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บทที่ 1 
การประกันคุณภาพการศึกษา ระดับอุดมศึกษา 

  
เหตุผลและความจําเป็นของการประกันคุณภาพการศึกษา ระดบัอุดมศึกษา1 
 

 ความจําเปน็ของการประกันคุณภาพการศกึษา  
 

ภารกิจหลักที่สถาบันอุดมศึกษาจะต้องปฏิบัติมี 4 ประการ คือ การผลิตบัณฑิต การวิจัย การ
ให้บริการทางวิชาการแก่สังคม และการทํานุบํารุงศิลปะและวัฒนธรรม การดําเนินการตามภารกิจทั้ง 4 
ประการดังกล่าว มีความสําคญัอย่างย่ิงต่อการพัฒนาประเทศท้ังระยะสั้นและระยะยาว ปัจจุบันมีปัจจัยภายใน
และภายนอกหลายประการที่ทําให้การประกันคุณภาพการศึกษาในระดับอุดมศึกษาเป็นสิ่งจําเป็นที่จะต้องเร่ง
ดําเนินการ ปัจจัยดังกล่าวคือ  

1) คุณภาพของสถาบันอุดมศึกษาและบัณฑิตภายในประเทศที่มีแนวโน้มแตกต่างกันมากขึ้น 
ซึ่งจะก่อให้เกิดผลเสียแก่สังคมโดยรวมของประเทศในระยะยาว  

2) ความท้าทายของโลกาภิวัตน์ต่อการอุดมศึกษา ทั้งในประเด็นการบริการการศึกษาข้าม
พรมแดน และการเคลื่อนย้ายนักศึกษาและบัณฑิต การประกอบอาชีพของบัณฑิตในอนาคต อันเป็นผลจากการ
รวมตัวของประเทศในภูมิภาคอาเซียน ซึ่งทั้งสองประเด็นต้องการการรับประกันของคุณภาพการศึกษา 

3) สถาบันอุดมศึกษามีความจําเป็นที่จะต้องสร้างความมั่นใจแก่สังคมว่าสามารถพัฒนาองค์ความรู้
และผลิตบัณฑิต ตอบสนองต่อยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศใหม้ากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นการสร้างขีดความสามารถ
ในการแข่งขันระดับสากล การพัฒนาภาคการผลิตจริงทั้งอุตสาหกรรมและบริการ การพัฒนาอาชีพ คุณภาพ
ชีวิต ความเป็นอยู่ระดับท้องถิ่นและชุมชน  

4) สถาบันอุดมศึกษาจะต้องให้ข้อมูลสาธารณะ (public information) ที่เป็นประโยชน์ต่อผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย ทั้งนักศึกษา ผู้จ้างงาน ผู้ปกครอง รัฐบาล และประชาชนทั่วไป  

5) สังคมต้องการระบบอุดมศึกษาที่เปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีส่วนร่วม (participation)  
มีความโปร่งใส (transparency) และมีความรับผิดชอบซึ่งตรวจสอบได้ (accountability) ตามหลักธรรมาภิบาล 

6) พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2545 กําหนดให้
สถานศึกษาทุกแห่งจัดให้มีระบบการประกันคุณภาพภายใน รวมถึงให้มีสํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมิน
คุณภาพการศึกษาทําหน้าที่ประเมินคุณภาพภายนอก โดยการประเมินผลการจัดการศึกษาของสถานศึกษา 

7) คณะกรรมการการอุดมศึกษาได้ประกาศใช้มาตรฐานการอุดมศึกษา เมื่อวันที่ 7 สิงหาคม 
2549 เพ่ือเป็นกลไกกํากับมาตรฐานระดับกระทรวง ระดับคณะกรรมการการอุดมศึกษา และระดับหน่วยงาน 
โดยทุกหน่วยงานระดับอุดมศึกษาจะได้ใช้เป็นกรอบการดําเนินงานประกันคุณภาพการศึกษา 

8) กระทรวงศึกษาธิการได้มีประกาศกระทรวงศึกษาธิการ เรื่อง กรอบมาตรฐานคุณวุฒิ
ระดับอุดมศึกษาแห่งชาติ เมื่อวันที่ 2 กรกฎาคม 2552 และคณะกรรมการการอุดมศึกษาได้ประกาศแนวทางการ
ปฏิบัติตามกรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษาแห่งชาติ เมื่อวันที่ 16 กรกฎาคม 2552 เพ่ือให้การจัด

                                                            
1 คู่มือการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน ระดับอุดมศึกษา พ.ศ. 2557 
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[2] 
 

การศึกษาระดับอุดมศึกษา เป็นไปตามมาตรฐานการอุดมศึกษา และเพ่ือการประกันคุณภาพของบัณฑิตในแต่
ละระดับคุณวุฒิและสาขาวิชา  

9) กระทรวงศึกษาธิการได้มีประกาศกระทรวงศึกษาธิการ เรื่องมาตรฐานสถาบันอุดมศึกษา เมื่อ
วันที่ 24 เมษายน 2554 เพ่ือเป็นกลไกส่งเสริมและกํากับให้สถาบันอุดมศึกษาจัดการศึกษาให้มีมาตรฐานตาม
ประเภทหรือกลุ่มสถาบันอุดมศึกษา 4 กลุ่ม 
 

 วัตถุประสงค์ของการพัฒนาระบบประกนัคุณภาพการศกึษา 
สถาบันอุดมศึกษาร่วมกับต้นสังกัดจําเป็นต้องพัฒนาระบบและกลไกการประกันคุณภาพการศึกษา 

โดยมีวัตถุประสงค์ ดังน้ี 
1) เพ่ือให้สถาบันได้มีการพัฒนา มุ่งสู่วิสัยทัศน์ และยกระดับขีดความสามารถในการแข่งขัน  

โดยระบบดังกล่าวจะต้องเป็นไปตามเจตนารมณ์ของ พ.ร.บ. และเป็นไปตามกรอบแผนอุดมศึกษาระยะยาว 
มาตรฐานระดับชาติและนานาชาติ 

2) เพ่ือตรวจสอบและประเมินผลการดําเนินงานต้ังแต่ระดับหลักสูตร คณะวิชาหรือหน่วยงาน
เทียบเท่า และสถาบันอุดมศึกษาในภาพรวม ตามระบบคุณภาพและกลไกท่ีสถาบันน้ัน ๆ กําหนดขึ้น โดย
วิเคราะห์เปรียบเทียบผลการดําเนินงานตามตัวบ่งช้ีในองค์ประกอบคุณภาพต่าง ๆ ว่าเป็นไปตามเกณฑ์และได้
มาตรฐาน 

3) เพ่ือให้หลักสูตร คณะวิชาหรือหน่วยงานเทียบเท่า และสถาบันอุดมศึกษาทราบสถานภาพของ
ตนเองอันจะนําไปสู่การกําหนดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพไปสู่เป้าหมาย (targets) และเป้าประสงค์ (goals) 
ที่ต้ังไว้ตามจุดเน้นของตนเอง 

4) เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่สะท้อนจุดแข็ง จุดที่ควรปรับปรุง ตลอดจนข้อเสนอแนะในการพัฒนา 
การดําเนินงานเพ่ือนําไปปรับปรุงผลการดําเนินการในแต่ละระดับอย่างต่อเน่ือง เพ่ือยกระดับขีดความสามารถ 
ของสถาบัน 

5) เพ่ือให้ข้อมูลสาธารณะที่เป็นประโยชน์ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทําให้มั่นใจว่าสถาบันอุดมศึกษา 
สามารถสร้างผลผลิตทางการศึกษาที่มีคุณภาพและได้มาตรฐานตามที่กําหนด 

6) เพ่ือให้หน่วยงานต้นสังกัดของสถาบันอุดมศึกษาและหน่วยงานที่เก่ียวข้อง มีข้อมูลพ้ืนฐาน 
ที่จําเป็นสําหรับการส่งเสริมสนับสนุนการจัดการอุดมศึกษาในแนวทางที่เหมาะสม 

 
กฎหมายท่ีเก่ียวข้องกับการประกันคณุภาพการศึกษา 
 
พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2545 ที่เก่ียวข้องกับ 
 การประกันคุณภาพการศึกษา ระดับอุดมศึกษา 

 
พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2545 ได้กําหนด

จุดมุ่งหมาย และหลักการของการจัดการศึกษาท่ีมุ่งเน้นคุณภาพและมาตรฐาน โดยกําหนดรายละเอียดไว้ใน
หมวด 6 มาตรฐานและการประกันคุณภาพการศึกษา ซึ่งประกอบด้วย “ระบบการประกันคุณภาพภายใน”  
และ “ระบบการประกันคุณภาพภายนอก” เพ่ือใช้เป็นกลไกในการผดุงรักษาคุณภาพและมาตรฐานของ
สถาบันอุดมศึกษา  
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การประกันคุณภาพภายใน เป็นการสร้างระบบและกลไกในการพัฒนา ติดตามตรวจสอบและ
ประเมินการดําเนินงานของสถาบันอุดมศึกษาให้เป็นไปตามนโยบาย เป้าหมาย และระดับคุณภาพตามมาตรฐาน 
ที่กําหนดโดยสถานศึกษาและ/หรือหน่วยงานต้นสังกัด โดยหน่วยงานต้นสังกัดและสถานศึกษากําหนดให้มี
ระบบการประกันคุณภาพภายในสถานศึกษา และให้ถือว่าการประกันคุณภาพภายในเป็นส่วนหนึ่งของ
กระบวนการบริหารการศึกษาที่ต้องดําเนินการอย่างต่อเน่ือง มีการจัดทํารายงานประจําปีที่เป็นรายงาน
ประเมินคุณภาพภายในเสนอต่อสภาสถาบัน หน่วยงานต้นสังกัด และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องเพ่ือพิจารณาและ
เปิดเผยต่อสาธารณชนเพ่ือนําไปสู่การพัฒนาคุณภาพ และมาตรฐานการศึกษาและเพื่อรองรับการประกัน
คุณภาพภายนอก 

การประกันคุณภาพภายนอก เป็นการประเมินคุณภาพการจัดการศึกษาเพ่ือให้มีการติดตามและ
ตรวจสอบคุณภาพและมาตรฐานการศึกษาของสถานศึกษา โดยคํานึงถึงความมุ่งหมาย หลักการ และแนวการ
จัดการศึกษาในแต่ละระดับ ซึ่งประเมินโดย “สํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา 
(องค์การมหาชน) หรือเรียกช่ือย่อว่า “สมศ.” พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติพ.ศ. 2542 แก้ไขเพ่ิมเติม 
(ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2545 ได้กําหนดให้สถานศึกษาทุกแห่งต้องได้รับการประเมินคุณภาพภายนอกอย่างน้อย 1 ครั้ง
ในทุกรอบ 5 ปี นับต้ังแต่การประเมินครั้งสุดท้าย และเสนอผลการประเมินต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องและ
สาธารณชน  
 
กรอบแผนอุดมศึกษาระยะยาว 15  ปี ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2551 - 2565) และแผนพัฒนาการศึกษา
ระดับอุดมศึกษา ฉบับที่ 11 (พ.ศ. 2555 – 2559) 

 
กรอบแผนอุดมศึกษาระยะยาว 15 ปี ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2551 - 2565) ได้กําหนดแนวทางการพัฒนา

และแก้ปัญหาอุดมศึกษาที่ไร้ทิศทาง ซ้ําซ้อน ขาดคุณภาพ และขาดประสิทธิภาพ โดยใช้กลไกการประเมิน
คุณภาพและมาตรฐานการศึกษาเป็นกลไกหลักในการดําเนินการ กล่าวคือ ให้มีการสร้างกลไกการประเมิน
คุณภาพ สถาบันอุดมศึกษาตามพันธกิจของสถาบันในแต่ละกลุ่ม ซึ่งมีพ้ืนที่บริการและจุดเน้นระดับการศึกษาที่
ต่างกัน รวมทั้งมีพันธกิจและบทบาทในการพัฒนาสังคมและเศรษฐกิจของประเทศต่างกันตามความหลากหลาย 
ทั้งการพัฒนาฐานรากสังคม เศรษฐกิจ รวมถึงการกระจายอํานาจในระดับท้องถิ่น การขับเคลื่อนภาคการผลิตใน
ชนบท ท้องถิ่น และระดับประเทศ จนถึงการแข่งขันในโลกาภิวัตน์ ซึ่งระบบอุดมศึกษาแต่ละกลุ่มเหล่าน้ีจะนําไปสู่
การเปล่ียนแปลงอุดมศึกษา และส่งผลกระทบที่เป็นประโยชน์ต่อประเทศอย่างมีนัยสําคัญ อาทิ สามารถสร้าง
ความเป็นเลิศได้ตามพันธกิจของตัวเอง สามารถตอบสนองต่อยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศดีขึ้น ส่งผลเชิง
บวกต่อการผลิต พัฒนา และการทํางานของอาจารย์ สามารถปรับจํานวนของบัณฑิตในสาขาที่เป็นความ
ต้องการของสังคม ลดการว่างงาน โดยที่สถาบันอุดมศึกษาในกลุ่มเหล่าน้ีมีกลไกร่วมกันในการประกันคุณภาพ 
เพ่ือให้นักศึกษาสามารถต่อยอด ถ่ายโอน แลกเปลี่ยนกันได้ระหว่างกลุ่ม และในระยะยาวการประเมินคุณภาพ
ควรนําไปสู่ระบบรับรองวิทยฐานะ (accreditation) ที่นักศึกษาและสาธารณะให้ความเช่ือถือ เป็นฐานและ
เง่ือนไขในการจัดสรรงบประมาณของรัฐ และการสนับสนุนจากภาคเอกชน รวมท้ังการโอนย้ายหน่วยกิต 

จากกรอบแผนอุดมศึกษาระยะยาว 15 ปีดังกล่าว กระทรวงศึกษาธิการได้มีประกาศกระทรวงศึกษาธิการ  
เรื่องมาตรฐานสถาบันอุดมศึกษาในปี 2551 กําหนดประเภทหรือกลุ่มสถาบันอุดมศึกษาเป็น 4 กลุ่ม คือ  

กลุ่ม ก วิทยาลัยชุมชน หมายความถึง สถาบันที่เน้นการผลิตบัณฑิตระดับตํ่ากว่าปริญญาตรี  
จัดฝึกอบรม สนองตอบความต้องการของท้องถิ่น เพ่ือเตรียมกําลังคนที่มีความรู้เข้าสู่ภาคการผลิตจริงในชุมชน 
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สถาบันสนับสนุน รองรับการเปลี่ยนอาชีพพ้ืนฐาน เช่น แรงงานที่ออกจากภาคเกษตรเป็นแหล่งเรียนรู้ที่ส่งเสริมให้
ประชาชนได้มีโอกาสเรียนรู้ตลอดชีวิต อันจะนําไปสู่ความเข้มแข็งของชุมชนและการพัฒนาที่ย่ังยืน 

กลุ่ม ข สถาบันที่เน้นระดับปริญญาตร ี หมายความถึง สถาบันที่เน้นการผลิตบัณฑิตระดับปริญญาตรี 
เพ่ือให้ได้บัณฑิตที่มีความรู้ความสามารถเป็นหลักในการขับเคล่ือนการพัฒนาและการเปลี่ยนแปลงในระดับ
ภูมิภาค สถาบันมีบทบาทในการสร้างความเข้มแข็งให้กับหน่วยงาน ธุรกิจ และบุคคลในภูมิภาค เพ่ือรองรับ
การดํารงชีพ สถาบันอาจมีการจัดการเรียนการสอนในระดับบัณฑิตศึกษา โดยเฉพาะระดับปริญญาโทด้วยก็ได้ 

กลุ่ม ค สถาบันเฉพาะทาง หมายความถึง สถาบันที่เน้นการผลิตบัณฑิตเฉพาะทางหรือเฉพาะกลุ่ม
สาขาวิชา ทั้งสาขาวิชาทางวิทยาศาสตร์กายภาพ วิทยาศาสตร์ชีวภาพ สังคมศาสตร์หรือมนุษยศาสตร์ รวมทั้ง
สาขาวิชาชีพเฉพาะทาง สถาบันอาจเน้นการทําวิทยานิพนธ์หรือการวิจัย หรือเน้นการผลิตบัณฑิตที่มีความรู้ 
ความสามารถ ทักษะและสมรรถนะในการประกอบอาชีพระดับสูง หรือเน้นทั้งสองด้าน รวมท้ังสถาบันอาจมี
บทบาทในการพัฒนาภาคการผลิตจริงทั้งอุตสาหกรรมและบริการ สถาบันในกลุ่มน้ีอาจจําแนกได้เป็น 2 
ลักษณะคือ ลักษณะที่ 1 เป็น สถาบันที่เน้นระดับบัณฑิตศึกษา และลักษณะที่ 2 เป็นสถาบันที่เน้นระดับ
ปริญญาตรี 

กลุ่ม ง สถาบันทีเ่นน้การวิจัยขั้นสูงและผลิตบณัฑิตระดับบัณฑิตศึกษาโดยเฉพาะระดับปริญญาเอก 
หมายความถึง สถาบันที่เน้นการผลิตบัณฑิตระดับบัณฑิตศึกษาโดยเฉพาะระดับปริญญาเอก และเน้นการทํา
วิทยานิพนธ์และการวิจัย รวมถึงการวิจัยหลังปริญญาเอก สถาบันเน้นการผลิตบัณฑิตที่เป็นผู้นําทางความคิด
ของประเทศ สถาบันมีศักยภาพในการขับเคลื่อนอุดมศึกษาไทยให้อยู่ในแนวหน้าระดับสากล มุ่งสร้างองค์
ความรู้ทฤษฎีและข้อค้นพบใหม่ทางวิชาการ  

ดังน้ัน การประกันคุณภาพการศึกษาจึงต้องสร้างกลไกการประเมินคุณภาพให้สอดรับกับการ
แบ่งกลุ่ม สถาบันอุดมศึกษา 4 กลุ่มดังกล่าว  

แผนพัฒนาการศึกษาระดับอุดมศึกษา ฉบับที่ 11 (พ.ศ. 2555 – 2559) กําหนดให้อุดมศึกษาไทย
ในช่วงปี 2555 – 2559  ต้องมีการพัฒนาอย่างก้าวกระโดดเพ่ือเป็นแหล่งความรู้ที่ตอบสนองการแก้ไขปัญหา
วิกฤติและช้ีนําการพัฒนาอย่างย่ังยืนของชาติและท้องถิ่น  โดยเร่งสร้างภูมิคุ้มกันในประเทศให้เข้มแข็งขึ้น
ภายใต้หลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง และต้องส่งเสริมการพัฒนาประเทศให้สามารถแข่งขันได้ในประชาคม
อาเซียนและประชาคมโลก โดยให้ความสําคัญกับการพัฒนาคนและสังคมไทยให้มีคุณภาพ ผลิตกําลังคนที่มี
ศักยภาพตรงตามความต้องการของตลาดแรงงาน สามารถทํางานเพ่ือดํารงชีพตนเอง และเพ่ือช่วยเหลือสังคม     
มีคุณธรรม มีความรับผิดชอบ และมีสุขภาวะทั้งร่างกายและจิตใจ รวมทั้งพัฒนาอาจารย์ให้เป็นมืออาชีพ และ
ผู้เช่ียวชาญมืออาชีพให้เป็นอาจารย์พัฒนาวิชาชีพ อาจารย์ให้เป็นที่ยอมรับของสังคม มีการจัดการเพ่ือพัฒนา
เศรษฐกิจของประเทศไทยโดยใช้ความรู้เทคโนโลยีและนวัตกรรมความคิดสร้างสรรค์บนพ้ืนฐานการผลิตและการ
บริโภคท่ีเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมซึ่งจะนําไปสู่การพัฒนาเพ่ือประโยชน์สุขที่ย่ังยืนของประเทศไทย ทั้งน้ีโดยอาศัย
การบริหารจัดการอุดมศึกษาเชิงรุกและพระราชบัญญัติอุดมศึกษาเป็นเครื่องมือสําคัญในการขับเคลื่อน
วิสัยทัศน์ปี 2559 “อุดมศึกษาเป็นแหล่งองค์ความรู้และพัฒนากําลังคนระดับสูงที่มีคุณภาพเพ่ือการพัฒนาชาติ
อย่างย่ังยืนสร้างสังคมการเรียนรู้ตลอดชีวิต ตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 1 (พ.ศ. 2555--
2559) บนพ้ืนฐานปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงมีบทบาทสูงในสังคมประชาคมอาเซียนและ มุ่งสู่คุณภาพ
อุดมศึกษาระดับนานาชาติ” 
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มาตรฐานการอุดมศึกษา 
 
ที่ปรากฏตามประกาศกระทรวงศึกษาธิการ ลงวันที่ 7 สิงหาคม 2549 ประกอบด้วยมาตรฐาน 3 

ด้าน ได้แก่ มาตรฐานด้านคุณภาพบัณฑิต มาตรฐานด้านการบริหารจัดการการอุดมศึกษา และมาตรฐานด้านการ
สร้างและพัฒนาสังคมฐานความรู้และสังคมแห่งการเรียนรู้ มาตรฐานย่อยทั้ง 3 ด้านน้ี อยู่ใน มาตรฐาน
การศึกษาของชาติที่ประกอบด้วย มาตรฐานย่อย 3 มาตรฐานเช่นกันคือ มาตรฐานที่ 1 คุณลักษณะของคนไทย
ที่พึงประสงค์ทั้งในฐานะพลเมืองและพลโลก มาตรฐานที่ 2 แนวการจัดการศึกษา มาตรฐานที่ 3 แนวการสร้าง
สังคมแห่งการเรียนรู้/สังคมแห่งความรู้ แต่ละมาตรฐานย่อยของมาตรฐานการอุดมศึกษาจะมีความสอดคล้อง
และสัมพันธ์กับมาตรฐานย่อยของมาตรฐานการศึกษาของชาติเพ่ือให้การพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการศึกษา
บรรลุตามจุดมุ่งหมายและหลักการของการจัดการศึกษาของชาติ 

นอกเหนือจากมาตรฐานการอุดมศึกษาที่เป็นมาตรฐานแม่บทแล้ว คณะกรรมการการอุดมศึกษาได้
จัดทํามาตรฐานสถาบันอุดมศึกษา ตามประกาศกระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ. 2551 เพ่ือนําไปสู่การพัฒนา
สถาบันอุดมศึกษา ตามกลุ่มสถาบันที่มีปรัชญา วัตถุประสงค์ และพันธกิจในการจัดต้ังที่แตกต่างกัน ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ประกอบด้วยมาตรฐานหลัก 2 ด้านคือ มาตรฐานด้านศักยภาพและความพร้อมใน
การจัดการศึกษา และมาตรฐานด้านการดําเนินการตามภารกิจของสถาบันอุดมศึกษา และกําหนดกลุ่ม
สถาบันอุดมศึกษาเป็น 4 กลุ่มได้แก่ กลุ่ม ก วิทยาลัยชุมชน กลุ่ม ข สถาบันที่เน้นระดับปริญญาตรี กลุ่ม ค  
สถาบันเฉพาะทาง และกลุม่ ง สถาบันที่เน้นการวิจัยขั้นสูงและผลิตบัณฑิตระดับบัณฑิตศึกษาโดยเฉพาะระดับ
ปริญญาเอก นอกจากน้ัน ยังได้จัดทํากรอบมาตรฐานคณุวุฒิระดับอุดมศกึษาแหง่ชาติ พ.ศ. 2552 เพ่ือให้เป็นไป
ตามมาตรฐานการอุดมศึกษาและเพ่ือเป็นการประกันคุณภาพบัณฑิตในแต่ละระดับคุณวุฒิและสาขาวิชา โดย
กําหนดให้คุณภาพของบัณฑิตทุกระดับคุณวุฒิและสาขาวิชา ต้องเป็นไปตามมาตรฐานผลการเรียนรู้ อย่างน้อย 
5 ด้าน คือ ด้านคุณธรรม จรยิธรรม ด้านความรู้ ด้านทักษะ ทางปัญญา ด้านทักษะความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล
และความรับผดิชอบ และด้านทักษะการวิเคราะห์เชิงตัวเลข การสื่อสาร และการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
กฎกระทรวงว่าด้วยระบบ หลักเกณฑ์ และวิธีการประกันคุณภาพการศกึษา 

 
  หลังจากที่พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 มีผลบังคับใช้สํานักงานคณะกรรมการการ

อุดมศึกษา (ทบวงมหาวิทยาลัยเดิม) ในฐานะหน่วยงานต้นสังกัดที่ทําหน้าที่กํากับดูแลสถาบันอุดมศึกษาได้เสนอ
ระบบการประกันคุณภาพการศึกษาให้คณะรัฐมนตรีพิจารณาเพ่ือให้สอดคล้องกับเจตนารมณ์แห่ง
พระราชบัญญัติฉบับดังกล่าว ซึ่งคณะรัฐมนตรีในการประชุมเมื่อวันที่ 21 มีนาคม 2543 ได้มีมติเห็นชอบกับ
ระบบประกันคุณภาพการศึกษาของสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (ทบวงมหาวิทยาลัยเดิม) ซึ่งต่อมา
ได้จัดทําเป็นประกาศทบวงมหาวิทยาลัย เรื่อง ระบบ หลักเกณฑ์และวิธีการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน
ระดับอุดมศึกษา พ.ศ. 2545 เพ่ือใช้เป็นแนวปฏิบัติสาระสําคัญของประกาศฉบับน้ีระบุให้ทบวงมหาวิทยาลัย
สนับสนุนและส่งเสริม สถาบันอุดมศึกษาจัดทําระบบการประกันคุณภาพการศึกษาภายในตามภารกิจหลักของ
สถาบันอุดมศึกษาให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมทั้งให้มีการประเมินผลและติดตามตรวจสอบคุณภาพ
และมาตรฐานการศึกษาของสถาบันอุดมศึกษาจากภายใน หรือโดยหน่วยงานต้นสังกัดที่มีหน้าที่กํากับดูแล
สถาบันการศึกษาเพ่ือเตรียมความพร้อม สําหรับการประเมินคุณภาพจากภายนอก รวมถึงสนับสนุนให้มีการ
แต่งต้ังคณะกรรมการประกันคุณภาพภายใน ระดับอุดมศึกษาขึ้นในแต่ละคณะวิชาหรือสถาบันอุดมศึกษา เพ่ือ
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กําหนดนโยบาย หลักเกณฑ์แนวทาง วิธีการ ตรวจสอบและประเมินระบบกลไกและประเมินผลการดําเนินงาน
การประกันคุณภาพการศึกษาภายในของแต่ละคณะวิชาหรือสถาบันอุดมศึกษา หลังจากดําเนินการตาม
ประกาศฉบับปี พ.ศ. 2545 ไประยะหน่ึง สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาจึงได้จัดทํากฎกระทรวงว่า
ด้วยระบบหลักเกณฑ์และวิธีการประกันคุณภาพการศึกษาภายในสถานศึกษา ระดับอุดมศึกษาพ.ศ. 2546 
เพ่ือให้เป็นไปตามพระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2545 ใน
มาตรา 5 และมาตรา 47 วรรคสองโดยสาระสําคัญเก่ียวกับระบบและกลไกการประกันคุณภาพการศึกษา 
ภายในของกฎกระทรวงฉบับน้ียังคงไว้ตามประกาศทบวงมหาวิทยาลัยฯ พ.ศ. 2545 ซึ่งสํานักงานคณะกรรมการ
การอุดมศึกษาได้ถือปฏิบัติมาอย่างต่อเน่ือง ต่อมาในปี 2553 กระทรวงศึกษาธิการได้ออกกฎกระทรวงว่าด้วย
ระบบ หลักเกณฑ์และวิธีการประกันคุณภาพการศึกษา พ.ศ. 2553 แทนฉบับเดิม โดยรวมการประกันคุณภาพ
ภายในและ ภายนอกของการศึกษาทุกระดับไว้ในฉบับเดียวกัน โดยมีการปรับให้คณะกรรมการประกันคุณภาพ
ภายใน ระดับอุดมศึกษาทําหน้าที่หลัก 2 ประการคือ 1) วางระเบียบหรือออกประกาศกําหนดหลักเกณฑ์ 
และแนวปฏิบัติเก่ียวกับการประกันคุณภาพภายในระดับอุดมศึกษา เพ่ือส่งเสริม สนับสนุนและพัฒนา การ
ประกันคุณภาพภายในระดับอุดมศึกษา โดยความเห็นชอบของคณะกรรมการการอุดมศึกษาและ 2) เสนอแนะ
แนวทางปรับปรุงและพัฒนา คุณภาพการศึกษาแก่สถานศึกษา โดยนําผลการประเมินคุณภาพทั้งภายในและ
ภายนอกไปปรับปรุงคุณภาพการศึกษา อย่างต่อเน่ือง นอกจากน้ี ยังมีการปรับเปลี่ยน ให้ระบบการประกันคุณภาพ
ภายในประกอบด้วย การประเมินคุณภาพ การติดตามตรวจสอบคุณภาพ และการพัฒนาคุณภาพ และ
กําหนดให้หน่วยงานต้นสังกัดจัดให้มีการติดตามตรวจสอบ คุณภาพการศึกษาอย่างน้อยหน่ึงครั้งในทุกสามปีและ
แจ้งผลให้สถานศึกษาระดับอุดมศึกษาทราบ รวมทั้งเปิดเผยผล การติดตามตรวจสอบคุณภาพการศึกษาต่อ
สาธารณชน  
 
การประกันคณุภาพการศึกษา 

 
ก่อนมีประกาศพระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 ทบวงมหาวิทยาลัยได้ตระหนักดีถึง

ความสําคัญของการประกันคุณภาพการศึกษาและได้จัดทําประกาศทบวงมหาวิทยาลัย เรื่องนโยบายและแนว
ปฏิบัติในการประกันคุณภาพการศึกษาระดับอุดมศึกษามาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2539 เพ่ือเป็นแนวทางในการประกัน
คุณภาพการศึกษาของสถาบันอุดมศึกษาตามหลักการสําคัญ 3 ประการคือ การให้เสรีภาพทางวิชาการ 
(academic freedom) ความมีอิสระในการดําเนินการของสถาบัน (institutional autonomy) และความพร้อมของ
สถาบันที่จะรับการตรวจสอบคุณภาพจากภายนอกตามหลักการของความรับผิดชอบที่ตรวจสอบได้ 
(accountability) ต่อมาพระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2545 
และ (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2553 ได้ระบุให้หน่วยงานต้นสังกัดและสถานศึกษาจัดให้มีระบบประกันคุณภาพภายใน
สถานศึกษา ประกอบกับพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ. 2546 และ
กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการ กําหนดให้สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษามีหน้าที่พิจารณาเสนอนโยบาย 
แผนพัฒนา และมาตรฐานการอุดมศึกษาที่สอดคล้องกับแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติและแผนการ
ศึกษาแห่งชาติ สนับสนุนทรัพยากร ติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษา โดย
คํานึงถึงความเป็นอิสระและความเป็นเลิศทางวิชาการของสถานศึกษาระดับปริญญาตามกฎหมายว่าด้วยการ
จัดต้ังสถานศึกษาแต่ละแห่ง และกฎหมายที่เก่ียวข้อง สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาจึงมีหน้าที่
ร่วมกับสถานศึกษาในการจัดให้มีระบบการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน โดยมีรายละเอียดดังน้ี  
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แนวทางการพฒันาระบบและกลไกการประกันคณุภาพการศึกษาภายใน 
 

1. ระบบการประกันคุณภาพการศึกษา  
       ด้วยกฎกระทรวงว่าด้วยระบบ หลักเกณฑ์ และวิธีการประกันคุณภาพการศึกษา พ.ศ. 2553 ข้อ 33  

ให้สถาบันอุดมศึกษาพัฒนาระบบประกันคุณภาพ โดยยึดหลักเสรีภาพทางวิชาการและความมีอิสระในการ
ดําเนินการของสถานศึกษา เพ่ือให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการพัฒนาคุณภาพและมาตรฐาน
การศึกษาของสถานศึกษาระดับอุดมศึกษาอย่างต่อเน่ืองและเตรียมความพร้อม เพ่ือรองรับการประกันคุณภาพ
ภายนอกสถาบัน จึงมีอิสระในการพัฒนาระบบประกันคุณภาพภายในที่เหมาะสมสอดคล้องกับระดับการพัฒนา
ของสถาบัน โดยอาจเป็นระบบประกันคุณภาพที่ใช้กันแพร่หลายในระดับชาติหรือนานาชาติ หรือเป็นระบบ
เฉพาะที่สถาบันพัฒนาขึ้นเอง แต่ไม่ว่าจะเป็นระบบคุณภาพแบบใดจะต้องมีกระบวนการทํางานที่เริ่มต้นจาก
การวางแผน การดําเนินงานตามแผน การตรวจสอบประเมิน และการปรับปรุงพัฒนา ทั้งน้ีเพ่ือให้การดําเนิน
ภารกิจของสถาบันบรรลุเป้าประสงค์และมีพัฒนาการอย่างต่อเน่ือง ขณะเดียวกันก็เป็นหลักประกันแก่
สาธารณชนให้มั่นใจว่า สถาบันอุดมศึกษาสามารถสร้างผลผลิตทางการศึกษาที่มีคุณภาพหลักการที่สําคัญในการ
พัฒนาระบบการประกันคุณภาพและตัวบ่งช้ีการประกันคุณภาพการศึกษาภายในระดับอุดมศึกษา 
  หลักการสําคญัในการพัฒนาระบบประกันคุณภาพการศึกษามีดังต่อไปน้ี 

1) ส่งเสริมพันธกิจหลักและพันธกิจสนับสนุนของการอุดมศึกษาภายใต้ความสอดคล้องกับ
หลักเกณฑ์ที่กําหนดในกฎกระทรวงว่าด้วยระบบ หลักเกณฑ์ และวิธีการประกันคุณภาพการศึกษา พ.ศ. 2553 

2) เป็นระบบประกนัคุณภาพการศกึษาภายในที่ครอบคลุมปัจจยันําเข้าและกระบวนการ  
ซึ่งสามารถส่งเสริมและนําไปสู่ผลลัพธ์ของการดําเนินการอย่างมีประสิทธิภาพ 

3) ระบบการประกันคุณภาพการศึกษาภายในระดับอุดมศึกษา รอบใหม่ ประกอบด้วย การ
ประกันคุณภาพระดับหลักสูตร ระดับคณะ และระดับสถาบัน โดยจะเร่ิมใช้ในปีการศึกษา 2557 

ระบบการประกันคุณภาพการศึกษาระดับหลักสูตร มีการดําเนินการต้ังแต่ การควบคุมคุณภาพ 
การติดตามตรวจสอบคุณภาพ และการพัฒนาคุณภาพ การพัฒนาตัวบ่งช้ีและเกณฑ์การประเมินฯ จะมุ่งไปที่ระบบ
การประกันคุณภาพการศึกษามากกว่าการประเมินคุณภาพ เพ่ือให้สามารถส่งเสริม สนับสนุน กํากับติดตาม 
การดําเนินงานให้เป็นไปตามท่ีกําหนด สะท้อนการจัดการศึกษาอย่างมีคุณภาพ  
   ระบบการประกันคุณภาพภายในระดับคณะและระดับสถาบัน เป็นการดําเนินการประกันคุณภาพ
การศึกษาภายในที่คณะและสถาบันพัฒนาระบบประกันคุณภาพ โดยยึดหลักเสรีภาพทางวิชาการและความมี
อิสระในการดําเนินการของสถานศึกษา ซึ่งจะประเมินตามระบบประกันคุณภาพการศึกษาภายในที่คณะและ 
สถาบันต้องการให้คณะและสถาบันพัฒนาตามศักยภาพ และประเภทของกลุ่มสถาบัน ซึ่งเป็นการประเมินความ
เข้มแข็งทางวิชาการ  

4) ให้อิสระกับสถาบันอุดมศึกษาในการออกแบบระบบประกันคุณภาพการศึกษาภายใน 
5) เช่ือมโยงกับระบบคุณภาพอ่ืนที่กําหนดและเป็นนโยบายของ กกอ. โดยเฉพาะเร่ือง  

กรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษาแห่งชาติและการเชื่อมโยงกับการประกันคุณภาพภายนอกของ สมศ.  
เพ่ือไม่ให้เป็นการทํางานซ้ําซ้อนเกินความจําเป็นหรือสร้างภาระการทํางานของหน่วยงาน 
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2. มาตรฐาน ตัวบ่งชี้และเกณฑ์ประเมินคุณภาพ  
     มาตรฐานท่ีเป็นกรอบสําคัญในการดําเนินงานของสถาบันอุดมศึกษาคือ มาตรฐานการ

อุดมศึกษา ในขณะเดียวกันสถาบันอุดมศึกษาต่าง ๆ ต้องดําเนินการให้เป็นไปตามมาตรฐานและหลักเกณฑ์อ่ืน ๆ 
ที่เก่ียวข้องอีกมาก เช่น เกณฑ์มาตรฐานหลักสูตรระดับอุดมศึกษา กรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษา
แห่งชาติ มาตรฐาน สถาบันอุดมศึกษา มาตรฐานเพ่ือการประเมินคุณภาพภายนอกของ สมศ. หรือกรอบการ
ปฏิบัติราชการตามมิติด้านต่าง ๆ ของสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ในกรณี
มหาวิทยาลัยของรัฐ เป็นต้น  

กําหนดตัวบ่งช้ีเป็น 2 ประเภท คือตัวบ่งช้ีเชิงปริมาณและตัวบ่งช้ีเชิงคุณภาพ ดังน้ี 
1) ตัวบ่งช้ีเชิงคุณภาพจะระบุเกณฑ์มาตรฐานเป็นข้อ ๆ กําหนดเกณฑ์การประเมินตัวบ่งช้ี

เป็น 5 ระดับ มีคะแนนต้ังแต่ 1 ถึง 5 การประเมินเชิงคุณภาพน้ีจะมีทั้งการนับจํานวนข้อและระบุว่าผลการ
ดําเนินงานได้ก่ีข้อ ได้คะแนนเท่าใด กรณีที่ไม่ดําเนินการใด ๆ หรือดําเนินการไม่ครบที่จะได้ 1 คะแนน ให้ถือว่า
ได้ 0 คะแนน และการประเมินโดยกําหนดการให้คะแนนตามท่ีได้คณะหรือสถาบันดําเนินการ และกรรมการ
ประเมิน (peer review) จะพิจารณาผลการดําเนินการน้ัน ๆ ร่วมกันก่อนที่จะบันทึกคะแนน โดยมีระดับคะแนน
อยู่ระหว่าง 0 – 5  

2) ตัวบ่งช้ีเชิงปริมาณอยู่ในรูปของร้อยละหรือค่าเฉล่ีย กําหนดเกณฑ์การประเมินเป็นคะแนน
ระหว่าง 1 ถึง 5 โดยเป็นค่าต่อเน่ือง (มีจุดทศนิยม) สําหรับการแปลงผลการดําเนินงานตามตัวบ่งช้ี (ซึ่งอยู่ในรูป
ร้อยละหรือค่าเฉลี่ย) เป็นคะแนน  ทําโดยการเทียบบัญญัติไตรยางศ์โดยที่แต่ละตัวบ่งช้ีจะกําหนดค่าร้อยละหรือ
ค่าเฉล่ียที่คิดเป็นคะแนนเต็ม 5 ไว้ 

คณะกรรมการประกันคุณภาพภายในระดับอุดมศึกษา ได้กําหนดให้มีระบบประกันคุณภาพ 
การศึกษาระดับหลักสูตร คณะ และสถาบัน เพ่ือให้สถาบันอุดมศึกษาต่างๆ นําไปใช้เป็นแนวทาง (Guideline) 
ในการจัดทําระบบการประกันคุณภาพภายในของแต่ละสถาบันตามความสมัครใจภายใต้การกํากับดูแลของ 
สภาสถาบันอุดมศึกษา โดยระบบประกันคุณภาพการศึกษาภายในจะครอบคลุมพันธกิจหลัก 4 ประการของ
การอุดมศึกษา และพันธกิจด้านการบริหารจัดการ ได้แก่ (1) พันธกิจด้านการผลิตบัณฑิต (2) พันธกิจด้านการ
วิจัย (3) พันธกิจด้านการบริการวิชาการ (4) พันธกิจด้านการทํานุบํารุงศิลปะและวัฒนธรรม และการบริหาร
จัดการ สําหรับการประกันคุณภาพระดับหลักสูตรจะเน้นพันธกิจในด้านการผลิตบัณฑิตเป็นสําคัญ ส่วนพันธกิจ
ด้านอ่ืน ๆ จะเป็นการบูรณาการเข้าไว้ด้วยกันหากเป็นตัวบ่งช้ีในระดับคณะและสถาบันจะครอบคลุมพันธกิจ
หลักของการอุดมศึกษารวมทั้งการบริหารจัดการได้ทั้งหมด ซึ่งสามารถช้ีวัดคุณลักษณะที่พึงประสงค์ตามมาตรฐาน
การอุดมศึกษา มาตรฐานและหลักเกณฑ์อ่ืนๆ ที่เก่ียวข้องกับพันธกิจเหล่าน้ันได้ทั้งหมด ในบทที่ 4 ของคู่มือ
ฉบับน้ี จึงได้พัฒนาระบบการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน เพ่ือให้สถาบันอุดมศึกษานําไปเป็นกรอบในการ
ดําเนินการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน การพัฒนาตัวบ่งช้ีและเกณฑ์การประเมินจะมุ่งไปที่ระบบการ
ประกันคุณภาพการศึกษามากกว่าการประเมินคุณภาพ 

เพ่ือให้สามารถส่งเสริม สนับสนุน กํากับ ติดตามการดําเนินงานให้เป็นไปตามที่กําหนด สะท้อน
การจัดการศึกษาอย่างมีคุณภาพ และตัวบ่งช้ีที่พัฒนาข้ึนควรเช่ือมโยงหรือเป็นเรื่อง เดียวกันกับการประเมิน
คุณภาพภายนอกโดยการประกันคุณภาพการศึกษาภายในเน้นที่ปัจจัยนําเข้า และกระบวนการซึ่งภายใต้ตัว
บ่งช้ีที่เป็นกระบวนการให้สามารถสะท้อนผลลัพธ์ของการดําเนินการตามกระบวนการ ดังกล่าวด้วย 
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3. กลไกการประกันคุณภาพ 
    ในด้านของกลไกการประกันคุณภาพ ผู้ที่มีความสําคัญส่งผลให้การดําเนินงานประสบ

ความสําเร็จและนําไปสู่การพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเน่ืองคือ คณะกรรมการระดับนโยบาย และผู้บริหารสูงสุด
ของสถาบันที่จะต้องให้ความสําคัญและกําหนดนโยบายการประกันคุณภาพการศึกษาที่ชัดเจนและเข้าใจ
ร่วมกันทุกระดับ โดยมอบหมายให้หน่วยงานหรือคณะกรรมการรับผิดชอบในการติดตาม ตรวจสอบ ประเมิน 
และกระตุ้นให้เกิดการพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเน่ือง หน้าที่สําคัญประการหน่ึงของคณะกรรมการหรือหน่วยงานน้ี 
คือ การจัดระบบประกันคุณภาพ พร้อมทั้งกําหนดตัวบ่งช้ีและเกณฑ์การประเมินคุณภาพที่เหมาะสมสําหรับคณะ
และสถาบัน ระบบประกันคุณภาพที่ใช้ต้องสามารถเชื่อมโยงให้เกิดคุณภาพของการปฏิบัติงาน ต้ังแต่ระดับ
บุคคล ระดับหลักสูตร ระดับคณะวิชา ไปจนถึงระดับสถาบัน โดยอาจจําเป็นต้องจัดทําคู่มือคุณภาพในแต่ละ
ระดับเพ่ือกํากับการดําเนินงาน แต่ที่สําคัญคณะกรรมการ หรือหน่วยงานน้ีต้องประสานงานและผลักดันให้เกิด
ระบบฐานข้อมูลและสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพซึ่งสามารถใช้งานร่วมกันได้ในทุกระดับ  

 
4. ระบบฐานข้อมูลและระบบสารสนเทศ  

    การวัดและวิเคราะห์ผลการดําเนินงานเป็นสิ่งจําเป็นในกระบวนการประกันคุณภาพ การวัด 
และวิเคราะห์ผลการดําเนินงานจะไม่สามารถทําได้อย่างถูกต้อง และมีประสิทธิภาพหากปราศจากฐานข้อมูลและ
ระบบสารสนเทศที่เป็นจริง ถูกต้อง ตรงกันทุกระดับต้ังแต่ระดับบุคคล ระดับหลักสูตร คณะวิชา และสถาบัน 
ตลอดจนเป็นข้อมูลที่สามารถเรียกใช้ได้อย่างรวดเร็ว ดังน้ัน ระบบสารสนเทศที่ดี มีประสิทธิภาพจึงเป็นปัจจัย
สําคัญย่ิงที่จะส่งผลต่อความสําเร็จของการประกันคุณภาพการศึกษา และส่งผลต่อคุณภาพในทุกขั้นตอนการ
ดําเนินงานต้ังแต่การวางแผน การปฏิบัติงาน การตรวจสอบประเมิน ตลอดจนถึงการปรับปรุงและพัฒนา  

 
ความเชื่อมโยงระหว่างมาตรฐานการศึกษากับการประกันคุณภาพการศึกษา 
 
   พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2545 ในหมวด 5 ที่ว่าด้วย 
การบริหารและการจัดการศึกษา มาตรา 34 ได้กําหนดให้คณะกรรมการการอุดมศึกษามีหน้าที่พิจารณาเสนอ
มาตรฐานการอุดมศึกษาที่สอดคล้องกับความต้องการตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ และ
สอดคล้องกับมาตรฐานการศึกษาของชาติ โดยคํานึงถึงความเป็นอิสระและความเป็นเลิศทางวิชาการของ
สถาบันอุดมศึกษา คณะกรรมการการอุดมศึกษาจึงได้จัดทํามาตรฐานการอุดมศึกษาเพ่ือใช้เป็นกลไกระดับ
กระทรวง ระดับคณะกรรมการการอุดมศึกษา และระดับหน่วยงาน เพ่ือนําไปสู่การกําหนดนโยบายการพัฒนา 
การอุดมศึกษาของสถาบันอุดมศึกษาต่อไป มาตรฐานการอุดมศึกษาที่จัดทําขึ้นฉบับน้ีได้ใช้มาตรฐานการศึกษา
ของชาติที่เปรียบเสมือนร่มใหญ่เป็นกรอบในการพัฒนา โดยมีสาระสําคัญที่ครอบคลุมเป้าหมายและหลักการ
ของการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษาของไทยและเป็นมาตรฐานที่คํานึงถึงความหลากหลายของกลุ่มหรือ
ประเภทของสถาบันอุดมศึกษา เพ่ือให้ทุกสถาบันสามารถนําไปใช้กําหนดพันธกิจ และมาตรฐานของการ
ปฏิบัติงานได ้ 

คณะกรรมการการอุดมศึกษายังได้กําหนดเกณฑ์มาตรฐานอ่ืน ๆ อาทิ เกณฑ์มาตรฐานหลักสูตร 
ระดับอุดมศึกษา หลักเกณฑ์การขอเปิดและดําเนินการหลักสูตรระดับปริญญาในระบบการศึกษาทางไกล 
หลักเกณฑ์การกําหนดช่ือปริญญา หลักเกณฑ์และแนวปฏิบัติเก่ียวกับการพิจารณาประเมินคุณภาพการจัด
การศึกษานอกสถาน ที่ต้ังของสถาบันอุดมศึกษา เพ่ือส่งเสริมให้สถาบันอุดมศึกษาได้พัฒนาด้านวิชาการและ
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วิชาชีพ รวมท้ังการพัฒนาคุณภาพและยกระดับมาตรฐานในการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษาให้มีความทัดเทียมกัน
และพัฒนาสู่สากล ซึ่งทําให้สถาบันอุดมศึกษาสามารถจัดการศึกษาได้อย่างยืดหยุ่น คล่องตัว และต่อเน่ืองในทุก
ระดับการศึกษา ตลอดจนสะท้อน ให้เห็นถึงมาตรฐานคุณภาพการจัดการศึกษาในระดับอุดมศึกษา  

เ พ่ือให้การจัดการศึกษาทุกระดับและทุกประเภทมีคุณภาพและได้มาตรฐานตามที่ กําหนด 
ทั้งมาตรฐานการศึกษาระดับชาติ มาตรฐานการอุดมศึกษา มาตรฐานสถาบันอุดมศึกษา และสัมพันธ์กับ
มาตรฐานและหลักเกณฑ์ที่เก่ียวข้องกับการจัดการศึกษาอ่ืน ๆ รวมถึงกรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษาแห่งชาติ
จึงจําเป็นต้องมีระบบประกันคุณภาพที่พัฒนาขึ้นตามที่กําหนดไว้ในกฎกระทรวงว่าด้วยระบบ หลักเกณฑ์และ
วิธีการประกันคุณภาพการศึกษา พ.ศ. 2553 ทั้งน้ีความเช่ือมโยงระหว่างมาตรฐานการศึกษา หลักเกณฑ์ที่
เก่ียวข้อง และการประกันคุณภาพการศึกษา สามารถแสดงในแผนภาพที่ 1.1  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                 แผนภาพที่ 1.1 ความเชื่อมโยงระหว่างมาตรฐานการศกึษาและการประกันคณุภาพ 
 
 

แผนภาพที่ 1.1  ความเช่ือมโยงระหว่างมาตรฐานการศกึษาและการประกันคณุภาพการศึกษา 
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ความเชื่อมโยงระหว่างการประกันคุณภาพการศึกษาภายในและการประเมินคุณภาพการศึกษา  
 
การประกันคุณภาพการศึกษาภายในเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการบริหารการศึกษาปกติที่ต้อง

ดําเนินการอย่างต่อเน่ือง โดยมีการควบคุมดูแลปัจจัยที่เก่ียวข้องกับคุณภาพ มีการตรวจสอบ ติดตามและ
ประเมินผลการดําเนินงาน เพ่ือนําไปสู่การพัฒนาปรับปรุงคุณภาพอย่างสมํ่าเสมอด้วยเหตุน้ีระบบประกัน
คุณภาพภายในจึงต้องดูแลทั้งปัจจัยนําเข้า (input) กระบวนการ (process) และผลผลิตหรือผลลัพธ์
(output/outcome) ซึ่งต่างจากการประเมินคุณภาพภายนอก ที่เน้นการประเมินผลการจัดการศึกษา ดังน้ัน 
ความเช่ือมโยงระหว่างการประกันคุณภาพภายในกับการประเมินคุณภาพ ภายนอกจึงเป็นสิ่งจําเป็น โดยได้
เช่ือมโยงให้เห็นจากแผนภาพที่ 1.2 

 
 
แผนภาพที่ 1.2 ความสัมพนัธ์ระหว่างการประกันคณุภาพการศึกษาภายในกับการประเมินคุณภาพภายนอก 

 
  จากแผนภาพที่ 1.2 จะเห็นว่า เมื่อสถาบันอุดมศึกษามีการดําเนินการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน
แล้ว จําเป็นต้องจัดทํารายงานประจําปีที่เป็นรายงานประเมินคุณภาพการศึกษาภายใน  โดยใช้รูปแบบ 
การจัดทํารายงานประจําปีเป็นรายงานการประเมินคุณภาพการศึกษาภายใน ตามท่ีกําหนดในระบบฐานข้อมูล
ด้านการประกันคุณภาพการศึกษา (CHE QA Online) ซึ่งเป็นการบันทึกผลการดําเนินงานประกันคุณภาพ
การศึกษาภายใน ผ่านทางระบบออนไลน์ต้ังแต่การจัดเก็บข้อมูลพ้ืนฐาน เอกสารอ้างอิง การประเมินตนเอง  
การประเมินของคณะกรรมการประเมินคุณภาพ เพ่ือนําเสนอสภาสถาบัน หน่วยงานต้นสังกัด หน่วยงานท่ี
เก่ียวข้อง และเปิดเผยต่อสาธารณชน ซึ่งข้อมูลดังกล่าวจะเป็นข้อมูลเช่ือมโยงระหว่างการประกันคุณภาพ
การศึกษาภายในของสถาบัน การติดตามตรวจสอบของต้นสังกัด ดังน้ัน สถาบันอุดมศึกษาจําเป็นต้องจัดทํา
รายงานการประเมินตนเองที่มีความลุ่มลึก สะท้อนภาพท่ีแท้จริงของสถาบันในการจัดการศึกษาต้ังแต่ระดับ
หลักสูตร การดําเนินการของคณะ และสถาบันเพ่ือการผลิตบัณฑิตที่มีคุณภาพออกไปรับใช้สังคม  
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บทที่ 2 
การประกันคุณภาพการศึกษาภายใน มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 
ความหมายของการประกันคุณภาพการศึกษา  

 
การประกันคุณภาพการศึกษา (Quality Assurance) หมายถึง  การมีระบบและกลไกในการควบคุม

คุณภาพ (Quality Control) ตรวจสอบคุณภาพ (Quality Audit) และประเมินคุณภาพ (Quality Assessment) 
การดําเนินงานการประกันคุณภาพการศึกษาที่เป็นไปตามมาตรฐานของดัชนีช้ีวัดระบบและกระบวนการผลิต 
ผลผลิตและผลลัพธ์ของการจัดการศึกษา 
 
พัฒนาการของระบบการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน  
   
 เป็นที่ทราบกันดีว่าระบบการประกันคุณภาพการศึกษาจําเป็นต้องมีการปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองตามระดับ
การพัฒนาของสถาบันการศึกษา ตามความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสภาพสังคม เศรษฐกิจ ความรู้และทักษะ
ในอนาคตที่ตลาดงานต้องการ และพฤติกรรมการเรียนรู้ของผู้เรียน ดังน้ัน ระบบการประกันคุณภาพการศึกษา
ภายในและระบบการประเมินคุณภาพการศึกษาภายนอก จึงมีการปรับปรุงมาโดยตลอด ดังน้ี 

 
ระบบการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
รอบที่ 1 (พ.ศ. 2550 – 2552) เริ่มใช้มาต้ังแต่ปีการศึกษา 2550  เป็นระบบที่มหาวิทยาลัยได้นําเกณฑ์ 

การประเมินและตัวบ่งช้ีมาใช้ในการประเมินผลการดําเนินงานซึ่งมีทั้งตัวบ่งช้ีที่เป็นปัจจัยนําเข้า กระบวนการ  
และผลผลิตหรือผลลัพธ์ โดยมีความครอบคลุมตัวบ่งช้ี สําหรับการประกันคุณภาพภายในของสํานักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) พ.ศ. 2550 รวมทั้งสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกับตัวบ่งช้ีสําหรับการ
ประเมินคุณภาพการศึกษาภายนอกระดับอุดมศึกษา รอบสอง ของสํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมิน
คุณภาพการศึกษา (องค์การมหาชน) “สมศ.” และสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.)  
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2551  

รอบที่ 2 ( พ.ศ. 2553 – 2556) ยังคงยึดหลักการเดียวกับรอบแรกโดยได้นําเกณฑ์การประเมินและตัวบ่งช้ี
มาใช้ในการประเมินผลการดําเนินงานมีทั้งตัวบ่งช้ีที่เป็นปัจจัยนําเข้า กระบวนการ และผลผลิตหรือผลลัพธ์ โดย
มีความครอบคลุมตัวบ่งช้ีการประกันคุณภาพภายในของ สกอ. พ.ศ. 2553 ซึ่งได้นําตัวบ่งช้ีที่ใช้ในการประเมิน
คุณภาพภายนอกรอบสามของ สมศ. มาใช้โดยถือเป็นส่วนหน่ึงของตัวบ่งช้ีและเกณฑ์การประกันคุณภาพ
ภายในที่สถาบันอุดมศึกษาต้องดําเนินการให้ครบถ้วนทุกมิติของระบบประกัน  

รอบที่ 3  (พ.ศ. 2557 – 2561)  ในปี พ.ศ. 2557  สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา โดย
คณะกรรมการประกันคุณภาพภายในระดับอุดมศึกษา จึงได้กําหนดกรอบแนวทางการพัฒนาระบบการประกัน
คุณภาพการศึกษาภายใน ระดับอุดมศึกษา โดยให้พิจารณาเพ่ิมเติมในสาระที่เก่ียวข้องในกรอบแผนอุดมศึกษา
ระยะยาว 15 ปีฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2551 – 2565) แผนพัฒนาการศึกษาระดับอุดมศึกษา ฉบับที่ 11 (พ.ศ. 2555 –
2559 ) มาตรฐานการอุดมศึกษา มาตรฐานสถาบันอุดมศึกษา เกณฑ์มาตรฐานหลักสูตรระดับอุดมศึกษา พ.ศ. 
2548 รวมทั้งกรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2552 ทั้งน้ีได้กําหนดให้มีการประกัน
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คุณภาพการศึกษาภายใน 3 ระดับ คือ ระดับหลักสูตร ระดับคณะ และระดับสถาบัน โดยมีองค์ประกอบการ
ประกันคุณภาพการศึกษาภายในตามพันธกิจ 4 ด้านของสถาบันอุดมศึกษา  

อน่ึง คณะกรรมการประกันคุณภาพภายในระดับอุดมศึกษาได้ออกประกาศ เรื่อง หลักเกณฑ์และแนวปฏิบัติ
เก่ียวกับการประกันคุณภาพภายใน ระดับอุดมศึกษา พ.ศ. 2557 โดยระบุให้สถาบันอุดมศึกษามีอิสระในการเลือก
พัฒนาระบบประกันคุณภาพการศึกษาภายใน ทั้งน้ีระบบการประกันคุณภาพการศึกษาภายในทีส่ถาบันอุดมศึกษา 
เลือกใช้ ต้องสนองต่อเจตนารมณ์ของสถาบันอุดมศึกษาและกฎกระทรวง ว่าด้วย ระบบ หลักเกณฑ์และวิธีการ
ประกันคุณภาพการศึกษา พ.ศ. 2553  โดยอาจเป็นระบบที่คณะกรรมการประกันคุณภาพภายในระดับอุดมศึกษา
พัฒนาขึ้น หรือเป็นระบบที่เป็นที่ยอมรับในระดับสากลที่สามารถประกันคุณภาพได้ ต้ังแต่ระดับหลักสูตร ระดับ
คณะ และระดับสถาบัน มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒได้พิจารณาถึงทิศทางการจัดการศึกษาในอนาคต 
และการพัฒนาให้เป็นไปในทิศทางเดียวกันทัง้ระบบ  จึงเสนอที่ประชุมสภามหาวิทยาลัยครั้งที่ 11/2559 เมื่อวันที่ 
14  กันยายน พ.ศ. 2559 (วาระพิเศษ) เรื่อง ระบบการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน มหาวิทยาลัย 
ศรีนครินทรวิโรฒ  ปีการศึกษา 2559 – 2562  ซึ่งที่ประชุมมีมติเห็นชอบทิศทางการพัฒนาคุณภาพการศึกษา 
แต่ละระดับ ดังน้ี  
 

ระดับสถาบัน  กําหนดในการประเมินรอบ 4 ปี  
 

ปีการศึกษา เกณฑ์การประเมิน 
2559  สกอ.   

 โครงร่างองค์กร (OP) 
 ผลลัพธ์หมวด 7  

2560 -2561  EdPEx1 200  
 โครงร่างองค์กร (OP) 
 ข้อกําหนดโดยรวมหมวด1-6 และผลลัพธ์หมวด 7  

2562  EdPEx  
 โครงร่างองค์กร (OP) 
 ข้อกําหนดโดยรวมและข้อกําหนดย่อย หมวด1-6 และผลลัพธ์หมวด 7  

 
 
  ระดับคณะ กําหนดให้เลือกเกณฑ์การประเมินตามความพร้อมของแต่ละส่วนงาน ต้ังแต่ปีการศึกษา 
2559 – 2562  โดยในปีการศึกษา 2562 ระดับคณะใช้ Queue 3 : EdPEx 
 

ระดับ ระบบคุณภาพที่ใช ้
คณะ/ส่วนงานที่ม ี
การจัดการเรียน 
การสอน 

เกณฑ์การประเมินตามความพร้อมของแต่ละคณะแบ่งเป็น 3 Queue ได้แก่ 
Queue 1 : สกอ.   
Queue 2 : สกอ.+โครงร่างองค์กร (OP)+ผลลัพธ์หมวด 7  
Queue 3 : EdPEx1 
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  หน่วยงานสนับสนุนวิชาการ กําหนดให้เลือกเกณฑ์การประเมินตามความพร้อมของแต่ละส่วนงาน 
ต้ังแต่ปีการศึกษา 2559 – 2562   

 
ระดับ ระบบคุณภาพที่ใช ้

หน่วยงานสนับสนุนวิชาการ AS-EdPEx2   
 
ระดับหลักสูตร ให้เลือกเกณฑ์การประเมินตามความพร้อมของแต่ละหลักสูตร ต้ังแต่ปีการศึกษา 2559 – 2562   
 
ระดับ ระบบคุณภาพที่ใช ้

หลักสูตร เกณฑ์การประเมินตามความพร้อมของแต่ละหลักสูตรแบ่งเป็น 3 ระดับ ได้แก่ 
Tier 1 : สกอ. (สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา) 
Tier 2 : สกอ. TQR3 และระบบสภาวิชาชีพ 
Tier 3 : AUNQA4 หรือเกณฑ์การประเมินนานาชาติอ่ืนๆ 

   
  หมายเหตุ :  1 Education Criteria for Performance Excellence  
  2 Academic Support-Education Criteria for Performance Excellence  
 3 Thai Qualifications Register  
  4 ASEAN University Network-Quality Assurance 
 
กลไกการประกันคุณภาพการศึกษา 

 
สภามหาวิทยาลัย สภาวิชาการ และคณะกรรมการบริหารมหาวิทยาลัย  ทําหน้าที่กํากับ ติดตาม ให้แนวทาง

และข้อเสนอแนะในการประกันคุณภาพการศึกษาตามพันธกิจของมหาวิทยาลัย เพ่ือให้กลไกของการประกัน
คุณภาพการศึกษา มีผลการดําเนินงานที่ประสบความสําเร็จ  

ทั้งน้ี มหาวิทยาลัยจึงมีการจัดต้ังคณะกรรมการชุดต่าง ๆ ดําเนินการ 2 เรื่องหลัก เพ่ือให้ไปสู่เป้าหมาย 
ได้แก่ 

1. การขับเคลื่อนระบบการประกันคุณภาพการศึกษา 
1.1 คณะกรรมการบริหารกลยุทธ์การพัฒนามาตรฐานคุณภาพการศึกษา มหาวิทยาลัย 

ศรีนครินทรวิโรฒ  
  โดยมีรองอธิการบดีฝ่ายวิชาการเป็นประธาน  กรรมการประกอบด้วย รองอธิการบดี/
ผู้ช่วยอธิการบดี คณบดี/ผู้อํานวยการ โดยมีหน้าที่หลักดังน้ี 

 วางระบบและพัฒนากลยุทธ์ เพ่ือยกระดับคุณภาพการศึกษา ตามนโยบายของ
มหาวิทยาลัย 

 วางระบบการเช่ือมโยงงานด้านประกันคุณภาพกับระบบการทํางานด้านอ่ืน ๆ ที่สะท้อน
ถึงการพัฒนาระบบการศึกษา 



คู่มือการประกันคณุภาพการศึกษาภายใน 
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[16] 
 

 พัฒนาและยกระดับระบบการประเมินมาตรฐานและตัวบ่งช้ี ตามวิสัยทัศน์ของ
มหาวิทยาลัย 

 วิเคราะห์ผลการประเมินการดําเนินงานต้ังแต่ระดับหลักสูตร คณะฯ ให้เป็นไปตาม
เกณฑ์และได้มาตรฐานระดับชาติและนานาชาติตามบริบทที่เหมาะสมของหน่วยงานน้ัน ๆ  

 ผลักดันการดําเนินงานตามแผนการดําเนินงานในแต่ละไตรมาส และวิเคราะห์ความเสี่ยง
ของการทํางานในรอบปีต่อไป 

 
1.2 คณะกรรมการบริหารคุณภาพ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยมีรองอธิการบดี 

ฝ่ายวิชาการเป็นประธาน ผู้ช่วยอธิการบดีฝ่ายพัฒนาคุณภาพเป็นรองประธาน และกรรมการประกอบด้วย 
รองคณบดี/รองผู้อํานวยการที่รับผิดชอบงานประกันคุณภาพการศึกษาของคณะ/ส่วนงานที่มีการจัดการเรียน
การสอน และส่วนงานสนับสนุนวิชาการ โดยมีหน้าที่หลักดังน้ี 

 กํากับ ติดตามและประเมินผล การประเมินคุณภาพการศึกษาในระดับคณะ/หน่วยงาน
เทียบเท่า 

 จัดทําฐานข้อมูลผลการประเมินคุณภาพการศึกษา ระดับหลักสูตรและระดับหน่วยงาน 
วิเคราะห์ ประมวลผล เพ่ือยกระดับระบบการประเมินตามแนวทางของมหาวิทยาลัย 

 ผลักดันระบบสารสนเทศที่ เ ก่ียวข้องกับการประกันคุณภาพการศึกษาตามที่
มหาวิทยาลัยกําหนด 

 จัดทําและเตรียมความพร้อมข้อมูล เพ่ือจัดทํารายงานการประเมินผลหรือรายงานอ่ืน ๆ  
ที่เก่ียวข้องกับมาตรฐานคุณภาพการศึกษาในระดับคณะ/หน่วยงานเทียบเท่า ให้สอดคล้องกับการดําเนินงานของ
มหาวิทยาลัย 

 
1.3 คณะกรรมการเครือข่ายพัฒนาคุณภาพ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยมีผู้ช่วย

อธิการบดีฝ่ายพัฒนาคุณภาพเป็นประธาน และผู้แทนของคณะ/ส่วนงานที่มีการจัดการเรียนการสอน และส่วน
งานสนับสนุนวิชาการเป็นกรรมการ  โดยมีหน้าที่ประสานเช่ือมโยงข้อมูลร่วมกันระหว่างส่วนงานกับ
มหาวิทยาลัยในการจัดทําข้อมูลให้สามารถเตรียมวิเคราะห์องค์กรสู่ความเป็นเลิศ 

 
1.4 คณะกรรมการตัดสินผลการอุทธรณ์การประเมินคุณภาพการศึกษาภายใน มหาวิทยาลัย 

ศรีนครินทรวิโรฒ  โดยมีรองอธิการบดีฝ่ายวิชาการเป็นประธาน กรรมการประกอบด้วยรองอธิการบดีฝ่ายบริหาร 
รองอธิการบดีฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิต  และผู้ช่วยอธิการบดีฝ่ายพัฒนาคุณภาพเป็นกรรมการและเลขานุการ 
โดยมีหน้าที่หลักดังน้ี 

 กําหนดหลักเกณฑ์ และวิธีการอุทธรณ์ผลการประเมินคุณภาพการศึกษาภายใน 
ระดับหลักสูตร และคณะ/หน่วยงานเทียบเท่า ในแต่ละปีการศึกษา 

 พิจารณา วินิจฉัย และตัดสินผลการอุทธรณ์ฯ  ระดับหลักสูตร และคณะ/หน่วยงาน
เทียบเท่า ในแต่ละปีการศึกษา 

 พิจารณาแก้ไขปัญหา จากการประเมินคุณภาพการศึกษาภายในทั้งในระดับหลักสูตร 
และคณะ/หน่วยงานเทียบเท่า  
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2.  การพัฒนาระบบเกณฑ์คุณภาพการศึกษา เพื่อการดําเนินการที่เป็นเลิศ (EdPEx) 
2.1  คณะกรรมการพัฒนาคุณภาพตามเกณฑ์คุณภาพการศึกษา เพื่อการดําเนินการที่เป็นเลิศ 

(EdPEx) ในการพัฒนามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ซึ่งประกอบด้วย 
2.1.1  คณะกรรมการอํานวยการ โดยมีอธิการบดีเป็นประธาน รองอธิการบดีฝ่ายวิชาการและรอง

อธิการบดีฝ่ายวางแผนและพัฒนาเป็นรองประธาน  กรรมการประกอบด้วยรองอธิการบดีฝ่ายต่าง ๆ   
และผู้ช่วยอธิการบดีฝ่ายพัฒนาคุณภาพเป็นกรรมการและเลขานุการ โดยมีหน้าที่หลักดังน้ี 

 กําหนดนโยบาย เป้าหมายและแนวทางในการดําเนินการพัฒนาคุณภาพของมหาวิทยาลัย 
 กํากับ ดูแล ติดตามและประเมินผลการดําเนินงานการพัฒนาคุณภาพของมหาวิทยาลัย 
 ให้คําปรึกษาแนะนําแก่คณะกรรมการ/คณะทํางานที่เก่ียวข้อง 
 เสนอแต่งต้ังคณะอนุกรรมการหรือคณะทํางานอ่ืนตามความเหมาะสม 

 
 2.1.2  คณะอนุกรรมการจัดทําโครงร่างองค์กรและผลลัพธ์ โดยมีรองอธิการบดี 

ฝ่ายวิชาการเป็นที่ปรึกษา ผู้ช่วยอธิการบดีฝ่ายพัฒนาคุณภาพเป็นประธาน  อนุกรรมการได้แก่ผู้ช่วยอธิการบดี
ฝ่ายต่าง ๆ  และคณะทํางานส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพระบบการประกันคุณภาพการศึกษา มหาวิทยาลัย 
ศรีนครินทรวิโรฒ  โดยมีหน้าที่หลักดังน้ี 

 วางแผนงานการจัดทําโครงร่างองค์กรและผลลัพธ์ (หมวด 7) ตามเกณฑ์คุณภาพ
การศึกษาเพ่ือการดําเนินการที่เป็นเลิศ (Education Criteria for Performance Excellence - EdPEx) 

 พัฒนาและปรับปรุงมาตรฐานคุณภาพและองค์ประกอบที่เก่ียวข้องเข้าสู่เกณฑ์
คุณภาพการศึกษา เพ่ือการดําเนินการที่เป็นเลิศ (Education Criteria for Performance Excellence - 
EdPEx) 

 วางแผนงานและกําหนดกิจกรรมการพัฒนาคุณภาพ เพ่ือสนับสนุนให้ส่วนงานใน
มหาวิทยาลัย  ดําเนินการไปสู่มาตรฐานเกณฑ์คุณภาพในระดับชาติ/นานาชาติ 

 ติดตามและประเมินผลการดําเนินงาน เพ่ือนํามาปรับปรุงพัฒนาระบบคุณภาพของ
มหาวิทยาลัย ให้นําไปสู่เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพระดับชาติ/นานาชาติ 

 อ่ืนๆ เช่น ดําเนินการตามมติคณะกรรมการอํานวยการมอบหมาย การสร้าเครือข่าย
การพัฒนาคุณภาพกับองค์กร การพิจารณาแต่งต้ังกลุ่มทํางาน คณะทํางานเพ่ือรับการตรวจประเมินคุณภาพ
ภายใน ภายนอกมหาวิทยาลัยตามความเหมาะสม 

 
  2.2  คณะทํางานส่ ง เสริมและพัฒนาคุณภาพระบบการประกันคุณภาพการศึกษา  
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประกอบด้วยตัวแทนจากคณะต่าง ๆ เพ่ือขับเคลื่อนระบบพัฒนาคุณภาพให้
เป็นไปอย่างรวดเร็ว   

 ตรวจสอบและประเมินหลักสูตรที่มีผลการดําเนินงานตามสภาวิชาชีพ (องค์ประกอบที่ 1) 
ดําเนินการเป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐานหลักสูตรระดับอุดมศึกษา  

 สนับสนุนการทํางานการจัดการระบบการประกันคุณภาพการศึกษา ระดับหลักสูตร 
ระดับคณะ และระดับมหาวิทยาลัยในรูปแบบการเป็นที่ปรึกษา 

 ยกร่างแผนการพัฒนาคุณภาพการศึกษา  
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 พัฒนารูปแบบการสื่อสารการประกันคุณภาพการศึกษาทั้งภายในและภายนอกองค์กร 
 ปฏิบัติหน้าที่อ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้องกับการสนับสนุนระบบการประกันคุณภาพการศึกษา 

ระดับหลักสูตร ระดับคณะ และระดับมหาวิทยาลัย ตามท่ีมอบหมาย 
 
แนวทางการจัดกระบวนการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน  
 

1. แนวทางการจัดกระบวนการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน ตามแนวทางของสํานักงาน
คณะกรรมการ การอุดมศึกษา (สกอ.)1 

 ในรูปแบบวงจรคุณภาพ ประกอบด้วย 4 ขั้นตอน คือ การวางแผน (Plan) การดําเนินงานและเก็บ
ข้อมูล (Do) การประเมินคุณภาพ (Check / Study) และการเสนอแนวทางการปรับปรุง (Act) โดยมีรายละเอียด 
ดังน้ี   

P = เริ่มกระบวนการวางแผนการประเมินต้ังแต่ต้นปีการศึกษา โดยนําผลการประเมินปีก่อนหน้าน้ีมาใช้
เป็นข้อมูลในการวางแผน  
 

D = ดําเนินงานและเก็บข้อมูลบันทึกผลการดําเนินงานต้ังแต่ต้นปีการศึกษา คือเดือนที่ 1 ถึงเดือน
ที่ 12 ของปีการศึกษา (เดือนสิงหาคม – กรกฎาคม ปีถัดไป)  

C/S = ดําเนินการประเมินคุณภาพในระดับหลักสูตร คณะ และสถาบัน ระหว่างเดือนกรกฎาคม – 
ตุลาคม ของปีการศึกษาถัดไป  

A = วางแผนปรับปรุงและดําเนินการปรับปรุงตามผลการประเมิน โดยคณะกรรมการบริหาร 
ระดับหลักสูตร ระดับคณะ และระดับสถาบัน โดยนําข้อเสนอแนะและผลการประเมินของคณะกรรมการประเมิน
คุณภาพภายในมาวางแผนปรับปรุงการดําเนินงาน (รวมทั้งข้อเสนอแนะของสภามหาวิทยาลัย) มาจัดทํา
แผนปฏิบัติการประจําปีและเสนอตั้งงบประมาณปีถัดไป หรือจัดทําโครงการพัฒนาและเสนอใช้งบประมาณกลาง
ปีหรืองบประมาณพิเศษก็ได้ 

 
2. แนวทางการจัดกระบวนการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน ตามแนวทางของ Baldrige 

Education Criteria for Performance Excellence : Scoring Guide Line  (ADLI และ LTCI)2 
2.1 กระบวนการ  

        “กระบวนการ” หมายถึง  วิธีการท่ีสถาบันใช้และปรับปรุง  เพ่ือตอบสนองข้อกําหนดของ
หัวข้อต่าง ๆ  ในหมวด 1 – 6  ปัจจัยทั้ง 4   ที่ใช้ในการประเมินกระบวนการได้แก่ A (Approach) – แนวทาง 
D (Deployment) – การถ่ายทอดเพ่ือนําไปปฏิบัติ  L (Learning) – การเรียนรู้   และ  I (Integration) –  
การบูรณาการ   ซึ่งมีพ้ืนฐานจากผลการดําเนินการโดยรวม โดยคํานึงถึงปัจจัย ทั้ง  4 ด้านของกระบวนการ (ADLI) 
 
  

                                                            
1 คู่มือการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน ระดับอุดมศึกษา พ.ศ. 2557 
2 เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพ่ือการดาเนินการท่ีเป็นเลิศ ฉบับท่ี 2558-2561 สานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา 
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A (Approach) – “แนวทาง” หมายถึง  
 วิธีการที่ใช้เพ่ือให้บรรลุผลตามกระบวนการ  
 ความเหมาะสมของวิธีการที่ใช้เพ่ือตอบสนองข้อกําหนดของหัวข้อต่าง ๆ  และ

สภาพแวดล้อมการปฏิบัติการของสถาบัน  
 ความมีประสิทธิผลของการใช้วิธีการเหล่าน้ัน 
 การท่ีแนวทางถูกนําไปใช้ซ้ําได้เพียงใด  และการที่แนวทางน้ันอาศัยข้อมูลและ

สารสนเทศที่เช่ือถือได้เพียงใด (ซึ่งหมายถึง การดําเนินการอย่างเป็นระบบ) 
 
 D (Deployment) – “การถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ” หมายถึง  ความครอบคลุมและ

ทั่วถึงของ  
 การใช้แนวทางเพ่ือตอบสนองข้อกําหนดของหัวข้อต่าง ๆ  ที่มีความเก่ียวข้องและมี

ความสําคัญต่อสถาบัน 
 การใช้แนวทางอย่างคงเส้นคงวา  
 การใช้แนวทางในทุกหน่วยงานที่เก่ียวข้อง  
 

L (Learning) – “การเรียนรู้” หมายถึง  
 การปรับปรุงแนวทางให้ดีขึ้น ผ่านวงรอบของการประเมินและการปรับปรุง 
 การกระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลงแนวทางอย่างก้าวกระโดด ผ่านการสร้างนวัตกรรม  
 การแบ่งปันความรู้ที่ได้จากการปรับปรุงและการสร้างนวัตกรรมกับหน่วยงานและ

กระบวนการอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้องภายในสถาบัน  
 

I (Integration) – “การบูรณาการ” หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ  
 แนวทางที่ใช้สอดคล้องกับความต้องการของสถาบันตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร 

และข้อกําหนดของหัวข้อต่าง ๆ ในหมวด  1 ถึง หมวด  6  
 การใช้ตัววัด  สารสนเทศ  และระบบการปรับปรุงที่ ช่วยเสริมซึ่ ง กันและกัน 

ทั้งระหว่าง กระบวนการ และหน่วยงานต่าง ๆ ของสถาบัน  
 การที่แผนงาน  กระบวนการ  ผลลัพธ์  การวิเคราะห์  การเรียนรู้  และการปฏิบัติการ  

มีความสอดคล้องกลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหน่วยงาน เพ่ือสนับสนุน เป้าประสงค์ระดับสถาบัน  
 

2.2 ผลลัพธ์  
   “ผลลัพธ์” หมายถึง  ผลผลิตและผลลัพธ์ของสถาบัน  ในการบรรลุตามข้อกําหนดในหัวข้อ 7.1  
ถึง 7.6  ปัจจัยทั้ง    4  ที่ใช้ในการประเมินผลลัพธ์  ได้แก่  L (Level) – ระดับ    T (Trends) – แนวโน้ม  
C (Comparisons) – การเปรียบเทียบ   และ  I (Integration) – การบูรณาการ   การให้คะแนนหัวข้อในหมวด  7 
เป็นผลรวม  ซึ่งมีพ้ืนฐานจากผลการดําเนินการโดยรวม โดยคํานึงถึง ปัจจัยทั้ง 4 ด้านของผลลัพธ์  
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L (Level) – “ระดับ” หมายถึง  
 ระดับของผลการดําเนินการในปัจจุบัน  โดยใช้มาตรวัดที่นํามาใช้ประโยชน์ได้

(meaningful measurement scales)  
 
   T (Trends) –  “แนวโน้ม”หมายถึง  

 อัตราของการปรับปรุงผลการดําเนินการ  หรือผลการดําเนินการที่ดีอย่างต่อเน่ือง 
(เช่น ความลาดชันของจุดที่แสดงข้อมูลบนแกนของเวลา) 

 ความครอบคลุมของผลการดําเนินการ (เช่น  ความครอบคลุมของการถ่ายทอด 
เพ่ือนําไปปฏิบัติ)  

 
C (Comparisons) – “การเปรียบเทียบ”หมายถึง  
 ผลการดําเนินการของสถาบันโดยเทียบกับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม  เช่น 

เปรียบเทียบกับคู่แข่งหรือสถาบันที่คล้ายคลึงกัน  
 ผลการดําเนินการของสถาบันเมื่อเทียบกับค่าเทียบเคียง หรือกับองค์กรช้ันนํา  

 
   I (Integration) – “การบูรณาการ” หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ  

 ตัววัดต่าง ๆ (จําแนกประเภท) ด้านลูกค้า  หลักสูตรและบริการ ผลิตภัณฑ์อ่ืน  ตลาด 
กระบวนการ และแผนปฏิบัติการ ที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กรและหัวข้อที่อยู่ในหมวดกระบวนการ (ในหมวด  1 
ถึงหมวด 6)  

 ผลลัพธ์รวมถึงตัวช้ีวัดที่เช่ือถือได้สําหรับผลการดําเนินการที่เช่ือถือได้ 
 ผลลัพธ์มีความสอดคล้องกลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหน่วยงาน  เพ่ือ

สนับสนุน เป้าประสงค์ระดับสถาบัน  
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บทที่ 3 
กระบวนการประเมินคุณภาพ 

 
 การประเมนิคณุภาพ ส่วนงานสนับสนุนวิชาการ เป็นไปตามเกณฑ์ AS-EdPEx (Academic Support-
Education Criteria for Performance Excellence) หรือเกณฑ์เพ่ือผลการดําเนินงานที่เป็นเลิศ ซึ่งสอดคล้อง
กับเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award: TQA) ดังรายละเอียดของเกณฑ์ฯ ในบทที่ 4  
 
ระยะเวลาในการพัฒนา เพื่อเข้าสู่การประเมินคุณภาพตามเกณฑ์ AS-EdPEx 
 

เพ่ือเป็นการเตรียมการประเมิน ในระบบ AS-EdPEx ทางมหาวิทยาลัยได้ออกแบบระบบให้สามารถ 
ขับ เคลื่อนไปได้ตามความสามารถของหน่วยงานในการพัฒนา จึงได้กําหนดหมวดที่ต้องรายงานผลการดําเนินงาน
ตามเกณฑ์ฯ ในแต่ละปีเป็นขั้นตํ่าไว้ ดังน้ี 
 

ปีที ่
รายงานการประเมินตนเอง 
ตามเกณฑ์ AS-EdPEx 

ผลลัพธ์จากการประเมิน 

1 รายงาน OP + ผลลัพธ์ หมวด 7 ข้อกําหนดโดยรวม หมวด 3 
หมวด 6 เป็นอย่างน้อย  

ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง 

2 รายงาน OP + ผลลัพธ์ หมวด 7  ข้อกําหนดโดยรวม หมวด 
1,2, 3 หมวด 6 เป็นอย่างน้อย 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง 

3 รายงาน OP + ผลลัพธ์ หมวด 7  ข้อกําหนดโดยรวม หมวด 
1-6  

ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง 

4 รายงาน OP + ผลลัพธ์ หมวด 7 ข้อกําหนดโดยรวมและ
ข้อกําหนดย่อย หมวด 1- 6 

คะแนนผลการประเมิน 
เพ่ือการพัฒนา 

 
 ทั้งน้ีในปีการศึกษา 2562 มหาวิทยาลัยจะทําการประเมิน AS-EdPEx เต็มรูปแบบ และรายงาน
คะแนนผลการประเมินที่ได้ 
 
 สําหรบัการประเมินคุณภาพ ในแต่ละปีมีขัน้ตอนดังนี ้
 ขั้นตอนท่ี 1 การเตรียมการตรวจประเมินคุณภาพ 

1. หน่วยงานวางแผนรับการประเมินคุณภาพหน่วยงานตามเกณฑ์ AS-EdPEx  
2. หน่วยงานดําเนินการจัดทํารายงานประเมินตนเองตามเกณฑ์ในแต่ละหมวด 
3. หน่วยงานจัดส่งรายงานการประเมินตนเองฯ  
4. มหาวิทยาลัยจัดกลุ่มหน่วยงาน กําหนดวันประเมิน และแจ้งให้หน่วยงานทราบ  
5. มหาวิทยาลัยดําเนินการจัดเตรียมผู้ประเมิน 
6. หน่วยงานส่งรายงานการประเมินตนเองก่อนการประเมิน 15 วัน 
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 ขั้นตอนท่ี 2 การตรวจประเมินคุณภาพ 
1. คณะผู้บริหาร บุคลากรของหน่วยงานพร้อมให้ข้อมูล (รับการสัมภาษณ์) เอกสารหลักฐาน

เพ่ิมเติมระหว่างการตรวจประเมิน  
2. คณะกรรมการนําเสนอผลการประเมินคุณภาพการศึกษาภายในโดยวาจา รวมทั้งแนวทางและ

ข้อเสนอแนะผลการดําเนินการในหมวดต่าง ๆ พร้อมจัดทําสรุปรายงานผลส่งให้มหาวิทยาลัย ภายใน 7 วัน 
หลังวันประเมิน 
 

ขั้นตอนท่ี 3 การส่งผลรายงานผลการประเมิน 

มหาวิทยาลัยจัดส่งรายงานผลการประเมินให้หน่วยงาน 

 
 ขั้นตอนท่ี 4 การนําผลการประเมินไปพัฒนาคุณภาพ 
 ผู้บริหารหน่วยงานนําผลการประเมินไปใช้ในการพัฒนาคุณภาพหน่วยงาน 
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บทที่ 4 
ระบบการประเมินคณุภาพการศึกษาภายใน ส่วนงานสนับสนุนวิชาการ 

 
 ระบบการประเมินคุณภาพการศึกษาภายใน ส่วนงานสนับสนุนวิชาการ เป็นไปตามเกณฑ์ AS-EdPEx 
(Academic Support-Education Criteria for Performance Excellence) หรือเกณฑ์เพ่ือผลการดําเนินงานที่
เป็นเลิศ ซึ่งสอดคล้องกับเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award: TQA) ดังรายละเอียดของ
เกณฑ์ฯ  
 
เกณฑ์เพื่อผลการดําเนินงานที่เป็นเลิศ : ลักษณะที่สําคัญของเกณฑ์1 
 
การมุ่งเน้นท่ีค่านิยมและแนวคิดหลัก 
 

 เกณฑ์เพ่ือผลการดําเนินงานที่เป็นเลิศมีพ้ืนฐานมาจาก “ค่านิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ”  
ซึ่งเป็นรากฐานสําหรับการบูรณาการผลการดําเนินการที่สําคัญและข้อกําหนดการปฏิบัติการภายใต้กรอบที่
มุ่งเน้นผลลัพธ์ ซึ่งจะสร้างพ้ืนฐานสําหรับการปฏิบัติ ข้อมูลป้อนกลับและความสําเร็จอย่างต่อเน่ือง 

 มุมมองเชิงระบบ (Systems perspective) 
 การนําองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ (Visionary leadership) 
 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า (Customer-focused excellence) 
 การให้ความสําคัญกับบุคลากร (Valuing people) 
 การเรียนรู้ระดับองค์กรและความคล่องตัว (Organizational learning and agility) 
 การมุ่งเน้นความสําเร็จ (Focus on success) 
 การจัดการเพ่ือนวัตกรรม (Managing for innovation) 
 การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง (Management by fact) 
 ความรับผิดชอบต่อสังคม (Societal responsibility) 
 จริยธรรมและความโปร่งใส (Ethics and transparency) 
 การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ (Delivering value and results) 

 
การมุ่งเน้นกระบวนการ 
 

 กระบวนการ หมายถึง วิธีการต่าง ๆ ที่องค์กรใช้เพ่ือทําให้งานสําเร็จ เกณฑ์ช่วยให้องค์กรตรวจ
ประเมินและปรับปรุงกระบวนการตาม 4 ปัจจัยเหล่าน้ี 

1. แนวทาง หมายถึง การออกแบบและการเลือกกระบวนการ วิธีการ และตัววัดที่มีประสิทธิผล 
2. การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ หมายถึง การนําแนวทางไปปฏิบัติอย่างคงเส้นคงวาทั่วทั้งองค์กร 

                                                            
1 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ปี 2559 – 2560 
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3. การเรียนรู้ หมายถึง การประเมินความก้าวหน้า และการได้มาซึ่งความรู้ใหม่ รวมทั้งการเสาะหา
โอกาส สําหรับการสร้างนวัตกรรม 

4. การบูรณาการ หมายถึง ความสอดคล้องระหว่างแนวทางกับความจําเป็นขององค์กรการทําให้
มั่นใจว่าตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุง เสริมซึ่งกันและกันระหว่างกระบวนการและหน่วยงาน และ
สร้างความสอดคล้องระหว่างกระบวนการและการปฏิบัติการทั่วทั้งองค์กรเพ่ือให้บรรลุเป้าประสงค์ระดับ
องค์กรที่สําคัญ 
 
การมุ่งเน้นผลลัพธ์ 
 

 เกณฑ์เพ่ือผลการดําเนินงานที่เป็นเลิศ ช้ีนําให้องค์กรประเมินผลลัพธ์จาก 3 มุมมอง 
 มุมมองภายนอก (ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืนมององค์กรอย่างไร) 
 มุมมองภายใน (การปฏิบัติการขององค์กรมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอย่างไร) 
 มุมมองอนาคต (องค์การเรียนรู้และเติบโตหรือไม่) 

 เกณฑ์กําหนดให้แสดงผลลัพธ์ที่ครอบคลุมทุกประเด็นสําคัญขององค์กร เน่ืองจากองค์ประกอบของ 
ตัววัดเป็นสิ่งที่ทําให้มั่นใจว่ากลยุทธ์ขององค์กรมีความสมดุลระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สําคัญกับวัตถุประสงค์
ต่าง ๆ ตลอดจนเป้าประสงค์ระยะสั้นและระยะยาว เกณฑ์ช่วยให้องค์กรประเมินผลลัพธ์ตาม 4 ปัจจัยเหล่าน้ี 

1. ระดับ หมายถึง ผลการดําเนินการปัจจุบันในมาตรวัดที่เหมาะสม 
2. แนวโน้ม หมายถึง ทิศทางและอัตราการเปลี่ยนแปลงของผลลัพธ์ 
3. การเปรียบเทียบ หมายถึง ผลการดําเนินการขององค์กรเทียบกับองค์กรอ่ืนที่เหมาะสม เช่น คู่แข่ง

หรือองค์กรที่คล้ายคลึงกัน และเทียบกับระดับเทียบเคียงหรือผู้นําในธุรกิจ 
4. การบูรณาการ หมายถึง ขอบข่ายของความสําคัญของผลลัพธ์ที่องค์กรใช้ติดตามดูและการใช้

ผลลัพธ์น้ันเพ่ือสนับสนุนเป้าประสงค์ระดับองค์กรและการปรับเปลี่ยนแผน 
 

การมุ่งเน้นการปฏิบัติท่ีเก่ียวเนื่องกัน 
 

 การปฏิบัติที่เก่ียวเน่ืองกันระหว่างเกณฑ์หมวดต่าง ๆ เป็นองค์ประกอบที่สําคัญของมุมมองเชิงระบบ
ในเกณฑ์ ตัวอย่างการปฏิบัติที่เก่ียวเน่ืองกัน เช่น  

 การปฏิบัติที่เก่ียวเน่ืองกันระหว่างกระบวนการ และผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น 
 ความจําเป็นของข้อมูลในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ และในการปรับปรุงการปฏิบัติการ 
 การปฏิบัติที่เก่ียวเน่ืองกันระหว่างการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 
 ความจําเป็นของความรู้เก่ียวกับลูกค้าและตลาดในการสร้างกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ 
 การปฏิบัติที่เก่ียวเน่ืองกันระหว่างแผนปฏิบัติการและการเปลี่ยนแปลงที่จําเป็นในระบบงานของ

องค์กร 
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การมุ่งเน้นการปรับปรุง 
 

 เกณฑ์ช่วยให้องค์กรเข้าใจและตรวจประเมินองค์กรว่าได้ประสบผลสําเร็จในสิ่งที่สําคัญต่อองค์กรใน
ระดับใด องค์กรมีการถ่ายทอดกระบวนการไปสู่การปฏิบัติในระดับพัฒนาการใด ผลลัพธ์ขององค์กรดีในระดับ
ใด และแนวทางขององค์กรตอบสนองความจําเป็นขององค์กรได้ดีในระดับใด แนวทางการให้คะแนนแสดงให้
เห็นถึงมิติของกระบวนการและผลลัพธ์ที่อธิบายข้างต้น 
 ในขณะที่องค์กรตอบคําถามตามเกณฑ์และประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการให้คะแนน 
องค์กรจะสามารถระบุจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ทั้งภายในเกณฑ์แต่ละหมวดและระหว่างหมวด เมื่อ
องค์กรใช้เกณฑ์เพ่ือการบริหารจัดการผลการดําเนินการขององค์กร จะเกิดการทํางานประสานกันระหว่าง
กระบวนการท่ีสําคัญและข้อมูลป้อนกลับระหว่างกระบวนการกับผลลัพธ์ ซึ่งจะนําไปสู่วงจรการปรับปรุง เมื่อ
องค์กรใช้เกณฑ์น้ีอย่างต่อเน่ือง องค์กรจะได้เรียนรู้เก่ียวกับตนเองมากขึ้น และจะสามารถระบุวิธีที่ดีที่สุดใน
การเสริมสร้างจุดแข็ง ปิดช่องว่างและสร้างนวัตกรรม 
 
วิธีการใช้เกณฑ์ 
 

 ทุกองค์กรไม่ว่าจะเป็นองค์กรขนาดใหญ่หรือขนาดเล็ก สามารถใช้เกณฑ์เพ่ือปรับปรุงองค์กรได้ เกณฑ์
จะช่วยให้องค์กรตัดสินใจได้ว่าจะเริ่มต้นที่ใด 
 ถ้าองค์กรเพิ่งเริ่มต้นเรียนรู้เกณฑ์... วิธีการเหล่าน้ี จะเป็นประโยชน์สําหรับองค์กรที่เริ่มต้นใช้เกณฑ์
เพ่ือปรับปรุงองค์กร มีดังน้ี 
 อ่านโครงร่างองค์กร และพิจารณาว่าองค์กรสามารถตอบคําถามต่าง ๆ ได้หรือไม่ การอภิปรายเพ่ือ
หาคําตอบให้คําถามเหล่าน้ีกับคณะผู้บริหารระดับสูง อาจถือเป็นการตรวจประเมินตนเองคร้ังแรกขององค์กร 
 ศึกษาค่านิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ เทียบเคียงองค์กรกับค่านิยมเหล่าน้ี มีประเด็นอะไรบ้าง
ที่องค์กรควรปรับปรุง 
 ตอบคําถามตามหัวข้อของเกณฑ์ เพ่ือทําความเข้าใจพื้นฐานเกี่ยวกับเกณฑ์และผลการดําเนินการ
ขององค์กร 
 อ่านกรอบภาพรวมของระบบบริหารจัดการผลการดําเนินการตามหัวข้อคําถาม องค์กรได้พิจารณา 
ถึงประเด็นเหล่าน้ีในการวางระบบการนําองค์กรและการวัดผลการดําเนินการหรือไม่  
 ใช้เกณฑ์และเอกสารประกอบเนื้อหาคําอธิบาย เพื่อเป็นแหล่งข้อมูลในการปรับปรุงผลการ
ดําเนินการขององค์กร เกณฑ์และคําอธิบาย อาจช่วยให้องค์กรคิดด้วยวิธีที่แตกต่าง หรือให้กรอบการอ้างอิงใหม่ ๆ 
 การประเมินองค์กรโดยใช้เกณฑ์เพ่ือผลการดําเนินการเพื่อเป็นเลิศ ให้ดําเนินการตามคําแนะนํา
ดังต่อไปน้ี 

1) จัดทําโครงร่างองค์กรให้สมบูรณ์ ให้คณะผู้บริหารระดับสูงตอบคําถามในโครงร่างองค์กร หาก
พบว่ามีสารสนเทศในประเด็นใดที่ขัดแย้งกัน หรือมีข้อมูลน้อย หรือไม่มีเลยให้ใช้ประเด็นเหล่าน้ีในการลงมือ
วางแผนเพ่ือให้เกิดการปฏิบัติ หลายองค์กรใช้โครงร่างองค์กรเป็นจุดเริ่มต้นในการประเมินตนเองในเบ้ืองต้น 

2) ใช้คําถามของเกณฑ์แบบเต็มรูปแบบเป็นแนวทางทําทุกเรื่องที่สําคัญเพื่อนําองค์กร องค์กรอาจ
ค้นพบจุดบอดหรือประเด็นที่ควรให้ความสําคัญเพ่ิมเติม 

3) ทบทวนแนวทางการให้คะแนน แนวทางน้ีจะช่วยให้องค์กรประเมินระดับพัฒนาการขององค์กร 
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4) ตอบคําถามในหมวดที่องค์กรทราบว่าจําเป็นต้องปรับปรุง โดยตอบด้วยตนเองหรือกับคณะ
ผู้บริหารระดับสูง และศึกษาเพ่ิมเติมจากคําอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ จากน้ันตรวจประเมินจุดแข็งและโอกาสใน
การปรับปรุงและจัดทําแผนปรับปรุง อย่างไรก็ตาม วิธีการประเมินแบบการเลือกตอบเฉพาะหมวดอย่างน้ี อาจ
ทําให้ขาดประโยชน์ที่พึงจะได้จากมุมมองเชิงระบบของเกณฑ์ 

5) ให้คณะผู้บริหารระดับสูงตรวจประเมินองค์กร ในการประชุม ให้คณะผู้บริหารระดับสูงตอบ
คําถามตามโครงร่างองค์กรและเกณฑ์ทั้ง 7 หมวด เพ่ือให้ทราบถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง และจัดทํา
แผนปรับปรุงองค์กร 

6) ตรวจประเมินองค์กรแบบเต็มรูปแบบด้วยตนเอง จัดต้ังคณะทํางานภายในองค์กรเพ่ือจัดทําโครง
ร่างองค์กรและตรวจประเมินตามเกณฑ์ทั้ง 7 หมวด 

7) รับการตรวจประเมินองค์กรจากคณะกรรมการประเมินคุณภาพการศึกษาภายใน ซึ่งแต่งต้ังโดย
มหาวิทยาลัย 
 
ภาพรวมและโครงสร้างเกณฑ์เพื่อผลการดําเนินงานที่เป็นเลิศ 
(Criteria for Performance Excellence Overview and Structure) 
 
มุมมองเชิงระบบ 
(A Systems Perspective) 
 
 ระบบการดําเนินการที่เป็นเลิศ ประกอบด้วยเกณฑ์ 6 หมวดที่อยู่ส่วนกลางของภาพซึ่งระบุกระบวนการ
และผลลัพธ์ที่องค์กรบรรลุ 
 ผลการดําเนินการที่เป็นเลิศต้องอาศัยการนําองค์กรที่เข้มแข็ง และแสดงให้เห็นผ่านผลลัพธ์ที่โดดเด่น 
ทั้ง 2 หมวดน้ีถูกเน้นให้เห็นเด่นชัดในแผนภาพที่ 4.1 คําว่า “บูรณาการ” ที่กลางภาพแสดงให้เห็นว่าทุก
องค์ประกอบของระบบเช่ือมโยงกัน 
 ลูกศรแนวนอนที่ตรงกลาง แสดงการเช่ือมโยงที่สําคัญระหว่างกลุ่มการนําองค์กร (หมวด 1, 2 และ 3) 
กับกลุ่มผลลัพธ์ (หมวด 5, 6 และ 7) และยังแสดงถึงความสัมพันธ์โดยตรงระหว่างกลุ่มการนําองค์กรและกลุ่ม
ผลลัพธ์ 
 ลูกศรแนวต้ังที่กลางภาพ แสดงความสัมพันธ์แบบ 2 ทิศทาง ระหว่างพ้ืนฐานของระบบ ซึ่งให้สารสนเทศ
และข้อมูลป้อนกลับสําหรับกระบวนการที่สําคัญสภาพแวดล้อมขององค์กร 
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แผนภาพที่ 4.1  
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โครงสร้างเกณฑ์เพื่อผลการดําเนินงานที่เป็นเลิศ 
(Criteria for Performance Excellence Structure) 
 

 เกณฑ์ทั้ง 7 หมวดประกอบด้วยหัวข้อ และประเด็นพิจารณา ดังน้ี 
 

หัวข้อ 
 

 เกณฑ์มีทั้งหมด 17 หัวข้อ และอีก 2 หัวข้อในโครงร่างองค์กร แต่ละหัวข้อมีจุดมุ่งเน้นที่เฉพาะเจาะจง 
หัวข้อเหล่าน้ีแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มตามประเภทของสารสนเทศท่ีต้องการ 

 โครงร่างองค์กร ถามเพ่ือให้องค์กรระบุสภาพแวดล้อมขององค์กร 
 หัวข้อที่เป็นกระบวนการ (หมวด 1-6) ถามเพ่ือให้องค์กรระบุกระบวนการต่าง ๆ ขององค์กร 
 หัวข้อที่เป็นผลลัพธ์ (หมวด 7) ถามเพ่ือให้องค์กรรายงานผลลัพธ์ของกระบวนการต่าง ๆ ขององค์กร 

 

หมายเหตุของหัวข้อ 
 

 หมายเหตุของหัวข้อมีเพ่ือ 
(1) อธิบายคําหรือข้อกําหนดของแต่ละหัวข้อ 
(2) แนะนําและให้ตัวอย่างวิธีการตอบตามข้อกําหนดของหัวข้อ และ 
(3) ช้ีให้เห็นการปฏิบัติที่เก่ียวเน่ืองกันที่สําคัญกับหัวข้ออ่ืน ๆ 
หมายเหตุของหัวข้อที่ใช้ตัวอักษรตัวเอียงเป็นคําอธิบายสําหรับองค์กรไม่แสวงหาผลกําไร 
 

ประเด็นพิจารณา 
 

 ในแต่ละหัวข้อมีประเด็นพิจารณาอย่างน้อยหน่ึงประเด็น (ใช้ตัวอักษร ก., ข. และ ค.) 
 

ข้อกําหนด 
 

 ข้อกําหนดในเกณฑ์ แสดงด้วยคําถามหรือการให้อธิบายโดยแบ่งออกเป็น 3 ระดับ 
 ข้อกําหนดพ้ืนฐาน (Basic requirements) คือคําถามที่ตามหลังหัวข้อหลัก 
 ข้อกําหนดโดยรวม (Overall requirements) แสดงด้วยคําถามตัวอักษรเข้ม คําถามช้ีนําเหล่าน้ี

เป็นจุดเริ่มต้นในการตอบข้อกําหนดของเกณฑ์ 
 ข้อกําหนดย่อย (Multiple requirements) เป็นคําถามเด่ียว ๆ ในแต่ละประเด็นพิจารณา รวมทั้ง 

คําถามที่เป็นตัวอักษรเข้ม คําถามแรกแสดงถึงสิ่งที่สําคัญที่สุดในชุดคําถามน้ัน 
 

อภิธานศัพท์ 
 

 คําที่ขีดเส้นใต้ในเนื้อหาเกณฑ์เพ่ือผลการดําเนินงานที่เป็นเลิศ สามารถดูความหมายได้จากอภิธานศัพท์
ท้ายเล่ม 
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รูปแบบของหัวข้อ 
 
 
 
 
 

 
 

หมายเลขหัวข้อ 
ชื่อหัวข้อและ 

ข้อกําหนดพ้ืนฐาน คะแนนหัวข้อ 

ประเด็น
พิจารณา ข้อกําหนดโดยรวม 

สรุปหัวข้อของ
ข้อกําหนดย่อย 

ตัวขีดเส้นใตใ้นเน้ือหา 
เกณฑ์ สามารถดูความหมาย

ได้จากอภิธานศัพท์ 

ข้อกําหนดย่อย 
ข้อกําหนดโดยรวม 

ข้อกําหนดย่อย หมายเหตุของหัวข้อ 

การเชื่อมโยงกับอธิบาย
เพ่ิมเติมของหมวดและหัวข้อ 
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หัวข้อของเกณฑ์ 
 

เกณฑ์เพื่อผลการดําเนินงานท่ีเป็นเลิศ  
โครงร่างองค์กร  

1. ลักษณะองค์กร 
2. สภาวการณ์ขององค์กร 

 

หมวดและหัวข้อต่าง ๆ คะแนน 
หมวด 1 การนําองค์กร 110 

1.1 การนําองค์กรโดยผู้นําระดับสูง 
1.2 การกํากับดูแลและความรับผดิชอบต่อสังคม 

60 
50 

หมวด 2 กลยุทธ ์ 95 
2.1 การจัดทํากลยุทธ์ 
2.2 การนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ 

45 
50 

หมวด 3 ลูกคา้ 95 
3.1 เสียงของลูกค้า 
3.2 ความผูกพันของลูกค้า 

45 
50 

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู ้ 100 
4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร 
4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

55 
45 

หมวด 5 บุคลากร 100 
5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร 
5.2 ความผูกพันของบุคลากร 

45 
55 

หมวด 6 การปฏิบัติการ 100 
6.1 กระบวนการทํางาน 
6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 

55 
45 

หมวด 7 ผลลพัธ ์ 400 
7.1 ผลลัพธ์ด้านผลติภัณฑ์และกระบวนการ 
7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
7.4 ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กรและการกํากับดูแลองค์กร 
7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด 

120 
70 
70 
65 
75 

คะแนนรวม 1000 
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เน้ือหาของเกณฑ์ 
 
คําอธิบายเพือ่การอ่าน 
 

1. คําศัพท์ที่สําคัญเพ่ือใช้ในเกณฑ์ สังเกตได้จาก 
1.1 คําที่ขีดเส้นใต้ ในเนื้อหาเกณฑ์ 
1.2 คําที่พิมพ์เป็นตัวพิมพ์ใหญ่ คําเหล่าน้ีสามารดูความหมายได้จากอภิธานศัพท์ 

2. หัวข้อต่าง ๆ ในเนื้อหาเกณฑ์ แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ 
(1) บทนํา อธิบายสภาพแวดล้อมขององค์กร 
(2) หมวด 1-6 อธิบายกระบวนการต่าง ๆ ขององค์กร 
(3) หมวด 7 แสดงผลลัพธ์จากกระบวนการต่าง ๆ ขององค์กร 

3. คําที่เป็นตัวเอียงในหมายเหตุ เป็นคําอธิบายสําหรับองค์กรไม่แสวงหาผลกําไร 
4. (*) หมายถึง การตอบในประเด็นน้ี ให้พิจารณาตามความเหมาะสม 
5. ในข้อกําหนดย่อยของประเด็นพิจารณาที่มีตัวเลขในวงเล็บ เช่น [1.1ก(3)] ประกอบด้วยคําถาม

หลายคําถาม คําถามเหล่าน้ีมีความสัมพันธ์เก่ียวข้องกัน และไม่จําเป็นต้องแยกตอบแต่ละคําถาม คําถามย่อย
เหล่าน้ีใช้เป็นแนวทางในการทําความเข้าใจว่าต้องใช้สารสนเทศใดในการตอบ 

6. หมายเหตุท้ายเกณฑ์แต่ละหัวข้อ มีจุดประสงค์ 3 ประการ คือ 
(1) อธิบายคําหรือข้อกําหนดของแต่ละหัวข้อให้ชัดเจน 
(2) แนะนําและให้ตัวอย่างวิธีการตอบตามข้อกําหนดของหัวข้อ 
(3) ช้ีให้เห็นการปฏิบัติที่เก่ียวเน่ืองกันที่สําคัญกับหัวข้ออ่ืน 

 โดยสรุปจุดประสงค์ของหมายเหตุ คือ เพ่ือช่วยให้องค์กรสามารถตอบคําถามต่าง ๆ ตามข้อกําหนด
ของหัวข้อได้ชัดเจนย่ิงขึ้น 
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เกณฑ์เพื่อผลการดําเนินงานที่เป็นเลิศ 
(Criteria for Performance Excellence) 
 
เริ่มต้นด้วยโครงร่างองค์กร 
(Begin with the Organizational Profile) 
 
 โครงร่างองค์กรเป็นการเริ่มต้นที่เหมาะสมท่ีสุดในการประเมินตนเองขององค์กร เน่ืองจาก 

 โครงร่างองค์กรช่วยให้องค์กรสามารถระบุสารสนเทศสําคัญที่ขาดหายไป และช่วยให้องค์กรเน้น
เรื่องข้อกําหนดและผลลัพธ์การดําเนินการที่สําคัญ 

 องค์กรสามารถใช้โครงร่างองค์กรเพื่อการประเมินตนเองเบื้องต้น หากพบว่าประเด็นใดมีความ
ขัดแย้งกันหรือมีข้อมูลน้อย หรือไม่มีเลยให้ใช้ประเด็นเหล่าน้ีในการวางแผนเพ่ือให้เกิดการปฏิบัติ 

 โครงร่างองค์กรเป็นสิ่งที่กําหนดบริบทและช่วยให้องค์กรสามารถระบุลักษณะที่เฉพาะเจาะจงของ
องค์กร เพ่ือประโยชน์ในการตอบคําถามตามข้อกําหนดของเกณฑ์ในหมวด 1-7 
 
บทนํา: โครงร่างองค์การ 
(Organizational Profile) 
 
 โครงร่างองค์กร คือ ภาพโดยย่อของ 1) ลักษณะองค์กร 2) สิ่งสําคัญที่มีผลต่อวิธีการดําเนินงาน และ 
3) สภาพแวดล้อมของการแข่งขันขององค์กร 
 
1. ลักษณะองค์กร (Organizational Description): 

คุณลักษณะสําคัญขององค์กรคืออะไร 
 
ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร (Organizational Environment) 
 

(1) ผลิตภัณฑ์ (Product Offerings) ผลิตภัณฑ์หลักขององค์กรคืออะไร (ดูหมายเหตุท้ายหัวข้อ) 
ความสําคัญเชิงเปรียบเทียบของแต่ละผลิตภัณฑ์ซึ่งส่งผลต่อความสําเร็จขององค์กรคืออะไร กลไกที่องค์กรใช้
ในการส่งมอบผลิตภัณฑ์คืออะไร 

(2) พันธกิจ วิสัยทัศน์ และค่านิยม (MISSION, VISION and VALUES) พันธกิจ วิสัยทัศน์ และ
ค่านิยม ที่องค์กรประกาศไว้คืออะไร สมรรถนะหลักขององค์กร (CORE COMPETENCIES) คืออะไร และมี
ความเก่ียวข้องอย่างไรกับพันธ์กิจขององค์กร 

(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร (WORKFORCE Profile) ลักษณะโดยรวมของบุคลากรคืออะไร 
มีการเปลี่ยนแปลงล่าสุดเก่ียวกับองค์กรประกอบและความต้องการของบุคลากรอย่างไร อะไรคือ 

 กลุ่มและประเภทของบุคลากร หรือพนักงาน 
 ข้อกําหนดด้านการศึกษาของแต่ละกลุ่มและประเภทของพนักงาน 
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 ปัจจัยขับเคลื่อนสําคัญที่ทําให้บุคลากรมุ่งมั่นในการทํางานเพ่ือบรรลุพันธกิจ และวิสัยทัศน์
ขององค์กร 

(4) สินทรัพย์ (Assets) องค์กรมีอาคาร สถานที่ เทคโนโลยี และอุปกรณ์ ที่สําคัญอะไรบ้าง 
(5) กฎระเบียบข้อบังคับ (Regulatory Requirements) องค์กรดําเนินการภายใต้กฎระเบียบ

ข้อบังคับที่สําคัญอะไรบ้างในด้านต่อไปน้ี 1) อาชีวอนามัยและความปลอดภัย 2) การรับรอง (Accreditation, 
Certification) หรือการขึ้นทะเบียน 3) มาตรฐานอุตสาหกรรม และ 4) ข้อบังคับด้านสิ่งแวดล้อม การเงิน และ
ผลิตภัณฑ์ 
 
ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร (Organizational Relationship) 
 

(1) โครงสร้างองค์กร (Organizational Structure) โครงสร้างและระบบการกํากับดูแล 
(GOVERNANCE system) ขององค์กรมีลักษณะอย่างไร ระบบการรายงานระหว่างคณะกรรมการกํากับดูแล
องค์กร ผู้นําระดับสูง และองค์กรแม่มีลักษณะเช่นใด (*) 

(2) ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (CUSTOMERS and STAKEHOLDERS) ส่วนตลาด กลุ่มลูกค้า 
และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สําคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง (*) กลุ่มดังกล่าวมีความต้องการและความคาดหวัง 
ที่สําคัญต่อผลิตภัณฑ์ ต่อการบริการสนับสนุนแก่ลูกค้าและการปฏิบัติการอย่างไร ความต้องการและความ
คาดหวังของส่วนตลาด กลุ่มลูกค้า และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความแตกต่างกันอย่างไร 

(3) ผู้ส่งมอบและพันธมิตร (Suppliers and PARTNERS) ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความ
ร่วมมือ (COLLABORATORS) ที่สําคัญมีประเภทใดบ้าง แต่ละกลุ่มมีบทบาทอะไรในเรื่องต่อไปน้ี 

 ระบบงานขององค์กร โดยเฉพาะอย่างย่ิงในส่วนที่เก่ียวข้องกับการผลิตและการส่งมอบ
ผลิตภัณฑ์หลักและบริการสนับสนุนลูกค้าที่สําคัญ 

 การยกระดับความสามารถในการแข่งขันขององค์กร 
องค์กรมีกลไกที่สําคัญอะไรในการสื่อสารแบบสองทิศทางกับผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความ

ร่วมมือ กลุ่มเหล่าน้ีมีส่วนร่วมอะไรในการสร้างนวัตกรรมให้แก่องค์กร (*) อะไรคือข้อกําหนดที่สําคัญของห่วง
โซ่อุปทาน (Supply-chain) ขององค์กร 
 
หมายเหตุ : 
 
 การตอบคําถามในโครงร่างองค์กรเป็นสิ่งที่สําคัญมาก เน่ืองจากเป็นการกําหนดบริบทเพ่ือให้เข้าใจ
องค์กรและวิธีการดําเนินงานขององค์กร การตอบคําถามตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติควรสัมพันธ์กับ
บริบทขององค์กรที่ท่านอธิบายในโครงร่างองค์กร สิ่งที่ตอบในโครงร่างองค์กร จะทําให้องค์กรสามารถตอบ
คําถามตามเกณฑ์ได้สอดคล้องกับลักษณะเฉพาะขององค์กร 
 
หมายเหตุ 1ก(1) 
 “ผลิตภัณฑ์” (Product offerings) หมายถึง สินค้าและบริการท่ีองค์กรนําเสนอในตลาด กลไกการส่ง
มอบผลิตภัณฑ์ไปยังลูกค้าที่เป็นผู้บริโภคลําดับสุดท้าย อาจส่งมอบโดยตรงหรือโดยอ้อม ผ่านตัวแทนจําหน่าย 
ผู้จัดจําหน่าย ผู้ให้ความร่วมมือ หรือพันธมิตร 
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 ผลิตภัณฑ์ขององค์กรที่ไม่แสวงหาผลกําไร อาจหมายถึง โปรแกรม/แผนงาน โครงการ หรือ บริการ
ต่าง ๆ 
 
หมายเหตุ 1ก(2) 
 สมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) หมายถึง เรื่องที่องค์กรมีความเช่ียวชาญมากที่สุด 
สมรรถนะหลักขององค์กรเป็นความสามารถเชิงกลยุทธ์ที่สําคัญ ซึ่งเป็นแกนหลักที่ทําให้องค์กรบรรลุพันธกิจ 
หรือทําให้เกิดความได้เปรียบในตลาดหรือในสภาพแวดล้อมของการบริการ สมรรถนะหลักขององค์กรมักเป็น
สิ่งท้าทายที่คู่แข่งหรือผู้ส่งมอบและพันธมิตร ลอกเลี่ยนแบบได้ยาก และมักช่วยคงสภาพความได้เปรียบในการ
แข่งขันให้กับองค์กร 
 
หมายเหตุ 1ก(2) 
 สมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) เป็นหน่ึงในตัวอย่างของแนวคิดที่เรียงร้อยอยู่
ตลอดของเกณฑ์เพ่ือทําให้มั่นใจถึงแนวทางที่เป็นระบบในการจัดการผลการดําเนินการขององค์กร แนวคิดอ่ืนที่
สอดแทรกไว้ในทํานองเดียวกัน ได้แก่ นวัตกรรม การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือทบทวนผลการดําเนินการ
และสร้างองค์ความรู้ และการเตรียมพร้อมและการจัดการเปลี่ยนแปลง 
 
หมายเหตุ 1ก(3) 
 กลุ่มและประเภทของบุคลากรหรือพนักงาน (รวมถึง กลุ่มที่จัดต้ังขึ้นเพ่ือเจรจาสิทธิประโยชน์กับ
องค์กร) อาจจัดแบ่งตามประเภทของการจ้างงานหรือสัญญาจ้าง สถานที่ปฏิบัติงาน (รวมทั้งการทํางานจาก
นอกสถานที่) การประจําการนอกที่ต้ัง สภาพแวดล้อมในการทํางาน นโยบายที่มุ่งเน้นครอบครัว หรือปัจจัยอ่ืน ๆ 
 
หมายเหตุ 1ก(3) 
 สําหรับองค์กรที่มีอาสาสมัคร และพนักงานฝึกหัดที่ไม่ได้รับค่าจ้าง มาช่วยทํางานให้องค์กร ให้
รวมกลุ่มเหล่าน้ีเป็นส่วนหน่ึงของบุคลากรขององค์กรด้วย 
 
หมายเหตุ 1ก(5) 
 มาตรฐานอุตสาหกรรม อาจรวมถึงหลักปฏิบัติ (Code of conduct) และแนวนโยบายที่ใช้ทั่วไปใน
อุตสาหกรรม ในเกณฑ์คําว่า “อุตสาหกรรม” หมายถึง ภาคส่วนที่องค์กรดําเนินธุรกิจอยู่  

สําหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกําไร ภาคส่วนดังกล่าวอาจเป็นองค์กรการกุศล สมาคมและชมรม
วิชาชีพ องค์กรศาสนา หรือหน่วยงานภาครัฐ หรือภาคส่วนย่อยของหน่วยงานน้ัน 

กฎระเบียบข้อบังคับด้านสภาพแวดล้อมอาจรวมถึงการปล่อยก๊าซเรือนกระจก กฎหมายควบคุมและ
การซื้อขายคาร์บอนเครดิต (Carbon Regulations and Trading) และประสิทธิภาพการใช้พลังงาน ทั้งน้ี
ขึ้นอยู่กับพ้ืนที่ที่องค์กรดําเนินการอยู่ 
 
หมายเหตุ 1ข(1) 
 สําหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกําไร ระบบการกํากับดูแลองค์กรและการรายงานผล อาจรวมถึง
ความสัมพันธ์กับแหล่งเงินทุนที่สําคัญ เช่น หน่วยงานหรือมูลนิธิที่สนับสนุนเงินทุน 
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หมายเหตุ 1ข(2) 
 ลูกค้า รวมถึง ผู้ใช้และผู้ที่คาดว่าจะใช้ผลิตภัณฑ์ขององค์กร สําหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกําไรบาง
แห่งลูกค้าอาจรวมถึงสมาชิก ผู้เสียภาษี ประชาชน ผู้รับผล ผู้รับบริการ และผู้ได้รับประโยชน์ โดยที่ส่วนตลาด
อาจหมายถึงการแบ่งตามกลุ่มผู้อยู่ในข่ายที่จะได้รับประโยชน์ 
 
หมายเหตุ 1ข(2) 
 ความต้องการของกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด อาจรวมถึงการส่งมอบที่ตรงเวลา ระดับของเสียตํ่า ความ
ปลอดภัย การป้องกันภัย การให้ส่วนลด การใช้เทคโนโลยีที่เหนือช้ัน การตอบสนองอย่างรวดเร็ว การบริการ
หลังการขาย และการบริการในหลายภาษา ความต้องการของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอาจรวมถึงพฤติกรรมที่
แสดงถึงความรับผิดชอบต่อสังคมและการบริการชุมชน 
 สําหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกําไรบางแห่ง ความต้องการของกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด อาจรวมถึง
การลดต้นทุนของการบริหารจัดการ การให้บริการตามบ้าน และความรวดเร็วของการตอบสนองในภาวะ
ฉุกเฉิน 
 
หมายเหตุ 1ข(2) และ 1ข(3) 
 ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการปฏิบัติการ ทําให้องค์กร
ตระหนักและเตรียมการต่อความเสี่ยงของการหยุดชะงักของผลิตภัณฑ์ บริการ และห่วงโซ่อุปทาน รวมถึงการ
หยุดชะงักที่มาจากภัยพิบัติทางธรรมชาติและภาวะฉุกเฉิน 
 
หมายเหตุ 1ข(3) 
 กลไกการสื่อสารต่าง ๆ ควรใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย อาจเป็นการติดต่อโดยตรง โดยจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
สื่อสังคมออนไลน์ หรือโดยทางโทรศัพท์ ในหลายองค์กร กลไกเหล่าน้ีอาจเปล่ียนแปลงตามความต้องการของ
ตลาด ลูกค้า หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 
สําหรับคําอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อน้ี ให้ดูคําอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 
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2. สถานการณข์ององค์กร (Organizational Situation):  
สถานการณ์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรคืออะไร 

 
ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปน้ี 

 
ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน (Competitive Environment) 
 

(1) ลําดับในการแข่งขัน (Competitive Position) องค์กรอยู่ที่ลําดับใดในการแข่งขันให้อธิบาย
ขนาด และการเติบโตขององค์กร เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรในธุรกิจหรือตลาดเดียวกัน คู่แข่งมีจํานวนเท่าไร
และประเภทอะไรบ้าง 

(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน (Competitiveness Changes) ระบุการ
เปลี่ยนแปลงที่สําคัญ (ถ้ามี) ซึ่งมีผลต่อสถานการณ์ในการแข่งขันขององค์กร รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่สร้าง
โอกาสสําหรับการสร้างนวัตกรรมและความร่วมมือ (*) 

(3) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data) ระบุแหล่งที่มาสําคัญสําหรับข้อมูลเชิง
เปรียบเทียบและเชิงแข่งขันในธุรกิจเดียวกัน รวมทั้งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบจากธุรกิจอ่ืน องค์กรมีข้อจํากัด
อะไรบ้าง (ถ้ามี) ในการได้มาซึ่งข้อมูล หรือข้อจํากัดในการใช้ประโยชน์จากข้อมูลเหล่าน้ี 
 
ข. บริบทเชิงกลยุทธ์ (Strategic Context) 
 
 ระบุความท้าทายเชิงกลยุทธ์และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่สําคัญด้านธุรกิจ ด้านการปฏิบัติการ ด้าน
ความรับผิดชอบต่อสังคม และด้านบุคลากร 
 
ค. ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ (Performance Improvement System) 
 

ระบุองค์ประกอบสําคัญของระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ รวมถึงกระบวนการขององค์กร
สําหรับการประเมินผลและปรับปรุงโครงการและกระบวนการสําคัญขององค์การ 
  
หมายเหตุ: 
 
หมายเหตุ 2ก 
 เช่นเดียวกับธุรกิจที่แสวงหากําไร องค์กรไม่แสวงหาผลกําไรมักอยู่ในสภาพแวดล้อมที่มีการแข่งขันสูง
ทั้งการแข่งขันกับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกําไรอ่ืน และกับหน่วยงานอ่ืนให้บริการคล้ายคลึงกัน เพ่ือให้ได้แหล่ง
ทุนสนับสนุนและอาสาสมัคร สมาชิกภาพ การเป็นที่รู้จักในชุมชนที่เหมาะสม และได้รับความสนใจจากสื่อ 
 
หมายเหยุ 2ข 
 ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ อาจสัมพันธ์กับเทคโนโลยี ผลิตภัณฑ์ การเงิน การ
ปฏิบัติการ โครงสร้างและวัฒนธรรมองค์กร ขีดความสามารถขององค์กรแม่ ลูกค้าและตลาด ช่ือเสียงและการ
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ยอมรับของตราสินค้า กลุ่มอุตสาหกรรมขององค์กร โลกาภิวัตน์ การเปลี่ยนแปลงของสภาวะภูมิอากาศ ห่วงโซ่
คุณค่า และประชาชน ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์อาจรวมถึงสิ่งที่ทําให้องค์กรมีความโดดเด่น เช่น การเป็นผู้นํา
ในการกําหนดราคา การออกแบบ อัตราการสร้างนวัตกรรม ทําเลท่ีต้ังที่สะดวก เข้าถึงงาน ทางเลือกของการ
รับประกันและผลิตภัณฑ์ 
 สําหรับองค์กรที่แสวงหาผลกําไร สิ่งที่ทําให้มีความโดดเด่น อาจรวมถึงความสามารถในการโน้มน้าว 
ผู้มีอํานาจในการตัดสินใจ สัดส่วนต้นทุนการบริหารจัดการต่อผลสัมฤทธ์ิของโปรแกรม/แผนงาน ช่ือเสียงด้าน
การส่งมอบงานหรือการให้บริการ และระยะเวลารอรับบริการ 
 
หมายเหตุ 2ข 
 คําว่า “ธุรกิจ” เมื่อใช้กับองค์กรที่แสวงหาผลกําไร หมายถึง เรื่องที่เก่ียวกับพันธกิจหลักหรือกิจกรรม
ระดับองค์กร 
 
หมายเหตุ 2ค 
 ระบบการให้คะแนนของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ พิจารณาการปรับปรุงผลการดําเนินการ (ผ่าน
การเรียนรู้และการบูรณาการ) เป็นมิติหน่ึงในการตรวจประเมินระดับพัฒนาการของแนวทางและการถ่ายทอด
สู่การปฏิบัติขององค์กร คําถามน้ีช่วยกําหนดบริบทโดยรวมของแนวทางที่ใช้ในการปรับปรุงผลการดําเนินการ
ขององค์กร แนวทางที่องค์กรใช้ควรสัมพันธ์กับความจําเป็นขององค์กร ทั้งน้ี อาจรวมถึงการใช้ระบบ Lean 
Enterprise, Six Sigma, Plan-Do-Check-Act (PDCA), มาตรฐาน ISO (เช่น 9000 หรือ 14000) ศาสตร์แห่ง
การตัดสินใจ หรือเคร่ืองมือปรับปรุงอ่ืน ๆ 
 
สําหรับคําอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อน้ี ให้ดูคําอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 
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หมวด 1 การนําองค์กร 
(Leadership) (110 คะแนน) 
 
 ในหมวดการนําองค์กร เกณฑ์ถามว่าการปฏิบัติตนของผู้นําระดับสูง ช้ีนํา และทําให้องค์กรมีความ
ย่ังยืนอย่างไร นอกจากน้ี เกณฑ์ยังถามถึงระบบการกํากับดูแลองค์กร (GOVERNANCE System) รวมทั้ง
วิธีการที่องค์กรใช้เพ่ือบรรลุผลความรับผิดชอบด้านกฎหมาย จริยธรรม และต่อสังคม 
 
1.1 การนําองค์กรโดยผู้นาํระดบัสูง (Senior Leadership) :  

ผู้นําระดับสงูนําองค์กรอย่างไร (60 คะแนน) 
 
 ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปน้ี 
 
ก. วิสัยทัศน์ ค่านยิม และพนัธกิจ (Vision, Values and Mission) 
 

(1) วิสัยทัศน์และค่านิยม (Vision and values) ผู้นําระดับสูง (SENIOR LEADERS) ดําเนินการ
อย่างไรในการกําหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม ผู้นําระดับสูงดําเนินการอย่างไรในการถ่ายทอดวิสัยทัศน์และ
ค่านิยมสู่การปฏิบัติโดยผ่านระบบการนําองค์กร (LEADERSHIP SYSTEM) ไปยังบุคลากร ผู้ส่งมอบและ
พันธมิตรที่สําคัญ ลูกค้า รวมท้ังผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน ๆ (*) การปฏิบัติตนของผู้นําระดับสูงแสดงให้เห็นถึง
ความมุ่งมั่นต่อค่านิยมขององค์กรอย่างไร 

(2) การส่งเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 
(Promoting Legal and Ethical Behavior) การปฏิบัติตนของผู้นําระดับสูงแสดงให้เห็นถึงความมุ่งม่ัน
ต่อการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมอย่างไร ผู้นําระดับสูงสร้าง
สภาพแวดล้อมในองค์กรเพ่ือสิ่งเหล่าน้ีอย่างไร 

(3) การสร้างองค์กรที่ประสบความสําเร็จ (Creating a Successful Organization) ผู้นํา
ระดับสูงดําเนินการอย่างไรในการทําให้องค์กรประสบความสําเร็จในปัจจุบันและอนาคต ผู้นําระดับสูง 
ดําเนินการในเรื่องต่อไปน้ีอย่างไร 

 สร้างสภาพแวดล้อมเพ่ือให้เกิดการบรรลุพันธกิจ การปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร 
การเป็นผู้นําในด้านผลการดําเนินการ การเรียนรู้ระดับองค์กรและการเรียนรู้ของบุคลากรทุกกลุ่ม 

 สร้างวัฒนธรรมการทํางานของบุคลากรที่ส่งมอบประสบการณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้าอย่างคงเส้น 
คงวา และส่งเสริมความผูกพันของลูกค้า 

 สร้างสภาพแวดล้อมเพ่ือให้เกิดการสร้างนวัตกรรมและยอมรับความเสี่ยงที่ผ่านการ
ประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISK taking) การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และความ
คล่องตัวขององค์กร (Organizational Agility)  

 มีส่วนร่วมในการวางแผนสืบทอดตําแหน่งและการพัฒนาผู้นําในอนาคตขององค์กร 
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ข. การสื่อสารและผลการดําเนนิการขององค์กร  
(Communication and Organizational PERFORMANCE) 

 
(1) การสื่อสาร (Communication) ผู้นาํระดับสูง (SENIOR LEADERS) ดําเนนิการอยา่งไรใน

การสื่อสารและสรา้งความผูพ้ันกับบคุลากร (WORKFORCE) ทั่วทั้งองค์กรและลูกคา้ที่สาํคญั 
 ผู้นําระดับสูง (SENIOR LEADERS) ดําเนินการในเรื่องต่อไปน้ีอย่างไร 

 กระตุ้นให้เกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมา และเป็นไปในลักษณะสองทิศทาง รวมท้ังการใช้สื่อ
สังคมออนไลน์อย่างมีประสิทธิผล ตามท่ีเห็นสมควร 

 สื่อสารให้ทราบถึงการตัดสินใจที่สําคัญและความจําเป็นต่อการเปลี่ยนแปลงขององค์กร 
 เสริมสร้างให้มีผลการดําเนินการที่ดีและให้ความสําคัญกับลูกค้าและธุรกิจ โดยมีบทบาท

โดยตรงในการจูงใจบุคลากรซึ่งหมายรวมถึงการมีส่วนร่วมในการให้รางวัลและยกย่องชมเชย 
 

(2) การทําให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง (Focus on Action) ผู้นําระดับสูงดําเนินการอย่างไรใน
การทําให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง เพื่อให้บรรลุพันธกิจขององค์กร 
 ผู้นําระดับสูง (SENIOR LEADERS) ดําเนินการในเรื่องต่อไปน้ีอย่างไร 

 ทําให้เกิดการปฏิบัติที่ส่งผลต่อผลการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กรอย่างจริงจัง  
ทําให้เกิดการสร้างนวัตกรรมและยอมรับความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT 
RISK taking) รวมถึงการบรรลุวิสัยทัศน์ขององค์กร 

 ระบุสิ่งที่ต้องการให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง 
 และในการต้ังความคาดหวังต่อผลการดําเนินการ ได้พิจารณาถึงการสร้างคุณค่าและทําให้เกิด

ความสมดุลของคุณคา่ (VALUE) ระหว่างลูกค้า (CUSTOMERS) และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน ๆ (STAKEHOLDERS) 
 
หมายเหตุ : 
 
หมายเหตุ 1.1 

ผลลัพธ์การดําเนินการขององค์กรควรรายงานในหัวข้อ 7.1 – 7.5 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของการนํา
องค์กรและระบบการนําองค์กรควรรายงานในหัวข้อ 7.4 
 
หมายเหตุ 1.1ก(1) 

วิสัยทัศน์ขององค์กรควรเป็นตัวกําหนดบริบทสําหรับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการที่ได้
อธิบายไว้ในหัวข้อ 2.1 และ 2.2 
 
หมายเหตุ 1.1ก(3) 

องค์กรที่ประสบความสําเร็จต้องมีความสามารถตอบสนองต่อความต้องการทางธุรกิจในปัจจุบัน และ
ด้วยการใช้ความคล่องตัวและการบริหารจัดการเชิงกลยุทธ์ องค์กรจะต้องมีความสามารถในการเตรียมพร้อม
ต่อสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ ตลาด และการปฏิบัติการในอนาคต การประสบความสําเร็จในอนาคตอาจต้อง
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นําสู่การเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉมในด้านโครงสร้างและวัฒนธรรมองค์กร (Transformational Changes) 
ทั้งน้ี ควรคํานึงถึง ทั้งปัจจัยภายในและภายนอกด้วย 

ปัจจุบันที่สร้างความย่ังยืนให้แก่องค์กร อาจรวมถึงขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร การมี
ทรัพยากรพร้อมใช้งาน เทคโนโลยี ความรู้ สมรรถนะหลักขององค์กร ระบบงาน สถานที่ และอุปกรณ์ 
ความสําเร็จในปัจจุบันและในอนาคตอาจได้รับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ในด้านตลาดและความ
ช่ืนชอบของลูกค้า ในด้านการเงิน และสภาพแวดล้อมด้านกฎหมาย กฎระเบียบและข้อบังคับ 

ในบริบทของความสําเร็จอย่างต่อเน่ือง แนวคิดเรื่องนวัตกรรมและความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการ
ประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน (Taking Intelligent Risks) ที่จะทําให้องค์กรประสบความสําเร็จใน
อนาคตนั้นรวมถึงนวัตกรรมด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรมระดับองค์กรด้วย 

นอกจากน้ี องค์กรที่ประสบความสําเร็จจะต้องมีสภาพแวดล้อมที่ปลอดภัย และมีสวัสดิภาพสําหรับ
บุคลากร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สําคัญ องค์กรที่ประสบความสําเร็จเป็นองค์กรที่สามารถตอบสนองต่อความ
เสี่ยงและโอกาสต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นจากการพิจารณาปัจจัยสิ่งแวดล้อมและการเปลี่ยนแปลงของสภาวะภูมิอากาศ 
 
หมายเหตุ 1.1ข(1) 

การใช้สื่อสังคมออนไลน์อาจรวมถึงการส่งข่าวสารเป็นระยะ ๆ ทั้งภายในและภายนอก ผ่านเว็บไซต์ 
ทวีต (Tweet) บล็อก (Blogging) และวงสนทนาอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Forums) ของลูกค้าและบุคลากร 
รวมทั้งการติดตามเว็บไซต์และบล็อกภายนอกและตอบสนองกลับตามความเหมาะสม 
 
หมายเหตุ 1.1ข(1)  

สําหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกําไรท่ีต้องพ่ึงพาอาสาสมัครช่วยทํางาน ควรกล่าวถึงวิธีการที่องค์กรใช้
ในการสื่อสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากรที่เป็นอาสาสมัครเหล่าน้ันด้วย 
 
หมายเหตุ 1.1ข(2)  

การมุ่งเน้นการปฏิบัติอย่างจริงจังของผู้นําระดับสูงต้องคํานึงถึงกลยุทธ์ บุคลากร ระบบงาน และ
สินทรัพย์ขององค์กร ทั้งน้ี จะรวมถึงความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน (Taking 
Intelligent Risks) การสร้างนวัตกรรมและการปรับปรุงผลิตภาพอย่างต่อเน่ือง ซึ่งอาจบรรลุได้โดยการขจัด
ความสูญเปล่า (Waste) หรือตลอดเวลา และอาจใช้เทคนิคต่าง ๆ เช่น PDCA, Six Sigma, Lean รวมถึงสิ่งที่
ต้องการการปฏิบัติอย่างจริงจังเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร (Strategic Objective) (ดู 2.2
ก(1)) และอาจเก่ียวข้องการวางแผนบริหารการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญ หรือการตอบสนองกลับอย่างรวดเร็วต่อ
สารสนเทศที่นัยสําคัญจากสื่อสังคมออนไลน์หรือแหล่งอ่ืน ๆ  
 
สําหรับคําอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อน้ี ให้ดูคําอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 
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1.2 การกํากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคม (Governance and Societal  
Responsibilities): องค์กรดําเนินการอย่างไรในการกํากับดูแลองค์กรและทําให้บรรลุผล
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม (50 คะแนน) 

 
 ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปน้ี 
 
ก. การกํากับดูแลองค์กร (Organizational GOVERNANCE)  
 

(1) ระบบการกํากับดูแลองค์กร (GOVERNANCE System) องค์กรดําเนินการอย่างไรเพ่ือให้
ม่ันใจว่ามีระบบการกํากับดูแลที่มีความรับผิดชอบองค์กรดําเนินการอย่างไรในการทบทวน และทําให้องค์กร
ประสบความสําเร็จในเรื่องที่สําคัญต่าง ๆ ในระบบการกํากับดูแลองค์กร ต่อไปน้ี 

 ภาระความรับผิดชอบในการกระทําของผู้นําระดับสูง (SENIOR LEADERS) 
 ภาระความรับผิดชอบต่อแผนกลยุทธ์ 
 ภาระความรับผิดชอบด้านการเงิน 
 ความโปร่งใสในการดําเนินการ 
 การคัดเลือกกรรมการในคณะกรรมการกํากับดูแลองค์กร และนโยบายในเร่ืองการเปิดเผย

ข้อมูลเก่ียวกับคณะกรรมการกํากับดูแลองค์กร (*) 
 ความเป็นอิสระและประสิทธิผลของการตรวจสอบภายในและภายนอก 
 การปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและผู้ถือหุ้น (*) 
 การวางแผนสืบทอดตําแหน่งสําหรับผู้นําระดับสูง 

(2) การประเมินผลการดําเนินการ (PERFORMANCE Evaluation) องค์กรประเมินผลการ
ดําเนินการของผู้นําระดับสูงอย่างไร (SENIOR LEADERS) ซ่ึงรวมถึงผู้นําสูงสุด และคณะกรรมการกํากับ
ดูแลองค์กร องค์กรใช้การประเมินผลการดําเนินการเหล่าน้ีเพ่ือกําหนดค่าตอบแทนของผู้บริหารอย่างไร ผู้นํา
ระดับสูงและคณะกรรมการกํากับดูแลองค์กรใช้ผลการประเมินผลการดําเนินการข้างต้นเพ่ือการพัฒนาตนเอง
และปรับปรุงประสิทธิผลทั้งการนําองค์กรของผู้นําแต่ละคนและของคณะกรรมการ รวมทั้งระบบการนําองค์กร
อย่างไร (*) 
 
ข. การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม (Legal and ETHICAL BEHAVIOR)  
 

(1) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ (Legal and Regulatory Behavior) องค์กรได้
คาดการณ์ล่วงหน้าและดําเนินการถึงความกังวลของสาธารณะ (Public Concerns) ที่มีต่อผลิตภัณฑ์
และการปฏิบัติการอย่างไร องค์กรดําเนินการในเรื่องต่อไปน้ีอย่างไร 

 ดําเนินการในกรณีที่ผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการมีผลกระทบในเชิงลบต่อสังคม 
 คาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสาธารณะ (Public Concerns) ที่มีต่อผลิตภัณฑ์และ

การปฏิบัติการในอนาคต 
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 เตรียมการเชิงรุกต่อความกังวลและผลกระทบเหล่าน้ีอย่างไร ทั้งน้ี รวมถึงการอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติและกระบวนการจัดการห่วงโซ่อุปทานที่มีประสิทธิผล (*) องค์กรมีกระบวนการ ตัววัด 
และเป้าประสงค์ที่สําคัญอะไรเพ่ือให้การดําเนินการเป็นตามระเบียบ ข้อบังคับที่กําหนดหรือดีกว่าที่กําหนด (*) 
องค์กรมีกระบวนการ ตัววัด และเป้าประสงค์ที่สําคัญอะไรในการดําเนินการเร่ืองความเส่ียงที่เก่ียวข้องกับ
ผลิตภัณฑ์ และการปฏิบัติการขององค์กร 

(2) การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (ETHICAL BENAVIOR) องค์กรดําเนินการอย่างไร  
ในการส่งเสริมและสร้างความม่ันใจว่าปฏิสัมพันธ์ทุกด้านขององค์กรเป็นไปอย่างมีจริยธรรม องค์กรมี
กระบวนการ และตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญอะไรในการส่งเสริมและติดตามให้มีการประพฤติปฏิบัติอย่างมี
จริยธรรมทั่วทั้งองค์กร ภายใต้โครงสร้างระบบการกํากับดูแลองค์กร รวมทั้งในการปฏิสัมพันธ์กับบุคลากร 
ลูกค้า พันธมิตร ผู้ส่งมอบ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการติดตาม และดําเนินการใน
กรณีที่มีการกระทําที่ขัดต่อการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 
 
ค. ความรับผิดชอบต่อสังคม (Societal Responsibilities) 
 

(1) ความผาสุกของสังคม (Societal Well-Being) องค์กรคํานึงถึงความผาสุกและผลประโยชน์
ของสังคมเป็นส่วนหน่ึงในกลยุทธ์ และการปฏิบัติการประจําวันอย่างไร องค์กรมีส่วนในการสร้างความผาสุกแก่
สังคมอย่างไร โดยผ่านระบบสิ่งแวดล้อม สังคม และเศรษฐกิจขององค์กรที่มีอยู่ 

(2) การสนับสนุนชุมชน (Community Support) องค์กรดําเนินการอย่างไรในการสนับสนุน
และสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชนท่ีสําคัญ (KEY communities) ขององค์กร ชุมชนที่สําคัญขององค์กรมี
อะไรบ้าง องค์กรมีวิธีการในการกําหนดชุมชนดังกล่าวอย่างไร รวมถึงวิธีการกําหนดเร่ืองที่องค์กรจะเข้าไปมี
ส่วนร่วม ซึ่งรวมถึงเรื่องที่ใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักขององค์กร (CORE COMPETENCIES) ผู้นําระดับสูง
และบุคลากรร่วมมือกันพัฒนาชุมชนดังกล่าวอย่างไร 
 
หมายเหตุ :  
 
หมายเหตุ 1.2 

ควรนําเรื่องความรับผิดชอบต่อสังคมในประเด็นที่มีความสําคัญอย่างย่ิงต่อความสําเร็จในวงการไปใช้
ประกอบการจัดทํากลยุทธ์ (หัวข้อ 2.1) และในการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ (หมวด 6) ด้วย ควรรายงานผลลัพธ์
สําคัญในหัวข้อผลลัพธ์ด้านการนําองค์กรและการกํากับดูแลองค์กร (หัวข้อ 7.4) ตัวอย่างเช่น ผลลัพธ์การ
ปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมาย (รวมถึงผลลัพธ์การตรวจสอบด้านการเงินตามข้อบังคับ) การลด
ผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อมโดยใช้เทคโนโลยีที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Green Technology) กิจกรรมอนุรักษ์
ทรัพยากร การลดคาร์บอนฟุตพริ้นซ์ หรือวิธีการอ่ืน ๆ หรือการปรับปรุงผลกระทบต่อสังคม เช่น การปฏิบัติต่อ
ผู้ใช้แรงงานที่เป็นที่ยอมรับในระดับสากล 
 
หมายเหตุ 1.2 

หัวข้อน้ีไม่ครอบคลุมเรื่องสุขภาพและความปลอดภัยของบุคลากรควรอธิบายเรื่องดังกล่าวในหัวข้อ 
5.1 และหัวข้อ 6.2 
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หมายเหตุ 1.2ก(1) 
หากคณะกรรมการกํากับดูแลองค์กรมีการทบทวนผลการดําเนินการและความก้าวหน้าขององค์กร  

ให้รายงานใน 4.1(ข) ในระบบการกํากับดูแล รวมความถึง ภาระความรับผิดชอบ (Accountability) ของส่วน
ต่าง ๆ ในระบบการบริหารจัดการที่มีอยู่ 
 
หมายเหตุ 1.2ก(1)  

ความโปร่งใสในการดําเนินการของระบบการกํากับดูแลองค์กร ควรครอบคลุมเรื่องการควบคุมภายใน
ของกระบวนการกํากับดูแลองค์กร สําหรับบริษัทเอกชนบางแห่งและองค์ที่ไม่แสวงหาผลกําไร คณะกรรมการ
ที่ปรึกษาภายนอกอาจทําหน้าที่ของคณะกรรมการกํากับดูแลองค์กรทั้งหมดหรือบางส่วน 
 

สําหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกําไรท่ีทําหน้าที่ดูแลรักษาเงินกองทุนของสาธารณะ ต้องเน้นความสําคัญ
ในเรื่องการดูแลรักษาเงินกองทุนสาธารณะ และความโปร่งใสในการดําเนินงาน 
 
หมายเหตุ 1.2ก(2) 

การประเมินผลการดําเนินการของผู้นํา อาจใช้ข้อมูลที่ได้จากการประเมินโดยผู้ร่วมงาน ผลการทบทวน
ผลการดําเนินการของผู้บริหารอย่างเป็นทางการ รวมทั้งใช้ข้อมูลป้อนกลับและผลสํารวจที่ได้จากบุคลากรและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน ๆ ที่ดําเนินการอย่างเป็นทางการหรือไม่เป็นทางการ สําหรับบริษัทเอกชนบางแห่ง
รวมทั้งองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกําไรและองค์กรภาครัฐ คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจเป็นผู้ประเมินผล
การปฏิบัติงานของผู้นําระดับสูงและคณะกรรมการกํากับดูแลองค์กร 
 
หมายเหตุ 1.2ข(1) 

องค์กรที่ไม่แสวงหาผลกําไร ควรอธิบายถึงวิธีการที่จะดําเนินการตามหรือเหนือกว่าข้อกําหนดและ
มาตรฐานของกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับที่ใช้ในการกํากับการระดมทุนและการล็อบบ้ี 
 
หมายเหตุ 1.2ข(2) 

ตัววัดหรือตัวช้ีวัดของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม อาจรวมถึง (อัตรา) ร้อยละของกรรมการ
อิสระในคณะกรรมการกํากับดูแลองค์กร ตัววัดที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับกลุ่มผู้ถือหุ้นและผู้มีสิทธ์ิ
มีเสียง เหตุการณ์การละเมิดจริยธรรมหรือการฝ่าฝืนกฎเกณฑ์และการตอบสนองต่อเหตุการณ์น้ัน ๆ ผลสํารวจ
ความคิดเห็นของบุคลากรต่อจริยธรรมขององค์กร การใช้โทรศัพท์สายด่วนจริยธรรม รวมทั้งผลการทบทวน
และการตรวจสอบด้านจริยธรรม 

ตัววัดหรือตัวช้ีวัดของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม อาจรวมถึงหลักฐานที่แสดงให้เห็นว่า
องค์กรมีนโยบายการฝึกอบรมบุคลากรและระบบการติดตามเฝ้าระวังในเรื่องผลประโยชน์ทับซ้อน การป้องกัน
และการใช้สารสนเทศที่มีประเด็นความอ่อนไหว และองค์ความรู้ที่เกิดจากการสังเคราะห์และหาความสัมพันธ์
ของข้อมูลเหล่าน้ี ตลอดจนการใช้เงินกองทุนอย่างเหมาะสม 
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หมายเหตุ 1.2ค 
การช่วยเหลือสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่สําคัญในหัวข้อ 1.2ค อาจรวมถึงเรื่องที่องค์กรทําเพ่ือ

ปรับปรุงสิ่งแวดล้อม (เช่น ความร่วมมือเพ่ืออนุรักษ์สภาพแวดล้อมหรือทรัพยากรธรรมชาติ) สร้างความเข้มแข็ง
ให้กับชุมชนในงานบริการ การศึกษา สุขอนามัย และการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน รวมท้ังปรับปรุงแนวทาง
ปฏิบัติในการทําการค้า ธุรกิจ หรือสมาคมวิชาชีพต่าง ๆ 
 
หมายเหตุ 1.2ค 

สําหรับองค์กรการกุศลบางแห่งที่มีพันธกิจในการสนับสนุนสังคมและสนับสนุนชุมชนที่สําคัญโดยตรง
อยู่แล้ว ควรอธิบายถึง “การทุ่มเทเป็นพิเศษ” (Extra Efforts) ในการอุทิศตนเพ่ือสนับสนุนชุมชนน้ัน ๆ 
 
สําหรับคําอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อน้ี ให้ดูคําอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 
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หมวด 2 กลยุทธ์ 
(Strategy) (95 คะแนน) 
 

ในหมวดกลยุทธ์ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทําวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และ
แผนปฏิบัติการขององค์กร การนําไปปฏิบัติ การปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณ์เปลี่ยนไป ตลอดจนวิธีการวัดผล
ความก้าวหน้า 
 
2.1 การจัดทํากลยุทธ์ (Strategy Development) :  
 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทํากลยุทธ์ (45 คะแนน) 
 
 ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปน้ี 
 
ก. กระบวนการจัดทํากลยุทธ์ (Strategy Development PROCESS) 
 

(1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ (Strategic Planning PROCESS) องค์กรวางแผนเชิงกลยุทธ์
อย่างไร ขั้นตอนที่สําคัญของกระบวนการจัดทํากลยุทธ์มีอะไรบ้าง และผู้เก่ียวข้องที่สําคัญมีใครบ้าง กรอบ
เวลาของการวางแผนระยะสั้นและระยะยาวคืออะไร องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทําให้กระบวนการวางแผน
เชิงกลยุทธ์ มีความสอดคล้องกับกรอบเวลาดังกล่าว กระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ได้คํานึงถึงความจําเป็นที่
อาจเกิดขึ้นขององค์กรในเรื่องต่อไปน้ีอย่างไร 

 การเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม และลําดับความสําคัญของแผนงานต่าง ๆ ในการเปลี่ยนแปลง 
 ความคล่องตัว (Organizational Agility)  
 ความยืดหยุ่นในการปฏิบัติการ (Operational Flexibility) 

(2) นวัตกรรม (INNOVATION) กระบวนการจัดทํากลยุทธ์ขององค์กรกระตุ้นและทําให้เกิด
นวัตกรรมอย่างไร องค์กรกําหนดโอกาสเชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OPPORTUNITIES) อย่างไร องค์กรมีวิธีการ
อย่างไรในการตัดสินใจว่าจะเลือกโอกาสเชิงกลยุทธ์และความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบ
ด้านเรื่องใดในการดําเนินการ โอกาสเชิงกลยุทธ์ที่สําคัญขององค์กรคืออะไร 

(3) การวิเคราะห์และกําหนดกลยุทธ์ (Strategy Considerations) องค์กรมีวิธีการอย่างไรใน
การรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลและพัฒนาสารสนเทศในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ ในการรวบรวม
และวิเคราะห์ข้อมูล องค์กรคํานึงถึงองค์ประกอบต่อไปน้ีอย่างไร 

 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 
 ความเสี่ยงที่คุกคามต่อความสําเร็จในอนาคตขององค์กร 
 ความเปลี่ยนแปลงที่มีโอกาสจะเกิดขึ้นด้านกฎระเบียบ ข้อบังคับ 
 จุดบอดที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์และสารสนเทศ 
 ความสามารถขององค์กรในการนําแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ 
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(4) ระบบงานและสมรรถนะหลักขององค์กร (WORK SYSTEMS and CORE COMPETENCIES) 
ระบบงานที่สําคัญขององค์กรคืออะไร องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการตัดสินใจเรื่องระบบงานเพ่ือช่วยให้องค์กร
บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการตัดสินใจว่ากระบวนการที่สําคัญใดจะดําเนินการ
โดยผู้ส่งมอบและพันธมิตร การตัดสินใจเหล่าน้ีได้คํานึงถึงสมรรถนะหลักขององค์กร (CORE COMPETENCIES) 
และสมรรถนะหลักของผู้ส่งมอบและพันธมิตรที่มีศักยภาพอย่างไร องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกําหนด
สมรรถนะหลัก (CORECOMPETENCIES) และระบบงานในอนาคตขององค์กร 
 
ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES) 
 

(1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สําคัญ (KEY STRATEGIC OBJECTIVES) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์
ที่สําคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง ให้ระบุตารางเวลาท่ีจะบรรลุวัตถุประสงค์เหล่านั้น เป้าประสงค์ (GOALS) ที่
สําคัญที่สุดของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เหล่าน้ันมีอะไรบ้าง การเปลี่ยนแปลงที่สําคัญ (ถ้ามี) ในด้านผลิตภัณฑ์ 
ลูกค้าและตลาด ผู้ส่งมอบและพันธมิตร และการปฏิบัติการที่ได้วางแผนไว้มีอะไรบ้าง 

(2) การพิจารณาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES Considerations) 
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร สามารถสร้างสมดุลที่เหมาะสมระหว่างความต้องการท่ีหลากหลาย
และแข่งขันกันเองในองค์กรได้อย่างไร วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรดําเนินการในเรื่องต่อไปน้ีอย่างไร 

 ตอบสนองความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักขององค์กร (CORE 
COMPETENCIES) ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และโอกาสเชิงกลยุทธ์ 

 สร้างสมดุลระหว่างกรอบเวลาระยะสั้น ระยะยาว 
 คํานึงถึงและสร้างสมดุลระหว่างความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สําคัญทั้งหมด 

 
หมายเหตุ :  
 
หมายเหตุ 2.1 

หัวข้อน้ีกล่าวถึงกลยุทธ์โดยรวมขององค์กร ซึ่งอาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงในผลิตภัณฑ์และ
กระบวนการสร้างความผูกพันกับลูกค้า อย่างไรก็ตาม องค์กรควรอธิบายยุทธวิธีการออกแบบผลิตภัณฑ์และ
การสร้างความผูกพันกับลูกค้าในหัวข้อ 6.1 และ 3.2 (*) 
 
หมายเหตุ 2.1 

“การจัดทํากลยุทธ์” (Strategy Development) หมายถึง แนวทางขององค์กรในการเตรียมการ
สําหรับอนาคต การจัดทํากลยุทธ์อาจใช้รูปแบบต่าง ๆ ของการพยากรณ์ การคาดคะเน ทางเลือก สถานการณ์
จําลองความรู้ (ดูหัวข้อ 4.2ก เก่ียวกับความรู้ขององค์กร) การวิเคราะห์ หรือแนวทางอื่นที่ช่วยให้เห็นภาพใน
อนาคต เพ่ือการตัดสินใจและการจัดสรรทรัพยากร การจัดทํากลยุทธ์อาจให้ผู้ส่งมอบ ผู้จัดหน่าย พันธมิตร 
และลูกค้าที่สําคัญเข้ามามีส่วนร่วม 

 
สําหรับองค์กรที่ไม่แสวงหากําไร การจัดทํากลยุทธ์อาจให้องค์กรที่มีบริการลักษณะคล้ายคลึงกัน หรือ

ที่มีกลุ่มผู้บริจาคหรืออาสาสมัครกลุ่มเดียวกันเข้ามามีส่วนร่วม 
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หมายเหตุ 2.1  
คําว่า “กลยุทธ์” ควรตีความอย่างกว้าง ๆ กลยุทธ์อาจเป็นผลมาจากหรือนําไปสู่สิ่งต่อไปนี้ เช่น 

ผลิตภัณฑ์ใหม่ การกําหนดกลุ่มลูกค้าหรือส่วนตลาดที่สําคัญใหม่ การสร้างความแตกต่างของตราสินค้า 
สมรรถนะหลักใหม่ขององค์กร (New Core Competencies) รายได้ที่เพ่ิมข้ึนด้วยวิธีการต่าง ๆ เช่น การซื้อ
กิจการ เงินอุดหนุน และเงินบริจาค การขายธุรกิจ การหาพันธมิตรและการสร้างความสัมพันธ์ใหม่ รวมถึงการ
สร้างความสัมพันธ์กับพนักงานหรืออาสาสมัครใหม่ กลยุทธ์ขององค์กรอาจมุ่งเน้นการก้าวไปสู่การเป็นผู้ส่งมอบ
ที่พึงประสงค์ของลูกค้า การเป็นผู้ส่งมอบระดับท้องถิ่นในตลาดของลูกค้าหลัก หรือของพันธมิตรหลัก การเป็น
ผู้ผลิตที่ใช้ต้นทุนตํ่า การเป็นผู้สร้างนวัตกรรมในตลาด หรือการเป็นผู้ผลิตหรือบริการแก่ลูกค้าระดับบนหรือ
ตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย รวมท้ังอาจเป็นการมุ่งตอบสนองความต้องการของชุมชนหรือ
สาธารณะ 
 
หมายเหตุ 2.1ก(2) 

โอกาสเชิงกลยุทธ์เกิดจากการคิดนอกกรอบ การระดมสมอง การใช้ประโยชน์จากโอกาสท่ีเกิดขึ้นโดย
บังเอิญ การวิจัยและกระบวนการสร้างนวัตกรรม การคาดการณ์สิ่งที่จะเกิดขึ้นจากสถานการณ์ปัจจุบันด้วย
วิธีการท่ีไม่ใช่เชิงเส้นตรง และแนวทางอ่ืน ๆ เพ่ือจินตนาการอนาคตที่แตกต่างออกไป การสร้างแนวคิดที่
นําไปสู่โอกาสเชิงกลยุทธ์เกิดจากสภาพแวดล้อมที่กระตุ้นให้เกิดการคิดอย่างอิสระ การเลือกว่าจะดําเนินการ
ตามโอกาสเชิงกลยุทธ์ในเก่ียวข้องกับการพิจารณาถึงความเสี่ยงที่สัมพันธ์กัน กล่าวคือ การเงิน และอื่น ๆ 
จากน้ัน จึงตัดสินใจเลือกดําเนินการ (ดูอภิธานศัพท์ “Intelligent Risks ความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผล
เสียอย่างรอบด้าน”) 
 
หมายเหตุ 2.1ก(3) 

ข้อมูลและสารสนเทศ อาจมาจากหลายแหล่ง ทั้งภายในและภายนอก และอยู่ในหลายรูปแบบ ข้อมูล
ที่สามารถหาได้มีปริมาณและความเร็วเพ่ิมมากขึ้นเรื่อง ๆ ความสามารถในการใช้ประโยชน์จากข้อมูล
สารสนเทศ (รวมถึงชุดข้อมูลขนาดใหญ่ “big data”) มาจากความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูล สรุปผล และ
ทําให้เกิดการดําเนินการ รวมท้ังความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน 
 
หมายเหตุ 2.1ก(3) 

ข้อมูลสารสนเทศ อาจเกี่ยวข้องกับ 
 ความต้องการ ความคาดหวัง และโอกาสในด้านลูกค้าและตลาด 
 สมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) 
 สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและผลการดําเนินการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคตเมื่อ

เปรียบเทียบกับคู่แข่งและองค์กรที่เทียบเคียงกันได้ 
 วงจรชีวิตผลิตภัณฑ์ 
 นวัตกรรมด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรมท่ีสําคัญอ่ืน ๆ หรือการเปลี่ยนแปลงท่ีอาจมีผลกระทบต่อ

ผลิตภัณฑ์และบริการขององค์กร ตลอดจนการปฏิบัติการ รวมท้ังอัตราการสร้างนวัตกรรม 
 ความต้องการด้านทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอ่ืน ๆ 
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 ความสามารถในการใช้ประโยชน์จากความหลากหลาย 
 โอกาสในการผันทรัพยากรท่ีมีอยู่ไปใช้กับผลิตภัณฑ์ บริการ หรือกิจกรรมอ่ืนที่มีความสําคัญกว่า 
 ความเสี่ยงและโอกาสด้านการเงิน สังคม จริยธรรม กฎระเบียบข้อบังคับ เทคโนโลยี ความมั่นคง 

และความเสี่ยงและโอกาสอ่ืนที่อาจเกิดขึ้น 
 ความสามารถขององค์กรในการป้องกันและตอบสนองต่อภาวะฉุกเฉิน รวมทั้งภัยพิบัติทาง

ธรรมชาติหรือภัยอ่ืน ๆ 
 การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจในระดับท้องถิ่น ระดับประเทศ หรือระดับโลก 
 ข้อกําหนด รวมทั้งจุดแข็งและจุดอ่อน สําหรับพันธมิตรและห่วงโซ่อุปทาน 
 การเปลี่ยนแปลงขององค์กรแม่ 
 และปัจจัยอ่ืน ๆ ที่เป็นลักษณะเฉพาะองค์กร 

 
หมายเหตุ 2.1ก(3) 

การวางแผนเชิงกลยุทธ์ขององค์กร ควรคํานึงถึงความสามารถขององค์กรในการระดมทรัพยากรและ
ความรู้ที่จําเป็นในการนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ และควรคํานึงถึงความสามารถขององค์กรในการดําเนินการตาม
แผนฉุกเฉิน หรือความสามารถใช้การปรับเปลี่ยนแผน และการนําแผนใหม่หรือแผนที่เปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติ
อย่างรวดเร็วในกรณีที่สถานการณ์บังคับ 
 
หมายเหตุ 2.1ก(4) 

การตัดสินใจเร่ืองระบบงาน เป็นการตัดสินใจระดับกลยุทธ์ การตัดสินใจนี้เป็นเรื่องที่เก่ียวข้องกับการ
ปกป้องทรัพย์สินทางปัญญา การใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักขององค์กรและการบรรเทาความเสี่ยง การ
ตัดสินใจในเรื่องน้ีจะส่งผลต่อการออกแบบและโครงสร้าง ขนาด แหล่งที่ต้ัง ความสามารถทํากําไร และความ
ย่ังยืนขององค์กร ตัวอย่างเช่น องค์กรอาจกําหนดระบบงานทั่ว ๆ ไปออกเป็น 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการผลิต
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ด้านความผูกพันกับลูกค้า และด้านสนับสนุนการผลิตและสนับสนุนความผูกพันกับ
ลูกค้า 
 
หมายเหตุ 2.1ข(1) 

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ อาจรวมถึงการตอบสนองที่รวดเร็ว การผลิตหรือบริการตรงตามความต้องการ
ของลูกค้าเฉพาะราย การใช้สถานที่ร่วมกับลูกค้าหรือพันธมิตร ขีดความสามารถและอัตรากําลังของบุคลากร 
การร่วมทุน การผลิตเสมือนจริง (Virtual Manufacturing) การสร้างนวัตกรรมท่ีรวดเร็วหรือตามการ
เปลี่ยนแปลงของตลาด การได้รับการรับรองในระบบคุณภาพหรือระบบสิ่งแวดล้อมตามมาตรฐาน ISO การเป็น
ผู้นําหรือการดําเนินการในเรื่องที่แสดงความรับผิดชอบต่อสังคม การจัดการความสัมพันธ์กับผู้ส่งมอบและลูกค้า
ผ่านสื่อสังคมออนไลน์และเว็บไซต์ รวมท้ังการยกระดับคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ การตอบคําถามตาม
เกณฑ์ ควรมุ่งเน้นความท้าทาย ความได้เปรียบและโอกาสที่เป็นลักษณะเฉพาะขององค์กร ซึ่งมีความสําคัญ
อย่างย่ิงต่อความสําเร็จ และต่อการส่งเสริมให้ผลการดําเนินการโดยรวมขององค์กรดีขึ้นอย่างต่อเน่ือง 
 
สําหรับคําอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อน้ี ให้ดูคําอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 
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2.2 การนํากลยทุธ์ไปปฏบิัต ิ(Strategy Implementation) :  
องค์กรนํากลยุทธ์ไปปฏบิตัิอย่างไร (50 คะแนน) 

 
ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปน้ี 

 
ก. การจัดทําแผนปฏิบัติการและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ  

(ACTION PLAN Development and OYMENT) 
 

(1) แผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN) แผนปฏิบัติการที่สําคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาวของ
องค์กรมีอะไรบ้าง แผนดังกล่าวมีความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES) ของ
องค์กรอะไรบ้าง องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทําแผนปฏิบัติการ 

(2) การนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ (ACTION PLAN Implementation) องค์กรมีวิธีการ
อย่างไรในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่
การปฏิบัติ ไปยังบุคลากร ผู้ส่งมอบและพันธมิตรที่สําคัญ (*) เพ่ือให้มั่นใจว่าองค์กรบรรลุวัตถุประสงค์เชิง 
กลยุทธ์ที่สําคัญ องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพ่ือทําให้มั่นใจว่าผลการดําเนินการที่สําคัญตามแผนปฏิบัติการน้ีจะมี
ความย่ังยืน 

(3) การจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocation) องค์กรทําอย่างไรให้ม่ันใจว่ามีทรัพยากร
ด้านการเงินและด้านอ่ืน ๆ พร้อมใช้ในการสนับสนุนแผนปฏิบัติการจนประสบความสําเร็จและบรรลุพันธะ
ผูกพันในปัจจุบัน องค์กรมีวิธีการจัดสรรทรัพยากรเหล่าน้ีอย่างไรเพ่ือสนับสนุนแผนปฏิบัติการ องค์กรจัดการ
ความเส่ียงต่าง ๆ ที่เก่ียวกับแผนดังกล่าวอย่างไร เพ่ือทําให้เกิดความมั่นใจถึงความม่ันคงทางการเงิน 
(Financial Viability) ขององค์กร 

(4) แผนด้านบุคลากร (WORKFORCE Plans) แผนด้านบุคลากรท่ีสําคัญที่สนับสนุน
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้นและระยะยาวมีอะไรบ้าง แผนดังกล่าวได้คํานึงถึง
ผลกระทบต่อบุคลากร และความเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นที่เก่ียวข้องกับความต้องการด้านขีดความสามารถ
และอัตรากําลังบุคลากรอย่างไร 

(5) ตัววัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE MEASURES) ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการดําเนินการ
ที่สําคัญ (KEY PERFORMANCE MEASURES or INDICATORS) ที่ใช้ติดตามความสําเร็จและประสิทธิผล 
(EFFECTIVENESS) ของแผนปฏิบัติการมีอะไรบ้าง องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพ่ือทําให้ระบบการวัดผลโดยรวม
ของแผนปฏิบัติการเสริมสร้างให้องค์กร ดําเนินการสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน (ALIGNMENT) 

(6) การคาดการณ์ผลการดําเนินการ (PERMANCE PROJECTIONS) การคาดการณ์ผลการ
ดําเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนท้ังระยะสั้นและระยะยาวขององค์กรตามตัววัดหรือตัวชี้วัดที่
ระบุไว้มีอะไรบ้าง ผลการดําเนินการที่คาดการณ์ไว้ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดเหล่าน้ีเป็นอย่างไรเม่ือเปรียบเทียบ
กับผลของคู่แข่ง (Competitors) หรือขององค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้ และเมื่อเปรียบเทียบกับระดับ
เทียบเคียงที่สําคัญ (KEY BENCHMARKS) (*) องค์กรจะทําอย่างไร หากพบว่ามีความแตกต่างเมื่อเปรียบเทียบ
กับคู่แข่ง หรือกับองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้ 
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ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN Modification) 
 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการปรับเปลี่ยนและนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติในกรณีที่สถานการณ์บังคับ
ให้ต้องปรับแผนและนําไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว 
 
หมายเหตุ :  
 
หมายเหตุ 2.2 

การจัดทํากลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ รวมทั้งการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติที่เก่ียวเน่ืองกันอย่างใกล้ชิดกับ
ข้ออ่ืนในเกณฑ์ ตัวอย่างการปฏิบัติที่เก่ียวเน่ืองกันที่สําคัญ มีดังน้ี 

 หัวข้อ 1.1 เรื่องวิธีการของผู้นําระดับสูงในการกําหนดและสื่อสารทิศทางขององค์กร 
 หมวด 3 เรื่องวิธีการรวบรวมความรู้เก่ียวกับลูกค้าและตลาด เพ่ือเป็นข้อมูลสําหรับกลยุทธ์และ

แผนปฏิบัติการขององค์กร รวมทั้งการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ 
 หมวด 4 เรื่องวิธีการวัด การวิเคราะห์ข้อมูล และการจัดการความรู้ เพ่ือตอบสนองความต้องการ

ด้านสารสนเทศที่สําคัญ เพ่ือสนับสนุนการจัดทํากลยุทธ์ขององค์กร เพ่ือเป็นพ้ืนฐานที่เหมาะสม (Effective 
Basis) ในการวัดผลการดําเนินการ และเพ่ือติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และ
แผนปฏิบัติการ 

 หมวด 5 เรื่องวิธีการตอบสนองความต้องการขององค์กรด้านขีดความสามารถและอัตรากําลัง
บุคลากร เรื่องการระบุความต้องการและการออกแบบระบบการพัฒนาและการเรียนรู้ของบุคลากร และเรื่อง
การดําเนินการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร ซึ่งเป็นผลจากแผนปฏิบัติการ 

 หมวด 6 เรื่องวิธีการตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางานซึ่งเป็นผลจากแผนปฏิบัติการ 
 หัวข้อ 7.4 เรื่องการบรรลุวัตถุประสงค์เฉพาะที่มีเก่ียวข้องกับกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการของ

องค์กร 
 
หมายเหตุ 2.2ก(2) 

การนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ อาจทําให้ต้องมีการเปลี่ยนโครงสร้าง
องค์กร หรือรูปแบบการปฏิบัติการความสําเร็จของแผนปฏิบัติการเป็นผลมาจากชัยชนะที่มองเห็นได้ในระยะ
สั้นและการดําเนินการในระยะยาว 
 
หมายเหตุ 2.2ก(6) 

ตัววัดและตัวช้ีวัดผลการดําเนินการที่คาดการณ์ไว้ (หัวข้อ 2.2ข) อาจรวมการพิจารณาเก่ียวกับการ
เปลี่ยนแปลงท่ีเป็นผลจากการลงทุนในธุรกิจใหม่ การเข้าถือสิทธ์ิหรือควบรวมกิจการ การสร้างคุณค่าใหม่  
การเจาะตลาดใหม่และการเปลี่ยนตลาด การบังคับใช้กฎหมายใหม่ ข้อกําหนดตามกฎหมายหรือมาตรฐาน
อุตสาหกรรม และนวัตกรรมสําคัญที่คาดว่าจะเกิดขึ้นในอนาคตด้านบริการและเทคโนโลยี 
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หมายเหตุ 2.2ข 
ความคล่องตัวขององค์กร ต้องอาศัยความสามารถในการปรับตัวต่อสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลง ทั้งภายใน

และภายนอก 
 
สําหรับคําอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อน้ี ให้ดูคําอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 
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หมวด 3 ลูกค้า 
(Customer) (95 คะแนน) 
 

ในหมวดลูกค้า เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับลูกค้าเพ่ือความสําเร็จ
ด้านตลาดในระยะยาวครอบคลุมถึงวิธีการท่ีองค์กรรับฟัง “เสียงของลูกค้า” สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และ
ใช้สารสนเทศเกี่ยวกับลูกค้าเพ่ือปรับปรุงและค้นหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 
 
3.1 เสียงของลูกค้า (Voice of the Customer): 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศจากลูกค้า (45 คะแนน) 
 
 ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปน้ี 
 
ก. การรับฟงัลูกคา้ (CUSTOMER Listening) 
 

(1) ลูกค้าในปัจจุบัน (Current CUSTOMERS) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟัง  
มีปฏิสัมพันธ์และสังเกตลูกค้าเพื่อให้ได้สารสนเทศท่ีสามารถนําไปใช้ต่อได้  วิธีการรับฟังดังกล่าวมีความ
แตกต่างกันอย่างไร ระหว่างลูกค้า กลุ่มลูกค้าหรือส่วนตลาด องค์มีวิธีการอย่างในการใช้สื่อสังคมออนไลน์และ
เทคโนโลยีบนเว็บเพ่ือรับฟังลูกค้า (*) วิธีการรับฟังมีความแตกต่างกันอย่างไร ภายในวงจรชีวิตของการเป็น
ลูกค้า องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการค้นหาข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้าอย่างทันท่วงทีและสามารถนําไปใช้ต่อได้
ในเรื่องคุณภาพของผลิตภัณฑ์ การสนับสนุนลูกค้า และการทําธุรกรรม 

(2) ลูกค้าในอนาคต (Potential CUSTOMERS) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังเสียงจาก
ลูกค้าในอนาคตเพ่ือให้ได้สารสนเทศที่สามารถนําไปใช้ต่อได้ องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังเสียงลูกค้า
ในอดีต ลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของคู่แข่ง เพ่ือให้ได้สารสนเทศที่สามารถนําไปใช้ต่อได้เก่ียวกับผลิตภัณฑ์ 
การสนับสนุนลูกค้าและการทําธุรกรรม (*) 
 
ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคา้ 

(Determination of CUSTOMER Satisfaction and ENGAGEMENT) 
 

(1) ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน (Satisfaction, Dissatisfaction and 
ENGAGEMENT) องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน
ของลูกค้า  วิธีการประเมินเหล่าน้ีมีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างกลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด (*) การวัดผล
ดังกล่าวให้สารสนเทศที่สามารถนําไปใช้ตอบสนองให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า และสร้างความผูกพัน
กับลูกค้าในระยะยาวได้อย่างไร 

(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคู่แข่ง (Satisfaction Relative to Competitors) องค์กรมี
วิธีการอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศด้านความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กรเปรียบเทียบกับองค์กร
อ่ืน องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศด้านความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กร โดย 
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 เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคู่แข่ง 
 เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าอ่ืนที่มีต่อผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน หรือกับ 

ระดับเทียบเคียงของอุตสาหกรรม (industry BENCHMARKS) (*) 
 
หมายเหตุ : 
 
หมายเหตุ 3.1 

“เสียงของลุกค้า” หมายถึง กระบวนการในการคัดกรองสารสนเทศท่ีเก่ียวกับลูกค้า กระบวนการด้าน 
“เสียงของลูกค้า” เป็นกระบวนการเชิงรุกและสร้างสรรค์อย่างต่อเน่ืองเพ่ือให้สามารถคัดกรองความต้องการ 
ความคาดหวัง และความปรารถนาของลูกค้า ทั้งที่ระบุไว้ชัดเจน ไม่ได้ระบุชัดเจน และที่คาดหมายไว้ โดยมี
เป้าหมายเพื่อให้ลูกค้าเกิดความผูกพัน การรับฟังเสียงของลูกค้า อาจรวมถึงการรวบรวมและการบูรณาการ
ข้อมูลต่าง ๆ ของลูกค้า เช่น ข้อมูลที่ได้จากการสํารวจ ผลจากการสนทนากลุ่ม (Focus Group Findings) 
ข้อมูลจากบล็อก (Blog Comments) และสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) อ่ืน ๆ ข้อมูลการรับประกัน
สารสนเทศด้านการตลาดและการขาย และข้อมูลการร้องเรียนที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อและการผูกพันของ
ลูกค้ากับองค์กร 
 
หมายเหตุ 3.1 

สําหรับการพิจารณาเพ่ิมเติมเรื่องผลิตภัณฑ์และธุรกิจขององค์กรที่ไม่แสวงหาผลกําไร ให้ดูหมายเหตุ
ในโครงร่างองค์กร ข้อ 1ก(1) และโครงร่างองค์กร ข้อ 2ข 
 
หมายเหตุ 3.1ก(1) 

สื่อสังคมออนไลน์และเทคโนโลยีบนเว็บไซต์ เป็นช่องทางที่ได้รับความนิยมมากข้ึนเรื่อย ๆ ซึ่งจะ
สามารถเข้าถึงข้อมูลเชิงลึกเก่ียวกับมุมมองของลูกค้าในทุกประเด็นที่เก่ียวข้องกับองค์กร การรับฟังผ่านสื่อ
สังคมออนไลน์ อาจรวมถึงการติดตามข้อคิดเห็นผ่านช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ที่องค์กรเป็นผู้ดูแล และช่องทาง
ต่าง ๆ ที่องค์กรไม่มีสิทธ์ิในการควบคุมได้ เช่น Wikis, วงสนทนาออนไลน์ และบล็อกอ่ืน ๆ 
 
หมายเหตุ 3.1ก(1) 

วงจรชีวิตการเป็นลูกค้า เริ่มต้ังแต่ช่วงเริ่มต้นคิดผลิตภัณฑ์หรือช่วงก่อนออกจําหน่าย และต่อเน่ืองไป
ตลอดระยะเวลาที่องค์กรมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ขั้นตอนเหล่าน้ีอาจรวมถึงช่วงการเริ่มต้นสร้างสัมพันธ์อย่าง
ต่อเน่ืองและยุติความสัมพันธ์ (*) 
 
หมายเหตุ 3.1ข 

การประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้า อาจใช้วิธีการบางอย่างหรือทุกอย่างดังต่อไปน้ี 
การสํารวจข้อมูลป้อนกลับทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ ประวัติการทําธุรกิจกับลูกค้า ข้อร้องเรียน 
รายงานจากภาคสนาม การวิเคราะห์การได้หรือเสียลูกค้า อัตราการแนะนําจากลูกค้าเดิม และอัตรา
ความสําเร็จของการทําธุรกรรม องค์กรอาจรวบรวมสารสนเทศผ่านเว็บไซต์ (การติดต่อโดยตรงหรือผ่านบุคคล
ที่สาม) หรือทางไปรษณีย์ ในการประเมินความไม่พึงพอใจของลูกค้า ไม่ควรพิจารณาเพียงข้อที่ได้คะแนนความ
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พึงพอใจน้อย แต่ควรแยกการประเมินความไม่พึงพอใจออกมาต่างหาก ทั้งน้ี เพ่ือวิเคราะห์ถึงต้นเหตุของปัญหา
และทําให้สามารถแก้ไขปัญหาอย่างเป็นระบบเพ่ือหลีกเลี่ยงความไม่พึงพอใจในอนาคต 

 
หมายเหตุ 3.1ข(2) 

สารสนเทศเกี่ยวกับการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าเชิงเปรียบเทียบ อาจได้จากการเปรียบเทียบ
กับคู่แข่งหรือกับองค์กรที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกันแต่มิใช่เป็นคู่แข่งขัน หรือได้จากการเปรียบเทียบในการทํา
การค้าหรือกับองค์อ่ืน 

นอกจากน้ี สารสนเทศเก่ียวกับการประเมินความพึงพอใจเชิงเปรียบเทียบอาจรวมถึงการค้นหา
สารสนเทศว่าทําไมลูกค้าจึงเลือกคู่แข่งมากกว่าองค์กรของตน 
 
สําหรับคําอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อน้ี ให้ดูคาํอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 
 
3.2 ความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement): องค์กรมีวิธีการอย่างไร  

ในการสร้างความผูกพันกับลูกค้าโดยตอบสนองความต้องการ และสร้างสมัพันธ์ 
กับลูกค้า (50 คะแนน) 

 
 ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปน้ี 
 
ก. ผลิตภัณฑ์ และการสนับสนนุลูกคา้ (Product Offering and CUSTOMER Support) 
 

(1) ผลิตภัณฑ์ (Product Offerings) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกําหนดผลิตภัณฑ์ องค์กร
ดําเนินการในเรื่องต่อไปน้ีอย่างไร 

 กําหนดความจําเป็นและความต้องการของลูกค้าและตลาดสําหรับผลิตภัณฑ์และบริการ 
 กําหนดและปรับผลิตภัณฑ์เพ่ือตอบสนองความต้องการและทําให้ เหนือกว่าความคาดหวัง

ของกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด 
 ค้นหาและปรับผลิตภัณฑ์เพ่ือเข้าสู่ตลาดใหม่ เพ่ือดึงดูดลูกค้าใหม่ และสร้างโอกาสในการ

ขยายความสัมพันธ์กับลูกค้าปัจจุบัน (*) 
(2) การสนับสนุนลูกค้า (CUSTOME Support) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทําให้ลูกค้า

สามารถสืบค้นสารสนเทศและรับการสนับสนุน องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทําให้ลูกค้าสามารถทําธุรกรรม
กังองค์กร วิธีการสนับสนุนลูกค้าที่สําคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง รวมถึงกลไกการสื่อสารที่สําคัญ วิธีการและ
กลไกเหล่าน้ีมีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างลูกค้า กลุ่มลูกค้า หรือส่วนตลาด องค์กรดําเนินการในเรื่อง
ต่อไปน้ีอย่างไร  

 ระบุข้อกําหนดที่สําคัญในการสนับสนุนลูกค้า 
 ถ่ายทอดข้อกําหนดดังกล่าวไปยังทุกคนและทุกกระบวนการท่ีเก่ียวข้องในการสนับสนุนลูกค้า

ให้เกิดการปฏิบัติ 
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(3) การจําแนกลูกค้า (CUSTOMER Segmentation) องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการจําแนก
ลูกค้า องค์กรมีวิธีการในเร่ืองต่อไปน้ีอย่างไร (*) 

 ใช้สารสนเทศเกี่ยวกับลูกค้า ตลาดและผลิตภัณฑ์เพ่ือจําแนกกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดปัจจุบัน
และอนาคต 

 นําลูกค้าของคู่แข่ง ลูกค้าและตลาดอ่ืน ๆ ที่พึงมีในอนาคตมาประกอบการพิจารณาดังกล่าว 
 กําหนดว่าลูกค้าใด กลุ่มลูกค้าใด และส่วนตลาดใด ที่องค์กรจะให้ความสําคัญและทําตลาด

เพ่ือการเติบโตของธุรกิจ 
 

ข. การสรา้งความสัมพันธ์กับลกูค้า (CUSTOMER Relationships) 
 

(1) การจัดการความสัมพันธ์ (Relationship Management) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ
สร้าง และจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทําตลาด สร้างและจัดการความสัมพันธ์
กับลูกค้าเพ่ือ 

 ให้ได้ลูกค้าใหม่ และเพ่ิมส่วนแบ่งตลาด 
 จัดการและยกระดับภาพลักษณ์ของตราสินค้า 
 รักษาลูกค้า ตอบสนองความต้องการและทําให้เหนือกว่าความคาดหวังในแต่ละช่วงของวงจร

ชีวิตของการเป็นลูกค้า 
 เพ่ิมความผูกพันของลูกค้ากับองค์กร  

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้ประโยชน์จากสื่อสังคมออนไลน์เพ่ือจัดการ และยกระดับตราสินค้า
เพ่ือเสริมสร้างความผูกพันและความสัมพันธ์ของลูกค้ากับองค์กร (*) 

 
(2) การจัดการกับข้อร้องเรียน (Complaint Management) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ

จัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทําให้ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงที
และมีประสิทธิผล การจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าสามารถเรียกความเช่ือมั่นของลูกค้ากลับคืนมา และสร้าง
เสริมความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า และหลีกเลี่ยงไม่ให้ข้อร้องเรียน ลักษณะเดียวกันเกิดซ้ําใน
อนาคตได้อย่างไร 
 
หมายเหตุ : 
 
หมายเหตุ 3.2 

“ความผูกพันของลูกค้า” หมายถึง แรงหนุนของลูกค้าหรือพันธสัญญาที่ทุ่มเทให้กับตราสินค้าและ
ผลิตภัณฑ์ขององค์กร ลักษณะของความผูกพันของลูกค้า รวมถึงการรักษาลูกค้า ความภักดีต่อตราสินค้า ความ
เต็มใจของลูกค้าในการทําธุรกิจ และขยายธุรกิจกับองค์กร และความเต็มใจของลูกค้าในการสนับสนุนอย่าง
แข็งขันและแนะนําตราสินค้ารวมทั้งผลิตภัณฑ์ให้คนอ่ืนได้รู้จัก 
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หมายเหตุ 3.2ก 
“ผลิตภัณฑ์” ในเกณฑ์น้ีหมายถึง สินค้าและบริการที่องค์กรเสนอขายในตลาด ในการกําหนด

ผลิตภัณฑ์องค์กรควรคํานึงถึงลักษณะที่สําคัญทั้งหมดของผลิตภัณฑ์และบริการ รวมท้ังผลการดําเนินการ
ตลอดทั้งวงจรชีวิตและห่วงโซ่การบริโภค จุดมุ่งเน้นควรอยู่ที่ลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑ์ที่มีผลต่อความชอบ
และความภักดีของลูกค้าที่มีต่อองค์กรหรือตราสินค้าขององค์กร ตัวอย่างเช่น ลักษณะพิเศษท่ีทําให้ผลิตภัณฑ์
ขององค์กรมีความแตกต่างจากคู่แข่ง หรือบริการขององค์กรอ่ืน ลักษณะพิเศษเหล่าน้ี อาจรวมถึงราคา ความ
น่าเช่ือถือ คุณค่า การส่งมอบ ความทันกาล ผลิตภัณฑ์ที่ปรับเพ่ือตอบสนองความต้องการเฉพาะ การใช้งาน
ง่าย ข้อกําหนดเก่ียวกับการใช้และกําจัดวัตถุอันตราย การสนับสนุนลูกค้าหรือการบริการด้านเทคนิค รวมท้ัง
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแทนขายกับลูกค้า ลักษณะพิเศษที่สําคัญของผลิตภัณฑ์อาจพิจารณาถึงการทําธุรกรรม
และปัจจัยอ่ืน ๆ เช่น การรักษาความลับและความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า องค์กรควรรายงาน
ผลลัพธ์ที่เก่ียวกับลักษณะพิเศษที่สําคัญของผลิตภัณฑ์ในหัวข้อ 7.1 ส่วนประเด็นที่เก่ียวกับมุมมองและการ
ตอบสนองของลูกค้าให้รายงานในหัวข้อ 7.2 
 
หมายเหตุ 3.2ก(2) 

เป้าประสงค์ของการสนับสนุนลูกค้า คือ การทําให้ลูกค้ามีความสะดวกท่ีจะทําธุรกิจกับองค์กร และ
องค์กรสามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของลูกค้า 
 
หมายเหตุ 3.2ข 

การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า อาจรวมถึงการสร้างความร่วมมืออย่างเป็นทางการหรือการเป็น
พันธมิตรกับลูกค้า 
 
หมายเหตุ 3.2ข(1) 

การจัดการตราสินค้ามักเก่ียวข้องกับการตลาดเพื่อปรับปรุงการรับรู้คุณค่าของผลิตภัณฑ์หรือตรา
สินค้าขององค์กร การจัดการตราสินค้าที่ประสบความสําเร็จจะสร้างความภักดี และความสัมพันธ์ที่ดีของลูกค้า
ต่อองค์กร และยังช่วยปกป้องตราสินค้าและทรัพย์สินทางปัญญา 
 
สําหรับคําอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อน้ี ให้ดูคาํอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
(Measurement, Analysis and Knowledge Management)  
(100 คะแนน) 
 
 ในหมวดการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเลือก 
รวบรวม วิเคราะห์ จัดการ และปรับปรุงข้อมูล สารสนเทศ และสินทรัพย์ทางความรู้ (KNOWLEDGE ASSETS) 
องค์กรมีการเรียนรู้อย่างไร และบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างไร นอกจากน้ี เกณฑ์ยังถามว่าองค์กร
ใช้ผลการทบทวนเพ่ือปรับปรุงผลการดําเนินการอย่างไร 
 
4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดาํเนินการขององค์กร  

(Measurement, Analysis and Improvement of Organizational 
Performance): องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวดั วิเคราะห์ และปรับปรงุผลการ
ดําเนินการขององค์กร (55 คะแนน) 

 
 ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปน้ี 
 
ก. การวัดผลการดําเนนิการ (PERFORMANCE Measurement) 
 

(1) ตัววัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE MEASURES) องค์มีวิธีการอย่างไรในการใช้ข้อมูลและ
สารสนเทศเพ่ือติดตามการปฏิบัติการประจําวันและผลการดําเนินการโดยรวมขององค์กร องค์กรดําเนินการใน
เรื่องต่อไปน้ีอย่างไร 

 เลือก รวบรวม ปรับให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และบูรณาการข้อมูลและสารสนเทศ 
เพ่ือติดตามการปฏิบัติการประจําวันและผลการดําเนินการโดยรวมขององค์กร 

 ติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ องค์กรมี 
ตัววัดผลการดําเนินการอะไรบ้าง รวมทั้งตัววัดด้านการเงินที่สําคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาว ตัววัดเหล่าน้ีได้รับ
การติดตามบ่อยเพียงใด 

(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเลือกและใช้ข้อมูล 
และสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบอย่างมีประสิทธิผล องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเลือกและใช้ข้อมูลและ
สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่สําคัญอย่างมีประสิทธิผล เพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจในการปฏิบัติการ 

(3) ข้อมูลลูกค้า (CUSTOMER Data) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้ข้อมูลและสารสนเทศจากเสียง
ของลูกค้าและตลาด องค์กรดําเนินการในเรื่องต่อไปน้ีอย่างไร 

 เลือก ใช้ข้อมูลและสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าและตลาด (รวมถึงข้อมูลที่ประมวลผล
เก่ียวกับข้อร้องเรียน) อย่างมีประสิทธิผลเพ่ือสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้าย่ิงขึ้น และเพ่ือสนับสนุนการ
ตัดสินใจในการปฏิบัติ 

 ใช้ข้อมูลและสารสนเทศที่เก็บรวบรวมผ่านสื่อสังคมออนไลน์ (*) 
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(4) ความคล่องตัวของการวัดผล (Measurement Agility) องค์กรทําอย่างไรเพ่ือให้มั่นใจว่าระบบการ
วัดผลการดําเนินการขององค์กรสามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว หรือที่ไม่ได้
คาดคิดทั้งภายในหรือภายนอกองค์กร 
 
ข. การวิเคราะห์ และทบทวนผลการดําเนินการ (PERFORMANCE ANALYSIS and Review) 
 
 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถขององค์กร องค์กรมี
วิธีการอย่างไรในการใช้ตัววัดผลการดําเนินการที่สําคัญขององค์กร รวมท้ังข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและข้อมูล
ลูกค้าในการทบทวนเหล่าน้ี องค์กรมีวิธีการวิเคราะห์อะไรบ้างเพ่ือสนับสนุนการทบทวนเหล่าน้ีและเพ่ือทําให้
มั่นใจว่าผลสรุปน้ันใช้ได้ องค์กรและผู้นําระดับสูงใช้ผลการทบทวนในเรื่องต่อไปน้ีอย่างไร 

 ประเมินผลความสําเร็จขององค์กร ผลการดําเนินการในเชิงแข่งขัน ความมั่นคงทางการเงิน และ
ความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ 

 ตอบสนออย่างรวดเร็วต่อความเปล่ียนแปลงในด้านความต้องการขององค์กร และความท้าทายใน
สภาพแวดล้อมที่องค์กรดําเนินงานอยู่ รวมทั้งความจําเป็นเรื่องการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉมใน
โครงสร้างและระบบงานขององค์กร 

 คณะกรรมการกํากับดูแลองค์กรมีวิธีอย่างไรในการทบทวนผลการดําเนินการขององค์กร และ
ความก้าวหน้าเมื่อเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ (*) 
 
ค. การปรับปรุงผลการดําเนินการ (PEREORMANCE Improvement) 
 

(1) การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practices) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศในองค์กร องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการค้นหาหน่วยงานหรือการ
ปฏิบัติการที่มีผลการดําเนินการที่ ดี องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการค้นหาวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ เพ่ือการ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้และนําไปปฏิบัติในส่วนอ่ืนๆ ขององค์กร (*) 

(2) ผลการดําเนินการในอนาคต (Future PERFORMANCE) องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการ
คาดการณ์ผลการดําเนินการในอนาคต องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้ผลจากการทบทวนผลการดําเนินการ 
(ที่ระบุใน 4.1ข) และข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันที่สําคัญ เพ่ือคาดการณ์ผลการดําเนินการในอนาคต 
หากมีความแตกต่างระหว่างการคาดการณ์ผลการดําเนินการในอนาคตเหล่าน้ี กับการคาดการณ์ผลการ
ดําเนินการของแผนปฏิบัติการ (ที่ระบุใน 2.2ก(6)) องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการปรับค่าความแตกต่าง
ดังกล่าวให้ยอมรับได้ (Reconcile)  

(3) การปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองและนวัตกรรม (Continuous Improvement and INNOVATION) 
องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการนําผลการทบทวนผลการดําเนินการ (ที่ระบุใน 4.1ข) ไปใช้ในการจัดลําดับ
ความสําคัญของเรื่องที่ต้องนําไปปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง และนําไปเป็นโอกาส ในการสร้างนวัตกรรม องค์กรมี
วิธีอย่างไรในการถ่ายทอดลําดับความสําคัญและโอกาสดังกล่าวไปสู่การปฏิบัติไปยัง 

 การปฏิบัติการของคณะทํางานหรือระดับปฏิบัติ 
 ผู้ส่งมอบ พันธมิตรและผู้ให้ความร่วมมือขององค์กร เพ่ือทําให้มั่นใจว่ามีความสอดคล้องไปใน

แนวทางเดียวกันกับองค์กร (*) 



คู่มือการประกันคณุภาพการศึกษาภายใน 
ส่วนงานสนับสนุนวิชาการ มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ 

 

[59] 
 

หมายเหตุ : 
 
หมายเหตุ 4.1 
 ผลลัพธ์ของการวิเคราะห์และการทบทวนผลการดําเนินการระดังองค์กร ควรสนับสนุนการจัดทํากลยุทธ์ 
และการนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติที่อธิบายในหมวด 2 
 
หมายเหตุ 4.1 
 ควรรายงานผลการดําเนินการขององค์กรในหัวข้อ 7.1 ถงึ 7.5 
 
หมายเหตุ 4.1ก 
 ข้อมูลและสารสนเทศจากการวัดผลการดําเนินการ ควรนํามาใช้สนับสนุนการตัดสินใจบนพ้ืนฐานของ
ข้อมูลจริง เพ่ือกําหนดและปรับให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันในเรื่องทิศทางขององค์กรและทรัพยากรที่
ใช้ในหน่วยงาน กระบวนการที่สําคัญ ระดับฝ่ายและระดับองค์กร 
 
หมายเหตุ 4.1ก(2) 
 ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบได้มาจากการเทียบเคียงกับองค์กรอ่ืนด้วยกระบวนการ
เทียบเคียงและการค้นหาตัวเปรียบเทียบในเชิงแข่งขัน กระบวนการเทียบเคียงเป็นการเฟ้นหากระบวนการและ
ผลลัพธ์ที่แสดงถึงวิธีปฏิบัติและผลการดําเนินการที่เป็นเลิศในกิจกรรมที่คล้ายคลึงกันทั้งภายในกลุ่มหรือนอก
กลุ่มธุรกิจ การเปรียบเทียบในเชิงแข่งขันเป็นการเปรียบเทียบผลการดําเนินการระหว่างองค์กรกับคู่แข่ง และ
องค์กรอ่ืนที่มีผลิตภัณฑ์และบริการที่คล้ายคลึงกัน แหล่งสารสนเทศน้ีอาจมาจากสื่อสังคมออนไลน์หรือเว็บ 
 
หมายเหตุ 4.1ข 
 การทบทวนผลการดําเนินการระดับองค์กร ควรมาจากการวัดผลการดําเนินการระดับองค์กร  
ตัววัดผลการดําเนินการที่รายงานไว้ในการตอบหัวข้อต่างๆ ของเกณฑ์ โดยอิงตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และ
แผนปฏิบัติการ ตามที่ระบุไว้ในหัวข้อ 2.1 และ 2.2 รวมทั้งอาจมาจากผลการตรวจประเมินภายในหรือ
ภายนอกตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
 
หมายเหตุ 4.1ข 
 การวิเคราะห์ผลการดําเนินการประกอบด้วย การประเมินแนวโน้มของผลการดําเนินการ การ
คาดการณ์ในระดับองค์กร ธุรกิจ และเทคโนโลยี การเปรียบเทียบความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล และการหาค่า
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างกัน การวิเคราะห์ดังกล่าวควรสนับสนุนการทบทวนผลการดําเนินการ เพ่ือช่วยให้ทราบ
ต้นเหตุของปัญหาและช่วยจัดลําดับความสําคัญของการใช้ทรัพยากร ด้วยเหตุน้ี การวิเคราะห์จึงต้องใช้ข้อมูล
ทุกประเภท เช่น ข้อมูลผลการดําเนินการของผลิตภัณฑ์ ข้อมูลเก่ียวกับลูกค้า ข้อมูลการเงินและตลาด ข้อมูล
การปฏิบัติการ และข้อมูลเชิงแข่งขัน การวิเคราะห์น้ีควรคํานึงถึงตัววัดที่เป็นมาตรการบังคับจากภาครัฐด้วย 
(*) 
 
สําหรับคําอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อน้ี ให้ดูคาํอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 
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4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ  
(Knowledge Management, Information and Information Technology): 
องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการสนิทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร สารสนเทศ และ
โครงสร้างพืน้ฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (45 คะแนน) 

 
 ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปน้ี 
 
ก. ความรู้ขององค์กร (Organizational Knowledge) 
 

(1) การจัดการความรู้ (Knowledge Management) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการความรู้
ขององค์กร องค์กรดําเนินการในเรื่องต่อไปน้ีอย่างไร 

 รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบุคลากร 
 ผสานและหาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลจากแห่งต่าง ๆ เพ่ือสร้างความรู้ใหม่ 
 ถ่ายทอดความรู้ที่เก่ียวข้องระหว่างองค์กรกับลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือ 
 รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ที่เก่ียวข้องเพ่ือใช้ในการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการ

วางแผนเชิงกลยุทธ์ 
(2) การเรียนรู้ระดับองค์กร (Organizational LEARINING) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้องค์

ความรู้และทรัพยากรต่าง ๆ เพ่ือให้การเรียนรู้ฝังลึกลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององค์กร 
 
ข. ข้อมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ (Data, Information and Information 

Technology) 
 

(1) คุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศ (Data and Information Quality) องค์กรมีวิธีการอย่างไร 
ในการทวนสอบและทําให้มั่นใจถึงคุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศขององค์กร องค์กรมีวิธีการจัดการอย่างไร
เพ่ือทําให้มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ และรูปแบบอ่ืนมีความแม่นยํา (Accuracy), 
ถูกต้อง (Validity), คงสภาพ (Integrity), เช่ือถือได้ (Reliability) และเป็นปัจจุบัน 

(2) ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ (Data and Information Security) องค์กรมีวิธีการ
อย่างไรในการทําให้มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศที่อ่อนไหวหรือสําคัญมีความปลอดภัย องค์กรมีวิธีการ
อย่างไรในการทําให้มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์และรูปแบบอ่ืนเป็นความลับและ
สามารถเข้าถึงได้ตามสิทธิที่เหมาะสม องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเฝ้าระวังความปลอดภัยของระบบ
สารสนเทศบนไซเบอร์ (Cyber security)  

(3) ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ (Data and Information Availability) องค์กรมี
วิธีการอย่างไรในการทําให้มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศขององค์กรมีความพร้อมใช้งาน องค์กรมีวิธีการ
อย่างไรเพ่ือให้ข้อมูลและสารสนเทศที่จําเป็นมีความพร้อมใช้งาน ด้วยรูปแบบที่ใช้งานง่ายและทันกาลสําหรับ
บุคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตร ผู้ให้ความร่วมมือ รวมทั้งลูกค้า (*) 
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(4) คุณลักษณะของฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์ (Hardware and Software Properties) องค์กรมี
วิธีการอย่างไรในการทําให้มั่นใจว่าฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์มีความเช่ือถือได้ ปลอดภัย และใช้งานง่าย 

(5) ความพร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉิน (Emergency Availability) ในกรณีฉุกเฉินองค์กรมีวิธีการ
อย่างไรในการทําให้มั่นใจว่าระบบฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ รวมทั้งข้อมูลและสารสนเทศ มีความปลอดภัยและ
พร้อมใช้งานอย่างต่อเน่ือง เพ่ือตอบสนองลูกค้าและความจําเป็นทางธุรกิจอย่างมีประสิทธิผล 
 
หมายเหตุ : 
 
หมายเหตุ 4.2ก(1) 
 การผสานและหาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ อาจเก่ียวข้องกับการจัดการข้อมูลขนาด
ใหญ่ และประเภทข้อมูลและสารสนเทศท่ีแตกต่างกัน เช่น ตารางข้อมูล วิดีโอ และข้อความ นอกจากน้ัน 
ความรู้ขององค์กรที่สร้างขึ้นจากข้อมูลเหล่าน้ีอาจเป็นเพียงการประมวลจากความคิดเห็น และอาจเปิดเผย
สารสนเทศที่อ่อนไหวขององค์กรหรือของบุคคลซึ่งต้องมีการปกป้องจากการนําไปใช้งานด้วยจุดมุ่งหมายอ่ืน 
 
หมายเหตุ 4.2ข(2) 
 การจัดการความปลอดภัยบนไซเบอร์ (Cyber security) (ความปลอดภัยของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) 
รวมถึง สิ่งต่างๆ ดังต่อไปน้ี เช่น การปกป้องมิให้เกิดการสูญเสียข้อมูลที่มีความอ่อนไหวเก่ียวกับพนักงาน 
ลูกค้าและองค์กร การปกป้องสินทรัพย์ที่เก็บไว้บน “Cloud” หรือนอกการควบคุมขององค์กร และสินทรัพย์
ทางปัญญา การปกป้องมิให้เกิดการรั่วไหลและนําข้อมูลไปใช้ในทางที่ผิดที่ส่งผลด้านการเงิน กฎหมาย และ
ช่ือเสียงขององค์กร 
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หมวด 5 บุคลากร 
(Workforce) (100 คะแนน) 
 
 ในหมวดบุคลากร เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้านขีด
ความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และในการสร้างสภาพแวดล้อมของบุคลากรที่ก่อให้เกิดผลการ
ดําเนินการที่ดี หมวดน้ียังถามถึงวิธีการสร้างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากรเพ่ือนําศักยภาพของ
บุคลากรมาใช้อย่างเต็มที่ให้สอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันกับความต้องการทางธุรกิจโดยรวมขององค์กร 
 
5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร (WORKFORCE Environment):  

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมท่ีเก้ือหนุน 
ให้บุคลากรทํางานอย่างมีประสิทธิผล (45 คะแนน) 

 
 ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปน้ี 
 
ก. ขีดความสามารถและอัตรากําลังบคุลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY) 
 

(1) ขีดความสามารถและอัตรากําลัง (CAPABILITY and CAPACITY) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ
ประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมิน
ทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ (Certifications) และจํานวนบุคลากรท่ีต้องการในแต่ละระดับ 
(Staffing Levels)  

(2) บุคลากรใหม่ (New WORKFORCE Members) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสรรหา ว่าจ้าง 
บรรจุ และรักษาบุคลากรใหม่ไว้ องค์กรทําให้มั่นใจได้อย่างไรว่าบุคลากรเป็นตัวแทนที่สะท้อนให้เห็นถึงความ
หลากหลายทางมุมมอง (Ideas) วัฒนธรรม และวิธีคิด (Thinking) ของชุมชนของบุคลากรที่องค์กรจ้าง 
ตลอดจนชุมชนของลูกค้า 

(3) ความสําเร็จในงาน (Work Accomplishment) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดรูปแบบการ
ทํางานและบริหารบุคลากร องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพ่ือให้ 

 งานขององค์กรบรรลุผลสําเร็จ 
 ใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จากสมรรถนะหลัก (CORE COMPETENCIES) ขององค์กร 
 ส่งเสริมสนับสนุนการมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ 
 มีผลการดําเนินการที่เหนือกว่าความคาดหมาย 

(4) การจัดการการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร (WORKFORCE Change Management) องค์กรมี
วิธีการอย่างไรในการเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับต่อการเปลี่ยนแปลงความต้องการด้านขีดความสามารถและ
อัตรากําลังบุคลากร องค์กรดําเนินการในเรื่องต่อไปน้ีอย่างไร 

 บริหารบุคลากร บริหารความต้องการของบุคลากรและขององค์กร เพ่ือทําให้มั่นใจว่าสามารถ
ดําเนินการได้อย่างต่อเน่ือง ป้องกัน การลดจํานวนของบุคลากร และลดผลกระทบหากเกิดกรณีดังกล่าว 
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 เตรียมการและบริหารในช่วงที่มีการเพ่ิมจํานวนของบุคลากร 
 เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร้างองค์กรและระบบงาน เมื่อจําเป็น 

 
ข. บรรยากาศการทํางานของบคุลากร (WORKFORCE Climate) 
 

(1) สภาพแวดล้อมของการทํางาน (Workplace Environment) องค์กรดําเนินการอย่างไรเพ่ือสร้าง
ความมั่นใจด้านสุขภาพ สวัสดิภาพของบุคลากร และความสะดวกในการเข้าถึงสถานที่ทํางานของบุคลากร  
ตัววัดและเป้าประสงค์ในการปรับปรุงปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการทํางานมีอะไรบ้าง มีความแตกต่างของ
ปัจจัย ตัววัด หรือเป้าหมายที่สําคัญอะไรบ้างสําหรับสภาพแวดล้อมของสถานที่ทํางานที่แตกต่างกัน  

(2) นโยบาย และสิทธิประโยชน์ (WORKFORCE Benefits and Policies) องค์กรสนับสนุนบุคลากร
โดยจัดให้มีการบริการ สิทธิประโยชน์และนโยบายอย่างไร องค์กรได้ออกแบบสิ่งดังกล่าวให้เหมาะสมตาม
ความต้องการของบุคลากรที่หลากหลาย รวมทั้งความแตกต่างของกลุ่มและส่วนของบุคลากรอย่างไร สิทธิ
ประโยชน์ที่สําคัญที่องค์กรจัดให้บุคลากรมีอะไรบ้าง 
 
หมายเหตุ : 
 
หมายเหตุ 5.1 
 “บุคลากร” หมายถึง ผู้ที่เก่ียวข้องโดยตรงกับการทําให้งานขององค์กรสําเร็จ ได้แก่ พนักงานประจํา 
พนักงานช่ัวคราว พนักงานที่ทํางานไม่เต็มเวลา และพนักงานจ้างตามสัญญาที่องค์กรควบคุมดูแล นอกจากน้ี 
บุคลากรยังรวมถึงหัวหน้าทีม หัวหน้างาน และผู้จัดการทุกระดับ สําหรับพนักงานที่ควบคุมดูแลโดยผู้รับจ้าง
เหมา ควรอธิบายในหมวด 2 และหมวด 6 โดยให้เป็นส่วนหน่ึงของกลยุทธ์ด้านระบบงาน และกระบวนการ
ทํางานภายในองค์กร สําหรับองค์กรที่ต้องพ่ึงพาอาสาสมัคร คําว่า “บุคลากร” หมายรวมถึงอาสาสมัครเหล่าน้ี
ด้วย 
 
หมายเหตุ 5.1ก 
 “ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององค์ในการบรรลุผลสําเร็จของ
กระบวนการทํางานด้วยความรู้ ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร ขีดความสามารถอาจรวมถึง
ความสามารถในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า การสร้างนวัตกรรมและปรับเปลี่ยนไปสู่เทคโนโลยี
ใหม่ การพัฒนาผลิตภัณฑ์ บริการ และกระบวนการทํางานใหม่และการตอบสนองต่อความต้องการทางธุรกิจ 
ตลาด และกฎระเบียบข้อบังคับที่เปลี่ยนแปลงไป คําว่า “อัตรากําลังบุคลากร” หมายถึง ความสามารถของ
องค์กรที่ทําให้มั่นใจว่ามีจํานวนบุคลากรเพียงพอในแต่ละระดับในการปฏิบัติงาน เพ่ือส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้
ลูกค้าได้สําเร็จ รวมทั้งความสามารถในการจัดการระดับบุคลากรท่ีเปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลหรือตามระดับ
ความต้องการ 
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หมายเหตุ 5.1ก 
 การประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากรควรคํานึงถึงความจําเป็นใน
ปัจจุบันและอนาคต สอดคล้องตามเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการท่ีระบุในหมวด 2 และการ
คาดการณ์ผลการดําเนินการที่อธิบายใน 4.1ค(2) 
 
หมายเหตุ 5.1ก(2) 
 ข้อกําหนดของหัวข้อน้ี กล่าวถึงบุคลากรใหม่เท่าน้ัน การรักษาบุคลากรทีม่ีอยู่แล้วในพิจารณาในหัวข้อ 
5.2 ความผูกพันของบุคลากร 
 
หมายเหตุ 5.1ก(3)ม 5.1ก(4) 
 การจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรอาจเกี่ยวข้องกับการจัดโครงสร้างบุคลากรสําหรับการ
เปลี่ยนแปลงที่องค์กรระบุในสภาพแวดล้อมภายนอก วัฒนธรรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
 
หมายเหตุ 5.1ก(4) 
 การเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับต่อการเปลี่ยนแปลงความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากําลัง 
อาจครอบคลุมการฝึกอบรม การศึกษา การส่ือสารอย่างสม่ําเสมอ การพิจารณาเก่ียวกับการจ้างบุคลากรและ
ความพร้อมปฏิบัติงานในตําแหน่ง/หน้าที่ใหม่ของบุคลากร การให้คําปรึกษาเก่ียวกับอาชีพ รวมถึงการช่วย
พนักงานหางานใหม่ (Outplacement) และบริการอ่ืน 
 
หมายเหตุ 5.1ข(1) 
 ความสะดวกในการเข้าถึงสถานที่ทํางานสามารถทําให้ผลิตภาพเพ่ิมขึ้นด้วยการขจัดอุปสรรคต่อ 
ผู้พิการให้ทํางานได้ตามศักยภาพของตน สถานที่ทํางานที่มีความพร้อมต้องสามารถเข้าถึงได้ทั้งทางกายภาพ 
เทคโนโลยี และทัศนคติ (Attitudinally Accessible)  
 
สําหรับคําอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อน้ี ให้ดูคาํอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 
 
5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement): องค์กรมีวิธีการอย่างไร 

ในการสร้างความผูกพันกับบุคลากรเพื่อสร้างสภาพแวดล้อมการทํางาน 
ท่ีมีผลการดําเนินการท่ีดี (55 คะแนน) 

 
 ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปน้ี 
 
ก. ความผูกพันและผลการปฏิบัติงานของบคุลากร  

(WORKFORCE ENGAGEMENT and PERFORMANCE)  
 

(1) วัฒนธรรมองค์กร (Organizational Culture) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสริมสร้างวัฒนธรรม
องค์กรให้เกิดการสื่อสารที่เปิดกว้าง การทํางานที่ให้ผลการดําเนินการที่ดี และบุคลากรมีความผูกพัน องค์กร
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ทําให้มั่นใจได้อย่างไรว่าวัฒนธรรมองค์กรได้ใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของมุมมอง (Ideas) วัฒนธรรม
และวิธีคิด (Thinking) ของบุคลากร องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการให้อํานาจการตัดสินใจแก่บุคลากร 

(2) ปัจจัยขับเคลื่อนความผูกพัน (Drivers of ENGAGEMENT) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกําหนด
ปัจจัยสําคัญที่ส่งผลต่อความผูกพันของบุคลากร วิธีการกําหนดปัจจัยขับเคลื่อนเหล่าน้ีแตกต่างกันอย่างไรตาม
กลุ่มและส่วนของบุคลากร 

(3) การประเมินความผูกพัน (Assessment of ENGAGEMENT) องค์กรประเมินความผูกพันของ
บุคลากรอย่างไร มีวิธีการและตัววัดทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการอะไรบ้างที่ใช้ในการประเมินความ
ผูกพันของบุคลากร รวมทั้งความพึงพอใจ วิธีการและตัววัดเหล่าน้ีมีความแตกต่างกันอย่างไรในแต่ละกลุ่มและ
ส่วนของบุคลากร องค์กรใช้ตัวช้ีวัดอ่ืน ๆ เช่น อัตราการคงอยู่ของบุคลากร การขาดงาน การร้องทุกข์ ความ
ปลอดภัย และผลิตภาพ เพ่ือประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรอย่างไร 

(4) การจัดการผลการปฏิบัติงาน (PERFORMANCE Management) ระบบการจัดการผลการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรสนับสนุนให้เกิดการทํางานที่ให้ผลการดําเนินการที่ดีและความผูกพันของบุคลากร
อย่างไร ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรพิจารณาถึงการบริหารค่าตอบแทน การให้รางวัล การ
ยกย่องชมเชย และการสร้างแรงจูงใจอย่างไร ระบบการจัดการ ผลการปฏิบัติงานของบุคลากรเสริมสร้างใน
เรื่องต่อไปน้ีอย่างไร 

 การยอมรับความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISK 
Taking) ที่นําไปสู่การสร้างนวัตกรรม 

 การมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ 
 การบรรลุผลสําเร็จของแผนปฏิบัติการ 

 
ข. การพัฒนาบคุลากรและผูน้ํา (WORKFORCE and Leader Development)  
 

(1) ระบบการเรียนรู้และการพัฒนา (Learning and Development System) ระบบการเรียนรู้
และการพัฒนา สนับสนุนความต้องการขององค์กรและการพัฒนาตนเองของบุคลากร ผู้บริหาร และผู้นํา
อย่างไร ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาขององค์กรดําเนินการเรื่องต่อไปน้ีอย่างไร  

 พิจารณาถึงสมรรถนะหลักขององค์กร (CORE COMPETENCIES) ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
และการบรรลุผลสําเร็จของแผนปฏิบัติการขององค์กร ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 

 สนับสนุนการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร การเปลี่ยนแปลงองค์กร และการสร้าง
นวัตกรรม 

 สนับสนุนจริยธรรม และวิธีปฏิบัติทางธุรกิจอย่างมีจริยธรรม 
 ปรับปรุงการมุ่งเน้นลูกค้า 
 ทําให้มั่นใจถึงการถ่ายโอนความรู้จากบุคลากรที่ลาออกหรือเกษียณอายุ 
 ทําให้มั่นใจว่ามีการผลักดันให้ใช้ความรู้และทักษะใหม่ในการปฏิบัติงาน 

(2) ประสิทธิผลของการเรียนรู้และการพัฒนา (Learning and Development EFFECTIVENESS) 
องค์กรมีวิธีประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้ และการพัฒนาอย่างไร องค์กร
ดําเนินการในเรื่องต่อไปน้ีอย่างไร 
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 เช่ือมโยงผลลัพธ์การเรียนรู้และพัฒนากับผลการประเมินความผูกพันของบุคลากรและกับ
ผลลัพธ์ทางธุรกิจสําคัญที่รายงานในหมวด 7 

 ใช้ผลความเช่ือมโยงนี้เพ่ือระบุโอกาสในการปรับปรุงความผูกพันของบุคลากร การเรียนรู้ 
และพัฒนา 

(3) ความก้าวหน้าในอาชีพการงาน (Career Progression) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการ
ความก้าวหน้าในอาชีพการงานขององค์กร องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการความก้าวหน้าในอาชีพการงาน
ของบุคลากร องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวางแผนการสืบทอดตําแหน่งของผู้บริหารและผู้นํา 
 
หมายเหตุ : 
 
หมายเหตุ 5.2 
 ความเข้าใจถึงลักษณะของสภาพแวดล้อมที่ทําให้เกิดการทํางานที่ให้ผลการดําเนินการที่ดี ซึ่งจะทําให้
บุคลากรทํางานเต็มความสามารถเพ่ือผลประโยชน์ของลูกค้าและความสําเร็จขององค์กร ถือเป็นหัวใจสําคัญใน
การทําความเข้าใจและสร้างความผูกพันกับบุคลากร คุณลักษณะเช่นน้ี ได้อธิบายไว้โดยละเอียดในคําจํากัด
ความของ “ผลการดําเนินการที่ดี” ในหน้า 141 
 
หมายเหตุ 5.2ก(2) 
 ปัจจัยขับเคลื่อนความผูกพันของบุคลากร (ระบุใน 1ก(3)) หมายถึง สิ่งที่ขับเคลื่อนความมุ่งมั่น ทั้งทาง
อารมณ์และสติปัญญาเพ่ือให้งานสําเร็จ บรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ขององค์กร 
 
หมายเหตุ 5.2ก(4) 
 การบริหารค่าตอบแทน การยกย่องชมเชย การให้รางวัลและสิ่งจูงใจ หมายรวมถึง การเลื่อนตําแหน่ง
และโบนัสที่อิงกับผลการดําเนินการ ทักษะที่เพ่ิมขึ้น การปรับตัวต่อระบบงานใหม่และวัฒนธรรม และปัจจัย
อ่ืนๆ การยกย่องชมเชย อาจเป็นทั้งที่เป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงิน เป็นทางการและไม่เป็นทางการ และเป็น
รายบุคคลหรือเป็นกลุ่ม 
 ระบบการบริหารค่าตอบแทนขององค์กรภาครัฐบางแห่งถูกกําหนดโดยกฎหมาย หรือกฎระเบียบ
ข้อบังคับ ดังน้ัน การให้รางวัล และการยกย่องชมเชยต้องใช้ทางเลือกอ่ืน 
 
หมายเหตุ 5.2ข 
 สําหรับการตอบคําถามในหัวข้อน้ี องค์กรควรพิจารณาในเรื่องการพัฒนา การเรียนรู้ และ
ความก้าวหน้าในอาชีพการงานของบุคลากรที่เกิดขึ้นในองค์กร คําตอบควรพิจารณาถึงขอบเขตของโอกาสใน
การพัฒนาที่องค์กรจัดให้ ซึ่งรวมถึงการศึกษา การฝึกอบรม การสอนงาน การเป็นพ่ีเลี้ยง และประสบการณ์ที่
เก่ียวข้องกับงานด้วย 
 
สําหรับคําอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อน้ี ให้ดูคาํอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 
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หมวด 6 การปฏิบัติการ 
(Operations) (100 คะแนน) 
 
 ในหมวดการปฏิบัติการ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ ปรับปรุง
ผลิตภัณฑ์ และสร้างนวัตกรรมของผลิตภัณฑ์และกระบวนการทํางาน รวมทั้งปรับปรุงประสิทธิผลของการ
ปฏิบัติการ เพ่ือส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้า และทําให้องค์กรประสบความสําเร็จอย่างต่อเน่ือง 
 
6.1 กระบวนการทํางาน (Work Processes):   

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรบัปรุงผลิตภัณฑ์  
และกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ (55 คะแนน) 

 
 ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปน้ี 
 
ก. การออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and PROCESS Design)  
 

(1) ข้อกําหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and PROCESS Requirements) 
องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทําข้อกําหนดที่สําคัญของผลิตภัณฑ์และกระบวนการทํางาน กระบวนการ
ทํางานที่สําคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง อะไรคือข้อกําหนดที่สําคัญของกระบวนการเหล่าน้ี 

(2) แนวคิดในการออกแบบ (Design Concepts) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์และกระบวนการทํางานเพ่ือให้เป็นไปตามข้อกําหนดที่สําคัญ องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการนํา
เทคโนโลยีใหม่ ความรู้ขององค์กร ความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์ คุณค่าในมุมมองของลูกค้า และความคล่องตัว
ที่อาจต้องมีมาพิจารณาในกระบวนการเหล่าน้ี 
 
ข. การจัดการกระบวนการ (PROCESS Management) 
 

(1) การนํากระบวนการไปปฏิบัติ (PROCESS Implementation) องค์กรม่ันใจได้อย่างไรว่าการ
ปฏิบัติงานประจําวันของกระบวนการเหลา่นีจ้ะเปน็ไปตามข้อกําหนดที่สาํคัญ องค์กรใช้ตัววัดหรือตัวช้ีวัดผล
การดําเนินการที่สําคัญและตัววัดในกระบวนการอะไรในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทํางาน ตัววัด
เหล่าน้ีเช่ือมโยงกับผลการดําเนินการและคุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่ได้อย่างไร 

(2) กระบวนการสนับสนุน (Support PROCESSES) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกําหนด
กระบวนการสนับสนุนที่สําคัญ กระบวนการสนับสนุนที่สําคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง องค์กรมั่นใจได้อย่างไร
ว่าการปฏิบัติงานประจําวันของกระบวนการเหล่าน้ีจะเป็นไปตามข้อกําหนดที่สําคัญในการสนับสนุนธุรกิจ 

(3) การปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and PROCESS Improvement) องค์กรมี
วิธีการอย่างไรในการปรับปรุงกระบวนการทํางานเพ่ือปรับปรุงผลิตภัณฑ์และผลการดําเนินการเสริมสร้างความ
แข็งแกร่งของสมรรถนะหลักขององค์กร และลดความแปรปรวนของกระบวนการ 
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ค. การจัดการนวัตกรรม (INNOVATION Management) 
 
องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการจัดการนวัตกรรม องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการดําเนินการตามโอกาส

เชิงกลยุทธ์ที่องค์กรกําหนดว่าเป็นความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT 
RISKS) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทําให้ทรัพยากรด้านการเงินและด้านอ่ืน ๆ พร้อมใช้ในการดําเนินการ
สนับสนุนโอกาสเหล่าน้ี องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการพิจารณายุติโอกาสเชิงกลยุทธ์ในเวลาที่เหมาะสมเพ่ือไป
สนับสนุนโอกาสที่มีลําดับความสําคัญเหนือกว่า 
 
หมายเหตุ : 
 
หมายเหตุ 6.1 
 ควรรายงานผลลัพธ์ของการปรับปรุงผลดําเนินการด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ในหัวข้อ 7.1 
 
หมายเหตุ 6.1ก(1) 
 กระบวนการทํางานที่สําคัญขององค์กร คือ กระบวนการสร้างคุณค่าภายในองค์กรที่สําคัญที่สุด ซึ่ง
อาจรวมถึงการออกแบบและส่งมอบผลิตภัณฑ์ การสนับสนลูกค้า กระบวนการทางธุรกิจ กระบวนการทํางานที่
สําคัญ ได้แก่ กระบวนการที่เก่ียวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ขององค์กร และสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย และผู้ถือหุ้น ความหมายของ “โครงการ” คือ กระบวนการทํางานที่มีลักษณะเฉพาะ โดยมีจุดมุ่งหมาย
เพ่ือให้ได้ผลลัพธ์บางอย่างและจะยุติลงหลังจากน้ัน 
 
หมายเหตุ 6.1ก(2) 
 ความคล่องตัวอาจเป็นที่ต้องการในอนาคต อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางานซึ่งเป็นผล
มาจากการเปลี่ยนแปลงระบบงานโดยรวม เช่น การท่ีองค์กรดําเนินกระบวนการในห่วงโซ่อุปทานเองเพ่ือ
หลีกเลี่ยงภาวะการหยุดชะงักของการจัดหาวัตถุดิบและส่วนประกอบการผลิต อันเน่ืองมาจากการเปล่ียนแปลง
ภายนอกของภูมิอากาศหรือจากปัจจัยอ่ืนที่ไม่สามารถคาดเดาได้ 
 
หมายเหตุ 6.1ข(2) 
 กระบวนการสนับสนุนที่สําคัญควรสนับสนุนกระบวนการที่สร้างคุณค่าขององค์กร กระบวนการ
เหล่าน้ีอาจสนับสนุนผู้นําและบุคลากรอ่ืน ๆ ที่ทําหน้าที่ออกแบบและส่งมองผลิตภัณฑ์ การปฏิสัมพันธ์กับ
ลูกค้า และการจัดการธุรกิจและกิจการอ่ืน ๆ ภายในองค์กร 
 
หมายเหตุ 6.1ข(3) 
 เพ่ือปรับปรุงผลดําเนินการของกระบวนการ และลดความแปรปรวน องค์กรอาจใช้แนวทางต่าง ๆ 
เช่น ระบบ Lean Enterprise, Six Sigma, ระบบคุณภาพมาตรฐาน ISO, PDCA, ศาสตร์แห่งการตัดสินใจ 
หรือเคร่ืองมืออ่ืน ๆ ในการปรับปรุงกระบวนการ แนวทางเหล่าน้ีอาจเป็นส่วนหน่ึงของระบบการปรับปรุง 
ผลการดําเนินการขององค์กรตามท่ีระบุไว้ในโครงร่างองค์กร ข้อ 2ค 
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หมายเหตุ 6.1ค 
 กระบวนการจัดการนวัตกรรมควรใช้ประโยชน์จากโอกาสเชิงกลยุทธ์ที่อธิบายใน 2.1ก(2) 
 
สําหรับคําอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อน้ี ให้ดูคาํอธิบายเกณฑ์รายข้อ 
 
6.2 ประสิทธิผลของการปฏบิัติการ (Operational Effectiveness):  

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทําให้ม่ันใจว่ามีการบริหารจัดการ 
การปฏบิัติการอย่างมีประสิทธิผล (45 คะแนน) 

 
 ให้อธิบายโดยตอบคําถาม ดังต่อไปน้ี 
 
ก. ประสิทธิภาพและประสิทธผิลของกระบวนการ (PROCESS Efficiency and EFFECTIVENESS) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการควบคุมต้นทนุโดยรวมของการปฏิบัติการ  
องค์กรดําเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร 
 นําเรื่องของรอบเวลา ผลิตภาพ รวมทั้งปัจจัยด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลอ่ืนๆ มาใช้ในการ

พิจารณากระบวนการงาน 
 ป้องกันไม่ให้เกิดของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ และการทํางานซ้ํา 
 ลดต้นทุนค่าประกันความเสียหาย หรือการสูญเสียผลิตภาพของลูกค้าให้น้อยที่สุด (*) 
 ลดต้นทุนโดยรวมท่ีเก่ียวข้องกับการตรวจสอบ (Inspections) การทดสอบ (Tests) และการ

ตรวจสอบกระบวนการหรือผลการดําเนินการ (PROCESS of PERFORMANCE audits) (*) 
 สร้างความสมดุลระหว่างความจําเป็นของการควบคุมต้นทุนกับความต้องการของลูกค้า 

 
ข. การจัดการห่วงโซ่อุปทาน (Supply-Chain Management)  

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการห่วงโซ่อุปทาน  
 

องค์กรดําเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร 
 เลือกผู้ส่งมอบและทําให้มั่นใจได้ว่าผู้ส่งมอบที่องค์กรเลือกมีคุณสมบัติที่ตอบสนองความจําเป็น

ด้านการปฏิบัติการ และพร้อมที่จะช่วยยกระดับผลการดําเนินการขององค์กรและความพึงพอใจของลูกค้า 
 วัดและประเมินผลการดําเนินการของผู้ส่งมอบ 
 ให้ข้อมูลป้อนกลับแก่ผู้ส่งมอบเพ่ือช่วยให้เกิดการปรับปรุง 
 จัดการกับผู้ส่งมอบที่มีผลการดําเนินการที่ไม่ดี 
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ค. การเตรียมความพร้อมด้านความปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน  
(Safety and Emergency Preparedness)  

 
(1) ความปลอดภัย (Safety) องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทําให้เกิดสภาพแวดล้อมการ

ปฏิบัติการที่ปลอดภัย ระบบความปลอดภัยขององค์กรได้คํานึงถึงการป้องกันอุบัติเหตุ การตรวจสอบ 
(Inspection) การวิเคราะห์ต้นเหตุของความล้มเหลว และการทําให้ฟ้ืนคืนสู่สภาพเดิมอย่างไร 

(2) การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน (Emergency Preparedness) องค์กรที่มีวิธีการอย่างไร
เพื่อทําให้ม่ันใจว่าองค์กรมีการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติ
หรือภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้คํานึงถึงการป้องกัน ความต่อเน่ืองของการดําเนินการและการทําให้พ้ืนคืนสู่สภาพ
เดิมได้อย่างไร ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้คํานึงถึงการพ่ึงพาผู้ส่งมอบและ
พันธมิตรอย่างไร 
 
หมายเหตุ : 
 
หมายเหตุ 6.2ข 
 การทําให้มั่นใจว่าผู้ส่งมอบที่องค์กรเลือกมีคุณสมบัติในการตอบสนองความจําเป็นด้านการปฏิบัติการ
และความพึงพอใจของลูกค้า อาจเกี่ยวข้องกับการเป็นพันธมิตรกับผู้ส่งมอบเพ่ือให้ได้ประโยชน์ร่วมกัน 
 
หมายเหตุ 6.2ข 
 ข้อมูลป้อนกลับแก่ผู้ส่งมอบควรเป็นการสื่อสารแบบสองทิศทางเพ่ือเปิดโอกาสให้ผู้ส่งมอบอธิบายถึง
สิ่งที่ต้องการจะได้รับจากองค์กร 
 
หมายเหตุ 6.2ค(2) 
 ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน อาจเก่ียวกับสภาวะอากาศ สาธารณูปโภค การป้องกันภัย หรือเกิดจาก
ภาวะฉุกเฉินในระดับท้องถิ่นหรือระดับชาติ ความครอบคลุมในการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน
ขึ้นอยู่กับสภาพแวดล้อมขององค์กรและความอ่อนไหวต่อการหยุดชะงักของการปฏิบัติการ ระดับการยอมรับ
ความเสี่ยงขององค์กรขึ้นอยู่กับลักษณะของผลิตภัณฑ์ บริการ ห่วงโซ่อุปทาน รวมท้ังความต้องการและความ
คาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลกระทบของการเปล่ียนแปลงสภาวะภูมิอากาศ อาจต้องพิจารณาถึงความถ่ี
ของภาวะชะงักงัน การพิจารณาเร่ืองภาวะฉุกเฉินที่เก่ียวข้องกับเทคโนโลยีสารสนเทศ ควรรายงานไว้ในหัวข้อ 
4.2 
 
สําหรับคําอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อน้ี ให้ดูคําอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 
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หมวด 7 ผลลัพธ์ 
(Results) (400 คะแนน) 
 

ในหมวดผลลัพธ์ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินผลการดําเนินการและการปรับปรุง
ในด้านที่สําคัญทุกด้านขององค์กร ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กรและการกํากับดูแลองค์กร และผลลัพธ์ด้านการเงิน
และตลาด นอกจากน้ียังถามถึงระดับผลการดําเนินการขององค์กรเปรียบเทียบกับคู่แข่ง และองค์กรอ่ืน ๆ ที่
เสนอผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน 
 
7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ( Product and Process Results ) :  

ผลลัพธ์การดําเนินการดา้นผลิตภณัฑ์และประสทิธิผลของกระบวนการเป็นอย่างไร  
(120 คะแนน ) 

 
ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือตอบคําถามต่อไปน้ี 

 
ก. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการท่ีมุ่งเนน้ลูกคา้   

(CUSTOMER Focused Product and Service RESULTS) 
 

ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการท่ีให้บริการลูกค้าเป็นอย่างไร ระดับปัจจุบันเป็นแนวโน้ม
ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญของผลการดําเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการท่ีสําคัญและตอบสนองโดยตรง
ต่อลูกค้าเป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่าน้ีเมื่อเปรียบเทียบกับผลการดําเนินการของคู่แข่ง และองค์กรอ่ืนที่มี
ผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกันเป็นอย่างไร 
 

ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกัน ตามผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาดอย่างไร (*) 
 
ข. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการทํางาน ( WORK PROCESS EFFECTIVENESS RESULTS ) 
 

(1) ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ ( PROCESS EFFECTIVENESS and 
Efficiency ) ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการเป็นอย่างไร ระดับปัจจุบันและ
แนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญของผลการดําเนินการด้านการปฏิบัติการของกระบวนการทํางานและ
กระบวนการสนับสนุนที่สําคัญ รวมทั้งผลิตภาพ รอบเวลา และตัววัดอ่ืนๆ ที่เหมาะสม ด้านประสิทธิผล 
ประสิทธิภาพ และนวัตกรรมของกระบวนการเป็นอย่างไร 
  ผลลัพธ์เหล่าน้ีเมื่อเปรียบเทียบกับผลการดําเนินการของคู่แข่ง และองค์กรอ่ืนที่มีกระบวนการท่ี
คล้ายคลึงกันเป็นอย่างไร (*) 
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(2) การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน ( Emergency Preparedness ) ผลลัพธ์ด้านการเตรียม
ความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินเป็นอย่างไร ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัด หรือตัวช้ีวัดที่สําคัญของ
ประสิทธิผลในการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกฉินเป็นอย่างไร 

 
ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามสถานที่ดําเนินการหรือประเภทของกระบวนการอย่างไร (*) 

 
ค. ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน ( Supply-Chain Management RESULTS ) 
 

ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทานเป็นอย่างไร ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญของผลการ
ดําเนินการด้านห่วงโซ่อุปทาน รวมทั้งการมีส่วนในการเสริมสร้างผลการดําเนินการขององค์กรเป็นอย่างไร 
 
หมายเหตุ :  
 
หมายเหตุ 7.1 

ผลลัพธ์ที่รายงานควรแสดงสารสนเทศท่ีสําคัญเพ่ือใช้สําหรับการวิเคราะห์และทบทวนผลการ
ดําเนินการขององค์กร (หัวข้อ 4.1) แสดงถึงการนําความรู้ขององค์กรมาใช้ (หัวข้อ 4.2) และใช้เป็นพ้ืนฐานใน
การปฏิบัติการเพ่ือปรับปรุงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (หัวข้อ 7.2) และด้านการเงินและตลาด (หัวข้อ 7.5) 
ไม่มีการปฏิบัติที่เก่ียวเน่ืองกันแบบ 1 ต่อ 1 ระหว่างหัวข้อในหมวดผลลัพธ์กับเกณฑ์หมวด 1 - 6 องค์กรควร
พิจารณาผลลัพธ์อย่างเป็นระบบ โดยผลลัพธ์แต่ละตัวในหมวดผลลัพธ์มักมาจากกระบานการมากกว่า 1 หมวด 
 
หมายเหตุ 7.1ก 

ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่ให้บริการลูกค้า ควรเช่ือมโยงกับความต้องการ และความ
คาดหวังของลูกค้าตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร [1.ข.(2)] โดยอ้างอิงตามสารสนเทศที่รวบรวมไว้ในหมวด 3 
ตัววัดหรือตัวช้ีวัดเหล่าน้ีควรตอบสนองปัจจัยที่มีผลต่อความนิยมของลูกค้า เช่น ปัจจัยต่าง ๆ ที่ระบุไว้ในโครง
ร่างองค์กร ข้อ 1.ข(2) และ 3.2ก 
 
หมายเหตุ 7.1ก 

สําหรับองค์กรที่ไม่แสวงหากําไร แหล่งผู้ให้ทุนอาจเป็นผู้กําหนดตัววัดผลการดําเนินการด้านผลิตภัณฑ์
และบริการ จึงควรระบุตัววัดเหล่าน้ีและรายงานผลไว้ในหัวข้อน้ีด้วย 
 
หมายเหตุ 7.1ข 

ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อ 7.1ข ควรตอบสนองข้อกําหนดที่สําคัญในการปฏิบัติการตามที่ระบุไว้ใน
โครงร่างองค์กร และหมวด 6  
 
หมายเหตุ 7.1ข 

ตัววัดและตัวช้ีวัดที่เหมาะสมของประสิทธิผลของกระบวนการทํางาน อาจรวมถึงอัตราของเสีย 
ผลลัพธ์ของการสร้างนวัตกรรมของผลิตภัณฑ์ บริการ และระบบงาน ผลลัพธ์ของการลดความซับซ้อนของ
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ภาระงานภายในและการจําแนกภาระงาน การลดของเสีย การปรับปรุงการวางผังงาน การเปลี่ยนแปลง
สัดส่วนของการบังคับบัญชา รายงานอุบัติการณ์ภายใต้เรื่องความปลอดภัยและอาชีวะอนามัย เวลาตอบสนอง
ในการฝึกหรือการซ้อมรับภาวะฉุกเฉิน และผลลัพธ์ในการซ้อมโยกย้ายสถานที่ทํางาน หรือการเตรียมพร้อมอ่ืน ๆ 
 
หมายเหตุ 7.1ค 

ข้อกําหนดน้ีไม่ได้ขอให้รายงานระดับปัจจุบันและแนวโน้ม เน่ืองจากผลลัพธ์ด้านห่วงโซ่อุปทานบาง
ด้านอาจเป็นเร่ืองเชิงคุณภาพหรือไม่สามารถปรับปรุงให้อยู่ในรูปแบบการรายงานแนวโน้มได้ ตัวอย่างสําหรับ 
ผู้ส่งมอบอาจเป็นจํานวนช่ังโมงของการฝึกอบรมเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ใหม่หรือกระบวนการใหม่ กิจกรรมการ
แลกเปล่ียนเรียนรู้ จํานวนช่ัวโมงในการตรวจสอบ ซึ่งแตกต่างกันไปตามประสบการณ์ ของผู้ส่งมอบหรือความ
ซับซ้อนของคุณสมบัติ หรือการร่วมกันพัฒนาผลิตภัณฑ์ และกระบวนการ อย่างไรก็ตาม หากเป็นไปได้ องค์กร
ควรรายงานระดับปัจจุบันและแนวโน้มของผลลัพธ์ในเชิงปริมาณที่สามารถแสดงให้เห็นถึงแนวโน้มได้ 
 
หมายเหตุ 7.1ค 

ตัววัดและตัวช้ีวัดที่เหมาะสมของผลการดําเนินการด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน อาจรวมถึงผลการ
ตรวจประเมินผู้ส่งมอบและพันธมิตร (Supplier and Partner Audits) การส่งมอบที่ทันเวลา ผลการตรวจรับ
ของผลิตภัณฑ์ บริการ และกระบวนการที่มาจากภายนอก ตัววัดและตัวช้ีวัดที่ช่วยยกระดับผลการดําเนินการ
อาจรวมถึงการปรับปรุงของส่วนประกอบย่อย (Subassembly) และการบริการของผู้ส่งมอบปลายนํ้าที่ให้แก่
ลูกค้า 
 
สําหรับคําอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อน้ี ให้ดูคําอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 
 
7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ( Customer-Focused Results ) :  

ผลลัพธ์การดําเนินการดา้นการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร (70 คะแนน) 
 

ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือตอบคําถามต่อไปน้ี  
 
ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ( Customer-Focused Results ) 
 

(1) ความพึงพอใจของลูกค้า ( Customer Satisfaction ) ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความ
ไม่พึงพอใจของลูกค้าเป็นอย่างไร ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญและความพึงพอใจ
และความไม่พึงพอใจของลูกค้าเป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่าน้ีเมื่อเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกค้า
ต่อคู่แข่ง และองค์กรอ่ืนที่เสนอผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงเป็นอย่างไร 
 

ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาดอย่างไร (*) 
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(2) ความผูกพันของลูกค้า (CUSTOMER ENGAGEMENT) ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของลูกค้า
เป็นอย่างไร ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญด้านการสร้างความผูกพันและการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่าน้ีเมื่อเปรียบเทียบตลอดวงจรชีวิตของการเป็นลูกค้าเป็น
อย่างไร (*) 
 

ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาดอย่างไร (*) 
 
หมายเหตุ :  
 
หมายเหตุ 7.2  

ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันของลูกค้า และการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าที่รายงานไว้ในหัวข้อน้ี ควรเช่ือมโยงกับกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร [1.ข(2)] 
รวมทั้งวิธีการและข้อมูลการรับฟังเสียงของลูกค้าตามที่ระบุไว้ในหัวข้อ 3.1 
หมายเหตุ 7.2ก(1) 

ตัววัดและตัวช้ีวัดด้านความพึงพอใจของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์ขององค์กรเมื่อเปรียบเทียบกับความพึง
พอใจของลูกค้าของคู่แข่ง และขององค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้ อาจรวมถึงข้อมูลและสารสนเทศจาก
ลูกค้าขององค์กร จากลูกค้าของคู่แข่ง และจากองค์กรอิสระ 
 
สําหรับคําอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อน้ี ให้ดูคําอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 
 
7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (Workforce-Focused Results) :  

ผลลัพธ์การดําเนินการดา้นการมุ่งเน้นบุคลากรเปน็อย่างไร (70 คะแนน) 
 

ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือตอบคําถามต่อไปน้ี 
 
ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (WORKFORCE Focused RESULTS) 
 

(1) ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY) 
ผลลัพธ์ด้านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากรเป็นอย่างไร ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือ
ตัวช้ีวัดที่สําคัญด้านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร รวมถึงจํานวนบุคลากรที่ต้องการในแต่ละระดับ 
(Staffing Levels) และทักษะที่เหมาะสมของบุคลกรเป็นอย่างไร 
 

ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามความหลากหลายของกลุ่มและประเภทของบุคลากรอย่างไร (*) 
 

(2) บรรยากาศการทํางาน (WORKFORCE Climate) ผลลัพธ์ด้านบรรยากาศการทํางานเป็น
อย่างไร ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญด้านบรรยากาศการทํางาน รวมถึงสุขภาพ 
ความปลอดภัย สวัสดิภาพ การบริการ และสิทธิประโยชน์สําหรับบุคลากรเป็นอย่างไร (*) 
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ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามความหลากหลายของกลุ่มและประเภทของบุคลากรอย่างไร (*) 
 

(3) การทําให้บุคลากรมีความผูกพัน (WORKFORCE ENGAGMENT) ผลลัพธ์ด้านการทําให้
บุคลากรมีความผูกพันเป็นอย่างไร ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญด้านความ 
พึงพอใจของบุคลากรและการทําให้บุคลากรมีความผูกพันกับองค์กรเป็นอย่างไร 
 

ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามความหลากหลายของกลุ่มและประเภทของบุคลากรอย่างไร (*) 
(4) การพัฒนาบุคลากร (WORKFORCE Development) ผลลัพธ์ด้านการพัฒนาบุคลากรเป็น

อย่างไร ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญด้านการพัฒนาบุคลากรและผู้นําองค์กรเป็น
อย่างไร 
 

ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามความหลากหลายของกลุ่มและประเภทของบุคลากรอย่างไร (*) 
 
หมายเหตุ :  
 
หมายเหตุ 7.3 

ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อน้ีควรสัมพันธ์กับกระบวนการที่รายงานไว้ในหมวด 5 รวมท้ังตอบสนองต่อ
ความจําเป็นของกระบวนการทํางานที่สําคัญที่อธิบายไว้ในหมวด 6 และต่อแผนปฏิบัติการขององค์กรและแผน
ด้านบุคลากรตามที่รายงานไว้ในหัวข้อ 2.2 
 
หมายเหตุ 7.3 

องค์กรที่ต้องอาศัยอาสาสมัคร ควรรายงานผลลัพธ์ของบุคลากรที่เป็นอาสาสมัครด้วย (*) 
 
หมายเหตุ 7.3ก(3) 

การรายงานในหัวข้อน้ี ควรรวมถึงผลลัพธ์ของตัววัดและตัวช้ีวัดตามท่ีระบุไว้ในให้ข้อ 5.2ก(3) 
 
สําหรับคําอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อน้ี ให้ดูคําอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 
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7.4 ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กรและการกํากับดูแลองค์กร  
(Leadership and Governance Results) : ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร 
และการกํากับดแูลองค์กรเป็นอย่างไร (65 คะแนน) 

 
 ทั้งน้ี ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือการตอบคําถามต่อไปน้ี 
 
ก. ผลลัพธ์ด้านการนาํองค์กร การกํากับดูแลองค์กร และความรับผิดชอบต่อสังคม  

(Leadership, GOVERNANCE and Societal Responsibility RESULTS) 
 
 (1) การนําองค์กร (Leadership) ผลลัพธ์ด้านการสื่อสารของผู้นําระดับสูงกับบุคลากรและลูกค้า
เป็นอย่างไร ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญของการดําเนินการของผู้นําระดับสูงในเรื่องการส่ือสารและ
การสร้างความผูกพันกับบุคลากรและลูกค้า เพ่ือถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมสู่การปฏิบัติการกระตุ้นให้เกิด
การสื่อสารในลักษณะสองทิศทาง และการทําให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจังเป็นอย่างไร 
 
 ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามหน่วยงานต่าง ๆ ขององค์กรและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*) 
 
 (2) การกํากับดูแลองค์กร (GOVERNANCE) ผลลัพธ์ด้านความรับผิดชอบในการกํากับดูแล
องค์กรเป็นอย่างไร ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญด้านการกํากับดูแลองค์กร และ
ความรับผิดชอบด้านการเงินภายในและภายนอกเป็นอย่างไร (*) 
 (3) กฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ (Law and Regulation) ผลลัพธ์ด้านกฎหมายและ
กฎระเบียบข้อบังคับเป็นอย่างไร ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญด้านการปฏิบัติตามหรือปฏิบัติได้
เหนือกว่าข้อกําหนดด้านกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมายเป็นอย่างไร 
 
 ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามหน่วยงานต่าง ๆ ขององค์กรอย่างไร (*) 
 
 (4) จริยธรรม (Ethics) ผลลัพธ์ด้านการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมเป็นอย่างไร ผลลัพธ์ของ
ตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม พฤติกรรมที่ละเมิดการประพฤติปฏิบัติอย่าง
มีจริยธรรม และความเช่ือมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อผู้นําระดับสูง และการกํากับดูแลองค์กรเป็นอย่างไร 
 
 ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามหน่วยงานต่าง ๆ ขององค์กรอย่างไร (*) 
 
 (5) สังคม (Society) ผลลัพธ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญเป็น
อย่างไร ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่สําคัญ
เป็นอย่างไร 
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ข. ผลลัพธ์ด้านการนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy implementation RESUTS) 
 
 ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กรเป็นอย่างไร ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ
ตัวช้ีวัดที่สําคัญของการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร การสร้างและเสริมสร้างความแข็งแกร่ง
ของสมรรถนะหลักขององค์กร (CORE COMPETENCES) รวมทั้งการดําเนินการตามความเสี่ยงที่ผ่านการ
ประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISKS) เป็นอย่างไร 
 
หมายเหตุ : 
 
หมายเหตุ 7.4 

ข้อกําหนดส่วนใหญ่ของหัวข้อน้ีไม่ได้ขอให้รายงานระดับปัจจุบันและแนวโน้น เน่ืองจากผลลัพธ์บาง 
ตัวอาจเป็นเรื่องเชิงคุณภาพ หรือไม่สามารถรายงานเป็นแนวโน้มได้ ตัวอย่างเช่น ผลลัพธ์ของการตัดสินใจเรื่อง
ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน และผลลัพธ์ด้านความรับผิดชอบในการกํากับดูแล
องค์กร อย่างไรก็ตาม หากเป็นไปได้องค์กรควรรายงานระดับปัจจุบันและแนวโน้มของผลลัพธ์ในเชิงปริมาณที่
สามารถแสดงให้เห็นถึงแนวโน้มได้ 
 
หมายเหตุ 7.4ก(1) 

การรายงานในหัวข้อน้ีควรสัมพันธ์กับกระบวนการสื่อสารที่ระบุไว้ในหัวข้อ 1.1 
 
หมายเหตุ 7.4ก(2) 

การรายงานในหัวข้อน้ี อาจรวมถึงประเด็นที่เก่ียวกับรายงานการเงินและความเสี่ยง คําแนะนําที่มี
ความสําคัญของผู้ตรวจสอบภายในและภายนอก และการตอบสนองของผู้บริหารในเรื่องดังกล่าว 
 
หมายเหตุ 7.4ก(3) 

ผลลัพธ์ด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมาย ควรเป็นผลลัพธ์ตามกระบวนการและ
ตัววัดที่ระบุไว้ในหัวข้อ 1.2ข ผลลัพธ์ด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัยของบุคลากร (ตัวอย่างเช่น การ
รายงานอุบัติการณ์) ควรรายงานไว้ในหัวข้อ 7.1ข(2) และหัวข้อ 7.3ก(2) 
 
หมายเหตุ 7.4ก(4) 

ตัวอย่างตัววัดของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม และความเช่ือมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ให้ดู
หมายเหตุของหัวข้อ 1.2ข (2) 
 
หมายเหตุ 7.4ก(5) 

การรายงานในหัวข้อน้ี ควรครอบคลุมถึงความรับผิดชอบต่อสังคม ตามท่ีรายงานในหัวข้อ 1.2ข(1) 
และ 1.2ค(1) รวมถึงการสนับสนุนชุมชนที่สําคัญขององค์กร ตามท่ีรายงานไว้ใน 1.2ค(2) ตัววัดการสนับสนุน
ให้เกิดความผาสุกของสังคม อาจรวมถึงการลดการใช้พลังงาน การใช้พลังงานหมุนเวียน การหมุนเวียนนํ้าเพ่ือ
กลับมาใช้ใหม่ การลดคาร์บอนฟุตพริ้นซ์ การลดและการใช้ประโยชน์จากของเสีย และทางเลือกอ่ืนสําหรับการ
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อนุรักษ์ทรัพยากร (เช่น เพ่ิมการประชุมทางไกลแบบภาพและเสียง) และการปฏิบัติต่อผู้ใช้แรงงานที่เป็นที่
ยอมรับในระดับสากล 
 
หมายเหตุ 7.4ข 

ตัววัดหรือตัวช้ีวัดการบรรลุแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ ควรเช่ือมโยงกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์
และเป้าประสงค์ที่กําหนดไว้ใน 2.1ข(1) และตัววัดผลการดําเนินการและผลท่ีคาดการณ์ไว้ของแผนปฏิบัติการ
ที่ระบุไว้ใน 2.2ก(5) และ 2.2ก(6) ตามลําดับ 
 
สําหรับคําอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อน้ี ให้ดูคําอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 
 

7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial and Market Results) :  
 ผลลัพธ์การดําเนินการด้านการเงินและตลาดมีอะไรบ้าง (75 คะแนน) 
 
 ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพ่ือตอบคําถามต่อไปน้ี 
 
ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial and Market RESULTS) 
 

(1) ผลการดําเนินการด้านการเงิน (Financial PERFORMANCE) ผลลัพธ์ด้านการเงินเป็น
อย่างไร ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญของผลการดําเนินการด้านการเงินเป็น
อย่างไร รวมถึงตัววัดเชิงประกอบ (aggregate MEASURES) ด้านผลตอบแทนทางการเงิน ความมั่นคงทางการ
เงิน (Financial Viability) และผลการดําเนินการด้านงบประมาณ (Budgetary Performance) เป็นอย่างไร 
(*) 
 

ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*) 
 

(2) ผลลัพธ์การดําเนินการด้านตลาด (Marketplace PERFORMANCE) ผลลัพธ์ด้านตลาดเป็น
อย่างไร ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญของผลการดําเนินการด้านตลาดเป็นอย่างไร 
รวมถึงส่วนแบ่งตลาดหรือตําแหน่งในตลาด การเติบโตทางตลาดและส่วนแบ่งตลาด และการเจาะตลาดใหม่
เป็นอย่างไร (*) 
 

ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*) 
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หมายเหตุ :  
 
หมายเหตุ 7.5ก(1) 
 การรายงานในหัวข้อน้ี ควรรวมถึงตัววัดเชิงประกอบด้วยผลตอบแทนทางการเงิน เช่น ผลตอบแทน
ทางการลงทุน (ROI) ส่วนกําไรจากการดําเนินงาน (Operating Margin) ความสามารถในการทํากําไรหรือ
ความสามารถในการทํากําไรตามส่วนตลาดหรือกลุ่มลูกค้า ตัววัดด้านความมั่นคงทางการเงินอาจรวมถึงสภาพ
คล่อง (Liquidity) อัตราส่วนหน้ีสินต่อทุน (Debt to Equity Ratio) เงินสดย่อยรายวัน (Days Cash on 
Hand) ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์และกระแสเงินสด ตัววัดเหล่าน้ีควรสัมพันธ์กับตัววัดด้านการเงินตามที่
รายงานไว้ในหัวข้อ 4.1ก(1) และแนวทางการจัดการด้านการเงิน ตามท่ีรายงานไว้ในหัวข้อ 2.2 
 สําหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกําไร อาจรวมตัววัดเก่ียวกับผลการดําเนินการเทียบกับงบประมาณ 
(Performance to Budget) ทุนสํารอง (Reserve Funds) การลดความสิ้นเปลืองหรือการประหยัด 
เปอร์เซ็นต์ค่าใช้จ่ายการบริหารต่องบประมาณ และต้นทุนด้านการระดมทุนเทียบกับทุนที่ระดับได้ 
 
หมายเหตุ 7.5ก(2) 
 สําหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกําไร ในการรายงานหัวข้อน้ี อาจรวมตัววัดด้านการบริจาคเพ่ือการกุศล
หรือเงินช่วยเหลือ (Charitable Donations or Grants) และจํานวนโครงการหรือการให้บริการใหม่ 
 
สําหรับคําอธิบายเพ่ิมเติมของหัวข้อน้ี ให้ดูคําอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 
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รายละเอียดที่เก่ียวข้องกับเกณฑ์ 
 
แนวทางการตอบเกณฑ์ 
(How to Respond to the Criteria) 
 
 ในการตอบเกณฑ์ควรทําความเข้าใจกับรายละเอียด เพ่ือช่วยให้สามารถตอบข้อกําหนดในเกณฑ์ทั้ง 7 
หมวดได้อย่างมีประสิทธิผล แล้วจัดทํารายงานวิธีการและผลการดําเนินงาน (Application Report) โดยตอบ
ข้อกําหนดของเกณฑ์ 17 หัวข้อ ทั้งกระบวนการและผลลัพธ์ พร้อมทั้งศึกษา “ระบบการให้คะแนน” ประกอบ
กับแนวทางการให้คะแนน ซึ่งจะอธิบายวิธีการตรวจประเมินการตอบเกณฑ์และตัดสินการบรรลุผลการ
ดําเนินการขององค์กร 
 
เร่ิมต้น (First Steps) 
1. เรียนรู้เก่ียวกับเกณฑ์ (Learn about the TQA framework) 
 
 องค์กรควรทําความคุ้นเคยกับส่วนต่าง ๆ ดังต่อไปน้ี เพ่ือทําความเข้าใจเกณฑ์ 

 เน้ือเกณฑ์  
 ระบบการให้คะแนน  
 อภิธานศัพท์  
 คําอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ  

 
2. ทําความเข้าใจวิธีการอ่านและตอบข้อกําหนดของหัวข้อต่าง ๆ ของเกณฑ์ (Understand 

how to read and respond to a Criteria item) 
 
 ทบทวนโครงสร้างของเกณฑ์ ซึ่งแสดงประเภทของหัวข้อ ส่วนต่าง ๆ ของหัวข้อ และบทบาทของแต่
ละส่วน ควรให้ความสําคัญกับข้อกําหนดย่อยของแต่ละส่วน ควรให้ความสําคัญกับข้อกําหนดย่อยของแต่ละ
ประเด็นพิจารณา รวมทั้งหมายเหตุด้วย ข้อกําหนดต่าง ๆ อยู่ในรูปแบบของคําถามส่วนประเด็นพิจารณาอาจมี
หลายคําถาม องค์กรต้องตอบประเด็นพิจารณาทุกประเด็น เน่ืองจากสารสนเทศที่ขาดหายไปจะถือว่าเป็น
ความบกพร่องในระบบการจัดการผลการดําเนินการขององค์กร แต่ไม่จําเป็นต้องแยกตอบที่ละคําถาม และ
อาจรวมการตอบหลายคําถามในประเด็นพิจารณาเดียวกันเป็นกลุ่มตามความเหมาะสม 
 
3. ทบทวนแนวทางการให้คะแนน (Review the scoring guidelines) 
 
 การตอบคําถามตามหัวข้อกระบวนการและผลลัพธ์ ให้อ่านทบทวนหัวข้อของเกณฑ์ร่วมกับแนว
ทางการให้คะแนน นอกจากเสริมข้อกําหนดให้หัวข้อกระบวนการ (หมวด 1-6) แล้ว แนวทางการให้คะแนน
ยังให้ความสําคัญกับระดับความสมบูรณ์ของแนวทางความครอบคลุมของการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ ความ
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ครอบคลุมและทั่วถึงของการเรียนรู้ และการบูรณาการกับองค์ประกอบอ่ืน ๆ ในระบบการจัดการผลการ
ดําเนินการเช่นเดียวกัน นอกจากเสริมข้อกําหนดในหัวข้อผลลัพธ์ (หมวด 7) แล้ว แนวทางการให้คะแนนยังให้
ความสําคัญกับระดับผลการดําเนินการจริง ความสําคัญของแนวโน้มของผลลัพธ์ ข้อมูลเปรียบเทียบที่
เหมาะสม การบูรณาการกับองค์ประกอบที่สําคัญของระบบผลการจัดการ ผลการดําเนินการขององค์กร และ
ผลลัพธ์ของการปรับปรุง 
 
4. ทําความเข้าใจความหมายของคําสําคัญ (Understand the meaning of key terms) 
 
 คําที่ใช้ในเกณฑ์อาจมีความหมายแตกต่างจากคําจํากัดความมาตรฐานหรือคําจํากัดความท่ีใช้ใน
องค์กร คําที่ขีดเส้นใต้สามารถอ่านเพ่ิมเติมได้ในอภิธานศัพท์ การทําความเข้าใจคําเหล่าน้ีจะช่วยให้องค์กร
ประเมินตนเองได้อย่างแม่นยํา และสื่อสารกระบวนการและผลลัพธ์ขององค์กรแก่ผู้ตรวจประเมินทั้งภายใน
และภายนอกองค์กรได้อย่างถูกต้อง 
 
5. จัดทําโครงร่างองค์กร (Start with the Organizational Profile) 
 
 โครงร่างองค์กร เป็นจุดเร่ิมต้นที่เหมาะสมท่ีสุดในการจัดทํารายงานวิธีการและผลการดําเนินงาน การ
จัดทําโครงร่างองค์กรหรือแม้แต่การทบทวนหัวข้อต่าง ๆ ของโครงร่างองค์กร จะช่วยให้องค์กรน้ันเข้าใจว่า
อะไรคือสิ่งที่เก่ียวข้องและสําคัญที่สุดต่อธุรกิจ พันธกิจและผลการดําเนินการขององค์กร 
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แนวทางการตอบหัวข้อในหมวดกระบวนการ 
(Responding to Process Items)(หมวด 1-6) 

 
แม้ว่าเกณฑ์จะมุ่งเน้นผลลัพธ์การดําเนินการที่สําคัญขององค์กร แต่เฉพาะตัวผลลัพธ์เองมีคุณค่า

ทางด้านวินิจฉัยองค์กรน้อยมาก ตัวอย่างเช่น ถ้าองค์กรมีผลลัพธ์ไม่ดี หรือมีอัตราการปรับปรุงช้ากว่าคู่แข่งหรือ
องค์กรที่เทียบเคียงกันได้ องค์กรจําเป็นต้องเข้าใจถึงสาเหตุว่า “ทําไม” จึงเป็นเช่นน้ัน และควรทํา “อะไร” 
เพ่ือเร่งการปรับปรุงให้ดีขึ้น 
 เจตจํานงของหัวข้อในหมวดกระบวนการ ( หมวด 1-6 ) กําหนดไว้เพ่ือวินิจฉัยกระบวนการที่สําคัญ
ที่สุดขององค์กรที่ส่งผลต่อการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กรได้มากที่สุด และนําไปสู่สัมฤทธ์ิผลของการ
ดําเนินการที่สําคัญ 
 การวินิจฉัยและคุณภาพของการให้ข้อมูลป้อนกลับขึ้นอยู่กับเน้ือหาและความสมบรูณ์ของรายงาน 
วิธีการและผลการดําเนินการ ดังน้ัน องค์กรจึงควรตอบหัวข้อต่าง ๆ โดยเน้นสารสนเทศของกระบวนการท่ี
สําคัญเป็นหลักตามแนวทางการจัดทําและทบทวนสารสนเทศดังต่อไปน้ี 
 
1. เข้าใจความหมายของคําถาม “อย่างไร” (Understand the meaning of how) 

 
ในการตอบหัวข้อในหมวดกระบวนการที่มีคําถาม “อย่างไร” องค์กรควรตอบคําถามดังกล่าวด้วยการ

นําเสนอสารสนเทศของกระบวนการที่สําคัญที่แสดงถึงแนวทางการถ่ายทอดการปฏิบัติ การเรียนรู้ และการ 
บูรณาการ (ดูระบบการให้คะแนน) 

คําตอบที่ขาดสารสนเทศดังกล่าวหรือคําตอบที่เพียงแต่ยกตัวอย่างเท่าน้ันจะถูกประเมิน “มีสารสนเทศ
น้อยและไม่ชัดเจน” (Anecdotal Information) 

 
 แสดงให้เห็นถึงแนวทางท่ีเป็นระบบ (Show that approaches are systematic) 

แนวทางที่เป็นระบบ คือ แนวทางน้ัน สามารถทํา/ใช้ซ้ําได้ และใช้ข้อมูล และสารสนเทศเพ่ือการ
เรียนรู้หรืออาจกล่าวได้ว่า แนวทางมีการประเมิน มีการปรับปรุง ที่มีการสร้างนวัตกรรม และมีการแบ่งปัน
ความรู้รวมอยู่ด้วย ซึ่งจะส่งให้แนวทางน้ันมีความสมบูรณ์มากขึ้น 

 
แสดงการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (Show deployment) 
ในการตอบเกณฑ์ ควรสรุปวิธีการนําแนวทางไปปฏิบัติในส่วนต่างๆขององค์กร 

 
แสดงหลักฐานการเรียนรู้ (Show evidence of learning ) 
แสดงหลักฐานของวงจรการประเมินและการปรับปรุงกระบวนการ รวมทั้งโอกาสของการสร้าง

นวัตกรรม แสดงให้เห็นว่ามีการแบ่งปัน การปรับปรุงกระบวนการกับหน่วยงานอ่ืน ๆ ขององค์กรที่เหมาะสม
เพ่ือให้เกิดการเรียนรู้ระดับองค์กร 
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แสดงการบูรณาการ (Show integration) 
การบูรณาการแสดงความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและความกลมกลืนระหว่าง กระบวนการ 

แผนงาน ตัววัด การปฏิบัติการและผลลัพธ์ ซึ่งทําให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กร 
การแสดงถึงความสอดคล้องไปในทางเดียวกันในหมวดเดียวกันในหมวดกระบวนการและการติดตาม 

ตัววัดที่สอดคล้องกันในหมวดผลลัพธ์จะปรับปรุงผลการดําเนินการองค์กร การตอบเกณฑ์ให้แสดงถึงความ
สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน 4 ประการ คือ 

 ในส่วนโครงร่างองค์กร ควรระบุให้ชัดเจนว่าอะไรบ้างที่สําคัญต่อองค์กร 
 ในส่วนกลยุทธ์ (หมวด 2 ) รวมทั้งวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ แผนปฏิบัติการ และสมรรถนะหลักของ

องค์กร (Core Competencies) ต้องให้เห็นอย่างเด่นชัดถึงประเด็นที่มุ่งเน้นมากที่สุด และอธิบายการถ่ายทอด
สู่ปฏิบัติบรรลุผลได้อย่างไร 

 ในส่วนการวิเคราะห์และการทบทวนในระดับองค์กร (หัวข้อ4.1) ต้องแสดงถึงวิธีการแสดงถึง
วิธีการที่องค์กรวิเคราะห์ และทบทวนสารสนเทศเกี่ยวกับผลการดําเนินการเพ่ือกําหนดลําดับความสําคัญ 

 ในส่วนกลยุทธ์ (หมวด2) และการปฏิบัติการ (หมวด6) ควรแสดงให้เห็นอย่างเด่นชัดถึงและ
ระบบงาน และกระบวนการทํางานที่มีความสําคัญต่อผลการดําเนินการโดยรวมขององค์กร 
 
2. เข้าใจความหมายของคําถาม “อะไร” (Understand the meaning of what) 

 
หัวข้อในหมวด 1-6 มีคําถาม “อะไร” อยู่ 2 แบบ ดังน้ี 
คําถามแบบที่ 1 เป็นการถามถึงสารสนเทศพ้ืนฐานเกี่ยวกับกระบวนการที่สําคัญและขั้นตอนการ

ดําเนินการ การตอบแต่เพียงว่า “ใคร” เป็นผู้รับผิดชอบอาจมีประโยชน์บ้าง แต่การตรวจประเมินหรือข้อมูล
ป้อนกลับต้องการให้อธิบาย วิธีการทํางานของกระบวนการน้ัน 

คําถามที่ 2 เป็นการถามให้รายงานผลแผน วัตถุประสงค์ เป้าประสงค์ หรือตัววัดที่สําคัญขององค์กร
ว่าคือ “อะไร” คําถามเหล่าน้ีกําหนดบริบทเพ่ือให้องค์กรแสดงให้เห็นถึงความสอดคล้องไปในทางเดียวกัน 
ตลอดทั้งการบูรณาการจัดการผลการดําเนินการ ตัวอย่างเช่น เมื่อองค์กรกําหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์แล้ว 
แผนปฏิบัติตัววัดผลการดําเนินการและผลลัพธ์บางตัวที่รายงานไว้ในหมวด 7 ต้องสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์
เชิงกลยุทธ์ที่ระบุไว้ด้วย 
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แนวทางการตอบหัวข้อในหมวด 7  
(Responding to Results Items) 
 
1. มุ่งเน้นผลลัพธ์การดําเนินการขององค์กรที่สําคัญที่สุด  

(Focus on Your Organization’s most Critical Performance Results) 
 
การรายงานผลลัพธ์ต้องควบคลุมขอกําหนดที่สําคัญที่สุดต่อความสําเร็จขององค์กร ตามท่ีแสดงไว้

อย่างเด่นชัดแล้วในโครงการร่างองค์กร  หมวดการนําองค์กร กลยุทธ์ลูกค้า บุคลากร รวมท้ังการปฏิบัติการ 
 

2. รายงานผลการดําเนินการ แนวโน้มและการเปรียบเทียบ และแสดงการบูรณาการ  
(Report levels, Trends, Comparisons and Show Integration) 
 

 รายงานระดับผลการดําเนินการ (Report performance levels) โดยใช้มาตรวัดที่สื่อความหมาย
ได้ชัดเจน 

 รายงานแนวโน้ม (Report Trends levels) เพ่ือแสดงทิศทางของผลลัพธ์ อัตราการเปลี่ยนแปลง 
และขอบเขตของการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติต้องมีขอมูลย้อนหลังอย่างน้อยสามชุดข้อมูลเพ่ือให้เห็นแนวโน้ม
ชัดเจน แนวโน้มควรแสดงผลการดําเนินการที่ผ่านมาในอดีตและปัจจุบัน  โดยไม่รวมผลการดําเนินการที่
คาดการณ์ไว้ (ในอนาคต) นอกจากน้ี ไม่มีการจํากัดช่วงเวลา ระหว่างชุดข้อมูลแนวโน้มแต่ละช่วงเวลา ระหว่าง
ชุดข้อมูลควรสื่อความหมายของตัววัดที่รายงาน ข้อมูลแนวโน้มของตัววัดบางตัว อาจมีระยะนาน ถึง 5 ปีหรือ
มากกว่าหรือน้อยกว่า 1 ปีขึ้นอยู่กับความสําคัญของตัววัด สําหรับผลลัพธ์ที่สําคัญ ๆ องค์กรควรรายงานข้อมูล
ใหม่เท่าที่มี ถึงแม้ว่าจะยังไม่เห็นแนวโน้ม ทั้งน้ี ควรอธิบายแนวโน้มที่ดีหรือแนวโน้มในทางลบด้วย 

 รายงานในการเปรียบเทียบ (Report comparisons) เพ่ือแสดงผลลัพธ์การเปรียบเทียบกับองค์กร
อ่ืนที่เลือกมาอย่างเหมาะสม 

 รายงานการบูรณาการ (Show integration) โดยแสดงผลลัพธ์ที่สําคัญทั้งหมดและจําแนกตาม
กลุ่มที่จัดไว้ (เช่น ตามกลุ่ม ลูกค้า บุคลากร กระบวนการ และกลุ่มสายผลิตภัณฑ์ที่สําคัญ) 
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การตอบเกณฑ์อย่างมีประสิทธิภาพ 
(Responding Efficiently) 
 
1. อ้างอิงหัวข้ออ่ืนตามความเหมาะสม 

(Cross-reference when appropriate) 
 
 เพ่ือทําให้มั่นใจว่าคําตอบในแต่ละหัวข้อมีความสมบรูณ์ในตัวเองมากท่ีสุด และคําตอบของเกณฑ์ใน
หัวข้อต่างๆ มีความสอดคล้องกันเพ่ือบรรลุเป้าหมายนี้ ให้องค์กรอ้างอิงคําตอบในหัวข้ออ่ืน ๆ ตามความ
เหมาะสมแทนการกล่าวซ้ําถึงสารสนเทศเดิม ในกรณีดังกล่าว ควรรายงานสารสนเทศของกระบวนการที่สําคัญ
ไว้ในหัวข้อที่ต้องการสารสนเทศนั้น ตัวอย่างเช่น ระบบการพัฒนาและการเรียนรู้ของบุคลากรควรรายงาน
อย่างละเอียดไว้ในหัวข้อ 5.2 และหากต้องกล่าวถึงเรื่องการพัฒนาและการเรียนรู้ในหัวข้ออ่ืนอีกควรอ้างอิง
หัวข้อ 5.2 โดยไม่ต้องอธิบายละเอียดซ้ําเดิม 
 
2. ใช้รูปแบบท่ีกระชับ  

(Use a compact format) 
 
 เพ่ือการใช้พ้ืนที่ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ควรนําเสนอสารสนเทศให้กระชับโดยใช้แผนภูมิแสดงการไหล
ของงาน (Flowcharts) ตารางและหัวข้อสั้น ๆ (Lists) การจํากัดจํานวนหน้าของรายงานวิธีการและการ
ดําเนินการน้ัน กําหนดไว้มีวัตถุประสงค์เพ่ือบังคับให้องค์กรพิจารณาถึงสิ่งสําคัญที่สุดในการบริหารจัดการ
องค์กรและการรายงานผลลัพธ์ 
 
3. ใช้กราฟ และตาราง 

(Use graphs and tables) 
 
ผลลัพธ์ส่วนใหญ่ อาจนําเสนอในรูปแบบที่กระชับโดยใช้กราฟและตาราง ผลลัพธ์ที่แสดงความ

ต่อเน่ืองในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึงหรือเปรียบเทียบ (ได้แก่ การนําเสนอในรูปอัตราส่วนสําหรับข้อมูลที่มีความ
แตกต่างของขนาด) 

ตัวอย่างเช่น การรายงานแนวโน้มความปลอดภัยเป็นจํานวนวันทํางานที่สูญเสียต่อจํานวนพนักงาน 
100 คน จะมีความหมายมากกว่าการรายงานจํานวนวันทํางานที่สูญเสียไปทั้งหมด โดยเฉพาะถ้าจํานวน
พนักงานไม่คงที่ในช่วงเวลาที่รายงานผล หรือในกรณีที่องค์กรมีการเปรียบเทียบผลลัพธ์กับองค์กรอ่ืนที่มี
จํานวนพนักงานต่างกัน ตัวอย่างกราฟรูปที่ 7.1-3 แสดงถึงข้อมูลที่องค์กรอาจนําเสนอเป็นส่วนหน่ึงของคําตอบ
หัวข้อ 7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ในส่วนโครงร่างองค์กร โดยมีการระบุ Six Sigma เป็น
องค์ประกอบที่สําคัญในระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ โดยมีของเสียต่อล้านหน่วยเป็นตัววัดที่สําคัญตัว
หน่ึง (Defects per million opportunities) 
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รูปที่ 7.1-3 ของเสียต่อล้านหน่วย (Defect per Million Opportunities) 
 

 
 
 กราฟดังกล่าวเป็นตัวอย่างที่ดีในการรายงานผลได้ชัดเจนและมีประสิทธิผล ดังน้ี 

 ให้ข้อมูลรายละเอียดของแกนทั้งสองแกนและหน่วยวัดอย่างชัดเจน  
 มีการแสดงระดับและแนวโน้มข้อมูลของตัววัดผลการดําเนินงานที่สําคัญ เช่น ของเสียต่อล้าน

หน่วย 
 แสดงผลลัพธ์ในช่วงเวลาหลาย ๆ ปี 
 ลูกศรช้ีลงแสดงให้เห็นแนวโน้มที่ดีสําหรับตัววัดน้ี 
 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสมอย่างชัดเจน 
 เพียงกราฟเดียว องค์กรสามารถแสดงให้เห็นว่ามีการจัดกลุ่มออกเป็น 3 สายผลิตภัณฑ์ โดยมีการ

ติดตามผลในแต่ละผลิตภัณฑ์ 
 มีการคาดการณ์ผลการดําเนินการปรับปรุงให้ดีขึ้น รวมทั้งการปรับปรุงอย่างฉีกแนวหรือก้าว

กระโดด 
 

ในปี 2557 เมื่อเทียบกับผลการดําเนินการที่ผ่านมาของสายผลิตภัณฑ์ ข้อมูลเน้ือหาควร อธิบายถึง
การเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดด และอาจอ้างว่าเป็นผลจากการเรียนรู้ที่สําคัญจากสายผลิตภัณฑ์ ก 
 
 การอธิบายกราฟโดยใช้แนวทางการให้คะแนน จะทําให้เป็นที่สังเกตเก่ียวกับการดําเนินการของ
องค์กรและรักษาระดับความสมบูรณ์ขององค์กร ดังน้ี 

 ผลการดําเนินการโดยรวมขององค์กรในปัจจุบันอยู่ในระดับดีเย่ียม ซึ่งสรุปได้จากการเปรียบเทียบ
กับคู่แข่งในอุตสาหกรรมเดียวกันและกับองค์กร “ระดับโลก” ในสายการผลิตภัณฑ์ ก 

 ผลการดําเนินการโดยรวมขององค์กรแสดงถึงแนวโน้มที่ดีและยั่งยืน 
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 สายผลิตภัณฑ์ ก เป็นผู้นําด้านผลการดําเนินการในปัจจุบัน แสดงถึงผลการดําเนินการที่ดีและ
ย่ังยืน (ของเสียต่อล้านหน่วยประมาณ 5) และมีแนวโน้มที่ดีขึ้นต้ังแต่ปี 2554  

 สายผลิตภัณฑ์ ข มีการปรับปรุงที่รวดเร็ว โดยมีผลการดําเนินการใกล้เคียงกับคู่แข่งที่เก่งที่สุดใน
อุตสาหกรรมเดียวกัน แต่ยังตามสายผลิตภัณฑ์ ก 

 สายผลิตภัณฑ์ ค ซึ่งระบุในรายงานวิธีการและผลการดําเนินงานว่าเป็นผลิตภัณฑ์ใหม่ประสบ
ปัญหาเก่ียวกับของเสียในช่วงต้นแต่คาดการณ์ว่าจะมีการปรับปรุงที่ดีขึ้น (องค์กรควรอธิบายปัญหาที่เกิดขึ้น
ในช่วงต้นน้ีอย่างสั้น ๆ และสาเหตุของการปรับปรุงที่ดีขึ้น)  

 องค์กรมีการคาดการณ์ถึงการลดลงของอัตราของเสียในทุกสายผลิตภัณฑ์ สายผลิตภัณฑ์ ค ยังคงมี
การปรับปรุงที่ล้าหลังกว่าสายผลิตภัณฑ์อ่ืน ๆ องค์กรคาดการณ์ว่าสายการผลิตภัณฑ์ ก จะบรรลุเป้าหมาย Six 
Sigma ภายในปี 2559 
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คําอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 
 
รายละเอียดท่ีเก่ียวข้องกับเกณฑ์ 
 
 ในส่วนน้ีสรุปรายละเอียดของแต่ละหมวดและหัวข้อ รวมท้ังแสดงตัวอย่างและคํานําเสริมส่วน 
หมายเหตุที่แสดงในตอนท้ายของแต่ละหัวข้อ 
 
โครงร่างองค์กร 

 
โครงร่างองค์กรยังช่วยช้ีนําและจัดลําดับความสําคัญของสารสนเทศที่องค์กรนําเสนอในหัวข้อหมวด 

1-7 
โครงร่างองค์กรจะทําให้องค์กรเข้าใจลึกซึ้งเก่ียวกับปัจจัยภายในและภายนอกท่ีสําคัญซึ่งกําหนด

สภาพแวดล้อมด้านการดําเนินงาน ปัจจัยเหล่าน้ีประกอบด้วย พันธกิจ วิสัยทัศน์ ค่านิยม สมรรถนะหลักของ
องค์กร สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ตลอดจนความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ ซึ่งต่างส่งผล
กระทบต่อวิถีการดําเนินงานและการตัดสินใจขององค์กร ดังน้ัน โครงร่างองค์กรจะช่วยให้องค์กรเข้าใจได้ดีขึ้น
ในวิถีการดําเนินธุรกิจเพ่ือให้บรรลุผลสําเร็จของธุรกิจ ทั้งในปัจจุบันและอนาคต รวมทั้งเรื่องความจําเป็น 
โอกาสและข้อจํากัดที่มีผลต่อระบบการจัดการผลการดําเนินการขององค์กร 

 
1. ลักษณะองค์กร (Organizational Description) 

 
เจตจํานง 

หัวข้อน้ีกล่าวถึงลักษณะและความสัมพันธ์ที่สําคัญที่ส่งผลต่อสภาพแวดล้อมขององค์กรเจตจํานงของ
หัวข้อน้ี คือ การกําหนดบริบทสําหรับองค์กร 

 
ข้อสังเกต 
เข้าใจองค์กร (Understand your Organization) 

การใช้คําต่าง ๆ เช่น วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม และ สมรรถนะหลักขององค์กร ดังน้ันองค์กรควรมี
ความเข้าใจที่ชัดเจนถึงสิ่งที่สําคัญย่ิงต่อองค์กร เหตุผลของการคงอยู่ขององค์กรและภาพที่ผู้นําระดับสูง
ต้องการนําองค์กรไปให้ถึงอนาคต ความชัดเจนน้ีช่วยให้องค์กรตัดสินใจและดําเนินการตามกลยุทธ์ที่ส่งผล
กระทบต่ออนาคตขององค์กร 

 
เข้าใจสมรรถนะหลักขององค์กร (Understand your Core Competencies) 
 การระบุที่ชัดเจนอย่างถ่องแท้ของสมรรถนะหลักขององค์กร จะทําให้องค์กรมีความสําเร็จในปัจจุบัน
และในอนาคต รวมท้ังมีความสามารถในการแข่งขัน การนําสมรรถนะหลักขององค์กรไปใช้อย่างเหมาะสมจะ
สร้างความโดเด่นในตลาด การพัฒนาสมรรถนะหลักขององค์กรให้ทันต่อทิศทางเชิงกลยุทธ์อยู่เสมอ จะทําให้



คู่มือการประกันคณุภาพการศึกษาภายใน 
ส่วนงานสนับสนุนวิชาการ มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ 

 

[89] 
 

เกิดความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และช่วยปกป้องทรัพย์สินทางปัญญาที่เป็นส่วนประกอบหลักขององค์กร ซึ่งจะ
ช่วยสนับสนุนความย่ังยืน 
 
เข้าใจสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบ ข้อบังคับขององค์กร  
(Understand your Regulatory Environment) 
 สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบในสถานที่ที่องค์กรต้ังอยู่จะส่งผลต่อวิธีการดําเนินธุรกิจขององค์กร 
ดังน้ัน ความเข้าใจในเรื่องสภาพแวดล้อมดังกล่าวจึงเป็นสิ่งสําคัญต่อการตัดสินใจในด้านการปฏิบัติการและ
กําหนดกลยุทธ์อย่างมีประสิทธิผล นอกจากน้ี ยังช่วยให้องค์กรระบุได้ว่าองค์กรจะดําเนินการเพียงพอเพ่ือให้
เป็นไปตามข้อกําหนดขั้นตํ่าของกฎระเบียบข้อบังคับ และมาตรฐานปฏิบัติ หรือมีการดําเนินการที่เหนือกว่า
ข้อกําหนดต่าง ๆ ซึ่งบ่งบอกถึงความเป็นองค์กรช้ันนําและเป็นแหล่งของความได้เปรียบเชิงแข่งขัน 
 
ระบุบทบาทและความสัมพันธ์ด้านการกํากับดูแลองค์กร 
(Identify Governance Roles and Relationships) 
 องค์กรช้ันนํามีระบบการกํากับดูแลที่กําหนดไว้เป็นอย่างดีโดยระบุความสัมพันธ์เชิงการรายงานไว้
อย่างชัดเจน ดังน้ัน จึงจําเป็นต้องมีการกําหนดหน้าที่ของผู้นําระดับสูง คณะกรรมการกํากับดูแลองค์กร และ
องค์กรแม่ (ถ้ามี) ให้มีความชัดเจน นอกจากน้ี ความเป็นอิสระและภาระความรับผิดชอบที่สามารถตรวจสอบ
ได้ของคณะกรรมการกํากับดูแลองค์กรมักเป็นประเด็นพิจารณาที่สําคัญในโครงสร้างการกํากับดูแลองค์กร 
 
เข้าใจบทบาทของผู้ส่งมอบ (Understand the Role of Suppliers) 
 ในองค์กรส่วนใหญ่ ผู้ส่งมอบมีบทบาทท่ีสําคัญอย่างย่ิง  ในกระบวนการต่าง ๆ ที่สําคัญในการดําเนิน
ธุรกิจ และการรักษาไว้หรือการบรรลุ ความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างย่ังยืนขององค์กร ข้อกําหนดของห่วงโซ่
อุปทานอาจรวมถึงการส่งมอบที่ตรงเวลาหรือทันเวลา ความยืดหยุ่น จํานวนพนักงานที่ไม่คงที่ความสามารถใน
การวิจัยและออกแบบ นวัตกรรมด้านกระบวนการหรือผลิตภัณฑ์ รวมท้ังการผลิตหรือบริการตามความ
ต้องการของลูกค้าเฉพาะราย 
 
2. สถานการณ์ขององค์กร (Organizational Situation) 
 
เจตจํานง 
 หัวข้อน้ีกล่าวถึงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันที่องค์กรดําเนินอยู่ รวมถึงความท้าทายและความ
ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่สําคัญ และยังเน้นถึงแนวทางที่องค์กรใช้ในการปรับปรุงผลการดําเนินการ รวมท้ังการ
เรียนรู้จุดประสงค์ของหัวข้อน้ี คือ การช่วยให้องค์กรเข้าใจความท้าทายที่สําคัญขององค์กร และเข้าใจระบบใน
องค์กรที่สร้างและรักษาความสร้างได้เปรียบเชิงแข่งขัน 
 
ข้อสังเกต 
เข้าใจคู่แข่งขององค์กร (Know your Competitors) 
 ความเข้าใจว่าคู่แข่งคือใคร มีจํานวนก่ีรายและลักษณะที่สําคัญของคู่แข่ง เป็นสิ่งจําเป็นอย่างย่ิงในการ
กําหนดว่าอะไรคือความได้เปรียบเชิงแข่งขันขององค์กรในธุรกิจ/กิจการและตลาด องค์กรช้ันนํามีความเข้าใจ
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อย่างลึกซึ้งเก่ียวกับสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันในปัจจุบัน รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญที่เกิดขึ้น 
แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและแข่งขัน กระบวนการเทียบเคียง รายงานประจําปีของบริษัท มหาชนและ
องค์กร มหาชน การประชุม (Conferences) เครือข่ายในท้องถิ่น และสมาคมอุตสาหกรรมต่าง ๆ 
 
เข้าใจความท้าทายเชิงกลยุทธ์ขององค์กร (Know your Strategic Challenges) 
 การดําเนินงานองค์กรในตลาดที่มีการแข่งขันสูงเช่นในปัจจุบัน หมายความว่าองค์กรกําลังเผชิญกับ
ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่ส่งผลต่อความสามารถในการรักษาระดับผลการดําเนินการอย่างย่ังยืน และรักษาไว้
ซึ่งความได้เปรียบเชิงแข่งขันขององค์กร ความท้าทายเหล่าน้ีอาจรวมถึง 

 ต้นทุนการดําเนินการ (เช่น วัสดุ แรงงาน หรือสถานที่ต้ังทางภูมิศาสตร์) 
 การขยายหรือหดตัวของตลาด 
 การควบรวมหรือครอบครองกิจการ ทั้งโดยองค์กรเองและโดยคู่แข่ง 
 สภาวะเศรษฐกิจ รวมถึงความผันผวนของอุปสงค์และเศรษฐกิจขาลงทั้งระดับท้องถิ่นและระดับโลก 
 วงจรธรรมชาติของอุตสาหกรรม 
 การนําเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่หรือทดแทน 
 การเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลันด้านเทคโนโลยี 
 การมีคู่แข่งใหม่เข้าสู่ตลาด 
 การมีแรงงานที่มีทักษะ 
 การเกษียณของแรงงานสูงอายุ 

 
เข้าใจความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ขององค์กร (Know your Strategic Advantages) 
 การทําความเข้าใจเรื่องความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ขององค์กรเป็นสิ่งสําคัญเทียบเท่ากับการทําความ
เข้าใจเรื่องความท้าทายเชิงกลยุทธ์ขององค์กร ทั้ง 2 เรื่องต่างเป็นแหล่งความได้เปรียบเชิงแข่งขันเพ่ือใช้
ประโยชน์และเพ่ือเติบโตในขณะที่องค์กรต้องสนองความท้าทายที่สําคัญความได้เปรียบเหล่าน้ีอาจรวมถึง 

 การเป็นผู้นําด้านการสร้างนวัตกรรมในอุตสาหกรรม 
 การเป็นที่ยอมรับเรื่องการให้บริการลูกค้า 
 ระดับการรับรู้ของตราสินค้า (Brand Recognition) 
 ความคล่องตัว 
 การบูรณาการห่วงโซ่อุปทาน 
 การเป็นผู้นําด้านราคา 
 ช่ือเสียงด้านคุณภาพและความเช่ือถือได้ 
 การเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (“green”) 
 ความรับผิดชอบต่อสังคมและการมีส่วนร่วมในชุมชน 
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เตรียมพร้อมต่อการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างฉีกแนว (Prepare for Disruptive Technologies) 
 การขาดการเตรียมพร้อมที่ดีในเรื่องการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างฉีกแนว ซึ่งคุกคามต่อตําแหน่งใน
การแข่งขันหรือตลาดขององค์กรจัดเป็นความท้าทายที่สําคัญอย่างย่ิงที่อาจเกิดขึ้น ตัวอย่างในอดีตของการ
ปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างฉีกแนว เช่น คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลที่มาแทนที่เครื่องพิมพ์ดีด โทรศัพท์มือถือที่มา
แทนโทรศัพท์บ้านและโทรศัพท์สาธารณะ เครื่องโทรสารที่แย่งธุรกิจการบริการส่งเอกสารและจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ สื่อสังคมออนไลน์ (Social media) และสมาร์ทโฟน ที่ท้าทายวิธีการสื่อสารต่าง ๆ ทุกประเภท 
ปัจจุบันนี้องค์กรต้องสํารวจสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกธุรกิจอย่างสม่ําเสมอ เพ่ือให้ค้นพบความ 
ท้าทายเหล่าน้ันได้เร็วที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ 
 
การนําองค์กร (Leadership) (หมวด 1) 
 
 หมวดการนําองค์กร ถามเก่ียวกับวิธีการที่ผู้นําระดับสูงและระบบการกํากับดูแลองค์กรที่ใช้ช้ีนําและ
ทําให้องค์กรมีความย่ังยืน 
 
1.1 การนําองค์กรโดยผู้นําระดับสูง (Senior Leadership) 
 
เจตจํานง 
 หัวข้อน้ีถามถึงประเด็นความรับผิดชอบที่สําคัญของผู้นําระดับสูง โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสร้างองค์กรที่
ประสบความสําเร็จทั้งในปัจจุบันและในอนาคต 
 
ข้อสังเกต 
บทบาทของผู้นําระดับสูง (The Role of Senior Leaders) 
 ผู้นําระดับสูงมีบทบาทสําคัญในการกําหนดค่านิยมและทิศทาง การสร้างคุณค่าและทําให้เกิดความ
สมดุลของคุณค่าระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดทุกกลุ่ม และการสร้างองค์การเกิดการปฏิบัติการอย่าง
จริงจัง รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม (Transformational Change) และวัฒนธรรมองค์กรเมื่อจําเป็น 
 ความสําเร็จขององค์กรต้องอาศัยการมองการณ์ไกล และความมุ่งมั่นต่อการปรับปรุงการสร้าง
นวัตกรรม ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน และความยั่งยืนขององค์กรเป็นสําคัญ 
ซึ่งต้องอาศัยการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดการเอ้ืออํานาจในการตัดสินใจแก่ผู้ปฏิบัติงาน รวมทั้งการสร้าง
บรรยากาศเพ่ือให้เกิดความคล่องตัวและการเรียนรู้ในระดับองค์กรที่มากย่ิงขึ้น 
 
แบบอย่างท่ีดีของผู้นําระดับสูง (Role-Model Senior Leaders) 
 ในองค์กรที่ได้รับการยกย่องอย่างสูงน้ัน ผู้นําระดับสูงมีความมุ่งมั่นในการสร้างความผูกพันกับลูกค้า 
ในการพัฒนาผู้นําในอนาคตขององค์กร รวมทั้งการยกย่องชมเชยและการให้รางวัลในการอุทิศตนของบุคลากร 
ผู้นําระดับสูงต้องดําเนินการด้วยตนเองในการสร้างความผูกพันกับลูกค้าที่สําคัญผู้นําระดับสูงต้องเสริมสร้าง
ทักษะความเป็นผู้นําของตนเอง มีส่วนร่วมในการเรียนรู้ระดับองค์กร การพัฒนาผู้นําในอนาคต การวางแผน
สืบทอดตําแหน่ง รวมทั้งส่วนร่วมในโอกาสและกิจกรรมต่าง ๆ ที่ยกย่องชมเชยบุคลากร นอกจากน้ี กิจกรรม
การพัฒนาผู้นําในอนาคต อาจรวมถึงการเป็นพ่ีเลี้ยง หรือการมีส่วนร่วมในหลักสูตรการพัฒนาผู้นําองค์กร ผู้นํา
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ที่เป็นแบบอย่างที่ดีจะตระหนักถึงความจําเป็นสําหรับการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม และจากน้ันนําไปสู่ความ
พยายามที่ผ่านเพ่ือการบรรลุผลเต็มรูปแบบ 
 
1.2 การกํากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคม  

(Governance and Societal Responsibilities) 
 
เจตจํานง 
 หัวข้อน้ีถามถึงประเด็นสําคัญๆ ในระบบการกํากับดูแลองค์กร รวมถึงการปรับปรุงของผู้นําระดับสูง
และระบบการนําองค์กร นอกจากน้ียังถามถึงวิธีการที่องค์กรได้ประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรม 
รวมทั้งแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่สําคัญ 
 
ข้อสังเกต 
การกํากับดูแลองค์กร (Organizational Governance) 
 หัวข้อน้ีเน้นเก่ียวกับความจําเป็นที่องค์กรจะต้องมีคณะกรรมการหรือที่ปรึกษาด้านการกํากับดูแลที่
รับผิดชอบ รับรู้ เข้าใจ โปร่งใส รวมทั้งรับผิดชอบต่อผลต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นเพ่ือให้สามารถปกป้องผลประโยชน์
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สําคัญ(รวมทั้งผู้ถือหุ้น) ขององค์กรที่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์ รวมทั้งองค์กรที่ไม่แสวงหา
ผลกําไร คณะกรรมการดังกล่าวควรมีอิสระในการทบทวนปละตรวจสอบองค์กร รวมท้ังตรวจติดตามการ
ดําเนินการขององค์กรและผู้นําระดับสูงสุดหรือคณะผู้บริหารระดับสูง 
 
การปฏิบัติงานตามกฎหมาย จริยธรรม และความเสี่ยง (Legal Compliance, Ethics and Risks) 
 ในการจัดการและปรับปรุงผลการดําเนินการจําเป็นต้องมีการดําเนินการเชิงรุกในด้าน 

(1) การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 
(2) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ ข้อบังคับ และ 
(3) ปัจจัยเสี่ยงต่างๆ 
การที่จะมีผลการดําเนินการที่ดีในเรื่องดังกล่าวได้น้ัน องค์กรต้องกําหนดตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่เหมาะสม

ที่ผู้นําระดับสูงสามารถใช้ในการติดตาม นอกจากน้ี องค์กรควรมีความไวต่อประเด็นความกังวลของสังคม ไม่ว่า
ประเด็นน้ันจะระบุไว้ในกฎหมายและกฎระเบียบ ข้อบังคับปัจจุบันหรือไม่ก็ตาม องค์กรที่เป็นแบบอย่างที่ดีต้อง
พยายามทําให้เป็นเลิศด้านประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรม 
 
ความกังวลของสังคม (Public Concerns) 
 องค์กรภาครัฐและองค์กรการกุศลควรคาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสังคม ซึ่งอาจรวมถึงต้นทุน
ของโครงการและการดําเนินงาน ความทันกาลและความเท่าเทียมกันในการเข้าถึงผลิตภัณฑ์ รวมทั้งการรับรู้
ของสังคมต่อการที่องค์กรดูแลรักษาทรัพยากรสาธารณะ 
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การอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ (Conservation of Natural Resources) 
 การอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติอาจบรรลุได้โดยการใช้เทคโนโลยีที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม การลด
คาร์บอนฟุตพริ้นซ์ การใช้สารเคมีที่มีนํ้าเป็นตัวกลางทดแทนสารเคมีอันตราย การอนุรักษ์พลังงาน การใช้
พลังงานท่ีสะอาดกว่า หรือการนําวัสดุที่ใช้แล้วกลับมาใช้ใหม่ 
 
ความรับผิดชอบต่อสังคม (Societal Responsibility) 
 ความรับผิดชอบต่อสังคมมีความหมายมากกว่าการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับเท่าน้ัน องค์กร 
ไม่ว่าขนาดเล็กหรือขนาดใหญ่มีโอกาสสนับสนุนระบบที่ดี ทั้งในด้านสิ่งแวดล้อม สังคม และเศรษฐกิจ รวมถึง
โอกาสในการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ ทั้งน้ี ระดับและขอบเขตของการสนับสนุนขึ้นอยู่กับขนาดและ
ความสามารถขององค์กร นอกจากร้ีการตัดสินใจที่จะทํางานร่วมกับองค์กรใด ๆ มีแนวโน้มที่จะพิจารณาถึง
ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรน้ันมากขึ้นเรื่อย ๆ 
 
การสนับสนุนชุมชน (Community Support) 
 องค์กรควรพิจารณาการมีส่วนร่วมกับชุมชนในเรื่องที่เก่ียวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร (Core 
Competencies) ตัวอย่างการมีส่วนร่วมกับชุมชน ได้แก่ 

 ร่วมมือกับโรงเรียนและคณะกรรมการโรงเรียนเพ่ือปรับปรุงการศึกษา 
 ร่วมมือกับผู้ให้บริการด้านสาธารณสุข เพ่ือปรับปรุงสุขอนามัยในชุมชนท้องถิ่น โดยให้การศึกษา 

และเป็นอาสาสมัครเพ่ือแก้ไขปัญหาด้านสาธารณสุข และ 
 ร่วมมือเพ่ือสนับสนุนการค้า ธุรกิจและสมาคมวิชาชีพ ในกิจกรรมที่เป็นประโยชน์ เช่น กิจกรรม 

อาสาสมัครต่าง ๆ หรือการแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขันของไทยในตลาดโลก และ
จริยธรรมและความผาสุกของสังคม 

ตัวอย่างสําหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกําไร รวมถึงการร่วมมือกับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกําไรอ่ืนหรือ
องค์กรธุรกิจอ่ืน เพ่ือปรับปรุงผลการดําเนินการโดยรวม และการดูแลรักษาทรัพยากรส่วนรวมและส่วนที่ได้รับ
บริจาค 

 
กลยุทธ์ (Strategy) (หมวด 2) 
 
 หมวดน้ีถามเก่ียวกับวิธีการที่องค์กรสร้าง/พัฒนาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนการปฏิบัติการ 
นําไปปฏิบัติ ปรับเปลี่ยนแผน เมื่อสถานการณ์บังคับ และวัดความก้าวหน้า 
 หมวดน้ีเน้นความสําเร็จขององค์กรในระยะยาวและสภาพแวดล้อมด่านการแข่งขันขององค์กรเป็น
ประเด็นกลยุทธ์ที่สําคัญที่จําเป็นต้องอยู่ในการวางแผนภาพรวมขององค์กร การตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ที่สําคัญ
เก่ียวกับสมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) และระบบงานซึ่งเป็นองค์ประกอบที่สําคัญในการ
ทําให้องค์กรมั่นใจถึงความสําเร็จทั้งในปัจจุบันและอนาคต 
 ในขณะที่หลายองค์กรมีความชํานาญในการวางแผนเชิงกลยุทธ์มากขึ้นเรื่อยๆแต่ความท้าทายที่สําคัญ
ยังคงเป็นเรื่องการนําแผนไปปฏิบัติ โดยเฉพาะอย่างย่ิงในสถานการณ์ที่ตลาดผลักดันให้องค์กรต้องมีความ
คล่องตัวและพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงที่ไม่คาดคิด เช่น สภาวะเศรษฐกิจที่ผันผวน หรือเทคโนโลยีที่ฉีกแนว  
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ซึ่งสามารถสร้างความป่ันป่วนให้แก่ตลาดที่กําลังเติบโตอย่างรวดเร็วแต่คาดเดาได้ง่ายกว่า หัวข้อน้ีแสดงให้เห็น
อย่างชัดเจน ถึงความต้องการในการมุ่งเน้นทั้งการพัฒนาแผนและขีดความสามารถในการปฏิบัติตามแผนของ
องค์กรด้วย 
 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเน้นประเด็นที่สําคัญ 3 ประการของความเป็นเลิศขององค์กรซึ่งเป็นสิ่ง
สําคัญในการวางแผนเชิงกลยุทธ์ ดังน้ี 

 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า(Customer-focused Excellence) เป็นมุมมองความเป็นเลิศเชิงกล
ยุทธ์ประการหน่ึง โดยมุ่งเน้นที่ปัจจัยขับเคล่ือนที่มีผลต่อความผูกพันของลูกค้า ตลาดใหม่ และส่วนแบ่งตลาด 
ทั้งสามสิ่งน้ีเป็นปัจจัยที่สําคัญต่อความสามารถในการแข่งขัน การทํากําไร และความย่ังยืนขององค์กร 

 การปรับปรุงผลการดําเนินการและนวัตกรรม (Operational Performance Improvement 
and Innovation)  มีส่วนสําคัญต่อการเพ่ิมผลิตภาพทั้งในระยะสั้นและระยะยาวและความสามารถในการ
แข่งขันด้านต้นทุน/ราคา การสร้างขีดความสามารถในการปฏิบัติการ ซึ่งรวมถึงความรวดเร็ว การตอบสนอง
และความยืดหยุ่น เป็นการลงทุนการเสริมสร้างความแข็งแกร่งของความพร้อมขององค์กร 

 การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล (Organizational Learning and Learning by 
Workforce Members) เป็นการพิจารณาเชิงกลยุทธ์ที่จําเป็นในสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
ในปัจจุบัน เกณฑ์เน้นว่าต้องปลูกฝังการปรับปรุงและการเรียนรู้ไว้ในกระบวนการทํางาน นอกจากน้ี บทบาท
พิเศษของการวางแผนเชิงกลยุทธ์ คือ การทําให้ระบบงานและโครงการท่ีทําเกิดการเรียนรู้สอดคล้องไปใน
แนวทางเดียวกันกับทิศทางกลยุทธ์ขององค์กร เพ่ือให้เกิดความมั่นใจว่าการปรับปรุงและการเรียนรู้ไดเตรียม
องค์กรให้พร้อมสําหรับการจัดลําดับความสําคัญของสิ่งที่ต้องดําเนินการขององค์กรและการนําสิ่งที่จัดลําดับ
ความสําคัญเหล่าน้ันไปปฏิบัติอย่างจริงจัง 
 
หมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์ถามองค์กรในเร่ืองต่าง ๆ ดังนี้ 

 การพิจารณาองค์ประกอบที่สําคัญของกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ รวมทั้งโอกาส ความ 
ท้าทาย และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์และความจําเป็นในอนาคตเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลง แบบพลิกโฉม และ
นวัตกรรมองค์กร 

 การใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด การทําให้มั่นใจว่ามีบุคลากรที่พร้อมด้วยทักษะเพียงพอ 
การเช่ือมโยง ระหว่างความจําเป็น/ข้อกําหนดระยะสั้นและระยะยาว ซึ่งอาจกําหนดเรื่องรายจ่ายลงทุน การ
พัฒนาหรือจัดหาเทคโนโลยี การพัฒนาผู้ส่งมอบและการสร้างพันธมิตรใหม่หรือผู้ให้ความร่วมมือ 

 การทําให้มั่นใจว่าการนําไปปฏิบัติ มีประสิทธิผล กล่าวคือ มีกลไกในการสื่อสารข้อกําหนดและ
บรรลุความสอดคล้องไปในทางเดียวกัน ทั้ง 3 ระดับ ได้แก่ 

(1) ระดับองค์กรและระดับบริหาร 
(2) ระดับระบบงานและระดับกระบวนการทํางานที่สําคัญ 
(3) ระดับหน่วยงานและระดับลักษณะงานรายบุคคล 

ข้อกําหนดของหมวดน้ี กระตุ้นให้คิดและปฏิบัติอย่างมีกลยุทธ์ เพ่ือพัฒนาพ้ืนฐานที่จะนําสู่ความเป็น
ผู้ นําที่โดดเด่นในตลาด ข้อกําหนดน้ีไม่ได้หมายวามว่าจะต้องมีฝ่ายวางแผนหรือวงจรการวางแผนที่
เฉพาะเจาะจง หรือวิธีการมองอนาคตด้วยวิธีที่เฉพาะ รวมท้ังไม่ได้หมายความว่าองค์กรสามารถปรับปรุงหรือ
วางแผนล่วงหน้าได้ทั้งหมด ระบบการปรับปรุงที่มีประสิทธิผลเกิดการผสมผสานในหลากหลายรูปแบบและ
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หลายระดับความร่วมมือ องค์กรต้องมีแนวทางเชิงกลยุทธ์ที่ชัดเจน โดยเฉพาะอย่างย่ิงเมื่อทางเลือกการ
ปรับปรุงหรือการเปลี่ยนแปลงหรือการสร้างนวัตกรรมใหญ่ๆน้ันต้องช่วงชิงทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจํากัด ส่วน
ใหญ่แล้วการจัดลําดับความสําคัญมักคํานึงถึงเหตุผลหลักด้านต้นทุน โอกาสและอุปสรรคเท่าน้ัน อย่างไรก็ตาม 
องค์กรควรพิจารณาขอกําหนดสําคัญด้านอ่ืนด้วยไม่ใช่เพียงค่าใช้จ่ายอย่างเดียว เช่น ความรับผิดชอบต่อสังคม 
เป็นต้น 
 
2.1 การจัดทํากลยุทธ์ (Strategy Development) 
 
เจตจํานง 
 หัวข้อน้ีถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างกลยุทธ์ เพ่ือตอบสนองความท้าทายและความได้เปรียบ 
และถามถึงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สําคัญและเป้าประสงค์ ทั้งน้ี เพ่ือทําให้ผลการดําเนินการโดยรวม
ความสามารถในการแข่งขัน และความสําเร็จในอนาคตดีย่ิงขึ้น 
 
ข้อสังเกต 
บริบทสําหรับการจัดทํากลยุทธ์ (A Context for Strategy Development) 
 หัวข้อน้ีกําหนดให้สารสนเทศพ้ืนฐานของกระบวนการวางแผน และสารสนเทศของปัจจัยทั้งหมดที่มี
ผลกระทบ ความเสี่ยง ความท้าทาย และข้อกําหนดที่สําคัญอ่ืน ๆ ที่อาจส่งผลกระทบต่อโอกาสและทิศทางใน
อนาคตขององค์กร โดยการมองการณ์ไกลตามความเหมาะสมและเท่าที่เป็นไปได้จากมุมมองขององค์กรและ
ธุรกิจหรือตลาด แนวทางน้ีมุ่งหวังให้มีบริบทที่ครบถ้วนและเป็นจริงสําหรับการจัดทํากลยุทธ์ที่มุ่งเน้นลูกค้าและ
ตลาด เพ่ือช้ีนําการตัดสินใจ การจัดสรรทรัพยากร และการจัดการโดยรวม 
 
พื้นฐานการปฏิบัติการท่ีมุ่งเน้นอนาคต (A Future-Oriented Basis for Action) 
 หัวข้อน้ีมุ่งหวังให้ครอบคลุมธุรกิจทุกประเภท ไม่ว่าจะเป็นองค์กรที่แสวงหาผลกําไรหรือไม่แสวงหาผล
กําไรก็ตาม รวมถึงสถานะการแข่งขันประเด็นเชิงกลยุทธ์ แนวทางการวางแผน และแผนงานข้อกําหนดน้ี
กําหนดอย่างชัดเจนให้มีพ้ืนฐานการปฏิบัติการที่มุ่งเน้นอนาคต แม้แต่องค์กรที่แสวงหาทางสร้างโอกาสของ
ธุรกิจใหม่ ๆ ก็ยังจําเป็นต้องกําหนดและทดสอบวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ เพ่ือนํามาใช้กําหนดและช้ีนําใน
ประเด็นที่สําคัญอย่างย่ิงต่อการปฏิบัติการและผลการดําเนินการขององค์กร 
 
ผู้นําในการแข่งขัน (Competitive Leadership) 
 หัวข้อน้ีเน้นเร่ืองวิธีการที่องค์กรพัฒนา เพ่ือเป็นผู้นําในการแข่งขัน ซึ่งมักขึ้นอยู่กับการเติบโตของ
รายได้และประสิทธิผลของการปฏิบัติการ การเป็นผู้นําในการแข่งขันน้ันจําเป็นต้องมีภาพของอนาคต ซึ่งไม่
เพียงพิจารณาแค่ตลาดหรือส่วนตลาดที่องค์กรแข่งขัน เท่าน้ัน แต่ยังรวมถึงวิธีการแข่งขันขององค์กร ที่มีหลาย
ทางเลือกอีกด้วย การตัดสินใจเก่ียวกับการแข่งขันน้ันองค์กรต้องเข้าใจจุดแข็งและจุดอ่อนขององค์กรและของ
คู่แข่ง และยังเก่ียวข้องกับความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน เพ่ือให้ได้หรือเพ่ือ
รักษาการเป็นผู้นําในตลาด ถึงแม้ว่าไม่มีการกําหนดกรอบเวลาอย่างชัดเจน แต่จุดเน้นของหัวข้อน้ี คือ การทํา
ให้องค์กรบรรลุความเป็นผู้นําในการแข่งขันอย่างย่ังยืน 
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 ระบบงาน (Work Systems) ระบบงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต้องอาศัย 
 การออกแบบที่มีประสิทธิผล 
 การมุ่งเน้นการป้องกัน 
 การปฏิบัติที่เก่ียวเน่ืองกันกับลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือ และ 
 การมุ่งเน้นการสร้างคุณค่าต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สําคัญทั้งหมด การปรับปรุงผลการดําเนินการ

ด้านปฏิบัติ การลดรอบเวลา การประเมินผล การปรับปรุงอย่าสงต่อเน่ือง การสร้างนวัตกรรม รวมทั้งการ
เรียนรู้ ระดับองค์กร และ 

 การทบทวนอย่างสม่ําเสมอ เพ่ือประเมินผลความจําเป็นเรื่องการเปล่ียนแปลงพ้ืนฐานของวิธีการ
ทํางานให้สําเร็จ 

นอกจากน้ี ระบบงานต้องถูกออกแบบในลักษณะที่ทําให้องค์กรมีความคล่องตัวและมีการปกป้อง
ทรัพย์สินทางปัญญาขององค์กร ทั้งน้ี ความคล่องตัว หมายถึง ความสามารถในการปรับตัวอย่างรวดเร็ว 
ยืดหยุ่นและมีประสิทธ์ผลต่อความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไป ความคล่องตัวอาจหมายถึงความสามารถในการ
เปลี่ยนผลิตภัณฑ์จากแบบหน่ึงไปเป็นอีกแบบหน่ึงอย่างรวดเร็ว การตอบสนองอย่างรวดเร็วต่ออุปสงค์ที่
เปลี่ยนแปลงไปหรือสภาวะตลาด หรือความสามารถในการให้บริการที่หลากหลายตามความต้องการของลูกค้า
เฉพาะราย ซึ่งขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ขององค์กรและตลาด ความคล่องตัวและการปกป้องทรัพย์สินทางปัญญาของ
องค์กร มีส่วนสําคัญเพ่ิมมากขึ้นต่อการตัดสินใจในการที่จะว่าจ้างให้องค์กรภายนอกดําเนินการแทนในการทํา
ข้อตกลงกับผู้ส่งมอบที่สําคัญ และในการทําตกลงด้านความร่วมมือ ในรูปแบบแปลกใหม่ 
 
2.2 การนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation) 
 
เจตจํานง 
 หัวข้อน้ีถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ไปสู่แผนปฏิบัติการเพ่ือให้บรรลุ
วัตถุประสงค์เหล่าน้ัน รวมท้ังวิธีการที่องค์กรประเมินความก้าวหน้าเทียบกับแผนปฏิบัติการ เพ่ือทําให้มั่นใจว่า
องค์กรมีการถ่ายทอดกลยุทธ์สู่การปฏิบัติ และบรรลุเป้าประสงค์ขององค์กร 
 
ข้อสังเกต 
การพัฒนาและการถ่ายแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ (Developing and Deploying Action Plans) 
 ความสําเร็จของแผนปฏิบัติการข้ึนอยู่กับทรัพยากรและตัววัดผลการดําเนินการ รวมทั้งความ
สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันของแผนของหน่วยงาน ผู้ส่งมอบ และพันธมิตร หัวใจสําคัญของเรื่องน้ี คือ 
วิธีการที่องค์กรใช้เพ่ือให้เกิดความสอดคล้องไปในทางเดียวกันและความคงเส้นคงวา เช่น ผ่านการกําหนด
ระบบงาน กระบวนการทํางาน และตัววัดที่สําคัญ เป็นต้น ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและความคง
เส้นคงวาดังกล่าว จะเป็นพ้ืนฐานสําหรับการกําหนดและการสื่อสารลําดับความสําคัญของกิจกรรมการปรับปรุง
ที่ดําเนินการอยู่ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของงานประจําวันของทุกหน่วยงาน นอกจากน้ี ตัววัดผลการดําเนินการยังมี
ความสําคัญย่ิงในการติดตามผลการดําเนินการ 
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การวิเคราะห์เพื่อสนับสนุนการจัดสรรทรัพยากร  
(Performing Analyses to Support Resource Allocation) 
 องค์กรอาจใช้การวิเคราะห์หลายประเภทเพ่ือสร้างความมั่นใจว่า องค์กรมีทรัพยากรทางการเงินเพ่ือ
ทําให้แผนปฏิบัติการบรรลุผลสําเร็จและบรรลุพันธะผูกพันที่มีอยู่ สําหรับการดําเนินงานในปัจจุบัน อาจมีการ
วิเคราะห์กระแสเงินสด รายได้สุทธิ และหน้ีสินหมุนเวียนต่อสินทรัพย์หมุนเวียน ส่วนเรื่องการลงทุนที่จะทําให้
แผนปฏิบัติการบรรลุผลองค์กรอาจวิเคราะห์มูลค่าปัจจุบันของกระแสเงินสดด้วยส่วนลดเงินสด การวิเคราะห์
ผลตอบแทนการลงทุน (Return on Investment – ROI) หรือผลตอบแทนต่อเงินลงทุน (Return on 
Invested Capital – ROIC)  
 นอกจากน้ี ยังควรใช้การวิเคราะห์เพ่ือประเมินความพร้อมของทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอ่ืน ๆ 
ในการสนับสนุนให้แผนปฏิบัติการสําเร็จในขณะที่ยังคงบรรลุพันธะผูกพันในปัจจุบัน นอกเหนือจากทรัพยากร
ด้านการเงิน องค์กรยังต้องมีทรัพยากรบุคคลที่มีความสามารถ รวมทั้งสิ่งอํานวยความสะดวกและสิ่งสนับสนุน
อ่ืน ๆ ที่จําเป็น แต่ละองค์กรจะมีรูปแบบการวิเคราะห์เฉพาะตัวเพ่ือช่วยให้องค์กรประเมินความสามารถทาง
การเงินในการดําเนินงานในปัจจุบันและที่จะเกิดขึ้นต่อไป รวมท้ังความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้นจากแผนปฏิบัติการท่ี
จัดทําขึ้นด้วย 
 
การสร้างแผนด้านบุคลากร (Creating Workforce Plans) 
 แผนปฏิบัติการ ควรรวมถึงแผนด้านทรัพยากรบุคคลหรือบุคลากร ซึ่งต้องสอดคล้องไปในแนวทาง
เดียวกันและสนับสนุนกลยุทธ์โดยรวมขององค์กร 
 ตัวอย่างองค์ประกอบของแผน เช่น 

 การจัดโครงสร้างใหม่ของงานและลักษณะงานเพ่ือเพ่ิมการเอ้ืออํานาจในการตัดสินใจและการ
ตัดสินใจของบุคลากร 

 การริเริ่มในการส่งเสริมให้มีความร่วมมือระหว่างผู้บริหารและพนักงานมากขึ้น เช่น ความร่วมมือ
ของสหภาพ 

 การพิจารณาถึงการว่าจ้างให้องค์กรภายนอกดําเนินการแทน ซึ่งอาจมีผลกระทบต่อบุคลากรที่มีอยู่ 
และการริเริ่มใหม่ ๆ 

 การริเริ่มเพ่ือเตรียมพร้อมสําหรับความต้องการในด้านอัตรากําลังและขีดความสามารถของ
บุคลากรในอนาคต 

 การริเริ่มเพ่ือเสริมสร้างให้มีการแบ่งปันความรู้และการเรียนรู้ระดับองค์กร 
 การปรับเปลี่ยนระบบการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยเพ่ือเชิดชูทีม องค์กร ตลาดหุ้น 

ลูกค้า หรือคุณลักษณะในการทํางาน และ 
 การริเริ่มการให้การศึกษาและฝึกอบรม เช่น โปรแกรม/แผนงาน พัฒนาผู้นําในอนาคต การเป็น

พันธมิตรกับมหาวิทยาลัยต่าง ๆ เพ่ือช่วยทําให้มั่นใจว่าจะมีบุคลากรที่มีความรู้และทักษะเพียงพอ และการจัด
โปรแกรมฝึกอบรมเทคโนโลยีใหม่ที่สําคัญต่อความสําเร็จในอนาคตของบุคลากรและองค์กร 
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การคาดการณ์สภาพแวดล้อมในอนาคตขององค์กร (Projecting your Future Environment) 
 การคาดการณ์สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือในอนาคตเป็นส่วนที่มีความสําคัญมาก
ขึ้นเรื่อย ๆ ในการวางแผนเชิงกลยุทธ์ ซึ่งรวมถึงความสามารถในการคาดการณ์ผลการดําเนินการในอนาคต
ขององค์กร และผลการดําเนินการในอนาคตของคู่แข่ง การคาดการณ์ดังกล่าวช่วยให้องค์กรตรวจพบและลด
อุปสรรคในการแข่งขัน ช่วยลดเวลาในการจัดการกับอุปสรรคน้ัน ๆ และช่วยระบุโอกาสต่าง ๆ องค์กรอาจใช้
รูปแบบต่าง ๆ ของแบบจําลอง สถานการณ์จําลอง หรือเทคนิคและวิธีการพิจารณาอ่ืน ๆ ในการคาดคะเน
สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือ ทั้งน้ี ขึ้นอยู่กับขนาดและประเภทขององค์กร สมรรถนะหลัก
ใหม่ขององค์กรที่อาจต้องการในอนาคต ระดับความอ่ิมตัวของตลาด ความรวดเร็วของการเปล่ียนแปลง และ
ตัวแปรของการแข่งขัน (เช่น ราคา ต้นทุน หรืออัตรา นวัตกรรม) 
 
การคาดการณ์และการเปรียบเทียบผลการดําเนินการขององค์กร 
(Projecting and Comparing your Performance) 
 การคาดการณ์และการเปรียบเทียบในหัวข้อน้ีมุ่งปรับปรุงความสามารถขององค์กรในการทําความ
เข้าใจและติดตามปัจจัยที่เก่ียวกับผลการดําเนินการเชิงแข่งขันที่มีพลวัต ผลการดําเนินการที่คาดการณ์ไว้อาจ
รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่เป็นผลจากการร่วมทุนในธุรกิจใหม่ การเข้าสู่ตลาดใหม่ การเริ่มใช้เทคโนโลยีใหม่ 
นวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์ หรือแผนขับเคลื่อนทางกลยุทธ์อ่ืน ๆ ซึ่งอาจเกี่ยวข้องกับระดับความกล้าเสี่ยงจาก
การประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน กระบวนการติดตามดังกล่าวทําให้องค์กรมีความพร้อมมากขึ้นในการ
นําเรื่องอัตราการปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงมาเปรียบเทียบกับของคู่แข่งหรือองค์กรเทียบเคียงและเทียบ
กับเป้าหมายหรือเป้าประสงค์ที่ท้าทายอย่างย่ิงขององค์กรประกอบการพิจารณากระบวนการติดตามนี้เป็น
เครื่องมือในการวินิจฉัยที่สําคัญสําหรับองค์กรเพ่ือเริ่มต้น เร่งรัด หรือยุติโครงการ และเพ่ือผลการดําเนินงานที่
จําเป็นต่อการเปลี่ยนแปลงองค์กร 
 
ลูกค้า (Customer) (หมวด 3) 
 
 เกณฑ์ในหมวดการมุ่งเน้นลูกค้า ถามเก่ียวกับวิธีการที่องค์กรใช้สร้างความผูกพันกับลูกค้าเพ่ือ
ความสําเร็จในการตลาดในระยะยาว รวมถึงวิธีการท่ีองค์กรรับฟังเสียงของลูกค้า สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
และใช้สารสนเทศของลูกค้าเพ่ือปรับปรุงและระบุโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 
 หมวดน้ีมุ่งเน้นให้ความผูกพันกับลูกค้าเป็นผลลัพธ์หน่ึงที่สําคัญของกลยุทธ์โดยรวมในด้านการเรียนรู้ 
และผลการดําเนินการที่เป็นเลิศผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้าให้สารสนเทศที่
สําคัญย่ิงแก่องค์กรในการทําความเข้าใจลูกค้าและตลาดในหลาย ๆ กรณี เสียงของลูกค้าให้สารสนเทศที่มี
ความหมายทั้งมุมมองของลูกค้า พฤติกรรมของลูกค้า และพฤติกรรมของตลาด ซึ่งอาจส่งผลต่อความสําเร็จใน
ปัจจุบันและในอนาคตขององค์กรในตลาด 
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3.1 เสียงของลูกค้า (Voice of the Customer) 
 
เจตจํานง 
 หัวข้อน้ีถามถึงกระบวนการที่องค์กรใช้ในการรับฟังลูกค้า ประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ
ของลูกค้า โดยมีเป้าหมายเพ่ือเสาะหาสารสนเทศที่มีคุณค่าเพ่ือทําให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า 
 
ข้อสังเกต 
การรับฟังลูกค้า (Customer Listening) 
 การเลือกกลยุทธ์ในการรับฟังเสียงของลูกค้าขึ้นอยู่กับปัจจัยทางธุรกิจที่สําคัญขององค์กร การรับฟัง
เสียงของลูกค้ามีรูปแบบที่หลากหลายขึ้นเรื่อย ๆ รูปแบบที่มักใช้ รวมถึงการสอบถามลูกค้ากลุ่มตัวอย่างที่
สําคัญ (Focus Group) การบูรณาการอย่างใกล้ชิดกับลูกค้าที่สําคัญ การสัมภาษณ์ลูกค้าในอดีตและที่พึงมีใน
อนาคตเก่ียวกับการตัดสินใจซื้อหรือตัดสินใจผูกสัมพันธ์กับลูกค้า ความเห็นของลูกค้าบนสื่อสังคมออนไลน์ การ
วิเคราะห์การได้หรือเสียลูกค้าโดยเปรียบเทียบกับคู่แข่งและองค์กรอ่ืนที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน และ
สารสนเทศที่ได้จากการสํารวจหรือข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้า 
 
สารสนเทศท่ีสามารถนําไปใช้ดําเนินการต่อได้ (Actionable Information) 
 หัวข้อน้ีเน้นวิธีการท่ีองค์กรได้สารสนเทศที่สามารถนําไปใช้ดําเนินการต่อได้จากลูกค้า สารสนเทศจะ
นําไปใช้ได้ต่อเมื่อองค์กรสามารถนําสารสนเทศน้ีไปเช่ือมโยงกับผลิตภัณฑ์และกระบวนการทางธุรกิจที่สําคัญ 
รวมท้ังใช้ประเมินความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้ เพ่ือกําหนดเป้าประสงค์ในการปรับปรุงที่
เฉพาะเจาะจงและจัดลําดับความสําคัญในการเปลี่ยนแปลง 
 
การรับฟัง การเรียนรู้ และกลยุทธ์ธุรกิจ (Listening/Learning and Business Strategy) 
 ในสภาพแวดล้อมที่เทคโนโลยี การแข่งขัน เศรษฐกิจ และสังคม มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว มี
ปัจจัยหลายประการท่ีอาจส่งผลต่อความคาดหวังและความภักดีของลูกค้า รวมทั้งการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าใน
ตลาด ดังน้ันองค์กรจึงมีความจําเป็นที่จะต้องรับฟังและเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง การรับฟังและเรียนรู้อย่างมี
ประสิทธิผลจําเป็นต้องเช่ือมโยงอย่างใกล้ชิดกับกลยุทธ์ทางธุรกิจโดยรวมขององค์กร 
 
สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) 
 ลูกค้าหันไปใช้สื่อสังคมออนไลน์เพ่ือแสดงความประทับใจและสนับสนุนต่อผลิตภัณฑ์ขององค์กรมาก
ขึ้นเรื่อย ๆ ลูกค้าอาจได้สารสนเทศน้ีจากการปฏิสัมพันธ์ในสังคมที่องค์กรเป็นผู้ดําเนินการเองหรือผ่านช่องทาง
ที่ลูกค้าเป็นผู้ริเริ่ม สิ่งเหล่าน้ีเป็นแหล่งสารสนเทศที่มีคุณค่าต่อองค์กร ดังน้ัน องค์กรจึงมีความจําเป็นต้องสร้าง
ความคุ้นเคยกับสื่อเหล่าน้ี เพ่ือตรวจติดตามและติดตามสารสนเทศดังกล่าว 
 
ความรู้เก่ียวกับลูกค้าและตลาด (Customer and Market Knowledge) 
 ความรู้เก่ียวกับลูกค้า กลุ่มลูกค้า ส่วนตลาดลูกค้าในอดีต และลูกค้าในอนาคต ช่วยให้องค์กรสามารถ
นําเสนอผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม สนับสนุนให้องค์กรวางกลยุทธ์ทางการตลาดที่เหมาะสม พัฒนาวัฒนธรรมที่
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มุ่งเน้นลูกค้ามากขึ้น พัฒนาธุรกิจใหม่ ๆ พัฒนาภาพลักษณ์ของตราสินค้าขององค์กร และทําให้มั่นใจว่าองค์กร
จะประสบความสําเร็จในระยะยาว 
 
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคู่แข่ง (Customers’ Satisfaction with Competitors) 
 แง่มุมที่สําคัญประการหน่ึงในการประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้าคือการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กรและกับที่มีต่อคู่แข่ง ผลิตภัณฑ์ที่เป็นคู่แข่งหรือเป็นทางเลือก
อ่ืน และ/หรือองค์กรที่ขายผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน สารสนเทศเหล่าน้ีอาจได้มาจากการวิเคราะห์การได้หรือ
เสียลูกค้า การศึกษาเชิงเปรียบเทียบที่ทําโดยองค์กรเองหรือโดยหน่วยงานอิสระ ปัจจัยที่มีผลต่อความชอบของ
ลูกค้าเป็นสิ่งที่มีความสําคัญอย่างย่ิงในการทําความเข้าใจกับปัจจัยต่าง ๆ ที่ผลักดันตลาด และอาจมีผลกระทบ
ต่อความสามารถในการแข่งขันและความสําเร็จขององค์กรในระยะยาว 
 
3.2 ความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement) 
 
เจตจํานง 
 หัวข้อน้ีถามถึงกระบวนการค้นหาและปรับแต่งผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนองลูกค้าและตลาด ทําให้ลูกค้า
สามารถค้นหาสารสนเทศและรับการสนับสนุน รวมทั้งระบุกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด นอกจากน้ี หัวข้อน้ียังถาม
ถึงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและการจัดการข้อร้องเรียน สิ่งเหล่าน้ีมีเป้าหมายเพ่ือปรับปรุงการตลาด 
สร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ามากย่ิงขึ้น รวมท้ังยกระดับความภักดีของลูกค้า 
 
ข้อสังเกต 
การสร้างความผูกพันเป็นการปฏิบัติการเชิงกลยุทธ์ (Engagement as a Strategic Action) 
 ความผูกพันของลูกค้าเป็นการดําเนินการในเชิงกลยุทธ์ โดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้างความภักดีของลูกค้า
ให้สูงจนถึงระดับที่ลูกค้าจะให้การสนับสนุนตราสินค้าและผลิตภัณฑ์อย่างเต็มที่ การจะสร้างความภักดีในระดับ
ดังกล่าว บุคลากรต้องมีวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้า โดยอยู่บนพ้ืนฐานของความเข้าใจอย่างถ่องแท้ในเรื่องธุรกิจ
กลยุทธ์พฤติกรรมและความนิยมของลูกค้า 
 
กลยุทธ์ด้านความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Strategies) 
 กลยุทธ์ด้านความสัมพันธ์แต่ละกลยุทธ์อาจใช้ได้ผลกับลูกค้าบางราย ดังน้ัน กลยุทธ์ความสัมพันธ์ที่
องค์กรใช้อาจจําเป็นต้องแตกต่างกันอย่างชัดเจนสําหรับแต่ละลูกค้า กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด นอกจากน้ี 
อาจต้องแตกต่างกันอย่างชัดเจนในวงจรชีวิตลูกค้าแต่ละช่วงเวลา 
 
การบริหารตราสินค้า (Brand management) 
 การบริหารตราสินค้ามีวัตถุประสงค์ เพ่ือวางตําแหน่งผลิตภัณฑ์ขององค์กรในตลาดการบริหารตรา
สินค้าอย่างมีประสิทธิผลนําไปสู่การยกระดับการรับรู้ตราสินค้าและความภักดีของลูกค้า การบริหารตราสินค้า
มีจุดมุ่งหมายในการสร้างความผูกพันทางอารมณ์ของลูกค้า เพ่ือสร้างความแตกต่างให้แก่องค์กรจากคู่แข่งและ
สร้างความภักดี 
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การจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Management) 
 กระบวนการรวบรวม วิเคราะห์ และค้นหาต้นเหตุของข้อร้องเรียนควรนําไปสู่การกําจัดสาเหตุต่าง ๆ 
ของข้อร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิผล และนําไปสู่การจัดลําดับความสําคัญของการปรับปรุงกระบวนการและ
ผลิตภัณฑ์ ทั้งน้ี องค์กรจะต้องถ่ายทอดสารสนเทศของผลท่ีดําเนินการได้สําเร็จน้ีสู่การปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร
อย่างมีประสิทธิผล 
 
การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
(Measurement, Analysis and Knowledge Management) (หมวด 4) 
 
 หมวด 4 ถือเป็น “สมอง” ที่เป็นศูนย์กลางในการทําให้เกิดความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันของ
การปฏิบัติการกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร 
 หมวดการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ เป็นหมวดหลักของเกณฑ์ในด้านสารสนเทศที่
สําคัญทั้งหมดที่เก่ียวกับการวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดําเนินการ รวมทั้งการจัดการความรู้ของ
องค์กรอย่างมีประสิทธิผล เพ่ือผลักดันให้เกิดการปรับปรุงนวัตกรรม และเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันของ
องค์กร 
 หัวใจสําคัญของการใช้ข้อมูลและสารสนเทศดังกล่าวอยู่ที่คุณภาพ ความปลอดภัยและความพร้อมใช้
งานของข้อมูล รวมถึงความเช่ือถือได้และความปลอดภัยของฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์ของระบบสารสนเทศ 
 นอกจากน้ี สารสนเทศ การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ อาจเป็นแหล่งข้อมูลเบ้ืองต้นในการทําให้
เกิดความได้เปรียบเชิงแข่งขันและการเพ่ิมผลิตภาพ ดังน้ัน หมวดนี้จึงครอบคลุมการพิจารณาเชิงกลยุทธ์ใน
เรื่องดังกล่าวด้วย 
 
4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร 

(Measurement, Analysis and Improvement of Organizational Performance) 
 
เจตจํานง 
 หัวข้อน้ีถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการเลือก ใช้ข้อมูลสารสนเทศสําหรับการวัดผลการดําเนินการ การ
วิเคราะห์ และการทบทวน เพ่ือสนับสนุนการวางแผลและการปรับปรุงการดําเนินการขององค์กร 
 หัวข้อน้ีเป็นศูนย์กลางของการรวบรวมวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศในการวัดผลการดําเนินการและ
ระบบการจัดการที่มีการบูรณาการ โดยอาศัยข้อมูลและสารสนเทศด้านการเงินและด้านอ่ืน ๆ 
 จุดประสงค์ของการวัดผลการดําเนินการ การวิเคราะห์ การทบทวน และการปรับปรุงเพ่ือช้ีนําการ
จัดการกระบวนการขององค์กรให้บรรลุผลลัพธ์ขององค์กรและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สําคัญ อีกทั้งเพ่ือ
คาดการณ์และตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงท่ีรวดเร็วหรือไม่ได้คาดคิด หรือการเปลี่ยนแปลงจากภายนอก
องค์กร รวมถึงเพ่ือระบุวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศขององค์กรที่นํามาแบ่งปัน 
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ข้อสังเกต 
ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการระบบการจัดการผลการดําเนินการ 
(Aligning and Integrating your Performance Management System) 
 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการเป็นหลักการที่สําคัญในการนําระบบการ
วัดผลการดําเนินการไปปฏิบัติและการนําไปใช้อย่างประสบความสําเร็จ เกณฑ์มองว่าความสอดคล้องไปใน
แนวทางเดียวกันและการบูรณาการต้องพิจารณาทั้งขอบเขตและประสิทธิผลของการใช้งานเพ่ือให้ตรงกับความ
จําเป็นในการประเมินและปรับปรุงผลการดําเนินการ รวมทั้งเพ่ือจัดทําและนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ 
 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการครอบคลุมถึงวิธีการทําให้ตัววัดสอดคล้องไป
ในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร และวิธีการบูรณาการเพ่ือให้ได้ข้อมูลและสารสนเทศจากท่ัวทั้งองค์กร ข้อมูล
และสารสนเทศระดับองค์กรเป็นข้อมูลนําเข้าที่สําคัญที่ใช้ในการทบทวนผลการดําเนินการขององค์กรและการ
ตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ นอกจากน้ี ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการยังครอบคลุมถึง
วิธีการที่ผู้นําระดับสูงถ่ายทอดสู่การปฏิบัติในเรื่องข้อกําหนดการวัดผลการดําเนินการเพ่ือติดตามผลการ
ดําเนินการในระดับกลุ่มงานและกระบวนการในตัววัดที่สําคัญต่าง ๆ ที่กําหนดไว้ว่ามีความสําคัญต่อองค์กร
โดยรวมหรือกําหนดไว้สําหรับการปรับปรุง 
 
การใช้สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (Using Comparative Data) 
 การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบเป็นสิ่งสําคัญต่อทุกองค์กร เหตุผลหลักในการใช้ข้อมูล
และสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ มีดังน้ี 

 องค์กรจําเป็นต้องรู้ระดับของตนเองเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งและวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ 
 สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศที่ได้จากการจัดระดับเทียบเคียงมักผลักดันให้เกิดการ

ปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดด (Breakthrough) หรือการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม 
(Transformational Change) 

 การเปรียบเทียบสารสนเทศด้านผลการดําเนินการมักนําไปสู่ความเข้าใจที่ดีขึ้นต่อกระบวนการ 
และผลการดําเนินการของกระบวนการดังกล่าว 

 การคาดการณ์ผลการดําเนินการเชิงเปรียบเทียบและผลการดําเนินการของคู่แข่งอาจเผยให้องค์กร
เห็นถึงความได้เปรียบและประเด็นความท้าทายที่จําเป็นต้องมีการสร้างนวัตกรรม 

นอกจากน้ี สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบยังอาจสนับสนุนการวิเคราะห์และการตัดสินใจทางธุรกิจที่
เก่ียวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) การเป็นพันธมิตร และการว่าจ้างให้องค์กร
ภายนอกดําเนินการแทน 
 
การเลือกและการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Selecting and Using Comparative Data) 
 ในการเลือกและการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศอย่างมีประสิทธิผล องค์กรต้องกําหนด
ความจําเป็นและลําดับความสําคัญ รวมท้ังกําหนดเกณฑ์ในการเสาะหาแหล่งเปรียบเทียบที่เหมาะสม ทั้งจาก
ภายในและภายนอกธุรกิจและตลาด การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบอย่างมีประสิทธิผลทําให้
องค์กรสามารถกําหนดเป้าประสงค์ที่ท้าทาย และส่งเสริมการปรับปรุงแบบก้าวกระโดดในเรื่องที่สําคัญอย่างย่ิง
ต่อกลยุทธ์เชิงแข่งขันขององค์กร 
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การทบทวนผลการดําเนินการ (Reviewing Performance) 
 การทบทวนระดับองค์กรในหัวข้อน้ี มีจุดประสงค์ให้ครอบคลุมผลการดําเนินการในทุกเรื่อง ทั้งผลการ
ดําเนินการในปัจจุบันและการคาดการณ์ผลการดําเนินการในอนาคต โดยคาดว่าผลการทบทวนจะเป็นแนวทาง
ที่เช่ือถือได้ ทั้งเพ่ือช้ีนําให้เกิดการปรับปรุงการดําเนินการและโอกาสในการสร้างนวัตกรรมท่ีเช่ือมโยงกับ
วัตถุประสงค์ที่สําคัญ สมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) ปัจจัยแห่งความสําเร็จ และตัววัด
ความสําเร็จ ผลจากการทบทวนอาจแจ้งเตือนองค์กรถึงความจําเป็นสําหรับการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม 
และระบบงานขององค์กร ดังน้ัน องค์ประกอบที่สําคัญของการทบทวนระดับองค์กรประการหน่ึง คือการแปลง
ผลการทบทวนเป็นการปฏิบัติการท่ีถูกถ่ายทอดไปยังผู้ส่งมอบ พันธมิตร ผู้ให้ความร่วมมือที่เหมาะสม และ
ลูกค้าที่สําคัญ 
 
การวิเคราะห์ผลการดําเนินการ (Analyzing Performance) 
 การวิเคราะห์ที่องค์กรดําเนินการเพ่ือให้เข้าใจผลการดําเนินการและการปฏิบัติการที่จําเป็น อาจ
แตกต่างกันอย่างมาก ขึ้นอยู่กับประเภท ขนาด สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันขององค์กร และปัจจัยอ่ืน ๆ 
ตัวอย่างของการวิเคราะห์ ได้แก่ 

 การหาความสัมพันธ์ระหว่างการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือผลิตภัณฑ์ใหม่กับตัวช้ีวัดที่
สําคัญด้านลูกค้า เช่น ความพึงพอใจของลูกค้า ความภักดีของลูกค้า และส่วนแบ่งตลาด 

 ผลตอบแทนจากการลงทุนของความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้านที่
องคก์รได้ดําเนินการ 

 ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้ที่เกิดจากปัญหาที่เก่ียวข้องกับลูกค้าและการแก้ไขปัญหา
อย่างมีประสิทธิผล 

 การตีความการเปลี่ยนแปลงส่วนแบ่งตลาดในเรื่องการได้และเสียลูกค้า และการเปลี่ยนแปลงใน
เรื่องความผูกพันของลูกค้า 

 แนวโน้มของตัวช้ีวัดผลการดําเนินการที่สําคัญ เช่น ผลิตภาพ รอบเวลา ระดับของเสีย การลด
ความสูญเสีย คาร์บอนฟุตพริ้นท์ และการออกผลิตภัณฑ์ใหม่ 

 ความสัมพันธ์ระหว่างการเรียนรู้ระดับบุคคลและการเรียนรู้ระดับองค์กรกับมูลค่าเพ่ิมต่อพนักงาน 
 ผลประโยชน์ด้านการเงินที่ได้มาจากการปรับปรุงอัตรากําลัง ความปลอดภัย การขาดงาน และการ

ลาออกของบุคลากร 
 ผลประโยชน์และค่าใช้จ่ายที่เก่ียวการให้การศึกษาและฝึกอบรม 
 ผลประโยชนแ์ละค่าใช้จ่ายที่เก่ียวกับการปรับปรุงการจัดการและการแบ่งปันความรู้ขององค์กร 
 ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการความรู้และการสร้างนวัตกรรม 
 ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถในการระบุและตอบสนองความต้องการด้านขีดความสามารถ

และอัตรากําลังบุคลากรกับการรักษาให้บุคลากรอยู่กับองค์กร การจูงใจและผลิตภาพ 
 ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้ที่เกิดจากปัญหาที่เก่ียวข้องกับบุคลากรและการแก้ไขปัญหา

อย่างมีประสิทธิผล 
 ตัววัดเด่ียวหรือตัววัดร่วมของผลิตภาพและคุณภาพเปรียบเทียบกับผลการดําเนินการของคู่แข่ง 
 แนวโน้มของต้นทุนเปรียบเทียบกับแนวโน้มของคู่แข่ง 
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 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ตัวช้ีวัดผลการดําเนินการด้านการปฏิบัติการ และ
แนวโน้มผลการดําเนินการด้านการเงินโดยรวม ที่สะท้อนให้เห็นจากตัวช้ีวัดต่าง ๆ เช่น ต้นทุนการดําเนินงาน 
รายได้ ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ และมูลค่าเพ่ิมต่อพนักงาน 

 การจัดสรรทรัพยากรสําหรับแผนงานปรับปรุงต่าง ๆ โดยพิจารณาถึงต้นทุน/ประโยชน์หรือ
ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคมในวงกว้าง 

 รายได้สุทธิหรือจากการออมที่เป็นผลมาจากการปรับปรุงผลการดําเนินการด้านคุณภาพ ด้านการ
ปฏิบัติการ และด้านบุคลากร 

 การเปรียบเทียบผลการดําเนินการระหว่างหน่วยธุรกิจต่าง ๆ ทั้งด้านคุณภาพและด้านการ
ปฏิบัติการที่มีผลกระทบต่อผลการดําเนินการด้านการเงิน 

 ผลที่ได้รับจากกิจกรรมการปรับปรุงต่อกระแสเงินสด เงินทุนหมุนเวียน และมูลค่าหลักทรัพย์ 
 ผลกระทบด้านกําไรที่เกิดจากความภักดีของลูกค้า 
 ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้ของการเข้าสู่ตลาดใหม่ รวมทั้งสายการผลิตและการขยายตัว

ทางภูมิศาสตร์ 
 ส่วนแบ่งตลาดเทียบกับกําไร 
 แนวโน้มทางเศรษฐกจิ ตลาด รวมทั้งดัชนีมูลค่าหลักทรัพย์ และผลกระทบของแนวโน้มดังกล่าวต่อ

ความสําเร็จในระยะยาวขององค์กร 
 
การวิเคราะห์ การทบทวนผลการดําเนินการและการวางแผนที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน 
(Aligning Analysis, Performance Review and Planning) 
 ข้อเท็จจริงและข้อมูลที่อยู่เด่ียว ๆ มักจะไม่ใช่พ้ืนฐานที่มีประสิทธิผลในการจัดลําดับความสําคัญของ
องค์กร ดังน้ัน หัวข้อน้ีจึงเน้นว่าต้องมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันอย่างใกล้ชิดระหว่างการวิเคราะห์
กับการทบทวนผลการดําเนินการขององค์กร และระหว่างการทบทวนผลการดําเนินการกับการวางแผนของ
องค์กร ซึ่งจะทําให้มั่นใจว่าการวิเคราะห์และการทบทวนน้ันสัมพันธ์กับการตัดสินใจ และสร้างความมั่นใจได้ว่า
การตัดสินใจน้ันอยู่บนพ้ืนฐานของข้อมูลและสารสนเทศที่เก่ียวข้อง นอกจากน้ี ผลการดําเนินการในอดีตของ
องค์กรประกอบกับสมมติฐานเก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงภายในและภายนอกในอนาคต ยังทําให้องค์กรสามารถ
คาดการณ์ผลการดําเนินการได้ ซึ่งการคาดการณ์เหล่าน้ีอาจเป็นเคร่ืองมือที่สําคัญในการวางแผน 
 
เข้าใจการปฏิบัติที่เก่ียวเนื่องกันของเหตุและผล (Understanding Causality) 
 การปฏิบัติการขึ้นอยู่กับความเข้าใจในความเก่ียวเน่ืองกันของเหตุและผลระหว่างกระบวนต่าง ๆ และ
ระหว่างกระบวนการกับผลลัพธ์ การปฏิบัติการและผลลัพธ์ของกระบวนการอาจส่งผลถึงทรัพยากรต่าง ๆ 
ดังน้ัน องค์กรจึงจําเป็นอย่างย่ิงที่จะต้องมีพ้ืนฐานการวิเคราะห์ที่มีประสิทธิผลเพ่ือประโยชน์ในการตัดสินใจ 
เพราะทรัพยากรท่ีใช้ในการปรับปรุงมีจํากัด 
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4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Knowledge Management, Information and Information Technology) 

 
เจตจํานง 
 หัวข้อน้ีถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างและจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ และทําให้มั่นใจว่ามี
ข้อมูล สารสนเทศ ซอฟแวร์ และฮาร์ดแวร์ที่จําเป็น มีคุณภาพ ความปลอดภัย และมีความพร้อมใช้งาน ทั้งใน
ภาวะปกติและภาวะฉุกเฉิน โดยมีเป้าหมายเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพประสิทธิผล และเพ่ือกระตุ้นให้เกิด
นวัตกรรมขององค์การ 
 
ข้อสังเกต 
การจัดการความรู้ (Knowledge Management) 
 การจัดการความรู้ขององค์กรต้องมุ่งเน้นที่ความรู้ที่บุคลากรต้องใช้ในการปฏิบัติงาน เพ่ือการปรับปรุง
กระบวนการ ผลิตภัณฑ์ และบริการ และใช้นวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าให้แก่ลูกค้าและองค์กร 
 
การเรียนรู้ระดับองค์กร (Organizational Learning) 
 ในปัจจุบันองค์กรต้องเผชิญกับประเด็นเรื่องการจัดการ การใช้ การประเมิน และการแบ่งปันความรู้
ขององค์กรมากขึ้นเรื่อย ๆ องค์กรช้ันนําได้ประโยชน์จากสินทรัพย์ทางความรู้ของบุคลากร ลูกค้า ผู้ส่งมอบ 
ผู้ให้ความร่วมมือ และพันธมิตร ซึ่งร่วมกันขับเคลื่อนให้เกิดการเรียนรู้ระดับองค์กรและการสร้างนวัตกรรม 
 
การจัดการสารสนเทศ (Information Management) 
 ในการจัดการสารสนเทศ องค์กรจําเป็นต้องทุ่มเททรัพยากรอย่างจริงจัง เน่ืองจากแหล่งข้อมูลและ
สารสนเทศเพ่ิมมากขึ้นอย่างมหาศาล การเติบโตอย่างต่อเน่ืองของการใช้สารสนเทศในการปฏิบัติการของ
องค์กรที่มากขึ้น ทั้งที่เป็นส่วนหน่ึงของเครือข่ายความรู้ขององค์กรผ่านเว็บและสื่อสังคมออนไลน์ รวมทั้งการ
สื่อสารระหว่างธุรกิจกับธุรกิจ องค์กรกับองค์กร และธุรกิจกับผู้บริโภค เป็นเรื่องที่ท้าทายความสามารถของ
องค์กรในการทําให้ระบบดังกล่าวมีความน่าเช่ือถือ และพร้อมใช้งานในรูปแบบที่ใช้งานง่าย ความสามารถใน
การผสานและหาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลที่ต่างประเทศ เช่น วีดิโอ ข้อความ และตัวเลขจะสร้างโอกาสให้
องค์กรมีความได้เปรียบเชิงแข่งขัน 
 
ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ (Data and Information Availability) 
 ข้อมูลและสารสนเทศเป็นสิ่งสําคัญอย่างย่ิงต่อเครือข่ายธุรกิจหรือองค์กร พันธมิตร และห่วงโซ่อุปทาน 
องค์กรคํานึงถึงการใช้ข้อมูลและสารสนเทศในด้านน้ี และควรตระหนักถึงความจําเป็นในการสอบทานความ
ถูกต้องของข้อมูลอย่างรวดเร็ว การประกันความเช่ือถือได้ของข้อมูล และความปลอดภัย อันเน่ืองมาจากมีการ
เพ่ิมความถ่ีและขนาดในการถ่ายโอนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์เพ่ิมมากขึ้นอย่างต่อเน่ือง รวมทั้งความท้าทาย
เรื่องความปลอดภัยบนไซเบอร์ 
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ความพร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉิน (Emergency Availability) 
 องค์กรควรวางแผนอย่างระมัดระวังในการจัดให้มีโครงสร้างพ้ืนฐานของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ข้อมูล และสารสนเทศ ให้พร้อมใช้งานได้อย่างต่อเน่ืองในทุกสถานการณ์ ไม่ว่าจะเป็นภัยพิบัติที่เกิดจาก
ธรรมชาติหรือมนุษย์ ในการวางแผนเหล่าน้ีควรคํานึงถึงความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดขององค์กร 
รวมทั้งบุคลากร ลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตรและผู้ให้ความร่วมมือ นอกจากน้ี ควรมีการประสานให้สอดคล้องกับ
แผนโดยรวมขององค์กร เพ่ือให้สามารถดําเนินธุรกิจได้อย่างต่อเน่ือง (หัวข้อ 6.2) และความปลอดภัยบน 
ไซเบอร์ 
 
บุคลากร (Workforce) (หมวด 5) 
 
 หมวดการมุ่งเน้นบุคลากร กล่าวถึงวิธีปฏิบัติที่สําคัญด้านบุคลากร เพ่ือมุ่งสร้างและรักษาให้องค์กรมี
สภาพแวดล้อมที่มีผลการดําเนินการดีอยู่เสมอ และทําให้บุคลากรมีความผูกพันกับองค์กรและมุ่งปฏิบัติงานสู่
เป้าหมาย อีกทั้งเพ่ือทําให้องค์กรสามารถปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงและประสบความสําเร็จ ทั้งน้ี ในการ
สนับสนุนให้การจัดการทรัพยากรบุคคลสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับกลยุทธ์โดยรวม เกณฑ์จึง
ครอบคลุมการวางแผนด้านบุคลากรไว้เป็นส่วนหน่ึงในหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์ (หมวด 2) ด้วย 
 
5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร (Workforce Environment) 
 
เจตจํานง 
 หัวข้อน้ีถามถึงความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร วิธีตอบสนองความต้องการ
เหล่าน้ันเพ่ือให้งานขององค์กรบรรลุผล รวมท้ังถามถึงวิธีการที่ทําให้องค์กรมั่นใจได้ว่าบรรยากาศในการทํางาน
เก้ือหนุนการปฏิบัติงาน จุดมุ่งหมายเพ่ือให้เกิดสภาพแวดล้อมที่มีประสิทธิผลที่ส่งผลให้การทํางานขององค์กร
บรรลุผลสําเร็จและสามารถเกื้อหนุนบุคลากรได้ 
 
ข้อสังเกต 
ขีดความสามารถและอัตรากําลังของบุคลากร (Workforce Capability and Capacity) 
 มีองค์กรเป็นจํานวนมากสับสนกับแนวคิดเรื่องขีดความสามารถและอัตรากําลังด้วยการเพ่ิมจํานวนคน
ที่มีทักษะไม่เหมาะสมเพ่ือชดเชยการขาดแคลนบุคลากรที่มีทักษะ หรือต้ังสมมติฐานว่าคนงานจํานวนน้อยแต่
ทักษะสูงกว่าสามารถทดแทนความจําเป็นด้านอัตรากําลังสําหรับกระบวนการที่ต้องการทักษะน้อยหรือทักษะ
ที่แตกต่างกันแต่ต้องการคนจํานวนมาก เพ่ือการทํางานให้สําเร็จ การมีจํานวนคนที่เหมาะสมและทักษะที่
เหมาะสมเป็นสิ่งสําคัญต่อความสําเร็จ การมองไปข้างหน้าเพ่ือคาดการณ์ความจําเป็นด้านขีดความสามารถ
และอัตรากําลังในอนาคต จะทําให้องค์กรมีเวลาเพียงพอสําหรับการฝึกอบรม การว่าจ้าง การปรับเปล่ียน
ตําแหน่งของบุคลากร และการเตรียมความพร้อมสําหรับการเปลี่ยนแปลงระบบงาน 
 
การสนับสนุนบุคลากร (Workforce Support) 
 องค์กรส่วนใหญ่ไม่ว่าจะขนาดใดก็ตาม มีโอกาสมากมายในการสนับสนุนบุคลากรตัวอย่างของการ
ให้บริการ อาคารสถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก รวมทั้งกิจกรรม และโอกาสอ่ืน ๆ ได้แก่ การให้
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คําปรึกษาท้ังในเรื่องส่วนตัว และอาชีพการงาน การพัฒนาความก้าวหน้าในอาชีพการงาน และการช่วย
บุคลากรมีความพร้อมในการปฏิบัติงานในหน้าที่ใหม่ กิจกรรมสันทนาการหรืองานประเพณี การดูแลสุขภาพ 
ณ สถานที่ทํางาน และการให้ความช่วยเหลืออ่ืน ๆ การยกย่องชมเชน ทั้งอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ 
การให้การศึกษานอกเหนือจากงานในหน้าที่ การดูแลเด็กและผู้สูงอายุ การอนุญาตให้ลาหยุดกรณีพิเศษ เพ่ือ
รับผิดชอบครอบครัวและเพ่ือบริการชุมชน ช่ัวโมงการทํางานแบบยืดหยุ่นและโปรแกรมผลประโยชน์ การช่วย
ให้หางานใหม่เมื่อถูกเลิกจ้าง ผลประโยชน์เมื่อเกษียณอายุ รวมถึงการขยายเวลาครอบคลุมในการ
รักษาพยาบาลและวิธีที่พนักงานสามารถใช้บริการอย่างต่อเน่ือง 
 
5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement) 
 
เจตจํานง 
 หัวข้อน้ีถามถึงระบบขององค์กรในเรื่องการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากร การพัฒนาบุคลากร 
เพ่ือสร้างความสามารถและกระตุ้นให้บุลากรทุกคนปฏิบัติงานให้องค์กรได้อย่างมีประสิทธิผลและเต็ม
ความสามารถ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนับสนุนผลการดําเนินการที่ดีขององค์กร เพ่ือนําสมรรถนะหลักของ
องค์กร (Core Competencies) มาใช้ และเพ่ือส่งเสริมให้องค์กรบรรลุแผนปฏิบัติการ อีกทั้งทําให้มั่นใจว่ามี
ความสําเร็จในปัจจุบันและในอนาคต 
 
ข้อสังเกต 
ผลการดําเนินการที่ดี (High-Performance) 
 จุดมุ่งหมายของหัวข้อน้ี เพ่ือให้บุคลากรสามารถทํางานให้บรรลุผลการดําเนินการที่ดี ทั้งนี้การทํางาน
ที่ให้ผลการดําเนินที่ดีประกอบด้วยลักษณะต่าง ๆ ได้แก่ ความยืดหยุ่น การสร้างนวัตกรรม การเอ้ืออํานาจใน
การตัดสินใจ และภาระความรับผิดชอบส่วนบุคคล การแบ่งปันความรู้และทักษะ การสื่อสารและการถ่ายทอด
สารสนเทศที่ดี ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับวัตถุประสงค์ขององค์กร การมุ่งเน้นลูกค้า และการ
ตอบสนองที่รวดเร็วต่อความต้องการของธุรกิจและข้อกําหนดของตลาดที่เปลี่ยนแปลงไป 
 
การสร้างความผูกพันกับบุคลากร และผลการดําเนินการ 
(Workforce Engagement and Performance) 
 ผลจากการศึกษาจํานวนมากแสดงว่า เมื่อบุคลากรมีความผูกพันกับองค์กรสูง จะทําให้ผลดําเนินการดี
ขึ้นอย่างมีนัยสําคัญ งานวิจัยช้ีให้เห็นว่าองค์ประกอบสําคัญในการสร้างความผูกพันกับองค์กร ได้แก่ การ
ทํางานที่มีคุณค่า รู้ทิศทางขององค์กรชัดเจน มีสํานึกในภาระรับผิดชอบต่อผลการดําเนินการ มีสภาพแวดล้อม
การทํางานที่ปลอดภัย มีความไว้เน้ือเช่ือใจ มีประสิทธิผล และให้ความร่วมมือซึ่งกันและกันในหลาย ๆ องค์กร 
พนักงานและอาสาสมัครมีแรงจูงใจและรู้สึกถึงคุณค่าของงานที่ตนทําอยู่ เน่ืองจากงานน้ันสอดคล้องกับค่านิยม
ของตนเอง 
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ปัจจัยขับเคลื่อนความผูกพันของบุคลากร (Drivers of Workforce Engagement) 
 ถึงแม้ว่าความพึงพอใจกับค่าตอบแทนและการข้ึนค่าตอบแทนจะเป็นสิ่งสําคัญแต่สองปัจจัยน้ีไม่เพียง
พอที่จะทําให้มั่นใจว่าบุคลากรจะเกิดความผูกพันและมีผลการดําเนินการที่ดี ตัวอย่างของปัจจัยอ่ืนที่ควรนํามา
พิจารณา เช่น การแก้ไขปัญหาและคําร้องทุกข์ของบุคลากรอย่างมีประสิทธิผล โอกาสสําหรับการพัฒนาและ
ความก้าวหน้าในอาชีพการงานของบุคลากร สภาพแวดล้อมในการทํางานและการสนับสนุนของฝ่ายบริหาร 
ความปลอดภัยและการป้องกันภัยของสถานที่ทํางาน ปริมาณงานที่รับผิดชอบ การสื่อสารที่มีประสิทธิผลความ
ร่วมมือและการทํางานเป็นทีม ระดับของการได้รับมอบอํานาจ ความมั่นคงในงาน รวมถึงความเข้าใจลึกซึ้งถึง
ความจําเป็นที่แตกต่างกันของกลุ่มบุคลากรที่หลากหลาย ตลอดจนการสนับสนุนขององค์กรในการให้บริการ
ลูกค้า 
 
ปัจจัยที่ปั่นทอนความผูกพัน (Factors Inhibiting Engagement) 
 ประเด็นสําคัญที่องค์กรควรให้ความใส่ใจเท่าเทียมกับเร่ืองความผูกพันของบุคลากร คือ การทําความ
เข้าใจกับปัจจัยที่บ่ันทอนความผูกพัน ได้แก่ ปัจจัยที่ได้จากการสํารวจความคิดเห็นของบุคลากร การสอบถาม
กลุ่มตัวอย่าง (Focus Groups) การสํารวจความคิดเห็นจากบล็อก หรือการสัมภาษณ์บุคลากรที่ลาออกจะช่วย
ให้องค์กรเข้าใจปัจจัยเหล่าน้ีได้ดีย่ิงขึ้น 
 
ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย (Compensation and Recognition) 
 ระบบการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยควรเหมาะสมกับระบบงานขององค์กรเพ่ือให้เกิด
ประสิทธิผล การให้ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยอาจเช่ือมโยงกับทักษะของบุคลากร แนวทางการบริหาร
ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย อาจรวมถึงการแบ่งปันผลกําไร กลไกในการแสดงความ “ขอบคุณ” อย่าง
ง่าย ๆ การให้รางวัลแก่ทีมงานหรือหน่วยงานที่มีผลการดําเนินการดีเย่ียม และการปฏิบัติที่เก่ียวเนื่องกันกับ 
ตัววัดความผูกพันของลูกค้า การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรหรือวัตถุประสงค์อ่ืนที่สําคัญของ
องค์กร 
 
ตัวชี้วัดอ่ืนด้านความผูกพันของบุคลากร (Other Indicators of Workforce Engagement) 
 นอกเหนือจากตัววัดความผูกพันของบุคลากรโดยตรงด้วยการสํารวจอย่างเป็นทางการหรือไม่เป็น
ทางการแล้ว ยังมีตัวช้ีวัดอ่ืน ๆ เช่น การขาดงาน การลาออก การร้องทุกข์ และการนัดหยุดงาน 
 
ความจําเป็นในการพัฒนาบุคลากร (Workforce Development Needs) 
 ความจําเป็นในการศึกษาและการฝึกอบรมของบุคลากรอาจมีความแตกต่างกันมาก ขึ้นอยู่กับลักษณะ
ของงาน ความรับผิดชอบของบุคลากร และระดับการพัฒนาขององค์กรและแต่ละบุคคล ความต้องการน้ีอาจ
ครอบคลุมถึงการเพิ่มทักษะในการแบ่งปันความรู้ การส่ือสารการทํางานเป็นทีม และการแก้ปัญหาในการ
ตีความและการใช้ข้อมูล การทําให้เหนือกว่าความต้องการของลูกค้า การวิเคราะห์กระบวนการและลดความ
ซับซ้อนของกระบวนการ การลดความสูญเสียและรอบเวลา การทํางานกับอาสาสมัคร และการสร้างแรงจูงใจ
ให้อาสาสมัคร รวมถึงการจัดลําดับความสําคัญตามความสอดคล้องเชิงกลยุทธ์หรือการวิเคราะห์ต้นทุน/
ประโยชน์ ความจําเป็นในการศึกษา อาจรวมถึงทักษะระดับสูงในเทคโนโลยีใหม่หรือทักษะพื้นฐาน เช่น การ
อ่าน การเขียน ภาษา คณิตศาสตร์ และทักษะด้านคอมพิวเตอร์ 



คู่มือการประกันคณุภาพการศึกษาภายใน 
ส่วนงานสนับสนุนวิชาการ มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ 

 

[109] 
 

สถานที่และรูปแบบการเรียนรู้และพัฒนา (Learning and Development Locations and formats) 
 โอกาสในการเรียนรู้และพัฒนา อาจทําได้ทั้งภายในหรือภายนอกองค์กร และอาจทําโดยการสอนงาน
ในขณะปฏิบัติงาน การเรียนในห้องเรียน การเรียนผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (E-learning) หรือการเรียนทางไกล 
(Distance Learning) รวมทั้งการมอบหมายงานที่จะทําให้เกิดการพัฒนา การสอนงาน หรือการเป็นพ่ีเลี้ยง 
 
ความจําเป็นในการเรียนรู้และพัฒนาส่วนบุคคล (Individual Learning and Development Needs) 
 เพ่ือช่วยให้บุคลากรตระหนักถึงศักยภาพสูงสุดของตนเอง หลายองค์กรจัดทําแผนพัฒนาบุคลากรของ
แต่ละบุคคลโดยจัดทําร่วมกันกับแต่ละคน มีการพิจารณาร่วมกับวัตถุประสงค์ของแต่ละบุคคลด้านอาชีพการ
งานและการเรียนรู้ 
 
การฝึกอบรมบุคลากรที่ติดต่อกับลูกค้า (Customer Contact Training) 
 แม้ว่าหัวข้อน้ีไม่ได้ถามเป็นพิเศษเก่ียวกับการฝึกอบรมบุคลากรที่ติดต่อกับลูกค้า แต่การฝึกอบรม
ดังกล่าวมีความสําคัญและปฏิบัติกันโดยทั่วไป ซึ่งส่วนใหญ่ครอบคลุมถึงทักษะและความรู้ที่สําคัญในเรื่อง
ผลิตภัณฑ์และลูกค้า วิธีการรับฟังลูกค้า วิธีการแก้ไขปัญหาและข้อผิดพลาดท่ีเกิดขึ้นเฉพาะหน้า และวิธีการ
จัดการหรือการตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าอย่างมีประสิทธิผล 
 
การถ่ายโอนความรู้ (Knowledge Transfer) 
 ระบบการจัดการความรู้ขององค์กรควรมีกลไกการแบ่งปันความรู้ของบุคลากรและองค์กร เพ่ือทําให้
มั่นใจว่าจะรักษาการทํางานที่ให้ผลการดําเนินการที่ดีอย่างต่อเน่ืองแม่ในช่วงที่มีการปรับเปลี่ยน แต่ละองค์กร
ควรกําหนดว่าความรู้ใดสําคัญอย่างย่ิงต่อการปฏิบัติงานและทําให้มีกระบวนการแบ่งปันสารสนเทศน้ีอย่างเป็น
ระบบ โดยเฉพาะอย่างย่ิงสารสนเทศที่เป็นความรู้ส่วนบุคคลที่ฝังลึกอยู่ในตัวบุคลากร (Implicit Knowledge) 
 
ประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา (Learning and Development Effectiveness) 
 ตัววัดที่ใช้ในการประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้และการพัฒนาบุคลากร
และผู้นํา อาจดูได้จากผลกระทบต่อผลการดําเนินการของแต่ละบุคคล หน่วยงานและองค์กร รวมท้ังผลกระทบ
ต่อผลการดําเนินการที่เก่ียวกับลูกค้า และการวิเคราะห์ต้นทุน/ประโยชน์ 
 
การปฏิบัติการ (Operations) (หมวด 6) 
 
 หมวดการมุ่งเน้นการปฏิบัติการถามเก่ียวกับวิธีการที่องค์กรมุ่งเน้นการทํางาน การออกแบบผลิตภัณฑ์
และการส่งมอบ การสร้างนวัตกรรม รวมถึงประสิทธิผลของการปฏิบัติการเพ่ือความสําเร็จในปัจจุบันและ
อนาคต 
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6.1 กระบวนการทํางาน (Work Processes) 
 
เจตจํานง 
 หัวข้อน้ีถามถึงการจัดการกระบวนการด้านผลิตภัณฑ์ กระบวนการทํางานที่สําคัญ และการสร้าง
นวัตกรรม โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า และทําให้องค์กรบรรลุผลสําเร็จและย่ังยืน 
 
ข้อสังเกต 
ข้อกําหนดของกระบวนการทํางาน (Work Process Requirements) 
 แนวทางการออกแบบกระบวนการทํางานขององค์กร อาจมีความแตกต่างกันขึ้นอยู่กับลักษณะของ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ว่าเป็นผลิตภัณฑ์และบริการท่ีออกแบบใหม่ ที่มีความหลากหลายของรูปแบบ มีการ
ปรับแต่งตามลูกค้าง หรือที่เก่ียวข้องกับกระบวนการทํางานที่มีการเปลี่ยนแปลงไม่ว่าจะมากหรือน้อย แนว
ทางการออกแบบควรคํานึงถึงข้อกําหนดที่สําคัญของผลิตภัณฑ์และบริการ ปัจจัยที่นํามาพิจารณาในการ
ออกแบบกระบวนการทํางานต้องครอบคลุมถึงความปลอดภัย สมรรถนะของผลิตภัณฑ์ในระยะยาว ผลกระทบ
ต่อสิ่งแวดล้อม คาร์บอนฟุตพริ้นท์ขององค์กร กระบวนการผลิตที่ เ ป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Green 
Manufacturing) ขีดความสามารถในการวัด ขีดความสามารถของกระบวนการ ความสามารถในการนําไป
ผลิตได้ ความสามารถในการบํารุงรักษาได้ ความหลากหลายของความคาดหวังของลูกค้าที่ทําให้ต้องมี
ผลิตภัณฑ์หรือการสนับสนุนหลายรูปแบบให้เลือก ขีดความสามารถของผู้ส่งมอบ และการจัดทําเอกสาร การ
ออกแบบที่มีประสิทธิผลต้องคํานึงถึงรอบเวลาและผลิตภาพของกระบวนการผลิตและส่งมอบด้วย ซึ่งอาจต้อง
วิเคราะห์รายละเอียดของกระบวนการผลิตหรือบริการ และออกแบบหรือปรับรื้อกระบวนการดังกล่าวใหม่ 
(“Reengineering”) เพ่ือให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้น และตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไป 
 
การออกแบบกระบวนการทํางาน (Work Process Design) 
 หลายองค์กรจําเป็นต้องคํานึงถึงข้อกําหนดสําหรับผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือในขั้นตอน
การออกแบบกระบวนการทํางาน กล่าวโดยรวม การออกแบบที่มีประสิทธิผลจะต้องคํานึงถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทั้งหมดในห่วงโซ่คุณค่า หากมีโครงการออกแบบกระบวนการทํางานหลายโครงการพร้อมกัน หรือหาก
ผลิตภัณฑ์มีการใช้ช้ินส่วนหรือผู้ส่งมอบ อุปกรณ์ บุคลากร และสิ่งอํานวยความสะดวกร่วมกับผลิตภัณฑ์หรือ
กระบวนการอ่ืน ๆ องค์กรอาจต้องให้ความสําคัญกับการประสานการใช้ทรัพยากร ซึ่งอาจเป็นวิธีการหน่ึงใน
การลดต้นทุนต่อหน่วยและลดเวลาในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด 
 
กระบวนการท่ีเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ที่สําคัญ (Key Product-Related and Business Processes) 
 กระบวนการทํางานที่สําคัญขององค์กรรวมถึงกระบวนการที่เก่ียวกับผลิตภัณฑ์และบริการ และ
กระบวนการทางธุรกิจที่ไม่เก่ียวกับผลิตภัณฑ์ ซึ่งผู้นําระดับสูงพิจารณาว่ามีความสําคัญต่อความสําเร็จและการ
เติบโตขององค์กร กระบวนการดังกล่าวมักเก่ียวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) 
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และปัจจัยแห่งความสําเร็จที่สําคัญอย่างย่ิงขององค์กร กระบวนการทางธุรกิจที่สําคัญ 
อาจรวมถึงการจัดหาเทคโนโลยีการจัดการสารสนเทศและความรู้ การควบรวมและครอบครองกิจการ การ
ขยายไปสู่ตลาดโลก การจัดการโครงการ รวมทั้งกระบวนการขายและการตลาด 
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 สําหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกําไร กระบวนการทางธุรกิจที่สําคัญอาจรวมถึงการหาทุน การสร้าง
ความสัมพันธ์กับสื่อ การมีส่วนร่วมในการผลักดันนโยบายสาธารณะ เน่ืองจากลักษณะของกระบวนการเหล่าน้ี
มีความหลากหลาย จึงอาจทําให้ข้อกําหนดและผลการดําเนินการของแต่ละกระบวนการมีความแตกต่างกัน
อย่างมาก 
 
ตัววัดภายในกระบวนการ (In-Process Measures) 
 หัวข้อน้ีกล่าวถึงการวัดภายในกระบวนการโดยเฉพาะ ในการวัดภายในกระบวนการองค์กรต้องมีการ
กําหนดจุดวิกฤติในกระบวนการเพ่ือวัดและสังเกตการณ์ ซึ่งควรเริ่มทําโดยเร็วที่สุดในช่วงต้น ๆ ของ
กระบวนการเพ่ือลดปัญหาและค่าใช้จ่ายที่อาจเกิดขึ้นจากการเบ่ียงเบนไปจากผลการดําเนินการที่คาดหวังไว้ให้
เหลือน้อยที่สุด 
 
กระบวนการสนับสนุน (Key Support Processes) 
 กระบวนการทํางานที่สําคัญขององค์กร รวมถึงกระบวนการที่สนับสนุนการปฏิบัติการประจําวันและ
การส่งมอบผลิตภัณฑ์ แต่มักไม่ได้รับการออกแบบในรายละเอียดร่วมกับผลิตภัณฑ์ ข้อกําหนดของกระบวนการ
สนับสนุนตามปกติไม่ขึ้นอยู่กับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์มากนัก แต่ขึ้นอยู่กับข้อกําหนดภายในขององค์กรเป็น
สําคัญ จึงต้องมีการประสานและบูรณาการกันเป็นอย่างดี เพ่ือให้มั่นใจว่ามีการเช่ือมโยงและได้ผลการ
ดําเนินการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล กระบวนการสนับสนุน อาจรวมถึงกระบวนการด้านการเงินและ
บัญชี การจัดการอาคารสถานที่ งานบริการด้านกฎหมาย งานบริการด้านทรัพยากรบุคคล การประชาสัมพันธ์ 
และงานด้านบริหารอ่ืน ๆ 
 
ผลการดําเนินการของกระบวนการ (Process Performance) 
 การจะบรรลุผลการดําเนินการที่คาดหวังไว้ของกระบวนการ องค์กรต้องกําหนดระดับหรือมาตรฐาน
ของผลการดําเนินการภายในกระบวนการให้เป็นแนวทางในการตัดสินใจ หากมีความเบ่ียงเบนเกิดขึ้น องค์กร
ต้องมีมาตรการแก้ไขเพ่ือให้ผลการดําเนินของกระบวนการเป็นไปตามท่ีได้ออกแบบไว้เดิม การแก้ไขที่
เหมาะสมอาจต้องพิจารณาด้านเทคโนโลยี บุคลากร หรือทั้งสองเร่ือง ทั้งน้ีขึ้นอยู่กับลักษณะของกระบวนการ
มาตรการแก้ไขที่เหมาะสม ควรเน้นการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุ (Root Cause) ของความเบ่ียงเบน อีกทั้งควรลด
โอกาสเกิดซ้ําหรือการเกิดปัญหาในลักษณะเดียวกันในที่อ่ืน ๆ ขององค์กร ในกรณีที่มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ามา
เก่ียวข้อง องค์กรจะต้องพิจารณาถึงความแตกต่างของลูกค้าด้วยว่าผลการดําเนินการของกระบวนการดี
เพียงใด ซึ่งเป็นสิ่งที่มักเกิดขึ้นกับการให้บริการทางวิชาชีพและการให้บริการของแต่ละบุคคล สําหรับเรื่องรอบ
เวลาของกระบวนการที่สําคัญ ในบางองค์กรอาจนานเป็นปีหรือมากกว่า ซึ่งก่อให้เกิดความท้าทายในการวัด
ความก้าวหน้าเป็นรายวัน และในการระบุโอกาสลดรอบเวลา (*) 
 
การปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement)  
 หัวข้อน้ีกําหนดให้มีสารสนเทศเก่ียวกับวิธีการปรับปรุงกระบวนการเพ่ือบรรลุผลการดําเนินการที่ดีขึ้น 
ผลการดําเนินการที่ดีขึ้นมิได้หมายถึงคุณภาพที่ดีขึ้นในมุมมองของลูกค้าเท่าน้ัน แต่ยังหมายถึงผลการ
ดําเนินการด้านการเงินและด้านการปฏิบัติการท่ีดีขึ้นจากมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืนด้วย เช่น ผลิตภาพ 
ทั้งน้ี แนวทางต่าง ๆ ในการปรับปรุงกระบวนการที่ใช้กันโดยทั่วไป รวมถึง 
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 การใช้ผลการทบทวนผลการดําเนินการขององค์กร 
 การแบ่งปันกลยุทธ์ที่ประสบความสําเร็จทั่วทั้งองค์กร เพ่ือขับเคลื่อนการเรียนรู้และนวัตกรรม 
 การวิเคราะห์กระบวนการและการวิจัย (เช่น การจัดทําผังกระบวนการ การทดลองเพ่ือหาจุด

เหมาะสมท่ีสุดของกระบวนการ การป้องกันความผิดพลาด) 
 การวิจัยและพัฒนาในด้านเทคนิคและธุรกิจ 
 การใช้เครื่องมือปรับปรุงคุณภาพ เช่น Lean, Six Sigma และ Plan-Do-Check-Act (PDCA) 
 การเทียบเคียงสมรรถนะกับองคก์รที่เป็นเลิศ 
 การใช้เทคโนโลยีทางเลือก และ 
 การใช้สารสนเทศจากลูกค้าของกระบวนการต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร 
แนวทางการปรับปรุงกระบวนการอาจต้องใช้ข้อมูลด้านการเงินเพ่ือประเมินทางเลือก และจัดลําดับ

ความสําคัญ แนวทางดังกล่าวเปิดโอกาสให้มีทางเลือกมากมาย รวมถึงการออกแบบกระบวนการหรือปรับรื้อ
กระบวนการใหม่ (“Reengineering”) 
 
การจัดการนวัตกรรม (Innovation Management) 
 ในองค์กรที่มีสภาพแวดล้อมที่เก้ือหนุนกับการสร้างนวัตกรรมมีแนวโน้มที่จะมีแนวความคิดต่าง ๆ มาก
เกินกว่าทรัพยากรที่องค์กรมีอยู่ ซึ่งทําให้องค์กรต้องมีจุดตัดสินใจที่สําคัญ 2 ประเด็นในวงจรการสร้าง
นวัตกรรม คือ 

(1) จัดลําดับความสําคัญโอกาสต่าง ๆ ให้เหมาะสมกับทรัพยากรท่ีมีอยู่เพ่ือดําเนินโครงการที่มีโอกาส
ให้ผลตอบแทนสูงสุด (ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน) 

(2) รู้ว่าเมื่อไรจะยุติโครงการและจัดสรรทรัพยากรน้ันเพ่ือการพัฒนาโครงการที่ประสบความสําเร็จ
หรือโครงการใหม่ต่อไป 
 
6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness) 
 
เจตจํานง 
 หัวข้อน้ีถามถึงวิธีการที่องค์กรทําให้มั่นใจถึงประสิทธิผลของการปฏิบัติการเพ่ือให้มีสภาพแวดล้อมการ
ทํางานที่ปลอดภัยและส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้า มีบ่อยคร้ังที่การปฏิบัติการห่วงโซ่อุปทานอย่างมีประสิทธิผลและ
ควบคุมต้นทุนโดยรวมของการปฏิบัติการ 
 
ข้อสังเกต 
การควบคุมต้นทุน (Cost Control) 
 การลดต้นทุนและรอบเวลาอาจบรรลุได้ด้วยกลยุทธ์ในการจัดการกระบวนการแบบ Lean การลดของ
เสียและปรับปรุงผลิตภัณฑ์อาจเก่ียวกับโครงการ Six Sigma ดังน้ัน องค์กรจึงมีความจําเป็นอย่างย่ิงในการใช้
ตัววัดที่สําคัญเพ่ือติดตามการจัดการกระบวนการท้ังหมดในทุกแง่มุ่ม 
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การจัดการห่วงโซ่อุปทาน (Supply-Chain Management) 
 สําหรับหลาย ๆ องค์กร การจัดการห่วงโซ่อุปทานเป็นปัจจัยหลักในการที่จะบรรลุเป้าหมายด้านผลิต
ภาพและผลกําไร รวมทั้งความสําเร็จขององค์กรโดยรวม การที่องค์กรทบทวนสมรรถนะหลักขององค์กร (Core 
Competencies) ทําให้มีการคํานึงถึงผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือในเชิงกลยุทธ์มากขึ้น ทั้งน้ี
กระบวนการเก่ียวกับผู้ส่งมอบควรรองรับเจตจํานง 2 ประการ คือ ช่วยปรับปรุงผลการดําเนินการของผู้ส่งมอบ
และพันธมิตร และช่วยให้พวกเขาสนับสนุนต่อการปรับปรุงระบบงานขององค์กรด้วยการจัดการห่วงโซ่อุปทาน
อาจรวมถึงกระบวนการคัดเลือกผู้ส่งมอบ โดยมีเป้าหมายเพ่ือลดจํานวนรวมของผู้ส่งมอบ และเพ่ิมการจัดทํา
ข้อตกลงกับผู้ส่งมอบและพันธมิตรที่พึงประสงค์ 
 
ความปลอดภัยในสถานท่ีทํางาน (Workplace Safety) 
 ทุกองค์กร ไม่ว่าจะขนาดใด จําเป็นต้องปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นตํ่าเก่ียวกับความปลอดภัยในสถานที่
ทํางาน อย่างไรก็ตาม องค์กรที่มีผลการดําเนินการที่ดีจะมีกระบวนการที่นอกจากจะทําให้มั่นใจว่าสถานที่
ทํางานมีความปลอดภัยตามมาตรฐานขั้นตํ่าแล้ว แต่ยังสามารถก้าวไปเกินกว่าการสร้างความปลอดภัยเริ่มแรก 
(safety-first) ซึ่งรวมถึงการออกแบบกระบวนการเชิงรุก โดยใช้ข้อมูลจากการผู้เก่ียวข้องโดยตรงกับงานเพ่ือให้
เกิดสภาพแวดล้อมในการทํางานที่ปลอดภัย 
 
การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน (Emergency Preparedness) 
 เพ่ือทําให้มั่นใจว่าสามารถดําเนินงานได้อย่างต่อเน่ืองในภาวะฉุกเฉิน องค์กรควรคํานึงถึงการ
ปฏิบัติการขององค์กรทุกแง่มุมที่จําเป็นในภาวะฉุกเฉิน องค์กรควรคํานึงถึงการปฏิบัติการขององค์กรทุกแง่มุม
ที่จําเป็นในการส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการให้แก่ลูกค้า รวมถึงความพร้อมของห่วงโซ่อุปทาน พันธกิจของ
องค์กร ความต้องการและข้อกําหนดของลูกค้าจะเป็นแนวทางให้องค์กรกําหนดระดับการปฏิบัติการ 
ตัวอย่างเช่น องค์กรที่ให้บริการด้านสาธารณูปโภคมักมีความจําเป็นต้องให้ความสําคัญในเรื่องน้ีมากกว่าองค์กร
ที่ให้บริการด้านอ่ืน 
 องค์กรที่ไม่แสวงหาผลกําไรท่ีมีหน้าที่แก้ไขปัญหาในภาวะฉุกเฉิน มีความจําเป็นมากที่จะต้องมีการ
เตรียมความพร้อมในการให้บริการเสมอ ความพยายามทําให้องค์กรดําเนินงานได้อย่างต่อเน่ือง ควรประสาน
กับความพยายามในการทําให้มั่นใจว่าองค์กรมีข้อมูลและสารสนเทศที่พร้อมใช้งาน (หัวข้อ 4.2) 
 
ผลลัพธ์ (Results) (หมวด 7) 
 
 หมวดน้ี ครอบคลุมผลลัพธ์ทั้งหมดที่จําเป็นในการทําให้องค์กรย่ังยืน ซึ่งรวมถึงผลลัพธ์ด้าน
กระบวนการและผลิตภัณฑ์ที่สําคัญ ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ผลลัพธ์ด้านบุคลากร ผลลัพธ์ด้านระบบการ
นําองค์กรและการกํากับดูแลองค์กร และภาพรวมผลการดําเนินการด้านการเงินและตลาดโดยรวม 
 การมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์ดังกล่าว จะทําให้สามารถรักษาเจตจํานงของเกณฑ์น้ี ซึ่งได้แก่การรักษาการ
นําเสนอคุณค่าที่ดีเย่ียมในมุมมองของลูกค้าและตลาด การมีผลการดําเนินการที่ดีเย่ียม สะท้อนจากตัวช้ีวัด
ด้านการปฏิบัติการ รวมทั้งตัวช้ีวัดด้านการเรียนรู้ระดับองคก์รและระดับบุคคล 
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 หมวด 7 จึงเป็นหมวดที่แสดงสารสนเทศ “ในขณะที่เกิดขึ้นจริง” (ตัววัดความก้าวหน้า) เพ่ือประเมิน 
ปรับปรุง และสร้างนวัตกรรมของกระบวนการและผลิตภัณฑ์ โดยมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน 
กลยุทธ์โดยรวมขององค์กร ขณะที่หมวด 7 ตรวจประเมินผลลัพธ์อย่างกว้าง ๆ องค์กรควรให้ความสําคัญกับ
การตรวจติดตามผลลัพธ์ที่เป็นผลจากการดําเนินการด้านการปฏิบัติการ และเป็นตัวพยากรณ์ผลการ
ดําเนินการในอนาคต 
 
7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and Process Results) 
 
เจตจํานง 
 หัวข้อน้ีถามถึงผลลัพธ์การดําเนินการด้านผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการที่สําคัญ เพ่ือแสดงให้เห็นถึง
ผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพและมีคุณค่า ซึ่งจะทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและความผูกพัน 
 
ข้อสังเกต 
ตัววัดผลการดําเนินการของผลิตภัณฑ์ (Measures of Product Performance) 
 หัวข้อน้ีเน้นตัววัดผลการดําเนินการด้านผลิตภัณฑ์ ซึ่งเป็นตัวช้ีวัดของมุมมองของลูกค้า และการ
ตัดสินใจที่มีผลต่อการซื้อ การปฏิสัมพันธ์ และความสัมพันธ์กับองค์กรในอนาคต ตัววัดผลการดําเนินการด้าน
ผลิตภัณฑ์ได้มาจากสารสนเทศที่เก่ียวกับลูกค้า ซึ่งรวบรวมไว้ในหมวด 3 
 
ตัวอย่างตัววัดด้านผลิตภัณฑ์ (Examples of Product Measures) 
 การนําตัววัดด้านผลิตภัณฑ์และบริการที่เหมาะสมมาใช้ อาจพิจารณาจากพ้ืนฐานต่อไปน้ี การวัด
คุณภาพภายใน ผลการใช้งานจริงของผลิตภัณฑ์ ระดับของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ เวลาในการ
ตอบสนอง และข้อมูลเก่ียวกับความง่ายในการใช้งาน หรือคุณลักษณะอ่ืนของผลิตภัณฑ์ที่รวบรวมจากลูกค้า
ขององค์กรโดยหน่วยงานอ่ืน รวมทั้งผลสํารวจลูกค้าในการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ 
 
ผลการดําเนินการด้านผลิตภัณฑ์และตัวชี้วัดด้านลูกค้า  
(Product Performance and Customer Indicators) 
 ค่าสหสัมพันธ์ระหว่างผลการดําเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการกับตัวช้ีวัดด้านลูกค้าเป็นเคร่ืองมือ
การจัดการที่สําคัญอย่างย่ิงในการนํามาใช้ในหลายลักษณะ เช่น 

(1) การกําหนดและการมุ่งเน้นข้อกําหนดที่สําคัญด้านคุณภาพและลูกค้า 
(2) การระบุสิ่งที่ทําให้ผลิตภัณฑ์และบริการแตกต่างจากที่มีอยู่ในตลาด 
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(3) การหาความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการกับผลความพึง
พอใจและความผูกพันของลูกค้า ค่าสหสัมพันธ์น้ี อาจช้ีให้เห็นส่วนตลาดที่กําลังเกิดขึ้นใหม่หรือที่กําลังมีการ
เปลี่ยนแปลง การเปลี่ยนความต้องการที่สําคัญ หรือแม้แต่โอกาสท่ีผลิตภัณฑ์จะล้าสมัย 
 
ตัววัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการ 
(Process Effectiveness and Efficiency Measures) 
 ตัววัดและตัวช้ีวัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการ อาจรวมถึง 

 ผลการดําเนินการของระบบงานที่แสดงถึงการลดต้นทุนได้มากขึ้น หรือมีผลิตภาพสูงขึ้นโดยการใช้
ทรัพยากรท้ังจากภายในและ/หรือภายนอก 

 การลดระดับการปล่อยมลพิษ คาร์บอนฟุตพริ้นท์ หรือการใช้พลังงาน 

 การลดปริมาณการปล่อยของเสีย การใช้ประโยชน์จากผลพลอยได้ที่เกิดขึ้น และการนําของเสีย
กลับมาใช้ใหม่ 

 ตัวช้ีวัดการตอบสนองภายในองค์กร เช่น รอบเวลา ความยืดหยุ่นของการผลิต เวลาคอยผลิตภัณฑ์ 
เวลาที่ใช้ในการต้ังเคร่ืองจักร และเวลาในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด 

 ผลการดําเนินการที่ดีขึ้นในด้านการบริหารสํานักงานและด้านอ่ืน ๆ 

 ตัวช้ีวัดเฉพาะทางธุรกิจ เช่น อัตรานวัตกรรมและการเพ่ิมการใช้ผลผลิตของผลิตภัณฑ์และ
กระบวนการ ผลลัพธ์จากการนํา Six Sigma ไปปฏิบัติ และการยอมรับสมรรถนะของผลิตภัณฑ์ ณ เวลาที่ส่ง
มอบ 

 ตัวช้ีวัดของห่วงโซ่อุปทาน เช่น การลดจํานวนสินค้าคงคลังและการตรวจรับวัตถุดิบ การยกระดับ
คุณภาพและผลิตภาพ การปรับปรุงการแลกเปล่ียนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ และการลดต้นทุนในการจัดการ
ห่วงโซ่อุปทาน 

 ผลลัพธ์การตรวจประเมินจากหน่วยงานภายนอก เช่น การตรวจประเมินตามระบบมาตรฐาน
คุณภาพ ISO 9001 
ตัววัดผลการดําเนินการขององค์กรและการปฏิบัติการ 
(Measures of Organizational and Operational Performance) 
 หัวข้อน้ีกระตุ้นให้องค์กรพัฒนาและใช้ตัววัดที่ เป็นเอกลักษณะและสร้างสรรค์ในการติดตาม
กระบวนการที่สําคัญและการปรับปรุงการปฏิบัติการ การพัฒนาตัววัดที่เป็นเอกลักษณ์ควรพิจารณาถึง
ความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างผลการดําเนินการด้านปฏิบัติการและคุณภาพ หรือผลการดําเนินการด้าน
ผลิตภัณฑ์ องค์กรควรใช้ตัววัดที่เก่ียวข้องและสําคัญในการประเมินผลการดําเนินการขององค์กรและการ
ปฏิบัติการทั้งหมด รวมถึงความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินขององค์กร 
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7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (Customer-Focused Results) 
 
เจตจํานง 
 หัวข้อน้ีถามถึงผลลัพธ์ของผลการดําเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า เพ่ือแสดงให้เห็นว่าองค์กร
ดําเนินการได้ดีเพียงใดในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า และสร้างความผูกพันในระยะยาว 
 
ข้อสังเกต 
ผลการดําเนินการขององค์กรในมุมมองของลูกค้า 
(Your performance as viewed by your customers) 
 หัวข้อน้ีมุ่งคาดการณ์ผลการดําเนินการขององค์กรในมุมมองของลูกค้า โดยใช้ข้อมูลทั้งหมดที่มีความ
เก่ียวข้อง ทั้งน้ี ข้อมูลและสารสนเทศที่เก่ียวข้องครอบคลุมถึง 

 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้า 

 การรักษาลูกค้าไว้ การได้ลูกค้า และการสูญเสียลูกค้า 

 ข้อร้องเรียนจากลูกค้า การจัดการข้อร้องเรียน การแก้ปัญหาข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิผล และ
การเรียกร้องค่าประกันผลิตภัณฑ์ 

 คุณค่าผลิตภัณฑ์จากมุมมองของลูกค้า โดยพิจารณาถึงคุณภาพและราคา 

 การประเมินโดยลูกค้าเร่ืองความสะดวกในการติดต่อกับองค์กรและความง่ายในการใช้ผลิตภัณฑ์ 
(ครอบคลุมถึงมารยาทในการให้บริการ) 

 การสนับสนุนอย่างเต็มที่ของลูกค้าต่อตราสินค้าและผลิตภัณฑ์ขององค์กร 

 การให้รางวัล การจัดอันดับ และการได้รับการยกย่องชมเชยจากลูกค้าและองค์กรอิสระอ่ืน ๆ 
 
ผลลัพธ์ที่เหนือกว่าความพึงพอใจ 
(Results that go Beyond Satisfaction) 
 หัวข้อน้ีเน้นผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ซึ่งมากกว่าการวัดความพึงพอใจของลูกค้า เพราะความ
ผูกพัน และความสัมพันธ์ของลูกค้าเป็นตัวช้ีวัดและตัววัดที่ดีกว่าสําหรับการประเมินความสําเร็จขององค์กรใน
ตลาดในอนาคต รวมถึงความย่ังยืนขององค์กร 
 
  



คู่มือการประกันคณุภาพการศึกษาภายใน 
ส่วนงานสนับสนุนวิชาการ มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ 

 

[117] 
 

7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (Workforce-Focused Results) 
 
เจตจํานง 
 หัวข้อน้ีถามถึงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร เพ่ือแสดงให้เห็นว่าองค์กรสามารถสร้างและรักษา
สภาพแวดล้อมในการทํางานที่เพ่ิมผลิตภาพ มีความเอ้ืออาทร ความผูกพันและการเรียนรู้ให้แก่บุคลากร
ทั้งหมดได้ดีเพียงใด 
 
ข้อสังเกต 
ปัจจัยของผลลัพธ์ด้านบุคลากร (Workforce Results Factors) 
 ผลลัพธ์ที่รายงานน้ี อาจรวมถึงปัจจัยทั่วไปหรือปัจจัยเฉพาะขององค์กร ปัจจัยทั่วไปอาจครอบคลุมถึง
ความปลอดภัย การขาดงาน การลาออก ความพึงพอใจ และข้อร้องเรียน (ข้อร้องทุกข์) ของพนักงาน สําหรับ
ตัววัดบางตัว เช่น การขาดงานและการลาออก อาจมีการเปรียบเทียบในระดับท้องถิ่นหรือระดับภูมิภาคตาม
ความเหมาะสม ปัจจัยเฉพาะขององค์กร คือ ตัววัดที่องค์กรใช้ประเมินบรรยากาศในการทํางานและความ
ผูกพันของบุคลากร ปัจจัยเหล่าน้ีอาจรวมถึงขอบเขตของการฝึกอบรม การฝึกอบรมซ้ําหรือการฝึกอบรมข้าม
สายงาน เพ่ือให้บรรลุความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ขอบเขตและความสําเร็จของ
การเอ้ืออํานาจในการตัดสินใจ ความร่วมมือระหว่างสหภาพและฝ่ายจัดการ หรืออาสาสมัครที่เข้าร่วมกิจกรรม
ของกระบวนการและโปรแกรม/แผนงานกิจกรรมต่าง ๆ 
 
ขีดความสามารถและอัตรากําลังของบุคลากร (Workforce Capacity and Capability) 
 ผลลัพธ์ของตัวช้ีวัดด้านขีดความสามารถและอัตรากําลังของบุคลากร อาจรวมถึงกําลังคนที่มีอยู่ในทุก
หน่วยงาน และการมีใบรับรองระดับความสามารถ (Certifications) สําหรับทักษะที่จําเป็น อาจรวมทั้งการ
ปรับโครงสร้างขององค์กร การหมุนเวียนงานที่ออกแบบเพ่ือตอบสนองต่อทิศทางในระดับกลยุทธ์หรือ
ข้อกําหนดของลูกค้า สินค้าค้างส่งหรือการลดสินค้าค้างส่ง อาจเป็นตัวช้ีวัดความท้าทาย หรือการปรับปรุงด้าน
ขีดความสามารถหรืออัตรากําลัง ตามลําดับ 
 
ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement) 
 ตัดวัดผลลัพธ์ที่รายงานตัวช้ีวัดความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร อาจรวมถึงการปรับปรุง
เก่ียวกับการตัดสินใจหน้างาน วัฒนธรรมองค์กร และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ของบุคลากร ผลลัพธ์ที่รายงานน้ี
อาจรวมถึงข้อมูลที่เป็นปัจจัยนําเข้า เช่น จํานวนรางวัลที่เป็นเงิน แต่จุดเน้นสําคัญควรเป็นข้อมูลที่แสดงถึง
ประสิทธิผลหรือผลสัมฤทธ์ิ ตัวอย่างของตัววัดผลสัมฤทธ์ิ อาจได้แก่ การรักษาบุคลากรให้อยู่กับองค์กรมาก
ย่ิงขึ้น เป็นผลจากการริเริ่มโครงการยกย่องชมเชยเพ่ือนร่วมงาน หรือการเพ่ิมขึ้นของจํานวนบุคลากรที่ได้รับ
การเลื่อนตําแหน่งขึ้นเป็นผู้นํา ซึ่งเป็นผลจากโปรแกรม/แผนงานการพัฒนาผู้นําองค์กร 
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7.4 ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กรและการกํากับดูแลองค์กร (Leadership and Governance Results) 
 
เจตจํานง 
 หัวข้อน้ีถามถึงผลลัพธ์ที่สําคัญขององค์กรในเรื่องการนําองค์กรโดยผู้นําระดับสูงและการกํากับดูแล
องค์กร เพ่ือแสดงให้เห็นถึงสถานภาพทางการเงินที่ดี การเป็นองค์กรที่มีจริยธรรม ซึ่งทําให้บรรลุผลด้านความ
รับผิดชอบต่อสังคม 
 
ข้อสังเกต 
ความสําคัญของมาตรฐานจริยธรรม (Importance of High Ethical Standards) 
 องค์กรต้องมีการปฏิบัติอย่างจริงจัง และแสดงให้เห็นว่าการประพฤติปฏิบัติโดยรวมมีมาตรฐานสูง 
โดยไม่ขึ้นกับว่าสังคมมีการเพ่งเล็กมากขึ้นในเร่ืองการกํากับดูแลองค์กรและภาระความรับผิดชอบด้านการเงิน 
จริยธรรม ภาระความรับผิดชอบของผู้นํา คณะกรรมการกํากับดูแลองค์กรและผู้นําระดับสูงควรติดตามตัว
วัดผลการดําเนินการที่เก่ียวข้องอย่างสมํ่าเสมอ และสื่อสารผลการดําเนินการดังกล่าวให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้
รับรู้ 
 
ผลลัพธ์ที่รายงาน (Results to Report) 
 ผลลัพธ์ขององค์กรควรรวมถึงความสําเร็จที่โดดเด่นในการปฏิบัติตามกฎระเบียบด้านสิ่งแวดล้อม 
กฎหมาย และกฎระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ ผลการตรวจสอบโดยหน่วยงานภาครัฐ หรือหน่วยงานที่สนับสนุนทุน
สํารอง ผลลัพธ์ต่าง ๆ ควรรวมถึงการสนับสนุนความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมและการสนับสนุนชุมชน
ที่สําคัญ 
 
การถูกต่อต้านหรือลงโทษ (Sanctions or Adverse Actions) 
 หากองค์กรเคยถูกต่อต้านหรือลงโทษภายใต้กฎหมาย กฎระเบียบข้อบังคับ หรือสัญญา ในช่วง 5 ปีที่
ผ่านมา องค์กรควรสรุปเหตุการณ์และสภาพปัจจุบันให้ทราบ รวมทั้งการดําเนินการเพ่ือป้องกันการเกิดซ้ําอีก 
 
ตัววัดการนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Measures of strategy implementation) 
 เน่ืองจากองค์กรจํานวนมากมักมีปัญหาในการกําหนดตัววัดที่เหมาะสม การวัดความก้าวหน้าของ
ความสําเร็จตามกลยุทธ์จึงเป็นเรื่องที่ท้าทายอย่างย่ิง ตัววัดความก้าวหน้าดังกล่าวมักได้มาจากการกําหนด
ผลลัพธ์ที่สะท้อนเป้าประสงค์ของผลสําเร็จท้ายสุดตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เสียก่อน จากน้ันจึงใช้
เป้าประสงค์ดังกล่าวมากําหนดตัววัดในช่วงกลาง 
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7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial and Market Results) 
 
เจตจํานง 
 หัวข้อน้ีตรวจประเมินผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาดที่สําคัญ เพ่ือให้เข้าใจถึงความมั่นคงทางการเงิน 
รวมทั้งความท้าทายและความสําเร็จด้านตลาดขององค์กร 
 
ข้อสังเกต 
บทบาทของผู้นําระดับสูง (Senior Leaders’ Role) 
 ตัววัดที่รายงานในหัวข้อน้ีเป็นตัววัดที่ผู้นําระดับสูงใช้ในการติดตามผลอย่างสมํ่าเสมอ เพ่ือประเมินผล
การดําเนินการและความม่ังคงทางการเงินขององค์กร 
 
ตัววัดที่เหมาะสมสําหรับการรายงาน (Appropriate Measures to Report) 
 นอกเหนือจากตัววัดในหัวข้อ 7.5ก(1) ตัววัดและตัวช้ีวัดด้านการเงินที่เหมาะสมอาจรวมถึงรายได้ 
งบประมาณ กําไรหรือขาดทุน ฐานะด้านเงินสด (Cash Position) มูลค่าสินทรัพย์ (Net Assets) อัตราส่วน
หน้ีสิน (Debt Leverage) วงจรเงินสด (Cash-to-Cash Cycle Time) กําไรสุทธิต่อหุ้น ประสิทธิภาพของการ
ดําเนินการด้านการเงิน การเก็บเงิน (Collections) การเรียกเก็บเงิน (Billing) การบริหารลูกหน้ี 
(Receivables) และผลตอบแทนทางการเงิน ตัววัดผลการดําเนินการด้านตลาด อาจรวมถึงตัววัดการเติบโต
ทางธุรกิจ ผลิตภัณฑ์ใหม่และการเข้าสู่ตลาดใหม่ หรือสัดส่วนรายได้ของผลิตภัณฑ์ใหม่ 
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ค่านิยมและแนวคิดหลัก 
(Core Values and Concepts) 
 
 ค่านิยมและแนวคิดหลักต่าง ๆ ดังกล่าวเป็นความเช่ือและพฤติกรรมที่พบว่าฝังลึกอยู่ในองค์กรที่มีผล
การดําเนินการช้ันเลิศหลายแห่ง ค่านิยมและแนวคิดหลักจึงเป็นรากฐานท่ีก่อให้เกิดการปฏิบัติที่เก่ียวเน่ืองกัน
ระหว่างผลการดําเนินการที่สําคัญและข้อกําหนดของการปฏิบัติการภายใต้กรอบการจัดการที่เน้นผลลัพธ์ซึ่ง
นําไปสู่การปฏิบัติการ การให้ข้อมูลป้อนกลับ และความสําเร็จอย่างต่อเน่ือง 
 
 เกณฑ์เพ่ือผลการดําเนินงานที่เป็นเลิศ จัดทําขึ้นโดยอาศัยค่านิยมและแนวคิดหลักต่าง ๆ ดังน้ี 

 มุมมองในเชิงระบบ 
 การนําองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ 
 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า 
 การให้ความสําคัญกับบุคลากร 
 การเรียนรู้ระดับองค์กร และความคล่องตัว 
 การมุ่งเน้นความสําเร็จ 
 การจัดการเพ่ือนวัตกรรม 
 การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง 
 ความรับผิดชอบต่อสังคม 
 จริยธรรมและความโปร่งใส 
 การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ 

 
มุมมองในเชิงระบบ (Systems Perspective) 
 
 มุมมองในเชิงระบบ หมายถึง การจัดการกับองค์ประกอบทุกส่วนขององค์กรให้เป็นองค์กรหนึ่งเดียว 
เพ่ือบรรลุพันธกิจ ความสําเร็จอย่างต่อเน่ือง และผลการดําเนินการที่เป็นเลิศ 
 การจัดการผลการดําเนินการโดยรวมขององค์กรจะประสบความสําเร็จได้ ต้องอาศัยการตระหนักรู้ว่า
องค์กรเป็นระบบที่มีการปฏิบัติการที่เช่ือมโยงกัน 
 การสังเคราะห์ในประเด็นเฉพาะของแต่ละองค์กร ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และการ 
บูรณาการเป็นสิ่งที่ทําให้ระบบประสบความสําเร็จ 
 การสังเคราะห์ หมายถึง การมองภาพรวมขององค์กรโดยใช้ความต้องการที่สําคัญของธุรกิจ รวมถึง
สมรรถะหลักขององค์กร (Core Competencies) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ แผนปฏิบัติการ และระบบงาน 
 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน หมายถึง การปฏิบัติที่เก่ียวเนื่องกันระดับองค์กร เพ่ือทําให้
มั่นใจว่าแผนงาน กระบวนการ ตัววัดและการปฏิบัติต่าง ๆ มีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน 
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 การบูรณาการเป็นการต่อยอดจากความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน เพ่ือให้องค์ประกอบแต่ละ
ส่วนของระบบการจัดการผลการดําเนินการขององค์กรมีการปฏิบัติการอย่างเช่ือมโยงกันเต็มที่แบบครบวงจร 
และเป็นประโยชน์ร่วมกันเพ่ือให้เกิดผลลัพธ์ที่ต้องการ 
 แนวคิดดังกล่าวข้างต้นน้ี แสดงให้เห็นในภาพรวมของการบริหารจัดการตามแนวทางของเกณฑ์เพ่ือผล
การดําเนินงานที่เป็นเลิศ 
 มุมมองเชิงระบบ ครอบคลุมถึงการที่ผู้นําระดับสูงขององค์กรให้ความสําคัญต่อทิศทางเชิงกลยุทธ์ และ
การมุ่งเน้นลูกค้า ซึ่งหมายความว่าผู้นําระดับสูงต้องตรวจติดตาม ปรับปรุงแก้ไขและจัดการผลการดําเนินการ 
โดยอาศัยผลลัพธ์เป็นพ้ืนฐาน 
 นอกจากน้ีมุมมองเชิงระบบยังหมายถึง การใช้ตัววัด ตัวช้ีวัด สมรรถนะหลักขององค์กร (Core 
Competencies) และความรู้ขององค์กร เพ่ือสร้างกลยุทธ์ที่สําคัญ และเช่ือมโยงกลยุทธ์เหล่าน้ันเข้ากับ
ระบบงานและกระบวนการท่ีสําคัญ อีกทั้งจัดสรรทรัพยากรให้มีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน เพ่ือ
ปรับปรุงผลการดําเนินการโดยรวม และทําให้ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพึงพอใจ 
 ค่านิยมและแนวคิดหลัก เกณฑ์ทั้ง 7 หมวด และแนวทางการให้คะแนน เป็นองค์ประกอบพ้ืนฐานของ
กลไกการบูรณาการระบบเข้าด้วยกัน 
 
การนําองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ (Visionary Leadership) 
 
 ผู้นําระดับสูงขององค์กรควรกําหนดวิสัยทัศน์และสร้างบรรยากาศที่มุ่งเน้นลูกค้า สร้างค่านิยม และ
จริยธรรมขององค์กรที่มีความชัดเจนและเป็นรูปธรรม รวมท้ังกําหนดความคาดหวังที่สูงสําหรับบุคลากร 
วิสัยทัศน์ ค่านิยม และความคาดหวังขององค์กร ควรมีความสมดุลระหว่างความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทุกกลุ่ม ผู้นําต้องทําให้มั่นใจว่ามีการสร้างกลยุทธ์ ระบบ และวิธีการต่าง ๆ เพ่ือการสร้างความรู้ และ 
ขีดความสามารถ กระตุ้นให้เกิดการสร้างนวัตกรรม มีภาระความรับผิดชอบ (Account ability) บรรลุผลการ
ดําเนินการที่เป็นเลิศ ซึ่งจะนําไปสู่ความสําเร็จอย่างต่อเน่ืองขององค์กร ค่านิยมและกลยุทธ์ที่ผู้นําได้กําหนดไว้ 
ควรช่วยช้ีนําการดําเนินกิจกรรมและการตัดสินใจขององค์กร ผู้นําระดับสูงต้องสร้างแรงบันดาลใจ กระตุ้น 
และส่งเสริมให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมในการทําให้องค์กรประสบความสําเร็จ มีการพัฒนาและเรียนรู้  
มีนวัตกรรม และสามารถยอมรับการเปลี่ยนแปลง ผู้นําระดับสูงต้องมีความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติและผลการ
ดําเนินการของคณะกรรมการกํากับดูแลองค์กร โดยคณะกรรมการชุดน้ีต้องรับผิดชอบต่อผู้มีส่วนได้ส่วยเสีย 
ทุกกลุ่ม ทั้งในด้านจริยธรรมการปฏิบัติ รวมทั้งผลการดําเนินการขององค์กรและของผู้นําระดับสูงด้วย 
 ผู้นําระดับสูงควรปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดี โดยการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม และมีส่วนร่วม
ด้วยตนเองในเร่ืองดังต่อไปน้ี การวางแผน การสร้างสภาพแวดล้อมที่เก้ือหนุนต่อการสร้างนวัตกรรม  
การส่ือสาร การสอนงานและสร้างแรงจูงใจให้แก่บุคลากร การพัฒนาผู้นําในอนาคต การทบทวนผลการ
ดําเนินการขององค์กร และการยกย่องชมเชยบุคลากร นอกจากน้ี ในเรื่องการเป็นแบบอย่างที่ดี ผู้นําระดับสูง
สามารถเสริมสร้างจริยธรรมค่านิยม และความคาดหวังขององค์กรไปพร้อม ๆ กับการสร้างภาวะผู้นํา ความ
มุ่งมั่น และความคิดริเริ่มให้เกิดขึ้นทั่วทั้งองค์กร 
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ความเป็นเลิศท่ีมุ่งเน้นลูกค้า (Customer-Focused Excellence) 
 
 เน่ืองจากลูกค้าขององค์กรเป็นผู้ตัดสินผลการดําเนินการและคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ ดังน้ัน 
องค์กรจึงต้องคํานึงถึงคุณลักษณะและลักษณะทั้งหมวดของผลิตภัณฑ์และบริการ รวมทั้งช่องทางในการเข้าถึง
และสนับสนุนลูกค้าเพ่ือเป็นการส่งมอบคุณค่าให้แก่ลูกค้าเหล่าน้ี ซึ่งจะนําไปสู่การได้ลูกค้าใหม่ ความพึงพอใจ 
ความนิยม และความภักดีของลูกค้า การกล่าวถึงในทางที่ดี รวมทั้งความสําเร็จอย่างต่อเน่ืองของธุรกิจในที่สุด 
ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า ประกอบด้วยส่วนที่เป็นปัจจุบันและอนาคต คือ การเข้าใจถึงความปรารถนาของ
ลูกค้าในปัจจุบัน และการคาดการณ์ถึงความปรารถนาของลูกค้าและโอกาสของตลาดในอนาคต 
 คุณค่าและความพึงพอใจของลูกค้าอาจได้รับอิทธิผลจากปัจจัยต่าง ๆ ที่มาจากประสบการณ์ทั้งหมด 
ที่ลูกค้ามีกับองค์กร ปัจจัยดังกล่าวรวมถึงการจัดการความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับลูกค้า ซึ่งช่วยสร้างความ
ไว้วางใจ ความเช่ือมั่นและความภักดีของลูกค้า 
 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้ามีความหมายมากกว่าการลดของเสียและความผิดพลาด หรือการทําตาม
คุณสมบัติที่กําหนดไว้ หรือการลดข้อร้องเรียนจากลูกค้า อย่างไรก็ตาม ปัจจัยเหล่าน้ีเป็นสิ่งที่มีผลต่อมุมมอง
ของลูกค้าที่มีต่อองค์กรและเป็นสิ่งสําคัญในเรื่องความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า นอกจากน้ี ความสําเร็จของ
องค์กรในการแก้ปัญหาของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการและข้อบกพร่อง เป็นสิ่งสําคัญอย่างย่ิงในการ
รักษาลูกค้าและการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว 
 องค์กรที่มุ่งเน้นลูกค้าไม่เพียงแต่ให้ความสําคัญต่อลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการที่ตอบสนองความ
ต้องการพ้ืนฐานของลูกค้าเท่าน้ัน แต่ยังต้องให้ความสําคัญต่อคุณลักษณะและลักษณะที่ทําให้องค์กรแตกต่าง
จากคู่แข่ง ความแตกต่างน้ันอาจเกิดจากการท่ีองค์กรเสนอสิ่งใหม่หรือสิ่งที่ปรับปรุงใหม่ให้แก่ลูกค้า การ
นําเสนอผลิตภัณฑ์พร้อมบริการ ราคา การผลิตและบริการตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย กลไกที่
หลากหลายในการเข้าถึงของลูกค้าและการสื่อสารถึงลูกค้า การตอบสนองอย่างรวดเร็ว หรือความสัมพันธ์
พิเศษกับลูกค้า 
 ดังน้ัน ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้าจึงเป็นแนวคิดเชิงกลยุทธ์ที่มุ่งเน้นการให้ได้ลูกค้าใหม่ การรักษา
ลูกค้าเดิม และการทําให้ลูกค้าเกิดความภักดี มีระดับการรับรู้ของตราสินค้าที่แข็งแกร่ง การเพ่ิมส่วนแบ่งตลาด 
รวมถึงการเติบโตของธุรกิจ นอกจากน้ี องค์กรต้องมีความไวต่อความต้องการของลูกค้าและตลาดที่
เปลี่ยนแปลงและเกิดขึ้นใหม่ รวมทั้งปัจจัยต่าง ๆ ที่มีผลต่อความผูกพันของลูกค้า องค์กรต้องรับฟังเสียงของ
ลูกค้าอย่างต้ังใจ และต้องคาดการณ์ความเปลี่ยนแปลงในตลาด ดังน้ันความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้าต้อง
ประกอบด้วยวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้าและความคล่องตัว 
 
การให้ความสําคัญกับบุคลากร (Valuing People) 
 
 ความสําเร็จขององค์กรขึ้นกับบุคลากรท่ีมีความผูกพัน ซึ่งเกิดจากการได้ทํางานที่มีความหมายต่อ
ตนเอง ทิศทางองค์กรที่ ชัดเจน โอกาสในการเรียนรู้ ความรับผิดชอบในผลการดําเนินการ รวมทั้ง
สภาพแวดล้อมที่ปลอดภัยมีความไว้เน้ือเช่ือใจ และให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน 
 องค์กรที่ประสบผลสําเร็จจะต้องมีวัฒนธรรมที่ใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของภูมิหลัง ความรู้ 
ทักษะ ความคิดสร้างสรรค์ และแรงจูงใจของบุคลากรและพันธมิตร สิ่งเหล่าน้ีมีความสําคัญมากต่อความสําเร็จ
ขององค์กร 
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 องค์กรที่ประสบความสําเร็จจะให้ความสําคัญแก่บุคลากรทุกคนที่มีส่วนร่วมในองค์กรเช่นเดียวกับที่ให้
ความสําคัญแก่ลูกค้า ชุมชน ผู้ถือหุ้น และคนอ่ืน ๆ ที่ได้รับผลกระทบจากการดําเนินงานขององค์กร 
 การให้ความสําคัญต่อบุคลากร หมายถึง ความมุ่งมั่นต่อการสร้างความผูกพัน การพัฒนาและความ
ผาสุกของบุคลากร ซึ่งอาจต้องอาศัยการออกแบบวิธีปฏิบัติที่มีความยืดหยุ่น และมีผลการดําเนินการที่ดี 
ที่เหมาะสมกับความต้องการด้านสถานที่ทํางานและชีวิตครอบครัวที่แตกต่างกัน ความท้าทายที่สําคัญในการ
ให้ความสําคัญกับบุคลากร มีดังน้ี 

(1) การแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นของผู้นําองค์กรที่มีต่อความสําเร็จของบุคลากร 
(2) การสร้างระบบจูงใจและยกย่องชมเชยหรือให้รางวัลที่นอกเหนือไปจากระบบการให้ผลตอบแทน

ตามปกติ 
(3) ข้อเสนอด้านการพัฒนาและความก้าวหน้าของบุคลากรที่มีในองค์กร 
(4) การแบ่งปันความรู้ขององค์กรเพ่ือให้บุคลากรสามารถให้บริการลูกค้า และช่วยให้องค์กรบรรลุ

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ได้ดีย่ิงขึ้น 
(5) การสร้างสภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมให้บุคลากรยอมรับความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผล

เสียอย่างรอบด้าน เพ่ือทําให้เกิดนวัตกรรม 
(6) การสร้างระบบความรับผิดชอบในการผลการดําเนินการของบุคลากรและองค์กร และ 
(7) การสร้างสภาพแวดล้อมที่เก้ือหนุนบุคลากรที่มีความหลากหลาย 

 ความสําเร็จของบุคลากร รวมทั้งผู้นํา ขึ้นอยู่กับการที่บุคลากรมีโอกาสท่ีจะเรียนรู้ 
 การเรียนรู้ หมายรวมถึงการเตรียมบุคลากรสําหรับสมรรถนะหลักในอนาคตขององค์กรด้วย 
 ส่วนการสอนงานในขณะปฏิบัติงานเป็นวิธีการพัฒนาบุคลากรที่มีความคุ้มค่า โดยเช่ือมโยงกับเรื่อง
การฝึกอบรมกับความต้องการและความจําเป็นด้านอัตรากําลังขององค์กร ในองค์กรที่มีอาสาสมัคร การพัฒนา
ตนเองและการเรียนรู้ของอาสาสมัครแต่ละคนถือเป็นสิ่งสําคัญที่ควรพิจารณาเช่นกัน องค์กรต้องสร้างความ
ร่วมมือทั้งภายในและภายนอก ทั้งกับบุคลากรและองค์กรอ่ืน เพ่ือให้สามารถบรรลุเป้าประสงค์โดยรวมได้ดีขึ้น 
 ความร่วมมือภายในองค์กร อาจรวมถึงความร่วมมือระหว่างบุคลากรและผู้บริหาร การสร้างความ
ร่วมมือภายในองค์กร อาจเก่ียวข้องกับการสร้างเครือข่ายความสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรข้ามสายงานใน
หน่วยงานต่าง ๆ และสาขาต่าง ๆ หรือระหว่างพนักงานและอาสาสมัครเพ่ือทําให้เกิดความยืดหยุ่นมากขึ้น 
การตอบสนองและการแบ่งปันความรู้ 
 ความร่วมมือภายนอกองค์กร อาจเป็นความร่วมมือกับลูกค้า ผู้ส่งมอบ สถาบันการศึกษา หรือองค์กร
ชุมชนต่าง ๆ คนเหล่าน้ีทั้งหมดสามารถทําให้องค์กรประสบความสําเร็จอย่างต่อเน่ือง 
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การเรียนรู้ระดับองค์กรและความคล่องตัว (Organizational Learning and Agility) 
 
 ความสําเร็จในภาวะปัจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาและมีการแข่งขันในระดับโลก จําเป็นต้อง
อาศัยการเรียนรู้ระดับองค์กรอย่างต่อเน่ืองและมีความคล่องตัว ซึ่งหมายถึง ขีดความสามารถในการ
เปลี่ยนแปลงอย่างฉับไวและความยืดหยุ่นในการปฏิบัติการ หลายองค์กรต้องลดระยะเวลาในการนําผลิตภัณฑ์
หรือบริการใหม่หรือที่ปรับปรุงใหม่เข้าสู่ตลาด รวมทั้งองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกําไรและองค์กรภาครัฐมีความ
จําเป็นต้องตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อประเด็นปัญหาสังคมใหม่ ๆ เหตุการณ์ที่ทําให้เกิดภาวะชะงักงันบ่อยคร้ัง
ซึ่งอาจสืบเน่ืองมาจากการเกิดขึ้นของนวัตกรรม เทคโนโลยีหรือการเกิดผลิตภัณฑ์ใหม่ วิกฤตเศรษฐกิจ 
เหตุการณ์รุนแรงจากสภาพภูมิอากาศ หรือเสียงเรียกร้องจากชุมชนหรือสังคม ดังน้ัน องค์กรจึงต้องมี
ความสามารถในการรับมือกับการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉมด้วยรอบเวลาที่สั้นลง 
 การปรับปรุงเร่ืองเวลาในการตอบสนองมักต้องอาศัยระบบงานใหม่ การปรับโครงสร้างของ
กระบวนการทํางานให้เรียบง่ายขึ้น หรือความสามารถในการปรับเปลี่ยนจากกระบวนการหนึ่งไปสู่อีก
กระบวนการหน่ึง หรือจากสถานที่หน่ึงไปสู่อีกสถานที่หน่ึงได้อย่างรวดเร็ว 
 ดังน้ัน บุคลากรท่ีได้รับการอบรมข้ามสายงานและได้รับการเอ้ืออํานาจในการตัดสินใจ รวมท้ังการ
จัดการองค์ความรู้ขององค์กรให้ทันสมัยและมีประสิทธิผล จึงมีความสําคัญอย่างย่ิงในบรรยากาศการ
เปลี่ยนแปลง ดังกล่าว 
 การเรียนรู้ระดับองค์กร ประกอบด้วยการปรับปรุงแนวทางที่มีอยู่แล้วอย่างต่อเน่ืองและการ
เปลี่ยนแปลงที่สําคัญหรือการสร้างนวัตกรรมท่ีนําไปสู่เป้าประสงค์ใหม่ แนวทางใหม่ ผลิตภัณฑ์และตลาดใหม่ 
การเรียนรู้ต้องถูกปลูกฝังลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององค์กร ซึ่งหมายความว่าการเรียนรู้ควรเป็น 

(1) ส่วนหน่ึงของการปฏิบัติงานประจําวันที่ทําจนเป็นกิจวัตร 
(2) สิ่งที่ส่งผลต่อการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุโดยตรง 
(3) การเน้นการสร้างองค์ความรู้และแบ่งปันความรู้ทั่วทั้งองค์กร และ 
(4) สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสที่จะทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญและมีความหมาย รวมทั้ง

การสร้างนวัตกรรม 
 แหล่งการเรียนรู้ในองค์กร ได้แก่ ความคิดของพนักงานและอาสาสมัคร ผลการวิจัยและพัฒนาข้อมูล
จากลูกค้า การแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ ผลการดําเนินการของคู่แข่งและกระบวนการเทียบเคียง 
 การเรียนรู้ระดับองค์กร ส่งผลดังน้ี 

(1) การเพ่ิมมูลค่าให้แก่ลูกค้าผ่านผลิตภัณฑ์ใหม่หรือที่ปรับปรุงใหม่ และการบริการลูกค้า 
(2) การสร้างโอกาสใหม่ ๆ ทางธุรกิจ 
(3) การสร้างและปรับปรุงกระบวนการใหม่หรือรูปแบบทางธุรกิจใหม่ ๆ หรือที่ปรับปรุงขึ้นใหม่ 
(4) การลดความผิดพลาด ของเสีย ความสูญเสีย และต้นทุนที่เก่ียวข้อง 
(5) การปรับปรุงความสามารถในการตอบสนองลูกค้าและการลดรอบเวลา 
(6) การเพ่ิมผลิตภาพและประสิทธิผลในการใช้ทรัพยากรท้ังหมดขององค์กร 
(7) การเพ่ิมความสามารถในการดําเนินการขององค์กรเพื่อให้บรรลุผลในด้านความรับผิดชอบต่อ

สังคม 
(8) ความคล่องตัวอย่างสูงในการจัดการการเปลี่ยนแปลงและภาวะชะงักงัน 
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 ปัจจัยความสําเร็จสําคัญในการตอบสนองความท้าทายเชิงแข่งขัน คือ ระยะเวลาต้ังแต่ออกแบบจน
ออกสู่ตลาด หรือรอบเวลาในการสร้างนวัตกรรม องค์กรจําเป็นต้องบูรณาการกิจกรรมต่าง ๆ จากขั้นตอนหน่ึง
ไปสู่ อีกขั้นตอนหน่ึงได้อย่างรวดเร็ว จากการวิจัยและแนวความคิดไปสู่การนําไปใช้ในเชิงพาณิชย์ได้  
เพ่ือตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาของตลาด 
 ตัววัดที่เก่ียวกับเวลาในทุกแง่มุมมีความสําคัญมากขึ้น และตัววัดรอบเวลากลายเป็นตัววัดที่สําคัญ 
ตัวหน่ึงของกระบวนการ การให้ความสําคัญเรื่องเวลายังก่อให้เกิดประโยชน์สําคัญอ่ืน ๆ เช่น การปรับปรุงเวลา
ที่ใช้ในการดําเนินงานจะส่งผลต่อการปรับปรุงหรือการเปลี่ยนแปลงระบบงาน องค์กร คุณภาพ ต้นทุน การ 
บูรณาการห่วงโซ่อุปทาน ผลิตภาพ และความสําเร็จอย่างต่อเน่ืองในสภาพเศรษฐกิจที่ท้าทายไปพร้อม ๆ กัน 
 การเรียนรู้ระดับองค์กรและความคล่องตัวสามารถประสบความสําเร็จโดยผ่านพันธมิตรเชิงกลยุทธ์  
ซึ่งอาจมีสมรรถนะหลักที่เติมเต็มให้แก่องค์กร ส่งผลให้องค์กรสามารถเข้าสู่ตลาดใหม่หรือเป็นพ้ืนฐานสําหรับ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่ 
 นอกจากน้ี การเป็นพันธมิตรจะช่วยผสมผสานและเสริมความแข็งแกร่งและสมรรถนะหลักขององค์กร
หรือขีดความสามารถของผู้นําของทั้งสององค์กรในประเด็นที่เป็นความสนใจร่วมกัน ความร่วมมือเช่นน้ีนํามา
ซึ่งความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ใหม่ ๆ ขององค์กรอีกด้วย 
 
การมุ่งเน้นความสําเร็จ (Focus on Success) 
 
 การสร้างองค์กรที่ประสบความสําเร็จในปัจจุบันและอนาคตต้องอาศัยความเข้าใจปัจจัยต่าง ๆ ทั้งใน
ระยะสั้นและระยะยาวที่มีผลกระทบต่อองค์กรและตลาด 
 เพ่ือให้เกิดความสําเร็จอย่างต่อเน่ือง องค์กรต้องจัดการกับความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม รวมถึง
การสร้างความสมดุลระหว่างความต้องการระยะสั้นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียบางกลุ่มกับความจําเป็นขององค์กร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืนในการลงทุนในระยะยาวเพ่ือความสําเร็จ 
 ในการสร้างความย่ังยืนและเป็นผู้นําด้านผลการดําเนินการ องค์กรต้องมีแนวทางที่มุ่งเน้นอนาคต
อย่างชัดเจน และมีความมุ่งมั่นที่จะสร้างพันธะระยะยาวกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สําคัญ ได้แก่ ลูกค้า บุคลากร  
ผู้ส่งมอบ พันธมิตร ผู้ถือหุ้น สาธารณชน และชุมชนขององค์กร ซึ่งต้องอาศัยความคล่องตัวในการปรับเปลี่ยน
แผนเมื่อสถานการณ์บังคับ 
 การวางแผนงานขององค์กรและการจัดสรรทรัพยากรจึงควรคาดการณ์ล่วงหน้าถึงปัจจัยต่าง ๆ 
กล่าวคือ ความคาดหวังของลูกค้าทั้งในระยะสั้นและระยะยาว โอกาสในการสร้างธุรกิจใหม่และความร่วมมือ
ทางธุรกิจ วิกฤติที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต เช่น การเปลี่ยนแปลงของสภาพเศรษฐกิจ ความจําเป็นด้านอัตรากําลัง
และขีดความสามารถ ตลาดโลกท่ีมีการแข่งขันสูง การพัฒนาด้านเทคโนโลยี การเปล่ียนแปลงของลูกค้าหรือ
ส่วนตลาด รูปแบบทางธุรกิจใหม่ ๆ การเปลี่ยนแปลงของกฎระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ ความต้องการและความ
คาดหวังของชุมชนและสังคมท่ีเปลี่ยนไป รวมทั้งการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ของคู่แข่ง ดังน้ัน วัตถุประสงค์เชิง 
กลยุทธ์และการจัดสรรทรัพยากรขององค์กรจึงต้องรองรับปัจจัยดังกล่าวด้วย 
 การมุ่งเน้นความสําเร็จครอบคลุมถึงการพัฒนาผู้นํา บุคลากร และผู้ส่งมอบการวางแผนสืบทอด
ตําแหน่งที่มีประสิทธิผลการสร้างสภาพแวดล้อมที่สนับสนุนความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่าง
รอบด้านและการกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรม ตลอดทั้งการคาดการณ์ถึงความรับผิดชอบและความกังวลของสังคม 
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การจัดการเพื่อนวัตกรรม (Managing of Innovation) 
 
 นวัตกรรม หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่สําคัญเพ่ือปรับปรุงผลิตภัณฑ์ บริการ แผนงาน กระบวนการ 
การปฏิบัติการ และรูปแบบทางธุรกิจขององค์กร เพ่ือสร้างคุณค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย นวัตกรรมควร
นําองค์กรไปสู่มิ ติใหม่ในการดําเนินการ การสร้างนวัตกรรมจําเป็นต้องมีสภาพแวดล้อมที่ เ ก้ือหนุน 
กระบวนการในการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์ และความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน 
นวัตกรรมและการปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองเป็นแนวคิดที่แตกต่างกันแต่เสริมซึ่งกันและกัน องค์กรที่ประสบ
ความสําเร็จใช้ทั้ง 2 แนวทางในการปรับปรุงผลการดําเนินการ 
 นวัตกรรมไม่จํากัดอยู่ในขอบเขตของฝ่ายงานวิจัยและพัฒนาเท่าน้ัน แต่ยังมีความสําคัญต่อการ
ปฏิบัติการ ระบบงาน และกระบวนการทํางานขององค์กรในทุก ๆ ด้าน ผู้นําองค์กรจึงควรช้ีนําและบริหาร
องค์กรเพื่อระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์และเพ่ือให้ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน 
กลายเป็นส่วนหน่ึงของวัฒนธรรมการเรียนรู้ขององค์กร รวมท้ังบูรณาการนวัตกรรมเข้าไว้ในการปฏิบัติงาน
ประจําวัน โดยมีระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร ช่วยเกื้อหนุนให้เกิดนวัตกรรม ทั้งน้ี 
กระบวนการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์อย่างเป็นระบบต้องมีการปฏิบัติอย่างทั่วทั้งองค์กร นวัตกรรมอาจเกิดจาก
การปรับใช้นวัตกรรมของอุตสาหกรรมอ่ืน เพ่ือทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดในอุตสาหกรรมที่
องค์กรอยู่ 
 นวัตกรรมเกิดจากการสั่งสมความรู้ขององค์กรและบุคลากร และนวัตกรรมของคู่แข่ง นวัตกรรมอาจ
เป็นความร่วมมือระหว่างบุคลากร ซึ่งปกติไม่ได้ทํางานด้วยกันและอยู่ในหน่วยงานที่แตกต่างกันในองค์กร 
 ดังน้ัน ความสามารถในการเผยแพร่และใช้ประโยชน์จากความรู้ใหม่และที่สั่งสมมาเหล่าน้ีอย่าง
รวดเร็ว จึงมีความสําคัญต่อการผลักดันนวัตกรรมขององค์กร 
 
การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง (Management by Fact) 
 
 การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง ต้องมีการวัดและการวิเคราะห์ผลการดําเนินการขององค์กรทั้งภายใน
องค์กรและในสภาพแวดล้อมการแข่งขัน 
 การวัดผลควรพัฒนามาจากความต้องการและกลยุทธ์ทางธุรกิจ และควรสื่อถึงข้อมูลและสารสนเทศที่
สําคัญอย่างย่ิงเก่ียวกับกระบวนการ ผลผลิต ผลลัพธ์ และผลสัมฤทธ์ิที่สําคัญ รวมทั้งผลการดําเนินการของ
คู่แข่งและอุตสาหกรรม การบริหารผลการดําเนินการขององค์กรอย่างมีประสิทธิผลต้องอาศัยข้อมูลและ
สารสนเทศหลากหลายรูปแบบประกอบกัน 
 ข้อมูลและสารสนเทศอาจอยู่ในหลายรูปแบบ เช่น ตัวเลข กราฟ หรือข้อมูลเชิงคุณภาพ และมาจาก
หลายแหล่ง ทั้งกระบวนการภายใน ผลสํารวจ และสื่อสังคมออนไลน์ 
 ระบบการวัดผลการดําเนินการควรครอบคลุมถึง 

 ผลการดําเนินการด้านลูกค้า ผลิตภัณฑ์ และกระบวนการ 
 การเปรียบเทียบผลการดําเนินการด้านการปฏิบัติการ ด้านตลาด และการแข่งขัน 
 ผลการดําเนินการด้านผู้ส่งมอบ บุคลากร พันธมิตร ต้นทุน และการเงิน 
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 ผลลัพธ์ด้านการกํากับดูแลองค์กรและการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับ และการบรรลุ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
 ในการปรับปรุงผลการดําเนินการและการจัดการการเปล่ียนแปลง องค์กรควรให้ความสําคัญกับ 
การเลือกและใช้ตัววัดหรือตัวช้ีวัดผลการดําเนินการ 
 ทั้งน้ี ตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่เลือกมาต้องเป็นตัวที่ดีที่สุดในการสะท้อนถึงปัจจัยที่นําไปสู่ผลการดําเนินการ
ที่ดีขึ้นในด้านลูกค้า การปฏิบัติการ การเงิน และสังคม กลุ่มตัววัดหรือตัวช้ีวัดควรผ่านการคัดเลือกอย่าง
รอบคอบ โดยต้องเช่ือมโยงกับความต้องการของลูกค้าและผลการดําเนินการขององค์กรจึงจะช่วยให้
กระบวนการทั้งหมดสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับเป้าประสงค์ขององค์กร 
 องค์กรอาจจําเป็นต้องใช้ตัววัดและตัวช้ีวัดเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจในสภาพแวดล้อมที่มีการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากกระบวนการติดตามจะทําให้องค์กรสามารถประเมิน
และปรับเปลี่ยนตัววัดหรือตัวช้ีวัดเหล่าน้ันเพ่ือให้สนับสนุนเป้าประสงค์ขององค์กรได้ดีย่ิงขึ้น 
 การวิเคราะห์ หมายถึง การสกัดสาระสําคัญของข้อมูลและสารสนเทศออกมา เพ่ือใช้สนับสนุนการ
ประเมินผล การตัดสินใจ การปรับปรุง และการสร้างนวัตกรรม ในการวิเคราะห์องค์กรจําเป็นต้องใช้ข้อมูลเพ่ือ
กําหนดแนวโน้ม การคาดการณ์ ตลอดจนความเป็นเหตุเป็นผลกัน ซึ่งโดยปกติแล้วอาจไม่เห็นเด่นชัด  
การวิเคราะห์จะสนับสนุนจุดมุ่งหมายหลายประการ เช่น การวางแผน การทบทวนผลการดําเนินการโดยรวม 
การปรับปรุงการปฏิบัติการ การบรรลุผล การจัดการการเปลี่ยนแปลง และการเปรียบเทียบผลการดําเนินการ
กับระดับเทียบเคียงของคู่แข่งหรือของ “วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ” 
 เพ่ืออํานวยความสะดวกในการวิเคราะห์ อาจต้องมีการรวบรวมข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ ทั้งน้ี อาจต้องมี
การจําแนกข้อมูลตามตลาด สายผลิตภัณฑ์ และกลุ่มบุคลากร เพ่ือความเข้าใจที่ลึกซึ้งขึ้น  
 
ความรับผิดชอบต่อสังคม (Societal Responsibility) 
 
 ผู้นําองค์กรควรให้ความสําคัญต่อความรับผิดชอบที่มีต่อสังคม และการคํานึงถึงความผาสุกและ
ประโยชน์ของสังคม ผู้นําควรเป็นแบบอย่างที่ดีแก่องค์กรและบุคลากรในการคุ้นครองป้องกันสุขอนามัย ความ
ปลอดภัย และสิ่งแวดล้อมของสาธารณะ ซึ่งครอบคลุมถึงผลกระทบจากการปฏิบัติการขององค์กรและวงจร 
ชีวิตผลิตภัณฑ์ นอกจากน้ี องค์กรควรให้ความสําคัญต่อการอนุรักษ์ทรัพยากรและการลดความสูญเสียต้ังแต่ 
ต้นทาง การวางแผนจึงควรคาดการณ์ล่วงหน้าถึงผลกระทบในเชิงลบที่อาจเกิดขึ้นจากการผลิต การกระจาย
ผลิตภัณฑ์ การขนส่ง การใช้และการกําจัดผลิตภัณฑ์ การวางแผนที่มีประสิทธิผลควรลดหรือป้องกันมิให้เกิด
ปัญหา แก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นอย่างตรงไปตรงมา และจัดให้มีสารสนเทศและการสนับสนุนที่จําเป็นเพ่ือให้
สาธารณะมีความตระหนักในเรื่องดังกล่าวอยู่เสมอ รวมท้ังรักษาความปลอดภัยและความเช่ือมั่นของสาธารณะ 
 องค์กรควรปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับของท้องถิ่น จังหวัด หรือประเทศ และควร
ถือเอาข้อบังคับเหล่าน้ัน เป็นโอกาสในการทําให้การดําเนินการ “เหนือกว่าสิ่งที่จําเป็นต้องปฏิบัติตาม
กฎระเบียบ” 
 “การคํานึงถึงความผาสุกและประโยชน์ของสังคม” หมายถึง การแสดงภาวะผู้นํา รวมทั้งการ
สนับสนุนความต้องการท่ีสําคัญ (เท่าที่ทําได้ตามข้อจํากัดทางทรัพยากรขององค์กร) ในเรื่องสิ่งแวดล้อม สังคม 
และเศรษฐกิจในขอบข่ายที่องค์กรสามารถสร้างการเปลี่ยนแปลงได้ ภาวะผู้นําและการสนับสนุนดังกล่าวอาจ
รวมถึงการปรับปรุงด้านการศึกษา การรักษาพยาบาล และบริการอ่ืนของชุมชน การสร้างความเป็นเลิศด้าน
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สิ่งแวดล้อม การเป็นแบบอย่างที่ดีของสังคมในประเด็นที่มีความสําคัญ การอนุรักษ์ทรัพยากร การลดคาร์บอน
ฟุตพริ้นท์ การให้บริการชุมชนและกิจกรรมเพ่ือการกุศล การปรับปรุงวิธีปฏิบัติของอุตสาหกรรมและธุรกิจ 
และการแบ่งปันสารสนเทศท่ีไม่เป็นความลับทางธุรกิจ ทั้งน้ี การแสดงภาวะผู้นําในฐานะที่เป็นองค์กรต้นแบบ
สามารถส่งผลต่อองค์กรอ่ืนทั้งภาครัฐและเอกชน ในการสร้างความร่วมมือเพ่ือให้บรรลุเจตจํานงดังกล่าวด้วย 
 ในการจัดการความรับผิดชอบต่อสังคม องค์กรต้องใช้ตัววัดที่เหมาะสม และผู้นําต้องรับผิดชอบต่อ 
ตัววัดดังกล่าว 
 
จริยธรรมและความโปร่งใส (Ethics and Transparency) 
 
 องค์กรควรแสดงให้เห็นถึงความสําคัญของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมต่อการทําธุรกรรมและ
การปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม คณะกรรมการกํากับดูแลองค์กรต้องมีจริยธรรมสูงและตรวจ
ติดตามการดําเนินการทั้งหมด ผู้นําระดับสูงควรปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดีของการประพฤติปฏิบัติอย่างมี
จริยธรรมและแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนถึงความคาดหวังต่อบุคลากรในเรื่องดังกล่าว 
 แนวปฏิบัติเรื่องการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมขององค์กรเป็นพ้ืนฐานสําหรับวัฒนธรรมและ
ค่านิยมขององค์กร ซึ่งเป็นสิ่งที่แยกแยะ “ความถูกต้อง” ออกจาก “ความไม่ถูกต้อง” 
 
การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ (Delivering Value and Results) 
 
 การส่งมอบคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สําคัญจะช่วยในเรื่องการสร้างความภักดีต่อองค์กร มีส่วน
ร่วมในการเติบโตทางเศรษฐกิจและช่วยเหลือสังคมด้วย ในการตอบสนองต่อเป้าหมายที่เปลี่ยนแปลงและ
ขัดแย้งกันในบางคร้ัง เพ่ือสร้างความสมดุลระหว่างคุณค่าของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย อาจหมายถึงว่ากลยุทธ์ของ
องค์กรต้องระบุความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไว้ให้ชัดเจน เพ่ือช่วยให้มั่นใจว่าแผนและการปฏิบัติต่าง ๆ 
สนองความต้องการของทุกฝ่าย โดยหลีกเลี่ยงการเกิดผลกระทบด้านลบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มใดกลุ่มหน่ึง 

การใช้ตัววัดผลการดําเนินการแบบนําและแบบตาม (Leading & Lagging Measures) ร่วมกันอย่าง
สมดุล เป็นวิธีการท่ีมีประสิทธิผลในการสื่อสารถึงจุดเน้นสําคัญในระยะสั้นและระยะยาวขององค์กร การตรวจ
ติดตามผลการดําเนินการจริง และเป็นพ้ืนฐานเพ่ือการปรับปรุงผลลัพธ์ การวัดผลการดําเนินการขององค์กร 
จําเป็นต้องมุ่งเน้นผลลัพธ์ที่สําคัญ ซึ่งนําไปใช้เพ่ือสร้างคุณค่าและรักษาความสมดุลของคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียที่สําคัญ ได้แก่ ลูกค้า บุคลากร ผู้ถือหุ้น ผู้ส่งมอบ พันธมิตร สาธารณะและชุมชน 

ดังน้ัน ผลลัพธ์จึงต้องประกอบด้วยตัววัดต่าง ๆ ที่ไม่ใช่ตัววัดเฉพาะด้านการเงิน แต่รวมถึงด้าน
ผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าและบุคลากร รวมทั้งผลการดําเนินการ
ด้านการนําองค์กร กลยุทธ์ และด้านสังคม 
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อภิธานศัพท์ 
(Glossary) 
 
 อภิธานศัพท์จะอธิบายคําศัพท์ในเกณฑ์ และแนวทางการให้คะแนนที่ขีดเส้นใต้ไว้ 

   
 ประโยคแรกต่อจากอภิธานศัพท์แต่ละคําจะแสดงความหมายด้วยตัวอักษรตัวเข้ม ประโยคถัดมาในย่อ
หน้าแรกเป็นการขยายความ ย่อหน้าถัดมาเป็นการให้ตัวอย่าง สารสนเทศรายละเอียดหรือการปฏิบัติที่
เก่ียวเน่ืองกันที่สําคัญกับเกณฑ์ 
 
ACTION PLANS: 
แผนปฏิบัติการ 
 “แผนปฏิบัติการ” หมายถึง แผนการดําเนินการท่ีเฉพาะเจาะจงซึ่งองค์กรใช้ในการบรรลุ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ทั้งระยะสั้นและระยะยาว แผนปฏิบัติการระบุรายละเอียดของทรัพยากรที่ต้องใช้และ
กรอบเวลาที่ต้องทําให้สําเร็จ การจัดทําแผนปฏิบัติการถือว่าเป็นขั้นตอนที่สําคัญอย่างย่ิงในการวางแผน 
หลังจากที่มีการกําหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้าประสงค์อย่างชัดเจนแล้ว ทั้งน้ี เพ่ือให้บุคลากรท่ัวทั้ง
องค์กรมีความเข้าใจและนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติอย่างประสิทธิผล ในเกณฑ์น้ีการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การ
ปฏิบัติครอบคลุมถึงการสร้างตัววัดให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันระหว่างหน่วยงานที่เก่ียวข้องทั้งหมด 
และในการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอาจจําเป็นต้องให้การฝึกอบรมที่เฉพาะเจาะจงแก่บุคลากรบางคนหรือมีการ
สรรหาบุคลากรใหม่ด้วย 
 ตัวอย่างเช่น วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของผู้ส่งมอบในธุรกิจที่มีการแข่งขันสูง คือ การสร้างและคงความ
เป็นผู้นําด้านราคา ดังน้ันแผนปฏิบัติการควรเป็นการออกแบบกระบวนการที่มีประสิทธิภาพและการสร้าง
ระบบบัญชีที่ตรวจสอบต้นทุนในระดับกิจกรรม รวมท้ังมีกระบวนการและระบบบัญชีที่สอดคล้องไปในแนวทาง
เดียวกันทั่วทั้งองค์กร การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ อาจรวมถึงการฝึกอบรมหน่วยงานและทีมงานของผู้ส่งมอบใน
การจัดลําดับความสําคัญตามต้นทุนและประโยชน์ การวิเคราะห์และการทบทวนในระดับองค์กรจึงควรเน้นที่
การเพ่ิมผลิตภาพ การควบคุมต้นทุน และคุณภาพ 
 ดูคําจํากัดความของ “Strategic Objectives” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ประกอบ  
 
ALIGNMENT: 
ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน 
 “ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง ความสอดคล้องของแผนงาน กระบวนการ 
สารสนเทศ การตัดสินใจที่เก่ียวกับทรัพยากร บุคลากร การปฏิบัติ ผลลัพธ์ และการวิเคราะห์ เพื่อ
สนับสนุนเป้าประสงค์ที่สําคัญขององค์กร ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันอย่างมีประสิทธิผล 
จําเป็นต้องมีความเข้าใจร่วมกันในเจตจํานงและเป้าประสงค์ รวมทั้งต้องใช้ตัววัดและสารสนเทศที่เสริมกันเพ่ือ
ช่วยในการวางแผน การติดตาม การวิเคราะห์ และการปรับปรุงใน 3 ระดับ คือ ระดับองค์กร ระดับ
กระบวนการที่สําคัญ และระดับหน่วยงาน 
 ดูคําจํากัดความของ “Integration” “การบูรณาการ” ประกอบ  
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ANALYSIS: 
การวิเคราะห์ 
 “การวิเคราะห์” หมายถึง การตรวจสอบข้อเท็จจริงและข้อมูลเพื่อใช้เป็นพื้นฐานในการตัดสินใจ
อย่างมีประสิทธิผล การวิเคราะห์มักเก่ียวข้องกับการหาความสัมพันธ์ในเชิงเหตุและผลการวิเคราะห์ระดับ
องค์กรโดยรวมจะช่วยช้ีนําการบริหารจัดการระบบงานและกระบวนการทํางานเพ่ือให้บรรลุผลลัพธ์ทางธุรกิจ 
ที่สําคัญและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
 ถึงแม้ข้อเท็จจริงและข้อมูลแต่ละตัวจะมีความสําคัญ แต่ไม่ใช่องค์ประกอบหลักที่มีประสิทธิผลต่อการ
ปฏิบัติการหรือการจัดลําดับความสําคัญเสมอไป เน่ืองจากการปฏิบัติการที่มีประสิทธิผลขึ้นอยู่กับความเข้าใจ
ในความสัมพันธ์ข้างต้น ซึ่งได้จากการวิเคราะห์ข้อเท็จจริงและข้อมูล 
 
ANECDOTAL: 
มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน 
 “มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน” หมายถึง สารสนเทศด้านกระบวนการที่ขาดความ
เฉพาะเจาะจงในด้านวิธีการ ตัววัด กลไกการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ และปัจจัยการประเมิน การปรับปรุง
และการเรียนรู้ สารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจนน้ีมักเป็นการใช้ตัวอย่างและการอธิบายกิจกรรมแต่ละเรื่อง
มากกว่ากระบวนการที่เป็นระบบ 
 ตัวอย่าง เช่น การตอบที่มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน ในเร่ืองวิธีการที่ผู้นําระดับสูงถ่ายทอดสู่การ
ปฏิบัติเก่ียวกับผลการดําเนินการที่คาดหวัง อาจอธิบายถึงเหตุการณ์ที่ผู้นําระดับสูงคนหน่ึงไปตรวจเย่ียมสาขา
ต่าง ๆ ขององค์กร ในขณะที่การตอบด้วยกระบวนการท่ีเป็นระบบ จะอธิบายถึงวิธีการที่ผู้นําระดับสูงทั้งหมด
ใช้ในการสื่อสารถึงผลการดําเนินการที่คาดหวังไปยังทุกพ้ืนที่ทําการและบุคลากรทุกคนอย่างสมํ่าเสมอ รวมทั้ง
อธิบายถึงตัววัดที่ผู้นําใช้ในการตรวจประเมินประสิทธิผลของวิธีการ รวมถึงเครื่องมือและเทคนิคที่ใช้ในการ
ประเมินและปรับปรุง 
 ดูคําจํากัดความของ “Systematic” “มีความเป็นระบบ”  
 
APPROACH: 
แนวทาง 
 “แนวทาง” หมายถึง วิธีการที่องค์กรใช้ในการดําเนินกระบวนการ (หมวด 1-6) ในเกณฑ์น้ี 
แนวทางยังหมายถึงความเหมาะสมของวิธีการต่อข้อกําหนดหัวข้อและสภาพแวดล้อมการดําเนินงานของ
องค์กรรวมทั้งประสิทธิผลของการใช้แนวทางน้ัน 
 แนวทาง เป็นมิติหน่ึงในการประเมินหัวข้อในหมวด 1-6 
 ดูคําอธิบายเพ่ิมเติมเกี่ยวกับแนวทาง ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน”  
 
BASIC REQUIREMENTS: 
ข้อกําหนดพื้นฐาน 
 “ข้อกําหนดพ้ืนฐาน” หมายถึง แนวคิดที่เป็นแก่นสารที่สําคัญของหัวข้อนั้น ในเกณฑ์น้ีข้อกําหนด
ของแต่ละหัวข้อแสดงไว้ที่ “ช่ือหัวข้อ” 
 ดูตัวอย่าง “รูปแบบของหัวข้อ”  
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BENCHMARKS: 
ระดับเทียบเคียง 
 “ระดับเทียบเคียง” หมายถึง กระบวนการและผลลัพธ์ ซ่ึงมีผลการดําเนินการและวิธีปฏิบัติที่เป็น
เลิศของกิจกรรมที่คล้ายคลึงกันภายในหรือภายนอกธุรกิจ 
 การท่ีองค์กรเข้าร่วมการจัดระดับเทียบเคียงเพ่ือให้เข้าใจถึงผลการปฏิบัติการระดับโลกในปัจจุบัน 
และเพ่ือให้บรรลุผลการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด 
 ระดับเทียบเคียงเป็นรูปแบบหน่ึงของข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบอ่ืน ๆ รวมถึงข้อมูล
ธุรกิจซึ่งรวบรวมโดยบุคคลที่สาม (ส่วนมากเป็นค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรม) ข้อมูลผลการดําเนินงานของคู่แข่ง
และการเปรียบเทียบขององค์กรที่คล้ายคลึงกันที่อยู่ในพ้ืนที่ภูมิศาสตร์เดียวกันหรือที่นําเสนอผลิตภัณฑ์และ
บริการคล้ายกันในพ้ืนที่ภูมิศาสตร์อ่ืน ๆ 
 
CAPABILITY, WORKFORCE: 
ขีดความสามารถ, บุคลากร 
 ดูคํากําจัดความของ “Workforce Capability” ขีดความสามารถของบุคคล  
 
CAPACITY, WORKFORCE: 
อัตรากําลัง, บุคลากร 
 ดูคําจํากัดความของ “Workforce Capacity” “อัตรากําลังบุคลากร”  
 
COLLABORATORS: 
ผู้ให้ความร่วมมือ 
 “ผู้ให้ความร่วมมือ” หมายถึง หน่วยงานหรือบุคคลที่มีความร่วมมือในการดําเนินการกับองค์กรที่
สนับสนุนในการจัดงานหรือกิจกรรมบางส่วน หรือผู้ที่ร่วมดําเนินการเป็นครั้งคราวเม่ือมีเป้าหมายระยะสั้น
ที่สอดคล้องกันหรือเหมือนกัน โดยทั่วไป ความร่วมมือในลักษณะน้ีมักไม่มีข้อตกลงหรือรูปแบบที่เป็นทางการ 
 ดูคําจํากัดความของ “Partners” “พันธมิตร”  
 
CORE COMPETENCIES 
สมรรถนะหลักขององค์กร 
 “สมรรถนะหลักขององค์กร” หมายถึง เรื่องที่องค์กรมีความชํานาญที่สุด เป็นขีดความสามารถที่
สําคัญเชิงกลยุทธ์ เป็นแกนหลักที่ทําให้องค์กรบรรลุพันธกิจ ซ่ึงสร้างความได้เปรียบในวงการให้แก่องค์กร
หรือสภาพแวดล้อมของการบริการ สมรรถนะหลักขององค์กร มักเป็นสิ่งที่คู่แข่ง หรือผู้ส่งมอบและพันธมิตร
สามารถลอกเลียนแบบได้ยาก และสมรรถนะหลักขององค์กรอาจสร้างความได้เปรียบอย่างต่อเน่ืองได้ในการ
แข่งขัน หากขาดสมรรถนะหลักที่จําเป็นขององค์กร อาจส่งผลต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่สําคัญ หรือการ
เสียเปรียบในวงการ 
 สมรรถนะหลักขององค์กร อาจเก่ียวข้องกับความเช่ียวชาญด้านเทคโนโลยี การเสนอบริการท่ีมีความ
เป็นเอกลักษณ์ ตลาดที่เหมาะสมของตนเอง หรือความมีไหวพริบในเชิงธุรกิจโดยเฉพาะ (เช่น การเข้า
ครอบครองกิจการ) 
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CUSTOMER: 
ลูกค้า 
 “ลูกค้า” หมายถึง ผู้ใช้ผลิตภัณฑ์ โปรแกรม/แผนงาน หรือบริการขององค์กร (ในเกณฑ์เรียกว่า 
“ผลิตภัณฑ์”) หรืออาจเป็นผู้ใช้ในอนาคต 
 ลูกค้า หมายรวมถึงผู้ใช้ผลิตภัณฑ์โดยตรงและผู้ซื้อผลิตภัณฑ์เพ่ือจําหน่ายต่อ เช่น ผู้จัดจําหน่าย 
ตัวแทน หรือบริษัทที่ใช้ผลิตภัณฑ์ขององค์กรเป็นส่วนหน่ึงของผลิตภัณฑ์น้ัน เกณฑ์น้ีกล่าวถึงลูกค้าอย่างกว้างๆ 
โดยครอบคลุมถึงลูกค้าปัจจุบัน  ลูกค้าในอนาคตและลูกค้าของคู่แข่งอีกด้วย 
 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า เป็นค่านิยมประการหน่ึงของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติที่ฝังอยู่ใน
ความเช่ือและพฤติกรรมขององค์กรที่มีผลต่อการดําเนินการที่ดี การมุ่งเน้นลูกค้ามีผลกระทบและควรเป็น
ปัจจัยในการบูรณาการในทิศทางเชิงกลยุทธ์ขององค์กร ระบบงานและกระบวนการทํางาน และผลลัพธ์ทาง
ธุรกิจขององค์กร 
 ดูคําจํากัดความของ “Stakeholders” ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้า
และบุคคลอ่ืนที่อาจได้รับผลกระทบจากผลิตภัณฑ์ โปรแกรมหรือบริการขององค์กร 
 
CUSTOMER ENGAMENT: 
ความผูกพันของลูกค้า 
 “ความผูกพันของลูกค้า” หมายถึง แรงหนุนของลูกค้าที่ทุ่มให้กับตราสินค้าและผลิตภัณฑ์ของ
องค์กร ทั้งน้ี ขึ้นอยู่กับความสามารถขององค์กรในการตอบสนองความต้องการและการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าอย่างต่อเน่ืองเพ่ือให้ลูกค้ายังคงใช้ผลิตภัณฑ์ 
 ลักษณะของความผูกพัน รวมถึงการรักษาลูกค้าไว้และความภักดีของลูกค้า ความเต็มใจของลูกค้าใน
การทําธุรกิจกับองค์กร และความเต็มใจของลูกค้าในการสนับสนุนอย่างแข็งขันและแนะนําตราสินค้า รวมท้ัง
ผลิตภัณฑ์ให้คนอ่ืนรู้จัก 
 
CYCLE TIME: 
รอบเวลา 

“รอบเวลา” หมายถึง เวลาที่ต้องใช้เพื่อบรรลุตามข้อผูกพันหรือทํางานให้เสร็จสมบรูณ์ ผลการ
ดําเนินการด้านเวลาและความเร็วมีความสําคัญอย่างย่ิงต่อการปรับปรุงความสามารถในการแข่งขันและผลการ
ดําเนินการโดยรวม 

“รอบเวลา” หมายถึง เวลาที่ใช้ในการดําเนินการในทุกแง่มุม เช่น เวลาที่ใช้ในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่
สู่ตลาด เวลาในการทําตามคําสั่งซื้อ เวลาในการส่งมอบ เวลาในการปรับเปลี่ยนเครื่องจักร เวลาในการ
ตอบสนองลูกค้าและตัววัดด้านเวลาที่สําคัญอ่ืนๆ การปรับปรุงรอบเวลาจึงอาจรวมถึงเรื่องต่าง ๆ ดังกล่าว 
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DEPLOYMENT: 
การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ 
 “การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ” หมายถึง ความครอบคลุมและถ่ัวถึงของการนําแนวทางไปดําเนินการ
เพื่อตอบสนองข้อกําหนดในเกณฑ์ การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติจะประเมินจากความครอบคลุมและความลึกใน
การนําแนวทางไปใช้กับหน่วยงานที่เก่ียวข้องทั่วทั้งองค์กร 
 การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ เป็นมิติหน่ึงในการประเมินหัวข้อกระบวนการในหมวด 1-6 
 ดูคําอธิบายเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน”  
 
DIVERSITY 
ความหลากหลาย 
 “ความหลากหลาย” หมายถึง ความแตกต่างระหว่างบุคคลที่ทําให้เกิดสภาพแวดล้อมการทํางาน
ที่เป็นประโยชน์และเป็นตัวแทนของชุมชนของบุคลากรจ้างและชุมชนของลูกค้า ความแตกต่างของ
บุคลากร ซึ่งครอบคลุมถึงตัวแปรต่างๆ เช่น เช้ือชาติ ศาสนา สีผิว เพศ สัญชาติ ความพิการ แนวโน้มทางเพศ 
อายุและพฤติกรรมที่แตกต่างกันตามยุคสมัย การศึกษาถิ่นกําเนิด และทักษะ รวมทั้งความแตกต่างทาง
ความคิด ความคิดเห็น สาขาการศึกษา และมุมมอง 
 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติให้คุณค่าและการใช้ประโยชน์จากความกลากหลายของชุมชนของ
บุคลากรจ้างและชุมชนของลูกค้าการใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของทั้งสองเร่ืองน้ี ในการสร้างบุคลากร
จะเพ่ิมโอกาสในการมีผลการดําเนินการที่ดี สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า บุคลากร และชุมชน รวมท้ังสร้าง
ความผูกพันกับลูกค้าและบุคลากรอีกด้วย 
 
EFFECTIVE: 
ประสิทธิผล 
 “ประสิทธิผล” หมายถึง การประเมินว่ากระบวนการหรือมาตรการที่ใช้สามารถ ตอบสนองเจตจํานง
ที่ต้ังไว้ได้ดีเพียงใดการประเมินประสิทธิผลต้อง 
 (1) ประเมินว่าแนวทางน้ันมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการขององค์กร และ
องค์กรสามารถถ่ายทอดเพ่ือนําแนวทางสู่การปฏิบัติได้ดีเพียงใด หรือ 
 (2) ประเมินผลลัพธ์ของมาตรการท่ีใช้ โดยเป็นตัวบ่งช้ีของกระบวนการหรือผลการดําเนินการของ
ผลิตภัณฑ์ 
 
EMPOWERMENT: 
การเอ้ืออํานวยการในการตัดสินใจ 

“การเอ้ืออํานวยการในการตัดสินใจ” หมายถึง การใช้อํานาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจ
และการปฏิบัติการแก่บุคลากร เมื่อบุคลากรใดได้รับการเอ้ืออํานาจในการตัดสินใจ บุคลากรน้ันจะพยายามใช้
ความรู้และความเข้าใจที่ตนมีอยู่เก่ียวกับเรื่องงานน้ันๆ ในการตัดสินใจอย่างมีคุณภาพมากที่สุด 

การเอ้ืออํานาจในการตัดสินใจมีจุดมุ่งหมายในการช่วยบุคลากรให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่
ลูกค้าต้ังแต่แรกการติดต่อครั้งแรก ปรับปรุงกระบวนการและเพ่ิมผลิตภาพ รวมท้ังปรับปรุงผลการดําเนินการ
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ขององค์กร บุคลากรที่ได้รับอํานาจในการตัดสินใจจะต้องมีสารสนเทศเพ่ือการตัดสินใจที่เหมาะสม ดังน้ัน 
องค์กรจึงต้องจัดให้มีสารสนเทศที่ทันกาลและเป็นประโยชน์อยู่เสมอ 
 
ENGAGEMENT, CUSTOMER: 
ความผูกพัน, ลูกค้า 
 ดูคําจํากัดความของ “Customer Engagement” “ความผูกพันของลูกค้า”  
 
ENGAGEMENT, WORKFOCE: 
ความผูกพัน, บุคลากร 
 ดูคําจํากัดความของ “Workforce Engagement” “ความผูกพันของบุคลากร”  
 
ETHICAL BEHAVIOR: 
การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม  

“การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม” หมายถึง การกระทําที่องค์กรทําให้ม่ันใจว่าทุกการ
ตัดสินใจ การปฏิบัติการ และการปฏิสัมพันธ์กับผู้ส่วนได้ส่วนเสีย เป็นไปตามหลักจรรยาบรรณขององค์กร
และหลักการด้านวิชาชีพ  

หลักการเหล่าน้ี ควรสนับสนุนกฎหมายและกฎหมายและระเบียบข้อบังคับทั้งหมดขององค์กร รวมทั้ง
เป็นพ้ืนฐานสําหรับค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กรซึ่งตัดสิน “ความถูก” และ “ความผิด” 

ผู้นําระดับสูงควรประพฤติตนเป็นแบบอบ่างที่ดีของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม หลักการน้ีใช้
กับทุกคนที่เก่ียวข้องในองค์กรต้ังแต่ลูกจ้างช่ัวคราวจนถึงคณะกรรมการบริหารและจําเป็นต้องมีการสื่อสาร
และการเสริมสร้างอย่างสมํ่าเสมอ แม้ว่าเกณฑ์ไม่ได้กําหนดรูปแบบที่เฉพาะเจาะจงเพ่ือให้มั่นใจว่าองค์กรมี
พฤติกรรมที่มีจริยธรรม ผู้นําระดับสูงมีหน้าที่รับผิดชอบในการทําวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กรสอดคล้องไป
ในทางเดียวกันกับหลักจริยธรรม ทั้งน้ี พฤติกรรมที่มีจริยธรรม รวมถึงการปฏิสัมพันธ์ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทั้งหมด รวมทั้งบุคลากร ผู้ถือหุ้น ลูกค้า พันธมิตร ผู้ส่งมอบ และชุมชนท้องถิ่นที่องค์กรต้ังอยู่ 

การกําหนดหลักจริยธรรมที่ออกแบบเป็นอย่างดีและมีความชัดเจนจะเอ้ืออํานาจในการตัดสินใจแก่
บุคลากร เพ่ือให้สามารถตัดสินใจอย่างมีประสิทธิผลด้วยความมั่นใจย่ิงขึ้น บางองค์กรใช้หลักจริยธรรมเป็น
กรอบในการจํากัด พฤติกรรมที่อาจจะทําให้เกิดผลกระทบทางลบต่อองค์กร และ/หรือสังคม 

 
EXCELLENCE: 
ความเป็นเลิศ 
  ดูคําจํากัดความของ “PEPFORMANCE EXCELLENCE”  “ผลการดําเนินการที่เป็นเลิศ”  
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GOALS: 
เป้าประสงค์ 
 “เป้าประสงค์” หมายถึง สภาพในอนาคตหรือระดับของผลของการดําเนินการที่องค์กรต้องการ 
หรือปรารถนาที่จะบรรลุ เป้าประสงค์เป็นไปได้ทั้งระยะสั้นและระยะยาว เป้าประสงค์เป็นจุดหมายปลายทาง
ที่ช้ีนําการปฏิบัติการเป็นเป้าประสงค์เชิงปริมาณที่แสดงค่าเป็นจุดหรือช่วงที่เป็นตัวเลขมักเรียกว่า “เป้าหมาย” 
เป้าหมายอาจเป็นผลการดําเนินการที่องค์กรปรารถนา โดยพิจารณาจากข้อมูลเชิงเปรียบเทียบหรือข้อมูลเชิง
แข่งขัน 
 “เป้าหมายที่ท้าทายอย่างย่ิง (Stretch Goals)” หมายถึง เป้าหมายของการปรับปรุงที่ย่ิงใหญ่ การฉีก
แนว หรือการปรับปรุงอย่าง “ก้าวกระโดด” ในเร่ืองที่มีความสําคัญอย่างย่ิงต่อความสําเร็จในอนาคตของ
องค์กร 
 ประโยชน์ของเป้าประสงค์ รวมถึง 

 การทําให้วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการมีความชัดเจน เพ่ือให้สามารถวัด
ความสําเร็จได้ 

 การสนับสนุนการทํางานเป็นทีมด้วยการมุ่งเน้นจุดหมายปลายทางร่วมกัน 
 การสนับสนุนให้มีความคิดนอกกรอบ(นวัตกรรม) เพ่ือบรรลุเป้าหมายที่ท้าทายอย่างย่ิง 
 การเป็นพ้ืนฐานสําหรับวัดความก้าวหน้าและเร่งบรรลุผล 
ดูคําจํากัดความของ “Performance Projections” “การคาดการณ์ผลการดําเนินการ” ประกอบ 

 
GOVERNANCE: 
การกํากับดูแลองค์กร 
 “การกํากับดูแลองค์กร” หมายถึง ระบบของการบริหารจัดการและควบคุมต่างๆในการปกครอง
องค์กร รวมท้ังความรับผิดชอบในด้านต่างๆ ของเจ้าของหรือผู้ถือหุ้น คณะกรรมการบริหาร และผู้นําระดับสูง
ขององค์กร 
 กฎบัตรองค์กร (Corporate Charters) กฎระเบียบที่บังคับใช้ (By-laws) และนโยบายขององค์กร จะ
ระบุเป็นลายลักษณ์อักษรถึงสิทธิและความรับผิดชอบของผู้ที่เก่ียวข้องแต่ละกลุ่ม รวมทั้งอธิบายวิธีการกําหนด
ทิศทางและการควบคุมเพ่ือสร้างหลักประกันในด้าน 
 (1) ภาระความรับผิดชอบต่อเจ้าของ/ผู้ถือหุ้นและผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน 
 (2) ความโปร่งใสของการปฏิบัติการ และ 
 (3) การปฏิบัติอย่างยุติธรรมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม 
 กระบวนการต่างๆ ด้านการกํากับดูแล อาจรวมถึงการอนุมัติทิศทางเชิงกลยุทธ์การตรวจติดตามและ
การประเมินผลการดําเนินการของผู้บริหารระดับสูงสุดขององค์กร การกําหนดค่าตอบแทนและผลประโยชน์
ของระดับบริหารการวางแผนการสืบทอดตําแหน่ง การตรวจสอบทางการเงินและความซื่อสัตย์สุจริต 
(Fiduciary) อ่ืน ๆ การจัดการความเส่ียง การเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร รวมท้ังการรายงานการดําเนินการแก่ผู้ถือ
หุ้น การทําให้มั่นใจว่าการกํากับดูแลองค์กร มีประสิทธิผล มีความสําคัญต่อความเช่ือถือของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ละสังคมโดยรวม ตลอดจนต่อประสิทธิผลขององค์กร 
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HIGH-PERPROMANCE: 
ผลการดําเนินการที่ดี 
 “ผลการดําเนินการที่ดี” หมายถึง การทํางานที่มุ่งให้ผลการดําเนินการขององค์กรและบุคลากรมี
ระดับสูงขึ้นเรื่อย ๆ อย่างเป็นระบบ รวมถึงผลการดําเนินการด้านคุณภาพ ผลิตภาพ อัตราการสร้าง
นวัตกรรม และรอบเวลา ซึ่งจะส่งผลให้การให้บริการและการสร้างคุณค่าแก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียดีขึ้น 
 แนวทางที่นําไปสู่ผลการดําเนินการที่ดีมีรูปแบบ หน้าที่ และระบบจูงใจที่แตกต่างกันไป ผลการ
ดําเนินการที่ดีเกิดจากความผูกพันกับบุคลากร และยังเก่ียวข้องการร่วมมือกันระหว่างฝ่ายบริหารและบุคลากร 
ซึ่งอาจเก่ียวข้องกับกลุ่มที่ทําหน้าที่ต่อรองให้เกิดความร่วมมือระหว่างหน่วยงานทีมงานต่าง ๆ การเอ้ืออํานาจ
ในการตัดสินใจแก่บุคลากร รวมถึงภาระความรับผิดชอบส่วนบุคคล การนําข้อมูลของบุคลากรมาใช้ในการวาง
แผนการเรียนรู้และการสร้างทักษะระดับบุคคลและระดับองค์กร การเรียนรู้จากองค์กรอ่ืน ความยืดหยุ่นใน
การออกแบบภาระงานและการมอบหมายงาน การรักษาโครงสร้างองค์กรแนวราบ (Flattened 
Organizational Structure) เพ่ือให้มีการเอ้ืออํานาจในการตัดสินใจ และมีการตัดสินใจอย่างมีประสิทธิผล 
 หลายองค์กรที่มีผลการดําเนินการที่ดีใช้สิ่งจูงใจท้ังที่เป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงิน โดยพิจารณาจาก
ปัจจัยต่าง ๆ เช่น ผลการดําเนินการขององค์กร สิ่งที่บุคคลและกลุ่มทําให้องค์กรและการเพ่ิมทักษะ นอกจากน้ี 
กระบวนการทํางานที่ให้ผลการดําเนินการที่ดีต้องพยายามทําให้โครงสร้างองค์กร สมรรถนะหลักขององค์กร 
(core competencies) งาน ลักษณะงาน การพัฒนาบุคลากร และการให้สิ่งจูงใจมีความสอดคล้องไปใน
แนวทางเดียวกัน 
 
HOW: 
อย่างไร 
 “อย่างไร” หมายถึง ระบบและกระบวนการที่องค์กรใช้เพื่อบรรลุพันธกิจ ในการตอบคําถาม 
“อย่างไร” ในข้อกําหนดของหัวข้อในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ควรรวมถึงสารสนเทศที่เก่ียวกับแนวทาง 
(วิธีการและตัววัด) การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ การเรียนรู้ และการบูรณาการด้วย 
 
INDICATORS: 
ตัวชี้วัด 
 ดูคําจํากัดความของ “Measures and Indicators” “ตัววัดและตัวช้ีวัด”  
 
INNOVATION: 
การสร้างนวัตกรรม 
 “การสร้างนวัตกรรม” หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่สําคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์ กระบวนการ 
หรือประสิทธิผลขององค์กร รวมทั้งสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การสร้างนวัตกรรมเป็นการรับ
เอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี ผลิตภัณฑ์ หรือแนวทางในการดําเนินธุรกิจ ซึ่งอาจเป็นของใหม่หรือ
นํามาปรับเพ่ือการใช้งานในรูปแบบใหม่ 
 ผลลัพธ์ของการสร้างนวัตกรรม เป็นการฉีกแนวหรือการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดในด้านผลลัพธ์ 
ผลิตภัณฑ์ หรือกระบวนการ การสร้างนวัตกรรมใช้ประโยชน์จากสภาพแวดล้อมที่เก้ือหนุน กระบวนการใน
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การระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์ และความเต็มใจที่จะดําเนินการตามความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสีย
อย่างรอบด้าน 
 การสร้างนวัตกรรมที่ประสบความสําเร็จในระดับองค์กรเป็นกระบวนการที่ประกอบด้วยหลายข้ันตอน
ที่เก่ียวข้องการพัฒนาและการแบ่งปันความรู้ การตัดสินใจท่ีจะนําไปใช้ การดําเนินการ การประเมินผล และ
การเรียนรู้ แม้ว่าการสร้างนวัตกรรมมักเก่ียวข้องกับเทคโนโลยี แต่การสร้างนวัตกรรมสามารถเกิดได้ในทุก
กระบวนการที่สําคัญขององค์กร ซึ่งอาจได้ประโยชน์จากการเปลี่ยนแปลงผ่านการสร้างนวัตกรรม ไม่ว่าจะเป็น
การปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด หรือการเปลี่ยนแปลงแนวทางหรือผลผลิต การสร้างนวัตกรรมอาจรวมถึงการ
เปลี่ยนแปลงพ้ืนฐานของโครงสร้างองค์กรหรือรูปแบบธุรกิจเพ่ือให้สําเร็จในงานขององค์กรอย่างมีประสิทธิผล
ย่ิงขึ้น 
 ดูคําจํากัดความของ “Intelligent Risks” “ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบ
ด้าน” และ “Strategic Opportunities” “โอกาสเชิงกลยุทธ์”  
 
INTEGRATION: 
การบูรณาการ 
 “การบูรณาการ” หมายถึง การประสานกลมกลืนกันของแผน กระบวนการ สารสนเทศ การ
จัดสรรทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตรากําลังของบุคลากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ์และการวิเคราะห์ 
เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ที่สําคัญขององค์กร การบูรณาการที่มีประสิทธิผล เป็นมากกว่าความสอดคล้องไป
ในแนวทางเดียวกัน และจะสําเร็จได้ต่อเมื่อการดําเนินการของแต่ละองค์ประกอบภายในระบบการจัดการผล
การดําเนินการขององค์กรมีการปฏิบัติที่เก่ียวเน่ืองกันเป็นหน่ึงเดียวอย่างสมบูรณ์ 
 การบูรณาการเป็นมิติหน่ึงในการประเมินทั้งหมวดกระบวนการและหมวดผลลัพธ์ ดูคําอธิบายเพ่ิมเติม
เก่ียวกับการบูรณาการ ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” 
 ดูคําจํากัดความของ “Alignment” “ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน” ประกอบ  
 
INTELLIGENT RISKS: 
ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน 
 “ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน” หมายถึง โอกาสท่ีจะได้รับ
ประโยชน์มีสูงกว่าโอกาสที่จะเกิดความเสียหายหรือหากไม่นําโอกาสนั้นมาพิจารณาจะบั่นทอนความสําเร็จ
ในอนาคตขององค์กร 
 ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน องค์กรต้องสามารถยอมรับความล้มเหลว 
และต้องยอมรับว่าไม่สามารถคาดหวังให้เกิดนวัตกรรมหากดําเนินการเฉพาะเรื่องที่มีโอกาสสําเร็จเท่าน้ัน ใน
ระยะเร่ิมต้น องค์กรต้องลงทุนในเร่ืองที่มีโอกาสสําเร็จ และในขณะเดียวกันต้องตระหนักถึงความล้มเหลวที่
อาจเกิดขึ้นได้ ระดับของความเสี่ยงที่จะรับได้อาจแตกต่างกันตามจังหวะและระดับของภัยคุกคามและโอกาส
ในธุรกิจสําหรับธุรกิจที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในเรื่องผลิตภัณฑ์ใหม่ หรือกระบวนการใหม่ หรือ
รูปแบบทางธุรกิจใหม่ องค์กรจําเป็นต้องลงทุนด้านทรัพยากรมากกว่าธุรกิจที่มั่นคงแล้ว ซึ่งในธุรกิจประเภท
หลังน้ี องค์กรยังคงต้องเฝ้าติดตาม สํารวจการเติบโตและการเปลี่ยนแปลงแต่โดยส่วนมากมักมีแนวโน้มที่จะใช้
ทรัพยากรน้อยกว่า 
 ดูคําจํากัดความของ “Strategic Opportunities” “โอกาสเชิงกลยุทธ์” ประกอบ  
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KEY: 
ที่สําคัญ 
 “ที่สําคัญ” หมายถึง สิ่งที่สําคัญมากหรือสําคัญที่สุดมีความสําคัญอย่างย่ิงต่อการบรรลุผลลัพธ์ที่
ต้องการขององค์กร 
 ยกตัวอย่างเช่น เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ กล่าวถึงความท้าทายที่สําคัญ แผนงานที่สําคัญ 
กระบวนการทํางานที่สําคัญและตัววัดที่สําคัญ ซึ่งเป็นสิ่งที่มีความสําคัญที่สุดต่อความสําเร็จขององค์กร สิ่ง
เหล่าน้ีเป็นองค์ประกอบที่จําเป็นต่อการมุ่งไปสู่หรือตรวจติดตามผลลัพธ์ที่ต้องการ โดยทั่วไปมักระบุสิ่งที่สําคัญ
ที่สุดประมาณ 5 ประเด็น (เช่น ความท้าทายที่สําคัญ 5 ประเด็น) 
 
KNOWLEDGE ASSETS: 
สินทรัพย์ทางความรู้ 
 “สินทรัพย์ทางความรู้” หมายถึง ทรัพยากรทางปัญญาท่ีมีการสั่งสมภายในองค์กร โดยเป็น
ความรู้ที่ทั้งองค์กรและบุคลากรเก็บรวบรวมไว้ในรูปแบบของสารสนเทศ ความคิด การเรียนรู้ ความเข้าใจ 
ความจํา ความเข้าใจอย่างถ่องแท้ ทักษะด้านการรับรู้และด้านเทคนิค รวมทั้งขีดความสามารถต่าง ๆ 
 บุคลากร ซอฟต์แวร์ สิทธิบัตร ฐานข้อมูล เอกสาร แนวทางปฏิบัติ นโยบายและวิธีปฏิบัติรวมทั้ง
แผนภาพทางเทคนิคเป็นที่เก็บสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กรไว้ นอกจากน้ีสินทรัพย์ทางความรู้ยังมีอยู่ที่ลูกค้า 
ผู้ส่งมอบ และพันธมิตรด้วย 
 สินทรัพย์ทางความรู้เป็น “ความรู้ในภาคปฏิบัติ” (Know How) ที่องค์กรสามารถนําไปใช้ประโยชน์ 
เพ่ือลงทุน และเพ่ือการเติบโต การสร้างและการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้จึงเป็นส่วนประกอบสําคัญสําหรับ
องค์กรในการสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร และช่วยรักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่าง
ย่ังยืน 
 
LEADERSHIP SYSTEM:  
ระบบการนําองค์กร 
 “ระบบการนําองค์กร” คือ 1) วิธีการนําองค์กรอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการที่ถูกใช้ทั่วทั้ง
องค์กร  2) เป็นรากฐานสําหรับการตัดสินใจที่สําคัญ 3) เป็นกระบวนการในการตัดสินใจ และนําผลการ
ตัดสินใจไปสื่อสารและปฏิบัติ ระบบการนําองค์กร ประกอบด้วยโครงสร้างและกลไกในการตัดสินใจ การทํา
ให้มั่นใจเรื่องการส่ือสาร 2 ทิศทาง การเลือกและการพัฒนาผู้นําและผู้จัดการ การเสริมสร้างค่านิยม การ
ประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ทิศทาง และความคาดหวังต่อผลการดําเนินการ 
 ระบบการนําองค์กรที่มีประสิทธิผลต้องคํานึงถึงความสามารถและความต้องการของบุคลากรและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน  และต้องต้ังความคาดหวังต่อผลการดําเนินการและการปรับปรุงผลการดําเนินการให้สูง 
ระบบการนําองค์กรสร้างความภักดีและการทํางานเป็นทีมโดยขึ้นอยู่กับวิสัยทัศน์และค่านิยม รวมทั้งการมุ่ง
ไปสู่เป้าประสงค์ร่วมขององค์กร ระบบการนําองค์กรกระตุ้นและสนับสนุนความคิดริเริ่ม การสร้าง นวัตกรรม 
และการเส่ียงที่เหมาะสม การจัดโครงสร้างสายการบังคับบัญชาที่ต้องผ่านการตัดสินใจหลายขั้นตอน ระบบ
การนําองค์กรที่มีประสิทธิผลต้องมีกลไกที่ผู้นําใช้ในการประเมินตนเอง การรับข้อมูล ป้อนกลับ และการ
ปรับปรุง  
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LEARNING:  
การเรียนรู้  
 “การเรียนรู้” หมายถึง ความรู้หรือทักษะใหม่ที่ได้รับจากการประเมิน การศึกษา ประสบการณ์ 
และ นวัตกรรม 
 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ กล่าวถึงการเรียนรู้ทั้งสองส่วน คือ การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับ 
บุคคลโดยบุคลากร การเรียนรู้ระดับองค์กรได้มาจากการวิจัยและการพัฒนาวงจรการประเมินและการ 
ปรับปรุง ความคิดและมุมมองจากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ และการ จัด
ระดับเทียบเคียงการเรียนรู้ระดับบุคคลได้มาจากการศึกษา การฝึกอบรม และโอกาสในการพัฒนาเพ่ือความ
เจริญก้าวหน้าของบุคลากรแต่ละบุคคล 
 เพ่ือความมีประสิทธิผล การเรียนรู้ควรถูกปลูกฝังอยู่ในวิถีการทํางานขององค์กร ซึ่งส่งผลให้เกิดการ
ได้เปรียบเชิงแข่งขันและความสําเร็จอย่างต่อเน่ืองขององค์กรและบุคลากร 
 ดูคําอธิบายเพ่ิมเติมของ “การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล” ในค่านิยมและแนวคิดหลัก 
 การเรียนรู้เป็นมิติหน่ึงในการประเมินหัวข้อในหมวด 1-6 
 ดูคําอธิบายเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการเรียนรู้ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน”  
 
LEVELS: 
 ระดับ 
 “ระดับ” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลขที่ทําให้ทราบว่าผลลัพธ์และผลการดําเนินการของ
องค์กรอยู่ในตําแหน่งหรืออันดับใดในมาตราวัดที่เหมาะสม ระดับผลการดําเนินการทําให้สามารถตรวจ
ประเมินผลเปรียบเทียบกับผลการดําเนินการที่ผ่านมา การคาดการณ์ เป้าประสงค์และตัวเปรียบเทียบอ่ืนๆ ที่
เหมาะสม 
 
MEASURES AND INDICATORS:  
ตัววัดและตัวชี้วัด 

“ตัววัดและตัวชี้วัด” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจํานวนปัจจัยนําเข้า ผลผลิตและผล
การดําเนินการของกระบวนการผลิตภัณฑ์ โปรแกรม/แผนงาน โครงการ บริการและผลการดําเนินการของ
องค์กรโดยรวม ตัววัดและตัวช้ีวัดอาจเป็นแบบไม่ซับซ้อน (ได้จากการวัดแต่ละคร้ัง) หรือแบบหลายตัว
ประกอบกัน 

เกณฑ์ไม่ได้แบ่งแยกอย่างชัดเจนระหว่างตัววัดและตัวช้ีวัด อย่างไรก็ตาม บางคนชอบใช้คําว่า 
“ตัวช้ีวัด” ในกรณีดังน้ี 

(1) เมื่อการวัดน้ันมีความสัมพันธ์กับผลการดําเนินการ แต่ไม่ใช่ตัววัดโดยตรงของผลการดําเนินการน้ัน 
(เช่น จํานวนข้อร้องเรียน เป็นตัวช้ีวัดของความไม่พึงพอใจ แต่ไม่ใช่ตัววัดโดยตรงของความไม่พึงพอใจ) 

(2) เมื่อการวัดน้ันเป็นตัวทํานาย (ตัวช้ีวัดนํา – Leading Indicator) ของผลการดําเนินการด้านอ่ืนๆ 
ที่มีนัยสําคัญมากกว่า (เช่น ความพึงพอใจของลูกค้าที่เพ่ิมขึ้น อาจเป็นตัวช้ีวัดนําของการเพ่ิมส่วนแบ่งตลาด)  
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MISSION: 
พันธกิจ 
“พันธกิจ” หมายถึง หน้าที่โดยรวมขององค์กร พันธกิจแบ่งเป็นการตอบคําถามว่า “องค์กรพยายาม

บรรลุอะไร” พันธกิจอาจกําหนดลูกค้าหรือตลาดที่องค์กรให้บริการ สมรรถนะหลักขององค์กร (Core 
Competencies) หรือเทคโนโลยีที่องค์กรใช้ 
 
MULTIPLE REQUIREMENTS: 
ข้อกําหนดย่อย 

“ข้อกําหนดย่อย” หมายถึงคําถามย่อยๆในแต่ละประเด็นพิจารณา คําถามแรกสุดในชุดคําถามของ
ข้อกําหนดย่อยแสดงถึงคําถามที่สําคัญที่สุดในชุดคําถามน้ัน คําถามต่างๆ ที่ตามมาจะขยายคําถามแรก 

ดูตัวอย่าง “รูปแบบของหัวข้อ”  
องค์กรที่มีผลการดําเนินการดี มีคะแนนสูงอาจไม่สามารถตอบสนองข้อกําหนดย่อยทั้งหมดได้ด้วย

ความสามารถหรือความสําเร็จที่เท่าเทียมกัน 
 
OVERALL REQUIREMENTS: 
ข้อกําหนดโดยรวม 
 “ข้อกําหนดโดยรวม” หมายถึง นัยสําคัญของแต่ละหัวข้อ แสดงด้วยคําถามแรก (คําถามนําที่เป็น
ตัวอักษรตัวเข้ม) ในแต่ละย่อหน้าของประเด็นพิจารณา 
 ดูตัวอย่าง “รูปแบบของหัวข้อ”  
 
PARTNERS: 
พันธมิตร 
  “พันธมิตร” หมายถึง องค์กรหรือกลุ่มบุคคลที่สําคัญที่ตกลงทํางานร่วมกับองค์กรเพื่อให้บรรลุ
เป้าประสงค์ ร่วมกัน หรือ เพื่อปรับปรุงผลการดําเนินการ โดยทั่วไปมักเป็นความร่วมมือในลักษณะที่เป็น
ทางการเพ่ือจุดมุ่งหมายเพ่ือจุดประสงค์เฉพาะเจาะจง เช่น เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ หรือเพ่ือส่งมอบ
ผลิตภัณฑ์ที่เฉพาะอย่าง 
 โดยปกติการ เป็นพันธมิตรมักมีกําหนดช่วงเวลา และมีความเข้าใจอย่างชัดเจนในบทบาทและ
ผลประโยชน์ที่มีร่วมกัน 
 ดูคําอธิบายของ “Collaborators”  “ผู้ให้ความร่วมมือ” ประกอบ 
 
PERPORMANCE: 
ผลการดําเนินการ 

“ผลการดําเนินการ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ที่ได้จากกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ และลูกค้า  
ซ่ึงทําให้สามารถประเมินและเปรียบเทียบผลลัพธ์กับการคาดการณ์ผลการดําเนินการมาตรฐาน ผลลัพธ์ที่
ผ่านมา เป้าประสงค์ และผลลัพธ์ขององค์กรอ่ืน ๆ ผลการดําเนินการอาจแสดงในรูปแบบการเงินและที่ไม่ใช่
การเงิน 
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เกณฑ์เพ่ือผลการดําเนินงานที่เป็นเลิศ ครอบคลุมผลการดําเนินการ 4 ด้าน ได้แก่ 
(1) ผลิตภัณฑ์ 
(2) การมุ่งเน้นลูกค้า 
(3) การปฏิบัติการ 
(4) การเงินและการตลาด 
“ผลการดําเนินการด้านผลิตภัณฑ์” หมายถึง ผลการดําเนินการที่เก่ียวข้องกับลักษณะของตัววัดและ

ตัวช้ีวัดของผลิตภัณฑ์และบริการที่มีความสําคัญต่อลูกค้า ตัวอย่างเช่น ความเช่ือถือได้ของผลิตภัณฑ์ การส่ง
มอบที่ตรงเวลา ระดับของเสียจากประสบการณ์ลูกค้า และเวลาในการตอบสนองการให้บริการ 

สําหรับองค์กรที่ให้บริการบางองค์กรและองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกําไร ผลการดําเนินการด้าน
ผลิตภัณฑ์ อาจรวมถึงการดําเนินการของโปรแกรม/แผนงาน และโครงการที่ตองสนองได้อย่างรวดเร็วในภาวะ
ฉุกเฉิน การให้บริการถึงบ้าน หรือความสามารถในการใช้หลายภาษาในการให้บริการ 

“ผลการดําเนินการด้านการมุ้งเน้นลูกค้า” หมายถึง ผลการดําเนินการที่เก่ียวข้องกับตัววัดและตัวช้ีวัด
ในเรื่องการยอมรับ ปฏิกิริยา และพฤติกรรมของลูกค้า ตัวอย่างเช่น การรักษาลูกค้าไว้ ข้อร้องเรียนและผลจาก
การสํารวจลูกค้า 

“ผลการดําเนินการด้านปฏิบัติการ” ผลการดําเนินการด้านบุคลากร ด้านการนําองค์กร ด้านองค์กร
(รวมถึงจริยธรรมและการปฏิบัติตามกฎหมาย) ที่เก่ียวข้องกับตัววัดและตัวช้ีวัดด้านประสิทธิผล ประสิทธิภาพ 
และภาระความรับผิดชอบ ตัวอย่างเช่น รอบเวลาผลิตภาพ การลดความสูญเสีย การลาออกของบุคลากร 
อัตราการฝึกอบรมข้ามสายงาน การปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับ ภาระความรับผิดชอบด้านการเงิน การ
บรรลุกลยุทธ์ และการมีส่วนร่วมกับชุมชน การวัดผลการดําเนินการด้านการปฏิบัติการอาจกระทําในระดับ
หน่วยงาน ระดับกระบวนการที่สําคัญ และระดับองค์กร 

“ผลการดําเนินการด้านการเงินและตลาด” หมายถึง ผลการดําเนินการที่เก่ียวข้องกับตัววัดและ
ตัวช้ีวัดในเรื่องต้นทุน รายรับ และตําแหน่งในตลาด รวมทั้งประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ และส่วนแบ่งตลาด 
ตัวอย่างเช่น ผลตอบแทนจากการลงทุน มูลค่าเพ่ิมต่อจากพนักงาน อัตราส่วนหน้ีสินต่อทุน ผลตอบแทนจาก
สินทรัพย์ กําไรจากการดําเนินงาน ผลการใช้งบประมาณ ปริมาณเงินทุนสํารอง วงจรเงินสด ตัววัดอ่ืน ๆ ด้าน
ความสามารถในการทํากําไรและสภาพคล่อง และการเพ่ิมส่วนแบ่งตลาด 
 
PERFORMANCE EXCELLENCE: 
ผลการดําเนินการที่เป็นเลิศ 
 “ผลการดําเนินการที่เป็นเลิศ” หมายถึง แนวทางการจักการผลการดําเนินการขององค์กรอย่าง
บูรณาการซ่ึงส่งผลให้เกิด 

(1) การส่งมอบคุณค่าที่ดีขึ้นอยู่เสมอให้แก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซ่ึงจะส่งผลต่อความสําเร็จ
อย่างต่อเนื่องขององค์กร 

(2) การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถขององค์กรโดยรวม 
(3) การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคลของบุคลากร 
เกณฑ์เพ่ือผลการดําเนินงานที่เป็นเลิศ ซึ่งประกอบด้วย โครงร่างองค์กร ค่านิยมและแนวคิดหลัก และ

แนวทางการให้คะแนน สามารถนํามาใช้เป็นกรอบการทํางานและเครื่องมือในการตรวจประเมินที่ทําให้เข้าใจ
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ถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงเพ่ือเป็นแนวทางในการวางแผนให้บรรลุการดําเนินการที่ดีย่ิงขึ้น และดาร
มุ่งมั่นสู่ความเป็นเลิศ 
 
PERFORMANCE PROJECTIONS: 
การคาดการณ์ผลการดําเนินการ 
 “การคาดการณ์ผลการดําเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการดําเนินการในอนาคต 
 การคาดการณ์ควรอยู่บนพ้ืนฐานความเข้าใจถึงผลการดําเนินการที่ผ่านมา อัตราการปรับปรุง และ
สมมติฐาน เก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงภายในและการสร้างนวัตกรรมในอนาคต รวมทั้งสมมติฐานเก่ียวกับการ
เปลี่ยนแปลงภายนอกซึ่งส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงภายใน ดังน้ัน การคาดการณ์ผลการดําเนินการสามารถใช้
เป็นเคร่ืองมือที่สําคัญอย่างหน่ึงในการจัดการปฏิบัติการการพัฒนาและการนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติการคาดการณ์
ผลการดําเนินการเป็นการแถลงถึงผลการดําเนินการในอนาคตที่คาดหมายไว้ เป้าประสงค์เป็นการระบุชัดเจน
ถึงผลการดําเนินการในอนาคตที่องค์กรต้องการ 
 การคาดการณ์ผลการดําเนินการของคู่แข่งหรือองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันอาจช้ีให้เห็นถึงความถ้า
ทายที่องค์กรเผชิญอยู่และเร่ืองที่จะเป็นต้องมีผลการท่ีก้าวกระโดดหรือนวัตกรรม เมื่อองค์กรมุ่งหวังผลการ
ดําเนินการที่ก้าวกระโดดหรือนวัตกรรม การคาดการณ์ผลการดําเนินการและเป้าประสงค์อาจเหลื่อมซ้องกันได้ 
 ดูคําจํากัดความของ “Goals” “เป้าประสงค์” ประกอบ 
 
PROCESS: 
กระบวนการ 

“กระบวนการ” หมายถึง กิจกรรมที่เชื่อมโยงกัน โดยมีเจตจํานงเก่ียวข้องกับการผลิตหรือบริการ
ให้แก่ลูกค้า (ผู้รับบริการ) ทั้งภายในและภายนอกองค์กร โดยทั่วไป กระบวนการเป็นขั้นตอนหรือการกระทํา
ที่มีลําดับขั้นชัดเจน ซึ่งเกิดจากการผสมผสานระหว่างการทํางานของคน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค วัสดุ
และการปรับปรุง นอกจากน้ี แทบจะไม่มีกระบวนการใดท่ีสามารถดําเนินงานได้โดยลําพัง ดังน้ันจึงต้อง
พิจารณาความสัมพันธ์กับกระบวนการอ่ืนที่ส่งผลกระทบกัน ในบางสถานการณ์ กระบวนการอาจต้องดําเนิน
ตามลําดับขั้นตอนที่กําหนดไว้เฉพาะเจาะจงอย่างเคร่งครัดตามเอกสารวิธีปฏิบัติการและข้อกําหนด (ที่อาจเป็น
ทางการ) รวมท้ังการวัดและขั้นตอนการควบคุมที่ชัดเจน 

ในกรณีที่เป็นการบริการ โดยเฉพาะอย่างย่ิงเมื่อลูกค้าเก่ียวข้องโดยตรงกับการให้บริการน้ัน คําว่า 
“กระบวนการ” จะมีความหมายที่กว้างมากขึ้นในการระบุว่าต้องทําอะไรในการบริการซึ่งอาจรวมถึงลําดับ
ขั้นตอนก่อนหลังที่พึงประสงค์หรือคาดหวังไว้ ถ้าหากขั้นตอนน้ันมีความสําคัญ การบริการจะต้องให้สาระ
สนเทศท่ีช่วยให้ลูกค้าเข้าใจและปฏิบัติตามข้ันตอนดังกล่าวได้ กระบวนการบริการดังกล่าวจําเป็นต้องมี
แนวทางสําหรับผู้ให้บริการในการจักการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่เก่ียวกับการกระทําหรือพฤติกรรมของ
ผู้รับบริการ 

ในงานท่ีใช้ความรู้ เช่น การวางแผนเชิงกลยุทธ์ การวิจัย การพัฒนา และการวิเคราะห์ คําว่า 
“กระบวนการ” อาจไม่ได้หมายความถึงความเข้าใจโดยรวมเก่ียวกับการดําเนินการที่ต้องใช้ความสามารถ เช่น 
จังหวะ เวลา ทางเลือกที่กําหนดไว้ การประเมินผล และการรายงานผล ทั้งน้ี ลําดับขั้นตอนของกระบวนการ
อาจเป็นผลที่เกิดขึ้นภายหลังที่มีความเข้าใจในเรื่องดังกล่าวแล้ว 
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กระบวนการเป็นมิติ 1 ใน 2 มิติในการตรวจประเมินตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ปัจจัย 4 
ประการที่ใช้ในการตรวจประเมินกระบวนการ ได้แก่ แนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ การเรียนรู้ และ
การบูรณาการ 

ดูคําอธิบายเพ่ิมเติมเรื่อง “ระบบการให้คะแนน”  
 

PRODUCTIVITY: 
ผลิตภาพ 
 “ผลิตภาพ” หมายถึง การวัดประสิทธิภาพของการใช้ทรัพยากร 
 แม้คําว่า “ผลิตภาพ” มักใช้กับปัจจัยใดปัจจัยหน่ึงเพียงอย่างเดียว เช่น บุคลากร (ผลิตภาพแรงงาน) 
เครื่องจักร วัสดุ พลังงาน และทุนแต่แนวคิดเก่ียวกับผลิตภาพยังสามารถนําไปพิจารณาถึงการใช้ทรัพยากร
ทั้งหมดในการสร้างผลผลิต การวัด “ผลิตภาพโดยรวม” โดยใช้ตัววัดเชิงประกอบ ทําให้สามารถประเมินผล
กระทบของการเปลี่ยนแปลงทั้งหมดในกระบวนการ (ซึ่งอาจรวมถึงการเลือกใช้ทรัพยากรด้วยน้ัน) ว่ามี
ประโยชน์หรือไม่ 
 
PROJECTIONS, PERFORMANCE: 
การคาดการณ์, ผลการดําเนินการ 
 ดูคําจํากัดความของ “Performance Projections” “การคาดการณ์ผลการดําเนินการ”  
 
RESULTS: 
ผลลัพธ์ 
 “ผลลัพธ์” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กร การประเมินผลลัพธ์จะพิจารณาจากผลการ
ดําเนินการในปัจจุบัน ผลการดําเนินการเมื่อเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม รวมทั้งอัตรา ความ
ครอบคลุม และความสําคัญของการปรับปรุงผลการดําเนินการ รวมถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัววัดผลลัพธ์กับ
ข้อกําหนดด้านผลการดําเนินการที่สําคัญขององค์กร 
 ผลลัพธ์เป็นมิติ 1 ใน 2 มิติในการตรวจประเมินตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ปัจจัยทั้ง 4 
ประการที่ใช้ในการตรวจประเมินผลลัพธ์ ได้แก่ ผลการดําเนินการในปัจจุบัน แนวโน้ม การเปรียบเทียบ และ
การบูรณาการ 
 ดูคําอธิบายเพ่ิมเติมเรื่อง “ระบบการให้คะแนน”  
 
SEGMENT: 
ส่วน 
 “ส่วน” หมายถึง ส่วนใดส่วนหนึ่งของลูกค้าของตลาด ของผลิตภัณฑ์ หรือของบุคลากร 
 โดยปกติ “ส่วน” จะมีคุณลักษณะร่วมกันที่สามารถจัดเป็นกลุ่มได้อย่างมีเหตุมีผล 
 ในหัวข้อในหมวดผลลัพธ์ คําว่า “ส่วน” หมายถึง ข้อมูลด้านผลลัพธ์ที่แบ่งเป็นส่วน ๆ ในรูปแบบที่ทํา
ให้สามารถวิเคราะห์ผลการดําเนินการขององค์กรได้อย่างเหมาะสม แต่ละองค์กรสามารถกําหนดปัจจัยของ
ตนเองที่ใช้ในการแบ่งส่วนลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ และบุคลากร 
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 ความเข้าใจในเร่ือง “ส่วน” มีความสําคัญอย่างย่ิงในการจําแนกความต้องการและความคาดหวัง
เฉพาะที่แตกต่างกันอย่างชัดเจนของกลุ่มลูกค้า กลุ่มตลาด และกลุ่มบุคลากร และสําคัญอย่างย่ิงในการทําให้
ผลิตภัณฑ์สามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มต่าง ๆ ดังกล่าว 
 ตัวอย่างเช่น การแบ่งส่วนตลาดอาจแบ่งตามช่องทางการจัดจําหน่าย ขนาดธุรกิจ ภูมิศาสตร์ หรือ
เทคโนโลยีที่ใช้ การแบ่งส่วนบุคลากรอาจแบ่งตามภูมิศาสตร์ ทักษะ ความต้องการ การมอบหมายงาน หรือ
การจําแนกภาระงาน 
 
SENIOR LEADERS: 
ผู้นําระดับสูง 
 “ผู้นําระดับสูง” หมายถึง กลุ่มหรือทีมผู้บริหารระดับสูงขององค์กร ในหลาย ๆ องค์กร ผู้นํา
ระดับสูงประกอบด้วย ผู้บริหารสูงสุดขององค์กรและผู้ที่รายงานตรงต่อผู้บริหารสูงสุด 
 
STAKEHOLDERS: 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง กลุ่มทุกกลุ่มที่ได้รับผลกระทบหรืออาจได้รับผลกระทบจากการ
ปฏิบัติการและความสําเร็จขององค์กร 
 ตัวอย่างของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สําคัญ อาจรวมถึงลูกค้า บุคลากร พันธมิตร ผู้ให้ความร่วมมือ 
คณะกรรมการกํากับดูแล ผู้ถือหุ้น ผู้ส่งมอบ ผู้เสียภาษี องค์กรที่ดูแลกฎระเบียบข้อบังคับ ผู้กําหนดนโยบาย 
ผู้ให้ทุนดําเนินงานและชุมนุมในท้องถิ่นและสมาคมวิชาชีพ 
 ดูคําจํากัดความของ “Customer” “ลูกค้า” ประกอบ  
 
STRATEGIC ADVANTAGES: 
ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 
 “ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ความได้เปรียบในเชิงตลาดต่าง ๆ ที่เป็นตัวตัดสินว่า
องค์กรจะประสบความสําเร็จในอนาคตหรือไม่ โดยทั่วไป มักเป็นปัจจัยที่ช่วยให้องค์กรประสบความสําเร็จใน
การแข่งขันทั้งในปัจจุบันและอนาคต เมื่อเทียบกับองค์กรอ่ืนที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน 
 ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ มักมาจาก 

(1) สมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) ที่มุ่งเน้นการสร้างและเพ่ิมพูนขีด
ความสามารถภายในขององค์กร และ 

(2) ทรัพยากรภายนอกที่สําคัญในเชิงกลยุทธ์ ซึ่งเกิดจากการปรับและใช้ประโยชน์จากความสัมพันธ์
กับองค์กรภายนอก และกับพันธมิตร 

เมื่อองค์กรเข้าใจท่ีมาของความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ทั้งสองแหล่งแล้ว องค์กรสามารถเพิ่มพูนขีด
ความสามารถภายในที่เป็นเอกลักษณ์น้ีโดยการใช้ประโยชน์จากขีดความสามารถท่ีเก้ือหนุนกันจากองค์กรอ่ืน 

ดูคําจํากัดความของ “Strategic Challenges” “ความท้าทายเชิงกลยุทธ์” และ “Strategic 
Objectives” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” เพ่ือให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 
ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กระบุอย่างชัดเจนในการตอบสนองต่อ
ความท้าทายและความได้เปรียบดังกล่าว 
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STRATEGIC CHALLENGES: 
ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
 “ความท้าทายเชิงกลยุทธ์” หมายถึง แรงกดดันต่าง ๆ ที่มีผลอย่างชัดเจนต่อความสําเร็จใน
อนาคตขององค์กร ความท้าทายเหล่าน้ีมักเกิดจากแรงผลักดันของตําแหน่งในการแข่งขันที่คาดหวังในอนาคต
ขององค์กร เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรอ่ืนที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน 
 โดยท่ัวไป ความท้าทายเชิงกลยุทธ์เกิดจากแรงผลักดันภายนอก อย่างไรก็ตาม ในการตอบสนองต่อ
ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่มาจากแรงผลักดันภายนอก องค์กรอาจต้องเผชิญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์ใน
องค์กรเองด้วย 
 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายนอกอาจเก่ียวข้องกับความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าหรือ
ตลาด การเปลี่ยนแปลงของผลิตภัณฑ์หรือเทคโนโลยี รวมถึงความเสี่ยงด้านการเงิน สังคม และความเสี่ยงหรือ
ความจําเป็นอ่ืน ๆ ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายในอาจเกี่ยวกับขีดความสามารถขององค์กร หรือทรัพยากร 
บุคคลและทรัพยากรอ่ืน ๆ ขององค์กร 
 ดูคําจํากัดความของ “Strategic Advantages” “ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์” และ “Strategic 
Objectives” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” เพ่ือให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างความท้าทายเชิงกลยุทธ์กับ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กระบุอย่างชัดเจนในการตอบสนองต่อความท้าทายที่สําคัญ 
 
STRATEGIC OBJECTIVE: 
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
 “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” หมายถึง จุดมุ่งหมายที่ชัดเจนขององค์กร หรือการตอบสนองต่อการ
เปลี่ยนแปลงหรือการปรับปรุงที่สําคัญ ความสามารถในการแข่งขันหรือประเด็นทางสังคม และการ
ได้เปรียบทางธุรกิจ 
 โดยทั่วไป วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์จะมุ่งเน้นทั้งภายในและภายนอกองค์กร และเก่ียวข้องกับโอกาส
และความท้าทายที่สําคัญในด้านลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ หรือเทคโนโลยี (ความท้าทายเชิงกลยุทธ์) กล่าวอย่าง
กว้าง ๆ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ คือ สิ่งที่องค์กรต้องบรรลุเพ่ือรักษาหรือทําให้เกิดความสามารถในการแข่งขัน 
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์จะกําหนดทิศทางระยะยาวขององค์กร และช้ีนําในการจัดสรรทรัพยากรและ
ปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากร 
 ดูคําจํากัดความของ “Action Plans” “แผนปฏิบัติการ” ประกอบ เพ่ือให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่าง
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์กับแผนปฏิบัติการ รวมทั้งตัวอย่างของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ 
 
STRATEGIC OPPORTUNITIES: 
โอกาสเชิงกลยุทธ์ 
 “โอกาสเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ภาพอนาคตท่ีเกิดจากการคิดนอกกรอบ การระดมสมอง การใช้
ประโยชน์จากความบังเอิญ กระบวนการวิจัยและสร้างนวัตกรรม การประมาณอย่างฉีกแนวจากสภาพ
ปัจจุบัน และแนวทางอ่ืน ๆ เพื่อมองอนาคตที่แตกต่างออกไป 
 การเกิดความคิดที่นําไปสู่โอกาสเชิงกลยุทธ์มักเกิดจากสภาพแวดล้อมที่กระตุ้นให้เกิดความคิดอย่าง
อิสระโดยไม่ถูกช้ีนํา การเลือกว่าจะดําเนินการตามโอกาสเชิงกลยุทธ์ใด ต้องพิจารณาถึงความเสี่ยงสัมพัทธ์ 
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(Relative Risk) ด้านการเงินและด้านอ่ืน ๆ จากน้ันจึงตัดสินใจอย่างรอบคอบ (ความกล้าเสี่ยงที่ผ่าน
ประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน) 
 ดูคําจํากัดความของ “Intelligent Risks” “ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมิลได้ผลเสียอย่างรอบ
ด้าน” ประกอบ  
 
SYSTEMATIC: 
เป็นระบบ 
 “เป็นระบบ” หมายถึง แนวทางซ่ึงมีการจัดขั้นตอนไว้เป็นลําดับ สามารถทําซํ้าได้และแสดงการใช้
ข้อมูลสารสนเทศเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ 
 แนวทางจะมีความเป็นระบบ ถ้าหากมีการสร้างโอกาสในการประเมิน การปรับปรุง และการแบ่งปัน 
รวมอยู่ด้วย จนส่งผลให้แนวทางน้ันมีระดับความสมบูรณ์ย่ิงขึ้น 
 ในการใช้คําว่า “เป็นระบบ” ให้ดู “แนวทางการให้คะแนน”  
 
TRENDS: 
แนวโน้ม 
 “แนวโน้ม” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลขที่แสดงให้เห็นทิศทางและอัตราการเปลี่ยนแปลง
ของผลลพัธ์ขององค์กรหรือความคงเส้นคงวาของผลการดําเนินการในช่วงเวลาหนึ่ง แนวโน้มแสดงผลการ
ดําเนินการขององค์กรตามลําดับช่วงเวลาที่เปลี่ยนไป 
 โดยท่ัวไป การแสดงแนวโน้มต้องมีข้อมูลในอดีตอย่างน้อยสามจุด (ที่มิใช่การคาดการณ์) ทั้งน้ี อาจ
จําเป็นต้องแสดงข้อมลเพ่ิมขึ้นเพ่ือยืนยันผลในเชิงสถิติ ช่วงเวลาที่ใช้เพ่ือให้เห็นแนวโน้มจะสามารถกําหนดได้
จากรอบเวลาในการวัดกระบวนการ รอบเวลาที่สั้นลงทําให้ต้องมีการวัดบ่อยขึ้น ในขณะที่รอบเวลาที่ยาวกว่า
อาจต้องใช้ช่วงเวลานานกว่า จึงจะทราบแนวโน้มที่สื่อความหมายได้ชัดเจน 
 ตัวอย่างของแนวโน้มที่ต้องตอบเกณฑ์และแนวทางการให้คะแนน ได้แก่ ข้อมูลที่เก่ียวกับผลการ
ดําเนินการด้านผลิตภัณฑ์ ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้าและบุคลากร ผลการ
ดําเนินการด้านการเงิน ผลการดําเนินการด้านตลาด และผลการดําเนินการด้านการปฏิบัติการ เช่น รอบเวลา 
และผลิตภาพ 
 
VALUE: 
คุณค่า 
 “คุณค่า” หมายถึง ความคุ้มค่าของผลิตภัณฑ์ กระบวนการ สินทรัพย์ หรือการใช้งานเม่ือเทียบ
กับค่าใช้จ่ายและทางเลือกอ่ืน ๆ 
 องค์กรมักพิจารณาคุณค่าเพ่ือประเมินผลประโยชน์ของทางเลือกต่าง ๆ เทียบกับต้นทุนค่าใช้จ่าย เช่น 
คุณค่าที่ลูกค้าได้รับจากผลิตภัณฑ์และบริการต่าง ๆ ร่วมกัน องค์กรจําเป็นต้องเข้าใจว่าคุณค่าต่อผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียแต่ละกลุ่มคืออะไร จากน้ันส่งมอบคุณค่าให้แต่ละกลุ่มน้ัน การกระทําดังน้ี องค์กรต้องสร้างความ
สมดุลของคุณค่าที่มีต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืนด้วย เช่น ผู้ถือหุ้น บุคลากร และชุมชน 
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VALUES:  
ค่านิยม 
 “ค่านิยม” หมายถึง หลักการและพฤติกรรมชี้นําที่สื่อถึงความคาดหวังให้องค์กรและบุคลากร
ปฏิบัติ ค่านิยมสะท้อนและหนุนเสริมวัฒนธรรมที่พึงประสงค์ขององค์กร ค่านิยม สนับสนุนและช้ีนําการ
ตัดสินใจของบุคลากรทุกคน และช่วยให้องค์กรบรรลุพันธ์กิจและวิสัยทัศน์ด้วยวิธีการที่เหมาะสม 
 ตัวอย่างของค่านิยม อาจรวมถึงการแสดงให้เห็นถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการ
ปฏิสัมพันธ์กับทุกกรณี การทําให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า การให้คุณค่าต่อบุคคลแต่ละคน และต่อ
ความหลากหลาย การพิทักษ์สิ่งแวดล้อม และความมุ่งมั่นให้มีผลการดําเนินการที่เป็นเลิศทุกวัน 
 
VISION: 
วิสัยทัศน์ 
 “วิสัยทัศน์” หมายถึง สภาวะท่ีองค์กรต้องการเป็นในอนาคต วิสัยทัศน์อธิบายถึงทิศทางที่องค์กรจะ
มุ่งไป สิ่งที่องค์กรต้องการจะเป็น หรือภาพลักษณ์ที่องค์กรต้องการให้ผู้อ่ืนรับรู้ในอนาคต 
 
VOICE OF THE CUSTOMER: 
เสียงของลูกค้า 
 “เสียงของลูกค้า” หมายถึง กระบวนการในการเฟ้นหาสารสนเทศท่ีเก่ียวกับลูกค้า 
 กระบวนการด้าน “เสียงของลูกค้า” เป็นกระบวนการเชิงรุกและสร้างสรรค์อย่างต่อเน่ืองในการเฟ้น
หาความต้อง ความคาดหวัง และความปรารถนาของลูกค้า ทั้งที่ชัดเจน ไม่ชัดเจนและท่ีคาดการณ์ไว้ โดยมี
เป้าหมายเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความผูกพัน 
 การรับฟังเสียงของลูกค้า อาจรวมถึงการรวบรวมและการบูรณาการข้อมูลต่าง ๆ ของลูกค้า เช่น 
ข้อมูลที่ได้จากการสํารวจผลจากการสอบถามกลุ่มตัวอย่าง ข้อคิดเห็น บนเว็บ การรับประกัน ข้อรองเรียนที่มี
ผลต่อการที่ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อและตัดสินใจผูกสัมพันธ์ 
 
WORK PROCESSES: 
กระบวนการทํางาน 
 “กระบวนการทํางาน” หมายถึง กระบวนการสร้างคุณค่าที่สําคัญที่สุดภายในองค์กร 
 ซึ่งอาจรวมถึงการออกแบบผลิตภัณฑ์ การผลิต และการส่งมอบ การสนับสนุนลูกค้า การจัดการห่วง
โซ่อุปทาน กระบวนการทางธุรกิจและกระบวนการสนับสนุน กระบวนการทํางานเป็นกระบวนการต่าง ๆ ที่
เก่ียวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ขององค์กร 
 กระบวนการทํางานที่สําคัญขององค์กรมักเก่ียวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร ปัจจัยที่กําหนด
ความสําเร็จขององค์กรเมื่อเทียบกับคู่แข่ง และปัจจัยที่ผู้นําระดับสูงใช้พิจารณาว่าสําคัญต่อการเติบโตของ
องค์กร กระบวนการทํางานที่สําคัญขององค์กรต้องดําเนินการให้สําเร็จโดยบุคลากรขององค์กรเสมอ 
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WORK SYSTEMS: 
ระบบงาน 
 “ระบบงาน” หมายถึง วิธีการท่ีองค์กรใช้ในการทํางานให้สําเร็จ ประกอบด้วย กระบวนการทํางาน
ภายในและแหล่งทรัพยากรต่าง ๆ จากภายนอกที่จําเป็นต่อการพัฒนา และการส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้า
และทําให้องค์กรประสบความสําเร็จในตลาด ระบบงานเก่ียวข้องกับบุคลากรขององค์กร ผู้ส่งมอบและ
พันธมิตรที่สําคัญ คู่สัญญา ผู้ให้ความร่วมมือ และส่วนอ่ืน ๆ ในห่วงโซ่อุปทานที่จําเป็นต่อการผลิตและส่งมอบ
ผลิตภัณฑ์ รวมท้ังกระบวนการทางธุรกิจและกระบวนการสนับสนุน 
 การตัดสินใจเก่ียวกับระบบงานเป็นเรื่องในระดับกลยุทธ์ ซึ่งครอบคลุมถึงการปกป้องและใช้ประโยชน์
จากสมรรถนะหลักขององค์กร และการตัดสินใจว่าสิ่งใดที่องค์กรไม่ต้องดําเนินงานเองหรือให้หน่วยงาน
ภายนอกเข้ามาดําเนินงานเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพและความยั่งยืนในตลาดขององค์กร 
 
WORKFORCE: 
บุคลากร 
 “บุคลากร” หมายถึง บุคคลทุกคนท่ีองค์กรเป็นผู้ดูแลและมีส่วนร่วมโดยตรงในการปฏิบัติงานท่ีจะ
ทําให้งานขององค์กรประสบความสําเร็จ รวมทั้งพนักงานที่องค์กรจ่ายค่าตอบแทน (เช่น พนักงานประจํา 
พนักงานที่ทํางานไม่เต็มเวลา พนักงานชั่วคราว และพนักงานที่ทํางานผ่านโทรศัพท์ รวมทั้งพนักงานจ้าง
ตามสัญญาที่องค์กรดูแลและควบคุม) และอาสาสมัคร (ถ้ามี) โดยรวมถึงผู้นํา หัวหน้างาน และผู้จัดการใน
ทุกระดับ 
 
WORKFORCE CAPABILITY: 
ขีดความสามารถของบุคลากร 
 “ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององค์กรที่จะทํางานให้สําเร็จตาม
กระบวนการทํางาน ด้วยความรู้ ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะ (Competencies) ของบุคลากร 
 ขีดความสามารถ อาจรวมถึงความสามารถในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า การสร้าง
นวัตกรรมและการเปลี่ยนผ่านสู่เทคโนโลยีใหม่ การพัฒนาผลิตภัณฑ์และกระบวนการทํางานใหม่ รวมท้ังการ
ตอบสนองธุรกิจ ตลาด และความต้องการของกฎระเบียบข้อบังคับที่เปลี่ยนแปลงไป 
 
WORKFORC CAPACITY: 
อัตรากําลังบุคลากร 
 “อัตรากําลังบุคลากร” หมายถึง จํานวนบุคลากรท่ีต้องการในแต่ละระดับขององค์กรที่จะทําให้
ม่ันใจได้ว่าองค์กรมีจํานวนผู้ปฏิบัติงานท่ีเพียงพอต่อการให้กระบวนการทํางานสําเร็จและสามารถส่งมอบ
ผลิตภัณฑ์ไปสู่ลูกค้าได้สําเร็จ รวมท้ังความสามารถในการตอบสนองระดับความต้องการตามฤดูกาลหรือ
ความต้องการท่ีเปลี่ยนแปลง 
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WORKFORCE ENGAGEMENT: 
ความผูกพันของบุคลากร 
 “ความผูกพันของบุคลากร” หมายถึง ระดับความมุ่งม่ันของบุคลากร ทั้งในด้านความรู้และ
สติปัญญาเพื่อทําให้งาน วิสัยทัศน์ และพันธกิจขององค์กรบรรลุ องค์กรที่มีระดับความผูกพันของบุคลากร
สูงแสดงให้เห็นเด่นชัดด้วยสภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมให้มีการทํางานที่ให้ผลการดําเนินการที่ดี ทําให้บุคลากรมี
แรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานอย่างเต็มที่เพ่ือผลประโยชน์ของลูกค้าและความสําเร็จขององค์กร 
 โดยท่ัวไป บุคลากรในองค์กรจะรู้สึกมีความผูกพันกับองค์กรเมื่อมีแรงจูงใจและได้ทํางานที่มี
ความหมายต่อตน และเมื่อได้รับการสนับสนุนจากเพ่ือนร่วมงานและในสถานที่ทํางาน ประโยชน์ของความ
ผูกพันของบุคลากร คือ การทําให้เกิดบรรยากาศความไว้ใจซึ่งกันและกัน สภาพแวดล้อมที่มีความปลอดภัย
และให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน การส่ือสารและแลกเปลี่ยนสารสนเทศที่ดี การเอ้ืออํานาจในการตัดสินใจ
และการมีภาระความรับผิดชอบต่อผลการดําเนินการของตน 
 ปัจจัยแห่งความสําเร็จที่จะนํามาซึ่งความผูกพัน ได้แก่ การฝึกอบรมและการพัฒนา ความก้าวหน้าใน
อาชีพการงาน ระบบการยกย่องชมเชยและระบบการให้รางวัลที่มีประสิทธิผล โอกาสที่เท่าเทียมกันและการ
ได้รับการปฏิบัติอย่างเป็นธรรม รวมทั้งการมีไมตรีจิตต่อครอบครัวของบุคลากร 
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ระบบการให้คะแนน 
 
 คะแนนของคําตอบในแต่ละหัวข้อ จะขึ้นอยู่กับการประเมินใน 2 มิติ คือ  

(1) กระบวนการ (หมวด 1-6) 
(2) ผลลัพธ์ (หมวด 7)  

 การให้คะแนนคําตอบในแต่ละหัวข้อให้พิจารณาสารสนเทศที่เก่ียวข้องกับข้อกําหนดของหัวข้อน้ันและ
แนวทางการให้คะแนน (Scoring Guidelines) ดังต่อไปน้ี 

 ปัจจัยธุรกิจสําคัญที่นําเสนอในโครงร่างองค์กร 
 ระดับความสมบูรณ์และความเหมาะสมของแนวทาง ความครอบคลุมของการถ่ายทอดสู่การ

ปฏิบัติ และจุดแข็งของกระบวนการเรียนรู้และปรับปรุงของผลลัพธ์ที่นําเสนอ 
 
มิติการให้คะแนน 
กระบวนการ 
 
 “กระบวนการ” หมายถึง วิธีการที่องค์กรใช้และปรับปรุง เพ่ือตอบสนองข้อกําหนดต่าง ๆ ในหมวด 
1-6 ปัจจัยทั้ง 4 ที่ใช้ประเมินกระบวนการ ประกอบด้วย แนวทาง (Approach-A) การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ 
(Deployment-D) การเรียนรู้ (Learning-L) และการบูรณาการ (Integration-I) (ADLI) 
 รายงานป้อนกลับ สะท้อนถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงในปัจจัยเหล่าน้ี คะแนนสําหรับหมวด
กระบวนการเป็นการประเมินภาพรวมของผลการดําเนินการโดยรวม ซึ่งพิจารณาปัจจัยกระบวนการทั้ง 4 ดังน้ี 
 แนวทาง (Approach-A) หมายถึง 

 วิธีการที่ใช้เพ่ือให้บรรลุผลตามกระบวนการ 
 ความเหมาะสมของวิธีการที่ใช้ตอบข้อกําหนดของหัวข้อต่าง ๆ ของเกณฑ์ และสภาพแวดล้อม

การดําเนินงานขององค์กร 
 ความมีประสิทธิผลของการใช้วิธีการต่าง ๆ ขององค์กร และ 
 ระดับของการที่แนวทางน้ันนําไปใช้ซ้ําได้และอยู่บนพ้ืนฐานของข้อมูลและสารสนเทศที่เช่ือถือได้ 

(ซึ่งหมายถึง การดําเนินการอย่างเป็นระบบ) 
  

การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (Deployment-D) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ 
 การใช้แนวทางเพ่ือตอบสนองข้อกําหนดของหัวข้อที่มีความเกี่ยวข้องและสําคัญต่อองค์กร 
 การใช้แนวทางอย่างคงเส้นคงวา และ 
 การนําแนวทางไปใช้ในทุกหน่วยงานที่เหมาะสม 

 
การเรียนรู้ (Learning-L) หมายถึง 
 การปรับปรุงแนวทางให้ดีขึ้น โดยใช้วงจรการประเมินและการปรับปรุง 
 การกระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดของแนวทางผ่านการสร้างนวัตกรรม 
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 การแบ่งปันความรู้ที่ได้จากการปรับปรุงและการสร้างนวัตกรรมกับหน่วยงานและกระบวนการอ่ืน
ที่เก่ียวข้องภายในองค์กร 
 ดู “จากการต้ังรับปัญหาสู่การสร้างนวัตกรรม” ซึ่งแสดงให้เห็นความก้าวหน้าผ่านระดับความ
สมบูรณ์ของมิติการให้คะแนนน้ี 
 
 การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ 

 แนวทางที่ใช้สอดคล้องกับความต้องการขององค์กรตามท่ีระบุไว้ในโครงร่างองค์กรและข้อกําหนด
ของหัวข้อต่าง ๆ ในเกณฑ์หมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) 

 การใช้ตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุงที่ช่วยเสริมซึ่งกันและกัน ทั้งระหว่างกระบวนการ
และระหว่างหน่วยงานทั่วทั้งองค์กร และ 

 แผนงาน กระบวนการ ผลลัพธ์ การวิเคราะห์ การเรียนรู้ และการปฏิบัติการ มีความสอดคล้อง
กลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหน่วยงานเพ่ือสนับสนุนเป้าประสงค์ระดับองค์กร 

ในการให้คะแนนหมวดกระบวนการ ให้คํานึงว่าแนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติการเรียนรู้ และ
การบูรณาการมีความเก่ียวเน่ืองกัน คําอธิบายแนวทางควรบ่งช้ีเรื่องการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติเสมอ โดยให้
สอดคล้องกับข้อกําหนดของหัวข้อน้ันและองค์กรของตน เมื่อกระบวนการพัฒนาสมบูรณ์ขึ้น คําอธิบายควร
แสดงถึงวงจรการเรียนรู้ (รวมทั้งนวัตกรรม) รวมท้ังบูรณาการกับกระบวนการและหน่วยงานอ่ืนด้วย (ดู 
“ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ”) 
 
ผลลัพธ์ 
 “ผลลัพธ์” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กรที่บรรลุผลตามข้อกําหนดในหมวด 7 ปัจจัยทั้ง 4 
ที่ใช้ในการประเมินผลลัพธ์ ได้แก่ ระดับ (Level-L) แนวโน้ม (Trend-T) การเปรียบเทียบ (Comparison-C) 
และการบูรณาการ (Integration-I) (LeTCI) คะแนนของหมวดผลลัพธ์เป็นการประเมินภาพรวมของผลการ
ดําเนินการโดยรวม ซึ่งพิจารณาปัจจัยผลลัพธ์ทั้ง 4 ดังน้ี 
 ระดับ (Level-L) หมายถึง 

 ผลการดําเนินการในปัจจุบันของตัววัดด้วยมาตรวัดที่เหมาะสม 
แนวโน้ม (Trend-T) หมายถึง 
 อัตราของการปรับปรุงผลการดําเนินการหรือความต่อเน่ืองของผลการดําเนินการที่ดีในประเด็น 

ที่สําคัญ (ความลาดชัดของชุดข้อมูลเมื่อเวลาผ่านไป) 
การเปรียบเทียบ (Comparison-C) หมายถึง 
 ผลการดําเนินการขององค์กรเปรียบเทียบกับสารสนเทศขององค์กรอ่ืนอย่างเหมาะสม เช่น คู่แข่ง 

หรือองค์กรที่คล้ายคลึงกัน และ 
 ผลการดําเนินการขององค์กรเทียบเคียงกับระดับเทียบเคียง หรือองค์กรที่เป็นผู้นําในธุรกิจหรือ

วงการเดียวกัน 
การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ 
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 ตัววัดผลต่าง ๆ (มักมีการจําแนกประเภท) ที่ระบุผลการดําเนินการด้านลูกค้ารายสําคัญ 
ผลิตภัณฑ์ ตลาด กระบวนการ และแผนปฏิบัติการ ตามท่ีปรากฏอยู่ในโครงร่างองค์กร และในหมวด
กระบวนการ 

 ผลลัพธ์ รวมถึงตัวช้ีวัดที่เช่ือถือได้สําหรับผลการดําเนินการในอนาคต และ 
 ผลลัพธ์สะท้อนถึงการสอดประสานอย่างกลมกลืนในทุกกระบวนการและหน่วยงาน เพ่ือสนับสนุน

เป้าประสงค์ระดับองค์กร 
ในการให้คะแนนหมวดผลลัพธ์ ให้พิจารณาข้อมูลระดับผลการดําเนินการ แนวโน้ม และตัวเปรียบเทียบ 

ที่เหมาะสมของตัววัดและตัวช้ีวัดที่สําคัญขององค์กร รวมท้ังการบูรณาการกับข้อกําหนดที่สําคัญขององค์กร 
หมวดผลลัพธ์ควรแสดงข้อมูลความครอบคลุมของผลการดําเนินการตามท่ีรายงาน ซึ่งมีความเก่ียวข้องโดยตรง
กับการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติและการเรียนรู้ขององค์กร ถ้ากระบวนการปรับปรุงมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้และ
ถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างกว้างขวางองค์กรควรแสดงผลลัพธ์ที่สอดคล้องกันด้วย 
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จากการต้ังรับปัญหาสู่การสร้างนวัตกรรม 
(From Fighting Fires to Innovation) 
 
ตัวอย่างการประยุกต์ใช้จากการดับเพลิงสู่นวัตกรรมป้องกันอัคคีภัย 
 การเรียนรู้ถือได้ว่าเป็นคุณลักษณะสําคัญขององค์กรที่มีสมรรถนะสูง การเรียนรู้และการถ่ายทอด 
สู่การปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผลจะช่วยผลักดันองค์กรจากระดับเบ้ืองต้นที่มุ่งต้ังรับปัญหา ไปสู่ระดับสูงสุดของ
การปรับปรุงอย่างทั่วถึง การพัฒนา และการสร้างนวัตกรรม 
 
ขั้นที่ 1 การต้ังรับปัญหา 
(Reacting to the Problem) (0-5%) 
 ผู้ที่รับผิดชอบโดยตรงเกิดความตระหนก ตกใจกับปัญหาที่

เกิดขึ้น เน้นการหาทางแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า เพ่ือคลี่คลาย
สถานการณ์น้ันให้กลับสู่สภาวะปกติอย่างรวดเร็ว คล้ายกับ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ เร่งว่ิงลากสายดับเพลิงเพ่ือดับเพลิงให้
เร็วที่สุดเท่าที่จะทําได้ 

 
ขั้นที่ 2 รณรงค์ให้เกิดการปรับปรุง 
(General Improvement Orientation) (10-25%) 
 องค์กรโดยผู้ที่รับผิดชอบแสวงหาเครื่องมือหรือกําหนด

มาตรการในการแก้ไขปัญหาเพ่ือให้สามารถรับมือกับปัญหา
ได้อย่างรวดเร็วและลดผลกระทบของความเสียหายที่เกิดขึ้น
เทียบได้กับการที่องค์กรติดต้ังท่อและสายดับเพลิงจํานวน
มากข้ึนเพ่ือช่วยเพ่ิมความรวดเร็วในการดับเพลิงและลด
ความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น 

 
ขั้นที่ 3 การปรับปรุงและประเมินผลอย่างเป็นระบบ 
(Systematic Evaluation and Improvement) (30-45%) 
 องค์กรเริ่มมีการประชุมหารือร่วมกันเพ่ือประเมินจุดที่เป็น

ความเส่ียงหรือสาเหตุของปัญหา เพ่ือหาทางรับมือกับความ
ผิดปกติที่อาจเกิดขึ้นตรงจุดน้ันได้อย่างมีประสิทธิผลมากขึ้น 
เทียบได้กับการที่องค์กรประเมินว่าพ้ืนที่ใดมีความเสี่ยงในการ
เกิดเพลิงไหม้ และติดต้ังอุปกรณ์ตรวจจับความร้อนและหัวรดน้ํา 
(Heat Sensors and Sprinkler System) เป็นพิเศษ พร้อมทั้ง
แผนการรับมืออัคคีภัยที่อาจเกิดขึ้นในพ้ืนที่บริเวณน้ัน 
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ขั้นที่ 4 การเรียนรู้ทบทวนและกําหนดกลยุทธ์ปรับปรุง 
(Learning and Strategic Improvement) (50-65%) 
 องค์กรดําเนินการบริหารจัดการเชิงป้องกันการเกิดอัคคีภัย

อย่างเป็นระบบมากขึ้น เทียบได้กับการที่องค์กรติดต้ัง
ระบบตรวจจับความร้อนและหัวรดนํ้าในบริเวณกว้าง เพ่ือ
ช่วยเตือนภัยให้ทราบเมื่อระดับอุณหภูมิเพ่ิมสูงขึ้นจน
สามารถทําให้เกิดเพลิงไหม้ได้ 

 
ขั้นที่ 5 การวิเคราะห์องค์กรและสร้างนวัตกรรม 
(Organizational Analysis and Innovation) (70-100%) 
 องค์กรดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศระดับ

องค์กร และสร้างสรรค์นวัตกรรมที่เน้นการป้องกันที่สาเหตุ
เบ้ืองต้น เพ่ือลดโอกาสการเกิดปัญหา เทียบได้กับการ 
ที่องค์กรเน้นให้เกิดความปลอดภัยโดยเปลี่ยนมาใช้วัสดุ
อุปกรณ์ที่ป้องกันไฟและติดไฟยาก เปลี่ยนมาใช้ของเหลว 
ที่มี นํ้าเป็นส่วนประกอบหลักแทนของเหลวไวไฟ และ 
ให้ความสําคัญกับระบบตรวจจับความร้อนและหัวรดนํ้า  
ในฐานะวิธีการป้องกันเชิงเตือนภัยก่อนที่ปัญหาจะเกิดขึ้น 
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ข้ันตอนการพัฒนากระบวนการ 
(Steps toward Mature Processes) 
 
ตัวช่วยในการตรวจประเมินและให้คะแนนในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) 
 
1. ต้ังรับปญัหา  

(Reacting to the Problem) (0-25%) 
การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกิจกรรมมากกว่าเป็น

กระบวนการ และส่วนใหญ่จะตอบสนองความต้องการหรือ
ปัญหาเฉพาะหน้า ขาดการกําหนดเป้าประสงค์ที่ดี 

 
2. แนวทางเร่ิมเป็นระบบ 

(Early Systematic Approaches) (30-45%) 
องค์กรอยู่ในขั้นเริ่มต้นของการปฏิบัติการโดยมี

กระบวนการท่ีสามารถทําซ้ําได้ มีการประเมินผลและการ
ปรับปรุง และเริ่มมีการประสานงานระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ 
ภายในองค์กรบ้าง มีการกําหนดกลยุทธ์และเป้าประสงค์เชิง
ปริมาณ 

 
3. แนวทางสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน  

(Aligned Approaches) (50-65%) 
การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกระบวนการที่สามารถ

ทําซ้ําได้ และมีการประเมินผลอย่างสม่ําเสมอเพ่ือการ
ปรับปรุง โดยมีการแบ่งปันความรู้และการประสานงาน
ระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ ภายในองค์กร กระบวนการ
ตอบสนองกลยุทธ์และเป้าประสงค์ที่สําคัญขององค์กร 

 
4. แนวทางที่มีการบูรณาการ  

(Integrated Approaches) (70-100%) 
การปฏิบั ติการมีลักษณะเป็นกระบวนการที่

สามารถทําซ้ําได้ และมีการประเมินผลอย่างสมํ่าเสมอเพ่ือ
การเปลี่ยนแปลงและการปรับปรุงให้ดีขึ้น โดยร่วมมือกับ
หน่วยงานอ่ืนที่ได้รับผลกระทบ การวิเคราะห์ นวัตกรรม 
และการแบ่งปันสารสนเทศและความรู้ ส่งผลให้การทํางาน
ข้างหน่วยงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ใช้กระบวนการ
และตัววัดในการติดตามความก้าวหน้าของเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และการปฏิบัติการที่สําคัญ 
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“ความสําคญั” ในการพิจารณาคะแนน  
(“Importance” as a Scoring Consideration) 
 
 ประเด็นสําคัญที่ต้องพิจารณาในการประเมินและให้ข้อมูลป้อนกลับ คือ “ความสําคัญ” ของ
กระบวนการและผลลัพธ์ต่อปัจจัยสําคัญทางธุรกิจ ที่แสดงไว้ในรายงานวิธีการและผลการดําเนินงานที่ใช้สมัคร
ขอรับรางวัลองค์กรควรระบุเรื่องที่เห็นว่าสําคัญที่สุดไว้ในโครงร่างองค์กรและหัวข้อต่าง ๆ เช่น หัวข้อ 2.1, 2.2, 
3.2, 5.1, 5.2 และ 6.1 โดยเฉพาะอย่างย่ิง เรื่องความต้องการท่ีสําคัญของลูกค้า สภาพแวดล้อมด้านการ
แข่งขัน ความต้องการของบุคลากร วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สําคัญและแผนปฏิบัติการ 
 
วิธีการให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ  
(How to Score an Item Response) 
 
 การให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ ควรยึดแนวทาง ดังต่อไปน้ี 
 พิจารณาแนวทางการให้คะแนน  
 พิจารณาว่าช่วงคะแนนใด (เช่น ร้อยละ 50 ถึง 65) อธิบาย “ระดับความสําเร็จขององค์กรได้ใกล้เคียง
ที่สุด” ดังที่รายงานไว้ในการตอบในหัวข้อน้ัน 
 เลือกช่วงคะแนนน้ีโดยพิจารณาจากภาพรวมของปัจจัยทั้ง 4 ของกระบวนการ (ADLI) หรือปัจจัยทั้ง 4 
ของผลลัพธ์ (LeTCI) โดยไม่เป็นการแจงนับหรือการเฉลี่ยผลของการตรวจประเมินที่ละปัจจัย ช่วงคะแนนที่
อธิบาย “ระดับความสําเร็จขององค์กรที่ใกล้เคียงที่สุด” ไม่จําเป็นต้องสมบูรณ์แบบ และมักมีความไม่สมบูรณ์
ในบางปัจจัยที่ใช้ในการตรวจประเมินในหมวด 1-6 (ADLI) หรือในหมวด 7 (LeTCI)  
 
 อ่านช่วงคะแนนถัดไปท่ีขึ้นไปและตํ่าลงมา 
 การตัดสินใจให้คะแนน (เช่น 55%) ภายในช่วงคะแนนที่เลือกไว้ ต้องประเมินว่าคําตอบในหัวข้อน้ัน ๆ 
ใกล้เคียงกับเน้ือหาที่อธิบายในช่วงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือตํ่าลงมาเพียงใด 
 ระหว่างการพิจารณาคะแนน ให้คํานึงถึงคําอธิบายระดับความสําเร็จขององค์กรในระดับน้ีซึ่งเป็นช่วง
กลางของการให้คะแนน 
 
 คะแนนหมวดกระบวนการท่ี 50% (A process item score of 50%) 
 แสดงว่า องค์กรมีแนวทางท่ีตอบสนองข้อกําหนดโดยรวมของหัวข้อน้ัน (ตอบคําถามแรก) มีการ
ถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างคงเส้นคงวาในหน่วยงานส่วนใหญ่ที่ดําเนินการเกี่ยวข้องกับหัวข้อน้ัน ๆ โดยใช้วงจร
การปรับปรุงและการเรียนรู้ รวมทั้งตอบสนองความต้องการที่สําคัญขององค์กร หากจะให้ได้รับคะแนนสูงขึ้น
ต้องมีการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างครอบคลุมมากขึ้น มีการเรียนรู้ขององค์กรอย่างมีนัยสําคัญชัดเจน และมี
การบูรณาการมากขึ้น 
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คะแนนหมวดผลลัพธ์ที่ 50% (A results item score of 50%) 
แสดงว่า องค์กรมีระดับผลการดําเนินการที่ดีอย่างชัดเจน มีแนวโน้มที่ดี พร้อมด้วยข้อมูลเชิง

เปรียบเทียบที่เหมาะสมในผลลัพธ์เกือบทุกหัวข้อที่มีความสําคัญต่อธุรกิจหรือพันธกิจ หากจะให้ได้รับคะแนน
สูงขึ้นต้องมีอัตราการปรับปรุง และ/หรือระดับของผลการดําเนินการที่ ดีขึ้น มีผลการดําเนินการเชิง
เปรียบเทียบที่ดีขึ้น รวมท้ังมีความครอบคลุมมากขึ้น และมีการบูรณาการกับความต้องการธุรกิจ หรือพันธกิจ
มากขึ้น 
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Process Scoring Guidelines 
(For Use with Categories 1-6) 
 

SCORE PROCESS 

0% or 5% 

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

10%, 15%, 
20% or 25% 

 The beginning of a SYSTEMATIC APPROACH to the BASIC REQUIREMENTS of the item is evident. 
(A) 

 The APPROACH is in the early stages of DEPLOYMENT in most areas or work units, inhibiting 
progress in achieving the BASIC REQUIREMENTS of the item. (D) 

 Early stages of a transition from reacting to problems to a general improvement orientation are 
evident. (L) 

 The APPROACH is ALIGEND with other areas or work units largely through joint problem solving. 
(I) 

30%, 35%, 
40% or 45% 

 An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to the BASIC REQUIREMENTS of the item, is 
evident. (A) 

 The APPROACH is DEPLOYED, although some areas or work units are in early stages of 
DEPLOYMENT. (D) 

 The beginning of a SYSTEMATIC APPROACH to evaluation and improvement of KEY PROCESSES is 
evident. (L) 

 The APPROACH is in the early stages of ALIGNMENT with the basic organizational needs identified 
in response to the Organizational Profile and other process items. (I) 

50%, 55%, 
60% or 65% 

 An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to the OVERALL REQUIREMENTS of the 
item, is evident. (A) 

 The APPROACH is well DEPLOYED, although DEPLOYMENT may vary in some areas or work units. 
(D) 

 A fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement PROCESS and some organizational 
LEARNING, including INNOVATION, are in place for improving the efficiency and EFFECTIVENESS 
of KEY PROCESSES. (L) 

 The APPROACH is ALIGNED with your overall organizational needs as identified in response to the 
Organizational Profile and other process items. (I) 

70%, 75% 
80% or 85% 

 An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to the MULTIPLE REQUIREMENTS of the 
item, is evident. (A) 

 The APPROACH is well DEPLOYED, with no significant gaps. (D) 
 Fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement and organization LEARNING, including 

INNOVATION, are KEY PROCESSES. (L) 
 The APPROACH is ALIGNED with your overall organizational needs as identified in response to the 

Organizational Profile and other process items. (I) 

90%, 95% 
or 100% 

 An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, fully responsive to the MULTIPLE REQUIREMENTS of 
the item, is evident. (A) 

 The APPROACH is fully DEPLOYED without significant weaknesses or gaps in any areas or work 
units. (D) 

 Fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement and organization LEARNING through 
INNOVATION are KEY organization-wide tools; refinement and INNOVATION, backed by 
ANALYSIS and sharing, are evident throughout the organization. (L) 

 The APPROACH is well INTEGRATED with your current and future organizational needs as 
identified in response to the Organizational Profile and other process items. (I) 

 
  



คู่มือการประกันคณุภาพการศึกษาภายใน 
ส่วนงานสนับสนุนวิชาการ มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ 

 

[159] 
 

แนวทางการให้คะแนนกระบวนการ 
(Process Scoring Guidelines) (หมวด 1-6) 
 

คะแนน กระบวนการ (หมวด 1-6) 

0% or 5% 

 ไม่มีแนวทางอย่างเป็นระบบท่ีตอบข้อกําหนดของหัวข้ออย่างชัดเจน มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน (A) 
 แทบไม่ปรากฏแนวทางท่ีเป็นระบบไปสู่การปฏิบัติ (D) 
 ไม่ปรากฏหลักฐานว่ามีแนวคิดในการปรับปรุง (Improvement Orientation) มีการปรับปรุงเม่ือเกิดปัญหา 

(L) 
 ไม่แสดงให้เห็นว่ามีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันในระดับองค์กร แต่ละพ้ืนท่ีหรือหน่วยงาน

ดําเนินการอย่างเอกเทศ (I) 

10%, 15%, 
20% or 25% 

 แสดงให้เห็นว่าริเร่ิมมีแนวทางอย่างเป็นระบบท่ีตอบสนองต่อข้อกําหนดพ้ืนฐานของหัวข้ออย่างชัดเจน (A) 
 การนําแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติยังอยู่ในข้ันเร่ิมต้นในเกือบทุกพ้ืนท่ีหรือหน่วยงาน ซ่ึงเป็นอุปสรรคต่อ

การบรรลุข้อกําหนดพ้ืนฐานของหัวข้อ (D) 
 แสดงให้เห็นว่าเร่ิมมีการเปลี่ยนแปลงจากการต้ังรับปัญหามาเป็นแนวคิดในการปรับปรุงท่ัว ๆ ไป (L) 
 มีแนวทางท่ีสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับพ้ืนท่ีหรือหน่วยงานอ่ืน โดยส่วนใหญ่เกิดจากการร่วมกัน

แก้ปัญหา (I) 

30%, 35%, 
40% or 45% 

 แสดงให้เห็นว่าริเร่ิมมีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลท่ีตอบสนองต่อข้อกําหนดพ้ืนฐานของหัวข้อ 
(A) 

 มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติเป็นอย่างดี ถึงแม้ว่าบางพ้ืนท่ีหรือบางหน่วยงานเพ่ิงอยู่ในข้ันเร่ิมต้น 
(D) 

 แสดงให้เห็นว่าเร่ิมมีแนวทางอย่างเป็นระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการท่ีสําคัญ (L) 
 เร่ิมมีแนวทางท่ีสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการพื้นฐานขององค์กร ตามท่ีระบุไว้ใน 

โครงร่างองค์กร และในเกณฑ์หัวข้อกระบวนการอื่น ๆ (I) 

50%, 55%, 
60% or 65% 

 แสดงให้เห็นว่าริเร่ิมมีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลท่ีตอบสนองต่อข้อกําหนดโดยรวมของหัวข้อ 
(A) 

 มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติเป็นอย่างดี ถึงแม้อาจแตกต่างกันในบางพ้ืนท่ีหรือบางหน่วยงาน  
(D) 

 มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และมีการเรียนรู้ในระดับองค์กร รวมถึง
การสร้างนวัตกรรมในบางเรื่อง เพ่ือการปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการที่สําคัญ (L) 

 มีแนวทางท่ีสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการโดยรวมขององค์กร ตามท่ีระบุไว้ในโครงร่าง
องค์กร และในเกณฑ์หัวข้อกระบวนการอื่น ๆ (I) 

70%, 75% 
80% or 85% 

 แสดงให้เห็นว่าริเร่ิมมีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลท่ีตอบสนองต่อข้อกําหนดย่อยของหัวข้อ
อย่างชัดเจน (A) 

 มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติเป็นอย่างดีโดยไม่มีความแตกต่างท่ีสําคัญ (D) 
 มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และมีการเรียนรู้ในระดับองค์กร รวมถึง

การสร้างนวัตกรรมเป็นเคร่ืองมือท่ีสําคัญในการจัดการ มีการแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนถึงการเปลี่ยนแปลงท่ีดี
ข้ึน อันเป็นผลจากการวิเคราะห์และการแบ่งปันระดับองค์กร (L) 

 มีแนวทางท่ีบูรณาการกับความต้องการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคต ตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร 
และในเกณฑ์หัวข้อกระบวนการอื่น ๆ (I) 
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คะแนน กระบวนการ (หมวด 1-6) 

90%, 95% 
or 100% 

 แสดงให้เห็นว่าริเร่ิมมีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลท่ีตอบสนองต่อข้อกําหนดย่อยของหัวข้อ
อย่างชัดเจน (A) 

 มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างสมบูรณ์โดยไม่มีจุดอ่อนหรือความแตกต่างท่ีสําคัญในพื้นท่ี
หรือหน่วยงานใด ๆ (D) 

 กระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และมีการเรียนรู้ในระดับองค์กร จากการ
สร้างนวัตกรรมเป็นเครื่องมือท่ีสําคัญในการจัดการท่ัวท้ังองค์กร มีการแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนท่ัวท้ังองค์กร
ว่าการเปลี่ยนแปลงท่ีดีข้ึนและนวัตกรรมมีพ้ืนฐานจากการวิเคราะห์และการแบ่งปันระดับองค์กร (L) 

 มีแนวทางท่ีบูรณาการกับความต้องการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคตเป็นอย่างดี ตามท่ีระบุไว้ในโครงร่าง
องค์กร และในเกณฑ์หัวข้อกระบวนการอื่น ๆ (I) 
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Results Scoring Guidelines 
(For Use with Category 7) 
 

SCORE PROCESS 

0% or 5% 

 There are no organizational PERFORMANCE RESULTS, or the RESULTS reported are poor. (Le) 
 TREND data either are not reported of show mainly adverse TRENDS. (T) 
 Comparative information is not reported. (C) 
 RESULTS are not reported for any areas of importance to the accomplishment of your 

organization’s MISSION. (I) 

10%, 15%, 
20% or 25% 

 A few organizational PERFORMANCE RESULTS are reported, responsive to the BASIC 
REQUIREMENT of the item, and early good PERFORMANCE LEVELS are evident. (Le) 

 Some TREND data are reported, with some adverse TRENDS evident. (T) 
 Little or no comparative information is reported. (C) 
 RESULTS are reported for a few areas of importance to the accomplishment of your organization’s 

MISSION. (I) 

30%, 35%, 
40% or 45% 

 Good organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to the BASIC REQUIREMENT 
of the item. (Le) 

 Some TREND data are reported, and most of the TRENDS presented are beneficial. (T) 
 Early stages of obtaining comparative information are evident. (C) 
 RESULTS are reported for a many areas of importance to the accomplishment of your 

organization’s MISSION. (I) 

50%, 55%, 
60% or 65% 

 Good organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to the OVERALL 
REQUIREMENT of the item. (Le) 

 Beneficial TREND are evident in areas of importance to the accomplishment of your organization’s 
MISSION. (T) 

 Some current PERFORMANCE LEVELS have been evaluated against relevant comparisons and/or 
BENCHMARKS and show areas of good relative PERFORMANCE. (C) 

 Organizational PERFORMANCE RESULTS are reported for most KEY CUSTOMER, market, and 
PROCESS requirements. (I) 

70%, 75% 
80% or 85% 

 Good-to-excellent organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to the 
MULTIPLE REQUIREMENT of the item. (Le) 

 Beneficial TREND have been sustained over time in most areas of importance to the accomplishment of 
your organization’s MISSION. (T) 

 Many to most TRENDS and current PERFORMANCE LEVELS have been evaluated against relevant 
comparisons and/or BENCHMARKS and show areas of leadership and very good relative 
PERFORMANCE. (C) 

 Organizational PERFORMANCE RESULTS are reported for most KEY CUSTOMER, market, and 
PROCESS, and ACTION PLAN requirements. (I) 

90%, 95% 
or 100% 

 Excellent organizational PERFORMANCE LEVELS are reported that are fully responsive to the 
MULTIPLE REQUIREMENT of the item. (Le) 

 Beneficial TREND have been sustained over time in all areas of importance to the accomplishment 
of your organization’s MISSION. (T) 

 Industry and BENCHMARKS leadership is demonstrated in many areas. (C) 
 Organizational PERFORMANCE RESULTS and PROJECTION are reported for most KEY 

CUSTOMER, market, PROCESS, and ACTION PLAN requirements. (I) 
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แนวทางการให้คะแนนผลลัพธ์ 
(Results Scoring Guidelines) (หมวด 7) 
 

คะแนน ผลลัพธ์ (หมวด 7) 

0% or 5% 

 ไม่มีการรายงานผลการดําเนินการขององค์กร หรือมีผลลัพธ์ท่ีไม่ดีในหัวข้อท่ีรายงานไว้ (Le) 
 ไม่แสดงแนวโน้มของข้อมูล หรือมีข้อมูลท่ีแสดงแนวโน้มในทางลบเป็นส่วนใหญ่ (T) 
 ไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C) 
 ไม่มีการรายงานผลลัพธ์ในเรื่องท่ีมีความสําคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร (I) 

10%, 15%, 
20% or 25% 

 มีการรายงานผลการดําเนินการขององค์กรเพียงบางเร่ืองท่ีตอบสนองต่อข้อกําหนดพ้ืนฐานของหัวข้อ และ
มีระดับผลการดําเนินการท่ีเร่ิมดี (Le) 

 มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลในบางเรื่อง โดยบางเรื่องแสดงแนวโน้มในทางลบ (T) 
 แทบไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C) 
 มีการรายงานผลลัพธ์เพียงบางเรื่องท่ีมีความสําคัญต่อการบรรลุพันธกิจ (I) 

30%, 35%, 
40% or 45% 

 มีการรายงานผลการดําเนินการท่ีตอบสนองต่อข้อกําหนดพ้ืนฐานของหัวข้อ และผลอยู่ในระดับดี (Le) 
 มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลบางเรื่อง และข้อมูลส่วนใหญ่ท่ีแสดงนั้นมีแนวโน้มท่ีดี (T) 
 เร่ิมมีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C) 
 มีการรายงานผลลัพธ์ในหลายเรื่องท่ีมีความสําคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร (I) 

50%, 55%, 
60% or 65% 

 มีการรายงานผลการดําเนินการท่ีตอบสนองต่อข้อกําหนดโดยรวมของหัวข้อ และผลอยู่ในระดับดี (Le) 
 แสดงถึงแนวโน้มท่ีดีอย่างชัดเจนในเรื่องต่าง ๆ ท่ีมีความสําคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร (T) 
 ผลการดําเนินการในปัจจุบันบางเรื่องอยู่ในระดับดี เม่ือเทียบกับตัวเปรียบเทียบ และ/หรือระดับ

เทียบเคียงท่ีเหมาะสม (C) 
 มีการรายงานผลการดําเนินการขององค์กรเป็นส่วนใหญ่ด้านลูกค้าท่ีสําคัญ ตลาดท่ีสําคัญและข้อกําหนด

ท่ีสําคัญของกระบวนการ (I) 

70%, 75% 
80% or 85% 

 มีการรายงานผลการดําเนินการท่ีตอบสนองต่อข้อกําหนดย่อยของหัวข้อ และผลอยู่ในระดับท่ีดีถึงดีเลิศ 
(Le) 

 สามารถรักษาแนวโน้มท่ีดีอย่างชัดเจนในเรื่องสําคัญท่ีจะบรรลุพันธกิจขององค์กรไว้ได้เป็นส่วนใหญ่ (T) 
 มีการเปรียบเทียบแนวโน้มและระดับผลการดําเนินการในปัจจุบันเป็นจํานวนมากหรือเป็นส่วนใหญ่กับตัว

เปรียบเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียง และแสดงถึงความเป็นผู้นําในบางเรื่อง (C) 
 มีการรายงานผลการดําเนินการขององค์กรเป็นส่วนใหญ่ ในด้านลูกค้าท่ีสําคัญ ตลาดท่ีสําคัญ รวมท้ัง

ข้อกําหนดท่ีสําคัญของกระบวนการและแผนปฏิบัติการ (I) 

90%, 95% 
or 100% 

 มีการรายงานผลการดําเนินการท่ีตอบสนองต่อข้อกําหนดย่อยของหัวข้ออย่างสมบูรณ์ และอยู่ในระดับ 
ท่ีดีเลิศ (Le) 

 สามารถรักษาแนวโน้มท่ีดีไว้ได้อย่างต่อเนื่องในเรื่องสําคัญทุกเร่ืองท่ีจะบรรลุพันธกิจขององค์กร (T) 
 แสดงถึงความเป็นผู้นําในธุรกิจและเป็นระดับเทียบเคียงให้กับองค์กรอ่ืนในหลายเรื่อง (C) 
 มีการรายงานผลการดําเนินการขององค์กรและการคาดการณ์ผลการดําเนินการในด้านลูกค้าท่ีสําคัญ 

ตลาดท่ีสําคัญ รวมท้ังข้อกําหนดท่ีสําคัญของกระบวนการและแผนปฏิบัติการเกือบท้ังหมด (I) 
 



คู่มือการประกันคณุภาพการศึกษาภายใน 
ส่วนงานสนับสนุนวิชาการ มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ 
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