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“รางวัลคุณภาพแหงชาติ  เปนรางวัลอันทรงเกียรติ ซ่ึงไดรับการยอมรับอยาง
กวางขวางเปนเครื่องหมายแสดงถึงความเปนเลิศในการบริหารจัดการของ
องคกรที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก” 
 
ความเปนมารางวัลคุณภาพแหงชาติ 

รางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award – TQA) เริ่มตนต้ังแตมีการลงนามในบันทึก
ความเขาใจระหวางสถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติและสํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงชาติ เมื่อ
วันที่ 5 กันยายน 2539 เพ่ือศึกษาแนวทางการจัดต้ังรางวัลคุณภาพแหงชาติขึ้นในประเทศไทย และดวย
ตระหนักถึงความสําคัญของรางวัลน้ี สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติจึงได
บรรจุรางวัลคุณภาพแหงชาติไวในแผนยุทธศาสตรการเพ่ิมผลผลิตของประเทศ ซึ่งเปนสวนหน่ึงของแผนพัฒนา
เศรษฐกิจ และสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 โดยมีสถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติเปนหนวยงานหลักในการประสาน
ความรวมมือกับหนวยงานตางๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน เพ่ือเผยแพร สนับสนุน และผลักดันใหองคกรตางๆ ทั้ง
ภาคการผลิตและการบริการนําเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปพัฒนาขีดความสามารถดานการบริหารจัดการ 
องคกรที่มีวิธีปฏิบัติและผลการดําเนินการในระดับมาตรฐานโลกจะไดรับการประกาศเกียรติคุณดวยรางวัล
คุณภาพแหงชาติ และองคกรที่ไดรับรางวัลจะนําเสนอวิธีปฏิบัติที่นําองคกรของตนไปสูความสําเร็จเพ่ือเปน
แบบอยางใหองคกรอ่ืนๆ นําไปประยุกต  เพ่ือใหประสบผลสําเร็จเชนเดียวกัน ซึ่งเมื่อมีการขยายการดําเนินงาน
ไปอยางกวางขวางยอมจะสงผลตอการพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศใหสามารถแขงขันใน
ตลาดการคาโลกได 

รางวัลคุณภาพแหงชาติ ถือเปนรางวัลระดับโลก (World Class) เน่ืองจากมีพ้ืนฐานทางดานเทคนิค
และกระบวนการตัดสินรางวัลเชนเดียวกับรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา หรือ The 
Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) ซึ่งเปนตนแบบรางวัลคุณภาพแหงชาติที่ประเทศ
ตางๆ หลายประเทศทั่วโลกนําไปประยุกต เชน ประเทศญี่ปุน ออสเตรเลีย สิงคโปร และฟลิปปนส เปนตน 

เจตนารมณ 
เจตนารมณ ของ “รางวัลคุณภาพแหงชาติ” 
“รางวัลคุณภาพแหงชาติเปนรางวัลอันทรงเกียรติซึ่งไดรับการยอมรับอยางกวางขวาง เปนเครื่องหมาย

แสดงถึงความเปนเลิศในการบริหารจัดการขององคกรที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก” 
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เจตนารมณ 
1. เพ่ือสนับสนุนการนําแนวทางรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใชในการปรับปรุงความสามารถในการ

แขงขัน 
2. เพ่ือประกาศเกียรติคุณใหแกองคกรที่ประสบผลสําเร็จในระดับมาตรฐานโลก 
3. เพ่ือกระตุนใหมีการเรียนรูและแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ 
4. เพ่ือแสดงใหนานาชาติเห็นถึงความมุงมั่นในการยกระดับมาตรฐานความเปนเลิศในการบริหาร

จัดการ 
ประโยชนตอองคกร 

องคกรภาครัฐ ภาคเอกชน ทุกประเภท ทุกขนาด ที่นําเกณฑเพ่ือการดําเนินการที่เปนเลิศ ซึ่งเปน
กรอบการประเมินคุณภาพระดับมาตรฐานโลกไปเปรียบเทียบกับระบบการบริหารจัดการของตน จะไดรับ
ประโยชนในทุกขั้นตอน เริ่มจากการตรวจประเมินตนเอง ผูบริหารจะทราบถึงสภาพที่แทจริงวาระบบการ
บริหารจัดการของตนยังขาดตกบกพรองในเรื่องใด จึงสามารถกําหนดวิธีการและเปาหมายที่ชัดเจนในการ
จัดทําแผนปฏิบัติการ และเมื่อองคกรปฏิบัติตามแผนจนบรรลุเปาหมายที่วางไว มีความพรอม และตัดสินใจ
สมัครรับรางวัล องคกรจะไดรับการตรวจประเมินดวยกระบวนการที่มีประสิทธิผล โดยผูทรงคุณวุฒิจาก
หลากหลายสาขาอาชีพที่ไดรับการฝกอบรมเพ่ือเปนผูตรวจประเมินโดยเฉพาะ และไมวาองคกรจะผานเกณฑ
รับรางวัลหรือไมก็ตาม องคกรจะไดรับรายงานปอนกลับซึ่งระบุจุดแข็งและจุดที่ควรปรับปรุง ซึ่งนับเปน
ประโยชนตอการนําไปวางแผนปรับปรุงองคกรใหสมบูรณมากขึ้นตอไป 

องคกรที่ไดรับรางวัลจะเปนที่ยอมรับจากองคกรตางๆ ทั้งภายในประเทศและตางประเทศ และมีสิทธ์ิ
ใชตราสัญลักษณรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งสื่อถึงความเปนเลิศในระบบการบริหารจัดการในการโฆษณา
ประชาสัมพันธองคกร รวมทั้งมีโอกาสสงเสริมและสนับสนุนการพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันของ
ประเทศ โดยการนําเสนอวิธีปฏิบัติที่นําไปสูความสําเร็จและเปดโอกาสใหมีการเขาเย่ียมชมสถานประกอบการ
เพ่ือเปนแบบอยางใหกับองคกรอ่ืนๆ นําไปประยุกต  เพ่ือใหประสบผลสําเร็จเชนเดียวกัน 
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ผังการบริหารงาน 

 
ตราสัญลักษณ 
 

สัญลักษณ: ชอฟาสีทองอรามลอยเดนในหวงจักรวาล เคียงขางดวยดาวฤกษดวงใหญสอง
ประกายระยิบระยับ อยูในกรอบรูปชองหนาตางทรงไทย 

ความหมาย: รางวัลคุณภาพแหงชาติเปนรางวัลอันทรงเกียรติที่พึงปรารถนาของทุก
หนวยงาน เพราะเปนเครื่องหมายแหงความเปนเลิศในการบริหารจัดการทุก
ดาน ตลอดจนผลประกอบการที่ดี เทียบเทาองคกรที่ยอมรับกันวามีคุณภาพ
สูงสุดในโลก 

องคประกอบ: ดาวฤกษ  สื่อใหเห็นถึงจุดสูงสุดแหงความสําเร็จ ความรุงโรจน และการเปนที่
ย อ ม รั บ ทั่ ว ไ ป  อั น เ ป น สิ่ ง พึ ง ป ร า ร ถ น า ข อ ง ทุ ก อ ง ค ก ร 
ชอฟาสีทอง  สื่อใหเห็นถึงความเปนเลิศและความมุงมั่นที่จะพัฒนามาตรฐาน
คุ ณ ภ า พ ใ ห ดี ย่ิ ง ขึ้ น อ ย า ง ไ ม ห ยุ ด ย้ั ง 
ชองหนาตางทรงไทย  สื่อถึงวิสัยทัศน การมองการณไกลสูความสําเร็จ 
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เจตจํานงคของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ คือ การชวยใหองคกรตอบคําถามที่
ทาทาย 3 ขอ ดังน้ี 1) องคกรดําเนินการไดดีเทาที่ควรเปนหรือไม 2) องคกรรูได
อยางไร 3) องคกรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ดวยวิธีการอยางไร และจาก
การทาทายตนเองดวยการตอบคําถามของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ องคกรจะ
ไดสํารวจตนเองวาไดสําเร็จในสิ่งที่สําคัญตอองคกรแลวหรือไม โดยคําถามของเกณฑ
จะครอบคลุม 7 ดานที่สําคัญในการจัดการ และการดําเนินการขององคกร 
เกณฑสงเสริมใหเกิดมุมมองเชิงระบบ ซึ่งหมายถึง การบริหารจัดการองคประกอบ
ทั้งหมดขององคกรใหเปนหน่ึงเดียว เพ่ือใหเกิดความสําเร็จอยางตอเน่ือง โครงสราง
และกลไกการบูรณาการของระบบ ไดแก คานิยม และแนวคิดหลัก เกณฑ 7 หมวด 
ที่มีการปฏิบัติที่เกี่ยวเน่ืองกัน และแนวทางการใหคะแนน 
 
 
 

ลักษณะที่สําคัญของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
เกณฑมีเจตจํานงที่เรียบงาย 

เจตจํานงของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ คือ การชวยองคกร ไมวาขนาดใด หรืออยูในธุรกิจใด ตอบ
คําถามที่ทาทาย 3 ขอ ดังน้ี 

1. องคกรดําเนินการไดดีอยางที่ควรเปนหรือไม 
2. องคกรรูไดอยางไร 
3. องคกรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ดวยวิธีการอยางไร 
จากการทาทายตนเองดวยการตอบคําถามของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือผลการดําเนินงานที่เปน

เลิศ องคกรจะไดสํารวจตนเองวาไดสําเร็จในสิ่งที่สําคัญตอองคกรแลวหรือไม. คําถามของเกณฑครอบคลุม 7 
ดานที่สําคัญในการจัดการและการดําเนินการขององคกร (แบงยอยออกเปนกระบวนการ 6 หมวดที่มี
ความสัมพันธเกี่ยวเน่ืองกัน และผลลัพธ 1 หมวด) ไดแก 

1. การนําองคกร (Leadership) 
2. กลยุทธ (Strategy) 
3. ลูกคา (Customers) 
4. การวัด การวิเคราะห  และการจัดการความรู  (Measurement, Analysis, and Knowledge 

Management) 
5. บุคลากร (Workforce) 
6. การปฏิบัติการ (Operations) 
7. ผลลัพธ (Results) 
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เกณฑสงเสริมใหเกิดมุมมองเชิงระบบ 
มุมมองเชิงระบบ หมายถึง การบริหารจัดการองคประกอบทั้งหมดขององคกรใหเปนหน่ึงเดียว เพ่ือให

เกิดความสําเร็จอยางตอเน่ือง. โครงสรางและกลไกการบูรณาการของระบบ ไดแก คานิยม และแนวคิดหลัก 
เกณฑ 7 หมวดที่มีความสัมพันธเกี่ยวเน่ืองกัน และแนวทางการใหคะแนน. 
การมุงเนนที่คานิยมและแนวคิดหลัก 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมีพ้ืนฐานมาจาก คานิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ (หนา 119 -129) 
ซึ่งเปนรากฐานสําหรับการบูรณาการผลการดําเนินการที่สําคัญและขอกําหนดการปฏิบัติการภายใตกรอบที่
มุงเนนผลลัพธ ซึ่งจะสรางพ้ืนฐานสําหรับการปฏิบัติ ขอมูลปอนกลับ และความสําเร็จอยางตอเน่ือง 
มุมมองเชิงระบบ (Systems perspective) 

 การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน (Visionary leadership) 

 ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา (Customer-focused excellence) 

 การใหความสําคัญกับบุคลากร (Valuing people) 

 การเรียนรูระดับองคกรและความคลองตัว (Organizational learning and agility) 

 การมุงเนนความสําเร็จ (Focus on success) 

 การจัดการเพ่ือนวัตกรรม (Managing for innovation) 

 การจัดการโดยใชขอมูลจริง (Management by fact) 

 ความรับผิดชอบตอสังคม (Societal responsibility) 

 จริยธรรมและความโปรงใส (Ethics and transparency) 

 การสงมอบคุณคาและผลลัพธ (Delivering value and results) 
การมุงเนนกระบวนการ 

กระบวนการ หมายถึง วิธีการตาง ๆ ที่องคกรใชเพ่ือทําใหงานสําเร็จ. เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติชวยให
องคกรตรวจประเมินและปรับปรุงกระบวนการตาม 4 มิติเหลาน้ี 

1. แนวทาง : องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหงานขององคกรประสบความสําเร็จ. ประสิทธิผลของ
แนวทางที่สําคัญขององคกรเปนอยางไร. 

2. การถายทอดสูการปฏิบัติ : องคกรนําแนวทางที่สําคัญไปใชอยางคงเสนคงวาในสวนงานที่เก่ียวของ
อยางไร. 

3. การเรียนรู : องคกรประเมินและปรับปรุงแนวทางที่สําคัญขององคกรไดดีเพียงไร. การปรับปรุงตาง ๆ 
มีการแบงปนภายในองคกรไดดีเพียงไร. องคความรูใหม ๆ ไดนําไปสูการสรางนวัตกรรมหรือไม. 

4. การบูรณาการ : แนวทางตาง ๆ ขององคกรสอดคลองกับความจําเปนขององคกรทั้งในปจจุบันและ
อนาคตอยางไร. ตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุงเสริมซึ่งกันและกันระหวางกระบวนการ
และหนวยงานไดดีเพียงใด. กระบวนการและการปฏิบัติการทั่วทั้งองคกรประสานสอดคลองกันไดดี
เพียงใดเพ่ือใหบรรลุเปาประสงคระดับองคกรที่สําคัญ. 

การมุงเนนผลลัพธ 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ช้ีนําใหองคกรประเมินผลลัพธจาก 3 มุมมอง 

 มุมมองภายนอก (ลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียอ่ืนมององคกรอยางไร) 

 มุมมองภายใน (การปฏิบัติการขององคกรมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยางไร) 

 มุมมองอนาคต (องคกรเรียนรูและเติบโตหรือไม) 
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เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ กําหนดใหแสดงผลลัพธที่ครอบคลุมทุกประเด็นสําคัญขององคกร. เน่ืองจาก
องคประกอบของตัววัดเปนสิ่งที่ทําใหมั่นใจวา กลยุทธขององคกรมีความสมดุลระหวางผูมีสวนไดสวนเสียที่
สําคัญกับวัตถุประสงคตาง ๆ ตลอดจนเปาประสงคระยะสั้นและระยะยาว. 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติชวยใหองคกรประเมินผลลัพธตาม 4 มิติเหลาน้ี 

1. ระดับ : ระดับผลการดําเนินการปจจุบันตามตัววัดที่เหมาะสมเปนอยางไร. 
2. แนวโนม : ผลลัพธมีการเปลี่ยนแปลงดีขึ้น หรือเหมือนเดิม หรือแยลงกวาเดิม. 
3. การเปรียบเทียบ : ผลการดําเนินการขององคกรเทียบกับองคกรอ่ืนที่เหมาะสมเปนอยางไร เชน เทียบ

กับคูแขง หรือระดับเทียบเคียง หรือผูนําในธุรกิจ. 
4. การบูรณาการ : องคกรติดตามดูผลลัพธที่สําคัญกับองคกรหรือไม และพิจารณาถึงความคาดหวังและ

ความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญหรือไม. องคกรใชผลลัพธน้ันเพ่ือการตัดสินใจหรือไม. 
การมุงเนนความเก่ียวเนื่องกัน 

ความเก่ียวเน่ืองกันระหวางเกณฑหมวดตาง ๆ เปนองคประกอบที่สําคัญของมุมมองเชิงระบบในเกณฑ
รางวัลคุณภาพแหงชาติ. ตัวอยางความเกี่ยวเน่ืองกัน เชน 

 ความเกี่ยวเน่ืองกันระหวางกระบวนการและผลลัพธที่เกิดขึ้น 

 ความจําเปนของขอมูลในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธและในการปรับปรุงการปฏิบัติการ 

 ความเกี่ยวเน่ืองกันระหวางการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนเชิงกลยุทธ 

 ความจําเปนตองมีขอมูลความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาดในการสรางกลยุทธและแผนปฏิบัติการ 

 ความเกี่ยวเน่ืองกันระหวางแผนปฏิบัติการและการเปลี่ยนแปลงที่จําเปนในระบบงานขององคกร 
การมุงเนนการปรับปรุง 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ชวยใหองคกรเขาใจและตรวจประเมินวาองคกรไดประสบความสําเร็จ
ในสิ่งที่สําคัญตอองคกรในระดับใด องคกรมีการถายทอดกระบวนการไปสูการปฏิบัติในระดับพัฒนาการใด 
ผลลัพธขององคกรดีในระดับใด องคกรไดเรียนรูและปรับปรุงหรือไมและแนวทางขององคกรตอบสนองความ
จําเปนองคกรไดดีในระดับใด. แนวทางการใหคะแนน (หนา 162 และ 164) แสดงใหเห็นถึงมิติของ
กระบวนการและผลลัพธที่อธิบายขางตน. 

ในขณะที่องคกรตอบคําถามตามเกณฑและประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการใหคะแนน 
องคกรจะสามารถระบุจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ทั้งภายในเกณฑแตละหมวดและระหวางหมวด. เมื่อ
องคกรใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือบริหารจัดการผลการดําเนินการขององคกร จะเกิดการทํางาน
ประสานกันระหวางกระบวนการที่สําคัญและขอมูลปอนกลับระหวางกระบวนการกับผลลัพธ ซึ่งจะนําไปสู
วงจรการปรับปรุง และเมื่อใชเกณฑน้ีอยางตอเน่ือง องคกรจะไดเรียนรูเก่ียวกับองคกรมากขึ้น และจะสามารถ
ระบุวิธีที่ดีที่สุดในการสรางจุดแข็ง ปดชองวาง และสรางนวัตกรรม. 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติสามารถปรับใชได 

เกณฑไมไดกําหนดวาองคกรควรจัดโครงสรางหรือการปฏิบัติการอยางไร. ในโครงรางองคกร (หนา 
15) องคกรจะอธิบายวาอะไรเปนสิ่งสําคัญตอองคกร (สภาพแวดลอมการปฏิบัติการ ความสัมพันธที่สําคัญ 
สภาพแวดลอมเชิงแขงขัน และบริบทเชิงกลยุทธ). เกณฑกระตุนใหองคกร ใชแนวทางที่สรางสรรค ปรับใชได 
และยืดหยุน ซึ่งจะเอ้ือใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเน่ืองและกาวกระโดดดวยนวัตกรรม. เกณฑกระตุนให
องคกรเลือกใชเครื่องมือตาง ๆ ที่เหมาะสมและมีประสิทธิผลที่สุดกับองคกร (เชน Lean, Six Sigma, 
ISO9000, Balanced Scorecard, Plan-Do-Check-Act [PDCA]) เพ่ือชวยในการปรับปรุงและบรรลุความ
เปนเลิศ. 
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บทบาทของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มีบทบาทในการสรางเสริมความสามารถในการแขงขัน 3 ประการ คือ 

 ชวยปรับปรุงกระบวนการ ขีดความสามารถ และผลลัพธ 

 ชวยกระตุนการสื่อสารและแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีการปฏิบัติที่เปนเลิศระหวางองคกรตาง ๆ ผานงาน 
TQA Winner Conference และการเย่ียมชมกิจการองคกรที่ไดรับรางวัล 

 เปนเครื่องมือที่นํามาใชในการทําความเขาใจและใชในการบริหารจัดการผลการดําเนินการขององคกร 
ช้ีนําความคิดในเชิงกลยุทธและสรางโอกาสในการเรียนรู 

ในประเทศไทย มีการใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือชวยใหองคกรปรับปรุงขีดความสามารถในการ
แขงขันและผลลัพธผานระบบการพัฒนาและประเมินองคกรตาง ๆ ไดแก ระบบการรับรองมาตรฐาน
โรงพยาบาล (Hospital Accreditation : HA) ระบบการประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise 
Performance Appraisal : SEPA) ระบบคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management 
Quality Award: PMQA) เกณฑคุณภาพการศึกษาเพ่ือผลการดําเนินงานที่เปนเลิศ (Education Criteria for 
Performance Excellence: EdPEx) และเกณฑรางวัลคุณภาพแหงสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้น
พ้ืนฐาน (OBECQA). 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศไทย 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมีเน้ือหาของขอกําหนดและการประเมินที่เทียบเคียงไดกับรางวัล
คุณภาพแหงชาติตาง ๆ ทั่วโลก เปนที่ยอมรับวาเปนกรอบการบริหารจัดการเพ่ือนําองคกรไปสูความเปนเลิศ. 
การใชเกณฑดังกลาวจะชวยใหองคกรตาง ๆ ในประเทศไทยมุงมั่นพัฒนาตนเองอยางไมหยุดย้ัง เพ่ือประโยชน
ของลูกคา บุคลากร ผูมีสวนไดสวนเสีย สังคม ประเทศชาติ และองคกร 

วิธีการใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
ทุกองคกร ไมวาจะเปนองคกรขนาดใหญหรือขนาดเล็ก สามารถใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือ

ปรับปรุงองคกรได. เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติจะชวยใหองคกรตัดสินใจไดวาจะเริ่มตนที่ใด. 
1. หากองคกรเพ่ิงเริ่มตนเรียนรูเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติวิธีการเหลาน้ี จะเปนประโยชนสําหรับ

องคกรที่เริ่มตนใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือปรับปรุงองคกร 
1) อานโครงรางองคกร (หนา 15). พิจารณาวาองคกรสามารถตอบคําถามตาง ๆ ไดหรือไม.  

การทําความเขา ใจและอภิปรายเพ่ือหาคําตอบใหค ำถามเหลา น้ีกับคณะผบู ริหารระดับสูงอาจถือเปนการ
ตรวจประเมินตนเองครั้งแรกขององคกร. 

2) ศึกษาคานิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ (หนา 119). เทียบเคียงองคกรของทานกับ 
คานิยมเหลาน้ี วามีประเด็นอะไรบางที่องคกรของทานควรปรับปรุง. 

3) ตอบคําถามตาม 17 หัวขอของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. เพ่ือทําความเขาใจพ้ืนฐาน 
เกี่ยวกับเกณฑและผลการดําเนินการขององคกร. 

4) อานกรอบภาพรวมของระบบบริหารจัดการผลการดําเนินการตามหัวขอคําถาม (หนา 15- 
69). องคกรพิจารณาถึงประเด็นเหลาน้ีในการวางระบบการนําองคกรและการวัดผลการดําเนินการหรือไม. 

5) ใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติและเน้ือหาคําอธิบาย เพ่ือเปนแหลงขอมูลในการปรับปรุง 
ผลการดําเนินการขององคกร. เกณฑและคําอธิบายอาจชวยใหองคกรคิดดวยวิธีที่แตกตาง หรือใหกรอบการ
อางอิงใหมๆ 

6) เขารวมการฝกอบรมหรือสัมมนาเกี่ยวกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. เพ่ือเรียนรู 
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แนวทางที่เปนแบบอยางที่ดีจากองคกรที่ไดรับรางวัล ซึ่งองคกรเหลาน้ีไดใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือ
ปรับปรุงผลการดําเนินการ สรางนวัตกรรม และบรรลุผลลัพธมาแลว. 

7) สมัครเปนผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ (รายละเอียดตาม  
www.tqa.or.th/th/assessor/). ผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติจะไดรับการฝกอบรมอยางเขมขน ได
ประสบการณจากการตรวจประเมินองคกรที่สมัครรางวัล และเรียนรูเพ่ือประยุกตใชเกณฑกับองคกรของตน. 

2. เม่ือองคกรพรอมสําหรับการตรวจประเมินโดยใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
การประเมินองคกรโดยใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ใหดําเนินการตามคําแนะนําดังตอไปน้ี 

1) จัดทําโครงรางองคกรใหสมบูรณ. ใหคณะผูบริหารระดับสูงตอบคําถามในโครงรางองคกร.  
หากพบวามีสารสนเทศในประเด็นใดที่ขัดแยงกัน หรือมีขอมูลนอย หรือไมมีเลย ใหใชประเด็นเหลาน้ีในการลง
มือวางแผนเพ่ือใหเกิดการปฏิบัติ. หลายองคกรใชโครงรางองคกรเปนจุดเริ่มตนในการประเมินตนเองใน
เบ้ืองตน 

2) ใชคําถามของเกณฑแบบเต็มรูปแบบเปนแนวทางในการทําทุกเรื่องที่สําคัญเพ่ือนําองคกร.  
องคกรอาจคนพบจุดบอด หรือประเด็นที่ควรใหความสําคัญเพ่ิมเติม. 

3) ทบทวนแนวทางการใหคะแนน (หนา 162 และ 164). แนวทางน้ีจะชวยใหองคกรประเมิน 
ระดับพัฒนาการขององคกร. 

4) ตอบคําถามในหมวดที่องคกรทราบวาจําเปนตองปรับปรุง. ตอบดวยตนเองหรือกับคณะ 
ผูบริหารระดับสูง และศึกษาเพ่ิมเติมจากคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ จากน้ันตรวจประเมินจุดแข็งและโอกาสใน
การปรับปรุงและจัดทําแผนปรับปรุง. อยางไรก็ตาม วิธีการประเมนิโดยการเลอืกตอบเฉพาะหมวดอยางน้ี อาจ
ทําใหเกิดความจํากัดของประโยชนที่พึงจะไดจากมุมมองเชิงระบบของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. 

5) ใหคณะผูบริหารระดับสูงตรวจประเมินองคกร. ในการประชุม ใหคณะผูบริหารระดับสูง 
ตอบคําถามตามโครงรางองคกรและเกณฑทั้ง 7 หมวด เพ่ือใหทราบถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง แลว
จัดทําแผนปรับปรุงองคกร 

6) ตรวจประเมินองคกรแบบเต็มรูปแบบดวยตนเอง. จัดต้ังคณะทํางานภายในองคกรเพ่ือ 
จัดทําโครงรางองคกรและตรวจประเมินองคกรตามเกณฑทั้ง 7 หมวด. 

7) สมัครรางวัลคุณภาพแหงชาติ. ศึกษาจากคูมือสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแหงชาติประจําป 
น้ัน ๆ จากเว็บไซต www.tqa.or.th. เมื่อองคกรพรอม สามารถสมัครขอรับการประเมินภายใตรางวัลคุณภาพ
แหงชาติ ซึ่งจะไดรับการตรวจประเมินโดยคณะผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติจากสํานักงานรางวัล
คุณภาพแหงชาติอยางเต็มรูปแบบ 
 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อการดําเนินการท่ีเปนเลิศ 

การเปลี่ยนแปลงที่สําคัญของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ในรอบป 2561–2562 
เมื่อปจจัยขับเคลื่อนขีดความสามารถในการแขงขันและความสําเร็จในระยะยาวเปลี่ยนแปลงไป กรอบ

การบริหารจัดการและเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติจึงตองมีการปรับเปลี่ยนใหเทาทันดวย. กรอบการบริหาร
จัดการสูความเปนเลิศเกิดขึ้นเปนครั้งแรกในสหรัฐอเมริกา เมื่อทศวรรษ 1980 เพ่ือชวยแกไขวิกฤตเรื่อง
คุณภาพ ดวยการสนับสนุนและกระตุนใหองคกรธุรกิจมีระบบการจัดการคุณภาพที่เปนเลิศ มุงสูความเปนผูนํา 
และมุงเนนลูกคา. 

https://www.tqa.or.th/ebook/Criteria_2017_2018
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ในประเทศไทย สถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ เริ่มตนศึกษาแนวทางการจัดต้ังรางวัลคุณภาพแหงชาติใน
ป พ.ศ.2539 และดวยตระหนักถึงความสําคัญของรางวัลน้ี สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและ
สังคมแหงชาติ ไดบรรจุรางวัลคุณภาพแหงชาติไวในแผนยุทธศาสตรการเพ่ิมผลผลิตของประเทศ ซึ่งเปนสวน
หน่ึงของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 และมีการดําเนินรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือใหทุก
องคกรที่ดําเนินธุรกิจในประเทศไทยมีการบริหารจัดการที่มีมาตรฐานเปนที่ยอมรับในระดับสากล ดวยการ
นําเสนอคูมือการบริหารจัดการและการนําองคกรในรูปแบบที่ไมช้ีนํา ซึ่งชวยใหเกิดแนวทางที่เปนระบบในการ
มุงสูความเปนเลิศขององคกร. 

ในการปรับเปลี่ยนเกณฑแตละครั้ง เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติใหความสําคัญกับการสรางความ
สมดุลของ 2 ประการ คือ 1) เกณฑตองสะทอนมาตรฐานระดับประเทศเพ่ือมุงสูความเปนเลิศใหองคกรได
เรียนรูถึงการสรางระบบบริหารจัดการผลการดําเนินการแบบบูรณาการในทุกแงมุม และ 2) เกณฑตอง
สามารถปรับใชไดกับองคกรทุกระดับขั้นการพัฒนา. 

เพ่ือตอบสนองความสมดุลดังกลาว การเปลี่ยนแปลงเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2561-2562 
มุงเนน 2 ประเด็นที่ทวีความสําคัญมากขึ้นตอความสําเร็จขององคกรในระยะยาว และทําใหเกณฑมีความเปน
เหตุเปนผลในมุมมองของผูใช ไดแก 1) การรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (cybersecurity) และ 2) การ
จัดการความเสี่ยง (enterprise risk management – ERM). นอกจากน้ีเกณฑหลายหมวดถูกปรับใหเรียบงาย
ขึ้น และบางขอกําหนดถูกยายที่ ตัดทิ้ง หรือปรับเปลี่ยนคําเพ่ือใหเขาใจไดงายขึ้น. 
 

การรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (Cybersecurity) 
ในป 2558 โลกเผชิญกับการโจมตีทางไซเบอรกวา 300 ลานอุบัติการณ หากแตสามารถตรวจจับได

เพียง 90 ลานอุบัติการณ. การโจมตีทางไซเบอรน้ี มีอัตราเพ่ิมขึ้นปละประมาณ 40%. การบริหารจัดการและ
ลดความเสี่ยงของขอมูล สารสนเทศ และระบบตาง ๆ บนโลกไซเบอรกลายเปนความจําเปนสําหรับองคกร
ธุรกิจทุกประเภท. เกณฑกลาวถึงการมุงเนนความปลอดภัยของระบบสารสนเทศและการรักษาความลับของ
สารสนเทศต้ังแตป 2544. ในเกณฑป 2561-2562 น้ี สะทอนใหเห็นถึงการทวีความสําคัญของการปองกัน
ความเสียหายของสารสนเทศที่ออนไหวที่เกี่ยวกับพนักงาน ลูกคา และองคกร การปกปองสินทรัพยทางปญญา 
และการปองกันการละเมิดในประเด็นดานการเงิน กฎหมาย และช่ือเสียงองคกร. 
การบริหารความเสี่ยง (Enterprise Risk Management – ERM) 

ไมมีองคกรใดไมมีความเสี่ยง. ในการจัดการความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน 
องคกรตองตัดสินใจวา เมื่อไรและอยางไรที่ความเสี่ยงจะถูกจัดการ. การบริหารจัดการความเสี่ยงดังกลาวมีนัย
ตอความแตกตางระหวางการลมสลาย การอยูรอด หรือการมีผลการดําเนินการที่เปนแบบอยางที่ดี. ดวย
มุมมองเชิงระบบในการจัดการผลการดําเนินการขององคกร เกณฑไดมีการกลาวถึงการจัดการความเสี่ยง 
(ERM) มายาวนาน ตามหลักเกณฑและแนวทางปฏิบัติของการจัดการความเสี่ยง ISO 31000 ดวยกิจกรรมตาง 
ๆ ขององคกร เพ่ือสั่งการและควบคุมผลกระทบของความไมแนนอนเพ่ือใหบรรลุความสําเร็จตามวัตถุประสงค
ขององคกร. ความไดเปรียบในการแขงขันในอนาคตจะมาจากการจัดการความเสี่ยงที่ดี ดวยการจัดการความ
เสี่ยงแบบองครวมและดําเนินการตาง ๆ ซึ่งรวมถึงการดําเนินการตามความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสีย
อยางรอบดาน โดยเปนสวนหน่ึงของแนวทางเชิงกลยุทธในภาพรวมเพ่ือจัดการผลการดําเนินการขององคกร. 
ในเกณฑฉบับน้ี เกณฑบางหมวดไดมีการปรับเปลี่ยนเพ่ือเนนใหเห็นวา (1) ความเสี่ยงเปนสิ่งที่มีอยูในทุกสิ่งที่
องคกรดําเนินการ และ (2) ความทาทายขององคกร คือการสรางความสมดุลระหวางความเสี่ยงกับความย่ังยืน
ขององคกร และโอกาสสําหรับนวัตกรรม 
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ระบบการใหคะแนน 
คะแนนของคําตอบในแตละหัวขอ จะขึ้นอยูกับการประเมินใน 2 มิติ คือ 
 
(1) กระบวนการ (หมวด 1-6) 
(2) ผลลัพธ (หมวด 7) 
การใหคะแนนคําตอบในแตละหัวขอ ใหพิจารณาสารสนเทศที่เกี่ยวของกับขอกําหนดของหัวขอน้ัน

และแนวทางการใหคะแนนดังตอไปน้ี 

 ปจจัยธุรกิจสําคัญที่นําเสนอในโครงรางองคกร 

 ระดับความสมบูรณและความเหมาะสมของแนวทาง ความครอบคลุมของการถายทอดสูการ
ปฏิบัติ และจุดแข็งของกระบวนการเรียนรูและปรับปรุง 

 ระดับของผลการดําเนินการ และผลลัพธเมื่อเปรียบเทียบกับองคกรอ่ืน หรือองคกรที่
เกี่ยวเน่ืองกัน หรือระดับเทียบเคียง 

มิติการใหคะแนน 
กระบวนการ 
“กระบวนการ” หมายถึง วิธีการที่องคกรใชและปรับปรุง เพ่ือตอบสนองขอกําหนดตาง ๆ ในหมวด 1-

6. ปจจัยทั้ง 4 ที่ใชประเมินกระบวนการ ประกอบดวย แนวทาง (Approach–A) การถายทอดสูการปฏิบัติ 
(Deployment–D) การเรียนรู (Learning–L) และการบูรณาการ (Integration–I) (ADLI). รายงานปอนกลับ
ของรางวัลคุณภาพแหงชาติสะทอนถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงในปจจัยเหลาน้ี. คะแนนสําหรับหมวด
กระบวนการเปนการประเมินภาพรวมของผลการดําเนินการโดยรวม ซึ่งพิจารณาปจจัยกระบวนการทั้ง 4 ดังน้ี 

แนวทาง (Approach–A) หมายถึง 
 

 วิธีการที่ใชเพ่ือใหบรรลุผลตามกระบวนการ 

 ความเหมาะสมของวิธีการที่ใชตอบขอกําหนดของหัวขอตางๆ ของเกณฑ และสภาพแวดลอม
การดําเนินงานขององคกร 

 ความมีประสิทธิผลของการใชวิธีการตาง ๆ ขององคกร และ 

 ระดับของการที่แนวทางน้ันนําไปใชซํ้าได และอยูบนพ้ืนฐานของขอมูลและสารสนเทศที่
เช่ือถือได (ซึ่งหมายถึง การดําเนินการอยางเปนระบบ) 

 
การถายทอดสูการปฏิบัติ (Deployment–D) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึง ของ 
 

 การใชแนวทางเพ่ือตอบสนองขอกําหนดของหัวขอที่มีความเกี่ยวของและสําคัญตอองคกร 

 การใชแนวทางอยางคงเสนคงวา และ 

 การนําแนวทางไปใชในทุกหนวยงานที่เหมาะสม 
การเรียนรู (Learning-L) หมายถึง 
 

 การปรับปรุงแนวทางใหดีขึ้น โดยใชวงจรการประเมินและการปรับปรุง 

 การกระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางกาวกระโดดของแนวทางผานการสรางนวัตกรรม 
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 การแบงปนความรูที่ ไดจากการปรับปรุงและการสรางนวัตกรรมกับหนวยงานและ
กระบวนการอ่ืนที่เกี่ยวของภายในองคกร 

ดู “จากการต้ังรับปญหาสูการสรางนวัตกรรม” ในหนา 157 ซึ่งแสดงใหเห็นความกาวหนาผานระดับ
ความสมบูรณของมิติการใหคะแนนน้ี 

 
การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึง ของ 
 

 แนวทางที่ใชสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการขององคกร ตามที่ระบุไวใน
โครงรางองคกร และเกณฑหมวดกระบวนการ (หมวด 1 – 6) 

 การใชตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุง ที่ชวยเสริมซึ่งกันและกัน ทั้งระหวาง
กระบวนการและระหวางหนวยงานทั่วทั้งองคกร และ 

 แผนงาน กระบวนการ ผลลัพธ การวิเคราะห การเรียนรู และการปฏิบัติการ มีความ
สอดคลองกลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหนวยงาน เพ่ือสนับสนุนเปาประสงคระดับ
องคกร 

ในการใหคะแนนหมวดกระบวนการ ใหคํานึงวาแนวทาง การถายทอดสูการปฏิบัติ การเรียนรู และ
การบูรณาการมีความเช่ือมโยงกัน. คําอธิบายแนวทางควรบงช้ีเรื่องการถายทอดสูการปฏิบัติเสมอ โดยให
สอดคลองกับขอกําหนดของหัวขอน้ันและองคกรของตน. เมื่อกระบวนการพัฒนาสมบูรณขึ้น คําอธิบายควร
แสดงถึงวงจรการเรียนรู (รวมถึงนวัตกรรม) รวมทั้งบูรณาการกับกระบวนการและหนวยงานอ่ืน (ดู “ขั้นตอน
การพัฒนากระบวนการ” หนา 160). 

 
ผลลัพธ 
“ผลลัพธ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธขององคกรที่บรรลุผลตามขอกําหนดใน หมวด 7 ปจจัยทั้ง 4 

ที่ใชในการประเมินผลลัพธ ไดแก ระดับ (Level-L) แนวโนม (Trend-T) การเปรียบเทียบ (Comparison-C) 
และการบูรณาการ (Integration-I) (LeTCI). คะแนนของหมวดผลลัพธเปนการประเมินภาพรวมของผลการ
ดําเนินการโดยรวม ซึ่งพิจารณาปจจัยผลลัพธทั้ง 4 ดังน้ี 

 
ระดับ (Level-Le) หมายถึง ผลการดําเนินการในปจจุบันของตัววัดดวยมาตรวัดที่เหมาะสม 
แนวโนม (Trend-T) หมายถึง อัตราของการปรับปรุงผลการดําเนินการ หรือความตอเน่ืองของผล

การดําเนินการที่ดีในประเด็นที่สําคัญ (ความลาดชันของชุดขอมูลเมื่อเวลาผานไป) 
การเปรียบเทียบ (Comparison-C) หมายถึง ผลการดําเนินการขององคกรเปรียบเทียบกับองคกร

อ่ืนที่เหมาะสม เชน คูแขง หรือองคกรที่คลายคลึงกัน หรือระดับเทียบเคียง 
การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของตัววัดผลลัพธตาง ๆ (มักมี

การจําแนกประเภท) ที่ระบุผลการดําเนินการดานลูกคารายสําคัญ ผลิตภัณฑ ตลาด กระบวนการ และ
แผนปฏิบัติการ และเปาประสงคระดับองคกร ตามที่ปรากฏอยูในโครงรางองคกร และในหมวดกระบวนการ 

ในการใหคะแนนหมวดผลลัพธ ใหพิจารณาขอมูลระดับผลการดําเนินการ แนวโนม และตัว
เปรียบเทียบที่เหมาะสมของตัววัดและตัวช้ีวัดที่สําคัญขององคกร รวมทั้งการบูรณาการกับขอกําหนดที่สําคัญ
ขององคกร. หมวดผลลัพธควรแสดงขอมูลความครอบคลุมของผลการดําเนินการตามที่รายงาน ซึ่งมีความ
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เก่ียวของโดยตรงกับการถายทอดสูการปฏิบัติและการเรียนรูขององคกร. ถากระบวนการปรับปรุงมีการ
แลกเปลี่ยนเรียนรูและถายทอดสูการปฏิบัติอยางกวางขวางองคกรควรมีผลลัพธที่สอดคลองกันดวย. 

“ความสําคัญ” ในการพิจารณาคะแนน (“Importance” as a Scoring Consideration) 
ประเด็นสําคัญที่ตองพิจารณาในการประเมินและใหขอมูลปอนกลับ คือ “ความสําคัญ” ของ

กระบวนการและผลลัพธตอปจจัยสําคัญทางธุรกิจ ที่แสดงไวในรายงานวิธีการและผลการดําเนินงาน. องคกร
ควรระบุเรื่องที่เห็นวาสําคัญที่สุดไวในโครงรางองคกรและหัวขอตาง ๆ เชน หัวขอ 2.1, 2.2, 3.2, 5.1, 5.2 และ 
6.1 โดยเฉพาะอยางยิ่งเรื่องความตองการที่สําคัญของลูกคา สภาพแวดลอมดานการแขงขัน ความตองการของ
บุคลากร วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สําคัญ และแผนปฏิบัติการ. 

 
แนวทางการใหคะแนน 

คะแนน กระบวนการ (หมวด 1-6) 

0% หรือ 5% 

 ไมมีแนวทางอยางเปนระบบใหเห็น มีสารสนเทศนอยและไมชัดเจน (A) 

 แทบไมปราฏหลักฐานการนําแนวทางที่เปนระบบไปสูการปฏิบัติ (D) 

 ไมปรากฏหลักฐานวามีแนวคิดในการปรับปรุง (Improvement Orientation) มีการ
ปรับปรุงเมื่อเกิดปญหา (L) 

 ไมแสดงใหเห็นวามีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันในระดับองคกร แตละพ้ืนที่
หรือหนวยงานดําเนินการอยางเอกเทศ (I) 

10% , 15% , 
20%  ห รื อ 
25% 

 แสดงใหเห็นวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบที่ตอบสนองตอขอกําหนดพ้ืนฐานของ
หัวขอ (A) 

 การนําแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติยังอยูในขั้นเริ่มตนในเกือบทุกพ้ืนที่หรือ
หนวยงาน ซึ่งเปนอุปสรรคตอการบรรลุขอกําหนดพ้ืนฐานของหัวขอ (D) 

 แสดงใหเห็นวาเริ่มมีการเปลี่ยนแปลงจากการต้ังรับปญหามาเปนแนวคิดในการ
ปรับปรุงทั่วๆ ไป (L) 

 มีแนวทางที่สอดคลองไปในทางเดียวกันกับพ้ืนที่หรือหนวยงานอ่ืน โดยสวนใหญเกิด
จากการรวมกันแกปญหา (I) 

30% , 35% , 
40%  ห รื อ 
45% 

 แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนด
พ้ืนฐานของหัวขอ (A) 

 มีการนําแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติ ถึงแมวาบางพ้ืนที่หรือบางหนวยงานเพ่ิงอยูใน
ขั้นเริ่มตน (D) 

 แสดงใหเห็นวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการที่
สําคัญ (L) 
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 เริ่มมีแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการพ้ืนฐานขององคกร 
ตามที่ระบุไวในโครงรางองคกร และในเกณฑหัวขอกระบวนการอ่ืนๆ (I) 

50% , 55% , 
60%  ห รื อ 
65% 

 แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนด
โดยรวมของหัวขอ (A) 

 มีการนําแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติเปนอยางดี ถึงแมวาอาจแตกตางกันในบาง
พ้ืนที่หรือบางหนวยงาน (D) 

 มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และเริ่มมีการ
เรียนรูในระดับองคกร รวมถึงการสรางนวัตกรรมบาง เพ่ือการปรับปรุงประสิทธิภาพ
และประสทิธิผลของกระบวนการที่สําคัญ (L) 

 มีแนวทางที่สอดคลองไปในทางเดียวกันกับความตองการโดยรวมขององคกร ตามที่
ระบุไวในโครงรางองคกรและในเกณฑหัวขอกระบวนการอ่ืนๆ (I) 

70% , 75% , 
80%  ห รื อ 
85% 

 แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอ
ขอกําหนดยอย ของหัวขอ (A) 

 มีการนําแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติเปนอยางดีโดยไมมีความแตกตางที่สําคัญ 
(D) 

 กระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และมีการเรียนรู
ในระดับองคกร รวมถึงการสรางนวัตกรรมเปนเครื่องมือที่สําคัญในการจัดการ มี
การแสดงใหเห็นอยางชัดเจนถึงการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้น อันเปนผลจากการวิเคราะห
และการแบงปนระดับองคกร (L) 

 มีแนวทางที่บูรณาการกับความตองการขององคกรในปจจุบันและอนาคต ตามที่
ระบุไวในโครงรางองคกรและในเกณฑหัวขอกระบวนการอ่ืนๆ (I) 

90% , 95% 
หรือ 100% 

 แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอ
ขอกําหนดยอย ของหัวขออยางสมบูรณ (A) 

 มีการนําแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติอยางสมบูรณโดยไมมีจุดออนหรือความ
แตกตางที่สําคัญในพ้ืนที่หรือหนวยงานใดๆ (D) 

 กระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง  และการเรียนรู
ในระดับองคกรดวย การสรางนวัตกรรมเปนเครื่องมือที่สําคัญในการจัดการทั่วทั้ง
องคกร มีการแสดงใหเห็นอยางชัดเจนทั่วทั้ง องคกรวาการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้น และ
นวัตกรรมมีพ้ืนฐานจากการวิเคราะหและการแบงปนระดับองคกร (L) 

 – มีแนวทางที่บูรณาการกับความตองการขององคกรในปจจุบันและอนาคตเปน
อยางดี ตามที่ระบุไวในโครงรางองคกรและในเกณฑหัวขออ่ืนๆ (I) 
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คะแนน ผลลัพธ (หมวด 7) 

0% หรือ 5% 

 ไมมีการรายงานผลการดําเนินการขององคกร หรือมีผลลัพธที่ไมดีในหัวขอที่
รายงานไว (Le) 

 ไมแสดงแนวโนมของขอมูล หรือมีขอมูลที่แสดงแนวโนมในทางลบเปนสวนใหญ 
(T) 

 ไมมีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C) 

 ไมมีการรายงานผลลัพธในเรื่องที่มีความสําคัญตอการบรรลุพันธกิจขององคกร (I) 

10% , 15% , 
20% หรือ 25% 

 มีการรายงานผลการดําเนินการขององคกรเพียงบางเรื่องที่ตอบสนองตอ
ขอกําหนดพ้ืนฐานของหัวขอ และมีระดับผลการดําเนินการที่เริ่มดี (Le) 

 มีการรายงานแนวโนมของขอมูลในบางเรื่อง โดยบางเรื่องแสดงแนวโนมในทาง
ลบ (T) 

 แทบไมมีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C) 

 มีการรายงานผลลัพธเพียงบางเรื่องที่มีความสําคัญตอการบรรลุพันธกิจ (I) 

30% , 35% , 
40% หรือ 45% 

 มีการรายงานผลการดําเนินการที่ตอบสนองตอขอกําหนดพ้ืนฐานของหัวขอ 
และผลอยูในระดับดี (Le) 

 มีการรายงานแนวโนมของขอมูลบางเรื่อง และขอมูลสวนใหญที่แสดงน้ันมี
แนวโนมที่ดี (T) 

 เริ่มมีสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C) 

 มีการรายงานผลลัพธในหลายเรื่องที่มีความสําคัญตอการบรรลุพันธกิจของ
องคกร (I) 

50% , 
55%, 60% หรือ 
65% 

 มีการรายงานผลการดําเนินการที่ตอบสนองตอขอกําหนดโดยรวมของหัวขอ 
และผลอยูในระดับดี (Le) 

 แสดงถึงแนวโนมที่ดีอยางชัดเจนในเรื่องตางๆ ที่มีความสําคัญตอการบรรลุพันธ
กิจขององคกร (T) 

 ผลการดําเนินการในปจจุบันบางเรื่องอยูในระดับดี เมื่อเทียบกับตัวเปรียบเทียบ 
และ/หรือระดับเทียบเคียงที่เหมาะสม (C) 

 มีการรายงานผลการดําเนินการขององคกรเปนสวนใหญในดานลูกคาที่สําคัญ 
ตลาดที่สําคัญ และขอกําหนดที่สําคัญของกระบวนการ (I) 

70% , 75% , 
80% หรือ 85% 

 มีการรายงานผลการดําเนินการที่ตอบสนองตอขอกําหนดยอย ของหัวขอ และ
ผลอยูในระดับที่ดีถึงดีเลิศ (Le) 

 สามารถรักษาแนวโนมที่ดีอยางตอเน่ืองในเรื่องสําคัญที่จะบรรลุพันธกิจของ
องคกรไวไดเปนสวนใหญ (T) 
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 มีการเปรียบเทียบแนวโนมและระดับผลการดําเนินการในปจจุบันเปนจํานวน
มากหรือเปนสวนใหญ กับตัวเปรียบเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียง และ
แสดงถึงความเปนผูนําในบางเรื่อง และมีผลการดําเนินการเชิงเปรียบเทียบที่ดี
มาก (C) 

 มีการรายงานผลการดําเนินการขององคกรเปนสวนใหญ  ในดานลูกคาที่
สําคัญ  ตลาดที่สําคัญ  รวมทั้งขอกําหนดที่สําคัญของกระบวนการและ
แผนปฏิบัติการ (I) 

90%, 95% หรือ 
100% 

 มีการรายงานผลการดําเนินการที่ตอบสนองตอขอกําหนดยอย ของหัวขออยาง
สมบูรณ และอยูในระดับที่ดีเลิศ (Le) 

 สามารถรักษาแนวโนมที่ดีไวไดอยางตอเน่ืองในเรื่องสําคัญทุกเรื่องที่จะบรรลุ
พันธกิจขององคกร (T) 

 แสดงถึงความเปนผูนําในธุรกิจและเปนระดับเทียบเคียงใหองคกรอ่ืนในหลาย
เรื่อง (C) 

 – มีการรายงานผลการดําเนินการขององคกรและการคาดการณผลการ
ดําเนินการในดานลูกคาที่สําคัญ ตลาดที่สําคัญ รวมทั้งขอกําหนดที่สําคัญของ
กระบวนการและแผนปฏิบัติการเกือบทั้งหมด (I) 

 
(https://www.tqa.or.th/) 



 

เอกสารประกอบการเรียนการสอน บทที ่2 

กิจกรรมระบบคุณภาพและเพิ่มผลผลิต 

 

  

QMT ๓๕๑๒  การมุงเนนลูกคา 
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กิจกรรมระบบคุณภาพและเพิ่มผลผลิต 
หัวขอเรื่อง (Topics) 

1. การนําระบบคุณภาพและการเพ่ิมผลผลิตมาประยุกตใชในองคการเพ่ือการพัฒนางาน 
2. TQM และการปรับวัฒนธรรมองคการ 
3. รางวัลคุณภาพแหงชาติ 
4. การสรางความพึงพอใจ/จงรักภักดีตอองคการ 
5. ซิกซ ซิกมา (Six Sigma) 
6. QSME 
7. ระบบทันเวลาพอดี (JIT) 

แนวคดิ (Main Idea) 
กิจกรรมคุณภาพและเพ่ิมผลผลิต เปนหัวใจสําคัญของการบริหารงานคุณภาพในองคการเปนเสมือน

เครื่องมือที่ผูบริหารและบุคลากรในองคการสามารถประยุกตใชใหเหมาะสมกับประเภท ชนิด หรือขนาดของ
องคการได ทุกกิจกรรมตองอาศัยความสามารถของผูบริหารหรือผูนํา บุคลากรที่มีคุณภาพ ทุกคนมีสวนรวม
และเปนกระบวนการที่ตอเน่ืองโดยจะตองใชรูปแบบกิจกรรมใดกอนขึ้นอยูกับวัฒนธรรมองคการ ธรรมชาติ 
และปจจัยขององคการน้ันๆ เปนสําคัญ 
สมรรถนะยอย (Element of Competency) 

ประยุกตใชกิจกรรมระบบคณุภาพและเพ่ิมผลผลิตในการจัดการงานอาชีพ 

1 การนําระบบคุณภาพและการเพิ่มผลผลิตมาประยุกตใชในองคการเพื่อการพัฒนา 
ผูบริหารสามารถนําเทคนิคตางๆ ของระบบการบริหารงานคุณภาพการเพ่ิมผลผลิตมาปรับใชใน

องคการไดมากมาย เชน 
1. TQM และการปรับวัฒนธรรมองคการ 
2. รางวัลคุณภาพแหงชาติ (National Quality Award) 
3. Customer Relationship Management: CRM 
4. Six Sigma 
5. QSME 
6. ISO 9000:2000 
7. ระบบทันเวลาพอดี (JIT : Just-in-Time) 

2 TQM และการปรบัวฒันธรรมองคการ 
TQM (Total Quality Management) ที่เรียกกันวา “การบริหารคุณภาพที่ทุกคนมสีวนรวม” 

“การบริหารคณุภาพทั่วทั้งองคการ” หรือ “การบริหารคณุภาพโดยองครวม” 
2.1 ความหมายของ TQM 

ตามมาตรฐานสากล ISO/CD 8402-1 อธิบายไววา TQM คือ วิธีหรือแนวทางในการบริหาร 
องคการน้ันมีสวนรวมและมุงหมายที่ผลกําไรในระยะยาวดวยการสรางความพ่ึงพอใจใหแกลูกคา รวมทั้งการ
สรางผลประโยชนแกหมูสมาชิกขององคการและแกสังคมดวย 

องคการที่ยึดมั่นในการสรางเสริมคุณภาพ จึงนิยมใชเทคนิค TQM เปนตนแบบในการบริหาร 
จัดการองคการเพ่ือใหเกิดคุณภาพในภาพรวมอยางกวางขวางอันไดมาซึ่ง “คุณภาพของสินคาหรือบริการ” ที่
สามารถพิสูจนและยืนยันใหลูกคาจับตองไดดวยความพอใจ 
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ดังน้ันวัตถุประสงคที่สําคญัย่ิงของ TQM คือ การปรับปรุงอยางตอเน่ือง (Continuous  
Improvement) 

2.2 หลักการสาํคัญของ TQM ไมวาจะเปนของคายตะวันออก ตะวันตก หรือคายไหนๆ หรือ 
ปรมาจารยทานใดๆ ก็ตาม คงหนีไมพนหลักการ 3 ประการตอไปน้ี 

1. มุงเนนที่ลูกคา (Customer Focus) ดวยการยึดเอามาสรางความพอใจใหแกลูกคาหรือการ
สนองตอบความตองการของลูกคาใหไดเปนศูนยกลางของการจัดการองคการ 

2. การบริหารกระบวนการ (Process Management) ดวยการมุงเนนที่การบริหารจัดการหรือการ
ปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement) เพ่ือผลติสินคาหรือใหบริการที่มีคุณภาพดวย
ราคาที่เหมาะสมแกลูกคา 

3. การใหทุกคนมสีวนรวม (Total Involvement) ดวยการมุงเนนใหผูบรหิาร พนักงาน และผูที่
เกี่ยวของทั้งหมดทุกคน มสีวนรวมในการปรับปรุงงานหรือปรับปรุงกระบวนการ เพ่ือใหทุกคน
เปนสวนหน่ึงของผลสําเร็จในการสรางคุณภาพที่สามารถสรางความพอใจใหแกลูกคาได 

สิ่งที่จะทําใหองคการสามารถบรรลุผลจนเปน “องคการ TQM” จึงตองเริ่มตนดวย 
ความสามารถของผูบริหารระดับสูงในการสรางการเปลี่ยนแปลงใหเกิดขึ้นดวยการปรับเปลี่ยน "วัฒนธรรม
องคการ" (Corporate Culture) 

2.3 วัฒนธรรมรวมขององคการ TQM 
จากการศึกษาวิจัยของกลุมบริษัททั้งภาคการผลิตและภาคบริการที่ประสบความสําเร็จในการทํา TQM 

พบวามี “วัฒนธรรมรวมขององคการ TQM” ดังตอไปน้ี 
1. จิตสํานึกแหงคุณภาพทุกหยอมหญา การสรางและปลุกเราใหเห็นความสําคัญของ “คุณภาพ” 

จะตองกระทําอยางกวางขวางทั้งองคการเพ่ือใหผูบริหาร พนักงาน และผูที่เกี่ยวของทุกระดับทุกคน
มีจิตสํานึกแหงคุณภาพ (Quality Conscious) และเปนนักบริการดวย Service Mind) 

2. การเปดโอกาสใหทุกคนมีสวนรวม ทุกคนในทีมงานลวนมีความสําคัญย่ิง ทุกคนในองคการจึงควร
ไดรับโอกาสใหมีสวนรวมในการแกไขปญหาหรือปรับปรุงกระบวนการผลิตสินคาหรือใหบริการที่มี
คุณภาพแกลูกคา 

3. การรับรู “ตนทุนแหงคุณภาพ” อยางกวางขวาง ทุกคนจะตองตระหนักถึงตนทุนที่เกิดจาก “ความ
ไมมีคุณภาพ” (การทํางานของเสียหรือการใหบริการที่ไมดี) ดวยการเก็บคาใชจายตางๆ ที่เกิดขึ้น
จากการแกไขงานใหม การแกไขปองกัน การตรวจสอบ เปนตน และคาใชจา “ตนทุนแหงคุณภาพ” 
น้ีเปน “ตัวช้ีวัดความสําเร็จของ TQM” ดวย 

4. การมองใหเปนกระบวนการหรือมองใหเห็นภาพรวม การบริหารจัดการตองมีลักษณะที่ครอบคลุม
กวางขวางทั่วทั้งองคการ งานตางๆ จะตองสอดคลองและประสานกันอยางตอเน่ืองเปน
กระบวนการต้ังแตเริ่มตนจนสิ้นสุด พนักงานทุกคนจึงตองรูวาตนเองมีบทบาทสําคัญอยางใน
กระบวนการและเปนจิ๊กซอวตัวไหนของภาพรวมทั้งหมด 

5. การมีจิตสํานึกของ JIT แนวความคิดของเรื่อง JIT (Just-In-Time) ทําใหตองมุงเนนในการลดตนทุน
การผลิต หรือลดความเสียหายตางๆ ดวยการผลิตแบบทันเวลาพอดีในจํานวนที่เพียงพอเหมาะสม
และมีพัสดุคงคลังตํ่าที่สุด 

 



18 
 

6. การสรางผลลัพธใหเปนรูปธรรม การมองไมเห็นผลลัพธหรือผลดีที่เกิดขึ้นจากการทํา TQM อาจจะ
ทําใหพนักงานไมใหความรวมมือเทาที่ควร จึงตองพยายามทําใหสิ่งตางๆ หรือผลลัพธที่เกิดขึ้น
ปรากฏเปนรูปธรรมที่สามารถมองเห็นหรือจับตองได เพ่ือการจูงใจหรือใหพนักงานมีสวนรวม 

7. ผูบริหารมีความมุงมั่นจริงจัง ผูบริหารระดับตางๆ โดยเฉพาะผูบริหารระดับสูง จะตองมีภาวะความ
เปนผูนําสูง มีความมุงมั่นในเรื่องของการสรางเสริมคุณภาพ และเปนตัวอยางในการดําเนินการ 
TQM อยางเขมแข็งจริงจัง โดยไมยอทอหรือยกเลิกงายๆ 

8. การมีเปาหมายที่ชัดแจง เปาหมายทั้งในระยะสั้นและยาวของการทํา TQM จะตองชัดเจนและเปน
ที่เขาใจทั่วถึงทั้งองคการ เพ่ือใหการทํางานตางๆ พุงเปาไปสูทิศทางเดียวกัน 

9. การมุงเนนในขอมูลและสิ่งที่ไดผล การแกไขปรับปรุงจะใหผลชัดเจนขึ้นเมื่อมีขอมูลตัวเลขที่ถูกตอง
เปนพ้ืนฐานในการตัดสินใจหรือวางแผน และมีการเรียนรูจากสิ่งที่ทําไดผลแลว 

10. การคิดใหเปนและทําใหได TQM ตองอาศัยการ “คิดใหมทําใหม” หรือการ “คิดใหเปนและทําให
ได” จากสมาชิกทุกคนขององคการ จึงตองพยายามลด ละ เลิกความคิดและวิธีการทํางานหรือวิธี
บริหารจัดการแบบเกาๆ ที่ไมไดผลแลว 

11. ทรัพยากรมีความพรอม องคการจะตองมีบุคลากร เครื่องมือ อุปกรณ และอ่ืนๆ ในการทํา TQM 
อยางเหมาะสมเพียงพอ โดยเฉพาะการจัดสรรเวลาและการฝกอบรมใหแกพนักงานตองพอเพียง 
โดยเฉพาะการจัดสรรเวลาและการฝกอบรมใหแกพนักงานตองพอเพียงดวย เพ่ือให TQM บรรลุ
ผลสัมฤทธ์ิ 

12. การบริหารเพ่ือการเปลี่ยนแปลงสูสิ่งที่ดีขึ้น เมื่อมีการเปลี่ยนแปลง ยอมมีกระแสตอตานเปน
ธรรมดา ไมวาจะมากบางนอยบาง เราก็จะตองจัดการแกไขดวยการช้ีแจงและอบรมเพ่ือสรางความ
เขาใจอยางทั่วถึงในผลดีที่จะเกิดจากการเปลี่ยนแปลง เพ่ือใหเกิดความรวมมือสามัคคีกันมากที่สุด 

13. การมีผูรับผิดชอบในการทํางาน TQM อยางชัดเจน การมอบหมายใหหัวหนาและผูจัดการในสาย
ปฏิบัติการตางๆ (Line Manager) รับผิดชอบดําเนินการ TQM มีความสําคัญย่ิง และจะไดผลดี
ย่ิงขึ้นเมื่อมีการนําเขาผลลัพธของการทํา TQM ไปใชในการประเมินผลงานดวย 

14. การคงรักษาไวซึ่งสถานภาพเดิม  การปรับเปลี่ยนโครงสรางองคการเพ่ือใหสอดรีบกับการทํา TQM 
อยางมีประสิทธิภาพ อาจทําใหระดับการบังคับบัญชาและอํานาจหนาที่ตางๆ เปลี่ยนไปดวยจึงตอง
พยายามอบรมช้ีแจงเพ่ือชดเชยความรูสึกสูญเสียอํานาจของผูบริหารดวยการเนนที่เพ่ิม “ภาวะ
ผูนํา” ใหมากขึ้น 

15. การใช “ระบบขอเสนอแนะ” ในการทํา TQM แนวความคิดในการปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงใดๆ 
และความสําเร็จในการปรับเปลี่ยนองคการ มักจะเกิดจากพลังขับดันขากพนักงานระดับลางเสมอ 
การนํา “ระบบขอเสนอแนะ” (Suggestion System) มาใชจึงมีความสําคัญย่ิง 

16. อยาประโคมขาวใหดังจนเกินควร การใชผลลัพธและการกระทําแทนคําพูด จะมีคาและมีนํ้าหนัก
มากกวาการประโคมขาว “โครงการ TQM” อยางอึกทึกครึกโครมโดยไมมีผลงานใหเห็นชัดเจน 

17. การใหอํานาจแกผูปฏิบัติงาน TQM จะเกิดขึ้นไดยากมาก หากไมมีการใหอํานาจในการตัดสินใจ
หรือการแกปญหาแกพนักงานระดับปฏิบัติการ (Empower Employees) 

18. การประสานงานอยางตอเน่ืองระหวางหนวยงาน หนวยงานหรือฝายตางๆ ในองคการจะตองทํางาน
อยางตอเน่ืองกันดวยการประสานงานกันอยางใกลชิดเปนกระบวนการ โดยยึดหลักการของ “ลูกคา
ภายใน” เปนทอดๆ ไป เราจึงตองกําจัดกําแพงหรืออุปสรรคที่ขวางก้ันการประสานงานกันของฝาย
ตางๆ ใหหมดไป 
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19. การกําจัดความสูญเปลา ความสูญเปลาตางๆ คือ ที่มาของตนทุนที่สูงขึ้นอันทําใหความสามารถใน
การแขงขันของเราลดลงดวยจึงตองมุงเนนที่การลดตนทุนจากความสูญเปลา 

20. การมุงเนนที่การวัดผล สิ่งที่ปรับปรุงใหดีขึ้นจะตองวัดผลไดดวยการวัดผลทั้งในเชิงปริมาณและเชิง
คุณภาพอยางจริงจังและสม่ําเสมอ จะทําใหการทํา TQM เปนวิธีการบริหารจัดการองคการ หรือจะ
เรียกวาเปน “มาตรฐานขั้นตํ่าของการปฏิบัติ” ที่องคการ TQM ควรจะตองมีก็ได 

 
 
 
  
 
 
 
 

รูปที่.1 เปดโอกาสใหทุกคนมสีวนรวม 

3 รางวัลคุณภาพแหงชาติ (National Quality Award) 
3.1 ความหมายของรางวัลคุณภาพแหงชาติ (National Quality Award) 

ประเทศไทยเรยีกวา Thailand Quality Award for Performance Excellence: TQA  
เปนรางวัลที่มอบใหแกองคการทุกประเภท ทุกขนาดทั้งภาครัฐและเอกชนที่มีการบริหารจัดการเปนเลิศ
เทียบเทาระดับมาตรฐานโลก รางวัลน้ีใชวิธีประเมินจากหลักเกณฑ 7หัวขอ โดยองคการที่ไดรับรางวัลตองได
คะแนนประเมิน 650 คะแนนขึ้นไป จากคะแนนเต็ม 1,000 คะแนน รางวัลคุณภาพแหงชาติถือไดวาเปนรางวัล
ระดับมาตรฐานโลกเพราะใชพ้ืนฐานดวยเทคนิคและกระบวนการตัดสินเหมือนกับรางวัลคุณภาพแหงชาติของ
สหรัฐอเมริกา (The Malcolm Baldrige National Quality Award) 
3.2 หลักเกณฑ 7 ขอของ TQA 

หัวขอ คะแนน 
การวางแผนเชิงกลยุทธ                                                                                      80 
การวิเคราะหและการจัดการสารสนเทศ                                                                 80 
การมุงเนนทรัพยากรมนุษย                                                                                100 
การมุงเนนลูกคาและตลาด                                                                                 110 
การจัดการกระบวนการ                                                                                       110 
ภาวะผูนํา                                                                                                          120 
ผลลัพธทางธุรกิจ                                                                                               400 

รายละเอียดของแตละหัวขอมีดังน้ี 
1. การวางแผนเชิงกลยุทธ (Strategic Planning) หัวขอน้ีแบงเปน 2 สวน คือ “การพัฒนากลยุทธ” กับ 

“การนํากลยุทธไปปฏิบัติจริง” ในการพัฒนาหรือวางกลยุทธน้ันองคการตองอธิบายใหชัดเจนวามีการ
วางแผนเชิงกลยุทธโดยรวมอยางไร ขั้นตอนการทํางานและผูเก่ียวของไมวาจะเปนลูกคา คูคา คูแขง ผู
จําหนายวัตถุดิบ (Supplier) ตลาด วิธีการหาและใชขอมูล จุดออน-จุดแข็งขององคการสําหรับในสวนของ
การนํากลยุทธไปปฏิบัติจริง องคการตองอธิบายรายละเอียดของการนํากลยุทธที่ไดวางไวไปปฏิบัติ เพ่ือ
เตรียมรับมือกับอุปสรรคที่อาจเกิดขึ้น 
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2. การวิเคราะหและการจัดการสารสนเทศ เปนรากฐานสําคัญของการบริหารองคการเรียกวา ถาองคการไม
สามารถบริหารสารสนเทศไดอยางมีประสิทธิภาพ ก็เปนเรื่องยากที่จะบริหารสวนอ่ืนๆ ขององคการได 
ดังน้ัน เกณฑพิจารณารางวัลคุณภาพจึงกําหนดหมวดที่ 4 ใหประเมินวา องคการมีการเลือกรวบรวม 
วิเคราะห จัดการ และปรับปรุงขอมูลสารสนเทศ และสินทรัพยทางความรูอยางไร 

3. การมุงเนนทรัพยากรมนุษย  ผูบริหารองคการตองไมลืมวาพนักงานทุกคนในองคการ คือ ฟนเฟองสําคัญที่
ชวยขับเคลื่อนองคการใหขามพนอุปสรรคและกาวไปสูความสําเร็จขององคการ ดังน้ัน จึงตองเปนองคการ
ที่ใสใจดูแลพนักงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

4. การมุงเนนลูกคาและตลาด เปนหัวขอที่ใชตรวจประเมินวาองคการกําหนดความตองการ ความคาดหวัง 
และความนิยมของลูกคาและตลาดไวอยางไร องคการดําเนินการเพ่ือสรางความสัมพันธที่ดีและมั่นคงกับ
ลูกคาอยางไร และมีการกําหนดปจจัยสําคัญที่ทําใหลูกคาพึงพอใจ รักษาลูกคาและทําใหธุรกิจขยายตัว
อยางไร 

5. การจัดกระบวนการ เปนการพิจารณากระบวนการ (Process) ทั้งระบบและหนวยงานทั้งหมดขององคการ 
ไมวาจะเปนผลิตภัณฑ บริการ และกระบวนการทางธุรกิจที่ชวยสรางคุณคาใหลูกคาและใหกับองคการ 
รวมทั้งกระบวนการสนับสนุนที่สําคัญอ่ืนๆ 

6. ภาวะผูนํา (Leadership) เปนการประเมินผูนําระดับสูงขององคการวา ไดดําเนินการอยางไรในเรื่อง
คานิยม (Value) ทิศทางขององคการทั้งในระยะสั้นและระยะยาว การสรางคุณคาตอลูกคาและผูมีสวนได
เสีย การใหอํานาจตัดสินใจแกพนักงาน การสรางนวัตกรรม การสรางการเรียนรูในองคการรวมทั้งตรวจ
ประเมินวาองคการน้ันมีความรับผิดชอบตอสาธารณะอยางไร 

7. ผลลัพธทางธุรกิจ  เปนหัวขอสุดทายที่เหมือนกับสรุปผลการดําเนินการทั้งหมดขององคการ โดยเปนการ
สรุปผลลัพธการบริหารจัดการ ทั้งผลดําเนินการขององคการและการปรับปรุงทางธุรกิจที่สําคัญ 6 ดาน
ดวยกัน คือ 

(1) ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา 
(2) ผลลัพธดานผลติภัณฑและบริการ 
(3) ผลลัพธดานการเงินและการตลาด 
(4) ผลลัพธดานทรพัยากรบุคคล 
(5) ผลลัพธดานประสิทธิภาพขององคการ 
(6) ผลลัพธดานธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบตอสังคม 
การสรุปผลแตละขอ องคการตองแสดงขอมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสมมาดวย หากองคการใดสมารถ

ผานเกณฑการประเมินทั้ง 7 หมวด คือ 1. ภาวะผูนํา 2. การวางแผนเชิงกลยุทธ 3. การมุงเนนลูกคาและตลาด 
4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 5. การพัฒนาทรัพยากรบุคคล 6. การจัดการกระบวนการ 7. 
ผลลัพธทางธุรกิจ ก็นับเปนองคการที่มีความเปนเลิศเหมาะสมกับรางวัลที่สุด 

4 การสรางความพึงพอใจ / จงรักภกัดีตอองคการ 
4.1 ความหมายของ CRM 
CRM คือ กลยุทธการบริหารจัดการอยางหน่ึง ซึ่งออกแบบมาเพ่ือชวยองคการใหสามารถจัดการ

กระบวนการตางๆ ภายใน ใหดําเนินการไดอยางสอดคลองและตอบสนองตอความตองการของลูกคา เพ่ือให
ลูกคาเกิดความพอใจสูงสุด นํามาซึ่งความจงรักภักดีของลูกคา รายไดที่เพ่ิมขึ้น และการทํากําไรในระยะยาว 
สําหรับบางคนที่เขาใจวา CRM เปนซอฟแวร น่ันอาจเปนเพราะสวนหน่ึงของกลยุทธ CRM จําเปนตองอาศัย
เทคโนโลยีมาเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูลลูกคา ซึ่งเปนสวนสําคัญที่จะทําใหองคการสามารถดําเนินงานเพ่ือ
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สรางความพึงพอใจใหลูกคาไดอยางถูกตอง มีประสิทธิภาพและรวดเร็วขึ้นซึ่งถาใหเห็นภาพชัดเจนขึ้น ก็คง
เปรียบเทียบฐานลูกคาขององคการเปนเหมือนนํ้าที่อยูในถัง ถามรรูรั่วที่กนถังนํ้าก็จะไหลออก เปรียบไดกับการ
ที่องคการตองสูญเสียลูกคาออกไปอยูตลอดเวลา และ CRM คือเครื่องมือที่จะมาลดขนาดรอยรั่วขององคการ
ใหเล็กลง เทากับองคการไดลดอัตราการสูญเสียลูกคาใหตํ่าลงน่ันเอง 

4.2 การวางแผนเพื่อนํามา CRM มาใชในองคการ มี 8 ขั้นตอนดังนี ้
1. ต้ังทีมงานที่ประกอบดวยบุคลากรจากทุกหนวยงานในองคการมาเปนผูรับผิดชอบโครงการ CRM 
2. ใหทีมงานรวมกันกําหนดวิสัยทัศน CRM (CRM Vision) ทีชั่ดเจน การกําหนดวิสัยทัศน CRM น้ันอาจ

กําหนดไดจากสิ่งที่องคการใหลูกคามองเขามาหรือกําหนดจากความรูสึกของลูกคาที่มตีอองคการ (ลูกคา
ในที่น้ีหมายถึง ลูกคาประจําในปจจุบันและกลุมที่มแีนวโนมจะมาเปนลูกคาในอนาคต) 

3. วิเคราะห CRM ของคูแขง 
4. วิเคราะหองคการของตัวเองวามีความสามารถในการสงมอบสิ่งที่ดีที่สุดแกลูกคาไดมากนอยแคไหนและ

อยางไร 
5. รวมกันกําหนดกลยุทธ วัตถุประสงค และตัวช้ีวัดเพ่ือการติดตามประเมินผลโครงการ CRM 
6. ทบทวนและวางแผนวาองคการจะตองเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางานของบุคลากรและเทคโนโลยี

อยางไรบาง 
7. เริ่มดําเนินการตามแผนที่กําหนดไว 
8. ติดตามความกาวหนาของโครงการ CRM อยางสม่ําเสมอโดยพิจารณาจากตัวช้ีวัดที่กําหนดไดเพ่ือการ

ทบทวนความเหมาะสมของแผนกลยุทธ CRM ที่ตองการปรับปรุงตามสถานการณ 
4.3 กลยุทธ CRM ที่ตองมีการปรบัปรุงตามสถานการณ 

CRM คือ กลยุทธการสรางความพึงพอใจและความจงรักภักดีตอองคการระยะยาว ดังน้ัน 
องคประกอบหน่ึงที่มีผลตอการสราง CRM ก็คือ ประสบการณของลูกคาที่ไดจากการติดตอกับองคการ ซึ่งจะ
เปนปจจัยที่ชวยกําหนดมุมมองของลูกคาที่มีตอองคการ โดยประสบการณที่ดีของลูกคาจะสงผลใหเกิดความ
พึงพอใจ ความเช่ือใจ และความภักดีในระยะยาว ในทางตรงกันขามประสบการณแยๆ ก็จะกอใหเกิดผลเสีย 
ซึ่งประสบการณไมดีจะถูกบอกตอขยายวงกวางออกไปอยางรวดเร็วมากกวาประสบการณดี เรื่องน้ีมีผลจาก
การวิจัยของ Harvard Business School ยืนยันไดเพราะจากการวิจัยพบวา ลูกคาที่มีประสบการณไมดีกับ
องคการจะบอกเลาถึงประสบการณเลวรายน้ันใหกับคนที่อยูรอบๆ ตัวโดยเฉลี่ย  8-10 คน ในขณะที่คนที่พึง
พอใจจะบอกเลาประสบการณโดยเฉลี่ยเพียง 2-3 คนเทาน้ัน ดังน้ันถาบุคลากรขององคการไมมีจิตใจที่จะ
ใหบริการ ไมสนใจที่จะสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา ไมพรอมจะเปลี่ยนแปลงตัวเองเพ่ือการสราง CRM แลว 
แมจะใชเทคโนโลยีทันสมัยมากมายแคไหน ประสิทธิภาพสูงเพียงใด ก็คงไมทําใหองคการประสบความสําเร็จใน
การใชกลยุทธ CRM ไปได 

4.4 กลยุทธสาํคัญขอหนึง่ของ CRM คือฐานขอมูลลูกคา 
องคการจะพบกับความสําเร็จในการสราง CRM ได จําเปนตองบริหารขอมูลลูกคาอยางมี

ประสิทธิภาพ ไมวาจะเปนเรื่องการเก็บรวบรวมขอมูล วิเคราะหขอมูล แลการสงผานหรือการกระจายขอมูลไป
ยังสวนตางๆ ในองคการที่เกี่ยวกับลูกคาอยางทั่วถึงทั้งองคการ การที่องคการมีขอมูลทีจ่ําเปนในชวงเวลาที่
ตองการจะชวยใหมีขอมลูที่มคีุณคาในทางธุรกิจมากขึ้น เพ่ิมประสิทธิภาพในการติดตอสื่อสารกับลูกคาไดมาก
ขึ้น และที่สําคญัชวยเพ่ิมความไดเปรียบในการแขงขันเหนือคูแขงไดอีกดวย 
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5 ซิกซ ซิกมา (Six Sigma) 
หลักการและการนาํ Six Sigma ไปใช (http://sinutthathirawit.blogspot.com/2015/02/six-sigma.html) 

Six Sigma เปนการบริหารที่เกิดขึ้นป พ.ศ. 2533 

โดยกลุมวิศวกรของบริษัท Motorola ภายใตการนําของ Dr.Mikel 
Harry ซึ่งไดเปนผูริเริ่มแนวคิดน้ี และนํามาใชกับการออกแบบ
ผลิตภัณฑของบริษัทจนประสบความสําเร็จอยางสูง ตอมาบริษัท
ตาง ๆ ในสหรัฐอเมริกาจึงไดนําแนวคิดการบริหารจัดการแบบ Six 
Sigma เขามาใช และประสบความสําเร็จสามารถลดคาใชจายของ
บริษัทไดอยางมาก 
Six Sigma คอือะไร 

Six Sigma เปนการบริหารที่มุงเนนในการลดความผิดพลาด ลดความสูญเปลา และลดการแกไขตัว
ช้ินงาน และสอนใหพนักงานรูแนวทางในการทําธุรกิจอยางมีหลักการ และจะไมพยายามจัดการกับปญหาแต
จะพยายามกําจัดปญหาทิ้ง 

Six Sigma จะดีที่สุดเมื่อทุกคนในองคการรวมมือกันต้ังแต CEO ไปจนถึงบุคลากรทั่วไปในองคการ ซึ่ง 
Six sigma เปนการรวมกันระหวางอานุภาพแหงคน และอานุภาพแหงกระบวนการ ซึ่งถาตัว Six Sigma มีคา
สูงหรือมีความผันแปรมากขึ้นเทาไร ก็เปรียบเสมือนมีการทําขอผิดพลาดมากขึ้นเทาน้ัน ซึ่งโอกาสที่จะเกิด
ขอผิดพลาดตัวน้ีเรียกวา DPMO (Defects Per Million Opportunities) 

Six Sigma จึงถูกนํามาใชเปนช่ือเรียกของวิธีการปรับปรุงประสิทธิภาพในขบวนการใด ๆ โดยมุงเนน
การลดความไมแนนอน หรือ Variation และการปรับปรุงขีดความสามารถในการทํางานใหไดตามเปาหมายที่
กําหนด เพ่ือนํามาซึ่งความพอใจของลูกคา และผลที่ไดรับสามารถวัดเปนจํานวนเงินไดอยางชัดเจน ไมวาจะ
เปนการเพ่ิมรายได หรือลดรายจายก็ตาม 
แนวคิดพืน้ฐานของ Six Sigma 

การพัฒนาองคการแบบ Six Sigma เปนการพัฒนาที่มุงเนนความเปนเลิศ ซึ่งไดมีการกําหนดแนวทาง
ในดานตางๆ ไดแก ดานการสื่อสาร การสรางกลยุทธ และนโยบาย การกระจายนโยบาย การจูงใจ และการ
จัดสรรทรัพยากรในองคการใหเหมาะสม เพ่ือใหการปรับปรุงองคการเปนไปอยางตอเน่ืองและเปนระบบ โดย
เนนการมีสวนรวมของพนักงานที่มีความสามารถ มีความต้ังใจที่จะปรับปรุง ตองไดรับความรูที่เพียงพอตอการ
ปรับปรุง รวมทั้งมีทีมที่มีความสามารถและมีความต้ังใจที่จะปรับปรุง มีทีมที่ปรึกษาที่มีความเช่ียวชาญและมี
ประสบการณสูงคอยใหความชวยเหลือสนับสนุน เพ่ือใหความผิดพลาดในการผลิตและการบริการมีนอยที่สุด 
แนวความคิดการบริหารปรับปรุงองคการแบบ six sigma มีความแตกตางจากแนวความคิดในการบริหาร
แบบเดิม ที่เนนการปรับปรุงการทํางานโดยเริ่มจากผูบริหาร แลวจึงกระจายใหหนวยงานตาง ๆ ในองคการ
ปรับปรุง โดยขาดระบบการใหคําปรึกษาแนะนําและการชวยเหลือที่เหมาะสม 

แนวคดิแบบ six sigma 
เนนใหพนักงานแตละคนสรางผลงานขึ้นมาโดย 

1. การต้ังทีมที่ปรึกษา (Counselling groups) เพ่ือใหคําแนะนําพนักงานในการกําหนดแผนปรับปรุง
การทํางาน 

2. การใหทรัพยากรที่จําเปนตอการปรับปรุง (Providing resource) 

http://sinutthathirawit.blogspot.com/2015/02/six-sigma.html
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3. การสนับสนุนแนวความคิดใหม ๆ (Encouraging Ideas) เพ่ือใหโอกาสพนักงานในการเสนอแนะ
ความคิดเห็นใหมๆ 

4. การเนนใหพนักงานสามารถคิดไดดวยตัวเอง (Thinking) เพ่ือใหพนักงานสามารถกําหนดหัวขอการ
ปรับปรุงขึ้นเอง ภายใตขอกําหนดของผูบริหารองคการ 

แนวคดิการบริหารองคการแบบเดิม 
1. ใชการแกปญหาแบบวันตอวัน ทักษะในการเรียนรูของพนักงานจะเนนที่การเรียนรูจาการทํางานจริง

เปนหลัก โดยมีความเช่ือวาถามีคนเขาไปดูปญหาอยางจริงจังจะสามารถแกปญหาได ซึ่งบางครั้งการ
แกปญหาไมไดมาจากการแกไขที่สาเหตุแตกส็ามารถแกไขปญหาได 

2. ผลของการแกไขปญหาจะตองหายขาด 
3. คัดเลือกพนักงานที่ทํางานประจํามาทําการแกไขปญหา โดยแกไขเฉพาะหนวยงานของตนเอง ถา

ปญหาเกิดจากหนวยงานอ่ืนก็จะขอรองใหหนวยงานน้ัน ๆ ทําการแกไข 
4. ผูนําคือผูที่สามารถแกไขปญหาในปจจุบันได 
5. ใชประสบการณและความชํานาญเปนหลักในการปรับปรุง เพราะเห็นผลสําเร็จไดงาย 
6. ความรับผิดชอบเปนหนาที่ของพนักงานแตละคนตองปฏิบัติ 

แนวคดิการบริหารแบบ six sigma 
1. เนนสรางทักษะและการเรียนรูใหแกพนักงานอยางเปนระบบ และเขมงวด รูปญหาและกําหนดเปน

โครงการปรับปรุงทั้งระยะสั้นและระยะยาว 
2. วัดที่ผลการปรบัปรุงเปนหลัก 
3. ใชทีมงานที่มีผลประเมินการทํางานดี หรือ ดีเย่ียม มาทําการปรับปรุงและตัดสินใจใหคนเกงมีเวลาถึง 

100 % เพ่ือแกปญหาใหกับองคการ 
4. สรางผูนําโครงการใหเกิดขึ้นในอนาคต 
5. ใชขอมูลเปนตัวตัดสินใจเทาน้ัน 
6. เนนความรับผิดชอบในการทําโครงการ 
7. การใหคํามั่นสญัญามาจากผูบริหาร 

กระบวนการของซิกซ ซิกมา 
เทคนิคการเพ่ิมผลผลิตโดยใช Six Sigma น้ันพบวาในปจจุบันมีองคการธุรกิจขนาดใหญนําไปใชกัน

มากจนประสบความสําเร็จ เพ่ิมคุณภาพสินคา ลดขอบกพรองในกระบวนการทํางานและเพ่ิมกําไรใหกับ
องคการ หลักการของ Six Sigma ประกอบดวยกระบวนการ 5 ขั้นตอน คือ 

1. การกําหนดเปาหมายการดําเนินงาน ทั้งในดานการผลิตและการใหบริการลูกคาซึ่งเปาหมายน้ันจะตอง
เปนที่เขาใจและไดรับการยอมรับจากทุกๆ คนในองคการต้ังแตระดับผูบริหารจนถึงระดับภารโรง 

2. การวัดผลการปฏิบัติงาน ตองมีตัวช้ีวัดผลการทํางานที่ชัดเจนเพ่ือใหไดผลลัพธที่ถูกตอง 
3. การวิเคราะหขอผิดพลาด ตองมีการวิเคราะหถึงสาเหตุที่แทจริงของขอผิดพลาดเพ่ือนําไปสูแนว

ทางการแกไขปญหาที่ถูกตองตรงประเด็น 
4. การปรับปรุงพัฒนา โดยดูจากขอบกพรองที่เกิดขึ้น เชน การแกไขระบบเพ่ือลดความซ้ําซอนของงาน 

การเปลี่ยนแปลงเครื่องจักรและเครื่องมือใหทันสมัย การพัฒนาบุคลากร ฯลฯ 
5. การควบคุมดูและระบบบริหารจัดการ ตองวางระบบการกํากับดูแลการบริหารจัดการใหเปนไปตาม

แผน โครงการ และเปาหมายที่วางไว 
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ขั้นตอน/กระบวนการนาํ Six Sigma มาวางแผนกลยุทธขององคการ 
การนํา Six Sigma ไปปฏิบัติใหประสบผลสําเร็จน้ัน องคการน้ันๆ ควรกําหนดให Six Sigma เปน

แผนกลยุทธขององคการ เพ่ือเพ่ิมศักยภาพของบุคลากรในการแกปญหาอยางเปนระบบ เนนการตัดสินใจโดย
ใหความสําคญักับขอมูล และเนนเรื่องคุณภาพเปนสําคัญ โดยเฉพาะคุณภาพในมุมมองของลูกคา ซึ่งจะตอบ
แทนกลับมาในรูปของผลประกอบการที่ดีขึ้นขององคการในที่สุด ตัวอยางแผน (Roadmap) ในการทํา Six 
Sigma มีแนวทาง ดังน้ี 
1.  ขั้นเตรียมการ (เดือนที่ 0-6) 

1. ทบทวนแผนกลยุทธขององคการ ระบุสิ่งที่เปนปญหาเรงดวนขององคการ และนําปญหาเหลาน้ันมา
กําหนดเปนหัวขอโครงการซิกซ ซิกมา 

2. จัดต้ังทีมงานเพ่ือรับผิดชอบเกี่ยวกับกิจกรรมทั้งหมดของซกิซ ซิกมา 
3. วางแผนการปฏิบัติซิกซ ซิกมา ตลอดจนทรัพยากรที่จําเปน 
4. จัดทําแผนการประชาสัมพันธเกี่ยวกับ ซิกซ ซิกมา ใหทุกระดับในองคการรับทราบ 
5. กําหนดคุณสมบัติของผูที่จะมาเปน Champion, Black Belt และ Green Belt พรอมทั้งคัดเลือกหา

ผูที่เหมาะสม 
6. กําหนดหนาที่รับผิดชอบและวิธีประเมินผลงานของผูที่จะมาทําโครงการซิกซ ซิกมา ใหชัดเจน 
7. จัดเตรียมระบบฐานขอมูลสําหรับจัดเก็บโครงการที่ทําเสรจ็แลว (Knowledge Management) 

2. ขั้นเริ่มปฏิบัติ (เดือนที่ 6-12) 
1. เริ่มทําการอบรม Champion, Black Belt และ Green Belt โดยสิ่งสําคญัคือจะตองเริ่มที่ผูบริหาร

กอน 
2. กําหนดวิธีการรูปแบบที่เปนมาตรฐานในการรายงานความคืบหนาของการทําโครงการ ซิกซ ซิกมา ซึง่

ควรมีการทบทวนโดย Champion อยางนอยเดือนละ 1 ครั้ง 
3. เลือกทําโครงการในรอบแรกในสวนงานที่มีความพรอมกอน 
4. เนนการทําโครงการที่จะชวยสรางความพึงพอใจใหลูกคา อยางไรก็ดีไมควรละเลยโครงการที่จะชวย

ลดตนทุนใหองคการดวย 
5. มีการประชาสัมพันธความเคลื่อนไหวของกิจกรรมซกิซ ซกิมา และผลสาํเร็จของโครงการใหทุกสวนใน

องคการรับทราบ 
6. สรางภาษาสากลของซิกซ ซกิมา ในองคการ เชน CTO, DMAIC, DPMO, Baseline ฯลฯ 

3. ขั้นขยายผล (เดือนที่ 12-24) 
1. ทําโครงการซิกซ ซิกมา ในสวนงานอ่ืนๆ ทั่วทั้งองคการ 
2. เริ่มขยายขอบเขตการทําซิกซ ซิกมา ไปยังผูสงมอบ (Suppliers) รายหลักๆ 
3. จัดใหมีการนําเสนอผลการทําโครงการตอผูบริหารระดับสูงเปนรายไตรมาส 
4. มีการมอบประกาศนียบัตรหรือประกาศเกียรติคุณเพ่ือเปนกําลังใจตอ Black Belt ตลอดจนทีมงานที่

มีสวนรวมในความสําเร็จของโครงการซิกซ ซิกมา 
5. กําหนดเปาหมายการทําซิกซ ซิกมา ขององคการสําหรับปตอไป 
6. ทําการอบรม Black Belt รุนตอไป 

4.  ขั้นปรบัปรุงและคงอยูอยางยั่งยนื (หลังจาก 24 เดือน) 
1. ปรับปรุงวิธีการกําหนดหัวขอโครงการและขัน้ตอนการทําโครงการใหมีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น 
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2. เริ่มขยายขอบเขตการทําซิกซ ซิกมา ไปยังการออกแบบผลติภัณฑใหม (สาํหรับหนวยงานที่มีการ
ออกแบบเอง) 

3. Black Belt รุนแรกหมดวาระลง หรือเลื่อนขั้นขึ้นมาเปน Master Black Belt เพ่ือทําหนาที่โคชใหกับ 
Black Belt  รุนตอมา 

4. องคการสามารถทําซิกซ ซิกมา ดวยตัวเอง โดยไมตองใชบริการที่ปรึกษาจากภายนอกตอไป 
5. เกิดวัฒนธรรมซิกซ ซิกมา ขึน้ในองคการ น่ันคือ การแกปญหาแบบ DMAIC โดยอางอิงขอมูลเปน

สําคัญการจะทาํซิกซ ซิกมา ใหประสบผลสําเร็จน้ันคงไมใชการอบรม Black Belt ขึ้นมาแลวก็จบ แต
ยังมีอีกหลายอยางที่ตองเตรียมการใหพรอมเพ่ือการทําซิกซ ซิกมา ไดอยางมีประสิทธิผลซึ่งเมื่อมีการ
เตรียมการที่พรอมสรรพแลว ผลสําเร็จจากการทําโครงการซิกซ ซกิมา คงอยูไมไกลเกินเอ้ือมแนนอน 

หลักการของ Six Sigma 
ซึ่งหลักการของ Six Sigma ตามแนวความคิดของเพนดิ (Pande, 2002 อางถึงใน สิทธิศักด์ิ พฤกษป

ติกุล, 2546: 18-20) 
1. การยึดผูรับบริการเปนจุดศูนยกลาง 
2. การบริหารจัดการโดยใชขอมูลจริง 
3. การมุงเนนกระบวนการ 
4. เนนการจัดการเชิงรุก 
5. เนนการแกปญหาแบบไรพรมแดน โดยจะยึดปญหาเปนตัวต้ัง 
6. เนนภาวะผูนําและมีสวนรวมของฝายบริหาร 
7. การมุงเนนนวัตกรรมและความคิดสรางสรรค การสรางความพึงพอใจ 
8. การมุงสูความเปนเลิศ 

6 ประเด็นหลักสําคัญของ Six Sigma 
          หลักสาํคัญของ Six Sigma น้ันสามารถจัดสวนตางๆ ที่สําคญัไดเปน 6 ประเด็น โดยที่หลักการเหลาน้ี
จะถูกสนับสนุนโดยเครื่องมือและวิธีการของ Six Sigma คือ 

1. การมุงเนนไปที่ผูรับบริการอยางแทจริงๆ ใน Six Sigma การมุงเนนไปที่ผูรับบริหารน้ันจะมีลําดับ
ความสําคัญสูงสุด เชน การวัดผลของ Six Sigma จะเริ่มตนจากผูรับบริการ, การปรับปรุงสวนตางๆ 
ของ Six Sigma น้ันจะนิยามขึ้นจากผลกระทบของการบริหารที่ขึ้นอยูกับความพึงพอใจของผูระบบริ
การและคุณคาที่จะเกิดขึ้น 

2. เปนการจัดการที่ใชขอมูลและขอเท็จจริงเปนตัวผลักดัน Six Sigma ใชแนวคิดของการจัดการโดยใช
ขอเท็จจริงไปสูระดับของการจัดการที่มีประสิทธิภาพเพ่ิมมากขึ้นโดยการปรับปรุงระบบสารสนเทศ 
การจัดการดานองคความรูและอ่ืนๆ การประยุกตใช Six Sigma จะเริ่มตนโดยการทําความเขาใจให
กระจางชัดวาอะไรคือตัวช้ีวัดที่สําคัญของสมรรถนะขององคการ จากน้ันจะทําการเก็บรวบรวมขอมูล 
และวิเคราะหผลของตัวแปรหลักเหลาน้ัน ตอจากน้ันปญหาจะสามารถถูกกําหนด วิเคราะห และไดรับ
การแกไขไดอยางมีประสิทธิผลมากขึ้น 

3. กระบวนการในเชิงการปฏิบัติตางๆ จะเกิดขึ้นทันที ไมวาจะมุงเนนไปทีการออกแบบผลิตภัณฑ การ
บริการ การวัดสมรรถนะ การปรับปรุงประสิทธิภาพและความพึงพอใจของผูรับบริการ หรือสิ่งใดก็
ตามที่มีสวนชวยในการพัฒนาผลดําเนินงานขององคกร Six Sigma จะมองวากระบวนการเปนกุญแจ
สําคัญที่จะนําไปสูความสําเร็จ โดยกระบวนการที่ดีจะเปนแนวทางในการสรางขอไดเปรียบคูแขงโดย
ยึดแนวคิดของการมอบสิ่งที่มคีุณคาใหกับผูรบับริการ 
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4. การจัดการแบบเชิงรุก โดยหมายถึง การลงมือกระทํากอนที่เหตุการณใดเหตุการณหน่ึงจะเกิดขึ้นมา 
แทนที่จะเปนการตอบโตกลับไป การจัดการเชิงรุกจะหมายถึงการสรางใหเกิดความเคยชินในการ
กําหนดเปาหมาย การพิจารณาถึงผลการดําเนินงานอยางสม่ําเสมอ การสรางระดับความสําคัญของสิง่
ตางๆ ที่ชัดเจน การมุงเนนไปที่การปองกันปญหามากกวาการแกไขปญหา และการต้ังคําถามวาทําไม
เราถึงตองทําสิ่งน้ีแทนที่จะตอบโตไปอยางไมลืมหลูืมตา การปองกันเชิงรุกจะเปนจุดเริ่มตนสําหรับการ
สรางสรรคและการเปลี่ยนแปลงอยางมีประสิทธิผล Six  Sigma จะรวมเอาเครื่องมือและหลังการ
ตางๆ ที่จะเขามาแทนที่ความเคยชินที่มุงจะตอบโตตอปญหาที่เกิดขึ้น ดวยลักษณะของการจัดการ
แบบเชิงรุก 

5. การรวมมือกันโดยปราศจากขอบเขต การปราศจากขอบเขต (Boundary Lessens) เปน
สวนประกอบที่สําคัญของความสําเร็จ พยายามที่จะรวมกนัขจัดอุปสรรคตางๆ และปรบัปรุงการ
ทํางานเปนทีมทั่วทั่งโครงสรางขององคในทุกๆ โอกาส เพ่ือสรางคุณคาใหเกิดขึ้นใหมากที่สุด ทั้งน้ีเพ่ือ
ตอบสนองตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 

6. การผลักดันไปสูความสมบรณูแบบหรือการทนตอความลมเหลว จะทําอยางไรใหบรรลถุึงระดับของ
การทํางานที่ปราศจาก 

ความบกพรอง หรือทนตอความลมเหลวที่เกิดขึ้นได  ซึ่งทัง้สองแนวคิดน้ันเปนสวนที่ตองประกอบเขาดวยกัน 
ไมมีองคการใดที่จะเขาใกลระดับของ Six Sigma ไดโดยปราศจากการสรางแนวความคิดและแนวทางใหมๆ  ซึ่ง
จะตองรวมความเสี่ยงตางๆ ที่จะเกิดขึ้นเขาไปดวย ดังน้ันผูบริหารจะตองมีวิธีการบริหารความเสี่ยงใหอยูใน
ขอบเขตที่จํากัด 

กระบวนการแกไขปญหาของทีม Six Sigma 
ทีมงานการพัฒนา การแกไขปญหา และการออกแบบกระบวนการประมาณทีมละ 5-6 คน ที่เปน

ตัวแทนสวนงานตางๆ ในกระบวนการทํางานจะเขามารวมกันทํางานเปนทีม โดยกระบวนการจะมีขั้นตอน
ดังตอไปน้ี 

ขั้นที่ 1 การบงช้ีและเลือกโครงการ การเลือกโครงการควรจะอยูบนพ้ืนฐานของ 2M คือ การมี
ความหมาย (Meaningful) และมีความสามารถในการจัดการได (Management Able) โครงการจะตองมี
ประโยชนอยางแทจริงตอองคการและผูรับบริการ และเปนสิ่งที่ทีมจะสามารถทําใหสําเร็จได 

ขั้นที่ 2 การสรางทีม เมื่อทราบถึงปญหาแลว ขั้นตอไปจะเปนการเลือกทีมและผูนําทีม โดยตองเลือก
สมาชิกที่มีความรูและความสามารถในการทํางานที่สอดคลองกับสถานการณที่เกี่ยวของน้ันๆ 

ขั้นที่ 3 การพัฒนาชารเตอร (Charter) ซึ่งเปนเอกสารสําคัญที่เปนลายลักษณอักษรในการบอก
แนวทางใหกับปญหาหรือโครงการ  โดยจะรวมถึงเหตุผลสําหรับการดําเนินการตามโครงการ วัตถุประสงค 
แผนการทํางาน กิจกรรมตางๆ ขอบเขตและขอพิจารณาอ่ืนๆ การทบทวนบทบาทและความรับผิดชอบของทีม 

ขั้นที่ 4 การฝกอบรม การฝกอบรมถือเปนสิ่งสําคัญอันดับตนๆ ของ Six Sigma โดยจะเนนถึง
กระบวนการ DMAIC และเครื่องมือตางๆที่ใช  โดยทั่วไปจะใชเวลาประมาณ 1-4 สัปดาห 

ขั้นที่ 5 การทํา DMAIC จะรับผิดชอบตอการปฏิบัติการแกไขปญหาของทีม ไมไดมองถึงปญหาที่
เก่ียวของกับกลุมอ่ืน ทีมตองทําการพัฒนาแผนของโครงการ การฝกอบรม การทําการนํารอง และดําเนินการ
ตามแนวทางแกไขปญหาของทีม แลวคอยตรวจสอบผลลัพธที่เกิดขน 

ขั้นที่ 6 สงผลของการแกปญหา เมื่อเสร็จสิ้นภารกิจและสมาชิกจะกลับไปสูการทํางานตามปกติหรือ
ทําโครงการถัดไป โดยปกติจะมีการจัดพิธีการอยางเปนทางการ ซึ่งเจาของกระบวนการจะรับผิดชอบในการ
คงไวของวิธีการที่ประสบความสําเร็จ 
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แบบจําลองการแกไขปญหา DMAIC 

แบบจําลองการแกไขปญหาของ Six Sigma จะประกอบดวยวัฏจักรอยู 5 ขั้นตอน คือ
(http://wow.in.th/490u) 
ขั้นที่ 1 การกําหนดปญหา (D : Define) จะเปนการกําหนดขั้นตอนสําหรับโครงการ ถือไดวาเปนความทา
ทายที่ยากที่สุดของทีม ตองคิดคําถามตางๆ เชน เราทํางานเก่ียวกับอะไร ทําไมเราจึงทํางานเก่ียวกับปญหาน้ี  
ใครคือผูรับบริการ อะไรคือความตองการของผูรับบริการ ตอนน้ีงานถูกทําอยางไร และอะไรคือประโยชนของ
การทําการพัฒนา โดยหลังจากวิเคราะหปญหาอยางน้ีแลว Charter ของทีมจะถูกกําหนดขึ้นได 

นอกจากน้ันแลว คําวา Define คือ ขั้นตอนการระบุและคัดเลือกหัวขอเพ่ือการดําเนินการตาม
โครงการ Six Sigma ในองคกร โดยมีขั้นตอนการคัดเลือกโครงการ ดังน้ี 

o ขั้นตอนที่ 1 โครงการน้ันตองสอดคลองกับเปาหมายหลักขององคกร (Business Goal)  
o ขั้นตอนที่  2 มอบหมายใหฝายตางๆ ที่ เสนอ
โครงการไปพิจารณาหากลยุทธ  (Strategy)  ในการ
ดําเนินงานที่สอดคลองกับเปาหมายหลักขององคกร (ตาม
ขั้นตอนที่ 1)  
o ขั้นตอนที่ 3 แตละฝายนําเสนอกลยุทธในการ
ดําเนินการใหผูบริหารทราบ และเมื่อผูบริหารเห็นชอบแลว 
ใหกลับไปกําหนดพ้ืนที่ที่จะดําเนินงาน (High Potential 
Area)  
o ขั้นตอนที่ 4 ซึ่งเปนขั้นตอนสุดทาย หลังจาก
กําหนดพ้ืนที่ที่จะดําเนินการไดแลว ใหแตละฝายกลับไป 
พิจารณาหัวขอยอยที่จะใชในการดําเนินการ 

ขั้นที่ 2 การจัด (M : Measurement) การ
จัดเปนสิ่งที่ตามมาเปนตรรกะ (Logic) เพ่ือกําหนดและเปนสะพานไปสูขั้นตอนตอไป คือ การวิเคราะห โดย
การวัดจะมีวัตถุประสงคหลักอยู 2 ประการ คือ 

1. รวบรวมขอมูลเพ่ือสามารถนํามาใชตรวจสอบ (Validate) และวัดปริมาณ (Quantify) ของปญหา
หรือโอกาส ปกติสิ่งน้ี คือขอมูลที่สําคญัตอการปรับปรุงและทําให Charter ของโครงการเสร็จ
สมบรูณ 

2. เริ่มแยกแยะขอเท็จจริงและตัวเลข ซึ่งอาจจะใหขอสันนิษฐานเก่ียวกับสาเหตุของปญหาไดอยาง
ถูกตอง 

มากไปกวาน้ันคําวา “Measure” เปนขั้นตอนการวัดความสามารถของกระบวนการที่เปนจริงใน
ปจจุบัน ขั้นตอนการวัดจะแบงการดําเนินงานออกเปน 5 ขั้นตอน คือ 

o ขั้นตอน Plan Project with Metric คือ การวางแผนและดําเนินการคัดเลือกตัวช้ีวัดที่
เหมาะสมในการดําเนินการโครงการ 

o ขั้นตอน Baseline Project คือการวัดคาความสามารถของกระบวนการที่เปนจริงในปจจุบัน 
โดยวัดผานตัวช้ีวัดตางๆ ที่เลือกสรรมาจากขั้นตอน Plan Project with Metric 

http://wow.in.th/490u
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o ขั้นตอน Consider Lean Tools คือ วิธีการปรับปรุงกระบวนการดวยการใชเทคนิคตางๆ 
ของวิศวกรรมอุตสาหการ 

o ขั้นตอน Measurement System Analysis (MSA) ขั้นตอนน้ีเปนขั้นตอนที่สําคัญมากเปน
ขั้นตอนการตรวจสอบเครื่องมือหรืออุปกรณในการทํางานวามีความปกติหรือไมกอนจะลงมือ
ปฏิบัติงานขั้นตอน Organization Experience หมายถึง ขั้นการนําประสบการณที่ผานมา
ขององคกร จะคิดในการแกไขปญหา 

ขั้นที่ 3 วิเคราะห (A : Analysis) ในขั้นน้ีทีมจะลงลึกในรายละเอียดและขยายความเขาใจเก่ียวกับ
กระบวนการและปญหา ทั้งน้ีจะวิเคราะหครอบคลุมถึงสิ่งตางๆ ตอไปน้ี 

1. วิธีการ (Method) : กระบวนการหรือเทคนิคที่ใชในการทํางาน 
2. เครื่องจักร (Machines) : เทคโนโลยีตางๆ เชน คอมพิวเตอร เครื่องถายเอกสาร หรือเครื่องมือที่

ใชในการผลิตที่ถูกใชในกระบวนการ 
3. วัตถุดิบ (Materials) : ขอมูล วิธีการทํา จํานวนขอเท็จจริง แบบฟอรม และแฟมขอมูล 
4. การวัด (Measures) : ขอมูลที่คลาดเคลื่อนจะเกิดจากการวัดกระบวนการ หรือการเปลี่ยนการ

กระทําของบุคคลโดยมีอคติเกี่ยวกับสิ่งที่วัดสูง รวมถึงวิธีการที่ใชในการน้ันๆ 
5. คน (People) : กุญแจที่หลากหลายในวิธีการที่องคประกอบอ่ืนๆ จะผสมผสานเพ่ือใหเกิดผลลัพธ

ขององคกร 
คําวา “Analyze”  ขั้นตอนน้ีคือการวิเคราะหสาเหตุของปญหาหลัก ซึ่งเปนการวิเคราะหในเชิงสถิติ

เพ่ือระบุสาเหตุหลักที่สงผลโดยตรงตอปญหาน้ัน ซึ่งเรียกสาเหตุหลักน้ีวา KPIV (Key Process Input 
Variable) ซึ่งตองสามารถระบุใหชัดเจนวา อะไรคือ KPIV ของปญหาและตองสามารถเช่ือมโยงกับ ตัวหลักของ
กระบวนการ หรือที่เรียกวา KPOV (Key Process Output Variable) ใหได หลักการสถิติที่ใชในการวิเคราะห 
ไดแก การตรวจสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) ผังการกระจาย (Scattering Diagram) การวิเคราะห
การถดถอย (Regression Analysis) เปนตน 

ขั้นที่ 4 การปรับปรุง : (I : Improve) การนําไปปรับปรุง ปฏิบัติจริงจะตองไดรับการ 
บริหารอยางรอบคอบและไดรับการตรวจสอบ โดยจะตองมีการทําโครงการนํารอง ทีมจะดําเนินการวิเคราะห
ปญหาอยางระมัดระวังเพ่ือพิจารณาวาสิ่งใดอาจเกิดความผิดพลาด และเตรียมที่จะปองกันหรือจัดการกับ
ความยุงยากที่อาจเกิดขึ้น 

“Improvement” ขั้นตอนน้ีคือการปรับต้ังคาสาเหตุหลัก (KPIV) โดยมีจุดประสงคเพ่ือใหผลลัพธ
ของกระบวนการเปนไปตามตองการ ดวยการใชเทคนิคการออกแบบทดลอง(Design of Experiment : DOE) 
เพ่ือปรับต้ังคาสภาวะตางๆของกระบวนการใหเปนไปตามความตองการ 

ขั้นที่ 5 การควบคุม (C : Control) งานที่เกี่ยวกับการควบคุมที่ Black Belt และทมีจะตองทําให
สําเร็จ คือ 

1. พัฒนากระบวนการติดตามเพ่ือรักษาการเปลี่ยนแปลงทีดํ่าเนินการไวใหคงอยู 
2. สรางแผนการตอบสนองสําหรับรายละเอียดเกี่ยวกับปญหาที่อาจจะเกิดขึ้น 
3. ทําการชวยใหฝายบริหารสนใจตัวช้ีวัดที่สําคัญจํานวนหน่ึงซึ่งจะทําใหพวกเขาไดรับขอมูลเกี่ยวกับ

ผลลัพธของโครงการ และการวัดปจจัยของกระบวนการ 
4. ถายทอดโครงการโดยการนําเสนอผลงานและการสาธิต 
5. สงมอบความรับผิดชอบในโครงการใหกับคนที่ทํางานตามปกติ 
6. ทําใหมั่นใจวาจะมีการสนับสนุนจากฝายบริหารสําหรับวัตถุประสงคระยะยาวของโครงการ 
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“Control” ขั้นตอนน้ีเปนขั้นตอนสุดทาย ซึ่งตองดําเนินการออกแบบระบบควบคุณคุณภาพของ
กระบวนการเพ่ือใหเกิดความมั่นใจวากระบวนการจะยอนไปมีปญหาเหมือนเดิมอีก DMAIC เปนวิธีการพ้ืนฐาน
ในกระบวนการ อาจใหคําจํากัดความสั้นๆ ไดวา Define: ตองไมมีการยอมรับความผิดพลาด Measure : 
กระบวนการภายนอกที่หาจุดวิกฤตเชิงคุณภาพ Analysis : ทําไมความผิดพลาดจึงเกิดขึ้น Improve : การลด
ความผิดพลาดที่เกิดขึ้น Control : ตองควบคุมใหเปนไปตามเปาหมาย 

องคประกอบสําคญัท่ีมีบทบาทตอ Six Sigma 
โครงสรางและหนาที่รับผิดชอบ ของ Six sigma ประกอบดวย 

1 .Champion เปนช่ือเรียกผูที่มีความรับผิดชอบสูงสุดตอผลสําเร็จในงาน หรือผูบริหารระดับสูง 
(Executive-Level Management) สนับสนุนใหเปามายของงานสําคัญประสบความสําเร็จ รณรงคและ
ผลักดันใหเกิดองคการ six sigma และเกิดกระบวนการปรับปรุงองคการอยางตอเน่ือง ขจัดอุปสรรค ใหรางวัล
หรือคาตอบแทน ตอบปญหา อนุมัติโครงการ กําหนดวิสัยทัศนโครงการ สนับสนุนทรัพยากรในดานบุคลากร 
งบประมาณ เวลา สถานที่ กําลังใจ และความชัดเจนในหนาที่ ผลักดันใหมีจํานวน Black Belt และ Green 
Belt ที่เหมาะสมในองคการ มีหนาที่ติดตามความกาวหนาของโครงการปรับปรุง ใหสอดคลองกับเปาหมายของ
องคการ สงเสริมและสนับสนุนการสรางวัฒนธรรมในการปรับปรุงใหเกิดขึ้นในองคการ โดยอาศัยการสื่อสาร 
การต้ังคําถามเพ่ือยํ้าใหเกิดแนวความคิดแบบ six sigma มีการชมเชยและการใหประกาศนียบัตรแกพนักงาน
ในองคการ มีการคัดเลือกโครงการปรับปรุงที่ดีเย่ียมและการใหรางวัลเมื่อพนักงานปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพ 

2. Six sigma Director มีหนาที่นําและบรหิารองคการใหสําเร็จบรรลุแนวทาง six sigma ภายใน
หนวยงานทางธุรกิจตนเอง เปนผูกําหนดแนวทางในการปฏิบัติและนโยบายการดําเนินงานของ six sigma 
สนับสนุนกิจกรรมตาง ๆ ทีส่าํคัญในการกระจายนโยบายใหเปนไปอยางตอเน่ือง 

3. Master Black Belt คือ ผูชํานาญการดานเทคนิค และเครื่องมือสถิติ เปนผูมีความรูและความ
เช่ียวชาญในการทํางานเปนอยางดี และสามารถถายทอดและใหการอบรมเพ่ือสรางทีม Black Belt และ 
Green Belt ตลอดการปรับปรุงได เปนผูชวยเลือกโครงการปรับปรุงใหแก Champion และเปนผูมีความคิด
สรางสรรคในการคัดเลือกโครงการปรับปรุง โดยมองในภาพรวมใหญขององคการ ไดแก การปรับปรุงโครงสราง
พ้ืนฐาน และการเสนอโครงการปรับปรุงที่เช่ือมโยงกันระหวางหนวยงานตาง เปนตน 

4. Black belt คือ ผูบริหารโครงการ (Project Manager) และผูประสานงาน (Facilitator )ไดรับ
การรับรองวาเปนสายดําช้ันครู Black belt เปนการบงบอกถึงระดับความสามารถสูงสุดของนักกีฬายูโด จะทํา
หนาที่เปนหัวหนาโครงการ บริหารลูกทีมที่มีลักษณะขามสายงาน ซึ่งในการบริหาร six sigma จะประกอบไป
ดวยการทําโครงการยอยที่คัดเลือกจากปญหาที่มีอยูในกระบวนการตาง ๆ ขององคการ กระจายกลยุทธและ
นโยบายของบริษัทไปยังระดับปฏิบัติการ ผลักดันความคิดของ Champion ใหเกิดขึ้นและใหความชวยเหลือ 
Master Black Belt six sigma Director และ Champion นอกจากน้ียังเปนผูคนหาปญหาและอุปสรรคที่อยู
ในองคการ และวิเคราะหหาปจจัยที่มีความจําเปนในการทําใหองคการบรรลุความพึงพอใจของลูกคา เปน
ผูบริหารโครงการในแตละขั้นตอนตามแนวทาง six sigma ประกอบดวย กระบวนการวัด การวิเคราะห การ
ปรับปรุง และการควบคุม โดยใหเกิดการกระจายผลการปรับปรุงไปสูการปฏิบัติ รายงานความกาวหนาของ
โครงการใหผูบริหารระดับสูงทราบ Black Belt จะตองทําหนาที่ในการโนมนาวทีมงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 
คัดเลือกเครื่องมือที่จะนํามาใชในการปรับปรุงไดอยางเหมาะสม เก็บรวบรวมปจจัยที่เก่ียวของกับโครงการ
ปรับปรุงจากแหลงขอมูลตาง ๆ ภายในองคการ ทั้งจากพนักงานจนถึงระดับผูจัดการ สรางความมั่นใจวา
ผลลัพธที่ไดจากการปรับปรุงสามารถคงอยูไดตลอดไป Black Belt ตองไดรับการฝกอบรมเพ่ือใหมีความรูที
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สําคัญในการปรับปรุงการทํางาน ซึ่งความรูหลัก ๆ ของ Black Belt เพ่ือการทําโครงการปรับปรุงที่จะไดรับ
ประกอบดวย 

 
4.1 ความรูทางสถิติ 
4.2 ความรูทางดานการบริหารโครงการ 
4.3 ความรูทางดานการสื่อสารและการเปนผูนําโครงการ 
4.4 ความรูเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพอ่ืน ๆ 

5. Green belt คือพนักงานที่ทําหนาที่โครงการ เปนผูที่รบัการรับรองวามีความสามารถเทียบเทา
นักกีฬายูโดในระดับสายเขียว ซึ่งในการบรหิาร six sigma น้ัน ผูที่ทําหนาที่เปน Green belt จะเปนผูชวยของ 
Black belt ในการทํางาน ทําหนาที่ในการปรับปรุงโดยใชเวลาสวนหน่ึงของการทํางานปกติ นําวิธีการ
ปรับปรุงตามแนวทาง six sigma ไปใชในโครงการได สามารถนําเอาแนวความคิดและวิธีการปรับปรุงไปขยาย
ผลตอในหนวยงานของตนเองได 

6. Team Member ในโครงการทุกโครงการจะตองมีสมาชิกทํางาน 4-6 คน โดยเปนตัวแทนของคน
ที่ทํางานในกระบวนการที่อยูในขอบขายของโครงการสวนสําคัญทีสุ่ดในการทํา Six sigma คือ โปรเจก็ แช
มเปยน ซึ่งจะมีหนาที่ในการดูแลใหการสนับสนุน และจัดหางบประมาณที่เพียงพอใหแตละ Six sigma และยัง
คอยสนับสนุน แบล็กเบลต 
ประโยชนในการนาํ Six Sigma ไปใชในองคกร 

1. สามารถแกไขปญหาอยางเปนระบบ และเสริมสรางกลยทุธใหมใหธุรกิจ 
2. บริหารจัดการและพัฒนาองคกรโดยใชขอมูลจริง และใชหลักการทางสถิติซึ่งเปนที่ยอมรับในระดับ

สากล 
3. สรางทีมงานในองคกรใหแข็งแกรง โดยประสานความรวมมือของพนักงานแตละสวนซึ่งมีผลการ

ปฏิบัติงานโดดเดน และสามารถวัดผลได 
4. เพ่ิมผลประกอบการดานการเงินจากโครงการประหยัดตนทุน เพ่ิมผลกําไรจากการพัฒนาผลิตภัณฑ

และขยายการดําเนินงานเพ่ือเพ่ิมผลกําไร พรอมทั้งมุงเนนการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา 
5. พัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพสูงขึ้น และปรับองคกรใหเปนองคกรแหงการเรียนรู 

6 QSME 
6.1 ความหมายของ QSME 

QSME ยอมาจาก Quality System for Small and Medium Enterprises เปนระบบคุณภาพขั้น
พ้ืนฐานที่กําหนดขึ้นมาเพ่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม ที่ตองการปูพ้ืนฐานเพ่ือกาวไปสู ระบบคุณภาพ
ตามมาตรฐานสากล ISO9000 ขอกําหนดของ QSME จะเปนแนวทางเดียวกันกับระบบ ISO9000 มี
จุดประสงคเพ่ือพัฒนาระบบคุณภาพของวิสาหกิจขนาดกลางและยอม ใหมีพ้ืนฐานระบบคุณภาพเบ้ืองตน และ
มีความพรอมที่จะพัฒนาสูมาตรฐานสากลตางๆ เชน ISO 9000, QS 9000, TQM ตอไป โดยมีกลุมเปาหมาย
เปนอุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอมที่มีพนักงานไมเกิน 200 คน ที่ตองการปรับปรุงและพัฒนาระบบ
บริหารงานเพ่ือเปนพ้ืนฐานการยกระดับสูมาตรฐานสากล                   

สําหรับ SMEs ที่มีแผนจะกาวเขาสูระบบการจัดการคุณภาพ ISO9000 อยางเต็มตัวในอนาคต ควร
เตรียมความพรอมตามรายละเอียดของ QSME ดังน้ี 

1. ความรับผิดชอบดานบริหาร ผูบริหารตองกําหนดบทบาทความรับผิดชอบของบุคลากรให 
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ชัดเจน มีการแตงต้ังผูรับผิดชอบโครงการและจัดทําคูมือระบบคุณภาพ เพ่ืออธิบายกิจกรรมที่ดําเนินการ 
รวมทั้งจัดใหมีการประชุมทบทวนระบบคุณภาพตามวาระที่เหมาะสม 

2. การบริหารทรัพยากร องคการตองคัดเลือก และมอบหมายบุคลากรที่ทํางานบนพ้ืนฐาน 
การศึกษา ประสบการณ รวมทั้งมีการฝกอบรมบุคลากรอยางพอเพียง 

3. การบริหารกระบวนการ องคการตองกําหนดวิธีการในการบริหารกระบวนการต้ังแตรับ 
ความตองการลูกคา แนวทางในการรับขอรองเรียน การควบคุมการจัดซื้อ/จัดจาง การควบคุมสภาวะการผลิต 
และวิธีการในการเคลื่อนยาย จัดเก็บ สงมอบวัตถุดิบ/ผลิตภัณฑ เพ่ือปองกันความเสียหาย รวมทั้งตองมีการ
บํารุงรักษาเครื่องมือ อุปกรณตางๆในการผลิต 

4. การวัดและการปรับปรุง องคการตองมีการตรวจสอบ/ทดสอบวัตถุดิบหรือผลิตภัณฑ กอน 
นําไปใชงาน หรือกอนการสงมอบใหลูกคา โดยวิธีการและเครื่องมือที่ใชในการตรวจสอบ/ทดสอบ ตองไดรับ
การยอมรับจากลูกคา นอกจากน้ีตองมีการตรวจสอบการทํางานของ พนักงานเพ่ือปรับปรุง รวมทั้งวิธีการใน
การแกไขปญหาและปองกันการเกิดซ้ํา 
ประโยชนท่ีไดรับการพัฒนาระบบคุณภาพตามมาตรฐาน QSME 

1. องคการมีระบบบริหารคุณภาพที่มีความเหมาะสมกับองคการ 
2. ชวยปรับปรุงระบบการบริหารจัดการ เพ่ือยกระดับคุณภาพสินคาและบรกิารใหดีย่ิงขึ้นทําใหลูกคา

มั่นใจและมีความพึงพอใจมากขึ้น 
3. มีระบบเอกสารที่ดี 
4. ลดคาใชจายในการดําเนินการพัฒนาระบบคุณภาพ 
5. มีความพรอมทีจ่ะขอการรับรองระบบคุณภาพขั้นพ้ืนฐาน (QSME) จากสถาบันรับรองมาตรฐาน ไอ 

เอส โอ 

ขั้นตอนการใหคําแนะนําของสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ 
สถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ สวนสนับสนุนธุรกิจ เปนหนวยงานที่รับผิดชอบในการจัดใหมีวิทยากรที่

ปรึกษา ดําเนินการใหคําปรกึษาแนะนําและฝกอบรมใหสถานประกอบการตามแผนงาน โดยมีขั้นตอนการให
คําแนะนําดังน้ี 

1. การสํารวจระบบเบ้ืองตน 
2. การฝกอบรม 
3. การจัดเตรียมเอกสารในระบบคุณภาพ 
4. การตรวจสอบการทํางานเทียบกับเอกสาร 
5. การประเมินระบบคุณภาพทั้งระบบ 
6. การปฏิบัติการแกไข 

7 ระบบทันเวลาพอดี (JIT) 
7.1 ความหมายของระบบทันเวลาพอดี 

JIT คือ ระบบการผลิตซึ่งต้ังอยูบนพ้ืนฐานของการจัดความสูญเปลาตางๆ ทั้งหมดปจจัยการผลิตตางๆ 
จะตองถูกนํามาใชแบบทันเวลาพอดี คือ ปจจัยที่ตองการในเวลาที่ตองการ และในปรมิาณที่ตองการเทาน้ัน 
7.2 หลักพืน้ฐานของ JIT 

หลักพ้ืนฐานของ JIT ในการผลิตเพ่ือใหไดระบบตามอุดมคติที่ปราศจากความสูญเปลา เมื่อพบวามีสิ่ง
ผิดปกติเกิดขึ้นพนักงานจะตองหยุดการทํางานทุกสิ่งทุกอยางทันที และทําการสอบสวนคนหาสาเหตุทันที ซึ่ง
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เปนระบบที่เรียกวา ระบบอัตโนมัติดวยสัมผัสมนุษย (Automation with Human Touch) พ้ืนฐานของการ
ผลิตที่ดีที่สุดคือ การผลิตดวยความสมดุลแบบปรับเรียบการผลิต (Load Smoothing Production) 
องคประกอบพ้ืนฐาน 2 อยาง คือ 
        1. การผลิตแบบทันเวลาพอดี 
        2. ระบบอัตโนมัติดวยสัมผสัมนุษย 
7.3 คุณลักษณะของ JIT 

1. เปนการนําเครื่องมือและเทคนิคของวิศวกรรมอุตสาหกรรม (Industrial Engineering: IE) มาใช
เพ่ือปรับปรุงการผลิต โดยทําใหการผลิตราบรื่น ลดขนาดใหเล็กทีสุ่ด และต้ังใจที่จะผลติเฉพาะ
สิ่งที่ตองการในเวลาและจํานวนที่ตองการเทาน้ัน 

2. คนหาสาเหตุของปญหาที่แทจริงโดยตรวจสอบจากที่เกิดเหตุจริงๆ แลวทําการแกไข และกําหนด
มาตรการปองกันมิใหเกิดซ้ําขึ้นอีก 

3. ลดเวลาของขั้นตอนการทํางานตางๆ ลง โดยการปรับปรุงขั้นตอนการทํางานใหมีลักษณะ
ใกลเคียงกับการทํางานดวยเครื่องจักรอัตโนมัติ 

4. ลดจํานวนคนในแตละขั้นตอนลง โดยการปรับปรุงงานจะสามารถลดจํานวนคนลงไดโดยผลผลิต
คงเดิมหรือมากขึ้นได 

5. ใชหลักการประหยัดในทุกวิธีทางและดูถึงผลการประหยัดในภาพรวมดวย กอนตัดสินใจปรับปรุง
งาน ถาพนักงานมีเวลาวางใหฝกการทํางานใหไดมาตรฐาน เชน การฝกการเปลี่ยนแมพิมพ 

6. พรอมที่จะปรับเปลี่ยนไดอยางทันทีทันใด มีระบบที่สามารถปรับตัวตอการเปลี่ยนแปลงไดอยาง
รวดเรว็ ทั้งภายในและภายนอกองคการ 

7. ทํากิจกรรมลดตนทุนอยางตอเน่ืองตลอดเวลาโดยถือวากิจกรรมลดตนทนุเปนกิจกรรมที่ตอง
กระทําอยูตลอดเวลา 

8. ลดสินคาคงคลงัใหเหลือนอยที่สุด ต้ังเปาหมายทาทายใหเปนศูนย 
การนําระบบคุณภาพและการเพ่ิมผลผลิตมาประยุกตใชในองคการเพ่ือการพัฒนางานมีเทคนิค

มากมาย ซึ่งผูบริหารสามารถเลือกนํามาประยุกตใชใหเหมาะสมกับประเภท ชนิดและขนาดขององคการได
ประการสําคัญคือผูบริหารองคการตองเปนผูมีวิสัยทัศนกวางไกล เปดกวาง ยอมรับการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 
มีความมุงมั่น จริงใจ และสามารถรวมใจของบุคลากรในองคการได 
สรุปสาระสาํคญั 

ผูบริหารสามารถนําเทคนิคตางๆ ของระบบการบริหารงานคุณภาพและการเพ่ิมผลผลิตมาปรับใชใน
องคการไดมากมาย เชน TQM และการปรับวัฒนธรรมองคการ รางวัลคุณภาพแหงชาติ (National Quality 
Award) Customer Relationship Management : CRM Six Sigma QSME และ ISO 9000 : 2000 

TQM (Total Quality Management) ที่เรียกกันวา “การบริหารคุณภาพที่ทุกคนมีสวนรวม” “การ
บริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ” หรือ “การบริหารคุณภาพโดยองครวม” คือ วิธีหรือแนวทางในการบริหาร
องคการน้ันมีสวนรวมและมุงหมายที่ผลกําไรในระยะยาวดวยการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา รวมทั้งการ
สรางผลประโยชนแกหมูสมาชิกขององคการและแกสังคม องคการที่ยึดมั่นในการสรางเสริมคุณภาพ จึงนิยมใช
เทคนิค TQM เปนตนแบบในการบริหารจัดการองคการเพ่ือใหเกิดคุณภาพในภาพรวมอยางกวางขวางอันไดมา
ซึ่ง “คุณภาพของสินคาหรือบริการ” ที่สามารถพิสูจนและยืนยันใหลูกคาจับตองไดดวยความพอใจ 
วัตถุประสงคที่สําคัญย่ิงของ TQM ก็คือ การปรับปรุงอยางตอเน่ือง (Continuous Improvement) 
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รางวัลคุณภาพแหงชาติ (National Quality Award) ประเทศไทยเรียกวา Thailand Quality Award 
for Performance Excellence : TQA เปนรางวัลที่มอบใหแกองคการทุกประเภท ทุกขนาดทั้งภาครัฐและ
เอกชนที่มีการบริหารจัดการเปนเลิศเทียบเทาระดับมาตรฐานโลก รางวัลน้ีใชวิธีการประเมินจากหลักเกณฑ 7 
หัวขอ โดยองคการที่ไดรับรางวัลตองไดคะแนนประเมิน 650 คะแนนขึ้นไปจากคะแนนเต็ม 1,000 คะแนน 
รางวัลคุณภาพแหงชาติถือไดวาเปนรางวัลระดับมาตรฐานโลกเพราะใชพ้ืนฐานดานเทคนิคและกระบวนการ
ตัดสินเหมือนกับรางวัลคุณภาพแหงชาติของสหรัฐอเมริกา (The Malcolm  Baldrige National Quality 
Award) 

การสรางความพึงพอใจ/จงรักภักดีตอองคการ (Customer Relationship Management : CRM คอื 
กลยุทธการบริหารจัดการอยางหน่ึง ซึ่งถูกออกแบบมาเพ่ือชวยองคการใหสามารถจัดการกระบวนการตางๆ 
ภายใน ใหดําเนินการไดอยางสอดคลองและตอบสนองตอความตองการของลูกคา เพ่ือใหลูกคาเกิดความพอใจ
สูงสุด นํามาซึ่งความจงรักภักดีของลูกคา  รายไดที่เพ่ิมขึ้น และการทํากําไรในระยะยาว สําหรับบางคนที่เขาใจ
วา CRM เปนซอฟทแวร น่ันอาจเปนเพราะสวนหน่ึงของกลยุทธ CRM จาํเปนตองอาศัยเทคโนโลยีมาเปน
เครื่องมือในการเก็บขอมูลลูกคา ซึ่งเปนสวนสําคัญที่จะทําใหองคการสามารถดําเนินงานเพ่ือ สรางความพึง
พอใจใหลูกคาไดอยางถูกตอง มีประสิทธิภาพและรวดเร็วขึ้น 

ซิกซ ซิกมา (Six Sigma) เปนเทคนิคการเพ่ิมผลผลิตโดยใช Six Sigma ในปจจุบันมีองคการธุรกิจ
ขนาดใหญนําไปใชกันมากจนประสบความสําเร็จ เพ่ิมคุณภาพสินคา ลดขอบกพรองในกระบวนการทํางานและ
เพ่ิมกําไรใหกับองคการ การนํา Six Sigma ไปปฏิบัติใหประสบผลสําเร็จน้ัน องคการน้ันๆ ควรกําหนดให Six 
Sigma เปนแผนกลยุทธขององคการ เพ่ือเพ่ิมศักยภาพของบุคลากรในการแกปญหาอยางเปนระบบ เนนการ
ตัดสินใจโดยใหความสําคัญกับขอมูล และเนนเรื่องคุณภาพเปนสําคัญ โดยเฉพาะคุณภาพในมุมมองของลูกคา 
ซึ่งจะตอบแทนกลับมาในรูปของผลประกอบการที่ดีขึ้นขององคการในที่สุด 

การสรางความพึงพอใจ/จงรักภักดีตอองคการ (Customer Relationship Management: CRM) 
QSME เปนระบบคุณภาพขั้นพ้ืนฐานสําหรับวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม (Quality System for Small 
and Medium Enterprises: QSME) มีจุดประสงคเพ่ือพัฒนาระบบคุณภาพของวิสาหกิจขนาดกลางและยอม 
ใหมีพ้ืนฐานระบบคุณภาพเบ้ืองตน และมีความพรอมที่จะพัฒนาสูมาตรฐานสากลตางๆ เชน ISO 9000, QS 
9000, TQM ตอไป โดยมีกลุมเปาหมายเปนอุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอมที่มีพนักงานไมเกิน 200 
คน ที่ตองการปรับปรุงและพัฒนาระบบบริหารงานเพ่ือเปนพ้ืนฐานการยกระดับสูมาตรฐานสากล 

ระบบทันเวลาพอดี (JIT : Just-in-time) คือ ระบบการผลิตซึ่งต้ังอยูบนพ้ืนฐานของการขจัดความสูญ
เปลาตางๆ ทั้งหมด ปจจัยการผลิตตางๆ จะตองถูกนํามาใชแบบทันเวลาพอดี คือ ปจจัยที่ตองการในเวลาที่
ตองการและในปริมาณที่ตองการเทาน้ัน หลักพ้ืนฐานของ JIT ในการผลิตเพ่ือใหไดระบบตามอุดมคติที่
ปราศจากความสูญเปลา เมื่อพบวามีสิ่งผิดปกติเกิดขึ้น พนักงานจะตองหยุดการทํางานทุกสิ่งทุกอยางทันทีและ
ทําการสอบสวนคนหาสาเหตุทันที ซึ่งเปนระบบที่เรียกวา ระบบอัตโนมัติดวยสัมผัสมนุษย (Automation with 
Human Touch) พ้ืนฐานของการผลิตที่ดีที่สุดคือ การผลิตดวยความสมดุลแบบปรับเรียบการผลิต (Load 
Smoothing Production) 
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มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 
    หัวขอเรื่อง (Topics) 

1) ความหมายของคุณภาพและมาตรฐาน 
2) ประวัติมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 
3) โครงสรางของอนุกรมมาตรฐาน ISO 9000:2000 
4) สาระสําคัญมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000:2000 
5) ขอกําหนดระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 
6) ความสําเร็จในการจัดทําระบบ 
7) ประโยชนของการจัดทําระบบ 
8) หลักการบริหารคุณภาพ (Quality Management Principle) 
9) ขั้นตอนการดําเนินงานสูระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 

แนวคิด (Main Idea) 
มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 เปนระบบการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพและ

สามารถทําใหองคการบรรลุเปาหมาย ดานคุณภาพสามารถสนองความตองการของลูกคา มีการปรับคุณภาพ
อยางตอเน่ือง โดยมุงเนนการบริหารงานอยางเปนระบบที่มีโครงสรางการบริหาร มีเปาหมายคุณภาพที่ชัดเจน
เขาใจทั่วทั้งองคการ มีการกําหนดกระบวนการ การดําเนินงาน และใชทรัพยากรที่เหมาะสมเพียงพอที่จะทําให
เกิดคุณภาพ ทําใหสามารถปรับปรุงสมรรถนะขององคการไดอยางตอเน่ือง 
สมรรถนะยอย (Element of  Competency) 

แสดงความรูเกี่ยวกับมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 

1 ความหมายของคุณภาพและมาตรฐาน 
1.1 คุณภาพ (Quality) 

คุณภาพ คือ คุณสมบัติและลักษณะโดยรวมของผลิตภัณฑหรือบริการที่แสดงใหเห็นวามีความสามารถ
ที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจ ไดตรงตามความตองการที่ไดระบุไว 
1.2 มาตรฐาน (Standard) 

มาตรฐาน คือ คุณภาพ คุณลักษณะ ประสิทธิภาพของสินคาหรือผลิตภัณฑที่กําหนดขึ้นไวแลวอยาง
ละเอียดชัดเจนเปนเอกสารที่ไดรับการยอมรับรองโดยหนวยงานหรือองคการระบบ 
1.3 บริหารงานคุณภาพ 

บริหารงานคุณภาพ คือ ระบบการบริหารองคการที่มุงใหกระบวนการดําเนินงานทุกระบบภายใน
องคการเปนกระบวนการที่แสดงถึงความสามารถและประสิทธิภาพในการตอบสนองความตองการของลูกคา
ดวยหลักการบริหารงานคุณภาพและการบริหารงานอยางเปนกระบวนการ 

2 ประวัติมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 
ระบบการบริหารงานคุณภาพเปนระบบที่มีพัฒนาการมาจากระบบประกันคุณภาพ ซึ่งเกิดขึ้นในชวง

ทศวรรษ 1970 เพ่ือใหองคการนําไปใชเปนแนวทางในการดําเนินงาน ในดานที่เก่ียวของกับคุณภาพ ทําใหมี
ระบบการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ และสามารถบรรลุเปาหมายดานคุณภาพและความตองการของลูกคา มี
การปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ือง เพ่ือใหลูกคาพึงพอใจมากขึ้น โดยมุงเนนการบริหารงานอยางเปนระบบที่มี
โครงสรางการบริหาร มีการสื่อนโยบาย และเปาหมายดานคุณภาพใหเขาใจทั่วทั้งองคการมีการกําหนด
กระบวนการในการดําเนินงาน และใชทรัพยากรที่เหมาะสมเพียงพอที่จะทําใหเกิดคุณภาพ 
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การนําระบบบริหารคุณภาพไปใชกันอยางกวางขวางทั่วโลก กลายเปนเง่ือนไขที่ผูผลิตหรือผูใหบริการ
จะไดรับการยอมรับ จนกระทั่งไดมีการนําไปกําหนดเปนมาตรฐานในระดับสากลขององคการระหวางประเทศ
วาดวยการมาตรฐาน (International Organization for Standardization) หรือ ISO ซึ่งรูจักกันแพรหลาย 
ในช่ืออนุกรมมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 

มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 กําหนดขึ้นโดยองคการระหวางประเทศวาดวยการ
มาตรฐาน (International Organization for Standardization: ISO) ซึ่งมีคณะกรรมการวิชาการคณะที่176 
(ISO/TC 176: Quality Management and Quality Assurance) เปนผูจัดทํา องคการระหวางประเทศวา
ดวยการมาตรฐานเปนองคการชํานาญพิเศษที่ไมใชหนวยงานของรัฐบาล โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือสงเสริมความ
รวมมือและการกําหนดมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรมใหเปนอันหน่ึงอันเดียวกัน เพ่ือประโยชนทางการคา 
หรือเกิดระบบมาตรฐานของโลกที่สมบูรณ 

มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 ประกาศใชครั้งแรกเมื่อป 2530 (ค.ศ. 1987) และ
มีการแกไขมาตรฐาน 2 ครั้ง ในป 2537 (ค.ศ. 1994) และป 2534 (ค.ศ.2000) ประเทศไทยโดยสํานักงาน
มาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม (สมอ.) ไดนํามาตรฐานดังกลาว มาประกาศใชเปนครั้งแรกในป 2534 ในช่ือ 
“อนุกรมมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ มอก. ISO 9000” โดยมีเน้ือหาเหมือนกันทุกประการกับ
อนุกรมมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพของ ISO 

มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 เปนมาตรฐานที่มีการนําไปใชอยางแพรหลายทั่วโลก
องคการตางๆ ทั้งภาคเอกชนและภาครัฐไดนํามาตรฐานดังกลาวไปใชอยางกวางขวางในการจัดระบบให
สอดคลองกับขอกําหนด เพ่ือใหไดรับการรับรองระบบการบริหารงานคุณภาพขององคการ อันจะเปนสิ่งที่
แสดงใหลูกคาเห็นวา องคการมีระบบการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ สามารถสนองตอบความตองการของ
ลูกคาไดอยางสม่ําเสมอเพ่ือสรางความมั่นใจใหแกลูกคา 

3 โครงสรางของอนุกรมมตรฐาน ISO 9000:2000 
มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 ฉบับ ป 2000 ไดประกาศใชเมือ่วันที่ 15 ธันวาคม 

พ.ศ. 2543 เพ่ือใหเหมาะสมสอดคลองกับกระบวนการของระบบการบริหารงานขององคการ ซึ่งมุงเนนการ
สรางความพึงพอใจใหแกลูกคา และใหมีการปรับปรุงสมรรถนะขององคการอยางตอเน่ือง และสามารถนําไป
ปรับใชรวมกับระบบการบริหารงานอ่ืนได มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000:2000 

ประกอบดวยมาตรฐานหลัก 3 ฉบับ ไดแก 
1. ISO 9000: ระบบการบริหารงานคุณภาพ-หลักการพ้ืนฐานและ
คําศัพท 
2. ISO 9001: ระบบการบริหารงานคุณภาพ-ขอกําหนด 
3. ISO 9004: ระบบการบริหารงานคุณภาพ-แนวทางการปรับปรุง
สมรรถนะขององคการ 

 
4 สาระสําคัญมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000:2000 

ISO 9000:2000 ใหคํานิยามศัพทที่ใชในอนุกรมมาตรฐาน ISO 9000 และอธิบายเก่ียวกับหลักการ
พ้ืนฐานของการบริหารงานคุณภาพ (Quality Management Principles : QMP) ซึ่งมีหลักสําคัญ 8 ประการ 
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4.1 การใหความสําคัญกับลูกคา 
องคการตองพ่ึงพาลูกคา ดังน้ัน องคการจึงตองทําความเขาใจกับความตองการของลูกคาทั้งในปจจุบัน

และอนาคต และตองพยายามดําเนินการใหบรรลุความตองการของลูกคา รวมทั้งพยายามทําใหเหนือความ
คาดหวังของลูกคา 
4.2 ความเปนผูนํา 

ผูนําขององคการควรมีความมุงมั่นที่จะพัฒนาองคการอยางชัดเจน และควรสรางบรรยากาศของการ
ทํางานที่จะเอ้ืออํานวยใหบุคลากรมีสวนรวมในการดําเนินงาน เพ่ือใหบรรลุผลตามเปาหมายขององคการ 
4.3 การมีสวนรวมของบุคลากร 

บุคลากรทุกระดับคือหัวใจขององคการ การที่บุคลากรเขามามีสวนรวมในองคการ จะทําใหทุกคนไดใช
ความสามารถใหเกิดประโยชนตอสวนรวมมากที่สุด 
4.4 การบริหารเชิงกระบวนการ 

การบริหารกิจกรรมและทรัพยากรเชิงกระบวนการ จะทําใหไดผลลัพธอยางมีประสิทธิภาพ 
4.5 การบริหารที่เปนระบบ 

การที่ไดระบุ ทําความเขาใจ และจัดการกระบวนการตางๆ อยางเปนระบบ จะชวยใหองคการบรรลุ
เปาหมาย อยางมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ 
4.6 การปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

การปรับปรุงสมรรถนะโดยรวมขององคการอยางตอเน่ือง ควรถือเปนเปาหมายถาวรขององคการ 
4.7 การตัดสินใจบนพื้นฐานของความเปนจริง 

การตัดสินใจอยางมีประสิทธิผล มีพ้ืนฐานจากการวิเคราะหขอมูลตางๆ ที่เกี่ยวของในองคการ 
4.8 ความสัมพันธกับผูขายเพื่อประโยชนรวมกัน 

องคการและผูขาย/ผูใหบริการ ตองพ่ึงพาอาศัยซึ่งกันและกัน การที่องคการมีความสัมพันธกับผูขาย 
เพ่ือประโยชนรวมกัน จะชวยเพ่ิมความสามารถในการสรางคุณคารวมกันของทั้งสองฝาย 
 

5 ขอกําหนดระบบบริหารคณุภาพ ISO 9001 
ขอกําหนดระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 เปนแนวทางในการทําตามตองการของลูกคา และ

กฎหมายที่เก่ียวของ ซึ่งสามารถนําไปใชปฏิบัติภายในองคการหรือใชเพ่ือการรับรองได เน้ือหาของขอกําหนด
ไดจัดแบงเปน 5 กลุม เพ่ือใหสอดคลองกับการบริหารงานขององคการ คือ 

5.1 ระบบการบริหารงานคุณภาพ (Quality Management Systems) 
กลุมขอกําหนดน้ี เปนการใหรายละเอียดทั่วไป ในการจัดทําระบบการบริหารงานคุณภาพ ซึ่งจะตอง

จัดระบบใหเปนลายลักษณอักษร เพ่ือนําไปปฏิบัติรักษาไว และมีการปรับปรุงอยางตอเน่ือง โดยกําหนด
กระบวนการที่จําเปน ความสัมพันธของกะบวนการ และกฎเกณฑตางๆ ที่จะใชใหเกิดประสิทธิผลตลอดจน
ตองมีทรัพยากร และขอมูลพอเพียงในการที่จะทํางานใหบรรลุวัตถุประสงคได โดยขอกําหนดดานเอกสารที่
องคการจะตองจัดทําใหมีขึ้นไดแก นโยบายคุณภาพ วัตถุประสงคดานคุณภาพ คูมือคุณภาพขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานตามที่ระบุไว เอกสารอ่ืนๆ ที่จําเปนสําหรับองคการ และบันทึกคุณภาพ 

5.2 ความรับผิดชอบดานการบริหาร (Management Responsibility) 
ความรับผิดชอบดานการบริหาร ผูบริหารระดับสูงมีหนาที่ในการจัดการบริหารงานระบบการ

บริหารงานคุณภาพ โดยการกําหนดกลยุทธการบริหารงานในองคการ ผูบริหารระดับสูงจะตองรูถึงความ
ตองการของลูกคา และทําใหเกิดความพึงพอใจ โดยการกําหนดนโยบายคุณภาพ/วัตถุประสงคดานคุณภาพ 



38 
 

และการจัดระบบการบริหารงานคุณภาพ กําหนดอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบ และแตงต้ังตัวแทนฝายบริหาร 
(Quality Management Representative: QMR) ตลอดจนมีการสื่อขอมูลภายในองคการ เพ่ือใหบุคลากรใน
องคการรับรูขอมูลขาวสารในองคการ และมีการทบทนการบริหารงาน เพ่ือพิจารณาถึงความเหมาะสมเพียงพอ
ของระบบ เพ่ือหาทางปรับปรุงระบบขององคการตอไป 

5.3 การบริหารดานทรัพยากร (Resource Management) 
การบริหารดานทรัพยากร ซึ่งรวมถึงทรัพยากรบุคลากรและโครงสรางพ้ืนฐานสาธารณูปโภคองคการ

ตองกําหนดและจัดสรรทรัพยากรที่จําเปนขึ้นในระบบ โดยการกําหนดความสามารถของบุคลากรทําการ
ฝกอบรม และสรางจิตสํานึกของบุคลากรใหเกิดขึ้น ตลอดจนกําหนด จัดหา และบํารุงรักษาโครงสรางพ้ืนฐาน 
เชน อาคาร สถานที่ สาธารณูปโภค ฯลฯ และกําหนดการดูแลสภาพแวดลอมในการทํางานใหเหมาะสม เพ่ือให
ไดผลิตภัณฑ/การบริหารตามที่กําหนด 

5.4 การผลิตและ/หรืการบรกิาร (Product Realization) 
องคการจะตองกําหนดกระบวนการผลิต/บริการที่ให โดยคํานึงถึงเปาหมาย/ขอกําหนดดานคุณภาพ 

ที่จะใหแกลูกคา/ผูรับบริการ มีการดําเนินการและควบคุมกระบวนการ เพ่ือใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑ/การบริการ 
ที่เปนไปตามความตองการของลูกคา/ผูรับบริการอยางสม่ําเสมอ 

5.5 การวัด วิเคราะห และการปรับปรุง (Measurement, Analysis, and Improvement) 
การวัด วิเคราะห และการปรับปรุง เปนการเฝาติดตามและตรวจวัดกระบวนการ และผลิตภัณฑ/

บริการ วาสามารถดําเนินการไดตามความตองการของลูกคา/ผูรับบริการไดหรือไม โดยผานกระบวนการ
บริหารระบบบริหารงานคุณภาพ ดวยการตรวจประเมินภายใน และมีการวิเคราะหขอมูล เพ่ือแสดงถึงความ
เหมาะสม และประสิทธิผลของระบบ และมีการปรับปรุงอยางตอเน่ือง การปองกันแกไขเพ่ือใหไดผลิตภัณฑ/
บริการที่ตองการ 

6 ความสําเร็จในการจัดทําระบบ 
หลักการและขอกําหนดของ ISO 9000 เปนสิ่งที่รวบรวมมาจากแนวทางปฏิบัติที่จําเปนตองมีในระบบ

การบริหารงานโดยทั่วไปขององคการ เพ่ือใหเกิดความสะดวกในการนําไปประยุกตใช ซึ่งในความเปนจริงแลว 
องคการตางๆ ไดมีการปฏิบัติแลวเปนสวนใหญ เพียงแตอาจขาดความสม่ําเสมอ และขาดความสมบูรณ 
เน่ืองจากไมไดจัดระบบไวเปนลายลักษณอักษรเพ่ือใชอางอิงในการบริหารงาน ดังน้ัน ในการจัดระบบการ
บริหารงานคุณภาพ ตามขอกําหนดของ ISO 9000 จึงเปนการนําเอาภาระงานทั้งหมดมาจัดใหเปนระบบตาม
ขอกําหนดของมาตรฐาน และเขียนเปนลายลักษณอักษร ซึ่งอาจอยูในรูปเอกสารหรือสื่อตางๆ สิ่งสําคัญที่จะทํา
ใหการจัดทําระบบประสบความสําเร็จคือ ผูบริหารระดับสูงขององคการมีความศรัทธาและมุงมั่นใหการ
สนับสนุนอยางจริงจังและตอเน่ือง ผูบริหารทุกระดับตองมีความเช่ือในประโยชนของการจัดทําระบบ โดยเห็น
วาการจัดทําระบบเปนสิ่งจําเปนและกอใหเกิดประโยชนตอองคการบุคลากรทุกคนในองคการตองมีความต้ังใจ
จริง และสมานสามัคคี รวมแรงรวมใจในการจัดทําระบบ ทุกคนในองคการไมเห็นวาการจัดทําระบบเปนภาระ 
และจะตองมุงมั่นดําเนินการจนสําเร็จ 

7 ประโยชนของการจัดทําระบบ 
การนําระบบการบริหารงานคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9000 ไปใชอยางแพรหลายจะเปนประโยชน

แกทุกฝายที่เกี่ยวของดังน้ี 
7.1 องคการ/บริษัท 

1. การจัดองคการบริหารงานการผลิตตลอดจนการใหบริการมีระบบและมีประสิทธิภาพ 
2. ผลิตภัณฑและบริการเปนที่พึงพอใจของลูกคาหรืผูรับบริการและไดรับการยอมรับ 
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3. กอใหเกิดภาพลักษณที่ดีแกองคการ 
4. ประหยัดตนทุนในการดําเนินงานในระยะยาว 
5. ขจัดขอโตแยงและการกีดกันการคาระหวางประเทศ 

7.2 พนักงานภายในองคการ/บริษัท 
1. มีการทํางนเปนระบบและมีขอบเขตที่ชัดเจน 
2. เพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน พนักงานมีจิตสํานึกในเรื่องของคุณภาพมากขึ้น 
3. มีสวนรวมในการดําเนินงานระบบคุณภาพทําใหเขาใจและไมตอตานกิจกรรมที่ทําใหเกิดคุณภาพ 
4. พัฒนาการทํางานเปนทีมหรือเปนกลุม มีการประสานงานที่ดี และสามารถพัฒนาตนเองตลอดจนเกิด

ทัศนคติที่ดีตอการทํางาน 
7.3 ผูซื้อ/ผูบริโภค 

1. มั่นใจในผลิตภัณฑและบริการวามีคุณภาพตามที่ตองการ 
2. สะดวก ประหยัดเวลาและคาใชจาย โดยไมตองตรวจสอบคุณภาพซ้ํา 
3. ไดรับการคุมครองดานคุณภาพความปลอดภัยและการใชงาน โดยหนวยงานรับรองมาชวยตรวจสอบ 

ประเมินและติดตามผลของโรงงานอยางสม่ําเสมอ 
 

 
รูปที่ 2 จิตสํานึกเรื่องคุณภาพ 

8 หลักการบริหารคุณภาพ (Quality Management Principle) 
การพัฒนาหลักการบริหารคุณภาพ 8 หลัก เปนหลักการบริหารที่ผูบริหารองคการจําเปนตองทําความ

เขาใจ เพ่ือนํามาตรฐานไปประยุกตใชอยางเขาใจและประสบผลสําเร็จในการดําเนินงานที่กวางขวางที่ใชเปน
แนวทางปฏิบัติงานภายในองคการ โดยมีจุดมุงหมายที่จุดมุงหมายที่จะปรับปรุงสมรรถนะขององคการอยาง
ตอเน่ืองในระยะยาวโดยเนนที่ความตองการของลูกคาและผูเกี่ยวของอ่ืนๆ 
หลักการบริหารคุณภาพมี 8 หลัก ดังน้ี 

หลักการที่ 1 การใหความสําคัญกับลูกคา (Customer Focus) 
หลักการที่ 2 ความเปนผูนํา (Leadership) 
หลักการที่ 3 การมีสวนรวมของบุคลากร (Involvement of People) 
หลักการที่ 4 การดําเนินงานเชิงกระบวนการ (Process Approach) 
หลักการที่ 5 การบริหารที่เปนระบบ (System Approach to Management) 
หลักการที่ 6 การปรับปรุงอยางตอเน่ือง (Continual Improvement) 
หลักการที่ 7 การตัดสินใจบนพ้ืนฐานของความเปนจริง (Factual Approach to Decision Making) 
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หลักการที่  8 ความสัมพันธ กับผูขายเ พ่ือประโยชนรมกัน (Mutually  Beneficial Supplier 
Relationship) 
หลักการที่ 1 การใหความสําคญักับลูกคา (Customer Focus) 
องคการตองพ่ึงพาลูกคา ดังน้ัน องคการจึงตองทําความเขาใจกับความตองการของลูกคาทั้งในปจจุบัน

และอนาคต และตองพยายามดําเนินการใหบรรลุความตองการของลูกคา รวมทั้งพยายามทําใหเหนือความ
คาดหวังของลูกคา องคการในสภาพปจจุบันอยูในสภาวะที่ตองแขงขันกันสูงจึงตองมีการปรับตัวเองใหมาก 
โดยใหความสําคัญตอลูกคามากขึ้น จึงตองสรางความเขาใจโดยรับเอาขอกําหนดของลูกคามาปรับใหเปน
ขอกําหนดขององคการเพ่ือดําเนินการใหเปนไปตามขอกําหนดน้ัน และพยายามปรับปรุงใหดีขึ้นอยางตอเน่ือง 
ทําใหสามารถสรางผลงานไดเกินความคาดหวังของลูกคา หรือมากกวาคูแขงในธุรกิจประเภทเดียวกันได ดังน้ัน 
การกําหนดวัตถุประสงคการบริหารกระบวนการการจัดการองคการจึงมุงเปนการตอบสนองลูกคา 

หลักการที่ 2 ความเปนผูนํา (Leadership) 
ผูนําขององคการควรมีความมุงมั่นที่จะพัฒนาองคการอยางชัดเจน และควรสรางบรรยากาศของการ

ทํางาน ที่จะเอ้ืออํานวยใหบุคลากรมีสวนรวมในการดําเนินงาน เพ่ือใหบรรลุผลตามเปาหมายขององคการ 
หนาที่ของผูนําในองคการก็คือ การจัดทําแนวทางการดําเนินงานและวัตถุประสงคขององคการใหชัดเจนและ
เปนอันหน่ึงอันเดียวกัน พรอมทั้งมีการเผยแพรประชาสัมพันธและสรางบรรยากาศสภาพแวดลอมในองคการ
โดยใหพนักงานมีสวนรวมซึ่งจะเปนการสรางความเต็มใจและความพอใจในการทํางานของพนักงานเหลาน้ัน 

หลักการที่ 3 การมีสวนรวมของบุคลากร (Involvement of People) 
บุคลากรทุกระดับคือหัวใจขององคการ การที่บุคลากรเขามามีสวนรวมในองคการ จะทําใหทุกคนไดใช

ความสามารถใหเกิดประโยชนตอสวนรวมมากที่สุดในการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ องคการควรกําหนด
บทบาทของพนักงานทุกระดับช้ันในองคการใหไดเขามามีสวนรวมในการจัดทํา เชน งานจัดเตรียมการอบรม 
งานตรวจสอบ งานปรับปรุง สวนบทบาทจะมากนอยแคไหนน้ัน คงขึ้นอยูกับระดับงานความรับผิดชอบและ
ความสามารถเพ่ือใหไดใชความสามารถของพนักงานแตละคนที่มีอยูอยางเต็มที่ใหเกิดประโยชนตอองคการ 

หลักการที่ 4 การดําเนินงานงานเชิงกระบวนการ (Process Approach) 
การบริหารกิจกรรมและทรัพยากรเชิงกระบวนการ จะทําใหไดผลลัพธอยางมีประสิทธิภาพการนํา

ระบบบริหารคุณภาพไปใชดําเนินการ ควรพิจารณาในเชิงกระบวนการคือ มีปจจัยนําเขา (Input) มีกิจกรรม
การดําเนินงานที่ตอเน่ืองกันอยางเปนระบบ มีผลลัพธที่ได (Output) ออกมาซึ่งมีมูลคาเพ่ิมขึ้นจากปจจัย
ปอนเขา ทั้งน้ีเพ่ือใหสามารถควบคุมกระบวนการและประเมินประสิทธิผลของกระบวนการน้ันไดเมื่อเกิด
ปญหาก็นํากลับมาวิเคราะหใหมในเชิงกระบวนการเพ่ือคนหาสาเหตุและประเด็นที่จะแกไขปรับปรุงใหดีขึ้น 

หลักการที่ 5 การบริหารที่เปนระบบ (System Approach to Management) 
การที่ไดระบุ ทําความเขาใจ และจัดการกระบวนการตางๆ อยางเปนระบบ จะชวยใหองคการบรรลุ

เปาหมายอยางมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ ซึ่งทําใหบรรลุวัตถุประสงคตามตองการการเช่ือมโยงสัมพันธกัน
ของกระบวนการตางๆ จะกอใหเกิดเปนระบบขึ้น ซึ่งตองมีการสงผานถึงกันและกันทั้งผลผลิตและขอมูล
ขาวสาร เมื่อมีการกําหนดวัตถุประสงคคุณภาพแลว จึงจะสามารถกระจายวัตถุประสงคดังกลาวน้ันไดเพ่ือใหมี
การควบคุมแตละกระบวนการ 

หลักการที่ 6 การปรับปรุงอยางตอเนื่อง (Continual Improvement) 
การปรับปรุงสมรรถนะโดยรวมขององคการอยางตอเน่ือง ควรถือเปนเปาหมายถาวรขององคการ 

องคการจะตองมีการปรับปรุงอยางตอเน่ืองเปนนโยบายและกําหนดเปนวัตถุประสงคถาวร ไมใชเปนการ
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รณรงคเฉพาะชวงใดชวงหน่ึงเทาน้ัน การปรับปรุงอยางตอเน่ืองจะสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
ไดมากขึ้นเรื่อยๆ 

หลักการที่  7 การตัดสินใจบนพื้นฐานของขอเท็จจริง (Factual Approach to Decision 
Making) 

การตัดสินใจอยางมีประสิทธิผล มีพ้ืนฐานจากการวิเคราะหขอมูลตางๆ ที่เก่ียวของในองคการ การ
ตัดสินใจและการวิเคราะหจะตองใชขอมูลและขาวสารที่เปนขอเท็จจริงตองมีระบบการเก็บขอมูลขาวสารที่
ชัดเจน เพ่ือการวิเคราะหและเสนอตัดสินใจทั้งลูกคา ผูสงมอบ ฝายบริหาร และพนักงาน 

หลักการที่ 8 ความสัมพันธกับผูขายเพื่อประโยชนรวมกัน (Mutually Beneficial Supplier 
Relationship) 

องคการและผูขาย/ผูใหบริการ ตองพ่ึงพาอาศัยซึ่งกันและกัน การที่องคการมีความสัมพันธกับผูขาย
เพ่ือประโยชนรวมกัน จะชวยเพ่ิมความสามารถในการสรางคุณคารวมกันของสองฝายเน่ืองจากในวงการธุรกิจ
จะตองมีความเก่ียวโยงพ่ึงพากันกับผูสงมอบ ดังน้ันจึงตองวัดหาความสัมพันธขององคการกับผูสงมอบ ทั้ง
ทางดานบวกและดานลบใหเหมาะสม เพราะถามีความผูกพันเปนกรณีพิเศษในลักษณะใดลักษณะหน่ึง ไมวา
จะดวยความสัมพันธสวนตัวหรือความสัมพันธในเชิงการมีผลประโยชนรวมกันในทางมิชอบก็ตาม โอกาสที่
องคการจะไดรับสินคาหรือบริการใหตามที่กําหนดไวรอยเปอรเซ็นตก็จะนอยลง 

9 ขั้นตอนการดําเนินงานสูระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 
การที่องคการจะไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 ตองดําเนินการเปนขั้นตอน 

ดังน้ี 
9.1 ขั้นตอนที่ 1 การเตรยีมการและศึกษา 
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 เปนระบบซึ่งทุกหนวยงานในองคการจะตองมีสวนรวมในการนําเอา

ระบบไปประยุกตใชในองคการ บุคลากรทุกคนจึงมีความสําคัญตอความสําเร็จของระบบโดยเฉพาะอยางย่ิง
ผูบริหารระดับสูงตองมีความมุงมั่นในการนําระบบมาใชในองคการ และปรับปรุงอยางตอเน่ือง โดยกิจกรรม
ตางๆ ที่ผูบริหารตองเตรียมและดําเนินการดังน้ี 

1. แตงต้ังคณะกรรมการดําเนินการ ISO 9000 
2. จัดต้ังผูประสานงานคุณภาพหรือตัวแทนฝายบริหารดานคุณภาพ (Quality Management 

Representative : QMR) 
3. จัดต้ังคณะทํางานในหนวยงานที่รับผิดชอบ (Working Party) 
4. จัดงบประมาณสําหรับคาใชจายที่จะเกิดขึ้น 
5. จัดใหมีการศึกษา ฝกอบรมและเรียนรู ทั้งความรูดานมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 

และความรูในหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย 
9.2  ขั้นตอนที่ 2 การทบทวนสถานะระบบงานปจจุบนั 

องคการตองตรวจสอบเพ่ือประเมินสถานะปจจุบันขององคการ โดยเทียบกับขอกําหนดของมาตรฐาน ISO 
9000:2000 เพ่ือจะไดทราบวาสภาพการดําเนินงานปจจุบันน้ันมีความสอดคลองกับขอกําหนดอยางไรบาง มี
การดําเนินการเปนกระบวนการหรือไม ถาไมสอดคลองควรปรับปรุงใหสอดคลองกับขอกําหนด โดยกิจกรรม
ตางๆ ที่อาจเกิดขึ้น อาจมีดังน้ี 

1. กําหนดนโยบายคุณภาพ ซึ่งสามารถนําไปปฏิบัติทําใหสําเร็จและประเมินคาได 
2. จัดทําวัตถุประสงคคุณภาพ 
3. กําหนดขอบเขตของหนวยงานหรือกระบวนการตามผังองคการใหชัดเจน 
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4. วิเคราะหเปรียบเทียบขอกําหนด เพ่ือตรวจสอบสิ่งที่มีอยูกับสิ่งที่ขาดไป 
5. จัดทําแผนการดําเนินงานที่แสดงถึงขั้นตอน กิจกรรม ระยะเวลา และผูรับผิดชอบ 

 
รูปที่ 3 งานขนสง 

9.3 ขั้นตอนที่ 3 การจัดทําเอกสารระบบบริหารงานคุณภาพ 
1. จัดทําเอกสาระบบคุณภาพ ดังหัวขอตอไปน้ี 

(1) นโยบายคุณภาพ (Quality Policy) และวัตถุประสงคคุณภาพ (Quality Objectives) 
(2) ผังโครงสรางองคการ (Organization Chart) 
(3) กําหนดอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบ (Job Description/Job Specification) 
(4) คูมือคุณภาพ ระเบียบปฏิบัติงาน วิธีปฏิบัติงาน และเอกสารสนับสนุน 

2. ตรวจสอบ ทบทวน และอนุมัติเอกสารกอนนําไปใช 
9.4 ขั้นตอนที่ 4 การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ 
การนําระบบบริหารงานคุณภาพไปปฏิบัติน้ันเรียกวา “การติดต้ังระบบบริหารคุณภาพ” คือองคการ

จะตองนําเอาเอกสารระบบบริหารงานคุณภาพที่ไดจัดทําขึ้นไปใชจริงใหเกิดประสิทธิผล โดยมีขั้นตอนตางๆ 
ดังน้ี 

1. สอนและฝกอบรมพนักงาน จัดใหมีการฝกอบรม หรือประชุม ช้ีแจง ทําความเขาใจกับผูปฏิบัติงานที่
เก่ียวของทุกสวนใหทราบรายละเอียดขอกําหนด ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เก่ียวของ และเหตุผลที่ตอง
ปฏิบัติตามเอกสารตางๆ ในระบบคุณภาพ รวมทั้งปลุกจิตสํานึกบุคลากรใหเช่ือมั่นในระบบคุณภาพ
และซักซอมความเขาใจในการปฏิบัติงานตามระบบ 

2. ประกาศใชระบบบริหารงานคุณภาพ ประกาศใชเอกสารทั้งหมด หรือบางสวนที่พรอมเพ่ือทดลอง
ปฏิบัติ จะไดทราบถึงปญหาและขอขัดของตางๆ สําหรับนําไปปรับปรุงตอไป 

3. บันทึกผลการปฏิบัติงาน หลังจากที่ไดปฏิบัติตามที่เขียนเอกสารไว ผูปฏิบัติจะตองแจงหัวหนา
หนวยงานถึงผลกรดําเนินงานตามเอกสารทั้งในแงประสิทธิผลและประสิทธิภาพ รวมทั้งขอเสนอแนะ
ในการปรับปรุงแกไขเอกสาร 

4. ปรับปรุงแกไขถาจําเปน หากจําเปนอาจตองมีการปรับปรุงแกไขเอกสารใหสามารถนําไปปฏิบัติไดจริง
และมีประสิทธิผล 

9.5 ขั้นตอนที่ 5 การตรวจติดตามคุณภาพภายใน 
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มีการคัดเลือกพนักงานเปนทีมตรวจติดตามคุณภาพภายใน (Internal Quality Auditor) โดยคัดเลือก
จากหลายหนวยงานในองคการ เพราะการตรวจติดตามคุณภาพภายในตองตรวจทุกหนวยงานบุคคลที่เปน
ผูตรวจตองมีความเปนอิสระจากหนวยงานที่ตนไปตรวจ คือไมตรวจหนวยงานที่ตนสังกัดอยูหลักสูตรที่อบรม
อาจอบรมโดย QMR หรือที่ปรึกษาผูมีประสบการณอยางดีแลว หรืออาจสงทีมตรวจติดตามคุณภาพภายในไป
อบรมหลักสูตรการเปนผูตรวจติดตามคุณภาพภายในจากหนวยงานภายนอกก็ไดจะตองมีการตรวจติดตาม
คุณภาพภายในตามแผนที่วางไว เพ่ือใหทราบวาระบบบริหารคุณภาพเปนไปตามกระบวนการการจัดทํา
ผลิตภัณฑที่วางแผนไว และสอดคลองกับขอกําหนดของมาตรฐานสากลฉบับน้ี และกับขอกําหนดระบบบริหาร
คุณภาพที่องคการจัดทําขึ้น และระบบบริหารคุณภาพดําเนินอยางมีประสิทธิผลหรือไม ถาทําการตรวจติดตาม
คุณภาพภายในแลวพบวามีขอบกพรอง ทีมตรวจติดตามคุณภาพภายในจะตองรีบแจงตอผูรับผิดชอบโดยเร็ว 
โดยออกใบขอใหมีการปฏิบัติการแกไข (Corrective Action Request : CAR) ผูรับผิดชอบตองประเมิน
ลักษณะของขอบกพรอง และดําเนินมาตรการปองกันและแกไขปรับปรุงทันที 

9.6 ขั้นตอนที่ 6 การตรวจประเมินและใหการรับรองโดยสถาบันใหการรับรอง 
เมื่อองคการดําเนินการจัดระบบคุณภาพ และพัฒนาจนไดผลเปนที่พอใจแลว เพ่ือแสดงขีด

ความสามารถขององคการ ตลอดจนบงบอกถึงความสําเร็จอยางแทจริงของการนําระบบการบริหารงาน
คุณภาพไปใช โดยการขอรับการรับรองจาก หนวยรับรอง (Certification Body) ในการพิจารณาเลือกใหหนวย
รับรองใดเปนผูใหการรับรอง องคการควรจะพิจารณาจากหลักเกณฑและเง่ือนไขของแตละหนวยรับรอง และ
อัตราคาใชจายในการใหการรับรอง และสิ่งที่สําคัญที่สุด คือ ควรพิจารณาขัดความสามารถของหนวยรับรอง 
วาสามารถรับรองกิจการขององคการไดหรือไม สําหรับในประเทศไทยมีหนวยรับรองที่มีขีดความสามารถใน
การใหการรับรององคการ โดยผานการรับรองระบบงาน (Accreditation) จากคณะกรรมการแหงชาติ วาดวย
การรับรองระบบงาน (National Accreditation Council : NAC) ซึ่งเปนผูดูแลมาตรฐานของหนวยรับรอง 
เพ่ือใหการดําเนินงานดานการรับรองระบบงานของประเทศไทยเปนไปตามมาตรฐานสากลและสอดคลองกับ
สถานการณโลก 

สรุปสาระสําคัญ 
มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 กําหนดขึ้นโดยองคการระหวางประเทศวาดวยการ

มาตรฐาน (International Organization for Standardization : ISO) ซึ่งมีคณะกรรมการวิชาการคณะที่ 
176 (ISO/TC 176 : Quality Management and Quality Assurance) เปนผูจัดทํา องคการระหวางประเทศ
วาดวยการมาตรฐานเปนองคการชํานาญพิเศษที่ไมใชหนวยงานของรัฐบาล โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือสงเสริม
ความรวมมือและกําหนดมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรมใหเปนอันหน่ึงอันเดียวกัน เพ่ือประโยชนทางการคา 
หรือเกิดระบบมาตรฐานของโลกที่สมบูรณ โดยมีขอกําหนดระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 เปนแนวทางใน
การทําตามความตองการ 
หลักการบริหารคุณภาพมี 8 หลัก ดังน้ี 

หลักการที่ 1 การใหความสําคัญกับลูกคา (Customer Focus) 
หลักการที่ 2 ความเปนผูนํา (Leadership) 
หลักการที่ 3 การมีสวนรวมของบุคลากร (Involvement of People) 
หลักการที่ 4 การดําเนินงานเชิงกระบวนการ (Process Approach) 
หลักการที่ 5 การบริหารที่เปนระบบ (System Approach to Management) 
หลักการที่ 6 การปรับปรุงอยางตอเน่ือง (Continual Improvement) 
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หลักการที่ 7 การตัดสินใจบนพ้ืนฐานของความเปนจริง (Factual Approach to Decision 
Making) 
หลักการที่ 8 ความสัมพันธกับผูขายเพ่ือประโยชนรวมกัน (Mutually Beneficial Supplier 
Relationship) 

การที่องคการจะไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 จะตองดําเนินการเปน
ขั้นตอนดังน้ี 

ขั้นตอนที่ 1 การเตรียมการและศึกษา 
ขั้นตอนที่ 2 การทบทวนสถานระบบงานปจจุบัน 
ขั้นตอนที่ 3 การจัดทําเอกสารระบบบริหารงานคุณภาพ 
ขั้นตอนที่ 4 การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ 
ขั้นตอนที่ 5 การตรวจติดตามคุณภาพภายใน 
ขั้นตอนที่ 6 การตรวจประเมินและใหการรับรองโดยสถาบันใหการรับรอง 

เมื่อองคการดําเนินการจัดระบบคุณภาพ และพัฒนาจนไดผลเปนที่พอใจแลว เพ่ือแสดงขีด
ความสามารถ ตลอดจนบงบอกถึงความสําเร็จอยางแทจริงขององคการ ที่มีการนําระบบการบริหารงาน
คุณภาพไปใช โดยการขอรับการรับรองจาก หนวยรับรอง (Certification Body) องคการควรจะพิจารณา
หนวยรับรองซึ่งเปนผูใหการรับรอง จากหลักเกณฑและเง่ือนไขของแตละหนวยรับรอง และอัตราคาใชจายและ
สิ่งที่สําคัญที่สุด คือ ควรพิจารณาขีดความสามารถของหนวยรับรองวาสามารถรับรองกิจการขององคการได
หรือไม สําหรับในประเทศไทยมีหนวยรับรองที่มีขีดความสามารถในการใหการรับรององคการโดยผานการ
รับรองระบบงาน (Accreditation) จากคณะกรรมการแหงชาติ วาดวยการรับรองระบบงาน (National 
Accreditation Council : NAC) ซึ่งเปนผูดูแลมาตรฐานของหนวยรับรอง เพ่ือใหการดําเนินงานดานการ
รับรองระบบงานของประเทศไทยเปนไปตามมาตรฐานสากลและสอดคลองกับสถานการณโลก 

 
เอกสารอางอิง 

วิทยาลัยเทคนิดศรีสะเกษ . หนวยที่ 10 มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000.สืบคน 24 กนัยายน,  
2560 , https://sites.google.com/site/rtech603xx/unit-10 

https://sites.google.com/site/rtech603xx/unit-10


 

เอกสารประการการเรียนการสอน บทที ่4 
แนวความคิดเก่ียวกับการจัดการความสัมพันธกับลูกคา 

 

  

      

QMT ๓๕๑๒  การมุงเนนลูกคา 
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แนวความคิดเกีย่วกับการจัดการความสัมพันธกับลูกคา 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผศ. เอกณรงค  วรสีหะ 
อาจารยประจําสาขาการจัดการคุณภาพ 

วิทยาลัยนวัตกรรมและการจดัการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
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แนวคดิพื้นฐานของการบริหารลูกคาสมัพันธ 
ในการเรียนรูความหมายแนวคิดและบทบาทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ขั้นตอนการจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคา การออกแบบกลยุทธในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา เครื่องมือที่ใชในการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา วิธีการจัดการความสัมพันธเพ่ือการรักษาลูกคาปจจุบันและการหาลูกคาใหม น้ันโดย
เบ้ืองตนเราควรจะทําความเขาใจถึงที่มาหรือตนกําเนิดกอนวามีที่มาเปนอยางไร โดยในที่น้ีจะขอกลาวถึงความ
รับผิดชอบตอสังคมของธุรกิจ CSR เปนคํายอจากภาษาอังกฤษวา Corporate Social Responsibility 
ความรับผิดชอบตอสังคมของธุรกิจ 

CSR เปนคํายอจากภาษาอังกฤษวา Corporate Social Responsibility--CSR หรือบรรษัทบริบาล
หมายถึง การดําเนินกิจกรรมภายในและภายนอกองคกร ที่คํานึงถึงผลกระทบตอสังคมทั้งในระดับใกลและไกล
ดวยการใชทรัพยากรที่มีอยูในองคกรหรือทรัพยากรจากภายนอกองคกร ในอันที่จะทําใหอยูรวมกันในสังคมได
อยางเปนปกติสุข 
นิยาม ความหมายของ CSR 

CSR มีอธิบายไวจากหลายแหลงที่มา ตัวอยางเชน "CSR คือ แนวคิดที่บริษัทผสานความหวงใยตอ
สังคมและสิ่งแวดลอมไวในกระบวนการดําเนิน ธุรกิจและการมีปฏิสัมพันธกับผูมีสวนไดเสียภายใตพ้ืนฐานการ
กระทําดวยความสมัครใจ"  

The European Commission “CSR คอืคํามั่นของบริษัทที่จะสงเสรมิการพัฒนาเศรษฐกิจอยาง
ย่ังยืน โดยทํางานรวมกับลูกจางและครอบครัวของพวกเขา ชุมชน และสังคมโดยกวาง เพ่ือจะพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตที่ดีขึ้นของสังคมโดยรวม” 

World Business Council on Sustainable Development Corporate Social Responsibility 
หรือที่เรียกเปนภาษาไทยวาความรับผิดชอบตอสังคมของธุรกิจน้ัน หมายถึง การดําเนินธุรกิจภายใตหลัก
จริยธรรมและการกํากับที่ดี ควบคูไปกับการใสใจดูเเลรักษาสังคมและสิ่งเเวดลอม เพ่ีอนําไปสูการพัฒนาธุรกิจ
อยางยั่งยืน” 

คณะทํางานสงเสริมความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งเเวดลอมของบริษัทจดทะเบียนคณะกรรมการ
กํากับหลักทรัพยและตลาดหลักทรัพย (กลต.)  “CSR เปนเรื่องของการที่องคกรตอบสนองตอประเด็น
เศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดลอม โดยมุงที่การใหประโยชนกับคน ชุมชน และสังคมนอกจากน้ัน ยังเปนเรื่อง
ของบทบาทขององคกรธุรกิจในสังคม และความคาดหวังของสังคมที่มีตอองคกรธุรกิจ โดยจะตองทําดวยความ
สมัครใจ และผูบริหารจะตองมี  

บทบาทเกี่ยวของกับกิจกรรมตางๆ โดยสามารถวัดผลไดใน 3 มิติ คือ การวัดผลทางเศรษฐกิจ สังคม 
และสิ่งแวดลอม อันจะนําไปสูการพัฒนาอยางยั่งยืน ” 

ISO 26000  “CSR คือการดําเนินกิจกรรมภายในและภายนอกองคกรที่คํานึงถึงผลกระทบตอสังคม  
ทั้งในระดับใกล (ผูมีสวนเก่ียวของโดยตรงกับองคกร เชน ลูกคา คูคา ครอบครัว พนักงาน ชุมชนทองถิ่นที่
องคกรต้ังอยู) และระดับไกล (ผูมีสวนเก่ียวของกับองคกรทางออม เชน คูแขงขันทางธุรกิจ ประชาชน
โดยทั่วไป) ดวย การใชทรัพยากรที่มีอยูในองคกรหรือทรัพยากรจากภายนอกองคกร ในอันที่จะทําใหอยูรวมกัน
ในสังคมไดอยางเปนปกติสุข” 

สถาบันไทยพัฒน ภายใตมูลนิธิบูรณะชนบทแหงประเทศไทย ในพระบรมราชูปถัมภ “CSR วาเปน 

https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%9C%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%8A%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%95%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%98%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
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กิจกรรมที่รวมทั้งการคิด การพูด และการกระทําซึ่งครอบคลุมต้ังแตการวางแผนการตัดสินใจ  การสื่อสาร
ประชาสัมพันธ การบริหารจัดการและการดําเนินงานขององคกรที่ดําเนินการในพ้ืนที่ของสังคม โดยที่สังคม
ใกล หมายถึง ลูกคา คูคา ครอบครัวพนักงาน ชุมชนที่องคกรต้ังอยู สิ่งแวดลอมหรือระบบนิเวศน และสังคม
ไกล หมายถึง ผูเก่ียวของกับองคกรโดยออม ไดแก คูแขงขันทางธุรกิจ ประชาชนทั่วไปเปนตนความเก่ียวของ
กับผูคนในมิติตางๆ ประกอบดวย ลูกคา คูคา ชุมชนและสภาพแวดลอม ประชาสังคม  และคู แขงขันธุรกิจ” 

สรุปไดวา CSR หรือความรับผิดชอบตอสังคมของธุรกิจหมายถึง การดําเนินธุรกิจภายใตหลัก
จริยธรรมและการกํากับดูแลกิจการที่ดีควบคูไปกับการใสใจรักษาสังคมและสิ่งเเวดลอม เพ่ือนําไปสูการพัฒนา
ธุรกิจอยางย่ังยืน  อธิบายโดยขยายความไดวา  การดําเนินกิจกรรมภายในและภายนอกองคกรที่คํานึงถึง
ผลกระทบตอสังคม  ทั้งในระดับใกลและไกล  โดยไมไปเบียดเบียนฝายใดทั้งสิ้น  องคกรที่มี CSR ยอมไมขูดรีด
แรงงานลูกจาง ไมฉอโกงลูกคา ไมเอาเปรียบคูคา ไมทําลายสิ่งแวดลอมหรือทํารายชุมชนโดยรอบ  ทั้งหมดก็
เพ่ือประโยชนสุขแกองคกรและสังคม  อันนําไปสูการพัฒนาอยางย่ังยืน  

ลําดับชั้นของผูมีสวนไดเสยีในระดับตาง ๆ ที่เก่ียวของกับ CSR 
คําวา กิจกรรม ในความหมายขางตน หมายรวมถึง การคิด การพูด และการกระทํา ซึ่งครอบคลุม

ต้ังแต การวางแผน การตัดสินใจ การสื่อสารประชาสัมพันธ การบริหารจัดการ และการดําเนินงานขององคกร  
สังคมในความหมายของความรับผิดชอบตอสังคมของกิจการ จะมุงไปที่ผูมีสวนไดเสียนอกองคกรซึ่ง

สามารถแบงออกไดเปน 2 ระดับ ไดแก สังคมใกล และสังคมไกล  
สังคมใกล คือ ผูที่มีสวนเกี่ยวของใกลชิดกับองคกรโดยตรง ไดแก ลกูคา คูคา ครอบครวัของพนักงาน 

ชุมชนที่องคกรต้ังอยู ซึ่งรวมถึงสิ่งแวดลอมหรือระบบนิเวศ  
สังคมไกล คือ ผูที่เกี่ยวของกับองคกรโดยออม ไดแก คูแขงขันทางธุรกิจ ประชาชนทั่วไป เปนตน  
ในระดับของลูกคา ตัวอยาง CSR ของกิจการ ไดแก การสรางผลิตภัณฑที่เนนคุณคามากกวามูลคา 

ความรับผิดชอบในผลิตภัณฑตอผูบริโภค การใหขอมูลขององคกรและตัวผลิตภัณฑอยางเพียงพอและอยาง
ถูกตองเที่ยงตรง มีการใหบริการลูกคาอยางตรงไปตรงมา เปนตน  

ในระดับของคูคา ตัวอยาง CSR ของกิจการ ไดแก การแบงปนหรือการใชทรัพยากรรวมกันหรือการ
รวมกลุมในแนวด่ิงตามสายอุปทาน ความรอบคอบระมัดระวังในการผสานประโยชนอยางเปนธรรม ไมเอารัด
เอาเปรียบตอคูคา เปนตน  

ในระดับของชุมชนและสภาพแวดลอม ตัวอยาง CSR ของกิจการ ไดแก การสงเคราะหเกื้อกูลชุมชนที่
องคกรต้ังอยู การสงเสริมแรงงานทองถิ่นใหมีโอกาสในตําแหนงงานตาง ๆ ในองคกร การสนับสนุนแนวทางการ
ระแวดระวังในการดําเนินงานที่อาจสงผลกระทบตอสิ่งแวดลอม การเปดเผยขอมูลการดําเนินงานที่อาจสงผล
กระทบตอชุมชนที่องคกรต้ังอยู และการเรียนรูวัฒนธรรมทองถิ่นเพ่ือการอยูรวมกันอยางปกติสุข เปนตน 

ในระดับของประชาสังคม ตัวอยาง CSR ของกิจการ ไดแก การสรางความรวมมือระหวางกลุมหรือ
เครือขายอ่ืน ๆ ในการพัฒนาสังคม การตรวจตราดูแลมิใหกิจการเขาไปมีสวนเก่ียวของกับการลวงละเมิดสิทธิ
มนุษยชน การรับฟงขอมูลหรือทําประชาพิจารณตอการดําเนินกิจการที่สงผลกระทบตอสังคมโดยรวม และการ
ทําหนาที่ในการเสียภาษีอากรใหรัฐอยางตรงไปตรงมา เปนตน  

CRM (Customer Relationship Management: CRM) คืออะไร 
การพัฒนาระบบการจัดการลูกคาสัมพันธที่มีประสิทธิภาพมีสิ่งสําคัญที่เปนหลักของการบริหาร คือ 

การตระหนักถึงความสําคัญของลูกคาแตละรายวาลูกคาแตละรายน้ันมีความสําคัญไมเทากันการที่องคการ
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สามารถทําใหลูกคาจงรักภักดีตอองคการไดน้ัน เปนหัวใจหลักในการนําองคการไปสูความสําเร็จในการดําเนิน
ธุรกิจระยะยาว 

CRM เปนเครื่องมือทางการบริหารจัดการซึ่งถูกนํามาใชเพ่ือวัตถุประสงคเพ่ือชวยใหองคการสามารถ
จัดการกระบวนการตาง ๆ ภายในองคการใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได เพ่ือใหเกิดความพึง
พอใจสูงสุดตอองคการ 

CRM ยอมาจาก Customer Relationship Management หรือเรียกวาการบริหารลูกคาสัมพันธ ซึ่ง
ก็คือการสรางความสัมพันธกับลูกคา โดยการใชเทคโนโลยีและการใชบุคลากรอยางมีหลักการ CRM ไดถูก
นํามาใชมากย่ิงขึ้นเรื่อย ๆ เน่ืองมาจากจํานวนคูแขงของธุรกิจแตละประเภทเพ่ิมขึ้นสูงมาก การแขงขันรุนแรง
ขึ้นในขณะที่จํานวนลูกคายังคงเทาเดิม ธุรกิจจึงตองพยายามสรรหาวิธีที่จะสรางความพอใจใหแกลูกคาอันจะ
นําไปสูความจงรักภักดีในที่สุด 

CRM น้ันไมไดเนนเพียงแคการบริการลูกคาเทาน้ัน แตยังรวมถึงการเก็บขอมูลพฤติกรรม ในการใช
จายและความตองการของลูกคา จากน้ันจะนําขอมูลเหลาน้ันมาวิเคราะหและใชใหเกิดประโยชน ในการพัฒนา
ผลิตภัณฑ หรือการบริการรวมไปถึงนโยบายในดานการจัดการ ซึ่งเปาหมายสุดทายของการ พัฒนา CRM ก็คือ 
การเปลี่ยนจากผูบริโภคไปสูการเปนลูกคาตลอดไป 

ซึ่งก็คือการสรางความสัมพันธกับลูกคา โดยการใชเทคโนโลยีและการใชบุคลากรอยางมีหลักการ CRM 
ไดถูกนํามาใชมากย่ิงขึ้นเรื่อย ๆ เน่ืองมาจากจํานวนคูแขงของธุรกิจแตละประเภทเพ่ิมขึ้นสูงมาก การแขงขัน
รุนแรงขึ้นในขณะที่จํานวนลูกคายังคงเทาเดิม ธุรกิจจึงตองพยายามสรรหาวิธีที่จะสรางความพอใจใหแกลูกคา
อันจะนําไปสูความจงรักภักดีในที่สุด 

 
นอกจากน้ันแลว Customer Relationship Management: CRM น้ันไมไดเนนเพียงแคการ

บริการลูกคาเทาน้ัน แตยังรวมถึงการเก็บขอมูลพฤติกรรม ในการใชจายและความตองการของลูกคา จากน้ัน
จะนําขอมูลเหลาน้ันมาวิเคราะหและใชใหเกิดประโยชน ในการพัฒนาผลิตภัณฑ หรือการบริการรวมไปถึง
นโยบายในดานการจัดการ ซึ่งเปาหมายสุดทายของการ พัฒนา CRM ก็คือ การเปลี่ยนจากผูบริโภคไปสูการ
เปนลูกคาตลอดไป 
นิยาม Customer Relationship Management: CRM  

ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ (2546, น. 12-13) คือ กิจกรรมการตลาดที่กระทําตอลูกคา อาจจะเปนลูกคา
ผูบริโภคหรือลูกคาคนกลางในชองทางการจัดจําหนายแตละรายอยางตอเน่ืองมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจมีการ
รับรูที่ดี ตลอดจนรูสึกชอบบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท ทั้งน้ีจะมุงเนนกิจกรรมการสื่อสารแบบ
สองทางมีจุดมุงหมายเพ่ือพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดประโยชนทั้งสองฝาย (Win-Win 
Strategy) เปนระยะเวลายาวนาน 

สินธฟา  แสงจันทร (2547, น.  47-49) คือกลยุทธการตลาดที่ใชปฏิบัติตอลูกคาหรือกลุมเปาหมาย 
โดยแนวทางการปฏิบัติเปนลักษณะตัวตอตัวหรือเฉพาะกลุมเพ่ือใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาในแต
ละคนหรือแตละกลุม อันกอใหเกิดความพึงพอใจในตัวสินคาและบริการ รวมถึงการจงรักภักดีตอตราย่ีหอหรือ
องคกร ซึ่งเปนการสรางความ สัมพันธที่ยั่งยืนและเพ่ือผลกําไรในระยะยาวขององคกร 

วิรพงศ  จันทรสนาม (2551, น.  45) คือการบูรณาการเครื่องมือทางธุรกิจอิเล็กทรอนิกสและ
กระบวนการการใหบริการลูกคาในการขาย การตลาดทางตรง การจัดการทางการบัญชีและกระบวนการสั่งซื้อ 
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และการสนับสนุนการใหบริการลูกคาไดอยางสมบูรณแบบ เพ่ือใหลูกคาเกิดความเขาใจและรับรูที่ดี ทั้งยังตอง
สามารถทําการวิเคราะหถึงคุณคาความสําคัญของลูกคาแตละบุคคล (Customization) สรางความจงรักภักดี 
(Loyalty) และสรางความสัมพันธอันดีตอองคกรตลอดไป 

โกศล พรประสิทธ์ิเวช (2552, น.  1-3) การศึกษา “ความตองการ” และ “พฤติกรรม” ของลูกคาเปน
กระบวนการตอบสนองใหลูกคาเกิดความประทับใจมีความสัมพันธที่ดีย่ิงขึ้น นําไปสูรายไดผลงานที่มากขึ้นใน
อนาคต นําขอมูลที่ไดจาก CRM มาวิเคราะหวางแผนกลยุทธ กําหนดนโยบายการขาย การใหบริการที่
เหมาะสมแกลูกคาแตละกลุม สินคาหรืองานแตละชนิด ในการปรับปรุง เพ่ิม/ลด การทํางานใหเหลือเทาที่
จําเปน เพ่ือลดคาใชจายลง นําขอมูลที่ไดจากระบบมาใชในการตรวจสอบและควบคุมภายในไดงายและสะดวก
ขึ้น 

Customer Relation Management : CRM เปน การผสมผสานของนโยบาย กระบวนการ และกล
ยุทธที่ถูกนํามาปฎิบัติโดยองคกร เพ่ือใหเกิดเอกภาพของการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา และเพ่ือใหเครื่องมือสําหรับ
การคนหาขอมูล ขาวสารของลูกคา ซึ่งจะรวมไปถึงการใชเทคโนโลยีในการหาลูกคาใหมที่นาสนใจและสามารถ
ชวยใหธุรกิจมีกําไรเพ่ิมขึ้น  

CRM ประกอบดวย กระบวนการของธุรกิจที่ใชในการคนหาและจัดการกับการติดตอที่มีตอลูกคา
ปจจุบันและที่คาดหวังไว โดยปกติมักจะใชระบบ IT เขามาชวยในการจัดการกระบวนการ CRM ที่
ประกอบดวย การรวบรวม จัดเก็บ และการเรียกใชซึ่งขอมูล ขาวสารเกี่ยวกับลูกคาและปฎิสัมพันธที่มีกับลูกคา
ของแตละแผนกในองคกร เปาหมายหลักที่มีอยูเดิมของการทํา CRM ก็คือ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของบริการที่มี
ใหกับลูกคา และเพ่ือใชขอมูล ขาวสารที่ไดรับจากการติดตอกับลูกคาสําหรับการทําการตลาดกับกลุมเปาหมาย  

CRM รวมหลากหลายมุมมองที่มีความสัมพันธโดยตรงระหวางกันไวดวยกัน เชน 
การดําเนินงานของ Front Office – ที่มีปฎิสัมพันธโดยตรงกับลูกคา เชน การประชุมรวมกัน การ

โทรศัพทหากัน การอีเมลสงขอความ หรือบริการออนไลนอ่ืนๆ เปนตน  
การดําเนินงานของ Back Office – การดําเนินงานที่สงผลกระทบตอกิจกรรมของ Front Office เชน 

การเรียกเก็บเงิน การบํารุงรักษา การวางแผน การตลาด การโฆษณา การเงิน และการผลิต เปนตน  
ความสัมพันธทางธุรกิจ – เปนปฎิสัมพันธกับธุรกิจและหุนสวนอ่ืน เชน ซัพพลายเออร ผูขายสินคา

ใหกับธุรกิจ ผูคาปลีก ตัวแทนจําหนาย เครือขายทางอุตสาหกรรม (กลุมลอบบ้ี สมาคมการคา) เครือขาย
ภายนอกเหลาน้ีจะชวยสนับสนุนกิจกรรมทั้ง Front และ Back Offices  

การวิเคราะห – ขอมูลหลักๆ ของ CRM สามารถถูกวิเคราะหเพ่ือนํามาใชในการวางแผนการรณรงค
ทางการตลาดกับกลุมเปาหมาย ชวยในการกําหนดกลยุทธทางธุรกิจ และชวยช้ีใหเห็นถึงความสําเร็จของ
กิจกรรม CRM ที่เกิดขึ้น อาทิ สวนแบงทางการตลาด จํานวนและประเภทของลูกคา รายได และความสามารถ
ในการทํากําไร  

โดยสรุป  การบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใดๆ ที่นํามาสรางความสัมพันธ
กับลูกคา  การสรางความ พึงพอใจในตัวสินคาและบริการใหกับลูกคาไดอยางตอเน่ือง  การรักษาลูกคา เพ่ือให
ลูกคาเกิดความจงรักภักดีในตราสินคาและสรางความสัมพันธอันดีตอองคกร โดยใหไดรับประโยชนทั้งสองฝาย 
ทั้งตอตัวลูกคาและองคกร (Win-Win Strategy) อยางตอเน่ืองเปนระยะยาวนาน  
วัตถุประสงคของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
การบริหารลูกคาสัมพันธใดๆ ก็ตามลวนแตมีวัตถุประสงคสําคัญ ดังน้ี 
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1. เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินคาการบริการของบริษัทอยางตอเน่ืองในชวงเวลาหน่ึง 
2. เพ่ือสรางทัศนคติที่ดีตอสินคาหรือการบริการ และบริษัททําใหลูกคาทราบวิธีการใชสินคาอยาง

ถูกตองสามารถจดจํา และมีภาพลักษณที่ดีตอบริษัทและสินคาหรือบริการของบริษัทในระยะยาว 
3. เพ่ือใหลูกคามีความจงรักภักดีตอบริษัทสินคาหรือบริการ กรณีที่บริษัทมีสินคาจําหนายหลายสาย

ผลิตภัณฑ การที่ลูกคาซื้อสินคาของบริษัทในสายผลิตภัณฑหน่ึงแลวรูสึกประทับใจในทางบวก
โอกาสที่บริษัทจะเสนอขายสินคาในสายผลิตภัณฑอ่ืน (Cross Selling) ไดสําเร็จก็จะมีมากขึ้น 

4. เพ่ือใหลูกคาแนะนําสินคาหรือการบริการตอไปยังผูอ่ืน เกิดการพูดแบบปากตอปาก (Words-of-
Mouth) ในทางบวกเกี่ยวกับสินคา ซึ่งมีความนาเช่ือ ถือมากกวาคํากลาวอางในโฆษณาเสียอีก 

ความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2546, น.  44-46) กลาวถึงความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธมี 4 ประการ ไดแก 

1. สรางความสัมพันธกับลูกคาผูบริโภคหรือคนกลางในชองทางการตลาดแตละราย (Customized) 
อยางเปนกันเอง (Personalized) 

2. การบริหารลูกคาสัมพันธอาจจะยังไมไดเพ่ิมยอดขายในทันที หากแตผลลัพธในรูปของยอดขาย 
จะเกิดขึ้นในระยะยาวจากการที่ลูกคารูสึกประทับใจ มีความเขาใจและรับรูที่ดี  ดังน้ันสิ่งที่ไดรับ
จากการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ การผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเน่ืองในระยะยาว (Long-Time 
Relationship) 

3. บริษัทและลูกคาไดประโยชนจากการบริหารลูกคาสัมพันธทั้งสองฝาย (Win-Win Strategy) 
4. ชวยใหเกิดการสื่อสารแบบสองทาง (Two-way Communication) 

แบชเชอรเลอรอินเตอร (อางในปยะนารถ สิงหชู. 2555) กลาวถึง ความสําคัญที่จะไดรับจากความสัมพันธ ที่ดี 
ดังน้ี 

1. สรางความจงรักภักดี (Loyalty) ของลูกคาในระยะยาว 
2. เพ่ิมยอดขายในระยะยาว จากการศึกษาพบวาคาใชจายในการหาลูกคาใหมน้ันมากกวา 5 เทา 
3. ลูกคาเกามีแนวโนมที่จะซื้อสินคาและบริการจากบริษัทในอนาคตสูงสรางประวัติช่ือเสียง 

ภาพพจนที่ดีของบริษัท เพราะลูกคาจะบอกกันปากตอปาก 
4. เพ่ิมโอกาสในการเติบโตของธุรกิจ  Nykamp (อางในปยะนารถ สิงหชู. 2555) ไดกลาวถึง 

ความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ ดังน้ี 
1. สรางความไดเปรียบเชิงการแขงขัน (competitive advantage) คือ การสรางความแตกตางใน 

และบริการ ใหเกิดความแตกตางเหนือคูแขงขันในธุรกิจเดียวกัน นําไปสรางความแตกตางใน 4 ดาน 
1) การสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑ (product differentiation) โดยวิเคราะห 

องคประกอบของผลิตภัณฑ เชน ประโยชน ความนาเช่ือถือ ความสะดวกในการใชงาน ความจูงใจหรือความ
ดึงดูดใจ เปนตน 

2) การสรางความแตกตางดานบริการ (service differentiation) เพ่ิมขีดความสามารถ 
การบริการใหสูงกวาคูแขง เชน ความรวดเร็วการใหบริการ ความนาเช่ือถือตอบสนองไดตรงตามความตองการ 
ความสะดวกสบาย    

3) การสรางความแตกตางดานบุคลากร (people differentiation) เกี่ยวของกับการสรร 
หา และการฝกอบรมบุคลากรใหมีความรู ความสามารถ ทักษะ และความพรอมในการปฏิบัติงาน 
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4) การสรางภาพลักษณ (image differentiation) การปลูกฝงใหผูบริโภคไดรับรูถึง 
ลักษณะเดนขององคกร และตราผลิตภัณฑจะชวยใหผูบริโภคสามารถมองเห็นถึงความแตกตางที่มีอยูไดอยาง
ชัดเจน 

2. การตอบสนองความคาดหวังของลูกคา (customer expectation) ดานการนําเทคโนโลยี 
สารสนเทศและการสื่อสารที่ทันสมัยมาใชเปนเครื่องมือทําความเขาใจความตองการของลูกคาการวิเคราะห ใช
ประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา (customer database) การใชบริการ หรือการทําธุรกรรมในอดีตขอมูลสวน
บุคคล ความชอบหรือความสนใจ และขอมูลอ่ืนๆ ที่เปนประโยชนตอการสรางความสัมพันธที่ดีระหวางองคกร
และลูกคา การเขาถึงขอมูลของลูกคา 

กลาวโดยสรุป  ความสามารถในการบริการลูกคาไดดีขึ้นอยูกับความสนใจ ความตองการของลูกคา 
การนําเสนอสินคาที่เหมาะสม การบริการหลังการขายแกลูกคาตามที่ลูกคาตองการได การสรางความสัมพันธ
กับลูกคาในระยะยาว  จะชวยเพ่ิมความจงรักภักดี (loyalty) ที่ลูกคามีตอบริษัท ลดการสูญเสียลูกคา ลดตนทุน
การตลาด เพ่ิมรายไดจากการที่ลูกคาซื้อซ้ํา หรือแนะนําใหคนรูจักซื้อสินคาขององคกร 
องคประกอบหลักของการบริหารลูกคาสัมพันธ คือการจัดระบบลําดับเหตุการณสําคัญตางๆ (Lawson-
Body และ Limayem (ปยะนารถ สิงหชู. 2555) ประกอบดวย 

1. การติดตามลูกคา (Customer Prospecting) คือการเสาะแสวงหาศึกษาความตองการ ความ
จําเปนของลูกคาใหม และไดมีการทําการสํารวจเก็บรวบรวมขอมูลตางๆ เพ่ือเตรียมผลิตภัณฑ 
และสิ่งที่ดึงดูดใจสําหรับลูกคา       

2. สัมพันธภาพกับลูกคา (Relations with Customers) คือ การเริ่มตน การพัฒนาการรักษา และ
การสรางชองทางการติดตอสื่อสารเพ่ือรองรับลูกคาใหรูสึกดีย่ิงขึ้นไป 

3. การบริหารการสื่อสารระหวางกัน (Interactive Management) คือ การมีการติดตอโตตอบ 
เช่ือมโยง แลกเปลี่ยนขอสนเทศ การปฏิสัมพันธกันระหวางลูกคากับองคกร 

4. การ เ ข า ใ จคว ามคาดห วั งขอ งลู กค า  (Understanding Customer Expectations)  คื อ 
กระบวนการทางธุรกิจที่สรางมวลความรูเก่ียวกับความคาดหวังความจําเปนของลูกคา เตรียม
ผลิตภัณฑ  การบริการที่ดีที่สุดสําหรับลูกคา 

5. การใหอํานาจ (Empowerment) หมายถึง กระบวนการนําเอาการสนับสนุนสงเสริมและการให
รางวัลแกพนักงานที่ไดริเริ่มและมีสวนในการสรางสรรคคุณคาและชวยแกไขปญหาใหลูกคาได 

6. การเปนหุนสวน (Partnerships) หมายถึง การสงเสริมสนับสนุนการดําเนินการตางๆ แกผูจัดหา
สินคา คูคาที่ไดมีกิจกรรมที่สรางสรรคกับลูกคาเพ่ิมแรงปรารถนาการบริการสูผลิตภัณฑ 

7. การทําใหเฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) คือ การมอบหมายใหแตละสายงานธุรกิจ
นําเสนอลูกคาและพัฒนาหรือเตรียมผลิตภัณฑเฉพาะใหพิเศษสําหรับลูกคาเปนการเฉพาะเจาะจง 

แนวคิดพื้นฐานของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
การพัฒนาระบบการจัดการลูกคาสัมพันธที่มีประสิทธิภาพมีสิ่งสําคัญที่เปน หลักของการบริหาร คือ 

การตระหนักถึงความสําคัญของลูกคาแตละราย วาลูกคาแตละรายน้ันมีความสําคัญไมเทากัน การที่องคการ
สามารถทําใหลูกคาจงรักภักดีตอองคการไดน้ัน เปนหัวใจหลักในการนําองคการไปสูความสําเร็จในการดําเนิน
ธุรกิจระยะยาว 
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CRM เปนเครื่องมือทางการบริหารจัดการซึ่งถูกนํามาใชเพ่ือวัตถุประสงคเพ่ือชวย ใหองคการสามารถ
จัดการกระบวนการตาง ๆ ภายในองคการใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได เพ่ือใหเกิดความพึง
พอใจสูงสุดตอองคการ 
การบริหาร CRM จะประสบความสําเร็จไดน้ันมีขั้นตอนที่สําคัญ ดังน้ี คือ 

1. มีการรวมมือกันอยางทุมเทในการดําเนินกลยุทธ CRM ของบุคลากรทุกระดับในองคการ 
2. พนักงานทุกระดับและทุกหนวยเก็บขอมูลเพ่ือสนับสนุนระบบ CRM อยางถูกตอง 
3. เครื่องมือ CRM จะตองสอดคลองกับตัวระบบการใหบริหารเพ่ือใหพนักงานและลูกคามีความ

สะดวกในการใชงาน 
4. ใชขอมูลรายงาน CRM ที่จําเปนและมีการแบงปนไปสูทีมงาน 
5. การดําเนินกลยุทธ CRM น้ันไมใชการมุงเนนการนําเทคโนโลยีราคาแพงเปนหัวใจสําคัญแต

องคการสามารถ ใชเทคโนโลยีที่มีอยูถึงแมวาจะเปนเทคโนโลยีราคาถูกแตองคการสามารถใช 
ใหเกิดประสิทธิภาพได หากเปรียบเทียบกับการนําเทคโนโลยี ไฮ-เทคเขามาใชแลวทําใหเกิด
ความวุนวาย และเพ่ิมตนทุนมหาศาล การใชเทคโนโลยีที่มีอยูก็จะกอใหเกิดคุณคามากกวา 

การทํา CRM จะเปนตัวชวยบอกองคการวาควรจะรักษาลูกคาประเภทใด  แนวการเก็บรักษาลูกคาให
ไดนาน ๆ น้ันจะชวยลดตนทุน 

เน่ืองจากถาองคการสามารถรักษาลูกคาใหอยูกับองคการได จะชวยเปนการลดตนทุนที่เกิดจากการ
ลดการทํางานใหเหลือนอยครั้ง องคการไมตองเริ่มกระบวนการทํางานใหมบอย ๆ ถาหากลูกคาเขา ๆ ออก ๆ 
จะทําใหเสียตนทุนและไมเกิดโอกาสในการทํากําไร ซึ่งโอกาสในการทํากําไรน้ันสวนหน่ึงมาจาก การทํา Cross 
Selling และ Up Selling 

Cross Selling หมายถึง การซื้อตอเน่ือง 
Up Selling หมายถึง การซื้อตอยอด 

หลักการบริหารลูกคาสัมพันธ 
มาจากความตระหนักที่วา การที่องคกรจะสามารถทําใหลูกคาจงรักภักดีตอองคกรไดน้ัน เปนหัวใจ

หลักในการนําองคกรไปสูความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจระยะยาว แตเน่ืองจากความตองการของลูกคาแตละ
รายมีความแตกตางกัน CRM จึงเขามาทําหนาที่เปนเครื่องมือทางการบริหารจัดการเพ่ือชวยใหองคกรสามารถ
จัดการกระบวนการตาง ๆ ภายในองคกรตอบสนองตอความตองการของลูกคาที่มีความหลากหลายได ซึ่ง
หลักการสําคัญในการบริหารลูกคาสัมพันธประกอบดวย  

การมีฐานขอมูลของลูกคา ฐานขอมูลตองถูกตองและทันสมัยอยูเสมอ สามารถเรียกดูไดจากทุก
หนวยงานในองคกรที่เก่ียวของกับลูกคา มีการแยกประเภทลูกคาจากฐานขอมูล เน่ืองจากลูกคาแตละรายมี 
Value ไมเทากัน ซึ่งลูกคาประกอบดวย ลูกคาเริ่มแรก ลูกคาที่ชวยประชาสัมพันธ และลูกคาที่ซื้อซ้ํา  

การมีเทคโนโลยี เทคโนโลยีที่เขามาเก่ียวของน้ัน ประกอบดวย เทคโนโลยีที่เพ่ิมชองทางใหลูกคา
สามารถติดตอกับองคกรได เชน ระบบ Call center, Web site, Interactive voice response เปนตน และ
เทคโนโลยีที่ใชในการวิเคราะหและประมวลผลเพ่ือการแยกแยะลูกคา การจัดลําดับความสําคัญของลูกคา  

การปฏิบัติเพ่ือรักษาลูกคา เน่ืองจากขอมูล Database สามารถทําใหองคกรแยกแยะลูกคาไดวากลุม
ใดเปนกลุมที่ทํากําไรสูงสุดใหกับองคกร ดังน้ัน องคกรตองมากําหนดวิธีปฏิบัติตอลูกคาเหลาน้ัน เพ่ือสราง 
Relationship Program ใหเขาถึงการใหบริการลูกคาแตละรายอยางเหมาะสม ยกตัวอยางเชน การจัดทํา 
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Frequency Marketing Program การจัดทํ า โปรแกรม Loyalty Program หรือการจัดทํ า โปรแกรม 
Community Program เปนตน 

การประเมินผล เพ่ือใหทราบวาองคกรสามารถรักษาลูกคาไดมากนอยเพียงใด โดยกําหนดเกณฑตาง 
ๆ ที่เก่ียวของเขาไวเปนจุดเนน หรือ Focus ขององคกร ใหมาอยูที่การรักษาลูกคา (Keep Relation) ในระยะ
ยาว และเพ่ิม Value ใหกับลูกคาใหมากกวาคุณคาที่ลูกคาคาดหวัง 

ดังน้ัน การดําเนินการบริหารจัดการ CRM ใหประสบความสําเร็จไดน้ันตองอาศัยปจจัยตางๆ อาทิ มี
การรวมมือกันอยางทุมเทในการดําเนินกลยุทธ CRM ของบุคลากรทุกระดับในองคกร พนักงานทุกระดับและ
ทุกหนวยมีระบบการเก็บขอมูล เพ่ือสนับสนุน CRM อยางถูกตอง เครื่องมือ CRM จะตองสอดคลองกับระบบ
บริหารจัดการในองคกร เพ่ือใหพนักงานและลูกคามีความสะดวกในการใชงาน รูจักใชประโยชนจากขอมูล
รายงาน CRM และมีการแบงปนไปสูทีมงาน และการดําเนินกลยุทธ CRM น้ันไมไดมุงเนนที่การนําเทคโนโลยี
ราคาแพงเปนสําคัญ แตขึ้นอยูกับความสามารถขององคกรที่จะใชเทคโนโลยีที่มีอยูใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดได 
ตราบใดที่ไมกอใหเกิดความวุนวาย หรือเพ่ิมตนทุนมหาศาลใหกับองคกร 

นักบริหารของ CRM จําตองทําการลมลางหลักการอันสวยหรู เพ่ือที่จะปรับโครงสรางระบบการ
บริหารใหมเพ่ือใหสอดคลองกับสถานการณในปจจุบัน ที่องคกรสวนใหญกําลังเผชิญอยู หรือมิฉะน้ันอาจ
จําตองเผชิญหนากับสภาวการณที่เสี่ยงหรือมีผลกระทบในดานลบที่ไมอาจหลีกเลี่ยงได 
หลัก 8 ประการของ CRM 

หลักประการที่ 1 : CRM สามารถทําเงินได 
นอกเหนือไปจากการใหคําปรึกษาของบรรดาที่ปรึกษา ตลอดไปจนถึงการเปลี่ยนเเปลงและปรับปรุง

วิธีในการบริหารงานในองคกร เเละการปรับโครงสราง ของกระบวนการ บริษัทโดยสวนใหญกันงบประมาณไว
ราว 75% เพ่ือการพัฒนาในทางเทคโนโลยี โดยทั้งน้ีมักเพิกเฉยตอการพัฒนาในทางทรัพยากรมนุษยโดยรวม 

ความจริงแลวบริษัทที่ใชกระบวนการของ CRM ที่ดีที่สุดน้ัน มักมีการลงทุนในเชิงเทคโนโลยีนอยมาก 
เเละกลับไปใหความสําคัญกับวิธีการงายๆ ในการพัฒนา เเรงจูงใจในองคกร และใหความสําคัญกับยุทธศาสตร
ในเชิงธุรกิจตามกระบวนการของ CRM เพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดมากกวาเพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดมากกวา 

หลักการประการที่ 2 : องคกรสามารถรับมือกับปญหาของลูกคาได 
บริษัทสวนใหญที่พยายามที่จะบริหารจัดการกับลูกคาของตน ดวยการเนนดานการบริหารจัดการ

ลูกคาเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด โดยการเนนผลกําไร เเละลดตนทุนหรือคาใชจายของกระบวนการเปน
สําคัญหลายๆ บริษัทไดเพ่ิมความพยายามที่จะฝกพนักงานภายในองคกรของตนเองใหมีหัวใจ เเละเเรงจูงใจใน
การบริการ โดย บริษัทควรจะตองยึดความตองการของลูกคาเเละผูบริโภคเปนเกณฑหลัก หลังจากน้ันจึงคอย
กําหนดแผนกลยุทธเพ่ือที่จะสนองความตองการของกลุมลูกคาดวยสินคา และบริการที่ผูบริโภคตองการ
มากกวา 

หลักการประการที่ 3 : กลยุทธในการขายสามารถทําการควบคุมได 
กลยุทธน้ีช้ีเเนะใหผูบริหารหันไปใหความสําคัญในการลดภาระและวงจรที่เย่ินเยอของกระบวนการ

ขายโดยพนักงานขาย และใชเครื่องมือทางเทคโนโลยี เขามาชวยใหเกิดความรวดเร็วและแมนยําขึ้น รวมทั้งลด
เวลาลง และปลอยใหพนักงานขายมีโอกาสไปใชความสามารถหลักของเขา คือการขายมากกวาในกระบวนการ
ของCRM จะเนนหนักไปในการสนับสนุนใหพนักงานSales ทุกคนทํางานอยางเต็มความสามารถ โดยการวาง
กลยุทธในการขายเเละการใหบริการที่ดี โดยใชเทคโนโลยีเปนสวนประกอบ เเทนที่จะพุงความสนใจไปที่
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กระบวนการขายเเตเพียงอยางเดียว เชนพนักงานขายไมควรมามัวเสียเวลากับการกรอกแบบฟอรมการขาย 
การตรวจสอบสินคาที่มีในสตอก ตลอดจน การสงออรเดอร ไปยังแผนกตางๆขององคกร หาก CRM สามารถ
เขาไปจัดการกับกระบวนการBack Office ได 

หลักการประการที่ 4 : การปรับกลยุทธไปในเเนว 360 องศา โดยเนนไปที่การบริการลูกคาเปน
เกณฑ 

การเริ่มวางระบบ CRM น้ันมักเริ่มจากการวางระบบภายในแบบบูรณาการที่สมบูรณ และน่ันมักถือวา
เปนภารกิจที่สําคัญที่สุดในการทํา CRM โดยทั้งน้ีCRM สวนใหญที่มักจะลมเหลว เพราะตางมองในภาพใหญ
จนเกินไป และไปเช่ือพวก Consultant ที่มุงขายแต Software ซึ่งตองลงทุนมาก แทนที่จะไปใหความสําคัญ
ตอการลําดับขอมูล ที่ดี เเละเปนประโยชนของลูกคาที่สําคัญขององคกร ซึ่งจะสามารถชวยใหบริษัทนําเอา
ขอมูลเหลาน้ันมาใชอยางมีประสิทธิภาพในการจัดการกับลูกคาตางๆได ทั้งดานการ Cross Selling และ Up 
Selling การปรับกลยุทธในเเบบ 360 องศา น้ีเช่ือวาสามารถชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการคลี่คลายโครงการที่มี
ความซับซอนมากๆ ตลอดทั้งปใหเเปรสภาพ เปนลายเเทง หรือคัมภีรในการเพ่ิมผลกําไรในระยะยาวได 

หลักการประการที่ 5 : หลักการบริการความเสี่ยง 
เปนที่ทราบกันดีวา กระบวนการในการบริหารที่มีความขัดเเยง (Conflicting) ภายในตนเองจะสงผล

ในดานลบตอการบูรณาการ (Integration)โดยทั้งน้ี เราจึงควรจะทําความเขาใจตอสภาวการณเหลาน้ีใหชัดเจน 
การบูรณาการตองคํานึงถึงกระบวนการทางธุรกิจ ซึ่งที่ปรึกษาดานCRMจะตองเขาใจวา Softwareทุกตัวไม
สามารถนํามาใช ไดทันทีโดยไมตองมีการ Tailor-made หรือ Customized ใหเขากับแตละแผนกหรือธุรกิจ
กันกอน 

หลักการประการที่ 6 : กลยุทธในการรักษาลูกคาคือการบริการเปนเลิศ 
กลยุทธในการบริการลูกคาที่สมบูรณเเบบน้ันสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเเละลดตนทุนที่

ตองเสี่ยงในระยะยาวได แตลูกคาที่พึงพอใจก็อาจจากเรา ไปได ทั้งน้ีเพราะการบริการลูกคาใหพึงพอใจน้ัน 
อาจไมใชกลุมลูกคาหรือบุคคลที่มีสวนในการตัดสินใจซื้อก็ได แตอยางไรก็ตาม การบริการลูกคาใหมีความพึง
พอใจสูงสุดน้ัน ก็เปนสวนหน่ึงของการลดอัตราการเสี่ยงที่ลูกคาจะตีตนออกหางจากเราไปได ในกรณีที่ลูกคา
เริ่มพิจารณาถึงทางเลือกอ่ืนๆในสินคาหรือบริการน้ันๆ กลยุทธในการบริหารเเบบ Retention Management 
ควรที่จะมีระบบที่เขมเเข็งภายในตนเอง เพ่ือที่จะสามารถตอบสนองตอพฤติกรรมในการบริโภคที่ดี เเละ
เสริมสรางเเรงจูงใจในเชิงบวกเเกผูบริโภคให มีมากย่ิงขึ้น 

หลักการประการที่ 7 : กลยุทธCRM เหมาะกับทุกๆสถานการณ 
ในอุตสาหกรรมการใหบริการที่เนนหนักไปในการใหบริการเเบบสวนตัว (One to One) บริษัท

ทั้งหลายยังคงความเช่ือวามีทางออกที่ดีที่สุดสําหรับองคกร ในการขจัดปญหาที่อาจเกิดขึ้นกับงานบริการได 
การเเกปญหาที่ทรงประสิทธิภาพตามเเบบฉบับของCRMน้ัน ขึ้นอยูกับวาองคกรจะสามารถเขาถึงปญหาในเเง
มุมใด เพราะหากองคกร น้ันๆไมมีประสิทธิภาพที่จะเขาถึงวัตถุประสงคของการประยุกตใชเเลว ก็จะไม
สามารถวางกลยุทธเเละหาโอกาสที่เหมาะสมในการรับมือกับปญหา เเละการเพ่ิมผลผลิตได 

หลักการประการที่ 8 : การสราง Website ใหเปนประโยชนได 
ในปจจุบัน Website น้ันเต็มไปดวยการใหบริการทางธุรกิจในรูปเเบบของ E-commerce และ E-

service ซึ่ง Web site เหลาน้ีพยายามจะมอบเเละเสริมสราง องคความรูใหเเกผูใช เเตเปนที่นาสังเกตวานอย
คนนักที่จะพ่ึงพาสิ่งเหลาน้ีอยางจริงจังอีกประการหน่ึงก็คือ เราไมควรที่จะประยุกตใชฟงกช่ัน CRM ใหมๆเขา
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มาในเเวดวงของการบริหาร โดยที่ ยังไม ไดผานการตรวจสอบ ที่ ดี  จึงสมควรอยาง ย่ิงที่ผูทํ าการ
ประยุกตใชWebsite และเตรียมพรอมในการรับมือกับสภาวการณ หรือความกดดันตางๆ 

ทีมนักบริหารของ CRM ที่ประสบความสําเร็จสูงสุดไดทุมเทเวลา เเละทําการศึกษาเก่ียวกับการวาง
โครงสรางทางการตลาด การฝกอบรม ตลอดไปจนถึง การประยุกตใชเเบบประเมินผลกับ Computer 
Software เพราะทั้งน้ีเเละทั้งน้ันสิ่งที่พึงระลึกไวก็คือไมมีทางลัด (Short Cut) ใดๆ ที่จะเปนหนทางไปสูธุรกิจ
การบริการ ที่สมบูรณเเบบได 

บริษัทเเละองคกรตางๆ จึงควรเปนอยางย่ิงที่จะทุมเทเวลาอยางจริงจัง ในการศึกษาคนควาเเละ
พัฒนาคุณภาพของธุรกิจการใหบริการเเละการประกอบการ รวมทั้งควรทําการศึกษาเเละคนควาเพ่ิมเติม
เก่ียวกับประเด็นเเละโอกาสของการใหบริการ ทั้งน้ีรวมไปถึงการต้ังเปาหมาย (Goals) โดยยึดเเนวทางทฤษฎี
เเละเเนวทางปฏิบัติ เปนหลัก เเละที่ถือเปนสวนสําคัญอีกประการหน่ึง ก็คือการลําดับความสําคัญของ
กระบวนการในการวางกลยุทธอยางเปนขั้นตอน ทั้งน้ีเพ่ือใหธุรกิจเเละการบริการสามารถดําเนิน ไปอยางมี
คุณภาพเเละเพ่ือการสรางผลกําไรที่ดี 

การใหความสําคัญกับคุณคาของลูกคา คํานึงถึงความพึงพอใจการสรางสัมพันธภาพอยางถาวร 2 
ประการ คือ (คอตเลอร แปลโดย ฝายวิชาการคูแขง บิสสิเนส  สคูล อางในปยะนารถ สิงหชู. 2555) 

1. คุณคาในสายตาลูกคา เปนการรับรูสัมผัสถึงคุณคาผลิตภัณฑและบริการสอดคลองกับความคิดเห็น 
ทัศนคติที่มีตอการใชผลิตภัณฑ  ลูกคาจะประเมินถึงคุณคาที่เปนประโยชน ประกอบดวยคุณคา 4 
ดาน คือ 

1) คุณคาดานผลิตภัณฑ (product value) ระดับความนาเช่ือถือ ความทนทาน  ความสามารถ
ในการใชงาน การขายตอ 

2) คุณคาดานบริการ (service value) พิจารณาจากการสงมอบบริการแกลูกคา และการ
บํารุงรักษา 

3) คุณคาดานพนักงาน (personnal value) จากความรู ความสามารถ ประสบการณ และ
ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรขององคกร 

4) คุณคาดานภาพลักษณ (image value) พิจารณาจากภาพลักษณขององคกร (corporate 
image)               

2. ความพึงพอใจของลูกคา (customer satisfaction)  คือระดับความรูสึกของบุคคล การ
เปรียบเทียบคุณคาจากการใชผลิตภัณฑหรือบริการกับความคาดหวัง การตัดสินใจซื้อของลูกคาบน
พ้ืนฐานความคาดหวังที่ผูบริโภคมีตอคุณคาแตละดาน ลูกคาเกิดความพึงพอใจหลังการซื้อไดหรือไม 
ขึ้นอยูกับประสบการณที่ลูกคาไดรับจากการบริโภคผลิตภัณฑบริการน้ัน 

ระดับและรูปแบบความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคา 
          ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2546, น.  44-46)กลาววาบันไดการสรางความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคา 
นําไปสูความจงรักภักดีในสินคาบริษัทมีอยู 6 ระดับ ดังน้ี 

1. ระดับลูกคาคาดหวัง (Prospect) หลังจากหาขอมูลวารายใดมีความเปนไปไดในการตัดสินใจซื้อ 
มีอํานาจซื้อ  สามารถตัดสินใจซื้อสินคาหรือการบริการ จากกลุมลูกคาคาดหวังในขายสงสัยเหลือ
กลุมผูที่มีคุณสมบัติเปนลูกคาคาดหวัง จะตอบสนองตอโปรแกรมการตลาดโปรแกรมการบริหาร
ลูกคาสัมพันธของบริษัท 
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2. ระดับผูซื้อ (Purchasers) ขั้นตอไปบริษัทตองจัดโปรแกรมการตลาด และโปรแกรมการบริหาร
ลูกคาสัมพันธที่จะทใหผูซื้อเหลาน้ีกลับมาซื้อซ้ําอยางตอเน่ืองในระยะเวลาหน่ึง 

3. ระดับลูกคา (Client) ผูบริโภคหรือธุรกิจที่ซื้อสินคาการบริการของบริษัทอยางตอเน่ืองเปน
ระยะเวลาหน่ึง  มีภาพลักษณที่ดี มีความจงรักภักดี ตอบริษัทและสินคาหรือการบริการแนะนํา
สินคาหรือการบริการของบริษัทใหผูอ่ืนไดทดลองใชพรอม ทั้งปกปองช่ือเสียงจากการโจมตีของ
คูแขงในที่สุด 

4. ระดับลูกคาผูสนับสนุน (Supporter) คือลูกคาประจําที่รูสึกชอบบริษัท     มีทัศนคติภาพลักษณ
ที่ดี ตอบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท การที่จะทําใหลูกคาผูสนับสนุนเหลาน้ี ออกมา
สนับสนุนอยางจริงจังน้ัน บริษัทจําเปนตองสรางสัมพันธกับลูกคาผูสนับสนุนอยางตอเน่ืองเปน
ระยะเวลานาน 

5. ระดับผูมีอุปการคุณ (Advocates) คือ ลูกคาผูใหการสนับสนุนกิจกรรมของบริษัทมาตลอด คอย
แนะนําลูกคาและลูกคารายอ่ืนใหมาซื้อสินคาการบริการ เรียกวาทําการตลาดภายนอกแทน
บริษัท 

6. ระดับหุนสวนธุรกิจ (Partners) คือลูกคาที่กาวขึ้นไปเปนสวนหน่ึงของธุรกิจมีสวนรวมในรายรับ
รายจายและผลกําไรของบริษัท 

รูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคา Kotler (อางในปยะนารถ สิงหชู. 2555) มี 5 รูปแบบ ดังนี้ 
1. รูปแบบพ้ืนฐาน (Basic Marketing) เปนรูปแบบความสัมพันธขั้นเริ่มตนที่พนักงานขายของบริษัท

ทาการเสนอขายสินคากับกลุมที่เปนลูกคาคาดหวัง เพ่ือผลักดันใหเกิดพฤติกรรมการซื้อ 
2. รูปแบบการตลาดเชิงรับ (Reactive Marketing) เปนรูปแบบที่พนักงานขายหรือบริษัทพยายาม

สานความสัมพันธกับลูกคาในระดับที่เหนือขึ้นไปจากการซื้อขายสินคาในรูปแบบพ้ืนฐาน 
3. รูปแบบการตลาดเชิงรุก (Proactive Marketing) พนักงานขายหรือพนักงานฝายขายเทคนิคของ

บริษัท จะเปนฝายออกไปเย่ียมลูกคาถึงบาน ที่ทํางานหรือรานคา เพ่ือนําเสนอขาวสารขอมูล
ใหมๆ เกี่ยวกับสินคา 

4. รูปแบบหุนสวนธุรกิจ (Partnership Marketing) การสนับสนุนการดําเนินงาน จัดการฝกอบรม
ใหความรูการบริหารรานคา เน่ืองจากผลกําไรของรานคาที่เพ่ิมขึ้นทําใหผลกําไรโดยรวมของ
บริษัทเพ่ิมขึ้นดวย 

ประเภทและองคประกอบของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2546, น.  44-46) ไดแบง การบริหารลูกคาสัมพันธตามกลุมเปาหมาย เปน 2 

ประเภท ไดแก 
1. การบริหารลูกคาสัมพันธระดับ Traders คือ โปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีกลุมเปาหมาย

เปนคนกลางในชองทางการจัดจําหนาย เชน ธุรกิจคาสง ธุรกิจคาปลีกตัวแทนนายหนา 
2. การบริหารลูกคาสัมพันธระดับ Consumers คือ โปรแกรมการบริหารงานลูกคาสัมพันธ ที่มี

กลุมเปาหมายเปนผูบริโภค 
 
 
เปาหมายของ CRM 
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เปาหมายของ CRM น้ันไมไดเนนเพียงแคการบริการลูกคาเทาน้ัน แตยังรวมถึงการเก็บขอมูล
พฤติกรรมในการใชจายและความตองการของลูกคา จากน้ันจะนําขอมูลเหลาน้ันมาวิเคราะหและใชใหเกิด
ประโยชนในการพัฒนาผลิตภัณฑ หรือการบริการรวมไปถึงนโยบายในดานการจัดการซึ่งเปาหมายสุดทายของ
การพัฒนา CRM ก็คือ การเปลี่ยนจากผูบริโภคไปสูการเปนลูกคาตลอดไป (Customer loyalty) 
เทคโนโลยีสารสนเทศถูกนํามาใชในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

1. ระบบการตลาดอัตโนมัติ (Market Automation) เปนการนําเทคโนโลยีมาชวยวิเคราะหขอมูล
เฉพาะบุคคล (Personalization) ประวัติลูกคา (ประเภทของสินคาที่ซื้อ จํานวนมูลคาในการซื้อ 
ความถี่ในการซื้อ) 

2. การขายอัตโนมัติ (Sales automation) กระบวนการขายเปนกระบวนการที่ทําใหสินคาไปสูมือ
ลูกคา หรือการใหบริการกับลูกคา 

3. บริการ (Service) เปนงานใหบริการลูกคา ไดแก ระบบ Call center การตอบคําถามของลูกคา 
การบริหาร Workflow การโตตอบผานระบบ IVR (Interactive Voice Response) ศูนยบริการ 
การจัดทําเ ว็บไซต  เ พ่ือใหบริการดาวนโหลดไฟล รับแจงปญหาการใหขอมูลผานทาง
โทรศัพทมือถือ 

4. พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-commerce) เปนการทําธุรกรรมผานระบบอินเทอรเน็ตต้ังแตการให
ขอมูลสินคา การทํารายการซื้อขาย และระบบการชําระเงิน ความปลอดภัย 

การที่องคกรจะสามารถทําใหลูกคาจงรักภักดีตอองคกรไดน้ัน เปนหัวใจหลักในการนําองคกรไปสู
ความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจระยะยาว แตเน่ืองจากความตองการของลูกคาแตละรายมีความแตกตางกัน 
CRM จึงเขามาทําหนาที่เปนเครื่องมือทางการบริหารจัดการเพ่ือชวยใหองคกรสามารถจัดการกระบวนการตาง 
ๆ ภายในองคกรตอบสนองตอความตองการของลูกคาที่มีความหลากหลายได ซึ่งหลักการสําคัญในการบริหาร
ลูกคาสัมพันธประกอบดวย  

การมีฐานขอมูลของลูกคา ฐานขอมูลตองถูกตองและทันสมัยอยูเสมอ สามารถเรียกดูไดจากทุก
หนวยงานในองคกรที่เก่ียวของกับลูกคา มีการแยกประเภทลูกคาจากฐานขอมูล เน่ืองจากลูกคาแตละรายมี 
Value ไมเทากัน ซึ่งลูกคาประกอบดวย ลูกคาเริ่มแรก ลูกคาที่ชวยประชาสัมพันธ และลูกคาที่ซื้อซ้ํา  

การมีเทคโนโลยี เทคโนโลยีที่เขามาเก่ียวของน้ัน ประกอบดวย เทคโนโลยีที่เพ่ิมชองทางใหลูกคา
สามารถติดตอกับองคกรได เชน ระบบ Call center, Web site, Interactive voice response เปนตน และ
เทคโนโลยีที่ใชในการวิเคราะหและประมวลผลเพ่ือการแยกแยะลูกคา การจัดลําดับความสําคัญของลูกคา  

การปฏิบัติเพ่ือรักษาลูกคา เน่ืองจากขอมูล Database สามารถทําใหองคกรแยกแยะลูกคาไดวากลุม
ใดเปนกลุมที่ทํากําไรสูงสุดใหกับองคกร ดังน้ัน องคกรตองมากําหนดวิธีปฏิบัติตอลูกคาเหลาน้ัน เพ่ือสราง 
Relationship Program ใหเขาถึงการใหบริการลูกคาแตละรายอยางเหมาะสม ยกตัวอยางเชน การจัดทํา 
Frequency Marketing Program การจัดทํ า โปรแกรม Loyalty Program หรือการจัดทํ า โปรแกรม 
Community Program เปนตน 

การประเมินผล เพ่ือใหทราบวาองคกรสามารถรักษาลูกคาไดมากนอยเพียงใด โดยกําหนดเกณฑตาง 
ๆ ที่เก่ียวของเขาไวเปนจุดเนน หรือ Focus ขององคกร ใหมาอยูที่การรักษาลูกคา (Keep Relation) ในระยะ
ยาว และเพ่ิม Value ใหกับลูกคาใหมากกวาคุณคาที่ลูกคาคาดหวัง 
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ดังน้ัน การดําเนินการบริหารจัดการ CRM ใหประสบความสําเร็จไดน้ันตองอาศัยปจจัยตางๆ อาทิ มี
การรวมมือกันอยางทุมเทในการดําเนินกลยุทธ CRM ของบุคลากรทุกระดับในองคกร พนักงานทุกระดับและ
ทุกหนวยมีระบบการเก็บขอมูล เพ่ือสนับสนุน CRM อยางถูกตอง เครื่องมือ CRM จะตองสอดคลองกับระบบ
บริหารจัดการในองคกร เพ่ือใหพนักงานและลูกคามีความสะดวกในการใชงาน รูจักใชประโยชนจากขอมูล
รายงาน CRM และมีการแบงปนไปสูทีมงาน และการดําเนินกลยุทธ CRM น้ันไมไดมุงเนนที่การนําเทคโนโลยี
ราคาแพงเปนสําคัญ แตขึ้นอยูกับความสามารถขององคกรที่จะใชเทคโนโลยีที่มีอยูใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดได 
ตราบใดที่ไมกอใหเกิดความวุนวาย หรือเพ่ิมตนทุนมหาศาลใหกับองคกร 
CRM มีแนวคิดและวิธีการที่แตกตางกันอยางหลากหลาย โดยทั่วไป แบงออกไดเปน 7 ประเภทคือ  

1. Operational CRM เปน CRM ที่ใหการสนับสนุนแกกระบวนการธุรกิจที่เปน “Front Office”  
ตางๆ อาทิ การขาย การตลาด และการใหบริการ ปฎิสัมพันธกับลูกคาโดยทั่วไปจะถูกเก็บรวบรวมไวในประวัติ
การติดตอของลูกคา ซึ่งเจาหนาที่สามารถดึงเอาขอมูลของลูกคามาดูไดเมื่อจําเปน ประวัติการติดตอกับลูกคา
เหลาน้ีจะชวยใหเจาหนาที่สามารถเขาสูขอมูล ขาวสารที่สําคัญของลูกคาไดอยางรวดเร็ว หลีกเลี่ยงการไป
รบกวนสอบถามขอมูลจากลูกคาโดยตรง จุดประสงคของ CRM ประเภทน้ีมีไวเพ่ือบริหารจัดการการรณรงค
สินคาและบริการ การดําเนินการดานการตลาด การดําเนินการเพ่ือกระตุนยอดขาย และระบบบริหารจัดการ
การขาย  

2. Sales Force Automation (SFA) เปนการกําหนดกิจกรรมที่เกี่ยวของกับการกระตุนยอดขาย  
อาทิ การบริหารกิจกรรมตางๆ (การกําหนดตารางเวลาของการขายทางโทรศัพท หรือทางจดหมาย) การหา
วิธีการในการตอบสนอง การเขียนรายงาน การบริหารจัดการโอกาสและการประเมิน การบริหารจัดการระบบ
บัญชีและการขายสําหรับบัญชีเปาหมาย และกระบวนการจัดระเบียบการสั่งซื้อแตละยอดขาย  

3. Analytical CRM เปนวิธีการที่วิเคราะหขอมูลลูกคาดวยวัตถุประสงคตางๆ อาทิ การออกแบบ 
และดําเนินการรณรงคทางการตลาดของกลุมเปาหมาย การออกแบบและการรณรงคโดยทั่วไป เชน การได
ลูกคาใหมๆ การไดรับโอกาสในการ “เสนอ” “แนะนํา” หรือ “เชิญชวน” รวมถึง “จูงใจ” ใหลูกคาผูตัดสินใจ
ซื้อผลิตภัณฑของเราไปแลว พิจารณาซื้อผลิตภัณฑอ่ืนๆ เพ่ิมอีก ไมวาจะเปนสินคาหรือบริการของเราเองที่มี
อยู ของแผนกอ่ืน ของบริษัทในเครือ หรือแมแตของพันธมิตรธุรกิจของเราก็ตาม ใหมีการซื้อตอเน่ือง (Cross 
Selling) หรือแมแตการจูงใจใหลูกคาตอยอดซื้อสินคาที่มีมูลคาสูงขึ้น เรียกวาเปนการซื้อตอยอด (Up Selling) 
เปนตน การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคเพ่ือทําการตัดสินใจที่เก่ียวของกับสินคาและบริการ (การกําหนดราคา 
และการพัฒนาผลิตภัณฑ) ระบบขอมูลขาวสารเพ่ือการจัดการ (MIS)  

4. Sales Intelligence CRM จะมีลักษณะคลายกับ Analytical CRM แตจะมีเครื่องมือการขาย 
โดยตรงมากกวา ซึ่งประเด็นที่ตองกระตุนเจาหนาที่ขายใหคํานึงถึงตลอดเวลาคือเรื่องของ Cross Selling / Up 
Selling / โอกาสในการสับเปลี่ยนลูกคา / การสูญเสียลูกคา / บทบาททางดานการขาย / แนวโนมผูบริโภค / 
การจัดระเบียบของการเขาถึงลูกคา / สวนเพ่ิมหรือประโยชนที่ลูกคาจะไดรับ 

5. Campaign Management CRM ประเภทน้ีจะอยูในรูปแบบผสมผสานระหวาง Operational  
CRM และ Analytical CRM โดยจะรวมถึง การรวมกลุมเปาหมายจากพ้ืนฐานลูกคาที่มีอยูแบงตามหลักเกณฑ
ที่ตองการ การนําสงสิ่งที่จะรณรงคใหถึงมือลูกคาที่เลือกแลว โดยใชชองทางตางๆ อาทิ อีเมล โทรศัพท 
ไปรษณีย หรือ SMS เปนตน การสืบเสาะ รวบรวมเก็บขอมูล และวิเคราะหสถิติการรณรงคทีท่ําไว รวมทั้งการ
ดึงเอาผลตอบรับของลูกคามาวิเคราะหแนวโนมในอนาคต 
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6. Collaborative CRM เปนรูปแบบที่เขามาจัดการกับลูกคาของแตละแผนกในองคกรในลักษณะ 
องครวม เชน แผนกขาย ฝายสนับสนุนเทคนิค และฝายการตลาด เปนตน เพ่ือใหเจาหนาที่ของแตละแผนก
สามารถแลกเปลี่ยนขอมูลที่รวบรวมไวเก่ียวกับลูกคาได ตัวอยางกรณีของการไดรับขอมูลตอบกลับจากตัวแทน
สนับสนุนลูกคาเกี่ยวกับการใหบริการและขอเรียกรองของลูกคาที่มีกลับมา ซึ่งจะเปนประโยชนตอการปรับปรุง
คุณภาพการใหบริการขององคกรโดยรวม  

7. Consumer Relationship CRM ครอบคลุมแงมุมของวิธีการจัดการกับลูกคาโดยศูนยที่ทํา 
หนาที่ติดตอและจัดกิจกรรมสัมพันธกับลูกคาขององคกร ตัวแทนขององคกรจะทําหนาที่ติดตอกับลูกคาและ
ผูบริโภคกลุมที่ไมประสงคจะออกนามเปนการภายใน การเตือนลวงหนาสามารถทําไดในประเด็นตางๆ ที่
เกี่ยวของกับตัวผลิตภัณฑ หรือไมก็ความรูสึก และทัศนะของผูบริโภค  
 
สรุป 

เพราะลูกคา คือ คนสําคัญของการทําธุรกิจ องคกรจึงตองหาวิธีการสรางสรรคมาตรการรักษาลูกคา 
สรางความสัมพันธกับลูกคา การสรางความพึงพอใจในตัวสินคาและบริการใหกับลูกคาไดอยางตอเน่ือง การ
รักษาลูกคา เพ่ือใหกลุมลูกคาที่มีความภักดี จับจายสินคาหรือบริการขององคกรเพ่ิมขึ้น แถมยังสามารถเปน
กระบอกเสียงที่มีประสิทธิภาพยิ่งกวาการลงโฆษณาตามสื่อตาง ๆ 
 
 
 
 
 

คําถามทายบท 
1. จงอธิบายแนวคิดพ้ืนฐานของการบริหารลูกคาสัมพันธ (Corporate Social Responsibility—CSR)  
2. จงอธิบายแนวความคิดพ้ืนฐาน CRM (Customer Relationship Management: CRM)  
3. จงอธิบายความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
4. จงอธิบายองคประกอบหลักของการบริหารลูกคาสัมพันธ ประกอบดวยอะไรบาง 
5. จงอธิบายหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ วามีลักษณะเปนเชนไร 
6. จงอธิบายการใหความสําคัญกับคุณคาของลูกคา วามีลักษณะเปนเชนไร 
7. จงอธิบายระดับและรูปแบบความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคา 
8. จงอธิบายเปาหมายของ CRM วามีลักษณะเปนเชนไร 
9. จงอธิบาย CRM มีแนวคิดและวิธีการที่แตกตางกันอยางหลากหลาย ประกอบดวยก่ีประเภท อะไรบาง  
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วิทยาลัยนวัตกรรมและการจดัการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
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บทบาทและความสําคัญของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา 
 

ทุกวันน้ีเทคโนโลยีไดชวยใหบริษัทตาง ๆ ขยายขอบเขตการจัดการโซอุปทานใหกวางออกไป และ
สามารถทํางานแบบรวมมือกันไดต้ังแตผูจัดหาวัตถุดิบจนถึงผูบริโภค บริษัทช้ันนําตาง ๆ กําลังเริ่มที่จะสรางโซ
อุปทานที่สอดคลองกัน (Synchronized Supply Chain) ซึ่งถูกขับเคลื่อนโดยความตองการของตลาด และที่
สําคัญมาก ๆ ก็คือ ทําใหโซอุปทานเขาไปใกลลูกคามากย่ิงขึ้น เพ่ือใหสามารถประสบความสําเร็จกับ
แบบจําลองธุรกิจแบบใหมน้ี ผูบริหารของบริษัทจะตองเขาใจ และนําแนวคิดที่สําคัญที่ถูกใชใน CRM มาใช  

ขณะที่บริษัทเหลาน้ีเขาใกลลูกคามากขึ้น โซอุปทานก็ตองเผชิญกับความจริงที่วา  ลูกคาทุกวันน้ีเอาใจ 
และดูแลยาก ลูกคามีความรู และความตองการเพ่ิมมากขึ้น และถาบริษัทไมสามารถเติมเต็มความตองการให
ได ลูกคาก็จะไปซื้อจากเจาอ่ืนแทน จากผลการศึกษาในตางประเทศพบวาบริษัทสวนใหญสูญเสียลกูคามากกวา 
10% ในแตละป เพราะวาเทคโนโลยีแบบ Real Time ทําใหลูกคาเกิดความคาดหวัง และตองการใหตอบสนอง
ความพึงพอใจแบบทันทีทันใด หรือบางคนอาจเรียกวา ลูกคาผูไมเคยพอใจ (Never Satisfied Customer) 

เมื่อสภาพแวดลอมเปนเชนน้ีทําใหความไดเปรียบที่เกิดจากนวัตกรรมของสินคา หรือบริการมีแนวโนม
ที่จะสั้นลง กุญแจสูความสําเร็จตองเปนความสามารถที่จะสรางความสัมพันธระยะยาว และสามารถกอใหเกิด
กําไรกับลูกคา ซึ่งแคการฟงลูกคา หรือการยกระดับการใหบริการน้ันไมเพียงพออีกตอไป เพ่ือที่จะสรางโซ
อุปทานที่สามารถตอบสนองไดดีบริษัทตองสูฝาฟนใหเปนแบบ Customer Centric ใหได การที่จะทําแบบน้ัน
ไดบริษัทตองแนใจวาทุกกิจกรรมที่เกิดขึ้นเพ่ิมคุณคาใหแกลูกคาได นอกจากน้ีบริษัทตองมีมุมมองของลูกคา 
และหลอมรวมเขากับกลยุทธ แผน การกระทํา และระบบการวัดผลของบริษัท และตองบูรณาการแบบ Real 
Time ทั้งกระบวนการปฏิสัมพันธกับลูกคาที่เปนแนวนอนเชน การตลาด การขาย และการบริการ และ
กระบวนการโซอุปทานที่เปนแนวต้ัง 
สรางอุปสงคดวย CRM 

การสรางองคกรแบบศูนยกลางลูกคา (Customer Centric Organization) คือเปาหมายของ CRM 
ซึ่งเปนมากกวาแคการปรับปรุงประสิทธิภาพของการขาย หรือการตลาด เพราะ CRM จะขับเคลื่อนใหเกิดการ
เปลี่ยนแปลงของความสัมพันธระหวางบริษัท และลูกคา แนวคิดน้ีไดรวมถึงทุกกิจกรรมที่เก่ียวของไปยังการ
ระบุ ดึงดูด และรักษาลูกคาไว และเนนไปที่การแปรรูปทั้งองคกรเพ่ือสรางความสัมพันธที่ยาวนานและ
กอใหเกิดกําไรกับลูกคา  

เพ่ือสรางความสัมพันธดังกลาว CRM เนนหลักการที่วาตองดูแลลูกคาแตละคนไมเหมือนกัน เพราะ
ลูกคาตางกันยอมใหผลตอบแทนการลงทุนตอบริษัทที่ตางกันไป โดยทั่วไปผูบริหารมักใชกฏ 80:20 ในการ
ประยุกตใชเพ่ือแบงกลุมลูกคา แตวา CRM พยายามที่จะระบุลูกคาโดยดูที่การใหผลตอบแทนสูงสุดแกบริษัท 
และกอเกิดความสัมพันธที่เหมาะสมที่สุดกับลูกคา ความเขาใจอยางลึกซึ้งถึงความสามารถในการทํากําไรของ
ลูกคาเปนสิ่งที่สําคัญอยางมาก เพราะมันจะชวยใหองคกรสามารถสรางความแตกตางที่ระดับของการบริการ
แกลูกคากลุมตาง ๆ กันไปตามความตองการ และคุณคาที่เกิดขึ้นกับบริษัทในแตละกลุม เมื่อพูดแบบน้ีแลวอาจ
เขาใจวาลูกคาบางกลุมไดรับบริการที่ดี สวนอีกกลุมอาจไดรับบริการที่ไมดี แตที่จริงไมใชอยางน้ันมัน
หมายความวาลูกคาแตละกลุมจะไดรับสิ่งที่เหมาะสมที่สุดกับความตองการของตน เพราะสิ่งที่ดีสําหรับลูกคา
กลุมหน่ึงอาจเปนสิ่งที่แยสําหรับลูกคาอีกกลุมหน่ึงก็ได  
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บริษัทที่ทํา CRM มุงผลที่จะไดรับอยู 2 ทางหลัก ๆ คือ 
1. เพ่ือใหไดสวนแบงของลูกคา (Share of Customer) เพ่ิมขึ้น หมายถึงรอยละของกลุมของสินคาหรือ

บริการกลุมหน่ึงที่ลูกคาคนหน่ึงซื้อจากบริษัท สําหรับบริษัทแลวการเพ่ิมขึ้นของสวนแบงของลูกคามี
ความหมายอยางมาก เพราะจะทําใหบริษัทสามารถหารายได และทํากําไรไดมากขึ้นโดยที่ไมตองมี
ตนทุนในการหาลูกคาใหม  

2. เพ่ือปรับปรุงความสามารถในการรักษาลูกคาเอาไว เน่ืองจากที่ผานมาหลายบริษัทพบวาตนทุนในการ
รักษาลูกคาไวน้ันตํ่ากวาตนทุนในการหาลูกคาใหมมาก นอกจากน้ียังพบวาลูกคาที่มีความจงรักภักดี 
(Loyal Customer) จะมีมูลคาตลอดอายุขัย (Lifetime Value) มากกวาเพราะวา 

 ลูกคากลุมน้ีซื้อบอยกวาลูกคากลุมอ่ืน  

 ลูกคากลุมน้ีซื้อมากกวาลูกคากลุมอ่ืน  

 ลูกคากลุมน้ีซื้อสินคาที่มีกําไรสูงมากกวาลูกคากลุมอ่ืน 

 ลูกคากลุมน้ียังชวยบอกตอเพ่ือนของตน  
จากตัวอยางในตางประเทศ พบวาผลจากการที่บริษัทพลาสติกแหงหน่ึงในอเมริกาไดใหความสนใจ 

และเนนไปที่ลูกคาที่มีความสามารถในการทํากําไร จึงไดลดจํานวนฐานลูกคาลงจาก 800 เหลือประมาณ 90 
กวา ๆ ผลปรากฎวารายไดเพ่ิมขึ้นมากกวา 400% สวนบริษัทอ่ืนที่ทํา CRM ก็ไดรับผลเปนที่นาพอใจ
เชนเดียวกัน  
ทําไมองคกรตองทํา CRM 

CRM (Customer Relationship) ถูกนํามาใชเปนแนวทางในการบริหารจัดการองคกรของทานในยุค
ที่ตองฝาฟนวิกฤตเศรษฐกิจไปใหได เพราะ CRM จะ เปนเครื่องมือที่จะชวยมุงเนนการเพ่ิมคุณคาใหแกลูกคา
และสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา ซึ่งเปนบุคคลสําคัญของเรา ที่จะทําใหธุรกิจของเราประสบความสําเร็จได 

CRM จะมุงเนนการใหคุณคาสูงสุดแกลูกคา เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยการปฏิบัติภายใต
แนวความคิดใหม ในชองทางการจัดจําหนายและสื่อที่หลากหลาย ซับซอน ตลอดจนเง่ือนไข ตางๆ ของลูกคา 
แนวคิดการทํา CRM อาจไมใชเรื่องใหม สําหรับองคกรที่ใหความสําคัญกับลูกคาอยูแลว แตการทํา CRM โดย 
ต้ังใจปฏิบัติในขอบเขตที่กวางขึ้นพรอมกับยึดหลักตอบสนองความตองการของลูกคาอาจเปนเรื่องใหมสําหรับ
องคกรที่ยังไมไดใหความสําคัญกับลูกคาเปนหลัก 

CRM กลาย เปนที่นิยมอยางแพรหลายในแวดวงธุรกิจปจจุบัน ดวยเหตุผลหลายประการแตเหตุผลที่
เดนชัดก็คือ ความตองการสรางความแตกตางเพ่ือใหสามารถแขงขันในตลาดได และจากตามความคาดหวังที่
สูงขึ้นของลูกคา รวมถึงความกาวหนาทางเทคโนโลยี CRM ชวยสรางความแตกตางในการแขงขันได เพราะทุก
วันน้ีการใชกลยุทธดวยตัวสินคา, ราคา, การสงเสริมการขาย หรือชองทางการจัดจําหนาย ซึ่งเปนสวนผสมทาง
การตลาด หรือ 4Ps ไมสามารถสรางความแตกตางไดเหมือนแตกอนแลว 

ตัวอยางใหเห็นวาการตลาดยุคเกาไมสามารถสรางความแตกตางจากคูแขงขันได เชน สินคา(Product) 
หลาย องคกรพบวาการแขงขันโดยอาศัยตัวสินคาเปนเรื่องยาก เน่ืองจากความกาวหนาทางเทคโนโลยีทําให
สามารถผลิตสินคาเลียนแบบทั้งรูป ลักษณและวิธีการใชงานไดไมแตกตางกัน ในปจจุบันประเทศจีนเปน
ตัวอยางที่ดีที่สามารถลอกเลียนแบบสินคาทุกชนิดใน โลกได สวนราคา (Price) แต กอนเปนอีกวิธีหน่ึงที่ใช
สรางความแตกตางไดดวยการตัดราคา องคกรที่ใหญกวาสามารถลดตนทุนไดมากกวา ก็อาจจะกําหนดราคา ที่
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ตํ่ากวาคูแขงได แตปจจุบันคูแขงอีกมากมายและแข็งแกรงพอๆ กัน เมื่อคุณลดราคา คูแขงคุณก็อาจจะกลับมา
ลดไดมากกวา 
เม่ือคุณนํา CRM ไป ใชในองคกรคุณอยางจริงจัง  

ทุกวันน้ีแตละองคกรก็พยายามออก Campaign สงเสริมการขายตางๆ ลดแลกแจกแถมกันออกมา
อยางตอเน่ือง แตเพียงไมก่ีวันคูแขงก็สามารถออกมาทําตามได สวน P สุดทาย ก็คือ สถานที่จัดจําหนาย 
(Place) ก็ เชนเดียวกัน ไมวาคุณจะพยายามหาชองทางการขายใหมๆ ไมวาจะเปนทางอินเทอรเน็ต ทาง
โทรศัพท หรือการขายตรงโดยทีมขายอิสระ ทุกคายก็สามารถเขามาแขงขันไดเชนกัน 

ทําไมองคกรของเราจึงตองทํา CRM อยาง ที่กลาวไปแลว เพ่ือเปนการสรางความแตกตางในการ
แขงขัน ประการที่สอง เพราะความ คาดหวังของลูกคาที่สูงขึ้น เปนเรื่องที่มิอาจจะละเลยได ผูที่ตองการชนะใน
การแขงขันก็ตองขยับมาตรฐานของตนใหสูงขึ้น ใครก็ตามที่ยํ่าอยูกับที่จะทําใหลูกคาผิดหวัง และไมสามารถ
ดึงดูดลูกคาใหมได สวนเหตุผลประการสุดทาย ดานความกาวหนาทางเทคโนโลยี มีเครื่องมือที่ทันสมัยในการ
เก็บรวบรวมขอมูลตางๆ ของลูกคา ชวยทําใหการทํา CRM มีความเปนไปไดมากขึ้น ระบบ CRM จึงนํามาใชใน
องคกรเพ่ือบริหารลูกคากันอยางแพรหลาย องคกรใดก็ตามที่ไมทํา CRM ประสิทธิภาพในการขาย, การ
ใหบริการ และการตลาดก็จะลาหลังคูแขงและไมสามารถตอบสนองความคาดหวังของลูกคาไดเมื่อคุณนํา CRM 
ไป ใชในองคกรคุณอยางจริงจัง  

CRM คือ ศาสตรหรือกลยุทธการบริหารจัดการความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาแบบหน่ึง ซึ่งถูก
ออกแบบมาเพ่ือชวยใหบริษัท สามารถจัดการกระบวนการตาง ๆ ภายใน ใหดําเนินการนําเสนอสินคาหรือ
บริการไดอยางสอดคลองและตอบสนองไดตรงตอความตองการของลูกคา เน่ืองจากปริมาณคูแขงขันในธุรกิจ
น้ัน ๆ มีจํานวนเพ่ิมขึ้นอยางรวดเร็ว การแขงขันก็ยอมมีความรุนแรงขึ้น ในขณะที่จํานวนลูกคายังเทาเดิม  การ
บริหารความสัมพันธลูกคาแบบ CRM จึงเกิดขึ้นเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด นํามาซึ่งความภักดีของ
ลูกคา สามารถทําใหมีรายไดเพ่ิมขึ้น และมีโอกาสที่จะทํากําไรในระยะยาวอยางตอเน่ือง  
เปาหมาย CRM อยูตรงไหน ? 

เปาหมาย CRM น้ัน ไมไดเนนเพียงแคการบริการเทาน้ัน แตยังรวมถึงการเก็บขอมุลพฤติกรรมของ
ลูกคา ที่มีตอสินคาและบริการของเรา เชน พฤติการการใชสินคาตามฤดูกาล พฤติกรรมการใชสินคาชวงวัน
เสารและวันอาทิตย พฤติกรรมการใชสินคาชวงกลางวันแตกตางจากกลางคืนหรือไม พฤติกรรมการใชสินคา
เมื่อตนป แตกตางจากชวงกลางป หรือปลายปหรือไม พฤติกรรมการใชจายเงินตอสินคาและบริการของเราเปน
อยางไร การศึกษาความตองการของลูกคาในชวงระยะเวลาที่ตางกัน อาจนํามาซึ่งรายไดที่เพ่ิมขึ้น ซึ่งแนนอน
บางคนเขาใจวา CRM เปนโปรแกรมซอฟทแวร ที่ใชบริหารจัดการความสัมพันธของลูกคา ซึ่งความเขาใจ
ดังกลาวก็ถูกแคสวนเดียว เพราะสวนหน่ึงของกลยุทธ CRM จําเปนตองอาศัยเทคโนโลยีมาเปนเครื่องมือในการ
เก็บขอมูลตาง ๆ ไมวาจะเปนประวัติของลูกคา พฤติกรรมของลูกคาตอสินคาและบริการของเรา ยอดคาใชจาย
ตางๆ ที่เกิดขึ้น จํานวนครั้งที่เคยติดตอเรา ฯลฯ  ซึ่งขอมูลดังกลาวจะชวยทําใหเรามีฐานขอมูลที่สําคัญที่จะทํา
ใหบริษัท สามารถใชนํามาวิเคราะห และกําหนดกลยุทธเพ่ือเอาอกเอาใจ สรางความพึงพอใจใหลูกคาไดอยาง
ถูกตอง มีรูปแบบเฉพาะ มีประสิทธิภาพ การที่บริษัทมีขอมูลอยางดีพรอม ก็จะสามารถชวยลดโอกาสการ
สูญเสียลูกคาออกไป  ดังน้ัน CRM ก็คือเครื่องมือที่จะมาชวยลดอัตราการสูญเสียลูกคาไปยังคูแขงของเราให
ตํ่าลงน่ันเอง 
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การพัฒนาระบบการจัดการลูกคาสัมพันธที่มีประสิทธิภาพมีสิ่งสําคัญที่เปนหลักของการบริหาร คือ 
การตระหนักถึงความสําคัญของลูกคาแตละรายวาลูกคาแตละรายน้ันมีความสําคัญไมเทากันการที่องคการ
สามารถทําใหลูกคาจงรักภักดีตอองคการไดน้ัน เปนหัวใจหลักในการนําองคการไปสูความสําเร็จในการดําเนิน
ธุรกิจระยะยาว 

CRM เปนเครื่องมือทางการบริหารจัดการซึ่งถูกนํามาใชเพ่ือวัตถุประสงคเพ่ือชวยใหองคการสามารถ
จัดการกระบวนการตาง ๆ ภายในองคการใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได เพ่ือใหเกิดความพึง
พอใจสูงสุดตอองคการ 
พฤติกรรมในการซ้ือสนิคาและบรกิารของลุกคา(Customer Buying Behavior) 

การเขาใจพฤติกรรมในการซื้อสินคาและบริการของลูกคา มีผลกระทบโดยตรงกับการวางแผนกลยุทธ 
โดยเฉพาะการสรางความสัมพันธที่ดีใหกับลูกคา เมื่อผูประกอบการ รูจักและเขาใจวาปจจัยสําคัญที่เปนมูลเหตุ
ที่ทําใหลูกคา เกิดแรงจูงใจและเกิดความตองการในการซื้อสินคาและบริการของลูกคา หากเราสามารถเขาใจ
ลูกคาไดดี เราก็สามารถลดจาใชจายในการแสวงหาลูกคาใหม, เราสามารถกําหนดชองทางในการติดตอสื่อสาร
กับลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ, เราสามารถสรางกระบวนการทํางานและพัฒนาผลิตภัณฑใหม ๆ ตามความ
ตองการของลูกคาอยางมีระบบ, การสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา ก็งายขึ้น และการขายสินคาและบริการ
ของเราก็สามารถเพ่ิมรายไดและกําไรใหสูงขึ้นตามมาได 
ประโยชนของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ตอบริษัท 

1. การเพิ่มรายไดจากการขาย (Revenue Increase) 
การมุงเนนการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา โดยนําหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ มาสรางรูปแบบ 

ขั้นตอนการบันทึกและนํามาใชปรับปรุงกระบวนการทํางานภายในบริษัทอยางตอเน่ือง นอกจากจะชวยลด
รายจายในการดําเนินงาน ลดตนทุนการหาลูกคาใหม ๆ ยังสามารถดึงลูกคาเดิมกลับมาใชสินคาหรือบริการอีก
ครั้ง ทําใหสามารถมีรายไดที่เพ่ิมขึ้น และทําใหลูกคาเกิดความภักดีอยางตอเน่ืองตอการใชสินคาหรือบริการ
ของเราตลอดไป (Customer loyalty) 

2. การบริหารวงจรชีวิตของลูกคา (Customer Life Cycle Management) 
2.1 การสงวนรักษาลูกคาเกาและการคิดคนวิธีการหาลูกคาใหมเขาองคกร ดวยการสราง 

ความแตกตางของสินคาที่โดดเดนหรือการพัฒนารูปแบบการบริการที่ใหมโดยอาศัยเทคโนโลยีมาประยุกต 
และนําเสนอความความสะดวกสบายในดานการรับบริการ หรือการไดรับขอมูลขาวสาร หรือการไดรับขอมูล
ของบริษัทบางอยางที่จําเปนใหกับลูกคา ไดทุกชองทางของการสื่อสาร 

2.2 การเพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคาเพื่อความสะดวกในการซ้ือสินคาและบริการ โดย 
ผานขั้นตอนการทํางานที่กระชับ และการสนองตอบความตองการของลูกคาไดรวดเร็วและถูกตอง และ
สามารถตอบสิ่งที่ลูกคาตองการหรือเสนอสิ่งที่ลูกคาตองการ โดยผานชองทาง หนวยงานบริหารลูกคาสัมพันธ 
(Customer Service) 

2.3 การรักษาลูกคาใหอยูกับองคกรนานที่สุด และการดึงลูกคาใหกลับมาใชสินคาหรือ 
บริการ โดยฟงความคิดเห็นจากลูกคาและพนักงานในองคกรที่สะทอนความพึงพอใจตอสินคาและบริการ 
รวมถึงการเสนอสินคาและบริการใหมที่ตรงความตองการที่สุด 
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3. การเพิ่มประสทิธภิาพในกระบวนการตัดสนิใจ (Decision Making Support) 
การเพ่ิมประสิทธิภาพในกระบวนการตัดสินใจ เพ่ือใหหนวยงานที่มีหนาที่ดูแลลูกคา สามารถมีขอมูล

เพียงพอในการที่จะตัดสินใจ และสามารถใหสิ่งที่ดีที่สุดที่ลูกคาตองการได และไมขัดตอนโยบายและแนวทาง
การตลาดที่บริษัทกําหนดไว ซึ่งตองอาศัยการใชระบบฐานขอมูลของลูกคาอันเดียวกันในองคกร และผูบริหาร
สามารถดึงขอมูลจากระบบตางๆมาประกอบการตัดสินใจ เชน รายละเอียดของลูกคาที่ติดตอเขามาในฝาย
ลูกคาสัมพันธ, รายละเอียดของการจายเงินของลูกคาจากฝายขาย, กิจกรรมทางการตลาดที่เสนอใหลูกคาแต
ละกลุม หรือแตละบุคคลจากฝายการตลาด และ การควบคุมปริมาณของสินคาในแตละชวงจากฝายสินคาคง
คลัง เปนตน 

4. การเพิ่มประสทิธภิาพในการดําเนนิงาน (Operational Efficiency) 
การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) จะชวยเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานของฝายตางๆ ของบริษัท โดย 

ขอมูลตางน้ันไดมาจากชองทางการสื่อสาร เชน ขอมูลการติดตอของลูกคาในฐานขอมูล,Fax, โทรศัพท และ 
อีเมล (Email) เปนตน 

4.1 ฝายขาย: Telesales, Cross-selling และ Up-selling 
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่เกี่ยวของกับฝายขาย เชน ในการขายสินคาแบบ Cross- 

selling และ Up-selling เพ่ิมความสามารถในการคาดเดาแนวโนมการซื้อสินคาหรือบริการ รวมถึงการใช
ขอมูลของลูกคา เชน ขอสัญญา (Contract) ระหวางองคกรกับลูกคา ระบบยังชวยระบุรายละเอียดของ สินคา
หรือบริการใหเหมาะสมกับลูกคาแตละราย, การเก็บขอมูลทางดานการขาย และการตรวจสอบสถานภาพของ
การสงสินคาใหกับลูกคา 

4.2 ฝายการตลาด (Marketing) 
ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) มีสวนชวยใหบริษัท สามารถวิเคราะหวาวิธีใดที่ 

ควรจัด จําหนายสินคาผานชองทางการขายตางๆ เชน ตัวแทนการขายหรือ ผานทางเวบไซด  ระบบการบริหาร
ลูกคาสัมพันธยังมีบทบาทสําคัญกับชองทางการสื่อสาร  เชน ระบุชองทางการสื่อสารที่เหมาะสมที่สุดสําหรับ
การขายสินคาชนิดน้ัน หรือ ระบุสินคาที่ลูกคาแตละรายสนใจ หรือ การระบุ พนักงานที่เหมาะสมที่สุดในการ
ใหบริการหรือติดตอกับลูกคารายน้ัน ๆ เปนตน 

4.3 ฝายลูกคาสัมพันธ (Customer Service ) 
ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ สิ่งที่สําคัญทีสุ่ดคือดานการดูแลลูกคา เชน ระบบการ 

จัดการเกี่ยวกับขอมูลรายละเอียดของลูกคาในองคกร, ระบบแสดงรายละเอียดของขอสัญญาระหวางองคกรกับ
ลูกคา รวมทั้งระบบจัดการการติดตอลูกคาผานทางดานอีเมลลในยุคน้ี ถือวาเปนสวนสําคัญในการสรางกลยุทธ
ทางดานการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) เชน สามารถยอนหลังดูอีเมลลของลูกคาในอดีตได และระบุผูแทน
ฝายขายที่เหมาะสมที่สุดกับลูกคารายน้ันไดโดยขอมูลที่ใชอาจจะมาจากขอมูลตางๆที่ลูกคาเคยติดตอดวย 

4.4 รายละเอียดของการชําระคาสนิคาหรือบริการใหกับลกูคา (Customer Billing)  
ธุรกิจสามารถใชระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ในออกรายละเอียดการจายเงิน 

ของลูกคา (Bill Payment) และการจายเงินผานระบบอินเตอรเนต (Electronic Bill) และการใหบรกิารการ
ตอบขอสงสัยผานชองทางการสื่อสารตางๆ ในระบบออนไลน 

4.5 การขายและใหบรกิารในสถานที่ทีลู่กคาตองการ (Field Sales and Service) 
การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ที่เกี่ยวของกับการขายและใหบริการในสถานที่ที่ลกูคา 
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ตองการ การมีฐานขอมูลรวมจะทําใหพนักงานสามารถดึงขอมูลของลูกคามาใชในขณะที่ทําการขายหรือการ
ใหบริการกับลูกคา โดยสามารถใชขอมูลลูกคารวมกับขอมูลขององคการเพ่ือใชนการตัดสินใจในการนําเสนอ
รูปแบบการขายสินคาหรือการใหบริการได  การบริหารลูกคาสัมพันธยังมีสวนการจัดการเก่ียวกับการทํา
รายงานทางการขาย การสรางใบเสนอราคาใหกับลูกคาและเง่ือนไขพิเศษใหกับลูกคาแตละรายแบบ
อัตโนมัติ, การเสนอสินคาที่มีความพิเศษเฉพาะตามตองการของลูกคาแตละราย, ระบบที่ทํางานประสานกับ
สินคาคงคลัง,ระบบการสั่งซื้อ, การสงและรับสินคาหรือบริการ, การจัดตารางใหกับพนักงานที่จะใหบริการ
, การออกใบแจงหน้ี และ การจัดการระบบโควตาในการขาย 

4.6 กิจกรรมที่สรางความภักดีและการรักษาลกูคา (Loyalty และ Retain Program) 
การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ที่มีประสิทธิภาพจะขึ้นอยูกับการแยกความแตกตางขางตนดังที่กลาวมาแลว
ตามกลุมลูกคา เชน การจําแนกประเภทของลูกคาตามความตองการของลูกคา, ประวัติสวนตัวของลูกคา และ
ประวัติการซื้อสินคาและบริการ นอกจากน้ียังสามารถตรวจสอบกิจกรรมลูกคายอนหลัง เพ่ือบริษัทจะไดนํา
ขอมูลเหลาน้ีไปวิเคราะหหาขอมูลเชิงลึก เชน ชองทางการสื่อสารเหมาะสมที่สุดของลูกคา แตละราย
, พฤติกรรมการซื้อของลูกคา, และสินคาที่มีความพิเศษเฉพาะตัวสําหรับลูกคาแตละรายเปนตน 

5. เพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการ (Speed of Service) 
การใชหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ(CRM) สามารถปรับปรุงกระบวนการทํางานโดยมุงเนนที่การ

ตอบสนองความตองการของลูกคาอยางถูกตองและรวดเร็ว โดยเฉพาะการตอบสนองแบบทันที (Real Time)
เชน ระบบการสั่งสินคามีการเช่ือมโยงระบบตางๆ ทั้งในฝายรับการสั่งซื้อ, ฝายขาย, ฝายบัญชี, ฝายสินคาคง
คลัง,ฝายการจัดสง และ ฝายที่เก่ียวของกับการใหเครดิตกับลูกคา เมื่อขอมูลมีการสงตอและสามารถทํางานได
อยางตอเน่ือง จะทําใหลูกคาไดรับความะดวกรวดเร็วและเกิดความประทับใจในสินคาและบริการ 

6. การรวบรวมรายละเอียดตาง ๆ ของลูกคา (More Comprehensive Customer Profiles) 
การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) จะชวยเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานของฝายตาง ๆในบริษัทไดมาก  

โดยอาศัยฐานขอมูลของลูกคาเปนฐานขอมูลกลาง และใชประสานการทํางานระหวางฝายตาง ๆ ใหรวดเร็วขึ้น 
เพราะวาการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ชวย การจัดเก็บขอมูลลูกคาทีม่ีอยู การใสรายละเอียดของลูกคา
อยางเปนระบบ และการสรางความเช่ือมโยงฐานขอมูลอ่ืน ทําใหบริษทัสามารถนําขอมูลตาง ๆ มาประกอบกัน 
และใชพัฒนาธุรกิจไดอยางย่ังยืน 

7. การลดตนทุนในดานการขายและการจัดการ (Costs Saving) 
การลดลงของตนทุนการดําเนินงานน้ันมาจากใชหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ เน่ืองจาก บริษัท มี 

ระบบการจัดการที่เนนในเรื่องการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา เขาใจความตองการของลูกคาและ 
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากขึ้น ทําให บริษัท ไมสูญเสียตนทุนในการดึงลูกคากลับเปนลูกคาของ
องคกรอีก และตัดกระบวนการที่ไมจําเปนและกิจกรรมที่ไมกอใหเกิดรายไดแกบริษัทออก จึงสามารถลดตนทุน
ในการบริหารจัดการได 

8. การสรางมูลคาเพิ่ม ( Value Added) 
การสรางมูลคาเพ่ิมใหกับลูกคา ในปจจุบันลูกคาพยายามแสวงหาความพึงพอใจสูงสุดจากสินคาและ 

บริการ สิ่งที่ลูกคาตองการจึงไมใชแคคุณคา (Value) อีกตอไป แตลูกคาตองการมูลคาเพ่ิมที่ทําใหลูกคามี
ความรูสึกมากกวาความพอใจ ซึ่งผูประกอบการควรสรางคุณคาเพ่ิมใหกับสินคาและบริการ โดยผาน Value 
Chain โดยอาศัยบริษัทคูคาทั้งหมดที่เกี่ยวของ และศึกษาความตองการของลูกคา เพ่ือทําใหเกิดการบูรณาการ
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ที่ทําใหเกิดมูลคาเพ่ิมใหกับลูกคาอยางครบวงจรทั้งระบบทั้งภายในองคกร และภายนอกองคกร นับต้ังแตผู
จําหนายวัตถุดิบ, กระบวนการที่เก่ียวของกับวัตถุดิบ, การออกแบบผลิตภัณฑ, การจัดหาอุปกรณช้ินสวน, การ
ขาย และการตลาด, ผูที่ทําการจัดจําหนาย และ หนวยงานลูกคาสัมพันธเปนตน เพ่ือกอใหเกิดสิทธิประโยชน
พิเศษกับลูกคาและเปนการสรางมูลคาเพ่ิมใหกับสินคาหลัก โดยทําใหลูกคาเกิดความเสียดายหากลูกคาจะ
ยกเลิกการใชสินคาและบริการของเราไป 

ทั้งหมดน้ีเปนตัวอยางการทํา CRM หรือการบริหารลูกคาสมัพันธ เพ่ือใหลูกคาน้ันเปนลกูคาที่ย่ังยืน
ยาวนานและเกิดความรูสึกผกูพันธกับสินคาและบริการจนภักดีกับบริษัทของเราตลอดไป 
CRM กับลูกคาแตละกลุม Double Standard 

ในการทํา CRM เขาใหปฏิบัติตอลูกคาแตละกลุมแตกตางกัน คือ แบงลูกคาเปนพลเมืองช้ันหน่ึง ช้ัน
สอง มีการเลือกปฏิบัติ (Double Standard) ขณะเดียวกัน ก็พยายามที่จะเพ่ิมคุณคาขึ้นมา ดวยการบริหาร
จัดการสวนผสมทางดานลูกคาขึ้นมา (Management Customer Mix) เพราะเราจะเปนฝายที่รูจักลูกคาวา 
กลุมไหนมีคุณคาสําหรับธุรกิจมากที่สุด หรือกลุมไหนที่บริการแลวไมคุม ก็คอยๆ กําจัดทิ้ง  

การใช CRMจะสามารถเอาชนะคูแขงของคุณได เพราะคุณรูจักลูกคาของตัวเองมากกวาคูแขงคุณก็คอื 
รูเขารูเรา แตบอยครั้งที่เรามักจะจบดวยการที่ไมรูเราแลวกไ็มรูเขาดวย ฉะน้ันใหจําคํา 4 คําน้ี คือ IDIC ซึ่งเปน
คําที่ผมอยากจะใหพวกเราจดจํา หากจะทํา CRM คือ  

1. Identify คุณจําเปนที่จะตองบอกใหไดวา ลูกคาคุณคือใคร? และกลุมไหนเปนกลุมที่คุณเลือกเขาหา 
เพราะลูกคามีหลายระดับ ลูกคาบางคนหรือบางกลุมไมจูจี้ เราก็บริหารงาย สามารถสรางกําไรใหเรา
ไดมาก แตถาลูกคาเปนพวกที่หัวใส คือรอบรูมาก ตองการโนน ตองการน่ี ก็อาจทําใหการบริการเขา
แตละครั้งยุงยาก และสิ้นเปลืองคาใชจายมาก เรียกวา Cost Per Service สูง 

2. Differentiate เมื่อคุณรูวา ลูกคาคุณคือใคร หลังจากการสรางความสัมพันธแลว คุณจะตองสราง
ความแตกตางวา กลุมไหนที่คุณสามารถเพ่ิมมูลคาได หรือไมได และหากกลุมไหนที่คุณเพ่ิมมูลคาได
บาง ตนทุนอาจจะมีบาง แตถายังมีความสามารถในการทํากําไรอยูก็ยังพอรับได 

3. Interact การปฏิสัมพันธกับเขา คิดโปรแกรมในการพูดคุยกับลูกคา เพ่ือที่จะไดเรียนรูประสบการณ
จากเขา เพ่ือคนหาสิ่งที่เขาตองการ สิ่งที่เขาชอบ และนําสิ่งที่เขาชอบ เขาตองการมาสรางผลิตภัณฑ
หรือบริการใหมีมูลคาเพ่ิม การพูดคุยกับลูกคาแตละครั้ง เราจะไดประสบการณบางอยางจากเขา 
นําเอาขอมูลเหลาน้ีใสเขาไปไวใน Data Warehouse ของเรา เพ่ือจะใชขอมูลน้ันๆใหเปนประโยชน 

4. Customization จากการสรางปฏิสัมพันธกับลูกคา เราก็จะสามารถนํามาทําการผลิตสินคาหรือ
บริการแบบเฉพาะเจาะจงตามความตองการ ของเขาแตละกลุมได เพราะอยาลืมวาลูกคาแตละคนไม
เหมือนกัน หากเราสามารถนําประสบการณหรือขอมูลที่เราเรียนรูจากลูกคาแตละคนมาทําการ 
ตลาดได เราก็จะสามารถเพ่ิมกําไรขององคกรได 
ตัวอยาง เชน Dell Computer ที่ประสบความสําเร็จดวยวิธีดังกลาว คือ เขาเปด Website ขึ้นมา

สําหรับลูกคาทีต่องการซื้อคอมพิวเตอรพีซี แตไมจําเปนตองซื้อแบบที่สําเร็จมาจากโรงงานก็ได ลูกคาสามารถ
กําหนดความตองการ หรือสเปกของคอมพิวเตอรที่ตองการ เลือก Main Board ที่เขาชอบ หรือ Harddisk ที่
เขาพอใจ พอใสขอมูลเสร็จ Dell Computer กจ็ะคํานวณราคาให และคุณก็จะสามารถรับเครื่องคอมพิวเตอร
ที่คุณเลือกไดทีส่าขาใกลบานของคุณ ไดภายใน 3-5 วัน การทํา Relationship Marketing หรือ CRM ในวันน้ี
ทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จในการเพ่ิมยอดขายมากมาย สาเหตุเพราะเทคโนโลยีเด๋ียวน้ีถูกลงทุกวันๆ เรา
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เอาเทคโนโลยีมาสรางฐานขอมูล และชวยในการสรางการปฏิสัมพันธกับลูกคา หรือสื่อสารกับลูกคา ชวยใน
การทําตลาดแบบมวลชนที่เฉพาะเจาะจงได (Mass Customization)  

ฉะนั้น CRM จงึเปนกลยุทธที่เราจะใชในการที่จะสรางผลกําไร (Optimize the Profit) ดวยการเนน
ไปที่ความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งคุณก็ตองตระหนักอยูเสมอวา ลูกคาคือพระเจา หรือใชกฎสําหรับการบริการ
ลูกคาที่มีอยู 2 ขอ คือ  

กฎขอที่ 1 ลูกคาถูกตองเสมอ  
กฎขอที่ 2 หากลูกคาผิดใหไปอานกฎขอที่ 1 ใหม 
เพราะลูกคาถูก ตองเสมอ เพราะลูกคาเปนคนจายเงินเดือนเรา ไมใชบริษัท ไมใชเจานาย ลูกคาเปน

คนจาย หากลกูคาหลุดไปรายหน่ึงพวกเราก็อาจตองตกงาน  
CRM กลาวถึงลูกคาไวอยางไรบาง ลูกคาทกุคนเปนคนสําคัญเสมอไป ลกูคาบางคนบางกลุมจะเปน

ลูกคาที่สามารถนําผลกําไรมาใหคุณได เปนกลุมที่คณุควรจะใหความสนใจ ตองรักษาลกูคาที่นําผลกําไรมาให
คุณใหนานทีส่ดุเทาที่จะนานได ดวยกลยุทธทุกวิถีทางที่จะคงไวและใหเขามาอยูกับคุณมากขึ้น สวนลูกคาที่ไม
ทําผลกําไรหรอืประเภทจูจี้จุกจิก คุณใสพานยกใหคูแขงไป ใหไปสรางความลําบากปวดหัวเลนใหคูแขงคุณแทน 
สวนวิธีเพ่ิมลูกคา กับวิธีสรางลูกคาพรอมๆ กับองคกรของคุณทําอยางไรครับ? 

ดวยวิธี Up Sale เชน ถาลูกคามีความตองการจะซื้อขวดยักษก็ทําใหเขาอยากซื้อขวดจัมโบ หรือเขา
อยากจะซื้อขวดเล็กก็ทําใหเขาอยากซื้อขวดใหญ ขวดกลาง Up Sale ใหสูงขึ้นดวยวิธี Cross Sale เชน เคยซื้อ
แชมพูอยางเดียว ก็ทําใหเขาตองซื้อโลช่ันดวย หรือเคยซื้อแตแชมพู โลช่ัน ก็ตองมาคิดวา ทําอยางไรจะใหเขา
ซื้อสบูดวย คือ ตองคิดวา ทําอยางไรที่จะใหมากขึ้น  

ใชวิธีชักชวนกันแบบปากตอปาก (Word of Mouth) น่ันคือ การที่จะแนะนําใหคนอ่ืนใช หากคุณใช
สินคาย่ีหอหน่ึงดีและพอใจกับสินคาตัวน้ัน เราก็มักจะบอกวายี่หอน้ีดี เพราะจิตวิทยามนุษยก็คือ หากเราใช
อะไรดีแลว เรามักอยากใหเพ่ือนของเราใชดวย  

แตถาคุณไม สามารถที่จะหาลูกคาเพ่ิมได คณุก็จะตองลดตนทุนในการบริการลูกคา ถาคุณใช CRM 
หรือ Customer Relationship Marketing คุณก็จะรูจักลูกคา จะสังเกตไดวา ถาคุณทําใหลูกคากลุมหน่ึง
พอใจในตัวคุณ คุณจะมีตนทนุในการบริการเขาตํ่ามาก เพราะเขาจะไมจูจี้ ถาคุณมลีูกคา 100 ราย แตมีลูกคา 
50 รายที่นานๆ โทรมาหาคุณที กับลูกคาอีก 40 รายที่โทรหาคุณทุกวัน วันละ 3 รอบ ตนทุนการบริการลูกคา 
40-50 รายอันไหนตํ่ากวา เราควรจะเก็บกลุมไหนไว? น่ันคือหลักในการทํา CRM 
การบริหาร CRM จะประสบความสําเร็จไดนั้นมีขัน้ตอนที่สาํคญั ดังนี้ คือ 

1. มีการรวมมือกันอยางทุมเทในการดําเนิน กลยุทธ CRM ของบุคลากรทุกระดับในองคการ 
2. พนักงานทุกระดับและทุกหนวยเก็บขอมูลเพ่ือสนับสนุนระบบ CRM อยางถูกตอง 
3. เครื่องมือ CRM จะตองสอดคลองกับตัวระบบการใหบริหารเพ่ือใหพนักงานและลูกคามีความสะดวก

ในการใชงาน  
4. ใชขอมูลรายงาน CRM ที่จําเปนและมีการแบงปนไปสูทีมงาน 
5. การดําเนินกลยุทธ CRM น้ันไมใชการมุงเนนการนําเทคโนโลยีราคาแพงเปนหัวใจสําคัญแตองคการ

สามารถใชเทคโนโลยีที่มีอยูถึงแมวาจะเปนเทคโนโลยีราคาถูกแตองคการสามารถใชใหเกิด
ประสิทธิภาพได หากเปรียบเทียบกับการนําเทคโนโลยี ไฮ-เทคเขามาใชแลวทําใหเกิดความวุนวาย 
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และเพ่ิมตนทุนมหาศาล การใชเทคโนโลยีที่มีอยูก็จะกอใหเกิดคุณคามากกวา การทํา CRM จะเปนตัว
ชวยบอกองคการวาควรจะรักษาลูกคาประเภทใด 

แนวคิดเก่ียวการเก็บรักษาลกูคาใหไดนาน ๆ นั้นจะชวยลดตนทนุ 
เน่ืองจากถาองคการสามารถรักษาลูกคาใหอยูกับองคการได จะชวยเปนการลดตนทุนที่เกิดจากการ

ลดการทํางานใหเหลือนอยครัง้ องคการไมตองเริ่มกระบวนการทํางานใหมบอย ๆ ถาหากลูกคาเขา ๆ ออก ๆ 
จะทําใหเสียตนทุนและไมเกดิโอกาสในการทํากําไร ซึ่งโอกาสในการทํากําไรน้ันสวนหน่ึงมาจากการทํา Cross 
Selling และ Up Selling Cross Selling หมายถึง การซือ้ตอเน่ือง  Up Selling หมายถึง การซื้อตอยอด 
สถิติเพื่อการวิเคราะหการดําเนนิการสรางความสัมพันธกับลูกคาระยะยาว  

1. ตนทุนของการแสวงหาลูกคาใหมมีคาเปน 6 เทา ของตนทุนในการรักษาลูกคาเดิมไว 
2. ลูกคาที่ไมพอใจในสินคาและบริการ จะบอกตอ 10 คน ถงึ ความไมพอใจในสินคาและบริการ 
3. มีลูกคา 91% ของลูกคาที่ไมไดรับการดูแลเอาใจใสตอขอรองเรียนจะไมกลับมาใชบริการและซื้อ

สินคาจากองคการเหลาน้ันอีกหรือเลิกเปนลูกคากับองคการเหลาน้ัน 
4. มีลูกคา 4% ทีไ่มพอใจที่จะรองเรียนกลับมายังองคการ 
5. มีลูกคามากกวา 65 % ที่ไมกลับมาเปนลูกคาขององคการอีก ทั้งน้ีสาเหตุสวนใหญมากจากการไม

ดูแลเอาใจใส มากกวาความพึงพอใจในคุณภาพของสินคา 
หลักการสําคญัในการบรหิารลูกคาสัมพนัธ 

1. การมีฐานขอมูลของลูกคา ฐานขอมูลตองถูกตองและทันสมัยอยูเสมอ สามารถเรียกดูได 
จากทุกหนวยงานในองคการที่เก่ียวของกับลูกคา มีการแยกประเภทลูกคาจากฐานขอมูล เน่ืองจากลูกคาแตละ
รายมี Value ไมเทากัน ซึ่งลูกคาประกอบดวย ลูกคาเริ่มแรก ลูกคาที่ชวยประชาสัมพันธ และลูกคาที่ซื้อซ้ํา 

2. การมีเทคโนโลยี เทคโนโลยีที่เขามาเกี่ยวของน้ัน ประกอบดวย เทคโนโลยีที่เพ่ิมชองทาง 
ใหลูกคาสามารถติดตอกับองคการได เชน ระบบ Call center, Web site, Interactive voice Response 
เปนตน และอีกตัวหน่ึงเทคโนโลยีที่ชวยในเรื่องของการวิเคราะหวาองคการจะใช software ในการประมวลผล
อยางไร เชน ใชเพ่ือการแยกแยะลูกคา และการจัดลําดับความสําคัญของลูกคา 

3. การปฏิบัติเพ่ือรักษาลูกคา เน่ืองจากขอมูล Database สามารถทําใหองคการแยกแยะ 
ลูกคาไดวากลุมใดเปนกลุม ที่ทํากําไรสูงสุดใหกับองคการ หลังจากน้ันองคการตองมากําหนดวิธีปฏิบัติตอลูกคา
เหลาน้ัน เพ่ือสราง Relationship Program เพ่ือใหเขาถึงการใหบริการลูกคาแตละรายอยางเหมาะสม 
ยกตัวอยางเชน การจัดทํา Frequency Marketing Program การจัดทําโปรแกรม Loyalty Program หรือ
การจัดทําโปรแกรม Community Program เปนตน 

4. การประเมินผล เพ่ือใหทราบวาองคการสามารถรักษาลูกคาไดมากขึ้นหรือไมอยางไร  
โดยเกณฑตาง ๆ จะตองเปลี่ยนไปจุดเนน หรือ Focus ขององคการตองเปลี่ยนมาอยูที่การรักษาลูกคา (Keep 
Relation)ในระยะยาวและเพ่ิมValue ใหกับลูกคาใหมากกวาคุณคาที่ลูกคาคาดหวัง 

การบริหารความสัมพันธอันดีระหวางบริษัทและลูกคาใหเปนลูกคาของเราที่ ย่ังยืน(Customer 
Relationship Management หรือ CRM) ระบบ CRM คือ ศาสตรหรือกลยุทธการบริหารจัดการความสัมพันธ
ระหวางบริษัทกับลูกคาแบบหน่ึง ซึ่งถูกออกแบบมาเพ่ือชวยใหบริษัท สามารถจัดการกระบวนการตาง ๆ 
ภายใน ใหดําเนินการนําเสนอสินคาหรือบริการไดอยางสอดคลองและตอบสนองไดตรงตอความตองการของ
ลูกคา เน่ืองจากปริมาณคูแขงขันในธุรกิจน้ัน ๆ มีจํานวนเพ่ิมขึ้นอยางรวดเร็ว การแขงขันก็ยอมมีความรุนแรง
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ขึ้น ในขณะที่จํานวนลูกคายังเทาเดิม การบริหารความสัมพันธลูกคาแบบ CRM จึงเกิดขึ้นเพ่ือใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด นํามาซึ่งความภักดีของลูกคา สามารถทําใหมีรายไดเพ่ิมขึ้น และมีโอกาสที่จะทํากําไรใน
ระยะยาวอยางตอเน่ือง 

ซึ่งในหลายๆครั้ง การทําระบบ CRM เองน้ันคอนขางยุงยาก แตปจจุบันมีหลากหลายบริษัทที่รับทํา
ระบบ CRM น้ี ทั้งแบบเฉพาะบางสวนหรือทําทั้งระบบ 
แนวทางการรักษาลูกคา 
การรักษาลูกคาปจจุบันใหอยูกับเราตลอดไป(ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2546)มีดังน้ี 

1. สรางคุณคาเพ่ิม  ตองสรางความรูสึกใหเกินกวาความพอใจ 
2. ใหบริการกอนและหลังการขายอยางเปนกันเอง 
3. ใชศูนยกลางการรับขอมูล(Call Center) ทั้งปรับกองหลัง (Back Office) ใหแข็งแกรงดวย 
4. ใชโปรแกรมสงเสริมการขายที่หวังผลระยะยาว 
5. ต้ังฝายลูกคาสัมพันธมาดูแล  การใหบริการแกลูกคาโดยตรง 
6. ใหความเสมอภาคในการใหบริการกับลูกคาทุกคน 
7. สํารวจคูแขง และสํารวจสถานการณทางการตลาดอยูเสมอ 
8. ยึดหลักแนวคิดการตลาดตามสั่งแบบมวลรวม (Mass Customization) 
9. สรางการตลาดภายใน (Internal Marketing) ที่แข็งแกรงมีกองหลัง (Back Office) ที่ดี 
10. ฝายบริหารตองเห็นความสําคัญในการสนับสนุนอยางจริงจังและใหความรวมมือในทุกดาน 
11. สรางตนทุนอุปสรรคการเปลี่ยนไปเปนลูกคาบริษัทอ่ืน (Switching Cost) สรางอุปสรรคในการ

เปลี่ยนไป  รวมรายการสงเสริมการใหบริการของบริษัทอ่ืน 
12. กรณีที่ลูกคาเปนคนกลางในชองทางการตลาด เนนเขาไปมีสวนรวมชวยเหลือการใหบริการหรือ

กลุมผลิตภัณฑ (Category Management) ที่ลูกคาวางจําหนายในราน ชวยการจัดวางสินคาใน
รานเปนตน 

จุดเดนของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
อยางไรก็ตามเมื่อถึงจุดที่องคกรตองเติบโต การแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางทีมงานและแผนกตางๆ

นาจะเปนนโยบายที่เหมาะสมมากกวา แถมยังชวยใหดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากกวาเดิม เมื่อ
จํานวนของลูกคาเพ่ิมมากขึ้นอีกดวยในปจจุบันมีซอฟตแวรเชิงธุรกิจออกวางจําหนายอยูมากมาย ซอฟตแวร
เหลาน้ีใชสําหรับรวบรวมขอมูลที่มีความสําคัญของลูกคา (อาทิเชนประวัติการขาย ความพึงพอใจของลูกคา 
รายละเอียดของลูกคา และอ่ืนๆอีกมาก) แถมยังเอาไวใหบริการขอมูลที่มีประโยชนมากขึ้นและบริหารไดงาย
ขึ้นกวาเดิมอีกดวย ซอฟตแวรประเภทน้ีมีช่ือเรียกวาระบบบริหารความสัมพันธของลูกคา (customer 
relationship management-CRM) ซึ่งในชวงสิบปที่ผานมา บริษัทขนาดกลางและองคกรขนาดใหญตางหัน
มาสนใจซอฟตแวรชนิดน้ีกันเพ่ิมมากขึ้น 

แตธุรกิจขนาดเล็กจํานวนมากเริ่มหันมาตระหนักถึงความสําคัญของ CRM กันเพ่ิมขึ้น โดยเฉพาะเมื่อมี
การเปดตัวซอฟตแวร CRM ซึ่งออกแบบมาสําหรับการดําเนินงานของบริษัทขนาดเล็กโดยเฉพาะ ตัวอยางเชน 
Microsoft Business Solutions CRM ถูกออกแบบขึ้นมาใหสนองตอบตอการบริหารลูกคาของบริษัทซึ่งมี
พนักงานระหวาง 25 ถึง 500 คน โปรแกรมน้ีมีบริการลูกคาและคุณสมบัติการขายอัตโนมัติเปนจํานวนมาก ซึ่ง
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ไมเพียงแตทําใหพนักงานมีเวลามากขึ้นเทาน้ัน แตโปรแกรมยังสามารถแสดงขอมูลที่มีคาที่ชวยใหบริษัทมุงเนน
ไปที่ลูกคาที่สรางกําไรไดมากที่สุดดวย 
จุดเดนของการบริหารลูกคาสัมพันธประกอบดวย 

1. พนักงานสามารถออกแบบรายงาน บริหารงาน และแกปญหาโดยใชระบบโอนถายขอมูล ระบบ
คนหาขอมูล และระบบเรียกใชบริการอัตโนมัติที่ทํางานไดอยางรวดเร็ว 

1. สรางรายงานที่เอาไวแยกแยะปญหาพ้ืนฐานของการใหบริการ ทบทวนความตองการของลูกคา 
ติดตามขั้นตอนตางๆ และวัดประสิทธิภาพของการใหบริการได 

2. พนักงานสามารถใชขอมูลยอดขาย สั่งซื้อ และบริการอ่ืนๆรวมกัน รวมทั้งใชขอมูลเหลาน้ีเพ่ือ
แยกแยะลูกคาที่มีความสําคัญสูงสุดและจัดลําดับความสําคัญของการใหบริการอีกดวย 

3. วงจรการขายที่สั้นลงกวาเดิม และทําใหการปดการขายมีอัตราประสบความสําเร็จที่ดีกวาเดิม 
โดยใชเครื่องมือบริหารวาที่ลูกคาและโอกาสในการขาย มีระบบปรับแตงกฎเกณฑของเวิรกโฟล
เพ่ือใชกับขั้นตอนการขายอัตโนมัติ ทําใบเสนอราคา และระบบบริหารการสั่งซื้อเปนตน 

4. รายงานสมบูรณแบบสําหรับคาดการณยอดขาย ประเมินผลกิจกรรมการทําธุรกิจ และการ
ดําเนินงานติดตามผลความสําเร็จของการขายและการใหบริการ รวมทั้งใชแยกแยะแนวโนมของ
ปญหาและโอกาสดวย 

ปจจัยที่ทําใหเกิดความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธประกอบดวยปจจัยดังตอไปนี้ 
1. ผูบริหารระดับสูงตองสนับสนุนและใหความรวมมืออยางใกลชิด 
2. ต้ังวัตถุประสงคและเปาหมายของการนํามาใชงานที่สามารถประเมินได 
3. ตองกําหนด Business Process ใหสอดคลองกับวัตถุประสงค 
4. กําหนดลักษณะของตลาดกลุมลูกคา และคูแขงขัน 
5. ประเมินผลประสิทธิภาพของพนักงาน 
6. ประเมินความสามารถขององคกรวา จะปรับเปลี่ยนการทํางานในสวนใดบาง 
7. ทําการวิเคราะหและ Reengineer ใน Process ที่ไมสามารถปรับเปลี่ยนการทํางานใหเหมาะสมได 
8. ใหพนักงานมีสวนรวมและรับรูแผนงาน 
9. เลือกเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
10. Implement ในเรื่องที่จะทําใหธุรกิจกาวเร็วกอน 
11. หา Solution ที่เหมาะสม 
12. ทํา Plan Implementation 
13. Implement รวมกับบริษัทที่ขายระบบ 
14. ทําการ Monitor เพ่ือตรวจสอบระบบตลอดเวลา 

กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2536, น.  65-67) ไดกลาวไววา การออกแบบกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ

จะมีแนวโนมประสบความสําเร็จในการนําไปปฏิบัติใช ถาทั้งฝายบริษัทผูผลิตกับลูกคาเปาหมายโปรแกรมการ
บริหารลูกคาสัมพันธมีความไววางใจ (Trust) และการผูกมัด(Commitment) ซึ่งกันและกันความไววางใจ เปน
ความรูสึกมั่นใจและเช่ือใจวาอีกฝายจะทํางานอยางเต็มประสิทธิภาพเพ่ือบรรลุประสิทธิผลที่กอใหเกิด
ประโยชนตอทั้งสองฝาย การผูกมัดเปนความตองการของบุคคลในระยะเวลาหน่ึงที่รักษาความสัมพันธอันมีคา
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กับอีกฝาย ดังน้ันการที่กลุมเปาหมายของโปแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธรูสึกไววางใจในบริษัทหรือสินคาของ
บริษัทยอมทําใหลูกคาตองการผูกมัดตนเองเขากับสินคาของบริษัท รวมทั้งมีแนวโนมที่จะเปดรับและ14ทดลอง
ใชสินคาหรือบริการอ่ืนๆ ในอนาคตของบริษัทเพ่ือหลีกเลี่ยงความเสี่ยงจากการตัดสินใจเลือกสินคาหรือบริการ
ที่ผิดพลาด และในทางตรงกันขามการที่ลูกคาเปาหมายผูกมัดกับตนเองอยูกับบริษัทและหรือสินคาของบริษัท
เปนระยะเวลาอันยาวนานยอมทําใหลูกคารูสึกไววางใจในบริษัทและหรือสินคาของบริษัทตองการพัฒนา
ความสัมพันธระหวางตนเองกับบริษัทในระดับที่สูงขึ้นไปจากการเปน“ลูกคา” ที่ซื้ออยางตอเน่ืองเปน
ระยะเวลาหน่ึงไปสูการเปน “ลูกคาผูสนับสนุน” ที่มีเจตคติและภาพลักษณที่ดีตอบริษัทและหรือสินคาของ
บริษัทไปสูการเปน “ผูอุปการคุณ” ที่ทําหนาที่การตลาดภายนอกแทนบริษัทคอยแนะนําลูกคาคาดหวังอ่ืนๆ 
ใหมาซื้อสินคาและบริการของบริษัท และไปถึงการเปน “หุนสวนธุรกิจ” คือเปนสวนหน่ึงของธุรกิจ มีสวน
รับผิดชอบในรายรับ รายจายและผลกําไรของบริษัท 
การออกแบบกลยุทธดานการตลาด 
ขั้นตอนที่ 1   วิเคราะหวาลูกคาเปนใคร 

ขั้นแรกในการวางกลยุทธ CRM น้ัน ตองทราบวาลูกคาเปาหมายเปนใคร เปนระดับ Trade หรือระดับ 
Consumers หรือทั้งสองกลุมการสรางความสัมพันธลูกคาในตลาดธุรกิจ และตลาดผูบริโภคมีความแตกตาง
กันอยางมาก 
ขั้นตอนที่ 2   วิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาด 

บริษัทตองวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาด ซึ่งประกอบดวยสภาพแวดลอมภายนอก (ไดแก 
สภาพแวดลอมระดับมหภาค และสภาพแวดลอมระดับจุลภาค) และสภาพแวดลอมภายใน บริษัทที่ตองการ
ประสบความสําเร็จในตลาด ตองสรางระบบขอมูลทางการตลาดที่เปนประโยชนตอการตัดสินใจ 
ขั้นตอนที่ 3  การแบงสวนตลาด กําหนดตลาดเปาหมาย และกําหนดตําแหนง ผลิตภัณฑ 

จากเครือขายการสรางคุณคาแกลูกคากับคลังขอมูลสภาพแวดลอมทางการตลาด ทําใหรูวาลูกคาที่มี
ความเปนไปไดในการจัดระบบ CRM เปนใคร การจัดระบบ CRM ใหกับผูบริโภคทุก ๆ รายเหมือนกันยอมไม
ทําใหผูบริโภครูสึกวาตนเปน “คนพิเศษ” จึงนาจะมีเกณฑอะไรบางอยางที่ใชแบงลูกคา ออกเปนสวน ๆ ที่
เรียกวา การแบงสวนตลาด (Market Segmentation) กลุมยอยที่แบงไดมีลักษณะบางอยางเหมือน ๆ กัน
ภายในกลุมแตกตางไปจากกลุมอ่ืน เรียกวา สวนครองตลาด (Market Segments) เปนธุรกิจคาสง ธุรกิจคา
ปลีก ผูบริโภค ใชเกณฑใดเกณฑหน่ึงหรือหลายเกณฑรวมกันเพ่ือแบงกลุมลูกคานักการตลาดตองการแบงให
เหลือสวนยอยของตลาดที่มีขนาดเล็กที่สุดเทาที่จะทําได เรียกวา “Niche Market” น่ันเอง ใหเหลือเพียง
ผูบริโภค หรือธุรกิจคาสง หรือธุรกิจคาปลีกเพียง 1 ราย ในสวนของตลาดตามแนวคิดการตลาดแบบหน่ึงตอ
หน่ึง (One – to – one Marketing) เลือกกิจกรรมการตลาดที่ลักษณะเปนกันเอง พิเศษเฉพาะเจาะจง เนน
การสื่อสารแบบสองทาง สรางสัมพันธกับลูกคาแตละรายขั้นตอไป บริษัทก็จะเลือกสวนยอยของตลาด  เปน
กลุมเปาหมายระบบ CRM ที่เรียกวาเปนการกําหนดตลาดเปาหมาย (Targeting)  โดยทั่วไปแลวกลยุทธการ
เลือกตลาดเปาหมายจากสวนของตลาดที่เปนไปไดหลาย ๆ สวนมี 3 ทางเลือก ไดแก 

1. กลยุทธการตลาดแบบไมแตกตาง (Undifferentiating) 
2. กลยุทธการตลาดแบบแตกตาง (Differentiation) 
3. กลยุทธการตลาดมุงเฉพาะสวน (Market Concentration) 
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ขั้นตอนที่ 4   จัดทําแผนภาพตลาด (Market Map) 
หลังจากที่บริษัทสามารถเลือกกลุมลูกคาเปาหมายของระบบ CRM จากสวนของตลาดที่นาสนใจและ

มีความเปนไปไดมากที่สุด ขั้นตอไปบริษัทควรจะจัดลําดับความสําคัญของแตละกลุมเปาหมายวา ควรให
ความสําคัญกับกลุมลูกคาเปาหมายใดเปนอันดับแรกและรองลงไป เครื่องมือที่นํามาใช คือ แผนภาพตลาด 
(Market Map) ซึ่งเปนแผนภาพที่แสดงใหเห็นถึงกิจกรรมการจัดจําหนายสินคาของบริษัท พรอมทั้งช้ีใหเห็นถึง
ปริมาณและหรือมูลคาขายของสินคาหรือการบริการที่ถูกจําหนาย 
ขั้นตอนที่ 5   พิจารณาหนวยในการตัดสินใจซื้อ และระดับความสัมพันธของลูกคาแตละราย 

หลังจากบริษัททราบกลุมลูกคาเปาหมายระบบCRM  ลําดับความสําคัญลูกคาแตละกลุมในการ
จัดระบบ CRM ของบริษัทแลว สิ่งสําคัญที่จะทําใหระบบ CRM ประสบความสําเร็จ คือการพิจารณาวาใน
กลุมเปาหมายของระบบ CRM แตละกลุม ใครมีบทบาทเปนผูใช ผูมีอิทธิพล ผูตัดสินใจ ผูอนุมัติ ผูซื้อผูสกัดก้ัน 
พิจารณาระดับความสัมพันธระหวางบริษัทกับกลุมลูกคาเปาหมายของระบบCRM แตละกลุมวาอยูในระดับใด 
ขั้นตอนที่ 6   การจัดทําแผนการตลาดสําหรับ CRM 

ขั้นตอนตอไปของการวางกลยุทธ CRM กอนจะมีการนําไปปฏิบัติใชและประเมินผล คือการจัดทําเปน
แผนการตลาดสําหรับระบบ CRM ในชวงเวลาหน่ึง ๆ เชน แผนการตลาดประจําป เปนตน 
องคประกอบของแผนการตลาดประกอบดวย 8 สวน คือ 

1. บทสรุปสําหรับผูบริหาร 
2. สถานการณการตลาดในปจจุบัน 
3. การวิเคราะหโอกาสและประเด็นสําคัญที่เกี่ยวของ 
4. วัตถุประสงคแบงเปนวัตถุประสงคทางการเงิน และทางการตลาด 
5. กลยุทธการตลาดระบุถึงกิจกรรมการตลาดที่นํามาใชกับลูกคาเปาหมายของระบบ CRM แตละกลุม 
6. แผนปฏิบัติการ 
7. ประมาณการงบกําไรขาดทุน 
8. การควบคุม คือการควบคุมประเมินผลที่เกิดขึ้นตามแผนปจจุบันการลงทุนในธุรกิจใหม ผูลงทุนตอง

เขียนแผนธุรกิจหรือแผนการตลาด เพ่ือการดําเนินการใหบรรลุวัตถุประสงคและมีทางแกไขถามี
อุปสรรค 

ขั้นตอนที่ 7 การนําแผน CRM ไปปฏิบติัใชและประเมินผล 
แผนการตลาดสําหรับระบบ CRM ที่ดี มีความครบถวนอาจไมสามารถนําไปปฏิบัติใชไดอยางประสบ

ความสําเร็จ เชน สภาพแวดลอมทางการตลาดเปลี่ยนแปลงไป ทําใหแผนการตลาดสําหรับระบบ CRM ที่จัดทํา
ลาสมัยไป การนําแผนการตลาดไปปฏิบัติใช จึงเปนทั้งศาสตรและศิลปที่ผูบริหารตองศึกษาทําความ
เขาใจ  การประเมินผลระบบ CRM เปนการตรวจสอบผลลัพธที่ได กับเปาหมายที่ต้ังไว   คือการสรางคุณคาที่
เหนือกวาคูแขงขันเพ่ือนําเสนอตอลูกคาอยางตอเน่ือง 

สรุปพอสังเขปก็คือวาการทํา CRM น้ันเพ่ือใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอบริษัท โดยการทําใหลูกคา
เกิดความจงรักภักดีน้ันแตกตางกันไปตามกลุมของลูกคา แตสุดทายแลวลูกคาแตละกลุมน้ีแหละที่จะทําใหเกิด
อุปสงคตอสินคาของบริษัทน้ัน ๆ อยางตอเน่ือง และเฉพาะเจาะจงในแตละกลุม เมื่อถึงจุดน้ีจะเห็นวาขอมูล
จากลูกคาเปนสิ่งที่สําคัญอยางมากเพ่ือนํามาใชในการวิเคราะห ออกแบบ และผลิตสินคา หรือบริการใหเหมาะ
กับใจลูกคามากที่สุด  
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คําถามทายบท 

1. จงอธิบายจุดมุงหมายในการที่บริษัท CRM มีอะไรบางและอยางไร 
2. ทําไมองคกรตองทํา CRM .ในสภาวะการณปจจุบัน 
3. จงอธิบายพฤติกรรมในการซือ้สินคาและบรกิารของลุกคา(Customer Buying Behavior)ในปจจุบันวา

เปนอยางไร 
4. จงอธิบายประโยชนของการบริหารลูกคาสมัพันธ (CRM) ตอบริษัท 
5. จงอธิบาย CRM กับลูกคาแตละกลุม Double Standard วามีลักษณะเปนเชนไร 
6. จงอธิบายการบริหาร CRM จะประสบความสําเร็จไดน้ันมีขั้นตอนที่สําคัญ อะไรบาง 
7. จงอธิบายหลักการสําคัญในการบริหารลูกคาสัมพันธ 



 

เอกสารประการการเรียนการสอน บทที ่6 
เครื่องมอืที่ใชในการจดัการความสัมพันธกับลูกคา 

 

  

 

QMT ๓๕๑๒  การมุงเนนลูกคา 
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เครื่องมอืที่ใชในการจดัการความสัมพันธกับลูกคา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผศ. เอกณรงค  วรสีหะ 
อาจารยประจําสาขาการจัดการคุณภาพ 

วิทยาลัยนวัตกรรมและการจดัการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
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ที่มา : goo.gl/e3GeJc 
 
รานโชวหวยจะทํา CRM กับลูกคาดวยการรูจักลูกคาในหมูบานเปนรายคน เรียกช่ือได รูจักคนใน

ครอบครัวลูกคา ทําตัวเปนเพ่ือนหรือญาติ บริการสงของถึงบาน ยอดซื้อตะไวกอน ไดอาทิตยหน่ึงคอยมาคิด
ยอดกัน รับคําสั่งซื้อทางโทรศัพทและรูประวัติการซื้อของลูกคารูวาลูกคารายน้ีตองการอะไร เชนบอกวา บุหรี่
ซองก็เปนอันรูกันวายี่หออะไรน้ีคือ CRM แบบพ้ืนบาน 

สําหรับธุรกิจทานจะทํา CRM ไดอยางไร เรามีหลักการงายที่ทานจะเริ่มทํา CRM กับธุรกิจทาน กอน
อ่ืนทานตองรูวาลูกคาไมใชทุกรายที่ตองการมีความสัมพันธหรือความสนิทสนมกับเราและลูกคาทุกรายมี
ความสําคัญตอเราไมเทากัน มีรายใหญ กลาง เล็ก มีที่ชอบเราหรือจําใจซื้อเรา เพราะไมมีทางเลือกอ่ืน 

ดังน้ัน ทานตองรูจักลูกคาในมือทานกอนดูจากระบบขอมูลบัญชี ยอนหลัง หรือระบบขอมูลลูกคา ทาน
จะรูประวัติการซื้อลูกคาวาลูกคารายหลักทานเปนใคร และรายหลักน้ันซื้อทานประจําหรือนานๆ มาซื้อ หรือ
เปลี่ยนใจไปเรื่อยๆ รายใดที่เขาซื้อเรามาก นาน ทานรูจักเขาดีแคไหน รูจักช่ือเขาไหม รูจักนิสัยเขาไหม รูจัก
ความชอบสวนตัวเขาไหม รูจักญาติเพ่ือนเขาไหมที่อาจจะกลายมาเปนลูกคาประจําหรือแฟนพันธุแทของ คุณ 
เขาซื้อสินคาหรือบริการอะไรของเราประจํา 

ตัวอยาง รานอาหารหรือกวยเต๋ียวที่เราทานประจําจะรูวาเราไมชอบใสถั่วงอก ตมยําไมใสถั่ว แหงไมใส
นํ้าตาล ไมใสผงชูรส ที่เรียกวาแคมองตาก็รูกันวาตองการอะไร มีพนักงานขายรถจะรูจักลูกคาดี รถยางแตกก็
เรียกได พบวาเขามียอดขายจากลูกคาเกาเดือนละ 5 คันและเขาขายรถแบบ ขายใหเพ่ือน แนะนําบริการ 
เดือนหน่ึงยอดขายของเขาอยูที่ 8-10 คัน ไมเลวเลยใชไหม ขณะที่พนักงานบางคนกินไขหรือขายได 1-2 คัน 
ดังน้ันคุณจะตองดูลูกคาในมือคุณและหาขอมูลดูวาลูกคาคุณมีขาประจําไหม ถาไมมีคุณก็จะตองเริ่มจากศูนย 
เริ่มสรางความสัมพันธ รูจักแยกแยะวาจะเริ่มกับลูกคา กลุมใดกอน 

อยาลืมวา CRM ไมใช การลดแลกแจกแถมเขาไป ติดสินบนลูกคาใหมาซื้อตอเน่ือง และไมใช 
โปรแกรมคอมพิวเตอร แตเปนการสรางกํ่าเชง ความเปนกันเองกับลูกคา ที่ชอบเราชอบผลิตภัณฑเรา ชอบ
บริษัทเราหรือรานเรา 
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ทําการตลาด ดวย CRM 
คงเคยได ยินคําวา  CRM (Customer Relationship Management) หรือเคยเห็นทฤษฏีตางๆ 

เก่ียวกับ CRM กันมานานแลว แตอาจจะยังไมมั่นใจวาจะใชกับบริษัทของทานไดจริงหรือเปลา จะตองลงทุน
อะไรบาง แลวจะคุมกับที่ลงทุนไปหรือเปลา บทความน้ีจะแนะนําใหทานไดรูจัก CRM และแนวทางการนํา 
CRM มาใชกับองคกรของทานโดยไมตองลงทุนมาก 

1. ตองรูจักรูคาของคุณ  
ลูกคาคือผูที่จะทําใหเรามีรายได คุณตองรูวาธุรกิจของคุณมีรายไดจากลูกคากลุมไหน และลูกคารายใดเปน

ลูกคาช้ันเย่ียมที่ควรใหความใสใจเปนพิเศษ เพราะเปนไปไดยากที่คุณจะมอบบริการที่ดีที่สุดใหกับลูกคาได
เทากันทุกราย สวนใหญถาลูกคารายไหนไมโวยวายก็จะไมคอยไดรับความสนใจจากคุณ สงผลใหคุณตองเสีย
ลูกคาดีๆไป เพราะไมคอยไดรับการดูแลจากคุณ 

CRM (Customer Relationship Management) เปนเครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลลูกคา, สินคาที่
ลูกคาซื้อ หรือประวัติการใหบริการได นอกจากน้ันยังสามารถกําหนดตารางการเขาบริการสําหรับลูกคาแตละ
รายได  

2. สัญญาตองเปนสัญญา 
โดยทั่วไปการซื้อขายในแตละครั้งจะมีเง่ือนไขการขาย, สงมอบ, บริการหลังการขายตางๆ ระบุไวเพ่ือเปน

ขอตกลงรวมกันระหวางผูช้ือและผูขาย ผานไประยะเวลาหน่ึงคุณจะรูไดอยางไรวาคุณเคยสัญญาอะไรกับลูกคา
ไว หรือสิ่งที่ลูกคารองขอมาครั้งลาสุดอยูในเง่ือนไขการใหบริการของคุณหรือเปลา แนนนอนคุณตองเก็บสัญญา
ดังกลาวไวถาสินคาทุกช้ิน หรือ ลูกคาทุกรายใชเง่ือนไขเดียวกันก็คงไมยากเทาไหร คุณเพียงเก็บแควันที่ลูกคา
ทําสัญญากับคุณไวสําหรับตรวจสอบวายังอยูในชวงสัญญาที่ไดกําหนดไวหรือไมก็เพียงพอ แตถาสินคาแตละช้ิน
ที่ขายใหกับลูกคาแตละรายมีเง่ือนไขการใหบริการที่ตางกันไปหละ คุณจะเก็บไวที่ไหนและจะคนหาสัญญาที่
คุณทําไวเมื่อนานมาแลวเจอไหม ย่ิงถาธุรกิจของคุณเปนการใหบริการที่มีสัญญาเปนรายปดวยคุณจะมั่นใจได
อยางไรวาเง่ือนไขการใหบริการในแตละปจะเหมือนกันทุกปไป 

ถาหนวยงานยังใชระบบเอกสารธรรมดา (Hard copy) คุณอาจจะตองเปลืองตนทุนในการจัดเก็บเอกสาร
และเสียเวลาในการคนคืนเอกสาร แตถาคุณใชคอมพิวเตอรมาชวยโดยใชการ Scan สัญญาไวในคอมพิวเตอร
คุณอาจจะตองลงทุนกับเคร่ือง Scan เอกสาร และ Software ในการจัดเก็บเอกสารที่ได Scan ไวในรูปแบบ
ของรูปภาพ ถาคุณเลือกใช Software CRM ที่มีระบบ Contract Management ซึ่งจะชวยงานในดานตางๆ 
ตอไปน้ีได 

 การทําตนแบบสัญญา (Contract Template) ชวยไมตองเสียเวลารางสัญญาใหมทุกครั้งที่ทําสัญญา  

 การเรียกดูสัญญาตามรายช่ือลูกคาแตละราย ชวยใหคุณไมตองเสียเวลาไปไลหาสัญญาที่เกี่ยวกับลูกคา
รายน้ีเอง 
CRM (Customer Relationship Management) ถือเปนเครื่องมือทางการตลาด เปนอาวุธลับ ที่

ทําใหผูใชสินคาเกิดความจงรักภักดีกับตัวสินคาและตองเลือกใชสินคาตัวน้ันๆอยางตอเน่ือง โดยเจาของสินคา
ตองมีการสื่อสารกับผูใชสินคาแบบ 360 องศา จนสามารถทําใหสินคาตัวน้ันเขาไปเปนสวนหน่ึงของชีวิตของ
ผูบริโภคใหได 

เครื่องมือที่ทําให กระบวนการ CRM ไดผลอยางเต็มที่น้ัน ตองอาศัยการศึกษาขอมูล การทําวิจัย
เก่ียวกับตลาดและสินคา การทําไดเร็คมารเก็ตต้ิง ซึ่งในที่น้ี มิไดหมายถึงการสงจดหมายใหกับกลุมลูกคาเพียง
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อยางเดียว แตหมายถึงการ สื่อสารทุกรูปแบบ ทั้งการทําไดเร็คเมล เทเลมารเก็ตต้ิง การสงอีเมล การต้ัง Call 
Center เพ่ือใหขอมูลแกผูบริโภค ซึ่งกระบวนการทุกอยางจะไดผลดีและมีประสิทธิภาพสูงสุด ตอง
ประกอบดวยขอมูลในเรื่องความถี่ในการใชบริการ (Frequency) ระยะเวลาที่ใชบริการ (Tenure) ปริมาณการ
ใชจาย (Share of Wallet) ดวย 
ขั้นตอนการทํา CRM  
ประกอบดวย 

1. จัดวางวิสัยทัศน (Vision) เกี่ยวกับ CRM วาเปนสวนหน่ึงของสิ่งที่องคกรตองดําเนินการ โดย CEO ของ
องคกรตองใหความสําคัญมาเปนอันดับแรก  

2. สรางศักยภาพ (Create Performance) ดวย CRM โดยจะตองเขาใจลูกคา กอนเจาะลึกเขาไปถึงสวน
ในใจของลูกคา หรือที่เรียกวา Consumer Insight เขาถึงจุดประสงคและความตองการของลูกคา ซึ่งจะ
ทําไดก็ตอเมื่อมีการจําแนก (Identification) ลูกคาขององคกรวาเปนใครบาง โดยการเก็บขอมูลไวเพ่ือ
ใชเปนฐานขอมูลของลูกคาองคกรวาเปนใครบาง เชน ช่ือลูกคา ขอมูลสําหรับติดตอกับลูกคา เปนตน 
จากน้ัน จัดกลุมลูกคา (Differentation) คือ การวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคาแตละคน และจัดแบง
ลูกคาออกเปนกลุมตามคุณคาที่ลูกคามีตอบริษัท โดยจะตองคนหาใหไดวาลูกคาหรือกลุมลูกคาตองการ
อะไร รวมไปถึงการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา (Interaction) เพ่ือเรียนรูความตองการของลูกคา และเพ่ือ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในระยะยาวอยางตอเน่ือง  

3. Customization คือ การสรางสรรคมาตรการ กลยุทธในการสนองตอบคุณคาของลูกคา (Value of 
Customer : VOC) อยางเหมาะสมสําหรับแตละกลุมลูกคา  

4. คนหาเครื่องมือ ซอฟตแวร เทคโนโลยี หรือโครงสรางพ้ืนฐาน (Infrastructure) ที่เหมาะกับขนาดของ
องคกร ไมจําเปนตองลงทุนใหมทั้งหมด เพ่ือใชสําหรับกระบวนการจัดทํา CRM ในองคกรทั้งหมด  

5. การเปลี่ยนการบริหารการจัดการ การเปลี่ยนภาพลักษณ ความรูสึกของวัฒนธรรมองคกรเปนสิ่งที่ยาก
ที่สุด ฉะน้ัน ใหเริ่มตนจากกลุมเล็กๆกอน อาจจะเริ่มจากแผนกขาย แผนกการตลาด แผนกบริการลูกคา 
แลวคอยๆขยายไปทีละแผนกๆ แลวสิ่งสําคัญที่สุด คือ การฝกอบรม (Training ) ใหกับพนักงานทุก
ระดับ ใหเขาใจในแนวความคิดของการบริหารสมัยใหม หรือการตลาดกระบวนทัศนใหม เพ่ือใหทุก
ระดับมีแนวความคิดที่เหมือนกัน หรือไปในทิศทางเดียวกัน 

ระบบสารสนเทศลูกคา (CUSTOMER INFORMATION SYSTEM) 
เปนวิธีการอีกกลยุทธหน่ึงขององคกรธุรกิจ ตางนํามาใชในเปนลักษณะของระบบการจัดการ

ความสัมพันธระหวางลูกคา (Customer Relationship Management : CRM) หรือการวางแผนทรัพยากรใน
องคกร (Enterprise Resource Planning : ERP) มีหลายองคกรไดนํามาพัฒนา และนําเอาระบบสารสนเทศ
ลูกคา มาใชในการทํางานรวมกันกับพนักงาน และลูกคาของพวกเขา เพ่ือประโยชนในการสืบคนขอมูลและ
แสดงรายงานตางๆ ซึ่งจะเปนประโยชนใหกับองคกรธุรกิจและลูกคาไดดี 
เปาหมายสาํคญัในการสรางมูลคาเพิ่มใหกับลูกคา คือ 

การใหลูกคาไดรับความสะดวกในการบริการ มีหลายองคกรธุรกิจไดพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
ระหวางลูกคา (Customer Relationship Management : CRM) ขึ้นมาเปนโปรแกรมที่ทํางานไดทั้งแบบ
ออนไลน (Online) และออฟไลน (Offline) เพ่ือใชเปนเครื่องมือในการจัดเก็บขอมูล เรียกวา ระบบสารสนเทศ
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ลูกคา (Customer Information Systems : CIS) มีประโยชนมากตอองคกรธุรกิจ ในการนํามาใชพัฒนา
คุณภาพในงานบริการ มีรายละเอียดคือ 

 เพ่ือเปนประโยชนในการติดตอกับลูกคา เมื่อมีลูกคาใหมเขามาในบริษัท ลูกคาจะตองทําการ
ลงทะเบียน และระบบการจัดการความสัมพันธระหวางลูกคา  (Customer Relationship 
Management : CRM) จะทําการจัดเก็บขอมูลของลูกคาลงในฐานขอมูล เชน ช่ือ-นามสกุล ที่อยู 
เบอรโทรศัพท โทรสาร อีเมลล เปนตน ทําใหบริษัทสามารถติดตอกับลูกคาไดสะดวกรวดเร็ว หรือเมื่อ
ลูกคาทําการแจงเรื่องใดๆ เขามา ก็สามารถใหคําตอบกลับไปไดอยางรวดเร็วเชนกัน นอกจากน้ี ลูกคา
ยังสามารถเขามาตรวจสอบประวัติการสั่งซื้อ และสถานะการจัดสงสินคาหรือบริการของตนเองได ทํา
ใหองคกรธุรกิจสามารถรักษาฐานลูกคาเกาไดอยางดีทีเดียว 

 เพ่ือการใหบริการและสรางความประทับใจใหกับลูกคา ดวยเครื่องมือที่ชวยอํานวยความสะดวก ทําให
บริษัทสามารถเขาถึงฐานขอมูลของลูกคาไดอยางรวดเร็ว เชน ฐานขอมูลการขาย การตลาด และ
อ่ืนๆ ระบบสารสนเทศลูกคาจึงมีสวนชวยในการสนับสนุนและอํานวยความสะดวกใหผูใช โดยที่
ผูบริหารสามารถวิเคราะห และจัดการการรองเรียน และการบริการที่ลูกคารองขอเขามาได 
นอกจากน้ียังมีระบบ (Call Center) เหมือนเปนตัวแทนสนับสนุนบริการลูกคา ซึ่งชวยตอบคําถาม 
(Help Desk) และชวยในการบริการลูกคาซึ่งมีปญหาเก่ียวกับผลิตภัณฑสินคา และการบริการ โดย
ชวยใหคําแนะนํา เพ่ือแกไขปญหาใหกับลูกคา นอกจากน้ียังมีการพัฒนา Web Application เพ่ือให
ลูกคาสามารถคนหาวิธีแกไข-ชวยเหลือไดดวยตนเอง, เรียนรูผลิตภัณฑและศึกษาขอมูลตางๆ ของ
บริษัทได และสามารถเขาถึงขอมูลของบริษัทไดเปนการสวนบุคคล (Personalization) 

 เพ่ือเปนประโยชนดานการตลาด ระบบสารสนเทศลูกคา จึงมีสวนชวยในการทําการตลาดใหประสบ
ความสําเร็จไดงายย่ิงขึ้น เน่ืองจากเปนการชวยสงเสริมการขายแลวยังชวยติดตามผลตอบรับของลูกคา
ไดโดยตรง อีกทั้งยังชวยในการวิเคราะหลูกคา และชวยเพ่ิมมูลคาใหกับธุรกิจ นอกจากน้ี ยังชวยให
ลูกคาสามารถบรรลุถึงเปาหมายและวัตถุประสงค เชน เมื่อมีการรองขอขอมูลเขามา ก็จะไดรับการ
ตอบกลับอยางรวดเร็ว ไมวาจะเปนเรื่องการขาย การบริการ หรือแมแตเรื่องรองเรียน เปนตน 

 เพ่ือเปนประโยชนในการตัดสินใจ ระบบสารสนเทศของลูกคา จะชวยตัดสินใจในเรื่องการใหสินเช่ือ 
หรืออนุมัติสินเช่ือ ซึงอาจเรียกดูประวัติของลูกคาได 

เครื่องมือที่ใชในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา 
โครงการ CRM หลาย โครงการประสบความลมเหลวอันเน่ืองมาจากขาดขอมูลทั้งในเชิงปริมาณและ

คุณภาพ ขอมูลจะตองถูกดึงออกมาจากหลายแหลง ที่เปนฐานขอมูลในระดับแผนกและฝาย เชน ขอมูลดาน
การขาย การผลิต หวงโซอุปทาน โลจิสติกส การเงิน และการบริการ เปนตน ซึ่งตองการระบบซึ่งสามารถ
บูรณาการขอมูลเหลาน้ีใหมีโครงสรางเปนไปอยาง ที่ตองการภายใตคุณภาพของขอมูลที่สูง และการเช่ือมโยง
การใชขอมูลระหวางกันอยางสะดวกและรวดเร็ว 

เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) จึงถูกนํามาใชในการบริหารความสัมพันธกับลูกคาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใน
งาน อาท ิ

1) ระบบการตลาดอัตโนมัติ (Market Automation) เปนการนําเทคโนโลยีมาชวยวิเคราะหขอมูล 
เฉพาะบุคคล (Personalization) ประวัติลูกคา (ประเภทของสินคาที่ซื้อ จํานวนมูลคาในการซื้อ ความถี่ในการ
ซื้อ) การตลาดทางไกล (Tele-Marketing)  พาณิชยอิเล็กทรอนิกส เปนการนําเสนอสินคาหรือบริการที่
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เหมาะสมใหกับลูกคาในเวลาที่เหมาะสม การใชเทคนิคการชุดคนขอมูล (Data Mining) จะชวยในเรื่องของการ
วิเคราะหไดมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

2) การขายอัตโนมัติ (Sales automation) กระบวนการขายเปนกระบวนการที่ทําใหสินคาไปสูมือ 
ลูกคา หรือการใหบริการกับลูกคา กระบวนการจะเริ่มต้ังแตการใหขอมูลของสินคาและราคา ลักษณะเดน การ
จัดสินคาและบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา การตอรองราคา การตรวจสอบวงเงินของลูกคา การทํา
สัญญา และการบริหารสัญญา ระบบการทํางานรวมกันเปนทีม การนําเทคโนโลยีมาใชจะทําใหผูขายสามารถ
เขาถึงขอมูลของสินคา ลูกคา ติดตอกับบุคคลที่เกี่ยวของไดทั้งในที่ทํางาน หรือแมในขณะที่อยูกับลูกคา 

3) บริการ (Service) เปนงานใหบริการลูกคา ไดแก ระบบ call center การตอบคําถามของลูกคา  
การบริหาร Workflow  การโตตอบผานระบบ IVR (Interactive Voice Response) ศูนยบริการ การจัดทํา
เว็บไซต เพ่ือใหบริการดาวนโหลดไฟล รับ แจงปญหาการใหขอมูลผานทางโทรศัพทมือถือ 

4) พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-commerce) เปนการทําธุรกรรมผานระบบอินเทอรเน็ต ต้ังแตการให 
ขอมูลสินคา การทํารายการซื้อขาย และระบบการชําระเงิน ความปลอดภัย สําหรับเทคโนโลยีที่จําเปนตองใช
ในการบริหารลูกคาสัมพันธไดแก 

a. คลังขอมูล (Data Warehousing) เปนการรวมฐานขอมูลหลายฐานจากระบบปฏิบัติการ
เชนระบบขาย ผลิต บัญชี มาจัดสรุปใหมหรือเรียบเรียงใหมตามหัวขอตางๆ เพ่ือใหผูใช
สามารถเขาถึงขอมูลไดงาย ขอมูลจะเก็บในลักษณะสรุป ประวัติการทําธุรกรรม  และ
แนวโนมตางๆ เชนรูปแบบทางธุรกิจ ยอดขาย การเติบโตทางเศรษฐกิจ 

b. การขุดคนขอมูล (Data Mining and OLAP) เปนเครื่องมือหรือซอฟทแวรที่ดึงขอมูล 
และวิเคราะหจากขอมูลปฏิบัติการ จากระบบฐานขอมูลตางๆ เพ่ือนํามาวิเคราะหทาง
สถิติ การหาพฤติกรรมของลูกคา เพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา
ไดมากขึ้น รวมทั้งการแบงแยกตลาดเพ่ือสรางมูลคาเพ่ิมใหกับธุรกิจ 

c. การใชเทคโนโลยีอินเทอรเน็ต (Internet Technology) เปนการนําเทคโนโลยีมาใช
ปรับปรุงปฏิสัมพันธกับลูกคาเชน การใช  เว็บเทคโนโลยี การใช  e-mail การใชระบบสง
ขอความ (Instant messaging) เชน MSN messenger หรือ ICQ 

d. ระบบศูนยบริการลูกคา (Call Center) การใชระบบ PC telephony รวมถึง Internet 
telephony ซึ่ง เปนการรวมระบบโทรศัพทเขากับระบบงานตางๆ เชน ฐานขอมูลของ
ลูกคา การขาย การเงิน และผลิตภัณฑ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาอยาง
รวดเร็ว 

e. ระบบโทรศัพทมือถือ ความสามารถที่เพ่ิมขึ้นของโทรศัพทมือถือ ทําใหสามารถรับสง
ขอมูลไดทั้งในรูปแบบของ ภาพ เสียง ขอมูล ภาพเคลื่อนไหว เน่ืองจากจํานวนผูใช
โทรศัพทมือถือทั้งที่มีอยูและอัตราการเติบโตที่สูง ขึ้นอยางรวดเร็วทําใหโทรศัพทมือถือ มี
บทบาทสําคัญในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

การเลือกเทคโนโลยีที่เหมาะสมจะทําใหธุรกิจสามารถใหบริการดีขึ้นโดยใชตนทุน ที่ลดลง สามารถใช 
ชองทางการติดตอสื่อสารที่เหมาะสมกับการทําธุรกิจ ดังน้ันธุรกิจขนาดใหญในปจจุบันเริ่มใหความสนใจในการ
ปรับปรุงระบบการ จัดการลูกคาสัมพันธแบบเกาเปนระบบที่มีการนําเทคโนโลยีมาใชมากขึ้นเรียก วา ระบบ
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การจัดการลูกคาสัมพันธออนไลน (Electronic Customer Relationship Management หรือ e-CRM) ซึ่ง
จะประสบความสําเร็จได จะตองใชเทคโนโลยีในกลุมหลักๆ ที่แบงไดดังน้ี 

1) เทคโนโลยีการจัดการฐานขอมูล (Database Technology) ใชสําหรับเพ่ิมประสิทธิภาพการ
เก็บขอมูลและการวิเคราะหขอมูลจํานวนมาก เทคโนโลยีที่สามารถโตตอบได (Interactivity) 
เชน เว็บไซต ศูนยบริการขอมูลขาวสาร หรือวิธีการอ่ืนๆที่ลูกคาสามารถติดตอกับบริษัทได
ทันทีที่ตองการ เปนตน 

2) เทคโนโลยีการผลิตสินคาที่ไดมาตรฐานเดียวกันเปนจํานวนมากแตสามารถตอบสนองความ 
ตองการของลูกคาเฉพาะกลุม (Mass Customization Technology) เพ่ือใหบริษัทเสนอขายสินคาและบริการ
แตกตางกันออกไปตามความตองการของลูกคา  

3) เทคโนโลยีดานโทรคมนาคม (Telecommunication) เพ่ือตอบสนองดานการติดตอสื่อสาร 
อยางไรก็ตาม การบริหารงานลูกคาสัมพันธออนไลน (E-CRM)จะ ประสบความสําเร็จไดจําเปนตองให
ความสําคัญในดานการบริหาร จัดการ และการตลาด การเลือกสรรผลิตภัณฑและบริการ การฝกอบรมและ
การพัฒนา การเลือกใชเทคโนโลยีและเครื่องมือที่เหมาะสม ตองมีการออกแบบระบบอยางรัดกุม เหมาะสมกับ
ธุรกิจ และเทคโนโลยีซอฟแวรที่เลือกใช รวมทั้งตองกาวทันตอการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วของเทคโนโลยี
โทรคมนาคมในอนาคต 
เงื่อนไขสูความสําเร็จของการทํา CRM  

   การทํา CRM น้ัน จะประสบความสําเร็จไดตองมาจากผูบริหารระดับสูง ไมใชทํากันในระดับ
ปฏิบัติการ หรือ ระดับ Middle Management เพราะ CRM ไมใชหมายถึงแผนกขายและการตลาด หรือ
แผนกบริการหลังการขายเทาน้ัน แตหากจะทํา CRM ตองหมายถึงการเปลี่ยนวิธีคิดและตองเปลี่ยนแปลงทั้ง
องคกร ไมใชแคแผนกการตลาดเทาน้ัน ตองต้ังแตยามหนาประตูไปถึง CEO ของบริษัทเลยทีเดียว แตทุกวันน้ี 
หลายๆ บริษัทที่ทํา หรือนําเอา CRM มาใชน้ัน ตางทํากันเฉพาะแผนกการตลาดสวนใหญ ทําใหโครงการ CRM 
สวนใหญถึงลมเหลว  

Prof. Day จาก Wharton School ไดขอสรุปวา ความสามารถที่เหนือกวาในการบริการและรักษา
ลูกคาใหคงอยู ทั้งสรางผลกําไรสูงสุดน้ัน มาจากองคประกอบ 3 อยาง ที่เกี่ยวของกับลูกคา น่ันก็คือ  

1. การปรับตัวและการทําความเขาใจในองคกร (Orientation) ที่จะทําใหแนวความคิดของ “การรักษา
ลูกคา” เปนหัวใจในการทํางานของพนักงานทุกคน ทุกระดับ  

2. ขอมูลเก่ียวกับการสรางความสัมพันธ (Information about Relationship) ซึ่งหมายถึงการรวบรวม
ขอมูลที่มีประโยชนเก่ียวกับตัวลูกคา และระบบการแลกเปลี่ยนขอมูลภายในองคกร ระหวางหนวยงาน
ตางๆ เชน ฝายขาย ฝายการตลาด ฝายการเงิน ฝายบัญชี และฝายบริการลูกคา เปนตน  

3. รูปแบบองคกร (Configuration) การจัดรูปแบบขององคกรใหอยูในแนวเดียวกัน ที่มุงสูการสราง
ความสัมพันธกับลูกคา ดวยการสรางกลไกของ Incentives การวัดประ-สิทธิภาพในการบริการของ
พนักงานแตละแผนก โครงสรางขององคกร ตลอดจนการสรางความรับชอบของแตละคนและแตละ
แผนก หรือหนวยงาน  

มากไปกวาน้ันบริษัทสวนใหญที่ลมเหลวใน CRM น้ันเพราะ บริษัทที่นํา CRM ไปใชมักมีการจัดรูปแบบ
ขององคกรไมสอดคลองกับแนวความคิดของการบริการลูกคา หรือลูกคาคือหัวใจสําคัญขององคกร (Bad 
Configuration) ในขณะที่หลายองคกรที่ประสบความสําเร็จในการทํา CRM (Customer Relationship 
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Management)  น้ัน สวนใหญเปนเพราะมีระบบ Orientation ที่ดี กลาวคือ พนักงานทุกระดับช้ันตองไดรับ
การฝกอบรมและสรางแนวความคิดใหมของการทํางาน หรือ Re-engineering the Process ในการฝกอบรม
น้ัน จะไมทําเฉพาะแผนกการตลาดและการขายเทาน้ัน แตจะตองอบรมต้ังแตระบบผูบริหารสูงสุดไปจนถึงยาม
ของบริษัท  

ในยุคที่เศรษฐกิจโลกลมเหลว ทําใหความตองการสินคาและบริการหดตัวลง การหาตลาดใหมดูจะเปน
เรื่องที่ยาก และไกลตัวมาก เพราะทุกประเทศตางรัดเข็มขัด และใหความสําคัญกับการฟนฟูเศรษฐกิจให
เขมแข็ง การรักษาความสัมพันธกับลูกคาทั้งเกาและใหม (CRM) จึงเปนทางเลือกหน่ึงของเทคนิคการทําตลาด
สําหรับผูประกอบการธุรกิจในภาวะเศรษฐกิจถดถอยทั่วโลกเชนน้ี 
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คําถามทายบท 
 

1. ในทําการตลาด ดวย CRM ในปจจุบันควรใหความสําคัญกับประเด็นใดบาง อธิบาย 
2. จงอธิบายขั้นตอนการทํา CRM วาประกอบดวยอะไรบาง 
3. ระบบสารสนเทศลูกคา (CUSTOMER INFORMATION SYSTEM) มีลักษณะเปนเชนไร 
4. เปาหมายสําคัญในการสรางมูลคาเพ่ิมใหกบัลูกคา คืออะไร (อธิบาย) 
5. เครื่องมือที่ใชในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา มีองคประกอบอะไร 
6. จงอ ธิบายระบบการจัดการลู กค าสัม พันธออนไลน  (Electronic Customer Relationship 

Management หรือ e-CRM) วามีลักษณะเปนเชนไร  
7. เง่ือนไขสูความสําเร็จของการทํา CRM ควรมีลักษณะเปนเชนไร 

    
 



 

เอกสารประการการเรียนการสอน บทที ่7 
การจัดการความสัมพันธเพื่อการรกัษาลูกคาใหม 

 

  

      

QMT ๓๕๑๒  การมุงเนนลูกคา 
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การจัดการความสัมพันธเพื่อการรกัษาลูกคาใหม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกณรงค  วรสีหะ 
อาจารยประจําสาขาการจัดการคุณภาพ 

วิทยาลัยนวัตกรรมและการจดัการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
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ถึงเวลาท่ีเราควรทํา การตลาดสัมพันธ (CRM) 
ในชวง 2-3 ปที่ผานมาน้ี พวกเรานักการตลาดและนักธุรกิจที่มีการพัฒนาตนเองอยูตลอดเวลาไมใหอยู

น่ิงมักจะไดยินไดฟง การจัดสัมมนาและ Workshop เกี่ยวกับเรื่อง CRM หรือการจัดการลูกคาสัมพันธ หรือ
บางทีเราก็เรียกวา เปนการทําการตลาดสัมพันธแตเรามักจะมีประสบการณกับ การจัดสัมมนาที่ลงทายดวย
การโฆษณาขาย Software Solution ของคนจัดและพยายามบอกเรา วา Software ของเขาสามารถทําไดทุก
อยางที่เราตองการ 

วาดวยการตลาดความสัมพันธ ทําไมตองมีการตลาดความสัมพันธ (Relationship Marketing)?ก็
เพราะถาคุณสรางความสัมพันธกับลูกคาไดดี คุณก็จะสามารถรักษายอดขายของคุณได Relationship 
Marketing หรือ RM คืออะไร ? RM คือยุทธศาสตรใหม คือ เรื่องของการใชเทคนิคและเทคโนโลยีเขามาชวย 
เพ่ือใหคุณชนะใจลูกคาและรักษาลูกคาน้ันของคุณไวตลอดชีวิตหรือเรียกวา Lifetime Customer ความ
แตกตางระหวางการทํา RM กับการทําการตลาดแบบด้ังเดิม (Traditional Marketing) คืออะไร?  

หนึ่ง : การตลาดแบบด้ังเดิมน้ันเปนการทําการตลาดที่มุงเนนที่สวนแบงตลาดเปนสําคัญในขณะที่
การตลาดแบบ RM เราตองการสวนแบงของลูกคา (Share of Customer) การที่เราจะทุมเงินใหไดลูกคามา
ซื้อสินคา หรือบริการเพ่ิมขึ้นน้ันเปนไปไดยากขึ้นเพราะลูกคาในปจจุบันมีจํากัดฉะน้ันสิ่งที่บริษัทธุรกิจจะทําได
ในศตวรรษน้ี คือ ทําอยางไรที่จะใหคนๆหน่ึงซึ่งเปนลูกคาของทานซื้อเพ่ิมขึ้นจาก 20% เปน 40% เทาน้ันเอง 
ทานก็สามารถเพ่ิมยอดขายอีกเทาตัวน้ันคือ Share of Customer หรือสวนแบงของลูกคา   

สอง : การทําการตลาดแบบด้ังเดิมเปนความพยายามที่จะสรางความแตกตางของผลิตภัณฑ เชน 
แชมพูสําหรับผมแตกปลาย ผมแหง ผมมัน ขณะที่  RM มุงเนนที่การสรางความแตกตางของลูกคา 
(Differentiate Customer) คุณตอง Differentiate Customer ยกตัวอยางพฤติกรรมลูกคา ลูกคาบางกลุม
เปนลูกคาที่สบายๆ บางกลุมเปนลูกคาที่จูจี้แตก็ยังพอรับได แตลูกคาบางกลุมที่ Super JJ คือจูจี้แอนดจุกจิก 
พวกน้ีคุณตองคอยๆ ใสพานประเคนไปใหคูแขงคุณ คือ ยกช้ินกระดูกไปใหคูแขง !! ตอง Differentiate 
Customer ไมใชไป Differentiate Product ครับ 

สาม : การทําการตลาดแบบด้ังเดิมจะเนนบริหารจัดการเรื่องผลิตภัณฑ แตถาเปน RM คุณจัดการที่
ลูกคา ทําอยางไรที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจมากที่สุด? เพราะฉะน้ัน กลาวโดยสรุป ก็คือ การตลาดแบบด้ังเดิม
เปนการผลิตสินคากอนแลวคอยไปหาคนมาซื้อ แตถาเปนการตลาดยุคใหม หรือการตลาดความสัมพันธ (RM) 
หรือการตลาดแบบหน่ึงตอหน่ึง(One-to-One Marketing) หรือ CRM ที่เราพูดกัน คุณตองไปสํารวจหาลูกคา
กอนที่คุณจะไปเสนอสินคา เชน ลูกคาชอบอะไร? ลูกคาชอบรสตมยําหมูสับ แตไปออกตมยําอยางอ่ืนก็อาจจะ
ไมมีใครซื้อ เหตุผลที่เปนเชนน้ัน เน่ืองจากตลาดและอุตสาหกรรมสวนใหญกําหนดหรือมุงไปที่ลูกคามากกวาตัว
สินคา ประกอบกับลูกคามีอิสระมากขึ้น มีความตองการมากขึ้น ฉลาดมากขึ้น มีการศึกษาดีขึ้น  

สมัยกอนเราไดยินวา ของดีราคาถูกมีที่ไหน? แตลูกคาวันน้ีบอกวามี ! ของดีแลวตองราคาถูก ! ถาของ
ดีราคาแพงก็ไมซื้อเพ่ือสรางความไดเปรียบองคกรตางตองมีขอมูลเก่ียวกับคูคาและลูกคามากย่ิงขึ้น เราเรียนรู
ตําราพิชัยสงครามซุนวูวารูเขารูเรา รบรอยครั้ง ชนะรอยครั้ง ผมอยากถามทาน ผูอานวา จะมีสักก่ีคนที่รูเขา
เผลอๆยังมีที่ไมรูเราดวยไมรูวาตัวเองขายสินคาอะไร? ไมรูวาตําแหนงผลิตภัณฑของบริษัทคืออะไรดวยซ้ําไป? 
ลองถามเจานายหรือลูกนองทานดูซิครับน่ีจึงเปนประเด็นสําคัญที่สุด ถาคุณยังไมรูแมกระทั่งตัวเองคือใคร? คุณ
จะไปสูกับเขาไดอยางไร? ในโลกทุกวันน้ี  
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ทุกองคกรตางพุงความสนใจและใหความสําคัญไปที่การเพ่ิมความถี่ของการซื้อหรือการใชมากกวาโดย
เนนไปที่ลูกคาที่มีความจงรักภักดีเหตุผลที่ทําเชนน้ันได ก็เพราะวาวิวัฒนาการของเทคโนโลยีที่ทําใหเรา
สามารถทําการตลาดแบบเฉพาะเจาะจงได สามารถเขาถึงลูกคาแบบถึงตัวไดทําใหเราไดศัพทใหมทาง
การตลาดที่เรียกวา Mass Customization ก็คือ ทําแบบเฉพาะเจาะจงใหกับแตละคนไดเปนจํานวนมากๆ 
ดวยโดยอาศัยเทคโนโลยีดานคอมพิวเตอรและอินเตอรเน็ต และยังสามารถทําใหเราเพ่ิมการตอบรับจากลูกคา
ไดมากขึ้น ฉะน้ันการที่มีอินเตอรเน็ต และเศรษฐกิจดิจิตอลเกิดขึ้นมาน้ี ทําใหองคกรตางๆ ต่ืนตัวและปรับตัว
กับเทคโนโลยีเหลาน้ี โดยเฉพาะการเปดรับคนรุนใหม เขาแทนที่พนักงานรุนเกาที่จะเปนไมแกดัดยาก และมี
ปญหาการใชเทคโนโลยีเน่ืองจากโลกเราเปนโลกาภิวัต ฉะน้ัน พวกเรานักการตลาดรุนใหม เราจะตองรับมือกับ
ภาวะความซบเซาทางเศรษฐกิจที่หลายคนพูดกันตลอดเวลาวาปน้ีและปหนาอาจจะเกิดภาวะเงินฝดและ
เศรษฐกิจโลกตกตํ่า เพราะสงครามอิรัก แตสําหรับผมคิดวา ภาวะเงินฝดนาจะไมเกิดยกเวนอเมริกาโจมตีอิรัก
และทําใหสงครามยืดเย้ือ กวาบทความน้ีออกตีพิมพ สงครามก็คงจะจบแลว ดังน้ัน สิ่งที่ผมอยากฝากไวคือ เรา
จะตองประเมิน Resource ของทานใหม ตองมีการพิจารณาทรัพยากรในองคกรใหม คือ 

1. สวนผสมทางดานภูมิศาสตร (Geographical Mix) จากเดิมที่ขายสินคากันทุกภาคเลย ทั้งที่
สินคาบางตัวของคุณอาจจะแข็งแรงและทํากําไรไดเฉพาะบางภาค บางภาคอาจไมไดกําไร เพราะฉะน้ัน ควรจะ
ตัดภาคที่ไมไดกําไรทิ้งไหม? แลวรวมทรัพยากร ดึงทหารหรือถอนทหารกลับมาเสริมจุดที่เราแข็งแกรงที่สุดและ
มีกําไรดีที่สุดหรือเปลา? ผมเคยไดยินผูบริหารทานหน่ึงพูดประโยคหน่ึง ตอนที่เกิดวิกฤตตมยํากุงใหมๆ ผมชอบ
มาก เขาบอกวาบางครั้งเราจําเปนตองยอมแพบางสมรภูมิรบ เพ่ือเอาชนะสงครามในที่สุด และตัวอยางที่เราได
เห็นก็คือการที่ CP ตัดขายทิ้งทุกอยางที่ไมใช Core Business ของตัวเองหลังเกิดวิกฤต เหลือแตธุรกิจหลักของ
เขาอยู 3 อยาง น่ันคือ ธุรกิจการเกษตร ธุรกิจโทรคมนาคม กับธุรกิจคาปลีก 

2. สวนผสมทางดานเซ็กเมนตตลาด (Market Segmentation Mix) คุณเลือกทุก เซ็กเมนตไมได 
ก็เหมือนกันคณุตองพิจารณาใหมวา สวนของตลาดสวนไหนที่มีผลกําไรที่สุด แลวมุงไปที่ตลาดน้ัน 

3.สวนผสมทางดานลูกคา (Customer Mix) กลุมลูกคากลุมใดทีท่ําเงินใหคุณมากที่สุด ดูแลเขาใหดี
ที่สุด หรือกลาวอีกนัยหน่ึง รักษาลูกคาที่ใหกําไรสูงสุดตอองคกรของเราไว 

4.สวนผสมทางดานผลิตภัณฑ ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการขาย (Product, 
Channel & Promotion Mix) ก็เหมือนกัน คุณตองตัดสินใจวา คุณตองการจะบุกเพ่ือจะไดสวนแบงตลาด 
หรือต้ังปอมเพ่ือรักษาสวนที่คุณมีอยูในสถานการณแบบน้ี โอกาสที่คุณจะไดสวนแบงการตลาดเพ่ิมคงยากมาก 
ย่ิงถาคุณเปนผูนําตลาด (Brand Leader) ย่ิงเปนชวงที่ลําบากที่สุดในการที่จะลมหรือฆาแบรนดอันดับ 2, 3, 4 
ฉะน้ัน คุณตองแนใจวา จะสามารถคงคํามั่นสัญญาที่มีคุณคาโดยผานแบรนดของทาน (Maintain the Value 
Proposition Promise by Your Brand) ดวยการระดมทรัพยากรทั้งหมด เพ่ือที่จะมั่นใจไดวา คุณจะคงรักษา
ภาพลักษณและคํามั่นสัญญาที่คุณใหกับลูกคาไวได แลวก็พยายามที่จะเพ่ิมคุณคาของผลิตภัณฑ แทนที่จะเขาสู
สงครามราคา 
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วิธีสรางความสุขใหลูกคา สําหรับคนบริการ 
เคล็ดไมลับของการสรางความประทับใจ ใหแกบุคคลที่คุณติดตอดวย น่ันก็คือ การสังเกต 

(Observation) เปนการคนหาขอมูล หรือขอเท็จจริงที่เกิดขึ้นของลูกคา 
โดยอยูบนหลักการที่วา “ ทําอยางไรใหลูกคาพอใจและสนใจที่จะใชบริการของเราตอไป” 

กระบวนการสังเกตที่มีประสิทธิภาพ มิใชแคสักแตวาสังเกตเพ่ือหาขอมูลเทาน้ัน 
การสังเกตที่ดีจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อมีการบูรณาการขอมูลที่ไดรับ น่ันก็คือการนําขอมูลมาวิเคราะหเพ่ือ

กําหนดพฤติกรรมตอบกลับวา ควรจะแสดงออกตอลูกคาอยางไรใหลูกคาพึงพอใจมากที่สุด การสังเกต
กอใหเกิดการกระทําในเชิงรุก (Proactive) โดยมิตองรอใหลูกคารองขอรับการบริการกอน ถือไดวาเปนการ
แสดงออกที่เหนือความคาดหวัง ซึ่งพฤติกรรมน้ีเองยอมเปนเสนหดึงดูดใจแกลูกคาใหลูกคาคิดถึงและอยาก ใช
บริการของเราตอไป 

การสังเกตก็คือ การเอาใจใสน่ันเอง กอนอ่ืนเลยตัวคุณจะตองใสความรักที่จะพัฒนาและปรับปรุงการ
บริการของตนเอง กอน และเมื่อคุณเกิดความคิดความรูสึกเชนน้ี คําถามที่จะตามมาก็คือ ลูกคาตองการบริการ
อะไรจากเรา และเราควรจะทําอยางไรใหลูกคาติดใจและอยากขอรับบริการจากเราอีก การสังเกตจึงเปน
กระบวนการเริ่มตนใหเกิดการกระทําตาง ๆ เพ่ือสรางความประทับใจแกบุคคลรอบขาง 

แลวเราควรเอาใสใจลูกคาในเรื่องใดบาง ?? มีหลายเรื่องอยูเหมือนกันที่อาจจะถูกมองขามไป หรือบาง
คนอาจจะมองวาเปนเรื่องไมสําคัญเทาไรนัก ดิฉันขอสรุปเรื่องที่คุณควรสังเกตลูกคาดวยการต้ังคําถามใน
ประเด็นตาง ๆ ดังตอไปน้ี 
สังเกตถึง “ ขอมูลพื้นฐานของลูกคา” 

เรื่อง เล็ก ๆ นอย ๆ ที่เปนขอมูลของลูกคาสามารถสรางความประทับใจที่มตีอตัวคุณได ขอเนนนะคะ
วาขอมูลทั่วไปมิใชเปนขอมูลที่เปนความลับ หากลูกคาไมประสงคอยากจะใหขอมูลแกคุณ คุณเองไมจําเปนตอง
ไปลวงลูกแบบวาถามเซาซี้ ถามแลวถามอีก เพราะถาเปนแบบน้ีแลวรับรองไดวา ลูกคาไม H-A-P-P-Y แนนอน 
ดีไมดี คุณเองอาจจะตองเสยีลูกคาไปในที่สุด สําหรับการหาขอมูลพ้ืนฐานของลูกคา ไมยากเลยคะ งายนิดเดียว 
เพียงแตสังเกตและถามตนเองวา “ อะไร” เปนเรื่องที่ลูกคาชอบบาง เชน ชอบทานอาหารไทยอะไร ชอบสี
อะไร กีฬาสุดโปรดคืออะไร นักรองสุดปลื้มเปนใคร 
สังเกตถึง “ สิง่ที่ลูกคากระทาํจนเปนนสิัย” 

กิจวัตร ประจําวันที่ลูกคาทํา แตกตางจากขอมูลพ้ืนฐานของลูกคา น่ันก็คือ เปนเหตุการณหรือการ
กระทําที่เกิดขึ้นซ้ําๆ กัน ที่เรียกวา “ นิสัย” เปนความตองการที่เกิดขึ้นจากภายในที่แสดงออกมาภายนอกอยู
บอยครั้ง เชน กอนเริ่มทํางานทุกครั้ง มักจะอานหนังสือพิมพ จิบกาแฟ หรือมักจะเดินไปหาเพ่ือนอีกฝายหน่ึง
เพ่ือเดินกลับบานดวยกัน หรือมักจะโทรศัพทหาหวานใจทุก 6 โมงเย็น เห็นไหมคะวา กิจวัตรประจําวัน จึงเปน
การกระทําที่มีปฏิสัมพันธรวมกับผูอ่ืน หรือเปนพฤติกรรมที่แสดงออกมาภายนอกที่กระทําเปนประจําใน
รูปแบบของการตอบสนอง หรือตอบรับใหเห็นชัดที่มีแนวโนมอาจจะเปลี่ยนหรือไมเปลี่ยนก็ได แตกตางจาก
ขอมูลพ้ืนฐานของลูกคาซึ่งถือวาเปนความชอบลึก ๆ ที่อยูภายในที่เปลี่ยนแปลงคอนขางยากถึงยากมาก 
สังเกตถึง “ สหีนาทีลู่กคาแสดงออก”  

สีหนาสามารถบงบอกไดถึงความรูสึกหรือความตองการของผูพูดไดเชนกัน โดยเฉพาะกับบุคคลที่ไม
สามารถเก็บอารมณได มักจะเปนบุคคลที่แสดงออกมาทางสีหนา เปนบุคคลที่มีสีหนาผันแปรโดยตรงกับ
อารมณ เชน “ โกรธ” ก็ทําหนาบ้ึงตึง ไมพูดไมจากับใคร หรือ “ ชอบ” ก็ย้ิมแยมแจมใส หนาตาสดช่ืน ฉาย
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แววตาแหงความสุข หรือ “ เบ่ือ” ก็ทําหนาหมดอาลัยตายอยาก แววตาสลดหดหู พบวาการใหบริการที่ดีและ
ใหลูกคาประทับใจน้ัน ความสามารถในการสังเกตสีหนาที่แสดงออกมายอมทําใหคุณปรับกลยุทธหรือวิธี การ
ในการแสดงพฤติกรรมตอบกลับแกลูกคาใหเหมาะสม เชน หากคุณกําลังช้ีแจงขอมูลใหลูกคา และลูกคาทํา
หนาเบ่ือ ๆ สายตาสลดหดหู ตัวคุณควรปรับเปลี่ยนวิธีการนําเสนอขอมูล มิใชวายังมัวแตดันทุรังนําเสนอขอมูล
ตามวิธีการเดิม ๆ ของตนอยู 
สังเกตถึง “ คาํพูดทีลู่กคาตอบกลับหรือสือ่ออกมา” 

คําพูดที่ไดยินไดฟงมา จะแสดงใหเห็นชัดวาลูกคามีความรูสึก ความตองการอะไรจากเรา เขามี
ความชอบหรือไมชอบบางหรือไม ตัวคุณเองสามารถคาดเดาวา ณ ขณะน้ีลูกคากําลังอยูในสภาวะอารมณ
อยางไร เชน “ เฮย!! เบ่ือสุด ๆ เลย” หรือ “ ทําไมคุณถึงทํางานแยมากขนาดน้ี” หรือ “ จะเอาอะไรหนักหนา 
งานที่สงมอบใหนายไป ทําไมเด๋ียวแก แกแลวแกอีก เบ่ือจะแยอยูแลว” นักสังเกตช้ันยอด หากสามารถจับสี
หนาและคําพูดของลูกคาไดวา ตอนน้ีลูกคากําลังรูสึกอะไร เปนอยางไร รับรองไดวา พวกเขาจะเปนคนมีเสนห
ที่สามารถเขากับใครตอใครได แตน่ันหมายความวานักสังเกตเหลาน้ัน จะตองเปนนักบริหารคนจากสีหนาและ
คําพูดของลูกคาที่รับรูไดเชนกัน 
สังเกตถึง “ ขอมูลทางออมที่เกิดขึ้น”  

คุณไมควรละเลยขอมูลทางออมตาง ๆ ไมวาจะเปนขาวสารที่บังเอิญไดยินไดฟงมา หรือการขาดการ
ติดตอของลูกคา อยู ๆ ลูกคาเกิดหายไปไมมีการตอบกลับดวยวิธีการใด ๆ เลย และหากตัวคุณเองเจอ
สถานการณเชนที่วาน้ี ขอใหตระหนักไวเลยวา เหตุการณที่เกิดขึ้นอาจจะเปนสัญญาณเตือนภัยที่ไมธรรมดา ซึ่ง
บงบอกไดวาคุณอาจจะสูญเสีย ลูกคาไป ไมวาจะดวยเหตุผลใดก็ตาม จงอยาปลอยปะละเลย และไมควรน่ิงดู
ดาย สิ่งแรกที่ตองต้ังขอสังเกต ก็คือ เพราะเหตุใดลูกคาจึงไมติดตอกลับมา การหาเหตุผลดังกลาวน้ีไมยากเลย 
มีวิธีการหลากหลาย ไมวาจะเปนการสอบถามจากลูกคาตรง ๆ ถึงความรูสึกที่มีตอการใหบริการ หรือการ
สอบถามจากบุคคลที่เกี่ยวของก็ยอมได 
 
การรักษาความสันพนัธกับลกูคานัน้สาํคญัไฉน – CRM 

CRM - Customer Relationship Management หรือการบริหารลูกคาสัมพันธ เปนกลยุทธการ
บริหารจัดการอยางหน่ึงซึ่งถูกออกแบบมาเพ่ือชวยธุรกิจใหสามารถจัดการกระบวนการตางๆ ภายในให
ดําเนินการไดอยางสอดคลองและตอบสนองตอความตองการของลูกคา เพ่ือสรางและรักษาความซื่อสัตยของ
ลูกคาที่มีตอองคกร คนหาความชอบ รสนิยมของลูกคา และการสรางความสัมพันธกับลูกคาเพ่ือใหลูกคาเกิด
ความพอใจสูงสุด นํามาซึ่งความภักดีของลูกคา รายไดที่เพ่ิมขึ้น และการทํากําไรระยะยาว 

ปจจุบันมีผูประกอบการหนาใหมเกิดและเพ่ิมขึ้นอยางรวดเร็ว ตลาดธุรกิจตอนน้ีจึงไมไดแขงกันที่
คุณภาพของผลิตภัณฑเพียงอยางเดียวอีกตอไป แตรวมไปถึงการดูแลเอาใจใสลูกคา ใครที่เทคแครไดดีกวาก็ได
ใจลูกคาไปมากกวา จึงไมนาแปลกใจที่หน่ึงในตัวช้ีวัดประสิทธิภาพของการดําเนินธุรกิจขององคกรจะมีลูกคา
เขามาเก่ียวของดวย การรักษาลูกคาใหอยูกับเราไดนานจึงเปนสิ่งสําคัญที่องคกรตางใหความสนใจ การบริหาร
ลูกคาสัมพันธจึงเปนเทคนิคหน่ึงที่องคกรจํานวนมากนํามาใช และการบริหารลูกคาสัมพันธดังกลาวยัง
เปรียบเสมือนกลไกหน่ึงในการสรางแบรนดขององคกรอีกดวย 
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ผศ.ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ ไดนิยาม CRM ไววา กิจกรรมทางการตลาดที่กระทําตอลูกคา โดยมุงใหลูกคา
เกิดความเขาใจ มีการรับรูที่ดี ตลอดจนรูสึกชอบบริษัทและสินคาหรือบริการของบริษัท ทั้งน้ีจะมุงเนนกิจกรรม
การสื่อสารแบบสองทาง โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดประโยชนทั้ง
สองฝายเปนระยะเวลายาวนาน 

เราสามารถนํา CRM ไปเปนแนวทางในการบริหารลูกคา
ความสัมพันธไดหลายรูปแบบ เชน การใชระบบฐานขอมูลของลูกคา
ร วม กัน เ พ่ือ เ พ่ิมประสิท ธิภาพในกระบวนการ ตัดสินใจและ
กระบวนการดําเนินงาน ฝายการตลาดสามารถวิเคราะหไดวาลูกคา
กลุมน้ีควรจัดจําหนายสินคาอะไร ผานชองทางการขายใดหรือมี
โปรโมช่ันอยางไร เปนการขายและใหบริการในสถานที่ที่ลูกคา
ตองการ หรือที่สําคัญที่สุดก็คงเปนการสรางมูลคาเพ่ิม (Value 
Added)ใหกับลูกคา เพราะปจจุบันสิ่งที่ลูกคาตองการไมใชแคคุณคา 
(Value) เพียงอยางเดียว แตตองการสิ่งที่ทําใหลูกคามีความรูสึก
มากกวาความพอใจ ซึ่งผูประกอบการควรสรางคุณคาเพ่ิมใหกับสินคา

และบริการ โดยผาน Value Chain ทั้งในสวนของคูคา (Supply Chain) และในสวนของความตองการของ
ลูกคา (Demand Chain) เพ่ือใหเกิดการบูรณาการที่ทําใหเกิดมูลคาเพ่ิมใหกับลูกคาอยางครบวงจร 

ยกตัวอยางการทํา CRM ที่เราเห็นไดชัดในปจจุบันคือโปรแกรม SPOT Rewards Card ของบริษัท 
เซ็นทรัล ฟูด รีเทล จํากัด ซึ่งถือไดวาเปนผูนําคาปลีกที่ริเริ่มกลยุทธ CRM ในประเทศไทยเปนรายแรก สิ่งที่ทาง 

SPOT ทําคือการผสมผสานการตลาด เทคโนโลยีดานไอทีและการเงินอยางลง
ตัว การที่ลูกคาทําบัตรใบน้ีเพ่ือตองการสวนลดหรือโปรโมช่ันอะไรก็ตาม ทาง
บริษัทยอมไดขอมูลสวนตัวของลูกคาไปดวย รวมไปถึงการจับจายใชสอยของ
ลูกคาคนดังกลาว ทําใหเจาของธุรกิจสามารถแบงลูกคาออกเปนกลุมๆ ได 
เลือกไดวาตองจัดสวนลดแบบใดออกมาจึงจะตรงใจลูกคากลุมหน่ึงๆ นอกจาก
จะสั่งซื้อสินคามาขายไดถูกตองจนสามารถขายสินคาใหกับลูกคาไดแลว ยังเปน
การตอบสนองความความตองการของลูกคาไดตรงจุดดวยการจัดโปรโมช่ันที่

ตรงใจ นับเปนกลยุทธเด็ดที่ใชมัดใจลูกคาใหมีความภักดีตอแบรนดของเรา 
CRM ไมใชซอฟตแวร แตการทํา CRM จําเปนตองอาศัยเทคโนโลยีมาเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล

ลูกคา ซึ่งเปนสวนสําคัญที่จะทําใหองคกรสามารถดําเนินงานเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาได CRM 
เปนเครื่องมือชนิดหน่ึงที่จะชวยรักษาความสมัพันธอันดีระหวางบริษัทกับลูกคา ทําใหลกูคาเกิดความผูกพัน
และอยูกับบริษัทไปนานๆ ซึง่ก็เทากับวาธุรกิจไดลดอัตราการสูญเสียคาใชจายในการหาลูกคาใหมใหตํ่าลง
น่ันเอง 

 
รักษาความสัมพันธกับลกูคาบน Social Network 

เช่ือวาหลายคนคงรูจักกับ "การบริหารลูกคาสัมพันธ" (Customer Relationship Management) 
หรือที่เรารูจักกันในช่ือของการทํา CRM ซึ่งเปนเทคนิคที่องคกรหลายแหงนําเขามาใช เพ่ือสรางและรักษา

http://www.sundae.co.th/crm/?cmd=SageCRM
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ความซื่อสัตยของลูกคาที่มีตอองคกร รวมถึงคนหาความชอบ รสนิยมของลูกคา และการสรางความสัมพันธกับ
ลูกคา ซึ่งทั้งหมดน้ีลวนสงผลไปสูรายไดระยะยาวหรือการสรางกําไรใหกับองคกร  

ทางเราไดเคยเสนอ วิธีการทํากลยุทธ CRM ในทางธุรกิจกอนหนาน้ีแลว แตในปจจุบันที่สื่อสังคม
ออนไลน (Social Media) กําลังเปนที่นิยม องคกรตางๆ เริ่มใหความสําคัญกับการสรางบทสนทนาและสราง
สัมพันธกับลูกคาผานทางสื่อสังคมออนไลนมากขึ้น เราจึงนําประเด็นเดิมกลับมานําเสนออีกครั้ง โดยจะเนนไป
ที่เรื่อง Social CRM  Social CRM หมายถึงการสรางความสัมพันธกับลูกคาบนสังคมออนไลน (Social 
Customer Relationship Management) เปนเครื่องมือที่กําลังเริ่มเขามามีบทบาทเปนสวนเสริมใหกับการ
บริหารความสัมพันธกับลูกคาแบบด้ังเดิม ซึ่งจะชวยใหเกิดการสื่อสารและสรางความสัมพันธที่มีประสิทธิภาพ
มากย่ิงขึ้น โดยทําใหองคกรสามารถตอบโตแบบตัวตอตัวกับลูกคาผานโลกออนไลนไดทันที ทําใหเกิดการ
สื่อสารและแบงปนขอมูลกันอยางรวดเร็ว อีกทั้งตอบโจทยความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง  

สําหรับกลุมลูกคาที่เปนเปาหมายของการทํา Social CRM แนนอนอยูแลววาตองเปนลูกคาสังคม
ออนไลน ลักษณะของลูกคากลุมน้ีคือจะรับขอมูลขาวสารตางๆ ผานสื่อสังคมออนไลน เชน facebook, 
Twitter และ Google+ และใหความสําคัญกับขอมูลขาวสารเหลาน้ัน เรียนรูเก่ียวกับผลิตภัณฑใหมผานสื่อ
สังคมออนไลน เช่ือถือไวใจในสังคมออนไลนของตัวเอง ยินดีจะแลกเปลี่ยนและแสดงความคิดเห็นกับคนอ่ืนๆ 
ในสังคมออนไลน มักหาขอมูลเสริมที่สัมพันธกับขอมูลขาวสารที่ไดรับเพ่ือตอบความตองการ ของตัวเอง มัก
แสดงความคิดเห็นไดทั้งแงบวกและแงลบเกี่ยวกับประสบการณที่มีตอสินคาที่ใช และในเวลาเดียวกันก็คาดหวัง
วาจะมีคนมารวมแสดงความคิดเห็นหรือคลายขอของใจดวย ซึ่งลูกคาสามารถทําไดหลายชองทาง รวดเร็ว และ
ไมจํากัด ในโลกแหงไซเบอรจึงถือไดวาลูกคาสังคมออนไลนเปนลูกคาที่มีความสําคัญ ตอรูปแบบและวิธีการใน
การเสนอสินคาบริการขององคกร  

ขอแตกตางระหวางการทาํ CRM และ Social CRM 
ใครทาํ  
 ในการทํา 
Social CRM น้ั น 
องคกรเองจะตอง
สรางให เกิดการมี
ส วนร วมในสั งคม
ออน ไลน ม ากขึ้ น 
องคกรใดที่ยังยึดติด
อยู กับการสื่อสาร
กั บลู ก ค า ด ว ย รู ป
แ บ บ เ ดิ ม ๆ  เ ช น
โ ท ร ศั พ ท  อี เ ม ล  
อาจจะมี อุปสรรค
ตอความสํ า เร็ จ น้ี  
องคกรจะตองพิจารณาวา Social Media เปนเครื่องมือในการสื่อสารใหมกับลูกคา และจะตองใหความสําคัญ

http://www.prosoftcrm.in.th/FileSystem/Image/prosoftcrm36/20130611/crm-scrm.png
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กับ Social Media มีการอบรมพนักงานทุกคนใหมีสวนรวมในสังคมออนไลน สรางความรับผิดชอบรวมกันใน
สังคมออนไลน ในฐานะตัวแทนขององคกร ไมใชหนาที่ของแผนกใดแผนกหน่ึงอีกตอไป  
 ทําอะไร เม่ือไร ที่ไหน อยางไร 
สําหรับ Social CRM จะมีลูกคาเปนผูกําหนดรูปแบบและแนวทาง เปนการรับขอมูลจากลูกคา และนํามา
ปรับปรุงสินคาหรือบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาอีกที โดยมีการสื่อสารกับลูกคาไดตลอดเวลาผาน
หลายๆ ชองทาง ชวยใหลูกคาสามารถเขาถึงองคกรไดสะดวกในทุกชวงเวลา ในขณะที่การบริหารความสัมพันธ
กับลูกคาในแบบเดิมมีขอจํากัดมากกวา เน่ืองจากทางองคกรเปนผูกําหนดแนวทางการทํางานต้ังแตตน การ
ทํางานทุกอยางลวนเปนลําดับขั้นตอน มีการทํางานเฉพาะในชวงเวลาทํางาน และจะมีการติดตอกับลูกคาไดก็
ตอเมื่อมีการทําธุรกิจหรือมีการซื้อขายกันกอนเทาน้ัน จะเห็นวาขอเสียเปรียบอยางชัดเจนของการบริหาร
สัมพันธกับลูกคาแบบเดิม คือเปนการสื่อสารทางเดียวจากองคกรออกสูลูกคาในชวงเวลาที่จํากัด แตกตางจาก 
Social CRM ที่เนนการรับฟงเสียงจากลูกคา ซึ่งชวยใหองคกรทราบถึงผลตอบรับจากลูกคา อันเปนสิ่งสําคัญใน
การพัฒนาสินคาและบริการไดทันทวงที  
 นอกจากน้ี เน่ืองจากลูกคาเปนผูสรางความสัมพันธในสังคมออนไลน ทําใหเกิดการตลาดแบบปากตอ
ปากหรือที่เรียกวา Viral Marketing เกิดการบอกตอกันไปวาสินคาหรือบริการใดดีหรือไมดี จากคนไมก่ีคน
สามารถกลายเปนกลุมใหญได ทําใหเสียงของปจเจกชนจากเดิมที่เปนเสียงเล็กๆ กลายเปนเสียงใหญที่ทาง
องคกรตองฟง ซึ่งขอมูลหรือผลตอบรับน้ี หากองคกรใดยังใชสื่อเดิม (Traditional Media) อยางโทรทัศน วิทยุ 
หรือหนังสือพิมพที่พูดอยูขางเดียวผลลัพธของการเผยแพรขอมูลตางๆ ยอมชากวาการใชสื่อแบบใหมที่เนนการ
แบงปน (share) อยางแนนอน 
 จะเห็นวาการสรางความสัมพันธกับลูกคาบนสังคมออนไลน ไดกลายเปนเครื่องมือที่มีบทบาทเขามา
เปนสวนเสริมใหกับการบริหารความสัมพันธกับลูกคาแบบด้ังเดิม ทําใหเกิดการสื่อสารและสรางความสัมพันธที่
มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น คราวน้ีก็ไดเวลาถามตัวเองแลวละวา “ถึงเวลาแลวหรือยังที่จะเริ่มการทํา Social 
CRM กับธุรกิจของเรา” 

Below the Line...ยุทธวิธีพิชิตใจลกูคา 
ผลสํารวจจากวงการโฆษณารวมทั้งนักการตลาดหลายคนตางใหความเห็นไปในทิศทางเดียวกันวา

แมวาสื่อหลัก เชน โทรทัศนจะสามารถเขาถึงคนทั่วประเทศ และยังคงเปนสื่อสําคัญที่มอิีทธิพลตอผูบริโภคแต
ทวาปจจุบันมีสื่อใหมเขามาเปนทางเลือกมากขึ้น ทําใหโฆษณาในจอ(ทีวี)ไมใชสูตรสําเรจ็ในการสื่อสารกับลูกคา
อีกตอไป 

Above the line คือการซื้อ และการทําโฆษณาผานสื่อหลัก ไดแกโทรทศัน วิทยุ สื่อสิ่งพิมพ เพ่ือ
สรางการรับรูในตราสินคาแกผูบริโภคในวงกวางภายในระยะสั้นๆ อยางรวดเร็ว โดยใชโฆษณาแนะนําสินคา
หรือบริการผานสื่อไมวา จะเปนหนังโฆษณาทางทีวี สปอตทางวิทยุ โฆษณาในนิตยสาร หนัวสือพิมพ ซึ่งเปน
การสื่อสารทางเดียวกับผูบริโภค ขณะที่ Below the line 

Below the line คือเปนการสื่อสารสองทางกับผูบริโภคในรูปแบบของการจัดกิจกรรมตลาดเพ่ือ
เขาถึงผูบริโภคเฉพาะกลุม เฉพาะพ้ืนที่ ที่มีจาํนวนและขนาดจํากัด เชน การจัดกิจกรรมพิเศษทางการตลาด 
การสงเสริมการขาย การจัดโรดโชวสรางความสัมพันธกับลูกคา (CRM : Customer Relationship 
Management)  
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สมัยกอนหลายคนมองวา Below the line คือ การจัดกจิกรรมทางการตลาด (Event Marketing) 
เพียงอยางเดียว แตในความเปนจริงขอบเขตของ Below the line น้ันครอบคลุมไปถึงการทํา Direct 
Marketing, Direct Mail, Marketing Research,Public Relation, Promotion Event, International 
Marketing ฯลฯ เพ่ือสรางกระแสการบอกตอ (word of Mouth) ลกัษณะปากตอปาก หรือที่นิยมเรียกวา 
"Buzz Marketing" 

ยกตัวอยางเชน ผูผลิตสาหรายทอดกรอบภายใตย่ีหอ "เถาแกนอย" ซึ่งเปนธุรกิจขนาดยอมของคนไทย 
เปนที่รูจักของคนทั้วๆไป ดวยการนําเสนอผานสื่อตางๆ ในรูปแบบของการใหสัมภาษณ ถึงแนวคิดการทําธุรกิจ 
วิธรการทําตลาด ฯลฯ โดยผูบริหารหนุมวัย   21 ป ซึ่งเปนวิธีทําการตลาดที่แตกตางจากขนมขบเคี้ยวใน
ทองตลาดไมวาจะเปนการจัดกิจกรรม โรดโชว ในตลาดนัดสวนจตุจักร สยามสแควร ซึ่งถือเปนศูนยการรวม
ของวัยรุน โดยมีทีม Mascot เถาแกนอยจัดกิจกรรม มีการเลนเกมสกับ กลุมเปาหมาย และใหความรูเก่ียวกับ
สาหรายหรือแมกระทั้งการโฆษณาผาน Internet ซึ่งเปนสื่อที่ วัยรุนในปจจุบัน จนเปนแบรนดสาหรายอันดับ
หน่ึงของประเทศไทยที่มีอัตราการเติบโตสูง 

อีกตัวอยางหน่ึง ธุรกิจกาแฟ บานไรกาแฟ ที่เปนตํานานตนแบบของ SMEs ไทยที่เริม่ตนจากปมนํ้ามัน 
จนมีสาขาถึง 106 สาขา ภายในระยะเวลา 5 ป และมียอดขายปจจุบันรวม 100 กวาลานบาทตอป ซึ่งตลอก
ระยะเวลาที่ผานมาเรื่องราวของ "บานไรกาแฟ" จะถูกถายถอดออกมาเปนระยะ ๆ โดยคุณสายชล เพยาวนอย 
(ปจจุบันเขาถอนตัวออกไปอยู เบ่ืองหลัง) 

วิธีการสื่อสารของบานไรกาแฟ ถือเปนเทคนิคที่สามารถดึงดูดสื่อเขามาเปนผูกระจายขาวสารใหถึง
ผูบริโภค เชน รูปแบบของรานที่เปน 

สามเหลี่ยมอาคารทรงไมยที่เปนเอกลักษณ ตามปมนํ้ามัน การทํากาแฟแกวละ 400 บาท ออกมา
นําเสนอหรือแมการใสเสื้อผาบานไร ออกตามรายการ เกมแกจน สูแลวรวยทุกครั้งที่มีการเผยแพรเรื่องราวของ
บานไรกาแฟ สื่อกลายเปนกระบอกเสียงในการประชาสัมพันธถายทอดแนวคิดและความเคลื่อนไหวของธุรกิจ
ทําใหผูคนเกิดความสนใจมากขึ้นโดย ไมจําเปนตองใชงบประมาณมากมาย 

ตัวอยางเหลาน้ี คือ จุดเดนของ Below the Line น้ันคือ ชวยประหยัดงบประมาณทางการตลาด
พรอมทั้งเสริมภาพลักษณ การรับรูแบรนดในเชิงบวก และสามารถเขาถึงกลุมเปาหมายไดดีกวา Above the 
Line จึงไมนาแปลกใจวาการสรางและตอกยํ้าการรับรูแบรนดดวยวิธีที่กลาวไวขางตนกลับกลายเปนกลยุทธที่
ไดรับความสนใจมากขึ้นใน แวดวงการตลาดยุคน้ี 
      แตถึงแมกระน้ันก็มิไดหมายความวา จะเลิกทํา Above the Line ไปเลยแลวหันมาทํา Below the Line 
เพราะการ   ทาํการตลาดที่ดีตองรูบาลานซ สัดสวนการสือ่สารที่เหมาะสมกับสถานการณตลาดพฤติกรรมของ
ลูกคารวมทั้งงบประมาณของตนเองใหเหมาะสมเพ่ือสามารถเขาถึงกลุมเปาหมายไดไกลชิดขึ้นเพราะน้ันจะทํา
ใหมีโอกาสในการขายมากขึ้น ซึ่งหมายถึงยอดขายหรือรายไดที่จะตามมาน้ันเอง 

Database Marketing และ Direct Marketing 
Database Marketing หรือแปลกันตรง ๆ คือ การตลาดฐานขอมูล เปนการสราง (build) รักษา 

(Maintain) และนําฐานขอมูลของลูกคา (Utilize) หรือ Customer Database นํามาใชเพ่ือสงเสริมกิจกรรม
ทางการตลาด และ Database น้ีเองก็เปนหัวใจสําคัญของการทํา Direct Marketing หรือ การตลาดตรง และ 
CRM  
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เมื่อพูดถึง Database Marketing โดยไมพูดถึง Direct Marketing ก็ดูเหมือนขาดอะไรไป การตลาด

ตรงตามความหมายที่ สมาคมการตลาดตรงของอเมริกา (Direct Marketing Association: DMA) ไดใหไวดังน้ี 
 

“Direct marketing is: An "interactive" system of marketing which uses one or more 
advertising media to effect a "measurable response"  

and/or transaction at any location.” 
 

“การตลาดตรงคือวิธีการทําการตลาดแบบ 'สื่อสาร 2 ทาง' โดยอาศัยสื่อโฆษณาหน่ึงหรือมากกวาหน่ึง
สื่อในเพ่ือกอใหเกิดการตอบสนองหรือเกิดธุรกรรมในแบบที่สามารถวัดคาได' ไมวาจะอยูที่ใดก็ตาม”  
หลักเกณฑสําคัญของ direct marketing คือ 

สื่อสาร 2 ทาง (Interactivity): เปนการทําการตลาดแบบสื่อสาร 2 ทางระหวางผูสงสาร/เจาของ
สินคาหรือบริการ/นักการตลาดกับผูรับสารหรือลูกคา/กลุมเปาหมาย 

 วัดคาได(Measurable) : สามารถวัดคาไดอยางคอนขางแนนอนวาเมื่อมีการสงสารไปแลวมีการ
ตอบสนองมากนอยเทาไหร  

 กิจกรรมเกิดขึ้นที่ใดก็ได(Activities at any Location) : กิจกรรมที่วัดคาไดน้ีจะเกิดขึ้นที่ใดๆ ก็ได
ในชวงระยะเวลาใดเวลาหน่ึง 

เครื่องมือทางการตลาดตรงแบบเดิม จะประกอบไปดวย 
1. Direct Response Television หรือ การตลาดตรงทางทีวี เชน TV Direct, TV Media หรือ การขาย

สินคาประเภท As Seen On TV 
2. Direct Response Radio หรือ การตลาดตรงผานวิทยุ ซึ่งในเมืองไทยไมคอยเห็นกันนัก เทาที่เห็น 

มักจะใชในการทําเพ่ือเก็บขอมูลลูกคาและเพ่ือใหลูกคาทดลองใชสินคา เชน การ"ขอรับ ต.ย.สบูฟรี
เมื่อโทร.มาที่ 0-xxxx-xxxx" เปนตน  

3. Catalog Marketing หรือ การทําตลาดผานแคตตาลอก โดยการสง Catalog รายการสินคาหรือ
บริการไปยังกลุมเปาหมายเพ่ือหวังผลในการขายสินคา 

4. Direct Mail เปนการติดตอกับกลุมเปาหมายทางไปรษณียเชนกันแตจะเนนในเรื่องของการสง
ขอเสนอพิเศษ การสงบัตรอวยพร หรือการประกาศสําคัญซึ่งอาจจะมีหรือไมมีขายสินคาก็ได เชนการ
แจกคูปองรับนํ้าหอมฟรี 100 ทานแรกเพ่ือใหกลุมเปาหมายไปรับสินคาต.ย.ที่เคานเตอรนํ้าหอม เปน
ตน  

5. Direct Selling/face-to-face marketing หรือ การขายตรง เชนตัวแทนขายประกัน Amway 
Missteen เปนตน ในบานเราเอง ยังสับสนอยูระหวางคําวาขายตรงกับการตลาดตรง ซึ่งจริง ๆแลว 
direct selling เปนเพียงเครื่องมือหน่ึงในการตลาดตรง 

6. Telemarketing การทําตลาดผานทางโทรศัพท เชน Call Center, Pizza Delivery เปนตน 
และเมื่อเรากาวเขาสูยุคของอินเตอรเน็ตและโทรศัพทมือถือ เครื่องมือทางการตลาดอยาง Online 

marketing และ Mobile marketing ก็มีบทบาทเพ่ิมมากขึ้นไมวาจะเปน SMS marketing, mail Marketing, 
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E-Commerce เปนตน ซึ่งก็ลวนแลวแตเปน Direct Marketing ทั้งสิ้น  ในการทํา direct marketing น้ันสิ่งที่
ขาดไมไดเลยคือ ฐานขอมูลลูกคา(Customer Database) ดังน้ัน Database Marketing จึงถือกําเนิดขึ้นเพ่ือ
รองรับกิจกรรมของ Direct Marketing และยังสามารถใชเพ่ือประโยชนอ่ืนๆ เชนการทําวิจัยการตลาด
(Marketing Research) การทํากิจกรรม CRM เปนตน 
Customer Database ที่แทจริง  

หลายคนคงสงสัยวา Customer Database ที่วาบริษัทสวนใหญก็ตองเก็บขอมูลลูกคาบางไมมากก็น
อยเชนมีช่ือ ที่อยู เบอรโทร ก็มีอยูแลวก็คิดวาทํา Database Marketing ไดแลว แตความจริงแลว Customer 
Database ตามที Marketing Guru อยาง ฟลิปส คอตเลอร ไดพูดไวในหนังสือ Marketing Management วา
ถาขอมูลลูกคาประกอบไปดวยช่ือ ที่อยู เบอรโทร ก็เปนไดแค Mailing List ธรรมดา หากจะนํา Customer 
Database มาใชจริง ๆแลว ขอมูประเภท ความชอบประเภทสินคา ความถี่ในการซื้อ ปริมาณการซื้อ ขอมูล
ดาน lifestyle ของลูกคา เปนตน จะตองนํามาประกอบในการพิจารณาจัดทํา direct marketing campaign 
และขอมลูเหลาน้ันควรถูกจัดเก็บเปนระบบและงายตอการนํามาใชดวย 
Database หัวใจของ CRM  

หัวใจสําคัญของทํา CRM คือการรูจักลูกคาอยางถองแทและลึกซึ้ง จากน้ัน นําเสนอสิ่งที่ลูกคาพึงพอใจ
หรือเกินกวาที่ลูกคาคาดหวังไว แตอยูในระดับที่ลูกคายังพึงพอใจอยู การที่จะสนองตอบเปาหมายของ CRM 
น้ันจําเปนจะตองมีการศึกษาขอมูลตางๆของลูกคา พฤติกรรมตางๆ ของลูกคาที่มีกับสินคาหรือบริการ หรือตัว
บริษัทเอง รวมถึงประสบการณที่ลูกคาไดจากการใชสินคาและบริการของบริษัท นํามาวิเคราะห ตีความ และ
นําเสนอสิ่งพึงใจอยางตอเน่ืองและการที่จะทําใหกระบวนการวิเคราะห ตีความ และนําเสนอน้ันตองอาศัย
ระบบฐานขอมูลที่ดีพอเมื่อ Database เริ่มถูกนํามาใชแลว แตการใชครั้งน้ีไมเพียงแตการมุงทํา Database 
Marketing เทาน้ัน แตนํามาใชเพ่ือใหเกิดกระบวนการ"สนองความพอใจลูกคา" ของทั้งองคกร มาถึงตรงน้ี 
ตอไปน้ีเปนตัวอยางของการนํา Database ของลูกคามาเพ่ืองาน CRM หางสรรพสินคาแหงหน่ึงศึกษาขอมูล
จากระบบฐานขอมูลลูกคาภายใตโปรแกรม CRM พบวา ลูกคาเกรด A กลุมหน่ึงที่ชอบการเดินทางแบบผจญ
ภัยในปา ทุกครั้งที่จะไปเดินปามักจะมาซื้อของใชที่จําเปนที่หางทุกครั้ง เมื่อรูดังน้ี ทางหางจึงออกแคมเปญ 
"ทองปาสุดคุม ประจําป " โดยทางหางจัดโปรแกรมการเดินปาในราคาพิเศษ ซึ่งราคาน้ีรวมสินคาที่จําเปนใน
การเดินปาที่ลูกคากลุมน้ันมักจะซื้อเปนประจําไวเรียบรอยแลว ทําใหลูกคาพึงพอใจอยางมากและกลับมารวม
แคมเปญน้ีอีกทุก ๆ ป จะเห็นไดวา หางน้ีทําการเก็บขอมูลลูกคา วิเคราะห และนําเสนอสิ่งที่เปนที่ตองใจกับ
ลูกคา จนไดรับผลตอบรับอันนาพอใจทั้งฝายลูกคาและหางน้ัน แตการที่จะไดมาซึ่งแคมเปญที่ตรงใจลูกคา
ฐานขอมูลที่ดียอมมีสวนสําคัญ และฐานขอมูลที่ดีน้ันไมใชมีแคมีช่ือ-สกุล ที่อยูลูกคาเทาน้ันก็จบ แตตองอาศัย
ขอมูลหลายๆ ดานอีกดวย  

Database หัวใจของ CRM ในโลก Internet 
Database หวัใจของ CRM 

หัวใจสําคัญของการทํา CRM คือการรูจักลูกคาอยางถองแทและลึกซึ้ง จากน้ันนําเสนอสิ่งที่ลูกคาพึง
พอใจหรือเกินกวาที่ลูกคาคาดหวังไวแตอยูในระดับที่ลูกคายังพึงพอใจอยู การที่จะสนองตอบเปาหมายของ 
CRM น้ันจําเปนจะตองมีการศึกษาขอมูลตางๆ ของลูกคาพฤติกรรมตางๆ ของลูกคาที่มีกับสินคาหรือบริการ
หรือตัวบริษัทเอง รวมถึงประสบการณที่ลูกคาไดจากการใชสินคาและบริการของบริษัท นํามาวิเคราะห ตีความ
และนําเสนอสิ่งที่พึงใจอยางตอเน่ืองและการที่จะทําใหกระบวนการวิเคราะห ตีความ และนําเสนอน้ันตอง
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อาศัยระบบฐานขอมูลที่ดีพอ เห็นไหมวา  Database เริ่มถูกนํามาใชแลวแตการใชครั้งน้ีไมเพียงแตการมุงทํา 
Database Marketing เทาน้ันแตนํามาใชเพ่ือใหเกิดกระบวนการ"สนองความพอใจลูกคา" ของทั้งองคกร 

มาถึงตรงน้ี จะขอยกตัวอยางของการนํา Database ของลูกคามาเพ่ืองาน CRM ใหดูสักตัวอยางหน่ึง 
หางสรรพสินคา แหงหน่ึงศึกษาขอมูลจากระบบฐานขอมูลลูกคาภายใตโปรแกรม CRM    พบวา ลูกคาเกรด A  
กลุมหน่ึงที่ชอบการเดินทางแบบผจญภัยในปาทุกครั้งที่จะไปเดินปามักจะมาซื้อของใชที่จําเปนที่หางทุกครั้ง
เมื่อรูดังน้ีทางหางจึงออกแคมเปญ "ทองปาสุดคุม ประจําป " โดยทางหางจัดโปรแกรมการเดินปาในราคาพิเศษ
ซึ่งราคาน้ีรวมสินคาที่จําเปนในการเดินปาที่ลูกคากลุมน้ันมักจะซื้อเปนประจําไวเรียบรอยแลวทําใหลูกคาพึง
พอใจอยางมากและกลับมารวมแคมเปญน้ีอีกทุก ๆ ป 

จะเห็นไดวา หางน้ีทําการเก็บขอมูลลูกคาวิเคราะหและนําเสนอสิ่งที่เปนที่ตองใจกับลูกคาจนไดรับผล
ตอบรับอันนาพอใจทั้งฝายลูกคาและหางน้ันแตการที่จะไดมาซึ่งแคมเปญที่ตรงใจลูกคาฐานขอมูลที่ดียอมมีสวน
สําคัญและฐานขอมูลที่ดีน้ันใชเพียงแคมีช่ือ-สกุล ที่อยูลูกคาเทาน้ันก็จบ แตตองอาศัยขอมูลหลายๆ ดานอยาง
ที่เคยบอกไวใน CRM & database marketing ความเหมือนที่แตกตาง (ภาคหน่ึง) 
CRM ในโลก Internet 

คนทําเว็บก็อยากใหกลุมเปาหมายไดเขามาชมและติดตามเปนประจําแตดวยจํานวนเว็บมากมายใน
โลกอินเตอรเน็ต ผูใชมีอํานาจในการสั่งการเพียงปลายน้ิวสัมผัสก็ช้ีเปนช้ีตายใหกับเว็บน้ัน ๆไดพอสมควรและ
สําหรับ E-Commerce ดวย หากไมสามารถมัดใจลูกคาหรือผูใชใหอยูหมัดก็ยอมสูญเสียลูกคาใหกับคูแขงได
งาย ๆ เพียงหน่ึงคลิ๊ก 

ฉะน้ัน CRM จึงถูกนํามาใชบนโลกอินเตอรเน็ตเชนกัน ตัวอยางที่เห็นไดชัดในการนํากลยุทธ CRM มา
ใชก็คือ Amazon.com เว็บไซตขายหนังสือและสินคาระดับโลกหากคุณไดสมัครเปนสมาชิกของ amazon 
หรือสั่งซื้อสินคาจาก เว็บน้ีสิ่งที่คุณจะไดรับคือ เมื่อคุณเขาไปเว็บน้ีครั้งตอไปคุณก็จะพบวารายการสินคาหรือ
หนังสือที่คุณเจอบนหนาเว็บคือหมวดรายการสินคาหรือหนังสือที่คุณเคยซื้อหรือเคยคนหามากอนหนาน้ีเองซึ่ง
ทางรายการเหลาน้ันจะแตกตางกันไปแตละบุคคล เพราะทาง Amazon พยายามศึกษาพฤติกรรมของผูใชหรือ
สมาชิกและเก็บมันไวในฐานขอมูลและเมื่อลูกคาคนเดิมกลับเขาเว็บอีกครั้ง Amazon ก็จะเตือนความทรงจํา
ของคุณวาครั้งกอนคุณเคยซื้อสินคาประเภทใดไปและนําเสนอสินคาประเภทเดียวกันและใกลเคียงกับที่คุณ
สนใจ นํามาเสนอใหคุณเพ่ือเพ่ิมโอกาสการขายสินคา (Upselling) ใหมากขึ้น 

นอกจากการนํา CRM มาใชในการทําธุรกิจบน internet แลว Internet ก็สามารถเปนเครื่องมือหน่ึง
ในการทํา CRM เชนการเพ่ิมชองทางการติดตอระหวางลูกคากับบริษัท ทางอีเมลหรือเว็บไซต หรือการเปด
ชองทางในการขายสินคาอีก ชองหน่ึง เพ่ืออํานวยความสะดวกกับลูกคากลุมที่รักการชอปปงอยูที่บานโดยผาน 
internet 

การจัดการความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management : CRM) 
เปนกระบวนการและเทคโนโลยีเพ่ือจัดการสารสนเทศเก่ียวกับลูกคาแตละบุคคล และจัดการอยาง

ระมัดระวังในจุดสัมผัสลูกคา (Customer Touch Points) เพ่ือทําใหลูกคาจงรักภักดี 
จุดสัมผัสลูกคาคือ ทุกโอกาสที่ลูกคาสัมผัสกับแบรนดและผลิตภัณฑจากประสบการณตรงของบุคคลหรือผาน
การสื่อสารมวลชนเพ่ือสังเกตความสัมพันธ 
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ขั้นตอนดําเนินการ CRM จะประกอบดวยกันทั้งหมด 4 ขัน้ตอนคือ  
1) การแยกแยะผูมุงหวังและลูกคา (โดยใชฐานขอมูลลูกคาที่ไดมาจากทุกชองทางและจุดที่สัมผสั

ลูกคา) 
2) สรางความแตกตางในลูกคาจาก 

- ความตองการของลูกคาและ 
- คุณคาของลูกคาตอบริษัท 

3) จัดปฏิสัมพันธกับลูกคาแตละคนเพ่ือปรับปรุงความรูของเราเกี่ยวกับความตองการของลูกคาแตละ
คน และสรางความสัมพันธที่ดี 

4) มีผลิตภัณฑบรกิารที่เฉพาะและสื่อสารไปยงัลูกคาแตละคน (เชน Call Center และ Website) 
สรุปแลว จุดประสงคสําคัญของการสราง CRM คือ มูลคาตอลูกคา 

ดังน้ันองคกรที่เนน CRM จึงเนนการสนทนากับลูกคา เพราะเปนหัวใจของการสรางความสัมพันธ 
การปฏิ-สัมพันธกับลูกคาเกิดไดทุกที่ ทุกเวลา ทุกวิธี ซึ่งการสนทนาคือการสรางคุณคา คุณภาพสินคาอยาง
เดียวไมพอ จะตองทําใหลูกคาปรารถนาเขามาติดตอดวยการสนทนาที่เปนแบบทันใจ (Real Time) มากที่สุด 
จงจําไววาสิ่งที่ผลักดันกําไรของบริษัทสวนใหญคือ มูลคาของฐานลูกคาของบริษัท 
ขอพิจารณาสุดทายคือ ระดับของการลงทุนในการสราง CRM จะประกอบดวย 

ระดับที่ 1 ความสําคัญของฐานขอมูลลูกคาที่จะนําไปสูการทําตลาดจากฐานขอมูลลูกคา หรือ 
Database Marketing โดยปกติในฐานขอมูลจะมี ขอมูลทางธุรกิจ ขอมูลลูกคาสวนบุคคลและการปรับขอมูล
ใหทันกับปจจุบัน 

ระดับที่ 2 การบูรณาการของแนวคิดการตลาดแบบ STAR Marketing ทีป่ระกอบดวย 
1) พ้ืนฐานการตลาด (Basic Marketing) 
2) การตลาดเชิงรับ (Reactive Marketing) 
3) ความรับผิดชอบทางการตลาด (Accountable Marketing)  
4) การตลาดเชิงรุก (Proactive Marketing) 
5) การตลาดที่เนนพันธมิตร (Partnership Marketing) 

ทั้งหมดน้ีคือ สิ่งที่สําคัญในการจัดการความสัมพันธกับลูกคาหรือ CRM 

https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3
https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%95%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%94
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ที่มาภาพ : http://cosmostech.org 
 
การจัดการลูกคาสัมพันธ(Customer relationship management:CRM) 

การจัดการลูกคาสัมพันธ ( Customer relationship management หรือ CRM) เปนเครื่องมือตัว
ใหมที่นักบริหารทั่วโลกใหความสําคัญและเกิดความสนใจวาคืออะไร นํามาปรับใชในองคการอยางไรจะเกิด
ประโยชนหรือไม 
ระบบการจัดการลูกคาสัมพนัธ : CRM ) 

ความหมาย (Customer Relationship Management : CRM) เปนกลยุทธทางธุรกิจเพ่ือสราง
ความสัมพันธระยะยาว กับลูกคา เรียนรูความตองการที่แตกตางกันของลูกคา และตอบสนองความตองการ
ของลูกคาดวยสินคา หรือบริการที่เหมาะสมกับลูกคาแตละคนมากที่สุด 
การจัดการลูกคาสัมพันธ : CRM 

ความสําคัญของการบริหารงานลูกคาสัมพันธ (CRM) ชวยใหองคกรสามารถเพ่ิมความสัมพันธอันดี
ใหกับลูกคา เพ่ิมรายไดลดคาใชจายตางๆ โดยเฉพาะเรื่องคาใชจายในการแสวงหาลูกคา และเพ่ิมความพึง
พอใจของลูกคา ( Customer Satisfaction ) โดยการสรางกระบวนการทํางานและพัฒนาผลิตภัณฑตามความ
ตองการของลูกคาจํานวนผูประกอบการ ที่เพ่ิมขึ้นอยางรวดเร็วในปจจุบัน สามารถนําแนวทางการบริหารลูกคา
สัมพันธ เชน แนวทางที่สําคัญในการจัดการระบบการบริหารงานและสรางมาตรฐานการทํางานในบริษัท เชน 
การรวบรวมเก่ียวกับขอมูลของลูกคา , การจัดการเกี่ยวกับชองทางการสื่อสารและการพัฒนาสินคาและบริการ
เพ่ือสนองตอบสิ่งที่ลูกคาตองการ 
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องคประกอบหลักทั่วไปของ CRM ประกอบดวยสวนตางๆ 3 สวน คอื  
1) Market Automation การสรางระบบการตลาดอัตโนมัติน้ีจําเปนตองอาศัยฐานขอมูลที่มีลักษณะที่ 

เปน Dynamic และมีการปรับเปลี่ยนตลอดเวลาโดยทั่วไปแลว MA น้ีจะมุงเนนในการกําหนด Functions 
สําคัญๆดานการตลาด อาทิเชน การกําหนด Ranking ของลูกคา, การจัดการในเรื่องกลุมเปาหมาย, การสราง
และบริหารดาน Campaign ตางๆในสวนน้ีถือไดวา องคกรธุรกิจทั่วไปมักจะไมไดนําระบบการตลาดเขาสู
ระบบคอมพิวเตอร และมักกําหนดและทําการ Track ผลโดยใช Manual System อีกทั้งขอมูลการตลาด
บางสวนที่อาจอยูในระบบคอมพิวเตอรมักเปนขอมูลที่มีลักษณะเปน Static คือ ไมคอยเปลี่ยนแปลงยากที่
องคกรธุรกิจที่หันมาใชระบบ CRM จะพัฒนาหรือเปลี่ยนรูปแบบฐานขอมูลจากระบบ Traditional Database 
มาเปน MA  

2) Sales Automation  องคกรธุรกิจใหความสําคัญเรื่องของรายการขายที่เกิดขึ้นแลว และนําขอมูล 
มาทําการวิเคราะห โดยเทียบกับเปาหมายทางธุรกิจที่วางไวเปรียบเทียบกับยอดขายในแตละชวงเวลา แตใน
ระบบ CRMเริ่มต้ังแตการสรางกลุมเปาหมายการติดตาม (Tracking) การจัดการในดานคําสั่งซื้อและการ
ตอบสนองตอคําสั่งซื้อ (Order Fulfillment) สิ่งที่องคกรธุรกิจทั่วไปดําเนินอยูและมีขอมูลในดานการขาย
เพียงพอ กลับพบวาเมื่อนําเอาระบบ CRM มาใช ขอมูลในสวนขั้นตอนกอนการขายกลับไมมีในระบบ
คอมพิวเตอร  

3) Customer Service คือการติดตามเรื่องตางๆที่เกิดขึ้นภายหลังการขายเชน รายการดานบริการ 
หลังการขายการ Complaint ตางๆในเรื่องน้ีองคกรธุรกิจสวนใหญยังขาดระบบที่ทําการติดตาม (Tracking), 
การวิเคราะห และสรุปผลเพ่ือนําขอมูลไปเปนประโยชนในการสรางการขายครั้งตอๆไป 

จากองคประกอบทั้ง 3 สวนที่กลาวมาน้ีจะเห็นวาไดวาการนํามาเอาระบบ CRM มาใชในองคกรเปนสิ่งที่
ไมงายเลย ไมเพียงแตองคกรจะตองจัดสรรงบประมาณการลงทุนที่สูงเทาน้ัน การกําหนดนโยบายในดานตางๆ
ที่ชัดเจน ตลอดจนการ Integrate ระบบเหลาน้ีเขาดวยกัน เพ่ือใหขอมูลของลูกคาเหลาน้ี Flow ไปในแผนก
ตางๆขององคกร และสามารถตอบสนองตอความตองการและอุปนิสัยสวนตัวของลูกคา อันจะนําไปสูการเพ่ิม
ยอดขาย และการสรางความสัมพันธในระยะยาวอีกดวย  
เทคโนโลยีที่จาํเปนตองใชในการบริหารลกูคาสัมพันธไดแก  

พาณชิยอิเล็กทรอนิกส (E-commerce) เปนการทําธุรกรรมผานระบบอินเทอรเน็ตต้ังแตการให
ขอมูลสินคา การทํารายการซื้อขาย และระบบการชําระเงิน ความปลอดภัย 

คลังขอมูล  (Data Warehousing) เปนการรวมฐานขอมูลหลายฐานจากระบบปฏิบัติการ เชน 
ระบบขาย ผลิต บัญชี มาจัดทําสรุปใหมหรือเรียบเรียงใหมตามหัวขอตางๆ เพ่ือใหผูใชสามารถเขาถึงขอมูลได
งาย ขอมูลจะเก็บในลักษณะสรุป ประวัติการทําธุรกรรมและแนวโนมตางๆ เชนรูปแบบทางธุรกิจ ยอดขาย 
การเติบโตทางเศรษฐกิจ 

การขุดคนขอมูล (Data Mining and OLAP) เปนเครื่องมือหรือซอฟทแวรที่ดึงขอมูลและวิเคราะห
จากขอมูลปฏิบัติการ จากระบบฐานขอมูลตางๆ เพ่ือนํามาวิเคราะหทางสถิติ การหาพฤติกรรมของลูกคา 
เพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากขึ้น รวมทั้งการแบงแยกตลาดเพ่ือสรางมูลคาเพ่ิม
ใหกับธุรกิจ 
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การใชเทคโนโลยีอินเทอรเน็ต (Internet Technology) เปนการนําเทคโนโลยีมาใชปรับปรุง
ปฏิสัมพันธกับลูกคา เชน การใชเว็บเทคโนโลยี การใช e-mail การใชระบบสงขอความ (Instant messaging) 
เชน MSN messenger หรือ ICQ 

ระบบศูนยบรกิารลูกคา (Call-center) การใชระบบ PC telephony รวมถึง Internet telephony 
ซึ่งเปนการรวมระบบโทรศัพทเขากับระบบงานตางๆ เชน ฐานขอมูลของลูกคา การขาย การเงิน และ
ผลิตภัณฑ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาอยางรวดเร็ว 

ระบบโทรศัพทมือถือ ความสามารถที่เพ่ิมขึ้นของโทรศัพทมือถือ ทําใหสามารถรับสงขอมูลไดทั้งใน
รูปแบบของ ภาพ เสียง ขอมูล ภาพเคลื่อนไหว เน่ืองจากจํานวนผูใชโทรศัพทมือถือทั้งที่มีอยูและอัตราการ
เติบโตที่สูงขึ้นอยางรวดเร็วทําใหโทรศัพทมือถือ มีบทบาทสําคัญในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา  

การเลือกเทคโนโลยีที่เหมาะสมจะทําใหธุรกิจสามารถใหบริการดีขึ้นโดยใชตนทุนที่ลดลงสามารถใช
ชองทางการติดตอสื่อสารที่เหมาะสมกับการทําธุรกิจ ดังน้ันธุรกิจขนาดใหญในปจจุบันเริ่มใหความสนใจการ
ปรับปรุงระบบการจัดการลูกคาสัมพันธแบบเกาเปนระบบที่มีการนําเทคโนโลยีมาใชมากขึ้นเรียกวา ระบบการ
จัดการลูกคาสัมพันธออนไลน (Electronic Customer Relationship Management หรือ e-CRM) 
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คําถามทายบท 
 

1. จงอธิบายถึงปจจัยที่หนวยงานหรือบริษัทในปจจุบันควรการตลาดสัมพันธ (CRM) 
2. จงอธิบายวิธีสรางความสุขใหลูกคา สําหรับคนบริการ 
3. จงอธิบายการรักษาความสันพันธกับลูกคาน้ันสําคัญไฉน – CRM 
4. การรักษาความสัมพันธกับลกูคาบน Social Network มตีวามสําคัญอยางไร 
5. จงอธิบายขอแตกตางระหวางการทํา CRM และ Social CRM 
6. จงอธิบายยุทธวิธีพิชิตใจลูกคา Below the Line  
7. จงอธิบายDatabase Marketing และ Direct Marketing 
8. จงอธิบาย Database หัวใจของ CRM  
9. จงอธิบาย การจัดการความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management : CRM) 
10. จงอธิบายองคประกอบหลักทั่วไปของ CRM  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

เอกสารประการการเรียนการสอน บทที ่8 
ระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอิเล็กทรอนิกส 

 

  

 

QMT ๓๕๑๒  การมุงเนนลูกคา 
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ระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอิเล็กทรอนิกส 
E-CRM (Electronic Customer Relationship Management) 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกณรงค  วรสีหะ 
อาจารยประจําสาขาการจัดการคุณภาพ 

วิทยาลัยนวัตกรรมและการจดัการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
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ระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอิเล็กทรอนิกส 
 

การใชเทคโนโลยีในการจัดการลูกคาสัมพันธหรือเปนสวนประกอบที่สําคัญของธุรกิจอิเล็กทรอนิกส
การที่ธุรกิจจะเจริญเติบโตไดอยางยั่งยืนน้ันขึ้นอยูกับการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาในระยะยาวเปน
สําคัญธุรกิจบนเว็บไซตหลายแหงลมเหลวซึ่งเกิดจากความลมเหลวในการสรางความสัมพันธกับลูกคาและสงผล
ใหตองสูญเสียเงินเปนจํานวนมากในการหาลูกคาใหม การรักษาลูกคามีความสําคัญและสงผลใหธุรกิจไดรับ
กําไรอยางตอเน่ืองและยาวนานในการหาลูกคาใหมทางออนไลนใชงบประมาณสูงมาก (สูงกวาธุรกิจทั่วไป
ประมาณ 20-30 เปอรเซ็นต) ทําใหบริษัทที่เพ่ิงเริ่มทําธุรกิจออนไลนขาดทุนอยูประมาณอยางนอยที่สุด 2-3 ป
จากการวิจัยยังพบวาธุรกิจออนไลนรักษาลูกคาไดแค 5 เปอรเซ็นตกําไรจะสามารถเพ่ิมขึ้นจาก 25% เปน 85 
เปอรเซ็นตไดเลยทีเดียว 

 
การจัดการลูกคาสัมพันธ(Customer Relationships Management : CRM) 

 
 

รูปที่ 1 ตัวอยางการรวมกิจกรรมการจัดการลูกคาสัมพันธเขาไปในชองทางสื่อสารการตลาด 
ที่มา : Dave Chaffey (2007).EBusiness and Ecommerce Management .p.483. 

 
1.  การเลือกลูกคาใหม (Customer Selection) หมายถึงการกําหนดกลุมลูกคาที่บริษัทจะทํา

การตลาดดวยหมายถึงการบงช้ีลูกคาเพ่ือจะพัฒนาสินคาและบริการตอบสนองไปยังกลุมเปาหมายที่
เฉพาะเจาะจงรวมทั้งเปนเปาหมายทางการตลาดในชวงระหวางการหาลูกคาใหมการรักษาลูกคาและการขยาย
ฐานลูกคาสามารถทําการแบงประเภทกลุมเปาหมายได 2 วิธีคือแบงตามคุณคาหรือแบงตามวงจรชีวิตธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกสอาจจะตองการเลือกกลุมลูกคาที่ใชชองทางอินเตอรเน็ตในการติดตอสื่อสารเพ่ือความสะดวกใน
การทําธุรกิจออนไลน  

2. การหาลูกคาใหม (Customer Acquisition) หมายถึงกิจกรรมทางการตลาดตางๆที่กระทําขึ้นโดย
มีวัตถุประสงคเพ่ือสรางความสัมพันธกับลูกคาใหมขณะเดียวกันชวยลดคาใชจายในการดึงดูดลูกคาใหมใหนอย
ที่สุดรวมถึงการพุงเปาความสําคัญไปยังลูกคาที่มีคุณคาสูง (ใหผลตอบแทนสูง) คุณภาพการใหบริการและการ
เลือกใชชองทางการสื่อสารที่เหมาะสมกับลูกคาแตละประเภทเปนสิ่งสําคัญในขั้นตอนน้ีและมีความสําคัญ
ตลอดทั้งวงจร  

3. การรักษาลูกคา (Customer Retention) หมายถึงกิจกรรมทางการตลาดที่กระทําขึ้นโดยองคกร
เพ่ือรักษาลูกคาที่มีอยูสิ่งสําคัญในขั้นตอนน้ีคือการวิเคราะหวงจรชีวิตเพ่ือมองหาขอเสนอที่จะดึงดูดลูกคาและ
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ตอบสนองตอความตองการของลูกคาสามารถพิจารณาไดจากขอมูลรายละเอียดตางๆเชนจํานวนและขอมูล
ของสินคาที่ลูกคาซื้อ  

4. การขยายฐานลูกคา (Customer Extension) การเพ่ิมสินคาและการบริการที่ลูกคาซื้ออยูใหมี
ความหลากหลายมากขึ้นซึ่งมักจะถูกเรียกวาเปนการพัฒนาลูกคาเทคนิคการขยายฐานลูกคาสําหรับการจัดการ
ลูกคาสัมพันธมีความสําคัญตอผูขายปลีกทางออนไลนดังตอไปน้ี 

 

 การนํากลับมาขายใหม (Re-Sell) รานขายสินคาที่มีความคลายคลึงกันตอลูกคาที่มีอยูสาํคัญ
อยางยิ่งกับเว็บที่มีการซื้อขายสินคาและบริการระหวางธุรกิจ  

 การขายขามผลิตภัณฑ (Cross-Sell) รานขายสินคาอ่ืนเพ่ิมเติมซึ่งอาจจะเกี่ยวของกับการซื้อ
สินคาครั้งแรกหรือไมเกี่ยวของก็ได  

 การขายสินคาดวยราคาที่สูงขึ้น (Up-Sell) เปนสวนหน่ึงของการขายขามผลิตภัณฑ อาจเปน
การขายสินคาในราคาที่แพงมากขึ้น  

 การกลับมากระตุน (Reactivation) การเชิญชวนลูกคาที่ไมไดซื้อสินคามาเปนเวลานานให
กลับมาซื้อสินคาอยางตอเน่ืองอีกครั้ง ผูที่ถูกอางอิง (Referrals) การเพ่ิมยอดขายดวยการ
แนะนําหรือการบอกตอจากลูกคาที่มีอยูตัวอยางเชนสมาชิกจะไดรับสิทธิพิเศษจากการบอก
ตอและหาสมาชิกเพ่ิมใหกับบริษัทหรือเว็บไซต 
 

การจัดการลูกคาสัมพันธอิเลก็ทรอนิกสคืออะไร (What is e-CRM) 
E-CRM หรือ Electronic Customer Relationship Management เปนกลยุทธการขายการตลาด 

และการขายแบบออนไลนที่ใชเพ่ือระบุกลุมเปาหมาย ดึงดูดและรักษาลูกคาขององคกร โดยทําใหมีการสื่อสาร
ที่ดีขึ้นและเพ่ิมขึ้นระหวางองคกร รวมถึงลูกคา โดยการสรางและเพ่ิมปฏิสัมพันธของลูกคาผานทางเทคโนโลยีที่
เปนนวัตกรรม ซอฟตแวร E-CRM ที่จะมีโปรไฟลและประวัติความเปนมาของการมีปฏิสัมพันธระหวางองคกร
กับลูกคา ทําใหเปนเคร่ืองมือสําคัญสําหรับธุรกิจขนาดเล็กและขนาดกลาง ซึ่ง E-CRM ประกอบดวย
คุณลักษณะดังตอไปน้ี 

 
การจัดการลูกคา  : ระบบการจัดการลูกคาใหการเขาถึงขอมูลลูกคาทั้งหมดรวมทั้งสถานะการสอบถาม 

และจดหมายโตตอบ 
การจัดการความรู  : ระบบการจัดการความรูจะเปนฐานความรูสวนกลางที่จัดการและแชรขอมูลลูกคา

ได 
การจัดการบญัชี  : ระบบการจัดการบัญชีทําใหสามารถเขาถึงขอมูลและประวัติของลูกคา เพ่ือใหฝาย 

ขายและทีมบรกิารลูกคาสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ 
การจัดการขอซักถาม  : ระบบการจัดการขอซักถามจะสามารถจับขอซักถามทีข่ยายวงกวางในกรณีสําคัญ 

และสามารถแจงการจัดการปญหาที่ยังไมไดแกไขไดอีกดวย  
 

ลักษณะทางธรรมชาติของเว็บไซตน้ันเอ้ือตอการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาเพราะกระตุนใหเกิดการ
ปฏิสัมพันธกันโดยการสื่อสารผานทางจดหมายอิเล็กทรอนิกสและฐานขอมูลของเว็บไซตยังเปนคลังเก็บขอมูล
ของลูกคาซึ่งชวยใหขอมูลที่สําคัญกับธุรกิจออนไลนมาปรับปรุงหรือใหบริการลูกคาที่เปนลักษณะเฉพาะบุคคล 
(Personalized Service) ในบทน้ีจะใหความสําคัญกลับวิธีการทางออนไลนเพ่ือสรางความสัมพันธกับลูกคาที่
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เปนที่รูจักในนามวา”การจัดการลูกคาสัมพันธออนไลน”ถึงแมวารูปที่ 8.1 จะอางถึงวงจรชีวิตของลูกคาทั้งหมด
แตจะใชอางถึงการรักษาลูกคาเดิมและกิจกรรมการขยายฐานลูกคาอ่ืนๆ ดวย 

การจัดการลูกคาสัมพันธออนไลนคือการจัดการลูกคาสัมพันธกับอินเตอรเน็ตการจัดการลูกคาสัมพันธ
ออนไลนไมสามารถแยกการจัดการลูกคาสัมพันธทั่วไปไดตองมีการทํางานรวมกันเปนอันหน่ึงอันเดียวกัน
อยางไรก็ตามบริษัทหลายแหงจําเปนตองมีแนวทางในการดําเนินงานการจัดการลูกคาสัมพันธออนไลนแบบ
เฉพาะเจาะจงมีพนักงานที่รับผิดชอบการดําเนินงานการจัดการลูกคาสัมพันธออนไลนโดยตรงทั้งการจัดการ
ลูกคาสัมพันธทั่วไปและการจัดการลูกคาสัมพันธออนไลนไมใชเรื่องเก่ียวกับเทคโนโลยีและฐานขอมูลเทาน้ัน
หรือเปนแคกระบวนการการทํางานอยางหน่ึงใหประสบผลสําเร็จแตตองกลายเปนเหมือนวัฒนธรรมประจํา
องคกร 

 
ความทาทายของการจัดการลูกคาสัมพนัธอิเล็กทรอนิกสคือฝายบริหารตอง 
o ใชเว็บไซตเพ่ือพัฒนาลูกคาใชจดหมายอิเล็กทรอนิกสและขอมูลที่ไดรับจากการเขามาเย่ียม

ชมเว็บไซตเพ่ือกระตุนใหลูกคาซื้อสินคาทั้งทาง online และ offline ใชจดหมาย  
o ใชจดหมายอิเล็กทรอนิกสเพ่ือใหเกิดคุณภาพ (ครอบคลมุทั้งจดหมายอิเล็กทรอนิกสประวัติ

ขอมูลของลูกคาจากฐานขอมูลตางๆเพ่ือใหสามารถทําการตลาดสื่อสารไปยังกลุมเปาหมาย
อยางมีประสิทธิภาพ)  

o ประยุกตใชการตลาดแบบจดหมายอิเล็กทรอนิกสเพ่ือสงเสริมการขายสนิคาขามผลิตภัณฑ 
(Cross Selling)การขายสินคาโดยราคาแพงขึ้น  

o รูจักใชเหมืองขอมูล (Data mining) เพ่ือสื่อสานไปยังกลุมเปาหมายไดดีย่ิงขึ้น  
o ใชเว็บไซตพันกรประวัติเฉพาะบุคคล (Personalization) หรือการตลาดแบบเลือกได 

(Customization) ทําใหมีสินคาตัวใหมเกิดขึ้น  
o ใหบริการลูกคาทางออนไลน (ตัวอยางเชนคําถามที่มักพบบอยการพูดคุยกับเจาหนาที่บริการ

ลูกคาผานเว็บไซตการใชจดหมายอิเล็กทรอนิกสติดตอสื่อสารผานเว็บไซต) เพ่ือชวยกระตุน
ยอดขาย  

o คุณภาพการบริการออนไลนตองดีเยี่ยมเพ่ือใหแนใจไดวาลูกคาที่เขามาซื้อสินคาครั้งแรกจะ
ไดรับประสบการณที่ดีและกลับมาซื้อสินคาอีกครั้ง  

o จัดการกับชองทางการสื่อสารทั้งหมดเพ่ือใหลูกคาไดรับประสบการณทีดี่ในการซื้อสินคา
เน่ืองจากระหวางกระบวนการซื้อสินคาลูกคามีการใชสื่อทีห่ลากหลาย 

 
รูปที่ 2 ตัวอยางกระบวณการการทําการตลาดที่ไดรับความยินยอมจากผูบริโภคในลักษณะออนไลน

เพ่ือทําความเขาใจกับการตลาดออนไลน เพราะไดสรุปกิจกรรมทางการตลาดในหลายๆรูปแบบที่นักธุรกิจ
ออนไลนพึงปฏิบัติตาม ซึ่งช้ีใหเห็นโครงสรางของกิจกรรมที่เก่ียวของกับการหาลูกคาใหมเขาองคกรและรักษา
ลูกคาใหมใหอยูกับองคกรอยางยั่งยืน 
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รูปที่ 2 ตัวอยางกระบวณการทําการตลาดที่ไดรับความยินยิมจากผูบริโภคในลักษณะออนไลน 
ที่มา : Dave Chaffey (2007).EBusiness and Ecommerce Management .p.396 

 
แนวโนมการเปลี่ยนแปลงจากการตลาดมวลชน (Mass Marketing) มาเปนการตลาดแบบตัวตอตัว

หรือการตลาดที่มีลูกคา เปนศูนยกลาง (One to One Marketing or Customer Centric Marketing) 
สอดคลองกับหลักการตลาดสมัยใหมที่ทําใหกิจกรรมการตลาดโดยเนนลูกคาเปนหัวใจหลักชองทางการสื่อสาร
ออนไลนมีขอไดเปรียบเรื่องตนทุนการสงขอความทางการตลาดที่เกี่ยวของไปยังลูกคาที่คอนขางตํ่าชองทางการ
สื่อสารออนไลนยังชวยสงเสริมใหมีการผลิตสินคาที่ลูกคาสามารถระบุไดดวยตนเอง (Customization) 
ผูบริโภคสามารถระบุสิ่งที่ตัวเองตองการในแงของผลิตภัณฑที่ถูกออกแบบและผลิตเฉพาะ ตัวอยางของบริษัท 
เดล คอมพิวเตอร (Dell Computer Company) ที่คอมพิวเตอรแตละเครื่องถูกผลิตและจําหนายเหมาะสมตอ
การใชงานเฉพาะคนเปนตัวอยางของการทําการตลาดที่มีลักษณะตรงกันขามกับแนวคิดการตลาดทั่วไป 
(Reverse Marketing) คือมุงพัฒนาผลิตภัณฑเพ่ือตอบสนองความตองการของตลาดเปนหลักแมงมุมอีกอันนึง
ของการเปลี่ยนแปลงคือ internet นักการตลาดออนไลนสามารถติดตามขอมูลพฤติกรรมของลูกคาทั้งในอดีต
และปจจุบันเพ่ือที่จะสื่อสารไปยังลูกคาและกระตุนใหเกิดการซื้อสินคาในอนาคตแนวทางน้ีถือเปนหัวใจหลัก
ของการจัดการลูกคาสําคัญออนไลนและเปนลักษณะของการสื่อสารแบบ "ไวในระดับการรับรูและตอบสนอง" 
เพ่ือเช้ือเชิญใหลูกคาบงบอกความตองการและเปดโอกาสใหลูกคามีสวนรวมในการเลือกคุณสมบัติของสินคา
หรือบริการที่ลูกคาตองการดังที่เว็บไซต amazon ลูกคาสามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคาได 
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ประโยชนของการจัดการลูกคาสัมพันธอิเลก็ทรอนิกส (Benefit of e-CRM) 
อินเทอรเน็ตถูกใชในการสรางความสัมพันธกับลูกคา ซึ่งเปนผสมผสานกันของเว็บไซตและฐานขอมูล

ของลูกคาที่สงผลใหการสื่อสารไปยังกลุมเปาหมายชัดเจนขึ้นเฉพาะเจาะจงมากขึ้น ดวยเหตุผลน้ีทําให
การตลาดไดรับปรับปรุงในแงของ 

 เขาถึงกลุมเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ การเขากลุมเปาหมายแบบด้ังเดิม เชนตัวอยาง 
ของการสื่อสารทางตรงผานจดหมายตามที่อยูรวบรวมมาได ซึ่งบอยครั้งผูที่ ไดรับจดหมายน้ันไมใช
กลุมเปาหมายที่แทจริง ตัวอยางเชน บริษัทตองการลูกคาที่ร่ํารวยอาจจะสงจดหมายไปยังที่มีสถิติจํานวน
ประชากรที่เหมาะสม แตภายในเขตพ้ืนที่น้ันประชากรอาจจะมีความแตกตางกัน จึงทําใหอัตราการตอบสนอง
ตํ่า ประโยชนของอินเตอรเน็ตคือรายช่ือผูติดตอน้ันไดรับการคัดเลือกมาแลว ไดรับการตรวจการตรวจสอบ
คุณสมบัติมาเรียบรอยแลว กลาวคือบริษัทจะพุงเปาสรางความสัมพันธกับลูกคาที่เขามาเย่ียมชมเว็บไซตและ
แสดงความสนใจในตัวสินคาโดยทําการลงทะเบียนช่ือและที่อยูของตนไว การเขามาเย่ียมชมและการ
ลงทะเบียนในเว็บไซตสามารถชวยบงช้ีกลุมเปาหมายที่แทจริงได ดังน้ันแนวทางพ้ืนฐานในการหาลูกคาใหมเพ่ือ
สรางความสัมพันธดวยจึงเกี่ยวของกับการดึงดูดลูกคาเขาไปแวะชมในเว็บไซต ที่ซึ่งบริษัทไดสรางขอเสนอที่ดีไว
ใหลูกคาทําการลงทะเบียนไว  

 ขอความทางการตลาดที่มีลักษณะเฉพาะมากขึ้น (หรืออาจจะเปนสินคาที่ผลิตออกมา 
สอดคลองตอความตองการเฉพาะคนมากขึ้น) เทคโนโลยีชวยใหขอความในจดหมายอิเล็กทรอนิกสมี
ลักษณะเฉพาะเหมาะสมกับกลุมเปาหมายมากขึ้นดวยตนทุนที่ตํ่ากวาการสงจดหมายและยังทําใหขอความบน
หนาเว็บมีลักษณะเฉพาะเหมาะสมกับกลุมเปาหมายที่เล็กลงอีกดวย  

 เพ่ิมความลึก ความกวางและลักษณะทางธรรมชาติของความสัมพันธ ลักษณะทางธรรมชาติ 
ของสื่ออินเทอรเน็ตเอ้ือตอการจักสงขอมูลไปใหลูกคาไดมากตามความตองการ ตัวอยางเชนเดล พรีเมียร (Dell 
Premier) ไดจัดทําหนาเว็บพิเศษขึ้นมาเพ่ือใหขอมูลที่เฉพาะเจาะจงกับลูกคา การติดตอสื่อสารกับลูกคาถี่ขึ้น
สงผลใหความสัมพันธระหวางลูกคากับองคกรเปลี่ยนแปลงไป โดยความถี่ในการติดตอสื่อสารจะมากหรือนอย
น้ันลูกคาไว ทั้งน้ีก็ขึ้นอยูกับความตองการที่จะเขาไปในหนาเว็บที่มีโปรแกรมเน้ือหา ขอมูลพิเศษโดยเฉพาะ
สําหรับลูกคาดวย  

 การใชเครื่องมือที่หลากหลายทําการวิเคราะหตลอดวงจรชีวิตของลูกคาทําใหไดเรียนรูขอมูล 
ในการสรางความสัมพันธกับลูกคาหลายอยาง ตัวอยางเชน เครื่องมื่อตางๆ ชวยสรุปวามีสินคาใดบางที่ถูกซื้อ
ขายบนเว็บไซตและชวยคนหาพฤติกรรมที่เกิดขึ้นกอนที่สินคาเหลาน้ีจะถูกซื้อ เมื่อไรก็ตามที่ลูกคาสอบถาม
ขอมูล ลูกคาจะตองกรอกแบบฟอรมผลตอบรับ (Feedback Form) หรือสงจดหมายอิเล็กทรอนิกสคําถามไป
ยังเจาหนาที่บริการลูกคาออนไลน แบบสํารวจออนไลนน้ันลูกคาเก่ียวกับสินคาที่ลูกคาใหความสนใจ ความ
คิดเห็นที่มีตอคูแขง การประเมินสินคาและความคิดเห็นตอสินคาตัวอยาง เปนตน ตนทุนที่ตํ่ากวา การติดตอ
กับลูกคาผานทางจดหมายอิเล็กทรอนิกสหรือหนาเว็บมีตนทุนนอยกวาการสงจดหมายทางตรง แตสิ่งที่สําคัญ
กวาคือ ขอมูลที่ถูกสงออกไปตองเปนขอมูลที่ลูกคาไดระบุความชอบไว เมื่อไหรก็ตามที่เทคโนโลยีเฉพาะสวน
บุคคลไดถูกซื้อมาใช การสื่อสารเพ่ือเขาถึงกลุมเปาหมายจะเปนไปอยางอัตโนมัติ 
 
การสื่อสารทางการตลาดเพือ่การหาลูกคาใหมใหกับองคกร (Marketing Communication) 

การสื่อสารทางการตลาดเพ่ือการหาลูกคาใหมใหกับองคกร ประกอบไปดวย การทําการตลาดผาน
โปรแกรมคนหา การประชาสัมพันธทางออนไลน หุนสวนธุรกิจออนไลน โฆษณาทางอินเทอรเน็ต การตลาด
ผานจดหมายอิเล็กทรอนิกส และการตลาดแบบปากตอปาก 
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ผูจัดการธุรกิจอิเล็กทรอนิกสพยายามอยางมากที่จะผสมผสานกลยุทธสื่อสารทางการตลาดแบบตางๆ
เพ่ือกระตุนใหกลุมเปาหมายเขามาชมเว็บไซตของตน เทคนิคตางๆที่นํามาใชเปนทั้งการสื่อสารทางการตลาด
ออฟไลนแบบด้ังเดิมและการสื่อสารการตลาดออนไลนที่เพ่ิงเกิดขึ้นไมนานมาน้ี ในสภาวะออนไลนวัตถุประสงค
ของการใชเทคนิคตางๆเหลาน้ีคือเพ่ือหาลูกคาใหมหรือเพ่ือดึงดูดใหคนเขามาเย่ียมชมเว็บไซต ในรูปที่8.3  

 
ตัวอยางเทคนิคการสื่อสารออนไลนและออฟไลนสําหรับธุรกิจอิเล็กทรอนิกส แสดงใหถึงกลยุทธการ 

 
สื่อสารทางการตลาดที่หลากหลายซึ่งสามารถนํามาใชเพ่ือเชิญชวนใหเขามาชมเว็บไซต 

รูปที่ 3 ตัวอยางเทคนิคการสือ่สารออนไลนและออฟไลนสาํหรับธุรกิจอิเล็กทรอนิกส 
ที่มา : Dave Chaffey (2007).EBusiness and Ecommerce Management .p.404. 

 
1.การตลาดผานเครื่องมือสบืคนทางออนไลน (Search Marketing)  

 ประชาสัมพันธเว็บไซตดวยโปรแกรมคนหาทางอินเทอรเน็ต (Search Engine 
Optimization)  

 โฆษณาผานเว็บไซตสืบคาที่ธุรกิจตองเสียคาใชจายเมื่อมีการคลิก (Pay per click)  

 โฆษณาผานเว็บไซตสืบคนดวยลักษณะการเปนหุนสวนกันระหวางธุรกิจออนไลนและเว็บไซต
สืบคนอยางเชน เอ็มเอสเอ็น, ยาฮู  

2.การประชาสัมพันธทางออนไลน (Online PR)  

 บริการเตือนขาวสารสําคัญ(Media Alerting Services)  

 ตัวแทนประชาสัมพันธขาวใหกับเว็บไซต (portal Representation)  
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 บริการที่อยูบนระบบอินเตอรเน็ต จัดทําขอมูลขาวสารใหอยูในรูปแบบเอ็กซเอ็มแอล (XML) 
เพ่ืออํานวยความสะดวกให กบัผูใช โดยสงขาวหรือขอมูล ดวยบลอกและอารเอสเอส (Blogs 
and RSS)  

 กระดานประกาศขอมูลขาวสูชุมชน (Community C2C Posts)  
3.หุนสวนธุรกิจออนไลน (Online partnerships)  

 การสรางความสัมพันธระหวางธุรกิจออนไลนดวยกัน (Link-Building)  

 การเปนตัวแทนขายสินคาออนไลน (Affiliate Marketing)  

 การเปนผูสนับสนุนของเว็บ (Sponsorship)  

 การรวมมือกับธุรกิจออนไลนดวยกัน (Co-Branding)  

 การควบรวมกิจการเปนหน่ึงเดียว (Aggregator)  
4.การสื่อสารผานสื่อออฟไลน (Offline communication)  

 การโฆษณา (Advertising)  

 การขายโดยบุคคล (Personnel Selling)  

 กิจกรรมสงเสรมิการขาย (Sales Promotion)  

 ประชาสัมพันธ (PR)  

 ผูสนับสนุน (Sponsorship)  

 การสื่อสารทางตรง (Direct Mail)  

 งานแสดงสินคาหรือนิทรรศการ (Exhibition)  

 การใชผลิตภัณฑเปนสื่อ (Merchandising)  

 การตลาดและบรรจุภัณฑ (Packing)  

 การสื่อสารแบบปากตอปาก (Word-of-Month)  
5.โฆษณาออนไลน (Interactive ads)  

 การใชแถบโฆษณา (Display Ad/ Banners)  

 โฆษณาในรูปแบบทีส่ามารถตอบโตได (Rich Media)  

 สื่อโฆษณาเคลือ่นที่ (Dynamic/ Behavioral)  

 ผูสนับสนุน (Sponsorship)  
6.จดหมายอิเล็กทรอนิกสเลอืกที่จะเขารวม (Opt-in E-Mail)  

 ซื้อรายช่ือจดหมายอิเล็กทรอนิกสจากบริษทัที่ดําเนินการรวบรวมจดหมายอิเล็กทรอนิกสเพ่ือ
ขายใหกับนักการตลาด (Cold-Rented List)  

 ใหฟรีจดหมายอิเล็กทรอนิกสกับลูกคาที่เขามาเย่ียมชมเว็บไซต (Co-Branded E-Mail)  

 จดหมายแจงขาวประชาสัมพันธ (3rd-Party E-newsletter)  

 ขอมูลรายช่ือจดหมายอิเล็กทรอนิกสที่คัดสรรแลว (House list E-Mails)  
7.การตลาดแบบปากตอปาก (Viral marketing) 

 การสงตอจดหมายอิเล็กทรอนิกส (Pass-along E-mails)  

 สงตอจดหมายอิเล็กทรอนิกสไปใหเพ่ือนโดยอัตโนมัติ (Prompted E-Mail a Friend)  
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 การใชสิ่งลอใจ (Incentives)  

 การอางถึงสื่อ (Media Mentions) 
การจัดการรักษาลูกคาไวกับองคกร (Costomer Retention Management) 

สําหรับเว็บไซตธุรกิจออนไลน เปาหมายที่ชัดเจนของการรักษาลูกคามดัีงน้ี  
1. เพ่ือรักษาลูกคาไวกับองคกร  
2. เพ่ือใหลูกคาเขามาใชชองทางออนไลนอยางสม่ําเสมอ  

สิ่งเหลาน้ีมีสวนคลายกับเปาหมายในการหาลูกคาใหมที่ไดอธิบายไวกอนหนาน้ี กลยุทธการสื่อสารทาง
การตลาดควรจะถูกดําเนินการเพ่ือใหบรรลเุปาหมายทั้งสองอยางน้ี 

ในการสรางความสัมพันธระยะยาวกับลูกคาออนไลนไมวาจะเพ่ือการหาลูกคาใหมรักษาลูกคา หรือ
เพ่ือขยายลูกคา จําเปนตองวิเคราะหแรงกระตุนที่ทําใหลูกคาออนไลนเกิดความพึงพอใจ เน่ืองจากความพึง
พอใจสงผลใหเกิดความจงรักภักดีและความจงรักภักดีก็สงผลใหธุรกิจไดรบัผลกําไรในทีสุ่ด จุดประสงคของ
นักการตลาดคือทําใหลูกคาเกิดความชอบในตัวสินคาหรือบริการ ซึ่งโดยสวนใหญลูกคายังอาจจะไมถึงขั้นของ
ความชอบ ดังน้ันนักการตลาดจึงควรจะตองทําความเขาใจดวยวาทําไมลูกคาถึงไมสนใจในตัวสินคาหรือบริการ
ของตน จึงตองทําความเขาใจกับปจจัยที่มีผลกระทบตอความจงรักภักดีของลูกคา ตัวอางบริษัท เดล 
คอมพิวเตอร ไดกอต้ังสภาประสบการณลูกคา(Customer Experience Council) เพ่ือศึกษาปจจัยสําคัญที่
สงผลตอความจงรักภักดี ติดตามและประเมินผลปจจัยเหลาน้ี และนําไปใชเพ่ือปรับปรุงความจงรักภักดี 
 

ตัวอยาง  ความสัมพันธระหวางปจจัยที่กอใหเกิดความจงรักภักดีและตัวช้ีวัดที่ใชประเมินความสําเร็จ
ของบริษัทเดล คอมพิวเตอร 
 

ปจจัยที่กอใหเกิดความจงรักภักดี ตัวประเมินความสําเร็จ 

1.การสั่งซื้อสินคาเสร็จสมบรณู ขนสงสินคาไปยังกลุมเปาหมายไดตรงเวลาตามที่ลูกคาระบุไว 

2.สมรรถภาพของสินคา ความถี่ของปญหาที่ลูกคาพบ 

3.การบริการหลังการขาย การซองสินคาในครั้งแรก พนักงานบริการซอมสินคาใหกบัลูกคาโดยที่ไม
มีปญหาใด ๆ ลูกคาพึงพอใจกับการบริการของพนักงานบริการลูกคา 

 
เทคโนโลยีในการจัดการลูกคาสัมพันธ (Technology Solution for CRM) 

เทคโนโลยีฐานขอมูลถือเปนหัวใจสําคัญในการใชเครื่องมือการจัดการลูกคาสัมพันธ พนักงานในบริษัท
ลูกคาหรือหุนสวนทางธุรกิจจะเขาไปดูขอมูลตางๆไดผานอินทราเน็ตหรือหนาเว็บที่ธุรกิจจัดทําขึ้น จนกอใหเกิด
การปฏิสัมพันธกันภายใตระบบการจัดการลูกคาสัมพันธ จดหมายอิเล็กทรอนิกสถูกใชเพ่ือการสื่อสารทั้งภายใน
และภายนอกองคกรภายใตการจัดการของระบบจัดการลูกคาสัมพันธ เมื่อเทคโนโลยีถูกใชไปในทิศทางน้ี
เรียกวา การจัดการลูกคาสัมพันธอิเล็กทรอนิกส (e-CRM) และระบบไหลเวียนขอมูล ถูกใชกระบวนการจัดการ
ลูกคาสัมพันธเพ่ือการบริหารการบริการลูกคาที่สมควรรวดเร็วย่ิงขึ้น ตัวอยางเชน ระบบไหลเวียนขอมูล 
สามารถชวยเตือนพนักงานขายเก่ียวกับที่อยูติดตอของลูกคาหรือถูกใชเพ่ือจัดการเตรียมขั้นตอนสําหรับการ
จําลอง ขอมูลของลูกคาในฐานขอมูลของระบบจัดการลูกคาสัมพันธแบงออกเปน 3 ประเภทใหญ  
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1. ขอมูลสวนตัวและขอมูลโดยรวมทั่วไป (Personnel and Profile Data) ประกอบไปดวย
รายละเอียดที่อยูที่สามารถติดตอและลักษณะเฉพาะของลูกคาอยางเชน อายุ เพศ (กรณีเปน
การซื้อขายระหวางธุรกิจกับลูกคา) ขนาดของธุรกิจ ธุรกิจประเภทใด บทบาทในการตัดสินใจ
ซื้อของแตละลูกคาแตละคน (กรณีเปนการซื้อขายระหวางธุรกิจกับธุรกิจ)  

2. ขอมูลการซื้อขาย (Transaction) บันทึกการซื้อขายในแตละครั้งประกอบดวยการซื้อสินคาที่
เฉพาะเจาะจง ปริมาณที่ซื้อ ประเภทของสินคาที่ซื้อ สถานที่ วันที่ และเวลาและชองทางใน
การซื้อสินคา  

3. ขอมูลการสื่อสาร (Communication Data) บันทึกการทํากิจกรรมการตลาด ผลตอบรับที่ได
จากลูกคาซึ่งรวมถึงบันทึกคําถามตาง ๆ และรายงานการเขาไปติดตอกับลูกคาของพนักงาน 

 
การคาอิเล็กทรอนิกสโดยใชเทคนิค CRM (E-Commerce Using CRM technical) 

ธุรกิจคาอิเล็กทรอนิกสรูปแบบของธุรกิจ E-Commerce ซึ่งเปนอีกทางเลือกหน่ึงในการทําการขาย
สินคาที่รูจักกันดี รายไดหลักของธุรกิจคาอิเล็กทรอนิกสมาจากการจําหนายสินคา ในชวงแรกผูประกอบธุรกิจ
คาอิเล็กทรอนิกส มักคาดหวังวา การประกอบการโดยไมตองมีรานคาทางกายภาพจะชวยใหมีตนทุนที่ตํ่า และ
สามารถขายสินคาใหแก ลูกคาในราคาที่ตํ่ากวาคูแขงได ปญหาที่ผูประกอบการสวนใหญลมเหลวในการทํา
ธุรกิจในรูปแบบของ E-commerce เกิดจากการไมมีแรงจูงใจในการ ที่จะใหลูกคาซื้อสินคาจากเว็บไซด เว็บ
ไซดไมเปนที่นิยมไมมีการจัดการลูกคาที่ดี รักษาฐานลูกคาเดิมไวไมได น่ันคือ การรูจักลูกคาเกาของตนใน
ปจจุบัน และคาดหวังลูกคาหนาใหมในอนาคต ทั้งในดานการใหบริการสินคาและการบริการลูกคา ปจจัย
เหลาน้ีสงผลให ลูกคาที่ใชบริการไมเกิดความประทับใจ ไมมีกลุมลูกคาหลัก ดังน้ันการที่จะสามารถดําเนิน
ธุรกิจอยูได จําเปนอยางย่ิงที่ตองรับรู เขาใจ ใกลชิดและสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางชาญฉลาด
และทันทวงที รวมไปถึงสามารถพัฒนาและยกระดับความพึงพอใจของลูกคาไดอยางตอเน่ือง การทําธุรกิจ
การคาอิเล็กทรอนิกส E-Commerce ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้นจึงจําเปนตอง อาศัยเทคนิค CRM (Customer 
Relation Management) เพ่ือชวยเนนการบริการลูกคา การเก็บขอมูลพฤติกรรมในการใชจายและความ
ตองการของลูกคา เพ่ือนนําขอมูลมาวิเคราะหใหเกิดประโยชนในการบริหารจัดการงานบริการหลังการขาย 
และวิเคราะหอนาคตของตลาด เพ่ือชวยในการตัดสินใจ 

CRM จึงมีความสําคัญเพ่ือมาใชในการเพ่ิมประสิทธิภาพใหกับเว็บ E-Commerce ซึ่งนําเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใชในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา กระบวนการทํางานของระบบ CRM และสถาปตยกรรม
ของซอฟตแวรดาน CRM ชวยเพ่ิมความสามารถในการใหบริการลูกคาไดดีขึ้น เชน การใหขอมูลเกี่ยวกับสินคา 
วิธีการใชสินคา ชวยใหลูกคาสามารถ customize ความตองการของตนเองไดทันที เปนตน CRM ชวยพัฒนา
ความสัมพันธระหวางองคกรกับลูกคาใหดีขึ้น ชวยใหองคกรรูความสนใจ ความตองการ และพฤติกรรมการซื้อ
ของลูกคา ทําใหองคกรสามารถนําเสนอสิ่งที่เหมาะสมกับลูกคาได การสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาว
จะชวยเพ่ิม ที่ลูกคามีตอองคกร ลดการสูญเสียลูกคา เพ่ิมรายไดจากการที่ลูกคาซื้อซ้ําหรือแนะนําใหคนรูจัก
องคกรและทําใหกําไรขององคกรเพ่ิมมากขึ้น 
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9 วิธีออนไลน ที่นักธุรกิจเครือขาย MLM ตองรู 
MLM คืออะไร ? 

MLM (Multilevel Marketing) คือ การขยายเครือขายผูบริโภค เพ่ือมุงเนนการคืนกําไรสูผูบริโภค 
ผานแผนการตลาด ที่วิเคราะหโดยนักการตลาดมืออาชีพ ใหเราแปรรูปจากการเปนผูบริโภคธรรมดา มาเปนได
ถึง 3 สถานภาพ โดยเปนทั้งลูกคา ผูขาย และ ผูบริหาร ในคนเดียวกัน จึงไมใชเรื่องประหลาดอะไร ที่ ผูทํา 
MLM ไมไดขายสินคาเอง แตมีรายไดเปนแสน เปนลานบาท เพราะเขาไดทําการบริหารองคกร เขาจึงมีรายได
จากการบริหารจํานวนมากตอเดือน 

MLM เปนระบบการตลาดที่ใหโอกาสในการประสบความสําเร็จแกทุกคนเทาเทียมกัน โดยไมสําคัญวา
จะเปนใคร และใครเขามากอนหรือใครเขามาที่หลัง เปนการเปดโอกาสใหคุณสามารถทําธุรกิจไดโดยไมตองใช
เงินลงทุนมหาศาล ลองศึกษาแผนการตลาดของเราใหดีเถอะครับ จะไดไมตองเสียโอกาสดี ๆ ถาบริษัทดี 
แผนการตลาดดีตรงใจคุณ 

เคล็ดลบั : เทคนิคการทําธุรกิจเครือขาย วาทําอยางไรถึงจะสามารถทําใหคนสนใจได วาอะไรบางที่
ตองเรียนรูและนําไปใชในธุรกิจที่ทําอยู ซึ่งม ี9 เทคนิค ดังตอไปน้ี 
เคล็ดลบัที่ 1 : Target Marketing (กลุมเปาหมายในการทําตลาด สาํคัญไฉน) 
     แนนอนวาการเริ่มตนทําธุรกิจเครือขายของคุณในแบบออนไลนน้ันจะทําแบบสุมสี่สุมหาแบบออฟไลนไมได 
หมายความวาคุณเห็นใครบนโลกออนไลนเปนผูมุงหวังไปหมด ขอใหเลิกคิดวิธีน้ี เพราะมันจะทําใหคุณประสบ
ความล้ําเหลว ในการทําแบบออนไลนน้ันคุณจําเปนตองรูใหไดกอนวา ใครกันแนคือกลุมเปาหมายที่แทจริงของ
คุณ 
เคล็ดลบัที่ 2 : Sharing Story (คุณตองการจะแบงเรื่องราวอะไรใหกลุมนั้น ) 
     เมื่อคุณกลุมเปาหมายแลวคุณจําเปนตองหาเรื่องราวที่จะแบงปนใหกับกลุมคนเหลาน้ัน ขอยํ้าวาย่ิง
เรื่องราวของคุณใกลเคียงกับสิ่งที่เขาตองการมากเทาไหร พวกเขาจะตองการคุณทันที เชน : คุณขายรองเทาไน
ก้ี คุณก็ตองใหขอมูลรองเทาไนก้ี ถาคุณจะใหขอมูลรองเทาย่ีหออ่ืน มันก็ไมใช เพราะเขาคิดวาเราไมมีในสิ่งที่
เขาตองการ 
เคล็ดลบัที่ 3 : Tools Marketing (เลือกเครื่องมือในการทําตลาด ) 
     เมื่อเราเตรียมขอมูลพรอมแลว สิ่งที่ตองทําอันดับตอไปคือ เครื่องมือบนโลกในน้ีมีเยอะแยะมากมาย แต
เครื่องมือที่ไดผลและเปนที่นิยมอยางมาก น้ันก็คือ “Blog” คุณจะบล็อก ย่ีหออะไรก็ไดในการทําการตลาด…
แตสําหรับผูเขียนแลว “เลือก WordPress” เอามาติดต้ังเอง ซึ่งมีความหยืดหยุน ในการทํา SEO มากกวา
บล็อกของคายอ่ืน ๆ แตถาคุณยังไมมีทุนละคุณก็ควรเริ่มจาก Blogger กอนก็ได 
เคล็ดลบัที่ 4 : Media & Social (ไมใชมีแคบล็อกแลวจะครบ ตองมีอยางอ่ืนดวย) 

นอกเหนือจากบล็อกแลวเครื่องมือที่สําคัญตอไปที่คุณควรมีอยางย่ิงน้ัน คือ Media เชน VDO 
Sharing > Youtube คุณจําเปนตองมี เพราะมันจะทําใหเครื่องมือของคุณมีประสิทธิภาพกวาคนอ่ืน ๆ 
หลายเทาตัว และ Social Media > Twitter > Facebook สําหรับติดตอเพ่ือนใหม ๆ ของคุณ 
เคล็ดลบัที่ 5 : Follow Up (ติดตาม) 

การทําธุรกิจก็ตองมีการติดตามกลุมผูมุงหวัง ดังน้ันคุณควรมีเครื่องมือทีต่องติดตอสื่อสารกับกลุมผู
มุงหวัง ในที่น่ีผูเขียนเลือกการติดตอผูมุงหวังกับระบบ E-mail Marketing ซึ่งเปนระบบที่ไมตองทําอะไรกับมัน
มากเพราะเจาตัวเครื่องมือน้ีทํางานใหเองทั้งหมด รวมไปถึงการปดการขายโดยอัตโนมัติ 
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เคล็ดลบัที่ 6 : SEO (อยานิ่งนอนใจกับเครือ่งมือของคุณ จับมาโมซะ !) 
นอกจากเครื่องมือครบแลว สิ่งที่สําคัญที่คณุไมควรน่ิงนอนใจก็คือการทาํ SEO กับตลาด Search 

Engine เพราะมันคือวิธีที่ไดผลมาก ๆ ทุกวันน้ีผูเขียนใชวิธีน้ี ไมจําเปนตองไปทํางานใหกับระบบเลย เพราะ
ระบบจะทํางานแทนหมดทุกอยาง 
เคล็ดลบัที่ 7 : Meeting Online ( มีการพบปะกันเจอกัน ) 

ในการทําธุรกิจกับผูคนสิ่งทีส่ําคัญอยางหน่ึงก็คือในสวนของเรื่องสายสัมพันธ คุณจําเปนตองสายสราง
สัมพันธกับกลุมผูมุงหวังของคุณใหไดมากทีสุ่ด อยางเชน การประชุมออนไลน ดวยโปรแกรมตาง ๆ มากมาย 
พูดคุยกันเปดโอกาสสําหรับคนสนใจหนาใหมอยูเสมอ ๆ 

ในความเห็นของผูเขียนแลวไมเห็นดวยกับการเลือก Program Camfrog มาประชุมออนไลน เพราะ
นอกจากจะจอเล็กแลว ในภาพลักษณสําหรบัคนทําธุรกิจมนัดูไมเหมาะสม 
เคล็ดลบัที่ 8 : Analysis (ประเมินผล) 

จะรูไดอยางไรวา กลุมคนสนใจเหลาน้ันสนใจธุรกิจของเราจริง ๆ หรือเปลา จะเช็คยังไงวาเขาเหลาน้ัน
มาจากไหน จังหวัดไหน มาดูขอมูลเว็บเรานานแคไหน (ย่ิงนานหมายความวาคุณมีเน้ือหาสําหรับที่เขาตองการ 
หรืออีกนัยนึงก็คือวาเขากําลังสนใจธุรกิจของคุณน่ันเอง)ผูเขียนใชเครื่องมือประเมินผล วัดผล ดวยเครื่องมือ 
ฟรี ๆ จาก Google น่ันคือ Google Analysis เปนเครื่องมือที่ยอดเย่ียมในการวัดผูคนเขาเว็บไซตเราวาผูคน
เหลาน้ันเขามาทําอะไรบางกับเว็บของเราและจะทําใหเราปรับปรุงเน้ือหาเว็บเราไปในทางทิศใด ซึ่งตรงน้ีสําคัญ
ในสวนของการทําออนไลน อยาหลับหูลับตา โปรโมทแตเว็บ ใหคุณมองดูภายนอกวาคนสนใจเขาเปนยังไงกัน
บาง 
เคล็ดลบัที่ 9 : Training Online ( การเรียนรูอยูทีบ่าน ) 

เปนเรื่องที่สําคัญเชนเดียวกัน เมื่อคุณคือสุดยอดผูทําที่ทําธุรกิจเครือขายแบบออนไลนแลว คุณ
จําเปนตองถายทอดใหกับทมีงานและองคกรของคุณดวยเชนเดียวกัน  
กระชับความสัมพันธกับลูกคาใหยืนยาว ดวยระบบ CRM บนโลกออนไลน 

 

สําหรับคนที่ทําการตลาดจะทราบดีวา การทําการตลาด คือการนําพาลูกคา(ที่ใช)มาพบกับสินคาของ
เราและเกิดการซื้อขาย น้ันเปนสิ่งสําคัญ การต้ังใจจะหาลูกคาใหมมาเพ่ิมเติมเรื่อยๆ เปนสิ่งที่ดี แตการที่ไมได
สรางความสัมพันธใหลูกคาเดิมน้ันเกิดความประทับใจจนกลับมาซื้อซ้ํา และบอกตอใหกับคนใกลตัวมาซื้อ
สินคาหรือบริการของคุณ จะทําใหคุณน้ันสูญเสียคาการตลาดอยางมหาศาล ตรงจุดน้ีเองจัดวาเปนปญหาที่

http://stepstraining.co/strategy/customer-relationship-management
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นักการตลาดพบเจอบอยๆ คือ ทําอยางไรใหเกิดการซื้อซ้ํา หรือแมกระทั่งสรางความภักดีตอแบรนดในระยะ
ยาว ทําใหลูกคากลับมาหาคุณโดยไมจําเปนตองอาศัยการตลาดเพียงอยางเดียว ดังน้ันการสราง
ความสัมพันธที่แข็งแรงระหวางคุณกับลูกคาของคุณจําเปนสิ่งสําคัญ 

ในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา ปญหาที่เกือบทุกองคกรตองพบเจอเหมือนๆกันคือ การจัดการ
ขอมูลลูกคา รวมถึงการกระจายขอมูลของลูกคาที่ไมทั่วถึงในองคกร นําไปสูความลาชาและเกิดความผิดพลาด
ในการทํางาน 

องคกรจึงตองตระหนักถึงความสําคัญของการจัดการขอมูลลูกคา ปจจุบันการเช่ือมตอขอมูลระหวางบุคคล 
ชุมชน สถาบัน หรือองคกรตางๆเปนไปไดงายและไรขอจํากัด สามารถกลาวไดวาอยูในยุคของสังคมขาวสาร 
(Information Society) องคกรที่มีการจัดการขอมูลลูกคาที่ไมครบถวนหรือไมสามารถเรียกใชงานขอมูลได
ทันที อาจทําใหเกิดปญหาในอนาคตและนําไปสูความไมพอใจของลูกคา เมื่อคุณไมสามารถแกปญหาหรือ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดในทันที ซึ่งปญหาการจัดการขอมูลที่พบมาจากสาเหตุ ดังตอไปน้ี 

 องคกรไมมีศูนยกลางขอมูลของลูกคา หรือ ขอมูลของลูกคาถูกเก็บไวหลายแหง 

 ลูกคาของคุณไมมีปฏิสัมพันธกับคนในทีมของคุณเปนประจํา 

 พนักงานของคุณไมสามารถติดตามไดวาการสนทนากับลูกคาไปถึงขั้นตอนไหนแลว 

 ทีมขายของคุณไมปฏิบัติตามงานที่คุณมอบหมาย 
หากองคกรของคุณกําลังเผชิญปญหาที่ยกมาขอใดขอหน่ึง ซึ่งสงผลใหคุณมีปญหาในการบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคา การศึกษาและใชงาน CRM จะสามารถชวยแกปญหาเหลาน้ีใหกับธุรกิจของคุณได 
 

 
 
วิธีการที่คุณจะสรางความสัมพันธใหกับลูกคา เริ่มตน คุณตองทําใหลูกคา(ที่ใช)ไดรูจักสินคา/บริการ

ของคุณกอน มีประโยชนอะไรใหกับลูกคาได สรางความตองการขึ้นมากอน น่ันคือการทําการตลาด 
(Marketing)  จากน้ัน สรางความตองการ ความอยากได ใหลูกคาตัดสินใจ ซื้อสินคา/บริการของคุณ น่ันคือ
การขาย (Sales) 

* สิ่งสําคัญมากๆไมแพกับ การตลาดและการขาย * คือทําอยางไรใหลูกคาที่เคยซื้อสินคา/บริการ
ของเรา กลับมาซื้อสินคาของเราอีก ซ้ําแลวซ้ําอีก รวมถึงบอกตอเราใหกับเพ่ือนๆอีกดวย หรือก็คือการสราง
ความสัมพันธุใหกับลูกคา (Customer Relationship Management (CRM)) 
CRM คืออะไร? 

CRM หรือ Customer Relationship Management คือกระบวนการจัดการกับความสัมพันธกับ
ลูกคา จะเปนกระบวนการหลังจากการทําการตลาด เพ่ือใหลูกคาของคุณเกิดการซื้อซ้ํา และบอกตอเพ่ือนๆ 
หรือครอบครัวของเขาดวยความเต็มใจ ซึ่งธุรกิจสวนใหญใหความสําคัญกับลูกคาเปนอันดับตนๆ ทําใหขอมูล
รายละเอียดที่เก่ียวของกับลูกคาจึงมีความสําคัญมาก เชน ขอมูลพ้ืนฐานของลูกคา ลูกคามีปฏิสัมพันธกับ
องคกรของคุณอยางไรบาง วันเกิดของลูกคา ระบบการตอบกลับของอีเมล หรือสิ่งที่ธุรกิจของคุณไดทําแลวทํา
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ใหลูกคาเกิดประสบการณที่ดีและประทับใจ ซึ่งทั้งหมดที่กลาวมาทั้งหมดน้ันโดยปกติแลวจะมีการเก็บอยาง
กระจายออกไปตามแตหนาที่การรับผิดชอบของแตละฝาย CRM จะเขามามีความสําคัญอยางมากเพ่ือลดความ
ผิดพลาดที่จะทําใหเกิดความไมพอใจระหวางคุณกับลูกคา ระบบ CRM ที่เขามาชวยเหลือในแตละกระบวนการ
จะเรียกวา CRM Software 
ธุรกิจประเภทใดบางที่ควรใชระบบ CRM 

CRM เหมาะสําหรับธุรกิจที่มีการขยายตัวอยางรวดเร็วไมวาจะเปนในสวนของทีมงาน และฐานลูกคา
เน่ืองจากธุรกิจเติบโตขึ้นอยางรวดเร็ว คุณจึงจําเปนตองมีศูนยกลางที่สามารถเก็บขอมูลของลูกคาได น่ีคือ
ปญหาที่ระบบ CRM ถูกออกแบบมาเพ่ือแกปญหา ดวยการจัดระบบรายละเอียดทั้งหมดเกี่ยวกับลูกคาของคุณ 
และทําใหทุกคนในทีมของคุณไดรับขอมูลเกี่ยวกับสถานะธุรกิจและสถานะความสัมพันธกับลูกคาในทุกๆเรื่อง 
องคกรใดที่ควรใช CRM 

องคกรใดที่ควรใชระบบ CRM คําตอบคือ “บริษัทที่ตองการรักษาความสัมพันธกับลูกคา” ซึ่งจะได
ประโยชนจากการใชระบบ CRM เพ่ือเฉพาะเจาะจงมากขึ้นในการรักษาสายสัมพันธระหวางลูกคากับตัวของ
บริษัท ยกตัวอยางของ 2 กลุมบริษัทที่สามารถเห็นประโยชนสูงสุดของการใชระบบ CRM 

 
บริษัทรูปแบบ B2B (Business to Business) จํานวนลูกคาอาจจะไมไดมีจํานวนที่เยอะมาก แตในการซื้อ

ขายแตละครั้งเปนการซื้อขาย ที่มีมูลคามหาศาล ซึ่งโดยปกติแลวจะตองติดตามลูกคาจากขอมูลการขายที่ยอน
ไปเปนเวลาหลายเดือนหรืออาจจะหลายปและมีขอมูลตองอัพเดทตลอดเวลา จะตองมีการระบุวัน เวลา 
สถานที่ในการนัดหมายอยางแนนอนเพ่ือไมใหเกิดขอผิดพลาดในการซื้อขาย 



120 
 

 สําหรับบริษัทรูปแบบ B2C (Business to Customer) ที่จํานวนลูกคามีเปนจํานวนมาก เชน บริษัทที่
ขายอัญมณี, บริษัทจัดแตงสวน, บริษัทนายหนา บริษัทในรูปแบบน้ีจะตองมีฐานขอมูลของลูกคาอยู
มาก ย่ิงถาใน 1 บริษัทมีหลายทีมงานและมีการจัดเก็บขอมูลแยกกัน อาจจะทําใหเกิดขอผิดพลาดใน
การสื่อสารได CRM จึงเขามามีบทบาทที่สําคัญอยางมากในการรักษาสายสัมพันธ หรือในกรณีที่ 

 
พนักงานไมเพียงพอสําหรับการตอบสนองความตองการของจํานวนลูกคาเปนจํานวนมาก การทํา 
CRM จัดวาเปนระบบที่สามารถเขามาชวยเหลือไดเปนอยางมาก ในการใชระบบใหทํางาน เชน การ
สงอีเมลตอบรับอัตโนมัติ การสงโปรโมช่ันอัพเดทตางๆ สามารถปรับแตงใหตรงกับความสนใจของ
ลูกคาได 

CRM ทํางานอยางไร? 
ธุรกิจที่ดีเริ่มตนจากพ้ืนฐานความสัมพันธของลูกคาที่ดี อยางไรก็ตามเมื่อบริษัทคุณเติบโตขึ้น การ

ติดตอทางธุรกิจก็มีความซับซอนมากขึ้นไมใชแคระหวางผูซื้อและผูขายอีกตอไป ระบบ CRM จะทําใหคุณ
สามารถเช่ือมตอกับทุกบริษัทไดทุกที่ทุกเวลา คุณสามารถแบงปนขอมูลระหวางทีมตางๆภายในองคกรซึ่งกําลัง
ติดตอกับลูกคารายเดียวกัน ระบบ CRM สามารถทําหนาที่เปนศูนยกลางการเช่ือมตอที่สําคัญในการจัดการ
ขอมูลสําหรับธุรกิจที่กําลังเติบโต 

ระบบ CRM ชวยใหทุกคนในองคกรสามารถเช่ือมตอกันได รวมถึงพนักงานขาย, ลูกคา, การบริการ, 
การตลาด และพัฒนาธุรกิจ รวมถึงการจัดการความสัมพันธกับลูกคา การเขาถึงขอมูลลูกคาไดงาย เชน ขอมูล
การติดตอลูกคา, โอกาสในการขาย, ปญหาดานการบริการ และแคมเปญการตลาด ระบบ CRM สามารถให
ภาพรวมที่ชัดเจนแกลูกคาของคุณได ดวยการจัดระบบขอมูลตางๆ ที่ใชงานงายคุณจะเห็นมุมมองรอบดานของ
ลูกคาทั้งหมดในทีเดียว 
ระบบ CRM มีผลอยางไรตอธุรกิจที่กําลังเติบโต 

สําหรับธุรกิจขนาดเล็ก คุณสามารถนําขอมูลของคุณไปใชในระบบ Cloud ทําใหสามารถอัพเดทขอมูล
ไดตลอดเวลาผานอุปกรณใดก็ได ระบบ CRM ชวยใหทีมสามารถทํางานรวมกับเพ่ือนรวมงานไดงายขึ้น สง
อีเมลที่กําหนดเองรวบรวมขอมูลเชิงลึกจากการสนทนาผานโซเชียลมีเดียและดูภาพรวมเก่ียวกับบริษัทของคุณ
ไดแบบทันท ี

ธุรกิจที่กําลังเติบโต CRM จะชวยจัดการการเช่ือมตอและขอมูลตางๆ ของลูกคาหลากหลายวิธี เชน 
บางคนเก็บขอมูลไวในโทรศัพทมือถือของตน บางคนเก็บขอมูลผาน Excel, เอกสาร Google ในการเก็บขอมูล
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เหลาน้ีมันอาจจะชวยในระยะสั้นเมื่อองคกรของคุณมีขนาดเล็กและไมไดวางแผนปรับธุรกิจ แตถาหากคุณ
ตองการปรับขนาดการเติบโตอยางรวดเร็วอาจจะถึงเวลาพิจารณาระบบ CRM เพ่ือชวยในการรวบรวมขอมูล
ทางธุรกิจอันมีคาของคุณ ในเวลาเดียวกันทําใหสามารถเขาถึงขอมูลไดผานระบบ Cloud และชวยลดการ
ทํางาน เพ่ิมเวลาของคุณเพ่ือใหความสนใจกับลูกคาไดมากขึ้น 

แมวาระบบ CRM จะถูกใชเปนเครื่องมือสําหรับฝายขายและฝายการตลาด แตสวนบริการลูกคาก็เห็น
ประโยชนอยางมากของระบบ CRM เชนกัน ลูกคาในปจจุบันมีชองทางหลากหลายใหเลือกเมื่อตองการความ
ชวยเหลือเก่ียวกับสินคาและบริการ ลูกคาอาจะเริ่มจากการสง tweet จากน้ันเปลี่ยนเปนใชอีเมลหรือสามารถ
โทรมาสอบถามสวนตัว ระบบ CRM ชวยใหทีมบริการสามารถจัดการความตองการของลูกคาที่เขามาทุก
ชองทางโดยไมพลาด 
 
คุณสมบัติตางๆของระบบ CRM 

1. พื้นที่จัดเก็บของมูลตางๆ ไวที่เดียว การจัดเก็บขอมูลถาเกิดมีการจัดเก็บที่กระจายหลายที่ ของแต 
ละฝายการทํางานในขั้นตอนการหยิบขอมูลมาใชอาจจะทําใหหาไดยากและเกิดขอผิดพลาดได CRM สามารถ
เขามาชวยเหลือในการรวบรวมขอมูลทั้งหมดของแตละฝาย ซึ่งคุณไมตองแชรใหแตละคนเปนโฟลเดอร CRM 
จะเขามาจัดการรวบรวมในสวนน้ีและถามีคนที่เขาไปอัพเดทขอมูล หรือรายงานความคืบหนาของงานทุกคนใน
บริษัทจะไดรับขอมูลที่ตรงกัน อีกทั้งคุณยังสามารถคนหาเอกสารไดอยางงายดาย 

2. รองรับสําหรับอุปกรณเคลื่อนที่ (โทรศัพทมือถือ) CRM ชวยทําใหมากกวา  65%  ของตัวแทนฝาย 
ขายที่ใช CRM บนมือถือไดบรรลุโควตาการขาย การใชโทรศัพทมือถือมีบทบาทกับฝายขายมากกวาฝายอ่ืนๆ 
ดังน้ันสําหรับฝายขายหลายๆคนการเช่ือมตอทางโทรศัพทมือถือจึงเปนเรื่องสําคัญ ณ ปจจุบัน ลูกคาสามารถ
ติดตอกับบริษัทไดแมนอกเวลาทําการ ดังน้ันการมีความยืดหยุนในการเขาถึงลูกคาที่มากขึ้นจะทําใหบริษัท
สามารถเพ่ิมยอดขายและความพึงพอใจของลูกคาไดอยางมาก 

3. การรวมตัวของสื่อออนไลน จากการสํารวจของ Kissmetric; 46% ของฝายขายบรรลุเปาหมาย  
เพราะการรวมตัวของสื่อออนไลนชวยทําใหคุณสามารถกระจายขาวสาร, โปรโมช่ันและโตตอบกับลูกคาผาน
ทาง Twitter, Facebook, LinkedIn รวมถึงสื่อออนไลนอ่ืนๆ คนทั่วไปใชสื่อออนไลนอยางนอย 2 ช่ัวโมงตอ
วัน เฉพาะ Facebook รายเดียวก็มีผูใผูใชงานถึง 1.13 พันลานคน ด้ังน้ันการไมทําโฆษณาผานสื่อออนไลนจะ
ทําใหคุณเสียโอกาสทางธุรกิจ สื่อออนไลนจะชวยเพ่ิมชองทางการเขาถึงลูกคาและเครือขายของกลุมลูกคา ซึ่ง 
CRM จะชวยลดความยุงยากในการเขาใชงานของแตละแพลตฟอรมใหอยูในที่เดียว 

4. คุณสมบัติตางๆสําหรับองคกร CRM ขององคกรถูกสรางขึ้นสําหรับองคกรขนาดใหญ โดยปกติแลว 
ฝายขายในบริษัทขนาดใหญจะมีความซับซอนและการอัพเดทการทํางานของพนักงานทั้งหมดเปนเรื่องยาก 
หากบริษัทของคุณมีพนักงานมากกวา 200 คน คุณจึงจําเปนตองมีระบบ CRM สําหรับองคกรที่มีแนวโนมใน
การขยายตัวของทีมงานในการทํางานรวมกันระหวางแผนกซึ่งจะทําใหการอัพเดทขอมูลของในแตละแผนกมี
การอัพเดทอยางเรียลไทม 

ซึ่งคุณสมบัติขององคกรทั่วไป ไดแก ศูนยการใหบริการทางโทรศัพท, การทําการตลาดทางอีเมล, การ 
จัดการแผนกชวยเหลือ, ระบบขายอัตโนมัติ การจัดการทั้งหมดเรียงลําดับตามตัวอักษรเปนตน 

5. Personalize ความสามารถที่เปนจุดเดนอีกอยางของ CRM คือ สามารถรวบรวมขอมูลและคัดสรรค 
ประเภทของสินคาหรือบริการที่เหมาะสมสําหรับลูกคาในแตละราย ซึ่งจะเปนแระโยชนอยากมากสําหรับธุรกิจ
ที่มีบุคคลากรไมเพียงพอในการโตตอบกับลูกคา ซึ่งทั้งหมดน้ีสามารถให CRM จัดการไดโดยอัตโนมัติ 
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2. จงอธิบายการจัดการลูกคาสมัพันธอิเล็กทรอนิกสวามีลักษณธเปนเชนไร  
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การบริหารมีอะไรบาง  
4. จงอธิบายกระบวณการทําการตลาดที่ไดรับความยินยิมจากผูบริโภคในลกัษณะออนไลน วามีลักษณะ

เปนเชนไร 
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ลักษณธเปนเชนไร 
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9. จงอธิบายกระชับความสัมพันธกับลูกคาใหยนืยาว ดวยระบบ CRM บนโลกออนไลน 

10. องคกรใดที่ควรใช CRM บางเพราะเหตุใด 
11. ระบบ CRM มีผลอยางไรตอธุรกิจที่กําลังเติบโตอยางไรบาง 
12. จงอธิบายคุณสมบัติตางๆของระบบ CRM วามีลักษณะเปนเชนไร 
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ตราสัญลักษณ์

สัญลักษณ์

ช่อฟ้าสีทองอร่ามลอยเด่นในห้วงจักรวาล เคียงข้างด้วยดาวฤกษ์ดวงใหญ่

ส่องประกายระยิบระยับ อยู่ในกรอบรูปช่องหน้าต่างทรงไทย

ความหมาย

รางวลัคณุภาพแห่งชาตเิป็นรางวัลอนัทรงเกียรติทีพ่งึปรารถนาของทกุหน่วยงาน 

เพราะเป็นเคร่ืองหมายแห่งความเป็นเลศิในการบริหารจดัการทกุด้าน ตลอดจน 

ผลประกอบการที่ดี เทียบเท่าองค์กรที่ยอมรับกันว่ามีคุณภาพสูงสุดในโลก

องค์ประกอบ

ดาวฤกษ ์ สื่อให้เห็นถึงจุดสูงสุดแห่งความส�าเร็จ ความรุ่งโรจน์  

 และการเป็นที่ยอมรับทั่วไป อันเป็นสิ่งพึงปรารถนา  

 ของทุกองค์กร

ช่อฟ้าสีทอง สือ่ให้เหน็ถงึความเป็นเลศิและความมุง่มัน่ทีจ่ะพฒันา 

 มาตรฐานคุณภาพให้ดียิ่งขึ้นอย่างไม่หยุดยั้ง

ช่องหน้าต่างทรงไทย สื่อถึงวิสัยทัศน์ การมองการณ์ไกลสู่ความส�าเร็จ



เจตนารมณ์ ของ “รางวัลคุณภาพแห่งชาติ”

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นรางวัลอันทรงเกียรติ

ซึ ่งได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวาง เป็นเครื่องหมาย

แสดงถึงความเป็นเลิศในการบริหารจัดการขององค์กร

ที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก

เจตนารมณ์

  1. เพ่ือสนับสนุนการน�าแนวทางรางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้ในการปรับปรุงความสามารถในการแข่งขัน

  2. เพื่อประกาศเกียรติคุณให้แก่องค์กรที่ประสบผลส�าเร็จในระดับมาตรฐานโลก

  3. เพื่อกระตุ้นให้มีการเรียนรู้และแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ

  4. เพ่ือแสดงให้นานาชาติเห็นถึงความมุ่งม่ันในการยกระดับมาตรฐานความเป็นเลิศในการบริหารจัดการ

ประโยชน์ต่อองค์กร

 องค์กรภาครัฐ ภาคเอกชน ทุกประเภท ทุกขนาด ที่น�าเกณฑ์เพื่อการด�าเนินการที่เป็นเลิศ ซึ่งเป็น 

กรอบการประเมนิคุณภาพระดบัมาตรฐานโลกไปเปรียบเทยีบกบัระบบการบริหารจดัการของตน จะได้รับประโยชน์

ในทกุข้ันตอน.

 เร่ิมจากการประเมินตนเอง ผู้บริหารจะทราบถึงสภาพที่แท้จริงว่า ระบบการบริหารจัดการของตน 

ยังขาดตกบกพร่องในเร่ืองใด จึงสามารถก�าหนดวิธีการและเป้าหมายที่ชัดเจนในการจัดท�าแผนปฏิบัติการ 

และเมื่อองค์กรปฏิบัติตามแผนจนบรรลุเป้าหมายที่วางไว้ มีความพร้อม และตัดสินใจสมัครรับรางวัล องค์กร

จะได้รับการตรวจประเมินด้วยกระบวนการที่มีประสิทธิผล โดยผู้ทรงคุณวุฒิจากหลากหลายสาขาอาชีพ 

ที่ได้รับการฝึกอบรมเพ่ือเป็นผู้ตรวจประเมินโดยเฉพาะ และไม่ว่าองค์กรจะผ่านเกณฑ์รับรางวัลหรือไม่ก็ตาม 

องค์กรจะได้รับรายงานป้อนกลบัซึง่ระบจุดุแข็งและจดุทีค่วรปรับปรุง ซึง่นับเป็นประโยชน์ต่อการน�าไปวางแผน

ปรับปรุงองค์กรให้สมบรูณ์มากข้ึนต่อไป.

 องค์กรทีไ่ด้รับรางวัลจะเป็นทีย่อมรับจากองค์กรต่าง ๆ ทัง้ภายในประเทศและต่างประเทศ และมสีทิธ์ิ 

ใช้ตราสัญลักษณ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ซึ่งสื่อถึงความเป็นเลิศในระบบการบริหารจัดการ ในการโฆษณา

ประชาสมัพนัธ์องค์กร รวมทัง้มโีอกาสส่งเสริมและสนับสนุนการพฒันาขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ 

โดยการน�าเสนอวิธีปฏิบัติที่น�าไปสู่ความส�าเร็จ และเปิดโอกาสให้มีการเข้าเยี่ยมชมสถานประกอบการเพื่อเป็น 

แบบอย่างให้แก่องค์กรอืน่ ๆ น�าไปประยกุต์ เพือ่ให้ประสบผลส�าเร็จเช่นเดยีวกนั.
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ

ปี 2563-2564

กรอบการบริหารจัดการตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เอื้อให้องค์กรบรรลุเป้าประสงค์ ปรับปรุงผลลัพธ์ และเพิ่ม          

ขีดความสามารถในการแข่งขัน เพื่อสามารถแข่งขันกับองค์กรในระดับนานาชาติ.

องค์กรมากมายใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อปรับปรุงและให้ได้มาซึ่งผลลัพธ์ที่ยั่งยืน. 

องค์กรทีไ่ด้รับรางวลัคณุภาพแห่งชาติ ได้รับการยอมรับว่าเป็นองค์กรต้นแบบระดบัประเทศ. องค์กร

เหล่าน้ี ได้แลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศกับองค์กรต่าง ๆ  และเป็นแรงบันดาลใจให้องค์กร

อื่น ๆ  ปรับปรุงการปฏิบัติการและผลลัพธ์ของตนเอง ซึ่งส่งผลดีต่อการเติบโตทางเศรษฐกิจ         

ของประเทศไทย. 
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ช่วยองค์กรอย่างไร

ไม่ว่าจะเป็นองค์กรที่ตั้งขึ้นใหม่ ก�าลังเติบโต หรือด�าเนินธุรกิจมาเป็นเวลาหลายปี ทุกองค์กร

ต้องเผชิญกับความท้าทายในการปฏิบัติการประจ�าวันและในระยะยาว. เกณฑ์รางวัลคุณภาพ           

แห่งชาติ ยังคงรักษาจุดแข็งที่ได้ช่วยเอื้อให้องค์กรต่าง ๆ ประสบความส�าเร็จมาจนถึงทุกวันนี้.  

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ช่วยให้องค์กรค้นพบและใช้ประโยชน์จากจุดแข็ง และเตรียมพร้อม

รับมือกับความท้าทายที่เผชิญ. 

เกณฑ์ช่วยให้องค์กรสามารถตอบสนองต่อประเด็นที่มีความส�าคัญต่อองค์กร ดังนี้

• ท�าความเข้าใจถึงประเดน็ทีต้่องแข่งขันและประสบความส�าเร็จในระยะยาวในสภาพแวดล้อม

การด�าเนินการขององค์กร.

• ท�าให้ผู้น�า ผู้จัดการ และบุคลากรทั้งหมดมองเห็นภาพเดียวกัน.

• ท�าให้มั่นใจว่าบุคลากรขององค์กรเข้าใจและสามารถมีส่วนร่วมในการขับเคลื่อนองค์กร        

ไปสู่ความส�าเร็จ.

• ท�าความเข้าใจ และตอบสนอง หรือท�าได้เหนือกว่าความต้องการและความคาดหวังของ

ลูกค้า.

• ท�าให้มั่นใจว่าการปฏิบัติการขององค์กรมีประสิทธิภาพ และน�าไปสู่ความส�าเร็จในระยะสั้น

และระยะยาว.

ดังนั้น องค์กรจะสามารถอยู่ในต�าแหน่งที่ท�าให้องค์กรให้ประสบความส�าเร็จและบรรลุพันธกิจ

ได้ดยีิง่ข้ึน จากความชัดเจนและความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกันทัง้องค์กร  ในคณะผูน้�าองค์กร 

บุคลากร ลูกค้า และพันธมิตรที่ส�าคัญ.

 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ทำางานอย่างไร

เจตจ�านงของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิคอื การช่วยองค์กร ไม่ว่าขนาดใด หรืออยูใ่นธุรกจิ

ใด ตอบค�าถามที่ท้าทาย 3 ข้อ ดังนี้

 1) องค์กรด�าเนินการได้ดีอย่างที่ต้องเป็นหรือไม่.

 2) องค์กรรู้ได้อย่างไร.

 3) องค์กรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ด้วยวิธีการอย่างไร.

เกณฑ์ช่วยให้องค์กรบริหารจดัการองค์ประกอบทัง้หมดขององค์กรให้เป็นหน่ึงเดยีว เพือ่ให้บรรลุ

พนัธกจิเกดิความส�าเร็จอย่างต่อเน่ือง และผลการด�าเนินการทีเ่ป็นเลศิ ซึง่เรียกว่า “มมุมองเชิงระบบ”. 

โครงสร้างและกลไกการบูรณาการของเกณฑ์ ได้แก่ ค่านิยมและแนวคิดหลัก เกณฑ์ 7 หมวดที่มี

ความสัมพันธ์เกี่ยวเนื่องกัน และแนวทางการให้คะแนน.
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ค่านิยมและแนวคิดหลัก

 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมีพื้นฐานมาจากค่านิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ ซึ่งเป็น

ความเชื่อและพฤติกรรมที่พบว่าฝังลึกอยู่ในหลายองค์กรที่มีผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ ดังนี้

• มุมมองเชิงระบบ (Systems perspective).

• การน�าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ (Visionary leadership).

• ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า (Customer-focused excellence).

• การให้ความส�าคัญกับบุคลากร (Valuing people).

• การเรียนรู้ระดับองค์กรและความคล่องตัว (Organizational learning and agility).

• การมุ่งเน้นความส�าเร็จ (Focus on success).

• การจัดการเพื่อนวัตกรรม (Managing for innovation).

• การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง (Management by fact).

• การท�าประโยชน์ให้สังคม (Societal contributions).

• จริยธรรมและความโปร่งใส (Ethics and transparency).

• การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ (Delivering value and results).

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อผลการดำาเนินการที่เป็นเลิศ

ด้วยการตอบค�าถามของเกณฑ์รางวัลคุณภาพ เพื่อผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ (หน้า 21-63)  

องค์กรจะได้ส�ารวจตนเองถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ครอบคลุม 7 หมวดที่ส�าคัญในการ

จัดการและการด�าเนินการขององค์กร. 

1. การน�าองค์กร: องค์กรแบ่งปันวิสัยทัศน์และน�าองค์กรอย่างไร. และองค์กรท�าให้มั่นใจถึง

การก�ากับดูแลองค์กรที่ดีอย่างไร.

2. กลยุทธ์: องค์กรเตรียมความพร้อมส�าหรับอนาคตอย่างไร.

3. ลูกค้า: องค์กรรับฟังลูกค้า สร้างความพึงพอใจ และสร้างความผูกพันลูกค้าอย่างไร.

4. การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้: องค์กรใช้ข้อมูลและสารสนเทศที่เชื่อถือได้

เพื่อการตัดสินใจอย่างไร.

5. บคุลากร: องค์กรสร้างความผกูพนัและเอือ้อ�านาจการตดัสนิใจบคุลากรขององค์กรอย่างไร.

6. การปฏิบัติการ: องค์กรมั่นใจได้อย่างไรว ่า การปฏิบัติการที่มอบคุณค่าแก่ลูกค้า                      

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล.

7. ผลลัพธ์: องค์กรด�าเนินการได้ดีเพียงใด.
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ความเกีย่วเน่ืองกันระหว่างเกณฑ์หมวดต่าง ๆ  เหล่าน้ี ให้มมุมองเชิงระบบขององค์กร ตัวอย่าง

ความเกี่ยวเนื่องกัน เช่น

1) ความเกี่ยวเนื่องระหว่างแนวทางขององค์กรในหมวด 1-6 และผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น (หมวด 7).

2) ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนกลยุทธ์.

3) ความจ�าเป็นต้องมข้ีอมลูความรู้เกีย่วกับลกูค้าและตลาดในการสร้างกลยทุธ์และแผนปฏิบติัการ.

แนวทางการให้คะแนน

ส�าหรับเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิเพยีงแค่ระบวุ่าเป็นกระบวนการหรือผลลพัธ์นัน้ ไม่เพยีงพอ 

ต่อการพฒันาองค์กร. องค์กรสามารถประเมนิระดบัพฒันาการของกระบวนการ (หมวด 1-6) ใน 4 มติิ 

และผลลัพธ์ (หมวด 7) ใน 4 มิติ (ดูรายละเอียด แนวทางการให้คะแนน หน้า 162-165).

 กระบวนการ หมายถงึ วธีิการต่าง ๆ  ทีอ่งค์กรใช้เพือ่ท�าให้งานส�าเร็จ. เกณฑ์รางวลัคณุภาพ

แห่งชาติช่วยให้องค์กรตรวจประเมินและปรับปรุงกระบวนการ ใน 4 มิติ ดังนี้

1. แนวทาง : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�าให้งานขององค์กรประสบความส�าเร็จ.            

ความเป็นระบบและประสิทธิผลของแนวทางที่ส�าคัญขององค์กรเป็นอย่างไร.

2. การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ : องค์กรน�าแนวทางที่ส�าคัญไปใช้อย่างคงเส้นคงวาในส่วนงาน         

ที่เกี่ยวข้องอย่างไร.

3. การเรียนรู้ : องค์กรประเมินและปรับปรุงแนวทางที่ส�าคัญขององค์กรได้ดีเพียงไร.               

การปรับปรุงต่าง ๆ  มีการแบ่งปันภายในองค์กรได้ดีเพียงไร. องค์ความรู้ใหม่ ๆ  ได้น�าไปสู่การสร้าง

นวัตกรรมหรือไม่.

4. การบูรณาการ : แนวทางต่าง ๆ  ขององค์กรสอดคล้องกับความจ�าเป็นขององค์กร           

ทั้งในปัจจุบันและอนาคตอย่างไร.

กระบวนการและการปฏิบัติการทั่วทั้งองค์กรประสานสอดคล้องกันได้ดีเพียงใดเพื่อให้บรรลุ

เป้าประสงค์ระดับองค์กรที่ส�าคัญ.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติช่วยให้องค์กรประเมินผลลัพธ์ ใน 4 มิติ ดังนี้

1. ระดับ : ระดับผลการด�าเนินการปัจจุบันตามตัววัดที่เหมาะสมเป็นอย่างไร.

2. แนวโน้ม : ผลลัพธ์มีการเปลี่ยนแปลงดีขึ้น หรือเหมือนเดิม หรือแย่ลงกว่าเดิม.

3. การเปรียบเทียบ : ผลการด�าเนินการขององค์กรเทียบกับองค์กรอื่นที่เหมาะสมเป็นอย่างไร 

เช่น เทียบกับคู่แข่ง หรือระดับเทียบเคียง หรือผู้น�าในธุรกิจ.

4. การบูรณาการ : องค์กรติดตามดูผลลัพธ์ที่ส�าคัญกับองค์กรหรือไม่. องค์กรใช้ผลลัพธ์นั้น

เพื่อการตัดสินใจหรือไม่.
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ในขณะที่องค์กรตอบค�าถามตามเกณฑ์และประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการให้

คะแนน องค์กรจะสามารถระบุจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ทั้งภายในเกณฑ์แต่ละหมวดและ

ระหว่างหมวด. เมื่อองค์กรใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อบริหารจัดการผลการด�าเนินการ

องค์กร จะเกิดการท�างานประสานกันระหว่างกระบวนการที่ส�าคัญและข้อมูลป้อนกลับระหว่าง

กระบวนการกับผลลัพธ์ ซึ่งจะน�าไปสู่วงจรการปรับปรุง. และเมื่อใช้เกณฑ์น้ีอย่างต่อเน่ือง องค์กร    

จะได้เรียนรู้เก่ียวกับองค์กรมากข้ึน และจะสามารถระบุวิธีที่ดีที่สุดในการสร้างจุดแข็ง ปิดช่องว่าง 

และสร้างนวัตกรรม.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เหมาะสมกับทุกองค์กร.

เกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาตสิามารถปรับใช้ได้ตามความจ�าเป็นขององค์กร. เกณฑ์ไม่ได้ก�าหนด

ว่าองค์กรควรจดัโครงสร้างหรือการปฏบิติัการอย่างไร. ในโครงร่างองค์กร (หน้า 15) องค์กรจะอธิบาย

ว่าอะไรเป็นสิง่ส�าคญัต่อองค์กร. เกณฑ์กระตุ้นให้องค์กรใช้แนวทางทีส่ร้างสรรค์ ปรับใช้ได้ มนีวตักรรม 

และยดืหยุน่ และกระตุน้ให้องค์กรเลอืกใช้เคร่ืองมือทีเ่หมาะสมทีส่ดุกับองค์กร (เช่น Lean, Six Sigma, 

ISO, Balanced Scorecard, Plan-Do-Check-Act [PDCA]) และเลอืกใช้เคร่ืองมอืทีม่ปีระสทิธิผลมาก

ทีส่ดุเพือ่ขับเคลือ่นการปรับปรุงและมผีลการด�าเนินการทีด่อีย่างยัง่ยนื.

บทบาทของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิมบีทบาทในการสร้างเสริมความสามารถในการแข่งขัน 3 ประการ คอื

1)  ช่วยปรับปรุงกระบวนการ ขีดความสามารถ และผลลัพธ์.

2)  ช่วยกระตุ้นการสื่อสารและแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีการปฏิบัติที่เป็นเลิศระหว่างองค์กรต่าง ๆ  

ผ่านงาน TQA Winner Conference และการเยี่ยมชมกิจการองค์กรที่ได้รับรางวัล.

3)  เป็นเคร่ืองมอืทีน่�ามาใช้ในการท�าความเข้าใจและใช้ในการบริหารจดัการผลการด�าเนินการ

ขององค์กร ชี้น�าความคิดในเชิงกลยุทธ์และสร้างโอกาสในการเรียนรู้.

 ในประเทศไทย มีการใช้เกณฑร์างวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อช่วยให้องค์กรปรับปรุงขีดความ

สามารถในการแข่งขนัและผลลัพธ์ผ่านระบบการพัฒนาและประเมินองค์กรต่าง ๆ  ได้แก่ ระบบการ

รับรองมาตรฐานโรงพยาบาล (Hospital Accreditation : HA) ระบบการประเมนิคณุภาพรัฐวสิาหกจิ 

(State Enterprise Performance Appraisal : SEPA) ระบบคณุภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (Public 

Sector Management Quality Award: PMQA) เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อผลการด�าเนินงาน   

ที่เป็นเลิศ (Education Criteria for Performance Excellence: EdPEx) และเกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งส�านักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน (OBECQA).
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย

เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ มเีน้ือหาของข้อก�าหนดและการประเมนิทีเ่ทยีบเคยีงได้กบัรางวลั

คณุภาพแห่งชาตต่ิาง ๆ  ทัว่โลก เป็นทีย่อมรับว่าเป็นกรอบการบริหารจดัการเพือ่น�าองค์กรไปสูค่วาม

เป็นเลิศ. การใช้เกณฑ์ดังกล่าวจะช่วยให้องค์กรต่าง ๆ ในประเทศไทยมุ่งมั่นพัฒนาตนเองอย่างไม่

หยุดยั้ง เพื่อประโยชน์ของลูกค้า บุคลากร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สังคม ประเทศชาติ และองค์กร.

วิธีการใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

ทกุองค์กร ไม่ว่าจะเป็นองค์กรขนาดใหญ่หรือขนาดเลก็ สามารถใช้เกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาติ

เพือ่ปรับปรุงองค์กรได้. เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาตจิะช่วยให้องค์กรตัดสนิใจได้ว่าจะเร่ิมต้นทีใ่ด.

ก. หากองค์กรเพิ่งเริ่มต้นเรียนรู้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

วธิกีารเหล่าน้ี จะเป็นประโยชน์ส�าหรับองค์กรทีเ่ร่ิมต้นใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตเิพือ่ปรับปรุง

องค์กร.

1) อ่านโครงร่างองค์กร (หน้า 15). อภิปรายเพื่อหาค�าตอบให้ค�าถามเหล่านี้กับคณะผู้บริหาร

ระดับสูงอาจถือเป็นการตรวจประเมินตนเองครั้งแรกขององค์กร.

2) ศกึษาค่านิยมและแนวคดิหลกั 11 ประการ (หน้า 115). เทยีบเคยีงองค์กรของท่านกบัค่านิยม 

เหล่านี้ ว่ามีประเด็นอะไรบ้างที่องค์กรของท่านควรปรับปรุง.

3) ตอบค�าถามตาม 17 หัวข้อของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ. เพื่อท�าความเข้าใจพื้นฐาน

เกี่ยวกับเกณฑ์และผลการด�าเนินการขององค์กร.

4) อ่านกรอบภาพรวมของระบบบริหารจัดการผลการด�าเนินการโดยอ่านหัวข้อหลักต่าง ๆ  ใน

แต่ละหัวข้อค�าถาม (หน้า 15-63). องค์กรพิจารณาถึงประเด็นเหล่านี้ (ตัวหนังสือสีน�้าเงิน ในเนื้อหา

เกณฑ์) ในการวางระบบการน�าองค์กรและการวัดผลการด�าเนินการหรือไม่.

5) ใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติและเนื้อหาค�าอธิบาย เพื่อเป็นแหล่งข้อมูลในการปรับปรุง

ผลการด�าเนินการขององค์กร. เกณฑ์และค�าอธิบายอาจช่วยให้องค์กรคิดด้วยวิธีที่แตกต่าง หรือให้

กรอบการอ้างอิงใหม่ ๆ.

6) เข้าร่วมการฝึกอบรมหรือสมัมนาเกีย่วกบัเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต.ิ เพือ่เรียนรู้แนวทาง

ที่เป็นแบบอย่างที่ดีจากองค์กรที่ได้รับรางวัล. องค์กรเหล่าน้ีได้ใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ        

เพื่อปรับปรุงผลการด�าเนินการ สร้างนวัตกรรม และบรรลุผลลัพธ์มาแล้ว.

7) สมัครเป็นผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (รายละเอียดตาม www.tqa.or.th).            

ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติจะได้รับการฝึกอบรมอย่างเข้มข้น ได้ประสบการณ์จากการ

ตรวจประเมินองค์กรที่สมัครรางวัล และเรียนรู้เพื่อประยุกต์ใช้เกณฑ์กับองค์กรของตน.
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ข. เมื่อองค์กรพร้อมส�าหรับการตรวจประเมินโดยใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

การประเมนิองค์กรโดยใช้เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิให้ด�าเนินการตามค�าแนะน�าดงัต่อไปน้ี

1) จัดท�าโครงร่างองค์กรให้สมบูรณ์. ให้คณะผู้บริหารระดับสูงตอบค�าถามในโครงร่างองค์กร. 

หากพบว่ามสีารสนเทศในประเดน็ใดทีขั่ดแย้งกนั หรือมข้ีอมลูน้อย หรือไม่มเีลย ให้ใช้ประเดน็เหล่าน้ี 

ในการลงมือวางแผนเพื่อให้เกิดการปฏิบัติ. หลายองค์กรใช้โครงร่างองค์กรเป็นจุดเร่ิมต้นในการ

ประเมินตนเองในเบื้องต้น.

2) ใช้ค�าถามของเกณฑ์แบบเต็มรูปแบบเป็นแนวทางในการท�าทุกเร่ืองที่ส�าคัญเพื่อน�าองค์กร. 

องค์กรอาจค้นพบจุดบอด หรือประเด็นที่ควรให้ความส�าคัญเพิ่มเติม.

3) ทบทวนแนวทางการให้คะแนน (หน้า 163 และ 165). แนวทางนี้จะช่วยให้องค์กรประเมิน

ระดับพัฒนาการขององค์กร.

4) ตอบค�าถามในหมวดที่องค์กรทราบว่าจ�าเป็นต้องปรับปรุง. ตอบด้วยตนเองหรือกับคณะ       

ผู้บริหารระดับสูง จากน้ันตรวจประเมินจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงและจัดท�าแผนปรับปรุง. 

อย่างไรก็ตาม วิธีการประเมินโดยการเลือกตอบเฉพาะหมวดอย่างนี้ อาจท�าให้เกิดความจ�ากัดของ

ประโยชน์ที่พึงจะได้จากมุมมองเชิงระบบของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

5) ให้คณะผู้บริหารระดับสูงตรวจประเมินองค์กร. ในการประชุม ให้คณะผู้บริหารระดับสูง  

ตอบค�าถามตามโครงร่างองค์กรและเกณฑ์ทั้ง 7 หมวด เพื่อให้ทราบถึงจุดแข็งและโอกาสในการ

ปรับปรุง แล้วจัดท�าแผนปรับปรุงองค์กร.

6) ตรวจประเมินองค์กรแบบเต็มรูปแบบด้วยตนเอง. จัดตั้งคณะท�างานภายในองค์กรเพื่อจัด

ท�าโครงร่างองค์กรและตรวจประเมินองค์กรตามเกณฑ์ทั้ง 7 หมวด.

7) สมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาติ. ศึกษาจากคู่มือสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติประจ�าปี

น้ัน ๆ จากเว็บไซต์ www.tqa.or.th. เมื่อองค์กรพร้อม สามารถสมัครขอรับการประเมินภายใต้

รางวลัคณุภาพแห่งชาติ ซึง่จะได้รับการตรวจประเมนิโดยคณะผูต้รวจประเมนิรางวัลคณุภาพแห่งชาติ

จากส�านักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติอย่างเต็มรูปแบบ.
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ภาพรวมและโครงสร้างของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เพื่อผลการดำาเนินการที่เป็นเลิศ: 

(Criteria for Performance Excellence Overview and 
Structure)
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อผลการดำาเนินการที่เป็นเลิศ: มุมมองเชิงระบบ

(Criteria for Performance Excellence Overview: A Systems Perspective)

ระบบการด�าเนินการที่เป็นเลิศ ประกอบด้วยเกณฑ์ 6 หมวดที่อยู่ส่วนกลางของภาพ ซึ่งระบุ

กระบวนการและผลลัพธ์ที่องค์กรบรรลุ. ผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศต้องอาศัยการน�าองค์กร 

ทีเ่ข้มแข็งและแสดงให้เหน็ผ่านผลลพัธ์ทีโ่ดดเด่น. ค�าว่า “การบรูณาการ” ทีก่ลางภาพ แสดงให้เหน็ว่า 

ทุกองค์ประกอบของระบบเชื่อมโยงกัน.

ลูกศรแนวนอนที่ตรงกลาง แสดงการเชื่อมโยงที่ส�าคัญระหว่างกลุ่มการน�าองค์กร (หมวด 1, 2 

และ 3) กับกลุ่มผลลัพธ์ (หมวด 5, 6, และ 7) และยังแสดงถึงความสัมพันธ์โดยตรงระหว่างกลุ่ม

การน�าองค์กรและกลุ่มผลลัพธ์.

ลูกศรแนวตั้งที่กลางภาพ ช้ีไปยังโครงร่างองค์กรและพื้นฐานของระบบ ซึ่งให้สารสนเทศและ

ข้อมูลป้อนกลับส�าหรับกระบวนการที่ส�าคัญและสภาพแวดล้อมขององค์กร.

พื้นฐานของระบบพื้นฐานของระบบ

(การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้) (การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้) 

มีความส�าคัญอย่างยิ่งในการท�าให้องค์กร 

มีการจัดการที่มีประสิทธิผล และมีระบบ 

ที่คล่องตัวในการปรับปรุงผลการด�าเนินการ 

และความสามารถในการแข่งขัน ซึ่งต้องใช้ 

ข้อมูลจริง และองค์ความรู้เป็นแรงผลักดัน 

กลุ่มการน�าองค์กร กลุ่มการน�าองค์กร 

(การน�าองค์กร กลยุทธ์ และลูกค้า) (การน�าองค์กร กลยุทธ์ และลูกค้า) 

เน้นความส�าคัญว่าการน�าองค์กร 

ต้องมุ่งที่กลยุทธ์ และลูกค้า   

กลุ่มผลลัพธ์ กลุ่มผลลัพธ์ 

(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ์)(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ์)

ประกอบด้วย กระบวนการที่มุ่งเน้นบุคลากร 

กระบวนการปฏิบัติการที่ส�าคัญ และผลลัพธ์ 

ที่เกิดจากกระบวนการเหล่านั้น

การท�างานทุกอย่างมุ่งสู่ผลลัพธ์ ผลลัพธ์ 

ซึ่งประกอบด้วยผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 

และกระบวนการ ด้านลูกค้า ด้านบุคลากร 

ด้านการน�าองค์กรและการก�ากับดูแลองค์กร

ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์

โครงร่างองค์กร โครงร่างองค์กร 

ก�าหนดบริบทส�าหรับองค์กร 

เป็นพื้นฐานของการด�าเนินการทั้งหมดขององค์กร

คา่นยิมและแนวคิดหลัก

การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

โครงร่างองค์กร

การนำาองค์กร ผลลัพธ์

กลยุทธ์

บูรณาการ

บุคลากร

ลูกค้า การปฏิบัติการ

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตินี้ มีพื้นฐานมาจาก

ค่านิยมและแนวคิดหลักที่ปลูกฝังอยู่ในบรรดาองค์กร

ที่มีผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อผลการดำาเนินการ

ที่เป็นเลิศ: โครงสร้าง 

Criteria for Performance Excellence Structure)

เกณฑ์ทั้ง 7 หมวดประกอบด้วยหัวข้อและประเด็นพิจารณา.

หัวข้อ

เกณฑ์มีทั้งหมด 17 หัวข้อ และอีก 2 หัวข้อในโครงร่างองค์กร แต่ละหัวข้อมีจุดมุ่งเน้นที่เฉพาะ

เจาะจง. หัวข้อเหล่านี้แบ่งออกเป็น 3 กลุ่มตามประเภทของสารสนเทศที่ต้องการ คือ

• โครงร่างองค์กร ถามเพื่อให้องค์กรระบุสภาพแวดล้อมขององค์กร.

• หวัข้อทีเ่ป็นกระบวนการ (หมวด 1-6) ถามเพือ่ให้องค์กรระบกุระบวนการต่าง ๆ  ขององค์กร.

• หัวข้อที่เป็นผลลัพธ์ (หมวด 7) ถามเพื่อให้องค์กรรายงานผลลัพธ์ของกระบวนการต่าง ๆ 

ขององค์กร.

ส�าหรับรายชื่อหัวข้อและคะแนน ดูหน้า 11.

หมายเหตุของหัวข้อ

หมายเหตุของหัวข้อ มีเพื่อ

1) อธิบายค�าหรือข้อก�าหนดของแต่ละหัวข้อ.

2) แนะน�าและให้ตัวอย่างวิธีการตอบตามข้อก�าหนดของหัวข้อ.

3) ชี้ให้เห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่ส�าคัญกับหัวข้ออื่น ๆ.

หมายเหตุของหัวข้อที่ใช้ ตัวอักษรตัวเอียง เป็นค�าอธิบายส�าหรับองค์กรไม่แสวงหาผลก�าไร      

(รวมถึงองค์กรภาครัฐ).

ประเด็นพิจารณา

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

ค�าถาม

ค�าถามแบ่งออกเป็น 3 ระดับ คือ

• ค�าถามพื้นฐาน (Basic questions) คือ ค�าถามที่ตามหลังหัวข้อหลัก.

• ค�าถามโดยรวม (Overall questions) แสดงด้วยค�าถามตัวอักษรเข้ม ค�าถามช้ีน�าเหล่าน้ี  

เป็นจุดเริ่มต้นในการตอบค�าถามของเกณฑ์.

• ค�าถามย่อย (Multiple questions) เป็นค�าถามเดี่ยว ๆ ในแต่ละประเด็นพิจารณา รวมทั้ง

ค�าถามที่เป็นตัวอักษรเข้ม. ค�าถามแรกแสดงถึงสิ่งที่ส�าคัญที่สุดในชุดค�าถามนั้น.

อภิธานศัพท์

ค�าทีขี่ดเส้นใต้ในเน้ือหาเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิสามารถดคูวามหมายได้จากอภิธานศพัท์ 

หน้า 128-154 
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7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์     (75 คะแนน)

(Financial, Market, and Strategy RESULTS):

ผลลัพธ์ด้านความมั่นคงทางการเงินและการนำากลยุทธ์ไปปฏิบัติเป็นอย่างไร

ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial and Market RESULTS)

(1) ผลการด�าเนินการด้านการเงิน (Financial PERFORMANCE)

ผลลัพธ์การด�าเนินการด้านการเงินเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของผลการด�าเนินการ    
ด้านการเงินเป็นอย่างไร รวมถึงตัววัดโดยรวมเชิงประกอบ (aggregate MEASURES) ด้านผลตอบแทนทางการเงิน 
ความมัน่คงทางการเงนิ (financial viability) และผลการด�าเนินการด้านงบประมาณ (budgetary PERFORMANCE) 
เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*).

(2) ผลการด�าเนินการด้านตลาด (Marketplace PERFORMANCE)

ผลลัพธ์การด�าเนินการด้านตลาดเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของผลการด�าเนินการ          
ด้านตลาดเป็นอย่างไร รวมถึงส่วนแบ่งตลาดหรือต�าแหน่งในตลาด การเติบโตทางตลาดและส่วนแบ่งตลาด และการ
เจาะตลาดใหม่เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*).

ข. ผลลัพธ์ด้านการน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation RESULTS)

ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญ
ของการบรรลกุลยทุธ์และแผนปฏบิติัการขององค์กร รวมทัง้การด�าเนินการตามความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยี
อย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISKS ) เป็นอย่างไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.5ก.

ผลลัพธ์เหล่านี้ควรสัมพันธ์กับตัววัดด้านการเงินตามที่รายงานไว้ในหัวข้อ 4.1ก.(1) และแนวทางการจัดการด้าน
การเงิน ตามที่รายงานไว้ในหัวข้อ 2.2.

หมายเหตุ 7.5ก.(1). 

การรายงานในหวัข้อน้ี ควรรวมถงึตัววดัเชิงประกอบด้านผลตอบแทนทางการเงนิ เช่น ผลตอบแทนทางการลงทนุ 
(ROI) ส่วนก�าไรจากการด�าเนินงาน (operating margin) ความสามารถในการท�าก�าไร หรือความสามารถในการท�าก�าไร
ตามส่วนตลาดหรือกลุ่มลูกค้า. ตัววัดด้านความมั่นคงทางการเงิน อาจรวมถึงสภาพคล่อง (liquidity) อัตราส่วนหนี้สิน
ต่อทนุ (debt to equity ratio) เงนิสดย่อยรายวนั (days cash on hand) ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์และกระแส
เงินสด. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถงึองค์กรภำครัฐ) อำจรวมตวัวดัเกีย่วกบัผลกำรด�ำเนินกำรเทยีบกบั
งบประมำณ (PERFORMANCE to budget) ซึ่งรวมถึงกำรเพิ่มเติมหรือลดลงของทุนส�ำรอง (reserve funds) กำรลด
ควำมสิน้เปลอืงหรือกำรประหยดั กำรตอบสนองต่องบประมำณทีล่ดลง กำรลดค่ำใช้จ่ำยให้ลกูค้ำ หรือผลตอบแทนต่อทนุ
ซึ่งเป็นผลมำจำกกำรเพิ่มประสิทธิภำพ เปอร์เซ็นต์ค่ำใช้จ่ำย กำรบริหำรต่องบประมำณ และต้นทุนด้ำนกำรระดมทุน 
เทียบกับทุนที่ระดมได้.

หมายเหตุ 7.5ก.(2).

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร ในกำรรำยงำนหัวข้อน้ี อำจรวมตัววัดด้ำนกำรบริจำคเพือ่กำรกศุลหรือ
เงินช่วยเหลือ (charitable donations or grants) และจ�ำนวนโครงกำรหรือกำรให้บริกำรใหม่.

หมายเหตุ 7.5ข.

ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัการบรรลแุผนกลยทุธ์และแผนปฏบิตักิาร ควรเช่ือมโยงกบัวตัถปุระสงค์เชิง กลยทุธ์และเป้าประสงค์
ทีก่�าหนดไว้ใน 2.1ข.(1) องค์ประกอบของความเสีย่งทีร่ายงานใน 2.1ก(3) และตวัวัดผลการด�าเนนิการของแผนปฏบิตักิาร
และการคาดการณ์ผลการด�าเนินการทีร่ะบไุว้ใน 2.2ก.(5) และ 2.2ก.(6) ตามล�าดับ.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

ผลลัพธ์

รูปแบบของหัวข้อ
คะแนนหัวข้อ

ค�าถามโดยรวม

ค�าถามย่อย

หัวข้อหมายเลขหัวข้อ

ประเภทของ
สารสนเทศที่
องค์กรต้อง
ตอบในหัวข้อนี้

ค�าถามพื้นฐาน

ประเด็นพิจารณา

สรุปหัวข้อ
ของค�าถามย่อย

หมายเหตุของ
หัวข้อ

ค�าขีดเส้นใต้ในเนื้อหาเกณฑ์
ดูความหมายได้จากอภิธานศัพท์

หมายเหตุส�าหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�าไร 
แสดงด้วยตัวอักษรตัวเอียง

การเชื่อมโยงกับรายละเอียดเพิ่มเติม
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หัวข้อของเกณฑ์

โครงร่างองค์กร

 1. ลักษณะองค์กร   

 2. สภาวการณ์ขององค์กร   

หมวดและหัวข้อต่าง ๆ                   คะแนน 

หมวด 1 การน�าองค์กร  110 110

 1.1 การน�าองค์กรโดยผู้น�าระดับสูง  60 60

 1.2 การก�ากับดูแลและการท�าประโยชน์ให้สังคม 50 50

หมวด 2 กลยุทธ์ 95 95

 2.1  การจัดท�ากลยุทธ์ 45 45

 2.2  การน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ  50 50

หมวด 3 ลูกค้า 95 95

 3.1 ความคาดหวังของลูกค้า 45 45

 3.2 ความผูกพันของลูกค้า  50 50

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 100 100

 4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผล 55 55

     การด�าเนินการขององค์กร

 4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู้ 45 45

หมวด 5 บุคลากร 100 100

 5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร 45 45

 5.2 ความผูกพันของบุคลากร 55 55

หมวด 6 การปฏิบัติการ 100 100

 6.1 กระบวนการท�างาน  55 55

 6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ  45 45

หมวด 7 ผลลัพธ์ 400 400

 7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 120 120

 7.2 ผลลัพธ์ด้านลูกค้า 70 70

 7.3 ผลลัพธ์ด้านบุคลากร 70 70 

 7.4 ผลลัพธ์ด้านการน�าองค์กรและการก�ากับดูแลองค์กร  65 65

 7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์ 75 75

 คะแนนรวม 1000 1000

             เกณฑ์เพื่อการด�าเนินการที่เป็นเลิศ  
            ปีที่ด�าเนินการ

             2561-2562      2563-2564
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คำาอธิบายเพื่อการอ่านเกณฑ์

1. ค�าศัพท์ที่ส�าคัญ เพื่อใช้ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ สังเกตได้จาก

 1.1 ค�าที่ขีดเส้นใต้

 1.2 ค�าภาษาอังกฤษที่พิมพ์เป็นตัวพิมพ์ใหญ่

ค�าเหล่านี้สามารถดูความหมายได้จากอภิธานศัพท์ หน้า 128-154

2. หัวข้อต่าง ๆ ในเนื้อหาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม

 บทน�า อธิบายสภาพแวดล้อมขององค์กร

 หมวด 1-6 อธิบายกระบวนการต่าง ๆ ขององค์กร

 หมวด 7 แสดงผลลัพธ์จากกระบวนการต่าง ๆ ขององค์กร

3. ค�าที่เป็นตัวเอียงในหมายเหตุ เป็นค�าอธิบายส�าหรับองค์กรไม่แสวงหาผลก�าไร (รวมถึง

องค์กรภาครัฐ)

4. เครื่องหมาย (*) หมายถึง การตอบในประเด็นนี้ ให้พิจารณาตามความเหมาะสม

5. เคร่ืองหมาย . (มหพัภาค หรือ full stop) ใช้เตมิหลงัค�าเพือ่ช่วยให้เข้าใจว่ากล่าวจบประโยคแล้ว

6. ในค�าถามย่อยของประเด็นพิจารณาที่มีตัวเลขในวงเล็บ เช่น 1.1ก.(3) ประกอบด้วยค�าถาม

หลายค�าถาม. ค�าถามเหล่านี้มีความสัมพันธ์เกี่ยวข้องกัน และไม่จ�าเป็นต้องแยกตอบแต่ละค�าถาม. 

ค�าถามย่อยเหล่านี้ ใช้เป็นแนวทางในการท�าความเข้าใจว่าต้องใช้สารสนเทศใดในการตอบ.

7. หมายเหตุท้ายเกณฑ์แต่ละหัวข้อ มีจุดประสงค์ 3 ประการ คือ

 1) อธิบายค�า หรือค�าถามของแต่ละหัวข้อให้ชัดเจน.

 2) แนะน�าและให้ตัวอย่างวิธีการตอบตามค�าถามของหัวข้อ.

 3) ชี้ให้เห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่ส�าคัญกับหัวข้ออื่น.

โดยสรุป จดุประสงค์ของหมายเหต ุคอื เพือ่ช่วยให้องค์กรสามารถตอบค�าถามต่าง ๆ  ตามค�าถาม 

ของหัวข้อได้ชัดเจนยิ่งขึ้น.

8. หนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเล่มน้ี ใช้ส�าหรับองค์กรที่สนใจสมัครขอรับรางวัล

คุณภาพแห่งชาติประจ�าปี 2563-2564 โดยองค์กรสามารถพจิารณารายละเอียดได้จากคูม่อืการสมคัร

ขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติประจ�าปีนั้น ๆ ใน www.tqa.or.th
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เนื้อหาเกณฑ์
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อผลการดำาเนินการท่ีเป็นเลิศ

(Criteria for Performance Excellence)

เริ่มต้นด้วยโครงร่างองค์กร

(Begin with the Organizational Profile)

โครงร่างองค์กร เป็นการเริ่มต้นที่เหมาะสมที่สุดในการประเมินตนเองขององค์กร และในการ

เขียนรายงานเพื่อสมัครขอรับรางวัล. โครงร่างองค์กรมีความส�าคัญอย่างยิ่ง เนื่องจาก

• องค์กรสามารถใช้โครงร่างองค์กรเพื่อการประเมินตนเองเบื้องต้น หากพบว่าประเด็นใด       

มคีวามขัดแย้ง หรือข้อมลูน้อย หรือไม่มเีลย ให้ใช้ประเดน็เหล่าน้ีในการวางแผนเพือ่ให้เกดิการปฏิบตั.ิ

• โครงร่างองค์กรเป็นสิง่ทีก่�าหนดบริบท เพือ่ท�าความเข้าใจองค์กรและวธีิปฏบิติัการ และท�าให้ 

องค์กรสามารถระบุลักษณะที่เฉพาะเจาะจงขององค์กร เพื่อประโยชน์ในการตอบค�าถามของเกณฑ์

ในหมวด 1 – 7. การตอบค�าถามต่าง ๆ ในเกณฑ์ควรสัมพันธ์กับบริบทขององค์กรที่ท่านอธิบายไว้

ในโครงร่างองค์กร.

• โครงร่างองค์กรช่วยให้องค์กรสามารถระบุสารสนเทศส�าคัญที่อาจขาดหายไป และช่วยให้

องค์กรเน้นที่การตอบค�าถามและผลลัพธ์การด�าเนินการที่ส�าคัญ.
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บทนำา: โครงร่างองค์กร

(Organizational Profile) 
โครงร่างองค์กร คือ ภาพโดยย่อขององค์กร และสภาพแวดล้อมเชิงกลยุทธ์.

1. ลักษณะองค์กร 

(Organizational Description)

คุณลักษณะส�าคัญขององค์กรคืออะไร.

ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร (Organizational Environment)

(1) ผลิตภัณฑ์ (Product Offerings) ผลิตภัณฑ์หลักขององค์กรคืออะไร (ดูหมายเหตุ ท้าย

หวัข้อ). ความส�าคญัเชิงเปรียบเทยีบของแต่ละผลติภัณฑ์ซึง่ส่งผลต่อความส�าเร็จขององค์กรคอือะไร. 

กลไกที่องค์กรใช้ในการส่งมอบผลิตภัณฑ์คืออะไร.

(2) พันธกิจ วิสัยทัศน์ ค่านิยม และวัฒนธรรม (MISSION, VISION, VALUES, and Culture) 

พันธกิจ วิสัยทัศน์ ค่านิยม คืออะไร. คุณลักษณะของวัฒนธรรมองค์กรที่เพิ่มเติมจากค่านิยม          

คืออะไร (ถ้ามี) สมรรถนะหลักขององค์กร (CORE COMPETENCIES) คืออะไร และมีความเกี่ยวข้อง

อย่างไรกับพันธกิจขององค์กร.

(3) ลกัษณะโดยรวมของบคุลากร (WORKFORCE Profile) ลกัษณะโดยรวมของบคุลากรคอือะไร. 

มีการเปลี่ยนแปลงล่าสุดเกี่ยวกับองค์ประกอบและความจ�าเป็นด้านบุคลากรอย่างไร. อะไรคือ

• กลุ่มและประเภทของบุคลากรหรือพนักงาน.

• ข้อก�าหนดด้านการศึกษาของแต่ละกลุ่มและประเภทของพนักงาน.

• ปัจจัยขับเคลื่อนที่ส�าคัญที่ท�าให้บุคลากรผูกพัน.

• กลุ่มที่จัดตั้งขึ้นเพื่อเจรจาสิทธิประโยชน์กับองค์กร (เช่น ตัวแทนสหภาพ) (ถ้ามี).

• ข้อก�าหนดพิเศษขององค์กรในด้านสุขภาพและความปลอดภัย (ถ้ามี).

(4) สินทรัพย์ (Assets) องค์กรมีอาคารสถานที่ อุปกรณ์ เทคโนโลยี และทรัพย์สินทางปัญญา 

ที่ส�าคัญอะไรบ้าง.

(5) สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับ (Regulatory Requirements) องค์กรด�าเนินการ

ภายใต้กฎระเบียบข้อบังคับที่ส�าคัญอะไรบ้างในด้านต่อไปน้ี 1) อาชีวอนามัยและความปลอดภัย        

2) การรับรอง (accreditation, certification) หรือการขึ้นทะเบียน 3) มาตรฐานอุตสาหกรรม และ 

4) ข้อบังคับด้านสิ่งแวดล้อม การเงิน และผลิตภัณฑ์.
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ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร (Organizational Relationships)

(1) โครงสร้างองค์กร (Organizational Structure) โครงสร้างการน�าองค์กรและการก�ากับดูแล

องค์กร (GOVERNANCE) มีลักษณะอย่างไร. โครงสร้างและกลไกระบบการน�าองค์กรมีอะไรบ้าง. 

ระบบการรายงานระหว่างคณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กร ผู้น�าระดับสูง และองค์กรแม่มีลักษณะ

เช่นใด (*).

(2) ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (CUSTOMERS and STAKEHOLDERS) ส่วนตลาด กลุ่มลูกค้า 

และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง (*). กลุ่มดังกล่าวมีความต้องการและ

ความคาดหวังที่ส�าคัญต่อผลิตภัณฑ์ ต่อบริการสนับสนุนแก่ลูกค้าและการปฏิบัติการอย่างไร. และ

มีความแตกต่างกันระหว่างกลุ่มต่าง ๆ อย่างไร.

(3) ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือ (Suppliers, PARTNERS, and COLLABORATORS) 

ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือที่ส�าคัญมีประเภทใดบ้าง. แต่ละกลุ่มมีบทบาทอะไร          

ในเรื่องต่อไปนี้

• ในส่วนทีเ่กีย่วข้องกบัการผลติและการส่งมอบผลติภัณฑ์และบริการสนับสนุนลกูค้าทีส่�าคญั.

• การยกระดับความสามารถในการแข่งขันขององค์กร.

 กลุ่มเหล่านี้มีส่วนร่วมอะไรในการสร้างนวัตกรรมให้แก่องค์กร. อะไรคือข้อก�าหนดที่ส�าคัญ

ของเครือข่ายอุปทาน (supply-network)  ขององค์กร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.ก.(1)

ผลิตภัณฑ์ (Product offerings) หมายถึง สินค้าและบริการที่องค์กรน�าเสนอในตลาด. กลไก

การส่งมอบผลติภัณฑ์ไปยงัลกูค้า อาจส่งมอบโดยตรงหรือโดยอ้อม ผ่านตวัแทนจ�าหน่าย ผูจ้ดัจ�าหน่าย 

คู่ความร่วมมือ หรือพันธมิตร. ผลิตภัณฑ์ขององค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึงองค์กรภำครัฐ) 

อำจหมำยถึง โปรแกรม/แผนงำน โครงกำร หรือ บริกำรต่ำง ๆ.

หมายเหตุ 1.ก.(2)

หากองค์กรมีการก�าหนดเจตจ�านงหรือพันธกิจ องค์กรควรอธิบายถึงสิ่งเหล่าน้ันในการตอบ

ค�าถาม. บางองค์กรอาจระบพุนัธกจิและเจตจ�านง และบางองค์กรใช้ค�าเหล่านีแ้ทนกนั. ในบางองค์กร 

เจตจ�านงหมายถึงเหตุผลพื้นฐานในการด�ารงอยู่ขององค์กร. สิ่งเหล่าน้ีมีบทบาทในการสร้างแรง

บันดาลใจให้องค์กรและชี้น�าการก�าหนดค่านิยม.
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ค่านิยมขององค์กรเป็นส่วนหน่ึงของวัฒนธรรมองค์กร.  คุณลักษณะอื่นของวัฒนธรรมองค์กร 

อาจรวมถงึความเช่ือและบรรทดัฐาน (norms) ร่วมกนั ซึง่น�าไปสูค่วามเป็นเอกลกัษณ์ของสภาพแวดล้อม 

ภายในองค์กร.

หมายเหตุ 1.ก.(3)

กลุม่และประเภทของบคุลากรหรือพนักงาน (รวมถงึกลุม่ทีจ่ดัตัง้ข้ึนเพือ่เจรจาสทิธิประโยชน์กบั

องค์กร) อาจจัดแบ่งตามประเภทของการจ้างงาน หรือสัญญาจ้าง สถานที่ปฏิบัติงาน (รวมทั้งการ

ท�างานจากนอกสถานที่) การประจ�าการนอกที่ตั้ง สภาพแวดล้อมในการท�างาน นโยบายที่มุ่งเน้น

ครอบครัว หรือปัจจัยอื่น ๆ. ส�าหรับองค์กรที่มีอาสาสมัครและพนักงานฝึกหัดที่ไม่ได้รับค่าจ้าง         

มาช่วยท�างานให้องค์กร ให้รวมกลุ่มเหล่านี้เป็นส่วนหนึ่งของบุคลากรขององค์กรด้วย.

หมายเหตุ 1.ก.(5)

ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ค�าว่า “อุตสาหกรรม” หมายถึง ภาคส่วนที่องค์กรด�าเนินการ

ธุรกิจอยู่. มาตรฐานอุตสาหกรรม อาจรวมถึงหลักปฏิบัติ (Codes of conduct) และแนวนโยบาย

ทีใ่ช้ทัว่ไปในอุตสาหกรรม. ส�ำหรับองค์กรทีไ่ม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึงองค์กรภำครัฐ) ภำคส่วนดงักล่ำว 

อำจเป็นองค์กรกำรกุศล สมำคมและชมรมวิชำชีพ องค์กรศำสนำ หรือหน่วยงำนภำครัฐหรือ          

ภำคส่วนย่อยของหน่วยงำนนั้น. กฎระเบียบข้อบังคับด้านสภาพแวดล้อม อาจรวมถึงการปล่อยก๊าซ

เรือนกระจก กฎหมายควบคุมและการซื้อขายคาร์บอนเครดิต (carbon regulations and trading) 

และประสิทธิภาพการใช้พลังงาน ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับพื้นที่ที่องค์กรด�าเนินการอยู่.

หมายเหตุ 1.ข.(1)

ระบบการก�ากับดูแลองค์กรส�าหรับองค์กรธุรกิจ  องค์กรไม่แสวงหาผลก�าไร และองค์กรภาครัฐ 

อาจประกอบด้วยคณะกรรมการที่ปรึกษา สภาครอบครัว (Family council) หรือคณะผู้น�าท้องถิ่น

หรือภูมิภาคที่จัดต้ังข้ึน เพื่อให้ค�าแนะน�าแก่องค์กร. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึง

องค์กรภำครัฐ) ระบบกำรก�ำกับดูแลองค์กรและกำรรำยงำนผล อำจรวมถึงควำมสัมพันธ์กับแหล่ง

เงินทุนที่ส�ำคัญ เช่น หน่วยงำน รัฐสภำ หรือมูลนิธิที่สนับสนุนเงินทุน.

หมายเหตุ 1.ข.(1)

โครงร่างองค์กร ถามว่า” ระบบการน�าองค์กรคอื “อะไร” (What) (โครงสร้างและกลไก) ค�าถาม

ในหมวด 1 และหมวด 5 ถาม “วิธีการ” ใช้ระบบการน�าองค์กร (How)
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หมายเหตุ 1.ข.(2)

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไรบำงแห่ง (รวมถึงองค์กรภำครัฐ) ลูกค้ำอำจรวมถึง สมำชิก 

ผู ้เสียภำษี ประชำชน ผู ้รับบริกำร ผู ้ป่วย นักเรียน นักศึกษำ ลูกควำม และผู ้ได้รับประโยชน์            

โดยที่ส่วนตลำดอำจหมำยถึง กำรแบ่งตำมกลุ่มผู้อยู่ในข่ำยที่จะได้รับประโยชน์. ส�ำหรับองค์กรภำค

รัฐ รัฐสภำ (ที่เป็นแหล่งเงินทุน) อำจเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญ.

หมายเหตุ 1.ข.(2) 

กลุ่มลูกค้า อาจแบ่งตามความคาดหวัง พฤติกรรม ความนิยม หรือลักษณะที่คล้ายคลึงกัน.      

ในแต่ละกลุม่ ลกูค้ายงัอาจแบ่งออกตามความแตกต่างหรือลกัษณะร่วม หรือทัง้ 2 แบบ. องค์กรอาจ

แบ่งตลาดออกเป็นส่วนตลาดตามกลุ่มผลิตภัณฑ์หรือลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑ์ ช่องทางการจัด

จ�าหน่าย ปริมาณซื้อขาย ภูมิศาสตร์ หรือปัจจัยอื่น ๆ ที่ก�าหนดไว้.

หมายเหตุ 1.ข.(2) 

ความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้า ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี และการปฏบิตักิาร ท�าให้องค์กร

ตระหนักและเตรียมการต่อความเสีย่งของการหยดุชะงกัของผลติภณัฑ์ บริการ และเครือข่ายอปุทาน 

(supply-network) รวมถึงการหยุดชะงักที่มาจากภัยพิบัติทางธรรมชาติและภาวะฉุกเฉินอื่น.

หมายเหตุ 1.ข.(3)

เครือข่ายอุปทาน (Supply-network) ประกอบด้วยหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการผลิตผลิตภัณฑ์

และบริการขององค์กร และส่งมอบให้กับลูกค้าขององค์กร. ส�าหรับบางองค์กร หน่วยงานเหล่านี้จะ

ก่อให้เกดิห่วงโซ่ โดยทีห่น่วยงานหน่ึงเป็นผูจ้ดัหาให้อกีหน่วยงานหน่ึงโดยตรง. อย่างไรกต็าม หน่วยงาน 

เหล่าน้ีจะมีความโยงใยเข้าด้วยกันและพึ่งพาซึ่งกันและกันมากข้ึน ไม่เพียงแค่เป็นความสัมพันธ์       

เชิงเส้นตรง. เกณฑ์ใช้ค�าว่า “เครือข่ายอปุทาน (supply-network) แทน “ห่วงโซ่อปุทาน (Supply Chain) 

เพื่อชี้ให้เห็นถึงการพึ่งพาซึ่งกันและกันระหว่างองค์กรและผู้ส่งมอบ.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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ร2. สถานการณ์ขององค์กร (Organizational Situation)

สถานการณ์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรคืออะไร.

ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน (Competitive Environment)

(1) ล�าดับในการแข่งขัน (Competitive Position) ให้อธิบายขนาดและการเติบโตขององค์กร 

เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรในธุรกิจหรือตลาดเดียวกัน. คู่แข่งมีจ�านวนเท่าไรและประเภทอะไรบ้าง.

(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน (Competitiveness Changes) การ

เปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญ (ถ้ามี) ซึ่งมีผลต่อสถานการณ์การแข่งขันขององค์กร รวมถึงการเปลี่ยนแปลง

ที่สร้างโอกาสส�าหรับการสร้างนวัตกรรมและความร่วมมือคืออะไร (*).

(3) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data) ระบุแหล่งที่มาที่ส�าคัญส�าหรับข้อมูล

เชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันในธุรกิจเดียวกัน รวมทั้งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่ส�าคัญจากธุรกิจอื่น. 

องค์กรมีข้อจ�ากัดอะไรบ้าง (ถ้ามี) ในการได้มาซึ่งข้อมูล หรือข้อจ�ากัดในการใช้ประโยชน์จากข้อมูล

เหล่านี้.

ข. บริบทเชิงกลยุทธ์ (Strategic Context)

ระบุความท้าทายเชิงกลยุทธ์และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญ.

ค. ระบบการปรับปรุงผลการด�าเนินการ (PERFORMANCE Improvement)

ระบรุะบบการปรับปรุงผลการด�าเนินการ รวมถงึกระบวนการขององค์กรส�าหรับการประเมนิผล 

และการปรับปรุงโครงการและกระบวนการขององค์กรที่ส�าคัญ.
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หมวด 1 การนำาองค์กร         (110 คะแนน) 

(Leadership) 
ในหมวดการน�าองค์กร เกณฑ์ถามถึงวิธีการปฏิบัติตนของผู้น�าระดับสูง ชี้น�า และท�าให้องค์กร

มคีวามยัง่ยนื. นอกจากน้ี เกณฑ์ยงัถามถงึระบบการก�ากบัดแูลองค์กร (GOVERNANCE System) รวม

ทั้งวิธีการที่องค์กรใช้เพื่อบรรลุผลความรับผิดชอบด้านกฎหมายและจริยธรรม และวิธีการที่องค์กร

ใช้ในการท�าประโยชน์ให้สังคม.

1.1 การนำาองค์กรโดยผู้นำาระดับสูง (Senior Leadership):          (60 คะแนน)

ผู้นำาระดับสูงนำาองค์กรอย่างไร.

ก. วิสัยทัศน์และค่านิยม (VISION and VALUES)

 (1) ก�าหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม (VISION and VALUES) 

ผู้น�าระดับสูง (SENIOR LEADERS) ด�าเนินการอย่างไรในการก�าหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม. ผู้น�า

ระดับสูงด�าเนินการอย่างไรในการถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมสู่การปฏิบัติโดยผ่านระบบการน�า

องค์กร (LEADERSHIP SYSTEM) ไปยังบุคลากร ผู้ส่งมอบและพันธมิตร ที่ส�าคัญ และลูกค้า รวมทั้ง

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ (*). การปฏิบัติตนของผู้น�าระดับสูงแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อค่านิยม

ขององค์กรอย่างไร.

(2) การส่งเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 

(Promoting Legal and ETHICAL BEHAVIOR) 

การปฏบิตัตินของผูน้�าระดบัสงูแสดงให้เหน็ถงึความมุง่มัน่ต่อการประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมาย

และการประพฤติปฏบิติัอย่างมจีรยิธรรมอย่างไร. ผูน้�าระดบัสงูสร้างสภาพแวดล้อมในองค์กรเพือ่สิง่

เหล่านี้อย่างไร.

ข. การสื่อสาร (Communication)

ผู้น�าระดับสูง (SENIOR LEADERS) ด�าเนินการอย่างไรในการสื่อสารและสร้างความผูกพันกับ

บุคลากร (WORKFORCE) ทั่วทั้งองค์กรและลูกค้าที่ส�าคัญ. ผู้น�าระดับสูงด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้

อย่างไร.

• กระตุ้นให้เกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมาและเป็นไปในลักษณะสองทิศทาง.

• สื่อสารให้ทราบถึงการตัดสินใจที่ส�าคัญและความจ�าเป็นต่อการเปลี่ยนแปลงขององค์กร.

• มบีทบาทโดยตรงในการจงูใจบคุลากรเพือ่ให้มผีลการด�าเนินการทีด่ ีและให้ความส�าคญักบั

ลูกค้าและธุรกิจ.

กระบวนการ
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ค. พันธกิจและผลการด�าเนินการขององค์กร (MISSION and Organizational PERFORMANCE)

(1) การสร้างสภาพแวดล้อมเพื่อความส�าเร็จ (Creating an Environment for Success) 

ผู้น�าระดบัสงู (SENIOR LEADERS) ด�าเนินการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมเพือ่ท�าให้องค์กร

ประสบความส�าเร็จทั้งในปัจจุบันและในอนาคต. ผู้น�าระดับสูงด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร

• สร้างสภาพแวดล้อมเพื่อให้เกิดการบรรลุพันธกิจ และความคล่องตัวขององค์กร.

• สร้างและเสริมสร้างให้เกดิวฒันธรรมองค์กร และวัฒนธรรมทีส่่งเสริมความผกูพนัของลกูค้า

และบุคลากร.

• ปลูกฝังความคล่องตัวขององค์กร ภาระความรับผิดชอบ การเรียนรู้ระดับองค์กรและ         

ของบคุลากรแต่ละคน นวตักรรม และยอมรับความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน 

(INTELLIGENT RISK taking).

• มีส่วนร่วมในการวางแผนสืบทอดต�าแหน่ง และการพัฒนาผู้น�าในอนาคตขององค์กร.

(2) การท�าให้เกดิการปฏบิติัการอย่างจริงจงั (Focus on Action) 

ผู้น�าระดบัสงู (SENIOR LEADERS) ด�าเนินการอย่างไรในการท�าให้เกิดการปฏิบัติการอย่างจริงจัง

เพื่อให้บรรลุพันธกิจขององค์กร. ผู้น�าระดับสูงด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร

• ท�าให้เกิดการปฏิบัติที่ส่งผลต่อผลการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กรอย่างจริงจัง.

• ระบุสิ่งที่ต้องการให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง.

• ในการต้ังความคาดหวังต่อผลการด�าเนินการ ได้พิจารณาถึงการสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า 

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ อย่างสมดุล.

• แสดงให้เห็นถึงภาระความรับผิดชอบส่วนตนต่อการด�าเนินการขององค์กร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.1. 

ผลลัพธ์การด�าเนินการขององค์กรควรรายงานในหัวข้อ 7.1 - 7.5. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผล       

ของการน�าองค์กรและระบบการน�าองค์กรควรรายงานในหัวข้อ 7.4.

หมายเหตุ 1.1ก.(1).

วสิยัทศัน์ขององค์กรควรเป็นตัวก�าหนดบริบทส�าหรับวัตถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์และแผนปฏบิตักิาร

ที่ได้อธิบายไว้ในหัวข้อ 2.1 และ 2.2.
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1.2 การกำากับดูแลองค์กรและการทำาประโยชน์ให้สังคม          (50 คะแนน)

(Governance and Societal Contributions): องค์กรดำาเนินการ

อย่างไรในการกำากับดูแลองค์กรและการทำาประโยชน์ให้สังคม.

ก. การก�ากับดูแลองค์กร (Organizational GOVERNANCE)

(1) ระบบการก�ากับดูแลองค์กร (GOVERNANCE System) 

องค์กรด�าเนินการอย่างไรในการท�าให้มัน่ใจว่ามรีะบบการก�ากบัดแูลองค์กรทีม่คีวามรับผดิชอบ. 

องค์กรด�าเนินการอย่างไรในการทบทวนและ ท�าให้ประสบความส�าเร็จในระบบการก�ากับดแูลองค์กร 

ดังต่อไปนี้

• ภาระความรับผิดชอบในการกระท�าของผู้น�าระดับสูง.

• ภาระความรับผิดชอบต่อกลยุทธ์.

• ภาระความรับผิดชอบด้านการเงิน.

• ความโปร่งใสในการด�าเนินการ.

• การคดัเลอืกคณะกรรมการก�ากบัดแูลองค์กร และนโยบายในเร่ืองการเปิดเผยข้อมลูข่าวสาร

ของคณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กร (*).

• ความเป็นอิสระและมีประสิทธิผลของการตรวจสอบภายในและภายนอก.

• การปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและผู้ถือหุ้น (*).

• การวางแผนสืบทอดต�าแหน่งส�าหรับผู้น�าระดับสูง.

(2) การประเมินผลการด�าเนินการ (PERFORMANCE Evaluation) 

องค์กรประเมินผลการด�าเนินการของผู้น�าระดับสูง (SENIOR LEADERS) และคณะกรรมการ

ก�ากับดูแลองค์กรอย่างไร. องค์กรใช้การประเมินผลการด�าเนินการเหล่าน้ีเพื่อก�าหนดค่าตอบแทน         

ของผู้บริหารอย่างไร. ผู้น�าระดับสูงและคณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กรใช้ผลการประเมินผลการ

ด�าเนินการข้างต้นเพื่อการพัฒนาตนเองและปรับปรุงประสิทธิผลทั้งการน�าองค์กรของผู้น�าแต่ละคน

และของคณะกรรมการ และระบบการน�าองค์กรต่อไปอย่างไร (*).

ข. การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (Legal and ETHI-

CAL BEHAVIOR)

(1) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ (Legal and Regulatory Compliance)

องค์กรพิจารณาปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการต่อไปนี้อย่างไร: กฎหมาย  

กฎระเบียบ ข้อบังคับ ทั้งที่มีอยู่ในปัจจุบันและที่คาดการณ์ว่าจะมีในอนาคต และความกังวลของ

ชุมชน. องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร

กระบวนการ
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• ด�าเนินการในกรณีที่ผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการมีผลกระทบในเชิงลบต่อสังคม.

• คาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสาธารณะ (public concerns) ที่มีต่อผลิตภัณฑ์และ

การปฏิบัติการในอนาคต.

• เตรียมการเชิงรุกต่อความกังวลและผลกระทบเหล่านี้.

องค์กรมีกระบวนการ ตัววัด และเป้าประสงค์ที่ส�าคัญอะไรเพื่อให้การด�าเนินการเป็นไปตาม

ระเบียบข้อบังคับที่ก�าหนดหรือดีกว่าที่ก�าหนด (*). องค์กรมีกระบวนการ ตัววัด และเป้าประสงค์ที่

ส�าคญัอะไรในการด�าเนินการเร่ืองความเสีย่งทีเ่กีย่วข้องกบัผลติภณัฑ์ และการปฏิบติัการขององค์กร.

(2) การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (ETHICAL BEHAVIOR) 

องค์กรด�าเนินการอย่างไรในการส่งเสริมและสร้างความม่ันใจว่าปฏิสัมพันธ์ทุกด้านขององค์กร

เป็นไปอย่างมีจริยธรรม. องค์กรมีกระบวนการ และตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญอะไรในการส่งเสริม

และท�าให้มั่นใจว่ามีการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมในโครงสร้างระบบ การก�ากับดูแลองค์กร

ในองค์กรทัง้หมดรวมทัง้ในการมปีฏสิมัพนัธ์กบับคุลากร ลกูค้า พนัธมติร ผูส่้งมอบ และผูม้ส่ีวนได้

ส่วนเสียอื่น. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการติดตาม และด�าเนินการในกรณีที่มีการกระท�าที่ขัดต่อ 

การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม.

ค. การท�าประโยชน์ให้สังคม (Societal Contributions)

(1) ความผาสุกของสังคม (Societal Well-Being) 

องค์กรค�านึงถึงความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมเป็นส่วนหน่ึงในกลยุทธ์และการปฏิบัติ

การประจ�าวนัอย่างไร. องค์กรมส่ีวนร่วมอย่างไรในการสร้างความสมบรูณ์แก่ระบบสิง่แวดล้อม สงัคม 

และเศรษฐกิจ.

(2) การสนับสนุนชุมชน (Community Support)

องค์กรด�าเนินการอย่างไรในการสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชนที่ส�าคัญ               

(KEY communities) ขององค์กร. ชุมชนทีส่�าคญัขององค์กรมอีะไรบ้าง. องค์กรมวีธีิการในการก�าหนด

ชุมชนดังกล่าวอย่างไร รวมทั้งวิธีการก�าหนดเรื่องที่องค์กรจะเข้าไปมีส่วนร่วม. ผู้น�าระดับสูง และ

บุคลากรร่วมมือกันพัฒนาชุมชนดังกล่าวอย่างไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.2.

ควรน�าเร่ืองการท�าประโยชน์ให้สงัคมในประเดน็ทีม่คีวามส�าคญัอย่างยิง่ต่อความส�าเร็จด้านการ

ตลาดขององค์กรไปใช้ประกอบการจดัท�ากลยทุธ์ (หวัข้อ 2.1) และในการมุง่เน้นการปฏบิตักิาร (หมวด 6) 

ด้วย. ควรรายงานผลลัพธ์ส�าคัญด้านสังคมในหัวข้อผลลัพธ์ด้านการน�าองค์กรและการก�ากับดูแล

องค์กร (หัวข้อ 7.4).
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หมายเหตุ 1.2. 

หัวข้อนี้ไม่ครอบคลุมเรื่องสุขภาพและความปลอดภัยของบุคลากร ควรอธิบายเรื่องดังกล่าวใน

หัวข้อ 5.1 และหัวข้อ 6.2 ตามล�าดับ.

หมายเหตุ 1.2ก.(1).

หากคณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กรมีการทบทวนผลการด�าเนินการและความก้าวหน้าของ

องค์กร ให้รายงานใน 4.1(ข).

หมายเหตุ 1.2ก.(1).

ความโปร่งใสในการด�าเนินการของระบบการก�ากบัดแูลองค์กร ควรครอบคลมุเร่ืองการควบคมุ

ภายในของกระบวนการก�ากับดูแลองค์กร. ส�าหรับบริษัทเอกชนและองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�าไร    

(รวมถึงองค์กรภาครัฐ) คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจท�าหน้าที่ของคณะกรรมการก�ากับดูแล

องค์กรทั้งหมดหรือบางส่วน. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึงองค์กรภำครัฐ) ที่ท�ำหน้ำที่

ดแูลรักษำเงินกองทนุของสำธำรณะ ต้องเน้นควำมส�ำคญัในเร่ืองกำรดแูลรักษำเงนิกองทนุสำธำรณะ 

และควำมโปร่งใสในกำรด�ำเนินงำน.

หมายเหตุ 1.2ก.(2).

การประเมินผลการด�าเนินการของผู้น�า อาจใช้ข้อมูลที่ได้จากการประเมินโดยผู้ร่วมงาน             

ผลการทบทวนผลการด�าเนินการของผู้บริหารอย่างเป็นทางการ รวมทั้งใช้ข้อมูลป้อนกลับและ          

ผลส�ารวจที่ได้จากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ ที่ด�าเนินการอย่างเป็นทางการหรือไม่เป็น

ทางการ. ส�าหรับบริษัทเอกชนบางแห่ง รวมทั้งองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�าไรและองค์กรภาครัฐ          

คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจเป็นผู ้ประเมินผลการปฏิบัติงานของผู ้น�าระดับสูงและ             

คณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กร.

หมายเหตุ 1.2ข.(1).

การเตรียมการเชิงรุกต่อผลกระทบเชิงลบและความกังวลของสังคม อาจรวมถึงการอนุรักษ์

ทรัพยากรธรรมชาตแิละกระบวนการจดัการเครือข่ายอปุทานทีม่ปีระสทิธิผล (*). องค์กรทีไ่ม่แสวงหำ

ผลก�ำไร ควรอธิบำยถึงวิธีกำรทีจ่ะด�ำเนินกำรตำมหรือเหนือกว่ำข้อก�ำหนดและมำตรฐำนของกฎหมำย

และกฎระเบียบข้อบังคับที่ใช้ในกำรก�ำกับกำรระดมทุนและกำรล็อบบี้ (*).

หมายเหตุ 1.2ข.(2).

ตัววัดหรือตัวช้ีวัดของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม อาจรวมถึง (อัตรา) ร้อยละของ

กรรมการอสิระในคณะกรรมการก�ากบัดแูลองค์กร ตวัวดัทีแ่สดงความสมัพนัธ์ระหว่างองค์กรกบักลุม่

ผู้ถือหุ้นและผู้มีสิทธ์ิมีเสียง เหตุการณ์ของการละเมิดจริยธรรมหรือการฝ่าฝืนกฎเกณฑ์และการ       
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ตอบสนองต่อเหตุการณ์นั้น ๆ ผลส�ารวจความคิดเห็นของบุคลากรต่อจริยธรรมขององค์กร การใช้

โทรศพัท์สายด่วนจริยธรรม รวมทัง้ผลการทบทวนและการตรวจสอบด้านจริยธรรม. ตวัวดัหรือตวัช้ีวัด

ของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม อาจรวมถึงหลักฐานที่แสดงให้เห็นว่าองค์กรมีนโยบาย    

การฝึกอบรมบุคลากร และระบบการติดตามเฝ้าระวังในเรื่องผลประโยชน์ทับซ้อน การป้องกันและ

การใช้สารสนเทศที่มีประเด็นความอ่อนไหว และองค์ความรู้ที่เกิดจากการสังเคราะห์และหาความ

สัมพันธ์ของข้อมูลเหล่านี้ ตลอดจนการใช้เงินกองทุนอย่างเหมาะสม.

หมายเหตุ 1.2ค. 

ส�ำหรับองค์กรกำรกุศลบำงแห่งที่มีพันธกิจในกำรสนับสนุนสังคมและสนับสนุนชุมชนที่ส�ำคัญ

โดยตรงอยูแ่ล้ว ซึง่อธิบำยไว้ในกำรตอบค�ำถำมเกณฑ์หมวดอืน่ ในหวัข้อน้ี ควรอธิบำยถงึ “กำรทุม่เท

เป็นพิเศษ” (extra efforts) ในกำรอุทิศตนเพื่อสนับสนุนชุมชนนั้น ๆ.

หมายเหตุ 1.2ค.(1).

ควรรายงานความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมที่นอกเหนือจาการปฏิบัติตามกฎหมาย         

ที่อธิบายใน 1.2ข(1) ซึ่งอาจรวมถึงความพยายามขององค์กรหรือคู่ความร่วมมือในการปรับปรุง          

สิง่แวดล้อม สร้างความเข้มแข็งให้กบัชุมชนในงานบริการ การศกึษา สขุอนามยั และการเตรียมพร้อม 

ต่อภาวะฉุกเฉิน การแก้ไขปัญหาความไม่เท่าเทียมทางสังคม รวมทั้งปรับปรุงแนวทางปฏิบัติในการ

ท�าการค้า ธุรกิจ หรือสมาคมวิชาชีพต่าง ๆ.

หมายเหตุ 1.2ค.(2).

การมส่ีวนสนับสนุนชมุชนทีส่�าคญัอาจรวมถงึเร่ืองทีใ่ช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลกัขององค์กร.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 2 กลยุทธ์         (95 คะแนน) 

(Strategy) 
ในหมวดกลยทุธ์ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมวีธีิการอย่างไรในการจดัท�าวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์และ

แผนปฏิบัติการขององค์กร การน�าไปปฏิบัติ การปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณ์เปลี่ยนไป ตลอดจนวิธี

การวัดผลความก้าวหน้า.

2.1 การจัดทำากลยุทธ์ (Strategy Development):        (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทำากลยุทธ์.

ก. กระบวนการจัดทำากลยุทธ์ (Strategy Development PROCESS) 

(1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ (Strategic Planning PROCESS) 

องค์กรวางแผนกลยุทธ์อย่างไร. ข้ันตอนที่ส�าคัญของกระบวนการจัดท�ากลยุทธ์มีอะไรบ้าง.          

ผู้เกี่ยวข้องที่ส�าคัญมีใครบ้าง. กรอบเวลาของการวางแผนระยะสั้นและระยะยาวคืออะไร. องค์กรมี

วิธีการอย่างไรในการท�าให้กระบวนการวางแผนกลยุทธ์มีความสอดคล้องกับกรอบเวลาดังกล่าว. 

กระบวนการวางแผนกลยทุธ์ได้ค�านึงถงึความจ�าเป็นทีอ่าจเกิดข้ึนขององค์กรในเร่ืองการเปลีย่นแปลง

แบบพลิกโฉม ล�าดับความส�าคัญของแผนงานด้านต่าง ๆ ในการเปลี่ยนแปลง และความคล่องตัว

ขององค์กร (organizational agility) อย่างไร.

(2) นวัตกรรม (INNOVATION)

 กระบวนการจดัทำากลยทุธ์ขององค์กรกระตุน้และทำาให้เกดินวตักรรมได้อย่างไร. องค์กรก�าหนด

โอกาสเชิงกลยุทธ์  (STRATEGIC OPPORTUNITIES) อย่างไร. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการตัดสินใจ

ว่าจะเลือกโอกาสเชิงกลยุทธ์ในเร่ืองใดเป็นความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน 

(INTELLIGENT RISKS). โอกาสเชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญขององค์กรคืออะไร.

(3) การพิจารณากลยุทธ์ (Strategy Considerations)

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการรวบรวมและวเิคราะห์ข้อมลูทีม่คีวามสำาคญั และจดัทำาสารสนเทศ

เพื่อใช้ในกระบวนการวางแผนกลยุทธ์. ในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล องค์กรค�านึงถึงองค์

ประกอบที่ส�าคัญของความเสี่ยงต่อไปนี้อย่างไร.

• ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์.

• ความเปลีย่นแปลงทีม่โีอกาสจะเกิดข้ึนในสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบยีบ ข้อบงัคบั และด้าน

ธุรกิจภายนอก.

• จุดบอดที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการวางแผนกลยุทธ์และสารสนเทศ.

• ความสามารถขององค์กรในการน�าแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ.

กระบวนการ
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(4) ระบบงานและสมรรถนะหลักขององค์กร (WORK SYSTEMS and CORE COMPETENCIES) 

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการตดัสนิใจว่ากระบวนการทีส่ำาคญัใดจะดำาเนินการโดยบคุลากรของ

องค์กรและกระบวนการใดดำาเนินการโดยผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือ. การตัดสินใจ

เหล่านี้ ได้ค�านึงถึงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ สมรรถนะหลักขององค์กร (CORE COMPETENCIES) 

และสมรรถนะหลักของผู้ส่งมอบพันธมิตร และคูค่วามร่วมมือที่มีศักยภาพอย่างไร. องค์กรมีวิธีการ

อย่างไรในการก�าหนดสมรรถนะหลักและระบบงานในอนาคตที่จ�าเป็นขององค์กร.

ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES)

(1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญ (KEY STRATEGIC OBJECTIVES)

วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ทีส่ำาคญัขององค์กรมอีะไรบ้าง ให้ระบตุารางเวลาทีจ่ะบรรลวุตัถปุระสงค์

เหล่าน้ัน. เป้าประสงค์ (GOALS) ที่ส�าคัญที่สุดของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เหล่านั้นมีอะไรบ้าง.        

การเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญ (ถ้ามี) ในด้านผลิตภัณฑ์ ลูกค้าและตลาด ผู้ส่งมอบและพันธมิตร และ

การปฏิบัติการที่ได้วางแผนไว้มีอะไรบ้าง.

(2) การพิจารณาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES Considerations) 

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร สามารถสร้างสมดุลที่เหมาะสมระหว่างความต้องการ          

ทีห่ลากหลายและแข่งขันกนัเองในองค์กรได้อย่างไร. วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ขององค์กรด�าเนินการ

ในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร

• ตอบสนองความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักขององค์กร ความ

ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และโอกาสเชิงกลยุทธ์.

• สร้างสมดุลระหว่างกรอบเวลาระยะสั้นระยะยาวอย่างไร.

• ค�านึงถึงและสร้างสมดุลระหว่างความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญทั้งหมด.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 2.1. 

หวัข้อนีก้ล่าวถงึกลยทุธ์โดยรวมขององค์กร ซึง่อาจรวมถงึการเปลีย่นแปลงในกระบวนการสร้าง

ความผูกพันกับลูกค้าและผลิตภัณฑ์. อย่างไรก็ตาม องค์กรควรอธิบายวิธีการออกแบบผลิตภัณฑ์

และการสร้างความผูกพันกับลูกค้าในหัวข้อ 6.1 และ 3.2 (*).

หมายเหตุ 2.1. 

การจัดท�ากลยุทธ์ (Strategy development ) หมายถึง แนวทางขององค์กรในการเตรียมการ

ส�าหรับอนาคต. ในการจดัท�ากลยทุธ์ องค์กรควรพจิารณาถึงระดบัความเสีย่งทีย่อมรับได้ขององค์กร. 
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เพือ่การตัดสนิใจและการจดัสรรทรัพยากร องค์กรอาจใช้รูปแบบต่าง ๆ ของการพยากรณ์ การคาดคะเน 

ทางเลือก สถานการณ์จ�าลอง ความรู้ (ดูหัวข้อ 4.2ข. เกี่ยวกับความรู้ขององค์กร) การวิเคราะห์ หรือ

แนวทางอืน่ทีช่่วยให้เหน็ภาพในอนาคต การจดัท�ากลยทุธ์อาจให้ผูส่้งมอบ คูค่วามร่วมมอื ผูจ้ดัจ�าหน่าย 

พนัธมติร และลกูค้าทีส่�าคญัเข้ามามส่ีวนร่วม. ส�ำหรับองค์กรทีไ่ม่แสวงหำผลก�ำไรบำงแห่ง กำรจดัท�ำ

กลยุทธ์อำจให้องค์กรที่มีบริกำรลักษณะคล้ำยคลึงกัน หรือที่มีกลุ่มผู้บริจำคหรืออำสำสมัครกลุ่ม

เดียวกันเข้ำมำมีส่วนร่วม.

หมายเหตุ 2.1.

ค�าว่า “กลยุทธ์” ควรตีความอย่างกว้าง ๆ. กลยุทธ์อาจเป็นผลมาจากหรือน�าไปสู่สิ่งต่อไปนี้ 

เช่น ผลิตภัณฑ์ใหม่ การก�าหนดกลุ่มลูกค้าหรือส่วนตลาดที่ส�าคัญใหม่ ค�านิยามหรือก�าหนดนิยาม

ใหม่ถึงบทบาทขององค์กรในระบบนิเวศธุรกิจ (เครือข่ายพันธมิตร ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ          

คู่แข่ง ลูกค้า ชุมชน และองค์กรที่เกี่ยวข้อง ทั้งภายในและภายนอกภาคส่วนหรืออุตสาหกรรมที่ท�า

หน้าที่เป็นแหล่งทรัพยากรที่มีศักยภาพ); การสร้างความแตกต่างของตราสินค้า สมรรถนะหลักใหม่

ขององค์กร (new core competencies) รายได้ทีเ่พิม่ข้ึน การขายกิจการ การควบรวมและครอบครองกจิการ 

พันธมิตรใหม่ แนวร่วมใหม่ หรือบทบาทใหม่ ภายในกลุ ่ม และความสัมพันธ์ในรูปแบบใหม่ 

กบับคุลากรหรอือาสาสมคัร. รวมทัง้อาจเป็นการมุง่ตอบสนองความต้องการของชุมชนหรือสาธารณะ.

หมายเหตุ 2.1ก.(1).

ความคล่องตัวขององค์กร หมายถึง ความสามารถในการเปลี่ยนแปลงกลยุทธ์อย่างรวดเร็ว. 

ความยดืหยุน่ในการปฏบิตักิาร หมายถงึ ความสามารถในการปรับเปลีย่นการปฏิบติัการขององค์กร

เมื่อมีโอกาสหรือมีความจ�าเป็น.

หมายเหตุ 2.1ก.(3).

การบูรณาการข้อมูลจากทุกแหล่งเพื่อสร้างสารสนเทศเชิงกลยุทธ์ถือเป็นข้อพิจารณาที่ส�าคัญ.

ข้อมูลและสารสนเทศ อาจเกี่ยวข้องกับ

• ความต้องการ ความคาดหวัง โอกาส และความเสี่ยง ในด้านลูกค้าและตลาด.

• โอกาสและความเสี่ยงด้านการเงิน สังคม จริยธรรม กฎระเบียบข้อบังคับ เทคโนโลยี        

ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (cybersecurity) รวมถึงความเสี่ยงและ

โอกาสอื่นที่อาจเกิดขึ้น.

• สมรรถนะหลักขององค์กร.

• สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและผลการด�าเนินการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคต      

เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งและองค์กรที่เทียบเคียงกันได้.

• วงจรชีวิตผลิตภัณฑ์.
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• นวตักรรมด้านเทคโนโลยแีละนวตักรรมทีส่�าคญัอืน่ ๆ  หรือการเปลีย่นแปลงทีอ่าจมผีลกระทบ 

ต่อผลิตภัณฑ์และบริการขององค์กร ตลอดจนการปฏิบัติการ รวมทั้งอัตราการสร้างนวัตกรรม.

• ความต้องการด้านทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ.

• ความสามารถในการใช้ประโยชน์จากความหลากหลาย.

• โอกาสในการผนัทรัพยากรทีม่อียูไ่ปใช้กบัผลติภัณฑ์ บริการ หรือกจิกรรมอืน่ทีม่คีวามส�าคญักว่า.

• ความสามารถขององค์กรในการป้องกันและตอบสนองต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน.

• การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจในระดับท้องถิ่น ระดับประเทศ หรือระดับโลก.

• ข้อก�าหนด รวมทั้งจุดแข็งและจุดอ่อนของพันธมิตรและเครือข่ายอุปทาน.

• การเปลี่ยนแปลงขององค์กรแม่.

• ปัจจัยอื่น ๆ ที่เป็นลักษณะเฉพาะองค์กร.

หมายเหตุ 2.1ก.(3). 

การวางแผนเชิงกลยทุธ์ขององค์กร ควรค�านงึถงึความสามารถขององค์กรในการระดมทรัพยากร

และความรู้ที่จ�าเป็นในการน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ และควรค�านึงถึงความสามารถขององค์กรในการ

ด�าเนินการตามแผนฉุกเฉิน หรือความสามารถในการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ และการน�าแผนกลยุทธ์

ใหม่หรือที่เปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว ในกรณีที่สถานการณ์บังคับ.

หมายเหตุ 2.1ก.(4). 

ระบบงานขององค์กร คือ การรวมกันของกระบวนการท�างานภายในและทรัพยากรภายนอก      

ที่องค์กรต้องการเพื่อพัฒนาและผลิตผลิตภัณฑ์ส่งมอบให้กับลูกค้าและเพื่อให้องค์กรประสบ          

ความส�าเร็จในตลาด. ทรัพยากรภายนอกอาจรวมถึงพันธมิตร ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ คู่แข่ง 

ลูกค้าและองค์กรหรือองค์กรอื่น ๆ ที่เป็นส่วนหน่ึงของระบบนิเวศธุรกิจขององค์กร. การตัดสินใจ

เกี่ยวกับระบบงานเกี่ยวข้องกับการปกป้องทรัพย์สินทางปัญญา การใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลัก

ขององค์กร และบรรเทาความเสี่ยง.

หมายเหตุ 2.1ข.(1). 

วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ ควรมุง่เน้นความท้าทาย ความได้เปรียบ และโอกาสทีเ่ป็นลกัษณะเฉพาะ 

ขององค์กร ซึ่งมีความส�าคัญอย่างยิ่งต่อความส�าเร็จ และต่อการส่งเสริมให้ผลการด�าเนินการ           

โดยรวมขององค์กรดีขึ้นและความส�าเร็จขององค์กรในปัจจุบันและอนาคต.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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2.2 การนำากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation):       (50 คะแนน)

องค์กรนำากลยุทธ์ไปปฏิบัติอย่างไร

ก. การจัดทำาแผนปฏิบัติการและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (ACTION PLAN Development       

and DEPLOYMENT)

(1) แผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN) 

แผนปฏิบัติการที่สำาคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาวขององค์กรมีอะไรบ้าง. แผนดังกล่าวมี          

ความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES) ขององค์กรอะไรบ้าง. องค์กร

มีวิธีการอย่างไรในการจัดท�าแผนปฏิบัติการ.

(2) การนำาแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ (ACTION PLAN Implementation) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ. องค์กรมีวิธีการอย่างไร        

ในการถ่ายทอดแผนปฏิบติัการสูก่ารปฏบิตัไิปยงับคุลากร ผูส่้งมอบ พนัธมติร และคูค่วามร่วมมอื ที่

ส�าคัญ (*) เพื่อให้มั่นใจว่าองค์กรบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญ. องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อ

ท�าให้มั่นใจว่าผลการด�าเนินการที่ส�าคัญตามแผนปฏิบัติการนี้จะมีความยั่งยืน.

(3) การจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocation)

องค์กรทำาอย่างไรให้มั่นใจว่ามีทรัพยากรด้านการเงินและด้านอื่น ๆ พร้อมใช้ในการสนับสนุน

แผนปฏิบัติการจนประสบความสำาเร็จและบรรลุพันธะผูกพันในปัจจุบัน. องค์กรมีวิธีการจัดสรร

ทรัพยากรเหล่านี้อย่างไรเพื่อสนับสนุนแผนปฏิบัติการ. องค์กรจัดการความเสี่ยงต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับ

แผนดังกล่าวอย่างไร เพื่อท�าให้เกิดความมั่นใจถึงความมั่นคงทางการเงิน (financial viability) ของ

องค์กร.

(4) แผนด้านบุคลากร (WORKFORCE Plans)

แผนด้านบุคลากรที่สำาคัญที่สนับสนุนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้น

และระยะยาวมีอะไรบ้าง. แผนดังกล่าวได้ค�านึงถึงผลกระทบต่อบุคลากร และความเปลี่ยนแปลง       

ที่อาจเกิดขึ้นที่เกี่ยวข้องกับความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากรอย่างไร.

(5) ตัววัดผลการดำาเนินการ (PERFORMANCE MEASURES)

ตัววัดหรือตวัช้ีวดัผลการดำาเนินการทีส่ำาคญั (KEY PERFORMANCE MEASURES or INDICATORS) 

ที่ใช้ติดตามความสำาเร็จและประสิทธิผล (EFFECTIVENESS) ของแผนปฏิบัติการมีอะไรบ้าง. องค์กร

มวีธีิการอย่างไรเพือ่ท�าให้ระบบการวดัผลโดยรวมของแผนปฏิบตักิารเสรมิสร้างให้องค์กรด�าเนินการ

สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน (ALIGNMENT).

กระบวนการ
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(6) การคาดการณ์ผลการดำาเนินการ (PERFORMANCE PROJECTIONS)

การคาดการณ์ผลการดำาเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทั้งระยะสั้นและระยะยาวของ

องค์กรตามตัววดัหรือตัวช้ีวดัผลการดำาเนนิการทีส่ำาคญัทีร่ะบไุว้มอีะไรบ้าง. องค์กรจะท�าอย่างไรกบั

แผนปฏบิตักิาร หากพบว่าผลการด�าเนินการทีค่าดการณ์ไว้มคีวามแตกต่างเมือ่เปรียบเทยีบกับคูแ่ข่ง 

หรือกับองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้.

ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN Modification)

องค์กรรับรู้และตอบสนองอย่างไร ในกรณีที่สถานการณ์บังคับให้ต้องปรับแผนปฏิบัติการและ

นำาไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 2.2.

การจัดท�ากลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ รวมทั้งการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติมีความเกี่ยวเน่ืองกัน 

อย่างใกล้ชิดกับหัวข้ออื่นในเกณฑ์. ตัวอย่างการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่ส�าคัญ มีดังนี้

• หัวข้อ 1.1 เรื่องวิธีการของผู้น�าระดับสูงในการก�าหนดและสื่อสารทิศทางขององค์กร.

• หมวด 3 เรื่องวิธีการรวบรวมความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด เพื่อเป็นข้อมูลส�าหรับกลยุทธ์

และแผนปฏิบัติการขององค์กร รวมทั้งการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ.

• หมวด 4 เร่ืองวิธีการวัด การวิเคราะห์ข้อมูล และการจัดการความรู้ เพื่อตอบสนอง           

ความต้องการด้านสารสนเทศที่ส�าคัญ เพื่อสนับสนุนการจัดท�ากลยุทธ์ขององค์กร เพื่อเป็นพื้นฐาน  

ที่เหมาะสม (effective basis) ในการวัดผลการด�าเนินการ และเพื่อติดตามความก้าวหน้าในการ

บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ.

• หมวด 5 เร่ืองวิธีการตอบสนองความต้องการขององค์กรด้านขีดความสามารถและอัตรา

ก�าลงับคุลากร เร่ืองการระบคุวามต้องการและการออกแบบระบบการเรียนรู้และพฒันาของบคุลากร 

และเรื่องการด�าเนินการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร ซึ่งเป็นผลจากแผนปฏิบัติการ.

• หมวด 6 เร่ืองวิธีการตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงกระบวนการท�างานซึ่งเป็นผลจาก         

แผนปฏิบัติการ.

• หัวข้อ 7.1 เร่ืองการบรรลุวัตถุประสงค์เฉพาะที่เก่ียวข้องกับกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ         

ขององค์กร.

• หัวข้อ 7.5 ผลลัพธ์ภาพรวมของการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ.
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หมายเหตุ 2.2ก.(6).

ผลการด�าเนินการที่คาดการณ์ไว้ อาจพิจารณาถึงการลงทุนใหม่ การเข้าถือสิทธิ์หรือควบรวม

กิจการ การสร้างคุณค่าใหม่ การเจาะตลาดใหม่และการเปลี่ยนตลาด การบังคับใช้กฎหมายใหม่ 

ข้อก�าหนดตามกฎหมายหรือมาตรฐานอุตสาหกรรม และนวัตกรรมที่ส�าคัญที่คาดว่าจะเกิดข้ึน           

ในอนาคตด้านบริการและเทคโนโลย.ี กระบวนการคาดการณ์ผลการด�าเนินการในอนาคตควรอธิบาย

ใน 4.1ค(1).

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 3 ลูกค้า         (95 คะแนน) 

(Customers) 
ในหมวดลกูค้า เกณฑ์ถามว่า องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการสร้างความผกูพนักบัลกูค้าเพือ่ความ

ส�าเร็จด้านตลาดอย่างต่อเน่ือง ครอบคลุมถึงวิธีการที่องค์กรรับฟังเสียงของลูกค้า ตอบสนอง          

ความต้องการและท�าให้เหนือกว่าคาดหวัง และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว

3.1 ความคาดหวังของลูกค้า (CUSTOMER Expectations):        (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังลูกค้าและกำาหนดผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้า.

ก. การรับฟังลูกค้า (CUSTOMER Listening)

(1) ลูกค้าในปัจจุบัน (Current CUSTOMERS) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟัง มีปฏิสัมพันธ์ และสังเกตลูกค้าเพื่อให้ได้สารสนเทศ              

ทีส่ามารถน�าไปใช้ต่อได้. วธีิการรับฟังดงักล่าวมคีวามแตกต่างกนัอย่างไร ระหว่างลกูค้า กลุม่ลกูค้า 

หรือส่วนตลาด. วิธีการรับฟังมีความแตกต่างกันอย่างไร ภายในวงจรชีวิตการเป็นลูกค้า. องค์กรมี

วิธีการอย่างไรในการค้นหาข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้าอย่างทันท่วงทีและสามารถน�าไปใช้ต่อได้            

ในเรื่องคุณภาพของผลิตภัณฑ์ การสนับสนุนลูกค้า และการท�าธุรกรรม.

(2) ลูกค้าในอนาคต (Potential CUSTOMERS)

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการรับฟังลกูค้าในอนาคตเพือ่ให้ได้สารสนเทศทีส่ามารถน�าไปใช้ต่อได้. 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังลูกค้าในอดีต ลูกค้าของคู่แข่ง และลูกค้าในอนาคต เพื่อให้ได้

สารสนเทศที่สามารถน�าไปใช้ต่อได้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ การสนับสนุนลูกค้า และการท�าธุรกรรม (*).

ข. การจ�าแนกลูกค้า และผลิตภัณฑ์ (CUSTOMER Segmentation and Product Offerings)

(1) การจ�าแนกลูกค้า (CUSTOMER Segmentation)

องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการจ�าแนกกลุม่ลกูค้าและส่วนตลาด. องค์กรด�าเนินการในเร่ืองต่อไปน้ี 

อย่างไร.

• ใช้สารสนเทศเกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และผลิตภัณฑ์เพื่อจ�าแนกกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด        

ในปัจจุบันและในอนาคต.

• ก�าหนดว่าลกูค้าใด กลุม่ลกูค้าใด และส่วนตลาดใด ทีอ่งค์กรจะให้ความส�าคญัและท�าตลาด

เพื่อการเติบโตของธุรกิจ.

กระบวนการ
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(2) ผลิตภัณฑ์ (Product Offerings) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการก�าหนดผลิตภัณฑ์. องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• ก�าหนดความจ�าเป็นและความต้องการของลูกค้าและตลาดส�าหรับผลิตภัณฑ์และบริการ.

• ก�าหนดและดดัแปลงผลติภณัฑ์เพือ่ตอบสนองความต้องการและท�าให้เหนือกว่าความคาดหวัง 

ของกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด.

• ค้นหาและปรับผลิตภัณฑ์เพื่อเข้าสู่ตลาดใหม่ เพื่อดึงดูดลูกค้าใหม่ และสร้างโอกาสในการ

ขยายความสัมพันธ์กับลูกค้าในปัจจุบัน (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 3.1. 

องค์กรควรรายงานผลลัพธ์ ที่เกี่ยวกับลักษณะพิเศษที่ส�าคัญของผลิตภัณฑ์ในหัวข้อ 7.1.

หมายเหตุ 3.1. 

ส�ำหรับกำรพิจำรณำเพิ่มเติมเรื่องผลิตภัณฑ์และธุรกิจขององค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึง

องค์กรภำครัฐ) ให้ดูหมำยเหตุในโครงร่ำงองค์กร ข้อ 1.ก(1) และ โครงร่ำงองค์กร  ข้อ 2.ข.

หมายเหตุ 3.1ก.(1).

วิธีการรับฟังลูกค้าอาจรวมถึงสื่อสังคมออนไลน์และเทคโนโลยีบนเว็บไซต์. การรับฟังผ่านสื่อ

สังคมออนไลน์ อาจรวมถึงการติดตามข้อคิดเห็นผ่านช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ที่องค์กรเป็นผู้ดูแล 

และช่องทางต่าง ๆ ที่องค์กรไม่มีสิทธิ์ในการควบคุม.

หมายเหตุ 3.1ก.(1).

วงจรชีวิตการเป็นลูกค้า เริ่มตั้งแต่ช่วงเริ่มต้นคิดผลิตภัณฑ์หรือก่อนออกจ�าหน่าย และต่อเนื่อง

ไปตลอดระยะเวลาที่องค์กรมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า. ข้ันตอนเหล่าน้ีอาจรวมถึงช่วงการเร่ิมต้น           

การสร้างสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง ไปจนถึงการยุติความสัมพันธ์ (*).

หมายเหตุ 3.1ข.(2). 

ในการก�าหนดผลติภณัฑ์ องค์กรควรค�านึงถงึลกัษณะทีส่�าคญัทัง้หมดของผลติภัณฑ์และบริการ 

รวมทัง้ผลการด�าเนินการ ตลอดทัง้วงจรชีวติและห่วงโซ่การบริโภค. จดุมุง่เน้นควรอยูท่ีล่กัษณะพเิศษ

ของผลิตภัณฑ์ที่มีผลต่อความชอบและความภักดีของลูกค้าที่มีต่อองค์กรหรือตราสินค้าขององค์กร 

ตัวอย่างเช่น ลักษณะพิเศษที่ท�าให้ผลิตภัณฑ์ขององค์กรมีความแตกต่างจากคู่แข่งหรือบริการของ

องค์กรอื่น ด้วยความเป็นเอกลักษณ์หรือนวัตกรรม. ลักษณะพิเศษเหล่าน้ี อาจรวมถึงราคา             

ความน่าเช่ือถอื คณุค่า การส่งมอบ ความทนักาล ผลติภณัฑ์ทีป่รับเพือ่ตอบสนองความต้องการเฉพาะ 

การใช้งานง่าย การสนับสนุนลูกค้าหรือการบริการด้านเทคนิค รวมทั้งความสัมพันธ์ระหว่างตัวแทน

ขายกบัลกูค้า. ลกัษณะพเิศษทีส่�าคญั อาจพจิารณาถงึการท�าธุรกรรมและปัจจยัอืน่ ๆ  เช่น เทคโนโลยี

ที่เกิดขึ้นใหม่ และการรักษาความลับและความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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3.2 ความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement):       (50 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และประเมินความพึง

พอใจและความผูกพัน.

ก. ความสัมพันธ์และการสนับสนุนลูกค้า (CUSTOMER Relationships and Support)

(1) การจัดการความสัมพันธ์ (Relationship Management)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า. องค์กรมีวิธีการอย่างไร

ในการท�าตลาด สร้าง และจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เพื่อ

• ให้ได้ลูกค้าใหม่ และเพิ่มส่วนแบ่งตลาด.

• จัดการและยกระดับภาพลักษณ์ของตราสินค้า.

• รักษาลูกค้า ตอบสนองความต้องการ และท�าให้เหนือกว่าความคาดหวังในแต่ละช่วงของ

วงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า.

(2) การเข้าถึงและการสนับสนุนลูกค้า (CUSTOMER Access and Support)

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการท�าให้ลกูค้าสามารถสบืค้นสารสนเทศและรับการสนับสนุน. องค์กร

มีวิธีการอย่างไรในการท�าให้ลูกค้าสามารถท�าธุรกรรมกับองค์กร. วิธีการที่ส�าคัญในการสนับสนุน

ลูกค้าและการสื่อสารมีอะไรบ้าง. วิธีการและกลไกเหล่านี้ มีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างลูกค้า 

กลุ่มลูกค้า หรือส่วนตลาด (*). องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• ระบุข้อก�าหนดที่ส�าคัญในการสนับสนุนลูกค้า.

• ถ่ายทอดข้อก�าหนดดงักล่าวไปยงัทกุคนและทกุกระบวนการทีเ่ก่ียวข้องในการสนบัสนุนลกูค้า

ให้เกิดการปฏิบัติ.

(3) การจัดการกับข้อร้องเรียน (Complaint Management) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการกับข้อร้องเรียนของลูกค้า. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ

ท�าให้ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล. การจัดการข้อร้องเรียนสามารถ

เรียกความเชือ่มัน่ของลกูค้ากลบัคนืมา และสร้างเสริมความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า และ

หลีกเลี่ยงไม่ให้ข้อร้องเรียนลักษณะเดียวกันเกิดซ�้าในอนาคตได้อย่างไร.

ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า (Determination of CUSTOMER Satis-

faction and ENGAGEMENT)

(1) ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน (Satisfaction, Dissatisfaction, and      

ENGAGEMENT) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของ

ลูกค้า. วิธีการประเมินเหล่าน้ีมีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด (*).         

การวัดผลดังกล่าวให้สารสนเทศที่สามารถน�าไปใช้ต่อได้อย่างไร.

กระบวนการ
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(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับองค์กรอื่น (Satisfaction Relative to Other Organizations)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศด้านความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กร

เปรียบเทียบกับองค์กรอื่น. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศด้านความพึงพอใจ        

ของลูกค้าที่มีต่อองค์กร โดย

• เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคู่แข่ง.

• เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าอื่นที่มีต่อผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน หรือกับ

ระดับเทียบเคียงของอุตสาหกรรม (Industry BENCHMARKS) (*).

ค. การใช้ข้อมูลเสียงของลูกค้าและตลาด (Use of VOICE-OF-THE-CUSTOMER and Market Data)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเลือกและใช้ข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าและตลาด. 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเลือกและใช้ข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าและตลาด เพื่อสร้าง

วัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ายิ่งขึ้น และเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในการปฏิบัติการ.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 3.2. 

ผลลัพธ์ที่เกี่ยวกับมุมมองและการตอบสนองของลูกค้าให้รายงานในหัวข้อ 7.2.

หมายเหตุ 3.2ข.(1). 

ในการประเมนิความไม่พงึพอใจของลกูค้า ไม่ควรพจิารณาเพยีงแค่ข้อทีไ่ด้คะแนนความพงึพอใจน้อย 

แต่ควรแยกการประเมินความไม่พึงพอใจออกมาต่างหาก ทั้งน้ี เพื่อวิเคราะห์ถึงต้นเหตุของปัญหา

และท�าให้สามารถแก้ไขปัญหาอย่างเป็นระบบเพื่อหลีกเลี่ยงความไม่พึงพอใจในอนาคต.

หมายเหตุ 3.2ข.(2).

สารสนเทศเกี่ยวกับเกี่ยวกับการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าเชิงเปรียบเทียบ อาจได้จาก

การเปรียบเทียบกับคู่แข่ง หรือกับองค์กรที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกันแต่มิใช่เป็นคู่แข่งขัน หรือได้

จากการเปรียบเทียบในการท�าการค้าหรือกับองค์กรอื่น. นอกจากน้ี สารสนเทศน้ี อาจรวมถึงการ

ค้นหาสารสนเทศว่าท�าไมลูกค้าจึงเลือกคู่แข่งมากกว่าองค์กรของตน. 

หมายเหตุ 3.2ค.

องค์กรควรใช้ข้อมูลสารสนเทศของลูกค้าเพื่อสนับสนุนการทบทวนผลการด�าเนินการโดยรวม      

ที่ระบุไว้ใน 4.1ข. ข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าและตลาดที่ใช้ อาจรวมถึงข้อมูลที่ประมวล

ผลเกี่ยวกับข้อร้องเรียน รวมทั้งข้อมูลและสารสนเทศจากสื่อสังคมออนไลน์ (*).

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์    (100 คะแนน)

และการจัดการความรู้     

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management) 
ในหมวดการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไร          

ในการเลือก รวบรวม วิเคราะห์ จัดการ และปรับปรุงข้อมูล สารสนเทศ และสินทรัพย์ทางความรู้ 

(KNOWLEDGE ASSETS). องค์กรใช้ผลการทบทวนเพือ่ปรับปรุงผลการด�าเนนิการอย่างไร และองค์กร

มีการเรียนรู้อย่างไร.

4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดำาเนินการ        (55 คะแนน)

ขององค์กร (Measurement, Analysis, and Improvement 

of Organizational Performance):

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์ และปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร.

ก. การวัดผลการดำาเนินการ (PERFORMANCE Measurement)

(1) ตัววัดผลการดำาเนินการ (PERFORMANCE MEASURES)  

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้ข้อมูลสารสนเทศเพื่อติดตามการปฏิบัติการประจำาวันและ        

ผลการดำาเนินการโดยรวมขององค์กร. องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• เลือก รวบรวม ปรับให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และบูรณาการข้อมูลสารสนเทศ 

เพื่อติดตามการปฏิบัติการประจ�าวันและผลการด�าเนินการโดยรวมขององค์กร.

• ติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ.

องค์กรมตัีววดัผลการด�าเนินการทีส่�าคญัอะไรบ้าง รวมทัง้ตวัวดัด้านการเงินทีส่�าคญัทัง้ระยะสัน้

และระยะยาว. ตัววัดเหล่านี้ได้รับการติดตามบ่อยเพียงใด.

(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ เพื่อสนับสนุน

การตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลจริง.

(3) ความคล่องตัวของการวัดผล (Measurement Agility)

องค์กรทำาอย่างไรเพื่อให้มั่นใจว่าระบบการวัดผลการดำาเนินการขององค์กรสามารถตอบสนอง

ต่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว หรือที่ไม่ได้คาดคิด ทั้งภายในหรือภายนอกองค์กร และ

ให้ข้อมูลที่ทันเวลา.

กระบวนการ
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ข. การวิเคราะห์ และทบทวนผลการดำาเนินการ (PERFORMANCE ANALYSIS and Review)

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการทบทวนผลการดำาเนินการและขีดความสามารถขององค์กร. องค์กร

มีวิธีการอย่างไรในการใช้ตัววัดผลการด�าเนินการที่ส�าคัญขององค์กร รวมทั้งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ

ในการทบทวนเหล่าน้ี. องค์กรมกีารวเิคราะห์อะไรบ้างเพือ่สนับสนุนการทบทวนเหล่าน้ีและเพือ่ท�าให้

มั่นใจว่าผลสรุปนั้นใช้ได้. องค์กรและผู้น�าระดับสูงใช้ผลการทบทวนในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• ประเมนิผลส�าเร็จขององค์กร ผลการด�าเนนิการในเชิงแข่งขัน ความมัน่คงทางการเงนิ และ

ความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ.

• ตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความเปลี่ยนแปลงในด้านความต้องการขององค์กรและความ

ท้าทายในสภาพแวดล้อมที่องค์กรด�าเนินงานอยู่.

คณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทบทวนผลการด�าเนินการขององค์กร 

และความก้าวหน้าเมื่อเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ (*).

ค. การปรับปรุงผลการดำาเนินการ (PERFORMANCE Improvement)

(1) ผลการดำาเนินการในอนาคต (Future PERFORMANCE) 

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการคาดการณ์ผลการดำาเนินการในอนาคตขององค์กร. องค์กรมวีธีิการ

อย่างไรในการใช้ผลการทบทวนผลการด�าเนินการ และข้อมลูเชิงเปรียบเทยีบและเชิงแข่งขันทีส่�าคญั

เพื่อคาดการณ์ผลการด�าเนินการ. 

(2) การปรบัปรงุอย่างต่อเนือ่งและนวัตกรรม (Continuous Improvement and INNOVATION) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการนำาผลการทบทวนผลการดำาเนินการ ไปใช้ในการจัดลำาดับ        

ความสำาคัญของเรื่องที่ต้องนำาไปปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และนำาไปเป็นโอกาสในการสร้างนวัตกรรม. 

องค์กรมีวิธีการในการถ่ายทอดล�าดับความส�าคัญและโอกาสดังกล่าวไปสู่การปฏิบัติในกลุ่มต่อไปน้ี

อย่างไร.

• คณะท�างานหรือการปฏิบัติของส่วนงานต่างๆ.

• ผู้ส่งมอบ พันธมิตรและคู่ความร่วมมือขององค์กร เพื่อท�าให้มั่นใจว่ามีความสอดคล้องไป

ในแนวทางเดียวกันกับองค์กร (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 4.1.

ค�าถามในหวัข้อน้ีมกีารเช่ือมโยงอย่างใกล้ชิดระหว่างกนัและระหว่างหวัข้ออืน่ในเกณฑ์ ตวัอย่าง

ของการเชื่อมโยงที่ส�าคัญดังต่อไปนี้.
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• การวดัผลการด�าเนินการขององค์กร (4.1ก) รวมถึงข้อมลูสารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบทีอ่งค์เลอืก 

และตวัวัดผลการด�าเนินการทีร่ายงานในเกณฑ์หวัข้ออืน่ๆ ควรรายงานในการทบทวนผลการด�าเนนิการ

ขององค์กร (4.1ข).

• การทบทวนผลการด�าเนินการขององค์กร (4.1ข) ควรสะท้อนถงึวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์และ

แผนปฏิบัติการ (หมวด 2) และผลลัพธ์ของการวิคราะห์และทบทวนผลการด�าเนินการระดับองค์กร 

ควรสนับสนุนการจดัท�ากลยทุธ์และการน�ากลยทุธ์ไปปฏบิตั ิรวมถงึล�าดบัความส�าคญัในการปรับปรุง

และโอกาสส�าหรับนวัตกรรม (4.1ค).

• การคาดการณ์ผลการด�าเนินการของแผนปฏบิตักิารทีส่�าคญัขององค์กร ควรรายงานใน 2.2ก(6).

• ควรรายงานผลการด�าเนินการขององค์กรในหัวข้อ 7.1 ถึง 7.5

หมายเหตุ 4.1ก.

ข้อมลูและสารสนเทศจากการวัดผลการด�าเนินการ ควรน�ามาใช้สนับสนุนการตดัสนิใจบนพืน้ฐาน

ของข้อมลูจริงเพือ่ก�าหนดและปรับให้สอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนัในเร่ืองทศิทางขององค์กรและ

ทรัพยากรที่ใช้ในหน่วยงาน กระบวนการที่ส�าคัญ ระดับฝ่ายและระดับองค์กร.

หมายเหตุ 4.1ก.(2).

ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่องค์กรเลือกมาควรน�ามาใช้สนับสนุนการตัดสินใจ          

ในระดับปฏิบัติการและในระดับกลยุทธ์. ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบได้มาจากการ 

เทียบเคียงกับองค์กรอื่นด้วยกระบวนการเทียบเคียง และการค้นหาตัวเปรียบเทียบในเชิงแข่งขัน. 

กระบวนการเทยีบเคยีงเป็นการเฟ้นหากระบวนการและผลลพัธ์ทีแ่สดงถงึวธิปีฏิบตัแิละผลการด�าเนินการ

ทีเ่ป็นเลศิในกจิกรรมทีค่ล้ายคลงึกันทัง้ภายในกลุม่หรือนอกกลุม่ธุรกจิ. การเปรียบเทยีบในเชิงแข่งขัน 

เป็นการเปรียบเทียบผลการด�าเนินการระหว่างองค์กรกับคู่แข่ง และองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์และ

บริการที่คล้ายคลึงกัน.

หมายเหตุ 4.1ก(3).

องค์กรอาจจ�าเป็นต้องมคีวามคล่องตวัในเร่ืองระบบการวดัผลเพือ่ตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลง

ต่างๆ ในด้านกฎระเบียบข้อบังคับ รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงอื่น ๆ  ของสภาพแวดล้อมด้านการเมือง 

นวตักรรมในกระบวนการหรือรูปแบบธรุกจิ ผลติภณัฑ์ของคูแ่ข่งรายใหม่ หรือการปรับปรงุผลติภาพ. 

ตัวอย่างการตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลงดงักล่าว เช่น การใช้ตัววัดผลการด�าเนินการทีแ่ตกต่างกัน 

หรือการปรับช่วงเวลาของการวัดผล.

หมายเหตุ 4.1ข.

การวิเคราะห์ผลการด�าเนินการ ประกอบด้วย การประเมินแนวโน้มของผลการด�าเนินการ        

การคาดการณ์ในระดับองค์กร ธุรกิจ และเทคโนโลยี การเปรียบเทียบ ความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล 

และการหาค่าปฏสิมัพนัธ์ระหว่างกัน. การวเิคราะห์ดงักล่าวควรสนับสนุนการทบทวนผลการด�าเนินการ 
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เพื่อช่วยให้ทราบต้นเหตุของปัญหา และช่วยจัดล�าดับความส�าคัญของการใช้ทรัพยากร. ด้วยเหตุนี้ 

การวิเคราะห์จึงต้องใช้ข้อมูลทุกประเภท เช่น ข้อมูลผลการด�าเนินการของผลิตภัณฑ์ ข้อมูลเกี่ยว

กับลูกค้า ข้อมูลการเงินและตลาด ข้อมูลการปฏิบัติการ และข้อมูลเชิงแข่งขัน. การวิเคราะห์น้ี        

ควรค�านึงถงึตวัวดัทีเ่ป็นมาตรการบงัคบัจากภาครัฐด้วย (*). รวมทัง้อาจมาจากผลการตรวจประเมนิ

ภายในหรือภายนอกตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

หมายเหตุ 4.1ข. 

การตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความเปลีย่นแปลงด้านความต้องการขององค์กรและความท้าทาย 

อาจรวมถึงการตอบสนองความจ�าเป็นเร่ืองการเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉมในโครงสร้างและระบบงาน

ขององค์กร.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู้   (45 คะแนน)

(Information, and Knowledge Management):

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการสารสนเทศและสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร.

ก. ข้อมูล และสารสนเทศ (Data and Information)

(1) คุณภาพ (Quality) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทวนสอบและทำาให้มั่นใจถึงคุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศ      

ขององค์กร. องค์กรมวิีธกีารอย่างไรเพือ่ท�าให้มัน่ใจว่าข้อมลูและสารสนเทศในรูปแบบอเิลก็ทรอนิกส์

และในรูปแบบอื่นมีความถูกต้อง (accuracy) เป็นไปตามวัตถุประสงค์ (validity) ความคงสภาพ        

(integrity) ความเชื่อถือได้ (reliability) และความเป็นปัจจุบัน.

(2) ความพร้อมใช้งาน (Availability)

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการทำาให้มัน่ใจว่าข้อมลูและสารสนเทศขององค์กรมคีวามพร้อมใช้งาน. 

องค์กรมวีธีิการอย่างไรเพือ่ให้ข้อมูลและสารสนเทศทีจ่�าเป็นมคีวามพร้อมใช้งาน ด้วยรูปแบบทีใ่ช้งาน

ง่ายและทันกาลส�าหรับบุคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตร คู่ความร่วมมือ รวมทั้งลูกค้า (*). องค์กร      

มวีธีิการอย่างไรในการท�าให้มัน่ใจว่าระบบเทคโนโลยสีารสนเทศขององค์กรเช่ือถอืได้และใช้งานง่าย.

กระบวนการ
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ข. ความรู้ขององค์กร (Organizational Knowledge) 

(1) การจัดการความรู้ (Knowledge Management)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างและจัดการความรู้ขององค์กร. องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อ

ไปนี้อย่างไร.

• รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบุคลากร.

• ผสานและหาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ เพื่อสร้างความรู้ใหม่.

• ถ่ายทอดความรู้ทีเ่กีย่วข้องระหว่างองค์กรกับลกูค้า ผูส่้งมอบ พนัธมิตร และคูค่วามร่วมมอื.

• รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ที่เก่ียวข้องเพื่อใช้ในการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการ

วางแผนกลยุทธ์.

(2) วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practices)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศในองค์กร. องค์กรมีวิธีการ

อย่างไรในการค้นหาหน่วยงานหรือหน่วยปฏบิตักิาร ทัง้ภายในและภายนอกองค์กร ทีม่ผีลการด�าเนินการ 

ทีด่.ี องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการค้นหาวธิปีฏบิตัทิีเ่ป็นเลศิเพือ่การแลกเปลีย่นเรียนรู้และน�าไปฏิบตัิ

ในส่วนอื่น ๆ ขององค์กร (*).

(3) การเรียนรู้ระดับองค์กร (Organizational LEARNING)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้องค์ความรู้และทรัพยากรต่าง ๆ  เพื่อให้การเรียนรู้ฝังลึกลงไป

ในวิถีการปฏิบัติงานขององค์กร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 4.2ก.(2). 

ตัวอย่างระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้แก่ ระบบและอุปกรณ์ต่าง ๆ (ฮาร์ดแวร์) ซอฟแวร์

แพลตฟอร์มและแอพพลิเคช่ัน ระบบสารสนเทศภายนอก เช่น ระบบที่จัดเก็บบนคลาวน์ (cloud) 

หรือสถานที่นอกเหนือการควบคุมขององค์กร 

หมายเหตุ 4.2ก(2). 

ความปลอดภัยของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศขององค์กรไม่ได้อยูใ่นเกณฑ์หวัข้อน้ี. องค์กรควร

ตอบเร่ืองน้ีเป็นส่วนหน่ึงของความปลอดภัยโดยรวมและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์       

ในหัวข้อ 6.2.
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หมายเหตุ 4.2ข.(1). 

การผสานและหาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ  อาจเกี่ยวข้องกับการจัดการ      

ชุดข้อมลูขนาดใหญ่และประเภทข้อมลูสารสนเทศทีแ่ตกต่างกนั เช่น ตารางข้อมลู วดีโิอ และข้อความ 

และอาจเกี่ยวข้องกับการวิเคราะห์ข้อมูล (data analytics) และเทคนิควิทยาการข้อมูล (data        

science). ความรู้ขององค์กรทีส่ร้างข้ึนจากข้อมลูเหล่าน้ีอาจเป็นเพยีงการประมวลจากความคดิเหน็ 

และอาจเปิดเผยสารสนเทศที่อ่อนไหวขององค์กรหรือของบุคคลซึ่งต้องมีการปกป้องจากการน�าไป

ใช้งานด้วยจุดมุ่งหมายอื่น.

หมายเหตุ 4.2ข.(3). 

การเรียนรู้ต้องถกูปลกูฝังลงไปในวถิกีารปฏิบตังิานขององค์กร ซึง่หมายความว่า การเรียนรู้ควรเป็น

1) ส่วนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจ�าวันที่ท�าจนเป็นกิจวัตร.

2) สิ่งที่ส่งผลต่อการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุโดยตรง.

3) การเน้นการสร้างองค์ความรู้และแบ่งปันความรู้ทั่วทั้งองค์กร.

4) สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ

สร้างนวัตกรรม.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 5 บุคลากร   (100 คะแนน)

(Workforce) 
ในหมวดบุคลากร เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้าน          

ขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร และในการสร้างสภาพแวดล้อมของบุคลากรที่ก่อให้เกิด

ผลการด�าเนินการที่ดี. หมวดนี้ยังถามถึงวิธีการสร้างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร เพื่อ

น�าศกัยภาพของบคุลากรมาใช้อย่างเต็มทีใ่ห้สอดคล้องไปในทางเดยีวกนักบัความต้องการทางธุรกจิ 

โดยรวมขององค์กร.

5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร (WORKFORCE Environment)  (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมของบุคลากร

ที่เกื้อหนุนและมีประสิทธิผล.

ก. ขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY)

(1) ความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากำาลัง (CAPABILITY and CAPACITY)

 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากำาลัง

บคุลากร. องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการประเมนิทกัษะ สมรรถนะ หนังสอืรับรองคณุวฒุ ิ(certifications) 

และจ�านวนบุคลากรที่ต้องการในแต่ละระดับ (staffing levels).

(2) บุคลากรใหม่ (New WORKFORCE Members)

องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการสรรหา ว่าจ้าง และดแูล (onboard) บคุลากรใหม่. องค์กรท�าให้มัน่ใจ 

ได้อย่างไรว่าบคุลากรเป็นตวัแทนทีส่ะท้อนให้เหน็ถงึความหลากหลายของมมุมอง (ideas) วัฒนธรรม 

และวิธีคิด (thinking) ของชุมชนของบุคลากรที่องค์กรจ้าง ตลอดจนชุมชนของลูกค้า. องค์กร        

ท�าให้มั่นใจได้อย่างไรว่าบุคลากรใหม่เข้ากันได้กับวัฒนธรรมขององค์กร.

(3) การจัดการการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร (WORKFORCE Change Management)

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการเตรียมบคุลากรให้พร้อมรับต่อการเปลีย่นแปลงความต้องการด้าน

ขีดความสามารถและอัตรากำาลัง. องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• สร้างความสมดุลด้านความต้องการของบุคลากรและขององค์กร เพื่อให้มั่นใจว่าสามารถ

ด�าเนินการได้อย่างต่อเนื่อง ป้องกันการลดจ�านวนของบุคลากร และลดผลกระทบ ในกรณีที่จ�าเป็น

ต้องลดจ�านวนบุคลากร.

• เตรียมการและบริหารในช่วงที่มีการเพิ่มจ�านวนของบุคลากร.

• เตรียมบุคลากรส�าหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร้างองค์กรและระบบงาน เมื่อจ�าเป็น.

กระบวนการ
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(4) ความสำาเร็จในงาน (Work Accomplishment)

องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการจดัรูปแบบการทำางานและบริหารบคุลากร. องค์กรมวีธีิการอย่างไร

ในการจัดรูปแบบการท�างานและบริหารบุคลากรเพื่อให้

• งานขององค์กรบรรลุผลส�าเร็จ.

• ใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค์กร.

• ส่งเสริมสนับสนุนการมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ.

• มีผลการด�าเนินการที่เหนือกว่าความคาดหมาย.

ข. บรรยากาศการทำางานของบุคลากร (WORKFORCE Climate)

(1) สภาพแวดล้อมของการทำางาน (Workplace Environment)

องค์กรดำาเนินการอย่างไรเพื่อสร้างความมั่นใจด้านสุขภาพ ความปลอดภัย (security) และ

ความสะดวกในการเข้าถึงสถานที่ทำางานของบุคลากร. ตัววัดผลการด�าเนินงานและเป้าประสงค์

ในการปรับปรุงปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท�างานมีอะไรบ้าง. 

(2) นโยบาย และสิทธิประโยชน์สำาหรับบุคลากร (WORKFORCE Benefits and Policies)

องค์กรสนับสนุนบุคลากรโดยจัดให้มีการบริการ สิทธิประโยชน์ และนโยบายอย่างไร. องค์กร

ได้ออกแบบสิง่ดงักล่าวให้เหมาะสมตามความต้องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต่าง

ของกลุ่มและประเภทของบุคลากรอย่างไร. 

หมายเหตุ

หมายเหตุ 5.

ผลลัพธ์เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของบุคลากรและความผูกพันของบุคลากรควรรายงานในหัวข้อ 

7.3 ส�าหรับพนักงานที่ควบคุมดูแลโดยผู้รับจ้างเหมาควรอธิบายในหมวด 2 และหมวด 6 โดยให้เป็น

ส่วนหน่ึงของกลยุทธ์ด้านระบบงาน และกระบวนการท�างานภายในองค์กร. ส�าหรับองค์กรที่ต้อง

พึ่งพาอาสาสมัคร ค�าว่าบุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล่านี้ด้วย.

หมายเหตุ 5.1ก.(1).

การประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร ควรค�านึงถึง           

ความจ�าเป็นในปัจจุบันและในอนาคต สอดคล้องตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ       

ที่ระบุในหมวด 2 และการคาดการณ์ผลการด�าเนินการที่อธิบายใน 4.1ค.(1).
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หมายเหตุ 5.1ก.(3).

การเตรียมบคุลากรให้พร้อมรับต่อการเปลีย่นแปลงความต้องการด้านขีดความสามารถและอตัรา

ก�าลงั อาจครอบคลมุการฝึกอบรม การศกึษา การสือ่สารอย่างสม�า่เสมอ การพจิารณาเกีย่วกบัการจ้าง

บุคลากรและความพร้อมปฏิบัติงานในต�าแหน่ง/หน้าที่ใหม่ของบุคลากร การให้ค�าปรึกษาเก่ียวกับ

ความก้าวหน้า (career) รวมถึงการช่วยพนักงานหางานใหม่ (outplacement) และบริการอื่น.

หมายเหตุ 5.1ก.(3), 5.1ก.(4).

การจดัรูปแบบการท�างานและบริหารบคุลากรอาจเก่ียวข้องกับการจดัโครงสร้างบคุลากรส�าหรับ

การเปลีย่นแปลงทีอ่งค์กรระบใุนด้านเทคโนโลย ีสภาพแวดล้อมภายนอก วัฒนธรรม หรือวตัถปุระสงค์

เชิงกลยุทธ์.

หมายเหตุ 5.1ข.(1). 

ความสะดวกในการเข้าถึงสถานที่ท�างานสามารถท�าให้ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด้วยการขจัดอุปสรรค

ต่อผูพิ้การให้ท�างานได้ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่�างานทีม่คีวามพร้อมต้องสามารถเข้าถงึได้ทัง้

ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ (attitudinally accessible).

หมายเหตุ 5.1ข.(1).

หากปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท�างานและตัววัดผลการด�าเนินงานหรือเป้าหมายมีความ

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญส�าหรับสภาพแวดล้อมการท�างานที่แตกต่างกัน องค์กรควรอธิบายถึง

ความแตกต่างเหล่าน้ีในการรายงานด้วยองค์กรควรอธิบายเร่ืองความปลอดภัยของสถานที่ท�างาน   

ในหัวข้อ 6.2 โดยเป็นส่วนหนึ่งของระบบความปลอดภัยโดยรวม.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)  (55 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร

เพื่อรักษาบุคลากรไว้และมีผลการดำาเนินการที่ดี.

ก. การประเมินความผูกพันของบุคลากร (Assessment of WORKFORCE ENGAGEMENT)

(1) ปัจจัยขับเคลื่อนความผูกพัน (Drivers of ENGAGEMENT) 

องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการกำาหนดปัจจยัทีส่ำาคญัทีส่่งผลต่อความผูกพนัของบคุลากร. วิธีการ

ก�าหนดปัจจัยขับเคลื่อนเหล่านี้แตกต่างกันอย่างไรตามกลุ่มและประเภทของบุคลากร.

กระบวนการ
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(2) การประเมินความผูกพัน (Assessment of ENGAGEMENT)

องค์กรประเมินความผูกพันของบุคลากรอย่างไร. มีวิธีการและตัววัด ทั้งที่เป็นทางการและ        

ไม่เป็นทางการอะไรบ้างที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจของบุคลากร รวมทั้งความผูกพันของ

บคุลากร. วธิกีารและตวัวดัเหล่าน้ีมคีวามแตกต่างกันอย่างไรในแต่ละกลุม่และประเภทของบคุลากร. 

องค์กรใช้ตัวชี้วัดอื่น ๆ เพื่อประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรอย่างไร.

ข. วัฒนธรรมองค์กร (Organizational Culture)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรให้เกิดการสื่อสารที่เปิดกว้าง             

การทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดี และบุคลากรมีความผูกพัน. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ  

เสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร. องค์กรท�าให้มั่นใจได้อย่างไรว่าวัฒนธรรมองค์กรสนับสนุนวิสัยทัศน์

และค่านิยม รวมทั้งได้ใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของมุมมอง (ideas) วัฒนธรรม และวิธีคิด 

(thinking) ของบุคลากร. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการให้อ�านาจการตัดสินใจแก่บุคลากร.

ค. การจัดการผลการปฏิบัติงานและการพัฒนา (PERFORMANCE Management and Development)

(1) การจัดการผลการปฏิบัติงาน

ระบบการจดัการผลการปฎบิตังิานของบคุลากรสนับสนุนให้เกดิการทำางานทีใ่ห้ผลการดำาเนินการ

ที่ดีอย่างไร. ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรพิจารณาถึงการบริหารค่าตอบแทน        

การใหร้างวลั การยกยอ่งชมเชย และการสร้างแรงจูงใจอยา่งไร. ระบบการจัดการผลการปฏบิัติงาน

ของบุคลากรเสริมสร้างในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• การยอมรับความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISK taking).

• การมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ.

• การบรรลุผลส�าเร็จของแผนปฏิบัติการ.

2) การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน (PERFORMANCE Development)

ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาสนับสนุนความต้องการพัฒนาตนเองของบุคลากรและความ

ต้องการขององค์กรอย่างไร. ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาขององค์กรได้พิจารณาถึงเร่ืองต่อไปน้ี

อย่างไร.

• ความปรารถนาในการเรียนรู้และพัฒนาของบุคลากร. 

• สนับสนุนการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กร และความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผล

ได้ผลเสียอย่างรอบด้าน.

• สนับสนุนจริยธรรม และวิธีปฏิบัติทางธุรกิจอย่างมีจริยธรรม.
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(3) ประสทิธิผลของการเรียนรู้และการพฒันา (LEARNING and Development EFFECTIVENESS) 

องค์กรมีวิธีประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้และการพัฒนาอย่างไร. 

องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• เช่ือมโยงผลลัพธ์การเรียนรู้และพัฒนากับผลการประเมินความผูกพันของบุคลากรและกับ

ผลลัพธ์ทางธุรกิจที่ส�าคัญ.

• ใช้ผลความเชื่อมโยงนี้เพื่อระบุโอกาสในการปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรและปรับปรุง 

การเรียนรู้และพัฒนา.

(4) การพัฒนาหน้าที่การงาน (Career Development)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการการพัฒนาหน้าที่การงานของบุคลากรและผู้นำาในอนาคต

ขององค์กร. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวางแผนการสืบทอดต�าแหน่งของต�าแหน่งผู้บริหาร ผู้น�า 

และต�าแหน่งอื่นที่ส�าคัญ.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 5.2ก.(1).

ตัวขับเคลื่อนความผูกพันของบุคลากร (ระบุใน 1ก.(3)) หมายถึง สิ่งที่ขับเคลื่อนความมุ่งมั่น 

ทั้งทางอารมณ์และสติปัญญาเพื่อให้งานส�าเร็จ บรรลุพันธกิจ และวิสัยทัศน์ขององค์กร.

หมายเหตุ 5.2ก.(2).

ตัวช้ีวัดอื่น ๆ ที่ใช้ประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากร เช่น อัตราการคงอยู ่               

ของบุคลากร การขาดงาน การร้องทุกข์ ความปลอดภัย และผลิตภาพ

หมายเหตุ 5.2ค.(1).

ระบบการบริหารค่าตอบแทนขององค์กรภาครัฐบางแห่งถกูก�าหนดโดยกฎหมาย หรือกฎระเบยีบ

ข้อบังคับ ดังนั้น การให้รางวัล และการยกย่องชมเชยต้องใช้ทางเลือกอื่น.

หมายเหตุ 5.2ค.(2).

ส�าหรับการตอบค�าถามในหวัข้อน้ี ควรรวมถึงการพจิารณาเป็นการเฉพาะในเร่ืองการพฒันาการ

เรียนรู้ และความก้าวหน้าในหน้าที่การงานของบุคลากรที่เป็นเอกลักษณ์หรือมีลักษณะเฉพาะใน

องค์กร. และอาจรวมถึงโอกาสในการพัฒนาที่ตอบสนองสมรรถนะหลักขององค์กร ความท้าทาย

เชิงกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการ การเปลี่ยนแปลงระดับองค์กรและนวัตกรรม การปรับปรุงเรื่องการ

มุง่เน้นลกูค้า การเสริมสร้างความรู้และทักษะใหม่ในการปฏิบัติงาน. องค์กรควรพิจารณาถึงขอบเขต

ของโอกาสในการพฒันาทีอ่งค์กรจดัให้ ซึง่รวมถึงการศกึษา การฝึกอบรม การสอนงาน การเป็นพีเ่ลีย้ง 

และประสบการณ์ที่เกี่ยวกับงานด้วย.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.



50

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

หมวด 6 การปฏิบัติการ     (100 คะแนน)

(Operations) 
ในหมวดการปฏิบัติการ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ 

ปรับปรุง และสร้างนวัตกรรมแก่ผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�างาน รวมทั้งปรับปรุงประสิทธิผล

ของการปฏิบัติการ เพื่อส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้า และท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จอย่างต่อ

เน่ือง.

6.1 กระบวนการทำางาน (Work Processes):       (55 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงผลิตภัณฑ์

และกระบวนการทำางานท่ีสำาคัญ.

ก. การออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and PROCESS Design)

(1) การจัดท�าข้อก�าหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�างาน (Determination of Product 

and PROCESS Requirements) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดท�าข้อก�าหนดที่ส�าคัญของผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�างาน.

(2) กระบวนการท�างานที่ส�าคัญ (KEY WORK PROCESSES) 

กระบวนการท�างานทีส่�าคญัขององค์กรมอีะไรบ้าง. อะไรคอืข้อก�าหนดทีส่�าคญัของกระบวนการ

ท�างานเหล่านี้.

(3) แนวคิดในการออกแบบ (Design Concepts) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�างานเพื่อให้เป็นไปตาม       

ข้อก�าหนด. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการน�าเทคโนโลยีใหม่ ความรู้ขององค์กร ความเป็นเลิศ        

ของผลติภัณฑ์ คณุค่าในมมุมองของลกูค้า การค�านึงถึงความเสีย่ง และความคล่องตวัทีอ่าจต้องการ

ในอนาคต มาพิจารณาในการออกแบบผลิตภัณฑ์ และกระบวนการเหล่านี้.

กระบวนการ
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ข. การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการ (PROCESS Management and Improvement)

(1) การน�ากระบวนการไปปฏิบัติ (PROCESS Implementation) 

องค์กรมัน่ใจได้อย่างไรว่าการปฏบิตังิานประจ�าวนัของกระบวนการท�างานเหล่าน้ีจะเป็นไปตาม

ข้อก�าหนดของกระบวนการทีส่�าคญั. องค์กรใช้ตวัวัด หรือตัวช้ีวดัผลการด�าเนินการทีส่�าคญัและตัววดั

ในกระบวนการอะไรในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการท�างาน. ตัววัดเหล่าน้ีเช่ือมโยงกับ          

ตัววัดผลการด�าเนินการและคุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่ได้อย่างไร.

(2) กระบวนการสนับสนุน (Support PROCESSES)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการก�าหนดกระบวนการสนับสนุนที่ส�าคัญ. กระบวนการสนับสนุน       

ที่ส�าคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง. องค์กรมั่นใจได้อย่างไรว่าการปฏิบัติงานประจ�าวันของกระบวนการ

เหล่านี้ตอบสนองความต้องการทางธุรกิจที่ส�าคัญ.

(3) การปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and PROCESS Improvement) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุงกระบวนการท�างาน และกระบวนการสนับสนุนเพื่อ

ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และผลการด�าเนินการของกระบวนการ เสริมสร้างความแข็งแกร่งของสมรรถนะ

หลักขององค์กร และลดความแปรปรวนของกระบวนการ.

ค. การจัดการเครือข่ายอุปทาน (Supply-Network Management) 

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการจดัการเครือข่ายอปุทาน. องค์กรด�าเนินการในเร่ืองต่อไปน้ีอย่างไร.

• เลือกผู้ส่งมอบที่มีคุณสมบัติและการวางตัวที่ตอบสนองความต้องการด้านการปฏิบัติการ.

• ช่วยยกระดับผลการด�าเนินการขององค์กร.

• สนับสนุนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร 

• ยกระดับความพึงพอใจของลูกค้า. 

องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• ส่งเสริมความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและความร่วมมือภายในเครือข่ายอุปทาน.

• ท�าให้มัน่ใจว่าเครือข่ายอปุทานมคีวามคล่องตวัในการตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้า 

ตลาด และองค์กร ที่เปลี่ยนแปลงไป.

• สื่อสารความคาดหวังต่อผลการด�าเนินการ วัดและประเมินผลการด�าเนินการของผู้ส่งมอบ 

ให้ข้อมลูป้อนกลบัแก่ผูส่้งมอบเพือ่ช่วยให้เกดิการปรับปรุง และจดัการกับผูส่้งมอบทีม่ผีลการด�าเนิน

การที่ไม่ดี.
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ง. การจัดการนวัตกรรม (INNOVATION Management)

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการด�าเนินการกบัโอกาสในการสร้างนวตักรรม. องค์กรมวิีธกีารอย่างไร

ในการด�าเนินการตามโอกาสเชิงกลยุทธ์ที่องค์กรก�าหนดว่าเป็นความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผล         

ได้ผลเสียอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISKS). องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�าให้ทรัพยากรด้าน

การเงินและด้านอื่น ๆ พร้อมใช้ในการด�าเนินการสนับสนุนโอกาสเหล่านี้. องค์กรมีวิธีการอย่างไร

ในการตัดสินใจพิจารณายุติการด�าเนินการตามโอกาสเหล่านี้ในเวลาที่เหมาะสม.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 6.1.

ควรรายงานผลลพัธ์ของการปรับปรุงผลด�าเนินการด้านผลติภณัฑ์และกระบวนการ ในหวัข้อ 7.1.

หมายเหตุ 6.1ก.(3). 

การออกแบบกระบวนการ ยงัรวมถงึความจ�าเป็นในการออกแบบกระบวนการใหม่อย่างขนานใหญ่

เน่ืองจากการเปลี่ยนแปลงข้อก�าหนดหรือปัจจัยอื่น ๆ. ความคล่องตัวอาจจ�าเป็นเมื่อจ�าเป็นต้อง

เปลี่ยนแปลงกระบวนการท�างาน ซึ่งเป็นผลมาจากการเปลี่ยนแปลงระบบงานโดยรวม เช่น การที่

องค์กรน�าผลิตภณัฑ์หรือกระบวนการของเครือข่ายอปุทานมาด�าเนินการเอง เพือ่หลกีเลีย่งภาวะการ

หยดุชะงกัของการจดัหาวตัถดุบิ อนัเน่ืองมาจากการเปลีย่นแปลงเหตกุารณ์ภายนอกทีค่าดเดาไม่ได้ 

หรือการจ้างหน่วยงานภายนอกผลิตผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการซึ่งก่อนหน้าน้ีด�าเนินการเองภายใน

องค์กร.

หมายเหตุ 6.1ข.(2).

กระบวนการสนบัสนนุทีส่�าคญัควรสนับสนุนกระบวนการทีส่ร้างคณุค่าขององค์กร. กระบวนการ

เหล่าน้ี อาจรวมถึงกระบวนการที่สนับสนุนผู้น�าและบุคลากรอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องในกระบวนการ 

ตวัอย่างเช่น การออกแบบและส่งมอบผลิตภัณฑ์ การปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า และการจดัการธุรกจิและ

กิจการอื่น ๆ ขององค์กร. ตัวอย่างกระบวนการเหล่านี้อาจรวมถึงบัญชีและจัดซื้อ.

หมายเหตุ 6.1ข.(3).

แนวทางในการปรับปรุงผลด�าเนนิการของกระบวนการและลดความแปรปรวน ควรเป็นส่วนหน่ึง

ของระบบการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กรตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์การ ข้อ 2ค.
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กระบวนการ

หมายเหตุ 6.1ค.

การท�าให้มัน่ใจว่าผูส่้งมอบทีอ่งค์กรเลอืกมกีารวางตวัทีส่ามารถตอบสนองความจ�าเป็นด้านการ

ปฏิบติัการและความพงึพอใจของลกูค้า องค์กรอาจเป็นพนัธมติรกับผูส่้งมอบ หรือจดัตัง้กลุม่พนัธมติร

ระหว่างองค์กรต่าง ๆ ภายในเครือข่ายการส่งมอบเพือ่ผลประโยชน์ร่วมกนั. การสือ่สารความคาดหวงั

และข้อมูลป้อนกลับแก่ผู้ส่งมอบ ควรเป็นการสื่อสารแบบสองทิศทางเพื่อให้ผู้ส่งมอบอธิบายถึงสิ่ง       

ที่ต้องการได้จากองค์กร และจากองค์กรอื่นภายในเครือข่ายอุปทาน. ส�าหรับหลาย ๆ  องค์กร กลไก

เหล่านี้อาจเปลี่ยนแปลงตามความต้องการของตลาด ลูกค้า หรือผู้มีส่วนได้เสีย.

หมายเหตุ  6.1ง.

กระบวนการจัดการโอกาสส�าหรับนวัตกรรมควรใช้ประโยชน์จากโอกาสเชิงกลยุทธ์ที่อธิบายใน 

2.1ก.(2).

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness):       (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำาให้ม่ันใจว่ามีการบริหารจัดการ

การปฏิบัติการอย่างมีประสิทธิผล.

ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCESS Efficiency and EFFECTIVENESS)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการต้นทุน ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการปฏิบัติการ. 

องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• น�าเร่ืองของรอบเวลา ผลิตภาพ รวมทั้งปัจจัยด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลอื่น ๆ          

มาพิจารณาในกระบวนการท�างาน.

• ป้องกันไม่ให้เกิดของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ และการท�างานซ�้า.

• ลดต้นทุนค่าประกันความเสียหาย หรือการสูญเสียผลิตภาพของลูกค้าให้น้อยที่สุด (*).

• ลดต้นทุนโดยรวมที่เกี่ยวข้องกับการตรวจสอบ (inspections) การทดสอบ (tests) และการ

ตรวจสอบกระบวนการหรือผลการด�าเนินการ (PROCESS or PERFORMANCE audits) (*).

• สร้างความสมดุลระหว่างความต้องการควบคุมต้นทุน และประสิทธิภาพกับความต้องการ

ของลูกค้า.
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ข. ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (Security and Cybersecurity)

 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�าให้ม่ันใจว่าข้อมูลสารสนเทศที่อ่อนไหวหรือส�าคัญ และ

สินทรัพย์ที่ส�าคัญ มีความปลอดภัยและมีการป้องกันภัยบนโลกไซเบอร์. องค์กรมีวิธีการอย่างไร       

ในการท�าให้มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศทั้งในรูปแบบที่จับต้องได้และอิเล็กทรอนิกส์ และระบบ

การปฏิบัติการที่ส�าคัญเป็นความลับและสามารถเข้าถึงได้ในทางกายภาพและทางอิเล็กทรอนิกส์  

ตามสิทธิที่เหมาะสม.

องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการ

• เฝ้าระวงัสิง่คกุคามความปลอดภยัและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ทีเ่กดิข้ึนใหม่.

• ท�าให้มั่นใจว่าบุคลากร ลูกค้า พันธมิตร และผู้ส่งมอบ เข้าใจและปฏิบัติตามบทบาทหน้าที่

และความรับผิดชอบของตน ด้านความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.

• ระบุและจัดล�าดับความส�าคัญของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบการปฏิบัติการ            

ที่ส�าคัญ เพื่อให้มีความปลอดภัย.

• ป้องกนัระบบเหล่าน้ีจากเหตกุารณ์การทีอ่าจกระทบต่อความปลอดภยับนโลกไซเบอร์ ตรวจจบั 

ตอบสนอง และกู้คืนจากการถูกโจมตีทางไซเบอร์.

ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉิน (Safety and Emergency Preparedness)

(1) ความปลอดภัย (Safety)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�าให้เกิดสภาพแวดล้อมการปฏิบัติการที่ปลอดภัย. ระบบ          

ความปลอดภยัขององค์กรได้ค�านึงถงึการป้องกันอบุตัเิหต ุการตรวจสอบ (inspection) การวเิคราะห์

ต้นเหตุของความล้มเหลว และการท�าให้คืนสู่สภาพเดิมอย่างไร.

(2) ความต่อเนื่องทางธุรกิจ (Business Continuity) 

องค์กรมวีธีิการอย่างไรเพือ่ท�าให้มัน่ใจว่าองค์กรมีการเตรียมพร้อมต่อภยัพบิตัหิรือภาวะฉกุเฉนิ. 

ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้ค�านึงถึงการป้องกัน ความต่อเน่ือง

ของการด�าเนินการ และการท�าให้คืนสู่สภาพเดิมอย่างไร. ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและ

ภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้ค�านึงถึงการพึ่งพาบุคลากรขององค์กร เครือข่ายอุปทาน และพันธมิตร

อย่างไร. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�าให้มั่นใจว่าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์กรมีความ

ปลอดภัยและพร้อมใช้งานอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้สามารถบริการลูกค้าและตอบสนองความต้องการ

ทางธุรกิจได้.
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หมายเหตุ

หมายเหตุ 6.2ข.

ตัวอย่างระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่องค์กรควรอธิบายถึง ให้ดูหมายเหตุ 4.2ก.(2).

หมายเหตุ 6.2ข.

การจัดการการรักษาการความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (cybersecurity) รวมถึงการปกป้อง        

มใิห้เกดิการสญูเสยีข้อมลูทีม่คีวามอ่อนไหวเกีย่วกบับคุลากร ลกูค้า และองค์กร การปกป้องสนิทรัพย์

ทางปัญญา การปกป้องมิให้เกิดการร่ัวไหล และน�าข้อมูลไปใช้ในทางที่ผิดที่ส่งผลด้านการเงิน 

กฎหมาย และชื่อเสียงขององค์กร.

หมายเหตุ 6.2ค.(2).

ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน อาจเกี่ยวกับสภาพอากาศ ภูมิอากาศ สาธารณูปโภค การป้องกันภัย 

หรือเกิดจากภาวะฉุกเฉินในระดับท้องถ่ินหรือระดับชาติ. ความครอบคลุมในการเตรียมพร้อมต่อ       

ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินข้ึนอยู่กับสภาพแวดล้อมขององค์กรและความอ่อนไหวต่อการหยุดชะงัก  

ของการปฏบิัตกิาร. ระดับการยอมรบัความเสี่ยงขององค์กรขึ้นอยูก่ับลกัษณะของผลิตภณัฑ์ บรกิาร 

เครือข่ายอุปทาน รวมทั้งความต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย. 

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 7 ผลลัพธ์   (400 คะแนน)

ในหมวดผลลัพธ์ เกณฑ์ถามถึงผลการด�าเนินการและการปรับปรุงในด้านที่ส�าคัญทุกด้าน         

ขององค์กร ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ผลลัพธ์ด้านลูกค้า ผลลัพธ์ด้านบุคลากร  

ผลลัพธ์ด้านการน�าองค์กรและการก�ากับดูแลองค์กร ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์. 

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ     (120 คะแนน)

(Product and Process Results) :       

ผลการดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์และประสิทธิผลของกระบวนการเป็นอย่างไร.

ก. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการท่ีมุ่งเน้นลูกค้า (CUSTOMERS-Focused Product and Service 

RESULTS)

ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่ให้บริการลูกค้าเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ 

ตัวชี้วัดที่ส�าคัญของผลการด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการที่มีความส�าคัญและตอบสนอง

โดยตรงต่อลูกค้าเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด

อย่างไร (*).

ข. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการท�างาน (WORK PROCESS EFFECTIVENESS RESULTS)

(1) ประสทิธิผลและประสทิธิภาพของกระบวนการ (PROCESS EFFECTIVENESS and Efficiency)

ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ

ตัวชี้วัดที่ส�าคัญของผลการด�าเนินการด้านการปฏิบัติการของกระบวนการท�างานและกระบวนการ

สนับสนุนที่ส�าคัญ รวมทั้งผลิตภาพ รอบเวลา และตัววัดอื่น ๆ  ที่เหมาะสมด้านประสิทธิผล 

ประสิทธิภาพ ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ และนวัตกรรม                

ของกระบวนการเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามประเภทของกระบนการอย่างไร (*).

(2) ความปลอดภยัและการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉกุเฉนิ (Safety and Emergency Preparedness)

ผลลพัธ์ด้านความปลอดภยั และการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉกุเฉนิเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวดั

หรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของประสิทธิผลในระบบความปลอดภัยและการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและ

ภาวะฉุกเฉินเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่าน้ี แตกต่างกันตามสถานที่ด�าเนินการหรือประเภท              

ของกระบวนการอย่างไร (*).

ผลลัพธ์
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ค. ผลลัพธ์ด้านการจัดการเครือข่ายอุปทาน (Supply- Network Management RESULTS)

ผลลัพธ์ด้านการจัดการเครือข่ายอุปทานเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญ       

ของผลการด�าเนินการด้านเครือข่ายอุปทาน รวมทั้งการมีส่วนในการยกระดับผลการด�าเนินการ

ขององค์กรเป็นอย่างไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.

ไม่มีความเชื่อมโยงแบบ 1 ต่อ 1 ระหว่างหัวข้อในหมวดผลลัพธ์กับเกณฑ์ หมวด 1-6. องค์กร

ควรพิจารณาผลลัพธ์อย่างเป็นระบบ ผลลัพธ์แต่ละตัวในหมวดผลลัพธ์ มักมาจากกระบวนการ

มากกว่า 1 หมวด. ระบบการให้คะแนน (หน้า 156) ถามถึงข้อมลูปัจจบุนั แนวโน้ม การเปรียบเทยีบ 

และแบ่งกลุ่ม ตามความเหมาะสม เพื่อแสดงสารสนเทศที่ส�าคัญเพื่อใช้ส�าหรับการวิเคราะห์และ

ทบทวนผลการด�าเนินการขององค์กร (หวัข้อ 4.1) แสดงถึงการน�าความรู้ขององค์กรมาใช้ (หวัข้อ 4.2) 

และใช้เป็นพื้นฐานในการปฏิบัติการส�าหรับผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (หัวข้อ 7.2) รวมทั้ง           

ด้านการเงินและตลาด และด้านกลยุทธ์ (หัวข้อ 7.5). ผลลัพธ์บางตัวอาจเป็นเรื่องเชิงคุณภาพ หรือ

ไม่สามารถรายงานเป็นแนวโน้มได้. ตวัอย่างเช่น ผลลพัธ์ด้านภาระความรับผดิชอบในการก�ากับดแูล

องค์กร จ�านวนชั่วโมงการฝึกอบรมผู้ส่งมอบ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการใหม่ และผลลัพธ์

ส�าหรับโครงการหรือกระบวนการที่ด�าเนินการเพียงครั้งเดียว. ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ

ได้มาจากกระบวนการเทียบเคียง (benchmarking) (ภายในหรือภายนอกอุตสาหกรรม ตามความ

เหมาะสม) และจากการค้นหาข้อมลูเปรียบเทยีบเชงิแข่งขัน. ในบางกรณี เช่น ผลลพัธ์ส�าหรับโครงการ

หรือกระบวนการที่เป็นเอกลักษณ์ในองค์กร อาจไม่มีข้อมูลเชิงเปรียบเทียบหรือไม่มีที่เหมาะสม.

หมายเหตุ 7.1ก.

ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่ให้บริการลูกค้า ควรเช่ือมโยงกับความต้องการและ

ความคาดหวังของลูกค้าตามทีร่ะบไุว้ในโครงร่างองค์กร (1.ข.(2)) โดยอ้างองิตามสารสนเทศทีร่วบรวม

ไว้ในหมวด 3. ตัววดัหรือตวัช้ีวดัเหล่าน้ีควรตอบสนองปัจจยัทีม่ผีลต่อความนิยมของลกูค้า เช่น ปัจจยั

ต่าง ๆ ที่ระบุไว้ในหมายเหตุของโครงร่างองค์กร ข้อ 1ข.(2) และหัวข้อ 3.2ข.

หมายเหตุ 7.1ก.

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึง องค์กรภำครัฐ) แหล่งผู้ให้ทุนอำจเป็นผู้ก�ำหนด        

ตวัวดัผลกำรด�ำเนินกำรด้ำนผลติภณัฑ์และบริกำร. จงึควรระบตุวัวดัเหล่ำน้ีและรำยงำนผลไว้ในหวัข้อ

นี้ด้วย.
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หมายเหตุ 7.1ข.

ผลลพัธ์ทีร่ายงานในหวัข้อ 7.1ข. ควรตอบสนองข้อก�าหนดทีส่�าคญัในการปฏบิตักิาร ตามทีร่ะบไุว้

ในโครงร่างองค์กร และหมวด 6

หมายเหตุ 7.1ข.

ตัววัดและตัวชี้วัดที่เหมาะสมของประสิทธิผลของกระบวนการท�างาน อาจรวมถึงอัตราของเสีย 

ผลลัพธ์ของการสร้างนวัตกรรมของผลิตภัณฑ์ บริการ และระบบงาน ผลลัพธ์ของการลดความ       

ซับซ้อนของภาระงานภายในและการจ�าแนกภาระงาน การลดของเสีย การปรับปรุงการวางผังงาน 

การเปลี่ยนแปลงสัดส่วนของการบังคับบัญชา รายงานอุบัติการณ์ภายใต้เร่ืองความปลอดภัยและ

อาชีวอนามัย ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลส�าเร็จของการฝึกซ้อมหรือจ�าลองภาวะฉุกเฉิน เช่น รอบเวลาการ

ควบคุม และการปฏิบัติตามมาตรฐาน และผลลัพธ์ในการซ้อมโยกย้ายสถานที่ท�างาน หรือการ 

เตรียมพร้อมอื่น ๆ.

หมายเหตุ 7.1ค.

ตัววัดและตัวช้ีวัดที่เหมาะสมของผลการด�าเนินการด้านการจัดการเครือข่ายอุปทาน อาจรวม

ถึงผลการตรวจสอบผู้ส่งมอบและพันธมิตร (supplier and partner audits) การส่งมอบที่ทันเวลา 

ผลการตรวจรับของผลิตภัณฑ์ บริการ และกระบวนการ ตัววัดและตัวชี้วัดของการยกระดับผลการ

ด�าเนินการ อาจรวมถึงการปรับปรุงผลของส่วนประกอบย่อย (subassembly) และการบริการของผู้

ส่งมอบที่ให้แก่ลูกค้า.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

7.2 ผลลัพธ์ด้านลูกค้า (Customer Results):   (70 คะแนน)

ผลการดำาเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (CUSTOMERS-Focused RESULTS)

(1) ความพึงพอใจของลูกค้า (CUSTOMERS Satisfaction)

ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้าเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ

ตวัช้ีวัดทีส่�าคญัด้านความพงึพอใจและไม่พงึพอใจของลกูค้าเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์เหล่าน้ีแตกต่างกนั

ตามผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดอย่างไร (*).

ผลลัพธ์
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(2) ความผูกพันของลูกค้า (CUSTOMERS ENGAGEMENT) ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของลูกค้า

เป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญด้านการสร้างความผูกพันและการสร้าง            

ความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่าน้ีเมื่อเปรียบเทียบกับวงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า

เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาดอย่างไร (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.2.

ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันของลูกค้า ที่รายงานไว้ในหัวข้อน้ี 

ควรเช่ือมโยงกับกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร 1.ข.(2) รวมทั้งวิธีการรับฟัง   

และประเมินตามที่ระบุไว้ในหัวข้อ 3.1.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

7.3 ผลลัพธ์ด้านบุคลากร (Workforce Results):    (70 คะแนน)

ผลการดำาเนินการด้านการมุ่งเน้นบุคลากรเป็นอย่างไร. 

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (WORKFORCE - Focused RESULTS)

(1) ขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY)

ผลลพัธ์ด้านขีดความสามารถและอตัราก�าลงับคุลากรเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวัดหรือตวัช้ีวัด

ทีส่�าคญัด้านขีดความสามารถและอตัราก�าลงับคุลากร รวมถึงจ�านวนบคุลากรทีต้่องการในแต่ละระดบั 

(staffing LEVELS) และทักษะที่เหมาะสมของบุคลากรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตาม

ความหลากหลายของ กลุ่ม และประเภทของบุคลากรอย่างไร (*).

(2) บรรยากาศการท�างาน (WORKFORCE Climate)

ผลลัพธ์ด้านบรรยากาศการท�างานเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่ส�าคัญ              

ด้านบรรยากาศการท�างาน รวมถึงสุขภาพ ความปลอดภัย การเข้าถึงสถานที่ท�างาน การบริการ 

และสิทธิประโยชน์ส�าหรับบคุลากรเป็นอย่างไร (*). ผลลพัธ์เหล่าน้ี แตกต่างกันตามความหลากหลาย 

กลุ่ม และประเภทของบุคลากรอย่างไร (*).

ผลลัพธ์
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(3) ความผูกพันของบุคลากร (WORKFORCE ENGAGEMENT)

ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของบุคลากรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญด้าน

ความพึงพอใจของบุคลากรและความผูกพันของบุคลากรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกัน

ตามความหลากหลาย กลุ่ม และประเภทของบุคลากรอย่างไร (*).

(4) การพัฒนาบุคลากร (WORKFORCE Development)

ผลลัพธ์ด้านการพัฒนาบุคลากรและผู้น�าองค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัด           

ที่ส�าคัญด้านการพัฒนาบุคลากรและผู้น�าองค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตาม           

ความหลากหลาย กลุ่ม และประเภทของบุคลากรอย่างไร (*). 

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.3.

ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อนี้ ควรสัมพันธ์กับกระบวนการ ตัววัด และตัวช้ีวัด ที่รายงานไว้          

ในหมวด 5 รวมทั้งตอบสนองความจ�าเป็นของกระบวนการท�างานที่ส�าคัญที่อธิบายไว้ในหมวด 6 

และต่อแผนปฏบิตักิารขององค์กรและแผนดา้นบคุลากรตามทีร่ายงานไว้ในหวัข้อ 2.2. องค์กรที่ต้อง

อาศัยอาสาสมัคร หรือนักศึกษาฝึกงาน ควรรายงานผลลัพธ์ของบุคลากรที่เป็นอาสาสมัครด้วย (*).

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

7.4 ผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กรและการกำากับดูแลองค์กร   (65 คะแนน)

(Leadership and Governance Results):

ผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กรและการกำากับดูแลองค์กรเป็นอย่างไร.

ก. ผลลัพธ์ด้านการน�าองค์กร การก�ากับดูแลองค์กร และการท�าประโยชน์ให้สังคม (Leadership,  

GOVERNANCE, and Societal Contribution RESULTS)

(1) การน�าองค์กร (Leadership)

ผลลัพธ์ด้านการสื่อสารของผู้น�าระดับสูงและการสร้างความผูกพันกับบุคลากรและลูกค้า          

เป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของการด�าเนินการของผู้น�าระดับสูงในเร่ือง         

การสื่อสารและการสร้างความผูกพันกับบุคลากร พันธมิตร และลูกค้าเพื่อถ่ายทอดวิสัยทัศน์และ         

ค่านิยมสูก่ารปฏบิตั ิการกระตุน้ให้เกดิการสือ่สารในลกัษณะสองทศิทาง และการท�าให้เกดิการปฏิบตัิ

การอย่างจริงจังเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามหน่วยงานต่าง ๆ ขององค์กรและกลุ่ม

ลูกค้าอย่างไร (*).

ผลลัพธ์
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(2) การก�ากับดูแลองค์กร (GOVERNANCE)

ผลลัพธ์ด้านภาระความรับผิดชอบในการก�ากับดูแลองค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ

ตัวช้ีวัดทีส่�าคญัด้านการก�ากบัดแูลองค์กร และภาระความรับผดิชอบด้านการเงนิภายในและภายนอก

เป็นอย่างไร (*).

(3) กฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ (Law and Regulation)

ผลลพัธ์ด้านกฎหมายและกฎระเบยีบข้อบงัคบัเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวัดหรือตวัช้ีวดัทีส่�าคญั

ด้านการปฏิบัติตามหรือปฏิบัติได้เหนือกว่าข้อก�าหนดด้านกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมายเป็น

อย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามหน่วยงานอย่างไร (*).

(4) จริยธรรม (Ethics)

ผลลัพธ์ด้านการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัด       

ที่ส�าคัญของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม พฤติกรรมที่ละเมิดการประพฤติปฏิบัติอย่างมี

จริยธรรม และความเชือ่มัน่ของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทีม่ต่ีอผูน้�าระดบัสงูและการก�ากบัดแูลองค์กรเป็น

อย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามหน่วยงานอย่างไร (*).

(5) สังคม (Society)

ผลลพัธ์ด้านความผาสกุของสงัคมและการสนับสนุนชุมชนทีส่�าคญัเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวัด

หรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญด้านการท�าประโยชน์ให้สังคม และการสนับสนุนชุมชนที่ส�าคัญเป็นอย่างไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.4.

การรายงานในหวัข้อน้ี ควรสมัพนัธ์กบักระบวนการสือ่สารทีร่ะบไุว้ในหวัข้อ 1.1.และกระบวนการ

และตวัวดัด้านการก�ากบัดแูลองค์กร กฎหมายและกฎระเบยีบข้อบงัคบั จริยธรรม และการท�าประโยชน์

ให้สังคม ที่รายงานในหัวข้อ 1.2 ผลลัพธ์ด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัยของบุคลากร        

(ตัวอย่างเช่น การรายงานการอุบัติการณ์เกี่ยวกับความปลอดภัยอาชีวอนามัย) ควรรายงานไว้                

ในหวัข้อ 7.1ข.(2) และหัวข้อ7.3ก.(2).

หมายเหตุ 7.4ก.(2).

การรายงานในหวัข้อน้ี อาจรวมถึงประเดน็ทีเ่กีย่วกบัรายงานทางการเงนิและความเสีย่ง ค�าแนะน�า

ทีม่คีวามส�าคญัของผูต้รวจสอบภายในและภายนอก และการตอบสนองของผูบ้ริหารในเร่ืองดงักล่าว.
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หมายเหตุ 7.4ก.(4). 

ตวัอย่างตวัวดัของการประพฤตปิฏบิตัอิย่างมจีริยธรรม และความเช่ือมัน่ของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี 

ให้ดูหมายเหตุของหัวข้อ 1.2ข(2).

หมายเหตุ 7.4ก.(5).

ตัววัดการสนับสนุนให้เกิดความผาสุกของสังคม อาจรวมถึงการลดการใช้พลังงาน การใช้

พลังงานหมุนเวียน การหมุนเวียนน�้าเพื่อกลับมาใช้ใหม่ การลดคาร์บอนฟุตพริ้นซ์ การลดและการ

ใช้ประโยชน์จากของเสีย และทางเลือกอื่นส�าหรับการอนุรักษ์ทรัพยากร เช่น เพิ่มการประชุมแบบ

เสมือนจริง (Virtual Meeting) และการปฏิบัติต่อผู้ใช้แรงงานที่เป็นที่ยอมรับในระดับสากล.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์     (75 คะแนน)

(Financial, Market, and Strategy RESULTS):

ผลลัพธ์ด้านความมั่นคงทางการเงินและการนำากลยุทธ์ไปปฏิบัติเป็นอย่างไร

ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial and Market RESULTS)

(1) ผลการด�าเนินการด้านการเงิน (Financial PERFORMANCE)

ผลลัพธ์การด�าเนินการด้านการเงินเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของ         

ผลการด�าเนินการด้านการเงนิเป็นอย่างไร รวมถึงตวัวดัโดยรวมเชิงประกอบ (aggregate MEASURES) 

ด้านผลตอบแทนทางการเงิน ความมั่นคงทางการเงิน (financial viability) และผลการด�าเนินการ

ด้านงบประมาณ (budgetary PERFORMANCE) เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกัน           

ตามส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*).

(2) ผลการด�าเนินการด้านตลาด (Marketplace PERFORMANCE)

ผลลพัธ์การด�าเนินการด้านตลาดเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวดัหรือตวัช้ีวดัทีส่�าคญัของผลการ

ด�าเนินการด้านตลาดเป็นอย่างไร รวมถึงส่วนแบ่งตลาดหรือต�าแหน่งในตลาด การเติบโตทางตลาด

และส่วนแบ่งตลาด และการเจาะตลาดใหม่เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามส่วน

ตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*).

ข. ผลลัพธ์ด้านการน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation RESULTS)

ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัด       

หรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร รวมทั้งการด�าเนินการ       

ตามความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISKS ) เป็นอย่างไร.

ผลลัพธ์
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หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.5ก.

ผลลพัธ์เหล่าน้ีควรสมัพนัธ์กบัตัววดัด้านการเงินตามทีร่ายงานไว้ในหวัข้อ 4.1ก.(1) และแนวทาง

การจัดการด้านการเงิน ตามที่รายงานไว้ในหัวข้อ 2.2.

หมายเหตุ 7.5ก.(1). 

การรายงานในหวัข้อน้ี ควรรวมถงึตัววดัเชิงประกอบด้านผลตอบแทนทางการเงนิ เช่น ผลตอบแทน

ทางการลงทนุ (ROI) ส่วนก�าไรจากการด�าเนินงาน (operating margin) ความสามารถในการท�าก�าไร 

หรือความสามารถในการท�าก�าไรตามส่วนตลาดหรือกลุ่มลูกค้า. ตัววัดด้านความมั่นคงทางการเงิน 

อาจรวมถงึสภาพคล่อง (liquidity) อตัราส่วนหน้ีสนิต่อทนุ (debt to equity ratio) เงนิสดย่อยรายวนั 

(days cash on hand) ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์และกระแสเงินสด. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่

แสวงหำผลก�ำไร (รวมถงึองค์กรภำครัฐ) อำจรวมตวัวัดเกีย่วกบัผลกำรด�ำเนินกำรเทยีบกบังบประมำณ 

(PERFORMANCE to budget) ซึ่งรวมถึงกำรเพิ่มเติมหรือลดลงของทุนส�ำรอง (reserve funds)        

กำรลดควำมสิ้นเปลืองหรือกำรประหยัด กำรตอบสนองต่องบประมำณที่ลดลง กำรลดค่ำใช้จ่ำย       

ให้ลูกค้ำ หรือผลตอบแทนต่อทุนซึ่งเป็นผลมำจำกกำรเพิ่มประสิทธิภำพ เปอร์เซ็นต์ค่ำใช้จ่ำย            

กำรบริหำรต่องบประมำณ และต้นทุนด้ำนกำรระดมทุน เทียบกับทุนที่ระดมได้.

หมายเหตุ 7.5ก.(2).

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร ในกำรรำยงำนหัวข้อน้ี อำจรวมตัววัดด้ำนกำรบริจำค         

เพื่อกำรกุศลหรือเงินช่วยเหลือ (charitable donations or grants) และจ�ำนวนโครงกำรหรือกำรให้

บริกำรใหม่.

หมายเหตุ 7.5ข.

ตัววัดหรือตัวช้ีวัดการบรรลุแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ ควรเช่ือมโยงกับวัตถุประสงค์เชิง 

กลยทุธ์และเป้าประสงค์ที่ก�าหนดไว้ใน 2.1ข.(1) องค์ประกอบของความเสี่ยงที่รายงานใน 2.1ก(3) 

และตัววดัผลการด�าเนินการของแผนปฏบิตักิารและการคาดการณ์ผลการด�าเนินการทีร่ะบไุว้ใน 2.2ก.(5) 

และ 2.2ก.(6) ตามล�าดับ.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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รายละเอียด

ที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์
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รายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

การเปลี่ยนแปลงที่สำาคัญของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ปี  2563–2564

การปรับเปลีย่นเกณฑ์ในแต่ละคร้ังมเีจตจ�านงทีส่�าคญั คอื เกณฑ์ต้องสะท้อนถงึแนวทางปฏบิตัิ

ทีน่�าสมยัของการน�าองค์กรและผลการด�าเนินการทีพ่สิจูน์แล้วว่าใช้ได้ผล ในขณะเดยีวกนัเกณฑ์ต้องมี

ความกระชับและใช้งานง่าย.

หลายปีทีผ่่านมานับตัง้แต่การจดัท�าเกณฑ์เพือ่ผลการด�าเนินการทีเ่ป็นเลศิ เกณฑ์ได้ววิฒันาการ

ไปตามปัจจัยขับเคลื่อนความสามารถในการแข่งขันและความส�าเร็จในระยะยาวขององค์กร.           

จากการพฒันาอย่างค่อยเป็นค่อยไป วันน้ีเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาตไิด้น�าเสนอกรอบการบริหาร

จัดการเพื่อความเป็นเลิศส�าหรับองค์กรทุกประเภท ซึ่งเป็นแนวทางการน�าองค์กรและการบริหาร

จัดการที่ปรับใช้ได้ ซึ่งช่วยให้เกิดแนวทางการด�าเนินงานที่เป็นระบบเพื่อความเป็นเลิศทั่วทั้งองค์กร.

ในขณะที่เกณฑ์พัฒนาปรับเปลี่ยนไป แต่ยังคงต้องค�านึงถึงความสมดุลที่ส�าคัญ 2 ประการ. 

ทางหน่ึงเกณฑ์ต้องสะท้อนถึงมาตรฐานระดับชาติส�าหรับการด�าเนินงานที่เป็นเลิศ ให้ความรู้            

แก่องค์กรในทกุแง่มมุของการสร้างระบบการจดัการผลการด�าเนินงานแบบบรูณาการ. ในอกีทางหน่ึง 

เกณฑ์ต้องท�าให้องค์กรต่างๆ ที่มีระดับพัฒนาการขององค์กรที่แตกต่างกันไปสามารถเข้าถึงได้       

และใช้งานง่าย.เพือ่ให้เกดิความสมดลุน้ี การเปลีย่นแปลงของเกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาต ิปี 2563-2564 

มุ่งเน้นเพิ่มความตระหนักขององค์กรเกี่ยวกับระบบนิเวศธุรกิจ (business ecosystems) วัฒนธรรม

องค์กร เครือข่ายอุปทาน และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (cybersecurity) และมุ่งเน้น

ในการท�าให้เกณฑ์สามารถเข้าถึงได้ในมุมมองของผู้ใช้เกณฑ์ 

ระบบนิเวศธุรกิจ (Business ecosystems)

ในขณะที่องค์กรต่างๆ น�าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการหลากหลายซับซ้อนมากข้ึน ผู้น�าองค์กร

จ�าเป็นต้องน�าองค์กรของตนให้เป็นส่วนหน่ึงของการเช่ือมโยงข้ามอุตสาหกรรม ในระดับประเทศ 

และบางคร้ังระดับโลก ซึ่งเรียกว่าระบบนิเวศ. เครือข่ายความร่วมมือที่กว้างขวางและพึ่งพาซึ่งกัน

และกันเหล่าน้ี อาจรวมถึงพันธมิตรและคู่ความร่วมมือแบบดั้งเดิม และอาจรวมถึงคู่แข่ง องค์กร

นอกภาคส่วน ชุมชน และลกูค้า. การเตบิโตขององค์กรอาจข้ึนอยูกั่บการเตบิโตโดยรวมของระบบนิเวศ

และความสามารถขององค์กรในการเตรยีมพร้อมส�าหรบัอนาคต. และเมื่อเกดิการแข่งขนักบัองค์กร

อืน่ๆ จากอตุสาหกรรมอืน่ๆ องค์กรอาจโดดเด่นเหนือคูแ่ข่งด้วยการน�าเสนอสิง่แปลกใหม่ ซึง่บางคร้ัง

อาจเนื่องมาจากระบบนิเวศขององค์กร. เพื่อขยายความมุมมองเชิงระบบของเกณฑ์ ค�าว่า “ระบบ

นิเวศธุรกิจ (business ecosystems) จะปรากฏในส่วนค่านิยมและแนวคิดหลักและในหมายเหตุ      

ของเกณฑ์. ในเน้ือหาเกณฑ์ ประเดน็เกีย่วกบัผูส่้งมอบ พนัธมติร คูค่วามร่วมมอื ลกูค้า และคูแ่ข่งใน

บางค�าถามและหมายเหตุบางข้อ ได้เน้นให้เห็นถึงความส�าคัญของการคิดในวงกว้างให้ครอบคลุม

นิเวศธุรกิจ.
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เครือข่ายอุปทาน (Supply network)

สบืเน่ืองจากแนวคดิของระบบนิเวศ วธีิการขององค์กรในการผลติผลติภณัฑ์และบริการ และส่งมอบ

ให้กบัลูกค้า เกีย่วข้องกันมากกว่าเป็นเพยีงห่วงโซ่อย่างง่ายๆ จากผูส่้งมอบ ไปยงัผูส่้งมอบ ไปยงัองค์กร. 

องค์กรที่ซับซ้อนอาจต้องประสานกิจกรรมต่างๆ กับผู้ส่งมอบจ�านวนมาก และบางองค์กรอาจเป็น

ส่วนหน่ึงของเครือข่ายทีซ่บัซ้อนขององค์กรต่างๆ แต่ละแห่งมบีทบาทส�าคญัในการผลติหรือการส่งมอบ. 

หน่วยงานเหล่าน้ีจะมคีวามเช่ือมโยงกนัและพึง่พาซึง่กนัและกนัมากกว่าจะเป็นความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง. 

ความส�าเร็จข้ึนอยูก่บัการรับรู้และการจดัการการพึง่พาซึง่กนัและกนัเหล่าน้ีเพือ่ให้มคีวามสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกัน เกณฑ์ใช้ค�าว่า “เครือข่ายอุปทาน” เพื่อกล่าวถึงหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกัน        

ในการผลติผลติภณัฑ์และบริการขององค์กร และส่งมอบให้แก่ลกูค้า. ความสอดคล้องของเครือข่าย

อุปทาน คู่ความร่วมมือ และความคล่องตัวมีความส�าคัญเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ ในปัจจุบัน.

วัฒนธรรมองค์กร (Culture)

วัฒนธรรมองค์กร – ความเชื่อร่วมกัน บรรทัดฐาน และค่านิยม ที่สร้างสภาพแวดล้อมที่เป็น

เอกลกัษณ์ภายในองค์กร – มผีลกระทบอย่างลกึซึง้ต่อการตัดสนิใจ ความผกูพนัของบคุลากร ความผกูพนั

ของลูกค้า และความส�าเร็จขององค์กร. ตั้งแต่ปี 2545 เกณฑ์ได้ถามถึงค่านิยมองค์กร ซึ่งเป็นองค์

ประกอบทีส่�าคญัของวฒันธรรมองค์กร. ในปีทีผ่่านมา ในเกณฑ์มคี�าถามเก่ียวกับวฒันธรรม บางค�าถาม

ใช้ค�าศัพท์น้ี และบางค�าถามใช้พฤติกรรมอ้างอิงที่อยู่ภายใต้วัฒนธรรม. ปีน้ี เกณฑ์ถามชัดเจน       

เกี่ยวกับลักษณะอื่นๆ ของวัฒนธรรมองค์กร และวิธีที่ผู้น�าระดับสูงและองค์กรสร้างและเสริมสร้าง

วัฒนธรรมนั้น.

ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ 

(Security and cybersecurity)

เกณฑ์ได้กล่าวถึงความปลอดภัยของระบบสารสนเทศและการรักษาความลับของสารสนเทศ

ตั้งแต่ปี 2545 และขยายความส�าคัญของข้อพิจารณาเหล่าน้ีในปี 2561-2562. เมื่อการรักษา           

ความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์มีความส�าคัญเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องในทุกองค์กร เกณฑ์จึงมีการขยาย

ค�าถามเกี่ยวกับการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์. 

การทำาให้เข้าใจง่าย (Simplification)

เกณฑ์มกีารปรับปรุงให้ง่ายขึน้ในหลายรายการ บางค�าถามและบางหมายเหตถูุกตดัทิง้ จดัระเบยีบ

ใหม่ ปรับปรุง ย้ายที ่หรือเปลีย่นถ้อยค�าเพือ่ช่วยสร้างความเข้าใจ. เน้ือหาจากค�าถามบางข้อถกูย้าย

ไปยังหมายเหตุเพื่อเป็นตัวอย่างให้องค์กร.
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คำาถามของเกณฑ์ (เดิมคือข้อกำาหนดของเกณฑ์)

ค�าถามพื้นฐาน ค�าถามโดยรวม และค�าถามย่อย ในเกณฑ์ เป็นค�าถามเกี่ยวกับกระบวนการ 

วิธีปฏิบัติ และผลลัพธ์ ที่พบในองค์กรที่มีผลการด�าเนินการที่ดี. ค�าถามเหล่าน้ีมีความส�าคัญ           

แตกต่างกันไปตามแต่ละองค์กร ข้ึนอยู่กับปัจจัยที่สนับสนุนและท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จ      

และยัง่ยนื. โดยเฉพาะอย่างยิง่ในระดบัค�าถามย่อย ค�าถามเหล่าน้ีไม่ใช่รายการตรวจสอบ (checklist) 

ของข้อก�าหนดที่ทุกองค์กรต้องปฏิบัติตามให้บรรลุผลในทุกค�าถาม. เพื่อถ่ายทอดแนวคิดน้ี เกณฑ์

ไม่เรียกค�าถามเหล่าน้ีว่า “ข้อก�าหนด” อกีต่อไป แต่เรียกอย่างง่ายๆ ว่า “ค�าถาม” เกณฑ์ยงัคงคาดหวัง

ให้ผู้สมัครขอรับรางวัลตอบค�าถามเหล่านี้ แต่ถ้าองค์กรเช่ือว่าบางค�าถามไม่ส�าคัญต่อความส�าเร็จ   

ในปัจจุบันหรือในอนาคต องค์กรควรระบุเหตุผลว่าท�าไม. ในฐานะผู้เช่ียวชาญ ผู้ตรวจประเมินควร

พิจารณาค�าอธิบายขององค์กร แต่ผู้ตรวจประเมินควรใช้ความรู้เกี่ยวกับอุตสาหกรรมและเกณฑ์       

เพือ่ตดัสนิใจด้วยตนเองถงึความส�าคญัของค�าถามน้ันๆ ต่อผู้สมคัร. (ด ู“ความส�าคญั” เป็น “ข้อพจิารณา

การให้คะแนน” หน้า 158).

การปรับเปลี่ยนเกณฑ์หมวดต่าง ๆ สรุปได้ดังนี้ 

โครงร่างองค์กร

(Organizational Profile)

หวัข้อ 1. ลกัษณะองค์กร ถามถงึลกัษณะของวฒันธรรมองค์กร นอกเหนือจากค่านิยม และถาม

เกี่ยวกับโครงสร้างและกลไกของระบบการน�าองค์กร.

หมวด 1 การนำาองค์กร

(Leadership)

หัวข้อ 1.1 การน�าองค์กรโดยผู้น�าระดับสูง ถามถึงการสร้างและเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร. 

หวัข้อ 1.2 และทีอ่ืน่ ๆ ความรับผดิชอบต่อสงัคม เปลีย่นเป็น การท�าประโยชน์ให้สงัคม. เมือ่แนวคดิ

เร่ืองความรับผิดชอบต่อสงัคมได้รับการยอมรับ องค์กรทีม่ผีลการด�าเนินการทีด่เีหน็ว่าการท�าประโยชน์

ให้สังคมเป็นสิ่งที่พวกเขาต้องท�ามากกว่าสิ่งอื่นใด. การท�าให้เหนือกว่าความรับผิดชอบในการ           

ท�าประโยชน์ให้สังคมอาจเป็นตัวขับเคลื่อนความผูกพันของลูกค้าและบุคลากร และเป็นสิ่งสร้าง 

ความแตกต่างในตลาด.
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หมวด 3 ลูกค้า

(Customers)

ประเดน็พจิารณาในหมวด 3 ถกูจดัระเบยีบใหม่เพือ่ท�าให้เกณฑ์เป็นเหตเุป็นผลมากข้ึนจากมมุมอง

ของผูใ้ช้. หวัข้อ 3.1 เปลีย่นช่ือเป็น ความคาดหวงัของลกูค้า ประกอบด้วย 2 ประเดน็พจิารณา ได้แก่ 

การรับฟังลูกค้า และการจ�าแนกลูกค้าและผลิตภัณฑ์. ข้อ 3.2 ความผูกพันของลูกค้า ประกอบด้วย        

3 ประเดน็พจิารณา ได้แก่ การสร้างความสมัพนัธ์และการสนับสนุนลกูค้า การประเมนิความพงึพอใจ

และความผูกพันของลูกค้า และการใช้ข้อมูลเสียงของลูกค้าและตลาด

หมวด 5 บุคลากร 

(Workforce) 

หวัข้อ 5.2 ความผกูพนัของบคุลากร ถามถงึการเสริมสร้างวฒันธรรมองค์กร. จากความสมัพนัธ์

อย่างใกล้ชิดระหว่างการจดัการผลการปฏบิตังิานและการพฒันาบคุลากร จงึก�าหนดประเดน็พจิารณา

ใหม่ ได้แก่ จัดการผลการปฏิบัติงานและการพัฒนาบุคลากร ซึ่งรวมค�าถามเกี่ยวกับการเรียนรู้และ

พัฒนา ประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา และการพัฒนาความก้าวหน้าในอาชีพการงาน.

หมวด 6 การปฏิบัติการ 

(Operations) 

หัวข้อ 6.1 กระบวนการท�างานในประเด็นพิจาณาที่สาม เรียกว่า การบริหารจัดการเครือข่าย

อุปทาน ได้รวมค�าถามเกี่ยวกับความสอดคล้องของเครือข่ายอุปทาน คู่ความร่วมมือ และความ

คล่องตัว และการสื่อสารกับผู้ส่งมอบ.

หวัข้อ 6.2 ประเดน็พจิารณาทีส่อง ได้รวมค�าถามเกีย่วกบับทบาทของบคุลากร ลกูค้า และผูส่้งมอบ 

เพื่อท�าให้มั่นใจถึงความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์และเกี่ยวกับการป้องกันทรัพย์สินที่ส�าคัญ

หมวด 7 ผลลัพธ์

(Results) 

ระบบการให้คะแนน (หน้า 156-165) ถามถงึข้อมลูปัจจบุนั แนวโน้ม การเปรียบเทยีบ และแบ่ง

กลุม่เพื่อตอบสนองต่อรายการผลลัพธ์ เพื่อลดความสับสนเกี่ยวกับความซ�้าซ้อนระหว่างค�าถามของ

เกณฑ์และแนวทางการให้คะแนนผลลัพธ์ ข้อความที่สะท้อนถึงปัจจัยการประเมินระดับ แนวโน้ม 

และการเปรียบเทยีบ ถูกตดัทิง้ออกจากหวัข้อผลลพัธ์. องค์กรยงัควรรายงานข้อมลูเหล่าน้ีตามความ

เหมาะสม ในการตอบเกณฑ์.

หัวข้อ 7.5 เรียกว่า ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์ ถามถึงผลลัพธ์ขององค์กรในการน�า

กลยทุธ์ไปปฏิบตั ิโดยตระหนักว่าการด�าเนินการตามกลยทุธ์น้ันเกีย่วข้องกบัความส�าเร็จด้านการเงิน

และตลาดอย่างใกล้ชิด.  
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แนวทางการตอบเกณฑ์

(How to Respond to the Criteria)
ในการเตรียมเอกสารขอรับรางวัล ผู้สมัครขอรับรางวัลควรท�าความเข้าใจกับรายละเอียด            

ในหัวข้อน้ี เพื่อช่วยให้ผู้สมัครสามารถตอบข้อก�าหนดในเกณฑ์ทั้ง 7 หมวดได้อย่างมีประสิทธิผล.  

ผู้สมัครต้องจัดท�ารายงานวิธีการและผลการด�าเนินงาน (Application Report) โดยตอบข้อก�าหนด

ของเกณฑ์ 17 หวัข้อ ทัง้กระบวนการและผลลพัธ์ พร้อมทัง้ศกึษา “ระบบการให้คะแนน” ประกอบกับ

แนวทางการให้คะแนน (หน้า 163 และ 165). แม้ว่าข้อมูลในส่วนน้ีมีวัตถุประสงค์หลักเพื่อองค์กร 

ที่สมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ อย่างไรก็ตาม ข้อมูลน้ีเป็นประโยชน์ส�าหรับองค์กรที่จะใช้

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อการประเมินตนเองด้วย.

เริ่มต้น 

(First Steps)
1. เรียนรู้เก่ียวกับเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

(Learn about the TQA framework)

องค์กรควรท�าความคุ้นเคยกับส่วนต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ เพื่อท�าความเข้าใจเกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ.

• เนื้อหาเกณฑ์ (หน้า 15-63).

• ระบบการให้คะแนน (หน้า 156).

• อภิธานศัพท์ (หน้า 128).

• ค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ (หน้า 76).

2. ทำาความเข้าใจวิธีการอ่านและตอบข้อกำาหนดของหัวข้อต่าง ๆ ของเกณฑ์       

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

ทบทวนโครงสร้างของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (หน้า 10) ซึ่งแสดงประเภทของหัวข้อ 

ส่วนต่าง ๆ  ของหวัข้อ และบทบาทของแต่ละส่วน. ควรให้ความส�าคญักบัค�าถามย่อยของแต่ละประเดน็

พิจารณา รวมทั้งหมายเหตุด้วย. 

ค�าถามในบางหัวข้อมีหลายส่วน. องค์กรต้องตอบค�าถามทุกประเด็น เน่ืองจากสารสนเทศ       

ที่ขาดหายไปจะถือว่าเป็นความบกพร่องในระบบการจัดการผลการด�าเนินการขององค์กร. เมื่อน�า

ค�าถามย่อยมารวมกันจะเหน็ถงึความหมายอย่างสมบรูณ์ของประเดน็พจิารณา. องค์กรอาจรวมการ

ตอบหลายค�าถามในประเด็นพิจารณาเดียวกันเป็นกลุ่ม ตามความเหมาะสม แต่ไม่จ�าเป็นต้องแยก

ตอบทีละค�าถาม.
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3. ทบทวนแนวทางการให้คะแนน 

(Review the scoring guidelines)

การตอบค�าถามตามหัวข้อกระบวนการและผลลัพธ์ ให้อ่านทบทวนหัวข้อของเกณฑ์ร่วมกับ

แนวทางการให้คะแนน (หน้า 163 และ 165). ในการตอบค�าถามในหัวข้อกระบวนการ (หมวด 1-6) 

ให้พิจารณาถึงปัจจัยการประเมินกระบวนการทั้ง 4 ของแนวทางการให้คะแนน ซึ่งให้ความส�าคัญ

กบัระดบัความสมบรูณ์ของแนวทาง ความครอบคลมุของการถ่ายทอดสูก่ารปฏิบตั ิความครอบคลมุ

และทัว่ถึงของการเรียนรู้ และการบรูณาการกบัองค์ประกอบอืน่ ๆ ในระบบการจดัการผลการด�าเนินการ.   

เช่นเดียวกัน ในการตอบค�าถามในหัวข้อผลลัพธ์ (หมวด 7) ให้พิจารณาถึงปัจจัยการประเมิน

ผลลัพธ์ทัง้ 4 ของแนวทางการให้คะแนน ซึง่ให้ความส�าคญักบัระดบัผลการด�าเนินการจริง ความส�าคญั

ของแนวโน้มของผลลัพธ์ ข้อมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสม การบูรณาการกับองค์ประกอบที่ส�าคัญ      

ของระบบผลการจัดการผลการด�าเนินการขององค์กร และผลลัพธ์ของการปรับปรุงกระบวนการ. 

“ความสมบูรณ์” ของการตอบค�าถามตามเกณฑ์ พิจารณาจากของมิติการประเมิน (ADLI / LeTCI; 

ให้ด ู“แนวทางการตอบหวัข้อในหมวดกระบวนการ” และ “แนวทางการตอบหวัข้อในหมวดผลลพัธ์” 

ด้านล่าง)

4. ทำาความเข้าใจความหมายของคำาสำาคัญ

(Understand the meaning of key terms)

ค�าที่ใช้ในเกณฑ์อาจมีความหมายแตกต่าง. จากค�าจ�ากัดความมาตรฐานหรือค�าจ�ากัดความ      

ที่ใช้ในองค์กร ค�าที่ขีดเส้นใต้สามารถอ่านเพิ่มเติมได้ในอภิธานศัพท์ (หน้า 128-154). การท�า        

ความเข้าใจค�าเหล่าน้ี จะช่วยให้องค์กรประเมินตนเองได้อย่างแม่นย�า และสื่อสารกระบวนการ       

และผลลัพธ์ขององค์กรแก่ผู้ตรวจประเมินทั้งภายในและภายนอกองค์กรได้อย่างถูกต้อง

5. เริ่มด้วยโครงร่างองค์กร 

(Start with the Organizational Profile)

โครงร่างองค์กร (หน้า 15-20) เป็นจุดเร่ิมต้นที่เหมาะสมที่สุด. ไม่ว่าองค์กรจะใช้เกณฑ์น้ีใน

การประเมนิตนเอง หรือเขียนรายงาน หรือทบทวนกระบวนการใดใน 2 อย่างน้ี การจดัท�าโครงร่าง

องค์กรจะช่วยองค์กรน้ันเข้าใจว่าอะไรคอืสิง่ทีเ่กีย่วข้องและส�าคญัทีส่ดุต่อธุรกจิ พนัธกจิ และผลการ

ด�าเนินการขององค์กร.
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แนวทางการตอบหัวข้อในหมวดกระบวนการ 

(Responding to Process Items) (หมวด 1-6)
แม้ว่าเกณฑ์จะมุง่เน้นผลลัพธ์การด�าเนนิการทีส่�าคญัขององค์กร แต่เฉพาะตวัผลลพัธ์เองมคีณุค่า

ทางด้านวินิจฉัยองค์กรน้อยมาก ตัวอย่างเช่น ถ้าองค์กรมีผลลัพธ์ไม่ดี หรือมีอัตราการปรับปรุง        

ช้ากว่าคูแ่ข่งหรอืองค์กรที่เทียบเคียงกันได้ องค์กรจ�าเปน็ต้องเข้าใจถึงสาเหตุว่า “ท�าไม” จึงเป็นเช่น

นั้น และควรท�า “อะไร” เพื่อเร่งการปรับปรุงให้ดีขึ้น.

เจตจ�านงของหัวข้อในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ก�าหนดไว้เพื่อวินิจฉัยกระบวนการ           

ที่ส�าคัญที่สุดขององค์กรที่ส่งผลต่อการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กรได้มากที่สุด และน�าไป

สูส่มัฤทธิผลของการด�าเนินการทีส่�าคญั. การวนิิจฉยัและคณุภาพของการให้ข้อมลูป้อนกลบัข้ึนอยูก่บั

เนื้อหาและความสมบูรณ์ของรายงานวิธีการและผลการด�าเนินการ. ดังนั้น องค์กรจึงควรตอบหัวข้อ

ต่าง ๆ  โดยเน้นสารสนเทศของกระบวนการที่ส�าคัญเป็นหลัก ตามแนวทางการจัดท�าและทบทวน

สารสนเทศดังต่อไปนี้

1. เข้าใจความหมายของคำาถาม “อย่างไร” 

(Understand the meaning of HOW)

ในการตอบหัวข้อในหมวดกระบวนการที่มีค�าถาม “อย่างไร” องค์กรควรตอบค�าถามดังกล่าว

ด้วยการน�าเสนอสารสนเทศของกระบวนการที่ส�าคัญที่แสดงถึง แนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ 

การเรียนรู้ และการบูรณาการ (ดูระบบการให้คะแนน หน้า156). ค�าตอบที่ขาดสารสนเทศดังกล่าว 

หรือค�าตอบที่เพียงแต่ยกตัวอย่างเท่านั้น จะถูกประเมินว่าเป็น “สารสนเทศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไม่ตรง

ประเด็น” (anecdotal information).

แสดงให้เห็นถึงแนวทางที่เป็นระบบ (Show that approaches are systematic). แนวทางที่

เป็นระบบ คอื แนวทางน้ันสามารถท�าหรือใช้ซ�า้ได้ และใช้ข้อมลูและสารสนเทศเพือ่ให้เกดิการเรียนรู้. 

หรืออาจกล่าวได้ว่า แนวทางมีความเป็นระบบเมื่อแนวทางน้ันมีการประเมิน มีการปรับปรุง มีการ

สร้างนวตักรรม และมกีารแบ่งปันความรู้รวมอยูด้่วย ซึง่จะส่งผลให้แนวทางน้ันมรีะดบัความสมบรูณ์

มากขึ้น.

แสดงการถ่ายทอดสูก่ารปฏบิติั (Show deployment). ในการตอบเกณฑ์ ควรสรุปวธีิการน�าแนวทาง

ไปปฏิบัติในส่วนต่าง ๆ ขององค์กร.

แสดงหลักฐานการเรียนรู้ (Show evidence of learning). แสดงหลักฐานของวงจรการประเมิน

และการปรับปรุงกระบวนการ รวมทั้งโอกาสของการสร้างนวัตกรรม. แสดงให้เห็นว่ามีการแบ่งปัน

การปรับปรุงกระบวนการกับหน่วยงานอืน่ ๆ  ขององค์กรทีเ่หมาะสมเพือ่ให้เกดิการเรียนรู้ระดบัองค์กร.
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แสดงการบูรณาการ (Show integration). การบูรณาการแสดงความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดยีวกันและความกลมกลนืระหว่างกระบวนการ แผนงาน ตวัวดั การปฏิบตักิาร และผลลพัธ์ ซึง่ท�าให้

เกิดประสทิธิภาพและประสทิธผิลขององค์กรเพิม่ข้ึนอย่างมาก. การแสดงถงึความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันในหมวดกระบวนการและการติดตามตัววัดที่สอดคล้องกันในหมวดผลลัพธ์ จะปรับปรุง       

ผลการด�าเนินการขององค์กร. การตอบเกณฑ์ให้แสดงถึงความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน         

4 ประการ คือ

• ในส่วนโครงร่างองค์กร ควรระบุให้ชัดเจนว่าอะไรบ้างที่ส�าคัญต่อองค์กร.

• ในส่วนกลยทุธ์ (หมวด 2) รวมทัง้วตัถุประสงค์เชิงกลยทุธ์ แผนปฏบิติัการ และสมรรถนะหลกั

ขององค์กร ต้องแสดงให้เห็นอย่างเด่นชัดถึงประเด็นที่มุ่งเน้นมากที่สุด และอธิบายว่าการถ่ายทอด

สู่การปฏิบัติบรรลุผลได้อย่างไร.

• ในการวิเคราะห์และการทบทวนในระดับองค์กร (หัวข้อ 4.1) ต้องแสดงถึงวิธีการที่องค์กร

วิเคราะห์และทบทวนสารสนเทศเกี่ยวกับผลการด�าเนินการเพื่อก�าหนดล�าดับความส�าคัญ.

• ในกลยุทธ์ (หมวด 2) และการปฏิบัติการ (หมวด 6) ต้องแสดงให้เห็นอย่างเด่นชัดถึงระบบ

งานและกระบวนการท�างานที่มีความส�าคัญต่อผลการด�าเนินการโดยรวมขององค์กร.

2. เข้าใจความหมายของคำาถาม “อะไร” 

(Understand the meaning of what)

ค�าถาม “อะไร” ก�าหนดบริบทเพือ่ให้องค์กรแสดงให้เหน็ถงึความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั 

ตลอดทั้งการบูรณาการกันของระบบการจัดการผลการด�าเนินการ. ตัวอย่างเช่น เมื่อองค์กรก�าหนด

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์แล้ว แผนปฏิบัติการ ตัววัดผลการด�าเนินการ และผลลัพธ์บางตัวที่รายงาน

ไว้ในหมวด 7 ต้องสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ระบุไว้ด้วย.

หวัข้อในหมวด 1-6 มคี�าถาม “อะไร” อยู ่2 แบบ คอื ค�าถามแบบที ่1 เป็นการถามถงึสารสนเทศ

พื้นฐานเกี่ยวกับกระบวนการที่ส�าคัญและขั้นตอนการด�าเนินการ และค�าถามแบบที่ 2 เป็นการถาม

ให้รายงานผล แผน วัตถุประสงค์ เป้าประสงค์ หรือตัววัดที่ส�าคัญขององค์กรว่าคือ “อะไร”.

แนวทางการตอบหัวข้อในหมวดผลลัพธ์

(Responding to Results Items) (หมวด 7)
1. มุ่งเน้นผลลัพธ์การดำาเนินการขององค์กรที่สำาคัญที่สุด

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

การรายงานผลลพัธ์ต้องครอบคลมุข้อก�าหนดทีส่�าคญัทีส่ดุต่อความส�าเร็จขององค์กรตามทีแ่สดงไว้

อย่างเด่นชัดแล้วในโครงร่างองค์กร หมวดการน�าองค์กร กลยทุธ์ ลกูค้า บคุลากร และการปฏิบตักิาร.
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2. รายงานระดับ แนวโน้ม และการเปรียบเทียบ และแสดงการบูรณการ 

(Report Levels, Trends, and Comparisons, and Show Integration) 

รายงานผลการด�าเนนิการ (Report performance levels) โดยใช้มาตรวดัทีส่ือ่ความหมายได้ชัดเจน.

รายงานแนวโน้ม (Report Trends) เพื่อแสดงทิศทางของผลลัพธ์และอัตราการเปลี่ยนแปลง        

ในเร่ืองทีส่�าคญั. ต้องมข้ีอมลูย้อนหลงัอย่างน้อย 3 ชุดข้อมลูเพือ่ให้เหน็การเร่ิมต้นของแนวโน้มชัดเจน. 

แนวโน้มควรแสดงผลการด�าเนินการที่ผ่านมาในอดีตและปัจจุบัน โดยไม่รวมการผลการด�าเนินการ

ที่คาดการณ์ไว้ (ในอนาคต). ไม่มีการจ�ากัดช่วงเวลาข้ันต�่าของข้อมูลแนวโน้ม แต่ช่วงเวลาระหว่าง

ชุดข้อมูลควรสื่อความหมายของตัววัดที่รายงาน. ข้อมูลแนวโน้มของตัววัดบางตัวอาจมีระยะนาน 

ถึง 5 ปีหรือมากกว่า หรือน้อยกว่า 1 ปี ขึ้นอยู่กับความส�าคัญของตัววัด. ส�าหรับผลลัพธ์ที่ส�าคัญ ๆ 

องค์กรควรรายงานข้อมูลใหม่เท่าที่มี ถึงแม้ว่าจะยังไม่เห็นแนวโน้ม ทั้งน้ี ควรอธิบายแนวโน้มที่ดี

หรือแนวโน้มในทางลบอย่างมีนัยส�าคัญด้วย.

รายงานการเปรียบเทียบ (Report comparisons) เพื่อแสดงผลลัพธ์การเปรียบเทียบกับองค์กร

อื่นที่เลือกมาอย่างเหมาะสม หรือระดับเทียบเคียง.

รายงานการบูรณาการ (Show integration) โดยแสดงผลลัพธ์ที่ส�าคัญทั้งหมดขององค์กร        

และจ�าแนกตามกลุ่มที่จัดไว้ (เช่น ตามกลุ่มลูกค้า บุคลากร กระบวนการ และกลุ่มสายผลิตภัณฑ์

ที่ส�าคัญ ซึ่งควรระบุไว้ในโครงร่างองค์กร).

การตอบเกณฑ์อย่างมีประสิทธิภาพ 

(Responding Efficiently)
1. อ้างอิงหัวข้ออื่นตามความเหมาะสม (Cross-reference when appropriate)

เพือ่ใหม้ั่นใจว่าค�าตอบในแตล่ะหัวข้อมีความสมบูรณ์ในตัวเองมากที่สุด และค�าตอบของเกณฑ์

ในหัวข้อต่าง ๆ มีความสอดคล้องกัน ให้องค์กรอ้างอิงค�าตอบในหัวข้ออื่น ๆ ตามความเหมาะสม

แทนการกล่าวซ�้าถึงสารสนเทศเดิม. ในกรณีดังกล่าว ควรรายงานสารสนเทศของกระบวนการ            

ทีส่�าคญัไว้ในหวัข้อทีต้่องการสารสนเทศน้ัน ตวัอย่างเช่น ระบบการพฒันาและการเรียนรู้ของบคุลากร 

ควรรายงานอย่างละเอียดไว้ในหัวข้อ 5.2 และหากต้องกล่าวถึงเรื่องการพัฒนาและการเรียนรู้อีก       

ในหัวข้ออื่น ควรอ้างอิงหัวข้อ 5.2 โดยไม่ต้องอธิบายรายละเอียดซ�้าเดิม.
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2. ใช้รูปแบบที่กระชับ (Use a compact format)

เพื่อการใช้พื้นที่ในรายงานวิธีการและผลการด�าเนินงานให้เกิดประโยชน์สูงสุด ควรน�าเสนอ

สารสนเทศให้กระชับโดยใช้แผนภูมิแสดงการไหลของงาน (flowcharts) ตาราง และหัวข้อสั้น ๆ  

(lists). การจ�ากดัจ�านวนหน้าของรายงานส�าหรับการสมคัรขอรับรางวลัคณุภาพแห่งชาติ มวีตัถปุระสงค์

เพือ่บงัคบัให้องค์กรพจิารณาถงึสิง่ทีส่�าคญัทีส่ดุในการบริหารจดัการองค์กรและการรายงานผลลพัธ์.

3. ใช้กราฟ และตาราง (Use graphs and tables)

ผลลัพธ์ส่วนใหญ่อาจน�าเสนอในรูปแบบที่กระชับโดยใช้กราฟและตาราง. ผลลัพธ์ที่แสดงความ

ต่อเน่ืองในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง หรอืเปรียบเทยีบกบัองค์กรอืน่ควร “ปรับให้เป็นฐานเดยีวกนั” (ได้แก่ 

การน�าเสนอในรูปอัตราส่วนส�าหรับข้อมูลที่มีความแตกต่างของขนาด). ตัวอย่างเช่น การรายงาน

แนวโน้มความปลอดภัยเป็นจ�านวนวันท�างานที่สูญเสียต่อจ�านวนพนักงาน 100 คน จะมีความหมาย

มากกว่าการรายงานจ�านวนวันท�างานที่สูญเสียไปทั้งหมด โดยเฉพาะถ้าจ�านวนพนักงานไม่คงที่        

ในช่วงเวลาที่รายงานผล หรือในกรณีที่องค์กรมีการเปรียบเทียบผลลัพธ์กับองค์กรอื่นที่มีจ�านวน

พนักงานต่างกัน.

ตัวอย่างกราฟรูปที่ 7.1-3 แสดงถึงข้อมูลที่องค์กรอาจน�าเสนอเป็นส่วนหน่ึงของค�าตอบหัวข้อ 

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ.  ในส่วนโครงร่างองค์กร มีการระบุว่า Six Sigma เป็น

องค์ประกอบที่ส�าคัญในระบบการปรับปรุงผลการด�าเนินการ โดยมีของเสียต่อล้านหน่วย (defects 

per million opportunities) เป็นตัววัดที่ส�าคัญตัวหนึ่ง

รูปที่ 7.1-3 ของเสียต่อล้านหน่วย (Defect per Million Opportunities)

2557 2558 2559 2560 2561 2563
(คาดการณ์)

2562
(คาดการณ์)
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กราฟดังกล่าวเป็นตัวอย่างที่ดีในการรายงานผลได้ชัดเจนและมีประสิทธิผล ดังนี้

• ให้ข้อมูลรายละเอียดของแกนทั้งสองแกนและหน่วยวัดอย่างชัดเจน.

• มีการแสดงระดับและแนวโน้มข้อมูลของตัววัดผลการด�าเนินการที่ส�าคัญ เช่น ของเสียต่อ

ล้านหน่วย.

• แสดงผลลัพธ์ในช่วงเวลาหลาย ๆ ปี.

• ลูกศรชี้ลงแสดงให้เห็นแนวโน้มที่ดีส�าหรับตัววัดนี้.

• แสดงข้อมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสมอย่างชัดเจน.

•  เพียงกราฟเดียว องค์กรสามารถแสดงให้เห็นว่ามีการจัดกลุ่มออกเป็น 3 สายผลิตภัณฑ์ 

โดยมีการติดตามผลในแต่ละสายผลิตภัณฑ์.

• มีการคาดการณ์ผลการด�าเนินการที่ปรับปรุงให้ดีข้ึน รวมทั้งการปรับปรุงอย่างฉีกแนวหรือ

ก้าวกระโดดในปี 2562 เมื่อเทียบกับผลการด�าเนินการที่ผ่านมาของสายผลิตภัณฑ์ ข. ทั้งน้ี ข้อมูล

เนือ้หาควรอธิบายถงึการเปลีย่นแปลงอย่างก้าวกระโดด และอาจอ้างว่าเป็นผลจากการเรียนรู้ทีส่�าคญั

จากสายผลิตภัณฑ์ ก.

การอธิบายกราฟโดยใช้แนวทางการให้คะแนน จะท�าให้เป็นทีส่งัเกตเกีย่วกบัการด�าเนินการของ

องค์กรและรักษาระดับความสมบูรณ์ขององค์กร ดังนี้

• ผลการด�าเนินการโดยรวมขององค์กรในปัจจบุนัอยูใ่นระดบัดเียีย่ม ซึง่สรุปได้จากการเปรียบ

เทียบกับคู่แข่งในอุตสาหกรรมเดียวกัน และกับองค์กร “ระดับโลก” ในสายผลิตภัณฑ์ ก.

• ผลการด�าเนินการโดยรวมขององค์กรแสดงถึงแนวโน้มการปรับปรุงที่ดีและยั่งยืน.

• สายผลิตภัณฑ์ ก. เป็นผู้น�าด้านผลการด�าเนินการในปัจจุบัน แสดงถึงผลการด�าเนินการ       

ที่ดีและยั่งยืน (ของเสียต่อล้านหน่วยประมาณ 5) และมีแนวโน้มที่ดีขึ้นตั้งแต่ปี 2558.

• สายผลติภณัฑ์ ข. มกีารปรับปรุงทีร่วดเร็ว โดยมผีลการด�าเนินการใกล้เคยีงกบัคูแ่ข่งทีเ่ก่งทีส่ดุ

ในอุตสาหกรรมเดียวกัน แต่ยังตามหลังสายผลิตภัณฑ์ ก.

• สายผลิตภัณฑ์ ค. ซึ่งระบุในรายงานวิธีการและผลการด�าเนินงานว่าเป็นผลิตภัณฑ์ใหม่ 

ประสบปัญหาเกีย่วกบัของเสยีในช่วงต้น แต่คาดการณ์ว่าจะมกีารปรับปรุงทีด่ข้ึีน (องค์กรควรอธบิาย

ปัญหาที่เกิดขึ้นในช่วงต้นนี้อย่างสั้น ๆ และสาเหตุของการปรับปรุงที่ดีขึ้น).

• องค์กรมีการคาดการณ์ถึงการลดลงของอัตราของเสียในทุกสายผลิตภัณฑ์. สายผลิตภัณฑ์ 

ค. ยังคงมีการปรับปรุงที่ล้าหลังกว่าสายผลิตภัณฑ์อื่น ๆ . องค์กรคาดการณ์ว่าสายผลิตภัณฑ์ ก.   

จะบรรลุเป้าหมาย Six Sigma ภายในปี 2563.
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คำ�อธิบ�ยเกณฑ์ร�ยหัวข้อ (ร�ยละเอียดท่ีเก่ียวข้องกับเกณฑ์)

ในส่วนน้ีสรุปรายละเอยีดของเกณฑ์แต่ละหมวดและแต่ละหวัข้อ รวมทัง้แสดงตวัอย่างและค�าแนะน�า

เสริมหมายเหตุที่แสดงในตอนท้ายของแต่ละหัวข้อ.

โครงร่�งองค์กร (Organizational Profile)

โครงร่างองค์กรแสดงบริบทและภาพรวมขององค์กร. โครงร่างองค์กรยังช่วยช้ีน�าและจัดล�าดับ

ความส�าคัญของสารสนเทศที่องค์กรน�าเสนอในหัวข้อหมวด 1-7. 

โครงร่างองค์กรจะท�าให้องค์กรเข้าใจลกึซึง้เกีย่วกบัปัจจยัภายในและภายนอกทีส่�าคญัซึง่ก�าหนด

สภาพแวดล้อมด้านการด�าเนินงาน. ปัจจัยเหล่านี้ ได้แก่ วิสัยทัศน์ วัฒนธรรมและค่านิยม พันธกิจ 

และสมรรถนะหลกัขององค์กร สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ตลอดจนความท้าทายและความได้เปรียบ

เชิงกลยุทธ์  ซึง่ต่างส่งผลกระทบต่อวธิกีารด�าเนินงานและการตัดสนิใจขององค์กร. ดงัน้ัน โครงร่างองค์กร

จะช่วยให้องค์กรเข้าใจได้ดีข้ึนในวิถีการด�าเนินธุรกิจเพื่อให้บรรลุผลส�าเร็จของธุรกิจ ทั้งในปัจจุบัน

และในอนาคต รวมทั้งความจ�าเป็น โอกาส และข้อจ�ากัดที่มีผลต่อระบบการจัดการขององค์กร.

1. ลักษณะองค์กร (Organizational Description)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีกล่าวถงึลกัษณะและความสมัพนัธ์ทีส่�าคญัทีส่่งผลต่อสภาพแวดล้อมขององค์กร. จดุมุง่หมาย

ของหัวข้อนี้ คือ การก�าหนดบริบทส�าหรับองค์กร.

ข้อสังเกต

เข้�ใจองค์กร (Understand your Organization). การใช้ค�าต่าง ๆ  เช่น “วิสัยทัศน์” “ค่านิยม” 

“วัฒนธรรม” “พันธกิจ” และ “สมรรถนะหลักขององค์กร” มีความแตกต่างกันไปตามแต่ละองค์กร 

และองค์กรอาจไม่ได้ใช้ค�าใดค�าหน่ึงน้ี หรืออาจใช้ค�าอื่น. ดังน้ัน องค์กรควรมีความเข้าใจที่ชัดเจน

ถงึสิง่ทีม่คีวามส�าคญัยิง่ต่อองค์กร เหตุผลของการคงอยูข่ององค์กร และภาพทีผู่น้�าระดบัสงูต้องการ

น�าองค์กรไปให้ถึงในอนาคต. ความชัดเจนน้ีจะช่วยให้องค์กรตัดสินใจและด�าเนินการตามกลยุทธ์        

ที่ส่งผลกระทบต่ออนาคตขององค์กร.

เข้�ใจสมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies). การระบุสมรรถนะหลักขององค์กร

ที่ชัดเจนและมีความเข้าใจอย่างถ่องแท้เป็นหัวใจส�าคัญที่จะท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จ             

ในปัจจบุนัและในอนาคต รวมทัง้มคีวามสามารถในการแข่งขัน. การน�าสมรรถนะหลกัขององค์กรไปใช้

อย่างเหมาะสมจะสร้างความโดดเด่นในตลาด. การพฒันาสมรรถนะหลกัขององค์กรให้ทนัต่อทศิทาง

เชิงกลยุทธ์อยู่เสมอจะท�าให้เกิดความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และช่วยปกป้องทรัพย์สินทางปัญญา         

ทีเ่ป็นส่วนประกอบในสมรรถนะหลกัขององค์กร ซึง่จะช่วยสนับสนุนความส�าเร็จในอนาคตขององค์กร.
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เข้�ใจสภ�พแวดล้อมด้�นกฎระเบยีบข้อบงัคบัขององค์กร (Understand your Regulatory Environment). 

สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบในสถานที่ที่องค์กรตั้งอยู่จะส่งผลต่อวิธีการด�าเนินธุรกิจขององค์กร 

ดงัน้ัน ความเข้าใจในเร่ืองสภาพแวดล้อมดงักล่าวจงึเป็นสิง่ส�าคญัต่อการตดัสนิใจในด้านการปฏบิตักิาร

และด้านกลยทุธ์อย่างมปีระสทิธิผล. นอกจากน้ี ยงัช่วยให้องค์กรระบไุด้ว่าองค์กรจะด�าเนินการเพยีงเพือ่

ให้เป็นไปตามข้อก�าหนดขั้นต�่าของกฎหมาย กฎระเบียบข้อบังคับ และมาตรฐานปฏิบัติ หรือมีการ

ด�าเนินการทีเ่หนือกว่าข้อก�าหนดต่าง ๆ  ซึง่บ่งบอกถึงความเป็นองค์กรช้ันน�าและเป็นแหล่งของความ

ได้เปรียบเชิงแข่งขัน.

เข้�ใจคว�มต้องก�รของลกูค้�. ความต้องการของกลุม่ลกูค้าและส่วนตลาดอาจรวมถงึการส่งมอบ

ทีต่รงเวลา ระดบัของเสยีต�า่ ความปลอดภัย การรักษาความปลอดภยั รวมถงึการรักษาความปลอดภยั

บนโลกไซเบอร์ (cybersecurity) การให้ส่วนลด การใช้เทคโนโลยทีีเ่หนือช้ัน การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 

การบริการหลังการขาย และการบริการในหลายภาษา. ความต้องการของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

อาจรวมถึงพฤติกรรมที่แสดงถึงความรับผิดชอบต่อสังคมและการบริการชุมชน. ส�าหรับองค์กรที่ไม่

แสวงหาผลก�าไรบางแห่ง (รวมถึงองค์กรภาครัฐ) ความต้องการของกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด          

อาจรวมถึงการลดต้นทุนของการบริหารจัดการ การให้บริการตามบ้าน และความรวดเร็วของการ

ตอบสนองในภาวะฉุกเฉิน.

ระบุบทบ�ทและคว�มสัมพันธ์ด้�นก�รกำ�กับดูแลองค์กร (Identify Governance Roles and 

Relationships). องค์กรที่เป็นแบบอย่างที่ดี ไม่ว่าจะเป็นองค์กรภาครัฐวิสาหกิจ ภาคเอกชน ภาครัฐ 

หรือองค์กรไม่แสวงหาผลก�าไร มีระบบการก�ากับดูแลที่ก�าหนดไว้เป็นอย่างดีโดยระบุความสัมพันธ์

เชงิการรายงานไว้อย่างชัดเจน ดงัน้ัน จงึจ�าเป็นต้องมกีารระบหุน้าทีข่องผูน้�าระดบัสงู (คณะกรรมการ

ก�ากับดูแลองค์กร และองค์กรแม่ (ถ้ามี)) ให้มีความชัดเจน. รวมถึงพิจารณาความเป็นอิสระและ

ความรับผดิชอบของคณะกรรมการก�ากบัดแูลองค์กรทีม่กัเป็นประเดน็พจิารณาทีส่�าคญัในโครงสร้าง

การก�ากับดูแลองค์กร.

เข้�ใจคว�มต้องก�รของลูกค้� (Understand your customers’ requirements). ความต้องการ

ของกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด อาจรวมถึงการส่งมอบที่ตรงเวลา ระดับของเสียต�า่ ความปลอดภัย 

การรักษาความปลอดภยั รวมถงึการรักษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร์ (cybersecurity) การให้ส่วนลด 

การใช้เทคโนโลยีที่เหนือชั้น การตอบสนองอย่างรวดเร็ว การบริการหลังการขาย และการบริการ       

ในหลายภาษา. ความต้องการของกลุม่ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีอาจรวมถงึพฤตกิรรมทีแ่สดงถงึความรับผดิชอบ

ต่อสังคมและการบริการชุมชน. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไรบำงแห่ง (รวมถึงองค์กรภำครัฐ) 

ควำมต้องกำรของกลุม่ลกูค้ำและส่วนตลำด อำจรวมถึงกำรลดต้นทนุของกำรบหิำรจดักำร กำรให้บริกำร

ตำมบ้ำน และควำมรวดเร็วของกำรตอบสนองในภำวะฉุกเฉิน.



78

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

เข้�ใจบทบ�ทของผู้ส่งมอบ (Understand the Role of Suppliers). ในองค์กรส่วนใหญ่ ผูส่้งมอบ

มีบทบาทที่ส�าคัญอย่างยิ่งในกระบวนการต่าง ๆ ที่ส�าคัญในการด�าเนินธุรกิจ และการรักษาไว้         

หรือการบรรลุความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่งยืนขององค์กร. ข้อก�าหนดของเครือข่ายอุปทาน        

อาจรวมถงึการส่งมอบทีต่รงเวลาหรือทนัเวลา ความยดืหยุน่ จ�านวนพนักงานทีไ่ม่คงที ่ความสามารถ

ในการวิจัยและออกแบบ นวัตกรรมด้านกระบวนการหรือผลิตภัณฑ์ รวมทั้งการผลิตหรือบริการ      

ตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย.

เข้�ใจระบบนเิวศธุรกิจ (Understand your ecosystems). ด้วยองค์กรต่างๆ น�าเสนอผลติภณัฑ์

และบริการที่หลากหลายซับซ้อนมากข้ึน รวมทั้งโลกาภิวัฒน์ องค์กรจ�านวนมากพึ่งพาระบบนิเวศ

ธุรกิจ (เครือข่ายผู้ส่งมอบ พันธมิตร คู่ความร่วมมือ และแม้แต่ลูกค้าและคู่แข่ง) มากข้ึนเร่ือยๆ      

โดยบทบาทเหล่าน้ีจะเปลี่ยนไปตามความจ�าเป็น. การใช้ความได้เปรียบจากระบบนิเวศเหล่าน้ีอาจ

ส่งผลให้เกิดรูปแบบธุรกิจใหม่ ลูกค้าใหม่ กลุ่มคนที่มีความสามารถกลุ่มใหม่ และประสิทธิภาพที่

เพิม่มากข้ึนในการตอบสนองความคาดหวงัของลกูค้า. ในบางกรณี การเตบิโตขององค์กรอาจข้ึนอยูก่บั

การเติบโตโดยรวมของระบบนิเวศและความสามารถขององค์กรในการเตรียมพร้อมส�าหรับอนาคต. 

และเมือ่เกดิการแข่งขันกบัองค์กรอืน่ๆ จากอตุสาหกรรมอืน่ๆ องค์กรอาจสามารถสร้างความโดดเด่น

เหนือคู่แข่งด้วยการน�าเสนอส่ิงใหม่และสิ่งแปลกใหม่ ซึ่งบางคร้ังอาจเน่ืองมาจากระบบนิเวศ           

ขององค์กร.

2. สภ�วก�รณ์ขององค์กร (Organizational Situation)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันที่องค์กรด�าเนินงานอยู่ รวมถึงความท้าทาย        

และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญ และยังเน้นถึงแนวทางที่องค์กรใช้ในการปรับปรุง                  

ผลการด�าเนินการและการเรียนรู้. จุดประสงค์ของหัวข้อน้ี คือ การช่วยให้องค์กรเข้าใจเกี่ยวกับ            

ความท้าทายทีส่�าคญัขององค์กร และเข้าใจระบบในองค์กรทีจ่ะสร้างและรักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขัน.

ข้อสังเกต

เข้�ใจคูแ่ข่งขององค์กร (Know your Competitors). ความเข้าใจว่าคูแ่ข่งคอืใคร มจี�านวนกีร่าย 

และลักษณะที่ส�าคัญของคู่แข่ง เป็นสิ่งจ�าเป็นอย่างยิ่งในการก�าหนดว่าอะไรคือความได้เปรียบ           

เชิงแข่งขันขององค์กรในธุรกจิและตลาด. องค์กรช้ันน�ามคีวามเข้าใจอย่างลกึซึง้เก่ียวกบัสภาพแวดล้อม

ด้านการแข่งขันในปัจจุบัน รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญที่เกิดข้ึน. แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ

และเชิงแข่งขนั อาจรวมถงึสือ่สิง่พมิพ์ในธุรกจิ กจิกรรมเทยีบเคยีง รายงานประจ�าปีของบริษทัมหาชน

และองค์กรมหาชน การประชุม (conferences) เครือข่ายในท้องถิ่น และสมาคมธุรกิจต่าง ๆ.
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คว�มท้�ท�ยและคว�มได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ (Strategic Challenges and advantages).        

การด�าเนินงานขององค์กรในตลาดทีม่กีารแข่งขันสงูเช่นในปัจจบุนั หมายความว่า องค์กรก�าลงัเผชิญ

กบัความท้าทายเชิงกลยทุธ์ทีส่่งผลต่อความสามารถในการรักษาระดบัผลการด�าเนนิการอย่างยัง่ยนื 

และรักษาไว้ซึง่ต�าแหน่งในเชิงแข่งขันขององค์กร. การท�าความเข้าใจเร่ืองความได้เปรียบเชิงกลยทุธ์

ขององค์กรเป็นสิ่งที่ส�าคัญเท่าเทียมกับการท�าความเข้าใจเร่ืองความท้าทายเชิงกลยุทธ์ขององค์กร. 

ทั้ง 2 เรื่องต่างเป็นแหล่งความได้เปรียบเชิงแข่งขัน เพื่อใช้ประโยชน์และเสริมสร้างในขณะที่องค์กร

ต้องตอบสนองความท้าทายที่ส�าคัญ. ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์อาจเกี่ยวข้องกับ

เทคโนโลยี ผลิตภัณฑ์ การเงิน การปฏิบัติการ โครงสร้างองค์กรและวัฒนธรรม ขีดความสามารถ

ขององค์กรแม่ ลกูค้าและตลาด ช่ือเสยีงและการยอมรับของตราสนิค้า ธรุกจิขององค์กร โลกาภิวัตน์ 

เครือข่ายคุณค่า และบุคลากร.

เข้�ใจคว�มท้�ท�ยเชิงกลยุทธ์ขององค์กร (Know your Strategic Challenges). ความท้าทาย

เหล่านี้อาจรวมถึง

• ต้นทุนการด�าเนินงาน (เช่น วัสดุ แรงงาน หรือสถานที่ตั้งทางภูมิศาสตร์).

• การขยายหรือหดตัวของตลาด.

• การควบรวมหรือครอบครองกิจการ ทั้งโดยองค์กรเองและโดยคู่แข่ง.

• สภาวะเศรษฐกิจ รวมถึงความผันผวนของอุปสงค์และเศรษฐกิจขาลงทั้งระดับท้องถิ่นและ

ระดับโลก.

• วงจรธรรมชาติของอุตสาหกรรม.

• การน�าเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่หรือทดแทน.

• การเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลันด้านเทคโนโลยี.

• ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ รวมทั้งการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.

• การมีคู่แข่งใหม่เข้าสู่ตลาด.

• การมีแรงงานที่มีทักษะ.

• การเกษียณของแรงงานสูงอายุ.

เข้�ใจคว�มได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ขององค์กร (Know your Strategic Advantages). ความได้

เปรียบเหล่านี้อาจรวมถึง

• การเป็นผู้น�าด้านการสร้างนวัตกรรมในอุตสาหกรรม.

• การเป็นที่ยอมรับเรื่องการให้บริการลูกค้า.

• ระดับการรับรู้ของตราสินค้า (brand recognition).

• ความคล่องตัว.

• การบูรณาการเครือข่ายอุปทาน.
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• การเป็นผู้น�าด้านราคา.

• ชื่อเสียงด้านคุณภาพและความเชื่อถือได้.

• การเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (green).

• ความรับผิดชอบต่อสังคมและการมีส่วนร่วมในชุมชน.

• ท�าเลที่ตั้งที่สะดวก.

• เข้าถึงง่าย.

• ทางเลือกของการรับประกันและผลิตภัณฑ์.

ส�ำหรับองค์กรทีไ่ม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถงึองค์กรภำครัฐ) สิง่ทีท่�ำให้มคีวำมโดดเด่น อำจรวมถึง

ควำมสำมำรถในกำรโน้มน้ำวผูม้อี�ำนำจในกำรตดัสนิใจ สดัส่วนต้นทนุกำรบริหำรจดักำรต่อผลสมัฤทธ์ิ

ของโปรแกรม/แผนงำน ชือ่เสยีง ด้ำนกำรส่งมอบหรือกำรให้บริกำร และระยะเวลำรอรับกำรบริกำร.

เตรียมพร้อมต่อก�รปรับเปลีย่นเทคโนโลยอีย่�งฉกีแนว (Prepare for Disruptive Technologies). 

การขาดการเตรียมพร้อมที่ดีในเร่ืองการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างฉีกแนว ซึ่งคุกคามต่อต�าแหน่ง

ในการแข่งขันหรือตลาดขององค์กร จัดเป็นความท้าทายที่มีความส�าคัญอย่างยิ่งที่อาจเกิดข้ึน. 

ตัวอย่างการปรับเปลีย่นเทคโนโลยอีย่างฉกีแนวทีเ่กดิขึน้เมือ่เร็วๆ น้ี รวมถงึ สมาร์ทโฟนทีท้่าทายรูปแบบ

การสื่อสารแบบดั้งเดิม คอมพิวเตอร์ และการค้าทุกประเภท, ร้านค้าออนไลน์ที่ท้าทายส�านักงาน

แบบทีเ่ป็นอาคารสถานที,่ อเีมล์ การส่งข้อความ และสือ่สงัคมออนไลน์ทีท้่าทายวธีิการสือ่สารต่างๆ 

ทุกประเภท, และแอปพลิเคชันบริการรถยนต์ที่ท้าทายบริการขนส่งแบบดั้งเดิม.

ปจัจบุันนี ้องคก์รจ�าเป็นตอ้งส�ารวจสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกธุรกจิอย่างสม�่าเสมอ 

เพือ่ให้ค้นพบความท้าทายเหล่านัน้ในระยะเร่ิมต้นเท่าทีจ่ะเป็นไปได้. เทคโนโลยทีีเ่กิดข้ึนใหม่ 4 อย่าง      

ทีก่�าลงัขับเคลือ่นการเปลีย่นแปลงในหลายอตุสาหกรรม ได้แก่ โซลช่ัูนมอืถอื การประมวลผลทางปัญญา 

(หรือปัญญาประดษิฐ์) คลาวด์คอมพวิติง้ และอนิเทอร์เน็ตของสรรพสิง่ (Internet of Things). องค์กร

จ�าเป็นต้องตระหนักถึงศักยภาพของเทคโนโลยีเหล่าน้ีเพื่อสร้างความท้าทายและโอกาสในตลาด       

ของตนเอง.
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ก�รนำ�องค์กร

(Leadership) (หมวด 1)
หมวดการน�าองค์กร ถามเกี่ยวกับวิธีการที่ผู้น�าระดับสูงและระบบการก�ากับดูแลองค์กรใช้ชี้น�า

และท�าให้องค์กรมีความยั่งยืน.

1.1 ก�รนำ�องค์กรโดยผู้นำ�ระดับสูง (Senior Leadership) 

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงประเด็นความรับผิดชอบที่ส�าคัญของผู้น�าระดับสูง โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้าง

องค์กรที่ประสบความส�าเร็จทั้งในปัจจุบันและในอนาคต.

ข้อสังเกต

บทบ�ทของผูน้ำ�ระดบัสงู (The Role of Senior Leaders). ผูน้�าระดบัสงูมบีทบาทส�าคญัในการก�าหนด

ค่านิยมและทศิทาง การสร้างและเสริมสร้างวฒันธรรมองค์กร การสือ่สาร การสร้างคณุค่าและท�าให้

เกิดความสมดุลของคุณค่าระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดทุกกลุ่ม และการสร้างให้องค์กรเกิด

การปฏิบัติการอย่างจริงจัง รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม (transformational change)         

ในโครงสร้างและวัฒนธรรมองค์กรเมื่อจ�าเป็น. ความส�าเร็จขององค์กรต้องอาศัยการมองการณ์ไกล 

ความเข้าใจว่าความเสี่ยงเป็นส่วนหน่ึงในการวางแผนและการปฏิบัติการในองค์กร ความมุ่งมั่น         

ต่อการปรับปรุง การสร้างนวัตกรรม ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน 

และการมุ่งเน้นที่ความยั่งยืนขององค์กรเป็นส�าคัญ ซึ่งต้องอาศัยการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดการ

เอื้ออ�านาจในการตัดสินใจแก่ผู้ปฏิบัติงาน ตลอดจนการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดความคล่องตัว 

การเปลี่ยนแปลง และการเรียนรู้ในระดับองค์กรที่มากยิ่งขึ้น.

ผู้นำ�ระดับสูงที่เป็นแบบอย่�งที่ดี (Role-Model Senior Leaders). ในองค์กรที่ได้รับการยกย่อง

อย่างสงูน้ัน ผูน้�าระดบัสงูมคีวามมุง่มัน่ในการสร้างวฒันธรรมทีส่ร้างความผกูพนักบัลกูค้า การพฒันา

ผู้น�าในอนาคตขององค์กร รวมทั้งการยกย่องชมเชยและการให้รางวัลในการอุทิศตนของบุคลากร. 

ผูน้�าระดบัสงูด�าเนนิการด้วยตนเองในการสร้างความผกูพนักบัลกูค้าทีส่�าคญั. ผูน้�าระดบัสงูเสริมสร้าง

ทักษะความเป็นผู้น�าของตนเอง. ผู้น�าระดับสูงมีส่วนร่วมในการเรียนรู้ระดับองค์กร การพัฒนาผู้น�า

ในอนาคต การวางแผนสืบทอดต�าแหน่ง รวมทั้งมีส่วนร่วมในโอกาสและกิจกรรมต่าง ๆ  ที่ยกย่อง

ชมเชยบุคลากร. นอกจากนี้ กิจกรรมการพัฒนาผู้น�าในอนาคต อาจรวมถึงการเป็นพี่เลี้ยง การเป็น

ผู้ฝึกสอนงาน หรือการมีส่วนร่วมในหลักสูตรการพัฒนาผู้น�าองค์กร. ผู้น�าที่เป็นแบบอย่างที่ดี       

จะตระหนักถงึความจ�าเป็นส�าหรับการเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉม และจากน้ันน�าไปสูค่วามพยายาม

เพื่อการบรรลุผลเต็มรูปแบบ. นอกจากนี้ ยังแสดงให้เห็นถึงความจริงใจ การยอมรับความผิดพลาด 

รวมทั้งแสดงภาระความรับผิดชอบต่อการด�าเนินการขององค์กร.
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ก�รประพฤตปิฏบิตัติ�มกฎหม�ยและก�รประพฤตปิฏบิตัอิย่�งมจีริยธรรม (Legal and ethical 

behavior). ในการเป็นแบบอย่างที่ดีส�าหรับการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ผู้น�าระดับสูง         

มักต้องสร้างสมดุลระหว่างความต้องการส่งมอบผลระยะสั้นกับการก�าหนดบรรทัดฐานบรรยากาศ 

ที่มีจริยธรรมและนโยบายของความซื่อสัตย์เสียก่อน.

ก�รสร้�งสภ�พแวดล้อมเพือ่นวตักรรม (Creating an environment for innovation). นวตักรรม

เร่ิมต้นด้วยการก�าหนดทศิทางทีชั่ดเจน. ผูน้�าระดบัสงูต้องสือ่สารเกีย่วกบัปัญหาหรือโอกาสทีอ่งค์กร

พยายามจดัการ จากน้ันสร้างสภาพแวดล้อมทีส่นบัสนุนและกระบวนการทีช่ดัเจน ซึง่จะกระตุน้และ

อนุมัติให้เกิดความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน

1.2 ก�รกำ�กับดูแลองค์กรและก�รทำ�ประโยชน์ให้สังคม 

(Governance and Societal Contributions)  

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงประเด็นส�าคัญ ๆ  ในระบบการก�ากับดูแลองค์กร รวมถึงการปรับปรุงของผู้น�า

ระดบัสงูและระบบการน�าองค์กร. นอกจากน้ี ยงัถามถงึวธีิการทีอ่งค์กรท�าให้มัน่ใจว่าทกุคนในองค์กร

ได้ประพฤตปิฏบิติัตามกฎหมายและจริยธรรม รวมทัง้การท�าประโยชน์ให้สงัคมและสนับสนุนชุมชน

ที่ส�าคัญ.

ข้อสังเกต

ก�รกำ�กับดูแลองค์กร (Organizational Governance). หัวข้อน้ีเน้นเกี่ยวกับความจ�าเป็น          

ที่องค์กรจะต้องมีคณะกรรมการหรือที่ปรึกษาด้านการก�ากับดูแลที่รับผิดชอบ รับรู้ เข้าใจ โปร่งใส 

รวมทั้งรับผิดชอบต่อผลต่าง ๆ  ที่เกิดขึ้น เพื่อให้สามารถปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ที่ส�าคัญ (รวมทั้งผู้ถือหุ้น) ขององค์กรที่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์ องค์กรที่ไม่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์ 

รวมทัง้องค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�าไร. คณะกรรมการดงักล่าวควรมอีสิระในการทบทวนและตรวจสอบ

องค์กร รวมทั้งตรวจติดตามการด�าเนินการขององค์กรและผู้น�าสูงสุด หรือคณะผู้บริหารระดับสูง.

ก�รปฏิบัติต�มกฎหม�ย จริยธรรม และคว�มเสี่ยง (Legal Compliance, Ethics, and Risks). 

การจัดการและปรับปรุงผลการด�าเนินการจ�าเป็นต้องมกีารด�าเนินการเชิงรุกในด้าน (1) การประพฤติ

ปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (2) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ และ (3) ปัจจัยเสี่ยง

ต่าง ๆ . การที่จะมีผลการด�าเนินการที่ดีในเรื่องดังกล่าวได้นั้น องค์กรต้องก�าหนดตัววัดหรือตัวชี้วัด

ที่เหมาะสมที่ผู้น�าระดับสูงสามารถใช้ในการติดตาม. นอกจากน้ี องค์กรควรมีความไวต่อประเด็น

ความกังวลของสาธารณะ ไม่ว่าประเด็นน้ันจะระบุไว้ในกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับปัจจุบัน

หรือไม่ก็ตาม. องค์กรที่เป็นแบบอย่างที่ดีต้องหาโอกาสในการด�าเนินการอย่างเป็นเลิศด้านการ

ประพฤติปฏบิตัติามกฎหมายและจริยธรรม. นอกจากน้ี ยงัต้องตระหนักถงึความจ�าเป็นในการยอมรับ

ความเสี่ยง การระบุระดับความเสี่ยงที่เหมาะสมส�าหรับองค์กร รวมทั้งการประกาศและการสื่อสาร
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นโยบายการตัดสินใจเรื่องความเสี่ยง.

คว�มกงัวลของส�ธ�รณะ (Public Concerns). องค์กรภาครัฐและองค์กรการกุศลควรคาดการณ์

ล่วงหน้าถงึความกงัวลของสาธารณะ ซึง่อาจรวมถงึต้นทนุของโครงการและการด�าเนินงาน ความทนักาล

และเท่าเทียมกันในการเข้าถึงผลิตภัณฑ์ รวมทั้งการรับรู้ของสังคมต่อการที่องค์กรดูแลรักษา

ทรัพยากรสาธารณะ.

ก�รอนุรักษ์ทรัพย�กรธรรมช�ติ (Conservation of Natural Resources). การอนุรักษ์

ทรัพยากรธรรมชาตอิาจบรรลไุด้โดยการใช้เทคโนโลยทีีเ่ป็นมติรกบัสิง่แวดล้อม การลดคาร์บอนฟตุพร้ินท์ 

การใช้สารเคมีที่มีน�้าเป็นตัวท�าละลายทดแทนสารเคมีอันตราย การอนุรักษ์พลังงาน การใช้แหล่ง

พลังงานที่สะอาดกว่า หรือการน�าผลผลิตพลอยได้หรือของเสียกลับมาใช้ใหม่.

ก�รทำ�ประโยชน์ให้สงัคม (Societal contributions). เมือ่แนวคดิเร่ืองความรับผดิชอบต่อสงัคม

ได้รับการยอมรับ องค์กรที่มีผลการด�าเนินการที่ดีเห็นว่าการท�าประโยชน์ให้สังคมเป็นสิ่งที่พวกเขา

ต้องท�ามากกว่าสิ่งอื่นใด. การท�าให้เหนือกว่าความรับผิดชอบในการท�าประโยชน์ให้สังคมอาจเป็น

ตัวขับเคลื่อนความผูกพันของลูกค้าและบุคลากร และเป็นสิ่งสร้างความแตกต่างในตลาด.               

การท�าประโยชน์ให้สังคมมีความหมายมากกว่าการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับเท่าน้ัน.       

องค์กรไม่ว่าขนาดเล็กหรือใหญ่ มีโอกาสส่งเสริมสภาพความเป็นอยู่ที่ดี ทั้งในด้านสิ่งแวดล้อม       

สงัคม และเศรษฐกจิ รวมถงึโอกาสในการสนับสนนุชุมชนทีส่�าคญั. ทัง้น้ี ระดบัและขอบเขตของการ       

ส่งเสริมขึ้นอยู่กับขนาดและความสามารถขององค์กร. 

นอกจากน้ี การตดัสนิใจทีจ่ะท�างานร่วมกับองค์กรใด ๆ  มแีนวโน้มทีจ่ะพจิารณาถึงการท�าประโยชน์

ให้สังคมขององค์กรนั้นมากขึ้นเรื่อย ๆ.
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กลยุทธ์

(Strategy) (หมวด 2)
หมวดน้ีถามเกี่ยวกับวิธีการที่องค์กรสร้าง/พัฒนาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ 

น�าไปปฏิบัติ ปรับเปลี่ยนแผนเมื่อสถานการณ์บังคับ และวัดความก้าวหน้า.

หมวดน้ีเน้นว่าความส�าเร็จขององค์กรในระยะยาวและสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันขององค์กร

เป็นประเดน็กลยทุธ์ทีส่�าคญัทีจ่�าเป็นต้องอยูใ่นการวางแผนภาพรวมขององค์กร. การตดัสนิใจเชิงกลยทุธ์

ที่ส�าคัญ คือการตัดสินใจเกี่ยวกับสมรรถนะหลักขององค์กร และระบบงาน ซึ่งเป็นองค์ประกอบ        

ที่ส�าคัญในการท�าให้องค์กรมั่นใจถึงการประสบความส�าเร็จทั้งในปัจจุบันและในอนาคต.

ในขณะที่หลายองค์กรมีความช�านาญในการวางแผนกลยุทธ์มากข้ึนเร่ือย ๆ  แต่ความท้าทาย 

ที่ส�าคัญยังคงเป็นเร่ืองการน�าแผนไปปฏิบัติ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสถานการณ์ที่ตลาดผลักดัน            

ให้องค์กรต้องมีความคล่องตัวและพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้คาดคิด เช่น สภาวะเศรษฐกิจ 

ที่ผันผวน หรือเทคโนโลยีที่ฉีกแนว ซึ่งสามารถสร้างความปั ่นป่วนให้แก่ตลาดที่ก�าลังเติบโต            

อย่างรวดเร็วแต่คาดเดาได้ง่ายกว่า. หมวดนีแ้สดงให้เหน็อย่างชัดเจนถึงความต้องการในการมุง่เน้น

ทั้งการพัฒนาแผนและขีดความสามารถในการปฏิบัติตามแผนขององค์กรด้วย.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเน้นประเด็นที่ส�าคัญ 3 ประการของความเป็นเลิศขององค์กร        

ซึ่งเป็นสิ่งส�าคัญในการวางแผนกลยุทธ์ ดังนี้

• คว�มเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้� (Customer Focused Excellence) เป็นมุมมองความเป็นเลิศ

เชิงกลยุทธ์ประการหน่ึง โดยมุ่งเน้นที่ปัจจัยขับเคลื่อนที่มีผลต่อความผูกพันของลูกค้า ตลาดใหม่ 

และส่วนแบ่งตลาด. ทั้ง 3 สิ่งนี้เป็นปัจจัยที่ส�าคัญต่อความสามารถในการแข่งขัน การท�าก�าไร และ

ความส�าเร็จขององค์กรในระยะยาว.

• ก�รปรบัปรงุผลก�รดำ�เนนิก�รและนวตักรรม (Operational Performance Improvement 

and Innovation) มีส่วนส�าคัญต่อการเพิ่มผลิตภาพทั้งในระยะสั้นและระยะยาว และความสามารถ

ในการแข่งขันด้านต้นทนุ/ราคา. การสร้างขีดความสามารถในการปฏิบตักิาร ซึง่รวมถึงความรวดเร็ว 

การตอบสนอง และความยดืหยุน่ เป็นการลงทนุเพือ่สร้างความแข็งแกร่งของความพร้อมขององค์กร.

• ก�รเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล (Organizational learning and learning by 

Workforce Members) เป็นการพิจารณากลยุทธ์ที่จ�าเป็นในสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลง          

อย่างรวดเร็วในปัจจบุนั. เกณฑ์เน้นว่าต้องปลกูฝังการปรับปรุงและการเรียนรู้ไว้ในกระบวนการท�างาน. 

นอกจากนี้ บทบาทพิเศษของการวางแผนกลยุทธ์ คือ การท�าให้ระบบงานและโครงการที่ท�าให้เกิด

การเรียนรู้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับทิศทางเชิงกลยุทธ์ขององค์กร เพื่อให้เกิดความ

มั่นใจว่าการปรับปรุงและการเรียนรู้ได้เตรียมองค์กรให้พร้อมส�าหรับการจัดล�าดับความส�าคัญ         

ของสิ่งที่ต้องด�าเนินการขององค์กร และน�าสิ่งที่จัดล�าดับความส�าคัญเหล่านั้นไปปฏิบัติอย่างจริงจัง.
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หมวดการวางแผนกลยุทธ์ถามองค์กรในเรื่องต่าง ๆ ดังนี้

• การพจิารณาองค์ประกอบทีส่�าคญัด้านความเสีย่งในกระบวนการวางแผนกลยทุธ์ รวมทัง้โอกาส 

ความท้าทาย ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และความจ�าเป็นในอนาคตเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงแบบ

พลิกโฉมในเรื่องโครงสร้างหรือวัฒนธรรมองค์กร.

• การใช้ทรัพยากรให้เกดิประโยชน์สงูสดุ การท�าให้มัน่ใจว่ามบีคุลากรทีพ่ร้อมด้วยทกัษะเพยีงพอ 

การเช่ือมโยงระหว่างความจ�าเป็น/ข้อก�าหนดระยะสั้นและระยะยาว ซึ่งอาจก�าหนดเร่ืองรายจ่าย

ลงทุน การพัฒนาหรือจัดหาเทคโนโลยี การพัฒนาผู้ส่งมอบและการสร้างพันธมิตรใหม่หรือคู่ความ

ร่วมมือ.

• การท�าให้มัน่ใจว่าการน�าไปปฏิบตัมิปีระสทิธิผล น่ันคอื มกีลไกในการสือ่สารข้อก�าหนดและ

บรรลุความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน ทั้ง 3 ระดับ ได้แก่ (1) ระดับองค์กรและระดับบริหาร 

(2) ระดบัระบบงานและระดบักระบวนการท�างานทีส่�าคญั และ (3) ระดบัหน่วยงานและระดบัลกัษณะงาน

รายบุคคล.

ค�าถามของหมวดน้ีกระตุน้ให้คดิและปฏิบตัอิย่างมกีลยทุธ์ เพือ่พฒันาพืน้ฐานทีจ่ะน�าไปสูร่ะดบั

ในการแข่งขันที่โดดเด่นในตลาด. ค�าถามน้ีไม่ได้หมายความว่าจะต้องมีฝ่ายวางแผนหรือวงจร         

การวางแผนที่เฉพาะเจาะจง หรือวิธีการมองอนาคตด้วยวิธีที่เฉพาะ รวมทั้งไม่ได้หมายความว่า       

สิ่งที่องค์กรต้องการปรับปรุงทั้งหมดสามารถหรือควรวางแผนไว้ล่วงหน้า. ระบบการปรับปรุงที่มี

ประสทิธิผลเกดิจากการผสมผสานในหลากหลายรูปแบบและหลายระดบัความร่วมมอื. องค์กรต้องมี

แนวทางเชิงกลยุทธ์ที่ชัดเจน โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อทางเลือกการปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงหรือ

การสร้างนวัตกรรมใหญ่ ๆ  น้ันต้องช่วงชิงทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ�ากัด. ส่วนใหญ่แล้วการจัดล�าดับ

ความส�าคัญมักค�านึงถึงเหตุผลหลักด้านต้นทุน โอกาส และอุปสรรค. อย่างไรก็ตาม องค์กรควร

พิจารณาปัจจัยส�าคัญด้านอื่น ซึ่งไม่ใช่ค่าใช้จ่ายเพียงอย่างเดียว เช่น การท�าประโยชน์ให้สังคม.

2.1 ก�รจัดทำ�กลยุทธ์ (Strategy Development)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีถามถงึวิธกีารทีอ่งค์กรใช้ในการสร้างกลยทุธ์ เพือ่ตอบสนองความท้าทายและใช้ประโยชน์

ความได้เปรยีบ และวิธีการในการตดัสนิใจเกีย่วกบัระบบงานทีส่�าคญัและสมรรถนะหลกัขององค์กร 

และถามถงึวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ทีส่�าคญัและเป้าประสงค์. ทัง้น้ี เพือ่ท�าให้ผลการด�าเนินการโดยรวม 

ความสามารถในการแข่งขัน และความส�าเร็จในอนาคตดียิ่งขึ้น.

ข้อสังเกต

บริบทสำ�หรับก�รจัดทำ�กลยุทธ์ (A Context for Strategy Development). หัวข้อนี้ก�าหนดให้

มีสารสนเทศพืน้ฐานของกระบวนการวางแผน และสารสนเทศของปัจจยัส�าคญัทัง้หมดทีม่ผีลกระทบ 

ความเสี่ยง ความท้าทาย และข้อก�าหนดที่ส�าคัญอื่น ๆ  ที่อาจส่งผลกระทบต่อโอกาสและทิศทาง        
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ในอนาคตขององค์กร โดยการมองการณ์ไกลตามความเหมาะสมและเท่าที่เป็นไปได้จากมุมมอง 

ขององค์กรและธุรกิจหรือตลาด. แนวทางน้ีมุ่งหวังให้มีบริบทที่ครบถ้วนและเป็นจริงส�าหรับการจัด

ท�ากลยุทธ์ที่มุ่งเน้นลูกค้าและตลาด เพื่อช้ีน�าการตัดสินใจ การจัดสรรทรัพยากร และการจัดการ      

โดยรวม.

พื้นฐ�นก�รปฏิบัติก�รที่มุ่งเน้นอน�คต (A Future-Oriented Basis for Action). หัวข้อนี้มุ่งหวัง

ให้ครอบคลุมธุรกิจทุกประเภท ทั้งองค์กรที่แสวงหาผลก�าไรและไม่แสวงหาผลก�าไร (รวมถึงองค์กร

ภาครัฐ) สถานะการแข่งขัน ประเด็นเชิงกลยุทธ์ แนวทางการวางแผน และแผนงาน. ค�าถามนี้ 

ก�าหนดอย่างชัดเจนให้มีพื้นฐานการปฏิบัติการที่มุ่งเน้นอนาคต แม้แต่องค์กรที่ก�าลังแสวงหาทาง

สร้างธุรกิจใหม่ ๆ ก็ยังจ�าเป็นต้องก�าหนดและทดสอบวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เพื่อน�ามาใช้ก�าหนด

และชี้น�าในประเด็นที่ส�าคัญยิ่งต่อทั้งการปฏิบัติการและผลการด�าเนินการขององค์กร.

ผู้นำ�ในก�รแข่งขัน (Competitive Leadership). หัวข้อนี้เน้นการที่องค์กรพัฒนาเพื่อเป็นผู้น�า

ในการแข่งขัน ซึง่มกัข้ึนอยูกั่บการเตบิโตของรายได้และประสทิธิผลของการปฏบิตักิาร. การเป็นผูน้�า

ในการแข่งขันน้ันจ�าเป็นต้องมภีาพของอนาคต ซึง่ไม่เพยีงพจิารณาแค่ตลาดหรือส่วนตลาดทีอ่งค์กร

แข่งขันเท่านั้น แต่ยังรวมถึงวิธีการแข่งขันขององค์กรที่มีหลายทางเลือกด้วย. การตัดสินใจเกี่ยวกับ

การแข่งขันนั้น องค์กรต้องเข้าใจจุดแข็งและจุดอ่อนขององค์กรเองและของคู่แข่ง และยังเกี่ยวข้อง

กบัความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน เพือ่ให้ได้เป็นหรือรักษาความเป็นผูน้�า

ในตลาด. ถึงแม้ว่าไม่มีการก�าหนดกรอบเวลาอย่างชัดเจน แต่จุดเน้นของหัวข้อน้ี คือ การท�าให้

องค์กรบรรลุความเป็นผู้น�าในการแข่งขันอย่างยั่งยืน.

ข้อมลูและส�รสนเทศสำ�หรับก�รว�งแผนกลยทุธ์ (Data and information for strategic planning). 

ข้อมูลและสารสนเทศอาจมาจากแหล่งข้อมูลทั้งภายในและภายนอกที่หลากหลายในรูปแบบต่าง ๆ 

และมีข้อมูลและสารสนเทศให้ใช้ในปริมาณที่มากข้ึนและเร็วข้ึนเร่ือย ๆ. ความสามารถในการใช้

ประโยชน์จากข้อมูลสารสนเทศ รวมถึงชุดข้อมูลขนาดใหญ่ (big data) ข้ึนอยู่กับความสามารถ      

ในการวิเคราะห์ข้อมูล สรุปผล และการลงมือปฏิบัติ รวมทั้งความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผล

เสียอย่างรอบด้าน.

จุดบอด (Blind spots)” จุดบอดเกิดจากสมมติฐานหรือข้อสรุปที่ไม่ถูกต้อง ไม่สมบูรณ์ ล้าสมัย 

หรือมีอคติ ซึ่งก่อให้เกิดช่องโหว่ ความอ่อนไหว ความเสี่ยง หรือจุดอ่อนในการท�าความเข้าใจถึง

สภาพแวดล้อมการแข่งขันและความท้าทายเชิงกลยทุธ์ทีอ่งค์กรเผชิญอยู.่ จดุบอดอาจเกดิข้ึนมาจาก

ผลิตภัณฑ์ใหม่ หรือรูปแบบการด�าเนินธุรกิจใหม่ หรือสิ่งที่มาทดแทนสิ่งเดิม ซึ่งอาจมาจากภายใน

หรือภายนอกอุตสาหกรรม.

ก�รจัดก�รคว�มเสี่ยงเชิงกลยุทธ์ (Managing strategic risk) การตัดสินใจขององค์กรในเรื่อง

การจดัการกบัความท้าทายเชิงกลยทุธ์ การเปลีย่นแปลงสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบยีบข้อบงัคบัและ

ด้านธุรกิจภายนอก จุดบอดในการวางแผนกลยุทธ์ และความสามารถในการด�าเนินการตามแผน
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กลยุทธ์ อาจก่อให้เกดิความเสีย่งต่อองค์กร. การวิเคราะห์ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นพืน้ฐานส�าหรับการจดัการ

ความเสี่ยงเชิงกลยุทธ์ในองค์กร.

ระบบง�น (Work Systems). ระบบงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ต้องอาศัย

• การออกแบบที่มีประสิทธิผล.

• การมุ่งเน้นการป้องกัน.

• ความเชื่อมโยงกับลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือ.

• การมุง่เน้นการสร้างคณุค่าต่อผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทีส่�าคญัทัง้หมด การปรับปรุงผลการด�าเนนิการ

ด้านการปฏิบัติการ การลดรอบเวลา การประเมินผล การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องการสร้างนวัตกรรม 

และการเรียนรู้ระดับองค์กร.

• การทบทวนอย่างสม�า่เสมอเพือ่ประเมนิความจ�าเป็นเร่ืองการเปลีย่นแปลงพืน้ฐานของวธิกีาร

ท�างานให้ส�าเร็จ.

นอกจากน้ี ระบบงานถูกออกแบบในลักษณะที่ท�าให้องค์กรมีความคล่องตัวและมีการปกป้อง

ทรัพย์สินทางปัญญาขององค์กร. ทั้งนี้ ความคล่องตัว หมายถึง ความสามารถในการปรับตัวอย่าง

รวดเร็ว ยืดหยุ่น และมีประสิทธิผลต่อความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไป. ความคล่องตัว อาจหมายถึง

ความสามารถในการเปลี่ยนผลิตภัณฑ์จากแบบหนึ่งไปเป็นอีกแบบหนึ่งอย่างรวดเร็ว การตอบสนอง

อย่างรวดเร็วต่ออปุสงค์หรือสภาวะตลาดทีเ่ปลีย่นแปลงไป หรือความสามารถในการให้บริการทีห่ลากหลาย

ตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย ซึ่งขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ขององค์กรและตลาด. 

ความคล่องตัวและการปกป้องทรัพย์สินทางปัญญาขององค์กร มีส่วนเก่ียวข้องเพิ่มมากข้ึน         

ต่อการตัดสินใจในการที่จะว่าจ้างให้องค์กรภายนอกด�าเนินการแทน การท�าข้อตกลงกับผู้ส่งมอบที่

ส�าคัญ และในการท�าข้อตกลงด้านความร่วมมือในรูปแบบแปลกใหม่.

ระบบง�นและระบบนิเวศ (Work systems and ecosystems). องค์กรควรมองระบบนิเวศ       

อย่างมกีลยทุธ์. ต้องเปิดกว้างต่อการจดัการหุน้ส่วนใหม่ กจิการค้าร่วม (Consortium) เวบ็ และรูปแบบ

การด�าเนินธุรกิจ (Business models) ที่สนับสนุนวิสัยทัศน์และเป้าประสงค์ขององค์กร. การเติบโต

ขององค์กรอาจข้ึนอยู่กับการเติบโตโดยรวมของระบบนิเวศและความสามารถขององค์กรในการ 

เตรียมพร้อมส�าหรับอนาคต. และเมื่อเกิดการแข่งขันกับองค์กรอื่นๆ จากอุตสาหกรรมอื่นๆ องค์กร

อาจโดดเด่นเหนือคู่แข่งด้วยการน�าเสนอสิ่งแปลกใหม่ ซึ่งบางคร้ังอาจเน่ืองมาจากระบบนิเวศ          

ขององค์กร. กลยุทธ์ขององค์กรควรค�านึงถึงบทบาทขององค์กรเองและบทบาทที่องค์กรปรารถนา

ภายในระบบนิเวศ (ในฐานะพันธมิตร คู่ความร่วมมือ ผู้ส่งมอบ คู่แข่ง หรือลูกค้า หรือหลาย ๆ 

อย่างผสมผสานกัน)
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วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (Strategic objectives). วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์อาจเป็นเร่ืองการ

ปรับปรุงคุณภาพของผลติภณัฑ์และบริการ ขีดความสามารถและอตัราก�าลงัของบคุลากร การตอบสนอง

อย่างรวดเร็ว การตอบสนองความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย (Customization) ใช้สถานที่ท�างาน

ร่วมกัน (Co-location) กับลูกค้าหรือพันธมิตร การร่วมทุน โรงงานผลิตเสมือนจริง (Virtual        

manufacturing) นวัตกรรมที่รวดเร็วหรือตามการเปลี่ยนแปลงของตลาด การข้ึนทะเบียนระบบ

คุณภาพ ISO หรือระบบสิ่งแวดล้อม และการด�าเนินกิจกรรมการท�าประโยชน์ให้สังคม

2.2 ก�รนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation).

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีถามถงึวธิกีารทีอ่งค์กรใช้ในการแปลงวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ไปสูแ่ผนปฏบิตักิารเพือ่ให้

บรรลุวัตถุประสงค์เหล่าน้ัน รวมทั้งวิธีการที่องค์กรประเมินความก้าวหน้าเทียบกับแผนปฏิบัติการ 

เพื่อท�าให้มั่นใจว่าองค์กรมีการถ่ายทอดกลยุทธ์สู่การปฏิบัติ และบรรลุเป้าประสงค์ขององค์กร.

ข้อสังเกต

ก�รพัฒน�และก�รถ่�ยทอดแผนปฏิบัติก�รสู่ก�รปฏิบัติ (Developing and Deploying           

Action Plans). ความส�าเร็จของแผนปฏิบัติการข้ึนอยู่กับทรัพยากรและตัววัดผลการด�าเนินการ      

รวมทัง้ความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนัของแผนของหน่วยงาน ผูส่้งมอบ และพนัธมติร. หวัใจ

ส�าคญัของเร่ืองน้ี คอื วธิกีารทีอ่งค์กรใช้เพือ่ให้เกดิความสอดคล้องไปในทางเดยีวกนัและความคงเส้น

คงวา เช่น ผ่านระบบงาน กระบวนการท�างาน และตัววัดที่ส�าคัญ. ความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันและความคงเส้นคงวาดังกล่าว จะเป็นพื้นฐานส�าหรับการก�าหนดและการสื่อสารล�าดับ       

ความส�าคญัของกิจกรรมการปรับปรุงทีด่�าเนนิอยู ่ซึง่เป็นส่วนหน่ึงของงานประจ�าวนัของทกุหน่วยงาน. 

นอกจากน้ี ตวัวดัผลการด�าเนนิการยงัมคีวามส�าคญัยิง่ในการตดิตามผลการด�าเนินการ. การน�าแผน

ปฏิบัติการไปปฏิบัติและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอาจต้องมีการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กรและวิธี

ปฏิบัติการ. ความส�าเร็จของแผนปฏิบัติการเป็นผลมาจากความส�าเร็จที่เห็นได้ในระยะสั้นและการ

ปฏิบัติในระยะยาว.

ก�รวิเคร�ะห์เพื่อสนับสนุนก�รจัดสรรทรัพย�กร (Performing Analyses to Support Resource 

Allocation). องค์กรอาจใช้การวิเคราะห์หลายประเภทเพื่อสร้างความมั่นใจว่าองค์กรมีทรัพยากร

ทางการเงินเพือ่ท�าให้แผนปฏบิติัการบรรลผุลส�าเร็จและบรรลพุนัธะผกูพนัทีม่อียู.่ ส�าหรับการด�าเนิน

งานในปัจจุบัน อาจมีการวิเคราะห์กระแสเงินสด รายรับสุทธิ และหน้ีสินหมุนเวียนต่อทรัพย์สิน

หมนุเวยีน. ส่วนเร่ืองการลงทนุทีจ่ะท�าให้แผนปฏิบตักิารบรรลผุล องค์กรอาจวเิคราะห์มลูค่าปัจจบุนั

ของกระแสเงนิสดด้วยส่วนลดเงนิสด การวเิคราะห์ผลตอบแทนการลงทนุ (return on investment - ROI) 

หรือผลตอบแทนต่อเงินลงทุน (return on invested capital - ROIC). นอกจากนี้ ยังควรใช้การ

วิเคราะห์เพื่อประเมินความพร้อมของทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ ในการสนับสนุนให้แผน

ปฏิบัติการส�าเร็จขณะที่ยังคงบรรลุพันธะผูกพันในปัจจุบัน. นอกเหนือจากทรัพยากรด้านการเงิน 
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องค์กรยงัต้องมทีรัพยากรบคุคลทีม่คีวามสามารถ รวมทัง้สิง่อ�านวยความสะดวกและสิง่สนับสนุนอืน่ ๆ  

ที่จ�าเป็น. แต่ละองค์กรจะมีรูปแบบการวิเคราะห์เฉพาะตัวเพื่อช่วยให้องค์กรประเมินความสามารถ

ทางการเงินในการด�าเนนิงานในปัจจบุนัและทีจ่ะเกดิขึน้ต่อไป รวมทัง้ความเสีย่งทีจ่ะเกดิขึน้จากแผน

ปฏิบัติการที่จัดท�าขึ้นด้วย.

ก�รสร้�งแผนด้�นบุคล�กร (Creating Workforce Plans). แผนปฏิบัติการ ควรรวมถึงแผน

ด้านทรัพยากรบุคคลหรือบุคลากร ซึ่งต้องสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและสนับสนุนกลยุทธ์      

โดยรวมขององค์กร. ตัวอย่างองค์ประกอบของแผน เช่น

• การจัดโครงสร้างใหม่ของงานและลักษณะงานเพื่อเพิ่มการเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ       

และการตัดสินใจของบุคลากร.

• การริเร่ิมเพือ่ส่งเสริมให้มคีวามร่วมมอืระหว่างผูบ้ริหารและพนักงานมากข้ึน เช่น ความร่วมมอื

ของสหภาพ.

• การพจิารณาถงึการว่าจ้างให้องค์กรภายนอกด�าเนินการแทน ซึง่อาจมผีลกระทบต่อบคุลากร

ที่มีอยู่และการริเริ่มใหม่ ๆ.

• การริเร่ิมเพื่อเตรียมพร้อมส�าหรับความต้องการในด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลัง       

ของบุคลากรในอนาคต.

• การริเริ่มเพื่อเสริมสร้างให้มีการแบ่งปันความรู้และการเรียนรู้ระดับองค์กร.

• การปรับเปลี่ยนระบบการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยเพื่อเชิดชูทีม องค์กร 

ตลาดหุ้น ลูกค้า หรือคุณลักษณะของผลการด�าเนินการ.

• การริเร่ิมการให้การศึกษาและฝึกอบรม เช่น โปรแกรม/แผนงานพัฒนาผู้น�าในอนาคต        

การเป็นพันธมิตรกับมหาวิทยาลัยต่าง ๆ  เพื่อช่วยท�าให้มั่นใจว่าจะมีบุคลากรที่มีความรู้และทักษะ

เพยีงพอ และการจดัโปรแกรมฝึกอบรมเทคโนโลยใีหม่ทีส่�าคญัต่อความส�าเร็จในอนาคตของบคุลากร

และองค์กร.

ก�รค�ดก�รณ์สภ�พแวดล้อมในอน�คตขององค์กร (Projecting your Future Environment). 

การคาดการณ์สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือในอนาคตเป็นส่วนที่มีความส�าคัญ

มากขึ้นเรื่อย ๆ  ในการวางแผนกลยุทธ์ ซึ่งรวมถึงความสามารถในการคาดการณ์ผลการด�าเนินการ

ในอนาคตขององค์กร และผลการด�าเนินการในอนาคตของคู่แข่ง. การคาดการณ์ดังกล่าวช่วยให้

องค์กรตรวจพบและลดอปุสรรคในการแข่งขัน ช่วยลดเวลาในการจดัการกบัอปุสรรคน้ัน ๆ  และช่วย

ระบุโอกาสต่าง ๆ . องค์กรอาจใช้รูปแบบต่าง ๆ  ของแบบจ�าลอง สถานการณ์จ�าลอง หรือเทคนิค

และวิธีการพิจารณาอื่น ๆ  ในการคาดคะเนสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือ ทั้งน้ี 

ข้ึนอยูก่บัขนาดและประเภทขององค์กร สมรรถนะหลกัใหม่ขององค์กรทีอ่าจต้องการในอนาคต ระดบั

ความอิ่มตัวของตลาด ความรวดเร็วของการเปลี่ยนแปลง และตัวแปรของการแข่งขัน (เช่น ราคา 

ต้นทุน หรืออัตรานวัตกรรม). 
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ก�รค�ดก�รณ์และก�รเปรียบเทยีบผลก�รดำ�เนนิก�รขององค์กร (Projecting and comparing 

your performance). การคาดการณ์และการเปรียบเทียบในหัวข้อนี้ มุ่งปรับปรุงความสามารถของ

องค์กรในการท�าความเข้าใจและติดตามปัจจัยที่เก่ียวกับผลการด�าเนินการเชิงแข่งขันที่มีพลวัต.       

ผลการด�าเนินการที่คาดการณ์ไว้อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่เป็นผลจากการร่วมทุนในธุรกิจใหม่ 

การเข้าสู่ตลาดใหม่ การเร่ิมใช้เทคโนโลยีใหม่ นวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์ หรือแผนขับเคลื่อน      

ทางกลยทุธ์อืน่ ๆ  ซึง่อาจเกีย่วข้องกบัระดบัความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน. 

กระบวนการติดตามดังกล่าว ท�าให้องค์กรมีความพร้อมมากข้ึนในการน�าเร่ืองอัตราการปรับปรุง  

และการเปลี่ยนแปลงเปรียบเทียบกับของคู่แข่งหรือองค์กรเทียบเคียง และเทียบกับเป้าหมาย          

หรือเป้าประสงค์ที่ท้าทายอย่างยิ่งขององค์กรมาประกอบการพิจารณา. กระบวนการติดตามน้ี        

เป็นเครื่องมือในการวินิจฉัยที่ส�าคัญส�าหรับองค์กร เพื่อเริ่มต้น เร่งรัด หรือยุติโครงการ และเพื่อการ

ด�าเนินการที่จ�าเป็นต่อการเปลี่ยนแปลงองค์กร.

ลูกค้�

(Customers) (หมวด 3)
เกณฑ์ในหมวดลกูค้า ถามเกีย่วกบัวธีิการทีอ่งค์กรใช้สร้างความผกูพนักบัลกูค้าเพือ่ความส�าเร็จ

ในตลาดในระยะยาว รวมถงึวิธีการทีอ่งค์กรรับฟังลกูค้า ตอบสนองได้ตามความคาดหวงัและเหนือกว่า

ความคาดหวังของลูกค้า และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า.

หมวดนี้มุ่งเน้นให้ความผูกพันกับลูกค้าเป็นผลลัพธ์หนึ่งที่ส�าคัญของกลยุทธ์โดยรวมในด้านการ

เรียนรู้และผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ. ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้า              

ให้สารสนเทศทีส่�าคญัยิง่แก่องค์กรในการท�าความเข้าใจลกูค้าและตลาด. ในหลาย ๆ  กรณี เสยีงของลกูค้า

ให้สารสนเทศที่มีความหมาย ทั้งมุมมองของลูกค้า พฤติกรรมของลูกค้า และพฤติกรรมของตลาด 

ซึ่งอาจส่งผลต่อความส�าเร็จในปัจจุบันและในอนาคตขององค์กรในตลาด.

3.1 เสียงของลูกค้� (Voice of the Customer)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงกระบวนการที่องค์กรใช้ในการรับฟังลูกค้า ประเมินความพึงพอใจและความ      

ไม่พึงพอใจของลูกค้า การก�าหนดกลุ่มและส่วนของลูกค้า. และยังถามถึงกระบวนการก�าหนด        

และปรับแต่งผลิตภัณฑ์เพื่อตอบสนองลูกค้าและตลาด. โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อเสาะหาสารสนเทศ      

ที่มีคุณค่าเพื่อท�าให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้าและปรับปรุงการตลาด.
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ข้อสังเกต

ก�รรับฟังลูกค้� (Customer Listening). การเลือกกลยุทธ์ในการรับฟังเสียงของลูกค้าขึ้นอยู่กับ

ปัจจัยทางธุรกิจที่ส�าคัญขององค์กร. การรับฟังเสียงของลูกค้ามีรูปแบบที่หลากหลายข้ึนเร่ือย ๆ.       

รูปแบบที่มักใช้ ได้แก่ การสอบถามลูกค้ากลุ่มตัวอย่างที่ส�าคัญ (focus group) การบูรณาการอย่าง

ใกล้ชิดกับลูกค้าที่ส�าคัญ การสัมภาษณ์ลูกค้าในอดีตและที่พึงมีในอนาคตเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อ

หรือตัดสินใจผูกสัมพันธ์ของลูกค้า ความเห็นของลูกค้าบนสื่อสังคมออนไลน์ การวิเคราะห์การได้

หรือเสียลูกค้าโดยเปรียบเทียบกับคู่แข่งและองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน และสารสนเทศ

ที่ได้จากการส�ารวจหรือข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้า.

ส�รสนเทศที่ส�ม�รถนำ�ไปใช้ดำ�เนินก�รต่อได้ (Actionable Information). หัวข้อนี้เน้นวิธีการ

ที่องค์กรได้สารสนเทศจากลูกค้าที่สามารถน�าไปใช้ด�าเนินการต่อได้. สารสนเทศจะน�าไปใช้ต่อได้

เมือ่องค์กรสามารถน�าสารสนเทศน้ีไปเช่ือมโยงกับผลติภณัฑ์และกระบวนการทางธุรกจิทีส่�าคญั รวมทัง้

ใช้ประเมินความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้เพื่อก�าหนดเป้าประสงค์ในการปรับปรุงที่เฉพาะ

เจาะจงและจัดล�าดับความส�าคัญในการเปลี่ยนแปลง.

ก�รรับฟัง ก�รเรียนรู้ และกลยุทธ์ธุรกิจ (Listening/Learning and Business Strategy).             

ในสภาพแวดล้อมที่เทคโนโลยี การแข่งขัน เศรษฐกิจ และสังคม มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว       

มีปัจจัยหลายประการที่อาจส่งผลต่อความคาดหวังและความภักดีของลูกค้า รวมทั้งการปฏิสัมพันธ์

กบัลกูค้าในตลาด. ดงัน้ัน องค์กรจงึมคีวามจ�าเป็นทีจ่ะต้องรับฟังและเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง. การรับฟัง

และเรียนรู้อย่างมีประสิทธิผลจ�าเป็นต้องเช่ือมโยงอย่างใกล้ชิดกับกลยุทธ์ทางธุรกิจโดยรวมของ

องค์กร.

สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media). ลูกค้าหันไปใช้สื่อสังคมออนไลน์เพื่อแสดงความประทับใจ

ต่อผลิตภัณฑ์และการสนับสนุนลูกค้าขององค์กรมากขึ้นเรื่อย ๆ . ลูกค้าอาจได้สารสนเทศนี้จากการ

ปฏิสัมพันธ์ในสังคมที่องค์กรเป็นผู้ด�าเนินการเองหรือผ่านช่องทางที่ลูกค้าเป็นผู้ริเร่ิม. สิ่งเหล่านี้       

เป็นแหล่งสารสนเทศทีม่คีณุค่าต่อองค์กร ข้อคดิเหน็เชิงลบอาจเป็นแหล่งข้อมลูทีม่คีณุค่าส�าหรับการ

ปรับปรุง การสร้างนวตักรรม และการแก้ไขปัญหาการบริการ (service recovery) ได้อย่างทนัท่วงท.ี 

ดังน้ัน องค์กรจึงมีความจ�าเป็นต้องสร้างความคุ้นเคยกับสื่อเหล่าน้ีเพื่อเฝ้าระวังและติดตาม

สารสนเทศดังกล่าว. สื่อสังคมออนไลน์เป็นทั้งวิธีการรับฟังลูกค้าและวิธีการสื่อสาร การเผยแพร่

ประชาสัมพันธ์ และการสร้างความผูกพัน. การใช้สื่อสังคมออนไลน์อย่างมีประสิทธิผลได้กลายเป็น

ปัจจยัทีส่�าคญัในการสร้างความผูกพนักบัลกูค้า และการใช้อย่างไม่มปีระสทิธิผลอาจเป็นตวัผลกัดนั

ให้ไม่ผูกพัน ลด หรือบ่อนท�าลายความสัมพันธ์.
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คว�มรู้เกี่ยวกับลูกค้�และตล�ด (Customer and Market Knowledge). ความรู้เกี่ยวกับลูกค้า 

กลุม่ลกูค้า ส่วนตลาด ลกูค้าในอดตี และลกูค้าในอนาคต ช่วยให้องค์กรสามารถน�าเสนอผลติภณัฑ์

ที่เหมาะสม สนับสนุนให้องค์กรวางกลยุทธ์การตลาดที่เหมาะสม พัฒนาวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้า

มากข้ึน พัฒนาธุรกิจใหม่ ๆ พัฒนาภาพลักษณ์ของตราสินค้าขององค์กร และและท�าให้มั่นใจว่า

องค์กรจะประสบความส�าเร็จในระยะยาว.

3.2 คว�มผูกพันของลูกค้� (Customer Engagement)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงกระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าท�าให้ลูกค้าสามารถค้นหาสารสนเทศ

และรับการสนับสนุน  และจดัการข้อร้องเรียน. นอกจากน้ี หวัข้อน้ียงัถามถึงการประเมนิความพงึพอใจ

และความไม่พึงพอใจของลูกค้า และวิธีการใช้ข้อมูลเสียงของลูกค้าที่องค์กรรวบรวมมา. สิ่งเหล่านี้

มีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ามากยิ่งขึ้นและยกระดับความภักดีของลูกค้า.

ข้อสังเกต

ก�รสร้�งคว�มผูกพันเป็นก�รปฏิบัติก�รเชิงกลยุทธ์ (Engagement as a Strategic Action). 

ความผกูพนัของลกูค้าเป็นการด�าเนินการในเชิงกลยทุธ์ โดยมเีป้าหมายเพือ่สร้างความภกัดขีองลกูค้า

ให้สงูจนถงึระดบัทีล่กูค้าจะให้การสนับสนุนตราสนิค้าและผลติภัณฑ์อย่างเตม็ที.่ การจะสร้างความภักดี

ในระดบัดงักล่าว บคุลากรในองค์กรต้องมวัีฒนธรรมทีมุ่ง่เน้นลกูค้า โดยอยูบ่นพืน้ฐานของความเข้าใจ

อย่างถ่องแท้ในเรื่องธุรกิจ กลยุทธ์ และพฤติกรรมและความนิยมของลูกค้า.

กลยทุธ์ด้�นคว�มสมัพนัธ์กบัลกูค้� (Customer Relationship Strategies). กลยทุธ์ด้านความสมัพนัธ์

แต่ละกลยุทธ์อาจใช้ได้ผลกับลูกค้าบางราย ดังน้ัน กลยุทธ์ความสัมพันธ์ที่องค์กรใช้อาจจ�าเป็น       

ต้องแตกต่างกันอย่างชัดเจนส�าหรับแต่ละลูกค้า กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด. นอกจากนี้ อาจต้อง

แตกต่างกนัอย่างชัดเจนในวงจรชวิีตลกูค้าแต่ละช่วงเวลา. การสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า อาจรวมถงึ

การสร้างความร่วมมืออย่างเป็นทางการหรือการเป็นพันธมิตรกับลูกค้า.

ก�รบริห�รตร�สนิค้� (Brand management). การบริหารตราสนิค้ามวีตัถุประสงค์เพือ่การวาง

ต�าแหน่งผลติภณัฑ์ขององค์กรในตลาด. การบริหารตราสนิค้าอย่างมปีระสทิธิผลน�าไปสูก่ารยกระดบั

การรับรู้ตราสนิค้าและความภักดขีองลกูค้า. การบริหารตราสนิค้ามจีดุมุง่หมายในการสร้างความผกูพนั

ทางอารมณ์ของลูกค้าเพื่อสร้างความแตกต่างให้แก่องค์กรจากคู่แข่งและสร้างความภักดี.

ก�รสนับสนุนลูกค้� (Customer support). เป้าประสงค์ของการสนับสนุนลูกค้า คือ การท�าให้

ลูกค้ามีความสะดวกที่จะท�าธุรกิจกับองค์กรและองค์กรสามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของ

ลูกค้า.
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ก�รประเมินคว�มพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้� (Determining customer satisfaction 

and dissatisfaction). ในการประเมนิความพงึพอใจและไม่พงึพอใจของลกูค้า องค์กรอาจใช้วิธีการ

บางอย่างหรือทุกอย่างดังต่อไปน้ี การส�ารวจ ข้อมูลป้อนกลับทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ 

ประวัติการท�าธุรกจิกบัลูกค้า ข้อร้องเรียน รายงานจากภาคสนาม การวเิคราะห์การได้หรือเสยีลกูค้า 

อัตราการแนะน�าจากลูกค้าเดิม และอัตราความส�าเร็จของการท�าธุรกรรม. องค์กรอาจรวบรวม

สารสนเทศผ่านเว็บไซต์ การติดต่อโดยตรงหรือผ่านบุคคลที่สาม หรือทางไปรษณีย์.

ก�รจดัก�รข้อร้องเรียน (Complaint Management). การรวบรวม วเิคราะห์ และค้นหาต้นเหตุ

ของข้อร้องเรียนควรน�าไปสูก่ารก�าจดัสาเหตตุ่าง ๆ  ของข้อร้องเรียนได้อย่างมปีระสทิธิผลและน�าไปสู่

การจดัล�าดบัความส�าคญัของการปรับปรุงกระบวนการและผลติภณัฑ์. องค์กรต้องถ่ายทอดสารสนเทศ

ของผลที่ด�าเนินการได้ส�าเร็จนี้สู่การปฏิบัติทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิผล.

คว�มพึงพอใจของลูกค้�ต่อคู่แข่ง (Customers’ Satisfaction with Competitors). แง่มุม      

ทีส่�าคญัแง่มมุหน่ึงในการประเมนิความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจของลกูค้า คอืการเปรียบเทยีบ

ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กรกับที่มีต่อคู่แข่ง ผลิตภัณฑ์ที่เป็นคู่แข่งหรือเป็นทางเลือกอื่น 

และ/หรือองค์กรที่ขายผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน. สารสนเทศเหล่านี้อาจได้มาจากการวิเคราะห์       

การได้หรือเสียลูกค้า การศึกษาเชิงเปรียบเทียบที่ท�าโดยองค์กรเองหรือโดยหน่วยงานอิสระ. ปัจจัย

ที่มีผลต่อความชอบของลูกค้าเป็นสิ่งที่มีความส�าคัญอย่างยิ่งในการท�าความเข้าใจกับปัจจัยต่าง ๆ  

ที่ผลักดันตลาด และอาจมีผลกระทบต่อความสามารถในการแข่งขันและความส�าเร็จขององค์กร     

ในระยะยาว.

ก�รวัด ก�รวิเคร�ะห์ และก�รจัดก�รคว�มรู้ 

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management) 
(หมวด 4)

หมวด 4 ถอืเป็น “สมอง” ทีเ่ป็นศนูย์กลางในการท�าให้เกดิความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั

ของการปฏิบัติการกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร และเป็นหมวดหลักของเกณฑ์ในด้าน

สารสนเทศทีส่�าคญัทัง้หมดทีเ่ก่ียวกับการวดั การวเิคราะห์ และการปรับปรุงผลการด�าเนินการ รวมทัง้

การจดัการความรู้ขององค์กรอย่างมปีระสทิธิผล เพือ่ผลกัดนัให้เกดิการปรับปรุง นวตักรรม และเพิม่

ความสามารถในการแข่งขันขององค์กร. หวัใจส�าคญัของการใช้ข้อมลูและสารสนเทศดงักล่าวอยูท่ีค่ณุภาพ 

และความพร้อมใช้งานของข้อมูล. นอกจากน้ี สารสนเทศ การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้      

อาจเป็นแหล่งข้อมลูเบือ้งต้นในการท�าให้เกดิความได้เปรียบเชิงแข่งขันและการเพิม่ผลติภาพ ดงัน้ัน 

หมวดนี้จึงครอบคลุมการพิจารณาเชิงกลยุทธ์ในเรื่องดังกล่าวด้วย.
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4.1 ก�รวัด ก�รวิเคร�ะห์ และก�รปรับปรุงผลก�รดำ�เนินก�รขององค์กร (Measure-

ment, Analysis, and Improvement of Organizational Performance)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการเลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศส�าหรับการวัดผล       

การด�าเนินการ การวเิคราะห์ และการทบทวน เพือ่สนบัสนุนการวางแผนและการปรับปรุงการด�าเนินการ

ขององค์กร. หัวข้อนี้เป็นศูนย์กลางของการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศในการวัดผล

การด�าเนินการและระบบการจัดการที่มีการบูรณาการ โดยอาศัยข้อมูลและสารสนเทศด้านการเงิน

และด้านอืน่ ๆ . จดุประสงค์ของการวดัผลการด�าเนินการ การวเิคราะห์ การทบทวน และการปรับปรุง 

เพื่อช้ีน�าการจัดการกระบวนการขององค์กรให้บรรลุผลลัพธ์ขององค์กรและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

ทีส่�าคญั อกีทัง้เพือ่คาดการณ์และตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลงทีร่วดเร็วหรือไม่ได้คาดคดิ หรือการ

เปลี่ยนแปลงจากภายนอกองค์กร รวมทั้งเพื่อระบุวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศขององค์กรที่น�ามาแบ่งปัน.

ข้อสังเกต

คว�มสอดคล้องไปในแนวท�งเดียวกันและก�รบูรณ�ก�รระบบก�รจัดก�รผลก�รดำ�เนินก�ร 

(Aligning and Integrating your Performance Management System). ความสอดคล้องไปใน

แนวทางเดียวกันและการบูรณาการเป็นหลักการที่ส�าคัญในการน�าระบบการวัดผลการด�าเนินการ       

ไปปฏิบัติและการน�าไปใช้อย่างประสบความส�าเร็จ. เกณฑ์มองว่าความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันและการบูรณาการต้องพิจารณาทั้งขอบเขตและประสิทธิผลของการใช้งานเพื่อให้ตรงกับ

ความจ�าเป็นในการประเมนิและปรับปรุงผลการด�าเนนิการ รวมทัง้เพือ่จดัท�าและน�ากลยทุธ์ไปปฏิบตั.ิ

ความสอดคล้องไปในทางเดยีวกนัและการบรูณาการครอบคลมุถงึวธีิการท�าให้ตวัวดัสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร และวิธีการบูรณาการเพื่อให้ได้ข้อมูลและสารสนเทศจากทั่วทั้ง

องค์กร. ข้อมลูและสารสนเทศระดบัองค์กรเป็นข้อมลูน�าเข้าทีส่�าคญัทีใ่ช้ในการทบทวนผลการด�าเนินการ

ขององค์กรและการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์. นอกจากนี้ ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการ 

บูรณาการยังครอบคลุมถึงวิธีการที่ผู้น�าระดับสูงถ่ายทอดสู่การปฏิบัติในเร่ืองข้อก�าหนดการวัดผล 

การด�าเนินการ เพือ่ตดิตามผลการด�าเนินการในระดบักลุม่งานและกระบวนการในตวัวดัทีส่�าคญัต่าง ๆ 

ที่ก�าหนดไว้ว่ามีความส�าคัญต่อองค์กรโดยรวมหรือก�าหนดไว้ส�าหรับการปรับปรุง.

ข้อมูลขน�ดใหญ่ (Big data). ความท้าทายและศักยภาพของปริมาณข้อมูลที่เพิ่มมากขึ้นนั้น 

อยู่ที่การเลือก การสังเคราะห์ การวิเคราะห์ และการตีความข้อมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ  

เปลี่ยนให้เป็นข้อมูลที่มีประโยชน์ จากนั้นน�าไปสู่การปฏิบัติการและกลยุทธ์ ไม่เพียงแค่ใช้ข้อมูล      

แต่ยังต้องมีความรู้ ความเข้าใจ และความคิดในการรับความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสีย

อย่างรอบด้านและนวัตกรรม
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ก�รวเิคร�ะห์ส�รสนเทศ (Information analytics). ส�าหรับการปรับปรุงการปฏบิตังิาน การวเิคราะห์    

ข้อมูลเมื่อเปรียบเทียบมิติการวัดที่ส�าคัญ 2 มิติ (เช่น ผลิตภาพ ความสามารถในการท�าก�าไร ROI 

ความพึงพอใจของลูกค้า และความส�าคัญเชิงสัมพันธ์) ก็มักจะเพียงพอ. มิติที่ 3 เช่น เวลาหรือ       

การแบ่งส่วน (เช่น ตามกลุ่มลูกค้า) อาจถูกเพิ่มเข้าไปในกลยุทธ์ การวิเคราะห์สารสนเทศข้ันสูง

สามารถให้ภาพมิติที่ 3 และมิติที่ 4 ของสถานะปัจจุบันและสถานะที่ต้องการหรือคาดการณ์ถึง        

ผลการด�าเนินการขององค์กรในอนาคต เทคโนโลย ีผูค้น และตลาด จากภาพทีอ่งิตามข้อมลูเหล่าน้ัน 

ท�าให้องค์กรจ�าเป็นต้องพัฒนากลยุทธ์หรือจ�าลองสถานการณ์เชิงกลยุทธ์

ก�รใช้ส�รสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (The case for comparative data). การใช้ข้อมูลและ

สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบเป็นสิ่งส�าคัญต่อทุกองค์กร. เหตุผลหลักในการใช้ข้อมูลและสารสนเทศ

เชิงเปรียบเทียบ มีดังนี้

• องค์กรจ�าเป็นต้องรู้ระดับของตนเองเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งและวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ.

• สารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบและสารสนเทศทีไ่ด้จากการจดัระดบัเทยีบเคยีงมกัผลกัดนัให้เกดิ

การปรับปรุงหรือเปลีย่นแปลงอย่างก้าวกระโดด (breakthrough) หรือการเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉม 

(transformational change).

• การเปรียบเทยีบสารสนเทศด้านผลการด�าเนินการมกัน�าไปสูค่วามเข้าใจทีด่ข้ึีนต่อกระบวนการ

และผลการด�าเนินการของกระบวนการดังกล่าว.

• การคาดการณ์ผลการด�าเนินการเชิงเปรียบเทยีบและผลการด�าเนินการของคูแ่ข่งอาจเผยให้

องค์กรเห็นถึงความได้เปรียบและประเด็นความท้าทายที่จ�าเป็นต้องมีการสร้างนวัตกรรม.  

นอกจากน้ี สารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบยงัอาจสนับสนุนการวเิคราะห์และการตดัสนิใจทางธุรกจิ

ที่เกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร การเป็นพันธมิตร และการว่าจ้างให้องค์กรภายนอก        

ด�าเนินการแทน.

ก�รเลือกและก�รใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Selecting and Using Comparative Data).         

ในการเลือกและการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศอย่างมีประสิทธิผล องค์กรต้องก�าหนด

ความจ�าเป็นและล�าดบัความส�าคญั รวมทัง้ก�าหนดเกณฑ์ในการเสาะหาแหล่งเปรียบเทยีบทีเ่หมาะสม 

ทั้งจากภายในและภายนอกธุรกิจและตลาด. 
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ก�รทบทวนผลก�รดำ�เนินก�ร (Reviewing Performance). การทบทวนระดบัองค์กรในหวัข้อน้ี  

มจีดุประสงค์ให้ครอบคลมุผลการด�าเนินการในทกุเร่ือง ทัง้ผลการด�าเนินการในปัจจบุนัและการคาดการณ์

ผลการด�าเนนิการในอนาคต โดยคาดว่าผลการทบทวนจะเป็นแนวทางทีเ่ช่ือถอืได้ ทัง้เพือ่ชีน้�าให้เกดิ

การปรับปรุงและโอกาสในการสร้างนวัตกรรมที่เช่ือมโยงกับวัตถุประสงค์ที่ส�าคัญ สมรรถนะหลัก 

ขององค์กร ปัจจัยแห่งความส�าเร็จ และตัววัดความส�าเร็จ. ผลจากการทบทวนอาจแจ้งเตือนองค์กร  

ถงึความจ�าเป็นส�าหรับการเปลีย่นแปลงอย่างพลกิโฉมในโครงสร้างและระบบงานขององค์กร. ดงัน้ัน 

องค์ประกอบที่ส�าคัญของการทบทวนระดับองค์กรประการหนึ่ง คือการแปลงผลการทบทวน               

ไปเป็นการปฏิบัติการที่ถูกถ่ายทอดสู่การปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร รวมถึงถ่ายทอดสู่การปฏิบัติไปยังผู้ส่ง

มอบ พันธมิตร คู่ความร่วมมือที่เหมาะสม และลูกค้าที่ส�าคัญ.

ก�รใช้ข้อมูลและส�รสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (Use of comparative data in reviews). การใช้

ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบอย่างมีประสิทธิผลท�าให้องค์กรสามารถก�าหนดเป้าประสงค์      

ทีท้่าทาย และส่งเสริมการปรับปรุงแบบก้าวกระโดดในเร่ืองทีส่�าคญัอย่างยิง่ต่อกลยทุธ์เชิงแข่งขันของ

องค์กร.

ก�รวิเคร�ะห์ผลก�รดำ�เนินก�ร (Analyzing Performance). การวิเคราะห์ที่องค์กรด�าเนินการ

เพื่อให้เข้าใจผลการด�าเนินการและการปฏิบัติการที่จ�าเป็นอาจแตกต่างกันอย่างมาก ข้ึนอยู่กับ

ประเภท ขนาด สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันขององค์กร และปัจจัยอื่น ๆ. ตัวอย่างของการ

วิเคราะห์ ได้แก่

• การหาความสมัพนัธ์ระหว่างการปรับปรุงคณุภาพของผลติภัณฑ์หรือผลติภณัฑ์ใหม่กบัตัวช้ีวดั

ที่ส�าคัญด้านลูกค้า เช่น ความพึงพอใจของลูกค้า ความภักดีของลูกค้า และส่วนแบ่งตลาด.

• ผลตอบแทนจากการลงทนุของความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน

ที่องค์กรได้ด�าเนินการ.

• ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้ที่เกิดจากปัญหาที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า และการแก้ไข

ปัญหาอย่างมีประสิทธิผล.

• การตคีวามการเปลีย่นแปลงส่วนแบ่งตลาดในเร่ืองการได้และเสยีลกูค้า และการเปลีย่นแปลง

ในเรื่องความผูกพันของลูกค้า.

• แนวโน้มของตัวช้ีวัดผลการด�าเนินการที่ส�าคัญ เช่น ผลิตภาพ รอบเวลา ระดับของเสีย      

การลดความสูญเสีย คาร์บอนฟุตพริ้นท์ และการออกผลิตภัณฑ์ใหม่.

• ความสัมพันธ์ระหว่างการเรียนรู้ระดับบุคคลและการเรียนรู้ระดับองค์กรกับมูลค่าเพิ่ม           

ต่อพนักงาน.

• ผลประโยชน์ด้านการเงินที่ได้มาจากการปรับปรุงอัตราก�าลัง ความปลอดภัย การขาดงาน 

และการลาออกของบุคลากร.

• ผลประโยชน์และค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวกับการให้การศึกษาและฝึกอบรม. 

• ผลประโยชน์และค่าใช้จ่ายทีเ่กีย่วกับการปรับปรุงการจดัการและการแบ่งปันความรู้ขององค์กร.
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• ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการความรู้และการสร้างนวัตกรรม.

• ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถในการระบุและตอบสนองความต้องการด้านขีดความ

สามารถและอัตราก�าลังบุคลากร กับการรักษาให้บุคลากรอยู่กับองค์กร การจูงใจ และผลิตภาพ.

• ความสมัพนัธ์ระหว่างต้นทนุกบัรายได้ทีเ่กดิจากปัญหาทีเ่ก่ียวข้องกบับคุลากรและการแก้ไข

ปัญหาอย่างมีประสิทธิผล.

• ตวัวดัเดีย่วหรือตวัวดัร่วมของผลติภาพและคณุภาพเปรียบเทยีบกับผลการด�าเนินการของคู่แข่ง.

• แนวโน้มของต้นทุนเปรียบเทียบกับแนวโน้มของคู่แข่ง.

• ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ตัวชี้วัดผลการด�าเนินการด้านการปฏิบัติการ 

และแนวโน้มผลการด�าเนินการด้านการเงินโดยรวม ที่สะท้อนให้เห็นจากตัวชี้วัดต่าง ๆ  เช่น ต้นทุน

การด�าเนินงาน รายได้ ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ และมูลค่าเพิ่มต่อพนักงาน.

• การจัดสรรทรัพยากรส�าหรับแผนงานปรับปรุงต่าง ๆ โดยพิจารณาถึงต้นทุน/ผลประโยชน์ 

หรือผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคมในวงกว้าง.

• รายได้สุทธิหรือจากการออม ที่เป็นผลมาจากการปรับปรุงผลการด�าเนินการด้านคุณภาพ 

ด้านการปฏิบัติการ และด้านบุคลากร.

• การเปรียบเทียบผลการด�าเนินการระหว่างหน่วยธุรกิจต่าง ๆ  ทั้งด้านคุณภาพและด้านการ

ปฏิบัติการที่มีผลกระทบต่อผลการด�าเนินการด้านการเงิน.

• ผลทีไ่ด้รับจากกจิกรรมการปรับปรุงต่อกระแสเงนิสด เงินทนุหมนุเวียน และมลูค่าหลกัทรัพย์

• ผลกระทบด้านก�าไรที่เกิดจากความภักดีของลูกค้า.

• ความสมัพนัธ์ระหว่างต้นทนุกบัรายได้ของการเข้าสูต่ลาดใหม่ รวมทัง้สายการผลติและการ

ขยายตัวทางภูมิศาสตร์.

• ส่วนแบ่งตลาดเทียบกับก�าไร.

• แนวโน้มทางเศรษฐกจิ ตลาด รวมทัง้ดชันีมลูค่าหลกัทรัพย์ และผลกระทบของแนวโน้มดงักล่าว

ต่อความส�าเร็จในระยะยาวขององค์กร.

ก�รวเิคร�ะห์ ก�รทบทวนผลก�รดำ�เนินก�ร และก�รว�งแผนทีส่อดคล้องไปในแนวท�งเดยีวกนั 

(Aligning Analysis, Performance Review, and Planning). ข้อเท็จจริงและข้อมูลที่อยู่เดี่ยว ๆ 

มักจะไม่ใช่พื้นฐานที่มีประสิทธิผลในการจัดล�าดับความส�าคัญขององค์กร. ดังนั้น หัวข้อนี้จึงเน้นว่า

ต้องมคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนัอย่างใกล้ชิดระหว่างการวเิคราะห์กบัการทบทวนผลการ

ด�าเนินการขององค์กร และระหว่างการทบทวนผลการด�าเนินการขององค์กรกับการวางแผน           

ขององค์กร ซึ่งจะท�าให้มั่นใจว่าการวิเคราะห์และการทบทวนนั้นสัมพันธ์กับการตัดสินใจ และสร้าง

ความมั่นใจได้ว่าการตัดสินใจน้ันอยู่บนพื้นฐานของข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง. นอกจากน้ี      

ผลการด�าเนินการในอดีตขององค์กรประกอบกับสมมติฐานเก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงภายใน           

และภายนอกในอนาคต ยงัท�าให้องค์กรสามารถคาดการณ์ผลการด�าเนินการได้. ซึง่การคาดการณ์เหล่าน้ี 

อาจเป็นเครื่องมือที่ส�าคัญในการวางแผน.
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เข้�ใจก�รปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันของเหตุและผล (Understanding Causality). การปฏิบัติการ

ขึ้นอยู่กับความเข้าใจในความเกี่ยวเนื่องกันของเหตุและผลระหว่างกระบวนการต่าง ๆ  และระหว่าง

กระบวนการกับผลลัพธ์. การปฏิบัติการและผลลัพธ์ของกระบวนการอาจส่งผลถึงทรัพยากรต่าง ๆ  

ดังนั้น องค์กรจึงจ�าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีพื้นฐานการวิเคราะห์ที่มีประสิทธิผลเพื่อประโยชน์ในการ

ตัดสินใจ เพราะทรัพยากรที่ใช้ในการสร้างนวัตกรรมและการปรับปรุงมีจ�ากัด. 

4.2 ก�รจัดก�รส�รสนเทศ และก�รจัดก�รคว�มรู้ (Information and Knowledge 

Management) 

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างและจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ และท�าให้มั่นใจ

ถงึคณุภาพและความพร้อมใช้งานของข้อมลูและสารสนเทศ โดยมเีป้าหมายเพือ่ปรับปรุงประสทิธิภาพ 

ประสิทธิผล และเพื่อกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรมขององค์กร.

ข้อสังเกต

ก�รจัดก�รส�รสนเทศ (Information Management). ในการจัดการสารสนเทศ องค์กรจ�าเป็น

ต้องทุ่มเททรัพยากรอย่างจริงจัง เน่ืองจากแหล่งข้อมูลและสารสนเทศเพิ่มมากข้ึนอย่างมหาศาล. 

การเตบิโตอย่างต่อเน่ืองของการใช้สารสนเทศในการปฏบิตักิารขององค์กรทีม่ากข้ึน ทัง้ทีเ่ป็นส่วนหน่ึง

ของเครือข่ายความรู้ขององค์กร ผ่านเว็บและสื่อสังคมออนไลน์ รวมทั้งการสื่อสารระหว่างธุรกิจ       

กบัธุรกิจ องค์กรกบัองค์กร และธรุกจิกับผูบ้ริโภค เป็นเร่ืองทีท้่าทายความสามารถขององค์กรในการ

ท�าให้ระบบดงักล่าวมคีวามน่าเช่ือถอื และพร้อมใช้งานในรูปแบบทีใ่ช้งานง่าย. ความสามารถในการ

ผสานและหาความสมัพนัธ์ระหว่างข้อมลูต่างประเภท เช่น วดีโิอ ข้อความ และตวัเลข จะสร้างโอกาส

ให้องค์กรมีความได้เปรียบเชิงแข่งขัน.

คว�มพร้อมใช้ง�นของข้อมูลและส�รสนเทศ (Data and Information Availability). ข้อมูล

และสารสนเทศเป็นสิ่งส�าคัญอย่างยิ่งต่อเครือข่ายธุรกิจหรือองค์กร พันธมิตร และห่วงโซ่อุปทาน. 

องค์กรควรค�านึงถึงการใช้ข้อมูลและสารสนเทศในด้านน้ี และควรตระหนักถึงความจ�าเป็นในการ

สอบทานความถูกต้องของข้อมูลอย่างรวดเร็ว การประกันความเช่ือถือได้ของข้อมูล และความ

ปลอดภัย อันเน่ืองมาจากมีการเพิ่มความถ่ีและขนาดในการถ่ายโอนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์          

เพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง รวมทั้งความท้าทายเรื่องการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.
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ก�รจัดก�รคว�มรู้ (Knowledge Management). การจัดการความรู้ขององค์กรต้องมุ่งเน้น      

ที่ความรู้ที่บุคลากรต้องใช้ในการปฏิบัติงาน เพื่อการปรับปรุงกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ และบริการ 

และใช้นวัตกรรมเพื่อเพิ่มคุณค่าเพิ่มให้แก่ลูกค้าและองค์กร. ระบบการจัดการความรู้ขององค์กร     

ควรมกีลไกการแบ่งปันความรู้ของบคุลากรและองค์กร เพือ่ท�าให้มัน่ใจว่าจะรักษาการท�างานทีใ่ห้ผล

การด�าเนนิการทีด่อีย่างต่อเน่ืองแม้ในช่วงทีม่กีารปรับเปลีย่น. องค์กรควรก�าหนดว่าความรู้ใดส�าคญั

อย่างยิ่งต่อการปฏิบัติงาน และท�าให้มีกระบวนการแบ่งปันสารสนเทศนี้อย่างเป็นระบบ โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งสารสนเทศที่เป็นความรู้ส่วนบุคคลที่ฝังลึกอยู่ในตัวบุคลากร (Implicit knowledge).

ก�รเรียนรู้ระดับองค์กร (Organizational Learning). ในปัจจุบัน องค์กรต้องเผชิญกับประเด็น

เร่ืองการจดัการ การใช้ การประเมนิ และการแบ่งปันความรู้ขององค์กรมากข้ึนเร่ือย ๆ. องค์กรช้ันน�า

ได้ประโยชน์จากสินทรัพย์ทางความรู้ของบุคลากร ลูกค้า ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ และพันธมิตร 

ซึ่งร่วมกันขับเคลื่อนให้เกิดการเรียนรู้ระดับองค์กร และการสร้างนวัตกรรม.

บุคล�กร

(Workforce) (หมวด 5)
หมวดการมุ่งเน้นบุคลากร กล่าวถึงวิธีปฏิบัติที่ส�าคัญด้านบุคลากร เพื่อมุ่งสร้างและรักษา           

ให้องค์กรมสีภาพแวดล้อมทีม่ผีลการด�าเนินการดอียูเ่สมอ และท�าให้บคุลากรมคีวามผกูพนักบัองค์กร 

และมุง่ปฏิบตังิานสูเ่ป้าหมาย อกีทัง้เพือ่ท�าให้องค์กรสามารถปรับตวัต่อการเปลีย่นแปลงและประสบ

ความส�าเร็จ.  ทั้งนี้ ในการสนับสนุนให้การจัดการทรัพยากรบุคคลสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

กบักลยทุธ์โดยรวม เกณฑ์จึงครอบคลมุการวางแผนด้านบคุลากรไว้เป็นส่วนหน่ึงในหมวดการวางแผน

กลยุทธ์ (หมวด 2) ด้วย.

5.1 สภ�พแวดล้อมของบุคล�กร (Workforce Environment)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีถามถงึความต้องการด้านขีดความสามารถและอตัราก�าลงับคุลากร วธีิตอบสนองความต้องการ

เหล่าน้ันเพื่อให้งานขององค์กรบรรลุผล รวมทั้งถามถึงวิธีการที่ท�าให้องค์กรมั่นใจได้ว่าบรรยากาศ 

ในการท�างานเกื้อหนุนการปฏิบัติงาน. จุดมุ่งหมายเพื่อให้เกิดสภาพแวดล้อมที่มีประสิทธิผลที่ส่งผล

ให้การท�างานขององค์กรบรรลุผลส�าเร็จและสามารถเกื้อหนุนบุคลากรได้.
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ข้อสังเกต

ขีดคว�มส�ม�รถและอตัร�กำ�ลงัของบคุล�กร (Workforce Capability and Capacity). มอีงค์กร

เป็นจ�านวนมากสบัสนกบัแนวคดิเร่ืองขีดความสามารถและอตัราก�าลงั ด้วยการเพิม่จ�านวนคนทีม่ทีกัษะ

ไม่เหมาะสมเพื่อชดเชยการขาดแคลนบุคลากรที่มีทักษะ หรือตั้งสมมติฐานว่าคนงานจ�านวนน้อย 

แต่ทักษะสูงกว่าสามารถทดแทนความจ�าเป็นด้านอัตราก�าลังส�าหรับกระบวนการที่ต้องการทักษะ

น้อยหรือทักษะที่แตกต่างกันแต่ต้องการคนจ�านวนมากเพื่อการท�างานให้ส�าเร็จ. การมีจ�านวนคน       

ที่เหมาะสมและทักษะที่เหมาะสมเป็นสิ่งส�าคัญต่อความส�าเร็จ. การมองไปข้างหน้าเพื่อคาดการณ์

ความจ�าเป็นด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลังในอนาคต จะท�าให้องค์กรมีเวลาเพียงพอส�าหรับ

การฝึกอบรม การว่าจ้าง การปรับเปลี่ยนต�าแหน่งของบุคลากร และการเตรียมความพร้อมส�าหรับ

การเปลี่ยนแปลงระบบงาน.

ก�รจดัก�รก�รเปลีย่นแปลง (Change management). การจดัการการเปลีย่นแปลงเป็นกระบวนการ

ที่เกี่ยวข้องกับการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉมในระดับองค์กรซึ่งผู้น�าเป็นผู้ควบคุมและท�าให้ยั่งยืน. 

การเปลี่ยนแปลงน้ีต้องการความทุ่มเท การมีส่วนร่วมของพนักงานทุกระดับ และการสื่อสาร      

อย่างต่อเน่ือง. การเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉมขับเคลื่อนด้วยกลยุทธ์ และเกิดจากผู้น�าระดับสูง         

ขององค์กร. สิ่งนี้ต้องการการมีส่วนร่วมอย่างแข็งขันของทั้งองค์กร และอาจต้องก�าหนดจุดเริ่มต้น

ภายในองค์กร.

ก�รสนับสนุนบคุล�กร (Workforce Support). องค์กรส่วนใหญ่ ไม่ว่าจะขนาดใดก็ตาม มโีอกาส

มากมายในการสนับสนุนบคุลากร. ตัวอย่างของการให้บริการ สิง่อ�านวยความสะดวก กจิกรรม และ

โอกาสอื่น ๆ  ได้แก่ การให้ค�าปรึกษาทั้งในเรื่องส่วนตัวและอาชีพการงาน การพัฒนาความก้าวหน้า

ในอาชีพการงาน และการช่วยบุคลากรมีความพร้อมในการปฏิบัติงานในหน้าที่ใหม่ กิจกรรม

สันทนาการหรืองานประเพณี การดูแลสุขภาพ ณ สถานที่ท�างาน และการให้ความช่วยเหลืออื่น ๆ 

การยกย่องชมเชยทั้งอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ การให้การศึกษานอกเหนือจากงาน           

ในหน้าที่ การดูแลเด็กและผู้สูงอายุ การอนุญาตให้ลาหยุดกรณีพิเศษเพื่อรับผิดชอบครอบครัวและ

เพื่อบริการชุมชน ชั่วโมงการท�างานแบบยืดหยุ่นและโปรแกรมผลประโยชน์ การช่วยให้หางานใหม่

เมื่อถูกเลิกจ้าง ผลประโยชน์เมื่อเกษียณอายุ รวมถึงการขยายเวลาให้พนักงานสามารถใช้บริการ

อย่างต่อเนื่อง.
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5.2 คว�มผูกพันของบุคล�กร (Workforce Engagement)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงระบบขององค์กรในเร่ืองการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากร การพัฒนา

บุคลากร เพื่อสร้างความสามารถและกระตุ้นให้บุคลากรทุกคนปฏิบัติงานให้องค์กรได้อย่างมี

ประสทิธผิลและเตม็ความสามารถ โดยมวีตัถปุระสงค์เพือ่สนับสนุนผลการด�าเนินการทีด่ขีององค์กร 

เพ่ือน�าสมรรถนะหลักขององค์กรมาใช้ และเพื่อส่งเสริมให้องค์กรบรรลุแผนปฏิบัติการและท�าให้

มั่นใจว่ามีความส�าเร็จในปัจจุบันและในอนาคต.

ข้อสังเกต

ผลก�รดำ�เนินก�รที่ดี (High Performance). จุดมุ่งหมายของหัวข้อนี้ เพื่อให้บุคลากรสามารถ

ท�างานให้บรรลผุลการด�าเนินการทีด่.ี ความเข้าใจลกัษณะของสภาพแวดล้อมทีท่�าให้เกดิการท�างาน

ทีใ่ห้ผลการด�าเนินการทีด่ ีซึง่ท�าให้บคุลากรท�างานอย่างดทีีส่ดุเพือ่ผลประโยชน์ของลกูค้าและความส�าเร็จ

ขององค์กร ถือเป็นสิ่งส�าคัญในการเข้าใจและสร้างความผูกพันของบุคลากร. ทั้งนี้ การท�างานที่ให้

ผลการด�าเนินการที่ดีประกอบด้วยลักษณะต่าง ๆ  ได้แก่ ความยืดหยุ่น การสร้างนวัตกรรม การเอื้อ

อ�านาจในการตัดสนิใจ และภาระความรับผดิชอบส่วนบคุคล การแบ่งปันความรู้และทกัษะ การสือ่สาร

และการถ่ายทอดสารสนเทศที่ดี ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับวัตถุประสงค์ขององค์กร 

การมุ่งเน้นลูกค้า และการตอบสนองที่รวดเร็วต่อความต้องการของธุรกิจและข้อก�าหนดของตลาด 

ที่เปลี่ยนแปลงไป.   

ก�รสร้�งคว�มผูกพันกับบุคล�กรและผลก�รดำ�เนินก�ร (Workforce Engagement and       

Performance). ผลจากการศึกษาจ�านวนมากแสดงว่า เมื่อบุคลากรมีความผูกพันกับองค์กรสูง       

จะท�าให้ผลการด�าเนนิการดข้ึีนอย่างมนียัส�าคญั. งานวจิยัช้ีให้เหน็ว่า องค์ประกอบส�าคญัในการสร้าง

ความผูกพันกับองค์กร ได้แก่ การท�างานที่มีคุณค่า รู้ทิศทางขององค์กรชัดเจนและมีส�านึกในภาระ

ความรับผิดชอบต่อผลการด�าเนินการ มีสภาพแวดล้อมการท�างานที่ปลอดภัย มีความไว้เนื้อเชื่อใจ 

มีประสิทธิผล และให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน. ในหลาย ๆ  องค์กร พนักงานและอาสาสมัคร         

มีแรงจูงใจและรู้สึกถึงคุณค่าของงานที่ตนท�าอยู่ เนื่องจากงานนั้นสอดคล้องกับค่านิยมของตนเอง.
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ปัจจัยขับเคลื่อนคว�มผูกพันของบุคล�กร (Drivers of Workforce Engagement). ถึงแม้ว่า

ความพึงพอใจกับค่าตอบแทน และการขึ้นค่าตอบแทนจะเป็นสิ่งส�าคัญ แต่สองปัจจัยนี้ไม่เพียงพอ   

ที่จะท�าให้มั่นใจว่าบุคลากรจะมีความผูกพันและผลการด�าเนินการที่ดี. ตัวอย่างของปัจจัยอื่นที่ควร

น�ามาพิจารณา เช่น การแก้ไขปัญหาและค�าร้องทุกข์ของบุคลากรอย่างมีประสิทธิผล โอกาสส�าหรับ

การพัฒนาและความก้าวหน้าในอาชีพการงานของบุคลากร สภาพแวดล้อมในการท�างานและการ

สนบัสนนุของฝ่ายบริหาร ความปลอดภยัและการป้องกันภัยของสถานทีท่�างาน ปริมาณงานทีรั่บผดิชอบ 

การสื่อสารที่มีประสิทธิผล ความร่วมมือและการท�างานเป็นทีม ระดับของการได้รับมอบอ�านาจ 

ความมัน่คงในงาน รวมถงึความเข้าใจลกึซึง้ถงึความจ�าเป็นทีแ่ตกต่างกนัของกลุม่บคุลากรทีห่ลากหลาย  

ตลอดจนการสนับสนุนขององค์กรในการให้บริการลูกค้า.

ปัจจัยบั่นทอนคว�มผูกพัน (Factors Inhibiting Engagement). ประเด็นส�าคัญที่องค์กรควรให้

ความใส่ใจเท่าเทียมกับเร่ืองความผูกพันของบุคลากร คือการท�าความเข้าใจกับปัจจัยที่บั่นทอน      

ความผูกพัน ได้แก่ ปัจจัยที่ได้จากการส�ารวจความคิดเห็นของบุคลากร การสอบถามกลุ่มตัวอย่าง 

การส�ารวจความคดิเหน็จากบลอ็ก หรือการสมัภาษณ์บคุลากรทีล่าออกจะช่วยให้องค์กรเข้าใจปัจจยั

เหล่านี้ได้ดียิ่งขึ้น.

ค่�ตอบแทนและก�รยกย่องชมเชย (Compensation and Recognition). ระบบการบริหาร      

ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยควรเหมาะสมกบัระบบงานขององค์กร. การยกย่องชมเชย อาจเป็น

ตัวเงนิและไม่เป็นตวัเงิน เป็นทางการและไม่เป็นทางการ ตลอดทัง้เป็นรายบคุคลหรือเป็นกลุม่. เพือ่ให้เกดิ

ประสทิธิผลการให้ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย อาจรวมถึงการเลือ่นต�าแหน่งและโบนสัทีเ่ช่ือมโยง

กบัผลการปฏิบตังิาน ทกัษะทีแ่สดงให้เหน็ของบคุลากร ทกัษะทีจ่�าเป็น การปรับตวัให้เข้ากบัระบบงาน

และวัฒนธรรมใหม่ รวมถึงปัจจัยอื่น ๆ . แนวทางการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย       

อาจรวมถึงการแบ่งปันผลก�าไร กลไกในการแสดงความ “ขอบคุณ” อย่างง่าย ๆ  การให้รางวัล       

แก่ทีมงานหรือหน่วยงานที่มีผลการด�าเนินการดีเยี่ยม และเชื่อมโยงกับตัววัดความผูกพันของลูกค้า 

การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร หรือวัตถุประสงค์อื่นที่ส�าคัญขององค์กร.

ตัวชี้วัดอื่นด้�นคว�มผูกพันของบุคล�กร (Other Indicators of Workforce Engagement). 

นอกเหนือจากตัววัดความผูกพันของบุคลากรโดยตรงด้วยการส�ารวจอย่างเป็นทางการหรือไม่เป็น

ทางการแล้ว ยังมีตัวชี้วัดอื่น ๆ เช่น การขาดงาน การลาออก การร้องทุกข์ และการนัดหยุดงาน.

ก�รพฒัน�ผลก�รปฏบิตังิ�น Performance development) องค์กรในปัจจบุนัต้องการพนักงาน

ที่มีความสามารถหลายด้าน และสามารถยกระดับทักษะการท�างานของตนเองได้อย่างต่อเน่ือง. 

องค์กรที่มีประสิทธิภาพสูงตอบสนองความต้องการน้ีโดยการตอบสนองความคาดหวังที่เพิ่มข้ึน        

ของพนักงานในด้านการเรียนรู้และการพัฒนาที่เกี่ยวข้องกับอาชีพการงาน. ในการพัฒนาผลการ

ปฏิบัติงาน พนักงานจะแสวงหาการเติบโตส่วนบุคคลของตนและการเติบโตในองค์กรโดยผ่านการ

เรียนรู้ทั้งภายในและภายนอก. การเรียนรู้นี้เกี่ยวข้องกับการมอบหมายงาน โอกาส และการเรียนรู้

ส่วนบุคคลเพื่อให้บรรลุถึงระดับต่อไปขององค์กรและผลการปฏิบัติงานส่วนบุคคล.
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คว�มจำ�เป็นในก�รพฒัน�ผลก�รปฏบิตังิ�น (Performance development needs.) ความจ�าเป็น

ในการพฒันาผลการปฏิบตังิานอาจมคีวามแตกต่างกนัมาก ข้ึนอยูก่บัลกัษณะของงาน ความรับผดิชอบ

ของบุคลากร และระดับการพัฒนาขององค์กรและแต่ละบุคคล. ความต้องการนี้ อาจครอบคลุมถึง

การเพิม่ทกัษะในการแบ่งปันความรู้ การสือ่สาร การท�างานเป็นทมี และการแก้ปัญหาในการตคีวาม

และการใช้ข้อมลู การท�าให้เหนือกว่าความต้องการของลกูค้า การวเิคราะห์กระบวนการและลดความ

ซบัซ้อนของกระบวนการ การลดความสญูเสยีและรอบเวลา การท�างานกบัอาสาสมคัรและการสร้าง

แรงจูงใจให้อาสาสมัคร รวมถึงการจัดล�าดับความส�าคัญตามความสอดคล้องเชิงกลยุทธ์หรือ            

การวิเคราะห์ต้นทุนเทียบกับประโยชน์. ความจ�าเป็นในการศึกษาอาจรวมถึงทักษะระดับสูง                

ในเทคโนโลยใีหม่หรือทกัษะพืน้ฐาน เช่น การอ่าน การเขียน ภาษา คณิตศาสตร์ และทกัษะด้านคอมพวิเตอร์.

สถ�นทีแ่ละรูปแบบก�รเรียนรูแ้ละพฒัน� (Learning and Development Locations and formats). 

โอกาสในการเรียนรู้และพฒันา อาจท�าได้ทัง้ภายในหรือภายนอกองค์กร และอาจท�าโดยการสอนงาน

ในขณะปฏบิติังาน การเรียนในห้องเรียน การเรียนผ่านสือ่อเิลก็ทรอนิกส์ (E-learning) หรือการเรียน

ทางไกล (distance learning) รวมทัง้การมอบหมายงานทีจ่ะท�าให้เกิดการพฒันา การสอนงาน หรือ

การเป็นพี่เลี้ยง.

คว�มจำ�เป็นในก�รเรียนรู้และพฒัน�ส่วนบคุคล (Individual Learning and Development Needs). 

เพื่อช่วยให้บุคลากรตระหนักถึงศักยภาพสูงสุดของตนเอง หลายองค์กรจัดท�าแผนพัฒนาบุคลากร

ของแต่ละบุคคลที่จัดท�าร่วมกับแต่ละคน โดยพิจารณาร่วมกับวัตถุประสงค์ของแต่ละบุคคล             

ด้านอาชีพการงานและการเรียนรู้.

ก�รฝึกอบรมบคุล�กรทีต่ดิต่อกับลกูค้� (Customer Contact Training). แม้ว่าหวัข้อน้ีไม่ได้ถาม

เป็นพิเศษเกี่ยวกับการฝึกอบรมบุคลากรที่ติดต่อกับลูกค้า แต่การฝึกอบรมดังกล่าวมีความส�าคัญ 

และปฏิบตักินัโดยทัว่ไป ซึง่ส่วนใหญ่ครอบคลมุถงึทกัษะและความรู้ทีส่�าคญัในเร่ืองผลติภณัฑ์และลกูค้า 

วิธีการรับฟังลูกค้า วิธีการแก้ไขปัญหาและข้อผิดพลาดที่เกิดข้ึนเฉพาะหน้า และวิธีการจัดการหรือ

การตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าอย่างมีประสิทธิผล.

ประสิทธิผลของก�รเรียนรู้และพัฒน� (Learning and Development Effectiveness). ตัววัด

ทีใ่ช้ในการประเมนิประสทิธิผลและประสทิธิภาพของระบบการเรยีนรู้และการพฒันาบคุลากรและผูน้�า 

อาจดไูด้จากผลกระทบต่อผลการด�าเนินการของแต่ละบคุคล หน่วยงาน และองค์กร รวมทัง้ผลกระทบ

ต่อผลการด�าเนินการที่เกี่ยวกับลูกค้า และการวิเคราะห์ต้นทุนเทียบกับผลประโยชน์.
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ก�รปฏิบัติก�ร

(Operations) (หมวด 6)
หมวดการปฏิบัติการถามเกี่ยวกับวิธีการที่องค์กรมุ่งเน้นการท�างาน การออกแบบผลิตภัณฑ์  

และการส่งมอบ การสร้างนวตักรรม รวมถงึประสทิธผิลของการปฏบิตักิารเพือ่ความส�าเร็จในปัจจบุนั

และในอนาคต. 

6.1 กระบวนก�รทำ�ง�น (Work Processes)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงการจัดการกระบวนการด้านผลิตภัณฑ์ กระบวนการท�างานที่ส�าคัญ และการ

สร้างนวัตกรรม โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า และท�าให้องค์กรบรรลุผลส�าเร็จและ

ยั่งยืน.

ข้อสังเกต

ข้อกำ�หนดของกระบวนก�รทำ�ง�น (Work Process Requirements). แนวทางการออกแบบ

กระบวนการท�างานขององค์กรอาจมีความแตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการ 

ว่าเป็นผลิตภัณฑ์และบริการทีอ่อกแบบใหม่ ทีม่คีวามหลากหลายของรูปแบบ มกีารปรับแต่งตามลกูค้า 

หรือทีเ่กีย่วข้องกบักระบวนการท�างานทีม่กีารเปลีย่นแปลงไม่ว่าจะมากหรือน้อย. แนวทางการออกแบบ

ควรค�านึงถงึข้อก�าหนดทีส่�าคญัของผลติภัณฑ์และบริการ. ปัจจยัทีต้่องน�ามาพจิารณาในการออกแบบ

กระบวนการท�างานต้องครอบคลมุถงึความปลอดภยั สมรรถนะของผลติภณัฑ์ในระยะยาว ผลกระทบ

ต่อสิ่งแวดล้อม คาร์บอนฟุตพร้ินท์ขององค์กร กระบวนการผลิตที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (green 

manufacturing) ขีดความสามารถในการวัด ขีดความสามารถของกระบวนการ ความสามารถ       

ในการน�าไปผลิตได้ ความสามารถในการบ�ารุงรักษาได้ ความหลากหลายของความคาดหวัง            

ของลกูค้าทีท่�าให้ต้องมผีลติภณัฑ์หรือการสนบัสนุนหลายรูปแบบให้เลอืก ขีดความสามารถของผูส่้งมอบ 

และการจัดท�าเอกสาร.

การออกแบบทีม่ปีระสทิธิผลต้องค�านึงถงึรอบเวลาและผลติภาพของกระบวนการผลติ และส่งมอบด้วย 

ซึ่งอาจต้องวิเคราะห์รายละเอียดของกระบวนการผลิตหรือบริการ และออกแบบหรือปรับร้ือ

กระบวนการดงักล่าวใหม่ (reengineering) เพือ่ให้มปีระสทิธภิาพสงูข้ึน รวมทัง้ตอบสนองต่อความ

ต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไป.
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กระบวนก�รที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่สำ�คัญ (Key Product-Related and Business Processes). 

กระบวนการท�างานที่ส�าคัญขององค์กร รวมถึงกระบวนการที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการ และ

กระบวนการทางธุรกจิทีไ่ม่เกีย่วกบัผลติภณัฑ์ ซึง่ผูน้�าระดบัสงูพจิารณาว่ามคีวามส�าคญัต่อความส�าเร็จ

และการเติบโตขององค์กร. กระบวนการดังกล่าวมักเก่ียวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร 

วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ และปัจจยัแห่งความส�าเร็จทีส่�าคญัอย่างยิง่ขององค์กร. กระบวนการทางธุรกิจ

ทีส่�าคญัอาจรวมถงึการจัดหาเทคโนโลย ีการจดัการสารสนเทศและความรู้ การควบรวมและครอบครอง

กิจการ การขยายไปสู่ตลาดโลก การจัดการโครงการ รวมทั้งกระบวนการขายและการตลาด.

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร กระบวนทำงธุรกิจที่ส�ำคัญอำจรวมถึงกำรหำทุน กำรสร้ำง

ควำมสมัพนัธ์กบัสือ่ กำรมส่ีวนร่วมในกำรผลกัดนันโยบำยสำธำรณะ. เน่ืองจำกลกัษณะของกระบวนกำร

เหล่ำน้ีมีควำมหลำกหลำย จึงอำจท�ำให้ข้อก�ำหนดและผลกำรด�ำเนินกำรของแต่ละกระบวนกำร        

มีควำมแตกต่ำงกันอย่ำงมำก.

ก�รออกแบบกระบวนก�รทำ�ง�น (Work Process Design). หลายองค์กรจ�าเป็นต้องค�านึงถึง 

ข้อก�าหนดส�าหรับผูส่้งมอบ พนัธมติร และคูค่วามร่วมมอืในข้ันตอนการออกแบบกระบวนการท�างาน. 

กล่าวโดยรวม การออกแบบทีม่ปีระสทิธิผลจะต้องค�านึงถงึผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทัง้หมดในห่วงโซ่คณุค่า. 

หากมโีครงการออกแบบกระบวนการท�างานหลายโครงการพร้อมกัน หรือหากผลติภัณฑ์มกีารใช้ช้ินส่วน

หรือผูส่้งมอบ อปุกรณ์ บคุลากร และสิง่อ�านวยความสะดวกร่วมกับผลติภณัฑ์หรือกระบวนการอืน่ ๆ 

องค์กรอาจต้องให้ความส�าคญักบัการประสานการใช้ทรัพยากร ซึง่อาจเป็นวิธีการหน่ึงในการลดต้นทนุ

ต่อหน่วยและลดเวลาในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด.

ตัววัดภ�ยในกระบวนก�ร (In-Process Measures). หัวข้อนี้กล่าวถึงการวัดภายในกระบวนการ

โดยเฉพาะ. ในการวัดภายในกระบวนการ องค์กรต้องมีการก�าหนดจุดวิกฤติในกระบวนการเพื่อวัด

และสงัเกตการณ์ ซึง่ควรเร่ิมท�าโดยเร็วทีส่ดุในช่วงต้น ๆ ของกระบวนการเพือ่ลดปัญหาและค่าใช้จ่าย

ที่อาจเกิดขึ้นจากการเบี่ยงเบนไปจากผลการด�าเนินการที่คาดหวังไว้ให้เหลือน้อยที่สุด.

ผลก�รดำ�เนินก�รของกระบวนก�ร (Process Performance). การจะบรรลุผลการด�าเนินการ 

ที่คาดหวังไว้ของกระบวนการ องค์กรต้องก�าหนดระดับหรือมาตรฐานของผลการด�าเนินการภายใน

กระบวนการให้เป็นแนวทางในการตัดสินใจ. หากมีความเบี่ยงเบนเกิดข้ึน องค์กรต้องมีมาตรการ

แก้ไขเพือ่ให้ผลการด�าเนินการของกระบวนการเป็นไปตามทีไ่ด้ออกแบบไว้เดมิ. การแก้ไขทีเ่หมาะสม

อาจต้องพิจารณาด้านเทคโนโลยี บุคลากร หรือทั้งสองเร่ือง ข้ึนอยู่กับลักษณะของกระบวนการ. 

มาตรการแก้ไขทีเ่หมาะสม ควรเน้นการแก้ปัญหาทีต้่นเหต ุ(root cause) ของความเบีย่งเบน อกีทัง้   

ควรลดโอกาสเกิดซ�้าหรือการเกิดปัญหาในลักษณะเดียวกันในที่อื่น ๆ ขององค์กร.
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ในกรณีที่มีการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ามาเกี่ยวข้อง องค์กรจะต้องพิจารณาถึงความแตกต่างของ

ลูกค้าด้วยว่าผลการด�าเนินการของกระบวนการดีเพียงใด ซึ่งเป็นสิ่งที่มักเกิดกับการให้บริการทาง

วิชาชีพและการให้บริการของแต่ละบุคคล. ส�าหรับเร่ืองรอบเวลาของกระบวนการที่ส�าคัญ            

ในบางองค์กรอาจนานเป็นปีหรือมากกว่า ซึง่ก่อให้เกดิความท้าทายในการวัดความก้าวหน้าเป็นรายวัน 

และในการระบุโอกาสลดรอบเวลาตามความเหมาะสม.

กระบวนก�รสนับสนุน (Key Support Processes). กระบวนการท�างานทีส่�าคญัขององค์กร รวมถงึ

กระบวนการทีส่นับสนุนการปฏิบติัการประจ�าวนัและการส่งมอบผลติภณัฑ์ แต่มกัไม่ได้รับการออกแบบ

ในรายละเอียดร่วมกับผลิตภัณฑ์. ข้อก�าหนดของกระบวนการสนับสนุนตามปกติไม่ข้ึนอยู่กับ

คณุลกัษณะของผลติภณัฑ์มากนัก แต่ข้ึนอยูก่บัข้อก�าหนดภายในขององค์กรเป็นส�าคญั จงึต้องมกีาร

ประสานและบูรณาการกันเป็นอย่างดี เพื่อให้มั่นใจว่ามีการเช่ือมโยงและได้ผลการด�าเนินการ         

ทีม่ปีระสทิธิภาพและประสทิธิผล. กระบวนการสนับสนนุอาจรวมถึงกระบวนการด้านการเงินและบญัชี 

การจดัการอาคารสถานที ่งานบริการด้านกฎหมาย งานบริการด้านทรัพยากรบคุคล การประชาสมัพนัธ์ 

และงานด้านบริหารอื่น ๆ. 

ก�รปรับปรุงกระบวนก�ร (Process Improvement). หัวข้อนี้ก�าหนดให้มีสารสนเทศเกี่ยวกับ 

วธีิการปรับปรุงกระบวนการเพือ่บรรลุผลการด�าเนินการทีด่ข้ึีน. ผลการด�าเนินการทีด่ขีึน้มไิด้หมายถึง

คุณภาพทีด่ข้ึีนในมมุมองของลกูค้าเท่าน้ัน แต่ยงัหมายถึงผลการด�าเนินการด้านการเงินและด้านการ

ปฏิบัติการที่ดีข้ึนจากมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นด้วย เช่น ผลิตภาพ. ทั้งน้ี แนวทางต่าง ๆ 

ในการปรับปรุงกระบวนการที่ใช้กันโดยทั่วไป รวมถึง

• การใช้ผลการทบทวนผลการด�าเนินการขององค์กร.

• การแบ่งปันกลยทุธ์ทีป่ระสบความส�าเร็จทัว่ทัง้องค์กร เพือ่ขับเคลือ่นการเรียนรู้และนวตักรรม.

• การวิเคราะห์กระบวนการและการวิจัย (เช่น การจัดท�าผังกระบวนการ การทดลองเพื่อหา

จุดเหมาะสมที่สุดของกระบวนการ การป้องกันความผิดพลาด).

• การวิจัยและพัฒนาในด้านเทคนิคและธุรกิจ.

• การใช้เคร่ืองมอืปรับปรุงคณุภาพ เช่น Lean, Six Sigma, และ Plan-Do-Check-Act (PDCA).

• การเทียบเคียงสมรรถนะกับองค์กรที่เป็นเลิศ.

• การใช้เทคโนโลยีทางเลือก.

• การใช้สารสนเทศจากลูกค้าของกระบวนการต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร

แนวทางการปรับปรุงกระบวนการอาจต้องใช้ข้อมลูด้านการเงนิเพือ่ประเมนิทางเลอืกและจดัล�าดบั

ความส�าคัญ. แนวทางดังกล่าวเปิดโอกาสให้มีทางเลือกมากมาย รวมถึงการออกแบบกระบวนการ

หรือปรับรื้อกระบวนการใหม่ (reengineering).
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เครือข่�ยอุปท�น (Supply network). แทนที่จะเป็นห่วงโซ่อุปทานแบบส่งต่อข้ึนไปทีละทอด 

องค์กรต้องพึง่พาเครือข่ายอปุทานมากข้ึน เพือ่จดัการสนิทรัพย์ทีอ่ยูน่อกขอบเขตองค์กรแบบดัง้เดมิ. 

การที่องค์กรทบทวนสมรรถนะหลักขององค์กร และต�าแหน่งภายในระบบนิเวศธุรกิจ ท�าให้มีการ

ค�านึงถึงผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือในเชิงกลยุทธ์มากข้ึน เพื่อใช้ประโยชน์เครือข่าย

อปุทานให้เกิดคณุค่าสงูสดุ องค์กรต้องวางต�าแหน่งตวัเองเพือ่สร้างความได้เปรียบจากเครือข่ายผูส่้งมอบ

ที่คล่องตัวและพึ่งพาซึ่งกันและกัน.

ก�รจดัก�รเครือข่�ยอปุท�น (Supply-network management). ส�าหรับหลาย ๆ  องค์กร การจดัการ

เครือข่ายอปุทานเป็นปัจจยัหลกัในการทีจ่ะบรรลเุป้าหมายด้านผลติภาพและผลก�าไร รวมทัง้ความส�าเร็จ

ขององค์กรโดยรวม. กระบวนการเกีย่วกบัผูส่้งมอบ ควรรองรับเจตจ�านง 2 ประการ คอื ช่วยปรับปรุง

ผลการด�าเนินการของผูส่้งมอบและพนัธมติร และช่วยให้พวกเขาสนบัสนุนต่อการปรับปรงุระบบงาน

ขององค์กรด้วย. การจดัการเครือข่ายอปุทาน อาจรวมถงึกระบวนการคดัเลอืกผูส่้งมอบ โดยมเีป้าหมาย

เพือ่ลดจ�านวนรวมของผูส่้งมอบ และเพิม่การจดัท�าข้อตกลงกบัผูส่้งมอบและพนัธมติรทีพ่งึประสงค์.

ก�รสื่อส�รกับเครือข่�ยอุปท�น (Supply-network communication). กลไกในการสื่อสารกับ

ผูส่้งมอบควรใช้ภาษาทีเ่ป็นทีเ่ข้าใจร่วมกนั. ซึง่อาจเป็นการตดิต่อแบบตวัต่อตวั อเีมล์ สือ่สงัคมออนไลน์ 

หรือส่ืออิเล็กทรอนิกส์อื่น ๆ  หรือโทรศัพท์. ส�าหรับหลาย ๆ  องค์กร กลไกเหล่าน้ีอาจเปลี่ยนแปลง

ไปตามความต้องการของตลาด ลูกค้า หรือผู้มีส่วนได้เสีย.

ก�รจัดก�รนวัตกรรม (Innovation Management). ในองค์กรที่มีสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุนกับ

การสร้างนวัตกรรมมแีนวโน้มทีจ่ะมแีนวความคดิต่าง ๆ มากเกนิกว่าทรัพยากรทีอ่งค์กรมอียู ่ซึง่ท�าให้

องค์กรต้องมจีดุตดัสนิใจทีส่�าคญั 2 ประเดน็ในวงจรการสร้างนวัตกรรม คอื (1) จดัล�าดบัความส�าคญั

โอกาสต่าง ๆ  ให้เหมาะสมกับทรัพยากรที่มีอยู่เพื่อด�าเนินโครงการที่มีโอกาสให้ผลตอบแทนสูงสุด 

(ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน) (2) รู้ว่าเมื่อไรจะยุติโครงการ             

และจัดสรรทรัพยากรนั้นเพื่อการพัฒนาโครงการที่ประสบความส�าเร็จหรือโครงการใหม่ต่อไป.

6.2 ประสิทธิผลของก�รปฏิบัติก�ร (Operational Effectiveness)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีถามถงึวธิกีารทีอ่งค์กรท�าให้มัน่ใจถงึประสทิธิผลของการปฏิบติัการเพือ่ให้มสีภาพแวดล้อม

การท�างานทีป่ลอดภยัและส่งมอบคณุค่าแก่ลกูค้า. บ่อยคร้ังทีก่ารปฏบิตักิารทีม่ปีระสทิธิผลมกัข้ึนอยูกั่บ

ควบคมุต้นทนุโดยรวมของการปฏบิตักิาร และรักษาระบบสารสนเทศให้มคีวามเช่ือถอืได้ ความปลอดภัย 

และมีการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.
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ข้อสังเกต

ก�รควบคมุต้นทนุ (Cost Control). การลดต้นทนุและรอบเวลาอาจบรรลไุด้ด้วยกลยทุธ์ในการจดัการ

กระบวนการแบบ Lean. การลดของเสียและปรับปรุงผลิตภัณฑ์อาจเกี่ยวกับโครงการ Six Sigma. 

ดังน้ัน องค์กรจึงมีความจ�าเป็นอย่างยิ่งในการใช้ตัววัดที่ส�าคัญเพื่อติดตามการจัดการกระบวนการ

ทั้งหมดในทุกแง่มุม.

คว�มปลอดภัยและก�รรักษ�คว�มปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (Security and Cybersecurity). 

เมื่อพิจารณาถึงความถี่และปริมาณการถ่ายโอนและการจัดเก็บข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ในปัจจุบัน 

ภัยคุกคามบนโลกไซเบอร์ ซึ่งเกิดขึ้นบ่อยครั้ง ความต้องการของลูกค้าและธุรกิจต่อความปลอดภัย

ของสนิทรัพย์และสารสนเทศ การจดัการเร่ืองการรักษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร์จงึเป็นองค์ประกอบ

หน่ึงทีส่�าคญัต่อประสทิธิผลในการปฏบิตักิารขององค์กร. ดงันัน้ องค์กรจงึต้องมแีนวทางทีเ่ป็นระบบ

ในการจัดการเร่ืองน้ีอย่างเหมาะสม โดยต้องพิจารณาถึงปัจจัยทางธุรกิจที่ส�าคัญ เพื่อเป็นแนวทาง

ในการก�าหนดกจิกรรมการรักษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร์ และบรูณาการเร่ืองน้ีกบัแนวทางโดยรวม

ในการน�าองค์กร. ภายใต้สภาพแวดล้อมที่มีพลวัตและท้าทายด้วยภัยคุกคามใหม่ ความเสี่ยงใหม่

และวิธีการใหม่ ๆ  การจัดการการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ หมายถึง การพิจารณาถึงภัย

คุกคามที่เฉพาะเจาะจงของแต่ละองค์กรและระดับการยอมรับความเสี่ยง ซึ่งหมายความว่าองค์กร

ต้องระบกุจิกรรมทีม่คีวามส�าคญั ต่อการให้บริการและต่อลกูค้า จากนัน้จดัล�าดบัความส�าคญัในการ

ลงทนุเพือ่ปกป้องกจิกรรมเหล่าน้ัน. การรกัษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร์ อาจรวมถงึการฝึกอบรม

บุคลากรที่อาจไม่ได้เกี่ยวข้องโดยตรงในเร่ืองเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมทั้งการให้ความรู้กับลูกค้า  

ผูส่้งมอบ และพนัธมติร. นอกจากน้ี ยงัอาจรวมถงึการสือ่สารกบัผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีเหล่าน้ีเพือ่แจ้งให้ทราบ

ถงึภัยคกุคามบนโลกไซเบอร์ทีอ่าจเกดิข้ึน แจ้งให้ทราบถงึการละเมดิต่าง ๆ  และรายงานถงึความพยายาม

ในการกู้คืนเพื่อรักษาความเชื่อมั่นที่มีต่อองค์กร.

คว�มปลอดภยัในสถ�นทีท่ำ�ง�น (Workplace Safety). ทกุองค์กร ไม่ว่าจะขนาดใด จ�าเป็นต้อง

ปฏบิตัติามมาตรฐานข้ันต�า่เกีย่วกบัความปลอดภัยในสถานทีท่�างาน. อย่างไรกต็าม องค์กรทีม่ผีลการ

ด�าเนินการที่ดีจะมีกระบวนการที่นอกจากจะท�าให้ม่ันใจว่าสถานที่ท�างานมีความปลอดภัยตาม

มาตรฐานข้ันต�า่แล้ว ยังสามารถก้าวไปไกลเกินกว่าการสร้างความปลอดภัยเร่ิมแรก (Safety-first) 

ซึ่งรวมถึงการออกแบบกระบวนการเชิงรุก โดยใช้ข้อมูลจากผู้ที่เก่ียวข้องโดยตรงกับงานเพื่อให้เกิด

สภาพแวดล้อมในการท�างานที่ปลอดภัย.

คว�มต่อเนื่องของธุรกิจ (Business Continuity). เพื่อท�าให้มั่นใจว่าสามารถด�าเนินงานได้อย่าง

ต่อเน่ืองในภาวะฉกุเฉนิ องค์กรควรค�านงึถึงการปฏิบตักิารขององค์กรทกุแง่มมุทีจ่�าเป็นในการส่งมอบ

ผลิตภัณฑ์และบริการให้แก่ลูกค้า รวมถึงความพร้อมของเครือข่ายอุปทาน. พันธกิจขององค์กร        

ความต้องการและข้อก�าหนดของลูกค้า จะเป็นแนวทางให้องค์กรก�าหนดระดับการปฏิบัติการ 

ตัวอย่างเช่น องค์กรที่ให้บริการด้านสาธารณูปโภคมักมีความจ�าเป็นต้องให้ความส�าคัญในเรื่องน้ี

มากกว่าองค์กรที่ให้บริการด้านอื่น. 
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องค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึงองค์กรภำครัฐ) ที่มีหน้ำที่แก้ไขปัญหำในภำวะฉุกเฉิน           

มคีวำมจ�ำเป็นมำกทีจ่ะต้องมกีำรเตรียมควำมพร้อมในกำรให้บริกำรเสมอ. ควำมพยำยำมท�ำให้องค์กร

ด�ำเนินงำนได้อย่ำงต่อเน่ือง ควรประสำนกับควำมพยำยำมในกำรท�ำให้มั่นใจว่ำองค์กรมีข้อมูล        

และสำรสนเทศที่พร้อมใช้งำน (หัวข้อ 4.2)

องค์กรควรวางแผนอย่างระมัดระวังในการจัดให้มีโครงสร้างพื้นฐานของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ข้อมูล และสารสนเทศ ให้พร้อมใช้งานได้อย่างต่อเนื่องในทุกสถานการณ์ ไม่ว่าจะเป็น

ภัยพิบัติที่เกิดจากธรรมชาติหรือน�้ามือมนุษย์. ในการวางแผนเหล่านี้ ควรค�านึงถึงความต้องการ      

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดขององค์กร รวมทั้งบุคลากร ลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่        

ความร่วมมอื. นอกจากน้ี ควรมกีารประสานให้สอดคล้องกับแผนโดยรวมขององค์กร เพือ่ให้สามารถ

ด�าเนินธุรกิจได้อย่างต่อเนื่อง (หัวข้อ 6.2) และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.

ผลลัพธ์

(Results) (หมวด 7)
หมวดน้ี ครอบคลุมผลลัพธ์ทั้งหมดที่จ�าเป็นในการท�าให้องค์กรยั่งยืน ซึ่งรวมถึง ผลลัพธ์           

ด้านกระบวนการและผลติภณัฑ์ทีส่�าคญั ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า  ผลลพัธ์ด้านบคุลากร ผลลพัธ์

ด้านระบบการน�าองค์กรและการก�ากบัดแูลองค์กร และผลการด�าเนินการด้านการเงนิและตลาดโดยรวม.

การมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์ดังกล่าวจะท�าให้สามารถรักษาเจตจ�านงของเกณฑ์น้ี ซึ่งได้แก่ การรักษา

การน�าเสนอคุณค่าที่ดีเยี่ยมในมุมมองของลูกค้าและตลาด การมีผลการด�าเนินการที่ดีเยี่ยมสะท้อน

จากตวัชีว้ดัด้านการปฏบิตักิาร รวมทัง้ตวัช้ีวดัด้านการเรียนรู้ระดบัองค์กรและระดบับคุคล. หมวด 7   

จงึเป็นหมวดทีแ่สดงสารสนเทศ “ในขณะทีเ่กดิข้ึนจริง” (ตวัวดัความก้าวหน้า) เพือ่ประเมนิ ปรับปรุง 

และสร้างนวตักรรมของกระบวนการและผลติภณัฑ์ โดยมคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนักบั

กลยุทธ์โดยรวมขององค์กร. ในขณะที่หมวด 7 ตรวจประเมินผลลัพธ์อย่างกว้าง ๆ องค์กรควรให้

ความส�าคญักบัการตรวจตดิตามผลลพัธ์ทีเ่ป็นผลจากการด�าเนินการด้านการปฏบิตักิาร และเป็นตวั

พยากรณ์ผลการด�าเนินการในอนาคตด้วย.

7.1 ผลลัพธ์ด้�นผลิตภัณฑ์และกระบวนก�ร (Product and Process Results)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงผลลัพธ์การด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการที่ส�าคัญ เพื่อแสดง        

ให้เห็นถึงผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพและมีคุณค่า ซึ่งจะท�าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและมี

ความผูกพัน
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ข้อสังเกต

ตัววัดผลก�รดำ�เนินก�รของผลิตภัณฑ์ (Measures of Product Performance). หัวข้อนี้เน้น

ตัววัดผลการด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์ ซึ่งเป็นตัวช้ีวัดของมุมมองของลูกค้า และการตัดสินใจ         

ที่มีผลต่อการซื้อ การปฏิสัมพันธ์ และความสัมพันธ์กับองค์กรในอนาคต. ตัววัดผลการด�าเนินการ

ด้านผลิตภัณฑ์ได้มาจากสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกค้า ซึ่งรวบรวมไว้ในหมวด 3.

ตัวอย่�งตัววัดด้�นผลิตภัณฑ์ (Examples of Product Measures). การน�าตัววัดด้านผลิตภัณฑ์

และบริการทีเ่หมาะสมมาใช้อาจพจิารณาจากพืน้ฐานต่อไปน้ี การวดัคณุภาพภายใน ผลการใช้งานจริง

ของผลิตภัณฑ์ ระดับของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ เวลาในการตอบสนอง และข้อมูล

เกี่ยวกับความง่ายในการใช้งาน หรือคุณลักษณะอื่นของผลิตภัณฑ์ที่รวบรวมจากลูกค้าขององค์กร

โดยหน่วยงานอื่น รวมทั้งผลส�ารวจลูกค้าในการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ.

ผลก�รดำ�เนินก�รด้�นผลติภณัฑ์และตวัช้ีวดัด้�นลกูค้� (Product Performance and Customer 

Indicators). ค่าสหสมัพนัธ์ระหว่างผลการด�าเนินการด้านผลติภณัฑ์และบริการกบัตวัชีว้ดัด้านลกูค้า 

เป็นเคร่ืองมือการจัดการที่ส�าคัญอย่างยิ่งส�าหรับน�ามาใช้ในหลายลักษณะ เช่น (1) การก�าหนด        

และการมุง่เน้นข้อก�าหนดทีส่�าคญัด้านคณุภาพและลกูค้า (2) การระบสุิง่ทีท่�าให้ผลติภัณฑ์และบริการ

แตกต่างจากที่มีอยู่ในตลาด และ (3) การหาความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างคุณลักษณะ          

ของผลติภณัฑ์หรือบริการกบัผลความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า. ค่าสหสมัพนัธ์น้ีอาจช้ีให้เหน็

ส่วนตลาดที่ก�าลังเกิดขึ้นใหม่หรือที่ก�าลังมีการเปลี่ยนแปลง การเปลี่ยนความต้องการที่ส�าคัญ หรือ

โอกาสที่ผลิตภัณฑ์จะล้าสมัย.

ตัววัดประสิทธิผลและประสิทธิภ�พกระบวนก�ร (Process Effectiveness and Efficiency 

Measures). ตัววัดและตัวชี้วัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการอาจรวมถึง

• ผลการด�าเนินการของระบบงานที่แสดงถึงการลดต้นทุนได้มากข้ึน หรือมีผลิตภาพสูงข้ึน 

โดยการใช้ทรัพยากรทั้งจากภายในและ/หรือภายนอก.

• การลดระดับการปล่อยมลพิษ คาร์บอนฟุตพริ้นท์ หรือการใช้พลังงาน.

• การลดปริมาณการปล่อยของเสยี การใช้ประโยชน์จากผลพลอยได้ทีเ่กดิข้ึน และการน�าของเสยี

กลับมาใช้ใหม่.

• ตัวช้ีวดัการตอบสนองภายในองค์กร เช่น รอบเวลา ความยดืหยุน่ของการผลติ เวลาคอยผลติภณัฑ์ 

เวลาที่ใช้ในการตั้งเครื่องจักร และเวลาในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด. 

• ผลการด�าเนินการที่ดีขึ้นในด้านการบริหารส�านักงานและด้านสนับสนุนอื่น ๆ.

• ตวัช้ีวัดประสทิธิผลของแนวทางด้านความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.

• ตัวช้ีวดัเฉพาะทางธุรกจิ เช่น อตัรานวตักรรมและการเพิม่การใช้ผลผลติของผลติภณัฑ์และ

กระบวนการ ผลลพัธ์จากการน�า Six Sigma ไปปฏบิตั ิและการยอมรับสมรรถนะของผลติภัณฑ์ ณ เวลา

ที่ส่งมอบ.
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• ตัวช้ีวัดของเครือข่ายอุปทาน เช่น การลดจ�านวนสินค้าคงคลังและการตรวจรับวัตถุดิบ       

การยกระดับคุณภาพและผลิตภาพ การปรับปรุงการแลกเปลี่ยนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ และการ

ลดต้นทุนในการจัดการเครือข่ายอุปทาน.

• ผลลพัธ์การตรวจประเมินจากหน่วยงานภายนอก เช่น การตรวจประเมนิตามระบบมาตรฐาน

คุณภาพ ISO 9001.

ตัววัดผลก�รดำ�เนินก�รขององค์กรและก�รปฏิบัติก�ร (Measures of Organizational and 

Operational Performance). หัวข้อน้ีกระตุ้นให้องค์กรพัฒนาและใช้ตัววัดที่เป็นเอกลักษณ์            

และสร้างสรรค์ในการตดิตามกระบวนการทีส่�าคญัและการปรับปรุงการปฏิบตักิาร. การพฒันาตวัวดั

ที่เป็นเอกลักษณ์ ควรพิจารณาถึงความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างผลการด�าเนินการด้านปฏิบัติ

การและคุณภาพ หรือผลการด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์. องค์กรควรใช้ตัววัดที่เกี่ยวข้องและส�าคัญ

ในการประเมินผลการด�าเนินการขององค์กรและการปฏิบัติการทั้งหมด รวมถึงความพร้อม               

ต่อภาวะฉุกเฉินขององค์กร.

7.2 ผลลัพธ์ด้�นก�รมุ่งเน้นลูกค้� (Customer-Focused Results)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงผลลัพธ์ของผลการด�าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า เพื่อแสดงให้เห็นว่าองค์กร

ด�าเนินการได้ดีเพียงใดในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า และสร้างความผูกพันในระยะยาว.

ข้อสังเกต

ผลก�รดำ�เนินก�รขององค์กรในมุมมองของลูกค้� (Your performance as viewed by your 

customers). หวัข้อน้ีมุง่คาดการณ์ผลการด�าเนินการขององค์กรในมมุมองของลกูค้าโดยใช้ข้อมลูทัง้หมด

ที่มีความเกี่ยวข้อง. ข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้องครอบคลุมถึง

• ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้า.

• การรักษาลูกค้าไว้ การได้ลูกค้า และการเสียลูกค้า. 

• ข้อร้องเรียนจากลกูค้า การจดัการข้อร้องเรียน การแก้ปัญหาข้อร้องเรียนอย่างมปีระสทิธิผล 

การเรียกร้องค่าประกันผลิตภัณฑ์.  

• คุณค่าผลิตภัณฑ์จากมุมมองของลูกค้า โดยพิจารณาถึงคุณภาพและราคา.  

• การประเมินโดยลูกค้าเร่ืองความสะดวกในการติดต่อองค์กรและความง่ายในการใช้

ผลิตภัณฑ์ (ครอบคลุมถึงมารยาทในการให้บริการ).

• การสนับสนุนอย่างเต็มที่ของลูกค้าต่อตราสินค้าและผลิตภัณฑ์ขององค์กร.

• การให้รางวัล การจดัอนัดบั และการได้รับการยกย่องชมเชยจากลกูค้าและองค์กรอสิระอืน่ ๆ .
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คว�มพงึพอใจสมัพทัธ์ (Relative satisfaction) ส�าหรับความพงึพอใจของลกูค้าทีม่ต่ีอผลติภณัฑ์

ขององค์กรเทยีบกบัความพงึพอใจต่อคูแ่ข่งและองค์กรทีเ่ทยีบเคยีงกันได้ ตวัวดัและตวัช้ีวัดอาจรวมถึง

ข้อมูลและสารสนเทศจากลูกค้า จากลูกค้าของคู่แข่งและจากองค์กรอิสระอื่นๆ

ผลลพัธ์ทีเ่หนือกว่�คว�มพงึพอใจ (Results that go Beyond Satisfaction). หวัข้อน้ีเน้นผลลพัธ์

ด้านการมุง่เน้นลกูค้า ซึง่เหนือกว่าการวดัความพงึพอใจของลกูค้า เพราะความผกูพนัและความสมัพนัธ์

เป็นตัวชี้วัดและตัววัดที่ดีกว่าต่อความส�าเร็จในตลาดในอนาคต รวมถึงความยั่งยืนขององค์กร.

7.3 ผลลัพธ์ด้�นก�รมุ่งเน้นบุคล�กร (Workforce-Focused Results)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร เพื่อแสดงให้เห็นว่าองค์กรสามารถสร้างและ

รักษาสภาพแวดล้อมในการท�างานที่เพิ่มผลิตภาพ มีความเอื้ออาทร ความผูกพัน และการเรียนรู้      

ให้แก่บุคลากรทั้งหมดได้ดีเพียงใด.

ข้อสังเกต

ปัจจัยของผลลัพธ์ด้�นบุคล�กร (Workforce Results Factors). ผลลัพธ์ที่รายงานนี้อาจรวมถึง

ปัจจยัทัว่ไปหรือปัจจยัเฉพาะขององค์กร. ปัจจยัทัว่ไป อาจครอบคลมุถงึความปลอดภยั การขาดงาน 

การลาออก ความพึงพอใจ และข้อร้องเรียน (ข้อร้องทุกข์) ของพนักงาน. ส�าหรับตัววัดบางตัว เช่น 

การขาดงานและการลาออก อาจมกีารเปรียบเทยีบในระดบัท้องถิน่หรือระดบัภูมภิาคตามความเหมาะสม. 

ปัจจัยเฉพาะขององค์กร คือ ตัววัดที่องค์กรใช้ประเมินบรรยากาศในการท�างานและความผูกพัน      

ของบุคลากร. ปัจจัยเหล่านี้อาจรวมถึงขอบเขตของการฝึกอบรม การฝึกอบรมซ�้า หรือการฝึกอบรม

ข้ามสายงาน เพื่อให้บรรลุความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร ขอบเขต      

และความส�าเร็จของการเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ ความร่วมมือระหว่างสหภาพและฝ่ายจัดการ 

หรืออาสาสมัครที่เข้าร่วมกิจกรรมของกระบวนการและโปรแกรม/แผนงานกิจกรรมต่าง ๆ.

ขีดคว�มส�ม�รถและอตัร�กำ�ลังของบคุล�กร (Workforce Capacity and Capability). ผลลพัธ์

ของตัวช้ีวดัด้านขีดความสามารถและอตัราก�าลงัของบคุลากรอาจรวมถึงก�าลงัคนทีม่อียูใ่นทกุหน่วยงาน 

และการมีใบรับรองวทิยฐานะ (Certifications) ส�าหรับทกัษะทีจ่�าเป็น. อาจรวมทัง้การปรับโครงสร้าง

ขององค์กร การหมุนเวียนงานที่ออกแบบเพื่อตอบสนองต่อทิศทางในระดับกลยุทธ์หรือข้อก�าหนด

ของลูกค้า. สินค้าค้างส่งหรือการลดสินค้าค้างส่งอาจเป็นตัวชี้วัดของความท้าทายหรือการปรับปรุง

ด้านขีดความสามารถหรืออัตราก�าลังตามล�าดับ.

คว�มผูกพนัของบคุล�กร (Workforce Engagement). ตวัวดัผลลพัธ์ทีร่ายงานตวัช้ีวดัความผกูพนั

และความพึงพอใจของบุคลากร อาจรวมถึงการปรับปรุงเกี่ยวกับการตัดสินใจหน้างาน วัฒนธรรม

องค์กร และการแลกเปลีย่นเรียนรู้ของบคุลากร. ผลลพัธ์ทีร่ายงานน้ีอาจรวมถึงข้อมลูทีเ่ป็นปัจจยัน�าเข้า 

เช่น จ�านวนรางวัลที่เป็นเงิน แต่จุดเน้นส�าคัญควรเป็นข้อมูลที่แสดงถึงประสิทธิผลหรือผลสัมฤทธ์ิ. 
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ตัวอย่างของตวัวดัผลสมัฤทธิ ์อาจได้แก่ การรักษาบคุลากรให้อยูก่บัองค์กรมากยิง่ข้ึนเป็นผลมาจาก

การริเริ่มโครงการยกย่องชมเชยเพื่อนร่วมงาน หรือการเพิ่มขึ้นของจ�านวนบุคลากรที่ได้รับการเลื่อน

ต�าแหน่งไปเป็นผู้น�าเป็นผลมาจากโปรแกรมการพัฒนาผู้น�าขององค์กร.

7.4 ผลลัพธ์ด้�นก�รนำ�องค์กรและก�รกำ�กับดูแลองค์กร (Leadership and            

Governance Results)

เจตจำ�นง

หัวข้อนี้ถามถึงผลลัพธ์ที่ส�าคัญขององค์กรในเรื่องการน�าองค์กรโดยผู้น�าระดับสูงและการก�ากับ

ดแูลองค์กร เพือ่แสดงให้เหน็ถงึสถานภาพทางการเงินทีด่ ี การเป็นองค์กรทีม่จีริยธรรม ซึง่ท�าให้บรรลผุล

ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม.

ข้อสังเกต

คว�มสำ�คัญของม�ตรฐ�นจริยธรรม (Importance of High Ethical Standards). องค์กรต้อง

มีการปฏิบัติอย่างจริงจัง และแสดงให้เห็นว่าการประพฤติปฏิบัติโดยรวมมีมาตรฐานสูง โดยไม่ข้ึน

กบัว่าสงัคมมกีารเพ่งเลง็มากขึน้ในเร่ืองการก�ากบัดแูลองค์กรและภาระความรับผดิชอบด้านการเงนิ 

จริยธรรม ภาระความรับผิดชอบของผู้น�า. คณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กรและผู้น�าระดับสูง  

ควรติดตามตวัวดัผลการด�าเนินการทีเ่ก่ียวข้องอย่างสม�า่เสมอ และสือ่สารผลการด�าเนินการดงักล่าว

ให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับรู้.

ผลลัพธ์ที่ร�ยง�น (Results to Report). ผลลัพธ์ขององค์กรควรรวมถึงความส�าเร็จที่โดดเด่น     

ในการปฏิบัติตามกฎระเบียบด้านสิ่งแวดล้อม กฎหมาย และกฎระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ  ผลการ

ตรวจสอบโดยหน่วยงานภาครัฐหรือหน่วยงานทีส่นับสนุนทนุส�ารองตามความเหมาะสม ผลลพัธ์ต่าง ๆ  

ควรรวมถึงการสนับสนุนความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่ส�าคัญ.

ก�รถกูต่อต้�นหรือลงโทษ (Sanctions or Adverse Actions). หากองค์กรเคยถกูต่อต้านหรือลงโทษ

ภายใต้กฎหมาย กฎระเบียบข้อบังคับ หรือสัญญา ในช่วง 5 ปีที่ผ่านมา องค์กรควรสรุปเหตุการณ์

และสภาพปัจจุบันให้ทราบ รวมทั้งการด�าเนินการเพื่อป้องกันการเกิดซ�้าด้วย
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7.5 ผลลัพธ์ด้�นก�รเงิน ตล�ด และกลยุทธ์ (Financial, Market, and Strategy 

Results)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีตรวจประเมนิผลลพัธ์ด้านการเงนิและตลาดทีส่�าคญั เพือ่ให้เข้าใจถงึความมัน่คงทางการเงิน 

รวมทัง้ความท้าทายและความส�าเร็จด้านตลาดขององค์กร. นอกจากน้ี ยงัตรวจประเมนิความส�าเร็จ

ของกลยุทธ์องค์กรอีกด้วย.

ข้อสังเกต

บทบ�ทของผู้นำ�ระดับสูง (Senior Leaders’ Role). ตัววัดที่รายงานในหัวข้อนี้เป็นตัววัดที่ผู้น�า

ระดบัสงูใช้ในการตดิตามผลอย่างสม�า่เสมอ เพือ่ประเมนิผลการด�าเนนิการและความมัน่คงทางการเงนิ

ขององค์กร.

ตวัวัดทีเ่หม�ะสม (Appropriate Measures to Report). นอกเหนือจากตัววดัในหวัข้อ 7.5ก.(1) 

ตัววัดและตัวช้ีวัดด้านการเงินที่เหมาะสม อาจรวมถึงรายได้ งบประมาณ ก�าไรหรือขาดทุน ฐานะ

ด้านเงินสด (cash position) มูลค่าสินทรัพย์สุทธิ (net assets) อัตราส่วนหนี้สิน (debt leverage) 

วงจรเงินสด (cash-to-cash cycle time) ก�าไรสทุธิต่อหุน้ ประสทิธภิาพของการด�าเนนิการด้านการเงนิ 

การเก็บเงิน (collections) การเรียกเกบ็เงิน (billing) การบริหารลกูหน้ี (receivables) และผลตอบแทน

ทางการเงิน. ตวัวดัผลการด�าเนินการด้านตลาดอาจรวมถึงตวัวดัการเตบิโตทางธุรกิจ ผลติภัณฑ์ใหม่

และการเข้าสู่ตลาดใหม่ หรือสัดส่วนรายได้ของผลิตภัณฑ์ใหม่.

ตัววัดก�รนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Measures of Strategy Implementation). เนื่องจากองค์กร

จ�านวนมากมักมีปัญหาในการก�าหนดตัววัดที่เหมาะสม การวัดความก้าวหน้าของความส�าเร็จ         

ตามกลยุทธ์เป็นเร่ืองทีท้่าทายอย่างยิง่. ตวัวดัความก้าวหน้าดงักล่าวมกัได้มาจากการก�าหนดผลลพัธ์

ที่สะท้อนเป้าประสงค์ของผลส�าเร็จท้ายสุดตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เสียก่อน จากน้ันจึงใช้

เป้าประสงค์ดังกล่าวมาก�าหนดตัววัดในช่วงกลาง.
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ค่านิยมและแนวคิดหลัก

(Core Values and Concepts)
ค่านิยมและแนวคดิหลกัของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิเป็นความเช่ือและพฤตกิรรมทีพ่บว่า

ฝังลึกอยู่ในองค์กรที่มีผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศหลายแห่ง. ค่านิยมและแนวคิดหลักเหล่านี้            

เป็นรากฐานการบูรณาการระหว่างผลการด�าเนินการที่ส�าคัญและข้อก�าหนดของการปฏิบัติการ        

ภายใต้การมุ่งเน้นผลลัพธ์ ก่อให้เกิดพื้นฐานการปฎิบัติ การป้อนกลับ และความยั่งยืนขององค์กร.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ จัดท�าขึ้นโดยอาศัยค่านิยมและแนวคิดหลักต่าง ๆ ดังนี้

• มุมมองในเชิงระบบ.

• การน�าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์.

• ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า.

• การให้ความส�าคัญกับบุคลากร.

• การเรียนรู้ระดับองค์กร และความคล่องตัว.

• การมุ่งเน้นความส�าเร็จ.

• การจัดการเพื่อนวัตกรรม.

• การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง.

• การท�าประโยชน์ให้สังคม.

• จริยธรรมและความโปร่งใส.

• การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์.
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มุมมองในเชิงระบบ (Systems Perspective)

มมุมองในเชิงระบบ หมายถงึ การจดัการกบัองค์ประกอบทกุส่วนขององค์กรให้เป็นองค์กรหน่ึงเดยีว 

เพื่อบรรลุพันธกิจ ความส�าเร็จอย่างต่อเนื่อง และผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ. มุมมองเชิงระบบ        

ยังหมายถึงการจัดการองค์กรภายใต้บริบทของระบบนิเวศที่เช่ือมโยงซึ่งกันและกัน ซึ่งแสดง            

ให้เห็นถึงโอกาสส�าหรับความสัมพันธ์ใหม่ และอาจเป็นความสัมพันธ์ที่เป็นนวัตกรรม. การจัดการ

ผลการด�าเนินการโดยรวมขององค์กรจะประสบความส�าเร็จได้ ต้องอาศัยการตระหนักรู้ว่าองค์กร

เป็นระบบที่มีการปฏิบัติการที่เช่ือมโยงกัน. การสังเคราะห์ในประเด็นเฉพาะของแต่ละองค์กร          

ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และการบูรณาการ เป็นสิ่งที่ท�าให้ระบบประสบความส�าเร็จ. 

“การสังเคราะห์” (synthesis) หมายถึง การมองภาพรวมขององค์กรโดยใช้ความต้องการที่ส�าคัญ

ของธุรกิจ รวมถึงสมรรถนะหลักขององค์กร วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ แผนปฏิบัติการ ระบบงาน 

และความต้องการของบุคลากร. “ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง การปฏิบัติ        

ที่เก่ียวเน่ืองกันระดับองค์กร เพื่อท�าให้มั่นใจว่าแผนงาน กระบวนการ ตัววัด และการปฏิบัติการ   

ต่าง ๆ  มคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั. “การบรูณาการ” เป็นการต่อยอดจากความสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อให้องค์ประกอบแต่ละส่วนของระบบการจัดการผลการด�าเนินการ           

ขององค์กรมกีารปฏบิตักิารอย่างเช่ือมโยงกนัเตม็ทีแ่บบครบวงจร และเป็นประโยชน์ร่วมกนัเพือ่ให้เกดิ

ผลลัพธ์ที่ต้องการ.

นอกจากน้ี องค์กรอยู่ภายในระบบนิเวศธุรกิจ – เครือข่ายองค์กรต่าง ๆ  รวมถึงพันธมิตร        

ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ คู่แข่ง ลูกค้า ชุมชน และองค์กรที่เกี่ยวข้องอื่น ๆ ทั้งภายในและภายนอก

ภาคส่วนหรืออตุสาหกรรม. ภายในระบบขนาดใหญ่น้ี บทบาทระหว่างองค์กรอาจเป็นไปอย่างลืน่ไหล 

เมื่อมีโอกาสเกิดข้ึนและจ�าเป็นต้องเปลี่ยนแปลง. ส�าหรับระบบนิเวศธุรกิจ การสังเคราะห์หมายถึง 

การเข้าใจว่าองค์กรเป็นส่วนหนึ่งของภาพรวมใหญ่ ซึ่งรวมคุณสมบัติที่ส�าคัญที่องค์กรมีส่วนร่วม        

ในการให้และต้องได้รับจากพนัธมติร คูค่วามร่วมมอื คูแ่ข่ง ลกูค้า ชุมชนและองค์กรทีเ่กีย่วข้องอืน่ ๆ.

แนวคดิดงักล่าวข้างต้นน้ี  แสดงให้เหน็ในภาพรวมการบริหารจดัการตามแนวทางรางวลัคณุภาพ

แห่งชาติ (หน้า 8) มุมมองเชิงระบบ ครอบคลุมถึงการที่ผู้น�าระดับสูงขององค์กรให้ความส�าคัญ        

ต่อทศิทางเชิงกลยทุธ์และการมุง่เน้นลกูค้า ซึง่หมายความว่า ผูน้�าระดบัสงูต้องตรวจตดิตาม ตอบสนอง 

และจดัการผลการด�าเนินการ โดยอาศยัผลลพัธ์เป็นพืน้ฐาน. นอกจากน้ี มมุมองเชิงระบบ ยงัหมายรวม

ถึงการใช้ตัววัด ตัวชี้วัด สมรรถนะหลักขององค์กร และความรู้ขององค์กร เพื่อสร้างกลยุทธ์ที่ส�าคัญ 

และเช่ือมโยงกลยุทธ์เหล่าน้ันเข้ากับระบบงานและกระบวนการที่ส�าคัญ จัดการความเสี่ยง              

และจัดสรรทรัพยากรให้มีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อปรับปรุงผลการด�าเนินการ      

โดยรวม และท�าให้ลกูค้าและผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีพงึพอใจ. ค่านิยมและแนวคดิหลกั เกณฑ์ทัง้ 7 หมวด 

และแนวทางการให้คะแนน เป็นองค์ประกอบพื้นฐานของกลไกการบูรณาการระบบเข้าด้วยกัน.
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การนำาองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ (Visionary Leadership)

ผู้น�าระดับสูงขององค์กรควรก�าหนดวิสัยทัศน์ สร้างบรรยากาศที่มุ่งเน้นลูกค้า สร้างค่านิยม      

และจริยธรรมขององค์กรที่มีความชัดเจนและเป็นรูปธรรม รวมทั้งก�าหนดความคาดหวังที่สูง        

ส�าหรับบุคลากร. วิสัยทัศน์ ค่านิยม และความคาดหวังขององค์กร ควรมีความสมดุลระหว่าง       

ความต้องการของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทกุกลุม่. ผูน้�าต้องก�ากบัให้มกีารสร้างกลยทุธ์ ระบบ และวธีิการ

ต่าง ๆ  เพือ่การสร้างความรู้และขีดความสามารถ กระตุ้นให้เกดิการสร้างนวตักรรม จดัการความเสีย่ง 

มภีาระความรับผดิชอบ (accountability) บรรลผุลการด�าเนินการทีเ่ป็นเลศิ ซึง่จะน�าไปสูค่วามส�าเร็จ

อย่างต่อเนื่องขององค์กร.

ค่านยิมและกลยทุธ์ทีไ่ด้ก�าหนดไว้ ควรช่วยช้ีน�าการด�าเนินกจิกรรมและการตดัสนิใจขององค์กร. 

ผู้น�าระดับสูงต้องสร้างแรงบันดาลใจ กระตุ้น และส่งเสริมให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมในการท�าให้

องค์กรประสบความส�าเร็จ มกีารพฒันาและเรียนรู้ มนีวตักรรม และสามารถยอมรับการเปลีย่นแปลง. 

ผูน้�าระดบัสงูต้องมคีวามรับผดิชอบต่อการปฏิบตักิารและผลการด�าเนินการของคณะกรรมการก�ากับ

ดแูลองค์กร โดยคณะกรรมการชุดน้ีต้องรับผิดชอบต่อผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทกุกลุม่ ทัง้ในด้านจริยธรรม 

การปฏิบัติการ รวมทั้งผลการด�าเนินการขององค์กรและของผู้น�าระดับสูงด้วย.

ผู้น�าระดับสูงควรปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดี โดยการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม และมี

ส่วนร่วมด้วยตนเองในเร่ืองการวางแผน การสร้างสภาพแวดล้อมที่เก้ือหนุนต่อการสร้างนวัตกรรม 

การส่ือสาร การสอนงานและสร้างแรงจูงใจให้แก่บุคลากร การพัฒนาผู้น�าในอนาคต การทบทวน

ผลการด�าเนนิการขององค์กร และการยกย่องชมเชยบคุลากร. นอกจากน้ี ในเร่ืองการเป็นแบบอย่าง

ทีด่ ีผูน้�าระดบัสงูสามารถเสริมสร้างจริยธรรม ค่านิยม และความคาดหวงัขององค์กรไปพร้อม ๆ กับ

การสร้างภาวะผูน้�า ความมุง่มัน่ และความคดิริเร่ิมให้เกดิข้ึนทัว่ทัง้องค์กร. นอกจากน้ี ผูน้�าระดบัสงู

ควรแสดงใหเ้ห็นถึงความจริงใจและการยอมรบัความผิดพลาด รวมทั้งโอกาสในการปรบัปรงุพัฒนา

ตนเอง.
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ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า (Customer-Focused Excellence)

เน่ืองจากลกูค้าขององค์กรเป็นผูต้ดัสนิผลการด�าเนินการและคณุภาพของผลติภัณฑ์และบริการ. 

ดงัน้ัน องค์กรจงึต้องค�านึงถงึคณุลกัษณะและลกัษณะทัง้หมดของผลติภณัฑ์และบริการ รวมทัง้ช่องทาง 

ในการเข้าถึงและสนับสนุนลูกค้าเพื่อเป็นการส่งมอบคุณค่าให้แก่ลูกค้าเหล่าน้ี ซึ่งจะน�าไปสู่การ        

ได้ลูกค้าใหม่ ความพึงพอใจ ความนิยม และความภักดีของลูกค้า การกล่าวถึงในทางที่ดี รวมทั้ง

ความส�าเร็จอย่างต่อเน่ืองของธุรกิจในที่สุด. ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า ประกอบด้วยส่วนที่เป็น

ปัจจบุนัและอนาคต คอื การเข้าใจความปรารถนาของลกูค้าในปัจจบุนั และการคาดการณ์ความปรารถนา

ของลูกค้าและโอกาสของตลาดในอนาคต.

คุณค่าและความพึงพอใจของลูกค้าอาจได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ  ที่มาจากประสบการณ์

ทัง้หมดทีล่กูค้ามกีบัองค์กร. ปัจจยัดงักล่าวรวมถงึความสมัพนัธ์ระหว่างองค์กรกบัลกูค้า ซึง่ช่วยสร้าง

ความไว้วางใจ ความเชื่อมั่นและความภักดีของลูกค้า.

ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้ามีความหมายมากกว่าการลดของเสียและความผิดพลาด หรือการ

ท�าตามคุณสมบตัทิีก่�าหนดไว้ หรือการลดข้อร้องเรียนจากลกูค้า. อย่างไรก็ตาม ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นสิง่

ทีม่ผีลต่อมมุมองลกูค้าทีม่ต่ีอองค์กร และเป็นสิง่ส�าคญัในเร่ืองความเป็นเลศิทีมุ่ง่เน้นลกูค้า. นอกจากน้ี 

ความส�าเร็จขององค์กรในการแก้ปัญหาของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ และข้อบกพร่อง 

เป็นสิง่ส�าคญัอย่างยิง่ในการรักษาลกูค้าและการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในระยะยาว. การรักษา

ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวของข้อมูลลูกค้าเป็นคุณลักษณะที่จ�าเป็นในการรักษาลูกค้าไว้.

องค์กรทีมุ่ง่เน้นลกูค้าไม่เพยีงแต่ให้ความส�าคญัต่อลกัษณะของผลติภัณฑ์และบริการทีต่อบสนอง

ความต้องการพืน้ฐานของลกูค้าเท่าน้ัน แต่ยงัต้องให้ความส�าคญัต่อคณุลกัษณะและลกัษณะทีท่�าให้

องค์กรแตกต่างจากคูแ่ข่ง. ความแตกต่างน้ันอาจเกิดจากการทีอ่งค์กรเสนอสิง่ใหม่หรือสิง่ทีป่รับปรุงใหม่

ให้แก่ลกูค้า การน�าเสนอผลติภัณฑ์พร้อมบริการ ราคา การผลติและบริการตามความต้องการของลกูค้า

เฉพาะราย กลไกทีห่ลากหลายในการเข้าถงึของลกูค้าและการสือ่สารถงึลกูค้า การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 

หรือความสมัพนัธ์พเิศษกบัลกูค้า เช่น การมส่ีวนร่วมในเครือข่ายพนัธมติรหรือเครือข่ายความร่วมมอื

ขององค์กรที่ขับเคลื่อนประสิทธิภาพประสิทธิผลและนวัตกรรม.

ดงัน้ัน ความเป็นเลศิทีมุ่ง่เน้นลกูค้าจงึเป็นแนวคดิเชิงกลยทุธ์ทีมุ่ง่เน้นการให้ได้ลกูค้าใหม่ การรักษา

ลกูค้าเดมิและการท�าให้ลกูค้าเกดิความภักด ีระดบัการรับรู้ของตราสนิค้าทีแ่ข็งแกร่ง การเพิม่ส่วนแบ่ง

ตลาด รวมถงึการเตบิโตของธุรกจิ. นอกจากนี ้องค์กรต้องมคีวามไวต่อความต้องการของลกูค้าและ

ตลาดที่เปลี่ยนแปลงและเกิดข้ึนใหม่ รวมทั้งปัจจัยต่าง ๆ  ที่มีผลต่อความผูกพันของลูกค้า. องค์กร

ต้องรับฟังเสยีงของลกูค้าอย่างตัง้ใจ และต้องคาดการณ์ความเปลีย่นแปลงในตลาด. ดงัน้ัน ความเป็นเลศิ

ที่มุ่งเน้นลูกค้า จึงต้องประกอบด้วยวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้าและความคล่องตัว.
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การให้ความสำาคัญกับบุคลากร (Valuing People)

ความส�าเร็จขององค์กรข้ึนกบับคุลากรทีม่คีวามผกูพนั ซึง่เกดิจากการได้ท�างานทีม่คีวามหมาย 

ทศิทางองค์กรทีชั่ดเจน โอกาสในการเรียนรู้ ภาระความรับผดิชอบในผลการด�าเนินการ รวมทัง้สภาพ

แวดล้อมทีป่ลอดภัย มคีวามไว้เน้ือเช่ือใจ และให้ความร่วมมอืซึง่กนัและกนั. องค์กรทีป่ระสบความส�าเร็จ

จะต้องมีวัฒนธรรมที่ใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของภูมิหลังและคุณลักษณะ ความรู้ ทักษะ 

ความคดิสร้างสรรค์ และแรงจงูใจของบคุลากร พนัธมติร และคูค่วามร่วมมอื. องค์กรทีป่ระสบความ

ส�าเร็จจะให้ความส�าคัญแก่บุคลากรทุกคนที่มีส่วนร่วมในองค์กร เช่นเดียวกับที่ให้ความส�าคัญแก่

ลกูค้า ชมุชน ผูถ้อืหุน้ และคนอืน่ ๆ ทีไ่ด้รับผลกระทบจากการด�าเนินงานขององค์กร.

การให้ความส�าคญักบับคุลากร หมายถงึ ความมุง่มัน่ต่อการสร้างความผกูพนั การพฒันา และ

ความผาสุกของบุคลากร ซึ่งอาจต้องอาศัยการออกแบบวิธีปฏิบัติที่มีความยืดหยุ่น และมีผลการ

ด�าเนินการที่ดีที่เหมาะสมกับสถานที่ท�างานและชีวิตครอบครัวที่มีความแตกต่างกัน. ความท้าทาย 

ที่ส�าคัญในการให้ความส�าคัญกับบุคลากร มีดังนี้

1) การแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นของผู้น�าองค์กรที่มีต่อความส�าเร็จของบุคลากร.

2) การสร้างระบบจูงใจและยกย่องชมเชยหรือให้รางวัลที่นอกเหนือไปจากระบบการให้ผล

ตอบแทนตามปกติ.

3) ข้อเสนอด้านการพัฒนาและความก้าวหน้าของบุคลากรที่มีในองค์กร.

4) การแบ่งปันความรู้ขององค์กรเพื่อให้บุคลากรสามารถให้บริการลูกค้า และช่วยให้องค์กร

บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ได้ดียิ่งขึ้น.

5) การสร้างสภาพแวดล้อมทีส่่งเสริมให้บคุลากรยอมรับความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ 

ผลเสียอย่างรอบด้าน เพื่อท�าให้เกิดนวัตกรรม.

6) การสร้างระบบความรับผิดชอบในผลการด�าเนินการของบุคลากรและองค์กร.

7) การสร้างสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุนบุคลากรที่มีความหลากหลาย.

 ความส�าเร็จของบคุลากร รวมทัง้ผูน้�า ข้ึนอยูก่บัการทีบ่คุลากรมโีอกาสทีจ่ะเรียนรู้. การเรียนรู้ 

หมายรวมถึงการเตรียมบุคลากรส�าหรับสมรรถนะหลักในอนาคตขององค์กรด้วย. การสอนงาน         

ในขณะปฏิบัติงานเป็นวิธีการพัฒนาบุคลากรที่มีความคุ้มค่า โดยเช่ือมโยงกับเร่ืองการฝึกอบรม        

กบัความจ�าเป็นด้านอตัราก�าลงัขององค์กร. ในองค์กรทีม่อีาสาสมคัร การพฒันาตนเองและการเรียนรู้

ของอาสาสมัครแต่ละคนถือเป็นสิ่งส�าคัญที่ควรพิจารณาเช่นกัน.
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องค์กรต้องสร้างความร่วมมอืทัง้ภายในและภายนอก และพนัธมติรแบบพหภุาค ีทัง้กับบคุลากร

และองค์กรอื่น เพื่อให้สามารถบรรลุเป้าประสงค์โดยรวมได้ดีข้ึน. ความร่วมมือภายในองค์กร          

อาจรวมถงึความร่วมมอืระหว่างบคุลากรและผูบ้ริหาร. การสร้างความร่วมมอืภายในองค์กร อาจเกีย่วข้อง

กบัการสร้างเครือข่ายความสมัพนัธ์ระหว่างบคุลากรข้ามสายงานในหน่วยงานต่าง ๆ  และสาขาต่าง ๆ  

หรือระหว่างพนกังานและอาสาสมคัร เพือ่ท�าให้เกดิความยดืหยุน่มากข้ึน การตอบสนอง และการแบ่งปัน

ความรู้.

เมื่อผลิตภัณฑ์และบริการมีความเป็นสหสาขามากข้ึนเร่ือยๆ องค์กรอาจต้องการพันธมิตร 

จัดการหุ้นส่วน สมาคม และเครือข่ายที่มีคุณค่า และรูปแบบธุรกิจใหม่ๆ เพื่อให้บรรลุเป้าประสงค์. 

การจัดการทั้งหมดเหล่านี้ จะสามารถท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จอย่างต่อเนื่อง.

การเรียนรู้ระดับองค์กรและความคล่องตัว (Organizational Learning and Agility)

ความส�าเร็จในภาวะปัจจบุนัทีมี่การเปลีย่นแปลงตลอดเวลาและมกีารแข่งขันในระดบัโลก จ�าเป็น

ต้องอาศัยการเรียนรู้ระดับองค์กรอย่างต่อเนื่องและมีความคล่องตัว ซึ่งหมายถึง ขีดความสามารถ

ในการเปลี่ยนแปลงอย่างฉับไวและความยืดหยุ่นในการปฏิบัติการ. หลายองค์กรต้องลดระยะเวลา

ในการน�าผลติภณัฑ์หรือบริการใหม่หรือทีป่รับปรุงใหม่เข้าสูต่ลาด รวมทัง้องค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�าไร

และองค์กรภาครัฐมคีวามจ�าเป็นต้องตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อประเดน็ปัญหาสงัคมใหม่ ๆ .  เหตุการณ์

ที่ท�าให้เกิดภาวะชะงักงันบ่อยคร้ังซึ่งอาจสืบเน่ืองมาจากการเกิดข้ึนของนวัตกรรม เทคโนโลยี          

หรือการเกิดผลติภณัฑ์ใหม่ วกิฤตเศรษฐกจิ เหตกุารณ์รุนแรงจากสภาพภมูอิากาศ หรือเสยีงเรียกร้อง

จากชุมชนหรือสังคม ดังน้ัน องค์กรจึงต้องมีความสามารถในการรับมือกับการจัดการความเสี่ยง

และการเปลี่ยนแปลงด้วยรอบเวลาที่สั้นลง. การปรับปรุงเร่ืองเวลาในการตอบสนองมักต้องอาศัย

ระบบงานใหม่ การปรับโครงสร้างของกระบวนการท�างานให้เรียบง่ายขึ้น เครือข่ายผู้ส่งมอบ           

และพันธมิตรที่คล่องตัว หรือความสามารถในการปรับเปลี่ยนจากกระบวนการหน่ึงไปสู ่อีก

กระบวนการหนึ่ง หรอืจากสถานที่หนึ่งไปสู่อีกสถานที่หนึง่อย่างรวดเร็ว ดังนั้น  บุคลากรที่ได้รับการ

อบรมข้ามสายงานและได้รับการเอือ้อ�านาจในการตดัสนิใจ รวมทัง้การจดัการองค์ความรู้ขององค์กร

ให้ทันสมัยและมีประสิทธิผล จึงมีความส�าคัญอย่างยิ่งในบรรยากาศการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว. 

การเรียนรู้ระดับองค์กร ประกอบด้วยการปรับปรุงแนวทางที่มีอยู่แล้วอย่างต่อเน่ือง และการ

เปลีย่นแปลงทีส่�าคญัหรอืการสร้างนวตักรรมที่น�าไปสูเ่ปา้ประสงค์ใหม่ แนวทางใหม่ ผลติภณัฑ์และ

ตลาดใหม่.
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การเรียนรู้ต้องถกูปลกูฝังลงไปในวถิกีารปฏิบตังิานขององค์กร ซึง่หมายความว่า การเรียนรู้ควรเป็น

1) ส่วนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจ�าวันที่ท�าจนเป็นกิจวัตร.

2) สิ่งที่ส่งผลต่อการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุโดยตรง (รากเหง้าของปัญหา).

3) การเน้นการสร้างองค์ความรู้และแบ่งปันความรู้ทั่วทั้งองค์กร.

4) สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ

สร้างนวัตกรรม.

 แหล่งการเรียนรู้ในองค์กร ได้แก่ ความคิดของพนักงานและอาสาสมัคร ผลการวิจัยและ

พฒันาข้อมลูจากลกูค้า การแบ่งปันวธีิปฏิบตัทิีเ่ป็นเลศิ ผลการด�าเนินการของคูแ่ข่ง และกระบวนการ

เทียบเคียง.

 การเรียนรู้ระดับองค์กร ส่งผลดังนี้

1) การเพิ่มมูลค่าให้แก่ลูกค้าผ่านผลิตภัณฑ์ใหม่หรือที่ปรับปรุงใหม่ และการบริการลูกค้า.

2) การสร้างโอกาสใหม่ ๆ ทางธุรกิจ.

3) การสร้างและปรับปรุงกระบวนการใหม่หรือรูปแบบทางธรุกจิใหม่ ๆ  หรือทีป่รับปรุงข้ึนใหม่.

4) การลดความผิดพลาด ของเสีย ความสูญเสีย และต้นทุนที่เกี่ยวข้อง.

5) การเพิ่มผลิตภาพและประสิทธิผลในการใช้ทรัพยากรทั้งหมดขององค์กร.

6) การเพิ่มความสามารถในการด�าเนินการขององค์กรเพื่อการท�าประโยชน์ให้สังคม.

7) ความคล่องตัวอย่างสูงในการจัดการการเปลี่ยนแปลงและภาวะชะงักงัน.

ปัจจัยความส�าเร็จในการตอบสนองความท้าทายเชิงแข่งขัน คือ ระยะเวลาตั้งแต่ออกแบบ        

จนออกสู่ตลาด หรือรอบเวลาในการสร้างนวัตกรรม. องค์กรจ�าเป็นต้องบูรณาการกิจกรรมต่าง ๆ 

จากข้ันตอนหน่ึงไปสู่อีกข้ันตอนหน่ึงอย่างรวดเร็ว จากการวิจัยและแนวความคิดไปสู่การน�าไปใช้      

ในเชิงพาณิชย์ได้ เพื่อตอบสนองการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาของตลาด.

ตัววัดที่เกี่ยวกับเวลาในทุกแง่มุมมีความส�าคัญมากข้ึน และตัววัดรอบเวลากลายเป็นตัววัด          

ที่ส�าคัญตัวหน่ึงของกระบวนการ. การให้ความส�าคัญเร่ืองเวลายังก่อให้เกิดประโยชน์ส�าคัญอื่น ๆ 

เช่น การปรับปรุงเวลาทีใ่ช้ในการด�าเนินงานจะส่งผลต่อการปรบัปรุงหรือการเปลีย่นแปลงระบบงาน 

องค์กร คุณภาพ ต้นทุน การบูรณาการห่วงโซ่อุปทาน ผลิตภาพ และความส�าเร็จอย่างต่อเน่ือง       

ในสภาพเศรษฐกิจที่ท้าทายไปพร้อม ๆ กัน.
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การเรียนรู้ระดับองค์กรและความคล่องตัวอาจประสบความส�าเร็จโดยผ่านพันธมิตรเชิงกลยุทธ์ 

ซึง่อาจมสีมรรถนะหลกัทีเ่ตมิเต็มให้แก่องค์กร และอาจท�าให้องค์กรสามารถเข้าสูต่ลาดใหม่หรือเป็น

พืน้ฐานส�าหรับผลติภัณฑ์หรือบริการใหม่. นอกจากน้ี การเป็นพนัธมติรอาจช่วยผสมผสานและเสริม

ความแข็งแกร่งและสมรรถนะหลักขององค์กรหรือขีดความสามารถของผู้น�าของทั้งสององค์กร          

ในประเด็นที่เป็นความสนใจร่วมกัน. ความร่วมมือเช่นนี้น�ามาซึ่งความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ใหม่ ๆ 

ขององค์กรอีกด้วย. ผลลัพธ์ที่ได้อาจเป็นเครือข่ายความร่วมมือที่กว้างขวางและพึ่งพาซึ่งกันและกัน 

ซึ่งรวมถึงพันธมิตรและคู่ความร่วมมือแบบดั้งเดิม รวมทั้ง คู่แข่ง ลูกค้า ชุมชน และองค์กรที่อยู่      

นอกภาคส่วนหรืออุตสาหกรรม.

การมุ่งเน้นความสำาเร็จ (Focus on Success)

การสร้างองค์กรทีป่ระสบความส�าเร็จในปัจจบุนัและในอนาคตต้องอาศยัความเข้าใจปัจจยัต่าง ๆ 

ทัง้ในระยะสัน้และระยะยาวทีม่ผีลกระทบต่อองค์กรและตลาด. เพือ่ให้เกิดความส�าเร็จอย่างต่อเน่ือง 

องค์กรต้องจัดการกับความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม รวมถึงการสร้างความสมดุลระหว่าง       

ความต้องการระยะสัน้ของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีบางกลุม่กบัความจ�าเป็นขององค์กรและผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี

อื่นในการลงทุนในระยะยาวเพื่อความส�าเร็จ. ในการสร้างความยั่งยืนและเป็นผู้น�าด้านผลการ        

ด�าเนินการ องค์กรต้องมีแนวทางที่มุ่งเน้นอนาคตอย่างชัดเจน และมีความมุ่งมั่นที่จะสร้างพันธะ

ระยะยาวกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญ ได้แก่ ลูกค้า บุคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตร ผู้ถือหุ้น 

สาธารณชน และชุมชนขององค์กร ซึ่งต้องอาศัยความคล่องตัวในการปรับเปลี่ยนแผน กระบวนการ 

และความสัมพันธ์ เมื่อสถานการณ์บังคับ.

การวางแผนงานขององค์กรและการจดัสรรทรัพยากรจงึควรคาดการณ์ล่วงหน้าถงึปัจจยัต่าง ๆ  

กล่าวคือ ความคาดหวังของลูกค้าทั้งในระยะสั้นและระยะยาว โอกาสในการสร้างรูปแบบธุรกิจใหม่ 

คู่ความร่วมมือใหม่ และโอกาสความร่วมมือทางธุรกิจ วิกฤตที่อาจเกิดข้ึนในอนาคต รวมทั้ง        

การเปลีย่นแปลงของสภาพเศรษฐกจิ วกิฤตทีอ่าจเกดิข้ึนในอนาคต เช่น การเปลีย่นแปลงของสภาพ

เศรษฐกจิ  ความจ�าเป็นด้านอตัราก�าลงัและขีดความสามารถ ตลาดโลกทีม่กีารแข่งขันสงู การพฒันา

ด้านเทคโนโลย ีความเสีย่งด้านความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ การเปลีย่นแปลง

ของลูกค้าหรือส่วนตลาด รูปแบบทางธุรกิจใหม่ ๆ  การเปลี่ยนแปลงของกฎระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ  

ความต้องการและความคาดหวงัของชุมชนและสงัคมทีเ่ปลีย่นไป รวมทัง้การปรับเปลีย่นเชิงกลยทุธ์

ของคู่แข่ง ดังนั้น วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และการจัดสรรทรัพยากรขององค์กร จึงต้องรองรับปัจจัย

ดังกล่าวด้วย. การมุ่งเน้นความส�าเร็จ ครอบคลุมถึงการพัฒนาผู้น�า บุคลากร และผู้ส่งมอบ            

การวางแผนสืบทอดต�าแหน่งที่มีประสิทธิผล การสร้างสภาพแวดล้อมที่สนับสนุนความกล้าเสี่ยง       

ที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน และการกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรม ตลอดทั้งการคาด

การณ์ถึงประเด็นการท�าประโยชน์ให้สังคมและความกังวลของสังคม.
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การจัดการเพื่อนวัตกรรม (Managing for Innovation)

นวัตกรรม หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์ บริการ โปรแกรม 

กระบวนการ การปฏิบัติการ และรูปแบบทางธุรกิจขององค์กร เพื่อสร้างคุณค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย. นวัตกรรมควรน�าองค์กรไปสู่มิติใหม่ในการด�าเนินการ. การสร้างนวัตกรรมจ�าเป็นต้องมี

สภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุน กระบวนการในการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์ และความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการ

ประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน. นวัตกรรมและการปรับปรุงให้ดีข้ึนอย่างต่อเน่ืองเป็นแนวคิด      

ทีแ่ตกต่างกนั แต่เตมิเตม็ซึง่กนัและกนั. องค์กรทีป่ระสบความส�าเร็จใช้ทัง้ 2 แนวทางในการปรับปรุง

ผลการด�าเนินการ.

นวัตกรรมไม่จ�ากัดอยู่ในขอบเขตของฝ่ายวิจัยและพัฒนาเท่าน้ัน แต่ยังมีความส�าคัญต่อการ

ปฏิบัติการ ระบบงาน และกระบวนการท�างานขององค์กรในทุก ๆ  ด้าน. ผู้น�าองค์กรจึงควรชี้น�า

และบริหารองค์กรเพือ่ระบโุอกาสเชิงกลยทุธ์และเพือ่ให้ความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยี

อย่างรอบด้านกลายเป็นส่วนหน่ึงของวัฒนธรรมการเรียนรู้ขององค์กร รวมทั้งบูรณาการนวัตกรรม

เข้าไว้ในการปฏิบตังิานประจ�าวนั โดยมรีะบบการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กรช่วยเก้ือหนุน

ให้เกิดนวัตกรรม. กระบวนการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์อย่างเป็นระบบต้องมีการปฏิบัติอย่างทั่วถึง      

ทั้งองค์กร และควรค้นหาพันธมิตรเชิงกลยุทธ์ที่สามารถเติมเต็มให้แก่องค์กร และกับองค์กรที่เดิม

ไม่ได้เป็นส่วนหนึ่งของเครือข่ายความร่วมมือ. 

นวตักรรมอาจเกดิจากการปรับใช้นวตักรรมของอตุสาหกรรมอืน่เพือ่ท�าให้เกดิการเปลีย่นแปลง

อย่างก้าวกระโดดในอุตสาหกรรมที่องค์กรอยู่. นวัตกรรมเกิดจากการสั่งสมความรู้ขององค์กรและ

บคุลากร และนวตักรรมของพนัธิมตร คูค่วามร่วมมอื ลกูค้า และองค์กรทีเ่ก่ียวข้องอืน่ๆ. นวตักรรม

อาจเป็นความร่วมมือระหว่างบุคลากรซึ่งปกติไม่ได้ท�างานด้วยกันและอยู่ในหน่วยงานที่แตกต่างกัน

ในองค์กร รวมทั้งบุคลากรอื่น ๆ ในองค์กรเครือข่ายคู่ความร่วมมือ. ดังนั้น ความสามารถในการ

เผยแพร่และใช้ประโยชน์จากความรู้ใหม่และที่สั่งสมมาเหล่าน้ีอย่างรวดเร็วจึงมีความส�าคัญต่อการ

ผลักดันนวัตกรรมขององค์กร.
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การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง (Management by Fact)

การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง ต้องมีการวัดและการวิเคราะห์ผลการด�าเนินการขององค์กร            

ทั้งภายในองค์กรและในสภาพแวดล้อมการแข่งขัน. การวัดผลควรพัฒนาจากความต้องการ         

และกลยุทธ์ทางธุรกิจ และควรสื่อถึงข้อมูลและสารสนเทศที่ส�าคัญอย่างยิ่งเกี่ยวกับกระบวนการ 

ผลผลิต ผลลัพธ์ และผลสัมฤทธิ์ที่ส�าคัญ รวมทั้งผลการด�าเนินการของคู่แข่งและอุตสาหกรรม.        

การบริหารผลการด�าเนินการขององค์กรอย่างมีประสิทธิผลต้องอาศัยข้อมูลและสารสนเทศ          

หลากหลายรูปแบบประกอบกนั. ข้อมลูสารสนเทศอาจอยูใ่นหลายรูปแบบ เช่น ตวัเลข กราฟ หรือข้อมลู

เชิงคุณภาพ และมาจากหลายแหล่ง ทั้งกระบวนการภายใน ผลส�ารวจ และอินเทอร์เน็ต (รวมทั้งสื่อ

สังคมออนไลน์). ระบบการวัดผลการด�าเนินการควรครอบคลุมถึง

• ผลการด�าเนินการด้านลูกค้า ผลิตภัณฑ์ และกระบวนการ.

• การเปรียบเทียบผลการด�าเนินการด้านการปฏิบัติการ ด้านตลาด และการแข่งขัน.

• ผลการด�าเนินการด้านผู้ส่งมอบ บุคลากร พันธมิตร ต้นทุน และการเงิน.

• ผลลัพธ์ด้านการก�ากับดูแลองค์กรและการปฏิบัติตามกฏระเบียบข้อบังคับ และการบรรลุ

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์.

ในการปรับปรุงผลการด�าเนินการและการจัดการการเปลี่ยนแปลง องค์กรควรให้ความส�าคัญ

กับการเลือกและใช้ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการด�าเนินการ. “ตัววัดหรอืตัวชีว้ัดที่เลือกมาต้องเป็นตัวที่ดี

ที่สุดในการสะท้อนถึงปัจจัยที่น�าไปสู่ผลการด�าเนินการที่ดีขึ้นในด้านลูกค้า การปฏิบัติการ การเงิน 

และสังคม. กลุ่มตัววัดหรือตัวช้ีวัดควรผ่านการคัดเลือกมาอย่างรอบคอบ โดยต้องเช่ือมโยงกับ        

ความต้องการของลกูค้าและผลการด�าเนินการขององค์กรจงึจะช่วยให้กระบวนการทัง้หมดสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกันกับเป้าประสงค์ขององค์กร”. องค์กรอาจจ�าเป็นต้องใช้ตัววัดและตัวช้ีวัด         

เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว. การวิเคราะห์ข้อมูล

ทีไ่ด้จากกระบวนการตดิตามจะท�าให้องค์กรสามารถประเมนิและปรับเปลีย่นตัววดัหรือตัวช้ีวดัเหล่าน้ัน

เพื่อให้สนับสนุนเป้าประสงค์ขององค์กรยิ่งขึ้น.

การวิเคราะห์ หมายถึง การสกัดสาระส�าคัญของข้อมูลและสารสนเทศออกมา เพื่อใช้สนับสนุน

การประเมินผล การตัดสินใจ การปรับปรุง และการสร้างนวัตกรรม. ในการวิเคราะห์องค์กร จ�าเป็น

ต้องใช้ข้อมลูเพือ่ก�าหนดแนวโน้ม การคาดการณ์ ตลอดจนความเป็นเหตเุป็นผลกนั ซึง่โดยปกตแิล้ว

อาจไม่เหน็เด่นชัด. การวเิคราะห์จะสนับสนุนจดุมุง่หมายหลายประการ เช่น การวางแผน การทบทวน

ผลการด�าเนินการโดยรวม การปรับปรุงการปฏิบัติการ การเปรียบเทียบผลการด�าเนินการกับระดับ

เทียบเคียงของคู่แข่ง หรือของ “วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ” และการจัดการการเปลี่ยนแปลง. เพื่ออ�านวย

ความสะดวกในการวิเคราะห์ อาจต้องมีการรวบรมข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ ทั้งน้ี อาจต้องมีการ

จ�าแนกข้อมูลตามตลาด สายผลิตภัณฑ์ และกลุ่มบุคลากร เพื่อความเข้าใจที่ลึกซึ้งขึ้น.
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การทำาประโยชน์ให้สังคม (Societal Contributions)

ผู้น�าองค์กรควรให้ความส�าคัญต่อความรับผิดชอบที่มีต่อสังคม และการค�านึงถึงความผาสุก

และประโยชน์ของสังคม. ผู้น�าควรเป็นแบบอย่างที่ดีแก่องค์กรและบุคลากรในการคุ้มครองป้องกัน

สขุอนามยั ความปลอดภยั และสิง่แวดล้อมของสาธารณะ ซึง่ครอบคลมุถึงผลกระทบของการปฏิบติั

การขององค์กรและวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ์. นอกจากนี้ องค์กรควรให้ความส�าคัญต่อการอนุรักษ์

ทรัพยากร การน�ากลับมาใช้ใหม่ และการลดความสูญเสียตั้งแต่ต้นทาง. การวางแผนจึงควร            

คาดการณ์ล่วงหน้าถงึผลกระทบในเชิงลบทีอ่าจเกิดข้ึนจากการผลติ การกระจายผลติภณัฑ์ การขนส่ง 

การใช้และการก�าจดัผลติภณัฑ์. การวางแผนทีม่ปีระสทิธิผลควรลดหรือป้องกันมใิห้เกิดปัญหา แก้ไข

ปัญหาทีเ่กดิข้ึนอย่างตรงไปตรงมา และจดัให้มสีารสนเทศและการสนบัสนุนทีจ่�าเป็นเพือ่ให้สาธารณะ

มคีวามตระหนกัในเร่ืองดงักล่าวอยูเ่สมอ รวมทัง้รักษาความปลอดภยัและความเช่ือมัน่ของสาธารณะ.

องค์กรควรปฏบิติัตามกฎหมายและกฎระเบยีบข้อบงัคบัของท้องถิน่ จงัหวดั หรือประเทศเท่าน้ัน 

และควรถือเอาข้อบังคับเหล่านั้นเป็นโอกาสในการท�าให้เหนือกว่าสิ่งที่จ�าเป็นต้องปฏิบัติตามกฎ

ระเบียบ. การค�านึงถึงความผาสุกและประโยชน์ของสังคม หมายถึง การแสดงภาวะผู้น�าและการ

สนับสนุนความต้องการที่ส�าคัญ (เท่าที่ท�าได้ตามข้อจ�ากัดทางทรัพยากรขององค์กร) ในเร่ือง             

สิ่งแวดล้อม สังคม และเศรษฐกิจในขอบข่ายที่องค์กรสามารถสร้างการเปลี่ยนแปลงได้. ภาวะผู้น�า

และการสนับสนุนดังกล่าว อาจรวมถึงการปรับปรุงด้านการศึกษา การรักษาพยาบาล และบริการ

อื่นของชุมชน การสร้างความเป็นเลิศด้านสิ่งแวดล้อม การเป็นแบบอย่างที่ดีของสังคมในประเด็น       

ที่มีความส�าคัญ การอนุรักษ์ทรัพยากร การลดคาร์บอนฟุตพริ้นท์ การให้บริการชุมชนและกิจกรรม

เพื่อการกุศล การปรับปรุงวิธีปฏิบัติของอุตสาหกรรมและธุรกิจ และการแบ่งปันสารสนเทศที่ไม่เป็น

ความลับทางธุรกิจ.

ทั้งน้ี การแสดงภาวะผู้น�าในฐานะที่เป็นองค์กรต้นแบบสามารถส่งผลต่อองค์กรอื่นทั้งภาครัฐ 

และเอกชน ในการสร้างความร่วมมือเพื่อให้บรรลุเจตจ�านงดังกล่าวด้วย.

ในการจดัการการท�าประโยชน์ให้สงัคม องค์กรต้องใช้ตัววดัทีเ่หมาะสม และผูน้�าต้องรับผดิชอบตวัวดั

ดงักล่าว.
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จริยธรรมและความโปร่งใส  (Ethics and Transparency)

องค์กรควรแสดงให้เห็นถึงความส�าคัญของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมต่อการท�า

ธุรกรรมและการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม. คณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กรต้องมี

จริยธรรมสูงและตรวจติดตามการด�าเนินการทั้งหมด. ผู้น�าระดับสูงควรปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดี

ของการประพฤตปิฏิบตัอิย่างมจีริยธรรม และแสดงให้เหน็อย่างชัดเจนถงึความคาดหวงัต่อบคุลากร

ในเรื่องดังกล่าว.

แนวปฏิบัติเร่ืองการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมขององค์กรเป็นพื้นฐานส�าหรับวัฒนธรรม

และค่านิยมขององค์กรและเป็นสิง่ทีแ่ยกแยะ “ความถกูต้อง” ออกจาก “ความไม่ถกูต้อง”. การก�าหนด

หลกัจริยธรรมทีอ่อกแบบเป็นอย่างดแีละค่านิยมองค์กรจะเอือ้อ�านาจในการตดัสนิใจแก่บคุลากรเพือ่ให้

สามารถตัดสินใจอย่างมีประสิทธิผลด้วยความมั่นใจยิ่งข้ึน และอาจท�าหน้าที่เป็นขอบเขตในการ

ก�าหนดบรรทัดฐานและข้อห้ามขององค์กร.

คุณลักษณะของความโปร่งใส คือ ความตรงไปตรงมาอย่างคงเส้นคงวาและการการน�าองค์กร

และการบริหารจัดการด้วยการสื่อสารอย่างเปิดกว้าง ภาระความรับผิดชอบ และการแบ่งปันข้อมูล

ทีชั่ดเจนและถกูต้อง ความโปร่งใสมปีระโยชน์ต่อองค์กรหลายประการ และเป็นปัจจยัทีส่�าคญัในการ

สร้างความผูกพันของบุคลากรและท�าให้บุคลากรเข้าใจเหตุผลของการกระท�าและสิ่งที่พวกเขาจะมี

ส่วนร่วมได้. ความโปร่งใสและภาระความรับผดิชอบยงัมคีวามส�าคญัในการปฏิสมัพนัธ์กับลกูค้าและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ท�าให้เกิดการมีส่วนร่วม ความผูกพัน และความเชื่อมั่นในองค์กร.

การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมและความโปร่งใสจะสร้างความไว้วางใจให้แก่องค์กรและ

ผู้น�า สร้างความเช่ือเร่ืองความเท่าเทียมและความสง่างาม ซึ่งเป็นสิ่งที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญ 

ให้คุณค่า.

การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ (Delivering Value and Results)

การส่งมอบคณุค่าให้แก่ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทีส่�าคญัและสร้างสมดลุของคณุค่าระหว่างกลุม่เหล่าน้ัน 

จะช่วยในเร่ืองการสร้างความภักดีต่อองค์กร มีส่วนร่วมในการเติบโตทางเศรษฐกิจและช่วยเหลือ

สังคมด้วย. ในการตอบสนองต่อเป้าหมายที่เปลี่ยนแปลงและขัดแย้งกันในบางครั้ง เพื่อสร้างสมดุล

ระหว่างคุณค่าของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไว้ อาจหมายถึงว่ากลยุทธ์ขององค์กรต้องระบุความต้องการ

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญไว้ให้ชัดเจน เพื่อช่วยให้มั่นใจว่า แผนและการปฏิบัติต่าง ๆ สนอง

ความต้องการของทุกฝ่าย โดยหลีกเล่ียงการเกิดผลกระทบด้านลบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มใด       

กลุ่มหน่ึง. การใช้ตัววัดผลการด�าเนินการแบบน�าและแบบตาม (leading & lagging measures) 

ร่วมกนัอย่างสมดลุ เป็นวธีิการทีม่ปีระสทิธิผลในการสือ่สารถงึจดุเน้นส�าคญัในระยะสัน้และระยะยาว

ขององค์กร การตรวจติดตามผลการด�าเนินการจริง และเป็นพื้นฐานเพื่อการปรับปรุงผลลัพธ์.
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อภิธานศัพท์ 

(Glossary)
อภธิานศพัท์จะอธิบายค�าศพัท์ในเกณฑ์ และแนวทางการให้คะแนนทีขี่ดเส้นใต้ไว้. ประโยคแรก

ต่อจากอภธิานศพัท์แต่ละค�าจะแสดงความหมายด้วยตวัอกัษรตวัเข้ม. ประโยคทีเ่หลอืในย่อหน้าแรก

เป็นการขยายความ. ย่อหน้าถัดมาเป็นการให้ตัวอย่าง สารสนเทศเชิงพรรณนา หรือความเชื่อมโยง

ที่ส�าคัญกับสารสนเทศอื่น ๆ ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

ACTION PLANS : แผนปฏิบัติการ

 “แผนปฏิบัติการ” หมายถึง แผนการด�าเนินการที่เฉพาะเจาะจงซึ่งองค์กรใช้ในการบรรลุ

วตัถุประสงค์เชงิกลยทุธ์. แผนปฏบิตักิารระบรุายละเอยีดของทรัพยากรทีต้่องใช้และกรอบเวลาทีต้่องท�า       

ให้ส�าเร็จ. การจัดท�าแผนปฏิบัติการถือว่าเป็นข้ันตอนที่ส�าคัญอย่างยิ่งในการวางแผน หลังจากที่มี

การก�าหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้าประสงค์อย่างชัดเจนแล้ว ทั้งน้ี เพื่อให้บุคลากรทั่วทั้ง

องค์กรมคีวามเข้าใจและน�ากลยทุธ์ไปปฏิบติัอย่างมปีระสทิธิผล. ในเกณฑ์น้ี การถ่ายทอดแผนปฏิบติั

การสู่การปฏิบัติ ครอบคลุมถึงการสร้างตัววัดให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันระหว่างหน่วยงาน

ที่เก่ียวข้องทั้งหมด และในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติอาจจ�าเป็นต้องให้การฝึกอบรม 

ที่เฉพาะเจาะจงแก่บุคลากรบางคนหรือมีการสรรหาบุคลากรใหม่ด้วย.

ตัวอย่างเช่น วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของผู้ส่งมอบในธุรกิจที่มีการแข่งขันสูง คือ การสร้างและ

รักษาการเป็นผูน้�าด้านราคา ดงันัน้แผนปฏบิตักิารควรเป็นการออกแบบกระบวนการทีม่ปีระสทิธิภาพ

และการสร้างระบบบัญชีที่ตรวจสอบต้นทุนในระดับกิจกรรม และมีกระบวนการและระบบบัญชี         

ที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร. การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ อาจรวมถึงการฝึกอบรม

หน่วยงานและทมีงานของผูส่้งมอบในการจดัล�าดบัความส�าคญัตามต้นทนุและผลประโยชน์. การวเิคราะห์

และการทบทวนในระดับองค์กรจึงควรเน้นที่การเพิ่มผลิตภาพ การควบคุมต้นทุน และคุณภาพ.

ดูค�าจ�ากัดความของ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ประกอบ ในหน้า 

150. 
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ALIGNMENT : ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

“ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง ความสอดคล้องของแผนงาน กระบวนการ 

สารสนเทศ การตัดสินใจที่เกี่ยวกับทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร การปฏิบัติ

การ ผลลัพธ์ และการวิเคราะห์ เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ที่ส�าคัญขององค์กร. ความสอดคล้องไป

ในแนวทางเดยีวกันอย่างมปีระสทิธิผล จ�าเป็นต้องมคีวามเข้าใจร่วมกนัในเจตจ�านงและเป้าประสงค์ 

รวมทัง้ต้องใช้ตวัวดัและสารสนเทศทีเ่สริมกนัเพือ่ช่วยในการวางแผน การตดิตาม การวิเคราะห์ และ

การปรับปรุงใน 3 ระดับ คือ ระดับองค์กร ระดับกระบวนการที่ส�าคัญ และระดับหน่วยงาน.

ดูค�าจ�ากัดความของ “INTEGRATION.” “การบูรณาการ” ประกอบ ในหน้า 139.

ANALYSIS: การวิเคราะห์

“การวเิคราะห์” หมายถงึ การตรวจสอบข้อเทจ็จริงและข้อมูลเพือ่ใช้เป็นพืน้ฐานในการตดัสนิใจ

อย่างมปีระสทิธิผล. การวิเคราะห์มกัเกีย่วข้องกบัการหาความสมัพนัธ์ในเชิงเหตแุละผล. การวเิคราะห์

ระดับองค์กรโดยรวมจะช่วยช้ีน�าการบริหารจัดการระบบงานและกระบวนการท�างานเพื่อให้บรรลุ

ผลลัพธ์ทางธุรกิจที่ส�าคัญและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์.

 ถึงแม้ข้อเท็จจริงและข้อมูลแต่ละตัวจะมีความส�าคัญ แต่ไม่ใช่องค์ประกอบหลักที่มี

ประสิทธิผลต่อการปฏิบัติการหรือการจัดล�าดับความส�าคัญเสมอไป เนื่องจากการปฏิบัติการที่มี

ประสิทธิผลข้ึนอยู่กับความเข้าใจในความสัมพันธ์ข้างต้น ซึ่งได้จากการวิเคราะห์ข้อเท็จจริงและ

ข้อมูล.

ANECDOTAL: สารสนเทศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไม่ตรงประเด็น

“สารสนเทศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไม่ตรงประเด็น” หมายถึง สารสนเทศด้านกระบวนการที่ขาด

ความเฉพาะเจาะจงในด้านวิธีการ ตัววัด กลไกการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ และปัจจัยการประเมิน 

การปรับปรุง และการเรียนรู้. สารสนเทศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไม่ตรงประเด็นนี้ มักเป็นการใช้ตัวอย่าง

และการอธิบายกิจกรรมแต่ละเรื่องมากกว่ากระบวนการที่เป็นระบบ.
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ตัวอย่างการตอบที่มีสารสนเทศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไม่ตรงประเด็นในเรื่องวิธีการที่ผู้น�าระดับสูง

ถ่ายทอดสู่การปฏิบัติเกี่ยวกับผลการด�าเนินการที่คาดหวัง อาจอธิบายถึงเหตุการณ์ที่ผู้น�าระดับสูง

คนหน่ึงไปตรวจเยี่ยมสาขาต่าง ๆ  ขององค์กร. ในขณะที่การตอบด้วยกระบวนการที่เป็นระบบ        

จะอธิบายถงึวธีิการทีผู่น้�าระดบัสงูทัง้หมดใช้ในการสือ่สารถงึผลการด�าเนนิการทีค่าดหวงัไปยงัทกุพืน้ที่

ท�าการและบุคลากรทุกคนอย่างสม�่าเสมอ รวมทั้งอธิบายถึงตัววัดที่ผู้น�าใช้ในการตรวจประเมิน

ประสิทธิผลของวิธีการ รวมถึงเครื่องมือและเทคนิคที่ใช้ในการประเมินและปรับปรุง.

ดูค�าจ�ากัดความของ “SYSTEMATIC” “มีความเป็นระบบ” ประกอบ ในหน้า 151.

APPROACH: แนวทาง

“แนวทาง” หมายถึง วิธีการที่องค์กรใช้ในการด�าเนินกระบวนการ (หมวด 1-6). ในเกณฑ์นี้ 

แนวทางยังหมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการต่อข้อก�าหนดของหัวข้อและสภาพแวดล้อมการ

ด�าเนินงานขององค์กร รวมทั้งประสิทธิผลของการใช้แนวทางนั้น.

แนวทาง เป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด 1-6

ดูค�าอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทาง ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน”  ในหน้า 156.

BASIC QUESTIONS: คำาถามพื้นฐาน

“ค�าถามพื้นฐาน” หมายถึง แนวคิดที่เป็นแก่นสารที่ส�าคัญของหัวข้อนั้น ในเกณฑ์นี้ ข้อก�าหนด

พื้นฐานของแต่ละหัวข้อแสดงไว้ที่ “ชื่อหัวข้อ”.

ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อ ในหน้า 10.

BENCHMARKS: ระดับเทียบเคียง

“ระดับเทียบเคียง” หมายถึง กระบวนการและผลลัพธ์ ซึ่งมีผลการด�าเนินการและวิธีปฏิบัติที่

เป็นเลิศของกิจกรรมที่คล้ายคลึงกันภายในหรือภายนอกธุรกิจ. การที่องค์กรเข้าร่วมการจัดระดับ

เทียบเคียงเพื่อให้เข้าใจถึงผลการด�าเนินการระดับโลกในปัจจุบัน และเพื่อให้บรรลุผลการปรับปรุง

อย่างก้าวกระโดด.
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ระดบัเทยีบเคยีง เป็นรูปแบบหน่ึงของข้อมลูเชิงเปรียบเทยีบ. ข้อมลูเชิงเปรียบเทยีบอืน่ ๆ รวมถึง

ข้อมูลธุรกิจซึ่งรวบรวมโดยบุคคลที่สาม ข้อมูลผลการด�าเนินการของคู่แข่งและการเปรียบเทียบกับ

องค์กรที่คล้ายคลึงกันที่อยู่ในพื้นที่ภูมิศาสตร์เดียวกันหรือที่น�าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการคล้ายกัน

ในพื้นที่ภูมิศาสตร์อื่น.

CAPABILITY, WORKFORCE: ขีดความสามารถ, บุคลากร

ดคู�าจ�ากดัความของ “WORKFORCE CAPABILITY” “ขีดความสามารถของบคุลากร” ในหน้า 154.

CAPACIITY, WORKFORCE: อัตรากำาลัง, บุคลากร

ดูค�าจ�ากัดความของ “WORKFORCE CAPACITY” “อัตราก�าลังบุคลากร” ในหน้า 154.

COLLABORATORS: คู่ความร่วมมือ

“คู่ความร่วมมือ” หมายถึง หน่วยงานหรือบุคคลที่มีความร่วมมือในการด�าเนินการกับองค์กรที่

จะสนับสนุนในการจัดงานหรือกิจกรรมบางส่วนหรือผู้ที่ร่วมด�าเนินการเป็นครั้งคราวเมื่อมีเป้าหมาย

ระยะสัน้ทีส่อดคล้องกนัหรือเหมอืนกนั. โดยทัว่ไป ความร่วมมอืในลกัษณะน้ีมกัไม่มข้ีอตกลงหรือรูป

แบบที่เป็นทางการ.

ดูค�าจ�ากัดความของ “PARTNERS” “พันธมิตร” ประกอบ ในหน้า 143.

CORE COMPETENCIES: สมรรถนะหลักขององค์กร

“สมรรถนะหลักขององค์กร” หมายถึง เรื่องที่องค์กรมีความช�านาญที่สุด เป็นขีดความสามารถ

พิเศษที่ส�าคัญในเชิงกลยุทธ์ เป็นแกนหลักที่ท�าให้องค์กรบรรลุพันธกิจ ซึ่งสร้างความได้เปรียบ           

ในตลาดให้แก่องค์กรหรือสภาพแวดล้อมของการบริการ. สมรรถนะหลักขององค์กร มักเป็นสิ่งที่คู่

แข่ง หรือผูส่้งมอบและพนัธมติรลอกเลยีนแบบได้ยาก และสมรรถนะหลกัขององค์กรอาจสร้างความ

ได้เปรียบอย่างต่อเนื่องในการแข่งขัน หรือสร้างโอกาสในระบบนิเวศธุรกิจ. หากขาดสมรรถนะหลัก

ที่จ�าเป็นขององค์กร อาจส่งผลต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญ หรือการเสียเปรียบในตลาด.
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สมรรถนะหลักขององค์กร อาจเกี่ยวข้องกับความเช่ียวชาญด้านเทคโนโลยี การเสนอบริการ      

ที่โดดเด่น ตลาดที่เหมาะสมของตนเอง หรือความมีไหวพริบในเชิงธุรกิจโดยเฉพาะ (เช่น การเข้า

ครอบครองกิจการ).

CUSTOMER: ลูกค้า

“ลกูค้า” หมายถงึ ผู้ใช้ผลติภณัฑ์ โปรแกรม/แผนงาน หรือบริการขององค์กร (ในเกณฑ์เรียกว่า 

“ผลิตภัณฑ์”) หรืออาจเป็นผู้ใช้ในอนาคต. ลูกค้าหมายรวมถึงผู้ใช้ผลิตภัณฑ์โดยตรงและผู้ซื้อ

ผลติภณัฑเ์พื่อจ�าหน่ายต่อ เช่น ผู้จดัจ�าหน่าย ตัวแทน หรอืบรษิทัทีใ่ช้ผลิตภัณฑ์ขององคก์รเปน็ส่วน

ประกอบหน่ึงของผลิตภัณฑ์นั้น. เกณฑ์นี้กล่าวถึงลูกค้าอย่างกว้าง ๆ โดยครอบคลุมถึงลูกค้าใน

ปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของคู่แข่งด้วย.

ความเป็นเลศิทีมุ่ง่เน้นลกูค้า เป็นค่านิยมประการหน่ึงของเกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาติทีฝั่งอยู่

ในความเช่ือและพฤติกรรมขององค์กรที่มีผลการด�าเนินการที่ดี. การมุ่งเน้นลูกค้ามีผลกระทบและ

ควรเป็นปัจจัยในการบูรณาการในทิศทางเชิงกลยุทธ์ขององค์กร ระบบงานและกระบวนการท�างาน 

และผลลัพธ์ทางธุรกิจขององค์กร.

ดูค�าจ�ากัดความของ “STAKEHOLDERS” “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” ในหน้า XXX. เพื่อให้ทราบถึง

ความสมัพนัธ์ระหว่างลกูค้าและบคุคลอืน่ทีอ่าจได้รับผลกระทบจากผลติภัณฑ์ โปรแกรม หรือบริการ

ขององค์กร.

CUSTOMER ENGAGEMENT: ความผูกพันของลูกค้า

“ความผูกพันของลูกค้า” หมายถึง แรงหนุนของลูกค้าที่ทุ่มให้กับตราสินค้าและผลิตภัณฑ์        

ขององค์กร ทั้งน้ี ข้ึนอยู่กับความสามารถขององค์กรในการตอบสนองความต้องการและการสร้าง

ความสมัพนัธ์กับลกูค้าอย่างต่อเน่ือง เพือ่ให้ลกูค้ายงัคงใช้ผลติภัณฑ์. ลกัษณะของความผกูพนั รวมถึง

การรักษาลูกค้าไว้และความภักดีต่อตราสินค้า ความเต็มใจของลูกค้าในการท�าธุรกิจกับองค์กร        

เพิม่การท�าธุรกจิกับองค์กร และความเตม็ใจของลกูค้าในการแนะน�าตราสนิค้า รวมทัง้ผลติภัณฑ์ให้

คนอื่นรู้จักอย่างแข็งขัน.
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CYCLE TIME: รอบเวลา

“รอบเวลา” หมายถงึ เวลาทีต้่องใช้เพือ่บรรลตุามข้อผกูพนัหรือท�างานให้เสร็จสมบรูณ์. “รอบเวลา” 

หมายถึง เวลาที่ใช้ในการด�าเนินการในทุกแง่มุม เช่น เวลาที่ใช้ในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด 

เวลาในการท�าตามค�าสัง่ซือ้ เวลาในการส่งมอบ เวลาในการปรับเปลีย่นเคร่ืองจกัร เวลาในการตอบสนอง

ลูกค้า และตัววัดด้านเวลาที่ส�าคัญอื่น ๆ . การปรับปรุงรอบเวลาจึงอาจรวมถึงเรื่องต่าง ๆ  ดังกล่าว.

ผลการด�าเนินการด้านเวลาและความเร็วมคีวามส�าคญัอย่างยิง่ต่อการปรับปรุงความสามารถใน

การแข่งขันและผลการด�าเนินการโดยรวม.

DEPLOYMENT: การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ

“การถ่ายทอดสูก่ารปฏบิติั” หมายถึง ความครอบคลมุและทัว่ถึงของการน�าแนวทางไปด�าเนินการ

เพ่ือตอบสนองค�าถามในเกณฑ์. การถ่ายทอดสูก่ารปฏบิตัจิะประเมนิจากความครอบคลมุและความ

ลึกในการน�าแนวทางไปใช้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั่วทั้งองค์กร.

การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ เป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อกระบวนการในหมวด 1-6

ดคู�าอธิบายเพิม่เตมิเกีย่วกับการถ่ายทอดสูก่ารปฏบิตั ิในเร่ือง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.

DIVERSITY: ความหลากหลาย

“ความหลากหลาย” หมายถึง ความแตกต่างระหว่างบุคลากรซึ่งท�าให้เกิดสภาพแวดล้อม         

การท�างานทีเ่ป็นประโยชน์และเป็นตวัแทนของชุมชนของบคุลากรทีอ่งค์กรจ้างและชุมชนของลกูค้า. 

ความแตกต่างของบุคลากร ครอบคลุมถึงตัวแปรต่าง ๆ เช่น เชื้อชาติ ศาสนา สีผิว เพศ สัญชาติ 

ความพิการ แนวโน้มทางเพศ อายุและพฤติกรรมที่แตกต่างกันตามยุคสมัย การศึกษา ถิ่นก�าเนิด 

และทักษะ รวมทั้งความแตกต่างทางความคิด ความคิดเห็น สาขาการศึกษา และมุมมอง.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติให้คุณค่าและการใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของชุมชน

ของบุคลากรที่องค์กรจ้างและชุมชนของลูกค้า. การใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของทั้งสอง

เร่ืองนี้ในการสร้างบุคลากรจะเพิ่มโอกาสในการมีผลการด�าเนินการที่ดี สร้างความพึงพอใจให้แก่

ลูกค้า บุคลากร และชุมชน รวมทั้งสร้างความผูกพันกับลูกค้าและบุคลากรอีกด้วย.
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EFFECTIVE: ประสิทธิผล

“ประสิทธิผล” หมายถึง การประเมินว่ากระบวนการหรือมาตรการที่ใช้สามารถตอบสนอง

เจตจ�านงที่ตั้งไว้ได้ดีเพียงใด. การประเมินประสิทธิผลต้อง

1) ประเมนิว่าแนวทางน้ันมคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนักบัความต้องการขององค์กร 

และองค์กรสามารถถ่ายทอดเพื่อน�าแนวทางสู่การปฏิบัติได้ดีเพียงใด หรือ

2) ประเมินผลลัพธ์ของมาตรการที่ใช้ โดยเป็นตัวบ่งชี้ของกระบวนการหรือผลการด�าเนินการ

ของผลิตภัณฑ์.

EMPOWERMENT: การเอื้ออำานาจในการตัดสินใจ

“การเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ” หมายถึง การให้อ�านาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจ

และการปฏิบัติการแก่บุคลากร. เมื่อบุคลากรใดได้รับการเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ บุคลากรน้ัน      

จะพยายามใช้ความรู้และความเข้าใจทีต่นมอียูเ่กีย่วกบัเร่ืองงานน้ัน ๆ  ในการตดัสนิใจอย่างมคีณุภาพ

มากที่สุด.

การเอือ้อ�านาจในการตดัสนิใจมจีดุมุง่หมายในการช่วยบคุลากรให้สามารถสร้างความพงึพอใจ

ให้แก่ลกูค้าตัง้แต่การตดิต่อคร้ังแรก ปรับปรุงกระบวนการและเพิม่ผลติภาพ ปรับปรุงผลการด�าเนิน

การขององค์กร  รวมทั้งส่งเสริมการท�างานร่วมกัน. บุคลากรที่ได้รับอ�านาจในการตัดสินใจจะต้อง

มีสารสนเทศเพื่อการตัดสินใจที่เหมาะสม ดังนัน้ องค์กรจึงต้องจัดให้มีสารสนเทศที่ทันกาลและเป็น

ประโยชน์อยู่เสมอ.

ENGAGEMENT, CUSTOMER: ความผูกพัน, ลูกค้า

ดูค�าจ�ากัดความของ “CUSTOMER ENGAGEMENT” “ความผูกพันของลูกค้า” ในหน้า 132.

ENGAGEMENT, WORKFORCE: ความผูกพัน, บุคลากร

ดคู�าจ�ากดัความของ “WORKFORCE ENGAGEMENT” “ความผกูพนัของบคุลากร” ในหน้า 154. 
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ETHICAL BEHAVIOR: การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม

“การประพฤติปฏบิตัอิย่างมจีริยธรรม” หมายถงึ การกระท�าทีอ่งค์กรท�าให้มัน่ใจว่าทกุการตดัสนิใจ 

การปฏิบัติการ และการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นไปตามหลักจรรยาบรรณขององค์กร

และหลักการด้านวิชาชีพ. หลักการเหล่านี้ ควรสนับสนุนกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับทั้งหมด

ขององค์กร รวมทั้งเป็นพื้นฐานส�าหรับค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กร ซึ่งจะตัดสิน “ความถูก” และ 

“ความผิด”

ผูน้�าระดบัสงูควรประพฤติตนเป็นแบบอย่างทีด่ขีองการประพฤตปิฏิบตัอิย่างมจีริยธรรม. หลกัการน้ี

ประยุกต์ใช้กับทุกคนที่เกี่ยวข้องในองค์กร ต้ังแต่ลูกจ้างช่ัวคราวจนถึงคณะกรรมการบริหาร และ

จ�าเป็นต้องมีการสื่อสารและเสริมสร้างอย่างสม�่าเสมอ. แม้ว่าเกณฑ์ไม่ได้ก�าหนดรูปแบบที่เฉพาะ

เจาะจงเพือ่ให้มัน่ใจว่าองค์กรมพีฤตกิรรมทีม่จีริยธรรม ผูน้�าระดบัสงูมหีน้าทีรั่บผดิชอบในการท�าให้

วสิยัทศัน์และพนัธกจิขององค์กรสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนักบัหลกัจริยธรรม. ทัง้น้ี พฤตกิรรม

ที่มีจริยธรรม รวมถึงการปฏิสัมพันธ์ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด รวมทั้งบุคลากร ผู้ถือหุ้น ลูกค้า 

พันธมิตร ผู้ส่งมอบ และชุมชนท้องถิ่นที่องค์กรตั้งอยู่.

การก�าหนดหลกัจริยธรรมทีอ่อกแบบเป็นอย่างดแีละมคีวามชัดเจนจะเอือ้อ�านาจในการตดัสนิใจ  

แก่บุคลากร เพื่อให้สามารถตัดสินใจอย่างมีประสิทธิผลด้วยความมั่นใจยิ่งขึ้น. บางองค์กรใช้หลัก

จริยธรรมเป็นกรอบในการจ�ากัดพฤติกรรมที่อาจจะท�าให้เกิดผลกระทบทางลบต่อองค์กร และ/หรือ

สังคม.

ดูค่านิยม “จริยธรรมและความโปร่งใส” ประกอบ ในหน้า 126.

EXCELLENCE: ความเป็นเลิศ

ดคู�าจ�ากดัความของ “PERFORMANCE EXCELLENCE” “การด�าเนินการทีเ่ป็นเลศิ” ในหน้า 145.
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GOALS: เป้าประสงค์

“เป้าประสงค์” หมายถงึ สภาพในอนาคตหรือระดบัของผลของการด�าเนินการทีอ่งค์กรต้องการ 

หรือปรารถนาที่จะบรรลุ. เป้าประสงค์เป็นได้ทั้งระยะสั้นและระยะยาว. เป้าประสงค์เป็นจุดหมาย

ปลายทางที่ช้ีน�าการปฏิบัติการ.  เป้าประสงค์เชิงปริมาณที่แสดงค่าเป็นจุดหรือเป็นช่วงที่เป็นตัวเลข

มักเรียกว่า “เป้าหมาย”. เป้าหมายอาจเป็นผลการด�าเนินการที่องค์กรปรารถนา โดยพิจารณาจาก

ข้อมลูเชิงเปรียบเทยีบหรือข้อมลูเชิงแข่งขัน. “เป้าหมายทีท้่าทายอย่างยิง่ (stretch goals)” หมายถึง 

เป้าหมายของการปรับปรุงที่ยิ่งใหญ่ การฉีกแนว หรือการปรับปรุงอย่าง “ก้าวกระโดด” ในเรื่องที่มี

ความส�าคัญอย่างยิ่งต่อความส�าเร็จในอนาคตขององค์กร. ประโยชน์ของเป้าประสงค์ รวมถึง

• การท�าให้วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการมีความชัดเจน เพื่อให้สามารถวัด      

ความส�าเร็จได้.

• การสนับสนุนการท�างานเป็นทีมด้วยการมุ่งเน้นจุดหมายปลายทางร่วมกัน.

• การสนับสนุนให้มีความคิดนอกกรอบ (นวัตกรรม) เพื่อบรรลุเป้าหมายที่ท้าทายอย่างยิ่ง.

• การเป็นพื้นฐานส�าหรับวัดความก้าวหน้าและเร่งให้บรรลุผล.

ดูค�าจ�ากัดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS” “การคาดการณ์ผลการด�าเนินการ ” 

ประกอบ ในหน้า 145.

GOVERNANCE: การกำากับดูแลองค์กร

“การก�ากับดูแลองค์กร” หมายถึง ระบบของการบริหารจัดการและการควบคุมต่าง ๆ  ในการ

ปกครององค์กร รวมทั้งความรับผิดชอบในด้านต่าง ๆ ของเจ้าของหรือผู้ถือหุ้น คณะกรรมการ

บริหาร และผู้น�าระดับสูงขององค์กร. กฎบัตรองค์กร (corporate charters) กฎระเบียบที่บังคับใช้ 

(by laws) และนโยบายขององค์กร จะระบุเป็นลายลักษณ์อักษรถึงสิทธิและความรับผิดชอบของ        

ผูที้เ่กีย่วข้องแต่ละกลุม่ รวมทัง้อธบิายถงึวธีิการก�าหนดทศิทางและการควบคมุเพือ่สร้างหลกัประกนั

ในด้าน 

1) ความรับผิดชอบต่อเจ้าของ/ผู้ถือหุ้น และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น.

2) ความโปร่งใสของการปฏิบัติการ.

3) การปฏิบัติอย่างยุติธรรมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม.
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กระบวนการต่าง ๆ  ด้านการก�ากบัดแูลองค์กร อาจรวมถงึการอนมุติัทศิทางเชิงกลยทุธ์ การตรวจ

ติดตามและประเมินผลการด�าเนินการของผู้บริหารสูงสุดขององค์กร การก�าหนดค่าตอบแทนและ

ผลประโยชน์ของระดบับริหาร การวางแผนการสบืทอดต�าแหน่ง การตรวจสอบทางการเงนิหรือหลกั

ความซื่อสัตย์สุจริต (fiduciary) อื่น การจัดการความเสี่ยง การเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร รวมทั้งการ

รายงานการด�าเนินการแก่ผูถ้อืหุน้. การท�าให้มัน่ใจว่าการก�ากับดแูลองค์กรมปีระสทิธิผล มคีวามส�าคญั

ต่อความเชื่อถือของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและสังคมโดยรวม ตลอดจนต่อประสิทธิผลขององค์กร.

HIGH PERFORMANCE: ผลการดำาเนินการที่ดี

“ผลการด�าเนนิการที่ด”ี หมายถงึ การท�างานทีมุ่ง่ใหผ้ลการด�าเนนิการขององคก์รและบคุลากร

มีระดับสูงข้ึนเร่ือย ๆ อย่างเป็นระบบ รวมถึงผลการด�าเนินการด้านคุณภาพ ผลิตภาพ อัตราการ

สร้างนวัตกรรม และรอบเวลา ซึ่งจะส่งผลให้การให้บริการและคุณค่าต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วน

เสียดีขึ้น.

แนวทางทีน่�าไปสูผ่ลการด�าเนินการทีด่ ีมรูีปแบบ หน้าที ่และระบบจงูใจทีแ่ตกต่างกันไป. ผลการ

ด�าเนินการทีด่เีกดิมาจากความผกูพนัของบคุลากร และช่วยเสริมสร้างความผกูพนัของบคุลากร และ

เกี่ยวข้องกับการร่วมมือกันระหว่างฝ่ายบริหารและบุคลากร ซึ่งอาจเก่ียวข้องกับกลุ่มที่ท�าหน้าที่        

ต่อรองให้เกดิความร่วมมอืระหว่างหน่วยงานทมีงานต่าง ๆ  การเอือ้อ�านาจในการตดัสนิใจแก่บคุลากร 

รวมถึงความรับผิดชอบส่วนบุคคล และการน�าข้อมูลของบุคลากรมาใช้ในการวางแผน การเรียนรู้

และการสร้างทักษะระดับบุคคลและระดับองค์กร การเรียนรู้จากองค์กรอื่น ความยืดหยุ่นในการ

ออกแบบภาระงานและการมอบหมายงาน การรักษาโครงสร้างองค์กรแนวราบ (flattened               

organizational structure) เพื่อให้มีการเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ และมีการตัดสินใจในระดับ

หัวหน้างานมากที่สุด รวมทั้งการใช้ตัววัดผลการด�าเนินการและการเปรียบเทียบผลการด�าเนินการ

อย่างมีประสิทธิผล. หลายองค์กรกระตุ้นให้เกิดผลการด�าเนินการที่ดีโดยใช้สิ่งจูงใจทั้งที่เป็นตัวเงิน

และไม่เป็นตัวเงิน โดยพิจารณาจากปัจจัยต่าง ๆ เช่น ผลการด�าเนินการขององค์กร สิ่งที่บุคคล 

และกลุ่มท�าให้องค์กร และการเพิ่มทักษะ. นอกจากน้ี กระบวนการท�างานที่ให้ผลการด�าเนินการ       

ที่ดีต้องพยายามท�าให้โครงสร้างองค์กร สมรรถนะหลักขององค์กร งาน ลักษณะงาน การพัฒนา

บุคลากร และการให้สิ่งจูงใจมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน.
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HOW: อย่างไร

“อย่างไร” หมายถึง ระบบและกระบวนการที่องค์กรใช้เพื่อบรรลุพันธกิจ. ในการตอบค�าถาม 

“อย่างไร” ในข้อก�าหนดของหวัข้อในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ควรรวมถงึสารสนเทศทีเ่ก่ียวกับ

แนวทาง (วิธีการและตัววัด) การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ การเรียนรู้ และการบูรณาการด้วย.

INDICATORS: ตัวชี้วัด

ดูค�าจ�ากัดความของ “MEASURES AND INDICATORS” “ตัววัดและตัวชี้วัด” ในหน้า 142.

INNOVATION: การสร้างนวัตกรรม

“การสร้างนวัตกรรม” หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์ กระบวนการ 

หรือประสิทธิผลขององค์กร รวมทั้งสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย. การสร้างนวัตกรรม

เป็นการรับเอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี ผลิตภัณฑ์ หรือแนวทางในการด�าเนินธุรกิจ ซึ่ง

อาจเป็นของใหม่หรือน�ามาปรับเพื่อการใช้งานในรูปแบบใหม่. ผลลัพธ์ของการสร้างนวัตกรรม 

เป็นการฉีกแนวหรือการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดในด้านผลลัพธ์ ผลิตภัณฑ์ หรือกระบวนการ. 

การสร้างนวตักรรมใช้ประโยชน์จากสภาพแวดล้อมทีเ่กือ้หนุน กระบวนการในการระบโุอกาสเชิงกลยทุธ์ 

และความเต็มใจที่จะด�าเนินการตามความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน.

การสร้างนวัตกรรมที่ประสบความส�าเร็จในระดับองค์กรเป็นกระบวนการที่ประกอบด้วย         

หลายข้ันตอนทีเ่กีย่วข้องกบัการพฒันาและการแบ่งปันความรู้ การตดัสนิใจทีจ่ะน�าไปใช้ การด�าเนินการ 

การประเมินผล และการเรียนรู้. แม้ว่าการสร้างนวัตกรรมมักเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี แต่การสร้าง

นวตักรรมสามารถเกดิได้ในทกุกระบวนการทีส่�าคญัขององค์กร ซึง่อาจได้ประโยชน์จากการเปลีย่นแปลง

ผ่านการสร้างนวัตกรรม ไม่ว่าจะเป็นการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด หรือการเปลี่ยนแปลงแนวทาง

หรือผลผลติ. การสร้างนวตักรรม อาจรวมถงึการเปลีย่นแปลงพืน้ฐานของโครงสร้างองค์กร หรือรูปแบบ

ธุรกิจเพื่อให้ส�าเร็จในงานขององค์กรอย่างมีประสิทธิผลยิ่งขึ้น.

ดคู�าจ�ากดัความของ “INTELLIGENT RISKS” “ความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่าง

รอบด้าน” ในหน้า 139. และ “STRATEGIC OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิงกลยุทธ์” ประกอบ ในหน้า 

150.
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INTEGRATION: การบูรณาการ

“การบรูณาการ” หมายถงึ การประสานกลมกลนืกนัของแผน กระบวนการ สารสนเทศ การจดัสรร

ทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตราก�าลังของบุคลากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ์ และการวิเคราะห์ 

เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ที่ส�าคัญขององค์กร. การบูรณาการที่มีประสิทธิผลเป็นมากกว่าความ

สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และจะส�าเร็จได้ก็ต่อเมื่อการด�าเนินการของแต่ละองค์ประกอบ

ภายในระบบการจดัการผลการด�าเนินการขององค์กรมกีารปฏิบตัทิีเ่กีย่วเน่ืองกันเป็นหน่ึงเดยีวอย่าง

สมบูรณ์.

การบูรณาการเป็นมิติหนึ่งในการประเมินทั้งหมวดกระบวนการและหมวดผลลัพธ์ ดูค�าอธิบาย

เพิ่มเติมเกี่ยวกับการบูรณาการ ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.

ดคู�าจ�ากดัความของ “ALIGNMENT” ความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั ประกอบในหน้า 129.

INTELLIGENT RISKS: ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน 

“ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน” หมายถึง โอกาสที่จะได้รับ

ประโยชน์มีสูงกว่าโอกาสที่จะเกิดความเสียหาย หรือหากไม่น�าโอกาสน้ันมาพิจารณาจะบั่นทอน      

ความส�าเร็จในอนาคตขององค์กร. ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้านนั้น 

องค์กรต้องสามารถยอมรับความล้มเหลว และองค์กรต้องยอมรับว่าไม่สามารถคาดหวังให้เกิด

นวัตกรรม หากด�าเนินการเฉพาะเร่ืองที่มีโอกาสส�าเร็จเท่าน้ัน. ในระยะเร่ิมต้น องค์กรต้องลงทุน       

ในเรื่องที่มีโอกาสส�าเร็จ และในขณะเดียวกันต้องตระหนักถึงความล้มเหลวที่อาจเกิดขึ้นได้.

ระดบัของความเสีย่งทีจ่ะรับได้อาจแตกต่างกนัตามจงัหวะและระดบัของภัยคกุคามและโอกาส

ในธุรกจิ. ส�าหรับธรุกิจทีม่กีารเปลีย่นแปลงอย่างรวดเร็วในเร่ืองผลติภัณฑ์ใหม่ หรือกระบวนการใหม่ 

หรือรูปแบบทางธุรกิจใหม่ องค์กรจ�าเป็นต้องลงทุนด้านทรัพยากรมากกว่าธุรกิจที่มั่นคงแล้ว ซึ่งใน

ธุรกิจประเภทหลังน้ี องค์กรยังคงต้องเฝ้าติดตาม ส�ารวจการเติบโตและการเปลี่ยนแปลง แต่โดย

ส่วนมากมักมีแนวโน้มที่จะใช้ทรัพยากรน้อยกว่า.

ดูค�าจ�ากัดความของ STRATEGIC OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิงกลยุทธ์” ประกอบ ในหน้า 150.
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KEY: ที่สำาคัญ

“ทีส่�าคญั” หมายถงึ สิง่ทีส่�าคญัมากหรือส�าคัญทีส่ดุทีมี่ความส�าคญัอย่างยิง่ต่อการบรรลผุลลพัธ์

ที่ต้องการขององค์กร. ยกตัวอย่างเช่น เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ กล่าวถึงความท้าทายที่ส�าคัญ 

แผนงานที่ส�าคัญ กระบวนการท�างานที่ส�าคัญ และตัววัดที่ส�าคัญ ซึ่งเป็นสิ่งที่มีความส�าคัญที่สุด       

ต่อความส�าเร็จขององค์กร. สิง่เหล่าน้ีเป็นองค์ประกอบทีส่�าคญัในการมุง่ไปสูห่รือตรวจตดิตามผลลพัธ์

ที่ต้องการ. โดยทั่วไปมักระบุสิ่งที่ส�าคัญที่สุดประมาณ 5 ประเด็น (เช่น ความท้าทายที่ส�าคัญ 5 

ประเด็น).

KNOWLEDGE ASSETS: สินทรัพย์ทางความรู้

“สนิทรัพย์ทางความรู้” หมายถึง ทรัพยากรทางปัญญาทีม่กีารสัง่สมภายในองค์กร โดยเป็นความรู้        

ที่ทั้งองค์กรและบุคลากรเก็บรวบรวมไว้ในรูปแบบของสารสนเทศ ความคิด การเรียนรู้ ความเข้าใจ 

ความจ�า ความเข้าใจอย่างถ่องแท้ ทกัษะด้านการรับรู้และด้านเทคนิค รวมทัง้ขีดความสามารถต่าง ๆ . 

สนิทรัพย์ทางความรู้ มอียูใ่นบคุลากร ซอฟต์แวร์ สทิธิบตัร ฐานข้อมลู เอกสาร แนวทางปฏบิติั นโยบาย 

และวิธีปฏิบัติ รวมทั้งแผนภาพทางเทคนิคเป็นที่เก็บสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กรไว้ สินทรัพย์      

ทางความรู้ยังมีอยู่ที่ลูกค้า ผู้ส่งมอบ และพันธมิตรด้วย.

สินทรัพย์ทางความรู้เป็น “ความรู้ในภาคปฏิบัติ” (Know How) ที่องค์กรสามารถน�าไปเพื่อใช้

ประโยชน์ เพื่อลงทุน และเพื่อการเติบโต. การสร้างและการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้จึงเป็น        

ส่วนประกอบส�าคัญส�าหรับองค์กรในการสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร และช่วย

รักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่งยืน.

LEADERSHIP SYSTEM: ระบบการนำาองค์กร

“ระบบการน�าองค์กร” คือ 1) วิธีการน�าองค์กรอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการที่ถูกใช้ทั่ว

ทั้งองค์กร 2) เป็นรากฐานส�าหรับการตัดสินใจที่ส�าคัญ 3) เป็นกระบวนการในการตัดสินใจ และน�า

ผลการตัดสินใจไปสื่อสารและปฏิบัติ. ระบบการน�าองค์กร ประกอบด้วยโครงสร้างและกลไกในการ

ตัดสินใจ การท�าให้มั่นใจเร่ืองการสื่อสาร 2 ทิศทาง การเลือกและการพัฒนาผู้น�าและผู้จัดการ       

การเสริมสร้างค่านิยม การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ทิศทาง และความคาดหวังต่อผลการ

ด�าเนินการ.
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ระบบการน�าองค์กรที่มีประสิทธิผลต้องค�านึงถึงความสามารถและความต้องการของบุคลากร

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น และต้องตั้งความคาดหวังต่อผลการด�าเนินการและการปรับปรุงผลการ

ด�าเนินการให้สงู. ระบบการน�าองค์กรสร้างความภกัดแีละการท�างานเป็นทมี โดยข้ึนอยูก่บัวสิยัทศัน์

และค่านิยม รวมทัง้การมุง่ไปสูเ่ป้าประสงค์ร่วมขององค์กร. ระบบการน�าองค์กรกระตุ้นและสนับสนุน

ความคิดริเริ่ม การสร้างนวัตกรรม และการเสี่ยงที่เหมาะสม การจัดโครงสร้างสายการบังคับบัญชา

ตามเจตจ�านงและหน้าที่ รวมทั้งหลีกเลี่ยงการมีสายการบังคับบัญชาที่ต้องผ่านการตัดสินใจหลาย

ข้ันตอน. ระบบการน�าองค์กรทีม่ปีระสทิธิผลต้องมกีลไกทีผู่น้�าใช้ในการประเมนิตนเอง การรับข้อมลู

ป้อนกลับ และการปรับปรุง.

LEARNING: การเรียนรู้

“การเรียนรู้” หมายถึง ความรู้หรือทักษะใหม่ที่ได้รับจากการประเมิน การศึกษา ประสบการณ์ 

และนวัตกรรม. เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ กล่าวถึงการเรียนรู้ทั้ง 2 ส่วน คือ การเรียนรู้ระดับ

องค์กรและระดับบุคคลโดยบุคลากร โดย

1) การเรียนรู้ระดับองค์กรได้มาจากการวิจัยและพัฒนา วงจรการประเมินและการปรับปรุง 

ความคิดและมุมมองจากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ และการ

จัดระดับเทียบเคียง.

2) การเรียนรู้ระดบับคุคลได้มาจากการศกึษา การฝึกอบรม และโอกาสในการพฒันาเพือ่ความ

เจริญก้าวหน้าของบุคลากรแต่ละบุคคล.

เพือ่ความมปีระสทิธิผล การเรียนรู้ควรถูกปลกูฝังอยูใ่นวิถีการท�างานขององค์กร ซึง่ส่งผลให้เกิด

การได้เปรียบเชิงแข่งขันและความยั่งยืนขององค์กรและบุคลากร.

ดคู�าอธิบายเพิม่เตมิของ “การเรียนรูร้ะดบัองค์กรและระดบับคุคล” ในค่านิยมและแนวคดิหลกั 

การให้ความส�าคัญกับบุคลากร ในหน้า 119 และการเรียนรู้ระดับองค์กร และความคล่องตัว             

ในหน้า 120.

การเรียนรู้ เป็นมติิหน่ึงในการประเมนิหวัข้อในหมวด 1-6 ดคู�าอธิบายเพิม่เติมเกีย่วกบัการเรียนรู้ 

ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.
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LEVELS: ระดับ

“ระดับ” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลข ที่ท�าให้ทราบว่าผลลัพธ์และผลการด�าเนินการ       

ขององค์กรอยู่ในต�าแหน่งหรืออันดับใดในมาตราวัดที่เหมาะสม. ระดับผลการด�าเนินการท�าให้

สามารถตรวจประเมินผลเปรียบเทียบกับผลการด�าเนินการที่ผ่านมา การคาดการณ์ เป้าประสงค์ 

และตัวเปรียบเทียบอื่น ๆ ที่เหมาะสม.

MEASURES AND INDICATORS: ตัววัดและตัวชี้วัด

“ตัววัดและตัวชี้วัด” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจ�านวนปัจจัยน�าเข้า ผลผลิต และผล

การด�าเนนิการของกระบวนการ ผลติภณัฑ์ โปรแกรม/แผนงาน โครงการ บริการ และผลการด�าเนิน

การขององค์กรโดยรวม. ตัววัดและตัวชี้วัดอาจเป็นแบบไม่ซับซ้อน (ได้จากการวัดแต่ละครั้ง) หรือ

แบบหลายตัวประกอบกัน.

เกณฑ์ไม่ได้แบ่งแยกอย่างชัดเจนระหว่างตัววัดและตัวชี้วัด อย่างไรก็ตาม บางคนชอบใช้ค�าว่า 

“ตัวชี้วัด” เมื่อ

1) การวดัน้ันมคีวามสมัพนัธ์กับผลการด�าเนินการ แต่ไม่ใช่ตวัวดัโดยตรงของผลการด�าเนินการน้ัน 

(เช่น จ�านวนข้อร้องเรียน เป็นตัวช้ีวัดของความไม่พึงพอใจ แต่ไม่ใช่ตัววัดโดยตรงของความ              

ไม่พึงพอใจ).

2) การวัดนัน้เป็นตัวท�านาย (ตวัช้ีวัดน�า - leading indicator) ของผลการด�าเนินการด้านอืน่ ๆ 

ทีม่นัียส�าคญัมากกว่า (เช่น ความพงึพอใจของลกูค้าทีเ่พิม่ข้ึนอาจเป็นตวัช้ีวดัน�าของการเพิม่ส่วนแบ่ง

ตลาด).

MISSION: พันธกิจ

“พันธกจิ” หมายถึง หน้าทีโ่ดยรวมขององค์กร. พนัธกิจ เป็นการตอบค�าถามว่า “องค์กรพยายาม

บรรลุอะไร” พันธกิจอาจก�าหนดลูกค้าหรือตลาดที่องค์กรให้บริการ สมรรถนะหลักขององค์กร หรือ

เทคโนโลยีที่องค์กรใช้.
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MULTIPLE QUESTIONS: คำาถามย่อย

ค�าถามย่อย หมายถงึรายละเอยีดทีร่ะบใุนแต่ละค�าถามภายใต้ประเดน็พจิารณา. ค�าถามแรกสดุ

ในชุดค�าถาม แสดงถึงค�าถามที่ส�าคัญที่สุดในชุดค�าถามนั้น ค�าถามต่าง ๆ ที่ตามมาจะขยายความ

ค�าถามแรก. ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อ ในหน้า 10.

องค์กรทีม่ผีลการด�าเนินการด ี มคีะแนนสงู อาจไม่สามารถตอบสนองข้อก�าหนดย่อยทัง้หมดได้

ด้วยความสามารถหรือความส�าเร็จที่เท่าเทียมกัน.

OVERALL QUESTIONS: คำาถามโดยรวม

“ค�าถามโดยรวม” หมายถึง นัยส�าคัญของแต่ละหัวข้อ แสดงด้วยค�าถามแรก (ค�าถามน�า ที่เป็น

ตัวอักษรตัวเข้ม) ในแต่ละย่อหน้าของประเด็นพิจารณา. ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อ ในหน้า 10.

PARTNERS: พันธมิตร

“พันธมิตร” หมายถึง องค์กรหรือกลุ่มบุคคลที่ส�าคัญที่ตกลงท�างานร่วมกับองค์กร เพื่อให้บรรลุ

เป้าประสงค์ร่วมกัน หรือเพื่อปรับปรุงผลการด�าเนินการ. โดยทั่วไป มักเป็นความร่วมมือในลักษณะ

ที่เป็นทางการเพื่อจุดมุ่งหมายหรือจุดประสงค์เฉพาะเจาะจง เช่น เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 

หรือเพื่อส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่เฉพาะอย่าง.

โดยปกติ การเป็นพันธมิตรมักมีก�าหนดช่วงเวลา และมีความเข้าใจอย่างชัดเจนในบทบาท      

และผลประโยชน์ที่มีร่วมกัน.

ดูค�าอธิบายของ “COLLABORATORS” “คู่ความร่วมมือ” ในหน้า 131.
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PERFORMANCE: ผลการดำาเนินการ

“ผลการด�าเนินการ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ที่ได้จากกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ และลูกค้า 

ซึ่งท�าให้สามารถประเมินและเปรียบเทียบผลลัพธ์กับการคาดการณ์ผลการด�าเนินการ มาตรฐาน 

ผลลพัธ์ทีผ่่านมา เป้าประสงค์ และผลลพัธ์ขององค์กรอืน่ ๆ . ผลการด�าเนินการอาจแสดงในรูปแบบ

ตัวเงินและที่ไม่ใช่ตัวเงิน.

เกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาติครอบคลมุผลการด�าเนินการ 4 ด้าน ได้แก่ ผลติภณัฑ์ การมุง่เน้น

ลูกค้า การปฏิบัติการ และการเงินและตลาด.

1) “ผลการด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์” หมายถึง ผลการด�าเนินการที่เกี่ยวข้องกับลักษณะของ

ตัววัดและตัวช้ีวัดของผลิตภัณฑ์และบริการที่มีความส�าคัญต่อลูกค้า ตัวอย่างเช่น ความเช่ือถือได้

ของผลติภัณฑ์ การส่งมอบทีต่รงเวลา ระดบัของเสยีจากประสบการณ์ลกูค้า และเวลาในการตอบสนอง

การให้บริการ. ส�าหรับองค์กรทีใ่ห้บริการบางองค์กรและองค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�าไร ผลการด�าเนินการ

ด้านผลิตภัณฑ์ อาจรวมถึงผลการด�าเนินการของโปรแกรม/แผนงาน และโครงการที่ตอบสนองได้

อย่างรวดเร็วในภาวะฉุกเฉิน การให้บริการถึงบ้าน หรือความสามารถในการใช้หลายภาษาในการ  

ให้บริการ.

2) “ผลการด�าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า” หมายถึง ผลการด�าเนินการที่เกี่ยวข้องกับตัววัด

และตัวชี้วัดในเรื่องการยอมรับ ปฏิกิริยา และพฤติกรรมของลูกค้า ตัวอย่างเช่น การรักษาลูกค้าไว้ 

ข้อร้องเรียนและผลจากการส�ารวจลูกค้า.

3) “ผลการด�าเนินการด้านการปฏิบัติการ” หมายถึง ผลการด�าเนินการด้านบุคลากร ด้าน

การน�าองค์กร ด้านองค์กร (รวมถึงจริยธรรมและการปฏิบัติตามกฎหมาย) ที่เกี่ยวข้องกับตัววัดและ

ตัวชี้วัดด้านประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และภาระความรับผิดชอบ ตัวอย่างเช่น รอบเวลา ผลิตภาพ 

การลดความสูญเสีย การลาออกของบุคลากร อัตราการฝึกอบรมข้ามสายงาน การปฏิบัติตามกฎ

ระเบียบข้อบังคับ ความรับผิดชอบด้านการเงิน การบรรลุกลยุทธ์ และการมีส่วนร่วมกับชุมชน.        

การวดัผลการด�าเนินการด้านการปฏบิตักิารอาจกระท�าในระดบัหน่วยงาน ระดบักระบวนการทีส่�าคญั 

และระดับองค์กร.

4) “ผลการด�าเนินการด้านการเงินและตลาด” หมายถึง ผลการด�าเนินการทีเ่กีย่วข้องกบัตัววดั

และตัวช้ีวัดในเร่ืองต้นทุน รายรับ และต�าแหน่งในตลาด รวมทั้งประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ 

การเติบโตของสินทรัพย์ และส่วนแบ่งตลาด ตัวอย่างเช่น ผลตอบแทนจากการลงทุน มูลค่าเพิ่ม      

ต่อพนักงาน อัตราส่วนหนี้สินต่อทุน ผลตอบแทนจากสินทรัพย์ ก�าไรจากการด�าเนินงาน ผลการใช้

งบประมาณ ปริมาณเงินทุนส�ารอง วงจรเงินสด ตัววัดอื่น ๆ ด้านความสามารถในการท�าก�าไร       

และสภาพคล่อง และการเพิ่มส่วนแบ่งตลาด.
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PERFORMANCE EXCELLENCE: ผลการดำาเนินการที่เป็นเลิศ

“ผลการด�าเนินการทีเ่ป็นเลศิ” หมายถงึ แนวทางการจดัการผลการด�าเนนิการขององค์กรอย่าง

บูรณาการ ซึ่งส่งผลให้เกิด

1) การส่งมอบคุณค่าที่ดีข้ึนอยู่เสมอให้แก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจะส่งผลต่อความ

ส�าเร็จอย่างต่อเนื่องขององค์กร.

2) การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถขององค์กรโดยรวม.

3) การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคลของบุคลากร.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อการด�าเนินการที่เป็นเลิศ ซึ่งประกอบด้วย โครงร่างองค์กร 

ค่านยิมและแนวคดิหลกั และแนวทางการให้คะแนน สามารถน�ามาใช้เป็นกรอบการท�างานและเคร่ือง

มือในการตรวจประเมินที่ท�าให้เข้าใจถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง เพื่อเป็นแนวทางในการ

วางแผนให้บรรลุผลการด�าเนินการที่ดียิ่งขึ้น และมุ่งมั่นสู่ความเป็นเลิศ.

PERFORMANCE PROJECTIONS: การคาดการณ์ผลการดำาเนินการ

“การคาดการณ์ผลการด�าเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการด�าเนินการในอนาคต. การ

คาดการณ์ควรอยู่บนพื้นฐานความเข้าใจถึงผลการด�าเนินการที่ผ่านมา อัตราการปรับปรุง และ

สมมติฐานเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงภายในและการสร้างนวัตกรรมในอนาคต รวมทั้งสมมติฐาน  

เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมภายนอกซึ่งส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงภายใน. ดังน้ัน            

การคาดการณ์ผลการด�าเนินการสามารถใช้เป็นเคร่ืองมอืทีส่�าคญัอย่างหน่ึงในการจดัการการปฏิบตัิ

การ การพัฒนาและการน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ.

การคาดการณ์ผลการด�าเนินการเป็นการแถลงถึงผลการด�าเนินการในอนาคต “ทีค่าดหมายไว้”  

เป้าประสงค์ เป็นการแถลงผลการด�าเนินการในอนาคต “ทีป่รารถนา”. การคาดการณ์ผลการด�าเนินการ

ของคู่แข่งหรือองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้อาจช้ีให้เห็นถึงความท้าทายที่องค์กรเผชิญอยู่          

และเร่ืองที่จ�าเป็นต้องมีผลการด�าเนินการที่ก้าวกระโดดหรือนวัตกรรม. เมื่อองค์กรมุ่งหวังผลการ

ด�าเนินการทีก้่าวกระโดดหรือนวตักรรม การคาดการณ์ผลการด�าเนินการและเป้าประสงค์อาจเหลือ่ม

ซ้อนกันได้.

ดูค�าจ�ากัดความของ “GOALS” “เป้าประสงค์” ประกอบ ในหน้า 136.
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PROCESS: กระบวนการ

“กระบวนการ” หมายถงึ กจิกรรมทีเ่ชือ่มโยงกนั โดยมเีจตจ�านงเกีย่วข้องกบัการผลติหรือบริการ

ให้แก่ลูกค้า (ผู้รับบริการ) ทั้งภายในและภายนอกองค์กร. โดยทั่วไป กระบวนการเป็นขั้นตอนหรือ

กิจกรรมที่มีล�าดับชัดเจน ซึ่งเกิดจากการผสมผสานระหว่างคน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค วัสดุ 

และการปรับปรุง มาท�างานร่วมกนั. นอกจากนี ้แทบจะไม่มกีระบวนการใดเลยทีส่ามารถด�าเนินงาน

ได้โดยล�าพัง ดังนั้นจึงต้องพิจารณาความสัมพันธ์กับกระบวนการอื่นที่ส่งผลกระทบกัน. ในบาง

สถานการณ์ กระบวนการอาจต้องด�าเนินตามล�าดบัขัน้ตอนทีก่�าหนดไว้เฉพาะเจาะจงอย่างเคร่งครัด

ตามเอกสารวธีิปฏบิติัการและข้อก�าหนด (ทีอ่าจเป็นทางการ) รวมทัง้การวดัและข้ันตอนการควบคมุ

ที่ชัดเจน.

ในกรณีทีเ่ป็นการบริการ โดยเฉพาะอย่างยิง่เมือ่ลกูค้าเกีย่วข้องโดยตรงกบัการให้บริการน้ัน ค�าว่า 

“กระบวนการ” จะมีความหมายที่กว้างมากข้ึนในการต้องขยายความว่าต้องท�าอะไรในการบริการ 

ซึ่งอาจรวมถึงล�าดับขั้นตอนก่อนหลังที่พึงประสงค์หรือคาดหวังไว้. ถ้าหากขั้นตอนนั้นมีความส�าคัญ 

การบริการจะต้องให้สารสนเทศทีช่่วยให้ลกูค้าเข้าใจและปฏบิตัติามข้ันตอนดงักล่าวได้. กระบวนการ

บริการดงักล่าวจ�าเป็นต้องมแีนวทางส�าหรับผูใ้ห้บริการในการจดัการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าทีเ่กีย่วกบั

การกระท�าหรือพฤติกรรมของผู้รับบริการ.

ในงานที่ใช้ความรู้ เช่น การวางแผนกลยุทธ์ การวิจัย การพัฒนา และการวิเคราะห์ ค�าว่า 

“กระบวนการ” อาจไม่ได้หมายความถึงล�าดับขั้นตอนที่ก�าหนดไว้อย่างเป็นทางการ แต่หมายความ

ถึงความเข้าใจโดยรวมเกี่ยวกับการด�าเนินการที่ต้องใช้ความสามารถ เช่น จังหวะเวลา ทางเลือก      

ที่ก�าหนดไว้ การประเมินผล และการรายงานผล. ทั้งนี้ ล�าดับขั้นตอนของกระบวนการอาจเป็นผล

ที่เกิดขึ้นภายหลังที่มีความเข้าใจในเรื่องดังกล่าวแล้ว.

การตรวจประเมินตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ มี 2 มิติ ได้แก่ กระบวนการและผลลัพธ์ 

และในการตรวจประเมินกระบวนการ มี 4 ปัจจัย ประกอบด้วย แนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ 

การเรียนรู้ และการบูรณาการ.

ดูค�าอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.
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PRODUCTIVITY: ผลิตภาพ

“ผลิตภาพ” หมายถึง การวัดประสิทธิภาพของการใช้ทรัพยากร. แม้ค�าว่า “ผลิตภาพ” มักใช้

กับปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งเพียงอย่างเดียว เช่น บุคลากร (ผลิตภาพแรงงาน) เครื่องจักร วัสดุ พลังงาน 

และทุน แต่แนวคิดเกี่ยวกับผลิตภาพยังสามารถน�าไปพิจารณาถึงการใช้ทรัพยากรทั้งหมดในการ

สร้างผลผลติ. การวัด “ผลติภาพโดยรวม” โดยใช้ตวัวัดเชิงประกอบท�าให้สามารถประเมนิผลกระทบ

ของการเปลี่ยนแปลงทั้งหมดในกระบวนการ (ซึ่งอาจรวมถึงการเลือกใช้ทรัพยากรด้วยน้ัน) ว่ามี

ประโยชน์หรือไม่.

PROJECTIONS, PERFORMANCE: การคาดการณ์, ผลการดำาเนินการ

ดูค�าจ�ากัดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS”  การคาดการณ์ผลการด�าเนินการ ใน

หน้า 145.

RESULTS: ผลลัพธ์

“ผลลพัธ์” หมายถงึ ผลผลติและผลลพัธ์ขององค์กร. การประเมนิผลลพัธ์จะพจิารณาจากผลการ

ด�าเนินการในปัจจบุนั ผลการด�าเนินการเมือ่เปรียบเทยีบกบัตวัเปรียบเทยีบทีเ่หมาะสม รวมทัง้อตัรา 

ความครอบคลุม และความส�าคัญของการปรับปรุงผลการด�าเนินการ รวมถึงความสัมพันธ์ระหว่าง

ตัววัดผลลัพธ์กับข้อก�าหนดด้านผลการด�าเนินการที่ส�าคัญขององค์กร.

การตรวจประเมินตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ มี 2 มิติ ได้แก่ กระบวนการและผลลัพธ์ 

และในการตรวจประเมินผลลัพธ์ ประกอบด้วย ระดับผลการด�าเนินการในปัจจุบัน แนวโน้ม การ

เปรียบเทียบ และการบูรณาการ

ดูค�าอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.
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SEGMENT: ส่วน (ประเภท ใช้กับบุคลากร)

“ส่วน” หมายถึง ส่วนใดส่วนหนึ่งของลูกค้า ของตลาด ของผลิตภัณฑ์ หรือของบุคลากร. โดย

ปกติ “ส่วน” จะมีคุณลักษณะร่วมกันที่สามารถจัดเป็นกลุ่มได้อย่างมีเหตุมีผล. ในหัวข้อในหมวด

ผลลัพธ์ ค�าว่า “ส่วน” หมายถึง ข้อมูลด้านผลลัพธ์ที่แบ่งเป็นส่วน ๆ  ในรูปแบบที่ท�าให้สามารถ

วิเคราะห์ผลการด�าเนินการขององค์กรได้อย่างเหมาะสม. แต่ละองค์กรสามารถก�าหนดปัจจัยของ

ตนเองที่ใช้ในการแบ่งส่วนลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ และบุคลากร. ความเข้าใจในเร่ือง “ส่วน”           

มคีวามส�าคญัอย่างยิง่ในการจ�าแนกความต้องการและความคาดหวงัเฉพาะทีแ่ตกต่างกนัอย่างชัดเจน

ของกลุ่มลูกค้า กลุ่มตลาด และกลุ่มบุคลากร และส�าคัญอย่างยิ่งในการท�าให้ผลิตภัณฑ์สามารถ

ตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มต่าง ๆ ดังกล่าว.

ตัวอย่างเช่น การแบ่งส่วนตลาดอาจแบ่งตามช่องทางการจัดจ�าหน่าย ขนาดธุรกิจ ภูมิศาสตร์ 

หรือเทคโนโลยีที่ใช้. การแบ่งส่วนบุคลากรอาจแบ่งตามภูมิศาสตร์ ทักษะ ความต้องการ การมอบ

หมายงาน หรือการจ�าแนกภาระงาน.

SENIOR LEADERS: ผู้นำาระดับสูง

“ผู้น�าระดับสูง” หมายถึง กลุ่มหรือทีมผู้บริหารระดับสูงขององค์กร. ในหลาย ๆ  องค์กร ผู้น�า

ระดับสูง ประกอบด้วย ผู้บริหารสูงสุดขององค์กรและผู้ที่รายงานตรงต่อผู้บริหารสูงสุด.

STAKEHOLDERS: ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

“ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสยี” หมายถงึ กลุม่ทกุกลุม่ทีไ่ด้รับผลกระทบหรืออาจได้รับผลกระทบจากการ

ปฏิบัติการและความส�าเร็จขององค์กร. ตัวอย่างของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญ อาจรวมถึงลูกค้า 

บุคลากร พันธมิตร คู่ความร่วมมือ คณะกรรมการก�ากับดูแล ผู้ถือหุ้น ผู้ส่งมอบ ผู้เสียภาษี องค์กร

ที่ดูแลกฎระเบียบข้อบังคับ ผู้ก�าหนดนโยบาย ผู้ให้ทุนด�าเนินงาน และชุมนุมในท้องถิ่นและสมาคม

วิชาชีพ.

ดูค�าจ�ากัดความของ “CUSTOMER” “ลูกค้า” ประกอบ ในหน้า 132. 
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STRATEGIC ADVANTAGES: ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

“ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ความได้เปรียบในเชิงตลาดต่าง ๆ ที่เป็นตัวตัดสินว่า

องค์กรจะประสบความส�าเร็จในอนาคตหรือไม่. โดยทัว่ไป มกัเป็นปัจจยัทีช่่วยให้องค์กรประสบความ

ส�าเร็จในเชิงแข่งขันทั้งในปัจจุบันและอนาคต เมื่อเทียบกับองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน. 

ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์มักมาจาก

1) สมรรถนะหลกัขององค์กร ทีมุ่ง่เน้นการสร้างและเพิม่พนูขีดความสามารถภายในขององค์กร.

2) ทรัพยากรภายนอกที่ส�าคัญในเชิงกลยุทธ์ ซึ่งเกิดจากการปรับและใช้ประโยชน์จากความ

สัมพันธ์กับองค์กรภายนอกและกับพันธมิตร.

เมื่อองค์กรเข้าใจที่มาของความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ทั้งสองแหล่งแล้ว องค์กรสามารถเพิ่มพูน

ขีดความสามารถภายในที่เป็นเอกลักษณ์น้ีด้วยการใช้ประโยชน์จากขีดความสามารถที่เก้ือหนุนกัน

จากองค์กรอื่น.

ดคู�าจ�ากดัความของ “STRATEGIC CHALLENGES” “ความท้าทายเชิงกลยทุธ์” ในหน้า 149 และ 

“STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ในหน้า 150 ประกอบ เพื่อให้ทราบถึง       

ความสมัพนัธ์ระหว่างความได้เปรียบเชิงกลยทุธ์ ความท้าทายเชิงกลยทุธ์ และวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ 

ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรระบุอย่างชัดเจนในการตอบสนองต่อความท้าทายและความได้เปรียบดังกล่าว.

STRATEGIC CHALLENGES: ความท้าทายเชิงกลยุทธ์

“ความท้าทายเชิงกลยุทธ์” หมายถึง แรงกดดันต่าง ๆ  ที่มีผลอย่างชัดเจนต่อความส�าเร็จ         

ในอนาคตขององค์กร. ความท้าทายเหล่าน้ีมกัเกดิจากแรงผลกัดนัของต�าแหน่งในการแข่งขันทีค่าดหวงั

ในอนาคตขององค์กร เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน. โดยทั่วไป ความ

ท้าทายเชิงกลยุทธ์เกิดจากแรงผลักดันภายนอก. อย่างไรก็ตาม ในการตอบสนองต่อความท้าทาย

เชิงกลยุทธ์ที่มาจากแรงผลักดันภายนอก องค์กรอาจต้องเผชิญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายใน

องค์กรเองด้วย.

ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายนอกอาจเกี่ยวกับความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าหรือ

ตลาด รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงของผลิตภัณฑ์หรือเทคโนโลยี รวมถึงความเสี่ยงด้านการเงิน สังคม 

และความเสีย่งหรือความจ�าเป็นอืน่ ๆ . ความท้าทายเชิงกลยทุธ์ภายใน อาจเกีย่วกบัขีดความสามารถ

ขององค์กร หรือทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ ขององค์กร.
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ดูค�าจ�ากัดความของ “STRATEGIC ADVANTAGES” “ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์” ในหน้า 149 

และ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ในหน้า 150 ประกอบ เพื่อให้ทราบถึง

ความสมัพนัธ์ระหว่างความท้าทายเชิงกลยทุธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยทุธ์ และวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ 

ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรระบุอย่างชัดเจนในการตอบสนองต่อความท้าทายและความได้เปรียบดังกล่าว.

STRATEGIC OBJECTIVES: วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

“วตัถุประสงค์เชิงกลยทุธ์” หมายถงึ จดุมุ่งหมายทีชั่ดเจนขององค์กร หรือการตอบสนองต่อการ

เปลี่ยนแปลงหรือการปรับปรุงที่ส�าคัญ ความสามารถในการแข่งขันหรือประเด็นทางสังคม และการ

ได้เปรียบทางธรุกจิ. โดยทัว่ไป วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์จะมุง่เน้นทัง้ภายในและภายนอกองค์กร และ

เกี่ยวข้องกับโอกาสและความท้าทายที่ส�าคัญในด้านลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ หรือเทคโนโลยี          

(ความท้าทายเชิงกลยุทธ์). กล่าวอย่างกว้าง ๆ  วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ คือ สิ่งที่องค์กรต้องบรรลุ

เพ่ือรักษาหรือท�าให้เกิดความสามารถในการแข่งขัน และท�าให้มั่นใจถึงความส�าเร็จในระยะยาว. 

วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์จะก�าหนดทศิทางระยะยาวขององค์กร และชีน้�าในการจดัสรรทรพัยากรและ

ปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากร.

ดูค�าจ�ากัดความของ “ACTION PLANS” “แผนปฏิบัติการ ประกอบ ในหน้า 128 เพื่อให้ทราบ

ถงึความสมัพนัธ์ระหว่างวตัถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์กบัแผนปฏบิตักิาร รวมทัง้ตวัอย่างของวตัถุประสงค์

เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ

STRATEGIC OPPORTUNITIES: โอกาสเชิงกลยุทธ์

“โอกาสเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ภาพอนาคตส�าหรับผลิตภัณฑ์ บริการ กระบวนการ รูปแบบการ

ด�าเนินธุรกจิ (รวมทัง้พนัธมติรทางธุรกจิ) หรือตลาดใหม่หรือทีเ่ปลีย่นแปลงไป. ภาพอนาคตดงักล่าว

เกิดจากการคิดนอกกรอบ การระดมสมอง การใช้ประโยชน์จากความบังเอิญ กระบวนการวิจัยและ

สร้างนวัตกรรม การประมาณอย่างฉีกแนวจากสภาพปัจจุบัน และแนวทางอื่น ๆ เพื่อมองอนาคต 

ที่แตกต่างออกไป.

การเกดิความคดิทีน่�าไปสูโ่อกาสเชิงกลยทุธ์ มกัเกดิจากสภาพแวดล้อมทีก่ระตุน้ให้เกดิความคดิ

อย่างอสิระโดยไม่ถกูช้ีน�า. การเลอืกว่าจะด�าเนินการตามโอกาสเชิงกลยทุธ์ใด ต้องพจิารณาถงึความ

เสี่ยงสัมพัทธ์ (relative risk) ด้านการเงินและด้านอื่น ๆ   จากน้ันจึงตัดสินใจอย่างรอบคอบ (ความ

กล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน).

ดคู�าจ�ากดัความของ “INTELLIGENT RISKS” “ความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่าง

รอบด้าน”  ประกอบ ในหน้า 139.
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SYSTEMATIC: เป็นระบบ

“เป็นระบบ” หมายถึง แนวทางซึ่งมีการจัดขั้นตอนไว้เป็นล�าดับ สามารถท�าซ�้าได้ และแสดง

การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อให้เกิดการเรียนรู้. แนวทางจะมีความเป็นระบบ ถ้าหากมีการสร้าง

โอกาสในการประเมิน การปรับปรุง และการแบ่งปัน รวมอยู่ด้วย จนส่งผลให้แนวทางน้ันมีระดับ

ความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น. 

ในการใช้ค�าว่า “เป็นระบบ” ให้ดู “แนวทางการให้คะแนนกระบวนการ” ในหน้า 163.

TRENDS: แนวโน้ม

“แนวโน้ม” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลขที่แสดงให้เห็นทิศทางและอัตราการเปลี่ยนแปลง

ของผลลพัธ์ขององค์กร หรือความคงเส้นคงวาของผลการด�าเนนิการในช่วงเวลาหนึง่. แนวโน้มแสดง

ผลการด�าเนินการขององค์กรตามล�าดับช่วงเวลาที่เปลี่ยนไป.

โดยทั่วไป การแสดงแนวโน้มต้องมีข้อมูลในอดีตอย่างน้อยสามจุด (ที่มิใช่การคาดการณ์). ทั้งนี้ 

อาจจ�าเป็นต้องแสดงข้อมูลเพิ่มข้ึนเพื่อยืนยันผลในเชิงสถิติ. ช่วงเวลาที่ใช้เพื่อให้เห็นแนวโน้มจะ

สามารถก�าหนดได้จากรอบเวลาในการวัดกระบวนการ. รอบเวลาที่สั้นลงท�าให้ต้องมีการวัดบ่อยขึ้น 

ในขณะที่รอบเวลาที่ยาวกว่าอาจต้องใช้ช่วงเวลานานกว่า จึงจะทราบแนวโน้มที่สื่อความหมายได้

ชัดเจน.

ตัวอย่างของแนวโน้มที่ต้องตอบตามเกณฑ์และแนวทางการให้คะแนน ได้แก่ ข้อมูลที่เกี่ยวกับ

ผลการด�าเนินการด้านผลติภณัฑ์ ผลลพัธ์ด้านความพงึพอใจและไม่พงึพอใจของลกูค้าและบคุลากร 

ผลการด�าเนินการด้านการเงิน ผลการด�าเนินการด้านตลาด และผลการด�าเนินการด้านการปฏิบตักิาร 

เช่น รอบเวลา และผลิตภาพ.

VALUE: คุณค่า

“คุณค่า” หมายถึง ความคุ้มค่าของผลิตภัณฑ์ กระบวนการ สินทรัพย์ หรือการใช้งาน เมื่อ

เทียบกับค่าใช้จ่ายและทางเลือกอื่น ๆ. องค์กรมักพิจารณาคุณค่าเพื่อประเมินผลประโยชน์ของทาง

เลือกต่าง ๆ เทียบกับต้นทุนค่าใช้จ่าย เช่น คุณค่าที่ลูกค้าได้รับจากผลิตภัณฑ์และบริการต่าง ๆ 

ร่วมกัน. องค์กรจ�าเป็นต้องเข้าใจว่าคุณค่าต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มคืออะไร จากนั้นส่งมอบ

คุณค่าให้แต่ละกลุ่มนั้น. การกระท�าดังนี้ องค์กรต้องสร้างความสมดุลของคุณค่าที่มีต่อลูกค้าและผู้

มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นด้วย เช่น ผู้ถือหุ้น บุคลากร และชุมชน.
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VALUES: ค่านิยม

“ค่านิยม” หมายถึง หลักการและพฤติกรรมชี้น�าที่สื่อถึงความคาดหวังให้องค์กรและบุคลากร

ปฏบิตั.ิ ค่านิยมสะท้อนและหนุนเสริมวฒันธรรมทีพ่งึประสงค์ขององค์กร. ค่านยิมสนับสนุนและช้ีน�า

การตัดสนิใจของบคุลากรทกุคน และช่วยให้องค์กรบรรลพุนัธกจิและวสิยัทศัน์ด้วยวธีิการทีเ่หมาะสม.

ตัวอย่างของค่านิยม อาจรวมถึงการแสดงให้เห็นถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการ

ปฏิสัมพันธ์กับทุกกรณี การท�าให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า การให้คุณค่าต่อแต่ละบุคคล 

และต่อความหลากหลาย การพิทักษ์สิ่งแวดล้อม และความมุ่งมั่นให้มีผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ

ทุกวัน.

VISION: วิสัยทัศน์

“วิสัยทัศน์” หมายถึง สภาวะที่องค์กรต้องการเป็นในอนาคต. วิสัยทัศน์อธิบายถึงทิศทาง            

ทีอ่งค์กรจะมุง่ไป สิง่ทีอ่งค์กรต้องการจะเป็น หรือภาพลกัษณ์ทีอ่งค์กรต้องการให้ผูอ้ืน่รับรู้ในอนาคต.

VOICE OF THE CUSTOMER: เสียงของลูกค้า

“เสยีงของลกูค้า” หมายถงึ กระบวนการในการเฟ้นหาสารสนเทศทีเ่กีย่วกบัลกูค้า. กระบวนการ

ด้าน “เสียงของลูกค้า” เป็นกระบวนการเชิงรุกและสร้างสรรค์อย่างต่อเน่ืองในการเฟ้นหาความ

ต้องการ ความคาดหวัง และความปรารถนาของลูกค้า ทั้งที่ชัดเจน ไม่ชัดเจน และที่คาดการณ์ไว้ 

โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ลูกค้าเกิดความผูกพัน. การรับฟังเสียงของลูกค้า อาจรวมถึงการรวบรวมและ

การบูรณาการข้อมูลต่าง ๆ ของลูกค้า เช่น ข้อมูลที่ได้จากการส�ารวจ ผลจากการสอบถามกลุ่ม

ตัวอย่าง ข้อมูลและข้อคิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลน์  การรับประกัน สารสนเทศด้านการตลาดและ

การขาย ข้อร้องเรียนที่มีผลต่อการที่ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อและตัดสินใจผูกสัมพันธ์.

WORK PROCESSES: กระบวนการทำางาน

“กระบวนการท�างาน” หมายถึง กระบวนการสร้างคุณค่าที่ส�าคัญที่สุดภายในองค์กร ซึ่งอาจ

รวมถึงการออกแบบผลิตภัณฑ์ การผลิต และการส่งมอบ การสนับสนุนลูกค้า การจัดการห่วงโซ่

อุปทาน กระบวนการทางธุรกิจ และกระบวนการสนับสนุน. กระบวนการท�างานเป็นกระบวนการ

ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ขององค์กร และสร้างคุณค่าต่อลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

และผูถ้อืหุน้. กระบวนการท�างานทีส่�าคญัขององค์กรต้องด�าเนินการให้ส�าเร็จโดยบคุลากรขององค์กร

เสมอ.
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กระบวนการท�างานทีส่�าคัญขององค์กรมกัเก่ียวข้องกับสมรรถนะหลกัขององค์กร ปัจจยัทีก่�าหนด

ความส�าเร็จขององค์กรเม่ือเทยีบกบัคู่แข่ง และปัจจยัทีผู่น้�าระดบัสงูใช้พจิารณาว่าส�าคญัต่อการเตบิโต

ขององค์กร. กระบวนการท�างานทีส่�าคญัขององค์กรต้องด�าเนินการให้ส�าเร็จโดยบคุลากรขององค์กร

เสมอ.

ในทางตรงกันข้าม โครงการเป็นกระบวนการท�างานที่ไม่เหมือนใครซึ่งตั้งใจด�าเนินการให้เกิด

ผลลัพธ์แล้วเลิกด�าเนินการ.

WORK SYSTEMS: ระบบงาน

“ระบบงาน” ประกอบด้วย กระบวนการท�างานภายในกับแหล่งทรัพยากรต่าง ๆ  จากภายนอก

ที่จ�าเป็นต่อการพัฒนา และการส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้า และท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จ

ในตลาด. ภายในระบบงาน กระบวนการภายในคือกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรขององค์กร. 

แหล่งทรัพยากรจากภายนอก อาจรวมถงึกระบวนการทีด่�าเนินการโดยผูส่้งมอบและพนัธมติรทีส่�าคญั 

คู่สัญญา คู่ความร่วมมือ และส่วนอื่น ๆ ในเครือข่ายอุปทานที่จ�าเป็นต่อการผลิตและส่งมอบ

ผลิตภัณฑ์ รวมทั้งกระบวนการทางธุรกิจและกระบวนการสนับสนุน. กระบวนการภายในและแหล่ง

ทรัพยากรจากภายนอกเหล่านี้ท�างานร่วมกันเพื่อให้งานขององค์กรบรรลุผลส�าเร็จ.

การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเป็นเร่ืองในระดับกลยุทธ์ ซึ่งองค์กรต้องตัดสินใจว่าใช้

กระบวนการภายในหรือแหล่งทรัพยากรจากภายนอกเพือ่ประสทิธภิาพสงูสดุและความยัง่ยนืในตลาด. 

การตัดสินใจน้ีครอบคลุมถึงการปกป้องสินทรัพย์ทางปัญญา การใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลัก 

ขององค์กร และการบรรเทาความเสี่ยง. การตัดสินใจใดๆ ขององค์กรจะมีผลกระทบต่อโครงสร้าง

องค์กร บุคลากร กระบวนการท�างาน และอุปกรณ์ / เทคโนโลยี.

WORKFORCE: บุคลากร

“บุคลากร” หมายถึง บุคคลทุกคนที่องค์กรเป็นผู้ดูแลและมีส่วนร่วมโดยตรงในการปฏิบัติงาน

ทีจ่ะท�าให้งานขององค์กรประสบความส�าเร็จ รวมทัง้พนักงานทีอ่งค์กรจ่ายค่าตอบแทน (เช่น พนักงาน

ประจ�า พนักงานที่ท�างานไม่เต็มเวลา พนักงานชั่วคราว และพนักงานที่ท�างานผ่านโทรศัพท์ รวมทั้ง

พนักงานจ้างตามสญัญาทีอ่งค์กรดแูลและควบคมุ) และอาสาสมคัร (ถ้ามี) โดยรวมถงึผูน้�า หวัหน้างาน 

และผู้จัดการในทุกระดับ.
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WORKFORCE CAPABILITY: ขีดความสามารถของบุคลากร

“ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององค์กรที่จะท�างานให้ส�าเร็จตาม

กระบวนการท�างาน ด้วยความรู้ ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะ (Competencies) ของ

บุคลากร. ขีดความสามารถ อาจรวมถึงความสามารถในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า 

การสร้างนวัตกรรมและการเปลีย่นผ่านสูเ่ทคโนโลยใีหม่ การพฒันาผลติภัณฑ์และกระบวนการท�างานใหม่ 

รวมทั้งการตอบสนองธุรกิจ ตลาด และความต้องการของกฎระเบียบข้อบังคับที่เปลี่ยนแปลงไป.

WORKFORCE CAPACITY: อัตรากำาลังบุคลากร

“อัตราก�าลังบุคลากร” หมายถึง จ�านวนบุคลากรที่ต้องการในแต่ละระดับขององค์กรที่จะท�าให้

มัน่ใจได้ว่าองค์กรมจี�านวนผู้ปฏบิติังานทีเ่พยีงพอต่อการท�าให้กระบวนการท�างานส�าเร็จ และสามารถ

ส่งมอบผลิตภัณฑ์ไปสู่ลูกค้าได้ส�าเร็จ รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองระดับความต้องการ

บุคลากรตามฤดูกาลหรือความต้องการที่เปลี่ยนแปลง.

WORKFORCE ENGAGEMENT: ความผูกพันของบุคลากร

“ความผูกพันของบุคลากร” หมายถึง ระดับความมุ่งมั่นของบุคลากร ทั้งในด้านความรู้สึกและ

สติปัญญาเพื่อท�าให้งานวิสัยทัศน์ และพันธกิจ ขององค์กรบรรลุผล. องค์กรที่มีระดับความผูกพัน

ของบคุลากรสงูแสดงให้เหน็เด่นชัดด้วยสภาพแวดล้อมทีส่่งเสริมให้มกีารท�างานทีใ่ห้ผลการด�าเนินการ

ที่ดี ท�าให้บุคลากรมีแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานอย่างเต็มที่เพื่อผลประโยชน์ของลูกค้าและความส�าเร็จ

ขององค์กร.

โดยทั่วไป บุคลากรในองค์กรจะรู้สึกมีความผูกพันกับองค์กรเมื่อมีแรงจูงใจและได้ท�างานที่มี

ความหมายต่อตน และเมื่อได้รับการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานและในสถานที่ท�างาน. ประโยชน์

ของความผูกพันของบุคลากร คือ การท�าให้เกิดบรรยากาศความไว้ใจซึ่งกันและกัน สภาพแวดล้อม

ที่มีความปลอดภัยและให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน การสื่อสารและแลกเปลี่ยนสารสนเทศที่ดี        

การเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ และการมีภาระรับผิดชอบต่อผลการด�าเนินการของตน. ปัจจัย          

แห่งความส�าเร็จที่จะน�ามาซึ่งความผูกพัน ได้แก่ การฝึกอบรมและการพัฒนา ความก้าวหน้า           

ในอาชีพการงาน ระบบการยกย่องชมเชยและระบบการให้รางวลัทีม่ปีระสทิธิผล โอกาสทีเ่ท่าเทยีมกัน

และการได้รับการปฏิบัติอย่างเป็นธรรม รวมทั้งการมีไมตรีจิตกับครอบครัวของบุคลากร.
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ระบบการให้คะแนน

	 คะแนนของค�ำตอบในแต่ละหัวข้อ	จะขึ้นอยู่กับกำรประเมินใน	2	มิติ	คือ	

1)	 กระบวนกำร	(หมวด	1-6).

2)	 ผลลัพธ์	(หมวด	7).

	 กำรให้คะแนนค�ำตอบในแต่ละหวัข้อ	 ให้พจิำรณำสำรสนเทศทีเ่กีย่วข้องกบัค�ำถำมของหวัข้อน้ัน

และแนวทำงกำรให้คะแนนดังต่อไปนี้

•	 ปัจจัยธุรกิจส�ำคัญที่น�ำเสนอในโครงร่ำงองค์กร.

•	 ระดับควำมสมบูรณ์และควำมเหมำะสมของแนวทำง	 ควำมครอบคลุมของกำรถ่ำยทอด								

สู่กำรปฏิบัติ	และจุดแข็งของกระบวนกำรเรียนรู้และปรับปรุง.

•	 ระดบัของผลกำรด�ำเนินกำร	และผลลพัธ์เมือ่เปรียบเทยีบกับองค์กรอืน่	หรือองค์กรทีเ่ก่ียวเน่ืองกัน	

หรือระดับเทียบเคียง.

มิติการให้คะแนน

กระบวนการ

“กระบวนกำร”	หมำยถึง	วิธีกำรที่องค์กรใช้และปรับปรุง	เพื่อตอบค�ำถำมต่ำง	ๆ 	ในหมวด	1-6.	

ปัจจัยทั้ง	4	ที่ใช้ประเมินกระบวนกำร	ประกอบด้วย	แนวทำง	(Approach–A)	กำรถ่ำยทอดสู่						

กำรปฏบิตั	ิ(Deployment–D)	กำรเรียนรู้	(Learning–L)	และกำรบรูณำกำร	(Integration–I)	(ADLI).	

รำยงำนป้อนกลับของรำงวัลคุณภำพแห่งชำติสะท้อนถึงจุดแข็งและโอกำสในกำรปรับปรุงในปัจจัย

เหล่ำน้ี.	 คะแนนส�ำหรับหมวดกระบวนกำรเป็นกำรประเมินภำพรวมของผลกำรด�ำเนินกำรโดยรวม	

ซึ่งพิจำรณำปัจจัยกระบวนกำรทั้ง	4	ดังนี้

แนวทาง (Approach–A) หมายถึง

•	 วิธีกำรที่ใช้เพื่อให้บรรลุผลตำมกระบวนกำร.

•	 ควำมเหมำะสมของวิธีกำรทีใ่ช้ตอบค�ำถำมของหวัข้อต่ำง	ๆ 	ของเกณฑ์	และสภำพแวดล้อม

กำรด�ำเนินงำนขององค์กร.

•	 ควำมมีประสิทธิผลของกำรใช้วิธีกำรต่ำง	ๆ	ขององค์กร.

•	 ระดบัของกำรทีแ่นวทำงน้ันน�ำไปใช้ซ�ำ้ได้	และอยูบ่นพืน้ฐำนของข้อมลูและสำรสนเทศทีเ่ช่ือถือ

ได้	(ซึ่งหมำยถึง	กำรด�ำเนินกำรอย่ำงเป็นระบบ).
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การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (Deployment–D) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ

•	 กำรใช้แนวทำงเพื่อตอบสนองค�ำถำมของหัวข้อที่มีควำมเกี่ยวข้องและส�ำคัญต่อองค์กร.

•	 กำรใช้แนวทำงอย่ำงคงเส้นคงวำ.

•	 กำรน�ำแนวทำงไปใช้ในทุกหน่วยงำนที่เหมำะสม.

การเรียนรู้ (Learning-L) หมายถึง

•	 กำรปรับปรุงแนวทำงให้ดีขึ้น	โดยใช้วงจรกำรประเมินและกำรปรับปรุง.

•	 กำรกระตุ้นให้เกิดกำรเปลี่ยนแปลงอย่ำงก้ำวกระโดดของแนวทำงผ่ำนกำรสร้ำงนวัตกรรม.

•	 กำรแบ่งปันควำมรู้ที่ได้จำกกำรปรับปรุงและกำรสร้ำงนวัตกรรมกับหน่วยงำนและ

กระบวนกำรอื่นที่เกี่ยวข้องภำยในองค์กร.

ดู	“จำกกำรตั้งรับปัญหำสู่กำรสร้ำงนวัตกรรม”	ในหน้ำ	159	ซึ่งแสดงให้เห็นควำมก้ำวหน้ำ							

ผ่ำนระดับควำมสมบูรณ์ของมิติกำรให้คะแนนนี้

การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ

•	 แนวทำงที่ใช้สอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกันกับควำมต้องกำรขององค์กร	ตำมที่ระบุไว้ใน

โครงร่ำงองค์กร	และเกณฑ์หมวดกระบวนกำร	(หมวด	1	-	6).

•	 กำรใช้ตัววัด	 สำรสนเทศ	 และระบบกำรปรับปรุง	 ที่ช่วยเสริมซึ่งกันและกัน	 ทั้งระหว่ำง

กระบวนกำรและระหว่ำงหน่วยงำนทั่วทั้งองค์กร.

•	 แผนงำน	กระบวนกำร	ผลลพัธ์	กำรวเิครำะห์	กำรเรียนรู้	และกำรปฏบิติักำร	มคีวำมสอดคล้อง

กลมกลืนกันในทุกกระบวนกำรและหน่วยงำน	เพื่อสนับสนุนเป้ำประสงค์ระดับองค์กร.

ในกำรให้คะแนนหมวดกระบวนกำร	ให้ค�ำนึงว่ำแนวทำง	กำรถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ	กำรเรียนรู้			

และกำรบูรณำกำรมีควำมเช่ือมโยงกัน.	 ค�ำอธิบำยแนวทำงควรบ่งช้ีเร่ืองกำรถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ

เสมอ	โดยให้สอดคล้องกบัค�ำถำมของหวัข้อน้ันและองค์กรของตน.	เมือ่กระบวนกำรพฒันำสมบรูณ์ข้ึน	

ค�ำอธิบำยควรแสดงถึงวงจรกำรเรียนรู้	 (รวมถึงนวัตกรรม)	 รวมทั้งบูรณำกำรกับกระบวนกำรและ

หน่วยงำนอื่น	(ดู	“ขั้นตอนกำรพัฒนำกระบวนกำร”	หน้ำ	161).
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ผลลัพธ์

“ผลลัพธ์”	หมำยถึง	ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กรที่บรรลุผลตำมค�ำถำมใน	หมวด	7	ปัจจัย

ทั้ง	4	ที่ใช้ในกำรประเมินผลลัพธ์	ได้แก่	ระดับ	(Level-L)	แนวโน้ม	(Trend-T)	กำรเปรียบเทียบ	

(Comparison-C)	และกำรบูรณำกำร	(Integration-I)	(LeTCI).	คะแนนของหมวดผลลัพธ์เป็นกำร

ประเมินภำพรวมของผลกำรด�ำเนินกำรโดยรวม	ซึ่งพิจำรณำปัจจัยผลลัพธ์ทั้ง	4	ดังนี้

ระดับ (Level-Le)	หมำยถึง	ผลกำรด�ำเนินกำรในปัจจุบันของตัววัดด้วยมำตรวัดที่เหมำะสม.

แนวโน้ม (Trend-T)	หมำยถึงอัตรำของกำรปรับปรุงผลกำรด�ำเนินกำร	หรือควำมต่อเนื่องของ

ผลกำรด�ำเนินกำรที่ดีในประเด็นที่ส�ำคัญ	(ควำมลำดชันของชุดข้อมูลเมื่อเวลำผ่ำนไป).

การเปรียบเทียบ (Comparison-C)	หมำยถึง	ผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรเปรียบเทียบกับ

องค์กรอื่นที่เหมำะสม	เช่น	คู่แข่ง	หรือองค์กรที่คล้ำยคลึงกัน	หรือระดับเทียบเคียง.

การบูรณาการ (Integration-I)	หมำยถึง	ควำมครอบคลุมและทั่วถึงของตัววัดผลลัพธ์ต่ำง	ๆ	

(มักมีกำรจ�ำแนกประเภท)	ที่ระบุผลกำรด�ำเนินกำรด้ำนลูกค้ำรำยส�ำคัญ	ผลิตภัณฑ์	ตลำด	

กระบวนกำร	และแผนปฏิบัติกำร	และเป้ำประสงค์ระดับองค์กร	ตำมที่ปรำกฏอยู่ในโครงร่ำงองค์กร	

และในหมวดกระบวนกำร.

ในกำรให้คะแนนหมวดผลลัพธ์	ให้พิจำรณำข้อมูลระดับผลกำรด�ำเนินกำร	แนวโน้ม	และ						

ตัวเปรียบเทียบที่เหมำะสมของตัววัดและตัวช้ีวัดที่ส�ำคัญขององค์กร	 รวมทั้งกำรบูรณำกำรกับ											

ข้อก�ำหนดทีส่�ำคญัขององค์กร.	หมวดผลลพัธ์ควรแสดงข้อมลูควำมครอบคลมุของผลกำรด�ำเนินกำร

ตำมที่รำยงำน	 ซึ่งมีควำมเกี่ยวข้องโดยตรงกับกำรถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติและกำรเรียนรู้ขององค์กร.	

ถ้ำกระบวนกำรปรับปรุงมีกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้และถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติอย่ำงกว้ำงขวำง	 องค์กร

ควรมีผลลัพธ์ที่สอดคล้องกันด้วย.

“ความสำาคัญ” ในการพิจารณาคะแนน 

(“Importance” as a Scoring Consideration)

	 ประเด็นส�ำคัญที่ต้องพิจำรณำในกำรประเมินและให้ข้อมูลป้อนกลับ	 คือ	 	 “ควำมส�ำคัญ”	

ของกระบวนกำรและผลลพัธ์ต่อปัจจยัส�ำคัญทำงธุรกิจ	 ทีแ่สดงไว้ในรำยงำนวิธีกำรและผลกำรด�ำเนินงำน.	

องค์กรควรระบุเรื่องที่เห็นว่ำส�ำคัญที่สุดไว้ในโครงร่ำงองค์กรและหัวข้อต่ำง	ๆ	เช่น	หัวข้อ	2.1,	2.2,	

3.2,	5.1,	5.2	และ	6.1	โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งเร่ืองควำมต้องกำรที่ส�ำคัญของลูกค้ำ	สภำพแวดล้อม							

ด้ำนกำรแข่งขัน	ควำมต้องกำรของบุคลำกร	วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ	และแผนปฏิบัติกำร.
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วิธีการให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ 

(How to Score an Item Response)

กำรให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ	ควรยึดแนวทำงดังต่อไปนี้

1.	 พิจำรณำแนวทำงกำรให้คะแนน	(หน้ำ	162-165).

2.	 พิจำรณำว่ำช่วงคะแนนใด	(เช่น	30–45%,	50-65%	หรือ	70–85%)	อธิบำย	“ระดับควำม

ส�ำเร็จขององค์กรได้ใกล้เคียงที่สุด”	ดังที่รำยงำนไว้ในกำรตอบในหัวข้อนั้น.	เลือกช่วงคะแนนโดย

พิจำรณำจำกภำพรวมของปัจจัยทั้ง	4	ของกระบวนกำร	(ADLI)	หรือปัจจัยทั้ง	4	ของผลลัพธ์	(LeTCI).	

ช่วงคะแนนที่ให้จะเป็นช่วงคะแนนที่สะท้อนกำรตอบรำยงำนในภำพรวมได้ดีที่สุด	 โดยไม่เป็นกำร

แจงนับหรือกำรเฉลี่ยผลของกำรตรวจประเมินทีละปัจจัย.	ทั้งน้ี	จะไม่ใช้ปัจจัยหน่ึงปัจจัยใดเป็น							

“ตัวกัน	(gate)”	 ให้คะแนนไม่สำมำรถขยับขึ้นไปในช่วงคะแนนที่สูงกว่ำนั้น.	 ช่วงคะแนนที่อธิบำย	

“ระดบัควำมส�ำเร็จขององค์กรทีใ่กล้เคยีงทีส่ดุ”	ไม่จ�ำเป็นต้องสมบรูณ์แบบ	และมกัมคีวำมไม่สมบรูณ์

ในบำงปัจจัยที่ใช้ในกำรตรวจประเมินในหมวด	1-6		(ADLI)	หรือในหมวด	7	(LeTCI)	ก็ได้.

3.	 อ่ำนช่วงคะแนนถัดไปที่สูงขึ้นไปหรือต�่ำลงมำ.	กำรตัดสินใจให้คะแนน	(เช่น	55%	หรือ	60%)	

ภำยในช่วงคะแนนที่เลือกไว้	ต้องประเมินว่ำค�ำตอบในหัวข้อนั้น	ๆ	ในภำพรวมใกล้เคียงกับเนื้อหำ

ที่อธิบำยในช่วงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือต�่ำลงมำเพียงใด.

จากการตั้งรับปัญหาสู่การสร้างนวัตกรรม 

(From Fighting Fires to Innovation)
ตัวอย่างการประยุกต์ใช้จากการดับเพลิงสู่นวัตกรรมป้องกันอัคคีภัย

กำรเรียนรู้ถือได้ว่ำเป็นคุณลักษณะส�ำคัญขององค์กรที่มีสมรรถนะสูง.	 กำรเรียนรู้และกำร

ถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติอย่ำงมีประสิทธิผลจะช่วยผลักดันองค์กรจำกระดับเบื้องต้นที่มุ่งตั้งรับปัญหำ	

ไปสู่ระดับสูงสุดของกำรปรับปรุงอย่ำงทั่วถึง	กำรพัฒนำ	และกำรสร้ำงนวัตกรรม.

ขั้นที่ 1 การตั้งรับปัญหา

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

ผูท้ีร่บัผดิชอบโดยตรงเกดิควำมตระหนกตกใจกบั

ปัญหำที่เกิดขึ้น	เน้นกำรหำทำงแก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำ	

เพือ่คลีค่ลำยสถำนกำรณ์น้ัน	ให้กลบัสูส่ภำวะปกติอย่ำง

รวดเร็ว.	คล้ำยกบัเจ้ำหน้ำทีผู่รั้บผดิชอบ	เร่งวิง่ลำกสำย

ดับเพลิงเพื่อดับเพลิงให้เร็วที่สุด	เท่ำที่จะท�ำได้. 1
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ขั้นที่ 2 รณรงค์ให้เกิดการปรับปรุง 

(General Improvement Orientation) (10-25%)

องค์กรโดยผู้ที่รับผิดชอบแสวงหำเคร่ืองมือหรือ

ก�ำหนดมำตรกำรในกำรแก้ไขปัญหำเพื่อให้สำมำรถ

รับมือกับปัญหำได้อย่ำงรวดเร็ว	 และลดผลกระทบของ

ควำมเสียหำยที่เกิดข้ึน.	เทียบได้กับกำรที่องค์กรติดตั้ง

ท่อและสำยดับเพลิงจ�ำนวนมำกข้ึนเพื่อช่วยเพิ่มควำม

รวดเร็วในกำรดบัเพลงิและลดควำมเสียหำยทีอ่ำจเกดิข้ึน.

องค์กรเร่ิมมีกำรประชุมหำรือร่วมกันเพื่อประเมิน

จุดที่เป็นควำมเสี่ยงหรือสำเหตุของปัญหำ	 เพื่อหำทำง

รับมือกับควำมผิดปกติที่อำจเกิดข้ึนตรงจดุน้ันได้อย่ำงมี

ประสทิธผิลมำกขึน้.	 เทยีบได้กบักำรที่องค์กรประเมินว่ำ

พื้นที่ใดมีควำมเสี่ยงในกำรเกิดเพลิงไหม้	 และติดตั้ง

อปุกรณ์ตรวจจบัควำมร้อนและหัวรดน้ำ	(Heat	Sensors	

and	a	Sprinkler	System)	เป็นพิเศษ	พร้อมทั้งแผนกำร

รับมืออัคคีภัยที่อำจเกิดขึ้นในพื้นที่บริเวณนั้น.

องค์กรด�ำเนินกำรบริหำรจดักำรเชิงป้องกันกำรเกิด

อัคคีภั ยอย ่ ำ ง เป ็นระบบมำก ข้ึน . 	 เที ยบได ้กับ 

กำรทีอ่งค์กรติดต้ังระบบตรวจจบัควำมร้อนและหวัรดน�ำ้

ในบริเวณกว้ำง	 เพื่อช่วยเตือนภัยให้ทรำบเมื่อระดับ

อุณหภูมิเพิ่มสูงข้ึนจนสำมำรถท�ำให้เกิดเพลิงไหม้และ

รดน�้ำดับไฟได้.

องค์กรเร่ิมมีกำรประชุมหำรือร่วมกันเพื่อประเมิน

จุดที่เป็นควำมเสี่ยงหรือสำเหตุของปัญหำ	 เพื่อหำทำง

รับมือกับควำมผิดปกติที่อำจเกิดข้ึนตรงจดุน้ันได้อย่ำงมี

ประสทิธผิลมำกขึน้.	 เทยีบได้กบักำรที่องค์กรประเมินว่ำ

พื้นที่ใดมีควำมเสี่ยงในกำรเกิดเพลิงไหม้	 และติดตั้ง

อปุกรณ์ตรวจจบัควำมร้อนและหัวรดน้ำ	(Heat	Sensors	

and	a	Sprinkler	System)	เป็นพิเศษ	พร้อมทั้งแผนกำร

รับมืออัคคีภัยที่อำจเกิดขึ้นในพื้นที่บริเวณนั้น.

ขั้นที่ 3 การปรับปรุงและประเมินผลอย่างเป็นระบบ

(Systematic Evaluation and Improvement) (30-45%)

ขั้นที่ 4 การเรียนรู้ทบทวนและกำาหนดกลยุทธ์ปรับปรุง 

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

ขั้นที่ 5 การวิเคราะห์องค์กรและสร้างนวัตกรรม 

(Organizational Analysis and Innovation) (70-100%)
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ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ

(Steps toward Mature Processes)

ตัวช่วยในการตรวจประเมินและให้คะแนนในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) 

กำรปฏิบัติกำรมีในลักษณะเป็นกิจกรรม

มำกกว่ำเป็นกระบวนกำร	 และส่วนใหญ่จะ 

ตอบสนองควำมต้องกำรหรือปัญหำเฉพำะหน้ำ.	

ขำดกำรก�ำหนดเป้ำประสงค์ที่ดี.

2. แนวทางเริ่มเป็นระบบ (Early Systematic Approaches) (30 – 45%)

องค์กรอยูใ่นข้ันเร่ิมต้นของกำรปฏิบตักิำร	โดย 

กระบวนกำรทีส่ำมำรถท�ำซ�ำ้ได้.	มกีำรประเมนิผล 

และกำรปรับปรุง	และเร่ิมมกีำรประสำนงำนบ้ำง

ระหว่ำงหน่วยงำนต่ำง ๆ	ภำยในองค์กร.	มีกำร

ก�ำหนดกลยุทธ์และเป้ำประสงค์เชิงปริมำณ.

3. แนวทางสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน (Aligned Approaches) (50–65%)  

4. แนวทางที่มีบูรณาการ (Integrated Approaches) (70–100%)

กำรปฏิบัติกำรมีลักษณะเป็นกระบวนกำร

ที่สำมำรถท�ำซ�้ำได้	 และมีกำรประเมินผลอย่ำง

สม�่ำเสมอเพื่อกำรปรับปรุง	 โดยมีกำรแบ่งปัน

ควำมรู้และกำรประสำนงำนระหว่ำงหน่วยงำน

ต่ำง	ๆ 	ภำยในองค์กร.	กระบวนกำรตอบสนอง

กลยุทธ์และเป้ำประสงค์ที่ส�ำคัญขององค์กร.

กำรปฏิบัติกำรมีลักษณะเป็นกระบวนกำร

ที่สำมำรถท�ำซ�้ำได้	 และมีกำรประเมินผลอย่ำง

สม�ำ่เสมอเพือ่กำรเปลีย่นแปลงและกำรปรับปรุง

ให้ดีข้ึน	 โดยร่วมมือกับหน่วยงำนอื่นที่ได้รับ 

ผลกระทบ.	กำรวิเครำะห์	นวัตกรรม	และกำร

แบ่งปันสำรสนเทศและควำมรู้	 ส่งผลให้กำร

ท�ำงำนข้ำมหน่วยงำนเป็นไปอย่ำงมปีระสทิธิภำพ. 

ใช ้กระบวนกำรและตัววัดในกำรติดตำม 

ควำมก้ำวหน้ำของเป้ำประสงค์เชิงกลยุทธ์และ

กำรปฏิบัติกำรที่ส�ำคัญ.

เป้ำประสงค์เชิงกลยุทธ์
และกำรปฏิบัติกำร

เป้ำประสงค์เชิงกลยุทธ์
และกำรปฏิบัติกำร

เป้ำประสงค์เชิงกลยุทธ์
และกำรปฏิบัติกำร

เป้ำประสงค์เชิงกลยุทธ์
และกำรปฏิบัติกำร

1. ตั้งรับปัญหา (Reacting to Problems) (0–25%)
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Process Scoring Guidelines

(For Use with Categories 1–6)

•	No	SYSTEMATIC	APPROACH	to	item	questions	is	evident;	information	is	ANECDOTAL.	(A)

•	Little	or	no	DEPLOYMENT	of	any	SYSTEMATIC	APPROACH	is	evident.	(D)

•	An	improvement	orientation	is	not	evident;	improvement	is	achieved	by	reacting	to	problems.	(L)

•	No	organizational	ALIGNMENT	is	evident;	individual	areas	or	work	units	operate	independently.	(I)

•	The	beginning	of	a	SYSTEMATIC	APPROACH	to	the	BASIC	QUESTION	in	the	item	is	evident.	(A)

•	The	APPROACH	is	in	the	early	stages	of	DEPLOYMENT	in	most	areas	or	work	units,	inhibiting	progress	in 

	 achieving	the	BASIC	QUESTION	of	the	item.	(D)

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

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

•	An	EFFECTIVE,	SYSTEMATIC	APPROACH,	responsive	to	the	BASIC	QUESTION	in	the	item,	is	evident.	(A)

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

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

•	The	APPROACH	is	in	the	early	stages	of	ALIGNMENT	with	the	basic	organizational	needs	identified	in	response		

	 to	the	Organizational	Profile	and	other	process	items.	(I)

•	An	EFFECTIVE,	SYSTEMATIC	APPROACH,	responsive	to	the	OVERALL	QUESTIONS	in	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	some	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)

•	An	EFFECTIVE,	SYSTEMATIC	APPROACH,	responsive	to	MULTIPLE	QUESTIONS	in	the	item,	is	evident.	(A)

•	The	APPROACH	is	well	DEPLOYED,	with	no	significant	gaps.	(D)

•	Fact-based,	SYSTEMATIC	evaluation	and	improvement	and	organizational	LEARNING,	including	INNOVATION,		

	 are	KEY	management	tools;	there	is	clear	evidence	of	refinement	as	a	result	of	organizational-level	ANALYSIS		

	 and	sharing.	(L)

•	The	APPROACH	is	INTEGRATED	with	your	current	and	future	organizational	needs	as	identified	in	response	to			

	 the	Organizational	Profile	and	other	process	items.	(I)

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

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

•	Fact-based,	SYSTEMATIC	evaluation	and	improvement	and	organizational	LEARNING	through	INNOVATION 

	 are	KEY	organization-wide	tools;	refinement	and	INNOVATION,	backed	by	ANALYSIS	and	sharing,	are	evident		

	 throughout	the	organization.	(L)

•	The	APPROACH	is	well	INTEGRATED	with	your	current	and	future	organizational	needs	as	identified	in	response		

	 to	the	Organizational	Profile	and	other	process	items.	(I)
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แนวทางการให้คะแนนกระบวนการ

(Process Scoring Guidelines) (หมวด 1-6)

•	ไม่มแีนวทำงอย่ำงเป็นระบบทีต่อบค�ำถำมของหวัข้ออย่ำงชัดเจน.	มสีำรสนเทศน้อย	/ไม่ชัดเจน	/ไม่ตรงประเดน็.	(A)

•	แทบไม่ปรำกฏหลักฐำนกำรน�ำแนวทำงที่เป็นระบบไปถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ.	(D)

•	ไม่ปรำกฏหลกัฐำนว่ำมีแนวคิดในกำรปรับปรุง	(Improvement	Orientation).	มกีำรปรับปรุงเมือ่เกดิปัญหำ.	(L)

•	ไม่แสดงให้เห็นว่ำมีควำมสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกันในระดับองค์กร.	แต่ละพื้นที่หรือหน่วยงำนด�ำเนินกำร	 	

	 อย่ำงเอกเทศ.	(I)	

•	ปรำกฎหลักฐำนว่ำเริ่มมีแนวทำงอย่ำงเป็นระบบที่ตอบค�ำถำมพื้นฐำนของหัวข้อ.	(A)

•	กำรน�ำแนวทำงไปถ่ำยทอดสูก่ำรปฏบิตัยิงัอยูใ่นข้ันเร่ิมต้นในเกือบทกุพืน้ทีห่รือหน่วยงำน	ซึง่เป็นอปุสรรคต่อกำร	 	

	 บรรลุค�ำถำมพื้นฐำนของหัวข้อ.	(D)

•	ปรำกฏหลกัฐำนว่ำเร่ิมเปลีย่นแปลงจำกกำรปรับปรุงเมือ่เกดิปัญหำมำเป็นแนวคดิในกำรปรับปรุงทัว่ไป.	(L)

•	มแีนวทำงทีส่อดคล้องไปในแนวทำงเดยีวกนักับพืน้ทีห่รือหน่วยงำนอืน่	โดยส่วนใหญ่เกดิจำกกำรร่วมกนัแก้ปัญหำ.	(I)

•	ปรำกฏหลกัฐำนว่ำมแีนวทำงอย่ำงเป็นระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบค�ำถำมพืน้ฐำนของหวัข้อ.	(A)

•	มีกำรน�ำแนวทำงไปถ่ำยทอดสูก่ำรปฏิบตั	ิถงึแม้ว่ำบำงพืน้ทีห่รือบำงหน่วยงำนเพิง่อยูใ่นข้ันเร่ิมต้นของกำรถ่ำยทอดสู ่  

 กำรปฏิบัติ.	(D)

•	ปรำกฏหลักฐำนว่ำเริ่มมีแนวทำงอย่ำงเป็นระบบในกำรประเมินและปรับปรุงกระบวนกำรที่ส�ำคัญ.	(L)

•	เริ่มมีแนวทำงที่สอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกันกับควำมต้องกำรพื้นฐำนขององค์กร	ตำมที่ระบุไว้ในโครงร่ำง	 	

	 องค์กร	และในหัวข้อกระบวนกำรอื่น	ๆ.	(I)

•	ปรำกฏหลักฐำนว่ำมีแนวทำงอย่ำงเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบค�ำถำมโดยรวมของหัวข้อ.	(A)	

•	มกีำรน�ำแนวทำงไปถ่ำยทอดสูก่ำรปฏบิตัเิป็นอย่ำงด	ีถึงแม้ว่ำอำจแตกต่ำงกนัในบำงพืน้ทีห่รือบำงหน่วยงำน.	(D)

•	มกีระบวนกำรประเมนิและปรับปรุงอย่ำงเป็นระบบโดยใช้ข้อมลูจริง	และมกีำรเรียนรู้ในระดบัองค์กรรวมถึง	 	

 กำรสร้ำงนวตักรรมในบำงเร่ือง	เพือ่กำรปรับปรงุประสทิธิภำพและประสทิธิผลของกระบวนกำรทีส่�ำคัญ.	(L)

•	มีแนวทำงที่สอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกันกับควำมต้องกำรโดยรวมขององค์กร	ตำมที่ระบุไว้ในโครงร่ำงองค์กร		

	 และในหัวข้อกระบวนกำรอื่น	ๆ.	(I)

•	ปรำกฏหลกัฐำนว่ำมแีนวทำงอย่ำงเป็นระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบค�ำถำมย่อยของหวัข้อ.	(A)

•	มีกำรน�ำแนวทำงไปถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติเป็นอย่ำงดีโดยไม่มีควำมแตกต่ำงอย่ำงมีนัยส�ำคัญ.	(D)

•	มีกระบวนกำรประเมนิและปรับปรุงอย่ำงเป็นระบบโดยใช้ข้อมลูจริง	และมกีำรเรียนรู้ในระดบัองค์กร	รวมถงึกำรสร้ำง		

 นวัตกรรมเป็นเครื่องมือที่ส�ำคัญในกำรจัดกำร.	ปรำกฏหลักฐำนอย่ำงชัดเจนถึงกำรเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้นอันเป็น 

	 ผลจำกกำรวิเครำะห์และกำรแบ่งปันระดับองค์กร.	(L)

•	มีแนวทำงที่บูรณำกำรกับควำมต้องกำรขององค์กรในปัจจุบันและอนำคต	ตำมที่ระบุไว้ในโครงร่ำงองค์กร	 	

	 และในหัวข้อกระบวนกำรอื่น	ๆ.	(I)	

•	ปรำกฏหลกัฐำนว่ำมแีนวทำงอย่ำงเป็นระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบค�ำถำมย่อยของหวัข้ออย่ำงครบถ้วน.	(A)

•	มีกำรน�ำแนวทำงไปถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติอย่ำงทั่วถึงโดยไม่มีจุดอ่อนหรือควำมแตกต่ำงอย่ำงมีนัยส�ำคัญในพื้นที่	 	

	 หรือหน่วยงำนใด	ๆ.	(D)

•	มีกระบวนกำรประเมินและปรับปรุงอย่ำงเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง	และกำรเรียนรู้ในระดับองค์กรผ่ำนกำรสร้ำง  

 นวัตกรรมเป็นเครื่องมือที่ส�ำคัญในกำรจัดกำรทั่วทั้งองค์กร.	ปรำกฏหลักฐำนว่ำกำรเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้นและ	 	

 นวัตกรรมทั่วทั้งองค์กร	เป็นผลมำจำกกำรวิเครำะห์และกำรแบ่งปัน.	(L)

•	มีแนวทำงที่บูรณำกำรกับควำมต้องกำรขององค์กรในปัจจุบันและอนำคตเป็นอย่ำงดี	ตำมที่ระบุไว้ในโครงร่ำง	 	

	 องค์กรและในหัวข้อกระบวนกำรอื่น	ๆ.	(I)	
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Results Scoring Guidelines

(For Use with Category 7) 

•	There	are	no	organizational	PERFORMANCE	RESULTS,	or	the	RESULTS	reported	are	poor.	(Le)

•	TREND	data	either	are	not	reported	or	show	mainly	adverse	TRENDS.	(T)

•	Comparative	information	is	not	reported.	(C)

•	RESULTS	are	not	reported	for	any	areas	of	importance	to	the	accomplishment	of	your	organization’s	MISSION.	(I)

•	A	few	organizational	PERFORMANCE	RESULTS	are	reported,	responsive	to	the	BASIC	QUESTION	in	the	item,		 	

and	early	good	PERFORMANCE	LEVELS	are	evident.	(Le)

•	Some	TREND	data	are	reported,	with	some	adverse	TRENDS	evident.	(T)

•	Little	or	no	comparative	information	is	reported.	(C)

•	RESULTS	are	reported	for	a	few	areas	of	importance	to	the	accomplishment	of	your	organization’s	MISSION.	(I)

•	Good	organizational	PERFORMANCE	LEVELS	are	reported,	responsive	to	the	BASIC	QUESTION	in	the	item.	(Le)

•	Some	TREND	data	are	reported,	and	most	of	the	TRENDS	presented	are	beneficial.	(T)

•	Early	stages	of	obtaining	comparative	information	are	evident.	(C)

•	RESULTS	are	reported	for	many	areas	of	importance	to	the	accomplishment	of	your	organization’s	MISSION.	(I)

•	Good	organizational	PERFORMANCE	LEVELS	are	reported,	responsive	to	the	OVERALL	QUESTIONS	in	the		 	

	 item.	(Le)

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

•	Some	current	PERFORMANCE	LEVELS	have	been	evaluated	against	relevant	comparisons	and/or	BENCHMARKS 

	 and	show	areas	of	good	relative	PERFORMANCE.	(C)

•	Organizational	PERFORMANCE	RESULTS	are	reported	for	most	KEY	CUSTOMER,	market,	and	PROCESS 

	 requirements.	(I)

•	Good-to-excellent	organizational	PERFORMANCE	LEVELS	are	reported,	responsive	to	MULTIPLE	QUESTIONS	in				

	 the	item.	(Le)

•	Beneficial	TRENDS	have	been	sustained	over	time	in	most	areas	of	importance	to	the	accomplishment	of	your		

	 organization’s	MISSION.	(T)

•	Many	to	most	TRENDS	and	current	PERFORMANCE	LEVELS	have	been	evaluated	against	relevant	comparions		

	 and/or	BENCHMARKS	and	show	areas	of	leadership	and	very	good	relative	PERFORMANCE.	(C)

•	Organizational	PERFORMANCE	RESULTS	are	reported	for	most	KEY	CUSTOMER,	market,	PROCESS,	and	ACTION		

	 PLAN	requirements.	(I)

•	Excellent	organizational	PERFORMANCE	LEVELS	are	reported	that	are	fully	responsive	to	the	MULTIPLE 

	 QUESTIONS	in	the	item.	(Le)

•	Beneficial	TRENDS	have	been	sustained	over	time	in	all	areas	of	importance	to	the	accomplishment	of	your			

	 organization’s	MISSION.	(T)

•	Industry	and	BENCHMARK	leadership	is	demonstrated	in	many	areas.	(C)

•	Organizational	PERFORMANCE	RESULTS	and	PROJECTIONS	are	reported	for	most	KEY	CUSTOMER,	market,		 	

	 PROCESS,	and	ACTION	PLAN	requirements.	(I)
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แนวทางการให้คะแนนผลลัพธ์

(Results Scoring Guidelines) (หมวด 7)

• ไม่มีกำรรำยงำนผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กร	หรือมีผลลัพธ์ที่ไม่ดีในหัวข้อที่รำยงำน.	(Le)

• ไม่แสดงแนวโน้มของข้อมูล	หรือแสดงแนวโน้มเชิงลบเป็นส่วนใหญ่.	(T)

• ไม่มีกำรรำยงำนสำรสนเทศเชิงเปรียบเทียบ.	(C)

• ไม่มีกำรรำยงำนผลลัพธ์ในเรื่องที่มีควำมส�ำคัญต่อกำรบรรลุพันธกิจขององค์กร.	(I)

•	มีกำรรำยงำนผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรเพียงบำงเรื่องที่ตอบค�ำถำมพื้นฐำน

	 ของหัวข้อ	และมีระดับผลกำรด�ำเนินกำรที่เริ่มดี.	(Le)

•	มีกำรรำยงำนแนวโน้มของข้อมูลในบำงเรื่อง	โดยบำงเรื่องแสดงแนวโน้มเชิงลบ.	(T)

•	แทบไม่มีกำรรำยงำนสำรสนเทศเชิงเปรียบเทียบ.	(C)

•	มีกำรรำยงำนผลลัพธ์เพียงบำงเรื่องที่มีควำมส�ำคัญต่อกำรบรรลุพันธกิจขององค์กร.	(I)	

•	มีกำรรำยงำนระดับผลกำรด�ำเนินกำรที่ดี	ตอบค�ำถำมพื้นฐำนของหัวข้อ.	(Le)

•	มีกำรรำยงำนแนวโน้มของข้อมูลบำงเรื่อง	และข้อมูลส่วนใหญ่ที่แสดงนั้นมีแนวโน้มที่ดี.	(T)

•	เริ่มมีกำรแสดงสำรสนเทศเชิงเปรียบเทียบ.	(C)

•	มีกำรรำยงำนผลลัพธ์หลำยเรื่องที่มีควำมส�ำคัญต่อกำรบรรลุพันธกิจขององค์กร.	(I)

•	มีกำรรำยงำนระดับผลกำรด�ำเนินกำรที่ดี	ตอบค�ำถำมโดยรวมของหัวข้อ.	(Le)

•	แสดงถึงแนวโน้มที่ดีในเรื่องที่มีควำมส�ำคัญต่อกำรบรรลุพันธกิจขององค์กร.	(T)

• ผลกำรด�ำเนินกำรในปัจจุบันบำงเรื่องดีกว่ำคู่เทียบ	และ/หรือระดับเทียบเคียงที่เหมำะสม.	(C)

•	มีกำรรำยงำนผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรที่ครอบคลุมควำมต้องกำรของลูกค้ำที่ส�ำคัญส่วนใหญ่ 

	 ควำมต้องกำรของตลำดที่ส�ำคัญส่วนใหญ่	และข้อก�ำหนดของกระบวนกำรที่ส�ำคัญส่วนใหญ่.	(I)	

•	มีกำรรำยงำนระดับผลกำรด�ำเนินกำรที่ดีถึงดีเลิศ	ตอบค�ำถำมย่อยของหัวข้อ.	(Le)

•	มีแนวโน้มที่ดีอย่ำงต่อเนื่องในเรื่องที่ส�ำคัญส่วนใหญ่ซึ่งจะท�ำให้บรรลุพันธกิจขององค์กร.	(T)

•	มีแนวโน้มและระดับผลกำรด�ำเนินกำรในปัจจุบันหลำยเรื่องถึงส่วนใหญ่	ดีกว่ำคู่เทียบ	และ/หรือ	 	 	

 ระดับเทียบเคียง	และมีผลกำรด�ำเนินกำรที่แสดงถึงควำมเป็นผู้น�ำในระดับดีมำก.	(C)

•	มีกำรรำยงำนผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรที่ครอบคลุมควำมต้องกำรของลูกค้ำที่ส�ำคัญส่วนใหญ่		 	 	

	 ควำมต้องกำรของตลำดทีส่�ำคญัส่วนใหญ่	และข้อก�ำหนดของกระบวนกำรและแผนปฏิบตักิำรส่วนใหญ่.	(I)

•	มีกำรรำยงำนระดับผลกำรด�ำเนินกำรที่ดีเลิศ	ตอบค�ำถำมย่อยของหัวข้ออย่ำงครบถ้วน.	(Le)

•	มีแนวโน้มที่ดีอย่ำงต่อเนื่องในเรื่องที่ส�ำคัญทุกเรื่องซึ่งจะท�ำให้บรรลุพันธกิจขององค์กร.	(T)

•	แสดงถึงควำมเป็นผู้น�ำทั้งในธุรกิจและเป็นผู้น�ำส�ำหรับกำรเทียบเคียงในหลำยด้ำน.	(C)

•	มีกำรรำยงำนผลกำรด�ำเนินกำรและกำรคำดกำรณ์ผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรที่ครอบคลุมควำม	 	 	

	 ต้องกำรของลูกค้ำที่ส�ำคัญส่วนใหญ่	ควำมต้องกำรของตลำดที่ส�ำคัญส่วนใหญ่	และข้อก�ำหนดของ	 	 	

 กระบวนกำรและแผนปฏิบัติกำรส่วนใหญ่.	(I)	 

 

0% 

หรือ 

5%

10%,	15%, 

20%	หรือ

25%

30%,	35%, 

40%	หรือ 

45%

50%,	55%, 

60%	หรือ 

65%

70%,	75%, 

80%	หรือ 

85%

90%,	95% 

หรือ	100%

คะแนน ผลลัพธ์ (หมวด 7)
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กระบวนการตรวจประเมินและอนุมัติรางวัล

รับสมัคร

พิธีมอบรางวัล

ตรวจสอบคุณสมบัติ
ตรวจสอบความครบถ�วนของเอกสาร

ตรวจประเมินขั้นที่ 1 Independent Review
ตรวจประเมินขั้นที่ 2 Consensus Review

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองค�กร
เพื่อรับรางวัลคุณภาพแห�งชาติ (TQA)

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองค�กร
เพื่อรับรางวัลการบริหารสู�ความเป�นเลิศ (TQC+ และ TQC)

อนุมัติรางวัลิคุณภาพแห�งชาติ (TQA)
รางวัลการบริหารสู�ความเป�นเลิศ (TQC+ และ TQC)

ตรวจประเมินขั้นที่ 3 Site Visit ตรวจประเมินขั้นที่ 3 Site Visit

> 550 คะแนน > 330 คะแนน องค�กรรับรายงานป�อนกลับ
Feedback Report

ไม�ใช�ไม�ใช�

ไม�ใช�

ใช�

ใช�

ใช�

ใช�

ไม�ใช�

ใช�

> 350 คะแนน> 650 คะแนน

พิจารณาคุณสมบัติตามคุณลักษณะ

ขององค�กรระดับ World Class และคุณค�า

ของการได�รับรางวัล

องค�กรรับรายงานป�อนกลับ
Feedback Report

ไม�ใช�

องค�กรรับรายงานป�อนกลับ
Feedback Report
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ความสำาเร็จของรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

ตลอดระยะเวลำที่ผ่ำนมำ	ควำมส�ำเร็จของรำงวัลคุณภำพแห่งชำติเกิดจำกควำมร่วมมือร่วมใจ

ของหน่วยงำน	 และกลุ่มบุคคลต่ำง	 ๆ	 ทั้งภำครัฐและเอกชน	 ซึ่งให้ควำมส�ำคัญกับกำรน�ำ 

เกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติน้ีไปใช้เป็นกลไกขับเคลื่อนขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน 

ของประเทศไทย.	 กำรสนับสนุนเหล่ำนี้มีในหลำกหลำยรูปแบบ	 ตั้งแต่กำรให้งบประมำณสนับสนุน

อย่ำงต่อเน่ือง	 กำรถ่ำยทอดและแบ่งปันประสบกำรณ์ควำมส�ำเร็จ	 กำรอำสำสมัคร	 และกำรให้ 

ควำมร่วมมือในรูปแบบต่ำง	 ๆ	 เป็นส่วนส�ำคัญที่ท�ำให้รำงวัลคุณภำพแห่งชำติคงควำมเป็น 

รำงวัลเกียรติยศสูงสุดของประเทศไทย.	 บทบำทและควำมร่วมมือของหน่วยงำน	 และกลุ่มบุคคล 

ที่เกี่ยวข้อง	มีดังนี้

กระทรวงอุตสาหกรรม

กระทรวงอุตสำหกรรมให้ควำมส�ำคัญกับรำงวัลคุณภำพแห่งชำติในฐำนะที่เป็นเคร่ืองมือ 

ที่ช่วยยกระดับมำตรฐำนกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของไทยให้มีวิธีปฏิบัติและผลกำรด�ำเนินกำร 

ที่น่ำเชื่อถือ	เป็นที่ยอมรับในระดับโลก.	ดังนั้น	ตั้งแต่ปี	พ.ศ.	2545	เป็นต้นมำ	กระทรวงอุตสำหกรรม

ได้จัดสรรงบประมำณผ่ำนสถำบันเพิ่มผลิตแห่งชำติเพื่อสนับสนุนและติดตำมควำมส�ำเร็จ 

ของโครงกำรน้ีอย่ำงต่อเน่ือง	 และมีบทบำทส�ำคัญในกำรช่วยให้รำงวัลน้ีเป็นที่ยอมรับของภำครัฐ 

และเอกชนจวบจนทุกวันนี้.

คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA National Committee)

คณะกรรมกำรรำงวัลคณุภำพแห่งชำต	ิซึง่เป็นผูท้รงคณุวฒุจิำกภำครัฐและเอกชน	เป็นทีย่อมรับ

ในระดับประเทศและได้รับกำรแต่งตั้งโดย	ฯพณฯ	นำยกรัฐมนตรี	โดยมีบทบำทหน้ำที่	ดังนี้

•	 ก�ำหนดนโยบำยและก�ำกับดูแลกำรด�ำเนินโครงกำรรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.

•	 พิจำรณำอนุมัติเกณฑ์กำรสมัคร	 เกณฑ์กำรตัดสินรำงวัล	 เกณฑ์คะแนนกระบวนกำรตรวจ

ประเมิน	และเกณฑ์กำรมอบรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.

•	 พิจำรณำอนุมัติรำยชื่อองค์กรที่ผ่ำนเกณฑ์กำรมองรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.

•	 แต่งตั้งและก�ำกับดูแลกำรปฏิบัติงำนของคณะอนุกรรมกำร	ผู้ตรวจประเมินรำงวัลคุณภำพ

แห่งชำติ	หรือคณะท�ำงำน.

โดยมคีณะอนุกรรมกำร	2	คณะ	เป็นผูท้รงคณุวฒุจิำกภำครัฐและเอกชน	มคีวำมเช่ียวชำญเป็นพเิศษ	

ท�ำหน้ำที่พัฒนำงำนด้ำนต่ำง	ๆ	ได้แก่
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1) คณะอนุกรรมการด้านเทคนิครางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

โดยมีบทบำทหน้ำที่	ดังนี้

•	 กลั่นกรอง	และเสนอข้อคิดเห็นในด้ำนเทคนิคที่เกี่ยวข้องกับกระบวนกำรตรวจประเมิน.	

•	 เสนอแนวทำงกำรพัฒนำเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.

•	 เสนอรำยชื่อผู้ตรวจประเมินรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.

•	 พิจำรณำรำยชื่อองค์กรที่ผ่ำนเกณฑ์กำรรับรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.

2) คณะอนุกรรมการด้านการส่งเสริมและสนับสนุนรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

โดยมีบทบำทหน้ำที่	ดังนี้

•	 กลัน่กรอง	และเสนอข้อคดิเหน็ในด้ำนกำรเผยแพร่	ประชำสมัพนัธ์	สร้ำงกำรรับรู้ต่อสำธำรณะ.	

•	 กระตุ้นให้องค์กรน�ำเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติไปใช้.

ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA Assessors)

ผู้ตรวจประเมินรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ	 เป็นผู้ทรงคุณวุฒิจำกภำครัฐและเอกชนซึ่งอำสำสมัคร

ท�ำหน้ำที่ผู้ตรวจประเมินโดยไม่ได้รับค่ำตอบแทน.	ผู้ตรวจประเมินมีบทบำทส�ำคัญในกำรตรวจ

ประเมินและจัดท�ำรำยงำนป้อนกลับ	(Feedback	Report)	ให้แก่องค์กรผู้สมัครขอรับรำงวัล	รวมถึง

กำรน�ำเสนอรำยช่ือองค์กรที่ผ่ำนเกณฑ์กำรรับรำงวัลคุณภำพแห่งชำติต่อส�ำนักงำนรำงวัลคุณภำพ

แห่งชำติ	 เพื่อน�ำเสนอต่อที่ประชุมคณะอนุกรรมกำรด้ำนเทคนิค	 และเสนอขออนุมัติจำกคณะ

กรรมกำรรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.	ในแต่ละปี	ส�ำนักงำนรำงวัลคุณภำพแห่งชำติด�ำเนินกำรสรรหำ

และคัดเลือกผู้มีคุณสมบัติที่เหมำะสม	ผ่ำนกระบวนกำรคัดเลือกและฝึกอบรมที่เข้มข้น	เพื่อให้ได้ผู้

ตรวจประเมินที่พร้อมในด้ำนคุณสมบัติ	คุณธรรม	และจริยธรรม.	นอกจำกนี้	ผู้ตรวจประเมินทุกคน

ยังต้องเข้ำรับกำรฝึกอบรมประจ�ำปี	 เพื่อสร้ำงควำมรู้ควำมเข้ำใจให้ทันต่อกำรเปลี่ยนแปลงต่ำง	 ๆ	

ภำยใต้เกณฑ์รำงวลัคณุภำพแห่งชำต.ิ	ผูท้ีผ่่ำนกำรฝึกอบรมจะข้ึนทะเบยีนเป็นผูต้รวจประเมนิประจ�ำ

ปีเพื่อท�ำหน้ำที่ในปีนั้น	ๆ.	นอกจำกท�ำหน้ำที่ในกำรตรวจประเมินแล้ว	ผู้ตรวจประเมินยังมีบทบำท

ส�ำคญัในกำรเผยแพร่และสร้ำงควำมรู้ควำมเข้ำใจในรำงวัลคณุภำพแห่งชำตใิห้แก่	หน่วยงำน	สมำคม	

และชุมชนทำงวิชำชีพต่ำง	ๆ.

สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Office of Thailand Quality Award: OTQA)

	 ส�ำนักงำนรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ	 ภำยใต้กำรก�ำกับดูแลของคณะกรรมกำรรำงวัลคุณภำพ

แห่งชำติ	โดยมีผู้อ�ำนวยกำรสถำบันเพิ่มผลผลิตแห่งชำติเป็นผู้รับมอบอ�ำนำจ	น�ำนโยบำยไปบริหำร

จดักำร	ท�ำหน้ำทีเ่ป็นหน่วยงำนหลกัในกำรประสำนควำมร่วมมอืกบัหน่วยงำนต่ำง	ๆ 	ทัง้ภำครัฐและ

เอกชน	เพือ่เผยแพร่	สนับสนุน	และผลกัดนัให้องค์กรต่ำง	ๆ 	ในทกุภำคส่วนน�ำเกณฑ์รำงวัลคณุภำพ

แห่งชำติไปพัฒนำขีดควำมสำมำรถด้ำนกำรบริหำรจัดกำรเพื่อเป็นองค์กรที่มีวิธีปฏิบัติและผลกำร

ด�ำเนินกำรในระดบัมำตรฐำนโลก	ซึง่เมือ่มกีำรขยำยกำรด�ำเนินงำนไปอย่ำงกว้ำงขวำง	ย่อมจะส่งผลต่อ

กำรพัฒนำขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขันของประเทศให้สำมำรถแข่งขันในตลำดกำรค้ำโลกได้.
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ตราสัญลักษณ์

สัญลักษณ์

ช่อฟ้าสีทองอร่ามลอยเด่นในห้วงจักรวาล เคียงข้างด้วยดาวฤกษ์ดวงใหญ่

ส่องประกายระยิบระยับ อยู่ในกรอบรูปช่องหน้าต่างทรงไทย

ความหมาย

รางวลัคณุภาพแห่งชาตเิป็นรางวัลอนัทรงเกียรติทีพ่งึปรารถนาของทกุหน่วยงาน 

เพราะเป็นเคร่ืองหมายแห่งความเป็นเลศิในการบริหารจดัการทกุด้าน ตลอดจน 

ผลประกอบการที่ดี เทียบเท่าองค์กรที่ยอมรับกันว่ามีคุณภาพสูงสุดในโลก

องค์ประกอบ

ดาวฤกษ ์ สื่อให้เห็นถึงจุดสูงสุดแห่งความส�าเร็จ ความรุ่งโรจน์  

 และการเป็นที่ยอมรับทั่วไป อันเป็นสิ่งพึงปรารถนา  

 ของทุกองค์กร

ช่อฟ้าสีทอง สือ่ให้เหน็ถงึความเป็นเลศิและความมุง่มัน่ทีจ่ะพฒันา 

 มาตรฐานคุณภาพให้ดียิ่งขึ้นอย่างไม่หยุดยั้ง

ช่องหน้าต่างทรงไทย สื่อถึงวิสัยทัศน์ การมองการณ์ไกลสู่ความส�าเร็จ



เจตนารมณ์ ของ “รางวัลคุณภาพแห่งชาติ”

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นรางวัลอันทรงเกียรติ

ซึ ่งได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวาง เป็นเครื่องหมาย

แสดงถึงความเป็นเลิศในการบริหารจัดการขององค์กร

ที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก

เจตนารมณ์

  1. เพ่ือสนับสนุนการน�าแนวทางรางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้ในการปรับปรุงความสามารถในการแข่งขัน

  2. เพื่อประกาศเกียรติคุณให้แก่องค์กรที่ประสบผลส�าเร็จในระดับมาตรฐานโลก

  3. เพื่อกระตุ้นให้มีการเรียนรู้และแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ

  4. เพ่ือแสดงให้นานาชาติเห็นถึงความมุ่งม่ันในการยกระดับมาตรฐานความเป็นเลิศในการบริหารจัดการ

ประโยชน์ต่อองค์กร

 องค์กรภาครัฐ ภาคเอกชน ทุกประเภท ทุกขนาด ที่น�าเกณฑ์เพื่อการด�าเนินการที่เป็นเลิศ ซึ่งเป็น 

กรอบการประเมนิคุณภาพระดบัมาตรฐานโลกไปเปรียบเทยีบกบัระบบการบริหารจดัการของตน จะได้รับประโยชน์

ในทกุข้ันตอน.

 เร่ิมจากการประเมินตนเอง ผู้บริหารจะทราบถึงสภาพที่แท้จริงว่า ระบบการบริหารจัดการของตน 

ยังขาดตกบกพร่องในเร่ืองใด จึงสามารถก�าหนดวิธีการและเป้าหมายที่ชัดเจนในการจัดท�าแผนปฏิบัติการ 

และเมื่อองค์กรปฏิบัติตามแผนจนบรรลุเป้าหมายที่วางไว้ มีความพร้อม และตัดสินใจสมัครรับรางวัล องค์กร

จะได้รับการตรวจประเมินด้วยกระบวนการที่มีประสิทธิผล โดยผู้ทรงคุณวุฒิจากหลากหลายสาขาอาชีพ 

ที่ได้รับการฝึกอบรมเพ่ือเป็นผู้ตรวจประเมินโดยเฉพาะ และไม่ว่าองค์กรจะผ่านเกณฑ์รับรางวัลหรือไม่ก็ตาม 

องค์กรจะได้รับรายงานป้อนกลบัซึง่ระบจุดุแข็งและจดุทีค่วรปรับปรุง ซึง่นับเป็นประโยชน์ต่อการน�าไปวางแผน

ปรับปรุงองค์กรให้สมบรูณ์มากข้ึนต่อไป.

 องค์กรทีไ่ด้รับรางวัลจะเป็นทีย่อมรับจากองค์กรต่าง ๆ ทัง้ภายในประเทศและต่างประเทศ และมสีทิธ์ิ 

ใช้ตราสัญลักษณ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ซึ่งสื่อถึงความเป็นเลิศในระบบการบริหารจัดการ ในการโฆษณา

ประชาสมัพนัธ์องค์กร รวมทัง้มโีอกาสส่งเสริมและสนับสนุนการพฒันาขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ 

โดยการน�าเสนอวิธีปฏิบัติที่น�าไปสู่ความส�าเร็จ และเปิดโอกาสให้มีการเข้าเยี่ยมชมสถานประกอบการเพื่อเป็น 

แบบอย่างให้แก่องค์กรอืน่ ๆ น�าไปประยกุต์ เพือ่ให้ประสบผลส�าเร็จเช่นเดยีวกนั.
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ

ปี 2563-2564

กรอบการบริหารจัดการตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เอื้อให้องค์กรบรรลุเป้าประสงค์ ปรับปรุงผลลัพธ์ และเพิ่ม          

ขีดความสามารถในการแข่งขัน เพื่อสามารถแข่งขันกับองค์กรในระดับนานาชาติ.

องค์กรมากมายใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อปรับปรุงและให้ได้มาซึ่งผลลัพธ์ที่ยั่งยืน. 

องค์กรทีไ่ด้รับรางวลัคณุภาพแห่งชาติ ได้รับการยอมรับว่าเป็นองค์กรต้นแบบระดบัประเทศ. องค์กร

เหล่าน้ี ได้แลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศกับองค์กรต่าง ๆ  และเป็นแรงบันดาลใจให้องค์กร

อื่น ๆ  ปรับปรุงการปฏิบัติการและผลลัพธ์ของตนเอง ซึ่งส่งผลดีต่อการเติบโตทางเศรษฐกิจ         

ของประเทศไทย. 
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ช่วยองค์กรอย่างไร

ไม่ว่าจะเป็นองค์กรที่ตั้งขึ้นใหม่ ก�าลังเติบโต หรือด�าเนินธุรกิจมาเป็นเวลาหลายปี ทุกองค์กร

ต้องเผชิญกับความท้าทายในการปฏิบัติการประจ�าวันและในระยะยาว. เกณฑ์รางวัลคุณภาพ           

แห่งชาติ ยังคงรักษาจุดแข็งที่ได้ช่วยเอื้อให้องค์กรต่าง ๆ ประสบความส�าเร็จมาจนถึงทุกวันนี้.  

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ช่วยให้องค์กรค้นพบและใช้ประโยชน์จากจุดแข็ง และเตรียมพร้อม

รับมือกับความท้าทายที่เผชิญ. 

เกณฑ์ช่วยให้องค์กรสามารถตอบสนองต่อประเด็นที่มีความส�าคัญต่อองค์กร ดังนี้

• ท�าความเข้าใจถึงประเดน็ทีต้่องแข่งขันและประสบความส�าเร็จในระยะยาวในสภาพแวดล้อม

การด�าเนินการขององค์กร.

• ท�าให้ผู้น�า ผู้จัดการ และบุคลากรทั้งหมดมองเห็นภาพเดียวกัน.

• ท�าให้มั่นใจว่าบุคลากรขององค์กรเข้าใจและสามารถมีส่วนร่วมในการขับเคลื่อนองค์กร        

ไปสู่ความส�าเร็จ.

• ท�าความเข้าใจ และตอบสนอง หรือท�าได้เหนือกว่าความต้องการและความคาดหวังของ

ลูกค้า.

• ท�าให้มั่นใจว่าการปฏิบัติการขององค์กรมีประสิทธิภาพ และน�าไปสู่ความส�าเร็จในระยะสั้น

และระยะยาว.

ดังนั้น องค์กรจะสามารถอยู่ในต�าแหน่งที่ท�าให้องค์กรให้ประสบความส�าเร็จและบรรลุพันธกิจ

ได้ดยีิง่ข้ึน จากความชัดเจนและความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกันทัง้องค์กร  ในคณะผูน้�าองค์กร 

บุคลากร ลูกค้า และพันธมิตรที่ส�าคัญ.

 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ทำางานอย่างไร

เจตจ�านงของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิคอื การช่วยองค์กร ไม่ว่าขนาดใด หรืออยูใ่นธุรกจิ

ใด ตอบค�าถามที่ท้าทาย 3 ข้อ ดังนี้

 1) องค์กรด�าเนินการได้ดีอย่างที่ต้องเป็นหรือไม่.

 2) องค์กรรู้ได้อย่างไร.

 3) องค์กรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ด้วยวิธีการอย่างไร.

เกณฑ์ช่วยให้องค์กรบริหารจดัการองค์ประกอบทัง้หมดขององค์กรให้เป็นหน่ึงเดยีว เพือ่ให้บรรลุ

พนัธกจิเกดิความส�าเร็จอย่างต่อเน่ือง และผลการด�าเนินการทีเ่ป็นเลศิ ซึง่เรียกว่า “มมุมองเชิงระบบ”. 

โครงสร้างและกลไกการบูรณาการของเกณฑ์ ได้แก่ ค่านิยมและแนวคิดหลัก เกณฑ์ 7 หมวดที่มี

ความสัมพันธ์เกี่ยวเนื่องกัน และแนวทางการให้คะแนน.
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ค่านิยมและแนวคิดหลัก

 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมีพื้นฐานมาจากค่านิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ ซึ่งเป็น

ความเชื่อและพฤติกรรมที่พบว่าฝังลึกอยู่ในหลายองค์กรที่มีผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ ดังนี้

• มุมมองเชิงระบบ (Systems perspective).

• การน�าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ (Visionary leadership).

• ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า (Customer-focused excellence).

• การให้ความส�าคัญกับบุคลากร (Valuing people).

• การเรียนรู้ระดับองค์กรและความคล่องตัว (Organizational learning and agility).

• การมุ่งเน้นความส�าเร็จ (Focus on success).

• การจัดการเพื่อนวัตกรรม (Managing for innovation).

• การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง (Management by fact).

• การท�าประโยชน์ให้สังคม (Societal contributions).

• จริยธรรมและความโปร่งใส (Ethics and transparency).

• การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ (Delivering value and results).

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อผลการดำาเนินการที่เป็นเลิศ

ด้วยการตอบค�าถามของเกณฑ์รางวัลคุณภาพ เพื่อผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ (หน้า 21-63)  

องค์กรจะได้ส�ารวจตนเองถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ครอบคลุม 7 หมวดที่ส�าคัญในการ

จัดการและการด�าเนินการขององค์กร. 

1. การน�าองค์กร: องค์กรแบ่งปันวิสัยทัศน์และน�าองค์กรอย่างไร. และองค์กรท�าให้มั่นใจถึง

การก�ากับดูแลองค์กรที่ดีอย่างไร.

2. กลยุทธ์: องค์กรเตรียมความพร้อมส�าหรับอนาคตอย่างไร.

3. ลูกค้า: องค์กรรับฟังลูกค้า สร้างความพึงพอใจ และสร้างความผูกพันลูกค้าอย่างไร.

4. การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้: องค์กรใช้ข้อมูลและสารสนเทศที่เชื่อถือได้

เพื่อการตัดสินใจอย่างไร.

5. บคุลากร: องค์กรสร้างความผกูพนัและเอือ้อ�านาจการตดัสนิใจบคุลากรขององค์กรอย่างไร.

6. การปฏิบัติการ: องค์กรมั่นใจได้อย่างไรว ่า การปฏิบัติการที่มอบคุณค่าแก่ลูกค้า                      

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล.

7. ผลลัพธ์: องค์กรด�าเนินการได้ดีเพียงใด.
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ความเกีย่วเน่ืองกันระหว่างเกณฑ์หมวดต่าง ๆ  เหล่าน้ี ให้มมุมองเชิงระบบขององค์กร ตัวอย่าง

ความเกี่ยวเนื่องกัน เช่น

1) ความเกี่ยวเนื่องระหว่างแนวทางขององค์กรในหมวด 1-6 และผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น (หมวด 7).

2) ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนกลยุทธ์.

3) ความจ�าเป็นต้องมข้ีอมลูความรู้เกีย่วกับลกูค้าและตลาดในการสร้างกลยทุธ์และแผนปฏิบติัการ.

แนวทางการให้คะแนน

ส�าหรับเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิเพยีงแค่ระบวุ่าเป็นกระบวนการหรือผลลพัธ์นัน้ ไม่เพยีงพอ 

ต่อการพฒันาองค์กร. องค์กรสามารถประเมนิระดบัพฒันาการของกระบวนการ (หมวด 1-6) ใน 4 มติิ 

และผลลัพธ์ (หมวด 7) ใน 4 มิติ (ดูรายละเอียด แนวทางการให้คะแนน หน้า 162-165).

 กระบวนการ หมายถงึ วธีิการต่าง ๆ  ทีอ่งค์กรใช้เพือ่ท�าให้งานส�าเร็จ. เกณฑ์รางวลัคณุภาพ

แห่งชาติช่วยให้องค์กรตรวจประเมินและปรับปรุงกระบวนการ ใน 4 มิติ ดังนี้

1. แนวทาง : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�าให้งานขององค์กรประสบความส�าเร็จ.            

ความเป็นระบบและประสิทธิผลของแนวทางที่ส�าคัญขององค์กรเป็นอย่างไร.

2. การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ : องค์กรน�าแนวทางที่ส�าคัญไปใช้อย่างคงเส้นคงวาในส่วนงาน         

ที่เกี่ยวข้องอย่างไร.

3. การเรียนรู้ : องค์กรประเมินและปรับปรุงแนวทางที่ส�าคัญขององค์กรได้ดีเพียงไร.               

การปรับปรุงต่าง ๆ  มีการแบ่งปันภายในองค์กรได้ดีเพียงไร. องค์ความรู้ใหม่ ๆ  ได้น�าไปสู่การสร้าง

นวัตกรรมหรือไม่.

4. การบูรณาการ : แนวทางต่าง ๆ  ขององค์กรสอดคล้องกับความจ�าเป็นขององค์กร           

ทั้งในปัจจุบันและอนาคตอย่างไร.

กระบวนการและการปฏิบัติการทั่วทั้งองค์กรประสานสอดคล้องกันได้ดีเพียงใดเพื่อให้บรรลุ

เป้าประสงค์ระดับองค์กรที่ส�าคัญ.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติช่วยให้องค์กรประเมินผลลัพธ์ ใน 4 มิติ ดังนี้

1. ระดับ : ระดับผลการด�าเนินการปัจจุบันตามตัววัดที่เหมาะสมเป็นอย่างไร.

2. แนวโน้ม : ผลลัพธ์มีการเปลี่ยนแปลงดีขึ้น หรือเหมือนเดิม หรือแย่ลงกว่าเดิม.

3. การเปรียบเทียบ : ผลการด�าเนินการขององค์กรเทียบกับองค์กรอื่นที่เหมาะสมเป็นอย่างไร 

เช่น เทียบกับคู่แข่ง หรือระดับเทียบเคียง หรือผู้น�าในธุรกิจ.

4. การบูรณาการ : องค์กรติดตามดูผลลัพธ์ที่ส�าคัญกับองค์กรหรือไม่. องค์กรใช้ผลลัพธ์นั้น

เพื่อการตัดสินใจหรือไม่.
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ในขณะที่องค์กรตอบค�าถามตามเกณฑ์และประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการให้

คะแนน องค์กรจะสามารถระบุจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ทั้งภายในเกณฑ์แต่ละหมวดและ

ระหว่างหมวด. เมื่อองค์กรใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อบริหารจัดการผลการด�าเนินการ

องค์กร จะเกิดการท�างานประสานกันระหว่างกระบวนการที่ส�าคัญและข้อมูลป้อนกลับระหว่าง

กระบวนการกับผลลัพธ์ ซึ่งจะน�าไปสู่วงจรการปรับปรุง. และเมื่อใช้เกณฑ์น้ีอย่างต่อเน่ือง องค์กร    

จะได้เรียนรู้เก่ียวกับองค์กรมากข้ึน และจะสามารถระบุวิธีที่ดีที่สุดในการสร้างจุดแข็ง ปิดช่องว่าง 

และสร้างนวัตกรรม.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เหมาะสมกับทุกองค์กร.

เกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาตสิามารถปรับใช้ได้ตามความจ�าเป็นขององค์กร. เกณฑ์ไม่ได้ก�าหนด

ว่าองค์กรควรจดัโครงสร้างหรือการปฏบิติัการอย่างไร. ในโครงร่างองค์กร (หน้า 15) องค์กรจะอธิบาย

ว่าอะไรเป็นสิง่ส�าคญัต่อองค์กร. เกณฑ์กระตุ้นให้องค์กรใช้แนวทางทีส่ร้างสรรค์ ปรับใช้ได้ มนีวตักรรม 

และยดืหยุน่ และกระตุน้ให้องค์กรเลอืกใช้เคร่ืองมือทีเ่หมาะสมทีส่ดุกับองค์กร (เช่น Lean, Six Sigma, 

ISO, Balanced Scorecard, Plan-Do-Check-Act [PDCA]) และเลอืกใช้เคร่ืองมอืทีม่ปีระสทิธิผลมาก

ทีส่ดุเพือ่ขับเคลือ่นการปรับปรุงและมผีลการด�าเนินการทีด่อีย่างยัง่ยนื.

บทบาทของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิมบีทบาทในการสร้างเสริมความสามารถในการแข่งขัน 3 ประการ คอื

1)  ช่วยปรับปรุงกระบวนการ ขีดความสามารถ และผลลัพธ์.

2)  ช่วยกระตุ้นการสื่อสารและแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีการปฏิบัติที่เป็นเลิศระหว่างองค์กรต่าง ๆ  

ผ่านงาน TQA Winner Conference และการเยี่ยมชมกิจการองค์กรที่ได้รับรางวัล.

3)  เป็นเคร่ืองมอืทีน่�ามาใช้ในการท�าความเข้าใจและใช้ในการบริหารจดัการผลการด�าเนินการ

ขององค์กร ชี้น�าความคิดในเชิงกลยุทธ์และสร้างโอกาสในการเรียนรู้.

 ในประเทศไทย มีการใช้เกณฑร์างวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อช่วยให้องค์กรปรับปรุงขีดความ

สามารถในการแข่งขนัและผลลัพธ์ผ่านระบบการพัฒนาและประเมินองค์กรต่าง ๆ  ได้แก่ ระบบการ

รับรองมาตรฐานโรงพยาบาล (Hospital Accreditation : HA) ระบบการประเมนิคณุภาพรัฐวสิาหกจิ 

(State Enterprise Performance Appraisal : SEPA) ระบบคณุภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (Public 

Sector Management Quality Award: PMQA) เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อผลการด�าเนินงาน   

ที่เป็นเลิศ (Education Criteria for Performance Excellence: EdPEx) และเกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งส�านักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน (OBECQA).
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย

เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ มเีน้ือหาของข้อก�าหนดและการประเมนิทีเ่ทยีบเคยีงได้กบัรางวลั

คณุภาพแห่งชาตต่ิาง ๆ  ทัว่โลก เป็นทีย่อมรับว่าเป็นกรอบการบริหารจดัการเพือ่น�าองค์กรไปสูค่วาม

เป็นเลิศ. การใช้เกณฑ์ดังกล่าวจะช่วยให้องค์กรต่าง ๆ ในประเทศไทยมุ่งมั่นพัฒนาตนเองอย่างไม่

หยุดยั้ง เพื่อประโยชน์ของลูกค้า บุคลากร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สังคม ประเทศชาติ และองค์กร.

วิธีการใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

ทกุองค์กร ไม่ว่าจะเป็นองค์กรขนาดใหญ่หรือขนาดเลก็ สามารถใช้เกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาติ

เพือ่ปรับปรุงองค์กรได้. เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาตจิะช่วยให้องค์กรตัดสนิใจได้ว่าจะเร่ิมต้นทีใ่ด.

ก. หากองค์กรเพิ่งเริ่มต้นเรียนรู้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

วธิกีารเหล่าน้ี จะเป็นประโยชน์ส�าหรับองค์กรทีเ่ร่ิมต้นใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตเิพือ่ปรับปรุง

องค์กร.

1) อ่านโครงร่างองค์กร (หน้า 15). อภิปรายเพื่อหาค�าตอบให้ค�าถามเหล่านี้กับคณะผู้บริหาร

ระดับสูงอาจถือเป็นการตรวจประเมินตนเองครั้งแรกขององค์กร.

2) ศกึษาค่านิยมและแนวคดิหลกั 11 ประการ (หน้า 115). เทยีบเคยีงองค์กรของท่านกบัค่านิยม 

เหล่านี้ ว่ามีประเด็นอะไรบ้างที่องค์กรของท่านควรปรับปรุง.

3) ตอบค�าถามตาม 17 หัวข้อของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ. เพื่อท�าความเข้าใจพื้นฐาน

เกี่ยวกับเกณฑ์และผลการด�าเนินการขององค์กร.

4) อ่านกรอบภาพรวมของระบบบริหารจัดการผลการด�าเนินการโดยอ่านหัวข้อหลักต่าง ๆ  ใน

แต่ละหัวข้อค�าถาม (หน้า 15-63). องค์กรพิจารณาถึงประเด็นเหล่านี้ (ตัวหนังสือสีน�้าเงิน ในเนื้อหา

เกณฑ์) ในการวางระบบการน�าองค์กรและการวัดผลการด�าเนินการหรือไม่.

5) ใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติและเนื้อหาค�าอธิบาย เพื่อเป็นแหล่งข้อมูลในการปรับปรุง

ผลการด�าเนินการขององค์กร. เกณฑ์และค�าอธิบายอาจช่วยให้องค์กรคิดด้วยวิธีที่แตกต่าง หรือให้

กรอบการอ้างอิงใหม่ ๆ.

6) เข้าร่วมการฝึกอบรมหรือสมัมนาเกีย่วกบัเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต.ิ เพือ่เรียนรู้แนวทาง

ที่เป็นแบบอย่างที่ดีจากองค์กรที่ได้รับรางวัล. องค์กรเหล่าน้ีได้ใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ        

เพื่อปรับปรุงผลการด�าเนินการ สร้างนวัตกรรม และบรรลุผลลัพธ์มาแล้ว.

7) สมัครเป็นผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (รายละเอียดตาม www.tqa.or.th).            

ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติจะได้รับการฝึกอบรมอย่างเข้มข้น ได้ประสบการณ์จากการ

ตรวจประเมินองค์กรที่สมัครรางวัล และเรียนรู้เพื่อประยุกต์ใช้เกณฑ์กับองค์กรของตน.
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ข. เมื่อองค์กรพร้อมส�าหรับการตรวจประเมินโดยใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

การประเมนิองค์กรโดยใช้เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิให้ด�าเนินการตามค�าแนะน�าดงัต่อไปน้ี

1) จัดท�าโครงร่างองค์กรให้สมบูรณ์. ให้คณะผู้บริหารระดับสูงตอบค�าถามในโครงร่างองค์กร. 

หากพบว่ามสีารสนเทศในประเดน็ใดทีขั่ดแย้งกนั หรือมข้ีอมลูน้อย หรือไม่มเีลย ให้ใช้ประเดน็เหล่าน้ี 

ในการลงมือวางแผนเพื่อให้เกิดการปฏิบัติ. หลายองค์กรใช้โครงร่างองค์กรเป็นจุดเร่ิมต้นในการ

ประเมินตนเองในเบื้องต้น.

2) ใช้ค�าถามของเกณฑ์แบบเต็มรูปแบบเป็นแนวทางในการท�าทุกเร่ืองที่ส�าคัญเพื่อน�าองค์กร. 

องค์กรอาจค้นพบจุดบอด หรือประเด็นที่ควรให้ความส�าคัญเพิ่มเติม.

3) ทบทวนแนวทางการให้คะแนน (หน้า 163 และ 165). แนวทางนี้จะช่วยให้องค์กรประเมิน

ระดับพัฒนาการขององค์กร.

4) ตอบค�าถามในหมวดที่องค์กรทราบว่าจ�าเป็นต้องปรับปรุง. ตอบด้วยตนเองหรือกับคณะ       

ผู้บริหารระดับสูง จากน้ันตรวจประเมินจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงและจัดท�าแผนปรับปรุง. 

อย่างไรก็ตาม วิธีการประเมินโดยการเลือกตอบเฉพาะหมวดอย่างนี้ อาจท�าให้เกิดความจ�ากัดของ

ประโยชน์ที่พึงจะได้จากมุมมองเชิงระบบของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

5) ให้คณะผู้บริหารระดับสูงตรวจประเมินองค์กร. ในการประชุม ให้คณะผู้บริหารระดับสูง  

ตอบค�าถามตามโครงร่างองค์กรและเกณฑ์ทั้ง 7 หมวด เพื่อให้ทราบถึงจุดแข็งและโอกาสในการ

ปรับปรุง แล้วจัดท�าแผนปรับปรุงองค์กร.

6) ตรวจประเมินองค์กรแบบเต็มรูปแบบด้วยตนเอง. จัดตั้งคณะท�างานภายในองค์กรเพื่อจัด

ท�าโครงร่างองค์กรและตรวจประเมินองค์กรตามเกณฑ์ทั้ง 7 หมวด.

7) สมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาติ. ศึกษาจากคู่มือสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติประจ�าปี

น้ัน ๆ จากเว็บไซต์ www.tqa.or.th. เมื่อองค์กรพร้อม สามารถสมัครขอรับการประเมินภายใต้

รางวลัคณุภาพแห่งชาติ ซึง่จะได้รับการตรวจประเมนิโดยคณะผูต้รวจประเมนิรางวัลคณุภาพแห่งชาติ

จากส�านักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติอย่างเต็มรูปแบบ.



8

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

ภาพรวมและโครงสร้างของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เพื่อผลการดำาเนินการที่เป็นเลิศ: 

(Criteria for Performance Excellence Overview and 
Structure)
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อผลการดำาเนินการที่เป็นเลิศ: มุมมองเชิงระบบ

(Criteria for Performance Excellence Overview: A Systems Perspective)

ระบบการด�าเนินการที่เป็นเลิศ ประกอบด้วยเกณฑ์ 6 หมวดที่อยู่ส่วนกลางของภาพ ซึ่งระบุ

กระบวนการและผลลัพธ์ที่องค์กรบรรลุ. ผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศต้องอาศัยการน�าองค์กร 

ทีเ่ข้มแข็งและแสดงให้เหน็ผ่านผลลพัธ์ทีโ่ดดเด่น. ค�าว่า “การบรูณาการ” ทีก่ลางภาพ แสดงให้เหน็ว่า 

ทุกองค์ประกอบของระบบเชื่อมโยงกัน.

ลูกศรแนวนอนที่ตรงกลาง แสดงการเชื่อมโยงที่ส�าคัญระหว่างกลุ่มการน�าองค์กร (หมวด 1, 2 

และ 3) กับกลุ่มผลลัพธ์ (หมวด 5, 6, และ 7) และยังแสดงถึงความสัมพันธ์โดยตรงระหว่างกลุ่ม

การน�าองค์กรและกลุ่มผลลัพธ์.

ลูกศรแนวตั้งที่กลางภาพ ช้ีไปยังโครงร่างองค์กรและพื้นฐานของระบบ ซึ่งให้สารสนเทศและ

ข้อมูลป้อนกลับส�าหรับกระบวนการที่ส�าคัญและสภาพแวดล้อมขององค์กร.

พื้นฐานของระบบพื้นฐานของระบบ

(การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้) (การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้) 

มีความส�าคัญอย่างยิ่งในการท�าให้องค์กร 

มีการจัดการที่มีประสิทธิผล และมีระบบ 

ที่คล่องตัวในการปรับปรุงผลการด�าเนินการ 

และความสามารถในการแข่งขัน ซึ่งต้องใช้ 

ข้อมูลจริง และองค์ความรู้เป็นแรงผลักดัน 

กลุ่มการน�าองค์กร กลุ่มการน�าองค์กร 

(การน�าองค์กร กลยุทธ์ และลูกค้า) (การน�าองค์กร กลยุทธ์ และลูกค้า) 

เน้นความส�าคัญว่าการน�าองค์กร 

ต้องมุ่งที่กลยุทธ์ และลูกค้า   

กลุ่มผลลัพธ์ กลุ่มผลลัพธ์ 

(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ์)(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ์)

ประกอบด้วย กระบวนการที่มุ่งเน้นบุคลากร 

กระบวนการปฏิบัติการที่ส�าคัญ และผลลัพธ์ 

ที่เกิดจากกระบวนการเหล่านั้น

การท�างานทุกอย่างมุ่งสู่ผลลัพธ์ ผลลัพธ์ 

ซึ่งประกอบด้วยผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 

และกระบวนการ ด้านลูกค้า ด้านบุคลากร 

ด้านการน�าองค์กรและการก�ากับดูแลองค์กร

ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์

โครงร่างองค์กร โครงร่างองค์กร 

ก�าหนดบริบทส�าหรับองค์กร 

เป็นพื้นฐานของการด�าเนินการทั้งหมดขององค์กร

คา่นยิมและแนวคิดหลัก

การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

โครงร่างองค์กร

การนำาองค์กร ผลลัพธ์

กลยุทธ์

บูรณาการ

บุคลากร

ลูกค้า การปฏิบัติการ

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตินี้ มีพื้นฐานมาจาก

ค่านิยมและแนวคิดหลักที่ปลูกฝังอยู่ในบรรดาองค์กร

ที่มีผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อผลการดำาเนินการ

ที่เป็นเลิศ: โครงสร้าง 

Criteria for Performance Excellence Structure)

เกณฑ์ทั้ง 7 หมวดประกอบด้วยหัวข้อและประเด็นพิจารณา.

หัวข้อ

เกณฑ์มีทั้งหมด 17 หัวข้อ และอีก 2 หัวข้อในโครงร่างองค์กร แต่ละหัวข้อมีจุดมุ่งเน้นที่เฉพาะ

เจาะจง. หัวข้อเหล่านี้แบ่งออกเป็น 3 กลุ่มตามประเภทของสารสนเทศที่ต้องการ คือ

• โครงร่างองค์กร ถามเพื่อให้องค์กรระบุสภาพแวดล้อมขององค์กร.

• หวัข้อทีเ่ป็นกระบวนการ (หมวด 1-6) ถามเพือ่ให้องค์กรระบกุระบวนการต่าง ๆ  ขององค์กร.

• หัวข้อที่เป็นผลลัพธ์ (หมวด 7) ถามเพื่อให้องค์กรรายงานผลลัพธ์ของกระบวนการต่าง ๆ 

ขององค์กร.

ส�าหรับรายชื่อหัวข้อและคะแนน ดูหน้า 11.

หมายเหตุของหัวข้อ

หมายเหตุของหัวข้อ มีเพื่อ

1) อธิบายค�าหรือข้อก�าหนดของแต่ละหัวข้อ.

2) แนะน�าและให้ตัวอย่างวิธีการตอบตามข้อก�าหนดของหัวข้อ.

3) ชี้ให้เห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่ส�าคัญกับหัวข้ออื่น ๆ.

หมายเหตุของหัวข้อที่ใช้ ตัวอักษรตัวเอียง เป็นค�าอธิบายส�าหรับองค์กรไม่แสวงหาผลก�าไร      

(รวมถึงองค์กรภาครัฐ).

ประเด็นพิจารณา

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

ค�าถาม

ค�าถามแบ่งออกเป็น 3 ระดับ คือ

• ค�าถามพื้นฐาน (Basic questions) คือ ค�าถามที่ตามหลังหัวข้อหลัก.

• ค�าถามโดยรวม (Overall questions) แสดงด้วยค�าถามตัวอักษรเข้ม ค�าถามช้ีน�าเหล่าน้ี  

เป็นจุดเริ่มต้นในการตอบค�าถามของเกณฑ์.

• ค�าถามย่อย (Multiple questions) เป็นค�าถามเดี่ยว ๆ ในแต่ละประเด็นพิจารณา รวมทั้ง

ค�าถามที่เป็นตัวอักษรเข้ม. ค�าถามแรกแสดงถึงสิ่งที่ส�าคัญที่สุดในชุดค�าถามนั้น.

อภิธานศัพท์

ค�าทีขี่ดเส้นใต้ในเน้ือหาเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิสามารถดคูวามหมายได้จากอภิธานศพัท์ 

หน้า 128-154 
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7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์     (75 คะแนน)

(Financial, Market, and Strategy RESULTS):

ผลลัพธ์ด้านความมั่นคงทางการเงินและการนำากลยุทธ์ไปปฏิบัติเป็นอย่างไร

ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial and Market RESULTS)

(1) ผลการด�าเนินการด้านการเงิน (Financial PERFORMANCE)

ผลลัพธ์การด�าเนินการด้านการเงินเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของผลการด�าเนินการ    
ด้านการเงินเป็นอย่างไร รวมถึงตัววัดโดยรวมเชิงประกอบ (aggregate MEASURES) ด้านผลตอบแทนทางการเงิน 
ความมัน่คงทางการเงนิ (financial viability) และผลการด�าเนินการด้านงบประมาณ (budgetary PERFORMANCE) 
เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*).

(2) ผลการด�าเนินการด้านตลาด (Marketplace PERFORMANCE)

ผลลัพธ์การด�าเนินการด้านตลาดเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของผลการด�าเนินการ          
ด้านตลาดเป็นอย่างไร รวมถึงส่วนแบ่งตลาดหรือต�าแหน่งในตลาด การเติบโตทางตลาดและส่วนแบ่งตลาด และการ
เจาะตลาดใหม่เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*).

ข. ผลลัพธ์ด้านการน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation RESULTS)

ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญ
ของการบรรลกุลยทุธ์และแผนปฏบิติัการขององค์กร รวมทัง้การด�าเนินการตามความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยี
อย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISKS ) เป็นอย่างไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.5ก.

ผลลัพธ์เหล่านี้ควรสัมพันธ์กับตัววัดด้านการเงินตามที่รายงานไว้ในหัวข้อ 4.1ก.(1) และแนวทางการจัดการด้าน
การเงิน ตามที่รายงานไว้ในหัวข้อ 2.2.

หมายเหตุ 7.5ก.(1). 

การรายงานในหวัข้อน้ี ควรรวมถงึตัววดัเชิงประกอบด้านผลตอบแทนทางการเงนิ เช่น ผลตอบแทนทางการลงทนุ 
(ROI) ส่วนก�าไรจากการด�าเนินงาน (operating margin) ความสามารถในการท�าก�าไร หรือความสามารถในการท�าก�าไร
ตามส่วนตลาดหรือกลุ่มลูกค้า. ตัววัดด้านความมั่นคงทางการเงิน อาจรวมถึงสภาพคล่อง (liquidity) อัตราส่วนหนี้สิน
ต่อทนุ (debt to equity ratio) เงนิสดย่อยรายวนั (days cash on hand) ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์และกระแส
เงินสด. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถงึองค์กรภำครัฐ) อำจรวมตวัวดัเกีย่วกบัผลกำรด�ำเนินกำรเทยีบกบั
งบประมำณ (PERFORMANCE to budget) ซึ่งรวมถึงกำรเพิ่มเติมหรือลดลงของทุนส�ำรอง (reserve funds) กำรลด
ควำมสิน้เปลอืงหรือกำรประหยดั กำรตอบสนองต่องบประมำณทีล่ดลง กำรลดค่ำใช้จ่ำยให้ลกูค้ำ หรือผลตอบแทนต่อทนุ
ซึ่งเป็นผลมำจำกกำรเพิ่มประสิทธิภำพ เปอร์เซ็นต์ค่ำใช้จ่ำย กำรบริหำรต่องบประมำณ และต้นทุนด้ำนกำรระดมทุน 
เทียบกับทุนที่ระดมได้.

หมายเหตุ 7.5ก.(2).

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร ในกำรรำยงำนหัวข้อน้ี อำจรวมตัววัดด้ำนกำรบริจำคเพือ่กำรกศุลหรือ
เงินช่วยเหลือ (charitable donations or grants) และจ�ำนวนโครงกำรหรือกำรให้บริกำรใหม่.

หมายเหตุ 7.5ข.

ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัการบรรลแุผนกลยทุธ์และแผนปฏบิตักิาร ควรเช่ือมโยงกบัวตัถปุระสงค์เชิง กลยทุธ์และเป้าประสงค์
ทีก่�าหนดไว้ใน 2.1ข.(1) องค์ประกอบของความเสีย่งทีร่ายงานใน 2.1ก(3) และตวัวัดผลการด�าเนนิการของแผนปฏบิตักิาร
และการคาดการณ์ผลการด�าเนินการทีร่ะบไุว้ใน 2.2ก.(5) และ 2.2ก.(6) ตามล�าดับ.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

ผลลัพธ์

รูปแบบของหัวข้อ
คะแนนหัวข้อ

ค�าถามโดยรวม

ค�าถามย่อย

หัวข้อหมายเลขหัวข้อ

ประเภทของ
สารสนเทศที่
องค์กรต้อง
ตอบในหัวข้อนี้

ค�าถามพื้นฐาน

ประเด็นพิจารณา

สรุปหัวข้อ
ของค�าถามย่อย

หมายเหตุของ
หัวข้อ

ค�าขีดเส้นใต้ในเนื้อหาเกณฑ์
ดูความหมายได้จากอภิธานศัพท์

หมายเหตุส�าหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�าไร 
แสดงด้วยตัวอักษรตัวเอียง

การเชื่อมโยงกับรายละเอียดเพิ่มเติม
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หัวข้อของเกณฑ์

โครงร่างองค์กร

 1. ลักษณะองค์กร   

 2. สภาวการณ์ขององค์กร   

หมวดและหัวข้อต่าง ๆ                   คะแนน 

หมวด 1 การน�าองค์กร  110 110

 1.1 การน�าองค์กรโดยผู้น�าระดับสูง  60 60

 1.2 การก�ากับดูแลและการท�าประโยชน์ให้สังคม 50 50

หมวด 2 กลยุทธ์ 95 95

 2.1  การจัดท�ากลยุทธ์ 45 45

 2.2  การน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ  50 50

หมวด 3 ลูกค้า 95 95

 3.1 ความคาดหวังของลูกค้า 45 45

 3.2 ความผูกพันของลูกค้า  50 50

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 100 100

 4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผล 55 55

     การด�าเนินการขององค์กร

 4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู้ 45 45

หมวด 5 บุคลากร 100 100

 5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร 45 45

 5.2 ความผูกพันของบุคลากร 55 55

หมวด 6 การปฏิบัติการ 100 100

 6.1 กระบวนการท�างาน  55 55

 6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ  45 45

หมวด 7 ผลลัพธ์ 400 400

 7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 120 120

 7.2 ผลลัพธ์ด้านลูกค้า 70 70

 7.3 ผลลัพธ์ด้านบุคลากร 70 70 

 7.4 ผลลัพธ์ด้านการน�าองค์กรและการก�ากับดูแลองค์กร  65 65

 7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์ 75 75

 คะแนนรวม 1000 1000

             เกณฑ์เพื่อการด�าเนินการที่เป็นเลิศ  
            ปีที่ด�าเนินการ

             2561-2562      2563-2564
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คำาอธิบายเพื่อการอ่านเกณฑ์

1. ค�าศัพท์ที่ส�าคัญ เพื่อใช้ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ สังเกตได้จาก

 1.1 ค�าที่ขีดเส้นใต้

 1.2 ค�าภาษาอังกฤษที่พิมพ์เป็นตัวพิมพ์ใหญ่

ค�าเหล่านี้สามารถดูความหมายได้จากอภิธานศัพท์ หน้า 128-154

2. หัวข้อต่าง ๆ ในเนื้อหาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม

 บทน�า อธิบายสภาพแวดล้อมขององค์กร

 หมวด 1-6 อธิบายกระบวนการต่าง ๆ ขององค์กร

 หมวด 7 แสดงผลลัพธ์จากกระบวนการต่าง ๆ ขององค์กร

3. ค�าที่เป็นตัวเอียงในหมายเหตุ เป็นค�าอธิบายส�าหรับองค์กรไม่แสวงหาผลก�าไร (รวมถึง

องค์กรภาครัฐ)

4. เครื่องหมาย (*) หมายถึง การตอบในประเด็นนี้ ให้พิจารณาตามความเหมาะสม

5. เคร่ืองหมาย . (มหพัภาค หรือ full stop) ใช้เตมิหลงัค�าเพือ่ช่วยให้เข้าใจว่ากล่าวจบประโยคแล้ว

6. ในค�าถามย่อยของประเด็นพิจารณาที่มีตัวเลขในวงเล็บ เช่น 1.1ก.(3) ประกอบด้วยค�าถาม

หลายค�าถาม. ค�าถามเหล่านี้มีความสัมพันธ์เกี่ยวข้องกัน และไม่จ�าเป็นต้องแยกตอบแต่ละค�าถาม. 

ค�าถามย่อยเหล่านี้ ใช้เป็นแนวทางในการท�าความเข้าใจว่าต้องใช้สารสนเทศใดในการตอบ.

7. หมายเหตุท้ายเกณฑ์แต่ละหัวข้อ มีจุดประสงค์ 3 ประการ คือ

 1) อธิบายค�า หรือค�าถามของแต่ละหัวข้อให้ชัดเจน.

 2) แนะน�าและให้ตัวอย่างวิธีการตอบตามค�าถามของหัวข้อ.

 3) ชี้ให้เห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่ส�าคัญกับหัวข้ออื่น.

โดยสรุป จดุประสงค์ของหมายเหต ุคอื เพือ่ช่วยให้องค์กรสามารถตอบค�าถามต่าง ๆ  ตามค�าถาม 

ของหัวข้อได้ชัดเจนยิ่งขึ้น.

8. หนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเล่มน้ี ใช้ส�าหรับองค์กรที่สนใจสมัครขอรับรางวัล

คุณภาพแห่งชาติประจ�าปี 2563-2564 โดยองค์กรสามารถพจิารณารายละเอียดได้จากคูม่อืการสมคัร

ขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติประจ�าปีนั้น ๆ ใน www.tqa.or.th
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เนื้อหาเกณฑ์
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อผลการดำาเนินการท่ีเป็นเลิศ

(Criteria for Performance Excellence)

เริ่มต้นด้วยโครงร่างองค์กร

(Begin with the Organizational Profile)

โครงร่างองค์กร เป็นการเริ่มต้นที่เหมาะสมที่สุดในการประเมินตนเองขององค์กร และในการ

เขียนรายงานเพื่อสมัครขอรับรางวัล. โครงร่างองค์กรมีความส�าคัญอย่างยิ่ง เนื่องจาก

• องค์กรสามารถใช้โครงร่างองค์กรเพื่อการประเมินตนเองเบื้องต้น หากพบว่าประเด็นใด       

มคีวามขัดแย้ง หรือข้อมลูน้อย หรือไม่มเีลย ให้ใช้ประเดน็เหล่าน้ีในการวางแผนเพือ่ให้เกดิการปฏิบตั.ิ

• โครงร่างองค์กรเป็นสิง่ทีก่�าหนดบริบท เพือ่ท�าความเข้าใจองค์กรและวธีิปฏบิติัการ และท�าให้ 

องค์กรสามารถระบุลักษณะที่เฉพาะเจาะจงขององค์กร เพื่อประโยชน์ในการตอบค�าถามของเกณฑ์

ในหมวด 1 – 7. การตอบค�าถามต่าง ๆ ในเกณฑ์ควรสัมพันธ์กับบริบทขององค์กรที่ท่านอธิบายไว้

ในโครงร่างองค์กร.

• โครงร่างองค์กรช่วยให้องค์กรสามารถระบุสารสนเทศส�าคัญที่อาจขาดหายไป และช่วยให้

องค์กรเน้นที่การตอบค�าถามและผลลัพธ์การด�าเนินการที่ส�าคัญ.
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บทนำา: โครงร่างองค์กร

(Organizational Profile) 
โครงร่างองค์กร คือ ภาพโดยย่อขององค์กร และสภาพแวดล้อมเชิงกลยุทธ์.

1. ลักษณะองค์กร 

(Organizational Description)

คุณลักษณะส�าคัญขององค์กรคืออะไร.

ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร (Organizational Environment)

(1) ผลิตภัณฑ์ (Product Offerings) ผลิตภัณฑ์หลักขององค์กรคืออะไร (ดูหมายเหตุ ท้าย

หวัข้อ). ความส�าคญัเชิงเปรียบเทยีบของแต่ละผลติภัณฑ์ซึง่ส่งผลต่อความส�าเร็จขององค์กรคอือะไร. 

กลไกที่องค์กรใช้ในการส่งมอบผลิตภัณฑ์คืออะไร.

(2) พันธกิจ วิสัยทัศน์ ค่านิยม และวัฒนธรรม (MISSION, VISION, VALUES, and Culture) 

พันธกิจ วิสัยทัศน์ ค่านิยม คืออะไร. คุณลักษณะของวัฒนธรรมองค์กรที่เพิ่มเติมจากค่านิยม          

คืออะไร (ถ้ามี) สมรรถนะหลักขององค์กร (CORE COMPETENCIES) คืออะไร และมีความเกี่ยวข้อง

อย่างไรกับพันธกิจขององค์กร.

(3) ลกัษณะโดยรวมของบคุลากร (WORKFORCE Profile) ลกัษณะโดยรวมของบคุลากรคอือะไร. 

มีการเปลี่ยนแปลงล่าสุดเกี่ยวกับองค์ประกอบและความจ�าเป็นด้านบุคลากรอย่างไร. อะไรคือ

• กลุ่มและประเภทของบุคลากรหรือพนักงาน.

• ข้อก�าหนดด้านการศึกษาของแต่ละกลุ่มและประเภทของพนักงาน.

• ปัจจัยขับเคลื่อนที่ส�าคัญที่ท�าให้บุคลากรผูกพัน.

• กลุ่มที่จัดตั้งขึ้นเพื่อเจรจาสิทธิประโยชน์กับองค์กร (เช่น ตัวแทนสหภาพ) (ถ้ามี).

• ข้อก�าหนดพิเศษขององค์กรในด้านสุขภาพและความปลอดภัย (ถ้ามี).

(4) สินทรัพย์ (Assets) องค์กรมีอาคารสถานที่ อุปกรณ์ เทคโนโลยี และทรัพย์สินทางปัญญา 

ที่ส�าคัญอะไรบ้าง.

(5) สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับ (Regulatory Requirements) องค์กรด�าเนินการ

ภายใต้กฎระเบียบข้อบังคับที่ส�าคัญอะไรบ้างในด้านต่อไปน้ี 1) อาชีวอนามัยและความปลอดภัย        

2) การรับรอง (accreditation, certification) หรือการขึ้นทะเบียน 3) มาตรฐานอุตสาหกรรม และ 

4) ข้อบังคับด้านสิ่งแวดล้อม การเงิน และผลิตภัณฑ์.
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ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร (Organizational Relationships)

(1) โครงสร้างองค์กร (Organizational Structure) โครงสร้างการน�าองค์กรและการก�ากับดูแล

องค์กร (GOVERNANCE) มีลักษณะอย่างไร. โครงสร้างและกลไกระบบการน�าองค์กรมีอะไรบ้าง. 

ระบบการรายงานระหว่างคณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กร ผู้น�าระดับสูง และองค์กรแม่มีลักษณะ

เช่นใด (*).

(2) ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (CUSTOMERS and STAKEHOLDERS) ส่วนตลาด กลุ่มลูกค้า 

และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง (*). กลุ่มดังกล่าวมีความต้องการและ

ความคาดหวังที่ส�าคัญต่อผลิตภัณฑ์ ต่อบริการสนับสนุนแก่ลูกค้าและการปฏิบัติการอย่างไร. และ

มีความแตกต่างกันระหว่างกลุ่มต่าง ๆ อย่างไร.

(3) ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือ (Suppliers, PARTNERS, and COLLABORATORS) 

ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือที่ส�าคัญมีประเภทใดบ้าง. แต่ละกลุ่มมีบทบาทอะไร          

ในเรื่องต่อไปนี้

• ในส่วนทีเ่กีย่วข้องกบัการผลติและการส่งมอบผลติภัณฑ์และบริการสนับสนุนลกูค้าทีส่�าคญั.

• การยกระดับความสามารถในการแข่งขันขององค์กร.

 กลุ่มเหล่านี้มีส่วนร่วมอะไรในการสร้างนวัตกรรมให้แก่องค์กร. อะไรคือข้อก�าหนดที่ส�าคัญ

ของเครือข่ายอุปทาน (supply-network)  ขององค์กร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.ก.(1)

ผลิตภัณฑ์ (Product offerings) หมายถึง สินค้าและบริการที่องค์กรน�าเสนอในตลาด. กลไก

การส่งมอบผลติภัณฑ์ไปยงัลกูค้า อาจส่งมอบโดยตรงหรือโดยอ้อม ผ่านตวัแทนจ�าหน่าย ผูจ้ดัจ�าหน่าย 

คู่ความร่วมมือ หรือพันธมิตร. ผลิตภัณฑ์ขององค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึงองค์กรภำครัฐ) 

อำจหมำยถึง โปรแกรม/แผนงำน โครงกำร หรือ บริกำรต่ำง ๆ.

หมายเหตุ 1.ก.(2)

หากองค์กรมีการก�าหนดเจตจ�านงหรือพันธกิจ องค์กรควรอธิบายถึงสิ่งเหล่าน้ันในการตอบ

ค�าถาม. บางองค์กรอาจระบพุนัธกจิและเจตจ�านง และบางองค์กรใช้ค�าเหล่านีแ้ทนกนั. ในบางองค์กร 

เจตจ�านงหมายถึงเหตุผลพื้นฐานในการด�ารงอยู่ขององค์กร. สิ่งเหล่าน้ีมีบทบาทในการสร้างแรง

บันดาลใจให้องค์กรและชี้น�าการก�าหนดค่านิยม.
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ค่านิยมขององค์กรเป็นส่วนหน่ึงของวัฒนธรรมองค์กร.  คุณลักษณะอื่นของวัฒนธรรมองค์กร 

อาจรวมถงึความเช่ือและบรรทดัฐาน (norms) ร่วมกนั ซึง่น�าไปสูค่วามเป็นเอกลกัษณ์ของสภาพแวดล้อม 

ภายในองค์กร.

หมายเหตุ 1.ก.(3)

กลุม่และประเภทของบคุลากรหรือพนักงาน (รวมถงึกลุม่ทีจ่ดัตัง้ข้ึนเพือ่เจรจาสทิธิประโยชน์กบั

องค์กร) อาจจัดแบ่งตามประเภทของการจ้างงาน หรือสัญญาจ้าง สถานที่ปฏิบัติงาน (รวมทั้งการ

ท�างานจากนอกสถานที่) การประจ�าการนอกที่ตั้ง สภาพแวดล้อมในการท�างาน นโยบายที่มุ่งเน้น

ครอบครัว หรือปัจจัยอื่น ๆ. ส�าหรับองค์กรที่มีอาสาสมัครและพนักงานฝึกหัดที่ไม่ได้รับค่าจ้าง         

มาช่วยท�างานให้องค์กร ให้รวมกลุ่มเหล่านี้เป็นส่วนหนึ่งของบุคลากรขององค์กรด้วย.

หมายเหตุ 1.ก.(5)

ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ค�าว่า “อุตสาหกรรม” หมายถึง ภาคส่วนที่องค์กรด�าเนินการ

ธุรกิจอยู่. มาตรฐานอุตสาหกรรม อาจรวมถึงหลักปฏิบัติ (Codes of conduct) และแนวนโยบาย

ทีใ่ช้ทัว่ไปในอุตสาหกรรม. ส�ำหรับองค์กรทีไ่ม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึงองค์กรภำครัฐ) ภำคส่วนดงักล่ำว 

อำจเป็นองค์กรกำรกุศล สมำคมและชมรมวิชำชีพ องค์กรศำสนำ หรือหน่วยงำนภำครัฐหรือ          

ภำคส่วนย่อยของหน่วยงำนนั้น. กฎระเบียบข้อบังคับด้านสภาพแวดล้อม อาจรวมถึงการปล่อยก๊าซ

เรือนกระจก กฎหมายควบคุมและการซื้อขายคาร์บอนเครดิต (carbon regulations and trading) 

และประสิทธิภาพการใช้พลังงาน ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับพื้นที่ที่องค์กรด�าเนินการอยู่.

หมายเหตุ 1.ข.(1)

ระบบการก�ากับดูแลองค์กรส�าหรับองค์กรธุรกิจ  องค์กรไม่แสวงหาผลก�าไร และองค์กรภาครัฐ 

อาจประกอบด้วยคณะกรรมการที่ปรึกษา สภาครอบครัว (Family council) หรือคณะผู้น�าท้องถิ่น

หรือภูมิภาคที่จัดต้ังข้ึน เพื่อให้ค�าแนะน�าแก่องค์กร. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึง

องค์กรภำครัฐ) ระบบกำรก�ำกับดูแลองค์กรและกำรรำยงำนผล อำจรวมถึงควำมสัมพันธ์กับแหล่ง

เงินทุนที่ส�ำคัญ เช่น หน่วยงำน รัฐสภำ หรือมูลนิธิที่สนับสนุนเงินทุน.

หมายเหตุ 1.ข.(1)

โครงร่างองค์กร ถามว่า” ระบบการน�าองค์กรคอื “อะไร” (What) (โครงสร้างและกลไก) ค�าถาม

ในหมวด 1 และหมวด 5 ถาม “วิธีการ” ใช้ระบบการน�าองค์กร (How)
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หมายเหตุ 1.ข.(2)

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไรบำงแห่ง (รวมถึงองค์กรภำครัฐ) ลูกค้ำอำจรวมถึง สมำชิก 

ผู ้เสียภำษี ประชำชน ผู ้รับบริกำร ผู ้ป่วย นักเรียน นักศึกษำ ลูกควำม และผู ้ได้รับประโยชน์            

โดยที่ส่วนตลำดอำจหมำยถึง กำรแบ่งตำมกลุ่มผู้อยู่ในข่ำยที่จะได้รับประโยชน์. ส�ำหรับองค์กรภำค

รัฐ รัฐสภำ (ที่เป็นแหล่งเงินทุน) อำจเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญ.

หมายเหตุ 1.ข.(2) 

กลุ่มลูกค้า อาจแบ่งตามความคาดหวัง พฤติกรรม ความนิยม หรือลักษณะที่คล้ายคลึงกัน.      

ในแต่ละกลุม่ ลกูค้ายงัอาจแบ่งออกตามความแตกต่างหรือลกัษณะร่วม หรือทัง้ 2 แบบ. องค์กรอาจ

แบ่งตลาดออกเป็นส่วนตลาดตามกลุ่มผลิตภัณฑ์หรือลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑ์ ช่องทางการจัด

จ�าหน่าย ปริมาณซื้อขาย ภูมิศาสตร์ หรือปัจจัยอื่น ๆ ที่ก�าหนดไว้.

หมายเหตุ 1.ข.(2) 

ความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้า ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี และการปฏบิตักิาร ท�าให้องค์กร

ตระหนักและเตรียมการต่อความเสีย่งของการหยดุชะงกัของผลติภณัฑ์ บริการ และเครือข่ายอปุทาน 

(supply-network) รวมถึงการหยุดชะงักที่มาจากภัยพิบัติทางธรรมชาติและภาวะฉุกเฉินอื่น.

หมายเหตุ 1.ข.(3)

เครือข่ายอุปทาน (Supply-network) ประกอบด้วยหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการผลิตผลิตภัณฑ์

และบริการขององค์กร และส่งมอบให้กับลูกค้าขององค์กร. ส�าหรับบางองค์กร หน่วยงานเหล่านี้จะ

ก่อให้เกดิห่วงโซ่ โดยทีห่น่วยงานหน่ึงเป็นผูจ้ดัหาให้อกีหน่วยงานหน่ึงโดยตรง. อย่างไรกต็าม หน่วยงาน 

เหล่าน้ีจะมีความโยงใยเข้าด้วยกันและพึ่งพาซึ่งกันและกันมากข้ึน ไม่เพียงแค่เป็นความสัมพันธ์       

เชิงเส้นตรง. เกณฑ์ใช้ค�าว่า “เครือข่ายอปุทาน (supply-network) แทน “ห่วงโซ่อปุทาน (Supply Chain) 

เพื่อชี้ให้เห็นถึงการพึ่งพาซึ่งกันและกันระหว่างองค์กรและผู้ส่งมอบ.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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ร2. สถานการณ์ขององค์กร (Organizational Situation)

สถานการณ์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรคืออะไร.

ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน (Competitive Environment)

(1) ล�าดับในการแข่งขัน (Competitive Position) ให้อธิบายขนาดและการเติบโตขององค์กร 

เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรในธุรกิจหรือตลาดเดียวกัน. คู่แข่งมีจ�านวนเท่าไรและประเภทอะไรบ้าง.

(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน (Competitiveness Changes) การ

เปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญ (ถ้ามี) ซึ่งมีผลต่อสถานการณ์การแข่งขันขององค์กร รวมถึงการเปลี่ยนแปลง

ที่สร้างโอกาสส�าหรับการสร้างนวัตกรรมและความร่วมมือคืออะไร (*).

(3) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data) ระบุแหล่งที่มาที่ส�าคัญส�าหรับข้อมูล

เชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันในธุรกิจเดียวกัน รวมทั้งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่ส�าคัญจากธุรกิจอื่น. 

องค์กรมีข้อจ�ากัดอะไรบ้าง (ถ้ามี) ในการได้มาซึ่งข้อมูล หรือข้อจ�ากัดในการใช้ประโยชน์จากข้อมูล

เหล่านี้.

ข. บริบทเชิงกลยุทธ์ (Strategic Context)

ระบุความท้าทายเชิงกลยุทธ์และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญ.

ค. ระบบการปรับปรุงผลการด�าเนินการ (PERFORMANCE Improvement)

ระบรุะบบการปรับปรุงผลการด�าเนินการ รวมถงึกระบวนการขององค์กรส�าหรับการประเมนิผล 

และการปรับปรุงโครงการและกระบวนการขององค์กรที่ส�าคัญ.
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หมวด 1 การนำาองค์กร         (110 คะแนน) 

(Leadership) 
ในหมวดการน�าองค์กร เกณฑ์ถามถึงวิธีการปฏิบัติตนของผู้น�าระดับสูง ชี้น�า และท�าให้องค์กร

มคีวามยัง่ยนื. นอกจากน้ี เกณฑ์ยงัถามถงึระบบการก�ากบัดแูลองค์กร (GOVERNANCE System) รวม

ทั้งวิธีการที่องค์กรใช้เพื่อบรรลุผลความรับผิดชอบด้านกฎหมายและจริยธรรม และวิธีการที่องค์กร

ใช้ในการท�าประโยชน์ให้สังคม.

1.1 การนำาองค์กรโดยผู้นำาระดับสูง (Senior Leadership):          (60 คะแนน)

ผู้นำาระดับสูงนำาองค์กรอย่างไร.

ก. วิสัยทัศน์และค่านิยม (VISION and VALUES)

 (1) ก�าหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม (VISION and VALUES) 

ผู้น�าระดับสูง (SENIOR LEADERS) ด�าเนินการอย่างไรในการก�าหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม. ผู้น�า

ระดับสูงด�าเนินการอย่างไรในการถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมสู่การปฏิบัติโดยผ่านระบบการน�า

องค์กร (LEADERSHIP SYSTEM) ไปยังบุคลากร ผู้ส่งมอบและพันธมิตร ที่ส�าคัญ และลูกค้า รวมทั้ง

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ (*). การปฏิบัติตนของผู้น�าระดับสูงแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อค่านิยม

ขององค์กรอย่างไร.

(2) การส่งเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 

(Promoting Legal and ETHICAL BEHAVIOR) 

การปฏบิตัตินของผูน้�าระดบัสงูแสดงให้เหน็ถงึความมุง่มัน่ต่อการประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมาย

และการประพฤติปฏบิติัอย่างมจีรยิธรรมอย่างไร. ผูน้�าระดบัสงูสร้างสภาพแวดล้อมในองค์กรเพือ่สิง่

เหล่านี้อย่างไร.

ข. การสื่อสาร (Communication)

ผู้น�าระดับสูง (SENIOR LEADERS) ด�าเนินการอย่างไรในการสื่อสารและสร้างความผูกพันกับ

บุคลากร (WORKFORCE) ทั่วทั้งองค์กรและลูกค้าที่ส�าคัญ. ผู้น�าระดับสูงด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้

อย่างไร.

• กระตุ้นให้เกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมาและเป็นไปในลักษณะสองทิศทาง.

• สื่อสารให้ทราบถึงการตัดสินใจที่ส�าคัญและความจ�าเป็นต่อการเปลี่ยนแปลงขององค์กร.

• มบีทบาทโดยตรงในการจงูใจบคุลากรเพือ่ให้มผีลการด�าเนินการทีด่ ีและให้ความส�าคญักบั

ลูกค้าและธุรกิจ.

กระบวนการ
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ค. พันธกิจและผลการด�าเนินการขององค์กร (MISSION and Organizational PERFORMANCE)

(1) การสร้างสภาพแวดล้อมเพื่อความส�าเร็จ (Creating an Environment for Success) 

ผู้น�าระดบัสงู (SENIOR LEADERS) ด�าเนินการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมเพือ่ท�าให้องค์กร

ประสบความส�าเร็จทั้งในปัจจุบันและในอนาคต. ผู้น�าระดับสูงด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร

• สร้างสภาพแวดล้อมเพื่อให้เกิดการบรรลุพันธกิจ และความคล่องตัวขององค์กร.

• สร้างและเสริมสร้างให้เกดิวฒันธรรมองค์กร และวัฒนธรรมทีส่่งเสริมความผกูพนัของลกูค้า

และบุคลากร.

• ปลูกฝังความคล่องตัวขององค์กร ภาระความรับผิดชอบ การเรียนรู้ระดับองค์กรและ         

ของบคุลากรแต่ละคน นวตักรรม และยอมรับความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน 

(INTELLIGENT RISK taking).

• มีส่วนร่วมในการวางแผนสืบทอดต�าแหน่ง และการพัฒนาผู้น�าในอนาคตขององค์กร.

(2) การท�าให้เกดิการปฏบิติัการอย่างจริงจงั (Focus on Action) 

ผู้น�าระดบัสงู (SENIOR LEADERS) ด�าเนินการอย่างไรในการท�าให้เกิดการปฏิบัติการอย่างจริงจัง

เพื่อให้บรรลุพันธกิจขององค์กร. ผู้น�าระดับสูงด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร

• ท�าให้เกิดการปฏิบัติที่ส่งผลต่อผลการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กรอย่างจริงจัง.

• ระบุสิ่งที่ต้องการให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง.

• ในการต้ังความคาดหวังต่อผลการด�าเนินการ ได้พิจารณาถึงการสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า 

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ อย่างสมดุล.

• แสดงให้เห็นถึงภาระความรับผิดชอบส่วนตนต่อการด�าเนินการขององค์กร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.1. 

ผลลัพธ์การด�าเนินการขององค์กรควรรายงานในหัวข้อ 7.1 - 7.5. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผล       

ของการน�าองค์กรและระบบการน�าองค์กรควรรายงานในหัวข้อ 7.4.

หมายเหตุ 1.1ก.(1).

วสิยัทศัน์ขององค์กรควรเป็นตัวก�าหนดบริบทส�าหรับวัตถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์และแผนปฏบิตักิาร

ที่ได้อธิบายไว้ในหัวข้อ 2.1 และ 2.2.
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1.2 การกำากับดูแลองค์กรและการทำาประโยชน์ให้สังคม          (50 คะแนน)

(Governance and Societal Contributions): องค์กรดำาเนินการ

อย่างไรในการกำากับดูแลองค์กรและการทำาประโยชน์ให้สังคม.

ก. การก�ากับดูแลองค์กร (Organizational GOVERNANCE)

(1) ระบบการก�ากับดูแลองค์กร (GOVERNANCE System) 

องค์กรด�าเนินการอย่างไรในการท�าให้มัน่ใจว่ามรีะบบการก�ากบัดแูลองค์กรทีม่คีวามรับผดิชอบ. 

องค์กรด�าเนินการอย่างไรในการทบทวนและ ท�าให้ประสบความส�าเร็จในระบบการก�ากับดแูลองค์กร 

ดังต่อไปนี้

• ภาระความรับผิดชอบในการกระท�าของผู้น�าระดับสูง.

• ภาระความรับผิดชอบต่อกลยุทธ์.

• ภาระความรับผิดชอบด้านการเงิน.

• ความโปร่งใสในการด�าเนินการ.

• การคดัเลอืกคณะกรรมการก�ากบัดแูลองค์กร และนโยบายในเร่ืองการเปิดเผยข้อมลูข่าวสาร

ของคณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กร (*).

• ความเป็นอิสระและมีประสิทธิผลของการตรวจสอบภายในและภายนอก.

• การปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและผู้ถือหุ้น (*).

• การวางแผนสืบทอดต�าแหน่งส�าหรับผู้น�าระดับสูง.

(2) การประเมินผลการด�าเนินการ (PERFORMANCE Evaluation) 

องค์กรประเมินผลการด�าเนินการของผู้น�าระดับสูง (SENIOR LEADERS) และคณะกรรมการ

ก�ากับดูแลองค์กรอย่างไร. องค์กรใช้การประเมินผลการด�าเนินการเหล่าน้ีเพื่อก�าหนดค่าตอบแทน         

ของผู้บริหารอย่างไร. ผู้น�าระดับสูงและคณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กรใช้ผลการประเมินผลการ

ด�าเนินการข้างต้นเพื่อการพัฒนาตนเองและปรับปรุงประสิทธิผลทั้งการน�าองค์กรของผู้น�าแต่ละคน

และของคณะกรรมการ และระบบการน�าองค์กรต่อไปอย่างไร (*).

ข. การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (Legal and ETHI-

CAL BEHAVIOR)

(1) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ (Legal and Regulatory Compliance)

องค์กรพิจารณาปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการต่อไปนี้อย่างไร: กฎหมาย  

กฎระเบียบ ข้อบังคับ ทั้งที่มีอยู่ในปัจจุบันและที่คาดการณ์ว่าจะมีในอนาคต และความกังวลของ

ชุมชน. องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร

กระบวนการ
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• ด�าเนินการในกรณีที่ผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการมีผลกระทบในเชิงลบต่อสังคม.

• คาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสาธารณะ (public concerns) ที่มีต่อผลิตภัณฑ์และ

การปฏิบัติการในอนาคต.

• เตรียมการเชิงรุกต่อความกังวลและผลกระทบเหล่านี้.

องค์กรมีกระบวนการ ตัววัด และเป้าประสงค์ที่ส�าคัญอะไรเพื่อให้การด�าเนินการเป็นไปตาม

ระเบียบข้อบังคับที่ก�าหนดหรือดีกว่าที่ก�าหนด (*). องค์กรมีกระบวนการ ตัววัด และเป้าประสงค์ที่

ส�าคญัอะไรในการด�าเนินการเร่ืองความเสีย่งทีเ่กีย่วข้องกบัผลติภณัฑ์ และการปฏิบติัการขององค์กร.

(2) การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (ETHICAL BEHAVIOR) 

องค์กรด�าเนินการอย่างไรในการส่งเสริมและสร้างความม่ันใจว่าปฏิสัมพันธ์ทุกด้านขององค์กร

เป็นไปอย่างมีจริยธรรม. องค์กรมีกระบวนการ และตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญอะไรในการส่งเสริม

และท�าให้มั่นใจว่ามีการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมในโครงสร้างระบบ การก�ากับดูแลองค์กร

ในองค์กรทัง้หมดรวมทัง้ในการมปีฏสิมัพนัธ์กบับคุลากร ลกูค้า พนัธมติร ผูส่้งมอบ และผูม้ส่ีวนได้

ส่วนเสียอื่น. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการติดตาม และด�าเนินการในกรณีที่มีการกระท�าที่ขัดต่อ 

การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม.

ค. การท�าประโยชน์ให้สังคม (Societal Contributions)

(1) ความผาสุกของสังคม (Societal Well-Being) 

องค์กรค�านึงถึงความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมเป็นส่วนหน่ึงในกลยุทธ์และการปฏิบัติ

การประจ�าวนัอย่างไร. องค์กรมส่ีวนร่วมอย่างไรในการสร้างความสมบรูณ์แก่ระบบสิง่แวดล้อม สงัคม 

และเศรษฐกิจ.

(2) การสนับสนุนชุมชน (Community Support)

องค์กรด�าเนินการอย่างไรในการสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชนที่ส�าคัญ               

(KEY communities) ขององค์กร. ชุมชนทีส่�าคญัขององค์กรมอีะไรบ้าง. องค์กรมวีธีิการในการก�าหนด

ชุมชนดังกล่าวอย่างไร รวมทั้งวิธีการก�าหนดเรื่องที่องค์กรจะเข้าไปมีส่วนร่วม. ผู้น�าระดับสูง และ

บุคลากรร่วมมือกันพัฒนาชุมชนดังกล่าวอย่างไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.2.

ควรน�าเร่ืองการท�าประโยชน์ให้สงัคมในประเดน็ทีม่คีวามส�าคญัอย่างยิง่ต่อความส�าเร็จด้านการ

ตลาดขององค์กรไปใช้ประกอบการจดัท�ากลยทุธ์ (หวัข้อ 2.1) และในการมุง่เน้นการปฏบิตักิาร (หมวด 6) 

ด้วย. ควรรายงานผลลัพธ์ส�าคัญด้านสังคมในหัวข้อผลลัพธ์ด้านการน�าองค์กรและการก�ากับดูแล

องค์กร (หัวข้อ 7.4).
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หมายเหตุ 1.2. 

หัวข้อนี้ไม่ครอบคลุมเรื่องสุขภาพและความปลอดภัยของบุคลากร ควรอธิบายเรื่องดังกล่าวใน

หัวข้อ 5.1 และหัวข้อ 6.2 ตามล�าดับ.

หมายเหตุ 1.2ก.(1).

หากคณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กรมีการทบทวนผลการด�าเนินการและความก้าวหน้าของ

องค์กร ให้รายงานใน 4.1(ข).

หมายเหตุ 1.2ก.(1).

ความโปร่งใสในการด�าเนินการของระบบการก�ากบัดแูลองค์กร ควรครอบคลมุเร่ืองการควบคมุ

ภายในของกระบวนการก�ากับดูแลองค์กร. ส�าหรับบริษัทเอกชนและองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�าไร    

(รวมถึงองค์กรภาครัฐ) คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจท�าหน้าที่ของคณะกรรมการก�ากับดูแล

องค์กรทั้งหมดหรือบางส่วน. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึงองค์กรภำครัฐ) ที่ท�ำหน้ำที่

ดแูลรักษำเงินกองทนุของสำธำรณะ ต้องเน้นควำมส�ำคญัในเร่ืองกำรดแูลรักษำเงนิกองทนุสำธำรณะ 

และควำมโปร่งใสในกำรด�ำเนินงำน.

หมายเหตุ 1.2ก.(2).

การประเมินผลการด�าเนินการของผู้น�า อาจใช้ข้อมูลที่ได้จากการประเมินโดยผู้ร่วมงาน             

ผลการทบทวนผลการด�าเนินการของผู้บริหารอย่างเป็นทางการ รวมทั้งใช้ข้อมูลป้อนกลับและ          

ผลส�ารวจที่ได้จากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ ที่ด�าเนินการอย่างเป็นทางการหรือไม่เป็น

ทางการ. ส�าหรับบริษัทเอกชนบางแห่ง รวมทั้งองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�าไรและองค์กรภาครัฐ          

คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจเป็นผู ้ประเมินผลการปฏิบัติงานของผู ้น�าระดับสูงและ             

คณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กร.

หมายเหตุ 1.2ข.(1).

การเตรียมการเชิงรุกต่อผลกระทบเชิงลบและความกังวลของสังคม อาจรวมถึงการอนุรักษ์

ทรัพยากรธรรมชาตแิละกระบวนการจดัการเครือข่ายอปุทานทีม่ปีระสทิธิผล (*). องค์กรทีไ่ม่แสวงหำ

ผลก�ำไร ควรอธิบำยถึงวิธีกำรทีจ่ะด�ำเนินกำรตำมหรือเหนือกว่ำข้อก�ำหนดและมำตรฐำนของกฎหมำย

และกฎระเบียบข้อบังคับที่ใช้ในกำรก�ำกับกำรระดมทุนและกำรล็อบบี้ (*).

หมายเหตุ 1.2ข.(2).

ตัววัดหรือตัวช้ีวัดของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม อาจรวมถึง (อัตรา) ร้อยละของ

กรรมการอสิระในคณะกรรมการก�ากบัดแูลองค์กร ตวัวดัทีแ่สดงความสมัพนัธ์ระหว่างองค์กรกบักลุม่

ผู้ถือหุ้นและผู้มีสิทธ์ิมีเสียง เหตุการณ์ของการละเมิดจริยธรรมหรือการฝ่าฝืนกฎเกณฑ์และการ       
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ตอบสนองต่อเหตุการณ์นั้น ๆ ผลส�ารวจความคิดเห็นของบุคลากรต่อจริยธรรมขององค์กร การใช้

โทรศพัท์สายด่วนจริยธรรม รวมทัง้ผลการทบทวนและการตรวจสอบด้านจริยธรรม. ตวัวดัหรือตวัช้ีวัด

ของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม อาจรวมถึงหลักฐานที่แสดงให้เห็นว่าองค์กรมีนโยบาย    

การฝึกอบรมบุคลากร และระบบการติดตามเฝ้าระวังในเรื่องผลประโยชน์ทับซ้อน การป้องกันและ

การใช้สารสนเทศที่มีประเด็นความอ่อนไหว และองค์ความรู้ที่เกิดจากการสังเคราะห์และหาความ

สัมพันธ์ของข้อมูลเหล่านี้ ตลอดจนการใช้เงินกองทุนอย่างเหมาะสม.

หมายเหตุ 1.2ค. 

ส�ำหรับองค์กรกำรกุศลบำงแห่งที่มีพันธกิจในกำรสนับสนุนสังคมและสนับสนุนชุมชนที่ส�ำคัญ

โดยตรงอยูแ่ล้ว ซึง่อธิบำยไว้ในกำรตอบค�ำถำมเกณฑ์หมวดอืน่ ในหวัข้อน้ี ควรอธิบำยถงึ “กำรทุม่เท

เป็นพิเศษ” (extra efforts) ในกำรอุทิศตนเพื่อสนับสนุนชุมชนนั้น ๆ.

หมายเหตุ 1.2ค.(1).

ควรรายงานความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมที่นอกเหนือจาการปฏิบัติตามกฎหมาย         

ที่อธิบายใน 1.2ข(1) ซึ่งอาจรวมถึงความพยายามขององค์กรหรือคู่ความร่วมมือในการปรับปรุง          

สิง่แวดล้อม สร้างความเข้มแข็งให้กบัชุมชนในงานบริการ การศกึษา สขุอนามยั และการเตรียมพร้อม 

ต่อภาวะฉุกเฉิน การแก้ไขปัญหาความไม่เท่าเทียมทางสังคม รวมทั้งปรับปรุงแนวทางปฏิบัติในการ

ท�าการค้า ธุรกิจ หรือสมาคมวิชาชีพต่าง ๆ.

หมายเหตุ 1.2ค.(2).

การมส่ีวนสนับสนุนชมุชนทีส่�าคญัอาจรวมถงึเร่ืองทีใ่ช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลกัขององค์กร.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 2 กลยุทธ์         (95 คะแนน) 

(Strategy) 
ในหมวดกลยทุธ์ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมวีธีิการอย่างไรในการจดัท�าวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์และ

แผนปฏิบัติการขององค์กร การน�าไปปฏิบัติ การปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณ์เปลี่ยนไป ตลอดจนวิธี

การวัดผลความก้าวหน้า.

2.1 การจัดทำากลยุทธ์ (Strategy Development):        (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทำากลยุทธ์.

ก. กระบวนการจัดทำากลยุทธ์ (Strategy Development PROCESS) 

(1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ (Strategic Planning PROCESS) 

องค์กรวางแผนกลยุทธ์อย่างไร. ข้ันตอนที่ส�าคัญของกระบวนการจัดท�ากลยุทธ์มีอะไรบ้าง.          

ผู้เกี่ยวข้องที่ส�าคัญมีใครบ้าง. กรอบเวลาของการวางแผนระยะสั้นและระยะยาวคืออะไร. องค์กรมี

วิธีการอย่างไรในการท�าให้กระบวนการวางแผนกลยุทธ์มีความสอดคล้องกับกรอบเวลาดังกล่าว. 

กระบวนการวางแผนกลยทุธ์ได้ค�านึงถงึความจ�าเป็นทีอ่าจเกิดข้ึนขององค์กรในเร่ืองการเปลีย่นแปลง

แบบพลิกโฉม ล�าดับความส�าคัญของแผนงานด้านต่าง ๆ ในการเปลี่ยนแปลง และความคล่องตัว

ขององค์กร (organizational agility) อย่างไร.

(2) นวัตกรรม (INNOVATION)

 กระบวนการจดัทำากลยทุธ์ขององค์กรกระตุน้และทำาให้เกดินวตักรรมได้อย่างไร. องค์กรก�าหนด

โอกาสเชิงกลยุทธ์  (STRATEGIC OPPORTUNITIES) อย่างไร. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการตัดสินใจ

ว่าจะเลือกโอกาสเชิงกลยุทธ์ในเร่ืองใดเป็นความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน 

(INTELLIGENT RISKS). โอกาสเชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญขององค์กรคืออะไร.

(3) การพิจารณากลยุทธ์ (Strategy Considerations)

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการรวบรวมและวเิคราะห์ข้อมลูทีม่คีวามสำาคญั และจดัทำาสารสนเทศ

เพื่อใช้ในกระบวนการวางแผนกลยุทธ์. ในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล องค์กรค�านึงถึงองค์

ประกอบที่ส�าคัญของความเสี่ยงต่อไปนี้อย่างไร.

• ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์.

• ความเปลีย่นแปลงทีม่โีอกาสจะเกิดข้ึนในสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบยีบ ข้อบงัคบั และด้าน

ธุรกิจภายนอก.

• จุดบอดที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการวางแผนกลยุทธ์และสารสนเทศ.

• ความสามารถขององค์กรในการน�าแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ.

กระบวนการ
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(4) ระบบงานและสมรรถนะหลักขององค์กร (WORK SYSTEMS and CORE COMPETENCIES) 

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการตดัสนิใจว่ากระบวนการทีส่ำาคญัใดจะดำาเนินการโดยบคุลากรของ

องค์กรและกระบวนการใดดำาเนินการโดยผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือ. การตัดสินใจ

เหล่านี้ ได้ค�านึงถึงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ สมรรถนะหลักขององค์กร (CORE COMPETENCIES) 

และสมรรถนะหลักของผู้ส่งมอบพันธมิตร และคูค่วามร่วมมือที่มีศักยภาพอย่างไร. องค์กรมีวิธีการ

อย่างไรในการก�าหนดสมรรถนะหลักและระบบงานในอนาคตที่จ�าเป็นขององค์กร.

ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES)

(1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญ (KEY STRATEGIC OBJECTIVES)

วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ทีส่ำาคญัขององค์กรมอีะไรบ้าง ให้ระบตุารางเวลาทีจ่ะบรรลวุตัถปุระสงค์

เหล่าน้ัน. เป้าประสงค์ (GOALS) ที่ส�าคัญที่สุดของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เหล่านั้นมีอะไรบ้าง.        

การเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญ (ถ้ามี) ในด้านผลิตภัณฑ์ ลูกค้าและตลาด ผู้ส่งมอบและพันธมิตร และ

การปฏิบัติการที่ได้วางแผนไว้มีอะไรบ้าง.

(2) การพิจารณาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES Considerations) 

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร สามารถสร้างสมดุลที่เหมาะสมระหว่างความต้องการ          

ทีห่ลากหลายและแข่งขันกนัเองในองค์กรได้อย่างไร. วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ขององค์กรด�าเนินการ

ในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร

• ตอบสนองความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักขององค์กร ความ

ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และโอกาสเชิงกลยุทธ์.

• สร้างสมดุลระหว่างกรอบเวลาระยะสั้นระยะยาวอย่างไร.

• ค�านึงถึงและสร้างสมดุลระหว่างความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญทั้งหมด.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 2.1. 

หวัข้อนีก้ล่าวถงึกลยทุธ์โดยรวมขององค์กร ซึง่อาจรวมถงึการเปลีย่นแปลงในกระบวนการสร้าง

ความผูกพันกับลูกค้าและผลิตภัณฑ์. อย่างไรก็ตาม องค์กรควรอธิบายวิธีการออกแบบผลิตภัณฑ์

และการสร้างความผูกพันกับลูกค้าในหัวข้อ 6.1 และ 3.2 (*).

หมายเหตุ 2.1. 

การจัดท�ากลยุทธ์ (Strategy development ) หมายถึง แนวทางขององค์กรในการเตรียมการ

ส�าหรับอนาคต. ในการจดัท�ากลยทุธ์ องค์กรควรพจิารณาถึงระดบัความเสีย่งทีย่อมรับได้ขององค์กร. 
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เพือ่การตัดสนิใจและการจดัสรรทรัพยากร องค์กรอาจใช้รูปแบบต่าง ๆ ของการพยากรณ์ การคาดคะเน 

ทางเลือก สถานการณ์จ�าลอง ความรู้ (ดูหัวข้อ 4.2ข. เกี่ยวกับความรู้ขององค์กร) การวิเคราะห์ หรือ

แนวทางอืน่ทีช่่วยให้เหน็ภาพในอนาคต การจดัท�ากลยทุธ์อาจให้ผูส่้งมอบ คูค่วามร่วมมอื ผูจ้ดัจ�าหน่าย 

พนัธมติร และลกูค้าทีส่�าคญัเข้ามามส่ีวนร่วม. ส�ำหรับองค์กรทีไ่ม่แสวงหำผลก�ำไรบำงแห่ง กำรจดัท�ำ

กลยุทธ์อำจให้องค์กรที่มีบริกำรลักษณะคล้ำยคลึงกัน หรือที่มีกลุ่มผู้บริจำคหรืออำสำสมัครกลุ่ม

เดียวกันเข้ำมำมีส่วนร่วม.

หมายเหตุ 2.1.

ค�าว่า “กลยุทธ์” ควรตีความอย่างกว้าง ๆ. กลยุทธ์อาจเป็นผลมาจากหรือน�าไปสู่สิ่งต่อไปนี้ 

เช่น ผลิตภัณฑ์ใหม่ การก�าหนดกลุ่มลูกค้าหรือส่วนตลาดที่ส�าคัญใหม่ ค�านิยามหรือก�าหนดนิยาม

ใหม่ถึงบทบาทขององค์กรในระบบนิเวศธุรกิจ (เครือข่ายพันธมิตร ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ          

คู่แข่ง ลูกค้า ชุมชน และองค์กรที่เกี่ยวข้อง ทั้งภายในและภายนอกภาคส่วนหรืออุตสาหกรรมที่ท�า

หน้าที่เป็นแหล่งทรัพยากรที่มีศักยภาพ); การสร้างความแตกต่างของตราสินค้า สมรรถนะหลักใหม่

ขององค์กร (new core competencies) รายได้ทีเ่พิม่ข้ึน การขายกิจการ การควบรวมและครอบครองกจิการ 

พันธมิตรใหม่ แนวร่วมใหม่ หรือบทบาทใหม่ ภายในกลุ ่ม และความสัมพันธ์ในรูปแบบใหม่ 

กบับคุลากรหรอือาสาสมคัร. รวมทัง้อาจเป็นการมุง่ตอบสนองความต้องการของชุมชนหรือสาธารณะ.

หมายเหตุ 2.1ก.(1).

ความคล่องตัวขององค์กร หมายถึง ความสามารถในการเปลี่ยนแปลงกลยุทธ์อย่างรวดเร็ว. 

ความยดืหยุน่ในการปฏบิตักิาร หมายถงึ ความสามารถในการปรับเปลีย่นการปฏิบติัการขององค์กร

เมื่อมีโอกาสหรือมีความจ�าเป็น.

หมายเหตุ 2.1ก.(3).

การบูรณาการข้อมูลจากทุกแหล่งเพื่อสร้างสารสนเทศเชิงกลยุทธ์ถือเป็นข้อพิจารณาที่ส�าคัญ.

ข้อมูลและสารสนเทศ อาจเกี่ยวข้องกับ

• ความต้องการ ความคาดหวัง โอกาส และความเสี่ยง ในด้านลูกค้าและตลาด.

• โอกาสและความเสี่ยงด้านการเงิน สังคม จริยธรรม กฎระเบียบข้อบังคับ เทคโนโลยี        

ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (cybersecurity) รวมถึงความเสี่ยงและ

โอกาสอื่นที่อาจเกิดขึ้น.

• สมรรถนะหลักขององค์กร.

• สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและผลการด�าเนินการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคต      

เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งและองค์กรที่เทียบเคียงกันได้.

• วงจรชีวิตผลิตภัณฑ์.
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• นวตักรรมด้านเทคโนโลยแีละนวตักรรมทีส่�าคญัอืน่ ๆ  หรือการเปลีย่นแปลงทีอ่าจมผีลกระทบ 

ต่อผลิตภัณฑ์และบริการขององค์กร ตลอดจนการปฏิบัติการ รวมทั้งอัตราการสร้างนวัตกรรม.

• ความต้องการด้านทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ.

• ความสามารถในการใช้ประโยชน์จากความหลากหลาย.

• โอกาสในการผนัทรัพยากรทีม่อียูไ่ปใช้กบัผลติภัณฑ์ บริการ หรือกจิกรรมอืน่ทีม่คีวามส�าคญักว่า.

• ความสามารถขององค์กรในการป้องกันและตอบสนองต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน.

• การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจในระดับท้องถิ่น ระดับประเทศ หรือระดับโลก.

• ข้อก�าหนด รวมทั้งจุดแข็งและจุดอ่อนของพันธมิตรและเครือข่ายอุปทาน.

• การเปลี่ยนแปลงขององค์กรแม่.

• ปัจจัยอื่น ๆ ที่เป็นลักษณะเฉพาะองค์กร.

หมายเหตุ 2.1ก.(3). 

การวางแผนเชิงกลยทุธ์ขององค์กร ควรค�านงึถงึความสามารถขององค์กรในการระดมทรัพยากร

และความรู้ที่จ�าเป็นในการน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ และควรค�านึงถึงความสามารถขององค์กรในการ

ด�าเนินการตามแผนฉุกเฉิน หรือความสามารถในการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ และการน�าแผนกลยุทธ์

ใหม่หรือที่เปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว ในกรณีที่สถานการณ์บังคับ.

หมายเหตุ 2.1ก.(4). 

ระบบงานขององค์กร คือ การรวมกันของกระบวนการท�างานภายในและทรัพยากรภายนอก      

ที่องค์กรต้องการเพื่อพัฒนาและผลิตผลิตภัณฑ์ส่งมอบให้กับลูกค้าและเพื่อให้องค์กรประสบ          

ความส�าเร็จในตลาด. ทรัพยากรภายนอกอาจรวมถึงพันธมิตร ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ คู่แข่ง 

ลูกค้าและองค์กรหรือองค์กรอื่น ๆ ที่เป็นส่วนหน่ึงของระบบนิเวศธุรกิจขององค์กร. การตัดสินใจ

เกี่ยวกับระบบงานเกี่ยวข้องกับการปกป้องทรัพย์สินทางปัญญา การใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลัก

ขององค์กร และบรรเทาความเสี่ยง.

หมายเหตุ 2.1ข.(1). 

วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ ควรมุง่เน้นความท้าทาย ความได้เปรียบ และโอกาสทีเ่ป็นลกัษณะเฉพาะ 

ขององค์กร ซึ่งมีความส�าคัญอย่างยิ่งต่อความส�าเร็จ และต่อการส่งเสริมให้ผลการด�าเนินการ           

โดยรวมขององค์กรดีขึ้นและความส�าเร็จขององค์กรในปัจจุบันและอนาคต.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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2.2 การนำากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation):       (50 คะแนน)

องค์กรนำากลยุทธ์ไปปฏิบัติอย่างไร

ก. การจัดทำาแผนปฏิบัติการและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (ACTION PLAN Development       

and DEPLOYMENT)

(1) แผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN) 

แผนปฏิบัติการที่สำาคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาวขององค์กรมีอะไรบ้าง. แผนดังกล่าวมี          

ความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES) ขององค์กรอะไรบ้าง. องค์กร

มีวิธีการอย่างไรในการจัดท�าแผนปฏิบัติการ.

(2) การนำาแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ (ACTION PLAN Implementation) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ. องค์กรมีวิธีการอย่างไร        

ในการถ่ายทอดแผนปฏิบติัการสูก่ารปฏบิตัไิปยงับคุลากร ผูส่้งมอบ พนัธมติร และคูค่วามร่วมมอื ที่

ส�าคัญ (*) เพื่อให้มั่นใจว่าองค์กรบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญ. องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อ

ท�าให้มั่นใจว่าผลการด�าเนินการที่ส�าคัญตามแผนปฏิบัติการนี้จะมีความยั่งยืน.

(3) การจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocation)

องค์กรทำาอย่างไรให้มั่นใจว่ามีทรัพยากรด้านการเงินและด้านอื่น ๆ พร้อมใช้ในการสนับสนุน

แผนปฏิบัติการจนประสบความสำาเร็จและบรรลุพันธะผูกพันในปัจจุบัน. องค์กรมีวิธีการจัดสรร

ทรัพยากรเหล่านี้อย่างไรเพื่อสนับสนุนแผนปฏิบัติการ. องค์กรจัดการความเสี่ยงต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับ

แผนดังกล่าวอย่างไร เพื่อท�าให้เกิดความมั่นใจถึงความมั่นคงทางการเงิน (financial viability) ของ

องค์กร.

(4) แผนด้านบุคลากร (WORKFORCE Plans)

แผนด้านบุคลากรที่สำาคัญที่สนับสนุนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้น

และระยะยาวมีอะไรบ้าง. แผนดังกล่าวได้ค�านึงถึงผลกระทบต่อบุคลากร และความเปลี่ยนแปลง       

ที่อาจเกิดขึ้นที่เกี่ยวข้องกับความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากรอย่างไร.

(5) ตัววัดผลการดำาเนินการ (PERFORMANCE MEASURES)

ตัววัดหรือตวัช้ีวดัผลการดำาเนินการทีส่ำาคญั (KEY PERFORMANCE MEASURES or INDICATORS) 

ที่ใช้ติดตามความสำาเร็จและประสิทธิผล (EFFECTIVENESS) ของแผนปฏิบัติการมีอะไรบ้าง. องค์กร

มวีธีิการอย่างไรเพือ่ท�าให้ระบบการวดัผลโดยรวมของแผนปฏิบตักิารเสรมิสร้างให้องค์กรด�าเนินการ

สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน (ALIGNMENT).

กระบวนการ
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(6) การคาดการณ์ผลการดำาเนินการ (PERFORMANCE PROJECTIONS)

การคาดการณ์ผลการดำาเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทั้งระยะสั้นและระยะยาวของ

องค์กรตามตัววดัหรือตัวช้ีวดัผลการดำาเนนิการทีส่ำาคญัทีร่ะบไุว้มอีะไรบ้าง. องค์กรจะท�าอย่างไรกบั

แผนปฏบิตักิาร หากพบว่าผลการด�าเนินการทีค่าดการณ์ไว้มคีวามแตกต่างเมือ่เปรียบเทยีบกับคูแ่ข่ง 

หรือกับองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้.

ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN Modification)

องค์กรรับรู้และตอบสนองอย่างไร ในกรณีที่สถานการณ์บังคับให้ต้องปรับแผนปฏิบัติการและ

นำาไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 2.2.

การจัดท�ากลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ รวมทั้งการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติมีความเกี่ยวเน่ืองกัน 

อย่างใกล้ชิดกับหัวข้ออื่นในเกณฑ์. ตัวอย่างการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่ส�าคัญ มีดังนี้

• หัวข้อ 1.1 เรื่องวิธีการของผู้น�าระดับสูงในการก�าหนดและสื่อสารทิศทางขององค์กร.

• หมวด 3 เรื่องวิธีการรวบรวมความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด เพื่อเป็นข้อมูลส�าหรับกลยุทธ์

และแผนปฏิบัติการขององค์กร รวมทั้งการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ.

• หมวด 4 เร่ืองวิธีการวัด การวิเคราะห์ข้อมูล และการจัดการความรู้ เพื่อตอบสนอง           

ความต้องการด้านสารสนเทศที่ส�าคัญ เพื่อสนับสนุนการจัดท�ากลยุทธ์ขององค์กร เพื่อเป็นพื้นฐาน  

ที่เหมาะสม (effective basis) ในการวัดผลการด�าเนินการ และเพื่อติดตามความก้าวหน้าในการ

บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ.

• หมวด 5 เร่ืองวิธีการตอบสนองความต้องการขององค์กรด้านขีดความสามารถและอัตรา

ก�าลงับคุลากร เร่ืองการระบคุวามต้องการและการออกแบบระบบการเรียนรู้และพฒันาของบคุลากร 

และเรื่องการด�าเนินการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร ซึ่งเป็นผลจากแผนปฏิบัติการ.

• หมวด 6 เร่ืองวิธีการตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงกระบวนการท�างานซึ่งเป็นผลจาก         

แผนปฏิบัติการ.

• หัวข้อ 7.1 เร่ืองการบรรลุวัตถุประสงค์เฉพาะที่เก่ียวข้องกับกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ         

ขององค์กร.

• หัวข้อ 7.5 ผลลัพธ์ภาพรวมของการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ.
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หมายเหตุ 2.2ก.(6).

ผลการด�าเนินการที่คาดการณ์ไว้ อาจพิจารณาถึงการลงทุนใหม่ การเข้าถือสิทธิ์หรือควบรวม

กิจการ การสร้างคุณค่าใหม่ การเจาะตลาดใหม่และการเปลี่ยนตลาด การบังคับใช้กฎหมายใหม่ 

ข้อก�าหนดตามกฎหมายหรือมาตรฐานอุตสาหกรรม และนวัตกรรมที่ส�าคัญที่คาดว่าจะเกิดข้ึน           

ในอนาคตด้านบริการและเทคโนโลย.ี กระบวนการคาดการณ์ผลการด�าเนินการในอนาคตควรอธิบาย

ใน 4.1ค(1).

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 3 ลูกค้า         (95 คะแนน) 

(Customers) 
ในหมวดลกูค้า เกณฑ์ถามว่า องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการสร้างความผกูพนักบัลกูค้าเพือ่ความ

ส�าเร็จด้านตลาดอย่างต่อเน่ือง ครอบคลุมถึงวิธีการที่องค์กรรับฟังเสียงของลูกค้า ตอบสนอง          

ความต้องการและท�าให้เหนือกว่าคาดหวัง และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว

3.1 ความคาดหวังของลูกค้า (CUSTOMER Expectations):        (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังลูกค้าและกำาหนดผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้า.

ก. การรับฟังลูกค้า (CUSTOMER Listening)

(1) ลูกค้าในปัจจุบัน (Current CUSTOMERS) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟัง มีปฏิสัมพันธ์ และสังเกตลูกค้าเพื่อให้ได้สารสนเทศ              

ทีส่ามารถน�าไปใช้ต่อได้. วธีิการรับฟังดงักล่าวมคีวามแตกต่างกนัอย่างไร ระหว่างลกูค้า กลุม่ลกูค้า 

หรือส่วนตลาด. วิธีการรับฟังมีความแตกต่างกันอย่างไร ภายในวงจรชีวิตการเป็นลูกค้า. องค์กรมี

วิธีการอย่างไรในการค้นหาข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้าอย่างทันท่วงทีและสามารถน�าไปใช้ต่อได้            

ในเรื่องคุณภาพของผลิตภัณฑ์ การสนับสนุนลูกค้า และการท�าธุรกรรม.

(2) ลูกค้าในอนาคต (Potential CUSTOMERS)

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการรับฟังลกูค้าในอนาคตเพือ่ให้ได้สารสนเทศทีส่ามารถน�าไปใช้ต่อได้. 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังลูกค้าในอดีต ลูกค้าของคู่แข่ง และลูกค้าในอนาคต เพื่อให้ได้

สารสนเทศที่สามารถน�าไปใช้ต่อได้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ การสนับสนุนลูกค้า และการท�าธุรกรรม (*).

ข. การจ�าแนกลูกค้า และผลิตภัณฑ์ (CUSTOMER Segmentation and Product Offerings)

(1) การจ�าแนกลูกค้า (CUSTOMER Segmentation)

องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการจ�าแนกกลุม่ลกูค้าและส่วนตลาด. องค์กรด�าเนินการในเร่ืองต่อไปน้ี 

อย่างไร.

• ใช้สารสนเทศเกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และผลิตภัณฑ์เพื่อจ�าแนกกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด        

ในปัจจุบันและในอนาคต.

• ก�าหนดว่าลกูค้าใด กลุม่ลกูค้าใด และส่วนตลาดใด ทีอ่งค์กรจะให้ความส�าคญัและท�าตลาด

เพื่อการเติบโตของธุรกิจ.

กระบวนการ
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(2) ผลิตภัณฑ์ (Product Offerings) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการก�าหนดผลิตภัณฑ์. องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• ก�าหนดความจ�าเป็นและความต้องการของลูกค้าและตลาดส�าหรับผลิตภัณฑ์และบริการ.

• ก�าหนดและดดัแปลงผลติภณัฑ์เพือ่ตอบสนองความต้องการและท�าให้เหนือกว่าความคาดหวัง 

ของกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด.

• ค้นหาและปรับผลิตภัณฑ์เพื่อเข้าสู่ตลาดใหม่ เพื่อดึงดูดลูกค้าใหม่ และสร้างโอกาสในการ

ขยายความสัมพันธ์กับลูกค้าในปัจจุบัน (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 3.1. 

องค์กรควรรายงานผลลัพธ์ ที่เกี่ยวกับลักษณะพิเศษที่ส�าคัญของผลิตภัณฑ์ในหัวข้อ 7.1.

หมายเหตุ 3.1. 

ส�ำหรับกำรพิจำรณำเพิ่มเติมเรื่องผลิตภัณฑ์และธุรกิจขององค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึง

องค์กรภำครัฐ) ให้ดูหมำยเหตุในโครงร่ำงองค์กร ข้อ 1.ก(1) และ โครงร่ำงองค์กร  ข้อ 2.ข.

หมายเหตุ 3.1ก.(1).

วิธีการรับฟังลูกค้าอาจรวมถึงสื่อสังคมออนไลน์และเทคโนโลยีบนเว็บไซต์. การรับฟังผ่านสื่อ

สังคมออนไลน์ อาจรวมถึงการติดตามข้อคิดเห็นผ่านช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ที่องค์กรเป็นผู้ดูแล 

และช่องทางต่าง ๆ ที่องค์กรไม่มีสิทธิ์ในการควบคุม.

หมายเหตุ 3.1ก.(1).

วงจรชีวิตการเป็นลูกค้า เริ่มตั้งแต่ช่วงเริ่มต้นคิดผลิตภัณฑ์หรือก่อนออกจ�าหน่าย และต่อเนื่อง

ไปตลอดระยะเวลาที่องค์กรมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า. ข้ันตอนเหล่าน้ีอาจรวมถึงช่วงการเร่ิมต้น           

การสร้างสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง ไปจนถึงการยุติความสัมพันธ์ (*).

หมายเหตุ 3.1ข.(2). 

ในการก�าหนดผลติภณัฑ์ องค์กรควรค�านึงถงึลกัษณะทีส่�าคญัทัง้หมดของผลติภัณฑ์และบริการ 

รวมทัง้ผลการด�าเนินการ ตลอดทัง้วงจรชีวติและห่วงโซ่การบริโภค. จดุมุง่เน้นควรอยูท่ีล่กัษณะพเิศษ

ของผลิตภัณฑ์ที่มีผลต่อความชอบและความภักดีของลูกค้าที่มีต่อองค์กรหรือตราสินค้าขององค์กร 

ตัวอย่างเช่น ลักษณะพิเศษที่ท�าให้ผลิตภัณฑ์ขององค์กรมีความแตกต่างจากคู่แข่งหรือบริการของ

องค์กรอื่น ด้วยความเป็นเอกลักษณ์หรือนวัตกรรม. ลักษณะพิเศษเหล่าน้ี อาจรวมถึงราคา             

ความน่าเช่ือถอื คณุค่า การส่งมอบ ความทนักาล ผลติภณัฑ์ทีป่รับเพือ่ตอบสนองความต้องการเฉพาะ 

การใช้งานง่าย การสนับสนุนลูกค้าหรือการบริการด้านเทคนิค รวมทั้งความสัมพันธ์ระหว่างตัวแทน

ขายกบัลกูค้า. ลกัษณะพเิศษทีส่�าคญั อาจพจิารณาถงึการท�าธุรกรรมและปัจจยัอืน่ ๆ  เช่น เทคโนโลยี

ที่เกิดขึ้นใหม่ และการรักษาความลับและความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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3.2 ความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement):       (50 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และประเมินความพึง

พอใจและความผูกพัน.

ก. ความสัมพันธ์และการสนับสนุนลูกค้า (CUSTOMER Relationships and Support)

(1) การจัดการความสัมพันธ์ (Relationship Management)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า. องค์กรมีวิธีการอย่างไร

ในการท�าตลาด สร้าง และจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เพื่อ

• ให้ได้ลูกค้าใหม่ และเพิ่มส่วนแบ่งตลาด.

• จัดการและยกระดับภาพลักษณ์ของตราสินค้า.

• รักษาลูกค้า ตอบสนองความต้องการ และท�าให้เหนือกว่าความคาดหวังในแต่ละช่วงของ

วงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า.

(2) การเข้าถึงและการสนับสนุนลูกค้า (CUSTOMER Access and Support)

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการท�าให้ลกูค้าสามารถสบืค้นสารสนเทศและรับการสนับสนุน. องค์กร

มีวิธีการอย่างไรในการท�าให้ลูกค้าสามารถท�าธุรกรรมกับองค์กร. วิธีการที่ส�าคัญในการสนับสนุน

ลูกค้าและการสื่อสารมีอะไรบ้าง. วิธีการและกลไกเหล่านี้ มีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างลูกค้า 

กลุ่มลูกค้า หรือส่วนตลาด (*). องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• ระบุข้อก�าหนดที่ส�าคัญในการสนับสนุนลูกค้า.

• ถ่ายทอดข้อก�าหนดดงักล่าวไปยงัทกุคนและทกุกระบวนการทีเ่ก่ียวข้องในการสนบัสนุนลกูค้า

ให้เกิดการปฏิบัติ.

(3) การจัดการกับข้อร้องเรียน (Complaint Management) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการกับข้อร้องเรียนของลูกค้า. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ

ท�าให้ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล. การจัดการข้อร้องเรียนสามารถ

เรียกความเชือ่มัน่ของลกูค้ากลบัคนืมา และสร้างเสริมความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า และ

หลีกเลี่ยงไม่ให้ข้อร้องเรียนลักษณะเดียวกันเกิดซ�้าในอนาคตได้อย่างไร.

ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า (Determination of CUSTOMER Satis-

faction and ENGAGEMENT)

(1) ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน (Satisfaction, Dissatisfaction, and      

ENGAGEMENT) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของ

ลูกค้า. วิธีการประเมินเหล่าน้ีมีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด (*).         

การวัดผลดังกล่าวให้สารสนเทศที่สามารถน�าไปใช้ต่อได้อย่างไร.

กระบวนการ
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(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับองค์กรอื่น (Satisfaction Relative to Other Organizations)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศด้านความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กร

เปรียบเทียบกับองค์กรอื่น. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศด้านความพึงพอใจ        

ของลูกค้าที่มีต่อองค์กร โดย

• เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคู่แข่ง.

• เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าอื่นที่มีต่อผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน หรือกับ

ระดับเทียบเคียงของอุตสาหกรรม (Industry BENCHMARKS) (*).

ค. การใช้ข้อมูลเสียงของลูกค้าและตลาด (Use of VOICE-OF-THE-CUSTOMER and Market Data)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเลือกและใช้ข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าและตลาด. 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเลือกและใช้ข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าและตลาด เพื่อสร้าง

วัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ายิ่งขึ้น และเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในการปฏิบัติการ.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 3.2. 

ผลลัพธ์ที่เกี่ยวกับมุมมองและการตอบสนองของลูกค้าให้รายงานในหัวข้อ 7.2.

หมายเหตุ 3.2ข.(1). 

ในการประเมนิความไม่พงึพอใจของลกูค้า ไม่ควรพจิารณาเพยีงแค่ข้อทีไ่ด้คะแนนความพงึพอใจน้อย 

แต่ควรแยกการประเมินความไม่พึงพอใจออกมาต่างหาก ทั้งน้ี เพื่อวิเคราะห์ถึงต้นเหตุของปัญหา

และท�าให้สามารถแก้ไขปัญหาอย่างเป็นระบบเพื่อหลีกเลี่ยงความไม่พึงพอใจในอนาคต.

หมายเหตุ 3.2ข.(2).

สารสนเทศเกี่ยวกับเกี่ยวกับการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าเชิงเปรียบเทียบ อาจได้จาก

การเปรียบเทียบกับคู่แข่ง หรือกับองค์กรที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกันแต่มิใช่เป็นคู่แข่งขัน หรือได้

จากการเปรียบเทียบในการท�าการค้าหรือกับองค์กรอื่น. นอกจากน้ี สารสนเทศน้ี อาจรวมถึงการ

ค้นหาสารสนเทศว่าท�าไมลูกค้าจึงเลือกคู่แข่งมากกว่าองค์กรของตน. 

หมายเหตุ 3.2ค.

องค์กรควรใช้ข้อมูลสารสนเทศของลูกค้าเพื่อสนับสนุนการทบทวนผลการด�าเนินการโดยรวม      

ที่ระบุไว้ใน 4.1ข. ข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าและตลาดที่ใช้ อาจรวมถึงข้อมูลที่ประมวล

ผลเกี่ยวกับข้อร้องเรียน รวมทั้งข้อมูลและสารสนเทศจากสื่อสังคมออนไลน์ (*).

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์    (100 คะแนน)

และการจัดการความรู้     

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management) 
ในหมวดการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไร          

ในการเลือก รวบรวม วิเคราะห์ จัดการ และปรับปรุงข้อมูล สารสนเทศ และสินทรัพย์ทางความรู้ 

(KNOWLEDGE ASSETS). องค์กรใช้ผลการทบทวนเพือ่ปรับปรุงผลการด�าเนนิการอย่างไร และองค์กร

มีการเรียนรู้อย่างไร.

4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดำาเนินการ        (55 คะแนน)

ขององค์กร (Measurement, Analysis, and Improvement 

of Organizational Performance):

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์ และปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร.

ก. การวัดผลการดำาเนินการ (PERFORMANCE Measurement)

(1) ตัววัดผลการดำาเนินการ (PERFORMANCE MEASURES)  

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้ข้อมูลสารสนเทศเพื่อติดตามการปฏิบัติการประจำาวันและ        

ผลการดำาเนินการโดยรวมขององค์กร. องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• เลือก รวบรวม ปรับให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และบูรณาการข้อมูลสารสนเทศ 

เพื่อติดตามการปฏิบัติการประจ�าวันและผลการด�าเนินการโดยรวมขององค์กร.

• ติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ.

องค์กรมตัีววดัผลการด�าเนินการทีส่�าคญัอะไรบ้าง รวมทัง้ตวัวดัด้านการเงินทีส่�าคญัทัง้ระยะสัน้

และระยะยาว. ตัววัดเหล่านี้ได้รับการติดตามบ่อยเพียงใด.

(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ เพื่อสนับสนุน

การตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลจริง.

(3) ความคล่องตัวของการวัดผล (Measurement Agility)

องค์กรทำาอย่างไรเพื่อให้มั่นใจว่าระบบการวัดผลการดำาเนินการขององค์กรสามารถตอบสนอง

ต่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว หรือที่ไม่ได้คาดคิด ทั้งภายในหรือภายนอกองค์กร และ

ให้ข้อมูลที่ทันเวลา.

กระบวนการ
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ข. การวิเคราะห์ และทบทวนผลการดำาเนินการ (PERFORMANCE ANALYSIS and Review)

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการทบทวนผลการดำาเนินการและขีดความสามารถขององค์กร. องค์กร

มีวิธีการอย่างไรในการใช้ตัววัดผลการด�าเนินการที่ส�าคัญขององค์กร รวมทั้งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ

ในการทบทวนเหล่าน้ี. องค์กรมกีารวเิคราะห์อะไรบ้างเพือ่สนับสนุนการทบทวนเหล่าน้ีและเพือ่ท�าให้

มั่นใจว่าผลสรุปนั้นใช้ได้. องค์กรและผู้น�าระดับสูงใช้ผลการทบทวนในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• ประเมนิผลส�าเร็จขององค์กร ผลการด�าเนนิการในเชิงแข่งขัน ความมัน่คงทางการเงนิ และ

ความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ.

• ตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความเปลี่ยนแปลงในด้านความต้องการขององค์กรและความ

ท้าทายในสภาพแวดล้อมที่องค์กรด�าเนินงานอยู่.

คณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทบทวนผลการด�าเนินการขององค์กร 

และความก้าวหน้าเมื่อเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ (*).

ค. การปรับปรุงผลการดำาเนินการ (PERFORMANCE Improvement)

(1) ผลการดำาเนินการในอนาคต (Future PERFORMANCE) 

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการคาดการณ์ผลการดำาเนินการในอนาคตขององค์กร. องค์กรมวีธีิการ

อย่างไรในการใช้ผลการทบทวนผลการด�าเนินการ และข้อมลูเชิงเปรียบเทยีบและเชิงแข่งขันทีส่�าคญั

เพื่อคาดการณ์ผลการด�าเนินการ. 

(2) การปรบัปรงุอย่างต่อเนือ่งและนวัตกรรม (Continuous Improvement and INNOVATION) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการนำาผลการทบทวนผลการดำาเนินการ ไปใช้ในการจัดลำาดับ        

ความสำาคัญของเรื่องที่ต้องนำาไปปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และนำาไปเป็นโอกาสในการสร้างนวัตกรรม. 

องค์กรมีวิธีการในการถ่ายทอดล�าดับความส�าคัญและโอกาสดังกล่าวไปสู่การปฏิบัติในกลุ่มต่อไปน้ี

อย่างไร.

• คณะท�างานหรือการปฏิบัติของส่วนงานต่างๆ.

• ผู้ส่งมอบ พันธมิตรและคู่ความร่วมมือขององค์กร เพื่อท�าให้มั่นใจว่ามีความสอดคล้องไป

ในแนวทางเดียวกันกับองค์กร (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 4.1.

ค�าถามในหวัข้อน้ีมกีารเช่ือมโยงอย่างใกล้ชิดระหว่างกนัและระหว่างหวัข้ออืน่ในเกณฑ์ ตวัอย่าง

ของการเชื่อมโยงที่ส�าคัญดังต่อไปนี้.
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• การวดัผลการด�าเนินการขององค์กร (4.1ก) รวมถึงข้อมลูสารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบทีอ่งค์เลอืก 

และตวัวัดผลการด�าเนินการทีร่ายงานในเกณฑ์หวัข้ออืน่ๆ ควรรายงานในการทบทวนผลการด�าเนนิการ

ขององค์กร (4.1ข).

• การทบทวนผลการด�าเนินการขององค์กร (4.1ข) ควรสะท้อนถงึวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์และ

แผนปฏิบัติการ (หมวด 2) และผลลัพธ์ของการวิคราะห์และทบทวนผลการด�าเนินการระดับองค์กร 

ควรสนับสนุนการจดัท�ากลยทุธ์และการน�ากลยทุธ์ไปปฏบิตั ิรวมถงึล�าดบัความส�าคญัในการปรับปรุง

และโอกาสส�าหรับนวัตกรรม (4.1ค).

• การคาดการณ์ผลการด�าเนินการของแผนปฏบิตักิารทีส่�าคญัขององค์กร ควรรายงานใน 2.2ก(6).

• ควรรายงานผลการด�าเนินการขององค์กรในหัวข้อ 7.1 ถึง 7.5

หมายเหตุ 4.1ก.

ข้อมลูและสารสนเทศจากการวัดผลการด�าเนินการ ควรน�ามาใช้สนับสนุนการตดัสนิใจบนพืน้ฐาน

ของข้อมลูจริงเพือ่ก�าหนดและปรับให้สอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนัในเร่ืองทศิทางขององค์กรและ

ทรัพยากรที่ใช้ในหน่วยงาน กระบวนการที่ส�าคัญ ระดับฝ่ายและระดับองค์กร.

หมายเหตุ 4.1ก.(2).

ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่องค์กรเลือกมาควรน�ามาใช้สนับสนุนการตัดสินใจ          

ในระดับปฏิบัติการและในระดับกลยุทธ์. ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบได้มาจากการ 

เทียบเคียงกับองค์กรอื่นด้วยกระบวนการเทียบเคียง และการค้นหาตัวเปรียบเทียบในเชิงแข่งขัน. 

กระบวนการเทยีบเคยีงเป็นการเฟ้นหากระบวนการและผลลพัธ์ทีแ่สดงถงึวธิปีฏิบตัแิละผลการด�าเนินการ

ทีเ่ป็นเลศิในกจิกรรมทีค่ล้ายคลงึกันทัง้ภายในกลุม่หรือนอกกลุม่ธุรกจิ. การเปรียบเทยีบในเชิงแข่งขัน 

เป็นการเปรียบเทียบผลการด�าเนินการระหว่างองค์กรกับคู่แข่ง และองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์และ

บริการที่คล้ายคลึงกัน.

หมายเหตุ 4.1ก(3).

องค์กรอาจจ�าเป็นต้องมคีวามคล่องตวัในเร่ืองระบบการวดัผลเพือ่ตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลง

ต่างๆ ในด้านกฎระเบียบข้อบังคับ รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงอื่น ๆ  ของสภาพแวดล้อมด้านการเมือง 

นวตักรรมในกระบวนการหรือรูปแบบธรุกจิ ผลติภณัฑ์ของคูแ่ข่งรายใหม่ หรือการปรับปรงุผลติภาพ. 

ตัวอย่างการตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลงดงักล่าว เช่น การใช้ตัววัดผลการด�าเนินการทีแ่ตกต่างกัน 

หรือการปรับช่วงเวลาของการวัดผล.

หมายเหตุ 4.1ข.

การวิเคราะห์ผลการด�าเนินการ ประกอบด้วย การประเมินแนวโน้มของผลการด�าเนินการ        

การคาดการณ์ในระดับองค์กร ธุรกิจ และเทคโนโลยี การเปรียบเทียบ ความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล 

และการหาค่าปฏสิมัพนัธ์ระหว่างกัน. การวเิคราะห์ดงักล่าวควรสนับสนุนการทบทวนผลการด�าเนินการ 
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เพื่อช่วยให้ทราบต้นเหตุของปัญหา และช่วยจัดล�าดับความส�าคัญของการใช้ทรัพยากร. ด้วยเหตุนี้ 

การวิเคราะห์จึงต้องใช้ข้อมูลทุกประเภท เช่น ข้อมูลผลการด�าเนินการของผลิตภัณฑ์ ข้อมูลเกี่ยว

กับลูกค้า ข้อมูลการเงินและตลาด ข้อมูลการปฏิบัติการ และข้อมูลเชิงแข่งขัน. การวิเคราะห์น้ี        

ควรค�านึงถงึตวัวดัทีเ่ป็นมาตรการบงัคบัจากภาครัฐด้วย (*). รวมทัง้อาจมาจากผลการตรวจประเมนิ

ภายในหรือภายนอกตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

หมายเหตุ 4.1ข. 

การตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความเปลีย่นแปลงด้านความต้องการขององค์กรและความท้าทาย 

อาจรวมถึงการตอบสนองความจ�าเป็นเร่ืองการเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉมในโครงสร้างและระบบงาน

ขององค์กร.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู้   (45 คะแนน)

(Information, and Knowledge Management):

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการสารสนเทศและสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร.

ก. ข้อมูล และสารสนเทศ (Data and Information)

(1) คุณภาพ (Quality) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทวนสอบและทำาให้มั่นใจถึงคุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศ      

ขององค์กร. องค์กรมวิีธกีารอย่างไรเพือ่ท�าให้มัน่ใจว่าข้อมลูและสารสนเทศในรูปแบบอเิลก็ทรอนิกส์

และในรูปแบบอื่นมีความถูกต้อง (accuracy) เป็นไปตามวัตถุประสงค์ (validity) ความคงสภาพ        

(integrity) ความเชื่อถือได้ (reliability) และความเป็นปัจจุบัน.

(2) ความพร้อมใช้งาน (Availability)

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการทำาให้มัน่ใจว่าข้อมลูและสารสนเทศขององค์กรมคีวามพร้อมใช้งาน. 

องค์กรมวีธีิการอย่างไรเพือ่ให้ข้อมูลและสารสนเทศทีจ่�าเป็นมคีวามพร้อมใช้งาน ด้วยรูปแบบทีใ่ช้งาน

ง่ายและทันกาลส�าหรับบุคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตร คู่ความร่วมมือ รวมทั้งลูกค้า (*). องค์กร      

มวีธีิการอย่างไรในการท�าให้มัน่ใจว่าระบบเทคโนโลยสีารสนเทศขององค์กรเช่ือถอืได้และใช้งานง่าย.

กระบวนการ
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ข. ความรู้ขององค์กร (Organizational Knowledge) 

(1) การจัดการความรู้ (Knowledge Management)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างและจัดการความรู้ขององค์กร. องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อ

ไปนี้อย่างไร.

• รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบุคลากร.

• ผสานและหาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ เพื่อสร้างความรู้ใหม่.

• ถ่ายทอดความรู้ทีเ่กีย่วข้องระหว่างองค์กรกับลกูค้า ผูส่้งมอบ พนัธมิตร และคูค่วามร่วมมอื.

• รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ที่เก่ียวข้องเพื่อใช้ในการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการ

วางแผนกลยุทธ์.

(2) วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practices)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศในองค์กร. องค์กรมีวิธีการ

อย่างไรในการค้นหาหน่วยงานหรือหน่วยปฏบิตักิาร ทัง้ภายในและภายนอกองค์กร ทีม่ผีลการด�าเนินการ 

ทีด่.ี องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการค้นหาวธิปีฏบิตัทิีเ่ป็นเลศิเพือ่การแลกเปลีย่นเรียนรู้และน�าไปฏิบตัิ

ในส่วนอื่น ๆ ขององค์กร (*).

(3) การเรียนรู้ระดับองค์กร (Organizational LEARNING)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้องค์ความรู้และทรัพยากรต่าง ๆ  เพื่อให้การเรียนรู้ฝังลึกลงไป

ในวิถีการปฏิบัติงานขององค์กร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 4.2ก.(2). 

ตัวอย่างระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้แก่ ระบบและอุปกรณ์ต่าง ๆ (ฮาร์ดแวร์) ซอฟแวร์

แพลตฟอร์มและแอพพลิเคช่ัน ระบบสารสนเทศภายนอก เช่น ระบบที่จัดเก็บบนคลาวน์ (cloud) 

หรือสถานที่นอกเหนือการควบคุมขององค์กร 

หมายเหตุ 4.2ก(2). 

ความปลอดภัยของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศขององค์กรไม่ได้อยูใ่นเกณฑ์หวัข้อน้ี. องค์กรควร

ตอบเร่ืองน้ีเป็นส่วนหน่ึงของความปลอดภัยโดยรวมและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์       

ในหัวข้อ 6.2.
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หมายเหตุ 4.2ข.(1). 

การผสานและหาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ  อาจเกี่ยวข้องกับการจัดการ      

ชุดข้อมลูขนาดใหญ่และประเภทข้อมลูสารสนเทศทีแ่ตกต่างกนั เช่น ตารางข้อมลู วดีโิอ และข้อความ 

และอาจเกี่ยวข้องกับการวิเคราะห์ข้อมูล (data analytics) และเทคนิควิทยาการข้อมูล (data        

science). ความรู้ขององค์กรทีส่ร้างข้ึนจากข้อมลูเหล่าน้ีอาจเป็นเพยีงการประมวลจากความคดิเหน็ 

และอาจเปิดเผยสารสนเทศที่อ่อนไหวขององค์กรหรือของบุคคลซึ่งต้องมีการปกป้องจากการน�าไป

ใช้งานด้วยจุดมุ่งหมายอื่น.

หมายเหตุ 4.2ข.(3). 

การเรียนรู้ต้องถกูปลกูฝังลงไปในวถิกีารปฏิบตังิานขององค์กร ซึง่หมายความว่า การเรียนรู้ควรเป็น

1) ส่วนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจ�าวันที่ท�าจนเป็นกิจวัตร.

2) สิ่งที่ส่งผลต่อการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุโดยตรง.

3) การเน้นการสร้างองค์ความรู้และแบ่งปันความรู้ทั่วทั้งองค์กร.

4) สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ

สร้างนวัตกรรม.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 5 บุคลากร   (100 คะแนน)

(Workforce) 
ในหมวดบุคลากร เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้าน          

ขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร และในการสร้างสภาพแวดล้อมของบุคลากรที่ก่อให้เกิด

ผลการด�าเนินการที่ดี. หมวดนี้ยังถามถึงวิธีการสร้างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร เพื่อ

น�าศกัยภาพของบคุลากรมาใช้อย่างเต็มทีใ่ห้สอดคล้องไปในทางเดยีวกนักบัความต้องการทางธุรกจิ 

โดยรวมขององค์กร.

5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร (WORKFORCE Environment)  (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมของบุคลากร

ที่เกื้อหนุนและมีประสิทธิผล.

ก. ขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY)

(1) ความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากำาลัง (CAPABILITY and CAPACITY)

 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากำาลัง

บคุลากร. องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการประเมนิทกัษะ สมรรถนะ หนังสอืรับรองคณุวฒุ ิ(certifications) 

และจ�านวนบุคลากรที่ต้องการในแต่ละระดับ (staffing levels).

(2) บุคลากรใหม่ (New WORKFORCE Members)

องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการสรรหา ว่าจ้าง และดแูล (onboard) บคุลากรใหม่. องค์กรท�าให้มัน่ใจ 

ได้อย่างไรว่าบคุลากรเป็นตวัแทนทีส่ะท้อนให้เหน็ถงึความหลากหลายของมมุมอง (ideas) วัฒนธรรม 

และวิธีคิด (thinking) ของชุมชนของบุคลากรที่องค์กรจ้าง ตลอดจนชุมชนของลูกค้า. องค์กร        

ท�าให้มั่นใจได้อย่างไรว่าบุคลากรใหม่เข้ากันได้กับวัฒนธรรมขององค์กร.

(3) การจัดการการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร (WORKFORCE Change Management)

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการเตรียมบคุลากรให้พร้อมรับต่อการเปลีย่นแปลงความต้องการด้าน

ขีดความสามารถและอัตรากำาลัง. องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• สร้างความสมดุลด้านความต้องการของบุคลากรและขององค์กร เพื่อให้มั่นใจว่าสามารถ

ด�าเนินการได้อย่างต่อเนื่อง ป้องกันการลดจ�านวนของบุคลากร และลดผลกระทบ ในกรณีที่จ�าเป็น

ต้องลดจ�านวนบุคลากร.

• เตรียมการและบริหารในช่วงที่มีการเพิ่มจ�านวนของบุคลากร.

• เตรียมบุคลากรส�าหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร้างองค์กรและระบบงาน เมื่อจ�าเป็น.

กระบวนการ



46

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

(4) ความสำาเร็จในงาน (Work Accomplishment)

องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการจดัรูปแบบการทำางานและบริหารบคุลากร. องค์กรมวีธีิการอย่างไร

ในการจัดรูปแบบการท�างานและบริหารบุคลากรเพื่อให้

• งานขององค์กรบรรลุผลส�าเร็จ.

• ใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค์กร.

• ส่งเสริมสนับสนุนการมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ.

• มีผลการด�าเนินการที่เหนือกว่าความคาดหมาย.

ข. บรรยากาศการทำางานของบุคลากร (WORKFORCE Climate)

(1) สภาพแวดล้อมของการทำางาน (Workplace Environment)

องค์กรดำาเนินการอย่างไรเพื่อสร้างความมั่นใจด้านสุขภาพ ความปลอดภัย (security) และ

ความสะดวกในการเข้าถึงสถานที่ทำางานของบุคลากร. ตัววัดผลการด�าเนินงานและเป้าประสงค์

ในการปรับปรุงปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท�างานมีอะไรบ้าง. 

(2) นโยบาย และสิทธิประโยชน์สำาหรับบุคลากร (WORKFORCE Benefits and Policies)

องค์กรสนับสนุนบุคลากรโดยจัดให้มีการบริการ สิทธิประโยชน์ และนโยบายอย่างไร. องค์กร

ได้ออกแบบสิง่ดงักล่าวให้เหมาะสมตามความต้องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต่าง

ของกลุ่มและประเภทของบุคลากรอย่างไร. 

หมายเหตุ

หมายเหตุ 5.

ผลลัพธ์เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของบุคลากรและความผูกพันของบุคลากรควรรายงานในหัวข้อ 

7.3 ส�าหรับพนักงานที่ควบคุมดูแลโดยผู้รับจ้างเหมาควรอธิบายในหมวด 2 และหมวด 6 โดยให้เป็น

ส่วนหน่ึงของกลยุทธ์ด้านระบบงาน และกระบวนการท�างานภายในองค์กร. ส�าหรับองค์กรที่ต้อง

พึ่งพาอาสาสมัคร ค�าว่าบุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล่านี้ด้วย.

หมายเหตุ 5.1ก.(1).

การประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร ควรค�านึงถึง           

ความจ�าเป็นในปัจจุบันและในอนาคต สอดคล้องตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ       

ที่ระบุในหมวด 2 และการคาดการณ์ผลการด�าเนินการที่อธิบายใน 4.1ค.(1).
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หมายเหตุ 5.1ก.(3).

การเตรียมบคุลากรให้พร้อมรับต่อการเปลีย่นแปลงความต้องการด้านขีดความสามารถและอตัรา

ก�าลงั อาจครอบคลมุการฝึกอบรม การศกึษา การสือ่สารอย่างสม�า่เสมอ การพจิารณาเกีย่วกบัการจ้าง

บุคลากรและความพร้อมปฏิบัติงานในต�าแหน่ง/หน้าที่ใหม่ของบุคลากร การให้ค�าปรึกษาเก่ียวกับ

ความก้าวหน้า (career) รวมถึงการช่วยพนักงานหางานใหม่ (outplacement) และบริการอื่น.

หมายเหตุ 5.1ก.(3), 5.1ก.(4).

การจดัรูปแบบการท�างานและบริหารบคุลากรอาจเก่ียวข้องกับการจดัโครงสร้างบคุลากรส�าหรับ

การเปลีย่นแปลงทีอ่งค์กรระบใุนด้านเทคโนโลย ีสภาพแวดล้อมภายนอก วัฒนธรรม หรือวตัถปุระสงค์

เชิงกลยุทธ์.

หมายเหตุ 5.1ข.(1). 

ความสะดวกในการเข้าถึงสถานที่ท�างานสามารถท�าให้ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด้วยการขจัดอุปสรรค

ต่อผูพิ้การให้ท�างานได้ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่�างานทีม่คีวามพร้อมต้องสามารถเข้าถงึได้ทัง้

ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ (attitudinally accessible).

หมายเหตุ 5.1ข.(1).

หากปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท�างานและตัววัดผลการด�าเนินงานหรือเป้าหมายมีความ

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญส�าหรับสภาพแวดล้อมการท�างานที่แตกต่างกัน องค์กรควรอธิบายถึง

ความแตกต่างเหล่าน้ีในการรายงานด้วยองค์กรควรอธิบายเร่ืองความปลอดภัยของสถานที่ท�างาน   

ในหัวข้อ 6.2 โดยเป็นส่วนหนึ่งของระบบความปลอดภัยโดยรวม.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)  (55 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร

เพื่อรักษาบุคลากรไว้และมีผลการดำาเนินการที่ดี.

ก. การประเมินความผูกพันของบุคลากร (Assessment of WORKFORCE ENGAGEMENT)

(1) ปัจจัยขับเคลื่อนความผูกพัน (Drivers of ENGAGEMENT) 

องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการกำาหนดปัจจยัทีส่ำาคญัทีส่่งผลต่อความผูกพนัของบคุลากร. วิธีการ

ก�าหนดปัจจัยขับเคลื่อนเหล่านี้แตกต่างกันอย่างไรตามกลุ่มและประเภทของบุคลากร.

กระบวนการ



48

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

(2) การประเมินความผูกพัน (Assessment of ENGAGEMENT)

องค์กรประเมินความผูกพันของบุคลากรอย่างไร. มีวิธีการและตัววัด ทั้งที่เป็นทางการและ        

ไม่เป็นทางการอะไรบ้างที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจของบุคลากร รวมทั้งความผูกพันของ

บคุลากร. วธิกีารและตวัวดัเหล่าน้ีมคีวามแตกต่างกันอย่างไรในแต่ละกลุม่และประเภทของบคุลากร. 

องค์กรใช้ตัวชี้วัดอื่น ๆ เพื่อประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรอย่างไร.

ข. วัฒนธรรมองค์กร (Organizational Culture)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรให้เกิดการสื่อสารที่เปิดกว้าง             

การทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดี และบุคลากรมีความผูกพัน. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ  

เสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร. องค์กรท�าให้มั่นใจได้อย่างไรว่าวัฒนธรรมองค์กรสนับสนุนวิสัยทัศน์

และค่านิยม รวมทั้งได้ใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของมุมมอง (ideas) วัฒนธรรม และวิธีคิด 

(thinking) ของบุคลากร. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการให้อ�านาจการตัดสินใจแก่บุคลากร.

ค. การจัดการผลการปฏิบัติงานและการพัฒนา (PERFORMANCE Management and Development)

(1) การจัดการผลการปฏิบัติงาน

ระบบการจดัการผลการปฎบิตังิานของบคุลากรสนับสนุนให้เกดิการทำางานทีใ่ห้ผลการดำาเนินการ

ที่ดีอย่างไร. ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรพิจารณาถึงการบริหารค่าตอบแทน        

การใหร้างวลั การยกยอ่งชมเชย และการสร้างแรงจูงใจอยา่งไร. ระบบการจัดการผลการปฏบิัติงาน

ของบุคลากรเสริมสร้างในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• การยอมรับความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISK taking).

• การมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ.

• การบรรลุผลส�าเร็จของแผนปฏิบัติการ.

2) การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน (PERFORMANCE Development)

ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาสนับสนุนความต้องการพัฒนาตนเองของบุคลากรและความ

ต้องการขององค์กรอย่างไร. ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาขององค์กรได้พิจารณาถึงเร่ืองต่อไปน้ี

อย่างไร.

• ความปรารถนาในการเรียนรู้และพัฒนาของบุคลากร. 

• สนับสนุนการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กร และความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผล

ได้ผลเสียอย่างรอบด้าน.

• สนับสนุนจริยธรรม และวิธีปฏิบัติทางธุรกิจอย่างมีจริยธรรม.
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(3) ประสทิธิผลของการเรียนรู้และการพฒันา (LEARNING and Development EFFECTIVENESS) 

องค์กรมีวิธีประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้และการพัฒนาอย่างไร. 

องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• เช่ือมโยงผลลัพธ์การเรียนรู้และพัฒนากับผลการประเมินความผูกพันของบุคลากรและกับ

ผลลัพธ์ทางธุรกิจที่ส�าคัญ.

• ใช้ผลความเชื่อมโยงนี้เพื่อระบุโอกาสในการปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรและปรับปรุง 

การเรียนรู้และพัฒนา.

(4) การพัฒนาหน้าที่การงาน (Career Development)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการการพัฒนาหน้าที่การงานของบุคลากรและผู้นำาในอนาคต

ขององค์กร. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวางแผนการสืบทอดต�าแหน่งของต�าแหน่งผู้บริหาร ผู้น�า 

และต�าแหน่งอื่นที่ส�าคัญ.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 5.2ก.(1).

ตัวขับเคลื่อนความผูกพันของบุคลากร (ระบุใน 1ก.(3)) หมายถึง สิ่งที่ขับเคลื่อนความมุ่งมั่น 

ทั้งทางอารมณ์และสติปัญญาเพื่อให้งานส�าเร็จ บรรลุพันธกิจ และวิสัยทัศน์ขององค์กร.

หมายเหตุ 5.2ก.(2).

ตัวช้ีวัดอื่น ๆ ที่ใช้ประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากร เช่น อัตราการคงอยู ่               

ของบุคลากร การขาดงาน การร้องทุกข์ ความปลอดภัย และผลิตภาพ

หมายเหตุ 5.2ค.(1).

ระบบการบริหารค่าตอบแทนขององค์กรภาครัฐบางแห่งถกูก�าหนดโดยกฎหมาย หรือกฎระเบยีบ

ข้อบังคับ ดังนั้น การให้รางวัล และการยกย่องชมเชยต้องใช้ทางเลือกอื่น.

หมายเหตุ 5.2ค.(2).

ส�าหรับการตอบค�าถามในหวัข้อน้ี ควรรวมถึงการพจิารณาเป็นการเฉพาะในเร่ืองการพฒันาการ

เรียนรู้ และความก้าวหน้าในหน้าที่การงานของบุคลากรที่เป็นเอกลักษณ์หรือมีลักษณะเฉพาะใน

องค์กร. และอาจรวมถึงโอกาสในการพัฒนาที่ตอบสนองสมรรถนะหลักขององค์กร ความท้าทาย

เชิงกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการ การเปลี่ยนแปลงระดับองค์กรและนวัตกรรม การปรับปรุงเรื่องการ

มุง่เน้นลกูค้า การเสริมสร้างความรู้และทักษะใหม่ในการปฏิบัติงาน. องค์กรควรพิจารณาถึงขอบเขต

ของโอกาสในการพฒันาทีอ่งค์กรจดัให้ ซึง่รวมถึงการศกึษา การฝึกอบรม การสอนงาน การเป็นพีเ่ลีย้ง 

และประสบการณ์ที่เกี่ยวกับงานด้วย.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 6 การปฏิบัติการ     (100 คะแนน)

(Operations) 
ในหมวดการปฏิบัติการ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ 

ปรับปรุง และสร้างนวัตกรรมแก่ผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�างาน รวมทั้งปรับปรุงประสิทธิผล

ของการปฏิบัติการ เพื่อส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้า และท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จอย่างต่อ

เน่ือง.

6.1 กระบวนการทำางาน (Work Processes):       (55 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงผลิตภัณฑ์

และกระบวนการทำางานท่ีสำาคัญ.

ก. การออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and PROCESS Design)

(1) การจัดท�าข้อก�าหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�างาน (Determination of Product 

and PROCESS Requirements) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดท�าข้อก�าหนดที่ส�าคัญของผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�างาน.

(2) กระบวนการท�างานที่ส�าคัญ (KEY WORK PROCESSES) 

กระบวนการท�างานทีส่�าคญัขององค์กรมอีะไรบ้าง. อะไรคอืข้อก�าหนดทีส่�าคญัของกระบวนการ

ท�างานเหล่านี้.

(3) แนวคิดในการออกแบบ (Design Concepts) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�างานเพื่อให้เป็นไปตาม       

ข้อก�าหนด. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการน�าเทคโนโลยีใหม่ ความรู้ขององค์กร ความเป็นเลิศ        

ของผลติภัณฑ์ คณุค่าในมมุมองของลกูค้า การค�านึงถึงความเสีย่ง และความคล่องตวัทีอ่าจต้องการ

ในอนาคต มาพิจารณาในการออกแบบผลิตภัณฑ์ และกระบวนการเหล่านี้.

กระบวนการ
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ข. การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการ (PROCESS Management and Improvement)

(1) การน�ากระบวนการไปปฏิบัติ (PROCESS Implementation) 

องค์กรมัน่ใจได้อย่างไรว่าการปฏบิตังิานประจ�าวนัของกระบวนการท�างานเหล่าน้ีจะเป็นไปตาม

ข้อก�าหนดของกระบวนการทีส่�าคญั. องค์กรใช้ตวัวัด หรือตัวช้ีวดัผลการด�าเนินการทีส่�าคญัและตัววดั

ในกระบวนการอะไรในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการท�างาน. ตัววัดเหล่าน้ีเช่ือมโยงกับ          

ตัววัดผลการด�าเนินการและคุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่ได้อย่างไร.

(2) กระบวนการสนับสนุน (Support PROCESSES)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการก�าหนดกระบวนการสนับสนุนที่ส�าคัญ. กระบวนการสนับสนุน       

ที่ส�าคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง. องค์กรมั่นใจได้อย่างไรว่าการปฏิบัติงานประจ�าวันของกระบวนการ

เหล่านี้ตอบสนองความต้องการทางธุรกิจที่ส�าคัญ.

(3) การปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and PROCESS Improvement) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุงกระบวนการท�างาน และกระบวนการสนับสนุนเพื่อ

ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และผลการด�าเนินการของกระบวนการ เสริมสร้างความแข็งแกร่งของสมรรถนะ

หลักขององค์กร และลดความแปรปรวนของกระบวนการ.

ค. การจัดการเครือข่ายอุปทาน (Supply-Network Management) 

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการจดัการเครือข่ายอปุทาน. องค์กรด�าเนินการในเร่ืองต่อไปน้ีอย่างไร.

• เลือกผู้ส่งมอบที่มีคุณสมบัติและการวางตัวที่ตอบสนองความต้องการด้านการปฏิบัติการ.

• ช่วยยกระดับผลการด�าเนินการขององค์กร.

• สนับสนุนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร 

• ยกระดับความพึงพอใจของลูกค้า. 

องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• ส่งเสริมความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและความร่วมมือภายในเครือข่ายอุปทาน.

• ท�าให้มัน่ใจว่าเครือข่ายอปุทานมคีวามคล่องตวัในการตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้า 

ตลาด และองค์กร ที่เปลี่ยนแปลงไป.

• สื่อสารความคาดหวังต่อผลการด�าเนินการ วัดและประเมินผลการด�าเนินการของผู้ส่งมอบ 

ให้ข้อมลูป้อนกลบัแก่ผูส่้งมอบเพือ่ช่วยให้เกดิการปรับปรุง และจดัการกับผูส่้งมอบทีม่ผีลการด�าเนิน

การที่ไม่ดี.
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ง. การจัดการนวัตกรรม (INNOVATION Management)

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการด�าเนินการกบัโอกาสในการสร้างนวตักรรม. องค์กรมวิีธกีารอย่างไร

ในการด�าเนินการตามโอกาสเชิงกลยุทธ์ที่องค์กรก�าหนดว่าเป็นความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผล         

ได้ผลเสียอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISKS). องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�าให้ทรัพยากรด้าน

การเงินและด้านอื่น ๆ พร้อมใช้ในการด�าเนินการสนับสนุนโอกาสเหล่านี้. องค์กรมีวิธีการอย่างไร

ในการตัดสินใจพิจารณายุติการด�าเนินการตามโอกาสเหล่านี้ในเวลาที่เหมาะสม.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 6.1.

ควรรายงานผลลพัธ์ของการปรับปรุงผลด�าเนินการด้านผลติภณัฑ์และกระบวนการ ในหวัข้อ 7.1.

หมายเหตุ 6.1ก.(3). 

การออกแบบกระบวนการ ยงัรวมถงึความจ�าเป็นในการออกแบบกระบวนการใหม่อย่างขนานใหญ่

เน่ืองจากการเปลี่ยนแปลงข้อก�าหนดหรือปัจจัยอื่น ๆ. ความคล่องตัวอาจจ�าเป็นเมื่อจ�าเป็นต้อง

เปลี่ยนแปลงกระบวนการท�างาน ซึ่งเป็นผลมาจากการเปลี่ยนแปลงระบบงานโดยรวม เช่น การที่

องค์กรน�าผลิตภณัฑ์หรือกระบวนการของเครือข่ายอปุทานมาด�าเนินการเอง เพือ่หลกีเลีย่งภาวะการ

หยดุชะงกัของการจดัหาวตัถดุบิ อนัเน่ืองมาจากการเปลีย่นแปลงเหตกุารณ์ภายนอกทีค่าดเดาไม่ได้ 

หรือการจ้างหน่วยงานภายนอกผลิตผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการซึ่งก่อนหน้าน้ีด�าเนินการเองภายใน

องค์กร.

หมายเหตุ 6.1ข.(2).

กระบวนการสนบัสนนุทีส่�าคญัควรสนับสนุนกระบวนการทีส่ร้างคณุค่าขององค์กร. กระบวนการ

เหล่าน้ี อาจรวมถึงกระบวนการที่สนับสนุนผู้น�าและบุคลากรอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องในกระบวนการ 

ตวัอย่างเช่น การออกแบบและส่งมอบผลิตภัณฑ์ การปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า และการจดัการธุรกจิและ

กิจการอื่น ๆ ขององค์กร. ตัวอย่างกระบวนการเหล่านี้อาจรวมถึงบัญชีและจัดซื้อ.

หมายเหตุ 6.1ข.(3).

แนวทางในการปรับปรุงผลด�าเนนิการของกระบวนการและลดความแปรปรวน ควรเป็นส่วนหน่ึง

ของระบบการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กรตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์การ ข้อ 2ค.
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กระบวนการ

หมายเหตุ 6.1ค.

การท�าให้มัน่ใจว่าผูส่้งมอบทีอ่งค์กรเลอืกมกีารวางตวัทีส่ามารถตอบสนองความจ�าเป็นด้านการ

ปฏิบติัการและความพงึพอใจของลกูค้า องค์กรอาจเป็นพนัธมติรกับผูส่้งมอบ หรือจดัตัง้กลุม่พนัธมติร

ระหว่างองค์กรต่าง ๆ ภายในเครือข่ายการส่งมอบเพือ่ผลประโยชน์ร่วมกนั. การสือ่สารความคาดหวงั

และข้อมูลป้อนกลับแก่ผู้ส่งมอบ ควรเป็นการสื่อสารแบบสองทิศทางเพื่อให้ผู้ส่งมอบอธิบายถึงสิ่ง       

ที่ต้องการได้จากองค์กร และจากองค์กรอื่นภายในเครือข่ายอุปทาน. ส�าหรับหลาย ๆ  องค์กร กลไก

เหล่านี้อาจเปลี่ยนแปลงตามความต้องการของตลาด ลูกค้า หรือผู้มีส่วนได้เสีย.

หมายเหตุ  6.1ง.

กระบวนการจัดการโอกาสส�าหรับนวัตกรรมควรใช้ประโยชน์จากโอกาสเชิงกลยุทธ์ที่อธิบายใน 

2.1ก.(2).

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness):       (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำาให้ม่ันใจว่ามีการบริหารจัดการ

การปฏิบัติการอย่างมีประสิทธิผล.

ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCESS Efficiency and EFFECTIVENESS)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการต้นทุน ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการปฏิบัติการ. 

องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• น�าเร่ืองของรอบเวลา ผลิตภาพ รวมทั้งปัจจัยด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลอื่น ๆ          

มาพิจารณาในกระบวนการท�างาน.

• ป้องกันไม่ให้เกิดของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ และการท�างานซ�้า.

• ลดต้นทุนค่าประกันความเสียหาย หรือการสูญเสียผลิตภาพของลูกค้าให้น้อยที่สุด (*).

• ลดต้นทุนโดยรวมที่เกี่ยวข้องกับการตรวจสอบ (inspections) การทดสอบ (tests) และการ

ตรวจสอบกระบวนการหรือผลการด�าเนินการ (PROCESS or PERFORMANCE audits) (*).

• สร้างความสมดุลระหว่างความต้องการควบคุมต้นทุน และประสิทธิภาพกับความต้องการ

ของลูกค้า.
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ข. ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (Security and Cybersecurity)

 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�าให้ม่ันใจว่าข้อมูลสารสนเทศที่อ่อนไหวหรือส�าคัญ และ

สินทรัพย์ที่ส�าคัญ มีความปลอดภัยและมีการป้องกันภัยบนโลกไซเบอร์. องค์กรมีวิธีการอย่างไร       

ในการท�าให้มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศทั้งในรูปแบบที่จับต้องได้และอิเล็กทรอนิกส์ และระบบ

การปฏิบัติการที่ส�าคัญเป็นความลับและสามารถเข้าถึงได้ในทางกายภาพและทางอิเล็กทรอนิกส์  

ตามสิทธิที่เหมาะสม.

องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการ

• เฝ้าระวงัสิง่คกุคามความปลอดภยัและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ทีเ่กดิข้ึนใหม่.

• ท�าให้มั่นใจว่าบุคลากร ลูกค้า พันธมิตร และผู้ส่งมอบ เข้าใจและปฏิบัติตามบทบาทหน้าที่

และความรับผิดชอบของตน ด้านความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.

• ระบุและจัดล�าดับความส�าคัญของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบการปฏิบัติการ            

ที่ส�าคัญ เพื่อให้มีความปลอดภัย.

• ป้องกนัระบบเหล่าน้ีจากเหตกุารณ์การทีอ่าจกระทบต่อความปลอดภยับนโลกไซเบอร์ ตรวจจบั 

ตอบสนอง และกู้คืนจากการถูกโจมตีทางไซเบอร์.

ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉิน (Safety and Emergency Preparedness)

(1) ความปลอดภัย (Safety)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�าให้เกิดสภาพแวดล้อมการปฏิบัติการที่ปลอดภัย. ระบบ          

ความปลอดภยัขององค์กรได้ค�านึงถงึการป้องกันอบุตัเิหต ุการตรวจสอบ (inspection) การวเิคราะห์

ต้นเหตุของความล้มเหลว และการท�าให้คืนสู่สภาพเดิมอย่างไร.

(2) ความต่อเนื่องทางธุรกิจ (Business Continuity) 

องค์กรมวีธีิการอย่างไรเพือ่ท�าให้มัน่ใจว่าองค์กรมีการเตรียมพร้อมต่อภยัพบิตัหิรือภาวะฉกุเฉนิ. 

ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้ค�านึงถึงการป้องกัน ความต่อเน่ือง

ของการด�าเนินการ และการท�าให้คืนสู่สภาพเดิมอย่างไร. ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและ

ภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้ค�านึงถึงการพึ่งพาบุคลากรขององค์กร เครือข่ายอุปทาน และพันธมิตร

อย่างไร. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�าให้มั่นใจว่าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์กรมีความ

ปลอดภัยและพร้อมใช้งานอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้สามารถบริการลูกค้าและตอบสนองความต้องการ

ทางธุรกิจได้.
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หมายเหตุ

หมายเหตุ 6.2ข.

ตัวอย่างระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่องค์กรควรอธิบายถึง ให้ดูหมายเหตุ 4.2ก.(2).

หมายเหตุ 6.2ข.

การจัดการการรักษาการความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (cybersecurity) รวมถึงการปกป้อง        

มใิห้เกดิการสญูเสยีข้อมลูทีม่คีวามอ่อนไหวเกีย่วกบับคุลากร ลกูค้า และองค์กร การปกป้องสนิทรัพย์

ทางปัญญา การปกป้องมิให้เกิดการร่ัวไหล และน�าข้อมูลไปใช้ในทางที่ผิดที่ส่งผลด้านการเงิน 

กฎหมาย และชื่อเสียงขององค์กร.

หมายเหตุ 6.2ค.(2).

ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน อาจเกี่ยวกับสภาพอากาศ ภูมิอากาศ สาธารณูปโภค การป้องกันภัย 

หรือเกิดจากภาวะฉุกเฉินในระดับท้องถ่ินหรือระดับชาติ. ความครอบคลุมในการเตรียมพร้อมต่อ       

ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินข้ึนอยู่กับสภาพแวดล้อมขององค์กรและความอ่อนไหวต่อการหยุดชะงัก  

ของการปฏบิัตกิาร. ระดับการยอมรบัความเสี่ยงขององค์กรขึ้นอยูก่ับลกัษณะของผลิตภณัฑ์ บรกิาร 

เครือข่ายอุปทาน รวมทั้งความต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย. 

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 7 ผลลัพธ์   (400 คะแนน)

ในหมวดผลลัพธ์ เกณฑ์ถามถึงผลการด�าเนินการและการปรับปรุงในด้านที่ส�าคัญทุกด้าน         

ขององค์กร ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ผลลัพธ์ด้านลูกค้า ผลลัพธ์ด้านบุคลากร  

ผลลัพธ์ด้านการน�าองค์กรและการก�ากับดูแลองค์กร ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์. 

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ     (120 คะแนน)

(Product and Process Results) :       

ผลการดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์และประสิทธิผลของกระบวนการเป็นอย่างไร.

ก. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการท่ีมุ่งเน้นลูกค้า (CUSTOMERS-Focused Product and Service 

RESULTS)

ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่ให้บริการลูกค้าเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ 

ตัวชี้วัดที่ส�าคัญของผลการด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการที่มีความส�าคัญและตอบสนอง

โดยตรงต่อลูกค้าเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด

อย่างไร (*).

ข. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการท�างาน (WORK PROCESS EFFECTIVENESS RESULTS)

(1) ประสทิธิผลและประสทิธิภาพของกระบวนการ (PROCESS EFFECTIVENESS and Efficiency)

ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ

ตัวชี้วัดที่ส�าคัญของผลการด�าเนินการด้านการปฏิบัติการของกระบวนการท�างานและกระบวนการ

สนับสนุนที่ส�าคัญ รวมทั้งผลิตภาพ รอบเวลา และตัววัดอื่น ๆ  ที่เหมาะสมด้านประสิทธิผล 

ประสิทธิภาพ ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ และนวัตกรรม                

ของกระบวนการเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามประเภทของกระบนการอย่างไร (*).

(2) ความปลอดภยัและการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉกุเฉนิ (Safety and Emergency Preparedness)

ผลลพัธ์ด้านความปลอดภยั และการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉกุเฉนิเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวดั

หรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของประสิทธิผลในระบบความปลอดภัยและการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและ

ภาวะฉุกเฉินเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่าน้ี แตกต่างกันตามสถานที่ด�าเนินการหรือประเภท              

ของกระบวนการอย่างไร (*).

ผลลัพธ์
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ค. ผลลัพธ์ด้านการจัดการเครือข่ายอุปทาน (Supply- Network Management RESULTS)

ผลลัพธ์ด้านการจัดการเครือข่ายอุปทานเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญ       

ของผลการด�าเนินการด้านเครือข่ายอุปทาน รวมทั้งการมีส่วนในการยกระดับผลการด�าเนินการ

ขององค์กรเป็นอย่างไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.

ไม่มีความเชื่อมโยงแบบ 1 ต่อ 1 ระหว่างหัวข้อในหมวดผลลัพธ์กับเกณฑ์ หมวด 1-6. องค์กร

ควรพิจารณาผลลัพธ์อย่างเป็นระบบ ผลลัพธ์แต่ละตัวในหมวดผลลัพธ์ มักมาจากกระบวนการ

มากกว่า 1 หมวด. ระบบการให้คะแนน (หน้า 156) ถามถึงข้อมลูปัจจบุนั แนวโน้ม การเปรียบเทยีบ 

และแบ่งกลุ่ม ตามความเหมาะสม เพื่อแสดงสารสนเทศที่ส�าคัญเพื่อใช้ส�าหรับการวิเคราะห์และ

ทบทวนผลการด�าเนินการขององค์กร (หวัข้อ 4.1) แสดงถึงการน�าความรู้ขององค์กรมาใช้ (หวัข้อ 4.2) 

และใช้เป็นพื้นฐานในการปฏิบัติการส�าหรับผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (หัวข้อ 7.2) รวมทั้ง           

ด้านการเงินและตลาด และด้านกลยุทธ์ (หัวข้อ 7.5). ผลลัพธ์บางตัวอาจเป็นเรื่องเชิงคุณภาพ หรือ

ไม่สามารถรายงานเป็นแนวโน้มได้. ตวัอย่างเช่น ผลลพัธ์ด้านภาระความรับผดิชอบในการก�ากับดแูล

องค์กร จ�านวนชั่วโมงการฝึกอบรมผู้ส่งมอบ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการใหม่ และผลลัพธ์

ส�าหรับโครงการหรือกระบวนการที่ด�าเนินการเพียงครั้งเดียว. ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ

ได้มาจากกระบวนการเทียบเคียง (benchmarking) (ภายในหรือภายนอกอุตสาหกรรม ตามความ

เหมาะสม) และจากการค้นหาข้อมลูเปรียบเทยีบเชงิแข่งขัน. ในบางกรณี เช่น ผลลพัธ์ส�าหรับโครงการ

หรือกระบวนการที่เป็นเอกลักษณ์ในองค์กร อาจไม่มีข้อมูลเชิงเปรียบเทียบหรือไม่มีที่เหมาะสม.

หมายเหตุ 7.1ก.

ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่ให้บริการลูกค้า ควรเช่ือมโยงกับความต้องการและ

ความคาดหวังของลูกค้าตามทีร่ะบไุว้ในโครงร่างองค์กร (1.ข.(2)) โดยอ้างองิตามสารสนเทศทีร่วบรวม

ไว้ในหมวด 3. ตัววดัหรือตวัช้ีวดัเหล่าน้ีควรตอบสนองปัจจยัทีม่ผีลต่อความนิยมของลกูค้า เช่น ปัจจยั

ต่าง ๆ ที่ระบุไว้ในหมายเหตุของโครงร่างองค์กร ข้อ 1ข.(2) และหัวข้อ 3.2ข.

หมายเหตุ 7.1ก.

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึง องค์กรภำครัฐ) แหล่งผู้ให้ทุนอำจเป็นผู้ก�ำหนด        

ตวัวดัผลกำรด�ำเนินกำรด้ำนผลติภณัฑ์และบริกำร. จงึควรระบตุวัวดัเหล่ำน้ีและรำยงำนผลไว้ในหวัข้อ

นี้ด้วย.
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หมายเหตุ 7.1ข.

ผลลพัธ์ทีร่ายงานในหวัข้อ 7.1ข. ควรตอบสนองข้อก�าหนดทีส่�าคญัในการปฏบิตักิาร ตามทีร่ะบไุว้

ในโครงร่างองค์กร และหมวด 6

หมายเหตุ 7.1ข.

ตัววัดและตัวชี้วัดที่เหมาะสมของประสิทธิผลของกระบวนการท�างาน อาจรวมถึงอัตราของเสีย 

ผลลัพธ์ของการสร้างนวัตกรรมของผลิตภัณฑ์ บริการ และระบบงาน ผลลัพธ์ของการลดความ       

ซับซ้อนของภาระงานภายในและการจ�าแนกภาระงาน การลดของเสีย การปรับปรุงการวางผังงาน 

การเปลี่ยนแปลงสัดส่วนของการบังคับบัญชา รายงานอุบัติการณ์ภายใต้เร่ืองความปลอดภัยและ

อาชีวอนามัย ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลส�าเร็จของการฝึกซ้อมหรือจ�าลองภาวะฉุกเฉิน เช่น รอบเวลาการ

ควบคุม และการปฏิบัติตามมาตรฐาน และผลลัพธ์ในการซ้อมโยกย้ายสถานที่ท�างาน หรือการ 

เตรียมพร้อมอื่น ๆ.

หมายเหตุ 7.1ค.

ตัววัดและตัวช้ีวัดที่เหมาะสมของผลการด�าเนินการด้านการจัดการเครือข่ายอุปทาน อาจรวม

ถึงผลการตรวจสอบผู้ส่งมอบและพันธมิตร (supplier and partner audits) การส่งมอบที่ทันเวลา 

ผลการตรวจรับของผลิตภัณฑ์ บริการ และกระบวนการ ตัววัดและตัวชี้วัดของการยกระดับผลการ

ด�าเนินการ อาจรวมถึงการปรับปรุงผลของส่วนประกอบย่อย (subassembly) และการบริการของผู้

ส่งมอบที่ให้แก่ลูกค้า.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

7.2 ผลลัพธ์ด้านลูกค้า (Customer Results):   (70 คะแนน)

ผลการดำาเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (CUSTOMERS-Focused RESULTS)

(1) ความพึงพอใจของลูกค้า (CUSTOMERS Satisfaction)

ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้าเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ

ตวัช้ีวัดทีส่�าคญัด้านความพงึพอใจและไม่พงึพอใจของลกูค้าเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์เหล่าน้ีแตกต่างกนั

ตามผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดอย่างไร (*).

ผลลัพธ์
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(2) ความผูกพันของลูกค้า (CUSTOMERS ENGAGEMENT) ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของลูกค้า

เป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญด้านการสร้างความผูกพันและการสร้าง            

ความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่าน้ีเมื่อเปรียบเทียบกับวงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า

เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาดอย่างไร (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.2.

ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันของลูกค้า ที่รายงานไว้ในหัวข้อน้ี 

ควรเช่ือมโยงกับกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร 1.ข.(2) รวมทั้งวิธีการรับฟัง   

และประเมินตามที่ระบุไว้ในหัวข้อ 3.1.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

7.3 ผลลัพธ์ด้านบุคลากร (Workforce Results):    (70 คะแนน)

ผลการดำาเนินการด้านการมุ่งเน้นบุคลากรเป็นอย่างไร. 

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (WORKFORCE - Focused RESULTS)

(1) ขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY)

ผลลพัธ์ด้านขีดความสามารถและอตัราก�าลงับคุลากรเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวัดหรือตวัช้ีวัด

ทีส่�าคญัด้านขีดความสามารถและอตัราก�าลงับคุลากร รวมถึงจ�านวนบคุลากรทีต้่องการในแต่ละระดบั 

(staffing LEVELS) และทักษะที่เหมาะสมของบุคลากรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตาม

ความหลากหลายของ กลุ่ม และประเภทของบุคลากรอย่างไร (*).

(2) บรรยากาศการท�างาน (WORKFORCE Climate)

ผลลัพธ์ด้านบรรยากาศการท�างานเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่ส�าคัญ              

ด้านบรรยากาศการท�างาน รวมถึงสุขภาพ ความปลอดภัย การเข้าถึงสถานที่ท�างาน การบริการ 

และสิทธิประโยชน์ส�าหรับบคุลากรเป็นอย่างไร (*). ผลลพัธ์เหล่าน้ี แตกต่างกันตามความหลากหลาย 

กลุ่ม และประเภทของบุคลากรอย่างไร (*).

ผลลัพธ์
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(3) ความผูกพันของบุคลากร (WORKFORCE ENGAGEMENT)

ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของบุคลากรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญด้าน

ความพึงพอใจของบุคลากรและความผูกพันของบุคลากรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกัน

ตามความหลากหลาย กลุ่ม และประเภทของบุคลากรอย่างไร (*).

(4) การพัฒนาบุคลากร (WORKFORCE Development)

ผลลัพธ์ด้านการพัฒนาบุคลากรและผู้น�าองค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัด           

ที่ส�าคัญด้านการพัฒนาบุคลากรและผู้น�าองค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตาม           

ความหลากหลาย กลุ่ม และประเภทของบุคลากรอย่างไร (*). 

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.3.

ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อนี้ ควรสัมพันธ์กับกระบวนการ ตัววัด และตัวช้ีวัด ที่รายงานไว้          

ในหมวด 5 รวมทั้งตอบสนองความจ�าเป็นของกระบวนการท�างานที่ส�าคัญที่อธิบายไว้ในหมวด 6 

และต่อแผนปฏบิตักิารขององค์กรและแผนดา้นบคุลากรตามทีร่ายงานไว้ในหวัข้อ 2.2. องค์กรที่ต้อง

อาศัยอาสาสมัคร หรือนักศึกษาฝึกงาน ควรรายงานผลลัพธ์ของบุคลากรที่เป็นอาสาสมัครด้วย (*).

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

7.4 ผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กรและการกำากับดูแลองค์กร   (65 คะแนน)

(Leadership and Governance Results):

ผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กรและการกำากับดูแลองค์กรเป็นอย่างไร.

ก. ผลลัพธ์ด้านการน�าองค์กร การก�ากับดูแลองค์กร และการท�าประโยชน์ให้สังคม (Leadership,  

GOVERNANCE, and Societal Contribution RESULTS)

(1) การน�าองค์กร (Leadership)

ผลลัพธ์ด้านการสื่อสารของผู้น�าระดับสูงและการสร้างความผูกพันกับบุคลากรและลูกค้า          

เป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของการด�าเนินการของผู้น�าระดับสูงในเร่ือง         

การสื่อสารและการสร้างความผูกพันกับบุคลากร พันธมิตร และลูกค้าเพื่อถ่ายทอดวิสัยทัศน์และ         

ค่านิยมสูก่ารปฏบิตั ิการกระตุน้ให้เกดิการสือ่สารในลกัษณะสองทศิทาง และการท�าให้เกดิการปฏิบตัิ

การอย่างจริงจังเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามหน่วยงานต่าง ๆ ขององค์กรและกลุ่ม

ลูกค้าอย่างไร (*).

ผลลัพธ์
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(2) การก�ากับดูแลองค์กร (GOVERNANCE)

ผลลัพธ์ด้านภาระความรับผิดชอบในการก�ากับดูแลองค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ

ตัวช้ีวัดทีส่�าคญัด้านการก�ากบัดแูลองค์กร และภาระความรับผดิชอบด้านการเงนิภายในและภายนอก

เป็นอย่างไร (*).

(3) กฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ (Law and Regulation)

ผลลพัธ์ด้านกฎหมายและกฎระเบยีบข้อบงัคบัเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวัดหรือตวัช้ีวดัทีส่�าคญั

ด้านการปฏิบัติตามหรือปฏิบัติได้เหนือกว่าข้อก�าหนดด้านกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมายเป็น

อย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามหน่วยงานอย่างไร (*).

(4) จริยธรรม (Ethics)

ผลลัพธ์ด้านการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัด       

ที่ส�าคัญของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม พฤติกรรมที่ละเมิดการประพฤติปฏิบัติอย่างมี

จริยธรรม และความเชือ่มัน่ของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทีม่ต่ีอผูน้�าระดบัสงูและการก�ากบัดแูลองค์กรเป็น

อย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามหน่วยงานอย่างไร (*).

(5) สังคม (Society)

ผลลพัธ์ด้านความผาสกุของสงัคมและการสนับสนุนชุมชนทีส่�าคญัเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวัด

หรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญด้านการท�าประโยชน์ให้สังคม และการสนับสนุนชุมชนที่ส�าคัญเป็นอย่างไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.4.

การรายงานในหวัข้อน้ี ควรสมัพนัธ์กบักระบวนการสือ่สารทีร่ะบไุว้ในหวัข้อ 1.1.และกระบวนการ

และตวัวดัด้านการก�ากบัดแูลองค์กร กฎหมายและกฎระเบยีบข้อบงัคบั จริยธรรม และการท�าประโยชน์

ให้สังคม ที่รายงานในหัวข้อ 1.2 ผลลัพธ์ด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัยของบุคลากร        

(ตัวอย่างเช่น การรายงานการอุบัติการณ์เกี่ยวกับความปลอดภัยอาชีวอนามัย) ควรรายงานไว้                

ในหวัข้อ 7.1ข.(2) และหัวข้อ7.3ก.(2).

หมายเหตุ 7.4ก.(2).

การรายงานในหวัข้อน้ี อาจรวมถึงประเดน็ทีเ่กีย่วกบัรายงานทางการเงนิและความเสีย่ง ค�าแนะน�า

ทีม่คีวามส�าคญัของผูต้รวจสอบภายในและภายนอก และการตอบสนองของผูบ้ริหารในเร่ืองดงักล่าว.
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หมายเหตุ 7.4ก.(4). 

ตวัอย่างตวัวดัของการประพฤตปิฏบิตัอิย่างมจีริยธรรม และความเช่ือมัน่ของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี 

ให้ดูหมายเหตุของหัวข้อ 1.2ข(2).

หมายเหตุ 7.4ก.(5).

ตัววัดการสนับสนุนให้เกิดความผาสุกของสังคม อาจรวมถึงการลดการใช้พลังงาน การใช้

พลังงานหมุนเวียน การหมุนเวียนน�้าเพื่อกลับมาใช้ใหม่ การลดคาร์บอนฟุตพริ้นซ์ การลดและการ

ใช้ประโยชน์จากของเสีย และทางเลือกอื่นส�าหรับการอนุรักษ์ทรัพยากร เช่น เพิ่มการประชุมแบบ

เสมือนจริง (Virtual Meeting) และการปฏิบัติต่อผู้ใช้แรงงานที่เป็นที่ยอมรับในระดับสากล.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์     (75 คะแนน)

(Financial, Market, and Strategy RESULTS):

ผลลัพธ์ด้านความมั่นคงทางการเงินและการนำากลยุทธ์ไปปฏิบัติเป็นอย่างไร

ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial and Market RESULTS)

(1) ผลการด�าเนินการด้านการเงิน (Financial PERFORMANCE)

ผลลัพธ์การด�าเนินการด้านการเงินเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของ         

ผลการด�าเนินการด้านการเงนิเป็นอย่างไร รวมถึงตวัวดัโดยรวมเชิงประกอบ (aggregate MEASURES) 

ด้านผลตอบแทนทางการเงิน ความมั่นคงทางการเงิน (financial viability) และผลการด�าเนินการ

ด้านงบประมาณ (budgetary PERFORMANCE) เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกัน           

ตามส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*).

(2) ผลการด�าเนินการด้านตลาด (Marketplace PERFORMANCE)

ผลลพัธ์การด�าเนินการด้านตลาดเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวดัหรือตวัช้ีวดัทีส่�าคญัของผลการ

ด�าเนินการด้านตลาดเป็นอย่างไร รวมถึงส่วนแบ่งตลาดหรือต�าแหน่งในตลาด การเติบโตทางตลาด

และส่วนแบ่งตลาด และการเจาะตลาดใหม่เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามส่วน

ตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*).

ข. ผลลัพธ์ด้านการน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation RESULTS)

ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัด       

หรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร รวมทั้งการด�าเนินการ       

ตามความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISKS ) เป็นอย่างไร.

ผลลัพธ์
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หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.5ก.

ผลลพัธ์เหล่าน้ีควรสมัพนัธ์กบัตัววดัด้านการเงินตามทีร่ายงานไว้ในหวัข้อ 4.1ก.(1) และแนวทาง

การจัดการด้านการเงิน ตามที่รายงานไว้ในหัวข้อ 2.2.

หมายเหตุ 7.5ก.(1). 

การรายงานในหวัข้อน้ี ควรรวมถงึตัววดัเชิงประกอบด้านผลตอบแทนทางการเงนิ เช่น ผลตอบแทน

ทางการลงทนุ (ROI) ส่วนก�าไรจากการด�าเนินงาน (operating margin) ความสามารถในการท�าก�าไร 

หรือความสามารถในการท�าก�าไรตามส่วนตลาดหรือกลุ่มลูกค้า. ตัววัดด้านความมั่นคงทางการเงิน 

อาจรวมถงึสภาพคล่อง (liquidity) อตัราส่วนหน้ีสนิต่อทนุ (debt to equity ratio) เงนิสดย่อยรายวนั 

(days cash on hand) ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์และกระแสเงินสด. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่

แสวงหำผลก�ำไร (รวมถงึองค์กรภำครัฐ) อำจรวมตวัวัดเกีย่วกบัผลกำรด�ำเนินกำรเทยีบกบังบประมำณ 

(PERFORMANCE to budget) ซึ่งรวมถึงกำรเพิ่มเติมหรือลดลงของทุนส�ำรอง (reserve funds)        

กำรลดควำมสิ้นเปลืองหรือกำรประหยัด กำรตอบสนองต่องบประมำณที่ลดลง กำรลดค่ำใช้จ่ำย       

ให้ลูกค้ำ หรือผลตอบแทนต่อทุนซึ่งเป็นผลมำจำกกำรเพิ่มประสิทธิภำพ เปอร์เซ็นต์ค่ำใช้จ่ำย            

กำรบริหำรต่องบประมำณ และต้นทุนด้ำนกำรระดมทุน เทียบกับทุนที่ระดมได้.

หมายเหตุ 7.5ก.(2).

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร ในกำรรำยงำนหัวข้อน้ี อำจรวมตัววัดด้ำนกำรบริจำค         

เพื่อกำรกุศลหรือเงินช่วยเหลือ (charitable donations or grants) และจ�ำนวนโครงกำรหรือกำรให้

บริกำรใหม่.

หมายเหตุ 7.5ข.

ตัววัดหรือตัวช้ีวัดการบรรลุแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ ควรเช่ือมโยงกับวัตถุประสงค์เชิง 

กลยทุธ์และเป้าประสงค์ที่ก�าหนดไว้ใน 2.1ข.(1) องค์ประกอบของความเสี่ยงที่รายงานใน 2.1ก(3) 

และตัววดัผลการด�าเนินการของแผนปฏบิตักิารและการคาดการณ์ผลการด�าเนินการทีร่ะบไุว้ใน 2.2ก.(5) 

และ 2.2ก.(6) ตามล�าดับ.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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รายละเอียด

ที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์



65

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

รายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

การเปลี่ยนแปลงที่สำาคัญของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ปี  2563–2564

การปรับเปลีย่นเกณฑ์ในแต่ละคร้ังมเีจตจ�านงทีส่�าคญั คอื เกณฑ์ต้องสะท้อนถงึแนวทางปฏบิตัิ

ทีน่�าสมยัของการน�าองค์กรและผลการด�าเนินการทีพ่สิจูน์แล้วว่าใช้ได้ผล ในขณะเดยีวกนัเกณฑ์ต้องมี

ความกระชับและใช้งานง่าย.

หลายปีทีผ่่านมานับตัง้แต่การจดัท�าเกณฑ์เพือ่ผลการด�าเนินการทีเ่ป็นเลศิ เกณฑ์ได้ววิฒันาการ

ไปตามปัจจัยขับเคลื่อนความสามารถในการแข่งขันและความส�าเร็จในระยะยาวขององค์กร.           

จากการพฒันาอย่างค่อยเป็นค่อยไป วันน้ีเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาตไิด้น�าเสนอกรอบการบริหาร

จัดการเพื่อความเป็นเลิศส�าหรับองค์กรทุกประเภท ซึ่งเป็นแนวทางการน�าองค์กรและการบริหาร

จัดการที่ปรับใช้ได้ ซึ่งช่วยให้เกิดแนวทางการด�าเนินงานที่เป็นระบบเพื่อความเป็นเลิศทั่วทั้งองค์กร.

ในขณะที่เกณฑ์พัฒนาปรับเปลี่ยนไป แต่ยังคงต้องค�านึงถึงความสมดุลที่ส�าคัญ 2 ประการ. 

ทางหน่ึงเกณฑ์ต้องสะท้อนถึงมาตรฐานระดับชาติส�าหรับการด�าเนินงานที่เป็นเลิศ ให้ความรู้            

แก่องค์กรในทกุแง่มมุของการสร้างระบบการจดัการผลการด�าเนินงานแบบบรูณาการ. ในอกีทางหน่ึง 

เกณฑ์ต้องท�าให้องค์กรต่างๆ ที่มีระดับพัฒนาการขององค์กรที่แตกต่างกันไปสามารถเข้าถึงได้       

และใช้งานง่าย.เพือ่ให้เกดิความสมดลุน้ี การเปลีย่นแปลงของเกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาต ิปี 2563-2564 

มุ่งเน้นเพิ่มความตระหนักขององค์กรเกี่ยวกับระบบนิเวศธุรกิจ (business ecosystems) วัฒนธรรม

องค์กร เครือข่ายอุปทาน และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (cybersecurity) และมุ่งเน้น

ในการท�าให้เกณฑ์สามารถเข้าถึงได้ในมุมมองของผู้ใช้เกณฑ์ 

ระบบนิเวศธุรกิจ (Business ecosystems)

ในขณะที่องค์กรต่างๆ น�าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการหลากหลายซับซ้อนมากข้ึน ผู้น�าองค์กร

จ�าเป็นต้องน�าองค์กรของตนให้เป็นส่วนหน่ึงของการเช่ือมโยงข้ามอุตสาหกรรม ในระดับประเทศ 

และบางคร้ังระดับโลก ซึ่งเรียกว่าระบบนิเวศ. เครือข่ายความร่วมมือที่กว้างขวางและพึ่งพาซึ่งกัน

และกันเหล่าน้ี อาจรวมถึงพันธมิตรและคู่ความร่วมมือแบบดั้งเดิม และอาจรวมถึงคู่แข่ง องค์กร

นอกภาคส่วน ชุมชน และลกูค้า. การเตบิโตขององค์กรอาจข้ึนอยูกั่บการเตบิโตโดยรวมของระบบนิเวศ

และความสามารถขององค์กรในการเตรยีมพร้อมส�าหรบัอนาคต. และเมื่อเกดิการแข่งขนักบัองค์กร

อืน่ๆ จากอตุสาหกรรมอืน่ๆ องค์กรอาจโดดเด่นเหนือคูแ่ข่งด้วยการน�าเสนอสิง่แปลกใหม่ ซึง่บางคร้ัง

อาจเนื่องมาจากระบบนิเวศขององค์กร. เพื่อขยายความมุมมองเชิงระบบของเกณฑ์ ค�าว่า “ระบบ

นิเวศธุรกิจ (business ecosystems) จะปรากฏในส่วนค่านิยมและแนวคิดหลักและในหมายเหตุ      

ของเกณฑ์. ในเน้ือหาเกณฑ์ ประเดน็เกีย่วกบัผูส่้งมอบ พนัธมติร คูค่วามร่วมมอื ลกูค้า และคูแ่ข่งใน

บางค�าถามและหมายเหตุบางข้อ ได้เน้นให้เห็นถึงความส�าคัญของการคิดในวงกว้างให้ครอบคลุม

นิเวศธุรกิจ.
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เครือข่ายอุปทาน (Supply network)

สบืเน่ืองจากแนวคดิของระบบนิเวศ วธีิการขององค์กรในการผลติผลติภณัฑ์และบริการ และส่งมอบ

ให้กบัลูกค้า เกีย่วข้องกันมากกว่าเป็นเพยีงห่วงโซ่อย่างง่ายๆ จากผูส่้งมอบ ไปยงัผูส่้งมอบ ไปยงัองค์กร. 

องค์กรที่ซับซ้อนอาจต้องประสานกิจกรรมต่างๆ กับผู้ส่งมอบจ�านวนมาก และบางองค์กรอาจเป็น

ส่วนหน่ึงของเครือข่ายทีซ่บัซ้อนขององค์กรต่างๆ แต่ละแห่งมบีทบาทส�าคญัในการผลติหรือการส่งมอบ. 

หน่วยงานเหล่าน้ีจะมคีวามเช่ือมโยงกนัและพึง่พาซึง่กนัและกนัมากกว่าจะเป็นความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง. 

ความส�าเร็จข้ึนอยูก่บัการรับรู้และการจดัการการพึง่พาซึง่กนัและกนัเหล่าน้ีเพือ่ให้มคีวามสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกัน เกณฑ์ใช้ค�าว่า “เครือข่ายอุปทาน” เพื่อกล่าวถึงหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกัน        

ในการผลติผลติภณัฑ์และบริการขององค์กร และส่งมอบให้แก่ลกูค้า. ความสอดคล้องของเครือข่าย

อุปทาน คู่ความร่วมมือ และความคล่องตัวมีความส�าคัญเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ ในปัจจุบัน.

วัฒนธรรมองค์กร (Culture)

วัฒนธรรมองค์กร – ความเชื่อร่วมกัน บรรทัดฐาน และค่านิยม ที่สร้างสภาพแวดล้อมที่เป็น

เอกลกัษณ์ภายในองค์กร – มผีลกระทบอย่างลกึซึง้ต่อการตัดสนิใจ ความผกูพนัของบคุลากร ความผกูพนั

ของลูกค้า และความส�าเร็จขององค์กร. ตั้งแต่ปี 2545 เกณฑ์ได้ถามถึงค่านิยมองค์กร ซึ่งเป็นองค์

ประกอบทีส่�าคญัของวฒันธรรมองค์กร. ในปีทีผ่่านมา ในเกณฑ์มคี�าถามเก่ียวกับวฒันธรรม บางค�าถาม

ใช้ค�าศัพท์น้ี และบางค�าถามใช้พฤติกรรมอ้างอิงที่อยู่ภายใต้วัฒนธรรม. ปีน้ี เกณฑ์ถามชัดเจน       

เกี่ยวกับลักษณะอื่นๆ ของวัฒนธรรมองค์กร และวิธีที่ผู้น�าระดับสูงและองค์กรสร้างและเสริมสร้าง

วัฒนธรรมนั้น.

ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ 

(Security and cybersecurity)

เกณฑ์ได้กล่าวถึงความปลอดภัยของระบบสารสนเทศและการรักษาความลับของสารสนเทศ

ตั้งแต่ปี 2545 และขยายความส�าคัญของข้อพิจารณาเหล่าน้ีในปี 2561-2562. เมื่อการรักษา           

ความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์มีความส�าคัญเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องในทุกองค์กร เกณฑ์จึงมีการขยาย

ค�าถามเกี่ยวกับการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์. 

การทำาให้เข้าใจง่าย (Simplification)

เกณฑ์มกีารปรับปรุงให้ง่ายขึน้ในหลายรายการ บางค�าถามและบางหมายเหตถูุกตดัทิง้ จดัระเบยีบ

ใหม่ ปรับปรุง ย้ายที ่หรือเปลีย่นถ้อยค�าเพือ่ช่วยสร้างความเข้าใจ. เน้ือหาจากค�าถามบางข้อถกูย้าย

ไปยังหมายเหตุเพื่อเป็นตัวอย่างให้องค์กร.
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คำาถามของเกณฑ์ (เดิมคือข้อกำาหนดของเกณฑ์)

ค�าถามพื้นฐาน ค�าถามโดยรวม และค�าถามย่อย ในเกณฑ์ เป็นค�าถามเกี่ยวกับกระบวนการ 

วิธีปฏิบัติ และผลลัพธ์ ที่พบในองค์กรที่มีผลการด�าเนินการที่ดี. ค�าถามเหล่าน้ีมีความส�าคัญ           

แตกต่างกันไปตามแต่ละองค์กร ข้ึนอยู่กับปัจจัยที่สนับสนุนและท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จ      

และยัง่ยนื. โดยเฉพาะอย่างยิง่ในระดบัค�าถามย่อย ค�าถามเหล่าน้ีไม่ใช่รายการตรวจสอบ (checklist) 

ของข้อก�าหนดที่ทุกองค์กรต้องปฏิบัติตามให้บรรลุผลในทุกค�าถาม. เพื่อถ่ายทอดแนวคิดน้ี เกณฑ์

ไม่เรียกค�าถามเหล่าน้ีว่า “ข้อก�าหนด” อกีต่อไป แต่เรียกอย่างง่ายๆ ว่า “ค�าถาม” เกณฑ์ยงัคงคาดหวัง

ให้ผู้สมัครขอรับรางวัลตอบค�าถามเหล่านี้ แต่ถ้าองค์กรเช่ือว่าบางค�าถามไม่ส�าคัญต่อความส�าเร็จ   

ในปัจจุบันหรือในอนาคต องค์กรควรระบุเหตุผลว่าท�าไม. ในฐานะผู้เช่ียวชาญ ผู้ตรวจประเมินควร

พิจารณาค�าอธิบายขององค์กร แต่ผู้ตรวจประเมินควรใช้ความรู้เกี่ยวกับอุตสาหกรรมและเกณฑ์       

เพือ่ตดัสนิใจด้วยตนเองถงึความส�าคญัของค�าถามน้ันๆ ต่อผู้สมคัร. (ด ู“ความส�าคญั” เป็น “ข้อพจิารณา

การให้คะแนน” หน้า 158).

การปรับเปลี่ยนเกณฑ์หมวดต่าง ๆ สรุปได้ดังนี้ 

โครงร่างองค์กร

(Organizational Profile)

หวัข้อ 1. ลกัษณะองค์กร ถามถงึลกัษณะของวฒันธรรมองค์กร นอกเหนือจากค่านิยม และถาม

เกี่ยวกับโครงสร้างและกลไกของระบบการน�าองค์กร.

หมวด 1 การนำาองค์กร

(Leadership)

หัวข้อ 1.1 การน�าองค์กรโดยผู้น�าระดับสูง ถามถึงการสร้างและเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร. 

หวัข้อ 1.2 และทีอ่ืน่ ๆ ความรับผดิชอบต่อสงัคม เปลีย่นเป็น การท�าประโยชน์ให้สงัคม. เมือ่แนวคดิ

เร่ืองความรับผิดชอบต่อสงัคมได้รับการยอมรับ องค์กรทีม่ผีลการด�าเนินการทีด่เีหน็ว่าการท�าประโยชน์

ให้สังคมเป็นสิ่งที่พวกเขาต้องท�ามากกว่าสิ่งอื่นใด. การท�าให้เหนือกว่าความรับผิดชอบในการ           

ท�าประโยชน์ให้สังคมอาจเป็นตัวขับเคลื่อนความผูกพันของลูกค้าและบุคลากร และเป็นสิ่งสร้าง 

ความแตกต่างในตลาด.
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หมวด 3 ลูกค้า

(Customers)

ประเดน็พจิารณาในหมวด 3 ถกูจดัระเบยีบใหม่เพือ่ท�าให้เกณฑ์เป็นเหตเุป็นผลมากข้ึนจากมมุมอง

ของผูใ้ช้. หวัข้อ 3.1 เปลีย่นช่ือเป็น ความคาดหวงัของลกูค้า ประกอบด้วย 2 ประเดน็พจิารณา ได้แก่ 

การรับฟังลูกค้า และการจ�าแนกลูกค้าและผลิตภัณฑ์. ข้อ 3.2 ความผูกพันของลูกค้า ประกอบด้วย        

3 ประเดน็พจิารณา ได้แก่ การสร้างความสมัพนัธ์และการสนับสนุนลกูค้า การประเมนิความพงึพอใจ

และความผูกพันของลูกค้า และการใช้ข้อมูลเสียงของลูกค้าและตลาด

หมวด 5 บุคลากร 

(Workforce) 

หวัข้อ 5.2 ความผกูพนัของบคุลากร ถามถงึการเสริมสร้างวฒันธรรมองค์กร. จากความสมัพนัธ์

อย่างใกล้ชิดระหว่างการจดัการผลการปฏบิตังิานและการพฒันาบคุลากร จงึก�าหนดประเดน็พจิารณา

ใหม่ ได้แก่ จัดการผลการปฏิบัติงานและการพัฒนาบุคลากร ซึ่งรวมค�าถามเกี่ยวกับการเรียนรู้และ

พัฒนา ประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา และการพัฒนาความก้าวหน้าในอาชีพการงาน.

หมวด 6 การปฏิบัติการ 

(Operations) 

หัวข้อ 6.1 กระบวนการท�างานในประเด็นพิจาณาที่สาม เรียกว่า การบริหารจัดการเครือข่าย

อุปทาน ได้รวมค�าถามเกี่ยวกับความสอดคล้องของเครือข่ายอุปทาน คู่ความร่วมมือ และความ

คล่องตัว และการสื่อสารกับผู้ส่งมอบ.

หวัข้อ 6.2 ประเดน็พจิารณาทีส่อง ได้รวมค�าถามเกีย่วกบับทบาทของบคุลากร ลกูค้า และผูส่้งมอบ 

เพื่อท�าให้มั่นใจถึงความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์และเกี่ยวกับการป้องกันทรัพย์สินที่ส�าคัญ

หมวด 7 ผลลัพธ์

(Results) 

ระบบการให้คะแนน (หน้า 156-165) ถามถงึข้อมลูปัจจบุนั แนวโน้ม การเปรียบเทยีบ และแบ่ง

กลุม่เพื่อตอบสนองต่อรายการผลลัพธ์ เพื่อลดความสับสนเกี่ยวกับความซ�้าซ้อนระหว่างค�าถามของ

เกณฑ์และแนวทางการให้คะแนนผลลัพธ์ ข้อความที่สะท้อนถึงปัจจัยการประเมินระดับ แนวโน้ม 

และการเปรียบเทยีบ ถูกตดัทิง้ออกจากหวัข้อผลลพัธ์. องค์กรยงัควรรายงานข้อมลูเหล่าน้ีตามความ

เหมาะสม ในการตอบเกณฑ์.

หัวข้อ 7.5 เรียกว่า ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์ ถามถึงผลลัพธ์ขององค์กรในการน�า

กลยทุธ์ไปปฏิบตั ิโดยตระหนักว่าการด�าเนินการตามกลยทุธ์น้ันเกีย่วข้องกบัความส�าเร็จด้านการเงิน

และตลาดอย่างใกล้ชิด.  
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แนวทางการตอบเกณฑ์

(How to Respond to the Criteria)
ในการเตรียมเอกสารขอรับรางวัล ผู้สมัครขอรับรางวัลควรท�าความเข้าใจกับรายละเอียด            

ในหัวข้อน้ี เพื่อช่วยให้ผู้สมัครสามารถตอบข้อก�าหนดในเกณฑ์ทั้ง 7 หมวดได้อย่างมีประสิทธิผล.  

ผู้สมัครต้องจัดท�ารายงานวิธีการและผลการด�าเนินงาน (Application Report) โดยตอบข้อก�าหนด

ของเกณฑ์ 17 หวัข้อ ทัง้กระบวนการและผลลพัธ์ พร้อมทัง้ศกึษา “ระบบการให้คะแนน” ประกอบกับ

แนวทางการให้คะแนน (หน้า 163 และ 165). แม้ว่าข้อมูลในส่วนน้ีมีวัตถุประสงค์หลักเพื่อองค์กร 

ที่สมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ อย่างไรก็ตาม ข้อมูลน้ีเป็นประโยชน์ส�าหรับองค์กรที่จะใช้

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อการประเมินตนเองด้วย.

เริ่มต้น 

(First Steps)
1. เรียนรู้เก่ียวกับเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

(Learn about the TQA framework)

องค์กรควรท�าความคุ้นเคยกับส่วนต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ เพื่อท�าความเข้าใจเกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ.

• เนื้อหาเกณฑ์ (หน้า 15-63).

• ระบบการให้คะแนน (หน้า 156).

• อภิธานศัพท์ (หน้า 128).

• ค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ (หน้า 76).

2. ทำาความเข้าใจวิธีการอ่านและตอบข้อกำาหนดของหัวข้อต่าง ๆ ของเกณฑ์       

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

ทบทวนโครงสร้างของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (หน้า 10) ซึ่งแสดงประเภทของหัวข้อ 

ส่วนต่าง ๆ  ของหวัข้อ และบทบาทของแต่ละส่วน. ควรให้ความส�าคญักบัค�าถามย่อยของแต่ละประเดน็

พิจารณา รวมทั้งหมายเหตุด้วย. 

ค�าถามในบางหัวข้อมีหลายส่วน. องค์กรต้องตอบค�าถามทุกประเด็น เน่ืองจากสารสนเทศ       

ที่ขาดหายไปจะถือว่าเป็นความบกพร่องในระบบการจัดการผลการด�าเนินการขององค์กร. เมื่อน�า

ค�าถามย่อยมารวมกันจะเหน็ถงึความหมายอย่างสมบรูณ์ของประเดน็พจิารณา. องค์กรอาจรวมการ

ตอบหลายค�าถามในประเด็นพิจารณาเดียวกันเป็นกลุ่ม ตามความเหมาะสม แต่ไม่จ�าเป็นต้องแยก

ตอบทีละค�าถาม.
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3. ทบทวนแนวทางการให้คะแนน 

(Review the scoring guidelines)

การตอบค�าถามตามหัวข้อกระบวนการและผลลัพธ์ ให้อ่านทบทวนหัวข้อของเกณฑ์ร่วมกับ

แนวทางการให้คะแนน (หน้า 163 และ 165). ในการตอบค�าถามในหัวข้อกระบวนการ (หมวด 1-6) 

ให้พิจารณาถึงปัจจัยการประเมินกระบวนการทั้ง 4 ของแนวทางการให้คะแนน ซึ่งให้ความส�าคัญ

กบัระดบัความสมบรูณ์ของแนวทาง ความครอบคลมุของการถ่ายทอดสูก่ารปฏิบตั ิความครอบคลมุ

และทัว่ถึงของการเรียนรู้ และการบรูณาการกบัองค์ประกอบอืน่ ๆ ในระบบการจดัการผลการด�าเนินการ.   

เช่นเดียวกัน ในการตอบค�าถามในหัวข้อผลลัพธ์ (หมวด 7) ให้พิจารณาถึงปัจจัยการประเมิน

ผลลัพธ์ทัง้ 4 ของแนวทางการให้คะแนน ซึง่ให้ความส�าคญักบัระดบัผลการด�าเนินการจริง ความส�าคญั

ของแนวโน้มของผลลัพธ์ ข้อมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสม การบูรณาการกับองค์ประกอบที่ส�าคัญ      

ของระบบผลการจัดการผลการด�าเนินการขององค์กร และผลลัพธ์ของการปรับปรุงกระบวนการ. 

“ความสมบูรณ์” ของการตอบค�าถามตามเกณฑ์ พิจารณาจากของมิติการประเมิน (ADLI / LeTCI; 

ให้ด ู“แนวทางการตอบหวัข้อในหมวดกระบวนการ” และ “แนวทางการตอบหวัข้อในหมวดผลลพัธ์” 

ด้านล่าง)

4. ทำาความเข้าใจความหมายของคำาสำาคัญ

(Understand the meaning of key terms)

ค�าที่ใช้ในเกณฑ์อาจมีความหมายแตกต่าง. จากค�าจ�ากัดความมาตรฐานหรือค�าจ�ากัดความ      

ที่ใช้ในองค์กร ค�าที่ขีดเส้นใต้สามารถอ่านเพิ่มเติมได้ในอภิธานศัพท์ (หน้า 128-154). การท�า        

ความเข้าใจค�าเหล่าน้ี จะช่วยให้องค์กรประเมินตนเองได้อย่างแม่นย�า และสื่อสารกระบวนการ       

และผลลัพธ์ขององค์กรแก่ผู้ตรวจประเมินทั้งภายในและภายนอกองค์กรได้อย่างถูกต้อง

5. เริ่มด้วยโครงร่างองค์กร 

(Start with the Organizational Profile)

โครงร่างองค์กร (หน้า 15-20) เป็นจุดเร่ิมต้นที่เหมาะสมที่สุด. ไม่ว่าองค์กรจะใช้เกณฑ์น้ีใน

การประเมนิตนเอง หรือเขียนรายงาน หรือทบทวนกระบวนการใดใน 2 อย่างน้ี การจดัท�าโครงร่าง

องค์กรจะช่วยองค์กรน้ันเข้าใจว่าอะไรคอืสิง่ทีเ่กีย่วข้องและส�าคญัทีส่ดุต่อธุรกจิ พนัธกจิ และผลการ

ด�าเนินการขององค์กร.



71

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

แนวทางการตอบหัวข้อในหมวดกระบวนการ 

(Responding to Process Items) (หมวด 1-6)
แม้ว่าเกณฑ์จะมุง่เน้นผลลัพธ์การด�าเนนิการทีส่�าคญัขององค์กร แต่เฉพาะตวัผลลพัธ์เองมคีณุค่า

ทางด้านวินิจฉัยองค์กรน้อยมาก ตัวอย่างเช่น ถ้าองค์กรมีผลลัพธ์ไม่ดี หรือมีอัตราการปรับปรุง        

ช้ากว่าคูแ่ข่งหรอืองค์กรที่เทียบเคียงกันได้ องค์กรจ�าเปน็ต้องเข้าใจถึงสาเหตุว่า “ท�าไม” จึงเป็นเช่น

นั้น และควรท�า “อะไร” เพื่อเร่งการปรับปรุงให้ดีขึ้น.

เจตจ�านงของหัวข้อในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ก�าหนดไว้เพื่อวินิจฉัยกระบวนการ           

ที่ส�าคัญที่สุดขององค์กรที่ส่งผลต่อการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กรได้มากที่สุด และน�าไป

สูส่มัฤทธิผลของการด�าเนินการทีส่�าคญั. การวนิิจฉยัและคณุภาพของการให้ข้อมลูป้อนกลบัข้ึนอยูก่บั

เนื้อหาและความสมบูรณ์ของรายงานวิธีการและผลการด�าเนินการ. ดังนั้น องค์กรจึงควรตอบหัวข้อ

ต่าง ๆ  โดยเน้นสารสนเทศของกระบวนการที่ส�าคัญเป็นหลัก ตามแนวทางการจัดท�าและทบทวน

สารสนเทศดังต่อไปนี้

1. เข้าใจความหมายของคำาถาม “อย่างไร” 

(Understand the meaning of HOW)

ในการตอบหัวข้อในหมวดกระบวนการที่มีค�าถาม “อย่างไร” องค์กรควรตอบค�าถามดังกล่าว

ด้วยการน�าเสนอสารสนเทศของกระบวนการที่ส�าคัญที่แสดงถึง แนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ 

การเรียนรู้ และการบูรณาการ (ดูระบบการให้คะแนน หน้า156). ค�าตอบที่ขาดสารสนเทศดังกล่าว 

หรือค�าตอบที่เพียงแต่ยกตัวอย่างเท่านั้น จะถูกประเมินว่าเป็น “สารสนเทศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไม่ตรง

ประเด็น” (anecdotal information).

แสดงให้เห็นถึงแนวทางที่เป็นระบบ (Show that approaches are systematic). แนวทางที่

เป็นระบบ คอื แนวทางน้ันสามารถท�าหรือใช้ซ�า้ได้ และใช้ข้อมลูและสารสนเทศเพือ่ให้เกดิการเรียนรู้. 

หรืออาจกล่าวได้ว่า แนวทางมีความเป็นระบบเมื่อแนวทางน้ันมีการประเมิน มีการปรับปรุง มีการ

สร้างนวตักรรม และมกีารแบ่งปันความรู้รวมอยูด้่วย ซึง่จะส่งผลให้แนวทางน้ันมรีะดบัความสมบรูณ์

มากขึ้น.

แสดงการถ่ายทอดสูก่ารปฏบิติั (Show deployment). ในการตอบเกณฑ์ ควรสรุปวธีิการน�าแนวทาง

ไปปฏิบัติในส่วนต่าง ๆ ขององค์กร.

แสดงหลักฐานการเรียนรู้ (Show evidence of learning). แสดงหลักฐานของวงจรการประเมิน

และการปรับปรุงกระบวนการ รวมทั้งโอกาสของการสร้างนวัตกรรม. แสดงให้เห็นว่ามีการแบ่งปัน

การปรับปรุงกระบวนการกับหน่วยงานอืน่ ๆ  ขององค์กรทีเ่หมาะสมเพือ่ให้เกดิการเรียนรู้ระดบัองค์กร.
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แสดงการบูรณาการ (Show integration). การบูรณาการแสดงความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดยีวกันและความกลมกลนืระหว่างกระบวนการ แผนงาน ตวัวดั การปฏิบตักิาร และผลลพัธ์ ซึง่ท�าให้

เกิดประสทิธิภาพและประสทิธผิลขององค์กรเพิม่ข้ึนอย่างมาก. การแสดงถงึความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันในหมวดกระบวนการและการติดตามตัววัดที่สอดคล้องกันในหมวดผลลัพธ์ จะปรับปรุง       

ผลการด�าเนินการขององค์กร. การตอบเกณฑ์ให้แสดงถึงความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน         

4 ประการ คือ

• ในส่วนโครงร่างองค์กร ควรระบุให้ชัดเจนว่าอะไรบ้างที่ส�าคัญต่อองค์กร.

• ในส่วนกลยทุธ์ (หมวด 2) รวมทัง้วตัถุประสงค์เชิงกลยทุธ์ แผนปฏบิติัการ และสมรรถนะหลกั

ขององค์กร ต้องแสดงให้เห็นอย่างเด่นชัดถึงประเด็นที่มุ่งเน้นมากที่สุด และอธิบายว่าการถ่ายทอด

สู่การปฏิบัติบรรลุผลได้อย่างไร.

• ในการวิเคราะห์และการทบทวนในระดับองค์กร (หัวข้อ 4.1) ต้องแสดงถึงวิธีการที่องค์กร

วิเคราะห์และทบทวนสารสนเทศเกี่ยวกับผลการด�าเนินการเพื่อก�าหนดล�าดับความส�าคัญ.

• ในกลยุทธ์ (หมวด 2) และการปฏิบัติการ (หมวด 6) ต้องแสดงให้เห็นอย่างเด่นชัดถึงระบบ

งานและกระบวนการท�างานที่มีความส�าคัญต่อผลการด�าเนินการโดยรวมขององค์กร.

2. เข้าใจความหมายของคำาถาม “อะไร” 

(Understand the meaning of what)

ค�าถาม “อะไร” ก�าหนดบริบทเพือ่ให้องค์กรแสดงให้เหน็ถงึความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั 

ตลอดทั้งการบูรณาการกันของระบบการจัดการผลการด�าเนินการ. ตัวอย่างเช่น เมื่อองค์กรก�าหนด

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์แล้ว แผนปฏิบัติการ ตัววัดผลการด�าเนินการ และผลลัพธ์บางตัวที่รายงาน

ไว้ในหมวด 7 ต้องสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ระบุไว้ด้วย.

หวัข้อในหมวด 1-6 มคี�าถาม “อะไร” อยู ่2 แบบ คอื ค�าถามแบบที ่1 เป็นการถามถงึสารสนเทศ

พื้นฐานเกี่ยวกับกระบวนการที่ส�าคัญและขั้นตอนการด�าเนินการ และค�าถามแบบที่ 2 เป็นการถาม

ให้รายงานผล แผน วัตถุประสงค์ เป้าประสงค์ หรือตัววัดที่ส�าคัญขององค์กรว่าคือ “อะไร”.

แนวทางการตอบหัวข้อในหมวดผลลัพธ์

(Responding to Results Items) (หมวด 7)
1. มุ่งเน้นผลลัพธ์การดำาเนินการขององค์กรที่สำาคัญที่สุด

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

การรายงานผลลพัธ์ต้องครอบคลมุข้อก�าหนดทีส่�าคญัทีส่ดุต่อความส�าเร็จขององค์กรตามทีแ่สดงไว้

อย่างเด่นชัดแล้วในโครงร่างองค์กร หมวดการน�าองค์กร กลยทุธ์ ลกูค้า บคุลากร และการปฏิบตักิาร.
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2. รายงานระดับ แนวโน้ม และการเปรียบเทียบ และแสดงการบูรณการ 

(Report Levels, Trends, and Comparisons, and Show Integration) 

รายงานผลการด�าเนนิการ (Report performance levels) โดยใช้มาตรวดัทีส่ือ่ความหมายได้ชัดเจน.

รายงานแนวโน้ม (Report Trends) เพื่อแสดงทิศทางของผลลัพธ์และอัตราการเปลี่ยนแปลง        

ในเร่ืองทีส่�าคญั. ต้องมข้ีอมลูย้อนหลงัอย่างน้อย 3 ชุดข้อมลูเพือ่ให้เหน็การเร่ิมต้นของแนวโน้มชัดเจน. 

แนวโน้มควรแสดงผลการด�าเนินการที่ผ่านมาในอดีตและปัจจุบัน โดยไม่รวมการผลการด�าเนินการ

ที่คาดการณ์ไว้ (ในอนาคต). ไม่มีการจ�ากัดช่วงเวลาข้ันต�่าของข้อมูลแนวโน้ม แต่ช่วงเวลาระหว่าง

ชุดข้อมูลควรสื่อความหมายของตัววัดที่รายงาน. ข้อมูลแนวโน้มของตัววัดบางตัวอาจมีระยะนาน 

ถึง 5 ปีหรือมากกว่า หรือน้อยกว่า 1 ปี ขึ้นอยู่กับความส�าคัญของตัววัด. ส�าหรับผลลัพธ์ที่ส�าคัญ ๆ 

องค์กรควรรายงานข้อมูลใหม่เท่าที่มี ถึงแม้ว่าจะยังไม่เห็นแนวโน้ม ทั้งน้ี ควรอธิบายแนวโน้มที่ดี

หรือแนวโน้มในทางลบอย่างมีนัยส�าคัญด้วย.

รายงานการเปรียบเทียบ (Report comparisons) เพื่อแสดงผลลัพธ์การเปรียบเทียบกับองค์กร

อื่นที่เลือกมาอย่างเหมาะสม หรือระดับเทียบเคียง.

รายงานการบูรณาการ (Show integration) โดยแสดงผลลัพธ์ที่ส�าคัญทั้งหมดขององค์กร        

และจ�าแนกตามกลุ่มที่จัดไว้ (เช่น ตามกลุ่มลูกค้า บุคลากร กระบวนการ และกลุ่มสายผลิตภัณฑ์

ที่ส�าคัญ ซึ่งควรระบุไว้ในโครงร่างองค์กร).

การตอบเกณฑ์อย่างมีประสิทธิภาพ 

(Responding Efficiently)
1. อ้างอิงหัวข้ออื่นตามความเหมาะสม (Cross-reference when appropriate)

เพือ่ใหม้ั่นใจว่าค�าตอบในแตล่ะหัวข้อมีความสมบูรณ์ในตัวเองมากที่สุด และค�าตอบของเกณฑ์

ในหัวข้อต่าง ๆ มีความสอดคล้องกัน ให้องค์กรอ้างอิงค�าตอบในหัวข้ออื่น ๆ ตามความเหมาะสม

แทนการกล่าวซ�้าถึงสารสนเทศเดิม. ในกรณีดังกล่าว ควรรายงานสารสนเทศของกระบวนการ            

ทีส่�าคญัไว้ในหวัข้อทีต้่องการสารสนเทศน้ัน ตวัอย่างเช่น ระบบการพฒันาและการเรียนรู้ของบคุลากร 

ควรรายงานอย่างละเอียดไว้ในหัวข้อ 5.2 และหากต้องกล่าวถึงเรื่องการพัฒนาและการเรียนรู้อีก       

ในหัวข้ออื่น ควรอ้างอิงหัวข้อ 5.2 โดยไม่ต้องอธิบายรายละเอียดซ�้าเดิม.
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2. ใช้รูปแบบที่กระชับ (Use a compact format)

เพื่อการใช้พื้นที่ในรายงานวิธีการและผลการด�าเนินงานให้เกิดประโยชน์สูงสุด ควรน�าเสนอ

สารสนเทศให้กระชับโดยใช้แผนภูมิแสดงการไหลของงาน (flowcharts) ตาราง และหัวข้อสั้น ๆ  

(lists). การจ�ากดัจ�านวนหน้าของรายงานส�าหรับการสมคัรขอรับรางวลัคณุภาพแห่งชาติ มวีตัถปุระสงค์

เพือ่บงัคบัให้องค์กรพจิารณาถงึสิง่ทีส่�าคญัทีส่ดุในการบริหารจดัการองค์กรและการรายงานผลลพัธ์.

3. ใช้กราฟ และตาราง (Use graphs and tables)

ผลลัพธ์ส่วนใหญ่อาจน�าเสนอในรูปแบบที่กระชับโดยใช้กราฟและตาราง. ผลลัพธ์ที่แสดงความ

ต่อเน่ืองในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง หรอืเปรียบเทยีบกบัองค์กรอืน่ควร “ปรับให้เป็นฐานเดยีวกนั” (ได้แก่ 

การน�าเสนอในรูปอัตราส่วนส�าหรับข้อมูลที่มีความแตกต่างของขนาด). ตัวอย่างเช่น การรายงาน

แนวโน้มความปลอดภัยเป็นจ�านวนวันท�างานที่สูญเสียต่อจ�านวนพนักงาน 100 คน จะมีความหมาย

มากกว่าการรายงานจ�านวนวันท�างานที่สูญเสียไปทั้งหมด โดยเฉพาะถ้าจ�านวนพนักงานไม่คงที่        

ในช่วงเวลาที่รายงานผล หรือในกรณีที่องค์กรมีการเปรียบเทียบผลลัพธ์กับองค์กรอื่นที่มีจ�านวน

พนักงานต่างกัน.

ตัวอย่างกราฟรูปที่ 7.1-3 แสดงถึงข้อมูลที่องค์กรอาจน�าเสนอเป็นส่วนหน่ึงของค�าตอบหัวข้อ 

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ.  ในส่วนโครงร่างองค์กร มีการระบุว่า Six Sigma เป็น

องค์ประกอบที่ส�าคัญในระบบการปรับปรุงผลการด�าเนินการ โดยมีของเสียต่อล้านหน่วย (defects 

per million opportunities) เป็นตัววัดที่ส�าคัญตัวหนึ่ง

รูปที่ 7.1-3 ของเสียต่อล้านหน่วย (Defect per Million Opportunities)

2557 2558 2559 2560 2561 2563
(คาดการณ์)

2562
(คาดการณ์)
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กราฟดังกล่าวเป็นตัวอย่างที่ดีในการรายงานผลได้ชัดเจนและมีประสิทธิผล ดังนี้

• ให้ข้อมูลรายละเอียดของแกนทั้งสองแกนและหน่วยวัดอย่างชัดเจน.

• มีการแสดงระดับและแนวโน้มข้อมูลของตัววัดผลการด�าเนินการที่ส�าคัญ เช่น ของเสียต่อ

ล้านหน่วย.

• แสดงผลลัพธ์ในช่วงเวลาหลาย ๆ ปี.

• ลูกศรชี้ลงแสดงให้เห็นแนวโน้มที่ดีส�าหรับตัววัดนี้.

• แสดงข้อมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสมอย่างชัดเจน.

•  เพียงกราฟเดียว องค์กรสามารถแสดงให้เห็นว่ามีการจัดกลุ่มออกเป็น 3 สายผลิตภัณฑ์ 

โดยมีการติดตามผลในแต่ละสายผลิตภัณฑ์.

• มีการคาดการณ์ผลการด�าเนินการที่ปรับปรุงให้ดีข้ึน รวมทั้งการปรับปรุงอย่างฉีกแนวหรือ

ก้าวกระโดดในปี 2562 เมื่อเทียบกับผลการด�าเนินการที่ผ่านมาของสายผลิตภัณฑ์ ข. ทั้งน้ี ข้อมูล

เนือ้หาควรอธิบายถงึการเปลีย่นแปลงอย่างก้าวกระโดด และอาจอ้างว่าเป็นผลจากการเรียนรู้ทีส่�าคญั

จากสายผลิตภัณฑ์ ก.

การอธิบายกราฟโดยใช้แนวทางการให้คะแนน จะท�าให้เป็นทีส่งัเกตเกีย่วกบัการด�าเนินการของ

องค์กรและรักษาระดับความสมบูรณ์ขององค์กร ดังนี้

• ผลการด�าเนินการโดยรวมขององค์กรในปัจจบุนัอยูใ่นระดบัดเียีย่ม ซึง่สรุปได้จากการเปรียบ

เทียบกับคู่แข่งในอุตสาหกรรมเดียวกัน และกับองค์กร “ระดับโลก” ในสายผลิตภัณฑ์ ก.

• ผลการด�าเนินการโดยรวมขององค์กรแสดงถึงแนวโน้มการปรับปรุงที่ดีและยั่งยืน.

• สายผลิตภัณฑ์ ก. เป็นผู้น�าด้านผลการด�าเนินการในปัจจุบัน แสดงถึงผลการด�าเนินการ       

ที่ดีและยั่งยืน (ของเสียต่อล้านหน่วยประมาณ 5) และมีแนวโน้มที่ดีขึ้นตั้งแต่ปี 2558.

• สายผลติภณัฑ์ ข. มกีารปรับปรุงทีร่วดเร็ว โดยมผีลการด�าเนินการใกล้เคยีงกบัคูแ่ข่งทีเ่ก่งทีส่ดุ

ในอุตสาหกรรมเดียวกัน แต่ยังตามหลังสายผลิตภัณฑ์ ก.

• สายผลิตภัณฑ์ ค. ซึ่งระบุในรายงานวิธีการและผลการด�าเนินงานว่าเป็นผลิตภัณฑ์ใหม่ 

ประสบปัญหาเกีย่วกบัของเสยีในช่วงต้น แต่คาดการณ์ว่าจะมกีารปรับปรุงทีด่ข้ึีน (องค์กรควรอธบิาย

ปัญหาที่เกิดขึ้นในช่วงต้นนี้อย่างสั้น ๆ และสาเหตุของการปรับปรุงที่ดีขึ้น).

• องค์กรมีการคาดการณ์ถึงการลดลงของอัตราของเสียในทุกสายผลิตภัณฑ์. สายผลิตภัณฑ์ 

ค. ยังคงมีการปรับปรุงที่ล้าหลังกว่าสายผลิตภัณฑ์อื่น ๆ . องค์กรคาดการณ์ว่าสายผลิตภัณฑ์ ก.   

จะบรรลุเป้าหมาย Six Sigma ภายในปี 2563.
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คำ�อธิบ�ยเกณฑ์ร�ยหัวข้อ (ร�ยละเอียดท่ีเก่ียวข้องกับเกณฑ์)

ในส่วนน้ีสรุปรายละเอยีดของเกณฑ์แต่ละหมวดและแต่ละหวัข้อ รวมทัง้แสดงตวัอย่างและค�าแนะน�า

เสริมหมายเหตุที่แสดงในตอนท้ายของแต่ละหัวข้อ.

โครงร่�งองค์กร (Organizational Profile)

โครงร่างองค์กรแสดงบริบทและภาพรวมขององค์กร. โครงร่างองค์กรยังช่วยช้ีน�าและจัดล�าดับ

ความส�าคัญของสารสนเทศที่องค์กรน�าเสนอในหัวข้อหมวด 1-7. 

โครงร่างองค์กรจะท�าให้องค์กรเข้าใจลกึซึง้เกีย่วกบัปัจจยัภายในและภายนอกทีส่�าคญัซึง่ก�าหนด

สภาพแวดล้อมด้านการด�าเนินงาน. ปัจจัยเหล่านี้ ได้แก่ วิสัยทัศน์ วัฒนธรรมและค่านิยม พันธกิจ 

และสมรรถนะหลกัขององค์กร สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ตลอดจนความท้าทายและความได้เปรียบ

เชิงกลยุทธ์  ซึง่ต่างส่งผลกระทบต่อวธิกีารด�าเนินงานและการตัดสนิใจขององค์กร. ดงัน้ัน โครงร่างองค์กร

จะช่วยให้องค์กรเข้าใจได้ดีข้ึนในวิถีการด�าเนินธุรกิจเพื่อให้บรรลุผลส�าเร็จของธุรกิจ ทั้งในปัจจุบัน

และในอนาคต รวมทั้งความจ�าเป็น โอกาส และข้อจ�ากัดที่มีผลต่อระบบการจัดการขององค์กร.

1. ลักษณะองค์กร (Organizational Description)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีกล่าวถงึลกัษณะและความสมัพนัธ์ทีส่�าคญัทีส่่งผลต่อสภาพแวดล้อมขององค์กร. จดุมุง่หมาย

ของหัวข้อนี้ คือ การก�าหนดบริบทส�าหรับองค์กร.

ข้อสังเกต

เข้�ใจองค์กร (Understand your Organization). การใช้ค�าต่าง ๆ  เช่น “วิสัยทัศน์” “ค่านิยม” 

“วัฒนธรรม” “พันธกิจ” และ “สมรรถนะหลักขององค์กร” มีความแตกต่างกันไปตามแต่ละองค์กร 

และองค์กรอาจไม่ได้ใช้ค�าใดค�าหน่ึงน้ี หรืออาจใช้ค�าอื่น. ดังน้ัน องค์กรควรมีความเข้าใจที่ชัดเจน

ถงึสิง่ทีม่คีวามส�าคญัยิง่ต่อองค์กร เหตุผลของการคงอยูข่ององค์กร และภาพทีผู่น้�าระดบัสงูต้องการ

น�าองค์กรไปให้ถึงในอนาคต. ความชัดเจนน้ีจะช่วยให้องค์กรตัดสินใจและด�าเนินการตามกลยุทธ์        

ที่ส่งผลกระทบต่ออนาคตขององค์กร.

เข้�ใจสมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies). การระบุสมรรถนะหลักขององค์กร

ที่ชัดเจนและมีความเข้าใจอย่างถ่องแท้เป็นหัวใจส�าคัญที่จะท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จ             

ในปัจจบุนัและในอนาคต รวมทัง้มคีวามสามารถในการแข่งขัน. การน�าสมรรถนะหลกัขององค์กรไปใช้

อย่างเหมาะสมจะสร้างความโดดเด่นในตลาด. การพฒันาสมรรถนะหลกัขององค์กรให้ทนัต่อทศิทาง

เชิงกลยุทธ์อยู่เสมอจะท�าให้เกิดความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และช่วยปกป้องทรัพย์สินทางปัญญา         

ทีเ่ป็นส่วนประกอบในสมรรถนะหลกัขององค์กร ซึง่จะช่วยสนับสนุนความส�าเร็จในอนาคตขององค์กร.





78

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

เข้�ใจบทบ�ทของผู้ส่งมอบ (Understand the Role of Suppliers). ในองค์กรส่วนใหญ่ ผูส่้งมอบ

มีบทบาทที่ส�าคัญอย่างยิ่งในกระบวนการต่าง ๆ ที่ส�าคัญในการด�าเนินธุรกิจ และการรักษาไว้         

หรือการบรรลุความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่งยืนขององค์กร. ข้อก�าหนดของเครือข่ายอุปทาน        

อาจรวมถงึการส่งมอบทีต่รงเวลาหรือทนัเวลา ความยดืหยุน่ จ�านวนพนักงานทีไ่ม่คงที ่ความสามารถ

ในการวิจัยและออกแบบ นวัตกรรมด้านกระบวนการหรือผลิตภัณฑ์ รวมทั้งการผลิตหรือบริการ      

ตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย.

เข้�ใจระบบนเิวศธุรกิจ (Understand your ecosystems). ด้วยองค์กรต่างๆ น�าเสนอผลติภณัฑ์

และบริการที่หลากหลายซับซ้อนมากข้ึน รวมทั้งโลกาภิวัฒน์ องค์กรจ�านวนมากพึ่งพาระบบนิเวศ

ธุรกิจ (เครือข่ายผู้ส่งมอบ พันธมิตร คู่ความร่วมมือ และแม้แต่ลูกค้าและคู่แข่ง) มากข้ึนเร่ือยๆ      

โดยบทบาทเหล่าน้ีจะเปลี่ยนไปตามความจ�าเป็น. การใช้ความได้เปรียบจากระบบนิเวศเหล่าน้ีอาจ

ส่งผลให้เกิดรูปแบบธุรกิจใหม่ ลูกค้าใหม่ กลุ่มคนที่มีความสามารถกลุ่มใหม่ และประสิทธิภาพที่

เพิม่มากข้ึนในการตอบสนองความคาดหวงัของลกูค้า. ในบางกรณี การเตบิโตขององค์กรอาจข้ึนอยูก่บั

การเติบโตโดยรวมของระบบนิเวศและความสามารถขององค์กรในการเตรียมพร้อมส�าหรับอนาคต. 

และเมือ่เกดิการแข่งขันกบัองค์กรอืน่ๆ จากอตุสาหกรรมอืน่ๆ องค์กรอาจสามารถสร้างความโดดเด่น

เหนือคู่แข่งด้วยการน�าเสนอส่ิงใหม่และสิ่งแปลกใหม่ ซึ่งบางคร้ังอาจเน่ืองมาจากระบบนิเวศ           

ขององค์กร.

2. สภ�วก�รณ์ขององค์กร (Organizational Situation)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันที่องค์กรด�าเนินงานอยู่ รวมถึงความท้าทาย        

และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญ และยังเน้นถึงแนวทางที่องค์กรใช้ในการปรับปรุง                  

ผลการด�าเนินการและการเรียนรู้. จุดประสงค์ของหัวข้อน้ี คือ การช่วยให้องค์กรเข้าใจเกี่ยวกับ            

ความท้าทายทีส่�าคญัขององค์กร และเข้าใจระบบในองค์กรทีจ่ะสร้างและรักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขัน.

ข้อสังเกต

เข้�ใจคูแ่ข่งขององค์กร (Know your Competitors). ความเข้าใจว่าคูแ่ข่งคอืใคร มจี�านวนกีร่าย 

และลักษณะที่ส�าคัญของคู่แข่ง เป็นสิ่งจ�าเป็นอย่างยิ่งในการก�าหนดว่าอะไรคือความได้เปรียบ           

เชิงแข่งขันขององค์กรในธุรกจิและตลาด. องค์กรช้ันน�ามคีวามเข้าใจอย่างลกึซึง้เก่ียวกบัสภาพแวดล้อม

ด้านการแข่งขันในปัจจุบัน รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญที่เกิดข้ึน. แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ

และเชิงแข่งขนั อาจรวมถงึสือ่สิง่พมิพ์ในธุรกจิ กจิกรรมเทยีบเคยีง รายงานประจ�าปีของบริษทัมหาชน

และองค์กรมหาชน การประชุม (conferences) เครือข่ายในท้องถิ่น และสมาคมธุรกิจต่าง ๆ.
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คว�มท้�ท�ยและคว�มได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ (Strategic Challenges and advantages).        

การด�าเนินงานขององค์กรในตลาดทีม่กีารแข่งขันสงูเช่นในปัจจบุนั หมายความว่า องค์กรก�าลงัเผชิญ

กบัความท้าทายเชิงกลยทุธ์ทีส่่งผลต่อความสามารถในการรักษาระดบัผลการด�าเนนิการอย่างยัง่ยนื 

และรักษาไว้ซึง่ต�าแหน่งในเชิงแข่งขันขององค์กร. การท�าความเข้าใจเร่ืองความได้เปรียบเชิงกลยทุธ์

ขององค์กรเป็นสิ่งที่ส�าคัญเท่าเทียมกับการท�าความเข้าใจเร่ืองความท้าทายเชิงกลยุทธ์ขององค์กร. 

ทั้ง 2 เรื่องต่างเป็นแหล่งความได้เปรียบเชิงแข่งขัน เพื่อใช้ประโยชน์และเสริมสร้างในขณะที่องค์กร

ต้องตอบสนองความท้าทายที่ส�าคัญ. ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์อาจเกี่ยวข้องกับ

เทคโนโลยี ผลิตภัณฑ์ การเงิน การปฏิบัติการ โครงสร้างองค์กรและวัฒนธรรม ขีดความสามารถ

ขององค์กรแม่ ลกูค้าและตลาด ช่ือเสยีงและการยอมรับของตราสนิค้า ธรุกจิขององค์กร โลกาภิวัตน์ 

เครือข่ายคุณค่า และบุคลากร.

เข้�ใจคว�มท้�ท�ยเชิงกลยุทธ์ขององค์กร (Know your Strategic Challenges). ความท้าทาย

เหล่านี้อาจรวมถึง

• ต้นทุนการด�าเนินงาน (เช่น วัสดุ แรงงาน หรือสถานที่ตั้งทางภูมิศาสตร์).

• การขยายหรือหดตัวของตลาด.

• การควบรวมหรือครอบครองกิจการ ทั้งโดยองค์กรเองและโดยคู่แข่ง.

• สภาวะเศรษฐกิจ รวมถึงความผันผวนของอุปสงค์และเศรษฐกิจขาลงทั้งระดับท้องถิ่นและ

ระดับโลก.

• วงจรธรรมชาติของอุตสาหกรรม.

• การน�าเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่หรือทดแทน.

• การเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลันด้านเทคโนโลยี.

• ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ รวมทั้งการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.

• การมีคู่แข่งใหม่เข้าสู่ตลาด.

• การมีแรงงานที่มีทักษะ.

• การเกษียณของแรงงานสูงอายุ.

เข้�ใจคว�มได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ขององค์กร (Know your Strategic Advantages). ความได้

เปรียบเหล่านี้อาจรวมถึง

• การเป็นผู้น�าด้านการสร้างนวัตกรรมในอุตสาหกรรม.

• การเป็นที่ยอมรับเรื่องการให้บริการลูกค้า.

• ระดับการรับรู้ของตราสินค้า (brand recognition).

• ความคล่องตัว.

• การบูรณาการเครือข่ายอุปทาน.
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• การเป็นผู้น�าด้านราคา.

• ชื่อเสียงด้านคุณภาพและความเชื่อถือได้.

• การเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (green).

• ความรับผิดชอบต่อสังคมและการมีส่วนร่วมในชุมชน.

• ท�าเลที่ตั้งที่สะดวก.

• เข้าถึงง่าย.

• ทางเลือกของการรับประกันและผลิตภัณฑ์.

ส�ำหรับองค์กรทีไ่ม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถงึองค์กรภำครัฐ) สิง่ทีท่�ำให้มคีวำมโดดเด่น อำจรวมถึง

ควำมสำมำรถในกำรโน้มน้ำวผูม้อี�ำนำจในกำรตดัสนิใจ สดัส่วนต้นทนุกำรบริหำรจดักำรต่อผลสมัฤทธ์ิ

ของโปรแกรม/แผนงำน ชือ่เสยีง ด้ำนกำรส่งมอบหรือกำรให้บริกำร และระยะเวลำรอรับกำรบริกำร.

เตรียมพร้อมต่อก�รปรับเปลีย่นเทคโนโลยอีย่�งฉกีแนว (Prepare for Disruptive Technologies). 

การขาดการเตรียมพร้อมที่ดีในเร่ืองการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างฉีกแนว ซึ่งคุกคามต่อต�าแหน่ง

ในการแข่งขันหรือตลาดขององค์กร จัดเป็นความท้าทายที่มีความส�าคัญอย่างยิ่งที่อาจเกิดข้ึน. 

ตัวอย่างการปรับเปลีย่นเทคโนโลยอีย่างฉกีแนวทีเ่กดิขึน้เมือ่เร็วๆ น้ี รวมถงึ สมาร์ทโฟนทีท้่าทายรูปแบบ

การสื่อสารแบบดั้งเดิม คอมพิวเตอร์ และการค้าทุกประเภท, ร้านค้าออนไลน์ที่ท้าทายส�านักงาน

แบบทีเ่ป็นอาคารสถานที,่ อเีมล์ การส่งข้อความ และสือ่สงัคมออนไลน์ทีท้่าทายวธีิการสือ่สารต่างๆ 

ทุกประเภท, และแอปพลิเคชันบริการรถยนต์ที่ท้าทายบริการขนส่งแบบดั้งเดิม.

ปจัจบุันนี ้องคก์รจ�าเป็นตอ้งส�ารวจสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกธุรกจิอย่างสม�่าเสมอ 

เพือ่ให้ค้นพบความท้าทายเหล่านัน้ในระยะเร่ิมต้นเท่าทีจ่ะเป็นไปได้. เทคโนโลยทีีเ่กิดข้ึนใหม่ 4 อย่าง      

ทีก่�าลงัขับเคลือ่นการเปลีย่นแปลงในหลายอตุสาหกรรม ได้แก่ โซลช่ัูนมอืถอื การประมวลผลทางปัญญา 

(หรือปัญญาประดษิฐ์) คลาวด์คอมพวิติง้ และอนิเทอร์เน็ตของสรรพสิง่ (Internet of Things). องค์กร

จ�าเป็นต้องตระหนักถึงศักยภาพของเทคโนโลยีเหล่าน้ีเพื่อสร้างความท้าทายและโอกาสในตลาด       

ของตนเอง.
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ก�รนำ�องค์กร

(Leadership) (หมวด 1)
หมวดการน�าองค์กร ถามเกี่ยวกับวิธีการที่ผู้น�าระดับสูงและระบบการก�ากับดูแลองค์กรใช้ชี้น�า

และท�าให้องค์กรมีความยั่งยืน.

1.1 ก�รนำ�องค์กรโดยผู้นำ�ระดับสูง (Senior Leadership) 

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงประเด็นความรับผิดชอบที่ส�าคัญของผู้น�าระดับสูง โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้าง

องค์กรที่ประสบความส�าเร็จทั้งในปัจจุบันและในอนาคต.

ข้อสังเกต

บทบ�ทของผูน้ำ�ระดบัสงู (The Role of Senior Leaders). ผูน้�าระดบัสงูมบีทบาทส�าคญัในการก�าหนด

ค่านิยมและทศิทาง การสร้างและเสริมสร้างวฒันธรรมองค์กร การสือ่สาร การสร้างคณุค่าและท�าให้

เกิดความสมดุลของคุณค่าระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดทุกกลุ่ม และการสร้างให้องค์กรเกิด

การปฏิบัติการอย่างจริงจัง รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม (transformational change)         

ในโครงสร้างและวัฒนธรรมองค์กรเมื่อจ�าเป็น. ความส�าเร็จขององค์กรต้องอาศัยการมองการณ์ไกล 

ความเข้าใจว่าความเสี่ยงเป็นส่วนหน่ึงในการวางแผนและการปฏิบัติการในองค์กร ความมุ่งมั่น         

ต่อการปรับปรุง การสร้างนวัตกรรม ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน 

และการมุ่งเน้นที่ความยั่งยืนขององค์กรเป็นส�าคัญ ซึ่งต้องอาศัยการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดการ

เอื้ออ�านาจในการตัดสินใจแก่ผู้ปฏิบัติงาน ตลอดจนการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดความคล่องตัว 

การเปลี่ยนแปลง และการเรียนรู้ในระดับองค์กรที่มากยิ่งขึ้น.

ผู้นำ�ระดับสูงที่เป็นแบบอย่�งที่ดี (Role-Model Senior Leaders). ในองค์กรที่ได้รับการยกย่อง

อย่างสงูน้ัน ผูน้�าระดบัสงูมคีวามมุง่มัน่ในการสร้างวฒันธรรมทีส่ร้างความผกูพนักบัลกูค้า การพฒันา

ผู้น�าในอนาคตขององค์กร รวมทั้งการยกย่องชมเชยและการให้รางวัลในการอุทิศตนของบุคลากร. 

ผูน้�าระดบัสงูด�าเนนิการด้วยตนเองในการสร้างความผกูพนักบัลกูค้าทีส่�าคญั. ผูน้�าระดบัสงูเสริมสร้าง

ทักษะความเป็นผู้น�าของตนเอง. ผู้น�าระดับสูงมีส่วนร่วมในการเรียนรู้ระดับองค์กร การพัฒนาผู้น�า

ในอนาคต การวางแผนสืบทอดต�าแหน่ง รวมทั้งมีส่วนร่วมในโอกาสและกิจกรรมต่าง ๆ  ที่ยกย่อง

ชมเชยบุคลากร. นอกจากนี้ กิจกรรมการพัฒนาผู้น�าในอนาคต อาจรวมถึงการเป็นพี่เลี้ยง การเป็น

ผู้ฝึกสอนงาน หรือการมีส่วนร่วมในหลักสูตรการพัฒนาผู้น�าองค์กร. ผู้น�าที่เป็นแบบอย่างที่ดี       

จะตระหนักถงึความจ�าเป็นส�าหรับการเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉม และจากน้ันน�าไปสูค่วามพยายาม

เพื่อการบรรลุผลเต็มรูปแบบ. นอกจากนี้ ยังแสดงให้เห็นถึงความจริงใจ การยอมรับความผิดพลาด 

รวมทั้งแสดงภาระความรับผิดชอบต่อการด�าเนินการขององค์กร.
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ก�รประพฤตปิฏบิตัติ�มกฎหม�ยและก�รประพฤตปิฏบิตัอิย่�งมจีริยธรรม (Legal and ethical 

behavior). ในการเป็นแบบอย่างที่ดีส�าหรับการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ผู้น�าระดับสูง         

มักต้องสร้างสมดุลระหว่างความต้องการส่งมอบผลระยะสั้นกับการก�าหนดบรรทัดฐานบรรยากาศ 

ที่มีจริยธรรมและนโยบายของความซื่อสัตย์เสียก่อน.

ก�รสร้�งสภ�พแวดล้อมเพือ่นวตักรรม (Creating an environment for innovation). นวตักรรม

เร่ิมต้นด้วยการก�าหนดทศิทางทีชั่ดเจน. ผูน้�าระดบัสงูต้องสือ่สารเกีย่วกบัปัญหาหรือโอกาสทีอ่งค์กร

พยายามจดัการ จากน้ันสร้างสภาพแวดล้อมทีส่นบัสนุนและกระบวนการทีช่ดัเจน ซึง่จะกระตุน้และ

อนุมัติให้เกิดความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน

1.2 ก�รกำ�กับดูแลองค์กรและก�รทำ�ประโยชน์ให้สังคม 

(Governance and Societal Contributions)  

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงประเด็นส�าคัญ ๆ  ในระบบการก�ากับดูแลองค์กร รวมถึงการปรับปรุงของผู้น�า

ระดบัสงูและระบบการน�าองค์กร. นอกจากน้ี ยงัถามถงึวธีิการทีอ่งค์กรท�าให้มัน่ใจว่าทกุคนในองค์กร

ได้ประพฤตปิฏบิติัตามกฎหมายและจริยธรรม รวมทัง้การท�าประโยชน์ให้สงัคมและสนับสนุนชุมชน

ที่ส�าคัญ.

ข้อสังเกต

ก�รกำ�กับดูแลองค์กร (Organizational Governance). หัวข้อน้ีเน้นเกี่ยวกับความจ�าเป็น          

ที่องค์กรจะต้องมีคณะกรรมการหรือที่ปรึกษาด้านการก�ากับดูแลที่รับผิดชอบ รับรู้ เข้าใจ โปร่งใส 

รวมทั้งรับผิดชอบต่อผลต่าง ๆ  ที่เกิดขึ้น เพื่อให้สามารถปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ที่ส�าคัญ (รวมทั้งผู้ถือหุ้น) ขององค์กรที่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์ องค์กรที่ไม่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์ 

รวมทัง้องค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�าไร. คณะกรรมการดงักล่าวควรมอีสิระในการทบทวนและตรวจสอบ

องค์กร รวมทั้งตรวจติดตามการด�าเนินการขององค์กรและผู้น�าสูงสุด หรือคณะผู้บริหารระดับสูง.

ก�รปฏิบัติต�มกฎหม�ย จริยธรรม และคว�มเสี่ยง (Legal Compliance, Ethics, and Risks). 

การจัดการและปรับปรุงผลการด�าเนินการจ�าเป็นต้องมกีารด�าเนินการเชิงรุกในด้าน (1) การประพฤติ

ปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (2) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ และ (3) ปัจจัยเสี่ยง

ต่าง ๆ . การที่จะมีผลการด�าเนินการที่ดีในเรื่องดังกล่าวได้นั้น องค์กรต้องก�าหนดตัววัดหรือตัวชี้วัด

ที่เหมาะสมที่ผู้น�าระดับสูงสามารถใช้ในการติดตาม. นอกจากน้ี องค์กรควรมีความไวต่อประเด็น

ความกังวลของสาธารณะ ไม่ว่าประเด็นน้ันจะระบุไว้ในกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับปัจจุบัน

หรือไม่ก็ตาม. องค์กรที่เป็นแบบอย่างที่ดีต้องหาโอกาสในการด�าเนินการอย่างเป็นเลิศด้านการ

ประพฤติปฏบิตัติามกฎหมายและจริยธรรม. นอกจากน้ี ยงัต้องตระหนักถงึความจ�าเป็นในการยอมรับ

ความเสี่ยง การระบุระดับความเสี่ยงที่เหมาะสมส�าหรับองค์กร รวมทั้งการประกาศและการสื่อสาร
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นโยบายการตัดสินใจเรื่องความเสี่ยง.

คว�มกงัวลของส�ธ�รณะ (Public Concerns). องค์กรภาครัฐและองค์กรการกุศลควรคาดการณ์

ล่วงหน้าถงึความกงัวลของสาธารณะ ซึง่อาจรวมถงึต้นทนุของโครงการและการด�าเนินงาน ความทนักาล

และเท่าเทียมกันในการเข้าถึงผลิตภัณฑ์ รวมทั้งการรับรู้ของสังคมต่อการที่องค์กรดูแลรักษา

ทรัพยากรสาธารณะ.

ก�รอนุรักษ์ทรัพย�กรธรรมช�ติ (Conservation of Natural Resources). การอนุรักษ์

ทรัพยากรธรรมชาตอิาจบรรลไุด้โดยการใช้เทคโนโลยทีีเ่ป็นมติรกบัสิง่แวดล้อม การลดคาร์บอนฟตุพร้ินท์ 

การใช้สารเคมีที่มีน�้าเป็นตัวท�าละลายทดแทนสารเคมีอันตราย การอนุรักษ์พลังงาน การใช้แหล่ง

พลังงานที่สะอาดกว่า หรือการน�าผลผลิตพลอยได้หรือของเสียกลับมาใช้ใหม่.

ก�รทำ�ประโยชน์ให้สงัคม (Societal contributions). เมือ่แนวคดิเร่ืองความรับผดิชอบต่อสงัคม

ได้รับการยอมรับ องค์กรที่มีผลการด�าเนินการที่ดีเห็นว่าการท�าประโยชน์ให้สังคมเป็นสิ่งที่พวกเขา

ต้องท�ามากกว่าสิ่งอื่นใด. การท�าให้เหนือกว่าความรับผิดชอบในการท�าประโยชน์ให้สังคมอาจเป็น

ตัวขับเคลื่อนความผูกพันของลูกค้าและบุคลากร และเป็นสิ่งสร้างความแตกต่างในตลาด.               

การท�าประโยชน์ให้สังคมมีความหมายมากกว่าการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับเท่าน้ัน.       

องค์กรไม่ว่าขนาดเล็กหรือใหญ่ มีโอกาสส่งเสริมสภาพความเป็นอยู่ที่ดี ทั้งในด้านสิ่งแวดล้อม       

สงัคม และเศรษฐกจิ รวมถงึโอกาสในการสนับสนนุชุมชนทีส่�าคญั. ทัง้น้ี ระดบัและขอบเขตของการ       

ส่งเสริมขึ้นอยู่กับขนาดและความสามารถขององค์กร. 

นอกจากน้ี การตดัสนิใจทีจ่ะท�างานร่วมกับองค์กรใด ๆ  มแีนวโน้มทีจ่ะพจิารณาถึงการท�าประโยชน์

ให้สังคมขององค์กรนั้นมากขึ้นเรื่อย ๆ.



84

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

กลยุทธ์

(Strategy) (หมวด 2)
หมวดน้ีถามเกี่ยวกับวิธีการที่องค์กรสร้าง/พัฒนาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ 

น�าไปปฏิบัติ ปรับเปลี่ยนแผนเมื่อสถานการณ์บังคับ และวัดความก้าวหน้า.

หมวดน้ีเน้นว่าความส�าเร็จขององค์กรในระยะยาวและสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันขององค์กร

เป็นประเดน็กลยทุธ์ทีส่�าคญัทีจ่�าเป็นต้องอยูใ่นการวางแผนภาพรวมขององค์กร. การตดัสนิใจเชิงกลยทุธ์

ที่ส�าคัญ คือการตัดสินใจเกี่ยวกับสมรรถนะหลักขององค์กร และระบบงาน ซึ่งเป็นองค์ประกอบ        

ที่ส�าคัญในการท�าให้องค์กรมั่นใจถึงการประสบความส�าเร็จทั้งในปัจจุบันและในอนาคต.

ในขณะที่หลายองค์กรมีความช�านาญในการวางแผนกลยุทธ์มากข้ึนเร่ือย ๆ  แต่ความท้าทาย 

ที่ส�าคัญยังคงเป็นเร่ืองการน�าแผนไปปฏิบัติ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสถานการณ์ที่ตลาดผลักดัน            

ให้องค์กรต้องมีความคล่องตัวและพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้คาดคิด เช่น สภาวะเศรษฐกิจ 

ที่ผันผวน หรือเทคโนโลยีที่ฉีกแนว ซึ่งสามารถสร้างความปั ่นป่วนให้แก่ตลาดที่ก�าลังเติบโต            

อย่างรวดเร็วแต่คาดเดาได้ง่ายกว่า. หมวดนีแ้สดงให้เหน็อย่างชัดเจนถึงความต้องการในการมุง่เน้น

ทั้งการพัฒนาแผนและขีดความสามารถในการปฏิบัติตามแผนขององค์กรด้วย.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเน้นประเด็นที่ส�าคัญ 3 ประการของความเป็นเลิศขององค์กร        

ซึ่งเป็นสิ่งส�าคัญในการวางแผนกลยุทธ์ ดังนี้

• คว�มเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้� (Customer Focused Excellence) เป็นมุมมองความเป็นเลิศ

เชิงกลยุทธ์ประการหน่ึง โดยมุ่งเน้นที่ปัจจัยขับเคลื่อนที่มีผลต่อความผูกพันของลูกค้า ตลาดใหม่ 

และส่วนแบ่งตลาด. ทั้ง 3 สิ่งนี้เป็นปัจจัยที่ส�าคัญต่อความสามารถในการแข่งขัน การท�าก�าไร และ

ความส�าเร็จขององค์กรในระยะยาว.

• ก�รปรบัปรงุผลก�รดำ�เนนิก�รและนวตักรรม (Operational Performance Improvement 

and Innovation) มีส่วนส�าคัญต่อการเพิ่มผลิตภาพทั้งในระยะสั้นและระยะยาว และความสามารถ

ในการแข่งขันด้านต้นทนุ/ราคา. การสร้างขีดความสามารถในการปฏิบตักิาร ซึง่รวมถึงความรวดเร็ว 

การตอบสนอง และความยดืหยุน่ เป็นการลงทนุเพือ่สร้างความแข็งแกร่งของความพร้อมขององค์กร.

• ก�รเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล (Organizational learning and learning by 

Workforce Members) เป็นการพิจารณากลยุทธ์ที่จ�าเป็นในสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลง          

อย่างรวดเร็วในปัจจบุนั. เกณฑ์เน้นว่าต้องปลกูฝังการปรับปรุงและการเรียนรู้ไว้ในกระบวนการท�างาน. 

นอกจากนี้ บทบาทพิเศษของการวางแผนกลยุทธ์ คือ การท�าให้ระบบงานและโครงการที่ท�าให้เกิด

การเรียนรู้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับทิศทางเชิงกลยุทธ์ขององค์กร เพื่อให้เกิดความ

มั่นใจว่าการปรับปรุงและการเรียนรู้ได้เตรียมองค์กรให้พร้อมส�าหรับการจัดล�าดับความส�าคัญ         

ของสิ่งที่ต้องด�าเนินการขององค์กร และน�าสิ่งที่จัดล�าดับความส�าคัญเหล่านั้นไปปฏิบัติอย่างจริงจัง.
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หมวดการวางแผนกลยุทธ์ถามองค์กรในเรื่องต่าง ๆ ดังนี้

• การพจิารณาองค์ประกอบทีส่�าคญัด้านความเสีย่งในกระบวนการวางแผนกลยทุธ์ รวมทัง้โอกาส 

ความท้าทาย ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และความจ�าเป็นในอนาคตเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงแบบ

พลิกโฉมในเรื่องโครงสร้างหรือวัฒนธรรมองค์กร.

• การใช้ทรัพยากรให้เกดิประโยชน์สงูสดุ การท�าให้มัน่ใจว่ามบีคุลากรทีพ่ร้อมด้วยทกัษะเพยีงพอ 

การเช่ือมโยงระหว่างความจ�าเป็น/ข้อก�าหนดระยะสั้นและระยะยาว ซึ่งอาจก�าหนดเร่ืองรายจ่าย

ลงทุน การพัฒนาหรือจัดหาเทคโนโลยี การพัฒนาผู้ส่งมอบและการสร้างพันธมิตรใหม่หรือคู่ความ

ร่วมมือ.

• การท�าให้มัน่ใจว่าการน�าไปปฏิบตัมิปีระสทิธิผล น่ันคอื มกีลไกในการสือ่สารข้อก�าหนดและ

บรรลุความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน ทั้ง 3 ระดับ ได้แก่ (1) ระดับองค์กรและระดับบริหาร 

(2) ระดบัระบบงานและระดบักระบวนการท�างานทีส่�าคญั และ (3) ระดบัหน่วยงานและระดบัลกัษณะงาน

รายบุคคล.

ค�าถามของหมวดน้ีกระตุน้ให้คดิและปฏิบตัอิย่างมกีลยทุธ์ เพือ่พฒันาพืน้ฐานทีจ่ะน�าไปสูร่ะดบั

ในการแข่งขันที่โดดเด่นในตลาด. ค�าถามน้ีไม่ได้หมายความว่าจะต้องมีฝ่ายวางแผนหรือวงจร         

การวางแผนที่เฉพาะเจาะจง หรือวิธีการมองอนาคตด้วยวิธีที่เฉพาะ รวมทั้งไม่ได้หมายความว่า       

สิ่งที่องค์กรต้องการปรับปรุงทั้งหมดสามารถหรือควรวางแผนไว้ล่วงหน้า. ระบบการปรับปรุงที่มี

ประสทิธิผลเกดิจากการผสมผสานในหลากหลายรูปแบบและหลายระดบัความร่วมมอื. องค์กรต้องมี

แนวทางเชิงกลยุทธ์ที่ชัดเจน โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อทางเลือกการปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงหรือ

การสร้างนวัตกรรมใหญ่ ๆ  น้ันต้องช่วงชิงทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ�ากัด. ส่วนใหญ่แล้วการจัดล�าดับ

ความส�าคัญมักค�านึงถึงเหตุผลหลักด้านต้นทุน โอกาส และอุปสรรค. อย่างไรก็ตาม องค์กรควร

พิจารณาปัจจัยส�าคัญด้านอื่น ซึ่งไม่ใช่ค่าใช้จ่ายเพียงอย่างเดียว เช่น การท�าประโยชน์ให้สังคม.

2.1 ก�รจัดทำ�กลยุทธ์ (Strategy Development)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีถามถงึวิธกีารทีอ่งค์กรใช้ในการสร้างกลยทุธ์ เพือ่ตอบสนองความท้าทายและใช้ประโยชน์

ความได้เปรยีบ และวิธีการในการตดัสนิใจเกีย่วกบัระบบงานทีส่�าคญัและสมรรถนะหลกัขององค์กร 

และถามถงึวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ทีส่�าคญัและเป้าประสงค์. ทัง้น้ี เพือ่ท�าให้ผลการด�าเนินการโดยรวม 

ความสามารถในการแข่งขัน และความส�าเร็จในอนาคตดียิ่งขึ้น.

ข้อสังเกต

บริบทสำ�หรับก�รจัดทำ�กลยุทธ์ (A Context for Strategy Development). หัวข้อนี้ก�าหนดให้

มีสารสนเทศพืน้ฐานของกระบวนการวางแผน และสารสนเทศของปัจจยัส�าคญัทัง้หมดทีม่ผีลกระทบ 

ความเสี่ยง ความท้าทาย และข้อก�าหนดที่ส�าคัญอื่น ๆ  ที่อาจส่งผลกระทบต่อโอกาสและทิศทาง        
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ในอนาคตขององค์กร โดยการมองการณ์ไกลตามความเหมาะสมและเท่าที่เป็นไปได้จากมุมมอง 

ขององค์กรและธุรกิจหรือตลาด. แนวทางน้ีมุ่งหวังให้มีบริบทที่ครบถ้วนและเป็นจริงส�าหรับการจัด

ท�ากลยุทธ์ที่มุ่งเน้นลูกค้าและตลาด เพื่อช้ีน�าการตัดสินใจ การจัดสรรทรัพยากร และการจัดการ      

โดยรวม.

พื้นฐ�นก�รปฏิบัติก�รที่มุ่งเน้นอน�คต (A Future-Oriented Basis for Action). หัวข้อนี้มุ่งหวัง

ให้ครอบคลุมธุรกิจทุกประเภท ทั้งองค์กรที่แสวงหาผลก�าไรและไม่แสวงหาผลก�าไร (รวมถึงองค์กร

ภาครัฐ) สถานะการแข่งขัน ประเด็นเชิงกลยุทธ์ แนวทางการวางแผน และแผนงาน. ค�าถามนี้ 

ก�าหนดอย่างชัดเจนให้มีพื้นฐานการปฏิบัติการที่มุ่งเน้นอนาคต แม้แต่องค์กรที่ก�าลังแสวงหาทาง

สร้างธุรกิจใหม่ ๆ ก็ยังจ�าเป็นต้องก�าหนดและทดสอบวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เพื่อน�ามาใช้ก�าหนด

และชี้น�าในประเด็นที่ส�าคัญยิ่งต่อทั้งการปฏิบัติการและผลการด�าเนินการขององค์กร.

ผู้นำ�ในก�รแข่งขัน (Competitive Leadership). หัวข้อนี้เน้นการที่องค์กรพัฒนาเพื่อเป็นผู้น�า

ในการแข่งขัน ซึง่มกัข้ึนอยูกั่บการเตบิโตของรายได้และประสทิธิผลของการปฏบิตักิาร. การเป็นผูน้�า

ในการแข่งขันน้ันจ�าเป็นต้องมภีาพของอนาคต ซึง่ไม่เพยีงพจิารณาแค่ตลาดหรือส่วนตลาดทีอ่งค์กร

แข่งขันเท่านั้น แต่ยังรวมถึงวิธีการแข่งขันขององค์กรที่มีหลายทางเลือกด้วย. การตัดสินใจเกี่ยวกับ

การแข่งขันนั้น องค์กรต้องเข้าใจจุดแข็งและจุดอ่อนขององค์กรเองและของคู่แข่ง และยังเกี่ยวข้อง

กบัความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน เพือ่ให้ได้เป็นหรือรักษาความเป็นผูน้�า

ในตลาด. ถึงแม้ว่าไม่มีการก�าหนดกรอบเวลาอย่างชัดเจน แต่จุดเน้นของหัวข้อน้ี คือ การท�าให้

องค์กรบรรลุความเป็นผู้น�าในการแข่งขันอย่างยั่งยืน.

ข้อมลูและส�รสนเทศสำ�หรับก�รว�งแผนกลยทุธ์ (Data and information for strategic planning). 

ข้อมูลและสารสนเทศอาจมาจากแหล่งข้อมูลทั้งภายในและภายนอกที่หลากหลายในรูปแบบต่าง ๆ 

และมีข้อมูลและสารสนเทศให้ใช้ในปริมาณที่มากข้ึนและเร็วข้ึนเร่ือย ๆ. ความสามารถในการใช้

ประโยชน์จากข้อมูลสารสนเทศ รวมถึงชุดข้อมูลขนาดใหญ่ (big data) ข้ึนอยู่กับความสามารถ      

ในการวิเคราะห์ข้อมูล สรุปผล และการลงมือปฏิบัติ รวมทั้งความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผล

เสียอย่างรอบด้าน.

จุดบอด (Blind spots)” จุดบอดเกิดจากสมมติฐานหรือข้อสรุปที่ไม่ถูกต้อง ไม่สมบูรณ์ ล้าสมัย 

หรือมีอคติ ซึ่งก่อให้เกิดช่องโหว่ ความอ่อนไหว ความเสี่ยง หรือจุดอ่อนในการท�าความเข้าใจถึง

สภาพแวดล้อมการแข่งขันและความท้าทายเชิงกลยทุธ์ทีอ่งค์กรเผชิญอยู.่ จดุบอดอาจเกดิข้ึนมาจาก

ผลิตภัณฑ์ใหม่ หรือรูปแบบการด�าเนินธุรกิจใหม่ หรือสิ่งที่มาทดแทนสิ่งเดิม ซึ่งอาจมาจากภายใน

หรือภายนอกอุตสาหกรรม.

ก�รจัดก�รคว�มเสี่ยงเชิงกลยุทธ์ (Managing strategic risk) การตัดสินใจขององค์กรในเรื่อง

การจดัการกบัความท้าทายเชิงกลยทุธ์ การเปลีย่นแปลงสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบยีบข้อบงัคบัและ

ด้านธุรกิจภายนอก จุดบอดในการวางแผนกลยุทธ์ และความสามารถในการด�าเนินการตามแผน
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กลยุทธ์ อาจก่อให้เกดิความเสีย่งต่อองค์กร. การวิเคราะห์ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นพืน้ฐานส�าหรับการจดัการ

ความเสี่ยงเชิงกลยุทธ์ในองค์กร.

ระบบง�น (Work Systems). ระบบงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ต้องอาศัย

• การออกแบบที่มีประสิทธิผล.

• การมุ่งเน้นการป้องกัน.

• ความเชื่อมโยงกับลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือ.

• การมุง่เน้นการสร้างคณุค่าต่อผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทีส่�าคญัทัง้หมด การปรับปรุงผลการด�าเนนิการ

ด้านการปฏิบัติการ การลดรอบเวลา การประเมินผล การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องการสร้างนวัตกรรม 

และการเรียนรู้ระดับองค์กร.

• การทบทวนอย่างสม�า่เสมอเพือ่ประเมนิความจ�าเป็นเร่ืองการเปลีย่นแปลงพืน้ฐานของวธิกีาร

ท�างานให้ส�าเร็จ.

นอกจากน้ี ระบบงานถูกออกแบบในลักษณะที่ท�าให้องค์กรมีความคล่องตัวและมีการปกป้อง

ทรัพย์สินทางปัญญาขององค์กร. ทั้งนี้ ความคล่องตัว หมายถึง ความสามารถในการปรับตัวอย่าง

รวดเร็ว ยืดหยุ่น และมีประสิทธิผลต่อความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไป. ความคล่องตัว อาจหมายถึง

ความสามารถในการเปลี่ยนผลิตภัณฑ์จากแบบหนึ่งไปเป็นอีกแบบหนึ่งอย่างรวดเร็ว การตอบสนอง

อย่างรวดเร็วต่ออปุสงค์หรือสภาวะตลาดทีเ่ปลีย่นแปลงไป หรือความสามารถในการให้บริการทีห่ลากหลาย

ตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย ซึ่งขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ขององค์กรและตลาด. 

ความคล่องตัวและการปกป้องทรัพย์สินทางปัญญาขององค์กร มีส่วนเก่ียวข้องเพิ่มมากข้ึน         

ต่อการตัดสินใจในการที่จะว่าจ้างให้องค์กรภายนอกด�าเนินการแทน การท�าข้อตกลงกับผู้ส่งมอบที่

ส�าคัญ และในการท�าข้อตกลงด้านความร่วมมือในรูปแบบแปลกใหม่.

ระบบง�นและระบบนิเวศ (Work systems and ecosystems). องค์กรควรมองระบบนิเวศ       

อย่างมกีลยทุธ์. ต้องเปิดกว้างต่อการจดัการหุน้ส่วนใหม่ กจิการค้าร่วม (Consortium) เวบ็ และรูปแบบ

การด�าเนินธุรกิจ (Business models) ที่สนับสนุนวิสัยทัศน์และเป้าประสงค์ขององค์กร. การเติบโต

ขององค์กรอาจข้ึนอยู่กับการเติบโตโดยรวมของระบบนิเวศและความสามารถขององค์กรในการ 

เตรียมพร้อมส�าหรับอนาคต. และเมื่อเกิดการแข่งขันกับองค์กรอื่นๆ จากอุตสาหกรรมอื่นๆ องค์กร

อาจโดดเด่นเหนือคู่แข่งด้วยการน�าเสนอสิ่งแปลกใหม่ ซึ่งบางคร้ังอาจเน่ืองมาจากระบบนิเวศ          

ขององค์กร. กลยุทธ์ขององค์กรควรค�านึงถึงบทบาทขององค์กรเองและบทบาทที่องค์กรปรารถนา

ภายในระบบนิเวศ (ในฐานะพันธมิตร คู่ความร่วมมือ ผู้ส่งมอบ คู่แข่ง หรือลูกค้า หรือหลาย ๆ 

อย่างผสมผสานกัน)
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วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (Strategic objectives). วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์อาจเป็นเร่ืองการ

ปรับปรุงคุณภาพของผลติภณัฑ์และบริการ ขีดความสามารถและอตัราก�าลงัของบคุลากร การตอบสนอง

อย่างรวดเร็ว การตอบสนองความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย (Customization) ใช้สถานที่ท�างาน

ร่วมกัน (Co-location) กับลูกค้าหรือพันธมิตร การร่วมทุน โรงงานผลิตเสมือนจริง (Virtual        

manufacturing) นวัตกรรมที่รวดเร็วหรือตามการเปลี่ยนแปลงของตลาด การข้ึนทะเบียนระบบ

คุณภาพ ISO หรือระบบสิ่งแวดล้อม และการด�าเนินกิจกรรมการท�าประโยชน์ให้สังคม

2.2 ก�รนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation).

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีถามถงึวธิกีารทีอ่งค์กรใช้ในการแปลงวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ไปสูแ่ผนปฏบิตักิารเพือ่ให้

บรรลุวัตถุประสงค์เหล่าน้ัน รวมทั้งวิธีการที่องค์กรประเมินความก้าวหน้าเทียบกับแผนปฏิบัติการ 

เพื่อท�าให้มั่นใจว่าองค์กรมีการถ่ายทอดกลยุทธ์สู่การปฏิบัติ และบรรลุเป้าประสงค์ขององค์กร.

ข้อสังเกต

ก�รพัฒน�และก�รถ่�ยทอดแผนปฏิบัติก�รสู่ก�รปฏิบัติ (Developing and Deploying           

Action Plans). ความส�าเร็จของแผนปฏิบัติการข้ึนอยู่กับทรัพยากรและตัววัดผลการด�าเนินการ      

รวมทัง้ความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนัของแผนของหน่วยงาน ผูส่้งมอบ และพนัธมติร. หวัใจ

ส�าคญัของเร่ืองน้ี คอื วธิกีารทีอ่งค์กรใช้เพือ่ให้เกดิความสอดคล้องไปในทางเดยีวกนัและความคงเส้น

คงวา เช่น ผ่านระบบงาน กระบวนการท�างาน และตัววัดที่ส�าคัญ. ความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันและความคงเส้นคงวาดังกล่าว จะเป็นพื้นฐานส�าหรับการก�าหนดและการสื่อสารล�าดับ       

ความส�าคญัของกิจกรรมการปรับปรุงทีด่�าเนนิอยู ่ซึง่เป็นส่วนหน่ึงของงานประจ�าวนัของทกุหน่วยงาน. 

นอกจากน้ี ตวัวดัผลการด�าเนนิการยงัมคีวามส�าคญัยิง่ในการตดิตามผลการด�าเนินการ. การน�าแผน

ปฏิบัติการไปปฏิบัติและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอาจต้องมีการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กรและวิธี

ปฏิบัติการ. ความส�าเร็จของแผนปฏิบัติการเป็นผลมาจากความส�าเร็จที่เห็นได้ในระยะสั้นและการ

ปฏิบัติในระยะยาว.

ก�รวิเคร�ะห์เพื่อสนับสนุนก�รจัดสรรทรัพย�กร (Performing Analyses to Support Resource 

Allocation). องค์กรอาจใช้การวิเคราะห์หลายประเภทเพื่อสร้างความมั่นใจว่าองค์กรมีทรัพยากร

ทางการเงินเพือ่ท�าให้แผนปฏบิติัการบรรลผุลส�าเร็จและบรรลพุนัธะผกูพนัทีม่อียู.่ ส�าหรับการด�าเนิน

งานในปัจจุบัน อาจมีการวิเคราะห์กระแสเงินสด รายรับสุทธิ และหน้ีสินหมุนเวียนต่อทรัพย์สิน

หมนุเวยีน. ส่วนเร่ืองการลงทนุทีจ่ะท�าให้แผนปฏิบตักิารบรรลผุล องค์กรอาจวเิคราะห์มลูค่าปัจจบุนั

ของกระแสเงนิสดด้วยส่วนลดเงนิสด การวเิคราะห์ผลตอบแทนการลงทนุ (return on investment - ROI) 

หรือผลตอบแทนต่อเงินลงทุน (return on invested capital - ROIC). นอกจากนี้ ยังควรใช้การ

วิเคราะห์เพื่อประเมินความพร้อมของทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ ในการสนับสนุนให้แผน

ปฏิบัติการส�าเร็จขณะที่ยังคงบรรลุพันธะผูกพันในปัจจุบัน. นอกเหนือจากทรัพยากรด้านการเงิน 
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องค์กรยงัต้องมทีรัพยากรบคุคลทีม่คีวามสามารถ รวมทัง้สิง่อ�านวยความสะดวกและสิง่สนับสนุนอืน่ ๆ  

ที่จ�าเป็น. แต่ละองค์กรจะมีรูปแบบการวิเคราะห์เฉพาะตัวเพื่อช่วยให้องค์กรประเมินความสามารถ

ทางการเงินในการด�าเนนิงานในปัจจบุนัและทีจ่ะเกดิขึน้ต่อไป รวมทัง้ความเสีย่งทีจ่ะเกดิขึน้จากแผน

ปฏิบัติการที่จัดท�าขึ้นด้วย.

ก�รสร้�งแผนด้�นบุคล�กร (Creating Workforce Plans). แผนปฏิบัติการ ควรรวมถึงแผน

ด้านทรัพยากรบุคคลหรือบุคลากร ซึ่งต้องสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและสนับสนุนกลยุทธ์      

โดยรวมขององค์กร. ตัวอย่างองค์ประกอบของแผน เช่น

• การจัดโครงสร้างใหม่ของงานและลักษณะงานเพื่อเพิ่มการเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ       

และการตัดสินใจของบุคลากร.

• การริเร่ิมเพือ่ส่งเสริมให้มคีวามร่วมมอืระหว่างผูบ้ริหารและพนักงานมากข้ึน เช่น ความร่วมมอื

ของสหภาพ.

• การพจิารณาถงึการว่าจ้างให้องค์กรภายนอกด�าเนินการแทน ซึง่อาจมผีลกระทบต่อบคุลากร

ที่มีอยู่และการริเริ่มใหม่ ๆ.

• การริเร่ิมเพื่อเตรียมพร้อมส�าหรับความต้องการในด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลัง       

ของบุคลากรในอนาคต.

• การริเริ่มเพื่อเสริมสร้างให้มีการแบ่งปันความรู้และการเรียนรู้ระดับองค์กร.

• การปรับเปลี่ยนระบบการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยเพื่อเชิดชูทีม องค์กร 

ตลาดหุ้น ลูกค้า หรือคุณลักษณะของผลการด�าเนินการ.

• การริเร่ิมการให้การศึกษาและฝึกอบรม เช่น โปรแกรม/แผนงานพัฒนาผู้น�าในอนาคต        

การเป็นพันธมิตรกับมหาวิทยาลัยต่าง ๆ  เพื่อช่วยท�าให้มั่นใจว่าจะมีบุคลากรที่มีความรู้และทักษะ

เพยีงพอ และการจดัโปรแกรมฝึกอบรมเทคโนโลยใีหม่ทีส่�าคญัต่อความส�าเร็จในอนาคตของบคุลากร

และองค์กร.

ก�รค�ดก�รณ์สภ�พแวดล้อมในอน�คตขององค์กร (Projecting your Future Environment). 

การคาดการณ์สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือในอนาคตเป็นส่วนที่มีความส�าคัญ

มากขึ้นเรื่อย ๆ  ในการวางแผนกลยุทธ์ ซึ่งรวมถึงความสามารถในการคาดการณ์ผลการด�าเนินการ

ในอนาคตขององค์กร และผลการด�าเนินการในอนาคตของคู่แข่ง. การคาดการณ์ดังกล่าวช่วยให้

องค์กรตรวจพบและลดอปุสรรคในการแข่งขัน ช่วยลดเวลาในการจดัการกบัอปุสรรคน้ัน ๆ  และช่วย

ระบุโอกาสต่าง ๆ . องค์กรอาจใช้รูปแบบต่าง ๆ  ของแบบจ�าลอง สถานการณ์จ�าลอง หรือเทคนิค

และวิธีการพิจารณาอื่น ๆ  ในการคาดคะเนสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือ ทั้งน้ี 

ข้ึนอยูก่บัขนาดและประเภทขององค์กร สมรรถนะหลกัใหม่ขององค์กรทีอ่าจต้องการในอนาคต ระดบั

ความอิ่มตัวของตลาด ความรวดเร็วของการเปลี่ยนแปลง และตัวแปรของการแข่งขัน (เช่น ราคา 

ต้นทุน หรืออัตรานวัตกรรม). 
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ก�รค�ดก�รณ์และก�รเปรียบเทยีบผลก�รดำ�เนนิก�รขององค์กร (Projecting and comparing 

your performance). การคาดการณ์และการเปรียบเทียบในหัวข้อนี้ มุ่งปรับปรุงความสามารถของ

องค์กรในการท�าความเข้าใจและติดตามปัจจัยที่เก่ียวกับผลการด�าเนินการเชิงแข่งขันที่มีพลวัต.       

ผลการด�าเนินการที่คาดการณ์ไว้อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่เป็นผลจากการร่วมทุนในธุรกิจใหม่ 

การเข้าสู่ตลาดใหม่ การเร่ิมใช้เทคโนโลยีใหม่ นวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์ หรือแผนขับเคลื่อน      

ทางกลยทุธ์อืน่ ๆ  ซึง่อาจเกีย่วข้องกบัระดบัความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน. 

กระบวนการติดตามดังกล่าว ท�าให้องค์กรมีความพร้อมมากข้ึนในการน�าเร่ืองอัตราการปรับปรุง  

และการเปลี่ยนแปลงเปรียบเทียบกับของคู่แข่งหรือองค์กรเทียบเคียง และเทียบกับเป้าหมาย          

หรือเป้าประสงค์ที่ท้าทายอย่างยิ่งขององค์กรมาประกอบการพิจารณา. กระบวนการติดตามน้ี        

เป็นเครื่องมือในการวินิจฉัยที่ส�าคัญส�าหรับองค์กร เพื่อเริ่มต้น เร่งรัด หรือยุติโครงการ และเพื่อการ

ด�าเนินการที่จ�าเป็นต่อการเปลี่ยนแปลงองค์กร.

ลูกค้�

(Customers) (หมวด 3)
เกณฑ์ในหมวดลกูค้า ถามเกีย่วกบัวธีิการทีอ่งค์กรใช้สร้างความผกูพนักบัลกูค้าเพือ่ความส�าเร็จ

ในตลาดในระยะยาว รวมถงึวิธีการทีอ่งค์กรรับฟังลกูค้า ตอบสนองได้ตามความคาดหวงัและเหนือกว่า

ความคาดหวังของลูกค้า และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า.

หมวดนี้มุ่งเน้นให้ความผูกพันกับลูกค้าเป็นผลลัพธ์หนึ่งที่ส�าคัญของกลยุทธ์โดยรวมในด้านการ

เรียนรู้และผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ. ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้า              

ให้สารสนเทศทีส่�าคญัยิง่แก่องค์กรในการท�าความเข้าใจลกูค้าและตลาด. ในหลาย ๆ  กรณี เสยีงของลกูค้า

ให้สารสนเทศที่มีความหมาย ทั้งมุมมองของลูกค้า พฤติกรรมของลูกค้า และพฤติกรรมของตลาด 

ซึ่งอาจส่งผลต่อความส�าเร็จในปัจจุบันและในอนาคตขององค์กรในตลาด.

3.1 เสียงของลูกค้� (Voice of the Customer)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงกระบวนการที่องค์กรใช้ในการรับฟังลูกค้า ประเมินความพึงพอใจและความ      

ไม่พึงพอใจของลูกค้า การก�าหนดกลุ่มและส่วนของลูกค้า. และยังถามถึงกระบวนการก�าหนด        

และปรับแต่งผลิตภัณฑ์เพื่อตอบสนองลูกค้าและตลาด. โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อเสาะหาสารสนเทศ      

ที่มีคุณค่าเพื่อท�าให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้าและปรับปรุงการตลาด.
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ข้อสังเกต

ก�รรับฟังลูกค้� (Customer Listening). การเลือกกลยุทธ์ในการรับฟังเสียงของลูกค้าขึ้นอยู่กับ

ปัจจัยทางธุรกิจที่ส�าคัญขององค์กร. การรับฟังเสียงของลูกค้ามีรูปแบบที่หลากหลายข้ึนเร่ือย ๆ.       

รูปแบบที่มักใช้ ได้แก่ การสอบถามลูกค้ากลุ่มตัวอย่างที่ส�าคัญ (focus group) การบูรณาการอย่าง

ใกล้ชิดกับลูกค้าที่ส�าคัญ การสัมภาษณ์ลูกค้าในอดีตและที่พึงมีในอนาคตเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อ

หรือตัดสินใจผูกสัมพันธ์ของลูกค้า ความเห็นของลูกค้าบนสื่อสังคมออนไลน์ การวิเคราะห์การได้

หรือเสียลูกค้าโดยเปรียบเทียบกับคู่แข่งและองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน และสารสนเทศ

ที่ได้จากการส�ารวจหรือข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้า.

ส�รสนเทศที่ส�ม�รถนำ�ไปใช้ดำ�เนินก�รต่อได้ (Actionable Information). หัวข้อนี้เน้นวิธีการ

ที่องค์กรได้สารสนเทศจากลูกค้าที่สามารถน�าไปใช้ด�าเนินการต่อได้. สารสนเทศจะน�าไปใช้ต่อได้

เมือ่องค์กรสามารถน�าสารสนเทศน้ีไปเช่ือมโยงกับผลติภณัฑ์และกระบวนการทางธุรกจิทีส่�าคญั รวมทัง้

ใช้ประเมินความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้เพื่อก�าหนดเป้าประสงค์ในการปรับปรุงที่เฉพาะ

เจาะจงและจัดล�าดับความส�าคัญในการเปลี่ยนแปลง.

ก�รรับฟัง ก�รเรียนรู้ และกลยุทธ์ธุรกิจ (Listening/Learning and Business Strategy).             

ในสภาพแวดล้อมที่เทคโนโลยี การแข่งขัน เศรษฐกิจ และสังคม มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว       

มีปัจจัยหลายประการที่อาจส่งผลต่อความคาดหวังและความภักดีของลูกค้า รวมทั้งการปฏิสัมพันธ์

กบัลกูค้าในตลาด. ดงัน้ัน องค์กรจงึมคีวามจ�าเป็นทีจ่ะต้องรับฟังและเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง. การรับฟัง

และเรียนรู้อย่างมีประสิทธิผลจ�าเป็นต้องเช่ือมโยงอย่างใกล้ชิดกับกลยุทธ์ทางธุรกิจโดยรวมของ

องค์กร.

สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media). ลูกค้าหันไปใช้สื่อสังคมออนไลน์เพื่อแสดงความประทับใจ

ต่อผลิตภัณฑ์และการสนับสนุนลูกค้าขององค์กรมากขึ้นเรื่อย ๆ . ลูกค้าอาจได้สารสนเทศนี้จากการ

ปฏิสัมพันธ์ในสังคมที่องค์กรเป็นผู้ด�าเนินการเองหรือผ่านช่องทางที่ลูกค้าเป็นผู้ริเร่ิม. สิ่งเหล่านี้       

เป็นแหล่งสารสนเทศทีม่คีณุค่าต่อองค์กร ข้อคดิเหน็เชิงลบอาจเป็นแหล่งข้อมลูทีม่คีณุค่าส�าหรับการ

ปรับปรุง การสร้างนวตักรรม และการแก้ไขปัญหาการบริการ (service recovery) ได้อย่างทนัท่วงท.ี 

ดังน้ัน องค์กรจึงมีความจ�าเป็นต้องสร้างความคุ้นเคยกับสื่อเหล่าน้ีเพื่อเฝ้าระวังและติดตาม

สารสนเทศดังกล่าว. สื่อสังคมออนไลน์เป็นทั้งวิธีการรับฟังลูกค้าและวิธีการสื่อสาร การเผยแพร่

ประชาสัมพันธ์ และการสร้างความผูกพัน. การใช้สื่อสังคมออนไลน์อย่างมีประสิทธิผลได้กลายเป็น

ปัจจยัทีส่�าคญัในการสร้างความผูกพนักบัลกูค้า และการใช้อย่างไม่มปีระสทิธิผลอาจเป็นตวัผลกัดนั

ให้ไม่ผูกพัน ลด หรือบ่อนท�าลายความสัมพันธ์.
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คว�มรู้เกี่ยวกับลูกค้�และตล�ด (Customer and Market Knowledge). ความรู้เกี่ยวกับลูกค้า 

กลุม่ลกูค้า ส่วนตลาด ลกูค้าในอดตี และลกูค้าในอนาคต ช่วยให้องค์กรสามารถน�าเสนอผลติภณัฑ์

ที่เหมาะสม สนับสนุนให้องค์กรวางกลยุทธ์การตลาดที่เหมาะสม พัฒนาวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้า

มากข้ึน พัฒนาธุรกิจใหม่ ๆ พัฒนาภาพลักษณ์ของตราสินค้าขององค์กร และและท�าให้มั่นใจว่า

องค์กรจะประสบความส�าเร็จในระยะยาว.

3.2 คว�มผูกพันของลูกค้� (Customer Engagement)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงกระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าท�าให้ลูกค้าสามารถค้นหาสารสนเทศ

และรับการสนับสนุน  และจดัการข้อร้องเรียน. นอกจากน้ี หวัข้อน้ียงัถามถึงการประเมนิความพงึพอใจ

และความไม่พึงพอใจของลูกค้า และวิธีการใช้ข้อมูลเสียงของลูกค้าที่องค์กรรวบรวมมา. สิ่งเหล่านี้

มีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ามากยิ่งขึ้นและยกระดับความภักดีของลูกค้า.

ข้อสังเกต

ก�รสร้�งคว�มผูกพันเป็นก�รปฏิบัติก�รเชิงกลยุทธ์ (Engagement as a Strategic Action). 

ความผกูพนัของลกูค้าเป็นการด�าเนินการในเชิงกลยทุธ์ โดยมเีป้าหมายเพือ่สร้างความภกัดขีองลกูค้า

ให้สงูจนถงึระดบัทีล่กูค้าจะให้การสนับสนุนตราสนิค้าและผลติภัณฑ์อย่างเตม็ที.่ การจะสร้างความภักดี

ในระดบัดงักล่าว บคุลากรในองค์กรต้องมวัีฒนธรรมทีมุ่ง่เน้นลกูค้า โดยอยูบ่นพืน้ฐานของความเข้าใจ

อย่างถ่องแท้ในเรื่องธุรกิจ กลยุทธ์ และพฤติกรรมและความนิยมของลูกค้า.

กลยทุธ์ด้�นคว�มสมัพนัธ์กบัลกูค้� (Customer Relationship Strategies). กลยทุธ์ด้านความสมัพนัธ์

แต่ละกลยุทธ์อาจใช้ได้ผลกับลูกค้าบางราย ดังน้ัน กลยุทธ์ความสัมพันธ์ที่องค์กรใช้อาจจ�าเป็น       

ต้องแตกต่างกันอย่างชัดเจนส�าหรับแต่ละลูกค้า กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด. นอกจากนี้ อาจต้อง

แตกต่างกนัอย่างชัดเจนในวงจรชวิีตลกูค้าแต่ละช่วงเวลา. การสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า อาจรวมถงึ

การสร้างความร่วมมืออย่างเป็นทางการหรือการเป็นพันธมิตรกับลูกค้า.

ก�รบริห�รตร�สนิค้� (Brand management). การบริหารตราสนิค้ามวีตัถุประสงค์เพือ่การวาง

ต�าแหน่งผลติภณัฑ์ขององค์กรในตลาด. การบริหารตราสนิค้าอย่างมปีระสทิธิผลน�าไปสูก่ารยกระดบั

การรับรู้ตราสนิค้าและความภักดขีองลกูค้า. การบริหารตราสนิค้ามจีดุมุง่หมายในการสร้างความผกูพนั

ทางอารมณ์ของลูกค้าเพื่อสร้างความแตกต่างให้แก่องค์กรจากคู่แข่งและสร้างความภักดี.

ก�รสนับสนุนลูกค้� (Customer support). เป้าประสงค์ของการสนับสนุนลูกค้า คือ การท�าให้

ลูกค้ามีความสะดวกที่จะท�าธุรกิจกับองค์กรและองค์กรสามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของ

ลูกค้า.
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ก�รประเมินคว�มพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้� (Determining customer satisfaction 

and dissatisfaction). ในการประเมนิความพงึพอใจและไม่พงึพอใจของลกูค้า องค์กรอาจใช้วิธีการ

บางอย่างหรือทุกอย่างดังต่อไปน้ี การส�ารวจ ข้อมูลป้อนกลับทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ 

ประวัติการท�าธุรกจิกบัลูกค้า ข้อร้องเรียน รายงานจากภาคสนาม การวเิคราะห์การได้หรือเสยีลกูค้า 

อัตราการแนะน�าจากลูกค้าเดิม และอัตราความส�าเร็จของการท�าธุรกรรม. องค์กรอาจรวบรวม

สารสนเทศผ่านเว็บไซต์ การติดต่อโดยตรงหรือผ่านบุคคลที่สาม หรือทางไปรษณีย์.

ก�รจดัก�รข้อร้องเรียน (Complaint Management). การรวบรวม วเิคราะห์ และค้นหาต้นเหตุ

ของข้อร้องเรียนควรน�าไปสูก่ารก�าจดัสาเหตตุ่าง ๆ  ของข้อร้องเรียนได้อย่างมปีระสทิธิผลและน�าไปสู่

การจดัล�าดบัความส�าคญัของการปรับปรุงกระบวนการและผลติภณัฑ์. องค์กรต้องถ่ายทอดสารสนเทศ

ของผลที่ด�าเนินการได้ส�าเร็จนี้สู่การปฏิบัติทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิผล.

คว�มพึงพอใจของลูกค้�ต่อคู่แข่ง (Customers’ Satisfaction with Competitors). แง่มุม      

ทีส่�าคญัแง่มมุหน่ึงในการประเมนิความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจของลกูค้า คอืการเปรียบเทยีบ

ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กรกับที่มีต่อคู่แข่ง ผลิตภัณฑ์ที่เป็นคู่แข่งหรือเป็นทางเลือกอื่น 

และ/หรือองค์กรที่ขายผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน. สารสนเทศเหล่านี้อาจได้มาจากการวิเคราะห์       

การได้หรือเสียลูกค้า การศึกษาเชิงเปรียบเทียบที่ท�าโดยองค์กรเองหรือโดยหน่วยงานอิสระ. ปัจจัย

ที่มีผลต่อความชอบของลูกค้าเป็นสิ่งที่มีความส�าคัญอย่างยิ่งในการท�าความเข้าใจกับปัจจัยต่าง ๆ  

ที่ผลักดันตลาด และอาจมีผลกระทบต่อความสามารถในการแข่งขันและความส�าเร็จขององค์กร     

ในระยะยาว.

ก�รวัด ก�รวิเคร�ะห์ และก�รจัดก�รคว�มรู้ 

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management) 
(หมวด 4)

หมวด 4 ถอืเป็น “สมอง” ทีเ่ป็นศนูย์กลางในการท�าให้เกดิความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั

ของการปฏิบัติการกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร และเป็นหมวดหลักของเกณฑ์ในด้าน

สารสนเทศทีส่�าคญัทัง้หมดทีเ่ก่ียวกับการวดั การวเิคราะห์ และการปรับปรุงผลการด�าเนินการ รวมทัง้

การจดัการความรู้ขององค์กรอย่างมปีระสทิธิผล เพือ่ผลกัดนัให้เกดิการปรับปรุง นวตักรรม และเพิม่

ความสามารถในการแข่งขันขององค์กร. หวัใจส�าคญัของการใช้ข้อมลูและสารสนเทศดงักล่าวอยูท่ีค่ณุภาพ 

และความพร้อมใช้งานของข้อมูล. นอกจากน้ี สารสนเทศ การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้      

อาจเป็นแหล่งข้อมลูเบือ้งต้นในการท�าให้เกดิความได้เปรียบเชิงแข่งขันและการเพิม่ผลติภาพ ดงัน้ัน 

หมวดนี้จึงครอบคลุมการพิจารณาเชิงกลยุทธ์ในเรื่องดังกล่าวด้วย.
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4.1 ก�รวัด ก�รวิเคร�ะห์ และก�รปรับปรุงผลก�รดำ�เนินก�รขององค์กร (Measure-

ment, Analysis, and Improvement of Organizational Performance)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการเลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศส�าหรับการวัดผล       

การด�าเนินการ การวเิคราะห์ และการทบทวน เพือ่สนบัสนุนการวางแผนและการปรับปรุงการด�าเนินการ

ขององค์กร. หัวข้อนี้เป็นศูนย์กลางของการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศในการวัดผล

การด�าเนินการและระบบการจัดการที่มีการบูรณาการ โดยอาศัยข้อมูลและสารสนเทศด้านการเงิน

และด้านอืน่ ๆ . จดุประสงค์ของการวดัผลการด�าเนินการ การวเิคราะห์ การทบทวน และการปรับปรุง 

เพื่อช้ีน�าการจัดการกระบวนการขององค์กรให้บรรลุผลลัพธ์ขององค์กรและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

ทีส่�าคญั อกีทัง้เพือ่คาดการณ์และตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลงทีร่วดเร็วหรือไม่ได้คาดคดิ หรือการ

เปลี่ยนแปลงจากภายนอกองค์กร รวมทั้งเพื่อระบุวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศขององค์กรที่น�ามาแบ่งปัน.

ข้อสังเกต

คว�มสอดคล้องไปในแนวท�งเดียวกันและก�รบูรณ�ก�รระบบก�รจัดก�รผลก�รดำ�เนินก�ร 

(Aligning and Integrating your Performance Management System). ความสอดคล้องไปใน

แนวทางเดียวกันและการบูรณาการเป็นหลักการที่ส�าคัญในการน�าระบบการวัดผลการด�าเนินการ       

ไปปฏิบัติและการน�าไปใช้อย่างประสบความส�าเร็จ. เกณฑ์มองว่าความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันและการบูรณาการต้องพิจารณาทั้งขอบเขตและประสิทธิผลของการใช้งานเพื่อให้ตรงกับ

ความจ�าเป็นในการประเมนิและปรับปรุงผลการด�าเนนิการ รวมทัง้เพือ่จดัท�าและน�ากลยทุธ์ไปปฏิบตั.ิ

ความสอดคล้องไปในทางเดยีวกนัและการบรูณาการครอบคลมุถงึวธีิการท�าให้ตวัวดัสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร และวิธีการบูรณาการเพื่อให้ได้ข้อมูลและสารสนเทศจากทั่วทั้ง

องค์กร. ข้อมลูและสารสนเทศระดบัองค์กรเป็นข้อมลูน�าเข้าทีส่�าคญัทีใ่ช้ในการทบทวนผลการด�าเนินการ

ขององค์กรและการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์. นอกจากนี้ ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการ 

บูรณาการยังครอบคลุมถึงวิธีการที่ผู้น�าระดับสูงถ่ายทอดสู่การปฏิบัติในเร่ืองข้อก�าหนดการวัดผล 

การด�าเนินการ เพือ่ตดิตามผลการด�าเนินการในระดบักลุม่งานและกระบวนการในตวัวดัทีส่�าคญัต่าง ๆ 

ที่ก�าหนดไว้ว่ามีความส�าคัญต่อองค์กรโดยรวมหรือก�าหนดไว้ส�าหรับการปรับปรุง.

ข้อมูลขน�ดใหญ่ (Big data). ความท้าทายและศักยภาพของปริมาณข้อมูลที่เพิ่มมากขึ้นนั้น 

อยู่ที่การเลือก การสังเคราะห์ การวิเคราะห์ และการตีความข้อมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ  

เปลี่ยนให้เป็นข้อมูลที่มีประโยชน์ จากนั้นน�าไปสู่การปฏิบัติการและกลยุทธ์ ไม่เพียงแค่ใช้ข้อมูล      

แต่ยังต้องมีความรู้ ความเข้าใจ และความคิดในการรับความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสีย

อย่างรอบด้านและนวัตกรรม
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ก�รวเิคร�ะห์ส�รสนเทศ (Information analytics). ส�าหรับการปรับปรุงการปฏบิตังิาน การวเิคราะห์    

ข้อมูลเมื่อเปรียบเทียบมิติการวัดที่ส�าคัญ 2 มิติ (เช่น ผลิตภาพ ความสามารถในการท�าก�าไร ROI 

ความพึงพอใจของลูกค้า และความส�าคัญเชิงสัมพันธ์) ก็มักจะเพียงพอ. มิติที่ 3 เช่น เวลาหรือ       

การแบ่งส่วน (เช่น ตามกลุ่มลูกค้า) อาจถูกเพิ่มเข้าไปในกลยุทธ์ การวิเคราะห์สารสนเทศข้ันสูง

สามารถให้ภาพมิติที่ 3 และมิติที่ 4 ของสถานะปัจจุบันและสถานะที่ต้องการหรือคาดการณ์ถึง        

ผลการด�าเนินการขององค์กรในอนาคต เทคโนโลย ีผูค้น และตลาด จากภาพทีอ่งิตามข้อมลูเหล่าน้ัน 

ท�าให้องค์กรจ�าเป็นต้องพัฒนากลยุทธ์หรือจ�าลองสถานการณ์เชิงกลยุทธ์

ก�รใช้ส�รสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (The case for comparative data). การใช้ข้อมูลและ

สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบเป็นสิ่งส�าคัญต่อทุกองค์กร. เหตุผลหลักในการใช้ข้อมูลและสารสนเทศ

เชิงเปรียบเทียบ มีดังนี้

• องค์กรจ�าเป็นต้องรู้ระดับของตนเองเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งและวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ.

• สารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบและสารสนเทศทีไ่ด้จากการจดัระดบัเทยีบเคยีงมกัผลกัดนัให้เกดิ

การปรับปรุงหรือเปลีย่นแปลงอย่างก้าวกระโดด (breakthrough) หรือการเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉม 

(transformational change).

• การเปรียบเทยีบสารสนเทศด้านผลการด�าเนินการมกัน�าไปสูค่วามเข้าใจทีด่ข้ึีนต่อกระบวนการ

และผลการด�าเนินการของกระบวนการดังกล่าว.

• การคาดการณ์ผลการด�าเนินการเชิงเปรียบเทยีบและผลการด�าเนินการของคูแ่ข่งอาจเผยให้

องค์กรเห็นถึงความได้เปรียบและประเด็นความท้าทายที่จ�าเป็นต้องมีการสร้างนวัตกรรม.  

นอกจากน้ี สารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบยงัอาจสนับสนุนการวเิคราะห์และการตดัสนิใจทางธุรกจิ

ที่เกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร การเป็นพันธมิตร และการว่าจ้างให้องค์กรภายนอก        

ด�าเนินการแทน.

ก�รเลือกและก�รใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Selecting and Using Comparative Data).         

ในการเลือกและการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศอย่างมีประสิทธิผล องค์กรต้องก�าหนด

ความจ�าเป็นและล�าดบัความส�าคญั รวมทัง้ก�าหนดเกณฑ์ในการเสาะหาแหล่งเปรียบเทยีบทีเ่หมาะสม 

ทั้งจากภายในและภายนอกธุรกิจและตลาด. 
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ก�รทบทวนผลก�รดำ�เนินก�ร (Reviewing Performance). การทบทวนระดบัองค์กรในหวัข้อน้ี  

มจีดุประสงค์ให้ครอบคลมุผลการด�าเนินการในทกุเร่ือง ทัง้ผลการด�าเนินการในปัจจบุนัและการคาดการณ์

ผลการด�าเนนิการในอนาคต โดยคาดว่าผลการทบทวนจะเป็นแนวทางทีเ่ช่ือถอืได้ ทัง้เพือ่ชีน้�าให้เกดิ

การปรับปรุงและโอกาสในการสร้างนวัตกรรมที่เช่ือมโยงกับวัตถุประสงค์ที่ส�าคัญ สมรรถนะหลัก 

ขององค์กร ปัจจัยแห่งความส�าเร็จ และตัววัดความส�าเร็จ. ผลจากการทบทวนอาจแจ้งเตือนองค์กร  

ถงึความจ�าเป็นส�าหรับการเปลีย่นแปลงอย่างพลกิโฉมในโครงสร้างและระบบงานขององค์กร. ดงัน้ัน 

องค์ประกอบที่ส�าคัญของการทบทวนระดับองค์กรประการหนึ่ง คือการแปลงผลการทบทวน               

ไปเป็นการปฏิบัติการที่ถูกถ่ายทอดสู่การปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร รวมถึงถ่ายทอดสู่การปฏิบัติไปยังผู้ส่ง

มอบ พันธมิตร คู่ความร่วมมือที่เหมาะสม และลูกค้าที่ส�าคัญ.

ก�รใช้ข้อมูลและส�รสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (Use of comparative data in reviews). การใช้

ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบอย่างมีประสิทธิผลท�าให้องค์กรสามารถก�าหนดเป้าประสงค์      

ทีท้่าทาย และส่งเสริมการปรับปรุงแบบก้าวกระโดดในเร่ืองทีส่�าคญัอย่างยิง่ต่อกลยทุธ์เชิงแข่งขันของ

องค์กร.

ก�รวิเคร�ะห์ผลก�รดำ�เนินก�ร (Analyzing Performance). การวิเคราะห์ที่องค์กรด�าเนินการ

เพื่อให้เข้าใจผลการด�าเนินการและการปฏิบัติการที่จ�าเป็นอาจแตกต่างกันอย่างมาก ข้ึนอยู่กับ

ประเภท ขนาด สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันขององค์กร และปัจจัยอื่น ๆ. ตัวอย่างของการ

วิเคราะห์ ได้แก่

• การหาความสมัพนัธ์ระหว่างการปรับปรุงคณุภาพของผลติภัณฑ์หรือผลติภณัฑ์ใหม่กบัตัวช้ีวดั

ที่ส�าคัญด้านลูกค้า เช่น ความพึงพอใจของลูกค้า ความภักดีของลูกค้า และส่วนแบ่งตลาด.

• ผลตอบแทนจากการลงทนุของความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน

ที่องค์กรได้ด�าเนินการ.

• ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้ที่เกิดจากปัญหาที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า และการแก้ไข

ปัญหาอย่างมีประสิทธิผล.

• การตคีวามการเปลีย่นแปลงส่วนแบ่งตลาดในเร่ืองการได้และเสยีลกูค้า และการเปลีย่นแปลง

ในเรื่องความผูกพันของลูกค้า.

• แนวโน้มของตัวช้ีวัดผลการด�าเนินการที่ส�าคัญ เช่น ผลิตภาพ รอบเวลา ระดับของเสีย      

การลดความสูญเสีย คาร์บอนฟุตพริ้นท์ และการออกผลิตภัณฑ์ใหม่.

• ความสัมพันธ์ระหว่างการเรียนรู้ระดับบุคคลและการเรียนรู้ระดับองค์กรกับมูลค่าเพิ่ม           

ต่อพนักงาน.

• ผลประโยชน์ด้านการเงินที่ได้มาจากการปรับปรุงอัตราก�าลัง ความปลอดภัย การขาดงาน 

และการลาออกของบุคลากร.

• ผลประโยชน์และค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวกับการให้การศึกษาและฝึกอบรม. 

• ผลประโยชน์และค่าใช้จ่ายทีเ่กีย่วกับการปรับปรุงการจดัการและการแบ่งปันความรู้ขององค์กร.
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• ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการความรู้และการสร้างนวัตกรรม.

• ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถในการระบุและตอบสนองความต้องการด้านขีดความ

สามารถและอัตราก�าลังบุคลากร กับการรักษาให้บุคลากรอยู่กับองค์กร การจูงใจ และผลิตภาพ.

• ความสมัพนัธ์ระหว่างต้นทนุกบัรายได้ทีเ่กดิจากปัญหาทีเ่ก่ียวข้องกบับคุลากรและการแก้ไข

ปัญหาอย่างมีประสิทธิผล.

• ตวัวดัเดีย่วหรือตวัวดัร่วมของผลติภาพและคณุภาพเปรียบเทยีบกับผลการด�าเนินการของคู่แข่ง.

• แนวโน้มของต้นทุนเปรียบเทียบกับแนวโน้มของคู่แข่ง.

• ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ตัวชี้วัดผลการด�าเนินการด้านการปฏิบัติการ 

และแนวโน้มผลการด�าเนินการด้านการเงินโดยรวม ที่สะท้อนให้เห็นจากตัวชี้วัดต่าง ๆ  เช่น ต้นทุน

การด�าเนินงาน รายได้ ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ และมูลค่าเพิ่มต่อพนักงาน.

• การจัดสรรทรัพยากรส�าหรับแผนงานปรับปรุงต่าง ๆ โดยพิจารณาถึงต้นทุน/ผลประโยชน์ 

หรือผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคมในวงกว้าง.

• รายได้สุทธิหรือจากการออม ที่เป็นผลมาจากการปรับปรุงผลการด�าเนินการด้านคุณภาพ 

ด้านการปฏิบัติการ และด้านบุคลากร.

• การเปรียบเทียบผลการด�าเนินการระหว่างหน่วยธุรกิจต่าง ๆ  ทั้งด้านคุณภาพและด้านการ

ปฏิบัติการที่มีผลกระทบต่อผลการด�าเนินการด้านการเงิน.

• ผลทีไ่ด้รับจากกจิกรรมการปรับปรุงต่อกระแสเงนิสด เงินทนุหมนุเวียน และมลูค่าหลกัทรัพย์

• ผลกระทบด้านก�าไรที่เกิดจากความภักดีของลูกค้า.

• ความสมัพนัธ์ระหว่างต้นทนุกบัรายได้ของการเข้าสูต่ลาดใหม่ รวมทัง้สายการผลติและการ

ขยายตัวทางภูมิศาสตร์.

• ส่วนแบ่งตลาดเทียบกับก�าไร.

• แนวโน้มทางเศรษฐกจิ ตลาด รวมทัง้ดชันีมลูค่าหลกัทรัพย์ และผลกระทบของแนวโน้มดงักล่าว

ต่อความส�าเร็จในระยะยาวขององค์กร.

ก�รวเิคร�ะห์ ก�รทบทวนผลก�รดำ�เนินก�ร และก�รว�งแผนทีส่อดคล้องไปในแนวท�งเดยีวกนั 

(Aligning Analysis, Performance Review, and Planning). ข้อเท็จจริงและข้อมูลที่อยู่เดี่ยว ๆ 

มักจะไม่ใช่พื้นฐานที่มีประสิทธิผลในการจัดล�าดับความส�าคัญขององค์กร. ดังนั้น หัวข้อนี้จึงเน้นว่า

ต้องมคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนัอย่างใกล้ชิดระหว่างการวเิคราะห์กบัการทบทวนผลการ

ด�าเนินการขององค์กร และระหว่างการทบทวนผลการด�าเนินการขององค์กรกับการวางแผน           

ขององค์กร ซึ่งจะท�าให้มั่นใจว่าการวิเคราะห์และการทบทวนนั้นสัมพันธ์กับการตัดสินใจ และสร้าง

ความมั่นใจได้ว่าการตัดสินใจน้ันอยู่บนพื้นฐานของข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง. นอกจากน้ี      

ผลการด�าเนินการในอดีตขององค์กรประกอบกับสมมติฐานเก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงภายใน           

และภายนอกในอนาคต ยงัท�าให้องค์กรสามารถคาดการณ์ผลการด�าเนินการได้. ซึง่การคาดการณ์เหล่าน้ี 

อาจเป็นเครื่องมือที่ส�าคัญในการวางแผน.
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เข้�ใจก�รปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันของเหตุและผล (Understanding Causality). การปฏิบัติการ

ขึ้นอยู่กับความเข้าใจในความเกี่ยวเนื่องกันของเหตุและผลระหว่างกระบวนการต่าง ๆ  และระหว่าง

กระบวนการกับผลลัพธ์. การปฏิบัติการและผลลัพธ์ของกระบวนการอาจส่งผลถึงทรัพยากรต่าง ๆ  

ดังนั้น องค์กรจึงจ�าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีพื้นฐานการวิเคราะห์ที่มีประสิทธิผลเพื่อประโยชน์ในการ

ตัดสินใจ เพราะทรัพยากรที่ใช้ในการสร้างนวัตกรรมและการปรับปรุงมีจ�ากัด. 

4.2 ก�รจัดก�รส�รสนเทศ และก�รจัดก�รคว�มรู้ (Information and Knowledge 

Management) 

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างและจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ และท�าให้มั่นใจ

ถงึคณุภาพและความพร้อมใช้งานของข้อมลูและสารสนเทศ โดยมเีป้าหมายเพือ่ปรับปรุงประสทิธิภาพ 

ประสิทธิผล และเพื่อกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรมขององค์กร.

ข้อสังเกต

ก�รจัดก�รส�รสนเทศ (Information Management). ในการจัดการสารสนเทศ องค์กรจ�าเป็น

ต้องทุ่มเททรัพยากรอย่างจริงจัง เน่ืองจากแหล่งข้อมูลและสารสนเทศเพิ่มมากข้ึนอย่างมหาศาล. 

การเตบิโตอย่างต่อเน่ืองของการใช้สารสนเทศในการปฏบิตักิารขององค์กรทีม่ากข้ึน ทัง้ทีเ่ป็นส่วนหน่ึง

ของเครือข่ายความรู้ขององค์กร ผ่านเว็บและสื่อสังคมออนไลน์ รวมทั้งการสื่อสารระหว่างธุรกิจ       

กบัธุรกิจ องค์กรกบัองค์กร และธรุกจิกับผูบ้ริโภค เป็นเร่ืองทีท้่าทายความสามารถขององค์กรในการ

ท�าให้ระบบดงักล่าวมคีวามน่าเช่ือถอื และพร้อมใช้งานในรูปแบบทีใ่ช้งานง่าย. ความสามารถในการ

ผสานและหาความสมัพนัธ์ระหว่างข้อมลูต่างประเภท เช่น วดีโิอ ข้อความ และตวัเลข จะสร้างโอกาส

ให้องค์กรมีความได้เปรียบเชิงแข่งขัน.

คว�มพร้อมใช้ง�นของข้อมูลและส�รสนเทศ (Data and Information Availability). ข้อมูล

และสารสนเทศเป็นสิ่งส�าคัญอย่างยิ่งต่อเครือข่ายธุรกิจหรือองค์กร พันธมิตร และห่วงโซ่อุปทาน. 

องค์กรควรค�านึงถึงการใช้ข้อมูลและสารสนเทศในด้านน้ี และควรตระหนักถึงความจ�าเป็นในการ

สอบทานความถูกต้องของข้อมูลอย่างรวดเร็ว การประกันความเช่ือถือได้ของข้อมูล และความ

ปลอดภัย อันเน่ืองมาจากมีการเพิ่มความถ่ีและขนาดในการถ่ายโอนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์          

เพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง รวมทั้งความท้าทายเรื่องการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.
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ก�รจัดก�รคว�มรู้ (Knowledge Management). การจัดการความรู้ขององค์กรต้องมุ่งเน้น      

ที่ความรู้ที่บุคลากรต้องใช้ในการปฏิบัติงาน เพื่อการปรับปรุงกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ และบริการ 

และใช้นวัตกรรมเพื่อเพิ่มคุณค่าเพิ่มให้แก่ลูกค้าและองค์กร. ระบบการจัดการความรู้ขององค์กร     

ควรมกีลไกการแบ่งปันความรู้ของบคุลากรและองค์กร เพือ่ท�าให้มัน่ใจว่าจะรักษาการท�างานทีใ่ห้ผล

การด�าเนนิการทีด่อีย่างต่อเน่ืองแม้ในช่วงทีม่กีารปรับเปลีย่น. องค์กรควรก�าหนดว่าความรู้ใดส�าคญั

อย่างยิ่งต่อการปฏิบัติงาน และท�าให้มีกระบวนการแบ่งปันสารสนเทศนี้อย่างเป็นระบบ โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งสารสนเทศที่เป็นความรู้ส่วนบุคคลที่ฝังลึกอยู่ในตัวบุคลากร (Implicit knowledge).

ก�รเรียนรู้ระดับองค์กร (Organizational Learning). ในปัจจุบัน องค์กรต้องเผชิญกับประเด็น

เร่ืองการจดัการ การใช้ การประเมนิ และการแบ่งปันความรู้ขององค์กรมากข้ึนเร่ือย ๆ. องค์กรช้ันน�า

ได้ประโยชน์จากสินทรัพย์ทางความรู้ของบุคลากร ลูกค้า ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ และพันธมิตร 

ซึ่งร่วมกันขับเคลื่อนให้เกิดการเรียนรู้ระดับองค์กร และการสร้างนวัตกรรม.

บุคล�กร

(Workforce) (หมวด 5)
หมวดการมุ่งเน้นบุคลากร กล่าวถึงวิธีปฏิบัติที่ส�าคัญด้านบุคลากร เพื่อมุ่งสร้างและรักษา           

ให้องค์กรมสีภาพแวดล้อมทีม่ผีลการด�าเนินการดอียูเ่สมอ และท�าให้บคุลากรมคีวามผกูพนักบัองค์กร 

และมุง่ปฏิบตังิานสูเ่ป้าหมาย อกีทัง้เพือ่ท�าให้องค์กรสามารถปรับตวัต่อการเปลีย่นแปลงและประสบ

ความส�าเร็จ.  ทั้งนี้ ในการสนับสนุนให้การจัดการทรัพยากรบุคคลสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

กบักลยทุธ์โดยรวม เกณฑ์จึงครอบคลมุการวางแผนด้านบคุลากรไว้เป็นส่วนหน่ึงในหมวดการวางแผน

กลยุทธ์ (หมวด 2) ด้วย.

5.1 สภ�พแวดล้อมของบุคล�กร (Workforce Environment)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีถามถงึความต้องการด้านขีดความสามารถและอตัราก�าลงับคุลากร วธีิตอบสนองความต้องการ

เหล่าน้ันเพื่อให้งานขององค์กรบรรลุผล รวมทั้งถามถึงวิธีการที่ท�าให้องค์กรมั่นใจได้ว่าบรรยากาศ 

ในการท�างานเกื้อหนุนการปฏิบัติงาน. จุดมุ่งหมายเพื่อให้เกิดสภาพแวดล้อมที่มีประสิทธิผลที่ส่งผล

ให้การท�างานขององค์กรบรรลุผลส�าเร็จและสามารถเกื้อหนุนบุคลากรได้.
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ข้อสังเกต

ขีดคว�มส�ม�รถและอตัร�กำ�ลงัของบคุล�กร (Workforce Capability and Capacity). มอีงค์กร

เป็นจ�านวนมากสบัสนกบัแนวคดิเร่ืองขีดความสามารถและอตัราก�าลงั ด้วยการเพิม่จ�านวนคนทีม่ทีกัษะ

ไม่เหมาะสมเพื่อชดเชยการขาดแคลนบุคลากรที่มีทักษะ หรือตั้งสมมติฐานว่าคนงานจ�านวนน้อย 

แต่ทักษะสูงกว่าสามารถทดแทนความจ�าเป็นด้านอัตราก�าลังส�าหรับกระบวนการที่ต้องการทักษะ

น้อยหรือทักษะที่แตกต่างกันแต่ต้องการคนจ�านวนมากเพื่อการท�างานให้ส�าเร็จ. การมีจ�านวนคน       

ที่เหมาะสมและทักษะที่เหมาะสมเป็นสิ่งส�าคัญต่อความส�าเร็จ. การมองไปข้างหน้าเพื่อคาดการณ์

ความจ�าเป็นด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลังในอนาคต จะท�าให้องค์กรมีเวลาเพียงพอส�าหรับ

การฝึกอบรม การว่าจ้าง การปรับเปลี่ยนต�าแหน่งของบุคลากร และการเตรียมความพร้อมส�าหรับ

การเปลี่ยนแปลงระบบงาน.

ก�รจดัก�รก�รเปลีย่นแปลง (Change management). การจดัการการเปลีย่นแปลงเป็นกระบวนการ

ที่เกี่ยวข้องกับการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉมในระดับองค์กรซึ่งผู้น�าเป็นผู้ควบคุมและท�าให้ยั่งยืน. 

การเปลี่ยนแปลงน้ีต้องการความทุ่มเท การมีส่วนร่วมของพนักงานทุกระดับ และการสื่อสาร      

อย่างต่อเน่ือง. การเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉมขับเคลื่อนด้วยกลยุทธ์ และเกิดจากผู้น�าระดับสูง         

ขององค์กร. สิ่งนี้ต้องการการมีส่วนร่วมอย่างแข็งขันของทั้งองค์กร และอาจต้องก�าหนดจุดเริ่มต้น

ภายในองค์กร.

ก�รสนับสนุนบคุล�กร (Workforce Support). องค์กรส่วนใหญ่ ไม่ว่าจะขนาดใดก็ตาม มโีอกาส

มากมายในการสนับสนุนบคุลากร. ตัวอย่างของการให้บริการ สิง่อ�านวยความสะดวก กจิกรรม และ

โอกาสอื่น ๆ  ได้แก่ การให้ค�าปรึกษาทั้งในเรื่องส่วนตัวและอาชีพการงาน การพัฒนาความก้าวหน้า

ในอาชีพการงาน และการช่วยบุคลากรมีความพร้อมในการปฏิบัติงานในหน้าที่ใหม่ กิจกรรม

สันทนาการหรืองานประเพณี การดูแลสุขภาพ ณ สถานที่ท�างาน และการให้ความช่วยเหลืออื่น ๆ 

การยกย่องชมเชยทั้งอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ การให้การศึกษานอกเหนือจากงาน           

ในหน้าที่ การดูแลเด็กและผู้สูงอายุ การอนุญาตให้ลาหยุดกรณีพิเศษเพื่อรับผิดชอบครอบครัวและ

เพื่อบริการชุมชน ชั่วโมงการท�างานแบบยืดหยุ่นและโปรแกรมผลประโยชน์ การช่วยให้หางานใหม่

เมื่อถูกเลิกจ้าง ผลประโยชน์เมื่อเกษียณอายุ รวมถึงการขยายเวลาให้พนักงานสามารถใช้บริการ

อย่างต่อเนื่อง.
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5.2 คว�มผูกพันของบุคล�กร (Workforce Engagement)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงระบบขององค์กรในเร่ืองการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากร การพัฒนา

บุคลากร เพื่อสร้างความสามารถและกระตุ้นให้บุคลากรทุกคนปฏิบัติงานให้องค์กรได้อย่างมี

ประสทิธผิลและเตม็ความสามารถ โดยมวีตัถปุระสงค์เพือ่สนับสนุนผลการด�าเนินการทีด่ขีององค์กร 

เพ่ือน�าสมรรถนะหลักขององค์กรมาใช้ และเพื่อส่งเสริมให้องค์กรบรรลุแผนปฏิบัติการและท�าให้

มั่นใจว่ามีความส�าเร็จในปัจจุบันและในอนาคต.

ข้อสังเกต

ผลก�รดำ�เนินก�รที่ดี (High Performance). จุดมุ่งหมายของหัวข้อนี้ เพื่อให้บุคลากรสามารถ

ท�างานให้บรรลผุลการด�าเนินการทีด่.ี ความเข้าใจลกัษณะของสภาพแวดล้อมทีท่�าให้เกดิการท�างาน

ทีใ่ห้ผลการด�าเนินการทีด่ ีซึง่ท�าให้บคุลากรท�างานอย่างดทีีส่ดุเพือ่ผลประโยชน์ของลกูค้าและความส�าเร็จ

ขององค์กร ถือเป็นสิ่งส�าคัญในการเข้าใจและสร้างความผูกพันของบุคลากร. ทั้งนี้ การท�างานที่ให้

ผลการด�าเนินการที่ดีประกอบด้วยลักษณะต่าง ๆ  ได้แก่ ความยืดหยุ่น การสร้างนวัตกรรม การเอื้อ

อ�านาจในการตัดสนิใจ และภาระความรับผดิชอบส่วนบคุคล การแบ่งปันความรู้และทกัษะ การสือ่สาร

และการถ่ายทอดสารสนเทศที่ดี ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับวัตถุประสงค์ขององค์กร 

การมุ่งเน้นลูกค้า และการตอบสนองที่รวดเร็วต่อความต้องการของธุรกิจและข้อก�าหนดของตลาด 

ที่เปลี่ยนแปลงไป.   

ก�รสร้�งคว�มผูกพันกับบุคล�กรและผลก�รดำ�เนินก�ร (Workforce Engagement and       

Performance). ผลจากการศึกษาจ�านวนมากแสดงว่า เมื่อบุคลากรมีความผูกพันกับองค์กรสูง       

จะท�าให้ผลการด�าเนนิการดข้ึีนอย่างมนียัส�าคญั. งานวจิยัช้ีให้เหน็ว่า องค์ประกอบส�าคญัในการสร้าง

ความผูกพันกับองค์กร ได้แก่ การท�างานที่มีคุณค่า รู้ทิศทางขององค์กรชัดเจนและมีส�านึกในภาระ

ความรับผิดชอบต่อผลการด�าเนินการ มีสภาพแวดล้อมการท�างานที่ปลอดภัย มีความไว้เนื้อเชื่อใจ 

มีประสิทธิผล และให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน. ในหลาย ๆ  องค์กร พนักงานและอาสาสมัคร         

มีแรงจูงใจและรู้สึกถึงคุณค่าของงานที่ตนท�าอยู่ เนื่องจากงานนั้นสอดคล้องกับค่านิยมของตนเอง.
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ปัจจัยขับเคลื่อนคว�มผูกพันของบุคล�กร (Drivers of Workforce Engagement). ถึงแม้ว่า

ความพึงพอใจกับค่าตอบแทน และการขึ้นค่าตอบแทนจะเป็นสิ่งส�าคัญ แต่สองปัจจัยนี้ไม่เพียงพอ   

ที่จะท�าให้มั่นใจว่าบุคลากรจะมีความผูกพันและผลการด�าเนินการที่ดี. ตัวอย่างของปัจจัยอื่นที่ควร

น�ามาพิจารณา เช่น การแก้ไขปัญหาและค�าร้องทุกข์ของบุคลากรอย่างมีประสิทธิผล โอกาสส�าหรับ

การพัฒนาและความก้าวหน้าในอาชีพการงานของบุคลากร สภาพแวดล้อมในการท�างานและการ

สนบัสนนุของฝ่ายบริหาร ความปลอดภยัและการป้องกันภัยของสถานทีท่�างาน ปริมาณงานทีรั่บผดิชอบ 

การสื่อสารที่มีประสิทธิผล ความร่วมมือและการท�างานเป็นทีม ระดับของการได้รับมอบอ�านาจ 

ความมัน่คงในงาน รวมถงึความเข้าใจลกึซึง้ถงึความจ�าเป็นทีแ่ตกต่างกนัของกลุม่บคุลากรทีห่ลากหลาย  

ตลอดจนการสนับสนุนขององค์กรในการให้บริการลูกค้า.

ปัจจัยบั่นทอนคว�มผูกพัน (Factors Inhibiting Engagement). ประเด็นส�าคัญที่องค์กรควรให้

ความใส่ใจเท่าเทียมกับเร่ืองความผูกพันของบุคลากร คือการท�าความเข้าใจกับปัจจัยที่บั่นทอน      

ความผูกพัน ได้แก่ ปัจจัยที่ได้จากการส�ารวจความคิดเห็นของบุคลากร การสอบถามกลุ่มตัวอย่าง 

การส�ารวจความคดิเหน็จากบลอ็ก หรือการสมัภาษณ์บคุลากรทีล่าออกจะช่วยให้องค์กรเข้าใจปัจจยั

เหล่านี้ได้ดียิ่งขึ้น.

ค่�ตอบแทนและก�รยกย่องชมเชย (Compensation and Recognition). ระบบการบริหาร      

ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยควรเหมาะสมกบัระบบงานขององค์กร. การยกย่องชมเชย อาจเป็น

ตัวเงนิและไม่เป็นตวัเงิน เป็นทางการและไม่เป็นทางการ ตลอดทัง้เป็นรายบคุคลหรือเป็นกลุม่. เพือ่ให้เกดิ

ประสทิธิผลการให้ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย อาจรวมถึงการเลือ่นต�าแหน่งและโบนสัทีเ่ช่ือมโยง

กบัผลการปฏิบตังิาน ทกัษะทีแ่สดงให้เหน็ของบคุลากร ทกัษะทีจ่�าเป็น การปรับตวัให้เข้ากบัระบบงาน

และวัฒนธรรมใหม่ รวมถึงปัจจัยอื่น ๆ . แนวทางการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย       

อาจรวมถึงการแบ่งปันผลก�าไร กลไกในการแสดงความ “ขอบคุณ” อย่างง่าย ๆ  การให้รางวัล       

แก่ทีมงานหรือหน่วยงานที่มีผลการด�าเนินการดีเยี่ยม และเชื่อมโยงกับตัววัดความผูกพันของลูกค้า 

การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร หรือวัตถุประสงค์อื่นที่ส�าคัญขององค์กร.

ตัวชี้วัดอื่นด้�นคว�มผูกพันของบุคล�กร (Other Indicators of Workforce Engagement). 

นอกเหนือจากตัววัดความผูกพันของบุคลากรโดยตรงด้วยการส�ารวจอย่างเป็นทางการหรือไม่เป็น

ทางการแล้ว ยังมีตัวชี้วัดอื่น ๆ เช่น การขาดงาน การลาออก การร้องทุกข์ และการนัดหยุดงาน.

ก�รพฒัน�ผลก�รปฏบิตังิ�น Performance development) องค์กรในปัจจบุนัต้องการพนักงาน

ที่มีความสามารถหลายด้าน และสามารถยกระดับทักษะการท�างานของตนเองได้อย่างต่อเน่ือง. 

องค์กรที่มีประสิทธิภาพสูงตอบสนองความต้องการน้ีโดยการตอบสนองความคาดหวังที่เพิ่มข้ึน        

ของพนักงานในด้านการเรียนรู้และการพัฒนาที่เกี่ยวข้องกับอาชีพการงาน. ในการพัฒนาผลการ

ปฏิบัติงาน พนักงานจะแสวงหาการเติบโตส่วนบุคคลของตนและการเติบโตในองค์กรโดยผ่านการ

เรียนรู้ทั้งภายในและภายนอก. การเรียนรู้นี้เกี่ยวข้องกับการมอบหมายงาน โอกาส และการเรียนรู้

ส่วนบุคคลเพื่อให้บรรลุถึงระดับต่อไปขององค์กรและผลการปฏิบัติงานส่วนบุคคล.
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คว�มจำ�เป็นในก�รพฒัน�ผลก�รปฏบิตังิ�น (Performance development needs.) ความจ�าเป็น

ในการพฒันาผลการปฏิบตังิานอาจมคีวามแตกต่างกนัมาก ข้ึนอยูก่บัลกัษณะของงาน ความรับผดิชอบ

ของบุคลากร และระดับการพัฒนาขององค์กรและแต่ละบุคคล. ความต้องการนี้ อาจครอบคลุมถึง

การเพิม่ทกัษะในการแบ่งปันความรู้ การสือ่สาร การท�างานเป็นทมี และการแก้ปัญหาในการตคีวาม

และการใช้ข้อมลู การท�าให้เหนือกว่าความต้องการของลกูค้า การวเิคราะห์กระบวนการและลดความ

ซบัซ้อนของกระบวนการ การลดความสญูเสยีและรอบเวลา การท�างานกบัอาสาสมคัรและการสร้าง

แรงจูงใจให้อาสาสมัคร รวมถึงการจัดล�าดับความส�าคัญตามความสอดคล้องเชิงกลยุทธ์หรือ            

การวิเคราะห์ต้นทุนเทียบกับประโยชน์. ความจ�าเป็นในการศึกษาอาจรวมถึงทักษะระดับสูง                

ในเทคโนโลยใีหม่หรือทกัษะพืน้ฐาน เช่น การอ่าน การเขียน ภาษา คณิตศาสตร์ และทกัษะด้านคอมพวิเตอร์.

สถ�นทีแ่ละรูปแบบก�รเรียนรูแ้ละพฒัน� (Learning and Development Locations and formats). 

โอกาสในการเรียนรู้และพฒันา อาจท�าได้ทัง้ภายในหรือภายนอกองค์กร และอาจท�าโดยการสอนงาน

ในขณะปฏบิติังาน การเรียนในห้องเรียน การเรียนผ่านสือ่อเิลก็ทรอนิกส์ (E-learning) หรือการเรียน

ทางไกล (distance learning) รวมทัง้การมอบหมายงานทีจ่ะท�าให้เกิดการพฒันา การสอนงาน หรือ

การเป็นพี่เลี้ยง.

คว�มจำ�เป็นในก�รเรียนรู้และพฒัน�ส่วนบคุคล (Individual Learning and Development Needs). 

เพื่อช่วยให้บุคลากรตระหนักถึงศักยภาพสูงสุดของตนเอง หลายองค์กรจัดท�าแผนพัฒนาบุคลากร

ของแต่ละบุคคลที่จัดท�าร่วมกับแต่ละคน โดยพิจารณาร่วมกับวัตถุประสงค์ของแต่ละบุคคล             

ด้านอาชีพการงานและการเรียนรู้.

ก�รฝึกอบรมบคุล�กรทีต่ดิต่อกับลกูค้� (Customer Contact Training). แม้ว่าหวัข้อน้ีไม่ได้ถาม

เป็นพิเศษเกี่ยวกับการฝึกอบรมบุคลากรที่ติดต่อกับลูกค้า แต่การฝึกอบรมดังกล่าวมีความส�าคัญ 

และปฏิบตักินัโดยทัว่ไป ซึง่ส่วนใหญ่ครอบคลมุถงึทกัษะและความรู้ทีส่�าคญัในเร่ืองผลติภณัฑ์และลกูค้า 

วิธีการรับฟังลูกค้า วิธีการแก้ไขปัญหาและข้อผิดพลาดที่เกิดข้ึนเฉพาะหน้า และวิธีการจัดการหรือ

การตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าอย่างมีประสิทธิผล.

ประสิทธิผลของก�รเรียนรู้และพัฒน� (Learning and Development Effectiveness). ตัววัด

ทีใ่ช้ในการประเมนิประสทิธิผลและประสทิธิภาพของระบบการเรยีนรู้และการพฒันาบคุลากรและผูน้�า 

อาจดไูด้จากผลกระทบต่อผลการด�าเนินการของแต่ละบคุคล หน่วยงาน และองค์กร รวมทัง้ผลกระทบ

ต่อผลการด�าเนินการที่เกี่ยวกับลูกค้า และการวิเคราะห์ต้นทุนเทียบกับผลประโยชน์.
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ก�รปฏิบัติก�ร

(Operations) (หมวด 6)
หมวดการปฏิบัติการถามเกี่ยวกับวิธีการที่องค์กรมุ่งเน้นการท�างาน การออกแบบผลิตภัณฑ์  

และการส่งมอบ การสร้างนวตักรรม รวมถงึประสทิธผิลของการปฏบิตักิารเพือ่ความส�าเร็จในปัจจบุนั

และในอนาคต. 

6.1 กระบวนก�รทำ�ง�น (Work Processes)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงการจัดการกระบวนการด้านผลิตภัณฑ์ กระบวนการท�างานที่ส�าคัญ และการ

สร้างนวัตกรรม โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า และท�าให้องค์กรบรรลุผลส�าเร็จและ

ยั่งยืน.

ข้อสังเกต

ข้อกำ�หนดของกระบวนก�รทำ�ง�น (Work Process Requirements). แนวทางการออกแบบ

กระบวนการท�างานขององค์กรอาจมีความแตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการ 

ว่าเป็นผลิตภัณฑ์และบริการทีอ่อกแบบใหม่ ทีม่คีวามหลากหลายของรูปแบบ มกีารปรับแต่งตามลกูค้า 

หรือทีเ่กีย่วข้องกบักระบวนการท�างานทีม่กีารเปลีย่นแปลงไม่ว่าจะมากหรือน้อย. แนวทางการออกแบบ

ควรค�านึงถงึข้อก�าหนดทีส่�าคญัของผลติภัณฑ์และบริการ. ปัจจยัทีต้่องน�ามาพจิารณาในการออกแบบ

กระบวนการท�างานต้องครอบคลมุถงึความปลอดภยั สมรรถนะของผลติภณัฑ์ในระยะยาว ผลกระทบ

ต่อสิ่งแวดล้อม คาร์บอนฟุตพร้ินท์ขององค์กร กระบวนการผลิตที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (green 

manufacturing) ขีดความสามารถในการวัด ขีดความสามารถของกระบวนการ ความสามารถ       

ในการน�าไปผลิตได้ ความสามารถในการบ�ารุงรักษาได้ ความหลากหลายของความคาดหวัง            

ของลกูค้าทีท่�าให้ต้องมผีลติภณัฑ์หรือการสนบัสนุนหลายรูปแบบให้เลอืก ขีดความสามารถของผูส่้งมอบ 

และการจัดท�าเอกสาร.

การออกแบบทีม่ปีระสทิธิผลต้องค�านึงถงึรอบเวลาและผลติภาพของกระบวนการผลติ และส่งมอบด้วย 

ซึ่งอาจต้องวิเคราะห์รายละเอียดของกระบวนการผลิตหรือบริการ และออกแบบหรือปรับร้ือ

กระบวนการดงักล่าวใหม่ (reengineering) เพือ่ให้มปีระสทิธภิาพสงูข้ึน รวมทัง้ตอบสนองต่อความ

ต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไป.
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กระบวนก�รที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่สำ�คัญ (Key Product-Related and Business Processes). 

กระบวนการท�างานที่ส�าคัญขององค์กร รวมถึงกระบวนการที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการ และ

กระบวนการทางธุรกจิทีไ่ม่เกีย่วกบัผลติภณัฑ์ ซึง่ผูน้�าระดบัสงูพจิารณาว่ามคีวามส�าคญัต่อความส�าเร็จ

และการเติบโตขององค์กร. กระบวนการดังกล่าวมักเก่ียวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร 

วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ และปัจจยัแห่งความส�าเร็จทีส่�าคญัอย่างยิง่ขององค์กร. กระบวนการทางธุรกิจ

ทีส่�าคญัอาจรวมถงึการจัดหาเทคโนโลย ีการจดัการสารสนเทศและความรู้ การควบรวมและครอบครอง

กิจการ การขยายไปสู่ตลาดโลก การจัดการโครงการ รวมทั้งกระบวนการขายและการตลาด.

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร กระบวนทำงธุรกิจที่ส�ำคัญอำจรวมถึงกำรหำทุน กำรสร้ำง

ควำมสมัพนัธ์กบัสือ่ กำรมส่ีวนร่วมในกำรผลกัดนันโยบำยสำธำรณะ. เน่ืองจำกลกัษณะของกระบวนกำร

เหล่ำน้ีมีควำมหลำกหลำย จึงอำจท�ำให้ข้อก�ำหนดและผลกำรด�ำเนินกำรของแต่ละกระบวนกำร        

มีควำมแตกต่ำงกันอย่ำงมำก.

ก�รออกแบบกระบวนก�รทำ�ง�น (Work Process Design). หลายองค์กรจ�าเป็นต้องค�านึงถึง 

ข้อก�าหนดส�าหรับผูส่้งมอบ พนัธมติร และคูค่วามร่วมมอืในข้ันตอนการออกแบบกระบวนการท�างาน. 

กล่าวโดยรวม การออกแบบทีม่ปีระสทิธิผลจะต้องค�านึงถงึผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทัง้หมดในห่วงโซ่คณุค่า. 

หากมโีครงการออกแบบกระบวนการท�างานหลายโครงการพร้อมกัน หรือหากผลติภัณฑ์มกีารใช้ช้ินส่วน

หรือผูส่้งมอบ อปุกรณ์ บคุลากร และสิง่อ�านวยความสะดวกร่วมกับผลติภณัฑ์หรือกระบวนการอืน่ ๆ 

องค์กรอาจต้องให้ความส�าคญักบัการประสานการใช้ทรัพยากร ซึง่อาจเป็นวิธีการหน่ึงในการลดต้นทนุ

ต่อหน่วยและลดเวลาในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด.

ตัววัดภ�ยในกระบวนก�ร (In-Process Measures). หัวข้อนี้กล่าวถึงการวัดภายในกระบวนการ

โดยเฉพาะ. ในการวัดภายในกระบวนการ องค์กรต้องมีการก�าหนดจุดวิกฤติในกระบวนการเพื่อวัด

และสงัเกตการณ์ ซึง่ควรเร่ิมท�าโดยเร็วทีส่ดุในช่วงต้น ๆ ของกระบวนการเพือ่ลดปัญหาและค่าใช้จ่าย

ที่อาจเกิดขึ้นจากการเบี่ยงเบนไปจากผลการด�าเนินการที่คาดหวังไว้ให้เหลือน้อยที่สุด.

ผลก�รดำ�เนินก�รของกระบวนก�ร (Process Performance). การจะบรรลุผลการด�าเนินการ 

ที่คาดหวังไว้ของกระบวนการ องค์กรต้องก�าหนดระดับหรือมาตรฐานของผลการด�าเนินการภายใน

กระบวนการให้เป็นแนวทางในการตัดสินใจ. หากมีความเบี่ยงเบนเกิดข้ึน องค์กรต้องมีมาตรการ

แก้ไขเพือ่ให้ผลการด�าเนินการของกระบวนการเป็นไปตามทีไ่ด้ออกแบบไว้เดมิ. การแก้ไขทีเ่หมาะสม

อาจต้องพิจารณาด้านเทคโนโลยี บุคลากร หรือทั้งสองเร่ือง ข้ึนอยู่กับลักษณะของกระบวนการ. 

มาตรการแก้ไขทีเ่หมาะสม ควรเน้นการแก้ปัญหาทีต้่นเหต ุ(root cause) ของความเบีย่งเบน อกีทัง้   

ควรลดโอกาสเกิดซ�้าหรือการเกิดปัญหาในลักษณะเดียวกันในที่อื่น ๆ ขององค์กร.
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ในกรณีที่มีการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ามาเกี่ยวข้อง องค์กรจะต้องพิจารณาถึงความแตกต่างของ

ลูกค้าด้วยว่าผลการด�าเนินการของกระบวนการดีเพียงใด ซึ่งเป็นสิ่งที่มักเกิดกับการให้บริการทาง

วิชาชีพและการให้บริการของแต่ละบุคคล. ส�าหรับเร่ืองรอบเวลาของกระบวนการที่ส�าคัญ            

ในบางองค์กรอาจนานเป็นปีหรือมากกว่า ซึง่ก่อให้เกดิความท้าทายในการวัดความก้าวหน้าเป็นรายวัน 

และในการระบุโอกาสลดรอบเวลาตามความเหมาะสม.

กระบวนก�รสนับสนุน (Key Support Processes). กระบวนการท�างานทีส่�าคญัขององค์กร รวมถงึ

กระบวนการทีส่นับสนุนการปฏิบติัการประจ�าวนัและการส่งมอบผลติภณัฑ์ แต่มกัไม่ได้รับการออกแบบ

ในรายละเอียดร่วมกับผลิตภัณฑ์. ข้อก�าหนดของกระบวนการสนับสนุนตามปกติไม่ข้ึนอยู่กับ

คณุลกัษณะของผลติภณัฑ์มากนัก แต่ข้ึนอยูก่บัข้อก�าหนดภายในขององค์กรเป็นส�าคญั จงึต้องมกีาร

ประสานและบูรณาการกันเป็นอย่างดี เพื่อให้มั่นใจว่ามีการเช่ือมโยงและได้ผลการด�าเนินการ         

ทีม่ปีระสทิธิภาพและประสทิธิผล. กระบวนการสนับสนนุอาจรวมถึงกระบวนการด้านการเงินและบญัชี 

การจดัการอาคารสถานที ่งานบริการด้านกฎหมาย งานบริการด้านทรัพยากรบคุคล การประชาสมัพนัธ์ 

และงานด้านบริหารอื่น ๆ. 

ก�รปรับปรุงกระบวนก�ร (Process Improvement). หัวข้อนี้ก�าหนดให้มีสารสนเทศเกี่ยวกับ 

วธีิการปรับปรุงกระบวนการเพือ่บรรลุผลการด�าเนินการทีด่ข้ึีน. ผลการด�าเนินการทีด่ขีึน้มไิด้หมายถึง

คุณภาพทีด่ข้ึีนในมมุมองของลกูค้าเท่าน้ัน แต่ยงัหมายถึงผลการด�าเนินการด้านการเงินและด้านการ

ปฏิบัติการที่ดีข้ึนจากมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นด้วย เช่น ผลิตภาพ. ทั้งน้ี แนวทางต่าง ๆ 

ในการปรับปรุงกระบวนการที่ใช้กันโดยทั่วไป รวมถึง

• การใช้ผลการทบทวนผลการด�าเนินการขององค์กร.

• การแบ่งปันกลยทุธ์ทีป่ระสบความส�าเร็จทัว่ทัง้องค์กร เพือ่ขับเคลือ่นการเรียนรู้และนวตักรรม.

• การวิเคราะห์กระบวนการและการวิจัย (เช่น การจัดท�าผังกระบวนการ การทดลองเพื่อหา

จุดเหมาะสมที่สุดของกระบวนการ การป้องกันความผิดพลาด).

• การวิจัยและพัฒนาในด้านเทคนิคและธุรกิจ.

• การใช้เคร่ืองมอืปรับปรุงคณุภาพ เช่น Lean, Six Sigma, และ Plan-Do-Check-Act (PDCA).

• การเทียบเคียงสมรรถนะกับองค์กรที่เป็นเลิศ.

• การใช้เทคโนโลยีทางเลือก.

• การใช้สารสนเทศจากลูกค้าของกระบวนการต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร

แนวทางการปรับปรุงกระบวนการอาจต้องใช้ข้อมลูด้านการเงนิเพือ่ประเมนิทางเลอืกและจดัล�าดบั

ความส�าคัญ. แนวทางดังกล่าวเปิดโอกาสให้มีทางเลือกมากมาย รวมถึงการออกแบบกระบวนการ

หรือปรับรื้อกระบวนการใหม่ (reengineering).
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เครือข่�ยอุปท�น (Supply network). แทนที่จะเป็นห่วงโซ่อุปทานแบบส่งต่อข้ึนไปทีละทอด 

องค์กรต้องพึง่พาเครือข่ายอปุทานมากข้ึน เพือ่จดัการสนิทรัพย์ทีอ่ยูน่อกขอบเขตองค์กรแบบดัง้เดมิ. 

การที่องค์กรทบทวนสมรรถนะหลักขององค์กร และต�าแหน่งภายในระบบนิเวศธุรกิจ ท�าให้มีการ

ค�านึงถึงผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือในเชิงกลยุทธ์มากข้ึน เพื่อใช้ประโยชน์เครือข่าย

อปุทานให้เกิดคณุค่าสงูสดุ องค์กรต้องวางต�าแหน่งตวัเองเพือ่สร้างความได้เปรียบจากเครือข่ายผูส่้งมอบ

ที่คล่องตัวและพึ่งพาซึ่งกันและกัน.

ก�รจดัก�รเครือข่�ยอปุท�น (Supply-network management). ส�าหรับหลาย ๆ  องค์กร การจดัการ

เครือข่ายอปุทานเป็นปัจจยัหลกัในการทีจ่ะบรรลเุป้าหมายด้านผลติภาพและผลก�าไร รวมทัง้ความส�าเร็จ

ขององค์กรโดยรวม. กระบวนการเกีย่วกบัผูส่้งมอบ ควรรองรับเจตจ�านง 2 ประการ คอื ช่วยปรับปรุง

ผลการด�าเนินการของผูส่้งมอบและพนัธมติร และช่วยให้พวกเขาสนบัสนุนต่อการปรับปรงุระบบงาน

ขององค์กรด้วย. การจดัการเครือข่ายอปุทาน อาจรวมถงึกระบวนการคดัเลอืกผูส่้งมอบ โดยมเีป้าหมาย

เพือ่ลดจ�านวนรวมของผูส่้งมอบ และเพิม่การจดัท�าข้อตกลงกบัผูส่้งมอบและพนัธมติรทีพ่งึประสงค์.

ก�รสื่อส�รกับเครือข่�ยอุปท�น (Supply-network communication). กลไกในการสื่อสารกับ

ผูส่้งมอบควรใช้ภาษาทีเ่ป็นทีเ่ข้าใจร่วมกนั. ซึง่อาจเป็นการตดิต่อแบบตวัต่อตวั อเีมล์ สือ่สงัคมออนไลน์ 

หรือส่ืออิเล็กทรอนิกส์อื่น ๆ  หรือโทรศัพท์. ส�าหรับหลาย ๆ  องค์กร กลไกเหล่าน้ีอาจเปลี่ยนแปลง

ไปตามความต้องการของตลาด ลูกค้า หรือผู้มีส่วนได้เสีย.

ก�รจัดก�รนวัตกรรม (Innovation Management). ในองค์กรที่มีสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุนกับ

การสร้างนวัตกรรมมแีนวโน้มทีจ่ะมแีนวความคดิต่าง ๆ มากเกนิกว่าทรัพยากรทีอ่งค์กรมอียู ่ซึง่ท�าให้

องค์กรต้องมจีดุตดัสนิใจทีส่�าคญั 2 ประเดน็ในวงจรการสร้างนวัตกรรม คอื (1) จดัล�าดบัความส�าคญั

โอกาสต่าง ๆ  ให้เหมาะสมกับทรัพยากรที่มีอยู่เพื่อด�าเนินโครงการที่มีโอกาสให้ผลตอบแทนสูงสุด 

(ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน) (2) รู้ว่าเมื่อไรจะยุติโครงการ             

และจัดสรรทรัพยากรนั้นเพื่อการพัฒนาโครงการที่ประสบความส�าเร็จหรือโครงการใหม่ต่อไป.

6.2 ประสิทธิผลของก�รปฏิบัติก�ร (Operational Effectiveness)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีถามถงึวธิกีารทีอ่งค์กรท�าให้มัน่ใจถงึประสทิธิผลของการปฏิบติัการเพือ่ให้มสีภาพแวดล้อม

การท�างานทีป่ลอดภยัและส่งมอบคณุค่าแก่ลกูค้า. บ่อยคร้ังทีก่ารปฏบิตักิารทีม่ปีระสทิธิผลมกัข้ึนอยูกั่บ

ควบคมุต้นทนุโดยรวมของการปฏบิตักิาร และรักษาระบบสารสนเทศให้มคีวามเช่ือถอืได้ ความปลอดภัย 

และมีการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.
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ข้อสังเกต

ก�รควบคมุต้นทนุ (Cost Control). การลดต้นทนุและรอบเวลาอาจบรรลไุด้ด้วยกลยทุธ์ในการจดัการ

กระบวนการแบบ Lean. การลดของเสียและปรับปรุงผลิตภัณฑ์อาจเกี่ยวกับโครงการ Six Sigma. 

ดังน้ัน องค์กรจึงมีความจ�าเป็นอย่างยิ่งในการใช้ตัววัดที่ส�าคัญเพื่อติดตามการจัดการกระบวนการ

ทั้งหมดในทุกแง่มุม.

คว�มปลอดภัยและก�รรักษ�คว�มปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (Security and Cybersecurity). 

เมื่อพิจารณาถึงความถี่และปริมาณการถ่ายโอนและการจัดเก็บข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ในปัจจุบัน 

ภัยคุกคามบนโลกไซเบอร์ ซึ่งเกิดขึ้นบ่อยครั้ง ความต้องการของลูกค้าและธุรกิจต่อความปลอดภัย

ของสนิทรัพย์และสารสนเทศ การจดัการเร่ืองการรักษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร์จงึเป็นองค์ประกอบ

หน่ึงทีส่�าคญัต่อประสทิธิผลในการปฏบิตักิารขององค์กร. ดงันัน้ องค์กรจงึต้องมแีนวทางทีเ่ป็นระบบ

ในการจัดการเร่ืองน้ีอย่างเหมาะสม โดยต้องพิจารณาถึงปัจจัยทางธุรกิจที่ส�าคัญ เพื่อเป็นแนวทาง

ในการก�าหนดกจิกรรมการรักษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร์ และบรูณาการเร่ืองน้ีกบัแนวทางโดยรวม

ในการน�าองค์กร. ภายใต้สภาพแวดล้อมที่มีพลวัตและท้าทายด้วยภัยคุกคามใหม่ ความเสี่ยงใหม่

และวิธีการใหม่ ๆ  การจัดการการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ หมายถึง การพิจารณาถึงภัย

คุกคามที่เฉพาะเจาะจงของแต่ละองค์กรและระดับการยอมรับความเสี่ยง ซึ่งหมายความว่าองค์กร

ต้องระบกุจิกรรมทีม่คีวามส�าคญั ต่อการให้บริการและต่อลกูค้า จากนัน้จดัล�าดบัความส�าคญัในการ

ลงทนุเพือ่ปกป้องกจิกรรมเหล่าน้ัน. การรกัษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร์ อาจรวมถงึการฝึกอบรม

บุคลากรที่อาจไม่ได้เกี่ยวข้องโดยตรงในเร่ืองเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมทั้งการให้ความรู้กับลูกค้า  

ผูส่้งมอบ และพนัธมติร. นอกจากน้ี ยงัอาจรวมถงึการสือ่สารกบัผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีเหล่าน้ีเพือ่แจ้งให้ทราบ

ถงึภัยคกุคามบนโลกไซเบอร์ทีอ่าจเกดิข้ึน แจ้งให้ทราบถงึการละเมดิต่าง ๆ  และรายงานถงึความพยายาม

ในการกู้คืนเพื่อรักษาความเชื่อมั่นที่มีต่อองค์กร.

คว�มปลอดภยัในสถ�นทีท่ำ�ง�น (Workplace Safety). ทกุองค์กร ไม่ว่าจะขนาดใด จ�าเป็นต้อง

ปฏบิตัติามมาตรฐานข้ันต�า่เกีย่วกบัความปลอดภัยในสถานทีท่�างาน. อย่างไรกต็าม องค์กรทีม่ผีลการ

ด�าเนินการที่ดีจะมีกระบวนการที่นอกจากจะท�าให้ม่ันใจว่าสถานที่ท�างานมีความปลอดภัยตาม

มาตรฐานข้ันต�า่แล้ว ยังสามารถก้าวไปไกลเกินกว่าการสร้างความปลอดภัยเร่ิมแรก (Safety-first) 

ซึ่งรวมถึงการออกแบบกระบวนการเชิงรุก โดยใช้ข้อมูลจากผู้ที่เก่ียวข้องโดยตรงกับงานเพื่อให้เกิด

สภาพแวดล้อมในการท�างานที่ปลอดภัย.

คว�มต่อเนื่องของธุรกิจ (Business Continuity). เพื่อท�าให้มั่นใจว่าสามารถด�าเนินงานได้อย่าง

ต่อเน่ืองในภาวะฉกุเฉนิ องค์กรควรค�านงึถึงการปฏิบตักิารขององค์กรทกุแง่มมุทีจ่�าเป็นในการส่งมอบ

ผลิตภัณฑ์และบริการให้แก่ลูกค้า รวมถึงความพร้อมของเครือข่ายอุปทาน. พันธกิจขององค์กร        

ความต้องการและข้อก�าหนดของลูกค้า จะเป็นแนวทางให้องค์กรก�าหนดระดับการปฏิบัติการ 

ตัวอย่างเช่น องค์กรที่ให้บริการด้านสาธารณูปโภคมักมีความจ�าเป็นต้องให้ความส�าคัญในเรื่องน้ี

มากกว่าองค์กรที่ให้บริการด้านอื่น. 
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องค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึงองค์กรภำครัฐ) ที่มีหน้ำที่แก้ไขปัญหำในภำวะฉุกเฉิน           

มคีวำมจ�ำเป็นมำกทีจ่ะต้องมกีำรเตรียมควำมพร้อมในกำรให้บริกำรเสมอ. ควำมพยำยำมท�ำให้องค์กร

ด�ำเนินงำนได้อย่ำงต่อเน่ือง ควรประสำนกับควำมพยำยำมในกำรท�ำให้มั่นใจว่ำองค์กรมีข้อมูล        

และสำรสนเทศที่พร้อมใช้งำน (หัวข้อ 4.2)

องค์กรควรวางแผนอย่างระมัดระวังในการจัดให้มีโครงสร้างพื้นฐานของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ข้อมูล และสารสนเทศ ให้พร้อมใช้งานได้อย่างต่อเนื่องในทุกสถานการณ์ ไม่ว่าจะเป็น

ภัยพิบัติที่เกิดจากธรรมชาติหรือน�้ามือมนุษย์. ในการวางแผนเหล่านี้ ควรค�านึงถึงความต้องการ      

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดขององค์กร รวมทั้งบุคลากร ลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่        

ความร่วมมอื. นอกจากน้ี ควรมกีารประสานให้สอดคล้องกับแผนโดยรวมขององค์กร เพือ่ให้สามารถ

ด�าเนินธุรกิจได้อย่างต่อเนื่อง (หัวข้อ 6.2) และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.

ผลลัพธ์

(Results) (หมวด 7)
หมวดน้ี ครอบคลุมผลลัพธ์ทั้งหมดที่จ�าเป็นในการท�าให้องค์กรยั่งยืน ซึ่งรวมถึง ผลลัพธ์           

ด้านกระบวนการและผลติภณัฑ์ทีส่�าคญั ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า  ผลลพัธ์ด้านบคุลากร ผลลพัธ์

ด้านระบบการน�าองค์กรและการก�ากบัดแูลองค์กร และผลการด�าเนินการด้านการเงนิและตลาดโดยรวม.

การมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์ดังกล่าวจะท�าให้สามารถรักษาเจตจ�านงของเกณฑ์น้ี ซึ่งได้แก่ การรักษา

การน�าเสนอคุณค่าที่ดีเยี่ยมในมุมมองของลูกค้าและตลาด การมีผลการด�าเนินการที่ดีเยี่ยมสะท้อน

จากตวัชีว้ดัด้านการปฏบิตักิาร รวมทัง้ตวัช้ีวดัด้านการเรียนรู้ระดบัองค์กรและระดบับคุคล. หมวด 7   

จงึเป็นหมวดทีแ่สดงสารสนเทศ “ในขณะทีเ่กดิข้ึนจริง” (ตวัวดัความก้าวหน้า) เพือ่ประเมนิ ปรับปรุง 

และสร้างนวตักรรมของกระบวนการและผลติภณัฑ์ โดยมคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนักบั

กลยุทธ์โดยรวมขององค์กร. ในขณะที่หมวด 7 ตรวจประเมินผลลัพธ์อย่างกว้าง ๆ องค์กรควรให้

ความส�าคญักบัการตรวจตดิตามผลลพัธ์ทีเ่ป็นผลจากการด�าเนินการด้านการปฏบิตักิาร และเป็นตวั

พยากรณ์ผลการด�าเนินการในอนาคตด้วย.

7.1 ผลลัพธ์ด้�นผลิตภัณฑ์และกระบวนก�ร (Product and Process Results)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงผลลัพธ์การด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการที่ส�าคัญ เพื่อแสดง        

ให้เห็นถึงผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพและมีคุณค่า ซึ่งจะท�าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและมี

ความผูกพัน
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ข้อสังเกต

ตัววัดผลก�รดำ�เนินก�รของผลิตภัณฑ์ (Measures of Product Performance). หัวข้อนี้เน้น

ตัววัดผลการด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์ ซึ่งเป็นตัวช้ีวัดของมุมมองของลูกค้า และการตัดสินใจ         

ที่มีผลต่อการซื้อ การปฏิสัมพันธ์ และความสัมพันธ์กับองค์กรในอนาคต. ตัววัดผลการด�าเนินการ

ด้านผลิตภัณฑ์ได้มาจากสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกค้า ซึ่งรวบรวมไว้ในหมวด 3.

ตัวอย่�งตัววัดด้�นผลิตภัณฑ์ (Examples of Product Measures). การน�าตัววัดด้านผลิตภัณฑ์

และบริการทีเ่หมาะสมมาใช้อาจพจิารณาจากพืน้ฐานต่อไปน้ี การวดัคณุภาพภายใน ผลการใช้งานจริง

ของผลิตภัณฑ์ ระดับของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ เวลาในการตอบสนอง และข้อมูล

เกี่ยวกับความง่ายในการใช้งาน หรือคุณลักษณะอื่นของผลิตภัณฑ์ที่รวบรวมจากลูกค้าขององค์กร

โดยหน่วยงานอื่น รวมทั้งผลส�ารวจลูกค้าในการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ.

ผลก�รดำ�เนินก�รด้�นผลติภณัฑ์และตวัช้ีวดัด้�นลกูค้� (Product Performance and Customer 

Indicators). ค่าสหสมัพนัธ์ระหว่างผลการด�าเนินการด้านผลติภณัฑ์และบริการกบัตวัชีว้ดัด้านลกูค้า 

เป็นเคร่ืองมือการจัดการที่ส�าคัญอย่างยิ่งส�าหรับน�ามาใช้ในหลายลักษณะ เช่น (1) การก�าหนด        

และการมุง่เน้นข้อก�าหนดทีส่�าคญัด้านคณุภาพและลกูค้า (2) การระบสุิง่ทีท่�าให้ผลติภัณฑ์และบริการ

แตกต่างจากที่มีอยู่ในตลาด และ (3) การหาความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างคุณลักษณะ          

ของผลติภณัฑ์หรือบริการกบัผลความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า. ค่าสหสมัพนัธ์น้ีอาจช้ีให้เหน็

ส่วนตลาดที่ก�าลังเกิดขึ้นใหม่หรือที่ก�าลังมีการเปลี่ยนแปลง การเปลี่ยนความต้องการที่ส�าคัญ หรือ

โอกาสที่ผลิตภัณฑ์จะล้าสมัย.

ตัววัดประสิทธิผลและประสิทธิภ�พกระบวนก�ร (Process Effectiveness and Efficiency 

Measures). ตัววัดและตัวชี้วัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการอาจรวมถึง

• ผลการด�าเนินการของระบบงานที่แสดงถึงการลดต้นทุนได้มากข้ึน หรือมีผลิตภาพสูงข้ึน 

โดยการใช้ทรัพยากรทั้งจากภายในและ/หรือภายนอก.

• การลดระดับการปล่อยมลพิษ คาร์บอนฟุตพริ้นท์ หรือการใช้พลังงาน.

• การลดปริมาณการปล่อยของเสยี การใช้ประโยชน์จากผลพลอยได้ทีเ่กดิข้ึน และการน�าของเสยี

กลับมาใช้ใหม่.

• ตัวช้ีวดัการตอบสนองภายในองค์กร เช่น รอบเวลา ความยดืหยุน่ของการผลติ เวลาคอยผลติภณัฑ์ 

เวลาที่ใช้ในการตั้งเครื่องจักร และเวลาในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด. 

• ผลการด�าเนินการที่ดีขึ้นในด้านการบริหารส�านักงานและด้านสนับสนุนอื่น ๆ.

• ตวัช้ีวัดประสทิธิผลของแนวทางด้านความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.

• ตัวช้ีวดัเฉพาะทางธุรกจิ เช่น อตัรานวตักรรมและการเพิม่การใช้ผลผลติของผลติภณัฑ์และ

กระบวนการ ผลลพัธ์จากการน�า Six Sigma ไปปฏบิตั ิและการยอมรับสมรรถนะของผลติภัณฑ์ ณ เวลา

ที่ส่งมอบ.
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• ตัวช้ีวัดของเครือข่ายอุปทาน เช่น การลดจ�านวนสินค้าคงคลังและการตรวจรับวัตถุดิบ       

การยกระดับคุณภาพและผลิตภาพ การปรับปรุงการแลกเปลี่ยนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ และการ

ลดต้นทุนในการจัดการเครือข่ายอุปทาน.

• ผลลพัธ์การตรวจประเมินจากหน่วยงานภายนอก เช่น การตรวจประเมนิตามระบบมาตรฐาน

คุณภาพ ISO 9001.

ตัววัดผลก�รดำ�เนินก�รขององค์กรและก�รปฏิบัติก�ร (Measures of Organizational and 

Operational Performance). หัวข้อน้ีกระตุ้นให้องค์กรพัฒนาและใช้ตัววัดที่เป็นเอกลักษณ์            

และสร้างสรรค์ในการตดิตามกระบวนการทีส่�าคญัและการปรับปรุงการปฏิบตักิาร. การพฒันาตวัวดั

ที่เป็นเอกลักษณ์ ควรพิจารณาถึงความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างผลการด�าเนินการด้านปฏิบัติ

การและคุณภาพ หรือผลการด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์. องค์กรควรใช้ตัววัดที่เกี่ยวข้องและส�าคัญ

ในการประเมินผลการด�าเนินการขององค์กรและการปฏิบัติการทั้งหมด รวมถึงความพร้อม               

ต่อภาวะฉุกเฉินขององค์กร.

7.2 ผลลัพธ์ด้�นก�รมุ่งเน้นลูกค้� (Customer-Focused Results)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงผลลัพธ์ของผลการด�าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า เพื่อแสดงให้เห็นว่าองค์กร

ด�าเนินการได้ดีเพียงใดในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า และสร้างความผูกพันในระยะยาว.

ข้อสังเกต

ผลก�รดำ�เนินก�รขององค์กรในมุมมองของลูกค้� (Your performance as viewed by your 

customers). หวัข้อน้ีมุง่คาดการณ์ผลการด�าเนินการขององค์กรในมมุมองของลกูค้าโดยใช้ข้อมลูทัง้หมด

ที่มีความเกี่ยวข้อง. ข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้องครอบคลุมถึง

• ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้า.

• การรักษาลูกค้าไว้ การได้ลูกค้า และการเสียลูกค้า. 

• ข้อร้องเรียนจากลกูค้า การจดัการข้อร้องเรียน การแก้ปัญหาข้อร้องเรียนอย่างมปีระสทิธิผล 

การเรียกร้องค่าประกันผลิตภัณฑ์.  

• คุณค่าผลิตภัณฑ์จากมุมมองของลูกค้า โดยพิจารณาถึงคุณภาพและราคา.  

• การประเมินโดยลูกค้าเร่ืองความสะดวกในการติดต่อองค์กรและความง่ายในการใช้

ผลิตภัณฑ์ (ครอบคลุมถึงมารยาทในการให้บริการ).

• การสนับสนุนอย่างเต็มที่ของลูกค้าต่อตราสินค้าและผลิตภัณฑ์ขององค์กร.

• การให้รางวัล การจดัอนัดบั และการได้รับการยกย่องชมเชยจากลกูค้าและองค์กรอสิระอืน่ ๆ .
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คว�มพงึพอใจสมัพทัธ์ (Relative satisfaction) ส�าหรับความพงึพอใจของลกูค้าทีม่ต่ีอผลติภณัฑ์

ขององค์กรเทยีบกบัความพงึพอใจต่อคูแ่ข่งและองค์กรทีเ่ทยีบเคยีงกันได้ ตวัวดัและตวัช้ีวัดอาจรวมถึง

ข้อมูลและสารสนเทศจากลูกค้า จากลูกค้าของคู่แข่งและจากองค์กรอิสระอื่นๆ

ผลลพัธ์ทีเ่หนือกว่�คว�มพงึพอใจ (Results that go Beyond Satisfaction). หวัข้อน้ีเน้นผลลพัธ์

ด้านการมุง่เน้นลกูค้า ซึง่เหนือกว่าการวดัความพงึพอใจของลกูค้า เพราะความผกูพนัและความสมัพนัธ์

เป็นตัวชี้วัดและตัววัดที่ดีกว่าต่อความส�าเร็จในตลาดในอนาคต รวมถึงความยั่งยืนขององค์กร.

7.3 ผลลัพธ์ด้�นก�รมุ่งเน้นบุคล�กร (Workforce-Focused Results)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร เพื่อแสดงให้เห็นว่าองค์กรสามารถสร้างและ

รักษาสภาพแวดล้อมในการท�างานที่เพิ่มผลิตภาพ มีความเอื้ออาทร ความผูกพัน และการเรียนรู้      

ให้แก่บุคลากรทั้งหมดได้ดีเพียงใด.

ข้อสังเกต

ปัจจัยของผลลัพธ์ด้�นบุคล�กร (Workforce Results Factors). ผลลัพธ์ที่รายงานนี้อาจรวมถึง

ปัจจยัทัว่ไปหรือปัจจยัเฉพาะขององค์กร. ปัจจยัทัว่ไป อาจครอบคลมุถงึความปลอดภยั การขาดงาน 

การลาออก ความพึงพอใจ และข้อร้องเรียน (ข้อร้องทุกข์) ของพนักงาน. ส�าหรับตัววัดบางตัว เช่น 

การขาดงานและการลาออก อาจมกีารเปรียบเทยีบในระดบัท้องถิน่หรือระดบัภูมภิาคตามความเหมาะสม. 

ปัจจัยเฉพาะขององค์กร คือ ตัววัดที่องค์กรใช้ประเมินบรรยากาศในการท�างานและความผูกพัน      

ของบุคลากร. ปัจจัยเหล่านี้อาจรวมถึงขอบเขตของการฝึกอบรม การฝึกอบรมซ�้า หรือการฝึกอบรม

ข้ามสายงาน เพื่อให้บรรลุความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร ขอบเขต      

และความส�าเร็จของการเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ ความร่วมมือระหว่างสหภาพและฝ่ายจัดการ 

หรืออาสาสมัครที่เข้าร่วมกิจกรรมของกระบวนการและโปรแกรม/แผนงานกิจกรรมต่าง ๆ.

ขีดคว�มส�ม�รถและอตัร�กำ�ลังของบคุล�กร (Workforce Capacity and Capability). ผลลพัธ์

ของตัวช้ีวดัด้านขีดความสามารถและอตัราก�าลงัของบคุลากรอาจรวมถึงก�าลงัคนทีม่อียูใ่นทกุหน่วยงาน 

และการมีใบรับรองวทิยฐานะ (Certifications) ส�าหรับทกัษะทีจ่�าเป็น. อาจรวมทัง้การปรับโครงสร้าง

ขององค์กร การหมุนเวียนงานที่ออกแบบเพื่อตอบสนองต่อทิศทางในระดับกลยุทธ์หรือข้อก�าหนด

ของลูกค้า. สินค้าค้างส่งหรือการลดสินค้าค้างส่งอาจเป็นตัวชี้วัดของความท้าทายหรือการปรับปรุง

ด้านขีดความสามารถหรืออัตราก�าลังตามล�าดับ.

คว�มผูกพนัของบคุล�กร (Workforce Engagement). ตวัวดัผลลพัธ์ทีร่ายงานตวัช้ีวดัความผกูพนั

และความพึงพอใจของบุคลากร อาจรวมถึงการปรับปรุงเกี่ยวกับการตัดสินใจหน้างาน วัฒนธรรม

องค์กร และการแลกเปลีย่นเรียนรู้ของบคุลากร. ผลลพัธ์ทีร่ายงานน้ีอาจรวมถึงข้อมลูทีเ่ป็นปัจจยัน�าเข้า 

เช่น จ�านวนรางวัลที่เป็นเงิน แต่จุดเน้นส�าคัญควรเป็นข้อมูลที่แสดงถึงประสิทธิผลหรือผลสัมฤทธ์ิ. 
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ตัวอย่างของตวัวดัผลสมัฤทธิ ์อาจได้แก่ การรักษาบคุลากรให้อยูก่บัองค์กรมากยิง่ข้ึนเป็นผลมาจาก

การริเริ่มโครงการยกย่องชมเชยเพื่อนร่วมงาน หรือการเพิ่มขึ้นของจ�านวนบุคลากรที่ได้รับการเลื่อน

ต�าแหน่งไปเป็นผู้น�าเป็นผลมาจากโปรแกรมการพัฒนาผู้น�าขององค์กร.

7.4 ผลลัพธ์ด้�นก�รนำ�องค์กรและก�รกำ�กับดูแลองค์กร (Leadership and            

Governance Results)

เจตจำ�นง

หัวข้อนี้ถามถึงผลลัพธ์ที่ส�าคัญขององค์กรในเรื่องการน�าองค์กรโดยผู้น�าระดับสูงและการก�ากับ

ดแูลองค์กร เพือ่แสดงให้เหน็ถงึสถานภาพทางการเงินทีด่ ี การเป็นองค์กรทีม่จีริยธรรม ซึง่ท�าให้บรรลผุล

ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม.

ข้อสังเกต

คว�มสำ�คัญของม�ตรฐ�นจริยธรรม (Importance of High Ethical Standards). องค์กรต้อง

มีการปฏิบัติอย่างจริงจัง และแสดงให้เห็นว่าการประพฤติปฏิบัติโดยรวมมีมาตรฐานสูง โดยไม่ข้ึน

กบัว่าสงัคมมกีารเพ่งเลง็มากขึน้ในเร่ืองการก�ากบัดแูลองค์กรและภาระความรับผดิชอบด้านการเงนิ 

จริยธรรม ภาระความรับผิดชอบของผู้น�า. คณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กรและผู้น�าระดับสูง  

ควรติดตามตวัวดัผลการด�าเนินการทีเ่ก่ียวข้องอย่างสม�า่เสมอ และสือ่สารผลการด�าเนินการดงักล่าว

ให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับรู้.

ผลลัพธ์ที่ร�ยง�น (Results to Report). ผลลัพธ์ขององค์กรควรรวมถึงความส�าเร็จที่โดดเด่น     

ในการปฏิบัติตามกฎระเบียบด้านสิ่งแวดล้อม กฎหมาย และกฎระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ  ผลการ

ตรวจสอบโดยหน่วยงานภาครัฐหรือหน่วยงานทีส่นับสนุนทนุส�ารองตามความเหมาะสม ผลลพัธ์ต่าง ๆ  

ควรรวมถึงการสนับสนุนความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่ส�าคัญ.

ก�รถกูต่อต้�นหรือลงโทษ (Sanctions or Adverse Actions). หากองค์กรเคยถกูต่อต้านหรือลงโทษ

ภายใต้กฎหมาย กฎระเบียบข้อบังคับ หรือสัญญา ในช่วง 5 ปีที่ผ่านมา องค์กรควรสรุปเหตุการณ์

และสภาพปัจจุบันให้ทราบ รวมทั้งการด�าเนินการเพื่อป้องกันการเกิดซ�้าด้วย
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7.5 ผลลัพธ์ด้�นก�รเงิน ตล�ด และกลยุทธ์ (Financial, Market, and Strategy 

Results)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีตรวจประเมนิผลลพัธ์ด้านการเงนิและตลาดทีส่�าคญั เพือ่ให้เข้าใจถงึความมัน่คงทางการเงิน 

รวมทัง้ความท้าทายและความส�าเร็จด้านตลาดขององค์กร. นอกจากน้ี ยงัตรวจประเมนิความส�าเร็จ

ของกลยุทธ์องค์กรอีกด้วย.

ข้อสังเกต

บทบ�ทของผู้นำ�ระดับสูง (Senior Leaders’ Role). ตัววัดที่รายงานในหัวข้อนี้เป็นตัววัดที่ผู้น�า

ระดบัสงูใช้ในการตดิตามผลอย่างสม�า่เสมอ เพือ่ประเมนิผลการด�าเนนิการและความมัน่คงทางการเงนิ

ขององค์กร.

ตวัวัดทีเ่หม�ะสม (Appropriate Measures to Report). นอกเหนือจากตัววดัในหวัข้อ 7.5ก.(1) 

ตัววัดและตัวช้ีวัดด้านการเงินที่เหมาะสม อาจรวมถึงรายได้ งบประมาณ ก�าไรหรือขาดทุน ฐานะ

ด้านเงินสด (cash position) มูลค่าสินทรัพย์สุทธิ (net assets) อัตราส่วนหนี้สิน (debt leverage) 

วงจรเงินสด (cash-to-cash cycle time) ก�าไรสทุธิต่อหุน้ ประสทิธภิาพของการด�าเนนิการด้านการเงนิ 

การเก็บเงิน (collections) การเรียกเกบ็เงิน (billing) การบริหารลกูหน้ี (receivables) และผลตอบแทน

ทางการเงิน. ตวัวดัผลการด�าเนินการด้านตลาดอาจรวมถึงตวัวดัการเตบิโตทางธุรกิจ ผลติภัณฑ์ใหม่

และการเข้าสู่ตลาดใหม่ หรือสัดส่วนรายได้ของผลิตภัณฑ์ใหม่.

ตัววัดก�รนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Measures of Strategy Implementation). เนื่องจากองค์กร

จ�านวนมากมักมีปัญหาในการก�าหนดตัววัดที่เหมาะสม การวัดความก้าวหน้าของความส�าเร็จ         

ตามกลยุทธ์เป็นเร่ืองทีท้่าทายอย่างยิง่. ตวัวดัความก้าวหน้าดงักล่าวมกัได้มาจากการก�าหนดผลลพัธ์

ที่สะท้อนเป้าประสงค์ของผลส�าเร็จท้ายสุดตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เสียก่อน จากน้ันจึงใช้

เป้าประสงค์ดังกล่าวมาก�าหนดตัววัดในช่วงกลาง.
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ค่านิยมและแนวคิดหลัก

(Core Values and Concepts)
ค่านิยมและแนวคดิหลกัของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิเป็นความเช่ือและพฤตกิรรมทีพ่บว่า

ฝังลึกอยู่ในองค์กรที่มีผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศหลายแห่ง. ค่านิยมและแนวคิดหลักเหล่านี้            

เป็นรากฐานการบูรณาการระหว่างผลการด�าเนินการที่ส�าคัญและข้อก�าหนดของการปฏิบัติการ        

ภายใต้การมุ่งเน้นผลลัพธ์ ก่อให้เกิดพื้นฐานการปฎิบัติ การป้อนกลับ และความยั่งยืนขององค์กร.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ จัดท�าขึ้นโดยอาศัยค่านิยมและแนวคิดหลักต่าง ๆ ดังนี้

• มุมมองในเชิงระบบ.

• การน�าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์.

• ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า.

• การให้ความส�าคัญกับบุคลากร.

• การเรียนรู้ระดับองค์กร และความคล่องตัว.

• การมุ่งเน้นความส�าเร็จ.

• การจัดการเพื่อนวัตกรรม.

• การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง.

• การท�าประโยชน์ให้สังคม.

• จริยธรรมและความโปร่งใส.

• การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์.
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มุมมองในเชิงระบบ (Systems Perspective)

มมุมองในเชิงระบบ หมายถงึ การจดัการกบัองค์ประกอบทกุส่วนขององค์กรให้เป็นองค์กรหน่ึงเดยีว 

เพื่อบรรลุพันธกิจ ความส�าเร็จอย่างต่อเนื่อง และผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ. มุมมองเชิงระบบ        

ยังหมายถึงการจัดการองค์กรภายใต้บริบทของระบบนิเวศที่เช่ือมโยงซึ่งกันและกัน ซึ่งแสดง            

ให้เห็นถึงโอกาสส�าหรับความสัมพันธ์ใหม่ และอาจเป็นความสัมพันธ์ที่เป็นนวัตกรรม. การจัดการ

ผลการด�าเนินการโดยรวมขององค์กรจะประสบความส�าเร็จได้ ต้องอาศัยการตระหนักรู้ว่าองค์กร

เป็นระบบที่มีการปฏิบัติการที่เช่ือมโยงกัน. การสังเคราะห์ในประเด็นเฉพาะของแต่ละองค์กร          

ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และการบูรณาการ เป็นสิ่งที่ท�าให้ระบบประสบความส�าเร็จ. 

“การสังเคราะห์” (synthesis) หมายถึง การมองภาพรวมขององค์กรโดยใช้ความต้องการที่ส�าคัญ

ของธุรกิจ รวมถึงสมรรถนะหลักขององค์กร วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ แผนปฏิบัติการ ระบบงาน 

และความต้องการของบุคลากร. “ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง การปฏิบัติ        

ที่เก่ียวเน่ืองกันระดับองค์กร เพื่อท�าให้มั่นใจว่าแผนงาน กระบวนการ ตัววัด และการปฏิบัติการ   

ต่าง ๆ  มคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั. “การบรูณาการ” เป็นการต่อยอดจากความสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อให้องค์ประกอบแต่ละส่วนของระบบการจัดการผลการด�าเนินการ           

ขององค์กรมกีารปฏบิตักิารอย่างเช่ือมโยงกนัเตม็ทีแ่บบครบวงจร และเป็นประโยชน์ร่วมกนัเพือ่ให้เกดิ

ผลลัพธ์ที่ต้องการ.

นอกจากน้ี องค์กรอยู่ภายในระบบนิเวศธุรกิจ – เครือข่ายองค์กรต่าง ๆ  รวมถึงพันธมิตร        

ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ คู่แข่ง ลูกค้า ชุมชน และองค์กรที่เกี่ยวข้องอื่น ๆ ทั้งภายในและภายนอก

ภาคส่วนหรืออตุสาหกรรม. ภายในระบบขนาดใหญ่น้ี บทบาทระหว่างองค์กรอาจเป็นไปอย่างลืน่ไหล 

เมื่อมีโอกาสเกิดข้ึนและจ�าเป็นต้องเปลี่ยนแปลง. ส�าหรับระบบนิเวศธุรกิจ การสังเคราะห์หมายถึง 

การเข้าใจว่าองค์กรเป็นส่วนหนึ่งของภาพรวมใหญ่ ซึ่งรวมคุณสมบัติที่ส�าคัญที่องค์กรมีส่วนร่วม        

ในการให้และต้องได้รับจากพนัธมติร คูค่วามร่วมมอื คูแ่ข่ง ลกูค้า ชุมชนและองค์กรทีเ่กีย่วข้องอืน่ ๆ.

แนวคดิดงักล่าวข้างต้นน้ี  แสดงให้เหน็ในภาพรวมการบริหารจดัการตามแนวทางรางวลัคณุภาพ

แห่งชาติ (หน้า 8) มุมมองเชิงระบบ ครอบคลุมถึงการที่ผู้น�าระดับสูงขององค์กรให้ความส�าคัญ        

ต่อทศิทางเชิงกลยทุธ์และการมุง่เน้นลกูค้า ซึง่หมายความว่า ผูน้�าระดบัสงูต้องตรวจตดิตาม ตอบสนอง 

และจดัการผลการด�าเนินการ โดยอาศยัผลลพัธ์เป็นพืน้ฐาน. นอกจากน้ี มมุมองเชิงระบบ ยงัหมายรวม

ถึงการใช้ตัววัด ตัวชี้วัด สมรรถนะหลักขององค์กร และความรู้ขององค์กร เพื่อสร้างกลยุทธ์ที่ส�าคัญ 

และเช่ือมโยงกลยุทธ์เหล่าน้ันเข้ากับระบบงานและกระบวนการที่ส�าคัญ จัดการความเสี่ยง              

และจัดสรรทรัพยากรให้มีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อปรับปรุงผลการด�าเนินการ      

โดยรวม และท�าให้ลกูค้าและผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีพงึพอใจ. ค่านิยมและแนวคดิหลกั เกณฑ์ทัง้ 7 หมวด 

และแนวทางการให้คะแนน เป็นองค์ประกอบพื้นฐานของกลไกการบูรณาการระบบเข้าด้วยกัน.
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การนำาองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ (Visionary Leadership)

ผู้น�าระดับสูงขององค์กรควรก�าหนดวิสัยทัศน์ สร้างบรรยากาศที่มุ่งเน้นลูกค้า สร้างค่านิยม      

และจริยธรรมขององค์กรที่มีความชัดเจนและเป็นรูปธรรม รวมทั้งก�าหนดความคาดหวังที่สูง        

ส�าหรับบุคลากร. วิสัยทัศน์ ค่านิยม และความคาดหวังขององค์กร ควรมีความสมดุลระหว่าง       

ความต้องการของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทกุกลุม่. ผูน้�าต้องก�ากบัให้มกีารสร้างกลยทุธ์ ระบบ และวธีิการ

ต่าง ๆ  เพือ่การสร้างความรู้และขีดความสามารถ กระตุ้นให้เกดิการสร้างนวตักรรม จดัการความเสีย่ง 

มภีาระความรับผดิชอบ (accountability) บรรลผุลการด�าเนินการทีเ่ป็นเลศิ ซึง่จะน�าไปสูค่วามส�าเร็จ

อย่างต่อเนื่องขององค์กร.

ค่านยิมและกลยทุธ์ทีไ่ด้ก�าหนดไว้ ควรช่วยช้ีน�าการด�าเนินกจิกรรมและการตดัสนิใจขององค์กร. 

ผู้น�าระดับสูงต้องสร้างแรงบันดาลใจ กระตุ้น และส่งเสริมให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมในการท�าให้

องค์กรประสบความส�าเร็จ มกีารพฒันาและเรียนรู้ มนีวตักรรม และสามารถยอมรับการเปลีย่นแปลง. 

ผูน้�าระดบัสงูต้องมคีวามรับผดิชอบต่อการปฏิบตักิารและผลการด�าเนินการของคณะกรรมการก�ากับ

ดแูลองค์กร โดยคณะกรรมการชุดน้ีต้องรับผิดชอบต่อผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทกุกลุม่ ทัง้ในด้านจริยธรรม 

การปฏิบัติการ รวมทั้งผลการด�าเนินการขององค์กรและของผู้น�าระดับสูงด้วย.

ผู้น�าระดับสูงควรปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดี โดยการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม และมี

ส่วนร่วมด้วยตนเองในเร่ืองการวางแผน การสร้างสภาพแวดล้อมที่เก้ือหนุนต่อการสร้างนวัตกรรม 

การส่ือสาร การสอนงานและสร้างแรงจูงใจให้แก่บุคลากร การพัฒนาผู้น�าในอนาคต การทบทวน

ผลการด�าเนนิการขององค์กร และการยกย่องชมเชยบคุลากร. นอกจากน้ี ในเร่ืองการเป็นแบบอย่าง

ทีด่ ีผูน้�าระดบัสงูสามารถเสริมสร้างจริยธรรม ค่านิยม และความคาดหวงัขององค์กรไปพร้อม ๆ กับ

การสร้างภาวะผูน้�า ความมุง่มัน่ และความคดิริเร่ิมให้เกดิข้ึนทัว่ทัง้องค์กร. นอกจากน้ี ผูน้�าระดบัสงู

ควรแสดงใหเ้ห็นถึงความจริงใจและการยอมรบัความผิดพลาด รวมทั้งโอกาสในการปรบัปรงุพัฒนา

ตนเอง.
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ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า (Customer-Focused Excellence)

เน่ืองจากลกูค้าขององค์กรเป็นผูต้ดัสนิผลการด�าเนินการและคณุภาพของผลติภัณฑ์และบริการ. 

ดงัน้ัน องค์กรจงึต้องค�านึงถงึคณุลกัษณะและลกัษณะทัง้หมดของผลติภณัฑ์และบริการ รวมทัง้ช่องทาง 

ในการเข้าถึงและสนับสนุนลูกค้าเพื่อเป็นการส่งมอบคุณค่าให้แก่ลูกค้าเหล่าน้ี ซึ่งจะน�าไปสู่การ        

ได้ลูกค้าใหม่ ความพึงพอใจ ความนิยม และความภักดีของลูกค้า การกล่าวถึงในทางที่ดี รวมทั้ง

ความส�าเร็จอย่างต่อเน่ืองของธุรกิจในที่สุด. ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า ประกอบด้วยส่วนที่เป็น

ปัจจบุนัและอนาคต คอื การเข้าใจความปรารถนาของลกูค้าในปัจจบุนั และการคาดการณ์ความปรารถนา

ของลูกค้าและโอกาสของตลาดในอนาคต.

คุณค่าและความพึงพอใจของลูกค้าอาจได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ  ที่มาจากประสบการณ์

ทัง้หมดทีล่กูค้ามกีบัองค์กร. ปัจจยัดงักล่าวรวมถงึความสมัพนัธ์ระหว่างองค์กรกบัลกูค้า ซึง่ช่วยสร้าง

ความไว้วางใจ ความเชื่อมั่นและความภักดีของลูกค้า.

ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้ามีความหมายมากกว่าการลดของเสียและความผิดพลาด หรือการ

ท�าตามคุณสมบตัทิีก่�าหนดไว้ หรือการลดข้อร้องเรียนจากลกูค้า. อย่างไรก็ตาม ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นสิง่

ทีม่ผีลต่อมมุมองลกูค้าทีม่ต่ีอองค์กร และเป็นสิง่ส�าคญัในเร่ืองความเป็นเลศิทีมุ่ง่เน้นลกูค้า. นอกจากน้ี 

ความส�าเร็จขององค์กรในการแก้ปัญหาของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ และข้อบกพร่อง 

เป็นสิง่ส�าคญัอย่างยิง่ในการรักษาลกูค้าและการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในระยะยาว. การรักษา

ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวของข้อมูลลูกค้าเป็นคุณลักษณะที่จ�าเป็นในการรักษาลูกค้าไว้.

องค์กรทีมุ่ง่เน้นลกูค้าไม่เพยีงแต่ให้ความส�าคญัต่อลกัษณะของผลติภัณฑ์และบริการทีต่อบสนอง

ความต้องการพืน้ฐานของลกูค้าเท่าน้ัน แต่ยงัต้องให้ความส�าคญัต่อคณุลกัษณะและลกัษณะทีท่�าให้

องค์กรแตกต่างจากคูแ่ข่ง. ความแตกต่างน้ันอาจเกิดจากการทีอ่งค์กรเสนอสิง่ใหม่หรือสิง่ทีป่รับปรุงใหม่

ให้แก่ลกูค้า การน�าเสนอผลติภัณฑ์พร้อมบริการ ราคา การผลติและบริการตามความต้องการของลกูค้า

เฉพาะราย กลไกทีห่ลากหลายในการเข้าถงึของลกูค้าและการสือ่สารถงึลกูค้า การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 

หรือความสมัพนัธ์พเิศษกบัลกูค้า เช่น การมส่ีวนร่วมในเครือข่ายพนัธมติรหรือเครือข่ายความร่วมมอื

ขององค์กรที่ขับเคลื่อนประสิทธิภาพประสิทธิผลและนวัตกรรม.

ดงัน้ัน ความเป็นเลศิทีมุ่ง่เน้นลกูค้าจงึเป็นแนวคดิเชิงกลยทุธ์ทีมุ่ง่เน้นการให้ได้ลกูค้าใหม่ การรักษา

ลกูค้าเดมิและการท�าให้ลกูค้าเกดิความภักด ีระดบัการรับรู้ของตราสนิค้าทีแ่ข็งแกร่ง การเพิม่ส่วนแบ่ง

ตลาด รวมถงึการเตบิโตของธุรกจิ. นอกจากนี ้องค์กรต้องมคีวามไวต่อความต้องการของลกูค้าและ

ตลาดที่เปลี่ยนแปลงและเกิดข้ึนใหม่ รวมทั้งปัจจัยต่าง ๆ  ที่มีผลต่อความผูกพันของลูกค้า. องค์กร

ต้องรับฟังเสยีงของลกูค้าอย่างตัง้ใจ และต้องคาดการณ์ความเปลีย่นแปลงในตลาด. ดงัน้ัน ความเป็นเลศิ

ที่มุ่งเน้นลูกค้า จึงต้องประกอบด้วยวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้าและความคล่องตัว.
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การให้ความสำาคัญกับบุคลากร (Valuing People)

ความส�าเร็จขององค์กรข้ึนกบับคุลากรทีม่คีวามผกูพนั ซึง่เกดิจากการได้ท�างานทีม่คีวามหมาย 

ทศิทางองค์กรทีชั่ดเจน โอกาสในการเรียนรู้ ภาระความรับผดิชอบในผลการด�าเนินการ รวมทัง้สภาพ

แวดล้อมทีป่ลอดภัย มคีวามไว้เน้ือเช่ือใจ และให้ความร่วมมอืซึง่กนัและกนั. องค์กรทีป่ระสบความส�าเร็จ

จะต้องมีวัฒนธรรมที่ใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของภูมิหลังและคุณลักษณะ ความรู้ ทักษะ 

ความคดิสร้างสรรค์ และแรงจงูใจของบคุลากร พนัธมติร และคูค่วามร่วมมอื. องค์กรทีป่ระสบความ

ส�าเร็จจะให้ความส�าคัญแก่บุคลากรทุกคนที่มีส่วนร่วมในองค์กร เช่นเดียวกับที่ให้ความส�าคัญแก่

ลกูค้า ชมุชน ผูถ้อืหุน้ และคนอืน่ ๆ ทีไ่ด้รับผลกระทบจากการด�าเนินงานขององค์กร.

การให้ความส�าคญักบับคุลากร หมายถงึ ความมุง่มัน่ต่อการสร้างความผกูพนั การพฒันา และ

ความผาสุกของบุคลากร ซึ่งอาจต้องอาศัยการออกแบบวิธีปฏิบัติที่มีความยืดหยุ่น และมีผลการ

ด�าเนินการที่ดีที่เหมาะสมกับสถานที่ท�างานและชีวิตครอบครัวที่มีความแตกต่างกัน. ความท้าทาย 

ที่ส�าคัญในการให้ความส�าคัญกับบุคลากร มีดังนี้

1) การแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นของผู้น�าองค์กรที่มีต่อความส�าเร็จของบุคลากร.

2) การสร้างระบบจูงใจและยกย่องชมเชยหรือให้รางวัลที่นอกเหนือไปจากระบบการให้ผล

ตอบแทนตามปกติ.

3) ข้อเสนอด้านการพัฒนาและความก้าวหน้าของบุคลากรที่มีในองค์กร.

4) การแบ่งปันความรู้ขององค์กรเพื่อให้บุคลากรสามารถให้บริการลูกค้า และช่วยให้องค์กร

บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ได้ดียิ่งขึ้น.

5) การสร้างสภาพแวดล้อมทีส่่งเสริมให้บคุลากรยอมรับความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ 

ผลเสียอย่างรอบด้าน เพื่อท�าให้เกิดนวัตกรรม.

6) การสร้างระบบความรับผิดชอบในผลการด�าเนินการของบุคลากรและองค์กร.

7) การสร้างสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุนบุคลากรที่มีความหลากหลาย.

 ความส�าเร็จของบคุลากร รวมทัง้ผูน้�า ข้ึนอยูก่บัการทีบ่คุลากรมโีอกาสทีจ่ะเรียนรู้. การเรียนรู้ 

หมายรวมถึงการเตรียมบุคลากรส�าหรับสมรรถนะหลักในอนาคตขององค์กรด้วย. การสอนงาน         

ในขณะปฏิบัติงานเป็นวิธีการพัฒนาบุคลากรที่มีความคุ้มค่า โดยเช่ือมโยงกับเร่ืองการฝึกอบรม        

กบัความจ�าเป็นด้านอตัราก�าลงัขององค์กร. ในองค์กรทีม่อีาสาสมคัร การพฒันาตนเองและการเรียนรู้

ของอาสาสมัครแต่ละคนถือเป็นสิ่งส�าคัญที่ควรพิจารณาเช่นกัน.
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องค์กรต้องสร้างความร่วมมอืทัง้ภายในและภายนอก และพนัธมติรแบบพหภุาค ีทัง้กับบคุลากร

และองค์กรอื่น เพื่อให้สามารถบรรลุเป้าประสงค์โดยรวมได้ดีข้ึน. ความร่วมมือภายในองค์กร          

อาจรวมถงึความร่วมมอืระหว่างบคุลากรและผูบ้ริหาร. การสร้างความร่วมมอืภายในองค์กร อาจเกีย่วข้อง

กบัการสร้างเครือข่ายความสมัพนัธ์ระหว่างบคุลากรข้ามสายงานในหน่วยงานต่าง ๆ  และสาขาต่าง ๆ  

หรือระหว่างพนกังานและอาสาสมคัร เพือ่ท�าให้เกดิความยดืหยุน่มากข้ึน การตอบสนอง และการแบ่งปัน

ความรู้.

เมื่อผลิตภัณฑ์และบริการมีความเป็นสหสาขามากข้ึนเร่ือยๆ องค์กรอาจต้องการพันธมิตร 

จัดการหุ้นส่วน สมาคม และเครือข่ายที่มีคุณค่า และรูปแบบธุรกิจใหม่ๆ เพื่อให้บรรลุเป้าประสงค์. 

การจัดการทั้งหมดเหล่านี้ จะสามารถท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จอย่างต่อเนื่อง.

การเรียนรู้ระดับองค์กรและความคล่องตัว (Organizational Learning and Agility)

ความส�าเร็จในภาวะปัจจบุนัทีมี่การเปลีย่นแปลงตลอดเวลาและมกีารแข่งขันในระดบัโลก จ�าเป็น

ต้องอาศัยการเรียนรู้ระดับองค์กรอย่างต่อเนื่องและมีความคล่องตัว ซึ่งหมายถึง ขีดความสามารถ

ในการเปลี่ยนแปลงอย่างฉับไวและความยืดหยุ่นในการปฏิบัติการ. หลายองค์กรต้องลดระยะเวลา

ในการน�าผลติภณัฑ์หรือบริการใหม่หรือทีป่รับปรุงใหม่เข้าสูต่ลาด รวมทัง้องค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�าไร

และองค์กรภาครัฐมคีวามจ�าเป็นต้องตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อประเดน็ปัญหาสงัคมใหม่ ๆ .  เหตุการณ์

ที่ท�าให้เกิดภาวะชะงักงันบ่อยคร้ังซึ่งอาจสืบเน่ืองมาจากการเกิดข้ึนของนวัตกรรม เทคโนโลยี          

หรือการเกิดผลติภณัฑ์ใหม่ วกิฤตเศรษฐกจิ เหตกุารณ์รุนแรงจากสภาพภมูอิากาศ หรือเสยีงเรียกร้อง

จากชุมชนหรือสังคม ดังน้ัน องค์กรจึงต้องมีความสามารถในการรับมือกับการจัดการความเสี่ยง

และการเปลี่ยนแปลงด้วยรอบเวลาที่สั้นลง. การปรับปรุงเร่ืองเวลาในการตอบสนองมักต้องอาศัย

ระบบงานใหม่ การปรับโครงสร้างของกระบวนการท�างานให้เรียบง่ายขึ้น เครือข่ายผู้ส่งมอบ           

และพันธมิตรที่คล่องตัว หรือความสามารถในการปรับเปลี่ยนจากกระบวนการหน่ึงไปสู ่อีก

กระบวนการหนึ่ง หรอืจากสถานที่หนึ่งไปสู่อีกสถานที่หนึง่อย่างรวดเร็ว ดังนั้น  บุคลากรที่ได้รับการ

อบรมข้ามสายงานและได้รับการเอือ้อ�านาจในการตดัสนิใจ รวมทัง้การจดัการองค์ความรู้ขององค์กร

ให้ทันสมัยและมีประสิทธิผล จึงมีความส�าคัญอย่างยิ่งในบรรยากาศการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว. 

การเรียนรู้ระดับองค์กร ประกอบด้วยการปรับปรุงแนวทางที่มีอยู่แล้วอย่างต่อเน่ือง และการ

เปลีย่นแปลงทีส่�าคญัหรอืการสร้างนวตักรรมที่น�าไปสูเ่ปา้ประสงค์ใหม่ แนวทางใหม่ ผลติภณัฑ์และ

ตลาดใหม่.
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การเรียนรู้ต้องถกูปลกูฝังลงไปในวถิกีารปฏิบตังิานขององค์กร ซึง่หมายความว่า การเรียนรู้ควรเป็น

1) ส่วนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจ�าวันที่ท�าจนเป็นกิจวัตร.

2) สิ่งที่ส่งผลต่อการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุโดยตรง (รากเหง้าของปัญหา).

3) การเน้นการสร้างองค์ความรู้และแบ่งปันความรู้ทั่วทั้งองค์กร.

4) สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ

สร้างนวัตกรรม.

 แหล่งการเรียนรู้ในองค์กร ได้แก่ ความคิดของพนักงานและอาสาสมัคร ผลการวิจัยและ

พฒันาข้อมลูจากลกูค้า การแบ่งปันวธีิปฏิบตัทิีเ่ป็นเลศิ ผลการด�าเนินการของคูแ่ข่ง และกระบวนการ

เทียบเคียง.

 การเรียนรู้ระดับองค์กร ส่งผลดังนี้

1) การเพิ่มมูลค่าให้แก่ลูกค้าผ่านผลิตภัณฑ์ใหม่หรือที่ปรับปรุงใหม่ และการบริการลูกค้า.

2) การสร้างโอกาสใหม่ ๆ ทางธุรกิจ.

3) การสร้างและปรับปรุงกระบวนการใหม่หรือรูปแบบทางธรุกจิใหม่ ๆ  หรือทีป่รับปรุงข้ึนใหม่.

4) การลดความผิดพลาด ของเสีย ความสูญเสีย และต้นทุนที่เกี่ยวข้อง.

5) การเพิ่มผลิตภาพและประสิทธิผลในการใช้ทรัพยากรทั้งหมดขององค์กร.

6) การเพิ่มความสามารถในการด�าเนินการขององค์กรเพื่อการท�าประโยชน์ให้สังคม.

7) ความคล่องตัวอย่างสูงในการจัดการการเปลี่ยนแปลงและภาวะชะงักงัน.

ปัจจัยความส�าเร็จในการตอบสนองความท้าทายเชิงแข่งขัน คือ ระยะเวลาตั้งแต่ออกแบบ        

จนออกสู่ตลาด หรือรอบเวลาในการสร้างนวัตกรรม. องค์กรจ�าเป็นต้องบูรณาการกิจกรรมต่าง ๆ 

จากข้ันตอนหน่ึงไปสู่อีกข้ันตอนหน่ึงอย่างรวดเร็ว จากการวิจัยและแนวความคิดไปสู่การน�าไปใช้      

ในเชิงพาณิชย์ได้ เพื่อตอบสนองการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาของตลาด.

ตัววัดที่เกี่ยวกับเวลาในทุกแง่มุมมีความส�าคัญมากข้ึน และตัววัดรอบเวลากลายเป็นตัววัด          

ที่ส�าคัญตัวหน่ึงของกระบวนการ. การให้ความส�าคัญเร่ืองเวลายังก่อให้เกิดประโยชน์ส�าคัญอื่น ๆ 

เช่น การปรับปรุงเวลาทีใ่ช้ในการด�าเนินงานจะส่งผลต่อการปรบัปรุงหรือการเปลีย่นแปลงระบบงาน 

องค์กร คุณภาพ ต้นทุน การบูรณาการห่วงโซ่อุปทาน ผลิตภาพ และความส�าเร็จอย่างต่อเน่ือง       

ในสภาพเศรษฐกิจที่ท้าทายไปพร้อม ๆ กัน.
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การเรียนรู้ระดับองค์กรและความคล่องตัวอาจประสบความส�าเร็จโดยผ่านพันธมิตรเชิงกลยุทธ์ 

ซึง่อาจมสีมรรถนะหลกัทีเ่ตมิเต็มให้แก่องค์กร และอาจท�าให้องค์กรสามารถเข้าสูต่ลาดใหม่หรือเป็น

พืน้ฐานส�าหรับผลติภัณฑ์หรือบริการใหม่. นอกจากน้ี การเป็นพนัธมติรอาจช่วยผสมผสานและเสริม

ความแข็งแกร่งและสมรรถนะหลักขององค์กรหรือขีดความสามารถของผู้น�าของทั้งสององค์กร          

ในประเด็นที่เป็นความสนใจร่วมกัน. ความร่วมมือเช่นนี้น�ามาซึ่งความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ใหม่ ๆ 

ขององค์กรอีกด้วย. ผลลัพธ์ที่ได้อาจเป็นเครือข่ายความร่วมมือที่กว้างขวางและพึ่งพาซึ่งกันและกัน 

ซึ่งรวมถึงพันธมิตรและคู่ความร่วมมือแบบดั้งเดิม รวมทั้ง คู่แข่ง ลูกค้า ชุมชน และองค์กรที่อยู่      

นอกภาคส่วนหรืออุตสาหกรรม.

การมุ่งเน้นความสำาเร็จ (Focus on Success)

การสร้างองค์กรทีป่ระสบความส�าเร็จในปัจจบุนัและในอนาคตต้องอาศยัความเข้าใจปัจจยัต่าง ๆ 

ทัง้ในระยะสัน้และระยะยาวทีม่ผีลกระทบต่อองค์กรและตลาด. เพือ่ให้เกิดความส�าเร็จอย่างต่อเน่ือง 

องค์กรต้องจัดการกับความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม รวมถึงการสร้างความสมดุลระหว่าง       

ความต้องการระยะสัน้ของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีบางกลุม่กบัความจ�าเป็นขององค์กรและผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี

อื่นในการลงทุนในระยะยาวเพื่อความส�าเร็จ. ในการสร้างความยั่งยืนและเป็นผู้น�าด้านผลการ        

ด�าเนินการ องค์กรต้องมีแนวทางที่มุ่งเน้นอนาคตอย่างชัดเจน และมีความมุ่งมั่นที่จะสร้างพันธะ

ระยะยาวกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญ ได้แก่ ลูกค้า บุคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตร ผู้ถือหุ้น 

สาธารณชน และชุมชนขององค์กร ซึ่งต้องอาศัยความคล่องตัวในการปรับเปลี่ยนแผน กระบวนการ 

และความสัมพันธ์ เมื่อสถานการณ์บังคับ.

การวางแผนงานขององค์กรและการจดัสรรทรัพยากรจงึควรคาดการณ์ล่วงหน้าถงึปัจจยัต่าง ๆ  

กล่าวคือ ความคาดหวังของลูกค้าทั้งในระยะสั้นและระยะยาว โอกาสในการสร้างรูปแบบธุรกิจใหม่ 

คู่ความร่วมมือใหม่ และโอกาสความร่วมมือทางธุรกิจ วิกฤตที่อาจเกิดข้ึนในอนาคต รวมทั้ง        

การเปลีย่นแปลงของสภาพเศรษฐกจิ วกิฤตทีอ่าจเกดิข้ึนในอนาคต เช่น การเปลีย่นแปลงของสภาพ

เศรษฐกจิ  ความจ�าเป็นด้านอตัราก�าลงัและขีดความสามารถ ตลาดโลกทีม่กีารแข่งขันสงู การพฒันา

ด้านเทคโนโลย ีความเสีย่งด้านความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ การเปลีย่นแปลง

ของลูกค้าหรือส่วนตลาด รูปแบบทางธุรกิจใหม่ ๆ  การเปลี่ยนแปลงของกฎระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ  

ความต้องการและความคาดหวงัของชุมชนและสงัคมทีเ่ปลีย่นไป รวมทัง้การปรับเปลีย่นเชิงกลยทุธ์

ของคู่แข่ง ดังนั้น วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และการจัดสรรทรัพยากรขององค์กร จึงต้องรองรับปัจจัย

ดังกล่าวด้วย. การมุ่งเน้นความส�าเร็จ ครอบคลุมถึงการพัฒนาผู้น�า บุคลากร และผู้ส่งมอบ            

การวางแผนสืบทอดต�าแหน่งที่มีประสิทธิผล การสร้างสภาพแวดล้อมที่สนับสนุนความกล้าเสี่ยง       

ที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน และการกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรม ตลอดทั้งการคาด

การณ์ถึงประเด็นการท�าประโยชน์ให้สังคมและความกังวลของสังคม.
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การจัดการเพื่อนวัตกรรม (Managing for Innovation)

นวัตกรรม หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์ บริการ โปรแกรม 

กระบวนการ การปฏิบัติการ และรูปแบบทางธุรกิจขององค์กร เพื่อสร้างคุณค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย. นวัตกรรมควรน�าองค์กรไปสู่มิติใหม่ในการด�าเนินการ. การสร้างนวัตกรรมจ�าเป็นต้องมี

สภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุน กระบวนการในการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์ และความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการ

ประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน. นวัตกรรมและการปรับปรุงให้ดีข้ึนอย่างต่อเน่ืองเป็นแนวคิด      

ทีแ่ตกต่างกนั แต่เตมิเตม็ซึง่กนัและกนั. องค์กรทีป่ระสบความส�าเร็จใช้ทัง้ 2 แนวทางในการปรับปรุง

ผลการด�าเนินการ.

นวัตกรรมไม่จ�ากัดอยู่ในขอบเขตของฝ่ายวิจัยและพัฒนาเท่าน้ัน แต่ยังมีความส�าคัญต่อการ

ปฏิบัติการ ระบบงาน และกระบวนการท�างานขององค์กรในทุก ๆ  ด้าน. ผู้น�าองค์กรจึงควรชี้น�า

และบริหารองค์กรเพือ่ระบโุอกาสเชิงกลยทุธ์และเพือ่ให้ความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยี

อย่างรอบด้านกลายเป็นส่วนหน่ึงของวัฒนธรรมการเรียนรู้ขององค์กร รวมทั้งบูรณาการนวัตกรรม

เข้าไว้ในการปฏิบตังิานประจ�าวนั โดยมรีะบบการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กรช่วยเก้ือหนุน

ให้เกิดนวัตกรรม. กระบวนการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์อย่างเป็นระบบต้องมีการปฏิบัติอย่างทั่วถึง      

ทั้งองค์กร และควรค้นหาพันธมิตรเชิงกลยุทธ์ที่สามารถเติมเต็มให้แก่องค์กร และกับองค์กรที่เดิม

ไม่ได้เป็นส่วนหนึ่งของเครือข่ายความร่วมมือ. 

นวตักรรมอาจเกดิจากการปรับใช้นวตักรรมของอตุสาหกรรมอืน่เพือ่ท�าให้เกดิการเปลีย่นแปลง

อย่างก้าวกระโดดในอุตสาหกรรมที่องค์กรอยู่. นวัตกรรมเกิดจากการสั่งสมความรู้ขององค์กรและ

บคุลากร และนวตักรรมของพนัธิมตร คูค่วามร่วมมอื ลกูค้า และองค์กรทีเ่ก่ียวข้องอืน่ๆ. นวตักรรม

อาจเป็นความร่วมมือระหว่างบุคลากรซึ่งปกติไม่ได้ท�างานด้วยกันและอยู่ในหน่วยงานที่แตกต่างกัน

ในองค์กร รวมทั้งบุคลากรอื่น ๆ ในองค์กรเครือข่ายคู่ความร่วมมือ. ดังนั้น ความสามารถในการ

เผยแพร่และใช้ประโยชน์จากความรู้ใหม่และที่สั่งสมมาเหล่าน้ีอย่างรวดเร็วจึงมีความส�าคัญต่อการ

ผลักดันนวัตกรรมขององค์กร.



124

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง (Management by Fact)

การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง ต้องมีการวัดและการวิเคราะห์ผลการด�าเนินการขององค์กร            

ทั้งภายในองค์กรและในสภาพแวดล้อมการแข่งขัน. การวัดผลควรพัฒนาจากความต้องการ         

และกลยุทธ์ทางธุรกิจ และควรสื่อถึงข้อมูลและสารสนเทศที่ส�าคัญอย่างยิ่งเกี่ยวกับกระบวนการ 

ผลผลิต ผลลัพธ์ และผลสัมฤทธิ์ที่ส�าคัญ รวมทั้งผลการด�าเนินการของคู่แข่งและอุตสาหกรรม.        

การบริหารผลการด�าเนินการขององค์กรอย่างมีประสิทธิผลต้องอาศัยข้อมูลและสารสนเทศ          

หลากหลายรูปแบบประกอบกนั. ข้อมลูสารสนเทศอาจอยูใ่นหลายรูปแบบ เช่น ตวัเลข กราฟ หรือข้อมลู

เชิงคุณภาพ และมาจากหลายแหล่ง ทั้งกระบวนการภายใน ผลส�ารวจ และอินเทอร์เน็ต (รวมทั้งสื่อ

สังคมออนไลน์). ระบบการวัดผลการด�าเนินการควรครอบคลุมถึง

• ผลการด�าเนินการด้านลูกค้า ผลิตภัณฑ์ และกระบวนการ.

• การเปรียบเทียบผลการด�าเนินการด้านการปฏิบัติการ ด้านตลาด และการแข่งขัน.

• ผลการด�าเนินการด้านผู้ส่งมอบ บุคลากร พันธมิตร ต้นทุน และการเงิน.

• ผลลัพธ์ด้านการก�ากับดูแลองค์กรและการปฏิบัติตามกฏระเบียบข้อบังคับ และการบรรลุ

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์.

ในการปรับปรุงผลการด�าเนินการและการจัดการการเปลี่ยนแปลง องค์กรควรให้ความส�าคัญ

กับการเลือกและใช้ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการด�าเนินการ. “ตัววัดหรอืตัวชีว้ัดที่เลือกมาต้องเป็นตัวที่ดี

ที่สุดในการสะท้อนถึงปัจจัยที่น�าไปสู่ผลการด�าเนินการที่ดีขึ้นในด้านลูกค้า การปฏิบัติการ การเงิน 

และสังคม. กลุ่มตัววัดหรือตัวช้ีวัดควรผ่านการคัดเลือกมาอย่างรอบคอบ โดยต้องเช่ือมโยงกับ        

ความต้องการของลกูค้าและผลการด�าเนินการขององค์กรจงึจะช่วยให้กระบวนการทัง้หมดสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกันกับเป้าประสงค์ขององค์กร”. องค์กรอาจจ�าเป็นต้องใช้ตัววัดและตัวช้ีวัด         

เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว. การวิเคราะห์ข้อมูล

ทีไ่ด้จากกระบวนการตดิตามจะท�าให้องค์กรสามารถประเมนิและปรับเปลีย่นตัววดัหรือตัวช้ีวดัเหล่าน้ัน

เพื่อให้สนับสนุนเป้าประสงค์ขององค์กรยิ่งขึ้น.

การวิเคราะห์ หมายถึง การสกัดสาระส�าคัญของข้อมูลและสารสนเทศออกมา เพื่อใช้สนับสนุน

การประเมินผล การตัดสินใจ การปรับปรุง และการสร้างนวัตกรรม. ในการวิเคราะห์องค์กร จ�าเป็น

ต้องใช้ข้อมลูเพือ่ก�าหนดแนวโน้ม การคาดการณ์ ตลอดจนความเป็นเหตเุป็นผลกนั ซึง่โดยปกตแิล้ว

อาจไม่เหน็เด่นชัด. การวเิคราะห์จะสนับสนุนจดุมุง่หมายหลายประการ เช่น การวางแผน การทบทวน

ผลการด�าเนินการโดยรวม การปรับปรุงการปฏิบัติการ การเปรียบเทียบผลการด�าเนินการกับระดับ

เทียบเคียงของคู่แข่ง หรือของ “วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ” และการจัดการการเปลี่ยนแปลง. เพื่ออ�านวย

ความสะดวกในการวิเคราะห์ อาจต้องมีการรวบรมข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ ทั้งน้ี อาจต้องมีการ

จ�าแนกข้อมูลตามตลาด สายผลิตภัณฑ์ และกลุ่มบุคลากร เพื่อความเข้าใจที่ลึกซึ้งขึ้น.
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การทำาประโยชน์ให้สังคม (Societal Contributions)

ผู้น�าองค์กรควรให้ความส�าคัญต่อความรับผิดชอบที่มีต่อสังคม และการค�านึงถึงความผาสุก

และประโยชน์ของสังคม. ผู้น�าควรเป็นแบบอย่างที่ดีแก่องค์กรและบุคลากรในการคุ้มครองป้องกัน

สขุอนามยั ความปลอดภยั และสิง่แวดล้อมของสาธารณะ ซึง่ครอบคลมุถึงผลกระทบของการปฏิบติั

การขององค์กรและวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ์. นอกจากนี้ องค์กรควรให้ความส�าคัญต่อการอนุรักษ์

ทรัพยากร การน�ากลับมาใช้ใหม่ และการลดความสูญเสียตั้งแต่ต้นทาง. การวางแผนจึงควร            

คาดการณ์ล่วงหน้าถงึผลกระทบในเชิงลบทีอ่าจเกิดข้ึนจากการผลติ การกระจายผลติภณัฑ์ การขนส่ง 

การใช้และการก�าจดัผลติภณัฑ์. การวางแผนทีม่ปีระสทิธิผลควรลดหรือป้องกันมใิห้เกิดปัญหา แก้ไข

ปัญหาทีเ่กดิข้ึนอย่างตรงไปตรงมา และจดัให้มสีารสนเทศและการสนบัสนุนทีจ่�าเป็นเพือ่ให้สาธารณะ

มคีวามตระหนกัในเร่ืองดงักล่าวอยูเ่สมอ รวมทัง้รักษาความปลอดภยัและความเช่ือมัน่ของสาธารณะ.

องค์กรควรปฏบิติัตามกฎหมายและกฎระเบยีบข้อบงัคบัของท้องถิน่ จงัหวดั หรือประเทศเท่าน้ัน 

และควรถือเอาข้อบังคับเหล่านั้นเป็นโอกาสในการท�าให้เหนือกว่าสิ่งที่จ�าเป็นต้องปฏิบัติตามกฎ

ระเบียบ. การค�านึงถึงความผาสุกและประโยชน์ของสังคม หมายถึง การแสดงภาวะผู้น�าและการ

สนับสนุนความต้องการที่ส�าคัญ (เท่าที่ท�าได้ตามข้อจ�ากัดทางทรัพยากรขององค์กร) ในเร่ือง             

สิ่งแวดล้อม สังคม และเศรษฐกิจในขอบข่ายที่องค์กรสามารถสร้างการเปลี่ยนแปลงได้. ภาวะผู้น�า

และการสนับสนุนดังกล่าว อาจรวมถึงการปรับปรุงด้านการศึกษา การรักษาพยาบาล และบริการ

อื่นของชุมชน การสร้างความเป็นเลิศด้านสิ่งแวดล้อม การเป็นแบบอย่างที่ดีของสังคมในประเด็น       

ที่มีความส�าคัญ การอนุรักษ์ทรัพยากร การลดคาร์บอนฟุตพริ้นท์ การให้บริการชุมชนและกิจกรรม

เพื่อการกุศล การปรับปรุงวิธีปฏิบัติของอุตสาหกรรมและธุรกิจ และการแบ่งปันสารสนเทศที่ไม่เป็น

ความลับทางธุรกิจ.

ทั้งน้ี การแสดงภาวะผู้น�าในฐานะที่เป็นองค์กรต้นแบบสามารถส่งผลต่อองค์กรอื่นทั้งภาครัฐ 

และเอกชน ในการสร้างความร่วมมือเพื่อให้บรรลุเจตจ�านงดังกล่าวด้วย.

ในการจดัการการท�าประโยชน์ให้สงัคม องค์กรต้องใช้ตัววดัทีเ่หมาะสม และผูน้�าต้องรับผดิชอบตวัวดั

ดงักล่าว.
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จริยธรรมและความโปร่งใส  (Ethics and Transparency)

องค์กรควรแสดงให้เห็นถึงความส�าคัญของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมต่อการท�า

ธุรกรรมและการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม. คณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กรต้องมี

จริยธรรมสูงและตรวจติดตามการด�าเนินการทั้งหมด. ผู้น�าระดับสูงควรปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดี

ของการประพฤตปิฏิบตัอิย่างมจีริยธรรม และแสดงให้เหน็อย่างชัดเจนถงึความคาดหวงัต่อบคุลากร

ในเรื่องดังกล่าว.

แนวปฏิบัติเร่ืองการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมขององค์กรเป็นพื้นฐานส�าหรับวัฒนธรรม

และค่านิยมขององค์กรและเป็นสิง่ทีแ่ยกแยะ “ความถกูต้อง” ออกจาก “ความไม่ถกูต้อง”. การก�าหนด

หลกัจริยธรรมทีอ่อกแบบเป็นอย่างดแีละค่านิยมองค์กรจะเอือ้อ�านาจในการตดัสนิใจแก่บคุลากรเพือ่ให้

สามารถตัดสินใจอย่างมีประสิทธิผลด้วยความมั่นใจยิ่งข้ึน และอาจท�าหน้าที่เป็นขอบเขตในการ

ก�าหนดบรรทัดฐานและข้อห้ามขององค์กร.

คุณลักษณะของความโปร่งใส คือ ความตรงไปตรงมาอย่างคงเส้นคงวาและการการน�าองค์กร

และการบริหารจัดการด้วยการสื่อสารอย่างเปิดกว้าง ภาระความรับผิดชอบ และการแบ่งปันข้อมูล

ทีชั่ดเจนและถกูต้อง ความโปร่งใสมปีระโยชน์ต่อองค์กรหลายประการ และเป็นปัจจยัทีส่�าคญัในการ

สร้างความผูกพันของบุคลากรและท�าให้บุคลากรเข้าใจเหตุผลของการกระท�าและสิ่งที่พวกเขาจะมี

ส่วนร่วมได้. ความโปร่งใสและภาระความรับผดิชอบยงัมคีวามส�าคญัในการปฏิสมัพนัธ์กับลกูค้าและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ท�าให้เกิดการมีส่วนร่วม ความผูกพัน และความเชื่อมั่นในองค์กร.

การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมและความโปร่งใสจะสร้างความไว้วางใจให้แก่องค์กรและ

ผู้น�า สร้างความเช่ือเร่ืองความเท่าเทียมและความสง่างาม ซึ่งเป็นสิ่งที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญ 

ให้คุณค่า.

การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ (Delivering Value and Results)

การส่งมอบคณุค่าให้แก่ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทีส่�าคญัและสร้างสมดลุของคณุค่าระหว่างกลุม่เหล่าน้ัน 

จะช่วยในเร่ืองการสร้างความภักดีต่อองค์กร มีส่วนร่วมในการเติบโตทางเศรษฐกิจและช่วยเหลือ

สังคมด้วย. ในการตอบสนองต่อเป้าหมายที่เปลี่ยนแปลงและขัดแย้งกันในบางครั้ง เพื่อสร้างสมดุล

ระหว่างคุณค่าของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไว้ อาจหมายถึงว่ากลยุทธ์ขององค์กรต้องระบุความต้องการ

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญไว้ให้ชัดเจน เพื่อช่วยให้มั่นใจว่า แผนและการปฏิบัติต่าง ๆ สนอง

ความต้องการของทุกฝ่าย โดยหลีกเล่ียงการเกิดผลกระทบด้านลบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มใด       

กลุ่มหน่ึง. การใช้ตัววัดผลการด�าเนินการแบบน�าและแบบตาม (leading & lagging measures) 

ร่วมกนัอย่างสมดลุ เป็นวธีิการทีม่ปีระสทิธิผลในการสือ่สารถงึจดุเน้นส�าคญัในระยะสัน้และระยะยาว

ขององค์กร การตรวจติดตามผลการด�าเนินการจริง และเป็นพื้นฐานเพื่อการปรับปรุงผลลัพธ์.
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อภิธานศัพท์ 

(Glossary)
อภธิานศพัท์จะอธิบายค�าศพัท์ในเกณฑ์ และแนวทางการให้คะแนนทีขี่ดเส้นใต้ไว้. ประโยคแรก

ต่อจากอภธิานศพัท์แต่ละค�าจะแสดงความหมายด้วยตวัอกัษรตวัเข้ม. ประโยคทีเ่หลอืในย่อหน้าแรก

เป็นการขยายความ. ย่อหน้าถัดมาเป็นการให้ตัวอย่าง สารสนเทศเชิงพรรณนา หรือความเชื่อมโยง

ที่ส�าคัญกับสารสนเทศอื่น ๆ ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

ACTION PLANS : แผนปฏิบัติการ

 “แผนปฏิบัติการ” หมายถึง แผนการด�าเนินการที่เฉพาะเจาะจงซึ่งองค์กรใช้ในการบรรลุ

วตัถุประสงค์เชงิกลยทุธ์. แผนปฏบิตักิารระบรุายละเอยีดของทรัพยากรทีต้่องใช้และกรอบเวลาทีต้่องท�า       

ให้ส�าเร็จ. การจัดท�าแผนปฏิบัติการถือว่าเป็นข้ันตอนที่ส�าคัญอย่างยิ่งในการวางแผน หลังจากที่มี

การก�าหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้าประสงค์อย่างชัดเจนแล้ว ทั้งน้ี เพื่อให้บุคลากรทั่วทั้ง

องค์กรมคีวามเข้าใจและน�ากลยทุธ์ไปปฏิบติัอย่างมปีระสทิธิผล. ในเกณฑ์น้ี การถ่ายทอดแผนปฏิบติั

การสู่การปฏิบัติ ครอบคลุมถึงการสร้างตัววัดให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันระหว่างหน่วยงาน

ที่เก่ียวข้องทั้งหมด และในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติอาจจ�าเป็นต้องให้การฝึกอบรม 

ที่เฉพาะเจาะจงแก่บุคลากรบางคนหรือมีการสรรหาบุคลากรใหม่ด้วย.

ตัวอย่างเช่น วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของผู้ส่งมอบในธุรกิจที่มีการแข่งขันสูง คือ การสร้างและ

รักษาการเป็นผูน้�าด้านราคา ดงันัน้แผนปฏบิตักิารควรเป็นการออกแบบกระบวนการทีม่ปีระสทิธิภาพ

และการสร้างระบบบัญชีที่ตรวจสอบต้นทุนในระดับกิจกรรม และมีกระบวนการและระบบบัญชี         

ที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร. การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ อาจรวมถึงการฝึกอบรม

หน่วยงานและทมีงานของผูส่้งมอบในการจดัล�าดบัความส�าคญัตามต้นทนุและผลประโยชน์. การวเิคราะห์

และการทบทวนในระดับองค์กรจึงควรเน้นที่การเพิ่มผลิตภาพ การควบคุมต้นทุน และคุณภาพ.

ดูค�าจ�ากัดความของ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ประกอบ ในหน้า 

150. 
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ALIGNMENT : ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

“ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง ความสอดคล้องของแผนงาน กระบวนการ 

สารสนเทศ การตัดสินใจที่เกี่ยวกับทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร การปฏิบัติ

การ ผลลัพธ์ และการวิเคราะห์ เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ที่ส�าคัญขององค์กร. ความสอดคล้องไป

ในแนวทางเดยีวกันอย่างมปีระสทิธิผล จ�าเป็นต้องมคีวามเข้าใจร่วมกนัในเจตจ�านงและเป้าประสงค์ 

รวมทัง้ต้องใช้ตวัวดัและสารสนเทศทีเ่สริมกนัเพือ่ช่วยในการวางแผน การตดิตาม การวิเคราะห์ และ

การปรับปรุงใน 3 ระดับ คือ ระดับองค์กร ระดับกระบวนการที่ส�าคัญ และระดับหน่วยงาน.

ดูค�าจ�ากัดความของ “INTEGRATION.” “การบูรณาการ” ประกอบ ในหน้า 139.

ANALYSIS: การวิเคราะห์

“การวเิคราะห์” หมายถงึ การตรวจสอบข้อเทจ็จริงและข้อมูลเพือ่ใช้เป็นพืน้ฐานในการตดัสนิใจ

อย่างมปีระสทิธิผล. การวิเคราะห์มกัเกีย่วข้องกบัการหาความสมัพนัธ์ในเชิงเหตแุละผล. การวเิคราะห์

ระดับองค์กรโดยรวมจะช่วยช้ีน�าการบริหารจัดการระบบงานและกระบวนการท�างานเพื่อให้บรรลุ

ผลลัพธ์ทางธุรกิจที่ส�าคัญและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์.

 ถึงแม้ข้อเท็จจริงและข้อมูลแต่ละตัวจะมีความส�าคัญ แต่ไม่ใช่องค์ประกอบหลักที่มี

ประสิทธิผลต่อการปฏิบัติการหรือการจัดล�าดับความส�าคัญเสมอไป เนื่องจากการปฏิบัติการที่มี

ประสิทธิผลข้ึนอยู่กับความเข้าใจในความสัมพันธ์ข้างต้น ซึ่งได้จากการวิเคราะห์ข้อเท็จจริงและ

ข้อมูล.

ANECDOTAL: สารสนเทศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไม่ตรงประเด็น

“สารสนเทศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไม่ตรงประเด็น” หมายถึง สารสนเทศด้านกระบวนการที่ขาด

ความเฉพาะเจาะจงในด้านวิธีการ ตัววัด กลไกการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ และปัจจัยการประเมิน 

การปรับปรุง และการเรียนรู้. สารสนเทศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไม่ตรงประเด็นนี้ มักเป็นการใช้ตัวอย่าง

และการอธิบายกิจกรรมแต่ละเรื่องมากกว่ากระบวนการที่เป็นระบบ.



130

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

ตัวอย่างการตอบที่มีสารสนเทศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไม่ตรงประเด็นในเรื่องวิธีการที่ผู้น�าระดับสูง

ถ่ายทอดสู่การปฏิบัติเกี่ยวกับผลการด�าเนินการที่คาดหวัง อาจอธิบายถึงเหตุการณ์ที่ผู้น�าระดับสูง

คนหน่ึงไปตรวจเยี่ยมสาขาต่าง ๆ  ขององค์กร. ในขณะที่การตอบด้วยกระบวนการที่เป็นระบบ        

จะอธิบายถงึวธีิการทีผู่น้�าระดบัสงูทัง้หมดใช้ในการสือ่สารถงึผลการด�าเนนิการทีค่าดหวงัไปยงัทกุพืน้ที่

ท�าการและบุคลากรทุกคนอย่างสม�่าเสมอ รวมทั้งอธิบายถึงตัววัดที่ผู้น�าใช้ในการตรวจประเมิน

ประสิทธิผลของวิธีการ รวมถึงเครื่องมือและเทคนิคที่ใช้ในการประเมินและปรับปรุง.

ดูค�าจ�ากัดความของ “SYSTEMATIC” “มีความเป็นระบบ” ประกอบ ในหน้า 151.

APPROACH: แนวทาง

“แนวทาง” หมายถึง วิธีการที่องค์กรใช้ในการด�าเนินกระบวนการ (หมวด 1-6). ในเกณฑ์นี้ 

แนวทางยังหมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการต่อข้อก�าหนดของหัวข้อและสภาพแวดล้อมการ

ด�าเนินงานขององค์กร รวมทั้งประสิทธิผลของการใช้แนวทางนั้น.

แนวทาง เป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด 1-6

ดูค�าอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทาง ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน”  ในหน้า 156.

BASIC QUESTIONS: คำาถามพื้นฐาน

“ค�าถามพื้นฐาน” หมายถึง แนวคิดที่เป็นแก่นสารที่ส�าคัญของหัวข้อนั้น ในเกณฑ์นี้ ข้อก�าหนด

พื้นฐานของแต่ละหัวข้อแสดงไว้ที่ “ชื่อหัวข้อ”.

ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อ ในหน้า 10.

BENCHMARKS: ระดับเทียบเคียง

“ระดับเทียบเคียง” หมายถึง กระบวนการและผลลัพธ์ ซึ่งมีผลการด�าเนินการและวิธีปฏิบัติที่

เป็นเลิศของกิจกรรมที่คล้ายคลึงกันภายในหรือภายนอกธุรกิจ. การที่องค์กรเข้าร่วมการจัดระดับ

เทียบเคียงเพื่อให้เข้าใจถึงผลการด�าเนินการระดับโลกในปัจจุบัน และเพื่อให้บรรลุผลการปรับปรุง

อย่างก้าวกระโดด.
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ระดบัเทยีบเคยีง เป็นรูปแบบหน่ึงของข้อมลูเชิงเปรียบเทยีบ. ข้อมลูเชิงเปรียบเทยีบอืน่ ๆ รวมถึง

ข้อมูลธุรกิจซึ่งรวบรวมโดยบุคคลที่สาม ข้อมูลผลการด�าเนินการของคู่แข่งและการเปรียบเทียบกับ

องค์กรที่คล้ายคลึงกันที่อยู่ในพื้นที่ภูมิศาสตร์เดียวกันหรือที่น�าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการคล้ายกัน

ในพื้นที่ภูมิศาสตร์อื่น.

CAPABILITY, WORKFORCE: ขีดความสามารถ, บุคลากร

ดคู�าจ�ากดัความของ “WORKFORCE CAPABILITY” “ขีดความสามารถของบคุลากร” ในหน้า 154.

CAPACIITY, WORKFORCE: อัตรากำาลัง, บุคลากร

ดูค�าจ�ากัดความของ “WORKFORCE CAPACITY” “อัตราก�าลังบุคลากร” ในหน้า 154.

COLLABORATORS: คู่ความร่วมมือ

“คู่ความร่วมมือ” หมายถึง หน่วยงานหรือบุคคลที่มีความร่วมมือในการด�าเนินการกับองค์กรที่

จะสนับสนุนในการจัดงานหรือกิจกรรมบางส่วนหรือผู้ที่ร่วมด�าเนินการเป็นครั้งคราวเมื่อมีเป้าหมาย

ระยะสัน้ทีส่อดคล้องกนัหรือเหมอืนกนั. โดยทัว่ไป ความร่วมมอืในลกัษณะน้ีมกัไม่มข้ีอตกลงหรือรูป

แบบที่เป็นทางการ.

ดูค�าจ�ากัดความของ “PARTNERS” “พันธมิตร” ประกอบ ในหน้า 143.

CORE COMPETENCIES: สมรรถนะหลักขององค์กร

“สมรรถนะหลักขององค์กร” หมายถึง เรื่องที่องค์กรมีความช�านาญที่สุด เป็นขีดความสามารถ

พิเศษที่ส�าคัญในเชิงกลยุทธ์ เป็นแกนหลักที่ท�าให้องค์กรบรรลุพันธกิจ ซึ่งสร้างความได้เปรียบ           

ในตลาดให้แก่องค์กรหรือสภาพแวดล้อมของการบริการ. สมรรถนะหลักขององค์กร มักเป็นสิ่งที่คู่

แข่ง หรือผูส่้งมอบและพนัธมติรลอกเลยีนแบบได้ยาก และสมรรถนะหลกัขององค์กรอาจสร้างความ

ได้เปรียบอย่างต่อเนื่องในการแข่งขัน หรือสร้างโอกาสในระบบนิเวศธุรกิจ. หากขาดสมรรถนะหลัก

ที่จ�าเป็นขององค์กร อาจส่งผลต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญ หรือการเสียเปรียบในตลาด.
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สมรรถนะหลักขององค์กร อาจเกี่ยวข้องกับความเช่ียวชาญด้านเทคโนโลยี การเสนอบริการ      

ที่โดดเด่น ตลาดที่เหมาะสมของตนเอง หรือความมีไหวพริบในเชิงธุรกิจโดยเฉพาะ (เช่น การเข้า

ครอบครองกิจการ).

CUSTOMER: ลูกค้า

“ลกูค้า” หมายถงึ ผู้ใช้ผลติภณัฑ์ โปรแกรม/แผนงาน หรือบริการขององค์กร (ในเกณฑ์เรียกว่า 

“ผลิตภัณฑ์”) หรืออาจเป็นผู้ใช้ในอนาคต. ลูกค้าหมายรวมถึงผู้ใช้ผลิตภัณฑ์โดยตรงและผู้ซื้อ

ผลติภณัฑเ์พื่อจ�าหน่ายต่อ เช่น ผู้จดัจ�าหน่าย ตัวแทน หรอืบรษิทัทีใ่ช้ผลิตภัณฑ์ขององคก์รเปน็ส่วน

ประกอบหน่ึงของผลิตภัณฑ์นั้น. เกณฑ์นี้กล่าวถึงลูกค้าอย่างกว้าง ๆ โดยครอบคลุมถึงลูกค้าใน

ปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของคู่แข่งด้วย.

ความเป็นเลศิทีมุ่ง่เน้นลกูค้า เป็นค่านิยมประการหน่ึงของเกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาติทีฝั่งอยู่

ในความเช่ือและพฤติกรรมขององค์กรที่มีผลการด�าเนินการที่ดี. การมุ่งเน้นลูกค้ามีผลกระทบและ

ควรเป็นปัจจัยในการบูรณาการในทิศทางเชิงกลยุทธ์ขององค์กร ระบบงานและกระบวนการท�างาน 

และผลลัพธ์ทางธุรกิจขององค์กร.

ดูค�าจ�ากัดความของ “STAKEHOLDERS” “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” ในหน้า XXX. เพื่อให้ทราบถึง

ความสมัพนัธ์ระหว่างลกูค้าและบคุคลอืน่ทีอ่าจได้รับผลกระทบจากผลติภัณฑ์ โปรแกรม หรือบริการ

ขององค์กร.

CUSTOMER ENGAGEMENT: ความผูกพันของลูกค้า

“ความผูกพันของลูกค้า” หมายถึง แรงหนุนของลูกค้าที่ทุ่มให้กับตราสินค้าและผลิตภัณฑ์        

ขององค์กร ทั้งน้ี ข้ึนอยู่กับความสามารถขององค์กรในการตอบสนองความต้องการและการสร้าง

ความสมัพนัธ์กับลกูค้าอย่างต่อเน่ือง เพือ่ให้ลกูค้ายงัคงใช้ผลติภัณฑ์. ลกัษณะของความผกูพนั รวมถึง

การรักษาลูกค้าไว้และความภักดีต่อตราสินค้า ความเต็มใจของลูกค้าในการท�าธุรกิจกับองค์กร        

เพิม่การท�าธุรกจิกับองค์กร และความเตม็ใจของลกูค้าในการแนะน�าตราสนิค้า รวมทัง้ผลติภัณฑ์ให้

คนอื่นรู้จักอย่างแข็งขัน.
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CYCLE TIME: รอบเวลา

“รอบเวลา” หมายถงึ เวลาทีต้่องใช้เพือ่บรรลตุามข้อผกูพนัหรือท�างานให้เสร็จสมบรูณ์. “รอบเวลา” 

หมายถึง เวลาที่ใช้ในการด�าเนินการในทุกแง่มุม เช่น เวลาที่ใช้ในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด 

เวลาในการท�าตามค�าสัง่ซือ้ เวลาในการส่งมอบ เวลาในการปรับเปลีย่นเคร่ืองจกัร เวลาในการตอบสนอง

ลูกค้า และตัววัดด้านเวลาที่ส�าคัญอื่น ๆ . การปรับปรุงรอบเวลาจึงอาจรวมถึงเรื่องต่าง ๆ  ดังกล่าว.

ผลการด�าเนินการด้านเวลาและความเร็วมคีวามส�าคญัอย่างยิง่ต่อการปรับปรุงความสามารถใน

การแข่งขันและผลการด�าเนินการโดยรวม.

DEPLOYMENT: การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ

“การถ่ายทอดสูก่ารปฏบิติั” หมายถึง ความครอบคลมุและทัว่ถึงของการน�าแนวทางไปด�าเนินการ

เพ่ือตอบสนองค�าถามในเกณฑ์. การถ่ายทอดสูก่ารปฏบิตัจิะประเมนิจากความครอบคลมุและความ

ลึกในการน�าแนวทางไปใช้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั่วทั้งองค์กร.

การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ เป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อกระบวนการในหมวด 1-6

ดคู�าอธิบายเพิม่เตมิเกีย่วกับการถ่ายทอดสูก่ารปฏบิตั ิในเร่ือง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.

DIVERSITY: ความหลากหลาย

“ความหลากหลาย” หมายถึง ความแตกต่างระหว่างบุคลากรซึ่งท�าให้เกิดสภาพแวดล้อม         

การท�างานทีเ่ป็นประโยชน์และเป็นตวัแทนของชุมชนของบคุลากรทีอ่งค์กรจ้างและชุมชนของลกูค้า. 

ความแตกต่างของบุคลากร ครอบคลุมถึงตัวแปรต่าง ๆ เช่น เชื้อชาติ ศาสนา สีผิว เพศ สัญชาติ 

ความพิการ แนวโน้มทางเพศ อายุและพฤติกรรมที่แตกต่างกันตามยุคสมัย การศึกษา ถิ่นก�าเนิด 

และทักษะ รวมทั้งความแตกต่างทางความคิด ความคิดเห็น สาขาการศึกษา และมุมมอง.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติให้คุณค่าและการใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของชุมชน

ของบุคลากรที่องค์กรจ้างและชุมชนของลูกค้า. การใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของทั้งสอง

เร่ืองนี้ในการสร้างบุคลากรจะเพิ่มโอกาสในการมีผลการด�าเนินการที่ดี สร้างความพึงพอใจให้แก่

ลูกค้า บุคลากร และชุมชน รวมทั้งสร้างความผูกพันกับลูกค้าและบุคลากรอีกด้วย.



134

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

EFFECTIVE: ประสิทธิผล

“ประสิทธิผล” หมายถึง การประเมินว่ากระบวนการหรือมาตรการที่ใช้สามารถตอบสนอง

เจตจ�านงที่ตั้งไว้ได้ดีเพียงใด. การประเมินประสิทธิผลต้อง

1) ประเมนิว่าแนวทางน้ันมคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนักบัความต้องการขององค์กร 

และองค์กรสามารถถ่ายทอดเพื่อน�าแนวทางสู่การปฏิบัติได้ดีเพียงใด หรือ

2) ประเมินผลลัพธ์ของมาตรการที่ใช้ โดยเป็นตัวบ่งชี้ของกระบวนการหรือผลการด�าเนินการ

ของผลิตภัณฑ์.

EMPOWERMENT: การเอื้ออำานาจในการตัดสินใจ

“การเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ” หมายถึง การให้อ�านาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจ

และการปฏิบัติการแก่บุคลากร. เมื่อบุคลากรใดได้รับการเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ บุคลากรน้ัน      

จะพยายามใช้ความรู้และความเข้าใจทีต่นมอียูเ่กีย่วกบัเร่ืองงานน้ัน ๆ  ในการตดัสนิใจอย่างมคีณุภาพ

มากที่สุด.

การเอือ้อ�านาจในการตดัสนิใจมจีดุมุง่หมายในการช่วยบคุลากรให้สามารถสร้างความพงึพอใจ

ให้แก่ลกูค้าตัง้แต่การตดิต่อคร้ังแรก ปรับปรุงกระบวนการและเพิม่ผลติภาพ ปรับปรุงผลการด�าเนิน

การขององค์กร  รวมทั้งส่งเสริมการท�างานร่วมกัน. บุคลากรที่ได้รับอ�านาจในการตัดสินใจจะต้อง

มีสารสนเทศเพื่อการตัดสินใจที่เหมาะสม ดังนัน้ องค์กรจึงต้องจัดให้มีสารสนเทศที่ทันกาลและเป็น

ประโยชน์อยู่เสมอ.

ENGAGEMENT, CUSTOMER: ความผูกพัน, ลูกค้า

ดูค�าจ�ากัดความของ “CUSTOMER ENGAGEMENT” “ความผูกพันของลูกค้า” ในหน้า 132.

ENGAGEMENT, WORKFORCE: ความผูกพัน, บุคลากร

ดคู�าจ�ากดัความของ “WORKFORCE ENGAGEMENT” “ความผกูพนัของบคุลากร” ในหน้า 154. 
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ETHICAL BEHAVIOR: การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม

“การประพฤติปฏบิตัอิย่างมจีริยธรรม” หมายถงึ การกระท�าทีอ่งค์กรท�าให้มัน่ใจว่าทกุการตดัสนิใจ 

การปฏิบัติการ และการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นไปตามหลักจรรยาบรรณขององค์กร

และหลักการด้านวิชาชีพ. หลักการเหล่านี้ ควรสนับสนุนกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับทั้งหมด

ขององค์กร รวมทั้งเป็นพื้นฐานส�าหรับค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กร ซึ่งจะตัดสิน “ความถูก” และ 

“ความผิด”

ผูน้�าระดบัสงูควรประพฤติตนเป็นแบบอย่างทีด่ขีองการประพฤตปิฏิบตัอิย่างมจีริยธรรม. หลกัการน้ี

ประยุกต์ใช้กับทุกคนที่เกี่ยวข้องในองค์กร ต้ังแต่ลูกจ้างช่ัวคราวจนถึงคณะกรรมการบริหาร และ

จ�าเป็นต้องมีการสื่อสารและเสริมสร้างอย่างสม�่าเสมอ. แม้ว่าเกณฑ์ไม่ได้ก�าหนดรูปแบบที่เฉพาะ

เจาะจงเพือ่ให้มัน่ใจว่าองค์กรมพีฤตกิรรมทีม่จีริยธรรม ผูน้�าระดบัสงูมหีน้าทีรั่บผดิชอบในการท�าให้

วสิยัทศัน์และพนัธกจิขององค์กรสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนักบัหลกัจริยธรรม. ทัง้น้ี พฤตกิรรม

ที่มีจริยธรรม รวมถึงการปฏิสัมพันธ์ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด รวมทั้งบุคลากร ผู้ถือหุ้น ลูกค้า 

พันธมิตร ผู้ส่งมอบ และชุมชนท้องถิ่นที่องค์กรตั้งอยู่.

การก�าหนดหลกัจริยธรรมทีอ่อกแบบเป็นอย่างดแีละมคีวามชัดเจนจะเอือ้อ�านาจในการตดัสนิใจ  

แก่บุคลากร เพื่อให้สามารถตัดสินใจอย่างมีประสิทธิผลด้วยความมั่นใจยิ่งขึ้น. บางองค์กรใช้หลัก

จริยธรรมเป็นกรอบในการจ�ากัดพฤติกรรมที่อาจจะท�าให้เกิดผลกระทบทางลบต่อองค์กร และ/หรือ

สังคม.

ดูค่านิยม “จริยธรรมและความโปร่งใส” ประกอบ ในหน้า 126.

EXCELLENCE: ความเป็นเลิศ

ดคู�าจ�ากดัความของ “PERFORMANCE EXCELLENCE” “การด�าเนินการทีเ่ป็นเลศิ” ในหน้า 145.
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GOALS: เป้าประสงค์

“เป้าประสงค์” หมายถงึ สภาพในอนาคตหรือระดบัของผลของการด�าเนินการทีอ่งค์กรต้องการ 

หรือปรารถนาที่จะบรรลุ. เป้าประสงค์เป็นได้ทั้งระยะสั้นและระยะยาว. เป้าประสงค์เป็นจุดหมาย

ปลายทางที่ช้ีน�าการปฏิบัติการ.  เป้าประสงค์เชิงปริมาณที่แสดงค่าเป็นจุดหรือเป็นช่วงที่เป็นตัวเลข

มักเรียกว่า “เป้าหมาย”. เป้าหมายอาจเป็นผลการด�าเนินการที่องค์กรปรารถนา โดยพิจารณาจาก

ข้อมลูเชิงเปรียบเทยีบหรือข้อมลูเชิงแข่งขัน. “เป้าหมายทีท้่าทายอย่างยิง่ (stretch goals)” หมายถึง 

เป้าหมายของการปรับปรุงที่ยิ่งใหญ่ การฉีกแนว หรือการปรับปรุงอย่าง “ก้าวกระโดด” ในเรื่องที่มี

ความส�าคัญอย่างยิ่งต่อความส�าเร็จในอนาคตขององค์กร. ประโยชน์ของเป้าประสงค์ รวมถึง

• การท�าให้วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการมีความชัดเจน เพื่อให้สามารถวัด      

ความส�าเร็จได้.

• การสนับสนุนการท�างานเป็นทีมด้วยการมุ่งเน้นจุดหมายปลายทางร่วมกัน.

• การสนับสนุนให้มีความคิดนอกกรอบ (นวัตกรรม) เพื่อบรรลุเป้าหมายที่ท้าทายอย่างยิ่ง.

• การเป็นพื้นฐานส�าหรับวัดความก้าวหน้าและเร่งให้บรรลุผล.

ดูค�าจ�ากัดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS” “การคาดการณ์ผลการด�าเนินการ ” 

ประกอบ ในหน้า 145.

GOVERNANCE: การกำากับดูแลองค์กร

“การก�ากับดูแลองค์กร” หมายถึง ระบบของการบริหารจัดการและการควบคุมต่าง ๆ  ในการ

ปกครององค์กร รวมทั้งความรับผิดชอบในด้านต่าง ๆ ของเจ้าของหรือผู้ถือหุ้น คณะกรรมการ

บริหาร และผู้น�าระดับสูงขององค์กร. กฎบัตรองค์กร (corporate charters) กฎระเบียบที่บังคับใช้ 

(by laws) และนโยบายขององค์กร จะระบุเป็นลายลักษณ์อักษรถึงสิทธิและความรับผิดชอบของ        

ผูที้เ่กีย่วข้องแต่ละกลุม่ รวมทัง้อธบิายถงึวธีิการก�าหนดทศิทางและการควบคมุเพือ่สร้างหลกัประกนั

ในด้าน 

1) ความรับผิดชอบต่อเจ้าของ/ผู้ถือหุ้น และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น.

2) ความโปร่งใสของการปฏิบัติการ.

3) การปฏิบัติอย่างยุติธรรมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม.
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กระบวนการต่าง ๆ  ด้านการก�ากบัดแูลองค์กร อาจรวมถงึการอนมุติัทศิทางเชิงกลยทุธ์ การตรวจ

ติดตามและประเมินผลการด�าเนินการของผู้บริหารสูงสุดขององค์กร การก�าหนดค่าตอบแทนและ

ผลประโยชน์ของระดบับริหาร การวางแผนการสบืทอดต�าแหน่ง การตรวจสอบทางการเงนิหรือหลกั

ความซื่อสัตย์สุจริต (fiduciary) อื่น การจัดการความเสี่ยง การเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร รวมทั้งการ

รายงานการด�าเนินการแก่ผูถ้อืหุน้. การท�าให้มัน่ใจว่าการก�ากับดแูลองค์กรมปีระสทิธิผล มคีวามส�าคญั

ต่อความเชื่อถือของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและสังคมโดยรวม ตลอดจนต่อประสิทธิผลขององค์กร.

HIGH PERFORMANCE: ผลการดำาเนินการที่ดี

“ผลการด�าเนนิการที่ด”ี หมายถงึ การท�างานทีมุ่ง่ใหผ้ลการด�าเนนิการขององคก์รและบคุลากร

มีระดับสูงข้ึนเร่ือย ๆ อย่างเป็นระบบ รวมถึงผลการด�าเนินการด้านคุณภาพ ผลิตภาพ อัตราการ

สร้างนวัตกรรม และรอบเวลา ซึ่งจะส่งผลให้การให้บริการและคุณค่าต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วน

เสียดีขึ้น.

แนวทางทีน่�าไปสูผ่ลการด�าเนินการทีด่ ีมรูีปแบบ หน้าที ่และระบบจงูใจทีแ่ตกต่างกันไป. ผลการ

ด�าเนินการทีด่เีกดิมาจากความผกูพนัของบคุลากร และช่วยเสริมสร้างความผกูพนัของบคุลากร และ

เกี่ยวข้องกับการร่วมมือกันระหว่างฝ่ายบริหารและบุคลากร ซึ่งอาจเก่ียวข้องกับกลุ่มที่ท�าหน้าที่        

ต่อรองให้เกดิความร่วมมอืระหว่างหน่วยงานทมีงานต่าง ๆ  การเอือ้อ�านาจในการตดัสนิใจแก่บคุลากร 

รวมถึงความรับผิดชอบส่วนบุคคล และการน�าข้อมูลของบุคลากรมาใช้ในการวางแผน การเรียนรู้

และการสร้างทักษะระดับบุคคลและระดับองค์กร การเรียนรู้จากองค์กรอื่น ความยืดหยุ่นในการ

ออกแบบภาระงานและการมอบหมายงาน การรักษาโครงสร้างองค์กรแนวราบ (flattened               

organizational structure) เพื่อให้มีการเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ และมีการตัดสินใจในระดับ

หัวหน้างานมากที่สุด รวมทั้งการใช้ตัววัดผลการด�าเนินการและการเปรียบเทียบผลการด�าเนินการ

อย่างมีประสิทธิผล. หลายองค์กรกระตุ้นให้เกิดผลการด�าเนินการที่ดีโดยใช้สิ่งจูงใจทั้งที่เป็นตัวเงิน

และไม่เป็นตัวเงิน โดยพิจารณาจากปัจจัยต่าง ๆ เช่น ผลการด�าเนินการขององค์กร สิ่งที่บุคคล 

และกลุ่มท�าให้องค์กร และการเพิ่มทักษะ. นอกจากน้ี กระบวนการท�างานที่ให้ผลการด�าเนินการ       

ที่ดีต้องพยายามท�าให้โครงสร้างองค์กร สมรรถนะหลักขององค์กร งาน ลักษณะงาน การพัฒนา

บุคลากร และการให้สิ่งจูงใจมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน.
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HOW: อย่างไร

“อย่างไร” หมายถึง ระบบและกระบวนการที่องค์กรใช้เพื่อบรรลุพันธกิจ. ในการตอบค�าถาม 

“อย่างไร” ในข้อก�าหนดของหวัข้อในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ควรรวมถงึสารสนเทศทีเ่ก่ียวกับ

แนวทาง (วิธีการและตัววัด) การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ การเรียนรู้ และการบูรณาการด้วย.

INDICATORS: ตัวชี้วัด

ดูค�าจ�ากัดความของ “MEASURES AND INDICATORS” “ตัววัดและตัวชี้วัด” ในหน้า 142.

INNOVATION: การสร้างนวัตกรรม

“การสร้างนวัตกรรม” หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์ กระบวนการ 

หรือประสิทธิผลขององค์กร รวมทั้งสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย. การสร้างนวัตกรรม

เป็นการรับเอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี ผลิตภัณฑ์ หรือแนวทางในการด�าเนินธุรกิจ ซึ่ง

อาจเป็นของใหม่หรือน�ามาปรับเพื่อการใช้งานในรูปแบบใหม่. ผลลัพธ์ของการสร้างนวัตกรรม 

เป็นการฉีกแนวหรือการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดในด้านผลลัพธ์ ผลิตภัณฑ์ หรือกระบวนการ. 

การสร้างนวตักรรมใช้ประโยชน์จากสภาพแวดล้อมทีเ่กือ้หนุน กระบวนการในการระบโุอกาสเชิงกลยทุธ์ 

และความเต็มใจที่จะด�าเนินการตามความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน.

การสร้างนวัตกรรมที่ประสบความส�าเร็จในระดับองค์กรเป็นกระบวนการที่ประกอบด้วย         

หลายข้ันตอนทีเ่กีย่วข้องกบัการพฒันาและการแบ่งปันความรู้ การตดัสนิใจทีจ่ะน�าไปใช้ การด�าเนินการ 

การประเมินผล และการเรียนรู้. แม้ว่าการสร้างนวัตกรรมมักเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี แต่การสร้าง

นวตักรรมสามารถเกดิได้ในทกุกระบวนการทีส่�าคญัขององค์กร ซึง่อาจได้ประโยชน์จากการเปลีย่นแปลง

ผ่านการสร้างนวัตกรรม ไม่ว่าจะเป็นการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด หรือการเปลี่ยนแปลงแนวทาง

หรือผลผลติ. การสร้างนวตักรรม อาจรวมถงึการเปลีย่นแปลงพืน้ฐานของโครงสร้างองค์กร หรือรูปแบบ

ธุรกิจเพื่อให้ส�าเร็จในงานขององค์กรอย่างมีประสิทธิผลยิ่งขึ้น.

ดคู�าจ�ากดัความของ “INTELLIGENT RISKS” “ความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่าง

รอบด้าน” ในหน้า 139. และ “STRATEGIC OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิงกลยุทธ์” ประกอบ ในหน้า 

150.
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INTEGRATION: การบูรณาการ

“การบรูณาการ” หมายถงึ การประสานกลมกลนืกนัของแผน กระบวนการ สารสนเทศ การจดัสรร

ทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตราก�าลังของบุคลากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ์ และการวิเคราะห์ 

เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ที่ส�าคัญขององค์กร. การบูรณาการที่มีประสิทธิผลเป็นมากกว่าความ

สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และจะส�าเร็จได้ก็ต่อเมื่อการด�าเนินการของแต่ละองค์ประกอบ

ภายในระบบการจดัการผลการด�าเนินการขององค์กรมกีารปฏิบตัทิีเ่กีย่วเน่ืองกันเป็นหน่ึงเดยีวอย่าง

สมบูรณ์.

การบูรณาการเป็นมิติหนึ่งในการประเมินทั้งหมวดกระบวนการและหมวดผลลัพธ์ ดูค�าอธิบาย

เพิ่มเติมเกี่ยวกับการบูรณาการ ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.

ดคู�าจ�ากดัความของ “ALIGNMENT” ความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั ประกอบในหน้า 129.

INTELLIGENT RISKS: ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน 

“ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน” หมายถึง โอกาสที่จะได้รับ

ประโยชน์มีสูงกว่าโอกาสที่จะเกิดความเสียหาย หรือหากไม่น�าโอกาสน้ันมาพิจารณาจะบั่นทอน      

ความส�าเร็จในอนาคตขององค์กร. ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้านนั้น 

องค์กรต้องสามารถยอมรับความล้มเหลว และองค์กรต้องยอมรับว่าไม่สามารถคาดหวังให้เกิด

นวัตกรรม หากด�าเนินการเฉพาะเร่ืองที่มีโอกาสส�าเร็จเท่าน้ัน. ในระยะเร่ิมต้น องค์กรต้องลงทุน       

ในเรื่องที่มีโอกาสส�าเร็จ และในขณะเดียวกันต้องตระหนักถึงความล้มเหลวที่อาจเกิดขึ้นได้.

ระดบัของความเสีย่งทีจ่ะรับได้อาจแตกต่างกนัตามจงัหวะและระดบัของภัยคกุคามและโอกาส

ในธุรกจิ. ส�าหรับธรุกิจทีม่กีารเปลีย่นแปลงอย่างรวดเร็วในเร่ืองผลติภัณฑ์ใหม่ หรือกระบวนการใหม่ 

หรือรูปแบบทางธุรกิจใหม่ องค์กรจ�าเป็นต้องลงทุนด้านทรัพยากรมากกว่าธุรกิจที่มั่นคงแล้ว ซึ่งใน

ธุรกิจประเภทหลังน้ี องค์กรยังคงต้องเฝ้าติดตาม ส�ารวจการเติบโตและการเปลี่ยนแปลง แต่โดย

ส่วนมากมักมีแนวโน้มที่จะใช้ทรัพยากรน้อยกว่า.

ดูค�าจ�ากัดความของ STRATEGIC OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิงกลยุทธ์” ประกอบ ในหน้า 150.
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KEY: ที่สำาคัญ

“ทีส่�าคญั” หมายถงึ สิง่ทีส่�าคญัมากหรือส�าคัญทีส่ดุทีมี่ความส�าคญัอย่างยิง่ต่อการบรรลผุลลพัธ์

ที่ต้องการขององค์กร. ยกตัวอย่างเช่น เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ กล่าวถึงความท้าทายที่ส�าคัญ 

แผนงานที่ส�าคัญ กระบวนการท�างานที่ส�าคัญ และตัววัดที่ส�าคัญ ซึ่งเป็นสิ่งที่มีความส�าคัญที่สุด       

ต่อความส�าเร็จขององค์กร. สิง่เหล่าน้ีเป็นองค์ประกอบทีส่�าคญัในการมุง่ไปสูห่รือตรวจตดิตามผลลพัธ์

ที่ต้องการ. โดยทั่วไปมักระบุสิ่งที่ส�าคัญที่สุดประมาณ 5 ประเด็น (เช่น ความท้าทายที่ส�าคัญ 5 

ประเด็น).

KNOWLEDGE ASSETS: สินทรัพย์ทางความรู้

“สนิทรัพย์ทางความรู้” หมายถึง ทรัพยากรทางปัญญาทีม่กีารสัง่สมภายในองค์กร โดยเป็นความรู้        

ที่ทั้งองค์กรและบุคลากรเก็บรวบรวมไว้ในรูปแบบของสารสนเทศ ความคิด การเรียนรู้ ความเข้าใจ 

ความจ�า ความเข้าใจอย่างถ่องแท้ ทกัษะด้านการรับรู้และด้านเทคนิค รวมทัง้ขีดความสามารถต่าง ๆ . 

สนิทรัพย์ทางความรู้ มอียูใ่นบคุลากร ซอฟต์แวร์ สทิธิบตัร ฐานข้อมลู เอกสาร แนวทางปฏบิติั นโยบาย 

และวิธีปฏิบัติ รวมทั้งแผนภาพทางเทคนิคเป็นที่เก็บสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กรไว้ สินทรัพย์      

ทางความรู้ยังมีอยู่ที่ลูกค้า ผู้ส่งมอบ และพันธมิตรด้วย.

สินทรัพย์ทางความรู้เป็น “ความรู้ในภาคปฏิบัติ” (Know How) ที่องค์กรสามารถน�าไปเพื่อใช้

ประโยชน์ เพื่อลงทุน และเพื่อการเติบโต. การสร้างและการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้จึงเป็น        

ส่วนประกอบส�าคัญส�าหรับองค์กรในการสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร และช่วย

รักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่งยืน.

LEADERSHIP SYSTEM: ระบบการนำาองค์กร

“ระบบการน�าองค์กร” คือ 1) วิธีการน�าองค์กรอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการที่ถูกใช้ทั่ว

ทั้งองค์กร 2) เป็นรากฐานส�าหรับการตัดสินใจที่ส�าคัญ 3) เป็นกระบวนการในการตัดสินใจ และน�า

ผลการตัดสินใจไปสื่อสารและปฏิบัติ. ระบบการน�าองค์กร ประกอบด้วยโครงสร้างและกลไกในการ

ตัดสินใจ การท�าให้มั่นใจเร่ืองการสื่อสาร 2 ทิศทาง การเลือกและการพัฒนาผู้น�าและผู้จัดการ       

การเสริมสร้างค่านิยม การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ทิศทาง และความคาดหวังต่อผลการ

ด�าเนินการ.
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ระบบการน�าองค์กรที่มีประสิทธิผลต้องค�านึงถึงความสามารถและความต้องการของบุคลากร

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น และต้องตั้งความคาดหวังต่อผลการด�าเนินการและการปรับปรุงผลการ

ด�าเนินการให้สงู. ระบบการน�าองค์กรสร้างความภกัดแีละการท�างานเป็นทมี โดยข้ึนอยูก่บัวสิยัทศัน์

และค่านิยม รวมทัง้การมุง่ไปสูเ่ป้าประสงค์ร่วมขององค์กร. ระบบการน�าองค์กรกระตุ้นและสนับสนุน

ความคิดริเริ่ม การสร้างนวัตกรรม และการเสี่ยงที่เหมาะสม การจัดโครงสร้างสายการบังคับบัญชา

ตามเจตจ�านงและหน้าที่ รวมทั้งหลีกเลี่ยงการมีสายการบังคับบัญชาที่ต้องผ่านการตัดสินใจหลาย

ข้ันตอน. ระบบการน�าองค์กรทีม่ปีระสทิธิผลต้องมกีลไกทีผู่น้�าใช้ในการประเมนิตนเอง การรับข้อมลู

ป้อนกลับ และการปรับปรุง.

LEARNING: การเรียนรู้

“การเรียนรู้” หมายถึง ความรู้หรือทักษะใหม่ที่ได้รับจากการประเมิน การศึกษา ประสบการณ์ 

และนวัตกรรม. เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ กล่าวถึงการเรียนรู้ทั้ง 2 ส่วน คือ การเรียนรู้ระดับ

องค์กรและระดับบุคคลโดยบุคลากร โดย

1) การเรียนรู้ระดับองค์กรได้มาจากการวิจัยและพัฒนา วงจรการประเมินและการปรับปรุง 

ความคิดและมุมมองจากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ และการ

จัดระดับเทียบเคียง.

2) การเรียนรู้ระดบับคุคลได้มาจากการศกึษา การฝึกอบรม และโอกาสในการพฒันาเพือ่ความ

เจริญก้าวหน้าของบุคลากรแต่ละบุคคล.

เพือ่ความมปีระสทิธิผล การเรียนรู้ควรถูกปลกูฝังอยูใ่นวิถีการท�างานขององค์กร ซึง่ส่งผลให้เกิด

การได้เปรียบเชิงแข่งขันและความยั่งยืนขององค์กรและบุคลากร.

ดคู�าอธิบายเพิม่เตมิของ “การเรียนรูร้ะดบัองค์กรและระดบับคุคล” ในค่านิยมและแนวคดิหลกั 

การให้ความส�าคัญกับบุคลากร ในหน้า 119 และการเรียนรู้ระดับองค์กร และความคล่องตัว             

ในหน้า 120.

การเรียนรู้ เป็นมติิหน่ึงในการประเมนิหวัข้อในหมวด 1-6 ดคู�าอธิบายเพิม่เติมเกีย่วกบัการเรียนรู้ 

ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.



142

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

LEVELS: ระดับ

“ระดับ” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลข ที่ท�าให้ทราบว่าผลลัพธ์และผลการด�าเนินการ       

ขององค์กรอยู่ในต�าแหน่งหรืออันดับใดในมาตราวัดที่เหมาะสม. ระดับผลการด�าเนินการท�าให้

สามารถตรวจประเมินผลเปรียบเทียบกับผลการด�าเนินการที่ผ่านมา การคาดการณ์ เป้าประสงค์ 

และตัวเปรียบเทียบอื่น ๆ ที่เหมาะสม.

MEASURES AND INDICATORS: ตัววัดและตัวชี้วัด

“ตัววัดและตัวชี้วัด” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจ�านวนปัจจัยน�าเข้า ผลผลิต และผล

การด�าเนนิการของกระบวนการ ผลติภณัฑ์ โปรแกรม/แผนงาน โครงการ บริการ และผลการด�าเนิน

การขององค์กรโดยรวม. ตัววัดและตัวชี้วัดอาจเป็นแบบไม่ซับซ้อน (ได้จากการวัดแต่ละครั้ง) หรือ

แบบหลายตัวประกอบกัน.

เกณฑ์ไม่ได้แบ่งแยกอย่างชัดเจนระหว่างตัววัดและตัวชี้วัด อย่างไรก็ตาม บางคนชอบใช้ค�าว่า 

“ตัวชี้วัด” เมื่อ

1) การวดัน้ันมคีวามสมัพนัธ์กับผลการด�าเนินการ แต่ไม่ใช่ตวัวดัโดยตรงของผลการด�าเนินการน้ัน 

(เช่น จ�านวนข้อร้องเรียน เป็นตัวช้ีวัดของความไม่พึงพอใจ แต่ไม่ใช่ตัววัดโดยตรงของความ              

ไม่พึงพอใจ).

2) การวัดนัน้เป็นตัวท�านาย (ตวัช้ีวัดน�า - leading indicator) ของผลการด�าเนินการด้านอืน่ ๆ 

ทีม่นัียส�าคญัมากกว่า (เช่น ความพงึพอใจของลกูค้าทีเ่พิม่ข้ึนอาจเป็นตวัช้ีวดัน�าของการเพิม่ส่วนแบ่ง

ตลาด).

MISSION: พันธกิจ

“พันธกจิ” หมายถึง หน้าทีโ่ดยรวมขององค์กร. พนัธกิจ เป็นการตอบค�าถามว่า “องค์กรพยายาม

บรรลุอะไร” พันธกิจอาจก�าหนดลูกค้าหรือตลาดที่องค์กรให้บริการ สมรรถนะหลักขององค์กร หรือ

เทคโนโลยีที่องค์กรใช้.
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MULTIPLE QUESTIONS: คำาถามย่อย

ค�าถามย่อย หมายถงึรายละเอยีดทีร่ะบใุนแต่ละค�าถามภายใต้ประเดน็พจิารณา. ค�าถามแรกสดุ

ในชุดค�าถาม แสดงถึงค�าถามที่ส�าคัญที่สุดในชุดค�าถามนั้น ค�าถามต่าง ๆ ที่ตามมาจะขยายความ

ค�าถามแรก. ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อ ในหน้า 10.

องค์กรทีม่ผีลการด�าเนินการด ี มคีะแนนสงู อาจไม่สามารถตอบสนองข้อก�าหนดย่อยทัง้หมดได้

ด้วยความสามารถหรือความส�าเร็จที่เท่าเทียมกัน.

OVERALL QUESTIONS: คำาถามโดยรวม

“ค�าถามโดยรวม” หมายถึง นัยส�าคัญของแต่ละหัวข้อ แสดงด้วยค�าถามแรก (ค�าถามน�า ที่เป็น

ตัวอักษรตัวเข้ม) ในแต่ละย่อหน้าของประเด็นพิจารณา. ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อ ในหน้า 10.

PARTNERS: พันธมิตร

“พันธมิตร” หมายถึง องค์กรหรือกลุ่มบุคคลที่ส�าคัญที่ตกลงท�างานร่วมกับองค์กร เพื่อให้บรรลุ

เป้าประสงค์ร่วมกัน หรือเพื่อปรับปรุงผลการด�าเนินการ. โดยทั่วไป มักเป็นความร่วมมือในลักษณะ

ที่เป็นทางการเพื่อจุดมุ่งหมายหรือจุดประสงค์เฉพาะเจาะจง เช่น เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 

หรือเพื่อส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่เฉพาะอย่าง.

โดยปกติ การเป็นพันธมิตรมักมีก�าหนดช่วงเวลา และมีความเข้าใจอย่างชัดเจนในบทบาท      

และผลประโยชน์ที่มีร่วมกัน.

ดูค�าอธิบายของ “COLLABORATORS” “คู่ความร่วมมือ” ในหน้า 131.
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PERFORMANCE: ผลการดำาเนินการ

“ผลการด�าเนินการ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ที่ได้จากกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ และลูกค้า 

ซึ่งท�าให้สามารถประเมินและเปรียบเทียบผลลัพธ์กับการคาดการณ์ผลการด�าเนินการ มาตรฐาน 

ผลลพัธ์ทีผ่่านมา เป้าประสงค์ และผลลพัธ์ขององค์กรอืน่ ๆ . ผลการด�าเนินการอาจแสดงในรูปแบบ

ตัวเงินและที่ไม่ใช่ตัวเงิน.

เกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาติครอบคลมุผลการด�าเนินการ 4 ด้าน ได้แก่ ผลติภณัฑ์ การมุง่เน้น

ลูกค้า การปฏิบัติการ และการเงินและตลาด.

1) “ผลการด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์” หมายถึง ผลการด�าเนินการที่เกี่ยวข้องกับลักษณะของ

ตัววัดและตัวช้ีวัดของผลิตภัณฑ์และบริการที่มีความส�าคัญต่อลูกค้า ตัวอย่างเช่น ความเช่ือถือได้

ของผลติภัณฑ์ การส่งมอบทีต่รงเวลา ระดบัของเสยีจากประสบการณ์ลกูค้า และเวลาในการตอบสนอง

การให้บริการ. ส�าหรับองค์กรทีใ่ห้บริการบางองค์กรและองค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�าไร ผลการด�าเนินการ

ด้านผลิตภัณฑ์ อาจรวมถึงผลการด�าเนินการของโปรแกรม/แผนงาน และโครงการที่ตอบสนองได้

อย่างรวดเร็วในภาวะฉุกเฉิน การให้บริการถึงบ้าน หรือความสามารถในการใช้หลายภาษาในการ  

ให้บริการ.

2) “ผลการด�าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า” หมายถึง ผลการด�าเนินการที่เกี่ยวข้องกับตัววัด

และตัวชี้วัดในเรื่องการยอมรับ ปฏิกิริยา และพฤติกรรมของลูกค้า ตัวอย่างเช่น การรักษาลูกค้าไว้ 

ข้อร้องเรียนและผลจากการส�ารวจลูกค้า.

3) “ผลการด�าเนินการด้านการปฏิบัติการ” หมายถึง ผลการด�าเนินการด้านบุคลากร ด้าน

การน�าองค์กร ด้านองค์กร (รวมถึงจริยธรรมและการปฏิบัติตามกฎหมาย) ที่เกี่ยวข้องกับตัววัดและ

ตัวชี้วัดด้านประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และภาระความรับผิดชอบ ตัวอย่างเช่น รอบเวลา ผลิตภาพ 

การลดความสูญเสีย การลาออกของบุคลากร อัตราการฝึกอบรมข้ามสายงาน การปฏิบัติตามกฎ

ระเบียบข้อบังคับ ความรับผิดชอบด้านการเงิน การบรรลุกลยุทธ์ และการมีส่วนร่วมกับชุมชน.        

การวดัผลการด�าเนินการด้านการปฏบิตักิารอาจกระท�าในระดบัหน่วยงาน ระดบักระบวนการทีส่�าคญั 

และระดับองค์กร.

4) “ผลการด�าเนินการด้านการเงินและตลาด” หมายถึง ผลการด�าเนินการทีเ่กีย่วข้องกบัตัววดั

และตัวช้ีวัดในเร่ืองต้นทุน รายรับ และต�าแหน่งในตลาด รวมทั้งประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ 

การเติบโตของสินทรัพย์ และส่วนแบ่งตลาด ตัวอย่างเช่น ผลตอบแทนจากการลงทุน มูลค่าเพิ่ม      

ต่อพนักงาน อัตราส่วนหนี้สินต่อทุน ผลตอบแทนจากสินทรัพย์ ก�าไรจากการด�าเนินงาน ผลการใช้

งบประมาณ ปริมาณเงินทุนส�ารอง วงจรเงินสด ตัววัดอื่น ๆ ด้านความสามารถในการท�าก�าไร       

และสภาพคล่อง และการเพิ่มส่วนแบ่งตลาด.
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PERFORMANCE EXCELLENCE: ผลการดำาเนินการที่เป็นเลิศ

“ผลการด�าเนินการทีเ่ป็นเลศิ” หมายถงึ แนวทางการจดัการผลการด�าเนนิการขององค์กรอย่าง

บูรณาการ ซึ่งส่งผลให้เกิด

1) การส่งมอบคุณค่าที่ดีข้ึนอยู่เสมอให้แก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจะส่งผลต่อความ

ส�าเร็จอย่างต่อเนื่องขององค์กร.

2) การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถขององค์กรโดยรวม.

3) การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคลของบุคลากร.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อการด�าเนินการที่เป็นเลิศ ซึ่งประกอบด้วย โครงร่างองค์กร 

ค่านยิมและแนวคดิหลกั และแนวทางการให้คะแนน สามารถน�ามาใช้เป็นกรอบการท�างานและเคร่ือง

มือในการตรวจประเมินที่ท�าให้เข้าใจถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง เพื่อเป็นแนวทางในการ

วางแผนให้บรรลุผลการด�าเนินการที่ดียิ่งขึ้น และมุ่งมั่นสู่ความเป็นเลิศ.

PERFORMANCE PROJECTIONS: การคาดการณ์ผลการดำาเนินการ

“การคาดการณ์ผลการด�าเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการด�าเนินการในอนาคต. การ

คาดการณ์ควรอยู่บนพื้นฐานความเข้าใจถึงผลการด�าเนินการที่ผ่านมา อัตราการปรับปรุง และ

สมมติฐานเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงภายในและการสร้างนวัตกรรมในอนาคต รวมทั้งสมมติฐาน  

เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมภายนอกซึ่งส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงภายใน. ดังน้ัน            

การคาดการณ์ผลการด�าเนินการสามารถใช้เป็นเคร่ืองมอืทีส่�าคญัอย่างหน่ึงในการจดัการการปฏิบตัิ

การ การพัฒนาและการน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ.

การคาดการณ์ผลการด�าเนินการเป็นการแถลงถึงผลการด�าเนินการในอนาคต “ทีค่าดหมายไว้”  

เป้าประสงค์ เป็นการแถลงผลการด�าเนินการในอนาคต “ทีป่รารถนา”. การคาดการณ์ผลการด�าเนินการ

ของคู่แข่งหรือองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้อาจช้ีให้เห็นถึงความท้าทายที่องค์กรเผชิญอยู่          

และเร่ืองที่จ�าเป็นต้องมีผลการด�าเนินการที่ก้าวกระโดดหรือนวัตกรรม. เมื่อองค์กรมุ่งหวังผลการ

ด�าเนินการทีก้่าวกระโดดหรือนวตักรรม การคาดการณ์ผลการด�าเนินการและเป้าประสงค์อาจเหลือ่ม

ซ้อนกันได้.

ดูค�าจ�ากัดความของ “GOALS” “เป้าประสงค์” ประกอบ ในหน้า 136.
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PROCESS: กระบวนการ

“กระบวนการ” หมายถงึ กจิกรรมทีเ่ชือ่มโยงกนั โดยมเีจตจ�านงเกีย่วข้องกบัการผลติหรือบริการ

ให้แก่ลูกค้า (ผู้รับบริการ) ทั้งภายในและภายนอกองค์กร. โดยทั่วไป กระบวนการเป็นขั้นตอนหรือ

กิจกรรมที่มีล�าดับชัดเจน ซึ่งเกิดจากการผสมผสานระหว่างคน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค วัสดุ 

และการปรับปรุง มาท�างานร่วมกนั. นอกจากนี ้แทบจะไม่มกีระบวนการใดเลยทีส่ามารถด�าเนินงาน

ได้โดยล�าพัง ดังนั้นจึงต้องพิจารณาความสัมพันธ์กับกระบวนการอื่นที่ส่งผลกระทบกัน. ในบาง

สถานการณ์ กระบวนการอาจต้องด�าเนินตามล�าดบัขัน้ตอนทีก่�าหนดไว้เฉพาะเจาะจงอย่างเคร่งครัด

ตามเอกสารวธีิปฏบิติัการและข้อก�าหนด (ทีอ่าจเป็นทางการ) รวมทัง้การวดัและข้ันตอนการควบคมุ

ที่ชัดเจน.

ในกรณีทีเ่ป็นการบริการ โดยเฉพาะอย่างยิง่เมือ่ลกูค้าเกีย่วข้องโดยตรงกบัการให้บริการน้ัน ค�าว่า 

“กระบวนการ” จะมีความหมายที่กว้างมากข้ึนในการต้องขยายความว่าต้องท�าอะไรในการบริการ 

ซึ่งอาจรวมถึงล�าดับขั้นตอนก่อนหลังที่พึงประสงค์หรือคาดหวังไว้. ถ้าหากขั้นตอนนั้นมีความส�าคัญ 

การบริการจะต้องให้สารสนเทศทีช่่วยให้ลกูค้าเข้าใจและปฏบิตัติามข้ันตอนดงักล่าวได้. กระบวนการ

บริการดงักล่าวจ�าเป็นต้องมแีนวทางส�าหรับผูใ้ห้บริการในการจดัการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าทีเ่กีย่วกบั

การกระท�าหรือพฤติกรรมของผู้รับบริการ.

ในงานที่ใช้ความรู้ เช่น การวางแผนกลยุทธ์ การวิจัย การพัฒนา และการวิเคราะห์ ค�าว่า 

“กระบวนการ” อาจไม่ได้หมายความถึงล�าดับขั้นตอนที่ก�าหนดไว้อย่างเป็นทางการ แต่หมายความ

ถึงความเข้าใจโดยรวมเกี่ยวกับการด�าเนินการที่ต้องใช้ความสามารถ เช่น จังหวะเวลา ทางเลือก      

ที่ก�าหนดไว้ การประเมินผล และการรายงานผล. ทั้งนี้ ล�าดับขั้นตอนของกระบวนการอาจเป็นผล

ที่เกิดขึ้นภายหลังที่มีความเข้าใจในเรื่องดังกล่าวแล้ว.

การตรวจประเมินตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ มี 2 มิติ ได้แก่ กระบวนการและผลลัพธ์ 

และในการตรวจประเมินกระบวนการ มี 4 ปัจจัย ประกอบด้วย แนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ 

การเรียนรู้ และการบูรณาการ.

ดูค�าอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.
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PRODUCTIVITY: ผลิตภาพ

“ผลิตภาพ” หมายถึง การวัดประสิทธิภาพของการใช้ทรัพยากร. แม้ค�าว่า “ผลิตภาพ” มักใช้

กับปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งเพียงอย่างเดียว เช่น บุคลากร (ผลิตภาพแรงงาน) เครื่องจักร วัสดุ พลังงาน 

และทุน แต่แนวคิดเกี่ยวกับผลิตภาพยังสามารถน�าไปพิจารณาถึงการใช้ทรัพยากรทั้งหมดในการ

สร้างผลผลติ. การวัด “ผลติภาพโดยรวม” โดยใช้ตวัวัดเชิงประกอบท�าให้สามารถประเมนิผลกระทบ

ของการเปลี่ยนแปลงทั้งหมดในกระบวนการ (ซึ่งอาจรวมถึงการเลือกใช้ทรัพยากรด้วยน้ัน) ว่ามี

ประโยชน์หรือไม่.

PROJECTIONS, PERFORMANCE: การคาดการณ์, ผลการดำาเนินการ

ดูค�าจ�ากัดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS”  การคาดการณ์ผลการด�าเนินการ ใน

หน้า 145.

RESULTS: ผลลัพธ์

“ผลลพัธ์” หมายถงึ ผลผลติและผลลพัธ์ขององค์กร. การประเมนิผลลพัธ์จะพจิารณาจากผลการ

ด�าเนินการในปัจจบุนั ผลการด�าเนินการเมือ่เปรียบเทยีบกบัตวัเปรียบเทยีบทีเ่หมาะสม รวมทัง้อตัรา 

ความครอบคลุม และความส�าคัญของการปรับปรุงผลการด�าเนินการ รวมถึงความสัมพันธ์ระหว่าง

ตัววัดผลลัพธ์กับข้อก�าหนดด้านผลการด�าเนินการที่ส�าคัญขององค์กร.

การตรวจประเมินตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ มี 2 มิติ ได้แก่ กระบวนการและผลลัพธ์ 

และในการตรวจประเมินผลลัพธ์ ประกอบด้วย ระดับผลการด�าเนินการในปัจจุบัน แนวโน้ม การ

เปรียบเทียบ และการบูรณาการ

ดูค�าอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.
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SEGMENT: ส่วน (ประเภท ใช้กับบุคลากร)

“ส่วน” หมายถึง ส่วนใดส่วนหนึ่งของลูกค้า ของตลาด ของผลิตภัณฑ์ หรือของบุคลากร. โดย

ปกติ “ส่วน” จะมีคุณลักษณะร่วมกันที่สามารถจัดเป็นกลุ่มได้อย่างมีเหตุมีผล. ในหัวข้อในหมวด

ผลลัพธ์ ค�าว่า “ส่วน” หมายถึง ข้อมูลด้านผลลัพธ์ที่แบ่งเป็นส่วน ๆ  ในรูปแบบที่ท�าให้สามารถ

วิเคราะห์ผลการด�าเนินการขององค์กรได้อย่างเหมาะสม. แต่ละองค์กรสามารถก�าหนดปัจจัยของ

ตนเองที่ใช้ในการแบ่งส่วนลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ และบุคลากร. ความเข้าใจในเร่ือง “ส่วน”           

มคีวามส�าคญัอย่างยิง่ในการจ�าแนกความต้องการและความคาดหวงัเฉพาะทีแ่ตกต่างกนัอย่างชัดเจน

ของกลุ่มลูกค้า กลุ่มตลาด และกลุ่มบุคลากร และส�าคัญอย่างยิ่งในการท�าให้ผลิตภัณฑ์สามารถ

ตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มต่าง ๆ ดังกล่าว.

ตัวอย่างเช่น การแบ่งส่วนตลาดอาจแบ่งตามช่องทางการจัดจ�าหน่าย ขนาดธุรกิจ ภูมิศาสตร์ 

หรือเทคโนโลยีที่ใช้. การแบ่งส่วนบุคลากรอาจแบ่งตามภูมิศาสตร์ ทักษะ ความต้องการ การมอบ

หมายงาน หรือการจ�าแนกภาระงาน.

SENIOR LEADERS: ผู้นำาระดับสูง

“ผู้น�าระดับสูง” หมายถึง กลุ่มหรือทีมผู้บริหารระดับสูงขององค์กร. ในหลาย ๆ  องค์กร ผู้น�า

ระดับสูง ประกอบด้วย ผู้บริหารสูงสุดขององค์กรและผู้ที่รายงานตรงต่อผู้บริหารสูงสุด.

STAKEHOLDERS: ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

“ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสยี” หมายถงึ กลุม่ทกุกลุม่ทีไ่ด้รับผลกระทบหรืออาจได้รับผลกระทบจากการ

ปฏิบัติการและความส�าเร็จขององค์กร. ตัวอย่างของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญ อาจรวมถึงลูกค้า 

บุคลากร พันธมิตร คู่ความร่วมมือ คณะกรรมการก�ากับดูแล ผู้ถือหุ้น ผู้ส่งมอบ ผู้เสียภาษี องค์กร

ที่ดูแลกฎระเบียบข้อบังคับ ผู้ก�าหนดนโยบาย ผู้ให้ทุนด�าเนินงาน และชุมนุมในท้องถิ่นและสมาคม

วิชาชีพ.

ดูค�าจ�ากัดความของ “CUSTOMER” “ลูกค้า” ประกอบ ในหน้า 132. 
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STRATEGIC ADVANTAGES: ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

“ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ความได้เปรียบในเชิงตลาดต่าง ๆ ที่เป็นตัวตัดสินว่า

องค์กรจะประสบความส�าเร็จในอนาคตหรือไม่. โดยทัว่ไป มกัเป็นปัจจยัทีช่่วยให้องค์กรประสบความ

ส�าเร็จในเชิงแข่งขันทั้งในปัจจุบันและอนาคต เมื่อเทียบกับองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน. 

ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์มักมาจาก

1) สมรรถนะหลกัขององค์กร ทีมุ่ง่เน้นการสร้างและเพิม่พนูขีดความสามารถภายในขององค์กร.

2) ทรัพยากรภายนอกที่ส�าคัญในเชิงกลยุทธ์ ซึ่งเกิดจากการปรับและใช้ประโยชน์จากความ

สัมพันธ์กับองค์กรภายนอกและกับพันธมิตร.

เมื่อองค์กรเข้าใจที่มาของความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ทั้งสองแหล่งแล้ว องค์กรสามารถเพิ่มพูน

ขีดความสามารถภายในที่เป็นเอกลักษณ์น้ีด้วยการใช้ประโยชน์จากขีดความสามารถที่เก้ือหนุนกัน

จากองค์กรอื่น.

ดคู�าจ�ากดัความของ “STRATEGIC CHALLENGES” “ความท้าทายเชิงกลยทุธ์” ในหน้า 149 และ 

“STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ในหน้า 150 ประกอบ เพื่อให้ทราบถึง       

ความสมัพนัธ์ระหว่างความได้เปรียบเชิงกลยทุธ์ ความท้าทายเชิงกลยทุธ์ และวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ 

ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรระบุอย่างชัดเจนในการตอบสนองต่อความท้าทายและความได้เปรียบดังกล่าว.

STRATEGIC CHALLENGES: ความท้าทายเชิงกลยุทธ์

“ความท้าทายเชิงกลยุทธ์” หมายถึง แรงกดดันต่าง ๆ  ที่มีผลอย่างชัดเจนต่อความส�าเร็จ         

ในอนาคตขององค์กร. ความท้าทายเหล่าน้ีมกัเกดิจากแรงผลกัดนัของต�าแหน่งในการแข่งขันทีค่าดหวงั

ในอนาคตขององค์กร เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน. โดยทั่วไป ความ

ท้าทายเชิงกลยุทธ์เกิดจากแรงผลักดันภายนอก. อย่างไรก็ตาม ในการตอบสนองต่อความท้าทาย

เชิงกลยุทธ์ที่มาจากแรงผลักดันภายนอก องค์กรอาจต้องเผชิญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายใน

องค์กรเองด้วย.

ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายนอกอาจเกี่ยวกับความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าหรือ

ตลาด รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงของผลิตภัณฑ์หรือเทคโนโลยี รวมถึงความเสี่ยงด้านการเงิน สังคม 

และความเสีย่งหรือความจ�าเป็นอืน่ ๆ . ความท้าทายเชิงกลยทุธ์ภายใน อาจเกีย่วกบัขีดความสามารถ

ขององค์กร หรือทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ ขององค์กร.
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ดูค�าจ�ากัดความของ “STRATEGIC ADVANTAGES” “ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์” ในหน้า 149 

และ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ในหน้า 150 ประกอบ เพื่อให้ทราบถึง

ความสมัพนัธ์ระหว่างความท้าทายเชิงกลยทุธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยทุธ์ และวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ 

ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรระบุอย่างชัดเจนในการตอบสนองต่อความท้าทายและความได้เปรียบดังกล่าว.

STRATEGIC OBJECTIVES: วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

“วตัถุประสงค์เชิงกลยทุธ์” หมายถงึ จดุมุ่งหมายทีชั่ดเจนขององค์กร หรือการตอบสนองต่อการ

เปลี่ยนแปลงหรือการปรับปรุงที่ส�าคัญ ความสามารถในการแข่งขันหรือประเด็นทางสังคม และการ

ได้เปรียบทางธรุกจิ. โดยทัว่ไป วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์จะมุง่เน้นทัง้ภายในและภายนอกองค์กร และ

เกี่ยวข้องกับโอกาสและความท้าทายที่ส�าคัญในด้านลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ หรือเทคโนโลยี          

(ความท้าทายเชิงกลยุทธ์). กล่าวอย่างกว้าง ๆ  วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ คือ สิ่งที่องค์กรต้องบรรลุ

เพ่ือรักษาหรือท�าให้เกิดความสามารถในการแข่งขัน และท�าให้มั่นใจถึงความส�าเร็จในระยะยาว. 

วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์จะก�าหนดทศิทางระยะยาวขององค์กร และชีน้�าในการจดัสรรทรพัยากรและ

ปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากร.

ดูค�าจ�ากัดความของ “ACTION PLANS” “แผนปฏิบัติการ ประกอบ ในหน้า 128 เพื่อให้ทราบ

ถงึความสมัพนัธ์ระหว่างวตัถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์กบัแผนปฏบิตักิาร รวมทัง้ตวัอย่างของวตัถุประสงค์

เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ

STRATEGIC OPPORTUNITIES: โอกาสเชิงกลยุทธ์

“โอกาสเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ภาพอนาคตส�าหรับผลิตภัณฑ์ บริการ กระบวนการ รูปแบบการ

ด�าเนินธุรกจิ (รวมทัง้พนัธมติรทางธุรกจิ) หรือตลาดใหม่หรือทีเ่ปลีย่นแปลงไป. ภาพอนาคตดงักล่าว

เกิดจากการคิดนอกกรอบ การระดมสมอง การใช้ประโยชน์จากความบังเอิญ กระบวนการวิจัยและ

สร้างนวัตกรรม การประมาณอย่างฉีกแนวจากสภาพปัจจุบัน และแนวทางอื่น ๆ เพื่อมองอนาคต 

ที่แตกต่างออกไป.

การเกดิความคดิทีน่�าไปสูโ่อกาสเชิงกลยทุธ์ มกัเกดิจากสภาพแวดล้อมทีก่ระตุน้ให้เกดิความคดิ

อย่างอสิระโดยไม่ถกูช้ีน�า. การเลอืกว่าจะด�าเนินการตามโอกาสเชิงกลยทุธ์ใด ต้องพจิารณาถงึความ

เสี่ยงสัมพัทธ์ (relative risk) ด้านการเงินและด้านอื่น ๆ   จากน้ันจึงตัดสินใจอย่างรอบคอบ (ความ

กล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน).

ดคู�าจ�ากดัความของ “INTELLIGENT RISKS” “ความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่าง

รอบด้าน”  ประกอบ ในหน้า 139.
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SYSTEMATIC: เป็นระบบ

“เป็นระบบ” หมายถึง แนวทางซึ่งมีการจัดขั้นตอนไว้เป็นล�าดับ สามารถท�าซ�้าได้ และแสดง

การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อให้เกิดการเรียนรู้. แนวทางจะมีความเป็นระบบ ถ้าหากมีการสร้าง

โอกาสในการประเมิน การปรับปรุง และการแบ่งปัน รวมอยู่ด้วย จนส่งผลให้แนวทางน้ันมีระดับ

ความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น. 

ในการใช้ค�าว่า “เป็นระบบ” ให้ดู “แนวทางการให้คะแนนกระบวนการ” ในหน้า 163.

TRENDS: แนวโน้ม

“แนวโน้ม” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลขที่แสดงให้เห็นทิศทางและอัตราการเปลี่ยนแปลง

ของผลลพัธ์ขององค์กร หรือความคงเส้นคงวาของผลการด�าเนนิการในช่วงเวลาหนึง่. แนวโน้มแสดง

ผลการด�าเนินการขององค์กรตามล�าดับช่วงเวลาที่เปลี่ยนไป.

โดยทั่วไป การแสดงแนวโน้มต้องมีข้อมูลในอดีตอย่างน้อยสามจุด (ที่มิใช่การคาดการณ์). ทั้งนี้ 

อาจจ�าเป็นต้องแสดงข้อมูลเพิ่มข้ึนเพื่อยืนยันผลในเชิงสถิติ. ช่วงเวลาที่ใช้เพื่อให้เห็นแนวโน้มจะ

สามารถก�าหนดได้จากรอบเวลาในการวัดกระบวนการ. รอบเวลาที่สั้นลงท�าให้ต้องมีการวัดบ่อยขึ้น 

ในขณะที่รอบเวลาที่ยาวกว่าอาจต้องใช้ช่วงเวลานานกว่า จึงจะทราบแนวโน้มที่สื่อความหมายได้

ชัดเจน.

ตัวอย่างของแนวโน้มที่ต้องตอบตามเกณฑ์และแนวทางการให้คะแนน ได้แก่ ข้อมูลที่เกี่ยวกับ

ผลการด�าเนินการด้านผลติภณัฑ์ ผลลพัธ์ด้านความพงึพอใจและไม่พงึพอใจของลกูค้าและบคุลากร 

ผลการด�าเนินการด้านการเงิน ผลการด�าเนินการด้านตลาด และผลการด�าเนินการด้านการปฏิบตักิาร 

เช่น รอบเวลา และผลิตภาพ.

VALUE: คุณค่า

“คุณค่า” หมายถึง ความคุ้มค่าของผลิตภัณฑ์ กระบวนการ สินทรัพย์ หรือการใช้งาน เมื่อ

เทียบกับค่าใช้จ่ายและทางเลือกอื่น ๆ. องค์กรมักพิจารณาคุณค่าเพื่อประเมินผลประโยชน์ของทาง

เลือกต่าง ๆ เทียบกับต้นทุนค่าใช้จ่าย เช่น คุณค่าที่ลูกค้าได้รับจากผลิตภัณฑ์และบริการต่าง ๆ 

ร่วมกัน. องค์กรจ�าเป็นต้องเข้าใจว่าคุณค่าต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มคืออะไร จากนั้นส่งมอบ

คุณค่าให้แต่ละกลุ่มนั้น. การกระท�าดังนี้ องค์กรต้องสร้างความสมดุลของคุณค่าที่มีต่อลูกค้าและผู้

มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นด้วย เช่น ผู้ถือหุ้น บุคลากร และชุมชน.



152

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

VALUES: ค่านิยม

“ค่านิยม” หมายถึง หลักการและพฤติกรรมชี้น�าที่สื่อถึงความคาดหวังให้องค์กรและบุคลากร

ปฏบิตั.ิ ค่านิยมสะท้อนและหนุนเสริมวฒันธรรมทีพ่งึประสงค์ขององค์กร. ค่านยิมสนับสนุนและช้ีน�า

การตัดสนิใจของบคุลากรทกุคน และช่วยให้องค์กรบรรลพุนัธกจิและวสิยัทศัน์ด้วยวธีิการทีเ่หมาะสม.

ตัวอย่างของค่านิยม อาจรวมถึงการแสดงให้เห็นถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการ

ปฏิสัมพันธ์กับทุกกรณี การท�าให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า การให้คุณค่าต่อแต่ละบุคคล 

และต่อความหลากหลาย การพิทักษ์สิ่งแวดล้อม และความมุ่งมั่นให้มีผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ

ทุกวัน.

VISION: วิสัยทัศน์

“วิสัยทัศน์” หมายถึง สภาวะที่องค์กรต้องการเป็นในอนาคต. วิสัยทัศน์อธิบายถึงทิศทาง            

ทีอ่งค์กรจะมุง่ไป สิง่ทีอ่งค์กรต้องการจะเป็น หรือภาพลกัษณ์ทีอ่งค์กรต้องการให้ผูอ้ืน่รับรู้ในอนาคต.

VOICE OF THE CUSTOMER: เสียงของลูกค้า

“เสยีงของลกูค้า” หมายถงึ กระบวนการในการเฟ้นหาสารสนเทศทีเ่กีย่วกบัลกูค้า. กระบวนการ

ด้าน “เสียงของลูกค้า” เป็นกระบวนการเชิงรุกและสร้างสรรค์อย่างต่อเน่ืองในการเฟ้นหาความ

ต้องการ ความคาดหวัง และความปรารถนาของลูกค้า ทั้งที่ชัดเจน ไม่ชัดเจน และที่คาดการณ์ไว้ 

โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ลูกค้าเกิดความผูกพัน. การรับฟังเสียงของลูกค้า อาจรวมถึงการรวบรวมและ

การบูรณาการข้อมูลต่าง ๆ ของลูกค้า เช่น ข้อมูลที่ได้จากการส�ารวจ ผลจากการสอบถามกลุ่ม

ตัวอย่าง ข้อมูลและข้อคิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลน์  การรับประกัน สารสนเทศด้านการตลาดและ

การขาย ข้อร้องเรียนที่มีผลต่อการที่ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อและตัดสินใจผูกสัมพันธ์.

WORK PROCESSES: กระบวนการทำางาน

“กระบวนการท�างาน” หมายถึง กระบวนการสร้างคุณค่าที่ส�าคัญที่สุดภายในองค์กร ซึ่งอาจ

รวมถึงการออกแบบผลิตภัณฑ์ การผลิต และการส่งมอบ การสนับสนุนลูกค้า การจัดการห่วงโซ่

อุปทาน กระบวนการทางธุรกิจ และกระบวนการสนับสนุน. กระบวนการท�างานเป็นกระบวนการ

ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ขององค์กร และสร้างคุณค่าต่อลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

และผูถ้อืหุน้. กระบวนการท�างานทีส่�าคญัขององค์กรต้องด�าเนินการให้ส�าเร็จโดยบคุลากรขององค์กร

เสมอ.
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กระบวนการท�างานทีส่�าคัญขององค์กรมกัเก่ียวข้องกับสมรรถนะหลกัขององค์กร ปัจจยัทีก่�าหนด

ความส�าเร็จขององค์กรเม่ือเทยีบกบัคู่แข่ง และปัจจยัทีผู่น้�าระดบัสงูใช้พจิารณาว่าส�าคญัต่อการเตบิโต

ขององค์กร. กระบวนการท�างานทีส่�าคญัขององค์กรต้องด�าเนินการให้ส�าเร็จโดยบคุลากรขององค์กร

เสมอ.

ในทางตรงกันข้าม โครงการเป็นกระบวนการท�างานที่ไม่เหมือนใครซึ่งตั้งใจด�าเนินการให้เกิด

ผลลัพธ์แล้วเลิกด�าเนินการ.

WORK SYSTEMS: ระบบงาน

“ระบบงาน” ประกอบด้วย กระบวนการท�างานภายในกับแหล่งทรัพยากรต่าง ๆ  จากภายนอก

ที่จ�าเป็นต่อการพัฒนา และการส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้า และท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จ

ในตลาด. ภายในระบบงาน กระบวนการภายในคือกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรขององค์กร. 

แหล่งทรัพยากรจากภายนอก อาจรวมถงึกระบวนการทีด่�าเนินการโดยผูส่้งมอบและพนัธมติรทีส่�าคญั 

คู่สัญญา คู่ความร่วมมือ และส่วนอื่น ๆ ในเครือข่ายอุปทานที่จ�าเป็นต่อการผลิตและส่งมอบ

ผลิตภัณฑ์ รวมทั้งกระบวนการทางธุรกิจและกระบวนการสนับสนุน. กระบวนการภายในและแหล่ง

ทรัพยากรจากภายนอกเหล่านี้ท�างานร่วมกันเพื่อให้งานขององค์กรบรรลุผลส�าเร็จ.

การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเป็นเร่ืองในระดับกลยุทธ์ ซึ่งองค์กรต้องตัดสินใจว่าใช้

กระบวนการภายในหรือแหล่งทรัพยากรจากภายนอกเพือ่ประสทิธภิาพสงูสดุและความยัง่ยนืในตลาด. 

การตัดสินใจน้ีครอบคลุมถึงการปกป้องสินทรัพย์ทางปัญญา การใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลัก 

ขององค์กร และการบรรเทาความเสี่ยง. การตัดสินใจใดๆ ขององค์กรจะมีผลกระทบต่อโครงสร้าง

องค์กร บุคลากร กระบวนการท�างาน และอุปกรณ์ / เทคโนโลยี.

WORKFORCE: บุคลากร

“บุคลากร” หมายถึง บุคคลทุกคนที่องค์กรเป็นผู้ดูแลและมีส่วนร่วมโดยตรงในการปฏิบัติงาน

ทีจ่ะท�าให้งานขององค์กรประสบความส�าเร็จ รวมทัง้พนักงานทีอ่งค์กรจ่ายค่าตอบแทน (เช่น พนักงาน

ประจ�า พนักงานที่ท�างานไม่เต็มเวลา พนักงานชั่วคราว และพนักงานที่ท�างานผ่านโทรศัพท์ รวมทั้ง

พนักงานจ้างตามสญัญาทีอ่งค์กรดแูลและควบคมุ) และอาสาสมคัร (ถ้ามี) โดยรวมถงึผูน้�า หวัหน้างาน 

และผู้จัดการในทุกระดับ.
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WORKFORCE CAPABILITY: ขีดความสามารถของบุคลากร

“ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององค์กรที่จะท�างานให้ส�าเร็จตาม

กระบวนการท�างาน ด้วยความรู้ ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะ (Competencies) ของ

บุคลากร. ขีดความสามารถ อาจรวมถึงความสามารถในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า 

การสร้างนวัตกรรมและการเปลีย่นผ่านสูเ่ทคโนโลยใีหม่ การพฒันาผลติภัณฑ์และกระบวนการท�างานใหม่ 

รวมทั้งการตอบสนองธุรกิจ ตลาด และความต้องการของกฎระเบียบข้อบังคับที่เปลี่ยนแปลงไป.

WORKFORCE CAPACITY: อัตรากำาลังบุคลากร

“อัตราก�าลังบุคลากร” หมายถึง จ�านวนบุคลากรที่ต้องการในแต่ละระดับขององค์กรที่จะท�าให้

มัน่ใจได้ว่าองค์กรมจี�านวนผู้ปฏบิติังานทีเ่พยีงพอต่อการท�าให้กระบวนการท�างานส�าเร็จ และสามารถ

ส่งมอบผลิตภัณฑ์ไปสู่ลูกค้าได้ส�าเร็จ รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองระดับความต้องการ

บุคลากรตามฤดูกาลหรือความต้องการที่เปลี่ยนแปลง.

WORKFORCE ENGAGEMENT: ความผูกพันของบุคลากร

“ความผูกพันของบุคลากร” หมายถึง ระดับความมุ่งมั่นของบุคลากร ทั้งในด้านความรู้สึกและ

สติปัญญาเพื่อท�าให้งานวิสัยทัศน์ และพันธกิจ ขององค์กรบรรลุผล. องค์กรที่มีระดับความผูกพัน

ของบคุลากรสงูแสดงให้เหน็เด่นชัดด้วยสภาพแวดล้อมทีส่่งเสริมให้มกีารท�างานทีใ่ห้ผลการด�าเนินการ

ที่ดี ท�าให้บุคลากรมีแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานอย่างเต็มที่เพื่อผลประโยชน์ของลูกค้าและความส�าเร็จ

ขององค์กร.

โดยทั่วไป บุคลากรในองค์กรจะรู้สึกมีความผูกพันกับองค์กรเมื่อมีแรงจูงใจและได้ท�างานที่มี

ความหมายต่อตน และเมื่อได้รับการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานและในสถานที่ท�างาน. ประโยชน์

ของความผูกพันของบุคลากร คือ การท�าให้เกิดบรรยากาศความไว้ใจซึ่งกันและกัน สภาพแวดล้อม

ที่มีความปลอดภัยและให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน การสื่อสารและแลกเปลี่ยนสารสนเทศที่ดี        

การเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ และการมีภาระรับผิดชอบต่อผลการด�าเนินการของตน. ปัจจัย          

แห่งความส�าเร็จที่จะน�ามาซึ่งความผูกพัน ได้แก่ การฝึกอบรมและการพัฒนา ความก้าวหน้า           

ในอาชีพการงาน ระบบการยกย่องชมเชยและระบบการให้รางวลัทีม่ปีระสทิธิผล โอกาสทีเ่ท่าเทยีมกัน

และการได้รับการปฏิบัติอย่างเป็นธรรม รวมทั้งการมีไมตรีจิตกับครอบครัวของบุคลากร.
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ระบบการให้คะแนน

	 คะแนนของค�ำตอบในแต่ละหัวข้อ	จะขึ้นอยู่กับกำรประเมินใน	2	มิติ	คือ	

1)	 กระบวนกำร	(หมวด	1-6).

2)	 ผลลัพธ์	(หมวด	7).

	 กำรให้คะแนนค�ำตอบในแต่ละหวัข้อ	 ให้พจิำรณำสำรสนเทศทีเ่กีย่วข้องกบัค�ำถำมของหวัข้อน้ัน

และแนวทำงกำรให้คะแนนดังต่อไปนี้

•	 ปัจจัยธุรกิจส�ำคัญที่น�ำเสนอในโครงร่ำงองค์กร.

•	 ระดับควำมสมบูรณ์และควำมเหมำะสมของแนวทำง	 ควำมครอบคลุมของกำรถ่ำยทอด								

สู่กำรปฏิบัติ	และจุดแข็งของกระบวนกำรเรียนรู้และปรับปรุง.

•	 ระดบัของผลกำรด�ำเนินกำร	และผลลพัธ์เมือ่เปรียบเทยีบกับองค์กรอืน่	หรือองค์กรทีเ่ก่ียวเน่ืองกัน	

หรือระดับเทียบเคียง.

มิติการให้คะแนน

กระบวนการ

“กระบวนกำร”	หมำยถึง	วิธีกำรที่องค์กรใช้และปรับปรุง	เพื่อตอบค�ำถำมต่ำง	ๆ 	ในหมวด	1-6.	

ปัจจัยทั้ง	4	ที่ใช้ประเมินกระบวนกำร	ประกอบด้วย	แนวทำง	(Approach–A)	กำรถ่ำยทอดสู่						

กำรปฏบิตั	ิ(Deployment–D)	กำรเรียนรู้	(Learning–L)	และกำรบรูณำกำร	(Integration–I)	(ADLI).	

รำยงำนป้อนกลับของรำงวัลคุณภำพแห่งชำติสะท้อนถึงจุดแข็งและโอกำสในกำรปรับปรุงในปัจจัย

เหล่ำน้ี.	 คะแนนส�ำหรับหมวดกระบวนกำรเป็นกำรประเมินภำพรวมของผลกำรด�ำเนินกำรโดยรวม	

ซึ่งพิจำรณำปัจจัยกระบวนกำรทั้ง	4	ดังนี้

แนวทาง (Approach–A) หมายถึง

•	 วิธีกำรที่ใช้เพื่อให้บรรลุผลตำมกระบวนกำร.

•	 ควำมเหมำะสมของวิธีกำรทีใ่ช้ตอบค�ำถำมของหวัข้อต่ำง	ๆ 	ของเกณฑ์	และสภำพแวดล้อม

กำรด�ำเนินงำนขององค์กร.

•	 ควำมมีประสิทธิผลของกำรใช้วิธีกำรต่ำง	ๆ	ขององค์กร.

•	 ระดบัของกำรทีแ่นวทำงน้ันน�ำไปใช้ซ�ำ้ได้	และอยูบ่นพืน้ฐำนของข้อมลูและสำรสนเทศทีเ่ช่ือถือ

ได้	(ซึ่งหมำยถึง	กำรด�ำเนินกำรอย่ำงเป็นระบบ).
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การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (Deployment–D) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ

•	 กำรใช้แนวทำงเพื่อตอบสนองค�ำถำมของหัวข้อที่มีควำมเกี่ยวข้องและส�ำคัญต่อองค์กร.

•	 กำรใช้แนวทำงอย่ำงคงเส้นคงวำ.

•	 กำรน�ำแนวทำงไปใช้ในทุกหน่วยงำนที่เหมำะสม.

การเรียนรู้ (Learning-L) หมายถึง

•	 กำรปรับปรุงแนวทำงให้ดีขึ้น	โดยใช้วงจรกำรประเมินและกำรปรับปรุง.

•	 กำรกระตุ้นให้เกิดกำรเปลี่ยนแปลงอย่ำงก้ำวกระโดดของแนวทำงผ่ำนกำรสร้ำงนวัตกรรม.

•	 กำรแบ่งปันควำมรู้ที่ได้จำกกำรปรับปรุงและกำรสร้ำงนวัตกรรมกับหน่วยงำนและ

กระบวนกำรอื่นที่เกี่ยวข้องภำยในองค์กร.

ดู	“จำกกำรตั้งรับปัญหำสู่กำรสร้ำงนวัตกรรม”	ในหน้ำ	159	ซึ่งแสดงให้เห็นควำมก้ำวหน้ำ							

ผ่ำนระดับควำมสมบูรณ์ของมิติกำรให้คะแนนนี้

การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ

•	 แนวทำงที่ใช้สอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกันกับควำมต้องกำรขององค์กร	ตำมที่ระบุไว้ใน

โครงร่ำงองค์กร	และเกณฑ์หมวดกระบวนกำร	(หมวด	1	-	6).

•	 กำรใช้ตัววัด	 สำรสนเทศ	 และระบบกำรปรับปรุง	 ที่ช่วยเสริมซึ่งกันและกัน	 ทั้งระหว่ำง

กระบวนกำรและระหว่ำงหน่วยงำนทั่วทั้งองค์กร.

•	 แผนงำน	กระบวนกำร	ผลลพัธ์	กำรวเิครำะห์	กำรเรียนรู้	และกำรปฏบิติักำร	มคีวำมสอดคล้อง

กลมกลืนกันในทุกกระบวนกำรและหน่วยงำน	เพื่อสนับสนุนเป้ำประสงค์ระดับองค์กร.

ในกำรให้คะแนนหมวดกระบวนกำร	ให้ค�ำนึงว่ำแนวทำง	กำรถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ	กำรเรียนรู้			

และกำรบูรณำกำรมีควำมเช่ือมโยงกัน.	 ค�ำอธิบำยแนวทำงควรบ่งช้ีเร่ืองกำรถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ

เสมอ	โดยให้สอดคล้องกบัค�ำถำมของหวัข้อน้ันและองค์กรของตน.	เมือ่กระบวนกำรพฒันำสมบรูณ์ข้ึน	

ค�ำอธิบำยควรแสดงถึงวงจรกำรเรียนรู้	 (รวมถึงนวัตกรรม)	 รวมทั้งบูรณำกำรกับกระบวนกำรและ

หน่วยงำนอื่น	(ดู	“ขั้นตอนกำรพัฒนำกระบวนกำร”	หน้ำ	161).
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ผลลัพธ์

“ผลลัพธ์”	หมำยถึง	ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กรที่บรรลุผลตำมค�ำถำมใน	หมวด	7	ปัจจัย

ทั้ง	4	ที่ใช้ในกำรประเมินผลลัพธ์	ได้แก่	ระดับ	(Level-L)	แนวโน้ม	(Trend-T)	กำรเปรียบเทียบ	

(Comparison-C)	และกำรบูรณำกำร	(Integration-I)	(LeTCI).	คะแนนของหมวดผลลัพธ์เป็นกำร

ประเมินภำพรวมของผลกำรด�ำเนินกำรโดยรวม	ซึ่งพิจำรณำปัจจัยผลลัพธ์ทั้ง	4	ดังนี้

ระดับ (Level-Le)	หมำยถึง	ผลกำรด�ำเนินกำรในปัจจุบันของตัววัดด้วยมำตรวัดที่เหมำะสม.

แนวโน้ม (Trend-T)	หมำยถึงอัตรำของกำรปรับปรุงผลกำรด�ำเนินกำร	หรือควำมต่อเนื่องของ

ผลกำรด�ำเนินกำรที่ดีในประเด็นที่ส�ำคัญ	(ควำมลำดชันของชุดข้อมูลเมื่อเวลำผ่ำนไป).

การเปรียบเทียบ (Comparison-C)	หมำยถึง	ผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรเปรียบเทียบกับ

องค์กรอื่นที่เหมำะสม	เช่น	คู่แข่ง	หรือองค์กรที่คล้ำยคลึงกัน	หรือระดับเทียบเคียง.

การบูรณาการ (Integration-I)	หมำยถึง	ควำมครอบคลุมและทั่วถึงของตัววัดผลลัพธ์ต่ำง	ๆ	

(มักมีกำรจ�ำแนกประเภท)	ที่ระบุผลกำรด�ำเนินกำรด้ำนลูกค้ำรำยส�ำคัญ	ผลิตภัณฑ์	ตลำด	

กระบวนกำร	และแผนปฏิบัติกำร	และเป้ำประสงค์ระดับองค์กร	ตำมที่ปรำกฏอยู่ในโครงร่ำงองค์กร	

และในหมวดกระบวนกำร.

ในกำรให้คะแนนหมวดผลลัพธ์	ให้พิจำรณำข้อมูลระดับผลกำรด�ำเนินกำร	แนวโน้ม	และ						

ตัวเปรียบเทียบที่เหมำะสมของตัววัดและตัวช้ีวัดที่ส�ำคัญขององค์กร	 รวมทั้งกำรบูรณำกำรกับ											

ข้อก�ำหนดทีส่�ำคญัขององค์กร.	หมวดผลลพัธ์ควรแสดงข้อมลูควำมครอบคลมุของผลกำรด�ำเนินกำร

ตำมที่รำยงำน	 ซึ่งมีควำมเกี่ยวข้องโดยตรงกับกำรถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติและกำรเรียนรู้ขององค์กร.	

ถ้ำกระบวนกำรปรับปรุงมีกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้และถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติอย่ำงกว้ำงขวำง	 องค์กร

ควรมีผลลัพธ์ที่สอดคล้องกันด้วย.

“ความสำาคัญ” ในการพิจารณาคะแนน 

(“Importance” as a Scoring Consideration)

	 ประเด็นส�ำคัญที่ต้องพิจำรณำในกำรประเมินและให้ข้อมูลป้อนกลับ	 คือ	 	 “ควำมส�ำคัญ”	

ของกระบวนกำรและผลลพัธ์ต่อปัจจยัส�ำคัญทำงธุรกิจ	 ทีแ่สดงไว้ในรำยงำนวิธีกำรและผลกำรด�ำเนินงำน.	

องค์กรควรระบุเรื่องที่เห็นว่ำส�ำคัญที่สุดไว้ในโครงร่ำงองค์กรและหัวข้อต่ำง	ๆ	เช่น	หัวข้อ	2.1,	2.2,	

3.2,	5.1,	5.2	และ	6.1	โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งเร่ืองควำมต้องกำรที่ส�ำคัญของลูกค้ำ	สภำพแวดล้อม							

ด้ำนกำรแข่งขัน	ควำมต้องกำรของบุคลำกร	วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ	และแผนปฏิบัติกำร.



159

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

ร
ะบ
บ
ก
า
ร
ให
้ค
ะแ
น
น

วิธีการให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ 

(How to Score an Item Response)

กำรให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ	ควรยึดแนวทำงดังต่อไปนี้

1.	 พิจำรณำแนวทำงกำรให้คะแนน	(หน้ำ	162-165).

2.	 พิจำรณำว่ำช่วงคะแนนใด	(เช่น	30–45%,	50-65%	หรือ	70–85%)	อธิบำย	“ระดับควำม

ส�ำเร็จขององค์กรได้ใกล้เคียงที่สุด”	ดังที่รำยงำนไว้ในกำรตอบในหัวข้อนั้น.	เลือกช่วงคะแนนโดย

พิจำรณำจำกภำพรวมของปัจจัยทั้ง	4	ของกระบวนกำร	(ADLI)	หรือปัจจัยทั้ง	4	ของผลลัพธ์	(LeTCI).	

ช่วงคะแนนที่ให้จะเป็นช่วงคะแนนที่สะท้อนกำรตอบรำยงำนในภำพรวมได้ดีที่สุด	 โดยไม่เป็นกำร

แจงนับหรือกำรเฉลี่ยผลของกำรตรวจประเมินทีละปัจจัย.	ทั้งน้ี	จะไม่ใช้ปัจจัยหน่ึงปัจจัยใดเป็น							

“ตัวกัน	(gate)”	 ให้คะแนนไม่สำมำรถขยับขึ้นไปในช่วงคะแนนที่สูงกว่ำนั้น.	 ช่วงคะแนนที่อธิบำย	

“ระดบัควำมส�ำเร็จขององค์กรทีใ่กล้เคยีงทีส่ดุ”	ไม่จ�ำเป็นต้องสมบรูณ์แบบ	และมกัมคีวำมไม่สมบรูณ์

ในบำงปัจจัยที่ใช้ในกำรตรวจประเมินในหมวด	1-6		(ADLI)	หรือในหมวด	7	(LeTCI)	ก็ได้.

3.	 อ่ำนช่วงคะแนนถัดไปที่สูงขึ้นไปหรือต�่ำลงมำ.	กำรตัดสินใจให้คะแนน	(เช่น	55%	หรือ	60%)	

ภำยในช่วงคะแนนที่เลือกไว้	ต้องประเมินว่ำค�ำตอบในหัวข้อนั้น	ๆ	ในภำพรวมใกล้เคียงกับเนื้อหำ

ที่อธิบำยในช่วงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือต�่ำลงมำเพียงใด.

จากการตั้งรับปัญหาสู่การสร้างนวัตกรรม 

(From Fighting Fires to Innovation)
ตัวอย่างการประยุกต์ใช้จากการดับเพลิงสู่นวัตกรรมป้องกันอัคคีภัย

กำรเรียนรู้ถือได้ว่ำเป็นคุณลักษณะส�ำคัญขององค์กรที่มีสมรรถนะสูง.	 กำรเรียนรู้และกำร

ถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติอย่ำงมีประสิทธิผลจะช่วยผลักดันองค์กรจำกระดับเบื้องต้นที่มุ่งตั้งรับปัญหำ	

ไปสู่ระดับสูงสุดของกำรปรับปรุงอย่ำงทั่วถึง	กำรพัฒนำ	และกำรสร้ำงนวัตกรรม.

ขั้นที่ 1 การตั้งรับปัญหา

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

ผูท้ีร่บัผดิชอบโดยตรงเกดิควำมตระหนกตกใจกบั

ปัญหำที่เกิดขึ้น	เน้นกำรหำทำงแก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำ	

เพือ่คลีค่ลำยสถำนกำรณ์น้ัน	ให้กลบัสูส่ภำวะปกติอย่ำง

รวดเร็ว.	คล้ำยกบัเจ้ำหน้ำทีผู่รั้บผดิชอบ	เร่งวิง่ลำกสำย

ดับเพลิงเพื่อดับเพลิงให้เร็วที่สุด	เท่ำที่จะท�ำได้. 1
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ขั้นที่ 2 รณรงค์ให้เกิดการปรับปรุง 

(General Improvement Orientation) (10-25%)

องค์กรโดยผู้ที่รับผิดชอบแสวงหำเคร่ืองมือหรือ

ก�ำหนดมำตรกำรในกำรแก้ไขปัญหำเพื่อให้สำมำรถ

รับมือกับปัญหำได้อย่ำงรวดเร็ว	 และลดผลกระทบของ

ควำมเสียหำยที่เกิดข้ึน.	เทียบได้กับกำรที่องค์กรติดตั้ง

ท่อและสำยดับเพลิงจ�ำนวนมำกข้ึนเพื่อช่วยเพิ่มควำม

รวดเร็วในกำรดบัเพลงิและลดควำมเสียหำยทีอ่ำจเกดิข้ึน.

องค์กรเร่ิมมีกำรประชุมหำรือร่วมกันเพื่อประเมิน

จุดที่เป็นควำมเสี่ยงหรือสำเหตุของปัญหำ	 เพื่อหำทำง

รับมือกับควำมผิดปกติที่อำจเกิดข้ึนตรงจดุน้ันได้อย่ำงมี

ประสทิธผิลมำกขึน้.	 เทยีบได้กบักำรที่องค์กรประเมินว่ำ

พื้นที่ใดมีควำมเสี่ยงในกำรเกิดเพลิงไหม้	 และติดตั้ง

อปุกรณ์ตรวจจบัควำมร้อนและหัวรดน้ำ	(Heat	Sensors	

and	a	Sprinkler	System)	เป็นพิเศษ	พร้อมทั้งแผนกำร

รับมืออัคคีภัยที่อำจเกิดขึ้นในพื้นที่บริเวณนั้น.

องค์กรด�ำเนินกำรบริหำรจดักำรเชิงป้องกันกำรเกิด

อัคคีภั ยอย ่ ำ ง เป ็นระบบมำก ข้ึน . 	 เที ยบได ้กับ 

กำรทีอ่งค์กรติดต้ังระบบตรวจจบัควำมร้อนและหวัรดน�ำ้

ในบริเวณกว้ำง	 เพื่อช่วยเตือนภัยให้ทรำบเมื่อระดับ

อุณหภูมิเพิ่มสูงข้ึนจนสำมำรถท�ำให้เกิดเพลิงไหม้และ

รดน�้ำดับไฟได้.

องค์กรเร่ิมมีกำรประชุมหำรือร่วมกันเพื่อประเมิน

จุดที่เป็นควำมเสี่ยงหรือสำเหตุของปัญหำ	 เพื่อหำทำง

รับมือกับควำมผิดปกติที่อำจเกิดข้ึนตรงจดุน้ันได้อย่ำงมี

ประสทิธผิลมำกขึน้.	 เทยีบได้กบักำรที่องค์กรประเมินว่ำ

พื้นที่ใดมีควำมเสี่ยงในกำรเกิดเพลิงไหม้	 และติดตั้ง

อปุกรณ์ตรวจจบัควำมร้อนและหัวรดน้ำ	(Heat	Sensors	

and	a	Sprinkler	System)	เป็นพิเศษ	พร้อมทั้งแผนกำร

รับมืออัคคีภัยที่อำจเกิดขึ้นในพื้นที่บริเวณนั้น.

ขั้นที่ 3 การปรับปรุงและประเมินผลอย่างเป็นระบบ

(Systematic Evaluation and Improvement) (30-45%)

ขั้นที่ 4 การเรียนรู้ทบทวนและกำาหนดกลยุทธ์ปรับปรุง 

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

ขั้นที่ 5 การวิเคราะห์องค์กรและสร้างนวัตกรรม 

(Organizational Analysis and Innovation) (70-100%)



161

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

ร
ะบ
บ
ก
า
ร
ให
้ค
ะแ
น
น

ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ

(Steps toward Mature Processes)

ตัวช่วยในการตรวจประเมินและให้คะแนนในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) 

กำรปฏิบัติกำรมีในลักษณะเป็นกิจกรรม

มำกกว่ำเป็นกระบวนกำร	 และส่วนใหญ่จะ 

ตอบสนองควำมต้องกำรหรือปัญหำเฉพำะหน้ำ.	

ขำดกำรก�ำหนดเป้ำประสงค์ที่ดี.

2. แนวทางเริ่มเป็นระบบ (Early Systematic Approaches) (30 – 45%)

องค์กรอยูใ่นข้ันเร่ิมต้นของกำรปฏิบตักิำร	โดย 

กระบวนกำรทีส่ำมำรถท�ำซ�ำ้ได้.	มกีำรประเมนิผล 

และกำรปรับปรุง	และเร่ิมมกีำรประสำนงำนบ้ำง

ระหว่ำงหน่วยงำนต่ำง ๆ	ภำยในองค์กร.	มีกำร

ก�ำหนดกลยุทธ์และเป้ำประสงค์เชิงปริมำณ.

3. แนวทางสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน (Aligned Approaches) (50–65%)  

4. แนวทางที่มีบูรณาการ (Integrated Approaches) (70–100%)

กำรปฏิบัติกำรมีลักษณะเป็นกระบวนกำร

ที่สำมำรถท�ำซ�้ำได้	 และมีกำรประเมินผลอย่ำง

สม�่ำเสมอเพื่อกำรปรับปรุง	 โดยมีกำรแบ่งปัน

ควำมรู้และกำรประสำนงำนระหว่ำงหน่วยงำน

ต่ำง	ๆ 	ภำยในองค์กร.	กระบวนกำรตอบสนอง

กลยุทธ์และเป้ำประสงค์ที่ส�ำคัญขององค์กร.

กำรปฏิบัติกำรมีลักษณะเป็นกระบวนกำร

ที่สำมำรถท�ำซ�้ำได้	 และมีกำรประเมินผลอย่ำง

สม�ำ่เสมอเพือ่กำรเปลีย่นแปลงและกำรปรับปรุง

ให้ดีข้ึน	 โดยร่วมมือกับหน่วยงำนอื่นที่ได้รับ 

ผลกระทบ.	กำรวิเครำะห์	นวัตกรรม	และกำร

แบ่งปันสำรสนเทศและควำมรู้	 ส่งผลให้กำร

ท�ำงำนข้ำมหน่วยงำนเป็นไปอย่ำงมปีระสทิธิภำพ. 

ใช ้กระบวนกำรและตัววัดในกำรติดตำม 

ควำมก้ำวหน้ำของเป้ำประสงค์เชิงกลยุทธ์และ

กำรปฏิบัติกำรที่ส�ำคัญ.

เป้ำประสงค์เชิงกลยุทธ์
และกำรปฏิบัติกำร

เป้ำประสงค์เชิงกลยุทธ์
และกำรปฏิบัติกำร

เป้ำประสงค์เชิงกลยุทธ์
และกำรปฏิบัติกำร

เป้ำประสงค์เชิงกลยุทธ์
และกำรปฏิบัติกำร

1. ตั้งรับปัญหา (Reacting to Problems) (0–25%)
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Process Scoring Guidelines

(For Use with Categories 1–6)

•	No	SYSTEMATIC	APPROACH	to	item	questions	is	evident;	information	is	ANECDOTAL.	(A)

•	Little	or	no	DEPLOYMENT	of	any	SYSTEMATIC	APPROACH	is	evident.	(D)

•	An	improvement	orientation	is	not	evident;	improvement	is	achieved	by	reacting	to	problems.	(L)

•	No	organizational	ALIGNMENT	is	evident;	individual	areas	or	work	units	operate	independently.	(I)

•	The	beginning	of	a	SYSTEMATIC	APPROACH	to	the	BASIC	QUESTION	in	the	item	is	evident.	(A)

•	The	APPROACH	is	in	the	early	stages	of	DEPLOYMENT	in	most	areas	or	work	units,	inhibiting	progress	in 

	 achieving	the	BASIC	QUESTION	of	the	item.	(D)

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

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

•	An	EFFECTIVE,	SYSTEMATIC	APPROACH,	responsive	to	the	BASIC	QUESTION	in	the	item,	is	evident.	(A)

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

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

•	The	APPROACH	is	in	the	early	stages	of	ALIGNMENT	with	the	basic	organizational	needs	identified	in	response		

	 to	the	Organizational	Profile	and	other	process	items.	(I)

•	An	EFFECTIVE,	SYSTEMATIC	APPROACH,	responsive	to	the	OVERALL	QUESTIONS	in	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	some	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)

•	An	EFFECTIVE,	SYSTEMATIC	APPROACH,	responsive	to	MULTIPLE	QUESTIONS	in	the	item,	is	evident.	(A)

•	The	APPROACH	is	well	DEPLOYED,	with	no	significant	gaps.	(D)

•	Fact-based,	SYSTEMATIC	evaluation	and	improvement	and	organizational	LEARNING,	including	INNOVATION,		

	 are	KEY	management	tools;	there	is	clear	evidence	of	refinement	as	a	result	of	organizational-level	ANALYSIS		

	 and	sharing.	(L)

•	The	APPROACH	is	INTEGRATED	with	your	current	and	future	organizational	needs	as	identified	in	response	to			

	 the	Organizational	Profile	and	other	process	items.	(I)

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

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

•	Fact-based,	SYSTEMATIC	evaluation	and	improvement	and	organizational	LEARNING	through	INNOVATION 

	 are	KEY	organization-wide	tools;	refinement	and	INNOVATION,	backed	by	ANALYSIS	and	sharing,	are	evident		

	 throughout	the	organization.	(L)

•	The	APPROACH	is	well	INTEGRATED	with	your	current	and	future	organizational	needs	as	identified	in	response		

	 to	the	Organizational	Profile	and	other	process	items.	(I)
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แนวทางการให้คะแนนกระบวนการ

(Process Scoring Guidelines) (หมวด 1-6)

•	ไม่มแีนวทำงอย่ำงเป็นระบบทีต่อบค�ำถำมของหวัข้ออย่ำงชัดเจน.	มสีำรสนเทศน้อย	/ไม่ชัดเจน	/ไม่ตรงประเดน็.	(A)

•	แทบไม่ปรำกฏหลักฐำนกำรน�ำแนวทำงที่เป็นระบบไปถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ.	(D)

•	ไม่ปรำกฏหลกัฐำนว่ำมีแนวคิดในกำรปรับปรุง	(Improvement	Orientation).	มกีำรปรับปรุงเมือ่เกดิปัญหำ.	(L)

•	ไม่แสดงให้เห็นว่ำมีควำมสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกันในระดับองค์กร.	แต่ละพื้นที่หรือหน่วยงำนด�ำเนินกำร	 	

	 อย่ำงเอกเทศ.	(I)	

•	ปรำกฎหลักฐำนว่ำเริ่มมีแนวทำงอย่ำงเป็นระบบที่ตอบค�ำถำมพื้นฐำนของหัวข้อ.	(A)

•	กำรน�ำแนวทำงไปถ่ำยทอดสูก่ำรปฏบิตัยิงัอยูใ่นข้ันเร่ิมต้นในเกือบทกุพืน้ทีห่รือหน่วยงำน	ซึง่เป็นอปุสรรคต่อกำร	 	

	 บรรลุค�ำถำมพื้นฐำนของหัวข้อ.	(D)

•	ปรำกฏหลกัฐำนว่ำเร่ิมเปลีย่นแปลงจำกกำรปรับปรุงเมือ่เกดิปัญหำมำเป็นแนวคดิในกำรปรับปรุงทัว่ไป.	(L)

•	มแีนวทำงทีส่อดคล้องไปในแนวทำงเดยีวกนักับพืน้ทีห่รือหน่วยงำนอืน่	โดยส่วนใหญ่เกดิจำกกำรร่วมกนัแก้ปัญหำ.	(I)

•	ปรำกฏหลกัฐำนว่ำมแีนวทำงอย่ำงเป็นระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบค�ำถำมพืน้ฐำนของหวัข้อ.	(A)

•	มีกำรน�ำแนวทำงไปถ่ำยทอดสูก่ำรปฏิบตั	ิถงึแม้ว่ำบำงพืน้ทีห่รือบำงหน่วยงำนเพิง่อยูใ่นข้ันเร่ิมต้นของกำรถ่ำยทอดสู ่  

 กำรปฏิบัติ.	(D)

•	ปรำกฏหลักฐำนว่ำเริ่มมีแนวทำงอย่ำงเป็นระบบในกำรประเมินและปรับปรุงกระบวนกำรที่ส�ำคัญ.	(L)

•	เริ่มมีแนวทำงที่สอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกันกับควำมต้องกำรพื้นฐำนขององค์กร	ตำมที่ระบุไว้ในโครงร่ำง	 	

	 องค์กร	และในหัวข้อกระบวนกำรอื่น	ๆ.	(I)

•	ปรำกฏหลักฐำนว่ำมีแนวทำงอย่ำงเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบค�ำถำมโดยรวมของหัวข้อ.	(A)	

•	มกีำรน�ำแนวทำงไปถ่ำยทอดสูก่ำรปฏบิตัเิป็นอย่ำงด	ีถึงแม้ว่ำอำจแตกต่ำงกนัในบำงพืน้ทีห่รือบำงหน่วยงำน.	(D)

•	มกีระบวนกำรประเมนิและปรับปรุงอย่ำงเป็นระบบโดยใช้ข้อมลูจริง	และมกีำรเรียนรู้ในระดบัองค์กรรวมถึง	 	

 กำรสร้ำงนวตักรรมในบำงเร่ือง	เพือ่กำรปรับปรงุประสทิธิภำพและประสทิธิผลของกระบวนกำรทีส่�ำคัญ.	(L)

•	มีแนวทำงที่สอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกันกับควำมต้องกำรโดยรวมขององค์กร	ตำมที่ระบุไว้ในโครงร่ำงองค์กร		

	 และในหัวข้อกระบวนกำรอื่น	ๆ.	(I)

•	ปรำกฏหลกัฐำนว่ำมแีนวทำงอย่ำงเป็นระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบค�ำถำมย่อยของหวัข้อ.	(A)

•	มีกำรน�ำแนวทำงไปถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติเป็นอย่ำงดีโดยไม่มีควำมแตกต่ำงอย่ำงมีนัยส�ำคัญ.	(D)

•	มีกระบวนกำรประเมนิและปรับปรุงอย่ำงเป็นระบบโดยใช้ข้อมลูจริง	และมกีำรเรียนรู้ในระดบัองค์กร	รวมถงึกำรสร้ำง		

 นวัตกรรมเป็นเครื่องมือที่ส�ำคัญในกำรจัดกำร.	ปรำกฏหลักฐำนอย่ำงชัดเจนถึงกำรเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้นอันเป็น 

	 ผลจำกกำรวิเครำะห์และกำรแบ่งปันระดับองค์กร.	(L)

•	มีแนวทำงที่บูรณำกำรกับควำมต้องกำรขององค์กรในปัจจุบันและอนำคต	ตำมที่ระบุไว้ในโครงร่ำงองค์กร	 	

	 และในหัวข้อกระบวนกำรอื่น	ๆ.	(I)	

•	ปรำกฏหลกัฐำนว่ำมแีนวทำงอย่ำงเป็นระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบค�ำถำมย่อยของหวัข้ออย่ำงครบถ้วน.	(A)

•	มีกำรน�ำแนวทำงไปถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติอย่ำงทั่วถึงโดยไม่มีจุดอ่อนหรือควำมแตกต่ำงอย่ำงมีนัยส�ำคัญในพื้นที่	 	

	 หรือหน่วยงำนใด	ๆ.	(D)

•	มีกระบวนกำรประเมินและปรับปรุงอย่ำงเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง	และกำรเรียนรู้ในระดับองค์กรผ่ำนกำรสร้ำง  

 นวัตกรรมเป็นเครื่องมือที่ส�ำคัญในกำรจัดกำรทั่วทั้งองค์กร.	ปรำกฏหลักฐำนว่ำกำรเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้นและ	 	

 นวัตกรรมทั่วทั้งองค์กร	เป็นผลมำจำกกำรวิเครำะห์และกำรแบ่งปัน.	(L)

•	มีแนวทำงที่บูรณำกำรกับควำมต้องกำรขององค์กรในปัจจุบันและอนำคตเป็นอย่ำงดี	ตำมที่ระบุไว้ในโครงร่ำง	 	

	 องค์กรและในหัวข้อกระบวนกำรอื่น	ๆ.	(I)	
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Results Scoring Guidelines

(For Use with Category 7) 

•	There	are	no	organizational	PERFORMANCE	RESULTS,	or	the	RESULTS	reported	are	poor.	(Le)

•	TREND	data	either	are	not	reported	or	show	mainly	adverse	TRENDS.	(T)

•	Comparative	information	is	not	reported.	(C)

•	RESULTS	are	not	reported	for	any	areas	of	importance	to	the	accomplishment	of	your	organization’s	MISSION.	(I)

•	A	few	organizational	PERFORMANCE	RESULTS	are	reported,	responsive	to	the	BASIC	QUESTION	in	the	item,		 	

and	early	good	PERFORMANCE	LEVELS	are	evident.	(Le)

•	Some	TREND	data	are	reported,	with	some	adverse	TRENDS	evident.	(T)

•	Little	or	no	comparative	information	is	reported.	(C)

•	RESULTS	are	reported	for	a	few	areas	of	importance	to	the	accomplishment	of	your	organization’s	MISSION.	(I)

•	Good	organizational	PERFORMANCE	LEVELS	are	reported,	responsive	to	the	BASIC	QUESTION	in	the	item.	(Le)

•	Some	TREND	data	are	reported,	and	most	of	the	TRENDS	presented	are	beneficial.	(T)

•	Early	stages	of	obtaining	comparative	information	are	evident.	(C)

•	RESULTS	are	reported	for	many	areas	of	importance	to	the	accomplishment	of	your	organization’s	MISSION.	(I)

•	Good	organizational	PERFORMANCE	LEVELS	are	reported,	responsive	to	the	OVERALL	QUESTIONS	in	the		 	

	 item.	(Le)

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

•	Some	current	PERFORMANCE	LEVELS	have	been	evaluated	against	relevant	comparisons	and/or	BENCHMARKS 

	 and	show	areas	of	good	relative	PERFORMANCE.	(C)

•	Organizational	PERFORMANCE	RESULTS	are	reported	for	most	KEY	CUSTOMER,	market,	and	PROCESS 

	 requirements.	(I)

•	Good-to-excellent	organizational	PERFORMANCE	LEVELS	are	reported,	responsive	to	MULTIPLE	QUESTIONS	in				

	 the	item.	(Le)

•	Beneficial	TRENDS	have	been	sustained	over	time	in	most	areas	of	importance	to	the	accomplishment	of	your		

	 organization’s	MISSION.	(T)

•	Many	to	most	TRENDS	and	current	PERFORMANCE	LEVELS	have	been	evaluated	against	relevant	comparions		

	 and/or	BENCHMARKS	and	show	areas	of	leadership	and	very	good	relative	PERFORMANCE.	(C)

•	Organizational	PERFORMANCE	RESULTS	are	reported	for	most	KEY	CUSTOMER,	market,	PROCESS,	and	ACTION		

	 PLAN	requirements.	(I)

•	Excellent	organizational	PERFORMANCE	LEVELS	are	reported	that	are	fully	responsive	to	the	MULTIPLE 

	 QUESTIONS	in	the	item.	(Le)

•	Beneficial	TRENDS	have	been	sustained	over	time	in	all	areas	of	importance	to	the	accomplishment	of	your			

	 organization’s	MISSION.	(T)

•	Industry	and	BENCHMARK	leadership	is	demonstrated	in	many	areas.	(C)

•	Organizational	PERFORMANCE	RESULTS	and	PROJECTIONS	are	reported	for	most	KEY	CUSTOMER,	market,		 	

	 PROCESS,	and	ACTION	PLAN	requirements.	(I)

0% 

or 

5%

10%,	15%, 

20%	or

25%

30%,	35%, 

40%	or 

45%

50%,	55%, 

60%	or 

65%

70%,	75%, 

80%	or 

85%

90%,	95% 

or	100%

SCORE RESULTS



165

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

ร
ะบ
บ
ก
า
ร
ให
้ค
ะแ
น
น

แนวทางการให้คะแนนผลลัพธ์

(Results Scoring Guidelines) (หมวด 7)

• ไม่มีกำรรำยงำนผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กร	หรือมีผลลัพธ์ที่ไม่ดีในหัวข้อที่รำยงำน.	(Le)

• ไม่แสดงแนวโน้มของข้อมูล	หรือแสดงแนวโน้มเชิงลบเป็นส่วนใหญ่.	(T)

• ไม่มีกำรรำยงำนสำรสนเทศเชิงเปรียบเทียบ.	(C)

• ไม่มีกำรรำยงำนผลลัพธ์ในเรื่องที่มีควำมส�ำคัญต่อกำรบรรลุพันธกิจขององค์กร.	(I)

•	มีกำรรำยงำนผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรเพียงบำงเรื่องที่ตอบค�ำถำมพื้นฐำน

	 ของหัวข้อ	และมีระดับผลกำรด�ำเนินกำรที่เริ่มดี.	(Le)

•	มีกำรรำยงำนแนวโน้มของข้อมูลในบำงเรื่อง	โดยบำงเรื่องแสดงแนวโน้มเชิงลบ.	(T)

•	แทบไม่มีกำรรำยงำนสำรสนเทศเชิงเปรียบเทียบ.	(C)

•	มีกำรรำยงำนผลลัพธ์เพียงบำงเรื่องที่มีควำมส�ำคัญต่อกำรบรรลุพันธกิจขององค์กร.	(I)	

•	มีกำรรำยงำนระดับผลกำรด�ำเนินกำรที่ดี	ตอบค�ำถำมพื้นฐำนของหัวข้อ.	(Le)

•	มีกำรรำยงำนแนวโน้มของข้อมูลบำงเรื่อง	และข้อมูลส่วนใหญ่ที่แสดงนั้นมีแนวโน้มที่ดี.	(T)

•	เริ่มมีกำรแสดงสำรสนเทศเชิงเปรียบเทียบ.	(C)

•	มีกำรรำยงำนผลลัพธ์หลำยเรื่องที่มีควำมส�ำคัญต่อกำรบรรลุพันธกิจขององค์กร.	(I)

•	มีกำรรำยงำนระดับผลกำรด�ำเนินกำรที่ดี	ตอบค�ำถำมโดยรวมของหัวข้อ.	(Le)

•	แสดงถึงแนวโน้มที่ดีในเรื่องที่มีควำมส�ำคัญต่อกำรบรรลุพันธกิจขององค์กร.	(T)

• ผลกำรด�ำเนินกำรในปัจจุบันบำงเรื่องดีกว่ำคู่เทียบ	และ/หรือระดับเทียบเคียงที่เหมำะสม.	(C)

•	มีกำรรำยงำนผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรที่ครอบคลุมควำมต้องกำรของลูกค้ำที่ส�ำคัญส่วนใหญ่ 

	 ควำมต้องกำรของตลำดที่ส�ำคัญส่วนใหญ่	และข้อก�ำหนดของกระบวนกำรที่ส�ำคัญส่วนใหญ่.	(I)	

•	มีกำรรำยงำนระดับผลกำรด�ำเนินกำรที่ดีถึงดีเลิศ	ตอบค�ำถำมย่อยของหัวข้อ.	(Le)

•	มีแนวโน้มที่ดีอย่ำงต่อเนื่องในเรื่องที่ส�ำคัญส่วนใหญ่ซึ่งจะท�ำให้บรรลุพันธกิจขององค์กร.	(T)

•	มีแนวโน้มและระดับผลกำรด�ำเนินกำรในปัจจุบันหลำยเรื่องถึงส่วนใหญ่	ดีกว่ำคู่เทียบ	และ/หรือ	 	 	

 ระดับเทียบเคียง	และมีผลกำรด�ำเนินกำรที่แสดงถึงควำมเป็นผู้น�ำในระดับดีมำก.	(C)

•	มีกำรรำยงำนผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรที่ครอบคลุมควำมต้องกำรของลูกค้ำที่ส�ำคัญส่วนใหญ่		 	 	

	 ควำมต้องกำรของตลำดทีส่�ำคญัส่วนใหญ่	และข้อก�ำหนดของกระบวนกำรและแผนปฏิบตักิำรส่วนใหญ่.	(I)

•	มีกำรรำยงำนระดับผลกำรด�ำเนินกำรที่ดีเลิศ	ตอบค�ำถำมย่อยของหัวข้ออย่ำงครบถ้วน.	(Le)

•	มีแนวโน้มที่ดีอย่ำงต่อเนื่องในเรื่องที่ส�ำคัญทุกเรื่องซึ่งจะท�ำให้บรรลุพันธกิจขององค์กร.	(T)

•	แสดงถึงควำมเป็นผู้น�ำทั้งในธุรกิจและเป็นผู้น�ำส�ำหรับกำรเทียบเคียงในหลำยด้ำน.	(C)

•	มีกำรรำยงำนผลกำรด�ำเนินกำรและกำรคำดกำรณ์ผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรที่ครอบคลุมควำม	 	 	

	 ต้องกำรของลูกค้ำที่ส�ำคัญส่วนใหญ่	ควำมต้องกำรของตลำดที่ส�ำคัญส่วนใหญ่	และข้อก�ำหนดของ	 	 	

 กระบวนกำรและแผนปฏิบัติกำรส่วนใหญ่.	(I)	 
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คะแนน ผลลัพธ์ (หมวด 7)
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กระบวนการตรวจประเมินและอนุมัติรางวัล

รับสมัคร

พิธีมอบรางวัล

ตรวจสอบคุณสมบัติ
ตรวจสอบความครบถ�วนของเอกสาร

ตรวจประเมินขั้นที่ 1 Independent Review
ตรวจประเมินขั้นที่ 2 Consensus Review

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองค�กร
เพื่อรับรางวัลคุณภาพแห�งชาติ (TQA)

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองค�กร
เพื่อรับรางวัลการบริหารสู�ความเป�นเลิศ (TQC+ และ TQC)

อนุมัติรางวัลิคุณภาพแห�งชาติ (TQA)
รางวัลการบริหารสู�ความเป�นเลิศ (TQC+ และ TQC)

ตรวจประเมินขั้นที่ 3 Site Visit ตรวจประเมินขั้นที่ 3 Site Visit

> 550 คะแนน > 330 คะแนน องค�กรรับรายงานป�อนกลับ
Feedback Report

ไม�ใช�ไม�ใช�

ไม�ใช�

ใช�

ใช�

ใช�

ใช�

ไม�ใช�

ใช�

> 350 คะแนน> 650 คะแนน

พิจารณาคุณสมบัติตามคุณลักษณะ

ขององค�กรระดับ World Class และคุณค�า

ของการได�รับรางวัล

องค�กรรับรายงานป�อนกลับ
Feedback Report

ไม�ใช�

องค�กรรับรายงานป�อนกลับ
Feedback Report
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ความสำาเร็จของรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

ตลอดระยะเวลำที่ผ่ำนมำ	ควำมส�ำเร็จของรำงวัลคุณภำพแห่งชำติเกิดจำกควำมร่วมมือร่วมใจ

ของหน่วยงำน	 และกลุ่มบุคคลต่ำง	 ๆ	 ทั้งภำครัฐและเอกชน	 ซึ่งให้ควำมส�ำคัญกับกำรน�ำ 

เกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติน้ีไปใช้เป็นกลไกขับเคลื่อนขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน 

ของประเทศไทย.	 กำรสนับสนุนเหล่ำนี้มีในหลำกหลำยรูปแบบ	 ตั้งแต่กำรให้งบประมำณสนับสนุน

อย่ำงต่อเน่ือง	 กำรถ่ำยทอดและแบ่งปันประสบกำรณ์ควำมส�ำเร็จ	 กำรอำสำสมัคร	 และกำรให้ 

ควำมร่วมมือในรูปแบบต่ำง	 ๆ	 เป็นส่วนส�ำคัญที่ท�ำให้รำงวัลคุณภำพแห่งชำติคงควำมเป็น 

รำงวัลเกียรติยศสูงสุดของประเทศไทย.	 บทบำทและควำมร่วมมือของหน่วยงำน	 และกลุ่มบุคคล 

ที่เกี่ยวข้อง	มีดังนี้

กระทรวงอุตสาหกรรม

กระทรวงอุตสำหกรรมให้ควำมส�ำคัญกับรำงวัลคุณภำพแห่งชำติในฐำนะที่เป็นเคร่ืองมือ 

ที่ช่วยยกระดับมำตรฐำนกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของไทยให้มีวิธีปฏิบัติและผลกำรด�ำเนินกำร 

ที่น่ำเชื่อถือ	เป็นที่ยอมรับในระดับโลก.	ดังนั้น	ตั้งแต่ปี	พ.ศ.	2545	เป็นต้นมำ	กระทรวงอุตสำหกรรม

ได้จัดสรรงบประมำณผ่ำนสถำบันเพิ่มผลิตแห่งชำติเพื่อสนับสนุนและติดตำมควำมส�ำเร็จ 

ของโครงกำรน้ีอย่ำงต่อเน่ือง	 และมีบทบำทส�ำคัญในกำรช่วยให้รำงวัลน้ีเป็นที่ยอมรับของภำครัฐ 

และเอกชนจวบจนทุกวันนี้.

คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA National Committee)

คณะกรรมกำรรำงวัลคณุภำพแห่งชำต	ิซึง่เป็นผูท้รงคณุวฒุจิำกภำครัฐและเอกชน	เป็นทีย่อมรับ

ในระดับประเทศและได้รับกำรแต่งตั้งโดย	ฯพณฯ	นำยกรัฐมนตรี	โดยมีบทบำทหน้ำที่	ดังนี้

•	 ก�ำหนดนโยบำยและก�ำกับดูแลกำรด�ำเนินโครงกำรรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.

•	 พิจำรณำอนุมัติเกณฑ์กำรสมัคร	 เกณฑ์กำรตัดสินรำงวัล	 เกณฑ์คะแนนกระบวนกำรตรวจ

ประเมิน	และเกณฑ์กำรมอบรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.

•	 พิจำรณำอนุมัติรำยชื่อองค์กรที่ผ่ำนเกณฑ์กำรมองรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.

•	 แต่งตั้งและก�ำกับดูแลกำรปฏิบัติงำนของคณะอนุกรรมกำร	ผู้ตรวจประเมินรำงวัลคุณภำพ

แห่งชำติ	หรือคณะท�ำงำน.

โดยมคีณะอนุกรรมกำร	2	คณะ	เป็นผูท้รงคณุวฒุจิำกภำครัฐและเอกชน	มคีวำมเช่ียวชำญเป็นพเิศษ	

ท�ำหน้ำที่พัฒนำงำนด้ำนต่ำง	ๆ	ได้แก่
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1) คณะอนุกรรมการด้านเทคนิครางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

โดยมีบทบำทหน้ำที่	ดังนี้

•	 กลั่นกรอง	และเสนอข้อคิดเห็นในด้ำนเทคนิคที่เกี่ยวข้องกับกระบวนกำรตรวจประเมิน.	

•	 เสนอแนวทำงกำรพัฒนำเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.

•	 เสนอรำยชื่อผู้ตรวจประเมินรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.

•	 พิจำรณำรำยชื่อองค์กรที่ผ่ำนเกณฑ์กำรรับรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.

2) คณะอนุกรรมการด้านการส่งเสริมและสนับสนุนรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

โดยมีบทบำทหน้ำที่	ดังนี้

•	 กลัน่กรอง	และเสนอข้อคดิเหน็ในด้ำนกำรเผยแพร่	ประชำสมัพนัธ์	สร้ำงกำรรับรู้ต่อสำธำรณะ.	

•	 กระตุ้นให้องค์กรน�ำเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติไปใช้.

ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA Assessors)

ผู้ตรวจประเมินรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ	 เป็นผู้ทรงคุณวุฒิจำกภำครัฐและเอกชนซึ่งอำสำสมัคร

ท�ำหน้ำที่ผู้ตรวจประเมินโดยไม่ได้รับค่ำตอบแทน.	ผู้ตรวจประเมินมีบทบำทส�ำคัญในกำรตรวจ

ประเมินและจัดท�ำรำยงำนป้อนกลับ	(Feedback	Report)	ให้แก่องค์กรผู้สมัครขอรับรำงวัล	รวมถึง

กำรน�ำเสนอรำยช่ือองค์กรที่ผ่ำนเกณฑ์กำรรับรำงวัลคุณภำพแห่งชำติต่อส�ำนักงำนรำงวัลคุณภำพ

แห่งชำติ	 เพื่อน�ำเสนอต่อที่ประชุมคณะอนุกรรมกำรด้ำนเทคนิค	 และเสนอขออนุมัติจำกคณะ

กรรมกำรรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.	ในแต่ละปี	ส�ำนักงำนรำงวัลคุณภำพแห่งชำติด�ำเนินกำรสรรหำ

และคัดเลือกผู้มีคุณสมบัติที่เหมำะสม	ผ่ำนกระบวนกำรคัดเลือกและฝึกอบรมที่เข้มข้น	เพื่อให้ได้ผู้

ตรวจประเมินที่พร้อมในด้ำนคุณสมบัติ	คุณธรรม	และจริยธรรม.	นอกจำกนี้	ผู้ตรวจประเมินทุกคน

ยังต้องเข้ำรับกำรฝึกอบรมประจ�ำปี	 เพื่อสร้ำงควำมรู้ควำมเข้ำใจให้ทันต่อกำรเปลี่ยนแปลงต่ำง	 ๆ	

ภำยใต้เกณฑ์รำงวลัคณุภำพแห่งชำต.ิ	ผูท้ีผ่่ำนกำรฝึกอบรมจะข้ึนทะเบยีนเป็นผูต้รวจประเมนิประจ�ำ

ปีเพื่อท�ำหน้ำที่ในปีนั้น	ๆ.	นอกจำกท�ำหน้ำที่ในกำรตรวจประเมินแล้ว	ผู้ตรวจประเมินยังมีบทบำท

ส�ำคญัในกำรเผยแพร่และสร้ำงควำมรู้ควำมเข้ำใจในรำงวัลคณุภำพแห่งชำตใิห้แก่	หน่วยงำน	สมำคม	

และชุมชนทำงวิชำชีพต่ำง	ๆ.

สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Office of Thailand Quality Award: OTQA)

	 ส�ำนักงำนรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ	 ภำยใต้กำรก�ำกับดูแลของคณะกรรมกำรรำงวัลคุณภำพ

แห่งชำติ	โดยมีผู้อ�ำนวยกำรสถำบันเพิ่มผลผลิตแห่งชำติเป็นผู้รับมอบอ�ำนำจ	น�ำนโยบำยไปบริหำร

จดักำร	ท�ำหน้ำทีเ่ป็นหน่วยงำนหลกัในกำรประสำนควำมร่วมมอืกบัหน่วยงำนต่ำง	ๆ 	ทัง้ภำครัฐและ

เอกชน	เพือ่เผยแพร่	สนับสนุน	และผลกัดนัให้องค์กรต่ำง	ๆ 	ในทกุภำคส่วนน�ำเกณฑ์รำงวัลคณุภำพ

แห่งชำติไปพัฒนำขีดควำมสำมำรถด้ำนกำรบริหำรจัดกำรเพื่อเป็นองค์กรที่มีวิธีปฏิบัติและผลกำร

ด�ำเนินกำรในระดบัมำตรฐำนโลก	ซึง่เมือ่มกีำรขยำยกำรด�ำเนินงำนไปอย่ำงกว้ำงขวำง	ย่อมจะส่งผลต่อ

กำรพัฒนำขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขันของประเทศให้สำมำรถแข่งขันในตลำดกำรค้ำโลกได้.





สำนักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ

สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ

ชั้น 15 อาคารยาคูลท เลขที่ 1025  ถนนพหลโยธิน แขวงพญาไท เขตพญาไท กรุงเทพฯ 10400
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	 แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีการเปลี่ยนแปลงจากการตั้งรับปัญหามาเป็นแนวคิดในการปรับปรุงทั่วๆ ไป (L)
	 มีแนวทางที่สอดคล้องไปในทางเดียวกันกับพื้นที่หรือหน่วยงานอื่น โดยส่วนใหญ่เกิดจากการร่วมกันแก้ปัญหา (I)
	 แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อกำหนดพื้นฐานของหัวข้อ (A)
	30%, 35%, 40% หรือ 45%
	 มีการนำแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ ถึงแม้ว่าบางพื้นที่หรือบางหน่วยงานเพิ่งอยู่ในขั้นเริ่มต้น (D)
	 แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการที่สำคัญ (L)
	 เริ่มมีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการพื้นฐานขององค์กร ตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร และในเกณฑ์หัวข้อกระบวนการอื่นๆ (I)
	 แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อกำหนดโดยรวมของหัวข้อ (A)
	 มีการนำแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติเป็นอย่างดี ถึงแม้ว่าอาจแตกต่างกันในบางพื้นที่หรือบางหน่วยงาน (D)
	50%, 55%, 60% หรือ 65%
	 มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และเริ่มมีการเรียนรู้ในระดับองค์กร รวมถึงการสร้างนวัตกรรมบ้าง เพื่อการปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการที่สำคัญ (L)
	 มีแนวทางที่สอดคล้องไปในทางเดียวกันกับความต้องการโดยรวมขององค์กร ตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กรและในเกณฑ์หัวข้อกระบวนการอื่นๆ (I)
	 แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อกำหนดย่อย ของหัวข้อ (A)
	 มีการนำแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติเป็นอย่างดีโดยไม่มีความแตกต่างที่สำคัญ (D)
	70%, 75%, 80% หรือ 85%
	 กระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และมีการเรียนรู้ในระดับองค์กร รวมถึงการสร้างนวัตกรรมเป็นเครื่องมือที่สำคัญในการจัดการ มีการแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนถึงการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้น อันเป็นผลจากการวิเคราะห์และการแบ่งปันระดับองค์กร (L)
	 มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคต ตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กรและในเกณฑ์หัวข้อกระบวนการอื่นๆ (I)
	 แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองต่อข้อกำหนดย่อย ของหัวข้ออย่างสมบูรณ์ (A)
	 มีการนำแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างสมบูรณ์โดยไม่มีจุดอ่อนหรือความแตกต่างที่สำคัญในพื้นที่หรือหน่วยงานใดๆ (D)
	90%, 95% หรือ 100%
	 กระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง  และการเรียนรู้ในระดับองค์กรด้วย การสร้างนวัตกรรมเป็นเครื่องมือที่สำคัญในการจัดการทั่วทั้งองค์กร มีการแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนทั่วทั้ง องค์กรว่าการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้น และนวัตกรรมมีพื้นฐานจากการวิเคราะห์และการแบ่งปันระดับองค์กร (L)
	 – มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคตเป็นอย่างดี ตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กรและในเกณฑ์หัวข้ออื่นๆ (I)
	 ไม่มีการรายงานผลการดำเนินการขององค์กร หรือมีผลลัพธ์ที่ไม่ดีในหัวข้อที่รายงานไว้ (Le)
	 ไม่แสดงแนวโน้มของข้อมูล หรือมีข้อมูลที่แสดงแนวโน้มในทางลบเป็นส่วนใหญ่ (T)
	0% หรือ 5%
	 ไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C)
	 ไม่มีการรายงานผลลัพธ์ในเรื่องที่มีความสำคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร (I)
	 มีการรายงานผลการดำเนินการขององค์กรเพียงบางเรื่องที่ตอบสนองต่อข้อกำหนดพื้นฐานของหัวข้อ และมีระดับผลการดำเนินการที่เริ่มดี (Le)
	 มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลในบางเรื่อง โดยบางเรื่องแสดงแนวโน้มในทางลบ (T)
	10%, 15%, 20% หรือ 25%
	 แทบไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C)
	 มีการรายงานผลลัพธ์เพียงบางเรื่องที่มีความสำคัญต่อการบรรลุพันธกิจ (I)
	 มีการรายงานผลการดำเนินการที่ตอบสนองต่อข้อกำหนดพื้นฐานของหัวข้อ และผลอยู่ในระดับดี (Le)
	 มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลบางเรื่อง และข้อมูลส่วนใหญ่ที่แสดงนั้นมีแนวโน้มที่ดี (T)
	30%, 35%, 40% หรือ 45%
	 เริ่มมีสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C)
	 มีการรายงานผลลัพธ์ในหลายเรื่องที่มีความสำคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร (I)
	 มีการรายงานผลการดำเนินการที่ตอบสนองต่อข้อกำหนดโดยรวมของหัวข้อ และผลอยู่ในระดับดี (Le)
	 แสดงถึงแนวโน้มที่ดีอย่างชัดเจนในเรื่องต่างๆ ที่มีความสำคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร (T)
	50%, 55%, 60% หรือ 65%
	 ผลการดำเนินการในปัจจุบันบางเรื่องอยู่ในระดับดี เมื่อเทียบกับตัวเปรียบเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียงที่เหมาะสม (C)
	 มีการรายงานผลการดำเนินการขององค์กรเป็นส่วนใหญ่ในด้านลูกค้าที่สำคัญ ตลาดที่สำคัญ และข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการ (I)
	 มีการรายงานผลการดำเนินการที่ตอบสนองต่อข้อกำหนดย่อย ของหัวข้อ และผลอยู่ในระดับที่ดีถึงดีเลิศ (Le)
	70%, 75%, 80% หรือ 85%
	 สามารถรักษาแนวโน้มที่ดีอย่างต่อเนื่องในเรื่องสำคัญที่จะบรรลุพันธกิจขององค์กรไว้ได้เป็นส่วนใหญ่ (T)
	 มีการเปรียบเทียบแนวโน้มและระดับผลการดำเนินการในปัจจุบันเป็นจำนวนมากหรือเป็นส่วนใหญ่ กับตัวเปรียบเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียง และแสดงถึงความเป็นผู้นำในบางเรื่อง และมีผลการดำเนินการเชิงเปรียบเทียบที่ดีมาก (C)
	 มีการรายงานผลการดำเนินการขององค์กรเป็นส่วนใหญ่  ในด้านลูกค้าที่สำคัญ  ตลาดที่สำคัญ  รวมทั้งข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการและแผนปฏิบัติการ (I)
	 มีการรายงานผลการดำเนินการที่ตอบสนองต่อข้อกำหนดย่อย ของหัวข้ออย่างสมบูรณ์ และอยู่ในระดับที่ดีเลิศ (Le)
	 สามารถรักษาแนวโน้มที่ดีไว้ได้อย่างต่อเนื่องในเรื่องสำคัญทุกเรื่องที่จะบรรลุพันธกิจขององค์กร (T)
	90%, 95% หรือ 100%
	 แสดงถึงความเป็นผู้นำในธุรกิจและเป็นระดับเทียบเคียงให้องค์กรอื่นในหลายเรื่อง (C)
	 – มีการรายงานผลการดำเนินการขององค์กรและการคาดการณ์ผลการดำเนินการในด้านลูกค้าที่สำคัญ ตลาดที่สำคัญ รวมทั้งข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการและแผนปฏิบัติการเกือบทั้งหมด (I)
	บริษัท แมนูแฟคเจอร์ โอเวอร์ฮอล ราพิด แอนด์ ออพติมอล จำกัด.(2018).Six sigma คืออะไร หลักการและ
	การนำ Six Sigma ไปใช้. สืบค้น 2 ตุลาม, 2560 , จาก http://www.moro.co.th/about-us/
	วิทยาลัยเทคนิดศรีสะเกษ . หน่วยที่ 9 กิจกรรมระบบคุณภาพและเพิ่มผลผลิต.สืบค้น 24 กันยายน, 2560 ,
	จาก https://sites.google.com/site/rtech603xx/unit-9
	วิทยาลัยเทคนิดศรีสะเกษ . หน่วยที่ 10 มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000.สืบค้น 24 กันยายน,
	2560 , https://sites.google.com/site/rtech603xx/unit-10
	CRM (Customer Relationship Management: CRM) คืออะไร
	2. จงอธิบายแนวความคิดพื้นฐาน CRM (Customer Relationship Management: CRM)
	ระบบสารสนเทศลูกค้า (CUSTOMER INFORMATION SYSTEM)
	เป้าหมายสำคัญในการสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับลูกค้า คือ

	3. ระบบสารสนเทศลูกค้า (CUSTOMER INFORMATION SYSTEM) มีลักษณะเป็นเช่นไร
	4. เป้าหมายสำคัญในการสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับลูกค้า คืออะไร (อธิบาย)

	รักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าบน Social Network
	ใครทำ
	4. การรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าบน Social Network มีตวามสำคัญอย่างไร
	5. จงอธิบายข้อแตกต่างระหว่างการทำ CRM และ Social CRM
	กระชับความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ยืนยาว ด้วยระบบ CRM บนโลกออนไลน์
	CRM คืออะไร?
	ธุรกิจประเภทใดบ้างที่ควรใช้ระบบ CRM
	องค์กรใดที่ควรใช้ CRM
	CRM ทำงานอย่างไร?
	ระบบ CRM มีผลอย่างไรต่อธุรกิจที่กำลังเติบโต
	คุณสมบัติต่างๆของระบบ CRM

	9. จงอธิบายกระชับความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ยืนยาว ด้วยระบบ CRM บนโลกออนไลน์
	10. องค์กรใดที่ควรใช้ CRM บ้างเพราะเหตุใด
	11. ระบบ CRM มีผลอย่างไรต่อธุรกิจที่กำลังเติบโตอย่างไรบ้าง
	12. จงอธิบายคุณสมบัติต่างๆของระบบ CRM ว่ามีลักษณะเป็นเช่นไร
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