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“รางวัลคุณภาพแหงชาติ  เปนรางวัลอันทรงเกียรติ ซ่ึงไดรับการยอมรับอยาง
กวางขวางเปนเครื่องหมายแสดงถึงความเปนเลิศในการบริหารจัดการของ
องคกรที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก” 
 
ความเปนมารางวัลคุณภาพแหงชาติ 

รางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award – TQA) เริ่มตนต้ังแตมีการลงนามในบันทึก
ความเขาใจระหวางสถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติและสํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงชาติ เมื่อ
วันที่ 5 กันยายน 2539 เพ่ือศึกษาแนวทางการจัดต้ังรางวัลคุณภาพแหงชาติขึ้นในประเทศไทย และดวย
ตระหนักถึงความสําคัญของรางวัลน้ี สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติจึงได
บรรจุรางวัลคุณภาพแหงชาติไวในแผนยุทธศาสตรการเพ่ิมผลผลิตของประเทศ ซึ่งเปนสวนหน่ึงของแผนพัฒนา
เศรษฐกิจ และสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 โดยมีสถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติเปนหนวยงานหลักในการประสาน
ความรวมมือกับหนวยงานตางๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน เพ่ือเผยแพร สนับสนุน และผลักดันใหองคกรตางๆ ทั้ง
ภาคการผลิตและการบริการนําเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปพัฒนาขีดความสามารถดานการบริหารจัดการ 
องคกรที่มีวิธีปฏิบัติและผลการดําเนินการในระดับมาตรฐานโลกจะไดรับการประกาศเกียรติคุณดวยรางวัล
คุณภาพแหงชาติ และองคกรที่ไดรับรางวัลจะนําเสนอวิธีปฏิบัติที่นําองคกรของตนไปสูความสําเร็จเพ่ือเปน
แบบอยางใหองคกรอ่ืนๆ นําไปประยุกต  เพ่ือใหประสบผลสําเร็จเชนเดียวกัน ซึ่งเมื่อมีการขยายการดําเนินงาน
ไปอยางกวางขวางยอมจะสงผลตอการพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศใหสามารถแขงขันใน
ตลาดการคาโลกได 

รางวัลคุณภาพแหงชาติ ถือเปนรางวัลระดับโลก (World Class) เน่ืองจากมีพ้ืนฐานทางดานเทคนิค
และกระบวนการตัดสินรางวัลเชนเดียวกับรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา หรือ The 
Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) ซึ่งเปนตนแบบรางวัลคุณภาพแหงชาติที่ประเทศ
ตางๆ หลายประเทศทั่วโลกนําไปประยุกต เชน ประเทศญี่ปุน ออสเตรเลีย สิงคโปร และฟลิปปนส เปนตน 

เจตนารมณ 
เจตนารมณ ของ “รางวัลคุณภาพแหงชาติ” 
“รางวัลคุณภาพแหงชาติเปนรางวัลอันทรงเกียรติซึ่งไดรับการยอมรับอยางกวางขวาง เปนเครื่องหมาย

แสดงถึงความเปนเลิศในการบริหารจัดการขององคกรที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก” 
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เจตนารมณ 
1. เพ่ือสนับสนุนการนําแนวทางรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใชในการปรับปรุงความสามารถในการ

แขงขัน 
2. เพ่ือประกาศเกียรติคุณใหแกองคกรที่ประสบผลสําเร็จในระดับมาตรฐานโลก 
3. เพ่ือกระตุนใหมีการเรียนรูและแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ 
4. เพ่ือแสดงใหนานาชาติเห็นถึงความมุงมั่นในการยกระดับมาตรฐานความเปนเลิศในการบริหาร

จัดการ 
ประโยชนตอองคกร 

องคกรภาครัฐ ภาคเอกชน ทุกประเภท ทุกขนาด ที่นําเกณฑเพ่ือการดําเนินการที่เปนเลิศ ซึ่งเปน
กรอบการประเมินคุณภาพระดับมาตรฐานโลกไปเปรียบเทียบกับระบบการบริหารจัดการของตน จะไดรับ
ประโยชนในทุกขั้นตอน เริ่มจากการตรวจประเมินตนเอง ผูบริหารจะทราบถึงสภาพที่แทจริงวาระบบการ
บริหารจัดการของตนยังขาดตกบกพรองในเรื่องใด จึงสามารถกําหนดวิธีการและเปาหมายที่ชัดเจนในการ
จัดทําแผนปฏิบัติการ และเมื่อองคกรปฏิบัติตามแผนจนบรรลุเปาหมายที่วางไว มีความพรอม และตัดสินใจ
สมัครรับรางวัล องคกรจะไดรับการตรวจประเมินดวยกระบวนการที่มีประสิทธิผล โดยผูทรงคุณวุฒิจาก
หลากหลายสาขาอาชีพที่ไดรับการฝกอบรมเพ่ือเปนผูตรวจประเมินโดยเฉพาะ และไมวาองคกรจะผานเกณฑ
รับรางวัลหรือไมก็ตาม องคกรจะไดรับรายงานปอนกลับซึ่งระบุจุดแข็งและจุดที่ควรปรับปรุง ซึ่งนับเปน
ประโยชนตอการนําไปวางแผนปรับปรุงองคกรใหสมบูรณมากขึ้นตอไป 

องคกรที่ไดรับรางวัลจะเปนที่ยอมรับจากองคกรตางๆ ทั้งภายในประเทศและตางประเทศ และมีสิทธ์ิ
ใชตราสัญลักษณรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งสื่อถึงความเปนเลิศในระบบการบริหารจัดการในการโฆษณา
ประชาสัมพันธองคกร รวมทั้งมีโอกาสสงเสริมและสนับสนุนการพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันของ
ประเทศ โดยการนําเสนอวิธีปฏิบัติที่นําไปสูความสําเร็จและเปดโอกาสใหมีการเขาเย่ียมชมสถานประกอบการ
เพ่ือเปนแบบอยางใหกับองคกรอ่ืนๆ นําไปประยุกต  เพ่ือใหประสบผลสําเร็จเชนเดียวกัน 
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ผังการบริหารงาน 

 
ตราสัญลักษณ 
 

สัญลักษณ: ชอฟาสีทองอรามลอยเดนในหวงจักรวาล เคียงขางดวยดาวฤกษดวงใหญสอง
ประกายระยิบระยับ อยูในกรอบรูปชองหนาตางทรงไทย 

ความหมาย: รางวัลคุณภาพแหงชาติเปนรางวัลอันทรงเกียรติที่พึงปรารถนาของทุก
หนวยงาน เพราะเปนเครื่องหมายแหงความเปนเลิศในการบริหารจัดการทุก
ดาน ตลอดจนผลประกอบการที่ดี เทียบเทาองคกรที่ยอมรับกันวามีคุณภาพ
สูงสุดในโลก 

องคประกอบ: ดาวฤกษ  สื่อใหเห็นถึงจุดสูงสุดแหงความสําเร็จ ความรุงโรจน และการเปนที่
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 
ชอฟาสีทอง  สื่อใหเห็นถึงความเปนเลิศและความมุงมั่นที่จะพัฒนามาตรฐาน
คุ ณ ภ า พ ใ ห ดี ย่ิ ง ขึ้ น อ ย า ง ไ ม ห ยุ ด ย้ั ง 
ชองหนาตางทรงไทย  สื่อถึงวิสัยทัศน การมองการณไกลสูความสําเร็จ 
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เจตจํานงคของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ คือ การชวยใหองคกรตอบคําถามที่
ทาทาย 3 ขอ ดังน้ี 1) องคกรดําเนินการไดดีเทาที่ควรเปนหรือไม 2) องคกรรูได
อยางไร 3) องคกรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ดวยวิธีการอยางไร และจาก
การทาทายตนเองดวยการตอบคําถามของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ องคกรจะ
ไดสํารวจตนเองวาไดสําเร็จในสิ่งที่สําคัญตอองคกรแลวหรือไม โดยคําถามของเกณฑ
จะครอบคลุม 7 ดานที่สําคัญในการจัดการ และการดําเนินการขององคกร 
เกณฑสงเสริมใหเกิดมุมมองเชิงระบบ ซึ่งหมายถึง การบริหารจัดการองคประกอบ
ทั้งหมดขององคกรใหเปนหน่ึงเดียว เพ่ือใหเกิดความสําเร็จอยางตอเน่ือง โครงสราง
และกลไกการบูรณาการของระบบ ไดแก คานิยม และแนวคิดหลัก เกณฑ 7 หมวด 
ที่มีการปฏิบัติที่เกี่ยวเน่ืองกัน และแนวทางการใหคะแนน 
 
 
 

ลักษณะที่สําคัญของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
เกณฑมีเจตจํานงที่เรียบงาย 

เจตจํานงของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ คือ การชวยองคกร ไมวาขนาดใด หรืออยูในธุรกิจใด ตอบ
คําถามที่ทาทาย 3 ขอ ดังน้ี 

1. องคกรดําเนินการไดดีอยางที่ควรเปนหรือไม 
2. องคกรรูไดอยางไร 
3. องคกรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ดวยวิธีการอยางไร 
จากการทาทายตนเองดวยการตอบคําถามของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือผลการดําเนินงานที่เปน

เลิศ องคกรจะไดสํารวจตนเองวาไดสําเร็จในสิ่งที่สําคัญตอองคกรแลวหรือไม. คําถามของเกณฑครอบคลุม 7 
ดานที่สําคัญในการจัดการและการดําเนินการขององคกร (แบงยอยออกเปนกระบวนการ 6 หมวดที่มี
ความสัมพันธเกี่ยวเน่ืองกัน และผลลัพธ 1 หมวด) ไดแก 

1. การนําองคกร (Leadership) 
2. กลยุทธ (Strategy) 
3. ลูกคา (Customers) 
4. การวัด การวิเคราะห  และการจัดการความรู  (Measurement, Analysis, and Knowledge 

Management) 
5. บุคลากร (Workforce) 
6. การปฏิบัติการ (Operations) 
7. ผลลัพธ (Results) 
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เกณฑสงเสริมใหเกิดมุมมองเชิงระบบ 
มุมมองเชิงระบบ หมายถึง การบริหารจัดการองคประกอบทั้งหมดขององคกรใหเปนหน่ึงเดียว เพ่ือให

เกิดความสําเร็จอยางตอเน่ือง. โครงสรางและกลไกการบูรณาการของระบบ ไดแก คานิยม และแนวคิดหลัก 
เกณฑ 7 หมวดที่มีความสัมพันธเกี่ยวเน่ืองกัน และแนวทางการใหคะแนน. 
การมุงเนนที่คานิยมและแนวคิดหลัก 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมีพ้ืนฐานมาจาก คานิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ (หนา 119 -129) 
ซึ่งเปนรากฐานสําหรับการบูรณาการผลการดําเนินการที่สําคัญและขอกําหนดการปฏิบัติการภายใตกรอบที่
มุงเนนผลลัพธ ซึ่งจะสรางพ้ืนฐานสําหรับการปฏิบัติ ขอมูลปอนกลับ และความสําเร็จอยางตอเน่ือง 
มุมมองเชิงระบบ (Systems perspective) 

 การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน (Visionary leadership) 

 ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา (Customer-focused excellence) 

 การใหความสําคัญกับบุคลากร (Valuing people) 

 การเรียนรูระดับองคกรและความคลองตัว (Organizational learning and agility) 

 การมุงเนนความสําเร็จ (Focus on success) 

 การจัดการเพ่ือนวัตกรรม (Managing for innovation) 

 การจัดการโดยใชขอมูลจริง (Management by fact) 

 ความรับผิดชอบตอสังคม (Societal responsibility) 

 จริยธรรมและความโปรงใส (Ethics and transparency) 

 การสงมอบคุณคาและผลลัพธ (Delivering value and results) 
การมุงเนนกระบวนการ 

กระบวนการ หมายถึง วิธีการตาง ๆ ที่องคกรใชเพ่ือทําใหงานสําเร็จ. เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติชวยให
องคกรตรวจประเมินและปรับปรุงกระบวนการตาม 4 มิติเหลาน้ี 

1. แนวทาง : องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหงานขององคกรประสบความสําเร็จ. ประสิทธิผลของ
แนวทางที่สําคัญขององคกรเปนอยางไร. 

2. การถายทอดสูการปฏิบัติ : องคกรนําแนวทางที่สําคัญไปใชอยางคงเสนคงวาในสวนงานที่เก่ียวของ
อยางไร. 

3. การเรียนรู : องคกรประเมินและปรับปรุงแนวทางที่สําคัญขององคกรไดดีเพียงไร. การปรับปรุงตาง ๆ 
มีการแบงปนภายในองคกรไดดีเพียงไร. องคความรูใหม ๆ ไดนําไปสูการสรางนวัตกรรมหรือไม. 

4. การบูรณาการ : แนวทางตาง ๆ ขององคกรสอดคลองกับความจําเปนขององคกรทั้งในปจจุบันและ
อนาคตอยางไร. ตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุงเสริมซึ่งกันและกันระหวางกระบวนการ
และหนวยงานไดดีเพียงใด. กระบวนการและการปฏิบัติการทั่วทั้งองคกรประสานสอดคลองกันไดดี
เพียงใดเพ่ือใหบรรลุเปาประสงคระดับองคกรที่สําคัญ. 

การมุงเนนผลลัพธ 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ช้ีนําใหองคกรประเมินผลลัพธจาก 3 มุมมอง 

 มุมมองภายนอก (ลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียอ่ืนมององคกรอยางไร) 

 มุมมองภายใน (การปฏิบัติการขององคกรมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยางไร) 

 มุมมองอนาคต (องคกรเรียนรูและเติบโตหรือไม) 
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เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ กําหนดใหแสดงผลลัพธที่ครอบคลุมทุกประเด็นสําคัญขององคกร. เน่ืองจาก
องคประกอบของตัววัดเปนสิ่งที่ทําใหมั่นใจวา กลยุทธขององคกรมีความสมดุลระหวางผูมีสวนไดสวนเสียที่
สําคัญกับวัตถุประสงคตาง ๆ ตลอดจนเปาประสงคระยะสั้นและระยะยาว. 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติชวยใหองคกรประเมินผลลัพธตาม 4 มิติเหลาน้ี 

1. ระดับ : ระดับผลการดําเนินการปจจุบันตามตัววัดที่เหมาะสมเปนอยางไร. 
2. แนวโนม : ผลลัพธมีการเปลี่ยนแปลงดีขึ้น หรือเหมือนเดิม หรือแยลงกวาเดิม. 
3. การเปรียบเทียบ : ผลการดําเนินการขององคกรเทียบกับองคกรอ่ืนที่เหมาะสมเปนอยางไร เชน เทียบ

กับคูแขง หรือระดับเทียบเคียง หรือผูนําในธุรกิจ. 
4. การบูรณาการ : องคกรติดตามดูผลลัพธที่สําคัญกับองคกรหรือไม และพิจารณาถึงความคาดหวังและ

ความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญหรือไม. องคกรใชผลลัพธน้ันเพ่ือการตัดสินใจหรือไม. 
การมุงเนนความเก่ียวเนื่องกัน 

ความเก่ียวเน่ืองกันระหวางเกณฑหมวดตาง ๆ เปนองคประกอบที่สําคัญของมุมมองเชิงระบบในเกณฑ
รางวัลคุณภาพแหงชาติ. ตัวอยางความเกี่ยวเน่ืองกัน เชน 

 ความเกี่ยวเน่ืองกันระหวางกระบวนการและผลลัพธที่เกิดขึ้น 

 ความจําเปนของขอมูลในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธและในการปรับปรุงการปฏิบัติการ 

 ความเกี่ยวเน่ืองกันระหวางการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนเชิงกลยุทธ 

 ความจําเปนตองมีขอมูลความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาดในการสรางกลยุทธและแผนปฏิบัติการ 

 ความเกี่ยวเน่ืองกันระหวางแผนปฏิบัติการและการเปลี่ยนแปลงที่จําเปนในระบบงานขององคกร 
การมุงเนนการปรับปรุง 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ชวยใหองคกรเขาใจและตรวจประเมินวาองคกรไดประสบความสําเร็จ
ในสิ่งที่สําคัญตอองคกรในระดับใด องคกรมีการถายทอดกระบวนการไปสูการปฏิบัติในระดับพัฒนาการใด 
ผลลัพธขององคกรดีในระดับใด องคกรไดเรียนรูและปรับปรุงหรือไมและแนวทางขององคกรตอบสนองความ
จําเปนองคกรไดดีในระดับใด. แนวทางการใหคะแนน (หนา 162 และ 164) แสดงใหเห็นถึงมิติของ
กระบวนการและผลลัพธที่อธิบายขางตน. 

ในขณะที่องคกรตอบคําถามตามเกณฑและประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการใหคะแนน 
องคกรจะสามารถระบุจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ทั้งภายในเกณฑแตละหมวดและระหวางหมวด. เมื่อ
องคกรใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือบริหารจัดการผลการดําเนินการขององคกร จะเกิดการทํางาน
ประสานกันระหวางกระบวนการที่สําคัญและขอมูลปอนกลับระหวางกระบวนการกับผลลัพธ ซึ่งจะนําไปสู
วงจรการปรับปรุง และเมื่อใชเกณฑน้ีอยางตอเน่ือง องคกรจะไดเรียนรูเก่ียวกับองคกรมากขึ้น และจะสามารถ
ระบุวิธีที่ดีที่สุดในการสรางจุดแข็ง ปดชองวาง และสรางนวัตกรรม. 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติสามารถปรับใชได 

เกณฑไมไดกําหนดวาองคกรควรจัดโครงสรางหรือการปฏิบัติการอยางไร. ในโครงรางองคกร (หนา 
15) องคกรจะอธิบายวาอะไรเปนสิ่งสําคัญตอองคกร (สภาพแวดลอมการปฏิบัติการ ความสัมพันธที่สําคัญ 
สภาพแวดลอมเชิงแขงขัน และบริบทเชิงกลยุทธ). เกณฑกระตุนใหองคกร ใชแนวทางที่สรางสรรค ปรับใชได 
และยืดหยุน ซึ่งจะเอ้ือใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเน่ืองและกาวกระโดดดวยนวัตกรรม. เกณฑกระตุนให
องคกรเลือกใชเครื่องมือตาง ๆ ที่เหมาะสมและมีประสิทธิผลที่สุดกับองคกร (เชน Lean, Six Sigma, 
ISO9000, Balanced Scorecard, Plan-Do-Check-Act [PDCA]) เพ่ือชวยในการปรับปรุงและบรรลุความ
เปนเลิศ. 
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บทบาทของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มีบทบาทในการสรางเสริมความสามารถในการแขงขัน 3 ประการ คือ 

 ชวยปรับปรุงกระบวนการ ขีดความสามารถ และผลลัพธ 

 ชวยกระตุนการสื่อสารและแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีการปฏิบัติที่เปนเลิศระหวางองคกรตาง ๆ ผานงาน 
TQA Winner Conference และการเย่ียมชมกิจการองคกรที่ไดรับรางวัล 

 เปนเครื่องมือที่นํามาใชในการทําความเขาใจและใชในการบริหารจัดการผลการดําเนินการขององคกร 
ช้ีนําความคิดในเชิงกลยุทธและสรางโอกาสในการเรียนรู 

ในประเทศไทย มีการใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือชวยใหองคกรปรับปรุงขีดความสามารถในการ
แขงขันและผลลัพธผานระบบการพัฒนาและประเมินองคกรตาง ๆ ไดแก ระบบการรับรองมาตรฐาน
โรงพยาบาล (Hospital Accreditation : HA) ระบบการประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise 
Performance Appraisal : SEPA) ระบบคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management 
Quality Award: PMQA) เกณฑคุณภาพการศึกษาเพ่ือผลการดําเนินงานที่เปนเลิศ (Education Criteria for 
Performance Excellence: EdPEx) และเกณฑรางวัลคุณภาพแหงสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้น
พ้ืนฐาน (OBECQA). 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศไทย 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมีเน้ือหาของขอกําหนดและการประเมินที่เทียบเคียงไดกับรางวัล
คุณภาพแหงชาติตาง ๆ ทั่วโลก เปนที่ยอมรับวาเปนกรอบการบริหารจัดการเพ่ือนําองคกรไปสูความเปนเลิศ. 
การใชเกณฑดังกลาวจะชวยใหองคกรตาง ๆ ในประเทศไทยมุงมั่นพัฒนาตนเองอยางไมหยุดย้ัง เพ่ือประโยชน
ของลูกคา บุคลากร ผูมีสวนไดสวนเสีย สังคม ประเทศชาติ และองคกร 

วิธีการใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
ทุกองคกร ไมวาจะเปนองคกรขนาดใหญหรือขนาดเล็ก สามารถใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือ

ปรับปรุงองคกรได. เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติจะชวยใหองคกรตัดสินใจไดวาจะเริ่มตนที่ใด. 
1. หากองคกรเพ่ิงเริ่มตนเรียนรูเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติวิธีการเหลาน้ี จะเปนประโยชนสําหรับ

องคกรที่เริ่มตนใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือปรับปรุงองคกร 
1) อานโครงรางองคกร (หนา 15). พิจารณาวาองคกรสามารถตอบคําถามตาง ๆ ไดหรือไม.  

การทําความเขา ใจและอภิปรายเพ่ือหาคําตอบใหค ำถามเหลา น้ีกับคณะผบู ริหารระดับสูงอาจถือเปนการ
ตรวจประเมินตนเองครั้งแรกขององคกร. 

2) ศึกษาคานิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ (หนา 119). เทียบเคียงองคกรของทานกับ 
คานิยมเหลาน้ี วามีประเด็นอะไรบางที่องคกรของทานควรปรับปรุง. 

3) ตอบคําถามตาม 17 หัวขอของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. เพ่ือทําความเขาใจพ้ืนฐาน 
เกี่ยวกับเกณฑและผลการดําเนินการขององคกร. 

4) อานกรอบภาพรวมของระบบบริหารจัดการผลการดําเนินการตามหัวขอคําถาม (หนา 15- 
69). องคกรพิจารณาถึงประเด็นเหลาน้ีในการวางระบบการนําองคกรและการวัดผลการดําเนินการหรือไม. 

5) ใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติและเน้ือหาคําอธิบาย เพ่ือเปนแหลงขอมูลในการปรับปรุง 
ผลการดําเนินการขององคกร. เกณฑและคําอธิบายอาจชวยใหองคกรคิดดวยวิธีที่แตกตาง หรือใหกรอบการ
อางอิงใหมๆ 

6) เขารวมการฝกอบรมหรือสัมมนาเกี่ยวกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. เพ่ือเรียนรู 
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แนวทางที่เปนแบบอยางที่ดีจากองคกรที่ไดรับรางวัล ซึ่งองคกรเหลาน้ีไดใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือ
ปรับปรุงผลการดําเนินการ สรางนวัตกรรม และบรรลุผลลัพธมาแลว. 

7) สมัครเปนผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ (รายละเอียดตาม  
www.tqa.or.th/th/assessor/). ผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติจะไดรับการฝกอบรมอยางเขมขน ได
ประสบการณจากการตรวจประเมินองคกรที่สมัครรางวัล และเรียนรูเพ่ือประยุกตใชเกณฑกับองคกรของตน. 

2. เม่ือองคกรพรอมสําหรับการตรวจประเมินโดยใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
การประเมินองคกรโดยใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ใหดําเนินการตามคําแนะนําดังตอไปน้ี 

1) จัดทําโครงรางองคกรใหสมบูรณ. ใหคณะผูบริหารระดับสูงตอบคําถามในโครงรางองคกร.  
หากพบวามีสารสนเทศในประเด็นใดที่ขัดแยงกัน หรือมีขอมูลนอย หรือไมมีเลย ใหใชประเด็นเหลาน้ีในการลง
มือวางแผนเพ่ือใหเกิดการปฏิบัติ. หลายองคกรใชโครงรางองคกรเปนจุดเริ่มตนในการประเมินตนเองใน
เบ้ืองตน 

2) ใชคําถามของเกณฑแบบเต็มรูปแบบเปนแนวทางในการทําทุกเรื่องที่สําคัญเพ่ือนําองคกร.  
องคกรอาจคนพบจุดบอด หรือประเด็นที่ควรใหความสําคัญเพ่ิมเติม. 

3) ทบทวนแนวทางการใหคะแนน (หนา 162 และ 164). แนวทางน้ีจะชวยใหองคกรประเมิน 
ระดับพัฒนาการขององคกร. 

4) ตอบคําถามในหมวดที่องคกรทราบวาจําเปนตองปรับปรุง. ตอบดวยตนเองหรือกับคณะ 
ผูบริหารระดับสูง และศึกษาเพ่ิมเติมจากคําอธิบายเกณฑรายหัวขอ จากน้ันตรวจประเมินจุดแข็งและโอกาสใน
การปรับปรุงและจัดทําแผนปรับปรุง. อยางไรก็ตาม วิธีการประเมนิโดยการเลอืกตอบเฉพาะหมวดอยางน้ี อาจ
ทําใหเกิดความจํากัดของประโยชนที่พึงจะไดจากมุมมองเชิงระบบของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ. 

5) ใหคณะผูบริหารระดับสูงตรวจประเมินองคกร. ในการประชุม ใหคณะผูบริหารระดับสูง 
ตอบคําถามตามโครงรางองคกรและเกณฑทั้ง 7 หมวด เพ่ือใหทราบถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง แลว
จัดทําแผนปรับปรุงองคกร 

6) ตรวจประเมินองคกรแบบเต็มรูปแบบดวยตนเอง. จัดต้ังคณะทํางานภายในองคกรเพ่ือ 
จัดทําโครงรางองคกรและตรวจประเมินองคกรตามเกณฑทั้ง 7 หมวด. 

7) สมัครรางวัลคุณภาพแหงชาติ. ศึกษาจากคูมือสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแหงชาติประจําป 
น้ัน ๆ จากเว็บไซต www.tqa.or.th. เมื่อองคกรพรอม สามารถสมัครขอรับการประเมินภายใตรางวัลคุณภาพ
แหงชาติ ซึ่งจะไดรับการตรวจประเมินโดยคณะผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติจากสํานักงานรางวัล
คุณภาพแหงชาติอยางเต็มรูปแบบ 
 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อการดําเนินการท่ีเปนเลิศ 

การเปลี่ยนแปลงที่สําคัญของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ในรอบป 2561–2562 
เมื่อปจจัยขับเคลื่อนขีดความสามารถในการแขงขันและความสําเร็จในระยะยาวเปลี่ยนแปลงไป กรอบ

การบริหารจัดการและเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติจึงตองมีการปรับเปลี่ยนใหเทาทันดวย. กรอบการบริหาร
จัดการสูความเปนเลิศเกิดขึ้นเปนครั้งแรกในสหรัฐอเมริกา เมื่อทศวรรษ 1980 เพ่ือชวยแกไขวิกฤตเรื่อง
คุณภาพ ดวยการสนับสนุนและกระตุนใหองคกรธุรกิจมีระบบการจัดการคุณภาพที่เปนเลิศ มุงสูความเปนผูนํา 
และมุงเนนลูกคา. 

https://www.tqa.or.th/ebook/Criteria_2017_2018
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ในประเทศไทย สถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ เริ่มตนศึกษาแนวทางการจัดต้ังรางวัลคุณภาพแหงชาติใน
ป พ.ศ.2539 และดวยตระหนักถึงความสําคัญของรางวัลน้ี สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและ
สังคมแหงชาติ ไดบรรจุรางวัลคุณภาพแหงชาติไวในแผนยุทธศาสตรการเพ่ิมผลผลิตของประเทศ ซึ่งเปนสวน
หน่ึงของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 และมีการดําเนินรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือใหทุก
องคกรที่ดําเนินธุรกิจในประเทศไทยมีการบริหารจัดการที่มีมาตรฐานเปนที่ยอมรับในระดับสากล ดวยการ
นําเสนอคูมือการบริหารจัดการและการนําองคกรในรูปแบบที่ไมช้ีนํา ซึ่งชวยใหเกิดแนวทางที่เปนระบบในการ
มุงสูความเปนเลิศขององคกร. 

ในการปรับเปลี่ยนเกณฑแตละครั้ง เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติใหความสําคัญกับการสรางความ
สมดุลของ 2 ประการ คือ 1) เกณฑตองสะทอนมาตรฐานระดับประเทศเพ่ือมุงสูความเปนเลิศใหองคกรได
เรียนรูถึงการสรางระบบบริหารจัดการผลการดําเนินการแบบบูรณาการในทุกแงมุม และ 2) เกณฑตอง
สามารถปรับใชไดกับองคกรทุกระดับขั้นการพัฒนา. 

เพ่ือตอบสนองความสมดุลดังกลาว การเปลี่ยนแปลงเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2561-2562 
มุงเนน 2 ประเด็นที่ทวีความสําคัญมากขึ้นตอความสําเร็จขององคกรในระยะยาว และทําใหเกณฑมีความเปน
เหตุเปนผลในมุมมองของผูใช ไดแก 1) การรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (cybersecurity) และ 2) การ
จัดการความเสี่ยง (enterprise risk management – ERM). นอกจากน้ีเกณฑหลายหมวดถูกปรับใหเรียบงาย
ขึ้น และบางขอกําหนดถูกยายที่ ตัดทิ้ง หรือปรับเปลี่ยนคําเพ่ือใหเขาใจไดงายขึ้น. 
 

การรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร (Cybersecurity) 
ในป 2558 โลกเผชิญกับการโจมตีทางไซเบอรกวา 300 ลานอุบัติการณ หากแตสามารถตรวจจับได

เพียง 90 ลานอุบัติการณ. การโจมตีทางไซเบอรน้ี มีอัตราเพ่ิมขึ้นปละประมาณ 40%. การบริหารจัดการและ
ลดความเสี่ยงของขอมูล สารสนเทศ และระบบตาง ๆ บนโลกไซเบอรกลายเปนความจําเปนสําหรับองคกร
ธุรกิจทุกประเภท. เกณฑกลาวถึงการมุงเนนความปลอดภัยของระบบสารสนเทศและการรักษาความลับของ
สารสนเทศต้ังแตป 2544. ในเกณฑป 2561-2562 น้ี สะทอนใหเห็นถึงการทวีความสําคัญของการปองกัน
ความเสียหายของสารสนเทศที่ออนไหวที่เกี่ยวกับพนักงาน ลูกคา และองคกร การปกปองสินทรัพยทางปญญา 
และการปองกันการละเมิดในประเด็นดานการเงิน กฎหมาย และช่ือเสียงองคกร. 
การบริหารความเสี่ยง (Enterprise Risk Management – ERM) 

ไมมีองคกรใดไมมีความเสี่ยง. ในการจัดการความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน 
องคกรตองตัดสินใจวา เมื่อไรและอยางไรที่ความเสี่ยงจะถูกจัดการ. การบริหารจัดการความเสี่ยงดังกลาวมีนัย
ตอความแตกตางระหวางการลมสลาย การอยูรอด หรือการมีผลการดําเนินการที่เปนแบบอยางที่ดี. ดวย
มุมมองเชิงระบบในการจัดการผลการดําเนินการขององคกร เกณฑไดมีการกลาวถึงการจัดการความเสี่ยง 
(ERM) มายาวนาน ตามหลักเกณฑและแนวทางปฏิบัติของการจัดการความเสี่ยง ISO 31000 ดวยกิจกรรมตาง 
ๆ ขององคกร เพ่ือสั่งการและควบคุมผลกระทบของความไมแนนอนเพ่ือใหบรรลุความสําเร็จตามวัตถุประสงค
ขององคกร. ความไดเปรียบในการแขงขันในอนาคตจะมาจากการจัดการความเสี่ยงที่ดี ดวยการจัดการความ
เสี่ยงแบบองครวมและดําเนินการตาง ๆ ซึ่งรวมถึงการดําเนินการตามความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสีย
อยางรอบดาน โดยเปนสวนหน่ึงของแนวทางเชิงกลยุทธในภาพรวมเพ่ือจัดการผลการดําเนินการขององคกร. 
ในเกณฑฉบับน้ี เกณฑบางหมวดไดมีการปรับเปลี่ยนเพ่ือเนนใหเห็นวา (1) ความเสี่ยงเปนสิ่งที่มีอยูในทุกสิ่งที่
องคกรดําเนินการ และ (2) ความทาทายขององคกร คือการสรางความสมดุลระหวางความเสี่ยงกับความย่ังยืน
ขององคกร และโอกาสสําหรับนวัตกรรม 
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ระบบการใหคะแนน 
คะแนนของคําตอบในแตละหัวขอ จะขึ้นอยูกับการประเมินใน 2 มิติ คือ 
 
(1) กระบวนการ (หมวด 1-6) 
(2) ผลลัพธ (หมวด 7) 
การใหคะแนนคําตอบในแตละหัวขอ ใหพิจารณาสารสนเทศที่เกี่ยวของกับขอกําหนดของหัวขอน้ัน

และแนวทางการใหคะแนนดังตอไปน้ี 

 ปจจัยธุรกิจสําคัญที่นําเสนอในโครงรางองคกร 

 ระดับความสมบูรณและความเหมาะสมของแนวทาง ความครอบคลุมของการถายทอดสูการ
ปฏิบัติ และจุดแข็งของกระบวนการเรียนรูและปรับปรุง 

 ระดับของผลการดําเนินการ และผลลัพธเมื่อเปรียบเทียบกับองคกรอ่ืน หรือองคกรที่
เกี่ยวเน่ืองกัน หรือระดับเทียบเคียง 

มิติการใหคะแนน 
กระบวนการ 
“กระบวนการ” หมายถึง วิธีการที่องคกรใชและปรับปรุง เพ่ือตอบสนองขอกําหนดตาง ๆ ในหมวด 1-

6. ปจจัยทั้ง 4 ที่ใชประเมินกระบวนการ ประกอบดวย แนวทาง (Approach–A) การถายทอดสูการปฏิบัติ 
(Deployment–D) การเรียนรู (Learning–L) และการบูรณาการ (Integration–I) (ADLI). รายงานปอนกลับ
ของรางวัลคุณภาพแหงชาติสะทอนถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงในปจจัยเหลาน้ี. คะแนนสําหรับหมวด
กระบวนการเปนการประเมินภาพรวมของผลการดําเนินการโดยรวม ซึ่งพิจารณาปจจัยกระบวนการทั้ง 4 ดังน้ี 

แนวทาง (Approach–A) หมายถึง 
 

 วิธีการที่ใชเพ่ือใหบรรลุผลตามกระบวนการ 

 ความเหมาะสมของวิธีการที่ใชตอบขอกําหนดของหัวขอตางๆ ของเกณฑ และสภาพแวดลอม
การดําเนินงานขององคกร 

 ความมีประสิทธิผลของการใชวิธีการตาง ๆ ขององคกร และ 

 ระดับของการที่แนวทางน้ันนําไปใชซํ้าได และอยูบนพ้ืนฐานของขอมูลและสารสนเทศที่
เช่ือถือได (ซึ่งหมายถึง การดําเนินการอยางเปนระบบ) 

 
การถายทอดสูการปฏิบัติ (Deployment–D) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึง ของ 
 

 การใชแนวทางเพ่ือตอบสนองขอกําหนดของหัวขอที่มีความเกี่ยวของและสําคัญตอองคกร 

 การใชแนวทางอยางคงเสนคงวา และ 

 การนําแนวทางไปใชในทุกหนวยงานที่เหมาะสม 
การเรียนรู (Learning-L) หมายถึง 
 

 การปรับปรุงแนวทางใหดีขึ้น โดยใชวงจรการประเมินและการปรับปรุง 

 การกระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางกาวกระโดดของแนวทางผานการสรางนวัตกรรม 
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 การแบงปนความรูที่ ไดจากการปรับปรุงและการสรางนวัตกรรมกับหนวยงานและ
กระบวนการอ่ืนที่เกี่ยวของภายในองคกร 

ดู “จากการต้ังรับปญหาสูการสรางนวัตกรรม” ในหนา 157 ซึ่งแสดงใหเห็นความกาวหนาผานระดับ
ความสมบูรณของมิติการใหคะแนนน้ี 

 
การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึง ของ 
 

 แนวทางที่ใชสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการขององคกร ตามที่ระบุไวใน
โครงรางองคกร และเกณฑหมวดกระบวนการ (หมวด 1 – 6) 

 การใชตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุง ที่ชวยเสริมซึ่งกันและกัน ทั้งระหวาง
กระบวนการและระหวางหนวยงานทั่วทั้งองคกร และ 

 แผนงาน กระบวนการ ผลลัพธ การวิเคราะห การเรียนรู และการปฏิบัติการ มีความ
สอดคลองกลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหนวยงาน เพ่ือสนับสนุนเปาประสงคระดับ
องคกร 

ในการใหคะแนนหมวดกระบวนการ ใหคํานึงวาแนวทาง การถายทอดสูการปฏิบัติ การเรียนรู และ
การบูรณาการมีความเช่ือมโยงกัน. คําอธิบายแนวทางควรบงช้ีเรื่องการถายทอดสูการปฏิบัติเสมอ โดยให
สอดคลองกับขอกําหนดของหัวขอน้ันและองคกรของตน. เมื่อกระบวนการพัฒนาสมบูรณขึ้น คําอธิบายควร
แสดงถึงวงจรการเรียนรู (รวมถึงนวัตกรรม) รวมทั้งบูรณาการกับกระบวนการและหนวยงานอ่ืน (ดู “ขั้นตอน
การพัฒนากระบวนการ” หนา 160). 

 
ผลลัพธ 
“ผลลัพธ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธขององคกรที่บรรลุผลตามขอกําหนดใน หมวด 7 ปจจัยทั้ง 4 

ที่ใชในการประเมินผลลัพธ ไดแก ระดับ (Level-L) แนวโนม (Trend-T) การเปรียบเทียบ (Comparison-C) 
และการบูรณาการ (Integration-I) (LeTCI). คะแนนของหมวดผลลัพธเปนการประเมินภาพรวมของผลการ
ดําเนินการโดยรวม ซึ่งพิจารณาปจจัยผลลัพธทั้ง 4 ดังน้ี 

 
ระดับ (Level-Le) หมายถึง ผลการดําเนินการในปจจุบันของตัววัดดวยมาตรวัดที่เหมาะสม 
แนวโนม (Trend-T) หมายถึง อัตราของการปรับปรุงผลการดําเนินการ หรือความตอเน่ืองของผล

การดําเนินการที่ดีในประเด็นที่สําคัญ (ความลาดชันของชุดขอมูลเมื่อเวลาผานไป) 
การเปรียบเทียบ (Comparison-C) หมายถึง ผลการดําเนินการขององคกรเปรียบเทียบกับองคกร

อ่ืนที่เหมาะสม เชน คูแขง หรือองคกรที่คลายคลึงกัน หรือระดับเทียบเคียง 
การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของตัววัดผลลัพธตาง ๆ (มักมี

การจําแนกประเภท) ที่ระบุผลการดําเนินการดานลูกคารายสําคัญ ผลิตภัณฑ ตลาด กระบวนการ และ
แผนปฏิบัติการ และเปาประสงคระดับองคกร ตามที่ปรากฏอยูในโครงรางองคกร และในหมวดกระบวนการ 

ในการใหคะแนนหมวดผลลัพธ ใหพิจารณาขอมูลระดับผลการดําเนินการ แนวโนม และตัว
เปรียบเทียบที่เหมาะสมของตัววัดและตัวช้ีวัดที่สําคัญขององคกร รวมทั้งการบูรณาการกับขอกําหนดที่สําคัญ
ขององคกร. หมวดผลลัพธควรแสดงขอมูลความครอบคลุมของผลการดําเนินการตามที่รายงาน ซึ่งมีความ
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เก่ียวของโดยตรงกับการถายทอดสูการปฏิบัติและการเรียนรูขององคกร. ถากระบวนการปรับปรุงมีการ
แลกเปลี่ยนเรียนรูและถายทอดสูการปฏิบัติอยางกวางขวางองคกรควรมีผลลัพธที่สอดคลองกันดวย. 

“ความสําคัญ” ในการพิจารณาคะแนน (“Importance” as a Scoring Consideration) 
ประเด็นสําคัญที่ตองพิจารณาในการประเมินและใหขอมูลปอนกลับ คือ “ความสําคัญ” ของ

กระบวนการและผลลัพธตอปจจัยสําคัญทางธุรกิจ ที่แสดงไวในรายงานวิธีการและผลการดําเนินงาน. องคกร
ควรระบุเรื่องที่เห็นวาสําคัญที่สุดไวในโครงรางองคกรและหัวขอตาง ๆ เชน หัวขอ 2.1, 2.2, 3.2, 5.1, 5.2 และ 
6.1 โดยเฉพาะอยางยิ่งเรื่องความตองการที่สําคัญของลูกคา สภาพแวดลอมดานการแขงขัน ความตองการของ
บุคลากร วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สําคัญ และแผนปฏิบัติการ. 

 
แนวทางการใหคะแนน 

คะแนน กระบวนการ (หมวด 1-6) 

0% หรือ 5% 

 ไมมีแนวทางอยางเปนระบบใหเห็น มีสารสนเทศนอยและไมชัดเจน (A) 

 แทบไมปราฏหลักฐานการนําแนวทางที่เปนระบบไปสูการปฏิบัติ (D) 

 ไมปรากฏหลักฐานวามีแนวคิดในการปรับปรุง (Improvement Orientation) มีการ
ปรับปรุงเมื่อเกิดปญหา (L) 

 ไมแสดงใหเห็นวามีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันในระดับองคกร แตละพ้ืนที่
หรือหนวยงานดําเนินการอยางเอกเทศ (I) 

10% , 15% , 
20%  ห รื อ 
25% 

 แสดงใหเห็นวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบที่ตอบสนองตอขอกําหนดพ้ืนฐานของ
หัวขอ (A) 

 การนําแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติยังอยูในขั้นเริ่มตนในเกือบทุกพ้ืนที่หรือ
หนวยงาน ซึ่งเปนอุปสรรคตอการบรรลุขอกําหนดพ้ืนฐานของหัวขอ (D) 

 แสดงใหเห็นวาเริ่มมีการเปลี่ยนแปลงจากการต้ังรับปญหามาเปนแนวคิดในการ
ปรับปรุงทั่วๆ ไป (L) 

 มีแนวทางที่สอดคลองไปในทางเดียวกันกับพ้ืนที่หรือหนวยงานอ่ืน โดยสวนใหญเกิด
จากการรวมกันแกปญหา (I) 

30% , 35% , 
40%  ห รื อ 
45% 

 แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนด
พ้ืนฐานของหัวขอ (A) 

 มีการนําแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติ ถึงแมวาบางพ้ืนที่หรือบางหนวยงานเพ่ิงอยูใน
ขั้นเริ่มตน (D) 

 แสดงใหเห็นวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการที่
สําคัญ (L) 
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 เริ่มมีแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการพ้ืนฐานขององคกร 
ตามที่ระบุไวในโครงรางองคกร และในเกณฑหัวขอกระบวนการอ่ืนๆ (I) 

50% , 55% , 
60%  ห รื อ 
65% 

 แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนด
โดยรวมของหัวขอ (A) 

 มีการนําแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติเปนอยางดี ถึงแมวาอาจแตกตางกันในบาง
พ้ืนที่หรือบางหนวยงาน (D) 

 มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และเริ่มมีการ
เรียนรูในระดับองคกร รวมถึงการสรางนวัตกรรมบาง เพ่ือการปรับปรุงประสิทธิภาพ
และประสทิธิผลของกระบวนการที่สําคัญ (L) 

 มีแนวทางที่สอดคลองไปในทางเดียวกันกับความตองการโดยรวมขององคกร ตามที่
ระบุไวในโครงรางองคกรและในเกณฑหัวขอกระบวนการอ่ืนๆ (I) 

70% , 75% , 
80%  ห รื อ 
85% 

 แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอ
ขอกําหนดยอย ของหัวขอ (A) 

 มีการนําแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติเปนอยางดีโดยไมมีความแตกตางที่สําคัญ 
(D) 

 กระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และมีการเรียนรู
ในระดับองคกร รวมถึงการสรางนวัตกรรมเปนเครื่องมือที่สําคัญในการจัดการ มี
การแสดงใหเห็นอยางชัดเจนถึงการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้น อันเปนผลจากการวิเคราะห
และการแบงปนระดับองคกร (L) 

 มีแนวทางที่บูรณาการกับความตองการขององคกรในปจจุบันและอนาคต ตามที่
ระบุไวในโครงรางองคกรและในเกณฑหัวขอกระบวนการอ่ืนๆ (I) 

90% , 95% 
หรือ 100% 

 แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอ
ขอกําหนดยอย ของหัวขออยางสมบูรณ (A) 

 มีการนําแนวทางไปถายทอดสูการปฏิบัติอยางสมบูรณโดยไมมีจุดออนหรือความ
แตกตางที่สําคัญในพ้ืนที่หรือหนวยงานใดๆ (D) 

 กระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง  และการเรียนรู
ในระดับองคกรดวย การสรางนวัตกรรมเปนเครื่องมือที่สําคัญในการจัดการทั่วทั้ง
องคกร มีการแสดงใหเห็นอยางชัดเจนทั่วทั้ง องคกรวาการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้น และ
นวัตกรรมมีพ้ืนฐานจากการวิเคราะหและการแบงปนระดับองคกร (L) 

 – มีแนวทางที่บูรณาการกับความตองการขององคกรในปจจุบันและอนาคตเปน
อยางดี ตามที่ระบุไวในโครงรางองคกรและในเกณฑหัวขออ่ืนๆ (I) 
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คะแนน ผลลัพธ (หมวด 7) 

0% หรือ 5% 

 ไมมีการรายงานผลการดําเนินการขององคกร หรือมีผลลัพธที่ไมดีในหัวขอที่
รายงานไว (Le) 

 ไมแสดงแนวโนมของขอมูล หรือมีขอมูลที่แสดงแนวโนมในทางลบเปนสวนใหญ 
(T) 

 ไมมีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C) 

 ไมมีการรายงานผลลัพธในเรื่องที่มีความสําคัญตอการบรรลุพันธกิจขององคกร (I) 

10% , 15% , 
20% หรือ 25% 

 มีการรายงานผลการดําเนินการขององคกรเพียงบางเรื่องที่ตอบสนองตอ
ขอกําหนดพ้ืนฐานของหัวขอ และมีระดับผลการดําเนินการที่เริ่มดี (Le) 

 มีการรายงานแนวโนมของขอมูลในบางเรื่อง โดยบางเรื่องแสดงแนวโนมในทาง
ลบ (T) 

 แทบไมมีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C) 

 มีการรายงานผลลัพธเพียงบางเรื่องที่มีความสําคัญตอการบรรลุพันธกิจ (I) 

30% , 35% , 
40% หรือ 45% 

 มีการรายงานผลการดําเนินการที่ตอบสนองตอขอกําหนดพ้ืนฐานของหัวขอ 
และผลอยูในระดับดี (Le) 

 มีการรายงานแนวโนมของขอมูลบางเรื่อง และขอมูลสวนใหญที่แสดงน้ันมี
แนวโนมที่ดี (T) 

 เริ่มมีสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C) 

 มีการรายงานผลลัพธในหลายเรื่องที่มีความสําคัญตอการบรรลุพันธกิจของ
องคกร (I) 

50% , 
55%, 60% หรือ 
65% 

 มีการรายงานผลการดําเนินการที่ตอบสนองตอขอกําหนดโดยรวมของหัวขอ 
และผลอยูในระดับดี (Le) 

 แสดงถึงแนวโนมที่ดีอยางชัดเจนในเรื่องตางๆ ที่มีความสําคัญตอการบรรลุพันธ
กิจขององคกร (T) 

 ผลการดําเนินการในปจจุบันบางเรื่องอยูในระดับดี เมื่อเทียบกับตัวเปรียบเทียบ 
และ/หรือระดับเทียบเคียงที่เหมาะสม (C) 

 มีการรายงานผลการดําเนินการขององคกรเปนสวนใหญในดานลูกคาที่สําคัญ 
ตลาดที่สําคัญ และขอกําหนดที่สําคัญของกระบวนการ (I) 

70% , 75% , 
80% หรือ 85% 

 มีการรายงานผลการดําเนินการที่ตอบสนองตอขอกําหนดยอย ของหัวขอ และ
ผลอยูในระดับที่ดีถึงดีเลิศ (Le) 

 สามารถรักษาแนวโนมที่ดีอยางตอเน่ืองในเรื่องสําคัญที่จะบรรลุพันธกิจของ
องคกรไวไดเปนสวนใหญ (T) 
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 มีการเปรียบเทียบแนวโนมและระดับผลการดําเนินการในปจจุบันเปนจํานวน
มากหรือเปนสวนใหญ กับตัวเปรียบเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียง และ
แสดงถึงความเปนผูนําในบางเรื่อง และมีผลการดําเนินการเชิงเปรียบเทียบที่ดี
มาก (C) 

 มีการรายงานผลการดําเนินการขององคกรเปนสวนใหญ  ในดานลูกคาที่
สําคัญ  ตลาดที่สําคัญ  รวมทั้งขอกําหนดที่สําคัญของกระบวนการและ
แผนปฏิบัติการ (I) 

90%, 95% หรือ 
100% 

 มีการรายงานผลการดําเนินการที่ตอบสนองตอขอกําหนดยอย ของหัวขออยาง
สมบูรณ และอยูในระดับที่ดีเลิศ (Le) 

 สามารถรักษาแนวโนมที่ดีไวไดอยางตอเน่ืองในเรื่องสําคัญทุกเรื่องที่จะบรรลุ
พันธกิจขององคกร (T) 

 แสดงถึงความเปนผูนําในธุรกิจและเปนระดับเทียบเคียงใหองคกรอ่ืนในหลาย
เรื่อง (C) 

 – มีการรายงานผลการดําเนินการขององคกรและการคาดการณผลการ
ดําเนินการในดานลูกคาที่สําคัญ ตลาดที่สําคัญ รวมทั้งขอกําหนดที่สําคัญของ
กระบวนการและแผนปฏิบัติการเกือบทั้งหมด (I) 

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



 

เอกสารประกอบการเรียนการสอน บทที ่2 

กิจกรรมระบบคุณภาพและเพิ่มผลผลิต 

 

  

QMT ๓๕๑๒  การมุงเนนลูกคา 
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กิจกรรมระบบคุณภาพและเพิ่มผลผลิต 
หัวขอเรื่อง (Topics) 

1. การนําระบบคุณภาพและการเพ่ิมผลผลิตมาประยุกตใชในองคการเพ่ือการพัฒนางาน 
2. TQM และการปรับวัฒนธรรมองคการ 
3. รางวัลคุณภาพแหงชาติ 
4. การสรางความพึงพอใจ/จงรักภักดีตอองคการ 
5. ซิกซ ซิกมา (Six Sigma) 
6. QSME 
7. ระบบทันเวลาพอดี (JIT) 

แนวคดิ (Main Idea) 
กิจกรรมคุณภาพและเพ่ิมผลผลิต เปนหัวใจสําคัญของการบริหารงานคุณภาพในองคการเปนเสมือน

เครื่องมือที่ผูบริหารและบุคลากรในองคการสามารถประยุกตใชใหเหมาะสมกับประเภท ชนิด หรือขนาดของ
องคการได ทุกกิจกรรมตองอาศัยความสามารถของผูบริหารหรือผูนํา บุคลากรที่มีคุณภาพ ทุกคนมีสวนรวม
และเปนกระบวนการที่ตอเน่ืองโดยจะตองใชรูปแบบกิจกรรมใดกอนขึ้นอยูกับวัฒนธรรมองคการ ธรรมชาติ 
และปจจัยขององคการน้ันๆ เปนสําคัญ 
สมรรถนะยอย (Element of Competency) 

ประยุกตใชกิจกรรมระบบคณุภาพและเพ่ิมผลผลิตในการจัดการงานอาชีพ 

1 การนําระบบคุณภาพและการเพิ่มผลผลิตมาประยุกตใชในองคการเพื่อการพัฒนา 
ผูบริหารสามารถนําเทคนิคตางๆ ของระบบการบริหารงานคุณภาพการเพ่ิมผลผลิตมาปรับใชใน

องคการไดมากมาย เชน 
1. TQM และการปรับวัฒนธรรมองคการ 
2. รางวัลคุณภาพแหงชาติ (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 และการปรบัวฒันธรรมองคการ 
TQM (Total Quality Management) ที่เรียกกันวา “การบริหารคุณภาพที่ทุกคนมสีวนรวม” 

“การบริหารคณุภาพทั่วทั้งองคการ” หรือ “การบริหารคณุภาพโดยองครวม” 
2.1 ความหมายของ TQM 

ตามมาตรฐานสากล ISO/CD 8402-1 อธิบายไววา TQM คือ วิธีหรือแนวทางในการบริหาร 
องคการน้ันมีสวนรวมและมุงหมายที่ผลกําไรในระยะยาวดวยการสรางความพ่ึงพอใจใหแกลูกคา รวมทั้งการ
สรางผลประโยชนแกหมูสมาชิกขององคการและแกสังคมดวย 

องคการที่ยึดมั่นในการสรางเสริมคุณภาพ จึงนิยมใชเทคนิค TQM เปนตนแบบในการบริหาร 
จัดการองคการเพ่ือใหเกิดคุณภาพในภาพรวมอยางกวางขวางอันไดมาซึ่ง “คุณภาพของสินคาหรือบริการ” ที่
สามารถพิสูจนและยืนยันใหลูกคาจับตองไดดวยความพอใจ 
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ดังน้ันวัตถุประสงคที่สําคญัย่ิงของ TQM คือ การปรับปรุงอยางตอเน่ือง (Continuous  
Improvement) 

2.2 หลักการสาํคัญของ TQM ไมวาจะเปนของคายตะวันออก ตะวันตก หรือคายไหนๆ หรือ 
ปรมาจารยทานใดๆ ก็ตาม คงหนีไมพนหลักการ 3 ประการตอไปน้ี 

1. มุงเนนที่ลูกคา (Customer Focus) ดวยการยึดเอามาสรางความพอใจใหแกลูกคาหรือการ
สนองตอบความตองการของลูกคาใหไดเปนศูนยกลางของการจัดการองคการ 

2. การบริหารกระบวนการ (Process Management) ดวยการมุงเนนที่การบริหารจัดการหรือการ
ปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement) เพ่ือผลติสินคาหรือใหบริการที่มีคุณภาพดวย
ราคาที่เหมาะสมแกลูกคา 

3. การใหทุกคนมสีวนรวม (Total Involvement) ดวยการมุงเนนใหผูบรหิาร พนักงาน และผูที่
เกี่ยวของทั้งหมดทุกคน มสีวนรวมในการปรับปรุงงานหรือปรับปรุงกระบวนการ เพ่ือใหทุกคน
เปนสวนหน่ึงของผลสําเร็จในการสรางคุณภาพที่สามารถสรางความพอใจใหแกลูกคาได 

สิ่งที่จะทําใหองคการสามารถบรรลุผลจนเปน “องคการ TQM” จึงตองเริ่มตนดวย 
ความสามารถของผูบริหารระดับสูงในการสรางการเปลี่ยนแปลงใหเกิดขึ้นดวยการปรับเปลี่ยน "วัฒนธรรม
องคการ" (Corporate Culture) 

2.3 วัฒนธรรมรวมขององคการ TQM 
จากการศึกษาวิจัยของกลุมบริษัททั้งภาคการผลิตและภาคบริการที่ประสบความสําเร็จในการทํา TQM 

พบวามี “วัฒนธรรมรวมขององคการ TQM” ดังตอไปน้ี 
1. จิตสํานึกแหงคุณภาพทุกหยอมหญา การสรางและปลุกเราใหเห็นความสําคัญของ “คุณภาพ” 

จะตองกระทําอยางกวางขวางทั้งองคการเพ่ือใหผูบริหาร พนักงาน และผูที่เกี่ยวของทุกระดับทุกคน
มีจิตสํานึกแหงคุณภาพ (Quality Conscious) และเปนนักบริการดวย Service Mind) 

2. การเปดโอกาสใหทุกคนมีสวนรวม ทุกคนในทีมงานลวนมีความสําคัญย่ิง ทุกคนในองคการจึงควร
ไดรับโอกาสใหมีสวนรวมในการแกไขปญหาหรือปรับปรุงกระบวนการผลิตสินคาหรือใหบริการที่มี
คุณภาพแกลูกคา 

3. การรับรู “ตนทุนแหงคุณภาพ” อยางกวางขวาง ทุกคนจะตองตระหนักถึงตนทุนที่เกิดจาก “ความ
ไมมีคุณภาพ” (การทํางานของเสียหรือการใหบริการที่ไมดี) ดวยการเก็บคาใชจายตางๆ ที่เกิดขึ้น
จากการแกไขงานใหม การแกไขปองกัน การตรวจสอบ เปนตน และคาใชจา “ตนทุนแหงคุณภาพ” 
น้ีเปน “ตัวช้ีวัดความสําเร็จของ TQM” ดวย 

4. การมองใหเปนกระบวนการหรือมองใหเห็นภาพรวม การบริหารจัดการตองมีลักษณะที่ครอบคลุม
กวางขวางทั่วทั้งองคการ งานตางๆ จะตองสอดคลองและประสานกันอยางตอเน่ืองเปน
กระบวนการต้ังแตเริ่มตนจนสิ้นสุด พนักงานทุกคนจึงตองรูวาตนเองมีบทบาทสําคัญอยางใน
กระบวนการและเปนจิ๊กซอวตัวไหนของภาพรวมทั้งหมด 

5. การมีจิตสํานึกของ JIT แนวความคิดของเรื่อง JIT (Just-In-Time) ทําใหตองมุงเนนในการลดตนทุน
การผลิต หรือลดความเสียหายตางๆ ดวยการผลิตแบบทันเวลาพอดีในจํานวนที่เพียงพอเหมาะสม
และมีพัสดุคงคลังตํ่าที่สุด 
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6. การสรางผลลัพธใหเปนรูปธรรม การมองไมเห็นผลลัพธหรือผลดีที่เกิดขึ้นจากการทํา TQM อาจจะ
ทําใหพนักงานไมใหความรวมมือเทาที่ควร จึงตองพยายามทําใหสิ่งตางๆ หรือผลลัพธที่เกิดขึ้น
ปรากฏเปนรูปธรรมที่สามารถมองเห็นหรือจับตองได เพ่ือการจูงใจหรือใหพนักงานมีสวนรวม 

7. ผูบริหารมีความมุงมั่นจริงจัง ผูบริหารระดับตางๆ โดยเฉพาะผูบริหารระดับสูง จะตองมีภาวะความ
เปนผูนําสูง มีความมุงมั่นในเรื่องของการสรางเสริมคุณภาพ และเปนตัวอยางในการดําเนินการ 
TQM อยางเขมแข็งจริงจัง โดยไมยอทอหรือยกเลิกงายๆ 

8. การมีเปาหมายที่ชัดแจง เปาหมายทั้งในระยะสั้นและยาวของการทํา TQM จะตองชัดเจนและเปน
ที่เขาใจทั่วถึงทั้งองคการ เพ่ือใหการทํางานตางๆ พุงเปาไปสูทิศทางเดียวกัน 

9. การมุงเนนในขอมูลและสิ่งที่ไดผล การแกไขปรับปรุงจะใหผลชัดเจนขึ้นเมื่อมีขอมูลตัวเลขที่ถูกตอง
เปนพ้ืนฐานในการตัดสินใจหรือวางแผน และมีการเรียนรูจากสิ่งที่ทําไดผลแลว 

10. การคิดใหเปนและทําใหได TQM ตองอาศัยการ “คิดใหมทําใหม” หรือการ “คิดใหเปนและทําให
ได” จากสมาชิกทุกคนขององคการ จึงตองพยายามลด ละ เลิกความคิดและวิธีการทํางานหรือวิธี
บริหารจัดการแบบเกาๆ ที่ไมไดผลแลว 

11. ทรัพยากรมีความพรอม องคการจะตองมีบุคลากร เครื่องมือ อุปกรณ และอ่ืนๆ ในการทํา TQM 
อยางเหมาะสมเพียงพอ โดยเฉพาะการจัดสรรเวลาและการฝกอบรมใหแกพนักงานตองพอเพียง 
โดยเฉพาะการจัดสรรเวลาและการฝกอบรมใหแกพนักงานตองพอเพียงดวย เพ่ือให TQM บรรลุ
ผลสัมฤทธ์ิ 

12. การบริหารเพ่ือการเปลี่ยนแปลงสูสิ่งที่ดีขึ้น เมื่อมีการเปลี่ยนแปลง ยอมมีกระแสตอตานเปน
ธรรมดา ไมวาจะมากบางนอยบาง เราก็จะตองจัดการแกไขดวยการช้ีแจงและอบรมเพ่ือสรางความ
เขาใจอยางทั่วถึงในผลดีที่จะเกิดจากการเปลี่ยนแปลง เพ่ือใหเกิดความรวมมือสามัคคีกันมากที่สุด 

13. การมีผูรับผิดชอบในการทํางาน TQM อยางชัดเจน การมอบหมายใหหัวหนาและผูจัดการในสาย
ปฏิบัติการตางๆ (Line Manager) รับผิดชอบดําเนินการ TQM มีความสําคัญย่ิง และจะไดผลดี
ย่ิงขึ้นเมื่อมีการนําเขาผลลัพธของการทํา TQM ไปใชในการประเมินผลงานดวย 

14. การคงรักษาไวซึ่งสถานภาพเดิม  การปรับเปลี่ยนโครงสรางองคการเพ่ือใหสอดรีบกับการทํา TQM 
อยางมีประสิทธิภาพ อาจทําใหระดับการบังคับบัญชาและอํานาจหนาที่ตางๆ เปลี่ยนไปดวยจึงตอง
พยายามอบรมช้ีแจงเพ่ือชดเชยความรูสึกสูญเสียอํานาจของผูบริหารดวยการเนนที่เพ่ิม “ภาวะ
ผูนํา” ใหมากขึ้น 

15. การใช “ระบบขอเสนอแนะ” ในการทํา TQM แนวความคิดในการปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงใดๆ 
และความสําเร็จในการปรับเปลี่ยนองคการ มักจะเกิดจากพลังขับดันขากพนักงานระดับลางเสมอ 
การนํา “ระบบขอเสนอแนะ” (Suggestion System) มาใชจึงมีความสําคัญย่ิง 

16. อยาประโคมขาวใหดังจนเกินควร การใชผลลัพธและการกระทําแทนคําพูด จะมีคาและมีนํ้าหนัก
มากกวาการประโคมขาว “โครงการ TQM” อยางอึกทึกครึกโครมโดยไมมีผลงานใหเห็นชัดเจน 

17. การใหอํานาจแกผูปฏิบัติงาน TQM จะเกิดขึ้นไดยากมาก หากไมมีการใหอํานาจในการตัดสินใจ
หรือการแกปญหาแกพนักงานระดับปฏิบัติการ (Empower Employees) 

18. การประสานงานอยางตอเน่ืองระหวางหนวยงาน หนวยงานหรือฝายตางๆ ในองคการจะตองทํางาน
อยางตอเน่ืองกันดวยการประสานงานกันอยางใกลชิดเปนกระบวนการ โดยยึดหลักการของ “ลูกคา
ภายใน” เปนทอดๆ ไป เราจึงตองกําจัดกําแพงหรืออุปสรรคที่ขวางก้ันการประสานงานกันของฝาย
ตางๆ ใหหมดไป 
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19. การกําจัดความสูญเปลา ความสูญเปลาตางๆ คือ ที่มาของตนทุนที่สูงขึ้นอันทําใหความสามารถใน
การแขงขันของเราลดลงดวยจึงตองมุงเนนที่การลดตนทุนจากความสูญเปลา 

20. การมุงเนนที่การวัดผล สิ่งที่ปรับปรุงใหดีขึ้นจะตองวัดผลไดดวยการวัดผลทั้งในเชิงปริมาณและเชิง
คุณภาพอยางจริงจังและสม่ําเสมอ จะทําใหการทํา TQM เปนวิธีการบริหารจัดการองคการ หรือจะ
เรียกวาเปน “มาตรฐานขั้นตํ่าของการปฏิบัติ” ที่องคการ TQM ควรจะตองมีก็ได 

 
 
 
  
 
 
 
 

รูปที่.1 เปดโอกาสใหทุกคนมสีวนรวม 

3 รางวัลคุณภาพแหงชาติ (National Quality Award) 
3.1 ความหมายของรางวัลคุณภาพแหงชาติ (National Quality Award) 

ประเทศไทยเรยีกวา Thailand Quality Award for Performance Excellence: TQA  
เปนรางวัลที่มอบใหแกองคการทุกประเภท ทุกขนาดทั้งภาครัฐและเอกชนที่มีการบริหารจัดการเปนเลิศ
เทียบเทาระดับมาตรฐานโลก รางวัลน้ีใชวิธีประเมินจากหลักเกณฑ 7หัวขอ โดยองคการที่ไดรับรางวัลตองได
คะแนนประเมิน 650 คะแนนขึ้นไป จากคะแนนเต็ม 1,000 คะแนน รางวัลคุณภาพแหงชาติถือไดวาเปนรางวัล
ระดับมาตรฐานโลกเพราะใชพ้ืนฐานดวยเทคนิคและกระบวนการตัดสินเหมือนกับรางวัลคุณภาพแหงชาติของ
สหรัฐอเมริกา (The Malcolm Baldrige National Quality Award) 
3.2 หลักเกณฑ 7 ขอของ TQA 

หัวขอ คะแนน 
การวางแผนเชิงกลยุทธ                                                                                      80 
การวิเคราะหและการจัดการสารสนเทศ                                                                 80 
การมุงเนนทรัพยากรมนุษย                                                                                100 
การมุงเนนลูกคาและตลาด                                                                                 110 
การจัดการกระบวนการ                                                                                       110 
ภาวะผูนํา                                                                                                          120 
ผลลัพธทางธุรกิจ                                                                                               400 

รายละเอียดของแตละหัวขอมีดังน้ี 
1. การวางแผนเชิงกลยุทธ (Strategic Planning) หัวขอน้ีแบงเปน 2 สวน คือ “การพัฒนากลยุทธ” กับ 

“การนํากลยุทธไปปฏิบัติจริง” ในการพัฒนาหรือวางกลยุทธน้ันองคการตองอธิบายใหชัดเจนวามีการ
วางแผนเชิงกลยุทธโดยรวมอยางไร ขั้นตอนการทํางานและผูเก่ียวของไมวาจะเปนลูกคา คูคา คูแขง ผู
จําหนายวัตถุดิบ (Supplier) ตลาด วิธีการหาและใชขอมูล จุดออน-จุดแข็งขององคการสําหรับในสวนของ
การนํากลยุทธไปปฏิบัติจริง องคการตองอธิบายรายละเอียดของการนํากลยุทธที่ไดวางไวไปปฏิบัติ เพ่ือ
เตรียมรับมือกับอุปสรรคที่อาจเกิดขึ้น 
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2. การวิเคราะหและการจัดการสารสนเทศ เปนรากฐานสําคัญของการบริหารองคการเรียกวา ถาองคการไม
สามารถบริหารสารสนเทศไดอยางมีประสิทธิภาพ ก็เปนเรื่องยากที่จะบริหารสวนอ่ืนๆ ขององคการได 
ดังน้ัน เกณฑพิจารณารางวัลคุณภาพจึงกําหนดหมวดที่ 4 ใหประเมินวา องคการมีการเลือกรวบรวม 
วิเคราะห จัดการ และปรับปรุงขอมูลสารสนเทศ และสินทรัพยทางความรูอยางไร 

3. การมุงเนนทรัพยากรมนุษย  ผูบริหารองคการตองไมลืมวาพนักงานทุกคนในองคการ คือ ฟนเฟองสําคัญที่
ชวยขับเคลื่อนองคการใหขามพนอุปสรรคและกาวไปสูความสําเร็จขององคการ ดังน้ัน จึงตองเปนองคการ
ที่ใสใจดูแลพนักงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

4. การมุงเนนลูกคาและตลาด เปนหัวขอที่ใชตรวจประเมินวาองคการกําหนดความตองการ ความคาดหวัง 
และความนิยมของลูกคาและตลาดไวอยางไร องคการดําเนินการเพ่ือสรางความสัมพันธที่ดีและมั่นคงกับ
ลูกคาอยางไร และมีการกําหนดปจจัยสําคัญที่ทําใหลูกคาพึงพอใจ รักษาลูกคาและทําใหธุรกิจขยายตัว
อยางไร 

5. การจัดกระบวนการ เปนการพิจารณากระบวนการ (Process) ทั้งระบบและหนวยงานทั้งหมดขององคการ 
ไมวาจะเปนผลิตภัณฑ บริการ และกระบวนการทางธุรกิจที่ชวยสรางคุณคาใหลูกคาและใหกับองคการ 
รวมทั้งกระบวนการสนับสนุนที่สําคัญอ่ืนๆ 

6. ภาวะผูนํา (Leadership) เปนการประเมินผูนําระดับสูงขององคการวา ไดดําเนินการอยางไรในเรื่อง
คานิยม (Value) ทิศทางขององคการทั้งในระยะสั้นและระยะยาว การสรางคุณคาตอลูกคาและผูมีสวนได
เสีย การใหอํานาจตัดสินใจแกพนักงาน การสรางนวัตกรรม การสรางการเรียนรูในองคการรวมทั้งตรวจ
ประเมินวาองคการน้ันมีความรับผิดชอบตอสาธารณะอยางไร 

7. ผลลัพธทางธุรกิจ  เปนหัวขอสุดทายที่เหมือนกับสรุปผลการดําเนินการทั้งหมดขององคการ โดยเปนการ
สรุปผลลัพธการบริหารจัดการ ทั้งผลดําเนินการขององคการและการปรับปรุงทางธุรกิจที่สําคัญ 6 ดาน
ดวยกัน คือ 

(1) ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา 
(2) ผลลัพธดานผลติภัณฑและบริการ 
(3) ผลลัพธดานการเงินและการตลาด 
(4) ผลลัพธดานทรพัยากรบุคคล 
(5) ผลลัพธดานประสิทธิภาพขององคการ 
(6) ผลลัพธดานธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบตอสังคม 
การสรุปผลแตละขอ องคการตองแสดงขอมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสมมาดวย หากองคการใดสมารถ

ผานเกณฑการประเมินทั้ง 7 หมวด คือ 1. ภาวะผูนํา 2. การวางแผนเชิงกลยุทธ 3. การมุงเนนลูกคาและตลาด 
4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 5. การพัฒนาทรัพยากรบุคคล 6. การจัดการกระบวนการ 7. 
ผลลัพธทางธุรกิจ ก็นับเปนองคการที่มีความเปนเลิศเหมาะสมกับรางวัลที่สุด 

4 การสรางความพึงพอใจ / จงรักภกัดีตอองคการ 
4.1 ความหมายของ CRM 
CRM คือ กลยุทธการบริหารจัดการอยางหน่ึง ซึ่งออกแบบมาเพ่ือชวยองคการใหสามารถจัดการ

กระบวนการตางๆ ภายใน ใหดําเนินการไดอยางสอดคลองและตอบสนองตอความตองการของลูกคา เพ่ือให
ลูกคาเกิดความพอใจสูงสุด นํามาซึ่งความจงรักภักดีของลูกคา รายไดที่เพ่ิมขึ้น และการทํากําไรในระยะยาว 
สําหรับบางคนที่เขาใจวา CRM เปนซอฟแวร น่ันอาจเปนเพราะสวนหน่ึงของกลยุทธ CRM จําเปนตองอาศัย
เทคโนโลยีมาเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูลลูกคา ซึ่งเปนสวนสําคัญที่จะทําใหองคการสามารถดําเนินงานเพ่ือ
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สรางความพึงพอใจใหลูกคาไดอยางถูกตอง มีประสิทธิภาพและรวดเร็วขึ้นซึ่งถาใหเห็นภาพชัดเจนขึ้น ก็คง
เปรียบเทียบฐานลูกคาขององคการเปนเหมือนนํ้าที่อยูในถัง ถามรรูรั่วที่กนถังนํ้าก็จะไหลออก เปรียบไดกับการ
ที่องคการตองสูญเสียลูกคาออกไปอยูตลอดเวลา และ CRM คือเครื่องมือที่จะมาลดขนาดรอยรั่วขององคการ
ใหเล็กลง เทากับองคการไดลดอัตราการสูญเสียลูกคาใหตํ่าลงน่ันเอง 

4.2 การวางแผนเพื่อนํามา CRM มาใชในองคการ มี 8 ขั้นตอนดังนี ้
1. ต้ังทีมงานที่ประกอบดวยบุคลากรจากทุกหนวยงานในองคการมาเปนผูรับผิดชอบโครงการ CRM 
2. ใหทีมงานรวมกันกําหนดวิสัยทัศน CRM (CRM Vision) ทีชั่ดเจน การกําหนดวิสัยทัศน CRM น้ันอาจ

กําหนดไดจากสิ่งที่องคการใหลูกคามองเขามาหรือกําหนดจากความรูสึกของลูกคาที่มตีอองคการ (ลูกคา
ในที่น้ีหมายถึง ลูกคาประจําในปจจุบันและกลุมที่มแีนวโนมจะมาเปนลูกคาในอนาคต) 

3. วิเคราะห CRM ของคูแขง 
4. วิเคราะหองคการของตัวเองวามีความสามารถในการสงมอบสิ่งที่ดีที่สุดแกลูกคาไดมากนอยแคไหนและ

อยางไร 
5. รวมกันกําหนดกลยุทธ วัตถุประสงค และตัวช้ีวัดเพ่ือการติดตามประเมินผลโครงการ CRM 
6. ทบทวนและวางแผนวาองคการจะตองเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางานของบุคลากรและเทคโนโลยี

อยางไรบาง 
7. เริ่มดําเนินการตามแผนที่กําหนดไว 
8. ติดตามความกาวหนาของโครงการ CRM อยางสม่ําเสมอโดยพิจารณาจากตัวช้ีวัดที่กําหนดไดเพ่ือการ

ทบทวนความเหมาะสมของแผนกลยุทธ CRM ที่ตองการปรับปรุงตามสถานการณ 
4.3 กลยุทธ CRM ที่ตองมีการปรบัปรุงตามสถานการณ 

CRM คือ กลยุทธการสรางความพึงพอใจและความจงรักภักดีตอองคการระยะยาว ดังน้ัน 
องคประกอบหน่ึงที่มีผลตอการสราง CRM ก็คือ ประสบการณของลูกคาที่ไดจากการติดตอกับองคการ ซึ่งจะ
เปนปจจัยที่ชวยกําหนดมุมมองของลูกคาที่มีตอองคการ โดยประสบการณที่ดีของลูกคาจะสงผลใหเกิดความ
พึงพอใจ ความเช่ือใจ และความภักดีในระยะยาว ในทางตรงกันขามประสบการณแยๆ ก็จะกอใหเกิดผลเสีย 
ซึ่งประสบการณไมดีจะถูกบอกตอขยายวงกวางออกไปอยางรวดเร็วมากกวาประสบการณดี เรื่องน้ีมีผลจาก
การวิจัยของ Harvard Business School ยืนยันไดเพราะจากการวิจัยพบวา ลูกคาที่มีประสบการณไมดีกับ
องคการจะบอกเลาถึงประสบการณเลวรายน้ันใหกับคนที่อยูรอบๆ ตัวโดยเฉลี่ย  8-10 คน ในขณะที่คนที่พึง
พอใจจะบอกเลาประสบการณโดยเฉลี่ยเพียง 2-3 คนเทาน้ัน ดังน้ันถาบุคลากรขององคการไมมีจิตใจที่จะ
ใหบริการ ไมสนใจที่จะสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา ไมพรอมจะเปลี่ยนแปลงตัวเองเพ่ือการสราง CRM แลว 
แมจะใชเทคโนโลยีทันสมัยมากมายแคไหน ประสิทธิภาพสูงเพียงใด ก็คงไมทําใหองคการประสบความสําเร็จใน
การใชกลยุทธ CRM ไปได 

4.4 กลยุทธสาํคัญขอหนึง่ของ CRM คือฐานขอมูลลูกคา 
องคการจะพบกับความสําเร็จในการสราง CRM ได จําเปนตองบริหารขอมูลลูกคาอยางมี

ประสิทธิภาพ ไมวาจะเปนเรื่องการเก็บรวบรวมขอมูล วิเคราะหขอมูล แลการสงผานหรือการกระจายขอมูลไป
ยังสวนตางๆ ในองคการที่เกี่ยวกับลูกคาอยางทั่วถึงทั้งองคการ การที่องคการมีขอมูลทีจ่ําเปนในชวงเวลาที่
ตองการจะชวยใหมีขอมลูที่มคีุณคาในทางธุรกิจมากขึ้น เพ่ิมประสิทธิภาพในการติดตอสื่อสารกับลูกคาไดมาก
ขึ้น และที่สําคญัชวยเพ่ิมความไดเปรียบในการแขงขันเหนือคูแขงไดอีกดวย 
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5 ซิกซ ซิกมา (Six Sigma) 
หลักการและการนาํ Six Sigma ไปใช (http://sinutthathirawit.blogspot.com/2015/02/six-sigma.html) 

Six Sigma เปนการบริหารที่เกิดขึ้นป พ.ศ. 2533 

โดยกลุมวิศวกรของบริษัท Motorola ภายใตการนําของ Dr.Mikel 
Harry ซึ่งไดเปนผูริเริ่มแนวคิดน้ี และนํามาใชกับการออกแบบ
ผลิตภัณฑของบริษัทจนประสบความสําเร็จอยางสูง ตอมาบริษัท
ตาง ๆ ในสหรัฐอเมริกาจึงไดนําแนวคิดการบริหารจัดการแบบ Six 
Sigma เขามาใช และประสบความสําเร็จสามารถลดคาใชจายของ
บริษัทไดอยางมาก 
Six Sigma คอือะไร 

Six Sigma เปนการบริหารที่มุงเนนในการลดความผิดพลาด ลดความสูญเปลา และลดการแกไขตัว
ช้ินงาน และสอนใหพนักงานรูแนวทางในการทําธุรกิจอยางมีหลักการ และจะไมพยายามจัดการกับปญหาแต
จะพยายามกําจัดปญหาทิ้ง 

Six Sigma จะดีที่สุดเมื่อทุกคนในองคการรวมมือกันต้ังแต CEO ไปจนถึงบุคลากรทั่วไปในองคการ ซึ่ง 
Six sigma เปนการรวมกันระหวางอานุภาพแหงคน และอานุภาพแหงกระบวนการ ซึ่งถาตัว Six Sigma มีคา
สูงหรือมีความผันแปรมากขึ้นเทาไร ก็เปรียบเสมือนมีการทําขอผิดพลาดมากขึ้นเทาน้ัน ซึ่งโอกาสที่จะเกิด
ขอผิดพลาดตัวน้ีเรียกวา DPMO (Defects Per Million Opportunities) 

Six Sigma จึงถูกนํามาใชเปนช่ือเรียกของวิธีการปรับปรุงประสิทธิภาพในขบวนการใด ๆ โดยมุงเนน
การลดความไมแนนอน หรือ Variation และการปรับปรุงขีดความสามารถในการทํางานใหไดตามเปาหมายที่
กําหนด เพ่ือนํามาซึ่งความพอใจของลูกคา และผลที่ไดรับสามารถวัดเปนจํานวนเงินไดอยางชัดเจน ไมวาจะ
เปนการเพ่ิมรายได หรือลดรายจายก็ตาม 
แนวคิดพืน้ฐานของ Six Sigma 

การพัฒนาองคการแบบ Six Sigma เปนการพัฒนาที่มุงเนนความเปนเลิศ ซึ่งไดมีการกําหนดแนวทาง
ในดานตางๆ ไดแก ดานการสื่อสาร การสรางกลยุทธ และนโยบาย การกระจายนโยบาย การจูงใจ และการ
จัดสรรทรัพยากรในองคการใหเหมาะสม เพ่ือใหการปรับปรุงองคการเปนไปอยางตอเน่ืองและเปนระบบ โดย
เนนการมีสวนรวมของพนักงานที่มีความสามารถ มีความต้ังใจที่จะปรับปรุง ตองไดรับความรูที่เพียงพอตอการ
ปรับปรุง รวมทั้งมีทีมที่มีความสามารถและมีความต้ังใจที่จะปรับปรุง มีทีมที่ปรึกษาที่มีความเช่ียวชาญและมี
ประสบการณสูงคอยใหความชวยเหลือสนับสนุน เพ่ือใหความผิดพลาดในการผลิตและการบริการมีนอยที่สุด 
แนวความคิดการบริหารปรับปรุงองคการแบบ six sigma มีความแตกตางจากแนวความคิดในการบริหาร
แบบเดิม ที่เนนการปรับปรุงการทํางานโดยเริ่มจากผูบริหาร แลวจึงกระจายใหหนวยงานตาง ๆ ในองคการ
ปรับปรุง โดยขาดระบบการใหคําปรึกษาแนะนําและการชวยเหลือที่เหมาะสม 

แนวคดิแบบ six sigma 
เนนใหพนักงานแตละคนสรางผลงานขึ้นมาโดย 

1. การต้ังทีมที่ปรึกษา (Counselling groups) เพ่ือใหคําแนะนําพนักงานในการกําหนดแผนปรับปรุง
การทํางาน 

2. การใหทรัพยากรที่จําเปนตอการปรับปรุง (Providing resource) 

http://sinutthathirawit.blogspot.com/2015/02/six-sigma.html
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3. การสนับสนุนแนวความคิดใหม ๆ (Encouraging Ideas) เพ่ือใหโอกาสพนักงานในการเสนอแนะ
ความคิดเห็นใหมๆ 

4. การเนนใหพนักงานสามารถคิดไดดวยตัวเอง (Thinking) เพ่ือใหพนักงานสามารถกําหนดหัวขอการ
ปรับปรุงขึ้นเอง ภายใตขอกําหนดของผูบริหารองคการ 

แนวคดิการบริหารองคการแบบเดิม 
1. ใชการแกปญหาแบบวันตอวัน ทักษะในการเรียนรูของพนักงานจะเนนที่การเรียนรูจาการทํางานจริง

เปนหลัก โดยมีความเช่ือวาถามีคนเขาไปดูปญหาอยางจริงจังจะสามารถแกปญหาได ซึ่งบางครั้งการ
แกปญหาไมไดมาจากการแกไขที่สาเหตุแตกส็ามารถแกไขปญหาได 

2. ผลของการแกไขปญหาจะตองหายขาด 
3. คัดเลือกพนักงานที่ทํางานประจํามาทําการแกไขปญหา โดยแกไขเฉพาะหนวยงานของตนเอง ถา

ปญหาเกิดจากหนวยงานอ่ืนก็จะขอรองใหหนวยงานน้ัน ๆ ทําการแกไข 
4. ผูนําคือผูที่สามารถแกไขปญหาในปจจุบันได 
5. ใชประสบการณและความชํานาญเปนหลักในการปรับปรุง เพราะเห็นผลสําเร็จไดงาย 
6. ความรับผิดชอบเปนหนาที่ของพนักงานแตละคนตองปฏิบัติ 

แนวคดิการบริหารแบบ six sigma 
1. เนนสรางทักษะและการเรียนรูใหแกพนักงานอยางเปนระบบ และเขมงวด รูปญหาและกําหนดเปน

โครงการปรับปรุงทั้งระยะสั้นและระยะยาว 
2. วัดที่ผลการปรบัปรุงเปนหลัก 
3. ใชทีมงานที่มีผลประเมินการทํางานดี หรือ ดีเย่ียม มาทําการปรับปรุงและตัดสินใจใหคนเกงมีเวลาถึง 

100 % เพ่ือแกปญหาใหกับองคการ 
4. สรางผูนําโครงการใหเกิดขึ้นในอนาคต 
5. ใชขอมูลเปนตัวตัดสินใจเทาน้ัน 
6. เนนความรับผิดชอบในการทําโครงการ 
7. การใหคํามั่นสญัญามาจากผูบริหาร 

กระบวนการของซิกซ ซิกมา 
เทคนิคการเพ่ิมผลผลิตโดยใช Six Sigma น้ันพบวาในปจจุบันมีองคการธุรกิจขนาดใหญนําไปใชกัน

มากจนประสบความสําเร็จ เพ่ิมคุณภาพสินคา ลดขอบกพรองในกระบวนการทํางานและเพ่ิมกําไรใหกับ
องคการ หลักการของ Six Sigma ประกอบดวยกระบวนการ 5 ขั้นตอน คือ 

1. การกําหนดเปาหมายการดําเนินงาน ทั้งในดานการผลิตและการใหบริการลูกคาซึ่งเปาหมายน้ันจะตอง
เปนที่เขาใจและไดรับการยอมรับจากทุกๆ คนในองคการต้ังแตระดับผูบริหารจนถึงระดับภารโรง 

2. การวัดผลการปฏิบัติงาน ตองมีตัวช้ีวัดผลการทํางานที่ชัดเจนเพ่ือใหไดผลลัพธที่ถูกตอง 
3. การวิเคราะหขอผิดพลาด ตองมีการวิเคราะหถึงสาเหตุที่แทจริงของขอผิดพลาดเพ่ือนําไปสูแนว

ทางการแกไขปญหาที่ถูกตองตรงประเด็น 
4. การปรับปรุงพัฒนา โดยดูจากขอบกพรองที่เกิดขึ้น เชน การแกไขระบบเพ่ือลดความซ้ําซอนของงาน 

การเปลี่ยนแปลงเครื่องจักรและเครื่องมือใหทันสมัย การพัฒนาบุคลากร ฯลฯ 
5. การควบคุมดูและระบบบริหารจัดการ ตองวางระบบการกํากับดูแลการบริหารจัดการใหเปนไปตาม

แผน โครงการ และเปาหมายที่วางไว 
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ขั้นตอน/กระบวนการนาํ Six Sigma มาวางแผนกลยุทธขององคการ 
การนํา Six Sigma ไปปฏิบัติใหประสบผลสําเร็จน้ัน องคการน้ันๆ ควรกําหนดให Six Sigma เปน

แผนกลยุทธขององคการ เพ่ือเพ่ิมศักยภาพของบุคลากรในการแกปญหาอยางเปนระบบ เนนการตัดสินใจโดย
ใหความสําคญักับขอมูล และเนนเรื่องคุณภาพเปนสําคัญ โดยเฉพาะคุณภาพในมุมมองของลูกคา ซึ่งจะตอบ
แทนกลับมาในรูปของผลประกอบการที่ดีขึ้นขององคการในที่สุด ตัวอยางแผน (Roadmap) ในการทํา Six 
Sigma มีแนวทาง ดังน้ี 
1.  ขั้นเตรียมการ (เดือนที่ 0-6) 

1. ทบทวนแผนกลยุทธขององคการ ระบุสิ่งที่เปนปญหาเรงดวนขององคการ และนําปญหาเหลาน้ันมา
กําหนดเปนหัวขอโครงการซิกซ ซิกมา 

2. จัดต้ังทีมงานเพ่ือรับผิดชอบเกี่ยวกับกิจกรรมทั้งหมดของซกิซ ซิกมา 
3. วางแผนการปฏิบัติซิกซ ซิกมา ตลอดจนทรัพยากรที่จําเปน 
4. จัดทําแผนการประชาสัมพันธเกี่ยวกับ ซิกซ ซิกมา ใหทุกระดับในองคการรับทราบ 
5. กําหนดคุณสมบัติของผูที่จะมาเปน Champion, Black Belt และ Green Belt พรอมทั้งคัดเลือกหา

ผูที่เหมาะสม 
6. กําหนดหนาที่รับผิดชอบและวิธีประเมินผลงานของผูที่จะมาทําโครงการซิกซ ซิกมา ใหชัดเจน 
7. จัดเตรียมระบบฐานขอมูลสําหรับจัดเก็บโครงการที่ทําเสรจ็แลว (Knowledge Management) 

2. ขั้นเริ่มปฏิบัติ (เดือนที่ 6-12) 
1. เริ่มทําการอบรม Champion, Black Belt และ Green Belt โดยสิ่งสําคญัคือจะตองเริ่มที่ผูบริหาร

กอน 
2. กําหนดวิธีการรูปแบบที่เปนมาตรฐานในการรายงานความคืบหนาของการทําโครงการ ซิกซ ซิกมา ซึง่

ควรมีการทบทวนโดย Champion อยางนอยเดือนละ 1 ครั้ง 
3. เลือกทําโครงการในรอบแรกในสวนงานที่มีความพรอมกอน 
4. เนนการทําโครงการที่จะชวยสรางความพึงพอใจใหลูกคา อยางไรก็ดีไมควรละเลยโครงการที่จะชวย

ลดตนทุนใหองคการดวย 
5. มีการประชาสัมพันธความเคลื่อนไหวของกิจกรรมซกิซ ซกิมา และผลสาํเร็จของโครงการใหทุกสวนใน

องคการรับทราบ 
6. สรางภาษาสากลของซิกซ ซกิมา ในองคการ เชน CTO, DMAIC, DPMO, Baseline ฯลฯ 

3. ขั้นขยายผล (เดือนที่ 12-24) 
1. ทําโครงการซิกซ ซิกมา ในสวนงานอ่ืนๆ ทั่วทั้งองคการ 
2. เริ่มขยายขอบเขตการทําซิกซ ซิกมา ไปยังผูสงมอบ (Suppliers) รายหลักๆ 
3. จัดใหมีการนําเสนอผลการทําโครงการตอผูบริหารระดับสูงเปนรายไตรมาส 
4. มีการมอบประกาศนียบัตรหรือประกาศเกียรติคุณเพ่ือเปนกําลังใจตอ Black Belt ตลอดจนทีมงานที่

มีสวนรวมในความสําเร็จของโครงการซิกซ ซิกมา 
5. กําหนดเปาหมายการทําซิกซ ซิกมา ขององคการสําหรับปตอไป 
6. ทําการอบรม Black Belt รุนตอไป 

4.  ขั้นปรบัปรุงและคงอยูอยางยั่งยนื (หลังจาก 24 เดือน) 
1. ปรับปรุงวิธีการกําหนดหัวขอโครงการและขัน้ตอนการทําโครงการใหมีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น 
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2. เริ่มขยายขอบเขตการทําซิกซ ซิกมา ไปยังการออกแบบผลติภัณฑใหม (สาํหรับหนวยงานที่มีการ
ออกแบบเอง) 

3. Black Belt รุนแรกหมดวาระลง หรือเลื่อนขั้นขึ้นมาเปน Master Black Belt เพ่ือทําหนาที่โคชใหกับ 
Black Belt  รุนตอมา 

4. องคการสามารถทําซิกซ ซิกมา ดวยตัวเอง โดยไมตองใชบริการที่ปรึกษาจากภายนอกตอไป 
5. เกิดวัฒนธรรมซิกซ ซิกมา ขึน้ในองคการ น่ันคือ การแกปญหาแบบ DMAIC โดยอางอิงขอมูลเปน

สําคัญการจะทาํซิกซ ซิกมา ใหประสบผลสําเร็จน้ันคงไมใชการอบรม Black Belt ขึ้นมาแลวก็จบ แต
ยังมีอีกหลายอยางที่ตองเตรียมการใหพรอมเพ่ือการทําซิกซ ซิกมา ไดอยางมีประสิทธิผลซึ่งเมื่อมีการ
เตรียมการที่พรอมสรรพแลว ผลสําเร็จจากการทําโครงการซิกซ ซกิมา คงอยูไมไกลเกินเอ้ือมแนนอน 

หลักการของ Six Sigma 
ซึ่งหลักการของ Six Sigma ตามแนวความคิดของเพนดิ (Pande, 2002 อางถึงใน สิทธิศักด์ิ พฤกษป

ติกุล, 2546: 18-20) 
1. การยึดผูรับบริการเปนจุดศูนยกลาง 
2. การบริหารจัดการโดยใชขอมูลจริง 
3. การมุงเนนกระบวนการ 
4. เนนการจัดการเชิงรุก 
5. เนนการแกปญหาแบบไรพรมแดน โดยจะยึดปญหาเปนตัวต้ัง 
6. เนนภาวะผูนําและมีสวนรวมของฝายบริหาร 
7. การมุงเนนนวัตกรรมและความคิดสรางสรรค การสรางความพึงพอใจ 
8. การมุงสูความเปนเลิศ 

6 ประเด็นหลักสําคัญของ Six Sigma 
          หลักสาํคัญของ Six Sigma น้ันสามารถจัดสวนตางๆ ที่สําคญัไดเปน 6 ประเด็น โดยที่หลักการเหลาน้ี
จะถูกสนับสนุนโดยเครื่องมือและวิธีการของ Six Sigma คือ 

1. การมุงเนนไปที่ผูรับบริการอยางแทจริงๆ ใน Six Sigma การมุงเนนไปที่ผูรับบริหารน้ันจะมีลําดับ
ความสําคัญสูงสุด เชน การวัดผลของ Six Sigma จะเริ่มตนจากผูรับบริการ, การปรับปรุงสวนตางๆ 
ของ Six Sigma น้ันจะนิยามขึ้นจากผลกระทบของการบริหารที่ขึ้นอยูกับความพึงพอใจของผูระบบริ
การและคุณคาที่จะเกิดขึ้น 

2. เปนการจัดการที่ใชขอมูลและขอเท็จจริงเปนตัวผลักดัน Six Sigma ใชแนวคิดของการจัดการโดยใช
ขอเท็จจริงไปสูระดับของการจัดการที่มีประสิทธิภาพเพ่ิมมากขึ้นโดยการปรับปรุงระบบสารสนเทศ 
การจัดการดานองคความรูและอ่ืนๆ การประยุกตใช Six Sigma จะเริ่มตนโดยการทําความเขาใจให
กระจางชัดวาอะไรคือตัวช้ีวัดที่สําคัญของสมรรถนะขององคการ จากน้ันจะทําการเก็บรวบรวมขอมูล 
และวิเคราะหผลของตัวแปรหลักเหลาน้ัน ตอจากน้ันปญหาจะสามารถถูกกําหนด วิเคราะห และไดรับ
การแกไขไดอยางมีประสิทธิผลมากขึ้น 

3. กระบวนการในเชิงการปฏิบัติตางๆ จะเกิดขึ้นทันที ไมวาจะมุงเนนไปทีการออกแบบผลิตภัณฑ การ
บริการ การวัดสมรรถนะ การปรับปรุงประสิทธิภาพและความพึงพอใจของผูรับบริการ หรือสิ่งใดก็
ตามที่มีสวนชวยในการพัฒนาผลดําเนินงานขององคกร Six Sigma จะมองวากระบวนการเปนกุญแจ
สําคัญที่จะนําไปสูความสําเร็จ โดยกระบวนการที่ดีจะเปนแนวทางในการสรางขอไดเปรียบคูแขงโดย
ยึดแนวคิดของการมอบสิ่งที่มคีุณคาใหกับผูรบับริการ 
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4. การจัดการแบบเชิงรุก โดยหมายถึง การลงมือกระทํากอนที่เหตุการณใดเหตุการณหน่ึงจะเกิดขึ้นมา 
แทนที่จะเปนการตอบโตกลับไป การจัดการเชิงรุกจะหมายถึงการสรางใหเกิดความเคยชินในการ
กําหนดเปาหมาย การพิจารณาถึงผลการดําเนินงานอยางสม่ําเสมอ การสรางระดับความสําคัญของสิง่
ตางๆ ที่ชัดเจน การมุงเนนไปที่การปองกันปญหามากกวาการแกไขปญหา และการต้ังคําถามวาทําไม
เราถึงตองทําสิ่งน้ีแทนที่จะตอบโตไปอยางไมลืมหลูืมตา การปองกันเชิงรุกจะเปนจุดเริ่มตนสําหรับการ
สรางสรรคและการเปลี่ยนแปลงอยางมีประสิทธิผล Six  Sigma จะรวมเอาเครื่องมือและหลังการ
ตางๆ ที่จะเขามาแทนที่ความเคยชินที่มุงจะตอบโตตอปญหาที่เกิดขึ้น ดวยลักษณะของการจัดการ
แบบเชิงรุก 

5. การรวมมือกันโดยปราศจากขอบเขต การปราศจากขอบเขต (Boundary Lessens) เปน
สวนประกอบที่สําคัญของความสําเร็จ พยายามที่จะรวมกนัขจัดอุปสรรคตางๆ และปรบัปรุงการ
ทํางานเปนทีมทั่วทั่งโครงสรางขององคในทุกๆ โอกาส เพ่ือสรางคุณคาใหเกิดขึ้นใหมากที่สุด ทั้งน้ีเพ่ือ
ตอบสนองตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 

6. การผลักดันไปสูความสมบรณูแบบหรือการทนตอความลมเหลว จะทําอยางไรใหบรรลถุึงระดับของ
การทํางานที่ปราศจาก 

ความบกพรอง หรือทนตอความลมเหลวที่เกิดขึ้นได  ซึ่งทัง้สองแนวคิดน้ันเปนสวนที่ตองประกอบเขาดวยกัน 
ไมมีองคการใดที่จะเขาใกลระดับของ Six Sigma ไดโดยปราศจากการสรางแนวความคิดและแนวทางใหมๆ  ซึ่ง
จะตองรวมความเสี่ยงตางๆ ที่จะเกิดขึ้นเขาไปดวย ดังน้ันผูบริหารจะตองมีวิธีการบริหารความเสี่ยงใหอยูใน
ขอบเขตที่จํากัด 

กระบวนการแกไขปญหาของทีม Six Sigma 
ทีมงานการพัฒนา การแกไขปญหา และการออกแบบกระบวนการประมาณทีมละ 5-6 คน ที่เปน

ตัวแทนสวนงานตางๆ ในกระบวนการทํางานจะเขามารวมกันทํางานเปนทีม โดยกระบวนการจะมีขั้นตอน
ดังตอไปน้ี 

ขั้นที่ 1 การบงช้ีและเลือกโครงการ การเลือกโครงการควรจะอยูบนพ้ืนฐานของ 2M คือ การมี
ความหมาย (Meaningful) และมีความสามารถในการจัดการได (Management Able) โครงการจะตองมี
ประโยชนอยางแทจริงตอองคการและผูรับบริการ และเปนสิ่งที่ทีมจะสามารถทําใหสําเร็จได 

ขั้นที่ 2 การสรางทีม เมื่อทราบถึงปญหาแลว ขั้นตอไปจะเปนการเลือกทีมและผูนําทีม โดยตองเลือก
สมาชิกที่มีความรูและความสามารถในการทํางานที่สอดคลองกับสถานการณที่เกี่ยวของน้ันๆ 

ขั้นที่ 3 การพัฒนาชารเตอร (Charter) ซึ่งเปนเอกสารสําคัญที่เปนลายลักษณอักษรในการบอก
แนวทางใหกับปญหาหรือโครงการ  โดยจะรวมถึงเหตุผลสําหรับการดําเนินการตามโครงการ วัตถุประสงค 
แผนการทํางาน กิจกรรมตางๆ ขอบเขตและขอพิจารณาอ่ืนๆ การทบทวนบทบาทและความรับผิดชอบของทีม 

ขั้นที่ 4 การฝกอบรม การฝกอบรมถือเปนสิ่งสําคัญอันดับตนๆ ของ Six Sigma โดยจะเนนถึง
กระบวนการ DMAIC และเครื่องมือตางๆที่ใช  โดยทั่วไปจะใชเวลาประมาณ 1-4 สัปดาห 

ขั้นที่ 5 การทํา DMAIC จะรับผิดชอบตอการปฏิบัติการแกไขปญหาของทีม ไมไดมองถึงปญหาที่
เก่ียวของกับกลุมอ่ืน ทีมตองทําการพัฒนาแผนของโครงการ การฝกอบรม การทําการนํารอง และดําเนินการ
ตามแนวทางแกไขปญหาของทีม แลวคอยตรวจสอบผลลัพธที่เกิดขน 

ขั้นที่ 6 สงผลของการแกปญหา เมื่อเสร็จสิ้นภารกิจและสมาชิกจะกลับไปสูการทํางานตามปกติหรือ
ทําโครงการถัดไป โดยปกติจะมีการจัดพิธีการอยางเปนทางการ ซึ่งเจาของกระบวนการจะรับผิดชอบในการ
คงไวของวิธีการที่ประสบความสําเร็จ 
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แบบจําลองการแกไขปญหา DMAIC 

แบบจําลองการแกไขปญหาของ Six Sigma จะประกอบดวยวัฏจักรอยู 5 ขั้นตอน คือ
(http://wow.in.th/490u) 
ขั้นที่ 1 การกําหนดปญหา (D : Define) จะเปนการกําหนดขั้นตอนสําหรับโครงการ ถือไดวาเปนความทา
ทายที่ยากที่สุดของทีม ตองคิดคําถามตางๆ เชน เราทํางานเก่ียวกับอะไร ทําไมเราจึงทํางานเก่ียวกับปญหาน้ี  
ใครคือผูรับบริการ อะไรคือความตองการของผูรับบริการ ตอนน้ีงานถูกทําอยางไร และอะไรคือประโยชนของ
การทําการพัฒนา โดยหลังจากวิเคราะหปญหาอยางน้ีแลว Charter ของทีมจะถูกกําหนดขึ้นได 

นอกจากน้ันแลว คําวา Define คือ ขั้นตอนการระบุและคัดเลือกหัวขอเพ่ือการดําเนินการตาม
โครงการ Six Sigma ในองคกร โดยมีขั้นตอนการคัดเลือกโครงการ ดังน้ี 

o ขั้นตอนที่ 1 โครงการน้ันตองสอดคลองกับเปาหมายหลักขององคกร (Business Goal)  
o ขั้นตอนที่  2 มอบหมายใหฝายตางๆ ที่ เสนอ
โครงการไปพิจารณาหากลยุทธ  (Strategy)  ในการ
ดําเนินงานที่สอดคลองกับเปาหมายหลักขององคกร (ตาม
ขั้นตอนที่ 1)  
o ขั้นตอนที่ 3 แตละฝายนําเสนอกลยุทธในการ
ดําเนินการใหผูบริหารทราบ และเมื่อผูบริหารเห็นชอบแลว 
ใหกลับไปกําหนดพ้ืนที่ที่จะดําเนินงาน (High Potential 
Area)  
o ขั้นตอนที่ 4 ซึ่งเปนขั้นตอนสุดทาย หลังจาก
กําหนดพ้ืนที่ที่จะดําเนินการไดแลว ใหแตละฝายกลับไป 
พิจารณาหัวขอยอยที่จะใชในการดําเนินการ 

ขั้นที่ 2 การจัด (M : Measurement) การ
จัดเปนสิ่งที่ตามมาเปนตรรกะ (Logic) เพ่ือกําหนดและเปนสะพานไปสูขั้นตอนตอไป คือ การวิเคราะห โดย
การวัดจะมีวัตถุประสงคหลักอยู 2 ประการ คือ 

1. รวบรวมขอมูลเพ่ือสามารถนํามาใชตรวจสอบ (Validate) และวัดปริมาณ (Quantify) ของปญหา
หรือโอกาส ปกติสิ่งน้ี คือขอมูลที่สําคญัตอการปรับปรุงและทําให Charter ของโครงการเสร็จ
สมบรูณ 

2. เริ่มแยกแยะขอเท็จจริงและตัวเลข ซึ่งอาจจะใหขอสันนิษฐานเก่ียวกับสาเหตุของปญหาไดอยาง
ถูกตอง 

มากไปกวาน้ันคําวา “Measure” เปนขั้นตอนการวัดความสามารถของกระบวนการที่เปนจริงใน
ปจจุบัน ขั้นตอนการวัดจะแบงการดําเนินงานออกเปน 5 ขั้นตอน คือ 

o ขั้นตอน Plan Project with Metric คือ การวางแผนและดําเนินการคัดเลือกตัวช้ีวัดที่
เหมาะสมในการดําเนินการโครงการ 

o ขั้นตอน Baseline Project คือการวัดคาความสามารถของกระบวนการที่เปนจริงในปจจุบัน 
โดยวัดผานตัวช้ีวัดตางๆ ที่เลือกสรรมาจากขั้นตอน Plan Project with Metric 

http://wow.in.th/490u
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o ขั้นตอน Consider Lean Tools คือ วิธีการปรับปรุงกระบวนการดวยการใชเทคนิคตางๆ 
ของวิศวกรรมอุตสาหการ 

o ขั้นตอน Measurement System Analysis (MSA) ขั้นตอนน้ีเปนขั้นตอนที่สําคัญมากเปน
ขั้นตอนการตรวจสอบเครื่องมือหรืออุปกรณในการทํางานวามีความปกติหรือไมกอนจะลงมือ
ปฏิบัติงานขั้นตอน Organization Experience หมายถึง ขั้นการนําประสบการณที่ผานมา
ขององคกร จะคิดในการแกไขปญหา 

ขั้นที่ 3 วิเคราะห (A : Analysis) ในขั้นน้ีทีมจะลงลึกในรายละเอียดและขยายความเขาใจเก่ียวกับ
กระบวนการและปญหา ทั้งน้ีจะวิเคราะหครอบคลุมถึงสิ่งตางๆ ตอไปน้ี 

1. วิธีการ (Method) : กระบวนการหรือเทคนิคที่ใชในการทํางาน 
2. เครื่องจักร (Machines) : เทคโนโลยีตางๆ เชน คอมพิวเตอร เครื่องถายเอกสาร หรือเครื่องมือที่

ใชในการผลิตที่ถูกใชในกระบวนการ 
3. วัตถุดิบ (Materials) : ขอมูล วิธีการทํา จํานวนขอเท็จจริง แบบฟอรม และแฟมขอมูล 
4. การวัด (Measures) : ขอมูลที่คลาดเคลื่อนจะเกิดจากการวัดกระบวนการ หรือการเปลี่ยนการ

กระทําของบุคคลโดยมีอคติเกี่ยวกับสิ่งที่วัดสูง รวมถึงวิธีการที่ใชในการน้ันๆ 
5. คน (People) : กุญแจที่หลากหลายในวิธีการที่องคประกอบอ่ืนๆ จะผสมผสานเพ่ือใหเกิดผลลัพธ

ขององคกร 
คําวา “Analyze”  ขั้นตอนน้ีคือการวิเคราะหสาเหตุของปญหาหลัก ซึ่งเปนการวิเคราะหในเชิงสถิติ

เพ่ือระบุสาเหตุหลักที่สงผลโดยตรงตอปญหาน้ัน ซึ่งเรียกสาเหตุหลักน้ีวา KPIV (Key Process Input 
Variable) ซึ่งตองสามารถระบุใหชัดเจนวา อะไรคือ KPIV ของปญหาและตองสามารถเช่ือมโยงกับ ตัวหลักของ
กระบวนการ หรือที่เรียกวา KPOV (Key Process Output Variable) ใหได หลักการสถิติที่ใชในการวิเคราะห 
ไดแก การตรวจสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) ผังการกระจาย (Scattering Diagram) การวิเคราะห
การถดถอย (Regression Analysis) เปนตน 

ขั้นที่ 4 การปรับปรุง : (I : Improve) การนําไปปรับปรุง ปฏิบัติจริงจะตองไดรับการ 
บริหารอยางรอบคอบและไดรับการตรวจสอบ โดยจะตองมีการทําโครงการนํารอง ทีมจะดําเนินการวิเคราะห
ปญหาอยางระมัดระวังเพ่ือพิจารณาวาสิ่งใดอาจเกิดความผิดพลาด และเตรียมที่จะปองกันหรือจัดการกับ
ความยุงยากที่อาจเกิดขึ้น 

“Improvement” ขั้นตอนน้ีคือการปรับต้ังคาสาเหตุหลัก (KPIV) โดยมีจุดประสงคเพ่ือใหผลลัพธ
ของกระบวนการเปนไปตามตองการ ดวยการใชเทคนิคการออกแบบทดลอง(Design of Experiment : DOE) 
เพ่ือปรับต้ังคาสภาวะตางๆของกระบวนการใหเปนไปตามความตองการ 

ขั้นที่ 5 การควบคุม (C : Control) งานที่เกี่ยวกับการควบคุมที่ Black Belt และทมีจะตองทําให
สําเร็จ คือ 

1. พัฒนากระบวนการติดตามเพ่ือรักษาการเปลี่ยนแปลงทีดํ่าเนินการไวใหคงอยู 
2. สรางแผนการตอบสนองสําหรับรายละเอียดเกี่ยวกับปญหาที่อาจจะเกิดขึ้น 
3. ทําการชวยใหฝายบริหารสนใจตัวช้ีวัดที่สําคัญจํานวนหน่ึงซึ่งจะทําใหพวกเขาไดรับขอมูลเกี่ยวกับ

ผลลัพธของโครงการ และการวัดปจจัยของกระบวนการ 
4. ถายทอดโครงการโดยการนําเสนอผลงานและการสาธิต 
5. สงมอบความรับผิดชอบในโครงการใหกับคนที่ทํางานตามปกติ 
6. ทําใหมั่นใจวาจะมีการสนับสนุนจากฝายบริหารสําหรับวัตถุประสงคระยะยาวของโครงการ 
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“Control” ขั้นตอนน้ีเปนขั้นตอนสุดทาย ซึ่งตองดําเนินการออกแบบระบบควบคุณคุณภาพของ
กระบวนการเพ่ือใหเกิดความมั่นใจวากระบวนการจะยอนไปมีปญหาเหมือนเดิมอีก DMAIC เปนวิธีการพ้ืนฐาน
ในกระบวนการ อาจใหคําจํากัดความสั้นๆ ไดวา Define: ตองไมมีการยอมรับความผิดพลาด Measure : 
กระบวนการภายนอกที่หาจุดวิกฤตเชิงคุณภาพ Analysis : ทําไมความผิดพลาดจึงเกิดขึ้น Improve : การลด
ความผิดพลาดที่เกิดขึ้น Control : ตองควบคุมใหเปนไปตามเปาหมาย 

องคประกอบสําคญัท่ีมีบทบาทตอ Six Sigma 
โครงสรางและหนาที่รับผิดชอบ ของ Six sigma ประกอบดวย 

1 .Champion เปนช่ือเรียกผูที่มีความรับผิดชอบสูงสุดตอผลสําเร็จในงาน หรือผูบริหารระดับสูง 
(Executive-Level Management) สนับสนุนใหเปามายของงานสําคัญประสบความสําเร็จ รณรงคและ
ผลักดันใหเกิดองคการ six sigma และเกิดกระบวนการปรับปรุงองคการอยางตอเน่ือง ขจัดอุปสรรค ใหรางวัล
หรือคาตอบแทน ตอบปญหา อนุมัติโครงการ กําหนดวิสัยทัศนโครงการ สนับสนุนทรัพยากรในดานบุคลากร 
งบประมาณ เวลา สถานที่ กําลังใจ และความชัดเจนในหนาที่ ผลักดันใหมีจํานวน Black Belt และ Green 
Belt ที่เหมาะสมในองคการ มีหนาที่ติดตามความกาวหนาของโครงการปรับปรุง ใหสอดคลองกับเปาหมายของ
องคการ สงเสริมและสนับสนุนการสรางวัฒนธรรมในการปรับปรุงใหเกิดขึ้นในองคการ โดยอาศัยการสื่อสาร 
การต้ังคําถามเพ่ือยํ้าใหเกิดแนวความคิดแบบ six sigma มีการชมเชยและการใหประกาศนียบัตรแกพนักงาน
ในองคการ มีการคัดเลือกโครงการปรับปรุงที่ดีเย่ียมและการใหรางวัลเมื่อพนักงานปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพ 

2. Six sigma Director มีหนาที่นําและบรหิารองคการใหสําเร็จบรรลุแนวทาง six sigma ภายใน
หนวยงานทางธุรกิจตนเอง เปนผูกําหนดแนวทางในการปฏิบัติและนโยบายการดําเนินงานของ six sigma 
สนับสนุนกิจกรรมตาง ๆ ทีส่าํคัญในการกระจายนโยบายใหเปนไปอยางตอเน่ือง 

3. Master Black Belt คือ ผูชํานาญการดานเทคนิค และเครื่องมือสถิติ เปนผูมีความรูและความ
เช่ียวชาญในการทํางานเปนอยางดี และสามารถถายทอดและใหการอบรมเพ่ือสรางทีม Black Belt และ 
Green Belt ตลอดการปรับปรุงได เปนผูชวยเลือกโครงการปรับปรุงใหแก Champion และเปนผูมีความคิด
สรางสรรคในการคัดเลือกโครงการปรับปรุง โดยมองในภาพรวมใหญขององคการ ไดแก การปรับปรุงโครงสราง
พ้ืนฐาน และการเสนอโครงการปรับปรุงที่เช่ือมโยงกันระหวางหนวยงานตาง เปนตน 

4. Black belt คือ ผูบริหารโครงการ (Project Manager) และผูประสานงาน (Facilitator )ไดรับ
การรับรองวาเปนสายดําช้ันครู Black belt เปนการบงบอกถึงระดับความสามารถสูงสุดของนักกีฬายูโด จะทํา
หนาที่เปนหัวหนาโครงการ บริหารลูกทีมที่มีลักษณะขามสายงาน ซึ่งในการบริหาร six sigma จะประกอบไป
ดวยการทําโครงการยอยที่คัดเลือกจากปญหาที่มีอยูในกระบวนการตาง ๆ ขององคการ กระจายกลยุทธและ
นโยบายของบริษัทไปยังระดับปฏิบัติการ ผลักดันความคิดของ Champion ใหเกิดขึ้นและใหความชวยเหลือ 
Master Black Belt six sigma Director และ Champion นอกจากน้ียังเปนผูคนหาปญหาและอุปสรรคที่อยู
ในองคการ และวิเคราะหหาปจจัยที่มีความจําเปนในการทําใหองคการบรรลุความพึงพอใจของลูกคา เปน
ผูบริหารโครงการในแตละขั้นตอนตามแนวทาง six sigma ประกอบดวย กระบวนการวัด การวิเคราะห การ
ปรับปรุง และการควบคุม โดยใหเกิดการกระจายผลการปรับปรุงไปสูการปฏิบัติ รายงานความกาวหนาของ
โครงการใหผูบริหารระดับสูงทราบ Black Belt จะตองทําหนาที่ในการโนมนาวทีมงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 
คัดเลือกเครื่องมือที่จะนํามาใชในการปรับปรุงไดอยางเหมาะสม เก็บรวบรวมปจจัยที่เก่ียวของกับโครงการ
ปรับปรุงจากแหลงขอมูลตาง ๆ ภายในองคการ ทั้งจากพนักงานจนถึงระดับผูจัดการ สรางความมั่นใจวา
ผลลัพธที่ไดจากการปรับปรุงสามารถคงอยูไดตลอดไป Black Belt ตองไดรับการฝกอบรมเพ่ือใหมีความรูที
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สําคัญในการปรับปรุงการทํางาน ซึ่งความรูหลัก ๆ ของ Black Belt เพ่ือการทําโครงการปรับปรุงที่จะไดรับ
ประกอบดวย 

 
4.1 ความรูทางสถิติ 
4.2 ความรูทางดานการบริหารโครงการ 
4.3 ความรูทางดานการสื่อสารและการเปนผูนําโครงการ 
4.4 ความรูเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพอ่ืน ๆ 

5. Green belt คือพนักงานที่ทําหนาที่โครงการ เปนผูที่รบัการรับรองวามีความสามารถเทียบเทา
นักกีฬายูโดในระดับสายเขียว ซึ่งในการบรหิาร six sigma น้ัน ผูที่ทําหนาที่เปน Green belt จะเปนผูชวยของ 
Black belt ในการทํางาน ทําหนาที่ในการปรับปรุงโดยใชเวลาสวนหน่ึงของการทํางานปกติ นําวิธีการ
ปรับปรุงตามแนวทาง six sigma ไปใชในโครงการได สามารถนําเอาแนวความคิดและวิธีการปรับปรุงไปขยาย
ผลตอในหนวยงานของตนเองได 

6. Team Member ในโครงการทุกโครงการจะตองมีสมาชิกทํางาน 4-6 คน โดยเปนตัวแทนของคน
ที่ทํางานในกระบวนการที่อยูในขอบขายของโครงการสวนสําคัญทีสุ่ดในการทํา Six sigma คือ โปรเจก็ แช
มเปยน ซึ่งจะมีหนาที่ในการดูแลใหการสนับสนุน และจัดหางบประมาณที่เพียงพอใหแตละ Six sigma และยัง
คอยสนับสนุน แบล็กเบลต 
ประโยชนในการนาํ Six Sigma ไปใชในองคกร 

1. สามารถแกไขปญหาอยางเปนระบบ และเสริมสรางกลยทุธใหมใหธุรกิจ 
2. บริหารจัดการและพัฒนาองคกรโดยใชขอมูลจริง และใชหลักการทางสถิติซึ่งเปนที่ยอมรับในระดับ

สากล 
3. สรางทีมงานในองคกรใหแข็งแกรง โดยประสานความรวมมือของพนักงานแตละสวนซึ่งมีผลการ

ปฏิบัติงานโดดเดน และสามารถวัดผลได 
4. เพ่ิมผลประกอบการดานการเงินจากโครงการประหยัดตนทุน เพ่ิมผลกําไรจากการพัฒนาผลิตภัณฑ

และขยายการดําเนินงานเพ่ือเพ่ิมผลกําไร พรอมทั้งมุงเนนการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา 
5. พัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพสูงขึ้น และปรับองคกรใหเปนองคกรแหงการเรียนรู 

6 QSME 
6.1 ความหมายของ QSME 

QSME ยอมาจาก Quality System for Small and Medium Enterprises เปนระบบคุณภาพขั้น
พ้ืนฐานที่กําหนดขึ้นมาเพ่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม ที่ตองการปูพ้ืนฐานเพ่ือกาวไปสู ระบบคุณภาพ
ตามมาตรฐานสากล ISO9000 ขอกําหนดของ QSME จะเปนแนวทางเดียวกันกับระบบ ISO9000 มี
จุดประสงคเพ่ือพัฒนาระบบคุณภาพของวิสาหกิจขนาดกลางและยอม ใหมีพ้ืนฐานระบบคุณภาพเบ้ืองตน และ
มีความพรอมที่จะพัฒนาสูมาตรฐานสากลตางๆ เชน ISO 9000, QS 9000, TQM ตอไป โดยมีกลุมเปาหมาย
เปนอุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอมที่มีพนักงานไมเกิน 200 คน ที่ตองการปรับปรุงและพัฒนาระบบ
บริหารงานเพ่ือเปนพ้ืนฐานการยกระดับสูมาตรฐานสากล                   

สําหรับ SMEs ที่มีแผนจะกาวเขาสูระบบการจัดการคุณภาพ ISO9000 อยางเต็มตัวในอนาคต ควร
เตรียมความพรอมตามรายละเอียดของ QSME ดังน้ี 

1. ความรับผิดชอบดานบริหาร ผูบริหารตองกําหนดบทบาทความรับผิดชอบของบุคลากรให 
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ชัดเจน มีการแตงต้ังผูรับผิดชอบโครงการและจัดทําคูมือระบบคุณภาพ เพ่ืออธิบายกิจกรรมที่ดําเนินการ 
รวมทั้งจัดใหมีการประชุมทบทวนระบบคุณภาพตามวาระที่เหมาะสม 

2. การบริหารทรัพยากร องคการตองคัดเลือก และมอบหมายบุคลากรที่ทํางานบนพ้ืนฐาน 
การศึกษา ประสบการณ รวมทั้งมีการฝกอบรมบุคลากรอยางพอเพียง 

3. การบริหารกระบวนการ องคการตองกําหนดวิธีการในการบริหารกระบวนการต้ังแตรับ 
ความตองการลูกคา แนวทางในการรับขอรองเรียน การควบคุมการจัดซื้อ/จัดจาง การควบคุมสภาวะการผลิต 
และวิธีการในการเคลื่อนยาย จัดเก็บ สงมอบวัตถุดิบ/ผลิตภัณฑ เพ่ือปองกันความเสียหาย รวมทั้งตองมีการ
บํารุงรักษาเครื่องมือ อุปกรณตางๆในการผลิต 

4. การวัดและการปรับปรุง องคการตองมีการตรวจสอบ/ทดสอบวัตถุดิบหรือผลิตภัณฑ กอน 
นําไปใชงาน หรือกอนการสงมอบใหลูกคา โดยวิธีการและเครื่องมือที่ใชในการตรวจสอบ/ทดสอบ ตองไดรับ
การยอมรับจากลูกคา นอกจากน้ีตองมีการตรวจสอบการทํางานของ พนักงานเพ่ือปรับปรุง รวมทั้งวิธีการใน
การแกไขปญหาและปองกันการเกิดซ้ํา 
ประโยชนท่ีไดรับการพัฒนาระบบคุณภาพตามมาตรฐาน QSME 

1. องคการมีระบบบริหารคุณภาพที่มีความเหมาะสมกับองคการ 
2. ชวยปรับปรุงระบบการบริหารจัดการ เพ่ือยกระดับคุณภาพสินคาและบรกิารใหดีย่ิงขึ้นทําใหลูกคา

มั่นใจและมีความพึงพอใจมากขึ้น 
3. มีระบบเอกสารที่ดี 
4. ลดคาใชจายในการดําเนินการพัฒนาระบบคุณภาพ 
5. มีความพรอมทีจ่ะขอการรับรองระบบคุณภาพขั้นพ้ืนฐาน (QSME) จากสถาบันรับรองมาตรฐาน ไอ 

เอส โอ 

ขั้นตอนการใหคําแนะนําของสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ 
สถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ สวนสนับสนุนธุรกิจ เปนหนวยงานที่รับผิดชอบในการจัดใหมีวิทยากรที่

ปรึกษา ดําเนินการใหคําปรกึษาแนะนําและฝกอบรมใหสถานประกอบการตามแผนงาน โดยมีขั้นตอนการให
คําแนะนําดังน้ี 

1. การสํารวจระบบเบ้ืองตน 
2. การฝกอบรม 
3. การจัดเตรียมเอกสารในระบบคุณภาพ 
4. การตรวจสอบการทํางานเทียบกับเอกสาร 
5. การประเมินระบบคุณภาพทั้งระบบ 
6. การปฏิบัติการแกไข 

7 ระบบทันเวลาพอดี (JIT) 
7.1 ความหมายของระบบทันเวลาพอดี 

JIT คือ ระบบการผลิตซึ่งต้ังอยูบนพ้ืนฐานของการจัดความสูญเปลาตางๆ ทั้งหมดปจจัยการผลิตตางๆ 
จะตองถูกนํามาใชแบบทันเวลาพอดี คือ ปจจัยที่ตองการในเวลาที่ตองการ และในปรมิาณที่ตองการเทาน้ัน 
7.2 หลักพืน้ฐานของ JIT 

หลักพ้ืนฐานของ JIT ในการผลิตเพ่ือใหไดระบบตามอุดมคติที่ปราศจากความสูญเปลา เมื่อพบวามีสิ่ง
ผิดปกติเกิดขึ้นพนักงานจะตองหยุดการทํางานทุกสิ่งทุกอยางทันที และทําการสอบสวนคนหาสาเหตุทันที ซึ่ง
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เปนระบบที่เรียกวา ระบบอัตโนมัติดวยสัมผัสมนุษย (Automation with Human Touch) พ้ืนฐานของการ
ผลิตที่ดีที่สุดคือ การผลิตดวยความสมดุลแบบปรับเรียบการผลิต (Load Smoothing Production) 
องคประกอบพ้ืนฐาน 2 อยาง คือ 
        1. การผลิตแบบทันเวลาพอดี 
        2. ระบบอัตโนมัติดวยสัมผสัมนุษย 
7.3 คุณลักษณะของ JIT 

1. เปนการนําเครื่องมือและเทคนิคของวิศวกรรมอุตสาหกรรม (Industrial Engineering: IE) มาใช
เพ่ือปรับปรุงการผลิต โดยทําใหการผลิตราบรื่น ลดขนาดใหเล็กทีสุ่ด และต้ังใจที่จะผลติเฉพาะ
สิ่งที่ตองการในเวลาและจํานวนที่ตองการเทาน้ัน 

2. คนหาสาเหตุของปญหาที่แทจริงโดยตรวจสอบจากที่เกิดเหตุจริงๆ แลวทําการแกไข และกําหนด
มาตรการปองกันมิใหเกิดซ้ําขึ้นอีก 

3. ลดเวลาของขั้นตอนการทํางานตางๆ ลง โดยการปรับปรุงขั้นตอนการทํางานใหมีลักษณะ
ใกลเคียงกับการทํางานดวยเครื่องจักรอัตโนมัติ 

4. ลดจํานวนคนในแตละขั้นตอนลง โดยการปรับปรุงงานจะสามารถลดจํานวนคนลงไดโดยผลผลิต
คงเดิมหรือมากขึ้นได 

5. ใชหลักการประหยัดในทุกวิธีทางและดูถึงผลการประหยัดในภาพรวมดวย กอนตัดสินใจปรับปรุง
งาน ถาพนักงานมีเวลาวางใหฝกการทํางานใหไดมาตรฐาน เชน การฝกการเปลี่ยนแมพิมพ 

6. พรอมที่จะปรับเปลี่ยนไดอยางทันทีทันใด มีระบบที่สามารถปรับตัวตอการเปลี่ยนแปลงไดอยาง
รวดเรว็ ทั้งภายในและภายนอกองคการ 

7. ทํากิจกรรมลดตนทุนอยางตอเน่ืองตลอดเวลาโดยถือวากิจกรรมลดตนทนุเปนกิจกรรมที่ตอง
กระทําอยูตลอดเวลา 

8. ลดสินคาคงคลงัใหเหลือนอยที่สุด ต้ังเปาหมายทาทายใหเปนศูนย 
การนําระบบคุณภาพและการเพ่ิมผลผลิตมาประยุกตใชในองคการเพ่ือการพัฒนางานมีเทคนิค

มากมาย ซึ่งผูบริหารสามารถเลือกนํามาประยุกตใชใหเหมาะสมกับประเภท ชนิดและขนาดขององคการได
ประการสําคัญคือผูบริหารองคการตองเปนผูมีวิสัยทัศนกวางไกล เปดกวาง ยอมรับการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 
มีความมุงมั่น จริงใจ และสามารถรวมใจของบุคลากรในองคการได 
สรุปสาระสาํคญั 

ผูบริหารสามารถนําเทคนิคตางๆ ของระบบการบริหารงานคุณภาพและการเพ่ิมผลผลิตมาปรับใชใน
องคการไดมากมาย เชน TQM และการปรับวัฒนธรรมองคการ รางวัลคุณภาพแหงชาติ (National Quality 
Award) Customer Relationship Management : CRM Six Sigma QSME และ ISO 9000 : 2000 

TQM (Total Quality Management) ที่เรียกกันวา “การบริหารคุณภาพที่ทุกคนมีสวนรวม” “การ
บริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ” หรือ “การบริหารคุณภาพโดยองครวม” คือ วิธีหรือแนวทางในการบริหาร
องคการน้ันมีสวนรวมและมุงหมายที่ผลกําไรในระยะยาวดวยการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา รวมทั้งการ
สรางผลประโยชนแกหมูสมาชิกขององคการและแกสังคม องคการที่ยึดมั่นในการสรางเสริมคุณภาพ จึงนิยมใช
เทคนิค TQM เปนตนแบบในการบริหารจัดการองคการเพ่ือใหเกิดคุณภาพในภาพรวมอยางกวางขวางอันไดมา
ซึ่ง “คุณภาพของสินคาหรือบริการ” ที่สามารถพิสูจนและยืนยันใหลูกคาจับตองไดดวยความพอใจ 
วัตถุประสงคที่สําคัญย่ิงของ TQM ก็คือ การปรับปรุงอยางตอเน่ือง (Continuous Improvement) 
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รางวัลคุณภาพแหงชาติ (National Quality Award) ประเทศไทยเรียกวา Thailand Quality Award 
for Performance Excellence : TQA เปนรางวัลที่มอบใหแกองคการทุกประเภท ทุกขนาดทั้งภาครัฐและ
เอกชนที่มีการบริหารจัดการเปนเลิศเทียบเทาระดับมาตรฐานโลก รางวัลน้ีใชวิธีการประเมินจากหลักเกณฑ 7 
หัวขอ โดยองคการที่ไดรับรางวัลตองไดคะแนนประเมิน 650 คะแนนขึ้นไปจากคะแนนเต็ม 1,000 คะแนน 
รางวัลคุณภาพแหงชาติถือไดวาเปนรางวัลระดับมาตรฐานโลกเพราะใชพ้ืนฐานดานเทคนิคและกระบวนการ
ตัดสินเหมือนกับรางวัลคุณภาพแหงชาติของสหรัฐอเมริกา (The Malcolm  Baldrige National Quality 
Award) 

การสรางความพึงพอใจ/จงรักภักดีตอองคการ (Customer Relationship Management : CRM คอื 
กลยุทธการบริหารจัดการอยางหน่ึง ซึ่งถูกออกแบบมาเพ่ือชวยองคการใหสามารถจัดการกระบวนการตางๆ 
ภายใน ใหดําเนินการไดอยางสอดคลองและตอบสนองตอความตองการของลูกคา เพ่ือใหลูกคาเกิดความพอใจ
สูงสุด นํามาซึ่งความจงรักภักดีของลูกคา  รายไดที่เพ่ิมขึ้น และการทํากําไรในระยะยาว สําหรับบางคนที่เขาใจ
วา CRM เปนซอฟทแวร น่ันอาจเปนเพราะสวนหน่ึงของกลยุทธ CRM จาํเปนตองอาศัยเทคโนโลยีมาเปน
เครื่องมือในการเก็บขอมูลลูกคา ซึ่งเปนสวนสําคัญที่จะทําใหองคการสามารถดําเนินงานเพ่ือ สรางความพึง
พอใจใหลูกคาไดอยางถูกตอง มีประสิทธิภาพและรวดเร็วขึ้น 

ซิกซ ซิกมา (Six Sigma) เปนเทคนิคการเพ่ิมผลผลิตโดยใช Six Sigma ในปจจุบันมีองคการธุรกิจ
ขนาดใหญนําไปใชกันมากจนประสบความสําเร็จ เพ่ิมคุณภาพสินคา ลดขอบกพรองในกระบวนการทํางานและ
เพ่ิมกําไรใหกับองคการ การนํา Six Sigma ไปปฏิบัติใหประสบผลสําเร็จน้ัน องคการน้ันๆ ควรกําหนดให Six 
Sigma เปนแผนกลยุทธขององคการ เพ่ือเพ่ิมศักยภาพของบุคลากรในการแกปญหาอยางเปนระบบ เนนการ
ตัดสินใจโดยใหความสําคัญกับขอมูล และเนนเรื่องคุณภาพเปนสําคัญ โดยเฉพาะคุณภาพในมุมมองของลูกคา 
ซึ่งจะตอบแทนกลับมาในรูปของผลประกอบการที่ดีขึ้นขององคการในที่สุด 

การสรางความพึงพอใจ/จงรักภักดีตอองคการ (Customer Relationship Management: CRM) 
QSME เปนระบบคุณภาพขั้นพ้ืนฐานสําหรับวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม (Quality System for Small 
and Medium Enterprises: QSME) มีจุดประสงคเพ่ือพัฒนาระบบคุณภาพของวิสาหกิจขนาดกลางและยอม 
ใหมีพ้ืนฐานระบบคุณภาพเบ้ืองตน และมีความพรอมที่จะพัฒนาสูมาตรฐานสากลตางๆ เชน ISO 9000, QS 
9000, TQM ตอไป โดยมีกลุมเปาหมายเปนอุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดยอมที่มีพนักงานไมเกิน 200 
คน ที่ตองการปรับปรุงและพัฒนาระบบบริหารงานเพ่ือเปนพ้ืนฐานการยกระดับสูมาตรฐานสากล 

ระบบทันเวลาพอดี (JIT : Just-in-time) คือ ระบบการผลิตซึ่งต้ังอยูบนพ้ืนฐานของการขจัดความสูญ
เปลาตางๆ ทั้งหมด ปจจัยการผลิตตางๆ จะตองถูกนํามาใชแบบทันเวลาพอดี คือ ปจจัยที่ตองการในเวลาที่
ตองการและในปริมาณที่ตองการเทาน้ัน หลักพ้ืนฐานของ JIT ในการผลิตเพ่ือใหไดระบบตามอุดมคติที่
ปราศจากความสูญเปลา เมื่อพบวามีสิ่งผิดปกติเกิดขึ้น พนักงานจะตองหยุดการทํางานทุกสิ่งทุกอยางทันทีและ
ทําการสอบสวนคนหาสาเหตุทันที ซึ่งเปนระบบที่เรียกวา ระบบอัตโนมัติดวยสัมผัสมนุษย (Automation with 
Human Touch) พ้ืนฐานของการผลิตที่ดีที่สุดคือ การผลิตดวยความสมดุลแบบปรับเรียบการผลิต (Load 
Smoothing Production) 
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มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 
    หัวขอเรื่อง (Topics) 

1) ความหมายของคุณภาพและมาตรฐาน 
2) ประวัติมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 
3) โครงสรางของอนุกรมมาตรฐาน ISO 9000:2000 
4) สาระสําคัญมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000:2000 
5) ขอกําหนดระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 
6) ความสําเร็จในการจัดทําระบบ 
7) ประโยชนของการจัดทําระบบ 
8) หลักการบริหารคุณภาพ (Quality Management Principle) 
9) ขั้นตอนการดําเนินงานสูระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 

แนวคิด (Main Idea) 
มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 เปนระบบการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพและ

สามารถทําใหองคการบรรลุเปาหมาย ดานคุณภาพสามารถสนองความตองการของลูกคา มีการปรับคุณภาพ
อยางตอเน่ือง โดยมุงเนนการบริหารงานอยางเปนระบบที่มีโครงสรางการบริหาร มีเปาหมายคุณภาพที่ชัดเจน
เขาใจทั่วทั้งองคการ มีการกําหนดกระบวนการ การดําเนินงาน และใชทรัพยากรที่เหมาะสมเพียงพอที่จะทําให
เกิดคุณภาพ ทําใหสามารถปรับปรุงสมรรถนะขององคการไดอยางตอเน่ือง 
สมรรถนะยอย (Element of  Competency) 

แสดงความรูเกี่ยวกับมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 

1 ความหมายของคุณภาพและมาตรฐาน 
1.1 คุณภาพ (Quality) 

คุณภาพ คือ คุณสมบัติและลักษณะโดยรวมของผลิตภัณฑหรือบริการที่แสดงใหเห็นวามีความสามารถ
ที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจ ไดตรงตามความตองการที่ไดระบุไว 
1.2 มาตรฐาน (Standard) 

มาตรฐาน คือ คุณภาพ คุณลักษณะ ประสิทธิภาพของสินคาหรือผลิตภัณฑที่กําหนดขึ้นไวแลวอยาง
ละเอียดชัดเจนเปนเอกสารที่ไดรับการยอมรับรองโดยหนวยงานหรือองคการระบบ 
1.3 บริหารงานคุณภาพ 

บริหารงานคุณภาพ คือ ระบบการบริหารองคการที่มุงใหกระบวนการดําเนินงานทุกระบบภายใน
องคการเปนกระบวนการที่แสดงถึงความสามารถและประสิทธิภาพในการตอบสนองความตองการของลูกคา
ดวยหลักการบริหารงานคุณภาพและการบริหารงานอยางเปนกระบวนการ 

2 ประวัติมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 
ระบบการบริหารงานคุณภาพเปนระบบที่มีพัฒนาการมาจากระบบประกันคุณภาพ ซึ่งเกิดขึ้นในชวง

ทศวรรษ 1970 เพ่ือใหองคการนําไปใชเปนแนวทางในการดําเนินงาน ในดานที่เก่ียวของกับคุณภาพ ทําใหมี
ระบบการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ และสามารถบรรลุเปาหมายดานคุณภาพและความตองการของลูกคา มี
การปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ือง เพ่ือใหลูกคาพึงพอใจมากขึ้น โดยมุงเนนการบริหารงานอยางเปนระบบที่มี
โครงสรางการบริหาร มีการสื่อนโยบาย และเปาหมายดานคุณภาพใหเขาใจทั่วทั้งองคการมีการกําหนด
กระบวนการในการดําเนินงาน และใชทรัพยากรที่เหมาะสมเพียงพอที่จะทําใหเกิดคุณภาพ 
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การนําระบบบริหารคุณภาพไปใชกันอยางกวางขวางทั่วโลก กลายเปนเง่ือนไขที่ผูผลิตหรือผูใหบริการ
จะไดรับการยอมรับ จนกระทั่งไดมีการนําไปกําหนดเปนมาตรฐานในระดับสากลขององคการระหวางประเทศ
วาดวยการมาตรฐาน (International Organization for Standardization) หรือ ISO ซึ่งรูจักกันแพรหลาย 
ในช่ืออนุกรมมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 

มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 กําหนดขึ้นโดยองคการระหวางประเทศวาดวยการ
มาตรฐาน (International Organization for Standardization: ISO) ซึ่งมีคณะกรรมการวิชาการคณะที่176 
(ISO/TC 176: Quality Management and Quality Assurance) เปนผูจัดทํา องคการระหวางประเทศวา
ดวยการมาตรฐานเปนองคการชํานาญพิเศษที่ไมใชหนวยงานของรัฐบาล โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือสงเสริมความ
รวมมือและการกําหนดมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรมใหเปนอันหน่ึงอันเดียวกัน เพ่ือประโยชนทางการคา 
หรือเกิดระบบมาตรฐานของโลกที่สมบูรณ 

มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 ประกาศใชครั้งแรกเมื่อป 2530 (ค.ศ. 1987) และ
มีการแกไขมาตรฐาน 2 ครั้ง ในป 2537 (ค.ศ. 1994) และป 2534 (ค.ศ.2000) ประเทศไทยโดยสํานักงาน
มาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม (สมอ.) ไดนํามาตรฐานดังกลาว มาประกาศใชเปนครั้งแรกในป 2534 ในช่ือ 
“อนุกรมมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ มอก. ISO 9000” โดยมีเน้ือหาเหมือนกันทุกประการกับ
อนุกรมมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพของ ISO 

มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 เปนมาตรฐานที่มีการนําไปใชอยางแพรหลายทั่วโลก
องคการตางๆ ทั้งภาคเอกชนและภาครัฐไดนํามาตรฐานดังกลาวไปใชอยางกวางขวางในการจัดระบบให
สอดคลองกับขอกําหนด เพ่ือใหไดรับการรับรองระบบการบริหารงานคุณภาพขององคการ อันจะเปนสิ่งที่
แสดงใหลูกคาเห็นวา องคการมีระบบการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ สามารถสนองตอบความตองการของ
ลูกคาไดอยางสม่ําเสมอเพ่ือสรางความมั่นใจใหแกลูกคา 

3 โครงสรางของอนุกรมมตรฐาน ISO 9000:2000 
มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 ฉบับ ป 2000 ไดประกาศใชเมือ่วันที่ 15 ธันวาคม 

พ.ศ. 2543 เพ่ือใหเหมาะสมสอดคลองกับกระบวนการของระบบการบริหารงานขององคการ ซึ่งมุงเนนการ
สรางความพึงพอใจใหแกลูกคา และใหมีการปรับปรุงสมรรถนะขององคการอยางตอเน่ือง และสามารถนําไป
ปรับใชรวมกับระบบการบริหารงานอ่ืนได มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000:2000 

ประกอบดวยมาตรฐานหลัก 3 ฉบับ ไดแก 
1. ISO 9000: ระบบการบริหารงานคุณภาพ-หลักการพ้ืนฐานและ
คําศัพท 
2. ISO 9001: ระบบการบริหารงานคุณภาพ-ขอกําหนด 
3. ISO 9004: ระบบการบริหารงานคุณภาพ-แนวทางการปรับปรุง
สมรรถนะขององคการ 

 
4 สาระสําคัญมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000:2000 

ISO 9000:2000 ใหคํานิยามศัพทที่ใชในอนุกรมมาตรฐาน ISO 9000 และอธิบายเก่ียวกับหลักการ
พ้ืนฐานของการบริหารงานคุณภาพ (Quality Management Principles : QMP) ซึ่งมีหลักสําคัญ 8 ประการ 
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4.1 การใหความสําคัญกับลูกคา 
องคการตองพ่ึงพาลูกคา ดังน้ัน องคการจึงตองทําความเขาใจกับความตองการของลูกคาทั้งในปจจุบัน

และอนาคต และตองพยายามดําเนินการใหบรรลุความตองการของลูกคา รวมทั้งพยายามทําใหเหนือความ
คาดหวังของลูกคา 
4.2 ความเปนผูนํา 

ผูนําขององคการควรมีความมุงมั่นที่จะพัฒนาองคการอยางชัดเจน และควรสรางบรรยากาศของการ
ทํางานที่จะเอ้ืออํานวยใหบุคลากรมีสวนรวมในการดําเนินงาน เพ่ือใหบรรลุผลตามเปาหมายขององคการ 
4.3 การมีสวนรวมของบุคลากร 

บุคลากรทุกระดับคือหัวใจขององคการ การที่บุคลากรเขามามีสวนรวมในองคการ จะทําใหทุกคนไดใช
ความสามารถใหเกิดประโยชนตอสวนรวมมากที่สุด 
4.4 การบริหารเชิงกระบวนการ 

การบริหารกิจกรรมและทรัพยากรเชิงกระบวนการ จะทําใหไดผลลัพธอยางมีประสิทธิภาพ 
4.5 การบริหารที่เปนระบบ 

การที่ไดระบุ ทําความเขาใจ และจัดการกระบวนการตางๆ อยางเปนระบบ จะชวยใหองคการบรรลุ
เปาหมาย อยางมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ 
4.6 การปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

การปรับปรุงสมรรถนะโดยรวมขององคการอยางตอเน่ือง ควรถือเปนเปาหมายถาวรขององคการ 
4.7 การตัดสินใจบนพื้นฐานของความเปนจริง 

การตัดสินใจอยางมีประสิทธิผล มีพ้ืนฐานจากการวิเคราะหขอมูลตางๆ ที่เกี่ยวของในองคการ 
4.8 ความสัมพันธกับผูขายเพื่อประโยชนรวมกัน 

องคการและผูขาย/ผูใหบริการ ตองพ่ึงพาอาศัยซึ่งกันและกัน การที่องคการมีความสัมพันธกับผูขาย 
เพ่ือประโยชนรวมกัน จะชวยเพ่ิมความสามารถในการสรางคุณคารวมกันของทั้งสองฝาย 
 

5 ขอกําหนดระบบบริหารคณุภาพ ISO 9001 
ขอกําหนดระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 เปนแนวทางในการทําตามตองการของลูกคา และ

กฎหมายที่เก่ียวของ ซึ่งสามารถนําไปใชปฏิบัติภายในองคการหรือใชเพ่ือการรับรองได เน้ือหาของขอกําหนด
ไดจัดแบงเปน 5 กลุม เพ่ือใหสอดคลองกับการบริหารงานขององคการ คือ 

5.1 ระบบการบริหารงานคุณภาพ (Quality Management Systems) 
กลุมขอกําหนดน้ี เปนการใหรายละเอียดทั่วไป ในการจัดทําระบบการบริหารงานคุณภาพ ซึ่งจะตอง

จัดระบบใหเปนลายลักษณอักษร เพ่ือนําไปปฏิบัติรักษาไว และมีการปรับปรุงอยางตอเน่ือง โดยกําหนด
กระบวนการที่จําเปน ความสัมพันธของกะบวนการ และกฎเกณฑตางๆ ที่จะใชใหเกิดประสิทธิผลตลอดจน
ตองมีทรัพยากร และขอมูลพอเพียงในการที่จะทํางานใหบรรลุวัตถุประสงคได โดยขอกําหนดดานเอกสารที่
องคการจะตองจัดทําใหมีขึ้นไดแก นโยบายคุณภาพ วัตถุประสงคดานคุณภาพ คูมือคุณภาพขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานตามที่ระบุไว เอกสารอ่ืนๆ ที่จําเปนสําหรับองคการ และบันทึกคุณภาพ 

5.2 ความรับผิดชอบดานการบริหาร (Management Responsibility) 
ความรับผิดชอบดานการบริหาร ผูบริหารระดับสูงมีหนาที่ในการจัดการบริหารงานระบบการ

บริหารงานคุณภาพ โดยการกําหนดกลยุทธการบริหารงานในองคการ ผูบริหารระดับสูงจะตองรูถึงความ
ตองการของลูกคา และทําใหเกิดความพึงพอใจ โดยการกําหนดนโยบายคุณภาพ/วัตถุประสงคดานคุณภาพ 
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และการจัดระบบการบริหารงานคุณภาพ กําหนดอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบ และแตงต้ังตัวแทนฝายบริหาร 
(Quality Management Representative: QMR) ตลอดจนมีการสื่อขอมูลภายในองคการ เพ่ือใหบุคลากรใน
องคการรับรูขอมูลขาวสารในองคการ และมีการทบทนการบริหารงาน เพ่ือพิจารณาถึงความเหมาะสมเพียงพอ
ของระบบ เพ่ือหาทางปรับปรุงระบบขององคการตอไป 

5.3 การบริหารดานทรัพยากร (Resource Management) 
การบริหารดานทรัพยากร ซึ่งรวมถึงทรัพยากรบุคลากรและโครงสรางพ้ืนฐานสาธารณูปโภคองคการ

ตองกําหนดและจัดสรรทรัพยากรที่จําเปนขึ้นในระบบ โดยการกําหนดความสามารถของบุคลากรทําการ
ฝกอบรม และสรางจิตสํานึกของบุคลากรใหเกิดขึ้น ตลอดจนกําหนด จัดหา และบํารุงรักษาโครงสรางพ้ืนฐาน 
เชน อาคาร สถานที่ สาธารณูปโภค ฯลฯ และกําหนดการดูแลสภาพแวดลอมในการทํางานใหเหมาะสม เพ่ือให
ไดผลิตภัณฑ/การบริหารตามที่กําหนด 

5.4 การผลิตและ/หรืการบรกิาร (Product Realization) 
องคการจะตองกําหนดกระบวนการผลิต/บริการที่ให โดยคํานึงถึงเปาหมาย/ขอกําหนดดานคุณภาพ 

ที่จะใหแกลูกคา/ผูรับบริการ มีการดําเนินการและควบคุมกระบวนการ เพ่ือใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑ/การบริการ 
ที่เปนไปตามความตองการของลูกคา/ผูรับบริการอยางสม่ําเสมอ 

5.5 การวัด วิเคราะห และการปรับปรุง (Measurement, Analysis, and Improvement) 
การวัด วิเคราะห และการปรับปรุง เปนการเฝาติดตามและตรวจวัดกระบวนการ และผลิตภัณฑ/

บริการ วาสามารถดําเนินการไดตามความตองการของลูกคา/ผูรับบริการไดหรือไม โดยผานกระบวนการ
บริหารระบบบริหารงานคุณภาพ ดวยการตรวจประเมินภายใน และมีการวิเคราะหขอมูล เพ่ือแสดงถึงความ
เหมาะสม และประสิทธิผลของระบบ และมีการปรับปรุงอยางตอเน่ือง การปองกันแกไขเพ่ือใหไดผลิตภัณฑ/
บริการที่ตองการ 

6 ความสําเร็จในการจัดทําระบบ 
หลักการและขอกําหนดของ ISO 9000 เปนสิ่งที่รวบรวมมาจากแนวทางปฏิบัติที่จําเปนตองมีในระบบ

การบริหารงานโดยทั่วไปขององคการ เพ่ือใหเกิดความสะดวกในการนําไปประยุกตใช ซึ่งในความเปนจริงแลว 
องคการตางๆ ไดมีการปฏิบัติแลวเปนสวนใหญ เพียงแตอาจขาดความสม่ําเสมอ และขาดความสมบูรณ 
เน่ืองจากไมไดจัดระบบไวเปนลายลักษณอักษรเพ่ือใชอางอิงในการบริหารงาน ดังน้ัน ในการจัดระบบการ
บริหารงานคุณภาพ ตามขอกําหนดของ ISO 9000 จึงเปนการนําเอาภาระงานทั้งหมดมาจัดใหเปนระบบตาม
ขอกําหนดของมาตรฐาน และเขียนเปนลายลักษณอักษร ซึ่งอาจอยูในรูปเอกสารหรือสื่อตางๆ สิ่งสําคัญที่จะทํา
ใหการจัดทําระบบประสบความสําเร็จคือ ผูบริหารระดับสูงขององคการมีความศรัทธาและมุงมั่นใหการ
สนับสนุนอยางจริงจังและตอเน่ือง ผูบริหารทุกระดับตองมีความเช่ือในประโยชนของการจัดทําระบบ โดยเห็น
วาการจัดทําระบบเปนสิ่งจําเปนและกอใหเกิดประโยชนตอองคการบุคลากรทุกคนในองคการตองมีความต้ังใจ
จริง และสมานสามัคคี รวมแรงรวมใจในการจัดทําระบบ ทุกคนในองคการไมเห็นวาการจัดทําระบบเปนภาระ 
และจะตองมุงมั่นดําเนินการจนสําเร็จ 

7 ประโยชนของการจัดทําระบบ 
การนําระบบการบริหารงานคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9000 ไปใชอยางแพรหลายจะเปนประโยชน

แกทุกฝายที่เกี่ยวของดังน้ี 
7.1 องคการ/บริษัท 

1. การจัดองคการบริหารงานการผลิตตลอดจนการใหบริการมีระบบและมีประสิทธิภาพ 
2. ผลิตภัณฑและบริการเปนที่พึงพอใจของลูกคาหรืผูรับบริการและไดรับการยอมรับ 
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3. กอใหเกิดภาพลักษณที่ดีแกองคการ 
4. ประหยัดตนทุนในการดําเนินงานในระยะยาว 
5. ขจัดขอโตแยงและการกีดกันการคาระหวางประเทศ 

7.2 พนักงานภายในองคการ/บริษัท 
1. มีการทํางนเปนระบบและมีขอบเขตที่ชัดเจน 
2. เพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน พนักงานมีจิตสํานึกในเรื่องของคุณภาพมากขึ้น 
3. มีสวนรวมในการดําเนินงานระบบคุณภาพทําใหเขาใจและไมตอตานกิจกรรมที่ทําใหเกิดคุณภาพ 
4. พัฒนาการทํางานเปนทีมหรือเปนกลุม มีการประสานงานที่ดี และสามารถพัฒนาตนเองตลอดจนเกิด

ทัศนคติที่ดีตอการทํางาน 
7.3 ผูซื้อ/ผูบริโภค 

1. มั่นใจในผลิตภัณฑและบริการวามีคุณภาพตามที่ตองการ 
2. สะดวก ประหยัดเวลาและคาใชจาย โดยไมตองตรวจสอบคุณภาพซ้ํา 
3. ไดรับการคุมครองดานคุณภาพความปลอดภัยและการใชงาน โดยหนวยงานรับรองมาชวยตรวจสอบ 

ประเมินและติดตามผลของโรงงานอยางสม่ําเสมอ 
 

 
รูปที่ 2 จิตสํานึกเรื่องคุณภาพ 

8 หลักการบริหารคุณภาพ (Quality Management Principle) 
การพัฒนาหลักการบริหารคุณภาพ 8 หลัก เปนหลักการบริหารที่ผูบริหารองคการจําเปนตองทําความ

เขาใจ เพ่ือนํามาตรฐานไปประยุกตใชอยางเขาใจและประสบผลสําเร็จในการดําเนินงานที่กวางขวางที่ใชเปน
แนวทางปฏิบัติงานภายในองคการ โดยมีจุดมุงหมายที่จุดมุงหมายที่จะปรับปรุงสมรรถนะขององคการอยาง
ตอเน่ืองในระยะยาวโดยเนนที่ความตองการของลูกคาและผูเกี่ยวของอ่ืนๆ 
หลักการบริหารคุณภาพมี 8 หลัก ดังน้ี 

หลักการที่ 1 การใหความสําคัญกับลูกคา (Customer Focus) 
หลักการที่ 2 ความเปนผูนํา (Leadership) 
หลักการที่ 3 การมีสวนรวมของบุคลากร (Involvement of People) 
หลักการที่ 4 การดําเนินงานเชิงกระบวนการ (Process Approach) 
หลักการที่ 5 การบริหารที่เปนระบบ (System Approach to Management) 
หลักการที่ 6 การปรับปรุงอยางตอเน่ือง (Continual Improvement) 
หลักการที่ 7 การตัดสินใจบนพ้ืนฐานของความเปนจริง (Factual Approach to Decision Making) 
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หลักการที่  8 ความสัมพันธ กับผูขายเ พ่ือประโยชนรมกัน (Mutually  Beneficial Supplier 
Relationship) 
หลักการที่ 1 การใหความสําคญักับลูกคา (Customer Focus) 
องคการตองพ่ึงพาลูกคา ดังน้ัน องคการจึงตองทําความเขาใจกับความตองการของลูกคาทั้งในปจจุบัน

และอนาคต และตองพยายามดําเนินการใหบรรลุความตองการของลูกคา รวมทั้งพยายามทําใหเหนือความ
คาดหวังของลูกคา องคการในสภาพปจจุบันอยูในสภาวะที่ตองแขงขันกันสูงจึงตองมีการปรับตัวเองใหมาก 
โดยใหความสําคัญตอลูกคามากขึ้น จึงตองสรางความเขาใจโดยรับเอาขอกําหนดของลูกคามาปรับใหเปน
ขอกําหนดขององคการเพ่ือดําเนินการใหเปนไปตามขอกําหนดน้ัน และพยายามปรับปรุงใหดีขึ้นอยางตอเน่ือง 
ทําใหสามารถสรางผลงานไดเกินความคาดหวังของลูกคา หรือมากกวาคูแขงในธุรกิจประเภทเดียวกันได ดังน้ัน 
การกําหนดวัตถุประสงคการบริหารกระบวนการการจัดการองคการจึงมุงเปนการตอบสนองลูกคา 

หลักการที่ 2 ความเปนผูนํา (Leadership) 
ผูนําขององคการควรมีความมุงมั่นที่จะพัฒนาองคการอยางชัดเจน และควรสรางบรรยากาศของการ

ทํางาน ที่จะเอ้ืออํานวยใหบุคลากรมีสวนรวมในการดําเนินงาน เพ่ือใหบรรลุผลตามเปาหมายขององคการ 
หนาที่ของผูนําในองคการก็คือ การจัดทําแนวทางการดําเนินงานและวัตถุประสงคขององคการใหชัดเจนและ
เปนอันหน่ึงอันเดียวกัน พรอมทั้งมีการเผยแพรประชาสัมพันธและสรางบรรยากาศสภาพแวดลอมในองคการ
โดยใหพนักงานมีสวนรวมซึ่งจะเปนการสรางความเต็มใจและความพอใจในการทํางานของพนักงานเหลาน้ัน 

หลักการที่ 3 การมีสวนรวมของบุคลากร (Involvement of People) 
บุคลากรทุกระดับคือหัวใจขององคการ การที่บุคลากรเขามามีสวนรวมในองคการ จะทําใหทุกคนไดใช

ความสามารถใหเกิดประโยชนตอสวนรวมมากที่สุดในการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ องคการควรกําหนด
บทบาทของพนักงานทุกระดับช้ันในองคการใหไดเขามามีสวนรวมในการจัดทํา เชน งานจัดเตรียมการอบรม 
งานตรวจสอบ งานปรับปรุง สวนบทบาทจะมากนอยแคไหนน้ัน คงขึ้นอยูกับระดับงานความรับผิดชอบและ
ความสามารถเพ่ือใหไดใชความสามารถของพนักงานแตละคนที่มีอยูอยางเต็มที่ใหเกิดประโยชนตอองคการ 

หลักการที่ 4 การดําเนินงานงานเชิงกระบวนการ (Process Approach) 
การบริหารกิจกรรมและทรัพยากรเชิงกระบวนการ จะทําใหไดผลลัพธอยางมีประสิทธิภาพการนํา

ระบบบริหารคุณภาพไปใชดําเนินการ ควรพิจารณาในเชิงกระบวนการคือ มีปจจัยนําเขา (Input) มีกิจกรรม
การดําเนินงานที่ตอเน่ืองกันอยางเปนระบบ มีผลลัพธที่ได (Output) ออกมาซึ่งมีมูลคาเพ่ิมขึ้นจากปจจัย
ปอนเขา ทั้งน้ีเพ่ือใหสามารถควบคุมกระบวนการและประเมินประสิทธิผลของกระบวนการน้ันไดเมื่อเกิด
ปญหาก็นํากลับมาวิเคราะหใหมในเชิงกระบวนการเพ่ือคนหาสาเหตุและประเด็นที่จะแกไขปรับปรุงใหดีขึ้น 

หลักการที่ 5 การบริหารที่เปนระบบ (System Approach to Management) 
การที่ไดระบุ ทําความเขาใจ และจัดการกระบวนการตางๆ อยางเปนระบบ จะชวยใหองคการบรรลุ

เปาหมายอยางมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ ซึ่งทําใหบรรลุวัตถุประสงคตามตองการการเช่ือมโยงสัมพันธกัน
ของกระบวนการตางๆ จะกอใหเกิดเปนระบบขึ้น ซึ่งตองมีการสงผานถึงกันและกันทั้งผลผลิตและขอมูล
ขาวสาร เมื่อมีการกําหนดวัตถุประสงคคุณภาพแลว จึงจะสามารถกระจายวัตถุประสงคดังกลาวน้ันไดเพ่ือใหมี
การควบคุมแตละกระบวนการ 

หลักการที่ 6 การปรับปรุงอยางตอเนื่อง (Continual Improvement) 
การปรับปรุงสมรรถนะโดยรวมขององคการอยางตอเน่ือง ควรถือเปนเปาหมายถาวรขององคการ 

องคการจะตองมีการปรับปรุงอยางตอเน่ืองเปนนโยบายและกําหนดเปนวัตถุประสงคถาวร ไมใชเปนการ
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รณรงคเฉพาะชวงใดชวงหน่ึงเทาน้ัน การปรับปรุงอยางตอเน่ืองจะสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
ไดมากขึ้นเรื่อยๆ 

หลักการที่  7 การตัดสินใจบนพื้นฐานของขอเท็จจริง (Factual Approach to Decision 
Making) 

การตัดสินใจอยางมีประสิทธิผล มีพ้ืนฐานจากการวิเคราะหขอมูลตางๆ ที่เก่ียวของในองคการ การ
ตัดสินใจและการวิเคราะหจะตองใชขอมูลและขาวสารที่เปนขอเท็จจริงตองมีระบบการเก็บขอมูลขาวสารที่
ชัดเจน เพ่ือการวิเคราะหและเสนอตัดสินใจทั้งลูกคา ผูสงมอบ ฝายบริหาร และพนักงาน 

หลักการที่ 8 ความสัมพันธกับผูขายเพื่อประโยชนรวมกัน (Mutually Beneficial Supplier 
Relationship) 

องคการและผูขาย/ผูใหบริการ ตองพ่ึงพาอาศัยซึ่งกันและกัน การที่องคการมีความสัมพันธกับผูขาย
เพ่ือประโยชนรวมกัน จะชวยเพ่ิมความสามารถในการสรางคุณคารวมกันของสองฝายเน่ืองจากในวงการธุรกิจ
จะตองมีความเก่ียวโยงพ่ึงพากันกับผูสงมอบ ดังน้ันจึงตองวัดหาความสัมพันธขององคการกับผูสงมอบ ทั้ง
ทางดานบวกและดานลบใหเหมาะสม เพราะถามีความผูกพันเปนกรณีพิเศษในลักษณะใดลักษณะหน่ึง ไมวา
จะดวยความสัมพันธสวนตัวหรือความสัมพันธในเชิงการมีผลประโยชนรวมกันในทางมิชอบก็ตาม โอกาสที่
องคการจะไดรับสินคาหรือบริการใหตามที่กําหนดไวรอยเปอรเซ็นตก็จะนอยลง 

9 ขั้นตอนการดําเนินงานสูระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 
การที่องคการจะไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 ตองดําเนินการเปนขั้นตอน 

ดังน้ี 
9.1 ขั้นตอนที่ 1 การเตรยีมการและศึกษา 
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 เปนระบบซึ่งทุกหนวยงานในองคการจะตองมีสวนรวมในการนําเอา

ระบบไปประยุกตใชในองคการ บุคลากรทุกคนจึงมีความสําคัญตอความสําเร็จของระบบโดยเฉพาะอยางย่ิง
ผูบริหารระดับสูงตองมีความมุงมั่นในการนําระบบมาใชในองคการ และปรับปรุงอยางตอเน่ือง โดยกิจกรรม
ตางๆ ที่ผูบริหารตองเตรียมและดําเนินการดังน้ี 

1. แตงต้ังคณะกรรมการดําเนินการ ISO 9000 
2. จัดต้ังผูประสานงานคุณภาพหรือตัวแทนฝายบริหารดานคุณภาพ (Quality Management 

Representative : QMR) 
3. จัดต้ังคณะทํางานในหนวยงานที่รับผิดชอบ (Working Party) 
4. จัดงบประมาณสําหรับคาใชจายที่จะเกิดขึ้น 
5. จัดใหมีการศึกษา ฝกอบรมและเรียนรู ทั้งความรูดานมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 

และความรูในหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย 
9.2  ขั้นตอนที่ 2 การทบทวนสถานะระบบงานปจจุบนั 

องคการตองตรวจสอบเพ่ือประเมินสถานะปจจุบันขององคการ โดยเทียบกับขอกําหนดของมาตรฐาน ISO 
9000:2000 เพ่ือจะไดทราบวาสภาพการดําเนินงานปจจุบันน้ันมีความสอดคลองกับขอกําหนดอยางไรบาง มี
การดําเนินการเปนกระบวนการหรือไม ถาไมสอดคลองควรปรับปรุงใหสอดคลองกับขอกําหนด โดยกิจกรรม
ตางๆ ที่อาจเกิดขึ้น อาจมีดังน้ี 

1. กําหนดนโยบายคุณภาพ ซึ่งสามารถนําไปปฏิบัติทําใหสําเร็จและประเมินคาได 
2. จัดทําวัตถุประสงคคุณภาพ 
3. กําหนดขอบเขตของหนวยงานหรือกระบวนการตามผังองคการใหชัดเจน 
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4. วิเคราะหเปรียบเทียบขอกําหนด เพ่ือตรวจสอบสิ่งที่มีอยูกับสิ่งที่ขาดไป 
5. จัดทําแผนการดําเนินงานที่แสดงถึงขั้นตอน กิจกรรม ระยะเวลา และผูรับผิดชอบ 

 
รูปที่ 3 งานขนสง 

9.3 ขั้นตอนที่ 3 การจัดทําเอกสารระบบบริหารงานคุณภาพ 
1. จัดทําเอกสาระบบคุณภาพ ดังหัวขอตอไปน้ี 

(1) นโยบายคุณภาพ (Quality Policy) และวัตถุประสงคคุณภาพ (Quality Objectives) 
(2) ผังโครงสรางองคการ (Organization Chart) 
(3) กําหนดอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบ (Job Description/Job Specification) 
(4) คูมือคุณภาพ ระเบียบปฏิบัติงาน วิธีปฏิบัติงาน และเอกสารสนับสนุน 

2. ตรวจสอบ ทบทวน และอนุมัติเอกสารกอนนําไปใช 
9.4 ขั้นตอนที่ 4 การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ 
การนําระบบบริหารงานคุณภาพไปปฏิบัติน้ันเรียกวา “การติดต้ังระบบบริหารคุณภาพ” คือองคการ

จะตองนําเอาเอกสารระบบบริหารงานคุณภาพที่ไดจัดทําขึ้นไปใชจริงใหเกิดประสิทธิผล โดยมีขั้นตอนตางๆ 
ดังน้ี 

1. สอนและฝกอบรมพนักงาน จัดใหมีการฝกอบรม หรือประชุม ช้ีแจง ทําความเขาใจกับผูปฏิบัติงานที่
เก่ียวของทุกสวนใหทราบรายละเอียดขอกําหนด ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เก่ียวของ และเหตุผลที่ตอง
ปฏิบัติตามเอกสารตางๆ ในระบบคุณภาพ รวมทั้งปลุกจิตสํานึกบุคลากรใหเช่ือมั่นในระบบคุณภาพ
และซักซอมความเขาใจในการปฏิบัติงานตามระบบ 

2. ประกาศใชระบบบริหารงานคุณภาพ ประกาศใชเอกสารทั้งหมด หรือบางสวนที่พรอมเพ่ือทดลอง
ปฏิบัติ จะไดทราบถึงปญหาและขอขัดของตางๆ สําหรับนําไปปรับปรุงตอไป 

3. บันทึกผลการปฏิบัติงาน หลังจากที่ไดปฏิบัติตามที่เขียนเอกสารไว ผูปฏิบัติจะตองแจงหัวหนา
หนวยงานถึงผลกรดําเนินงานตามเอกสารทั้งในแงประสิทธิผลและประสิทธิภาพ รวมทั้งขอเสนอแนะ
ในการปรับปรุงแกไขเอกสาร 

4. ปรับปรุงแกไขถาจําเปน หากจําเปนอาจตองมีการปรับปรุงแกไขเอกสารใหสามารถนําไปปฏิบัติไดจริง
และมีประสิทธิผล 

9.5 ขั้นตอนที่ 5 การตรวจติดตามคุณภาพภายใน 
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มีการคัดเลือกพนักงานเปนทีมตรวจติดตามคุณภาพภายใน (Internal Quality Auditor) โดยคัดเลือก
จากหลายหนวยงานในองคการ เพราะการตรวจติดตามคุณภาพภายในตองตรวจทุกหนวยงานบุคคลที่เปน
ผูตรวจตองมีความเปนอิสระจากหนวยงานที่ตนไปตรวจ คือไมตรวจหนวยงานที่ตนสังกัดอยูหลักสูตรที่อบรม
อาจอบรมโดย QMR หรือที่ปรึกษาผูมีประสบการณอยางดีแลว หรืออาจสงทีมตรวจติดตามคุณภาพภายในไป
อบรมหลักสูตรการเปนผูตรวจติดตามคุณภาพภายในจากหนวยงานภายนอกก็ไดจะตองมีการตรวจติดตาม
คุณภาพภายในตามแผนที่วางไว เพ่ือใหทราบวาระบบบริหารคุณภาพเปนไปตามกระบวนการการจัดทํา
ผลิตภัณฑที่วางแผนไว และสอดคลองกับขอกําหนดของมาตรฐานสากลฉบับน้ี และกับขอกําหนดระบบบริหาร
คุณภาพที่องคการจัดทําขึ้น และระบบบริหารคุณภาพดําเนินอยางมีประสิทธิผลหรือไม ถาทําการตรวจติดตาม
คุณภาพภายในแลวพบวามีขอบกพรอง ทีมตรวจติดตามคุณภาพภายในจะตองรีบแจงตอผูรับผิดชอบโดยเร็ว 
โดยออกใบขอใหมีการปฏิบัติการแกไข (Corrective Action Request : CAR) ผูรับผิดชอบตองประเมิน
ลักษณะของขอบกพรอง และดําเนินมาตรการปองกันและแกไขปรับปรุงทันที 

9.6 ขั้นตอนที่ 6 การตรวจประเมินและใหการรับรองโดยสถาบันใหการรับรอง 
เมื่อองคการดําเนินการจัดระบบคุณภาพ และพัฒนาจนไดผลเปนที่พอใจแลว เพ่ือแสดงขีด

ความสามารถขององคการ ตลอดจนบงบอกถึงความสําเร็จอยางแทจริงของการนําระบบการบริหารงาน
คุณภาพไปใช โดยการขอรับการรับรองจาก หนวยรับรอง (Certification Body) ในการพิจารณาเลือกใหหนวย
รับรองใดเปนผูใหการรับรอง องคการควรจะพิจารณาจากหลักเกณฑและเง่ือนไขของแตละหนวยรับรอง และ
อัตราคาใชจายในการใหการรับรอง และสิ่งที่สําคัญที่สุด คือ ควรพิจารณาขัดความสามารถของหนวยรับรอง 
วาสามารถรับรองกิจการขององคการไดหรือไม สําหรับในประเทศไทยมีหนวยรับรองที่มีขีดความสามารถใน
การใหการรับรององคการ โดยผานการรับรองระบบงาน (Accreditation) จากคณะกรรมการแหงชาติ วาดวย
การรับรองระบบงาน (National Accreditation Council : NAC) ซึ่งเปนผูดูแลมาตรฐานของหนวยรับรอง 
เพ่ือใหการดําเนินงานดานการรับรองระบบงานของประเทศไทยเปนไปตามมาตรฐานสากลและสอดคลองกับ
สถานการณโลก 

สรุปสาระสําคัญ 
มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 กําหนดขึ้นโดยองคการระหวางประเทศวาดวยการ

มาตรฐาน (International Organization for Standardization : ISO) ซึ่งมีคณะกรรมการวิชาการคณะที่ 
176 (ISO/TC 176 : Quality Management and Quality Assurance) เปนผูจัดทํา องคการระหวางประเทศ
วาดวยการมาตรฐานเปนองคการชํานาญพิเศษที่ไมใชหนวยงานของรัฐบาล โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือสงเสริม
ความรวมมือและกําหนดมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรมใหเปนอันหน่ึงอันเดียวกัน เพ่ือประโยชนทางการคา 
หรือเกิดระบบมาตรฐานของโลกที่สมบูรณ โดยมีขอกําหนดระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 เปนแนวทางใน
การทําตามความตองการ 
หลักการบริหารคุณภาพมี 8 หลัก ดังน้ี 

หลักการที่ 1 การใหความสําคัญกับลูกคา (Customer Focus) 
หลักการที่ 2 ความเปนผูนํา (Leadership) 
หลักการที่ 3 การมีสวนรวมของบุคลากร (Involvement of People) 
หลักการที่ 4 การดําเนินงานเชิงกระบวนการ (Process Approach) 
หลักการที่ 5 การบริหารที่เปนระบบ (System Approach to Management) 
หลักการที่ 6 การปรับปรุงอยางตอเน่ือง (Continual Improvement) 
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หลักการที่ 7 การตัดสินใจบนพ้ืนฐานของความเปนจริง (Factual Approach to Decision 
Making) 
หลักการที่ 8 ความสัมพันธกับผูขายเพ่ือประโยชนรวมกัน (Mutually Beneficial Supplier 
Relationship) 

การที่องคการจะไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 จะตองดําเนินการเปน
ขั้นตอนดังน้ี 

ขั้นตอนที่ 1 การเตรียมการและศึกษา 
ขั้นตอนที่ 2 การทบทวนสถานระบบงานปจจุบัน 
ขั้นตอนที่ 3 การจัดทําเอกสารระบบบริหารงานคุณภาพ 
ขั้นตอนที่ 4 การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ 
ขั้นตอนที่ 5 การตรวจติดตามคุณภาพภายใน 
ขั้นตอนที่ 6 การตรวจประเมินและใหการรับรองโดยสถาบันใหการรับรอง 

เมื่อองคการดําเนินการจัดระบบคุณภาพ และพัฒนาจนไดผลเปนที่พอใจแลว เพ่ือแสดงขีด
ความสามารถ ตลอดจนบงบอกถึงความสําเร็จอยางแทจริงขององคการ ที่มีการนําระบบการบริหารงาน
คุณภาพไปใช โดยการขอรับการรับรองจาก หนวยรับรอง (Certification Body) องคการควรจะพิจารณา
หนวยรับรองซึ่งเปนผูใหการรับรอง จากหลักเกณฑและเง่ือนไขของแตละหนวยรับรอง และอัตราคาใชจายและ
สิ่งที่สําคัญที่สุด คือ ควรพิจารณาขีดความสามารถของหนวยรับรองวาสามารถรับรองกิจการขององคการได
หรือไม สําหรับในประเทศไทยมีหนวยรับรองที่มีขีดความสามารถในการใหการรับรององคการโดยผานการ
รับรองระบบงาน (Accreditation) จากคณะกรรมการแหงชาติ วาดวยการรับรองระบบงาน (National 
Accreditation Council : NAC) ซึ่งเปนผูดูแลมาตรฐานของหนวยรับรอง เพ่ือใหการดําเนินงานดานการ
รับรองระบบงานของประเทศไทยเปนไปตามมาตรฐานสากลและสอดคลองกับสถานการณโลก 

 
เอกสารอางอิง 

วิทยาลัยเทคนิดศรีสะเกษ . หนวยที่ 10 มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000.สืบคน 24 กนัยายน,  
2560 , https://sites.google.com/site/rtech603xx/unit-10 

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


 

เอกสารประการการเรียนการสอน บทที ่4 
แนวความคิดเก่ียวกับการจัดการความสัมพันธกับลูกคา 

 

  

      

QMT ๓๕๑๒  การมุงเนนลูกคา 
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แนวความคิดเกีย่วกับการจัดการความสัมพันธกับลูกคา 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผศ. เอกณรงค  วรสีหะ 
อาจารยประจําสาขาการจัดการคุณภาพ 

วิทยาลัยนวัตกรรมและการจดัการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
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แนวคดิพื้นฐานของการบริหารลูกคาสมัพันธ 
ในการเรียนรูความหมายแนวคิดและบทบาทของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา ขั้นตอนการจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคา การออกแบบกลยุทธในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา เครื่องมือที่ใชในการจัดการ
ความสัมพันธกับลูกคา วิธีการจัดการความสัมพันธเพ่ือการรักษาลูกคาปจจุบันและการหาลูกคาใหม น้ันโดย
เบ้ืองตนเราควรจะทําความเขาใจถึงที่มาหรือตนกําเนิดกอนวามีที่มาเปนอยางไร โดยในที่น้ีจะขอกลาวถึงความ
รับผิดชอบตอสังคมของธุรกิจ CSR เปนคํายอจากภาษาอังกฤษวา Corporate Social Responsibility 
ความรับผิดชอบตอสังคมของธุรกิจ 

CSR เปนคํายอจากภาษาอังกฤษวา Corporate Social Responsibility--CSR หรือบรรษัทบริบาล
หมายถึง การดําเนินกิจกรรมภายในและภายนอกองคกร ที่คํานึงถึงผลกระทบตอสังคมทั้งในระดับใกลและไกล
ดวยการใชทรัพยากรที่มีอยูในองคกรหรือทรัพยากรจากภายนอกองคกร ในอันที่จะทําใหอยูรวมกันในสังคมได
อยางเปนปกติสุข 
นิยาม ความหมายของ CSR 

CSR มีอธิบายไวจากหลายแหลงที่มา ตัวอยางเชน "CSR คือ แนวคิดที่บริษัทผสานความหวงใยตอ
สังคมและสิ่งแวดลอมไวในกระบวนการดําเนิน ธุรกิจและการมีปฏิสัมพันธกับผูมีสวนไดเสียภายใตพ้ืนฐานการ
กระทําดวยความสมัครใจ"  

The European Commission “CSR คอืคํามั่นของบริษัทที่จะสงเสรมิการพัฒนาเศรษฐกิจอยาง
ย่ังยืน โดยทํางานรวมกับลูกจางและครอบครัวของพวกเขา ชุมชน และสังคมโดยกวาง เพ่ือจะพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตที่ดีขึ้นของสังคมโดยรวม” 

World Business Council on Sustainable Development Corporate Social Responsibility 
หรือที่เรียกเปนภาษาไทยวาความรับผิดชอบตอสังคมของธุรกิจน้ัน หมายถึง การดําเนินธุรกิจภายใตหลัก
จริยธรรมและการกํากับที่ดี ควบคูไปกับการใสใจดูเเลรักษาสังคมและสิ่งเเวดลอม เพ่ีอนําไปสูการพัฒนาธุรกิจ
อยางยั่งยืน” 

คณะทํางานสงเสริมความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งเเวดลอมของบริษัทจดทะเบียนคณะกรรมการ
กํากับหลักทรัพยและตลาดหลักทรัพย (กลต.)  “CSR เปนเรื่องของการที่องคกรตอบสนองตอประเด็น
เศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดลอม โดยมุงที่การใหประโยชนกับคน ชุมชน และสังคมนอกจากน้ัน ยังเปนเรื่อง
ของบทบาทขององคกรธุรกิจในสังคม และความคาดหวังของสังคมที่มีตอองคกรธุรกิจ โดยจะตองทําดวยความ
สมัครใจ และผูบริหารจะตองมี  

บทบาทเกี่ยวของกับกิจกรรมตางๆ โดยสามารถวัดผลไดใน 3 มิติ คือ การวัดผลทางเศรษฐกิจ สังคม 
และสิ่งแวดลอม อันจะนําไปสูการพัฒนาอยางยั่งยืน ” 

ISO 26000  “CSR คือการดําเนินกิจกรรมภายในและภายนอกองคกรที่คํานึงถึงผลกระทบตอสังคม  
ทั้งในระดับใกล (ผูมีสวนเก่ียวของโดยตรงกับองคกร เชน ลูกคา คูคา ครอบครัว พนักงาน ชุมชนทองถิ่นที่
องคกรต้ังอยู) และระดับไกล (ผูมีสวนเก่ียวของกับองคกรทางออม เชน คูแขงขันทางธุรกิจ ประชาชน
โดยทั่วไป) ดวย การใชทรัพยากรที่มีอยูในองคกรหรือทรัพยากรจากภายนอกองคกร ในอันที่จะทําใหอยูรวมกัน
ในสังคมไดอยางเปนปกติสุข” 

สถาบันไทยพัฒน ภายใตมูลนิธิบูรณะชนบทแหงประเทศไทย ในพระบรมราชูปถัมภ “CSR วาเปน 

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 และการกระทําซึ่งครอบคลุมต้ังแตการวางแผนการตัดสินใจ  การสื่อสาร
ประชาสัมพันธ การบริหารจัดการและการดําเนินงานขององคกรที่ดําเนินการในพ้ืนที่ของสังคม โดยที่สังคม
ใกล หมายถึง ลูกคา คูคา ครอบครัวพนักงาน ชุมชนที่องคกรต้ังอยู สิ่งแวดลอมหรือระบบนิเวศน และสังคม
ไกล หมายถึง ผูเก่ียวของกับองคกรโดยออม ไดแก คูแขงขันทางธุรกิจ ประชาชนทั่วไปเปนตนความเก่ียวของ
กับผูคนในมิติตางๆ ประกอบดวย ลูกคา คูคา ชุมชนและสภาพแวดลอม ประชาสังคม  และคู แขงขันธุรกิจ” 

สรุปไดวา CSR หรือความรับผิดชอบตอสังคมของธุรกิจหมายถึง การดําเนินธุรกิจภายใตหลัก
จริยธรรมและการกํากับดูแลกิจการที่ดีควบคูไปกับการใสใจรักษาสังคมและสิ่งเเวดลอม เพ่ือนําไปสูการพัฒนา
ธุรกิจอยางย่ังยืน  อธิบายโดยขยายความไดวา  การดําเนินกิจกรรมภายในและภายนอกองคกรที่คํานึงถึง
ผลกระทบตอสังคม  ทั้งในระดับใกลและไกล  โดยไมไปเบียดเบียนฝายใดทั้งสิ้น  องคกรที่มี CSR ยอมไมขูดรีด
แรงงานลูกจาง ไมฉอโกงลูกคา ไมเอาเปรียบคูคา ไมทําลายสิ่งแวดลอมหรือทํารายชุมชนโดยรอบ  ทั้งหมดก็
เพ่ือประโยชนสุขแกองคกรและสังคม  อันนําไปสูการพัฒนาอยางย่ังยืน  

ลําดับชั้นของผูมีสวนไดเสยีในระดับตาง ๆ ที่เก่ียวของกับ CSR 
คําวา กิจกรรม ในความหมายขางตน หมายรวมถึง การคิด การพูด และการกระทํา ซึ่งครอบคลุม

ต้ังแต การวางแผน การตัดสินใจ การสื่อสารประชาสัมพันธ การบริหารจัดการ และการดําเนินงานขององคกร  
สังคมในความหมายของความรับผิดชอบตอสังคมของกิจการ จะมุงไปที่ผูมีสวนไดเสียนอกองคกรซึ่ง

สามารถแบงออกไดเปน 2 ระดับ ไดแก สังคมใกล และสังคมไกล  
สังคมใกล คือ ผูที่มีสวนเกี่ยวของใกลชิดกับองคกรโดยตรง ไดแก ลกูคา คูคา ครอบครวัของพนักงาน 

ชุมชนที่องคกรต้ังอยู ซึ่งรวมถึงสิ่งแวดลอมหรือระบบนิเวศ  
สังคมไกล คือ ผูที่เกี่ยวของกับองคกรโดยออม ไดแก คูแขงขันทางธุรกิจ ประชาชนทั่วไป เปนตน  
ในระดับของลูกคา ตัวอยาง CSR ของกิจการ ไดแก การสรางผลิตภัณฑที่เนนคุณคามากกวามูลคา 

ความรับผิดชอบในผลิตภัณฑตอผูบริโภค การใหขอมูลขององคกรและตัวผลิตภัณฑอยางเพียงพอและอยาง
ถูกตองเที่ยงตรง มีการใหบริการลูกคาอยางตรงไปตรงมา เปนตน  

ในระดับของคูคา ตัวอยาง CSR ของกิจการ ไดแก การแบงปนหรือการใชทรัพยากรรวมกันหรือการ
รวมกลุมในแนวด่ิงตามสายอุปทาน ความรอบคอบระมัดระวังในการผสานประโยชนอยางเปนธรรม ไมเอารัด
เอาเปรียบตอคูคา เปนตน  

ในระดับของชุมชนและสภาพแวดลอม ตัวอยาง CSR ของกิจการ ไดแก การสงเคราะหเกื้อกูลชุมชนที่
องคกรต้ังอยู การสงเสริมแรงงานทองถิ่นใหมีโอกาสในตําแหนงงานตาง ๆ ในองคกร การสนับสนุนแนวทางการ
ระแวดระวังในการดําเนินงานที่อาจสงผลกระทบตอสิ่งแวดลอม การเปดเผยขอมูลการดําเนินงานที่อาจสงผล
กระทบตอชุมชนที่องคกรต้ังอยู และการเรียนรูวัฒนธรรมทองถิ่นเพ่ือการอยูรวมกันอยางปกติสุข เปนตน 

ในระดับของประชาสังคม ตัวอยาง CSR ของกิจการ ไดแก การสรางความรวมมือระหวางกลุมหรือ
เครือขายอ่ืน ๆ ในการพัฒนาสังคม การตรวจตราดูแลมิใหกิจการเขาไปมีสวนเก่ียวของกับการลวงละเมิดสิทธิ
มนุษยชน การรับฟงขอมูลหรือทําประชาพิจารณตอการดําเนินกิจการที่สงผลกระทบตอสังคมโดยรวม และการ
ทําหนาที่ในการเสียภาษีอากรใหรัฐอยางตรงไปตรงมา เปนตน  

CRM (Customer Relationship Management: CRM) คืออะไร 
การพัฒนาระบบการจัดการลูกคาสัมพันธที่มีประสิทธิภาพมีสิ่งสําคัญที่เปนหลักของการบริหาร คือ 

การตระหนักถึงความสําคัญของลูกคาแตละรายวาลูกคาแตละรายน้ันมีความสําคัญไมเทากันการที่องคการ
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สามารถทําใหลูกคาจงรักภักดีตอองคการไดน้ัน เปนหัวใจหลักในการนําองคการไปสูความสําเร็จในการดําเนิน
ธุรกิจระยะยาว 

CRM เปนเครื่องมือทางการบริหารจัดการซึ่งถูกนํามาใชเพ่ือวัตถุประสงคเพ่ือชวยใหองคการสามารถ
จัดการกระบวนการตาง ๆ ภายในองคการใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได เพ่ือใหเกิดความพึง
พอใจสูงสุดตอองคการ 

CRM ยอมาจาก Customer Relationship Management หรือเรียกวาการบริหารลูกคาสัมพันธ ซึ่ง
ก็คือการสรางความสัมพันธกับลูกคา โดยการใชเทคโนโลยีและการใชบุคลากรอยางมีหลักการ CRM ไดถูก
นํามาใชมากย่ิงขึ้นเรื่อย ๆ เน่ืองมาจากจํานวนคูแขงของธุรกิจแตละประเภทเพ่ิมขึ้นสูงมาก การแขงขันรุนแรง
ขึ้นในขณะที่จํานวนลูกคายังคงเทาเดิม ธุรกิจจึงตองพยายามสรรหาวิธีที่จะสรางความพอใจใหแกลูกคาอันจะ
นําไปสูความจงรักภักดีในที่สุด 

CRM น้ันไมไดเนนเพียงแคการบริการลูกคาเทาน้ัน แตยังรวมถึงการเก็บขอมูลพฤติกรรม ในการใช
จายและความตองการของลูกคา จากน้ันจะนําขอมูลเหลาน้ันมาวิเคราะหและใชใหเกิดประโยชน ในการพัฒนา
ผลิตภัณฑ หรือการบริการรวมไปถึงนโยบายในดานการจัดการ ซึ่งเปาหมายสุดทายของการ พัฒนา CRM ก็คือ 
การเปลี่ยนจากผูบริโภคไปสูการเปนลูกคาตลอดไป 

ซึ่งก็คือการสรางความสัมพันธกับลูกคา โดยการใชเทคโนโลยีและการใชบุคลากรอยางมีหลักการ CRM 
ไดถูกนํามาใชมากย่ิงขึ้นเรื่อย ๆ เน่ืองมาจากจํานวนคูแขงของธุรกิจแตละประเภทเพ่ิมขึ้นสูงมาก การแขงขัน
รุนแรงขึ้นในขณะที่จํานวนลูกคายังคงเทาเดิม ธุรกิจจึงตองพยายามสรรหาวิธีที่จะสรางความพอใจใหแกลูกคา
อันจะนําไปสูความจงรักภักดีในที่สุด 

 
นอกจากน้ันแลว Customer Relationship Management: CRM น้ันไมไดเนนเพียงแคการ

บริการลูกคาเทาน้ัน แตยังรวมถึงการเก็บขอมูลพฤติกรรม ในการใชจายและความตองการของลูกคา จากน้ัน
จะนําขอมูลเหลาน้ันมาวิเคราะหและใชใหเกิดประโยชน ในการพัฒนาผลิตภัณฑ หรือการบริการรวมไปถึง
นโยบายในดานการจัดการ ซึ่งเปาหมายสุดทายของการ พัฒนา CRM ก็คือ การเปลี่ยนจากผูบริโภคไปสูการ
เปนลูกคาตลอดไป 
นิยาม Customer Relationship Management: CRM  

ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ (2546, น. 12-13) คือ กิจกรรมการตลาดที่กระทําตอลูกคา อาจจะเปนลูกคา
ผูบริโภคหรือลูกคาคนกลางในชองทางการจัดจําหนายแตละรายอยางตอเน่ืองมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจมีการ
รับรูที่ดี ตลอดจนรูสึกชอบบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท ทั้งน้ีจะมุงเนนกิจกรรมการสื่อสารแบบ
สองทางมีจุดมุงหมายเพ่ือพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดประโยชนทั้งสองฝาย (Win-Win 
Strategy) เปนระยะเวลายาวนาน 

สินธฟา  แสงจันทร (2547, น.  47-49) คือกลยุทธการตลาดที่ใชปฏิบัติตอลูกคาหรือกลุมเปาหมาย 
โดยแนวทางการปฏิบัติเปนลักษณะตัวตอตัวหรือเฉพาะกลุมเพ่ือใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาในแต
ละคนหรือแตละกลุม อันกอใหเกิดความพึงพอใจในตัวสินคาและบริการ รวมถึงการจงรักภักดีตอตราย่ีหอหรือ
องคกร ซึ่งเปนการสรางความ สัมพันธที่ยั่งยืนและเพ่ือผลกําไรในระยะยาวขององคกร 

วิรพงศ  จันทรสนาม (2551, น.  45) คือการบูรณาการเครื่องมือทางธุรกิจอิเล็กทรอนิกสและ
กระบวนการการใหบริการลูกคาในการขาย การตลาดทางตรง การจัดการทางการบัญชีและกระบวนการสั่งซื้อ 
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และการสนับสนุนการใหบริการลูกคาไดอยางสมบูรณแบบ เพ่ือใหลูกคาเกิดความเขาใจและรับรูที่ดี ทั้งยังตอง
สามารถทําการวิเคราะหถึงคุณคาความสําคัญของลูกคาแตละบุคคล (Customization) สรางความจงรักภักดี 
(Loyalty) และสรางความสัมพันธอันดีตอองคกรตลอดไป 

โกศล พรประสิทธ์ิเวช (2552, น.  1-3) การศึกษา “ความตองการ” และ “พฤติกรรม” ของลูกคาเปน
กระบวนการตอบสนองใหลูกคาเกิดความประทับใจมีความสัมพันธที่ดีย่ิงขึ้น นําไปสูรายไดผลงานที่มากขึ้นใน
อนาคต นําขอมูลที่ไดจาก CRM มาวิเคราะหวางแผนกลยุทธ กําหนดนโยบายการขาย การใหบริการที่
เหมาะสมแกลูกคาแตละกลุม สินคาหรืองานแตละชนิด ในการปรับปรุง เพ่ิม/ลด การทํางานใหเหลือเทาที่
จําเปน เพ่ือลดคาใชจายลง นําขอมูลที่ไดจากระบบมาใชในการตรวจสอบและควบคุมภายในไดงายและสะดวก
ขึ้น 

Customer Relation Management : CRM เปน การผสมผสานของนโยบาย กระบวนการ และกล
ยุทธที่ถูกนํามาปฎิบัติโดยองคกร เพ่ือใหเกิดเอกภาพของการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา และเพ่ือใหเครื่องมือสําหรับ
การคนหาขอมูล ขาวสารของลูกคา ซึ่งจะรวมไปถึงการใชเทคโนโลยีในการหาลูกคาใหมที่นาสนใจและสามารถ
ชวยใหธุรกิจมีกําไรเพ่ิมขึ้น  

CRM ประกอบดวย กระบวนการของธุรกิจที่ใชในการคนหาและจัดการกับการติดตอที่มีตอลูกคา
ปจจุบันและที่คาดหวังไว โดยปกติมักจะใชระบบ IT เขามาชวยในการจัดการกระบวนการ CRM ที่
ประกอบดวย การรวบรวม จัดเก็บ และการเรียกใชซึ่งขอมูล ขาวสารเกี่ยวกับลูกคาและปฎิสัมพันธที่มีกับลูกคา
ของแตละแผนกในองคกร เปาหมายหลักที่มีอยูเดิมของการทํา CRM ก็คือ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของบริการที่มี
ใหกับลูกคา และเพ่ือใชขอมูล ขาวสารที่ไดรับจากการติดตอกับลูกคาสําหรับการทําการตลาดกับกลุมเปาหมาย  

CRM รวมหลากหลายมุมมองที่มีความสัมพันธโดยตรงระหวางกันไวดวยกัน เชน 
การดําเนินงานของ Front Office – ที่มีปฎิสัมพันธโดยตรงกับลูกคา เชน การประชุมรวมกัน การ

โทรศัพทหากัน การอีเมลสงขอความ หรือบริการออนไลนอ่ืนๆ เปนตน  
การดําเนินงานของ Back Office – การดําเนินงานที่สงผลกระทบตอกิจกรรมของ Front Office เชน 

การเรียกเก็บเงิน การบํารุงรักษา การวางแผน การตลาด การโฆษณา การเงิน และการผลิต เปนตน  
ความสัมพันธทางธุรกิจ – เปนปฎิสัมพันธกับธุรกิจและหุนสวนอ่ืน เชน ซัพพลายเออร ผูขายสินคา

ใหกับธุรกิจ ผูคาปลีก ตัวแทนจําหนาย เครือขายทางอุตสาหกรรม (กลุมลอบบ้ี สมาคมการคา) เครือขาย
ภายนอกเหลาน้ีจะชวยสนับสนุนกิจกรรมทั้ง Front และ Back Offices  

การวิเคราะห – ขอมูลหลักๆ ของ CRM สามารถถูกวิเคราะหเพ่ือนํามาใชในการวางแผนการรณรงค
ทางการตลาดกับกลุมเปาหมาย ชวยในการกําหนดกลยุทธทางธุรกิจ และชวยช้ีใหเห็นถึงความสําเร็จของ
กิจกรรม CRM ที่เกิดขึ้น อาทิ สวนแบงทางการตลาด จํานวนและประเภทของลูกคา รายได และความสามารถ
ในการทํากําไร  

โดยสรุป  การบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใดๆ ที่นํามาสรางความสัมพันธ
กับลูกคา  การสรางความ พึงพอใจในตัวสินคาและบริการใหกับลูกคาไดอยางตอเน่ือง  การรักษาลูกคา เพ่ือให
ลูกคาเกิดความจงรักภักดีในตราสินคาและสรางความสัมพันธอันดีตอองคกร โดยใหไดรับประโยชนทั้งสองฝาย 
ทั้งตอตัวลูกคาและองคกร (Win-Win Strategy) อยางตอเน่ืองเปนระยะยาวนาน  
วัตถุประสงคของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
การบริหารลูกคาสัมพันธใดๆ ก็ตามลวนแตมีวัตถุประสงคสําคัญ ดังน้ี 
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1. เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินคาการบริการของบริษัทอยางตอเน่ืองในชวงเวลาหน่ึง 
2. เพ่ือสรางทัศนคติที่ดีตอสินคาหรือการบริการ และบริษัททําใหลูกคาทราบวิธีการใชสินคาอยาง

ถูกตองสามารถจดจํา และมีภาพลักษณที่ดีตอบริษัทและสินคาหรือบริการของบริษัทในระยะยาว 
3. เพ่ือใหลูกคามีความจงรักภักดีตอบริษัทสินคาหรือบริการ กรณีที่บริษัทมีสินคาจําหนายหลายสาย

ผลิตภัณฑ การที่ลูกคาซื้อสินคาของบริษัทในสายผลิตภัณฑหน่ึงแลวรูสึกประทับใจในทางบวก
โอกาสที่บริษัทจะเสนอขายสินคาในสายผลิตภัณฑอ่ืน (Cross Selling) ไดสําเร็จก็จะมีมากขึ้น 

4. เพ่ือใหลูกคาแนะนําสินคาหรือการบริการตอไปยังผูอ่ืน เกิดการพูดแบบปากตอปาก (Words-of-
Mouth) ในทางบวกเกี่ยวกับสินคา ซึ่งมีความนาเช่ือ ถือมากกวาคํากลาวอางในโฆษณาเสียอีก 

ความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2546, น.  44-46) กลาวถึงความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธมี 4 ประการ ไดแก 

1. สรางความสัมพันธกับลูกคาผูบริโภคหรือคนกลางในชองทางการตลาดแตละราย (Customized) 
อยางเปนกันเอง (Personalized) 

2. การบริหารลูกคาสัมพันธอาจจะยังไมไดเพ่ิมยอดขายในทันที หากแตผลลัพธในรูปของยอดขาย 
จะเกิดขึ้นในระยะยาวจากการที่ลูกคารูสึกประทับใจ มีความเขาใจและรับรูที่ดี  ดังน้ันสิ่งที่ไดรับ
จากการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ การผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเน่ืองในระยะยาว (Long-Time 
Relationship) 

3. บริษัทและลูกคาไดประโยชนจากการบริหารลูกคาสัมพันธทั้งสองฝาย (Win-Win Strategy) 
4. ชวยใหเกิดการสื่อสารแบบสองทาง (Two-way Communication) 

แบชเชอรเลอรอินเตอร (อางในปยะนารถ สิงหชู. 2555) กลาวถึง ความสําคัญที่จะไดรับจากความสัมพันธ ที่ดี 
ดังน้ี 

1. สรางความจงรักภักดี (Loyalty) ของลูกคาในระยะยาว 
2. เพ่ิมยอดขายในระยะยาว จากการศึกษาพบวาคาใชจายในการหาลูกคาใหมน้ันมากกวา 5 เทา 
3. ลูกคาเกามีแนวโนมที่จะซื้อสินคาและบริการจากบริษัทในอนาคตสูงสรางประวัติช่ือเสียง 

ภาพพจนที่ดีของบริษัท เพราะลูกคาจะบอกกันปากตอปาก 
4. เพ่ิมโอกาสในการเติบโตของธุรกิจ  Nykamp (อางในปยะนารถ สิงหชู. 2555) ไดกลาวถึง 

ความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ ดังน้ี 
1. สรางความไดเปรียบเชิงการแขงขัน (competitive advantage) คือ การสรางความแตกตางใน 

และบริการ ใหเกิดความแตกตางเหนือคูแขงขันในธุรกิจเดียวกัน นําไปสรางความแตกตางใน 4 ดาน 
1) การสรางความแตกตางดานผลิตภัณฑ (product differentiation) โดยวิเคราะห 

องคประกอบของผลิตภัณฑ เชน ประโยชน ความนาเช่ือถือ ความสะดวกในการใชงาน ความจูงใจหรือความ
ดึงดูดใจ เปนตน 

2) การสรางความแตกตางดานบริการ (service differentiation) เพ่ิมขีดความสามารถ 
การบริการใหสูงกวาคูแขง เชน ความรวดเร็วการใหบริการ ความนาเช่ือถือตอบสนองไดตรงตามความตองการ 
ความสะดวกสบาย    

3) การสรางความแตกตางดานบุคลากร (people differentiation) เกี่ยวของกับการสรร 
หา และการฝกอบรมบุคลากรใหมีความรู ความสามารถ ทักษะ และความพรอมในการปฏิบัติงาน 
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4) การสรางภาพลักษณ (image differentiation) การปลูกฝงใหผูบริโภคไดรับรูถึง 
ลักษณะเดนขององคกร และตราผลิตภัณฑจะชวยใหผูบริโภคสามารถมองเห็นถึงความแตกตางที่มีอยูไดอยาง
ชัดเจน 

2. การตอบสนองความคาดหวังของลูกคา (customer expectation) ดานการนําเทคโนโลยี 
สารสนเทศและการสื่อสารที่ทันสมัยมาใชเปนเครื่องมือทําความเขาใจความตองการของลูกคาการวิเคราะห ใช
ประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา (customer database) การใชบริการ หรือการทําธุรกรรมในอดีตขอมูลสวน
บุคคล ความชอบหรือความสนใจ และขอมูลอ่ืนๆ ที่เปนประโยชนตอการสรางความสัมพันธที่ดีระหวางองคกร
และลูกคา การเขาถึงขอมูลของลูกคา 

กลาวโดยสรุป  ความสามารถในการบริการลูกคาไดดีขึ้นอยูกับความสนใจ ความตองการของลูกคา 
การนําเสนอสินคาที่เหมาะสม การบริการหลังการขายแกลูกคาตามที่ลูกคาตองการได การสรางความสัมพันธ
กับลูกคาในระยะยาว  จะชวยเพ่ิมความจงรักภักดี (loyalty) ที่ลูกคามีตอบริษัท ลดการสูญเสียลูกคา ลดตนทุน
การตลาด เพ่ิมรายไดจากการที่ลูกคาซื้อซ้ํา หรือแนะนําใหคนรูจักซื้อสินคาขององคกร 
องคประกอบหลักของการบริหารลูกคาสัมพันธ คือการจัดระบบลําดับเหตุการณสําคัญตางๆ (Lawson-
Body และ Limayem (ปยะนารถ สิงหชู. 2555) ประกอบดวย 

1. การติดตามลูกคา (Customer Prospecting) คือการเสาะแสวงหาศึกษาความตองการ ความ
จําเปนของลูกคาใหม และไดมีการทําการสํารวจเก็บรวบรวมขอมูลตางๆ เพ่ือเตรียมผลิตภัณฑ 
และสิ่งที่ดึงดูดใจสําหรับลูกคา       

2. สัมพันธภาพกับลูกคา (Relations with Customers) คือ การเริ่มตน การพัฒนาการรักษา และ
การสรางชองทางการติดตอสื่อสารเพ่ือรองรับลูกคาใหรูสึกดีย่ิงขึ้นไป 

3. การบริหารการสื่อสารระหวางกัน (Interactive Management) คือ การมีการติดตอโตตอบ 
เช่ือมโยง แลกเปลี่ยนขอสนเทศ การปฏิสัมพันธกันระหวางลูกคากับองคกร 

4. การ เ ข า ใ จคว ามคาดห วั งขอ งลู กค า  (Understanding Customer Expectations)  คื อ 
กระบวนการทางธุรกิจที่สรางมวลความรูเก่ียวกับความคาดหวังความจําเปนของลูกคา เตรียม
ผลิตภัณฑ  การบริการที่ดีที่สุดสําหรับลูกคา 

5. การใหอํานาจ (Empowerment) หมายถึง กระบวนการนําเอาการสนับสนุนสงเสริมและการให
รางวัลแกพนักงานที่ไดริเริ่มและมีสวนในการสรางสรรคคุณคาและชวยแกไขปญหาใหลูกคาได 

6. การเปนหุนสวน (Partnerships) หมายถึง การสงเสริมสนับสนุนการดําเนินการตางๆ แกผูจัดหา
สินคา คูคาที่ไดมีกิจกรรมที่สรางสรรคกับลูกคาเพ่ิมแรงปรารถนาการบริการสูผลิตภัณฑ 

7. การทําใหเฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) คือ การมอบหมายใหแตละสายงานธุรกิจ
นําเสนอลูกคาและพัฒนาหรือเตรียมผลิตภัณฑเฉพาะใหพิเศษสําหรับลูกคาเปนการเฉพาะเจาะจง 

แนวคิดพื้นฐานของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
การพัฒนาระบบการจัดการลูกคาสัมพันธที่มีประสิทธิภาพมีสิ่งสําคัญที่เปน หลักของการบริหาร คือ 

การตระหนักถึงความสําคัญของลูกคาแตละราย วาลูกคาแตละรายน้ันมีความสําคัญไมเทากัน การที่องคการ
สามารถทําใหลูกคาจงรักภักดีตอองคการไดน้ัน เปนหัวใจหลักในการนําองคการไปสูความสําเร็จในการดําเนิน
ธุรกิจระยะยาว 
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CRM เปนเครื่องมือทางการบริหารจัดการซึ่งถูกนํามาใชเพ่ือวัตถุประสงคเพ่ือชวย ใหองคการสามารถ
จัดการกระบวนการตาง ๆ ภายในองคการใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได เพ่ือใหเกิดความพึง
พอใจสูงสุดตอองคการ 
การบริหาร CRM จะประสบความสําเร็จไดน้ันมีขั้นตอนที่สําคัญ ดังน้ี คือ 

1. มีการรวมมือกันอยางทุมเทในการดําเนินกลยุทธ CRM ของบุคลากรทุกระดับในองคการ 
2. พนักงานทุกระดับและทุกหนวยเก็บขอมูลเพ่ือสนับสนุนระบบ CRM อยางถูกตอง 
3. เครื่องมือ CRM จะตองสอดคลองกับตัวระบบการใหบริหารเพ่ือใหพนักงานและลูกคามีความ

สะดวกในการใชงาน 
4. ใชขอมูลรายงาน CRM ที่จําเปนและมีการแบงปนไปสูทีมงาน 
5. การดําเนินกลยุทธ CRM น้ันไมใชการมุงเนนการนําเทคโนโลยีราคาแพงเปนหัวใจสําคัญแต

องคการสามารถ ใชเทคโนโลยีที่มีอยูถึงแมวาจะเปนเทคโนโลยีราคาถูกแตองคการสามารถใช 
ใหเกิดประสิทธิภาพได หากเปรียบเทียบกับการนําเทคโนโลยี ไฮ-เทคเขามาใชแลวทําใหเกิด
ความวุนวาย และเพ่ิมตนทุนมหาศาล การใชเทคโนโลยีที่มีอยูก็จะกอใหเกิดคุณคามากกวา 

การทํา CRM จะเปนตัวชวยบอกองคการวาควรจะรักษาลูกคาประเภทใด  แนวการเก็บรักษาลูกคาให
ไดนาน ๆ น้ันจะชวยลดตนทุน 

เน่ืองจากถาองคการสามารถรักษาลูกคาใหอยูกับองคการได จะชวยเปนการลดตนทุนที่เกิดจากการ
ลดการทํางานใหเหลือนอยครั้ง องคการไมตองเริ่มกระบวนการทํางานใหมบอย ๆ ถาหากลูกคาเขา ๆ ออก ๆ 
จะทําใหเสียตนทุนและไมเกิดโอกาสในการทํากําไร ซึ่งโอกาสในการทํากําไรน้ันสวนหน่ึงมาจาก การทํา Cross 
Selling และ Up Selling 

Cross Selling หมายถึง การซื้อตอเน่ือง 
Up Selling หมายถึง การซื้อตอยอด 

หลักการบริหารลูกคาสัมพันธ 
มาจากความตระหนักที่วา การที่องคกรจะสามารถทําใหลูกคาจงรักภักดีตอองคกรไดน้ัน เปนหัวใจ

หลักในการนําองคกรไปสูความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจระยะยาว แตเน่ืองจากความตองการของลูกคาแตละ
รายมีความแตกตางกัน CRM จึงเขามาทําหนาที่เปนเครื่องมือทางการบริหารจัดการเพ่ือชวยใหองคกรสามารถ
จัดการกระบวนการตาง ๆ ภายในองคกรตอบสนองตอความตองการของลูกคาที่มีความหลากหลายได ซึ่ง
หลักการสําคัญในการบริหารลูกคาสัมพันธประกอบดวย  

การมีฐานขอมูลของลูกคา ฐานขอมูลตองถูกตองและทันสมัยอยูเสมอ สามารถเรียกดูไดจากทุก
หนวยงานในองคกรที่เก่ียวของกับลูกคา มีการแยกประเภทลูกคาจากฐานขอมูล เน่ืองจากลูกคาแตละรายมี 
Value ไมเทากัน ซึ่งลูกคาประกอบดวย ลูกคาเริ่มแรก ลูกคาที่ชวยประชาสัมพันธ และลูกคาที่ซื้อซ้ํา  

การมีเทคโนโลยี เทคโนโลยีที่เขามาเก่ียวของน้ัน ประกอบดวย เทคโนโลยีที่เพ่ิมชองทางใหลูกคา
สามารถติดตอกับองคกรได เชน ระบบ Call center, Web site, Interactive voice response เปนตน และ
เทคโนโลยีที่ใชในการวิเคราะหและประมวลผลเพ่ือการแยกแยะลูกคา การจัดลําดับความสําคัญของลูกคา  

การปฏิบัติเพ่ือรักษาลูกคา เน่ืองจากขอมูล Database สามารถทําใหองคกรแยกแยะลูกคาไดวากลุม
ใดเปนกลุมที่ทํากําไรสูงสุดใหกับองคกร ดังน้ัน องคกรตองมากําหนดวิธีปฏิบัติตอลูกคาเหลาน้ัน เพ่ือสราง 
Relationship Program ใหเขาถึงการใหบริการลูกคาแตละรายอยางเหมาะสม ยกตัวอยางเชน การจัดทํา 
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Frequency Marketing Program การจัดทํ า โปรแกรม Loyalty Program หรือการจัดทํ า โปรแกรม 
Community Program เปนตน 

การประเมินผล เพ่ือใหทราบวาองคกรสามารถรักษาลูกคาไดมากนอยเพียงใด โดยกําหนดเกณฑตาง 
ๆ ที่เก่ียวของเขาไวเปนจุดเนน หรือ Focus ขององคกร ใหมาอยูที่การรักษาลูกคา (Keep Relation) ในระยะ
ยาว และเพ่ิม Value ใหกับลูกคาใหมากกวาคุณคาที่ลูกคาคาดหวัง 

ดังน้ัน การดําเนินการบริหารจัดการ CRM ใหประสบความสําเร็จไดน้ันตองอาศัยปจจัยตางๆ อาทิ มี
การรวมมือกันอยางทุมเทในการดําเนินกลยุทธ CRM ของบุคลากรทุกระดับในองคกร พนักงานทุกระดับและ
ทุกหนวยมีระบบการเก็บขอมูล เพ่ือสนับสนุน CRM อยางถูกตอง เครื่องมือ CRM จะตองสอดคลองกับระบบ
บริหารจัดการในองคกร เพ่ือใหพนักงานและลูกคามีความสะดวกในการใชงาน รูจักใชประโยชนจากขอมูล
รายงาน CRM และมีการแบงปนไปสูทีมงาน และการดําเนินกลยุทธ CRM น้ันไมไดมุงเนนที่การนําเทคโนโลยี
ราคาแพงเปนสําคัญ แตขึ้นอยูกับความสามารถขององคกรที่จะใชเทคโนโลยีที่มีอยูใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดได 
ตราบใดที่ไมกอใหเกิดความวุนวาย หรือเพ่ิมตนทุนมหาศาลใหกับองคกร 

นักบริหารของ CRM จําตองทําการลมลางหลักการอันสวยหรู เพ่ือที่จะปรับโครงสรางระบบการ
บริหารใหมเพ่ือใหสอดคลองกับสถานการณในปจจุบัน ที่องคกรสวนใหญกําลังเผชิญอยู หรือมิฉะน้ันอาจ
จําตองเผชิญหนากับสภาวการณที่เสี่ยงหรือมีผลกระทบในดานลบที่ไมอาจหลีกเลี่ยงได 
หลัก 8 ประการของ CRM 

หลักประการที่ 1 : CRM สามารถทําเงินได 
นอกเหนือไปจากการใหคําปรึกษาของบรรดาที่ปรึกษา ตลอดไปจนถึงการเปลี่ยนเเปลงและปรับปรุง

วิธีในการบริหารงานในองคกร เเละการปรับโครงสราง ของกระบวนการ บริษัทโดยสวนใหญกันงบประมาณไว
ราว 75% เพ่ือการพัฒนาในทางเทคโนโลยี โดยทั้งน้ีมักเพิกเฉยตอการพัฒนาในทางทรัพยากรมนุษยโดยรวม 

ความจริงแลวบริษัทที่ใชกระบวนการของ CRM ที่ดีที่สุดน้ัน มักมีการลงทุนในเชิงเทคโนโลยีนอยมาก 
เเละกลับไปใหความสําคัญกับวิธีการงายๆ ในการพัฒนา เเรงจูงใจในองคกร และใหความสําคัญกับยุทธศาสตร
ในเชิงธุรกิจตามกระบวนการของ CRM เพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดมากกวาเพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดมากกวา 

หลักการประการที่ 2 : องคกรสามารถรับมือกับปญหาของลูกคาได 
บริษัทสวนใหญที่พยายามที่จะบริหารจัดการกับลูกคาของตน ดวยการเนนดานการบริหารจัดการ

ลูกคาเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด โดยการเนนผลกําไร เเละลดตนทุนหรือคาใชจายของกระบวนการเปน
สําคัญหลายๆ บริษัทไดเพ่ิมความพยายามที่จะฝกพนักงานภายในองคกรของตนเองใหมีหัวใจ เเละเเรงจูงใจใน
การบริการ โดย บริษัทควรจะตองยึดความตองการของลูกคาเเละผูบริโภคเปนเกณฑหลัก หลังจากน้ันจึงคอย
กําหนดแผนกลยุทธเพ่ือที่จะสนองความตองการของกลุมลูกคาดวยสินคา และบริการที่ผูบริโภคตองการ
มากกวา 

หลักการประการที่ 3 : กลยุทธในการขายสามารถทําการควบคุมได 
กลยุทธน้ีช้ีเเนะใหผูบริหารหันไปใหความสําคัญในการลดภาระและวงจรที่เย่ินเยอของกระบวนการ

ขายโดยพนักงานขาย และใชเครื่องมือทางเทคโนโลยี เขามาชวยใหเกิดความรวดเร็วและแมนยําขึ้น รวมทั้งลด
เวลาลง และปลอยใหพนักงานขายมีโอกาสไปใชความสามารถหลักของเขา คือการขายมากกวาในกระบวนการ
ของCRM จะเนนหนักไปในการสนับสนุนใหพนักงานSales ทุกคนทํางานอยางเต็มความสามารถ โดยการวาง
กลยุทธในการขายเเละการใหบริการที่ดี โดยใชเทคโนโลยีเปนสวนประกอบ เเทนที่จะพุงความสนใจไปที่
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กระบวนการขายเเตเพียงอยางเดียว เชนพนักงานขายไมควรมามัวเสียเวลากับการกรอกแบบฟอรมการขาย 
การตรวจสอบสินคาที่มีในสตอก ตลอดจน การสงออรเดอร ไปยังแผนกตางๆขององคกร หาก CRM สามารถ
เขาไปจัดการกับกระบวนการBack Office ได 

หลักการประการที่ 4 : การปรับกลยุทธไปในเเนว 360 องศา โดยเนนไปที่การบริการลูกคาเปน
เกณฑ 

การเริ่มวางระบบ CRM น้ันมักเริ่มจากการวางระบบภายในแบบบูรณาการที่สมบูรณ และน่ันมักถือวา
เปนภารกิจที่สําคัญที่สุดในการทํา CRM โดยทั้งน้ีCRM สวนใหญที่มักจะลมเหลว เพราะตางมองในภาพใหญ
จนเกินไป และไปเช่ือพวก Consultant ที่มุงขายแต Software ซึ่งตองลงทุนมาก แทนที่จะไปใหความสําคัญ
ตอการลําดับขอมูล ที่ดี เเละเปนประโยชนของลูกคาที่สําคัญขององคกร ซึ่งจะสามารถชวยใหบริษัทนําเอา
ขอมูลเหลาน้ันมาใชอยางมีประสิทธิภาพในการจัดการกับลูกคาตางๆได ทั้งดานการ Cross Selling และ Up 
Selling การปรับกลยุทธในเเบบ 360 องศา น้ีเช่ือวาสามารถชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการคลี่คลายโครงการที่มี
ความซับซอนมากๆ ตลอดทั้งปใหเเปรสภาพ เปนลายเเทง หรือคัมภีรในการเพ่ิมผลกําไรในระยะยาวได 

หลักการประการที่ 5 : หลักการบริการความเสี่ยง 
เปนที่ทราบกันดีวา กระบวนการในการบริหารที่มีความขัดเเยง (Conflicting) ภายในตนเองจะสงผล

ในดานลบตอการบูรณาการ (Integration)โดยทั้งน้ี เราจึงควรจะทําความเขาใจตอสภาวการณเหลาน้ีใหชัดเจน 
การบูรณาการตองคํานึงถึงกระบวนการทางธุรกิจ ซึ่งที่ปรึกษาดานCRMจะตองเขาใจวา Softwareทุกตัวไม
สามารถนํามาใช ไดทันทีโดยไมตองมีการ Tailor-made หรือ Customized ใหเขากับแตละแผนกหรือธุรกิจ
กันกอน 

หลักการประการที่ 6 : กลยุทธในการรักษาลูกคาคือการบริการเปนเลิศ 
กลยุทธในการบริการลูกคาที่สมบูรณเเบบน้ันสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเเละลดตนทุนที่

ตองเสี่ยงในระยะยาวได แตลูกคาที่พึงพอใจก็อาจจากเรา ไปได ทั้งน้ีเพราะการบริการลูกคาใหพึงพอใจน้ัน 
อาจไมใชกลุมลูกคาหรือบุคคลที่มีสวนในการตัดสินใจซื้อก็ได แตอยางไรก็ตาม การบริการลูกคาใหมีความพึง
พอใจสูงสุดน้ัน ก็เปนสวนหน่ึงของการลดอัตราการเสี่ยงที่ลูกคาจะตีตนออกหางจากเราไปได ในกรณีที่ลูกคา
เริ่มพิจารณาถึงทางเลือกอ่ืนๆในสินคาหรือบริการน้ันๆ กลยุทธในการบริหารเเบบ Retention Management 
ควรที่จะมีระบบที่เขมเเข็งภายในตนเอง เพ่ือที่จะสามารถตอบสนองตอพฤติกรรมในการบริโภคที่ดี เเละ
เสริมสรางเเรงจูงใจในเชิงบวกเเกผูบริโภคให มีมากย่ิงขึ้น 

หลักการประการที่ 7 : กลยุทธCRM เหมาะกับทุกๆสถานการณ 
ในอุตสาหกรรมการใหบริการที่เนนหนักไปในการใหบริการเเบบสวนตัว (One to One) บริษัท

ทั้งหลายยังคงความเช่ือวามีทางออกที่ดีที่สุดสําหรับองคกร ในการขจัดปญหาที่อาจเกิดขึ้นกับงานบริการได 
การเเกปญหาที่ทรงประสิทธิภาพตามเเบบฉบับของCRMน้ัน ขึ้นอยูกับวาองคกรจะสามารถเขาถึงปญหาในเเง
มุมใด เพราะหากองคกร น้ันๆไมมีประสิทธิภาพที่จะเขาถึงวัตถุประสงคของการประยุกตใชเเลว ก็จะไม
สามารถวางกลยุทธเเละหาโอกาสที่เหมาะสมในการรับมือกับปญหา เเละการเพ่ิมผลผลิตได 

หลักการประการที่ 8 : การสราง Website ใหเปนประโยชนได 
ในปจจุบัน Website น้ันเต็มไปดวยการใหบริการทางธุรกิจในรูปเเบบของ E-commerce และ E-

service ซึ่ง Web site เหลาน้ีพยายามจะมอบเเละเสริมสราง องคความรูใหเเกผูใช เเตเปนที่นาสังเกตวานอย
คนนักที่จะพ่ึงพาสิ่งเหลาน้ีอยางจริงจังอีกประการหน่ึงก็คือ เราไมควรที่จะประยุกตใชฟงกช่ัน CRM ใหมๆเขา
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มาในเเวดวงของการบริหาร โดยที่ ยังไม ไดผานการตรวจสอบ ที่ ดี  จึงสมควรอยาง ย่ิงที่ผูทํ าการ
ประยุกตใชWebsite และเตรียมพรอมในการรับมือกับสภาวการณ หรือความกดดันตางๆ 

ทีมนักบริหารของ CRM ที่ประสบความสําเร็จสูงสุดไดทุมเทเวลา เเละทําการศึกษาเก่ียวกับการวาง
โครงสรางทางการตลาด การฝกอบรม ตลอดไปจนถึง การประยุกตใชเเบบประเมินผลกับ Computer 
Software เพราะทั้งน้ีเเละทั้งน้ันสิ่งที่พึงระลึกไวก็คือไมมีทางลัด (Short Cut) ใดๆ ที่จะเปนหนทางไปสูธุรกิจ
การบริการ ที่สมบูรณเเบบได 

บริษัทเเละองคกรตางๆ จึงควรเปนอยางย่ิงที่จะทุมเทเวลาอยางจริงจัง ในการศึกษาคนควาเเละ
พัฒนาคุณภาพของธุรกิจการใหบริการเเละการประกอบการ รวมทั้งควรทําการศึกษาเเละคนควาเพ่ิมเติม
เก่ียวกับประเด็นเเละโอกาสของการใหบริการ ทั้งน้ีรวมไปถึงการต้ังเปาหมาย (Goals) โดยยึดเเนวทางทฤษฎี
เเละเเนวทางปฏิบัติ เปนหลัก เเละที่ถือเปนสวนสําคัญอีกประการหน่ึง ก็คือการลําดับความสําคัญของ
กระบวนการในการวางกลยุทธอยางเปนขั้นตอน ทั้งน้ีเพ่ือใหธุรกิจเเละการบริการสามารถดําเนิน ไปอยางมี
คุณภาพเเละเพ่ือการสรางผลกําไรที่ดี 

การใหความสําคัญกับคุณคาของลูกคา คํานึงถึงความพึงพอใจการสรางสัมพันธภาพอยางถาวร 2 
ประการ คือ (คอตเลอร แปลโดย ฝายวิชาการคูแขง บิสสิเนส  สคูล อางในปยะนารถ สิงหชู. 2555) 

1. คุณคาในสายตาลูกคา เปนการรับรูสัมผัสถึงคุณคาผลิตภัณฑและบริการสอดคลองกับความคิดเห็น 
ทัศนคติที่มีตอการใชผลิตภัณฑ  ลูกคาจะประเมินถึงคุณคาที่เปนประโยชน ประกอบดวยคุณคา 4 
ดาน คือ 

1) คุณคาดานผลิตภัณฑ (product value) ระดับความนาเช่ือถือ ความทนทาน  ความสามารถ
ในการใชงาน การขายตอ 

2) คุณคาดานบริการ (service value) พิจารณาจากการสงมอบบริการแกลูกคา และการ
บํารุงรักษา 

3) คุณคาดานพนักงาน (personnal value) จากความรู ความสามารถ ประสบการณ และ
ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรขององคกร 

4) คุณคาดานภาพลักษณ (image value) พิจารณาจากภาพลักษณขององคกร (corporate 
image)               

2. ความพึงพอใจของลูกคา (customer satisfaction)  คือระดับความรูสึกของบุคคล การ
เปรียบเทียบคุณคาจากการใชผลิตภัณฑหรือบริการกับความคาดหวัง การตัดสินใจซื้อของลูกคาบน
พ้ืนฐานความคาดหวังที่ผูบริโภคมีตอคุณคาแตละดาน ลูกคาเกิดความพึงพอใจหลังการซื้อไดหรือไม 
ขึ้นอยูกับประสบการณที่ลูกคาไดรับจากการบริโภคผลิตภัณฑบริการน้ัน 

ระดับและรูปแบบความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคา 
          ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2546, น.  44-46)กลาววาบันไดการสรางความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคา 
นําไปสูความจงรักภักดีในสินคาบริษัทมีอยู 6 ระดับ ดังน้ี 

1. ระดับลูกคาคาดหวัง (Prospect) หลังจากหาขอมูลวารายใดมีความเปนไปไดในการตัดสินใจซื้อ 
มีอํานาจซื้อ  สามารถตัดสินใจซื้อสินคาหรือการบริการ จากกลุมลูกคาคาดหวังในขายสงสัยเหลือ
กลุมผูที่มีคุณสมบัติเปนลูกคาคาดหวัง จะตอบสนองตอโปรแกรมการตลาดโปรแกรมการบริหาร
ลูกคาสัมพันธของบริษัท 



56 
 

2. ระดับผูซื้อ (Purchasers) ขั้นตอไปบริษัทตองจัดโปรแกรมการตลาด และโปรแกรมการบริหาร
ลูกคาสัมพันธที่จะทใหผูซื้อเหลาน้ีกลับมาซื้อซ้ําอยางตอเน่ืองในระยะเวลาหน่ึง 

3. ระดับลูกคา (Client) ผูบริโภคหรือธุรกิจที่ซื้อสินคาการบริการของบริษัทอยางตอเน่ืองเปน
ระยะเวลาหน่ึง  มีภาพลักษณที่ดี มีความจงรักภักดี ตอบริษัทและสินคาหรือการบริการแนะนํา
สินคาหรือการบริการของบริษัทใหผูอ่ืนไดทดลองใชพรอม ทั้งปกปองช่ือเสียงจากการโจมตีของ
คูแขงในที่สุด 

4. ระดับลูกคาผูสนับสนุน (Supporter) คือลูกคาประจําที่รูสึกชอบบริษัท     มีทัศนคติภาพลักษณ
ที่ดี ตอบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท การที่จะทําใหลูกคาผูสนับสนุนเหลาน้ี ออกมา
สนับสนุนอยางจริงจังน้ัน บริษัทจําเปนตองสรางสัมพันธกับลูกคาผูสนับสนุนอยางตอเน่ืองเปน
ระยะเวลานาน 

5. ระดับผูมีอุปการคุณ (Advocates) คือ ลูกคาผูใหการสนับสนุนกิจกรรมของบริษัทมาตลอด คอย
แนะนําลูกคาและลูกคารายอ่ืนใหมาซื้อสินคาการบริการ เรียกวาทําการตลาดภายนอกแทน
บริษัท 

6. ระดับหุนสวนธุรกิจ (Partners) คือลูกคาที่กาวขึ้นไปเปนสวนหน่ึงของธุรกิจมีสวนรวมในรายรับ
รายจายและผลกําไรของบริษัท 

รูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคา Kotler (อางในปยะนารถ สิงหชู. 2555) มี 5 รูปแบบ ดังนี้ 
1. รูปแบบพ้ืนฐาน (Basic Marketing) เปนรูปแบบความสัมพันธขั้นเริ่มตนที่พนักงานขายของบริษัท

ทาการเสนอขายสินคากับกลุมที่เปนลูกคาคาดหวัง เพ่ือผลักดันใหเกิดพฤติกรรมการซื้อ 
2. รูปแบบการตลาดเชิงรับ (Reactive Marketing) เปนรูปแบบที่พนักงานขายหรือบริษัทพยายาม

สานความสัมพันธกับลูกคาในระดับที่เหนือขึ้นไปจากการซื้อขายสินคาในรูปแบบพ้ืนฐาน 
3. รูปแบบการตลาดเชิงรุก (Proactive Marketing) พนักงานขายหรือพนักงานฝายขายเทคนิคของ

บริษัท จะเปนฝายออกไปเย่ียมลูกคาถึงบาน ที่ทํางานหรือรานคา เพ่ือนําเสนอขาวสารขอมูล
ใหมๆ เกี่ยวกับสินคา 

4. รูปแบบหุนสวนธุรกิจ (Partnership Marketing) การสนับสนุนการดําเนินงาน จัดการฝกอบรม
ใหความรูการบริหารรานคา เน่ืองจากผลกําไรของรานคาที่เพ่ิมขึ้นทําใหผลกําไรโดยรวมของ
บริษัทเพ่ิมขึ้นดวย 

ประเภทและองคประกอบของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2546, น.  44-46) ไดแบง การบริหารลูกคาสัมพันธตามกลุมเปาหมาย เปน 2 

ประเภท ไดแก 
1. การบริหารลูกคาสัมพันธระดับ Traders คือ โปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธที่มีกลุมเปาหมาย

เปนคนกลางในชองทางการจัดจําหนาย เชน ธุรกิจคาสง ธุรกิจคาปลีกตัวแทนนายหนา 
2. การบริหารลูกคาสัมพันธระดับ Consumers คือ โปรแกรมการบริหารงานลูกคาสัมพันธ ที่มี

กลุมเปาหมายเปนผูบริโภค 
 
 
เปาหมายของ CRM 
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เปาหมายของ CRM น้ันไมไดเนนเพียงแคการบริการลูกคาเทาน้ัน แตยังรวมถึงการเก็บขอมูล
พฤติกรรมในการใชจายและความตองการของลูกคา จากน้ันจะนําขอมูลเหลาน้ันมาวิเคราะหและใชใหเกิด
ประโยชนในการพัฒนาผลิตภัณฑ หรือการบริการรวมไปถึงนโยบายในดานการจัดการซึ่งเปาหมายสุดทายของ
การพัฒนา CRM ก็คือ การเปลี่ยนจากผูบริโภคไปสูการเปนลูกคาตลอดไป (Customer loyalty) 
เทคโนโลยีสารสนเทศถูกนํามาใชในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

1. ระบบการตลาดอัตโนมัติ (Market Automation) เปนการนําเทคโนโลยีมาชวยวิเคราะหขอมูล
เฉพาะบุคคล (Personalization) ประวัติลูกคา (ประเภทของสินคาที่ซื้อ จํานวนมูลคาในการซื้อ 
ความถี่ในการซื้อ) 

2. การขายอัตโนมัติ (Sales automation) กระบวนการขายเปนกระบวนการที่ทําใหสินคาไปสูมือ
ลูกคา หรือการใหบริการกับลูกคา 

3. บริการ (Service) เปนงานใหบริการลูกคา ไดแก ระบบ Call center การตอบคําถามของลูกคา 
การบริหาร Workflow การโตตอบผานระบบ IVR (Interactive Voice Response) ศูนยบริการ 
การจัดทําเ ว็บไซต  เ พ่ือใหบริการดาวนโหลดไฟล รับแจงปญหาการใหขอมูลผานทาง
โทรศัพทมือถือ 

4. พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-commerce) เปนการทําธุรกรรมผานระบบอินเทอรเน็ตต้ังแตการให
ขอมูลสินคา การทํารายการซื้อขาย และระบบการชําระเงิน ความปลอดภัย 

การที่องคกรจะสามารถทําใหลูกคาจงรักภักดีตอองคกรไดน้ัน เปนหัวใจหลักในการนําองคกรไปสู
ความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจระยะยาว แตเน่ืองจากความตองการของลูกคาแตละรายมีความแตกตางกัน 
CRM จึงเขามาทําหนาที่เปนเครื่องมือทางการบริหารจัดการเพ่ือชวยใหองคกรสามารถจัดการกระบวนการตาง 
ๆ ภายในองคกรตอบสนองตอความตองการของลูกคาที่มีความหลากหลายได ซึ่งหลักการสําคัญในการบริหาร
ลูกคาสัมพันธประกอบดวย  

การมีฐานขอมูลของลูกคา ฐานขอมูลตองถูกตองและทันสมัยอยูเสมอ สามารถเรียกดูไดจากทุก
หนวยงานในองคกรที่เก่ียวของกับลูกคา มีการแยกประเภทลูกคาจากฐานขอมูล เน่ืองจากลูกคาแตละรายมี 
Value ไมเทากัน ซึ่งลูกคาประกอบดวย ลูกคาเริ่มแรก ลูกคาที่ชวยประชาสัมพันธ และลูกคาที่ซื้อซ้ํา  

การมีเทคโนโลยี เทคโนโลยีที่เขามาเก่ียวของน้ัน ประกอบดวย เทคโนโลยีที่เพ่ิมชองทางใหลูกคา
สามารถติดตอกับองคกรได เชน ระบบ Call center, Web site, Interactive voice response เปนตน และ
เทคโนโลยีที่ใชในการวิเคราะหและประมวลผลเพ่ือการแยกแยะลูกคา การจัดลําดับความสําคัญของลูกคา  

การปฏิบัติเพ่ือรักษาลูกคา เน่ืองจากขอมูล Database สามารถทําใหองคกรแยกแยะลูกคาไดวากลุม
ใดเปนกลุมที่ทํากําไรสูงสุดใหกับองคกร ดังน้ัน องคกรตองมากําหนดวิธีปฏิบัติตอลูกคาเหลาน้ัน เพ่ือสราง 
Relationship Program ใหเขาถึงการใหบริการลูกคาแตละรายอยางเหมาะสม ยกตัวอยางเชน การจัดทํา 
Frequency Marketing Program การจัดทํ า โปรแกรม Loyalty Program หรือการจัดทํ า โปรแกรม 
Community Program เปนตน 

การประเมินผล เพ่ือใหทราบวาองคกรสามารถรักษาลูกคาไดมากนอยเพียงใด โดยกําหนดเกณฑตาง 
ๆ ที่เก่ียวของเขาไวเปนจุดเนน หรือ Focus ขององคกร ใหมาอยูที่การรักษาลูกคา (Keep Relation) ในระยะ
ยาว และเพ่ิม Value ใหกับลูกคาใหมากกวาคุณคาที่ลูกคาคาดหวัง 
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ดังน้ัน การดําเนินการบริหารจัดการ CRM ใหประสบความสําเร็จไดน้ันตองอาศัยปจจัยตางๆ อาทิ มี
การรวมมือกันอยางทุมเทในการดําเนินกลยุทธ CRM ของบุคลากรทุกระดับในองคกร พนักงานทุกระดับและ
ทุกหนวยมีระบบการเก็บขอมูล เพ่ือสนับสนุน CRM อยางถูกตอง เครื่องมือ CRM จะตองสอดคลองกับระบบ
บริหารจัดการในองคกร เพ่ือใหพนักงานและลูกคามีความสะดวกในการใชงาน รูจักใชประโยชนจากขอมูล
รายงาน CRM และมีการแบงปนไปสูทีมงาน และการดําเนินกลยุทธ CRM น้ันไมไดมุงเนนที่การนําเทคโนโลยี
ราคาแพงเปนสําคัญ แตขึ้นอยูกับความสามารถขององคกรที่จะใชเทคโนโลยีที่มีอยูใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดได 
ตราบใดที่ไมกอใหเกิดความวุนวาย หรือเพ่ิมตนทุนมหาศาลใหกับองคกร 
CRM มีแนวคิดและวิธีการที่แตกตางกันอยางหลากหลาย โดยทั่วไป แบงออกไดเปน 7 ประเภทคือ  

1. Operational CRM เปน CRM ที่ใหการสนับสนุนแกกระบวนการธุรกิจที่เปน “Front Office”  
ตางๆ อาทิ การขาย การตลาด และการใหบริการ ปฎิสัมพันธกับลูกคาโดยทั่วไปจะถูกเก็บรวบรวมไวในประวัติ
การติดตอของลูกคา ซึ่งเจาหนาที่สามารถดึงเอาขอมูลของลูกคามาดูไดเมื่อจําเปน ประวัติการติดตอกับลูกคา
เหลาน้ีจะชวยใหเจาหนาที่สามารถเขาสูขอมูล ขาวสารที่สําคัญของลูกคาไดอยางรวดเร็ว หลีกเลี่ยงการไป
รบกวนสอบถามขอมูลจากลูกคาโดยตรง จุดประสงคของ CRM ประเภทน้ีมีไวเพ่ือบริหารจัดการการรณรงค
สินคาและบริการ การดําเนินการดานการตลาด การดําเนินการเพ่ือกระตุนยอดขาย และระบบบริหารจัดการ
การขาย  

2. Sales Force Automation (SFA) เปนการกําหนดกิจกรรมที่เกี่ยวของกับการกระตุนยอดขาย  
อาทิ การบริหารกิจกรรมตางๆ (การกําหนดตารางเวลาของการขายทางโทรศัพท หรือทางจดหมาย) การหา
วิธีการในการตอบสนอง การเขียนรายงาน การบริหารจัดการโอกาสและการประเมิน การบริหารจัดการระบบ
บัญชีและการขายสําหรับบัญชีเปาหมาย และกระบวนการจัดระเบียบการสั่งซื้อแตละยอดขาย  

3. Analytical CRM เปนวิธีการที่วิเคราะหขอมูลลูกคาดวยวัตถุประสงคตางๆ อาทิ การออกแบบ 
และดําเนินการรณรงคทางการตลาดของกลุมเปาหมาย การออกแบบและการรณรงคโดยทั่วไป เชน การได
ลูกคาใหมๆ การไดรับโอกาสในการ “เสนอ” “แนะนํา” หรือ “เชิญชวน” รวมถึง “จูงใจ” ใหลูกคาผูตัดสินใจ
ซื้อผลิตภัณฑของเราไปแลว พิจารณาซื้อผลิตภัณฑอ่ืนๆ เพ่ิมอีก ไมวาจะเปนสินคาหรือบริการของเราเองที่มี
อยู ของแผนกอ่ืน ของบริษัทในเครือ หรือแมแตของพันธมิตรธุรกิจของเราก็ตาม ใหมีการซื้อตอเน่ือง (Cross 
Selling) หรือแมแตการจูงใจใหลูกคาตอยอดซื้อสินคาที่มีมูลคาสูงขึ้น เรียกวาเปนการซื้อตอยอด (Up Selling) 
เปนตน การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคเพ่ือทําการตัดสินใจที่เก่ียวของกับสินคาและบริการ (การกําหนดราคา 
และการพัฒนาผลิตภัณฑ) ระบบขอมูลขาวสารเพ่ือการจัดการ (MIS)  

4. Sales Intelligence CRM จะมีลักษณะคลายกับ Analytical CRM แตจะมีเครื่องมือการขาย 
โดยตรงมากกวา ซึ่งประเด็นที่ตองกระตุนเจาหนาที่ขายใหคํานึงถึงตลอดเวลาคือเรื่องของ Cross Selling / Up 
Selling / โอกาสในการสับเปลี่ยนลูกคา / การสูญเสียลูกคา / บทบาททางดานการขาย / แนวโนมผูบริโภค / 
การจัดระเบียบของการเขาถึงลูกคา / สวนเพ่ิมหรือประโยชนที่ลูกคาจะไดรับ 

5. Campaign Management CRM ประเภทน้ีจะอยูในรูปแบบผสมผสานระหวาง Operational  
CRM และ Analytical CRM โดยจะรวมถึง การรวมกลุมเปาหมายจากพ้ืนฐานลูกคาที่มีอยูแบงตามหลักเกณฑ
ที่ตองการ การนําสงสิ่งที่จะรณรงคใหถึงมือลูกคาที่เลือกแลว โดยใชชองทางตางๆ อาทิ อีเมล โทรศัพท 
ไปรษณีย หรือ SMS เปนตน การสืบเสาะ รวบรวมเก็บขอมูล และวิเคราะหสถิติการรณรงคทีท่ําไว รวมทั้งการ
ดึงเอาผลตอบรับของลูกคามาวิเคราะหแนวโนมในอนาคต 
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6. Collaborative CRM เปนรูปแบบที่เขามาจัดการกับลูกคาของแตละแผนกในองคกรในลักษณะ 
องครวม เชน แผนกขาย ฝายสนับสนุนเทคนิค และฝายการตลาด เปนตน เพ่ือใหเจาหนาที่ของแตละแผนก
สามารถแลกเปลี่ยนขอมูลที่รวบรวมไวเก่ียวกับลูกคาได ตัวอยางกรณีของการไดรับขอมูลตอบกลับจากตัวแทน
สนับสนุนลูกคาเกี่ยวกับการใหบริการและขอเรียกรองของลูกคาที่มีกลับมา ซึ่งจะเปนประโยชนตอการปรับปรุง
คุณภาพการใหบริการขององคกรโดยรวม  

7. Consumer Relationship CRM ครอบคลุมแงมุมของวิธีการจัดการกับลูกคาโดยศูนยที่ทํา 
หนาที่ติดตอและจัดกิจกรรมสัมพันธกับลูกคาขององคกร ตัวแทนขององคกรจะทําหนาที่ติดตอกับลูกคาและ
ผูบริโภคกลุมที่ไมประสงคจะออกนามเปนการภายใน การเตือนลวงหนาสามารถทําไดในประเด็นตางๆ ที่
เกี่ยวของกับตัวผลิตภัณฑ หรือไมก็ความรูสึก และทัศนะของผูบริโภค  
 
สรุป 

เพราะลูกคา คือ คนสําคัญของการทําธุรกิจ องคกรจึงตองหาวิธีการสรางสรรคมาตรการรักษาลูกคา 
สรางความสัมพันธกับลูกคา การสรางความพึงพอใจในตัวสินคาและบริการใหกับลูกคาไดอยางตอเน่ือง การ
รักษาลูกคา เพ่ือใหกลุมลูกคาที่มีความภักดี จับจายสินคาหรือบริการขององคกรเพ่ิมขึ้น แถมยังสามารถเปน
กระบอกเสียงที่มีประสิทธิภาพยิ่งกวาการลงโฆษณาตามสื่อตาง ๆ 
 
 
 
 
 

คําถามทายบท 
1. จงอธิบายแนวคิดพ้ืนฐานของการบริหารลูกคาสัมพันธ (Corporate Social Responsibility—CSR)  
2. จงอธิบายแนวความคิดพ้ืนฐาน CRM (Customer Relationship Management: CRM)  
3. จงอธิบายความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
4. จงอธิบายองคประกอบหลักของการบริหารลูกคาสัมพันธ ประกอบดวยอะไรบาง 
5. จงอธิบายหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ วามีลักษณะเปนเชนไร 
6. จงอธิบายการใหความสําคัญกับคุณคาของลูกคา วามีลักษณะเปนเชนไร 
7. จงอธิบายระดับและรูปแบบความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคา 
8. จงอธิบายเปาหมายของ CRM วามีลักษณะเปนเชนไร 
9. จงอธิบาย CRM มีแนวคิดและวิธีการที่แตกตางกันอยางหลากหลาย ประกอบดวยก่ีประเภท อะไรบาง  
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บทบาทและความสําคัญของการจัดการความสัมพันธกับลูกคา 
 

ทุกวันน้ีเทคโนโลยีไดชวยใหบริษัทตาง ๆ ขยายขอบเขตการจัดการโซอุปทานใหกวางออกไป และ
สามารถทํางานแบบรวมมือกันไดต้ังแตผูจัดหาวัตถุดิบจนถึงผูบริโภค บริษัทช้ันนําตาง ๆ กําลังเริ่มที่จะสรางโซ
อุปทานที่สอดคลองกัน (Synchronized Supply Chain) ซึ่งถูกขับเคลื่อนโดยความตองการของตลาด และที่
สําคัญมาก ๆ ก็คือ ทําใหโซอุปทานเขาไปใกลลูกคามากย่ิงขึ้น เพ่ือใหสามารถประสบความสําเร็จกับ
แบบจําลองธุรกิจแบบใหมน้ี ผูบริหารของบริษัทจะตองเขาใจ และนําแนวคิดที่สําคัญที่ถูกใชใน CRM มาใช  

ขณะที่บริษัทเหลาน้ีเขาใกลลูกคามากขึ้น โซอุปทานก็ตองเผชิญกับความจริงที่วา  ลูกคาทุกวันน้ีเอาใจ 
และดูแลยาก ลูกคามีความรู และความตองการเพ่ิมมากขึ้น และถาบริษัทไมสามารถเติมเต็มความตองการให
ได ลูกคาก็จะไปซื้อจากเจาอ่ืนแทน จากผลการศึกษาในตางประเทศพบวาบริษัทสวนใหญสูญเสียลกูคามากกวา 
10% ในแตละป เพราะวาเทคโนโลยีแบบ Real Time ทําใหลูกคาเกิดความคาดหวัง และตองการใหตอบสนอง
ความพึงพอใจแบบทันทีทันใด หรือบางคนอาจเรียกวา ลูกคาผูไมเคยพอใจ (Never Satisfied Customer) 

เมื่อสภาพแวดลอมเปนเชนน้ีทําใหความไดเปรียบที่เกิดจากนวัตกรรมของสินคา หรือบริการมีแนวโนม
ที่จะสั้นลง กุญแจสูความสําเร็จตองเปนความสามารถที่จะสรางความสัมพันธระยะยาว และสามารถกอใหเกิด
กําไรกับลูกคา ซึ่งแคการฟงลูกคา หรือการยกระดับการใหบริการน้ันไมเพียงพออีกตอไป เพ่ือที่จะสรางโซ
อุปทานที่สามารถตอบสนองไดดีบริษัทตองสูฝาฟนใหเปนแบบ Customer Centric ใหได การที่จะทําแบบน้ัน
ไดบริษัทตองแนใจวาทุกกิจกรรมที่เกิดขึ้นเพ่ิมคุณคาใหแกลูกคาได นอกจากน้ีบริษัทตองมีมุมมองของลูกคา 
และหลอมรวมเขากับกลยุทธ แผน การกระทํา และระบบการวัดผลของบริษัท และตองบูรณาการแบบ Real 
Time ทั้งกระบวนการปฏิสัมพันธกับลูกคาที่เปนแนวนอนเชน การตลาด การขาย และการบริการ และ
กระบวนการโซอุปทานที่เปนแนวต้ัง 
สรางอุปสงคดวย CRM 

การสรางองคกรแบบศูนยกลางลูกคา (Customer Centric Organization) คือเปาหมายของ CRM 
ซึ่งเปนมากกวาแคการปรับปรุงประสิทธิภาพของการขาย หรือการตลาด เพราะ CRM จะขับเคลื่อนใหเกิดการ
เปลี่ยนแปลงของความสัมพันธระหวางบริษัท และลูกคา แนวคิดน้ีไดรวมถึงทุกกิจกรรมที่เก่ียวของไปยังการ
ระบุ ดึงดูด และรักษาลูกคาไว และเนนไปที่การแปรรูปทั้งองคกรเพ่ือสรางความสัมพันธที่ยาวนานและ
กอใหเกิดกําไรกับลูกคา  

เพ่ือสรางความสัมพันธดังกลาว CRM เนนหลักการที่วาตองดูแลลูกคาแตละคนไมเหมือนกัน เพราะ
ลูกคาตางกันยอมใหผลตอบแทนการลงทุนตอบริษัทที่ตางกันไป โดยทั่วไปผูบริหารมักใชกฏ 80:20 ในการ
ประยุกตใชเพ่ือแบงกลุมลูกคา แตวา CRM พยายามที่จะระบุลูกคาโดยดูที่การใหผลตอบแทนสูงสุดแกบริษัท 
และกอเกิดความสัมพันธที่เหมาะสมที่สุดกับลูกคา ความเขาใจอยางลึกซึ้งถึงความสามารถในการทํากําไรของ
ลูกคาเปนสิ่งที่สําคัญอยางมาก เพราะมันจะชวยใหองคกรสามารถสรางความแตกตางที่ระดับของการบริการ
แกลูกคากลุมตาง ๆ กันไปตามความตองการ และคุณคาที่เกิดขึ้นกับบริษัทในแตละกลุม เมื่อพูดแบบน้ีแลวอาจ
เขาใจวาลูกคาบางกลุมไดรับบริการที่ดี สวนอีกกลุมอาจไดรับบริการที่ไมดี แตที่จริงไมใชอยางน้ันมัน
หมายความวาลูกคาแตละกลุมจะไดรับสิ่งที่เหมาะสมที่สุดกับความตองการของตน เพราะสิ่งที่ดีสําหรับลูกคา
กลุมหน่ึงอาจเปนสิ่งที่แยสําหรับลูกคาอีกกลุมหน่ึงก็ได  
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บริษัทที่ทํา CRM มุงผลที่จะไดรับอยู 2 ทางหลัก ๆ คือ 
1. เพ่ือใหไดสวนแบงของลูกคา (Share of Customer) เพ่ิมขึ้น หมายถึงรอยละของกลุมของสินคาหรือ

บริการกลุมหน่ึงที่ลูกคาคนหน่ึงซื้อจากบริษัท สําหรับบริษัทแลวการเพ่ิมขึ้นของสวนแบงของลูกคามี
ความหมายอยางมาก เพราะจะทําใหบริษัทสามารถหารายได และทํากําไรไดมากขึ้นโดยที่ไมตองมี
ตนทุนในการหาลูกคาใหม  

2. เพ่ือปรับปรุงความสามารถในการรักษาลูกคาเอาไว เน่ืองจากที่ผานมาหลายบริษัทพบวาตนทุนในการ
รักษาลูกคาไวน้ันตํ่ากวาตนทุนในการหาลูกคาใหมมาก นอกจากน้ียังพบวาลูกคาที่มีความจงรักภักดี 
(Loyal Customer) จะมีมูลคาตลอดอายุขัย (Lifetime Value) มากกวาเพราะวา 

 ลูกคากลุมน้ีซื้อบอยกวาลูกคากลุมอ่ืน  

 ลูกคากลุมน้ีซื้อมากกวาลูกคากลุมอ่ืน  

 ลูกคากลุมน้ีซื้อสินคาที่มีกําไรสูงมากกวาลูกคากลุมอ่ืน 

 ลูกคากลุมน้ียังชวยบอกตอเพ่ือนของตน  
จากตัวอยางในตางประเทศ พบวาผลจากการที่บริษัทพลาสติกแหงหน่ึงในอเมริกาไดใหความสนใจ 

และเนนไปที่ลูกคาที่มีความสามารถในการทํากําไร จึงไดลดจํานวนฐานลูกคาลงจาก 800 เหลือประมาณ 90 
กวา ๆ ผลปรากฎวารายไดเพ่ิมขึ้นมากกวา 400% สวนบริษัทอ่ืนที่ทํา CRM ก็ไดรับผลเปนที่นาพอใจ
เชนเดียวกัน  
ทําไมองคกรตองทํา CRM 

CRM (Customer Relationship) ถูกนํามาใชเปนแนวทางในการบริหารจัดการองคกรของทานในยุค
ที่ตองฝาฟนวิกฤตเศรษฐกิจไปใหได เพราะ CRM จะ เปนเครื่องมือที่จะชวยมุงเนนการเพ่ิมคุณคาใหแกลูกคา
และสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา ซึ่งเปนบุคคลสําคัญของเรา ที่จะทําใหธุรกิจของเราประสบความสําเร็จได 

CRM จะมุงเนนการใหคุณคาสูงสุดแกลูกคา เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยการปฏิบัติภายใต
แนวความคิดใหม ในชองทางการจัดจําหนายและสื่อที่หลากหลาย ซับซอน ตลอดจนเง่ือนไข ตางๆ ของลูกคา 
แนวคิดการทํา CRM อาจไมใชเรื่องใหม สําหรับองคกรที่ใหความสําคัญกับลูกคาอยูแลว แตการทํา CRM โดย 
ต้ังใจปฏิบัติในขอบเขตที่กวางขึ้นพรอมกับยึดหลักตอบสนองความตองการของลูกคาอาจเปนเรื่องใหมสําหรับ
องคกรที่ยังไมไดใหความสําคัญกับลูกคาเปนหลัก 

CRM กลาย เปนที่นิยมอยางแพรหลายในแวดวงธุรกิจปจจุบัน ดวยเหตุผลหลายประการแตเหตุผลที่
เดนชัดก็คือ ความตองการสรางความแตกตางเพ่ือใหสามารถแขงขันในตลาดได และจากตามความคาดหวังที่
สูงขึ้นของลูกคา รวมถึงความกาวหนาทางเทคโนโลยี CRM ชวยสรางความแตกตางในการแขงขันได เพราะทุก
วันน้ีการใชกลยุทธดวยตัวสินคา, ราคา, การสงเสริมการขาย หรือชองทางการจัดจําหนาย ซึ่งเปนสวนผสมทาง
การตลาด หรือ 4Ps ไมสามารถสรางความแตกตางไดเหมือนแตกอนแลว 

ตัวอยางใหเห็นวาการตลาดยุคเกาไมสามารถสรางความแตกตางจากคูแขงขันได เชน สินคา(Product) 
หลาย องคกรพบวาการแขงขันโดยอาศัยตัวสินคาเปนเรื่องยาก เน่ืองจากความกาวหนาทางเทคโนโลยีทําให
สามารถผลิตสินคาเลียนแบบทั้งรูป ลักษณและวิธีการใชงานไดไมแตกตางกัน ในปจจุบันประเทศจีนเปน
ตัวอยางที่ดีที่สามารถลอกเลียนแบบสินคาทุกชนิดใน โลกได สวนราคา (Price) แต กอนเปนอีกวิธีหน่ึงที่ใช
สรางความแตกตางไดดวยการตัดราคา องคกรที่ใหญกวาสามารถลดตนทุนไดมากกวา ก็อาจจะกําหนดราคา ที่
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ตํ่ากวาคูแขงได แตปจจุบันคูแขงอีกมากมายและแข็งแกรงพอๆ กัน เมื่อคุณลดราคา คูแขงคุณก็อาจจะกลับมา
ลดไดมากกวา 
เม่ือคุณนํา CRM ไป ใชในองคกรคุณอยางจริงจัง  

ทุกวันน้ีแตละองคกรก็พยายามออก Campaign สงเสริมการขายตางๆ ลดแลกแจกแถมกันออกมา
อยางตอเน่ือง แตเพียงไมก่ีวันคูแขงก็สามารถออกมาทําตามได สวน P สุดทาย ก็คือ สถานที่จัดจําหนาย 
(Place) ก็ เชนเดียวกัน ไมวาคุณจะพยายามหาชองทางการขายใหมๆ ไมวาจะเปนทางอินเทอรเน็ต ทาง
โทรศัพท หรือการขายตรงโดยทีมขายอิสระ ทุกคายก็สามารถเขามาแขงขันไดเชนกัน 

ทําไมองคกรของเราจึงตองทํา CRM อยาง ที่กลาวไปแลว เพ่ือเปนการสรางความแตกตางในการ
แขงขัน ประการที่สอง เพราะความ คาดหวังของลูกคาที่สูงขึ้น เปนเรื่องที่มิอาจจะละเลยได ผูที่ตองการชนะใน
การแขงขันก็ตองขยับมาตรฐานของตนใหสูงขึ้น ใครก็ตามที่ยํ่าอยูกับที่จะทําใหลูกคาผิดหวัง และไมสามารถ
ดึงดูดลูกคาใหมได สวนเหตุผลประการสุดทาย ดานความกาวหนาทางเทคโนโลยี มีเครื่องมือที่ทันสมัยในการ
เก็บรวบรวมขอมูลตางๆ ของลูกคา ชวยทําใหการทํา CRM มีความเปนไปไดมากขึ้น ระบบ CRM จึงนํามาใชใน
องคกรเพ่ือบริหารลูกคากันอยางแพรหลาย องคกรใดก็ตามที่ไมทํา CRM ประสิทธิภาพในการขาย, การ
ใหบริการ และการตลาดก็จะลาหลังคูแขงและไมสามารถตอบสนองความคาดหวังของลูกคาไดเมื่อคุณนํา CRM 
ไป ใชในองคกรคุณอยางจริงจัง  

CRM คือ ศาสตรหรือกลยุทธการบริหารจัดการความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาแบบหน่ึง ซึ่งถูก
ออกแบบมาเพ่ือชวยใหบริษัท สามารถจัดการกระบวนการตาง ๆ ภายใน ใหดําเนินการนําเสนอสินคาหรือ
บริการไดอยางสอดคลองและตอบสนองไดตรงตอความตองการของลูกคา เน่ืองจากปริมาณคูแขงขันในธุรกิจ
น้ัน ๆ มีจํานวนเพ่ิมขึ้นอยางรวดเร็ว การแขงขันก็ยอมมีความรุนแรงขึ้น ในขณะที่จํานวนลูกคายังเทาเดิม  การ
บริหารความสัมพันธลูกคาแบบ CRM จึงเกิดขึ้นเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด นํามาซึ่งความภักดีของ
ลูกคา สามารถทําใหมีรายไดเพ่ิมขึ้น และมีโอกาสที่จะทํากําไรในระยะยาวอยางตอเน่ือง  
เปาหมาย CRM อยูตรงไหน ? 

เปาหมาย CRM น้ัน ไมไดเนนเพียงแคการบริการเทาน้ัน แตยังรวมถึงการเก็บขอมุลพฤติกรรมของ
ลูกคา ที่มีตอสินคาและบริการของเรา เชน พฤติการการใชสินคาตามฤดูกาล พฤติกรรมการใชสินคาชวงวัน
เสารและวันอาทิตย พฤติกรรมการใชสินคาชวงกลางวันแตกตางจากกลางคืนหรือไม พฤติกรรมการใชสินคา
เมื่อตนป แตกตางจากชวงกลางป หรือปลายปหรือไม พฤติกรรมการใชจายเงินตอสินคาและบริการของเราเปน
อยางไร การศึกษาความตองการของลูกคาในชวงระยะเวลาที่ตางกัน อาจนํามาซึ่งรายไดที่เพ่ิมขึ้น ซึ่งแนนอน
บางคนเขาใจวา CRM เปนโปรแกรมซอฟทแวร ที่ใชบริหารจัดการความสัมพันธของลูกคา ซึ่งความเขาใจ
ดังกลาวก็ถูกแคสวนเดียว เพราะสวนหน่ึงของกลยุทธ CRM จําเปนตองอาศัยเทคโนโลยีมาเปนเครื่องมือในการ
เก็บขอมูลตาง ๆ ไมวาจะเปนประวัติของลูกคา พฤติกรรมของลูกคาตอสินคาและบริการของเรา ยอดคาใชจาย
ตางๆ ที่เกิดขึ้น จํานวนครั้งที่เคยติดตอเรา ฯลฯ  ซึ่งขอมูลดังกลาวจะชวยทําใหเรามีฐานขอมูลที่สําคัญที่จะทํา
ใหบริษัท สามารถใชนํามาวิเคราะห และกําหนดกลยุทธเพ่ือเอาอกเอาใจ สรางความพึงพอใจใหลูกคาไดอยาง
ถูกตอง มีรูปแบบเฉพาะ มีประสิทธิภาพ การที่บริษัทมีขอมูลอยางดีพรอม ก็จะสามารถชวยลดโอกาสการ
สูญเสียลูกคาออกไป  ดังน้ัน CRM ก็คือเครื่องมือที่จะมาชวยลดอัตราการสูญเสียลูกคาไปยังคูแขงของเราให
ตํ่าลงน่ันเอง 
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การพัฒนาระบบการจัดการลูกคาสัมพันธที่มีประสิทธิภาพมีสิ่งสําคัญที่เปนหลักของการบริหาร คือ 
การตระหนักถึงความสําคัญของลูกคาแตละรายวาลูกคาแตละรายน้ันมีความสําคัญไมเทากันการที่องคการ
สามารถทําใหลูกคาจงรักภักดีตอองคการไดน้ัน เปนหัวใจหลักในการนําองคการไปสูความสําเร็จในการดําเนิน
ธุรกิจระยะยาว 

CRM เปนเครื่องมือทางการบริหารจัดการซึ่งถูกนํามาใชเพ่ือวัตถุประสงคเพ่ือชวยใหองคการสามารถ
จัดการกระบวนการตาง ๆ ภายในองคการใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได เพ่ือใหเกิดความพึง
พอใจสูงสุดตอองคการ 
พฤติกรรมในการซ้ือสนิคาและบรกิารของลุกคา(Customer Buying Behavior) 

การเขาใจพฤติกรรมในการซื้อสินคาและบริการของลูกคา มีผลกระทบโดยตรงกับการวางแผนกลยุทธ 
โดยเฉพาะการสรางความสัมพันธที่ดีใหกับลูกคา เมื่อผูประกอบการ รูจักและเขาใจวาปจจัยสําคัญที่เปนมูลเหตุ
ที่ทําใหลูกคา เกิดแรงจูงใจและเกิดความตองการในการซื้อสินคาและบริการของลูกคา หากเราสามารถเขาใจ
ลูกคาไดดี เราก็สามารถลดจาใชจายในการแสวงหาลูกคาใหม, เราสามารถกําหนดชองทางในการติดตอสื่อสาร
กับลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ, เราสามารถสรางกระบวนการทํางานและพัฒนาผลิตภัณฑใหม ๆ ตามความ
ตองการของลูกคาอยางมีระบบ, การสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา ก็งายขึ้น และการขายสินคาและบริการ
ของเราก็สามารถเพ่ิมรายไดและกําไรใหสูงขึ้นตามมาได 
ประโยชนของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ตอบริษัท 

1. การเพิ่มรายไดจากการขาย (Revenue Increase) 
การมุงเนนการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา โดยนําหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ มาสรางรูปแบบ 

ขั้นตอนการบันทึกและนํามาใชปรับปรุงกระบวนการทํางานภายในบริษัทอยางตอเน่ือง นอกจากจะชวยลด
รายจายในการดําเนินงาน ลดตนทุนการหาลูกคาใหม ๆ ยังสามารถดึงลูกคาเดิมกลับมาใชสินคาหรือบริการอีก
ครั้ง ทําใหสามารถมีรายไดที่เพ่ิมขึ้น และทําใหลูกคาเกิดความภักดีอยางตอเน่ืองตอการใชสินคาหรือบริการ
ของเราตลอดไป (Customer loyalty) 

2. การบริหารวงจรชีวิตของลูกคา (Customer Life Cycle Management) 
2.1 การสงวนรักษาลูกคาเกาและการคิดคนวิธีการหาลูกคาใหมเขาองคกร ดวยการสราง 

ความแตกตางของสินคาที่โดดเดนหรือการพัฒนารูปแบบการบริการที่ใหมโดยอาศัยเทคโนโลยีมาประยุกต 
และนําเสนอความความสะดวกสบายในดานการรับบริการ หรือการไดรับขอมูลขาวสาร หรือการไดรับขอมูล
ของบริษัทบางอยางที่จําเปนใหกับลูกคา ไดทุกชองทางของการสื่อสาร 

2.2 การเพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคาเพื่อความสะดวกในการซ้ือสินคาและบริการ โดย 
ผานขั้นตอนการทํางานที่กระชับ และการสนองตอบความตองการของลูกคาไดรวดเร็วและถูกตอง และ
สามารถตอบสิ่งที่ลูกคาตองการหรือเสนอสิ่งที่ลูกคาตองการ โดยผานชองทาง หนวยงานบริหารลูกคาสัมพันธ 
(Customer Service) 

2.3 การรักษาลูกคาใหอยูกับองคกรนานที่สุด และการดึงลูกคาใหกลับมาใชสินคาหรือ 
บริการ โดยฟงความคิดเห็นจากลูกคาและพนักงานในองคกรที่สะทอนความพึงพอใจตอสินคาและบริการ 
รวมถึงการเสนอสินคาและบริการใหมที่ตรงความตองการที่สุด 
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3. การเพิ่มประสทิธภิาพในกระบวนการตัดสนิใจ (Decision Making Support) 
การเพ่ิมประสิทธิภาพในกระบวนการตัดสินใจ เพ่ือใหหนวยงานที่มีหนาที่ดูแลลูกคา สามารถมีขอมูล

เพียงพอในการที่จะตัดสินใจ และสามารถใหสิ่งที่ดีที่สุดที่ลูกคาตองการได และไมขัดตอนโยบายและแนวทาง
การตลาดที่บริษัทกําหนดไว ซึ่งตองอาศัยการใชระบบฐานขอมูลของลูกคาอันเดียวกันในองคกร และผูบริหาร
สามารถดึงขอมูลจากระบบตางๆมาประกอบการตัดสินใจ เชน รายละเอียดของลูกคาที่ติดตอเขามาในฝาย
ลูกคาสัมพันธ, รายละเอียดของการจายเงินของลูกคาจากฝายขาย, กิจกรรมทางการตลาดที่เสนอใหลูกคาแต
ละกลุม หรือแตละบุคคลจากฝายการตลาด และ การควบคุมปริมาณของสินคาในแตละชวงจากฝายสินคาคง
คลัง เปนตน 

4. การเพิ่มประสทิธภิาพในการดําเนนิงาน (Operational Efficiency) 
การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) จะชวยเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานของฝายตางๆ ของบริษัท โดย 

ขอมูลตางน้ันไดมาจากชองทางการสื่อสาร เชน ขอมูลการติดตอของลูกคาในฐานขอมูล,Fax, โทรศัพท และ 
อีเมล (Email) เปนตน 

4.1 ฝายขาย: Telesales, Cross-selling และ Up-selling 
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่เกี่ยวของกับฝายขาย เชน ในการขายสินคาแบบ Cross- 

selling และ Up-selling เพ่ิมความสามารถในการคาดเดาแนวโนมการซื้อสินคาหรือบริการ รวมถึงการใช
ขอมูลของลูกคา เชน ขอสัญญา (Contract) ระหวางองคกรกับลูกคา ระบบยังชวยระบุรายละเอียดของ สินคา
หรือบริการใหเหมาะสมกับลูกคาแตละราย, การเก็บขอมูลทางดานการขาย และการตรวจสอบสถานภาพของ
การสงสินคาใหกับลูกคา 

4.2 ฝายการตลาด (Marketing) 
ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) มีสวนชวยใหบริษัท สามารถวิเคราะหวาวิธีใดที่ 

ควรจัด จําหนายสินคาผานชองทางการขายตางๆ เชน ตัวแทนการขายหรือ ผานทางเวบไซด  ระบบการบริหาร
ลูกคาสัมพันธยังมีบทบาทสําคัญกับชองทางการสื่อสาร  เชน ระบุชองทางการสื่อสารที่เหมาะสมที่สุดสําหรับ
การขายสินคาชนิดน้ัน หรือ ระบุสินคาที่ลูกคาแตละรายสนใจ หรือ การระบุ พนักงานที่เหมาะสมที่สุดในการ
ใหบริการหรือติดตอกับลูกคารายน้ัน ๆ เปนตน 

4.3 ฝายลูกคาสัมพันธ (Customer Service ) 
ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ สิ่งที่สําคัญทีสุ่ดคือดานการดูแลลูกคา เชน ระบบการ 

จัดการเกี่ยวกับขอมูลรายละเอียดของลูกคาในองคกร, ระบบแสดงรายละเอียดของขอสัญญาระหวางองคกรกับ
ลูกคา รวมทั้งระบบจัดการการติดตอลูกคาผานทางดานอีเมลลในยุคน้ี ถือวาเปนสวนสําคัญในการสรางกลยุทธ
ทางดานการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) เชน สามารถยอนหลังดูอีเมลลของลูกคาในอดีตได และระบุผูแทน
ฝายขายที่เหมาะสมที่สุดกับลูกคารายน้ันไดโดยขอมูลที่ใชอาจจะมาจากขอมูลตางๆที่ลูกคาเคยติดตอดวย 

4.4 รายละเอียดของการชําระคาสนิคาหรือบริการใหกับลกูคา (Customer Billing)  
ธุรกิจสามารถใชระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ในออกรายละเอียดการจายเงิน 

ของลูกคา (Bill Payment) และการจายเงินผานระบบอินเตอรเนต (Electronic Bill) และการใหบรกิารการ
ตอบขอสงสัยผานชองทางการสื่อสารตางๆ ในระบบออนไลน 

4.5 การขายและใหบรกิารในสถานที่ทีลู่กคาตองการ (Field Sales and Service) 
การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ที่เกี่ยวของกับการขายและใหบริการในสถานที่ที่ลกูคา 
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ตองการ การมีฐานขอมูลรวมจะทําใหพนักงานสามารถดึงขอมูลของลูกคามาใชในขณะที่ทําการขายหรือการ
ใหบริการกับลูกคา โดยสามารถใชขอมูลลูกคารวมกับขอมูลขององคการเพ่ือใชนการตัดสินใจในการนําเสนอ
รูปแบบการขายสินคาหรือการใหบริการได  การบริหารลูกคาสัมพันธยังมีสวนการจัดการเก่ียวกับการทํา
รายงานทางการขาย การสรางใบเสนอราคาใหกับลูกคาและเง่ือนไขพิเศษใหกับลูกคาแตละรายแบบ
อัตโนมัติ, การเสนอสินคาที่มีความพิเศษเฉพาะตามตองการของลูกคาแตละราย, ระบบที่ทํางานประสานกับ
สินคาคงคลัง,ระบบการสั่งซื้อ, การสงและรับสินคาหรือบริการ, การจัดตารางใหกับพนักงานที่จะใหบริการ
, การออกใบแจงหน้ี และ การจัดการระบบโควตาในการขาย 

4.6 กิจกรรมที่สรางความภักดีและการรักษาลกูคา (Loyalty และ Retain Program) 
การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ที่มีประสิทธิภาพจะขึ้นอยูกับการแยกความแตกตางขางตนดังที่กลาวมาแลว
ตามกลุมลูกคา เชน การจําแนกประเภทของลูกคาตามความตองการของลูกคา, ประวัติสวนตัวของลูกคา และ
ประวัติการซื้อสินคาและบริการ นอกจากน้ียังสามารถตรวจสอบกิจกรรมลูกคายอนหลัง เพ่ือบริษัทจะไดนํา
ขอมูลเหลาน้ีไปวิเคราะหหาขอมูลเชิงลึก เชน ชองทางการสื่อสารเหมาะสมที่สุดของลูกคา แตละราย
, พฤติกรรมการซื้อของลูกคา, และสินคาที่มีความพิเศษเฉพาะตัวสําหรับลูกคาแตละรายเปนตน 

5. เพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการ (Speed of Service) 
การใชหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ(CRM) สามารถปรับปรุงกระบวนการทํางานโดยมุงเนนที่การ

ตอบสนองความตองการของลูกคาอยางถูกตองและรวดเร็ว โดยเฉพาะการตอบสนองแบบทันที (Real Time)
เชน ระบบการสั่งสินคามีการเช่ือมโยงระบบตางๆ ทั้งในฝายรับการสั่งซื้อ, ฝายขาย, ฝายบัญชี, ฝายสินคาคง
คลัง,ฝายการจัดสง และ ฝายที่เก่ียวของกับการใหเครดิตกับลูกคา เมื่อขอมูลมีการสงตอและสามารถทํางานได
อยางตอเน่ือง จะทําใหลูกคาไดรับความะดวกรวดเร็วและเกิดความประทับใจในสินคาและบริการ 

6. การรวบรวมรายละเอียดตาง ๆ ของลูกคา (More Comprehensive Customer Profiles) 
การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) จะชวยเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานของฝายตาง ๆในบริษัทไดมาก  

โดยอาศัยฐานขอมูลของลูกคาเปนฐานขอมูลกลาง และใชประสานการทํางานระหวางฝายตาง ๆ ใหรวดเร็วขึ้น 
เพราะวาการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ชวย การจัดเก็บขอมูลลูกคาทีม่ีอยู การใสรายละเอียดของลูกคา
อยางเปนระบบ และการสรางความเช่ือมโยงฐานขอมูลอ่ืน ทําใหบริษทัสามารถนําขอมูลตาง ๆ มาประกอบกัน 
และใชพัฒนาธุรกิจไดอยางย่ังยืน 

7. การลดตนทุนในดานการขายและการจัดการ (Costs Saving) 
การลดลงของตนทุนการดําเนินงานน้ันมาจากใชหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ เน่ืองจาก บริษัท มี 

ระบบการจัดการที่เนนในเรื่องการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา เขาใจความตองการของลูกคาและ 
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากขึ้น ทําให บริษัท ไมสูญเสียตนทุนในการดึงลูกคากลับเปนลูกคาของ
องคกรอีก และตัดกระบวนการที่ไมจําเปนและกิจกรรมที่ไมกอใหเกิดรายไดแกบริษัทออก จึงสามารถลดตนทุน
ในการบริหารจัดการได 

8. การสรางมูลคาเพิ่ม ( Value Added) 
การสรางมูลคาเพ่ิมใหกับลูกคา ในปจจุบันลูกคาพยายามแสวงหาความพึงพอใจสูงสุดจากสินคาและ 

บริการ สิ่งที่ลูกคาตองการจึงไมใชแคคุณคา (Value) อีกตอไป แตลูกคาตองการมูลคาเพ่ิมที่ทําใหลูกคามี
ความรูสึกมากกวาความพอใจ ซึ่งผูประกอบการควรสรางคุณคาเพ่ิมใหกับสินคาและบริการ โดยผาน Value 
Chain โดยอาศัยบริษัทคูคาทั้งหมดที่เกี่ยวของ และศึกษาความตองการของลูกคา เพ่ือทําใหเกิดการบูรณาการ
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ที่ทําใหเกิดมูลคาเพ่ิมใหกับลูกคาอยางครบวงจรทั้งระบบทั้งภายในองคกร และภายนอกองคกร นับต้ังแตผู
จําหนายวัตถุดิบ, กระบวนการที่เก่ียวของกับวัตถุดิบ, การออกแบบผลิตภัณฑ, การจัดหาอุปกรณช้ินสวน, การ
ขาย และการตลาด, ผูที่ทําการจัดจําหนาย และ หนวยงานลูกคาสัมพันธเปนตน เพ่ือกอใหเกิดสิทธิประโยชน
พิเศษกับลูกคาและเปนการสรางมูลคาเพ่ิมใหกับสินคาหลัก โดยทําใหลูกคาเกิดความเสียดายหากลูกคาจะ
ยกเลิกการใชสินคาและบริการของเราไป 

ทั้งหมดน้ีเปนตัวอยางการทํา CRM หรือการบริหารลูกคาสมัพันธ เพ่ือใหลูกคาน้ันเปนลกูคาที่ย่ังยืน
ยาวนานและเกิดความรูสึกผกูพันธกับสินคาและบริการจนภักดีกับบริษัทของเราตลอดไป 
CRM กับลูกคาแตละกลุม Double Standard 

ในการทํา CRM เขาใหปฏิบัติตอลูกคาแตละกลุมแตกตางกัน คือ แบงลูกคาเปนพลเมืองช้ันหน่ึง ช้ัน
สอง มีการเลือกปฏิบัติ (Double Standard) ขณะเดียวกัน ก็พยายามที่จะเพ่ิมคุณคาขึ้นมา ดวยการบริหาร
จัดการสวนผสมทางดานลูกคาขึ้นมา (Management Customer Mix) เพราะเราจะเปนฝายที่รูจักลูกคาวา 
กลุมไหนมีคุณคาสําหรับธุรกิจมากที่สุด หรือกลุมไหนที่บริการแลวไมคุม ก็คอยๆ กําจัดทิ้ง  

การใช CRMจะสามารถเอาชนะคูแขงของคุณได เพราะคุณรูจักลูกคาของตัวเองมากกวาคูแขงคุณก็คอื 
รูเขารูเรา แตบอยครั้งที่เรามักจะจบดวยการที่ไมรูเราแลวกไ็มรูเขาดวย ฉะน้ันใหจําคํา 4 คําน้ี คือ IDIC ซึ่งเปน
คําที่ผมอยากจะใหพวกเราจดจํา หากจะทํา CRM คือ  

1. Identify คุณจําเปนที่จะตองบอกใหไดวา ลูกคาคุณคือใคร? และกลุมไหนเปนกลุมที่คุณเลือกเขาหา 
เพราะลูกคามีหลายระดับ ลูกคาบางคนหรือบางกลุมไมจูจี้ เราก็บริหารงาย สามารถสรางกําไรใหเรา
ไดมาก แตถาลูกคาเปนพวกที่หัวใส คือรอบรูมาก ตองการโนน ตองการน่ี ก็อาจทําใหการบริการเขา
แตละครั้งยุงยาก และสิ้นเปลืองคาใชจายมาก เรียกวา Cost Per Service สูง 

2. Differentiate เมื่อคุณรูวา ลูกคาคุณคือใคร หลังจากการสรางความสัมพันธแลว คุณจะตองสราง
ความแตกตางวา กลุมไหนที่คุณสามารถเพ่ิมมูลคาได หรือไมได และหากกลุมไหนที่คุณเพ่ิมมูลคาได
บาง ตนทุนอาจจะมีบาง แตถายังมีความสามารถในการทํากําไรอยูก็ยังพอรับได 

3. Interact การปฏิสัมพันธกับเขา คิดโปรแกรมในการพูดคุยกับลูกคา เพ่ือที่จะไดเรียนรูประสบการณ
จากเขา เพ่ือคนหาสิ่งที่เขาตองการ สิ่งที่เขาชอบ และนําสิ่งที่เขาชอบ เขาตองการมาสรางผลิตภัณฑ
หรือบริการใหมีมูลคาเพ่ิม การพูดคุยกับลูกคาแตละครั้ง เราจะไดประสบการณบางอยางจากเขา 
นําเอาขอมูลเหลาน้ีใสเขาไปไวใน Data Warehouse ของเรา เพ่ือจะใชขอมูลน้ันๆใหเปนประโยชน 

4. Customization จากการสรางปฏิสัมพันธกับลูกคา เราก็จะสามารถนํามาทําการผลิตสินคาหรือ
บริการแบบเฉพาะเจาะจงตามความตองการ ของเขาแตละกลุมได เพราะอยาลืมวาลูกคาแตละคนไม
เหมือนกัน หากเราสามารถนําประสบการณหรือขอมูลที่เราเรียนรูจากลูกคาแตละคนมาทําการ 
ตลาดได เราก็จะสามารถเพ่ิมกําไรขององคกรได 
ตัวอยาง เชน Dell Computer ที่ประสบความสําเร็จดวยวิธีดังกลาว คือ เขาเปด Website ขึ้นมา

สําหรับลูกคาทีต่องการซื้อคอมพิวเตอรพีซี แตไมจําเปนตองซื้อแบบที่สําเร็จมาจากโรงงานก็ได ลูกคาสามารถ
กําหนดความตองการ หรือสเปกของคอมพิวเตอรที่ตองการ เลือก Main Board ที่เขาชอบ หรือ Harddisk ที่
เขาพอใจ พอใสขอมูลเสร็จ Dell Computer กจ็ะคํานวณราคาให และคุณก็จะสามารถรับเครื่องคอมพิวเตอร
ที่คุณเลือกไดทีส่าขาใกลบานของคุณ ไดภายใน 3-5 วัน การทํา Relationship Marketing หรือ CRM ในวันน้ี
ทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จในการเพ่ิมยอดขายมากมาย สาเหตุเพราะเทคโนโลยีเด๋ียวน้ีถูกลงทุกวันๆ เรา
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เอาเทคโนโลยีมาสรางฐานขอมูล และชวยในการสรางการปฏิสัมพันธกับลูกคา หรือสื่อสารกับลูกคา ชวยใน
การทําตลาดแบบมวลชนที่เฉพาะเจาะจงได (Mass Customization)  

ฉะนั้น CRM จงึเปนกลยุทธที่เราจะใชในการที่จะสรางผลกําไร (Optimize the Profit) ดวยการเนน
ไปที่ความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งคุณก็ตองตระหนักอยูเสมอวา ลูกคาคือพระเจา หรือใชกฎสําหรับการบริการ
ลูกคาที่มีอยู 2 ขอ คือ  

กฎขอที่ 1 ลูกคาถูกตองเสมอ  
กฎขอที่ 2 หากลูกคาผิดใหไปอานกฎขอที่ 1 ใหม 
เพราะลูกคาถูก ตองเสมอ เพราะลูกคาเปนคนจายเงินเดือนเรา ไมใชบริษัท ไมใชเจานาย ลูกคาเปน

คนจาย หากลกูคาหลุดไปรายหน่ึงพวกเราก็อาจตองตกงาน  
CRM กลาวถึงลูกคาไวอยางไรบาง ลูกคาทกุคนเปนคนสําคัญเสมอไป ลกูคาบางคนบางกลุมจะเปน

ลูกคาที่สามารถนําผลกําไรมาใหคุณได เปนกลุมที่คณุควรจะใหความสนใจ ตองรักษาลกูคาที่นําผลกําไรมาให
คุณใหนานทีส่ดุเทาที่จะนานได ดวยกลยุทธทุกวิถีทางที่จะคงไวและใหเขามาอยูกับคุณมากขึ้น สวนลูกคาที่ไม
ทําผลกําไรหรอืประเภทจูจี้จุกจิก คุณใสพานยกใหคูแขงไป ใหไปสรางความลําบากปวดหัวเลนใหคูแขงคุณแทน 
สวนวิธีเพ่ิมลูกคา กับวิธีสรางลูกคาพรอมๆ กับองคกรของคุณทําอยางไรครับ? 

ดวยวิธี Up Sale เชน ถาลูกคามีความตองการจะซื้อขวดยักษก็ทําใหเขาอยากซื้อขวดจัมโบ หรือเขา
อยากจะซื้อขวดเล็กก็ทําใหเขาอยากซื้อขวดใหญ ขวดกลาง Up Sale ใหสูงขึ้นดวยวิธี Cross Sale เชน เคยซื้อ
แชมพูอยางเดียว ก็ทําใหเขาตองซื้อโลช่ันดวย หรือเคยซื้อแตแชมพู โลช่ัน ก็ตองมาคิดวา ทําอยางไรจะใหเขา
ซื้อสบูดวย คือ ตองคิดวา ทําอยางไรที่จะใหมากขึ้น  

ใชวิธีชักชวนกันแบบปากตอปาก (Word of Mouth) น่ันคือ การที่จะแนะนําใหคนอ่ืนใช หากคุณใช
สินคาย่ีหอหน่ึงดีและพอใจกับสินคาตัวน้ัน เราก็มักจะบอกวายี่หอน้ีดี เพราะจิตวิทยามนุษยก็คือ หากเราใช
อะไรดีแลว เรามักอยากใหเพ่ือนของเราใชดวย  

แตถาคุณไม สามารถที่จะหาลูกคาเพ่ิมได คณุก็จะตองลดตนทุนในการบริการลูกคา ถาคุณใช CRM 
หรือ Customer Relationship Marketing คุณก็จะรูจักลูกคา จะสังเกตไดวา ถาคุณทําใหลูกคากลุมหน่ึง
พอใจในตัวคุณ คุณจะมีตนทนุในการบริการเขาตํ่ามาก เพราะเขาจะไมจูจี้ ถาคุณมลีูกคา 100 ราย แตมีลูกคา 
50 รายที่นานๆ โทรมาหาคุณที กับลูกคาอีก 40 รายที่โทรหาคุณทุกวัน วันละ 3 รอบ ตนทุนการบริการลูกคา 
40-50 รายอันไหนตํ่ากวา เราควรจะเก็บกลุมไหนไว? น่ันคือหลักในการทํา CRM 
การบริหาร CRM จะประสบความสําเร็จไดนั้นมีขัน้ตอนที่สาํคญั ดังนี้ คือ 

1. มีการรวมมือกันอยางทุมเทในการดําเนิน กลยุทธ CRM ของบุคลากรทุกระดับในองคการ 
2. พนักงานทุกระดับและทุกหนวยเก็บขอมูลเพ่ือสนับสนุนระบบ CRM อยางถูกตอง 
3. เครื่องมือ CRM จะตองสอดคลองกับตัวระบบการใหบริหารเพ่ือใหพนักงานและลูกคามีความสะดวก

ในการใชงาน  
4. ใชขอมูลรายงาน CRM ที่จําเปนและมีการแบงปนไปสูทีมงาน 
5. การดําเนินกลยุทธ CRM น้ันไมใชการมุงเนนการนําเทคโนโลยีราคาแพงเปนหัวใจสําคัญแตองคการ

สามารถใชเทคโนโลยีที่มีอยูถึงแมวาจะเปนเทคโนโลยีราคาถูกแตองคการสามารถใชใหเกิด
ประสิทธิภาพได หากเปรียบเทียบกับการนําเทคโนโลยี ไฮ-เทคเขามาใชแลวทําใหเกิดความวุนวาย 
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และเพ่ิมตนทุนมหาศาล การใชเทคโนโลยีที่มีอยูก็จะกอใหเกิดคุณคามากกวา การทํา CRM จะเปนตัว
ชวยบอกองคการวาควรจะรักษาลูกคาประเภทใด 

แนวคิดเก่ียวการเก็บรักษาลกูคาใหไดนาน ๆ นั้นจะชวยลดตนทนุ 
เน่ืองจากถาองคการสามารถรักษาลูกคาใหอยูกับองคการได จะชวยเปนการลดตนทุนที่เกิดจากการ

ลดการทํางานใหเหลือนอยครัง้ องคการไมตองเริ่มกระบวนการทํางานใหมบอย ๆ ถาหากลูกคาเขา ๆ ออก ๆ 
จะทําใหเสียตนทุนและไมเกดิโอกาสในการทํากําไร ซึ่งโอกาสในการทํากําไรน้ันสวนหน่ึงมาจากการทํา Cross 
Selling และ Up Selling Cross Selling หมายถึง การซือ้ตอเน่ือง  Up Selling หมายถึง การซื้อตอยอด 
สถิติเพื่อการวิเคราะหการดําเนนิการสรางความสัมพันธกับลูกคาระยะยาว  

1. ตนทุนของการแสวงหาลูกคาใหมมีคาเปน 6 เทา ของตนทุนในการรักษาลูกคาเดิมไว 
2. ลูกคาที่ไมพอใจในสินคาและบริการ จะบอกตอ 10 คน ถงึ ความไมพอใจในสินคาและบริการ 
3. มีลูกคา 91% ของลูกคาที่ไมไดรับการดูแลเอาใจใสตอขอรองเรียนจะไมกลับมาใชบริการและซื้อ

สินคาจากองคการเหลาน้ันอีกหรือเลิกเปนลูกคากับองคการเหลาน้ัน 
4. มีลูกคา 4% ทีไ่มพอใจที่จะรองเรียนกลับมายังองคการ 
5. มีลูกคามากกวา 65 % ที่ไมกลับมาเปนลูกคาขององคการอีก ทั้งน้ีสาเหตุสวนใหญมากจากการไม

ดูแลเอาใจใส มากกวาความพึงพอใจในคุณภาพของสินคา 
หลักการสําคญัในการบรหิารลูกคาสัมพนัธ 

1. การมีฐานขอมูลของลูกคา ฐานขอมูลตองถูกตองและทันสมัยอยูเสมอ สามารถเรียกดูได 
จากทุกหนวยงานในองคการที่เก่ียวของกับลูกคา มีการแยกประเภทลูกคาจากฐานขอมูล เน่ืองจากลูกคาแตละ
รายมี Value ไมเทากัน ซึ่งลูกคาประกอบดวย ลูกคาเริ่มแรก ลูกคาที่ชวยประชาสัมพันธ และลูกคาที่ซื้อซ้ํา 

2. การมีเทคโนโลยี เทคโนโลยีที่เขามาเกี่ยวของน้ัน ประกอบดวย เทคโนโลยีที่เพ่ิมชองทาง 
ใหลูกคาสามารถติดตอกับองคการได เชน ระบบ Call center, Web site, Interactive voice Response 
เปนตน และอีกตัวหน่ึงเทคโนโลยีที่ชวยในเรื่องของการวิเคราะหวาองคการจะใช software ในการประมวลผล
อยางไร เชน ใชเพ่ือการแยกแยะลูกคา และการจัดลําดับความสําคัญของลูกคา 

3. การปฏิบัติเพ่ือรักษาลูกคา เน่ืองจากขอมูล Database สามารถทําใหองคการแยกแยะ 
ลูกคาไดวากลุมใดเปนกลุม ที่ทํากําไรสูงสุดใหกับองคการ หลังจากน้ันองคการตองมากําหนดวิธีปฏิบัติตอลูกคา
เหลาน้ัน เพ่ือสราง Relationship Program เพ่ือใหเขาถึงการใหบริการลูกคาแตละรายอยางเหมาะสม 
ยกตัวอยางเชน การจัดทํา Frequency Marketing Program การจัดทําโปรแกรม Loyalty Program หรือ
การจัดทําโปรแกรม Community Program เปนตน 

4. การประเมินผล เพ่ือใหทราบวาองคการสามารถรักษาลูกคาไดมากขึ้นหรือไมอยางไร  
โดยเกณฑตาง ๆ จะตองเปลี่ยนไปจุดเนน หรือ Focus ขององคการตองเปลี่ยนมาอยูที่การรักษาลูกคา (Keep 
Relation)ในระยะยาวและเพ่ิมValue ใหกับลูกคาใหมากกวาคุณคาที่ลูกคาคาดหวัง 

การบริหารความสัมพันธอันดีระหวางบริษัทและลูกคาใหเปนลูกคาของเราที่ ย่ังยืน(Customer 
Relationship Management หรือ CRM) ระบบ CRM คือ ศาสตรหรือกลยุทธการบริหารจัดการความสัมพันธ
ระหวางบริษัทกับลูกคาแบบหน่ึง ซึ่งถูกออกแบบมาเพ่ือชวยใหบริษัท สามารถจัดการกระบวนการตาง ๆ 
ภายใน ใหดําเนินการนําเสนอสินคาหรือบริการไดอยางสอดคลองและตอบสนองไดตรงตอความตองการของ
ลูกคา เน่ืองจากปริมาณคูแขงขันในธุรกิจน้ัน ๆ มีจํานวนเพ่ิมขึ้นอยางรวดเร็ว การแขงขันก็ยอมมีความรุนแรง
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ขึ้น ในขณะที่จํานวนลูกคายังเทาเดิม การบริหารความสัมพันธลูกคาแบบ CRM จึงเกิดขึ้นเพ่ือใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด นํามาซึ่งความภักดีของลูกคา สามารถทําใหมีรายไดเพ่ิมขึ้น และมีโอกาสที่จะทํากําไรใน
ระยะยาวอยางตอเน่ือง 

ซึ่งในหลายๆครั้ง การทําระบบ CRM เองน้ันคอนขางยุงยาก แตปจจุบันมีหลากหลายบริษัทที่รับทํา
ระบบ CRM น้ี ทั้งแบบเฉพาะบางสวนหรือทําทั้งระบบ 
แนวทางการรักษาลูกคา 
การรักษาลูกคาปจจุบันใหอยูกับเราตลอดไป(ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2546)มีดังน้ี 

1. สรางคุณคาเพ่ิม  ตองสรางความรูสึกใหเกินกวาความพอใจ 
2. ใหบริการกอนและหลังการขายอยางเปนกันเอง 
3. ใชศูนยกลางการรับขอมูล(Call Center) ทั้งปรับกองหลัง (Back Office) ใหแข็งแกรงดวย 
4. ใชโปรแกรมสงเสริมการขายที่หวังผลระยะยาว 
5. ต้ังฝายลูกคาสัมพันธมาดูแล  การใหบริการแกลูกคาโดยตรง 
6. ใหความเสมอภาคในการใหบริการกับลูกคาทุกคน 
7. สํารวจคูแขง และสํารวจสถานการณทางการตลาดอยูเสมอ 
8. ยึดหลักแนวคิดการตลาดตามสั่งแบบมวลรวม (Mass Customization) 
9. สรางการตลาดภายใน (Internal Marketing) ที่แข็งแกรงมีกองหลัง (Back Office) ที่ดี 
10. ฝายบริหารตองเห็นความสําคัญในการสนับสนุนอยางจริงจังและใหความรวมมือในทุกดาน 
11. สรางตนทุนอุปสรรคการเปลี่ยนไปเปนลูกคาบริษัทอ่ืน (Switching Cost) สรางอุปสรรคในการ

เปลี่ยนไป  รวมรายการสงเสริมการใหบริการของบริษัทอ่ืน 
12. กรณีที่ลูกคาเปนคนกลางในชองทางการตลาด เนนเขาไปมีสวนรวมชวยเหลือการใหบริการหรือ

กลุมผลิตภัณฑ (Category Management) ที่ลูกคาวางจําหนายในราน ชวยการจัดวางสินคาใน
รานเปนตน 

จุดเดนของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
อยางไรก็ตามเมื่อถึงจุดที่องคกรตองเติบโต การแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางทีมงานและแผนกตางๆ

นาจะเปนนโยบายที่เหมาะสมมากกวา แถมยังชวยใหดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากกวาเดิม เมื่อ
จํานวนของลูกคาเพ่ิมมากขึ้นอีกดวยในปจจุบันมีซอฟตแวรเชิงธุรกิจออกวางจําหนายอยูมากมาย ซอฟตแวร
เหลาน้ีใชสําหรับรวบรวมขอมูลที่มีความสําคัญของลูกคา (อาทิเชนประวัติการขาย ความพึงพอใจของลูกคา 
รายละเอียดของลูกคา และอ่ืนๆอีกมาก) แถมยังเอาไวใหบริการขอมูลที่มีประโยชนมากขึ้นและบริหารไดงาย
ขึ้นกวาเดิมอีกดวย ซอฟตแวรประเภทน้ีมีช่ือเรียกวาระบบบริหารความสัมพันธของลูกคา (customer 
relationship management-CRM) ซึ่งในชวงสิบปที่ผานมา บริษัทขนาดกลางและองคกรขนาดใหญตางหัน
มาสนใจซอฟตแวรชนิดน้ีกันเพ่ิมมากขึ้น 

แตธุรกิจขนาดเล็กจํานวนมากเริ่มหันมาตระหนักถึงความสําคัญของ CRM กันเพ่ิมขึ้น โดยเฉพาะเมื่อมี
การเปดตัวซอฟตแวร CRM ซึ่งออกแบบมาสําหรับการดําเนินงานของบริษัทขนาดเล็กโดยเฉพาะ ตัวอยางเชน 
Microsoft Business Solutions CRM ถูกออกแบบขึ้นมาใหสนองตอบตอการบริหารลูกคาของบริษัทซึ่งมี
พนักงานระหวาง 25 ถึง 500 คน โปรแกรมน้ีมีบริการลูกคาและคุณสมบัติการขายอัตโนมัติเปนจํานวนมาก ซึ่ง
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ไมเพียงแตทําใหพนักงานมีเวลามากขึ้นเทาน้ัน แตโปรแกรมยังสามารถแสดงขอมูลที่มีคาที่ชวยใหบริษัทมุงเนน
ไปที่ลูกคาที่สรางกําไรไดมากที่สุดดวย 
จุดเดนของการบริหารลูกคาสัมพันธประกอบดวย 

1. พนักงานสามารถออกแบบรายงาน บริหารงาน และแกปญหาโดยใชระบบโอนถายขอมูล ระบบ
คนหาขอมูล และระบบเรียกใชบริการอัตโนมัติที่ทํางานไดอยางรวดเร็ว 

1. สรางรายงานที่เอาไวแยกแยะปญหาพ้ืนฐานของการใหบริการ ทบทวนความตองการของลูกคา 
ติดตามขั้นตอนตางๆ และวัดประสิทธิภาพของการใหบริการได 

2. พนักงานสามารถใชขอมูลยอดขาย สั่งซื้อ และบริการอ่ืนๆรวมกัน รวมทั้งใชขอมูลเหลาน้ีเพ่ือ
แยกแยะลูกคาที่มีความสําคัญสูงสุดและจัดลําดับความสําคัญของการใหบริการอีกดวย 

3. วงจรการขายที่สั้นลงกวาเดิม และทําใหการปดการขายมีอัตราประสบความสําเร็จที่ดีกวาเดิม 
โดยใชเครื่องมือบริหารวาที่ลูกคาและโอกาสในการขาย มีระบบปรับแตงกฎเกณฑของเวิรกโฟล
เพ่ือใชกับขั้นตอนการขายอัตโนมัติ ทําใบเสนอราคา และระบบบริหารการสั่งซื้อเปนตน 

4. รายงานสมบูรณแบบสําหรับคาดการณยอดขาย ประเมินผลกิจกรรมการทําธุรกิจ และการ
ดําเนินงานติดตามผลความสําเร็จของการขายและการใหบริการ รวมทั้งใชแยกแยะแนวโนมของ
ปญหาและโอกาสดวย 

ปจจัยที่ทําใหเกิดความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธประกอบดวยปจจัยดังตอไปนี้ 
1. ผูบริหารระดับสูงตองสนับสนุนและใหความรวมมืออยางใกลชิด 
2. ต้ังวัตถุประสงคและเปาหมายของการนํามาใชงานที่สามารถประเมินได 
3. ตองกําหนด Business Process ใหสอดคลองกับวัตถุประสงค 
4. กําหนดลักษณะของตลาดกลุมลูกคา และคูแขงขัน 
5. ประเมินผลประสิทธิภาพของพนักงาน 
6. ประเมินความสามารถขององคกรวา จะปรับเปลี่ยนการทํางานในสวนใดบาง 
7. ทําการวิเคราะหและ Reengineer ใน Process ที่ไมสามารถปรับเปลี่ยนการทํางานใหเหมาะสมได 
8. ใหพนักงานมีสวนรวมและรับรูแผนงาน 
9. เลือกเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
10. Implement ในเรื่องที่จะทําใหธุรกิจกาวเร็วกอน 
11. หา Solution ที่เหมาะสม 
12. ทํา Plan Implementation 
13. Implement รวมกับบริษัทที่ขายระบบ 
14. ทําการ Monitor เพ่ือตรวจสอบระบบตลอดเวลา 

กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ (2536, น.  65-67) ไดกลาวไววา การออกแบบกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ

จะมีแนวโนมประสบความสําเร็จในการนําไปปฏิบัติใช ถาทั้งฝายบริษัทผูผลิตกับลูกคาเปาหมายโปรแกรมการ
บริหารลูกคาสัมพันธมีความไววางใจ (Trust) และการผูกมัด(Commitment) ซึ่งกันและกันความไววางใจ เปน
ความรูสึกมั่นใจและเช่ือใจวาอีกฝายจะทํางานอยางเต็มประสิทธิภาพเพ่ือบรรลุประสิทธิผลที่กอใหเกิด
ประโยชนตอทั้งสองฝาย การผูกมัดเปนความตองการของบุคคลในระยะเวลาหน่ึงที่รักษาความสัมพันธอันมีคา
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กับอีกฝาย ดังน้ันการที่กลุมเปาหมายของโปแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธรูสึกไววางใจในบริษัทหรือสินคาของ
บริษัทยอมทําใหลูกคาตองการผูกมัดตนเองเขากับสินคาของบริษัท รวมทั้งมีแนวโนมที่จะเปดรับและ14ทดลอง
ใชสินคาหรือบริการอ่ืนๆ ในอนาคตของบริษัทเพ่ือหลีกเลี่ยงความเสี่ยงจากการตัดสินใจเลือกสินคาหรือบริการ
ที่ผิดพลาด และในทางตรงกันขามการที่ลูกคาเปาหมายผูกมัดกับตนเองอยูกับบริษัทและหรือสินคาของบริษัท
เปนระยะเวลาอันยาวนานยอมทําใหลูกคารูสึกไววางใจในบริษัทและหรือสินคาของบริษัทตองการพัฒนา
ความสัมพันธระหวางตนเองกับบริษัทในระดับที่สูงขึ้นไปจากการเปน“ลูกคา” ที่ซื้ออยางตอเน่ืองเปน
ระยะเวลาหน่ึงไปสูการเปน “ลูกคาผูสนับสนุน” ที่มีเจตคติและภาพลักษณที่ดีตอบริษัทและหรือสินคาของ
บริษัทไปสูการเปน “ผูอุปการคุณ” ที่ทําหนาที่การตลาดภายนอกแทนบริษัทคอยแนะนําลูกคาคาดหวังอ่ืนๆ 
ใหมาซื้อสินคาและบริการของบริษัท และไปถึงการเปน “หุนสวนธุรกิจ” คือเปนสวนหน่ึงของธุรกิจ มีสวน
รับผิดชอบในรายรับ รายจายและผลกําไรของบริษัท 
การออกแบบกลยุทธดานการตลาด 
ขั้นตอนที่ 1   วิเคราะหวาลูกคาเปนใคร 

ขั้นแรกในการวางกลยุทธ CRM น้ัน ตองทราบวาลูกคาเปาหมายเปนใคร เปนระดับ Trade หรือระดับ 
Consumers หรือทั้งสองกลุมการสรางความสัมพันธลูกคาในตลาดธุรกิจ และตลาดผูบริโภคมีความแตกตาง
กันอยางมาก 
ขั้นตอนที่ 2   วิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาด 

บริษัทตองวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาด ซึ่งประกอบดวยสภาพแวดลอมภายนอก (ไดแก 
สภาพแวดลอมระดับมหภาค และสภาพแวดลอมระดับจุลภาค) และสภาพแวดลอมภายใน บริษัทที่ตองการ
ประสบความสําเร็จในตลาด ตองสรางระบบขอมูลทางการตลาดที่เปนประโยชนตอการตัดสินใจ 
ขั้นตอนที่ 3  การแบงสวนตลาด กําหนดตลาดเปาหมาย และกําหนดตําแหนง ผลิตภัณฑ 

จากเครือขายการสรางคุณคาแกลูกคากับคลังขอมูลสภาพแวดลอมทางการตลาด ทําใหรูวาลูกคาที่มี
ความเปนไปไดในการจัดระบบ CRM เปนใคร การจัดระบบ CRM ใหกับผูบริโภคทุก ๆ รายเหมือนกันยอมไม
ทําใหผูบริโภครูสึกวาตนเปน “คนพิเศษ” จึงนาจะมีเกณฑอะไรบางอยางที่ใชแบงลูกคา ออกเปนสวน ๆ ที่
เรียกวา การแบงสวนตลาด (Market Segmentation) กลุมยอยที่แบงไดมีลักษณะบางอยางเหมือน ๆ กัน
ภายในกลุมแตกตางไปจากกลุมอ่ืน เรียกวา สวนครองตลาด (Market Segments) เปนธุรกิจคาสง ธุรกิจคา
ปลีก ผูบริโภค ใชเกณฑใดเกณฑหน่ึงหรือหลายเกณฑรวมกันเพ่ือแบงกลุมลูกคานักการตลาดตองการแบงให
เหลือสวนยอยของตลาดที่มีขนาดเล็กที่สุดเทาที่จะทําได เรียกวา “Niche Market” น่ันเอง ใหเหลือเพียง
ผูบริโภค หรือธุรกิจคาสง หรือธุรกิจคาปลีกเพียง 1 ราย ในสวนของตลาดตามแนวคิดการตลาดแบบหน่ึงตอ
หน่ึง (One – to – one Marketing) เลือกกิจกรรมการตลาดที่ลักษณะเปนกันเอง พิเศษเฉพาะเจาะจง เนน
การสื่อสารแบบสองทาง สรางสัมพันธกับลูกคาแตละรายขั้นตอไป บริษัทก็จะเลือกสวนยอยของตลาด  เปน
กลุมเปาหมายระบบ CRM ที่เรียกวาเปนการกําหนดตลาดเปาหมาย (Targeting)  โดยทั่วไปแลวกลยุทธการ
เลือกตลาดเปาหมายจากสวนของตลาดที่เปนไปไดหลาย ๆ สวนมี 3 ทางเลือก ไดแก 

1. กลยุทธการตลาดแบบไมแตกตาง (Undifferentiating) 
2. กลยุทธการตลาดแบบแตกตาง (Differentiation) 
3. กลยุทธการตลาดมุงเฉพาะสวน (Market Concentration) 
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ขั้นตอนที่ 4   จัดทําแผนภาพตลาด (Market Map) 
หลังจากที่บริษัทสามารถเลือกกลุมลูกคาเปาหมายของระบบ CRM จากสวนของตลาดที่นาสนใจและ

มีความเปนไปไดมากที่สุด ขั้นตอไปบริษัทควรจะจัดลําดับความสําคัญของแตละกลุมเปาหมายวา ควรให
ความสําคัญกับกลุมลูกคาเปาหมายใดเปนอันดับแรกและรองลงไป เครื่องมือที่นํามาใช คือ แผนภาพตลาด 
(Market Map) ซึ่งเปนแผนภาพที่แสดงใหเห็นถึงกิจกรรมการจัดจําหนายสินคาของบริษัท พรอมทั้งช้ีใหเห็นถึง
ปริมาณและหรือมูลคาขายของสินคาหรือการบริการที่ถูกจําหนาย 
ขั้นตอนที่ 5   พิจารณาหนวยในการตัดสินใจซื้อ และระดับความสัมพันธของลูกคาแตละราย 

หลังจากบริษัททราบกลุมลูกคาเปาหมายระบบCRM  ลําดับความสําคัญลูกคาแตละกลุมในการ
จัดระบบ CRM ของบริษัทแลว สิ่งสําคัญที่จะทําใหระบบ CRM ประสบความสําเร็จ คือการพิจารณาวาใน
กลุมเปาหมายของระบบ CRM แตละกลุม ใครมีบทบาทเปนผูใช ผูมีอิทธิพล ผูตัดสินใจ ผูอนุมัติ ผูซื้อผูสกัดก้ัน 
พิจารณาระดับความสัมพันธระหวางบริษัทกับกลุมลูกคาเปาหมายของระบบCRM แตละกลุมวาอยูในระดับใด 
ขั้นตอนที่ 6   การจัดทําแผนการตลาดสําหรับ CRM 

ขั้นตอนตอไปของการวางกลยุทธ CRM กอนจะมีการนําไปปฏิบัติใชและประเมินผล คือการจัดทําเปน
แผนการตลาดสําหรับระบบ CRM ในชวงเวลาหน่ึง ๆ เชน แผนการตลาดประจําป เปนตน 
องคประกอบของแผนการตลาดประกอบดวย 8 สวน คือ 

1. บทสรุปสําหรับผูบริหาร 
2. สถานการณการตลาดในปจจุบัน 
3. การวิเคราะหโอกาสและประเด็นสําคัญที่เกี่ยวของ 
4. วัตถุประสงคแบงเปนวัตถุประสงคทางการเงิน และทางการตลาด 
5. กลยุทธการตลาดระบุถึงกิจกรรมการตลาดที่นํามาใชกับลูกคาเปาหมายของระบบ CRM แตละกลุม 
6. แผนปฏิบัติการ 
7. ประมาณการงบกําไรขาดทุน 
8. การควบคุม คือการควบคุมประเมินผลที่เกิดขึ้นตามแผนปจจุบันการลงทุนในธุรกิจใหม ผูลงทุนตอง

เขียนแผนธุรกิจหรือแผนการตลาด เพ่ือการดําเนินการใหบรรลุวัตถุประสงคและมีทางแกไขถามี
อุปสรรค 

ขั้นตอนที่ 7 การนําแผน CRM ไปปฏิบติัใชและประเมินผล 
แผนการตลาดสําหรับระบบ CRM ที่ดี มีความครบถวนอาจไมสามารถนําไปปฏิบัติใชไดอยางประสบ

ความสําเร็จ เชน สภาพแวดลอมทางการตลาดเปลี่ยนแปลงไป ทําใหแผนการตลาดสําหรับระบบ CRM ที่จัดทํา
ลาสมัยไป การนําแผนการตลาดไปปฏิบัติใช จึงเปนทั้งศาสตรและศิลปที่ผูบริหารตองศึกษาทําความ
เขาใจ  การประเมินผลระบบ CRM เปนการตรวจสอบผลลัพธที่ได กับเปาหมายที่ต้ังไว   คือการสรางคุณคาที่
เหนือกวาคูแขงขันเพ่ือนําเสนอตอลูกคาอยางตอเน่ือง 

สรุปพอสังเขปก็คือวาการทํา CRM น้ันเพ่ือใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอบริษัท โดยการทําใหลูกคา
เกิดความจงรักภักดีน้ันแตกตางกันไปตามกลุมของลูกคา แตสุดทายแลวลูกคาแตละกลุมน้ีแหละที่จะทําใหเกิด
อุปสงคตอสินคาของบริษัทน้ัน ๆ อยางตอเน่ือง และเฉพาะเจาะจงในแตละกลุม เมื่อถึงจุดน้ีจะเห็นวาขอมูล
จากลูกคาเปนสิ่งที่สําคัญอยางมากเพ่ือนํามาใชในการวิเคราะห ออกแบบ และผลิตสินคา หรือบริการใหเหมาะ
กับใจลูกคามากที่สุด  
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คําถามทายบท 

1. จงอธิบายจุดมุงหมายในการที่บริษัท CRM มีอะไรบางและอยางไร 
2. ทําไมองคกรตองทํา CRM .ในสภาวะการณปจจุบัน 
3. จงอธิบายพฤติกรรมในการซือ้สินคาและบรกิารของลุกคา(Customer Buying Behavior)ในปจจุบันวา

เปนอยางไร 
4. จงอธิบายประโยชนของการบริหารลูกคาสมัพันธ (CRM) ตอบริษัท 
5. จงอธิบาย CRM กับลูกคาแตละกลุม Double Standard วามีลักษณะเปนเชนไร 
6. จงอธิบายการบริหาร CRM จะประสบความสําเร็จไดน้ันมีขั้นตอนที่สําคัญ อะไรบาง 
7. จงอธิบายหลักการสําคัญในการบริหารลูกคาสัมพันธ 



 

เอกสารประการการเรียนการสอน บทที ่6 
เครื่องมอืที่ใชในการจดัการความสัมพันธกับลูกคา 

 

  

 

QMT ๓๕๑๒  การมุงเนนลูกคา 
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เครื่องมอืที่ใชในการจดัการความสัมพันธกับลูกคา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผศ. เอกณรงค  วรสีหะ 
อาจารยประจําสาขาการจัดการคุณภาพ 

วิทยาลัยนวัตกรรมและการจดัการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
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ที่มา : goo.gl/e3GeJc 
 
รานโชวหวยจะทํา CRM กับลูกคาดวยการรูจักลูกคาในหมูบานเปนรายคน เรียกช่ือได รูจักคนใน

ครอบครัวลูกคา ทําตัวเปนเพ่ือนหรือญาติ บริการสงของถึงบาน ยอดซื้อตะไวกอน ไดอาทิตยหน่ึงคอยมาคิด
ยอดกัน รับคําสั่งซื้อทางโทรศัพทและรูประวัติการซื้อของลูกคารูวาลูกคารายน้ีตองการอะไร เชนบอกวา บุหรี่
ซองก็เปนอันรูกันวายี่หออะไรน้ีคือ CRM แบบพ้ืนบาน 

สําหรับธุรกิจทานจะทํา CRM ไดอยางไร เรามีหลักการงายที่ทานจะเริ่มทํา CRM กับธุรกิจทาน กอน
อ่ืนทานตองรูวาลูกคาไมใชทุกรายที่ตองการมีความสัมพันธหรือความสนิทสนมกับเราและลูกคาทุกรายมี
ความสําคัญตอเราไมเทากัน มีรายใหญ กลาง เล็ก มีที่ชอบเราหรือจําใจซื้อเรา เพราะไมมีทางเลือกอ่ืน 

ดังน้ัน ทานตองรูจักลูกคาในมือทานกอนดูจากระบบขอมูลบัญชี ยอนหลัง หรือระบบขอมูลลูกคา ทาน
จะรูประวัติการซื้อลูกคาวาลูกคารายหลักทานเปนใคร และรายหลักน้ันซื้อทานประจําหรือนานๆ มาซื้อ หรือ
เปลี่ยนใจไปเรื่อยๆ รายใดที่เขาซื้อเรามาก นาน ทานรูจักเขาดีแคไหน รูจักช่ือเขาไหม รูจักนิสัยเขาไหม รูจัก
ความชอบสวนตัวเขาไหม รูจักญาติเพ่ือนเขาไหมที่อาจจะกลายมาเปนลูกคาประจําหรือแฟนพันธุแทของ คุณ 
เขาซื้อสินคาหรือบริการอะไรของเราประจํา 

ตัวอยาง รานอาหารหรือกวยเต๋ียวที่เราทานประจําจะรูวาเราไมชอบใสถั่วงอก ตมยําไมใสถั่ว แหงไมใส
นํ้าตาล ไมใสผงชูรส ที่เรียกวาแคมองตาก็รูกันวาตองการอะไร มีพนักงานขายรถจะรูจักลูกคาดี รถยางแตกก็
เรียกได พบวาเขามียอดขายจากลูกคาเกาเดือนละ 5 คันและเขาขายรถแบบ ขายใหเพ่ือน แนะนําบริการ 
เดือนหน่ึงยอดขายของเขาอยูที่ 8-10 คัน ไมเลวเลยใชไหม ขณะที่พนักงานบางคนกินไขหรือขายได 1-2 คัน 
ดังน้ันคุณจะตองดูลูกคาในมือคุณและหาขอมูลดูวาลูกคาคุณมีขาประจําไหม ถาไมมีคุณก็จะตองเริ่มจากศูนย 
เริ่มสรางความสัมพันธ รูจักแยกแยะวาจะเริ่มกับลูกคา กลุมใดกอน 

อยาลืมวา CRM ไมใช การลดแลกแจกแถมเขาไป ติดสินบนลูกคาใหมาซื้อตอเน่ือง และไมใช 
โปรแกรมคอมพิวเตอร แตเปนการสรางกํ่าเชง ความเปนกันเองกับลูกคา ที่ชอบเราชอบผลิตภัณฑเรา ชอบ
บริษัทเราหรือรานเรา 
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ทําการตลาด ดวย CRM 
คงเคยได ยินคําวา  CRM (Customer Relationship Management) หรือเคยเห็นทฤษฏีตางๆ 

เก่ียวกับ CRM กันมานานแลว แตอาจจะยังไมมั่นใจวาจะใชกับบริษัทของทานไดจริงหรือเปลา จะตองลงทุน
อะไรบาง แลวจะคุมกับที่ลงทุนไปหรือเปลา บทความน้ีจะแนะนําใหทานไดรูจัก CRM และแนวทางการนํา 
CRM มาใชกับองคกรของทานโดยไมตองลงทุนมาก 

1. ตองรูจักรูคาของคุณ  
ลูกคาคือผูที่จะทําใหเรามีรายได คุณตองรูวาธุรกิจของคุณมีรายไดจากลูกคากลุมไหน และลูกคารายใดเปน

ลูกคาช้ันเย่ียมที่ควรใหความใสใจเปนพิเศษ เพราะเปนไปไดยากที่คุณจะมอบบริการที่ดีที่สุดใหกับลูกคาได
เทากันทุกราย สวนใหญถาลูกคารายไหนไมโวยวายก็จะไมคอยไดรับความสนใจจากคุณ สงผลใหคุณตองเสีย
ลูกคาดีๆไป เพราะไมคอยไดรับการดูแลจากคุณ 

CRM (Customer Relationship Management) เปนเครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลลูกคา, สินคาที่
ลูกคาซื้อ หรือประวัติการใหบริการได นอกจากน้ันยังสามารถกําหนดตารางการเขาบริการสําหรับลูกคาแตละ
รายได  

2. สัญญาตองเปนสัญญา 
โดยทั่วไปการซื้อขายในแตละครั้งจะมีเง่ือนไขการขาย, สงมอบ, บริการหลังการขายตางๆ ระบุไวเพ่ือเปน

ขอตกลงรวมกันระหวางผูช้ือและผูขาย ผานไประยะเวลาหน่ึงคุณจะรูไดอยางไรวาคุณเคยสัญญาอะไรกับลูกคา
ไว หรือสิ่งที่ลูกคารองขอมาครั้งลาสุดอยูในเง่ือนไขการใหบริการของคุณหรือเปลา แนนนอนคุณตองเก็บสัญญา
ดังกลาวไวถาสินคาทุกช้ิน หรือ ลูกคาทุกรายใชเง่ือนไขเดียวกันก็คงไมยากเทาไหร คุณเพียงเก็บแควันที่ลูกคา
ทําสัญญากับคุณไวสําหรับตรวจสอบวายังอยูในชวงสัญญาที่ไดกําหนดไวหรือไมก็เพียงพอ แตถาสินคาแตละช้ิน
ที่ขายใหกับลูกคาแตละรายมีเง่ือนไขการใหบริการที่ตางกันไปหละ คุณจะเก็บไวที่ไหนและจะคนหาสัญญาที่
คุณทําไวเมื่อนานมาแลวเจอไหม ย่ิงถาธุรกิจของคุณเปนการใหบริการที่มีสัญญาเปนรายปดวยคุณจะมั่นใจได
อยางไรวาเง่ือนไขการใหบริการในแตละปจะเหมือนกันทุกปไป 

ถาหนวยงานยังใชระบบเอกสารธรรมดา (Hard copy) คุณอาจจะตองเปลืองตนทุนในการจัดเก็บเอกสาร
และเสียเวลาในการคนคืนเอกสาร แตถาคุณใชคอมพิวเตอรมาชวยโดยใชการ Scan สัญญาไวในคอมพิวเตอร
คุณอาจจะตองลงทุนกับเคร่ือง Scan เอกสาร และ Software ในการจัดเก็บเอกสารที่ได Scan ไวในรูปแบบ
ของรูปภาพ ถาคุณเลือกใช Software CRM ที่มีระบบ Contract Management ซึ่งจะชวยงานในดานตางๆ 
ตอไปน้ีได 

 การทําตนแบบสัญญา (Contract Template) ชวยไมตองเสียเวลารางสัญญาใหมทุกครั้งที่ทําสัญญา  

 การเรียกดูสัญญาตามรายช่ือลูกคาแตละราย ชวยใหคุณไมตองเสียเวลาไปไลหาสัญญาที่เกี่ยวกับลูกคา
รายน้ีเอง 
CRM (Customer Relationship Management) ถือเปนเครื่องมือทางการตลาด เปนอาวุธลับ ที่

ทําใหผูใชสินคาเกิดความจงรักภักดีกับตัวสินคาและตองเลือกใชสินคาตัวน้ันๆอยางตอเน่ือง โดยเจาของสินคา
ตองมีการสื่อสารกับผูใชสินคาแบบ 360 องศา จนสามารถทําใหสินคาตัวน้ันเขาไปเปนสวนหน่ึงของชีวิตของ
ผูบริโภคใหได 

เครื่องมือที่ทําให กระบวนการ CRM ไดผลอยางเต็มที่น้ัน ตองอาศัยการศึกษาขอมูล การทําวิจัย
เก่ียวกับตลาดและสินคา การทําไดเร็คมารเก็ตต้ิง ซึ่งในที่น้ี มิไดหมายถึงการสงจดหมายใหกับกลุมลูกคาเพียง
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อยางเดียว แตหมายถึงการ สื่อสารทุกรูปแบบ ทั้งการทําไดเร็คเมล เทเลมารเก็ตต้ิง การสงอีเมล การต้ัง Call 
Center เพ่ือใหขอมูลแกผูบริโภค ซึ่งกระบวนการทุกอยางจะไดผลดีและมีประสิทธิภาพสูงสุด ตอง
ประกอบดวยขอมูลในเรื่องความถี่ในการใชบริการ (Frequency) ระยะเวลาที่ใชบริการ (Tenure) ปริมาณการ
ใชจาย (Share of Wallet) ดวย 
ขั้นตอนการทํา CRM  
ประกอบดวย 

1. จัดวางวิสัยทัศน (Vision) เกี่ยวกับ CRM วาเปนสวนหน่ึงของสิ่งที่องคกรตองดําเนินการ โดย CEO ของ
องคกรตองใหความสําคัญมาเปนอันดับแรก  

2. สรางศักยภาพ (Create Performance) ดวย CRM โดยจะตองเขาใจลูกคา กอนเจาะลึกเขาไปถึงสวน
ในใจของลูกคา หรือที่เรียกวา Consumer Insight เขาถึงจุดประสงคและความตองการของลูกคา ซึ่งจะ
ทําไดก็ตอเมื่อมีการจําแนก (Identification) ลูกคาขององคกรวาเปนใครบาง โดยการเก็บขอมูลไวเพ่ือ
ใชเปนฐานขอมูลของลูกคาองคกรวาเปนใครบาง เชน ช่ือลูกคา ขอมูลสําหรับติดตอกับลูกคา เปนตน 
จากน้ัน จัดกลุมลูกคา (Differentation) คือ การวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคาแตละคน และจัดแบง
ลูกคาออกเปนกลุมตามคุณคาที่ลูกคามีตอบริษัท โดยจะตองคนหาใหไดวาลูกคาหรือกลุมลูกคาตองการ
อะไร รวมไปถึงการมีปฎิสัมพันธกับลูกคา (Interaction) เพ่ือเรียนรูความตองการของลูกคา และเพ่ือ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในระยะยาวอยางตอเน่ือง  

3. Customization คือ การสรางสรรคมาตรการ กลยุทธในการสนองตอบคุณคาของลูกคา (Value of 
Customer : VOC) อยางเหมาะสมสําหรับแตละกลุมลูกคา  

4. คนหาเครื่องมือ ซอฟตแวร เทคโนโลยี หรือโครงสรางพ้ืนฐาน (Infrastructure) ที่เหมาะกับขนาดของ
องคกร ไมจําเปนตองลงทุนใหมทั้งหมด เพ่ือใชสําหรับกระบวนการจัดทํา CRM ในองคกรทั้งหมด  

5. การเปลี่ยนการบริหารการจัดการ การเปลี่ยนภาพลักษณ ความรูสึกของวัฒนธรรมองคกรเปนสิ่งที่ยาก
ที่สุด ฉะน้ัน ใหเริ่มตนจากกลุมเล็กๆกอน อาจจะเริ่มจากแผนกขาย แผนกการตลาด แผนกบริการลูกคา 
แลวคอยๆขยายไปทีละแผนกๆ แลวสิ่งสําคัญที่สุด คือ การฝกอบรม (Training ) ใหกับพนักงานทุก
ระดับ ใหเขาใจในแนวความคิดของการบริหารสมัยใหม หรือการตลาดกระบวนทัศนใหม เพ่ือใหทุก
ระดับมีแนวความคิดที่เหมือนกัน หรือไปในทิศทางเดียวกัน 

ระบบสารสนเทศลูกคา (CUSTOMER INFORMATION SYSTEM) 
เปนวิธีการอีกกลยุทธหน่ึงขององคกรธุรกิจ ตางนํามาใชในเปนลักษณะของระบบการจัดการ

ความสัมพันธระหวางลูกคา (Customer Relationship Management : CRM) หรือการวางแผนทรัพยากรใน
องคกร (Enterprise Resource Planning : ERP) มีหลายองคกรไดนํามาพัฒนา และนําเอาระบบสารสนเทศ
ลูกคา มาใชในการทํางานรวมกันกับพนักงาน และลูกคาของพวกเขา เพ่ือประโยชนในการสืบคนขอมูลและ
แสดงรายงานตางๆ ซึ่งจะเปนประโยชนใหกับองคกรธุรกิจและลูกคาไดดี 
เปาหมายสาํคญัในการสรางมูลคาเพิ่มใหกับลูกคา คือ 

การใหลูกคาไดรับความสะดวกในการบริการ มีหลายองคกรธุรกิจไดพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธ
ระหวางลูกคา (Customer Relationship Management : CRM) ขึ้นมาเปนโปรแกรมที่ทํางานไดทั้งแบบ
ออนไลน (Online) และออฟไลน (Offline) เพ่ือใชเปนเครื่องมือในการจัดเก็บขอมูล เรียกวา ระบบสารสนเทศ
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ลูกคา (Customer Information Systems : CIS) มีประโยชนมากตอองคกรธุรกิจ ในการนํามาใชพัฒนา
คุณภาพในงานบริการ มีรายละเอียดคือ 

 เพ่ือเปนประโยชนในการติดตอกับลูกคา เมื่อมีลูกคาใหมเขามาในบริษัท ลูกคาจะตองทําการ
ลงทะเบียน และระบบการจัดการความสัมพันธระหวางลูกคา  (Customer Relationship 
Management : CRM) จะทําการจัดเก็บขอมูลของลูกคาลงในฐานขอมูล เชน ช่ือ-นามสกุล ที่อยู 
เบอรโทรศัพท โทรสาร อีเมลล เปนตน ทําใหบริษัทสามารถติดตอกับลูกคาไดสะดวกรวดเร็ว หรือเมื่อ
ลูกคาทําการแจงเรื่องใดๆ เขามา ก็สามารถใหคําตอบกลับไปไดอยางรวดเร็วเชนกัน นอกจากน้ี ลูกคา
ยังสามารถเขามาตรวจสอบประวัติการสั่งซื้อ และสถานะการจัดสงสินคาหรือบริการของตนเองได ทํา
ใหองคกรธุรกิจสามารถรักษาฐานลูกคาเกาไดอยางดีทีเดียว 

 เพ่ือการใหบริการและสรางความประทับใจใหกับลูกคา ดวยเครื่องมือที่ชวยอํานวยความสะดวก ทําให
บริษัทสามารถเขาถึงฐานขอมูลของลูกคาไดอยางรวดเร็ว เชน ฐานขอมูลการขาย การตลาด และ
อ่ืนๆ ระบบสารสนเทศลูกคาจึงมีสวนชวยในการสนับสนุนและอํานวยความสะดวกใหผูใช โดยที่
ผูบริหารสามารถวิเคราะห และจัดการการรองเรียน และการบริการที่ลูกคารองขอเขามาได 
นอกจากน้ียังมีระบบ (Call Center) เหมือนเปนตัวแทนสนับสนุนบริการลูกคา ซึ่งชวยตอบคําถาม 
(Help Desk) และชวยในการบริการลูกคาซึ่งมีปญหาเก่ียวกับผลิตภัณฑสินคา และการบริการ โดย
ชวยใหคําแนะนํา เพ่ือแกไขปญหาใหกับลูกคา นอกจากน้ียังมีการพัฒนา Web Application เพ่ือให
ลูกคาสามารถคนหาวิธีแกไข-ชวยเหลือไดดวยตนเอง, เรียนรูผลิตภัณฑและศึกษาขอมูลตางๆ ของ
บริษัทได และสามารถเขาถึงขอมูลของบริษัทไดเปนการสวนบุคคล (Personalization) 

 เพ่ือเปนประโยชนดานการตลาด ระบบสารสนเทศลูกคา จึงมีสวนชวยในการทําการตลาดใหประสบ
ความสําเร็จไดงายย่ิงขึ้น เน่ืองจากเปนการชวยสงเสริมการขายแลวยังชวยติดตามผลตอบรับของลูกคา
ไดโดยตรง อีกทั้งยังชวยในการวิเคราะหลูกคา และชวยเพ่ิมมูลคาใหกับธุรกิจ นอกจากน้ี ยังชวยให
ลูกคาสามารถบรรลุถึงเปาหมายและวัตถุประสงค เชน เมื่อมีการรองขอขอมูลเขามา ก็จะไดรับการ
ตอบกลับอยางรวดเร็ว ไมวาจะเปนเรื่องการขาย การบริการ หรือแมแตเรื่องรองเรียน เปนตน 

 เพ่ือเปนประโยชนในการตัดสินใจ ระบบสารสนเทศของลูกคา จะชวยตัดสินใจในเรื่องการใหสินเช่ือ 
หรืออนุมัติสินเช่ือ ซึงอาจเรียกดูประวัติของลูกคาได 

เครื่องมือที่ใชในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา 
โครงการ CRM หลาย โครงการประสบความลมเหลวอันเน่ืองมาจากขาดขอมูลทั้งในเชิงปริมาณและ

คุณภาพ ขอมูลจะตองถูกดึงออกมาจากหลายแหลง ที่เปนฐานขอมูลในระดับแผนกและฝาย เชน ขอมูลดาน
การขาย การผลิต หวงโซอุปทาน โลจิสติกส การเงิน และการบริการ เปนตน ซึ่งตองการระบบซึ่งสามารถ
บูรณาการขอมูลเหลาน้ีใหมีโครงสรางเปนไปอยาง ที่ตองการภายใตคุณภาพของขอมูลที่สูง และการเช่ือมโยง
การใชขอมูลระหวางกันอยางสะดวกและรวดเร็ว 

เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) จึงถูกนํามาใชในการบริหารความสัมพันธกับลูกคาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใน
งาน อาท ิ

1) ระบบการตลาดอัตโนมัติ (Market Automation) เปนการนําเทคโนโลยีมาชวยวิเคราะหขอมูล 
เฉพาะบุคคล (Personalization) ประวัติลูกคา (ประเภทของสินคาที่ซื้อ จํานวนมูลคาในการซื้อ ความถี่ในการ
ซื้อ) การตลาดทางไกล (Tele-Marketing)  พาณิชยอิเล็กทรอนิกส เปนการนําเสนอสินคาหรือบริการที่
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เหมาะสมใหกับลูกคาในเวลาที่เหมาะสม การใชเทคนิคการชุดคนขอมูล (Data Mining) จะชวยในเรื่องของการ
วิเคราะหไดมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

2) การขายอัตโนมัติ (Sales automation) กระบวนการขายเปนกระบวนการที่ทําใหสินคาไปสูมือ 
ลูกคา หรือการใหบริการกับลูกคา กระบวนการจะเริ่มต้ังแตการใหขอมูลของสินคาและราคา ลักษณะเดน การ
จัดสินคาและบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา การตอรองราคา การตรวจสอบวงเงินของลูกคา การทํา
สัญญา และการบริหารสัญญา ระบบการทํางานรวมกันเปนทีม การนําเทคโนโลยีมาใชจะทําใหผูขายสามารถ
เขาถึงขอมูลของสินคา ลูกคา ติดตอกับบุคคลที่เกี่ยวของไดทั้งในที่ทํางาน หรือแมในขณะที่อยูกับลูกคา 

3) บริการ (Service) เปนงานใหบริการลูกคา ไดแก ระบบ call center การตอบคําถามของลูกคา  
การบริหาร Workflow  การโตตอบผานระบบ IVR (Interactive Voice Response) ศูนยบริการ การจัดทํา
เว็บไซต เพ่ือใหบริการดาวนโหลดไฟล รับ แจงปญหาการใหขอมูลผานทางโทรศัพทมือถือ 

4) พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-commerce) เปนการทําธุรกรรมผานระบบอินเทอรเน็ต ต้ังแตการให 
ขอมูลสินคา การทํารายการซื้อขาย และระบบการชําระเงิน ความปลอดภัย สําหรับเทคโนโลยีที่จําเปนตองใช
ในการบริหารลูกคาสัมพันธไดแก 

a. คลังขอมูล (Data Warehousing) เปนการรวมฐานขอมูลหลายฐานจากระบบปฏิบัติการ
เชนระบบขาย ผลิต บัญชี มาจัดสรุปใหมหรือเรียบเรียงใหมตามหัวขอตางๆ เพ่ือใหผูใช
สามารถเขาถึงขอมูลไดงาย ขอมูลจะเก็บในลักษณะสรุป ประวัติการทําธุรกรรม  และ
แนวโนมตางๆ เชนรูปแบบทางธุรกิจ ยอดขาย การเติบโตทางเศรษฐกิจ 

b. การขุดคนขอมูล (Data Mining and OLAP) เปนเครื่องมือหรือซอฟทแวรที่ดึงขอมูล 
และวิเคราะหจากขอมูลปฏิบัติการ จากระบบฐานขอมูลตางๆ เพ่ือนํามาวิเคราะหทาง
สถิติ การหาพฤติกรรมของลูกคา เพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา
ไดมากขึ้น รวมทั้งการแบงแยกตลาดเพ่ือสรางมูลคาเพ่ิมใหกับธุรกิจ 

c. การใชเทคโนโลยีอินเทอรเน็ต (Internet Technology) เปนการนําเทคโนโลยีมาใช
ปรับปรุงปฏิสัมพันธกับลูกคาเชน การใช  เว็บเทคโนโลยี การใช  e-mail การใชระบบสง
ขอความ (Instant messaging) เชน MSN messenger หรือ ICQ 

d. ระบบศูนยบริการลูกคา (Call Center) การใชระบบ PC telephony รวมถึง Internet 
telephony ซึ่ง เปนการรวมระบบโทรศัพทเขากับระบบงานตางๆ เชน ฐานขอมูลของ
ลูกคา การขาย การเงิน และผลิตภัณฑ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาอยาง
รวดเร็ว 

e. ระบบโทรศัพทมือถือ ความสามารถที่เพ่ิมขึ้นของโทรศัพทมือถือ ทําใหสามารถรับสง
ขอมูลไดทั้งในรูปแบบของ ภาพ เสียง ขอมูล ภาพเคลื่อนไหว เน่ืองจากจํานวนผูใช
โทรศัพทมือถือทั้งที่มีอยูและอัตราการเติบโตที่สูง ขึ้นอยางรวดเร็วทําใหโทรศัพทมือถือ มี
บทบาทสําคัญในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

การเลือกเทคโนโลยีที่เหมาะสมจะทําใหธุรกิจสามารถใหบริการดีขึ้นโดยใชตนทุน ที่ลดลง สามารถใช 
ชองทางการติดตอสื่อสารที่เหมาะสมกับการทําธุรกิจ ดังน้ันธุรกิจขนาดใหญในปจจุบันเริ่มใหความสนใจในการ
ปรับปรุงระบบการ จัดการลูกคาสัมพันธแบบเกาเปนระบบที่มีการนําเทคโนโลยีมาใชมากขึ้นเรียก วา ระบบ
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การจัดการลูกคาสัมพันธออนไลน (Electronic Customer Relationship Management หรือ e-CRM) ซึ่ง
จะประสบความสําเร็จได จะตองใชเทคโนโลยีในกลุมหลักๆ ที่แบงไดดังน้ี 

1) เทคโนโลยีการจัดการฐานขอมูล (Database Technology) ใชสําหรับเพ่ิมประสิทธิภาพการ
เก็บขอมูลและการวิเคราะหขอมูลจํานวนมาก เทคโนโลยีที่สามารถโตตอบได (Interactivity) 
เชน เว็บไซต ศูนยบริการขอมูลขาวสาร หรือวิธีการอ่ืนๆที่ลูกคาสามารถติดตอกับบริษัทได
ทันทีที่ตองการ เปนตน 

2) เทคโนโลยีการผลิตสินคาที่ไดมาตรฐานเดียวกันเปนจํานวนมากแตสามารถตอบสนองความ 
ตองการของลูกคาเฉพาะกลุม (Mass Customization Technology) เพ่ือใหบริษัทเสนอขายสินคาและบริการ
แตกตางกันออกไปตามความตองการของลูกคา  

3) เทคโนโลยีดานโทรคมนาคม (Telecommunication) เพ่ือตอบสนองดานการติดตอสื่อสาร 
อยางไรก็ตาม การบริหารงานลูกคาสัมพันธออนไลน (E-CRM)จะ ประสบความสําเร็จไดจําเปนตองให
ความสําคัญในดานการบริหาร จัดการ และการตลาด การเลือกสรรผลิตภัณฑและบริการ การฝกอบรมและ
การพัฒนา การเลือกใชเทคโนโลยีและเครื่องมือที่เหมาะสม ตองมีการออกแบบระบบอยางรัดกุม เหมาะสมกับ
ธุรกิจ และเทคโนโลยีซอฟแวรที่เลือกใช รวมทั้งตองกาวทันตอการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วของเทคโนโลยี
โทรคมนาคมในอนาคต 
เงื่อนไขสูความสําเร็จของการทํา CRM  

   การทํา CRM น้ัน จะประสบความสําเร็จไดตองมาจากผูบริหารระดับสูง ไมใชทํากันในระดับ
ปฏิบัติการ หรือ ระดับ Middle Management เพราะ CRM ไมใชหมายถึงแผนกขายและการตลาด หรือ
แผนกบริการหลังการขายเทาน้ัน แตหากจะทํา CRM ตองหมายถึงการเปลี่ยนวิธีคิดและตองเปลี่ยนแปลงทั้ง
องคกร ไมใชแคแผนกการตลาดเทาน้ัน ตองต้ังแตยามหนาประตูไปถึง CEO ของบริษัทเลยทีเดียว แตทุกวันน้ี 
หลายๆ บริษัทที่ทํา หรือนําเอา CRM มาใชน้ัน ตางทํากันเฉพาะแผนกการตลาดสวนใหญ ทําใหโครงการ CRM 
สวนใหญถึงลมเหลว  

Prof. Day จาก Wharton School ไดขอสรุปวา ความสามารถที่เหนือกวาในการบริการและรักษา
ลูกคาใหคงอยู ทั้งสรางผลกําไรสูงสุดน้ัน มาจากองคประกอบ 3 อยาง ที่เกี่ยวของกับลูกคา น่ันก็คือ  

1. การปรับตัวและการทําความเขาใจในองคกร (Orientation) ที่จะทําใหแนวความคิดของ “การรักษา
ลูกคา” เปนหัวใจในการทํางานของพนักงานทุกคน ทุกระดับ  

2. ขอมูลเก่ียวกับการสรางความสัมพันธ (Information about Relationship) ซึ่งหมายถึงการรวบรวม
ขอมูลที่มีประโยชนเก่ียวกับตัวลูกคา และระบบการแลกเปลี่ยนขอมูลภายในองคกร ระหวางหนวยงาน
ตางๆ เชน ฝายขาย ฝายการตลาด ฝายการเงิน ฝายบัญชี และฝายบริการลูกคา เปนตน  

3. รูปแบบองคกร (Configuration) การจัดรูปแบบขององคกรใหอยูในแนวเดียวกัน ที่มุงสูการสราง
ความสัมพันธกับลูกคา ดวยการสรางกลไกของ Incentives การวัดประ-สิทธิภาพในการบริการของ
พนักงานแตละแผนก โครงสรางขององคกร ตลอดจนการสรางความรับชอบของแตละคนและแตละ
แผนก หรือหนวยงาน  

มากไปกวาน้ันบริษัทสวนใหญที่ลมเหลวใน CRM น้ันเพราะ บริษัทที่นํา CRM ไปใชมักมีการจัดรูปแบบ
ขององคกรไมสอดคลองกับแนวความคิดของการบริการลูกคา หรือลูกคาคือหัวใจสําคัญขององคกร (Bad 
Configuration) ในขณะที่หลายองคกรที่ประสบความสําเร็จในการทํา CRM (Customer Relationship 
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Management)  น้ัน สวนใหญเปนเพราะมีระบบ Orientation ที่ดี กลาวคือ พนักงานทุกระดับช้ันตองไดรับ
การฝกอบรมและสรางแนวความคิดใหมของการทํางาน หรือ Re-engineering the Process ในการฝกอบรม
น้ัน จะไมทําเฉพาะแผนกการตลาดและการขายเทาน้ัน แตจะตองอบรมต้ังแตระบบผูบริหารสูงสุดไปจนถึงยาม
ของบริษัท  

ในยุคที่เศรษฐกิจโลกลมเหลว ทําใหความตองการสินคาและบริการหดตัวลง การหาตลาดใหมดูจะเปน
เรื่องที่ยาก และไกลตัวมาก เพราะทุกประเทศตางรัดเข็มขัด และใหความสําคัญกับการฟนฟูเศรษฐกิจให
เขมแข็ง การรักษาความสัมพันธกับลูกคาทั้งเกาและใหม (CRM) จึงเปนทางเลือกหน่ึงของเทคนิคการทําตลาด
สําหรับผูประกอบการธุรกิจในภาวะเศรษฐกิจถดถอยทั่วโลกเชนน้ี 
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คําถามทายบท 
 

1. ในทําการตลาด ดวย CRM ในปจจุบันควรใหความสําคัญกับประเด็นใดบาง อธิบาย 
2. จงอธิบายขั้นตอนการทํา CRM วาประกอบดวยอะไรบาง 
3. ระบบสารสนเทศลูกคา (CUSTOMER INFORMATION SYSTEM) มีลักษณะเปนเชนไร 
4. เปาหมายสําคัญในการสรางมูลคาเพ่ิมใหกบัลูกคา คืออะไร (อธิบาย) 
5. เครื่องมือที่ใชในการจัดการความสัมพันธกับลูกคา มีองคประกอบอะไร 
6. จงอ ธิบายระบบการจัดการลู กค าสัม พันธออนไลน  (Electronic Customer Relationship 

Management หรือ e-CRM) วามีลักษณะเปนเชนไร  
7. เง่ือนไขสูความสําเร็จของการทํา CRM ควรมีลักษณะเปนเชนไร 

    
 



 

เอกสารประการการเรียนการสอน บทที ่7 
การจัดการความสัมพันธเพื่อการรกัษาลูกคาใหม 

 

  

      

QMT ๓๕๑๒  การมุงเนนลูกคา 
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การจัดการความสัมพันธเพื่อการรกัษาลูกคาใหม 
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มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
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ถึงเวลาท่ีเราควรทํา การตลาดสัมพันธ (CRM) 
ในชวง 2-3 ปที่ผานมาน้ี พวกเรานักการตลาดและนักธุรกิจที่มีการพัฒนาตนเองอยูตลอดเวลาไมใหอยู

น่ิงมักจะไดยินไดฟง การจัดสัมมนาและ Workshop เกี่ยวกับเรื่อง CRM หรือการจัดการลูกคาสัมพันธ หรือ
บางทีเราก็เรียกวา เปนการทําการตลาดสัมพันธแตเรามักจะมีประสบการณกับ การจัดสัมมนาที่ลงทายดวย
การโฆษณาขาย Software Solution ของคนจัดและพยายามบอกเรา วา Software ของเขาสามารถทําไดทุก
อยางที่เราตองการ 

วาดวยการตลาดความสัมพันธ ทําไมตองมีการตลาดความสัมพันธ (Relationship Marketing)?ก็
เพราะถาคุณสรางความสัมพันธกับลูกคาไดดี คุณก็จะสามารถรักษายอดขายของคุณได Relationship 
Marketing หรือ RM คืออะไร ? RM คือยุทธศาสตรใหม คือ เรื่องของการใชเทคนิคและเทคโนโลยีเขามาชวย 
เพ่ือใหคุณชนะใจลูกคาและรักษาลูกคาน้ันของคุณไวตลอดชีวิตหรือเรียกวา Lifetime Customer ความ
แตกตางระหวางการทํา RM กับการทําการตลาดแบบด้ังเดิม (Traditional Marketing) คืออะไร?  

หนึ่ง : การตลาดแบบด้ังเดิมน้ันเปนการทําการตลาดที่มุงเนนที่สวนแบงตลาดเปนสําคัญในขณะที่
การตลาดแบบ RM เราตองการสวนแบงของลูกคา (Share of Customer) การที่เราจะทุมเงินใหไดลูกคามา
ซื้อสินคา หรือบริการเพ่ิมขึ้นน้ันเปนไปไดยากขึ้นเพราะลูกคาในปจจุบันมีจํากัดฉะน้ันสิ่งที่บริษัทธุรกิจจะทําได
ในศตวรรษน้ี คือ ทําอยางไรที่จะใหคนๆหน่ึงซึ่งเปนลูกคาของทานซื้อเพ่ิมขึ้นจาก 20% เปน 40% เทาน้ันเอง 
ทานก็สามารถเพ่ิมยอดขายอีกเทาตัวน้ันคือ Share of Customer หรือสวนแบงของลูกคา   

สอง : การทําการตลาดแบบด้ังเดิมเปนความพยายามที่จะสรางความแตกตางของผลิตภัณฑ เชน 
แชมพูสําหรับผมแตกปลาย ผมแหง ผมมัน ขณะที่  RM มุงเนนที่การสรางความแตกตางของลูกคา 
(Differentiate Customer) คุณตอง Differentiate Customer ยกตัวอยางพฤติกรรมลูกคา ลูกคาบางกลุม
เปนลูกคาที่สบายๆ บางกลุมเปนลูกคาที่จูจี้แตก็ยังพอรับได แตลูกคาบางกลุมที่ Super JJ คือจูจี้แอนดจุกจิก 
พวกน้ีคุณตองคอยๆ ใสพานประเคนไปใหคูแขงคุณ คือ ยกช้ินกระดูกไปใหคูแขง !! ตอง Differentiate 
Customer ไมใชไป Differentiate Product ครับ 

สาม : การทําการตลาดแบบด้ังเดิมจะเนนบริหารจัดการเรื่องผลิตภัณฑ แตถาเปน RM คุณจัดการที่
ลูกคา ทําอยางไรที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจมากที่สุด? เพราะฉะน้ัน กลาวโดยสรุป ก็คือ การตลาดแบบด้ังเดิม
เปนการผลิตสินคากอนแลวคอยไปหาคนมาซื้อ แตถาเปนการตลาดยุคใหม หรือการตลาดความสัมพันธ (RM) 
หรือการตลาดแบบหน่ึงตอหน่ึง(One-to-One Marketing) หรือ CRM ที่เราพูดกัน คุณตองไปสํารวจหาลูกคา
กอนที่คุณจะไปเสนอสินคา เชน ลูกคาชอบอะไร? ลูกคาชอบรสตมยําหมูสับ แตไปออกตมยําอยางอ่ืนก็อาจจะ
ไมมีใครซื้อ เหตุผลที่เปนเชนน้ัน เน่ืองจากตลาดและอุตสาหกรรมสวนใหญกําหนดหรือมุงไปที่ลูกคามากกวาตัว
สินคา ประกอบกับลูกคามีอิสระมากขึ้น มีความตองการมากขึ้น ฉลาดมากขึ้น มีการศึกษาดีขึ้น  

สมัยกอนเราไดยินวา ของดีราคาถูกมีที่ไหน? แตลูกคาวันน้ีบอกวามี ! ของดีแลวตองราคาถูก ! ถาของ
ดีราคาแพงก็ไมซื้อเพ่ือสรางความไดเปรียบองคกรตางตองมีขอมูลเก่ียวกับคูคาและลูกคามากย่ิงขึ้น เราเรียนรู
ตําราพิชัยสงครามซุนวูวารูเขารูเรา รบรอยครั้ง ชนะรอยครั้ง ผมอยากถามทาน ผูอานวา จะมีสักก่ีคนที่รูเขา
เผลอๆยังมีที่ไมรูเราดวยไมรูวาตัวเองขายสินคาอะไร? ไมรูวาตําแหนงผลิตภัณฑของบริษัทคืออะไรดวยซ้ําไป? 
ลองถามเจานายหรือลูกนองทานดูซิครับน่ีจึงเปนประเด็นสําคัญที่สุด ถาคุณยังไมรูแมกระทั่งตัวเองคือใคร? คุณ
จะไปสูกับเขาไดอยางไร? ในโลกทุกวันน้ี  



90 
 

ทุกองคกรตางพุงความสนใจและใหความสําคัญไปที่การเพ่ิมความถี่ของการซื้อหรือการใชมากกวาโดย
เนนไปที่ลูกคาที่มีความจงรักภักดีเหตุผลที่ทําเชนน้ันได ก็เพราะวาวิวัฒนาการของเทคโนโลยีที่ทําใหเรา
สามารถทําการตลาดแบบเฉพาะเจาะจงได สามารถเขาถึงลูกคาแบบถึงตัวไดทําใหเราไดศัพทใหมทาง
การตลาดที่เรียกวา Mass Customization ก็คือ ทําแบบเฉพาะเจาะจงใหกับแตละคนไดเปนจํานวนมากๆ 
ดวยโดยอาศัยเทคโนโลยีดานคอมพิวเตอรและอินเตอรเน็ต และยังสามารถทําใหเราเพ่ิมการตอบรับจากลูกคา
ไดมากขึ้น ฉะน้ันการที่มีอินเตอรเน็ต และเศรษฐกิจดิจิตอลเกิดขึ้นมาน้ี ทําใหองคกรตางๆ ต่ืนตัวและปรับตัว
กับเทคโนโลยีเหลาน้ี โดยเฉพาะการเปดรับคนรุนใหม เขาแทนที่พนักงานรุนเกาที่จะเปนไมแกดัดยาก และมี
ปญหาการใชเทคโนโลยีเน่ืองจากโลกเราเปนโลกาภิวัต ฉะน้ัน พวกเรานักการตลาดรุนใหม เราจะตองรับมือกับ
ภาวะความซบเซาทางเศรษฐกิจที่หลายคนพูดกันตลอดเวลาวาปน้ีและปหนาอาจจะเกิดภาวะเงินฝดและ
เศรษฐกิจโลกตกตํ่า เพราะสงครามอิรัก แตสําหรับผมคิดวา ภาวะเงินฝดนาจะไมเกิดยกเวนอเมริกาโจมตีอิรัก
และทําใหสงครามยืดเย้ือ กวาบทความน้ีออกตีพิมพ สงครามก็คงจะจบแลว ดังน้ัน สิ่งที่ผมอยากฝากไวคือ เรา
จะตองประเมิน Resource ของทานใหม ตองมีการพิจารณาทรัพยากรในองคกรใหม คือ 

1. สวนผสมทางดานภูมิศาสตร (Geographical Mix) จากเดิมที่ขายสินคากันทุกภาคเลย ทั้งที่
สินคาบางตัวของคุณอาจจะแข็งแรงและทํากําไรไดเฉพาะบางภาค บางภาคอาจไมไดกําไร เพราะฉะน้ัน ควรจะ
ตัดภาคที่ไมไดกําไรทิ้งไหม? แลวรวมทรัพยากร ดึงทหารหรือถอนทหารกลับมาเสริมจุดที่เราแข็งแกรงที่สุดและ
มีกําไรดีที่สุดหรือเปลา? ผมเคยไดยินผูบริหารทานหน่ึงพูดประโยคหน่ึง ตอนที่เกิดวิกฤตตมยํากุงใหมๆ ผมชอบ
มาก เขาบอกวาบางครั้งเราจําเปนตองยอมแพบางสมรภูมิรบ เพ่ือเอาชนะสงครามในที่สุด และตัวอยางที่เราได
เห็นก็คือการที่ CP ตัดขายทิ้งทุกอยางที่ไมใช Core Business ของตัวเองหลังเกิดวิกฤต เหลือแตธุรกิจหลักของ
เขาอยู 3 อยาง น่ันคือ ธุรกิจการเกษตร ธุรกิจโทรคมนาคม กับธุรกิจคาปลีก 

2. สวนผสมทางดานเซ็กเมนตตลาด (Market Segmentation Mix) คุณเลือกทุก เซ็กเมนตไมได 
ก็เหมือนกันคณุตองพิจารณาใหมวา สวนของตลาดสวนไหนที่มีผลกําไรที่สุด แลวมุงไปที่ตลาดน้ัน 

3.สวนผสมทางดานลูกคา (Customer Mix) กลุมลูกคากลุมใดทีท่ําเงินใหคุณมากที่สุด ดูแลเขาใหดี
ที่สุด หรือกลาวอีกนัยหน่ึง รักษาลูกคาที่ใหกําไรสูงสุดตอองคกรของเราไว 

4.สวนผสมทางดานผลิตภัณฑ ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการขาย (Product, 
Channel & Promotion Mix) ก็เหมือนกัน คุณตองตัดสินใจวา คุณตองการจะบุกเพ่ือจะไดสวนแบงตลาด 
หรือต้ังปอมเพ่ือรักษาสวนที่คุณมีอยูในสถานการณแบบน้ี โอกาสที่คุณจะไดสวนแบงการตลาดเพ่ิมคงยากมาก 
ย่ิงถาคุณเปนผูนําตลาด (Brand Leader) ย่ิงเปนชวงที่ลําบากที่สุดในการที่จะลมหรือฆาแบรนดอันดับ 2, 3, 4 
ฉะน้ัน คุณตองแนใจวา จะสามารถคงคํามั่นสัญญาที่มีคุณคาโดยผานแบรนดของทาน (Maintain the Value 
Proposition Promise by Your Brand) ดวยการระดมทรัพยากรทั้งหมด เพ่ือที่จะมั่นใจไดวา คุณจะคงรักษา
ภาพลักษณและคํามั่นสัญญาที่คุณใหกับลูกคาไวได แลวก็พยายามที่จะเพ่ิมคุณคาของผลิตภัณฑ แทนที่จะเขาสู
สงครามราคา 
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วิธีสรางความสุขใหลูกคา สําหรับคนบริการ 
เคล็ดไมลับของการสรางความประทับใจ ใหแกบุคคลที่คุณติดตอดวย น่ันก็คือ การสังเกต 

(Observation) เปนการคนหาขอมูล หรือขอเท็จจริงที่เกิดขึ้นของลูกคา 
โดยอยูบนหลักการที่วา “ ทําอยางไรใหลูกคาพอใจและสนใจที่จะใชบริการของเราตอไป” 

กระบวนการสังเกตที่มีประสิทธิภาพ มิใชแคสักแตวาสังเกตเพ่ือหาขอมูลเทาน้ัน 
การสังเกตที่ดีจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อมีการบูรณาการขอมูลที่ไดรับ น่ันก็คือการนําขอมูลมาวิเคราะหเพ่ือ

กําหนดพฤติกรรมตอบกลับวา ควรจะแสดงออกตอลูกคาอยางไรใหลูกคาพึงพอใจมากที่สุด การสังเกต
กอใหเกิดการกระทําในเชิงรุก (Proactive) โดยมิตองรอใหลูกคารองขอรับการบริการกอน ถือไดวาเปนการ
แสดงออกที่เหนือความคาดหวัง ซึ่งพฤติกรรมน้ีเองยอมเปนเสนหดึงดูดใจแกลูกคาใหลูกคาคิดถึงและอยาก ใช
บริการของเราตอไป 

การสังเกตก็คือ การเอาใจใสน่ันเอง กอนอ่ืนเลยตัวคุณจะตองใสความรักที่จะพัฒนาและปรับปรุงการ
บริการของตนเอง กอน และเมื่อคุณเกิดความคิดความรูสึกเชนน้ี คําถามที่จะตามมาก็คือ ลูกคาตองการบริการ
อะไรจากเรา และเราควรจะทําอยางไรใหลูกคาติดใจและอยากขอรับบริการจากเราอีก การสังเกตจึงเปน
กระบวนการเริ่มตนใหเกิดการกระทําตาง ๆ เพ่ือสรางความประทับใจแกบุคคลรอบขาง 

แลวเราควรเอาใสใจลูกคาในเรื่องใดบาง ?? มีหลายเรื่องอยูเหมือนกันที่อาจจะถูกมองขามไป หรือบาง
คนอาจจะมองวาเปนเรื่องไมสําคัญเทาไรนัก ดิฉันขอสรุปเรื่องที่คุณควรสังเกตลูกคาดวยการต้ังคําถามใน
ประเด็นตาง ๆ ดังตอไปน้ี 
สังเกตถึง “ ขอมูลพื้นฐานของลูกคา” 

เรื่อง เล็ก ๆ นอย ๆ ที่เปนขอมูลของลูกคาสามารถสรางความประทับใจที่มตีอตัวคุณได ขอเนนนะคะ
วาขอมูลทั่วไปมิใชเปนขอมูลที่เปนความลับ หากลูกคาไมประสงคอยากจะใหขอมูลแกคุณ คุณเองไมจําเปนตอง
ไปลวงลูกแบบวาถามเซาซี้ ถามแลวถามอีก เพราะถาเปนแบบน้ีแลวรับรองไดวา ลูกคาไม H-A-P-P-Y แนนอน 
ดีไมดี คุณเองอาจจะตองเสยีลูกคาไปในที่สุด สําหรับการหาขอมูลพ้ืนฐานของลูกคา ไมยากเลยคะ งายนิดเดียว 
เพียงแตสังเกตและถามตนเองวา “ อะไร” เปนเรื่องที่ลูกคาชอบบาง เชน ชอบทานอาหารไทยอะไร ชอบสี
อะไร กีฬาสุดโปรดคืออะไร นักรองสุดปลื้มเปนใคร 
สังเกตถึง “ สิง่ที่ลูกคากระทาํจนเปนนสิัย” 

กิจวัตร ประจําวันที่ลูกคาทํา แตกตางจากขอมูลพ้ืนฐานของลูกคา น่ันก็คือ เปนเหตุการณหรือการ
กระทําที่เกิดขึ้นซ้ําๆ กัน ที่เรียกวา “ นิสัย” เปนความตองการที่เกิดขึ้นจากภายในที่แสดงออกมาภายนอกอยู
บอยครั้ง เชน กอนเริ่มทํางานทุกครั้ง มักจะอานหนังสือพิมพ จิบกาแฟ หรือมักจะเดินไปหาเพ่ือนอีกฝายหน่ึง
เพ่ือเดินกลับบานดวยกัน หรือมักจะโทรศัพทหาหวานใจทุก 6 โมงเย็น เห็นไหมคะวา กิจวัตรประจําวัน จึงเปน
การกระทําที่มีปฏิสัมพันธรวมกับผูอ่ืน หรือเปนพฤติกรรมที่แสดงออกมาภายนอกที่กระทําเปนประจําใน
รูปแบบของการตอบสนอง หรือตอบรับใหเห็นชัดที่มีแนวโนมอาจจะเปลี่ยนหรือไมเปลี่ยนก็ได แตกตางจาก
ขอมูลพ้ืนฐานของลูกคาซึ่งถือวาเปนความชอบลึก ๆ ที่อยูภายในที่เปลี่ยนแปลงคอนขางยากถึงยากมาก 
สังเกตถึง “ สหีนาทีลู่กคาแสดงออก”  

สีหนาสามารถบงบอกไดถึงความรูสึกหรือความตองการของผูพูดไดเชนกัน โดยเฉพาะกับบุคคลที่ไม
สามารถเก็บอารมณได มักจะเปนบุคคลที่แสดงออกมาทางสีหนา เปนบุคคลที่มีสีหนาผันแปรโดยตรงกับ
อารมณ เชน “ โกรธ” ก็ทําหนาบ้ึงตึง ไมพูดไมจากับใคร หรือ “ ชอบ” ก็ย้ิมแยมแจมใส หนาตาสดช่ืน ฉาย
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แววตาแหงความสุข หรือ “ เบ่ือ” ก็ทําหนาหมดอาลัยตายอยาก แววตาสลดหดหู พบวาการใหบริการที่ดีและ
ใหลูกคาประทับใจน้ัน ความสามารถในการสังเกตสีหนาที่แสดงออกมายอมทําใหคุณปรับกลยุทธหรือวิธี การ
ในการแสดงพฤติกรรมตอบกลับแกลูกคาใหเหมาะสม เชน หากคุณกําลังช้ีแจงขอมูลใหลูกคา และลูกคาทํา
หนาเบ่ือ ๆ สายตาสลดหดหู ตัวคุณควรปรับเปลี่ยนวิธีการนําเสนอขอมูล มิใชวายังมัวแตดันทุรังนําเสนอขอมูล
ตามวิธีการเดิม ๆ ของตนอยู 
สังเกตถึง “ คาํพูดทีลู่กคาตอบกลับหรือสือ่ออกมา” 

คําพูดที่ไดยินไดฟงมา จะแสดงใหเห็นชัดวาลูกคามีความรูสึก ความตองการอะไรจากเรา เขามี
ความชอบหรือไมชอบบางหรือไม ตัวคุณเองสามารถคาดเดาวา ณ ขณะน้ีลูกคากําลังอยูในสภาวะอารมณ
อยางไร เชน “ เฮย!! เบ่ือสุด ๆ เลย” หรือ “ ทําไมคุณถึงทํางานแยมากขนาดน้ี” หรือ “ จะเอาอะไรหนักหนา 
งานที่สงมอบใหนายไป ทําไมเด๋ียวแก แกแลวแกอีก เบ่ือจะแยอยูแลว” นักสังเกตช้ันยอด หากสามารถจับสี
หนาและคําพูดของลูกคาไดวา ตอนน้ีลูกคากําลังรูสึกอะไร เปนอยางไร รับรองไดวา พวกเขาจะเปนคนมีเสนห
ที่สามารถเขากับใครตอใครได แตน่ันหมายความวานักสังเกตเหลาน้ัน จะตองเปนนักบริหารคนจากสีหนาและ
คําพูดของลูกคาที่รับรูไดเชนกัน 
สังเกตถึง “ ขอมูลทางออมที่เกิดขึ้น”  

คุณไมควรละเลยขอมูลทางออมตาง ๆ ไมวาจะเปนขาวสารที่บังเอิญไดยินไดฟงมา หรือการขาดการ
ติดตอของลูกคา อยู ๆ ลูกคาเกิดหายไปไมมีการตอบกลับดวยวิธีการใด ๆ เลย และหากตัวคุณเองเจอ
สถานการณเชนที่วาน้ี ขอใหตระหนักไวเลยวา เหตุการณที่เกิดขึ้นอาจจะเปนสัญญาณเตือนภัยที่ไมธรรมดา ซึ่ง
บงบอกไดวาคุณอาจจะสูญเสีย ลูกคาไป ไมวาจะดวยเหตุผลใดก็ตาม จงอยาปลอยปะละเลย และไมควรน่ิงดู
ดาย สิ่งแรกที่ตองต้ังขอสังเกต ก็คือ เพราะเหตุใดลูกคาจึงไมติดตอกลับมา การหาเหตุผลดังกลาวน้ีไมยากเลย 
มีวิธีการหลากหลาย ไมวาจะเปนการสอบถามจากลูกคาตรง ๆ ถึงความรูสึกที่มีตอการใหบริการ หรือการ
สอบถามจากบุคคลที่เกี่ยวของก็ยอมได 
 
การรักษาความสันพนัธกับลกูคานัน้สาํคญัไฉน – CRM 

CRM - Customer Relationship Management หรือการบริหารลูกคาสัมพันธ เปนกลยุทธการ
บริหารจัดการอยางหน่ึงซึ่งถูกออกแบบมาเพ่ือชวยธุรกิจใหสามารถจัดการกระบวนการตางๆ ภายในให
ดําเนินการไดอยางสอดคลองและตอบสนองตอความตองการของลูกคา เพ่ือสรางและรักษาความซื่อสัตยของ
ลูกคาที่มีตอองคกร คนหาความชอบ รสนิยมของลูกคา และการสรางความสัมพันธกับลูกคาเพ่ือใหลูกคาเกิด
ความพอใจสูงสุด นํามาซึ่งความภักดีของลูกคา รายไดที่เพ่ิมขึ้น และการทํากําไรระยะยาว 

ปจจุบันมีผูประกอบการหนาใหมเกิดและเพ่ิมขึ้นอยางรวดเร็ว ตลาดธุรกิจตอนน้ีจึงไมไดแขงกันที่
คุณภาพของผลิตภัณฑเพียงอยางเดียวอีกตอไป แตรวมไปถึงการดูแลเอาใจใสลูกคา ใครที่เทคแครไดดีกวาก็ได
ใจลูกคาไปมากกวา จึงไมนาแปลกใจที่หน่ึงในตัวช้ีวัดประสิทธิภาพของการดําเนินธุรกิจขององคกรจะมีลูกคา
เขามาเก่ียวของดวย การรักษาลูกคาใหอยูกับเราไดนานจึงเปนสิ่งสําคัญที่องคกรตางใหความสนใจ การบริหาร
ลูกคาสัมพันธจึงเปนเทคนิคหน่ึงที่องคกรจํานวนมากนํามาใช และการบริหารลูกคาสัมพันธดังกลาวยัง
เปรียบเสมือนกลไกหน่ึงในการสรางแบรนดขององคกรอีกดวย 
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ผศ.ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ ไดนิยาม CRM ไววา กิจกรรมทางการตลาดที่กระทําตอลูกคา โดยมุงใหลูกคา
เกิดความเขาใจ มีการรับรูที่ดี ตลอดจนรูสึกชอบบริษัทและสินคาหรือบริการของบริษัท ทั้งน้ีจะมุงเนนกิจกรรม
การสื่อสารแบบสองทาง โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดประโยชนทั้ง
สองฝายเปนระยะเวลายาวนาน 

เราสามารถนํา CRM ไปเปนแนวทางในการบริหารลูกคา
ความสัมพันธไดหลายรูปแบบ เชน การใชระบบฐานขอมูลของลูกคา
ร วม กัน เ พ่ือ เ พ่ิมประสิท ธิภาพในกระบวนการ ตัดสินใจและ
กระบวนการดําเนินงาน ฝายการตลาดสามารถวิเคราะหไดวาลูกคา
กลุมน้ีควรจัดจําหนายสินคาอะไร ผานชองทางการขายใดหรือมี
โปรโมช่ันอยางไร เปนการขายและใหบริการในสถานที่ที่ลูกคา
ตองการ หรือที่สําคัญที่สุดก็คงเปนการสรางมูลคาเพ่ิม (Value 
Added)ใหกับลูกคา เพราะปจจุบันสิ่งที่ลูกคาตองการไมใชแคคุณคา 
(Value) เพียงอยางเดียว แตตองการสิ่งที่ทําใหลูกคามีความรูสึก
มากกวาความพอใจ ซึ่งผูประกอบการควรสรางคุณคาเพ่ิมใหกับสินคา

และบริการ โดยผาน Value Chain ทั้งในสวนของคูคา (Supply Chain) และในสวนของความตองการของ
ลูกคา (Demand Chain) เพ่ือใหเกิดการบูรณาการที่ทําใหเกิดมูลคาเพ่ิมใหกับลูกคาอยางครบวงจร 

ยกตัวอยางการทํา CRM ที่เราเห็นไดชัดในปจจุบันคือโปรแกรม SPOT Rewards Card ของบริษัท 
เซ็นทรัล ฟูด รีเทล จํากัด ซึ่งถือไดวาเปนผูนําคาปลีกที่ริเริ่มกลยุทธ CRM ในประเทศไทยเปนรายแรก สิ่งที่ทาง 

SPOT ทําคือการผสมผสานการตลาด เทคโนโลยีดานไอทีและการเงินอยางลง
ตัว การที่ลูกคาทําบัตรใบน้ีเพ่ือตองการสวนลดหรือโปรโมช่ันอะไรก็ตาม ทาง
บริษัทยอมไดขอมูลสวนตัวของลูกคาไปดวย รวมไปถึงการจับจายใชสอยของ
ลูกคาคนดังกลาว ทําใหเจาของธุรกิจสามารถแบงลูกคาออกเปนกลุมๆ ได 
เลือกไดวาตองจัดสวนลดแบบใดออกมาจึงจะตรงใจลูกคากลุมหน่ึงๆ นอกจาก
จะสั่งซื้อสินคามาขายไดถูกตองจนสามารถขายสินคาใหกับลูกคาไดแลว ยังเปน
การตอบสนองความความตองการของลูกคาไดตรงจุดดวยการจัดโปรโมช่ันที่

ตรงใจ นับเปนกลยุทธเด็ดที่ใชมัดใจลูกคาใหมีความภักดีตอแบรนดของเรา 
CRM ไมใชซอฟตแวร แตการทํา CRM จําเปนตองอาศัยเทคโนโลยีมาเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล

ลูกคา ซึ่งเปนสวนสําคัญที่จะทําใหองคกรสามารถดําเนินงานเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาได CRM 
เปนเครื่องมือชนิดหน่ึงที่จะชวยรักษาความสมัพันธอันดีระหวางบริษัทกับลูกคา ทําใหลกูคาเกิดความผูกพัน
และอยูกับบริษัทไปนานๆ ซึง่ก็เทากับวาธุรกิจไดลดอัตราการสูญเสียคาใชจายในการหาลูกคาใหมใหตํ่าลง
น่ันเอง 

 
รักษาความสัมพันธกับลกูคาบน Social Network 

เช่ือวาหลายคนคงรูจักกับ "การบริหารลูกคาสัมพันธ" (Customer Relationship Management) 
หรือที่เรารูจักกันในช่ือของการทํา CRM ซึ่งเปนเทคนิคที่องคกรหลายแหงนําเขามาใช เพ่ือสรางและรักษา

http://www.sundae.co.th/crm/?cmd=SageCRM
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ความซื่อสัตยของลูกคาที่มีตอองคกร รวมถึงคนหาความชอบ รสนิยมของลูกคา และการสรางความสัมพันธกับ
ลูกคา ซึ่งทั้งหมดน้ีลวนสงผลไปสูรายไดระยะยาวหรือการสรางกําไรใหกับองคกร  

ทางเราไดเคยเสนอ วิธีการทํากลยุทธ CRM ในทางธุรกิจกอนหนาน้ีแลว แตในปจจุบันที่สื่อสังคม
ออนไลน (Social Media) กําลังเปนที่นิยม องคกรตางๆ เริ่มใหความสําคัญกับการสรางบทสนทนาและสราง
สัมพันธกับลูกคาผานทางสื่อสังคมออนไลนมากขึ้น เราจึงนําประเด็นเดิมกลับมานําเสนออีกครั้ง โดยจะเนนไป
ที่เรื่อง Social CRM  Social CRM หมายถึงการสรางความสัมพันธกับลูกคาบนสังคมออนไลน (Social 
Customer Relationship Management) เปนเครื่องมือที่กําลังเริ่มเขามามีบทบาทเปนสวนเสริมใหกับการ
บริหารความสัมพันธกับลูกคาแบบด้ังเดิม ซึ่งจะชวยใหเกิดการสื่อสารและสรางความสัมพันธที่มีประสิทธิภาพ
มากย่ิงขึ้น โดยทําใหองคกรสามารถตอบโตแบบตัวตอตัวกับลูกคาผานโลกออนไลนไดทันที ทําใหเกิดการ
สื่อสารและแบงปนขอมูลกันอยางรวดเร็ว อีกทั้งตอบโจทยความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง  

สําหรับกลุมลูกคาที่เปนเปาหมายของการทํา Social CRM แนนอนอยูแลววาตองเปนลูกคาสังคม
ออนไลน ลักษณะของลูกคากลุมน้ีคือจะรับขอมูลขาวสารตางๆ ผานสื่อสังคมออนไลน เชน facebook, 
Twitter และ Google+ และใหความสําคัญกับขอมูลขาวสารเหลาน้ัน เรียนรูเก่ียวกับผลิตภัณฑใหมผานสื่อ
สังคมออนไลน เช่ือถือไวใจในสังคมออนไลนของตัวเอง ยินดีจะแลกเปลี่ยนและแสดงความคิดเห็นกับคนอ่ืนๆ 
ในสังคมออนไลน มักหาขอมูลเสริมที่สัมพันธกับขอมูลขาวสารที่ไดรับเพ่ือตอบความตองการ ของตัวเอง มัก
แสดงความคิดเห็นไดทั้งแงบวกและแงลบเกี่ยวกับประสบการณที่มีตอสินคาที่ใช และในเวลาเดียวกันก็คาดหวัง
วาจะมีคนมารวมแสดงความคิดเห็นหรือคลายขอของใจดวย ซึ่งลูกคาสามารถทําไดหลายชองทาง รวดเร็ว และ
ไมจํากัด ในโลกแหงไซเบอรจึงถือไดวาลูกคาสังคมออนไลนเปนลูกคาที่มีความสําคัญ ตอรูปแบบและวิธีการใน
การเสนอสินคาบริการขององคกร  

ขอแตกตางระหวางการทาํ CRM และ Social CRM 
ใครทาํ  
 ในการทํา 
Social CRM น้ั น 
องคกรเองจะตอง
สรางให เกิดการมี
ส วนร วมในสั งคม
ออน ไลน ม ากขึ้ น 
องคกรใดที่ยังยึดติด
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
ตอความสํ า เร็ จ น้ี  
องคกรจะตองพิจารณาวา Social Media เปนเครื่องมือในการสื่อสารใหมกับลูกคา และจะตองใหความสําคัญ

http://www.prosoftcrm.in.th/FileSystem/Image/prosoftcrm36/20130611/crm-scrm.png
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กับ Social Media มีการอบรมพนักงานทุกคนใหมีสวนรวมในสังคมออนไลน สรางความรับผิดชอบรวมกันใน
สังคมออนไลน ในฐานะตัวแทนขององคกร ไมใชหนาที่ของแผนกใดแผนกหน่ึงอีกตอไป  
 ทําอะไร เม่ือไร ที่ไหน อยางไร 
สําหรับ Social CRM จะมีลูกคาเปนผูกําหนดรูปแบบและแนวทาง เปนการรับขอมูลจากลูกคา และนํามา
ปรับปรุงสินคาหรือบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาอีกที โดยมีการสื่อสารกับลูกคาไดตลอดเวลาผาน
หลายๆ ชองทาง ชวยใหลูกคาสามารถเขาถึงองคกรไดสะดวกในทุกชวงเวลา ในขณะที่การบริหารความสัมพันธ
กับลูกคาในแบบเดิมมีขอจํากัดมากกวา เน่ืองจากทางองคกรเปนผูกําหนดแนวทางการทํางานต้ังแตตน การ
ทํางานทุกอยางลวนเปนลําดับขั้นตอน มีการทํางานเฉพาะในชวงเวลาทํางาน และจะมีการติดตอกับลูกคาไดก็
ตอเมื่อมีการทําธุรกิจหรือมีการซื้อขายกันกอนเทาน้ัน จะเห็นวาขอเสียเปรียบอยางชัดเจนของการบริหาร
สัมพันธกับลูกคาแบบเดิม คือเปนการสื่อสารทางเดียวจากองคกรออกสูลูกคาในชวงเวลาที่จํากัด แตกตางจาก 
Social CRM ที่เนนการรับฟงเสียงจากลูกคา ซึ่งชวยใหองคกรทราบถึงผลตอบรับจากลูกคา อันเปนสิ่งสําคัญใน
การพัฒนาสินคาและบริการไดทันทวงที  
 นอกจากน้ี เน่ืองจากลูกคาเปนผูสรางความสัมพันธในสังคมออนไลน ทําใหเกิดการตลาดแบบปากตอ
ปากหรือที่เรียกวา Viral Marketing เกิดการบอกตอกันไปวาสินคาหรือบริการใดดีหรือไมดี จากคนไมก่ีคน
สามารถกลายเปนกลุมใหญได ทําใหเสียงของปจเจกชนจากเดิมที่เปนเสียงเล็กๆ กลายเปนเสียงใหญที่ทาง
องคกรตองฟง ซึ่งขอมูลหรือผลตอบรับน้ี หากองคกรใดยังใชสื่อเดิม (Traditional Media) อยางโทรทัศน วิทยุ 
หรือหนังสือพิมพที่พูดอยูขางเดียวผลลัพธของการเผยแพรขอมูลตางๆ ยอมชากวาการใชสื่อแบบใหมที่เนนการ
แบงปน (share) อยางแนนอน 
 จะเห็นวาการสรางความสัมพันธกับลูกคาบนสังคมออนไลน ไดกลายเปนเครื่องมือที่มีบทบาทเขามา
เปนสวนเสริมใหกับการบริหารความสัมพันธกับลูกคาแบบด้ังเดิม ทําใหเกิดการสื่อสารและสรางความสัมพันธที่
มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น คราวน้ีก็ไดเวลาถามตัวเองแลวละวา “ถึงเวลาแลวหรือยังที่จะเริ่มการทํา Social 
CRM กับธุรกิจของเรา” 

Below the Line...ยุทธวิธีพิชิตใจลกูคา 
ผลสํารวจจากวงการโฆษณารวมทั้งนักการตลาดหลายคนตางใหความเห็นไปในทิศทางเดียวกันวา

แมวาสื่อหลัก เชน โทรทัศนจะสามารถเขาถึงคนทั่วประเทศ และยังคงเปนสื่อสําคัญที่มอิีทธิพลตอผูบริโภคแต
ทวาปจจุบันมีสื่อใหมเขามาเปนทางเลือกมากขึ้น ทําใหโฆษณาในจอ(ทีวี)ไมใชสูตรสําเรจ็ในการสื่อสารกับลูกคา
อีกตอไป 

Above the line คือการซื้อ และการทําโฆษณาผานสื่อหลัก ไดแกโทรทศัน วิทยุ สื่อสิ่งพิมพ เพ่ือ
สรางการรับรูในตราสินคาแกผูบริโภคในวงกวางภายในระยะสั้นๆ อยางรวดเร็ว โดยใชโฆษณาแนะนําสินคา
หรือบริการผานสื่อไมวา จะเปนหนังโฆษณาทางทีวี สปอตทางวิทยุ โฆษณาในนิตยสาร หนัวสือพิมพ ซึ่งเปน
การสื่อสารทางเดียวกับผูบริโภค ขณะที่ Below the line 

Below the line คือเปนการสื่อสารสองทางกับผูบริโภคในรูปแบบของการจัดกิจกรรมตลาดเพ่ือ
เขาถึงผูบริโภคเฉพาะกลุม เฉพาะพ้ืนที่ ที่มีจาํนวนและขนาดจํากัด เชน การจัดกิจกรรมพิเศษทางการตลาด 
การสงเสริมการขาย การจัดโรดโชวสรางความสัมพันธกับลูกคา (CRM : Customer Relationship 
Management)  
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สมัยกอนหลายคนมองวา Below the line คือ การจัดกจิกรรมทางการตลาด (Event Marketing) 
เพียงอยางเดียว แตในความเปนจริงขอบเขตของ Below the line น้ันครอบคลุมไปถึงการทํา Direct 
Marketing, Direct Mail, Marketing Research,Public Relation, Promotion Event, International 
Marketing ฯลฯ เพ่ือสรางกระแสการบอกตอ (word of Mouth) ลกัษณะปากตอปาก หรือที่นิยมเรียกวา 
"Buzz Marketing" 

ยกตัวอยางเชน ผูผลิตสาหรายทอดกรอบภายใตย่ีหอ "เถาแกนอย" ซึ่งเปนธุรกิจขนาดยอมของคนไทย 
เปนที่รูจักของคนทั้วๆไป ดวยการนําเสนอผานสื่อตางๆ ในรูปแบบของการใหสัมภาษณ ถึงแนวคิดการทําธุรกิจ 
วิธรการทําตลาด ฯลฯ โดยผูบริหารหนุมวัย   21 ป ซึ่งเปนวิธีทําการตลาดที่แตกตางจากขนมขบเคี้ยวใน
ทองตลาดไมวาจะเปนการจัดกิจกรรม โรดโชว ในตลาดนัดสวนจตุจักร สยามสแควร ซึ่งถือเปนศูนยการรวม
ของวัยรุน โดยมีทีม Mascot เถาแกนอยจัดกิจกรรม มีการเลนเกมสกับ กลุมเปาหมาย และใหความรูเก่ียวกับ
สาหรายหรือแมกระทั้งการโฆษณาผาน Internet ซึ่งเปนสื่อที่ วัยรุนในปจจุบัน จนเปนแบรนดสาหรายอันดับ
หน่ึงของประเทศไทยที่มีอัตราการเติบโตสูง 

อีกตัวอยางหน่ึง ธุรกิจกาแฟ บานไรกาแฟ ที่เปนตํานานตนแบบของ SMEs ไทยที่เริม่ตนจากปมนํ้ามัน 
จนมีสาขาถึง 106 สาขา ภายในระยะเวลา 5 ป และมียอดขายปจจุบันรวม 100 กวาลานบาทตอป ซึ่งตลอก
ระยะเวลาที่ผานมาเรื่องราวของ "บานไรกาแฟ" จะถูกถายถอดออกมาเปนระยะ ๆ โดยคุณสายชล เพยาวนอย 
(ปจจุบันเขาถอนตัวออกไปอยู เบ่ืองหลัง) 

วิธีการสื่อสารของบานไรกาแฟ ถือเปนเทคนิคที่สามารถดึงดูดสื่อเขามาเปนผูกระจายขาวสารใหถึง
ผูบริโภค เชน รูปแบบของรานที่เปน 

สามเหลี่ยมอาคารทรงไมยที่เปนเอกลักษณ ตามปมนํ้ามัน การทํากาแฟแกวละ 400 บาท ออกมา
นําเสนอหรือแมการใสเสื้อผาบานไร ออกตามรายการ เกมแกจน สูแลวรวยทุกครั้งที่มีการเผยแพรเรื่องราวของ
บานไรกาแฟ สื่อกลายเปนกระบอกเสียงในการประชาสัมพันธถายทอดแนวคิดและความเคลื่อนไหวของธุรกิจ
ทําใหผูคนเกิดความสนใจมากขึ้นโดย ไมจําเปนตองใชงบประมาณมากมาย 

ตัวอยางเหลาน้ี คือ จุดเดนของ Below the Line น้ันคือ ชวยประหยัดงบประมาณทางการตลาด
พรอมทั้งเสริมภาพลักษณ การรับรูแบรนดในเชิงบวก และสามารถเขาถึงกลุมเปาหมายไดดีกวา Above the 
Line จึงไมนาแปลกใจวาการสรางและตอกยํ้าการรับรูแบรนดดวยวิธีที่กลาวไวขางตนกลับกลายเปนกลยุทธที่
ไดรับความสนใจมากขึ้นใน แวดวงการตลาดยุคน้ี 
      แตถึงแมกระน้ันก็มิไดหมายความวา จะเลิกทํา Above the Line ไปเลยแลวหันมาทํา Below the Line 
เพราะการ   ทาํการตลาดที่ดีตองรูบาลานซ สัดสวนการสือ่สารที่เหมาะสมกับสถานการณตลาดพฤติกรรมของ
ลูกคารวมทั้งงบประมาณของตนเองใหเหมาะสมเพ่ือสามารถเขาถึงกลุมเปาหมายไดไกลชิดขึ้นเพราะน้ันจะทํา
ใหมีโอกาสในการขายมากขึ้น ซึ่งหมายถึงยอดขายหรือรายไดที่จะตามมาน้ันเอง 

Database Marketing และ Direct Marketing 
Database Marketing หรือแปลกันตรง ๆ คือ การตลาดฐานขอมูล เปนการสราง (build) รักษา 

(Maintain) และนําฐานขอมูลของลูกคา (Utilize) หรือ Customer Database นํามาใชเพ่ือสงเสริมกิจกรรม
ทางการตลาด และ Database น้ีเองก็เปนหัวใจสําคัญของการทํา Direct Marketing หรือ การตลาดตรง และ 
CRM  
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เมื่อพูดถึง Database Marketing โดยไมพูดถึง Direct Marketing ก็ดูเหมือนขาดอะไรไป การตลาด

ตรงตามความหมายที่ สมาคมการตลาดตรงของอเมริกา (Direct Marketing Association: DMA) ไดใหไวดังน้ี 
 

“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' โดยอาศัยสื่อโฆษณาหน่ึงหรือมากกวาหน่ึง
สื่อในเพ่ือกอใหเกิดการตอบสนองหรือเกิดธุรกรรมในแบบที่สามารถวัดคาได' ไมวาจะอยูที่ใดก็ตาม”  
หลักเกณฑสําคัญของ direct marketing คือ 

สื่อสาร 2 ทาง (Interactivity): เปนการทําการตลาดแบบสื่อสาร 2 ทางระหวางผูสงสาร/เจาของ
สินคาหรือบริการ/นักการตลาดกับผูรับสารหรือลูกคา/กลุมเปาหมาย 

 วัดคาได(Measurable) : สามารถวัดคาไดอยางคอนขางแนนอนวาเมื่อมีการสงสารไปแลวมีการ
ตอบสนองมากนอยเทาไหร  

 กิจกรรมเกิดขึ้นที่ใดก็ได(Activities at any Location) : กิจกรรมที่วัดคาไดน้ีจะเกิดขึ้นที่ใดๆ ก็ได
ในชวงระยะเวลาใดเวลาหน่ึง 

เครื่องมือทางการตลาดตรงแบบเดิม จะประกอบไปดวย 
1. Direct Response Television หรือ การตลาดตรงทางทีวี เชน TV Direct, TV Media หรือ การขาย

สินคาประเภท As Seen On TV 
2. Direct Response Radio หรือ การตลาดตรงผานวิทยุ ซึ่งในเมืองไทยไมคอยเห็นกันนัก เทาที่เห็น 

มักจะใชในการทําเพ่ือเก็บขอมูลลูกคาและเพ่ือใหลูกคาทดลองใชสินคา เชน การ"ขอรับ ต.ย.สบูฟรี
เมื่อโทร.มาที่ 0-xxxx-xxxx" เปนตน  

3. Catalog Marketing หรือ การทําตลาดผานแคตตาลอก โดยการสง Catalog รายการสินคาหรือ
บริการไปยังกลุมเปาหมายเพ่ือหวังผลในการขายสินคา 

4. Direct Mail เปนการติดตอกับกลุมเปาหมายทางไปรษณียเชนกันแตจะเนนในเรื่องของการสง
ขอเสนอพิเศษ การสงบัตรอวยพร หรือการประกาศสําคัญซึ่งอาจจะมีหรือไมมีขายสินคาก็ได เชนการ
แจกคูปองรับนํ้าหอมฟรี 100 ทานแรกเพ่ือใหกลุมเปาหมายไปรับสินคาต.ย.ที่เคานเตอรนํ้าหอม เปน
ตน  

5. Direct Selling/face-to-face marketing หรือ การขายตรง เชนตัวแทนขายประกัน Amway 
Missteen เปนตน ในบานเราเอง ยังสับสนอยูระหวางคําวาขายตรงกับการตลาดตรง ซึ่งจริง ๆแลว 
direct selling เปนเพียงเครื่องมือหน่ึงในการตลาดตรง 

6. Telemarketing การทําตลาดผานทางโทรศัพท เชน Call Center, Pizza Delivery เปนตน 
และเมื่อเรากาวเขาสูยุคของอินเตอรเน็ตและโทรศัพทมือถือ เครื่องมือทางการตลาดอยาง Online 

marketing และ Mobile marketing ก็มีบทบาทเพ่ิมมากขึ้นไมวาจะเปน SMS marketing, mail Marketing, 
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E-Commerce เปนตน ซึ่งก็ลวนแลวแตเปน Direct Marketing ทั้งสิ้น  ในการทํา direct marketing น้ันสิ่งที่
ขาดไมไดเลยคือ ฐานขอมูลลูกคา(Customer Database) ดังน้ัน Database Marketing จึงถือกําเนิดขึ้นเพ่ือ
รองรับกิจกรรมของ Direct Marketing และยังสามารถใชเพ่ือประโยชนอ่ืนๆ เชนการทําวิจัยการตลาด
(Marketing Research) การทํากิจกรรม CRM เปนตน 
Customer Database ที่แทจริง  

หลายคนคงสงสัยวา Customer Database ที่วาบริษัทสวนใหญก็ตองเก็บขอมูลลูกคาบางไมมากก็น
อยเชนมีช่ือ ที่อยู เบอรโทร ก็มีอยูแลวก็คิดวาทํา Database Marketing ไดแลว แตความจริงแลว Customer 
Database ตามที Marketing Guru อยาง ฟลิปส คอตเลอร ไดพูดไวในหนังสือ Marketing Management วา
ถาขอมูลลูกคาประกอบไปดวยช่ือ ที่อยู เบอรโทร ก็เปนไดแค Mailing List ธรรมดา หากจะนํา Customer 
Database มาใชจริง ๆแลว ขอมูประเภท ความชอบประเภทสินคา ความถี่ในการซื้อ ปริมาณการซื้อ ขอมูล
ดาน lifestyle ของลูกคา เปนตน จะตองนํามาประกอบในการพิจารณาจัดทํา direct marketing campaign 
และขอมลูเหลาน้ันควรถูกจัดเก็บเปนระบบและงายตอการนํามาใชดวย 
Database หัวใจของ CRM  

หัวใจสําคัญของทํา CRM คือการรูจักลูกคาอยางถองแทและลึกซึ้ง จากน้ัน นําเสนอสิ่งที่ลูกคาพึงพอใจ
หรือเกินกวาที่ลูกคาคาดหวังไว แตอยูในระดับที่ลูกคายังพึงพอใจอยู การที่จะสนองตอบเปาหมายของ CRM 
น้ันจําเปนจะตองมีการศึกษาขอมูลตางๆของลูกคา พฤติกรรมตางๆ ของลูกคาที่มีกับสินคาหรือบริการ หรือตัว
บริษัทเอง รวมถึงประสบการณที่ลูกคาไดจากการใชสินคาและบริการของบริษัท นํามาวิเคราะห ตีความ และ
นําเสนอสิ่งพึงใจอยางตอเน่ืองและการที่จะทําใหกระบวนการวิเคราะห ตีความ และนําเสนอน้ันตองอาศัย
ระบบฐานขอมูลที่ดีพอเมื่อ Database เริ่มถูกนํามาใชแลว แตการใชครั้งน้ีไมเพียงแตการมุงทํา Database 
Marketing เทาน้ัน แตนํามาใชเพ่ือใหเกิดกระบวนการ"สนองความพอใจลูกคา" ของทั้งองคกร มาถึงตรงน้ี 
ตอไปน้ีเปนตัวอยางของการนํา Database ของลูกคามาเพ่ืองาน CRM หางสรรพสินคาแหงหน่ึงศึกษาขอมูล
จากระบบฐานขอมูลลูกคาภายใตโปรแกรม CRM พบวา ลูกคาเกรด A กลุมหน่ึงที่ชอบการเดินทางแบบผจญ
ภัยในปา ทุกครั้งที่จะไปเดินปามักจะมาซื้อของใชที่จําเปนที่หางทุกครั้ง เมื่อรูดังน้ี ทางหางจึงออกแคมเปญ 
"ทองปาสุดคุม ประจําป " โดยทางหางจัดโปรแกรมการเดินปาในราคาพิเศษ ซึ่งราคาน้ีรวมสินคาที่จําเปนใน
การเดินปาที่ลูกคากลุมน้ันมักจะซื้อเปนประจําไวเรียบรอยแลว ทําใหลูกคาพึงพอใจอยางมากและกลับมารวม
แคมเปญน้ีอีกทุก ๆ ป จะเห็นไดวา หางน้ีทําการเก็บขอมูลลูกคา วิเคราะห และนําเสนอสิ่งที่เปนที่ตองใจกับ
ลูกคา จนไดรับผลตอบรับอันนาพอใจทั้งฝายลูกคาและหางน้ัน แตการที่จะไดมาซึ่งแคมเปญที่ตรงใจลูกคา
ฐานขอมูลที่ดียอมมีสวนสําคัญ และฐานขอมูลที่ดีน้ันไมใชมีแคมีช่ือ-สกุล ที่อยูลูกคาเทาน้ันก็จบ แตตองอาศัย
ขอมูลหลายๆ ดานอีกดวย  

Database หัวใจของ CRM ในโลก Internet 
Database หวัใจของ CRM 

หัวใจสําคัญของการทํา CRM คือการรูจักลูกคาอยางถองแทและลึกซึ้ง จากน้ันนําเสนอสิ่งที่ลูกคาพึง
พอใจหรือเกินกวาที่ลูกคาคาดหวังไวแตอยูในระดับที่ลูกคายังพึงพอใจอยู การที่จะสนองตอบเปาหมายของ 
CRM น้ันจําเปนจะตองมีการศึกษาขอมูลตางๆ ของลูกคาพฤติกรรมตางๆ ของลูกคาที่มีกับสินคาหรือบริการ
หรือตัวบริษัทเอง รวมถึงประสบการณที่ลูกคาไดจากการใชสินคาและบริการของบริษัท นํามาวิเคราะห ตีความ
และนําเสนอสิ่งที่พึงใจอยางตอเน่ืองและการที่จะทําใหกระบวนการวิเคราะห ตีความ และนําเสนอน้ันตอง
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อาศัยระบบฐานขอมูลที่ดีพอ เห็นไหมวา  Database เริ่มถูกนํามาใชแลวแตการใชครั้งน้ีไมเพียงแตการมุงทํา 
Database Marketing เทาน้ันแตนํามาใชเพ่ือใหเกิดกระบวนการ"สนองความพอใจลูกคา" ของทั้งองคกร 

มาถึงตรงน้ี จะขอยกตัวอยางของการนํา Database ของลูกคามาเพ่ืองาน CRM ใหดูสักตัวอยางหน่ึง 
หางสรรพสินคา แหงหน่ึงศึกษาขอมูลจากระบบฐานขอมูลลูกคาภายใตโปรแกรม CRM    พบวา ลูกคาเกรด A  
กลุมหน่ึงที่ชอบการเดินทางแบบผจญภัยในปาทุกครั้งที่จะไปเดินปามักจะมาซื้อของใชที่จําเปนที่หางทุกครั้ง
เมื่อรูดังน้ีทางหางจึงออกแคมเปญ "ทองปาสุดคุม ประจําป " โดยทางหางจัดโปรแกรมการเดินปาในราคาพิเศษ
ซึ่งราคาน้ีรวมสินคาที่จําเปนในการเดินปาที่ลูกคากลุมน้ันมักจะซื้อเปนประจําไวเรียบรอยแลวทําใหลูกคาพึง
พอใจอยางมากและกลับมารวมแคมเปญน้ีอีกทุก ๆ ป 

จะเห็นไดวา หางน้ีทําการเก็บขอมูลลูกคาวิเคราะหและนําเสนอสิ่งที่เปนที่ตองใจกับลูกคาจนไดรับผล
ตอบรับอันนาพอใจทั้งฝายลูกคาและหางน้ันแตการที่จะไดมาซึ่งแคมเปญที่ตรงใจลูกคาฐานขอมูลที่ดียอมมีสวน
สําคัญและฐานขอมูลที่ดีน้ันใชเพียงแคมีช่ือ-สกุล ที่อยูลูกคาเทาน้ันก็จบ แตตองอาศัยขอมูลหลายๆ ดานอยาง
ที่เคยบอกไวใน CRM & database marketing ความเหมือนที่แตกตาง (ภาคหน่ึง) 
CRM ในโลก Internet 

คนทําเว็บก็อยากใหกลุมเปาหมายไดเขามาชมและติดตามเปนประจําแตดวยจํานวนเว็บมากมายใน
โลกอินเตอรเน็ต ผูใชมีอํานาจในการสั่งการเพียงปลายน้ิวสัมผัสก็ช้ีเปนช้ีตายใหกับเว็บน้ัน ๆไดพอสมควรและ
สําหรับ E-Commerce ดวย หากไมสามารถมัดใจลูกคาหรือผูใชใหอยูหมัดก็ยอมสูญเสียลูกคาใหกับคูแขงได
งาย ๆ เพียงหน่ึงคลิ๊ก 

ฉะน้ัน CRM จึงถูกนํามาใชบนโลกอินเตอรเน็ตเชนกัน ตัวอยางที่เห็นไดชัดในการนํากลยุทธ CRM มา
ใชก็คือ Amazon.com เว็บไซตขายหนังสือและสินคาระดับโลกหากคุณไดสมัครเปนสมาชิกของ amazon 
หรือสั่งซื้อสินคาจาก เว็บน้ีสิ่งที่คุณจะไดรับคือ เมื่อคุณเขาไปเว็บน้ีครั้งตอไปคุณก็จะพบวารายการสินคาหรือ
หนังสือที่คุณเจอบนหนาเว็บคือหมวดรายการสินคาหรือหนังสือที่คุณเคยซื้อหรือเคยคนหามากอนหนาน้ีเองซึ่ง
ทางรายการเหลาน้ันจะแตกตางกันไปแตละบุคคล เพราะทาง Amazon พยายามศึกษาพฤติกรรมของผูใชหรือ
สมาชิกและเก็บมันไวในฐานขอมูลและเมื่อลูกคาคนเดิมกลับเขาเว็บอีกครั้ง Amazon ก็จะเตือนความทรงจํา
ของคุณวาครั้งกอนคุณเคยซื้อสินคาประเภทใดไปและนําเสนอสินคาประเภทเดียวกันและใกลเคียงกับที่คุณ
สนใจ นํามาเสนอใหคุณเพ่ือเพ่ิมโอกาสการขายสินคา (Upselling) ใหมากขึ้น 

นอกจากการนํา CRM มาใชในการทําธุรกิจบน internet แลว Internet ก็สามารถเปนเครื่องมือหน่ึง
ในการทํา CRM เชนการเพ่ิมชองทางการติดตอระหวางลูกคากับบริษัท ทางอีเมลหรือเว็บไซต หรือการเปด
ชองทางในการขายสินคาอีก ชองหน่ึง เพ่ืออํานวยความสะดวกกับลูกคากลุมที่รักการชอปปงอยูที่บานโดยผาน 
internet 

การจัดการความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management : CRM) 
เปนกระบวนการและเทคโนโลยีเพ่ือจัดการสารสนเทศเก่ียวกับลูกคาแตละบุคคล และจัดการอยาง

ระมัดระวังในจุดสัมผัสลูกคา (Customer Touch Points) เพ่ือทําใหลูกคาจงรักภักดี 
จุดสัมผัสลูกคาคือ ทุกโอกาสที่ลูกคาสัมผัสกับแบรนดและผลิตภัณฑจากประสบการณตรงของบุคคลหรือผาน
การสื่อสารมวลชนเพ่ือสังเกตความสัมพันธ 
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ขั้นตอนดําเนินการ CRM จะประกอบดวยกันทั้งหมด 4 ขัน้ตอนคือ  
1) การแยกแยะผูมุงหวังและลูกคา (โดยใชฐานขอมูลลูกคาที่ไดมาจากทุกชองทางและจุดที่สัมผสั

ลูกคา) 
2) สรางความแตกตางในลูกคาจาก 

- ความตองการของลูกคาและ 
- คุณคาของลูกคาตอบริษัท 

3) จัดปฏิสัมพันธกับลูกคาแตละคนเพ่ือปรับปรุงความรูของเราเกี่ยวกับความตองการของลูกคาแตละ
คน และสรางความสัมพันธที่ดี 

4) มีผลิตภัณฑบรกิารที่เฉพาะและสื่อสารไปยงัลูกคาแตละคน (เชน Call Center และ Website) 
สรุปแลว จุดประสงคสําคัญของการสราง CRM คือ มูลคาตอลูกคา 

ดังน้ันองคกรที่เนน CRM จึงเนนการสนทนากับลูกคา เพราะเปนหัวใจของการสรางความสัมพันธ 
การปฏิ-สัมพันธกับลูกคาเกิดไดทุกที่ ทุกเวลา ทุกวิธี ซึ่งการสนทนาคือการสรางคุณคา คุณภาพสินคาอยาง
เดียวไมพอ จะตองทําใหลูกคาปรารถนาเขามาติดตอดวยการสนทนาที่เปนแบบทันใจ (Real Time) มากที่สุด 
จงจําไววาสิ่งที่ผลักดันกําไรของบริษัทสวนใหญคือ มูลคาของฐานลูกคาของบริษัท 
ขอพิจารณาสุดทายคือ ระดับของการลงทุนในการสราง CRM จะประกอบดวย 

ระดับที่ 1 ความสําคัญของฐานขอมูลลูกคาที่จะนําไปสูการทําตลาดจากฐานขอมูลลูกคา หรือ 
Database Marketing โดยปกติในฐานขอมูลจะมี ขอมูลทางธุรกิจ ขอมูลลูกคาสวนบุคคลและการปรับขอมูล
ใหทันกับปจจุบัน 

ระดับที่ 2 การบูรณาการของแนวคิดการตลาดแบบ STAR Marketing ทีป่ระกอบดวย 
1) พ้ืนฐานการตลาด (Basic Marketing) 
2) การตลาดเชิงรับ (Reactive Marketing) 
3) ความรับผิดชอบทางการตลาด (Accountable Marketing)  
4) การตลาดเชิงรุก (Proactive Marketing) 
5) การตลาดที่เนนพันธมิตร (Partnership Marketing) 

ทั้งหมดน้ีคือ สิ่งที่สําคัญในการจัดการความสัมพันธกับลูกคาหรือ 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 
 
การจัดการลูกคาสัมพันธ(Customer relationship management:CRM) 

การจัดการลูกคาสัมพันธ ( Customer relationship management หรือ CRM) เปนเครื่องมือตัว
ใหมที่นักบริหารทั่วโลกใหความสําคัญและเกิดความสนใจวาคืออะไร นํามาปรับใชในองคการอยางไรจะเกิด
ประโยชนหรือไม 
ระบบการจัดการลูกคาสัมพนัธ : CRM ) 

ความหมาย (Customer Relationship Management : CRM) เปนกลยุทธทางธุรกิจเพ่ือสราง
ความสัมพันธระยะยาว กับลูกคา เรียนรูความตองการที่แตกตางกันของลูกคา และตอบสนองความตองการ
ของลูกคาดวยสินคา หรือบริการที่เหมาะสมกับลูกคาแตละคนมากที่สุด 
การจัดการลูกคาสัมพันธ : CRM 

ความสําคัญของการบริหารงานลูกคาสัมพันธ (CRM) ชวยใหองคกรสามารถเพ่ิมความสัมพันธอันดี
ใหกับลูกคา เพ่ิมรายไดลดคาใชจายตางๆ โดยเฉพาะเรื่องคาใชจายในการแสวงหาลูกคา และเพ่ิมความพึง
พอใจของลูกคา ( Customer Satisfaction ) โดยการสรางกระบวนการทํางานและพัฒนาผลิตภัณฑตามความ
ตองการของลูกคาจํานวนผูประกอบการ ที่เพ่ิมขึ้นอยางรวดเร็วในปจจุบัน สามารถนําแนวทางการบริหารลูกคา
สัมพันธ เชน แนวทางที่สําคัญในการจัดการระบบการบริหารงานและสรางมาตรฐานการทํางานในบริษัท เชน 
การรวบรวมเก่ียวกับขอมูลของลูกคา , การจัดการเกี่ยวกับชองทางการสื่อสารและการพัฒนาสินคาและบริการ
เพ่ือสนองตอบสิ่งที่ลูกคาตองการ 
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องคประกอบหลักทั่วไปของ CRM ประกอบดวยสวนตางๆ 3 สวน คอื  
1) Market Automation การสรางระบบการตลาดอัตโนมัติน้ีจําเปนตองอาศัยฐานขอมูลที่มีลักษณะที่ 

เปน Dynamic และมีการปรับเปลี่ยนตลอดเวลาโดยทั่วไปแลว MA น้ีจะมุงเนนในการกําหนด Functions 
สําคัญๆดานการตลาด อาทิเชน การกําหนด Ranking ของลูกคา, การจัดการในเรื่องกลุมเปาหมาย, การสราง
และบริหารดาน Campaign ตางๆในสวนน้ีถือไดวา องคกรธุรกิจทั่วไปมักจะไมไดนําระบบการตลาดเขาสู
ระบบคอมพิวเตอร และมักกําหนดและทําการ Track ผลโดยใช Manual System อีกทั้งขอมูลการตลาด
บางสวนที่อาจอยูในระบบคอมพิวเตอรมักเปนขอมูลที่มีลักษณะเปน Static คือ ไมคอยเปลี่ยนแปลงยากที่
องคกรธุรกิจที่หันมาใชระบบ CRM จะพัฒนาหรือเปลี่ยนรูปแบบฐานขอมูลจากระบบ Traditional Database 
มาเปน MA  

2) Sales Automation  องคกรธุรกิจใหความสําคัญเรื่องของรายการขายที่เกิดขึ้นแลว และนําขอมูล 
มาทําการวิเคราะห โดยเทียบกับเปาหมายทางธุรกิจที่วางไวเปรียบเทียบกับยอดขายในแตละชวงเวลา แตใน
ระบบ CRMเริ่มต้ังแตการสรางกลุมเปาหมายการติดตาม (Tracking) การจัดการในดานคําสั่งซื้อและการ
ตอบสนองตอคําสั่งซื้อ (Order Fulfillment) สิ่งที่องคกรธุรกิจทั่วไปดําเนินอยูและมีขอมูลในดานการขาย
เพียงพอ กลับพบวาเมื่อนําเอาระบบ CRM มาใช ขอมูลในสวนขั้นตอนกอนการขายกลับไมมีในระบบ
คอมพิวเตอร  

3) Customer Service คือการติดตามเรื่องตางๆที่เกิดขึ้นภายหลังการขายเชน รายการดานบริการ 
หลังการขายการ Complaint ตางๆในเรื่องน้ีองคกรธุรกิจสวนใหญยังขาดระบบที่ทําการติดตาม (Tracking), 
การวิเคราะห และสรุปผลเพ่ือนําขอมูลไปเปนประโยชนในการสรางการขายครั้งตอๆไป 

จากองคประกอบทั้ง 3 สวนที่กลาวมาน้ีจะเห็นวาไดวาการนํามาเอาระบบ CRM มาใชในองคกรเปนสิ่งที่
ไมงายเลย ไมเพียงแตองคกรจะตองจัดสรรงบประมาณการลงทุนที่สูงเทาน้ัน การกําหนดนโยบายในดานตางๆ
ที่ชัดเจน ตลอดจนการ Integrate ระบบเหลาน้ีเขาดวยกัน เพ่ือใหขอมูลของลูกคาเหลาน้ี Flow ไปในแผนก
ตางๆขององคกร และสามารถตอบสนองตอความตองการและอุปนิสัยสวนตัวของลูกคา อันจะนําไปสูการเพ่ิม
ยอดขาย และการสรางความสัมพันธในระยะยาวอีกดวย  
เทคโนโลยีที่จาํเปนตองใชในการบริหารลกูคาสัมพันธไดแก  

พาณชิยอิเล็กทรอนิกส (E-commerce) เปนการทําธุรกรรมผานระบบอินเทอรเน็ตต้ังแตการให
ขอมูลสินคา การทํารายการซื้อขาย และระบบการชําระเงิน ความปลอดภัย 

คลังขอมูล  (Data Warehousing) เปนการรวมฐานขอมูลหลายฐานจากระบบปฏิบัติการ เชน 
ระบบขาย ผลิต บัญชี มาจัดทําสรุปใหมหรือเรียบเรียงใหมตามหัวขอตางๆ เพ่ือใหผูใชสามารถเขาถึงขอมูลได
งาย ขอมูลจะเก็บในลักษณะสรุป ประวัติการทําธุรกรรมและแนวโนมตางๆ เชนรูปแบบทางธุรกิจ ยอดขาย 
การเติบโตทางเศรษฐกิจ 

การขุดคนขอมูล (Data Mining and OLAP) เปนเครื่องมือหรือซอฟทแวรที่ดึงขอมูลและวิเคราะห
จากขอมูลปฏิบัติการ จากระบบฐานขอมูลตางๆ เพ่ือนํามาวิเคราะหทางสถิติ การหาพฤติกรรมของลูกคา 
เพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากขึ้น รวมทั้งการแบงแยกตลาดเพ่ือสรางมูลคาเพ่ิม
ใหกับธุรกิจ 
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การใชเทคโนโลยีอินเทอรเน็ต (Internet Technology) เปนการนําเทคโนโลยีมาใชปรับปรุง
ปฏิสัมพันธกับลูกคา เชน การใชเว็บเทคโนโลยี การใช e-mail การใชระบบสงขอความ (Instant messaging) 
เชน MSN messenger หรือ ICQ 

ระบบศูนยบรกิารลูกคา (Call-center) การใชระบบ PC telephony รวมถึง Internet telephony 
ซึ่งเปนการรวมระบบโทรศัพทเขากับระบบงานตางๆ เชน ฐานขอมูลของลูกคา การขาย การเงิน และ
ผลิตภัณฑ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาอยางรวดเร็ว 

ระบบโทรศัพทมือถือ ความสามารถที่เพ่ิมขึ้นของโทรศัพทมือถือ ทําใหสามารถรับสงขอมูลไดทั้งใน
รูปแบบของ ภาพ เสียง ขอมูล ภาพเคลื่อนไหว เน่ืองจากจํานวนผูใชโทรศัพทมือถือทั้งที่มีอยูและอัตราการ
เติบโตที่สูงขึ้นอยางรวดเร็วทําใหโทรศัพทมือถือ มีบทบาทสําคัญในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา  

การเลือกเทคโนโลยีที่เหมาะสมจะทําใหธุรกิจสามารถใหบริการดีขึ้นโดยใชตนทุนที่ลดลงสามารถใช
ชองทางการติดตอสื่อสารที่เหมาะสมกับการทําธุรกิจ ดังน้ันธุรกิจขนาดใหญในปจจุบันเริ่มใหความสนใจการ
ปรับปรุงระบบการจัดการลูกคาสัมพันธแบบเกาเปนระบบที่มีการนําเทคโนโลยีมาใชมากขึ้นเรียกวา ระบบการ
จัดการลูกคาสัมพันธออนไลน (Electronic Customer Relationship Management หรือ e-CRM) 
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คําถามทายบท 
 

1. จงอธิบายถึงปจจัยที่หนวยงานหรือบริษัทในปจจุบันควรการตลาดสัมพันธ (CRM) 
2. จงอธิบายวิธีสรางความสุขใหลูกคา สําหรับคนบริการ 
3. จงอธิบายการรักษาความสันพันธกับลูกคาน้ันสําคัญไฉน – CRM 
4. การรักษาความสัมพันธกับลกูคาบน Social Network มตีวามสําคัญอยางไร 
5. จงอธิบายขอแตกตางระหวางการทํา CRM และ Social CRM 
6. จงอธิบายยุทธวิธีพิชิตใจลูกคา Below the Line  
7. จงอธิบายDatabase Marketing และ Direct Marketing 
8. จงอธิบาย Database หัวใจของ CRM  
9. จงอธิบาย การจัดการความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management : CRM) 
10. จงอธิบายองคประกอบหลักทั่วไปของ CRM  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

เอกสารประการการเรียนการสอน บทที ่8 
ระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอิเล็กทรอนิกส 

 

  

 

QMT ๓๕๑๒  การมุงเนนลูกคา 
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ระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอิเล็กทรอนิกส 
E-CRM (Electronic Customer Relationship Management) 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกณรงค  วรสีหะ 
อาจารยประจําสาขาการจัดการคุณภาพ 

วิทยาลัยนวัตกรรมและการจดัการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
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ระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอิเล็กทรอนิกส 
 

การใชเทคโนโลยีในการจัดการลูกคาสัมพันธหรือเปนสวนประกอบที่สําคัญของธุรกิจอิเล็กทรอนิกส
การที่ธุรกิจจะเจริญเติบโตไดอยางยั่งยืนน้ันขึ้นอยูกับการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาในระยะยาวเปน
สําคัญธุรกิจบนเว็บไซตหลายแหงลมเหลวซึ่งเกิดจากความลมเหลวในการสรางความสัมพันธกับลูกคาและสงผล
ใหตองสูญเสียเงินเปนจํานวนมากในการหาลูกคาใหม การรักษาลูกคามีความสําคัญและสงผลใหธุรกิจไดรับ
กําไรอยางตอเน่ืองและยาวนานในการหาลูกคาใหมทางออนไลนใชงบประมาณสูงมาก (สูงกวาธุรกิจทั่วไป
ประมาณ 20-30 เปอรเซ็นต) ทําใหบริษัทที่เพ่ิงเริ่มทําธุรกิจออนไลนขาดทุนอยูประมาณอยางนอยที่สุด 2-3 ป
จากการวิจัยยังพบวาธุรกิจออนไลนรักษาลูกคาไดแค 5 เปอรเซ็นตกําไรจะสามารถเพ่ิมขึ้นจาก 25% เปน 85 
เปอรเซ็นตไดเลยทีเดียว 

 
การจัดการลูกคาสัมพันธ(Customer Relationships Management : CRM) 

 
 

รูปที่ 1 ตัวอยางการรวมกิจกรรมการจัดการลูกคาสัมพันธเขาไปในชองทางสื่อสารการตลาด 
ที่มา : Dave Chaffey (2007).EBusiness and Ecommerce Management .p.483. 

 
1.  การเลือกลูกคาใหม (Customer Selection) หมายถึงการกําหนดกลุมลูกคาที่บริษัทจะทํา

การตลาดดวยหมายถึงการบงช้ีลูกคาเพ่ือจะพัฒนาสินคาและบริการตอบสนองไปยังกลุมเปาหมายที่
เฉพาะเจาะจงรวมทั้งเปนเปาหมายทางการตลาดในชวงระหวางการหาลูกคาใหมการรักษาลูกคาและการขยาย
ฐานลูกคาสามารถทําการแบงประเภทกลุมเปาหมายได 2 วิธีคือแบงตามคุณคาหรือแบงตามวงจรชีวิตธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกสอาจจะตองการเลือกกลุมลูกคาที่ใชชองทางอินเตอรเน็ตในการติดตอสื่อสารเพ่ือความสะดวกใน
การทําธุรกิจออนไลน  

2. การหาลูกคาใหม (Customer Acquisition) หมายถึงกิจกรรมทางการตลาดตางๆที่กระทําขึ้นโดย
มีวัตถุประสงคเพ่ือสรางความสัมพันธกับลูกคาใหมขณะเดียวกันชวยลดคาใชจายในการดึงดูดลูกคาใหมใหนอย
ที่สุดรวมถึงการพุงเปาความสําคัญไปยังลูกคาที่มีคุณคาสูง (ใหผลตอบแทนสูง) คุณภาพการใหบริการและการ
เลือกใชชองทางการสื่อสารที่เหมาะสมกับลูกคาแตละประเภทเปนสิ่งสําคัญในขั้นตอนน้ีและมีความสําคัญ
ตลอดทั้งวงจร  

3. การรักษาลูกคา (Customer Retention) หมายถึงกิจกรรมทางการตลาดที่กระทําขึ้นโดยองคกร
เพ่ือรักษาลูกคาที่มีอยูสิ่งสําคัญในขั้นตอนน้ีคือการวิเคราะหวงจรชีวิตเพ่ือมองหาขอเสนอที่จะดึงดูดลูกคาและ
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ตอบสนองตอความตองการของลูกคาสามารถพิจารณาไดจากขอมูลรายละเอียดตางๆเชนจํานวนและขอมูล
ของสินคาที่ลูกคาซื้อ  

4. การขยายฐานลูกคา (Customer Extension) การเพ่ิมสินคาและการบริการที่ลูกคาซื้ออยูใหมี
ความหลากหลายมากขึ้นซึ่งมักจะถูกเรียกวาเปนการพัฒนาลูกคาเทคนิคการขยายฐานลูกคาสําหรับการจัดการ
ลูกคาสัมพันธมีความสําคัญตอผูขายปลีกทางออนไลนดังตอไปน้ี 

 

 การนํากลับมาขายใหม (Re-Sell) รานขายสินคาที่มีความคลายคลึงกันตอลูกคาที่มีอยูสาํคัญ
อยางยิ่งกับเว็บที่มีการซื้อขายสินคาและบริการระหวางธุรกิจ  

 การขายขามผลิตภัณฑ (Cross-Sell) รานขายสินคาอ่ืนเพ่ิมเติมซึ่งอาจจะเกี่ยวของกับการซื้อ
สินคาครั้งแรกหรือไมเกี่ยวของก็ได  

 การขายสินคาดวยราคาที่สูงขึ้น (Up-Sell) เปนสวนหน่ึงของการขายขามผลิตภัณฑ อาจเปน
การขายสินคาในราคาที่แพงมากขึ้น  

 การกลับมากระตุน (Reactivation) การเชิญชวนลูกคาที่ไมไดซื้อสินคามาเปนเวลานานให
กลับมาซื้อสินคาอยางตอเน่ืองอีกครั้ง ผูที่ถูกอางอิง (Referrals) การเพ่ิมยอดขายดวยการ
แนะนําหรือการบอกตอจากลูกคาที่มีอยูตัวอยางเชนสมาชิกจะไดรับสิทธิพิเศษจากการบอก
ตอและหาสมาชิกเพ่ิมใหกับบริษัทหรือเว็บไซต 
 

การจัดการลูกคาสัมพันธอิเลก็ทรอนิกสคืออะไร (What is e-CRM) 
E-CRM หรือ Electronic Customer Relationship Management เปนกลยุทธการขายการตลาด 

และการขายแบบออนไลนที่ใชเพ่ือระบุกลุมเปาหมาย ดึงดูดและรักษาลูกคาขององคกร โดยทําใหมีการสื่อสาร
ที่ดีขึ้นและเพ่ิมขึ้นระหวางองคกร รวมถึงลูกคา โดยการสรางและเพ่ิมปฏิสัมพันธของลูกคาผานทางเทคโนโลยีที่
เปนนวัตกรรม ซอฟตแวร E-CRM ที่จะมีโปรไฟลและประวัติความเปนมาของการมีปฏิสัมพันธระหวางองคกร
กับลูกคา ทําใหเปนเคร่ืองมือสําคัญสําหรับธุรกิจขนาดเล็กและขนาดกลาง ซึ่ง E-CRM ประกอบดวย
คุณลักษณะดังตอไปน้ี 

 
การจัดการลูกคา  : ระบบการจัดการลูกคาใหการเขาถึงขอมูลลูกคาทั้งหมดรวมทั้งสถานะการสอบถาม 

และจดหมายโตตอบ 
การจัดการความรู  : ระบบการจัดการความรูจะเปนฐานความรูสวนกลางที่จัดการและแชรขอมูลลูกคา

ได 
การจัดการบญัชี  : ระบบการจัดการบัญชีทําใหสามารถเขาถึงขอมูลและประวัติของลูกคา เพ่ือใหฝาย 

ขายและทีมบรกิารลูกคาสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ 
การจัดการขอซักถาม  : ระบบการจัดการขอซักถามจะสามารถจับขอซักถามทีข่ยายวงกวางในกรณีสําคัญ 

และสามารถแจงการจัดการปญหาที่ยังไมไดแกไขไดอีกดวย  
 

ลักษณะทางธรรมชาติของเว็บไซตน้ันเอ้ือตอการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาเพราะกระตุนใหเกิดการ
ปฏิสัมพันธกันโดยการสื่อสารผานทางจดหมายอิเล็กทรอนิกสและฐานขอมูลของเว็บไซตยังเปนคลังเก็บขอมูล
ของลูกคาซึ่งชวยใหขอมูลที่สําคัญกับธุรกิจออนไลนมาปรับปรุงหรือใหบริการลูกคาที่เปนลักษณะเฉพาะบุคคล 
(Personalized Service) ในบทน้ีจะใหความสําคัญกลับวิธีการทางออนไลนเพ่ือสรางความสัมพันธกับลูกคาที่
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เปนที่รูจักในนามวา”การจัดการลูกคาสัมพันธออนไลน”ถึงแมวารูปที่ 8.1 จะอางถึงวงจรชีวิตของลูกคาทั้งหมด
แตจะใชอางถึงการรักษาลูกคาเดิมและกิจกรรมการขยายฐานลูกคาอ่ืนๆ ดวย 

การจัดการลูกคาสัมพันธออนไลนคือการจัดการลูกคาสัมพันธกับอินเตอรเน็ตการจัดการลูกคาสัมพันธ
ออนไลนไมสามารถแยกการจัดการลูกคาสัมพันธทั่วไปไดตองมีการทํางานรวมกันเปนอันหน่ึงอันเดียวกัน
อยางไรก็ตามบริษัทหลายแหงจําเปนตองมีแนวทางในการดําเนินงานการจัดการลูกคาสัมพันธออนไลนแบบ
เฉพาะเจาะจงมีพนักงานที่รับผิดชอบการดําเนินงานการจัดการลูกคาสัมพันธออนไลนโดยตรงทั้งการจัดการ
ลูกคาสัมพันธทั่วไปและการจัดการลูกคาสัมพันธออนไลนไมใชเรื่องเก่ียวกับเทคโนโลยีและฐานขอมูลเทาน้ัน
หรือเปนแคกระบวนการการทํางานอยางหน่ึงใหประสบผลสําเร็จแตตองกลายเปนเหมือนวัฒนธรรมประจํา
องคกร 

 
ความทาทายของการจัดการลูกคาสัมพนัธอิเล็กทรอนิกสคือฝายบริหารตอง 
o ใชเว็บไซตเพ่ือพัฒนาลูกคาใชจดหมายอิเล็กทรอนิกสและขอมูลที่ไดรับจากการเขามาเย่ียม

ชมเว็บไซตเพ่ือกระตุนใหลูกคาซื้อสินคาทั้งทาง online และ offline ใชจดหมาย  
o ใชจดหมายอิเล็กทรอนิกสเพ่ือใหเกิดคุณภาพ (ครอบคลมุทั้งจดหมายอิเล็กทรอนิกสประวัติ

ขอมูลของลูกคาจากฐานขอมูลตางๆเพ่ือใหสามารถทําการตลาดสื่อสารไปยังกลุมเปาหมาย
อยางมีประสิทธิภาพ)  

o ประยุกตใชการตลาดแบบจดหมายอิเล็กทรอนิกสเพ่ือสงเสริมการขายสนิคาขามผลิตภัณฑ 
(Cross Selling)การขายสินคาโดยราคาแพงขึ้น  

o รูจักใชเหมืองขอมูล (Data mining) เพ่ือสื่อสานไปยังกลุมเปาหมายไดดีย่ิงขึ้น  
o ใชเว็บไซตพันกรประวัติเฉพาะบุคคล (Personalization) หรือการตลาดแบบเลือกได 

(Customization) ทําใหมีสินคาตัวใหมเกิดขึ้น  
o ใหบริการลูกคาทางออนไลน (ตัวอยางเชนคําถามที่มักพบบอยการพูดคุยกับเจาหนาที่บริการ

ลูกคาผานเว็บไซตการใชจดหมายอิเล็กทรอนิกสติดตอสื่อสารผานเว็บไซต) เพ่ือชวยกระตุน
ยอดขาย  

o คุณภาพการบริการออนไลนตองดีเยี่ยมเพ่ือใหแนใจไดวาลูกคาที่เขามาซื้อสินคาครั้งแรกจะ
ไดรับประสบการณที่ดีและกลับมาซื้อสินคาอีกครั้ง  

o จัดการกับชองทางการสื่อสารทั้งหมดเพ่ือใหลูกคาไดรับประสบการณทีดี่ในการซื้อสินคา
เน่ืองจากระหวางกระบวนการซื้อสินคาลูกคามีการใชสื่อทีห่ลากหลาย 

 
รูปที่ 2 ตัวอยางกระบวณการการทําการตลาดที่ไดรับความยินยอมจากผูบริโภคในลักษณะออนไลน

เพ่ือทําความเขาใจกับการตลาดออนไลน เพราะไดสรุปกิจกรรมทางการตลาดในหลายๆรูปแบบที่นักธุรกิจ
ออนไลนพึงปฏิบัติตาม ซึ่งช้ีใหเห็นโครงสรางของกิจกรรมที่เก่ียวของกับการหาลูกคาใหมเขาองคกรและรักษา
ลูกคาใหมใหอยูกับองคกรอยางยั่งยืน 
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รูปที่ 2 ตัวอยางกระบวณการทําการตลาดที่ไดรับความยินยิมจากผูบริโภคในลักษณะออนไลน 
ที่มา : Dave Chaffey (2007).EBusiness and Ecommerce Management .p.396 

 
แนวโนมการเปลี่ยนแปลงจากการตลาดมวลชน (Mass Marketing) มาเปนการตลาดแบบตัวตอตัว

หรือการตลาดที่มีลูกคา เปนศูนยกลาง (One to One Marketing or Customer Centric Marketing) 
สอดคลองกับหลักการตลาดสมัยใหมที่ทําใหกิจกรรมการตลาดโดยเนนลูกคาเปนหัวใจหลักชองทางการสื่อสาร
ออนไลนมีขอไดเปรียบเรื่องตนทุนการสงขอความทางการตลาดที่เกี่ยวของไปยังลูกคาที่คอนขางตํ่าชองทางการ
สื่อสารออนไลนยังชวยสงเสริมใหมีการผลิตสินคาที่ลูกคาสามารถระบุไดดวยตนเอง (Customization) 
ผูบริโภคสามารถระบุสิ่งที่ตัวเองตองการในแงของผลิตภัณฑที่ถูกออกแบบและผลิตเฉพาะ ตัวอยางของบริษัท 
เดล คอมพิวเตอร (Dell Computer Company) ที่คอมพิวเตอรแตละเครื่องถูกผลิตและจําหนายเหมาะสมตอ
การใชงานเฉพาะคนเปนตัวอยางของการทําการตลาดที่มีลักษณะตรงกันขามกับแนวคิดการตลาดทั่วไป 
(Reverse Marketing) คือมุงพัฒนาผลิตภัณฑเพ่ือตอบสนองความตองการของตลาดเปนหลักแมงมุมอีกอันนึง
ของการเปลี่ยนแปลงคือ internet นักการตลาดออนไลนสามารถติดตามขอมูลพฤติกรรมของลูกคาทั้งในอดีต
และปจจุบันเพ่ือที่จะสื่อสารไปยังลูกคาและกระตุนใหเกิดการซื้อสินคาในอนาคตแนวทางน้ีถือเปนหัวใจหลัก
ของการจัดการลูกคาสําคัญออนไลนและเปนลักษณะของการสื่อสารแบบ "ไวในระดับการรับรูและตอบสนอง" 
เพ่ือเช้ือเชิญใหลูกคาบงบอกความตองการและเปดโอกาสใหลูกคามีสวนรวมในการเลือกคุณสมบัติของสินคา
หรือบริการที่ลูกคาตองการดังที่เว็บไซต amazon ลูกคาสามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคาได 
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ประโยชนของการจัดการลูกคาสัมพันธอิเลก็ทรอนิกส (Benefit of e-CRM) 
อินเทอรเน็ตถูกใชในการสรางความสัมพันธกับลูกคา ซึ่งเปนผสมผสานกันของเว็บไซตและฐานขอมูล

ของลูกคาที่สงผลใหการสื่อสารไปยังกลุมเปาหมายชัดเจนขึ้นเฉพาะเจาะจงมากขึ้น ดวยเหตุผลน้ีทําให
การตลาดไดรับปรับปรุงในแงของ 

 เขาถึงกลุมเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ การเขากลุมเปาหมายแบบด้ังเดิม เชนตัวอยาง 
ของการสื่อสารทางตรงผานจดหมายตามที่อยูรวบรวมมาได ซึ่งบอยครั้งผูที่ ไดรับจดหมายน้ันไมใช
กลุมเปาหมายที่แทจริง ตัวอยางเชน บริษัทตองการลูกคาที่ร่ํารวยอาจจะสงจดหมายไปยังที่มีสถิติจํานวน
ประชากรที่เหมาะสม แตภายในเขตพ้ืนที่น้ันประชากรอาจจะมีความแตกตางกัน จึงทําใหอัตราการตอบสนอง
ตํ่า ประโยชนของอินเตอรเน็ตคือรายช่ือผูติดตอน้ันไดรับการคัดเลือกมาแลว ไดรับการตรวจการตรวจสอบ
คุณสมบัติมาเรียบรอยแลว กลาวคือบริษัทจะพุงเปาสรางความสัมพันธกับลูกคาที่เขามาเย่ียมชมเว็บไซตและ
แสดงความสนใจในตัวสินคาโดยทําการลงทะเบียนช่ือและที่อยูของตนไว การเขามาเย่ียมชมและการ
ลงทะเบียนในเว็บไซตสามารถชวยบงช้ีกลุมเปาหมายที่แทจริงได ดังน้ันแนวทางพ้ืนฐานในการหาลูกคาใหมเพ่ือ
สรางความสัมพันธดวยจึงเกี่ยวของกับการดึงดูดลูกคาเขาไปแวะชมในเว็บไซต ที่ซึ่งบริษัทไดสรางขอเสนอที่ดีไว
ใหลูกคาทําการลงทะเบียนไว  

 ขอความทางการตลาดที่มีลักษณะเฉพาะมากขึ้น (หรืออาจจะเปนสินคาที่ผลิตออกมา 
สอดคลองตอความตองการเฉพาะคนมากขึ้น) เทคโนโลยีชวยใหขอความในจดหมายอิเล็กทรอนิกสมี
ลักษณะเฉพาะเหมาะสมกับกลุมเปาหมายมากขึ้นดวยตนทุนที่ตํ่ากวาการสงจดหมายและยังทําใหขอความบน
หนาเว็บมีลักษณะเฉพาะเหมาะสมกับกลุมเปาหมายที่เล็กลงอีกดวย  

 เพ่ิมความลึก ความกวางและลักษณะทางธรรมชาติของความสัมพันธ ลักษณะทางธรรมชาติ 
ของสื่ออินเทอรเน็ตเอ้ือตอการจักสงขอมูลไปใหลูกคาไดมากตามความตองการ ตัวอยางเชนเดล พรีเมียร (Dell 
Premier) ไดจัดทําหนาเว็บพิเศษขึ้นมาเพ่ือใหขอมูลที่เฉพาะเจาะจงกับลูกคา การติดตอสื่อสารกับลูกคาถี่ขึ้น
สงผลใหความสัมพันธระหวางลูกคากับองคกรเปลี่ยนแปลงไป โดยความถี่ในการติดตอสื่อสารจะมากหรือนอย
น้ันลูกคาไว ทั้งน้ีก็ขึ้นอยูกับความตองการที่จะเขาไปในหนาเว็บที่มีโปรแกรมเน้ือหา ขอมูลพิเศษโดยเฉพาะ
สําหรับลูกคาดวย  

 การใชเครื่องมือที่หลากหลายทําการวิเคราะหตลอดวงจรชีวิตของลูกคาทําใหไดเรียนรูขอมูล 
ในการสรางความสัมพันธกับลูกคาหลายอยาง ตัวอยางเชน เครื่องมื่อตางๆ ชวยสรุปวามีสินคาใดบางที่ถูกซื้อ
ขายบนเว็บไซตและชวยคนหาพฤติกรรมที่เกิดขึ้นกอนที่สินคาเหลาน้ีจะถูกซื้อ เมื่อไรก็ตามที่ลูกคาสอบถาม
ขอมูล ลูกคาจะตองกรอกแบบฟอรมผลตอบรับ (Feedback Form) หรือสงจดหมายอิเล็กทรอนิกสคําถามไป
ยังเจาหนาที่บริการลูกคาออนไลน แบบสํารวจออนไลนน้ันลูกคาเก่ียวกับสินคาที่ลูกคาใหความสนใจ ความ
คิดเห็นที่มีตอคูแขง การประเมินสินคาและความคิดเห็นตอสินคาตัวอยาง เปนตน ตนทุนที่ตํ่ากวา การติดตอ
กับลูกคาผานทางจดหมายอิเล็กทรอนิกสหรือหนาเว็บมีตนทุนนอยกวาการสงจดหมายทางตรง แตสิ่งที่สําคัญ
กวาคือ ขอมูลที่ถูกสงออกไปตองเปนขอมูลที่ลูกคาไดระบุความชอบไว เมื่อไหรก็ตามที่เทคโนโลยีเฉพาะสวน
บุคคลไดถูกซื้อมาใช การสื่อสารเพ่ือเขาถึงกลุมเปาหมายจะเปนไปอยางอัตโนมัติ 
 
การสื่อสารทางการตลาดเพือ่การหาลูกคาใหมใหกับองคกร (Marketing Communication) 

การสื่อสารทางการตลาดเพ่ือการหาลูกคาใหมใหกับองคกร ประกอบไปดวย การทําการตลาดผาน
โปรแกรมคนหา การประชาสัมพันธทางออนไลน หุนสวนธุรกิจออนไลน โฆษณาทางอินเทอรเน็ต การตลาด
ผานจดหมายอิเล็กทรอนิกส และการตลาดแบบปากตอปาก 
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ผูจัดการธุรกิจอิเล็กทรอนิกสพยายามอยางมากที่จะผสมผสานกลยุทธสื่อสารทางการตลาดแบบตางๆ
เพ่ือกระตุนใหกลุมเปาหมายเขามาชมเว็บไซตของตน เทคนิคตางๆที่นํามาใชเปนทั้งการสื่อสารทางการตลาด
ออฟไลนแบบด้ังเดิมและการสื่อสารการตลาดออนไลนที่เพ่ิงเกิดขึ้นไมนานมาน้ี ในสภาวะออนไลนวัตถุประสงค
ของการใชเทคนิคตางๆเหลาน้ีคือเพ่ือหาลูกคาใหมหรือเพ่ือดึงดูดใหคนเขามาเย่ียมชมเว็บไซต ในรูปที่8.3  

 
ตัวอยางเทคนิคการสื่อสารออนไลนและออฟไลนสําหรับธุรกิจอิเล็กทรอนิกส แสดงใหถึงกลยุทธการ 

 
สื่อสารทางการตลาดที่หลากหลายซึ่งสามารถนํามาใชเพ่ือเชิญชวนใหเขามาชมเว็บไซต 

รูปที่ 3 ตัวอยางเทคนิคการสือ่สารออนไลนและออฟไลนสาํหรับธุรกิจอิเล็กทรอนิกส 
ที่มา : Dave Chaffey (2007).EBusiness and Ecommerce Management .p.404. 

 
1.การตลาดผานเครื่องมือสบืคนทางออนไลน (Search Marketing)  

 ประชาสัมพันธเว็บไซตดวยโปรแกรมคนหาทางอินเทอรเน็ต (Search Engine 
Optimization)  

 โฆษณาผานเว็บไซตสืบคาที่ธุรกิจตองเสียคาใชจายเมื่อมีการคลิก (Pay per click)  

 โฆษณาผานเว็บไซตสืบคนดวยลักษณะการเปนหุนสวนกันระหวางธุรกิจออนไลนและเว็บไซต
สืบคนอยางเชน เอ็มเอสเอ็น, ยาฮู  

2.การประชาสัมพันธทางออนไลน (Online PR)  

 บริการเตือนขาวสารสําคัญ(Media Alerting Services)  

 ตัวแทนประชาสัมพันธขาวใหกับเว็บไซต (portal Representation)  
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 บริการที่อยูบนระบบอินเตอรเน็ต จัดทําขอมูลขาวสารใหอยูในรูปแบบเอ็กซเอ็มแอล (XML) 
เพ่ืออํานวยความสะดวกให กบัผูใช โดยสงขาวหรือขอมูล ดวยบลอกและอารเอสเอส (Blogs 
and RSS)  

 กระดานประกาศขอมูลขาวสูชุมชน (Community C2C Posts)  
3.หุนสวนธุรกิจออนไลน (Online partnerships)  

 การสรางความสัมพันธระหวางธุรกิจออนไลนดวยกัน (Link-Building)  

 การเปนตัวแทนขายสินคาออนไลน (Affiliate Marketing)  

 การเปนผูสนับสนุนของเว็บ (Sponsorship)  

 การรวมมือกับธุรกิจออนไลนดวยกัน (Co-Branding)  

 การควบรวมกิจการเปนหน่ึงเดียว (Aggregator)  
4.การสื่อสารผานสื่อออฟไลน (Offline communication)  

 การโฆษณา (Advertising)  

 การขายโดยบุคคล (Personnel Selling)  

 กิจกรรมสงเสรมิการขาย (Sales Promotion)  

 ประชาสัมพันธ (PR)  

 ผูสนับสนุน (Sponsorship)  

 การสื่อสารทางตรง (Direct Mail)  

 งานแสดงสินคาหรือนิทรรศการ (Exhibition)  

 การใชผลิตภัณฑเปนสื่อ (Merchandising)  

 การตลาดและบรรจุภัณฑ (Packing)  

 การสื่อสารแบบปากตอปาก (Word-of-Month)  
5.โฆษณาออนไลน (Interactive ads)  

 การใชแถบโฆษณา (Display Ad/ Banners)  

 โฆษณาในรูปแบบทีส่ามารถตอบโตได (Rich Media)  

 สื่อโฆษณาเคลือ่นที่ (Dynamic/ Behavioral)  

 ผูสนับสนุน (Sponsorship)  
6.จดหมายอิเล็กทรอนิกสเลอืกที่จะเขารวม (Opt-in E-Mail)  

 ซื้อรายช่ือจดหมายอิเล็กทรอนิกสจากบริษทัที่ดําเนินการรวบรวมจดหมายอิเล็กทรอนิกสเพ่ือ
ขายใหกับนักการตลาด (Cold-Rented List)  

 ใหฟรีจดหมายอิเล็กทรอนิกสกับลูกคาที่เขามาเย่ียมชมเว็บไซต (Co-Branded E-Mail)  

 จดหมายแจงขาวประชาสัมพันธ (3rd-Party E-newsletter)  

 ขอมูลรายช่ือจดหมายอิเล็กทรอนิกสที่คัดสรรแลว (House list E-Mails)  
7.การตลาดแบบปากตอปาก (Viral marketing) 

 การสงตอจดหมายอิเล็กทรอนิกส (Pass-along E-mails)  

 สงตอจดหมายอิเล็กทรอนิกสไปใหเพ่ือนโดยอัตโนมัติ (Prompted E-Mail a Friend)  
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 การใชสิ่งลอใจ (Incentives)  

 การอางถึงสื่อ (Media Mentions) 
การจัดการรักษาลูกคาไวกับองคกร (Costomer Retention Management) 

สําหรับเว็บไซตธุรกิจออนไลน เปาหมายที่ชัดเจนของการรักษาลูกคามดัีงน้ี  
1. เพ่ือรักษาลูกคาไวกับองคกร  
2. เพ่ือใหลูกคาเขามาใชชองทางออนไลนอยางสม่ําเสมอ  

สิ่งเหลาน้ีมีสวนคลายกับเปาหมายในการหาลูกคาใหมที่ไดอธิบายไวกอนหนาน้ี กลยุทธการสื่อสารทาง
การตลาดควรจะถูกดําเนินการเพ่ือใหบรรลเุปาหมายทั้งสองอยางน้ี 

ในการสรางความสัมพันธระยะยาวกับลูกคาออนไลนไมวาจะเพ่ือการหาลูกคาใหมรักษาลูกคา หรือ
เพ่ือขยายลูกคา จําเปนตองวิเคราะหแรงกระตุนที่ทําใหลูกคาออนไลนเกิดความพึงพอใจ เน่ืองจากความพึง
พอใจสงผลใหเกิดความจงรักภักดีและความจงรักภักดีก็สงผลใหธุรกิจไดรบัผลกําไรในทีสุ่ด จุดประสงคของ
นักการตลาดคือทําใหลูกคาเกิดความชอบในตัวสินคาหรือบริการ ซึ่งโดยสวนใหญลูกคายังอาจจะไมถึงขั้นของ
ความชอบ ดังน้ันนักการตลาดจึงควรจะตองทําความเขาใจดวยวาทําไมลูกคาถึงไมสนใจในตัวสินคาหรือบริการ
ของตน จึงตองทําความเขาใจกับปจจัยที่มีผลกระทบตอความจงรักภักดีของลูกคา ตัวอางบริษัท เดล 
คอมพิวเตอร ไดกอต้ังสภาประสบการณลูกคา(Customer Experience Council) เพ่ือศึกษาปจจัยสําคัญที่
สงผลตอความจงรักภักดี ติดตามและประเมินผลปจจัยเหลาน้ี และนําไปใชเพ่ือปรับปรุงความจงรักภักดี 
 

ตัวอยาง  ความสัมพันธระหวางปจจัยที่กอใหเกิดความจงรักภักดีและตัวช้ีวัดที่ใชประเมินความสําเร็จ
ของบริษัทเดล คอมพิวเตอร 
 

ปจจัยที่กอใหเกิดความจงรักภักดี ตัวประเมินความสําเร็จ 

1.การสั่งซื้อสินคาเสร็จสมบรณู ขนสงสินคาไปยังกลุมเปาหมายไดตรงเวลาตามที่ลูกคาระบุไว 

2.สมรรถภาพของสินคา ความถี่ของปญหาที่ลูกคาพบ 

3.การบริการหลังการขาย การซองสินคาในครั้งแรก พนักงานบริการซอมสินคาใหกบัลูกคาโดยที่ไม
มีปญหาใด ๆ ลูกคาพึงพอใจกับการบริการของพนักงานบริการลูกคา 

 
เทคโนโลยีในการจัดการลูกคาสัมพันธ (Technology Solution for CRM) 

เทคโนโลยีฐานขอมูลถือเปนหัวใจสําคัญในการใชเครื่องมือการจัดการลูกคาสัมพันธ พนักงานในบริษัท
ลูกคาหรือหุนสวนทางธุรกิจจะเขาไปดูขอมูลตางๆไดผานอินทราเน็ตหรือหนาเว็บที่ธุรกิจจัดทําขึ้น จนกอใหเกิด
การปฏิสัมพันธกันภายใตระบบการจัดการลูกคาสัมพันธ จดหมายอิเล็กทรอนิกสถูกใชเพ่ือการสื่อสารทั้งภายใน
และภายนอกองคกรภายใตการจัดการของระบบจัดการลูกคาสัมพันธ เมื่อเทคโนโลยีถูกใชไปในทิศทางน้ี
เรียกวา การจัดการลูกคาสัมพันธอิเล็กทรอนิกส (e-CRM) และระบบไหลเวียนขอมูล ถูกใชกระบวนการจัดการ
ลูกคาสัมพันธเพ่ือการบริหารการบริการลูกคาที่สมควรรวดเร็วย่ิงขึ้น ตัวอยางเชน ระบบไหลเวียนขอมูล 
สามารถชวยเตือนพนักงานขายเก่ียวกับที่อยูติดตอของลูกคาหรือถูกใชเพ่ือจัดการเตรียมขั้นตอนสําหรับการ
จําลอง ขอมูลของลูกคาในฐานขอมูลของระบบจัดการลูกคาสัมพันธแบงออกเปน 3 ประเภทใหญ  
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1. ขอมูลสวนตัวและขอมูลโดยรวมทั่วไป (Personnel and Profile Data) ประกอบไปดวย
รายละเอียดที่อยูที่สามารถติดตอและลักษณะเฉพาะของลูกคาอยางเชน อายุ เพศ (กรณีเปน
การซื้อขายระหวางธุรกิจกับลูกคา) ขนาดของธุรกิจ ธุรกิจประเภทใด บทบาทในการตัดสินใจ
ซื้อของแตละลูกคาแตละคน (กรณีเปนการซื้อขายระหวางธุรกิจกับธุรกิจ)  

2. ขอมูลการซื้อขาย (Transaction) บันทึกการซื้อขายในแตละครั้งประกอบดวยการซื้อสินคาที่
เฉพาะเจาะจง ปริมาณที่ซื้อ ประเภทของสินคาที่ซื้อ สถานที่ วันที่ และเวลาและชองทางใน
การซื้อสินคา  

3. ขอมูลการสื่อสาร (Communication Data) บันทึกการทํากิจกรรมการตลาด ผลตอบรับที่ได
จากลูกคาซึ่งรวมถึงบันทึกคําถามตาง ๆ และรายงานการเขาไปติดตอกับลูกคาของพนักงาน 

 
การคาอิเล็กทรอนิกสโดยใชเทคนิค CRM (E-Commerce Using CRM technical) 

ธุรกิจคาอิเล็กทรอนิกสรูปแบบของธุรกิจ E-Commerce ซึ่งเปนอีกทางเลือกหน่ึงในการทําการขาย
สินคาที่รูจักกันดี รายไดหลักของธุรกิจคาอิเล็กทรอนิกสมาจากการจําหนายสินคา ในชวงแรกผูประกอบธุรกิจ
คาอิเล็กทรอนิกส มักคาดหวังวา การประกอบการโดยไมตองมีรานคาทางกายภาพจะชวยใหมีตนทุนที่ตํ่า และ
สามารถขายสินคาใหแก ลูกคาในราคาที่ตํ่ากวาคูแขงได ปญหาที่ผูประกอบการสวนใหญลมเหลวในการทํา
ธุรกิจในรูปแบบของ E-commerce เกิดจากการไมมีแรงจูงใจในการ ที่จะใหลูกคาซื้อสินคาจากเว็บไซด เว็บ
ไซดไมเปนที่นิยมไมมีการจัดการลูกคาที่ดี รักษาฐานลูกคาเดิมไวไมได น่ันคือ การรูจักลูกคาเกาของตนใน
ปจจุบัน และคาดหวังลูกคาหนาใหมในอนาคต ทั้งในดานการใหบริการสินคาและการบริการลูกคา ปจจัย
เหลาน้ีสงผลให ลูกคาที่ใชบริการไมเกิดความประทับใจ ไมมีกลุมลูกคาหลัก ดังน้ันการที่จะสามารถดําเนิน
ธุรกิจอยูได จําเปนอยางย่ิงที่ตองรับรู เขาใจ ใกลชิดและสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางชาญฉลาด
และทันทวงที รวมไปถึงสามารถพัฒนาและยกระดับความพึงพอใจของลูกคาไดอยางตอเน่ือง การทําธุรกิจ
การคาอิเล็กทรอนิกส E-Commerce ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้นจึงจําเปนตอง อาศัยเทคนิค CRM (Customer 
Relation Management) เพ่ือชวยเนนการบริการลูกคา การเก็บขอมูลพฤติกรรมในการใชจายและความ
ตองการของลูกคา เพ่ือนนําขอมูลมาวิเคราะหใหเกิดประโยชนในการบริหารจัดการงานบริการหลังการขาย 
และวิเคราะหอนาคตของตลาด เพ่ือชวยในการตัดสินใจ 

CRM จึงมีความสําคัญเพ่ือมาใชในการเพ่ิมประสิทธิภาพใหกับเว็บ E-Commerce ซึ่งนําเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใชในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา กระบวนการทํางานของระบบ CRM และสถาปตยกรรม
ของซอฟตแวรดาน CRM ชวยเพ่ิมความสามารถในการใหบริการลูกคาไดดีขึ้น เชน การใหขอมูลเกี่ยวกับสินคา 
วิธีการใชสินคา ชวยใหลูกคาสามารถ customize ความตองการของตนเองไดทันที เปนตน CRM ชวยพัฒนา
ความสัมพันธระหวางองคกรกับลูกคาใหดีขึ้น ชวยใหองคกรรูความสนใจ ความตองการ และพฤติกรรมการซื้อ
ของลูกคา ทําใหองคกรสามารถนําเสนอสิ่งที่เหมาะสมกับลูกคาได การสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาว
จะชวยเพ่ิม ที่ลูกคามีตอองคกร ลดการสูญเสียลูกคา เพ่ิมรายไดจากการที่ลูกคาซื้อซ้ําหรือแนะนําใหคนรูจัก
องคกรและทําใหกําไรขององคกรเพ่ิมมากขึ้น 
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9 วิธีออนไลน ที่นักธุรกิจเครือขาย MLM ตองรู 
MLM คืออะไร ? 

MLM (Multilevel Marketing) คือ การขยายเครือขายผูบริโภค เพ่ือมุงเนนการคืนกําไรสูผูบริโภค 
ผานแผนการตลาด ที่วิเคราะหโดยนักการตลาดมืออาชีพ ใหเราแปรรูปจากการเปนผูบริโภคธรรมดา มาเปนได
ถึง 3 สถานภาพ โดยเปนทั้งลูกคา ผูขาย และ ผูบริหาร ในคนเดียวกัน จึงไมใชเรื่องประหลาดอะไร ที่ ผูทํา 
MLM ไมไดขายสินคาเอง แตมีรายไดเปนแสน เปนลานบาท เพราะเขาไดทําการบริหารองคกร เขาจึงมีรายได
จากการบริหารจํานวนมากตอเดือน 

MLM เปนระบบการตลาดที่ใหโอกาสในการประสบความสําเร็จแกทุกคนเทาเทียมกัน โดยไมสําคัญวา
จะเปนใคร และใครเขามากอนหรือใครเขามาที่หลัง เปนการเปดโอกาสใหคุณสามารถทําธุรกิจไดโดยไมตองใช
เงินลงทุนมหาศาล ลองศึกษาแผนการตลาดของเราใหดีเถอะครับ จะไดไมตองเสียโอกาสดี ๆ ถาบริษัทดี 
แผนการตลาดดีตรงใจคุณ 

เคล็ดลบั : เทคนิคการทําธุรกิจเครือขาย วาทําอยางไรถึงจะสามารถทําใหคนสนใจได วาอะไรบางที่
ตองเรียนรูและนําไปใชในธุรกิจที่ทําอยู ซึ่งม ี9 เทคนิค ดังตอไปน้ี 
เคล็ดลบัที่ 1 : Target Marketing (กลุมเปาหมายในการทําตลาด สาํคัญไฉน) 
     แนนอนวาการเริ่มตนทําธุรกิจเครือขายของคุณในแบบออนไลนน้ันจะทําแบบสุมสี่สุมหาแบบออฟไลนไมได 
หมายความวาคุณเห็นใครบนโลกออนไลนเปนผูมุงหวังไปหมด ขอใหเลิกคิดวิธีน้ี เพราะมันจะทําใหคุณประสบ
ความล้ําเหลว ในการทําแบบออนไลนน้ันคุณจําเปนตองรูใหไดกอนวา ใครกันแนคือกลุมเปาหมายที่แทจริงของ
คุณ 
เคล็ดลบัที่ 2 : Sharing Story (คุณตองการจะแบงเรื่องราวอะไรใหกลุมนั้น ) 
     เมื่อคุณกลุมเปาหมายแลวคุณจําเปนตองหาเรื่องราวที่จะแบงปนใหกับกลุมคนเหลาน้ัน ขอยํ้าวาย่ิง
เรื่องราวของคุณใกลเคียงกับสิ่งที่เขาตองการมากเทาไหร พวกเขาจะตองการคุณทันที เชน : คุณขายรองเทาไน
ก้ี คุณก็ตองใหขอมูลรองเทาไนก้ี ถาคุณจะใหขอมูลรองเทาย่ีหออ่ืน มันก็ไมใช เพราะเขาคิดวาเราไมมีในสิ่งที่
เขาตองการ 
เคล็ดลบัที่ 3 : Tools Marketing (เลือกเครื่องมือในการทําตลาด ) 
     เมื่อเราเตรียมขอมูลพรอมแลว สิ่งที่ตองทําอันดับตอไปคือ เครื่องมือบนโลกในน้ีมีเยอะแยะมากมาย แต
เครื่องมือที่ไดผลและเปนที่นิยมอยางมาก น้ันก็คือ “Blog” คุณจะบล็อก ย่ีหออะไรก็ไดในการทําการตลาด…
แตสําหรับผูเขียนแลว “เลือก WordPress” เอามาติดต้ังเอง ซึ่งมีความหยืดหยุน ในการทํา SEO มากกวา
บล็อกของคายอ่ืน ๆ แตถาคุณยังไมมีทุนละคุณก็ควรเริ่มจาก Blogger กอนก็ได 
เคล็ดลบัที่ 4 : Media & Social (ไมใชมีแคบล็อกแลวจะครบ ตองมีอยางอ่ืนดวย) 

นอกเหนือจากบล็อกแลวเครื่องมือที่สําคัญตอไปที่คุณควรมีอยางย่ิงน้ัน คือ Media เชน VDO 
Sharing > Youtube คุณจําเปนตองมี เพราะมันจะทําใหเครื่องมือของคุณมีประสิทธิภาพกวาคนอ่ืน ๆ 
หลายเทาตัว และ Social Media > Twitter > Facebook สําหรับติดตอเพ่ือนใหม ๆ ของคุณ 
เคล็ดลบัที่ 5 : Follow Up (ติดตาม) 

การทําธุรกิจก็ตองมีการติดตามกลุมผูมุงหวัง ดังน้ันคุณควรมีเครื่องมือทีต่องติดตอสื่อสารกับกลุมผู
มุงหวัง ในที่น่ีผูเขียนเลือกการติดตอผูมุงหวังกับระบบ E-mail Marketing ซึ่งเปนระบบที่ไมตองทําอะไรกับมัน
มากเพราะเจาตัวเครื่องมือน้ีทํางานใหเองทั้งหมด รวมไปถึงการปดการขายโดยอัตโนมัติ 
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เคล็ดลบัที่ 6 : SEO (อยานิ่งนอนใจกับเครือ่งมือของคุณ จับมาโมซะ !) 
นอกจากเครื่องมือครบแลว สิ่งที่สําคัญที่คณุไมควรน่ิงนอนใจก็คือการทาํ SEO กับตลาด Search 

Engine เพราะมันคือวิธีที่ไดผลมาก ๆ ทุกวันน้ีผูเขียนใชวิธีน้ี ไมจําเปนตองไปทํางานใหกับระบบเลย เพราะ
ระบบจะทํางานแทนหมดทุกอยาง 
เคล็ดลบัที่ 7 : Meeting Online ( มีการพบปะกันเจอกัน ) 

ในการทําธุรกิจกับผูคนสิ่งทีส่ําคัญอยางหน่ึงก็คือในสวนของเรื่องสายสัมพันธ คุณจําเปนตองสายสราง
สัมพันธกับกลุมผูมุงหวังของคุณใหไดมากทีสุ่ด อยางเชน การประชุมออนไลน ดวยโปรแกรมตาง ๆ มากมาย 
พูดคุยกันเปดโอกาสสําหรับคนสนใจหนาใหมอยูเสมอ ๆ 

ในความเห็นของผูเขียนแลวไมเห็นดวยกับการเลือก Program Camfrog มาประชุมออนไลน เพราะ
นอกจากจะจอเล็กแลว ในภาพลักษณสําหรบัคนทําธุรกิจมนัดูไมเหมาะสม 
เคล็ดลบัที่ 8 : Analysis (ประเมินผล) 

จะรูไดอยางไรวา กลุมคนสนใจเหลาน้ันสนใจธุรกิจของเราจริง ๆ หรือเปลา จะเช็คยังไงวาเขาเหลาน้ัน
มาจากไหน จังหวัดไหน มาดูขอมูลเว็บเรานานแคไหน (ย่ิงนานหมายความวาคุณมีเน้ือหาสําหรับที่เขาตองการ 
หรืออีกนัยนึงก็คือวาเขากําลังสนใจธุรกิจของคุณน่ันเอง)ผูเขียนใชเครื่องมือประเมินผล วัดผล ดวยเครื่องมือ 
ฟรี ๆ จาก Google น่ันคือ Google Analysis เปนเครื่องมือที่ยอดเย่ียมในการวัดผูคนเขาเว็บไซตเราวาผูคน
เหลาน้ันเขามาทําอะไรบางกับเว็บของเราและจะทําใหเราปรับปรุงเน้ือหาเว็บเราไปในทางทิศใด ซึ่งตรงน้ีสําคัญ
ในสวนของการทําออนไลน อยาหลับหูลับตา โปรโมทแตเว็บ ใหคุณมองดูภายนอกวาคนสนใจเขาเปนยังไงกัน
บาง 
เคล็ดลบัที่ 9 : Training Online ( การเรียนรูอยูทีบ่าน ) 

เปนเรื่องที่สําคัญเชนเดียวกัน เมื่อคุณคือสุดยอดผูทําที่ทําธุรกิจเครือขายแบบออนไลนแลว คุณ
จําเปนตองถายทอดใหกับทมีงานและองคกรของคุณดวยเชนเดียวกัน  
กระชับความสัมพันธกับลูกคาใหยืนยาว ดวยระบบ CRM บนโลกออนไลน 

 

สําหรับคนที่ทําการตลาดจะทราบดีวา การทําการตลาด คือการนําพาลูกคา(ที่ใช)มาพบกับสินคาของ
เราและเกิดการซื้อขาย น้ันเปนสิ่งสําคัญ การต้ังใจจะหาลูกคาใหมมาเพ่ิมเติมเรื่อยๆ เปนสิ่งที่ดี แตการที่ไมได
สรางความสัมพันธใหลูกคาเดิมน้ันเกิดความประทับใจจนกลับมาซื้อซ้ํา และบอกตอใหกับคนใกลตัวมาซื้อ
สินคาหรือบริการของคุณ จะทําใหคุณน้ันสูญเสียคาการตลาดอยางมหาศาล ตรงจุดน้ีเองจัดวาเปนปญหาที่

http://stepstraining.co/strategy/customer-relationship-management
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นักการตลาดพบเจอบอยๆ คือ ทําอยางไรใหเกิดการซื้อซ้ํา หรือแมกระทั่งสรางความภักดีตอแบรนดในระยะ
ยาว ทําใหลูกคากลับมาหาคุณโดยไมจําเปนตองอาศัยการตลาดเพียงอยางเดียว ดังน้ันการสราง
ความสัมพันธที่แข็งแรงระหวางคุณกับลูกคาของคุณจําเปนสิ่งสําคัญ 

ในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา ปญหาที่เกือบทุกองคกรตองพบเจอเหมือนๆกันคือ การจัดการ
ขอมูลลูกคา รวมถึงการกระจายขอมูลของลูกคาที่ไมทั่วถึงในองคกร นําไปสูความลาชาและเกิดความผิดพลาด
ในการทํางาน 

องคกรจึงตองตระหนักถึงความสําคัญของการจัดการขอมูลลูกคา ปจจุบันการเช่ือมตอขอมูลระหวางบุคคล 
ชุมชน สถาบัน หรือองคกรตางๆเปนไปไดงายและไรขอจํากัด สามารถกลาวไดวาอยูในยุคของสังคมขาวสาร 
(Information Society) องคกรที่มีการจัดการขอมูลลูกคาที่ไมครบถวนหรือไมสามารถเรียกใชงานขอมูลได
ทันที อาจทําใหเกิดปญหาในอนาคตและนําไปสูความไมพอใจของลูกคา เมื่อคุณไมสามารถแกปญหาหรือ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดในทันที ซึ่งปญหาการจัดการขอมูลที่พบมาจากสาเหตุ ดังตอไปน้ี 

 องคกรไมมีศูนยกลางขอมูลของลูกคา หรือ ขอมูลของลูกคาถูกเก็บไวหลายแหง 

 ลูกคาของคุณไมมีปฏิสัมพันธกับคนในทีมของคุณเปนประจํา 

 พนักงานของคุณไมสามารถติดตามไดวาการสนทนากับลูกคาไปถึงขั้นตอนไหนแลว 

 ทีมขายของคุณไมปฏิบัติตามงานที่คุณมอบหมาย 
หากองคกรของคุณกําลังเผชิญปญหาที่ยกมาขอใดขอหน่ึง ซึ่งสงผลใหคุณมีปญหาในการบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคา การศึกษาและใชงาน CRM จะสามารถชวยแกปญหาเหลาน้ีใหกับธุรกิจของคุณได 
 

 
 
วิธีการที่คุณจะสรางความสัมพันธใหกับลูกคา เริ่มตน คุณตองทําใหลูกคา(ที่ใช)ไดรูจักสินคา/บริการ

ของคุณกอน มีประโยชนอะไรใหกับลูกคาได สรางความตองการขึ้นมากอน น่ันคือการทําการตลาด 
(Marketing)  จากน้ัน สรางความตองการ ความอยากได ใหลูกคาตัดสินใจ ซื้อสินคา/บริการของคุณ น่ันคือ
การขาย (Sales) 

* สิ่งสําคัญมากๆไมแพกับ การตลาดและการขาย * คือทําอยางไรใหลูกคาที่เคยซื้อสินคา/บริการ
ของเรา กลับมาซื้อสินคาของเราอีก ซ้ําแลวซ้ําอีก รวมถึงบอกตอเราใหกับเพ่ือนๆอีกดวย หรือก็คือการสราง
ความสัมพันธุใหกับลูกคา (Customer Relationship Management (CRM)) 
CRM คืออะไร? 

CRM หรือ Customer Relationship Management คือกระบวนการจัดการกับความสัมพันธกับ
ลูกคา จะเปนกระบวนการหลังจากการทําการตลาด เพ่ือใหลูกคาของคุณเกิดการซื้อซ้ํา และบอกตอเพ่ือนๆ 
หรือครอบครัวของเขาดวยความเต็มใจ ซึ่งธุรกิจสวนใหญใหความสําคัญกับลูกคาเปนอันดับตนๆ ทําใหขอมูล
รายละเอียดที่เก่ียวของกับลูกคาจึงมีความสําคัญมาก เชน ขอมูลพ้ืนฐานของลูกคา ลูกคามีปฏิสัมพันธกับ
องคกรของคุณอยางไรบาง วันเกิดของลูกคา ระบบการตอบกลับของอีเมล หรือสิ่งที่ธุรกิจของคุณไดทําแลวทํา
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ใหลูกคาเกิดประสบการณที่ดีและประทับใจ ซึ่งทั้งหมดที่กลาวมาทั้งหมดน้ันโดยปกติแลวจะมีการเก็บอยาง
กระจายออกไปตามแตหนาที่การรับผิดชอบของแตละฝาย CRM จะเขามามีความสําคัญอยางมากเพ่ือลดความ
ผิดพลาดที่จะทําใหเกิดความไมพอใจระหวางคุณกับลูกคา ระบบ CRM ที่เขามาชวยเหลือในแตละกระบวนการ
จะเรียกวา CRM Software 
ธุรกิจประเภทใดบางที่ควรใชระบบ CRM 

CRM เหมาะสําหรับธุรกิจที่มีการขยายตัวอยางรวดเร็วไมวาจะเปนในสวนของทีมงาน และฐานลูกคา
เน่ืองจากธุรกิจเติบโตขึ้นอยางรวดเร็ว คุณจึงจําเปนตองมีศูนยกลางที่สามารถเก็บขอมูลของลูกคาได น่ีคือ
ปญหาที่ระบบ CRM ถูกออกแบบมาเพ่ือแกปญหา ดวยการจัดระบบรายละเอียดทั้งหมดเกี่ยวกับลูกคาของคุณ 
และทําใหทุกคนในทีมของคุณไดรับขอมูลเกี่ยวกับสถานะธุรกิจและสถานะความสัมพันธกับลูกคาในทุกๆเรื่อง 
องคกรใดที่ควรใช CRM 

องคกรใดที่ควรใชระบบ CRM คําตอบคือ “บริษัทที่ตองการรักษาความสัมพันธกับลูกคา” ซึ่งจะได
ประโยชนจากการใชระบบ CRM เพ่ือเฉพาะเจาะจงมากขึ้นในการรักษาสายสัมพันธระหวางลูกคากับตัวของ
บริษัท ยกตัวอยางของ 2 กลุมบริษัทที่สามารถเห็นประโยชนสูงสุดของการใชระบบ CRM 

 
บริษัทรูปแบบ B2B (Business to Business) จํานวนลูกคาอาจจะไมไดมีจํานวนที่เยอะมาก แตในการซื้อ

ขายแตละครั้งเปนการซื้อขาย ที่มีมูลคามหาศาล ซึ่งโดยปกติแลวจะตองติดตามลูกคาจากขอมูลการขายที่ยอน
ไปเปนเวลาหลายเดือนหรืออาจจะหลายปและมีขอมูลตองอัพเดทตลอดเวลา จะตองมีการระบุวัน เวลา 
สถานที่ในการนัดหมายอยางแนนอนเพ่ือไมใหเกิดขอผิดพลาดในการซื้อขาย 
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 สําหรับบริษัทรูปแบบ B2C (Business to Customer) ที่จํานวนลูกคามีเปนจํานวนมาก เชน บริษัทที่
ขายอัญมณี, บริษัทจัดแตงสวน, บริษัทนายหนา บริษัทในรูปแบบน้ีจะตองมีฐานขอมูลของลูกคาอยู
มาก ย่ิงถาใน 1 บริษัทมีหลายทีมงานและมีการจัดเก็บขอมูลแยกกัน อาจจะทําใหเกิดขอผิดพลาดใน
การสื่อสารได CRM จึงเขามามีบทบาทที่สําคัญอยางมากในการรักษาสายสัมพันธ หรือในกรณีที่ 

 
พนักงานไมเพียงพอสําหรับการตอบสนองความตองการของจํานวนลูกคาเปนจํานวนมาก การทํา 
CRM จัดวาเปนระบบที่สามารถเขามาชวยเหลือไดเปนอยางมาก ในการใชระบบใหทํางาน เชน การ
สงอีเมลตอบรับอัตโนมัติ การสงโปรโมช่ันอัพเดทตางๆ สามารถปรับแตงใหตรงกับความสนใจของ
ลูกคาได 

CRM ทํางานอยางไร? 
ธุรกิจที่ดีเริ่มตนจากพ้ืนฐานความสัมพันธของลูกคาที่ดี อยางไรก็ตามเมื่อบริษัทคุณเติบโตขึ้น การ

ติดตอทางธุรกิจก็มีความซับซอนมากขึ้นไมใชแคระหวางผูซื้อและผูขายอีกตอไป ระบบ CRM จะทําใหคุณ
สามารถเช่ือมตอกับทุกบริษัทไดทุกที่ทุกเวลา คุณสามารถแบงปนขอมูลระหวางทีมตางๆภายในองคกรซึ่งกําลัง
ติดตอกับลูกคารายเดียวกัน ระบบ CRM สามารถทําหนาที่เปนศูนยกลางการเช่ือมตอที่สําคัญในการจัดการ
ขอมูลสําหรับธุรกิจที่กําลังเติบโต 

ระบบ CRM ชวยใหทุกคนในองคกรสามารถเช่ือมตอกันได รวมถึงพนักงานขาย, ลูกคา, การบริการ, 
การตลาด และพัฒนาธุรกิจ รวมถึงการจัดการความสัมพันธกับลูกคา การเขาถึงขอมูลลูกคาไดงาย เชน ขอมูล
การติดตอลูกคา, โอกาสในการขาย, ปญหาดานการบริการ และแคมเปญการตลาด ระบบ CRM สามารถให
ภาพรวมที่ชัดเจนแกลูกคาของคุณได ดวยการจัดระบบขอมูลตางๆ ที่ใชงานงายคุณจะเห็นมุมมองรอบดานของ
ลูกคาทั้งหมดในทีเดียว 
ระบบ CRM มีผลอยางไรตอธุรกิจที่กําลังเติบโต 

สําหรับธุรกิจขนาดเล็ก คุณสามารถนําขอมูลของคุณไปใชในระบบ Cloud ทําใหสามารถอัพเดทขอมูล
ไดตลอดเวลาผานอุปกรณใดก็ได ระบบ CRM ชวยใหทีมสามารถทํางานรวมกับเพ่ือนรวมงานไดงายขึ้น สง
อีเมลที่กําหนดเองรวบรวมขอมูลเชิงลึกจากการสนทนาผานโซเชียลมีเดียและดูภาพรวมเก่ียวกับบริษัทของคุณ
ไดแบบทันท ี

ธุรกิจที่กําลังเติบโต CRM จะชวยจัดการการเช่ือมตอและขอมูลตางๆ ของลูกคาหลากหลายวิธี เชน 
บางคนเก็บขอมูลไวในโทรศัพทมือถือของตน บางคนเก็บขอมูลผาน Excel, เอกสาร Google ในการเก็บขอมูล
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เหลาน้ีมันอาจจะชวยในระยะสั้นเมื่อองคกรของคุณมีขนาดเล็กและไมไดวางแผนปรับธุรกิจ แตถาหากคุณ
ตองการปรับขนาดการเติบโตอยางรวดเร็วอาจจะถึงเวลาพิจารณาระบบ CRM เพ่ือชวยในการรวบรวมขอมูล
ทางธุรกิจอันมีคาของคุณ ในเวลาเดียวกันทําใหสามารถเขาถึงขอมูลไดผานระบบ Cloud และชวยลดการ
ทํางาน เพ่ิมเวลาของคุณเพ่ือใหความสนใจกับลูกคาไดมากขึ้น 

แมวาระบบ CRM จะถูกใชเปนเครื่องมือสําหรับฝายขายและฝายการตลาด แตสวนบริการลูกคาก็เห็น
ประโยชนอยางมากของระบบ CRM เชนกัน ลูกคาในปจจุบันมีชองทางหลากหลายใหเลือกเมื่อตองการความ
ชวยเหลือเก่ียวกับสินคาและบริการ ลูกคาอาจะเริ่มจากการสง tweet จากน้ันเปลี่ยนเปนใชอีเมลหรือสามารถ
โทรมาสอบถามสวนตัว ระบบ CRM ชวยใหทีมบริการสามารถจัดการความตองการของลูกคาที่เขามาทุก
ชองทางโดยไมพลาด 
 
คุณสมบัติตางๆของระบบ CRM 

1. พื้นที่จัดเก็บของมูลตางๆ ไวที่เดียว การจัดเก็บขอมูลถาเกิดมีการจัดเก็บที่กระจายหลายที่ ของแต 
ละฝายการทํางานในขั้นตอนการหยิบขอมูลมาใชอาจจะทําใหหาไดยากและเกิดขอผิดพลาดได CRM สามารถ
เขามาชวยเหลือในการรวบรวมขอมูลทั้งหมดของแตละฝาย ซึ่งคุณไมตองแชรใหแตละคนเปนโฟลเดอร CRM 
จะเขามาจัดการรวบรวมในสวนน้ีและถามีคนที่เขาไปอัพเดทขอมูล หรือรายงานความคืบหนาของงานทุกคนใน
บริษัทจะไดรับขอมูลที่ตรงกัน อีกทั้งคุณยังสามารถคนหาเอกสารไดอยางงายดาย 

2. รองรับสําหรับอุปกรณเคลื่อนที่ (โทรศัพทมือถือ) CRM ชวยทําใหมากกวา  65%  ของตัวแทนฝาย 
ขายที่ใช CRM บนมือถือไดบรรลุโควตาการขาย การใชโทรศัพทมือถือมีบทบาทกับฝายขายมากกวาฝายอ่ืนๆ 
ดังน้ันสําหรับฝายขายหลายๆคนการเช่ือมตอทางโทรศัพทมือถือจึงเปนเรื่องสําคัญ ณ ปจจุบัน ลูกคาสามารถ
ติดตอกับบริษัทไดแมนอกเวลาทําการ ดังน้ันการมีความยืดหยุนในการเขาถึงลูกคาที่มากขึ้นจะทําใหบริษัท
สามารถเพ่ิมยอดขายและความพึงพอใจของลูกคาไดอยางมาก 

3. การรวมตัวของสื่อออนไลน จากการสํารวจของ Kissmetric; 46% ของฝายขายบรรลุเปาหมาย  
เพราะการรวมตัวของสื่อออนไลนชวยทําใหคุณสามารถกระจายขาวสาร, โปรโมช่ันและโตตอบกับลูกคาผาน
ทาง Twitter, Facebook, LinkedIn รวมถึงสื่อออนไลนอ่ืนๆ คนทั่วไปใชสื่อออนไลนอยางนอย 2 ช่ัวโมงตอ
วัน เฉพาะ Facebook รายเดียวก็มีผูใผูใชงานถึง 1.13 พันลานคน ด้ังน้ันการไมทําโฆษณาผานสื่อออนไลนจะ
ทําใหคุณเสียโอกาสทางธุรกิจ สื่อออนไลนจะชวยเพ่ิมชองทางการเขาถึงลูกคาและเครือขายของกลุมลูกคา ซึ่ง 
CRM จะชวยลดความยุงยากในการเขาใชงานของแตละแพลตฟอรมใหอยูในที่เดียว 

4. คุณสมบัติตางๆสําหรับองคกร CRM ขององคกรถูกสรางขึ้นสําหรับองคกรขนาดใหญ โดยปกติแลว 
ฝายขายในบริษัทขนาดใหญจะมีความซับซอนและการอัพเดทการทํางานของพนักงานทั้งหมดเปนเรื่องยาก 
หากบริษัทของคุณมีพนักงานมากกวา 200 คน คุณจึงจําเปนตองมีระบบ CRM สําหรับองคกรที่มีแนวโนมใน
การขยายตัวของทีมงานในการทํางานรวมกันระหวางแผนกซึ่งจะทําใหการอัพเดทขอมูลของในแตละแผนกมี
การอัพเดทอยางเรียลไทม 

ซึ่งคุณสมบัติขององคกรทั่วไป ไดแก ศูนยการใหบริการทางโทรศัพท, การทําการตลาดทางอีเมล, การ 
จัดการแผนกชวยเหลือ, ระบบขายอัตโนมัติ การจัดการทั้งหมดเรียงลําดับตามตัวอักษรเปนตน 

5. Personalize ความสามารถที่เปนจุดเดนอีกอยางของ CRM คือ สามารถรวบรวมขอมูลและคัดสรรค 
ประเภทของสินคาหรือบริการที่เหมาะสมสําหรับลูกคาในแตละราย ซึ่งจะเปนแระโยชนอยากมากสําหรับธุรกิจ
ที่มีบุคคลากรไมเพียงพอในการโตตอบกับลูกคา ซึ่งทั้งหมดน้ีสามารถให CRM จัดการไดโดยอัตโนมัติ 
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1. จงอธิบายภาพการรวมกิจกรรมการจัดการลูกคาสัมพันธเขาไปในชองทางสื่อสารการตลาดวามี

ลักษณะ เปนเชนไร 
2. จงอธิบายการจัดการลูกคาสมัพันธอิเล็กทรอนิกสวามีลักษณธเปนเชนไร  
3. ความทาทายของการจัดการลูกคาสัมพันธอิเล็กทรอนิกสคือที่หนวยงานหรือองคกรจะไดประสบใน

การบริหารมีอะไรบาง  
4. จงอธิบายกระบวณการทําการตลาดที่ไดรับความยินยิมจากผูบริโภคในลกัษณะออนไลน วามีลักษณะ

เปนเชนไร 
5. ประโยชนของการจัดการลูกคาสัมพันธอิเล็กทรอนิกส (Benefit of e-CRM) เปนอยางไรบาง 
6. การสื่อสารทางการตลาดเพ่ือการหาลูกคาใหมใหกับองคกร (Marketing Communication) มี

ลักษณธเปนเชนไร 
7. จงอธิบายเทคนิคการสื่อสารออนไลนและออฟไลนสําหรับธุรกิจอิเล็กทรอนิกส วามีลักษณะเปนเชนไร 
8. จงอธิบาย 9 วิธีออนไลน ที่นักธุรกิจเครือขาย MLM ตองรู 
9. จงอธิบายกระชับความสัมพันธกับลูกคาใหยนืยาว ดวยระบบ CRM บนโลกออนไลน 

10. องคกรใดที่ควรใช CRM บางเพราะเหตุใด 
11. ระบบ CRM มีผลอยางไรตอธุรกิจที่กําลังเติบโตอยางไรบาง 
12. จงอธิบายคุณสมบัติตางๆของระบบ CRM วามีลักษณะเปนเชนไร 
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ความหมาย

รางวลัคณุภาพแห่งชาตเิป็นรางวัลอนัทรงเกียรติทีพ่งึปรารถนาของทกุหน่วยงาน 
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	 ของทุกองค์กร
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	 มาตรฐานคุณภาพให้ดียิ่งขึ้นอย่างไม่หยุดยั้ง

ช่องหน้าต่างทรงไทย	 สื่อถึงวิสัยทัศน์ การมองการณ์ไกลสู่ความส�ำเร็จ
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ซึ ่งได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวาง เป็นเครื่องหมาย

แสดงถึงความเป็นเลิศในการบริหารจัดการขององค์กร

ที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก

เจตนารมณ์

		  1.	 เพ่ือสนับสนุนการนำ�แนวทางรางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้ในการปรับปรุงความสามารถในการแข่งขัน

		  2.	 เพื่อประกาศเกียรติคุณให้แก่องค์กรที่ประสบผลสำ�เร็จในระดับมาตรฐานโลก

		  3.	 เพื่อกระตุ้นให้มีการเรียนรู้และแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ

		  4.	 เพ่ือแสดงให้นานาชาติเห็นถึงความมุ่งม่ันในการยกระดับมาตรฐานความเป็นเลิศในการบริหารจัดการ

ประโยชน์ต่อองค์กร

	 องค์กรภาครัฐ ภาคเอกชน ทุกประเภท ทุกขนาด ที่น�ำเกณฑ์เพื่อการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ ซึ่งเป็น 

กรอบการประเมนิคุณภาพระดบัมาตรฐานโลกไปเปรียบเทยีบกบัระบบการบริหารจดัการของตน จะได้รับประโยชน์

ในทกุข้ันตอน.

	 เร่ิมจากการประเมินตนเอง ผู้บริหารจะทราบถึงสภาพที่แท้จริงว่า ระบบการบริหารจัดการของตน 

ยังขาดตกบกพร่องในเร่ืองใด จึงสามารถก�ำหนดวิธีการและเป้าหมายที่ชัดเจนในการจัดท�ำแผนปฏิบัติการ 

และเมื่อองค์กรปฏิบัติตามแผนจนบรรลุเป้าหมายที่วางไว้ มีความพร้อม และตัดสินใจสมัครรับรางวัล องค์กร

จะได้รับการตรวจประเมินด้วยกระบวนการที่มีประสิทธิผล โดยผู้ทรงคุณวุฒิจากหลากหลายสาขาอาชีพ 

ที่ได้รับการฝึกอบรมเพ่ือเป็นผู้ตรวจประเมินโดยเฉพาะ และไม่ว่าองค์กรจะผ่านเกณฑ์รับรางวัลหรือไม่ก็ตาม 

องค์กรจะได้รับรายงานป้อนกลบัซึง่ระบจุดุแข็งและจดุทีค่วรปรับปรุง ซึง่นับเป็นประโยชน์ต่อการน�ำไปวางแผน

ปรับปรุงองค์กรให้สมบรูณ์มากข้ึนต่อไป.

	 องค์กรทีไ่ด้รับรางวัลจะเป็นทีย่อมรับจากองค์กรต่าง ๆ ทัง้ภายในประเทศและต่างประเทศ และมสีทิธ์ิ 

ใช้ตราสัญลักษณ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ซึ่งสื่อถึงความเป็นเลิศในระบบการบริหารจัดการ ในการโฆษณา

ประชาสมัพนัธ์องค์กร รวมทัง้มโีอกาสส่งเสริมและสนับสนุนการพฒันาขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ 

โดยการน�ำเสนอวิธีปฏิบัติที่น�ำไปสู่ความส�ำเร็จ และเปิดโอกาสให้มีการเข้าเยี่ยมชมสถานประกอบการเพื่อเป็น 

แบบอย่างให้แก่องค์กรอืน่ ๆ น�ำไปประยกุต์ เพือ่ให้ประสบผลส�ำเร็จเช่นเดยีวกนั.
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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�ำลังเติบโต หรือด�ำเนินธุรกิจมาเป็นเวลาหลายปี ทุกองค์กร

ต้องเผชิญกับความท้าทายในการปฏิบัติการประจ�ำวันและในระยะยาว. เกณฑ์รางวัลคุณภาพ           

แห่งชาติ ยังคงรักษาจุดแข็งที่ได้ช่วยเอื้อให้องค์กรต่าง ๆ ประสบความส�ำเร็จมาจนถึงทุกวันนี้.  

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ช่วยให้องค์กรค้นพบและใช้ประโยชน์จากจุดแข็ง และเตรียมพร้อม

รับมือกับความท้าทายที่เผชิญ. 

เกณฑ์ช่วยให้องค์กรสามารถตอบสนองต่อประเด็นที่มีความส�ำคัญต่อองค์กร ดังนี้

•	 ท�ำความเข้าใจถึงประเดน็ทีต้่องแข่งขันและประสบความส�ำเร็จในระยะยาวในสภาพแวดล้อม

การด�ำเนินการขององค์กร.

•	 ท�ำให้ผู้น�ำ ผู้จัดการ และบุคลากรทั้งหมดมองเห็นภาพเดียวกัน.

•	 ท�ำให้มั่นใจว่าบุคลากรขององค์กรเข้าใจและสามารถมีส่วนร่วมในการขับเคลื่อนองค์กร        

ไปสู่ความส�ำเร็จ.

•	 ท�ำความเข้าใจ และตอบสนอง หรือท�ำได้เหนือกว่าความต้องการและความคาดหวังของ

ลูกค้า.

•	 ท�ำให้มั่นใจว่าการปฏิบัติการขององค์กรมีประสิทธิภาพ และน�ำไปสู่ความส�ำเร็จในระยะสั้น

และระยะยาว.

ดังนั้น องค์กรจะสามารถอยู่ในต�ำแหน่งที่ท�ำให้องค์กรให้ประสบความส�ำเร็จและบรรลุพันธกิจ

ได้ดยีิง่ข้ึน จากความชัดเจนและความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกันทัง้องค์กร  ในคณะผูน้�ำองค์กร 

บุคลากร ลูกค้า และพันธมิตรที่ส�ำคัญ.

 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ทำ�งานอย่างไร

เจตจ�ำนงของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิคอื การช่วยองค์กร ไม่ว่าขนาดใด หรืออยูใ่นธุรกจิ

ใด ตอบค�ำถามที่ท้าทาย 3 ข้อ ดังนี้

	 1) องค์กรด�ำเนินการได้ดีอย่างที่ต้องเป็นหรือไม่.

	 2) องค์กรรู้ได้อย่างไร.

	 3) องค์กรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ด้วยวิธีการอย่างไร.

เกณฑ์ช่วยให้องค์กรบริหารจดัการองค์ประกอบทัง้หมดขององค์กรให้เป็นหน่ึงเดยีว เพือ่ให้บรรลุ

พนัธกจิเกดิความส�ำเร็จอย่างต่อเน่ือง และผลการด�ำเนินการทีเ่ป็นเลศิ ซึง่เรียกว่า “มมุมองเชิงระบบ”. 

โครงสร้างและกลไกการบูรณาการของเกณฑ์ ได้แก่ ค่านิยมและแนวคิดหลัก เกณฑ์ 7 หมวดที่มี

ความสัมพันธ์เกี่ยวเนื่องกัน และแนวทางการให้คะแนน.
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ค่านิยมและแนวคิดหลัก

 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมีพื้นฐานมาจากค่านิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ ซึ่งเป็น

ความเชื่อและพฤติกรรมที่พบว่าฝังลึกอยู่ในหลายองค์กรที่มีผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ ดังนี้

•	 มุมมองเชิงระบบ (Systems perspective).

•	 การน�ำองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ (Visionary leadership).

•	 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า (Customer-focused excellence).

•	 การให้ความส�ำคัญกับบุคลากร (Valuing people).

•	 การเรียนรู้ระดับองค์กรและความคล่องตัว (Organizational learning and agility).

•	 การมุ่งเน้นความส�ำเร็จ (Focus on success).

•	 การจัดการเพื่อนวัตกรรม (Managing for innovation).

•	 การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง (Management by fact).

•	 การท�ำประโยชน์ให้สังคม (Societal contributions).

•	 จริยธรรมและความโปร่งใส (Ethics and transparency).

•	 การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ (Delivering value and results).

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อผลการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ

ด้วยการตอบค�ำถามของเกณฑ์รางวัลคุณภาพ เพื่อผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ (หน้า 21-63)  

องค์กรจะได้ส�ำรวจตนเองถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ครอบคลุม 7 หมวดที่ส�ำคัญในการ

จัดการและการด�ำเนินการขององค์กร. 

1.	 การน�ำองค์กร: องค์กรแบ่งปันวิสัยทัศน์และน�ำองค์กรอย่างไร. และองค์กรท�ำให้มั่นใจถึง

การก�ำกับดูแลองค์กรที่ดีอย่างไร.

2.	 กลยุทธ์: องค์กรเตรียมความพร้อมส�ำหรับอนาคตอย่างไร.

3.	 ลูกค้า: องค์กรรับฟังลูกค้า สร้างความพึงพอใจ และสร้างความผูกพันลูกค้าอย่างไร.

4.	 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้: องค์กรใช้ข้อมูลและสารสนเทศที่เชื่อถือได้

เพื่อการตัดสินใจอย่างไร.

5.	 บคุลากร: องค์กรสร้างความผกูพนัและเอือ้อ�ำนาจการตดัสนิใจบคุลากรขององค์กรอย่างไร.

6.	 การปฏิบัติการ: องค์กรมั่นใจได้อย่างไรว ่า การปฏิบัติการที่มอบคุณค่าแก่ลูกค้า                      

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล.

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

ความเกี่ยวเนื่องกัน เช่น

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

2)	 ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนกลยุทธ์.

3)	 ความจ�ำเป็นต้องมข้ีอมลูความรู้เกีย่วกับลกูค้าและตลาดในการสร้างกลยทุธ์และแผนปฏิบติัการ.

แนวทางการให้คะแนน

ส�ำหรับเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิ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�ำให้งานส�ำเร็จ. เกณฑ์รางวลัคณุภาพ

แห่งชาติช่วยให้องค์กรตรวจประเมินและปรับปรุงกระบวนการ ใน 4 มิติ ดังนี้

1.	 แนวทาง : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�ำให้งานขององค์กรประสบความส�ำเร็จ.            

ความเป็นระบบและประสิทธิผลของแนวทางที่ส�ำคัญขององค์กรเป็นอย่างไร.

2.	 การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ : องค์กรน�ำแนวทางที่ส�ำคัญไปใช้อย่างคงเส้นคงวาในส่วนงาน         

ที่เกี่ยวข้องอย่างไร.

3.	 การเรียนรู้ : องค์กรประเมินและปรับปรุงแนวทางที่ส�ำคัญขององค์กรได้ดีเพียงไร.               

การปรับปรุงต่าง ๆ  มีการแบ่งปันภายในองค์กรได้ดีเพียงไร. องค์ความรู้ใหม่ ๆ  ได้น�ำไปสู่การสร้าง

นวัตกรรมหรือไม่.

4.	 การบูรณาการ : แนวทางต่าง ๆ  ขององค์กรสอดคล้องกับความจ�ำเป็นขององค์กร           

ทั้งในปัจจุบันและอนาคตอย่างไร.

กระบวนการและการปฏิบัติการทั่วทั้งองค์กรประสานสอดคล้องกันได้ดีเพียงใดเพื่อให้บรรลุ

เป้าประสงค์ระดับองค์กรที่ส�ำคัญ.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติช่วยให้องค์กรประเมินผลลัพธ์ ใน 4 มิติ ดังนี้

1.	 ระดับ : ระดับผลการด�ำเนินการปัจจุบันตามตัววัดที่เหมาะสมเป็นอย่างไร.

2.	 แนวโน้ม : ผลลัพธ์มีการเปลี่ยนแปลงดีขึ้น หรือเหมือนเดิม หรือแย่ลงกว่าเดิม.

3.	 การเปรียบเทียบ : ผลการด�ำเนินการขององค์กรเทียบกับองค์กรอื่นที่เหมาะสมเป็นอย่างไร 

เช่น เทียบกับคู่แข่ง หรือระดับเทียบเคียง หรือผู้น�ำในธุรกิจ.

4.	 การบูรณาการ : องค์กรติดตามดูผลลัพธ์ที่ส�ำคัญกับองค์กรหรือไม่. องค์กรใช้ผลลัพธ์นั้น

เพื่อการตัดสินใจหรือไม่.
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ในขณะที่องค์กรตอบค�ำถามตามเกณฑ์และประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการให้

คะแนน องค์กรจะสามารถระบุจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ทั้งภายในเกณฑ์แต่ละหมวดและ

ระหว่างหมวด. เมื่อองค์กรใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อบริหารจัดการผลการด�ำเนินการ

องค์กร จะเกิดการท�ำงานประสานกันระหว่างกระบวนการที่ส�ำคัญและข้อมูลป้อนกลับระหว่าง

กระบวนการกับผลลัพธ์ ซึ่งจะน�ำไปสู่วงจรการปรับปรุง. และเมื่อใช้เกณฑ์น้ีอย่างต่อเน่ือง องค์กร    

จะได้เรียนรู้เก่ียวกับองค์กรมากข้ึน และจะสามารถระบุวิธีที่ดีที่สุดในการสร้างจุดแข็ง ปิดช่องว่าง 

และสร้างนวัตกรรม.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เหมาะสมกับทุกองค์กร.

เกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาตสิามารถปรับใช้ได้ตามความจ�ำเป็นขององค์กร. เกณฑ์ไม่ได้ก�ำหนด

ว่าองค์กรควรจดัโครงสร้างหรือการปฏบิติัการอย่างไร. ในโครงร่างองค์กร (หน้า 15) องค์กรจะอธิบาย

ว่าอะไรเป็นสิง่ส�ำคญัต่อองค์กร. เกณฑ์กระตุ้นให้องค์กรใช้แนวทางทีส่ร้างสรรค์ ปรับใช้ได้ มนีวตักรรม 

และยดืหยุน่ และกระตุน้ให้องค์กรเลอืกใช้เคร่ืองมือทีเ่หมาะสมทีส่ดุกับองค์กร (เช่น Lean, Six Sigma, 

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

ทีส่ดุเพือ่ขับเคลือ่นการปรับปรุงและมผีลการด�ำเนินการทีด่อีย่างยัง่ยนื.

บทบาทของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิมบีทบาทในการสร้างเสริมความสามารถในการแข่งขัน 3 ประการ คอื

1)	  ช่วยปรับปรุงกระบวนการ ขีดความสามารถ และผลลัพธ์.

2)	  ช่วยกระตุ้นการสื่อสารและแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีการปฏิบัติที่เป็นเลิศระหว่างองค์กรต่าง ๆ  

ผ่านงาน TQA Winner Conference และการเยี่ยมชมกิจการองค์กรที่ได้รับรางวัล.

3)	  เป็นเคร่ืองมอืทีน่�ำมาใช้ในการท�ำความเข้าใจและใช้ในการบริหารจดัการผลการด�ำเนินการ

ขององค์กร ชี้น�ำความคิดในเชิงกลยุทธ์และสร้างโอกาสในการเรียนรู้.

	 ในประเทศไทย มีการใช้เกณฑร์างวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อช่วยให้องค์กรปรับปรุงขีดความ

สามารถในการแข่งขนัและผลลัพธ์ผ่านระบบการพัฒนาและประเมินองค์กรต่าง ๆ  ได้แก่ ระบบการ

รับรองมาตรฐานโรงพยาบาล (Hospital Accreditation : HA) ระบบการประเมนิคณุภาพรัฐวสิาหกจิ 

(State Enterprise Performance Appraisal : SEPA) ระบบคณุภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (Public 

Sector Management Quality Award: PMQA) เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อผลการด�ำเนินงาน   

ที่เป็นเลิศ (Education Criteria for Performance Excellence: EdPEx) และเกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งส�ำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน (OBECQA).
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย

เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ มเีน้ือหาของข้อก�ำหนดและการประเมนิทีเ่ทยีบเคยีงได้กบัรางวลั

คณุภาพแห่งชาตต่ิาง ๆ  ทัว่โลก เป็นทีย่อมรับว่าเป็นกรอบการบริหารจดัการเพือ่น�ำองค์กรไปสูค่วาม

เป็นเลิศ. การใช้เกณฑ์ดังกล่าวจะช่วยให้องค์กรต่าง ๆ ในประเทศไทยมุ่งมั่นพัฒนาตนเองอย่างไม่

หยุดยั้ง เพื่อประโยชน์ของลูกค้า บุคลากร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สังคม ประเทศชาติ และองค์กร.

วิธีการใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

ทกุองค์กร ไม่ว่าจะเป็นองค์กรขนาดใหญ่หรือขนาดเลก็ สามารถใช้เกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาติ

เพือ่ปรับปรุงองค์กรได้. เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาตจิะช่วยให้องค์กรตัดสนิใจได้ว่าจะเร่ิมต้นทีใ่ด.

ก.	 หากองค์กรเพิ่งเริ่มต้นเรียนรู้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

วธิกีารเหล่าน้ี จะเป็นประโยชน์ส�ำหรับองค์กรทีเ่ร่ิมต้นใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตเิพือ่ปรับปรุง

องค์กร.

1)	 อ่านโครงร่างองค์กร (หน้า 15). อภิปรายเพื่อหาค�ำตอบให้ค�ำถามเหล่านี้กับคณะผู้บริหาร

ระดับสูงอาจถือเป็นการตรวจประเมินตนเองครั้งแรกขององค์กร.

2)	 ศกึษาค่านิยมและแนวคดิหลกั 11 ประการ (หน้า 115). เทยีบเคยีงองค์กรของท่านกบัค่านิยม 

เหล่านี้ ว่ามีประเด็นอะไรบ้างที่องค์กรของท่านควรปรับปรุง.

3)	 ตอบค�ำถามตาม 17 หัวข้อของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ. เพื่อท�ำความเข้าใจพื้นฐาน

เกี่ยวกับเกณฑ์และผลการด�ำเนินการขององค์กร.

4)	 อ่านกรอบภาพรวมของระบบบริหารจัดการผลการด�ำเนินการโดยอ่านหัวข้อหลักต่าง ๆ  ใน

แต่ละหัวข้อค�ำถาม (หน้า 15-63). องค์กรพิจารณาถึงประเด็นเหล่านี้ (ตัวหนังสือสีน�้ำเงิน ในเนื้อหา

เกณฑ์) ในการวางระบบการน�ำองค์กรและการวัดผลการด�ำเนินการหรือไม่.

5)	 ใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติและเนื้อหาค�ำอธิบาย เพื่อเป็นแหล่งข้อมูลในการปรับปรุง

ผลการด�ำเนินการขององค์กร. เกณฑ์และค�ำอธิบายอาจช่วยให้องค์กรคิดด้วยวิธีที่แตกต่าง หรือให้

กรอบการอ้างอิงใหม่ ๆ.

6)	 เข้าร่วมการฝึกอบรมหรือสมัมนาเกีย่วกบัเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต.ิ เพือ่เรียนรู้แนวทาง

ที่เป็นแบบอย่างที่ดีจากองค์กรที่ได้รับรางวัล. องค์กรเหล่าน้ีได้ใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ        

เพื่อปรับปรุงผลการด�ำเนินการ สร้างนวัตกรรม และบรรลุผลลัพธ์มาแล้ว.

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

ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติจะได้รับการฝึกอบรมอย่างเข้มข้น ได้ประสบการณ์จากการ

ตรวจประเมินองค์กรที่สมัครรางวัล และเรียนรู้เพื่อประยุกต์ใช้เกณฑ์กับองค์กรของตน.
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ข.	 เมื่อองค์กรพร้อมสำ�หรับการตรวจประเมินโดยใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

การประเมนิองค์กรโดยใช้เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิให้ด�ำเนินการตามค�ำแนะน�ำดงัต่อไปน้ี

1)	 จัดท�ำโครงร่างองค์กรให้สมบูรณ์. ให้คณะผู้บริหารระดับสูงตอบค�ำถามในโครงร่างองค์กร. 

หากพบว่ามสีารสนเทศในประเดน็ใดทีขั่ดแย้งกนั หรือมข้ีอมลูน้อย หรือไม่มเีลย ให้ใช้ประเดน็เหล่าน้ี 

ในการลงมือวางแผนเพื่อให้เกิดการปฏิบัติ. หลายองค์กรใช้โครงร่างองค์กรเป็นจุดเร่ิมต้นในการ

ประเมินตนเองในเบื้องต้น.

2)	 ใช้ค�ำถามของเกณฑ์แบบเต็มรูปแบบเป็นแนวทางในการท�ำทุกเร่ืองที่ส�ำคัญเพื่อน�ำองค์กร. 

องค์กรอาจค้นพบจุดบอด หรือประเด็นที่ควรให้ความส�ำคัญเพิ่มเติม.

3)	 ทบทวนแนวทางการให้คะแนน (หน้า 163 และ 165). แนวทางนี้จะช่วยให้องค์กรประเมิน

ระดับพัฒนาการขององค์กร.

4)	 ตอบค�ำถามในหมวดที่องค์กรทราบว่าจ�ำเป็นต้องปรับปรุง. ตอบด้วยตนเองหรือกับคณะ       

ผู้บริหารระดับสูง จากน้ันตรวจประเมินจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงและจัดท�ำแผนปรับปรุง. 

อย่างไรก็ตาม วิธีการประเมินโดยการเลือกตอบเฉพาะหมวดอย่างนี้ อาจท�ำให้เกิดความจ�ำกัดของ

ประโยชน์ที่พึงจะได้จากมุมมองเชิงระบบของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

5)	 ให้คณะผู้บริหารระดับสูงตรวจประเมินองค์กร. ในการประชุม ให้คณะผู้บริหารระดับสูง  

ตอบค�ำถามตามโครงร่างองค์กรและเกณฑ์ทั้ง 7 หมวด เพื่อให้ทราบถึงจุดแข็งและโอกาสในการ

ปรับปรุง แล้วจัดท�ำแผนปรับปรุงองค์กร.

6)	 ตรวจประเมินองค์กรแบบเต็มรูปแบบด้วยตนเอง. จัดตั้งคณะท�ำงานภายในองค์กรเพื่อจัด

ท�ำโครงร่างองค์กรและตรวจประเมินองค์กรตามเกณฑ์ทั้ง 7 หมวด.

7)	 สมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาติ. ศึกษาจากคู่มือสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติประจ�ำปี

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

รางวลัคณุภาพแห่งชาติ ซึง่จะได้รับการตรวจประเมนิโดยคณะผูต้รวจประเมนิรางวัลคณุภาพแห่งชาติ

จากส�ำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติอย่างเต็มรูปแบบ.
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ภาพรวมและโครงสร้างของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เพื่อผลการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ: 

(Criteria for Performance Excellence Overview and 
Structure)
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อผลการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ: มุมมองเชิงระบบ

(Criteria for Performance Excellence Overview: A Systems Perspective)

ระบบการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ ประกอบด้วยเกณฑ์ 6 หมวดที่อยู่ส่วนกลางของภาพ ซึ่งระบุ

กระบวนการและผลลัพธ์ที่องค์กรบรรลุ. ผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศต้องอาศัยการน�ำองค์กร 

ทีเ่ข้มแข็งและแสดงให้เหน็ผ่านผลลพัธ์ทีโ่ดดเด่น. ค�ำว่า “การบรูณาการ” ทีก่ลางภาพ แสดงให้เหน็ว่า 

ทุกองค์ประกอบของระบบเชื่อมโยงกัน.

ลูกศรแนวนอนที่ตรงกลาง แสดงการเชื่อมโยงที่ส�ำคัญระหว่างกลุ่มการน�ำองค์กร (หมวด 1, 2 

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

การน�ำองค์กรและกลุ่มผลลัพธ์.

ลูกศรแนวตั้งที่กลางภาพ ช้ีไปยังโครงร่างองค์กรและพื้นฐานของระบบ ซึ่งให้สารสนเทศและ

ข้อมูลป้อนกลับส�ำหรับกระบวนการที่ส�ำคัญและสภาพแวดล้อมขององค์กร.

พื้นฐานของระบบพื้นฐานของระบบ

(การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้) (การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้) 

มีความส�ำคัญอย่างยิ่งในการท�ำให้องค์กร 

มีการจัดการที่มีประสิทธิผล และมีระบบ 

ที่คล่องตัวในการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ 

และความสามารถในการแข่งขัน ซึ่งต้องใช้ 

ข้อมูลจริง และองค์ความรู้เป็นแรงผลักดัน 

กลุ่มการน�ำองค์กร กลุ่มการน�ำองค์กร 

(การน�ำองค์กร กลยุทธ์ และลูกค้า) (การน�ำองค์กร กลยุทธ์ และลูกค้า) 

เน้นความส�ำคัญว่าการน�ำองค์กร 

ต้องมุ่งที่กลยุทธ์ และลูกค้า   

กลุ่มผลลัพธ์ กลุ่มผลลัพธ์ 

(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ์)(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ์)

ประกอบด้วย กระบวนการที่มุ่งเน้นบุคลากร 

กระบวนการปฏิบัติการที่ส�ำคัญ และผลลัพธ์ 

ที่เกิดจากกระบวนการเหล่านั้น

การท�ำงานทุกอย่างมุ่งสู่ผลลัพธ์ ผลลัพธ์ 

ซึ่งประกอบด้วยผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 

และกระบวนการ ด้านลูกค้า ด้านบุคลากร 

ด้านการน�ำองค์กรและการก�ำกับดูแลองค์กร

ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์

โครงร่างองค์กร โครงร่างองค์กร 

ก�ำหนดบริบทส�ำหรับองค์กร 

เป็นพื้นฐานของการด�ำเนินการทั้งหมดขององค์กร

คา่นยิมและแนวคิดหลัก

การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

โครงร่างองค์กร

การนำ�องค์กร ผลลัพธ์

กลยุทธ์

บูรณาการ

บุคลากร

ลูกค้า การปฏิบัติการ

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตินี้ มีพื้นฐานมาจาก

ค่านิยมและแนวคิดหลักที่ปลูกฝังอยู่ในบรรดาองค์กร

ที่มีผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อผลการดำ�เนินการ

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�ำหรับรายชื่อหัวข้อและคะแนน ดูหน้า 11.

หมายเหตุของหัวข้อ

หมายเหตุของหัวข้อ มีเพื่อ

1)	 อธิบายค�ำหรือข้อก�ำหนดของแต่ละหัวข้อ.

2)	 แนะน�ำและให้ตัวอย่างวิธีการตอบตามข้อก�ำหนดของหัวข้อ.

3)	 ชี้ให้เห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่ส�ำคัญกับหัวข้ออื่น ๆ.

หมายเหตุของหัวข้อที่ใช้ ตัวอักษรตัวเอียง เป็นค�ำอธิบายส�ำหรับองค์กรไม่แสวงหาผลก�ำไร      

(รวมถึงองค์กรภาครัฐ).

ประเด็นพิจารณา

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

คำ�ถาม

ค�ำถามแบ่งออกเป็น 3 ระดับ คือ

•	 ค�ำถามพื้นฐาน (Basic questions) คือ ค�ำถามที่ตามหลังหัวข้อหลัก.

•	 ค�ำถามโดยรวม (Overall questions) แสดงด้วยค�ำถามตัวอักษรเข้ม ค�ำถามช้ีน�ำเหล่าน้ี  

เป็นจุดเริ่มต้นในการตอบค�ำถามของเกณฑ์.

•	 ค�ำถามย่อย (Multiple questions) เป็นค�ำถามเดี่ยว ๆ ในแต่ละประเด็นพิจารณา รวมทั้ง

ค�ำถามที่เป็นตัวอักษรเข้ม. ค�ำถามแรกแสดงถึงสิ่งที่ส�ำคัญที่สุดในชุดค�ำถามนั้น.

อภิธานศัพท์

ค�ำทีขี่ดเส้นใต้ในเน้ือหาเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิสามารถดคูวามหมายได้จากอภิธานศพัท์ 

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

(Financial, Market, and Strategy RESULTS):

ผลลัพธ์ด้านความมั่นคงทางการเงินและการนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติเป็นอย่างไร

ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial and Market RESULTS)

(1) ผลการด�ำเนินการด้านการเงิน (Financial PERFORMANCE)

ผลลัพธ์การด�ำเนินการด้านการเงินเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญของผลการด�ำเนินการ    
ด้านการเงินเป็นอย่างไร รวมถึงตัววัดโดยรวมเชิงประกอบ (aggregate MEASURES) ด้านผลตอบแทนทางการเงิน 
ความมัน่คงทางการเงนิ (financial viability) และผลการด�ำเนินการด้านงบประมาณ (budgetary PERFORMANCE) 
เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*).

(2) ผลการด�ำเนินการด้านตลาด (Marketplace PERFORMANCE)

ผลลัพธ์การด�ำเนินการด้านตลาดเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญของผลการด�ำเนินการ          
ด้านตลาดเป็นอย่างไร รวมถึงส่วนแบ่งตลาดหรือต�ำแหน่งในตลาด การเติบโตทางตลาดและส่วนแบ่งตลาด และการ
เจาะตลาดใหม่เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*).

ข. ผลลัพธ์ด้านการนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation RESULTS)

ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญ
ของการบรรลกุลยทุธ์และแผนปฏบิติัการขององค์กร รวมทัง้การด�ำเนินการตามความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยี
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�ำไรจากการด�ำเนินงาน (operating margin) ความสามารถในการท�ำก�ำไร หรือความสามารถในการท�ำก�ำไร
ตามส่วนตลาดหรือกลุ่มลูกค้า. ตัววัดด้านความมั่นคงทางการเงิน อาจรวมถึงสภาพคล่อง (liquidity) อัตราส่วนหนี้สิน
ต่อทนุ (debt to equity ratio) เงนิสดย่อยรายวนั (days cash on hand) ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์และกระแส
เงินสด. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถงึองค์กรภาครัฐ) อาจรวมตวัวดัเกีย่วกบัผลการด�ำเนินการเทยีบกบั
งบประมาณ (PERFORMANCE to budget) ซึ่งรวมถึงการเพิ่มเติมหรือลดลงของทุนส�ำรอง (reserve funds) การลด
ความสิน้เปลอืงหรือการประหยดั การตอบสนองต่องบประมาณทีล่ดลง การลดค่าใช้จ่ายให้ลกูค้า หรือผลตอบแทนต่อทนุ
ซึ่งเป็นผลมาจากการเพิ่มประสิทธิภาพ เปอร์เซ็นต์ค่าใช้จ่าย การบริหารต่องบประมาณ และต้นทุนด้านการระดมทุน 
เทียบกับทุนที่ระดมได้.

หมายเหตุ 7.5ก.(2).

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร ในการรายงานหัวข้อน้ี อาจรวมตัววัดด้านการบริจาคเพือ่การกศุลหรือ
เงินช่วยเหลือ (charitable donations or grants) และจ�ำนวนโครงการหรือการให้บริการใหม่.

หมายเหตุ 7.5ข.

ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัการบรรลแุผนกลยทุธ์และแผนปฏบิตักิาร ควรเช่ือมโยงกบัวตัถปุระสงค์เชิง กลยทุธ์และเป้าประสงค์
ทีก่�ำหนดไว้ใน 2.1ข.(1) องค์ประกอบของความเสีย่งทีร่ายงานใน 2.1ก(3) และตวัวัดผลการด�ำเนนิการของแผนปฏบิตักิาร
และการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการทีร่ะบไุว้ใน 2.2ก.(5) และ 2.2ก.(6) ตามล�ำดับ.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

ผลลัพธ์

รูปแบบของหัวข้อ
คะแนนหัวข้อ

ค�ำถามโดยรวม

ค�ำถามย่อย

หัวข้อหมายเลขหัวข้อ

ประเภทของ
สารสนเทศที่
องค์กรต้อง
ตอบในหัวข้อนี้

ค�ำถามพื้นฐาน

ประเด็นพิจารณา

สรุปหัวข้อ
ของค�ำถามย่อย

หมายเหตุของ
หัวข้อ

ค�ำขีดเส้นใต้ในเนื้อหาเกณฑ์
ดูความหมายได้จากอภิธานศัพท์

หมายเหตุส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร 
แสดงด้วยตัวอักษรตัวเอียง

การเชื่อมโยงกับรายละเอียดเพิ่มเติม
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หัวข้อของเกณฑ์

โครงร่างองค์กร

	 1. ลักษณะองค์กร 		

	 2. สภาวการณ์ขององค์กร 		

หมวดและหัวข้อต่าง ๆ	                   คะแนน 

หมวด 1 การน�ำองค์กร 	 110	 110

	 1.1 การน�ำองค์กรโดยผู้น�ำระดับสูง 	 60	 60

	 1.2 การก�ำกับดูแลและการท�ำประโยชน์ให้สังคม	 50	 50

หมวด 2 กลยุทธ์	 95	 95

	 2.1  การจัดท�ำกลยุทธ์	 45	 45

	 2.2  การน�ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ 	 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�ำเนินการขององค์กร

	 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�ำงาน 	 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�ำองค์กรและการก�ำกับดูแลองค์กร 	 65	 65

	 7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์	 75	 75

 คะแนนรวม	 1000	 1000

             เกณฑ์เพื่อการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ		
            ปีที่ด�ำเนินการ

							             2561-2562      2563-2564
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คำ�อธิบายเพื่อการอ่านเกณฑ์

1.	 ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญ เพื่อใช้ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ สังเกตได้จาก

	 1.1 ค�ำที่ขีดเส้นใต้

	 1.2 ค�ำภาษาอังกฤษที่พิมพ์เป็นตัวพิมพ์ใหญ่

ค�ำเหล่านี้สามารถดูความหมายได้จากอภิธานศัพท์ หน้า 128-154

2.	 หัวข้อต่าง ๆ ในเนื้อหาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม

	 บทน�ำ อธิบายสภาพแวดล้อมขององค์กร

	 หมวด 1-6 อธิบายกระบวนการต่าง ๆ ขององค์กร

	 หมวด 7 แสดงผลลัพธ์จากกระบวนการต่าง ๆ ขององค์กร

3.	 ค�ำที่เป็นตัวเอียงในหมายเหตุ เป็นค�ำอธิบายส�ำหรับองค์กรไม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถึง

องค์กรภาครัฐ)

4.	 เครื่องหมาย (*) หมายถึง การตอบในประเด็นนี้ ให้พิจารณาตามความเหมาะสม

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

6.	 ในค�ำถามย่อยของประเด็นพิจารณาที่มีตัวเลขในวงเล็บ เช่น 1.1ก.(3) ประกอบด้วยค�ำถาม

หลายค�ำถาม. ค�ำถามเหล่านี้มีความสัมพันธ์เกี่ยวข้องกัน และไม่จ�ำเป็นต้องแยกตอบแต่ละค�ำถาม. 

ค�ำถามย่อยเหล่านี้ ใช้เป็นแนวทางในการท�ำความเข้าใจว่าต้องใช้สารสนเทศใดในการตอบ.

7.	 หมายเหตุท้ายเกณฑ์แต่ละหัวข้อ มีจุดประสงค์ 3 ประการ คือ

	 1) อธิบายค�ำ หรือค�ำถามของแต่ละหัวข้อให้ชัดเจน.

	 2) แนะน�ำและให้ตัวอย่างวิธีการตอบตามค�ำถามของหัวข้อ.

	 3) ชี้ให้เห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่ส�ำคัญกับหัวข้ออื่น.

โดยสรุป จดุประสงค์ของหมายเหต ุคอื เพือ่ช่วยให้องค์กรสามารถตอบค�ำถามต่าง ๆ  ตามค�ำถาม 

ของหัวข้อได้ชัดเจนยิ่งขึ้น.

8.	 หนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเล่มน้ี ใช้ส�ำหรับองค์กรที่สนใจสมัครขอรับรางวัล

คุณภาพแห่งชาติประจ�ำปี 2563-2564 โดยองค์กรสามารถพจิารณารายละเอียดได้จากคูม่อืการสมคัร

ขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติประจ�ำปีนั้น ๆ ใน www.tqa.or.th
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เนื้อหาเกณฑ์
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อผลการดำ�เนินการท่ีเป็นเลิศ

(Criteria for Performance Excellence)

เริ่มต้นด้วยโครงร่างองค์กร

(Begin with the Organizational Profile)

โครงร่างองค์กร เป็นการเริ่มต้นที่เหมาะสมที่สุดในการประเมินตนเองขององค์กร และในการ

เขียนรายงานเพื่อสมัครขอรับรางวัล. โครงร่างองค์กรมีความส�ำคัญอย่างยิ่ง เนื่องจาก

•	 องค์กรสามารถใช้โครงร่างองค์กรเพื่อการประเมินตนเองเบื้องต้น หากพบว่าประเด็นใด       

มคีวามขัดแย้ง หรือข้อมลูน้อย หรือไม่มเีลย ให้ใช้ประเดน็เหล่าน้ีในการวางแผนเพือ่ให้เกดิการปฏิบตั.ิ

•	 โครงร่างองค์กรเป็นสิง่ทีก่�ำหนดบริบท เพือ่ท�ำความเข้าใจองค์กรและวธีิปฏบิติัการ และท�ำให้ 

องค์กรสามารถระบุลักษณะที่เฉพาะเจาะจงขององค์กร เพื่อประโยชน์ในการตอบค�ำถามของเกณฑ์

ในหมวด 1 – 7. การตอบค�ำถามต่าง ๆ ในเกณฑ์ควรสัมพันธ์กับบริบทขององค์กรที่ท่านอธิบายไว้

ในโครงร่างองค์กร.

•	 โครงร่างองค์กรช่วยให้องค์กรสามารถระบุสารสนเทศส�ำคัญที่อาจขาดหายไป และช่วยให้

องค์กรเน้นที่การตอบค�ำถามและผลลัพธ์การด�ำเนินการที่ส�ำคัญ.
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บทนำ�: โครงร่างองค์กร

(Organizational Profile) 
โครงร่างองค์กร คือ ภาพโดยย่อขององค์กร และสภาพแวดล้อมเชิงกลยุทธ์.

1. ลักษณะองค์กร 

(Organizational Description)

คุณลักษณะส�ำคัญขององค์กรคืออะไร.

ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร (Organizational Environment)

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

หวัข้อ). ความส�ำคญัเชิงเปรียบเทยีบของแต่ละผลติภัณฑ์ซึง่ส่งผลต่อความส�ำเร็จขององค์กรคอือะไร. 

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�ำเป็นด้านบุคลากรอย่างไร. อะไรคือ

•	 กลุ่มและประเภทของบุคลากรหรือพนักงาน.

•	 ข้อก�ำหนดด้านการศึกษาของแต่ละกลุ่มและประเภทของพนักงาน.

•	 ปัจจัยขับเคลื่อนที่ส�ำคัญที่ท�ำให้บุคลากรผูกพัน.

•	 กลุ่มที่จัดตั้งขึ้นเพื่อเจรจาสิทธิประโยชน์กับองค์กร (เช่น ตัวแทนสหภาพ) (ถ้ามี).

•	 ข้อก�ำหนดพิเศษขององค์กรในด้านสุขภาพและความปลอดภัย (ถ้ามี).

(4) สินทรัพย์ (Assets) องค์กรมีอาคารสถานที่ อุปกรณ์ เทคโนโลยี และทรัพย์สินทางปัญญา 

ที่ส�ำคัญอะไรบ้าง.

(5) สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับ (Regulatory Requirements) องค์กรด�ำเนินการ

ภายใต้กฎระเบียบข้อบังคับที่ส�ำคัญอะไรบ้างในด้านต่อไปน้ี 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�ำองค์กรและการก�ำกับดูแล

องค์กร (GOVERNANCE) มีลักษณะอย่างไร. โครงสร้างและกลไกระบบการน�ำองค์กรมีอะไรบ้าง. 

ระบบการรายงานระหว่างคณะกรรมการก�ำกับดูแลองค์กร ผู้น�ำระดับสูง และองค์กรแม่มีลักษณะ

เช่นใด (*).

(2) ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (CUSTOMERS and STAKEHOLDERS) ส่วนตลาด กลุ่มลูกค้า 

และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง (*). กลุ่มดังกล่าวมีความต้องการและ

ความคาดหวังที่ส�ำคัญต่อผลิตภัณฑ์ ต่อบริการสนับสนุนแก่ลูกค้าและการปฏิบัติการอย่างไร. และ

มีความแตกต่างกันระหว่างกลุ่มต่าง ๆ อย่างไร.

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

ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือที่ส�ำคัญมีประเภทใดบ้าง. แต่ละกลุ่มมีบทบาทอะไร          

ในเรื่องต่อไปนี้

•	 ในส่วนทีเ่กีย่วข้องกบัการผลติและการส่งมอบผลติภัณฑ์และบริการสนับสนุนลกูค้าทีส่�ำคญั.

•	 การยกระดับความสามารถในการแข่งขันขององค์กร.

	 กลุ่มเหล่านี้มีส่วนร่วมอะไรในการสร้างนวัตกรรมให้แก่องค์กร. อะไรคือข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญ

ของเครือข่ายอุปทาน (supply-network)  ขององค์กร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.ก.(1)

ผลิตภัณฑ์ (Product offerings) หมายถึง สินค้าและบริการที่องค์กรน�ำเสนอในตลาด. กลไก

การส่งมอบผลติภัณฑ์ไปยงัลกูค้า อาจส่งมอบโดยตรงหรือโดยอ้อม ผ่านตวัแทนจ�ำหน่าย ผูจ้ดัจ�ำหน่าย 

คู่ความร่วมมือ หรือพันธมิตร. ผลิตภัณฑ์ขององค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถึงองค์กรภาครัฐ) 

อาจหมายถึง โปรแกรม/แผนงาน โครงการ หรือ บริการต่าง ๆ.

หมายเหตุ 1.ก.(2)

หากองค์กรมีการก�ำหนดเจตจ�ำนงหรือพันธกิจ องค์กรควรอธิบายถึงสิ่งเหล่าน้ันในการตอบ

ค�ำถาม. บางองค์กรอาจระบพุนัธกจิและเจตจ�ำนง และบางองค์กรใช้ค�ำเหล่านีแ้ทนกนั. ในบางองค์กร 

เจตจ�ำนงหมายถึงเหตุผลพื้นฐานในการด�ำรงอยู่ขององค์กร. สิ่งเหล่าน้ีมีบทบาทในการสร้างแรง

บันดาลใจให้องค์กรและชี้น�ำการก�ำหนดค่านิยม.
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ค่านิยมขององค์กรเป็นส่วนหน่ึงของวัฒนธรรมองค์กร.  คุณลักษณะอื่นของวัฒนธรรมองค์กร 

อาจรวมถงึความเช่ือและบรรทดัฐาน (norms) ร่วมกนั ซึง่น�ำไปสูค่วามเป็นเอกลกัษณ์ของสภาพแวดล้อม 

ภายในองค์กร.

หมายเหตุ 1.ก.(3)

กลุม่และประเภทของบคุลากรหรือพนักงาน (รวมถงึกลุม่ทีจ่ดัตัง้ข้ึนเพือ่เจรจาสทิธิประโยชน์กบั

องค์กร) อาจจัดแบ่งตามประเภทของการจ้างงาน หรือสัญญาจ้าง สถานที่ปฏิบัติงาน (รวมทั้งการ

ท�ำงานจากนอกสถานที่) การประจ�ำการนอกที่ตั้ง สภาพแวดล้อมในการท�ำงาน นโยบายที่มุ่งเน้น

ครอบครัว หรือปัจจัยอื่น ๆ. ส�ำหรับองค์กรที่มีอาสาสมัครและพนักงานฝึกหัดที่ไม่ได้รับค่าจ้าง         

มาช่วยท�ำงานให้องค์กร ให้รวมกลุ่มเหล่านี้เป็นส่วนหนึ่งของบุคลากรขององค์กรด้วย.

หมายเหตุ 1.ก.(5)

ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ค�ำว่า “อุตสาหกรรม” หมายถึง ภาคส่วนที่องค์กรด�ำเนินการ

ธุรกิจอยู่. มาตรฐานอุตสาหกรรม อาจรวมถึงหลักปฏิบัติ (Codes of conduct) และแนวนโยบาย

ทีใ่ช้ทัว่ไปในอุตสาหกรรม. ส�ำหรับองค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถึงองค์กรภาครัฐ) ภาคส่วนดงักล่าว 

อาจเป็นองค์กรการกุศล สมาคมและชมรมวิชาชีพ องค์กรศาสนา หรือหน่วยงานภาครัฐหรือ          

ภาคส่วนย่อยของหน่วยงานนั้น. กฎระเบียบข้อบังคับด้านสภาพแวดล้อม อาจรวมถึงการปล่อยก๊าซ

เรือนกระจก กฎหมายควบคุมและการซื้อขายคาร์บอนเครดิต (carbon regulations and trading) 

และประสิทธิภาพการใช้พลังงาน ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับพื้นที่ที่องค์กรด�ำเนินการอยู่.

หมายเหตุ 1.ข.(1)

ระบบการก�ำกับดูแลองค์กรส�ำหรับองค์กรธุรกิจ  องค์กรไม่แสวงหาผลก�ำไร และองค์กรภาครัฐ 

อาจประกอบด้วยคณะกรรมการที่ปรึกษา สภาครอบครัว (Family council) หรือคณะผู้น�ำท้องถิ่น

หรือภูมิภาคที่จัดต้ังข้ึน เพื่อให้ค�ำแนะน�ำแก่องค์กร. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถึง

องค์กรภาครัฐ) ระบบการก�ำกับดูแลองค์กรและการรายงานผล อาจรวมถึงความสัมพันธ์กับแหล่ง

เงินทุนที่ส�ำคัญ เช่น หน่วยงาน รัฐสภา หรือมูลนิธิที่สนับสนุนเงินทุน.

หมายเหตุ 1.ข.(1)

โครงร่างองค์กร ถามว่า” ระบบการน�ำองค์กรคอื “อะไร” (What) (โครงสร้างและกลไก) ค�ำถาม

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

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไรบางแห่ง (รวมถึงองค์กรภาครัฐ) ลูกค้าอาจรวมถึง สมาชิก 

ผู ้เสียภาษี ประชาชน ผู ้รับบริการ ผู ้ป่วย นักเรียน นักศึกษา ลูกความ และผู ้ได้รับประโยชน์            

โดยที่ส่วนตลาดอาจหมายถึง การแบ่งตามกลุ่มผู้อยู่ในข่ายที่จะได้รับประโยชน์. ส�ำหรับองค์กรภาค

รัฐ รัฐสภา (ที่เป็นแหล่งเงินทุน) อาจเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญ.

หมายเหตุ 1.ข.(2) 

กลุ่มลูกค้า อาจแบ่งตามความคาดหวัง พฤติกรรม ความนิยม หรือลักษณะที่คล้ายคลึงกัน.      

ในแต่ละกลุม่ ลกูค้ายงัอาจแบ่งออกตามความแตกต่างหรือลกัษณะร่วม หรือทัง้ 2 แบบ. องค์กรอาจ

แบ่งตลาดออกเป็นส่วนตลาดตามกลุ่มผลิตภัณฑ์หรือลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑ์ ช่องทางการจัด

จ�ำหน่าย ปริมาณซื้อขาย ภูมิศาสตร์ หรือปัจจัยอื่น ๆ ที่ก�ำหนดไว้.

หมายเหตุ 1.ข.(2) 

ความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้า ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี และการปฏบิตักิาร ท�ำให้องค์กร

ตระหนักและเตรียมการต่อความเสีย่งของการหยดุชะงกัของผลติภณัฑ์ บริการ และเครือข่ายอปุทาน 

(supply-network) รวมถึงการหยุดชะงักที่มาจากภัยพิบัติทางธรรมชาติและภาวะฉุกเฉินอื่น.

หมายเหตุ 1.ข.(3)

เครือข่ายอุปทาน (Supply-network) ประกอบด้วยหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการผลิตผลิตภัณฑ์

และบริการขององค์กร และส่งมอบให้กับลูกค้าขององค์กร. ส�ำหรับบางองค์กร หน่วยงานเหล่านี้จะ

ก่อให้เกดิห่วงโซ่ โดยทีห่น่วยงานหน่ึงเป็นผูจ้ดัหาให้อกีหน่วยงานหน่ึงโดยตรง. อย่างไรกต็าม หน่วยงาน 

เหล่าน้ีจะมีความโยงใยเข้าด้วยกันและพึ่งพาซึ่งกันและกันมากข้ึน ไม่เพียงแค่เป็นความสัมพันธ์       

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

เพื่อชี้ให้เห็นถึงการพึ่งพาซึ่งกันและกันระหว่างองค์กรและผู้ส่งมอบ.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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ร2. สถานการณ์ขององค์กร (Organizational Situation)

สถานการณ์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรคืออะไร.

ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน (Competitive Environment)

(1) ล�ำดับในการแข่งขัน (Competitive Position) ให้อธิบายขนาดและการเติบโตขององค์กร 

เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรในธุรกิจหรือตลาดเดียวกัน. คู่แข่งมีจ�ำนวนเท่าไรและประเภทอะไรบ้าง.

(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน (Competitiveness Changes) การ

เปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญ (ถ้ามี) ซึ่งมีผลต่อสถานการณ์การแข่งขันขององค์กร รวมถึงการเปลี่ยนแปลง

ที่สร้างโอกาสส�ำหรับการสร้างนวัตกรรมและความร่วมมือคืออะไร (*).

(3) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data) ระบุแหล่งที่มาที่ส�ำคัญส�ำหรับข้อมูล

เชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันในธุรกิจเดียวกัน รวมทั้งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่ส�ำคัญจากธุรกิจอื่น. 

องค์กรมีข้อจ�ำกัดอะไรบ้าง (ถ้ามี) ในการได้มาซึ่งข้อมูล หรือข้อจ�ำกัดในการใช้ประโยชน์จากข้อมูล

เหล่านี้.

ข. บริบทเชิงกลยุทธ์ (Strategic Context)

ระบุความท้าทายเชิงกลยุทธ์และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ.

ค. ระบบการปรับปรุงผลการดำ�เนินการ (PERFORMANCE Improvement)

ระบรุะบบการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ รวมถงึกระบวนการขององค์กรส�ำหรับการประเมนิผล 

และการปรับปรุงโครงการและกระบวนการขององค์กรที่ส�ำคัญ.
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1

หมวด 1 การนำ�องค์กร 				        (110 คะแนน) 

(Leadership) 
ในหมวดการน�ำองค์กร เกณฑ์ถามถึงวิธีการปฏิบัติตนของผู้น�ำระดับสูง ชี้น�ำ และท�ำให้องค์กร

มคีวามยัง่ยนื. นอกจากน้ี เกณฑ์ยงัถามถงึระบบการก�ำกบัดแูลองค์กร (GOVERNANCE System) รวม

ทั้งวิธีการที่องค์กรใช้เพื่อบรรลุผลความรับผิดชอบด้านกฎหมายและจริยธรรม และวิธีการที่องค์กร

ใช้ในการท�ำประโยชน์ให้สังคม.

1.1 การนำ�องค์กรโดยผู้นำ�ระดับสูง (Senior Leadership):   	       (60 คะแนน)

ผู้นำ�ระดับสูงนำ�องค์กรอย่างไร.

ก. วิสัยทัศน์และค่านิยม (VISION and VALUES)

 (1) ก�ำหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม (VISION and VALUES) 

ผู้น�ำระดับสูง (SENIOR LEADERS) ด�ำเนินการอย่างไรในการก�ำหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม. ผู้น�ำ

ระดับสูงด�ำเนินการอย่างไรในการถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมสู่การปฏิบัติโดยผ่านระบบการน�ำ

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

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ (*). การปฏิบัติตนของผู้น�ำระดับสูงแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อค่านิยม

ขององค์กรอย่างไร.

(2) การส่งเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 

(Promoting Legal and ETHICAL BEHAVIOR) 

การปฏบิตัตินของผูน้�ำระดบัสงูแสดงให้เหน็ถงึความมุง่มัน่ต่อการประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมาย

และการประพฤติปฏบิติัอย่างมจีรยิธรรมอย่างไร. ผูน้�ำระดบัสงูสร้างสภาพแวดล้อมในองค์กรเพือ่สิง่

เหล่านี้อย่างไร.

ข. การสื่อสาร (Communication)

ผู้น�ำระดับสูง (SENIOR LEADERS) ด�ำเนินการอย่างไรในการสื่อสารและสร้างความผูกพันกับ

บุคลากร (WORKFORCE) ทั่วทั้งองค์กรและลูกค้าที่ส�ำคัญ. ผู้น�ำระดับสูงด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้

อย่างไร.

•	 กระตุ้นให้เกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมาและเป็นไปในลักษณะสองทิศทาง.

•	 สื่อสารให้ทราบถึงการตัดสินใจที่ส�ำคัญและความจ�ำเป็นต่อการเปลี่ยนแปลงขององค์กร.

•	 มบีทบาทโดยตรงในการจงูใจบคุลากรเพือ่ให้มผีลการด�ำเนินการทีด่ ีและให้ความส�ำคญักบั

ลูกค้าและธุรกิจ.

กระบวนการ
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ค. พันธกิจและผลการดำ�เนินการขององค์กร (MISSION and Organizational PERFORMANCE)

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

ผู้น�ำระดบัสงู (SENIOR LEADERS) ด�ำเนินการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมเพือ่ท�ำให้องค์กร

ประสบความส�ำเร็จทั้งในปัจจุบันและในอนาคต. ผู้น�ำระดับสูงด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร

•	 สร้างสภาพแวดล้อมเพื่อให้เกิดการบรรลุพันธกิจ และความคล่องตัวขององค์กร.

•	 สร้างและเสริมสร้างให้เกดิวฒันธรรมองค์กร และวัฒนธรรมทีส่่งเสริมความผกูพนัของลกูค้า

และบุคลากร.

•	 ปลูกฝังความคล่องตัวขององค์กร ภาระความรับผิดชอบ การเรียนรู้ระดับองค์กรและ         

ของบคุลากรแต่ละคน นวตักรรม และยอมรับความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน 

(INTELLIGENT RISK taking).

•	 มีส่วนร่วมในการวางแผนสืบทอดต�ำแหน่ง และการพัฒนาผู้น�ำในอนาคตขององค์กร.

(2) การท�ำให้เกดิการปฏบิติัการอย่างจริงจงั (Focus on Action) 

ผู้น�ำระดบัสงู (SENIOR LEADERS) ด�ำเนินการอย่างไรในการท�ำให้เกิดการปฏิบัติการอย่างจริงจัง

เพื่อให้บรรลุพันธกิจขององค์กร. ผู้น�ำระดับสูงด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร

•	 ท�ำให้เกิดการปฏิบัติที่ส่งผลต่อผลการปรับปรุงผลการด�ำเนินการขององค์กรอย่างจริงจัง.

•	 ระบุสิ่งที่ต้องการให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง.

•	 ในการต้ังความคาดหวังต่อผลการด�ำเนินการ ได้พิจารณาถึงการสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า 

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ อย่างสมดุล.

•	 แสดงให้เห็นถึงภาระความรับผิดชอบส่วนตนต่อการด�ำเนินการขององค์กร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.1. 

ผลลัพธ์การด�ำเนินการขององค์กรควรรายงานในหัวข้อ 7.1 - 7.5. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผล       

ของการน�ำองค์กรและระบบการน�ำองค์กรควรรายงานในหัวข้อ 7.4.

หมายเหตุ 1.1ก.(1).

วสิยัทศัน์ขององค์กรควรเป็นตัวก�ำหนดบริบทส�ำหรับวัตถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์และแผนปฏบิตักิาร

ที่ได้อธิบายไว้ในหัวข้อ 2.1 และ 2.2.
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1.2 การกำ�กับดูแลองค์กรและการทำ�ประโยชน์ให้สังคม   	       (50 คะแนน)

(Governance and Societal Contributions): องค์กรดำ�เนินการ

อย่างไรในการกำ�กับดูแลองค์กรและการทำ�ประโยชน์ให้สังคม.

ก. การกำ�กับดูแลองค์กร (Organizational GOVERNANCE)

(1) ระบบการก�ำกับดูแลองค์กร (GOVERNANCE System) 

องค์กรด�ำเนินการอย่างไรในการท�ำให้มัน่ใจว่ามรีะบบการก�ำกบัดแูลองค์กรทีม่คีวามรับผดิชอบ. 

องค์กรด�ำเนินการอย่างไรในการทบทวนและ ท�ำให้ประสบความส�ำเร็จในระบบการก�ำกับดแูลองค์กร 

ดังต่อไปนี้

•	 ภาระความรับผิดชอบในการกระท�ำของผู้น�ำระดับสูง.

•	 ภาระความรับผิดชอบต่อกลยุทธ์.

•	 ภาระความรับผิดชอบด้านการเงิน.

•	 ความโปร่งใสในการด�ำเนินการ.

•	 การคดัเลอืกคณะกรรมการก�ำกบัดแูลองค์กร และนโยบายในเร่ืองการเปิดเผยข้อมลูข่าวสาร

ของคณะกรรมการก�ำกับดูแลองค์กร (*).

•	 ความเป็นอิสระและมีประสิทธิผลของการตรวจสอบภายในและภายนอก.

•	 การปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและผู้ถือหุ้น (*).

•	 การวางแผนสืบทอดต�ำแหน่งส�ำหรับผู้น�ำระดับสูง.

(2) การประเมินผลการด�ำเนินการ (PERFORMANCE Evaluation) 

องค์กรประเมินผลการด�ำเนินการของผู้น�ำระดับสูง (SENIOR LEADERS) และคณะกรรมการ

ก�ำกับดูแลองค์กรอย่างไร. องค์กรใช้การประเมินผลการด�ำเนินการเหล่าน้ีเพื่อก�ำหนดค่าตอบแทน         

ของผู้บริหารอย่างไร. ผู้น�ำระดับสูงและคณะกรรมการก�ำกับดูแลองค์กรใช้ผลการประเมินผลการ

ด�ำเนินการข้างต้นเพื่อการพัฒนาตนเองและปรับปรุงประสิทธิผลทั้งการน�ำองค์กรของผู้น�ำแต่ละคน

และของคณะกรรมการ และระบบการน�ำองค์กรต่อไปอย่างไร (*).

ข. การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (Legal and ETHI-

CAL BEHAVIOR)

(1) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ (Legal and Regulatory Compliance)

องค์กรพิจารณาปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการต่อไปนี้อย่างไร: กฎหมาย  

กฎระเบียบ ข้อบังคับ ทั้งที่มีอยู่ในปัจจุบันและที่คาดการณ์ว่าจะมีในอนาคต และความกังวลของ

ชุมชน. องค์กรด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร

กระบวนการ
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•	 ด�ำเนินการในกรณีที่ผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการมีผลกระทบในเชิงลบต่อสังคม.

•	 คาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสาธารณะ (public concerns) ที่มีต่อผลิตภัณฑ์และ

การปฏิบัติการในอนาคต.

•	 เตรียมการเชิงรุกต่อความกังวลและผลกระทบเหล่านี้.

องค์กรมีกระบวนการ ตัววัด และเป้าประสงค์ที่ส�ำคัญอะไรเพื่อให้การด�ำเนินการเป็นไปตาม

ระเบียบข้อบังคับที่ก�ำหนดหรือดีกว่าที่ก�ำหนด (*). องค์กรมีกระบวนการ ตัววัด และเป้าประสงค์ที่

ส�ำคญัอะไรในการด�ำเนินการเร่ืองความเสีย่งทีเ่กีย่วข้องกบัผลติภณัฑ์ และการปฏิบติัการขององค์กร.

(2) การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (ETHICAL BEHAVIOR) 

องค์กรด�ำเนินการอย่างไรในการส่งเสริมและสร้างความม่ันใจว่าปฏิสัมพันธ์ทุกด้านขององค์กร

เป็นไปอย่างมีจริยธรรม. องค์กรมีกระบวนการ และตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญอะไรในการส่งเสริม

และท�ำให้มั่นใจว่ามีการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมในโครงสร้างระบบ การก�ำกับดูแลองค์กร

ในองค์กรทัง้หมดรวมทัง้ในการมปีฏสิมัพนัธ์กบับคุลากร ลกูค้า พนัธมติร ผูส่้งมอบ และผูม้ส่ีวนได้

ส่วนเสียอื่น. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการติดตาม และด�ำเนินการในกรณีที่มีการกระท�ำที่ขัดต่อ 

การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม.

ค. การทำ�ประโยชน์ให้สังคม (Societal Contributions)

(1) ความผาสุกของสังคม (Societal Well-Being) 

องค์กรค�ำนึงถึงความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมเป็นส่วนหน่ึงในกลยุทธ์และการปฏิบัติ

การประจ�ำวนัอย่างไร. องค์กรมส่ีวนร่วมอย่างไรในการสร้างความสมบรูณ์แก่ระบบสิง่แวดล้อม สงัคม 

และเศรษฐกิจ.

(2) การสนับสนุนชุมชน (Community Support)

องค์กรด�ำเนินการอย่างไรในการสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชนที่ส�ำคัญ               

(KEY communities) ขององค์กร. ชุมชนทีส่�ำคญัขององค์กรมอีะไรบ้าง. องค์กรมวีธีิการในการก�ำหนด

ชุมชนดังกล่าวอย่างไร รวมทั้งวิธีการก�ำหนดเรื่องที่องค์กรจะเข้าไปมีส่วนร่วม. ผู้น�ำระดับสูง และ

บุคลากรร่วมมือกันพัฒนาชุมชนดังกล่าวอย่างไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.2.

ควรน�ำเร่ืองการท�ำประโยชน์ให้สงัคมในประเดน็ทีม่คีวามส�ำคญัอย่างยิง่ต่อความส�ำเร็จด้านการ

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

ด้วย. ควรรายงานผลลัพธ์ส�ำคัญด้านสังคมในหัวข้อผลลัพธ์ด้านการน�ำองค์กรและการก�ำกับดูแล

องค์กร (หัวข้อ 7.4).
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หมายเหตุ 1.2. 

หัวข้อนี้ไม่ครอบคลุมเรื่องสุขภาพและความปลอดภัยของบุคลากร ควรอธิบายเรื่องดังกล่าวใน

หัวข้อ 5.1 และหัวข้อ 6.2 ตามล�ำดับ.

หมายเหตุ 1.2ก.(1).

หากคณะกรรมการก�ำกับดูแลองค์กรมีการทบทวนผลการด�ำเนินการและความก้าวหน้าของ

องค์กร ให้รายงานใน 4.1(ข).

หมายเหตุ 1.2ก.(1).

ความโปร่งใสในการด�ำเนินการของระบบการก�ำกบัดแูลองค์กร ควรครอบคลมุเร่ืองการควบคมุ

ภายในของกระบวนการก�ำกับดูแลองค์กร. ส�ำหรับบริษัทเอกชนและองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร    

(รวมถึงองค์กรภาครัฐ) คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจท�ำหน้าที่ของคณะกรรมการก�ำกับดูแล

องค์กรทั้งหมดหรือบางส่วน. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถึงองค์กรภาครัฐ) ที่ท�ำหน้าที่

ดแูลรักษาเงินกองทนุของสาธารณะ ต้องเน้นความส�ำคญัในเร่ืองการดแูลรักษาเงนิกองทนุสาธารณะ 

และความโปร่งใสในการด�ำเนินงาน.

หมายเหตุ 1.2ก.(2).

การประเมินผลการด�ำเนินการของผู้น�ำ อาจใช้ข้อมูลที่ได้จากการประเมินโดยผู้ร่วมงาน             

ผลการทบทวนผลการด�ำเนินการของผู้บริหารอย่างเป็นทางการ รวมทั้งใช้ข้อมูลป้อนกลับและ          

ผลส�ำรวจที่ได้จากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ ที่ด�ำเนินการอย่างเป็นทางการหรือไม่เป็น

ทางการ. ส�ำหรับบริษัทเอกชนบางแห่ง รวมทั้งองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไรและองค์กรภาครัฐ          

คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจเป็นผู ้ประเมินผลการปฏิบัติงานของผู ้น�ำระดับสูงและ             

คณะกรรมการก�ำกับดูแลองค์กร.

หมายเหตุ 1.2ข.(1).

การเตรียมการเชิงรุกต่อผลกระทบเชิงลบและความกังวลของสังคม อาจรวมถึงการอนุรักษ์

ทรัพยากรธรรมชาตแิละกระบวนการจดัการเครือข่ายอปุทานทีม่ปีระสทิธิผล (*). องค์กรทีไ่ม่แสวงหา

ผลก�ำไร ควรอธิบายถึงวิธีการทีจ่ะด�ำเนินการตามหรือเหนือกว่าข้อก�ำหนดและมาตรฐานของกฎหมาย

และกฎระเบียบข้อบังคับที่ใช้ในการก�ำกับการระดมทุนและการล็อบบี้ (*).

หมายเหตุ 1.2ข.(2).

ตัววัดหรือตัวช้ีวัดของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม อาจรวมถึง (อัตรา) ร้อยละของ

กรรมการอสิระในคณะกรรมการก�ำกบัดแูลองค์กร ตวัวดัทีแ่สดงความสมัพนัธ์ระหว่างองค์กรกบักลุม่

ผู้ถือหุ้นและผู้มีสิทธ์ิมีเสียง เหตุการณ์ของการละเมิดจริยธรรมหรือการฝ่าฝืนกฎเกณฑ์และการ       
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ตอบสนองต่อเหตุการณ์นั้น ๆ ผลส�ำรวจความคิดเห็นของบุคลากรต่อจริยธรรมขององค์กร การใช้

โทรศพัท์สายด่วนจริยธรรม รวมทัง้ผลการทบทวนและการตรวจสอบด้านจริยธรรม. ตวัวดัหรือตวัช้ีวัด

ของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม อาจรวมถึงหลักฐานที่แสดงให้เห็นว่าองค์กรมีนโยบาย    

การฝึกอบรมบุคลากร และระบบการติดตามเฝ้าระวังในเรื่องผลประโยชน์ทับซ้อน การป้องกันและ

การใช้สารสนเทศที่มีประเด็นความอ่อนไหว และองค์ความรู้ที่เกิดจากการสังเคราะห์และหาความ

สัมพันธ์ของข้อมูลเหล่านี้ ตลอดจนการใช้เงินกองทุนอย่างเหมาะสม.

หมายเหตุ 1.2ค. 

ส�ำหรับองค์กรการกุศลบางแห่งที่มีพันธกิจในการสนับสนุนสังคมและสนับสนุนชุมชนที่ส�ำคัญ

โดยตรงอยูแ่ล้ว ซึง่อธิบายไว้ในการตอบค�ำถามเกณฑ์หมวดอืน่ ในหวัข้อน้ี ควรอธิบายถงึ “การทุม่เท

เป็นพิเศษ” (extra efforts) ในการอุทิศตนเพื่อสนับสนุนชุมชนนั้น ๆ.

หมายเหตุ 1.2ค.(1).

ควรรายงานความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมที่นอกเหนือจาการปฏิบัติตามกฎหมาย         

ที่อธิบายใน 1.2ข(1) ซึ่งอาจรวมถึงความพยายามขององค์กรหรือคู่ความร่วมมือในการปรับปรุง          

สิง่แวดล้อม สร้างความเข้มแข็งให้กบัชุมชนในงานบริการ การศกึษา สขุอนามยั และการเตรียมพร้อม 

ต่อภาวะฉุกเฉิน การแก้ไขปัญหาความไม่เท่าเทียมทางสังคม รวมทั้งปรับปรุงแนวทางปฏิบัติในการ

ท�ำการค้า ธุรกิจ หรือสมาคมวิชาชีพต่าง ๆ.

หมายเหตุ 1.2ค.(2).

การมส่ีวนสนับสนุนชมุชนทีส่�ำคญัอาจรวมถงึเร่ืองทีใ่ช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลกัขององค์กร.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 2 กลยุทธ์ 				        (95 คะแนน) 

(Strategy) 
ในหมวดกลยทุธ์ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมวีธีิการอย่างไรในการจดัท�ำวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์และ

แผนปฏิบัติการขององค์กร การน�ำไปปฏิบัติ การปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณ์เปลี่ยนไป ตลอดจนวิธี

การวัดผลความก้าวหน้า.

2.1 การจัดทำ�กลยุทธ์ (Strategy Development): 	       (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทำ�กลยุทธ์.

ก. กระบวนการจัดทำ�กลยุทธ์ (Strategy Development PROCESS) 

(1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ (Strategic Planning PROCESS) 

องค์กรวางแผนกลยุทธ์อย่างไร. ข้ันตอนที่ส�ำคัญของกระบวนการจัดท�ำกลยุทธ์มีอะไรบ้าง.          

ผู้เกี่ยวข้องที่ส�ำคัญมีใครบ้าง. กรอบเวลาของการวางแผนระยะสั้นและระยะยาวคืออะไร. องค์กรมี

วิธีการอย่างไรในการท�ำให้กระบวนการวางแผนกลยุทธ์มีความสอดคล้องกับกรอบเวลาดังกล่าว. 

กระบวนการวางแผนกลยทุธ์ได้ค�ำนึงถงึความจ�ำเป็นทีอ่าจเกิดข้ึนขององค์กรในเร่ืองการเปลีย่นแปลง

แบบพลิกโฉม ล�ำดับความส�ำคัญของแผนงานด้านต่าง ๆ ในการเปลี่ยนแปลง และความคล่องตัว

ขององค์กร (organizational agility) อย่างไร.

(2) นวัตกรรม (INNOVATION)

 กระบวนการจดัท�ำกลยทุธ์ขององค์กรกระตุน้และท�ำให้เกดินวตักรรมได้อย่างไร. องค์กรก�ำหนด

โอกาสเชิงกลยุทธ์  (STRATEGIC OPPORTUNITIES) อย่างไร. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการตัดสินใจ

ว่าจะเลือกโอกาสเชิงกลยุทธ์ในเร่ืองใดเป็นความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน 

(INTELLIGENT RISKS). โอกาสเชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญขององค์กรคืออะไร.

(3) การพิจารณากลยุทธ์ (Strategy Considerations)

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการรวบรวมและวเิคราะห์ข้อมลูทีม่คีวามส�ำคญั และจดัท�ำสารสนเทศ

เพื่อใช้ในกระบวนการวางแผนกลยุทธ์. ในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล องค์กรค�ำนึงถึงองค์

ประกอบที่ส�ำคัญของความเสี่ยงต่อไปนี้อย่างไร.

•	 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์.

•	 ความเปลีย่นแปลงทีม่โีอกาสจะเกิดข้ึนในสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบยีบ ข้อบงัคบั และด้าน

ธุรกิจภายนอก.

•	 จุดบอดที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการวางแผนกลยุทธ์และสารสนเทศ.

•	 ความสามารถขององค์กรในการน�ำแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ.

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

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการตดัสนิใจว่ากระบวนการทีส่�ำคญัใดจะด�ำเนินการโดยบคุลากรของ

องค์กรและกระบวนการใดด�ำเนินการโดยผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือ. การตัดสินใจ

เหล่านี้ ได้ค�ำนึงถึงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ สมรรถนะหลักขององค์กร (CORE COMPETENCIES) 

และสมรรถนะหลักของผู้ส่งมอบพันธมิตร และคูค่วามร่วมมือที่มีศักยภาพอย่างไร. องค์กรมีวิธีการ

อย่างไรในการก�ำหนดสมรรถนะหลักและระบบงานในอนาคตที่จ�ำเป็นขององค์กร.

ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES)

(1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ (KEY STRATEGIC OBJECTIVES)

วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ทีส่�ำคญัขององค์กรมอีะไรบ้าง ให้ระบตุารางเวลาทีจ่ะบรรลวุตัถปุระสงค์

เหล่าน้ัน. เป้าประสงค์ (GOALS) ที่ส�ำคัญที่สุดของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เหล่านั้นมีอะไรบ้าง.        

การเปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญ (ถ้ามี) ในด้านผลิตภัณฑ์ ลูกค้าและตลาด ผู้ส่งมอบและพันธมิตร และ

การปฏิบัติการที่ได้วางแผนไว้มีอะไรบ้าง.

(2) การพิจารณาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES Considerations) 

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร สามารถสร้างสมดุลที่เหมาะสมระหว่างความต้องการ          

ทีห่ลากหลายและแข่งขันกนัเองในองค์กรได้อย่างไร. วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ขององค์กรด�ำเนินการ

ในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร

•	 ตอบสนองความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักขององค์กร ความ

ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และโอกาสเชิงกลยุทธ์.

•	 สร้างสมดุลระหว่างกรอบเวลาระยะสั้นระยะยาวอย่างไร.

•	 ค�ำนึงถึงและสร้างสมดุลระหว่างความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญทั้งหมด.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 2.1. 

หวัข้อนีก้ล่าวถงึกลยทุธ์โดยรวมขององค์กร ซึง่อาจรวมถงึการเปลีย่นแปลงในกระบวนการสร้าง

ความผูกพันกับลูกค้าและผลิตภัณฑ์. อย่างไรก็ตาม องค์กรควรอธิบายวิธีการออกแบบผลิตภัณฑ์

และการสร้างความผูกพันกับลูกค้าในหัวข้อ 6.1 และ 3.2 (*).

หมายเหตุ 2.1. 

การจัดท�ำกลยุทธ์ (Strategy development ) หมายถึง แนวทางขององค์กรในการเตรียมการ

ส�ำหรับอนาคต. ในการจดัท�ำกลยทุธ์ องค์กรควรพจิารณาถึงระดบัความเสีย่งทีย่อมรับได้ขององค์กร. 
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เพือ่การตัดสนิใจและการจดัสรรทรัพยากร องค์กรอาจใช้รูปแบบต่าง ๆ ของการพยากรณ์ การคาดคะเน 

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

แนวทางอืน่ทีช่่วยให้เหน็ภาพในอนาคต การจดัท�ำกลยทุธ์อาจให้ผูส่้งมอบ คูค่วามร่วมมอื ผูจ้ดัจ�ำหน่าย 

พนัธมติร และลกูค้าทีส่�ำคญัเข้ามามส่ีวนร่วม. ส�ำหรับองค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�ำไรบางแห่ง การจดัท�ำ

กลยุทธ์อาจให้องค์กรที่มีบริการลักษณะคล้ายคลึงกัน หรือที่มีกลุ่มผู้บริจาคหรืออาสาสมัครกลุ่ม

เดียวกันเข้ามามีส่วนร่วม.

หมายเหตุ 2.1.

ค�ำว่า “กลยุทธ์” ควรตีความอย่างกว้าง ๆ. กลยุทธ์อาจเป็นผลมาจากหรือน�ำไปสู่สิ่งต่อไปนี้ 

เช่น ผลิตภัณฑ์ใหม่ การก�ำหนดกลุ่มลูกค้าหรือส่วนตลาดที่ส�ำคัญใหม่ ค�ำนิยามหรือก�ำหนดนิยาม

ใหม่ถึงบทบาทขององค์กรในระบบนิเวศธุรกิจ (เครือข่ายพันธมิตร ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ          

คู่แข่ง ลูกค้า ชุมชน และองค์กรที่เกี่ยวข้อง ทั้งภายในและภายนอกภาคส่วนหรืออุตสาหกรรมที่ท�ำ

หน้าที่เป็นแหล่งทรัพยากรที่มีศักยภาพ); การสร้างความแตกต่างของตราสินค้า สมรรถนะหลักใหม่

ขององค์์กร (new core competencies) รายได้้ที่่�เพิ่่�มขึ้้�น การขายกิิจการ การควบรวมและครอบครองกิจิการ 

พัันธมิิตรใหม่่ แนวร่่วมใหม่่ หรืือบทบาทใหม่่ ภายในกลุ่่� ม และความสััมพัันธ์์ในรููปแบบใหม่่ 

กับับุคุลากรหรือือาสาสมัคัร. รวมทั้้�งอาจเป็็นการมุ่่�งตอบสนองความต้้องการของชุุมชนหรืือสาธารณะ.

หมายเหตุ 2.1ก.(1).

ความคล่องตัวขององค์กร หมายถึง ความสามารถในการเปลี่ยนแปลงกลยุทธ์อย่างรวดเร็ว. 

ความยดืหยุน่ในการปฏบิตักิาร หมายถงึ ความสามารถในการปรับเปลีย่นการปฏิบติัการขององค์กร

เมื่อมีโอกาสหรือมีความจ�ำเป็น.

หมายเหตุ 2.1ก.(3).

การบูรณาการข้อมูลจากทุกแหล่งเพื่อสร้างสารสนเทศเชิงกลยุทธ์ถือเป็นข้อพิจารณาที่ส�ำคัญ.

ข้อมูลและสารสนเทศ อาจเกี่ยวข้องกับ

•	 ความต้องการ ความคาดหวัง โอกาส และความเสี่ยง ในด้านลูกค้าและตลาด.

•	 โอกาสและความเสี่ยงด้านการเงิน สังคม จริยธรรม กฎระเบียบข้อบังคับ เทคโนโลยี        

ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (cybersecurity) รวมถึงความเสี่ยงและ

โอกาสอื่นที่อาจเกิดขึ้น.

•	 สมรรถนะหลักขององค์กร.

•	 สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและผลการด�ำเนินการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคต      

เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งและองค์กรที่เทียบเคียงกันได้.

•	 วงจรชีวิตผลิตภัณฑ์.
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•	 นวตักรรมด้านเทคโนโลยแีละนวตักรรมทีส่�ำคญัอืน่ ๆ  หรือการเปลีย่นแปลงทีอ่าจมผีลกระทบ 

ต่อผลิตภัณฑ์และบริการขององค์กร ตลอดจนการปฏิบัติการ รวมทั้งอัตราการสร้างนวัตกรรม.

•	 ความต้องการด้านทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ.

•	 ความสามารถในการใช้ประโยชน์จากความหลากหลาย.

•	 โอกาสในการผนัทรัพยากรทีม่อียูไ่ปใช้กบัผลติภัณฑ์ บริการ หรือกจิกรรมอืน่ทีม่คีวามส�ำคญักว่า.

•	 ความสามารถขององค์กรในการป้องกันและตอบสนองต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน.

•	 การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจในระดับท้องถิ่น ระดับประเทศ หรือระดับโลก.

•	 ข้อก�ำหนด รวมทั้งจุดแข็งและจุดอ่อนของพันธมิตรและเครือข่ายอุปทาน.

•	 การเปลี่ยนแปลงขององค์กรแม่.

•	 ปัจจัยอื่น ๆ ที่เป็นลักษณะเฉพาะองค์กร.

หมายเหตุ 2.1ก.(3). 

การวางแผนเชิงกลยทุธ์ขององค์กร ควรค�ำนงึถงึความสามารถขององค์กรในการระดมทรัพยากร

และความรู้ที่จ�ำเป็นในการน�ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ และควรค�ำนึงถึงความสามารถขององค์กรในการ

ด�ำเนินการตามแผนฉุกเฉิน หรือความสามารถในการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ และการน�ำแผนกลยุทธ์

ใหม่หรือที่เปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว ในกรณีที่สถานการณ์บังคับ.

หมายเหตุ 2.1ก.(4). 

ระบบงานขององค์กร คือ การรวมกันของกระบวนการท�ำงานภายในและทรัพยากรภายนอก      

ที่องค์กรต้องการเพื่อพัฒนาและผลิตผลิตภัณฑ์ส่งมอบให้กับลูกค้าและเพื่อให้องค์กรประสบ          

ความส�ำเร็จในตลาด. ทรัพยากรภายนอกอาจรวมถึงพันธมิตร ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ คู่แข่ง 

ลูกค้าและองค์กรหรือองค์กรอื่น ๆ ที่เป็นส่วนหน่ึงของระบบนิเวศธุรกิจขององค์กร. การตัดสินใจ

เกี่ยวกับระบบงานเกี่ยวข้องกับการปกป้องทรัพย์สินทางปัญญา การใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลัก

ขององค์กร และบรรเทาความเสี่ยง.

หมายเหตุ 2.1ข.(1). 

วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ ควรมุง่เน้นความท้าทาย ความได้เปรียบ และโอกาสทีเ่ป็นลกัษณะเฉพาะ 

ขององค์กร ซึ่งมีความส�ำคัญอย่างยิ่งต่อความส�ำเร็จ และต่อการส่งเสริมให้ผลการด�ำเนินการ           

โดยรวมขององค์กรดีขึ้นและความส�ำเร็จขององค์กรในปัจจุบันและอนาคต.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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2.2 การนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation):	       (50 คะแนน)

องค์กรนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติอย่างไร

ก. การจัดทำ�แผนปฏิบัติการและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (ACTION PLAN Development       

and DEPLOYMENT)

(1) แผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN) 

แผนปฏิบัติการที่ส�ำคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาวขององค์กรมีอะไรบ้าง. แผนดังกล่าวมี          

ความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES) ขององค์กรอะไรบ้าง. องค์กร

มีวิธีการอย่างไรในการจัดท�ำแผนปฏิบัติการ.

(2) การน�ำแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ (ACTION PLAN Implementation) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ. องค์กรมีวิธีการอย่างไร        

ในการถ่ายทอดแผนปฏิบติัการสูก่ารปฏบิตัไิปยงับคุลากร ผูส่้งมอบ พนัธมติร และคูค่วามร่วมมอื ที่

ส�ำคัญ (*) เพื่อให้มั่นใจว่าองค์กรบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ. องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อ

ท�ำให้มั่นใจว่าผลการด�ำเนินการที่ส�ำคัญตามแผนปฏิบัติการนี้จะมีความยั่งยืน.

(3) การจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocation)

องค์กรท�ำอย่างไรให้มั่นใจว่ามีทรัพยากรด้านการเงินและด้านอื่น ๆ พร้อมใช้ในการสนับสนุน

แผนปฏิบัติการจนประสบความส�ำเร็จและบรรลุพันธะผูกพันในปัจจุบัน. องค์กรมีวิธีการจัดสรร

ทรัพยากรเหล่านี้อย่างไรเพื่อสนับสนุนแผนปฏิบัติการ. องค์กรจัดการความเสี่ยงต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับ

แผนดังกล่าวอย่างไร เพื่อท�ำให้เกิดความมั่นใจถึงความมั่นคงทางการเงิน (financial viability) ของ

องค์กร.

(4) แผนด้านบุคลากร (WORKFORCE Plans)

แผนด้านบุคลากรที่ส�ำคัญที่สนับสนุนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้น

และระยะยาวมีอะไรบ้าง. แผนดังกล่าวได้ค�ำนึงถึงผลกระทบต่อบุคลากร และความเปลี่ยนแปลง       

ที่อาจเกิดขึ้นที่เกี่ยวข้องกับความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�ำลังบุคลากรอย่างไร.

(5) ตัววัดผลการด�ำเนินการ (PERFORMANCE MEASURES)

ตัววัดหรือตวัช้ีวดัผลการด�ำเนินการทีส่�ำคญั (KEY PERFORMANCE MEASURES or INDICATORS) 

ที่ใช้ติดตามความส�ำเร็จและประสิทธิผล (EFFECTIVENESS) ของแผนปฏิบัติการมีอะไรบ้าง. องค์กร

มวีธีิการอย่างไรเพือ่ท�ำให้ระบบการวดัผลโดยรวมของแผนปฏิบตักิารเสรมิสร้างให้องค์กรด�ำเนินการ

สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน (ALIGNMENT).

กระบวนการ
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(6) การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ (PERFORMANCE PROJECTIONS)

การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทั้งระยะสั้นและระยะยาวของ

องค์กรตามตัววดัหรือตัวช้ีวดัผลการด�ำเนนิการทีส่�ำคญัทีร่ะบไุว้มอีะไรบ้าง. องค์กรจะท�ำอย่างไรกบั

แผนปฏบิตักิาร หากพบว่าผลการด�ำเนินการทีค่าดการณ์ไว้มคีวามแตกต่างเมือ่เปรียบเทยีบกับคูแ่ข่ง 

หรือกับองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้.

ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN Modification)

องค์กรรับรู้และตอบสนองอย่างไร ในกรณีที่สถานการณ์บังคับให้ต้องปรับแผนปฏิบัติการและ

น�ำไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 2.2.

การจัดท�ำกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ รวมทั้งการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติมีความเกี่ยวเน่ืองกัน 

อย่างใกล้ชิดกับหัวข้ออื่นในเกณฑ์. ตัวอย่างการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่ส�ำคัญ มีดังนี้

•	 หัวข้อ 1.1 เรื่องวิธีการของผู้น�ำระดับสูงในการก�ำหนดและสื่อสารทิศทางขององค์กร.

•	 หมวด 3 เรื่องวิธีการรวบรวมความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด เพื่อเป็นข้อมูลส�ำหรับกลยุทธ์

และแผนปฏิบัติการขององค์กร รวมทั้งการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ.

•	 หมวด 4 เร่ืองวิธีการวัด การวิเคราะห์ข้อมูล และการจัดการความรู้ เพื่อตอบสนอง           

ความต้องการด้านสารสนเทศที่ส�ำคัญ เพื่อสนับสนุนการจัดท�ำกลยุทธ์ขององค์กร เพื่อเป็นพื้นฐาน  

ที่เหมาะสม (effective basis) ในการวัดผลการด�ำเนินการ และเพื่อติดตามความก้าวหน้าในการ

บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ.

•	 หมวด 5 เร่ืองวิธีการตอบสนองความต้องการขององค์กรด้านขีดความสามารถและอัตรา

ก�ำลงับคุลากร เร่ืองการระบคุวามต้องการและการออกแบบระบบการเรียนรู้และพฒันาของบคุลากร 

และเรื่องการด�ำเนินการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร ซึ่งเป็นผลจากแผนปฏิบัติการ.

•	 หมวด 6 เร่ืองวิธีการตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงกระบวนการท�ำงานซึ่งเป็นผลจาก         

แผนปฏิบัติการ.

•	 หัวข้อ 7.1 เร่ืองการบรรลุวัตถุประสงค์เฉพาะที่เก่ียวข้องกับกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ         

ขององค์กร.

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

ผลการด�ำเนินการที่คาดการณ์ไว้ อาจพิจารณาถึงการลงทุนใหม่ การเข้าถือสิทธิ์หรือควบรวม

กิจการ การสร้างคุณค่าใหม่ การเจาะตลาดใหม่และการเปลี่ยนตลาด การบังคับใช้กฎหมายใหม่ 

ข้อก�ำหนดตามกฎหมายหรือมาตรฐานอุตสาหกรรม และนวัตกรรมที่ส�ำคัญที่คาดว่าจะเกิดข้ึน           

ในอนาคตด้านบริการและเทคโนโลย.ี กระบวนการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการในอนาคตควรอธิบาย

ใน 4.1ค(1).

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 3 ลูกค้า 				        (95 คะแนน) 

(Customers) 
ในหมวดลกูค้า เกณฑ์ถามว่า องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการสร้างความผกูพนักบัลกูค้าเพือ่ความ

ส�ำเร็จด้านตลาดอย่างต่อเน่ือง ครอบคลุมถึงวิธีการที่องค์กรรับฟังเสียงของลูกค้า ตอบสนอง          

ความต้องการและท�ำให้เหนือกว่าคาดหวัง และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว

3.1 ความคาดหวังของลูกค้า (CUSTOMER Expectations): 	       (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังลูกค้าและกำ�หนดผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้า.

ก. การรับฟังลูกค้า (CUSTOMER Listening)

(1) ลูกค้าในปัจจุบัน (Current CUSTOMERS) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟัง มีปฏิสัมพันธ์ และสังเกตลูกค้าเพื่อให้ได้สารสนเทศ              

ทีส่ามารถน�ำไปใช้ต่อได้. วธีิการรับฟังดงักล่าวมคีวามแตกต่างกนัอย่างไร ระหว่างลกูค้า กลุม่ลกูค้า 

หรือส่วนตลาด. วิธีการรับฟังมีความแตกต่างกันอย่างไร ภายในวงจรชีวิตการเป็นลูกค้า. องค์กรมี

วิธีการอย่างไรในการค้นหาข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้าอย่างทันท่วงทีและสามารถน�ำไปใช้ต่อได้            

ในเรื่องคุณภาพของผลิตภัณฑ์ การสนับสนุนลูกค้า และการท�ำธุรกรรม.

(2) ลูกค้าในอนาคต (Potential CUSTOMERS)

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการรับฟังลกูค้าในอนาคตเพือ่ให้ได้สารสนเทศทีส่ามารถน�ำไปใช้ต่อได้. 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังลูกค้าในอดีต ลูกค้าของคู่แข่ง และลูกค้าในอนาคต เพื่อให้ได้

สารสนเทศที่สามารถน�ำไปใช้ต่อได้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ การสนับสนุนลูกค้า และการท�ำธุรกรรม (*).

ข. การจำ�แนกลูกค้า และผลิตภัณฑ์ (CUSTOMER Segmentation and Product Offerings)

(1) การจ�ำแนกลูกค้า (CUSTOMER Segmentation)

องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการจ�ำแนกกลุม่ลกูค้าและส่วนตลาด. องค์กรด�ำเนินการในเร่ืองต่อไปน้ี 

อย่างไร.

•	 ใช้สารสนเทศเกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และผลิตภัณฑ์เพื่อจ�ำแนกกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด        

ในปัจจุบันและในอนาคต.

•	 ก�ำหนดว่าลกูค้าใด กลุม่ลกูค้าใด และส่วนตลาดใด ทีอ่งค์กรจะให้ความส�ำคญัและท�ำตลาด

เพื่อการเติบโตของธุรกิจ.

กระบวนการ
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(2) ผลิตภัณฑ์ (Product Offerings) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการก�ำหนดผลิตภัณฑ์. องค์กรด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

•	 ก�ำหนดความจ�ำเป็นและความต้องการของลูกค้าและตลาดส�ำหรับผลิตภัณฑ์และบริการ.

•	 ก�ำหนดและดดัแปลงผลติภณัฑ์เพือ่ตอบสนองความต้องการและท�ำให้เหนือกว่าความคาดหวัง 

ของกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด.

•	 ค้นหาและปรับผลิตภัณฑ์เพื่อเข้าสู่ตลาดใหม่ เพื่อดึงดูดลูกค้าใหม่ และสร้างโอกาสในการ

ขยายความสัมพันธ์กับลูกค้าในปัจจุบัน (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 3.1. 

องค์กรควรรายงานผลลัพธ์ ที่เกี่ยวกับลักษณะพิเศษที่ส�ำคัญของผลิตภัณฑ์ในหัวข้อ 7.1.

หมายเหตุ 3.1. 

ส�ำหรับการพิจารณาเพิ่มเติมเรื่องผลิตภัณฑ์และธุรกิจขององค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถึง

องค์กรภาครัฐ) ให้ดูหมายเหตุในโครงร่างองค์กร ข้อ 1.ก(1) และ โครงร่างองค์กร  ข้อ 2.ข.

หมายเหตุ 3.1ก.(1).

วิธีการรับฟังลูกค้าอาจรวมถึงสื่อสังคมออนไลน์และเทคโนโลยีบนเว็บไซต์. การรับฟังผ่านสื่อ

สังคมออนไลน์ อาจรวมถึงการติดตามข้อคิดเห็นผ่านช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ที่องค์กรเป็นผู้ดูแล 

และช่องทางต่าง ๆ ที่องค์กรไม่มีสิทธิ์ในการควบคุม.

หมายเหตุ 3.1ก.(1).

วงจรชีวิตการเป็นลูกค้า เริ่มตั้งแต่ช่วงเริ่มต้นคิดผลิตภัณฑ์หรือก่อนออกจ�ำหน่าย และต่อเนื่อง

ไปตลอดระยะเวลาที่องค์กรมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า. ข้ันตอนเหล่าน้ีอาจรวมถึงช่วงการเร่ิมต้น           

การสร้างสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง ไปจนถึงการยุติความสัมพันธ์ (*).

หมายเหตุ 3.1ข.(2). 

ในการก�ำหนดผลติภณัฑ์ องค์กรควรค�ำนึงถงึลกัษณะทีส่�ำคญัทัง้หมดของผลติภัณฑ์และบริการ 

รวมทัง้ผลการด�ำเนินการ ตลอดทัง้วงจรชีวติและห่วงโซ่การบริโภค. จดุมุง่เน้นควรอยูท่ีล่กัษณะพเิศษ

ของผลิตภัณฑ์ที่มีผลต่อความชอบและความภักดีของลูกค้าที่มีต่อองค์กรหรือตราสินค้าขององค์กร 

ตัวอย่างเช่น ลักษณะพิเศษที่ท�ำให้ผลิตภัณฑ์ขององค์กรมีความแตกต่างจากคู่แข่งหรือบริการของ

องค์กรอื่น ด้วยความเป็นเอกลักษณ์หรือนวัตกรรม. ลักษณะพิเศษเหล่าน้ี อาจรวมถึงราคา             

ความน่าเช่ือถอื คณุค่า การส่งมอบ ความทนักาล ผลติภณัฑ์ทีป่รับเพือ่ตอบสนองความต้องการเฉพาะ 

การใช้งานง่าย การสนับสนุนลูกค้าหรือการบริการด้านเทคนิค รวมทั้งความสัมพันธ์ระหว่างตัวแทน

ขายกบัลกูค้า. ลกัษณะพเิศษทีส่�ำคญั อาจพจิารณาถงึการท�ำธุรกรรมและปัจจยัอืน่ ๆ  เช่น เทคโนโลยี

ที่เกิดขึ้นใหม่ และการรักษาความลับและความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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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�ำตลาด สร้าง และจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เพื่อ

•	 ให้ได้ลูกค้าใหม่ และเพิ่มส่วนแบ่งตลาด.

•	 จัดการและยกระดับภาพลักษณ์ของตราสินค้า.

•	 รักษาลูกค้า ตอบสนองความต้องการ และท�ำให้เหนือกว่าความคาดหวังในแต่ละช่วงของ

วงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า.

(2) การเข้าถึงและการสนับสนุนลูกค้า (CUSTOMER Access and Support)

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการท�ำให้ลกูค้าสามารถสบืค้นสารสนเทศและรับการสนับสนุน. องค์กร

มีวิธีการอย่างไรในการท�ำให้ลูกค้าสามารถท�ำธุรกรรมกับองค์กร. วิธีการที่ส�ำคัญในการสนับสนุน

ลูกค้าและการสื่อสารมีอะไรบ้าง. วิธีการและกลไกเหล่านี้ มีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างลูกค้า 

กลุ่มลูกค้า หรือส่วนตลาด (*). องค์กรด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

•	 ระบุข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญในการสนับสนุนลูกค้า.

•	 ถ่ายทอดข้อก�ำหนดดงักล่าวไปยงัทกุคนและทกุกระบวนการทีเ่ก่ียวข้องในการสนบัสนุนลกูค้า

ให้เกิดการปฏิบัติ.

(3) การจัดการกับข้อร้องเรียน (Complaint Management) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการกับข้อร้องเรียนของลูกค้า. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ

ท�ำให้ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล. การจัดการข้อร้องเรียนสามารถ

เรียกความเชือ่มัน่ของลกูค้ากลบัคนืมา และสร้างเสริมความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า และ

หลีกเลี่ยงไม่ให้ข้อร้องเรียนลักษณะเดียวกันเกิดซ�้ำในอนาคตได้อย่างไร.

ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า (Determination of CUSTOMER Satis-

faction and ENGAGEMENT)

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

ENGAGEMENT) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของ

ลูกค้า. วิธีการประเมินเหล่าน้ีมีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด (*).         

การวัดผลดังกล่าวให้สารสนเทศที่สามารถน�ำไปใช้ต่อได้อย่างไร.

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�ำให้สามารถแก้ไขปัญหาอย่างเป็นระบบเพื่อหลีกเลี่ยงความไม่พึงพอใจในอนาคต.

หมายเหตุ 3.2ข.(2).

สารสนเทศเกี่ยวกับเกี่ยวกับการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าเชิงเปรียบเทียบ อาจได้จาก

การเปรียบเทียบกับคู่แข่ง หรือกับองค์กรที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกันแต่มิใช่เป็นคู่แข่งขัน หรือได้

จากการเปรียบเทียบในการท�ำการค้าหรือกับองค์กรอื่น. นอกจากน้ี สารสนเทศน้ี อาจรวมถึงการ

ค้นหาสารสนเทศว่าท�ำไมลูกค้าจึงเลือกคู่แข่งมากกว่าองค์กรของตน. 

หมายเหตุ 3.2ค.

องค์กรควรใช้ข้อมูลสารสนเทศของลูกค้าเพื่อสนับสนุนการทบทวนผลการด�ำเนินการโดยรวม      

ที่ระบุไว้ใน 4.1ข. ข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าและตลาดที่ใช้ อาจรวมถึงข้อมูลที่ประมวล

ผลเกี่ยวกับข้อร้องเรียน รวมทั้งข้อมูลและสารสนเทศจากสื่อสังคมออนไลน์ (*).

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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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�ำเนนิการอย่างไร และองค์กร

มีการเรียนรู้อย่างไร.

4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดำ�เนินการ 	       (55 คะแนน)

ขององค์กร (Measurement, Analysis, and Improvement 

of Organizational Performance):

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์ และปรับปรุงผลการดำ�เนินการขององค์กร.

ก. การวัดผลการดำ�เนินการ (PERFORMANCE Measurement)

(1) ตัววัดผลการด�ำเนินการ (PERFORMANCE MEASURES)  

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้ข้อมูลสารสนเทศเพื่อติดตามการปฏิบัติการประจ�ำวันและ        

ผลการด�ำเนินการโดยรวมขององค์กร. องค์กรด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

•	 เลือก รวบรวม ปรับให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และบูรณาการข้อมูลสารสนเทศ 

เพื่อติดตามการปฏิบัติการประจ�ำวันและผลการด�ำเนินการโดยรวมขององค์กร.

•	 ติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ.

องค์กรมตัีววดัผลการด�ำเนินการทีส่�ำคญัอะไรบ้าง รวมทัง้ตวัวดัด้านการเงินทีส่�ำคญัทัง้ระยะสัน้

และระยะยาว. ตัววัดเหล่านี้ได้รับการติดตามบ่อยเพียงใด.

(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ เพื่อสนับสนุน

การตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลจริง.

(3) ความคล่องตัวของการวัดผล (Measurement Agility)

องค์กรท�ำอย่างไรเพื่อให้มั่นใจว่าระบบการวัดผลการด�ำเนินการขององค์กรสามารถตอบสนอง

ต่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว หรือที่ไม่ได้คาดคิด ทั้งภายในหรือภายนอกองค์กร และ

ให้ข้อมูลที่ทันเวลา.

กระบวนการ
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ข. การวิเคราะห์ และทบทวนผลการดำ�เนินการ (PERFORMANCE ANALYSIS and Review)

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการทบทวนผลการด�ำเนินการและขีดความสามารถขององค์กร. องค์กร

มีวิธีการอย่างไรในการใช้ตัววัดผลการด�ำเนินการที่ส�ำคัญขององค์กร รวมทั้งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ

ในการทบทวนเหล่าน้ี. องค์กรมกีารวเิคราะห์อะไรบ้างเพือ่สนับสนุนการทบทวนเหล่าน้ีและเพือ่ท�ำให้

มั่นใจว่าผลสรุปนั้นใช้ได้. องค์กรและผู้น�ำระดับสูงใช้ผลการทบทวนในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

•	 ประเมนิผลส�ำเร็จขององค์กร ผลการด�ำเนนิการในเชิงแข่งขัน ความมัน่คงทางการเงนิ และ

ความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ.

•	 ตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความเปลี่ยนแปลงในด้านความต้องการขององค์กรและความ

ท้าทายในสภาพแวดล้อมที่องค์กรด�ำเนินงานอยู่.

คณะกรรมการก�ำกับดูแลองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทบทวนผลการด�ำเนินการขององค์กร 

และความก้าวหน้าเมื่อเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ (*).

ค. การปรับปรุงผลการดำ�เนินการ (PERFORMANCE Improvement)

(1) ผลการด�ำเนินการในอนาคต (Future PERFORMANCE) 

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการในอนาคตขององค์กร. องค์กรมวีธีิการ

อย่างไรในการใช้ผลการทบทวนผลการด�ำเนินการ และข้อมลูเชิงเปรียบเทยีบและเชิงแข่งขันทีส่�ำคญั

เพื่อคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ. 

(2) การปรบัปรงุอย่างต่อเนือ่งและนวัตกรรม (Continuous Improvement and INNOVATION) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการน�ำผลการทบทวนผลการด�ำเนินการ ไปใช้ในการจัดล�ำดับ        

ความส�ำคัญของเรื่องที่ต้องน�ำไปปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และน�ำไปเป็นโอกาสในการสร้างนวัตกรรม. 

องค์กรมีวิธีการในการถ่ายทอดล�ำดับความส�ำคัญและโอกาสดังกล่าวไปสู่การปฏิบัติในกลุ่มต่อไปน้ี

อย่างไร.

•	 คณะท�ำงานหรือการปฏิบัติของส่วนงานต่างๆ.

•	 ผู้ส่งมอบ พันธมิตรและคู่ความร่วมมือขององค์กร เพื่อท�ำให้มั่นใจว่ามีความสอดคล้องไป

ในแนวทางเดียวกันกับองค์กร (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 4.1.

ค�ำถามในหวัข้อน้ีมกีารเช่ือมโยงอย่างใกล้ชิดระหว่างกนัและระหว่างหวัข้ออืน่ในเกณฑ์ ตวัอย่าง

ของการเชื่อมโยงที่ส�ำคัญดังต่อไปนี้.
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•	 การวดัผลการด�ำเนินการขององค์กร (4.1ก) รวมถึงข้อมลูสารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบทีอ่งค์เลอืก 

และตวัวัดผลการด�ำเนินการทีร่ายงานในเกณฑ์หวัข้ออืน่ๆ ควรรายงานในการทบทวนผลการด�ำเนนิการ

ขององค์กร (4.1ข).

•	 การทบทวนผลการด�ำเนินการขององค์กร (4.1ข) ควรสะท้อนถงึวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์และ

แผนปฏิบัติการ (หมวด 2) และผลลัพธ์ของการวิคราะห์และทบทวนผลการด�ำเนินการระดับองค์กร 

ควรสนับสนุนการจดัท�ำกลยทุธ์และการน�ำกลยทุธ์ไปปฏบิตั ิรวมถงึล�ำดบัความส�ำคญัในการปรับปรุง

และโอกาสส�ำหรับนวัตกรรม (4.1ค).

•	 การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการของแผนปฏบิตักิารทีส่�ำคญัขององค์กร ควรรายงานใน 2.2ก(6).

•	 ควรรายงานผลการด�ำเนินการขององค์กรในหัวข้อ 7.1 ถึง 7.5

หมายเหตุ 4.1ก.

ข้อมลูและสารสนเทศจากการวัดผลการด�ำเนินการ ควรน�ำมาใช้สนับสนุนการตดัสนิใจบนพืน้ฐาน

ของข้อมลูจริงเพือ่ก�ำหนดและปรับให้สอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนัในเร่ืองทศิทางขององค์กรและ

ทรัพยากรที่ใช้ในหน่วยงาน กระบวนการที่ส�ำคัญ ระดับฝ่ายและระดับองค์กร.

หมายเหตุ 4.1ก.(2).

ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่องค์กรเลือกมาควรน�ำมาใช้สนับสนุนการตัดสินใจ          

ในระดับปฏิบัติการและในระดับกลยุทธ์. ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบได้มาจากการ 

เทียบเคียงกับองค์กรอื่นด้วยกระบวนการเทียบเคียง และการค้นหาตัวเปรียบเทียบในเชิงแข่งขัน. 

กระบวนการเทยีบเคยีงเป็นการเฟ้นหากระบวนการและผลลพัธ์ทีแ่สดงถงึวธิปีฏิบตัแิละผลการด�ำเนินการ

ทีเ่ป็นเลศิในกจิกรรมทีค่ล้ายคลงึกันทัง้ภายในกลุม่หรือนอกกลุม่ธุรกจิ. การเปรียบเทยีบในเชิงแข่งขัน 

เป็นการเปรียบเทียบผลการด�ำเนินการระหว่างองค์กรกับคู่แข่ง และองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์และ

บริการที่คล้ายคลึงกัน.

หมายเหตุ 4.1ก(3).

องค์กรอาจจ�ำเป็นต้องมคีวามคล่องตวัในเร่ืองระบบการวดัผลเพือ่ตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลง

ต่างๆ ในด้านกฎระเบียบข้อบังคับ รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงอื่น ๆ  ของสภาพแวดล้อมด้านการเมือง 

นวตักรรมในกระบวนการหรือรูปแบบธรุกจิ ผลติภณัฑ์ของคูแ่ข่งรายใหม่ หรือการปรับปรงุผลติภาพ. 

ตัวอย่างการตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลงดงักล่าว เช่น การใช้ตัววัดผลการด�ำเนินการทีแ่ตกต่างกัน 

หรือการปรับช่วงเวลาของการวัดผล.

หมายเหตุ 4.1ข.

การวิเคราะห์ผลการด�ำเนินการ ประกอบด้วย การประเมินแนวโน้มของผลการด�ำเนินการ        

การคาดการณ์ในระดับองค์กร ธุรกิจ และเทคโนโลยี การเปรียบเทียบ ความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล 

และการหาค่าปฏสิมัพนัธ์ระหว่างกัน. การวเิคราะห์ดงักล่าวควรสนับสนุนการทบทวนผลการด�ำเนินการ 
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เพื่อช่วยให้ทราบต้นเหตุของปัญหา และช่วยจัดล�ำดับความส�ำคัญของการใช้ทรัพยากร. ด้วยเหตุนี้ 

การวิเคราะห์จึงต้องใช้ข้อมูลทุกประเภท เช่น ข้อมูลผลการด�ำเนินการของผลิตภัณฑ์ ข้อมูลเกี่ยว

กับลูกค้า ข้อมูลการเงินและตลาด ข้อมูลการปฏิบัติการ และข้อมูลเชิงแข่งขัน. การวิเคราะห์น้ี        

ควรค�ำนึงถงึตวัวดัทีเ่ป็นมาตรการบงัคบัจากภาครัฐด้วย (*). รวมทัง้อาจมาจากผลการตรวจประเมนิ

ภายในหรือภายนอกตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

หมายเหตุ 4.1ข. 

การตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความเปลีย่นแปลงด้านความต้องการขององค์กรและความท้าทาย 

อาจรวมถึงการตอบสนองความจ�ำเป็นเร่ืองการเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉมในโครงสร้างและระบบงาน

ขององค์กร.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู้			   (45 คะแนน)

(Information, and Knowledge Management):

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการสารสนเทศและสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร.

ก. ข้อมูล และสารสนเทศ (Data and Information)

(1) คุณภาพ (Quality) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทวนสอบและท�ำให้มั่นใจถึงคุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศ      

ขององค์กร. องค์กรมวิีธกีารอย่างไรเพือ่ท�ำให้มัน่ใจว่าข้อมลูและสารสนเทศในรูปแบบอเิลก็ทรอนิกส์

และในรูปแบบอื่นมีความถูกต้อง (accuracy) เป็นไปตามวัตถุประสงค์ (validity) ความคงสภาพ        

(integrity) ความเชื่อถือได้ (reliability) และความเป็นปัจจุบัน.

(2) ความพร้อมใช้งาน (Availability)

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการท�ำให้มัน่ใจว่าข้อมลูและสารสนเทศขององค์กรมคีวามพร้อมใช้งาน. 

องค์กรมวีธีิการอย่างไรเพือ่ให้ข้อมูลและสารสนเทศทีจ่�ำเป็นมคีวามพร้อมใช้งาน ด้วยรูปแบบทีใ่ช้งาน

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

มวีธีิการอย่างไรในการท�ำให้มัน่ใจว่าระบบเทคโนโลยสีารสนเทศขององค์กรเช่ือถอืได้และใช้งานง่าย.

กระบวนการ
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ข. ความรู้ขององค์กร (Organizational Knowledge) 

(1) การจัดการความรู้ (Knowledge Management)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างและจัดการความรู้ขององค์กร. องค์กรด�ำเนินการในเรื่องต่อ

ไปนี้อย่างไร.

•	 รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบุคลากร.

•	 ผสานและหาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ เพื่อสร้างความรู้ใหม่.

•	 ถ่ายทอดความรู้ทีเ่กีย่วข้องระหว่างองค์กรกับลกูค้า ผูส่้งมอบ พนัธมิตร และคูค่วามร่วมมอื.

•	 รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ที่เก่ียวข้องเพื่อใช้ในการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการ

วางแผนกลยุทธ์.

(2) วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practices)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศในองค์กร. องค์กรมีวิธีการ

อย่างไรในการค้นหาหน่วยงานหรือหน่วยปฏบิตักิาร ทัง้ภายในและภายนอกองค์กร ทีม่ผีลการด�ำเนินการ 

ทีด่.ี องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการค้นหาวธิปีฏบิตัทิีเ่ป็นเลศิเพือ่การแลกเปลีย่นเรียนรู้และน�ำไปฏิบตัิ

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�ำไป

ใช้งานด้วยจุดมุ่งหมายอื่น.

หมายเหตุ 4.2ข.(3). 

การเรียนรู้ต้องถกูปลกูฝังลงไปในวถิกีารปฏิบตังิานขององค์กร ซึง่หมายความว่า การเรียนรู้ควรเป็น

1)	 ส่วนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจ�ำวันที่ท�ำจนเป็นกิจวัตร.

2)	 สิ่งที่ส่งผลต่อการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุโดยตรง.

3)	 การเน้นการสร้างองค์ความรู้และแบ่งปันความรู้ทั่วทั้งองค์กร.

4)	 สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ

สร้างนวัตกรรม.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 5 บุคลากร 		  (100 คะแนน)

(Workforce) 
ในหมวดบุคลากร เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้าน          

ขีดความสามารถและอัตราก�ำลังบุคลากร และในการสร้างสภาพแวดล้อมของบุคลากรที่ก่อให้เกิด

ผลการด�ำเนินการที่ดี. หมวดนี้ยังถามถึงวิธีการสร้างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร เพื่อ

น�ำศกัยภาพของบคุลากรมาใช้อย่างเต็มทีใ่ห้สอดคล้องไปในทางเดยีวกนักบัความต้องการทางธุรกจิ 

โดยรวมขององค์กร.

5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร (WORKFORCE Environment) 	 (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมของบุคลากร

ที่เกื้อหนุนและมีประสิทธิผล.

ก. ขีดความสามารถและอัตรากำ�ลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY)

(1) ความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�ำลัง (CAPABILITY and CAPACITY)

 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�ำลัง

บคุลากร. องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการประเมนิทกัษะ สมรรถนะ หนังสอืรับรองคณุวฒุ ิ(certifications) 

และจ�ำนวนบุคลากรที่ต้องการในแต่ละระดับ (staffing levels).

(2) บุคลากรใหม่ (New WORKFORCE Members)

องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการสรรหา ว่าจ้าง และดแูล (onboard) บคุลากรใหม่. องค์กรท�ำให้มัน่ใจ 

ได้อย่างไรว่าบคุลากรเป็นตวัแทนทีส่ะท้อนให้เหน็ถงึความหลากหลายของมมุมอง (ideas) วัฒนธรรม 

และวิธีคิด (thinking) ของชุมชนของบุคลากรที่องค์กรจ้าง ตลอดจนชุมชนของลูกค้า. องค์กร        

ท�ำให้มั่นใจได้อย่างไรว่าบุคลากรใหม่เข้ากันได้กับวัฒนธรรมขององค์กร.

(3) การจัดการการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร (WORKFORCE Change Management)

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการเตรียมบคุลากรให้พร้อมรับต่อการเปลีย่นแปลงความต้องการด้าน

ขีดความสามารถและอัตราก�ำลัง. องค์กรด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

•	 สร้างความสมดุลด้านความต้องการของบุคลากรและขององค์กร เพื่อให้มั่นใจว่าสามารถ

ด�ำเนินการได้อย่างต่อเนื่อง ป้องกันการลดจ�ำนวนของบุคลากร และลดผลกระทบ ในกรณีที่จ�ำเป็น

ต้องลดจ�ำนวนบุคลากร.

•	 เตรียมการและบริหารในช่วงที่มีการเพิ่มจ�ำนวนของบุคลากร.

•	 เตรียมบุคลากรส�ำหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร้างองค์กรและระบบงาน เมื่อจ�ำเป็น.

กระบวนการ
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(4) ความส�ำเร็จในงาน (Work Accomplishment)

องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการจดัรูปแบบการท�ำงานและบริหารบคุลากร. องค์กรมวีธีิการอย่างไร

ในการจัดรูปแบบการท�ำงานและบริหารบุคลากรเพื่อให้

•	 งานขององค์กรบรรลุผลส�ำเร็จ.

•	 ใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค์กร.

•	 ส่งเสริมสนับสนุนการมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ.

•	 มีผลการด�ำเนินการที่เหนือกว่าความคาดหมาย.

ข. บรรยากาศการทำ�งานของบุคลากร (WORKFORCE Climate)

(1) สภาพแวดล้อมของการท�ำงาน (Workplace Environment)

องค์กรด�ำเนินการอย่างไรเพื่อสร้างความมั่นใจด้านสุขภาพ ความปลอดภัย (security) และ

ความสะดวกในการเข้าถึงสถานที่ท�ำงานของบุคลากร. ตัววัดผลการด�ำเนินงานและเป้าประสงค์

ในการปรับปรุงปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท�ำงานมีอะไรบ้าง. 

(2) นโยบาย และสิทธิประโยชน์ส�ำหรับบุคลากร (WORKFORCE Benefits and Policies)

องค์กรสนับสนุนบุคลากรโดยจัดให้มีการบริการ สิทธิประโยชน์ และนโยบายอย่างไร. องค์กร

ได้ออกแบบสิง่ดงักล่าวให้เหมาะสมตามความต้องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต่าง

ของกลุ่มและประเภทของบุคลากรอย่างไร. 

หมายเหตุ

หมายเหตุ 5.

ผลลัพธ์เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของบุคลากรและความผูกพันของบุคลากรควรรายงานในหัวข้อ 

7.3 ส�ำหรับพนักงานที่ควบคุมดูแลโดยผู้รับจ้างเหมาควรอธิบายในหมวด 2 และหมวด 6 โดยให้เป็น

ส่วนหน่ึงของกลยุทธ์ด้านระบบงาน และกระบวนการท�ำงานภายในองค์กร. ส�ำหรับองค์กรที่ต้อง

พึ่งพาอาสาสมัคร ค�ำว่าบุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล่านี้ด้วย.

หมายเหตุ 5.1ก.(1).

การประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�ำลังบุคลากร ควรค�ำนึงถึง           

ความจ�ำเป็นในปัจจุบันและในอนาคต สอดคล้องตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ       

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

การเตรียมบคุลากรให้พร้อมรับต่อการเปลีย่นแปลงความต้องการด้านขีดความสามารถและอตัรา

ก�ำลงั อาจครอบคลมุการฝึกอบรม การศกึษา การสือ่สารอย่างสมํา่เสมอ การพจิารณาเกีย่วกบัการจ้าง

บุคลากรและความพร้อมปฏิบัติงานในต�ำแหน่ง/หน้าที่ใหม่ของบุคลากร การให้ค�ำปรึกษาเก่ียวกับ

ความก้าวหน้า (career) รวมถึงการช่วยพนักงานหางานใหม่ (outplacement) และบริการอื่น.

หมายเหตุ 5.1ก.(3), 5.1ก.(4).

การจดัรูปแบบการท�ำงานและบริหารบคุลากรอาจเก่ียวข้องกับการจดัโครงสร้างบคุลากรส�ำหรับ

การเปลีย่นแปลงทีอ่งค์กรระบใุนด้านเทคโนโลย ีสภาพแวดล้อมภายนอก วัฒนธรรม หรือวตัถปุระสงค์

เชิงกลยุทธ์.

หมายเหตุ 5.1ข.(1). 

ความสะดวกในการเข้าถึงสถานที่ท�ำงานสามารถท�ำให้ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด้วยการขจัดอุปสรรค

ต่อผูพิ้การให้ท�ำงานได้ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่�ำงานทีม่คีวามพร้อมต้องสามารถเข้าถงึได้ทัง้

ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ (attitudinally accessible).

หมายเหตุ 5.1ข.(1).

หากปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท�ำงานและตัววัดผลการด�ำเนินงานหรือเป้าหมายมีความ

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญส�ำหรับสภาพแวดล้อมการท�ำงานที่แตกต่างกัน องค์กรควรอธิบายถึง

ความแตกต่างเหล่าน้ีในการรายงานด้วยองค์กรควรอธิบายเร่ืองความปลอดภัยของสถานที่ท�ำงาน   

ในหัวข้อ 6.2 โดยเป็นส่วนหนึ่งของระบบความปลอดภัยโดยรวม.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)		  (55 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร

เพื่อรักษาบุคลากรไว้และมีผลการดำ�เนินการที่ดี.

ก. การประเมินความผูกพันของบุคลากร (Assessment of WORKFORCE ENGAGEMENT)

(1) ปัจจัยขับเคลื่อนความผูกพัน (Drivers of ENGAGEMENT) 

องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการก�ำหนดปัจจยัทีส่�ำคญัทีส่่งผลต่อความผูกพนัของบคุลากร. วิธีการ

ก�ำหนดปัจจัยขับเคลื่อนเหล่านี้แตกต่างกันอย่างไรตามกลุ่มและประเภทของบุคลากร.

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             

การท�ำงานที่ให้ผลการด�ำเนินการที่ดี และบุคลากรมีความผูกพัน. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ  

เสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร. องค์กรท�ำให้มั่นใจได้อย่างไรว่าวัฒนธรรมองค์กรสนับสนุนวิสัยทัศน์

และค่านิยม รวมทั้งได้ใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของมุมมอง (ideas) วัฒนธรรม และวิธีคิด 

(thinking) ของบุคลากร. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการให้อ�ำนาจการตัดสินใจแก่บุคลากร.

ค. การจัดการผลการปฏิบัติงานและการพัฒนา (PERFORMANCE Management and Development)

(1) การจัดการผลการปฏิบัติงาน

ระบบการจดัการผลการปฎบิตังิานของบคุลากรสนับสนุนให้เกดิการท�ำงานทีใ่ห้ผลการด�ำเนินการ

ที่ดีอย่างไร. ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรพิจารณาถึงการบริหารค่าตอบแทน        

การใหร้างวลั การยกยอ่งชมเชย และการสร้างแรงจูงใจอยา่งไร. ระบบการจัดการผลการปฏบิัติงาน

ของบุคลากรเสริมสร้างในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

•	 การยอมรับความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISK taking).

•	 การมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ.

•	 การบรรลุผลส�ำเร็จของแผนปฏิบัติการ.

2) การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน (PERFORMANCE Development)

ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาสนับสนุนความต้องการพัฒนาตนเองของบุคลากรและความ

ต้องการขององค์กรอย่างไร. ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาขององค์กรได้พิจารณาถึงเร่ืองต่อไปน้ี

อย่างไร.

•	 ความปรารถนาในการเรียนรู้และพัฒนาของบุคลากร.	

•	 สนับสนุนการปรับปรุงผลการด�ำเนินการขององค์กร และความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผล

ได้ผลเสียอย่างรอบด้าน.

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

องค์กรมีวิธีประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้และการพัฒนาอย่างไร. 

องค์กรด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

•	 เช่ือมโยงผลลัพธ์การเรียนรู้และพัฒนากับผลการประเมินความผูกพันของบุคลากรและกับ

ผลลัพธ์ทางธุรกิจที่ส�ำคัญ.

•	 ใช้ผลความเชื่อมโยงนี้เพื่อระบุโอกาสในการปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรและปรับปรุง 

การเรียนรู้และพัฒนา.

(4) การพัฒนาหน้าที่การงาน (Career Development)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการการพัฒนาหน้าที่การงานของบุคลากรและผู้น�ำในอนาคต

ขององค์กร. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวางแผนการสืบทอดต�ำแหน่งของต�ำแหน่งผู้บริหาร ผู้น�ำ 

และต�ำแหน่งอื่นที่ส�ำคัญ.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 5.2ก.(1).

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

ทั้งทางอารมณ์และสติปัญญาเพื่อให้งานส�ำเร็จ บรรลุพันธกิจ และวิสัยทัศน์ขององค์กร.

หมายเหตุ 5.2ก.(2).

ตัวช้ีวัดอื่น ๆ ที่ใช้ประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากร เช่น อัตราการคงอยู ่               

ของบุคลากร การขาดงาน การร้องทุกข์ ความปลอดภัย และผลิตภาพ

หมายเหตุ 5.2ค.(1).

ระบบการบริหารค่าตอบแทนขององค์กรภาครัฐบางแห่งถกูก�ำหนดโดยกฎหมาย หรือกฎระเบยีบ

ข้อบังคับ ดังนั้น การให้รางวัล และการยกย่องชมเชยต้องใช้ทางเลือกอื่น.

หมายเหตุ 5.2ค.(2).

ส�ำหรับการตอบค�ำถามในหวัข้อน้ี ควรรวมถึงการพจิารณาเป็นการเฉพาะในเร่ืองการพฒันาการ

เรียนรู้ และความก้าวหน้าในหน้าที่การงานของบุคลากรที่เป็นเอกลักษณ์หรือมีลักษณะเฉพาะใน

องค์กร. และอาจรวมถึงโอกาสในการพัฒนาที่ตอบสนองสมรรถนะหลักขององค์กร ความท้าทาย

เชิงกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการ การเปลี่ยนแปลงระดับองค์กรและนวัตกรรม การปรับปรุงเรื่องการ

มุง่เน้นลกูค้า การเสริมสร้างความรู้และทักษะใหม่ในการปฏิบัติงาน. องค์กรควรพิจารณาถึงขอบเขต

ของโอกาสในการพฒันาทีอ่งค์กรจดัให้ ซึง่รวมถึงการศกึษา การฝึกอบรม การสอนงาน การเป็นพีเ่ลีย้ง 

และประสบการณ์ที่เกี่ยวกับงานด้วย.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 6 การปฏิบัติการ  			  (100 คะแนน)

(Operations) 
ในหมวดการปฏิบัติการ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ 

ปรับปรุง และสร้างนวัตกรรมแก่ผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�ำงาน รวมทั้งปรับปรุงประสิทธิผล

ของการปฏิบัติการ เพื่อส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้า และท�ำให้องค์กรประสบความส�ำเร็จอย่างต่อ

เน่ือง.

6.1 กระบวนการทำ�งาน (Work Processes):	       (55 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงผลิตภัณฑ์

และกระบวนการทำ�งานท่ีสำ�คัญ.

ก. การออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and PROCESS Design)

(1) การจัดท�ำข้อก�ำหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�ำงาน (Determination of Product 

and PROCESS Requirements) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดท�ำข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญของผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�ำงาน.

(2) กระบวนการท�ำงานที่ส�ำคัญ (KEY WORK PROCESSES) 

กระบวนการท�ำงานทีส่�ำคญัขององค์กรมอีะไรบ้าง. อะไรคอืข้อก�ำหนดทีส่�ำคญัของกระบวนการ

ท�ำงานเหล่านี้.

(3) แนวคิดในการออกแบบ (Design Concepts) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�ำงานเพื่อให้เป็นไปตาม       

ข้อก�ำหนด. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการน�ำเทคโนโลยีใหม่ ความรู้ขององค์กร ความเป็นเลิศ        

ของผลติภัณฑ์ คณุค่าในมมุมองของลกูค้า การค�ำนึงถึงความเสีย่ง และความคล่องตวัทีอ่าจต้องการ

ในอนาคต มาพิจารณาในการออกแบบผลิตภัณฑ์ และกระบวนการเหล่านี้.

กระบวนการ



51

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

ห
ม
ว
ด
 
6

ข. การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการ (PROCESS Management and Improvement)

(1) การน�ำกระบวนการไปปฏิบัติ (PROCESS Implementation) 

องค์กรมัน่ใจได้อย่างไรว่าการปฏบิตังิานประจ�ำวนัของกระบวนการท�ำงานเหล่าน้ีจะเป็นไปตาม

ข้อก�ำหนดของกระบวนการทีส่�ำคญั. องค์กรใช้ตวัวัด หรือตัวช้ีวดัผลการด�ำเนินการทีส่�ำคญัและตัววดั

ในกระบวนการอะไรในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการท�ำงาน. ตัววัดเหล่าน้ีเช่ือมโยงกับ          

ตัววัดผลการด�ำเนินการและคุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่ได้อย่างไร.

(2) กระบวนการสนับสนุน (Support PROCESSES)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการก�ำหนดกระบวนการสนับสนุนที่ส�ำคัญ. กระบวนการสนับสนุน       

ที่ส�ำคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง. องค์กรมั่นใจได้อย่างไรว่าการปฏิบัติงานประจ�ำวันของกระบวนการ

เหล่านี้ตอบสนองความต้องการทางธุรกิจที่ส�ำคัญ.

(3) การปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and PROCESS Improvement) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุงกระบวนการท�ำงาน และกระบวนการสนับสนุนเพื่อ

ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และผลการด�ำเนินการของกระบวนการ เสริมสร้างความแข็งแกร่งของสมรรถนะ

หลักขององค์กร และลดความแปรปรวนของกระบวนการ.

ค. การจัดการเครือข่ายอุปทาน (Supply-Network Management) 

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการจดัการเครือข่ายอปุทาน. องค์กรด�ำเนินการในเร่ืองต่อไปน้ีอย่างไร.

•	 เลือกผู้ส่งมอบที่มีคุณสมบัติและการวางตัวที่ตอบสนองความต้องการด้านการปฏิบัติการ.

•	 ช่วยยกระดับผลการด�ำเนินการขององค์กร.

•	 สนับสนุนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร 

•	 ยกระดับความพึงพอใจของลูกค้า. 

องค์กรด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

•	 ส่งเสริมความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและความร่วมมือภายในเครือข่ายอุปทาน.

•	 ท�ำให้มัน่ใจว่าเครือข่ายอปุทานมคีวามคล่องตวัในการตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้า 

ตลาด และองค์กร ที่เปลี่ยนแปลงไป.

•	 สื่อสารความคาดหวังต่อผลการด�ำเนินการ วัดและประเมินผลการด�ำเนินการของผู้ส่งมอบ 

ให้ข้อมลูป้อนกลบัแก่ผูส่้งมอบเพือ่ช่วยให้เกดิการปรับปรุง และจดัการกับผูส่้งมอบทีม่ผีลการด�ำเนิน

การที่ไม่ดี.
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ง. การจัดการนวัตกรรม (INNOVATION Management)

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการด�ำเนินการกบัโอกาสในการสร้างนวตักรรม. องค์กรมวิีธกีารอย่างไร

ในการด�ำเนินการตามโอกาสเชิงกลยุทธ์ที่องค์กรก�ำหนดว่าเป็นความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผล         

ได้ผลเสียอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISKS). องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�ำให้ทรัพยากรด้าน

การเงินและด้านอื่น ๆ พร้อมใช้ในการด�ำเนินการสนับสนุนโอกาสเหล่านี้. องค์กรมีวิธีการอย่างไร

ในการตัดสินใจพิจารณายุติการด�ำเนินการตามโอกาสเหล่านี้ในเวลาที่เหมาะสม.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 6.1.

ควรรายงานผลลพัธ์ของการปรับปรุงผลด�ำเนินการด้านผลติภณัฑ์และกระบวนการ ในหวัข้อ 7.1.

หมายเหตุ 6.1ก.(3). 

การออกแบบกระบวนการ ยงัรวมถงึความจ�ำเป็นในการออกแบบกระบวนการใหม่อย่างขนานใหญ่

เน่ืองจากการเปลี่ยนแปลงข้อก�ำหนดหรือปัจจัยอื่น ๆ. ความคล่องตัวอาจจ�ำเป็นเมื่อจ�ำเป็นต้อง

เปลี่ยนแปลงกระบวนการท�ำงาน ซึ่งเป็นผลมาจากการเปลี่ยนแปลงระบบงานโดยรวม เช่น การที่

องค์กรน�ำผลิตภณัฑ์หรือกระบวนการของเครือข่ายอปุทานมาด�ำเนินการเอง เพือ่หลกีเลีย่งภาวะการ

หยดุชะงกัของการจดัหาวตัถดุบิ อนัเน่ืองมาจากการเปลีย่นแปลงเหตกุารณ์ภายนอกทีค่าดเดาไม่ได้ 

หรือการจ้างหน่วยงานภายนอกผลิตผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการซึ่งก่อนหน้าน้ีด�ำเนินการเองภายใน

องค์กร.

หมายเหตุ 6.1ข.(2).

กระบวนการสนบัสนนุทีส่�ำคญัควรสนับสนุนกระบวนการทีส่ร้างคณุค่าขององค์กร. กระบวนการ

เหล่าน้ี อาจรวมถึงกระบวนการที่สนับสนุนผู้น�ำและบุคลากรอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องในกระบวนการ 

ตวัอย่างเช่น การออกแบบและส่งมอบผลิตภัณฑ์ การปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า และการจดัการธุรกจิและ

กิจการอื่น ๆ ขององค์กร. ตัวอย่างกระบวนการเหล่านี้อาจรวมถึงบัญชีและจัดซื้อ.

หมายเหตุ 6.1ข.(3).

แนวทางในการปรับปรุงผลด�ำเนนิการของกระบวนการและลดความแปรปรวน ควรเป็นส่วนหน่ึง

ของระบบการปรับปรุงผลการด�ำเนินการขององค์กรตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์การ ข้อ 2ค.
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กระบวนการ

หมายเหตุ 6.1ค.

การท�ำให้มัน่ใจว่าผูส่้งมอบทีอ่งค์กรเลอืกมกีารวางตวัทีส่ามารถตอบสนองความจ�ำเป็นด้านการ

ปฏิบติัการและความพงึพอใจของลกูค้า องค์กรอาจเป็นพนัธมติรกับผูส่้งมอบ หรือจดัตัง้กลุม่พนัธมติร

ระหว่างองค์กรต่าง ๆ ภายในเครือข่ายการส่งมอบเพือ่ผลประโยชน์ร่วมกนั. การสือ่สารความคาดหวงั

และข้อมูลป้อนกลับแก่ผู้ส่งมอบ ควรเป็นการสื่อสารแบบสองทิศทางเพื่อให้ผู้ส่งมอบอธิบายถึงสิ่ง       

ที่ต้องการได้จากองค์กร และจากองค์กรอื่นภายในเครือข่ายอุปทาน. ส�ำหรับหลาย ๆ  องค์กร กลไก

เหล่านี้อาจเปลี่ยนแปลงตามความต้องการของตลาด ลูกค้า หรือผู้มีส่วนได้เสีย.

หมายเหตุ  6.1ง.

กระบวนการจัดการโอกาสส�ำหรับนวัตกรรมควรใช้ประโยชน์จากโอกาสเชิงกลยุทธ์ที่อธิบายใน 

2.1ก.(2).

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness):	       (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำ�ให้ม่ันใจว่ามีการบริหารจัดการ

การปฏิบัติการอย่างมีประสิทธิผล.

ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCESS Efficiency and EFFECTIVENESS)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการต้นทุน ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการปฏิบัติการ. 

องค์กรด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

•	 น�ำเร่ืองของรอบเวลา ผลิตภาพ รวมทั้งปัจจัยด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลอื่น ๆ          

มาพิจารณาในกระบวนการท�ำงาน.

•	 ป้องกันไม่ให้เกิดของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ และการท�ำงานซ�้ำ.

•	 ลดต้นทุนค่าประกันความเสียหาย หรือการสูญเสียผลิตภาพของลูกค้าให้น้อยที่สุด (*).

•	 ลดต้นทุนโดยรวมที่เกี่ยวข้องกับการตรวจสอบ (inspections) การทดสอบ (tests) และการ

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

•	 สร้างความสมดุลระหว่างความต้องการควบคุมต้นทุน และประสิทธิภาพกับความต้องการ

ของลูกค้า.
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ข. ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (Security and Cybersecurity)

	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�ำให้ม่ันใจว่าข้อมูลสารสนเทศที่อ่อนไหวหรือส�ำคัญ และ

สินทรัพย์ที่ส�ำคัญ มีความปลอดภัยและมีการป้องกันภัยบนโลกไซเบอร์. องค์กรมีวิธีการอย่างไร       

ในการท�ำให้มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศทั้งในรูปแบบที่จับต้องได้และอิเล็กทรอนิกส์ และระบบ

การปฏิบัติการที่ส�ำคัญเป็นความลับและสามารถเข้าถึงได้ในทางกายภาพและทางอิเล็กทรอนิกส์  

ตามสิทธิที่เหมาะสม.

องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการ

•	 เฝ้าระวงัสิง่คกุคามความปลอดภยัและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ทีเ่กดิข้ึนใหม่.

•	 ท�ำให้มั่นใจว่าบุคลากร ลูกค้า พันธมิตร และผู้ส่งมอบ เข้าใจและปฏิบัติตามบทบาทหน้าที่

และความรับผิดชอบของตน ด้านความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.

•	 ระบุและจัดล�ำดับความส�ำคัญของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบการปฏิบัติการ            

ที่ส�ำคัญ เพื่อให้มีความปลอดภัย.

•	 ป้องกนัระบบเหล่าน้ีจากเหตกุารณ์การทีอ่าจกระทบต่อความปลอดภยับนโลกไซเบอร์ ตรวจจบั 

ตอบสนอง และกู้คืนจากการถูกโจมตีทางไซเบอร์.

ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉิน (Safety and Emergency Preparedness)

(1) ความปลอดภัย (Safety)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�ำให้เกิดสภาพแวดล้อมการปฏิบัติการที่ปลอดภัย. ระบบ          

ความปลอดภยัขององค์กรได้ค�ำนึงถงึการป้องกันอบุตัเิหต ุการตรวจสอบ (inspection) การวเิคราะห์

ต้นเหตุของความล้มเหลว และการท�ำให้คืนสู่สภาพเดิมอย่างไร.

(2) ความต่อเนื่องทางธุรกิจ (Business Continuity) 

องค์กรมวีธีิการอย่างไรเพือ่ท�ำให้มัน่ใจว่าองค์กรมีการเตรียมพร้อมต่อภยัพบิตัหิรือภาวะฉกุเฉนิ. 

ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้ค�ำนึงถึงการป้องกัน ความต่อเน่ือง

ของการด�ำเนินการ และการท�ำให้คืนสู่สภาพเดิมอย่างไร. ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและ

ภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้ค�ำนึงถึงการพึ่งพาบุคลากรขององค์กร เครือข่ายอุปทาน และพันธมิตร

อย่างไร. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�ำให้มั่นใจว่าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์กรมีความ

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�ำข้อมูลไปใช้ในทางที่ผิดที่ส่งผลด้านการเงิน 

กฎหมาย และชื่อเสียงขององค์กร.

หมายเหตุ 6.2ค.(2).

ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน อาจเกี่ยวกับสภาพอากาศ ภูมิอากาศ สาธารณูปโภค การป้องกันภัย 

หรือเกิดจากภาวะฉุกเฉินในระดับท้องถ่ินหรือระดับชาติ. ความครอบคลุมในการเตรียมพร้อมต่อ       

ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินข้ึนอยู่กับสภาพแวดล้อมขององค์กรและความอ่อนไหวต่อการหยุดชะงัก  

ของการปฏบิัตกิาร. ระดับการยอมรบัความเสี่ยงขององค์กรขึ้นอยูก่ับลกัษณะของผลิตภณัฑ์ บรกิาร 

เครือข่ายอุปทาน รวมทั้งความต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย. 

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 7 ผลลัพธ์			   (400 คะแนน)

ในหมวดผลลัพธ์ เกณฑ์ถามถึงผลการด�ำเนินการและการปรับปรุงในด้านที่ส�ำคัญทุกด้าน         

ขององค์กร ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ผลลัพธ์ด้านลูกค้า ผลลัพธ์ด้านบุคลากร  

ผลลัพธ์ด้านการน�ำองค์กรและการก�ำกับดูแลองค์กร ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์. 

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 				   (120 คะแนน)

(Product and Process Results) :	       

ผลการดำ�เนินการด้านผลิตภัณฑ์และประสิทธิผลของกระบวนการเป็นอย่างไร.

ก. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการท่ีมุ่งเน้นลูกค้า (CUSTOMERS-Focused Product and Service 

RESULTS)

ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่ให้บริการลูกค้าเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ 

ตัวชี้วัดที่ส�ำคัญของผลการด�ำเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการที่มีความส�ำคัญและตอบสนอง

โดยตรงต่อลูกค้าเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด

อย่างไร (*).

ข. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการทำ�งาน (WORK PROCESS EFFECTIVENESS RESULTS)

(1) ประสทิธิผลและประสทิธิภาพของกระบวนการ (PROCESS EFFECTIVENESS and Efficiency)

ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ

ตัวชี้วัดที่ส�ำคัญของผลการด�ำเนินการด้านการปฏิบัติการของกระบวนการท�ำงานและกระบวนการ

สนับสนุนที่ส�ำคัญ รวมทั้งผลิตภาพ รอบเวลา และตัววัดอื่น ๆ  ที่เหมาะสมด้านประสิทธิผล 

ประสิทธิภาพ ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ และนวัตกรรม                

ของกระบวนการเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามประเภทของกระบนการอย่างไร (*).

(2) ความปลอดภยัและการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉกุเฉนิ (Safety and Emergency Preparedness)

ผลลพัธ์ด้านความปลอดภยั และการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉกุเฉนิเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวดั

หรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญของประสิทธิผลในระบบความปลอดภัยและการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและ

ภาวะฉุกเฉินเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่าน้ี แตกต่างกันตามสถานที่ด�ำเนินการหรือประเภท              

ของกระบวนการอย่างไร (*).

ผลลัพธ์
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ค. ผลลัพธ์ด้านการจัดการเครือข่ายอุปทาน (Supply- Network Management RESULTS)

ผลลัพธ์ด้านการจัดการเครือข่ายอุปทานเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญ       

ของผลการด�ำเนินการด้านเครือข่ายอุปทาน รวมทั้งการมีส่วนในการยกระดับผลการด�ำเนินการ

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�ำคัญเพื่อใช้ส�ำหรับการวิเคราะห์และ

ทบทวนผลการด�ำเนินการขององค์กร (หวัข้อ 4.1) แสดงถึงการน�ำความรู้ขององค์กรมาใช้ (หวัข้อ 4.2) 

และใช้เป็นพื้นฐานในการปฏิบัติการส�ำหรับผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (หัวข้อ 7.2) รวมทั้ง           

ด้านการเงินและตลาด และด้านกลยุทธ์ (หัวข้อ 7.5). ผลลัพธ์บางตัวอาจเป็นเรื่องเชิงคุณภาพ หรือ

ไม่สามารถรายงานเป็นแนวโน้มได้. ตวัอย่างเช่น ผลลพัธ์ด้านภาระความรับผดิชอบในการก�ำกับดแูล

องค์กร จ�ำนวนชั่วโมงการฝึกอบรมผู้ส่งมอบ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการใหม่ และผลลัพธ์

ส�ำหรับโครงการหรือกระบวนการที่ด�ำเนินการเพียงครั้งเดียว. ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ

ได้มาจากกระบวนการเทียบเคียง (benchmarking) (ภายในหรือภายนอกอุตสาหกรรม ตามความ

เหมาะสม) และจากการค้นหาข้อมลูเปรียบเทยีบเชงิแข่งขัน. ในบางกรณี เช่น ผลลพัธ์ส�ำหรับโครงการ

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�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถึง องค์กรภาครัฐ) แหล่งผู้ให้ทุนอาจเป็นผู้ก�ำหนด        

ตวัวดัผลการด�ำเนินการด้านผลติภณัฑ์และบริการ. จงึควรระบตุวัวดัเหล่าน้ีและรายงานผลไว้ในหวัข้อ

นี้ด้วย.
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หมายเหตุ 7.1ข.

ผลลพัธ์ทีร่ายงานในหวัข้อ 7.1ข. ควรตอบสนองข้อก�ำหนดทีส่�ำคญัในการปฏบิตักิาร ตามทีร่ะบไุว้

ในโครงร่างองค์กร และหมวด 6

หมายเหตุ 7.1ข.

ตัววัดและตัวชี้วัดที่เหมาะสมของประสิทธิผลของกระบวนการท�ำงาน อาจรวมถึงอัตราของเสีย 

ผลลัพธ์ของการสร้างนวัตกรรมของผลิตภัณฑ์ บริการ และระบบงาน ผลลัพธ์ของการลดความ       

ซับซ้อนของภาระงานภายในและการจ�ำแนกภาระงาน การลดของเสีย การปรับปรุงการวางผังงาน 

การเปลี่ยนแปลงสัดส่วนของการบังคับบัญชา รายงานอุบัติการณ์ภายใต้เร่ืองความปลอดภัยและ

อาชีวอนามัย ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลส�ำเร็จของการฝึกซ้อมหรือจ�ำลองภาวะฉุกเฉิน เช่น รอบเวลาการ

ควบคุม และการปฏิบัติตามมาตรฐาน และผลลัพธ์ในการซ้อมโยกย้ายสถานที่ท�ำงาน หรือการ 

เตรียมพร้อมอื่น ๆ.

หมายเหตุ 7.1ค.

ตัววัดและตัวช้ีวัดที่เหมาะสมของผลการด�ำเนินการด้านการจัดการเครือข่ายอุปทาน อาจรวม

ถึงผลการตรวจสอบผู้ส่งมอบและพันธมิตร (supplier and partner audits) การส่งมอบที่ทันเวลา 

ผลการตรวจรับของผลิตภัณฑ์ บริการ และกระบวนการ ตัววัดและตัวชี้วัดของการยกระดับผลการ

ด�ำเนินการ อาจรวมถึงการปรับปรุงผลของส่วนประกอบย่อย (subassembly) และการบริการของผู้

ส่งมอบที่ให้แก่ลูกค้า.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

7.2 ผลลัพธ์ด้านลูกค้า (Customer Results):			   (70 คะแนน)

ผลการดำ�เนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (CUSTOMERS-Focused RESULTS)

(1) ความพึงพอใจของลูกค้า (CUSTOMERS Satisfaction)

ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้าเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ

ตวัช้ีวัดทีส่�ำคญัด้านความพงึพอใจและไม่พงึพอใจของลกูค้าเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์เหล่าน้ีแตกต่างกนั

ตามผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดอย่างไร (*).

ผลลัพธ์
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(2) ความผูกพันของลูกค้า (CUSTOMERS ENGAGEMENT) ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของลูกค้า

เป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญด้านการสร้างความผูกพันและการสร้าง            

ความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่าน้ีเมื่อเปรียบเทียบกับวงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า

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

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.2.

ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันของลูกค้า ที่รายงานไว้ในหัวข้อน้ี 

ควรเช่ือมโยงกับกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร 1.ข.(2) รวมทั้งวิธีการรับฟัง   

และประเมินตามที่ระบุไว้ในหัวข้อ 3.1.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

7.3 ผลลัพธ์ด้านบุคลากร (Workforce Results): 			   (70 คะแนน)

ผลการดำ�เนินการด้านการมุ่งเน้นบุคลากรเป็นอย่างไร. 

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (WORKFORCE - Focused RESULTS)

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

ผลลพัธ์ด้านขีดความสามารถและอตัราก�ำลงับคุลากรเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวัดหรือตวัช้ีวัด

ทีส่�ำคญัด้านขีดความสามารถและอตัราก�ำลงับคุลากร รวมถึงจ�ำนวนบคุลากรทีต้่องการในแต่ละระดบั 

(staffing LEVELS) และทักษะที่เหมาะสมของบุคลากรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตาม

ความหลากหลายของ กลุ่ม และประเภทของบุคลากรอย่างไร (*).

(2) บรรยากาศการท�ำงาน (WORKFORCE Climate)

ผลลัพธ์ด้านบรรยากาศการท�ำงานเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่ส�ำคัญ              

ด้านบรรยากาศการท�ำงาน รวมถึงสุขภาพ ความปลอดภัย การเข้าถึงสถานที่ท�ำงาน การบริการ 

และสิทธิประโยชน์ส�ำหรับบคุลากรเป็นอย่างไร (*). ผลลพัธ์เหล่าน้ี แตกต่างกันตามความหลากหลาย 

กลุ่ม และประเภทของบุคลากรอย่างไร (*).

ผลลัพธ์
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(3) ความผูกพันของบุคลากร (WORKFORCE ENGAGEMENT)

ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของบุคลากรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญด้าน

ความพึงพอใจของบุคลากรและความผูกพันของบุคลากรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกัน

ตามความหลากหลาย กลุ่ม และประเภทของบุคลากรอย่างไร (*).

(4) การพัฒนาบุคลากร (WORKFORCE Development)

ผลลัพธ์ด้านการพัฒนาบุคลากรและผู้น�ำองค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัด           

ที่ส�ำคัญด้านการพัฒนาบุคลากรและผู้น�ำองค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตาม           

ความหลากหลาย กลุ่ม และประเภทของบุคลากรอย่างไร (*). 

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.3.

ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อนี้ ควรสัมพันธ์กับกระบวนการ ตัววัด และตัวช้ีวัด ที่รายงานไว้          

ในหมวด 5 รวมทั้งตอบสนองความจ�ำเป็นของกระบวนการท�ำงานที่ส�ำคัญที่อธิบายไว้ในหมวด 6 

และต่อแผนปฏบิตักิารขององค์กรและแผนดา้นบคุลากรตามทีร่ายงานไว้ในหวัข้อ 2.2. องค์กรที่ต้อง

อาศัยอาสาสมัคร หรือนักศึกษาฝึกงาน ควรรายงานผลลัพธ์ของบุคลากรที่เป็นอาสาสมัครด้วย (*).

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

7.4 ผลลัพธ์ด้านการนำ�องค์กรและการกำ�กับดูแลองค์กร 		  (65 คะแนน)

(Leadership and Governance Results):

ผลลัพธ์ด้านการนำ�องค์กรและการกำ�กับดูแลองค์กรเป็นอย่างไร.

ก. ผลลัพธ์ด้านการนำ�องค์กร การกำ�กับดูแลองค์กร และการทำ�ประโยชน์ให้สังคม (Leadership,  

GOVERNANCE, and Societal Contribution RESULTS)

(1) การน�ำองค์กร (Leadership)

ผลลัพธ์ด้านการสื่อสารของผู้น�ำระดับสูงและการสร้างความผูกพันกับบุคลากรและลูกค้า          

เป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญของการด�ำเนินการของผู้น�ำระดับสูงในเร่ือง         

การสื่อสารและการสร้างความผูกพันกับบุคลากร พันธมิตร และลูกค้าเพื่อถ่ายทอดวิสัยทัศน์และ         

ค่านิยมสูก่ารปฏบิตั ิการกระตุน้ให้เกดิการสือ่สารในลกัษณะสองทศิทาง และการท�ำให้เกดิการปฏิบตัิ

การอย่างจริงจังเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามหน่วยงานต่าง ๆ ขององค์กรและกลุ่ม

ลูกค้าอย่างไร (*).

ผลลัพธ์
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(2) การก�ำกับดูแลองค์กร (GOVERNANCE)

ผลลัพธ์ด้านภาระความรับผิดชอบในการก�ำกับดูแลองค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ

ตัวช้ีวัดทีส่�ำคญัด้านการก�ำกบัดแูลองค์กร และภาระความรับผดิชอบด้านการเงนิภายในและภายนอก

เป็นอย่างไร (*).

(3) กฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ (Law and Regulation)

ผลลพัธ์ด้านกฎหมายและกฎระเบยีบข้อบงัคบัเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวัดหรือตวัช้ีวดัทีส่�ำคญั

ด้านการปฏิบัติตามหรือปฏิบัติได้เหนือกว่าข้อก�ำหนดด้านกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมายเป็น

อย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามหน่วยงานอย่างไร (*).

(4) จริยธรรม (Ethics)

ผลลัพธ์ด้านการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัด       

ที่ส�ำคัญของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม พฤติกรรมที่ละเมิดการประพฤติปฏิบัติอย่างมี

จริยธรรม และความเชือ่มัน่ของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทีม่ต่ีอผูน้�ำระดบัสงูและการก�ำกบัดแูลองค์กรเป็น

อย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามหน่วยงานอย่างไร (*).

(5) สังคม (Society)

ผลลพัธ์ด้านความผาสกุของสงัคมและการสนับสนุนชุมชนทีส่�ำคญัเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวัด

หรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญด้านการท�ำประโยชน์ให้สังคม และการสนับสนุนชุมชนที่ส�ำคัญเป็นอย่างไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.4.

การรายงานในหวัข้อน้ี ควรสมัพนัธ์กบักระบวนการสือ่สารทีร่ะบไุว้ในหวัข้อ 1.1.และกระบวนการ

และตวัวดัด้านการก�ำกบัดแูลองค์กร กฎหมายและกฎระเบยีบข้อบงัคบั จริยธรรม และการท�ำประโยชน์

ให้สังคม ที่รายงานในหัวข้อ 1.2 ผลลัพธ์ด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัยของบุคลากร        

(ตัวอย่างเช่น การรายงานการอุบัติการณ์เกี่ยวกับความปลอดภัยอาชีวอนามัย) ควรรายงานไว้                

ในหวัข้อ 7.1ข.(2) และหัวข้อ7.3ก.(2).

หมายเหตุ 7.4ก.(2).

การรายงานในหวัข้อน้ี อาจรวมถึงประเดน็ทีเ่กีย่วกบัรายงานทางการเงนิและความเสีย่ง ค�ำแนะน�ำ

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

ตวัอย่างตวัวดัของการประพฤตปิฏบิตัอิย่างมจีริยธรรม และความเช่ือมัน่ของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี 

ให้ดูหมายเหตุของหัวข้อ 1.2ข(2).

หมายเหตุ 7.4ก.(5).

ตัววัดการสนับสนุนให้เกิดความผาสุกของสังคม อาจรวมถึงการลดการใช้พลังงาน การใช้

พลังงานหมุนเวียน การหมุนเวียนน�้ำเพื่อกลับมาใช้ใหม่ การลดคาร์บอนฟุตพริ้นซ์ การลดและการ

ใช้ประโยชน์จากของเสีย และทางเลือกอื่นส�ำหรับการอนุรักษ์ทรัพยากร เช่น เพิ่มการประชุมแบบ

เสมือนจริง (Virtual Meeting) และการปฏิบัติต่อผู้ใช้แรงงานที่เป็นที่ยอมรับในระดับสากล.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์ 				   (75 คะแนน)

(Financial, Market, and Strategy RESULTS):

ผลลัพธ์ด้านความมั่นคงทางการเงินและการนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติเป็นอย่างไร

ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial and Market RESULTS)

(1) ผลการด�ำเนินการด้านการเงิน (Financial PERFORMANCE)

ผลลัพธ์การด�ำเนินการด้านการเงินเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญของ         

ผลการด�ำเนินการด้านการเงนิเป็นอย่างไร รวมถึงตวัวดัโดยรวมเชิงประกอบ (aggregate MEASURES) 

ด้านผลตอบแทนทางการเงิน ความมั่นคงทางการเงิน (financial viability) และผลการด�ำเนินการ

ด้านงบประมาณ (budgetary PERFORMANCE) เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกัน           

ตามส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*).

(2) ผลการด�ำเนินการด้านตลาด (Marketplace PERFORMANCE)

ผลลพัธ์การด�ำเนินการด้านตลาดเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวดัหรือตวัช้ีวดัทีส่�ำคญัของผลการ

ด�ำเนินการด้านตลาดเป็นอย่างไร รวมถึงส่วนแบ่งตลาดหรือต�ำแหน่งในตลาด การเติบโตทางตลาด

และส่วนแบ่งตลาด และการเจาะตลาดใหม่เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามส่วน

ตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*).

ข. ผลลัพธ์ด้านการนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation RESULTS)

ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัด       

หรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญของการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร รวมทั้งการด�ำเนินการ       

ตามความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISKS ) เป็นอย่างไร.

ผลลัพธ์
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7

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.5ก.

ผลลพัธ์เหล่าน้ีควรสมัพนัธ์กบัตัววดัด้านการเงินตามทีร่ายงานไว้ในหวัข้อ 4.1ก.(1) และแนวทาง

การจัดการด้านการเงิน ตามที่รายงานไว้ในหัวข้อ 2.2.

หมายเหตุ 7.5ก.(1). 

การรายงานในหวัข้อน้ี ควรรวมถงึตัววดัเชิงประกอบด้านผลตอบแทนทางการเงนิ เช่น ผลตอบแทน

ทางการลงทนุ (ROI) ส่วนก�ำไรจากการด�ำเนินงาน (operating margin) ความสามารถในการท�ำก�ำไร 

หรือความสามารถในการท�ำก�ำไรตามส่วนตลาดหรือกลุ่มลูกค้า. ตัววัดด้านความมั่นคงทางการเงิน 

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

(days cash on hand) ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์และกระแสเงินสด. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่

แสวงหาผลก�ำไร (รวมถงึองค์กรภาครัฐ) อาจรวมตวัวัดเกีย่วกบัผลการด�ำเนินการเทยีบกบังบประมาณ 

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

การลดความสิ้นเปลืองหรือการประหยัด การตอบสนองต่องบประมาณที่ลดลง การลดค่าใช้จ่าย       

ให้ลูกค้า หรือผลตอบแทนต่อทุนซึ่งเป็นผลมาจากการเพิ่มประสิทธิภาพ เปอร์เซ็นต์ค่าใช้จ่าย            

การบริหารต่องบประมาณ และต้นทุนด้านการระดมทุน เทียบกับทุนที่ระดมได้.

หมายเหตุ 7.5ก.(2).

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร ในการรายงานหัวข้อน้ี อาจรวมตัววัดด้านการบริจาค         

เพื่อการกุศลหรือเงินช่วยเหลือ (charitable donations or grants) และจ�ำนวนโครงการหรือการให้

บริการใหม่.

หมายเหตุ 7.5ข.

ตัววัดหรือตัวช้ีวัดการบรรลุแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ ควรเช่ือมโยงกับวัตถุประสงค์เชิง 

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

และตัววดัผลการด�ำเนินการของแผนปฏบิตักิารและการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการทีร่ะบไุว้ใน 2.2ก.(5) 

และ 2.2ก.(6) ตามล�ำดับ.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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รายละเอียด

ที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์
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รายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

การเปลี่ยนแปลงที่สำ�คัญของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ปี  2563–2564

การปรับเปลีย่นเกณฑ์ในแต่ละคร้ังมเีจตจ�ำนงทีส่�ำคญั คอื เกณฑ์ต้องสะท้อนถงึแนวทางปฏบิตัิ

ทีน่�ำสมยัของการน�ำองค์กรและผลการด�ำเนินการทีพ่สิจูน์แล้วว่าใช้ได้ผล ในขณะเดยีวกนัเกณฑ์ต้องมี

ความกระชับและใช้งานง่าย.

หลายปีทีผ่่านมานับตัง้แต่การจดัท�ำเกณฑ์เพือ่ผลการด�ำเนินการทีเ่ป็นเลศิ เกณฑ์ได้ววิฒันาการ

ไปตามปัจจัยขับเคลื่อนความสามารถในการแข่งขันและความส�ำเร็จในระยะยาวขององค์กร.           

จากการพฒันาอย่างค่อยเป็นค่อยไป วันน้ีเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาตไิด้น�ำเสนอกรอบการบริหาร

จัดการเพื่อความเป็นเลิศส�ำหรับองค์กรทุกประเภท ซึ่งเป็นแนวทางการน�ำองค์กรและการบริหาร

จัดการที่ปรับใช้ได้ ซึ่งช่วยให้เกิดแนวทางการด�ำเนินงานที่เป็นระบบเพื่อความเป็นเลิศทั่วทั้งองค์กร.

ในขณะที่เกณฑ์พัฒนาปรับเปลี่ยนไป แต่ยังคงต้องค�ำนึงถึงความสมดุลที่ส�ำคัญ 2 ประการ. 

ทางหน่ึงเกณฑ์ต้องสะท้อนถึงมาตรฐานระดับชาติส�ำหรับการด�ำเนินงานที่เป็นเลิศ ให้ความรู้            

แก่องค์กรในทกุแง่มมุของการสร้างระบบการจดัการผลการด�ำเนินงานแบบบรูณาการ. ในอกีทางหน่ึง 

เกณฑ์ต้องท�ำให้องค์กรต่างๆ ที่มีระดับพัฒนาการขององค์กรที่แตกต่างกันไปสามารถเข้าถึงได้       

และใช้งานง่าย.เพือ่ให้เกดิความสมดลุน้ี การเปลีย่นแปลงของเกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาต ิปี 2563-2564 

มุ่งเน้นเพิ่มความตระหนักขององค์กรเกี่ยวกับระบบนิเวศธุรกิจ (business ecosystems) วัฒนธรรม

องค์กร เครือข่ายอุปทาน และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (cybersecurity) และมุ่งเน้น

ในการท�ำให้เกณฑ์สามารถเข้าถึงได้ในมุมมองของผู้ใช้เกณฑ์ 

ระบบนิเวศธุรกิจ (Business ecosystems)

ในขณะที่องค์กรต่างๆ น�ำเสนอผลิตภัณฑ์และบริการหลากหลายซับซ้อนมากข้ึน ผู้น�ำองค์กร

จ�ำเป็นต้องน�ำองค์กรของตนให้เป็นส่วนหน่ึงของการเช่ือมโยงข้ามอุตสาหกรรม ในระดับประเทศ 

และบางคร้ังระดับโลก ซึ่งเรียกว่าระบบนิเวศ. เครือข่ายความร่วมมือที่กว้างขวางและพึ่งพาซึ่งกัน

และกันเหล่าน้ี อาจรวมถึงพันธมิตรและคู่ความร่วมมือแบบดั้งเดิม และอาจรวมถึงคู่แข่ง องค์กร

นอกภาคส่วน ชุมชน และลกูค้า. การเตบิโตขององค์กรอาจข้ึนอยูกั่บการเตบิโตโดยรวมของระบบนิเวศ

และความสามารถขององค์กรในการเตรยีมพร้อมส�ำหรบัอนาคต. และเมื่อเกดิการแข่งขนักบัองค์กร

อืน่ๆ จากอตุสาหกรรมอืน่ๆ องค์กรอาจโดดเด่นเหนือคูแ่ข่งด้วยการน�ำเสนอสิง่แปลกใหม่ ซึง่บางคร้ัง

อาจเนื่องมาจากระบบนิเวศขององค์กร. เพื่อขยายความมุมมองเชิงระบบของเกณฑ์ ค�ำว่า “ระบบ

นิเวศธุรกิจ (business ecosystems) จะปรากฏในส่วนค่านิยมและแนวคิดหลักและในหมายเหตุ      

ของเกณฑ์. ในเน้ือหาเกณฑ์ ประเดน็เกีย่วกบัผูส่้งมอบ พนัธมติร คูค่วามร่วมมอื ลกูค้า และคูแ่ข่งใน

บางค�ำถามและหมายเหตุบางข้อ ได้เน้นให้เห็นถึงความส�ำคัญของการคิดในวงกว้างให้ครอบคลุม

นิเวศธุรกิจ.



66

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

เครือข่ายอุปทาน (Supply network)

สบืเน่ืองจากแนวคดิของระบบนิเวศ วธีิการขององค์กรในการผลติผลติภณัฑ์และบริการ และส่งมอบ

ให้กบัลูกค้า เกีย่วข้องกันมากกว่าเป็นเพยีงห่วงโซ่อย่างง่ายๆ จากผูส่้งมอบ ไปยงัผูส่้งมอบ ไปยงัองค์กร. 

องค์กรที่ซับซ้อนอาจต้องประสานกิจกรรมต่างๆ กับผู้ส่งมอบจ�ำนวนมาก และบางองค์กรอาจเป็น

ส่วนหน่ึงของเครือข่ายทีซ่บัซ้อนขององค์กรต่างๆ แต่ละแห่งมบีทบาทส�ำคญัในการผลติหรือการส่งมอบ. 

หน่วยงานเหล่าน้ีจะมคีวามเช่ือมโยงกนัและพึง่พาซึง่กนัและกนัมากกว่าจะเป็นความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง. 

ความส�ำเร็จข้ึนอยูก่บัการรับรู้และการจดัการการพึง่พาซึง่กนัและกนัเหล่าน้ีเพือ่ให้มคีวามสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกัน เกณฑ์ใช้ค�ำว่า “เครือข่ายอุปทาน” เพื่อกล่าวถึงหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกัน        

ในการผลติผลติภณัฑ์และบริการขององค์กร และส่งมอบให้แก่ลกูค้า. ความสอดคล้องของเครือข่าย

อุปทาน คู่ความร่วมมือ และความคล่องตัวมีความส�ำคัญเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ ในปัจจุบัน.

วัฒนธรรมองค์กร (Culture)

วัฒนธรรมองค์กร – ความเชื่อร่วมกัน บรรทัดฐาน และค่านิยม ที่สร้างสภาพแวดล้อมที่เป็น

เอกลกัษณ์ภายในองค์กร – มผีลกระทบอย่างลกึซึง้ต่อการตัดสนิใจ ความผกูพนัของบคุลากร ความผกูพนั

ของลูกค้า และความส�ำเร็จขององค์กร. ตั้งแต่ปี 2545 เกณฑ์ได้ถามถึงค่านิยมองค์กร ซึ่งเป็นองค์

ประกอบทีส่�ำคญัของวฒันธรรมองค์กร. ในปีทีผ่่านมา ในเกณฑ์มคี�ำถามเก่ียวกับวฒันธรรม บางค�ำถาม

ใช้ค�ำศัพท์น้ี และบางค�ำถามใช้พฤติกรรมอ้างอิงที่อยู่ภายใต้วัฒนธรรม. ปีน้ี เกณฑ์ถามชัดเจน       

เกี่ยวกับลักษณะอื่นๆ ของวัฒนธรรมองค์กร และวิธีที่ผู้น�ำระดับสูงและองค์กรสร้างและเสริมสร้าง

วัฒนธรรมนั้น.

ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ 

(Security and cybersecurity)

เกณฑ์ได้กล่าวถึงความปลอดภัยของระบบสารสนเทศและการรักษาความลับของสารสนเทศ

ตั้งแต่ปี 2545 และขยายความส�ำคัญของข้อพิจารณาเหล่าน้ีในปี 2561-2562. เมื่อการรักษา           

ความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์มีความส�ำคัญเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องในทุกองค์กร เกณฑ์จึงมีการขยาย

ค�ำถามเกี่ยวกับการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์. 

การทำ�ให้เข้าใจง่าย (Simplification)

เกณฑ์มกีารปรับปรุงให้ง่ายขึน้ในหลายรายการ บางค�ำถามและบางหมายเหตถูุกตดัทิง้ จดัระเบยีบ

ใหม่ ปรับปรุง ย้ายที ่หรือเปลีย่นถ้อยค�ำเพือ่ช่วยสร้างความเข้าใจ. เน้ือหาจากค�ำถามบางข้อถกูย้าย

ไปยังหมายเหตุเพื่อเป็นตัวอย่างให้องค์กร.
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คำ�ถามของเกณฑ์ (เดิมคือข้อกำ�หนดของเกณฑ์)

ค�ำถามพื้นฐาน ค�ำถามโดยรวม และค�ำถามย่อย ในเกณฑ์ เป็นค�ำถามเกี่ยวกับกระบวนการ 

วิธีปฏิบัติ และผลลัพธ์ ที่พบในองค์กรที่มีผลการด�ำเนินการที่ดี. ค�ำถามเหล่าน้ีมีความส�ำคัญ           

แตกต่างกันไปตามแต่ละองค์กร ข้ึนอยู่กับปัจจัยที่สนับสนุนและท�ำให้องค์กรประสบความส�ำเร็จ      

และยัง่ยนื. โดยเฉพาะอย่างยิง่ในระดบัค�ำถามย่อย ค�ำถามเหล่าน้ีไม่ใช่รายการตรวจสอบ (checklist) 

ของข้อก�ำหนดที่ทุกองค์กรต้องปฏิบัติตามให้บรรลุผลในทุกค�ำถาม. เพื่อถ่ายทอดแนวคิดน้ี เกณฑ์

ไม่เรียกค�ำถามเหล่าน้ีว่า “ข้อก�ำหนด” อกีต่อไป แต่เรียกอย่างง่ายๆ ว่า “ค�ำถาม” เกณฑ์ยงัคงคาดหวัง

ให้ผู้สมัครขอรับรางวัลตอบค�ำถามเหล่านี้ แต่ถ้าองค์กรเช่ือว่าบางค�ำถามไม่ส�ำคัญต่อความส�ำเร็จ   

ในปัจจุบันหรือในอนาคต องค์กรควรระบุเหตุผลว่าท�ำไม. ในฐานะผู้เช่ียวชาญ ผู้ตรวจประเมินควร

พิจารณาค�ำอธิบายขององค์กร แต่ผู้ตรวจประเมินควรใช้ความรู้เกี่ยวกับอุตสาหกรรมและเกณฑ์       

เพือ่ตดัสนิใจด้วยตนเองถงึความส�ำคญัของค�ำถามน้ันๆ ต่อผู้สมคัร. (ด ู“ความส�ำคญั” เป็น “ข้อพจิารณา

การให้คะแนน” หน้า 158).

การปรับเปลี่ยนเกณฑ์หมวดต่าง ๆ สรุปได้ดังนี้	

โครงร่างองค์กร

(Organizational Profile)

หวัข้อ 1. ลกัษณะองค์กร ถามถงึลกัษณะของวฒันธรรมองค์กร นอกเหนือจากค่านิยม และถาม

เกี่ยวกับโครงสร้างและกลไกของระบบการน�ำองค์กร.

หมวด 1 การนำ�องค์กร

(Leadership)

หัวข้อ 1.1 การน�ำองค์กรโดยผู้น�ำระดับสูง ถามถึงการสร้างและเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร. 

หวัข้อ 1.2 และทีอ่ืน่ ๆ ความรับผดิชอบต่อสงัคม เปลีย่นเป็น การท�ำประโยชน์ให้สงัคม. เมือ่แนวคดิ

เร่ืองความรับผิดชอบต่อสงัคมได้รับการยอมรับ องค์กรทีม่ผีลการด�ำเนินการทีด่เีหน็ว่าการท�ำประโยชน์

ให้สังคมเป็นสิ่งที่พวกเขาต้องท�ำมากกว่าสิ่งอื่นใด. การท�ำให้เหนือกว่าความรับผิดชอบในการ           

ท�ำประโยชน์ให้สังคมอาจเป็นตัวขับเคลื่อนความผูกพันของลูกค้าและบุคลากร และเป็นสิ่งสร้าง 

ความแตกต่างในตลาด.
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หมวด 3 ลูกค้า

(Customers)

ประเดน็พจิารณาในหมวด 3 ถกูจดัระเบยีบใหม่เพือ่ท�ำให้เกณฑ์เป็นเหตเุป็นผลมากข้ึนจากมมุมอง

ของผูใ้ช้. หวัข้อ 3.1 เปลีย่นช่ือเป็น ความคาดหวงัของลกูค้า ประกอบด้วย 2 ประเดน็พจิารณา ได้แก่ 

การรับฟังลูกค้า และการจ�ำแนกลูกค้าและผลิตภัณฑ์. ข้อ 3.2 ความผูกพันของลูกค้า ประกอบด้วย        

3 ประเดน็พจิารณา ได้แก่ การสร้างความสมัพนัธ์และการสนับสนุนลกูค้า การประเมนิความพงึพอใจ

และความผูกพันของลูกค้า และการใช้ข้อมูลเสียงของลูกค้าและตลาด

หมวด 5 บุคลากร 

(Workforce)	

หวัข้อ 5.2 ความผกูพนัของบคุลากร ถามถงึการเสริมสร้างวฒันธรรมองค์กร. จากความสมัพนัธ์

อย่างใกล้ชิดระหว่างการจดัการผลการปฏบิตังิานและการพฒันาบคุลากร จงึก�ำหนดประเดน็พจิารณา

ใหม่ ได้แก่ จัดการผลการปฏิบัติงานและการพัฒนาบุคลากร ซึ่งรวมค�ำถามเกี่ยวกับการเรียนรู้และ

พัฒนา ประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา และการพัฒนาความก้าวหน้าในอาชีพการงาน.

หมวด 6 การปฏิบัติการ 

(Operations)	

หัวข้อ 6.1 กระบวนการท�ำงานในประเด็นพิจาณาที่สาม เรียกว่า การบริหารจัดการเครือข่าย

อุปทาน ได้รวมค�ำถามเกี่ยวกับความสอดคล้องของเครือข่ายอุปทาน คู่ความร่วมมือ และความ

คล่องตัว และการสื่อสารกับผู้ส่งมอบ.

หวัข้อ 6.2 ประเดน็พจิารณาทีส่อง ได้รวมค�ำถามเกีย่วกบับทบาทของบคุลากร ลกูค้า และผูส่้งมอบ 

เพื่อท�ำให้มั่นใจถึงความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์และเกี่ยวกับการป้องกันทรัพย์สินที่ส�ำคัญ

หมวด 7 ผลลัพธ์

(Results)	

ระบบการให้คะแนน (หน้า 156-165) ถามถงึข้อมลูปัจจบุนั แนวโน้ม การเปรียบเทยีบ และแบ่ง

กลุม่เพื่อตอบสนองต่อรายการผลลัพธ์ เพื่อลดความสับสนเกี่ยวกับความซ�้ำซ้อนระหว่างค�ำถามของ

เกณฑ์และแนวทางการให้คะแนนผลลัพธ์ ข้อความที่สะท้อนถึงปัจจัยการประเมินระดับ แนวโน้ม 

และการเปรียบเทยีบ ถูกตดัทิง้ออกจากหวัข้อผลลพัธ์. องค์กรยงัควรรายงานข้อมลูเหล่าน้ีตามความ

เหมาะสม ในการตอบเกณฑ์.

หัวข้อ 7.5 เรียกว่า ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์ ถามถึงผลลัพธ์ขององค์กรในการน�ำ

กลยทุธ์ไปปฏิบตั ิโดยตระหนักว่าการด�ำเนินการตามกลยทุธ์น้ันเกีย่วข้องกบัความส�ำเร็จด้านการเงิน

และตลาดอย่างใกล้ชิด.	 
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แนวทางการตอบเกณฑ์

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

ในหัวข้อน้ี เพื่อช่วยให้ผู้สมัครสามารถตอบข้อก�ำหนดในเกณฑ์ทั้ง 7 หมวดได้อย่างมีประสิทธิผล.  

ผู้สมัครต้องจัดท�ำรายงานวิธีการและผลการด�ำเนินงาน (Application Report) โดยตอบข้อก�ำหนด

ของเกณฑ์ 17 หวัข้อ ทัง้กระบวนการและผลลพัธ์ พร้อมทัง้ศกึษา “ระบบการให้คะแนน” ประกอบกับ

แนวทางการให้คะแนน (หน้า 163 และ 165). แม้ว่าข้อมูลในส่วนน้ีมีวัตถุประสงค์หลักเพื่อองค์กร 

ที่สมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ อย่างไรก็ตาม ข้อมูลน้ีเป็นประโยชน์ส�ำหรับองค์กรที่จะใช้

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อการประเมินตนเองด้วย.

เริ่มต้น 

(First Steps)
1. เรียนรู้เก่ียวกับเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

(Learn about the TQA framework)

องค์กรควรท�ำความคุ้นเคยกับส่วนต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ เพื่อท�ำความเข้าใจเกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ.

•	 เนื้อหาเกณฑ์ (หน้า 15-63).

•	 ระบบการให้คะแนน (หน้า 156).

•	 อภิธานศัพท์ (หน้า 128).

•	 ค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ (หน้า 76).

2. ทำ�ความเข้าใจวิธีการอ่านและตอบข้อกำ�หนดของหัวข้อต่าง ๆ ของเกณฑ์       

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

ทบทวนโครงสร้างของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (หน้า 10) ซึ่งแสดงประเภทของหัวข้อ 

ส่วนต่าง ๆ  ของหวัข้อ และบทบาทของแต่ละส่วน. ควรให้ความส�ำคญักบัค�ำถามย่อยของแต่ละประเดน็

พิจารณา รวมทั้งหมายเหตุด้วย. 

ค�ำถามในบางหัวข้อมีหลายส่วน. องค์กรต้องตอบค�ำถามทุกประเด็น เน่ืองจากสารสนเทศ       

ที่ขาดหายไปจะถือว่าเป็นความบกพร่องในระบบการจัดการผลการด�ำเนินการขององค์กร. เมื่อน�ำ

ค�ำถามย่อยมารวมกันจะเหน็ถงึความหมายอย่างสมบรูณ์ของประเดน็พจิารณา. องค์กรอาจรวมการ

ตอบหลายค�ำถามในประเด็นพิจารณาเดียวกันเป็นกลุ่ม ตามความเหมาะสม แต่ไม่จ�ำเป็นต้องแยก

ตอบทีละค�ำถาม.
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3. ทบทวนแนวทางการให้คะแนน 

(Review the scoring guidelines)

การตอบค�ำถามตามหัวข้อกระบวนการและผลลัพธ์ ให้อ่านทบทวนหัวข้อของเกณฑ์ร่วมกับ

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

ให้พิจารณาถึงปัจจัยการประเมินกระบวนการทั้ง 4 ของแนวทางการให้คะแนน ซึ่งให้ความส�ำคัญ

กบัระดบัความสมบรูณ์ของแนวทาง ความครอบคลมุของการถ่ายทอดสูก่ารปฏิบตั ิความครอบคลมุ

และทัว่ถึงของการเรียนรู้ และการบรูณาการกบัองค์ประกอบอืน่ ๆ ในระบบการจดัการผลการด�ำเนินการ.   

เช่นเดียวกัน ในการตอบค�ำถามในหัวข้อผลลัพธ์ (หมวด 7) ให้พิจารณาถึงปัจจัยการประเมิน

ผลลัพธ์ทัง้ 4 ของแนวทางการให้คะแนน ซึง่ให้ความส�ำคญักบัระดบัผลการด�ำเนินการจริง ความส�ำคญั

ของแนวโน้มของผลลัพธ์ ข้อมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสม การบูรณาการกับองค์ประกอบที่ส�ำคัญ      

ของระบบผลการจัดการผลการด�ำเนินการขององค์กร และผลลัพธ์ของการปรับปรุงกระบวนการ. 

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

ให้ด ู“แนวทางการตอบหวัข้อในหมวดกระบวนการ” และ “แนวทางการตอบหวัข้อในหมวดผลลพัธ์” 

ด้านล่าง)

4. ทำ�ความเข้าใจความหมายของคำ�สำ�คัญ

(Understand the meaning of key terms)

ค�ำที่ใช้ในเกณฑ์อาจมีความหมายแตกต่าง. จากค�ำจ�ำกัดความมาตรฐานหรือค�ำจ�ำกัดความ      

ที่ใช้ในองค์กร ค�ำที่ขีดเส้นใต้สามารถอ่านเพิ่มเติมได้ในอภิธานศัพท์ (หน้า 128-154). การท�ำ        

ความเข้าใจค�ำเหล่าน้ี จะช่วยให้องค์กรประเมินตนเองได้อย่างแม่นย�ำ และสื่อสารกระบวนการ       

และผลลัพธ์ขององค์กรแก่ผู้ตรวจประเมินทั้งภายในและภายนอกองค์กรได้อย่างถูกต้อง

5. เริ่มด้วยโครงร่างองค์กร 

(Start with the Organizational Profile)

โครงร่างองค์กร (หน้า 15-20) เป็นจุดเร่ิมต้นที่เหมาะสมที่สุด. ไม่ว่าองค์กรจะใช้เกณฑ์น้ีใน

การประเมนิตนเอง หรือเขียนรายงาน หรือทบทวนกระบวนการใดใน 2 อย่างน้ี การจดัท�ำโครงร่าง

องค์กรจะช่วยองค์กรน้ันเข้าใจว่าอะไรคอืสิง่ทีเ่กีย่วข้องและส�ำคญัทีส่ดุต่อธุรกจิ พนัธกจิ และผลการ

ด�ำเนินการขององค์กร.
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แนวทางการตอบหัวข้อในหมวดกระบวนการ 

(Responding to Process Items) (หมวด 1-6)
แม้ว่าเกณฑ์จะมุง่เน้นผลลัพธ์การด�ำเนนิการทีส่�ำคญัขององค์กร แต่เฉพาะตวัผลลพัธ์เองมคีณุค่า

ทางด้านวินิจฉัยองค์กรน้อยมาก ตัวอย่างเช่น ถ้าองค์กรมีผลลัพธ์ไม่ดี หรือมีอัตราการปรับปรุง        

ช้ากว่าคูแ่ข่งหรอืองค์กรที่เทียบเคียงกันได้ องค์กรจ�ำเปน็ต้องเข้าใจถึงสาเหตุว่า “ท�ำไม” จึงเป็นเช่น

นั้น และควรท�ำ “อะไร” เพื่อเร่งการปรับปรุงให้ดีขึ้น.

เจตจ�ำนงของหัวข้อในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ก�ำหนดไว้เพื่อวินิจฉัยกระบวนการ           

ที่ส�ำคัญที่สุดขององค์กรที่ส่งผลต่อการปรับปรุงผลการด�ำเนินการขององค์กรได้มากที่สุด และน�ำไป

สูส่มัฤทธิผลของการด�ำเนินการทีส่�ำคญั. การวนิิจฉยัและคณุภาพของการให้ข้อมลูป้อนกลบัข้ึนอยูก่บั

เนื้อหาและความสมบูรณ์ของรายงานวิธีการและผลการด�ำเนินการ. ดังนั้น องค์กรจึงควรตอบหัวข้อ

ต่าง ๆ  โดยเน้นสารสนเทศของกระบวนการที่ส�ำคัญเป็นหลัก ตามแนวทางการจัดท�ำและทบทวน

สารสนเทศดังต่อไปนี้

1. เข้าใจความหมายของคำ�ถาม “อย่างไร” 

(Understand the meaning of HOW)

ในการตอบหัวข้อในหมวดกระบวนการที่มีค�ำถาม “อย่างไร” องค์กรควรตอบค�ำถามดังกล่าว

ด้วยการน�ำเสนอสารสนเทศของกระบวนการที่ส�ำคัญที่แสดงถึง แนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ 

การเรียนรู้ และการบูรณาการ (ดูระบบการให้คะแนน หน้า156). ค�ำตอบที่ขาดสารสนเทศดังกล่าว 

หรือค�ำตอบที่เพียงแต่ยกตัวอย่างเท่านั้น จะถูกประเมินว่าเป็น “สารสนเทศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไม่ตรง

ประเด็น” (anecdotal information).

แสดงให้เห็นถึงแนวทางที่เป็นระบบ (Show that approaches are systematic). แนวทางที่

เป็นระบบ คอื แนวทางน้ันสามารถท�ำหรือใช้ซ�ำ้ได้ และใช้ข้อมลูและสารสนเทศเพือ่ให้เกดิการเรียนรู้. 

หรืออาจกล่าวได้ว่า แนวทางมีความเป็นระบบเมื่อแนวทางน้ันมีการประเมิน มีการปรับปรุง มีการ

สร้างนวตักรรม และมกีารแบ่งปันความรู้รวมอยูด้่วย ซึง่จะส่งผลให้แนวทางน้ันมรีะดบัความสมบรูณ์

มากขึ้น.

แสดงการถ่ายทอดสูก่ารปฏบิติั (Show deployment). ในการตอบเกณฑ์ ควรสรุปวธีิการน�ำแนวทาง

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�ำให้

เกิดประสทิธิภาพและประสทิธผิลขององค์กรเพิม่ข้ึนอย่างมาก. การแสดงถงึความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันในหมวดกระบวนการและการติดตามตัววัดที่สอดคล้องกันในหมวดผลลัพธ์ จะปรับปรุง       

ผลการด�ำเนินการขององค์กร. การตอบเกณฑ์ให้แสดงถึงความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน         

4 ประการ คือ

•	 ในส่วนโครงร่างองค์กร ควรระบุให้ชัดเจนว่าอะไรบ้างที่ส�ำคัญต่อองค์กร.

•	 ในส่วนกลยทุธ์ (หมวด 2) รวมทัง้วตัถุประสงค์เชิงกลยทุธ์ แผนปฏบิติัการ และสมรรถนะหลกั

ขององค์กร ต้องแสดงให้เห็นอย่างเด่นชัดถึงประเด็นที่มุ่งเน้นมากที่สุด และอธิบายว่าการถ่ายทอด

สู่การปฏิบัติบรรลุผลได้อย่างไร.

•	 ในการวิเคราะห์และการทบทวนในระดับองค์กร (หัวข้อ 4.1) ต้องแสดงถึงวิธีการที่องค์กร

วิเคราะห์และทบทวนสารสนเทศเกี่ยวกับผลการด�ำเนินการเพื่อก�ำหนดล�ำดับความส�ำคัญ.

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

งานและกระบวนการท�ำงานที่มีความส�ำคัญต่อผลการด�ำเนินการโดยรวมขององค์กร.

2. เข้าใจความหมายของคำ�ถาม “อะไร” 

(Understand the meaning of what)

ค�ำถาม “อะไร” ก�ำหนดบริบทเพือ่ให้องค์กรแสดงให้เหน็ถงึความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั 

ตลอดทั้งการบูรณาการกันของระบบการจัดการผลการด�ำเนินการ. ตัวอย่างเช่น เมื่อองค์กรก�ำหนด

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์แล้ว แผนปฏิบัติการ ตัววัดผลการด�ำเนินการ และผลลัพธ์บางตัวที่รายงาน

ไว้ในหมวด 7 ต้องสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ระบุไว้ด้วย.

หวัข้อในหมวด 1-6 มคี�ำถาม “อะไร” อยู ่2 แบบ คอื ค�ำถามแบบที ่1 เป็นการถามถงึสารสนเทศ

พื้นฐานเกี่ยวกับกระบวนการที่ส�ำคัญและขั้นตอนการด�ำเนินการ และค�ำถามแบบที่ 2 เป็นการถาม

ให้รายงานผล แผน วัตถุประสงค์ เป้าประสงค์ หรือตัววัดที่ส�ำคัญขององค์กรว่าคือ “อะไร”.

แนวทางการตอบหัวข้อในหมวดผลลัพธ์

(Responding to Results Items) (หมวด 7)
1. มุ่งเน้นผลลัพธ์การดำ�เนินการขององค์กรที่สำ�คัญที่สุด

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

การรายงานผลลพัธ์ต้องครอบคลมุข้อก�ำหนดทีส่�ำคญัทีส่ดุต่อความส�ำเร็จขององค์กรตามทีแ่สดงไว้

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

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

รายงานผลการด�ำเนนิการ (Report performance levels) โดยใช้มาตรวดัทีส่ือ่ความหมายได้ชัดเจน.

รายงานแนวโน้ม (Report Trends) เพื่อแสดงทิศทางของผลลัพธ์และอัตราการเปลี่ยนแปลง        

ในเร่ืองทีส่�ำคญั. ต้องมข้ีอมลูย้อนหลงัอย่างน้อย 3 ชุดข้อมลูเพือ่ให้เหน็การเร่ิมต้นของแนวโน้มชัดเจน. 

แนวโน้มควรแสดงผลการด�ำเนินการที่ผ่านมาในอดีตและปัจจุบัน โดยไม่รวมการผลการด�ำเนินการ

ที่คาดการณ์ไว้ (ในอนาคต). ไม่มีการจ�ำกัดช่วงเวลาข้ันต�่ำของข้อมูลแนวโน้ม แต่ช่วงเวลาระหว่าง

ชุดข้อมูลควรสื่อความหมายของตัววัดที่รายงาน. ข้อมูลแนวโน้มของตัววัดบางตัวอาจมีระยะนาน 

ถึง 5 ปีหรือมากกว่า หรือน้อยกว่า 1 ปี ขึ้นอยู่กับความส�ำคัญของตัววัด. ส�ำหรับผลลัพธ์ที่ส�ำคัญ ๆ 

องค์กรควรรายงานข้อมูลใหม่เท่าที่มี ถึงแม้ว่าจะยังไม่เห็นแนวโน้ม ทั้งน้ี ควรอธิบายแนวโน้มที่ดี

หรือแนวโน้มในทางลบอย่างมีนัยส�ำคัญด้วย.

รายงานการเปรียบเทียบ (Report comparisons) เพื่อแสดงผลลัพธ์การเปรียบเทียบกับองค์กร

อื่นที่เลือกมาอย่างเหมาะสม หรือระดับเทียบเคียง.

รายงานการบูรณาการ (Show integration) โดยแสดงผลลัพธ์ที่ส�ำคัญทั้งหมดขององค์กร        

และจ�ำแนกตามกลุ่มที่จัดไว้ (เช่น ตามกลุ่มลูกค้า บุคลากร กระบวนการ และกลุ่มสายผลิตภัณฑ์

ที่ส�ำคัญ ซึ่งควรระบุไว้ในโครงร่างองค์กร).

การตอบเกณฑ์อย่างมีประสิทธิภาพ 

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

เพือ่ใหม้ั่นใจว่าค�ำตอบในแตล่ะหัวข้อมีความสมบูรณ์ในตัวเองมากที่สุด และค�ำตอบของเกณฑ์

ในหัวข้อต่าง ๆ มีความสอดคล้องกัน ให้องค์กรอ้างอิงค�ำตอบในหัวข้ออื่น ๆ ตามความเหมาะสม

แทนการกล่าวซ�้ำถึงสารสนเทศเดิม. ในกรณีดังกล่าว ควรรายงานสารสนเทศของกระบวนการ            

ทีส่�ำคญัไว้ในหวัข้อทีต้่องการสารสนเทศน้ัน ตวัอย่างเช่น ระบบการพฒันาและการเรียนรู้ของบคุลากร 

ควรรายงานอย่างละเอียดไว้ในหัวข้อ 5.2 และหากต้องกล่าวถึงเรื่องการพัฒนาและการเรียนรู้อีก       

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

เพื่อการใช้พื้นที่ในรายงานวิธีการและผลการด�ำเนินงานให้เกิดประโยชน์สูงสุด ควรน�ำเสนอ

สารสนเทศให้กระชับโดยใช้แผนภูมิแสดงการไหลของงาน (flowcharts) ตาราง และหัวข้อสั้น ๆ  

(lists). การจ�ำกดัจ�ำนวนหน้าของรายงานส�ำหรับการสมคัรขอรับรางวลัคณุภาพแห่งชาติ มวีตัถปุระสงค์

เพือ่บงัคบัให้องค์กรพจิารณาถงึสิง่ทีส่�ำคญัทีส่ดุในการบริหารจดัการองค์กรและการรายงานผลลพัธ์.

3. ใช้กราฟ และตาราง (Use graphs and tables)

ผลลัพธ์ส่วนใหญ่อาจน�ำเสนอในรูปแบบที่กระชับโดยใช้กราฟและตาราง. ผลลัพธ์ที่แสดงความ

ต่อเน่ืองในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง หรอืเปรียบเทยีบกบัองค์กรอืน่ควร “ปรับให้เป็นฐานเดยีวกนั” (ได้แก่ 

การน�ำเสนอในรูปอัตราส่วนส�ำหรับข้อมูลที่มีความแตกต่างของขนาด). ตัวอย่างเช่น การรายงาน

แนวโน้มความปลอดภัยเป็นจ�ำนวนวันท�ำงานที่สูญเสียต่อจ�ำนวนพนักงาน 100 คน จะมีความหมาย

มากกว่าการรายงานจ�ำนวนวันท�ำงานที่สูญเสียไปทั้งหมด โดยเฉพาะถ้าจ�ำนวนพนักงานไม่คงที่        

ในช่วงเวลาที่รายงานผล หรือในกรณีที่องค์กรมีการเปรียบเทียบผลลัพธ์กับองค์กรอื่นที่มีจ�ำนวน

พนักงานต่างกัน.

ตัวอย่างกราฟรูปที่ 7.1-3 แสดงถึงข้อมูลที่องค์กรอาจน�ำเสนอเป็นส่วนหน่ึงของค�ำตอบหัวข้อ 

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ.  ในส่วนโครงร่างองค์กร มีการระบุว่า Six Sigma เป็น

องค์ประกอบที่ส�ำคัญในระบบการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ โดยมีของเสียต่อล้านหน่วย (defects 

per million opportunities) เป็นตัววัดที่ส�ำคัญตัวหนึ่ง

รูปที่ 7.1-3 ของเสียต่อล้านหน่วย (Defect per Million Opportunities)

2557 2558 2559 2560 2561 2563
(คาดการณ์)

2562
(คาดการณ์)



75

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

กราฟดังกล่าวเป็นตัวอย่างที่ดีในการรายงานผลได้ชัดเจนและมีประสิทธิผล ดังนี้

•	 ให้ข้อมูลรายละเอียดของแกนทั้งสองแกนและหน่วยวัดอย่างชัดเจน.

•	 มีการแสดงระดับและแนวโน้มข้อมูลของตัววัดผลการด�ำเนินการที่ส�ำคัญ เช่น ของเสียต่อ

ล้านหน่วย.

•	 แสดงผลลัพธ์ในช่วงเวลาหลาย ๆ ปี.

•	 ลูกศรชี้ลงแสดงให้เห็นแนวโน้มที่ดีส�ำหรับตัววัดนี้.

•	 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสมอย่างชัดเจน.

•	  เพียงกราฟเดียว องค์กรสามารถแสดงให้เห็นว่ามีการจัดกลุ่มออกเป็น 3 สายผลิตภัณฑ์ 

โดยมีการติดตามผลในแต่ละสายผลิตภัณฑ์.

•	 มีการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการที่ปรับปรุงให้ดีข้ึน รวมทั้งการปรับปรุงอย่างฉีกแนวหรือ

ก้าวกระโดดในปี 2562 เมื่อเทียบกับผลการด�ำเนินการที่ผ่านมาของสายผลิตภัณฑ์ ข. ทั้งน้ี ข้อมูล

เนือ้หาควรอธิบายถงึการเปลีย่นแปลงอย่างก้าวกระโดด และอาจอ้างว่าเป็นผลจากการเรียนรู้ทีส่�ำคญั

จากสายผลิตภัณฑ์ ก.

การอธิบายกราฟโดยใช้แนวทางการให้คะแนน จะท�ำให้เป็นทีส่งัเกตเกีย่วกบัการด�ำเนินการของ

องค์กรและรักษาระดับความสมบูรณ์ขององค์กร ดังนี้

•	 ผลการด�ำเนินการโดยรวมขององค์กรในปัจจบุนัอยูใ่นระดบัดเียีย่ม ซึง่สรุปได้จากการเปรียบ

เทียบกับคู่แข่งในอุตสาหกรรมเดียวกัน และกับองค์กร “ระดับโลก” ในสายผลิตภัณฑ์ ก.

•	 ผลการด�ำเนินการโดยรวมขององค์กรแสดงถึงแนวโน้มการปรับปรุงที่ดีและยั่งยืน.

•	 สายผลิตภัณฑ์ ก. เป็นผู้น�ำด้านผลการด�ำเนินการในปัจจุบัน แสดงถึงผลการด�ำเนินการ       

ที่ดีและยั่งยืน (ของเสียต่อล้านหน่วยประมาณ 5) และมีแนวโน้มที่ดีขึ้นตั้งแต่ปี 2558.

•	 สายผลติภณัฑ์ ข. มกีารปรับปรุงทีร่วดเร็ว โดยมผีลการด�ำเนินการใกล้เคยีงกบัคูแ่ข่งทีเ่ก่งทีส่ดุ

ในอุตสาหกรรมเดียวกัน แต่ยังตามหลังสายผลิตภัณฑ์ ก.

•	 สายผลิตภัณฑ์ ค. ซึ่งระบุในรายงานวิธีการและผลการด�ำเนินงานว่าเป็นผลิตภัณฑ์ใหม่ 

ประสบปัญหาเกีย่วกบัของเสยีในช่วงต้น แต่คาดการณ์ว่าจะมกีารปรับปรุงทีด่ข้ึีน (องค์กรควรอธบิาย

ปัญหาที่เกิดขึ้นในช่วงต้นนี้อย่างสั้น ๆ และสาเหตุของการปรับปรุงที่ดีขึ้น).

•	 องค์กรมีการคาดการณ์ถึงการลดลงของอัตราของเสียในทุกสายผลิตภัณฑ์. สายผลิตภัณฑ์ 

ค. ยังคงมีการปรับปรุงที่ล้าหลังกว่าสายผลิตภัณฑ์อื่น ๆ . องค์กรคาดการณ์ว่าสายผลิตภัณฑ์ ก.   

จะบรรลุเป้าหมาย Six Sigma ภายในปี 2563.
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คำ�อธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ (รายละเอียดท่ีเก่ียวข้องกับเกณฑ์)

ในส่วนน้ีสรุปรายละเอยีดของเกณฑ์แต่ละหมวดและแต่ละหวัข้อ รวมทัง้แสดงตวัอย่างและค�ำแนะน�ำ

เสริมหมายเหตุที่แสดงในตอนท้ายของแต่ละหัวข้อ.

โครงร่างองค์กร (Organizational Profile)

โครงร่างองค์กรแสดงบริบทและภาพรวมขององค์กร. โครงร่างองค์กรยังช่วยช้ีน�ำและจัดล�ำดับ

ความส�ำคัญของสารสนเทศที่องค์กรน�ำเสนอในหัวข้อหมวด 1-7. 

โครงร่างองค์กรจะท�ำให้องค์กรเข้าใจลกึซึง้เกีย่วกบัปัจจยัภายในและภายนอกทีส่�ำคญัซึง่ก�ำหนด

สภาพแวดล้อมด้านการด�ำเนินงาน. ปัจจัยเหล่านี้ ได้แก่ วิสัยทัศน์ วัฒนธรรมและค่านิยม พันธกิจ 

และสมรรถนะหลกัขององค์กร สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ตลอดจนความท้าทายและความได้เปรียบ

เชิงกลยุทธ์  ซึง่ต่างส่งผลกระทบต่อวธิกีารด�ำเนินงานและการตัดสนิใจขององค์กร. ดงัน้ัน โครงร่างองค์กร

จะช่วยให้องค์กรเข้าใจได้ดีข้ึนในวิถีการด�ำเนินธุรกิจเพื่อให้บรรลุผลส�ำเร็จของธุรกิจ ทั้งในปัจจุบัน

และในอนาคต รวมทั้งความจ�ำเป็น โอกาส และข้อจ�ำกัดที่มีผลต่อระบบการจัดการขององค์กร.

1. ลักษณะองค์กร (Organizational Description)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีกล่าวถงึลกัษณะและความสมัพนัธ์ทีส่�ำคญัทีส่่งผลต่อสภาพแวดล้อมขององค์กร. จดุมุง่หมาย

ของหัวข้อนี้ คือ การก�ำหนดบริบทส�ำหรับองค์กร.

ข้อสังเกต

เข้าใจองค์กร (Understand your Organization). การใช้ค�ำต่าง ๆ  เช่น “วิสัยทัศน์” “ค่านิยม” 

“วัฒนธรรม” “พันธกิจ” และ “สมรรถนะหลักขององค์กร” มีความแตกต่างกันไปตามแต่ละองค์กร 

และองค์กรอาจไม่ได้ใช้ค�ำใดค�ำหน่ึงน้ี หรืออาจใช้ค�ำอื่น. ดังน้ัน องค์กรควรมีความเข้าใจที่ชัดเจน

ถงึสิง่ทีม่คีวามส�ำคญัยิง่ต่อองค์กร เหตุผลของการคงอยูข่ององค์กร และภาพทีผู่น้�ำระดบัสงูต้องการ

น�ำองค์กรไปให้ถึงในอนาคต. ความชัดเจนน้ีจะช่วยให้องค์กรตัดสินใจและด�ำเนินการตามกลยุทธ์        

ที่ส่งผลกระทบต่ออนาคตขององค์กร.

เข้าใจสมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies). การระบุสมรรถนะหลักขององค์กร

ที่ชัดเจนและมีความเข้าใจอย่างถ่องแท้เป็นหัวใจส�ำคัญที่จะท�ำให้องค์กรประสบความส�ำเร็จ             

ในปัจจบุนัและในอนาคต รวมทัง้มคีวามสามารถในการแข่งขัน. การน�ำสมรรถนะหลกัขององค์กรไปใช้

อย่างเหมาะสมจะสร้างความโดดเด่นในตลาด. การพฒันาสมรรถนะหลกัขององค์กรให้ทนัต่อทศิทาง

เชิงกลยุทธ์อยู่เสมอจะท�ำให้เกิดความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และช่วยปกป้องทรัพย์สินทางปัญญา         

ทีเ่ป็นส่วนประกอบในสมรรถนะหลกัขององค์กร ซึง่จะช่วยสนับสนุนความส�ำเร็จในอนาคตขององค์กร.
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เข้าใจสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบยีบข้อบงัคบัขององค์กร (Understand your Regulatory Environment). 

สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบในสถานที่ที่องค์กรตั้งอยู่จะส่งผลต่อวิธีการด�ำเนินธุรกิจขององค์กร 

ดงัน้ัน ความเข้าใจในเร่ืองสภาพแวดล้อมดงักล่าวจงึเป็นสิง่ส�ำคญัต่อการตดัสนิใจในด้านการปฏบิตักิาร

และด้านกลยทุธ์อย่างมปีระสทิธิผล. นอกจากน้ี ยงัช่วยให้องค์กรระบไุด้ว่าองค์กรจะด�ำเนินการเพยีงเพือ่

ให้เป็นไปตามข้อก�ำหนดขั้นต�่ำของกฎหมาย กฎระเบียบข้อบังคับ และมาตรฐานปฏิบัติ หรือมีการ

ด�ำเนินการทีเ่หนือกว่าข้อก�ำหนดต่าง ๆ  ซึง่บ่งบอกถึงความเป็นองค์กรช้ันน�ำและเป็นแหล่งของความ

ได้เปรียบเชิงแข่งขัน.

เข้าใจความต้องการของลกูค้า. ความต้องการของกลุม่ลกูค้าและส่วนตลาดอาจรวมถงึการส่งมอบ

ทีต่รงเวลา ระดบัของเสยีต่ํา ความปลอดภัย การรักษาความปลอดภยั รวมถงึการรักษาความปลอดภยั

บนโลกไซเบอร์ (cybersecurity) การให้ส่วนลด การใช้เทคโนโลยทีีเ่หนือช้ัน การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 

การบริการหลังการขาย และการบริการในหลายภาษา. ความต้องการของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

อาจรวมถึงพฤติกรรมที่แสดงถึงความรับผิดชอบต่อสังคมและการบริการชุมชน. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่

แสวงหาผลก�ำไรบางแห่ง (รวมถึงองค์กรภาครัฐ) ความต้องการของกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด          

อาจรวมถึงการลดต้นทุนของการบริหารจัดการ การให้บริการตามบ้าน และความรวดเร็วของการ

ตอบสนองในภาวะฉุกเฉิน.

ระบุบทบาทและความสัมพันธ์ด้านการก�ำกับดูแลองค์กร (Identify Governance Roles and 

Relationships). องค์กรที่เป็นแบบอย่างที่ดี ไม่ว่าจะเป็นองค์กรภาครัฐวิสาหกิจ ภาคเอกชน ภาครัฐ 

หรือองค์กรไม่แสวงหาผลก�ำไร มีระบบการก�ำกับดูแลที่ก�ำหนดไว้เป็นอย่างดีโดยระบุความสัมพันธ์

เชงิการรายงานไว้อย่างชัดเจน ดงัน้ัน จงึจ�ำเป็นต้องมกีารระบหุน้าทีข่องผูน้�ำระดบัสงู (คณะกรรมการ

ก�ำกับดูแลองค์กร และองค์กรแม่ (ถ้ามี)) ให้มีความชัดเจน. รวมถึงพิจารณาความเป็นอิสระและ

ความรับผดิชอบของคณะกรรมการก�ำกบัดแูลองค์กรทีม่กัเป็นประเดน็พจิารณาทีส่�ำคญัในโครงสร้าง

การก�ำกับดูแลองค์กร.

เข้าใจความต้องการของลูกค้า (Understand your customers’ requirements). ความต้องการ

ของกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด อาจรวมถึงการส่งมอบที่ตรงเวลา ระดับของเสียต�ำ่ ความปลอดภัย 

การรักษาความปลอดภยั รวมถงึการรักษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร์ (cybersecurity) การให้ส่วนลด 

การใช้เทคโนโลยีที่เหนือชั้น การตอบสนองอย่างรวดเร็ว การบริการหลังการขาย และการบริการ       

ในหลายภาษา. ความต้องการของกลุม่ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีอาจรวมถงึพฤตกิรรมทีแ่สดงถงึความรับผดิชอบ

ต่อสังคมและการบริการชุมชน. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไรบางแห่ง (รวมถึงองค์กรภาครัฐ) 

ความต้องการของกลุม่ลกูค้าและส่วนตลาด อาจรวมถึงการลดต้นทนุของการบหิารจดัการ การให้บริการ

ตามบ้าน และความรวดเร็วของการตอบสนองในภาวะฉุกเฉิน.
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เข้าใจบทบาทของผู้ส่งมอบ (Understand the Role of Suppliers). ในองค์กรส่วนใหญ่ ผูส่้งมอบ

มีบทบาทที่ส�ำคัญอย่างยิ่งในกระบวนการต่าง ๆ ที่ส�ำคัญในการด�ำเนินธุรกิจ และการรักษาไว้         

หรือการบรรลุความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่งยืนขององค์กร. ข้อก�ำหนดของเครือข่ายอุปทาน        

อาจรวมถงึการส่งมอบทีต่รงเวลาหรือทนัเวลา ความยดืหยุน่ จ�ำนวนพนักงานทีไ่ม่คงที ่ความสามารถ

ในการวิจัยและออกแบบ นวัตกรรมด้านกระบวนการหรือผลิตภัณฑ์ รวมทั้งการผลิตหรือบริการ      

ตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย.

เข้าใจระบบนเิวศธุรกิจ (Understand your ecosystems). ด้วยองค์กรต่างๆ น�ำเสนอผลติภณัฑ์

และบริการที่หลากหลายซับซ้อนมากข้ึน รวมทั้งโลกาภิวัฒน์ องค์กรจ�ำนวนมากพึ่งพาระบบนิเวศ

ธุรกิจ (เครือข่ายผู้ส่งมอบ พันธมิตร คู่ความร่วมมือ และแม้แต่ลูกค้าและคู่แข่ง) มากข้ึนเร่ือยๆ      

โดยบทบาทเหล่าน้ีจะเปลี่ยนไปตามความจ�ำเป็น. การใช้ความได้เปรียบจากระบบนิเวศเหล่าน้ีอาจ

ส่งผลให้เกิดรูปแบบธุรกิจใหม่ ลูกค้าใหม่ กลุ่มคนที่มีความสามารถกลุ่มใหม่ และประสิทธิภาพที่

เพิม่มากข้ึนในการตอบสนองความคาดหวงัของลกูค้า. ในบางกรณี การเตบิโตขององค์กรอาจข้ึนอยูก่บั

การเติบโตโดยรวมของระบบนิเวศและความสามารถขององค์กรในการเตรียมพร้อมส�ำหรับอนาคต. 

และเมือ่เกดิการแข่งขันกบัองค์กรอืน่ๆ จากอตุสาหกรรมอืน่ๆ องค์กรอาจสามารถสร้างความโดดเด่น

เหนือคู่แข่งด้วยการน�ำเสนอส่ิงใหม่และสิ่งแปลกใหม่ ซึ่งบางคร้ังอาจเน่ืองมาจากระบบนิเวศ           

ขององค์กร.

2. สภาวการณ์ขององค์กร (Organizational Situation)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันที่องค์กรด�ำเนินงานอยู่ รวมถึงความท้าทาย        

และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ และยังเน้นถึงแนวทางที่องค์กรใช้ในการปรับปรุง                  

ผลการด�ำเนินการและการเรียนรู้. จุดประสงค์ของหัวข้อน้ี คือ การช่วยให้องค์กรเข้าใจเกี่ยวกับ            

ความท้าทายทีส่�ำคญัขององค์กร และเข้าใจระบบในองค์กรทีจ่ะสร้างและรักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขัน.

ข้อสังเกต

เข้าใจคูแ่ข่งขององค์กร (Know your Competitors). ความเข้าใจว่าคูแ่ข่งคอืใคร มจี�ำนวนกีร่าย 

และลักษณะที่ส�ำคัญของคู่แข่ง เป็นสิ่งจ�ำเป็นอย่างยิ่งในการก�ำหนดว่าอะไรคือความได้เปรียบ           

เชิงแข่งขันขององค์กรในธุรกจิและตลาด. องค์กรช้ันน�ำมคีวามเข้าใจอย่างลกึซึง้เก่ียวกบัสภาพแวดล้อม

ด้านการแข่งขันในปัจจุบัน รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญที่เกิดข้ึน. แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ

และเชิงแข่งขนั อาจรวมถงึสือ่สิง่พมิพ์ในธุรกจิ กจิกรรมเทยีบเคยีง รายงานประจ�ำปีของบริษทัมหาชน

และองค์กรมหาชน การประชุม (conferences) เครือข่ายในท้องถิ่น และสมาคมธุรกิจต่าง ๆ.
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ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ (Strategic Challenges and advantages).        

การด�ำเนินงานขององค์กรในตลาดทีม่กีารแข่งขันสงูเช่นในปัจจบุนั หมายความว่า องค์กรก�ำลงัเผชิญ

กบัความท้าทายเชิงกลยทุธ์ทีส่่งผลต่อความสามารถในการรักษาระดบัผลการด�ำเนนิการอย่างยัง่ยนื 

และรักษาไว้ซึง่ต�ำแหน่งในเชิงแข่งขันขององค์กร. การท�ำความเข้าใจเร่ืองความได้เปรียบเชิงกลยทุธ์

ขององค์กรเป็นสิ่งที่ส�ำคัญเท่าเทียมกับการท�ำความเข้าใจเร่ืองความท้าทายเชิงกลยุทธ์ขององค์กร. 

ทั้ง 2 เรื่องต่างเป็นแหล่งความได้เปรียบเชิงแข่งขัน เพื่อใช้ประโยชน์และเสริมสร้างในขณะที่องค์กร

ต้องตอบสนองความท้าทายที่ส�ำคัญ. ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์อาจเกี่ยวข้องกับ

เทคโนโลยี ผลิตภัณฑ์ การเงิน การปฏิบัติการ โครงสร้างองค์กรและวัฒนธรรม ขีดความสามารถ

ขององค์กรแม่ ลกูค้าและตลาด ช่ือเสยีงและการยอมรับของตราสนิค้า ธรุกจิขององค์กร โลกาภิวัตน์ 

เครือข่ายคุณค่า และบุคลากร.

เข้าใจความท้าทายเชิงกลยุทธ์ขององค์กร (Know your Strategic Challenges). ความท้าทาย

เหล่านี้อาจรวมถึง

•	 ต้นทุนการด�ำเนินงาน (เช่น วัสดุ แรงงาน หรือสถานที่ตั้งทางภูมิศาสตร์).

•	 การขยายหรือหดตัวของตลาด.

•	 การควบรวมหรือครอบครองกิจการ ทั้งโดยองค์กรเองและโดยคู่แข่ง.

•	 สภาวะเศรษฐกิจ รวมถึงความผันผวนของอุปสงค์และเศรษฐกิจขาลงทั้งระดับท้องถิ่นและ

ระดับโลก.

•	 วงจรธรรมชาติของอุตสาหกรรม.

•	 การน�ำเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่หรือทดแทน.

•	 การเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลันด้านเทคโนโลยี.

•	 ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ รวมทั้งการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.

•	 การมีคู่แข่งใหม่เข้าสู่ตลาด.

•	 การมีแรงงานที่มีทักษะ.

•	 การเกษียณของแรงงานสูงอายุ.

เข้าใจความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ขององค์กร (Know your Strategic Advantages). ความได้

เปรียบเหล่านี้อาจรวมถึง

•	 การเป็นผู้น�ำด้านการสร้างนวัตกรรมในอุตสาหกรรม.

•	 การเป็นที่ยอมรับเรื่องการให้บริการลูกค้า.

•	 ระดับการรับรู้ของตราสินค้า (brand recognition).

•	 ความคล่องตัว.

•	 การบูรณาการเครือข่ายอุปทาน.
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•	 การเป็นผู้น�ำด้านราคา.

•	 ชื่อเสียงด้านคุณภาพและความเชื่อถือได้.

•	 การเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (green).

•	 ความรับผิดชอบต่อสังคมและการมีส่วนร่วมในชุมชน.

•	 ท�ำเลที่ตั้งที่สะดวก.

•	 เข้าถึงง่าย.

•	 ทางเลือกของการรับประกันและผลิตภัณฑ์.

ส�ำหรับองค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถงึองค์กรภาครัฐ) สิง่ทีท่�ำให้มคีวามโดดเด่น อาจรวมถึง

ความสามารถในการโน้มน้าวผูม้อี�ำนาจในการตดัสนิใจ สดัส่วนต้นทนุการบริหารจดัการต่อผลสมัฤทธ์ิ

ของโปรแกรม/แผนงาน ชือ่เสยีง ด้านการส่งมอบหรือการให้บริการ และระยะเวลารอรับการบริการ.

เตรียมพร้อมต่อการปรับเปลีย่นเทคโนโลยอีย่างฉกีแนว (Prepare for Disruptive Technologies). 

การขาดการเตรียมพร้อมที่ดีในเร่ืองการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างฉีกแนว ซึ่งคุกคามต่อต�ำแหน่ง

ในการแข่งขันหรือตลาดขององค์กร จัดเป็นความท้าทายที่มีความส�ำคัญอย่างยิ่งที่อาจเกิดข้ึน. 

ตัวอย่างการปรับเปลีย่นเทคโนโลยอีย่างฉกีแนวทีเ่กดิขึน้เมือ่เร็วๆ น้ี รวมถงึ สมาร์ทโฟนทีท้่าทายรูปแบบ

การสื่อสารแบบดั้งเดิม คอมพิวเตอร์ และการค้าทุกประเภท, ร้านค้าออนไลน์ที่ท้าทายส�ำนักงาน

แบบทีเ่ป็นอาคารสถานที,่ อเีมล์ การส่งข้อความ และสือ่สงัคมออนไลน์ทีท้่าทายวธีิการสือ่สารต่างๆ 

ทุกประเภท, และแอปพลิเคชันบริการรถยนต์ที่ท้าทายบริการขนส่งแบบดั้งเดิม.

ปจัจบุันนี ้องคก์รจ�ำเป็นตอ้งส�ำรวจสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกธุรกจิอย่างสมํ่าเสมอ 

เพือ่ให้ค้นพบความท้าทายเหล่านัน้ในระยะเร่ิมต้นเท่าทีจ่ะเป็นไปได้. เทคโนโลยทีีเ่กิดข้ึนใหม่ 4 อย่าง      

ทีก่�ำลงัขับเคลือ่นการเปลีย่นแปลงในหลายอตุสาหกรรม ได้แก่ โซลช่ัูนมอืถอื การประมวลผลทางปัญญา 

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

จ�ำเป็นต้องตระหนักถึงศักยภาพของเทคโนโลยีเหล่าน้ีเพื่อสร้างความท้าทายและโอกาสในตลาด       

ของตนเอง.
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การนำ�องค์กร

(Leadership) (หมวด 1)
หมวดการน�ำองค์กร ถามเกี่ยวกับวิธีการที่ผู้น�ำระดับสูงและระบบการก�ำกับดูแลองค์กรใช้ชี้น�ำ

และท�ำให้องค์กรมีความยั่งยืน.

1.1 การนำ�องค์กรโดยผู้นำ�ระดับสูง (Senior Leadership) 

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงประเด็นความรับผิดชอบที่ส�ำคัญของผู้น�ำระดับสูง โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้าง

องค์กรที่ประสบความส�ำเร็จทั้งในปัจจุบันและในอนาคต.

ข้อสังเกต

บทบาทของผูน้�ำระดบัสงู (The Role of Senior Leaders). ผูน้�ำระดบัสงูมบีทบาทส�ำคญัในการก�ำหนด

ค่านิยมและทศิทาง การสร้างและเสริมสร้างวฒันธรรมองค์กร การสือ่สาร การสร้างคณุค่าและท�ำให้

เกิดความสมดุลของคุณค่าระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดทุกกลุ่ม และการสร้างให้องค์กรเกิด

การปฏิบัติการอย่างจริงจัง รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม (transformational change)         

ในโครงสร้างและวัฒนธรรมองค์กรเมื่อจ�ำเป็น. ความส�ำเร็จขององค์กรต้องอาศัยการมองการณ์ไกล 

ความเข้าใจว่าความเสี่ยงเป็นส่วนหน่ึงในการวางแผนและการปฏิบัติการในองค์กร ความมุ่งมั่น         

ต่อการปรับปรุง การสร้างนวัตกรรม ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน 

และการมุ่งเน้นที่ความยั่งยืนขององค์กรเป็นส�ำคัญ ซึ่งต้องอาศัยการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดการ

เอื้ออ�ำนาจในการตัดสินใจแก่ผู้ปฏิบัติงาน ตลอดจนการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดความคล่องตัว 

การเปลี่ยนแปลง และการเรียนรู้ในระดับองค์กรที่มากยิ่งขึ้น.

ผู้น�ำระดับสูงที่เป็นแบบอย่างที่ดี (Role-Model Senior Leaders). ในองค์กรที่ได้รับการยกย่อง

อย่างสงูน้ัน ผูน้�ำระดบัสงูมคีวามมุง่มัน่ในการสร้างวฒันธรรมทีส่ร้างความผกูพนักบัลกูค้า การพฒันา

ผู้น�ำในอนาคตขององค์กร รวมทั้งการยกย่องชมเชยและการให้รางวัลในการอุทิศตนของบุคลากร. 

ผูน้�ำระดบัสงูด�ำเนนิการด้วยตนเองในการสร้างความผกูพนักบัลกูค้าทีส่�ำคญั. ผูน้�ำระดบัสงูเสริมสร้าง

ทักษะความเป็นผู้น�ำของตนเอง. ผู้น�ำระดับสูงมีส่วนร่วมในการเรียนรู้ระดับองค์กร การพัฒนาผู้น�ำ

ในอนาคต การวางแผนสืบทอดต�ำแหน่ง รวมทั้งมีส่วนร่วมในโอกาสและกิจกรรมต่าง ๆ  ที่ยกย่อง

ชมเชยบุคลากร. นอกจากนี้ กิจกรรมการพัฒนาผู้น�ำในอนาคต อาจรวมถึงการเป็นพี่เลี้ยง การเป็น

ผู้ฝึกสอนงาน หรือการมีส่วนร่วมในหลักสูตรการพัฒนาผู้น�ำองค์กร. ผู้น�ำที่เป็นแบบอย่างที่ดี       

จะตระหนักถงึความจ�ำเป็นส�ำหรับการเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉม และจากน้ันน�ำไปสูค่วามพยายาม

เพื่อการบรรลุผลเต็มรูปแบบ. นอกจากนี้ ยังแสดงให้เห็นถึงความจริงใจ การยอมรับความผิดพลาด 

รวมทั้งแสดงภาระความรับผิดชอบต่อการด�ำเนินการขององค์กร.
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การประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมายและการประพฤตปิฏบิตัอิย่างมจีริยธรรม (Legal and ethical 

behavior). ในการเป็นแบบอย่างที่ดีส�ำหรับการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ผู้น�ำระดับสูง         

มักต้องสร้างสมดุลระหว่างความต้องการส่งมอบผลระยะสั้นกับการก�ำหนดบรรทัดฐานบรรยากาศ 

ที่มีจริยธรรมและนโยบายของความซื่อสัตย์เสียก่อน.

การสร้างสภาพแวดล้อมเพือ่นวตักรรม (Creating an environment for innovation). นวตักรรม

เร่ิมต้นด้วยการก�ำหนดทศิทางทีชั่ดเจน. ผูน้�ำระดบัสงูต้องสือ่สารเกีย่วกบัปัญหาหรือโอกาสทีอ่งค์กร

พยายามจดัการ จากน้ันสร้างสภาพแวดล้อมทีส่นบัสนุนและกระบวนการทีช่ดัเจน ซึง่จะกระตุน้และ

อนุมัติให้เกิดความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน

1.2 การกำ�กับดูแลองค์กรและการทำ�ประโยชน์ให้สังคม 

(Governance and Societal Contributions)  

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงประเด็นส�ำคัญ ๆ  ในระบบการก�ำกับดูแลองค์กร รวมถึงการปรับปรุงของผู้น�ำ

ระดบัสงูและระบบการน�ำองค์กร. นอกจากน้ี ยงัถามถงึวธีิการทีอ่งค์กรท�ำให้มัน่ใจว่าทกุคนในองค์กร

ได้ประพฤตปิฏบิติัตามกฎหมายและจริยธรรม รวมทัง้การท�ำประโยชน์ให้สงัคมและสนับสนุนชุมชน

ที่ส�ำคัญ.

ข้อสังเกต

การก�ำกับดูแลองค์กร (Organizational Governance). หัวข้อน้ีเน้นเกี่ยวกับความจ�ำเป็น          

ที่องค์กรจะต้องมีคณะกรรมการหรือที่ปรึกษาด้านการก�ำกับดูแลที่รับผิดชอบ รับรู้ เข้าใจ โปร่งใส 

รวมทั้งรับผิดชอบต่อผลต่าง ๆ  ที่เกิดขึ้น เพื่อให้สามารถปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ที่ส�ำคัญ (รวมทั้งผู้ถือหุ้น) ขององค์กรที่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์ องค์กรที่ไม่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์ 

รวมทัง้องค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�ำไร. คณะกรรมการดงักล่าวควรมอีสิระในการทบทวนและตรวจสอบ

องค์กร รวมทั้งตรวจติดตามการด�ำเนินการขององค์กรและผู้น�ำสูงสุด หรือคณะผู้บริหารระดับสูง.

การปฏิบัติตามกฎหมาย จริยธรรม และความเสี่ยง (Legal Compliance, Ethics, and Risks). 

การจัดการและปรับปรุงผลการด�ำเนินการจ�ำเป็นต้องมกีารด�ำเนินการเชิงรุกในด้าน (1) การประพฤติ

ปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (2) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ และ (3) ปัจจัยเสี่ยง

ต่าง ๆ . การที่จะมีผลการด�ำเนินการที่ดีในเรื่องดังกล่าวได้นั้น องค์กรต้องก�ำหนดตัววัดหรือตัวชี้วัด

ที่เหมาะสมที่ผู้น�ำระดับสูงสามารถใช้ในการติดตาม. นอกจากน้ี องค์กรควรมีความไวต่อประเด็น

ความกังวลของสาธารณะ ไม่ว่าประเด็นน้ันจะระบุไว้ในกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับปัจจุบัน

หรือไม่ก็ตาม. องค์กรที่เป็นแบบอย่างที่ดีต้องหาโอกาสในการด�ำเนินการอย่างเป็นเลิศด้านการ

ประพฤติปฏบิตัติามกฎหมายและจริยธรรม. นอกจากน้ี ยงัต้องตระหนักถงึความจ�ำเป็นในการยอมรับ

ความเสี่ยง การระบุระดับความเสี่ยงที่เหมาะสมส�ำหรับองค์กร รวมทั้งการประกาศและการสื่อสาร
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นโยบายการตัดสินใจเรื่องความเสี่ยง.

ความกงัวลของสาธารณะ (Public Concerns). องค์กรภาครัฐและองค์กรการกุศลควรคาดการณ์

ล่วงหน้าถงึความกงัวลของสาธารณะ ซึง่อาจรวมถงึต้นทนุของโครงการและการด�ำเนินงาน ความทนักาล

และเท่าเทียมกันในการเข้าถึงผลิตภัณฑ์ รวมทั้งการรับรู้ของสังคมต่อการที่องค์กรดูแลรักษา

ทรัพยากรสาธารณะ.

การอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ (Conservation of Natural Resources). การอนุรักษ์

ทรัพยากรธรรมชาตอิาจบรรลไุด้โดยการใช้เทคโนโลยทีีเ่ป็นมติรกบัสิง่แวดล้อม การลดคาร์บอนฟตุพร้ินท์ 

การใช้สารเคมีที่มีน�้ำเป็นตัวท�ำละลายทดแทนสารเคมีอันตราย การอนุรักษ์พลังงาน การใช้แหล่ง

พลังงานที่สะอาดกว่า หรือการน�ำผลผลิตพลอยได้หรือของเสียกลับมาใช้ใหม่.

การท�ำประโยชน์ให้สงัคม (Societal contributions). เมือ่แนวคดิเร่ืองความรับผดิชอบต่อสงัคม

ได้รับการยอมรับ องค์กรที่มีผลการด�ำเนินการที่ดีเห็นว่าการท�ำประโยชน์ให้สังคมเป็นสิ่งที่พวกเขา

ต้องท�ำมากกว่าสิ่งอื่นใด. การท�ำให้เหนือกว่าความรับผิดชอบในการท�ำประโยชน์ให้สังคมอาจเป็น

ตัวขับเคลื่อนความผูกพันของลูกค้าและบุคลากร และเป็นสิ่งสร้างความแตกต่างในตลาด.               

การท�ำประโยชน์ให้สังคมมีความหมายมากกว่าการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับเท่าน้ัน.       

องค์กรไม่ว่าขนาดเล็กหรือใหญ่ มีโอกาสส่งเสริมสภาพความเป็นอยู่ที่ดี ทั้งในด้านสิ่งแวดล้อม       

สงัคม และเศรษฐกจิ รวมถงึโอกาสในการสนับสนนุชุมชนทีส่�ำคญั. ทัง้น้ี ระดบัและขอบเขตของการ       

ส่งเสริมขึ้นอยู่กับขนาดและความสามารถขององค์กร. 

นอกจากน้ี การตดัสนิใจทีจ่ะท�ำงานร่วมกับองค์กรใด ๆ  มแีนวโน้มทีจ่ะพจิารณาถึงการท�ำประโยชน์

ให้สังคมขององค์กรนั้นมากขึ้นเรื่อย ๆ.
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กลยุทธ์

(Strategy) (หมวด 2)
หมวดน้ีถามเกี่ยวกับวิธีการที่องค์กรสร้าง/พัฒนาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ 

น�ำไปปฏิบัติ ปรับเปลี่ยนแผนเมื่อสถานการณ์บังคับ และวัดความก้าวหน้า.

หมวดน้ีเน้นว่าความส�ำเร็จขององค์กรในระยะยาวและสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันขององค์กร

เป็นประเดน็กลยทุธ์ทีส่�ำคญัทีจ่�ำเป็นต้องอยูใ่นการวางแผนภาพรวมขององค์กร. การตดัสนิใจเชิงกลยทุธ์

ที่ส�ำคัญ คือการตัดสินใจเกี่ยวกับสมรรถนะหลักขององค์กร และระบบงาน ซึ่งเป็นองค์ประกอบ        

ที่ส�ำคัญในการท�ำให้องค์กรมั่นใจถึงการประสบความส�ำเร็จทั้งในปัจจุบันและในอนาคต.

ในขณะที่หลายองค์กรมีความช�ำนาญในการวางแผนกลยุทธ์มากข้ึนเร่ือย ๆ  แต่ความท้าทาย 

ที่ส�ำคัญยังคงเป็นเร่ืองการน�ำแผนไปปฏิบัติ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสถานการณ์ที่ตลาดผลักดัน            

ให้องค์กรต้องมีความคล่องตัวและพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้คาดคิด เช่น สภาวะเศรษฐกิจ 

ที่ผันผวน หรือเทคโนโลยีที่ฉีกแนว ซึ่งสามารถสร้างความปั ่นป่วนให้แก่ตลาดที่ก�ำลังเติบโต            

อย่างรวดเร็วแต่คาดเดาได้ง่ายกว่า. หมวดนีแ้สดงให้เหน็อย่างชัดเจนถึงความต้องการในการมุง่เน้น

ทั้งการพัฒนาแผนและขีดความสามารถในการปฏิบัติตามแผนขององค์กรด้วย.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเน้นประเด็นที่ส�ำคัญ 3 ประการของความเป็นเลิศขององค์กร        

ซึ่งเป็นสิ่งส�ำคัญในการวางแผนกลยุทธ์ ดังนี้

•	 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า (Customer Focused Excellence) เป็นมุมมองความเป็นเลิศ

เชิงกลยุทธ์ประการหน่ึง โดยมุ่งเน้นที่ปัจจัยขับเคลื่อนที่มีผลต่อความผูกพันของลูกค้า ตลาดใหม่ 

และส่วนแบ่งตลาด. ทั้ง 3 สิ่งนี้เป็นปัจจัยที่ส�ำคัญต่อความสามารถในการแข่งขัน การท�ำก�ำไร และ

ความส�ำเร็จขององค์กรในระยะยาว.

•	 การปรบัปรงุผลการด�ำเนนิการและนวตักรรม (Operational Performance Improvement 

and Innovation) มีส่วนส�ำคัญต่อการเพิ่มผลิตภาพทั้งในระยะสั้นและระยะยาว และความสามารถ

ในการแข่งขันด้านต้นทนุ/ราคา. การสร้างขีดความสามารถในการปฏิบตักิาร ซึง่รวมถึงความรวดเร็ว 

การตอบสนอง และความยดืหยุน่ เป็นการลงทนุเพือ่สร้างความแข็งแกร่งของความพร้อมขององค์กร.

•	 การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล (Organizational learning and learning by 

Workforce Members) เป็นการพิจารณากลยุทธ์ที่จ�ำเป็นในสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลง          

อย่างรวดเร็วในปัจจบุนั. เกณฑ์เน้นว่าต้องปลกูฝังการปรับปรุงและการเรียนรู้ไว้ในกระบวนการท�ำงาน. 

นอกจากนี้ บทบาทพิเศษของการวางแผนกลยุทธ์ คือ การท�ำให้ระบบงานและโครงการที่ท�ำให้เกิด

การเรียนรู้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับทิศทางเชิงกลยุทธ์ขององค์กร เพื่อให้เกิดความ

มั่นใจว่าการปรับปรุงและการเรียนรู้ได้เตรียมองค์กรให้พร้อมส�ำหรับการจัดล�ำดับความส�ำคัญ         

ของสิ่งที่ต้องด�ำเนินการขององค์กร และน�ำสิ่งที่จัดล�ำดับความส�ำคัญเหล่านั้นไปปฏิบัติอย่างจริงจัง.
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หมวดการวางแผนกลยุทธ์ถามองค์กรในเรื่องต่าง ๆ ดังนี้

•	 การพจิารณาองค์ประกอบทีส่�ำคญัด้านความเสีย่งในกระบวนการวางแผนกลยทุธ์ รวมทัง้โอกาส 

ความท้าทาย ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และความจ�ำเป็นในอนาคตเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงแบบ

พลิกโฉมในเรื่องโครงสร้างหรือวัฒนธรรมองค์กร.

•	 การใช้ทรัพยากรให้เกดิประโยชน์สงูสดุ การท�ำให้มัน่ใจว่ามบีคุลากรทีพ่ร้อมด้วยทกัษะเพยีงพอ 

การเช่ือมโยงระหว่างความจ�ำเป็น/ข้อก�ำหนดระยะสั้นและระยะยาว ซึ่งอาจก�ำหนดเร่ืองรายจ่าย

ลงทุน การพัฒนาหรือจัดหาเทคโนโลยี การพัฒนาผู้ส่งมอบและการสร้างพันธมิตรใหม่หรือคู่ความ

ร่วมมือ.

•	 การท�ำให้มัน่ใจว่าการน�ำไปปฏิบตัมิปีระสทิธิผล น่ันคอื มกีลไกในการสือ่สารข้อก�ำหนดและ

บรรลุความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน ทั้ง 3 ระดับ ได้แก่ (1) ระดับองค์กรและระดับบริหาร 

(2) ระดบัระบบงานและระดบักระบวนการท�ำงานทีส่�ำคญั และ (3) ระดบัหน่วยงานและระดบัลกัษณะงาน

รายบุคคล.

ค�ำถามของหมวดน้ีกระตุน้ให้คดิและปฏิบตัอิย่างมกีลยทุธ์ เพือ่พฒันาพืน้ฐานทีจ่ะน�ำไปสูร่ะดบั

ในการแข่งขันที่โดดเด่นในตลาด. ค�ำถามน้ีไม่ได้หมายความว่าจะต้องมีฝ่ายวางแผนหรือวงจร         

การวางแผนที่เฉพาะเจาะจง หรือวิธีการมองอนาคตด้วยวิธีที่เฉพาะ รวมทั้งไม่ได้หมายความว่า       

สิ่งที่องค์กรต้องการปรับปรุงทั้งหมดสามารถหรือควรวางแผนไว้ล่วงหน้า. ระบบการปรับปรุงที่มี

ประสทิธิผลเกดิจากการผสมผสานในหลากหลายรูปแบบและหลายระดบัความร่วมมอื. องค์กรต้องมี

แนวทางเชิงกลยุทธ์ที่ชัดเจน โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อทางเลือกการปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงหรือ

การสร้างนวัตกรรมใหญ่ ๆ  น้ันต้องช่วงชิงทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ�ำกัด. ส่วนใหญ่แล้วการจัดล�ำดับ

ความส�ำคัญมักค�ำนึงถึงเหตุผลหลักด้านต้นทุน โอกาส และอุปสรรค. อย่างไรก็ตาม องค์กรควร

พิจารณาปัจจัยส�ำคัญด้านอื่น ซึ่งไม่ใช่ค่าใช้จ่ายเพียงอย่างเดียว เช่น การท�ำประโยชน์ให้สังคม.

2.1 การจัดทำ�กลยุทธ์ (Strategy Development)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีถามถงึวิธกีารทีอ่งค์กรใช้ในการสร้างกลยทุธ์ เพือ่ตอบสนองความท้าทายและใช้ประโยชน์

ความได้เปรยีบ และวิธีการในการตดัสนิใจเกีย่วกบัระบบงานทีส่�ำคญัและสมรรถนะหลกัขององค์กร 

และถามถงึวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ทีส่�ำคญัและเป้าประสงค์. ทัง้น้ี เพือ่ท�ำให้ผลการด�ำเนินการโดยรวม 

ความสามารถในการแข่งขัน และความส�ำเร็จในอนาคตดียิ่งขึ้น.

ข้อสังเกต

บริบทส�ำหรับการจัดท�ำกลยุทธ์ (A Context for Strategy Development). หัวข้อนี้ก�ำหนดให้

มีสารสนเทศพืน้ฐานของกระบวนการวางแผน และสารสนเทศของปัจจยัส�ำคญัทัง้หมดทีม่ผีลกระทบ 

ความเสี่ยง ความท้าทาย และข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญอื่น ๆ  ที่อาจส่งผลกระทบต่อโอกาสและทิศทาง        
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ในอนาคตขององค์กร โดยการมองการณ์ไกลตามความเหมาะสมและเท่าที่เป็นไปได้จากมุมมอง 

ขององค์กรและธุรกิจหรือตลาด. แนวทางน้ีมุ่งหวังให้มีบริบทที่ครบถ้วนและเป็นจริงส�ำหรับการจัด

ท�ำกลยุทธ์ที่มุ่งเน้นลูกค้าและตลาด เพื่อช้ีน�ำการตัดสินใจ การจัดสรรทรัพยากร และการจัดการ      

โดยรวม.

พื้นฐานการปฏิบัติการที่มุ่งเน้นอนาคต (A Future-Oriented Basis for Action). หัวข้อนี้มุ่งหวัง

ให้ครอบคลุมธุรกิจทุกประเภท ทั้งองค์กรที่แสวงหาผลก�ำไรและไม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถึงองค์กร

ภาครัฐ) สถานะการแข่งขัน ประเด็นเชิงกลยุทธ์ แนวทางการวางแผน และแผนงาน. ค�ำถามนี้ 

ก�ำหนดอย่างชัดเจนให้มีพื้นฐานการปฏิบัติการที่มุ่งเน้นอนาคต แม้แต่องค์กรที่ก�ำลังแสวงหาทาง

สร้างธุรกิจใหม่ ๆ ก็ยังจ�ำเป็นต้องก�ำหนดและทดสอบวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เพื่อน�ำมาใช้ก�ำหนด

และชี้น�ำในประเด็นที่ส�ำคัญยิ่งต่อทั้งการปฏิบัติการและผลการด�ำเนินการขององค์กร.

ผู้น�ำในการแข่งขัน (Competitive Leadership). หัวข้อนี้เน้นการที่องค์กรพัฒนาเพื่อเป็นผู้น�ำ

ในการแข่งขัน ซึง่มกัข้ึนอยูกั่บการเตบิโตของรายได้และประสทิธิผลของการปฏบิตักิาร. การเป็นผูน้�ำ

ในการแข่งขันน้ันจ�ำเป็นต้องมภีาพของอนาคต ซึง่ไม่เพยีงพจิารณาแค่ตลาดหรือส่วนตลาดทีอ่งค์กร

แข่งขันเท่านั้น แต่ยังรวมถึงวิธีการแข่งขันขององค์กรที่มีหลายทางเลือกด้วย. การตัดสินใจเกี่ยวกับ

การแข่งขันนั้น องค์กรต้องเข้าใจจุดแข็งและจุดอ่อนขององค์กรเองและของคู่แข่ง และยังเกี่ยวข้อง

กบัความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน เพือ่ให้ได้เป็นหรือรักษาความเป็นผูน้�ำ

ในตลาด. ถึงแม้ว่าไม่มีการก�ำหนดกรอบเวลาอย่างชัดเจน แต่จุดเน้นของหัวข้อน้ี คือ การท�ำให้

องค์กรบรรลุความเป็นผู้น�ำในการแข่งขันอย่างยั่งยืน.

ข้อมลูและสารสนเทศส�ำหรับการวางแผนกลยทุธ์ (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�ำความเข้าใจถึง

สภาพแวดล้อมการแข่งขันและความท้าทายเชิงกลยทุธ์ทีอ่งค์กรเผชิญอยู.่ จดุบอดอาจเกดิข้ึนมาจาก

ผลิตภัณฑ์ใหม่ หรือรูปแบบการด�ำเนินธุรกิจใหม่ หรือสิ่งที่มาทดแทนสิ่งเดิม ซึ่งอาจมาจากภายใน

หรือภายนอกอุตสาหกรรม.

การจัดการความเสี่ยงเชิงกลยุทธ์ (Managing strategic risk) การตัดสินใจขององค์กรในเรื่อง

การจดัการกบัความท้าทายเชิงกลยทุธ์ การเปลีย่นแปลงสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบยีบข้อบงัคบัและ

ด้านธุรกิจภายนอก จุดบอดในการวางแผนกลยุทธ์ และความสามารถในการด�ำเนินการตามแผน
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กลยุทธ์ อาจก่อให้เกดิความเสีย่งต่อองค์กร. การวิเคราะห์ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นพืน้ฐานส�ำหรับการจดัการ

ความเสี่ยงเชิงกลยุทธ์ในองค์กร.

ระบบงาน (Work Systems). ระบบงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ต้องอาศัย

•	 การออกแบบที่มีประสิทธิผล.

•	 การมุ่งเน้นการป้องกัน.

•	 ความเชื่อมโยงกับลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือ.

•	 การมุง่เน้นการสร้างคณุค่าต่อผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทีส่�ำคญัทัง้หมด การปรับปรุงผลการด�ำเนนิการ

ด้านการปฏิบัติการ การลดรอบเวลา การประเมินผล การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องการสร้างนวัตกรรม 

และการเรียนรู้ระดับองค์กร.

•	 การทบทวนอย่างสม่ําเสมอเพือ่ประเมนิความจ�ำเป็นเร่ืองการเปลีย่นแปลงพืน้ฐานของวธิกีาร

ท�ำงานให้ส�ำเร็จ.

นอกจากน้ี ระบบงานถูกออกแบบในลักษณะที่ท�ำให้องค์กรมีความคล่องตัวและมีการปกป้อง

ทรัพย์สินทางปัญญาขององค์กร. ทั้งนี้ ความคล่องตัว หมายถึง ความสามารถในการปรับตัวอย่าง

รวดเร็ว ยืดหยุ่น และมีประสิทธิผลต่อความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไป. ความคล่องตัว อาจหมายถึง

ความสามารถในการเปลี่ยนผลิตภัณฑ์จากแบบหนึ่งไปเป็นอีกแบบหนึ่งอย่างรวดเร็ว การตอบสนอง

อย่างรวดเร็วต่ออปุสงค์หรือสภาวะตลาดทีเ่ปลีย่นแปลงไป หรือความสามารถในการให้บริการทีห่ลากหลาย

ตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย ซึ่งขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ขององค์กรและตลาด. 

ความคล่องตัวและการปกป้องทรัพย์สินทางปัญญาขององค์กร มีส่วนเก่ียวข้องเพิ่มมากข้ึน         

ต่อการตัดสินใจในการที่จะว่าจ้างให้องค์กรภายนอกด�ำเนินการแทน การท�ำข้อตกลงกับผู้ส่งมอบที่

ส�ำคัญ และในการท�ำข้อตกลงด้านความร่วมมือในรูปแบบแปลกใหม่.

ระบบงานและระบบนิเวศ (Work systems and ecosystems). องค์กรควรมองระบบนิเวศ       

อย่างมกีลยทุธ์. ต้องเปิดกว้างต่อการจดัการหุน้ส่วนใหม่ กจิการค้าร่วม (Consortium) เวบ็ และรูปแบบ

การด�ำเนินธุรกิจ (Business models) ที่สนับสนุนวิสัยทัศน์และเป้าประสงค์ขององค์กร. การเติบโต

ขององค์กรอาจข้ึนอยู่กับการเติบโตโดยรวมของระบบนิเวศและความสามารถขององค์กรในการ 

เตรียมพร้อมส�ำหรับอนาคต. และเมื่อเกิดการแข่งขันกับองค์กรอื่นๆ จากอุตสาหกรรมอื่นๆ องค์กร

อาจโดดเด่นเหนือคู่แข่งด้วยการน�ำเสนอสิ่งแปลกใหม่ ซึ่งบางคร้ังอาจเน่ืองมาจากระบบนิเวศ          

ขององค์กร. กลยุทธ์ขององค์กรควรค�ำนึงถึงบทบาทขององค์กรเองและบทบาทที่องค์กรปรารถนา

ภายในระบบนิเวศ (ในฐานะพันธมิตร คู่ความร่วมมือ ผู้ส่งมอบ คู่แข่ง หรือลูกค้า หรือหลาย ๆ 

อย่างผสมผสานกัน)
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วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (Strategic objectives). วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์อาจเป็นเร่ืองการ

ปรับปรุงคุณภาพของผลติภณัฑ์และบริการ ขีดความสามารถและอตัราก�ำลงัของบคุลากร การตอบสนอง

อย่างรวดเร็ว การตอบสนองความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย (Customization) ใช้สถานที่ท�ำงาน

ร่วมกัน (Co-location) กับลูกค้าหรือพันธมิตร การร่วมทุน โรงงานผลิตเสมือนจริง (Virtual        

manufacturing) นวัตกรรมที่รวดเร็วหรือตามการเปลี่ยนแปลงของตลาด การข้ึนทะเบียนระบบ

คุณภาพ ISO หรือระบบสิ่งแวดล้อม และการด�ำเนินกิจกรรมการท�ำประโยชน์ให้สังคม

2.2 การนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation).

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีถามถงึวธิกีารทีอ่งค์กรใช้ในการแปลงวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ไปสูแ่ผนปฏบิตักิารเพือ่ให้

บรรลุวัตถุประสงค์เหล่าน้ัน รวมทั้งวิธีการที่องค์กรประเมินความก้าวหน้าเทียบกับแผนปฏิบัติการ 

เพื่อท�ำให้มั่นใจว่าองค์กรมีการถ่ายทอดกลยุทธ์สู่การปฏิบัติ และบรรลุเป้าประสงค์ขององค์กร.

ข้อสังเกต

การพัฒนาและการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ (Developing and Deploying           

Action Plans). ความส�ำเร็จของแผนปฏิบัติการข้ึนอยู่กับทรัพยากรและตัววัดผลการด�ำเนินการ      

รวมทัง้ความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนัของแผนของหน่วยงาน ผูส่้งมอบ และพนัธมติร. หวัใจ

ส�ำคญัของเร่ืองน้ี คอื วธิกีารทีอ่งค์กรใช้เพือ่ให้เกดิความสอดคล้องไปในทางเดยีวกนัและความคงเส้น

คงวา เช่น ผ่านระบบงาน กระบวนการท�ำงาน และตัววัดที่ส�ำคัญ. ความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันและความคงเส้นคงวาดังกล่าว จะเป็นพื้นฐานส�ำหรับการก�ำหนดและการสื่อสารล�ำดับ       

ความส�ำคญัของกิจกรรมการปรับปรุงทีด่�ำเนนิอยู ่ซึง่เป็นส่วนหน่ึงของงานประจ�ำวนัของทกุหน่วยงาน. 

นอกจากน้ี ตวัวดัผลการด�ำเนนิการยงัมคีวามส�ำคญัยิง่ในการตดิตามผลการด�ำเนินการ. การน�ำแผน

ปฏิบัติการไปปฏิบัติและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอาจต้องมีการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กรและวิธี

ปฏิบัติการ. ความส�ำเร็จของแผนปฏิบัติการเป็นผลมาจากความส�ำเร็จที่เห็นได้ในระยะสั้นและการ

ปฏิบัติในระยะยาว.

การวิเคราะห์เพื่อสนับสนุนการจัดสรรทรัพยากร (Performing Analyses to Support Resource 

Allocation). องค์กรอาจใช้การวิเคราะห์หลายประเภทเพื่อสร้างความมั่นใจว่าองค์กรมีทรัพยากร

ทางการเงินเพือ่ท�ำให้แผนปฏบิติัการบรรลผุลส�ำเร็จและบรรลพุนัธะผกูพนัทีม่อียู.่ ส�ำหรับการด�ำเนิน

งานในปัจจุบัน อาจมีการวิเคราะห์กระแสเงินสด รายรับสุทธิ และหน้ีสินหมุนเวียนต่อทรัพย์สิน

หมนุเวยีน. ส่วนเร่ืองการลงทนุทีจ่ะท�ำให้แผนปฏิบตักิารบรรลผุล องค์กรอาจวเิคราะห์มลูค่าปัจจบุนั

ของกระแสเงนิสดด้วยส่วนลดเงนิสด การวเิคราะห์ผลตอบแทนการลงทนุ (return on investment - ROI) 

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

วิเคราะห์เพื่อประเมินความพร้อมของทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ ในการสนับสนุนให้แผน

ปฏิบัติการส�ำเร็จขณะที่ยังคงบรรลุพันธะผูกพันในปัจจุบัน. นอกเหนือจากทรัพยากรด้านการเงิน 
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องค์กรยงัต้องมทีรัพยากรบคุคลทีม่คีวามสามารถ รวมทัง้สิง่อ�ำนวยความสะดวกและสิง่สนับสนุนอืน่ ๆ  

ที่จ�ำเป็น. แต่ละองค์กรจะมีรูปแบบการวิเคราะห์เฉพาะตัวเพื่อช่วยให้องค์กรประเมินความสามารถ

ทางการเงินในการด�ำเนนิงานในปัจจบุนัและทีจ่ะเกดิขึน้ต่อไป รวมทัง้ความเสีย่งทีจ่ะเกดิขึน้จากแผน

ปฏิบัติการที่จัดท�ำขึ้นด้วย.

การสร้างแผนด้านบุคลากร (Creating Workforce Plans). แผนปฏิบัติการ ควรรวมถึงแผน

ด้านทรัพยากรบุคคลหรือบุคลากร ซึ่งต้องสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและสนับสนุนกลยุทธ์      

โดยรวมขององค์กร. ตัวอย่างองค์ประกอบของแผน เช่น

•	 การจัดโครงสร้างใหม่ของงานและลักษณะงานเพื่อเพิ่มการเอื้ออ�ำนาจในการตัดสินใจ       

และการตัดสินใจของบุคลากร.

•	 การริเร่ิมเพือ่ส่งเสริมให้มคีวามร่วมมอืระหว่างผูบ้ริหารและพนักงานมากข้ึน เช่น ความร่วมมอื

ของสหภาพ.

•	 การพจิารณาถงึการว่าจ้างให้องค์กรภายนอกด�ำเนินการแทน ซึง่อาจมผีลกระทบต่อบคุลากร

ที่มีอยู่และการริเริ่มใหม่ ๆ.

•	 การริเร่ิมเพื่อเตรียมพร้อมส�ำหรับความต้องการในด้านขีดความสามารถและอัตราก�ำลัง       

ของบุคลากรในอนาคต.

•	 การริเริ่มเพื่อเสริมสร้างให้มีการแบ่งปันความรู้และการเรียนรู้ระดับองค์กร.

•	 การปรับเปลี่ยนระบบการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยเพื่อเชิดชูทีม องค์กร 

ตลาดหุ้น ลูกค้า หรือคุณลักษณะของผลการด�ำเนินการ.

•	 การริเร่ิมการให้การศึกษาและฝึกอบรม เช่น โปรแกรม/แผนงานพัฒนาผู้น�ำในอนาคต        

การเป็นพันธมิตรกับมหาวิทยาลัยต่าง ๆ  เพื่อช่วยท�ำให้มั่นใจว่าจะมีบุคลากรที่มีความรู้และทักษะ

เพยีงพอ และการจดัโปรแกรมฝึกอบรมเทคโนโลยใีหม่ทีส่�ำคญัต่อความส�ำเร็จในอนาคตของบคุลากร

และองค์กร.

การคาดการณ์สภาพแวดล้อมในอนาคตขององค์กร (Projecting your Future Environment). 

การคาดการณ์สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือในอนาคตเป็นส่วนที่มีความส�ำคัญ

มากขึ้นเรื่อย ๆ  ในการวางแผนกลยุทธ์ ซึ่งรวมถึงความสามารถในการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ

ในอนาคตขององค์กร และผลการด�ำเนินการในอนาคตของคู่แข่ง. การคาดการณ์ดังกล่าวช่วยให้

องค์กรตรวจพบและลดอปุสรรคในการแข่งขัน ช่วยลดเวลาในการจดัการกบัอปุสรรคน้ัน ๆ  และช่วย

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

และวิธีการพิจารณาอื่น ๆ  ในการคาดคะเนสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือ ทั้งน้ี 

ข้ึนอยูก่บัขนาดและประเภทขององค์กร สมรรถนะหลกัใหม่ขององค์กรทีอ่าจต้องการในอนาคต ระดบั

ความอิ่มตัวของตลาด ความรวดเร็วของการเปลี่ยนแปลง และตัวแปรของการแข่งขัน (เช่น ราคา 

ต้นทุน หรืออัตรานวัตกรรม). 
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การคาดการณ์และการเปรียบเทยีบผลการด�ำเนนิการขององค์กร (Projecting and comparing 

your performance). การคาดการณ์และการเปรียบเทียบในหัวข้อนี้ มุ่งปรับปรุงความสามารถของ

องค์กรในการท�ำความเข้าใจและติดตามปัจจัยที่เก่ียวกับผลการด�ำเนินการเชิงแข่งขันที่มีพลวัต.       

ผลการด�ำเนินการที่คาดการณ์ไว้อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่เป็นผลจากการร่วมทุนในธุรกิจใหม่ 

การเข้าสู่ตลาดใหม่ การเร่ิมใช้เทคโนโลยีใหม่ นวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์ หรือแผนขับเคลื่อน      

ทางกลยทุธ์อืน่ ๆ  ซึง่อาจเกีย่วข้องกบัระดบัความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน. 

กระบวนการติดตามดังกล่าว ท�ำให้องค์กรมีความพร้อมมากข้ึนในการน�ำเร่ืองอัตราการปรับปรุง  

และการเปลี่ยนแปลงเปรียบเทียบกับของคู่แข่งหรือองค์กรเทียบเคียง และเทียบกับเป้าหมาย          

หรือเป้าประสงค์ที่ท้าทายอย่างยิ่งขององค์กรมาประกอบการพิจารณา. กระบวนการติดตามน้ี        

เป็นเครื่องมือในการวินิจฉัยที่ส�ำคัญส�ำหรับองค์กร เพื่อเริ่มต้น เร่งรัด หรือยุติโครงการ และเพื่อการ

ด�ำเนินการที่จ�ำเป็นต่อการเปลี่ยนแปลงองค์กร.

ลูกค้า

(Customers) (หมวด 3)
เกณฑ์ในหมวดลกูค้า ถามเกีย่วกบัวธีิการทีอ่งค์กรใช้สร้างความผกูพนักบัลกูค้าเพือ่ความส�ำเร็จ

ในตลาดในระยะยาว รวมถงึวิธีการทีอ่งค์กรรับฟังลกูค้า ตอบสนองได้ตามความคาดหวงัและเหนือกว่า

ความคาดหวังของลูกค้า และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า.

หมวดนี้มุ่งเน้นให้ความผูกพันกับลูกค้าเป็นผลลัพธ์หนึ่งที่ส�ำคัญของกลยุทธ์โดยรวมในด้านการ

เรียนรู้และผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ. ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้า              

ให้สารสนเทศทีส่�ำคญัยิง่แก่องค์กรในการท�ำความเข้าใจลกูค้าและตลาด. ในหลาย ๆ  กรณี เสยีงของลกูค้า

ให้สารสนเทศที่มีความหมาย ทั้งมุมมองของลูกค้า พฤติกรรมของลูกค้า และพฤติกรรมของตลาด 

ซึ่งอาจส่งผลต่อความส�ำเร็จในปัจจุบันและในอนาคตขององค์กรในตลาด.

3.1 เสียงของลูกค้า (Voice of the Customer)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงกระบวนการที่องค์กรใช้ในการรับฟังลูกค้า ประเมินความพึงพอใจและความ      

ไม่พึงพอใจของลูกค้า การก�ำหนดกลุ่มและส่วนของลูกค้า. และยังถามถึงกระบวนการก�ำหนด        

และปรับแต่งผลิตภัณฑ์เพื่อตอบสนองลูกค้าและตลาด. โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อเสาะหาสารสนเทศ      

ที่มีคุณค่าเพื่อท�ำให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้าและปรับปรุงการตลาด.
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ข้อสังเกต

การรับฟังลูกค้า (Customer Listening). การเลือกกลยุทธ์ในการรับฟังเสียงของลูกค้าขึ้นอยู่กับ

ปัจจัยทางธุรกิจที่ส�ำคัญขององค์กร. การรับฟังเสียงของลูกค้ามีรูปแบบที่หลากหลายข้ึนเร่ือย ๆ.       

รูปแบบที่มักใช้ ได้แก่ การสอบถามลูกค้ากลุ่มตัวอย่างที่ส�ำคัญ (focus group) การบูรณาการอย่าง

ใกล้ชิดกับลูกค้าที่ส�ำคัญ การสัมภาษณ์ลูกค้าในอดีตและที่พึงมีในอนาคตเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อ

หรือตัดสินใจผูกสัมพันธ์ของลูกค้า ความเห็นของลูกค้าบนสื่อสังคมออนไลน์ การวิเคราะห์การได้

หรือเสียลูกค้าโดยเปรียบเทียบกับคู่แข่งและองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน และสารสนเทศ

ที่ได้จากการส�ำรวจหรือข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้า.

สารสนเทศที่สามารถน�ำไปใช้ด�ำเนินการต่อได้ (Actionable Information). หัวข้อนี้เน้นวิธีการ

ที่องค์กรได้สารสนเทศจากลูกค้าที่สามารถน�ำไปใช้ด�ำเนินการต่อได้. สารสนเทศจะน�ำไปใช้ต่อได้

เมือ่องค์กรสามารถน�ำสารสนเทศน้ีไปเช่ือมโยงกับผลติภณัฑ์และกระบวนการทางธุรกจิทีส่�ำคญั รวมทัง้

ใช้ประเมินความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้เพื่อก�ำหนดเป้าประสงค์ในการปรับปรุงที่เฉพาะ

เจาะจงและจัดล�ำดับความส�ำคัญในการเปลี่ยนแปลง.

การรับฟัง การเรียนรู้ และกลยุทธ์ธุรกิจ (Listening/Learning and Business Strategy).             

ในสภาพแวดล้อมที่เทคโนโลยี การแข่งขัน เศรษฐกิจ และสังคม มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว       

มีปัจจัยหลายประการที่อาจส่งผลต่อความคาดหวังและความภักดีของลูกค้า รวมทั้งการปฏิสัมพันธ์

กบัลกูค้าในตลาด. ดงัน้ัน องค์กรจงึมคีวามจ�ำเป็นทีจ่ะต้องรับฟังและเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง. การรับฟัง

และเรียนรู้อย่างมีประสิทธิผลจ�ำเป็นต้องเช่ือมโยงอย่างใกล้ชิดกับกลยุทธ์ทางธุรกิจโดยรวมของ

องค์กร.

สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media). ลูกค้าหันไปใช้สื่อสังคมออนไลน์เพื่อแสดงความประทับใจ

ต่อผลิตภัณฑ์และการสนับสนุนลูกค้าขององค์กรมากขึ้นเรื่อย ๆ . ลูกค้าอาจได้สารสนเทศนี้จากการ

ปฏิสัมพันธ์ในสังคมที่องค์กรเป็นผู้ด�ำเนินการเองหรือผ่านช่องทางที่ลูกค้าเป็นผู้ริเร่ิม. สิ่งเหล่านี้       

เป็นแหล่งสารสนเทศทีม่คีณุค่าต่อองค์กร ข้อคดิเหน็เชิงลบอาจเป็นแหล่งข้อมลูทีม่คีณุค่าส�ำหรับการ

ปรับปรุง การสร้างนวตักรรม และการแก้ไขปัญหาการบริการ (service recovery) ได้อย่างทนัท่วงท.ี 

ดังน้ัน องค์กรจึงมีความจ�ำเป็นต้องสร้างความคุ้นเคยกับสื่อเหล่าน้ีเพื่อเฝ้าระวังและติดตาม

สารสนเทศดังกล่าว. สื่อสังคมออนไลน์เป็นทั้งวิธีการรับฟังลูกค้าและวิธีการสื่อสาร การเผยแพร่

ประชาสัมพันธ์ และการสร้างความผูกพัน. การใช้สื่อสังคมออนไลน์อย่างมีประสิทธิผลได้กลายเป็น

ปัจจยัทีส่�ำคญัในการสร้างความผูกพนักบัลกูค้า และการใช้อย่างไม่มปีระสทิธิผลอาจเป็นตวัผลกัดนั

ให้ไม่ผูกพัน ลด หรือบ่อนท�ำลายความสัมพันธ์.
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ความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด (Customer and Market Knowledge). ความรู้เกี่ยวกับลูกค้า 

กลุม่ลกูค้า ส่วนตลาด ลกูค้าในอดตี และลกูค้าในอนาคต ช่วยให้องค์กรสามารถน�ำเสนอผลติภณัฑ์

ที่เหมาะสม สนับสนุนให้องค์กรวางกลยุทธ์การตลาดที่เหมาะสม พัฒนาวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้า

มากข้ึน พัฒนาธุรกิจใหม่ ๆ พัฒนาภาพลักษณ์ของตราสินค้าขององค์กร และและท�ำให้มั่นใจว่า

องค์กรจะประสบความส�ำเร็จในระยะยาว.

3.2 ความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงกระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าท�ำให้ลูกค้าสามารถค้นหาสารสนเทศ

และรับการสนับสนุน  และจดัการข้อร้องเรียน. นอกจากน้ี หวัข้อน้ียงัถามถึงการประเมนิความพงึพอใจ

และความไม่พึงพอใจของลูกค้า และวิธีการใช้ข้อมูลเสียงของลูกค้าที่องค์กรรวบรวมมา. สิ่งเหล่านี้

มีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ามากยิ่งขึ้นและยกระดับความภักดีของลูกค้า.

ข้อสังเกต

การสร้างความผูกพันเป็นการปฏิบัติการเชิงกลยุทธ์ (Engagement as a Strategic Action). 

ความผกูพนัของลกูค้าเป็นการด�ำเนินการในเชิงกลยทุธ์ โดยมเีป้าหมายเพือ่สร้างความภกัดขีองลกูค้า

ให้สงูจนถงึระดบัทีล่กูค้าจะให้การสนับสนุนตราสนิค้าและผลติภัณฑ์อย่างเตม็ที.่ การจะสร้างความภักดี

ในระดบัดงักล่าว บคุลากรในองค์กรต้องมวัีฒนธรรมทีมุ่ง่เน้นลกูค้า โดยอยูบ่นพืน้ฐานของความเข้าใจ

อย่างถ่องแท้ในเรื่องธุรกิจ กลยุทธ์ และพฤติกรรมและความนิยมของลูกค้า.

กลยทุธ์ด้านความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (Customer Relationship Strategies). กลยทุธ์ด้านความสมัพนัธ์

แต่ละกลยุทธ์อาจใช้ได้ผลกับลูกค้าบางราย ดังน้ัน กลยุทธ์ความสัมพันธ์ที่องค์กรใช้อาจจ�ำเป็น       

ต้องแตกต่างกันอย่างชัดเจนส�ำหรับแต่ละลูกค้า กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด. นอกจากนี้ อาจต้อง

แตกต่างกนัอย่างชัดเจนในวงจรชวิีตลกูค้าแต่ละช่วงเวลา. การสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า อาจรวมถงึ

การสร้างความร่วมมืออย่างเป็นทางการหรือการเป็นพันธมิตรกับลูกค้า.

การบริหารตราสนิค้า (Brand management). การบริหารตราสนิค้ามวีตัถุประสงค์เพือ่การวาง

ต�ำแหน่งผลติภณัฑ์ขององค์กรในตลาด. การบริหารตราสนิค้าอย่างมปีระสทิธิผลน�ำไปสูก่ารยกระดบั

การรับรู้ตราสนิค้าและความภักดขีองลกูค้า. การบริหารตราสนิค้ามจีดุมุง่หมายในการสร้างความผกูพนั

ทางอารมณ์ของลูกค้าเพื่อสร้างความแตกต่างให้แก่องค์กรจากคู่แข่งและสร้างความภักดี.

การสนับสนุนลูกค้า (Customer support). เป้าประสงค์ของการสนับสนุนลูกค้า คือ การท�ำให้

ลูกค้ามีความสะดวกที่จะท�ำธุรกิจกับองค์กรและองค์กรสามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของ

ลูกค้า.
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การประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้า (Determining customer satisfaction 

and dissatisfaction). ในการประเมนิความพงึพอใจและไม่พงึพอใจของลกูค้า องค์กรอาจใช้วิธีการ

บางอย่างหรือทุกอย่างดังต่อไปน้ี การส�ำรวจ ข้อมูลป้อนกลับทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ 

ประวัติการท�ำธุรกจิกบัลูกค้า ข้อร้องเรียน รายงานจากภาคสนาม การวเิคราะห์การได้หรือเสยีลกูค้า 

อัตราการแนะน�ำจากลูกค้าเดิม และอัตราความส�ำเร็จของการท�ำธุรกรรม. องค์กรอาจรวบรวม

สารสนเทศผ่านเว็บไซต์ การติดต่อโดยตรงหรือผ่านบุคคลที่สาม หรือทางไปรษณีย์.

การจดัการข้อร้องเรียน (Complaint Management). การรวบรวม วเิคราะห์ และค้นหาต้นเหตุ

ของข้อร้องเรียนควรน�ำไปสูก่ารก�ำจดัสาเหตตุ่าง ๆ  ของข้อร้องเรียนได้อย่างมปีระสทิธิผลและน�ำไปสู่

การจดัล�ำดบัความส�ำคญัของการปรับปรุงกระบวนการและผลติภณัฑ์. องค์กรต้องถ่ายทอดสารสนเทศ

ของผลที่ด�ำเนินการได้ส�ำเร็จนี้สู่การปฏิบัติทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิผล.

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคู่แข่ง (Customers’ Satisfaction with Competitors). แง่มุม      

ทีส่�ำคญัแง่มมุหน่ึงในการประเมนิความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจของลกูค้า คอืการเปรียบเทยีบ

ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กรกับที่มีต่อคู่แข่ง ผลิตภัณฑ์ที่เป็นคู่แข่งหรือเป็นทางเลือกอื่น 

และ/หรือองค์กรที่ขายผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน. สารสนเทศเหล่านี้อาจได้มาจากการวิเคราะห์       

การได้หรือเสียลูกค้า การศึกษาเชิงเปรียบเทียบที่ท�ำโดยองค์กรเองหรือโดยหน่วยงานอิสระ. ปัจจัย

ที่มีผลต่อความชอบของลูกค้าเป็นสิ่งที่มีความส�ำคัญอย่างยิ่งในการท�ำความเข้าใจกับปัจจัยต่าง ๆ  

ที่ผลักดันตลาด และอาจมีผลกระทบต่อความสามารถในการแข่งขันและความส�ำเร็จขององค์กร     

ในระยะยาว.

การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 

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

หมวด 4 ถอืเป็น “สมอง” ทีเ่ป็นศนูย์กลางในการท�ำให้เกดิความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั

ของการปฏิบัติการกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร และเป็นหมวดหลักของเกณฑ์ในด้าน

สารสนเทศทีส่�ำคญัทัง้หมดทีเ่ก่ียวกับการวดั การวเิคราะห์ และการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ รวมทัง้

การจดัการความรู้ขององค์กรอย่างมปีระสทิธิผล เพือ่ผลกัดนัให้เกดิการปรับปรุง นวตักรรม และเพิม่

ความสามารถในการแข่งขันขององค์กร. หวัใจส�ำคญัของการใช้ข้อมลูและสารสนเทศดงักล่าวอยูท่ีค่ณุภาพ 

และความพร้อมใช้งานของข้อมูล. นอกจากน้ี สารสนเทศ การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้      

อาจเป็นแหล่งข้อมลูเบือ้งต้นในการท�ำให้เกดิความได้เปรียบเชิงแข่งขันและการเพิม่ผลติภาพ ดงัน้ัน 

หมวดนี้จึงครอบคลุมการพิจารณาเชิงกลยุทธ์ในเรื่องดังกล่าวด้วย.
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4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดำ�เนินการขององค์กร (Measure-

ment, Analysis, and Improvement of Organizational Performance)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการเลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศส�ำหรับการวัดผล       

การด�ำเนินการ การวเิคราะห์ และการทบทวน เพือ่สนบัสนุนการวางแผนและการปรับปรุงการด�ำเนินการ

ขององค์กร. หัวข้อนี้เป็นศูนย์กลางของการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศในการวัดผล

การด�ำเนินการและระบบการจัดการที่มีการบูรณาการ โดยอาศัยข้อมูลและสารสนเทศด้านการเงิน

และด้านอืน่ ๆ . จดุประสงค์ของการวดัผลการด�ำเนินการ การวเิคราะห์ การทบทวน และการปรับปรุง 

เพื่อช้ีน�ำการจัดการกระบวนการขององค์กรให้บรรลุผลลัพธ์ขององค์กรและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

ทีส่�ำคญั อกีทัง้เพือ่คาดการณ์และตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลงทีร่วดเร็วหรือไม่ได้คาดคดิ หรือการ

เปลี่ยนแปลงจากภายนอกองค์กร รวมทั้งเพื่อระบุวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศขององค์กรที่น�ำมาแบ่งปัน.

ข้อสังเกต

ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการระบบการจัดการผลการด�ำเนินการ 

(Aligning and Integrating your Performance Management System). ความสอดคล้องไปใน

แนวทางเดียวกันและการบูรณาการเป็นหลักการที่ส�ำคัญในการน�ำระบบการวัดผลการด�ำเนินการ       

ไปปฏิบัติและการน�ำไปใช้อย่างประสบความส�ำเร็จ. เกณฑ์มองว่าความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันและการบูรณาการต้องพิจารณาทั้งขอบเขตและประสิทธิผลของการใช้งานเพื่อให้ตรงกับ

ความจ�ำเป็นในการประเมนิและปรับปรุงผลการด�ำเนนิการ รวมทัง้เพือ่จดัท�ำและน�ำกลยทุธ์ไปปฏิบตั.ิ

ความสอดคล้องไปในทางเดยีวกนัและการบรูณาการครอบคลมุถงึวธีิการท�ำให้ตวัวดัสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร และวิธีการบูรณาการเพื่อให้ได้ข้อมูลและสารสนเทศจากทั่วทั้ง

องค์กร. ข้อมลูและสารสนเทศระดบัองค์กรเป็นข้อมลูน�ำเข้าทีส่�ำคญัทีใ่ช้ในการทบทวนผลการด�ำเนินการ

ขององค์กรและการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์. นอกจากนี้ ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการ 

บูรณาการยังครอบคลุมถึงวิธีการที่ผู้น�ำระดับสูงถ่ายทอดสู่การปฏิบัติในเร่ืองข้อก�ำหนดการวัดผล 

การด�ำเนินการ เพือ่ตดิตามผลการด�ำเนินการในระดบักลุม่งานและกระบวนการในตวัวดัทีส่�ำคญัต่าง ๆ 

ที่ก�ำหนดไว้ว่ามีความส�ำคัญต่อองค์กรโดยรวมหรือก�ำหนดไว้ส�ำหรับการปรับปรุง.

ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big data). ความท้าทายและศักยภาพของปริมาณข้อมูลที่เพิ่มมากขึ้นนั้น 

อยู่ที่การเลือก การสังเคราะห์ การวิเคราะห์ และการตีความข้อมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ  

เปลี่ยนให้เป็นข้อมูลที่มีประโยชน์ จากนั้นน�ำไปสู่การปฏิบัติการและกลยุทธ์ ไม่เพียงแค่ใช้ข้อมูล      

แต่ยังต้องมีความรู้ ความเข้าใจ และความคิดในการรับความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสีย

อย่างรอบด้านและนวัตกรรม
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การวเิคราะห์สารสนเทศ (Information analytics). ส�ำหรับการปรับปรุงการปฏบิตังิาน การวเิคราะห์    

ข้อมูลเมื่อเปรียบเทียบมิติการวัดที่ส�ำคัญ 2 มิติ (เช่น ผลิตภาพ ความสามารถในการท�ำก�ำไร ROI 

ความพึงพอใจของลูกค้า และความส�ำคัญเชิงสัมพันธ์) ก็มักจะเพียงพอ. มิติที่ 3 เช่น เวลาหรือ       

การแบ่งส่วน (เช่น ตามกลุ่มลูกค้า) อาจถูกเพิ่มเข้าไปในกลยุทธ์ การวิเคราะห์สารสนเทศข้ันสูง

สามารถให้ภาพมิติที่ 3 และมิติที่ 4 ของสถานะปัจจุบันและสถานะที่ต้องการหรือคาดการณ์ถึง        

ผลการด�ำเนินการขององค์กรในอนาคต เทคโนโลย ีผูค้น และตลาด จากภาพทีอ่งิตามข้อมลูเหล่าน้ัน 

ท�ำให้องค์กรจ�ำเป็นต้องพัฒนากลยุทธ์หรือจ�ำลองสถานการณ์เชิงกลยุทธ์

การใช้สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (The case for comparative data). การใช้ข้อมูลและ

สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบเป็นสิ่งส�ำคัญต่อทุกองค์กร. เหตุผลหลักในการใช้ข้อมูลและสารสนเทศ

เชิงเปรียบเทียบ มีดังนี้

•	 องค์กรจ�ำเป็นต้องรู้ระดับของตนเองเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งและวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ.

•	 สารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบและสารสนเทศทีไ่ด้จากการจดัระดบัเทยีบเคยีงมกัผลกัดนัให้เกดิ

การปรับปรุงหรือเปลีย่นแปลงอย่างก้าวกระโดด (breakthrough) หรือการเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉม 

(transformational change).

•	 การเปรียบเทยีบสารสนเทศด้านผลการด�ำเนินการมกัน�ำไปสูค่วามเข้าใจทีด่ข้ึีนต่อกระบวนการ

และผลการด�ำเนินการของกระบวนการดังกล่าว.

•	 การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการเชิงเปรียบเทยีบและผลการด�ำเนินการของคูแ่ข่งอาจเผยให้

องค์กรเห็นถึงความได้เปรียบและประเด็นความท้าทายที่จ�ำเป็นต้องมีการสร้างนวัตกรรม.  

นอกจากน้ี สารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบยงัอาจสนับสนุนการวเิคราะห์และการตดัสนิใจทางธุรกจิ

ที่เกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร การเป็นพันธมิตร และการว่าจ้างให้องค์กรภายนอก        

ด�ำเนินการแทน.

การเลือกและการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Selecting and Using Comparative Data).         

ในการเลือกและการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศอย่างมีประสิทธิผล องค์กรต้องก�ำหนด

ความจ�ำเป็นและล�ำดบัความส�ำคญั รวมทัง้ก�ำหนดเกณฑ์ในการเสาะหาแหล่งเปรียบเทยีบทีเ่หมาะสม 

ทั้งจากภายในและภายนอกธุรกิจและตลาด. 
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การทบทวนผลการด�ำเนินการ (Reviewing Performance). การทบทวนระดบัองค์กรในหวัข้อน้ี  

มจีดุประสงค์ให้ครอบคลมุผลการด�ำเนินการในทกุเร่ือง ทัง้ผลการด�ำเนินการในปัจจบุนัและการคาดการณ์

ผลการด�ำเนนิการในอนาคต โดยคาดว่าผลการทบทวนจะเป็นแนวทางทีเ่ช่ือถอืได้ ทัง้เพือ่ชีน้�ำให้เกดิ

การปรับปรุงและโอกาสในการสร้างนวัตกรรมที่เช่ือมโยงกับวัตถุประสงค์ที่ส�ำคัญ สมรรถนะหลัก 

ขององค์กร ปัจจัยแห่งความส�ำเร็จ และตัววัดความส�ำเร็จ. ผลจากการทบทวนอาจแจ้งเตือนองค์กร  

ถงึความจ�ำเป็นส�ำหรับการเปลีย่นแปลงอย่างพลกิโฉมในโครงสร้างและระบบงานขององค์กร. ดงัน้ัน 

องค์ประกอบที่ส�ำคัญของการทบทวนระดับองค์กรประการหนึ่ง คือการแปลงผลการทบทวน               

ไปเป็นการปฏิบัติการที่ถูกถ่ายทอดสู่การปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร รวมถึงถ่ายทอดสู่การปฏิบัติไปยังผู้ส่ง

มอบ พันธมิตร คู่ความร่วมมือที่เหมาะสม และลูกค้าที่ส�ำคัญ.

การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (Use of comparative data in reviews). การใช้

ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบอย่างมีประสิทธิผลท�ำให้องค์กรสามารถก�ำหนดเป้าประสงค์      

ทีท้่าทาย และส่งเสริมการปรับปรุงแบบก้าวกระโดดในเร่ืองทีส่�ำคญัอย่างยิง่ต่อกลยทุธ์เชิงแข่งขันของ

องค์กร.

การวิเคราะห์ผลการด�ำเนินการ (Analyzing Performance). การวิเคราะห์ที่องค์กรด�ำเนินการ

เพื่อให้เข้าใจผลการด�ำเนินการและการปฏิบัติการที่จ�ำเป็นอาจแตกต่างกันอย่างมาก ข้ึนอยู่กับ

ประเภท ขนาด สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันขององค์กร และปัจจัยอื่น ๆ. ตัวอย่างของการ

วิเคราะห์ ได้แก่

•	 การหาความสมัพนัธ์ระหว่างการปรับปรุงคณุภาพของผลติภัณฑ์หรือผลติภณัฑ์ใหม่กบัตัวช้ีวดั

ที่ส�ำคัญด้านลูกค้า เช่น ความพึงพอใจของลูกค้า ความภักดีของลูกค้า และส่วนแบ่งตลาด.

•	 ผลตอบแทนจากการลงทนุของความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน

ที่องค์กรได้ด�ำเนินการ.

•	 ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้ที่เกิดจากปัญหาที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า และการแก้ไข

ปัญหาอย่างมีประสิทธิผล.

•	 การตคีวามการเปลีย่นแปลงส่วนแบ่งตลาดในเร่ืองการได้และเสยีลกูค้า และการเปลีย่นแปลง

ในเรื่องความผูกพันของลูกค้า.

•	 แนวโน้มของตัวช้ีวัดผลการด�ำเนินการที่ส�ำคัญ เช่น ผลิตภาพ รอบเวลา ระดับของเสีย      

การลดความสูญเสีย คาร์บอนฟุตพริ้นท์ และการออกผลิตภัณฑ์ใหม่.

•	 ความสัมพันธ์ระหว่างการเรียนรู้ระดับบุคคลและการเรียนรู้ระดับองค์กรกับมูลค่าเพิ่ม           

ต่อพนักงาน.

•	 ผลประโยชน์ด้านการเงินที่ได้มาจากการปรับปรุงอัตราก�ำลัง ความปลอดภัย การขาดงาน 

และการลาออกของบุคลากร.

•	 ผลประโยชน์และค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวกับการให้การศึกษาและฝึกอบรม. 

•	 ผลประโยชน์และค่าใช้จ่ายทีเ่กีย่วกับการปรับปรุงการจดัการและการแบ่งปันความรู้ขององค์กร.
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•	 ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการความรู้และการสร้างนวัตกรรม.

•	 ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถในการระบุและตอบสนองความต้องการด้านขีดความ

สามารถและอัตราก�ำลังบุคลากร กับการรักษาให้บุคลากรอยู่กับองค์กร การจูงใจ และผลิตภาพ.

•	 ความสมัพนัธ์ระหว่างต้นทนุกบัรายได้ทีเ่กดิจากปัญหาทีเ่ก่ียวข้องกบับคุลากรและการแก้ไข

ปัญหาอย่างมีประสิทธิผล.

•	 ตวัวดัเดีย่วหรือตวัวดัร่วมของผลติภาพและคณุภาพเปรียบเทยีบกับผลการด�ำเนินการของคู่แข่ง.

•	 แนวโน้มของต้นทุนเปรียบเทียบกับแนวโน้มของคู่แข่ง.

•	 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ตัวชี้วัดผลการด�ำเนินการด้านการปฏิบัติการ 

และแนวโน้มผลการด�ำเนินการด้านการเงินโดยรวม ที่สะท้อนให้เห็นจากตัวชี้วัดต่าง ๆ  เช่น ต้นทุน

การด�ำเนินงาน รายได้ ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ และมูลค่าเพิ่มต่อพนักงาน.

•	 การจัดสรรทรัพยากรส�ำหรับแผนงานปรับปรุงต่าง ๆ โดยพิจารณาถึงต้นทุน/ผลประโยชน์ 

หรือผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคมในวงกว้าง.

•	 รายได้สุทธิหรือจากการออม ที่เป็นผลมาจากการปรับปรุงผลการด�ำเนินการด้านคุณภาพ 

ด้านการปฏิบัติการ และด้านบุคลากร.

•	 การเปรียบเทียบผลการด�ำเนินการระหว่างหน่วยธุรกิจต่าง ๆ  ทั้งด้านคุณภาพและด้านการ

ปฏิบัติการที่มีผลกระทบต่อผลการด�ำเนินการด้านการเงิน.

•	 ผลทีไ่ด้รับจากกจิกรรมการปรับปรุงต่อกระแสเงนิสด เงินทนุหมนุเวียน และมลูค่าหลกัทรัพย์

•	 ผลกระทบด้านก�ำไรที่เกิดจากความภักดีของลูกค้า.

•	 ความสมัพนัธ์ระหว่างต้นทนุกบัรายได้ของการเข้าสูต่ลาดใหม่ รวมทัง้สายการผลติและการ

ขยายตัวทางภูมิศาสตร์.

•	 ส่วนแบ่งตลาดเทียบกับก�ำไร.

•	 แนวโน้มทางเศรษฐกจิ ตลาด รวมทัง้ดชันีมลูค่าหลกัทรัพย์ และผลกระทบของแนวโน้มดงักล่าว

ต่อความส�ำเร็จในระยะยาวขององค์กร.

การวเิคราะห์ การทบทวนผลการด�ำเนินการ และการวางแผนทีส่อดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั 

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

มักจะไม่ใช่พื้นฐานที่มีประสิทธิผลในการจัดล�ำดับความส�ำคัญขององค์กร. ดังนั้น หัวข้อนี้จึงเน้นว่า

ต้องมคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนัอย่างใกล้ชิดระหว่างการวเิคราะห์กบัการทบทวนผลการ

ด�ำเนินการขององค์กร และระหว่างการทบทวนผลการด�ำเนินการขององค์กรกับการวางแผน           

ขององค์กร ซึ่งจะท�ำให้มั่นใจว่าการวิเคราะห์และการทบทวนนั้นสัมพันธ์กับการตัดสินใจ และสร้าง

ความมั่นใจได้ว่าการตัดสินใจน้ันอยู่บนพื้นฐานของข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง. นอกจากน้ี      

ผลการด�ำเนินการในอดีตขององค์กรประกอบกับสมมติฐานเก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงภายใน           

และภายนอกในอนาคต ยงัท�ำให้องค์กรสามารถคาดการณ์ผลการด�ำเนินการได้. ซึง่การคาดการณ์เหล่าน้ี 

อาจเป็นเครื่องมือที่ส�ำคัญในการวางแผน.
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เข้าใจการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันของเหตุและผล (Understanding Causality). การปฏิบัติการ

ขึ้นอยู่กับความเข้าใจในความเกี่ยวเนื่องกันของเหตุและผลระหว่างกระบวนการต่าง ๆ  และระหว่าง

กระบวนการกับผลลัพธ์. การปฏิบัติการและผลลัพธ์ของกระบวนการอาจส่งผลถึงทรัพยากรต่าง ๆ  

ดังนั้น องค์กรจึงจ�ำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีพื้นฐานการวิเคราะห์ที่มีประสิทธิผลเพื่อประโยชน์ในการ

ตัดสินใจ เพราะทรัพยากรที่ใช้ในการสร้างนวัตกรรมและการปรับปรุงมีจ�ำกัด. 

4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู้ (Information and Knowledge 

Management) 

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างและจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ และท�ำให้มั่นใจ

ถงึคณุภาพและความพร้อมใช้งานของข้อมลูและสารสนเทศ โดยมเีป้าหมายเพือ่ปรับปรุงประสทิธิภาพ 

ประสิทธิผล และเพื่อกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรมขององค์กร.

ข้อสังเกต

การจัดการสารสนเทศ (Information Management). ในการจัดการสารสนเทศ องค์กรจ�ำเป็น

ต้องทุ่มเททรัพยากรอย่างจริงจัง เน่ืองจากแหล่งข้อมูลและสารสนเทศเพิ่มมากข้ึนอย่างมหาศาล. 

การเตบิโตอย่างต่อเน่ืองของการใช้สารสนเทศในการปฏบิตักิารขององค์กรทีม่ากข้ึน ทัง้ทีเ่ป็นส่วนหน่ึง

ของเครือข่ายความรู้ขององค์กร ผ่านเว็บและสื่อสังคมออนไลน์ รวมทั้งการสื่อสารระหว่างธุรกิจ       

กบัธุรกิจ องค์กรกบัองค์กร และธรุกจิกับผูบ้ริโภค เป็นเร่ืองทีท้่าทายความสามารถขององค์กรในการ

ท�ำให้ระบบดงักล่าวมคีวามน่าเช่ือถอื และพร้อมใช้งานในรูปแบบทีใ่ช้งานง่าย. ความสามารถในการ

ผสานและหาความสมัพนัธ์ระหว่างข้อมลูต่างประเภท เช่น วดีโิอ ข้อความ และตวัเลข จะสร้างโอกาส

ให้องค์กรมีความได้เปรียบเชิงแข่งขัน.

ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ (Data and Information Availability). ข้อมูล

และสารสนเทศเป็นสิ่งส�ำคัญอย่างยิ่งต่อเครือข่ายธุรกิจหรือองค์กร พันธมิตร และห่วงโซ่อุปทาน. 

องค์กรควรค�ำนึงถึงการใช้ข้อมูลและสารสนเทศในด้านน้ี และควรตระหนักถึงความจ�ำเป็นในการ

สอบทานความถูกต้องของข้อมูลอย่างรวดเร็ว การประกันความเช่ือถือได้ของข้อมูล และความ

ปลอดภัย อันเน่ืองมาจากมีการเพิ่มความถ่ีและขนาดในการถ่ายโอนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์          

เพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง รวมทั้งความท้าทายเรื่องการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.
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การจัดการความรู้ (Knowledge Management). การจัดการความรู้ขององค์กรต้องมุ่งเน้น      

ที่ความรู้ที่บุคลากรต้องใช้ในการปฏิบัติงาน เพื่อการปรับปรุงกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ และบริการ 

และใช้นวัตกรรมเพื่อเพิ่มคุณค่าเพิ่มให้แก่ลูกค้าและองค์กร. ระบบการจัดการความรู้ขององค์กร     

ควรมกีลไกการแบ่งปันความรู้ของบคุลากรและองค์กร เพือ่ท�ำให้มัน่ใจว่าจะรักษาการท�ำงานทีใ่ห้ผล

การด�ำเนนิการทีด่อีย่างต่อเน่ืองแม้ในช่วงทีม่กีารปรับเปลีย่น. องค์กรควรก�ำหนดว่าความรู้ใดส�ำคญั

อย่างยิ่งต่อการปฏิบัติงาน และท�ำให้มีกระบวนการแบ่งปันสารสนเทศนี้อย่างเป็นระบบ โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งสารสนเทศที่เป็นความรู้ส่วนบุคคลที่ฝังลึกอยู่ในตัวบุคลากร (Implicit knowledge).

การเรียนรู้ระดับองค์กร (Organizational Learning). ในปัจจุบัน องค์กรต้องเผชิญกับประเด็น

เร่ืองการจดัการ การใช้ การประเมนิ และการแบ่งปันความรู้ขององค์กรมากข้ึนเร่ือย ๆ. องค์กรช้ันน�ำ

ได้ประโยชน์จากสินทรัพย์ทางความรู้ของบุคลากร ลูกค้า ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ และพันธมิตร 

ซึ่งร่วมกันขับเคลื่อนให้เกิดการเรียนรู้ระดับองค์กร และการสร้างนวัตกรรม.

บุคลากร

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

ให้องค์กรมสีภาพแวดล้อมทีม่ผีลการด�ำเนินการดอียูเ่สมอ และท�ำให้บคุลากรมคีวามผกูพนักบัองค์กร 

และมุง่ปฏิบตังิานสูเ่ป้าหมาย อกีทัง้เพือ่ท�ำให้องค์กรสามารถปรับตวัต่อการเปลีย่นแปลงและประสบ

ความส�ำเร็จ.  ทั้งนี้ ในการสนับสนุนให้การจัดการทรัพยากรบุคคลสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

กบักลยทุธ์โดยรวม เกณฑ์จึงครอบคลมุการวางแผนด้านบคุลากรไว้เป็นส่วนหน่ึงในหมวดการวางแผน

กลยุทธ์ (หมวด 2) ด้วย.

5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร (Workforce Environment)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีถามถงึความต้องการด้านขีดความสามารถและอตัราก�ำลงับคุลากร วธีิตอบสนองความต้องการ

เหล่าน้ันเพื่อให้งานขององค์กรบรรลุผล รวมทั้งถามถึงวิธีการที่ท�ำให้องค์กรมั่นใจได้ว่าบรรยากาศ 

ในการท�ำงานเกื้อหนุนการปฏิบัติงาน. จุดมุ่งหมายเพื่อให้เกิดสภาพแวดล้อมที่มีประสิทธิผลที่ส่งผล

ให้การท�ำงานขององค์กรบรรลุผลส�ำเร็จและสามารถเกื้อหนุนบุคลากรได้.



100

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

ข้อสังเกต

ขีดความสามารถและอตัราก�ำลงัของบคุลากร (Workforce Capability and Capacity). มอีงค์กร

เป็นจ�ำนวนมากสบัสนกบัแนวคดิเร่ืองขีดความสามารถและอตัราก�ำลงั ด้วยการเพิม่จ�ำนวนคนทีม่ทีกัษะ

ไม่เหมาะสมเพื่อชดเชยการขาดแคลนบุคลากรที่มีทักษะ หรือตั้งสมมติฐานว่าคนงานจ�ำนวนน้อย 

แต่ทักษะสูงกว่าสามารถทดแทนความจ�ำเป็นด้านอัตราก�ำลังส�ำหรับกระบวนการที่ต้องการทักษะ

น้อยหรือทักษะที่แตกต่างกันแต่ต้องการคนจ�ำนวนมากเพื่อการท�ำงานให้ส�ำเร็จ. การมีจ�ำนวนคน       

ที่เหมาะสมและทักษะที่เหมาะสมเป็นสิ่งส�ำคัญต่อความส�ำเร็จ. การมองไปข้างหน้าเพื่อคาดการณ์

ความจ�ำเป็นด้านขีดความสามารถและอัตราก�ำลังในอนาคต จะท�ำให้องค์กรมีเวลาเพียงพอส�ำหรับ

การฝึกอบรม การว่าจ้าง การปรับเปลี่ยนต�ำแหน่งของบุคลากร และการเตรียมความพร้อมส�ำหรับ

การเปลี่ยนแปลงระบบงาน.

การจดัการการเปลีย่นแปลง (Change management). การจดัการการเปลีย่นแปลงเป็นกระบวนการ

ที่เกี่ยวข้องกับการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉมในระดับองค์กรซึ่งผู้น�ำเป็นผู้ควบคุมและท�ำให้ยั่งยืน. 

การเปลี่ยนแปลงน้ีต้องการความทุ่มเท การมีส่วนร่วมของพนักงานทุกระดับ และการสื่อสาร      

อย่างต่อเน่ือง. การเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉมขับเคลื่อนด้วยกลยุทธ์ และเกิดจากผู้น�ำระดับสูง         

ขององค์กร. สิ่งนี้ต้องการการมีส่วนร่วมอย่างแข็งขันของทั้งองค์กร และอาจต้องก�ำหนดจุดเริ่มต้น

ภายในองค์กร.

การสนับสนุนบคุลากร (Workforce Support). องค์กรส่วนใหญ่ ไม่ว่าจะขนาดใดก็ตาม มโีอกาส

มากมายในการสนับสนุนบคุลากร. ตัวอย่างของการให้บริการ สิง่อ�ำนวยความสะดวก กจิกรรม และ

โอกาสอื่น ๆ  ได้แก่ การให้ค�ำปรึกษาทั้งในเรื่องส่วนตัวและอาชีพการงาน การพัฒนาความก้าวหน้า

ในอาชีพการงาน และการช่วยบุคลากรมีความพร้อมในการปฏิบัติงานในหน้าที่ใหม่ กิจกรรม

สันทนาการหรืองานประเพณี การดูแลสุขภาพ ณ สถานที่ท�ำงาน และการให้ความช่วยเหลืออื่น ๆ 

การยกย่องชมเชยทั้งอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ การให้การศึกษานอกเหนือจากงาน           

ในหน้าที่ การดูแลเด็กและผู้สูงอายุ การอนุญาตให้ลาหยุดกรณีพิเศษเพื่อรับผิดชอบครอบครัวและ

เพื่อบริการชุมชน ชั่วโมงการท�ำงานแบบยืดหยุ่นและโปรแกรมผลประโยชน์ การช่วยให้หางานใหม่

เมื่อถูกเลิกจ้าง ผลประโยชน์เมื่อเกษียณอายุ รวมถึงการขยายเวลาให้พนักงานสามารถใช้บริการ

อย่างต่อเนื่อง.
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5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงระบบขององค์กรในเร่ืองการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากร การพัฒนา

บุคลากร เพื่อสร้างความสามารถและกระตุ้นให้บุคลากรทุกคนปฏิบัติงานให้องค์กรได้อย่างมี

ประสทิธผิลและเตม็ความสามารถ โดยมวีตัถปุระสงค์เพือ่สนับสนุนผลการด�ำเนินการทีด่ขีององค์กร 

เพ่ือน�ำสมรรถนะหลักขององค์กรมาใช้ และเพื่อส่งเสริมให้องค์กรบรรลุแผนปฏิบัติการและท�ำให้

มั่นใจว่ามีความส�ำเร็จในปัจจุบันและในอนาคต.

ข้อสังเกต

ผลการด�ำเนินการที่ดี (High Performance). จุดมุ่งหมายของหัวข้อนี้ เพื่อให้บุคลากรสามารถ

ท�ำงานให้บรรลผุลการด�ำเนินการทีด่.ี ความเข้าใจลกัษณะของสภาพแวดล้อมทีท่�ำให้เกดิการท�ำงาน

ทีใ่ห้ผลการด�ำเนินการทีด่ ีซึง่ท�ำให้บคุลากรท�ำงานอย่างดทีีส่ดุเพือ่ผลประโยชน์ของลกูค้าและความส�ำเร็จ

ขององค์กร ถือเป็นสิ่งส�ำคัญในการเข้าใจและสร้างความผูกพันของบุคลากร. ทั้งนี้ การท�ำงานที่ให้

ผลการด�ำเนินการที่ดีประกอบด้วยลักษณะต่าง ๆ  ได้แก่ ความยืดหยุ่น การสร้างนวัตกรรม การเอื้อ

อ�ำนาจในการตัดสนิใจ และภาระความรับผดิชอบส่วนบคุคล การแบ่งปันความรู้และทกัษะ การสือ่สาร

และการถ่ายทอดสารสนเทศที่ดี ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับวัตถุประสงค์ขององค์กร 

การมุ่งเน้นลูกค้า และการตอบสนองที่รวดเร็วต่อความต้องการของธุรกิจและข้อก�ำหนดของตลาด 

ที่เปลี่ยนแปลงไป.   

การสร้างความผูกพันกับบุคลากรและผลการด�ำเนินการ (Workforce Engagement and       

Performance). ผลจากการศึกษาจ�ำนวนมากแสดงว่า เมื่อบุคลากรมีความผูกพันกับองค์กรสูง       

จะท�ำให้ผลการด�ำเนนิการดข้ึีนอย่างมนียัส�ำคญั. งานวจิยัช้ีให้เหน็ว่า องค์ประกอบส�ำคญัในการสร้าง

ความผูกพันกับองค์กร ได้แก่ การท�ำงานที่มีคุณค่า รู้ทิศทางขององค์กรชัดเจนและมีส�ำนึกในภาระ

ความรับผิดชอบต่อผลการด�ำเนินการ มีสภาพแวดล้อมการท�ำงานที่ปลอดภัย มีความไว้เนื้อเชื่อใจ 

มีประสิทธิผล และให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน. ในหลาย ๆ  องค์กร พนักงานและอาสาสมัคร         

มีแรงจูงใจและรู้สึกถึงคุณค่าของงานที่ตนท�ำอยู่ เนื่องจากงานนั้นสอดคล้องกับค่านิยมของตนเอง.
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ปัจจัยขับเคลื่อนความผูกพันของบุคลากร (Drivers of Workforce Engagement). ถึงแม้ว่า

ความพึงพอใจกับค่าตอบแทน และการขึ้นค่าตอบแทนจะเป็นสิ่งส�ำคัญ แต่สองปัจจัยนี้ไม่เพียงพอ   

ที่จะท�ำให้มั่นใจว่าบุคลากรจะมีความผูกพันและผลการด�ำเนินการที่ดี. ตัวอย่างของปัจจัยอื่นที่ควร

น�ำมาพิจารณา เช่น การแก้ไขปัญหาและค�ำร้องทุกข์ของบุคลากรอย่างมีประสิทธิผล โอกาสส�ำหรับ

การพัฒนาและความก้าวหน้าในอาชีพการงานของบุคลากร สภาพแวดล้อมในการท�ำงานและการ

สนบัสนนุของฝ่ายบริหาร ความปลอดภยัและการป้องกันภัยของสถานทีท่�ำงาน ปริมาณงานทีรั่บผดิชอบ 

การสื่อสารที่มีประสิทธิผล ความร่วมมือและการท�ำงานเป็นทีม ระดับของการได้รับมอบอ�ำนาจ 

ความมัน่คงในงาน รวมถงึความเข้าใจลกึซึง้ถงึความจ�ำเป็นทีแ่ตกต่างกนัของกลุม่บคุลากรทีห่ลากหลาย  

ตลอดจนการสนับสนุนขององค์กรในการให้บริการลูกค้า.

ปัจจัยบั่นทอนความผูกพัน (Factors Inhibiting Engagement). ประเด็นส�ำคัญที่องค์กรควรให้

ความใส่ใจเท่าเทียมกับเร่ืองความผูกพันของบุคลากร คือการท�ำความเข้าใจกับปัจจัยที่บั่นทอน      

ความผูกพัน ได้แก่ ปัจจัยที่ได้จากการส�ำรวจความคิดเห็นของบุคลากร การสอบถามกลุ่มตัวอย่าง 

การส�ำรวจความคดิเหน็จากบลอ็ก หรือการสมัภาษณ์บคุลากรทีล่าออกจะช่วยให้องค์กรเข้าใจปัจจยั

เหล่านี้ได้ดียิ่งขึ้น.

ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย (Compensation and Recognition). ระบบการบริหาร      

ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยควรเหมาะสมกบัระบบงานขององค์กร. การยกย่องชมเชย อาจเป็น

ตัวเงนิและไม่เป็นตวัเงิน เป็นทางการและไม่เป็นทางการ ตลอดทัง้เป็นรายบคุคลหรือเป็นกลุม่. เพือ่ให้เกดิ

ประสทิธิผลการให้ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย อาจรวมถึงการเลือ่นต�ำแหน่งและโบนสัทีเ่ช่ือมโยง

กบัผลการปฏิบตังิาน ทกัษะทีแ่สดงให้เหน็ของบคุลากร ทกัษะทีจ่�ำเป็น การปรับตวัให้เข้ากบัระบบงาน

และวัฒนธรรมใหม่ รวมถึงปัจจัยอื่น ๆ . แนวทางการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย       

อาจรวมถึงการแบ่งปันผลก�ำไร กลไกในการแสดงความ “ขอบคุณ” อย่างง่าย ๆ  การให้รางวัล       

แก่ทีมงานหรือหน่วยงานที่มีผลการด�ำเนินการดีเยี่ยม และเชื่อมโยงกับตัววัดความผูกพันของลูกค้า 

การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร หรือวัตถุประสงค์อื่นที่ส�ำคัญขององค์กร.

ตัวชี้วัดอื่นด้านความผูกพันของบุคลากร (Other Indicators of Workforce Engagement). 

นอกเหนือจากตัววัดความผูกพันของบุคลากรโดยตรงด้วยการส�ำรวจอย่างเป็นทางการหรือไม่เป็น

ทางการแล้ว ยังมีตัวชี้วัดอื่น ๆ เช่น การขาดงาน การลาออก การร้องทุกข์ และการนัดหยุดงาน.

การพฒันาผลการปฏบิตังิาน Performance development) องค์กรในปัจจบุนัต้องการพนักงาน

ที่มีความสามารถหลายด้าน และสามารถยกระดับทักษะการท�ำงานของตนเองได้อย่างต่อเน่ือง. 

องค์กรที่มีประสิทธิภาพสูงตอบสนองความต้องการน้ีโดยการตอบสนองความคาดหวังที่เพิ่มข้ึน        

ของพนักงานในด้านการเรียนรู้และการพัฒนาที่เกี่ยวข้องกับอาชีพการงาน. ในการพัฒนาผลการ

ปฏิบัติงาน พนักงานจะแสวงหาการเติบโตส่วนบุคคลของตนและการเติบโตในองค์กรโดยผ่านการ

เรียนรู้ทั้งภายในและภายนอก. การเรียนรู้นี้เกี่ยวข้องกับการมอบหมายงาน โอกาส และการเรียนรู้

ส่วนบุคคลเพื่อให้บรรลุถึงระดับต่อไปขององค์กรและผลการปฏิบัติงานส่วนบุคคล.
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ความจ�ำเป็นในการพฒันาผลการปฏบิตังิาน (Performance development needs.) ความจ�ำเป็น

ในการพฒันาผลการปฏิบตังิานอาจมคีวามแตกต่างกนัมาก ข้ึนอยูก่บัลกัษณะของงาน ความรับผดิชอบ

ของบุคลากร และระดับการพัฒนาขององค์กรและแต่ละบุคคล. ความต้องการนี้ อาจครอบคลุมถึง

การเพิม่ทกัษะในการแบ่งปันความรู้ การสือ่สาร การท�ำงานเป็นทมี และการแก้ปัญหาในการตคีวาม

และการใช้ข้อมลู การท�ำให้เหนือกว่าความต้องการของลกูค้า การวเิคราะห์กระบวนการและลดความ

ซบัซ้อนของกระบวนการ การลดความสญูเสยีและรอบเวลา การท�ำงานกบัอาสาสมคัรและการสร้าง

แรงจูงใจให้อาสาสมัคร รวมถึงการจัดล�ำดับความส�ำคัญตามความสอดคล้องเชิงกลยุทธ์หรือ            

การวิเคราะห์ต้นทุนเทียบกับประโยชน์. ความจ�ำเป็นในการศึกษาอาจรวมถึงทักษะระดับสูง                

ในเทคโนโลยใีหม่หรือทกัษะพืน้ฐาน เช่น การอ่าน การเขียน ภาษา คณิตศาสตร์ และทกัษะด้านคอมพวิเตอร์.

สถานทีแ่ละรูปแบบการเรียนรูแ้ละพฒันา (Learning and Development Locations and formats). 

โอกาสในการเรียนรู้และพฒันา อาจท�ำได้ทัง้ภายในหรือภายนอกองค์กร และอาจท�ำโดยการสอนงาน

ในขณะปฏบิติังาน การเรียนในห้องเรียน การเรียนผ่านสือ่อเิลก็ทรอนิกส์ (E-learning) หรือการเรียน

ทางไกล (distance learning) รวมทัง้การมอบหมายงานทีจ่ะท�ำให้เกิดการพฒันา การสอนงาน หรือ

การเป็นพี่เลี้ยง.

ความจ�ำเป็นในการเรียนรู้และพฒันาส่วนบคุคล (Individual Learning and Development Needs). 

เพื่อช่วยให้บุคลากรตระหนักถึงศักยภาพสูงสุดของตนเอง หลายองค์กรจัดท�ำแผนพัฒนาบุคลากร

ของแต่ละบุคคลที่จัดท�ำร่วมกับแต่ละคน โดยพิจารณาร่วมกับวัตถุประสงค์ของแต่ละบุคคล             

ด้านอาชีพการงานและการเรียนรู้.

การฝึกอบรมบคุลากรทีต่ดิต่อกับลกูค้า (Customer Contact Training). แม้ว่าหวัข้อน้ีไม่ได้ถาม

เป็นพิเศษเกี่ยวกับการฝึกอบรมบุคลากรที่ติดต่อกับลูกค้า แต่การฝึกอบรมดังกล่าวมีความส�ำคัญ 

และปฏิบตักินัโดยทัว่ไป ซึง่ส่วนใหญ่ครอบคลมุถงึทกัษะและความรู้ทีส่�ำคญัในเร่ืองผลติภณัฑ์และลกูค้า 

วิธีการรับฟังลูกค้า วิธีการแก้ไขปัญหาและข้อผิดพลาดที่เกิดข้ึนเฉพาะหน้า และวิธีการจัดการหรือ

การตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าอย่างมีประสิทธิผล.

ประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา (Learning and Development Effectiveness). ตัววัด

ทีใ่ช้ในการประเมนิประสทิธิผลและประสทิธิภาพของระบบการเรยีนรู้และการพฒันาบคุลากรและผูน้�ำ 

อาจดไูด้จากผลกระทบต่อผลการด�ำเนินการของแต่ละบคุคล หน่วยงาน และองค์กร รวมทัง้ผลกระทบ

ต่อผลการด�ำเนินการที่เกี่ยวกับลูกค้า และการวิเคราะห์ต้นทุนเทียบกับผลประโยชน์.
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การปฏิบัติการ

(Operations) (หมวด 6)
หมวดการปฏิบัติการถามเกี่ยวกับวิธีการที่องค์กรมุ่งเน้นการท�ำงาน การออกแบบผลิตภัณฑ์  

และการส่งมอบ การสร้างนวตักรรม รวมถงึประสทิธผิลของการปฏบิตักิารเพือ่ความส�ำเร็จในปัจจบุนั

และในอนาคต. 

6.1 กระบวนการทำ�งาน (Work Processes)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงการจัดการกระบวนการด้านผลิตภัณฑ์ กระบวนการท�ำงานที่ส�ำคัญ และการ

สร้างนวัตกรรม โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า และท�ำให้องค์กรบรรลุผลส�ำเร็จและ

ยั่งยืน.

ข้อสังเกต

ข้อก�ำหนดของกระบวนการท�ำงาน (Work Process Requirements). แนวทางการออกแบบ

กระบวนการท�ำงานขององค์กรอาจมีความแตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการ 

ว่าเป็นผลิตภัณฑ์และบริการทีอ่อกแบบใหม่ ทีม่คีวามหลากหลายของรูปแบบ มกีารปรับแต่งตามลกูค้า 

หรือทีเ่กีย่วข้องกบักระบวนการท�ำงานทีม่กีารเปลีย่นแปลงไม่ว่าจะมากหรือน้อย. แนวทางการออกแบบ

ควรค�ำนึงถงึข้อก�ำหนดทีส่�ำคญัของผลติภัณฑ์และบริการ. ปัจจยัทีต้่องน�ำมาพจิารณาในการออกแบบ

กระบวนการท�ำงานต้องครอบคลมุถงึความปลอดภยั สมรรถนะของผลติภณัฑ์ในระยะยาว ผลกระทบ

ต่อสิ่งแวดล้อม คาร์บอนฟุตพร้ินท์ขององค์กร กระบวนการผลิตที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (green 

manufacturing) ขีดความสามารถในการวัด ขีดความสามารถของกระบวนการ ความสามารถ       

ในการน�ำไปผลิตได้ ความสามารถในการบ�ำรุงรักษาได้ ความหลากหลายของความคาดหวัง            

ของลกูค้าทีท่�ำให้ต้องมผีลติภณัฑ์หรือการสนบัสนุนหลายรูปแบบให้เลอืก ขีดความสามารถของผูส่้งมอบ 

และการจัดท�ำเอกสาร.

การออกแบบทีม่ปีระสทิธิผลต้องค�ำนึงถงึรอบเวลาและผลติภาพของกระบวนการผลติ และส่งมอบด้วย 

ซึ่งอาจต้องวิเคราะห์รายละเอียดของกระบวนการผลิตหรือบริการ และออกแบบหรือปรับร้ือ

กระบวนการดงักล่าวใหม่ (reengineering) เพือ่ให้มปีระสทิธภิาพสงูข้ึน รวมทัง้ตอบสนองต่อความ

ต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไป.
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กระบวนการที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่ส�ำคัญ (Key Product-Related and Business Processes). 

กระบวนการท�ำงานที่ส�ำคัญขององค์กร รวมถึงกระบวนการที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการ และ

กระบวนการทางธุรกจิทีไ่ม่เกีย่วกบัผลติภณัฑ์ ซึง่ผูน้�ำระดบัสงูพจิารณาว่ามคีวามส�ำคญัต่อความส�ำเร็จ

และการเติบโตขององค์กร. กระบวนการดังกล่าวมักเก่ียวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร 

วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ และปัจจยัแห่งความส�ำเร็จทีส่�ำคญัอย่างยิง่ขององค์กร. กระบวนการทางธุรกิจ

ทีส่�ำคญัอาจรวมถงึการจัดหาเทคโนโลย ีการจดัการสารสนเทศและความรู้ การควบรวมและครอบครอง

กิจการ การขยายไปสู่ตลาดโลก การจัดการโครงการ รวมทั้งกระบวนการขายและการตลาด.

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร กระบวนทางธุรกิจที่ส�ำคัญอาจรวมถึงการหาทุน การสร้าง

ความสมัพนัธ์กบัสือ่ การมส่ีวนร่วมในการผลกัดนันโยบายสาธารณะ. เน่ืองจากลกัษณะของกระบวนการ

เหล่าน้ีมีความหลากหลาย จึงอาจท�ำให้ข้อก�ำหนดและผลการด�ำเนินการของแต่ละกระบวนการ        

มีความแตกต่างกันอย่างมาก.

การออกแบบกระบวนการท�ำงาน (Work Process Design). หลายองค์กรจ�ำเป็นต้องค�ำนึงถึง 

ข้อก�ำหนดส�ำหรับผูส่้งมอบ พนัธมติร และคูค่วามร่วมมอืในข้ันตอนการออกแบบกระบวนการท�ำงาน. 

กล่าวโดยรวม การออกแบบทีม่ปีระสทิธิผลจะต้องค�ำนึงถงึผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทัง้หมดในห่วงโซ่คณุค่า. 

หากมโีครงการออกแบบกระบวนการท�ำงานหลายโครงการพร้อมกัน หรือหากผลติภัณฑ์มกีารใช้ช้ินส่วน

หรือผูส่้งมอบ อปุกรณ์ บคุลากร และสิง่อ�ำนวยความสะดวกร่วมกับผลติภณัฑ์หรือกระบวนการอืน่ ๆ 

องค์กรอาจต้องให้ความส�ำคญักบัการประสานการใช้ทรัพยากร ซึง่อาจเป็นวิธีการหน่ึงในการลดต้นทนุ

ต่อหน่วยและลดเวลาในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด.

ตัววัดภายในกระบวนการ (In-Process Measures). หัวข้อนี้กล่าวถึงการวัดภายในกระบวนการ

โดยเฉพาะ. ในการวัดภายในกระบวนการ องค์กรต้องมีการก�ำหนดจุดวิกฤติในกระบวนการเพื่อวัด

และสงัเกตการณ์ ซึง่ควรเร่ิมท�ำโดยเร็วทีส่ดุในช่วงต้น ๆ ของกระบวนการเพือ่ลดปัญหาและค่าใช้จ่าย

ที่อาจเกิดขึ้นจากการเบี่ยงเบนไปจากผลการด�ำเนินการที่คาดหวังไว้ให้เหลือน้อยที่สุด.

ผลการด�ำเนินการของกระบวนการ (Process Performance). การจะบรรลุผลการด�ำเนินการ 

ที่คาดหวังไว้ของกระบวนการ องค์กรต้องก�ำหนดระดับหรือมาตรฐานของผลการด�ำเนินการภายใน

กระบวนการให้เป็นแนวทางในการตัดสินใจ. หากมีความเบี่ยงเบนเกิดข้ึน องค์กรต้องมีมาตรการ

แก้ไขเพือ่ให้ผลการด�ำเนินการของกระบวนการเป็นไปตามทีไ่ด้ออกแบบไว้เดมิ. การแก้ไขทีเ่หมาะสม

อาจต้องพิจารณาด้านเทคโนโลยี บุคลากร หรือทั้งสองเร่ือง ข้ึนอยู่กับลักษณะของกระบวนการ. 

มาตรการแก้ไขทีเ่หมาะสม ควรเน้นการแก้ปัญหาทีต้่นเหต ุ(root cause) ของความเบีย่งเบน อกีทัง้   

ควรลดโอกาสเกิดซ�้ำหรือการเกิดปัญหาในลักษณะเดียวกันในที่อื่น ๆ ขององค์กร.
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ในกรณีที่มีการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ามาเกี่ยวข้อง องค์กรจะต้องพิจารณาถึงความแตกต่างของ

ลูกค้าด้วยว่าผลการด�ำเนินการของกระบวนการดีเพียงใด ซึ่งเป็นสิ่งที่มักเกิดกับการให้บริการทาง

วิชาชีพและการให้บริการของแต่ละบุคคล. ส�ำหรับเร่ืองรอบเวลาของกระบวนการที่ส�ำคัญ            

ในบางองค์กรอาจนานเป็นปีหรือมากกว่า ซึง่ก่อให้เกดิความท้าทายในการวัดความก้าวหน้าเป็นรายวัน 

และในการระบุโอกาสลดรอบเวลาตามความเหมาะสม.

กระบวนการสนับสนุน (Key Support Processes). กระบวนการท�ำงานทีส่�ำคญัขององค์กร รวมถงึ

กระบวนการทีส่นับสนุนการปฏิบติัการประจ�ำวนัและการส่งมอบผลติภณัฑ์ แต่มกัไม่ได้รับการออกแบบ

ในรายละเอียดร่วมกับผลิตภัณฑ์. ข้อก�ำหนดของกระบวนการสนับสนุนตามปกติไม่ข้ึนอยู่กับ

คณุลกัษณะของผลติภณัฑ์มากนัก แต่ข้ึนอยูก่บัข้อก�ำหนดภายในขององค์กรเป็นส�ำคญั จงึต้องมกีาร

ประสานและบูรณาการกันเป็นอย่างดี เพื่อให้มั่นใจว่ามีการเช่ือมโยงและได้ผลการด�ำเนินการ         

ทีม่ปีระสทิธิภาพและประสทิธิผล. กระบวนการสนับสนนุอาจรวมถึงกระบวนการด้านการเงินและบญัชี 

การจดัการอาคารสถานที ่งานบริการด้านกฎหมาย งานบริการด้านทรัพยากรบคุคล การประชาสมัพนัธ์ 

และงานด้านบริหารอื่น ๆ. 

การปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement). หัวข้อนี้ก�ำหนดให้มีสารสนเทศเกี่ยวกับ 

วธีิการปรับปรุงกระบวนการเพือ่บรรลุผลการด�ำเนินการทีด่ข้ึีน. ผลการด�ำเนินการทีด่ขีึน้มไิด้หมายถึง

คุณภาพทีด่ข้ึีนในมมุมองของลกูค้าเท่าน้ัน แต่ยงัหมายถึงผลการด�ำเนินการด้านการเงินและด้านการ

ปฏิบัติการที่ดีข้ึนจากมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นด้วย เช่น ผลิตภาพ. ทั้งน้ี แนวทางต่าง ๆ 

ในการปรับปรุงกระบวนการที่ใช้กันโดยทั่วไป รวมถึง

•	 การใช้ผลการทบทวนผลการด�ำเนินการขององค์กร.

•	 การแบ่งปันกลยทุธ์ทีป่ระสบความส�ำเร็จทัว่ทัง้องค์กร เพือ่ขับเคลือ่นการเรียนรู้และนวตักรรม.

•	 การวิเคราะห์กระบวนการและการวิจัย (เช่น การจัดท�ำผังกระบวนการ การทดลองเพื่อหา

จุดเหมาะสมที่สุดของกระบวนการ การป้องกันความผิดพลาด).

•	 การวิจัยและพัฒนาในด้านเทคนิคและธุรกิจ.

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

•	 การเทียบเคียงสมรรถนะกับองค์กรที่เป็นเลิศ.

•	 การใช้เทคโนโลยีทางเลือก.

•	 การใช้สารสนเทศจากลูกค้าของกระบวนการต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร

แนวทางการปรับปรุงกระบวนการอาจต้องใช้ข้อมลูด้านการเงนิเพือ่ประเมนิทางเลอืกและจดัล�ำดบั

ความส�ำคัญ. แนวทางดังกล่าวเปิดโอกาสให้มีทางเลือกมากมาย รวมถึงการออกแบบกระบวนการ

หรือปรับรื้อกระบวนการใหม่ (reengineering).
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เครือข่ายอุปทาน (Supply network). แทนที่จะเป็นห่วงโซ่อุปทานแบบส่งต่อข้ึนไปทีละทอด 

องค์กรต้องพึง่พาเครือข่ายอปุทานมากข้ึน เพือ่จดัการสนิทรัพย์ทีอ่ยูน่อกขอบเขตองค์กรแบบดัง้เดมิ. 

การที่องค์กรทบทวนสมรรถนะหลักขององค์กร และต�ำแหน่งภายในระบบนิเวศธุรกิจ ท�ำให้มีการ

ค�ำนึงถึงผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือในเชิงกลยุทธ์มากข้ึน เพื่อใช้ประโยชน์เครือข่าย

อปุทานให้เกิดคณุค่าสงูสดุ องค์กรต้องวางต�ำแหน่งตวัเองเพือ่สร้างความได้เปรียบจากเครือข่ายผูส่้งมอบ

ที่คล่องตัวและพึ่งพาซึ่งกันและกัน.

การจดัการเครือข่ายอปุทาน (Supply-network management). ส�ำหรับหลาย ๆ  องค์กร การจดัการ

เครือข่ายอปุทานเป็นปัจจยัหลกัในการทีจ่ะบรรลเุป้าหมายด้านผลติภาพและผลก�ำไร รวมทัง้ความส�ำเร็จ

ขององค์กรโดยรวม. กระบวนการเกีย่วกบัผูส่้งมอบ ควรรองรับเจตจ�ำนง 2 ประการ คอื ช่วยปรับปรุง

ผลการด�ำเนินการของผูส่้งมอบและพนัธมติร และช่วยให้พวกเขาสนบัสนุนต่อการปรับปรงุระบบงาน

ขององค์กรด้วย. การจดัการเครือข่ายอปุทาน อาจรวมถงึกระบวนการคดัเลอืกผูส่้งมอบ โดยมเีป้าหมาย

เพือ่ลดจ�ำนวนรวมของผูส่้งมอบ และเพิม่การจดัท�ำข้อตกลงกบัผูส่้งมอบและพนัธมติรทีพ่งึประสงค์.

การสื่อสารกับเครือข่ายอุปทาน (Supply-network communication). กลไกในการสื่อสารกับ

ผูส่้งมอบควรใช้ภาษาทีเ่ป็นทีเ่ข้าใจร่วมกนั. ซึง่อาจเป็นการตดิต่อแบบตวัต่อตวั อเีมล์ สือ่สงัคมออนไลน์ 

หรือส่ืออิเล็กทรอนิกส์อื่น ๆ  หรือโทรศัพท์. ส�ำหรับหลาย ๆ  องค์กร กลไกเหล่าน้ีอาจเปลี่ยนแปลง

ไปตามความต้องการของตลาด ลูกค้า หรือผู้มีส่วนได้เสีย.

การจัดการนวัตกรรม (Innovation Management). ในองค์กรที่มีสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุนกับ

การสร้างนวัตกรรมมแีนวโน้มทีจ่ะมแีนวความคดิต่าง ๆ มากเกนิกว่าทรัพยากรทีอ่งค์กรมอียู ่ซึง่ท�ำให้

องค์กรต้องมจีดุตดัสนิใจทีส่�ำคญั 2 ประเดน็ในวงจรการสร้างนวัตกรรม คอื (1) จดัล�ำดบัความส�ำคญั

โอกาสต่าง ๆ  ให้เหมาะสมกับทรัพยากรที่มีอยู่เพื่อด�ำเนินโครงการที่มีโอกาสให้ผลตอบแทนสูงสุด 

(ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน) (2) รู้ว่าเมื่อไรจะยุติโครงการ             

และจัดสรรทรัพยากรนั้นเพื่อการพัฒนาโครงการที่ประสบความส�ำเร็จหรือโครงการใหม่ต่อไป.

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีถามถงึวธิกีารทีอ่งค์กรท�ำให้มัน่ใจถงึประสทิธิผลของการปฏิบติัการเพือ่ให้มสีภาพแวดล้อม

การท�ำงานทีป่ลอดภยัและส่งมอบคณุค่าแก่ลกูค้า. บ่อยคร้ังทีก่ารปฏบิตักิารทีม่ปีระสทิธิผลมกัข้ึนอยูกั่บ

ควบคมุต้นทนุโดยรวมของการปฏบิตักิาร และรักษาระบบสารสนเทศให้มคีวามเช่ือถอืได้ ความปลอดภัย 

และมีการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.



108

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

ข้อสังเกต

การควบคมุต้นทนุ (Cost Control). การลดต้นทนุและรอบเวลาอาจบรรลไุด้ด้วยกลยทุธ์ในการจดัการ

กระบวนการแบบ Lean. การลดของเสียและปรับปรุงผลิตภัณฑ์อาจเกี่ยวกับโครงการ Six Sigma. 

ดังน้ัน องค์กรจึงมีความจ�ำเป็นอย่างยิ่งในการใช้ตัววัดที่ส�ำคัญเพื่อติดตามการจัดการกระบวนการ

ทั้งหมดในทุกแง่มุม.

ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (Security and Cybersecurity). 

เมื่อพิจารณาถึงความถี่และปริมาณการถ่ายโอนและการจัดเก็บข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ในปัจจุบัน 

ภัยคุกคามบนโลกไซเบอร์ ซึ่งเกิดขึ้นบ่อยครั้ง ความต้องการของลูกค้าและธุรกิจต่อความปลอดภัย

ของสนิทรัพย์และสารสนเทศ การจดัการเร่ืองการรักษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร์จงึเป็นองค์ประกอบ

หน่ึงทีส่�ำคญัต่อประสทิธิผลในการปฏบิตักิารขององค์กร. ดงันัน้ องค์กรจงึต้องมแีนวทางทีเ่ป็นระบบ

ในการจัดการเร่ืองน้ีอย่างเหมาะสม โดยต้องพิจารณาถึงปัจจัยทางธุรกิจที่ส�ำคัญ เพื่อเป็นแนวทาง

ในการก�ำหนดกจิกรรมการรักษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร์ และบรูณาการเร่ืองน้ีกบัแนวทางโดยรวม

ในการน�ำองค์กร. ภายใต้สภาพแวดล้อมที่มีพลวัตและท้าทายด้วยภัยคุกคามใหม่ ความเสี่ยงใหม่

และวิธีการใหม่ ๆ  การจัดการการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ หมายถึง การพิจารณาถึงภัย

คุกคามที่เฉพาะเจาะจงของแต่ละองค์กรและระดับการยอมรับความเสี่ยง ซึ่งหมายความว่าองค์กร

ต้องระบกุจิกรรมทีม่คีวามส�ำคญั ต่อการให้บริการและต่อลกูค้า จากนัน้จดัล�ำดบัความส�ำคญัในการ

ลงทนุเพือ่ปกป้องกจิกรรมเหล่าน้ัน. การรกัษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร์ อาจรวมถงึการฝึกอบรม

บุคลากรที่อาจไม่ได้เกี่ยวข้องโดยตรงในเร่ืองเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมทั้งการให้ความรู้กับลูกค้า  

ผูส่้งมอบ และพนัธมติร. นอกจากน้ี ยงัอาจรวมถงึการสือ่สารกบัผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีเหล่าน้ีเพือ่แจ้งให้ทราบ

ถงึภัยคกุคามบนโลกไซเบอร์ทีอ่าจเกดิข้ึน แจ้งให้ทราบถงึการละเมดิต่าง ๆ  และรายงานถงึความพยายาม

ในการกู้คืนเพื่อรักษาความเชื่อมั่นที่มีต่อองค์กร.

ความปลอดภยัในสถานทีท่�ำงาน (Workplace Safety). ทกุองค์กร ไม่ว่าจะขนาดใด จ�ำเป็นต้อง

ปฏบิตัติามมาตรฐานข้ันต�ำ่เกีย่วกบัความปลอดภัยในสถานทีท่�ำงาน. อย่างไรกต็าม องค์กรทีม่ผีลการ

ด�ำเนินการที่ดีจะมีกระบวนการที่นอกจากจะท�ำให้ม่ันใจว่าสถานที่ท�ำงานมีความปลอดภัยตาม

มาตรฐานข้ันต�ำ่แล้ว ยังสามารถก้าวไปไกลเกินกว่าการสร้างความปลอดภัยเร่ิมแรก (Safety-first) 

ซึ่งรวมถึงการออกแบบกระบวนการเชิงรุก โดยใช้ข้อมูลจากผู้ที่เก่ียวข้องโดยตรงกับงานเพื่อให้เกิด

สภาพแวดล้อมในการท�ำงานที่ปลอดภัย.

ความต่อเนื่องของธุรกิจ (Business Continuity). เพื่อท�ำให้มั่นใจว่าสามารถด�ำเนินงานได้อย่าง

ต่อเน่ืองในภาวะฉกุเฉนิ องค์กรควรค�ำนงึถึงการปฏิบตักิารขององค์กรทกุแง่มมุทีจ่�ำเป็นในการส่งมอบ

ผลิตภัณฑ์และบริการให้แก่ลูกค้า รวมถึงความพร้อมของเครือข่ายอุปทาน. พันธกิจขององค์กร        

ความต้องการและข้อก�ำหนดของลูกค้า จะเป็นแนวทางให้องค์กรก�ำหนดระดับการปฏิบัติการ 

ตัวอย่างเช่น องค์กรที่ให้บริการด้านสาธารณูปโภคมักมีความจ�ำเป็นต้องให้ความส�ำคัญในเรื่องน้ี

มากกว่าองค์กรที่ให้บริการด้านอื่น. 
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องค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถึงองค์กรภาครัฐ) ที่มีหน้าที่แก้ไขปัญหาในภาวะฉุกเฉิน           

มคีวามจ�ำเป็นมากทีจ่ะต้องมกีารเตรียมความพร้อมในการให้บริการเสมอ. ความพยายามท�ำให้องค์กร

ด�ำเนินงานได้อย่างต่อเน่ือง ควรประสานกับความพยายามในการท�ำให้มั่นใจว่าองค์กรมีข้อมูล        

และสารสนเทศที่พร้อมใช้งาน (หัวข้อ 4.2)

องค์กรควรวางแผนอย่างระมัดระวังในการจัดให้มีโครงสร้างพื้นฐานของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ข้อมูล และสารสนเทศ ให้พร้อมใช้งานได้อย่างต่อเนื่องในทุกสถานการณ์ ไม่ว่าจะเป็น

ภัยพิบัติที่เกิดจากธรรมชาติหรือน�้ำมือมนุษย์. ในการวางแผนเหล่านี้ ควรค�ำนึงถึงความต้องการ      

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดขององค์กร รวมทั้งบุคลากร ลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่        

ความร่วมมอื. นอกจากน้ี ควรมกีารประสานให้สอดคล้องกับแผนโดยรวมขององค์กร เพือ่ให้สามารถ

ด�ำเนินธุรกิจได้อย่างต่อเนื่อง (หัวข้อ 6.2) และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.

ผลลัพธ์

(Results) (หมวด 7)
หมวดน้ี ครอบคลุมผลลัพธ์ทั้งหมดที่จ�ำเป็นในการท�ำให้องค์กรยั่งยืน ซึ่งรวมถึง ผลลัพธ์           

ด้านกระบวนการและผลติภณัฑ์ทีส่�ำคญั ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า  ผลลพัธ์ด้านบคุลากร ผลลพัธ์

ด้านระบบการน�ำองค์กรและการก�ำกบัดแูลองค์กร และผลการด�ำเนินการด้านการเงนิและตลาดโดยรวม.

การมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์ดังกล่าวจะท�ำให้สามารถรักษาเจตจ�ำนงของเกณฑ์น้ี ซึ่งได้แก่ การรักษา

การน�ำเสนอคุณค่าที่ดีเยี่ยมในมุมมองของลูกค้าและตลาด การมีผลการด�ำเนินการที่ดีเยี่ยมสะท้อน

จากตวัชีว้ดัด้านการปฏบิตักิาร รวมทัง้ตวัช้ีวดัด้านการเรียนรู้ระดบัองค์กรและระดบับคุคล. หมวด 7   

จงึเป็นหมวดทีแ่สดงสารสนเทศ “ในขณะทีเ่กดิข้ึนจริง” (ตวัวดัความก้าวหน้า) เพือ่ประเมนิ ปรับปรุง 

และสร้างนวตักรรมของกระบวนการและผลติภณัฑ์ โดยมคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนักบั

กลยุทธ์โดยรวมขององค์กร. ในขณะที่หมวด 7 ตรวจประเมินผลลัพธ์อย่างกว้าง ๆ องค์กรควรให้

ความส�ำคญักบัการตรวจตดิตามผลลพัธ์ทีเ่ป็นผลจากการด�ำเนินการด้านการปฏบิตักิาร และเป็นตวั

พยากรณ์ผลการด�ำเนินการในอนาคตด้วย.

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and Process Results)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงผลลัพธ์การด�ำเนินการด้านผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการที่ส�ำคัญ เพื่อแสดง        

ให้เห็นถึงผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพและมีคุณค่า ซึ่งจะท�ำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและมี

ความผูกพัน
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ข้อสังเกต

ตัววัดผลการด�ำเนินการของผลิตภัณฑ์ (Measures of Product Performance). หัวข้อนี้เน้น

ตัววัดผลการด�ำเนินการด้านผลิตภัณฑ์ ซึ่งเป็นตัวช้ีวัดของมุมมองของลูกค้า และการตัดสินใจ         

ที่มีผลต่อการซื้อ การปฏิสัมพันธ์ และความสัมพันธ์กับองค์กรในอนาคต. ตัววัดผลการด�ำเนินการ

ด้านผลิตภัณฑ์ได้มาจากสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกค้า ซึ่งรวบรวมไว้ในหมวด 3.

ตัวอย่างตัววัดด้านผลิตภัณฑ์ (Examples of Product Measures). การน�ำตัววัดด้านผลิตภัณฑ์

และบริการทีเ่หมาะสมมาใช้อาจพจิารณาจากพืน้ฐานต่อไปน้ี การวดัคณุภาพภายใน ผลการใช้งานจริง

ของผลิตภัณฑ์ ระดับของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ เวลาในการตอบสนอง และข้อมูล

เกี่ยวกับความง่ายในการใช้งาน หรือคุณลักษณะอื่นของผลิตภัณฑ์ที่รวบรวมจากลูกค้าขององค์กร

โดยหน่วยงานอื่น รวมทั้งผลส�ำรวจลูกค้าในการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ.

ผลการด�ำเนินการด้านผลติภณัฑ์และตวัช้ีวดัด้านลกูค้า (Product Performance and Customer 

Indicators). ค่าสหสมัพนัธ์ระหว่างผลการด�ำเนินการด้านผลติภณัฑ์และบริการกบัตวัชีว้ดัด้านลกูค้า 

เป็นเคร่ืองมือการจัดการที่ส�ำคัญอย่างยิ่งส�ำหรับน�ำมาใช้ในหลายลักษณะ เช่น (1) การก�ำหนด        

และการมุง่เน้นข้อก�ำหนดทีส่�ำคญัด้านคณุภาพและลกูค้า (2) การระบสุิง่ทีท่�ำให้ผลติภัณฑ์และบริการ

แตกต่างจากที่มีอยู่ในตลาด และ (3) การหาความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างคุณลักษณะ          

ของผลติภณัฑ์หรือบริการกบัผลความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า. ค่าสหสมัพนัธ์น้ีอาจช้ีให้เหน็

ส่วนตลาดที่ก�ำลังเกิดขึ้นใหม่หรือที่ก�ำลังมีการเปลี่ยนแปลง การเปลี่ยนความต้องการที่ส�ำคัญ หรือ

โอกาสที่ผลิตภัณฑ์จะล้าสมัย.

ตัววัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการ (Process Effectiveness and Efficiency 

Measures). ตัววัดและตัวชี้วัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการอาจรวมถึง

•	 ผลการด�ำเนินการของระบบงานที่แสดงถึงการลดต้นทุนได้มากข้ึน หรือมีผลิตภาพสูงข้ึน 

โดยการใช้ทรัพยากรทั้งจากภายในและ/หรือภายนอก.

•	 การลดระดับการปล่อยมลพิษ คาร์บอนฟุตพริ้นท์ หรือการใช้พลังงาน.

•	 การลดปริมาณการปล่อยของเสยี การใช้ประโยชน์จากผลพลอยได้ทีเ่กดิข้ึน และการน�ำของเสยี

กลับมาใช้ใหม่.

•	 ตัวช้ีวดัการตอบสนองภายในองค์กร เช่น รอบเวลา ความยดืหยุน่ของการผลติ เวลาคอยผลติภณัฑ์ 

เวลาที่ใช้ในการตั้งเครื่องจักร และเวลาในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด. 

•	 ผลการด�ำเนินการที่ดีขึ้นในด้านการบริหารส�ำนักงานและด้านสนับสนุนอื่น ๆ.

•	 ตวัช้ีวัดประสทิธิผลของแนวทางด้านความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.

•	 ตัวช้ีวดัเฉพาะทางธุรกจิ เช่น อตัรานวตักรรมและการเพิม่การใช้ผลผลติของผลติภณัฑ์และ

กระบวนการ ผลลพัธ์จากการน�ำ Six Sigma ไปปฏบิตั ิและการยอมรับสมรรถนะของผลติภัณฑ์ ณ เวลา

ที่ส่งมอบ.
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•	 ตัวช้ีวัดของเครือข่ายอุปทาน เช่น การลดจ�ำนวนสินค้าคงคลังและการตรวจรับวัตถุดิบ       

การยกระดับคุณภาพและผลิตภาพ การปรับปรุงการแลกเปลี่ยนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ และการ

ลดต้นทุนในการจัดการเครือข่ายอุปทาน.

•	 ผลลพัธ์การตรวจประเมินจากหน่วยงานภายนอก เช่น การตรวจประเมนิตามระบบมาตรฐาน

คุณภาพ ISO 9001.

ตัววัดผลการด�ำเนินการขององค์กรและการปฏิบัติการ (Measures of Organizational and 

Operational Performance). หัวข้อน้ีกระตุ้นให้องค์กรพัฒนาและใช้ตัววัดที่เป็นเอกลักษณ์            

และสร้างสรรค์ในการตดิตามกระบวนการทีส่�ำคญัและการปรับปรุงการปฏิบตักิาร. การพฒันาตวัวดั

ที่เป็นเอกลักษณ์ ควรพิจารณาถึงความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างผลการด�ำเนินการด้านปฏิบัติ

การและคุณภาพ หรือผลการด�ำเนินการด้านผลิตภัณฑ์. องค์กรควรใช้ตัววัดที่เกี่ยวข้องและส�ำคัญ

ในการประเมินผลการด�ำเนินการขององค์กรและการปฏิบัติการทั้งหมด รวมถึงความพร้อม               

ต่อภาวะฉุกเฉินขององค์กร.

7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (Customer-Focused Results)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงผลลัพธ์ของผลการด�ำเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า เพื่อแสดงให้เห็นว่าองค์กร

ด�ำเนินการได้ดีเพียงใดในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า และสร้างความผูกพันในระยะยาว.

ข้อสังเกต

ผลการด�ำเนินการขององค์กรในมุมมองของลูกค้า (Your performance as viewed by your 

customers). หวัข้อน้ีมุง่คาดการณ์ผลการด�ำเนินการขององค์กรในมมุมองของลกูค้าโดยใช้ข้อมลูทัง้หมด

ที่มีความเกี่ยวข้อง. ข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้องครอบคลุมถึง

•	 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้า.

•	 การรักษาลูกค้าไว้ การได้ลูกค้า และการเสียลูกค้า. 

•	 ข้อร้องเรียนจากลกูค้า การจดัการข้อร้องเรียน การแก้ปัญหาข้อร้องเรียนอย่างมปีระสทิธิผล 

การเรียกร้องค่าประกันผลิตภัณฑ์.  

•	 คุณค่าผลิตภัณฑ์จากมุมมองของลูกค้า โดยพิจารณาถึงคุณภาพและราคา.  

•	 การประเมินโดยลูกค้าเร่ืองความสะดวกในการติดต่อองค์กรและความง่ายในการใช้

ผลิตภัณฑ์ (ครอบคลุมถึงมารยาทในการให้บริการ).

•	 การสนับสนุนอย่างเต็มที่ของลูกค้าต่อตราสินค้าและผลิตภัณฑ์ขององค์กร.

•	 การให้รางวัล การจดัอนัดบั และการได้รับการยกย่องชมเชยจากลกูค้าและองค์กรอสิระอืน่ ๆ .
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ความพงึพอใจสมัพทัธ์ (Relative satisfaction) ส�ำหรับความพงึพอใจของลกูค้าทีม่ต่ีอผลติภณัฑ์

ขององค์กรเทยีบกบัความพงึพอใจต่อคูแ่ข่งและองค์กรทีเ่ทยีบเคยีงกันได้ ตวัวดัและตวัช้ีวัดอาจรวมถึง

ข้อมูลและสารสนเทศจากลูกค้า จากลูกค้าของคู่แข่งและจากองค์กรอิสระอื่นๆ

ผลลพัธ์ทีเ่หนือกว่าความพงึพอใจ (Results that go Beyond Satisfaction). หวัข้อน้ีเน้นผลลพัธ์

ด้านการมุง่เน้นลกูค้า ซึง่เหนือกว่าการวดัความพงึพอใจของลกูค้า เพราะความผกูพนัและความสมัพนัธ์

เป็นตัวชี้วัดและตัววัดที่ดีกว่าต่อความส�ำเร็จในตลาดในอนาคต รวมถึงความยั่งยืนขององค์กร.

7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (Workforce-Focused Results)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร เพื่อแสดงให้เห็นว่าองค์กรสามารถสร้างและ

รักษาสภาพแวดล้อมในการท�ำงานที่เพิ่มผลิตภาพ มีความเอื้ออาทร ความผูกพัน และการเรียนรู้      

ให้แก่บุคลากรทั้งหมดได้ดีเพียงใด.

ข้อสังเกต

ปัจจัยของผลลัพธ์ด้านบุคลากร (Workforce Results Factors). ผลลัพธ์ที่รายงานนี้อาจรวมถึง

ปัจจยัทัว่ไปหรือปัจจยัเฉพาะขององค์กร. ปัจจยัทัว่ไป อาจครอบคลมุถงึความปลอดภยั การขาดงาน 

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

การขาดงานและการลาออก อาจมกีารเปรียบเทยีบในระดบัท้องถิน่หรือระดบัภูมภิาคตามความเหมาะสม. 

ปัจจัยเฉพาะขององค์กร คือ ตัววัดที่องค์กรใช้ประเมินบรรยากาศในการท�ำงานและความผูกพัน      

ของบุคลากร. ปัจจัยเหล่านี้อาจรวมถึงขอบเขตของการฝึกอบรม การฝึกอบรมซ�้ำ หรือการฝึกอบรม

ข้ามสายงาน เพื่อให้บรรลุความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�ำลังบุคลากร ขอบเขต      

และความส�ำเร็จของการเอื้ออ�ำนาจในการตัดสินใจ ความร่วมมือระหว่างสหภาพและฝ่ายจัดการ 

หรืออาสาสมัครที่เข้าร่วมกิจกรรมของกระบวนการและโปรแกรม/แผนงานกิจกรรมต่าง ๆ.

ขีดความสามารถและอตัราก�ำลังของบคุลากร (Workforce Capacity and Capability). ผลลพัธ์

ของตัวช้ีวดัด้านขีดความสามารถและอตัราก�ำลงัของบคุลากรอาจรวมถึงก�ำลงัคนทีม่อียูใ่นทกุหน่วยงาน 

และการมีใบรับรองวทิยฐานะ (Certifications) ส�ำหรับทกัษะทีจ่�ำเป็น. อาจรวมทัง้การปรับโครงสร้าง

ขององค์กร การหมุนเวียนงานที่ออกแบบเพื่อตอบสนองต่อทิศทางในระดับกลยุทธ์หรือข้อก�ำหนด

ของลูกค้า. สินค้าค้างส่งหรือการลดสินค้าค้างส่งอาจเป็นตัวชี้วัดของความท้าทายหรือการปรับปรุง

ด้านขีดความสามารถหรืออัตราก�ำลังตามล�ำดับ.

ความผูกพนัของบคุลากร (Workforce Engagement). ตวัวดัผลลพัธ์ทีร่ายงานตวัช้ีวดัความผกูพนั

และความพึงพอใจของบุคลากร อาจรวมถึงการปรับปรุงเกี่ยวกับการตัดสินใจหน้างาน วัฒนธรรม

องค์กร และการแลกเปลีย่นเรียนรู้ของบคุลากร. ผลลพัธ์ทีร่ายงานน้ีอาจรวมถึงข้อมลูทีเ่ป็นปัจจยัน�ำเข้า 

เช่น จ�ำนวนรางวัลที่เป็นเงิน แต่จุดเน้นส�ำคัญควรเป็นข้อมูลที่แสดงถึงประสิทธิผลหรือผลสัมฤทธ์ิ. 
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ตัวอย่างของตวัวดัผลสมัฤทธิ ์อาจได้แก่ การรักษาบคุลากรให้อยูก่บัองค์กรมากยิง่ข้ึนเป็นผลมาจาก

การริเริ่มโครงการยกย่องชมเชยเพื่อนร่วมงาน หรือการเพิ่มขึ้นของจ�ำนวนบุคลากรที่ได้รับการเลื่อน

ต�ำแหน่งไปเป็นผู้น�ำเป็นผลมาจากโปรแกรมการพัฒนาผู้น�ำขององค์กร.

7.4 ผลลัพธ์ด้านการนำ�องค์กรและการกำ�กับดูแลองค์กร (Leadership and            

Governance Results)

เจตจำ�นง

หัวข้อนี้ถามถึงผลลัพธ์ที่ส�ำคัญขององค์กรในเรื่องการน�ำองค์กรโดยผู้น�ำระดับสูงและการก�ำกับ

ดแูลองค์กร เพือ่แสดงให้เหน็ถงึสถานภาพทางการเงินทีด่ ี การเป็นองค์กรทีม่จีริยธรรม ซึง่ท�ำให้บรรลผุล

ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม.

ข้อสังเกต

ความส�ำคัญของมาตรฐานจริยธรรม (Importance of High Ethical Standards). องค์กรต้อง

มีการปฏิบัติอย่างจริงจัง และแสดงให้เห็นว่าการประพฤติปฏิบัติโดยรวมมีมาตรฐานสูง โดยไม่ข้ึน

กบัว่าสงัคมมกีารเพ่งเลง็มากขึน้ในเร่ืองการก�ำกบัดแูลองค์กรและภาระความรับผดิชอบด้านการเงนิ 

จริยธรรม ภาระความรับผิดชอบของผู้น�ำ. คณะกรรมการก�ำกับดูแลองค์กรและผู้น�ำระดับสูง  

ควรติดตามตวัวดัผลการด�ำเนินการทีเ่ก่ียวข้องอย่างสม�ำ่เสมอ และสือ่สารผลการด�ำเนินการดงักล่าว

ให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับรู้.

ผลลัพธ์ที่รายงาน (Results to Report). ผลลัพธ์ขององค์กรควรรวมถึงความส�ำเร็จที่โดดเด่น     

ในการปฏิบัติตามกฎระเบียบด้านสิ่งแวดล้อม กฎหมาย และกฎระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ  ผลการ

ตรวจสอบโดยหน่วยงานภาครัฐหรือหน่วยงานทีส่นับสนุนทนุส�ำรองตามความเหมาะสม ผลลพัธ์ต่าง ๆ  

ควรรวมถึงการสนับสนุนความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่ส�ำคัญ.

การถกูต่อต้านหรือลงโทษ (Sanctions or Adverse Actions). หากองค์กรเคยถกูต่อต้านหรือลงโทษ

ภายใต้กฎหมาย กฎระเบียบข้อบังคับ หรือสัญญา ในช่วง 5 ปีที่ผ่านมา องค์กรควรสรุปเหตุการณ์

และสภาพปัจจุบันให้ทราบ รวมทั้งการด�ำเนินการเพื่อป้องกันการเกิดซ�้ำด้วย
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7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์ (Financial, Market, and Strategy 

Results)

เจตจ�ำนง

หวัข้อน้ีตรวจประเมนิผลลพัธ์ด้านการเงนิและตลาดทีส่�ำคญั เพือ่ให้เข้าใจถงึความมัน่คงทางการเงิน 

รวมทัง้ความท้าทายและความส�ำเร็จด้านตลาดขององค์กร. นอกจากน้ี ยงัตรวจประเมนิความส�ำเร็จ

ของกลยุทธ์องค์กรอีกด้วย.

ข้อสังเกต

บทบาทของผู้น�ำระดับสูง (Senior Leaders’ Role). ตัววัดที่รายงานในหัวข้อนี้เป็นตัววัดที่ผู้น�ำ

ระดบัสงูใช้ในการตดิตามผลอย่างสม�ำ่เสมอ เพือ่ประเมนิผลการด�ำเนนิการและความมัน่คงทางการเงนิ

ขององค์กร.

ตวัวัดทีเ่หมาะสม (Appropriate Measures to Report). นอกเหนือจากตัววดัในหวัข้อ 7.5ก.(1) 

ตัววัดและตัวช้ีวัดด้านการเงินที่เหมาะสม อาจรวมถึงรายได้ งบประมาณ ก�ำไรหรือขาดทุน ฐานะ

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

วงจรเงินสด (cash-to-cash cycle time) ก�ำไรสทุธิต่อหุน้ ประสทิธภิาพของการด�ำเนนิการด้านการเงนิ 

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

ทางการเงิน. ตวัวดัผลการด�ำเนินการด้านตลาดอาจรวมถึงตวัวดัการเตบิโตทางธุรกิจ ผลติภัณฑ์ใหม่

และการเข้าสู่ตลาดใหม่ หรือสัดส่วนรายได้ของผลิตภัณฑ์ใหม่.

ตัววัดการน�ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Measures of Strategy Implementation). เนื่องจากองค์กร

จ�ำนวนมากมักมีปัญหาในการก�ำหนดตัววัดที่เหมาะสม การวัดความก้าวหน้าของความส�ำเร็จ         

ตามกลยุทธ์เป็นเร่ืองทีท้่าทายอย่างยิง่. ตวัวดัความก้าวหน้าดงักล่าวมกัได้มาจากการก�ำหนดผลลพัธ์

ที่สะท้อนเป้าประสงค์ของผลส�ำเร็จท้ายสุดตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เสียก่อน จากน้ันจึงใช้

เป้าประสงค์ดังกล่าวมาก�ำหนดตัววัดในช่วงกลาง.
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ค่านิยมและแนวคิดหลัก

(Core Values and Concepts)
ค่านิยมและแนวคดิหลกัของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิเป็นความเช่ือและพฤตกิรรมทีพ่บว่า

ฝังลึกอยู่ในองค์กรที่มีผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศหลายแห่ง. ค่านิยมและแนวคิดหลักเหล่านี้            

เป็นรากฐานการบูรณาการระหว่างผลการด�ำเนินการที่ส�ำคัญและข้อก�ำหนดของการปฏิบัติการ        

ภายใต้การมุ่งเน้นผลลัพธ์ ก่อให้เกิดพื้นฐานการปฎิบัติ การป้อนกลับ และความยั่งยืนขององค์กร.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ จัดท�ำขึ้นโดยอาศัยค่านิยมและแนวคิดหลักต่าง ๆ ดังนี้

•	 มุมมองในเชิงระบบ.

•	 การน�ำองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์.

•	 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า.

•	 การให้ความส�ำคัญกับบุคลากร.

•	 การเรียนรู้ระดับองค์กร และความคล่องตัว.

•	 การมุ่งเน้นความส�ำเร็จ.

•	 การจัดการเพื่อนวัตกรรม.

•	 การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง.

•	 การท�ำประโยชน์ให้สังคม.

•	 จริยธรรมและความโปร่งใส.

•	 การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์.
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มุมมองในเชิงระบบ (Systems Perspective)

มมุมองในเชิงระบบ หมายถงึ การจดัการกบัองค์ประกอบทกุส่วนขององค์กรให้เป็นองค์กรหน่ึงเดยีว 

เพื่อบรรลุพันธกิจ ความส�ำเร็จอย่างต่อเนื่อง และผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ. มุมมองเชิงระบบ        

ยังหมายถึงการจัดการองค์กรภายใต้บริบทของระบบนิเวศที่เช่ือมโยงซึ่งกันและกัน ซึ่งแสดง            

ให้เห็นถึงโอกาสส�ำหรับความสัมพันธ์ใหม่ และอาจเป็นความสัมพันธ์ที่เป็นนวัตกรรม. การจัดการ

ผลการด�ำเนินการโดยรวมขององค์กรจะประสบความส�ำเร็จได้ ต้องอาศัยการตระหนักรู้ว่าองค์กร

เป็นระบบที่มีการปฏิบัติการที่เช่ือมโยงกัน. การสังเคราะห์ในประเด็นเฉพาะของแต่ละองค์กร          

ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และการบูรณาการ เป็นสิ่งที่ท�ำให้ระบบประสบความส�ำเร็จ. 

“การสังเคราะห์” (synthesis) หมายถึง การมองภาพรวมขององค์กรโดยใช้ความต้องการที่ส�ำคัญ

ของธุรกิจ รวมถึงสมรรถนะหลักขององค์กร วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ แผนปฏิบัติการ ระบบงาน 

และความต้องการของบุคลากร. “ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง การปฏิบัติ        

ที่เก่ียวเน่ืองกันระดับองค์กร เพื่อท�ำให้มั่นใจว่าแผนงาน กระบวนการ ตัววัด และการปฏิบัติการ   

ต่าง ๆ  มคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั. “การบรูณาการ” เป็นการต่อยอดจากความสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อให้องค์ประกอบแต่ละส่วนของระบบการจัดการผลการด�ำเนินการ           

ขององค์กรมกีารปฏบิตักิารอย่างเช่ือมโยงกนัเตม็ทีแ่บบครบวงจร และเป็นประโยชน์ร่วมกนัเพือ่ให้เกดิ

ผลลัพธ์ที่ต้องการ.

นอกจากน้ี องค์กรอยู่ภายในระบบนิเวศธุรกิจ – เครือข่ายองค์กรต่าง ๆ  รวมถึงพันธมิตร        

ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ คู่แข่ง ลูกค้า ชุมชน และองค์กรที่เกี่ยวข้องอื่น ๆ ทั้งภายในและภายนอก

ภาคส่วนหรืออตุสาหกรรม. ภายในระบบขนาดใหญ่น้ี บทบาทระหว่างองค์กรอาจเป็นไปอย่างลืน่ไหล 

เมื่อมีโอกาสเกิดข้ึนและจ�ำเป็นต้องเปลี่ยนแปลง. ส�ำหรับระบบนิเวศธุรกิจ การสังเคราะห์หมายถึง 

การเข้าใจว่าองค์กรเป็นส่วนหนึ่งของภาพรวมใหญ่ ซึ่งรวมคุณสมบัติที่ส�ำคัญที่องค์กรมีส่วนร่วม        

ในการให้และต้องได้รับจากพนัธมติร คูค่วามร่วมมอื คูแ่ข่ง ลกูค้า ชุมชนและองค์กรทีเ่กีย่วข้องอืน่ ๆ.

แนวคดิดงักล่าวข้างต้นน้ี  แสดงให้เหน็ในภาพรวมการบริหารจดัการตามแนวทางรางวลัคณุภาพ

แห่งชาติ (หน้า 8) มุมมองเชิงระบบ ครอบคลุมถึงการที่ผู้น�ำระดับสูงขององค์กรให้ความส�ำคัญ        

ต่อทศิทางเชิงกลยทุธ์และการมุง่เน้นลกูค้า ซึง่หมายความว่า ผูน้�ำระดบัสงูต้องตรวจตดิตาม ตอบสนอง 

และจดัการผลการด�ำเนินการ โดยอาศยัผลลพัธ์เป็นพืน้ฐาน. นอกจากน้ี มมุมองเชิงระบบ ยงัหมายรวม

ถึงการใช้ตัววัด ตัวชี้วัด สมรรถนะหลักขององค์กร และความรู้ขององค์กร เพื่อสร้างกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ 

และเช่ือมโยงกลยุทธ์เหล่าน้ันเข้ากับระบบงานและกระบวนการที่ส�ำคัญ จัดการความเสี่ยง              

และจัดสรรทรัพยากรให้มีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อปรับปรุงผลการด�ำเนินการ      

โดยรวม และท�ำให้ลกูค้าและผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีพงึพอใจ. ค่านิยมและแนวคดิหลกั เกณฑ์ทัง้ 7 หมวด 

และแนวทางการให้คะแนน เป็นองค์ประกอบพื้นฐานของกลไกการบูรณาการระบบเข้าด้วยกัน.
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การนำ�องค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ (Visionary Leadership)

ผู้น�ำระดับสูงขององค์กรควรก�ำหนดวิสัยทัศน์ สร้างบรรยากาศที่มุ่งเน้นลูกค้า สร้างค่านิยม      

และจริยธรรมขององค์กรที่มีความชัดเจนและเป็นรูปธรรม รวมทั้งก�ำหนดความคาดหวังที่สูง        

ส�ำหรับบุคลากร. วิสัยทัศน์ ค่านิยม และความคาดหวังขององค์กร ควรมีความสมดุลระหว่าง       

ความต้องการของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทกุกลุม่. ผูน้�ำต้องก�ำกบัให้มกีารสร้างกลยทุธ์ ระบบ และวธีิการ

ต่าง ๆ  เพือ่การสร้างความรู้และขีดความสามารถ กระตุ้นให้เกดิการสร้างนวตักรรม จดัการความเสีย่ง 

มภีาระความรับผดิชอบ (accountability) บรรลผุลการด�ำเนินการทีเ่ป็นเลศิ ซึง่จะน�ำไปสูค่วามส�ำเร็จ

อย่างต่อเนื่องขององค์กร.

ค่านยิมและกลยทุธ์ทีไ่ด้ก�ำหนดไว้ ควรช่วยช้ีน�ำการด�ำเนินกจิกรรมและการตดัสนิใจขององค์กร. 

ผู้น�ำระดับสูงต้องสร้างแรงบันดาลใจ กระตุ้น และส่งเสริมให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมในการท�ำให้

องค์กรประสบความส�ำเร็จ มกีารพฒันาและเรียนรู้ มนีวตักรรม และสามารถยอมรับการเปลีย่นแปลง. 

ผูน้�ำระดบัสงูต้องมคีวามรับผดิชอบต่อการปฏิบตักิารและผลการด�ำเนินการของคณะกรรมการก�ำกับ

ดแูลองค์กร โดยคณะกรรมการชุดน้ีต้องรับผิดชอบต่อผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทกุกลุม่ ทัง้ในด้านจริยธรรม 

การปฏิบัติการ รวมทั้งผลการด�ำเนินการขององค์กรและของผู้น�ำระดับสูงด้วย.

ผู้น�ำระดับสูงควรปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดี โดยการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม และมี

ส่วนร่วมด้วยตนเองในเร่ืองการวางแผน การสร้างสภาพแวดล้อมที่เก้ือหนุนต่อการสร้างนวัตกรรม 

การส่ือสาร การสอนงานและสร้างแรงจูงใจให้แก่บุคลากร การพัฒนาผู้น�ำในอนาคต การทบทวน

ผลการด�ำเนนิการขององค์กร และการยกย่องชมเชยบคุลากร. นอกจากน้ี ในเร่ืองการเป็นแบบอย่าง

ทีด่ ีผูน้�ำระดบัสงูสามารถเสริมสร้างจริยธรรม ค่านิยม และความคาดหวงัขององค์กรไปพร้อม ๆ กับ

การสร้างภาวะผูน้�ำ ความมุง่มัน่ และความคดิริเร่ิมให้เกดิข้ึนทัว่ทัง้องค์กร. นอกจากน้ี ผูน้�ำระดบัสงู

ควรแสดงใหเ้ห็นถึงความจริงใจและการยอมรบัความผิดพลาด รวมทั้งโอกาสในการปรบัปรงุพัฒนา

ตนเอง.
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ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า (Customer-Focused Excellence)

เน่ืองจากลกูค้าขององค์กรเป็นผูต้ดัสนิผลการด�ำเนินการและคณุภาพของผลติภัณฑ์และบริการ. 

ดงัน้ัน องค์กรจงึต้องค�ำนึงถงึคณุลกัษณะและลกัษณะทัง้หมดของผลติภณัฑ์และบริการ รวมทัง้ช่องทาง 

ในการเข้าถึงและสนับสนุนลูกค้าเพื่อเป็นการส่งมอบคุณค่าให้แก่ลูกค้าเหล่าน้ี ซึ่งจะน�ำไปสู่การ        

ได้ลูกค้าใหม่ ความพึงพอใจ ความนิยม และความภักดีของลูกค้า การกล่าวถึงในทางที่ดี รวมทั้ง

ความส�ำเร็จอย่างต่อเน่ืองของธุรกิจในที่สุด. ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า ประกอบด้วยส่วนที่เป็น

ปัจจบุนัและอนาคต คอื การเข้าใจความปรารถนาของลกูค้าในปัจจบุนั และการคาดการณ์ความปรารถนา

ของลูกค้าและโอกาสของตลาดในอนาคต.

คุณค่าและความพึงพอใจของลูกค้าอาจได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ  ที่มาจากประสบการณ์

ทัง้หมดทีล่กูค้ามกีบัองค์กร. ปัจจยัดงักล่าวรวมถงึความสมัพนัธ์ระหว่างองค์กรกบัลกูค้า ซึง่ช่วยสร้าง

ความไว้วางใจ ความเชื่อมั่นและความภักดีของลูกค้า.

ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้ามีความหมายมากกว่าการลดของเสียและความผิดพลาด หรือการ

ท�ำตามคุณสมบตัทิีก่�ำหนดไว้ หรือการลดข้อร้องเรียนจากลกูค้า. อย่างไรก็ตาม ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นสิง่

ทีม่ผีลต่อมมุมองลกูค้าทีม่ต่ีอองค์กร และเป็นสิง่ส�ำคญัในเร่ืองความเป็นเลศิทีมุ่ง่เน้นลกูค้า. นอกจากน้ี 

ความส�ำเร็จขององค์กรในการแก้ปัญหาของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ และข้อบกพร่อง 

เป็นสิง่ส�ำคญัอย่างยิง่ในการรักษาลกูค้าและการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในระยะยาว. การรักษา

ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวของข้อมูลลูกค้าเป็นคุณลักษณะที่จ�ำเป็นในการรักษาลูกค้าไว้.

องค์กรทีมุ่ง่เน้นลกูค้าไม่เพยีงแต่ให้ความส�ำคญัต่อลกัษณะของผลติภัณฑ์และบริการทีต่อบสนอง

ความต้องการพืน้ฐานของลกูค้าเท่าน้ัน แต่ยงัต้องให้ความส�ำคญัต่อคณุลกัษณะและลกัษณะทีท่�ำให้

องค์กรแตกต่างจากคูแ่ข่ง. ความแตกต่างน้ันอาจเกิดจากการทีอ่งค์กรเสนอสิง่ใหม่หรือสิง่ทีป่รับปรุงใหม่

ให้แก่ลกูค้า การน�ำเสนอผลติภัณฑ์พร้อมบริการ ราคา การผลติและบริการตามความต้องการของลกูค้า

เฉพาะราย กลไกทีห่ลากหลายในการเข้าถงึของลกูค้าและการสือ่สารถงึลกูค้า การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 

หรือความสมัพนัธ์พเิศษกบัลกูค้า เช่น การมส่ีวนร่วมในเครือข่ายพนัธมติรหรือเครือข่ายความร่วมมอื

ขององค์กรที่ขับเคลื่อนประสิทธิภาพประสิทธิผลและนวัตกรรม.

ดงัน้ัน ความเป็นเลศิทีมุ่ง่เน้นลกูค้าจงึเป็นแนวคดิเชิงกลยทุธ์ทีมุ่ง่เน้นการให้ได้ลกูค้าใหม่ การรักษา

ลกูค้าเดมิและการท�ำให้ลกูค้าเกดิความภักด ีระดบัการรับรู้ของตราสนิค้าทีแ่ข็งแกร่ง การเพิม่ส่วนแบ่ง

ตลาด รวมถงึการเตบิโตของธุรกจิ. นอกจากนี ้องค์กรต้องมคีวามไวต่อความต้องการของลกูค้าและ

ตลาดที่เปลี่ยนแปลงและเกิดข้ึนใหม่ รวมทั้งปัจจัยต่าง ๆ  ที่มีผลต่อความผูกพันของลูกค้า. องค์กร

ต้องรับฟังเสยีงของลกูค้าอย่างตัง้ใจ และต้องคาดการณ์ความเปลีย่นแปลงในตลาด. ดงัน้ัน ความเป็นเลศิ

ที่มุ่งเน้นลูกค้า จึงต้องประกอบด้วยวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้าและความคล่องตัว.
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การให้ความสำ�คัญกับบุคลากร (Valuing People)

ความส�ำเร็จขององค์กรข้ึนกบับคุลากรทีม่คีวามผกูพนั ซึง่เกดิจากการได้ท�ำงานทีม่คีวามหมาย 

ทศิทางองค์กรทีชั่ดเจน โอกาสในการเรียนรู้ ภาระความรับผดิชอบในผลการด�ำเนินการ รวมทัง้สภาพ

แวดล้อมทีป่ลอดภัย มคีวามไว้เน้ือเช่ือใจ และให้ความร่วมมอืซึง่กนัและกนั. องค์กรทีป่ระสบความส�ำเร็จ

จะต้องมีวัฒนธรรมที่ใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของภูมิหลังและคุณลักษณะ ความรู้ ทักษะ 

ความคดิสร้างสรรค์ และแรงจงูใจของบคุลากร พนัธมติร และคูค่วามร่วมมอื. องค์กรทีป่ระสบความ

ส�ำเร็จจะให้ความส�ำคัญแก่บุคลากรทุกคนที่มีส่วนร่วมในองค์กร เช่นเดียวกับที่ให้ความส�ำคัญแก่

ลกูค้า ชมุชน ผูถ้อืหุน้ และคนอืน่ ๆ ทีไ่ด้รับผลกระทบจากการด�ำเนินงานขององค์กร.

การให้ความส�ำคญักบับคุลากร หมายถงึ ความมุง่มัน่ต่อการสร้างความผกูพนั การพฒันา และ

ความผาสุกของบุคลากร ซึ่งอาจต้องอาศัยการออกแบบวิธีปฏิบัติที่มีความยืดหยุ่น และมีผลการ

ด�ำเนินการที่ดีที่เหมาะสมกับสถานที่ท�ำงานและชีวิตครอบครัวที่มีความแตกต่างกัน. ความท้าทาย 

ที่ส�ำคัญในการให้ความส�ำคัญกับบุคลากร มีดังนี้

1)	 การแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นของผู้น�ำองค์กรที่มีต่อความส�ำเร็จของบุคลากร.

2)	 การสร้างระบบจูงใจและยกย่องชมเชยหรือให้รางวัลที่นอกเหนือไปจากระบบการให้ผล

ตอบแทนตามปกติ.

3)	 ข้อเสนอด้านการพัฒนาและความก้าวหน้าของบุคลากรที่มีในองค์กร.

4)	 การแบ่งปันความรู้ขององค์กรเพื่อให้บุคลากรสามารถให้บริการลูกค้า และช่วยให้องค์กร

บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ได้ดียิ่งขึ้น.

5)	 การสร้างสภาพแวดล้อมทีส่่งเสริมให้บคุลากรยอมรับความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ 

ผลเสียอย่างรอบด้าน เพื่อท�ำให้เกิดนวัตกรรม.

6)	 การสร้างระบบความรับผิดชอบในผลการด�ำเนินการของบุคลากรและองค์กร.

7)	 การสร้างสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุนบุคลากรที่มีความหลากหลาย.

	 ความส�ำเร็จของบคุลากร รวมทัง้ผูน้�ำ ข้ึนอยูก่บัการทีบ่คุลากรมโีอกาสทีจ่ะเรียนรู้. การเรียนรู้ 

หมายรวมถึงการเตรียมบุคลากรส�ำหรับสมรรถนะหลักในอนาคตขององค์กรด้วย. การสอนงาน         

ในขณะปฏิบัติงานเป็นวิธีการพัฒนาบุคลากรที่มีความคุ้มค่า โดยเช่ือมโยงกับเร่ืองการฝึกอบรม        

กบัความจ�ำเป็นด้านอตัราก�ำลงัขององค์กร. ในองค์กรทีม่อีาสาสมคัร การพฒันาตนเองและการเรียนรู้

ของอาสาสมัครแต่ละคนถือเป็นสิ่งส�ำคัญที่ควรพิจารณาเช่นกัน.
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องค์กรต้องสร้างความร่วมมอืทัง้ภายในและภายนอก และพนัธมติรแบบพหภุาค ีทัง้กับบคุลากร

และองค์กรอื่น เพื่อให้สามารถบรรลุเป้าประสงค์โดยรวมได้ดีข้ึน. ความร่วมมือภายในองค์กร          

อาจรวมถงึความร่วมมอืระหว่างบคุลากรและผูบ้ริหาร. การสร้างความร่วมมอืภายในองค์กร อาจเกีย่วข้อง

กบัการสร้างเครือข่ายความสมัพนัธ์ระหว่างบคุลากรข้ามสายงานในหน่วยงานต่าง ๆ  และสาขาต่าง ๆ  

หรือระหว่างพนกังานและอาสาสมคัร เพือ่ท�ำให้เกดิความยดืหยุน่มากข้ึน การตอบสนอง และการแบ่งปัน

ความรู้.

เมื่อผลิตภัณฑ์และบริการมีความเป็นสหสาขามากข้ึนเร่ือยๆ องค์กรอาจต้องการพันธมิตร 

จัดการหุ้นส่วน สมาคม และเครือข่ายที่มีคุณค่า และรูปแบบธุรกิจใหม่ๆ เพื่อให้บรรลุเป้าประสงค์. 

การจัดการทั้งหมดเหล่านี้ จะสามารถท�ำให้องค์กรประสบความส�ำเร็จอย่างต่อเนื่อง.

การเรียนรู้ระดับองค์กรและความคล่องตัว (Organizational Learning and Agility)

ความส�ำเร็จในภาวะปัจจบุนัทีมี่การเปลีย่นแปลงตลอดเวลาและมกีารแข่งขันในระดบัโลก จ�ำเป็น

ต้องอาศัยการเรียนรู้ระดับองค์กรอย่างต่อเนื่องและมีความคล่องตัว ซึ่งหมายถึง ขีดความสามารถ

ในการเปลี่ยนแปลงอย่างฉับไวและความยืดหยุ่นในการปฏิบัติการ. หลายองค์กรต้องลดระยะเวลา

ในการน�ำผลติภณัฑ์หรือบริการใหม่หรือทีป่รับปรุงใหม่เข้าสูต่ลาด รวมทัง้องค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�ำไร

และองค์กรภาครัฐมคีวามจ�ำเป็นต้องตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อประเดน็ปัญหาสงัคมใหม่ ๆ .  เหตุการณ์

ที่ท�ำให้เกิดภาวะชะงักงันบ่อยคร้ังซึ่งอาจสืบเน่ืองมาจากการเกิดข้ึนของนวัตกรรม เทคโนโลยี          

หรือการเกิดผลติภณัฑ์ใหม่ วกิฤตเศรษฐกจิ เหตกุารณ์รุนแรงจากสภาพภมูอิากาศ หรือเสยีงเรียกร้อง

จากชุมชนหรือสังคม ดังน้ัน องค์กรจึงต้องมีความสามารถในการรับมือกับการจัดการความเสี่ยง

และการเปลี่ยนแปลงด้วยรอบเวลาที่สั้นลง. การปรับปรุงเร่ืองเวลาในการตอบสนองมักต้องอาศัย

ระบบงานใหม่ การปรับโครงสร้างของกระบวนการท�ำงานให้เรียบง่ายขึ้น เครือข่ายผู้ส่งมอบ           

และพันธมิตรที่คล่องตัว หรือความสามารถในการปรับเปลี่ยนจากกระบวนการหน่ึงไปสู ่อีก

กระบวนการหนึ่ง หรอืจากสถานที่หนึ่งไปสู่อีกสถานที่หนึง่อย่างรวดเร็ว ดังนั้น  บุคลากรที่ได้รับการ

อบรมข้ามสายงานและได้รับการเอือ้อ�ำนาจในการตดัสนิใจ รวมทัง้การจดัการองค์ความรู้ขององค์กร

ให้ทันสมัยและมีประสิทธิผล จึงมีความส�ำคัญอย่างยิ่งในบรรยากาศการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว. 

การเรียนรู้ระดับองค์กร ประกอบด้วยการปรับปรุงแนวทางที่มีอยู่แล้วอย่างต่อเน่ือง และการ

เปลีย่นแปลงทีส่�ำคญัหรอืการสร้างนวตักรรมที่น�ำไปสูเ่ปา้ประสงค์ใหม่ แนวทางใหม่ ผลติภณัฑ์และ

ตลาดใหม่.
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การเรียนรู้ต้องถกูปลกูฝังลงไปในวถิกีารปฏิบตังิานขององค์กร ซึง่หมายความว่า การเรียนรู้ควรเป็น

1)	 ส่วนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจ�ำวันที่ท�ำจนเป็นกิจวัตร.

2)	 สิ่งที่ส่งผลต่อการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุโดยตรง (รากเหง้าของปัญหา).

3)	 การเน้นการสร้างองค์ความรู้และแบ่งปันความรู้ทั่วทั้งองค์กร.

4)	 สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ

สร้างนวัตกรรม.

	 แหล่งการเรียนรู้ในองค์กร ได้แก่ ความคิดของพนักงานและอาสาสมัคร ผลการวิจัยและ

พฒันาข้อมลูจากลกูค้า การแบ่งปันวธีิปฏิบตัทิีเ่ป็นเลศิ ผลการด�ำเนินการของคูแ่ข่ง และกระบวนการ

เทียบเคียง.

	 การเรียนรู้ระดับองค์กร ส่งผลดังนี้

1)	 การเพิ่มมูลค่าให้แก่ลูกค้าผ่านผลิตภัณฑ์ใหม่หรือที่ปรับปรุงใหม่ และการบริการลูกค้า.

2)	 การสร้างโอกาสใหม่ ๆ ทางธุรกิจ.

3)	 การสร้างและปรับปรุงกระบวนการใหม่หรือรูปแบบทางธรุกจิใหม่ ๆ  หรือทีป่รับปรุงข้ึนใหม่.

4)	 การลดความผิดพลาด ของเสีย ความสูญเสีย และต้นทุนที่เกี่ยวข้อง.

5)	 การเพิ่มผลิตภาพและประสิทธิผลในการใช้ทรัพยากรทั้งหมดขององค์กร.

6)	 การเพิ่มความสามารถในการด�ำเนินการขององค์กรเพื่อการท�ำประโยชน์ให้สังคม.

7)	 ความคล่องตัวอย่างสูงในการจัดการการเปลี่ยนแปลงและภาวะชะงักงัน.

ปัจจัยความส�ำเร็จในการตอบสนองความท้าทายเชิงแข่งขัน คือ ระยะเวลาตั้งแต่ออกแบบ        

จนออกสู่ตลาด หรือรอบเวลาในการสร้างนวัตกรรม. องค์กรจ�ำเป็นต้องบูรณาการกิจกรรมต่าง ๆ 

จากข้ันตอนหน่ึงไปสู่อีกข้ันตอนหน่ึงอย่างรวดเร็ว จากการวิจัยและแนวความคิดไปสู่การน�ำไปใช้      

ในเชิงพาณิชย์ได้ เพื่อตอบสนองการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาของตลาด.

ตัววัดที่เกี่ยวกับเวลาในทุกแง่มุมมีความส�ำคัญมากข้ึน และตัววัดรอบเวลากลายเป็นตัววัด          

ที่ส�ำคัญตัวหน่ึงของกระบวนการ. การให้ความส�ำคัญเร่ืองเวลายังก่อให้เกิดประโยชน์ส�ำคัญอื่น ๆ 

เช่น การปรับปรุงเวลาทีใ่ช้ในการด�ำเนินงานจะส่งผลต่อการปรบัปรุงหรือการเปลีย่นแปลงระบบงาน 

องค์กร คุณภาพ ต้นทุน การบูรณาการห่วงโซ่อุปทาน ผลิตภาพ และความส�ำเร็จอย่างต่อเน่ือง       

ในสภาพเศรษฐกิจที่ท้าทายไปพร้อม ๆ กัน.
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การเรียนรู้ระดับองค์กรและความคล่องตัวอาจประสบความส�ำเร็จโดยผ่านพันธมิตรเชิงกลยุทธ์ 

ซึง่อาจมสีมรรถนะหลกัทีเ่ตมิเต็มให้แก่องค์กร และอาจท�ำให้องค์กรสามารถเข้าสูต่ลาดใหม่หรือเป็น

พืน้ฐานส�ำหรับผลติภัณฑ์หรือบริการใหม่. นอกจากน้ี การเป็นพนัธมติรอาจช่วยผสมผสานและเสริม

ความแข็งแกร่งและสมรรถนะหลักขององค์กรหรือขีดความสามารถของผู้น�ำของทั้งสององค์กร          

ในประเด็นที่เป็นความสนใจร่วมกัน. ความร่วมมือเช่นนี้น�ำมาซึ่งความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ใหม่ ๆ 

ขององค์กรอีกด้วย. ผลลัพธ์ที่ได้อาจเป็นเครือข่ายความร่วมมือที่กว้างขวางและพึ่งพาซึ่งกันและกัน 

ซึ่งรวมถึงพันธมิตรและคู่ความร่วมมือแบบดั้งเดิม รวมทั้ง คู่แข่ง ลูกค้า ชุมชน และองค์กรที่อยู่      

นอกภาคส่วนหรืออุตสาหกรรม.

การมุ่งเน้นความสำ�เร็จ (Focus on Success)

การสร้างองค์กรทีป่ระสบความส�ำเร็จในปัจจบุนัและในอนาคตต้องอาศยัความเข้าใจปัจจยัต่าง ๆ 

ทัง้ในระยะสัน้และระยะยาวทีม่ผีลกระทบต่อองค์กรและตลาด. เพือ่ให้เกิดความส�ำเร็จอย่างต่อเน่ือง 

องค์กรต้องจัดการกับความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม รวมถึงการสร้างความสมดุลระหว่าง       

ความต้องการระยะสัน้ของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีบางกลุม่กบัความจ�ำเป็นขององค์กรและผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี

อื่นในการลงทุนในระยะยาวเพื่อความส�ำเร็จ. ในการสร้างความยั่งยืนและเป็นผู้น�ำด้านผลการ        

ด�ำเนินการ องค์กรต้องมีแนวทางที่มุ่งเน้นอนาคตอย่างชัดเจน และมีความมุ่งมั่นที่จะสร้างพันธะ

ระยะยาวกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญ 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�ำเป็นด้านอตัราก�ำลงัและขีดความสามารถ ตลาดโลกทีม่กีารแข่งขันสงู การพฒันา

ด้านเทคโนโลย ีความเสีย่งด้านความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ การเปลีย่นแปลง

ของลูกค้าหรือส่วนตลาด รูปแบบทางธุรกิจใหม่ ๆ  การเปลี่ยนแปลงของกฎระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ  

ความต้องการและความคาดหวงัของชุมชนและสงัคมทีเ่ปลีย่นไป รวมทัง้การปรับเปลีย่นเชิงกลยทุธ์

ของคู่แข่ง ดังนั้น วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และการจัดสรรทรัพยากรขององค์กร จึงต้องรองรับปัจจัย

ดังกล่าวด้วย. การมุ่งเน้นความส�ำเร็จ ครอบคลุมถึงการพัฒนาผู้น�ำ บุคลากร และผู้ส่งมอบ            

การวางแผนสืบทอดต�ำแหน่งที่มีประสิทธิผล การสร้างสภาพแวดล้อมที่สนับสนุนความกล้าเสี่ยง       

ที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน และการกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรม ตลอดทั้งการคาด

การณ์ถึงประเด็นการท�ำประโยชน์ให้สังคมและความกังวลของสังคม.
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การจัดการเพื่อนวัตกรรม (Managing for Innovation)

นวัตกรรม หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์ บริการ โปรแกรม 

กระบวนการ การปฏิบัติการ และรูปแบบทางธุรกิจขององค์กร เพื่อสร้างคุณค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย. นวัตกรรมควรน�ำองค์กรไปสู่มิติใหม่ในการด�ำเนินการ. การสร้างนวัตกรรมจ�ำเป็นต้องมี

สภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุน กระบวนการในการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์ และความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการ

ประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน. นวัตกรรมและการปรับปรุงให้ดีข้ึนอย่างต่อเน่ืองเป็นแนวคิด      

ทีแ่ตกต่างกนั แต่เตมิเตม็ซึง่กนัและกนั. องค์กรทีป่ระสบความส�ำเร็จใช้ทัง้ 2 แนวทางในการปรับปรุง

ผลการด�ำเนินการ.

นวัตกรรมไม่จ�ำกัดอยู่ในขอบเขตของฝ่ายวิจัยและพัฒนาเท่าน้ัน แต่ยังมีความส�ำคัญต่อการ

ปฏิบัติการ ระบบงาน และกระบวนการท�ำงานขององค์กรในทุก ๆ  ด้าน. ผู้น�ำองค์กรจึงควรชี้น�ำ

และบริหารองค์กรเพือ่ระบโุอกาสเชิงกลยทุธ์และเพือ่ให้ความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยี

อย่างรอบด้านกลายเป็นส่วนหน่ึงของวัฒนธรรมการเรียนรู้ขององค์กร รวมทั้งบูรณาการนวัตกรรม

เข้าไว้ในการปฏิบตังิานประจ�ำวนั โดยมรีะบบการปรับปรุงผลการด�ำเนินการขององค์กรช่วยเก้ือหนุน

ให้เกิดนวัตกรรม. กระบวนการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์อย่างเป็นระบบต้องมีการปฏิบัติอย่างทั่วถึง      

ทั้งองค์กร และควรค้นหาพันธมิตรเชิงกลยุทธ์ที่สามารถเติมเต็มให้แก่องค์กร และกับองค์กรที่เดิม

ไม่ได้เป็นส่วนหนึ่งของเครือข่ายความร่วมมือ. 

นวตักรรมอาจเกดิจากการปรับใช้นวตักรรมของอตุสาหกรรมอืน่เพือ่ท�ำให้เกดิการเปลีย่นแปลง

อย่างก้าวกระโดดในอุตสาหกรรมที่องค์กรอยู่. นวัตกรรมเกิดจากการสั่งสมความรู้ขององค์กรและ

บคุลากร และนวตักรรมของพนัธิมตร คูค่วามร่วมมอื ลกูค้า และองค์กรทีเ่ก่ียวข้องอืน่ๆ. นวตักรรม

อาจเป็นความร่วมมือระหว่างบุคลากรซึ่งปกติไม่ได้ท�ำงานด้วยกันและอยู่ในหน่วยงานที่แตกต่างกัน

ในองค์กร รวมทั้งบุคลากรอื่น ๆ ในองค์กรเครือข่ายคู่ความร่วมมือ. ดังนั้น ความสามารถในการ

เผยแพร่และใช้ประโยชน์จากความรู้ใหม่และที่สั่งสมมาเหล่าน้ีอย่างรวดเร็วจึงมีความส�ำคัญต่อการ

ผลักดันนวัตกรรมขององค์กร.
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การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง (Management by Fact)

การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง ต้องมีการวัดและการวิเคราะห์ผลการด�ำเนินการขององค์กร            

ทั้งภายในองค์กรและในสภาพแวดล้อมการแข่งขัน. การวัดผลควรพัฒนาจากความต้องการ         

และกลยุทธ์ทางธุรกิจ และควรสื่อถึงข้อมูลและสารสนเทศที่ส�ำคัญอย่างยิ่งเกี่ยวกับกระบวนการ 

ผลผลิต ผลลัพธ์ และผลสัมฤทธิ์ที่ส�ำคัญ รวมทั้งผลการด�ำเนินการของคู่แข่งและอุตสาหกรรม.        

การบริหารผลการด�ำเนินการขององค์กรอย่างมีประสิทธิผลต้องอาศัยข้อมูลและสารสนเทศ          

หลากหลายรูปแบบประกอบกนั. ข้อมลูสารสนเทศอาจอยูใ่นหลายรูปแบบ เช่น ตวัเลข กราฟ หรือข้อมลู

เชิงคุณภาพ และมาจากหลายแหล่ง ทั้งกระบวนการภายใน ผลส�ำรวจ และอินเทอร์เน็ต (รวมทั้งสื่อ

สังคมออนไลน์). ระบบการวัดผลการด�ำเนินการควรครอบคลุมถึง

•	 ผลการด�ำเนินการด้านลูกค้า ผลิตภัณฑ์ และกระบวนการ.

•	 การเปรียบเทียบผลการด�ำเนินการด้านการปฏิบัติการ ด้านตลาด และการแข่งขัน.

•	 ผลการด�ำเนินการด้านผู้ส่งมอบ บุคลากร พันธมิตร ต้นทุน และการเงิน.

•	 ผลลัพธ์ด้านการก�ำกับดูแลองค์กรและการปฏิบัติตามกฏระเบียบข้อบังคับ และการบรรลุ

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์.

ในการปรับปรุงผลการด�ำเนินการและการจัดการการเปลี่ยนแปลง องค์กรควรให้ความส�ำคัญ

กับการเลือกและใช้ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการด�ำเนินการ. “ตัววัดหรอืตัวชีว้ัดที่เลือกมาต้องเป็นตัวที่ดี

ที่สุดในการสะท้อนถึงปัจจัยที่น�ำไปสู่ผลการด�ำเนินการที่ดีขึ้นในด้านลูกค้า การปฏิบัติการ การเงิน 

และสังคม. กลุ่มตัววัดหรือตัวช้ีวัดควรผ่านการคัดเลือกมาอย่างรอบคอบ โดยต้องเช่ือมโยงกับ        

ความต้องการของลกูค้าและผลการด�ำเนินการขององค์กรจงึจะช่วยให้กระบวนการทัง้หมดสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกันกับเป้าประสงค์ขององค์กร”. องค์กรอาจจ�ำเป็นต้องใช้ตัววัดและตัวช้ีวัด         

เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว. การวิเคราะห์ข้อมูล

ทีไ่ด้จากกระบวนการตดิตามจะท�ำให้องค์กรสามารถประเมนิและปรับเปลีย่นตัววดัหรือตัวช้ีวดัเหล่าน้ัน

เพื่อให้สนับสนุนเป้าประสงค์ขององค์กรยิ่งขึ้น.

การวิเคราะห์ หมายถึง การสกัดสาระส�ำคัญของข้อมูลและสารสนเทศออกมา เพื่อใช้สนับสนุน

การประเมินผล การตัดสินใจ การปรับปรุง และการสร้างนวัตกรรม. ในการวิเคราะห์องค์กร จ�ำเป็น

ต้องใช้ข้อมลูเพือ่ก�ำหนดแนวโน้ม การคาดการณ์ ตลอดจนความเป็นเหตเุป็นผลกนั ซึง่โดยปกตแิล้ว

อาจไม่เหน็เด่นชัด. การวเิคราะห์จะสนับสนุนจดุมุง่หมายหลายประการ เช่น การวางแผน การทบทวน

ผลการด�ำเนินการโดยรวม การปรับปรุงการปฏิบัติการ การเปรียบเทียบผลการด�ำเนินการกับระดับ

เทียบเคียงของคู่แข่ง หรือของ “วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ” และการจัดการการเปลี่ยนแปลง. เพื่ออ�ำนวย

ความสะดวกในการวิเคราะห์ อาจต้องมีการรวบรมข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ ทั้งน้ี อาจต้องมีการ

จ�ำแนกข้อมูลตามตลาด สายผลิตภัณฑ์ และกลุ่มบุคลากร เพื่อความเข้าใจที่ลึกซึ้งขึ้น.
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การทำ�ประโยชน์ให้สังคม (Societal Contributions)

ผู้น�ำองค์กรควรให้ความส�ำคัญต่อความรับผิดชอบที่มีต่อสังคม และการค�ำนึงถึงความผาสุก

และประโยชน์ของสังคม. ผู้น�ำควรเป็นแบบอย่างที่ดีแก่องค์กรและบุคลากรในการคุ้มครองป้องกัน

สขุอนามยั ความปลอดภยั และสิง่แวดล้อมของสาธารณะ ซึง่ครอบคลมุถึงผลกระทบของการปฏิบติั

การขององค์กรและวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ์. นอกจากนี้ องค์กรควรให้ความส�ำคัญต่อการอนุรักษ์

ทรัพยากร การน�ำกลับมาใช้ใหม่ และการลดความสูญเสียตั้งแต่ต้นทาง. การวางแผนจึงควร            

คาดการณ์ล่วงหน้าถงึผลกระทบในเชิงลบทีอ่าจเกิดข้ึนจากการผลติ การกระจายผลติภณัฑ์ การขนส่ง 

การใช้และการก�ำจดัผลติภณัฑ์. การวางแผนทีม่ปีระสทิธิผลควรลดหรือป้องกันมใิห้เกิดปัญหา แก้ไข

ปัญหาทีเ่กดิข้ึนอย่างตรงไปตรงมา และจดัให้มสีารสนเทศและการสนบัสนุนทีจ่�ำเป็นเพือ่ให้สาธารณะ

มคีวามตระหนกัในเร่ืองดงักล่าวอยูเ่สมอ รวมทัง้รักษาความปลอดภยัและความเช่ือมัน่ของสาธารณะ.

องค์กรควรปฏบิติัตามกฎหมายและกฎระเบยีบข้อบงัคบัของท้องถิน่ จงัหวดั หรือประเทศเท่าน้ัน 

และควรถือเอาข้อบังคับเหล่านั้นเป็นโอกาสในการท�ำให้เหนือกว่าสิ่งที่จ�ำเป็นต้องปฏิบัติตามกฎ

ระเบียบ. การค�ำนึงถึงความผาสุกและประโยชน์ของสังคม หมายถึง การแสดงภาวะผู้น�ำและการ

สนับสนุนความต้องการที่ส�ำคัญ (เท่าที่ท�ำได้ตามข้อจ�ำกัดทางทรัพยากรขององค์กร) ในเร่ือง             

สิ่งแวดล้อม สังคม และเศรษฐกิจในขอบข่ายที่องค์กรสามารถสร้างการเปลี่ยนแปลงได้. ภาวะผู้น�ำ

และการสนับสนุนดังกล่าว อาจรวมถึงการปรับปรุงด้านการศึกษา การรักษาพยาบาล และบริการ

อื่นของชุมชน การสร้างความเป็นเลิศด้านสิ่งแวดล้อม การเป็นแบบอย่างที่ดีของสังคมในประเด็น       

ที่มีความส�ำคัญ การอนุรักษ์ทรัพยากร การลดคาร์บอนฟุตพริ้นท์ การให้บริการชุมชนและกิจกรรม

เพื่อการกุศล การปรับปรุงวิธีปฏิบัติของอุตสาหกรรมและธุรกิจ และการแบ่งปันสารสนเทศที่ไม่เป็น

ความลับทางธุรกิจ.

ทั้งน้ี การแสดงภาวะผู้น�ำในฐานะที่เป็นองค์กรต้นแบบสามารถส่งผลต่อองค์กรอื่นทั้งภาครัฐ 

และเอกชน ในการสร้างความร่วมมือเพื่อให้บรรลุเจตจ�ำนงดังกล่าวด้วย.

ในการจดัการการท�ำประโยชน์ให้สงัคม องค์กรต้องใช้ตัววดัทีเ่หมาะสม และผูน้�ำต้องรับผดิชอบตวัวดั

ดงักล่าว.
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จริยธรรมและความโปร่งใส  (Ethics and Transparency)

องค์กรควรแสดงให้เห็นถึงความส�ำคัญของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมต่อการท�ำ

ธุรกรรมและการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม. คณะกรรมการก�ำกับดูแลองค์กรต้องมี

จริยธรรมสูงและตรวจติดตามการด�ำเนินการทั้งหมด. ผู้น�ำระดับสูงควรปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดี

ของการประพฤตปิฏิบตัอิย่างมจีริยธรรม และแสดงให้เหน็อย่างชัดเจนถงึความคาดหวงัต่อบคุลากร

ในเรื่องดังกล่าว.

แนวปฏิบัติเร่ืองการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมขององค์กรเป็นพื้นฐานส�ำหรับวัฒนธรรม

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

หลกัจริยธรรมทีอ่อกแบบเป็นอย่างดแีละค่านิยมองค์กรจะเอือ้อ�ำนาจในการตดัสนิใจแก่บคุลากรเพือ่ให้

สามารถตัดสินใจอย่างมีประสิทธิผลด้วยความมั่นใจยิ่งข้ึน และอาจท�ำหน้าที่เป็นขอบเขตในการ

ก�ำหนดบรรทัดฐานและข้อห้ามขององค์กร.

คุณลักษณะของความโปร่งใส คือ ความตรงไปตรงมาอย่างคงเส้นคงวาและการการน�ำองค์กร

และการบริหารจัดการด้วยการสื่อสารอย่างเปิดกว้าง ภาระความรับผิดชอบ และการแบ่งปันข้อมูล

ทีชั่ดเจนและถกูต้อง ความโปร่งใสมปีระโยชน์ต่อองค์กรหลายประการ และเป็นปัจจยัทีส่�ำคญัในการ

สร้างความผูกพันของบุคลากรและท�ำให้บุคลากรเข้าใจเหตุผลของการกระท�ำและสิ่งที่พวกเขาจะมี

ส่วนร่วมได้. ความโปร่งใสและภาระความรับผดิชอบยงัมคีวามส�ำคญัในการปฏิสมัพนัธ์กับลกูค้าและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ท�ำให้เกิดการมีส่วนร่วม ความผูกพัน และความเชื่อมั่นในองค์กร.

การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมและความโปร่งใสจะสร้างความไว้วางใจให้แก่องค์กรและ

ผู้น�ำ สร้างความเช่ือเร่ืองความเท่าเทียมและความสง่างาม ซึ่งเป็นสิ่งที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญ 

ให้คุณค่า.

การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ (Delivering Value and Results)

การส่งมอบคณุค่าให้แก่ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทีส่�ำคญัและสร้างสมดลุของคณุค่าระหว่างกลุม่เหล่าน้ัน 

จะช่วยในเร่ืองการสร้างความภักดีต่อองค์กร มีส่วนร่วมในการเติบโตทางเศรษฐกิจและช่วยเหลือ

สังคมด้วย. ในการตอบสนองต่อเป้าหมายที่เปลี่ยนแปลงและขัดแย้งกันในบางครั้ง เพื่อสร้างสมดุล

ระหว่างคุณค่าของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไว้ อาจหมายถึงว่ากลยุทธ์ขององค์กรต้องระบุความต้องการ

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญไว้ให้ชัดเจน เพื่อช่วยให้มั่นใจว่า แผนและการปฏิบัติต่าง ๆ สนอง

ความต้องการของทุกฝ่าย โดยหลีกเล่ียงการเกิดผลกระทบด้านลบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มใด       

กลุ่มหน่ึง. การใช้ตัววัดผลการด�ำเนินการแบบน�ำและแบบตาม (leading & lagging measures) 

ร่วมกนัอย่างสมดลุ เป็นวธีิการทีม่ปีระสทิธิผลในการสือ่สารถงึจดุเน้นส�ำคญัในระยะสัน้และระยะยาว

ขององค์กร การตรวจติดตามผลการด�ำเนินการจริง และเป็นพื้นฐานเพื่อการปรับปรุงผลลัพธ์.
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อภิธานศัพท์ 

(Glossary)
อภธิานศพัท์จะอธิบายค�ำศพัท์ในเกณฑ์ และแนวทางการให้คะแนนทีขี่ดเส้นใต้ไว้. ประโยคแรก

ต่อจากอภธิานศพัท์แต่ละค�ำจะแสดงความหมายด้วยตวัอกัษรตวัเข้ม. ประโยคทีเ่หลอืในย่อหน้าแรก

เป็นการขยายความ. ย่อหน้าถัดมาเป็นการให้ตัวอย่าง สารสนเทศเชิงพรรณนา หรือความเชื่อมโยง

ที่ส�ำคัญกับสารสนเทศอื่น ๆ ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

ACTION PLANS : แผนปฏิบัติการ

 “แผนปฏิบัติการ” หมายถึง แผนการด�ำเนินการที่เฉพาะเจาะจงซึ่งองค์กรใช้ในการบรรลุ

วตัถุประสงค์เชงิกลยทุธ์. แผนปฏบิตักิารระบรุายละเอยีดของทรัพยากรทีต้่องใช้และกรอบเวลาทีต้่องท�ำ       

ให้ส�ำเร็จ. การจัดท�ำแผนปฏิบัติการถือว่าเป็นข้ันตอนที่ส�ำคัญอย่างยิ่งในการวางแผน หลังจากที่มี

การก�ำหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้าประสงค์อย่างชัดเจนแล้ว ทั้งน้ี เพื่อให้บุคลากรทั่วทั้ง

องค์กรมคีวามเข้าใจและน�ำกลยทุธ์ไปปฏิบติัอย่างมปีระสทิธิผล. ในเกณฑ์น้ี การถ่ายทอดแผนปฏิบติั

การสู่การปฏิบัติ ครอบคลุมถึงการสร้างตัววัดให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันระหว่างหน่วยงาน

ที่เก่ียวข้องทั้งหมด และในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติอาจจ�ำเป็นต้องให้การฝึกอบรม 

ที่เฉพาะเจาะจงแก่บุคลากรบางคนหรือมีการสรรหาบุคลากรใหม่ด้วย.

ตัวอย่างเช่น วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของผู้ส่งมอบในธุรกิจที่มีการแข่งขันสูง คือ การสร้างและ

รักษาการเป็นผูน้�ำด้านราคา ดงันัน้แผนปฏบิตักิารควรเป็นการออกแบบกระบวนการทีม่ปีระสทิธิภาพ

และการสร้างระบบบัญชีที่ตรวจสอบต้นทุนในระดับกิจกรรม และมีกระบวนการและระบบบัญชี         

ที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร. การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ อาจรวมถึงการฝึกอบรม

หน่วยงานและทมีงานของผูส่้งมอบในการจดัล�ำดบัความส�ำคญัตามต้นทนุและผลประโยชน์. การวเิคราะห์

และการทบทวนในระดับองค์กรจึงควรเน้นที่การเพิ่มผลิตภาพ การควบคุมต้นทุน และคุณภาพ.

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ประกอบ ในหน้า 

150. 
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ALIGNMENT : ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

“ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง ความสอดคล้องของแผนงาน กระบวนการ 

สารสนเทศ การตัดสินใจที่เกี่ยวกับทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตราก�ำลังบุคลากร การปฏิบัติ

การ ผลลัพธ์ และการวิเคราะห์ เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ที่ส�ำคัญขององค์กร. ความสอดคล้องไป

ในแนวทางเดยีวกันอย่างมปีระสทิธิผล จ�ำเป็นต้องมคีวามเข้าใจร่วมกนัในเจตจ�ำนงและเป้าประสงค์ 

รวมทัง้ต้องใช้ตวัวดัและสารสนเทศทีเ่สริมกนัเพือ่ช่วยในการวางแผน การตดิตาม การวิเคราะห์ และ

การปรับปรุงใน 3 ระดับ คือ ระดับองค์กร ระดับกระบวนการที่ส�ำคัญ และระดับหน่วยงาน.

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “INTEGRATION.” “การบูรณาการ” ประกอบ ในหน้า 139.

ANALYSIS: การวิเคราะห์

“การวเิคราะห์” หมายถงึ การตรวจสอบข้อเทจ็จริงและข้อมูลเพือ่ใช้เป็นพืน้ฐานในการตดัสนิใจ

อย่างมปีระสทิธิผล. การวิเคราะห์มกัเกีย่วข้องกบัการหาความสมัพนัธ์ในเชิงเหตแุละผล. การวเิคราะห์

ระดับองค์กรโดยรวมจะช่วยช้ีน�ำการบริหารจัดการระบบงานและกระบวนการท�ำงานเพื่อให้บรรลุ

ผลลัพธ์ทางธุรกิจที่ส�ำคัญและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์.

	 ถึงแม้ข้อเท็จจริงและข้อมูลแต่ละตัวจะมีความส�ำคัญ แต่ไม่ใช่องค์ประกอบหลักที่มี

ประสิทธิผลต่อการปฏิบัติการหรือการจัดล�ำดับความส�ำคัญเสมอไป 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�ำระดับสูง

ถ่ายทอดสู่การปฏิบัติเกี่ยวกับผลการด�ำเนินการที่คาดหวัง อาจอธิบายถึงเหตุการณ์ที่ผู้น�ำระดับสูง

คนหน่ึงไปตรวจเยี่ยมสาขาต่าง ๆ  ขององค์กร. ในขณะที่การตอบด้วยกระบวนการที่เป็นระบบ        

จะอธิบายถงึวธีิการทีผู่น้�ำระดบัสงูทัง้หมดใช้ในการสือ่สารถงึผลการด�ำเนนิการทีค่าดหวงัไปยงัทกุพืน้ที่

ท�ำการและบุคลากรทุกคนอย่างสม�่ำเสมอ รวมทั้งอธิบายถึงตัววัดที่ผู้น�ำใช้ในการตรวจประเมิน

ประสิทธิผลของวิธีการ รวมถึงเครื่องมือและเทคนิคที่ใช้ในการประเมินและปรับปรุง.

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “SYSTEMATIC” “มีความเป็นระบบ” ประกอบ ในหน้า 151.

APPROACH: แนวทาง

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

แนวทางยังหมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการต่อข้อก�ำหนดของหัวข้อและสภาพแวดล้อมการ

ด�ำเนินงานขององค์กร รวมทั้งประสิทธิผลของการใช้แนวทางนั้น.

แนวทาง เป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด 1-6

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทาง ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน”  ในหน้า 156.

BASIC QUESTIONS: คำ�ถามพื้นฐาน

“ค�ำถามพื้นฐาน” หมายถึง แนวคิดที่เป็นแก่นสารที่ส�ำคัญของหัวข้อนั้น ในเกณฑ์นี้ ข้อก�ำหนด

พื้นฐานของแต่ละหัวข้อแสดงไว้ที่ “ชื่อหัวข้อ”.

ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อ ในหน้า 10.

BENCHMARKS: ระดับเทียบเคียง

“ระดับเทียบเคียง” หมายถึง กระบวนการและผลลัพธ์ ซึ่งมีผลการด�ำเนินการและวิธีปฏิบัติที่

เป็นเลิศของกิจกรรมที่คล้ายคลึงกันภายในหรือภายนอกธุรกิจ. การที่องค์กรเข้าร่วมการจัดระดับ

เทียบเคียงเพื่อให้เข้าใจถึงผลการด�ำเนินการระดับโลกในปัจจุบัน และเพื่อให้บรรลุผลการปรับปรุง

อย่างก้าวกระโดด.
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ระดบัเทยีบเคยีง เป็นรูปแบบหน่ึงของข้อมลูเชิงเปรียบเทยีบ. ข้อมลูเชิงเปรียบเทยีบอืน่ ๆ รวมถึง

ข้อมูลธุรกิจซึ่งรวบรวมโดยบุคคลที่สาม ข้อมูลผลการด�ำเนินการของคู่แข่งและการเปรียบเทียบกับ

องค์กรที่คล้ายคลึงกันที่อยู่ในพื้นที่ภูมิศาสตร์เดียวกันหรือที่น�ำเสนอผลิตภัณฑ์และบริการคล้ายกัน

ในพื้นที่ภูมิศาสตร์อื่น.

CAPABILITY, WORKFORCE: ขีดความสามารถ, บุคลากร

ดคู�ำจ�ำกดัความของ “WORKFORCE CAPABILITY” “ขีดความสามารถของบคุลากร” ในหน้า 154.

CAPACIITY, WORKFORCE: อัตรากำ�ลัง, บุคลากร

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “WORKFORCE CAPACITY” “อัตราก�ำลังบุคลากร” ในหน้า 154.

COLLABORATORS: คู่ความร่วมมือ

“คู่ความร่วมมือ” หมายถึง หน่วยงานหรือบุคคลที่มีความร่วมมือในการด�ำเนินการกับองค์กรที่

จะสนับสนุนในการจัดงานหรือกิจกรรมบางส่วนหรือผู้ที่ร่วมด�ำเนินการเป็นครั้งคราวเมื่อมีเป้าหมาย

ระยะสัน้ทีส่อดคล้องกนัหรือเหมอืนกนั. โดยทัว่ไป ความร่วมมอืในลกัษณะน้ีมกัไม่มข้ีอตกลงหรือรูป

แบบที่เป็นทางการ.

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “PARTNERS” “พันธมิตร” ประกอบ ในหน้า 143.

CORE COMPETENCIES: สมรรถนะหลักขององค์กร

“สมรรถนะหลักขององค์กร” หมายถึง เรื่องที่องค์กรมีความช�ำนาญที่สุด เป็นขีดความสามารถ

พิเศษที่ส�ำคัญในเชิงกลยุทธ์ เป็นแกนหลักที่ท�ำให้องค์กรบรรลุพันธกิจ ซึ่งสร้างความได้เปรียบ           

ในตลาดให้แก่องค์กรหรือสภาพแวดล้อมของการบริการ. สมรรถนะหลักขององค์กร มักเป็นสิ่งที่คู่

แข่ง หรือผูส่้งมอบและพนัธมติรลอกเลยีนแบบได้ยาก และสมรรถนะหลกัขององค์กรอาจสร้างความ

ได้เปรียบอย่างต่อเนื่องในการแข่งขัน หรือสร้างโอกาสในระบบนิเวศธุรกิจ. หากขาดสมรรถนะหลัก

ที่จ�ำเป็นขององค์กร อาจส่งผลต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ 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�ำหน่ายต่อ เช่น ผู้จดัจ�ำหน่าย ตัวแทน หรอืบรษิทัทีใ่ช้ผลิตภัณฑ์ขององคก์รเปน็ส่วน

ประกอบหน่ึงของผลิตภัณฑ์นั้น. เกณฑ์นี้กล่าวถึงลูกค้าอย่างกว้าง ๆ โดยครอบคลุมถึงลูกค้าใน

ปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของคู่แข่งด้วย.

ความเป็นเลศิทีมุ่ง่เน้นลกูค้า เป็นค่านิยมประการหน่ึงของเกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาติทีฝั่งอยู่

ในความเช่ือและพฤติกรรมขององค์กรที่มีผลการด�ำเนินการที่ดี. การมุ่งเน้นลูกค้ามีผลกระทบและ

ควรเป็นปัจจัยในการบูรณาการในทิศทางเชิงกลยุทธ์ขององค์กร ระบบงานและกระบวนการท�ำงาน 

และผลลัพธ์ทางธุรกิจขององค์กร.

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “STAKEHOLDERS” “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” ในหน้า XXX. เพื่อให้ทราบถึง

ความสมัพนัธ์ระหว่างลกูค้าและบคุคลอืน่ทีอ่าจได้รับผลกระทบจากผลติภัณฑ์ โปรแกรม หรือบริการ

ขององค์กร.

CUSTOMER ENGAGEMENT: ความผูกพันของลูกค้า

“ความผูกพันของลูกค้า” หมายถึง แรงหนุนของลูกค้าที่ทุ่มให้กับตราสินค้าและผลิตภัณฑ์        

ขององค์กร ทั้งน้ี ข้ึนอยู่กับความสามารถขององค์กรในการตอบสนองความต้องการและการสร้าง

ความสมัพนัธ์กับลกูค้าอย่างต่อเน่ือง เพือ่ให้ลกูค้ายงัคงใช้ผลติภัณฑ์. ลกัษณะของความผกูพนั รวมถึง

การรักษาลูกค้าไว้และความภักดีต่อตราสินค้า ความเต็มใจของลูกค้าในการท�ำธุรกิจกับองค์กร        

เพิม่การท�ำธุรกจิกับองค์กร และความเตม็ใจของลกูค้าในการแนะน�ำตราสนิค้า รวมทัง้ผลติภัณฑ์ให้

คนอื่นรู้จักอย่างแข็งขัน.
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CYCLE TIME: รอบเวลา

“รอบเวลา” หมายถงึ เวลาทีต้่องใช้เพือ่บรรลตุามข้อผกูพนัหรือท�ำงานให้เสร็จสมบรูณ์. “รอบเวลา” 

หมายถึง เวลาที่ใช้ในการด�ำเนินการในทุกแง่มุม เช่น เวลาที่ใช้ในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด 

เวลาในการท�ำตามค�ำสัง่ซือ้ เวลาในการส่งมอบ เวลาในการปรับเปลีย่นเคร่ืองจกัร เวลาในการตอบสนอง

ลูกค้า และตัววัดด้านเวลาที่ส�ำคัญอื่น ๆ . การปรับปรุงรอบเวลาจึงอาจรวมถึงเรื่องต่าง ๆ  ดังกล่าว.

ผลการด�ำเนินการด้านเวลาและความเร็วมคีวามส�ำคญัอย่างยิง่ต่อการปรับปรุงความสามารถใน

การแข่งขันและผลการด�ำเนินการโดยรวม.

DEPLOYMENT: การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ

“การถ่ายทอดสูก่ารปฏบิติั” หมายถึง ความครอบคลมุและทัว่ถึงของการน�ำแนวทางไปด�ำเนินการ

เพ่ือตอบสนองค�ำถามในเกณฑ์. การถ่ายทอดสูก่ารปฏบิตัจิะประเมนิจากความครอบคลมุและความ

ลึกในการน�ำแนวทางไปใช้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั่วทั้งองค์กร.

การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ เป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อกระบวนการในหมวด 1-6

ดคู�ำอธิบายเพิม่เตมิเกีย่วกับการถ่ายทอดสูก่ารปฏบิตั ิในเร่ือง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.

DIVERSITY: ความหลากหลาย

“ความหลากหลาย” หมายถึง ความแตกต่างระหว่างบุคลากรซึ่งท�ำให้เกิดสภาพแวดล้อม         

การท�ำงานทีเ่ป็นประโยชน์และเป็นตวัแทนของชุมชนของบคุลากรทีอ่งค์กรจ้างและชุมชนของลกูค้า. 

ความแตกต่างของบุคลากร ครอบคลุมถึงตัวแปรต่าง ๆ เช่น เชื้อชาติ ศาสนา สีผิว เพศ สัญชาติ 

ความพิการ แนวโน้มทางเพศ อายุและพฤติกรรมที่แตกต่างกันตามยุคสมัย การศึกษา ถิ่นก�ำเนิด 

และทักษะ รวมทั้งความแตกต่างทางความคิด ความคิดเห็น สาขาการศึกษา และมุมมอง.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติให้คุณค่าและการใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของชุมชน

ของบุคลากรที่องค์กรจ้างและชุมชนของลูกค้า. การใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของทั้งสอง

เร่ืองนี้ในการสร้างบุคลากรจะเพิ่มโอกาสในการมีผลการด�ำเนินการที่ดี สร้างความพึงพอใจให้แก่

ลูกค้า บุคลากร และชุมชน รวมทั้งสร้างความผูกพันกับลูกค้าและบุคลากรอีกด้วย.
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EFFECTIVE: ประสิทธิผล

“ประสิทธิผล” หมายถึง การประเมินว่ากระบวนการหรือมาตรการที่ใช้สามารถตอบสนอง

เจตจ�ำนงที่ตั้งไว้ได้ดีเพียงใด. การประเมินประสิทธิผลต้อง

1)	 ประเมนิว่าแนวทางน้ันมคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนักบัความต้องการขององค์กร 

และองค์กรสามารถถ่ายทอดเพื่อน�ำแนวทางสู่การปฏิบัติได้ดีเพียงใด หรือ

2)	 ประเมินผลลัพธ์ของมาตรการที่ใช้ โดยเป็นตัวบ่งชี้ของกระบวนการหรือผลการด�ำเนินการ

ของผลิตภัณฑ์.

EMPOWERMENT: การเอื้ออำ�นาจในการตัดสินใจ

“การเอื้ออ�ำนาจในการตัดสินใจ” หมายถึง การให้อ�ำนาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจ

และการปฏิบัติการแก่บุคลากร. เมื่อบุคลากรใดได้รับการเอื้ออ�ำนาจในการตัดสินใจ บุคลากรน้ัน      

จะพยายามใช้ความรู้และความเข้าใจทีต่นมอียูเ่กีย่วกบัเร่ืองงานน้ัน ๆ  ในการตดัสนิใจอย่างมคีณุภาพ

มากที่สุด.

การเอือ้อ�ำนาจในการตดัสนิใจมจีดุมุง่หมายในการช่วยบคุลากรให้สามารถสร้างความพงึพอใจ

ให้แก่ลกูค้าตัง้แต่การตดิต่อคร้ังแรก ปรับปรุงกระบวนการและเพิม่ผลติภาพ ปรับปรุงผลการด�ำเนิน

การขององค์กร  รวมทั้งส่งเสริมการท�ำงานร่วมกัน. บุคลากรที่ได้รับอ�ำนาจในการตัดสินใจจะต้อง

มีสารสนเทศเพื่อการตัดสินใจที่เหมาะสม ดังนัน้ องค์กรจึงต้องจัดให้มีสารสนเทศที่ทันกาลและเป็น

ประโยชน์อยู่เสมอ.

ENGAGEMENT, CUSTOMER: ความผูกพัน, ลูกค้า

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “CUSTOMER ENGAGEMENT” “ความผูกพันของลูกค้า” ในหน้า 132.

ENGAGEMENT, WORKFORCE: ความผูกพัน, บุคลากร

ดคู�ำจ�ำกดัความของ “WORKFORCE ENGAGEMENT” “ความผกูพนัของบคุลากร” ในหน้า 154. 
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ETHICAL BEHAVIOR: การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม

“การประพฤติปฏบิตัอิย่างมจีริยธรรม” หมายถงึ การกระท�ำทีอ่งค์กรท�ำให้มัน่ใจว่าทกุการตดัสนิใจ 

การปฏิบัติการ และการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นไปตามหลักจรรยาบรรณขององค์กร

และหลักการด้านวิชาชีพ. หลักการเหล่านี้ ควรสนับสนุนกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับทั้งหมด

ขององค์กร รวมทั้งเป็นพื้นฐานส�ำหรับค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กร ซึ่งจะตัดสิน “ความถูก” และ 

“ความผิด”

ผูน้�ำระดบัสงูควรประพฤติตนเป็นแบบอย่างทีด่ขีองการประพฤตปิฏิบตัอิย่างมจีริยธรรม. หลกัการน้ี

ประยุกต์ใช้กับทุกคนที่เกี่ยวข้องในองค์กร ต้ังแต่ลูกจ้างช่ัวคราวจนถึงคณะกรรมการบริหาร และ

จ�ำเป็นต้องมีการสื่อสารและเสริมสร้างอย่างสม�่ำเสมอ. แม้ว่าเกณฑ์ไม่ได้ก�ำหนดรูปแบบที่เฉพาะ

เจาะจงเพือ่ให้มัน่ใจว่าองค์กรมพีฤตกิรรมทีม่จีริยธรรม ผูน้�ำระดบัสงูมหีน้าทีรั่บผดิชอบในการท�ำให้

วสิยัทศัน์และพนัธกจิขององค์กรสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนักบัหลกัจริยธรรม. ทัง้น้ี พฤตกิรรม

ที่มีจริยธรรม รวมถึงการปฏิสัมพันธ์ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด รวมทั้งบุคลากร ผู้ถือหุ้น ลูกค้า 

พันธมิตร ผู้ส่งมอบ และชุมชนท้องถิ่นที่องค์กรตั้งอยู่.

การก�ำหนดหลกัจริยธรรมทีอ่อกแบบเป็นอย่างดแีละมคีวามชัดเจนจะเอือ้อ�ำนาจในการตดัสนิใจ  

แก่บุคลากร เพื่อให้สามารถตัดสินใจอย่างมีประสิทธิผลด้วยความมั่นใจยิ่งขึ้น. บางองค์กรใช้หลัก

จริยธรรมเป็นกรอบในการจ�ำกัดพฤติกรรมที่อาจจะท�ำให้เกิดผลกระทบทางลบต่อองค์กร และ/หรือ

สังคม.

ดูค่านิยม “จริยธรรมและความโปร่งใส” ประกอบ ในหน้า 126.

EXCELLENCE: ความเป็นเลิศ

ดคู�ำจ�ำกดัความของ “PERFORMANCE EXCELLENCE” “การด�ำเนินการทีเ่ป็นเลศิ” ในหน้า 145.
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GOALS: เป้าประสงค์

“เป้าประสงค์” หมายถงึ สภาพในอนาคตหรือระดบัของผลของการด�ำเนินการทีอ่งค์กรต้องการ 

หรือปรารถนาที่จะบรรลุ. เป้าประสงค์เป็นได้ทั้งระยะสั้นและระยะยาว. เป้าประสงค์เป็นจุดหมาย

ปลายทางที่ช้ีน�ำการปฏิบัติการ.  เป้าประสงค์เชิงปริมาณที่แสดงค่าเป็นจุดหรือเป็นช่วงที่เป็นตัวเลข

มักเรียกว่า “เป้าหมาย”. เป้าหมายอาจเป็นผลการด�ำเนินการที่องค์กรปรารถนา โดยพิจารณาจาก

ข้อมลูเชิงเปรียบเทยีบหรือข้อมลูเชิงแข่งขัน. “เป้าหมายทีท้่าทายอย่างยิง่ (stretch goals)” หมายถึง 

เป้าหมายของการปรับปรุงที่ยิ่งใหญ่ การฉีกแนว หรือการปรับปรุงอย่าง “ก้าวกระโดด” ในเรื่องที่มี

ความส�ำคัญอย่างยิ่งต่อความส�ำเร็จในอนาคตขององค์กร. ประโยชน์ของเป้าประสงค์ รวมถึง

•	 การท�ำให้วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการมีความชัดเจน เพื่อให้สามารถวัด      

ความส�ำเร็จได้.

•	 การสนับสนุนการท�ำงานเป็นทีมด้วยการมุ่งเน้นจุดหมายปลายทางร่วมกัน.

•	 การสนับสนุนให้มีความคิดนอกกรอบ (นวัตกรรม) เพื่อบรรลุเป้าหมายที่ท้าทายอย่างยิ่ง.

•	 การเป็นพื้นฐานส�ำหรับวัดความก้าวหน้าและเร่งให้บรรลุผล.

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS” “การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ ” 

ประกอบ ในหน้า 145.

GOVERNANCE: การกำ�กับดูแลองค์กร

“การก�ำกับดูแลองค์กร” หมายถึง ระบบของการบริหารจัดการและการควบคุมต่าง ๆ  ในการ

ปกครององค์กร รวมทั้งความรับผิดชอบในด้านต่าง ๆ ของเจ้าของหรือผู้ถือหุ้น คณะกรรมการ

บริหาร และผู้น�ำระดับสูงขององค์กร. กฎบัตรองค์กร (corporate charters) กฎระเบียบที่บังคับใช้ 

(by laws) และนโยบายขององค์กร จะระบุเป็นลายลักษณ์อักษรถึงสิทธิและความรับผิดชอบของ        

ผูที้เ่กีย่วข้องแต่ละกลุม่ รวมทัง้อธบิายถงึวธีิการก�ำหนดทศิทางและการควบคมุเพือ่สร้างหลกัประกนั

ในด้าน 

1)	 ความรับผิดชอบต่อเจ้าของ/ผู้ถือหุ้น และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น.

2)	 ความโปร่งใสของการปฏิบัติการ.

3)	 การปฏิบัติอย่างยุติธรรมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม.
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กระบวนการต่าง ๆ  ด้านการก�ำกบัดแูลองค์กร อาจรวมถงึการอนมุติัทศิทางเชิงกลยทุธ์ การตรวจ

ติดตามและประเมินผลการด�ำเนินการของผู้บริหารสูงสุดขององค์กร การก�ำหนดค่าตอบแทนและ

ผลประโยชน์ของระดบับริหาร การวางแผนการสบืทอดต�ำแหน่ง การตรวจสอบทางการเงนิหรือหลกั

ความซื่อสัตย์สุจริต (fiduciary) อื่น การจัดการความเสี่ยง การเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร รวมทั้งการ

รายงานการด�ำเนินการแก่ผูถ้อืหุน้. การท�ำให้มัน่ใจว่าการก�ำกับดแูลองค์กรมปีระสทิธิผล มคีวามส�ำคญั

ต่อความเชื่อถือของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและสังคมโดยรวม ตลอดจนต่อประสิทธิผลขององค์กร.

HIGH PERFORMANCE: ผลการดำ�เนินการที่ดี

“ผลการด�ำเนนิการที่ด”ี หมายถงึ การท�ำงานทีมุ่ง่ใหผ้ลการด�ำเนนิการขององคก์รและบคุลากร

มีระดับสูงข้ึนเร่ือย ๆ อย่างเป็นระบบ รวมถึงผลการด�ำเนินการด้านคุณภาพ ผลิตภาพ อัตราการ

สร้างนวัตกรรม และรอบเวลา ซึ่งจะส่งผลให้การให้บริการและคุณค่าต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วน

เสียดีขึ้น.

แนวทางทีน่�ำไปสูผ่ลการด�ำเนินการทีด่ ีมรูีปแบบ หน้าที ่และระบบจงูใจทีแ่ตกต่างกันไป. ผลการ

ด�ำเนินการทีด่เีกดิมาจากความผกูพนัของบคุลากร และช่วยเสริมสร้างความผกูพนัของบคุลากร และ

เกี่ยวข้องกับการร่วมมือกันระหว่างฝ่ายบริหารและบุคลากร ซึ่งอาจเก่ียวข้องกับกลุ่มที่ท�ำหน้าที่        

ต่อรองให้เกดิความร่วมมอืระหว่างหน่วยงานทมีงานต่าง ๆ  การเอือ้อ�ำนาจในการตดัสนิใจแก่บคุลากร 

รวมถึงความรับผิดชอบส่วนบุคคล และการน�ำข้อมูลของบุคลากรมาใช้ในการวางแผน การเรียนรู้

และการสร้างทักษะระดับบุคคลและระดับองค์กร การเรียนรู้จากองค์กรอื่น ความยืดหยุ่นในการ

ออกแบบภาระงานและการมอบหมายงาน การรักษาโครงสร้างองค์กรแนวราบ (flattened               

organizational structure) เพื่อให้มีการเอื้ออ�ำนาจในการตัดสินใจ และมีการตัดสินใจในระดับ

หัวหน้างานมากที่สุด รวมทั้งการใช้ตัววัดผลการด�ำเนินการและการเปรียบเทียบผลการด�ำเนินการ

อย่างมีประสิทธิผล. หลายองค์กรกระตุ้นให้เกิดผลการด�ำเนินการที่ดีโดยใช้สิ่งจูงใจทั้งที่เป็นตัวเงิน

และไม่เป็นตัวเงิน โดยพิจารณาจากปัจจัยต่าง ๆ เช่น ผลการด�ำเนินการขององค์กร สิ่งที่บุคคล 

และกลุ่มท�ำให้องค์กร และการเพิ่มทักษะ. นอกจากน้ี กระบวนการท�ำงานที่ให้ผลการด�ำเนินการ       

ที่ดีต้องพยายามท�ำให้โครงสร้างองค์กร สมรรถนะหลักขององค์กร งาน ลักษณะงาน การพัฒนา

บุคลากร และการให้สิ่งจูงใจมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน.
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HOW: อย่างไร

“อย่างไร” หมายถึง ระบบและกระบวนการที่องค์กรใช้เพื่อบรรลุพันธกิจ. ในการตอบค�ำถาม 

“อย่างไร” ในข้อก�ำหนดของหวัข้อในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ควรรวมถงึสารสนเทศทีเ่ก่ียวกับ

แนวทาง (วิธีการและตัววัด) การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ การเรียนรู้ และการบูรณาการด้วย.

INDICATORS: ตัวชี้วัด

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “MEASURES AND INDICATORS” “ตัววัดและตัวชี้วัด” ในหน้า 142.

INNOVATION: การสร้างนวัตกรรม

“การสร้างนวัตกรรม” หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์ กระบวนการ 

หรือประสิทธิผลขององค์กร รวมทั้งสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย. การสร้างนวัตกรรม

เป็นการรับเอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี ผลิตภัณฑ์ หรือแนวทางในการด�ำเนินธุรกิจ ซึ่ง

อาจเป็นของใหม่หรือน�ำมาปรับเพื่อการใช้งานในรูปแบบใหม่. ผลลัพธ์ของการสร้างนวัตกรรม 

เป็นการฉีกแนวหรือการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดในด้านผลลัพธ์ ผลิตภัณฑ์ หรือกระบวนการ. 

การสร้างนวตักรรมใช้ประโยชน์จากสภาพแวดล้อมทีเ่กือ้หนุน กระบวนการในการระบโุอกาสเชิงกลยทุธ์ 

และความเต็มใจที่จะด�ำเนินการตามความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน.

การสร้างนวัตกรรมที่ประสบความส�ำเร็จในระดับองค์กรเป็นกระบวนการที่ประกอบด้วย         

หลายข้ันตอนทีเ่กีย่วข้องกบัการพฒันาและการแบ่งปันความรู้ การตดัสนิใจทีจ่ะน�ำไปใช้ การด�ำเนินการ 

การประเมินผล และการเรียนรู้. แม้ว่าการสร้างนวัตกรรมมักเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี แต่การสร้าง

นวตักรรมสามารถเกดิได้ในทกุกระบวนการทีส่�ำคญัขององค์กร ซึง่อาจได้ประโยชน์จากการเปลีย่นแปลง

ผ่านการสร้างนวัตกรรม ไม่ว่าจะเป็นการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด หรือการเปลี่ยนแปลงแนวทาง

หรือผลผลติ. การสร้างนวตักรรม อาจรวมถงึการเปลีย่นแปลงพืน้ฐานของโครงสร้างองค์กร หรือรูปแบบ

ธุรกิจเพื่อให้ส�ำเร็จในงานขององค์กรอย่างมีประสิทธิผลยิ่งขึ้น.

ดคู�ำจ�ำกดัความของ “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�ำลังของบุคลากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ์ และการวิเคราะห์ 

เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ที่ส�ำคัญขององค์กร. การบูรณาการที่มีประสิทธิผลเป็นมากกว่าความ

สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และจะส�ำเร็จได้ก็ต่อเมื่อการด�ำเนินการของแต่ละองค์ประกอบ

ภายในระบบการจดัการผลการด�ำเนินการขององค์กรมกีารปฏิบตัทิีเ่กีย่วเน่ืองกันเป็นหน่ึงเดยีวอย่าง

สมบูรณ์.

การบูรณาการเป็นมิติหนึ่งในการประเมินทั้งหมวดกระบวนการและหมวดผลลัพธ์ ดูค�ำอธิบาย

เพิ่มเติมเกี่ยวกับการบูรณาการ ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.

ดคู�ำจ�ำกดัความของ “ALIGNMENT” ความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั ประกอบในหน้า 129.

INTELLIGENT RISKS: ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน 

“ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน” หมายถึง โอกาสที่จะได้รับ

ประโยชน์มีสูงกว่าโอกาสที่จะเกิดความเสียหาย หรือหากไม่น�ำโอกาสน้ันมาพิจารณาจะบั่นทอน      

ความส�ำเร็จในอนาคตขององค์กร. ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้านนั้น 

องค์กรต้องสามารถยอมรับความล้มเหลว และองค์กรต้องยอมรับว่าไม่สามารถคาดหวังให้เกิด

นวัตกรรม หากด�ำเนินการเฉพาะเร่ืองที่มีโอกาสส�ำเร็จเท่าน้ัน. ในระยะเร่ิมต้น องค์กรต้องลงทุน       

ในเรื่องที่มีโอกาสส�ำเร็จ และในขณะเดียวกันต้องตระหนักถึงความล้มเหลวที่อาจเกิดขึ้นได้.

ระดบัของความเสีย่งทีจ่ะรับได้อาจแตกต่างกนัตามจงัหวะและระดบัของภัยคกุคามและโอกาส

ในธุรกจิ. ส�ำหรับธรุกิจทีม่กีารเปลีย่นแปลงอย่างรวดเร็วในเร่ืองผลติภัณฑ์ใหม่ หรือกระบวนการใหม่ 

หรือรูปแบบทางธุรกิจใหม่ องค์กรจ�ำเป็นต้องลงทุนด้านทรัพยากรมากกว่าธุรกิจที่มั่นคงแล้ว ซึ่งใน

ธุรกิจประเภทหลังน้ี องค์กรยังคงต้องเฝ้าติดตาม ส�ำรวจการเติบโตและการเปลี่ยนแปลง แต่โดย

ส่วนมากมักมีแนวโน้มที่จะใช้ทรัพยากรน้อยกว่า.

ดูค�ำจ�ำกัดความของ STRATEGIC OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิงกลยุทธ์” ประกอบ ในหน้า 150.
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KEY: ที่สำ�คัญ

“ทีส่�ำคญั” หมายถงึ สิง่ทีส่�ำคญัมากหรือส�ำคัญทีส่ดุทีมี่ความส�ำคญัอย่างยิง่ต่อการบรรลผุลลพัธ์

ที่ต้องการขององค์กร. ยกตัวอย่างเช่น เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ กล่าวถึงความท้าทายที่ส�ำคัญ 

แผนงานที่ส�ำคัญ กระบวนการท�ำงานที่ส�ำคัญ และตัววัดที่ส�ำคัญ ซึ่งเป็นสิ่งที่มีความส�ำคัญที่สุด       

ต่อความส�ำเร็จขององค์กร. สิง่เหล่าน้ีเป็นองค์ประกอบทีส่�ำคญัในการมุง่ไปสูห่รือตรวจตดิตามผลลพัธ์

ที่ต้องการ. โดยทั่วไปมักระบุสิ่งที่ส�ำคัญที่สุดประมาณ 5 ประเด็น (เช่น ความท้าทายที่ส�ำคัญ 5 

ประเด็น).

KNOWLEDGE ASSETS: สินทรัพย์ทางความรู้

“สนิทรัพย์ทางความรู้” หมายถึง ทรัพยากรทางปัญญาทีม่กีารสัง่สมภายในองค์กร โดยเป็นความรู้        

ที่ทั้งองค์กรและบุคลากรเก็บรวบรวมไว้ในรูปแบบของสารสนเทศ ความคิด การเรียนรู้ ความเข้าใจ 

ความจ�ำ ความเข้าใจอย่างถ่องแท้ ทกัษะด้านการรับรู้และด้านเทคนิค รวมทัง้ขีดความสามารถต่าง ๆ . 

สนิทรัพย์ทางความรู้ มอียูใ่นบคุลากร ซอฟต์แวร์ สทิธิบตัร ฐานข้อมลู เอกสาร แนวทางปฏบิติั นโยบาย 

และวิธีปฏิบัติ รวมทั้งแผนภาพทางเทคนิคเป็นที่เก็บสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กรไว้ สินทรัพย์      

ทางความรู้ยังมีอยู่ที่ลูกค้า ผู้ส่งมอบ และพันธมิตรด้วย.

สินทรัพย์ทางความรู้เป็น “ความรู้ในภาคปฏิบัติ” (Know How) ที่องค์กรสามารถน�ำไปเพื่อใช้

ประโยชน์ เพื่อลงทุน และเพื่อการเติบโต. การสร้างและการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้จึงเป็น        

ส่วนประกอบส�ำคัญส�ำหรับองค์กรในการสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร และช่วย

รักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่งยืน.

LEADERSHIP SYSTEM: ระบบการนำ�องค์กร

“ระบบการน�ำองค์กร” คือ 1) วิธีการน�ำองค์กรอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการที่ถูกใช้ทั่ว

ทั้งองค์กร 2) เป็นรากฐานส�ำหรับการตัดสินใจที่ส�ำคัญ 3) เป็นกระบวนการในการตัดสินใจ และน�ำ

ผลการตัดสินใจไปสื่อสารและปฏิบัติ. ระบบการน�ำองค์กร ประกอบด้วยโครงสร้างและกลไกในการ

ตัดสินใจ การท�ำให้มั่นใจเร่ืองการสื่อสาร 2 ทิศทาง การเลือกและการพัฒนาผู้น�ำและผู้จัดการ       

การเสริมสร้างค่านิยม การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ทิศทาง และความคาดหวังต่อผลการ

ด�ำเนินการ.
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ระบบการน�ำองค์กรที่มีประสิทธิผลต้องค�ำนึงถึงความสามารถและความต้องการของบุคลากร

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น และต้องตั้งความคาดหวังต่อผลการด�ำเนินการและการปรับปรุงผลการ

ด�ำเนินการให้สงู. ระบบการน�ำองค์กรสร้างความภกัดแีละการท�ำงานเป็นทมี โดยข้ึนอยูก่บัวสิยัทศัน์

และค่านิยม รวมทัง้การมุง่ไปสูเ่ป้าประสงค์ร่วมขององค์กร. ระบบการน�ำองค์กรกระตุ้นและสนับสนุน

ความคิดริเริ่ม การสร้างนวัตกรรม และการเสี่ยงที่เหมาะสม การจัดโครงสร้างสายการบังคับบัญชา

ตามเจตจ�ำนงและหน้าที่ รวมทั้งหลีกเลี่ยงการมีสายการบังคับบัญชาที่ต้องผ่านการตัดสินใจหลาย

ข้ันตอน. ระบบการน�ำองค์กรทีม่ปีระสทิธิผลต้องมกีลไกทีผู่น้�ำใช้ในการประเมนิตนเอง 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�ำงานขององค์กร ซึง่ส่งผลให้เกิด

การได้เปรียบเชิงแข่งขันและความยั่งยืนขององค์กรและบุคลากร.

ดคู�ำอธิบายเพิม่เตมิของ “การเรียนรูร้ะดบัองค์กรและระดบับคุคล” ในค่านิยมและแนวคดิหลกั 

การให้ความส�ำคัญกับบุคลากร ในหน้า 119 และการเรียนรู้ระดับองค์กร และความคล่องตัว             

ในหน้า 120.

การเรียนรู้ เป็นมติิหน่ึงในการประเมนิหวัข้อในหมวด 1-6 ดคู�ำอธิบายเพิม่เติมเกีย่วกบัการเรียนรู้ 

ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.
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LEVELS: ระดับ

“ระดับ” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลข ที่ท�ำให้ทราบว่าผลลัพธ์และผลการด�ำเนินการ       

ขององค์กรอยู่ในต�ำแหน่งหรืออันดับใดในมาตราวัดที่เหมาะสม. ระดับผลการด�ำเนินการท�ำให้

สามารถตรวจประเมินผลเปรียบเทียบกับผลการด�ำเนินการที่ผ่านมา การคาดการณ์ เป้าประสงค์ 

และตัวเปรียบเทียบอื่น ๆ ที่เหมาะสม.

MEASURES AND INDICATORS: ตัววัดและตัวชี้วัด

“ตัววัดและตัวชี้วัด” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจ�ำนวนปัจจัยน�ำเข้า ผลผลิต และผล

การด�ำเนนิการของกระบวนการ ผลติภณัฑ์ โปรแกรม/แผนงาน โครงการ บริการ และผลการด�ำเนิน

การขององค์กรโดยรวม. ตัววัดและตัวชี้วัดอาจเป็นแบบไม่ซับซ้อน (ได้จากการวัดแต่ละครั้ง) หรือ

แบบหลายตัวประกอบกัน.

เกณฑ์ไม่ได้แบ่งแยกอย่างชัดเจนระหว่างตัววัดและตัวชี้วัด อย่างไรก็ตาม บางคนชอบใช้ค�ำว่า 

“ตัวชี้วัด” เมื่อ

1)	 การวดัน้ันมคีวามสมัพนัธ์กับผลการด�ำเนินการ แต่ไม่ใช่ตวัวดัโดยตรงของผลการด�ำเนินการน้ัน 

(เช่น จ�ำนวนข้อร้องเรียน เป็นตัวช้ีวัดของความไม่พึงพอใจ แต่ไม่ใช่ตัววัดโดยตรงของความ              

ไม่พึงพอใจ).

2)	 การวัดนัน้เป็นตัวท�ำนาย (ตวัช้ีวัดน�ำ - leading indicator) ของผลการด�ำเนินการด้านอืน่ ๆ 

ทีม่นัียส�ำคญัมากกว่า (เช่น ความพงึพอใจของลกูค้าทีเ่พิม่ข้ึนอาจเป็นตวัช้ีวดัน�ำของการเพิม่ส่วนแบ่ง

ตลาด).

MISSION: พันธกิจ

“พันธกจิ” หมายถึง หน้าทีโ่ดยรวมขององค์กร. พนัธกิจ เป็นการตอบค�ำถามว่า “องค์กรพยายาม

บรรลุอะไร” พันธกิจอาจก�ำหนดลูกค้าหรือตลาดที่องค์กรให้บริการ สมรรถนะหลักขององค์กร หรือ

เทคโนโลยีที่องค์กรใช้.
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MULTIPLE QUESTIONS: คำ�ถามย่อย

ค�ำถามย่อย หมายถงึรายละเอยีดทีร่ะบใุนแต่ละค�ำถามภายใต้ประเดน็พจิารณา. ค�ำถามแรกสดุ

ในชุดค�ำถาม แสดงถึงค�ำถามที่ส�ำคัญที่สุดในชุดค�ำถามนั้น ค�ำถามต่าง ๆ ที่ตามมาจะขยายความ

ค�ำถามแรก. ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อ ในหน้า 10.

องค์กรทีม่ผีลการด�ำเนินการด ี มคีะแนนสงู อาจไม่สามารถตอบสนองข้อก�ำหนดย่อยทัง้หมดได้

ด้วยความสามารถหรือความส�ำเร็จที่เท่าเทียมกัน.

OVERALL QUESTIONS: คำ�ถามโดยรวม

“ค�ำถามโดยรวม” หมายถึง นัยส�ำคัญของแต่ละหัวข้อ แสดงด้วยค�ำถามแรก (ค�ำถามน�ำ ที่เป็น

ตัวอักษรตัวเข้ม) ในแต่ละย่อหน้าของประเด็นพิจารณา. ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อ ในหน้า 10.

PARTNERS: พันธมิตร

“พันธมิตร” หมายถึง องค์กรหรือกลุ่มบุคคลที่ส�ำคัญที่ตกลงท�ำงานร่วมกับองค์กร เพื่อให้บรรลุ

เป้าประสงค์ร่วมกัน หรือเพื่อปรับปรุงผลการด�ำเนินการ. โดยทั่วไป มักเป็นความร่วมมือในลักษณะ

ที่เป็นทางการเพื่อจุดมุ่งหมายหรือจุดประสงค์เฉพาะเจาะจง เช่น เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 

หรือเพื่อส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่เฉพาะอย่าง.

โดยปกติ การเป็นพันธมิตรมักมีก�ำหนดช่วงเวลา และมีความเข้าใจอย่างชัดเจนในบทบาท      

และผลประโยชน์ที่มีร่วมกัน.

ดูค�ำอธิบายของ “COLLABORATORS” “คู่ความร่วมมือ” ในหน้า 131.
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PERFORMANCE: ผลการดำ�เนินการ

“ผลการด�ำเนินการ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ที่ได้จากกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ และลูกค้า 

ซึ่งท�ำให้สามารถประเมินและเปรียบเทียบผลลัพธ์กับการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ มาตรฐาน 

ผลลพัธ์ทีผ่่านมา เป้าประสงค์ และผลลพัธ์ขององค์กรอืน่ ๆ . ผลการด�ำเนินการอาจแสดงในรูปแบบ

ตัวเงินและที่ไม่ใช่ตัวเงิน.

เกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาติครอบคลมุผลการด�ำเนินการ 4 ด้าน ได้แก่ ผลติภณัฑ์ การมุง่เน้น

ลูกค้า การปฏิบัติการ และการเงินและตลาด.

1)	 “ผลการด�ำเนินการด้านผลิตภัณฑ์” หมายถึง ผลการด�ำเนินการที่เกี่ยวข้องกับลักษณะของ

ตัววัดและตัวช้ีวัดของผลิตภัณฑ์และบริการที่มีความส�ำคัญต่อลูกค้า ตัวอย่างเช่น ความเช่ือถือได้

ของผลติภัณฑ์ การส่งมอบทีต่รงเวลา ระดบัของเสยีจากประสบการณ์ลกูค้า และเวลาในการตอบสนอง

การให้บริการ. ส�ำหรับองค์กรทีใ่ห้บริการบางองค์กรและองค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�ำไร ผลการด�ำเนินการ

ด้านผลิตภัณฑ์ อาจรวมถึงผลการด�ำเนินการของโปรแกรม/แผนงาน และโครงการที่ตอบสนองได้

อย่างรวดเร็วในภาวะฉุกเฉิน การให้บริการถึงบ้าน หรือความสามารถในการใช้หลายภาษาในการ  

ให้บริการ.

2)	 “ผลการด�ำเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า” หมายถึง ผลการด�ำเนินการที่เกี่ยวข้องกับตัววัด

และตัวชี้วัดในเรื่องการยอมรับ ปฏิกิริยา และพฤติกรรมของลูกค้า ตัวอย่างเช่น การรักษาลูกค้าไว้ 

ข้อร้องเรียนและผลจากการส�ำรวจลูกค้า.

3)	 “ผลการด�ำเนินการด้านการปฏิบัติการ” หมายถึง ผลการด�ำเนินการด้านบุคลากร ด้าน

การน�ำองค์กร ด้านองค์กร (รวมถึงจริยธรรมและการปฏิบัติตามกฎหมาย) ที่เกี่ยวข้องกับตัววัดและ

ตัวชี้วัดด้านประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และภาระความรับผิดชอบ ตัวอย่างเช่น รอบเวลา ผลิตภาพ 

การลดความสูญเสีย การลาออกของบุคลากร อัตราการฝึกอบรมข้ามสายงาน การปฏิบัติตามกฎ

ระเบียบข้อบังคับ ความรับผิดชอบด้านการเงิน การบรรลุกลยุทธ์ และการมีส่วนร่วมกับชุมชน.        

การวดัผลการด�ำเนินการด้านการปฏบิตักิารอาจกระท�ำในระดบัหน่วยงาน ระดบักระบวนการทีส่�ำคญั 

และระดับองค์กร.

4)	 “ผลการด�ำเนินการด้านการเงินและตลาด” หมายถึง ผลการด�ำเนินการทีเ่กีย่วข้องกบัตัววดั

และตัวช้ีวัดในเร่ืองต้นทุน รายรับ และต�ำแหน่งในตลาด รวมทั้งประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ 

การเติบโตของสินทรัพย์ และส่วนแบ่งตลาด ตัวอย่างเช่น ผลตอบแทนจากการลงทุน มูลค่าเพิ่ม      

ต่อพนักงาน อัตราส่วนหนี้สินต่อทุน ผลตอบแทนจากสินทรัพย์ ก�ำไรจากการด�ำเนินงาน ผลการใช้

งบประมาณ ปริมาณเงินทุนส�ำรอง วงจรเงินสด ตัววัดอื่น ๆ ด้านความสามารถในการท�ำก�ำไร       

และสภาพคล่อง และการเพิ่มส่วนแบ่งตลาด.
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PERFORMANCE EXCELLENCE: ผลการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ

“ผลการด�ำเนินการทีเ่ป็นเลศิ” หมายถงึ แนวทางการจดัการผลการด�ำเนนิการขององค์กรอย่าง

บูรณาการ ซึ่งส่งผลให้เกิด

1)	 การส่งมอบคุณค่าที่ดีข้ึนอยู่เสมอให้แก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจะส่งผลต่อความ

ส�ำเร็จอย่างต่อเนื่องขององค์กร.

2)	 การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถขององค์กรโดยรวม.

3)	 การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคลของบุคลากร.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ ซึ่งประกอบด้วย โครงร่างองค์กร 

ค่านยิมและแนวคดิหลกั และแนวทางการให้คะแนน สามารถน�ำมาใช้เป็นกรอบการท�ำงานและเคร่ือง

มือในการตรวจประเมินที่ท�ำให้เข้าใจถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง เพื่อเป็นแนวทางในการ

วางแผนให้บรรลุผลการด�ำเนินการที่ดียิ่งขึ้น และมุ่งมั่นสู่ความเป็นเลิศ.

PERFORMANCE PROJECTIONS: การคาดการณ์ผลการดำ�เนินการ

“การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการด�ำเนินการในอนาคต. การ

คาดการณ์ควรอยู่บนพื้นฐานความเข้าใจถึงผลการด�ำเนินการที่ผ่านมา อัตราการปรับปรุง และ

สมมติฐานเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงภายในและการสร้างนวัตกรรมในอนาคต รวมทั้งสมมติฐาน  

เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมภายนอกซึ่งส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงภายใน. ดังน้ัน            

การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการสามารถใช้เป็นเคร่ืองมอืทีส่�ำคญัอย่างหน่ึงในการจดัการการปฏิบตัิ

การ การพัฒนาและการน�ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ.

การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการเป็นการแถลงถึงผลการด�ำเนินการในอนาคต “ทีค่าดหมายไว้”  

เป้าประสงค์ เป็นการแถลงผลการด�ำเนินการในอนาคต “ทีป่รารถนา”. การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ

ของคู่แข่งหรือองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้อาจช้ีให้เห็นถึงความท้าทายที่องค์กรเผชิญอยู่          

และเร่ืองที่จ�ำเป็นต้องมีผลการด�ำเนินการที่ก้าวกระโดดหรือนวัตกรรม. เมื่อองค์กรมุ่งหวังผลการ

ด�ำเนินการทีก้่าวกระโดดหรือนวตักรรม การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการและเป้าประสงค์อาจเหลือ่ม

ซ้อนกันได้.

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “GOALS” “เป้าประสงค์” ประกอบ ในหน้า 136.
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PROCESS: กระบวนการ

“กระบวนการ” หมายถงึ กจิกรรมทีเ่ชือ่มโยงกนั โดยมเีจตจ�ำนงเกีย่วข้องกบัการผลติหรือบริการ

ให้แก่ลูกค้า (ผู้รับบริการ) ทั้งภายในและภายนอกองค์กร. โดยทั่วไป กระบวนการเป็นขั้นตอนหรือ

กิจกรรมที่มีล�ำดับชัดเจน ซึ่งเกิดจากการผสมผสานระหว่างคน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค วัสดุ 

และการปรับปรุง มาท�ำงานร่วมกนั. นอกจากนี ้แทบจะไม่มกีระบวนการใดเลยทีส่ามารถด�ำเนินงาน

ได้โดยล�ำพัง ดังนั้นจึงต้องพิจารณาความสัมพันธ์กับกระบวนการอื่นที่ส่งผลกระทบกัน. ในบาง

สถานการณ์ กระบวนการอาจต้องด�ำเนินตามล�ำดบัขัน้ตอนทีก่�ำหนดไว้เฉพาะเจาะจงอย่างเคร่งครัด

ตามเอกสารวธีิปฏบิติัการและข้อก�ำหนด (ทีอ่าจเป็นทางการ) รวมทัง้การวดัและข้ันตอนการควบคมุ

ที่ชัดเจน.

ในกรณีทีเ่ป็นการบริการ โดยเฉพาะอย่างยิง่เมือ่ลกูค้าเกีย่วข้องโดยตรงกบัการให้บริการน้ัน ค�ำว่า 

“กระบวนการ” จะมีความหมายที่กว้างมากข้ึนในการต้องขยายความว่าต้องท�ำอะไรในการบริการ 

ซึ่งอาจรวมถึงล�ำดับขั้นตอนก่อนหลังที่พึงประสงค์หรือคาดหวังไว้. ถ้าหากขั้นตอนนั้นมีความส�ำคัญ 

การบริการจะต้องให้สารสนเทศทีช่่วยให้ลกูค้าเข้าใจและปฏบิตัติามข้ันตอนดงักล่าวได้. กระบวนการ

บริการดงักล่าวจ�ำเป็นต้องมแีนวทางส�ำหรับผูใ้ห้บริการในการจดัการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าทีเ่กีย่วกบั

การกระท�ำหรือพฤติกรรมของผู้รับบริการ.

ในงานที่ใช้ความรู้ เช่น การวางแผนกลยุทธ์ การวิจัย การพัฒนา และการวิเคราะห์ ค�ำว่า 

“กระบวนการ” อาจไม่ได้หมายความถึงล�ำดับขั้นตอนที่ก�ำหนดไว้อย่างเป็นทางการ แต่หมายความ

ถึงความเข้าใจโดยรวมเกี่ยวกับการด�ำเนินการที่ต้องใช้ความสามารถ เช่น จังหวะเวลา ทางเลือก      

ที่ก�ำหนดไว้ การประเมินผล และการรายงานผล. ทั้งนี้ ล�ำดับขั้นตอนของกระบวนการอาจเป็นผล

ที่เกิดขึ้นภายหลังที่มีความเข้าใจในเรื่องดังกล่าวแล้ว.

การตรวจประเมินตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ มี 2 มิติ ได้แก่ กระบวนการและผลลัพธ์ 

และในการตรวจประเมินกระบวนการ มี 4 ปัจจัย ประกอบด้วย แนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ 

การเรียนรู้ และการบูรณาการ.

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.
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PRODUCTIVITY: ผลิตภาพ

“ผลิตภาพ” หมายถึง การวัดประสิทธิภาพของการใช้ทรัพยากร. แม้ค�ำว่า “ผลิตภาพ” มักใช้

กับปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งเพียงอย่างเดียว เช่น บุคลากร (ผลิตภาพแรงงาน) เครื่องจักร วัสดุ พลังงาน 

และทุน แต่แนวคิดเกี่ยวกับผลิตภาพยังสามารถน�ำไปพิจารณาถึงการใช้ทรัพยากรทั้งหมดในการ

สร้างผลผลติ. การวัด “ผลติภาพโดยรวม” โดยใช้ตวัวัดเชิงประกอบท�ำให้สามารถประเมนิผลกระทบ

ของการเปลี่ยนแปลงทั้งหมดในกระบวนการ (ซึ่งอาจรวมถึงการเลือกใช้ทรัพยากรด้วยน้ัน) ว่ามี

ประโยชน์หรือไม่.

PROJECTIONS, PERFORMANCE: การคาดการณ์, ผลการดำ�เนินการ

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS”  การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ ใน

หน้า 145.

RESULTS: ผลลัพธ์

“ผลลพัธ์” หมายถงึ ผลผลติและผลลพัธ์ขององค์กร. การประเมนิผลลพัธ์จะพจิารณาจากผลการ

ด�ำเนินการในปัจจบุนั ผลการด�ำเนินการเมือ่เปรียบเทยีบกบัตวัเปรียบเทยีบทีเ่หมาะสม รวมทัง้อตัรา 

ความครอบคลุม และความส�ำคัญของการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ รวมถึงความสัมพันธ์ระหว่าง

ตัววัดผลลัพธ์กับข้อก�ำหนดด้านผลการด�ำเนินการที่ส�ำคัญขององค์กร.

การตรวจประเมินตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ มี 2 มิติ ได้แก่ กระบวนการและผลลัพธ์ 

และในการตรวจประเมินผลลัพธ์ ประกอบด้วย ระดับผลการด�ำเนินการในปัจจุบัน แนวโน้ม การ

เปรียบเทียบ และการบูรณาการ

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.
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SEGMENT: ส่วน (ประเภท ใช้กับบุคลากร)

“ส่วน” หมายถึง ส่วนใดส่วนหนึ่งของลูกค้า ของตลาด ของผลิตภัณฑ์ หรือของบุคลากร. โดย

ปกติ “ส่วน” จะมีคุณลักษณะร่วมกันที่สามารถจัดเป็นกลุ่มได้อย่างมีเหตุมีผล. ในหัวข้อในหมวด

ผลลัพธ์ ค�ำว่า “ส่วน” หมายถึง ข้อมูลด้านผลลัพธ์ที่แบ่งเป็นส่วน ๆ  ในรูปแบบที่ท�ำให้สามารถ

วิเคราะห์ผลการด�ำเนินการขององค์กรได้อย่างเหมาะสม. แต่ละองค์กรสามารถก�ำหนดปัจจัยของ

ตนเองที่ใช้ในการแบ่งส่วนลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ และบุคลากร. ความเข้าใจในเร่ือง “ส่วน”           

มคีวามส�ำคญัอย่างยิง่ในการจ�ำแนกความต้องการและความคาดหวงัเฉพาะทีแ่ตกต่างกนัอย่างชัดเจน

ของกลุ่มลูกค้า กลุ่มตลาด และกลุ่มบุคลากร และส�ำคัญอย่างยิ่งในการท�ำให้ผลิตภัณฑ์สามารถ

ตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มต่าง ๆ ดังกล่าว.

ตัวอย่างเช่น การแบ่งส่วนตลาดอาจแบ่งตามช่องทางการจัดจ�ำหน่าย ขนาดธุรกิจ ภูมิศาสตร์ 

หรือเทคโนโลยีที่ใช้. การแบ่งส่วนบุคลากรอาจแบ่งตามภูมิศาสตร์ ทักษะ ความต้องการ การมอบ

หมายงาน หรือการจ�ำแนกภาระงาน.

SENIOR LEADERS: ผู้นำ�ระดับสูง

“ผู้น�ำระดับสูง” หมายถึง กลุ่มหรือทีมผู้บริหารระดับสูงขององค์กร. ในหลาย ๆ  องค์กร ผู้น�ำ

ระดับสูง ประกอบด้วย ผู้บริหารสูงสุดขององค์กรและผู้ที่รายงานตรงต่อผู้บริหารสูงสุด.

STAKEHOLDERS: ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

“ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสยี” หมายถงึ กลุม่ทกุกลุม่ทีไ่ด้รับผลกระทบหรืออาจได้รับผลกระทบจากการ

ปฏิบัติการและความส�ำเร็จขององค์กร. ตัวอย่างของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญ อาจรวมถึงลูกค้า 

บุคลากร พันธมิตร คู่ความร่วมมือ คณะกรรมการก�ำกับดูแล ผู้ถือหุ้น ผู้ส่งมอบ ผู้เสียภาษี องค์กร

ที่ดูแลกฎระเบียบข้อบังคับ ผู้ก�ำหนดนโยบาย ผู้ให้ทุนด�ำเนินงาน และชุมนุมในท้องถิ่นและสมาคม

วิชาชีพ.

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “CUSTOMER” “ลูกค้า” ประกอบ ในหน้า 132. 
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STRATEGIC ADVANTAGES: ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

“ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ความได้เปรียบในเชิงตลาดต่าง ๆ ที่เป็นตัวตัดสินว่า

องค์กรจะประสบความส�ำเร็จในอนาคตหรือไม่. โดยทัว่ไป มกัเป็นปัจจยัทีช่่วยให้องค์กรประสบความ

ส�ำเร็จในเชิงแข่งขันทั้งในปัจจุบันและอนาคต เมื่อเทียบกับองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน. 

ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์มักมาจาก

1)	 สมรรถนะหลกัขององค์กร ทีมุ่ง่เน้นการสร้างและเพิม่พนูขีดความสามารถภายในขององค์กร.

2)	 ทรัพยากรภายนอกที่ส�ำคัญในเชิงกลยุทธ์ ซึ่งเกิดจากการปรับและใช้ประโยชน์จากความ

สัมพันธ์กับองค์กรภายนอกและกับพันธมิตร.

เมื่อองค์กรเข้าใจที่มาของความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ทั้งสองแหล่งแล้ว องค์กรสามารถเพิ่มพูน

ขีดความสามารถภายในที่เป็นเอกลักษณ์น้ีด้วยการใช้ประโยชน์จากขีดความสามารถที่เก้ือหนุนกัน

จากองค์กรอื่น.

ดคู�ำจ�ำกดัความของ “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�ำเร็จ         

ในอนาคตขององค์กร. ความท้าทายเหล่าน้ีมกัเกดิจากแรงผลกัดนัของต�ำแหน่งในการแข่งขันทีค่าดหวงั

ในอนาคตขององค์กร เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน. โดยทั่วไป ความ

ท้าทายเชิงกลยุทธ์เกิดจากแรงผลักดันภายนอก. อย่างไรก็ตาม ในการตอบสนองต่อความท้าทาย

เชิงกลยุทธ์ที่มาจากแรงผลักดันภายนอก องค์กรอาจต้องเผชิญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายใน

องค์กรเองด้วย.

ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายนอกอาจเกี่ยวกับความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าหรือ

ตลาด รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงของผลิตภัณฑ์หรือเทคโนโลยี รวมถึงความเสี่ยงด้านการเงิน สังคม 

และความเสีย่งหรือความจ�ำเป็นอืน่ ๆ . ความท้าทายเชิงกลยทุธ์ภายใน อาจเกีย่วกบัขีดความสามารถ

ขององค์กร หรือทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ ขององค์กร.
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ดูค�ำจ�ำกัดความของ “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�ำคัญ ความสามารถในการแข่งขันหรือประเด็นทางสังคม และการ

ได้เปรียบทางธรุกจิ. โดยทัว่ไป วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์จะมุง่เน้นทัง้ภายในและภายนอกองค์กร และ

เกี่ยวข้องกับโอกาสและความท้าทายที่ส�ำคัญในด้านลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ หรือเทคโนโลยี          

(ความท้าทายเชิงกลยุทธ์). กล่าวอย่างกว้าง ๆ  วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ คือ สิ่งที่องค์กรต้องบรรลุ

เพ่ือรักษาหรือท�ำให้เกิดความสามารถในการแข่งขัน และท�ำให้มั่นใจถึงความส�ำเร็จในระยะยาว. 

วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์จะก�ำหนดทศิทางระยะยาวขององค์กร และชีน้�ำในการจดัสรรทรพัยากรและ

ปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากร.

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “ACTION PLANS” “แผนปฏิบัติการ ประกอบ ในหน้า 128 เพื่อให้ทราบ

ถงึความสมัพนัธ์ระหว่างวตัถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์กบัแผนปฏบิตักิาร รวมทัง้ตวัอย่างของวตัถุประสงค์

เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ

STRATEGIC OPPORTUNITIES: โอกาสเชิงกลยุทธ์

“โอกาสเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ภาพอนาคตส�ำหรับผลิตภัณฑ์ บริการ กระบวนการ รูปแบบการ

ด�ำเนินธุรกจิ (รวมทัง้พนัธมติรทางธุรกจิ) หรือตลาดใหม่หรือทีเ่ปลีย่นแปลงไป. ภาพอนาคตดงักล่าว

เกิดจากการคิดนอกกรอบ การระดมสมอง การใช้ประโยชน์จากความบังเอิญ กระบวนการวิจัยและ

สร้างนวัตกรรม การประมาณอย่างฉีกแนวจากสภาพปัจจุบัน และแนวทางอื่น ๆ เพื่อมองอนาคต 

ที่แตกต่างออกไป.

การเกดิความคดิทีน่�ำไปสูโ่อกาสเชิงกลยทุธ์ มกัเกดิจากสภาพแวดล้อมทีก่ระตุน้ให้เกดิความคดิ

อย่างอสิระโดยไม่ถกูช้ีน�ำ. การเลอืกว่าจะด�ำเนินการตามโอกาสเชิงกลยทุธ์ใด ต้องพจิารณาถงึความ

เสี่ยงสัมพัทธ์ (relative risk) ด้านการเงินและด้านอื่น ๆ   จากน้ันจึงตัดสินใจอย่างรอบคอบ (ความ

กล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน).

ดคู�ำจ�ำกดัความของ “INTELLIGENT RISKS” “ความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่าง

รอบด้าน”  ประกอบ ในหน้า 139.
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SYSTEMATIC: เป็นระบบ

“เป็นระบบ” หมายถึง แนวทางซึ่งมีการจัดขั้นตอนไว้เป็นล�ำดับ สามารถท�ำซ�้ำได้ และแสดง

การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อให้เกิดการเรียนรู้. แนวทางจะมีความเป็นระบบ ถ้าหากมีการสร้าง

โอกาสในการประเมิน การปรับปรุง และการแบ่งปัน รวมอยู่ด้วย จนส่งผลให้แนวทางน้ันมีระดับ

ความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น. 

ในการใช้ค�ำว่า “เป็นระบบ” ให้ดู “แนวทางการให้คะแนนกระบวนการ” ในหน้า 163.

TRENDS: แนวโน้ม

“แนวโน้ม” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลขที่แสดงให้เห็นทิศทางและอัตราการเปลี่ยนแปลง

ของผลลพัธ์ขององค์กร หรือความคงเส้นคงวาของผลการด�ำเนนิการในช่วงเวลาหนึง่. แนวโน้มแสดง

ผลการด�ำเนินการขององค์กรตามล�ำดับช่วงเวลาที่เปลี่ยนไป.

โดยทั่วไป การแสดงแนวโน้มต้องมีข้อมูลในอดีตอย่างน้อยสามจุด (ที่มิใช่การคาดการณ์). ทั้งนี้ 

อาจจ�ำเป็นต้องแสดงข้อมูลเพิ่มข้ึนเพื่อยืนยันผลในเชิงสถิติ. ช่วงเวลาที่ใช้เพื่อให้เห็นแนวโน้มจะ

สามารถก�ำหนดได้จากรอบเวลาในการวัดกระบวนการ. รอบเวลาที่สั้นลงท�ำให้ต้องมีการวัดบ่อยขึ้น 

ในขณะที่รอบเวลาที่ยาวกว่าอาจต้องใช้ช่วงเวลานานกว่า จึงจะทราบแนวโน้มที่สื่อความหมายได้

ชัดเจน.

ตัวอย่างของแนวโน้มที่ต้องตอบตามเกณฑ์และแนวทางการให้คะแนน ได้แก่ ข้อมูลที่เกี่ยวกับ

ผลการด�ำเนินการด้านผลติภณัฑ์ ผลลพัธ์ด้านความพงึพอใจและไม่พงึพอใจของลกูค้าและบคุลากร 

ผลการด�ำเนินการด้านการเงิน ผลการด�ำเนินการด้านตลาด และผลการด�ำเนินการด้านการปฏิบตักิาร 

เช่น รอบเวลา และผลิตภาพ.

VALUE: คุณค่า

“คุณค่า” หมายถึง ความคุ้มค่าของผลิตภัณฑ์ กระบวนการ สินทรัพย์ หรือการใช้งาน เมื่อ

เทียบกับค่าใช้จ่ายและทางเลือกอื่น ๆ. องค์กรมักพิจารณาคุณค่าเพื่อประเมินผลประโยชน์ของทาง

เลือกต่าง ๆ เทียบกับต้นทุนค่าใช้จ่าย เช่น คุณค่าที่ลูกค้าได้รับจากผลิตภัณฑ์และบริการต่าง ๆ 

ร่วมกัน. องค์กรจ�ำเป็นต้องเข้าใจว่าคุณค่าต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มคืออะไร จากนั้นส่งมอบ

คุณค่าให้แต่ละกลุ่มนั้น. การกระท�ำดังนี้ องค์กรต้องสร้างความสมดุลของคุณค่าที่มีต่อลูกค้าและผู้

มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นด้วย เช่น ผู้ถือหุ้น บุคลากร และชุมชน.
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VALUES: ค่านิยม

“ค่านิยม” หมายถึง หลักการและพฤติกรรมชี้น�ำที่สื่อถึงความคาดหวังให้องค์กรและบุคลากร

ปฏบิตั.ิ ค่านิยมสะท้อนและหนุนเสริมวฒันธรรมทีพ่งึประสงค์ขององค์กร. ค่านยิมสนับสนุนและช้ีน�ำ

การตัดสนิใจของบคุลากรทกุคน และช่วยให้องค์กรบรรลพุนัธกจิและวสิยัทศัน์ด้วยวธีิการทีเ่หมาะสม.

ตัวอย่างของค่านิยม อาจรวมถึงการแสดงให้เห็นถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการ

ปฏิสัมพันธ์กับทุกกรณี การท�ำให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า การให้คุณค่าต่อแต่ละบุคคล 

และต่อความหลากหลาย การพิทักษ์สิ่งแวดล้อม และความมุ่งมั่นให้มีผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ

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�ำรวจ ผลจากการสอบถามกลุ่ม

ตัวอย่าง ข้อมูลและข้อคิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลน์  การรับประกัน สารสนเทศด้านการตลาดและ

การขาย ข้อร้องเรียนที่มีผลต่อการที่ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อและตัดสินใจผูกสัมพันธ์.

WORK PROCESSES: กระบวนการทำ�งาน

“กระบวนการท�ำงาน” หมายถึง กระบวนการสร้างคุณค่าที่ส�ำคัญที่สุดภายในองค์กร ซึ่งอาจ

รวมถึงการออกแบบผลิตภัณฑ์ การผลิต และการส่งมอบ การสนับสนุนลูกค้า การจัดการห่วงโซ่

อุปทาน กระบวนการทางธุรกิจ และกระบวนการสนับสนุน. กระบวนการท�ำงานเป็นกระบวนการ

ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ขององค์กร และสร้างคุณค่าต่อลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

และผูถ้อืหุน้. กระบวนการท�ำงานทีส่�ำคญัขององค์กรต้องด�ำเนินการให้ส�ำเร็จโดยบคุลากรขององค์กร

เสมอ.
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กระบวนการท�ำงานทีส่�ำคัญขององค์กรมกัเก่ียวข้องกับสมรรถนะหลกัขององค์กร ปัจจยัทีก่�ำหนด

ความส�ำเร็จขององค์กรเม่ือเทยีบกบัคู่แข่ง และปัจจยัทีผู่น้�ำระดบัสงูใช้พจิารณาว่าส�ำคญัต่อการเตบิโต

ขององค์กร. กระบวนการท�ำงานทีส่�ำคญัขององค์กรต้องด�ำเนินการให้ส�ำเร็จโดยบคุลากรขององค์กร

เสมอ.

ในทางตรงกันข้าม โครงการเป็นกระบวนการท�ำงานที่ไม่เหมือนใครซึ่งตั้งใจด�ำเนินการให้เกิด

ผลลัพธ์แล้วเลิกด�ำเนินการ.

WORK SYSTEMS: ระบบงาน

“ระบบงาน” ประกอบด้วย กระบวนการท�ำงานภายในกับแหล่งทรัพยากรต่าง ๆ  จากภายนอก

ที่จ�ำเป็นต่อการพัฒนา และการส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้า และท�ำให้องค์กรประสบความส�ำเร็จ

ในตลาด. ภายในระบบงาน กระบวนการภายในคือกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรขององค์กร. 

แหล่งทรัพยากรจากภายนอก อาจรวมถงึกระบวนการทีด่�ำเนินการโดยผูส่้งมอบและพนัธมติรทีส่�ำคญั 

คู่สัญญา คู่ความร่วมมือ และส่วนอื่น ๆ ในเครือข่ายอุปทานที่จ�ำเป็นต่อการผลิตและส่งมอบ

ผลิตภัณฑ์ รวมทั้งกระบวนการทางธุรกิจและกระบวนการสนับสนุน. กระบวนการภายในและแหล่ง

ทรัพยากรจากภายนอกเหล่านี้ท�ำงานร่วมกันเพื่อให้งานขององค์กรบรรลุผลส�ำเร็จ.

การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเป็นเร่ืองในระดับกลยุทธ์ ซึ่งองค์กรต้องตัดสินใจว่าใช้

กระบวนการภายในหรือแหล่งทรัพยากรจากภายนอกเพือ่ประสทิธภิาพสงูสดุและความยัง่ยนืในตลาด. 

การตัดสินใจน้ีครอบคลุมถึงการปกป้องสินทรัพย์ทางปัญญา การใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลัก 

ขององค์กร และการบรรเทาความเสี่ยง. การตัดสินใจใดๆ ขององค์กรจะมีผลกระทบต่อโครงสร้าง

องค์กร บุคลากร กระบวนการท�ำงาน และอุปกรณ์ / เทคโนโลยี.

WORKFORCE: บุคลากร

“บุคลากร” หมายถึง บุคคลทุกคนที่องค์กรเป็นผู้ดูแลและมีส่วนร่วมโดยตรงในการปฏิบัติงาน

ทีจ่ะท�ำให้งานขององค์กรประสบความส�ำเร็จ รวมทัง้พนักงานทีอ่งค์กรจ่ายค่าตอบแทน (เช่น พนักงาน

ประจ�ำ พนักงานที่ท�ำงานไม่เต็มเวลา พนักงานชั่วคราว และพนักงานที่ท�ำงานผ่านโทรศัพท์ รวมทั้ง

พนักงานจ้างตามสญัญาทีอ่งค์กรดแูลและควบคมุ) และอาสาสมคัร (ถ้ามี) โดยรวมถงึผูน้�ำ หวัหน้างาน 

และผู้จัดการในทุกระดับ.
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WORKFORCE CAPABILITY: ขีดความสามารถของบุคลากร

“ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององค์กรที่จะท�ำงานให้ส�ำเร็จตาม

กระบวนการท�ำงาน ด้วยความรู้ ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะ (Competencies) ของ

บุคลากร. ขีดความสามารถ อาจรวมถึงความสามารถในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า 

การสร้างนวัตกรรมและการเปลีย่นผ่านสูเ่ทคโนโลยใีหม่ การพฒันาผลติภัณฑ์และกระบวนการท�ำงานใหม่ 

รวมทั้งการตอบสนองธุรกิจ ตลาด และความต้องการของกฎระเบียบข้อบังคับที่เปลี่ยนแปลงไป.

WORKFORCE CAPACITY: อัตรากำ�ลังบุคลากร

“อัตราก�ำลังบุคลากร” หมายถึง จ�ำนวนบุคลากรที่ต้องการในแต่ละระดับขององค์กรที่จะท�ำให้

มัน่ใจได้ว่าองค์กรมจี�ำนวนผู้ปฏบิติังานทีเ่พยีงพอต่อการท�ำให้กระบวนการท�ำงานส�ำเร็จ และสามารถ

ส่งมอบผลิตภัณฑ์ไปสู่ลูกค้าได้ส�ำเร็จ รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองระดับความต้องการ

บุคลากรตามฤดูกาลหรือความต้องการที่เปลี่ยนแปลง.

WORKFORCE ENGAGEMENT: ความผูกพันของบุคลากร

“ความผูกพันของบุคลากร” หมายถึง ระดับความมุ่งมั่นของบุคลากร ทั้งในด้านความรู้สึกและ

สติปัญญาเพื่อท�ำให้งานวิสัยทัศน์ และพันธกิจ ขององค์กรบรรลุผล. องค์กรที่มีระดับความผูกพัน

ของบคุลากรสงูแสดงให้เหน็เด่นชัดด้วยสภาพแวดล้อมทีส่่งเสริมให้มกีารท�ำงานทีใ่ห้ผลการด�ำเนินการ

ที่ดี ท�ำให้บุคลากรมีแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานอย่างเต็มที่เพื่อผลประโยชน์ของลูกค้าและความส�ำเร็จ

ขององค์กร.

โดยทั่วไป บุคลากรในองค์กรจะรู้สึกมีความผูกพันกับองค์กรเมื่อมีแรงจูงใจและได้ท�ำงานที่มี

ความหมายต่อตน และเมื่อได้รับการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานและในสถานที่ท�ำงาน. ประโยชน์

ของความผูกพันของบุคลากร คือ การท�ำให้เกิดบรรยากาศความไว้ใจซึ่งกันและกัน สภาพแวดล้อม

ที่มีความปลอดภัยและให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน การสื่อสารและแลกเปลี่ยนสารสนเทศที่ดี        

การเอื้ออ�ำนาจในการตัดสินใจ และการมีภาระรับผิดชอบต่อผลการด�ำเนินการของตน. ปัจจัย          

แห่งความส�ำเร็จที่จะน�ำมาซึ่งความผูกพัน ได้แก่ การฝึกอบรมและการพัฒนา ความก้าวหน้า           

ในอาชีพการงาน ระบบการยกย่องชมเชยและระบบการให้รางวลัทีม่ปีระสทิธิผล โอกาสทีเ่ท่าเทยีมกัน

และการได้รับการปฏิบัติอย่างเป็นธรรม รวมทั้งการมีไมตรีจิตกับครอบครัวของบุคลากร.
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ระบบการให้คะแนน

	 คะแนนของค�ำตอบในแต่ละหัวข้อ จะขึ้นอยู่กับการประเมินใน 2 มิติ คือ 

1)	 กระบวนการ (หมวด 1-6).

2)	 ผลลัพธ์ (หมวด 7).

	 การให้คะแนนค�ำตอบในแต่ละหวัข้อ ให้พจิารณาสารสนเทศทีเ่กีย่วข้องกบัค�ำถามของหวัข้อน้ัน

และแนวทางการให้คะแนนดังต่อไปนี้

•	 ปัจจัยธุรกิจส�ำคัญที่น�ำเสนอในโครงร่างองค์กร.

•	 ระดับความสมบูรณ์และความเหมาะสมของแนวทาง ความครอบคลุมของการถ่ายทอด        

สู่การปฏิบัติ และจุดแข็งของกระบวนการเรียนรู้และปรับปรุง.

•	 ระดบัของผลการด�ำเนินการ และผลลพัธ์เมือ่เปรียบเทยีบกับองค์กรอืน่ หรือองค์กรทีเ่ก่ียวเน่ืองกัน 

หรือระดับเทียบเคียง.

มิติการให้คะแนน

กระบวนการ

“กระบวนการ” หมายถึง วิธีการที่องค์กรใช้และปรับปรุง เพื่อตอบค�ำถามต่าง ๆ  ในหมวด 1-6. 

ปัจจัยทั้ง 4 ที่ใช้ประเมินกระบวนการ ประกอบด้วย แนวทาง (Approach–A) การถ่ายทอดสู่      

การปฏบิตั ิ(Deployment–D) การเรียนรู้ (Learning–L) และการบรูณาการ (Integration–I) (ADLI). 

รายงานป้อนกลับของรางวัลคุณภาพแห่งชาติสะท้อนถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงในปัจจัย

เหล่าน้ี. คะแนนส�ำหรับหมวดกระบวนการเป็นการประเมินภาพรวมของผลการด�ำเนินการโดยรวม 

ซึ่งพิจารณาปัจจัยกระบวนการทั้ง 4 ดังนี้

แนวทาง (Approach–A) หมายถึง

•	 วิธีการที่ใช้เพื่อให้บรรลุผลตามกระบวนการ.

•	 ความเหมาะสมของวิธีการทีใ่ช้ตอบค�ำถามของหวัข้อต่าง ๆ  ของเกณฑ์ และสภาพแวดล้อม

การด�ำเนินงานขององค์กร.

•	 ความมีประสิทธิผลของการใช้วิธีการต่าง ๆ ขององค์กร.

•	 ระดบัของการทีแ่นวทางน้ันน�ำไปใช้ซ�ำ้ได้ และอยูบ่นพืน้ฐานของข้อมลูและสารสนเทศทีเ่ช่ือถือ

ได้ (ซึ่งหมายถึง การด�ำเนินการอย่างเป็นระบบ).
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การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (Deployment–D) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ

•	 การใช้แนวทางเพื่อตอบสนองค�ำถามของหัวข้อที่มีความเกี่ยวข้องและส�ำคัญต่อองค์กร.

•	 การใช้แนวทางอย่างคงเส้นคงวา.

•	 การน�ำแนวทางไปใช้ในทุกหน่วยงานที่เหมาะสม.

การเรียนรู้ (Learning-L) หมายถึง

•	 การปรับปรุงแนวทางให้ดีขึ้น โดยใช้วงจรการประเมินและการปรับปรุง.

•	 การกระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดของแนวทางผ่านการสร้างนวัตกรรม.

•	 การแบ่งปันความรู้ที่ได้จากการปรับปรุงและการสร้างนวัตกรรมกับหน่วยงานและ

กระบวนการอื่นที่เกี่ยวข้องภายในองค์กร.

ดู “จากการตั้งรับปัญหาสู่การสร้างนวัตกรรม” ในหน้า 159 ซึ่งแสดงให้เห็นความก้าวหน้า       

ผ่านระดับความสมบูรณ์ของมิติการให้คะแนนนี้

การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ

•	 แนวทางที่ใช้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการขององค์กร ตามที่ระบุไว้ใน

โครงร่างองค์กร และเกณฑ์หมวดกระบวนการ (หมวด 1 - 6).

•	 การใช้ตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุง ที่ช่วยเสริมซึ่งกันและกัน ทั้งระหว่าง

กระบวนการและระหว่างหน่วยงานทั่วทั้งองค์กร.

•	 แผนงาน กระบวนการ ผลลพัธ์ การวเิคราะห์ การเรียนรู้ และการปฏบิติัการ มคีวามสอดคล้อง

กลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหน่วยงาน เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ระดับองค์กร.

ในการให้คะแนนหมวดกระบวนการ ให้ค�ำนึงว่าแนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ การเรียนรู้   

และการบูรณาการมีความเช่ือมโยงกัน. ค�ำอธิบายแนวทางควรบ่งช้ีเร่ืองการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ

เสมอ โดยให้สอดคล้องกบัค�ำถามของหวัข้อน้ันและองค์กรของตน. เมือ่กระบวนการพฒันาสมบรูณ์ข้ึน 

ค�ำอธิบายควรแสดงถึงวงจรการเรียนรู้ (รวมถึงนวัตกรรม) รวมทั้งบูรณาการกับกระบวนการและ

หน่วยงานอื่น (ดู “ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ” หน้า 161).
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ผลลัพธ์

“ผลลัพธ์” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กรที่บรรลุผลตามค�ำถามใน หมวด 7 ปัจจัย

ทั้ง 4 ที่ใช้ในการประเมินผลลัพธ์ ได้แก่ ระดับ (Level-L) แนวโน้ม (Trend-T) การเปรียบเทียบ 

(Comparison-C) และการบูรณาการ (Integration-I) (LeTCI). คะแนนของหมวดผลลัพธ์เป็นการ

ประเมินภาพรวมของผลการด�ำเนินการโดยรวม ซึ่งพิจารณาปัจจัยผลลัพธ์ทั้ง 4 ดังนี้

ระดับ (Level-Le) หมายถึง ผลการด�ำเนินการในปัจจุบันของตัววัดด้วยมาตรวัดที่เหมาะสม.

แนวโน้ม (Trend-T) หมายถึงอัตราของการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ หรือความต่อเนื่องของ

ผลการด�ำเนินการที่ดีในประเด็นที่ส�ำคัญ (ความลาดชันของชุดข้อมูลเมื่อเวลาผ่านไป).

การเปรียบเทียบ (Comparison-C) หมายถึง ผลการด�ำเนินการขององค์กรเปรียบเทียบกับ

องค์กรอื่นที่เหมาะสม เช่น คู่แข่ง หรือองค์กรที่คล้ายคลึงกัน หรือระดับเทียบเคียง.

การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของตัววัดผลลัพธ์ต่าง ๆ 

(มักมีการจ�ำแนกประเภท) ที่ระบุผลการด�ำเนินการด้านลูกค้ารายส�ำคัญ ผลิตภัณฑ์ ตลาด 

กระบวนการ และแผนปฏิบัติการ และเป้าประสงค์ระดับองค์กร ตามที่ปรากฏอยู่ในโครงร่างองค์กร 

และในหมวดกระบวนการ.

ในการให้คะแนนหมวดผลลัพธ์ ให้พิจารณาข้อมูลระดับผลการด�ำเนินการ แนวโน้ม และ      

ตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสมของตัววัดและตัวช้ีวัดที่ส�ำคัญขององค์กร รวมทั้งการบูรณาการกับ           

ข้อก�ำหนดทีส่�ำคญัขององค์กร. หมวดผลลพัธ์ควรแสดงข้อมลูความครอบคลมุของผลการด�ำเนินการ

ตามที่รายงาน ซึ่งมีความเกี่ยวข้องโดยตรงกับการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติและการเรียนรู้ขององค์กร. 

ถ้ากระบวนการปรับปรุงมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้และถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างกว้างขวาง องค์กร

ควรมีผลลัพธ์ที่สอดคล้องกันด้วย.

“ความสำ�คัญ” ในการพิจารณาคะแนน 

(“Importance” as a Scoring Consideration)

	 ประเด็นส�ำคัญที่ต้องพิจารณาในการประเมินและให้ข้อมูลป้อนกลับ คือ   “ความส�ำคัญ” 

ของกระบวนการและผลลพัธ์ต่อปัจจยัส�ำคัญทางธุรกิจ ทีแ่สดงไว้ในรายงานวิธีการและผลการด�ำเนินงาน. 

องค์กรควรระบุเรื่องที่เห็นว่าส�ำคัญที่สุดไว้ในโครงร่างองค์กรและหัวข้อต่าง ๆ เช่น หัวข้อ 2.1, 2.2, 

3.2, 5.1, 5.2 และ 6.1 โดยเฉพาะอย่างยิ่งเร่ืองความต้องการที่ส�ำคัญของลูกค้า สภาพแวดล้อม       

ด้านการแข่งขัน ความต้องการของบุคลากร วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ และแผนปฏิบัติการ.
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วิธีการให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ 

(How to Score an Item Response)

การให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ ควรยึดแนวทางดังต่อไปนี้

1.	 พิจารณาแนวทางการให้คะแนน (หน้า 162-165).

2.	 พิจารณาว่าช่วงคะแนนใด (เช่น 30–45%, 50-65% หรือ 70–85%) อธิบาย “ระดับความ

ส�ำเร็จขององค์กรได้ใกล้เคียงที่สุด” ดังที่รายงานไว้ในการตอบในหัวข้อนั้น. เลือกช่วงคะแนนโดย

พิจารณาจากภาพรวมของปัจจัยทั้ง 4 ของกระบวนการ (ADLI) หรือปัจจัยทั้ง 4 ของผลลัพธ์ (LeTCI). 

ช่วงคะแนนที่ให้จะเป็นช่วงคะแนนที่สะท้อนการตอบรายงานในภาพรวมได้ดีที่สุด โดยไม่เป็นการ

แจงนับหรือการเฉลี่ยผลของการตรวจประเมินทีละปัจจัย. ทั้งน้ี จะไม่ใช้ปัจจัยหน่ึงปัจจัยใดเป็น       

“ตัวกัน (gate)” ให้คะแนนไม่สามารถขยับขึ้นไปในช่วงคะแนนที่สูงกว่านั้น. ช่วงคะแนนที่อธิบาย 

“ระดบัความส�ำเร็จขององค์กรทีใ่กล้เคยีงทีส่ดุ” ไม่จ�ำเป็นต้องสมบรูณ์แบบ และมกัมคีวามไม่สมบรูณ์

ในบางปัจจัยที่ใช้ในการตรวจประเมินในหมวด 1-6  (ADLI) หรือในหมวด 7 (LeTCI) ก็ได้.

3.	 อ่านช่วงคะแนนถัดไปที่สูงขึ้นไปหรือต�่ำลงมา. การตัดสินใจให้คะแนน (เช่น 55% หรือ 60%) 

ภายในช่วงคะแนนที่เลือกไว้ ต้องประเมินว่าค�ำตอบในหัวข้อนั้น ๆ ในภาพรวมใกล้เคียงกับเนื้อหา

ที่อธิบายในช่วงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือต�่ำลงมาเพียงใด.

จากการตั้งรับปัญหาสู่การสร้างนวัตกรรม 

(From Fighting Fires to Innovation)
ตัวอย่างการประยุกต์ใช้จากการดับเพลิงสู่นวัตกรรมป้องกันอัคคีภัย

การเรียนรู้ถือได้ว่าเป็นคุณลักษณะส�ำคัญขององค์กรที่มีสมรรถนะสูง. การเรียนรู้และการ

ถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผลจะช่วยผลักดันองค์กรจากระดับเบื้องต้นที่มุ่งตั้งรับปัญหา 

ไปสู่ระดับสูงสุดของการปรับปรุงอย่างทั่วถึง การพัฒนา และการสร้างนวัตกรรม.

ขั้นที่ 1 การตั้งรับปัญหา

(Reacting to the Problem) (0-5%)

ผูท้ีร่บัผดิชอบโดยตรงเกดิความตระหนกตกใจกบั

ปัญหาที่เกิดขึ้น เน้นการหาทางแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 

เพือ่คลีค่ลายสถานการณ์น้ัน ให้กลบัสูส่ภาวะปกติอย่าง

รวดเร็ว. คล้ายกบัเจ้าหน้าทีผู่รั้บผดิชอบ เร่งวิง่ลากสาย

ดับเพลิงเพื่อดับเพลิงให้เร็วที่สุด เท่าที่จะท�ำได้. 1
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ขั้นที่ 2 รณรงค์ให้เกิดการปรับปรุง 

(General Improvement Orientation) (10-25%)

องค์กรโดยผู้ที่รับผิดชอบแสวงหาเคร่ืองมือหรือ

ก�ำหนดมาตรการในการแก้ไขปัญหาเพื่อให้สามารถ

รับมือกับปัญหาได้อย่างรวดเร็ว และลดผลกระทบของ

ความเสียหายที่เกิดข้ึน. เทียบได้กับการที่องค์กรติดตั้ง

ท่อและสายดับเพลิงจ�ำนวนมากข้ึนเพื่อช่วยเพิ่มความ

รวดเร็วในการดบัเพลงิและลดความเสียหายทีอ่าจเกดิข้ึน.

องค์กรเร่ิมมีการประชุมหารือร่วมกันเพื่อประเมิน

จุดที่เป็นความเสี่ยงหรือสาเหตุของปัญหา  เพื่อหาทาง

รับมือกับความผิดปกติที่อาจเกิดข้ึนตรงจดุน้ันได้อย่างมี

ประสทิธผิลมากขึน้. เทยีบได้กบัการที่องค์กรประเมินว่า

พื้นที่ใดมีความเสี่ยงในการเกิดเพลิงไหม้ และติดตั้ง

อปุกรณ์ตรวจจบัความร้อนและหัวรดน้ำ (Heat Sensors 

and a Sprinkler System) เป็นพิเศษ พร้อมทั้งแผนการ

รับมืออัคคีภัยที่อาจเกิดขึ้นในพื้นที่บริเวณนั้น.

องค์กรด�ำเนินการบริหารจดัการเชิงป้องกันการเกิด

อัคคีภั ยอย ่ า ง เป ็นระบบมาก ข้ึน .  เที ยบได ้กับ 

การทีอ่งค์กรติดต้ังระบบตรวจจบัความร้อนและหวัรดน�ำ้

ในบริเวณกว้าง เพื่อช่วยเตือนภัยให้ทราบเมื่อระดับ

อุณหภูมิเพิ่มสูงข้ึนจนสามารถท�ำให้เกิดเพลิงไหม้และ

รดน�้ำดับไฟได้.

องค์กรเร่ิมมีการประชุมหารือร่วมกันเพื่อประเมิน

จุดที่เป็นความเสี่ยงหรือสาเหตุของปัญหา  เพื่อหาทาง

รับมือกับความผิดปกติที่อาจเกิดข้ึนตรงจดุน้ันได้อย่างมี

ประสทิธผิลมากขึน้. เทยีบได้กบัการที่องค์กรประเมินว่า

พื้นที่ใดมีความเสี่ยงในการเกิดเพลิงไหม้ และติดตั้ง

อปุกรณ์ตรวจจบัความร้อนและหัวรดน้ำ (Heat Sensors 

and a Sprinkler System) เป็นพิเศษ พร้อมทั้งแผนการ

รับมืออัคคีภัยที่อาจเกิดขึ้นในพื้นที่บริเวณนั้น.

ขั้นที่ 3 การปรับปรุงและประเมินผลอย่างเป็นระบบ

(Systematic Evaluation and Improvement) (30-45%)

ขั้นที่ 4 การเรียนรู้ทบทวนและกำ�หนดกลยุทธ์ปรับปรุง 

(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) 

การปฏิบัติการมีในลักษณะเป็นกิจกรรม

มากกว่าเป็นกระบวนการ และส่วนใหญ่จะ 

ตอบสนองความต้องการหรือปัญหาเฉพาะหน้า. 

ขาดการก�ำหนดเป้าประสงค์ที่ดี.

2. แนวทางเริ่มเป็นระบบ (Early Systematic Approaches) (30 – 45%)

องค์กรอยูใ่นข้ันเร่ิมต้นของการปฏิบตักิาร โดย 

กระบวนการทีส่ามารถท�ำซ�ำ้ได้. มกีารประเมนิผล 

และการปรับปรุง และเร่ิมมกีารประสานงานบ้าง

ระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ ภายในองค์กร. มีการ

ก�ำหนดกลยุทธ์และเป้าประสงค์เชิงปริมาณ.

3. แนวทางสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน (Aligned Approaches) (50–65%)  

4. แนวทางที่มีบูรณาการ (Integrated Approaches) (70–100%)

การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกระบวนการ

ที่สามารถท�ำซ�้ำได้ และมีการประเมินผลอย่าง

สม�่ำเสมอเพื่อการปรับปรุง โดยมีการแบ่งปัน

ความรู้และการประสานงานระหว่างหน่วยงาน

ต่าง ๆ  ภายในองค์กร. กระบวนการตอบสนอง

กลยุทธ์และเป้าประสงค์ที่ส�ำคัญขององค์กร.

การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกระบวนการ

ที่สามารถท�ำซ�้ำได้ และมีการประเมินผลอย่าง

สม�ำ่เสมอเพือ่การเปลีย่นแปลงและการปรับปรุง

ให้ดีข้ึน โดยร่วมมือกับหน่วยงานอื่นที่ได้รับ 

ผลกระทบ. การวิเคราะห์ นวัตกรรม และการ

แบ่งปันสารสนเทศและความรู้ ส่งผลให้การ

ท�ำงานข้ามหน่วยงานเป็นไปอย่างมปีระสทิธิภาพ. 

ใช ้กระบวนการและตัววัดในการติดตาม 

ความก้าวหน้าของเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และ

การปฏิบัติการที่ส�ำคัญ.

เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์
และการปฏิบัติการ

เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์
และการปฏิบัติการ

เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์
และการปฏิบัติการ

เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์
และการปฏิบัติการ

1. ตั้งรับปัญหา (Reacting to Problems) (0–25%)



162

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

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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SCORE	 PROCESS
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แนวทางการให้คะแนนกระบวนการ

(Process Scoring Guidelines) (หมวด 1-6)

•	ไม่มแีนวทางอย่างเป็นระบบทีต่อบค�ำถามของหวัข้ออย่างชัดเจน. มสีารสนเทศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไม่ตรงประเดน็. (A)

•	แทบไม่ปรากฏหลักฐานการน�ำแนวทางที่เป็นระบบไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ. (D)

•	ไม่ปรากฏหลกัฐานว่ามีแนวคิดในการปรับปรุง (Improvement Orientation). มกีารปรับปรุงเมือ่เกดิปัญหา. (L)

•	ไม่แสดงให้เห็นว่ามีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันในระดับองค์กร. แต่ละพื้นที่หรือหน่วยงานด�ำเนินการ	 	

	 อย่างเอกเทศ. (I)	

•	ปรากฎหลักฐานว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบที่ตอบค�ำถามพื้นฐานของหัวข้อ. (A)

•	การน�ำแนวทางไปถ่ายทอดสูก่ารปฏบิตัยิงัอยูใ่นข้ันเร่ิมต้นในเกือบทกุพืน้ทีห่รือหน่วยงาน ซึง่เป็นอปุสรรคต่อการ	 	

	 บรรลุค�ำถามพื้นฐานของหัวข้อ. (D)

•	ปรากฏหลกัฐานว่าเร่ิมเปลีย่นแปลงจากการปรับปรุงเมือ่เกดิปัญหามาเป็นแนวคดิในการปรับปรุงทัว่ไป. (L)

•	มแีนวทางทีส่อดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนักับพืน้ทีห่รือหน่วยงานอืน่ โดยส่วนใหญ่เกดิจากการร่วมกนัแก้ปัญหา. (I)

•	ปรากฏหลกัฐานว่ามแีนวทางอย่างเป็นระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบค�ำถามพืน้ฐานของหวัข้อ. (A)

•	มีการน�ำแนวทางไปถ่ายทอดสูก่ารปฏิบตั ิถงึแม้ว่าบางพืน้ทีห่รือบางหน่วยงานเพิง่อยูใ่นข้ันเร่ิมต้นของการถ่ายทอดสู	่	

	 การปฏิบัติ. (D)

•	ปรากฏหลักฐานว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการที่ส�ำคัญ. (L)

•	เริ่มมีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการพื้นฐานขององค์กร ตามที่ระบุไว้ในโครงร่าง	 	

	 องค์กร และในหัวข้อกระบวนการอื่น ๆ. (I)

•	ปรากฏหลักฐานว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบค�ำถามโดยรวมของหัวข้อ. (A) 

•	มกีารน�ำแนวทางไปถ่ายทอดสูก่ารปฏบิตัเิป็นอย่างด ีถึงแม้ว่าอาจแตกต่างกนัในบางพืน้ทีห่รือบางหน่วยงาน. (D)

•	มกีระบวนการประเมนิและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมลูจริง และมกีารเรียนรู้ในระดบัองค์กรรวมถึง	 	

	 การสร้างนวตักรรมในบางเร่ือง เพือ่การปรับปรงุประสทิธิภาพและประสทิธิผลของกระบวนการทีส่�ำคัญ. (L)

•	มีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการโดยรวมขององค์กร ตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร		

	 และในหัวข้อกระบวนการอื่น ๆ. (I)

•	ปรากฏหลกัฐานว่ามแีนวทางอย่างเป็นระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบค�ำถามย่อยของหวัข้อ. (A)

•	มีการน�ำแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติเป็นอย่างดีโดยไม่มีความแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญ. (D)

•	มีกระบวนการประเมนิและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมลูจริง และมกีารเรียนรู้ในระดบัองค์กร รวมถงึการสร้าง		

	 นวัตกรรมเป็นเครื่องมือที่ส�ำคัญในการจัดการ. ปรากฏหลักฐานอย่างชัดเจนถึงการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้นอันเป็น 

	 ผลจากการวิเคราะห์และการแบ่งปันระดับองค์กร. (L)

•	มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคต ตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร	 	

	 และในหัวข้อกระบวนการอื่น ๆ. (I)	

•	ปรากฏหลกัฐานว่ามแีนวทางอย่างเป็นระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบค�ำถามย่อยของหวัข้ออย่างครบถ้วน. (A)

•	มีการน�ำแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างทั่วถึงโดยไม่มีจุดอ่อนหรือความแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญในพื้นที่	 	

	 หรือหน่วยงานใด ๆ. (D)

•	มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และการเรียนรู้ในระดับองค์กรผ่านการสร้าง		

	 นวัตกรรมเป็นเครื่องมือที่ส�ำคัญในการจัดการทั่วทั้งองค์กร. ปรากฏหลักฐานว่าการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้นและ	 	

	 นวัตกรรมทั่วทั้งองค์กร เป็นผลมาจากการวิเคราะห์และการแบ่งปัน. (L)

•	มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคตเป็นอย่างดี ตามที่ระบุไว้ในโครงร่าง	 	

	 องค์กรและในหัวข้อกระบวนการอื่น ๆ. (I)	
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คะแนน	 กระบวนการ (หมวด 1-6)
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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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SCORE	 RESULTS
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แนวทางการให้คะแนนผลลัพธ์

(Results Scoring Guidelines) (หมวด 7)

•	ไม่มีการรายงานผลการด�ำเนินการขององค์กร หรือมีผลลัพธ์ที่ไม่ดีในหัวข้อที่รายงาน. (Le)

•	ไม่แสดงแนวโน้มของข้อมูล หรือแสดงแนวโน้มเชิงลบเป็นส่วนใหญ่. (T)

•	ไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ. (C)

•	ไม่มีการรายงานผลลัพธ์ในเรื่องที่มีความส�ำคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร. (I)

•	มีการรายงานผลการด�ำเนินการขององค์กรเพียงบางเรื่องที่ตอบค�ำถามพื้นฐาน

	 ของหัวข้อ และมีระดับผลการด�ำเนินการที่เริ่มดี. (Le)

•	มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลในบางเรื่อง โดยบางเรื่องแสดงแนวโน้มเชิงลบ. (T)

•	แทบไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ. (C)

•	มีการรายงานผลลัพธ์เพียงบางเรื่องที่มีความส�ำคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร. (I)	

•	มีการรายงานระดับผลการด�ำเนินการที่ดี ตอบค�ำถามพื้นฐานของหัวข้อ. (Le)

•	มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลบางเรื่อง และข้อมูลส่วนใหญ่ที่แสดงนั้นมีแนวโน้มที่ดี. (T)

•	เริ่มมีการแสดงสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ. (C)

•	มีการรายงานผลลัพธ์หลายเรื่องที่มีความส�ำคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร. (I)

•	มีการรายงานระดับผลการด�ำเนินการที่ดี ตอบค�ำถามโดยรวมของหัวข้อ. (Le)

•	แสดงถึงแนวโน้มที่ดีในเรื่องที่มีความส�ำคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร. (T)

•	ผลการด�ำเนินการในปัจจุบันบางเรื่องดีกว่าคู่เทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียงที่เหมาะสม. (C)

•	มีการรายงานผลการด�ำเนินการขององค์กรที่ครอบคลุมความต้องการของลูกค้าที่ส�ำคัญส่วนใหญ่ 

	 ความต้องการของตลาดที่ส�ำคัญส่วนใหญ่ และข้อก�ำหนดของกระบวนการที่ส�ำคัญส่วนใหญ่. (I)	

•	มีการรายงานระดับผลการด�ำเนินการที่ดีถึงดีเลิศ ตอบค�ำถามย่อยของหัวข้อ. (Le)

•	มีแนวโน้มที่ดีอย่างต่อเนื่องในเรื่องที่ส�ำคัญส่วนใหญ่ซึ่งจะท�ำให้บรรลุพันธกิจขององค์กร. (T)

•	มีแนวโน้มและระดับผลการด�ำเนินการในปัจจุบันหลายเรื่องถึงส่วนใหญ่ ดีกว่าคู่เทียบ และ/หรือ	 	 	

	 ระดับเทียบเคียง และมีผลการด�ำเนินการที่แสดงถึงความเป็นผู้น�ำในระดับดีมาก. (C)

•	มีการรายงานผลการด�ำเนินการขององค์กรที่ครอบคลุมความต้องการของลูกค้าที่ส�ำคัญส่วนใหญ่ 	 	 	

	 ความต้องการของตลาดทีส่�ำคญัส่วนใหญ่ และข้อก�ำหนดของกระบวนการและแผนปฏิบตักิารส่วนใหญ่. (I)

•	มีการรายงานระดับผลการด�ำเนินการที่ดีเลิศ ตอบค�ำถามย่อยของหัวข้ออย่างครบถ้วน. (Le)

•	มีแนวโน้มที่ดีอย่างต่อเนื่องในเรื่องที่ส�ำคัญทุกเรื่องซึ่งจะท�ำให้บรรลุพันธกิจขององค์กร. (T)

•	แสดงถึงความเป็นผู้น�ำทั้งในธุรกิจและเป็นผู้น�ำส�ำหรับการเทียบเคียงในหลายด้าน. (C)

•	มีการรายงานผลการด�ำเนินการและการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการขององค์กรที่ครอบคลุมความ	 	 	

	 ต้องการของลูกค้าที่ส�ำคัญส่วนใหญ่ ความต้องการของตลาดที่ส�ำคัญส่วนใหญ่ และข้อก�ำหนดของ	 	 	

	 กระบวนการและแผนปฏิบัติการส่วนใหญ่. (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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ความสำ�เร็จของรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมา ความส�ำเร็จของรางวัลคุณภาพแห่งชาติเกิดจากความร่วมมือร่วมใจ

ของหน่วยงาน และกลุ่มบุคคลต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน ซึ่งให้ความส�ำคัญกับการน�ำ 

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติน้ีไปใช้เป็นกลไกขับเคลื่อนขีดความสามารถในการแข่งขัน 

ของประเทศไทย. การสนับสนุนเหล่านี้มีในหลากหลายรูปแบบ ตั้งแต่การให้งบประมาณสนับสนุน

อย่างต่อเน่ือง การถ่ายทอดและแบ่งปันประสบการณ์ความส�ำเร็จ การอาสาสมัคร และการให้ 

ความร่วมมือในรูปแบบต่าง ๆ เป็นส่วนส�ำคัญที่ท�ำให้รางวัลคุณภาพแห่งชาติคงความเป็น 

รางวัลเกียรติยศสูงสุดของประเทศไทย. บทบาทและความร่วมมือของหน่วยงาน และกลุ่มบุคคล 

ที่เกี่ยวข้อง มีดังนี้

กระทรวงอุตสาหกรรม

กระทรวงอุตสาหกรรมให้ความส�ำคัญกับรางวัลคุณภาพแห่งชาติในฐานะที่เป็นเคร่ืองมือ 

ที่ช่วยยกระดับมาตรฐานการบริหารจัดการองค์กรของไทยให้มีวิธีปฏิบัติและผลการด�ำเนินการ 

ที่น่าเชื่อถือ เป็นที่ยอมรับในระดับโลก. ดังนั้น ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2545 เป็นต้นมา กระทรวงอุตสาหกรรม

ได้จัดสรรงบประมาณผ่านสถาบันเพิ่มผลิตแห่งชาติเพื่อสนับสนุนและติดตามความส�ำเร็จ 

ของโครงการน้ีอย่างต่อเน่ือง และมีบทบาทส�ำคัญในการช่วยให้รางวัลน้ีเป็นที่ยอมรับของภาครัฐ 

และเอกชนจวบจนทุกวันนี้.

คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA National Committee)

คณะกรรมการรางวัลคณุภาพแห่งชาต ิซึง่เป็นผูท้รงคณุวฒุจิากภาครัฐและเอกชน เป็นทีย่อมรับ

ในระดับประเทศและได้รับการแต่งตั้งโดย ฯพณฯ นายกรัฐมนตรี โดยมีบทบาทหน้าที่ ดังนี้

•	 ก�ำหนดนโยบายและก�ำกับดูแลการด�ำเนินโครงการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

•	 พิจารณาอนุมัติเกณฑ์การสมัคร เกณฑ์การตัดสินรางวัล เกณฑ์คะแนนกระบวนการตรวจ

ประเมิน และเกณฑ์การมอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

•	 พิจารณาอนุมัติรายชื่อองค์กรที่ผ่านเกณฑ์การมองรางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

•	 แต่งตั้งและก�ำกับดูแลการปฏิบัติงานของคณะอนุกรรมการ ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ หรือคณะท�ำงาน.

โดยมคีณะอนุกรรมการ 2 คณะ เป็นผูท้รงคณุวฒุจิากภาครัฐและเอกชน มคีวามเช่ียวชาญเป็นพเิศษ 

ท�ำหน้าที่พัฒนางานด้านต่าง ๆ ได้แก่
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1) คณะอนุกรรมการด้านเทคนิครางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

โดยมีบทบาทหน้าที่ ดังนี้

•	 กลั่นกรอง และเสนอข้อคิดเห็นในด้านเทคนิคที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการตรวจประเมิน. 

•	 เสนอแนวทางการพัฒนาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

•	 เสนอรายชื่อผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

•	 พิจารณารายชื่อองค์กรที่ผ่านเกณฑ์การรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

2) คณะอนุกรรมการด้านการส่งเสริมและสนับสนุนรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

โดยมีบทบาทหน้าที่ ดังนี้

•	 กลัน่กรอง และเสนอข้อคดิเหน็ในด้านการเผยแพร่ ประชาสมัพนัธ์ สร้างการรับรู้ต่อสาธารณะ. 

•	 กระตุ้นให้องค์กรน�ำเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้.

ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA Assessors)

ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นผู้ทรงคุณวุฒิจากภาครัฐและเอกชนซึ่งอาสาสมัคร

ท�ำหน้าที่ผู้ตรวจประเมินโดยไม่ได้รับค่าตอบแทน. ผู้ตรวจประเมินมีบทบาทส�ำคัญในการตรวจ

ประเมินและจัดท�ำรายงานป้อนกลับ (Feedback Report) ให้แก่องค์กรผู้สมัครขอรับรางวัล รวมถึง

การน�ำเสนอรายช่ือองค์กรที่ผ่านเกณฑ์การรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติต่อส�ำนักงานรางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ เพื่อน�ำเสนอต่อที่ประชุมคณะอนุกรรมการด้านเทคนิค และเสนอขออนุมัติจากคณะ

กรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ. ในแต่ละปี ส�ำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติด�ำเนินการสรรหา

และคัดเลือกผู้มีคุณสมบัติที่เหมาะสม ผ่านกระบวนการคัดเลือกและฝึกอบรมที่เข้มข้น เพื่อให้ได้ผู้

ตรวจประเมินที่พร้อมในด้านคุณสมบัติ คุณธรรม และจริยธรรม. นอกจากนี้ ผู้ตรวจประเมินทุกคน

ยังต้องเข้ารับการฝึกอบรมประจ�ำปี เพื่อสร้างความรู้ความเข้าใจให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ 

ภายใต้เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต.ิ ผูท้ีผ่่านการฝึกอบรมจะข้ึนทะเบยีนเป็นผูต้รวจประเมนิประจ�ำ

ปีเพื่อท�ำหน้าที่ในปีนั้น ๆ. นอกจากท�ำหน้าที่ในการตรวจประเมินแล้ว ผู้ตรวจประเมินยังมีบทบาท

ส�ำคญัในการเผยแพร่และสร้างความรู้ความเข้าใจในรางวัลคณุภาพแห่งชาตใิห้แก่ หน่วยงาน สมาคม 

และชุมชนทางวิชาชีพต่าง ๆ.

สำ�นักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Office of Thailand Quality Award: OTQA)

	 ส�ำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ภายใต้การก�ำกับดูแลของคณะกรรมการรางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ โดยมีผู้อ�ำนวยการสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติเป็นผู้รับมอบอ�ำนาจ น�ำนโยบายไปบริหาร

จดัการ ท�ำหน้าทีเ่ป็นหน่วยงานหลกัในการประสานความร่วมมอืกบัหน่วยงานต่าง ๆ  ทัง้ภาครัฐและ

เอกชน เพือ่เผยแพร่ สนับสนุน และผลกัดนัให้องค์กรต่าง ๆ  ในทกุภาคส่วนน�ำเกณฑ์รางวัลคณุภาพ

แห่งชาติไปพัฒนาขีดความสามารถด้านการบริหารจัดการเพื่อเป็นองค์กรที่มีวิธีปฏิบัติและผลการ

ด�ำเนินการในระดบัมาตรฐานโลก ซึง่เมือ่มกีารขยายการด�ำเนินงานไปอย่างกว้างขวาง ย่อมจะส่งผลต่อ

การพัฒนาขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศให้สามารถแข่งขันในตลาดการค้าโลกได้.
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ตราสัญลักษณ์

สัญลักษณ์

ช่อฟ้าสีทองอร่ามลอยเด่นในห้วงจักรวาล เคียงข้างด้วยดาวฤกษ์ดวงใหญ่

ส่องประกายระยิบระยับ อยู่ในกรอบรูปช่องหน้าต่างทรงไทย

ความหมาย

รางวลัคณุภาพแห่งชาตเิป็นรางวัลอนัทรงเกียรติทีพ่งึปรารถนาของทกุหน่วยงาน 

เพราะเป็นเคร่ืองหมายแห่งความเป็นเลศิในการบริหารจดัการทกุด้าน ตลอดจน 

ผลประกอบการที่ดี เทียบเท่าองค์กรที่ยอมรับกันว่ามีคุณภาพสูงสุดในโลก

องค์ประกอบ

ดาวฤกษ	์ สื่อให้เห็นถึงจุดสูงสุดแห่งความส�ำเร็จ ความรุ่งโรจน์ 	

	 และการเป็นที่ยอมรับทั่วไป อันเป็นสิ่งพึงปรารถนา		

	 ของทุกองค์กร

ช่อฟ้าสีทอง	 สือ่ให้เหน็ถงึความเป็นเลศิและความมุง่มัน่ทีจ่ะพฒันา 

	 มาตรฐานคุณภาพให้ดียิ่งขึ้นอย่างไม่หยุดยั้ง

ช่องหน้าต่างทรงไทย	 สื่อถึงวิสัยทัศน์ การมองการณ์ไกลสู่ความส�ำเร็จ



เจตนารมณ์ ของ “รางวัลคุณภาพแห่งชาติ”

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นรางวัลอันทรงเกียรติ

ซึ ่งได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวาง เป็นเครื่องหมาย

แสดงถึงความเป็นเลิศในการบริหารจัดการขององค์กร

ที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก

เจตนารมณ์

		  1.	 เพ่ือสนับสนุนการนำ�แนวทางรางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้ในการปรับปรุงความสามารถในการแข่งขัน

		  2.	 เพื่อประกาศเกียรติคุณให้แก่องค์กรที่ประสบผลสำ�เร็จในระดับมาตรฐานโลก

		  3.	 เพื่อกระตุ้นให้มีการเรียนรู้และแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ

		  4.	 เพ่ือแสดงให้นานาชาติเห็นถึงความมุ่งม่ันในการยกระดับมาตรฐานความเป็นเลิศในการบริหารจัดการ

ประโยชน์ต่อองค์กร

	 องค์กรภาครัฐ ภาคเอกชน ทุกประเภท ทุกขนาด ที่น�ำเกณฑ์เพื่อการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ ซึ่งเป็น 

กรอบการประเมนิคุณภาพระดบัมาตรฐานโลกไปเปรียบเทยีบกบัระบบการบริหารจดัการของตน จะได้รับประโยชน์

ในทกุข้ันตอน.

	 เร่ิมจากการประเมินตนเอง ผู้บริหารจะทราบถึงสภาพที่แท้จริงว่า ระบบการบริหารจัดการของตน 

ยังขาดตกบกพร่องในเร่ืองใด จึงสามารถก�ำหนดวิธีการและเป้าหมายที่ชัดเจนในการจัดท�ำแผนปฏิบัติการ 

และเมื่อองค์กรปฏิบัติตามแผนจนบรรลุเป้าหมายที่วางไว้ มีความพร้อม และตัดสินใจสมัครรับรางวัล องค์กร

จะได้รับการตรวจประเมินด้วยกระบวนการที่มีประสิทธิผล โดยผู้ทรงคุณวุฒิจากหลากหลายสาขาอาชีพ 

ที่ได้รับการฝึกอบรมเพ่ือเป็นผู้ตรวจประเมินโดยเฉพาะ และไม่ว่าองค์กรจะผ่านเกณฑ์รับรางวัลหรือไม่ก็ตาม 

องค์กรจะได้รับรายงานป้อนกลบัซึง่ระบจุดุแข็งและจดุทีค่วรปรับปรุง ซึง่นับเป็นประโยชน์ต่อการน�ำไปวางแผน

ปรับปรุงองค์กรให้สมบรูณ์มากข้ึนต่อไป.

	 องค์กรทีไ่ด้รับรางวัลจะเป็นทีย่อมรับจากองค์กรต่าง ๆ ทัง้ภายในประเทศและต่างประเทศ และมสีทิธ์ิ 

ใช้ตราสัญลักษณ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ซึ่งสื่อถึงความเป็นเลิศในระบบการบริหารจัดการ ในการโฆษณา

ประชาสมัพนัธ์องค์กร รวมทัง้มโีอกาสส่งเสริมและสนับสนุนการพฒันาขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ 

โดยการน�ำเสนอวิธีปฏิบัติที่น�ำไปสู่ความส�ำเร็จ และเปิดโอกาสให้มีการเข้าเยี่ยมชมสถานประกอบการเพื่อเป็น 

แบบอย่างให้แก่องค์กรอืน่ ๆ น�ำไปประยกุต์ เพือ่ให้ประสบผลส�ำเร็จเช่นเดยีวกนั.



สารบัญ

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ปี 2563-2564
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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�ำลังเติบโต หรือด�ำเนินธุรกิจมาเป็นเวลาหลายปี ทุกองค์กร

ต้องเผชิญกับความท้าทายในการปฏิบัติการประจ�ำวันและในระยะยาว. เกณฑ์รางวัลคุณภาพ           

แห่งชาติ ยังคงรักษาจุดแข็งที่ได้ช่วยเอื้อให้องค์กรต่าง ๆ ประสบความส�ำเร็จมาจนถึงทุกวันนี้.  

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ช่วยให้องค์กรค้นพบและใช้ประโยชน์จากจุดแข็ง และเตรียมพร้อม

รับมือกับความท้าทายที่เผชิญ. 

เกณฑ์ช่วยให้องค์กรสามารถตอบสนองต่อประเด็นที่มีความส�ำคัญต่อองค์กร ดังนี้

•	 ท�ำความเข้าใจถึงประเดน็ทีต้่องแข่งขันและประสบความส�ำเร็จในระยะยาวในสภาพแวดล้อม

การด�ำเนินการขององค์กร.

•	 ท�ำให้ผู้น�ำ ผู้จัดการ และบุคลากรทั้งหมดมองเห็นภาพเดียวกัน.

•	 ท�ำให้มั่นใจว่าบุคลากรขององค์กรเข้าใจและสามารถมีส่วนร่วมในการขับเคลื่อนองค์กร        

ไปสู่ความส�ำเร็จ.

•	 ท�ำความเข้าใจ และตอบสนอง หรือท�ำได้เหนือกว่าความต้องการและความคาดหวังของ

ลูกค้า.

•	 ท�ำให้มั่นใจว่าการปฏิบัติการขององค์กรมีประสิทธิภาพ และน�ำไปสู่ความส�ำเร็จในระยะสั้น

และระยะยาว.

ดังนั้น องค์กรจะสามารถอยู่ในต�ำแหน่งที่ท�ำให้องค์กรให้ประสบความส�ำเร็จและบรรลุพันธกิจ

ได้ดยีิง่ข้ึน จากความชัดเจนและความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกันทัง้องค์กร  ในคณะผูน้�ำองค์กร 

บุคลากร ลูกค้า และพันธมิตรที่ส�ำคัญ.

 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ทำ�งานอย่างไร

เจตจ�ำนงของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิคอื การช่วยองค์กร ไม่ว่าขนาดใด หรืออยูใ่นธุรกจิ

ใด ตอบค�ำถามที่ท้าทาย 3 ข้อ ดังนี้

	 1) องค์กรด�ำเนินการได้ดีอย่างที่ต้องเป็นหรือไม่.

	 2) องค์กรรู้ได้อย่างไร.

	 3) องค์กรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ด้วยวิธีการอย่างไร.

เกณฑ์ช่วยให้องค์กรบริหารจดัการองค์ประกอบทัง้หมดขององค์กรให้เป็นหน่ึงเดยีว เพือ่ให้บรรลุ

พนัธกจิเกดิความส�ำเร็จอย่างต่อเน่ือง และผลการด�ำเนินการทีเ่ป็นเลศิ ซึง่เรียกว่า “มมุมองเชิงระบบ”. 

โครงสร้างและกลไกการบูรณาการของเกณฑ์ ได้แก่ ค่านิยมและแนวคิดหลัก เกณฑ์ 7 หมวดที่มี

ความสัมพันธ์เกี่ยวเนื่องกัน และแนวทางการให้คะแนน.
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ค่านิยมและแนวคิดหลัก

 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมีพื้นฐานมาจากค่านิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ ซึ่งเป็น

ความเชื่อและพฤติกรรมที่พบว่าฝังลึกอยู่ในหลายองค์กรที่มีผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ ดังนี้

•	 มุมมองเชิงระบบ (Systems perspective).

•	 การน�ำองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ (Visionary leadership).

•	 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า (Customer-focused excellence).

•	 การให้ความส�ำคัญกับบุคลากร (Valuing people).

•	 การเรียนรู้ระดับองค์กรและความคล่องตัว (Organizational learning and agility).

•	 การมุ่งเน้นความส�ำเร็จ (Focus on success).

•	 การจัดการเพื่อนวัตกรรม (Managing for innovation).

•	 การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง (Management by fact).

•	 การท�ำประโยชน์ให้สังคม (Societal contributions).

•	 จริยธรรมและความโปร่งใส (Ethics and transparency).

•	 การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ (Delivering value and results).

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อผลการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ

ด้วยการตอบค�ำถามของเกณฑ์รางวัลคุณภาพ เพื่อผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ (หน้า 21-63)  

องค์กรจะได้ส�ำรวจตนเองถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ครอบคลุม 7 หมวดที่ส�ำคัญในการ

จัดการและการด�ำเนินการขององค์กร. 

1.	 การน�ำองค์กร: องค์กรแบ่งปันวิสัยทัศน์และน�ำองค์กรอย่างไร. และองค์กรท�ำให้มั่นใจถึง

การก�ำกับดูแลองค์กรที่ดีอย่างไร.

2.	 กลยุทธ์: องค์กรเตรียมความพร้อมส�ำหรับอนาคตอย่างไร.

3.	 ลูกค้า: องค์กรรับฟังลูกค้า สร้างความพึงพอใจ และสร้างความผูกพันลูกค้าอย่างไร.

4.	 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้: องค์กรใช้ข้อมูลและสารสนเทศที่เชื่อถือได้

เพื่อการตัดสินใจอย่างไร.

5.	 บคุลากร: องค์กรสร้างความผกูพนัและเอือ้อ�ำนาจการตดัสนิใจบคุลากรขององค์กรอย่างไร.

6.	 การปฏิบัติการ: องค์กรมั่นใจได้อย่างไรว ่า การปฏิบัติการที่มอบคุณค่าแก่ลูกค้า                      

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล.

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

ความเกี่ยวเนื่องกัน เช่น

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

2)	 ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนกลยุทธ์.

3)	 ความจ�ำเป็นต้องมข้ีอมลูความรู้เกีย่วกับลกูค้าและตลาดในการสร้างกลยทุธ์และแผนปฏิบติัการ.

แนวทางการให้คะแนน

ส�ำหรับเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิ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�ำให้งานส�ำเร็จ. เกณฑ์รางวลัคณุภาพ

แห่งชาติช่วยให้องค์กรตรวจประเมินและปรับปรุงกระบวนการ ใน 4 มิติ ดังนี้

1.	 แนวทาง : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�ำให้งานขององค์กรประสบความส�ำเร็จ.            

ความเป็นระบบและประสิทธิผลของแนวทางที่ส�ำคัญขององค์กรเป็นอย่างไร.

2.	 การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ : องค์กรน�ำแนวทางที่ส�ำคัญไปใช้อย่างคงเส้นคงวาในส่วนงาน         

ที่เกี่ยวข้องอย่างไร.

3.	 การเรียนรู้ : องค์กรประเมินและปรับปรุงแนวทางที่ส�ำคัญขององค์กรได้ดีเพียงไร.               

การปรับปรุงต่าง ๆ  มีการแบ่งปันภายในองค์กรได้ดีเพียงไร. องค์ความรู้ใหม่ ๆ  ได้น�ำไปสู่การสร้าง

นวัตกรรมหรือไม่.

4.	 การบูรณาการ : แนวทางต่าง ๆ  ขององค์กรสอดคล้องกับความจ�ำเป็นขององค์กร           

ทั้งในปัจจุบันและอนาคตอย่างไร.

กระบวนการและการปฏิบัติการทั่วทั้งองค์กรประสานสอดคล้องกันได้ดีเพียงใดเพื่อให้บรรลุ

เป้าประสงค์ระดับองค์กรที่ส�ำคัญ.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติช่วยให้องค์กรประเมินผลลัพธ์ ใน 4 มิติ ดังนี้

1.	 ระดับ : ระดับผลการด�ำเนินการปัจจุบันตามตัววัดที่เหมาะสมเป็นอย่างไร.

2.	 แนวโน้ม : ผลลัพธ์มีการเปลี่ยนแปลงดีขึ้น หรือเหมือนเดิม หรือแย่ลงกว่าเดิม.

3.	 การเปรียบเทียบ : ผลการด�ำเนินการขององค์กรเทียบกับองค์กรอื่นที่เหมาะสมเป็นอย่างไร 

เช่น เทียบกับคู่แข่ง หรือระดับเทียบเคียง หรือผู้น�ำในธุรกิจ.

4.	 การบูรณาการ : องค์กรติดตามดูผลลัพธ์ที่ส�ำคัญกับองค์กรหรือไม่. องค์กรใช้ผลลัพธ์นั้น

เพื่อการตัดสินใจหรือไม่.
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ในขณะที่องค์กรตอบค�ำถามตามเกณฑ์และประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการให้

คะแนน องค์กรจะสามารถระบุจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ทั้งภายในเกณฑ์แต่ละหมวดและ

ระหว่างหมวด. เมื่อองค์กรใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อบริหารจัดการผลการด�ำเนินการ

องค์กร จะเกิดการท�ำงานประสานกันระหว่างกระบวนการที่ส�ำคัญและข้อมูลป้อนกลับระหว่าง

กระบวนการกับผลลัพธ์ ซึ่งจะน�ำไปสู่วงจรการปรับปรุง. และเมื่อใช้เกณฑ์น้ีอย่างต่อเน่ือง องค์กร    

จะได้เรียนรู้เก่ียวกับองค์กรมากข้ึน และจะสามารถระบุวิธีที่ดีที่สุดในการสร้างจุดแข็ง ปิดช่องว่าง 

และสร้างนวัตกรรม.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เหมาะสมกับทุกองค์กร.

เกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาตสิามารถปรับใช้ได้ตามความจ�ำเป็นขององค์กร. เกณฑ์ไม่ได้ก�ำหนด

ว่าองค์กรควรจดัโครงสร้างหรือการปฏบิติัการอย่างไร. ในโครงร่างองค์กร (หน้า 15) องค์กรจะอธิบาย

ว่าอะไรเป็นสิง่ส�ำคญัต่อองค์กร. เกณฑ์กระตุ้นให้องค์กรใช้แนวทางทีส่ร้างสรรค์ ปรับใช้ได้ มนีวตักรรม 

และยดืหยุน่ และกระตุน้ให้องค์กรเลอืกใช้เคร่ืองมือทีเ่หมาะสมทีส่ดุกับองค์กร (เช่น Lean, Six Sigma, 

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

ทีส่ดุเพือ่ขับเคลือ่นการปรับปรุงและมผีลการด�ำเนินการทีด่อีย่างยัง่ยนื.

บทบาทของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิมบีทบาทในการสร้างเสริมความสามารถในการแข่งขัน 3 ประการ คอื

1)	  ช่วยปรับปรุงกระบวนการ ขีดความสามารถ และผลลัพธ์.

2)	  ช่วยกระตุ้นการสื่อสารและแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีการปฏิบัติที่เป็นเลิศระหว่างองค์กรต่าง ๆ  

ผ่านงาน TQA Winner Conference และการเยี่ยมชมกิจการองค์กรที่ได้รับรางวัล.

3)	  เป็นเคร่ืองมอืทีน่�ำมาใช้ในการท�ำความเข้าใจและใช้ในการบริหารจดัการผลการด�ำเนินการ

ขององค์กร ชี้น�ำความคิดในเชิงกลยุทธ์และสร้างโอกาสในการเรียนรู้.

	 ในประเทศไทย มีการใช้เกณฑร์างวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อช่วยให้องค์กรปรับปรุงขีดความ

สามารถในการแข่งขนัและผลลัพธ์ผ่านระบบการพัฒนาและประเมินองค์กรต่าง ๆ  ได้แก่ ระบบการ

รับรองมาตรฐานโรงพยาบาล (Hospital Accreditation : HA) ระบบการประเมนิคณุภาพรัฐวสิาหกจิ 

(State Enterprise Performance Appraisal : SEPA) ระบบคณุภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (Public 

Sector Management Quality Award: PMQA) เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อผลการด�ำเนินงาน   

ที่เป็นเลิศ (Education Criteria for Performance Excellence: EdPEx) และเกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งส�ำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน (OBECQA).
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย

เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ มเีน้ือหาของข้อก�ำหนดและการประเมนิทีเ่ทยีบเคยีงได้กบัรางวลั

คณุภาพแห่งชาตต่ิาง ๆ  ทัว่โลก เป็นทีย่อมรับว่าเป็นกรอบการบริหารจดัการเพือ่น�ำองค์กรไปสูค่วาม

เป็นเลิศ. การใช้เกณฑ์ดังกล่าวจะช่วยให้องค์กรต่าง ๆ ในประเทศไทยมุ่งมั่นพัฒนาตนเองอย่างไม่

หยุดยั้ง เพื่อประโยชน์ของลูกค้า บุคลากร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สังคม ประเทศชาติ และองค์กร.

วิธีการใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

ทกุองค์กร ไม่ว่าจะเป็นองค์กรขนาดใหญ่หรือขนาดเลก็ สามารถใช้เกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาติ

เพือ่ปรับปรุงองค์กรได้. เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาตจิะช่วยให้องค์กรตัดสนิใจได้ว่าจะเร่ิมต้นทีใ่ด.

ก.	 หากองค์กรเพิ่งเริ่มต้นเรียนรู้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

วธิกีารเหล่าน้ี จะเป็นประโยชน์ส�ำหรับองค์กรทีเ่ร่ิมต้นใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตเิพือ่ปรับปรุง

องค์กร.

1)	 อ่านโครงร่างองค์กร (หน้า 15). อภิปรายเพื่อหาค�ำตอบให้ค�ำถามเหล่านี้กับคณะผู้บริหาร

ระดับสูงอาจถือเป็นการตรวจประเมินตนเองครั้งแรกขององค์กร.

2)	 ศกึษาค่านิยมและแนวคดิหลกั 11 ประการ (หน้า 115). เทยีบเคยีงองค์กรของท่านกบัค่านิยม 

เหล่านี้ ว่ามีประเด็นอะไรบ้างที่องค์กรของท่านควรปรับปรุง.

3)	 ตอบค�ำถามตาม 17 หัวข้อของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ. เพื่อท�ำความเข้าใจพื้นฐาน

เกี่ยวกับเกณฑ์และผลการด�ำเนินการขององค์กร.

4)	 อ่านกรอบภาพรวมของระบบบริหารจัดการผลการด�ำเนินการโดยอ่านหัวข้อหลักต่าง ๆ  ใน

แต่ละหัวข้อค�ำถาม (หน้า 15-63). องค์กรพิจารณาถึงประเด็นเหล่านี้ (ตัวหนังสือสีน�้ำเงิน ในเนื้อหา

เกณฑ์) ในการวางระบบการน�ำองค์กรและการวัดผลการด�ำเนินการหรือไม่.

5)	 ใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติและเนื้อหาค�ำอธิบาย เพื่อเป็นแหล่งข้อมูลในการปรับปรุง

ผลการด�ำเนินการขององค์กร. เกณฑ์และค�ำอธิบายอาจช่วยให้องค์กรคิดด้วยวิธีที่แตกต่าง หรือให้

กรอบการอ้างอิงใหม่ ๆ.

6)	 เข้าร่วมการฝึกอบรมหรือสมัมนาเกีย่วกบัเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต.ิ เพือ่เรียนรู้แนวทาง

ที่เป็นแบบอย่างที่ดีจากองค์กรที่ได้รับรางวัล. องค์กรเหล่าน้ีได้ใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ        

เพื่อปรับปรุงผลการด�ำเนินการ สร้างนวัตกรรม และบรรลุผลลัพธ์มาแล้ว.

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

ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติจะได้รับการฝึกอบรมอย่างเข้มข้น ได้ประสบการณ์จากการ

ตรวจประเมินองค์กรที่สมัครรางวัล และเรียนรู้เพื่อประยุกต์ใช้เกณฑ์กับองค์กรของตน.
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ข.	 เมื่อองค์กรพร้อมสำ�หรับการตรวจประเมินโดยใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

การประเมนิองค์กรโดยใช้เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิให้ด�ำเนินการตามค�ำแนะน�ำดงัต่อไปน้ี

1)	 จัดท�ำโครงร่างองค์กรให้สมบูรณ์. ให้คณะผู้บริหารระดับสูงตอบค�ำถามในโครงร่างองค์กร. 

หากพบว่ามสีารสนเทศในประเดน็ใดทีขั่ดแย้งกนั หรือมข้ีอมลูน้อย หรือไม่มเีลย ให้ใช้ประเดน็เหล่าน้ี 

ในการลงมือวางแผนเพื่อให้เกิดการปฏิบัติ. หลายองค์กรใช้โครงร่างองค์กรเป็นจุดเร่ิมต้นในการ

ประเมินตนเองในเบื้องต้น.

2)	 ใช้ค�ำถามของเกณฑ์แบบเต็มรูปแบบเป็นแนวทางในการท�ำทุกเร่ืองที่ส�ำคัญเพื่อน�ำองค์กร. 

องค์กรอาจค้นพบจุดบอด หรือประเด็นที่ควรให้ความส�ำคัญเพิ่มเติม.

3)	 ทบทวนแนวทางการให้คะแนน (หน้า 163 และ 165). แนวทางนี้จะช่วยให้องค์กรประเมิน

ระดับพัฒนาการขององค์กร.

4)	 ตอบค�ำถามในหมวดที่องค์กรทราบว่าจ�ำเป็นต้องปรับปรุง. ตอบด้วยตนเองหรือกับคณะ       

ผู้บริหารระดับสูง จากน้ันตรวจประเมินจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงและจัดท�ำแผนปรับปรุง. 

อย่างไรก็ตาม วิธีการประเมินโดยการเลือกตอบเฉพาะหมวดอย่างนี้ อาจท�ำให้เกิดความจ�ำกัดของ

ประโยชน์ที่พึงจะได้จากมุมมองเชิงระบบของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

5)	 ให้คณะผู้บริหารระดับสูงตรวจประเมินองค์กร. ในการประชุม ให้คณะผู้บริหารระดับสูง  

ตอบค�ำถามตามโครงร่างองค์กรและเกณฑ์ทั้ง 7 หมวด เพื่อให้ทราบถึงจุดแข็งและโอกาสในการ

ปรับปรุง แล้วจัดท�ำแผนปรับปรุงองค์กร.

6)	 ตรวจประเมินองค์กรแบบเต็มรูปแบบด้วยตนเอง. จัดตั้งคณะท�ำงานภายในองค์กรเพื่อจัด

ท�ำโครงร่างองค์กรและตรวจประเมินองค์กรตามเกณฑ์ทั้ง 7 หมวด.

7)	 สมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาติ. ศึกษาจากคู่มือสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติประจ�ำปี

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

รางวลัคณุภาพแห่งชาติ ซึง่จะได้รับการตรวจประเมนิโดยคณะผูต้รวจประเมนิรางวัลคณุภาพแห่งชาติ

จากส�ำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติอย่างเต็มรูปแบบ.
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ภาพรวมและโครงสร้างของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เพื่อผลการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ: 

(Criteria for Performance Excellence Overview and 
Structure)
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อผลการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ: มุมมองเชิงระบบ

(Criteria for Performance Excellence Overview: A Systems Perspective)

ระบบการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ ประกอบด้วยเกณฑ์ 6 หมวดที่อยู่ส่วนกลางของภาพ ซึ่งระบุ

กระบวนการและผลลัพธ์ที่องค์กรบรรลุ. ผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศต้องอาศัยการน�ำองค์กร 

ทีเ่ข้มแข็งและแสดงให้เหน็ผ่านผลลพัธ์ทีโ่ดดเด่น. ค�ำว่า “การบรูณาการ” ทีก่ลางภาพ แสดงให้เหน็ว่า 

ทุกองค์ประกอบของระบบเชื่อมโยงกัน.

ลูกศรแนวนอนที่ตรงกลาง แสดงการเชื่อมโยงที่ส�ำคัญระหว่างกลุ่มการน�ำองค์กร (หมวด 1, 2 

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

การน�ำองค์กรและกลุ่มผลลัพธ์.

ลูกศรแนวตั้งที่กลางภาพ ช้ีไปยังโครงร่างองค์กรและพื้นฐานของระบบ ซึ่งให้สารสนเทศและ

ข้อมูลป้อนกลับส�ำหรับกระบวนการที่ส�ำคัญและสภาพแวดล้อมขององค์กร.

พื้นฐานของระบบพื้นฐานของระบบ

(การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้) (การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้) 

มีความส�ำคัญอย่างยิ่งในการท�ำให้องค์กร 

มีการจัดการที่มีประสิทธิผล และมีระบบ 

ที่คล่องตัวในการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ 

และความสามารถในการแข่งขัน ซึ่งต้องใช้ 

ข้อมูลจริง และองค์ความรู้เป็นแรงผลักดัน 

กลุ่มการน�ำองค์กร กลุ่มการน�ำองค์กร 

(การน�ำองค์กร กลยุทธ์ และลูกค้า) (การน�ำองค์กร กลยุทธ์ และลูกค้า) 

เน้นความส�ำคัญว่าการน�ำองค์กร 

ต้องมุ่งที่กลยุทธ์ และลูกค้า   

กลุ่มผลลัพธ์ กลุ่มผลลัพธ์ 

(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ์)(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ์)

ประกอบด้วย กระบวนการที่มุ่งเน้นบุคลากร 

กระบวนการปฏิบัติการที่ส�ำคัญ และผลลัพธ์ 

ที่เกิดจากกระบวนการเหล่านั้น

การท�ำงานทุกอย่างมุ่งสู่ผลลัพธ์ ผลลัพธ์ 

ซึ่งประกอบด้วยผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 

และกระบวนการ ด้านลูกค้า ด้านบุคลากร 

ด้านการน�ำองค์กรและการก�ำกับดูแลองค์กร

ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์

โครงร่างองค์กร โครงร่างองค์กร 

ก�ำหนดบริบทส�ำหรับองค์กร 

เป็นพื้นฐานของการด�ำเนินการทั้งหมดขององค์กร

คา่นยิมและแนวคิดหลัก

การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

โครงร่างองค์กร

การนำ�องค์กร ผลลัพธ์

กลยุทธ์

บูรณาการ

บุคลากร

ลูกค้า การปฏิบัติการ

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตินี้ มีพื้นฐานมาจาก

ค่านิยมและแนวคิดหลักที่ปลูกฝังอยู่ในบรรดาองค์กร

ที่มีผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อผลการดำ�เนินการ

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�ำหรับรายชื่อหัวข้อและคะแนน ดูหน้า 11.

หมายเหตุของหัวข้อ

หมายเหตุของหัวข้อ มีเพื่อ

1)	 อธิบายค�ำหรือข้อก�ำหนดของแต่ละหัวข้อ.

2)	 แนะน�ำและให้ตัวอย่างวิธีการตอบตามข้อก�ำหนดของหัวข้อ.

3)	 ชี้ให้เห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่ส�ำคัญกับหัวข้ออื่น ๆ.

หมายเหตุของหัวข้อที่ใช้ ตัวอักษรตัวเอียง เป็นค�ำอธิบายส�ำหรับองค์กรไม่แสวงหาผลก�ำไร      

(รวมถึงองค์กรภาครัฐ).

ประเด็นพิจารณา

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

คำ�ถาม

ค�ำถามแบ่งออกเป็น 3 ระดับ คือ

•	 ค�ำถามพื้นฐาน (Basic questions) คือ ค�ำถามที่ตามหลังหัวข้อหลัก.

•	 ค�ำถามโดยรวม (Overall questions) แสดงด้วยค�ำถามตัวอักษรเข้ม ค�ำถามช้ีน�ำเหล่าน้ี  

เป็นจุดเริ่มต้นในการตอบค�ำถามของเกณฑ์.

•	 ค�ำถามย่อย (Multiple questions) เป็นค�ำถามเดี่ยว ๆ ในแต่ละประเด็นพิจารณา รวมทั้ง

ค�ำถามที่เป็นตัวอักษรเข้ม. ค�ำถามแรกแสดงถึงสิ่งที่ส�ำคัญที่สุดในชุดค�ำถามนั้น.

อภิธานศัพท์

ค�ำทีขี่ดเส้นใต้ในเน้ือหาเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิสามารถดคูวามหมายได้จากอภิธานศพัท์ 

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

(Financial, Market, and Strategy RESULTS):

ผลลัพธ์ด้านความมั่นคงทางการเงินและการนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติเป็นอย่างไร

ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial and Market RESULTS)

(1) ผลการด�ำเนินการด้านการเงิน (Financial PERFORMANCE)

ผลลัพธ์การด�ำเนินการด้านการเงินเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญของผลการด�ำเนินการ    
ด้านการเงินเป็นอย่างไร รวมถึงตัววัดโดยรวมเชิงประกอบ (aggregate MEASURES) ด้านผลตอบแทนทางการเงิน 
ความมัน่คงทางการเงนิ (financial viability) และผลการด�ำเนินการด้านงบประมาณ (budgetary PERFORMANCE) 
เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*).

(2) ผลการด�ำเนินการด้านตลาด (Marketplace PERFORMANCE)

ผลลัพธ์การด�ำเนินการด้านตลาดเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญของผลการด�ำเนินการ          
ด้านตลาดเป็นอย่างไร รวมถึงส่วนแบ่งตลาดหรือต�ำแหน่งในตลาด การเติบโตทางตลาดและส่วนแบ่งตลาด และการ
เจาะตลาดใหม่เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*).

ข. ผลลัพธ์ด้านการนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation RESULTS)

ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญ
ของการบรรลกุลยทุธ์และแผนปฏบิติัการขององค์กร รวมทัง้การด�ำเนินการตามความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยี
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�ำไรจากการด�ำเนินงาน (operating margin) ความสามารถในการท�ำก�ำไร หรือความสามารถในการท�ำก�ำไร
ตามส่วนตลาดหรือกลุ่มลูกค้า. ตัววัดด้านความมั่นคงทางการเงิน อาจรวมถึงสภาพคล่อง (liquidity) อัตราส่วนหนี้สิน
ต่อทนุ (debt to equity ratio) เงนิสดย่อยรายวนั (days cash on hand) ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์และกระแส
เงินสด. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถงึองค์กรภาครัฐ) อาจรวมตวัวดัเกีย่วกบัผลการด�ำเนินการเทยีบกบั
งบประมาณ (PERFORMANCE to budget) ซึ่งรวมถึงการเพิ่มเติมหรือลดลงของทุนส�ำรอง (reserve funds) การลด
ความสิน้เปลอืงหรือการประหยดั การตอบสนองต่องบประมาณทีล่ดลง การลดค่าใช้จ่ายให้ลกูค้า หรือผลตอบแทนต่อทนุ
ซึ่งเป็นผลมาจากการเพิ่มประสิทธิภาพ เปอร์เซ็นต์ค่าใช้จ่าย การบริหารต่องบประมาณ และต้นทุนด้านการระดมทุน 
เทียบกับทุนที่ระดมได้.

หมายเหตุ 7.5ก.(2).

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร ในการรายงานหัวข้อน้ี อาจรวมตัววัดด้านการบริจาคเพือ่การกศุลหรือ
เงินช่วยเหลือ (charitable donations or grants) และจ�ำนวนโครงการหรือการให้บริการใหม่.

หมายเหตุ 7.5ข.

ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัการบรรลแุผนกลยทุธ์และแผนปฏบิตักิาร ควรเช่ือมโยงกบัวตัถปุระสงค์เชิง กลยทุธ์และเป้าประสงค์
ทีก่�ำหนดไว้ใน 2.1ข.(1) องค์ประกอบของความเสีย่งทีร่ายงานใน 2.1ก(3) และตวัวัดผลการด�ำเนนิการของแผนปฏบิตักิาร
และการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการทีร่ะบไุว้ใน 2.2ก.(5) และ 2.2ก.(6) ตามล�ำดับ.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

ผลลัพธ์

รูปแบบของหัวข้อ
คะแนนหัวข้อ

ค�ำถามโดยรวม

ค�ำถามย่อย

หัวข้อหมายเลขหัวข้อ

ประเภทของ
สารสนเทศที่
องค์กรต้อง
ตอบในหัวข้อนี้

ค�ำถามพื้นฐาน

ประเด็นพิจารณา

สรุปหัวข้อ
ของค�ำถามย่อย

หมายเหตุของ
หัวข้อ

ค�ำขีดเส้นใต้ในเนื้อหาเกณฑ์
ดูความหมายได้จากอภิธานศัพท์

หมายเหตุส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร 
แสดงด้วยตัวอักษรตัวเอียง

การเชื่อมโยงกับรายละเอียดเพิ่มเติม
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หัวข้อของเกณฑ์

โครงร่างองค์กร

	 1. ลักษณะองค์กร 		

	 2. สภาวการณ์ขององค์กร 		

หมวดและหัวข้อต่าง ๆ	                   คะแนน 

หมวด 1 การน�ำองค์กร 	 110	 110

	 1.1 การน�ำองค์กรโดยผู้น�ำระดับสูง 	 60	 60

	 1.2 การก�ำกับดูแลและการท�ำประโยชน์ให้สังคม	 50	 50

หมวด 2 กลยุทธ์	 95	 95

	 2.1  การจัดท�ำกลยุทธ์	 45	 45

	 2.2  การน�ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ 	 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�ำเนินการขององค์กร

	 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�ำงาน 	 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�ำองค์กรและการก�ำกับดูแลองค์กร 	 65	 65

	 7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์	 75	 75

 คะแนนรวม	 1000	 1000

             เกณฑ์เพื่อการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ		
            ปีที่ด�ำเนินการ

							             2561-2562      2563-2564
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คำ�อธิบายเพื่อการอ่านเกณฑ์

1.	 ค�ำศัพท์ที่ส�ำคัญ เพื่อใช้ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ สังเกตได้จาก

	 1.1 ค�ำที่ขีดเส้นใต้

	 1.2 ค�ำภาษาอังกฤษที่พิมพ์เป็นตัวพิมพ์ใหญ่

ค�ำเหล่านี้สามารถดูความหมายได้จากอภิธานศัพท์ หน้า 128-154

2.	 หัวข้อต่าง ๆ ในเนื้อหาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม

	 บทน�ำ อธิบายสภาพแวดล้อมขององค์กร

	 หมวด 1-6 อธิบายกระบวนการต่าง ๆ ขององค์กร

	 หมวด 7 แสดงผลลัพธ์จากกระบวนการต่าง ๆ ขององค์กร

3.	 ค�ำที่เป็นตัวเอียงในหมายเหตุ เป็นค�ำอธิบายส�ำหรับองค์กรไม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถึง

องค์กรภาครัฐ)

4.	 เครื่องหมาย (*) หมายถึง การตอบในประเด็นนี้ ให้พิจารณาตามความเหมาะสม

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

6.	 ในค�ำถามย่อยของประเด็นพิจารณาที่มีตัวเลขในวงเล็บ เช่น 1.1ก.(3) ประกอบด้วยค�ำถาม

หลายค�ำถาม. ค�ำถามเหล่านี้มีความสัมพันธ์เกี่ยวข้องกัน และไม่จ�ำเป็นต้องแยกตอบแต่ละค�ำถาม. 

ค�ำถามย่อยเหล่านี้ ใช้เป็นแนวทางในการท�ำความเข้าใจว่าต้องใช้สารสนเทศใดในการตอบ.

7.	 หมายเหตุท้ายเกณฑ์แต่ละหัวข้อ มีจุดประสงค์ 3 ประการ คือ

	 1) อธิบายค�ำ หรือค�ำถามของแต่ละหัวข้อให้ชัดเจน.

	 2) แนะน�ำและให้ตัวอย่างวิธีการตอบตามค�ำถามของหัวข้อ.

	 3) ชี้ให้เห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่ส�ำคัญกับหัวข้ออื่น.

โดยสรุป จดุประสงค์ของหมายเหต ุคอื เพือ่ช่วยให้องค์กรสามารถตอบค�ำถามต่าง ๆ  ตามค�ำถาม 

ของหัวข้อได้ชัดเจนยิ่งขึ้น.

8.	 หนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเล่มน้ี ใช้ส�ำหรับองค์กรที่สนใจสมัครขอรับรางวัล

คุณภาพแห่งชาติประจ�ำปี 2563-2564 โดยองค์กรสามารถพจิารณารายละเอียดได้จากคูม่อืการสมคัร

ขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติประจ�ำปีนั้น ๆ ใน www.tqa.or.th
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เนื้อหาเกณฑ์
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อผลการดำ�เนินการท่ีเป็นเลิศ

(Criteria for Performance Excellence)

เริ่มต้นด้วยโครงร่างองค์กร

(Begin with the Organizational Profile)

โครงร่างองค์กร เป็นการเริ่มต้นที่เหมาะสมที่สุดในการประเมินตนเองขององค์กร และในการ

เขียนรายงานเพื่อสมัครขอรับรางวัล. โครงร่างองค์กรมีความส�ำคัญอย่างยิ่ง เนื่องจาก

•	 องค์กรสามารถใช้โครงร่างองค์กรเพื่อการประเมินตนเองเบื้องต้น หากพบว่าประเด็นใด       

มคีวามขัดแย้ง หรือข้อมลูน้อย หรือไม่มเีลย ให้ใช้ประเดน็เหล่าน้ีในการวางแผนเพือ่ให้เกดิการปฏิบตั.ิ

•	 โครงร่างองค์กรเป็นสิง่ทีก่�ำหนดบริบท เพือ่ท�ำความเข้าใจองค์กรและวธีิปฏบิติัการ และท�ำให้ 

องค์กรสามารถระบุลักษณะที่เฉพาะเจาะจงขององค์กร เพื่อประโยชน์ในการตอบค�ำถามของเกณฑ์

ในหมวด 1 – 7. การตอบค�ำถามต่าง ๆ ในเกณฑ์ควรสัมพันธ์กับบริบทขององค์กรที่ท่านอธิบายไว้

ในโครงร่างองค์กร.

•	 โครงร่างองค์กรช่วยให้องค์กรสามารถระบุสารสนเทศส�ำคัญที่อาจขาดหายไป และช่วยให้

องค์กรเน้นที่การตอบค�ำถามและผลลัพธ์การด�ำเนินการที่ส�ำคัญ.
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บทนำ�: โครงร่างองค์กร

(Organizational Profile) 
โครงร่างองค์กร คือ ภาพโดยย่อขององค์กร และสภาพแวดล้อมเชิงกลยุทธ์.

1. ลักษณะองค์กร 

(Organizational Description)

คุณลักษณะส�ำคัญขององค์กรคืออะไร.

ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร (Organizational Environment)

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

หวัข้อ). ความส�ำคญัเชิงเปรียบเทยีบของแต่ละผลติภัณฑ์ซึง่ส่งผลต่อความส�ำเร็จขององค์กรคอือะไร. 

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�ำเป็นด้านบุคลากรอย่างไร. อะไรคือ

•	 กลุ่มและประเภทของบุคลากรหรือพนักงาน.

•	 ข้อก�ำหนดด้านการศึกษาของแต่ละกลุ่มและประเภทของพนักงาน.

•	 ปัจจัยขับเคลื่อนที่ส�ำคัญที่ท�ำให้บุคลากรผูกพัน.

•	 กลุ่มที่จัดตั้งขึ้นเพื่อเจรจาสิทธิประโยชน์กับองค์กร (เช่น ตัวแทนสหภาพ) (ถ้ามี).

•	 ข้อก�ำหนดพิเศษขององค์กรในด้านสุขภาพและความปลอดภัย (ถ้ามี).

(4) สินทรัพย์ (Assets) องค์กรมีอาคารสถานที่ อุปกรณ์ เทคโนโลยี และทรัพย์สินทางปัญญา 

ที่ส�ำคัญอะไรบ้าง.

(5) สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับ (Regulatory Requirements) องค์กรด�ำเนินการ

ภายใต้กฎระเบียบข้อบังคับที่ส�ำคัญอะไรบ้างในด้านต่อไปน้ี 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�ำองค์กรและการก�ำกับดูแล

องค์กร (GOVERNANCE) มีลักษณะอย่างไร. โครงสร้างและกลไกระบบการน�ำองค์กรมีอะไรบ้าง. 

ระบบการรายงานระหว่างคณะกรรมการก�ำกับดูแลองค์กร ผู้น�ำระดับสูง และองค์กรแม่มีลักษณะ

เช่นใด (*).

(2) ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (CUSTOMERS and STAKEHOLDERS) ส่วนตลาด กลุ่มลูกค้า 

และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง (*). กลุ่มดังกล่าวมีความต้องการและ

ความคาดหวังที่ส�ำคัญต่อผลิตภัณฑ์ ต่อบริการสนับสนุนแก่ลูกค้าและการปฏิบัติการอย่างไร. และ

มีความแตกต่างกันระหว่างกลุ่มต่าง ๆ อย่างไร.

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

ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือที่ส�ำคัญมีประเภทใดบ้าง. แต่ละกลุ่มมีบทบาทอะไร          

ในเรื่องต่อไปนี้

•	 ในส่วนทีเ่กีย่วข้องกบัการผลติและการส่งมอบผลติภัณฑ์และบริการสนับสนุนลกูค้าทีส่�ำคญั.

•	 การยกระดับความสามารถในการแข่งขันขององค์กร.

	 กลุ่มเหล่านี้มีส่วนร่วมอะไรในการสร้างนวัตกรรมให้แก่องค์กร. อะไรคือข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญ

ของเครือข่ายอุปทาน (supply-network)  ขององค์กร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.ก.(1)

ผลิตภัณฑ์ (Product offerings) หมายถึง สินค้าและบริการที่องค์กรน�ำเสนอในตลาด. กลไก

การส่งมอบผลติภัณฑ์ไปยงัลกูค้า อาจส่งมอบโดยตรงหรือโดยอ้อม ผ่านตวัแทนจ�ำหน่าย ผูจ้ดัจ�ำหน่าย 

คู่ความร่วมมือ หรือพันธมิตร. ผลิตภัณฑ์ขององค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถึงองค์กรภาครัฐ) 

อาจหมายถึง โปรแกรม/แผนงาน โครงการ หรือ บริการต่าง ๆ.

หมายเหตุ 1.ก.(2)

หากองค์กรมีการก�ำหนดเจตจ�ำนงหรือพันธกิจ องค์กรควรอธิบายถึงสิ่งเหล่าน้ันในการตอบ

ค�ำถาม. บางองค์กรอาจระบพุนัธกจิและเจตจ�ำนง และบางองค์กรใช้ค�ำเหล่านีแ้ทนกนั. ในบางองค์กร 

เจตจ�ำนงหมายถึงเหตุผลพื้นฐานในการด�ำรงอยู่ขององค์กร. สิ่งเหล่าน้ีมีบทบาทในการสร้างแรง

บันดาลใจให้องค์กรและชี้น�ำการก�ำหนดค่านิยม.
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ค่านิยมขององค์กรเป็นส่วนหน่ึงของวัฒนธรรมองค์กร.  คุณลักษณะอื่นของวัฒนธรรมองค์กร 

อาจรวมถงึความเช่ือและบรรทดัฐาน (norms) ร่วมกนั ซึง่น�ำไปสูค่วามเป็นเอกลกัษณ์ของสภาพแวดล้อม 

ภายในองค์กร.

หมายเหตุ 1.ก.(3)

กลุม่และประเภทของบคุลากรหรือพนักงาน (รวมถงึกลุม่ทีจ่ดัตัง้ข้ึนเพือ่เจรจาสทิธิประโยชน์กบั

องค์กร) อาจจัดแบ่งตามประเภทของการจ้างงาน หรือสัญญาจ้าง สถานที่ปฏิบัติงาน (รวมทั้งการ

ท�ำงานจากนอกสถานที่) การประจ�ำการนอกที่ตั้ง สภาพแวดล้อมในการท�ำงาน นโยบายที่มุ่งเน้น

ครอบครัว หรือปัจจัยอื่น ๆ. ส�ำหรับองค์กรที่มีอาสาสมัครและพนักงานฝึกหัดที่ไม่ได้รับค่าจ้าง         

มาช่วยท�ำงานให้องค์กร ให้รวมกลุ่มเหล่านี้เป็นส่วนหนึ่งของบุคลากรขององค์กรด้วย.

หมายเหตุ 1.ก.(5)

ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ค�ำว่า “อุตสาหกรรม” หมายถึง ภาคส่วนที่องค์กรด�ำเนินการ

ธุรกิจอยู่. มาตรฐานอุตสาหกรรม อาจรวมถึงหลักปฏิบัติ (Codes of conduct) และแนวนโยบาย

ทีใ่ช้ทัว่ไปในอุตสาหกรรม. ส�ำหรับองค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถึงองค์กรภาครัฐ) ภาคส่วนดงักล่าว 

อาจเป็นองค์กรการกุศล สมาคมและชมรมวิชาชีพ องค์กรศาสนา หรือหน่วยงานภาครัฐหรือ          

ภาคส่วนย่อยของหน่วยงานนั้น. กฎระเบียบข้อบังคับด้านสภาพแวดล้อม อาจรวมถึงการปล่อยก๊าซ

เรือนกระจก กฎหมายควบคุมและการซื้อขายคาร์บอนเครดิต (carbon regulations and trading) 

และประสิทธิภาพการใช้พลังงาน ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับพื้นที่ที่องค์กรด�ำเนินการอยู่.

หมายเหตุ 1.ข.(1)

ระบบการก�ำกับดูแลองค์กรส�ำหรับองค์กรธุรกิจ  องค์กรไม่แสวงหาผลก�ำไร และองค์กรภาครัฐ 

อาจประกอบด้วยคณะกรรมการที่ปรึกษา สภาครอบครัว (Family council) หรือคณะผู้น�ำท้องถิ่น

หรือภูมิภาคที่จัดต้ังข้ึน เพื่อให้ค�ำแนะน�ำแก่องค์กร. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถึง

องค์กรภาครัฐ) ระบบการก�ำกับดูแลองค์กรและการรายงานผล อาจรวมถึงความสัมพันธ์กับแหล่ง

เงินทุนที่ส�ำคัญ เช่น หน่วยงาน รัฐสภา หรือมูลนิธิที่สนับสนุนเงินทุน.

หมายเหตุ 1.ข.(1)

โครงร่างองค์กร ถามว่า” ระบบการน�ำองค์กรคอื “อะไร” (What) (โครงสร้างและกลไก) ค�ำถาม

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

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไรบางแห่ง (รวมถึงองค์กรภาครัฐ) ลูกค้าอาจรวมถึง สมาชิก 

ผู ้เสียภาษี ประชาชน ผู ้รับบริการ ผู ้ป่วย นักเรียน นักศึกษา ลูกความ และผู ้ได้รับประโยชน์            

โดยที่ส่วนตลาดอาจหมายถึง การแบ่งตามกลุ่มผู้อยู่ในข่ายที่จะได้รับประโยชน์. ส�ำหรับองค์กรภาค

รัฐ รัฐสภา (ที่เป็นแหล่งเงินทุน) อาจเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญ.

หมายเหตุ 1.ข.(2) 

กลุ่มลูกค้า อาจแบ่งตามความคาดหวัง พฤติกรรม ความนิยม หรือลักษณะที่คล้ายคลึงกัน.      

ในแต่ละกลุม่ ลกูค้ายงัอาจแบ่งออกตามความแตกต่างหรือลกัษณะร่วม หรือทัง้ 2 แบบ. องค์กรอาจ

แบ่งตลาดออกเป็นส่วนตลาดตามกลุ่มผลิตภัณฑ์หรือลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑ์ ช่องทางการจัด

จ�ำหน่าย ปริมาณซื้อขาย ภูมิศาสตร์ หรือปัจจัยอื่น ๆ ที่ก�ำหนดไว้.

หมายเหตุ 1.ข.(2) 

ความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้า ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี และการปฏบิตักิาร ท�ำให้องค์กร

ตระหนักและเตรียมการต่อความเสีย่งของการหยดุชะงกัของผลติภณัฑ์ บริการ และเครือข่ายอปุทาน 

(supply-network) รวมถึงการหยุดชะงักที่มาจากภัยพิบัติทางธรรมชาติและภาวะฉุกเฉินอื่น.

หมายเหตุ 1.ข.(3)

เครือข่ายอุปทาน (Supply-network) ประกอบด้วยหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการผลิตผลิตภัณฑ์

และบริการขององค์กร และส่งมอบให้กับลูกค้าขององค์กร. ส�ำหรับบางองค์กร หน่วยงานเหล่านี้จะ

ก่อให้เกดิห่วงโซ่ โดยทีห่น่วยงานหน่ึงเป็นผูจ้ดัหาให้อกีหน่วยงานหน่ึงโดยตรง. อย่างไรกต็าม หน่วยงาน 

เหล่าน้ีจะมีความโยงใยเข้าด้วยกันและพึ่งพาซึ่งกันและกันมากข้ึน ไม่เพียงแค่เป็นความสัมพันธ์       

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

เพื่อชี้ให้เห็นถึงการพึ่งพาซึ่งกันและกันระหว่างองค์กรและผู้ส่งมอบ.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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ร2. สถานการณ์ขององค์กร (Organizational Situation)

สถานการณ์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรคืออะไร.

ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน (Competitive Environment)

(1) ล�ำดับในการแข่งขัน (Competitive Position) ให้อธิบายขนาดและการเติบโตขององค์กร 

เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรในธุรกิจหรือตลาดเดียวกัน. คู่แข่งมีจ�ำนวนเท่าไรและประเภทอะไรบ้าง.

(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน (Competitiveness Changes) การ

เปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญ (ถ้ามี) ซึ่งมีผลต่อสถานการณ์การแข่งขันขององค์กร รวมถึงการเปลี่ยนแปลง

ที่สร้างโอกาสส�ำหรับการสร้างนวัตกรรมและความร่วมมือคืออะไร (*).

(3) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data) ระบุแหล่งที่มาที่ส�ำคัญส�ำหรับข้อมูล

เชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันในธุรกิจเดียวกัน รวมทั้งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่ส�ำคัญจากธุรกิจอื่น. 

องค์กรมีข้อจ�ำกัดอะไรบ้าง (ถ้ามี) ในการได้มาซึ่งข้อมูล หรือข้อจ�ำกัดในการใช้ประโยชน์จากข้อมูล

เหล่านี้.

ข. บริบทเชิงกลยุทธ์ (Strategic Context)

ระบุความท้าทายเชิงกลยุทธ์และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ.

ค. ระบบการปรับปรุงผลการดำ�เนินการ (PERFORMANCE Improvement)

ระบรุะบบการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ รวมถงึกระบวนการขององค์กรส�ำหรับการประเมนิผล 

และการปรับปรุงโครงการและกระบวนการขององค์กรที่ส�ำคัญ.
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หมวด 1 การนำ�องค์กร 				        (110 คะแนน) 

(Leadership) 
ในหมวดการน�ำองค์กร เกณฑ์ถามถึงวิธีการปฏิบัติตนของผู้น�ำระดับสูง ชี้น�ำ และท�ำให้องค์กร

มคีวามยัง่ยนื. นอกจากน้ี เกณฑ์ยงัถามถงึระบบการก�ำกบัดแูลองค์กร (GOVERNANCE System) รวม

ทั้งวิธีการที่องค์กรใช้เพื่อบรรลุผลความรับผิดชอบด้านกฎหมายและจริยธรรม และวิธีการที่องค์กร

ใช้ในการท�ำประโยชน์ให้สังคม.

1.1 การนำ�องค์กรโดยผู้นำ�ระดับสูง (Senior Leadership):   	       (60 คะแนน)

ผู้นำ�ระดับสูงนำ�องค์กรอย่างไร.

ก. วิสัยทัศน์และค่านิยม (VISION and VALUES)

 (1) ก�ำหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม (VISION and VALUES) 

ผู้น�ำระดับสูง (SENIOR LEADERS) ด�ำเนินการอย่างไรในการก�ำหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม. ผู้น�ำ

ระดับสูงด�ำเนินการอย่างไรในการถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมสู่การปฏิบัติโดยผ่านระบบการน�ำ

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

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ (*). การปฏิบัติตนของผู้น�ำระดับสูงแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อค่านิยม

ขององค์กรอย่างไร.

(2) การส่งเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 

(Promoting Legal and ETHICAL BEHAVIOR) 

การปฏบิตัตินของผูน้�ำระดบัสงูแสดงให้เหน็ถงึความมุง่มัน่ต่อการประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมาย

และการประพฤติปฏบิติัอย่างมจีรยิธรรมอย่างไร. ผูน้�ำระดบัสงูสร้างสภาพแวดล้อมในองค์กรเพือ่สิง่

เหล่านี้อย่างไร.

ข. การสื่อสาร (Communication)

ผู้น�ำระดับสูง (SENIOR LEADERS) ด�ำเนินการอย่างไรในการสื่อสารและสร้างความผูกพันกับ

บุคลากร (WORKFORCE) ทั่วทั้งองค์กรและลูกค้าที่ส�ำคัญ. ผู้น�ำระดับสูงด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้

อย่างไร.

•	 กระตุ้นให้เกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมาและเป็นไปในลักษณะสองทิศทาง.

•	 สื่อสารให้ทราบถึงการตัดสินใจที่ส�ำคัญและความจ�ำเป็นต่อการเปลี่ยนแปลงขององค์กร.

•	 มบีทบาทโดยตรงในการจงูใจบคุลากรเพือ่ให้มผีลการด�ำเนินการทีด่ ีและให้ความส�ำคญักบั

ลูกค้าและธุรกิจ.

กระบวนการ



22

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

ค. พันธกิจและผลการดำ�เนินการขององค์กร (MISSION and Organizational PERFORMANCE)

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

ผู้น�ำระดบัสงู (SENIOR LEADERS) ด�ำเนินการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมเพือ่ท�ำให้องค์กร

ประสบความส�ำเร็จทั้งในปัจจุบันและในอนาคต. ผู้น�ำระดับสูงด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร

•	 สร้างสภาพแวดล้อมเพื่อให้เกิดการบรรลุพันธกิจ และความคล่องตัวขององค์กร.

•	 สร้างและเสริมสร้างให้เกดิวฒันธรรมองค์กร และวัฒนธรรมทีส่่งเสริมความผกูพนัของลกูค้า

และบุคลากร.

•	 ปลูกฝังความคล่องตัวขององค์กร ภาระความรับผิดชอบ การเรียนรู้ระดับองค์กรและ         

ของบคุลากรแต่ละคน นวตักรรม และยอมรับความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน 

(INTELLIGENT RISK taking).

•	 มีส่วนร่วมในการวางแผนสืบทอดต�ำแหน่ง และการพัฒนาผู้น�ำในอนาคตขององค์กร.

(2) การท�ำให้เกดิการปฏบิติัการอย่างจริงจงั (Focus on Action) 

ผู้น�ำระดบัสงู (SENIOR LEADERS) ด�ำเนินการอย่างไรในการท�ำให้เกิดการปฏิบัติการอย่างจริงจัง

เพื่อให้บรรลุพันธกิจขององค์กร. ผู้น�ำระดับสูงด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร

•	 ท�ำให้เกิดการปฏิบัติที่ส่งผลต่อผลการปรับปรุงผลการด�ำเนินการขององค์กรอย่างจริงจัง.

•	 ระบุสิ่งที่ต้องการให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง.

•	 ในการต้ังความคาดหวังต่อผลการด�ำเนินการ ได้พิจารณาถึงการสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า 

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ อย่างสมดุล.

•	 แสดงให้เห็นถึงภาระความรับผิดชอบส่วนตนต่อการด�ำเนินการขององค์กร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.1. 

ผลลัพธ์การด�ำเนินการขององค์กรควรรายงานในหัวข้อ 7.1 - 7.5. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผล       

ของการน�ำองค์กรและระบบการน�ำองค์กรควรรายงานในหัวข้อ 7.4.

หมายเหตุ 1.1ก.(1).

วสิยัทศัน์ขององค์กรควรเป็นตัวก�ำหนดบริบทส�ำหรับวัตถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์และแผนปฏบิตักิาร

ที่ได้อธิบายไว้ในหัวข้อ 2.1 และ 2.2.
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1.2 การกำ�กับดูแลองค์กรและการทำ�ประโยชน์ให้สังคม   	       (50 คะแนน)

(Governance and Societal Contributions): องค์กรดำ�เนินการ

อย่างไรในการกำ�กับดูแลองค์กรและการทำ�ประโยชน์ให้สังคม.

ก. การกำ�กับดูแลองค์กร (Organizational GOVERNANCE)

(1) ระบบการก�ำกับดูแลองค์กร (GOVERNANCE System) 

องค์กรด�ำเนินการอย่างไรในการท�ำให้มัน่ใจว่ามรีะบบการก�ำกบัดแูลองค์กรทีม่คีวามรับผดิชอบ. 

องค์กรด�ำเนินการอย่างไรในการทบทวนและ ท�ำให้ประสบความส�ำเร็จในระบบการก�ำกับดแูลองค์กร 

ดังต่อไปนี้

•	 ภาระความรับผิดชอบในการกระท�ำของผู้น�ำระดับสูง.

•	 ภาระความรับผิดชอบต่อกลยุทธ์.

•	 ภาระความรับผิดชอบด้านการเงิน.

•	 ความโปร่งใสในการด�ำเนินการ.

•	 การคดัเลอืกคณะกรรมการก�ำกบัดแูลองค์กร และนโยบายในเร่ืองการเปิดเผยข้อมลูข่าวสาร

ของคณะกรรมการก�ำกับดูแลองค์กร (*).

•	 ความเป็นอิสระและมีประสิทธิผลของการตรวจสอบภายในและภายนอก.

•	 การปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและผู้ถือหุ้น (*).

•	 การวางแผนสืบทอดต�ำแหน่งส�ำหรับผู้น�ำระดับสูง.

(2) การประเมินผลการด�ำเนินการ (PERFORMANCE Evaluation) 

องค์กรประเมินผลการด�ำเนินการของผู้น�ำระดับสูง (SENIOR LEADERS) และคณะกรรมการ

ก�ำกับดูแลองค์กรอย่างไร. องค์กรใช้การประเมินผลการด�ำเนินการเหล่าน้ีเพื่อก�ำหนดค่าตอบแทน         

ของผู้บริหารอย่างไร. ผู้น�ำระดับสูงและคณะกรรมการก�ำกับดูแลองค์กรใช้ผลการประเมินผลการ

ด�ำเนินการข้างต้นเพื่อการพัฒนาตนเองและปรับปรุงประสิทธิผลทั้งการน�ำองค์กรของผู้น�ำแต่ละคน

และของคณะกรรมการ และระบบการน�ำองค์กรต่อไปอย่างไร (*).

ข. การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (Legal and ETHI-

CAL BEHAVIOR)

(1) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ (Legal and Regulatory Compliance)

องค์กรพิจารณาปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการต่อไปนี้อย่างไร: กฎหมาย  

กฎระเบียบ ข้อบังคับ ทั้งที่มีอยู่ในปัจจุบันและที่คาดการณ์ว่าจะมีในอนาคต และความกังวลของ

ชุมชน. องค์กรด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร

กระบวนการ
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•	 ด�ำเนินการในกรณีที่ผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการมีผลกระทบในเชิงลบต่อสังคม.

•	 คาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสาธารณะ (public concerns) ที่มีต่อผลิตภัณฑ์และ

การปฏิบัติการในอนาคต.

•	 เตรียมการเชิงรุกต่อความกังวลและผลกระทบเหล่านี้.

องค์กรมีกระบวนการ ตัววัด และเป้าประสงค์ที่ส�ำคัญอะไรเพื่อให้การด�ำเนินการเป็นไปตาม

ระเบียบข้อบังคับที่ก�ำหนดหรือดีกว่าที่ก�ำหนด (*). องค์กรมีกระบวนการ ตัววัด และเป้าประสงค์ที่

ส�ำคญัอะไรในการด�ำเนินการเร่ืองความเสีย่งทีเ่กีย่วข้องกบัผลติภณัฑ์ และการปฏิบติัการขององค์กร.

(2) การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (ETHICAL BEHAVIOR) 

องค์กรด�ำเนินการอย่างไรในการส่งเสริมและสร้างความม่ันใจว่าปฏิสัมพันธ์ทุกด้านขององค์กร

เป็นไปอย่างมีจริยธรรม. องค์กรมีกระบวนการ และตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญอะไรในการส่งเสริม

และท�ำให้มั่นใจว่ามีการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมในโครงสร้างระบบ การก�ำกับดูแลองค์กร

ในองค์กรทัง้หมดรวมทัง้ในการมปีฏสิมัพนัธ์กบับคุลากร ลกูค้า พนัธมติร ผูส่้งมอบ และผูม้ส่ีวนได้

ส่วนเสียอื่น. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการติดตาม และด�ำเนินการในกรณีที่มีการกระท�ำที่ขัดต่อ 

การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม.

ค. การทำ�ประโยชน์ให้สังคม (Societal Contributions)

(1) ความผาสุกของสังคม (Societal Well-Being) 

องค์กรค�ำนึงถึงความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมเป็นส่วนหน่ึงในกลยุทธ์และการปฏิบัติ

การประจ�ำวนัอย่างไร. องค์กรมส่ีวนร่วมอย่างไรในการสร้างความสมบรูณ์แก่ระบบสิง่แวดล้อม สงัคม 

และเศรษฐกิจ.

(2) การสนับสนุนชุมชน (Community Support)

องค์กรด�ำเนินการอย่างไรในการสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชนที่ส�ำคัญ               

(KEY communities) ขององค์กร. ชุมชนทีส่�ำคญัขององค์กรมอีะไรบ้าง. องค์กรมวีธีิการในการก�ำหนด

ชุมชนดังกล่าวอย่างไร รวมทั้งวิธีการก�ำหนดเรื่องที่องค์กรจะเข้าไปมีส่วนร่วม. ผู้น�ำระดับสูง และ

บุคลากรร่วมมือกันพัฒนาชุมชนดังกล่าวอย่างไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.2.

ควรน�ำเร่ืองการท�ำประโยชน์ให้สงัคมในประเดน็ทีม่คีวามส�ำคญัอย่างยิง่ต่อความส�ำเร็จด้านการ

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

ด้วย. ควรรายงานผลลัพธ์ส�ำคัญด้านสังคมในหัวข้อผลลัพธ์ด้านการน�ำองค์กรและการก�ำกับดูแล

องค์กร (หัวข้อ 7.4).
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หมายเหตุ 1.2. 

หัวข้อนี้ไม่ครอบคลุมเรื่องสุขภาพและความปลอดภัยของบุคลากร ควรอธิบายเรื่องดังกล่าวใน

หัวข้อ 5.1 และหัวข้อ 6.2 ตามล�ำดับ.

หมายเหตุ 1.2ก.(1).

หากคณะกรรมการก�ำกับดูแลองค์กรมีการทบทวนผลการด�ำเนินการและความก้าวหน้าของ

องค์กร ให้รายงานใน 4.1(ข).

หมายเหตุ 1.2ก.(1).

ความโปร่งใสในการด�ำเนินการของระบบการก�ำกบัดแูลองค์กร ควรครอบคลมุเร่ืองการควบคมุ

ภายในของกระบวนการก�ำกับดูแลองค์กร. ส�ำหรับบริษัทเอกชนและองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร    

(รวมถึงองค์กรภาครัฐ) คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจท�ำหน้าที่ของคณะกรรมการก�ำกับดูแล

องค์กรทั้งหมดหรือบางส่วน. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถึงองค์กรภาครัฐ) ที่ท�ำหน้าที่

ดแูลรักษาเงินกองทนุของสาธารณะ ต้องเน้นความส�ำคญัในเร่ืองการดแูลรักษาเงนิกองทนุสาธารณะ 

และความโปร่งใสในการด�ำเนินงาน.

หมายเหตุ 1.2ก.(2).

การประเมินผลการด�ำเนินการของผู้น�ำ อาจใช้ข้อมูลที่ได้จากการประเมินโดยผู้ร่วมงาน             

ผลการทบทวนผลการด�ำเนินการของผู้บริหารอย่างเป็นทางการ รวมทั้งใช้ข้อมูลป้อนกลับและ          

ผลส�ำรวจที่ได้จากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ ที่ด�ำเนินการอย่างเป็นทางการหรือไม่เป็น

ทางการ. ส�ำหรับบริษัทเอกชนบางแห่ง รวมทั้งองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไรและองค์กรภาครัฐ          

คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจเป็นผู ้ประเมินผลการปฏิบัติงานของผู ้น�ำระดับสูงและ             

คณะกรรมการก�ำกับดูแลองค์กร.

หมายเหตุ 1.2ข.(1).

การเตรียมการเชิงรุกต่อผลกระทบเชิงลบและความกังวลของสังคม อาจรวมถึงการอนุรักษ์

ทรัพยากรธรรมชาตแิละกระบวนการจดัการเครือข่ายอปุทานทีม่ปีระสทิธิผล (*). องค์กรทีไ่ม่แสวงหา

ผลก�ำไร ควรอธิบายถึงวิธีการทีจ่ะด�ำเนินการตามหรือเหนือกว่าข้อก�ำหนดและมาตรฐานของกฎหมาย

และกฎระเบียบข้อบังคับที่ใช้ในการก�ำกับการระดมทุนและการล็อบบี้ (*).

หมายเหตุ 1.2ข.(2).

ตัววัดหรือตัวช้ีวัดของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม อาจรวมถึง (อัตรา) ร้อยละของ

กรรมการอสิระในคณะกรรมการก�ำกบัดแูลองค์กร ตวัวดัทีแ่สดงความสมัพนัธ์ระหว่างองค์กรกบักลุม่

ผู้ถือหุ้นและผู้มีสิทธ์ิมีเสียง เหตุการณ์ของการละเมิดจริยธรรมหรือการฝ่าฝืนกฎเกณฑ์และการ       
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ตอบสนองต่อเหตุการณ์นั้น ๆ ผลส�ำรวจความคิดเห็นของบุคลากรต่อจริยธรรมขององค์กร การใช้

โทรศพัท์สายด่วนจริยธรรม รวมทัง้ผลการทบทวนและการตรวจสอบด้านจริยธรรม. ตวัวดัหรือตวัช้ีวัด

ของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม อาจรวมถึงหลักฐานที่แสดงให้เห็นว่าองค์กรมีนโยบาย    

การฝึกอบรมบุคลากร และระบบการติดตามเฝ้าระวังในเรื่องผลประโยชน์ทับซ้อน การป้องกันและ

การใช้สารสนเทศที่มีประเด็นความอ่อนไหว และองค์ความรู้ที่เกิดจากการสังเคราะห์และหาความ

สัมพันธ์ของข้อมูลเหล่านี้ ตลอดจนการใช้เงินกองทุนอย่างเหมาะสม.

หมายเหตุ 1.2ค. 

ส�ำหรับองค์กรการกุศลบางแห่งที่มีพันธกิจในการสนับสนุนสังคมและสนับสนุนชุมชนที่ส�ำคัญ

โดยตรงอยูแ่ล้ว ซึง่อธิบายไว้ในการตอบค�ำถามเกณฑ์หมวดอืน่ ในหวัข้อน้ี ควรอธิบายถงึ “การทุม่เท

เป็นพิเศษ” (extra efforts) ในการอุทิศตนเพื่อสนับสนุนชุมชนนั้น ๆ.

หมายเหตุ 1.2ค.(1).

ควรรายงานความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมที่นอกเหนือจาการปฏิบัติตามกฎหมาย         

ที่อธิบายใน 1.2ข(1) ซึ่งอาจรวมถึงความพยายามขององค์กรหรือคู่ความร่วมมือในการปรับปรุง          

สิง่แวดล้อม สร้างความเข้มแข็งให้กบัชุมชนในงานบริการ การศกึษา สขุอนามยั และการเตรียมพร้อม 

ต่อภาวะฉุกเฉิน การแก้ไขปัญหาความไม่เท่าเทียมทางสังคม รวมทั้งปรับปรุงแนวทางปฏิบัติในการ

ท�ำการค้า ธุรกิจ หรือสมาคมวิชาชีพต่าง ๆ.

หมายเหตุ 1.2ค.(2).

การมส่ีวนสนับสนุนชมุชนทีส่�ำคญัอาจรวมถงึเร่ืองทีใ่ช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลกัขององค์กร.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 2 กลยุทธ์ 				        (95 คะแนน) 

(Strategy) 
ในหมวดกลยทุธ์ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมวีธีิการอย่างไรในการจดัท�ำวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์และ

แผนปฏิบัติการขององค์กร การน�ำไปปฏิบัติ การปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณ์เปลี่ยนไป ตลอดจนวิธี

การวัดผลความก้าวหน้า.

2.1 การจัดทำ�กลยุทธ์ (Strategy Development): 	       (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทำ�กลยุทธ์.

ก. กระบวนการจัดทำ�กลยุทธ์ (Strategy Development PROCESS) 

(1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ (Strategic Planning PROCESS) 

องค์กรวางแผนกลยุทธ์อย่างไร. ข้ันตอนที่ส�ำคัญของกระบวนการจัดท�ำกลยุทธ์มีอะไรบ้าง.          

ผู้เกี่ยวข้องที่ส�ำคัญมีใครบ้าง. กรอบเวลาของการวางแผนระยะสั้นและระยะยาวคืออะไร. องค์กรมี

วิธีการอย่างไรในการท�ำให้กระบวนการวางแผนกลยุทธ์มีความสอดคล้องกับกรอบเวลาดังกล่าว. 

กระบวนการวางแผนกลยทุธ์ได้ค�ำนึงถงึความจ�ำเป็นทีอ่าจเกิดข้ึนขององค์กรในเร่ืองการเปลีย่นแปลง

แบบพลิกโฉม ล�ำดับความส�ำคัญของแผนงานด้านต่าง ๆ ในการเปลี่ยนแปลง และความคล่องตัว

ขององค์กร (organizational agility) อย่างไร.

(2) นวัตกรรม (INNOVATION)

 กระบวนการจดัท�ำกลยทุธ์ขององค์กรกระตุน้และท�ำให้เกดินวตักรรมได้อย่างไร. องค์กรก�ำหนด

โอกาสเชิงกลยุทธ์  (STRATEGIC OPPORTUNITIES) อย่างไร. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการตัดสินใจ

ว่าจะเลือกโอกาสเชิงกลยุทธ์ในเร่ืองใดเป็นความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน 

(INTELLIGENT RISKS). โอกาสเชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญขององค์กรคืออะไร.

(3) การพิจารณากลยุทธ์ (Strategy Considerations)

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการรวบรวมและวเิคราะห์ข้อมลูทีม่คีวามส�ำคญั และจดัท�ำสารสนเทศ

เพื่อใช้ในกระบวนการวางแผนกลยุทธ์. ในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล องค์กรค�ำนึงถึงองค์

ประกอบที่ส�ำคัญของความเสี่ยงต่อไปนี้อย่างไร.

•	 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์.

•	 ความเปลีย่นแปลงทีม่โีอกาสจะเกิดข้ึนในสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบยีบ ข้อบงัคบั และด้าน

ธุรกิจภายนอก.

•	 จุดบอดที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการวางแผนกลยุทธ์และสารสนเทศ.

•	 ความสามารถขององค์กรในการน�ำแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ.

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

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการตดัสนิใจว่ากระบวนการทีส่�ำคญัใดจะด�ำเนินการโดยบคุลากรของ

องค์กรและกระบวนการใดด�ำเนินการโดยผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือ. การตัดสินใจ

เหล่านี้ ได้ค�ำนึงถึงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ สมรรถนะหลักขององค์กร (CORE COMPETENCIES) 

และสมรรถนะหลักของผู้ส่งมอบพันธมิตร และคูค่วามร่วมมือที่มีศักยภาพอย่างไร. องค์กรมีวิธีการ

อย่างไรในการก�ำหนดสมรรถนะหลักและระบบงานในอนาคตที่จ�ำเป็นขององค์กร.

ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES)

(1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ (KEY STRATEGIC OBJECTIVES)

วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ทีส่�ำคญัขององค์กรมอีะไรบ้าง ให้ระบตุารางเวลาทีจ่ะบรรลวุตัถปุระสงค์

เหล่าน้ัน. เป้าประสงค์ (GOALS) ที่ส�ำคัญที่สุดของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เหล่านั้นมีอะไรบ้าง.        

การเปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญ (ถ้ามี) ในด้านผลิตภัณฑ์ ลูกค้าและตลาด ผู้ส่งมอบและพันธมิตร และ

การปฏิบัติการที่ได้วางแผนไว้มีอะไรบ้าง.

(2) การพิจารณาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES Considerations) 

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร สามารถสร้างสมดุลที่เหมาะสมระหว่างความต้องการ          

ทีห่ลากหลายและแข่งขันกนัเองในองค์กรได้อย่างไร. วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ขององค์กรด�ำเนินการ

ในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร

•	 ตอบสนองความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักขององค์กร ความ

ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และโอกาสเชิงกลยุทธ์.

•	 สร้างสมดุลระหว่างกรอบเวลาระยะสั้นระยะยาวอย่างไร.

•	 ค�ำนึงถึงและสร้างสมดุลระหว่างความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญทั้งหมด.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 2.1. 

หวัข้อนีก้ล่าวถงึกลยทุธ์โดยรวมขององค์กร ซึง่อาจรวมถงึการเปลีย่นแปลงในกระบวนการสร้าง

ความผูกพันกับลูกค้าและผลิตภัณฑ์. อย่างไรก็ตาม องค์กรควรอธิบายวิธีการออกแบบผลิตภัณฑ์

และการสร้างความผูกพันกับลูกค้าในหัวข้อ 6.1 และ 3.2 (*).

หมายเหตุ 2.1. 

การจัดท�ำกลยุทธ์ (Strategy development ) หมายถึง แนวทางขององค์กรในการเตรียมการ

ส�ำหรับอนาคต. ในการจดัท�ำกลยทุธ์ องค์กรควรพจิารณาถึงระดบัความเสีย่งทีย่อมรับได้ขององค์กร. 
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เพือ่การตัดสนิใจและการจดัสรรทรัพยากร องค์กรอาจใช้รูปแบบต่าง ๆ ของการพยากรณ์ การคาดคะเน 

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

แนวทางอืน่ทีช่่วยให้เหน็ภาพในอนาคต การจดัท�ำกลยทุธ์อาจให้ผูส่้งมอบ คูค่วามร่วมมอื ผูจ้ดัจ�ำหน่าย 

พนัธมติร และลกูค้าทีส่�ำคญัเข้ามามส่ีวนร่วม. ส�ำหรับองค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�ำไรบางแห่ง การจดัท�ำ

กลยุทธ์อาจให้องค์กรที่มีบริการลักษณะคล้ายคลึงกัน หรือที่มีกลุ่มผู้บริจาคหรืออาสาสมัครกลุ่ม

เดียวกันเข้ามามีส่วนร่วม.

หมายเหตุ 2.1.

ค�ำว่า “กลยุทธ์” ควรตีความอย่างกว้าง ๆ. กลยุทธ์อาจเป็นผลมาจากหรือน�ำไปสู่สิ่งต่อไปนี้ 

เช่น ผลิตภัณฑ์ใหม่ การก�ำหนดกลุ่มลูกค้าหรือส่วนตลาดที่ส�ำคัญใหม่ ค�ำนิยามหรือก�ำหนดนิยาม

ใหม่ถึงบทบาทขององค์กรในระบบนิเวศธุรกิจ (เครือข่ายพันธมิตร ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ          

คู่แข่ง ลูกค้า ชุมชน และองค์กรที่เกี่ยวข้อง ทั้งภายในและภายนอกภาคส่วนหรืออุตสาหกรรมที่ท�ำ

หน้าที่เป็นแหล่งทรัพยากรที่มีศักยภาพ); การสร้างความแตกต่างของตราสินค้า สมรรถนะหลักใหม่

ขององค์์กร (new core competencies) รายได้้ที่่�เพิ่่�มขึ้้�น การขายกิิจการ การควบรวมและครอบครองกิจิการ 

พัันธมิิตรใหม่่ แนวร่่วมใหม่่ หรืือบทบาทใหม่่ ภายในกลุ่่� ม และความสััมพัันธ์์ในรููปแบบใหม่่ 

กับับุคุลากรหรือือาสาสมัคัร. รวมทั้้�งอาจเป็็นการมุ่่�งตอบสนองความต้้องการของชุุมชนหรืือสาธารณะ.

หมายเหตุ 2.1ก.(1).

ความคล่องตัวขององค์กร หมายถึง ความสามารถในการเปลี่ยนแปลงกลยุทธ์อย่างรวดเร็ว. 

ความยดืหยุน่ในการปฏบิตักิาร หมายถงึ ความสามารถในการปรับเปลีย่นการปฏิบติัการขององค์กร

เมื่อมีโอกาสหรือมีความจ�ำเป็น.

หมายเหตุ 2.1ก.(3).

การบูรณาการข้อมูลจากทุกแหล่งเพื่อสร้างสารสนเทศเชิงกลยุทธ์ถือเป็นข้อพิจารณาที่ส�ำคัญ.

ข้อมูลและสารสนเทศ อาจเกี่ยวข้องกับ

•	 ความต้องการ ความคาดหวัง โอกาส และความเสี่ยง ในด้านลูกค้าและตลาด.

•	 โอกาสและความเสี่ยงด้านการเงิน สังคม จริยธรรม กฎระเบียบข้อบังคับ เทคโนโลยี        

ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (cybersecurity) รวมถึงความเสี่ยงและ

โอกาสอื่นที่อาจเกิดขึ้น.

•	 สมรรถนะหลักขององค์กร.

•	 สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและผลการด�ำเนินการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคต      

เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งและองค์กรที่เทียบเคียงกันได้.

•	 วงจรชีวิตผลิตภัณฑ์.
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•	 นวตักรรมด้านเทคโนโลยแีละนวตักรรมทีส่�ำคญัอืน่ ๆ  หรือการเปลีย่นแปลงทีอ่าจมผีลกระทบ 

ต่อผลิตภัณฑ์และบริการขององค์กร ตลอดจนการปฏิบัติการ รวมทั้งอัตราการสร้างนวัตกรรม.

•	 ความต้องการด้านทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ.

•	 ความสามารถในการใช้ประโยชน์จากความหลากหลาย.

•	 โอกาสในการผนัทรัพยากรทีม่อียูไ่ปใช้กบัผลติภัณฑ์ บริการ หรือกจิกรรมอืน่ทีม่คีวามส�ำคญักว่า.

•	 ความสามารถขององค์กรในการป้องกันและตอบสนองต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน.

•	 การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจในระดับท้องถิ่น ระดับประเทศ หรือระดับโลก.

•	 ข้อก�ำหนด รวมทั้งจุดแข็งและจุดอ่อนของพันธมิตรและเครือข่ายอุปทาน.

•	 การเปลี่ยนแปลงขององค์กรแม่.

•	 ปัจจัยอื่น ๆ ที่เป็นลักษณะเฉพาะองค์กร.

หมายเหตุ 2.1ก.(3). 

การวางแผนเชิงกลยทุธ์ขององค์กร ควรค�ำนงึถงึความสามารถขององค์กรในการระดมทรัพยากร

และความรู้ที่จ�ำเป็นในการน�ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ และควรค�ำนึงถึงความสามารถขององค์กรในการ

ด�ำเนินการตามแผนฉุกเฉิน หรือความสามารถในการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ และการน�ำแผนกลยุทธ์

ใหม่หรือที่เปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว ในกรณีที่สถานการณ์บังคับ.

หมายเหตุ 2.1ก.(4). 

ระบบงานขององค์กร คือ การรวมกันของกระบวนการท�ำงานภายในและทรัพยากรภายนอก      

ที่องค์กรต้องการเพื่อพัฒนาและผลิตผลิตภัณฑ์ส่งมอบให้กับลูกค้าและเพื่อให้องค์กรประสบ          

ความส�ำเร็จในตลาด. ทรัพยากรภายนอกอาจรวมถึงพันธมิตร ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ คู่แข่ง 

ลูกค้าและองค์กรหรือองค์กรอื่น ๆ ที่เป็นส่วนหน่ึงของระบบนิเวศธุรกิจขององค์กร. การตัดสินใจ

เกี่ยวกับระบบงานเกี่ยวข้องกับการปกป้องทรัพย์สินทางปัญญา การใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลัก

ขององค์กร และบรรเทาความเสี่ยง.

หมายเหตุ 2.1ข.(1). 

วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ ควรมุง่เน้นความท้าทาย ความได้เปรียบ และโอกาสทีเ่ป็นลกัษณะเฉพาะ 

ขององค์กร ซึ่งมีความส�ำคัญอย่างยิ่งต่อความส�ำเร็จ และต่อการส่งเสริมให้ผลการด�ำเนินการ           

โดยรวมขององค์กรดีขึ้นและความส�ำเร็จขององค์กรในปัจจุบันและอนาคต.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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2.2 การนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation):	       (50 คะแนน)

องค์กรนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติอย่างไร

ก. การจัดทำ�แผนปฏิบัติการและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (ACTION PLAN Development       

and DEPLOYMENT)

(1) แผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN) 

แผนปฏิบัติการที่ส�ำคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาวขององค์กรมีอะไรบ้าง. แผนดังกล่าวมี          

ความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES) ขององค์กรอะไรบ้าง. องค์กร

มีวิธีการอย่างไรในการจัดท�ำแผนปฏิบัติการ.

(2) การน�ำแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ (ACTION PLAN Implementation) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ. องค์กรมีวิธีการอย่างไร        

ในการถ่ายทอดแผนปฏิบติัการสูก่ารปฏบิตัไิปยงับคุลากร ผูส่้งมอบ พนัธมติร และคูค่วามร่วมมอื ที่

ส�ำคัญ (*) เพื่อให้มั่นใจว่าองค์กรบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ. องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อ

ท�ำให้มั่นใจว่าผลการด�ำเนินการที่ส�ำคัญตามแผนปฏิบัติการนี้จะมีความยั่งยืน.

(3) การจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocation)

องค์กรท�ำอย่างไรให้มั่นใจว่ามีทรัพยากรด้านการเงินและด้านอื่น ๆ พร้อมใช้ในการสนับสนุน

แผนปฏิบัติการจนประสบความส�ำเร็จและบรรลุพันธะผูกพันในปัจจุบัน. องค์กรมีวิธีการจัดสรร

ทรัพยากรเหล่านี้อย่างไรเพื่อสนับสนุนแผนปฏิบัติการ. องค์กรจัดการความเสี่ยงต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับ

แผนดังกล่าวอย่างไร เพื่อท�ำให้เกิดความมั่นใจถึงความมั่นคงทางการเงิน (financial viability) ของ

องค์กร.

(4) แผนด้านบุคลากร (WORKFORCE Plans)

แผนด้านบุคลากรที่ส�ำคัญที่สนับสนุนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้น

และระยะยาวมีอะไรบ้าง. แผนดังกล่าวได้ค�ำนึงถึงผลกระทบต่อบุคลากร และความเปลี่ยนแปลง       

ที่อาจเกิดขึ้นที่เกี่ยวข้องกับความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�ำลังบุคลากรอย่างไร.

(5) ตัววัดผลการด�ำเนินการ (PERFORMANCE MEASURES)

ตัววัดหรือตวัช้ีวดัผลการด�ำเนินการทีส่�ำคญั (KEY PERFORMANCE MEASURES or INDICATORS) 

ที่ใช้ติดตามความส�ำเร็จและประสิทธิผล (EFFECTIVENESS) ของแผนปฏิบัติการมีอะไรบ้าง. องค์กร

มวีธีิการอย่างไรเพือ่ท�ำให้ระบบการวดัผลโดยรวมของแผนปฏิบตักิารเสรมิสร้างให้องค์กรด�ำเนินการ

สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน (ALIGNMENT).

กระบวนการ
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(6) การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ (PERFORMANCE PROJECTIONS)

การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทั้งระยะสั้นและระยะยาวของ

องค์กรตามตัววดัหรือตัวช้ีวดัผลการด�ำเนนิการทีส่�ำคญัทีร่ะบไุว้มอีะไรบ้าง. องค์กรจะท�ำอย่างไรกบั

แผนปฏบิตักิาร หากพบว่าผลการด�ำเนินการทีค่าดการณ์ไว้มคีวามแตกต่างเมือ่เปรียบเทยีบกับคูแ่ข่ง 

หรือกับองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้.

ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN Modification)

องค์กรรับรู้และตอบสนองอย่างไร ในกรณีที่สถานการณ์บังคับให้ต้องปรับแผนปฏิบัติการและ

น�ำไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 2.2.

การจัดท�ำกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ รวมทั้งการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติมีความเกี่ยวเน่ืองกัน 

อย่างใกล้ชิดกับหัวข้ออื่นในเกณฑ์. ตัวอย่างการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่ส�ำคัญ มีดังนี้

•	 หัวข้อ 1.1 เรื่องวิธีการของผู้น�ำระดับสูงในการก�ำหนดและสื่อสารทิศทางขององค์กร.

•	 หมวด 3 เรื่องวิธีการรวบรวมความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด เพื่อเป็นข้อมูลส�ำหรับกลยุทธ์

และแผนปฏิบัติการขององค์กร รวมทั้งการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ.

•	 หมวด 4 เร่ืองวิธีการวัด การวิเคราะห์ข้อมูล และการจัดการความรู้ เพื่อตอบสนอง           

ความต้องการด้านสารสนเทศที่ส�ำคัญ เพื่อสนับสนุนการจัดท�ำกลยุทธ์ขององค์กร เพื่อเป็นพื้นฐาน  

ที่เหมาะสม (effective basis) ในการวัดผลการด�ำเนินการ และเพื่อติดตามความก้าวหน้าในการ

บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ.

•	 หมวด 5 เร่ืองวิธีการตอบสนองความต้องการขององค์กรด้านขีดความสามารถและอัตรา

ก�ำลงับคุลากร เร่ืองการระบคุวามต้องการและการออกแบบระบบการเรียนรู้และพฒันาของบคุลากร 

และเรื่องการด�ำเนินการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร ซึ่งเป็นผลจากแผนปฏิบัติการ.

•	 หมวด 6 เร่ืองวิธีการตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงกระบวนการท�ำงานซึ่งเป็นผลจาก         

แผนปฏิบัติการ.

•	 หัวข้อ 7.1 เร่ืองการบรรลุวัตถุประสงค์เฉพาะที่เก่ียวข้องกับกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ         

ขององค์กร.

•	 หัวข้อ 7.5 ผลลัพธ์ภาพรวมของการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ.



34

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

หมายเหตุ 2.2ก.(6).

ผลการด�ำเนินการที่คาดการณ์ไว้ อาจพิจารณาถึงการลงทุนใหม่ การเข้าถือสิทธิ์หรือควบรวม

กิจการ การสร้างคุณค่าใหม่ การเจาะตลาดใหม่และการเปลี่ยนตลาด การบังคับใช้กฎหมายใหม่ 

ข้อก�ำหนดตามกฎหมายหรือมาตรฐานอุตสาหกรรม และนวัตกรรมที่ส�ำคัญที่คาดว่าจะเกิดข้ึน           

ในอนาคตด้านบริการและเทคโนโลย.ี กระบวนการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการในอนาคตควรอธิบาย

ใน 4.1ค(1).

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 3 ลูกค้า 				        (95 คะแนน) 

(Customers) 
ในหมวดลกูค้า เกณฑ์ถามว่า องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการสร้างความผกูพนักบัลกูค้าเพือ่ความ

ส�ำเร็จด้านตลาดอย่างต่อเน่ือง ครอบคลุมถึงวิธีการที่องค์กรรับฟังเสียงของลูกค้า ตอบสนอง          

ความต้องการและท�ำให้เหนือกว่าคาดหวัง และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว

3.1 ความคาดหวังของลูกค้า (CUSTOMER Expectations): 	       (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังลูกค้าและกำ�หนดผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้า.

ก. การรับฟังลูกค้า (CUSTOMER Listening)

(1) ลูกค้าในปัจจุบัน (Current CUSTOMERS) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟัง มีปฏิสัมพันธ์ และสังเกตลูกค้าเพื่อให้ได้สารสนเทศ              

ทีส่ามารถน�ำไปใช้ต่อได้. วธีิการรับฟังดงักล่าวมคีวามแตกต่างกนัอย่างไร ระหว่างลกูค้า กลุม่ลกูค้า 

หรือส่วนตลาด. วิธีการรับฟังมีความแตกต่างกันอย่างไร ภายในวงจรชีวิตการเป็นลูกค้า. องค์กรมี

วิธีการอย่างไรในการค้นหาข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้าอย่างทันท่วงทีและสามารถน�ำไปใช้ต่อได้            

ในเรื่องคุณภาพของผลิตภัณฑ์ การสนับสนุนลูกค้า และการท�ำธุรกรรม.

(2) ลูกค้าในอนาคต (Potential CUSTOMERS)

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการรับฟังลกูค้าในอนาคตเพือ่ให้ได้สารสนเทศทีส่ามารถน�ำไปใช้ต่อได้. 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังลูกค้าในอดีต ลูกค้าของคู่แข่ง และลูกค้าในอนาคต เพื่อให้ได้

สารสนเทศที่สามารถน�ำไปใช้ต่อได้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ การสนับสนุนลูกค้า และการท�ำธุรกรรม (*).

ข. การจำ�แนกลูกค้า และผลิตภัณฑ์ (CUSTOMER Segmentation and Product Offerings)

(1) การจ�ำแนกลูกค้า (CUSTOMER Segmentation)

องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการจ�ำแนกกลุม่ลกูค้าและส่วนตลาด. องค์กรด�ำเนินการในเร่ืองต่อไปน้ี 

อย่างไร.

•	 ใช้สารสนเทศเกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และผลิตภัณฑ์เพื่อจ�ำแนกกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด        

ในปัจจุบันและในอนาคต.

•	 ก�ำหนดว่าลกูค้าใด กลุม่ลกูค้าใด และส่วนตลาดใด ทีอ่งค์กรจะให้ความส�ำคญัและท�ำตลาด

เพื่อการเติบโตของธุรกิจ.

กระบวนการ
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(2) ผลิตภัณฑ์ (Product Offerings) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการก�ำหนดผลิตภัณฑ์. องค์กรด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

•	 ก�ำหนดความจ�ำเป็นและความต้องการของลูกค้าและตลาดส�ำหรับผลิตภัณฑ์และบริการ.

•	 ก�ำหนดและดดัแปลงผลติภณัฑ์เพือ่ตอบสนองความต้องการและท�ำให้เหนือกว่าความคาดหวัง 

ของกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด.

•	 ค้นหาและปรับผลิตภัณฑ์เพื่อเข้าสู่ตลาดใหม่ เพื่อดึงดูดลูกค้าใหม่ และสร้างโอกาสในการ

ขยายความสัมพันธ์กับลูกค้าในปัจจุบัน (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 3.1. 

องค์กรควรรายงานผลลัพธ์ ที่เกี่ยวกับลักษณะพิเศษที่ส�ำคัญของผลิตภัณฑ์ในหัวข้อ 7.1.

หมายเหตุ 3.1. 

ส�ำหรับการพิจารณาเพิ่มเติมเรื่องผลิตภัณฑ์และธุรกิจขององค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถึง

องค์กรภาครัฐ) ให้ดูหมายเหตุในโครงร่างองค์กร ข้อ 1.ก(1) และ โครงร่างองค์กร  ข้อ 2.ข.

หมายเหตุ 3.1ก.(1).

วิธีการรับฟังลูกค้าอาจรวมถึงสื่อสังคมออนไลน์และเทคโนโลยีบนเว็บไซต์. การรับฟังผ่านสื่อ

สังคมออนไลน์ อาจรวมถึงการติดตามข้อคิดเห็นผ่านช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ที่องค์กรเป็นผู้ดูแล 

และช่องทางต่าง ๆ ที่องค์กรไม่มีสิทธิ์ในการควบคุม.

หมายเหตุ 3.1ก.(1).

วงจรชีวิตการเป็นลูกค้า เริ่มตั้งแต่ช่วงเริ่มต้นคิดผลิตภัณฑ์หรือก่อนออกจ�ำหน่าย และต่อเนื่อง

ไปตลอดระยะเวลาที่องค์กรมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า. ข้ันตอนเหล่าน้ีอาจรวมถึงช่วงการเร่ิมต้น           

การสร้างสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง ไปจนถึงการยุติความสัมพันธ์ (*).

หมายเหตุ 3.1ข.(2). 

ในการก�ำหนดผลติภณัฑ์ องค์กรควรค�ำนึงถงึลกัษณะทีส่�ำคญัทัง้หมดของผลติภัณฑ์และบริการ 

รวมทัง้ผลการด�ำเนินการ ตลอดทัง้วงจรชีวติและห่วงโซ่การบริโภค. จดุมุง่เน้นควรอยูท่ีล่กัษณะพเิศษ

ของผลิตภัณฑ์ที่มีผลต่อความชอบและความภักดีของลูกค้าที่มีต่อองค์กรหรือตราสินค้าขององค์กร 

ตัวอย่างเช่น ลักษณะพิเศษที่ท�ำให้ผลิตภัณฑ์ขององค์กรมีความแตกต่างจากคู่แข่งหรือบริการของ

องค์กรอื่น ด้วยความเป็นเอกลักษณ์หรือนวัตกรรม. ลักษณะพิเศษเหล่าน้ี อาจรวมถึงราคา             

ความน่าเช่ือถอื คณุค่า การส่งมอบ ความทนักาล ผลติภณัฑ์ทีป่รับเพือ่ตอบสนองความต้องการเฉพาะ 

การใช้งานง่าย การสนับสนุนลูกค้าหรือการบริการด้านเทคนิค รวมทั้งความสัมพันธ์ระหว่างตัวแทน

ขายกบัลกูค้า. ลกัษณะพเิศษทีส่�ำคญั อาจพจิารณาถงึการท�ำธุรกรรมและปัจจยัอืน่ ๆ  เช่น เทคโนโลยี

ที่เกิดขึ้นใหม่ และการรักษาความลับและความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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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�ำตลาด สร้าง และจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เพื่อ

•	 ให้ได้ลูกค้าใหม่ และเพิ่มส่วนแบ่งตลาด.

•	 จัดการและยกระดับภาพลักษณ์ของตราสินค้า.

•	 รักษาลูกค้า ตอบสนองความต้องการ และท�ำให้เหนือกว่าความคาดหวังในแต่ละช่วงของ

วงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า.

(2) การเข้าถึงและการสนับสนุนลูกค้า (CUSTOMER Access and Support)

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการท�ำให้ลกูค้าสามารถสบืค้นสารสนเทศและรับการสนับสนุน. องค์กร

มีวิธีการอย่างไรในการท�ำให้ลูกค้าสามารถท�ำธุรกรรมกับองค์กร. วิธีการที่ส�ำคัญในการสนับสนุน

ลูกค้าและการสื่อสารมีอะไรบ้าง. วิธีการและกลไกเหล่านี้ มีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างลูกค้า 

กลุ่มลูกค้า หรือส่วนตลาด (*). องค์กรด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

•	 ระบุข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญในการสนับสนุนลูกค้า.

•	 ถ่ายทอดข้อก�ำหนดดงักล่าวไปยงัทกุคนและทกุกระบวนการทีเ่ก่ียวข้องในการสนบัสนุนลกูค้า

ให้เกิดการปฏิบัติ.

(3) การจัดการกับข้อร้องเรียน (Complaint Management) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการกับข้อร้องเรียนของลูกค้า. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ

ท�ำให้ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล. การจัดการข้อร้องเรียนสามารถ

เรียกความเชือ่มัน่ของลกูค้ากลบัคนืมา และสร้างเสริมความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า และ

หลีกเลี่ยงไม่ให้ข้อร้องเรียนลักษณะเดียวกันเกิดซ�้ำในอนาคตได้อย่างไร.

ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า (Determination of CUSTOMER Satis-

faction and ENGAGEMENT)

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

ENGAGEMENT) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของ

ลูกค้า. วิธีการประเมินเหล่าน้ีมีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด (*).         

การวัดผลดังกล่าวให้สารสนเทศที่สามารถน�ำไปใช้ต่อได้อย่างไร.

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�ำให้สามารถแก้ไขปัญหาอย่างเป็นระบบเพื่อหลีกเลี่ยงความไม่พึงพอใจในอนาคต.

หมายเหตุ 3.2ข.(2).

สารสนเทศเกี่ยวกับเกี่ยวกับการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าเชิงเปรียบเทียบ อาจได้จาก

การเปรียบเทียบกับคู่แข่ง หรือกับองค์กรที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกันแต่มิใช่เป็นคู่แข่งขัน หรือได้

จากการเปรียบเทียบในการท�ำการค้าหรือกับองค์กรอื่น. นอกจากน้ี สารสนเทศน้ี อาจรวมถึงการ

ค้นหาสารสนเทศว่าท�ำไมลูกค้าจึงเลือกคู่แข่งมากกว่าองค์กรของตน. 

หมายเหตุ 3.2ค.

องค์กรควรใช้ข้อมูลสารสนเทศของลูกค้าเพื่อสนับสนุนการทบทวนผลการด�ำเนินการโดยรวม      

ที่ระบุไว้ใน 4.1ข. ข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าและตลาดที่ใช้ อาจรวมถึงข้อมูลที่ประมวล

ผลเกี่ยวกับข้อร้องเรียน รวมทั้งข้อมูลและสารสนเทศจากสื่อสังคมออนไลน์ (*).

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.



39

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

ห
ม
ว
ด
 
4

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�ำเนนิการอย่างไร และองค์กร

มีการเรียนรู้อย่างไร.

4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดำ�เนินการ 	       (55 คะแนน)

ขององค์กร (Measurement, Analysis, and Improvement 

of Organizational Performance):

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์ และปรับปรุงผลการดำ�เนินการขององค์กร.

ก. การวัดผลการดำ�เนินการ (PERFORMANCE Measurement)

(1) ตัววัดผลการด�ำเนินการ (PERFORMANCE MEASURES)  

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้ข้อมูลสารสนเทศเพื่อติดตามการปฏิบัติการประจ�ำวันและ        

ผลการด�ำเนินการโดยรวมขององค์กร. องค์กรด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

•	 เลือก รวบรวม ปรับให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และบูรณาการข้อมูลสารสนเทศ 

เพื่อติดตามการปฏิบัติการประจ�ำวันและผลการด�ำเนินการโดยรวมขององค์กร.

•	 ติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ.

องค์กรมตัีววดัผลการด�ำเนินการทีส่�ำคญัอะไรบ้าง รวมทัง้ตวัวดัด้านการเงินทีส่�ำคญัทัง้ระยะสัน้

และระยะยาว. ตัววัดเหล่านี้ได้รับการติดตามบ่อยเพียงใด.

(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ เพื่อสนับสนุน

การตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลจริง.

(3) ความคล่องตัวของการวัดผล (Measurement Agility)

องค์กรท�ำอย่างไรเพื่อให้มั่นใจว่าระบบการวัดผลการด�ำเนินการขององค์กรสามารถตอบสนอง

ต่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว หรือที่ไม่ได้คาดคิด ทั้งภายในหรือภายนอกองค์กร และ

ให้ข้อมูลที่ทันเวลา.

กระบวนการ
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ข. การวิเคราะห์ และทบทวนผลการดำ�เนินการ (PERFORMANCE ANALYSIS and Review)

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการทบทวนผลการด�ำเนินการและขีดความสามารถขององค์กร. องค์กร

มีวิธีการอย่างไรในการใช้ตัววัดผลการด�ำเนินการที่ส�ำคัญขององค์กร รวมทั้งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ

ในการทบทวนเหล่าน้ี. องค์กรมกีารวเิคราะห์อะไรบ้างเพือ่สนับสนุนการทบทวนเหล่าน้ีและเพือ่ท�ำให้

มั่นใจว่าผลสรุปนั้นใช้ได้. องค์กรและผู้น�ำระดับสูงใช้ผลการทบทวนในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

•	 ประเมนิผลส�ำเร็จขององค์กร ผลการด�ำเนนิการในเชิงแข่งขัน ความมัน่คงทางการเงนิ และ

ความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ.

•	 ตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความเปลี่ยนแปลงในด้านความต้องการขององค์กรและความ

ท้าทายในสภาพแวดล้อมที่องค์กรด�ำเนินงานอยู่.

คณะกรรมการก�ำกับดูแลองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทบทวนผลการด�ำเนินการขององค์กร 

และความก้าวหน้าเมื่อเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ (*).

ค. การปรับปรุงผลการดำ�เนินการ (PERFORMANCE Improvement)

(1) ผลการด�ำเนินการในอนาคต (Future PERFORMANCE) 

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการในอนาคตขององค์กร. องค์กรมวีธีิการ

อย่างไรในการใช้ผลการทบทวนผลการด�ำเนินการ และข้อมลูเชิงเปรียบเทยีบและเชิงแข่งขันทีส่�ำคญั

เพื่อคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ. 

(2) การปรบัปรงุอย่างต่อเนือ่งและนวัตกรรม (Continuous Improvement and INNOVATION) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการน�ำผลการทบทวนผลการด�ำเนินการ ไปใช้ในการจัดล�ำดับ        

ความส�ำคัญของเรื่องที่ต้องน�ำไปปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และน�ำไปเป็นโอกาสในการสร้างนวัตกรรม. 

องค์กรมีวิธีการในการถ่ายทอดล�ำดับความส�ำคัญและโอกาสดังกล่าวไปสู่การปฏิบัติในกลุ่มต่อไปน้ี

อย่างไร.

•	 คณะท�ำงานหรือการปฏิบัติของส่วนงานต่างๆ.

•	 ผู้ส่งมอบ พันธมิตรและคู่ความร่วมมือขององค์กร เพื่อท�ำให้มั่นใจว่ามีความสอดคล้องไป

ในแนวทางเดียวกันกับองค์กร (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 4.1.

ค�ำถามในหวัข้อน้ีมกีารเช่ือมโยงอย่างใกล้ชิดระหว่างกนัและระหว่างหวัข้ออืน่ในเกณฑ์ ตวัอย่าง

ของการเชื่อมโยงที่ส�ำคัญดังต่อไปนี้.
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•	 การวดัผลการด�ำเนินการขององค์กร (4.1ก) รวมถึงข้อมลูสารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบทีอ่งค์เลอืก 

และตวัวัดผลการด�ำเนินการทีร่ายงานในเกณฑ์หวัข้ออืน่ๆ ควรรายงานในการทบทวนผลการด�ำเนนิการ

ขององค์กร (4.1ข).

•	 การทบทวนผลการด�ำเนินการขององค์กร (4.1ข) ควรสะท้อนถงึวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์และ

แผนปฏิบัติการ (หมวด 2) และผลลัพธ์ของการวิคราะห์และทบทวนผลการด�ำเนินการระดับองค์กร 

ควรสนับสนุนการจดัท�ำกลยทุธ์และการน�ำกลยทุธ์ไปปฏบิตั ิรวมถงึล�ำดบัความส�ำคญัในการปรับปรุง

และโอกาสส�ำหรับนวัตกรรม (4.1ค).

•	 การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการของแผนปฏบิตักิารทีส่�ำคญัขององค์กร ควรรายงานใน 2.2ก(6).

•	 ควรรายงานผลการด�ำเนินการขององค์กรในหัวข้อ 7.1 ถึง 7.5

หมายเหตุ 4.1ก.

ข้อมลูและสารสนเทศจากการวัดผลการด�ำเนินการ ควรน�ำมาใช้สนับสนุนการตดัสนิใจบนพืน้ฐาน

ของข้อมลูจริงเพือ่ก�ำหนดและปรับให้สอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนัในเร่ืองทศิทางขององค์กรและ

ทรัพยากรที่ใช้ในหน่วยงาน กระบวนการที่ส�ำคัญ ระดับฝ่ายและระดับองค์กร.

หมายเหตุ 4.1ก.(2).

ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่องค์กรเลือกมาควรน�ำมาใช้สนับสนุนการตัดสินใจ          

ในระดับปฏิบัติการและในระดับกลยุทธ์. ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบได้มาจากการ 

เทียบเคียงกับองค์กรอื่นด้วยกระบวนการเทียบเคียง และการค้นหาตัวเปรียบเทียบในเชิงแข่งขัน. 

กระบวนการเทยีบเคยีงเป็นการเฟ้นหากระบวนการและผลลพัธ์ทีแ่สดงถงึวธิปีฏิบตัแิละผลการด�ำเนินการ

ทีเ่ป็นเลศิในกจิกรรมทีค่ล้ายคลงึกันทัง้ภายในกลุม่หรือนอกกลุม่ธุรกจิ. การเปรียบเทยีบในเชิงแข่งขัน 

เป็นการเปรียบเทียบผลการด�ำเนินการระหว่างองค์กรกับคู่แข่ง และองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์และ

บริการที่คล้ายคลึงกัน.

หมายเหตุ 4.1ก(3).

องค์กรอาจจ�ำเป็นต้องมคีวามคล่องตวัในเร่ืองระบบการวดัผลเพือ่ตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลง

ต่างๆ ในด้านกฎระเบียบข้อบังคับ รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงอื่น ๆ  ของสภาพแวดล้อมด้านการเมือง 

นวตักรรมในกระบวนการหรือรูปแบบธรุกจิ ผลติภณัฑ์ของคูแ่ข่งรายใหม่ หรือการปรับปรงุผลติภาพ. 

ตัวอย่างการตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลงดงักล่าว เช่น การใช้ตัววัดผลการด�ำเนินการทีแ่ตกต่างกัน 

หรือการปรับช่วงเวลาของการวัดผล.

หมายเหตุ 4.1ข.

การวิเคราะห์ผลการด�ำเนินการ ประกอบด้วย การประเมินแนวโน้มของผลการด�ำเนินการ        

การคาดการณ์ในระดับองค์กร ธุรกิจ และเทคโนโลยี การเปรียบเทียบ ความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล 

และการหาค่าปฏสิมัพนัธ์ระหว่างกัน. การวเิคราะห์ดงักล่าวควรสนับสนุนการทบทวนผลการด�ำเนินการ 
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เพื่อช่วยให้ทราบต้นเหตุของปัญหา และช่วยจัดล�ำดับความส�ำคัญของการใช้ทรัพยากร. ด้วยเหตุนี้ 

การวิเคราะห์จึงต้องใช้ข้อมูลทุกประเภท เช่น ข้อมูลผลการด�ำเนินการของผลิตภัณฑ์ ข้อมูลเกี่ยว

กับลูกค้า ข้อมูลการเงินและตลาด ข้อมูลการปฏิบัติการ และข้อมูลเชิงแข่งขัน. การวิเคราะห์น้ี        

ควรค�ำนึงถงึตวัวดัทีเ่ป็นมาตรการบงัคบัจากภาครัฐด้วย (*). รวมทัง้อาจมาจากผลการตรวจประเมนิ

ภายในหรือภายนอกตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

หมายเหตุ 4.1ข. 

การตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความเปลีย่นแปลงด้านความต้องการขององค์กรและความท้าทาย 

อาจรวมถึงการตอบสนองความจ�ำเป็นเร่ืองการเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉมในโครงสร้างและระบบงาน

ขององค์กร.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู้			   (45 คะแนน)

(Information, and Knowledge Management):

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการสารสนเทศและสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร.

ก. ข้อมูล และสารสนเทศ (Data and Information)

(1) คุณภาพ (Quality) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทวนสอบและท�ำให้มั่นใจถึงคุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศ      

ขององค์กร. องค์กรมวิีธกีารอย่างไรเพือ่ท�ำให้มัน่ใจว่าข้อมลูและสารสนเทศในรูปแบบอเิลก็ทรอนิกส์

และในรูปแบบอื่นมีความถูกต้อง (accuracy) เป็นไปตามวัตถุประสงค์ (validity) ความคงสภาพ        

(integrity) ความเชื่อถือได้ (reliability) และความเป็นปัจจุบัน.

(2) ความพร้อมใช้งาน (Availability)

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการท�ำให้มัน่ใจว่าข้อมลูและสารสนเทศขององค์กรมคีวามพร้อมใช้งาน. 

องค์กรมวีธีิการอย่างไรเพือ่ให้ข้อมูลและสารสนเทศทีจ่�ำเป็นมคีวามพร้อมใช้งาน ด้วยรูปแบบทีใ่ช้งาน

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

มวีธีิการอย่างไรในการท�ำให้มัน่ใจว่าระบบเทคโนโลยสีารสนเทศขององค์กรเช่ือถอืได้และใช้งานง่าย.

กระบวนการ
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ข. ความรู้ขององค์กร (Organizational Knowledge) 

(1) การจัดการความรู้ (Knowledge Management)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างและจัดการความรู้ขององค์กร. องค์กรด�ำเนินการในเรื่องต่อ

ไปนี้อย่างไร.

•	 รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบุคลากร.

•	 ผสานและหาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ เพื่อสร้างความรู้ใหม่.

•	 ถ่ายทอดความรู้ทีเ่กีย่วข้องระหว่างองค์กรกับลกูค้า ผูส่้งมอบ พนัธมิตร และคูค่วามร่วมมอื.

•	 รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ที่เก่ียวข้องเพื่อใช้ในการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการ

วางแผนกลยุทธ์.

(2) วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practices)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศในองค์กร. องค์กรมีวิธีการ

อย่างไรในการค้นหาหน่วยงานหรือหน่วยปฏบิตักิาร ทัง้ภายในและภายนอกองค์กร ทีม่ผีลการด�ำเนินการ 

ทีด่.ี องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการค้นหาวธิปีฏบิตัทิีเ่ป็นเลศิเพือ่การแลกเปลีย่นเรียนรู้และน�ำไปฏิบตัิ

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�ำไป

ใช้งานด้วยจุดมุ่งหมายอื่น.

หมายเหตุ 4.2ข.(3). 

การเรียนรู้ต้องถกูปลกูฝังลงไปในวถิกีารปฏิบตังิานขององค์กร ซึง่หมายความว่า การเรียนรู้ควรเป็น

1)	 ส่วนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจ�ำวันที่ท�ำจนเป็นกิจวัตร.

2)	 สิ่งที่ส่งผลต่อการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุโดยตรง.

3)	 การเน้นการสร้างองค์ความรู้และแบ่งปันความรู้ทั่วทั้งองค์กร.

4)	 สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ

สร้างนวัตกรรม.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 5 บุคลากร 		  (100 คะแนน)

(Workforce) 
ในหมวดบุคลากร เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้าน          

ขีดความสามารถและอัตราก�ำลังบุคลากร และในการสร้างสภาพแวดล้อมของบุคลากรที่ก่อให้เกิด

ผลการด�ำเนินการที่ดี. หมวดนี้ยังถามถึงวิธีการสร้างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร เพื่อ

น�ำศกัยภาพของบคุลากรมาใช้อย่างเต็มทีใ่ห้สอดคล้องไปในทางเดยีวกนักบัความต้องการทางธุรกจิ 

โดยรวมขององค์กร.

5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร (WORKFORCE Environment) 	 (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมของบุคลากร

ที่เกื้อหนุนและมีประสิทธิผล.

ก. ขีดความสามารถและอัตรากำ�ลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY)

(1) ความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�ำลัง (CAPABILITY and CAPACITY)

 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�ำลัง

บคุลากร. องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการประเมนิทกัษะ สมรรถนะ หนังสอืรับรองคณุวฒุ ิ(certifications) 

และจ�ำนวนบุคลากรที่ต้องการในแต่ละระดับ (staffing levels).

(2) บุคลากรใหม่ (New WORKFORCE Members)

องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการสรรหา ว่าจ้าง และดแูล (onboard) บคุลากรใหม่. องค์กรท�ำให้มัน่ใจ 

ได้อย่างไรว่าบคุลากรเป็นตวัแทนทีส่ะท้อนให้เหน็ถงึความหลากหลายของมมุมอง (ideas) วัฒนธรรม 

และวิธีคิด (thinking) ของชุมชนของบุคลากรที่องค์กรจ้าง ตลอดจนชุมชนของลูกค้า. องค์กร        

ท�ำให้มั่นใจได้อย่างไรว่าบุคลากรใหม่เข้ากันได้กับวัฒนธรรมขององค์กร.

(3) การจัดการการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร (WORKFORCE Change Management)

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการเตรียมบคุลากรให้พร้อมรับต่อการเปลีย่นแปลงความต้องการด้าน

ขีดความสามารถและอัตราก�ำลัง. องค์กรด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

•	 สร้างความสมดุลด้านความต้องการของบุคลากรและขององค์กร เพื่อให้มั่นใจว่าสามารถ

ด�ำเนินการได้อย่างต่อเนื่อง ป้องกันการลดจ�ำนวนของบุคลากร และลดผลกระทบ ในกรณีที่จ�ำเป็น

ต้องลดจ�ำนวนบุคลากร.

•	 เตรียมการและบริหารในช่วงที่มีการเพิ่มจ�ำนวนของบุคลากร.

•	 เตรียมบุคลากรส�ำหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร้างองค์กรและระบบงาน เมื่อจ�ำเป็น.

กระบวนการ
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(4) ความส�ำเร็จในงาน (Work Accomplishment)

องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการจดัรูปแบบการท�ำงานและบริหารบคุลากร. องค์กรมวีธีิการอย่างไร

ในการจัดรูปแบบการท�ำงานและบริหารบุคลากรเพื่อให้

•	 งานขององค์กรบรรลุผลส�ำเร็จ.

•	 ใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค์กร.

•	 ส่งเสริมสนับสนุนการมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ.

•	 มีผลการด�ำเนินการที่เหนือกว่าความคาดหมาย.

ข. บรรยากาศการทำ�งานของบุคลากร (WORKFORCE Climate)

(1) สภาพแวดล้อมของการท�ำงาน (Workplace Environment)

องค์กรด�ำเนินการอย่างไรเพื่อสร้างความมั่นใจด้านสุขภาพ ความปลอดภัย (security) และ

ความสะดวกในการเข้าถึงสถานที่ท�ำงานของบุคลากร. ตัววัดผลการด�ำเนินงานและเป้าประสงค์

ในการปรับปรุงปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท�ำงานมีอะไรบ้าง. 

(2) นโยบาย และสิทธิประโยชน์ส�ำหรับบุคลากร (WORKFORCE Benefits and Policies)

องค์กรสนับสนุนบุคลากรโดยจัดให้มีการบริการ สิทธิประโยชน์ และนโยบายอย่างไร. องค์กร

ได้ออกแบบสิง่ดงักล่าวให้เหมาะสมตามความต้องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต่าง

ของกลุ่มและประเภทของบุคลากรอย่างไร. 

หมายเหตุ

หมายเหตุ 5.

ผลลัพธ์เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของบุคลากรและความผูกพันของบุคลากรควรรายงานในหัวข้อ 

7.3 ส�ำหรับพนักงานที่ควบคุมดูแลโดยผู้รับจ้างเหมาควรอธิบายในหมวด 2 และหมวด 6 โดยให้เป็น

ส่วนหน่ึงของกลยุทธ์ด้านระบบงาน และกระบวนการท�ำงานภายในองค์กร. ส�ำหรับองค์กรที่ต้อง

พึ่งพาอาสาสมัคร ค�ำว่าบุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล่านี้ด้วย.

หมายเหตุ 5.1ก.(1).

การประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�ำลังบุคลากร ควรค�ำนึงถึง           

ความจ�ำเป็นในปัจจุบันและในอนาคต สอดคล้องตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ       

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

การเตรียมบคุลากรให้พร้อมรับต่อการเปลีย่นแปลงความต้องการด้านขีดความสามารถและอตัรา

ก�ำลงั อาจครอบคลมุการฝึกอบรม การศกึษา การสือ่สารอย่างสมํา่เสมอ การพจิารณาเกีย่วกบัการจ้าง

บุคลากรและความพร้อมปฏิบัติงานในต�ำแหน่ง/หน้าที่ใหม่ของบุคลากร การให้ค�ำปรึกษาเก่ียวกับ

ความก้าวหน้า (career) รวมถึงการช่วยพนักงานหางานใหม่ (outplacement) และบริการอื่น.

หมายเหตุ 5.1ก.(3), 5.1ก.(4).

การจดัรูปแบบการท�ำงานและบริหารบคุลากรอาจเก่ียวข้องกับการจดัโครงสร้างบคุลากรส�ำหรับ

การเปลีย่นแปลงทีอ่งค์กรระบใุนด้านเทคโนโลย ีสภาพแวดล้อมภายนอก วัฒนธรรม หรือวตัถปุระสงค์

เชิงกลยุทธ์.

หมายเหตุ 5.1ข.(1). 

ความสะดวกในการเข้าถึงสถานที่ท�ำงานสามารถท�ำให้ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด้วยการขจัดอุปสรรค

ต่อผูพิ้การให้ท�ำงานได้ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่�ำงานทีม่คีวามพร้อมต้องสามารถเข้าถงึได้ทัง้

ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ (attitudinally accessible).

หมายเหตุ 5.1ข.(1).

หากปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท�ำงานและตัววัดผลการด�ำเนินงานหรือเป้าหมายมีความ

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญส�ำหรับสภาพแวดล้อมการท�ำงานที่แตกต่างกัน องค์กรควรอธิบายถึง

ความแตกต่างเหล่าน้ีในการรายงานด้วยองค์กรควรอธิบายเร่ืองความปลอดภัยของสถานที่ท�ำงาน   

ในหัวข้อ 6.2 โดยเป็นส่วนหนึ่งของระบบความปลอดภัยโดยรวม.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)		  (55 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร

เพื่อรักษาบุคลากรไว้และมีผลการดำ�เนินการที่ดี.

ก. การประเมินความผูกพันของบุคลากร (Assessment of WORKFORCE ENGAGEMENT)

(1) ปัจจัยขับเคลื่อนความผูกพัน (Drivers of ENGAGEMENT) 

องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการก�ำหนดปัจจยัทีส่�ำคญัทีส่่งผลต่อความผูกพนัของบคุลากร. วิธีการ

ก�ำหนดปัจจัยขับเคลื่อนเหล่านี้แตกต่างกันอย่างไรตามกลุ่มและประเภทของบุคลากร.

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             

การท�ำงานที่ให้ผลการด�ำเนินการที่ดี และบุคลากรมีความผูกพัน. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ  

เสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร. องค์กรท�ำให้มั่นใจได้อย่างไรว่าวัฒนธรรมองค์กรสนับสนุนวิสัยทัศน์

และค่านิยม รวมทั้งได้ใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของมุมมอง (ideas) วัฒนธรรม และวิธีคิด 

(thinking) ของบุคลากร. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการให้อ�ำนาจการตัดสินใจแก่บุคลากร.

ค. การจัดการผลการปฏิบัติงานและการพัฒนา (PERFORMANCE Management and Development)

(1) การจัดการผลการปฏิบัติงาน

ระบบการจดัการผลการปฎบิตังิานของบคุลากรสนับสนุนให้เกดิการท�ำงานทีใ่ห้ผลการด�ำเนินการ

ที่ดีอย่างไร. ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรพิจารณาถึงการบริหารค่าตอบแทน        

การใหร้างวลั การยกยอ่งชมเชย และการสร้างแรงจูงใจอยา่งไร. ระบบการจัดการผลการปฏบิัติงาน

ของบุคลากรเสริมสร้างในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

•	 การยอมรับความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISK taking).

•	 การมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ.

•	 การบรรลุผลส�ำเร็จของแผนปฏิบัติการ.

2) การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน (PERFORMANCE Development)

ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาสนับสนุนความต้องการพัฒนาตนเองของบุคลากรและความ

ต้องการขององค์กรอย่างไร. ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาขององค์กรได้พิจารณาถึงเร่ืองต่อไปน้ี

อย่างไร.

•	 ความปรารถนาในการเรียนรู้และพัฒนาของบุคลากร.	

•	 สนับสนุนการปรับปรุงผลการด�ำเนินการขององค์กร และความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผล

ได้ผลเสียอย่างรอบด้าน.

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

องค์กรมีวิธีประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้และการพัฒนาอย่างไร. 

องค์กรด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

•	 เช่ือมโยงผลลัพธ์การเรียนรู้และพัฒนากับผลการประเมินความผูกพันของบุคลากรและกับ

ผลลัพธ์ทางธุรกิจที่ส�ำคัญ.

•	 ใช้ผลความเชื่อมโยงนี้เพื่อระบุโอกาสในการปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรและปรับปรุง 

การเรียนรู้และพัฒนา.

(4) การพัฒนาหน้าที่การงาน (Career Development)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการการพัฒนาหน้าที่การงานของบุคลากรและผู้น�ำในอนาคต

ขององค์กร. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวางแผนการสืบทอดต�ำแหน่งของต�ำแหน่งผู้บริหาร ผู้น�ำ 

และต�ำแหน่งอื่นที่ส�ำคัญ.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 5.2ก.(1).

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

ทั้งทางอารมณ์และสติปัญญาเพื่อให้งานส�ำเร็จ บรรลุพันธกิจ และวิสัยทัศน์ขององค์กร.

หมายเหตุ 5.2ก.(2).

ตัวช้ีวัดอื่น ๆ ที่ใช้ประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากร เช่น อัตราการคงอยู ่               

ของบุคลากร การขาดงาน การร้องทุกข์ ความปลอดภัย และผลิตภาพ

หมายเหตุ 5.2ค.(1).

ระบบการบริหารค่าตอบแทนขององค์กรภาครัฐบางแห่งถกูก�ำหนดโดยกฎหมาย หรือกฎระเบยีบ

ข้อบังคับ ดังนั้น การให้รางวัล และการยกย่องชมเชยต้องใช้ทางเลือกอื่น.

หมายเหตุ 5.2ค.(2).

ส�ำหรับการตอบค�ำถามในหวัข้อน้ี ควรรวมถึงการพจิารณาเป็นการเฉพาะในเร่ืองการพฒันาการ

เรียนรู้ และความก้าวหน้าในหน้าที่การงานของบุคลากรที่เป็นเอกลักษณ์หรือมีลักษณะเฉพาะใน

องค์กร. และอาจรวมถึงโอกาสในการพัฒนาที่ตอบสนองสมรรถนะหลักขององค์กร ความท้าทาย

เชิงกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการ การเปลี่ยนแปลงระดับองค์กรและนวัตกรรม การปรับปรุงเรื่องการ

มุง่เน้นลกูค้า การเสริมสร้างความรู้และทักษะใหม่ในการปฏิบัติงาน. องค์กรควรพิจารณาถึงขอบเขต

ของโอกาสในการพฒันาทีอ่งค์กรจดัให้ ซึง่รวมถึงการศกึษา การฝึกอบรม การสอนงาน การเป็นพีเ่ลีย้ง 

และประสบการณ์ที่เกี่ยวกับงานด้วย.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.



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�ำงาน รวมทั้งปรับปรุงประสิทธิผล

ของการปฏิบัติการ เพื่อส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้า และท�ำให้องค์กรประสบความส�ำเร็จอย่างต่อ

เน่ือง.

6.1 กระบวนการทำ�งาน (Work Processes):	       (55 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงผลิตภัณฑ์

และกระบวนการทำ�งานท่ีสำ�คัญ.

ก. การออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and PROCESS Design)

(1) การจัดท�ำข้อก�ำหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�ำงาน (Determination of Product 

and PROCESS Requirements) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดท�ำข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญของผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�ำงาน.

(2) กระบวนการท�ำงานที่ส�ำคัญ (KEY WORK PROCESSES) 

กระบวนการท�ำงานทีส่�ำคญัขององค์กรมอีะไรบ้าง. อะไรคอืข้อก�ำหนดทีส่�ำคญัของกระบวนการ

ท�ำงานเหล่านี้.

(3) แนวคิดในการออกแบบ (Design Concepts) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�ำงานเพื่อให้เป็นไปตาม       

ข้อก�ำหนด. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการน�ำเทคโนโลยีใหม่ ความรู้ขององค์กร ความเป็นเลิศ        

ของผลติภัณฑ์ คณุค่าในมมุมองของลกูค้า การค�ำนึงถึงความเสีย่ง และความคล่องตวัทีอ่าจต้องการ

ในอนาคต มาพิจารณาในการออกแบบผลิตภัณฑ์ และกระบวนการเหล่านี้.

กระบวนการ



51

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

ห
ม
ว
ด
 
6

ข. การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการ (PROCESS Management and Improvement)

(1) การน�ำกระบวนการไปปฏิบัติ (PROCESS Implementation) 

องค์กรมัน่ใจได้อย่างไรว่าการปฏบิตังิานประจ�ำวนัของกระบวนการท�ำงานเหล่าน้ีจะเป็นไปตาม

ข้อก�ำหนดของกระบวนการทีส่�ำคญั. องค์กรใช้ตวัวัด หรือตัวช้ีวดัผลการด�ำเนินการทีส่�ำคญัและตัววดั

ในกระบวนการอะไรในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการท�ำงาน. ตัววัดเหล่าน้ีเช่ือมโยงกับ          

ตัววัดผลการด�ำเนินการและคุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่ได้อย่างไร.

(2) กระบวนการสนับสนุน (Support PROCESSES)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการก�ำหนดกระบวนการสนับสนุนที่ส�ำคัญ. กระบวนการสนับสนุน       

ที่ส�ำคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง. องค์กรมั่นใจได้อย่างไรว่าการปฏิบัติงานประจ�ำวันของกระบวนการ

เหล่านี้ตอบสนองความต้องการทางธุรกิจที่ส�ำคัญ.

(3) การปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and PROCESS Improvement) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุงกระบวนการท�ำงาน และกระบวนการสนับสนุนเพื่อ

ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และผลการด�ำเนินการของกระบวนการ เสริมสร้างความแข็งแกร่งของสมรรถนะ

หลักขององค์กร และลดความแปรปรวนของกระบวนการ.

ค. การจัดการเครือข่ายอุปทาน (Supply-Network Management) 

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการจดัการเครือข่ายอปุทาน. องค์กรด�ำเนินการในเร่ืองต่อไปน้ีอย่างไร.

•	 เลือกผู้ส่งมอบที่มีคุณสมบัติและการวางตัวที่ตอบสนองความต้องการด้านการปฏิบัติการ.

•	 ช่วยยกระดับผลการด�ำเนินการขององค์กร.

•	 สนับสนุนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร 

•	 ยกระดับความพึงพอใจของลูกค้า. 

องค์กรด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

•	 ส่งเสริมความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและความร่วมมือภายในเครือข่ายอุปทาน.

•	 ท�ำให้มัน่ใจว่าเครือข่ายอปุทานมคีวามคล่องตวัในการตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้า 

ตลาด และองค์กร ที่เปลี่ยนแปลงไป.

•	 สื่อสารความคาดหวังต่อผลการด�ำเนินการ วัดและประเมินผลการด�ำเนินการของผู้ส่งมอบ 

ให้ข้อมลูป้อนกลบัแก่ผูส่้งมอบเพือ่ช่วยให้เกดิการปรับปรุง และจดัการกับผูส่้งมอบทีม่ผีลการด�ำเนิน

การที่ไม่ดี.
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ง. การจัดการนวัตกรรม (INNOVATION Management)

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการด�ำเนินการกบัโอกาสในการสร้างนวตักรรม. องค์กรมวิีธกีารอย่างไร

ในการด�ำเนินการตามโอกาสเชิงกลยุทธ์ที่องค์กรก�ำหนดว่าเป็นความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผล         

ได้ผลเสียอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISKS). องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�ำให้ทรัพยากรด้าน

การเงินและด้านอื่น ๆ พร้อมใช้ในการด�ำเนินการสนับสนุนโอกาสเหล่านี้. องค์กรมีวิธีการอย่างไร

ในการตัดสินใจพิจารณายุติการด�ำเนินการตามโอกาสเหล่านี้ในเวลาที่เหมาะสม.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 6.1.

ควรรายงานผลลพัธ์ของการปรับปรุงผลด�ำเนินการด้านผลติภณัฑ์และกระบวนการ ในหวัข้อ 7.1.

หมายเหตุ 6.1ก.(3). 

การออกแบบกระบวนการ ยงัรวมถงึความจ�ำเป็นในการออกแบบกระบวนการใหม่อย่างขนานใหญ่

เน่ืองจากการเปลี่ยนแปลงข้อก�ำหนดหรือปัจจัยอื่น ๆ. ความคล่องตัวอาจจ�ำเป็นเมื่อจ�ำเป็นต้อง

เปลี่ยนแปลงกระบวนการท�ำงาน ซึ่งเป็นผลมาจากการเปลี่ยนแปลงระบบงานโดยรวม เช่น การที่

องค์กรน�ำผลิตภณัฑ์หรือกระบวนการของเครือข่ายอปุทานมาด�ำเนินการเอง เพือ่หลกีเลีย่งภาวะการ

หยดุชะงกัของการจดัหาวตัถดุบิ อนัเน่ืองมาจากการเปลีย่นแปลงเหตกุารณ์ภายนอกทีค่าดเดาไม่ได้ 

หรือการจ้างหน่วยงานภายนอกผลิตผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการซึ่งก่อนหน้าน้ีด�ำเนินการเองภายใน

องค์กร.

หมายเหตุ 6.1ข.(2).

กระบวนการสนบัสนนุทีส่�ำคญัควรสนับสนุนกระบวนการทีส่ร้างคณุค่าขององค์กร. กระบวนการ

เหล่าน้ี อาจรวมถึงกระบวนการที่สนับสนุนผู้น�ำและบุคลากรอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องในกระบวนการ 

ตวัอย่างเช่น การออกแบบและส่งมอบผลิตภัณฑ์ การปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า และการจดัการธุรกจิและ

กิจการอื่น ๆ ขององค์กร. ตัวอย่างกระบวนการเหล่านี้อาจรวมถึงบัญชีและจัดซื้อ.

หมายเหตุ 6.1ข.(3).

แนวทางในการปรับปรุงผลด�ำเนนิการของกระบวนการและลดความแปรปรวน ควรเป็นส่วนหน่ึง

ของระบบการปรับปรุงผลการด�ำเนินการขององค์กรตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์การ ข้อ 2ค.
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กระบวนการ

หมายเหตุ 6.1ค.

การท�ำให้มัน่ใจว่าผูส่้งมอบทีอ่งค์กรเลอืกมกีารวางตวัทีส่ามารถตอบสนองความจ�ำเป็นด้านการ

ปฏิบติัการและความพงึพอใจของลกูค้า องค์กรอาจเป็นพนัธมติรกับผูส่้งมอบ หรือจดัตัง้กลุม่พนัธมติร

ระหว่างองค์กรต่าง ๆ ภายในเครือข่ายการส่งมอบเพือ่ผลประโยชน์ร่วมกนั. การสือ่สารความคาดหวงั

และข้อมูลป้อนกลับแก่ผู้ส่งมอบ ควรเป็นการสื่อสารแบบสองทิศทางเพื่อให้ผู้ส่งมอบอธิบายถึงสิ่ง       

ที่ต้องการได้จากองค์กร และจากองค์กรอื่นภายในเครือข่ายอุปทาน. ส�ำหรับหลาย ๆ  องค์กร กลไก

เหล่านี้อาจเปลี่ยนแปลงตามความต้องการของตลาด ลูกค้า หรือผู้มีส่วนได้เสีย.

หมายเหตุ  6.1ง.

กระบวนการจัดการโอกาสส�ำหรับนวัตกรรมควรใช้ประโยชน์จากโอกาสเชิงกลยุทธ์ที่อธิบายใน 

2.1ก.(2).

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness):	       (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำ�ให้ม่ันใจว่ามีการบริหารจัดการ

การปฏิบัติการอย่างมีประสิทธิผล.

ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCESS Efficiency and EFFECTIVENESS)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการต้นทุน ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการปฏิบัติการ. 

องค์กรด�ำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

•	 น�ำเร่ืองของรอบเวลา ผลิตภาพ รวมทั้งปัจจัยด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลอื่น ๆ          

มาพิจารณาในกระบวนการท�ำงาน.

•	 ป้องกันไม่ให้เกิดของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ และการท�ำงานซ�้ำ.

•	 ลดต้นทุนค่าประกันความเสียหาย หรือการสูญเสียผลิตภาพของลูกค้าให้น้อยที่สุด (*).

•	 ลดต้นทุนโดยรวมที่เกี่ยวข้องกับการตรวจสอบ (inspections) การทดสอบ (tests) และการ

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

•	 สร้างความสมดุลระหว่างความต้องการควบคุมต้นทุน และประสิทธิภาพกับความต้องการ

ของลูกค้า.
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ข. ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (Security and Cybersecurity)

	 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�ำให้ม่ันใจว่าข้อมูลสารสนเทศที่อ่อนไหวหรือส�ำคัญ และ

สินทรัพย์ที่ส�ำคัญ มีความปลอดภัยและมีการป้องกันภัยบนโลกไซเบอร์. องค์กรมีวิธีการอย่างไร       

ในการท�ำให้มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศทั้งในรูปแบบที่จับต้องได้และอิเล็กทรอนิกส์ และระบบ

การปฏิบัติการที่ส�ำคัญเป็นความลับและสามารถเข้าถึงได้ในทางกายภาพและทางอิเล็กทรอนิกส์  

ตามสิทธิที่เหมาะสม.

องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการ

•	 เฝ้าระวงัสิง่คกุคามความปลอดภยัและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ทีเ่กดิข้ึนใหม่.

•	 ท�ำให้มั่นใจว่าบุคลากร ลูกค้า พันธมิตร และผู้ส่งมอบ เข้าใจและปฏิบัติตามบทบาทหน้าที่

และความรับผิดชอบของตน ด้านความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.

•	 ระบุและจัดล�ำดับความส�ำคัญของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบการปฏิบัติการ            

ที่ส�ำคัญ เพื่อให้มีความปลอดภัย.

•	 ป้องกนัระบบเหล่าน้ีจากเหตกุารณ์การทีอ่าจกระทบต่อความปลอดภยับนโลกไซเบอร์ ตรวจจบั 

ตอบสนอง และกู้คืนจากการถูกโจมตีทางไซเบอร์.

ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉิน (Safety and Emergency Preparedness)

(1) ความปลอดภัย (Safety)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�ำให้เกิดสภาพแวดล้อมการปฏิบัติการที่ปลอดภัย. ระบบ          

ความปลอดภยัขององค์กรได้ค�ำนึงถงึการป้องกันอบุตัเิหต ุการตรวจสอบ (inspection) การวเิคราะห์

ต้นเหตุของความล้มเหลว และการท�ำให้คืนสู่สภาพเดิมอย่างไร.

(2) ความต่อเนื่องทางธุรกิจ (Business Continuity) 

องค์กรมวีธีิการอย่างไรเพือ่ท�ำให้มัน่ใจว่าองค์กรมีการเตรียมพร้อมต่อภยัพบิตัหิรือภาวะฉกุเฉนิ. 

ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้ค�ำนึงถึงการป้องกัน ความต่อเน่ือง

ของการด�ำเนินการ และการท�ำให้คืนสู่สภาพเดิมอย่างไร. ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและ

ภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้ค�ำนึงถึงการพึ่งพาบุคลากรขององค์กร เครือข่ายอุปทาน และพันธมิตร

อย่างไร. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�ำให้มั่นใจว่าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์กรมีความ

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�ำข้อมูลไปใช้ในทางที่ผิดที่ส่งผลด้านการเงิน 

กฎหมาย และชื่อเสียงขององค์กร.

หมายเหตุ 6.2ค.(2).

ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน อาจเกี่ยวกับสภาพอากาศ ภูมิอากาศ สาธารณูปโภค การป้องกันภัย 

หรือเกิดจากภาวะฉุกเฉินในระดับท้องถ่ินหรือระดับชาติ. ความครอบคลุมในการเตรียมพร้อมต่อ       

ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินข้ึนอยู่กับสภาพแวดล้อมขององค์กรและความอ่อนไหวต่อการหยุดชะงัก  

ของการปฏบิัตกิาร. ระดับการยอมรบัความเสี่ยงขององค์กรขึ้นอยูก่ับลกัษณะของผลิตภณัฑ์ บรกิาร 

เครือข่ายอุปทาน รวมทั้งความต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย. 

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 7 ผลลัพธ์			   (400 คะแนน)

ในหมวดผลลัพธ์ เกณฑ์ถามถึงผลการด�ำเนินการและการปรับปรุงในด้านที่ส�ำคัญทุกด้าน         

ขององค์กร ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ผลลัพธ์ด้านลูกค้า ผลลัพธ์ด้านบุคลากร  

ผลลัพธ์ด้านการน�ำองค์กรและการก�ำกับดูแลองค์กร ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์. 

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 				   (120 คะแนน)

(Product and Process Results) :	       

ผลการดำ�เนินการด้านผลิตภัณฑ์และประสิทธิผลของกระบวนการเป็นอย่างไร.

ก. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการท่ีมุ่งเน้นลูกค้า (CUSTOMERS-Focused Product and Service 

RESULTS)

ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่ให้บริการลูกค้าเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ 

ตัวชี้วัดที่ส�ำคัญของผลการด�ำเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการที่มีความส�ำคัญและตอบสนอง

โดยตรงต่อลูกค้าเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด

อย่างไร (*).

ข. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการทำ�งาน (WORK PROCESS EFFECTIVENESS RESULTS)

(1) ประสทิธิผลและประสทิธิภาพของกระบวนการ (PROCESS EFFECTIVENESS and Efficiency)

ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ

ตัวชี้วัดที่ส�ำคัญของผลการด�ำเนินการด้านการปฏิบัติการของกระบวนการท�ำงานและกระบวนการ

สนับสนุนที่ส�ำคัญ รวมทั้งผลิตภาพ รอบเวลา และตัววัดอื่น ๆ  ที่เหมาะสมด้านประสิทธิผล 

ประสิทธิภาพ ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ และนวัตกรรม                

ของกระบวนการเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามประเภทของกระบนการอย่างไร (*).

(2) ความปลอดภยัและการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉกุเฉนิ (Safety and Emergency Preparedness)

ผลลพัธ์ด้านความปลอดภยั และการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉกุเฉนิเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวดั

หรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญของประสิทธิผลในระบบความปลอดภัยและการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและ

ภาวะฉุกเฉินเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่าน้ี แตกต่างกันตามสถานที่ด�ำเนินการหรือประเภท              

ของกระบวนการอย่างไร (*).

ผลลัพธ์
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ค. ผลลัพธ์ด้านการจัดการเครือข่ายอุปทาน (Supply- Network Management RESULTS)

ผลลัพธ์ด้านการจัดการเครือข่ายอุปทานเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญ       

ของผลการด�ำเนินการด้านเครือข่ายอุปทาน รวมทั้งการมีส่วนในการยกระดับผลการด�ำเนินการ

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�ำคัญเพื่อใช้ส�ำหรับการวิเคราะห์และ

ทบทวนผลการด�ำเนินการขององค์กร (หวัข้อ 4.1) แสดงถึงการน�ำความรู้ขององค์กรมาใช้ (หวัข้อ 4.2) 

และใช้เป็นพื้นฐานในการปฏิบัติการส�ำหรับผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (หัวข้อ 7.2) รวมทั้ง           

ด้านการเงินและตลาด และด้านกลยุทธ์ (หัวข้อ 7.5). ผลลัพธ์บางตัวอาจเป็นเรื่องเชิงคุณภาพ หรือ

ไม่สามารถรายงานเป็นแนวโน้มได้. ตวัอย่างเช่น ผลลพัธ์ด้านภาระความรับผดิชอบในการก�ำกับดแูล

องค์กร จ�ำนวนชั่วโมงการฝึกอบรมผู้ส่งมอบ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการใหม่ และผลลัพธ์

ส�ำหรับโครงการหรือกระบวนการที่ด�ำเนินการเพียงครั้งเดียว. ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ

ได้มาจากกระบวนการเทียบเคียง (benchmarking) (ภายในหรือภายนอกอุตสาหกรรม ตามความ

เหมาะสม) และจากการค้นหาข้อมลูเปรียบเทยีบเชงิแข่งขัน. ในบางกรณี เช่น ผลลพัธ์ส�ำหรับโครงการ

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�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถึง องค์กรภาครัฐ) แหล่งผู้ให้ทุนอาจเป็นผู้ก�ำหนด        

ตวัวดัผลการด�ำเนินการด้านผลติภณัฑ์และบริการ. จงึควรระบตุวัวดัเหล่าน้ีและรายงานผลไว้ในหวัข้อ

นี้ด้วย.



58

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

หมายเหตุ 7.1ข.

ผลลพัธ์ทีร่ายงานในหวัข้อ 7.1ข. ควรตอบสนองข้อก�ำหนดทีส่�ำคญัในการปฏบิตักิาร ตามทีร่ะบไุว้

ในโครงร่างองค์กร และหมวด 6

หมายเหตุ 7.1ข.

ตัววัดและตัวชี้วัดที่เหมาะสมของประสิทธิผลของกระบวนการท�ำงาน อาจรวมถึงอัตราของเสีย 

ผลลัพธ์ของการสร้างนวัตกรรมของผลิตภัณฑ์ บริการ และระบบงาน ผลลัพธ์ของการลดความ       

ซับซ้อนของภาระงานภายในและการจ�ำแนกภาระงาน การลดของเสีย การปรับปรุงการวางผังงาน 

การเปลี่ยนแปลงสัดส่วนของการบังคับบัญชา รายงานอุบัติการณ์ภายใต้เร่ืองความปลอดภัยและ

อาชีวอนามัย ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลส�ำเร็จของการฝึกซ้อมหรือจ�ำลองภาวะฉุกเฉิน เช่น รอบเวลาการ

ควบคุม และการปฏิบัติตามมาตรฐาน และผลลัพธ์ในการซ้อมโยกย้ายสถานที่ท�ำงาน หรือการ 

เตรียมพร้อมอื่น ๆ.

หมายเหตุ 7.1ค.

ตัววัดและตัวช้ีวัดที่เหมาะสมของผลการด�ำเนินการด้านการจัดการเครือข่ายอุปทาน อาจรวม

ถึงผลการตรวจสอบผู้ส่งมอบและพันธมิตร (supplier and partner audits) การส่งมอบที่ทันเวลา 

ผลการตรวจรับของผลิตภัณฑ์ บริการ และกระบวนการ ตัววัดและตัวชี้วัดของการยกระดับผลการ

ด�ำเนินการ อาจรวมถึงการปรับปรุงผลของส่วนประกอบย่อย (subassembly) และการบริการของผู้

ส่งมอบที่ให้แก่ลูกค้า.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

7.2 ผลลัพธ์ด้านลูกค้า (Customer Results):			   (70 คะแนน)

ผลการดำ�เนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (CUSTOMERS-Focused RESULTS)

(1) ความพึงพอใจของลูกค้า (CUSTOMERS Satisfaction)

ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้าเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ

ตวัช้ีวัดทีส่�ำคญัด้านความพงึพอใจและไม่พงึพอใจของลกูค้าเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์เหล่าน้ีแตกต่างกนั

ตามผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดอย่างไร (*).

ผลลัพธ์
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(2) ความผูกพันของลูกค้า (CUSTOMERS ENGAGEMENT) ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของลูกค้า

เป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญด้านการสร้างความผูกพันและการสร้าง            

ความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่าน้ีเมื่อเปรียบเทียบกับวงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า

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

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.2.

ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันของลูกค้า ที่รายงานไว้ในหัวข้อน้ี 

ควรเช่ือมโยงกับกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร 1.ข.(2) รวมทั้งวิธีการรับฟัง   

และประเมินตามที่ระบุไว้ในหัวข้อ 3.1.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

7.3 ผลลัพธ์ด้านบุคลากร (Workforce Results): 			   (70 คะแนน)

ผลการดำ�เนินการด้านการมุ่งเน้นบุคลากรเป็นอย่างไร. 

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (WORKFORCE - Focused RESULTS)

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

ผลลพัธ์ด้านขีดความสามารถและอตัราก�ำลงับคุลากรเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวัดหรือตวัช้ีวัด

ทีส่�ำคญัด้านขีดความสามารถและอตัราก�ำลงับคุลากร รวมถึงจ�ำนวนบคุลากรทีต้่องการในแต่ละระดบั 

(staffing LEVELS) และทักษะที่เหมาะสมของบุคลากรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตาม

ความหลากหลายของ กลุ่ม และประเภทของบุคลากรอย่างไร (*).

(2) บรรยากาศการท�ำงาน (WORKFORCE Climate)

ผลลัพธ์ด้านบรรยากาศการท�ำงานเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่ส�ำคัญ              

ด้านบรรยากาศการท�ำงาน รวมถึงสุขภาพ ความปลอดภัย การเข้าถึงสถานที่ท�ำงาน การบริการ 

และสิทธิประโยชน์ส�ำหรับบคุลากรเป็นอย่างไร (*). ผลลพัธ์เหล่าน้ี แตกต่างกันตามความหลากหลาย 

กลุ่ม และประเภทของบุคลากรอย่างไร (*).

ผลลัพธ์
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(3) ความผูกพันของบุคลากร (WORKFORCE ENGAGEMENT)

ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของบุคลากรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญด้าน

ความพึงพอใจของบุคลากรและความผูกพันของบุคลากรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกัน

ตามความหลากหลาย กลุ่ม และประเภทของบุคลากรอย่างไร (*).

(4) การพัฒนาบุคลากร (WORKFORCE Development)

ผลลัพธ์ด้านการพัฒนาบุคลากรและผู้น�ำองค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัด           

ที่ส�ำคัญด้านการพัฒนาบุคลากรและผู้น�ำองค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตาม           

ความหลากหลาย กลุ่ม และประเภทของบุคลากรอย่างไร (*). 

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.3.

ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อนี้ ควรสัมพันธ์กับกระบวนการ ตัววัด และตัวช้ีวัด ที่รายงานไว้          

ในหมวด 5 รวมทั้งตอบสนองความจ�ำเป็นของกระบวนการท�ำงานที่ส�ำคัญที่อธิบายไว้ในหมวด 6 

และต่อแผนปฏบิตักิารขององค์กรและแผนดา้นบคุลากรตามทีร่ายงานไว้ในหวัข้อ 2.2. องค์กรที่ต้อง

อาศัยอาสาสมัคร หรือนักศึกษาฝึกงาน ควรรายงานผลลัพธ์ของบุคลากรที่เป็นอาสาสมัครด้วย (*).

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

7.4 ผลลัพธ์ด้านการนำ�องค์กรและการกำ�กับดูแลองค์กร 		  (65 คะแนน)

(Leadership and Governance Results):

ผลลัพธ์ด้านการนำ�องค์กรและการกำ�กับดูแลองค์กรเป็นอย่างไร.

ก. ผลลัพธ์ด้านการนำ�องค์กร การกำ�กับดูแลองค์กร และการทำ�ประโยชน์ให้สังคม (Leadership,  

GOVERNANCE, and Societal Contribution RESULTS)

(1) การน�ำองค์กร (Leadership)

ผลลัพธ์ด้านการสื่อสารของผู้น�ำระดับสูงและการสร้างความผูกพันกับบุคลากรและลูกค้า          

เป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญของการด�ำเนินการของผู้น�ำระดับสูงในเร่ือง         

การสื่อสารและการสร้างความผูกพันกับบุคลากร พันธมิตร และลูกค้าเพื่อถ่ายทอดวิสัยทัศน์และ         

ค่านิยมสูก่ารปฏบิตั ิการกระตุน้ให้เกดิการสือ่สารในลกัษณะสองทศิทาง และการท�ำให้เกดิการปฏิบตัิ

การอย่างจริงจังเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามหน่วยงานต่าง ๆ ขององค์กรและกลุ่ม

ลูกค้าอย่างไร (*).

ผลลัพธ์
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(2) การก�ำกับดูแลองค์กร (GOVERNANCE)

ผลลัพธ์ด้านภาระความรับผิดชอบในการก�ำกับดูแลองค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ

ตัวช้ีวัดทีส่�ำคญัด้านการก�ำกบัดแูลองค์กร และภาระความรับผดิชอบด้านการเงนิภายในและภายนอก

เป็นอย่างไร (*).

(3) กฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ (Law and Regulation)

ผลลพัธ์ด้านกฎหมายและกฎระเบยีบข้อบงัคบัเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวัดหรือตวัช้ีวดัทีส่�ำคญั

ด้านการปฏิบัติตามหรือปฏิบัติได้เหนือกว่าข้อก�ำหนดด้านกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมายเป็น

อย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามหน่วยงานอย่างไร (*).

(4) จริยธรรม (Ethics)

ผลลัพธ์ด้านการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัด       

ที่ส�ำคัญของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม พฤติกรรมที่ละเมิดการประพฤติปฏิบัติอย่างมี

จริยธรรม และความเชือ่มัน่ของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทีม่ต่ีอผูน้�ำระดบัสงูและการก�ำกบัดแูลองค์กรเป็น

อย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามหน่วยงานอย่างไร (*).

(5) สังคม (Society)

ผลลพัธ์ด้านความผาสกุของสงัคมและการสนับสนุนชุมชนทีส่�ำคญัเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวัด

หรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญด้านการท�ำประโยชน์ให้สังคม และการสนับสนุนชุมชนที่ส�ำคัญเป็นอย่างไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.4.

การรายงานในหวัข้อน้ี ควรสมัพนัธ์กบักระบวนการสือ่สารทีร่ะบไุว้ในหวัข้อ 1.1.และกระบวนการ

และตวัวดัด้านการก�ำกบัดแูลองค์กร กฎหมายและกฎระเบยีบข้อบงัคบั จริยธรรม และการท�ำประโยชน์

ให้สังคม ที่รายงานในหัวข้อ 1.2 ผลลัพธ์ด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัยของบุคลากร        

(ตัวอย่างเช่น การรายงานการอุบัติการณ์เกี่ยวกับความปลอดภัยอาชีวอนามัย) ควรรายงานไว้                

ในหวัข้อ 7.1ข.(2) และหัวข้อ7.3ก.(2).

หมายเหตุ 7.4ก.(2).

การรายงานในหวัข้อน้ี อาจรวมถึงประเดน็ทีเ่กีย่วกบัรายงานทางการเงนิและความเสีย่ง ค�ำแนะน�ำ

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

ตวัอย่างตวัวดัของการประพฤตปิฏบิตัอิย่างมจีริยธรรม และความเช่ือมัน่ของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี 

ให้ดูหมายเหตุของหัวข้อ 1.2ข(2).

หมายเหตุ 7.4ก.(5).

ตัววัดการสนับสนุนให้เกิดความผาสุกของสังคม อาจรวมถึงการลดการใช้พลังงาน การใช้

พลังงานหมุนเวียน การหมุนเวียนน�้ำเพื่อกลับมาใช้ใหม่ การลดคาร์บอนฟุตพริ้นซ์ การลดและการ

ใช้ประโยชน์จากของเสีย และทางเลือกอื่นส�ำหรับการอนุรักษ์ทรัพยากร เช่น เพิ่มการประชุมแบบ

เสมือนจริง (Virtual Meeting) และการปฏิบัติต่อผู้ใช้แรงงานที่เป็นที่ยอมรับในระดับสากล.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์ 				   (75 คะแนน)

(Financial, Market, and Strategy RESULTS):

ผลลัพธ์ด้านความมั่นคงทางการเงินและการนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติเป็นอย่างไร

ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial and Market RESULTS)

(1) ผลการด�ำเนินการด้านการเงิน (Financial PERFORMANCE)

ผลลัพธ์การด�ำเนินการด้านการเงินเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญของ         

ผลการด�ำเนินการด้านการเงนิเป็นอย่างไร รวมถึงตวัวดัโดยรวมเชิงประกอบ (aggregate MEASURES) 

ด้านผลตอบแทนทางการเงิน ความมั่นคงทางการเงิน (financial viability) และผลการด�ำเนินการ

ด้านงบประมาณ (budgetary PERFORMANCE) เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกัน           

ตามส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*).

(2) ผลการด�ำเนินการด้านตลาด (Marketplace PERFORMANCE)

ผลลพัธ์การด�ำเนินการด้านตลาดเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวดัหรือตวัช้ีวดัทีส่�ำคญัของผลการ

ด�ำเนินการด้านตลาดเป็นอย่างไร รวมถึงส่วนแบ่งตลาดหรือต�ำแหน่งในตลาด การเติบโตทางตลาด

และส่วนแบ่งตลาด และการเจาะตลาดใหม่เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามส่วน

ตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*).

ข. ผลลัพธ์ด้านการนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation RESULTS)

ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัด       

หรือตัวชี้วัดที่ส�ำคัญของการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร รวมทั้งการด�ำเนินการ       

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�ำไรจากการด�ำเนินงาน (operating margin) ความสามารถในการท�ำก�ำไร 

หรือความสามารถในการท�ำก�ำไรตามส่วนตลาดหรือกลุ่มลูกค้า. ตัววัดด้านความมั่นคงทางการเงิน 

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

(days cash on hand) ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์และกระแสเงินสด. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่

แสวงหาผลก�ำไร (รวมถงึองค์กรภาครัฐ) อาจรวมตวัวัดเกีย่วกบัผลการด�ำเนินการเทยีบกบังบประมาณ 

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

การลดความสิ้นเปลืองหรือการประหยัด การตอบสนองต่องบประมาณที่ลดลง การลดค่าใช้จ่าย       

ให้ลูกค้า หรือผลตอบแทนต่อทุนซึ่งเป็นผลมาจากการเพิ่มประสิทธิภาพ เปอร์เซ็นต์ค่าใช้จ่าย            

การบริหารต่องบประมาณ และต้นทุนด้านการระดมทุน เทียบกับทุนที่ระดมได้.

หมายเหตุ 7.5ก.(2).

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร ในการรายงานหัวข้อน้ี อาจรวมตัววัดด้านการบริจาค         

เพื่อการกุศลหรือเงินช่วยเหลือ (charitable donations or grants) และจ�ำนวนโครงการหรือการให้

บริการใหม่.

หมายเหตุ 7.5ข.

ตัววัดหรือตัวช้ีวัดการบรรลุแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ ควรเช่ือมโยงกับวัตถุประสงค์เชิง 

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

และตัววดัผลการด�ำเนินการของแผนปฏบิตักิารและการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการทีร่ะบไุว้ใน 2.2ก.(5) 

และ 2.2ก.(6) ตามล�ำดับ.

ส�ำหรับค�ำอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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รายละเอียด

ที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์
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รายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

การเปลี่ยนแปลงที่สำ�คัญของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ปี  2563–2564

การปรับเปลีย่นเกณฑ์ในแต่ละคร้ังมเีจตจ�ำนงทีส่�ำคญั คอื เกณฑ์ต้องสะท้อนถงึแนวทางปฏบิตัิ

ทีน่�ำสมยัของการน�ำองค์กรและผลการด�ำเนินการทีพ่สิจูน์แล้วว่าใช้ได้ผล ในขณะเดยีวกนัเกณฑ์ต้องมี

ความกระชับและใช้งานง่าย.

หลายปีทีผ่่านมานับตัง้แต่การจดัท�ำเกณฑ์เพือ่ผลการด�ำเนินการทีเ่ป็นเลศิ เกณฑ์ได้ววิฒันาการ

ไปตามปัจจัยขับเคลื่อนความสามารถในการแข่งขันและความส�ำเร็จในระยะยาวขององค์กร.           

จากการพฒันาอย่างค่อยเป็นค่อยไป วันน้ีเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาตไิด้น�ำเสนอกรอบการบริหาร

จัดการเพื่อความเป็นเลิศส�ำหรับองค์กรทุกประเภท ซึ่งเป็นแนวทางการน�ำองค์กรและการบริหาร

จัดการที่ปรับใช้ได้ ซึ่งช่วยให้เกิดแนวทางการด�ำเนินงานที่เป็นระบบเพื่อความเป็นเลิศทั่วทั้งองค์กร.

ในขณะที่เกณฑ์พัฒนาปรับเปลี่ยนไป แต่ยังคงต้องค�ำนึงถึงความสมดุลที่ส�ำคัญ 2 ประการ. 

ทางหน่ึงเกณฑ์ต้องสะท้อนถึงมาตรฐานระดับชาติส�ำหรับการด�ำเนินงานที่เป็นเลิศ ให้ความรู้            

แก่องค์กรในทกุแง่มมุของการสร้างระบบการจดัการผลการด�ำเนินงานแบบบรูณาการ. ในอกีทางหน่ึง 

เกณฑ์ต้องท�ำให้องค์กรต่างๆ ที่มีระดับพัฒนาการขององค์กรที่แตกต่างกันไปสามารถเข้าถึงได้       

และใช้งานง่าย.เพือ่ให้เกดิความสมดลุน้ี การเปลีย่นแปลงของเกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาต ิปี 2563-2564 

มุ่งเน้นเพิ่มความตระหนักขององค์กรเกี่ยวกับระบบนิเวศธุรกิจ (business ecosystems) วัฒนธรรม

องค์กร เครือข่ายอุปทาน และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (cybersecurity) และมุ่งเน้น

ในการท�ำให้เกณฑ์สามารถเข้าถึงได้ในมุมมองของผู้ใช้เกณฑ์ 

ระบบนิเวศธุรกิจ (Business ecosystems)

ในขณะที่องค์กรต่างๆ น�ำเสนอผลิตภัณฑ์และบริการหลากหลายซับซ้อนมากข้ึน ผู้น�ำองค์กร

จ�ำเป็นต้องน�ำองค์กรของตนให้เป็นส่วนหน่ึงของการเช่ือมโยงข้ามอุตสาหกรรม ในระดับประเทศ 

และบางคร้ังระดับโลก ซึ่งเรียกว่าระบบนิเวศ. เครือข่ายความร่วมมือที่กว้างขวางและพึ่งพาซึ่งกัน

และกันเหล่าน้ี อาจรวมถึงพันธมิตรและคู่ความร่วมมือแบบดั้งเดิม และอาจรวมถึงคู่แข่ง องค์กร

นอกภาคส่วน ชุมชน และลกูค้า. การเตบิโตขององค์กรอาจข้ึนอยูกั่บการเตบิโตโดยรวมของระบบนิเวศ

และความสามารถขององค์กรในการเตรยีมพร้อมส�ำหรบัอนาคต. และเมื่อเกดิการแข่งขนักบัองค์กร

อืน่ๆ จากอตุสาหกรรมอืน่ๆ องค์กรอาจโดดเด่นเหนือคูแ่ข่งด้วยการน�ำเสนอสิง่แปลกใหม่ ซึง่บางคร้ัง

อาจเนื่องมาจากระบบนิเวศขององค์กร. เพื่อขยายความมุมมองเชิงระบบของเกณฑ์ ค�ำว่า “ระบบ

นิเวศธุรกิจ (business ecosystems) จะปรากฏในส่วนค่านิยมและแนวคิดหลักและในหมายเหตุ      

ของเกณฑ์. ในเน้ือหาเกณฑ์ ประเดน็เกีย่วกบัผูส่้งมอบ พนัธมติร คูค่วามร่วมมอื ลกูค้า และคูแ่ข่งใน

บางค�ำถามและหมายเหตุบางข้อ ได้เน้นให้เห็นถึงความส�ำคัญของการคิดในวงกว้างให้ครอบคลุม

นิเวศธุรกิจ.
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เครือข่ายอุปทาน (Supply network)

สบืเน่ืองจากแนวคดิของระบบนิเวศ วธีิการขององค์กรในการผลติผลติภณัฑ์และบริการ และส่งมอบ

ให้กบัลูกค้า เกีย่วข้องกันมากกว่าเป็นเพยีงห่วงโซ่อย่างง่ายๆ จากผูส่้งมอบ ไปยงัผูส่้งมอบ ไปยงัองค์กร. 

องค์กรที่ซับซ้อนอาจต้องประสานกิจกรรมต่างๆ กับผู้ส่งมอบจ�ำนวนมาก และบางองค์กรอาจเป็น

ส่วนหน่ึงของเครือข่ายทีซ่บัซ้อนขององค์กรต่างๆ แต่ละแห่งมบีทบาทส�ำคญัในการผลติหรือการส่งมอบ. 

หน่วยงานเหล่าน้ีจะมคีวามเช่ือมโยงกนัและพึง่พาซึง่กนัและกนัมากกว่าจะเป็นความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง. 

ความส�ำเร็จข้ึนอยูก่บัการรับรู้และการจดัการการพึง่พาซึง่กนัและกนัเหล่าน้ีเพือ่ให้มคีวามสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกัน เกณฑ์ใช้ค�ำว่า “เครือข่ายอุปทาน” เพื่อกล่าวถึงหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกัน        

ในการผลติผลติภณัฑ์และบริการขององค์กร และส่งมอบให้แก่ลกูค้า. ความสอดคล้องของเครือข่าย

อุปทาน คู่ความร่วมมือ และความคล่องตัวมีความส�ำคัญเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ ในปัจจุบัน.

วัฒนธรรมองค์กร (Culture)

วัฒนธรรมองค์กร – ความเชื่อร่วมกัน บรรทัดฐาน และค่านิยม ที่สร้างสภาพแวดล้อมที่เป็น

เอกลกัษณ์ภายในองค์กร – มผีลกระทบอย่างลกึซึง้ต่อการตัดสนิใจ ความผกูพนัของบคุลากร ความผกูพนั

ของลูกค้า และความส�ำเร็จขององค์กร. ตั้งแต่ปี 2545 เกณฑ์ได้ถามถึงค่านิยมองค์กร ซึ่งเป็นองค์

ประกอบทีส่�ำคญัของวฒันธรรมองค์กร. ในปีทีผ่่านมา ในเกณฑ์มคี�ำถามเก่ียวกับวฒันธรรม บางค�ำถาม

ใช้ค�ำศัพท์น้ี และบางค�ำถามใช้พฤติกรรมอ้างอิงที่อยู่ภายใต้วัฒนธรรม. ปีน้ี เกณฑ์ถามชัดเจน       

เกี่ยวกับลักษณะอื่นๆ ของวัฒนธรรมองค์กร และวิธีที่ผู้น�ำระดับสูงและองค์กรสร้างและเสริมสร้าง

วัฒนธรรมนั้น.

ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ 

(Security and cybersecurity)

เกณฑ์ได้กล่าวถึงความปลอดภัยของระบบสารสนเทศและการรักษาความลับของสารสนเทศ

ตั้งแต่ปี 2545 และขยายความส�ำคัญของข้อพิจารณาเหล่าน้ีในปี 2561-2562. เมื่อการรักษา           

ความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์มีความส�ำคัญเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องในทุกองค์กร เกณฑ์จึงมีการขยาย

ค�ำถามเกี่ยวกับการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์. 

การทำ�ให้เข้าใจง่าย (Simplification)

เกณฑ์มกีารปรับปรุงให้ง่ายขึน้ในหลายรายการ บางค�ำถามและบางหมายเหตถูุกตดัทิง้ จดัระเบยีบ

ใหม่ ปรับปรุง ย้ายที ่หรือเปลีย่นถ้อยค�ำเพือ่ช่วยสร้างความเข้าใจ. เน้ือหาจากค�ำถามบางข้อถกูย้าย

ไปยังหมายเหตุเพื่อเป็นตัวอย่างให้องค์กร.
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คำ�ถามของเกณฑ์ (เดิมคือข้อกำ�หนดของเกณฑ์)

ค�ำถามพื้นฐาน ค�ำถามโดยรวม และค�ำถามย่อย ในเกณฑ์ เป็นค�ำถามเกี่ยวกับกระบวนการ 

วิธีปฏิบัติ และผลลัพธ์ ที่พบในองค์กรที่มีผลการด�ำเนินการที่ดี. ค�ำถามเหล่าน้ีมีความส�ำคัญ           

แตกต่างกันไปตามแต่ละองค์กร ข้ึนอยู่กับปัจจัยที่สนับสนุนและท�ำให้องค์กรประสบความส�ำเร็จ      

และยัง่ยนื. โดยเฉพาะอย่างยิง่ในระดบัค�ำถามย่อย ค�ำถามเหล่าน้ีไม่ใช่รายการตรวจสอบ (checklist) 

ของข้อก�ำหนดที่ทุกองค์กรต้องปฏิบัติตามให้บรรลุผลในทุกค�ำถาม. เพื่อถ่ายทอดแนวคิดน้ี เกณฑ์

ไม่เรียกค�ำถามเหล่าน้ีว่า “ข้อก�ำหนด” อกีต่อไป แต่เรียกอย่างง่ายๆ ว่า “ค�ำถาม” เกณฑ์ยงัคงคาดหวัง

ให้ผู้สมัครขอรับรางวัลตอบค�ำถามเหล่านี้ แต่ถ้าองค์กรเช่ือว่าบางค�ำถามไม่ส�ำคัญต่อความส�ำเร็จ   

ในปัจจุบันหรือในอนาคต องค์กรควรระบุเหตุผลว่าท�ำไม. ในฐานะผู้เช่ียวชาญ ผู้ตรวจประเมินควร

พิจารณาค�ำอธิบายขององค์กร แต่ผู้ตรวจประเมินควรใช้ความรู้เกี่ยวกับอุตสาหกรรมและเกณฑ์       

เพือ่ตดัสนิใจด้วยตนเองถงึความส�ำคญัของค�ำถามน้ันๆ ต่อผู้สมคัร. (ด ู“ความส�ำคญั” เป็น “ข้อพจิารณา

การให้คะแนน” หน้า 158).

การปรับเปลี่ยนเกณฑ์หมวดต่าง ๆ สรุปได้ดังนี้	

โครงร่างองค์กร

(Organizational Profile)

หวัข้อ 1. ลกัษณะองค์กร ถามถงึลกัษณะของวฒันธรรมองค์กร นอกเหนือจากค่านิยม และถาม

เกี่ยวกับโครงสร้างและกลไกของระบบการน�ำองค์กร.

หมวด 1 การนำ�องค์กร

(Leadership)

หัวข้อ 1.1 การน�ำองค์กรโดยผู้น�ำระดับสูง ถามถึงการสร้างและเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร. 

หวัข้อ 1.2 และทีอ่ืน่ ๆ ความรับผดิชอบต่อสงัคม เปลีย่นเป็น การท�ำประโยชน์ให้สงัคม. เมือ่แนวคดิ

เร่ืองความรับผิดชอบต่อสงัคมได้รับการยอมรับ องค์กรทีม่ผีลการด�ำเนินการทีด่เีหน็ว่าการท�ำประโยชน์

ให้สังคมเป็นสิ่งที่พวกเขาต้องท�ำมากกว่าสิ่งอื่นใด. การท�ำให้เหนือกว่าความรับผิดชอบในการ           

ท�ำประโยชน์ให้สังคมอาจเป็นตัวขับเคลื่อนความผูกพันของลูกค้าและบุคลากร และเป็นสิ่งสร้าง 

ความแตกต่างในตลาด.
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หมวด 3 ลูกค้า

(Customers)

ประเดน็พจิารณาในหมวด 3 ถกูจดัระเบยีบใหม่เพือ่ท�ำให้เกณฑ์เป็นเหตเุป็นผลมากข้ึนจากมมุมอง

ของผูใ้ช้. หวัข้อ 3.1 เปลีย่นช่ือเป็น ความคาดหวงัของลกูค้า ประกอบด้วย 2 ประเดน็พจิารณา ได้แก่ 

การรับฟังลูกค้า และการจ�ำแนกลูกค้าและผลิตภัณฑ์. ข้อ 3.2 ความผูกพันของลูกค้า ประกอบด้วย        

3 ประเดน็พจิารณา ได้แก่ การสร้างความสมัพนัธ์และการสนับสนุนลกูค้า การประเมนิความพงึพอใจ

และความผูกพันของลูกค้า และการใช้ข้อมูลเสียงของลูกค้าและตลาด

หมวด 5 บุคลากร 

(Workforce)	

หวัข้อ 5.2 ความผกูพนัของบคุลากร ถามถงึการเสริมสร้างวฒันธรรมองค์กร. จากความสมัพนัธ์

อย่างใกล้ชิดระหว่างการจดัการผลการปฏบิตังิานและการพฒันาบคุลากร จงึก�ำหนดประเดน็พจิารณา

ใหม่ ได้แก่ จัดการผลการปฏิบัติงานและการพัฒนาบุคลากร ซึ่งรวมค�ำถามเกี่ยวกับการเรียนรู้และ

พัฒนา ประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา และการพัฒนาความก้าวหน้าในอาชีพการงาน.

หมวด 6 การปฏิบัติการ 

(Operations)	

หัวข้อ 6.1 กระบวนการท�ำงานในประเด็นพิจาณาที่สาม เรียกว่า การบริหารจัดการเครือข่าย

อุปทาน ได้รวมค�ำถามเกี่ยวกับความสอดคล้องของเครือข่ายอุปทาน คู่ความร่วมมือ และความ

คล่องตัว และการสื่อสารกับผู้ส่งมอบ.

หวัข้อ 6.2 ประเดน็พจิารณาทีส่อง ได้รวมค�ำถามเกีย่วกบับทบาทของบคุลากร ลกูค้า และผูส่้งมอบ 

เพื่อท�ำให้มั่นใจถึงความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์และเกี่ยวกับการป้องกันทรัพย์สินที่ส�ำคัญ

หมวด 7 ผลลัพธ์

(Results)	

ระบบการให้คะแนน (หน้า 156-165) ถามถงึข้อมลูปัจจบุนั แนวโน้ม การเปรียบเทยีบ และแบ่ง

กลุม่เพื่อตอบสนองต่อรายการผลลัพธ์ เพื่อลดความสับสนเกี่ยวกับความซ�้ำซ้อนระหว่างค�ำถามของ

เกณฑ์และแนวทางการให้คะแนนผลลัพธ์ ข้อความที่สะท้อนถึงปัจจัยการประเมินระดับ แนวโน้ม 

และการเปรียบเทยีบ ถูกตดัทิง้ออกจากหวัข้อผลลพัธ์. องค์กรยงัควรรายงานข้อมลูเหล่าน้ีตามความ

เหมาะสม ในการตอบเกณฑ์.

หัวข้อ 7.5 เรียกว่า ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์ ถามถึงผลลัพธ์ขององค์กรในการน�ำ

กลยทุธ์ไปปฏิบตั ิโดยตระหนักว่าการด�ำเนินการตามกลยทุธ์น้ันเกีย่วข้องกบัความส�ำเร็จด้านการเงิน

และตลาดอย่างใกล้ชิด.	 
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แนวทางการตอบเกณฑ์

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

ในหัวข้อน้ี เพื่อช่วยให้ผู้สมัครสามารถตอบข้อก�ำหนดในเกณฑ์ทั้ง 7 หมวดได้อย่างมีประสิทธิผล.  

ผู้สมัครต้องจัดท�ำรายงานวิธีการและผลการด�ำเนินงาน (Application Report) โดยตอบข้อก�ำหนด

ของเกณฑ์ 17 หวัข้อ ทัง้กระบวนการและผลลพัธ์ พร้อมทัง้ศกึษา “ระบบการให้คะแนน” ประกอบกับ

แนวทางการให้คะแนน (หน้า 163 และ 165). แม้ว่าข้อมูลในส่วนน้ีมีวัตถุประสงค์หลักเพื่อองค์กร 

ที่สมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ อย่างไรก็ตาม ข้อมูลน้ีเป็นประโยชน์ส�ำหรับองค์กรที่จะใช้

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อการประเมินตนเองด้วย.

เริ่มต้น 

(First Steps)
1. เรียนรู้เก่ียวกับเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

(Learn about the TQA framework)

องค์กรควรท�ำความคุ้นเคยกับส่วนต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ เพื่อท�ำความเข้าใจเกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ.

•	 เนื้อหาเกณฑ์ (หน้า 15-63).

•	 ระบบการให้คะแนน (หน้า 156).

•	 อภิธานศัพท์ (หน้า 128).

•	 ค�ำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ (หน้า 76).

2. ทำ�ความเข้าใจวิธีการอ่านและตอบข้อกำ�หนดของหัวข้อต่าง ๆ ของเกณฑ์       

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

ทบทวนโครงสร้างของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (หน้า 10) ซึ่งแสดงประเภทของหัวข้อ 

ส่วนต่าง ๆ  ของหวัข้อ และบทบาทของแต่ละส่วน. ควรให้ความส�ำคญักบัค�ำถามย่อยของแต่ละประเดน็

พิจารณา รวมทั้งหมายเหตุด้วย. 

ค�ำถามในบางหัวข้อมีหลายส่วน. องค์กรต้องตอบค�ำถามทุกประเด็น เน่ืองจากสารสนเทศ       

ที่ขาดหายไปจะถือว่าเป็นความบกพร่องในระบบการจัดการผลการด�ำเนินการขององค์กร. เมื่อน�ำ

ค�ำถามย่อยมารวมกันจะเหน็ถงึความหมายอย่างสมบรูณ์ของประเดน็พจิารณา. องค์กรอาจรวมการ

ตอบหลายค�ำถามในประเด็นพิจารณาเดียวกันเป็นกลุ่ม ตามความเหมาะสม แต่ไม่จ�ำเป็นต้องแยก

ตอบทีละค�ำถาม.
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3. ทบทวนแนวทางการให้คะแนน 

(Review the scoring guidelines)

การตอบค�ำถามตามหัวข้อกระบวนการและผลลัพธ์ ให้อ่านทบทวนหัวข้อของเกณฑ์ร่วมกับ

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

ให้พิจารณาถึงปัจจัยการประเมินกระบวนการทั้ง 4 ของแนวทางการให้คะแนน ซึ่งให้ความส�ำคัญ

กบัระดบัความสมบรูณ์ของแนวทาง ความครอบคลมุของการถ่ายทอดสูก่ารปฏิบตั ิความครอบคลมุ

และทัว่ถึงของการเรียนรู้ และการบรูณาการกบัองค์ประกอบอืน่ ๆ ในระบบการจดัการผลการด�ำเนินการ.   

เช่นเดียวกัน ในการตอบค�ำถามในหัวข้อผลลัพธ์ (หมวด 7) ให้พิจารณาถึงปัจจัยการประเมิน

ผลลัพธ์ทัง้ 4 ของแนวทางการให้คะแนน ซึง่ให้ความส�ำคญักบัระดบัผลการด�ำเนินการจริง ความส�ำคญั

ของแนวโน้มของผลลัพธ์ ข้อมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสม การบูรณาการกับองค์ประกอบที่ส�ำคัญ      

ของระบบผลการจัดการผลการด�ำเนินการขององค์กร และผลลัพธ์ของการปรับปรุงกระบวนการ. 

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

ให้ด ู“แนวทางการตอบหวัข้อในหมวดกระบวนการ” และ “แนวทางการตอบหวัข้อในหมวดผลลพัธ์” 

ด้านล่าง)

4. ทำ�ความเข้าใจความหมายของคำ�สำ�คัญ

(Understand the meaning of key terms)

ค�ำที่ใช้ในเกณฑ์อาจมีความหมายแตกต่าง. จากค�ำจ�ำกัดความมาตรฐานหรือค�ำจ�ำกัดความ      

ที่ใช้ในองค์กร ค�ำที่ขีดเส้นใต้สามารถอ่านเพิ่มเติมได้ในอภิธานศัพท์ (หน้า 128-154). การท�ำ        

ความเข้าใจค�ำเหล่าน้ี จะช่วยให้องค์กรประเมินตนเองได้อย่างแม่นย�ำ และสื่อสารกระบวนการ       

และผลลัพธ์ขององค์กรแก่ผู้ตรวจประเมินทั้งภายในและภายนอกองค์กรได้อย่างถูกต้อง

5. เริ่มด้วยโครงร่างองค์กร 

(Start with the Organizational Profile)

โครงร่างองค์กร (หน้า 15-20) เป็นจุดเร่ิมต้นที่เหมาะสมที่สุด. ไม่ว่าองค์กรจะใช้เกณฑ์น้ีใน

การประเมนิตนเอง หรือเขียนรายงาน หรือทบทวนกระบวนการใดใน 2 อย่างน้ี การจดัท�ำโครงร่าง

องค์กรจะช่วยองค์กรน้ันเข้าใจว่าอะไรคอืสิง่ทีเ่กีย่วข้องและส�ำคญัทีส่ดุต่อธุรกจิ พนัธกจิ และผลการ

ด�ำเนินการขององค์กร.
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แนวทางการตอบหัวข้อในหมวดกระบวนการ 

(Responding to Process Items) (หมวด 1-6)
แม้ว่าเกณฑ์จะมุง่เน้นผลลัพธ์การด�ำเนนิการทีส่�ำคญัขององค์กร แต่เฉพาะตวัผลลพัธ์เองมคีณุค่า

ทางด้านวินิจฉัยองค์กรน้อยมาก ตัวอย่างเช่น ถ้าองค์กรมีผลลัพธ์ไม่ดี หรือมีอัตราการปรับปรุง        

ช้ากว่าคูแ่ข่งหรอืองค์กรที่เทียบเคียงกันได้ องค์กรจ�ำเปน็ต้องเข้าใจถึงสาเหตุว่า “ท�ำไม” จึงเป็นเช่น

นั้น และควรท�ำ “อะไร” เพื่อเร่งการปรับปรุงให้ดีขึ้น.

เจตจ�ำนงของหัวข้อในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ก�ำหนดไว้เพื่อวินิจฉัยกระบวนการ           

ที่ส�ำคัญที่สุดขององค์กรที่ส่งผลต่อการปรับปรุงผลการด�ำเนินการขององค์กรได้มากที่สุด และน�ำไป

สูส่มัฤทธิผลของการด�ำเนินการทีส่�ำคญั. การวนิิจฉยัและคณุภาพของการให้ข้อมลูป้อนกลบัข้ึนอยูก่บั

เนื้อหาและความสมบูรณ์ของรายงานวิธีการและผลการด�ำเนินการ. ดังนั้น องค์กรจึงควรตอบหัวข้อ

ต่าง ๆ  โดยเน้นสารสนเทศของกระบวนการที่ส�ำคัญเป็นหลัก ตามแนวทางการจัดท�ำและทบทวน

สารสนเทศดังต่อไปนี้

1. เข้าใจความหมายของคำ�ถาม “อย่างไร” 

(Understand the meaning of HOW)

ในการตอบหัวข้อในหมวดกระบวนการที่มีค�ำถาม “อย่างไร” องค์กรควรตอบค�ำถามดังกล่าว

ด้วยการน�ำเสนอสารสนเทศของกระบวนการที่ส�ำคัญที่แสดงถึง แนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ 

การเรียนรู้ และการบูรณาการ (ดูระบบการให้คะแนน หน้า156). ค�ำตอบที่ขาดสารสนเทศดังกล่าว 

หรือค�ำตอบที่เพียงแต่ยกตัวอย่างเท่านั้น จะถูกประเมินว่าเป็น “สารสนเทศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไม่ตรง

ประเด็น” (anecdotal information).

แสดงให้เห็นถึงแนวทางที่เป็นระบบ (Show that approaches are systematic). แนวทางที่

เป็นระบบ คอื แนวทางน้ันสามารถท�ำหรือใช้ซ�ำ้ได้ และใช้ข้อมลูและสารสนเทศเพือ่ให้เกดิการเรียนรู้. 

หรืออาจกล่าวได้ว่า แนวทางมีความเป็นระบบเมื่อแนวทางน้ันมีการประเมิน มีการปรับปรุง มีการ

สร้างนวตักรรม และมกีารแบ่งปันความรู้รวมอยูด้่วย ซึง่จะส่งผลให้แนวทางน้ันมรีะดบัความสมบรูณ์

มากขึ้น.

แสดงการถ่ายทอดสูก่ารปฏบิติั (Show deployment). ในการตอบเกณฑ์ ควรสรุปวธีิการน�ำแนวทาง

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�ำให้

เกิดประสทิธิภาพและประสทิธผิลขององค์กรเพิม่ข้ึนอย่างมาก. การแสดงถงึความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันในหมวดกระบวนการและการติดตามตัววัดที่สอดคล้องกันในหมวดผลลัพธ์ จะปรับปรุง       

ผลการด�ำเนินการขององค์กร. การตอบเกณฑ์ให้แสดงถึงความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน         

4 ประการ คือ

•	 ในส่วนโครงร่างองค์กร ควรระบุให้ชัดเจนว่าอะไรบ้างที่ส�ำคัญต่อองค์กร.

•	 ในส่วนกลยทุธ์ (หมวด 2) รวมทัง้วตัถุประสงค์เชิงกลยทุธ์ แผนปฏบิติัการ และสมรรถนะหลกั

ขององค์กร ต้องแสดงให้เห็นอย่างเด่นชัดถึงประเด็นที่มุ่งเน้นมากที่สุด และอธิบายว่าการถ่ายทอด

สู่การปฏิบัติบรรลุผลได้อย่างไร.

•	 ในการวิเคราะห์และการทบทวนในระดับองค์กร (หัวข้อ 4.1) ต้องแสดงถึงวิธีการที่องค์กร

วิเคราะห์และทบทวนสารสนเทศเกี่ยวกับผลการด�ำเนินการเพื่อก�ำหนดล�ำดับความส�ำคัญ.

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

งานและกระบวนการท�ำงานที่มีความส�ำคัญต่อผลการด�ำเนินการโดยรวมขององค์กร.

2. เข้าใจความหมายของคำ�ถาม “อะไร” 

(Understand the meaning of what)

ค�ำถาม “อะไร” ก�ำหนดบริบทเพือ่ให้องค์กรแสดงให้เหน็ถงึความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั 

ตลอดทั้งการบูรณาการกันของระบบการจัดการผลการด�ำเนินการ. ตัวอย่างเช่น เมื่อองค์กรก�ำหนด

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์แล้ว แผนปฏิบัติการ ตัววัดผลการด�ำเนินการ และผลลัพธ์บางตัวที่รายงาน

ไว้ในหมวด 7 ต้องสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ระบุไว้ด้วย.

หวัข้อในหมวด 1-6 มคี�ำถาม “อะไร” อยู ่2 แบบ คอื ค�ำถามแบบที ่1 เป็นการถามถงึสารสนเทศ

พื้นฐานเกี่ยวกับกระบวนการที่ส�ำคัญและขั้นตอนการด�ำเนินการ และค�ำถามแบบที่ 2 เป็นการถาม

ให้รายงานผล แผน วัตถุประสงค์ เป้าประสงค์ หรือตัววัดที่ส�ำคัญขององค์กรว่าคือ “อะไร”.

แนวทางการตอบหัวข้อในหมวดผลลัพธ์

(Responding to Results Items) (หมวด 7)
1. มุ่งเน้นผลลัพธ์การดำ�เนินการขององค์กรที่สำ�คัญที่สุด

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

การรายงานผลลพัธ์ต้องครอบคลมุข้อก�ำหนดทีส่�ำคญัทีส่ดุต่อความส�ำเร็จขององค์กรตามทีแ่สดงไว้

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

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

รายงานผลการด�ำเนนิการ (Report performance levels) โดยใช้มาตรวดัทีส่ือ่ความหมายได้ชัดเจน.

รายงานแนวโน้ม (Report Trends) เพื่อแสดงทิศทางของผลลัพธ์และอัตราการเปลี่ยนแปลง        

ในเร่ืองทีส่�ำคญั. ต้องมข้ีอมลูย้อนหลงัอย่างน้อย 3 ชุดข้อมลูเพือ่ให้เหน็การเร่ิมต้นของแนวโน้มชัดเจน. 

แนวโน้มควรแสดงผลการด�ำเนินการที่ผ่านมาในอดีตและปัจจุบัน โดยไม่รวมการผลการด�ำเนินการ

ที่คาดการณ์ไว้ (ในอนาคต). ไม่มีการจ�ำกัดช่วงเวลาข้ันต�่ำของข้อมูลแนวโน้ม แต่ช่วงเวลาระหว่าง

ชุดข้อมูลควรสื่อความหมายของตัววัดที่รายงาน. ข้อมูลแนวโน้มของตัววัดบางตัวอาจมีระยะนาน 

ถึง 5 ปีหรือมากกว่า หรือน้อยกว่า 1 ปี ขึ้นอยู่กับความส�ำคัญของตัววัด. ส�ำหรับผลลัพธ์ที่ส�ำคัญ ๆ 

องค์กรควรรายงานข้อมูลใหม่เท่าที่มี ถึงแม้ว่าจะยังไม่เห็นแนวโน้ม ทั้งน้ี ควรอธิบายแนวโน้มที่ดี

หรือแนวโน้มในทางลบอย่างมีนัยส�ำคัญด้วย.

รายงานการเปรียบเทียบ (Report comparisons) เพื่อแสดงผลลัพธ์การเปรียบเทียบกับองค์กร

อื่นที่เลือกมาอย่างเหมาะสม หรือระดับเทียบเคียง.

รายงานการบูรณาการ (Show integration) โดยแสดงผลลัพธ์ที่ส�ำคัญทั้งหมดขององค์กร        

และจ�ำแนกตามกลุ่มที่จัดไว้ (เช่น ตามกลุ่มลูกค้า บุคลากร กระบวนการ และกลุ่มสายผลิตภัณฑ์

ที่ส�ำคัญ ซึ่งควรระบุไว้ในโครงร่างองค์กร).

การตอบเกณฑ์อย่างมีประสิทธิภาพ 

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

เพือ่ใหม้ั่นใจว่าค�ำตอบในแตล่ะหัวข้อมีความสมบูรณ์ในตัวเองมากที่สุด และค�ำตอบของเกณฑ์

ในหัวข้อต่าง ๆ มีความสอดคล้องกัน ให้องค์กรอ้างอิงค�ำตอบในหัวข้ออื่น ๆ ตามความเหมาะสม

แทนการกล่าวซ�้ำถึงสารสนเทศเดิม. ในกรณีดังกล่าว ควรรายงานสารสนเทศของกระบวนการ            

ทีส่�ำคญัไว้ในหวัข้อทีต้่องการสารสนเทศน้ัน ตวัอย่างเช่น ระบบการพฒันาและการเรียนรู้ของบคุลากร 

ควรรายงานอย่างละเอียดไว้ในหัวข้อ 5.2 และหากต้องกล่าวถึงเรื่องการพัฒนาและการเรียนรู้อีก       

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

เพื่อการใช้พื้นที่ในรายงานวิธีการและผลการด�ำเนินงานให้เกิดประโยชน์สูงสุด ควรน�ำเสนอ

สารสนเทศให้กระชับโดยใช้แผนภูมิแสดงการไหลของงาน (flowcharts) ตาราง และหัวข้อสั้น ๆ  

(lists). การจ�ำกดัจ�ำนวนหน้าของรายงานส�ำหรับการสมคัรขอรับรางวลัคณุภาพแห่งชาติ มวีตัถปุระสงค์

เพือ่บงัคบัให้องค์กรพจิารณาถงึสิง่ทีส่�ำคญัทีส่ดุในการบริหารจดัการองค์กรและการรายงานผลลพัธ์.

3. ใช้กราฟ และตาราง (Use graphs and tables)

ผลลัพธ์ส่วนใหญ่อาจน�ำเสนอในรูปแบบที่กระชับโดยใช้กราฟและตาราง. ผลลัพธ์ที่แสดงความ

ต่อเน่ืองในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง หรอืเปรียบเทยีบกบัองค์กรอืน่ควร “ปรับให้เป็นฐานเดยีวกนั” (ได้แก่ 

การน�ำเสนอในรูปอัตราส่วนส�ำหรับข้อมูลที่มีความแตกต่างของขนาด). ตัวอย่างเช่น การรายงาน

แนวโน้มความปลอดภัยเป็นจ�ำนวนวันท�ำงานที่สูญเสียต่อจ�ำนวนพนักงาน 100 คน จะมีความหมาย

มากกว่าการรายงานจ�ำนวนวันท�ำงานที่สูญเสียไปทั้งหมด โดยเฉพาะถ้าจ�ำนวนพนักงานไม่คงที่        

ในช่วงเวลาที่รายงานผล หรือในกรณีที่องค์กรมีการเปรียบเทียบผลลัพธ์กับองค์กรอื่นที่มีจ�ำนวน

พนักงานต่างกัน.

ตัวอย่างกราฟรูปที่ 7.1-3 แสดงถึงข้อมูลที่องค์กรอาจน�ำเสนอเป็นส่วนหน่ึงของค�ำตอบหัวข้อ 

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ.  ในส่วนโครงร่างองค์กร มีการระบุว่า Six Sigma เป็น

องค์ประกอบที่ส�ำคัญในระบบการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ โดยมีของเสียต่อล้านหน่วย (defects 

per million opportunities) เป็นตัววัดที่ส�ำคัญตัวหนึ่ง

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�ำเนินการที่ส�ำคัญ เช่น ของเสียต่อ

ล้านหน่วย.

•	 แสดงผลลัพธ์ในช่วงเวลาหลาย ๆ ปี.

•	 ลูกศรชี้ลงแสดงให้เห็นแนวโน้มที่ดีส�ำหรับตัววัดนี้.

•	 แสดงข้อมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสมอย่างชัดเจน.

•	  เพียงกราฟเดียว องค์กรสามารถแสดงให้เห็นว่ามีการจัดกลุ่มออกเป็น 3 สายผลิตภัณฑ์ 

โดยมีการติดตามผลในแต่ละสายผลิตภัณฑ์.

•	 มีการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการที่ปรับปรุงให้ดีข้ึน รวมทั้งการปรับปรุงอย่างฉีกแนวหรือ

ก้าวกระโดดในปี 2562 เมื่อเทียบกับผลการด�ำเนินการที่ผ่านมาของสายผลิตภัณฑ์ ข. ทั้งน้ี ข้อมูล

เนือ้หาควรอธิบายถงึการเปลีย่นแปลงอย่างก้าวกระโดด และอาจอ้างว่าเป็นผลจากการเรียนรู้ทีส่�ำคญั

จากสายผลิตภัณฑ์ ก.

การอธิบายกราฟโดยใช้แนวทางการให้คะแนน จะท�ำให้เป็นทีส่งัเกตเกีย่วกบัการด�ำเนินการของ

องค์กรและรักษาระดับความสมบูรณ์ขององค์กร ดังนี้

•	 ผลการด�ำเนินการโดยรวมขององค์กรในปัจจบุนัอยูใ่นระดบัดเียีย่ม ซึง่สรุปได้จากการเปรียบ

เทียบกับคู่แข่งในอุตสาหกรรมเดียวกัน และกับองค์กร “ระดับโลก” ในสายผลิตภัณฑ์ ก.

•	 ผลการด�ำเนินการโดยรวมขององค์กรแสดงถึงแนวโน้มการปรับปรุงที่ดีและยั่งยืน.

•	 สายผลิตภัณฑ์ ก. เป็นผู้น�ำด้านผลการด�ำเนินการในปัจจุบัน แสดงถึงผลการด�ำเนินการ       

ที่ดีและยั่งยืน (ของเสียต่อล้านหน่วยประมาณ 5) และมีแนวโน้มที่ดีขึ้นตั้งแต่ปี 2558.

•	 สายผลติภณัฑ์ ข. มกีารปรับปรุงทีร่วดเร็ว โดยมผีลการด�ำเนินการใกล้เคยีงกบัคูแ่ข่งทีเ่ก่งทีส่ดุ

ในอุตสาหกรรมเดียวกัน แต่ยังตามหลังสายผลิตภัณฑ์ ก.

•	 สายผลิตภัณฑ์ ค. ซึ่งระบุในรายงานวิธีการและผลการด�ำเนินงานว่าเป็นผลิตภัณฑ์ใหม่ 

ประสบปัญหาเกีย่วกบัของเสยีในช่วงต้น แต่คาดการณ์ว่าจะมกีารปรับปรุงทีด่ข้ึีน (องค์กรควรอธบิาย

ปัญหาที่เกิดขึ้นในช่วงต้นนี้อย่างสั้น ๆ และสาเหตุของการปรับปรุงที่ดีขึ้น).

•	 องค์กรมีการคาดการณ์ถึงการลดลงของอัตราของเสียในทุกสายผลิตภัณฑ์. สายผลิตภัณฑ์ 

ค. ยังคงมีการปรับปรุงที่ล้าหลังกว่าสายผลิตภัณฑ์อื่น ๆ . องค์กรคาดการณ์ว่าสายผลิตภัณฑ์ ก.   

จะบรรลุเป้าหมาย Six Sigma ภายในปี 2563.
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คำ�อธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ (รายละเอียดท่ีเก่ียวข้องกับเกณฑ์)

ในส่วนน้ีสรุปรายละเอยีดของเกณฑ์แต่ละหมวดและแต่ละหวัข้อ รวมทัง้แสดงตวัอย่างและค�ำแนะน�ำ

เสริมหมายเหตุที่แสดงในตอนท้ายของแต่ละหัวข้อ.

โครงร่างองค์กร (Organizational Profile)

โครงร่างองค์กรแสดงบริบทและภาพรวมขององค์กร. โครงร่างองค์กรยังช่วยช้ีน�ำและจัดล�ำดับ

ความส�ำคัญของสารสนเทศที่องค์กรน�ำเสนอในหัวข้อหมวด 1-7. 

โครงร่างองค์กรจะท�ำให้องค์กรเข้าใจลกึซึง้เกีย่วกบัปัจจยัภายในและภายนอกทีส่�ำคญัซึง่ก�ำหนด

สภาพแวดล้อมด้านการด�ำเนินงาน. ปัจจัยเหล่านี้ ได้แก่ วิสัยทัศน์ วัฒนธรรมและค่านิยม พันธกิจ 

และสมรรถนะหลกัขององค์กร สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ตลอดจนความท้าทายและความได้เปรียบ

เชิงกลยุทธ์  ซึง่ต่างส่งผลกระทบต่อวธิกีารด�ำเนินงานและการตัดสนิใจขององค์กร. ดงัน้ัน โครงร่างองค์กร

จะช่วยให้องค์กรเข้าใจได้ดีข้ึนในวิถีการด�ำเนินธุรกิจเพื่อให้บรรลุผลส�ำเร็จของธุรกิจ ทั้งในปัจจุบัน

และในอนาคต รวมทั้งความจ�ำเป็น โอกาส และข้อจ�ำกัดที่มีผลต่อระบบการจัดการขององค์กร.

1. ลักษณะองค์กร (Organizational Description)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีกล่าวถงึลกัษณะและความสมัพนัธ์ทีส่�ำคญัทีส่่งผลต่อสภาพแวดล้อมขององค์กร. จดุมุง่หมาย

ของหัวข้อนี้ คือ การก�ำหนดบริบทส�ำหรับองค์กร.

ข้อสังเกต

เข้าใจองค์กร (Understand your Organization). การใช้ค�ำต่าง ๆ  เช่น “วิสัยทัศน์” “ค่านิยม” 

“วัฒนธรรม” “พันธกิจ” และ “สมรรถนะหลักขององค์กร” มีความแตกต่างกันไปตามแต่ละองค์กร 

และองค์กรอาจไม่ได้ใช้ค�ำใดค�ำหน่ึงน้ี หรืออาจใช้ค�ำอื่น. ดังน้ัน องค์กรควรมีความเข้าใจที่ชัดเจน

ถงึสิง่ทีม่คีวามส�ำคญัยิง่ต่อองค์กร เหตุผลของการคงอยูข่ององค์กร และภาพทีผู่น้�ำระดบัสงูต้องการ

น�ำองค์กรไปให้ถึงในอนาคต. ความชัดเจนน้ีจะช่วยให้องค์กรตัดสินใจและด�ำเนินการตามกลยุทธ์        

ที่ส่งผลกระทบต่ออนาคตขององค์กร.

เข้าใจสมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies). การระบุสมรรถนะหลักขององค์กร

ที่ชัดเจนและมีความเข้าใจอย่างถ่องแท้เป็นหัวใจส�ำคัญที่จะท�ำให้องค์กรประสบความส�ำเร็จ             

ในปัจจบุนัและในอนาคต รวมทัง้มคีวามสามารถในการแข่งขัน. การน�ำสมรรถนะหลกัขององค์กรไปใช้

อย่างเหมาะสมจะสร้างความโดดเด่นในตลาด. การพฒันาสมรรถนะหลกัขององค์กรให้ทนัต่อทศิทาง

เชิงกลยุทธ์อยู่เสมอจะท�ำให้เกิดความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และช่วยปกป้องทรัพย์สินทางปัญญา         

ทีเ่ป็นส่วนประกอบในสมรรถนะหลกัขององค์กร ซึง่จะช่วยสนับสนุนความส�ำเร็จในอนาคตขององค์กร.
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เข้าใจบทบาทของผู้ส่งมอบ (Understand the Role of Suppliers). ในองค์กรส่วนใหญ่ ผูส่้งมอบ

มีบทบาทที่ส�ำคัญอย่างยิ่งในกระบวนการต่าง ๆ ที่ส�ำคัญในการด�ำเนินธุรกิจ และการรักษาไว้         

หรือการบรรลุความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่งยืนขององค์กร. ข้อก�ำหนดของเครือข่ายอุปทาน        

อาจรวมถงึการส่งมอบทีต่รงเวลาหรือทนัเวลา ความยดืหยุน่ จ�ำนวนพนักงานทีไ่ม่คงที ่ความสามารถ

ในการวิจัยและออกแบบ นวัตกรรมด้านกระบวนการหรือผลิตภัณฑ์ รวมทั้งการผลิตหรือบริการ      

ตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย.

เข้าใจระบบนเิวศธุรกิจ (Understand your ecosystems). ด้วยองค์กรต่างๆ น�ำเสนอผลติภณัฑ์

และบริการที่หลากหลายซับซ้อนมากข้ึน รวมทั้งโลกาภิวัฒน์ องค์กรจ�ำนวนมากพึ่งพาระบบนิเวศ

ธุรกิจ (เครือข่ายผู้ส่งมอบ พันธมิตร คู่ความร่วมมือ และแม้แต่ลูกค้าและคู่แข่ง) มากข้ึนเร่ือยๆ      

โดยบทบาทเหล่าน้ีจะเปลี่ยนไปตามความจ�ำเป็น. การใช้ความได้เปรียบจากระบบนิเวศเหล่าน้ีอาจ

ส่งผลให้เกิดรูปแบบธุรกิจใหม่ ลูกค้าใหม่ กลุ่มคนที่มีความสามารถกลุ่มใหม่ และประสิทธิภาพที่

เพิม่มากข้ึนในการตอบสนองความคาดหวงัของลกูค้า. ในบางกรณี การเตบิโตขององค์กรอาจข้ึนอยูก่บั

การเติบโตโดยรวมของระบบนิเวศและความสามารถขององค์กรในการเตรียมพร้อมส�ำหรับอนาคต. 

และเมือ่เกดิการแข่งขันกบัองค์กรอืน่ๆ จากอตุสาหกรรมอืน่ๆ องค์กรอาจสามารถสร้างความโดดเด่น

เหนือคู่แข่งด้วยการน�ำเสนอส่ิงใหม่และสิ่งแปลกใหม่ ซึ่งบางคร้ังอาจเน่ืองมาจากระบบนิเวศ           

ขององค์กร.

2. สภาวการณ์ขององค์กร (Organizational Situation)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันที่องค์กรด�ำเนินงานอยู่ รวมถึงความท้าทาย        

และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ และยังเน้นถึงแนวทางที่องค์กรใช้ในการปรับปรุง                  

ผลการด�ำเนินการและการเรียนรู้. จุดประสงค์ของหัวข้อน้ี คือ การช่วยให้องค์กรเข้าใจเกี่ยวกับ            

ความท้าทายทีส่�ำคญัขององค์กร และเข้าใจระบบในองค์กรทีจ่ะสร้างและรักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขัน.

ข้อสังเกต

เข้าใจคูแ่ข่งขององค์กร (Know your Competitors). ความเข้าใจว่าคูแ่ข่งคอืใคร มจี�ำนวนกีร่าย 

และลักษณะที่ส�ำคัญของคู่แข่ง เป็นสิ่งจ�ำเป็นอย่างยิ่งในการก�ำหนดว่าอะไรคือความได้เปรียบ           

เชิงแข่งขันขององค์กรในธุรกจิและตลาด. องค์กรช้ันน�ำมคีวามเข้าใจอย่างลกึซึง้เก่ียวกบัสภาพแวดล้อม

ด้านการแข่งขันในปัจจุบัน รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญที่เกิดข้ึน. แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ

และเชิงแข่งขนั อาจรวมถงึสือ่สิง่พมิพ์ในธุรกจิ กจิกรรมเทยีบเคยีง รายงานประจ�ำปีของบริษทัมหาชน

และองค์กรมหาชน การประชุม (conferences) เครือข่ายในท้องถิ่น และสมาคมธุรกิจต่าง ๆ.
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ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ (Strategic Challenges and advantages).        

การด�ำเนินงานขององค์กรในตลาดทีม่กีารแข่งขันสงูเช่นในปัจจบุนั หมายความว่า องค์กรก�ำลงัเผชิญ

กบัความท้าทายเชิงกลยทุธ์ทีส่่งผลต่อความสามารถในการรักษาระดบัผลการด�ำเนนิการอย่างยัง่ยนื 

และรักษาไว้ซึง่ต�ำแหน่งในเชิงแข่งขันขององค์กร. การท�ำความเข้าใจเร่ืองความได้เปรียบเชิงกลยทุธ์

ขององค์กรเป็นสิ่งที่ส�ำคัญเท่าเทียมกับการท�ำความเข้าใจเร่ืองความท้าทายเชิงกลยุทธ์ขององค์กร. 

ทั้ง 2 เรื่องต่างเป็นแหล่งความได้เปรียบเชิงแข่งขัน เพื่อใช้ประโยชน์และเสริมสร้างในขณะที่องค์กร

ต้องตอบสนองความท้าทายที่ส�ำคัญ. ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์อาจเกี่ยวข้องกับ

เทคโนโลยี ผลิตภัณฑ์ การเงิน การปฏิบัติการ โครงสร้างองค์กรและวัฒนธรรม ขีดความสามารถ

ขององค์กรแม่ ลกูค้าและตลาด ช่ือเสยีงและการยอมรับของตราสนิค้า ธรุกจิขององค์กร โลกาภิวัตน์ 

เครือข่ายคุณค่า และบุคลากร.

เข้าใจความท้าทายเชิงกลยุทธ์ขององค์กร (Know your Strategic Challenges). ความท้าทาย

เหล่านี้อาจรวมถึง

•	 ต้นทุนการด�ำเนินงาน (เช่น วัสดุ แรงงาน หรือสถานที่ตั้งทางภูมิศาสตร์).

•	 การขยายหรือหดตัวของตลาด.

•	 การควบรวมหรือครอบครองกิจการ ทั้งโดยองค์กรเองและโดยคู่แข่ง.

•	 สภาวะเศรษฐกิจ รวมถึงความผันผวนของอุปสงค์และเศรษฐกิจขาลงทั้งระดับท้องถิ่นและ

ระดับโลก.

•	 วงจรธรรมชาติของอุตสาหกรรม.

•	 การน�ำเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่หรือทดแทน.

•	 การเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลันด้านเทคโนโลยี.

•	 ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ รวมทั้งการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.

•	 การมีคู่แข่งใหม่เข้าสู่ตลาด.

•	 การมีแรงงานที่มีทักษะ.

•	 การเกษียณของแรงงานสูงอายุ.

เข้าใจความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ขององค์กร (Know your Strategic Advantages). ความได้

เปรียบเหล่านี้อาจรวมถึง

•	 การเป็นผู้น�ำด้านการสร้างนวัตกรรมในอุตสาหกรรม.

•	 การเป็นที่ยอมรับเรื่องการให้บริการลูกค้า.

•	 ระดับการรับรู้ของตราสินค้า (brand recognition).

•	 ความคล่องตัว.

•	 การบูรณาการเครือข่ายอุปทาน.
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•	 การเป็นผู้น�ำด้านราคา.

•	 ชื่อเสียงด้านคุณภาพและความเชื่อถือได้.

•	 การเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (green).

•	 ความรับผิดชอบต่อสังคมและการมีส่วนร่วมในชุมชน.

•	 ท�ำเลที่ตั้งที่สะดวก.

•	 เข้าถึงง่าย.

•	 ทางเลือกของการรับประกันและผลิตภัณฑ์.

ส�ำหรับองค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถงึองค์กรภาครัฐ) สิง่ทีท่�ำให้มคีวามโดดเด่น อาจรวมถึง

ความสามารถในการโน้มน้าวผูม้อี�ำนาจในการตดัสนิใจ สดัส่วนต้นทนุการบริหารจดัการต่อผลสมัฤทธ์ิ

ของโปรแกรม/แผนงาน ชือ่เสยีง ด้านการส่งมอบหรือการให้บริการ และระยะเวลารอรับการบริการ.

เตรียมพร้อมต่อการปรับเปลีย่นเทคโนโลยอีย่างฉกีแนว (Prepare for Disruptive Technologies). 

การขาดการเตรียมพร้อมที่ดีในเร่ืองการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างฉีกแนว ซึ่งคุกคามต่อต�ำแหน่ง

ในการแข่งขันหรือตลาดขององค์กร จัดเป็นความท้าทายที่มีความส�ำคัญอย่างยิ่งที่อาจเกิดข้ึน. 

ตัวอย่างการปรับเปลีย่นเทคโนโลยอีย่างฉกีแนวทีเ่กดิขึน้เมือ่เร็วๆ น้ี รวมถงึ สมาร์ทโฟนทีท้่าทายรูปแบบ

การสื่อสารแบบดั้งเดิม คอมพิวเตอร์ และการค้าทุกประเภท, ร้านค้าออนไลน์ที่ท้าทายส�ำนักงาน

แบบทีเ่ป็นอาคารสถานที,่ อเีมล์ การส่งข้อความ และสือ่สงัคมออนไลน์ทีท้่าทายวธีิการสือ่สารต่างๆ 

ทุกประเภท, และแอปพลิเคชันบริการรถยนต์ที่ท้าทายบริการขนส่งแบบดั้งเดิม.

ปจัจบุันนี ้องคก์รจ�ำเป็นตอ้งส�ำรวจสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกธุรกจิอย่างสมํ่าเสมอ 

เพือ่ให้ค้นพบความท้าทายเหล่านัน้ในระยะเร่ิมต้นเท่าทีจ่ะเป็นไปได้. เทคโนโลยทีีเ่กิดข้ึนใหม่ 4 อย่าง      

ทีก่�ำลงัขับเคลือ่นการเปลีย่นแปลงในหลายอตุสาหกรรม ได้แก่ โซลช่ัูนมอืถอื การประมวลผลทางปัญญา 

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

จ�ำเป็นต้องตระหนักถึงศักยภาพของเทคโนโลยีเหล่าน้ีเพื่อสร้างความท้าทายและโอกาสในตลาด       

ของตนเอง.



81

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

ค
ำ�
อ
ธ
ิบ
า
ย
เก
ณ
ฑ
์

การนำ�องค์กร

(Leadership) (หมวด 1)
หมวดการน�ำองค์กร ถามเกี่ยวกับวิธีการที่ผู้น�ำระดับสูงและระบบการก�ำกับดูแลองค์กรใช้ชี้น�ำ

และท�ำให้องค์กรมีความยั่งยืน.

1.1 การนำ�องค์กรโดยผู้นำ�ระดับสูง (Senior Leadership) 

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงประเด็นความรับผิดชอบที่ส�ำคัญของผู้น�ำระดับสูง โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้าง

องค์กรที่ประสบความส�ำเร็จทั้งในปัจจุบันและในอนาคต.

ข้อสังเกต

บทบาทของผูน้�ำระดบัสงู (The Role of Senior Leaders). ผูน้�ำระดบัสงูมบีทบาทส�ำคญัในการก�ำหนด

ค่านิยมและทศิทาง การสร้างและเสริมสร้างวฒันธรรมองค์กร การสือ่สาร การสร้างคณุค่าและท�ำให้

เกิดความสมดุลของคุณค่าระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดทุกกลุ่ม และการสร้างให้องค์กรเกิด

การปฏิบัติการอย่างจริงจัง รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม (transformational change)         

ในโครงสร้างและวัฒนธรรมองค์กรเมื่อจ�ำเป็น. ความส�ำเร็จขององค์กรต้องอาศัยการมองการณ์ไกล 

ความเข้าใจว่าความเสี่ยงเป็นส่วนหน่ึงในการวางแผนและการปฏิบัติการในองค์กร ความมุ่งมั่น         

ต่อการปรับปรุง การสร้างนวัตกรรม ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน 

และการมุ่งเน้นที่ความยั่งยืนขององค์กรเป็นส�ำคัญ ซึ่งต้องอาศัยการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดการ

เอื้ออ�ำนาจในการตัดสินใจแก่ผู้ปฏิบัติงาน ตลอดจนการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดความคล่องตัว 

การเปลี่ยนแปลง และการเรียนรู้ในระดับองค์กรที่มากยิ่งขึ้น.

ผู้น�ำระดับสูงที่เป็นแบบอย่างที่ดี (Role-Model Senior Leaders). ในองค์กรที่ได้รับการยกย่อง

อย่างสงูน้ัน ผูน้�ำระดบัสงูมคีวามมุง่มัน่ในการสร้างวฒันธรรมทีส่ร้างความผกูพนักบัลกูค้า การพฒันา

ผู้น�ำในอนาคตขององค์กร รวมทั้งการยกย่องชมเชยและการให้รางวัลในการอุทิศตนของบุคลากร. 

ผูน้�ำระดบัสงูด�ำเนนิการด้วยตนเองในการสร้างความผกูพนักบัลกูค้าทีส่�ำคญั. ผูน้�ำระดบัสงูเสริมสร้าง

ทักษะความเป็นผู้น�ำของตนเอง. ผู้น�ำระดับสูงมีส่วนร่วมในการเรียนรู้ระดับองค์กร การพัฒนาผู้น�ำ

ในอนาคต การวางแผนสืบทอดต�ำแหน่ง รวมทั้งมีส่วนร่วมในโอกาสและกิจกรรมต่าง ๆ  ที่ยกย่อง

ชมเชยบุคลากร. นอกจากนี้ กิจกรรมการพัฒนาผู้น�ำในอนาคต อาจรวมถึงการเป็นพี่เลี้ยง การเป็น

ผู้ฝึกสอนงาน หรือการมีส่วนร่วมในหลักสูตรการพัฒนาผู้น�ำองค์กร. ผู้น�ำที่เป็นแบบอย่างที่ดี       

จะตระหนักถงึความจ�ำเป็นส�ำหรับการเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉม และจากน้ันน�ำไปสูค่วามพยายาม

เพื่อการบรรลุผลเต็มรูปแบบ. นอกจากนี้ ยังแสดงให้เห็นถึงความจริงใจ การยอมรับความผิดพลาด 

รวมทั้งแสดงภาระความรับผิดชอบต่อการด�ำเนินการขององค์กร.
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การประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมายและการประพฤตปิฏบิตัอิย่างมจีริยธรรม (Legal and ethical 

behavior). ในการเป็นแบบอย่างที่ดีส�ำหรับการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ผู้น�ำระดับสูง         

มักต้องสร้างสมดุลระหว่างความต้องการส่งมอบผลระยะสั้นกับการก�ำหนดบรรทัดฐานบรรยากาศ 

ที่มีจริยธรรมและนโยบายของความซื่อสัตย์เสียก่อน.

การสร้างสภาพแวดล้อมเพือ่นวตักรรม (Creating an environment for innovation). นวตักรรม

เร่ิมต้นด้วยการก�ำหนดทศิทางทีชั่ดเจน. ผูน้�ำระดบัสงูต้องสือ่สารเกีย่วกบัปัญหาหรือโอกาสทีอ่งค์กร

พยายามจดัการ จากน้ันสร้างสภาพแวดล้อมทีส่นบัสนุนและกระบวนการทีช่ดัเจน ซึง่จะกระตุน้และ

อนุมัติให้เกิดความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน

1.2 การกำ�กับดูแลองค์กรและการทำ�ประโยชน์ให้สังคม 

(Governance and Societal Contributions)  

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงประเด็นส�ำคัญ ๆ  ในระบบการก�ำกับดูแลองค์กร รวมถึงการปรับปรุงของผู้น�ำ

ระดบัสงูและระบบการน�ำองค์กร. นอกจากน้ี ยงัถามถงึวธีิการทีอ่งค์กรท�ำให้มัน่ใจว่าทกุคนในองค์กร

ได้ประพฤตปิฏบิติัตามกฎหมายและจริยธรรม รวมทัง้การท�ำประโยชน์ให้สงัคมและสนับสนุนชุมชน

ที่ส�ำคัญ.

ข้อสังเกต

การก�ำกับดูแลองค์กร (Organizational Governance). หัวข้อน้ีเน้นเกี่ยวกับความจ�ำเป็น          

ที่องค์กรจะต้องมีคณะกรรมการหรือที่ปรึกษาด้านการก�ำกับดูแลที่รับผิดชอบ รับรู้ เข้าใจ โปร่งใส 

รวมทั้งรับผิดชอบต่อผลต่าง ๆ  ที่เกิดขึ้น เพื่อให้สามารถปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ที่ส�ำคัญ (รวมทั้งผู้ถือหุ้น) ขององค์กรที่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์ องค์กรที่ไม่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์ 

รวมทัง้องค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�ำไร. คณะกรรมการดงักล่าวควรมอีสิระในการทบทวนและตรวจสอบ

องค์กร รวมทั้งตรวจติดตามการด�ำเนินการขององค์กรและผู้น�ำสูงสุด หรือคณะผู้บริหารระดับสูง.

การปฏิบัติตามกฎหมาย จริยธรรม และความเสี่ยง (Legal Compliance, Ethics, and Risks). 

การจัดการและปรับปรุงผลการด�ำเนินการจ�ำเป็นต้องมกีารด�ำเนินการเชิงรุกในด้าน (1) การประพฤติ

ปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (2) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ และ (3) ปัจจัยเสี่ยง

ต่าง ๆ . การที่จะมีผลการด�ำเนินการที่ดีในเรื่องดังกล่าวได้นั้น องค์กรต้องก�ำหนดตัววัดหรือตัวชี้วัด

ที่เหมาะสมที่ผู้น�ำระดับสูงสามารถใช้ในการติดตาม. นอกจากน้ี องค์กรควรมีความไวต่อประเด็น

ความกังวลของสาธารณะ ไม่ว่าประเด็นน้ันจะระบุไว้ในกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับปัจจุบัน

หรือไม่ก็ตาม. องค์กรที่เป็นแบบอย่างที่ดีต้องหาโอกาสในการด�ำเนินการอย่างเป็นเลิศด้านการ

ประพฤติปฏบิตัติามกฎหมายและจริยธรรม. นอกจากน้ี ยงัต้องตระหนักถงึความจ�ำเป็นในการยอมรับ

ความเสี่ยง การระบุระดับความเสี่ยงที่เหมาะสมส�ำหรับองค์กร รวมทั้งการประกาศและการสื่อสาร
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นโยบายการตัดสินใจเรื่องความเสี่ยง.

ความกงัวลของสาธารณะ (Public Concerns). องค์กรภาครัฐและองค์กรการกุศลควรคาดการณ์

ล่วงหน้าถงึความกงัวลของสาธารณะ ซึง่อาจรวมถงึต้นทนุของโครงการและการด�ำเนินงาน ความทนักาล

และเท่าเทียมกันในการเข้าถึงผลิตภัณฑ์ รวมทั้งการรับรู้ของสังคมต่อการที่องค์กรดูแลรักษา

ทรัพยากรสาธารณะ.

การอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ (Conservation of Natural Resources). การอนุรักษ์

ทรัพยากรธรรมชาตอิาจบรรลไุด้โดยการใช้เทคโนโลยทีีเ่ป็นมติรกบัสิง่แวดล้อม การลดคาร์บอนฟตุพร้ินท์ 

การใช้สารเคมีที่มีน�้ำเป็นตัวท�ำละลายทดแทนสารเคมีอันตราย การอนุรักษ์พลังงาน การใช้แหล่ง

พลังงานที่สะอาดกว่า หรือการน�ำผลผลิตพลอยได้หรือของเสียกลับมาใช้ใหม่.

การท�ำประโยชน์ให้สงัคม (Societal contributions). เมือ่แนวคดิเร่ืองความรับผดิชอบต่อสงัคม

ได้รับการยอมรับ องค์กรที่มีผลการด�ำเนินการที่ดีเห็นว่าการท�ำประโยชน์ให้สังคมเป็นสิ่งที่พวกเขา

ต้องท�ำมากกว่าสิ่งอื่นใด. การท�ำให้เหนือกว่าความรับผิดชอบในการท�ำประโยชน์ให้สังคมอาจเป็น

ตัวขับเคลื่อนความผูกพันของลูกค้าและบุคลากร และเป็นสิ่งสร้างความแตกต่างในตลาด.               

การท�ำประโยชน์ให้สังคมมีความหมายมากกว่าการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับเท่าน้ัน.       

องค์กรไม่ว่าขนาดเล็กหรือใหญ่ มีโอกาสส่งเสริมสภาพความเป็นอยู่ที่ดี ทั้งในด้านสิ่งแวดล้อม       

สงัคม และเศรษฐกจิ รวมถงึโอกาสในการสนับสนนุชุมชนทีส่�ำคญั. ทัง้น้ี ระดบัและขอบเขตของการ       

ส่งเสริมขึ้นอยู่กับขนาดและความสามารถขององค์กร. 

นอกจากน้ี การตดัสนิใจทีจ่ะท�ำงานร่วมกับองค์กรใด ๆ  มแีนวโน้มทีจ่ะพจิารณาถึงการท�ำประโยชน์

ให้สังคมขององค์กรนั้นมากขึ้นเรื่อย ๆ.
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กลยุทธ์

(Strategy) (หมวด 2)
หมวดน้ีถามเกี่ยวกับวิธีการที่องค์กรสร้าง/พัฒนาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ 

น�ำไปปฏิบัติ ปรับเปลี่ยนแผนเมื่อสถานการณ์บังคับ และวัดความก้าวหน้า.

หมวดน้ีเน้นว่าความส�ำเร็จขององค์กรในระยะยาวและสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันขององค์กร

เป็นประเดน็กลยทุธ์ทีส่�ำคญัทีจ่�ำเป็นต้องอยูใ่นการวางแผนภาพรวมขององค์กร. การตดัสนิใจเชิงกลยทุธ์

ที่ส�ำคัญ คือการตัดสินใจเกี่ยวกับสมรรถนะหลักขององค์กร และระบบงาน ซึ่งเป็นองค์ประกอบ        

ที่ส�ำคัญในการท�ำให้องค์กรมั่นใจถึงการประสบความส�ำเร็จทั้งในปัจจุบันและในอนาคต.

ในขณะที่หลายองค์กรมีความช�ำนาญในการวางแผนกลยุทธ์มากข้ึนเร่ือย ๆ  แต่ความท้าทาย 

ที่ส�ำคัญยังคงเป็นเร่ืองการน�ำแผนไปปฏิบัติ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสถานการณ์ที่ตลาดผลักดัน            

ให้องค์กรต้องมีความคล่องตัวและพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้คาดคิด เช่น สภาวะเศรษฐกิจ 

ที่ผันผวน หรือเทคโนโลยีที่ฉีกแนว ซึ่งสามารถสร้างความปั ่นป่วนให้แก่ตลาดที่ก�ำลังเติบโต            

อย่างรวดเร็วแต่คาดเดาได้ง่ายกว่า. หมวดนีแ้สดงให้เหน็อย่างชัดเจนถึงความต้องการในการมุง่เน้น

ทั้งการพัฒนาแผนและขีดความสามารถในการปฏิบัติตามแผนขององค์กรด้วย.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเน้นประเด็นที่ส�ำคัญ 3 ประการของความเป็นเลิศขององค์กร        

ซึ่งเป็นสิ่งส�ำคัญในการวางแผนกลยุทธ์ ดังนี้

•	 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า (Customer Focused Excellence) เป็นมุมมองความเป็นเลิศ

เชิงกลยุทธ์ประการหน่ึง โดยมุ่งเน้นที่ปัจจัยขับเคลื่อนที่มีผลต่อความผูกพันของลูกค้า ตลาดใหม่ 

และส่วนแบ่งตลาด. ทั้ง 3 สิ่งนี้เป็นปัจจัยที่ส�ำคัญต่อความสามารถในการแข่งขัน การท�ำก�ำไร และ

ความส�ำเร็จขององค์กรในระยะยาว.

•	 การปรบัปรงุผลการด�ำเนนิการและนวตักรรม (Operational Performance Improvement 

and Innovation) มีส่วนส�ำคัญต่อการเพิ่มผลิตภาพทั้งในระยะสั้นและระยะยาว และความสามารถ

ในการแข่งขันด้านต้นทนุ/ราคา. การสร้างขีดความสามารถในการปฏิบตักิาร ซึง่รวมถึงความรวดเร็ว 

การตอบสนอง และความยดืหยุน่ เป็นการลงทนุเพือ่สร้างความแข็งแกร่งของความพร้อมขององค์กร.

•	 การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล (Organizational learning and learning by 

Workforce Members) เป็นการพิจารณากลยุทธ์ที่จ�ำเป็นในสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลง          

อย่างรวดเร็วในปัจจบุนั. เกณฑ์เน้นว่าต้องปลกูฝังการปรับปรุงและการเรียนรู้ไว้ในกระบวนการท�ำงาน. 

นอกจากนี้ บทบาทพิเศษของการวางแผนกลยุทธ์ คือ การท�ำให้ระบบงานและโครงการที่ท�ำให้เกิด

การเรียนรู้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับทิศทางเชิงกลยุทธ์ขององค์กร เพื่อให้เกิดความ

มั่นใจว่าการปรับปรุงและการเรียนรู้ได้เตรียมองค์กรให้พร้อมส�ำหรับการจัดล�ำดับความส�ำคัญ         

ของสิ่งที่ต้องด�ำเนินการขององค์กร และน�ำสิ่งที่จัดล�ำดับความส�ำคัญเหล่านั้นไปปฏิบัติอย่างจริงจัง.
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หมวดการวางแผนกลยุทธ์ถามองค์กรในเรื่องต่าง ๆ ดังนี้

•	 การพจิารณาองค์ประกอบทีส่�ำคญัด้านความเสีย่งในกระบวนการวางแผนกลยทุธ์ รวมทัง้โอกาส 

ความท้าทาย ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และความจ�ำเป็นในอนาคตเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงแบบ

พลิกโฉมในเรื่องโครงสร้างหรือวัฒนธรรมองค์กร.

•	 การใช้ทรัพยากรให้เกดิประโยชน์สงูสดุ การท�ำให้มัน่ใจว่ามบีคุลากรทีพ่ร้อมด้วยทกัษะเพยีงพอ 

การเช่ือมโยงระหว่างความจ�ำเป็น/ข้อก�ำหนดระยะสั้นและระยะยาว ซึ่งอาจก�ำหนดเร่ืองรายจ่าย

ลงทุน การพัฒนาหรือจัดหาเทคโนโลยี การพัฒนาผู้ส่งมอบและการสร้างพันธมิตรใหม่หรือคู่ความ

ร่วมมือ.

•	 การท�ำให้มัน่ใจว่าการน�ำไปปฏิบตัมิปีระสทิธิผล น่ันคอื มกีลไกในการสือ่สารข้อก�ำหนดและ

บรรลุความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน ทั้ง 3 ระดับ ได้แก่ (1) ระดับองค์กรและระดับบริหาร 

(2) ระดบัระบบงานและระดบักระบวนการท�ำงานทีส่�ำคญั และ (3) ระดบัหน่วยงานและระดบัลกัษณะงาน

รายบุคคล.

ค�ำถามของหมวดน้ีกระตุน้ให้คดิและปฏิบตัอิย่างมกีลยทุธ์ เพือ่พฒันาพืน้ฐานทีจ่ะน�ำไปสูร่ะดบั

ในการแข่งขันที่โดดเด่นในตลาด. ค�ำถามน้ีไม่ได้หมายความว่าจะต้องมีฝ่ายวางแผนหรือวงจร         

การวางแผนที่เฉพาะเจาะจง หรือวิธีการมองอนาคตด้วยวิธีที่เฉพาะ รวมทั้งไม่ได้หมายความว่า       

สิ่งที่องค์กรต้องการปรับปรุงทั้งหมดสามารถหรือควรวางแผนไว้ล่วงหน้า. ระบบการปรับปรุงที่มี

ประสทิธิผลเกดิจากการผสมผสานในหลากหลายรูปแบบและหลายระดบัความร่วมมอื. องค์กรต้องมี

แนวทางเชิงกลยุทธ์ที่ชัดเจน โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อทางเลือกการปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงหรือ

การสร้างนวัตกรรมใหญ่ ๆ  น้ันต้องช่วงชิงทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ�ำกัด. ส่วนใหญ่แล้วการจัดล�ำดับ

ความส�ำคัญมักค�ำนึงถึงเหตุผลหลักด้านต้นทุน โอกาส และอุปสรรค. อย่างไรก็ตาม องค์กรควร

พิจารณาปัจจัยส�ำคัญด้านอื่น ซึ่งไม่ใช่ค่าใช้จ่ายเพียงอย่างเดียว เช่น การท�ำประโยชน์ให้สังคม.

2.1 การจัดทำ�กลยุทธ์ (Strategy Development)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีถามถงึวิธกีารทีอ่งค์กรใช้ในการสร้างกลยทุธ์ เพือ่ตอบสนองความท้าทายและใช้ประโยชน์

ความได้เปรยีบ และวิธีการในการตดัสนิใจเกีย่วกบัระบบงานทีส่�ำคญัและสมรรถนะหลกัขององค์กร 

และถามถงึวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ทีส่�ำคญัและเป้าประสงค์. ทัง้น้ี เพือ่ท�ำให้ผลการด�ำเนินการโดยรวม 

ความสามารถในการแข่งขัน และความส�ำเร็จในอนาคตดียิ่งขึ้น.

ข้อสังเกต

บริบทส�ำหรับการจัดท�ำกลยุทธ์ (A Context for Strategy Development). หัวข้อนี้ก�ำหนดให้

มีสารสนเทศพืน้ฐานของกระบวนการวางแผน และสารสนเทศของปัจจยัส�ำคญัทัง้หมดทีม่ผีลกระทบ 

ความเสี่ยง ความท้าทาย และข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญอื่น ๆ  ที่อาจส่งผลกระทบต่อโอกาสและทิศทาง        
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ในอนาคตขององค์กร โดยการมองการณ์ไกลตามความเหมาะสมและเท่าที่เป็นไปได้จากมุมมอง 

ขององค์กรและธุรกิจหรือตลาด. แนวทางน้ีมุ่งหวังให้มีบริบทที่ครบถ้วนและเป็นจริงส�ำหรับการจัด

ท�ำกลยุทธ์ที่มุ่งเน้นลูกค้าและตลาด เพื่อช้ีน�ำการตัดสินใจ การจัดสรรทรัพยากร และการจัดการ      

โดยรวม.

พื้นฐานการปฏิบัติการที่มุ่งเน้นอนาคต (A Future-Oriented Basis for Action). หัวข้อนี้มุ่งหวัง

ให้ครอบคลุมธุรกิจทุกประเภท ทั้งองค์กรที่แสวงหาผลก�ำไรและไม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถึงองค์กร

ภาครัฐ) สถานะการแข่งขัน ประเด็นเชิงกลยุทธ์ แนวทางการวางแผน และแผนงาน. ค�ำถามนี้ 

ก�ำหนดอย่างชัดเจนให้มีพื้นฐานการปฏิบัติการที่มุ่งเน้นอนาคต แม้แต่องค์กรที่ก�ำลังแสวงหาทาง

สร้างธุรกิจใหม่ ๆ ก็ยังจ�ำเป็นต้องก�ำหนดและทดสอบวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เพื่อน�ำมาใช้ก�ำหนด

และชี้น�ำในประเด็นที่ส�ำคัญยิ่งต่อทั้งการปฏิบัติการและผลการด�ำเนินการขององค์กร.

ผู้น�ำในการแข่งขัน (Competitive Leadership). หัวข้อนี้เน้นการที่องค์กรพัฒนาเพื่อเป็นผู้น�ำ

ในการแข่งขัน ซึง่มกัข้ึนอยูกั่บการเตบิโตของรายได้และประสทิธิผลของการปฏบิตักิาร. การเป็นผูน้�ำ

ในการแข่งขันน้ันจ�ำเป็นต้องมภีาพของอนาคต ซึง่ไม่เพยีงพจิารณาแค่ตลาดหรือส่วนตลาดทีอ่งค์กร

แข่งขันเท่านั้น แต่ยังรวมถึงวิธีการแข่งขันขององค์กรที่มีหลายทางเลือกด้วย. การตัดสินใจเกี่ยวกับ

การแข่งขันนั้น องค์กรต้องเข้าใจจุดแข็งและจุดอ่อนขององค์กรเองและของคู่แข่ง และยังเกี่ยวข้อง

กบัความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน เพือ่ให้ได้เป็นหรือรักษาความเป็นผูน้�ำ

ในตลาด. ถึงแม้ว่าไม่มีการก�ำหนดกรอบเวลาอย่างชัดเจน แต่จุดเน้นของหัวข้อน้ี คือ การท�ำให้

องค์กรบรรลุความเป็นผู้น�ำในการแข่งขันอย่างยั่งยืน.

ข้อมลูและสารสนเทศส�ำหรับการวางแผนกลยทุธ์ (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�ำความเข้าใจถึง

สภาพแวดล้อมการแข่งขันและความท้าทายเชิงกลยทุธ์ทีอ่งค์กรเผชิญอยู.่ จดุบอดอาจเกดิข้ึนมาจาก

ผลิตภัณฑ์ใหม่ หรือรูปแบบการด�ำเนินธุรกิจใหม่ หรือสิ่งที่มาทดแทนสิ่งเดิม ซึ่งอาจมาจากภายใน

หรือภายนอกอุตสาหกรรม.

การจัดการความเสี่ยงเชิงกลยุทธ์ (Managing strategic risk) การตัดสินใจขององค์กรในเรื่อง

การจดัการกบัความท้าทายเชิงกลยทุธ์ การเปลีย่นแปลงสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบยีบข้อบงัคบัและ

ด้านธุรกิจภายนอก จุดบอดในการวางแผนกลยุทธ์ และความสามารถในการด�ำเนินการตามแผน
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กลยุทธ์ อาจก่อให้เกดิความเสีย่งต่อองค์กร. การวิเคราะห์ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นพืน้ฐานส�ำหรับการจดัการ

ความเสี่ยงเชิงกลยุทธ์ในองค์กร.

ระบบงาน (Work Systems). ระบบงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ต้องอาศัย

•	 การออกแบบที่มีประสิทธิผล.

•	 การมุ่งเน้นการป้องกัน.

•	 ความเชื่อมโยงกับลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือ.

•	 การมุง่เน้นการสร้างคณุค่าต่อผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทีส่�ำคญัทัง้หมด การปรับปรุงผลการด�ำเนนิการ

ด้านการปฏิบัติการ การลดรอบเวลา การประเมินผล การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องการสร้างนวัตกรรม 

และการเรียนรู้ระดับองค์กร.

•	 การทบทวนอย่างสม่ําเสมอเพือ่ประเมนิความจ�ำเป็นเร่ืองการเปลีย่นแปลงพืน้ฐานของวธิกีาร

ท�ำงานให้ส�ำเร็จ.

นอกจากน้ี ระบบงานถูกออกแบบในลักษณะที่ท�ำให้องค์กรมีความคล่องตัวและมีการปกป้อง

ทรัพย์สินทางปัญญาขององค์กร. ทั้งนี้ ความคล่องตัว หมายถึง ความสามารถในการปรับตัวอย่าง

รวดเร็ว ยืดหยุ่น และมีประสิทธิผลต่อความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไป. ความคล่องตัว อาจหมายถึง

ความสามารถในการเปลี่ยนผลิตภัณฑ์จากแบบหนึ่งไปเป็นอีกแบบหนึ่งอย่างรวดเร็ว การตอบสนอง

อย่างรวดเร็วต่ออปุสงค์หรือสภาวะตลาดทีเ่ปลีย่นแปลงไป หรือความสามารถในการให้บริการทีห่ลากหลาย

ตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย ซึ่งขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ขององค์กรและตลาด. 

ความคล่องตัวและการปกป้องทรัพย์สินทางปัญญาขององค์กร มีส่วนเก่ียวข้องเพิ่มมากข้ึน         

ต่อการตัดสินใจในการที่จะว่าจ้างให้องค์กรภายนอกด�ำเนินการแทน การท�ำข้อตกลงกับผู้ส่งมอบที่

ส�ำคัญ และในการท�ำข้อตกลงด้านความร่วมมือในรูปแบบแปลกใหม่.

ระบบงานและระบบนิเวศ (Work systems and ecosystems). องค์กรควรมองระบบนิเวศ       

อย่างมกีลยทุธ์. ต้องเปิดกว้างต่อการจดัการหุน้ส่วนใหม่ กจิการค้าร่วม (Consortium) เวบ็ และรูปแบบ

การด�ำเนินธุรกิจ (Business models) ที่สนับสนุนวิสัยทัศน์และเป้าประสงค์ขององค์กร. การเติบโต

ขององค์กรอาจข้ึนอยู่กับการเติบโตโดยรวมของระบบนิเวศและความสามารถขององค์กรในการ 

เตรียมพร้อมส�ำหรับอนาคต. และเมื่อเกิดการแข่งขันกับองค์กรอื่นๆ จากอุตสาหกรรมอื่นๆ องค์กร

อาจโดดเด่นเหนือคู่แข่งด้วยการน�ำเสนอสิ่งแปลกใหม่ ซึ่งบางคร้ังอาจเน่ืองมาจากระบบนิเวศ          

ขององค์กร. กลยุทธ์ขององค์กรควรค�ำนึงถึงบทบาทขององค์กรเองและบทบาทที่องค์กรปรารถนา

ภายในระบบนิเวศ (ในฐานะพันธมิตร คู่ความร่วมมือ ผู้ส่งมอบ คู่แข่ง หรือลูกค้า หรือหลาย ๆ 

อย่างผสมผสานกัน)
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วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (Strategic objectives). วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์อาจเป็นเร่ืองการ

ปรับปรุงคุณภาพของผลติภณัฑ์และบริการ ขีดความสามารถและอตัราก�ำลงัของบคุลากร การตอบสนอง

อย่างรวดเร็ว การตอบสนองความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย (Customization) ใช้สถานที่ท�ำงาน

ร่วมกัน (Co-location) กับลูกค้าหรือพันธมิตร การร่วมทุน โรงงานผลิตเสมือนจริง (Virtual        

manufacturing) นวัตกรรมที่รวดเร็วหรือตามการเปลี่ยนแปลงของตลาด การข้ึนทะเบียนระบบ

คุณภาพ ISO หรือระบบสิ่งแวดล้อม และการด�ำเนินกิจกรรมการท�ำประโยชน์ให้สังคม

2.2 การนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation).

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีถามถงึวธิกีารทีอ่งค์กรใช้ในการแปลงวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ไปสูแ่ผนปฏบิตักิารเพือ่ให้

บรรลุวัตถุประสงค์เหล่าน้ัน รวมทั้งวิธีการที่องค์กรประเมินความก้าวหน้าเทียบกับแผนปฏิบัติการ 

เพื่อท�ำให้มั่นใจว่าองค์กรมีการถ่ายทอดกลยุทธ์สู่การปฏิบัติ และบรรลุเป้าประสงค์ขององค์กร.

ข้อสังเกต

การพัฒนาและการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ (Developing and Deploying           

Action Plans). ความส�ำเร็จของแผนปฏิบัติการข้ึนอยู่กับทรัพยากรและตัววัดผลการด�ำเนินการ      

รวมทัง้ความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนัของแผนของหน่วยงาน ผูส่้งมอบ และพนัธมติร. หวัใจ

ส�ำคญัของเร่ืองน้ี คอื วธิกีารทีอ่งค์กรใช้เพือ่ให้เกดิความสอดคล้องไปในทางเดยีวกนัและความคงเส้น

คงวา เช่น ผ่านระบบงาน กระบวนการท�ำงาน และตัววัดที่ส�ำคัญ. ความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันและความคงเส้นคงวาดังกล่าว จะเป็นพื้นฐานส�ำหรับการก�ำหนดและการสื่อสารล�ำดับ       

ความส�ำคญัของกิจกรรมการปรับปรุงทีด่�ำเนนิอยู ่ซึง่เป็นส่วนหน่ึงของงานประจ�ำวนัของทกุหน่วยงาน. 

นอกจากน้ี ตวัวดัผลการด�ำเนนิการยงัมคีวามส�ำคญัยิง่ในการตดิตามผลการด�ำเนินการ. การน�ำแผน

ปฏิบัติการไปปฏิบัติและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอาจต้องมีการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กรและวิธี

ปฏิบัติการ. ความส�ำเร็จของแผนปฏิบัติการเป็นผลมาจากความส�ำเร็จที่เห็นได้ในระยะสั้นและการ

ปฏิบัติในระยะยาว.

การวิเคราะห์เพื่อสนับสนุนการจัดสรรทรัพยากร (Performing Analyses to Support Resource 

Allocation). องค์กรอาจใช้การวิเคราะห์หลายประเภทเพื่อสร้างความมั่นใจว่าองค์กรมีทรัพยากร

ทางการเงินเพือ่ท�ำให้แผนปฏบิติัการบรรลผุลส�ำเร็จและบรรลพุนัธะผกูพนัทีม่อียู.่ ส�ำหรับการด�ำเนิน

งานในปัจจุบัน อาจมีการวิเคราะห์กระแสเงินสด รายรับสุทธิ และหน้ีสินหมุนเวียนต่อทรัพย์สิน

หมนุเวยีน. ส่วนเร่ืองการลงทนุทีจ่ะท�ำให้แผนปฏิบตักิารบรรลผุล องค์กรอาจวเิคราะห์มลูค่าปัจจบุนั

ของกระแสเงนิสดด้วยส่วนลดเงนิสด การวเิคราะห์ผลตอบแทนการลงทนุ (return on investment - ROI) 

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

วิเคราะห์เพื่อประเมินความพร้อมของทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ ในการสนับสนุนให้แผน

ปฏิบัติการส�ำเร็จขณะที่ยังคงบรรลุพันธะผูกพันในปัจจุบัน. นอกเหนือจากทรัพยากรด้านการเงิน 
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องค์กรยงัต้องมทีรัพยากรบคุคลทีม่คีวามสามารถ รวมทัง้สิง่อ�ำนวยความสะดวกและสิง่สนับสนุนอืน่ ๆ  

ที่จ�ำเป็น. แต่ละองค์กรจะมีรูปแบบการวิเคราะห์เฉพาะตัวเพื่อช่วยให้องค์กรประเมินความสามารถ

ทางการเงินในการด�ำเนนิงานในปัจจบุนัและทีจ่ะเกดิขึน้ต่อไป รวมทัง้ความเสีย่งทีจ่ะเกดิขึน้จากแผน

ปฏิบัติการที่จัดท�ำขึ้นด้วย.

การสร้างแผนด้านบุคลากร (Creating Workforce Plans). แผนปฏิบัติการ ควรรวมถึงแผน

ด้านทรัพยากรบุคคลหรือบุคลากร ซึ่งต้องสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและสนับสนุนกลยุทธ์      

โดยรวมขององค์กร. ตัวอย่างองค์ประกอบของแผน เช่น

•	 การจัดโครงสร้างใหม่ของงานและลักษณะงานเพื่อเพิ่มการเอื้ออ�ำนาจในการตัดสินใจ       

และการตัดสินใจของบุคลากร.

•	 การริเร่ิมเพือ่ส่งเสริมให้มคีวามร่วมมอืระหว่างผูบ้ริหารและพนักงานมากข้ึน เช่น ความร่วมมอื

ของสหภาพ.

•	 การพจิารณาถงึการว่าจ้างให้องค์กรภายนอกด�ำเนินการแทน ซึง่อาจมผีลกระทบต่อบคุลากร

ที่มีอยู่และการริเริ่มใหม่ ๆ.

•	 การริเร่ิมเพื่อเตรียมพร้อมส�ำหรับความต้องการในด้านขีดความสามารถและอัตราก�ำลัง       

ของบุคลากรในอนาคต.

•	 การริเริ่มเพื่อเสริมสร้างให้มีการแบ่งปันความรู้และการเรียนรู้ระดับองค์กร.

•	 การปรับเปลี่ยนระบบการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยเพื่อเชิดชูทีม องค์กร 

ตลาดหุ้น ลูกค้า หรือคุณลักษณะของผลการด�ำเนินการ.

•	 การริเร่ิมการให้การศึกษาและฝึกอบรม เช่น โปรแกรม/แผนงานพัฒนาผู้น�ำในอนาคต        

การเป็นพันธมิตรกับมหาวิทยาลัยต่าง ๆ  เพื่อช่วยท�ำให้มั่นใจว่าจะมีบุคลากรที่มีความรู้และทักษะ

เพยีงพอ และการจดัโปรแกรมฝึกอบรมเทคโนโลยใีหม่ทีส่�ำคญัต่อความส�ำเร็จในอนาคตของบคุลากร

และองค์กร.

การคาดการณ์สภาพแวดล้อมในอนาคตขององค์กร (Projecting your Future Environment). 

การคาดการณ์สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือในอนาคตเป็นส่วนที่มีความส�ำคัญ

มากขึ้นเรื่อย ๆ  ในการวางแผนกลยุทธ์ ซึ่งรวมถึงความสามารถในการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ

ในอนาคตขององค์กร และผลการด�ำเนินการในอนาคตของคู่แข่ง. การคาดการณ์ดังกล่าวช่วยให้

องค์กรตรวจพบและลดอปุสรรคในการแข่งขัน ช่วยลดเวลาในการจดัการกบัอปุสรรคน้ัน ๆ  และช่วย

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

และวิธีการพิจารณาอื่น ๆ  ในการคาดคะเนสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือ ทั้งน้ี 

ข้ึนอยูก่บัขนาดและประเภทขององค์กร สมรรถนะหลกัใหม่ขององค์กรทีอ่าจต้องการในอนาคต ระดบั

ความอิ่มตัวของตลาด ความรวดเร็วของการเปลี่ยนแปลง และตัวแปรของการแข่งขัน (เช่น ราคา 

ต้นทุน หรืออัตรานวัตกรรม). 
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การคาดการณ์และการเปรียบเทยีบผลการด�ำเนนิการขององค์กร (Projecting and comparing 

your performance). การคาดการณ์และการเปรียบเทียบในหัวข้อนี้ มุ่งปรับปรุงความสามารถของ

องค์กรในการท�ำความเข้าใจและติดตามปัจจัยที่เก่ียวกับผลการด�ำเนินการเชิงแข่งขันที่มีพลวัต.       

ผลการด�ำเนินการที่คาดการณ์ไว้อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่เป็นผลจากการร่วมทุนในธุรกิจใหม่ 

การเข้าสู่ตลาดใหม่ การเร่ิมใช้เทคโนโลยีใหม่ นวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์ หรือแผนขับเคลื่อน      

ทางกลยทุธ์อืน่ ๆ  ซึง่อาจเกีย่วข้องกบัระดบัความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน. 

กระบวนการติดตามดังกล่าว ท�ำให้องค์กรมีความพร้อมมากข้ึนในการน�ำเร่ืองอัตราการปรับปรุง  

และการเปลี่ยนแปลงเปรียบเทียบกับของคู่แข่งหรือองค์กรเทียบเคียง และเทียบกับเป้าหมาย          

หรือเป้าประสงค์ที่ท้าทายอย่างยิ่งขององค์กรมาประกอบการพิจารณา. กระบวนการติดตามน้ี        

เป็นเครื่องมือในการวินิจฉัยที่ส�ำคัญส�ำหรับองค์กร เพื่อเริ่มต้น เร่งรัด หรือยุติโครงการ และเพื่อการ

ด�ำเนินการที่จ�ำเป็นต่อการเปลี่ยนแปลงองค์กร.

ลูกค้า

(Customers) (หมวด 3)
เกณฑ์ในหมวดลกูค้า ถามเกีย่วกบัวธีิการทีอ่งค์กรใช้สร้างความผกูพนักบัลกูค้าเพือ่ความส�ำเร็จ

ในตลาดในระยะยาว รวมถงึวิธีการทีอ่งค์กรรับฟังลกูค้า ตอบสนองได้ตามความคาดหวงัและเหนือกว่า

ความคาดหวังของลูกค้า และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า.

หมวดนี้มุ่งเน้นให้ความผูกพันกับลูกค้าเป็นผลลัพธ์หนึ่งที่ส�ำคัญของกลยุทธ์โดยรวมในด้านการ

เรียนรู้และผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ. ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้า              

ให้สารสนเทศทีส่�ำคญัยิง่แก่องค์กรในการท�ำความเข้าใจลกูค้าและตลาด. ในหลาย ๆ  กรณี เสยีงของลกูค้า

ให้สารสนเทศที่มีความหมาย ทั้งมุมมองของลูกค้า พฤติกรรมของลูกค้า และพฤติกรรมของตลาด 

ซึ่งอาจส่งผลต่อความส�ำเร็จในปัจจุบันและในอนาคตขององค์กรในตลาด.

3.1 เสียงของลูกค้า (Voice of the Customer)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงกระบวนการที่องค์กรใช้ในการรับฟังลูกค้า ประเมินความพึงพอใจและความ      

ไม่พึงพอใจของลูกค้า การก�ำหนดกลุ่มและส่วนของลูกค้า. และยังถามถึงกระบวนการก�ำหนด        

และปรับแต่งผลิตภัณฑ์เพื่อตอบสนองลูกค้าและตลาด. โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อเสาะหาสารสนเทศ      

ที่มีคุณค่าเพื่อท�ำให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้าและปรับปรุงการตลาด.
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ข้อสังเกต

การรับฟังลูกค้า (Customer Listening). การเลือกกลยุทธ์ในการรับฟังเสียงของลูกค้าขึ้นอยู่กับ

ปัจจัยทางธุรกิจที่ส�ำคัญขององค์กร. การรับฟังเสียงของลูกค้ามีรูปแบบที่หลากหลายข้ึนเร่ือย ๆ.       

รูปแบบที่มักใช้ ได้แก่ การสอบถามลูกค้ากลุ่มตัวอย่างที่ส�ำคัญ (focus group) การบูรณาการอย่าง

ใกล้ชิดกับลูกค้าที่ส�ำคัญ การสัมภาษณ์ลูกค้าในอดีตและที่พึงมีในอนาคตเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อ

หรือตัดสินใจผูกสัมพันธ์ของลูกค้า ความเห็นของลูกค้าบนสื่อสังคมออนไลน์ การวิเคราะห์การได้

หรือเสียลูกค้าโดยเปรียบเทียบกับคู่แข่งและองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน และสารสนเทศ

ที่ได้จากการส�ำรวจหรือข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้า.

สารสนเทศที่สามารถน�ำไปใช้ด�ำเนินการต่อได้ (Actionable Information). หัวข้อนี้เน้นวิธีการ

ที่องค์กรได้สารสนเทศจากลูกค้าที่สามารถน�ำไปใช้ด�ำเนินการต่อได้. สารสนเทศจะน�ำไปใช้ต่อได้

เมือ่องค์กรสามารถน�ำสารสนเทศน้ีไปเช่ือมโยงกับผลติภณัฑ์และกระบวนการทางธุรกจิทีส่�ำคญั รวมทัง้

ใช้ประเมินความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้เพื่อก�ำหนดเป้าประสงค์ในการปรับปรุงที่เฉพาะ

เจาะจงและจัดล�ำดับความส�ำคัญในการเปลี่ยนแปลง.

การรับฟัง การเรียนรู้ และกลยุทธ์ธุรกิจ (Listening/Learning and Business Strategy).             

ในสภาพแวดล้อมที่เทคโนโลยี การแข่งขัน เศรษฐกิจ และสังคม มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว       

มีปัจจัยหลายประการที่อาจส่งผลต่อความคาดหวังและความภักดีของลูกค้า รวมทั้งการปฏิสัมพันธ์

กบัลกูค้าในตลาด. ดงัน้ัน องค์กรจงึมคีวามจ�ำเป็นทีจ่ะต้องรับฟังและเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง. การรับฟัง

และเรียนรู้อย่างมีประสิทธิผลจ�ำเป็นต้องเช่ือมโยงอย่างใกล้ชิดกับกลยุทธ์ทางธุรกิจโดยรวมของ

องค์กร.

สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media). ลูกค้าหันไปใช้สื่อสังคมออนไลน์เพื่อแสดงความประทับใจ

ต่อผลิตภัณฑ์และการสนับสนุนลูกค้าขององค์กรมากขึ้นเรื่อย ๆ . ลูกค้าอาจได้สารสนเทศนี้จากการ

ปฏิสัมพันธ์ในสังคมที่องค์กรเป็นผู้ด�ำเนินการเองหรือผ่านช่องทางที่ลูกค้าเป็นผู้ริเร่ิม. สิ่งเหล่านี้       

เป็นแหล่งสารสนเทศทีม่คีณุค่าต่อองค์กร ข้อคดิเหน็เชิงลบอาจเป็นแหล่งข้อมลูทีม่คีณุค่าส�ำหรับการ

ปรับปรุง การสร้างนวตักรรม และการแก้ไขปัญหาการบริการ (service recovery) ได้อย่างทนัท่วงท.ี 

ดังน้ัน องค์กรจึงมีความจ�ำเป็นต้องสร้างความคุ้นเคยกับสื่อเหล่าน้ีเพื่อเฝ้าระวังและติดตาม

สารสนเทศดังกล่าว. สื่อสังคมออนไลน์เป็นทั้งวิธีการรับฟังลูกค้าและวิธีการสื่อสาร การเผยแพร่

ประชาสัมพันธ์ และการสร้างความผูกพัน. การใช้สื่อสังคมออนไลน์อย่างมีประสิทธิผลได้กลายเป็น

ปัจจยัทีส่�ำคญัในการสร้างความผูกพนักบัลกูค้า และการใช้อย่างไม่มปีระสทิธิผลอาจเป็นตวัผลกัดนั

ให้ไม่ผูกพัน ลด หรือบ่อนท�ำลายความสัมพันธ์.
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ความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด (Customer and Market Knowledge). ความรู้เกี่ยวกับลูกค้า 

กลุม่ลกูค้า ส่วนตลาด ลกูค้าในอดตี และลกูค้าในอนาคต ช่วยให้องค์กรสามารถน�ำเสนอผลติภณัฑ์

ที่เหมาะสม สนับสนุนให้องค์กรวางกลยุทธ์การตลาดที่เหมาะสม พัฒนาวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้า

มากข้ึน พัฒนาธุรกิจใหม่ ๆ พัฒนาภาพลักษณ์ของตราสินค้าขององค์กร และและท�ำให้มั่นใจว่า

องค์กรจะประสบความส�ำเร็จในระยะยาว.

3.2 ความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงกระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าท�ำให้ลูกค้าสามารถค้นหาสารสนเทศ

และรับการสนับสนุน  และจดัการข้อร้องเรียน. นอกจากน้ี หวัข้อน้ียงัถามถึงการประเมนิความพงึพอใจ

และความไม่พึงพอใจของลูกค้า และวิธีการใช้ข้อมูลเสียงของลูกค้าที่องค์กรรวบรวมมา. สิ่งเหล่านี้

มีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ามากยิ่งขึ้นและยกระดับความภักดีของลูกค้า.

ข้อสังเกต

การสร้างความผูกพันเป็นการปฏิบัติการเชิงกลยุทธ์ (Engagement as a Strategic Action). 

ความผกูพนัของลกูค้าเป็นการด�ำเนินการในเชิงกลยทุธ์ โดยมเีป้าหมายเพือ่สร้างความภกัดขีองลกูค้า

ให้สงูจนถงึระดบัทีล่กูค้าจะให้การสนับสนุนตราสนิค้าและผลติภัณฑ์อย่างเตม็ที.่ การจะสร้างความภักดี

ในระดบัดงักล่าว บคุลากรในองค์กรต้องมวัีฒนธรรมทีมุ่ง่เน้นลกูค้า โดยอยูบ่นพืน้ฐานของความเข้าใจ

อย่างถ่องแท้ในเรื่องธุรกิจ กลยุทธ์ และพฤติกรรมและความนิยมของลูกค้า.

กลยทุธ์ด้านความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (Customer Relationship Strategies). กลยทุธ์ด้านความสมัพนัธ์

แต่ละกลยุทธ์อาจใช้ได้ผลกับลูกค้าบางราย ดังน้ัน กลยุทธ์ความสัมพันธ์ที่องค์กรใช้อาจจ�ำเป็น       

ต้องแตกต่างกันอย่างชัดเจนส�ำหรับแต่ละลูกค้า กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด. นอกจากนี้ อาจต้อง

แตกต่างกนัอย่างชัดเจนในวงจรชวิีตลกูค้าแต่ละช่วงเวลา. การสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า อาจรวมถงึ

การสร้างความร่วมมืออย่างเป็นทางการหรือการเป็นพันธมิตรกับลูกค้า.

การบริหารตราสนิค้า (Brand management). การบริหารตราสนิค้ามวีตัถุประสงค์เพือ่การวาง

ต�ำแหน่งผลติภณัฑ์ขององค์กรในตลาด. การบริหารตราสนิค้าอย่างมปีระสทิธิผลน�ำไปสูก่ารยกระดบั

การรับรู้ตราสนิค้าและความภักดขีองลกูค้า. การบริหารตราสนิค้ามจีดุมุง่หมายในการสร้างความผกูพนั

ทางอารมณ์ของลูกค้าเพื่อสร้างความแตกต่างให้แก่องค์กรจากคู่แข่งและสร้างความภักดี.

การสนับสนุนลูกค้า (Customer support). เป้าประสงค์ของการสนับสนุนลูกค้า คือ การท�ำให้

ลูกค้ามีความสะดวกที่จะท�ำธุรกิจกับองค์กรและองค์กรสามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของ

ลูกค้า.
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การประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้า (Determining customer satisfaction 

and dissatisfaction). ในการประเมนิความพงึพอใจและไม่พงึพอใจของลกูค้า องค์กรอาจใช้วิธีการ

บางอย่างหรือทุกอย่างดังต่อไปน้ี การส�ำรวจ ข้อมูลป้อนกลับทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ 

ประวัติการท�ำธุรกจิกบัลูกค้า ข้อร้องเรียน รายงานจากภาคสนาม การวเิคราะห์การได้หรือเสยีลกูค้า 

อัตราการแนะน�ำจากลูกค้าเดิม และอัตราความส�ำเร็จของการท�ำธุรกรรม. องค์กรอาจรวบรวม

สารสนเทศผ่านเว็บไซต์ การติดต่อโดยตรงหรือผ่านบุคคลที่สาม หรือทางไปรษณีย์.

การจดัการข้อร้องเรียน (Complaint Management). การรวบรวม วเิคราะห์ และค้นหาต้นเหตุ

ของข้อร้องเรียนควรน�ำไปสูก่ารก�ำจดัสาเหตตุ่าง ๆ  ของข้อร้องเรียนได้อย่างมปีระสทิธิผลและน�ำไปสู่

การจดัล�ำดบัความส�ำคญัของการปรับปรุงกระบวนการและผลติภณัฑ์. องค์กรต้องถ่ายทอดสารสนเทศ

ของผลที่ด�ำเนินการได้ส�ำเร็จนี้สู่การปฏิบัติทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิผล.

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคู่แข่ง (Customers’ Satisfaction with Competitors). แง่มุม      

ทีส่�ำคญัแง่มมุหน่ึงในการประเมนิความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจของลกูค้า คอืการเปรียบเทยีบ

ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กรกับที่มีต่อคู่แข่ง ผลิตภัณฑ์ที่เป็นคู่แข่งหรือเป็นทางเลือกอื่น 

และ/หรือองค์กรที่ขายผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน. สารสนเทศเหล่านี้อาจได้มาจากการวิเคราะห์       

การได้หรือเสียลูกค้า การศึกษาเชิงเปรียบเทียบที่ท�ำโดยองค์กรเองหรือโดยหน่วยงานอิสระ. ปัจจัย

ที่มีผลต่อความชอบของลูกค้าเป็นสิ่งที่มีความส�ำคัญอย่างยิ่งในการท�ำความเข้าใจกับปัจจัยต่าง ๆ  

ที่ผลักดันตลาด และอาจมีผลกระทบต่อความสามารถในการแข่งขันและความส�ำเร็จขององค์กร     

ในระยะยาว.

การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 

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

หมวด 4 ถอืเป็น “สมอง” ทีเ่ป็นศนูย์กลางในการท�ำให้เกดิความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั

ของการปฏิบัติการกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร และเป็นหมวดหลักของเกณฑ์ในด้าน

สารสนเทศทีส่�ำคญัทัง้หมดทีเ่ก่ียวกับการวดั การวเิคราะห์ และการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ รวมทัง้

การจดัการความรู้ขององค์กรอย่างมปีระสทิธิผล เพือ่ผลกัดนัให้เกดิการปรับปรุง นวตักรรม และเพิม่

ความสามารถในการแข่งขันขององค์กร. หวัใจส�ำคญัของการใช้ข้อมลูและสารสนเทศดงักล่าวอยูท่ีค่ณุภาพ 

และความพร้อมใช้งานของข้อมูล. นอกจากน้ี สารสนเทศ การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้      

อาจเป็นแหล่งข้อมลูเบือ้งต้นในการท�ำให้เกดิความได้เปรียบเชิงแข่งขันและการเพิม่ผลติภาพ ดงัน้ัน 

หมวดนี้จึงครอบคลุมการพิจารณาเชิงกลยุทธ์ในเรื่องดังกล่าวด้วย.
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4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดำ�เนินการขององค์กร (Measure-

ment, Analysis, and Improvement of Organizational Performance)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการเลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศส�ำหรับการวัดผล       

การด�ำเนินการ การวเิคราะห์ และการทบทวน เพือ่สนบัสนุนการวางแผนและการปรับปรุงการด�ำเนินการ

ขององค์กร. หัวข้อนี้เป็นศูนย์กลางของการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศในการวัดผล

การด�ำเนินการและระบบการจัดการที่มีการบูรณาการ โดยอาศัยข้อมูลและสารสนเทศด้านการเงิน

และด้านอืน่ ๆ . จดุประสงค์ของการวดัผลการด�ำเนินการ การวเิคราะห์ การทบทวน และการปรับปรุง 

เพื่อช้ีน�ำการจัดการกระบวนการขององค์กรให้บรรลุผลลัพธ์ขององค์กรและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

ทีส่�ำคญั อกีทัง้เพือ่คาดการณ์และตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลงทีร่วดเร็วหรือไม่ได้คาดคดิ หรือการ

เปลี่ยนแปลงจากภายนอกองค์กร รวมทั้งเพื่อระบุวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศขององค์กรที่น�ำมาแบ่งปัน.

ข้อสังเกต

ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการบูรณาการระบบการจัดการผลการด�ำเนินการ 

(Aligning and Integrating your Performance Management System). ความสอดคล้องไปใน

แนวทางเดียวกันและการบูรณาการเป็นหลักการที่ส�ำคัญในการน�ำระบบการวัดผลการด�ำเนินการ       

ไปปฏิบัติและการน�ำไปใช้อย่างประสบความส�ำเร็จ. เกณฑ์มองว่าความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันและการบูรณาการต้องพิจารณาทั้งขอบเขตและประสิทธิผลของการใช้งานเพื่อให้ตรงกับ

ความจ�ำเป็นในการประเมนิและปรับปรุงผลการด�ำเนนิการ รวมทัง้เพือ่จดัท�ำและน�ำกลยทุธ์ไปปฏิบตั.ิ

ความสอดคล้องไปในทางเดยีวกนัและการบรูณาการครอบคลมุถงึวธีิการท�ำให้ตวัวดัสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร และวิธีการบูรณาการเพื่อให้ได้ข้อมูลและสารสนเทศจากทั่วทั้ง

องค์กร. ข้อมลูและสารสนเทศระดบัองค์กรเป็นข้อมลูน�ำเข้าทีส่�ำคญัทีใ่ช้ในการทบทวนผลการด�ำเนินการ

ขององค์กรและการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์. นอกจากนี้ ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการ 

บูรณาการยังครอบคลุมถึงวิธีการที่ผู้น�ำระดับสูงถ่ายทอดสู่การปฏิบัติในเร่ืองข้อก�ำหนดการวัดผล 

การด�ำเนินการ เพือ่ตดิตามผลการด�ำเนินการในระดบักลุม่งานและกระบวนการในตวัวดัทีส่�ำคญัต่าง ๆ 

ที่ก�ำหนดไว้ว่ามีความส�ำคัญต่อองค์กรโดยรวมหรือก�ำหนดไว้ส�ำหรับการปรับปรุง.

ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big data). ความท้าทายและศักยภาพของปริมาณข้อมูลที่เพิ่มมากขึ้นนั้น 

อยู่ที่การเลือก การสังเคราะห์ การวิเคราะห์ และการตีความข้อมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ  

เปลี่ยนให้เป็นข้อมูลที่มีประโยชน์ จากนั้นน�ำไปสู่การปฏิบัติการและกลยุทธ์ ไม่เพียงแค่ใช้ข้อมูล      

แต่ยังต้องมีความรู้ ความเข้าใจ และความคิดในการรับความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสีย

อย่างรอบด้านและนวัตกรรม
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การวเิคราะห์สารสนเทศ (Information analytics). ส�ำหรับการปรับปรุงการปฏบิตังิาน การวเิคราะห์    

ข้อมูลเมื่อเปรียบเทียบมิติการวัดที่ส�ำคัญ 2 มิติ (เช่น ผลิตภาพ ความสามารถในการท�ำก�ำไร ROI 

ความพึงพอใจของลูกค้า และความส�ำคัญเชิงสัมพันธ์) ก็มักจะเพียงพอ. มิติที่ 3 เช่น เวลาหรือ       

การแบ่งส่วน (เช่น ตามกลุ่มลูกค้า) อาจถูกเพิ่มเข้าไปในกลยุทธ์ การวิเคราะห์สารสนเทศข้ันสูง

สามารถให้ภาพมิติที่ 3 และมิติที่ 4 ของสถานะปัจจุบันและสถานะที่ต้องการหรือคาดการณ์ถึง        

ผลการด�ำเนินการขององค์กรในอนาคต เทคโนโลย ีผูค้น และตลาด จากภาพทีอ่งิตามข้อมลูเหล่าน้ัน 

ท�ำให้องค์กรจ�ำเป็นต้องพัฒนากลยุทธ์หรือจ�ำลองสถานการณ์เชิงกลยุทธ์

การใช้สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (The case for comparative data). การใช้ข้อมูลและ

สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบเป็นสิ่งส�ำคัญต่อทุกองค์กร. เหตุผลหลักในการใช้ข้อมูลและสารสนเทศ

เชิงเปรียบเทียบ มีดังนี้

•	 องค์กรจ�ำเป็นต้องรู้ระดับของตนเองเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งและวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ.

•	 สารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบและสารสนเทศทีไ่ด้จากการจดัระดบัเทยีบเคยีงมกัผลกัดนัให้เกดิ

การปรับปรุงหรือเปลีย่นแปลงอย่างก้าวกระโดด (breakthrough) หรือการเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉม 

(transformational change).

•	 การเปรียบเทยีบสารสนเทศด้านผลการด�ำเนินการมกัน�ำไปสูค่วามเข้าใจทีด่ข้ึีนต่อกระบวนการ

และผลการด�ำเนินการของกระบวนการดังกล่าว.

•	 การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการเชิงเปรียบเทยีบและผลการด�ำเนินการของคูแ่ข่งอาจเผยให้

องค์กรเห็นถึงความได้เปรียบและประเด็นความท้าทายที่จ�ำเป็นต้องมีการสร้างนวัตกรรม.  

นอกจากน้ี สารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบยงัอาจสนับสนุนการวเิคราะห์และการตดัสนิใจทางธุรกจิ

ที่เกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร การเป็นพันธมิตร และการว่าจ้างให้องค์กรภายนอก        

ด�ำเนินการแทน.

การเลือกและการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Selecting and Using Comparative Data).         

ในการเลือกและการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศอย่างมีประสิทธิผล องค์กรต้องก�ำหนด

ความจ�ำเป็นและล�ำดบัความส�ำคญั รวมทัง้ก�ำหนดเกณฑ์ในการเสาะหาแหล่งเปรียบเทยีบทีเ่หมาะสม 

ทั้งจากภายในและภายนอกธุรกิจและตลาด. 
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การทบทวนผลการด�ำเนินการ (Reviewing Performance). การทบทวนระดบัองค์กรในหวัข้อน้ี  

มจีดุประสงค์ให้ครอบคลมุผลการด�ำเนินการในทกุเร่ือง ทัง้ผลการด�ำเนินการในปัจจบุนัและการคาดการณ์

ผลการด�ำเนนิการในอนาคต โดยคาดว่าผลการทบทวนจะเป็นแนวทางทีเ่ช่ือถอืได้ ทัง้เพือ่ชีน้�ำให้เกดิ

การปรับปรุงและโอกาสในการสร้างนวัตกรรมที่เช่ือมโยงกับวัตถุประสงค์ที่ส�ำคัญ สมรรถนะหลัก 

ขององค์กร ปัจจัยแห่งความส�ำเร็จ และตัววัดความส�ำเร็จ. ผลจากการทบทวนอาจแจ้งเตือนองค์กร  

ถงึความจ�ำเป็นส�ำหรับการเปลีย่นแปลงอย่างพลกิโฉมในโครงสร้างและระบบงานขององค์กร. ดงัน้ัน 

องค์ประกอบที่ส�ำคัญของการทบทวนระดับองค์กรประการหนึ่ง คือการแปลงผลการทบทวน               

ไปเป็นการปฏิบัติการที่ถูกถ่ายทอดสู่การปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร รวมถึงถ่ายทอดสู่การปฏิบัติไปยังผู้ส่ง

มอบ พันธมิตร คู่ความร่วมมือที่เหมาะสม และลูกค้าที่ส�ำคัญ.

การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (Use of comparative data in reviews). การใช้

ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบอย่างมีประสิทธิผลท�ำให้องค์กรสามารถก�ำหนดเป้าประสงค์      

ทีท้่าทาย และส่งเสริมการปรับปรุงแบบก้าวกระโดดในเร่ืองทีส่�ำคญัอย่างยิง่ต่อกลยทุธ์เชิงแข่งขันของ

องค์กร.

การวิเคราะห์ผลการด�ำเนินการ (Analyzing Performance). การวิเคราะห์ที่องค์กรด�ำเนินการ

เพื่อให้เข้าใจผลการด�ำเนินการและการปฏิบัติการที่จ�ำเป็นอาจแตกต่างกันอย่างมาก ข้ึนอยู่กับ

ประเภท ขนาด สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันขององค์กร และปัจจัยอื่น ๆ. ตัวอย่างของการ

วิเคราะห์ ได้แก่

•	 การหาความสมัพนัธ์ระหว่างการปรับปรุงคณุภาพของผลติภัณฑ์หรือผลติภณัฑ์ใหม่กบัตัวช้ีวดั

ที่ส�ำคัญด้านลูกค้า เช่น ความพึงพอใจของลูกค้า ความภักดีของลูกค้า และส่วนแบ่งตลาด.

•	 ผลตอบแทนจากการลงทนุของความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน

ที่องค์กรได้ด�ำเนินการ.

•	 ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้ที่เกิดจากปัญหาที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า และการแก้ไข

ปัญหาอย่างมีประสิทธิผล.

•	 การตคีวามการเปลีย่นแปลงส่วนแบ่งตลาดในเร่ืองการได้และเสยีลกูค้า และการเปลีย่นแปลง

ในเรื่องความผูกพันของลูกค้า.

•	 แนวโน้มของตัวช้ีวัดผลการด�ำเนินการที่ส�ำคัญ เช่น ผลิตภาพ รอบเวลา ระดับของเสีย      

การลดความสูญเสีย คาร์บอนฟุตพริ้นท์ และการออกผลิตภัณฑ์ใหม่.

•	 ความสัมพันธ์ระหว่างการเรียนรู้ระดับบุคคลและการเรียนรู้ระดับองค์กรกับมูลค่าเพิ่ม           

ต่อพนักงาน.

•	 ผลประโยชน์ด้านการเงินที่ได้มาจากการปรับปรุงอัตราก�ำลัง ความปลอดภัย การขาดงาน 

และการลาออกของบุคลากร.

•	 ผลประโยชน์และค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวกับการให้การศึกษาและฝึกอบรม. 

•	 ผลประโยชน์และค่าใช้จ่ายทีเ่กีย่วกับการปรับปรุงการจดัการและการแบ่งปันความรู้ขององค์กร.
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•	 ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการความรู้และการสร้างนวัตกรรม.

•	 ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถในการระบุและตอบสนองความต้องการด้านขีดความ

สามารถและอัตราก�ำลังบุคลากร กับการรักษาให้บุคลากรอยู่กับองค์กร การจูงใจ และผลิตภาพ.

•	 ความสมัพนัธ์ระหว่างต้นทนุกบัรายได้ทีเ่กดิจากปัญหาทีเ่ก่ียวข้องกบับคุลากรและการแก้ไข

ปัญหาอย่างมีประสิทธิผล.

•	 ตวัวดัเดีย่วหรือตวัวดัร่วมของผลติภาพและคณุภาพเปรียบเทยีบกับผลการด�ำเนินการของคู่แข่ง.

•	 แนวโน้มของต้นทุนเปรียบเทียบกับแนวโน้มของคู่แข่ง.

•	 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ตัวชี้วัดผลการด�ำเนินการด้านการปฏิบัติการ 

และแนวโน้มผลการด�ำเนินการด้านการเงินโดยรวม ที่สะท้อนให้เห็นจากตัวชี้วัดต่าง ๆ  เช่น ต้นทุน

การด�ำเนินงาน รายได้ ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ และมูลค่าเพิ่มต่อพนักงาน.

•	 การจัดสรรทรัพยากรส�ำหรับแผนงานปรับปรุงต่าง ๆ โดยพิจารณาถึงต้นทุน/ผลประโยชน์ 

หรือผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคมในวงกว้าง.

•	 รายได้สุทธิหรือจากการออม ที่เป็นผลมาจากการปรับปรุงผลการด�ำเนินการด้านคุณภาพ 

ด้านการปฏิบัติการ และด้านบุคลากร.

•	 การเปรียบเทียบผลการด�ำเนินการระหว่างหน่วยธุรกิจต่าง ๆ  ทั้งด้านคุณภาพและด้านการ

ปฏิบัติการที่มีผลกระทบต่อผลการด�ำเนินการด้านการเงิน.

•	 ผลทีไ่ด้รับจากกจิกรรมการปรับปรุงต่อกระแสเงนิสด เงินทนุหมนุเวียน และมลูค่าหลกัทรัพย์

•	 ผลกระทบด้านก�ำไรที่เกิดจากความภักดีของลูกค้า.

•	 ความสมัพนัธ์ระหว่างต้นทนุกบัรายได้ของการเข้าสูต่ลาดใหม่ รวมทัง้สายการผลติและการ

ขยายตัวทางภูมิศาสตร์.

•	 ส่วนแบ่งตลาดเทียบกับก�ำไร.

•	 แนวโน้มทางเศรษฐกจิ ตลาด รวมทัง้ดชันีมลูค่าหลกัทรัพย์ และผลกระทบของแนวโน้มดงักล่าว

ต่อความส�ำเร็จในระยะยาวขององค์กร.

การวเิคราะห์ การทบทวนผลการด�ำเนินการ และการวางแผนทีส่อดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั 

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

มักจะไม่ใช่พื้นฐานที่มีประสิทธิผลในการจัดล�ำดับความส�ำคัญขององค์กร. ดังนั้น หัวข้อนี้จึงเน้นว่า

ต้องมคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนัอย่างใกล้ชิดระหว่างการวเิคราะห์กบัการทบทวนผลการ

ด�ำเนินการขององค์กร และระหว่างการทบทวนผลการด�ำเนินการขององค์กรกับการวางแผน           

ขององค์กร ซึ่งจะท�ำให้มั่นใจว่าการวิเคราะห์และการทบทวนนั้นสัมพันธ์กับการตัดสินใจ และสร้าง

ความมั่นใจได้ว่าการตัดสินใจน้ันอยู่บนพื้นฐานของข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง. นอกจากน้ี      

ผลการด�ำเนินการในอดีตขององค์กรประกอบกับสมมติฐานเก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงภายใน           

และภายนอกในอนาคต ยงัท�ำให้องค์กรสามารถคาดการณ์ผลการด�ำเนินการได้. ซึง่การคาดการณ์เหล่าน้ี 

อาจเป็นเครื่องมือที่ส�ำคัญในการวางแผน.
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เข้าใจการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันของเหตุและผล (Understanding Causality). การปฏิบัติการ

ขึ้นอยู่กับความเข้าใจในความเกี่ยวเนื่องกันของเหตุและผลระหว่างกระบวนการต่าง ๆ  และระหว่าง

กระบวนการกับผลลัพธ์. การปฏิบัติการและผลลัพธ์ของกระบวนการอาจส่งผลถึงทรัพยากรต่าง ๆ  

ดังนั้น องค์กรจึงจ�ำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีพื้นฐานการวิเคราะห์ที่มีประสิทธิผลเพื่อประโยชน์ในการ

ตัดสินใจ เพราะทรัพยากรที่ใช้ในการสร้างนวัตกรรมและการปรับปรุงมีจ�ำกัด. 

4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู้ (Information and Knowledge 

Management) 

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างและจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ และท�ำให้มั่นใจ

ถงึคณุภาพและความพร้อมใช้งานของข้อมลูและสารสนเทศ โดยมเีป้าหมายเพือ่ปรับปรุงประสทิธิภาพ 

ประสิทธิผล และเพื่อกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรมขององค์กร.

ข้อสังเกต

การจัดการสารสนเทศ (Information Management). ในการจัดการสารสนเทศ องค์กรจ�ำเป็น

ต้องทุ่มเททรัพยากรอย่างจริงจัง เน่ืองจากแหล่งข้อมูลและสารสนเทศเพิ่มมากข้ึนอย่างมหาศาล. 

การเตบิโตอย่างต่อเน่ืองของการใช้สารสนเทศในการปฏบิตักิารขององค์กรทีม่ากข้ึน ทัง้ทีเ่ป็นส่วนหน่ึง

ของเครือข่ายความรู้ขององค์กร ผ่านเว็บและสื่อสังคมออนไลน์ รวมทั้งการสื่อสารระหว่างธุรกิจ       

กบัธุรกิจ องค์กรกบัองค์กร และธรุกจิกับผูบ้ริโภค เป็นเร่ืองทีท้่าทายความสามารถขององค์กรในการ

ท�ำให้ระบบดงักล่าวมคีวามน่าเช่ือถอื และพร้อมใช้งานในรูปแบบทีใ่ช้งานง่าย. ความสามารถในการ

ผสานและหาความสมัพนัธ์ระหว่างข้อมลูต่างประเภท เช่น วดีโิอ ข้อความ และตวัเลข จะสร้างโอกาส

ให้องค์กรมีความได้เปรียบเชิงแข่งขัน.

ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ (Data and Information Availability). ข้อมูล

และสารสนเทศเป็นสิ่งส�ำคัญอย่างยิ่งต่อเครือข่ายธุรกิจหรือองค์กร พันธมิตร และห่วงโซ่อุปทาน. 

องค์กรควรค�ำนึงถึงการใช้ข้อมูลและสารสนเทศในด้านน้ี และควรตระหนักถึงความจ�ำเป็นในการ

สอบทานความถูกต้องของข้อมูลอย่างรวดเร็ว การประกันความเช่ือถือได้ของข้อมูล และความ

ปลอดภัย อันเน่ืองมาจากมีการเพิ่มความถ่ีและขนาดในการถ่ายโอนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์          

เพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง รวมทั้งความท้าทายเรื่องการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.
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การจัดการความรู้ (Knowledge Management). การจัดการความรู้ขององค์กรต้องมุ่งเน้น      

ที่ความรู้ที่บุคลากรต้องใช้ในการปฏิบัติงาน เพื่อการปรับปรุงกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ และบริการ 

และใช้นวัตกรรมเพื่อเพิ่มคุณค่าเพิ่มให้แก่ลูกค้าและองค์กร. ระบบการจัดการความรู้ขององค์กร     

ควรมกีลไกการแบ่งปันความรู้ของบคุลากรและองค์กร เพือ่ท�ำให้มัน่ใจว่าจะรักษาการท�ำงานทีใ่ห้ผล

การด�ำเนนิการทีด่อีย่างต่อเน่ืองแม้ในช่วงทีม่กีารปรับเปลีย่น. องค์กรควรก�ำหนดว่าความรู้ใดส�ำคญั

อย่างยิ่งต่อการปฏิบัติงาน และท�ำให้มีกระบวนการแบ่งปันสารสนเทศนี้อย่างเป็นระบบ โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งสารสนเทศที่เป็นความรู้ส่วนบุคคลที่ฝังลึกอยู่ในตัวบุคลากร (Implicit knowledge).

การเรียนรู้ระดับองค์กร (Organizational Learning). ในปัจจุบัน องค์กรต้องเผชิญกับประเด็น

เร่ืองการจดัการ การใช้ การประเมนิ และการแบ่งปันความรู้ขององค์กรมากข้ึนเร่ือย ๆ. องค์กรช้ันน�ำ

ได้ประโยชน์จากสินทรัพย์ทางความรู้ของบุคลากร ลูกค้า ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ และพันธมิตร 

ซึ่งร่วมกันขับเคลื่อนให้เกิดการเรียนรู้ระดับองค์กร และการสร้างนวัตกรรม.

บุคลากร

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

ให้องค์กรมสีภาพแวดล้อมทีม่ผีลการด�ำเนินการดอียูเ่สมอ และท�ำให้บคุลากรมคีวามผกูพนักบัองค์กร 

และมุง่ปฏิบตังิานสูเ่ป้าหมาย อกีทัง้เพือ่ท�ำให้องค์กรสามารถปรับตวัต่อการเปลีย่นแปลงและประสบ

ความส�ำเร็จ.  ทั้งนี้ ในการสนับสนุนให้การจัดการทรัพยากรบุคคลสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

กบักลยทุธ์โดยรวม เกณฑ์จึงครอบคลมุการวางแผนด้านบคุลากรไว้เป็นส่วนหน่ึงในหมวดการวางแผน

กลยุทธ์ (หมวด 2) ด้วย.

5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร (Workforce Environment)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีถามถงึความต้องการด้านขีดความสามารถและอตัราก�ำลงับคุลากร วธีิตอบสนองความต้องการ

เหล่าน้ันเพื่อให้งานขององค์กรบรรลุผล รวมทั้งถามถึงวิธีการที่ท�ำให้องค์กรมั่นใจได้ว่าบรรยากาศ 

ในการท�ำงานเกื้อหนุนการปฏิบัติงาน. จุดมุ่งหมายเพื่อให้เกิดสภาพแวดล้อมที่มีประสิทธิผลที่ส่งผล

ให้การท�ำงานขององค์กรบรรลุผลส�ำเร็จและสามารถเกื้อหนุนบุคลากรได้.
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ข้อสังเกต

ขีดความสามารถและอตัราก�ำลงัของบคุลากร (Workforce Capability and Capacity). มอีงค์กร

เป็นจ�ำนวนมากสบัสนกบัแนวคดิเร่ืองขีดความสามารถและอตัราก�ำลงั ด้วยการเพิม่จ�ำนวนคนทีม่ทีกัษะ

ไม่เหมาะสมเพื่อชดเชยการขาดแคลนบุคลากรที่มีทักษะ หรือตั้งสมมติฐานว่าคนงานจ�ำนวนน้อย 

แต่ทักษะสูงกว่าสามารถทดแทนความจ�ำเป็นด้านอัตราก�ำลังส�ำหรับกระบวนการที่ต้องการทักษะ

น้อยหรือทักษะที่แตกต่างกันแต่ต้องการคนจ�ำนวนมากเพื่อการท�ำงานให้ส�ำเร็จ. การมีจ�ำนวนคน       

ที่เหมาะสมและทักษะที่เหมาะสมเป็นสิ่งส�ำคัญต่อความส�ำเร็จ. การมองไปข้างหน้าเพื่อคาดการณ์

ความจ�ำเป็นด้านขีดความสามารถและอัตราก�ำลังในอนาคต จะท�ำให้องค์กรมีเวลาเพียงพอส�ำหรับ

การฝึกอบรม การว่าจ้าง การปรับเปลี่ยนต�ำแหน่งของบุคลากร และการเตรียมความพร้อมส�ำหรับ

การเปลี่ยนแปลงระบบงาน.

การจดัการการเปลีย่นแปลง (Change management). การจดัการการเปลีย่นแปลงเป็นกระบวนการ

ที่เกี่ยวข้องกับการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉมในระดับองค์กรซึ่งผู้น�ำเป็นผู้ควบคุมและท�ำให้ยั่งยืน. 

การเปลี่ยนแปลงน้ีต้องการความทุ่มเท การมีส่วนร่วมของพนักงานทุกระดับ และการสื่อสาร      

อย่างต่อเน่ือง. การเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉมขับเคลื่อนด้วยกลยุทธ์ และเกิดจากผู้น�ำระดับสูง         

ขององค์กร. สิ่งนี้ต้องการการมีส่วนร่วมอย่างแข็งขันของทั้งองค์กร และอาจต้องก�ำหนดจุดเริ่มต้น

ภายในองค์กร.

การสนับสนุนบคุลากร (Workforce Support). องค์กรส่วนใหญ่ ไม่ว่าจะขนาดใดก็ตาม มโีอกาส

มากมายในการสนับสนุนบคุลากร. ตัวอย่างของการให้บริการ สิง่อ�ำนวยความสะดวก กจิกรรม และ

โอกาสอื่น ๆ  ได้แก่ การให้ค�ำปรึกษาทั้งในเรื่องส่วนตัวและอาชีพการงาน การพัฒนาความก้าวหน้า

ในอาชีพการงาน และการช่วยบุคลากรมีความพร้อมในการปฏิบัติงานในหน้าที่ใหม่ กิจกรรม

สันทนาการหรืองานประเพณี การดูแลสุขภาพ ณ สถานที่ท�ำงาน และการให้ความช่วยเหลืออื่น ๆ 

การยกย่องชมเชยทั้งอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ การให้การศึกษานอกเหนือจากงาน           

ในหน้าที่ การดูแลเด็กและผู้สูงอายุ การอนุญาตให้ลาหยุดกรณีพิเศษเพื่อรับผิดชอบครอบครัวและ

เพื่อบริการชุมชน ชั่วโมงการท�ำงานแบบยืดหยุ่นและโปรแกรมผลประโยชน์ การช่วยให้หางานใหม่

เมื่อถูกเลิกจ้าง ผลประโยชน์เมื่อเกษียณอายุ รวมถึงการขยายเวลาให้พนักงานสามารถใช้บริการ

อย่างต่อเนื่อง.
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5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงระบบขององค์กรในเร่ืองการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากร การพัฒนา

บุคลากร เพื่อสร้างความสามารถและกระตุ้นให้บุคลากรทุกคนปฏิบัติงานให้องค์กรได้อย่างมี

ประสทิธผิลและเตม็ความสามารถ โดยมวีตัถปุระสงค์เพือ่สนับสนุนผลการด�ำเนินการทีด่ขีององค์กร 

เพ่ือน�ำสมรรถนะหลักขององค์กรมาใช้ และเพื่อส่งเสริมให้องค์กรบรรลุแผนปฏิบัติการและท�ำให้

มั่นใจว่ามีความส�ำเร็จในปัจจุบันและในอนาคต.

ข้อสังเกต

ผลการด�ำเนินการที่ดี (High Performance). จุดมุ่งหมายของหัวข้อนี้ เพื่อให้บุคลากรสามารถ

ท�ำงานให้บรรลผุลการด�ำเนินการทีด่.ี ความเข้าใจลกัษณะของสภาพแวดล้อมทีท่�ำให้เกดิการท�ำงาน

ทีใ่ห้ผลการด�ำเนินการทีด่ ีซึง่ท�ำให้บคุลากรท�ำงานอย่างดทีีส่ดุเพือ่ผลประโยชน์ของลกูค้าและความส�ำเร็จ

ขององค์กร ถือเป็นสิ่งส�ำคัญในการเข้าใจและสร้างความผูกพันของบุคลากร. ทั้งนี้ การท�ำงานที่ให้

ผลการด�ำเนินการที่ดีประกอบด้วยลักษณะต่าง ๆ  ได้แก่ ความยืดหยุ่น การสร้างนวัตกรรม การเอื้อ

อ�ำนาจในการตัดสนิใจ และภาระความรับผดิชอบส่วนบคุคล การแบ่งปันความรู้และทกัษะ การสือ่สาร

และการถ่ายทอดสารสนเทศที่ดี ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับวัตถุประสงค์ขององค์กร 

การมุ่งเน้นลูกค้า และการตอบสนองที่รวดเร็วต่อความต้องการของธุรกิจและข้อก�ำหนดของตลาด 

ที่เปลี่ยนแปลงไป.   

การสร้างความผูกพันกับบุคลากรและผลการด�ำเนินการ (Workforce Engagement and       

Performance). ผลจากการศึกษาจ�ำนวนมากแสดงว่า เมื่อบุคลากรมีความผูกพันกับองค์กรสูง       

จะท�ำให้ผลการด�ำเนนิการดข้ึีนอย่างมนียัส�ำคญั. งานวจิยัช้ีให้เหน็ว่า องค์ประกอบส�ำคญัในการสร้าง

ความผูกพันกับองค์กร ได้แก่ การท�ำงานที่มีคุณค่า รู้ทิศทางขององค์กรชัดเจนและมีส�ำนึกในภาระ

ความรับผิดชอบต่อผลการด�ำเนินการ มีสภาพแวดล้อมการท�ำงานที่ปลอดภัย มีความไว้เนื้อเชื่อใจ 

มีประสิทธิผล และให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน. ในหลาย ๆ  องค์กร พนักงานและอาสาสมัคร         

มีแรงจูงใจและรู้สึกถึงคุณค่าของงานที่ตนท�ำอยู่ เนื่องจากงานนั้นสอดคล้องกับค่านิยมของตนเอง.
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ปัจจัยขับเคลื่อนความผูกพันของบุคลากร (Drivers of Workforce Engagement). ถึงแม้ว่า

ความพึงพอใจกับค่าตอบแทน และการขึ้นค่าตอบแทนจะเป็นสิ่งส�ำคัญ แต่สองปัจจัยนี้ไม่เพียงพอ   

ที่จะท�ำให้มั่นใจว่าบุคลากรจะมีความผูกพันและผลการด�ำเนินการที่ดี. ตัวอย่างของปัจจัยอื่นที่ควร

น�ำมาพิจารณา เช่น การแก้ไขปัญหาและค�ำร้องทุกข์ของบุคลากรอย่างมีประสิทธิผล โอกาสส�ำหรับ

การพัฒนาและความก้าวหน้าในอาชีพการงานของบุคลากร สภาพแวดล้อมในการท�ำงานและการ

สนบัสนนุของฝ่ายบริหาร ความปลอดภยัและการป้องกันภัยของสถานทีท่�ำงาน ปริมาณงานทีรั่บผดิชอบ 

การสื่อสารที่มีประสิทธิผล ความร่วมมือและการท�ำงานเป็นทีม ระดับของการได้รับมอบอ�ำนาจ 

ความมัน่คงในงาน รวมถงึความเข้าใจลกึซึง้ถงึความจ�ำเป็นทีแ่ตกต่างกนัของกลุม่บคุลากรทีห่ลากหลาย  

ตลอดจนการสนับสนุนขององค์กรในการให้บริการลูกค้า.

ปัจจัยบั่นทอนความผูกพัน (Factors Inhibiting Engagement). ประเด็นส�ำคัญที่องค์กรควรให้

ความใส่ใจเท่าเทียมกับเร่ืองความผูกพันของบุคลากร คือการท�ำความเข้าใจกับปัจจัยที่บั่นทอน      

ความผูกพัน ได้แก่ ปัจจัยที่ได้จากการส�ำรวจความคิดเห็นของบุคลากร การสอบถามกลุ่มตัวอย่าง 

การส�ำรวจความคดิเหน็จากบลอ็ก หรือการสมัภาษณ์บคุลากรทีล่าออกจะช่วยให้องค์กรเข้าใจปัจจยั

เหล่านี้ได้ดียิ่งขึ้น.

ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย (Compensation and Recognition). ระบบการบริหาร      

ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยควรเหมาะสมกบัระบบงานขององค์กร. การยกย่องชมเชย อาจเป็น

ตัวเงนิและไม่เป็นตวัเงิน เป็นทางการและไม่เป็นทางการ ตลอดทัง้เป็นรายบคุคลหรือเป็นกลุม่. เพือ่ให้เกดิ

ประสทิธิผลการให้ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย อาจรวมถึงการเลือ่นต�ำแหน่งและโบนสัทีเ่ช่ือมโยง

กบัผลการปฏิบตังิาน ทกัษะทีแ่สดงให้เหน็ของบคุลากร ทกัษะทีจ่�ำเป็น การปรับตวัให้เข้ากบัระบบงาน

และวัฒนธรรมใหม่ รวมถึงปัจจัยอื่น ๆ . แนวทางการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย       

อาจรวมถึงการแบ่งปันผลก�ำไร กลไกในการแสดงความ “ขอบคุณ” อย่างง่าย ๆ  การให้รางวัล       

แก่ทีมงานหรือหน่วยงานที่มีผลการด�ำเนินการดีเยี่ยม และเชื่อมโยงกับตัววัดความผูกพันของลูกค้า 

การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร หรือวัตถุประสงค์อื่นที่ส�ำคัญขององค์กร.

ตัวชี้วัดอื่นด้านความผูกพันของบุคลากร (Other Indicators of Workforce Engagement). 

นอกเหนือจากตัววัดความผูกพันของบุคลากรโดยตรงด้วยการส�ำรวจอย่างเป็นทางการหรือไม่เป็น

ทางการแล้ว ยังมีตัวชี้วัดอื่น ๆ เช่น การขาดงาน การลาออก การร้องทุกข์ และการนัดหยุดงาน.

การพฒันาผลการปฏบิตังิาน Performance development) องค์กรในปัจจบุนัต้องการพนักงาน

ที่มีความสามารถหลายด้าน และสามารถยกระดับทักษะการท�ำงานของตนเองได้อย่างต่อเน่ือง. 

องค์กรที่มีประสิทธิภาพสูงตอบสนองความต้องการน้ีโดยการตอบสนองความคาดหวังที่เพิ่มข้ึน        

ของพนักงานในด้านการเรียนรู้และการพัฒนาที่เกี่ยวข้องกับอาชีพการงาน. ในการพัฒนาผลการ

ปฏิบัติงาน พนักงานจะแสวงหาการเติบโตส่วนบุคคลของตนและการเติบโตในองค์กรโดยผ่านการ

เรียนรู้ทั้งภายในและภายนอก. การเรียนรู้นี้เกี่ยวข้องกับการมอบหมายงาน โอกาส และการเรียนรู้

ส่วนบุคคลเพื่อให้บรรลุถึงระดับต่อไปขององค์กรและผลการปฏิบัติงานส่วนบุคคล.
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ความจ�ำเป็นในการพฒันาผลการปฏบิตังิาน (Performance development needs.) ความจ�ำเป็น

ในการพฒันาผลการปฏิบตังิานอาจมคีวามแตกต่างกนัมาก ข้ึนอยูก่บัลกัษณะของงาน ความรับผดิชอบ

ของบุคลากร และระดับการพัฒนาขององค์กรและแต่ละบุคคล. ความต้องการนี้ อาจครอบคลุมถึง

การเพิม่ทกัษะในการแบ่งปันความรู้ การสือ่สาร การท�ำงานเป็นทมี และการแก้ปัญหาในการตคีวาม

และการใช้ข้อมลู การท�ำให้เหนือกว่าความต้องการของลกูค้า การวเิคราะห์กระบวนการและลดความ

ซบัซ้อนของกระบวนการ การลดความสญูเสยีและรอบเวลา การท�ำงานกบัอาสาสมคัรและการสร้าง

แรงจูงใจให้อาสาสมัคร รวมถึงการจัดล�ำดับความส�ำคัญตามความสอดคล้องเชิงกลยุทธ์หรือ            

การวิเคราะห์ต้นทุนเทียบกับประโยชน์. ความจ�ำเป็นในการศึกษาอาจรวมถึงทักษะระดับสูง                

ในเทคโนโลยใีหม่หรือทกัษะพืน้ฐาน เช่น การอ่าน การเขียน ภาษา คณิตศาสตร์ และทกัษะด้านคอมพวิเตอร์.

สถานทีแ่ละรูปแบบการเรียนรูแ้ละพฒันา (Learning and Development Locations and formats). 

โอกาสในการเรียนรู้และพฒันา อาจท�ำได้ทัง้ภายในหรือภายนอกองค์กร และอาจท�ำโดยการสอนงาน

ในขณะปฏบิติังาน การเรียนในห้องเรียน การเรียนผ่านสือ่อเิลก็ทรอนิกส์ (E-learning) หรือการเรียน

ทางไกล (distance learning) รวมทัง้การมอบหมายงานทีจ่ะท�ำให้เกิดการพฒันา การสอนงาน หรือ

การเป็นพี่เลี้ยง.

ความจ�ำเป็นในการเรียนรู้และพฒันาส่วนบคุคล (Individual Learning and Development Needs). 

เพื่อช่วยให้บุคลากรตระหนักถึงศักยภาพสูงสุดของตนเอง หลายองค์กรจัดท�ำแผนพัฒนาบุคลากร

ของแต่ละบุคคลที่จัดท�ำร่วมกับแต่ละคน โดยพิจารณาร่วมกับวัตถุประสงค์ของแต่ละบุคคล             

ด้านอาชีพการงานและการเรียนรู้.

การฝึกอบรมบคุลากรทีต่ดิต่อกับลกูค้า (Customer Contact Training). แม้ว่าหวัข้อน้ีไม่ได้ถาม

เป็นพิเศษเกี่ยวกับการฝึกอบรมบุคลากรที่ติดต่อกับลูกค้า แต่การฝึกอบรมดังกล่าวมีความส�ำคัญ 

และปฏิบตักินัโดยทัว่ไป ซึง่ส่วนใหญ่ครอบคลมุถงึทกัษะและความรู้ทีส่�ำคญัในเร่ืองผลติภณัฑ์และลกูค้า 

วิธีการรับฟังลูกค้า วิธีการแก้ไขปัญหาและข้อผิดพลาดที่เกิดข้ึนเฉพาะหน้า และวิธีการจัดการหรือ

การตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าอย่างมีประสิทธิผล.

ประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา (Learning and Development Effectiveness). ตัววัด

ทีใ่ช้ในการประเมนิประสทิธิผลและประสทิธิภาพของระบบการเรยีนรู้และการพฒันาบคุลากรและผูน้�ำ 

อาจดไูด้จากผลกระทบต่อผลการด�ำเนินการของแต่ละบคุคล หน่วยงาน และองค์กร รวมทัง้ผลกระทบ

ต่อผลการด�ำเนินการที่เกี่ยวกับลูกค้า และการวิเคราะห์ต้นทุนเทียบกับผลประโยชน์.
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การปฏิบัติการ

(Operations) (หมวด 6)
หมวดการปฏิบัติการถามเกี่ยวกับวิธีการที่องค์กรมุ่งเน้นการท�ำงาน การออกแบบผลิตภัณฑ์  

และการส่งมอบ การสร้างนวตักรรม รวมถงึประสทิธผิลของการปฏบิตักิารเพือ่ความส�ำเร็จในปัจจบุนั

และในอนาคต. 

6.1 กระบวนการทำ�งาน (Work Processes)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงการจัดการกระบวนการด้านผลิตภัณฑ์ กระบวนการท�ำงานที่ส�ำคัญ และการ

สร้างนวัตกรรม โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า และท�ำให้องค์กรบรรลุผลส�ำเร็จและ

ยั่งยืน.

ข้อสังเกต

ข้อก�ำหนดของกระบวนการท�ำงาน (Work Process Requirements). แนวทางการออกแบบ

กระบวนการท�ำงานขององค์กรอาจมีความแตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการ 

ว่าเป็นผลิตภัณฑ์และบริการทีอ่อกแบบใหม่ ทีม่คีวามหลากหลายของรูปแบบ มกีารปรับแต่งตามลกูค้า 

หรือทีเ่กีย่วข้องกบักระบวนการท�ำงานทีม่กีารเปลีย่นแปลงไม่ว่าจะมากหรือน้อย. แนวทางการออกแบบ

ควรค�ำนึงถงึข้อก�ำหนดทีส่�ำคญัของผลติภัณฑ์และบริการ. ปัจจยัทีต้่องน�ำมาพจิารณาในการออกแบบ

กระบวนการท�ำงานต้องครอบคลมุถงึความปลอดภยั สมรรถนะของผลติภณัฑ์ในระยะยาว ผลกระทบ

ต่อสิ่งแวดล้อม คาร์บอนฟุตพร้ินท์ขององค์กร กระบวนการผลิตที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (green 

manufacturing) ขีดความสามารถในการวัด ขีดความสามารถของกระบวนการ ความสามารถ       

ในการน�ำไปผลิตได้ ความสามารถในการบ�ำรุงรักษาได้ ความหลากหลายของความคาดหวัง            

ของลกูค้าทีท่�ำให้ต้องมผีลติภณัฑ์หรือการสนบัสนุนหลายรูปแบบให้เลอืก ขีดความสามารถของผูส่้งมอบ 

และการจัดท�ำเอกสาร.

การออกแบบทีม่ปีระสทิธิผลต้องค�ำนึงถงึรอบเวลาและผลติภาพของกระบวนการผลติ และส่งมอบด้วย 

ซึ่งอาจต้องวิเคราะห์รายละเอียดของกระบวนการผลิตหรือบริการ และออกแบบหรือปรับร้ือ

กระบวนการดงักล่าวใหม่ (reengineering) เพือ่ให้มปีระสทิธภิาพสงูข้ึน รวมทัง้ตอบสนองต่อความ

ต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไป.
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กระบวนการที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่ส�ำคัญ (Key Product-Related and Business Processes). 

กระบวนการท�ำงานที่ส�ำคัญขององค์กร รวมถึงกระบวนการที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการ และ

กระบวนการทางธุรกจิทีไ่ม่เกีย่วกบัผลติภณัฑ์ ซึง่ผูน้�ำระดบัสงูพจิารณาว่ามคีวามส�ำคญัต่อความส�ำเร็จ

และการเติบโตขององค์กร. กระบวนการดังกล่าวมักเก่ียวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร 

วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ และปัจจยัแห่งความส�ำเร็จทีส่�ำคญัอย่างยิง่ขององค์กร. กระบวนการทางธุรกิจ

ทีส่�ำคญัอาจรวมถงึการจัดหาเทคโนโลย ีการจดัการสารสนเทศและความรู้ การควบรวมและครอบครอง

กิจการ การขยายไปสู่ตลาดโลก การจัดการโครงการ รวมทั้งกระบวนการขายและการตลาด.

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร กระบวนทางธุรกิจที่ส�ำคัญอาจรวมถึงการหาทุน การสร้าง

ความสมัพนัธ์กบัสือ่ การมส่ีวนร่วมในการผลกัดนันโยบายสาธารณะ. เน่ืองจากลกัษณะของกระบวนการ

เหล่าน้ีมีความหลากหลาย จึงอาจท�ำให้ข้อก�ำหนดและผลการด�ำเนินการของแต่ละกระบวนการ        

มีความแตกต่างกันอย่างมาก.

การออกแบบกระบวนการท�ำงาน (Work Process Design). หลายองค์กรจ�ำเป็นต้องค�ำนึงถึง 

ข้อก�ำหนดส�ำหรับผูส่้งมอบ พนัธมติร และคูค่วามร่วมมอืในข้ันตอนการออกแบบกระบวนการท�ำงาน. 

กล่าวโดยรวม การออกแบบทีม่ปีระสทิธิผลจะต้องค�ำนึงถงึผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทัง้หมดในห่วงโซ่คณุค่า. 

หากมโีครงการออกแบบกระบวนการท�ำงานหลายโครงการพร้อมกัน หรือหากผลติภัณฑ์มกีารใช้ช้ินส่วน

หรือผูส่้งมอบ อปุกรณ์ บคุลากร และสิง่อ�ำนวยความสะดวกร่วมกับผลติภณัฑ์หรือกระบวนการอืน่ ๆ 

องค์กรอาจต้องให้ความส�ำคญักบัการประสานการใช้ทรัพยากร ซึง่อาจเป็นวิธีการหน่ึงในการลดต้นทนุ

ต่อหน่วยและลดเวลาในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด.

ตัววัดภายในกระบวนการ (In-Process Measures). หัวข้อนี้กล่าวถึงการวัดภายในกระบวนการ

โดยเฉพาะ. ในการวัดภายในกระบวนการ องค์กรต้องมีการก�ำหนดจุดวิกฤติในกระบวนการเพื่อวัด

และสงัเกตการณ์ ซึง่ควรเร่ิมท�ำโดยเร็วทีส่ดุในช่วงต้น ๆ ของกระบวนการเพือ่ลดปัญหาและค่าใช้จ่าย

ที่อาจเกิดขึ้นจากการเบี่ยงเบนไปจากผลการด�ำเนินการที่คาดหวังไว้ให้เหลือน้อยที่สุด.

ผลการด�ำเนินการของกระบวนการ (Process Performance). การจะบรรลุผลการด�ำเนินการ 

ที่คาดหวังไว้ของกระบวนการ องค์กรต้องก�ำหนดระดับหรือมาตรฐานของผลการด�ำเนินการภายใน

กระบวนการให้เป็นแนวทางในการตัดสินใจ. หากมีความเบี่ยงเบนเกิดข้ึน องค์กรต้องมีมาตรการ

แก้ไขเพือ่ให้ผลการด�ำเนินการของกระบวนการเป็นไปตามทีไ่ด้ออกแบบไว้เดมิ. การแก้ไขทีเ่หมาะสม

อาจต้องพิจารณาด้านเทคโนโลยี บุคลากร หรือทั้งสองเร่ือง ข้ึนอยู่กับลักษณะของกระบวนการ. 

มาตรการแก้ไขทีเ่หมาะสม ควรเน้นการแก้ปัญหาทีต้่นเหต ุ(root cause) ของความเบีย่งเบน อกีทัง้   

ควรลดโอกาสเกิดซ�้ำหรือการเกิดปัญหาในลักษณะเดียวกันในที่อื่น ๆ ขององค์กร.
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ในกรณีที่มีการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ามาเกี่ยวข้อง องค์กรจะต้องพิจารณาถึงความแตกต่างของ

ลูกค้าด้วยว่าผลการด�ำเนินการของกระบวนการดีเพียงใด ซึ่งเป็นสิ่งที่มักเกิดกับการให้บริการทาง

วิชาชีพและการให้บริการของแต่ละบุคคล. ส�ำหรับเร่ืองรอบเวลาของกระบวนการที่ส�ำคัญ            

ในบางองค์กรอาจนานเป็นปีหรือมากกว่า ซึง่ก่อให้เกดิความท้าทายในการวัดความก้าวหน้าเป็นรายวัน 

และในการระบุโอกาสลดรอบเวลาตามความเหมาะสม.

กระบวนการสนับสนุน (Key Support Processes). กระบวนการท�ำงานทีส่�ำคญัขององค์กร รวมถงึ

กระบวนการทีส่นับสนุนการปฏิบติัการประจ�ำวนัและการส่งมอบผลติภณัฑ์ แต่มกัไม่ได้รับการออกแบบ

ในรายละเอียดร่วมกับผลิตภัณฑ์. ข้อก�ำหนดของกระบวนการสนับสนุนตามปกติไม่ข้ึนอยู่กับ

คณุลกัษณะของผลติภณัฑ์มากนัก แต่ข้ึนอยูก่บัข้อก�ำหนดภายในขององค์กรเป็นส�ำคญั จงึต้องมกีาร

ประสานและบูรณาการกันเป็นอย่างดี เพื่อให้มั่นใจว่ามีการเช่ือมโยงและได้ผลการด�ำเนินการ         

ทีม่ปีระสทิธิภาพและประสทิธิผล. กระบวนการสนับสนนุอาจรวมถึงกระบวนการด้านการเงินและบญัชี 

การจดัการอาคารสถานที ่งานบริการด้านกฎหมาย งานบริการด้านทรัพยากรบคุคล การประชาสมัพนัธ์ 

และงานด้านบริหารอื่น ๆ. 

การปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement). หัวข้อนี้ก�ำหนดให้มีสารสนเทศเกี่ยวกับ 

วธีิการปรับปรุงกระบวนการเพือ่บรรลุผลการด�ำเนินการทีด่ข้ึีน. ผลการด�ำเนินการทีด่ขีึน้มไิด้หมายถึง

คุณภาพทีด่ข้ึีนในมมุมองของลกูค้าเท่าน้ัน แต่ยงัหมายถึงผลการด�ำเนินการด้านการเงินและด้านการ

ปฏิบัติการที่ดีข้ึนจากมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นด้วย เช่น ผลิตภาพ. ทั้งน้ี แนวทางต่าง ๆ 

ในการปรับปรุงกระบวนการที่ใช้กันโดยทั่วไป รวมถึง

•	 การใช้ผลการทบทวนผลการด�ำเนินการขององค์กร.

•	 การแบ่งปันกลยทุธ์ทีป่ระสบความส�ำเร็จทัว่ทัง้องค์กร เพือ่ขับเคลือ่นการเรียนรู้และนวตักรรม.

•	 การวิเคราะห์กระบวนการและการวิจัย (เช่น การจัดท�ำผังกระบวนการ การทดลองเพื่อหา

จุดเหมาะสมที่สุดของกระบวนการ การป้องกันความผิดพลาด).

•	 การวิจัยและพัฒนาในด้านเทคนิคและธุรกิจ.

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

•	 การเทียบเคียงสมรรถนะกับองค์กรที่เป็นเลิศ.

•	 การใช้เทคโนโลยีทางเลือก.

•	 การใช้สารสนเทศจากลูกค้าของกระบวนการต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร

แนวทางการปรับปรุงกระบวนการอาจต้องใช้ข้อมลูด้านการเงนิเพือ่ประเมนิทางเลอืกและจดัล�ำดบั

ความส�ำคัญ. แนวทางดังกล่าวเปิดโอกาสให้มีทางเลือกมากมาย รวมถึงการออกแบบกระบวนการ

หรือปรับรื้อกระบวนการใหม่ (reengineering).
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เครือข่ายอุปทาน (Supply network). แทนที่จะเป็นห่วงโซ่อุปทานแบบส่งต่อข้ึนไปทีละทอด 

องค์กรต้องพึง่พาเครือข่ายอปุทานมากข้ึน เพือ่จดัการสนิทรัพย์ทีอ่ยูน่อกขอบเขตองค์กรแบบดัง้เดมิ. 

การที่องค์กรทบทวนสมรรถนะหลักขององค์กร และต�ำแหน่งภายในระบบนิเวศธุรกิจ ท�ำให้มีการ

ค�ำนึงถึงผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือในเชิงกลยุทธ์มากข้ึน เพื่อใช้ประโยชน์เครือข่าย

อปุทานให้เกิดคณุค่าสงูสดุ องค์กรต้องวางต�ำแหน่งตวัเองเพือ่สร้างความได้เปรียบจากเครือข่ายผูส่้งมอบ

ที่คล่องตัวและพึ่งพาซึ่งกันและกัน.

การจดัการเครือข่ายอปุทาน (Supply-network management). ส�ำหรับหลาย ๆ  องค์กร การจดัการ

เครือข่ายอปุทานเป็นปัจจยัหลกัในการทีจ่ะบรรลเุป้าหมายด้านผลติภาพและผลก�ำไร รวมทัง้ความส�ำเร็จ

ขององค์กรโดยรวม. กระบวนการเกีย่วกบัผูส่้งมอบ ควรรองรับเจตจ�ำนง 2 ประการ คอื ช่วยปรับปรุง

ผลการด�ำเนินการของผูส่้งมอบและพนัธมติร และช่วยให้พวกเขาสนบัสนุนต่อการปรับปรงุระบบงาน

ขององค์กรด้วย. การจดัการเครือข่ายอปุทาน อาจรวมถงึกระบวนการคดัเลอืกผูส่้งมอบ โดยมเีป้าหมาย

เพือ่ลดจ�ำนวนรวมของผูส่้งมอบ และเพิม่การจดัท�ำข้อตกลงกบัผูส่้งมอบและพนัธมติรทีพ่งึประสงค์.

การสื่อสารกับเครือข่ายอุปทาน (Supply-network communication). กลไกในการสื่อสารกับ

ผูส่้งมอบควรใช้ภาษาทีเ่ป็นทีเ่ข้าใจร่วมกนั. ซึง่อาจเป็นการตดิต่อแบบตวัต่อตวั อเีมล์ สือ่สงัคมออนไลน์ 

หรือส่ืออิเล็กทรอนิกส์อื่น ๆ  หรือโทรศัพท์. ส�ำหรับหลาย ๆ  องค์กร กลไกเหล่าน้ีอาจเปลี่ยนแปลง

ไปตามความต้องการของตลาด ลูกค้า หรือผู้มีส่วนได้เสีย.

การจัดการนวัตกรรม (Innovation Management). ในองค์กรที่มีสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุนกับ

การสร้างนวัตกรรมมแีนวโน้มทีจ่ะมแีนวความคดิต่าง ๆ มากเกนิกว่าทรัพยากรทีอ่งค์กรมอียู ่ซึง่ท�ำให้

องค์กรต้องมจีดุตดัสนิใจทีส่�ำคญั 2 ประเดน็ในวงจรการสร้างนวัตกรรม คอื (1) จดัล�ำดบัความส�ำคญั

โอกาสต่าง ๆ  ให้เหมาะสมกับทรัพยากรที่มีอยู่เพื่อด�ำเนินโครงการที่มีโอกาสให้ผลตอบแทนสูงสุด 

(ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน) (2) รู้ว่าเมื่อไรจะยุติโครงการ             

และจัดสรรทรัพยากรนั้นเพื่อการพัฒนาโครงการที่ประสบความส�ำเร็จหรือโครงการใหม่ต่อไป.

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีถามถงึวธิกีารทีอ่งค์กรท�ำให้มัน่ใจถงึประสทิธิผลของการปฏิบติัการเพือ่ให้มสีภาพแวดล้อม

การท�ำงานทีป่ลอดภยัและส่งมอบคณุค่าแก่ลกูค้า. บ่อยคร้ังทีก่ารปฏบิตักิารทีม่ปีระสทิธิผลมกัข้ึนอยูกั่บ

ควบคมุต้นทนุโดยรวมของการปฏบิตักิาร และรักษาระบบสารสนเทศให้มคีวามเช่ือถอืได้ ความปลอดภัย 

และมีการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.
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การควบคมุต้นทนุ (Cost Control). การลดต้นทนุและรอบเวลาอาจบรรลไุด้ด้วยกลยทุธ์ในการจดัการ

กระบวนการแบบ Lean. การลดของเสียและปรับปรุงผลิตภัณฑ์อาจเกี่ยวกับโครงการ Six Sigma. 

ดังน้ัน องค์กรจึงมีความจ�ำเป็นอย่างยิ่งในการใช้ตัววัดที่ส�ำคัญเพื่อติดตามการจัดการกระบวนการ

ทั้งหมดในทุกแง่มุม.

ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (Security and Cybersecurity). 

เมื่อพิจารณาถึงความถี่และปริมาณการถ่ายโอนและการจัดเก็บข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ในปัจจุบัน 

ภัยคุกคามบนโลกไซเบอร์ ซึ่งเกิดขึ้นบ่อยครั้ง ความต้องการของลูกค้าและธุรกิจต่อความปลอดภัย

ของสนิทรัพย์และสารสนเทศ การจดัการเร่ืองการรักษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร์จงึเป็นองค์ประกอบ

หน่ึงทีส่�ำคญัต่อประสทิธิผลในการปฏบิตักิารขององค์กร. ดงันัน้ องค์กรจงึต้องมแีนวทางทีเ่ป็นระบบ

ในการจัดการเร่ืองน้ีอย่างเหมาะสม โดยต้องพิจารณาถึงปัจจัยทางธุรกิจที่ส�ำคัญ เพื่อเป็นแนวทาง

ในการก�ำหนดกจิกรรมการรักษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร์ และบรูณาการเร่ืองน้ีกบัแนวทางโดยรวม

ในการน�ำองค์กร. ภายใต้สภาพแวดล้อมที่มีพลวัตและท้าทายด้วยภัยคุกคามใหม่ ความเสี่ยงใหม่

และวิธีการใหม่ ๆ  การจัดการการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ หมายถึง การพิจารณาถึงภัย

คุกคามที่เฉพาะเจาะจงของแต่ละองค์กรและระดับการยอมรับความเสี่ยง ซึ่งหมายความว่าองค์กร

ต้องระบกุจิกรรมทีม่คีวามส�ำคญั ต่อการให้บริการและต่อลกูค้า จากนัน้จดัล�ำดบัความส�ำคญัในการ

ลงทนุเพือ่ปกป้องกจิกรรมเหล่าน้ัน. การรกัษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร์ อาจรวมถงึการฝึกอบรม

บุคลากรที่อาจไม่ได้เกี่ยวข้องโดยตรงในเร่ืองเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมทั้งการให้ความรู้กับลูกค้า  

ผูส่้งมอบ และพนัธมติร. นอกจากน้ี ยงัอาจรวมถงึการสือ่สารกบัผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีเหล่าน้ีเพือ่แจ้งให้ทราบ

ถงึภัยคกุคามบนโลกไซเบอร์ทีอ่าจเกดิข้ึน แจ้งให้ทราบถงึการละเมดิต่าง ๆ  และรายงานถงึความพยายาม

ในการกู้คืนเพื่อรักษาความเชื่อมั่นที่มีต่อองค์กร.

ความปลอดภยัในสถานทีท่�ำงาน (Workplace Safety). ทกุองค์กร ไม่ว่าจะขนาดใด จ�ำเป็นต้อง

ปฏบิตัติามมาตรฐานข้ันต�ำ่เกีย่วกบัความปลอดภัยในสถานทีท่�ำงาน. อย่างไรกต็าม องค์กรทีม่ผีลการ

ด�ำเนินการที่ดีจะมีกระบวนการที่นอกจากจะท�ำให้ม่ันใจว่าสถานที่ท�ำงานมีความปลอดภัยตาม

มาตรฐานข้ันต�ำ่แล้ว ยังสามารถก้าวไปไกลเกินกว่าการสร้างความปลอดภัยเร่ิมแรก (Safety-first) 

ซึ่งรวมถึงการออกแบบกระบวนการเชิงรุก โดยใช้ข้อมูลจากผู้ที่เก่ียวข้องโดยตรงกับงานเพื่อให้เกิด

สภาพแวดล้อมในการท�ำงานที่ปลอดภัย.

ความต่อเนื่องของธุรกิจ (Business Continuity). เพื่อท�ำให้มั่นใจว่าสามารถด�ำเนินงานได้อย่าง

ต่อเน่ืองในภาวะฉกุเฉนิ องค์กรควรค�ำนงึถึงการปฏิบตักิารขององค์กรทกุแง่มมุทีจ่�ำเป็นในการส่งมอบ

ผลิตภัณฑ์และบริการให้แก่ลูกค้า รวมถึงความพร้อมของเครือข่ายอุปทาน. พันธกิจขององค์กร        

ความต้องการและข้อก�ำหนดของลูกค้า จะเป็นแนวทางให้องค์กรก�ำหนดระดับการปฏิบัติการ 

ตัวอย่างเช่น องค์กรที่ให้บริการด้านสาธารณูปโภคมักมีความจ�ำเป็นต้องให้ความส�ำคัญในเรื่องน้ี

มากกว่าองค์กรที่ให้บริการด้านอื่น. 
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องค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�ำไร (รวมถึงองค์กรภาครัฐ) ที่มีหน้าที่แก้ไขปัญหาในภาวะฉุกเฉิน           

มคีวามจ�ำเป็นมากทีจ่ะต้องมกีารเตรียมความพร้อมในการให้บริการเสมอ. ความพยายามท�ำให้องค์กร

ด�ำเนินงานได้อย่างต่อเน่ือง ควรประสานกับความพยายามในการท�ำให้มั่นใจว่าองค์กรมีข้อมูล        

และสารสนเทศที่พร้อมใช้งาน (หัวข้อ 4.2)

องค์กรควรวางแผนอย่างระมัดระวังในการจัดให้มีโครงสร้างพื้นฐานของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ข้อมูล และสารสนเทศ ให้พร้อมใช้งานได้อย่างต่อเนื่องในทุกสถานการณ์ ไม่ว่าจะเป็น

ภัยพิบัติที่เกิดจากธรรมชาติหรือน�้ำมือมนุษย์. ในการวางแผนเหล่านี้ ควรค�ำนึงถึงความต้องการ      

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดขององค์กร รวมทั้งบุคลากร ลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่        

ความร่วมมอื. นอกจากน้ี ควรมกีารประสานให้สอดคล้องกับแผนโดยรวมขององค์กร เพือ่ให้สามารถ

ด�ำเนินธุรกิจได้อย่างต่อเนื่อง (หัวข้อ 6.2) และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.

ผลลัพธ์

(Results) (หมวด 7)
หมวดน้ี ครอบคลุมผลลัพธ์ทั้งหมดที่จ�ำเป็นในการท�ำให้องค์กรยั่งยืน ซึ่งรวมถึง ผลลัพธ์           

ด้านกระบวนการและผลติภณัฑ์ทีส่�ำคญั ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า  ผลลพัธ์ด้านบคุลากร ผลลพัธ์

ด้านระบบการน�ำองค์กรและการก�ำกบัดแูลองค์กร และผลการด�ำเนินการด้านการเงนิและตลาดโดยรวม.

การมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์ดังกล่าวจะท�ำให้สามารถรักษาเจตจ�ำนงของเกณฑ์น้ี ซึ่งได้แก่ การรักษา

การน�ำเสนอคุณค่าที่ดีเยี่ยมในมุมมองของลูกค้าและตลาด การมีผลการด�ำเนินการที่ดีเยี่ยมสะท้อน

จากตวัชีว้ดัด้านการปฏบิตักิาร รวมทัง้ตวัช้ีวดัด้านการเรียนรู้ระดบัองค์กรและระดบับคุคล. หมวด 7   

จงึเป็นหมวดทีแ่สดงสารสนเทศ “ในขณะทีเ่กดิข้ึนจริง” (ตวัวดัความก้าวหน้า) เพือ่ประเมนิ ปรับปรุง 

และสร้างนวตักรรมของกระบวนการและผลติภณัฑ์ โดยมคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนักบั

กลยุทธ์โดยรวมขององค์กร. ในขณะที่หมวด 7 ตรวจประเมินผลลัพธ์อย่างกว้าง ๆ องค์กรควรให้

ความส�ำคญักบัการตรวจตดิตามผลลพัธ์ทีเ่ป็นผลจากการด�ำเนินการด้านการปฏบิตักิาร และเป็นตวั

พยากรณ์ผลการด�ำเนินการในอนาคตด้วย.

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and Process Results)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงผลลัพธ์การด�ำเนินการด้านผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการที่ส�ำคัญ เพื่อแสดง        

ให้เห็นถึงผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพและมีคุณค่า ซึ่งจะท�ำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและมี

ความผูกพัน
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ตัววัดผลการด�ำเนินการของผลิตภัณฑ์ (Measures of Product Performance). หัวข้อนี้เน้น

ตัววัดผลการด�ำเนินการด้านผลิตภัณฑ์ ซึ่งเป็นตัวช้ีวัดของมุมมองของลูกค้า และการตัดสินใจ         

ที่มีผลต่อการซื้อ การปฏิสัมพันธ์ และความสัมพันธ์กับองค์กรในอนาคต. ตัววัดผลการด�ำเนินการ

ด้านผลิตภัณฑ์ได้มาจากสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกค้า ซึ่งรวบรวมไว้ในหมวด 3.

ตัวอย่างตัววัดด้านผลิตภัณฑ์ (Examples of Product Measures). การน�ำตัววัดด้านผลิตภัณฑ์

และบริการทีเ่หมาะสมมาใช้อาจพจิารณาจากพืน้ฐานต่อไปน้ี การวดัคณุภาพภายใน ผลการใช้งานจริง

ของผลิตภัณฑ์ ระดับของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ เวลาในการตอบสนอง และข้อมูล

เกี่ยวกับความง่ายในการใช้งาน หรือคุณลักษณะอื่นของผลิตภัณฑ์ที่รวบรวมจากลูกค้าขององค์กร

โดยหน่วยงานอื่น รวมทั้งผลส�ำรวจลูกค้าในการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ.

ผลการด�ำเนินการด้านผลติภณัฑ์และตวัช้ีวดัด้านลกูค้า (Product Performance and Customer 

Indicators). ค่าสหสมัพนัธ์ระหว่างผลการด�ำเนินการด้านผลติภณัฑ์และบริการกบัตวัชีว้ดัด้านลกูค้า 

เป็นเคร่ืองมือการจัดการที่ส�ำคัญอย่างยิ่งส�ำหรับน�ำมาใช้ในหลายลักษณะ เช่น (1) การก�ำหนด        

และการมุง่เน้นข้อก�ำหนดทีส่�ำคญัด้านคณุภาพและลกูค้า (2) การระบสุิง่ทีท่�ำให้ผลติภัณฑ์และบริการ

แตกต่างจากที่มีอยู่ในตลาด และ (3) การหาความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างคุณลักษณะ          

ของผลติภณัฑ์หรือบริการกบัผลความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า. ค่าสหสมัพนัธ์น้ีอาจช้ีให้เหน็

ส่วนตลาดที่ก�ำลังเกิดขึ้นใหม่หรือที่ก�ำลังมีการเปลี่ยนแปลง การเปลี่ยนความต้องการที่ส�ำคัญ หรือ

โอกาสที่ผลิตภัณฑ์จะล้าสมัย.

ตัววัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการ (Process Effectiveness and Efficiency 

Measures). ตัววัดและตัวชี้วัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการอาจรวมถึง

•	 ผลการด�ำเนินการของระบบงานที่แสดงถึงการลดต้นทุนได้มากข้ึน หรือมีผลิตภาพสูงข้ึน 

โดยการใช้ทรัพยากรทั้งจากภายในและ/หรือภายนอก.

•	 การลดระดับการปล่อยมลพิษ คาร์บอนฟุตพริ้นท์ หรือการใช้พลังงาน.

•	 การลดปริมาณการปล่อยของเสยี การใช้ประโยชน์จากผลพลอยได้ทีเ่กดิข้ึน และการน�ำของเสยี

กลับมาใช้ใหม่.

•	 ตัวช้ีวดัการตอบสนองภายในองค์กร เช่น รอบเวลา ความยดืหยุน่ของการผลติ เวลาคอยผลติภณัฑ์ 

เวลาที่ใช้ในการตั้งเครื่องจักร และเวลาในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด. 

•	 ผลการด�ำเนินการที่ดีขึ้นในด้านการบริหารส�ำนักงานและด้านสนับสนุนอื่น ๆ.

•	 ตวัช้ีวัดประสทิธิผลของแนวทางด้านความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.

•	 ตัวช้ีวดัเฉพาะทางธุรกจิ เช่น อตัรานวตักรรมและการเพิม่การใช้ผลผลติของผลติภณัฑ์และ

กระบวนการ ผลลพัธ์จากการน�ำ Six Sigma ไปปฏบิตั ิและการยอมรับสมรรถนะของผลติภัณฑ์ ณ เวลา

ที่ส่งมอบ.
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•	 ตัวช้ีวัดของเครือข่ายอุปทาน เช่น การลดจ�ำนวนสินค้าคงคลังและการตรวจรับวัตถุดิบ       

การยกระดับคุณภาพและผลิตภาพ การปรับปรุงการแลกเปลี่ยนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ และการ

ลดต้นทุนในการจัดการเครือข่ายอุปทาน.

•	 ผลลพัธ์การตรวจประเมินจากหน่วยงานภายนอก เช่น การตรวจประเมนิตามระบบมาตรฐาน

คุณภาพ ISO 9001.

ตัววัดผลการด�ำเนินการขององค์กรและการปฏิบัติการ (Measures of Organizational and 

Operational Performance). หัวข้อน้ีกระตุ้นให้องค์กรพัฒนาและใช้ตัววัดที่เป็นเอกลักษณ์            

และสร้างสรรค์ในการตดิตามกระบวนการทีส่�ำคญัและการปรับปรุงการปฏิบตักิาร. การพฒันาตวัวดั

ที่เป็นเอกลักษณ์ ควรพิจารณาถึงความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างผลการด�ำเนินการด้านปฏิบัติ

การและคุณภาพ หรือผลการด�ำเนินการด้านผลิตภัณฑ์. องค์กรควรใช้ตัววัดที่เกี่ยวข้องและส�ำคัญ

ในการประเมินผลการด�ำเนินการขององค์กรและการปฏิบัติการทั้งหมด รวมถึงความพร้อม               

ต่อภาวะฉุกเฉินขององค์กร.

7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (Customer-Focused Results)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงผลลัพธ์ของผลการด�ำเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า เพื่อแสดงให้เห็นว่าองค์กร

ด�ำเนินการได้ดีเพียงใดในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า และสร้างความผูกพันในระยะยาว.

ข้อสังเกต

ผลการด�ำเนินการขององค์กรในมุมมองของลูกค้า (Your performance as viewed by your 

customers). หวัข้อน้ีมุง่คาดการณ์ผลการด�ำเนินการขององค์กรในมมุมองของลกูค้าโดยใช้ข้อมลูทัง้หมด

ที่มีความเกี่ยวข้อง. ข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้องครอบคลุมถึง

•	 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้า.

•	 การรักษาลูกค้าไว้ การได้ลูกค้า และการเสียลูกค้า. 

•	 ข้อร้องเรียนจากลกูค้า การจดัการข้อร้องเรียน การแก้ปัญหาข้อร้องเรียนอย่างมปีระสทิธิผล 

การเรียกร้องค่าประกันผลิตภัณฑ์.  

•	 คุณค่าผลิตภัณฑ์จากมุมมองของลูกค้า โดยพิจารณาถึงคุณภาพและราคา.  

•	 การประเมินโดยลูกค้าเร่ืองความสะดวกในการติดต่อองค์กรและความง่ายในการใช้

ผลิตภัณฑ์ (ครอบคลุมถึงมารยาทในการให้บริการ).

•	 การสนับสนุนอย่างเต็มที่ของลูกค้าต่อตราสินค้าและผลิตภัณฑ์ขององค์กร.

•	 การให้รางวัล การจดัอนัดบั และการได้รับการยกย่องชมเชยจากลกูค้าและองค์กรอสิระอืน่ ๆ .
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ความพงึพอใจสมัพทัธ์ (Relative satisfaction) ส�ำหรับความพงึพอใจของลกูค้าทีม่ต่ีอผลติภณัฑ์

ขององค์กรเทยีบกบัความพงึพอใจต่อคูแ่ข่งและองค์กรทีเ่ทยีบเคยีงกันได้ ตวัวดัและตวัช้ีวัดอาจรวมถึง

ข้อมูลและสารสนเทศจากลูกค้า จากลูกค้าของคู่แข่งและจากองค์กรอิสระอื่นๆ

ผลลพัธ์ทีเ่หนือกว่าความพงึพอใจ (Results that go Beyond Satisfaction). หวัข้อน้ีเน้นผลลพัธ์

ด้านการมุง่เน้นลกูค้า ซึง่เหนือกว่าการวดัความพงึพอใจของลกูค้า เพราะความผกูพนัและความสมัพนัธ์

เป็นตัวชี้วัดและตัววัดที่ดีกว่าต่อความส�ำเร็จในตลาดในอนาคต รวมถึงความยั่งยืนขององค์กร.

7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (Workforce-Focused Results)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร เพื่อแสดงให้เห็นว่าองค์กรสามารถสร้างและ

รักษาสภาพแวดล้อมในการท�ำงานที่เพิ่มผลิตภาพ มีความเอื้ออาทร ความผูกพัน และการเรียนรู้      

ให้แก่บุคลากรทั้งหมดได้ดีเพียงใด.

ข้อสังเกต

ปัจจัยของผลลัพธ์ด้านบุคลากร (Workforce Results Factors). ผลลัพธ์ที่รายงานนี้อาจรวมถึง

ปัจจยัทัว่ไปหรือปัจจยัเฉพาะขององค์กร. ปัจจยัทัว่ไป อาจครอบคลมุถงึความปลอดภยั การขาดงาน 

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

การขาดงานและการลาออก อาจมกีารเปรียบเทยีบในระดบัท้องถิน่หรือระดบัภูมภิาคตามความเหมาะสม. 

ปัจจัยเฉพาะขององค์กร คือ ตัววัดที่องค์กรใช้ประเมินบรรยากาศในการท�ำงานและความผูกพัน      

ของบุคลากร. ปัจจัยเหล่านี้อาจรวมถึงขอบเขตของการฝึกอบรม การฝึกอบรมซ�้ำ หรือการฝึกอบรม

ข้ามสายงาน เพื่อให้บรรลุความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�ำลังบุคลากร ขอบเขต      

และความส�ำเร็จของการเอื้ออ�ำนาจในการตัดสินใจ ความร่วมมือระหว่างสหภาพและฝ่ายจัดการ 

หรืออาสาสมัครที่เข้าร่วมกิจกรรมของกระบวนการและโปรแกรม/แผนงานกิจกรรมต่าง ๆ.

ขีดความสามารถและอตัราก�ำลังของบคุลากร (Workforce Capacity and Capability). ผลลพัธ์

ของตัวช้ีวดัด้านขีดความสามารถและอตัราก�ำลงัของบคุลากรอาจรวมถึงก�ำลงัคนทีม่อียูใ่นทกุหน่วยงาน 

และการมีใบรับรองวทิยฐานะ (Certifications) ส�ำหรับทกัษะทีจ่�ำเป็น. อาจรวมทัง้การปรับโครงสร้าง

ขององค์กร การหมุนเวียนงานที่ออกแบบเพื่อตอบสนองต่อทิศทางในระดับกลยุทธ์หรือข้อก�ำหนด

ของลูกค้า. สินค้าค้างส่งหรือการลดสินค้าค้างส่งอาจเป็นตัวชี้วัดของความท้าทายหรือการปรับปรุง

ด้านขีดความสามารถหรืออัตราก�ำลังตามล�ำดับ.

ความผูกพนัของบคุลากร (Workforce Engagement). ตวัวดัผลลพัธ์ทีร่ายงานตวัช้ีวดัความผกูพนั

และความพึงพอใจของบุคลากร อาจรวมถึงการปรับปรุงเกี่ยวกับการตัดสินใจหน้างาน วัฒนธรรม

องค์กร และการแลกเปลีย่นเรียนรู้ของบคุลากร. ผลลพัธ์ทีร่ายงานน้ีอาจรวมถึงข้อมลูทีเ่ป็นปัจจยัน�ำเข้า 

เช่น จ�ำนวนรางวัลที่เป็นเงิน แต่จุดเน้นส�ำคัญควรเป็นข้อมูลที่แสดงถึงประสิทธิผลหรือผลสัมฤทธ์ิ. 
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ตัวอย่างของตวัวดัผลสมัฤทธิ ์อาจได้แก่ การรักษาบคุลากรให้อยูก่บัองค์กรมากยิง่ข้ึนเป็นผลมาจาก

การริเริ่มโครงการยกย่องชมเชยเพื่อนร่วมงาน หรือการเพิ่มขึ้นของจ�ำนวนบุคลากรที่ได้รับการเลื่อน

ต�ำแหน่งไปเป็นผู้น�ำเป็นผลมาจากโปรแกรมการพัฒนาผู้น�ำขององค์กร.

7.4 ผลลัพธ์ด้านการนำ�องค์กรและการกำ�กับดูแลองค์กร (Leadership and            

Governance Results)

เจตจำ�นง

หัวข้อนี้ถามถึงผลลัพธ์ที่ส�ำคัญขององค์กรในเรื่องการน�ำองค์กรโดยผู้น�ำระดับสูงและการก�ำกับ

ดแูลองค์กร เพือ่แสดงให้เหน็ถงึสถานภาพทางการเงินทีด่ ี การเป็นองค์กรทีม่จีริยธรรม ซึง่ท�ำให้บรรลผุล

ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม.

ข้อสังเกต

ความส�ำคัญของมาตรฐานจริยธรรม (Importance of High Ethical Standards). องค์กรต้อง

มีการปฏิบัติอย่างจริงจัง และแสดงให้เห็นว่าการประพฤติปฏิบัติโดยรวมมีมาตรฐานสูง โดยไม่ข้ึน

กบัว่าสงัคมมกีารเพ่งเลง็มากขึน้ในเร่ืองการก�ำกบัดแูลองค์กรและภาระความรับผดิชอบด้านการเงนิ 

จริยธรรม ภาระความรับผิดชอบของผู้น�ำ. คณะกรรมการก�ำกับดูแลองค์กรและผู้น�ำระดับสูง  

ควรติดตามตวัวดัผลการด�ำเนินการทีเ่ก่ียวข้องอย่างสม�ำ่เสมอ และสือ่สารผลการด�ำเนินการดงักล่าว

ให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับรู้.

ผลลัพธ์ที่รายงาน (Results to Report). ผลลัพธ์ขององค์กรควรรวมถึงความส�ำเร็จที่โดดเด่น     

ในการปฏิบัติตามกฎระเบียบด้านสิ่งแวดล้อม กฎหมาย และกฎระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ  ผลการ

ตรวจสอบโดยหน่วยงานภาครัฐหรือหน่วยงานทีส่นับสนุนทนุส�ำรองตามความเหมาะสม ผลลพัธ์ต่าง ๆ  

ควรรวมถึงการสนับสนุนความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่ส�ำคัญ.

การถกูต่อต้านหรือลงโทษ (Sanctions or Adverse Actions). หากองค์กรเคยถกูต่อต้านหรือลงโทษ

ภายใต้กฎหมาย กฎระเบียบข้อบังคับ หรือสัญญา ในช่วง 5 ปีที่ผ่านมา องค์กรควรสรุปเหตุการณ์

และสภาพปัจจุบันให้ทราบ รวมทั้งการด�ำเนินการเพื่อป้องกันการเกิดซ�้ำด้วย
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7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์ (Financial, Market, and Strategy 

Results)

เจตจ�ำนง

หวัข้อน้ีตรวจประเมนิผลลพัธ์ด้านการเงนิและตลาดทีส่�ำคญั เพือ่ให้เข้าใจถงึความมัน่คงทางการเงิน 

รวมทัง้ความท้าทายและความส�ำเร็จด้านตลาดขององค์กร. นอกจากน้ี ยงัตรวจประเมนิความส�ำเร็จ

ของกลยุทธ์องค์กรอีกด้วย.

ข้อสังเกต

บทบาทของผู้น�ำระดับสูง (Senior Leaders’ Role). ตัววัดที่รายงานในหัวข้อนี้เป็นตัววัดที่ผู้น�ำ

ระดบัสงูใช้ในการตดิตามผลอย่างสม�ำ่เสมอ เพือ่ประเมนิผลการด�ำเนนิการและความมัน่คงทางการเงนิ

ขององค์กร.

ตวัวัดทีเ่หมาะสม (Appropriate Measures to Report). นอกเหนือจากตัววดัในหวัข้อ 7.5ก.(1) 

ตัววัดและตัวช้ีวัดด้านการเงินที่เหมาะสม อาจรวมถึงรายได้ งบประมาณ ก�ำไรหรือขาดทุน ฐานะ

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

วงจรเงินสด (cash-to-cash cycle time) ก�ำไรสทุธิต่อหุน้ ประสทิธภิาพของการด�ำเนนิการด้านการเงนิ 

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

ทางการเงิน. ตวัวดัผลการด�ำเนินการด้านตลาดอาจรวมถึงตวัวดัการเตบิโตทางธุรกิจ ผลติภัณฑ์ใหม่

และการเข้าสู่ตลาดใหม่ หรือสัดส่วนรายได้ของผลิตภัณฑ์ใหม่.

ตัววัดการน�ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Measures of Strategy Implementation). เนื่องจากองค์กร

จ�ำนวนมากมักมีปัญหาในการก�ำหนดตัววัดที่เหมาะสม การวัดความก้าวหน้าของความส�ำเร็จ         

ตามกลยุทธ์เป็นเร่ืองทีท้่าทายอย่างยิง่. ตวัวดัความก้าวหน้าดงักล่าวมกัได้มาจากการก�ำหนดผลลพัธ์

ที่สะท้อนเป้าประสงค์ของผลส�ำเร็จท้ายสุดตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เสียก่อน จากน้ันจึงใช้

เป้าประสงค์ดังกล่าวมาก�ำหนดตัววัดในช่วงกลาง.
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ค่านิยมและแนวคิดหลัก

(Core Values and Concepts)
ค่านิยมและแนวคดิหลกัของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิเป็นความเช่ือและพฤตกิรรมทีพ่บว่า

ฝังลึกอยู่ในองค์กรที่มีผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศหลายแห่ง. ค่านิยมและแนวคิดหลักเหล่านี้            

เป็นรากฐานการบูรณาการระหว่างผลการด�ำเนินการที่ส�ำคัญและข้อก�ำหนดของการปฏิบัติการ        

ภายใต้การมุ่งเน้นผลลัพธ์ ก่อให้เกิดพื้นฐานการปฎิบัติ การป้อนกลับ และความยั่งยืนขององค์กร.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ จัดท�ำขึ้นโดยอาศัยค่านิยมและแนวคิดหลักต่าง ๆ ดังนี้

•	 มุมมองในเชิงระบบ.

•	 การน�ำองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์.

•	 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า.

•	 การให้ความส�ำคัญกับบุคลากร.

•	 การเรียนรู้ระดับองค์กร และความคล่องตัว.

•	 การมุ่งเน้นความส�ำเร็จ.

•	 การจัดการเพื่อนวัตกรรม.

•	 การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง.

•	 การท�ำประโยชน์ให้สังคม.

•	 จริยธรรมและความโปร่งใส.

•	 การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์.
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มุมมองในเชิงระบบ (Systems Perspective)

มมุมองในเชิงระบบ หมายถงึ การจดัการกบัองค์ประกอบทกุส่วนขององค์กรให้เป็นองค์กรหน่ึงเดยีว 

เพื่อบรรลุพันธกิจ ความส�ำเร็จอย่างต่อเนื่อง และผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ. มุมมองเชิงระบบ        

ยังหมายถึงการจัดการองค์กรภายใต้บริบทของระบบนิเวศที่เช่ือมโยงซึ่งกันและกัน ซึ่งแสดง            

ให้เห็นถึงโอกาสส�ำหรับความสัมพันธ์ใหม่ และอาจเป็นความสัมพันธ์ที่เป็นนวัตกรรม. การจัดการ

ผลการด�ำเนินการโดยรวมขององค์กรจะประสบความส�ำเร็จได้ ต้องอาศัยการตระหนักรู้ว่าองค์กร

เป็นระบบที่มีการปฏิบัติการที่เช่ือมโยงกัน. การสังเคราะห์ในประเด็นเฉพาะของแต่ละองค์กร          

ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และการบูรณาการ เป็นสิ่งที่ท�ำให้ระบบประสบความส�ำเร็จ. 

“การสังเคราะห์” (synthesis) หมายถึง การมองภาพรวมขององค์กรโดยใช้ความต้องการที่ส�ำคัญ

ของธุรกิจ รวมถึงสมรรถนะหลักขององค์กร วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ แผนปฏิบัติการ ระบบงาน 

และความต้องการของบุคลากร. “ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง การปฏิบัติ        

ที่เก่ียวเน่ืองกันระดับองค์กร เพื่อท�ำให้มั่นใจว่าแผนงาน กระบวนการ ตัววัด และการปฏิบัติการ   

ต่าง ๆ  มคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั. “การบรูณาการ” เป็นการต่อยอดจากความสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อให้องค์ประกอบแต่ละส่วนของระบบการจัดการผลการด�ำเนินการ           

ขององค์กรมกีารปฏบิตักิารอย่างเช่ือมโยงกนัเตม็ทีแ่บบครบวงจร และเป็นประโยชน์ร่วมกนัเพือ่ให้เกดิ

ผลลัพธ์ที่ต้องการ.

นอกจากน้ี องค์กรอยู่ภายในระบบนิเวศธุรกิจ – เครือข่ายองค์กรต่าง ๆ  รวมถึงพันธมิตร        

ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ คู่แข่ง ลูกค้า ชุมชน และองค์กรที่เกี่ยวข้องอื่น ๆ ทั้งภายในและภายนอก

ภาคส่วนหรืออตุสาหกรรม. ภายในระบบขนาดใหญ่น้ี บทบาทระหว่างองค์กรอาจเป็นไปอย่างลืน่ไหล 

เมื่อมีโอกาสเกิดข้ึนและจ�ำเป็นต้องเปลี่ยนแปลง. ส�ำหรับระบบนิเวศธุรกิจ การสังเคราะห์หมายถึง 

การเข้าใจว่าองค์กรเป็นส่วนหนึ่งของภาพรวมใหญ่ ซึ่งรวมคุณสมบัติที่ส�ำคัญที่องค์กรมีส่วนร่วม        

ในการให้และต้องได้รับจากพนัธมติร คูค่วามร่วมมอื คูแ่ข่ง ลกูค้า ชุมชนและองค์กรทีเ่กีย่วข้องอืน่ ๆ.

แนวคดิดงักล่าวข้างต้นน้ี  แสดงให้เหน็ในภาพรวมการบริหารจดัการตามแนวทางรางวลัคณุภาพ

แห่งชาติ (หน้า 8) มุมมองเชิงระบบ ครอบคลุมถึงการที่ผู้น�ำระดับสูงขององค์กรให้ความส�ำคัญ        

ต่อทศิทางเชิงกลยทุธ์และการมุง่เน้นลกูค้า ซึง่หมายความว่า ผูน้�ำระดบัสงูต้องตรวจตดิตาม ตอบสนอง 

และจดัการผลการด�ำเนินการ โดยอาศยัผลลพัธ์เป็นพืน้ฐาน. นอกจากน้ี มมุมองเชิงระบบ ยงัหมายรวม

ถึงการใช้ตัววัด ตัวชี้วัด สมรรถนะหลักขององค์กร และความรู้ขององค์กร เพื่อสร้างกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ 

และเช่ือมโยงกลยุทธ์เหล่าน้ันเข้ากับระบบงานและกระบวนการที่ส�ำคัญ จัดการความเสี่ยง              

และจัดสรรทรัพยากรให้มีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อปรับปรุงผลการด�ำเนินการ      

โดยรวม และท�ำให้ลกูค้าและผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีพงึพอใจ. ค่านิยมและแนวคดิหลกั เกณฑ์ทัง้ 7 หมวด 

และแนวทางการให้คะแนน เป็นองค์ประกอบพื้นฐานของกลไกการบูรณาการระบบเข้าด้วยกัน.
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การนำ�องค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ (Visionary Leadership)

ผู้น�ำระดับสูงขององค์กรควรก�ำหนดวิสัยทัศน์ สร้างบรรยากาศที่มุ่งเน้นลูกค้า สร้างค่านิยม      

และจริยธรรมขององค์กรที่มีความชัดเจนและเป็นรูปธรรม รวมทั้งก�ำหนดความคาดหวังที่สูง        

ส�ำหรับบุคลากร. วิสัยทัศน์ ค่านิยม และความคาดหวังขององค์กร ควรมีความสมดุลระหว่าง       

ความต้องการของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทกุกลุม่. ผูน้�ำต้องก�ำกบัให้มกีารสร้างกลยทุธ์ ระบบ และวธีิการ

ต่าง ๆ  เพือ่การสร้างความรู้และขีดความสามารถ กระตุ้นให้เกดิการสร้างนวตักรรม จดัการความเสีย่ง 

มภีาระความรับผดิชอบ (accountability) บรรลผุลการด�ำเนินการทีเ่ป็นเลศิ ซึง่จะน�ำไปสูค่วามส�ำเร็จ

อย่างต่อเนื่องขององค์กร.

ค่านยิมและกลยทุธ์ทีไ่ด้ก�ำหนดไว้ ควรช่วยช้ีน�ำการด�ำเนินกจิกรรมและการตดัสนิใจขององค์กร. 

ผู้น�ำระดับสูงต้องสร้างแรงบันดาลใจ กระตุ้น และส่งเสริมให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมในการท�ำให้

องค์กรประสบความส�ำเร็จ มกีารพฒันาและเรียนรู้ มนีวตักรรม และสามารถยอมรับการเปลีย่นแปลง. 

ผูน้�ำระดบัสงูต้องมคีวามรับผดิชอบต่อการปฏิบตักิารและผลการด�ำเนินการของคณะกรรมการก�ำกับ

ดแูลองค์กร โดยคณะกรรมการชุดน้ีต้องรับผิดชอบต่อผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทกุกลุม่ ทัง้ในด้านจริยธรรม 

การปฏิบัติการ รวมทั้งผลการด�ำเนินการขององค์กรและของผู้น�ำระดับสูงด้วย.

ผู้น�ำระดับสูงควรปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดี โดยการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม และมี

ส่วนร่วมด้วยตนเองในเร่ืองการวางแผน การสร้างสภาพแวดล้อมที่เก้ือหนุนต่อการสร้างนวัตกรรม 

การส่ือสาร การสอนงานและสร้างแรงจูงใจให้แก่บุคลากร การพัฒนาผู้น�ำในอนาคต การทบทวน

ผลการด�ำเนนิการขององค์กร และการยกย่องชมเชยบคุลากร. นอกจากน้ี ในเร่ืองการเป็นแบบอย่าง

ทีด่ ีผูน้�ำระดบัสงูสามารถเสริมสร้างจริยธรรม ค่านิยม และความคาดหวงัขององค์กรไปพร้อม ๆ กับ

การสร้างภาวะผูน้�ำ ความมุง่มัน่ และความคดิริเร่ิมให้เกดิข้ึนทัว่ทัง้องค์กร. นอกจากน้ี ผูน้�ำระดบัสงู

ควรแสดงใหเ้ห็นถึงความจริงใจและการยอมรบัความผิดพลาด รวมทั้งโอกาสในการปรบัปรงุพัฒนา

ตนเอง.
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ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า (Customer-Focused Excellence)

เน่ืองจากลกูค้าขององค์กรเป็นผูต้ดัสนิผลการด�ำเนินการและคณุภาพของผลติภัณฑ์และบริการ. 

ดงัน้ัน องค์กรจงึต้องค�ำนึงถงึคณุลกัษณะและลกัษณะทัง้หมดของผลติภณัฑ์และบริการ รวมทัง้ช่องทาง 

ในการเข้าถึงและสนับสนุนลูกค้าเพื่อเป็นการส่งมอบคุณค่าให้แก่ลูกค้าเหล่าน้ี ซึ่งจะน�ำไปสู่การ        

ได้ลูกค้าใหม่ ความพึงพอใจ ความนิยม และความภักดีของลูกค้า การกล่าวถึงในทางที่ดี รวมทั้ง

ความส�ำเร็จอย่างต่อเน่ืองของธุรกิจในที่สุด. ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า ประกอบด้วยส่วนที่เป็น

ปัจจบุนัและอนาคต คอื การเข้าใจความปรารถนาของลกูค้าในปัจจบุนั และการคาดการณ์ความปรารถนา

ของลูกค้าและโอกาสของตลาดในอนาคต.

คุณค่าและความพึงพอใจของลูกค้าอาจได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ  ที่มาจากประสบการณ์

ทัง้หมดทีล่กูค้ามกีบัองค์กร. ปัจจยัดงักล่าวรวมถงึความสมัพนัธ์ระหว่างองค์กรกบัลกูค้า ซึง่ช่วยสร้าง

ความไว้วางใจ ความเชื่อมั่นและความภักดีของลูกค้า.

ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้ามีความหมายมากกว่าการลดของเสียและความผิดพลาด หรือการ

ท�ำตามคุณสมบตัทิีก่�ำหนดไว้ หรือการลดข้อร้องเรียนจากลกูค้า. อย่างไรก็ตาม ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นสิง่

ทีม่ผีลต่อมมุมองลกูค้าทีม่ต่ีอองค์กร และเป็นสิง่ส�ำคญัในเร่ืองความเป็นเลศิทีมุ่ง่เน้นลกูค้า. นอกจากน้ี 

ความส�ำเร็จขององค์กรในการแก้ปัญหาของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ และข้อบกพร่อง 

เป็นสิง่ส�ำคญัอย่างยิง่ในการรักษาลกูค้าและการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในระยะยาว. การรักษา

ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวของข้อมูลลูกค้าเป็นคุณลักษณะที่จ�ำเป็นในการรักษาลูกค้าไว้.

องค์กรทีมุ่ง่เน้นลกูค้าไม่เพยีงแต่ให้ความส�ำคญัต่อลกัษณะของผลติภัณฑ์และบริการทีต่อบสนอง

ความต้องการพืน้ฐานของลกูค้าเท่าน้ัน แต่ยงัต้องให้ความส�ำคญัต่อคณุลกัษณะและลกัษณะทีท่�ำให้

องค์กรแตกต่างจากคูแ่ข่ง. ความแตกต่างน้ันอาจเกิดจากการทีอ่งค์กรเสนอสิง่ใหม่หรือสิง่ทีป่รับปรุงใหม่

ให้แก่ลกูค้า การน�ำเสนอผลติภัณฑ์พร้อมบริการ ราคา การผลติและบริการตามความต้องการของลกูค้า

เฉพาะราย กลไกทีห่ลากหลายในการเข้าถงึของลกูค้าและการสือ่สารถงึลกูค้า การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 

หรือความสมัพนัธ์พเิศษกบัลกูค้า เช่น การมส่ีวนร่วมในเครือข่ายพนัธมติรหรือเครือข่ายความร่วมมอื

ขององค์กรที่ขับเคลื่อนประสิทธิภาพประสิทธิผลและนวัตกรรม.

ดงัน้ัน ความเป็นเลศิทีมุ่ง่เน้นลกูค้าจงึเป็นแนวคดิเชิงกลยทุธ์ทีมุ่ง่เน้นการให้ได้ลกูค้าใหม่ การรักษา

ลกูค้าเดมิและการท�ำให้ลกูค้าเกดิความภักด ีระดบัการรับรู้ของตราสนิค้าทีแ่ข็งแกร่ง การเพิม่ส่วนแบ่ง

ตลาด รวมถงึการเตบิโตของธุรกจิ. นอกจากนี ้องค์กรต้องมคีวามไวต่อความต้องการของลกูค้าและ

ตลาดที่เปลี่ยนแปลงและเกิดข้ึนใหม่ รวมทั้งปัจจัยต่าง ๆ  ที่มีผลต่อความผูกพันของลูกค้า. องค์กร

ต้องรับฟังเสยีงของลกูค้าอย่างตัง้ใจ และต้องคาดการณ์ความเปลีย่นแปลงในตลาด. ดงัน้ัน ความเป็นเลศิ

ที่มุ่งเน้นลูกค้า จึงต้องประกอบด้วยวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้าและความคล่องตัว.
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การให้ความสำ�คัญกับบุคลากร (Valuing People)

ความส�ำเร็จขององค์กรข้ึนกบับคุลากรทีม่คีวามผกูพนั ซึง่เกดิจากการได้ท�ำงานทีม่คีวามหมาย 

ทศิทางองค์กรทีชั่ดเจน โอกาสในการเรียนรู้ ภาระความรับผดิชอบในผลการด�ำเนินการ รวมทัง้สภาพ

แวดล้อมทีป่ลอดภัย มคีวามไว้เน้ือเช่ือใจ และให้ความร่วมมอืซึง่กนัและกนั. องค์กรทีป่ระสบความส�ำเร็จ

จะต้องมีวัฒนธรรมที่ใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของภูมิหลังและคุณลักษณะ ความรู้ ทักษะ 

ความคดิสร้างสรรค์ และแรงจงูใจของบคุลากร พนัธมติร และคูค่วามร่วมมอื. องค์กรทีป่ระสบความ

ส�ำเร็จจะให้ความส�ำคัญแก่บุคลากรทุกคนที่มีส่วนร่วมในองค์กร เช่นเดียวกับที่ให้ความส�ำคัญแก่

ลกูค้า ชมุชน ผูถ้อืหุน้ และคนอืน่ ๆ ทีไ่ด้รับผลกระทบจากการด�ำเนินงานขององค์กร.

การให้ความส�ำคญักบับคุลากร หมายถงึ ความมุง่มัน่ต่อการสร้างความผกูพนั การพฒันา และ

ความผาสุกของบุคลากร ซึ่งอาจต้องอาศัยการออกแบบวิธีปฏิบัติที่มีความยืดหยุ่น และมีผลการ

ด�ำเนินการที่ดีที่เหมาะสมกับสถานที่ท�ำงานและชีวิตครอบครัวที่มีความแตกต่างกัน. ความท้าทาย 

ที่ส�ำคัญในการให้ความส�ำคัญกับบุคลากร มีดังนี้

1)	 การแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นของผู้น�ำองค์กรที่มีต่อความส�ำเร็จของบุคลากร.

2)	 การสร้างระบบจูงใจและยกย่องชมเชยหรือให้รางวัลที่นอกเหนือไปจากระบบการให้ผล

ตอบแทนตามปกติ.

3)	 ข้อเสนอด้านการพัฒนาและความก้าวหน้าของบุคลากรที่มีในองค์กร.

4)	 การแบ่งปันความรู้ขององค์กรเพื่อให้บุคลากรสามารถให้บริการลูกค้า และช่วยให้องค์กร

บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ได้ดียิ่งขึ้น.

5)	 การสร้างสภาพแวดล้อมทีส่่งเสริมให้บคุลากรยอมรับความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ 

ผลเสียอย่างรอบด้าน เพื่อท�ำให้เกิดนวัตกรรม.

6)	 การสร้างระบบความรับผิดชอบในผลการด�ำเนินการของบุคลากรและองค์กร.

7)	 การสร้างสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุนบุคลากรที่มีความหลากหลาย.

	 ความส�ำเร็จของบคุลากร รวมทัง้ผูน้�ำ ข้ึนอยูก่บัการทีบ่คุลากรมโีอกาสทีจ่ะเรียนรู้. การเรียนรู้ 

หมายรวมถึงการเตรียมบุคลากรส�ำหรับสมรรถนะหลักในอนาคตขององค์กรด้วย. การสอนงาน         

ในขณะปฏิบัติงานเป็นวิธีการพัฒนาบุคลากรที่มีความคุ้มค่า โดยเช่ือมโยงกับเร่ืองการฝึกอบรม        

กบัความจ�ำเป็นด้านอตัราก�ำลงัขององค์กร. ในองค์กรทีม่อีาสาสมคัร การพฒันาตนเองและการเรียนรู้

ของอาสาสมัครแต่ละคนถือเป็นสิ่งส�ำคัญที่ควรพิจารณาเช่นกัน.
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องค์กรต้องสร้างความร่วมมอืทัง้ภายในและภายนอก และพนัธมติรแบบพหภุาค ีทัง้กับบคุลากร

และองค์กรอื่น เพื่อให้สามารถบรรลุเป้าประสงค์โดยรวมได้ดีข้ึน. ความร่วมมือภายในองค์กร          

อาจรวมถงึความร่วมมอืระหว่างบคุลากรและผูบ้ริหาร. การสร้างความร่วมมอืภายในองค์กร อาจเกีย่วข้อง

กบัการสร้างเครือข่ายความสมัพนัธ์ระหว่างบคุลากรข้ามสายงานในหน่วยงานต่าง ๆ  และสาขาต่าง ๆ  

หรือระหว่างพนกังานและอาสาสมคัร เพือ่ท�ำให้เกดิความยดืหยุน่มากข้ึน การตอบสนอง และการแบ่งปัน

ความรู้.

เมื่อผลิตภัณฑ์และบริการมีความเป็นสหสาขามากข้ึนเร่ือยๆ องค์กรอาจต้องการพันธมิตร 

จัดการหุ้นส่วน สมาคม และเครือข่ายที่มีคุณค่า และรูปแบบธุรกิจใหม่ๆ เพื่อให้บรรลุเป้าประสงค์. 

การจัดการทั้งหมดเหล่านี้ จะสามารถท�ำให้องค์กรประสบความส�ำเร็จอย่างต่อเนื่อง.

การเรียนรู้ระดับองค์กรและความคล่องตัว (Organizational Learning and Agility)

ความส�ำเร็จในภาวะปัจจบุนัทีมี่การเปลีย่นแปลงตลอดเวลาและมกีารแข่งขันในระดบัโลก จ�ำเป็น

ต้องอาศัยการเรียนรู้ระดับองค์กรอย่างต่อเนื่องและมีความคล่องตัว ซึ่งหมายถึง ขีดความสามารถ

ในการเปลี่ยนแปลงอย่างฉับไวและความยืดหยุ่นในการปฏิบัติการ. หลายองค์กรต้องลดระยะเวลา

ในการน�ำผลติภณัฑ์หรือบริการใหม่หรือทีป่รับปรุงใหม่เข้าสูต่ลาด รวมทัง้องค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�ำไร

และองค์กรภาครัฐมคีวามจ�ำเป็นต้องตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อประเดน็ปัญหาสงัคมใหม่ ๆ .  เหตุการณ์

ที่ท�ำให้เกิดภาวะชะงักงันบ่อยคร้ังซึ่งอาจสืบเน่ืองมาจากการเกิดข้ึนของนวัตกรรม เทคโนโลยี          

หรือการเกิดผลติภณัฑ์ใหม่ วกิฤตเศรษฐกจิ เหตกุารณ์รุนแรงจากสภาพภมูอิากาศ หรือเสยีงเรียกร้อง

จากชุมชนหรือสังคม ดังน้ัน องค์กรจึงต้องมีความสามารถในการรับมือกับการจัดการความเสี่ยง

และการเปลี่ยนแปลงด้วยรอบเวลาที่สั้นลง. การปรับปรุงเร่ืองเวลาในการตอบสนองมักต้องอาศัย

ระบบงานใหม่ การปรับโครงสร้างของกระบวนการท�ำงานให้เรียบง่ายขึ้น เครือข่ายผู้ส่งมอบ           

และพันธมิตรที่คล่องตัว หรือความสามารถในการปรับเปลี่ยนจากกระบวนการหน่ึงไปสู ่อีก

กระบวนการหนึ่ง หรอืจากสถานที่หนึ่งไปสู่อีกสถานที่หนึง่อย่างรวดเร็ว ดังนั้น  บุคลากรที่ได้รับการ

อบรมข้ามสายงานและได้รับการเอือ้อ�ำนาจในการตดัสนิใจ รวมทัง้การจดัการองค์ความรู้ขององค์กร

ให้ทันสมัยและมีประสิทธิผล จึงมีความส�ำคัญอย่างยิ่งในบรรยากาศการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว. 

การเรียนรู้ระดับองค์กร ประกอบด้วยการปรับปรุงแนวทางที่มีอยู่แล้วอย่างต่อเน่ือง และการ

เปลีย่นแปลงทีส่�ำคญัหรอืการสร้างนวตักรรมที่น�ำไปสูเ่ปา้ประสงค์ใหม่ แนวทางใหม่ ผลติภณัฑ์และ

ตลาดใหม่.
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การเรียนรู้ต้องถกูปลกูฝังลงไปในวถิกีารปฏิบตังิานขององค์กร ซึง่หมายความว่า การเรียนรู้ควรเป็น

1)	 ส่วนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจ�ำวันที่ท�ำจนเป็นกิจวัตร.

2)	 สิ่งที่ส่งผลต่อการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุโดยตรง (รากเหง้าของปัญหา).

3)	 การเน้นการสร้างองค์ความรู้และแบ่งปันความรู้ทั่วทั้งองค์กร.

4)	 สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ

สร้างนวัตกรรม.

	 แหล่งการเรียนรู้ในองค์กร ได้แก่ ความคิดของพนักงานและอาสาสมัคร ผลการวิจัยและ

พฒันาข้อมลูจากลกูค้า การแบ่งปันวธีิปฏิบตัทิีเ่ป็นเลศิ ผลการด�ำเนินการของคูแ่ข่ง และกระบวนการ

เทียบเคียง.

	 การเรียนรู้ระดับองค์กร ส่งผลดังนี้

1)	 การเพิ่มมูลค่าให้แก่ลูกค้าผ่านผลิตภัณฑ์ใหม่หรือที่ปรับปรุงใหม่ และการบริการลูกค้า.

2)	 การสร้างโอกาสใหม่ ๆ ทางธุรกิจ.

3)	 การสร้างและปรับปรุงกระบวนการใหม่หรือรูปแบบทางธรุกจิใหม่ ๆ  หรือทีป่รับปรุงข้ึนใหม่.

4)	 การลดความผิดพลาด ของเสีย ความสูญเสีย และต้นทุนที่เกี่ยวข้อง.

5)	 การเพิ่มผลิตภาพและประสิทธิผลในการใช้ทรัพยากรทั้งหมดขององค์กร.

6)	 การเพิ่มความสามารถในการด�ำเนินการขององค์กรเพื่อการท�ำประโยชน์ให้สังคม.

7)	 ความคล่องตัวอย่างสูงในการจัดการการเปลี่ยนแปลงและภาวะชะงักงัน.

ปัจจัยความส�ำเร็จในการตอบสนองความท้าทายเชิงแข่งขัน คือ ระยะเวลาตั้งแต่ออกแบบ        

จนออกสู่ตลาด หรือรอบเวลาในการสร้างนวัตกรรม. องค์กรจ�ำเป็นต้องบูรณาการกิจกรรมต่าง ๆ 

จากข้ันตอนหน่ึงไปสู่อีกข้ันตอนหน่ึงอย่างรวดเร็ว จากการวิจัยและแนวความคิดไปสู่การน�ำไปใช้      

ในเชิงพาณิชย์ได้ เพื่อตอบสนองการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาของตลาด.

ตัววัดที่เกี่ยวกับเวลาในทุกแง่มุมมีความส�ำคัญมากข้ึน และตัววัดรอบเวลากลายเป็นตัววัด          

ที่ส�ำคัญตัวหน่ึงของกระบวนการ. การให้ความส�ำคัญเร่ืองเวลายังก่อให้เกิดประโยชน์ส�ำคัญอื่น ๆ 

เช่น การปรับปรุงเวลาทีใ่ช้ในการด�ำเนินงานจะส่งผลต่อการปรบัปรุงหรือการเปลีย่นแปลงระบบงาน 

องค์กร คุณภาพ ต้นทุน การบูรณาการห่วงโซ่อุปทาน ผลิตภาพ และความส�ำเร็จอย่างต่อเน่ือง       

ในสภาพเศรษฐกิจที่ท้าทายไปพร้อม ๆ กัน.
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การเรียนรู้ระดับองค์กรและความคล่องตัวอาจประสบความส�ำเร็จโดยผ่านพันธมิตรเชิงกลยุทธ์ 

ซึง่อาจมสีมรรถนะหลกัทีเ่ตมิเต็มให้แก่องค์กร และอาจท�ำให้องค์กรสามารถเข้าสูต่ลาดใหม่หรือเป็น

พืน้ฐานส�ำหรับผลติภัณฑ์หรือบริการใหม่. นอกจากน้ี การเป็นพนัธมติรอาจช่วยผสมผสานและเสริม

ความแข็งแกร่งและสมรรถนะหลักขององค์กรหรือขีดความสามารถของผู้น�ำของทั้งสององค์กร          

ในประเด็นที่เป็นความสนใจร่วมกัน. ความร่วมมือเช่นนี้น�ำมาซึ่งความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ใหม่ ๆ 

ขององค์กรอีกด้วย. ผลลัพธ์ที่ได้อาจเป็นเครือข่ายความร่วมมือที่กว้างขวางและพึ่งพาซึ่งกันและกัน 

ซึ่งรวมถึงพันธมิตรและคู่ความร่วมมือแบบดั้งเดิม รวมทั้ง คู่แข่ง ลูกค้า ชุมชน และองค์กรที่อยู่      

นอกภาคส่วนหรืออุตสาหกรรม.

การมุ่งเน้นความสำ�เร็จ (Focus on Success)

การสร้างองค์กรทีป่ระสบความส�ำเร็จในปัจจบุนัและในอนาคตต้องอาศยัความเข้าใจปัจจยัต่าง ๆ 

ทัง้ในระยะสัน้และระยะยาวทีม่ผีลกระทบต่อองค์กรและตลาด. เพือ่ให้เกิดความส�ำเร็จอย่างต่อเน่ือง 

องค์กรต้องจัดการกับความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม รวมถึงการสร้างความสมดุลระหว่าง       

ความต้องการระยะสัน้ของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีบางกลุม่กบัความจ�ำเป็นขององค์กรและผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี

อื่นในการลงทุนในระยะยาวเพื่อความส�ำเร็จ. ในการสร้างความยั่งยืนและเป็นผู้น�ำด้านผลการ        

ด�ำเนินการ องค์กรต้องมีแนวทางที่มุ่งเน้นอนาคตอย่างชัดเจน และมีความมุ่งมั่นที่จะสร้างพันธะ

ระยะยาวกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญ 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�ำเป็นด้านอตัราก�ำลงัและขีดความสามารถ ตลาดโลกทีม่กีารแข่งขันสงู การพฒันา

ด้านเทคโนโลย ีความเสีย่งด้านความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ การเปลีย่นแปลง

ของลูกค้าหรือส่วนตลาด รูปแบบทางธุรกิจใหม่ ๆ  การเปลี่ยนแปลงของกฎระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ  

ความต้องการและความคาดหวงัของชุมชนและสงัคมทีเ่ปลีย่นไป รวมทัง้การปรับเปลีย่นเชิงกลยทุธ์

ของคู่แข่ง ดังนั้น วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และการจัดสรรทรัพยากรขององค์กร จึงต้องรองรับปัจจัย

ดังกล่าวด้วย. การมุ่งเน้นความส�ำเร็จ ครอบคลุมถึงการพัฒนาผู้น�ำ บุคลากร และผู้ส่งมอบ            

การวางแผนสืบทอดต�ำแหน่งที่มีประสิทธิผล การสร้างสภาพแวดล้อมที่สนับสนุนความกล้าเสี่ยง       

ที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน และการกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรม ตลอดทั้งการคาด

การณ์ถึงประเด็นการท�ำประโยชน์ให้สังคมและความกังวลของสังคม.
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การจัดการเพื่อนวัตกรรม (Managing for Innovation)

นวัตกรรม หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์ บริการ โปรแกรม 

กระบวนการ การปฏิบัติการ และรูปแบบทางธุรกิจขององค์กร เพื่อสร้างคุณค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย. นวัตกรรมควรน�ำองค์กรไปสู่มิติใหม่ในการด�ำเนินการ. การสร้างนวัตกรรมจ�ำเป็นต้องมี

สภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุน กระบวนการในการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์ และความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการ

ประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน. นวัตกรรมและการปรับปรุงให้ดีข้ึนอย่างต่อเน่ืองเป็นแนวคิด      

ทีแ่ตกต่างกนั แต่เตมิเตม็ซึง่กนัและกนั. องค์กรทีป่ระสบความส�ำเร็จใช้ทัง้ 2 แนวทางในการปรับปรุง

ผลการด�ำเนินการ.

นวัตกรรมไม่จ�ำกัดอยู่ในขอบเขตของฝ่ายวิจัยและพัฒนาเท่าน้ัน แต่ยังมีความส�ำคัญต่อการ

ปฏิบัติการ ระบบงาน และกระบวนการท�ำงานขององค์กรในทุก ๆ  ด้าน. ผู้น�ำองค์กรจึงควรชี้น�ำ

และบริหารองค์กรเพือ่ระบโุอกาสเชิงกลยทุธ์และเพือ่ให้ความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยี

อย่างรอบด้านกลายเป็นส่วนหน่ึงของวัฒนธรรมการเรียนรู้ขององค์กร รวมทั้งบูรณาการนวัตกรรม

เข้าไว้ในการปฏิบตังิานประจ�ำวนั โดยมรีะบบการปรับปรุงผลการด�ำเนินการขององค์กรช่วยเก้ือหนุน

ให้เกิดนวัตกรรม. กระบวนการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์อย่างเป็นระบบต้องมีการปฏิบัติอย่างทั่วถึง      

ทั้งองค์กร และควรค้นหาพันธมิตรเชิงกลยุทธ์ที่สามารถเติมเต็มให้แก่องค์กร และกับองค์กรที่เดิม

ไม่ได้เป็นส่วนหนึ่งของเครือข่ายความร่วมมือ. 

นวตักรรมอาจเกดิจากการปรับใช้นวตักรรมของอตุสาหกรรมอืน่เพือ่ท�ำให้เกดิการเปลีย่นแปลง

อย่างก้าวกระโดดในอุตสาหกรรมที่องค์กรอยู่. นวัตกรรมเกิดจากการสั่งสมความรู้ขององค์กรและ

บคุลากร และนวตักรรมของพนัธิมตร คูค่วามร่วมมอื ลกูค้า และองค์กรทีเ่ก่ียวข้องอืน่ๆ. นวตักรรม

อาจเป็นความร่วมมือระหว่างบุคลากรซึ่งปกติไม่ได้ท�ำงานด้วยกันและอยู่ในหน่วยงานที่แตกต่างกัน

ในองค์กร รวมทั้งบุคลากรอื่น ๆ ในองค์กรเครือข่ายคู่ความร่วมมือ. ดังนั้น ความสามารถในการ

เผยแพร่และใช้ประโยชน์จากความรู้ใหม่และที่สั่งสมมาเหล่าน้ีอย่างรวดเร็วจึงมีความส�ำคัญต่อการ

ผลักดันนวัตกรรมขององค์กร.
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การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง (Management by Fact)

การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง ต้องมีการวัดและการวิเคราะห์ผลการด�ำเนินการขององค์กร            

ทั้งภายในองค์กรและในสภาพแวดล้อมการแข่งขัน. การวัดผลควรพัฒนาจากความต้องการ         

และกลยุทธ์ทางธุรกิจ และควรสื่อถึงข้อมูลและสารสนเทศที่ส�ำคัญอย่างยิ่งเกี่ยวกับกระบวนการ 

ผลผลิต ผลลัพธ์ และผลสัมฤทธิ์ที่ส�ำคัญ รวมทั้งผลการด�ำเนินการของคู่แข่งและอุตสาหกรรม.        

การบริหารผลการด�ำเนินการขององค์กรอย่างมีประสิทธิผลต้องอาศัยข้อมูลและสารสนเทศ          

หลากหลายรูปแบบประกอบกนั. ข้อมลูสารสนเทศอาจอยูใ่นหลายรูปแบบ เช่น ตวัเลข กราฟ หรือข้อมลู

เชิงคุณภาพ และมาจากหลายแหล่ง ทั้งกระบวนการภายใน ผลส�ำรวจ และอินเทอร์เน็ต (รวมทั้งสื่อ

สังคมออนไลน์). ระบบการวัดผลการด�ำเนินการควรครอบคลุมถึง

•	 ผลการด�ำเนินการด้านลูกค้า ผลิตภัณฑ์ และกระบวนการ.

•	 การเปรียบเทียบผลการด�ำเนินการด้านการปฏิบัติการ ด้านตลาด และการแข่งขัน.

•	 ผลการด�ำเนินการด้านผู้ส่งมอบ บุคลากร พันธมิตร ต้นทุน และการเงิน.

•	 ผลลัพธ์ด้านการก�ำกับดูแลองค์กรและการปฏิบัติตามกฏระเบียบข้อบังคับ และการบรรลุ

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์.

ในการปรับปรุงผลการด�ำเนินการและการจัดการการเปลี่ยนแปลง องค์กรควรให้ความส�ำคัญ

กับการเลือกและใช้ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการด�ำเนินการ. “ตัววัดหรอืตัวชีว้ัดที่เลือกมาต้องเป็นตัวที่ดี

ที่สุดในการสะท้อนถึงปัจจัยที่น�ำไปสู่ผลการด�ำเนินการที่ดีขึ้นในด้านลูกค้า การปฏิบัติการ การเงิน 

และสังคม. กลุ่มตัววัดหรือตัวช้ีวัดควรผ่านการคัดเลือกมาอย่างรอบคอบ โดยต้องเช่ือมโยงกับ        

ความต้องการของลกูค้าและผลการด�ำเนินการขององค์กรจงึจะช่วยให้กระบวนการทัง้หมดสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกันกับเป้าประสงค์ขององค์กร”. องค์กรอาจจ�ำเป็นต้องใช้ตัววัดและตัวช้ีวัด         

เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว. การวิเคราะห์ข้อมูล

ทีไ่ด้จากกระบวนการตดิตามจะท�ำให้องค์กรสามารถประเมนิและปรับเปลีย่นตัววดัหรือตัวช้ีวดัเหล่าน้ัน

เพื่อให้สนับสนุนเป้าประสงค์ขององค์กรยิ่งขึ้น.

การวิเคราะห์ หมายถึง การสกัดสาระส�ำคัญของข้อมูลและสารสนเทศออกมา เพื่อใช้สนับสนุน

การประเมินผล การตัดสินใจ การปรับปรุง และการสร้างนวัตกรรม. ในการวิเคราะห์องค์กร จ�ำเป็น

ต้องใช้ข้อมลูเพือ่ก�ำหนดแนวโน้ม การคาดการณ์ ตลอดจนความเป็นเหตเุป็นผลกนั ซึง่โดยปกตแิล้ว

อาจไม่เหน็เด่นชัด. การวเิคราะห์จะสนับสนุนจดุมุง่หมายหลายประการ เช่น การวางแผน การทบทวน

ผลการด�ำเนินการโดยรวม การปรับปรุงการปฏิบัติการ การเปรียบเทียบผลการด�ำเนินการกับระดับ

เทียบเคียงของคู่แข่ง หรือของ “วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ” และการจัดการการเปลี่ยนแปลง. เพื่ออ�ำนวย

ความสะดวกในการวิเคราะห์ อาจต้องมีการรวบรมข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ ทั้งน้ี อาจต้องมีการ

จ�ำแนกข้อมูลตามตลาด สายผลิตภัณฑ์ และกลุ่มบุคลากร เพื่อความเข้าใจที่ลึกซึ้งขึ้น.
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การทำ�ประโยชน์ให้สังคม (Societal Contributions)

ผู้น�ำองค์กรควรให้ความส�ำคัญต่อความรับผิดชอบที่มีต่อสังคม และการค�ำนึงถึงความผาสุก

และประโยชน์ของสังคม. ผู้น�ำควรเป็นแบบอย่างที่ดีแก่องค์กรและบุคลากรในการคุ้มครองป้องกัน

สขุอนามยั ความปลอดภยั และสิง่แวดล้อมของสาธารณะ ซึง่ครอบคลมุถึงผลกระทบของการปฏิบติั

การขององค์กรและวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ์. นอกจากนี้ องค์กรควรให้ความส�ำคัญต่อการอนุรักษ์

ทรัพยากร การน�ำกลับมาใช้ใหม่ และการลดความสูญเสียตั้งแต่ต้นทาง. การวางแผนจึงควร            

คาดการณ์ล่วงหน้าถงึผลกระทบในเชิงลบทีอ่าจเกิดข้ึนจากการผลติ การกระจายผลติภณัฑ์ การขนส่ง 

การใช้และการก�ำจดัผลติภณัฑ์. การวางแผนทีม่ปีระสทิธิผลควรลดหรือป้องกันมใิห้เกิดปัญหา แก้ไข

ปัญหาทีเ่กดิข้ึนอย่างตรงไปตรงมา และจดัให้มสีารสนเทศและการสนบัสนุนทีจ่�ำเป็นเพือ่ให้สาธารณะ

มคีวามตระหนกัในเร่ืองดงักล่าวอยูเ่สมอ รวมทัง้รักษาความปลอดภยัและความเช่ือมัน่ของสาธารณะ.

องค์กรควรปฏบิติัตามกฎหมายและกฎระเบยีบข้อบงัคบัของท้องถิน่ จงัหวดั หรือประเทศเท่าน้ัน 

และควรถือเอาข้อบังคับเหล่านั้นเป็นโอกาสในการท�ำให้เหนือกว่าสิ่งที่จ�ำเป็นต้องปฏิบัติตามกฎ

ระเบียบ. การค�ำนึงถึงความผาสุกและประโยชน์ของสังคม หมายถึง การแสดงภาวะผู้น�ำและการ

สนับสนุนความต้องการที่ส�ำคัญ (เท่าที่ท�ำได้ตามข้อจ�ำกัดทางทรัพยากรขององค์กร) ในเร่ือง             

สิ่งแวดล้อม สังคม และเศรษฐกิจในขอบข่ายที่องค์กรสามารถสร้างการเปลี่ยนแปลงได้. ภาวะผู้น�ำ

และการสนับสนุนดังกล่าว อาจรวมถึงการปรับปรุงด้านการศึกษา การรักษาพยาบาล และบริการ

อื่นของชุมชน การสร้างความเป็นเลิศด้านสิ่งแวดล้อม การเป็นแบบอย่างที่ดีของสังคมในประเด็น       

ที่มีความส�ำคัญ การอนุรักษ์ทรัพยากร การลดคาร์บอนฟุตพริ้นท์ การให้บริการชุมชนและกิจกรรม

เพื่อการกุศล การปรับปรุงวิธีปฏิบัติของอุตสาหกรรมและธุรกิจ และการแบ่งปันสารสนเทศที่ไม่เป็น

ความลับทางธุรกิจ.

ทั้งน้ี การแสดงภาวะผู้น�ำในฐานะที่เป็นองค์กรต้นแบบสามารถส่งผลต่อองค์กรอื่นทั้งภาครัฐ 

และเอกชน ในการสร้างความร่วมมือเพื่อให้บรรลุเจตจ�ำนงดังกล่าวด้วย.

ในการจดัการการท�ำประโยชน์ให้สงัคม องค์กรต้องใช้ตัววดัทีเ่หมาะสม และผูน้�ำต้องรับผดิชอบตวัวดั

ดงักล่าว.
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จริยธรรมและความโปร่งใส  (Ethics and Transparency)

องค์กรควรแสดงให้เห็นถึงความส�ำคัญของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมต่อการท�ำ

ธุรกรรมและการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม. คณะกรรมการก�ำกับดูแลองค์กรต้องมี

จริยธรรมสูงและตรวจติดตามการด�ำเนินการทั้งหมด. ผู้น�ำระดับสูงควรปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดี

ของการประพฤตปิฏิบตัอิย่างมจีริยธรรม และแสดงให้เหน็อย่างชัดเจนถงึความคาดหวงัต่อบคุลากร

ในเรื่องดังกล่าว.

แนวปฏิบัติเร่ืองการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมขององค์กรเป็นพื้นฐานส�ำหรับวัฒนธรรม

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

หลกัจริยธรรมทีอ่อกแบบเป็นอย่างดแีละค่านิยมองค์กรจะเอือ้อ�ำนาจในการตดัสนิใจแก่บคุลากรเพือ่ให้

สามารถตัดสินใจอย่างมีประสิทธิผลด้วยความมั่นใจยิ่งข้ึน และอาจท�ำหน้าที่เป็นขอบเขตในการ

ก�ำหนดบรรทัดฐานและข้อห้ามขององค์กร.

คุณลักษณะของความโปร่งใส คือ ความตรงไปตรงมาอย่างคงเส้นคงวาและการการน�ำองค์กร

และการบริหารจัดการด้วยการสื่อสารอย่างเปิดกว้าง ภาระความรับผิดชอบ และการแบ่งปันข้อมูล

ทีชั่ดเจนและถกูต้อง ความโปร่งใสมปีระโยชน์ต่อองค์กรหลายประการ และเป็นปัจจยัทีส่�ำคญัในการ

สร้างความผูกพันของบุคลากรและท�ำให้บุคลากรเข้าใจเหตุผลของการกระท�ำและสิ่งที่พวกเขาจะมี

ส่วนร่วมได้. ความโปร่งใสและภาระความรับผดิชอบยงัมคีวามส�ำคญัในการปฏิสมัพนัธ์กับลกูค้าและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ท�ำให้เกิดการมีส่วนร่วม ความผูกพัน และความเชื่อมั่นในองค์กร.

การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมและความโปร่งใสจะสร้างความไว้วางใจให้แก่องค์กรและ

ผู้น�ำ สร้างความเช่ือเร่ืองความเท่าเทียมและความสง่างาม ซึ่งเป็นสิ่งที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญ 

ให้คุณค่า.

การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ (Delivering Value and Results)

การส่งมอบคณุค่าให้แก่ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทีส่�ำคญัและสร้างสมดลุของคณุค่าระหว่างกลุม่เหล่าน้ัน 

จะช่วยในเร่ืองการสร้างความภักดีต่อองค์กร มีส่วนร่วมในการเติบโตทางเศรษฐกิจและช่วยเหลือ

สังคมด้วย. ในการตอบสนองต่อเป้าหมายที่เปลี่ยนแปลงและขัดแย้งกันในบางครั้ง เพื่อสร้างสมดุล

ระหว่างคุณค่าของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไว้ อาจหมายถึงว่ากลยุทธ์ขององค์กรต้องระบุความต้องการ

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญไว้ให้ชัดเจน เพื่อช่วยให้มั่นใจว่า แผนและการปฏิบัติต่าง ๆ สนอง

ความต้องการของทุกฝ่าย โดยหลีกเล่ียงการเกิดผลกระทบด้านลบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มใด       

กลุ่มหน่ึง. การใช้ตัววัดผลการด�ำเนินการแบบน�ำและแบบตาม (leading & lagging measures) 

ร่วมกนัอย่างสมดลุ เป็นวธีิการทีม่ปีระสทิธิผลในการสือ่สารถงึจดุเน้นส�ำคญัในระยะสัน้และระยะยาว

ขององค์กร การตรวจติดตามผลการด�ำเนินการจริง และเป็นพื้นฐานเพื่อการปรับปรุงผลลัพธ์.
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อภิธานศัพท์ 

(Glossary)
อภธิานศพัท์จะอธิบายค�ำศพัท์ในเกณฑ์ และแนวทางการให้คะแนนทีขี่ดเส้นใต้ไว้. ประโยคแรก

ต่อจากอภธิานศพัท์แต่ละค�ำจะแสดงความหมายด้วยตวัอกัษรตวัเข้ม. ประโยคทีเ่หลอืในย่อหน้าแรก

เป็นการขยายความ. ย่อหน้าถัดมาเป็นการให้ตัวอย่าง สารสนเทศเชิงพรรณนา หรือความเชื่อมโยง

ที่ส�ำคัญกับสารสนเทศอื่น ๆ ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

ACTION PLANS : แผนปฏิบัติการ

 “แผนปฏิบัติการ” หมายถึง แผนการด�ำเนินการที่เฉพาะเจาะจงซึ่งองค์กรใช้ในการบรรลุ

วตัถุประสงค์เชงิกลยทุธ์. แผนปฏบิตักิารระบรุายละเอยีดของทรัพยากรทีต้่องใช้และกรอบเวลาทีต้่องท�ำ       

ให้ส�ำเร็จ. การจัดท�ำแผนปฏิบัติการถือว่าเป็นข้ันตอนที่ส�ำคัญอย่างยิ่งในการวางแผน หลังจากที่มี

การก�ำหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้าประสงค์อย่างชัดเจนแล้ว ทั้งน้ี เพื่อให้บุคลากรทั่วทั้ง

องค์กรมคีวามเข้าใจและน�ำกลยทุธ์ไปปฏิบติัอย่างมปีระสทิธิผล. ในเกณฑ์น้ี การถ่ายทอดแผนปฏิบติั

การสู่การปฏิบัติ ครอบคลุมถึงการสร้างตัววัดให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันระหว่างหน่วยงาน

ที่เก่ียวข้องทั้งหมด และในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติอาจจ�ำเป็นต้องให้การฝึกอบรม 

ที่เฉพาะเจาะจงแก่บุคลากรบางคนหรือมีการสรรหาบุคลากรใหม่ด้วย.

ตัวอย่างเช่น วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของผู้ส่งมอบในธุรกิจที่มีการแข่งขันสูง คือ การสร้างและ

รักษาการเป็นผูน้�ำด้านราคา ดงันัน้แผนปฏบิตักิารควรเป็นการออกแบบกระบวนการทีม่ปีระสทิธิภาพ

และการสร้างระบบบัญชีที่ตรวจสอบต้นทุนในระดับกิจกรรม และมีกระบวนการและระบบบัญชี         

ที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร. การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ อาจรวมถึงการฝึกอบรม

หน่วยงานและทมีงานของผูส่้งมอบในการจดัล�ำดบัความส�ำคญัตามต้นทนุและผลประโยชน์. การวเิคราะห์

และการทบทวนในระดับองค์กรจึงควรเน้นที่การเพิ่มผลิตภาพ การควบคุมต้นทุน และคุณภาพ.

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ประกอบ ในหน้า 

150. 
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ALIGNMENT : ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

“ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง ความสอดคล้องของแผนงาน กระบวนการ 

สารสนเทศ การตัดสินใจที่เกี่ยวกับทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตราก�ำลังบุคลากร การปฏิบัติ

การ ผลลัพธ์ และการวิเคราะห์ เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ที่ส�ำคัญขององค์กร. ความสอดคล้องไป

ในแนวทางเดยีวกันอย่างมปีระสทิธิผล จ�ำเป็นต้องมคีวามเข้าใจร่วมกนัในเจตจ�ำนงและเป้าประสงค์ 

รวมทัง้ต้องใช้ตวัวดัและสารสนเทศทีเ่สริมกนัเพือ่ช่วยในการวางแผน การตดิตาม การวิเคราะห์ และ

การปรับปรุงใน 3 ระดับ คือ ระดับองค์กร ระดับกระบวนการที่ส�ำคัญ และระดับหน่วยงาน.

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “INTEGRATION.” “การบูรณาการ” ประกอบ ในหน้า 139.

ANALYSIS: การวิเคราะห์

“การวเิคราะห์” หมายถงึ การตรวจสอบข้อเทจ็จริงและข้อมูลเพือ่ใช้เป็นพืน้ฐานในการตดัสนิใจ

อย่างมปีระสทิธิผล. การวิเคราะห์มกัเกีย่วข้องกบัการหาความสมัพนัธ์ในเชิงเหตแุละผล. การวเิคราะห์

ระดับองค์กรโดยรวมจะช่วยช้ีน�ำการบริหารจัดการระบบงานและกระบวนการท�ำงานเพื่อให้บรรลุ

ผลลัพธ์ทางธุรกิจที่ส�ำคัญและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์.

	 ถึงแม้ข้อเท็จจริงและข้อมูลแต่ละตัวจะมีความส�ำคัญ แต่ไม่ใช่องค์ประกอบหลักที่มี

ประสิทธิผลต่อการปฏิบัติการหรือการจัดล�ำดับความส�ำคัญเสมอไป 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�ำระดับสูง

ถ่ายทอดสู่การปฏิบัติเกี่ยวกับผลการด�ำเนินการที่คาดหวัง อาจอธิบายถึงเหตุการณ์ที่ผู้น�ำระดับสูง

คนหน่ึงไปตรวจเยี่ยมสาขาต่าง ๆ  ขององค์กร. ในขณะที่การตอบด้วยกระบวนการที่เป็นระบบ        

จะอธิบายถงึวธีิการทีผู่น้�ำระดบัสงูทัง้หมดใช้ในการสือ่สารถงึผลการด�ำเนนิการทีค่าดหวงัไปยงัทกุพืน้ที่

ท�ำการและบุคลากรทุกคนอย่างสม�่ำเสมอ รวมทั้งอธิบายถึงตัววัดที่ผู้น�ำใช้ในการตรวจประเมิน

ประสิทธิผลของวิธีการ รวมถึงเครื่องมือและเทคนิคที่ใช้ในการประเมินและปรับปรุง.

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “SYSTEMATIC” “มีความเป็นระบบ” ประกอบ ในหน้า 151.

APPROACH: แนวทาง

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

แนวทางยังหมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการต่อข้อก�ำหนดของหัวข้อและสภาพแวดล้อมการ

ด�ำเนินงานขององค์กร รวมทั้งประสิทธิผลของการใช้แนวทางนั้น.

แนวทาง เป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด 1-6

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทาง ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน”  ในหน้า 156.

BASIC QUESTIONS: คำ�ถามพื้นฐาน

“ค�ำถามพื้นฐาน” หมายถึง แนวคิดที่เป็นแก่นสารที่ส�ำคัญของหัวข้อนั้น ในเกณฑ์นี้ ข้อก�ำหนด

พื้นฐานของแต่ละหัวข้อแสดงไว้ที่ “ชื่อหัวข้อ”.

ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อ ในหน้า 10.

BENCHMARKS: ระดับเทียบเคียง

“ระดับเทียบเคียง” หมายถึง กระบวนการและผลลัพธ์ ซึ่งมีผลการด�ำเนินการและวิธีปฏิบัติที่

เป็นเลิศของกิจกรรมที่คล้ายคลึงกันภายในหรือภายนอกธุรกิจ. การที่องค์กรเข้าร่วมการจัดระดับ

เทียบเคียงเพื่อให้เข้าใจถึงผลการด�ำเนินการระดับโลกในปัจจุบัน และเพื่อให้บรรลุผลการปรับปรุง

อย่างก้าวกระโดด.
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ระดบัเทยีบเคยีง เป็นรูปแบบหน่ึงของข้อมลูเชิงเปรียบเทยีบ. ข้อมลูเชิงเปรียบเทยีบอืน่ ๆ รวมถึง

ข้อมูลธุรกิจซึ่งรวบรวมโดยบุคคลที่สาม ข้อมูลผลการด�ำเนินการของคู่แข่งและการเปรียบเทียบกับ

องค์กรที่คล้ายคลึงกันที่อยู่ในพื้นที่ภูมิศาสตร์เดียวกันหรือที่น�ำเสนอผลิตภัณฑ์และบริการคล้ายกัน

ในพื้นที่ภูมิศาสตร์อื่น.

CAPABILITY, WORKFORCE: ขีดความสามารถ, บุคลากร

ดคู�ำจ�ำกดัความของ “WORKFORCE CAPABILITY” “ขีดความสามารถของบคุลากร” ในหน้า 154.

CAPACIITY, WORKFORCE: อัตรากำ�ลัง, บุคลากร

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “WORKFORCE CAPACITY” “อัตราก�ำลังบุคลากร” ในหน้า 154.

COLLABORATORS: คู่ความร่วมมือ

“คู่ความร่วมมือ” หมายถึง หน่วยงานหรือบุคคลที่มีความร่วมมือในการด�ำเนินการกับองค์กรที่

จะสนับสนุนในการจัดงานหรือกิจกรรมบางส่วนหรือผู้ที่ร่วมด�ำเนินการเป็นครั้งคราวเมื่อมีเป้าหมาย

ระยะสัน้ทีส่อดคล้องกนัหรือเหมอืนกนั. โดยทัว่ไป ความร่วมมอืในลกัษณะน้ีมกัไม่มข้ีอตกลงหรือรูป

แบบที่เป็นทางการ.

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “PARTNERS” “พันธมิตร” ประกอบ ในหน้า 143.

CORE COMPETENCIES: สมรรถนะหลักขององค์กร

“สมรรถนะหลักขององค์กร” หมายถึง เรื่องที่องค์กรมีความช�ำนาญที่สุด เป็นขีดความสามารถ

พิเศษที่ส�ำคัญในเชิงกลยุทธ์ เป็นแกนหลักที่ท�ำให้องค์กรบรรลุพันธกิจ ซึ่งสร้างความได้เปรียบ           

ในตลาดให้แก่องค์กรหรือสภาพแวดล้อมของการบริการ. สมรรถนะหลักขององค์กร มักเป็นสิ่งที่คู่

แข่ง หรือผูส่้งมอบและพนัธมติรลอกเลยีนแบบได้ยาก และสมรรถนะหลกัขององค์กรอาจสร้างความ

ได้เปรียบอย่างต่อเนื่องในการแข่งขัน หรือสร้างโอกาสในระบบนิเวศธุรกิจ. หากขาดสมรรถนะหลัก

ที่จ�ำเป็นขององค์กร อาจส่งผลต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ 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�ำหน่ายต่อ เช่น ผู้จดัจ�ำหน่าย ตัวแทน หรอืบรษิทัทีใ่ช้ผลิตภัณฑ์ขององคก์รเปน็ส่วน

ประกอบหน่ึงของผลิตภัณฑ์นั้น. เกณฑ์นี้กล่าวถึงลูกค้าอย่างกว้าง ๆ โดยครอบคลุมถึงลูกค้าใน

ปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของคู่แข่งด้วย.

ความเป็นเลศิทีมุ่ง่เน้นลกูค้า เป็นค่านิยมประการหน่ึงของเกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาติทีฝั่งอยู่

ในความเช่ือและพฤติกรรมขององค์กรที่มีผลการด�ำเนินการที่ดี. การมุ่งเน้นลูกค้ามีผลกระทบและ

ควรเป็นปัจจัยในการบูรณาการในทิศทางเชิงกลยุทธ์ขององค์กร ระบบงานและกระบวนการท�ำงาน 

และผลลัพธ์ทางธุรกิจขององค์กร.

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “STAKEHOLDERS” “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” ในหน้า XXX. เพื่อให้ทราบถึง

ความสมัพนัธ์ระหว่างลกูค้าและบคุคลอืน่ทีอ่าจได้รับผลกระทบจากผลติภัณฑ์ โปรแกรม หรือบริการ

ขององค์กร.

CUSTOMER ENGAGEMENT: ความผูกพันของลูกค้า

“ความผูกพันของลูกค้า” หมายถึง แรงหนุนของลูกค้าที่ทุ่มให้กับตราสินค้าและผลิตภัณฑ์        

ขององค์กร ทั้งน้ี ข้ึนอยู่กับความสามารถขององค์กรในการตอบสนองความต้องการและการสร้าง

ความสมัพนัธ์กับลกูค้าอย่างต่อเน่ือง เพือ่ให้ลกูค้ายงัคงใช้ผลติภัณฑ์. ลกัษณะของความผกูพนั รวมถึง

การรักษาลูกค้าไว้และความภักดีต่อตราสินค้า ความเต็มใจของลูกค้าในการท�ำธุรกิจกับองค์กร        

เพิม่การท�ำธุรกจิกับองค์กร และความเตม็ใจของลกูค้าในการแนะน�ำตราสนิค้า รวมทัง้ผลติภัณฑ์ให้

คนอื่นรู้จักอย่างแข็งขัน.
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CYCLE TIME: รอบเวลา

“รอบเวลา” หมายถงึ เวลาทีต้่องใช้เพือ่บรรลตุามข้อผกูพนัหรือท�ำงานให้เสร็จสมบรูณ์. “รอบเวลา” 

หมายถึง เวลาที่ใช้ในการด�ำเนินการในทุกแง่มุม เช่น เวลาที่ใช้ในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด 

เวลาในการท�ำตามค�ำสัง่ซือ้ เวลาในการส่งมอบ เวลาในการปรับเปลีย่นเคร่ืองจกัร เวลาในการตอบสนอง

ลูกค้า และตัววัดด้านเวลาที่ส�ำคัญอื่น ๆ . การปรับปรุงรอบเวลาจึงอาจรวมถึงเรื่องต่าง ๆ  ดังกล่าว.

ผลการด�ำเนินการด้านเวลาและความเร็วมคีวามส�ำคญัอย่างยิง่ต่อการปรับปรุงความสามารถใน

การแข่งขันและผลการด�ำเนินการโดยรวม.

DEPLOYMENT: การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ

“การถ่ายทอดสูก่ารปฏบิติั” หมายถึง ความครอบคลมุและทัว่ถึงของการน�ำแนวทางไปด�ำเนินการ

เพ่ือตอบสนองค�ำถามในเกณฑ์. การถ่ายทอดสูก่ารปฏบิตัจิะประเมนิจากความครอบคลมุและความ

ลึกในการน�ำแนวทางไปใช้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั่วทั้งองค์กร.

การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ เป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อกระบวนการในหมวด 1-6

ดคู�ำอธิบายเพิม่เตมิเกีย่วกับการถ่ายทอดสูก่ารปฏบิตั ิในเร่ือง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.

DIVERSITY: ความหลากหลาย

“ความหลากหลาย” หมายถึง ความแตกต่างระหว่างบุคลากรซึ่งท�ำให้เกิดสภาพแวดล้อม         

การท�ำงานทีเ่ป็นประโยชน์และเป็นตวัแทนของชุมชนของบคุลากรทีอ่งค์กรจ้างและชุมชนของลกูค้า. 

ความแตกต่างของบุคลากร ครอบคลุมถึงตัวแปรต่าง ๆ เช่น เชื้อชาติ ศาสนา สีผิว เพศ สัญชาติ 

ความพิการ แนวโน้มทางเพศ อายุและพฤติกรรมที่แตกต่างกันตามยุคสมัย การศึกษา ถิ่นก�ำเนิด 

และทักษะ รวมทั้งความแตกต่างทางความคิด ความคิดเห็น สาขาการศึกษา และมุมมอง.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติให้คุณค่าและการใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของชุมชน

ของบุคลากรที่องค์กรจ้างและชุมชนของลูกค้า. การใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของทั้งสอง

เร่ืองนี้ในการสร้างบุคลากรจะเพิ่มโอกาสในการมีผลการด�ำเนินการที่ดี สร้างความพึงพอใจให้แก่

ลูกค้า บุคลากร และชุมชน รวมทั้งสร้างความผูกพันกับลูกค้าและบุคลากรอีกด้วย.
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EFFECTIVE: ประสิทธิผล

“ประสิทธิผล” หมายถึง การประเมินว่ากระบวนการหรือมาตรการที่ใช้สามารถตอบสนอง

เจตจ�ำนงที่ตั้งไว้ได้ดีเพียงใด. การประเมินประสิทธิผลต้อง

1)	 ประเมนิว่าแนวทางน้ันมคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนักบัความต้องการขององค์กร 

และองค์กรสามารถถ่ายทอดเพื่อน�ำแนวทางสู่การปฏิบัติได้ดีเพียงใด หรือ

2)	 ประเมินผลลัพธ์ของมาตรการที่ใช้ โดยเป็นตัวบ่งชี้ของกระบวนการหรือผลการด�ำเนินการ

ของผลิตภัณฑ์.

EMPOWERMENT: การเอื้ออำ�นาจในการตัดสินใจ

“การเอื้ออ�ำนาจในการตัดสินใจ” หมายถึง การให้อ�ำนาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจ

และการปฏิบัติการแก่บุคลากร. เมื่อบุคลากรใดได้รับการเอื้ออ�ำนาจในการตัดสินใจ บุคลากรน้ัน      

จะพยายามใช้ความรู้และความเข้าใจทีต่นมอียูเ่กีย่วกบัเร่ืองงานน้ัน ๆ  ในการตดัสนิใจอย่างมคีณุภาพ

มากที่สุด.

การเอือ้อ�ำนาจในการตดัสนิใจมจีดุมุง่หมายในการช่วยบคุลากรให้สามารถสร้างความพงึพอใจ

ให้แก่ลกูค้าตัง้แต่การตดิต่อคร้ังแรก ปรับปรุงกระบวนการและเพิม่ผลติภาพ ปรับปรุงผลการด�ำเนิน

การขององค์กร  รวมทั้งส่งเสริมการท�ำงานร่วมกัน. บุคลากรที่ได้รับอ�ำนาจในการตัดสินใจจะต้อง

มีสารสนเทศเพื่อการตัดสินใจที่เหมาะสม ดังนัน้ องค์กรจึงต้องจัดให้มีสารสนเทศที่ทันกาลและเป็น

ประโยชน์อยู่เสมอ.

ENGAGEMENT, CUSTOMER: ความผูกพัน, ลูกค้า

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “CUSTOMER ENGAGEMENT” “ความผูกพันของลูกค้า” ในหน้า 132.

ENGAGEMENT, WORKFORCE: ความผูกพัน, บุคลากร

ดคู�ำจ�ำกดัความของ “WORKFORCE ENGAGEMENT” “ความผกูพนัของบคุลากร” ในหน้า 154. 
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ETHICAL BEHAVIOR: การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม

“การประพฤติปฏบิตัอิย่างมจีริยธรรม” หมายถงึ การกระท�ำทีอ่งค์กรท�ำให้มัน่ใจว่าทกุการตดัสนิใจ 

การปฏิบัติการ และการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นไปตามหลักจรรยาบรรณขององค์กร

และหลักการด้านวิชาชีพ. หลักการเหล่านี้ ควรสนับสนุนกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับทั้งหมด

ขององค์กร รวมทั้งเป็นพื้นฐานส�ำหรับค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กร ซึ่งจะตัดสิน “ความถูก” และ 

“ความผิด”

ผูน้�ำระดบัสงูควรประพฤติตนเป็นแบบอย่างทีด่ขีองการประพฤตปิฏิบตัอิย่างมจีริยธรรม. หลกัการน้ี

ประยุกต์ใช้กับทุกคนที่เกี่ยวข้องในองค์กร ต้ังแต่ลูกจ้างช่ัวคราวจนถึงคณะกรรมการบริหาร และ

จ�ำเป็นต้องมีการสื่อสารและเสริมสร้างอย่างสม�่ำเสมอ. แม้ว่าเกณฑ์ไม่ได้ก�ำหนดรูปแบบที่เฉพาะ

เจาะจงเพือ่ให้มัน่ใจว่าองค์กรมพีฤตกิรรมทีม่จีริยธรรม ผูน้�ำระดบัสงูมหีน้าทีรั่บผดิชอบในการท�ำให้

วสิยัทศัน์และพนัธกจิขององค์กรสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนักบัหลกัจริยธรรม. ทัง้น้ี พฤตกิรรม

ที่มีจริยธรรม รวมถึงการปฏิสัมพันธ์ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด รวมทั้งบุคลากร ผู้ถือหุ้น ลูกค้า 

พันธมิตร ผู้ส่งมอบ และชุมชนท้องถิ่นที่องค์กรตั้งอยู่.

การก�ำหนดหลกัจริยธรรมทีอ่อกแบบเป็นอย่างดแีละมคีวามชัดเจนจะเอือ้อ�ำนาจในการตดัสนิใจ  

แก่บุคลากร เพื่อให้สามารถตัดสินใจอย่างมีประสิทธิผลด้วยความมั่นใจยิ่งขึ้น. บางองค์กรใช้หลัก

จริยธรรมเป็นกรอบในการจ�ำกัดพฤติกรรมที่อาจจะท�ำให้เกิดผลกระทบทางลบต่อองค์กร และ/หรือ

สังคม.

ดูค่านิยม “จริยธรรมและความโปร่งใส” ประกอบ ในหน้า 126.

EXCELLENCE: ความเป็นเลิศ

ดคู�ำจ�ำกดัความของ “PERFORMANCE EXCELLENCE” “การด�ำเนินการทีเ่ป็นเลศิ” ในหน้า 145.
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GOALS: เป้าประสงค์

“เป้าประสงค์” หมายถงึ สภาพในอนาคตหรือระดบัของผลของการด�ำเนินการทีอ่งค์กรต้องการ 

หรือปรารถนาที่จะบรรลุ. เป้าประสงค์เป็นได้ทั้งระยะสั้นและระยะยาว. เป้าประสงค์เป็นจุดหมาย

ปลายทางที่ช้ีน�ำการปฏิบัติการ.  เป้าประสงค์เชิงปริมาณที่แสดงค่าเป็นจุดหรือเป็นช่วงที่เป็นตัวเลข

มักเรียกว่า “เป้าหมาย”. เป้าหมายอาจเป็นผลการด�ำเนินการที่องค์กรปรารถนา โดยพิจารณาจาก

ข้อมลูเชิงเปรียบเทยีบหรือข้อมลูเชิงแข่งขัน. “เป้าหมายทีท้่าทายอย่างยิง่ (stretch goals)” หมายถึง 

เป้าหมายของการปรับปรุงที่ยิ่งใหญ่ การฉีกแนว หรือการปรับปรุงอย่าง “ก้าวกระโดด” ในเรื่องที่มี

ความส�ำคัญอย่างยิ่งต่อความส�ำเร็จในอนาคตขององค์กร. ประโยชน์ของเป้าประสงค์ รวมถึง

•	 การท�ำให้วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการมีความชัดเจน เพื่อให้สามารถวัด      

ความส�ำเร็จได้.

•	 การสนับสนุนการท�ำงานเป็นทีมด้วยการมุ่งเน้นจุดหมายปลายทางร่วมกัน.

•	 การสนับสนุนให้มีความคิดนอกกรอบ (นวัตกรรม) เพื่อบรรลุเป้าหมายที่ท้าทายอย่างยิ่ง.

•	 การเป็นพื้นฐานส�ำหรับวัดความก้าวหน้าและเร่งให้บรรลุผล.

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS” “การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ ” 

ประกอบ ในหน้า 145.

GOVERNANCE: การกำ�กับดูแลองค์กร

“การก�ำกับดูแลองค์กร” หมายถึง ระบบของการบริหารจัดการและการควบคุมต่าง ๆ  ในการ

ปกครององค์กร รวมทั้งความรับผิดชอบในด้านต่าง ๆ ของเจ้าของหรือผู้ถือหุ้น คณะกรรมการ

บริหาร และผู้น�ำระดับสูงขององค์กร. กฎบัตรองค์กร (corporate charters) กฎระเบียบที่บังคับใช้ 

(by laws) และนโยบายขององค์กร จะระบุเป็นลายลักษณ์อักษรถึงสิทธิและความรับผิดชอบของ        

ผูที้เ่กีย่วข้องแต่ละกลุม่ รวมทัง้อธบิายถงึวธีิการก�ำหนดทศิทางและการควบคมุเพือ่สร้างหลกัประกนั

ในด้าน 

1)	 ความรับผิดชอบต่อเจ้าของ/ผู้ถือหุ้น และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น.

2)	 ความโปร่งใสของการปฏิบัติการ.

3)	 การปฏิบัติอย่างยุติธรรมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม.
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กระบวนการต่าง ๆ  ด้านการก�ำกบัดแูลองค์กร อาจรวมถงึการอนมุติัทศิทางเชิงกลยทุธ์ การตรวจ

ติดตามและประเมินผลการด�ำเนินการของผู้บริหารสูงสุดขององค์กร การก�ำหนดค่าตอบแทนและ

ผลประโยชน์ของระดบับริหาร การวางแผนการสบืทอดต�ำแหน่ง การตรวจสอบทางการเงนิหรือหลกั

ความซื่อสัตย์สุจริต (fiduciary) อื่น การจัดการความเสี่ยง การเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร รวมทั้งการ

รายงานการด�ำเนินการแก่ผูถ้อืหุน้. การท�ำให้มัน่ใจว่าการก�ำกับดแูลองค์กรมปีระสทิธิผล มคีวามส�ำคญั

ต่อความเชื่อถือของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและสังคมโดยรวม ตลอดจนต่อประสิทธิผลขององค์กร.

HIGH PERFORMANCE: ผลการดำ�เนินการที่ดี

“ผลการด�ำเนนิการที่ด”ี หมายถงึ การท�ำงานทีมุ่ง่ใหผ้ลการด�ำเนนิการขององคก์รและบคุลากร

มีระดับสูงข้ึนเร่ือย ๆ อย่างเป็นระบบ รวมถึงผลการด�ำเนินการด้านคุณภาพ ผลิตภาพ อัตราการ

สร้างนวัตกรรม และรอบเวลา ซึ่งจะส่งผลให้การให้บริการและคุณค่าต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วน

เสียดีขึ้น.

แนวทางทีน่�ำไปสูผ่ลการด�ำเนินการทีด่ ีมรูีปแบบ หน้าที ่และระบบจงูใจทีแ่ตกต่างกันไป. ผลการ

ด�ำเนินการทีด่เีกดิมาจากความผกูพนัของบคุลากร และช่วยเสริมสร้างความผกูพนัของบคุลากร และ

เกี่ยวข้องกับการร่วมมือกันระหว่างฝ่ายบริหารและบุคลากร ซึ่งอาจเก่ียวข้องกับกลุ่มที่ท�ำหน้าที่        

ต่อรองให้เกดิความร่วมมอืระหว่างหน่วยงานทมีงานต่าง ๆ  การเอือ้อ�ำนาจในการตดัสนิใจแก่บคุลากร 

รวมถึงความรับผิดชอบส่วนบุคคล และการน�ำข้อมูลของบุคลากรมาใช้ในการวางแผน การเรียนรู้

และการสร้างทักษะระดับบุคคลและระดับองค์กร การเรียนรู้จากองค์กรอื่น ความยืดหยุ่นในการ

ออกแบบภาระงานและการมอบหมายงาน การรักษาโครงสร้างองค์กรแนวราบ (flattened               

organizational structure) เพื่อให้มีการเอื้ออ�ำนาจในการตัดสินใจ และมีการตัดสินใจในระดับ

หัวหน้างานมากที่สุด รวมทั้งการใช้ตัววัดผลการด�ำเนินการและการเปรียบเทียบผลการด�ำเนินการ

อย่างมีประสิทธิผล. หลายองค์กรกระตุ้นให้เกิดผลการด�ำเนินการที่ดีโดยใช้สิ่งจูงใจทั้งที่เป็นตัวเงิน

และไม่เป็นตัวเงิน โดยพิจารณาจากปัจจัยต่าง ๆ เช่น ผลการด�ำเนินการขององค์กร สิ่งที่บุคคล 

และกลุ่มท�ำให้องค์กร และการเพิ่มทักษะ. นอกจากน้ี กระบวนการท�ำงานที่ให้ผลการด�ำเนินการ       

ที่ดีต้องพยายามท�ำให้โครงสร้างองค์กร สมรรถนะหลักขององค์กร งาน ลักษณะงาน การพัฒนา

บุคลากร และการให้สิ่งจูงใจมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน.
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HOW: อย่างไร

“อย่างไร” หมายถึง ระบบและกระบวนการที่องค์กรใช้เพื่อบรรลุพันธกิจ. ในการตอบค�ำถาม 

“อย่างไร” ในข้อก�ำหนดของหวัข้อในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ควรรวมถงึสารสนเทศทีเ่ก่ียวกับ

แนวทาง (วิธีการและตัววัด) การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ การเรียนรู้ และการบูรณาการด้วย.

INDICATORS: ตัวชี้วัด

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “MEASURES AND INDICATORS” “ตัววัดและตัวชี้วัด” ในหน้า 142.

INNOVATION: การสร้างนวัตกรรม

“การสร้างนวัตกรรม” หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์ กระบวนการ 

หรือประสิทธิผลขององค์กร รวมทั้งสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย. การสร้างนวัตกรรม

เป็นการรับเอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี ผลิตภัณฑ์ หรือแนวทางในการด�ำเนินธุรกิจ ซึ่ง

อาจเป็นของใหม่หรือน�ำมาปรับเพื่อการใช้งานในรูปแบบใหม่. ผลลัพธ์ของการสร้างนวัตกรรม 

เป็นการฉีกแนวหรือการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดในด้านผลลัพธ์ ผลิตภัณฑ์ หรือกระบวนการ. 

การสร้างนวตักรรมใช้ประโยชน์จากสภาพแวดล้อมทีเ่กือ้หนุน กระบวนการในการระบโุอกาสเชิงกลยทุธ์ 

และความเต็มใจที่จะด�ำเนินการตามความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน.

การสร้างนวัตกรรมที่ประสบความส�ำเร็จในระดับองค์กรเป็นกระบวนการที่ประกอบด้วย         

หลายข้ันตอนทีเ่กีย่วข้องกบัการพฒันาและการแบ่งปันความรู้ การตดัสนิใจทีจ่ะน�ำไปใช้ การด�ำเนินการ 

การประเมินผล และการเรียนรู้. แม้ว่าการสร้างนวัตกรรมมักเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี แต่การสร้าง

นวตักรรมสามารถเกดิได้ในทกุกระบวนการทีส่�ำคญัขององค์กร ซึง่อาจได้ประโยชน์จากการเปลีย่นแปลง

ผ่านการสร้างนวัตกรรม ไม่ว่าจะเป็นการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด หรือการเปลี่ยนแปลงแนวทาง

หรือผลผลติ. การสร้างนวตักรรม อาจรวมถงึการเปลีย่นแปลงพืน้ฐานของโครงสร้างองค์กร หรือรูปแบบ

ธุรกิจเพื่อให้ส�ำเร็จในงานขององค์กรอย่างมีประสิทธิผลยิ่งขึ้น.

ดคู�ำจ�ำกดัความของ “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�ำลังของบุคลากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ์ และการวิเคราะห์ 

เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ที่ส�ำคัญขององค์กร. การบูรณาการที่มีประสิทธิผลเป็นมากกว่าความ

สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และจะส�ำเร็จได้ก็ต่อเมื่อการด�ำเนินการของแต่ละองค์ประกอบ

ภายในระบบการจดัการผลการด�ำเนินการขององค์กรมกีารปฏิบตัทิีเ่กีย่วเน่ืองกันเป็นหน่ึงเดยีวอย่าง

สมบูรณ์.

การบูรณาการเป็นมิติหนึ่งในการประเมินทั้งหมวดกระบวนการและหมวดผลลัพธ์ ดูค�ำอธิบาย

เพิ่มเติมเกี่ยวกับการบูรณาการ ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.

ดคู�ำจ�ำกดัความของ “ALIGNMENT” ความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั ประกอบในหน้า 129.

INTELLIGENT RISKS: ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน 

“ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน” หมายถึง โอกาสที่จะได้รับ

ประโยชน์มีสูงกว่าโอกาสที่จะเกิดความเสียหาย หรือหากไม่น�ำโอกาสน้ันมาพิจารณาจะบั่นทอน      

ความส�ำเร็จในอนาคตขององค์กร. ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้านนั้น 

องค์กรต้องสามารถยอมรับความล้มเหลว และองค์กรต้องยอมรับว่าไม่สามารถคาดหวังให้เกิด

นวัตกรรม หากด�ำเนินการเฉพาะเร่ืองที่มีโอกาสส�ำเร็จเท่าน้ัน. ในระยะเร่ิมต้น องค์กรต้องลงทุน       

ในเรื่องที่มีโอกาสส�ำเร็จ และในขณะเดียวกันต้องตระหนักถึงความล้มเหลวที่อาจเกิดขึ้นได้.

ระดบัของความเสีย่งทีจ่ะรับได้อาจแตกต่างกนัตามจงัหวะและระดบัของภัยคกุคามและโอกาส

ในธุรกจิ. ส�ำหรับธรุกิจทีม่กีารเปลีย่นแปลงอย่างรวดเร็วในเร่ืองผลติภัณฑ์ใหม่ หรือกระบวนการใหม่ 

หรือรูปแบบทางธุรกิจใหม่ องค์กรจ�ำเป็นต้องลงทุนด้านทรัพยากรมากกว่าธุรกิจที่มั่นคงแล้ว ซึ่งใน

ธุรกิจประเภทหลังน้ี องค์กรยังคงต้องเฝ้าติดตาม ส�ำรวจการเติบโตและการเปลี่ยนแปลง แต่โดย

ส่วนมากมักมีแนวโน้มที่จะใช้ทรัพยากรน้อยกว่า.

ดูค�ำจ�ำกัดความของ STRATEGIC OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิงกลยุทธ์” ประกอบ ในหน้า 150.
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KEY: ที่สำ�คัญ

“ทีส่�ำคญั” หมายถงึ สิง่ทีส่�ำคญัมากหรือส�ำคัญทีส่ดุทีมี่ความส�ำคญัอย่างยิง่ต่อการบรรลผุลลพัธ์

ที่ต้องการขององค์กร. ยกตัวอย่างเช่น เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ กล่าวถึงความท้าทายที่ส�ำคัญ 

แผนงานที่ส�ำคัญ กระบวนการท�ำงานที่ส�ำคัญ และตัววัดที่ส�ำคัญ ซึ่งเป็นสิ่งที่มีความส�ำคัญที่สุด       

ต่อความส�ำเร็จขององค์กร. สิง่เหล่าน้ีเป็นองค์ประกอบทีส่�ำคญัในการมุง่ไปสูห่รือตรวจตดิตามผลลพัธ์

ที่ต้องการ. โดยทั่วไปมักระบุสิ่งที่ส�ำคัญที่สุดประมาณ 5 ประเด็น (เช่น ความท้าทายที่ส�ำคัญ 5 

ประเด็น).

KNOWLEDGE ASSETS: สินทรัพย์ทางความรู้

“สนิทรัพย์ทางความรู้” หมายถึง ทรัพยากรทางปัญญาทีม่กีารสัง่สมภายในองค์กร โดยเป็นความรู้        

ที่ทั้งองค์กรและบุคลากรเก็บรวบรวมไว้ในรูปแบบของสารสนเทศ ความคิด การเรียนรู้ ความเข้าใจ 

ความจ�ำ ความเข้าใจอย่างถ่องแท้ ทกัษะด้านการรับรู้และด้านเทคนิค รวมทัง้ขีดความสามารถต่าง ๆ . 

สนิทรัพย์ทางความรู้ มอียูใ่นบคุลากร ซอฟต์แวร์ สทิธิบตัร ฐานข้อมลู เอกสาร แนวทางปฏบิติั นโยบาย 

และวิธีปฏิบัติ รวมทั้งแผนภาพทางเทคนิคเป็นที่เก็บสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กรไว้ สินทรัพย์      

ทางความรู้ยังมีอยู่ที่ลูกค้า ผู้ส่งมอบ และพันธมิตรด้วย.

สินทรัพย์ทางความรู้เป็น “ความรู้ในภาคปฏิบัติ” (Know How) ที่องค์กรสามารถน�ำไปเพื่อใช้

ประโยชน์ เพื่อลงทุน และเพื่อการเติบโต. การสร้างและการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้จึงเป็น        

ส่วนประกอบส�ำคัญส�ำหรับองค์กรในการสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร และช่วย

รักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่งยืน.

LEADERSHIP SYSTEM: ระบบการนำ�องค์กร

“ระบบการน�ำองค์กร” คือ 1) วิธีการน�ำองค์กรอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการที่ถูกใช้ทั่ว

ทั้งองค์กร 2) เป็นรากฐานส�ำหรับการตัดสินใจที่ส�ำคัญ 3) เป็นกระบวนการในการตัดสินใจ และน�ำ

ผลการตัดสินใจไปสื่อสารและปฏิบัติ. ระบบการน�ำองค์กร ประกอบด้วยโครงสร้างและกลไกในการ

ตัดสินใจ การท�ำให้มั่นใจเร่ืองการสื่อสาร 2 ทิศทาง การเลือกและการพัฒนาผู้น�ำและผู้จัดการ       

การเสริมสร้างค่านิยม การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ทิศทาง และความคาดหวังต่อผลการ

ด�ำเนินการ.
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ระบบการน�ำองค์กรที่มีประสิทธิผลต้องค�ำนึงถึงความสามารถและความต้องการของบุคลากร

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น และต้องตั้งความคาดหวังต่อผลการด�ำเนินการและการปรับปรุงผลการ

ด�ำเนินการให้สงู. ระบบการน�ำองค์กรสร้างความภกัดแีละการท�ำงานเป็นทมี โดยข้ึนอยูก่บัวสิยัทศัน์

และค่านิยม รวมทัง้การมุง่ไปสูเ่ป้าประสงค์ร่วมขององค์กร. ระบบการน�ำองค์กรกระตุ้นและสนับสนุน

ความคิดริเริ่ม การสร้างนวัตกรรม และการเสี่ยงที่เหมาะสม การจัดโครงสร้างสายการบังคับบัญชา

ตามเจตจ�ำนงและหน้าที่ รวมทั้งหลีกเลี่ยงการมีสายการบังคับบัญชาที่ต้องผ่านการตัดสินใจหลาย

ข้ันตอน. ระบบการน�ำองค์กรทีม่ปีระสทิธิผลต้องมกีลไกทีผู่น้�ำใช้ในการประเมนิตนเอง 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�ำงานขององค์กร ซึง่ส่งผลให้เกิด

การได้เปรียบเชิงแข่งขันและความยั่งยืนขององค์กรและบุคลากร.

ดคู�ำอธิบายเพิม่เตมิของ “การเรียนรูร้ะดบัองค์กรและระดบับคุคล” ในค่านิยมและแนวคดิหลกั 

การให้ความส�ำคัญกับบุคลากร ในหน้า 119 และการเรียนรู้ระดับองค์กร และความคล่องตัว             

ในหน้า 120.

การเรียนรู้ เป็นมติิหน่ึงในการประเมนิหวัข้อในหมวด 1-6 ดคู�ำอธิบายเพิม่เติมเกีย่วกบัการเรียนรู้ 

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�ำให้ทราบว่าผลลัพธ์และผลการด�ำเนินการ       

ขององค์กรอยู่ในต�ำแหน่งหรืออันดับใดในมาตราวัดที่เหมาะสม. ระดับผลการด�ำเนินการท�ำให้

สามารถตรวจประเมินผลเปรียบเทียบกับผลการด�ำเนินการที่ผ่านมา การคาดการณ์ เป้าประสงค์ 

และตัวเปรียบเทียบอื่น ๆ ที่เหมาะสม.

MEASURES AND INDICATORS: ตัววัดและตัวชี้วัด

“ตัววัดและตัวชี้วัด” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจ�ำนวนปัจจัยน�ำเข้า ผลผลิต และผล

การด�ำเนนิการของกระบวนการ ผลติภณัฑ์ โปรแกรม/แผนงาน โครงการ บริการ และผลการด�ำเนิน

การขององค์กรโดยรวม. ตัววัดและตัวชี้วัดอาจเป็นแบบไม่ซับซ้อน (ได้จากการวัดแต่ละครั้ง) หรือ

แบบหลายตัวประกอบกัน.

เกณฑ์ไม่ได้แบ่งแยกอย่างชัดเจนระหว่างตัววัดและตัวชี้วัด อย่างไรก็ตาม บางคนชอบใช้ค�ำว่า 

“ตัวชี้วัด” เมื่อ

1)	 การวดัน้ันมคีวามสมัพนัธ์กับผลการด�ำเนินการ แต่ไม่ใช่ตวัวดัโดยตรงของผลการด�ำเนินการน้ัน 

(เช่น จ�ำนวนข้อร้องเรียน เป็นตัวช้ีวัดของความไม่พึงพอใจ แต่ไม่ใช่ตัววัดโดยตรงของความ              

ไม่พึงพอใจ).

2)	 การวัดนัน้เป็นตัวท�ำนาย (ตวัช้ีวัดน�ำ - leading indicator) ของผลการด�ำเนินการด้านอืน่ ๆ 

ทีม่นัียส�ำคญัมากกว่า (เช่น ความพงึพอใจของลกูค้าทีเ่พิม่ข้ึนอาจเป็นตวัช้ีวดัน�ำของการเพิม่ส่วนแบ่ง

ตลาด).

MISSION: พันธกิจ

“พันธกจิ” หมายถึง หน้าทีโ่ดยรวมขององค์กร. พนัธกิจ เป็นการตอบค�ำถามว่า “องค์กรพยายาม

บรรลุอะไร” พันธกิจอาจก�ำหนดลูกค้าหรือตลาดที่องค์กรให้บริการ สมรรถนะหลักขององค์กร หรือ

เทคโนโลยีที่องค์กรใช้.
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MULTIPLE QUESTIONS: คำ�ถามย่อย

ค�ำถามย่อย หมายถงึรายละเอยีดทีร่ะบใุนแต่ละค�ำถามภายใต้ประเดน็พจิารณา. ค�ำถามแรกสดุ

ในชุดค�ำถาม แสดงถึงค�ำถามที่ส�ำคัญที่สุดในชุดค�ำถามนั้น ค�ำถามต่าง ๆ ที่ตามมาจะขยายความ

ค�ำถามแรก. ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อ ในหน้า 10.

องค์กรทีม่ผีลการด�ำเนินการด ี มคีะแนนสงู อาจไม่สามารถตอบสนองข้อก�ำหนดย่อยทัง้หมดได้

ด้วยความสามารถหรือความส�ำเร็จที่เท่าเทียมกัน.

OVERALL QUESTIONS: คำ�ถามโดยรวม

“ค�ำถามโดยรวม” หมายถึง นัยส�ำคัญของแต่ละหัวข้อ แสดงด้วยค�ำถามแรก (ค�ำถามน�ำ ที่เป็น

ตัวอักษรตัวเข้ม) ในแต่ละย่อหน้าของประเด็นพิจารณา. ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อ ในหน้า 10.

PARTNERS: พันธมิตร

“พันธมิตร” หมายถึง องค์กรหรือกลุ่มบุคคลที่ส�ำคัญที่ตกลงท�ำงานร่วมกับองค์กร เพื่อให้บรรลุ

เป้าประสงค์ร่วมกัน หรือเพื่อปรับปรุงผลการด�ำเนินการ. โดยทั่วไป มักเป็นความร่วมมือในลักษณะ

ที่เป็นทางการเพื่อจุดมุ่งหมายหรือจุดประสงค์เฉพาะเจาะจง เช่น เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 

หรือเพื่อส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่เฉพาะอย่าง.

โดยปกติ การเป็นพันธมิตรมักมีก�ำหนดช่วงเวลา และมีความเข้าใจอย่างชัดเจนในบทบาท      

และผลประโยชน์ที่มีร่วมกัน.

ดูค�ำอธิบายของ “COLLABORATORS” “คู่ความร่วมมือ” ในหน้า 131.
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PERFORMANCE: ผลการดำ�เนินการ

“ผลการด�ำเนินการ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ที่ได้จากกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ และลูกค้า 

ซึ่งท�ำให้สามารถประเมินและเปรียบเทียบผลลัพธ์กับการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ มาตรฐาน 

ผลลพัธ์ทีผ่่านมา เป้าประสงค์ และผลลพัธ์ขององค์กรอืน่ ๆ . ผลการด�ำเนินการอาจแสดงในรูปแบบ

ตัวเงินและที่ไม่ใช่ตัวเงิน.

เกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาติครอบคลมุผลการด�ำเนินการ 4 ด้าน ได้แก่ ผลติภณัฑ์ การมุง่เน้น

ลูกค้า การปฏิบัติการ และการเงินและตลาด.

1)	 “ผลการด�ำเนินการด้านผลิตภัณฑ์” หมายถึง ผลการด�ำเนินการที่เกี่ยวข้องกับลักษณะของ

ตัววัดและตัวช้ีวัดของผลิตภัณฑ์และบริการที่มีความส�ำคัญต่อลูกค้า ตัวอย่างเช่น ความเช่ือถือได้

ของผลติภัณฑ์ การส่งมอบทีต่รงเวลา ระดบัของเสยีจากประสบการณ์ลกูค้า และเวลาในการตอบสนอง

การให้บริการ. ส�ำหรับองค์กรทีใ่ห้บริการบางองค์กรและองค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�ำไร ผลการด�ำเนินการ

ด้านผลิตภัณฑ์ อาจรวมถึงผลการด�ำเนินการของโปรแกรม/แผนงาน และโครงการที่ตอบสนองได้

อย่างรวดเร็วในภาวะฉุกเฉิน การให้บริการถึงบ้าน หรือความสามารถในการใช้หลายภาษาในการ  

ให้บริการ.

2)	 “ผลการด�ำเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า” หมายถึง ผลการด�ำเนินการที่เกี่ยวข้องกับตัววัด

และตัวชี้วัดในเรื่องการยอมรับ ปฏิกิริยา และพฤติกรรมของลูกค้า ตัวอย่างเช่น การรักษาลูกค้าไว้ 

ข้อร้องเรียนและผลจากการส�ำรวจลูกค้า.

3)	 “ผลการด�ำเนินการด้านการปฏิบัติการ” หมายถึง ผลการด�ำเนินการด้านบุคลากร ด้าน

การน�ำองค์กร ด้านองค์กร (รวมถึงจริยธรรมและการปฏิบัติตามกฎหมาย) ที่เกี่ยวข้องกับตัววัดและ

ตัวชี้วัดด้านประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และภาระความรับผิดชอบ ตัวอย่างเช่น รอบเวลา ผลิตภาพ 

การลดความสูญเสีย การลาออกของบุคลากร อัตราการฝึกอบรมข้ามสายงาน การปฏิบัติตามกฎ

ระเบียบข้อบังคับ ความรับผิดชอบด้านการเงิน การบรรลุกลยุทธ์ และการมีส่วนร่วมกับชุมชน.        

การวดัผลการด�ำเนินการด้านการปฏบิตักิารอาจกระท�ำในระดบัหน่วยงาน ระดบักระบวนการทีส่�ำคญั 

และระดับองค์กร.

4)	 “ผลการด�ำเนินการด้านการเงินและตลาด” หมายถึง ผลการด�ำเนินการทีเ่กีย่วข้องกบัตัววดั

และตัวช้ีวัดในเร่ืองต้นทุน รายรับ และต�ำแหน่งในตลาด รวมทั้งประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ 

การเติบโตของสินทรัพย์ และส่วนแบ่งตลาด ตัวอย่างเช่น ผลตอบแทนจากการลงทุน มูลค่าเพิ่ม      

ต่อพนักงาน อัตราส่วนหนี้สินต่อทุน ผลตอบแทนจากสินทรัพย์ ก�ำไรจากการด�ำเนินงาน ผลการใช้

งบประมาณ ปริมาณเงินทุนส�ำรอง วงจรเงินสด ตัววัดอื่น ๆ ด้านความสามารถในการท�ำก�ำไร       

และสภาพคล่อง และการเพิ่มส่วนแบ่งตลาด.
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PERFORMANCE EXCELLENCE: ผลการดำ�เนินการที่เป็นเลิศ

“ผลการด�ำเนินการทีเ่ป็นเลศิ” หมายถงึ แนวทางการจดัการผลการด�ำเนนิการขององค์กรอย่าง

บูรณาการ ซึ่งส่งผลให้เกิด

1)	 การส่งมอบคุณค่าที่ดีข้ึนอยู่เสมอให้แก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจะส่งผลต่อความ

ส�ำเร็จอย่างต่อเนื่องขององค์กร.

2)	 การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถขององค์กรโดยรวม.

3)	 การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคลของบุคลากร.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ ซึ่งประกอบด้วย โครงร่างองค์กร 

ค่านยิมและแนวคดิหลกั และแนวทางการให้คะแนน สามารถน�ำมาใช้เป็นกรอบการท�ำงานและเคร่ือง

มือในการตรวจประเมินที่ท�ำให้เข้าใจถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง เพื่อเป็นแนวทางในการ

วางแผนให้บรรลุผลการด�ำเนินการที่ดียิ่งขึ้น และมุ่งมั่นสู่ความเป็นเลิศ.

PERFORMANCE PROJECTIONS: การคาดการณ์ผลการดำ�เนินการ

“การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการด�ำเนินการในอนาคต. การ

คาดการณ์ควรอยู่บนพื้นฐานความเข้าใจถึงผลการด�ำเนินการที่ผ่านมา อัตราการปรับปรุง และ

สมมติฐานเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงภายในและการสร้างนวัตกรรมในอนาคต รวมทั้งสมมติฐาน  

เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมภายนอกซึ่งส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงภายใน. ดังน้ัน            

การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการสามารถใช้เป็นเคร่ืองมอืทีส่�ำคญัอย่างหน่ึงในการจดัการการปฏิบตัิ

การ การพัฒนาและการน�ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ.

การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการเป็นการแถลงถึงผลการด�ำเนินการในอนาคต “ทีค่าดหมายไว้”  

เป้าประสงค์ เป็นการแถลงผลการด�ำเนินการในอนาคต “ทีป่รารถนา”. การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ

ของคู่แข่งหรือองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้อาจช้ีให้เห็นถึงความท้าทายที่องค์กรเผชิญอยู่          

และเร่ืองที่จ�ำเป็นต้องมีผลการด�ำเนินการที่ก้าวกระโดดหรือนวัตกรรม. เมื่อองค์กรมุ่งหวังผลการ

ด�ำเนินการทีก้่าวกระโดดหรือนวตักรรม การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการและเป้าประสงค์อาจเหลือ่ม

ซ้อนกันได้.

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “GOALS” “เป้าประสงค์” ประกอบ ในหน้า 136.
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PROCESS: กระบวนการ

“กระบวนการ” หมายถงึ กจิกรรมทีเ่ชือ่มโยงกนั โดยมเีจตจ�ำนงเกีย่วข้องกบัการผลติหรือบริการ

ให้แก่ลูกค้า (ผู้รับบริการ) ทั้งภายในและภายนอกองค์กร. โดยทั่วไป กระบวนการเป็นขั้นตอนหรือ

กิจกรรมที่มีล�ำดับชัดเจน ซึ่งเกิดจากการผสมผสานระหว่างคน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค วัสดุ 

และการปรับปรุง มาท�ำงานร่วมกนั. นอกจากนี ้แทบจะไม่มกีระบวนการใดเลยทีส่ามารถด�ำเนินงาน

ได้โดยล�ำพัง ดังนั้นจึงต้องพิจารณาความสัมพันธ์กับกระบวนการอื่นที่ส่งผลกระทบกัน. ในบาง

สถานการณ์ กระบวนการอาจต้องด�ำเนินตามล�ำดบัขัน้ตอนทีก่�ำหนดไว้เฉพาะเจาะจงอย่างเคร่งครัด

ตามเอกสารวธีิปฏบิติัการและข้อก�ำหนด (ทีอ่าจเป็นทางการ) รวมทัง้การวดัและข้ันตอนการควบคมุ

ที่ชัดเจน.

ในกรณีทีเ่ป็นการบริการ โดยเฉพาะอย่างยิง่เมือ่ลกูค้าเกีย่วข้องโดยตรงกบัการให้บริการน้ัน ค�ำว่า 

“กระบวนการ” จะมีความหมายที่กว้างมากข้ึนในการต้องขยายความว่าต้องท�ำอะไรในการบริการ 

ซึ่งอาจรวมถึงล�ำดับขั้นตอนก่อนหลังที่พึงประสงค์หรือคาดหวังไว้. ถ้าหากขั้นตอนนั้นมีความส�ำคัญ 

การบริการจะต้องให้สารสนเทศทีช่่วยให้ลกูค้าเข้าใจและปฏบิตัติามข้ันตอนดงักล่าวได้. กระบวนการ

บริการดงักล่าวจ�ำเป็นต้องมแีนวทางส�ำหรับผูใ้ห้บริการในการจดัการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าทีเ่กีย่วกบั

การกระท�ำหรือพฤติกรรมของผู้รับบริการ.

ในงานที่ใช้ความรู้ เช่น การวางแผนกลยุทธ์ การวิจัย การพัฒนา และการวิเคราะห์ ค�ำว่า 

“กระบวนการ” อาจไม่ได้หมายความถึงล�ำดับขั้นตอนที่ก�ำหนดไว้อย่างเป็นทางการ แต่หมายความ

ถึงความเข้าใจโดยรวมเกี่ยวกับการด�ำเนินการที่ต้องใช้ความสามารถ เช่น จังหวะเวลา ทางเลือก      

ที่ก�ำหนดไว้ การประเมินผล และการรายงานผล. ทั้งนี้ ล�ำดับขั้นตอนของกระบวนการอาจเป็นผล

ที่เกิดขึ้นภายหลังที่มีความเข้าใจในเรื่องดังกล่าวแล้ว.

การตรวจประเมินตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ มี 2 มิติ ได้แก่ กระบวนการและผลลัพธ์ 

และในการตรวจประเมินกระบวนการ มี 4 ปัจจัย ประกอบด้วย แนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ 

การเรียนรู้ และการบูรณาการ.

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.
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PRODUCTIVITY: ผลิตภาพ

“ผลิตภาพ” หมายถึง การวัดประสิทธิภาพของการใช้ทรัพยากร. แม้ค�ำว่า “ผลิตภาพ” มักใช้

กับปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งเพียงอย่างเดียว เช่น บุคลากร (ผลิตภาพแรงงาน) เครื่องจักร วัสดุ พลังงาน 

และทุน แต่แนวคิดเกี่ยวกับผลิตภาพยังสามารถน�ำไปพิจารณาถึงการใช้ทรัพยากรทั้งหมดในการ

สร้างผลผลติ. การวัด “ผลติภาพโดยรวม” โดยใช้ตวัวัดเชิงประกอบท�ำให้สามารถประเมนิผลกระทบ

ของการเปลี่ยนแปลงทั้งหมดในกระบวนการ (ซึ่งอาจรวมถึงการเลือกใช้ทรัพยากรด้วยน้ัน) ว่ามี

ประโยชน์หรือไม่.

PROJECTIONS, PERFORMANCE: การคาดการณ์, ผลการดำ�เนินการ

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS”  การคาดการณ์ผลการด�ำเนินการ ใน

หน้า 145.

RESULTS: ผลลัพธ์

“ผลลพัธ์” หมายถงึ ผลผลติและผลลพัธ์ขององค์กร. การประเมนิผลลพัธ์จะพจิารณาจากผลการ

ด�ำเนินการในปัจจบุนั ผลการด�ำเนินการเมือ่เปรียบเทยีบกบัตวัเปรียบเทยีบทีเ่หมาะสม รวมทัง้อตัรา 

ความครอบคลุม และความส�ำคัญของการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ รวมถึงความสัมพันธ์ระหว่าง

ตัววัดผลลัพธ์กับข้อก�ำหนดด้านผลการด�ำเนินการที่ส�ำคัญขององค์กร.

การตรวจประเมินตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ มี 2 มิติ ได้แก่ กระบวนการและผลลัพธ์ 

และในการตรวจประเมินผลลัพธ์ ประกอบด้วย ระดับผลการด�ำเนินการในปัจจุบัน แนวโน้ม การ

เปรียบเทียบ และการบูรณาการ

ดูค�ำอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.
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SEGMENT: ส่วน (ประเภท ใช้กับบุคลากร)

“ส่วน” หมายถึง ส่วนใดส่วนหนึ่งของลูกค้า ของตลาด ของผลิตภัณฑ์ หรือของบุคลากร. โดย

ปกติ “ส่วน” จะมีคุณลักษณะร่วมกันที่สามารถจัดเป็นกลุ่มได้อย่างมีเหตุมีผล. ในหัวข้อในหมวด

ผลลัพธ์ ค�ำว่า “ส่วน” หมายถึง ข้อมูลด้านผลลัพธ์ที่แบ่งเป็นส่วน ๆ  ในรูปแบบที่ท�ำให้สามารถ

วิเคราะห์ผลการด�ำเนินการขององค์กรได้อย่างเหมาะสม. แต่ละองค์กรสามารถก�ำหนดปัจจัยของ

ตนเองที่ใช้ในการแบ่งส่วนลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ และบุคลากร. ความเข้าใจในเร่ือง “ส่วน”           

มคีวามส�ำคญัอย่างยิง่ในการจ�ำแนกความต้องการและความคาดหวงัเฉพาะทีแ่ตกต่างกนัอย่างชัดเจน

ของกลุ่มลูกค้า กลุ่มตลาด และกลุ่มบุคลากร และส�ำคัญอย่างยิ่งในการท�ำให้ผลิตภัณฑ์สามารถ

ตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มต่าง ๆ ดังกล่าว.

ตัวอย่างเช่น การแบ่งส่วนตลาดอาจแบ่งตามช่องทางการจัดจ�ำหน่าย ขนาดธุรกิจ ภูมิศาสตร์ 

หรือเทคโนโลยีที่ใช้. การแบ่งส่วนบุคลากรอาจแบ่งตามภูมิศาสตร์ ทักษะ ความต้องการ การมอบ

หมายงาน หรือการจ�ำแนกภาระงาน.

SENIOR LEADERS: ผู้นำ�ระดับสูง

“ผู้น�ำระดับสูง” หมายถึง กลุ่มหรือทีมผู้บริหารระดับสูงขององค์กร. ในหลาย ๆ  องค์กร ผู้น�ำ

ระดับสูง ประกอบด้วย ผู้บริหารสูงสุดขององค์กรและผู้ที่รายงานตรงต่อผู้บริหารสูงสุด.

STAKEHOLDERS: ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

“ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสยี” หมายถงึ กลุม่ทกุกลุม่ทีไ่ด้รับผลกระทบหรืออาจได้รับผลกระทบจากการ

ปฏิบัติการและความส�ำเร็จขององค์กร. ตัวอย่างของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญ อาจรวมถึงลูกค้า 

บุคลากร พันธมิตร คู่ความร่วมมือ คณะกรรมการก�ำกับดูแล ผู้ถือหุ้น ผู้ส่งมอบ ผู้เสียภาษี องค์กร

ที่ดูแลกฎระเบียบข้อบังคับ ผู้ก�ำหนดนโยบาย ผู้ให้ทุนด�ำเนินงาน และชุมนุมในท้องถิ่นและสมาคม

วิชาชีพ.

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “CUSTOMER” “ลูกค้า” ประกอบ ในหน้า 132. 
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STRATEGIC ADVANTAGES: ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

“ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ความได้เปรียบในเชิงตลาดต่าง ๆ ที่เป็นตัวตัดสินว่า

องค์กรจะประสบความส�ำเร็จในอนาคตหรือไม่. โดยทัว่ไป มกัเป็นปัจจยัทีช่่วยให้องค์กรประสบความ

ส�ำเร็จในเชิงแข่งขันทั้งในปัจจุบันและอนาคต เมื่อเทียบกับองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน. 

ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์มักมาจาก

1)	 สมรรถนะหลกัขององค์กร ทีมุ่ง่เน้นการสร้างและเพิม่พนูขีดความสามารถภายในขององค์กร.

2)	 ทรัพยากรภายนอกที่ส�ำคัญในเชิงกลยุทธ์ ซึ่งเกิดจากการปรับและใช้ประโยชน์จากความ

สัมพันธ์กับองค์กรภายนอกและกับพันธมิตร.

เมื่อองค์กรเข้าใจที่มาของความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ทั้งสองแหล่งแล้ว องค์กรสามารถเพิ่มพูน

ขีดความสามารถภายในที่เป็นเอกลักษณ์น้ีด้วยการใช้ประโยชน์จากขีดความสามารถที่เก้ือหนุนกัน

จากองค์กรอื่น.

ดคู�ำจ�ำกดัความของ “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�ำเร็จ         

ในอนาคตขององค์กร. ความท้าทายเหล่าน้ีมกัเกดิจากแรงผลกัดนัของต�ำแหน่งในการแข่งขันทีค่าดหวงั

ในอนาคตขององค์กร เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน. โดยทั่วไป ความ

ท้าทายเชิงกลยุทธ์เกิดจากแรงผลักดันภายนอก. อย่างไรก็ตาม ในการตอบสนองต่อความท้าทาย

เชิงกลยุทธ์ที่มาจากแรงผลักดันภายนอก องค์กรอาจต้องเผชิญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายใน

องค์กรเองด้วย.

ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายนอกอาจเกี่ยวกับความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าหรือ

ตลาด รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงของผลิตภัณฑ์หรือเทคโนโลยี รวมถึงความเสี่ยงด้านการเงิน สังคม 

และความเสีย่งหรือความจ�ำเป็นอืน่ ๆ . ความท้าทายเชิงกลยทุธ์ภายใน อาจเกีย่วกบัขีดความสามารถ

ขององค์กร หรือทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ ขององค์กร.
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ดูค�ำจ�ำกัดความของ “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�ำคัญ ความสามารถในการแข่งขันหรือประเด็นทางสังคม และการ

ได้เปรียบทางธรุกจิ. โดยทัว่ไป วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์จะมุง่เน้นทัง้ภายในและภายนอกองค์กร และ

เกี่ยวข้องกับโอกาสและความท้าทายที่ส�ำคัญในด้านลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ หรือเทคโนโลยี          

(ความท้าทายเชิงกลยุทธ์). กล่าวอย่างกว้าง ๆ  วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ คือ สิ่งที่องค์กรต้องบรรลุ

เพ่ือรักษาหรือท�ำให้เกิดความสามารถในการแข่งขัน และท�ำให้มั่นใจถึงความส�ำเร็จในระยะยาว. 

วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์จะก�ำหนดทศิทางระยะยาวขององค์กร และชีน้�ำในการจดัสรรทรพัยากรและ

ปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากร.

ดูค�ำจ�ำกัดความของ “ACTION PLANS” “แผนปฏิบัติการ ประกอบ ในหน้า 128 เพื่อให้ทราบ

ถงึความสมัพนัธ์ระหว่างวตัถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์กบัแผนปฏบิตักิาร รวมทัง้ตวัอย่างของวตัถุประสงค์

เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ

STRATEGIC OPPORTUNITIES: โอกาสเชิงกลยุทธ์

“โอกาสเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ภาพอนาคตส�ำหรับผลิตภัณฑ์ บริการ กระบวนการ รูปแบบการ

ด�ำเนินธุรกจิ (รวมทัง้พนัธมติรทางธุรกจิ) หรือตลาดใหม่หรือทีเ่ปลีย่นแปลงไป. ภาพอนาคตดงักล่าว

เกิดจากการคิดนอกกรอบ การระดมสมอง การใช้ประโยชน์จากความบังเอิญ กระบวนการวิจัยและ

สร้างนวัตกรรม การประมาณอย่างฉีกแนวจากสภาพปัจจุบัน และแนวทางอื่น ๆ เพื่อมองอนาคต 

ที่แตกต่างออกไป.

การเกดิความคดิทีน่�ำไปสูโ่อกาสเชิงกลยทุธ์ มกัเกดิจากสภาพแวดล้อมทีก่ระตุน้ให้เกดิความคดิ

อย่างอสิระโดยไม่ถกูช้ีน�ำ. การเลอืกว่าจะด�ำเนินการตามโอกาสเชิงกลยทุธ์ใด ต้องพจิารณาถงึความ

เสี่ยงสัมพัทธ์ (relative risk) ด้านการเงินและด้านอื่น ๆ   จากน้ันจึงตัดสินใจอย่างรอบคอบ (ความ

กล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน).

ดคู�ำจ�ำกดัความของ “INTELLIGENT RISKS” “ความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่าง

รอบด้าน”  ประกอบ ในหน้า 139.
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SYSTEMATIC: เป็นระบบ

“เป็นระบบ” หมายถึง แนวทางซึ่งมีการจัดขั้นตอนไว้เป็นล�ำดับ สามารถท�ำซ�้ำได้ และแสดง

การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อให้เกิดการเรียนรู้. แนวทางจะมีความเป็นระบบ ถ้าหากมีการสร้าง

โอกาสในการประเมิน การปรับปรุง และการแบ่งปัน รวมอยู่ด้วย จนส่งผลให้แนวทางน้ันมีระดับ

ความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น. 

ในการใช้ค�ำว่า “เป็นระบบ” ให้ดู “แนวทางการให้คะแนนกระบวนการ” ในหน้า 163.

TRENDS: แนวโน้ม

“แนวโน้ม” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลขที่แสดงให้เห็นทิศทางและอัตราการเปลี่ยนแปลง

ของผลลพัธ์ขององค์กร หรือความคงเส้นคงวาของผลการด�ำเนนิการในช่วงเวลาหนึง่. แนวโน้มแสดง

ผลการด�ำเนินการขององค์กรตามล�ำดับช่วงเวลาที่เปลี่ยนไป.

โดยทั่วไป การแสดงแนวโน้มต้องมีข้อมูลในอดีตอย่างน้อยสามจุด (ที่มิใช่การคาดการณ์). ทั้งนี้ 

อาจจ�ำเป็นต้องแสดงข้อมูลเพิ่มข้ึนเพื่อยืนยันผลในเชิงสถิติ. ช่วงเวลาที่ใช้เพื่อให้เห็นแนวโน้มจะ

สามารถก�ำหนดได้จากรอบเวลาในการวัดกระบวนการ. รอบเวลาที่สั้นลงท�ำให้ต้องมีการวัดบ่อยขึ้น 

ในขณะที่รอบเวลาที่ยาวกว่าอาจต้องใช้ช่วงเวลานานกว่า จึงจะทราบแนวโน้มที่สื่อความหมายได้

ชัดเจน.

ตัวอย่างของแนวโน้มที่ต้องตอบตามเกณฑ์และแนวทางการให้คะแนน ได้แก่ ข้อมูลที่เกี่ยวกับ

ผลการด�ำเนินการด้านผลติภณัฑ์ ผลลพัธ์ด้านความพงึพอใจและไม่พงึพอใจของลกูค้าและบคุลากร 

ผลการด�ำเนินการด้านการเงิน ผลการด�ำเนินการด้านตลาด และผลการด�ำเนินการด้านการปฏิบตักิาร 

เช่น รอบเวลา และผลิตภาพ.

VALUE: คุณค่า

“คุณค่า” หมายถึง ความคุ้มค่าของผลิตภัณฑ์ กระบวนการ สินทรัพย์ หรือการใช้งาน เมื่อ

เทียบกับค่าใช้จ่ายและทางเลือกอื่น ๆ. องค์กรมักพิจารณาคุณค่าเพื่อประเมินผลประโยชน์ของทาง

เลือกต่าง ๆ เทียบกับต้นทุนค่าใช้จ่าย เช่น คุณค่าที่ลูกค้าได้รับจากผลิตภัณฑ์และบริการต่าง ๆ 

ร่วมกัน. องค์กรจ�ำเป็นต้องเข้าใจว่าคุณค่าต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มคืออะไร จากนั้นส่งมอบ

คุณค่าให้แต่ละกลุ่มนั้น. การกระท�ำดังนี้ องค์กรต้องสร้างความสมดุลของคุณค่าที่มีต่อลูกค้าและผู้

มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นด้วย เช่น ผู้ถือหุ้น บุคลากร และชุมชน.
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VALUES: ค่านิยม

“ค่านิยม” หมายถึง หลักการและพฤติกรรมชี้น�ำที่สื่อถึงความคาดหวังให้องค์กรและบุคลากร

ปฏบิตั.ิ ค่านิยมสะท้อนและหนุนเสริมวฒันธรรมทีพ่งึประสงค์ขององค์กร. ค่านยิมสนับสนุนและช้ีน�ำ

การตัดสนิใจของบคุลากรทกุคน และช่วยให้องค์กรบรรลพุนัธกจิและวสิยัทศัน์ด้วยวธีิการทีเ่หมาะสม.

ตัวอย่างของค่านิยม อาจรวมถึงการแสดงให้เห็นถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการ

ปฏิสัมพันธ์กับทุกกรณี การท�ำให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า การให้คุณค่าต่อแต่ละบุคคล 

และต่อความหลากหลาย การพิทักษ์สิ่งแวดล้อม และความมุ่งมั่นให้มีผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ

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�ำรวจ ผลจากการสอบถามกลุ่ม

ตัวอย่าง ข้อมูลและข้อคิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลน์  การรับประกัน สารสนเทศด้านการตลาดและ

การขาย ข้อร้องเรียนที่มีผลต่อการที่ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อและตัดสินใจผูกสัมพันธ์.

WORK PROCESSES: กระบวนการทำ�งาน

“กระบวนการท�ำงาน” หมายถึง กระบวนการสร้างคุณค่าที่ส�ำคัญที่สุดภายในองค์กร ซึ่งอาจ

รวมถึงการออกแบบผลิตภัณฑ์ การผลิต และการส่งมอบ การสนับสนุนลูกค้า การจัดการห่วงโซ่

อุปทาน กระบวนการทางธุรกิจ และกระบวนการสนับสนุน. กระบวนการท�ำงานเป็นกระบวนการ

ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ขององค์กร และสร้างคุณค่าต่อลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

และผูถ้อืหุน้. กระบวนการท�ำงานทีส่�ำคญัขององค์กรต้องด�ำเนินการให้ส�ำเร็จโดยบคุลากรขององค์กร

เสมอ.
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กระบวนการท�ำงานทีส่�ำคัญขององค์กรมกัเก่ียวข้องกับสมรรถนะหลกัขององค์กร ปัจจยัทีก่�ำหนด

ความส�ำเร็จขององค์กรเม่ือเทยีบกบัคู่แข่ง และปัจจยัทีผู่น้�ำระดบัสงูใช้พจิารณาว่าส�ำคญัต่อการเตบิโต

ขององค์กร. กระบวนการท�ำงานทีส่�ำคญัขององค์กรต้องด�ำเนินการให้ส�ำเร็จโดยบคุลากรขององค์กร

เสมอ.

ในทางตรงกันข้าม โครงการเป็นกระบวนการท�ำงานที่ไม่เหมือนใครซึ่งตั้งใจด�ำเนินการให้เกิด

ผลลัพธ์แล้วเลิกด�ำเนินการ.

WORK SYSTEMS: ระบบงาน

“ระบบงาน” ประกอบด้วย กระบวนการท�ำงานภายในกับแหล่งทรัพยากรต่าง ๆ  จากภายนอก

ที่จ�ำเป็นต่อการพัฒนา และการส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้า และท�ำให้องค์กรประสบความส�ำเร็จ

ในตลาด. ภายในระบบงาน กระบวนการภายในคือกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรขององค์กร. 

แหล่งทรัพยากรจากภายนอก อาจรวมถงึกระบวนการทีด่�ำเนินการโดยผูส่้งมอบและพนัธมติรทีส่�ำคญั 

คู่สัญญา คู่ความร่วมมือ และส่วนอื่น ๆ ในเครือข่ายอุปทานที่จ�ำเป็นต่อการผลิตและส่งมอบ

ผลิตภัณฑ์ รวมทั้งกระบวนการทางธุรกิจและกระบวนการสนับสนุน. กระบวนการภายในและแหล่ง

ทรัพยากรจากภายนอกเหล่านี้ท�ำงานร่วมกันเพื่อให้งานขององค์กรบรรลุผลส�ำเร็จ.

การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเป็นเร่ืองในระดับกลยุทธ์ ซึ่งองค์กรต้องตัดสินใจว่าใช้

กระบวนการภายในหรือแหล่งทรัพยากรจากภายนอกเพือ่ประสทิธภิาพสงูสดุและความยัง่ยนืในตลาด. 

การตัดสินใจน้ีครอบคลุมถึงการปกป้องสินทรัพย์ทางปัญญา การใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลัก 

ขององค์กร และการบรรเทาความเสี่ยง. การตัดสินใจใดๆ ขององค์กรจะมีผลกระทบต่อโครงสร้าง

องค์กร บุคลากร กระบวนการท�ำงาน และอุปกรณ์ / เทคโนโลยี.

WORKFORCE: บุคลากร

“บุคลากร” หมายถึง บุคคลทุกคนที่องค์กรเป็นผู้ดูแลและมีส่วนร่วมโดยตรงในการปฏิบัติงาน

ทีจ่ะท�ำให้งานขององค์กรประสบความส�ำเร็จ รวมทัง้พนักงานทีอ่งค์กรจ่ายค่าตอบแทน (เช่น พนักงาน

ประจ�ำ พนักงานที่ท�ำงานไม่เต็มเวลา พนักงานชั่วคราว และพนักงานที่ท�ำงานผ่านโทรศัพท์ รวมทั้ง

พนักงานจ้างตามสญัญาทีอ่งค์กรดแูลและควบคมุ) และอาสาสมคัร (ถ้ามี) โดยรวมถงึผูน้�ำ หวัหน้างาน 

และผู้จัดการในทุกระดับ.
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WORKFORCE CAPABILITY: ขีดความสามารถของบุคลากร

“ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององค์กรที่จะท�ำงานให้ส�ำเร็จตาม

กระบวนการท�ำงาน ด้วยความรู้ ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะ (Competencies) ของ

บุคลากร. ขีดความสามารถ อาจรวมถึงความสามารถในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า 

การสร้างนวัตกรรมและการเปลีย่นผ่านสูเ่ทคโนโลยใีหม่ การพฒันาผลติภัณฑ์และกระบวนการท�ำงานใหม่ 

รวมทั้งการตอบสนองธุรกิจ ตลาด และความต้องการของกฎระเบียบข้อบังคับที่เปลี่ยนแปลงไป.

WORKFORCE CAPACITY: อัตรากำ�ลังบุคลากร

“อัตราก�ำลังบุคลากร” หมายถึง จ�ำนวนบุคลากรที่ต้องการในแต่ละระดับขององค์กรที่จะท�ำให้

มัน่ใจได้ว่าองค์กรมจี�ำนวนผู้ปฏบิติังานทีเ่พยีงพอต่อการท�ำให้กระบวนการท�ำงานส�ำเร็จ และสามารถ

ส่งมอบผลิตภัณฑ์ไปสู่ลูกค้าได้ส�ำเร็จ รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองระดับความต้องการ

บุคลากรตามฤดูกาลหรือความต้องการที่เปลี่ยนแปลง.

WORKFORCE ENGAGEMENT: ความผูกพันของบุคลากร

“ความผูกพันของบุคลากร” หมายถึง ระดับความมุ่งมั่นของบุคลากร ทั้งในด้านความรู้สึกและ

สติปัญญาเพื่อท�ำให้งานวิสัยทัศน์ และพันธกิจ ขององค์กรบรรลุผล. องค์กรที่มีระดับความผูกพัน

ของบคุลากรสงูแสดงให้เหน็เด่นชัดด้วยสภาพแวดล้อมทีส่่งเสริมให้มกีารท�ำงานทีใ่ห้ผลการด�ำเนินการ

ที่ดี ท�ำให้บุคลากรมีแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานอย่างเต็มที่เพื่อผลประโยชน์ของลูกค้าและความส�ำเร็จ

ขององค์กร.

โดยทั่วไป บุคลากรในองค์กรจะรู้สึกมีความผูกพันกับองค์กรเมื่อมีแรงจูงใจและได้ท�ำงานที่มี

ความหมายต่อตน และเมื่อได้รับการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานและในสถานที่ท�ำงาน. ประโยชน์

ของความผูกพันของบุคลากร คือ การท�ำให้เกิดบรรยากาศความไว้ใจซึ่งกันและกัน สภาพแวดล้อม

ที่มีความปลอดภัยและให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน การสื่อสารและแลกเปลี่ยนสารสนเทศที่ดี        

การเอื้ออ�ำนาจในการตัดสินใจ และการมีภาระรับผิดชอบต่อผลการด�ำเนินการของตน. ปัจจัย          

แห่งความส�ำเร็จที่จะน�ำมาซึ่งความผูกพัน ได้แก่ การฝึกอบรมและการพัฒนา ความก้าวหน้า           

ในอาชีพการงาน ระบบการยกย่องชมเชยและระบบการให้รางวลัทีม่ปีระสทิธิผล โอกาสทีเ่ท่าเทยีมกัน

และการได้รับการปฏิบัติอย่างเป็นธรรม รวมทั้งการมีไมตรีจิตกับครอบครัวของบุคลากร.
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ระบบการให้คะแนน

	 คะแนนของค�ำตอบในแต่ละหัวข้อ จะขึ้นอยู่กับการประเมินใน 2 มิติ คือ 

1)	 กระบวนการ (หมวด 1-6).

2)	 ผลลัพธ์ (หมวด 7).

	 การให้คะแนนค�ำตอบในแต่ละหวัข้อ ให้พจิารณาสารสนเทศทีเ่กีย่วข้องกบัค�ำถามของหวัข้อน้ัน

และแนวทางการให้คะแนนดังต่อไปนี้

•	 ปัจจัยธุรกิจส�ำคัญที่น�ำเสนอในโครงร่างองค์กร.

•	 ระดับความสมบูรณ์และความเหมาะสมของแนวทาง ความครอบคลุมของการถ่ายทอด        

สู่การปฏิบัติ และจุดแข็งของกระบวนการเรียนรู้และปรับปรุง.

•	 ระดบัของผลการด�ำเนินการ และผลลพัธ์เมือ่เปรียบเทยีบกับองค์กรอืน่ หรือองค์กรทีเ่ก่ียวเน่ืองกัน 

หรือระดับเทียบเคียง.

มิติการให้คะแนน

กระบวนการ

“กระบวนการ” หมายถึง วิธีการที่องค์กรใช้และปรับปรุง เพื่อตอบค�ำถามต่าง ๆ  ในหมวด 1-6. 

ปัจจัยทั้ง 4 ที่ใช้ประเมินกระบวนการ ประกอบด้วย แนวทาง (Approach–A) การถ่ายทอดสู่      

การปฏบิตั ิ(Deployment–D) การเรียนรู้ (Learning–L) และการบรูณาการ (Integration–I) (ADLI). 

รายงานป้อนกลับของรางวัลคุณภาพแห่งชาติสะท้อนถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงในปัจจัย

เหล่าน้ี. คะแนนส�ำหรับหมวดกระบวนการเป็นการประเมินภาพรวมของผลการด�ำเนินการโดยรวม 

ซึ่งพิจารณาปัจจัยกระบวนการทั้ง 4 ดังนี้

แนวทาง (Approach–A) หมายถึง

•	 วิธีการที่ใช้เพื่อให้บรรลุผลตามกระบวนการ.

•	 ความเหมาะสมของวิธีการทีใ่ช้ตอบค�ำถามของหวัข้อต่าง ๆ  ของเกณฑ์ และสภาพแวดล้อม

การด�ำเนินงานขององค์กร.

•	 ความมีประสิทธิผลของการใช้วิธีการต่าง ๆ ขององค์กร.

•	 ระดบัของการทีแ่นวทางน้ันน�ำไปใช้ซ�ำ้ได้ และอยูบ่นพืน้ฐานของข้อมลูและสารสนเทศทีเ่ช่ือถือ

ได้ (ซึ่งหมายถึง การด�ำเนินการอย่างเป็นระบบ).
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การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (Deployment–D) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ

•	 การใช้แนวทางเพื่อตอบสนองค�ำถามของหัวข้อที่มีความเกี่ยวข้องและส�ำคัญต่อองค์กร.

•	 การใช้แนวทางอย่างคงเส้นคงวา.

•	 การน�ำแนวทางไปใช้ในทุกหน่วยงานที่เหมาะสม.

การเรียนรู้ (Learning-L) หมายถึง

•	 การปรับปรุงแนวทางให้ดีขึ้น โดยใช้วงจรการประเมินและการปรับปรุง.

•	 การกระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดของแนวทางผ่านการสร้างนวัตกรรม.

•	 การแบ่งปันความรู้ที่ได้จากการปรับปรุงและการสร้างนวัตกรรมกับหน่วยงานและ

กระบวนการอื่นที่เกี่ยวข้องภายในองค์กร.

ดู “จากการตั้งรับปัญหาสู่การสร้างนวัตกรรม” ในหน้า 159 ซึ่งแสดงให้เห็นความก้าวหน้า       

ผ่านระดับความสมบูรณ์ของมิติการให้คะแนนนี้

การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ

•	 แนวทางที่ใช้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการขององค์กร ตามที่ระบุไว้ใน

โครงร่างองค์กร และเกณฑ์หมวดกระบวนการ (หมวด 1 - 6).

•	 การใช้ตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุง ที่ช่วยเสริมซึ่งกันและกัน ทั้งระหว่าง

กระบวนการและระหว่างหน่วยงานทั่วทั้งองค์กร.

•	 แผนงาน กระบวนการ ผลลพัธ์ การวเิคราะห์ การเรียนรู้ และการปฏบิติัการ มคีวามสอดคล้อง

กลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหน่วยงาน เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ระดับองค์กร.

ในการให้คะแนนหมวดกระบวนการ ให้ค�ำนึงว่าแนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ การเรียนรู้   

และการบูรณาการมีความเช่ือมโยงกัน. ค�ำอธิบายแนวทางควรบ่งช้ีเร่ืองการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ

เสมอ โดยให้สอดคล้องกบัค�ำถามของหวัข้อน้ันและองค์กรของตน. เมือ่กระบวนการพฒันาสมบรูณ์ข้ึน 

ค�ำอธิบายควรแสดงถึงวงจรการเรียนรู้ (รวมถึงนวัตกรรม) รวมทั้งบูรณาการกับกระบวนการและ

หน่วยงานอื่น (ดู “ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ” หน้า 161).
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ผลลัพธ์

“ผลลัพธ์” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กรที่บรรลุผลตามค�ำถามใน หมวด 7 ปัจจัย

ทั้ง 4 ที่ใช้ในการประเมินผลลัพธ์ ได้แก่ ระดับ (Level-L) แนวโน้ม (Trend-T) การเปรียบเทียบ 

(Comparison-C) และการบูรณาการ (Integration-I) (LeTCI). คะแนนของหมวดผลลัพธ์เป็นการ

ประเมินภาพรวมของผลการด�ำเนินการโดยรวม ซึ่งพิจารณาปัจจัยผลลัพธ์ทั้ง 4 ดังนี้

ระดับ (Level-Le) หมายถึง ผลการด�ำเนินการในปัจจุบันของตัววัดด้วยมาตรวัดที่เหมาะสม.

แนวโน้ม (Trend-T) หมายถึงอัตราของการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ หรือความต่อเนื่องของ

ผลการด�ำเนินการที่ดีในประเด็นที่ส�ำคัญ (ความลาดชันของชุดข้อมูลเมื่อเวลาผ่านไป).

การเปรียบเทียบ (Comparison-C) หมายถึง ผลการด�ำเนินการขององค์กรเปรียบเทียบกับ

องค์กรอื่นที่เหมาะสม เช่น คู่แข่ง หรือองค์กรที่คล้ายคลึงกัน หรือระดับเทียบเคียง.

การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของตัววัดผลลัพธ์ต่าง ๆ 

(มักมีการจ�ำแนกประเภท) ที่ระบุผลการด�ำเนินการด้านลูกค้ารายส�ำคัญ ผลิตภัณฑ์ ตลาด 

กระบวนการ และแผนปฏิบัติการ และเป้าประสงค์ระดับองค์กร ตามที่ปรากฏอยู่ในโครงร่างองค์กร 

และในหมวดกระบวนการ.

ในการให้คะแนนหมวดผลลัพธ์ ให้พิจารณาข้อมูลระดับผลการด�ำเนินการ แนวโน้ม และ      

ตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสมของตัววัดและตัวช้ีวัดที่ส�ำคัญขององค์กร รวมทั้งการบูรณาการกับ           

ข้อก�ำหนดทีส่�ำคญัขององค์กร. หมวดผลลพัธ์ควรแสดงข้อมลูความครอบคลมุของผลการด�ำเนินการ

ตามที่รายงาน ซึ่งมีความเกี่ยวข้องโดยตรงกับการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติและการเรียนรู้ขององค์กร. 

ถ้ากระบวนการปรับปรุงมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้และถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างกว้างขวาง องค์กร

ควรมีผลลัพธ์ที่สอดคล้องกันด้วย.

“ความสำ�คัญ” ในการพิจารณาคะแนน 

(“Importance” as a Scoring Consideration)

	 ประเด็นส�ำคัญที่ต้องพิจารณาในการประเมินและให้ข้อมูลป้อนกลับ คือ   “ความส�ำคัญ” 

ของกระบวนการและผลลพัธ์ต่อปัจจยัส�ำคัญทางธุรกิจ ทีแ่สดงไว้ในรายงานวิธีการและผลการด�ำเนินงาน. 

องค์กรควรระบุเรื่องที่เห็นว่าส�ำคัญที่สุดไว้ในโครงร่างองค์กรและหัวข้อต่าง ๆ เช่น หัวข้อ 2.1, 2.2, 

3.2, 5.1, 5.2 และ 6.1 โดยเฉพาะอย่างยิ่งเร่ืองความต้องการที่ส�ำคัญของลูกค้า สภาพแวดล้อม       

ด้านการแข่งขัน ความต้องการของบุคลากร วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ และแผนปฏิบัติการ.
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วิธีการให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ 

(How to Score an Item Response)

การให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ ควรยึดแนวทางดังต่อไปนี้

1.	 พิจารณาแนวทางการให้คะแนน (หน้า 162-165).

2.	 พิจารณาว่าช่วงคะแนนใด (เช่น 30–45%, 50-65% หรือ 70–85%) อธิบาย “ระดับความ

ส�ำเร็จขององค์กรได้ใกล้เคียงที่สุด” ดังที่รายงานไว้ในการตอบในหัวข้อนั้น. เลือกช่วงคะแนนโดย

พิจารณาจากภาพรวมของปัจจัยทั้ง 4 ของกระบวนการ (ADLI) หรือปัจจัยทั้ง 4 ของผลลัพธ์ (LeTCI). 

ช่วงคะแนนที่ให้จะเป็นช่วงคะแนนที่สะท้อนการตอบรายงานในภาพรวมได้ดีที่สุด โดยไม่เป็นการ

แจงนับหรือการเฉลี่ยผลของการตรวจประเมินทีละปัจจัย. ทั้งน้ี จะไม่ใช้ปัจจัยหน่ึงปัจจัยใดเป็น       

“ตัวกัน (gate)” ให้คะแนนไม่สามารถขยับขึ้นไปในช่วงคะแนนที่สูงกว่านั้น. ช่วงคะแนนที่อธิบาย 

“ระดบัความส�ำเร็จขององค์กรทีใ่กล้เคยีงทีส่ดุ” ไม่จ�ำเป็นต้องสมบรูณ์แบบ และมกัมคีวามไม่สมบรูณ์

ในบางปัจจัยที่ใช้ในการตรวจประเมินในหมวด 1-6  (ADLI) หรือในหมวด 7 (LeTCI) ก็ได้.

3.	 อ่านช่วงคะแนนถัดไปที่สูงขึ้นไปหรือต�่ำลงมา. การตัดสินใจให้คะแนน (เช่น 55% หรือ 60%) 

ภายในช่วงคะแนนที่เลือกไว้ ต้องประเมินว่าค�ำตอบในหัวข้อนั้น ๆ ในภาพรวมใกล้เคียงกับเนื้อหา

ที่อธิบายในช่วงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือต�่ำลงมาเพียงใด.

จากการตั้งรับปัญหาสู่การสร้างนวัตกรรม 

(From Fighting Fires to Innovation)
ตัวอย่างการประยุกต์ใช้จากการดับเพลิงสู่นวัตกรรมป้องกันอัคคีภัย

การเรียนรู้ถือได้ว่าเป็นคุณลักษณะส�ำคัญขององค์กรที่มีสมรรถนะสูง. การเรียนรู้และการ

ถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผลจะช่วยผลักดันองค์กรจากระดับเบื้องต้นที่มุ่งตั้งรับปัญหา 

ไปสู่ระดับสูงสุดของการปรับปรุงอย่างทั่วถึง การพัฒนา และการสร้างนวัตกรรม.

ขั้นที่ 1 การตั้งรับปัญหา

(Reacting to the Problem) (0-5%)

ผูท้ีร่บัผดิชอบโดยตรงเกดิความตระหนกตกใจกบั

ปัญหาที่เกิดขึ้น เน้นการหาทางแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 

เพือ่คลีค่ลายสถานการณ์น้ัน ให้กลบัสูส่ภาวะปกติอย่าง

รวดเร็ว. คล้ายกบัเจ้าหน้าทีผู่รั้บผดิชอบ เร่งวิง่ลากสาย

ดับเพลิงเพื่อดับเพลิงให้เร็วที่สุด เท่าที่จะท�ำได้. 1
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ขั้นที่ 2 รณรงค์ให้เกิดการปรับปรุง 

(General Improvement Orientation) (10-25%)

องค์กรโดยผู้ที่รับผิดชอบแสวงหาเคร่ืองมือหรือ

ก�ำหนดมาตรการในการแก้ไขปัญหาเพื่อให้สามารถ

รับมือกับปัญหาได้อย่างรวดเร็ว และลดผลกระทบของ

ความเสียหายที่เกิดข้ึน. เทียบได้กับการที่องค์กรติดตั้ง

ท่อและสายดับเพลิงจ�ำนวนมากข้ึนเพื่อช่วยเพิ่มความ

รวดเร็วในการดบัเพลงิและลดความเสียหายทีอ่าจเกดิข้ึน.

องค์กรเร่ิมมีการประชุมหารือร่วมกันเพื่อประเมิน

จุดที่เป็นความเสี่ยงหรือสาเหตุของปัญหา  เพื่อหาทาง

รับมือกับความผิดปกติที่อาจเกิดข้ึนตรงจดุน้ันได้อย่างมี

ประสทิธผิลมากขึน้. เทยีบได้กบัการที่องค์กรประเมินว่า

พื้นที่ใดมีความเสี่ยงในการเกิดเพลิงไหม้ และติดตั้ง

อปุกรณ์ตรวจจบัความร้อนและหัวรดน้ำ (Heat Sensors 

and a Sprinkler System) เป็นพิเศษ พร้อมทั้งแผนการ

รับมืออัคคีภัยที่อาจเกิดขึ้นในพื้นที่บริเวณนั้น.

องค์กรด�ำเนินการบริหารจดัการเชิงป้องกันการเกิด

อัคคีภั ยอย ่ า ง เป ็นระบบมาก ข้ึน .  เที ยบได ้กับ 

การทีอ่งค์กรติดต้ังระบบตรวจจบัความร้อนและหวัรดน�ำ้

ในบริเวณกว้าง เพื่อช่วยเตือนภัยให้ทราบเมื่อระดับ

อุณหภูมิเพิ่มสูงข้ึนจนสามารถท�ำให้เกิดเพลิงไหม้และ

รดน�้ำดับไฟได้.

องค์กรเร่ิมมีการประชุมหารือร่วมกันเพื่อประเมิน

จุดที่เป็นความเสี่ยงหรือสาเหตุของปัญหา  เพื่อหาทาง

รับมือกับความผิดปกติที่อาจเกิดข้ึนตรงจดุน้ันได้อย่างมี

ประสทิธผิลมากขึน้. เทยีบได้กบัการที่องค์กรประเมินว่า

พื้นที่ใดมีความเสี่ยงในการเกิดเพลิงไหม้ และติดตั้ง

อปุกรณ์ตรวจจบัความร้อนและหัวรดน้ำ (Heat Sensors 

and a Sprinkler System) เป็นพิเศษ พร้อมทั้งแผนการ

รับมืออัคคีภัยที่อาจเกิดขึ้นในพื้นที่บริเวณนั้น.

ขั้นที่ 3 การปรับปรุงและประเมินผลอย่างเป็นระบบ

(Systematic Evaluation and Improvement) (30-45%)

ขั้นที่ 4 การเรียนรู้ทบทวนและกำ�หนดกลยุทธ์ปรับปรุง 

(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) 

การปฏิบัติการมีในลักษณะเป็นกิจกรรม

มากกว่าเป็นกระบวนการ และส่วนใหญ่จะ 

ตอบสนองความต้องการหรือปัญหาเฉพาะหน้า. 

ขาดการก�ำหนดเป้าประสงค์ที่ดี.

2. แนวทางเริ่มเป็นระบบ (Early Systematic Approaches) (30 – 45%)

องค์กรอยูใ่นข้ันเร่ิมต้นของการปฏิบตักิาร โดย 

กระบวนการทีส่ามารถท�ำซ�ำ้ได้. มกีารประเมนิผล 

และการปรับปรุง และเร่ิมมกีารประสานงานบ้าง

ระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ ภายในองค์กร. มีการ

ก�ำหนดกลยุทธ์และเป้าประสงค์เชิงปริมาณ.

3. แนวทางสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน (Aligned Approaches) (50–65%)  

4. แนวทางที่มีบูรณาการ (Integrated Approaches) (70–100%)

การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกระบวนการ

ที่สามารถท�ำซ�้ำได้ และมีการประเมินผลอย่าง

สม�่ำเสมอเพื่อการปรับปรุง โดยมีการแบ่งปัน

ความรู้และการประสานงานระหว่างหน่วยงาน

ต่าง ๆ  ภายในองค์กร. กระบวนการตอบสนอง

กลยุทธ์และเป้าประสงค์ที่ส�ำคัญขององค์กร.

การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกระบวนการ

ที่สามารถท�ำซ�้ำได้ และมีการประเมินผลอย่าง

สม�ำ่เสมอเพือ่การเปลีย่นแปลงและการปรับปรุง

ให้ดีข้ึน โดยร่วมมือกับหน่วยงานอื่นที่ได้รับ 

ผลกระทบ. การวิเคราะห์ นวัตกรรม และการ

แบ่งปันสารสนเทศและความรู้ ส่งผลให้การ

ท�ำงานข้ามหน่วยงานเป็นไปอย่างมปีระสทิธิภาพ. 

ใช ้กระบวนการและตัววัดในการติดตาม 

ความก้าวหน้าของเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และ

การปฏิบัติการที่ส�ำคัญ.

เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์
และการปฏิบัติการ

เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์
และการปฏิบัติการ

เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์
และการปฏิบัติการ

เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์
และการปฏิบัติการ

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)

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	 PROCESS
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แนวทางการให้คะแนนกระบวนการ

(Process Scoring Guidelines) (หมวด 1-6)

•	ไม่มแีนวทางอย่างเป็นระบบทีต่อบค�ำถามของหวัข้ออย่างชัดเจน. มสีารสนเทศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไม่ตรงประเดน็. (A)

•	แทบไม่ปรากฏหลักฐานการน�ำแนวทางที่เป็นระบบไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ. (D)

•	ไม่ปรากฏหลกัฐานว่ามีแนวคิดในการปรับปรุง (Improvement Orientation). มกีารปรับปรุงเมือ่เกดิปัญหา. (L)

•	ไม่แสดงให้เห็นว่ามีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันในระดับองค์กร. แต่ละพื้นที่หรือหน่วยงานด�ำเนินการ	 	

	 อย่างเอกเทศ. (I)	

•	ปรากฎหลักฐานว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบที่ตอบค�ำถามพื้นฐานของหัวข้อ. (A)

•	การน�ำแนวทางไปถ่ายทอดสูก่ารปฏบิตัยิงัอยูใ่นข้ันเร่ิมต้นในเกือบทกุพืน้ทีห่รือหน่วยงาน ซึง่เป็นอปุสรรคต่อการ	 	

	 บรรลุค�ำถามพื้นฐานของหัวข้อ. (D)

•	ปรากฏหลกัฐานว่าเร่ิมเปลีย่นแปลงจากการปรับปรุงเมือ่เกดิปัญหามาเป็นแนวคดิในการปรับปรุงทัว่ไป. (L)

•	มแีนวทางทีส่อดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนักับพืน้ทีห่รือหน่วยงานอืน่ โดยส่วนใหญ่เกดิจากการร่วมกนัแก้ปัญหา. (I)

•	ปรากฏหลกัฐานว่ามแีนวทางอย่างเป็นระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบค�ำถามพืน้ฐานของหวัข้อ. (A)

•	มีการน�ำแนวทางไปถ่ายทอดสูก่ารปฏิบตั ิถงึแม้ว่าบางพืน้ทีห่รือบางหน่วยงานเพิง่อยูใ่นข้ันเร่ิมต้นของการถ่ายทอดสู	่	

	 การปฏิบัติ. (D)

•	ปรากฏหลักฐานว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการที่ส�ำคัญ. (L)

•	เริ่มมีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการพื้นฐานขององค์กร ตามที่ระบุไว้ในโครงร่าง	 	

	 องค์กร และในหัวข้อกระบวนการอื่น ๆ. (I)

•	ปรากฏหลักฐานว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบค�ำถามโดยรวมของหัวข้อ. (A) 

•	มกีารน�ำแนวทางไปถ่ายทอดสูก่ารปฏบิตัเิป็นอย่างด ีถึงแม้ว่าอาจแตกต่างกนัในบางพืน้ทีห่รือบางหน่วยงาน. (D)

•	มกีระบวนการประเมนิและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมลูจริง และมกีารเรียนรู้ในระดบัองค์กรรวมถึง	 	

	 การสร้างนวตักรรมในบางเร่ือง เพือ่การปรับปรงุประสทิธิภาพและประสทิธิผลของกระบวนการทีส่�ำคัญ. (L)

•	มีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการโดยรวมขององค์กร ตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร		

	 และในหัวข้อกระบวนการอื่น ๆ. (I)

•	ปรากฏหลกัฐานว่ามแีนวทางอย่างเป็นระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบค�ำถามย่อยของหวัข้อ. (A)

•	มีการน�ำแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติเป็นอย่างดีโดยไม่มีความแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญ. (D)

•	มีกระบวนการประเมนิและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมลูจริง และมกีารเรียนรู้ในระดบัองค์กร รวมถงึการสร้าง		

	 นวัตกรรมเป็นเครื่องมือที่ส�ำคัญในการจัดการ. ปรากฏหลักฐานอย่างชัดเจนถึงการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้นอันเป็น 

	 ผลจากการวิเคราะห์และการแบ่งปันระดับองค์กร. (L)

•	มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคต ตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร	 	

	 และในหัวข้อกระบวนการอื่น ๆ. (I)	

•	ปรากฏหลกัฐานว่ามแีนวทางอย่างเป็นระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบค�ำถามย่อยของหวัข้ออย่างครบถ้วน. (A)

•	มีการน�ำแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างทั่วถึงโดยไม่มีจุดอ่อนหรือความแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญในพื้นที่	 	

	 หรือหน่วยงานใด ๆ. (D)

•	มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และการเรียนรู้ในระดับองค์กรผ่านการสร้าง		

	 นวัตกรรมเป็นเครื่องมือที่ส�ำคัญในการจัดการทั่วทั้งองค์กร. ปรากฏหลักฐานว่าการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้นและ	 	

	 นวัตกรรมทั่วทั้งองค์กร เป็นผลมาจากการวิเคราะห์และการแบ่งปัน. (L)

•	มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคตเป็นอย่างดี ตามที่ระบุไว้ในโครงร่าง	 	

	 องค์กรและในหัวข้อกระบวนการอื่น 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)

•	ไม่มีการรายงานผลการด�ำเนินการขององค์กร หรือมีผลลัพธ์ที่ไม่ดีในหัวข้อที่รายงาน. (Le)

•	ไม่แสดงแนวโน้มของข้อมูล หรือแสดงแนวโน้มเชิงลบเป็นส่วนใหญ่. (T)

•	ไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ. (C)

•	ไม่มีการรายงานผลลัพธ์ในเรื่องที่มีความส�ำคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร. (I)

•	มีการรายงานผลการด�ำเนินการขององค์กรเพียงบางเรื่องที่ตอบค�ำถามพื้นฐาน

	 ของหัวข้อ และมีระดับผลการด�ำเนินการที่เริ่มดี. (Le)

•	มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลในบางเรื่อง โดยบางเรื่องแสดงแนวโน้มเชิงลบ. (T)

•	แทบไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ. (C)

•	มีการรายงานผลลัพธ์เพียงบางเรื่องที่มีความส�ำคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร. (I)	

•	มีการรายงานระดับผลการด�ำเนินการที่ดี ตอบค�ำถามพื้นฐานของหัวข้อ. (Le)

•	มีการรายงานแนวโน้มของข้อมูลบางเรื่อง และข้อมูลส่วนใหญ่ที่แสดงนั้นมีแนวโน้มที่ดี. (T)

•	เริ่มมีการแสดงสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ. (C)

•	มีการรายงานผลลัพธ์หลายเรื่องที่มีความส�ำคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร. (I)

•	มีการรายงานระดับผลการด�ำเนินการที่ดี ตอบค�ำถามโดยรวมของหัวข้อ. (Le)

•	แสดงถึงแนวโน้มที่ดีในเรื่องที่มีความส�ำคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร. (T)

•	ผลการด�ำเนินการในปัจจุบันบางเรื่องดีกว่าคู่เทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียงที่เหมาะสม. (C)

•	มีการรายงานผลการด�ำเนินการขององค์กรที่ครอบคลุมความต้องการของลูกค้าที่ส�ำคัญส่วนใหญ่ 

	 ความต้องการของตลาดที่ส�ำคัญส่วนใหญ่ และข้อก�ำหนดของกระบวนการที่ส�ำคัญส่วนใหญ่. (I)	

•	มีการรายงานระดับผลการด�ำเนินการที่ดีถึงดีเลิศ ตอบค�ำถามย่อยของหัวข้อ. (Le)

•	มีแนวโน้มที่ดีอย่างต่อเนื่องในเรื่องที่ส�ำคัญส่วนใหญ่ซึ่งจะท�ำให้บรรลุพันธกิจขององค์กร. (T)

•	มีแนวโน้มและระดับผลการด�ำเนินการในปัจจุบันหลายเรื่องถึงส่วนใหญ่ ดีกว่าคู่เทียบ และ/หรือ	 	 	

	 ระดับเทียบเคียง และมีผลการด�ำเนินการที่แสดงถึงความเป็นผู้น�ำในระดับดีมาก. (C)

•	มีการรายงานผลการด�ำเนินการขององค์กรที่ครอบคลุมความต้องการของลูกค้าที่ส�ำคัญส่วนใหญ่ 	 	 	

	 ความต้องการของตลาดทีส่�ำคญัส่วนใหญ่ และข้อก�ำหนดของกระบวนการและแผนปฏิบตักิารส่วนใหญ่. (I)

•	มีการรายงานระดับผลการด�ำเนินการที่ดีเลิศ ตอบค�ำถามย่อยของหัวข้ออย่างครบถ้วน. (Le)

•	มีแนวโน้มที่ดีอย่างต่อเนื่องในเรื่องที่ส�ำคัญทุกเรื่องซึ่งจะท�ำให้บรรลุพันธกิจขององค์กร. (T)

•	แสดงถึงความเป็นผู้น�ำทั้งในธุรกิจและเป็นผู้น�ำส�ำหรับการเทียบเคียงในหลายด้าน. (C)

•	มีการรายงานผลการด�ำเนินการและการคาดการณ์ผลการด�ำเนินการขององค์กรที่ครอบคลุมความ	 	 	

	 ต้องการของลูกค้าที่ส�ำคัญส่วนใหญ่ ความต้องการของตลาดที่ส�ำคัญส่วนใหญ่ และข้อก�ำหนดของ	 	 	

	 กระบวนการและแผนปฏิบัติการส่วนใหญ่. (I)	 
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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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ความสำ�เร็จของรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมา ความส�ำเร็จของรางวัลคุณภาพแห่งชาติเกิดจากความร่วมมือร่วมใจ

ของหน่วยงาน และกลุ่มบุคคลต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน ซึ่งให้ความส�ำคัญกับการน�ำ 

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติน้ีไปใช้เป็นกลไกขับเคลื่อนขีดความสามารถในการแข่งขัน 

ของประเทศไทย. การสนับสนุนเหล่านี้มีในหลากหลายรูปแบบ ตั้งแต่การให้งบประมาณสนับสนุน

อย่างต่อเน่ือง การถ่ายทอดและแบ่งปันประสบการณ์ความส�ำเร็จ การอาสาสมัคร และการให้ 

ความร่วมมือในรูปแบบต่าง ๆ เป็นส่วนส�ำคัญที่ท�ำให้รางวัลคุณภาพแห่งชาติคงความเป็น 

รางวัลเกียรติยศสูงสุดของประเทศไทย. บทบาทและความร่วมมือของหน่วยงาน และกลุ่มบุคคล 

ที่เกี่ยวข้อง มีดังนี้

กระทรวงอุตสาหกรรม

กระทรวงอุตสาหกรรมให้ความส�ำคัญกับรางวัลคุณภาพแห่งชาติในฐานะที่เป็นเคร่ืองมือ 

ที่ช่วยยกระดับมาตรฐานการบริหารจัดการองค์กรของไทยให้มีวิธีปฏิบัติและผลการด�ำเนินการ 

ที่น่าเชื่อถือ เป็นที่ยอมรับในระดับโลก. ดังนั้น ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2545 เป็นต้นมา กระทรวงอุตสาหกรรม

ได้จัดสรรงบประมาณผ่านสถาบันเพิ่มผลิตแห่งชาติเพื่อสนับสนุนและติดตามความส�ำเร็จ 

ของโครงการน้ีอย่างต่อเน่ือง และมีบทบาทส�ำคัญในการช่วยให้รางวัลน้ีเป็นที่ยอมรับของภาครัฐ 

และเอกชนจวบจนทุกวันนี้.

คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA National Committee)

คณะกรรมการรางวัลคณุภาพแห่งชาต ิซึง่เป็นผูท้รงคณุวฒุจิากภาครัฐและเอกชน เป็นทีย่อมรับ

ในระดับประเทศและได้รับการแต่งตั้งโดย ฯพณฯ นายกรัฐมนตรี โดยมีบทบาทหน้าที่ ดังนี้

•	 ก�ำหนดนโยบายและก�ำกับดูแลการด�ำเนินโครงการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

•	 พิจารณาอนุมัติเกณฑ์การสมัคร เกณฑ์การตัดสินรางวัล เกณฑ์คะแนนกระบวนการตรวจ

ประเมิน และเกณฑ์การมอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

•	 พิจารณาอนุมัติรายชื่อองค์กรที่ผ่านเกณฑ์การมองรางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

•	 แต่งตั้งและก�ำกับดูแลการปฏิบัติงานของคณะอนุกรรมการ ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ หรือคณะท�ำงาน.

โดยมคีณะอนุกรรมการ 2 คณะ เป็นผูท้รงคณุวฒุจิากภาครัฐและเอกชน มคีวามเช่ียวชาญเป็นพเิศษ 

ท�ำหน้าที่พัฒนางานด้านต่าง ๆ ได้แก่
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1) คณะอนุกรรมการด้านเทคนิครางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

โดยมีบทบาทหน้าที่ ดังนี้

•	 กลั่นกรอง และเสนอข้อคิดเห็นในด้านเทคนิคที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการตรวจประเมิน. 

•	 เสนอแนวทางการพัฒนาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

•	 เสนอรายชื่อผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

•	 พิจารณารายชื่อองค์กรที่ผ่านเกณฑ์การรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

2) คณะอนุกรรมการด้านการส่งเสริมและสนับสนุนรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

โดยมีบทบาทหน้าที่ ดังนี้

•	 กลัน่กรอง และเสนอข้อคดิเหน็ในด้านการเผยแพร่ ประชาสมัพนัธ์ สร้างการรับรู้ต่อสาธารณะ. 

•	 กระตุ้นให้องค์กรน�ำเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้.

ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA Assessors)

ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นผู้ทรงคุณวุฒิจากภาครัฐและเอกชนซึ่งอาสาสมัคร

ท�ำหน้าที่ผู้ตรวจประเมินโดยไม่ได้รับค่าตอบแทน. ผู้ตรวจประเมินมีบทบาทส�ำคัญในการตรวจ

ประเมินและจัดท�ำรายงานป้อนกลับ (Feedback Report) ให้แก่องค์กรผู้สมัครขอรับรางวัล รวมถึง

การน�ำเสนอรายช่ือองค์กรที่ผ่านเกณฑ์การรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติต่อส�ำนักงานรางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ เพื่อน�ำเสนอต่อที่ประชุมคณะอนุกรรมการด้านเทคนิค และเสนอขออนุมัติจากคณะ

กรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ. ในแต่ละปี ส�ำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติด�ำเนินการสรรหา

และคัดเลือกผู้มีคุณสมบัติที่เหมาะสม ผ่านกระบวนการคัดเลือกและฝึกอบรมที่เข้มข้น เพื่อให้ได้ผู้

ตรวจประเมินที่พร้อมในด้านคุณสมบัติ คุณธรรม และจริยธรรม. นอกจากนี้ ผู้ตรวจประเมินทุกคน

ยังต้องเข้ารับการฝึกอบรมประจ�ำปี เพื่อสร้างความรู้ความเข้าใจให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ 

ภายใต้เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต.ิ ผูท้ีผ่่านการฝึกอบรมจะข้ึนทะเบยีนเป็นผูต้รวจประเมนิประจ�ำ

ปีเพื่อท�ำหน้าที่ในปีนั้น ๆ. นอกจากท�ำหน้าที่ในการตรวจประเมินแล้ว ผู้ตรวจประเมินยังมีบทบาท

ส�ำคญัในการเผยแพร่และสร้างความรู้ความเข้าใจในรางวัลคณุภาพแห่งชาตใิห้แก่ หน่วยงาน สมาคม 

และชุมชนทางวิชาชีพต่าง ๆ.

สำ�นักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Office of Thailand Quality Award: OTQA)

	 ส�ำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ภายใต้การก�ำกับดูแลของคณะกรรมการรางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ โดยมีผู้อ�ำนวยการสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติเป็นผู้รับมอบอ�ำนาจ น�ำนโยบายไปบริหาร

จดัการ ท�ำหน้าทีเ่ป็นหน่วยงานหลกัในการประสานความร่วมมอืกบัหน่วยงานต่าง ๆ  ทัง้ภาครัฐและ

เอกชน เพือ่เผยแพร่ สนับสนุน และผลกัดนัให้องค์กรต่าง ๆ  ในทกุภาคส่วนน�ำเกณฑ์รางวัลคณุภาพ

แห่งชาติไปพัฒนาขีดความสามารถด้านการบริหารจัดการเพื่อเป็นองค์กรที่มีวิธีปฏิบัติและผลการ

ด�ำเนินการในระดบัมาตรฐานโลก ซึง่เมือ่มกีารขยายการด�ำเนินงานไปอย่างกว้างขวาง ย่อมจะส่งผลต่อ

การพัฒนาขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศให้สามารถแข่งขันในตลาดการค้าโลกได้.





สำนักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ

สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ

ชั้น 15 อาคารยาคูลท เลขที่ 1025  ถนนพหลโยธิน แขวงพญาไท เขตพญาไท กรุงเทพฯ 10400

โทรศัพท  0 2619 5500 ตอ 630 – 634 | สายตรง 0 2619 8086 | โทรสาร 0 2619 8085

E-mail : tqa@ftpi.or.th | www.tqa.or.th | Facebook : TQAlive
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	 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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