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หมวด 7 ผลลพัธ์



	 หมวดผลลพัธน์ี ้ มุง่เนน้ถงึผลลพัธข์องการประเมนิวตัถปุระสงค ์ และการประเมนิของลกูคา้ตอ่
ผลติภณัฑข์ององคก์ร รวมทัง้การประเมนิกระบวนการและกจิกรรมการปรบัปรงุกระบวนการทีส่ำคญั 
ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ผลลัพธ์ด้านบุคลากร ผลลัพธ์ด้านการกำกับดูแลองค์กร ระบบการนำ
องค์กร และความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง และภาพรวมผลการดำเนินการด้านการเงินและ
ตลาดโดยรวม ด้วยการมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์ดังกล่าว ทำให้สามารถรักษาเจตจำนงของเกณฑ์นี ้ ซึ่งได้แก ่
การรกัษาการนำเสนอคณุคา่ทีด่เียีย่มในมมุมองของลกูคา้และตลาด การมผีลการดำเนนิการทีด่เียีย่ม 
โดยเหน็ไดจ้ากตวัชีว้ดัดา้นการปฏบิตักิาร บคุลากร กฎหมาย สงัคม จรยิธรรม และการเงนิ รวมทัง้
ตวัชีว้ดัดา้นการเรยีนรูร้ะดบัองคก์รและระดบับคุคล 



	 หมวด 7 จึงให้สารสนเทศ “ในขณะที่เกิดขึ้นจริง” (ตัววัดความก้าวหน้า) เพื่อประเมินและ
ปรับปรุงกระบวนการและผลิตภัณฑ ์ โดยมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับกลยุทธ์โดยรวม
ขององคก์ร หวัขอ้ 4.1 กำหนดใหม้กีารวเิคราะหแ์ละทบทวนขอ้มลูและสารสนเทศของผลลพัธ ์เพือ่ให้
ทราบผลการดำเนนิการโดยรวมขององคก์ร และเพือ่จดัลำดบัความสำคญัในการปรบัปรงุ
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7.1	 ผลลพัธด์า้นผลติภณัฑแ์ละกระบวนการ: ผลการดำเนนิการดา้นผลติภณัฑแ์ละประสทิธผิล
ของกระบวนการเปน็อยา่งไร




เจตจำนง

	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินผลลัพธ์การดำเนินการของผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการที่สำคัญ เพื่อ
แสดงให้เห็นถึงผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพและมีคุณค่า ซึ่งจะทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
และความผูกพัน หัวข้อนี้ยังตรวจประเมินผลลัพธ์ของกระบวนการที่สำคัญขององค์กร ซึ่งไม่ได้
รายงานไวใ้นหัวข้อ 7.2 – 7.5 เพื่อแสดงให้เห็นถึงประสทิธิภาพและประสิทธผิลของระบบงานและ
กระบวนการทำงาน



ขอ้สังเกต


•	 หัวข้อนี้เน้นตัววัดผลการดำเนินการด้านผลิตภัณฑ ์ ซึ่งเป็นตัวชี้วัดของมุมมองของลูกค้า 
และการตัดสินใจที่มีผลต่อการซื้อและความสัมพันธ์กับองค์กรในอนาคต ตัววัดผลการ
ดำเนินการด้านผลิตภัณฑ์ได้มาจากสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกค้า ซึ่งรวบรวมไว้ในหัวข้อ 3.1 
และ 3.2




•	 ตวัวดัดา้นผลติภณัฑท์ีเ่หมาะสมจะนำมาใช ้ อาจพจิารณาจากพืน้ฐานตอ่ไปนี ้ ไดแ้ก ่ การวดั

คุณภาพภายใน ผลการใช้งานจริงของผลิตภัณฑ ์ ระดับของเสีย ความผิดพลาดของการให้
บรกิาร เวลาในการตอบสนอง ขอ้มลูเกีย่วกบัความงา่ยในการใชง้านหรอืคณุลกัษณะอืน่ของ
ผลติภณัฑท์ีร่วบรวมจากลกูคา้ขององคก์รโดยหนว่ยงานอืน่ รวมทัง้ผลสำรวจลกูคา้ในการใช้
ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร




•	 ค่าสหสัมพันธ์ระหว่างผลการดำเนินการด้านผลิตภัณฑ์กับตัวชี้วัดด้านลูกค้า เป็นเครื่องมือ

การจดัการทีส่ำคญัอยา่งยิง่สำหรบันำมาใชใ้นหลายลกัษณะ เชน่

(1)	การกำหนดและการมุง่เนน้ทีข่อ้กำหนดทีส่ำคญัดา้นคณุภาพและลกูคา้

(2)	การระบสุิง่ทีท่ำใหผ้ลติภณัฑแ์ละบรกิารแตกตา่งจากทีม่อียูใ่นตลาด

(3)	การหาความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์กับผลความพึง

พอใจและความผูกพันของลกูคา้ 

	 ค่าสหสัมพันธ์นี ้ อาจชี้ให้เห็นส่วนตลาดที่กำลังเกิดขึ้นใหม่หรือที่กำลังมีการเปลี่ยนแปลง 

การเปลีย่นความตอ้งการทีส่ำคญั หรอืโอกาสทีผ่ลติภณัฑห์รอืบรกิารจะลา้สมยั
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•	 ตัววัดและตัวชี้วัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการ อาจรวมถึงผลการดำเนินการ
ของระบบงานที่แสดงถึงการลดต้นทุนได้มากขึ้นหรือมีผลิตภาพสูงขึ้น โดยการใช้ทรัพยากร
ทัง้จากภายในและ/หรอืภายนอก การลดระดบัการปลอ่ยมลพษิหรอืการใชพ้ลงังาน การลด
ปรมิาณการปล่อยของเสยี การใชป้ระโยชนจ์ากผลผลติพลอยได ้และการนำของเสยีกลบัมา
ใชใ้หม ่ตวัชีว้ดัการตอบสนองภายในองคก์ร เชน่ รอบเวลา ความยดืหยุน่ของการผลติ เวลา
ทั้งหมดที่ใช้ในการส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้า เวลาที่ใช้ในการตั้งเครื่องจักร และเวลาใน
การออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด ผลการดำเนินการที่ดีขึ้นในด้านการบริหารสำนักงานและ
ด้านอื่นๆ นอกจากนี ้ อาจรวมถึงตัววัดและตัวชี้วัดเฉพาะทางธุรกิจ/กิจการ เช่น อัตรา
 
นวัตกรรมและการเพิ่มการใช้ผลผลิตของผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ผลลัพธ์จากการนำ 
Six Sigma ไปปฏบิตั ิ และการยอมรบัสมรรถนะของผลติภณัฑ ์ณ เวลาทีส่ง่มอบ ตวัชีว้ดั
ของหว่งโซอ่ปุทาน เชน่ การลดจำนวนสนิคา้คงคลงัและการตรวจรับวัตถดุบิ การยกระดบั
คุณภาพและผลิตภาพ การปรับปรุงการแลกเปลี่ยนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส ์ และการลด
ตน้ทนุในการจดัการหว่งโซอ่ปุทาน รวมทัง้ผลลพัธก์ารตรวจประเมนิจากหนว่ยงานภายนอก 
เชน่ การตรวจประเมนิตามระบบมาตรฐานคณุภาพ ISO 9001




•	 หัวข้อนี้กระตุ้นให้องค์กรพัฒนาและใช้ตัววัดที่เป็นเอกลักษณ์และสร้างสรรค์ในการติดตาม

กระบวนการที่สำคัญและการปรับปรุงการปฏิบัติการ ตัววัดที่เป็นเอกลักษณ ์ ควรพิจารณา
ถึงความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างผลการดำเนินการด้านปฏิบัติการและคุณภาพหรือ
ผลการดำเนินการของผลิตภัณฑ ์ องค์กรควรใช้ตัววัดที่เกี่ยวข้องและสำคัญในการประเมิน
ผลการดำเนนิการขององคก์รและการปฏบิตักิารทัง้หมด รวมถงึความพรอ้มตอ่ภาวะฉกุเฉนิ
ขององคก์ร




•	 การวัดความคืบหน้าของความสำเร็จตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เป็นเรื่องที่ท้าทายอย่างยิ่ง 

เนือ่งจากองคก์รจำนวนมากมกัมปีญัหาในการกำหนดตวัวดัทีเ่หมาะสม ตวัวดัความกา้วหนา้
 
ดังกล่าวมักได้มาจากการกำหนดผลลัพธ์ที่สะท้อนเป้าประสงค์ของผลสำเร็จท้ายสุดตาม
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เสียก่อน จากนั้นจึงใช้เป้าประสงค์ดังกล่าวมากำหนดตัววัดในช่วง
กลาง
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7.2 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ลกูคา้: ผลการดำเนนิการดา้นการมุง่เนน้ลกูคา้เปน็อยา่งไร



เจตจำนง

	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินผลลัพธ์ของผลการดำเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า เพื่อแสดงให้เห็นว่า
องคก์รดำเนนิการไดด้เีพยีงใดในการสรา้งความพงึพอใจใหแ้กล่กูคา้ และสร้างความผกูพนัในระยะยาว 
(*)



ขอ้สังเกต


•	 หวัขอ้นีมุ้ง่เนน้ทีข่อ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งทัง้หมด เพือ่ใหท้ราบและชว่ยคาดการณผ์ลการดำเนนิการ
ขององค์กรในมุมมองของลูกค้า ข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้องครอบคลุมถึงความ
 
พึงพอใจและไม่พึงพอใจของลกูค้า การรักษาลูกค้าไว ้ การได้ลูกค้าและการเสียลูกค้า และ
ลกูคา้ทีท่ำธรุกจิกบัองคก์รเปน็ประจำ ขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ การแกป้ญัหาขอ้รอ้งเรยีนอยา่งมี
ประสทิธผิล การเรยีกรอ้งคา่ประกนัผลติภณัฑ ์ คณุคา่ผลติภณัฑจ์ากมมุมองของลกูคา้ โดย
พจิารณาถงึคณุภาพและราคา การตรวจประเมนิโดยลกูคา้ในเรือ่งความสะดวกในการตดิตอ่
องค์กรและความง่ายในการใช้ผลิตภัณฑ ์ (ครอบคลุมถึงมารยาทในการให้บริการ) การ
สนบัสนนุอยา่งเตม็ทีข่องลกูคา้ตอ่ยีห่อ้และผลติภณัฑข์ององคก์ร รวมทัง้การใหร้างวลั การ
จดัอนัดบั และการไดร้บัการยกยอ่งชมเชยจากลกูคา้และองคก์รอสิระอืน่ๆ




•	 หวัขอ้นีเ้นน้ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ลกูคา้ ซึง่มากกวา่การวดัความพงึพอใจของลกูคา้ เพราะ

ความผูกพันและความสัมพันธ์เป็นตัวชี้วัดและตัววัดที่ดีกว่าสำหรับความสำเร็จในตลาดใน
อนาคต และสำหรบัความยัง่ยนืขององคก์ร
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7.3 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้บคุลากร: ผลการดำเนนิการดา้นการมุง่เนน้บคุลากรเปน็อยา่งไร



เจตจำนง

	 หวัขอ้นีต้รวจประเมนิผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้บคุลากร เพือ่แสดงใหเ้หน็วา่องคก์รสามารถสรา้ง
และรกัษาสภาพแวดลอ้มในการทำงานทีเ่พิม่ผลติภาพ มคีวามเอือ้อาทร ความผกูพนั และการเรยีนรู้
ใหแ้กบ่คุลากรทัง้หมดไดด้เีพยีงใด



ขอ้สังเกต


•	 ผลลัพธ์ที่รายงานนี ้ อาจรวมถึงปัจจัยทั่วไปหรือปัจจัยเฉพาะขององค์กร ปัจจัยทั่วไป เช่น 
ความปลอดภัย การขาดงาน การลาออก ความพึงพอใจ และข้อร้องเรียน (ข้อร้องทุกข์) 
ของพนกังาน สำหรบัตวัวัดบางตวั เชน่ การขาดงานและการลาออก อาจมกีารเปรยีบเทียบ
ในระดบัทอ้งถิน่หรอืระดบัภมูภิาคตามความเหมาะสม ปจัจยัเฉพาะขององคก์ร คอื ตวัวดัที่
องคก์รใชต้รวจประเมนิบรรยากาศในการทำงานและความผกูพนัของบคุลากร ปจัจยัเหลา่นี้
อาจรวมถงึขอบเขตของการฝกึอบรม การฝกึอบรมซำ้ หรอืการฝกึอบรมขา้มสายงาน เพือ่ให้
บรรลคุวามตอ้งการดา้นขดีความสามารถและอตัรากำลงับคุลากร ขอบเขตและความสำเร็จ
ของการกำหนดทศิทางการทำงานดว้ยตนเอง ความรว่มมอืระหวา่งสหภาพและฝา่ยจดัการ 
หรอือาสาสมคัรทีเ่ขา้รว่มกจิกรรมของกระบวนการและแผนงาน




•	 ผลลัพธ์ของตัวชี้วัดด้านขีดความสามารถและอัตรากำลังของบุคลากร อาจรวมถึงจำนวน

บคุลากรในทกุหนว่ยงาน และการมใีบรบัรองวทิยฐานะสำหรบัทกัษะทีต่อ้งการ อาจรวมทัง้
การปรับโครงสร้างขององค์กร การหมุนเวียนงานซึ่งออกแบบเพื่อตอบสนองต่อทิศทางใน
ระดบักลยุทธ์หรอืข้อกำหนดของลกูคา้




•	 ตัววัดผลลัพธ์ที่รายงานถึงตัวชี้วัดความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร อาจรวมถึง

การปรบัปรงุเกีย่วกบัการตดัสนิใจในระดบัหนา้งาน วฒันธรรมองคก์ร และการแลกเปลีย่น
เรียนรู้ของบุคลากร ผลลัพธ์ที่รายงานนี ้ อาจรวมถึงข้อมูลที่เป็นปัจจัยนำเข้า เช่น จำนวน
รางวัลที่เป็นเงิน แต่จุดเน้นสำคัญควรเป็นข้อมูลที่แสดงถึงประสิทธิผลหรือผลสัมฤทธิ ์
ตัวอย่างของตัววัดผลสัมฤทธิ ์ อาจได้แก ่ การที่บุคลากรอยู่กับองค์กรนานขึ้นซึ่งเป็นผลมา
จากการรเิริม่โครงการยกยอ่งชมเชยเพือ่นรว่มงาน หรอืการเพิม่ขึน้ของจำนวนบคุลากรทีไ่ด้
รบัการเลือ่นตำแหนง่ซึง่เปน็ผลมาจากโปรแกรมการพฒันาผูน้ำขององคก์ร
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7.4	 ผลลัพธ์ด้านการนำองค์กรและการกำกับดูแลองค์กร: ผลลัพธ์ด้านการนำองค์กรและ
การกำกบัดแูลองคก์รเปน็อยา่งไร




เจตจำนง

	 หัวข้อนี้พิจารณาผลลัพธ์ที่สำคัญขององค์กรในเรื่องการนำองค์กรโดยผู้นำระดับสูงและการ
กำกบัดแูลองคก์ร เพือ่แสดงใหเ้หน็ถงึสถานภาพทางการเงนิทีด่ ีการเปน็องคก์รทีม่จีรยิธรรม ซึง่ทำให้
บรรลผุลดา้นความรบัผดิชอบตอ่สงัคมในวงกวา้งและการสนบัสนนุชมุชนทีส่ำคญั



ขอ้สังเกต


•	 องค์กรต้องมีการปฏิบัติอย่างจริงจัง และแสดงให้เห็นว่าการประพฤติปฏิบัติโดยรวมมี
มาตรฐานสูง โดยไม่ขึ้นกับว่าสังคมมีการเพ่งเล็งมากขึ้นในเรื่องการกำกับดูแลองค์กร และ
ความรบัผดิชอบดา้นการเงนิ จรยิธรรม และความรบัผดิชอบของผูน้ำ คณะกรรมการกำกบั
ดูแลองค์กรและผู้นำระดับสูงควรติดตามตัววัดผลการดำเนินการที่เกี่ยวข้องอย่างสม่ำเสมอ 
และสือ่สารผลการดำเนนิการดงักลา่วใหผู้ม้สีว่นไดส้ว่นเสยีไดร้บัรู้




•	 ผลลพัธเ์หลา่นีค้วรรวมถงึความสำเรจ็ทีโ่ดดเดน่ในการปฏบิตัติามกฎระเบยีบดา้นสิง่แวดลอ้ม 

กฎหมาย และกฎระเบยีบขอ้บงัคบัตา่งๆ ผลการตรวจสอบโดยหน่วยงานภาครัฐหรือหนว่ย
งานที่สนับสนุนทุนสำรอง (*) ผลลัพธ์ต่างๆ ควรรวมถึงการสนับสนุนความผาสุกและ
 
ผลประโยชนข์องสงัคมในวงกวา้งและการสนบัสนนุชมุชนทีส่ำคญั


 

•	 หากองคก์รเคยถกูตอ่ตา้นหรอืลงโทษภายใตก้ฎหมาย กฎระเบียบขอ้บังคบั หรือสญัญา ใน

ชว่ง 5 ปทีีผ่า่นมา องคก์รควรสรปุเหตกุารณแ์ละสภาพปจัจบุนัใหท้ราบดว้ย
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7.5 ผลลพัธด์า้นการเงนิและตลาด: ผลการดำเนนิการดา้นการเงนิและตลาดเปน็อยา่งไร



เจตจำนง

	 หัวข้อนี้ตรวจประเมินผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาดที่สำคัญ เพื่อให้เข้าใจถึงความมั่นคง
ทางการเงนิ รวมทัง้ความทา้ทายและความสำเรจ็ดา้นตลาดขององคก์ร



ขอ้สังเกต


•	 ตัววัดที่รายงานในหัวข้อนี้เป็นตัววัดที่ผู้นำระดับสูงใช้ในการติดตามผลอย่างสม่ำเสมอ 
 
เพือ่ตรวจประเมนิผลการดำเนนิการและความมัน่คงทางการเงนิขององคก์ร




•	 นอกเหนือจากตัววัดในหัวข้อ 7.5 หมายเหต ุ 1 ตัววัดและตัวชี้วัดด้านการเงินที่เหมาะสม 
 

อาจรวมถึงรายได ้งบประมาณ กำไรหรอืขาดทนุ ฐานะดา้นเงนิสด (Cash Position) มลูคา่
สนิทรพัยส์ทุธ ิ (Net Assets) อตัราสว่นหนีส้นิ (Debt Leverage) วงจรเงนิสด กำไรสทุธิ
ตอ่หุน้ ประสทิธภิาพของการดำเนนิการดา้นการเงนิ ((การเกบ็เงนิ (Collections) การเรยีก
เกบ็เงนิ (Billing) การบรหิารลกูหนี ้(Receivables)) และผลตอบแทนทางการเงนิ ตวัวดัผล
การดำเนนิการดา้นตลาด อาจรวมถงึตวัวดัการเตบิโตทางธรุกจิ/กจิการ ผลติภณัฑใ์หมแ่ละ
การเข้าสู่ตลาดใหม ่ หรือสัดส่วนรายได้ของผลิตภัณฑ์ใหม ่ สำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหา
 
ผลกำไร ตัววัดผลการดำเนินการด้านตลาด อาจรวมถึงเงินบริจาคเพื่อการกุศลหรือ
 
เงนิชว่ยเหลอืทีไ่ดร้บั
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ค่านิยมและแนวคดิหลัก



เจตจำนงของเกณฑ์

	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ เป็นบรรทัดฐานสำหรับการประเมินตนเองขององค์กร การคัด
เลอืกผูไ้ดร้บัรางวลัคณุภาพแหง่ชาต ิและการใหข้อ้มลูปอ้นกลบัแกอ่งคก์รทีส่มคัรรบัรางวลั ยิง่กวา่นัน้
ยงัมบีทบาทสำคญัสามประการในการเสรมิสรา้งความสามารถในการแขง่ขนั ดงัตอ่ไปนี้


•	 ช่วยในการปรบัปรงุวิธีการดำเนนิการ ขดีความสามารถ และผลลพัธข์ององคก์ร

•	 กระตุ้นให้มีการสื่อสารและแบ่งปันสารสนเทศวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศระหว่างองค์กรต่างๆ ทุก

ประเภท

•	 เป็นเครื่องมือที่สามารถนำมาใช้ในการทำความเข้าใจและจัดการผลการดำเนินการของ

องคก์ร รวมทัง้ใชเ้ปน็แนวทางในการวางแผนและเพิม่โอกาสในการเรยีนรู้



เปา้ประสงคข์องเกณฑเ์พือ่การดำเนนิการทีเ่ปน็เลศิ

	 เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิ จดัทำขึน้เพือ่ชว่ยใหอ้งคก์รใชแ้นวทางทีบ่รูณาการในการจดัการ
ผลการดำเนนิการ ซึง่จะสง่ผลใหเ้กดิ


•	 การสง่มอบคณุคา่ทีด่ขีึน้เสมอใหแ้กล่กูคา้และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ซึง่จะสง่ผลตอ่ความยัง่ยนื
ขององคก์ร


•	 การปรบัปรงุประสทิธิผลและขดีความสามารถขององคก์รโดยรวม

•	 การเรยีนรูข้ององคก์รและของแตล่ะบคุคล




คา่นยิมและแนวคดิหลกั

	 เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิจดัทำขึน้โดยอาศยัคา่นยิมและแนวคดิหลกัตา่งๆ ดงันี้


•	 การนำองคก์รอยา่งมวีสิยัทศัน์

•	 ความเปน็เลศิทีมุ่ง่เนน้ลกูคา้

•	 การเรยีนรูร้ะดบัองคก์รและระดบับคุคล

•	 การใหค้วามสำคญักบับคุลากรและพนัธมติร

•	 ความคล่องตวั

•	 การมุง่เนน้อนาคต

•	 การจดัการเพือ่นวตักรรม

•	 การจดัการโดยใชข้อ้มลูจรงิ

•	 ความรบัผิดชอบตอ่สงัคมในวงกวา้ง

•	 การมุง่เนน้ทีผ่ลลพัธแ์ละการสรา้งคณุคา่

•	 มมุมองเชงิระบบ
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	 ค่านิยมและแนวคิดหลักต่างๆ ดังกล่าวเป็นความเชื่อและพฤติกรรมที่พบว่าฝังอยู่ในองค์กรที่มี
ผลการดำเนนิการชัน้เลศิหลายแหง่ คา่นยิมและแนวคดิหลกัจงึเปน็รากฐานทีก่อ่ใหเ้กดิความเชือ่มโยง
ระหว่างผลการดำเนินการที่สำคัญและข้อกำหนดของการปฏิบัติการภายใต้กรอบการจัดการที่เน้น
ผลลพัธ ์ซึง่นำไปสูก่ารปฏบิตักิารและการใหข้อ้มลูปอ้นกลบั



การนำองคก์รอยา่งมวีสิยัทศัน ์(Visionary Leadership)

	 ผู้นำระดับสูงขององค์กรควรกำหนดทิศทางและสร้างบรรยากาศที่มุ่งเน้นลูกค้า สร้างค่านิยม
ขององค์กรที่มีความชัดเจนและเป็นรูปธรรมสำหรับบุคลากร รวมทั้งกำหนดความคาดหวังที่สูง 
ทิศทาง ค่านิยม และความคาดหวังขององค์กร ควรมีความสมดุลระหว่างความต้องการของผู้มี
 
สว่นไดส้ว่นเสยีทกุกลุม่ ผูน้ำตอ้งกำกบัใหม้กีารสรา้งกลยทุธ ์ ระบบ และวธิกีารตา่งๆ เพือ่การบรรลุ
ผลการดำเนนิการทีเ่ปน็เลศิ การกระตุน้ใหเ้กดินวตักรรม การสรา้งความรูแ้ละขดีความสามารถ และ
การนำไปสูค่วามยัง่ยนืขององค์กร ค่านิยมและกลยุทธ์ที่ได้กำหนดไว้ควรช่วยชี้นำการดำเนินกิจกรรม
และการตัดสินใจขององค์กร ผู้นำระดับสูงควรสร้างแรงบันดาลใจ กระตุ้น และส่งเสริมให้บุคลากร
ทุกคนมีส่วนร่วมในการทำให้องค์กรประสบความสำเร็จ มีการพัฒนาและเรียนรู ้ มีนวัตกรรม และ
ยอมรบัการเปลีย่นแปลง ผูน้ำระดบัสงูควรมคีวามรบัผดิชอบตอ่การปฏบิตักิารและผลการดำเนนิการของ
คณะกรรมการกำกบัดแูลองคก์ร โดยคณะกรรมการชุดนี้ต้องรับผิดชอบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม 
ในดา้นจรยิธรรม การปฏบิตักิาร และผลการดำเนนิการขององคก์รและของผูน้ำระดบัสงูดว้ย



	 ผู้นำระดับสูงควรปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดี โดยการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม และมี
สว่นรว่มดว้ยตนเองในการวางแผน การสือ่สาร การสอนงาน การพฒันาผูน้ำในอนาคต การทบทวน
ผลการดำเนินการขององค์กร และการยกย่องชมเชยบุคลากรในการเป็นแบบอย่างที่ดี ผู้นำระดับสูง
สามารถหนนุเสรมิจรยิธรรม คา่นยิม และความคาดหวงัขององคก์รไปพรอ้มๆ กบัการสรา้งภาวะผูน้ำ 
ความมุง่มัน่ และความคดิรเิริม่ใหเ้กดิขึน้ทัว่ทัง้องคก์ร



ความเปน็เลศิทีมุ่ง่เนน้ลกูคา้ (Customer-Driven Excellence) 

	 เนือ่งจากลกูคา้ขององคก์รเปน็ผูต้ดัสนิผลการดำเนนิการและคณุภาพ ดงันัน้ องคก์รตอ้งคำนงึ
ถึงคุณลักษณะและลักษณะทั้งหมดของผลิตภัณฑ ์ รวมทั้งช่องทางในการเข้าถึงและสนับสนุนลูกค้า
 
ซึง่สง่มอบคณุคา่ใหแ้กล่กูคา้ อนัจะนำไปสูก่ารไดล้กูคา้ใหม ่ความพงึพอใจ ความนยิม และความภกัดี
ของลกูคา้ การกลา่วถงึในทางทีด่ ี รวมทัง้การขยายธรุกจิ/กจิการในทีส่ดุ ความเปน็เลศิทีมุ่ง่เนน้ลกูคา้ 
ประกอบดว้ยสว่นทีเ่ปน็ปจัจบุนัและอนาคต คอื การเขา้ใจความปรารถนาของลกูคา้ในปจัจบุนั และ
การคาดการณค์วามปรารถนาของลูกคา้และโอกาสของตลาดในอนาคต



	 คุณค่าและความพึงพอใจของลูกค้าอาจได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่างๆ ที่มาจากประสบการณ์
ทัง้หมดทีล่กูคา้มกีบัองคก์ร รวมถงึความสมัพนัธร์ะหวา่งองคก์รกบัลกูคา้ ซึง่ชว่ยสรา้งความไวว้างใจ 
ความเชือ่มัน่ และความภกัดขีองลกูคา้
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	 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้ามีความหมายมากกว่าการลดของเสียและความผิดพลาด การม
ี 
คณุสมบตัติามทีก่ำหนดไว ้หรอืการลดขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ อยา่งไรกต็าม ปจัจยัเหลา่นีเ้ปน็สิง่ทีม่ผีล
ตอ่ภาพลกัษณข์ององคก์รในมมุมองลกูคา้ และเปน็สว่นสำคญัในความเปน็เลศิทีมุ่ง่เนน้ลกูคา้ ยิง่กวา่
นัน้ความสำเรจ็ขององคก์รในการแกป้ญัหาของเสยี ความผดิพลาดของการใหบ้รกิาร และขอ้บกพรอ่ง 
เปน็สิง่สำคญัอยา่งยิง่ในการรกัษาลกูคา้และการสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ในระยะยาว



	 องค์กรที่มุ่งเน้นลูกค้าไม่เพียงแต่ให้ความสำคัญต่อลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการที่ตอบ
สนองความต้องการพื้นฐานของลูกค้าเท่านั้น แต่ยังต้องให้ความสำคัญต่อคุณลักษณะและลักษณะที่
ทำใหอ้งคก์รมคีวามโดดเดน่จากคูแ่ขง่ ความโดดเดน่นัน้อาจเกดิจากการทีอ่งคก์รเสนอสิง่ใหมห่รอืสิง่ที่
ปรบัปรงุใหมใ่หแ้กล่กูคา้ การนำเสนอผลติภณัฑพ์รอ้มบรกิาร การผลติและบรกิารตามความตอ้งการ
ของลกูคา้เฉพาะราย กลไกทีห่ลากหลายในการเขา้ถงึของลกูคา้ การตอบสนองอยา่งรวดเรว็หรอืความ
สมัพนัธพ์เิศษกับลูกคา้



	 ดังนั้น ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้าจึงเป็นแนวคิดเชิงกลยุทธ์ที่มุ่งเน้นการรักษาลูกค้าไว้และ
ความภักด ี การเพิ่มส่วนแบ่งตลาด และการเติบโตของธุรกิจ องค์กรต้องมีความไวต่อความต้องการ
ของลูกค้าและตลาดที่เปลี่ยนแปลงและเกิดขึ้นใหม ่ รวมทั้งปัจจัยต่างๆ ที่มีผลต่อความผูกพันของ
ลูกค้า องค์กรต้องรับฟังเสียงของลูกค้า องค์กรต้องคาดการณ์ความเปลี่ยนแปลงในตลาด ดังนั้น 
ความเปน็เลศิทีมุ่ง่เนน้ลกูคา้ตอ้งมวีฒันธรรมทีมุ่ง่เนน้ลกูคา้และความคลอ่งตวั



การเรยีนรูร้ะดบัองคก์รและระดบับคุคล (Organizational and Personal Learning)

	 การที่องค์กรจะบรรลุผลการดำเนินการทางธุรกิจที่เป็นเลิศ จำเป็นต้องมีแนวทางที่ก่อให้เกิด
การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล ซึ่งรวมถึงการแลกเปลี่ยนเรียนรู้โดยผ่านกระบวนการที่เป็น
ระบบการเรียนรู้ระดับองค์กร ประกอบด้วยการปรับปรุงแนวทางที่มีอยู่แล้วอย่างต่อเนื่อง และการ
เปลี่ยนแปลงที่สำคัญหรือนวัตกรรมที่นำไปสู่เป้าประสงค์และแนวทางใหม ่ การเรียนรู้ต้องถูกปลูกฝัง
ลงไปในวถิกีารปฏบิตังิานขององคก์ร ซึง่หมายความวา่การเรยีนรูค้วรเปน็




(1)	 สว่นหนึง่ของการปฏบิตังิานประจำวนัทีท่ำจนเปน็กจิวตัร

(2)	 สิง่ทีป่ฏบิตัใินทกุระดบัตัง้แตบ่คุคล หนว่ยงาน และองคก์ร

(3)	 สิง่ทีส่ง่ผลตอ่การแกป้ญัหาทีต่น้เหตโุดยตรง

(4)	 การเนน้การสรา้งองคค์วามรูแ้ละแบง่ปนัความรูท้ัว่ทัง้องคก์ร และ

(5)	 สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ

สรา้งนวตักรรม
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	 แหลง่การเรยีนรูใ้นองคก์ร ไดแ้ก ่ความคดิของพนกังานและอาสาสมคัร ผลการวจิยัและพฒันา
ขอ้มลูจากลกูคา้ การแบง่ปนัวธิปีฏบิตัทิีเ่ปน็เลศิและกระบวนการเทยีบเคยีง



การเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร สง่ผลดงันี
้

(1)	 การเพิม่มลูคา่ใหแ้กล่กูคา้ผา่นผลติภณัฑใ์หมห่รอืทีป่รบัปรงุใหม ่และการบรกิารลกูคา้

(2)	 การสรา้งโอกาสใหม่ๆ  ทางธรุกจิ/กจิการ

(3)	 การสรา้งและปรบัปรงุกระบวนการใหมห่รอืรปูแบบทางธรุกจิ/กจิการใหม่ๆ  หรอืทีป่รบัปรงุ

ขึน้ใหม่

(4)	 การลดความผดิพลาด ของเสยี ความสญูเสยี และตน้ทนุทีเ่กีย่วขอ้ง

(5)	 การปรบัปรงุความสามารถในการตอบสนองลกูคา้และการลดรอบเวลา

(6)	 การเพิม่ผลติภาพและประสทิธผิลในการใชท้รพัยากรทัง้หมดขององคก์ร และ

(7)	 การเพิ่มผลการดำเนินการขององค์กรเพื่อให้บรรลุผลในด้านความรับผิดชอบต่อสังคม
 

ในวงกว้าง




	 ความสำเร็จของบุคลากรขึ้นกับโอกาสในการเรียนรู้และการได้ใช้ทักษะใหม่ๆ ที่เพิ่มขึ้น ความ
สำเร็จของผู้นำก็ขึ้นกับการเข้าถึงโอกาสเหล่านี้เช่นเดียวกัน ในองค์กรที่มีอาสาสมัคร การเรียนรู้ของ
อาสาสมคัรแตล่ะคนถอืเปน็สิง่สำคญัเชน่กนั และควรนำไปพจิารณารว่มกบัการพฒันาการเรยีนรูแ้ละ
ทกัษะของพนกังานดว้ย องคก์รลงทนุดา้นการเรยีนรูร้ะดบับคุคลไดด้ว้ยการใหก้ารศกึษา การฝกึอบรม
และโอกาสอืน่ๆ เพือ่ความกา้วหนา้และพฒันาอยา่งตอ่เนือ่ง โอกาสเหลา่นีร้วมถงึการสบัเปลีย่นงาน 
และการเพิม่คา่ตอบแทนตามความรูแ้ละทกัษะทีน่ำมาใชเ้พิม่ขึน้ สว่นการสอนงานในขณะปฏบิตังิาน
เปน็วธิกีารพฒันาทีคุ่ม้คา่และตรงกบัความตอ้งการทีส่ำคญัขององคก์ร วธิกีารใหก้ารศกึษาและการฝกึ
อบรมอาจมหีลายวธิ ีรวมทัง้การเรยีนรูผ้า่นคอมพวิเตอร ์อนิเตอรเ์นต็ รวมถงึการเรยีนทางไกล



การเรยีนรูร้ะดบับคุคล สง่ผลดงันี
้

(1)	 ทำใหบ้คุลากรทีอ่ยูใ่นองคก์รมคีวามผกูพนั มคีวามพงึพอใจ และมทีกัษะหลากหลายมากขึน้

(2)	 เกดิการเรยีนรูร้ะหวา่งหนว่ยงานภายในองคก์ร

(3)	 มกีารสรา้งสนิทรพัยท์างความรูข้ององคก์ร 

(4)	 มสีภาพแวดลอ้มทีเ่อือ้ใหเ้กดินวตักรรมมากขึน้

	


	 ดังนั้น การเรียนรู้จึงไม่ควรมุ่งเพียงแต่การให้ได้ผลิตภัณฑ์ที่ดีขึ้น แต่ควรมุ่งถึงความสามารถ
 
ทีด่ขีึน้ในการตอบสนองลกูคา้ ปรบัตวั สรา้งนวตักรรม และมปีระสทิธภิาพดว้ย เพือ่ทำใหอ้งคก์รอยู่
ในตลาดได้อย่างยั่งยืนและมีความได้เปรียบในผลการดำเนินการ การเรียนรู้ยังช่วยชี้นำให้บุคลากรมี
ความพงึพอใจและแรงจงูใจในการมุง่สูค่วามเปน็เลศิ
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การใหค้วามสำคญักบับคุลากรและพนัธมติร (Valuing Workforce Members and Partners)

	 ความสำเร็จขององค์กรขึ้นกับบุคลากรที่มีความผูกพัน ซึ่งเกิดจากงานที่มีความหมาย ทิศทาง
องคก์รทีช่ดัเจน ความรบัผดิชอบในผลการดำเนนิการ รวมทัง้สภาพแวดลอ้มทีป่ลอดภยั ไวเ้นือ้เชือ่ใจ
และใหค้วามรว่มมอืซึง่กนัและกนั 



	 นอกจากนัน้ ความหลากหลายของภมูหิลงั ความรู ้ ทกัษะ ความคดิสรา้งสรรค ์ และแรงจงูใจ
ของบคุลากรและพนัธมติรทัง้หมดนบัวนัจะทวคีวามสำคญัมากขึน้ตอ่ความสำเรจ็ขององคก์ร



	 การให้ความสำคัญต่อบุคลากร หมายถึง ความมุ่งมั่นต่อการสร้างความผูกพัน ความพึงพอใจ 
การพฒันา และความผาสกุของบคุลากร ซึง่จะตอ้งอาศยัการออกแบบวธิปีฏบิตัทิีม่คีวามยดืหยุน่และ
มีผลการดำเนินการที่ดีที่เหมาะสมกับสถานที่ทำงานและชีวิตครอบครัวที่มีความแตกต่างกัน ความ
ทา้ทายทีส่ำคญัในการใหค้วามสำคญักบับคุลากร มดีงันี้


(1)	 การพสิจูนถ์งึความมุง่มัน่ของผูน้ำองคก์รทีม่ตีอ่ความสำเรจ็ของบคุลากร

(2)	 การสรา้งระบบการยกยอ่งชมเชยหรอืใหร้างวลัทีน่อกเหนอืไปจากระบบการใหผ้ลตอบแทน	

ตามปกติ

(3)	 ขอ้เสนอดา้นการพฒันาและความกา้วหนา้ของบคุลากรทีม่ใีนองคก์ร

(4)	 การแบ่งปันความรู้ขององค์กรเพื่อให้บุคลากรสามารถให้บริการลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น และช่วย

ใหอ้งคก์รบรรลวุตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธไ์ดด้ยีิง่ขึน้

(5) การสร้างสภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมให้บุคลากรกล้ารับความเสี่ยงอย่างรอบคอบและมี
 

นวตักรรม

(6)	 การสรา้งสภาพแวดลอ้มทีเ่กือ้หนนุบคุลากรทีห่ลากหลาย


ผลลั
พธดาน

การนำองคกรและการกำกับดูแลองคกร 

ผลลพัธดานการเงินและตลาด 

ผลลพัธดานการมุงเนนบุคลากร 
ผลลั

พธด
าน
กา

รม
ุงเน

นล
กูค
า 

ผล
ลพั

ธด
าน

ผล
ิตภั

ณ
ฑแ

ละ
กร
ะบ
วน

กา
ร การนำองคกร 

การวางแผนเชงิกลยุทธ 
การมุงเนนการปฏิบัติการ 

การมุงเนนบุคลากร 

กา

รม
ุงเน

นล
กูค
า 

กา
รว
ัด 
กา
รว
ิเค
รา

ะห


แล
ะก
าร
จัด
กา
รค

วา
มรู มุมมองเชิงระบบ

ความ
รับผิด

ชอบ

ตอสัง
คมใน

วงกวา
ง

กา
รน

ำอ
งค
กร
อย

าง
มีว

ิสัย
ทัศ

น

การ
มุงเ

นน
อนา

คต

การจัดการเพื่อนวัตกรรม

ความคลองตัว

การเรียนรูระดับองคกร

และระดับบุคคล

กา
รใ
หค

วา
มส

ำค
ัญ
กับ

บุค
ลา
กร
แล

ะพ
ันธ

มิต
ร

คว
าม
เปน

เลิศ

ที่ม
ุงเน

นล
ูกค
า

การจัดการ
โดยใชขอมูลจริง

การมุงเนนที่ผลลัพธและ

การสรางคุณคา

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
สรางจากคานิยมและแนวคิดหลัก

ซึ่งถูกฝงลึกในกระบวนการ
ที่เปนระบบ (หมวด 1-6)

ผลลัพธการดำเนินงาน
(หมวด 7) ที่ได

ความสมัพนัธข์องคา่นยิมและแนวคดิหลกั
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	 องค์กรต้องสร้างความร่วมมือทั้งภายในและภายนอกองค์กรเพื่อให้สามารถบรรลุเป้าประสงค์
โดยรวมได้ดีขึ้น ความร่วมมือภายในองค์กร อาจรวมถึงความร่วมมือระหว่างบุคลากรและผู้บริหาร 
ซึง่อาจนำไปสูก่ารพฒันาบคุลากร การฝกึอบรมขา้มหนว่ยงาน หรอืการปรบัโครงสรา้งงาน เชน่ การ
มีทีมงานที่มีผลการดำเนินการที่ด ี ความร่วมมือภายในองค์กร อาจเกี่ยวข้องกับการสร้างเครือข่าย
ความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงานต่างๆ เพื่อปรับปรุงความยืดหยุ่น การตอบสนอง และการแบ่งปัน
ความรู้



	 ความรว่มมอืภายนอกองคก์ร อาจเปน็ความรว่มมอืกบัลกูคา้ ผูส้ง่มอบ สถาบนัการศกึษาหรอื
องค์กร ชุมชนต่างๆ ความร่วมมือเชิงกลยุทธ์หรือการเป็นพันธมิตรหรือสร้างความสัมพันธ์เป็นความ
ร่วมมือภายนอกที่มีความสำคัญมากยิ่งขึ้น ซึ่งอาจเป็นช่องทางสู่ตลาดใหม่หรือเป็นพื้นฐานของ
ผลติภณัฑใ์หมห่รอืบรกิารสนบัสนนุเพือ่ลกูคา้ใหม ่นอกจากนี ้ การเปน็พนัธมติรจะชว่ยผสมผสานและ
เสริมความแข็งแกร่งและสมรรถนะหลักขององค์กร (core competencies) หรือขีดความสามารถ
ของผู้นำของทั้งสององค์กรในประเดน็ที่เป็นความสนใจร่วมกนั ความร่วมมือเช่นนี้อาจนำมาซึ่งความ
ไดเ้ปรยีบเชิงกลยุทธ์ขององคก์รอีกดว้ย



	 ความร่วมมือภายในและภายนอกองค์กรที่ดีจะก่อให้เกิดการพัฒนาวัตถุประสงค์ระยะยาว 
 
ซึ่งเป็นพื้นฐานสำหรับการลงทุนร่วมกันและความเชื่อถือระหว่างกัน ดังนั้น องค์กรและพันธมิตรจึง
ควรระบเุงือ่นไขแหง่ความสำเรจ็ กลไกในการสือ่สารอยา่งสมำ่เสมอ แนวทางประเมนิความกา้วหนา้
ตลอดจนวธิกีารในการปรบัเปลีย่นตามสถานการณท์ีเ่ปลีย่นแปลงไป ในบางกรณ ีการจดัหลกัสตูรและ
โครงการฝกึอบรมรว่มกนัอาจเปน็วธิกีารหนึง่ทีช่ว่ยลดคา่ใชจ้า่ยในการพฒันาบคุลากร



ความคลอ่งตวั (Agility) 

	 ความสำเร็จในภาวะปัจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาและมีการแข่งขันในระดับโลก 
จำเป็นต้องอาศัยความคล่องตัว ซึ่งหมายถึง ความสามารถในการเปลี่ยนแปลงอย่างฉับไวและความ
ยดืหยุน่ในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้เฉพาะราย หลายองคก์รตอ้งลดระยะเวลาในการนำ
ผลิตภัณฑ์ใหม่หรือที่ปรับปรุงใหม่เข้าสู่ตลาด รวมทั้งองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำไรและองค์กรภาครัฐ
ตอ้งตอบสนองอยา่งรวดเรว็ตอ่ประเดน็ปญัหาสงัคมใหม่ๆ  การปรบัปรงุเวลาในการตอบสนองมกัตอ้ง
อาศัยระบบงานใหม ่ การปรับโครงสร้างของหน่วยงานและกระบวนการทำงานให้เรียบง่ายขึ้น หรือ
ความสามารถในการปรับเปลี่ยนจากกระบวนการหนึ่งไปสู่อีกกระบวนการหนึ่งอย่างรวดเร็ว ดังนั้น 
บุคลากรที่ได้รับการอบรมข้ามหน่วยงานและได้รับการเอื้ออำนาจในการตัดสินใจจึงมีความสำคัญ
อยา่งยิง่ในบรรยากาศการแขง่ขนัทีร่นุแรง



	 ปัจจัยแห่งความสำเร็จที่สำคัญประการหนึ่งในการบรรลุความท้าทายเชิงแข่งขัน คือรอบเวลา
 
ในการออกแบบถึงการนำผลิตภัณฑ์หรือบริการออกสู่ตลาด หรือรอบเวลาการสร้างนวัตกรรม เพื่อ
ตอบสนองต่อตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว องค์กรต้องบูรณาการการทำงานแต่ละขั้นตอน
ในกิจกรรมต่างๆ (เช่น Concurrent Engineering) เริ่มตั้งแต่การวิจัยหรือกรอบแนวคิดไปจนถึง
การนำไปใชใ้นเชงิพาณชิยแ์ละการนำไปปฏบิตัิ
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	 การวัดผลการดำเนินการด้านเวลาในทุกแง่มุมมีความสำคัญมากขึ้น และรอบเวลากลายเป็น
 
ตวัวดัทีส่ำคญัตวัหนึง่ของกระบวนการ การใหค้วามสำคญัเรือ่งเวลายงักอ่ใหเ้กดิประโยชนส์ำคญัอืน่ๆ 
เช่น การปรับปรุงเวลาที่ใช้ในการดำเนินงานจะส่งผลต่อการปรับปรุงระบบงาน องค์กร คุณภาพ 
ต้นทุน การบูรณาการห่วงโซ่อุปทาน ผลิตภาพและความยั่งยืนในสภาพเศรษฐกิจที่ท้าทายไปพร้อมๆ 
กนั



การมุง่เนน้อนาคต (Focus on the Future)

	 การสร้างองค์กรที่มีความยั่งยืนต้องอาศัยความเข้าใจปัจจัยต่างๆ ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว
 
ทีม่ผีลกระทบตอ่องคก์รและตลาด ในการมุง่สูก่ารเตบิโตอยา่งยัง่ยนืและการมผีลการดำเนนิการดเีลศิ
อย่างยั่งยืน องค์กรต้องมีแนวทางที่มุ่งเน้นอนาคตอย่างชัดเจน และมีความมุ่งมั่นที่จะสร้างพันธะ
ระยะยาวกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญ ได้แก ่ ลูกค้า บุคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตร ผู้ถือหุ้น 
สาธารณชน และชุมชนขององคก์ร



	 การวางแผนงานขององค์กรจึงควรคาดการณ์ล่วงหน้าถึงปัจจัยต่างๆ เช่น ความคาดหวังของ
ลูกค้า โอกาสในการสร้างธุรกิจ/กิจการใหม่และความร่วมมือทางธุรกิจ การเปลี่ยนแปลงของสภาพ
เศรษฐกิจ การพัฒนาบุคลากรและความต้องการในการจ้างงาน การขยายตัวของตลาดโลก การ
พัฒนาด้านเทคโนโลย ี การเปลี่ยนแปลงของลูกค้าหรือส่วนตลาด รูปแบบทางธุรกิจ/กิจการ การ
เปลี่ยนแปลงของกฎระเบียบข้อบังคับต่างๆ ความต้องการและความคาดหวังของชุมชนและสังคมใน
วงกวา้งทีเ่ปลีย่นไป รวมทัง้การปรบัเปลีย่นเชงิกลยทุธข์องคูแ่ขง่ ดงันัน้ วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละ
การจดัสรรทรพัยากรจงึตอ้งรองรบัปจัจยัดงักลา่วดว้ย การมุง่เนน้อนาคตครอบคลมุถงึการพฒันาผูน้ำ 
บคุลากร และผูส้ง่มอบ การวางแผนสบืทอดตำแหนง่ทีม่ปีระสทิธผิล การสรา้งโอกาสเพือ่นวตักรรม
และการคาดการณ
์


การจดัการเพือ่นวตักรรม (Managing for Innovation) 

	 นวัตกรรม หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ ์ บริการ แผนงาน 
กระบวนการ การปฏบิตักิาร และรปูแบบทางธรุกจิ/กิจการขององคก์ร เพือ่สรา้งคณุคา่ใหมใ่หแ้กผู่ม้
ี 
สว่นไดส้ว่นเสยี นวตักรรมควรนำองคก์รไปสูม่ติใิหมใ่นการดำเนนิการ นวตักรรมอาจเกีย่วขอ้งกบัการ
กล้าเสี่ยงอย่างรอบคอบ นวัตกรรมไม่จำกัดอยู่ในขอบเขตของฝ่ายวิจัยและพัฒนาเท่านั้น แต่ยังมี
ความสำคัญต่อการปฏิบัติการ ระบบงาน และกระบวนการทำงานขององค์กรในทุกๆ ด้าน ผู้นำ
องค์กรจึงควรชี้นำและบริหารองค์กรเพื่อให้นวัตกรรมกลายเป็นส่วนหนึ่งของวัฒนธรรมการเรียนรู้
ขององคก์ร รวมทัง้บรูณาการนวตักรรมเขา้ไวใ้นการปฏบิตังิานประจำวนั โดยมรีะบบการปรบัปรงุผล
การดำเนนิการขององคก์ร ชว่ยเกือ้หนนุใหเ้กดินวตักรรม กระบวนการสรา้งนวตักรรมอยา่งเปน็ระบบ
ตอ้งมกีารปฏบิตัอิยา่งทัว่ถงึทัง้องคก์ร

	

	 นวัตกรรมเกิดจากการสั่งสมความรู้ขององค์กรและบุคลากร ดังนั้น ความสามารถในการ
 
เผยแพรแ่ละใชป้ระโยชนจ์ากความรูเ้หลา่นีอ้ยา่งรวดเรว็จงึมคีวามสำคญัตอ่การผลกัดนันวตักรรมของ
องคก์ร
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การจดัการโดยใชข้อ้มลูจรงิ (Management by Fact) 

	 การวัดและการวิเคราะห์ผลการดำเนินการมีความสำคัญต่อองค์กร การวัดผลควรพัฒนาจาก
ความต้องการและกลยุทธ์ทางธุรกิจ/กิจการ และควรสื่อถึงข้อมูลและสารสนเทศที่สำคัญอย่างยิ่ง
เกีย่วกบักระบวนการ ผลผลติ และผลลพัธท์ีส่ำคญั การบรหิารผลการดำเนนิการขององคก์รตอ้งอาศยั
ข้อมูลและสารสนเทศหลากหลายรูปแบบประกอบกัน ระบบการวัดผลการดำเนินการควรครอบคลุม
ถงึ

	 •	 ผลการดำเนนิการดา้นลูกคา้ ผลติภณัฑ ์และกระบวนการ

	 •	 การเทียบเคยีงผลการดำเนนิการดา้นการปฏบิตักิาร ดา้นตลาด และการแขง่ขนั

	 •	 ผลการดำเนนิการดา้นผูส้ง่มอบ บคุลากร พนัธมติร ตน้ทนุ และการเงนิ

	 •	 ผลสมัฤทธิด์า้นการกำกบัดแูลองคก์รและการปฏบิตัติามกฎระเบยีบขอ้บงัคบั

	 องคก์รควรจำแนกขอ้มลูเพือ่สะดวกตอ่การวเิคราะห ์ เชน่ จำแนกตามตลาด ตามสายผลติภณัฑ์
และตามกลุม่บคุลากร



	 การวิเคราะห ์ หมายถึง การกลั่นกรองสาระสำคัญของข้อมูลและสารสนเทศออกมาเพื่อใช้
สนบัสนนุการประเมนิผล การตดัสนิใจ การปรบัปรงุ และนวตักรรม ในการวเิคราะห ์ องคก์รจำเปน็
ตอ้งใชข้อ้มลูเพือ่กำหนดแนวโนม้ การคาดการณ ์ ตลอดจนความเปน็เหตเุปน็ผลกนั ซึง่โดยปกตแิลว้
อาจไมเ่หน็เดน่ชดั การวเิคราะหจ์ะสนบัสนนุเจตจำนงหลายประการ เชน่ การวางแผน การทบทวน
ผลการดำเนนิการโดยรวม การปรบัปรงุการปฏบิตักิาร การบรรลผุลการจดัการการเปลีย่นแปลง และ
การเปรยีบเทยีบผลการดำเนนิการกบัระดบัเทยีบเคยีงของคูแ่ขง่หรอืของ “วธิปีฏบิตัทิีเ่ปน็เลศิ”



 	 ในการปรับปรุงผลการดำเนินการและการจัดการการเปลี่ยนแปลง องค์กรควรให้ความสำคัญ
กบัการเลอืกและใชต้วัวดัหรอืตวัชีว้ดัผลการดำเนนิการ



	 ทั้งนี ้ ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่เลือกมาต้องเป็นตัวที่ดีที่สุดที่สะท้อนถึงปัจจัยที่นำไปสู่ผลการดำเนิน
การที่ดีขึ้นในด้านลูกค้า การปฏิบัติการ การเงิน และสังคมในวงกว้าง กลุ่มตัววัดหรือตัวชี้วัดที่
ครอบคลุมและเชื่อมโยงกับความต้องการของลูกค้าและผลการดำเนินการขององค์กรจะช่วยให้
กระบวนการทัง้หมดสอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนักบัเปา้ประสงคข์ององคก์ร



	 ตวัวดัและตวัชีว้ดัอาจมคีวามจำเปน็ตอ่การตดัสนิใจในสภาพแวดลอ้มทีม่กีารเปลีย่นแปลงอยา่ง
รวดเรว็ การวเิคราะหข์อ้มลูทีไ่ดจ้ากกระบวนการตดิตามอาจสง่ผลใหเ้กดิการประเมนิและปรบัเปลีย่น
ตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัเหลา่นัน้ เพือ่ใหส้นบัสนนุเปา้ประสงคข์ององคก์รยิง่ขึน้
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ความรบัผดิชอบตอ่สงัคมในวงกวา้ง (Societal Responsibility) 

	 ผู้นำองค์กรควรให้ความสำคัญต่อความรับผิดชอบที่มีต่อสังคม การประพฤติปฏิบัติอย่างมี
จรยิธรรมและการคำนงึถงึความผาสกุและประโยชนข์องสงัคมในวงกวา้ง ผูน้ำควรเปน็แบบอยา่งทีด่ี
ในการใหค้วามสำคญัเรือ่งจรยิธรรม การคุม้ครองปอ้งกนัสขุอนามยั ความปลอดภยั และสิง่แวดลอ้ม
ของสาธารณะ การคุ้มครองป้องกันสุขอนามัย ความปลอดภัย และสิ่งแวดล้อม ครอบคลุมถึง
 
ผลกระทบของการปฏิบัติการขององค์กรและวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ ์ นอกจากนั้น องค์กรควรให้
ความสำคัญต่อการอนุรักษ์ทรัพยากรและการลดความสูญเสียตั้งแต่ต้นทาง การวางแผนจึงควร
 
คาดการณล์ว่งหนา้ถงึผลกระทบในเชงิลบทีอ่าจเกดิขึน้จากการผลติ การกระจายผลติภณัฑ ์การขนสง่ 
การใช้และการกำจัดผลิตภัณฑ ์ การวางแผนที่มีประสิทธิผลควรป้องกันมิให้เกิดปัญหา แก้ไขปัญหา
 
ที่เกิดขึ้นอย่างตรงไปตรงมา และจัดให้มีสารสนเทศและการสนับสนุนที่ต้องการเพื่อให้สาธารณะ
 
มคีวามตระหนกัในเรือ่งดงักลา่วอยูเ่สมอ รวมทัง้รกัษาความปลอดภยัและความเชือ่มัน่ของสาธารณะ



	 องค์กรไม่ควรเพียงแต่ปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับของท้องถิ่น จังหวัด หรือ
ประเทศเท่านั้น แต่ควรถือเอาข้อบังคับเหล่านั้นเป็นโอกาสในการทำให ้ “เหนือกว่าสิ่งที่จำเป็นต้อง
ปฏบิตัติามกฎระเบยีบ” 



	 องคก์รควรยดึถอืการประพฤตปิฏบิตัอิยา่งมจีรยิธรรมในการดำเนนิงานและการมปีฏสิมัพนัธก์บั
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในทุกกรณ ี ควรมีการกำหนดข้อพึงปฏิบัติด้านจริยธรรมระดับสูงและต้องมีการ
ตดิตามโดยคณะกรรมการกำกับดแูลองคก์ร



	 “การคำนึงถึงความผาสุกและประโยชน์ของสังคมในวงกว้าง” หมายถึง การแสดงภาวะผู้นำ
และการสนับสนุนความต้องการที่สำคัญเท่าที่ทำได้ตามข้อจำกัดขององค์กร ในระบบสภาพแวดล้อม 
สังคม และเศรษฐกิจที่องค์กรมีอิทธิพลอยู ่ ภาวะผู้นำและการสนับสนุนดังกล่าว อาจรวมถึงความ
ต้องการปรับปรุงด้านการศึกษา สุขอนามัยและบริการอื่นของชุมชน การทำให้มีสิ่งแวดล้อมที่ด ี   
การเปน็แบบอยา่งทีด่ขีองสงัคมในประเดน็ทีม่คีวามสำคญั การอนรุกัษท์รพัยากร การใหบ้รกิารชมุชน
และการกศุล การปรบัปรงุวธิปีฏบิตัขิององคก์รและธรุกจิ/กจิการ และการแบง่ปนัสารสนเทศทีไ่มเ่ปน็
ความลับทางธุรกิจ การแสดงภาวะผู้นำในฐานะที่เป็นองค์กรต้นแบบสามารถส่งผลต่อสถาบันอื่น   
ทัง้ภาครฐัและเอกชน ในการเปน็พนัธมติรเพือ่ใหบ้รรลเุจตจำนงดงักลา่วดว้ย



	 การจัดการในเรื่องความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง จำเป็นต้องใช้ตัววัดที่เหมาะสม และ
ความรบัผดิชอบของภาวะผูน้ำสำหรบัตวัวดัดงักลา่ว
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การมุง่เนน้ทีผ่ลลพัธแ์ละการสรา้งคณุคา่ (Focus on Results and Creating Value)

	 การวัดผลการดำเนินการขององค์กร จำเป็นต้องมุ่งเน้นผลลัพธ์ที่สำคัญ ซึ่งนำไปใช้เพื่อสร้าง
คณุคา่และรกัษาความสมดลุของคณุคา่ใหแ้กผู่ม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีส่ำคญั ไดแ้ก ่ ลกูคา้ บคุลากร ผูถ้อื
หุน้ ผูส้ง่มอบ พนัธมติร สาธารณะ และชมุชน การสรา้งคณุคา่เพือ่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีส่ำคญัเหลา่นี ้
ทำให้องค์กรสามารถสร้างความภักดีต่อองค์กร นำไปสู่การเติบโตทางเศรษฐกิจและช่วยเหลือสังคม
ดว้ย



	 บางครัง้เปา้หมายของการสร้างสมดุลทางคณุค่าอาจเปลี่ยนแปลงและอาจขดัแยง้กันได ้ ดังนัน้ 
กลยุทธ์ขององค์กรจึงควรระบุความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญไว้ให้ชัดเจน เพื่อช่วยให้
มั่นใจได้ว่า แผนและการปฏิบัติต่างๆ สนองความต้องการของทุกฝ่าย และหลีกเลี่ยงการเกิด
 
ผลกระทบด้านลบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง การใช้ตัววัดผลการดำเนินการแบบนำและ
แบบตาม (Leading & Lagging Measures) ร่วมกันอย่างสมดุล เป็นวิธีการที่มีประสิทธิผลใน
 
การสื่อสารถึงจุดเน้นสำคัญในระยะสั้นและระยะยาวขององค์กร การตรวจติดตามผลการดำเนินการ
จรงิ และเปน็พืน้ฐานเพือ่การปรบัปรงุผลลพัธ์



มมุมองเชงิระบบ (Systems Perspective) 

	 เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาตนิำเสนอมมุมองเชงิระบบเพือ่การจดัการองคก์รและกระบวนการ
ทีส่ำคญัใหบ้รรลผุลลพัธแ์ละมุง่สูผ่ลการดำเนนิการทีเ่ปน็เลศิ เกณฑท์ัง้ 7 หมวด คา่นยิมและแนวคดิ
หลัก และแนวทางการให้คะแนน เป็นองค์ประกอบพื้นฐานกลไกการบูรณาการระบบเข้าด้วยกัน 
อยา่งไรกต็าม การจัดการผลการดำเนนิการโดยรวมจะประสบความสำเรจ็ได ้ตอ้งอาศยัการสงัเคราะห ์
ความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกัน และการบรูณาการในประเดน็เฉพาะของแตล่ะองคก์ร



	 การสังเคราะห ์ หมายถึง การมองภาพรวมขององค์กรโดยใช้ความต้องการที่สำคัญของธุรกิจ/
กิจการ รวมถึงสมรรถนะหลักขององค์กร (core competencies) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ ์ แผน
ปฏบิตักิาร และระบบงาน



	 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน หมายถึง การอาศัยความเชื่อมโยงที่สำคัญระหว่าง
 
ข้อกำหนดต่างๆ ในหมวดต่างๆ ของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ เพื่อทำให้มั่นใจว่าแผนงาน 
กระบวนการ ตวัวดั และการปฏบิตักิารตา่งๆ มคีวามสอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนั



	 การบูรณาการเป็นการต่อยอดจากความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อให้องค์ประกอบ
แต่ละส่วนของระบบการจัดการผลการดำเนินการขององค์กรมีการปฏิบัติการอย่างเชื่อมโยงกันเต็มที่
และใหผ้ลลพัธท์ีต่อ้งการ
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	 แนวคิดดังกล่าวข้างต้นนี ้ แสดงให้เห็นในกรอบการบริหารจัดการตามแนวทางรางวัลคุณภาพ
แหง่ชาต ิในหนา้ 4



	 มุมมองเชิงระบบ ครอบคลุมถึงการที่ผู้นำระดับสูงขององค์กรให้ความสำคัญต่อทิศทางเชิง
 
กลยทุธ ์ และการมุง่เนน้ลกูคา้ ซึง่หมายความวา่ ผูน้ำระดบัสงูตอ้งตรวจตดิตาม ปรบัปรงุแกไ้ข และ
 
จดัการผลการดำเนนิการ โดยอาศยัผลลพัธเ์ปน็พืน้ฐาน

 

	 นอกจากนี ้ มมุมองเชงิระบบ ยงัหมายรวมถงึการใชต้วัวดั ตวัชีว้ดั สมรรถนะหลกัขององคก์ร 
(core competencies) และความรู้ขององค์กรเพื่อสร้างกลยุทธ์ที่สำคัญนั้น หมายถึงการเชื่อมโยง
กลยุทธ์เหล่านั้นเข้ากับระบบงานและกระบวนการที่สำคัญ และการจัดสรรทรัพยากรให้มีความ
สอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนั เพือ่ปรบัปรงุผลการดำเนนิการโดยรวม และทำใหล้กูคา้และผูม้สีว่น
ไดส้ว่นเสยีพึงพอใจ



	 ดงันัน้ มมุมองเชงิระบบ หมายถงึ การจดัการทัง้องคก์ร และการจดัการกบัองคป์ระกอบแตล่ะ
สว่น เพือ่บรรลคุวามสำเรจ็ขององคก์ร
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ลกัษณะทีส่ำคญัของเกณฑ์



1. เกณฑม์ุง่เนน้ผลลพัธ์

	 เกณฑม์ุง่เนน้ผลการดำเนนิการระดบัองคก์รทีส่ำคญั ซึง่ประกอบดว้ย


(1)	 ผลลัพธ์ดา้นผลิตภณัฑ์และกระบวนการ

(2)	 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ลกูคา้

(3)	 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้บคุลากร

(4)	 ผลลัพธ์ดา้นการนำองคก์รและการกำกบัดแูลองคก์ร

(5)	 ผลลัพธ์ดา้นการเงินและตลาด




	 การใช้ตัววัดในมุมมองต่างๆ เหล่านี้ร่วมกันเพื่อทำให้มั่นใจว่ากลยุทธ์ขององค์กรมีความสมดุล 
นัน่คอืไมเ่อนเอยีงไปดา้นใดดา้นหนึง่เกนิไประหวา่งกลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีส่ำคญั วตัถปุระสงคห์รอื
เปา้ประสงคท์ัง้ระยะสัน้และระยะยาว



2. เกณฑไ์มไ่ดก้ำหนดวธิกีารและสามารถปรบัใชไ้ด้

	 เกณฑป์ระกอบดว้ยขอ้กำหนดทีมุ่ง่เนน้ผลลพัธ ์อยา่งไรกต็าม เกณฑไ์มไ่ดก้ำหนดสิง่ตอ่ไปนี้

	 •	องคก์รควรมโีครงสรา้งอยา่งไร

	 •	องคก์รควรหรอืไมค่วรทีจ่ะมหีนว่ยงานดา้นวางแผน ดา้นจรยิธรรม ดา้นคณุภาพ หรอืหนา้ที
่ 
		  อืน่ๆ

	 •	องคก์รควรบรหิารหนว่ยงานตา่งๆ ดว้ยวธิเีดยีวกนั



	 ปจัจยัเหลา่นีแ้ตกตา่งกนัไปตามองคก์รและสามารถปรบัเปลีย่นตามความตอ้งการและกลยทุธท์ี่
ผนัแปรไป 



	 เกณฑไ์มไ่ดก้ำหนดวธิกีารไว ้เพราะ


(1)	 จดุมุง่เนน้อยูท่ีผ่ลลพัธ ์ ไมใ่ชว่ธิปีฏบิตั ิ เครือ่งมอื หรอืโครงสรา้งองคก์ร องคก์รควรมกีาร
พัฒนาและแสดงให้เห็นว่ามีแนวทางที่สร้างสรรค ์ ปรับใช้ได ้ และมีความยืดหยุ่น เพื่อให้
บรรลุตามข้อกำหนด การที่เกณฑ์ไม่ได้กำหนดวิธีการไว้นี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อเสริมสร้างให้
องค์กรทำการปรับปรุง ทั้งอย่างค่อยเป็นค่อยไปและอย่างก้าวกระโดด รวมทั้งการ
เปลีย่นแปลงในระดบัพืน้ฐานดว้ยนวตักรรม


(2)	 การเลือกใช้เครื่องมือ เทคนิค ระบบ และโครงสร้างองค์กรขึ้นอยู่กับปัจจัยต่างๆ เช่น 
ประเภทและขนาดของธุรกิจ ความสัมพันธ์ระดับองค์กร ระดับการพัฒนาขององค์กร 
 
รวมทัง้ขดีความสามารถและความสำนกึรบัผดิชอบของบคุลากร


(3)	 การมุ่งเน้นข้อกำหนดแทนที่จะเน้นวิธีปฏิบัติจะช่วยเสริมสร้างความเข้าใจ การสื่อสาร 
 
การแบ่งปันข้อมูล ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และการบูรณาการ ในขณะ
เดยีวกนัสนบัสนนุใหเ้กดินวตักรรมและแนวทางปฏบิตัทิีห่ลากหลาย
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3. เกณฑ์สนับสนุนมุมมองเชิงระบบเพื่อให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันทั้ง
องคก์ร

	 มุมมองเชิงระบบเพื่อให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน เป็นรากฐานของ
โครงสร้างที่บูรณาการกันระหว่างค่านิยมและแนวคิดหลัก โครงร่างองค์กร เกณฑ ์ แนวทางการให้
คะแนน รวมทัง้การมุง่เนน้ผลลพัธ ์ การเปน็เหตแุละผล และการเชือ่มโยงกระบวนการระหวา่งหวัขอ้
ตา่งๆ ของเกณฑ์



	 ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันของเกณฑ ์ เกิดจากตัววัดที่ได้มาจากกระบวนการและ
กลยุทธ์ขององค์กรที่มีการเชื่อมโยงและเสริมซึ่งกันและกัน ตัววัดเหล่านี้เชื่อมโยงโดยตรงกับคุณค่า
ของลูกค้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งผลดำเนินการโดยรวม ดังนั้น การใช้ตัววัดเหล่านี้จึงเป็น
 
กรอบทีท่ำใหก้จิกรรมตา่งๆ ดำเนนิไปในทศิทางทีส่อดคลอ้งกนั โดยไมจ่ำเปน็ตอ้งกำหนดวธิปีฏบิตัโิดย
ละเอยีด หรอืการตดัสนิใจแบบรวมศนูย ์หรอืการจดัการกระบวนการทีซ่บัซอ้นเกนิไป ตวัวดัเหลา่นีจ้งึ
เป็นทั้งเครื่องมือในการสื่อสาร และเป็นพื้นฐานในการถ่ายทอดเป้าหมายของผลการดำเนินการสู่การ
ปฏบิตัอิยา่งสอดคลอ้งกนัทัว่ทัง้องคก์ร ความสอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนันีท้ำใหม้ัน่ใจวา่เจตจำนง
ขององคก์รมุง่ไปในแนวทางเดยีวกนั ขณะเดยีวกนักส็นบัสนนุใหอ้งคก์รมคีวามคลอ่งตวั มนีวตักรรม 
และมกีารเอือ้อำนาจในการตดัสนิใจ



	 มุมมองเชิงระบบเพื่อให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันจะต้องมีการเชื่อมโยง
ระหว่างหัวข้อต่างๆ ในเกณฑ์อยู่ตลอดเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อกลยุทธ์และเป้าประสงค์มีการ
เปลี่ยนแปลงในเกณฑ์นี ้ วงจรการเรียนรู้จากการปฏิบัติเกิดขึ้นโดยอาศัยข้อมูลป้อนกลับระหว่าง
กระบวนการและผลลพัธ์



	 วงจรการเรยีนรูแ้บง่เปน็ 4 ขัน้ตอน


(1)	 การวางแผน ซึ่งรวมถึงการออกแบบกระบวนการ การเลือกตัววัด และการถ่ายทอด 
 
เพือ่นำขอ้กำหนดสูก่ารปฏบิตั ิ(แนวทาง)


(2)	 การปฏบิตัติามแผน (การถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั)ิ

(3)	 การตรวจประเมินความก้าวหน้าและการได้มาซึ่งความรู้ใหม ่ (รวมทั้งการเสาะหาโอกาส

สำหรบันวตักรรม) (การเรยีนรู)้

(4)	 การปรบัแผนโดยอาศยัผลของการประเมนิ ความกลมกลนืระหวา่งกระบวนการและหนว่ย

งานปฏบิตักิาร และการเลอืกตวัวดัทีด่ขีึน้ (การบรูณาการ)
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4. เกณฑส์นบัสนนุการตรวจประเมนิทีเ่นน้เปา้ประสงค์

	 เกณฑ์และแนวทางการให้คะแนน ประกอบด้วย ระบบการตรวจประเมินซึ่งแยกเป็น 2 ส่วน 
ดงันี้


(1)	 ขอ้กำหนด เนน้ทีผ่ลการดำเนนิการ 17 หวัขอ้

(2)	 แนวทางการใหค้ะแนน อธบิายถงึมติติา่งๆ ของการตรวจประเมนิ ไดแ้ก ่กระบวนการและ

ผลลัพธ ์ รวมถึงปัจจัยที่สำคัญต่างๆ ที่ใช้ในการตรวจประเมินในแต่ละมิต ิ ดังนั้น การ
 
ตรวจประเมินจึงช่วยให้องค์กรทราบจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงตามข้อกำหนดทั้ง 
 
17 หวัขอ้ และตามระดบัความสมบรูณข์องกระบวนการและผลการดำเนนิการทีก่ำหนดไว้
ในแนวทางการให้คะแนน ด้วยเหตุนี ้ การตรวจประเมินจึงนำไปสู่การปฏิบัติการเพื่อ
 
ปรับปรุงผลการดำเนินการในทุกด้าน ตามที่ได้อธิบายไว้ในข้อ 1. (เกณฑ์มุ่งเน้นผลลัพธ์) 
การตรวจประเมินจึงเป็นเครื่องมือการจัดการที่มีประโยชน์มากกว่าการทบทวนผล
 
การดำเนินการทั่วไป และสามารถปรับใช้กับกลยุทธ ์ ระบบการจัดการ และองค์กรหลาย
ประเภท
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อภธิานศพัท์



	 เป็นคำจำกัดความและคำอธิบายอย่างย่อของคำต่างๆ ที่ได้กล่าวไว้ในเกณฑ ์ ซึ่งมีความสำคัญ
ต่อการจัดการผลการดำเนินการขององค์กร ผู้อ่านอาจสังเกตเห็นถึงคำศัพท์ที่สำคัญซึ่งปรากฏ
 
ในหมวดตา่งๆ ของเกณฑน์ีไ้ดง้า่ยขึน้ เนือ่งจากคำศพัทเ์หลา่นีจ้ะมกีารขดีเสน้ใต ้ เพือ่เปน็การระบวุา่
คำศพัทด์งักลา่วมสีารสนเทศเพิม่เตมิซึง่สามารถดเูพิม่เตมิไดใ้นอภธิานศพัท์

	 รปูแบบทีน่ำเสนอในอภธิานศพัทม์ดีงันี ้

	 ประโยคแรกเปน็นยิามทีก่ระชบั ประโยคถดัมาในยอ่หนา้แรกขยายความและวเิคราะหค์ำศพัท์
นัน้ ยอ่หนา้ถดัๆ มาเปน็ตวัอยา่งขอ้มลูพรรณนาหรอืความเชือ่มโยงทีส่ำคญัตอ่เกณฑห์มวดอืน่



Action Plans: แผนปฏบิตักิาร

	 “แผนปฏิบัติการ” หมายถึง แผนการดำเนินการที่เฉพาะเจาะจงซึ่งตอบสนองวัตถุประสงค์
เชงิกลยทุธท์ัง้ระยะสัน้และระยะยาว แผนปฏบิตักิารตอ้งระบรุายละเอยีดของทรพัยากรทีต่อ้งใชแ้ละ
กรอบเวลาที่ต้องทำให้สำเร็จ การจัดทำแผนปฏิบัติการถือว่าเป็นขั้นตอนที่สำคัญอย่างยิ่งในการ
วางแผน หลังจากที่มีการกำหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้าประสงค์อย่างชัดเจนแล้ว เพื่อให้
บุคลากรทั่วทั้งองค์กรมีความเข้าใจและนำกลยุทธ์สู่การปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล ในเกณฑ์นี ้ การ
ถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัต ิ ครอบคลุมถึงการสร้างตัววัดให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน
ระหวา่งหนว่ยงานตา่งๆ ในการถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตัอิาจจำเปน็ตอ้งใหก้ารฝกึอบรมทีเ่ฉพาะเจาะจงแก่
พนกังานบางคนหรอืมกีารสรรหาบคุลากรใหมด่ว้ย

	 ตวัอยา่งเชน่ วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธข์องผูส้ง่มอบในธรุกจิทีม่กีารแขง่ขนัสงู คอืการสรา้งและ
รักษาการเป็นผู้นำด้านราคา ดังนั้น แผนปฏิบัติการควรเป็นการออกแบบกระบวนการที่มี
ประสิทธิภาพและการสร้างระบบบัญชีที่ตรวจสอบต้นทุนในระดับกิจกรรม ซึ่งสอดคล้องกันไปใน
แนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร การถ่ายทอดสู่การปฏิบัต ิ อาจรวมถึงการฝึกอบรมหน่วยงานและทีม
งานในการจัดลำดับความสำคัญตามต้นทุนและประโยชน ์ การวิเคราะห์และการทบทวนในระดับ
องคก์รจงึควรเนน้ทีก่ารเพิม่ผลติภาพ การควบคมุตน้ทนุ และคณุภาพ

	 ดูคำจำกัดความของ “Strategic Objectives” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ประกอบ ในหน้า 
178



Alignment: ความสอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนั

	 “ความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั” หมายถงึ ความสอดคลอ้งของแผนงาน กระบวนการ
สารสนเทศ การตัดสินใจที่เกี่ยวกับทรัพยากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ ์ และการวิเคราะห ์ เพื่อ
สนับสนุนเป้าประสงค์ที่สำคัญขององค์กร ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันอย่างมีประสิทธิผล 
จำเป็นต้องมีความเข้าใจร่วมกันในเจตจำนงและเป้าประสงค ์ รวมทั้งต้องใช้ตัววัดและสารสนเทศที่
เสรมิกนัเพือ่ชว่ยในการวางแผน การตดิตาม การวเิคราะห ์และการปรบัปรงุใน 3 ระดบั คอื ระดบั
องคก์ร ระดบักระบวนการทีส่ำคญั และระดบัหนว่ยงาน

	 ดคูำจำกัดความของ “Integration” “การบรูณาการ” ประกอบ ในหนา้ 170




164 TQA Criteria for Performance Excellence 2012-2013


Analysis: การวเิคราะห์

	 “การวเิคราะห”์ หมายถงึ การตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิและขอ้มลู เพือ่ใชเ้ปน็พืน้ฐานในการตดัสนิ
ใจอยา่งมปีระสทิธผิล

	 การวเิคราะหม์กัเกีย่วขอ้งกบัการหาความสมัพนัธใ์นเชงิเหตแุละผล การวเิคราะหร์ะดบัองคก์ร
โดยรวม จะช่วยชี้นำการบริหารจัดการระบบงานและกระบวนการทำงานเพื่อให้บรรลุผลลัพธ์ทาง
ธรุกจิ/กจิการทีส่ำคญัและวตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ์

	 ถงึแมข้อ้เทจ็จรงิและขอ้มลูแตล่ะตวัจะมคีวามสำคญั แตไ่มใ่ชอ่งคป์ระกอบหลกัทีม่ปีระสทิธผิล
ตอ่การปฏบิตักิารหรอืการจดัลำดบัความสำคญัเสมอไป เนือ่งจากการปฏบิตักิารทีม่ปีระสทิธผิลขึน้อยู่
กบัความเขา้ใจในความสมัพนัธข์า้งตน้ ซึง่ไดจ้ากการวเิคราะหข์อ้เทจ็จรงิและขอ้มลู



Anecdotal: มสีารสนเทศนอ้ยและไมช่ดัเจน

	 “มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน” หมายถึง สารสนเทศด้านกระบวนการที่ขาดความเฉพาะ
เจาะจงในด้านวิธีการ ตัววัด กลไกการถ่ายทอดสู่การปฏิบัต ิ และปัจจัยการประเมิน การปรับปรุง 
และการเรยีนรู ้ สารสนเทศนอ้ยและไมช่ดัเจนนี ้ มกัเปน็การใชต้วัอยา่งและการอธบิายกจิกรรมแตล่ะ
เรือ่ง มากกวา่กระบวนการทีเ่ปน็ระบบ 

	 ตวัอยา่งในการตอบ เรือ่งวธิกีารทีผู่น้ำระดบัสงูถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตัใินดา้นผลการดำเนนิการที่
คาดหวงั การตอบทีม่สีารสนเทศนอ้ยและไมช่ดัเจน อาจอธบิายถงึเหตกุารณท์ีผู่น้ำระดบัสงูคนหนึง่ไป
ตรวจเยี่ยมสาขาต่างๆ ขององค์กร ส่วนการตอบด้วยกระบวนการที่เป็นระบบ จะอธิบายถึงวิธีการที่
ผูน้ำระดบัสงูทัง้หมดใชใ้นการสือ่สารถงึผลการดำเนนิการทีค่าดหวงัไปยงัทกุพืน้ทีท่ำการและบคุลากร
ทกุคนอยา่งสมำ่เสมอ รวมทัง้อธบิายถงึตวัวดัทีใ่ชใ้นการตรวจประเมนิประสทิธผิลของวธิกีาร รวมถงึ
เครือ่งมอืและเทคนคิทีใ่ชใ้นการประเมนิและปรบัปรงุวธิกีารสือ่สาร

	 ดคูำจำกดัความของ “Systematic” “มคีวามเปน็ระบบ” ในหนา้ 179



Application Report: รายงานวธิกีารและผลการดำเนนิงาน

	 “รายงานวธิกีารและผลการดำเนนิงาน” หมายถงึ เอกสารเพือ่ใชใ้นการสมคัรรบัรางวลัคณุภาพ
แห่งชาต ิ ทั้งนี ้ องค์กรที่สมัครจะต้องเป็นผู้ดำเนินการจัดทำ และจัดส่งให้สำนักงานรางวัลคุณภาพ
แหง่ชาตภิายในไมเ่กนิวนัทีก่ำหนด 



Approach: แนวทาง

	 “แนวทาง” หมายถึง วิธีการที่องค์กรดำเนินการเพื่อตอบสนองข้อกำหนดของหัวข้อต่างๆ ใน
เกณฑ์นี ้ แนวทาง หมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการต่อข้อกำหนดของหัวข้อ และสภาพ
แวดลอ้มการดำเนนิงานขององคก์ร รวมทัง้ประสทิธผิลของการใชแ้นวทางนัน้

	 แนวทาง เปน็มติหินึง่ในการประเมนิหวัขอ้ในหมวด 1-6

	 ดคูำอธบิายเพิม่เตมิเกีย่วกบัแนวทาง ในเรือ่ง “ระบบการใหค้ะแนน” ในหนา้ 186-197
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Basic Requirements: ขอ้กำหนดพืน้ฐาน

	 “ข้อกำหนดพื้นฐาน” หมายถึง เรื่องที่ผู้ใช้เกณฑ์ต้องอธิบาย เมื่อตอบคำถามเกี่ยวกับแนวคิด
 
ที่เป็นแก่นสารที่สำคัญของหัวข้อนั้น ข้อกำหนดพื้นฐานเป็นสาระสำคัญที่เป็นพื้นฐานของหัวข้อนั้นๆ 
(ตวัอยา่งเช่น แนวทางสำหรบัการจัดทำกลยทุธส์ำหรบัหวัขอ้ 2.1)

	 ในเกณฑน์ี ้ขอ้กำหนดพืน้ฐานของแตล่ะหวัขอ้แสดงไวท้ี ่“ชือ่หวัขอ้”

	 ดตูวัอย่างรปูแบบของหวัข้อในหนา้ 105



Benchmarks: ระดบัเทยีบเคยีง

	 “ระดับเทียบเคียง” หมายถึง กระบวนการและผลลัพธ ์ ซึ่งมีผลการดำเนินการและวิธีปฏิบัต
ิ 
ทีเ่ปน็เลศิของกจิกรรมทีค่ลา้ยคลงึกนัภายในหรอืภายนอกธรุกจิ องคก์รเขา้รว่มการจดัระดบัเทยีบเคยีง 
เพื่อให้เข้าใจถึงผลการดำเนินการระดับโลกในปัจจุบัน และเพื่อให้บรรลุผลการปรับปรุงอย่างก้าว
กระโดด

	 ระดบัเทยีบเคยีง เปน็รปูแบบหนึง่ของขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบ ขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบอืน่ๆ รวมถงึ
ขอ้มลูธรุกจิซึง่รวบรวมโดยบคุคลทีส่าม (สว่นมากเปน็คา่เฉลีย่ของธรุกจิ) ขอ้มลูผลการดำเนนิการของ
คู่แข่ง และการเปรียบเทียบกับองค์กรที่คล้ายคลึงกันที่อยู่ในพื้นที่ภูมิศาสตร์เดียวกัน หรือที่นำเสนอ
ผลติภณัฑแ์ละบรกิารคลา้ยกนัในพืน้ทีภ่มูศิาสตรอ์ืน่



Capability, Workforce: ขดีความสามารถ, บคุลากร

	 ดคูำจำกัดความของ “Workforce Capability” “ขดีความสามารถของบคุลากร” ในหนา้ 181



Capacity, Workforce: อตัรากำลงั, บคุลากร

	 ดคูำจำกัดความของ “Workforce Capacity” “อตัรากำลงับคุลากร” ในหนา้ 181



Collaborators: ผูใ้หค้วามรว่มมอื

	 “ผูใ้หค้วามรว่มมอื” หมายถงึ หนว่ยงานหรอืบคุคลทีม่คีวามรว่มมอืในการดำเนนิการกบัองคก์ร 
ทีจ่ะสนบัสนนุในการจดังานหรอืกจิกรรมบางสว่น หรอืผูท้ีร่ว่มดำเนนิการเปน็ครัง้คราวเมือ่มเีปา้หมาย
ระยะสั้นที่สอดคล้องกันหรือเหมือนกัน โดยทั่วไป ความร่วมมือในลักษณะนี้มักไม่มีข้อตกลงหรือรูป
แบบทีเ่ปน็ทางการ

	 ดคูำจำกดัความของ “Partners” “พนัธมติร” หนา้ 173



Core Competency: สมรรถนะหลกัขององคก์ร

	 “สมรรถนะหลักขององค์กร” หมายถึง เรื่องที่องค์กรมีความชำนาญที่สุด สมรรถนะหลักของ
องค์กร เป็นขีดความสามารถที่สำคัญเชิงกลยุทธ ์ เป็นแกนหลักที่ทำให้องค์กรบรรลุพันธกิจ ซึ่งสร้าง
ความได้เปรียบในตลาดให้แก่องค์กรหรือสภาพแวดล้อมของการบริการ สมรรถนะหลักขององค์กร 
 
มักเป็นสิ่งที่คู่แข่ง หรือผู้ส่งมอบและพันธมิตรลอกเลียนแบบได้ยาก และสมรรถนะหลักขององค์กร 
อาจสร้างความได้เปรียบที่ยั่งยืนในการแข่งขัน การไม่กำหนดสมรรถนะหลักที่ต้องการขององค์กร 
 
อาจสง่ผลตอ่ความทา้ทายเชงิกลยทุธท์ีส่ำคญั หรอืการเสยีเปรยีบในตลาด
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	 สมรรถนะหลักขององค์กร อาจเกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลักในเทคโนโลย ี การเสนอบริการที่ไม่
เหมอืนใคร ตลาดทีเ่หมาะสมของตนเอง หรอืความมไีหวพรบิในเชงิธรุกจิ/กจิการโดยเฉพาะ (เชน่ การ
เขา้ซือ้กจิการ)



Customer: ลกูคา้

	 “ลกูคา้” หมายถงึ ผูใ้ชผ้ลติภณัฑ ์ โปรแกรม หรอืบรกิารขององคก์ร (เรยีกวา่ “ผลติภณัฑ”์ ใน
เกณฑ์) หรืออาจจะเป็นผู้ใช้ในอนาคต ลูกค้า รวมถึงผู้ใช้ผลิตภัณฑ์โดยตรง และผู้ซื้อผลิตภัณฑ์เพื่อ
จำหน่ายต่อ เช่น ผู้จัดจำหน่าย ตัวแทน หรือบริษัทที่ใช้ผลิตภัณฑ์ขององค์กรเป็นส่วนประกอบหนึ่ง
ของผลติภณัฑน์ัน้ เกณฑน์ีก้ลา่วถงึลกูคา้อยา่งกวา้งๆ ครอบคลมุถงึลกูคา้ในปจัจบุนั ลกูคา้ในอนาคต 
และลกูคา้ของคูแ่ขง่ดว้ย

	 ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า เป็นค่านิยมหลักประการหนึ่งของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต
ิ 
ที่ฝังอยู่ในความเชื่อและพฤติกรรมขององค์กรที่มีผลการดำเนินการที่ด ี การมุ่งเน้นลูกค้ามีผลกระทบ
และควรบูรณาการในทิศทางเชิงกลยุทธข์ององคก์ร ระบบงาน และกระบวนการทำงาน และผลลัพธ์
ทางธรุกจิ/กิจการขององคก์ร

	 ดคูำจำกดัความของ “Stakeholders” “ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี” ในหนา้ 177 เพือ่ใหท้ราบถงึความ
สัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและบุคคลอื่นที่อาจได้รับผลกระทบจากผลิตภัณฑ ์ โปรแกรม หรือบริการของ
องคก์ร



Customer Engagement: ความผกูพนัของลกูคา้

	 “ความผกูพนัของลกูคา้” หมายถงึ แรงหนนุของลกูคา้ทีทุ่ม่ใหก้บัยีห่อ้และผลติภณัฑข์ององคก์ร 
ทัง้นี ้ ขึน้กบัความสามารถขององคก์รในการตอบสนองความตอ้งการและการสรา้งความสมัพนัธอ์ยา่ง
ตอ่เนือ่ง เพือ่ใหล้กูคา้ยงัคงใชผ้ลติภณัฑ์

	 ลักษณะของความผูกพัน รวมถึงการรักษาลูกค้าไว้และความภักดีของลูกค้า ความเต็มใจของ
ลูกค้าในการทำธุรกิจ/กิจการกับองค์กร และความเต็มใจของลูกค้าในการสนับสนุนอย่างเต็มที่และ
แนะนำยีห่อ้ รวมทัง้ผลติภณัฑใ์หค้นอืน่รูจ้กั



Cycle Time: รอบเวลา

	 “รอบเวลา” หมายถงึ เวลาทีต่อ้งใชเ้พือ่บรรลตุามขอ้ผกูพนัหรอืทำงานใหเ้สรจ็สมบรูณ ์ การวดั
ด้านเวลามีบทบาทสำคัญในเกณฑ์นี ้ เพราะผลการดำเนินการด้านเวลามีความสำคัญอย่างยิ่งต่อการ
ปรบัปรงุความสามารถในการแข่งขันและผลการดำเนนิการโดยรวม

	 “รอบเวลา” หมายถงึ เวลาทีใ่ชใ้นการดำเนนิการในทกุแงม่มุ การปรบัปรงุรอบเวลา อาจรวมถงึ
เวลาที่ใช้ในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด เวลาในการทำตามคำสั่งซื้อ เวลาในการส่งมอบ เวลาใน
การปรบัเปลีย่นเครือ่งจกัร เวลาในการตอบสนองลกูคา้ และตวัวดัดา้นเวลาทีส่ำคญัอืน่ๆ
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Deployment: การถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตัิ

	 “การถ่ายทอดสู่การปฏิบตั”ิ หมายถงึ ความครอบคลมุและทัว่ถึงของการนำแนวทางไปดำเนนิ
การเพื่อตอบสนองข้อกำหนดในเกณฑ ์ การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติจะประเมินจากความครอบคลุมและ
ความลกึในการนำแนวทางไปใชก้บัหนว่ยงานทีเ่กีย่วขอ้งทัว่ทัง้องคก์ร

	 การถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั ิเปน็มติหินึง่ในการประเมนิหวัขอ้ในหมวด 1-6

	 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับการถ่ายทอดสู่การปฏิบัต ิ ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 
186-197



Diversity: ความหลากหลาย

	 “ความหลากหลาย” หมายถึง การให้คุณค่าและการใช้ประโยชน์จากความแตกต่างของ
บุคลากร ซึ่งครอบคลุมถึงตัวแปรต่างๆ เช่น เชื้อชาต ิ ศาสนา สีผิว เพศ สัญชาต ิ ความพิการ 
 
แนวโน้มทางเพศ อายุและพฤติกรรมที่แตกต่างกันตามยุคสมัย การศึกษา ถิ่นกำเนิด และทักษะ 
 
รวมทัง้ความแตกตา่ง ทางความคดิ ความคดิเหน็ สาขาการศกึษา และมมุมอง

	 ในเกณฑน์ี ้หมายถงึ ความหลากหลายของชมุชนของบคุลากรทีอ่งคก์รจา้งและชมุชนของลกูคา้ 
การใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของทั้งสองเรื่องนี ้ จะเพิ่มโอกาสในการมีผลการดำเนินการที่ด ี
สรา้งความพงึพอใจใหแ้กล่กูคา้ บคุลากร และชมุชน รวมทัง้สรา้งความผกูพนักบัลกูคา้และบคุลากร



Effective: ประสทิธผิล

	 “ประสิทธิผล” หมายถึง การประเมินว่ากระบวนการหรือมาตรการที่ใช้สามารถตอบสนอง
 
เจตจำนงทีต่ัง้ไวไ้ดด้เีพยีงใด การประเมนิประสทิธผิลตอ้งประเมนิวา่


(1)	 แนวทางนั้นมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการขององค์กร และ
องคก์รสามารถถา่ยทอดเพือ่นำแนวทางสูก่ารปฏบิตัไิดด้เีพยีงใด


(2)	 ประเมนิผลลพัธข์องมาตรการทีใ่ช้



Empowerment: การเอือ้อำนาจในการตดัสนิใจ

	 “การเอื้ออำนาจในการตัดสินใจ” หมายถึง การให้อำนาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจ
และการปฏิบัติการแก่บุคลากร การเอื้ออำนาจในการตัดสินใจจะส่งผลให้การตัดสินใจกระทำโดยผู้ที่
อยูใ่กลห้นา้งานมากทีส่ดุ ซึง่เปน็ผูม้คีวามรูแ้ละความเขา้ใจเกีย่วกบังานนัน้

	 การเอื้ออำนาจในการตัดสินใจมีจุดมุ่งหมายในการช่วยบุคลากรให้สามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้แก่ลูกค้าตั้งแต่การติดต่อครั้งแรก ปรับปรุงกระบวนการและเพิ่มผลิตภาพ รวมทั้งปรับปรุงผลการ
ดำเนินการขององค์กร บุคลากรที่ได้รับอำนาจในการตัดสินใจจะต้องมีสารสนเทศเพื่อการตัดสินใจ
 
ทีเ่หมาะสม ดงันัน้ องคก์รจงึตอ้งจดัใหม้สีารสนเทศทีท่นักาลและเปน็ประโยชน์



Engagement, Customer: ความผกูพนั, ลกูคา้

	 ดคูำจำกัดความของ “Customer Engagement” “ความผกูพนัของลกูคา้” ในหนา้ 166
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Engagement, Workforce: ความผกูพนั, บคุลากร

	 ดคูำจำกัดความของ “Workforce Engagement” “ความผกูพนัของบคุลากร” ในหนา้ 182



Ethical Behavior: การประพฤตปิฏบิตัอิยา่งมจีรยิธรรม

	 “การประพฤตปิฏบิตัอิยา่งมจีรยิธรรม” หมายถงึ วธิกีารทีอ่งคก์รทำใหม้ัน่ใจวา่ทกุการตดัสนิใจ 
การปฏิบัติการ และการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นไปตามหลักจรรยาบรรณขององค์กร
และหลกัการดา้นวชิาชพี หลกัการเหลา่นี ้ ควรสนบัสนนุกฎหมายและกฎระเบยีบขอ้บงัคบัทีบ่งัคบัใช้
ทัง้หมดขององคก์ร รวมทัง้เปน็พืน้ฐานสำหรบัคา่นยิมและวฒันธรรมองคก์ร ซึง่จะตดัสนิ “ความถกู” 
และ “ความผิด”

	 ผู้นำระดับสูงควรประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดีของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 
 
หลักการนี ้ ประยุกต์ใช้กับทุกคนที่เกี่ยวข้องในองค์กร ตั้งแต่บุคลากรชั่วคราวจนถึงคณะกรรมการ
บริหาร และจำเป็นต้องมีการสื่อสารและส่งเสริมอย่างสม่ำเสมอ แม้ว่าเกณฑ์ไม่ได้กำหนดว่า
 
ทุกองค์กรควรใช้รูปแบบเดียวกันเพื่อทำให้มั่นใจว่ามีพฤติกรรมที่มีจริยธรรม ผู้นำระดับสูงควรทำให้
มั่นใจว่าวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กรสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับหลักจริยธรรม มีการ
ปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด รวมทั้งบุคลากร ผู้ถือหุ้น ลูกค้า พันธมิตร 
 
ผูส้ง่มอบ และชมุชนทอ้งถิน่ทีอ่งคก์รตัง้อยู่

	 การกำหนดหลักจริยธรรมที่ออกแบบเป็นอย่างดีและชัดเจน จะเอื้ออำนาจในการตัดสินใจแก่
บคุลากรเพือ่ใหส้ามารถตดัสนิใจอยา่งมปีระสทิธผิลดว้ยความมัน่ใจยิง่ขึน้ บางองคก์รอาจมองวา่หลกั
จริยธรรมเป็นกรอบที่ทำให้มีการจำกัดพฤติกรรม แต่ในทางตรงกันข้ามการไม่มีหลักจริยธรรม อาจ
ทำใหเ้กดิผลกระทบทางลบตอ่องคก์ร และ/หรอืสงัคม



Goals: เปา้ประสงค์

	 “เปา้ประสงค”์ หมายถงึ สภาพในอนาคตหรอืระดบัผลของการดำเนนิการทีอ่งคก์รตอ้งการหรอื
ปรารถนาทีจ่ะบรรล ุเปา้ประสงคเ์ปน็ไดท้ัง้ระยะสัน้และระยะยาว เปา้ประสงคเ์ปน็จดุหมายปลายทาง
ทีช่ีน้ำการปฏบิตักิาร 

	 เปา้ประสงคเ์ชงิปรมิาณทีแ่สดงคา่เปน็จดุหรอืเปน็ชว่งทีเ่ปน็ตวัเลข มกัเรยีกวา่ “เปา้หมาย” เปา้
หมายอาจเปน็การคาดการณจ์ากขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบหรอืขอ้มลูเชงิแขง่ขนั

	 “เป้าหมายที่ท้าทายอย่างยิ่ง (Stretch Goals)” หมายถึง การปรับปรุงที่สำคัญหรือการ
ปรบัปรงุอยา่ง “กา้วกระโดด” ในเรือ่งทีส่ำคญัอยา่งยิง่ตอ่ความสำเรจ็ในอนาคตขององคก์ร

	 ประโยชนข์องเปา้ประสงค ์รวมถงึ

	 •	การทำใหว้ตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิารมคีวามชดัเจน เพือ่ใหส้ามารถวดัความ
 
		  สำเรจ็ได้

	 •	การสนบัสนนุการทำงานเปน็ทมีดว้ยการมุง่เนน้จดุหมายปลายทางรว่มกนั

	 •	การสนบัสนนุใหม้คีวามคดินอกกรอบ (Out-of-the-box) (นวตักรรม) เพือ่บรรลเุปา้หมายที
่ 
		  ทา้ทายอยา่งยิง่

	 •	การเปน็พืน้ฐานสำหรบัวดัความกา้วหนา้และเรง่ใหบ้รรลผุล

	 ดูคำจำกัดความของ “Performance Projections” “การคาดการณ์ผลการดำเนินการ” 
 
ประกอบในหนา้ 175 
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Governance: การกำกบัดแูลองคก์ร

	 “การกำกับดูแลองค์กร” หมายถึง ระบบของการบริหารจัดการและการควบคุมต่างๆ ในการ
ปกครององคก์ร รวมทัง้ความรบัผดิชอบในดา้นตา่งๆ ของเจา้ของหรอืผูถ้อืหุน้ คณะกรรมการบรหิาร 
และผูน้ำระดบัสงูขององคก์ร

	 กฎบัตรองค์กร (Corporate Charters) กฎระเบียบที่บังคับใช ้ (By-laws) และนโยบายของ
องค์กรจะระบุเป็นลายลักษณ์อักษรถึงสิทธิและความรับผิดชอบของผู้ที่เกี่ยวข้องแต่ละกลุ่ม รวมทั้ง
อธบิายถงึวธิกีารกำหนดทศิทางและการควบคมุเพือ่สรา้งหลกัประกนัในดา้น	


(1)	 ความรบัผดิชอบตอ่เจา้ของ/ผูถ้อืหุน้ และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอืน่

(2)	 ความโปรง่ใสของการปฏบิตักิาร และ	

(3)	 การปฏบิตัอิยา่งยตุธิรรมตอ่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทกุกลุม่


	 กระบวนการต่างๆ ด้านการกำกับดูแลองค์กร อาจรวมถึงการอนุมัติทิศทางเชิงกลยุทธ ์ การ
ตรวจติดตามและประเมินผลการดำเนินการของผู้บริหารสูงสุดขององค์กร การกำหนดค่าตอบแทน
และผลประโยชนข์องระดบับรหิาร การวางแผนการสบืทอดตำแหนง่ การตรวจสอบทางการเงนิ การ
จดัการความเสีย่ง การเปดิเผยขอ้มลูขา่วสาร รวมทัง้การรายงานการดำเนนิการแกผู่ถ้อืหุน้ การทำให้
มั่นใจว่าการกำกับดูแลองค์กรมีประสิทธิผลมีความสำคัญต่อความเชื่อถือของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ
สงัคมโดยรวม ตลอดจนตอ่ประสทิธิผลขององคก์ร



High-Performance Work: การทำงานทีใ่หผ้ลการดำเนนิการทีด่ี

	 คำว่า “การทำงานที่ให้ผลการดำเนินการที่ดี” หมายถึง กระบวนการทำงานที่มุ่งให้ผลการ
ดำเนนิการขององคก์รและบคุลากรมรีะดบัสงูขึน้เรือ่ยๆ อยา่งเปน็ระบบ โดยรวมถงึผลการดำเนนิการ
ดา้นคณุภาพ ผลติภาพ อตัราการสรา้งนวตักรรม และรอบเวลา ซึง่จะสง่ผลใหก้ารใหบ้รกิารแกล่กูคา้
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีดขีึน้

	 แนวทางที่นำไปสู่การทำงานที่ให้ผลการดำเนินการที่ด ี มีรูปแบบ หน้าที ่ และระบบจูงใจที
่ 
แตกต่างกันไป การทำงานที่ให้ผลการดำเนินการที่ดีเน้นที่การสร้างความผูกพันกับบุคลากร ซึ่ง
ประกอบด้วยการร่วมมือกันระหว่างฝ่ายบริหารและบุคลากร ซึ่งอาจเกี่ยวข้องกับกลุ่มที่ทำหน้าที
่ 
ต่อรองให้เกิดความร่วมมือระหว่างหน่วยงาน มักเกี่ยวข้องกับทีมงานต่างๆ การเอื้ออำนาจในการ
ตัดสินใจแก่บุคลากร ความรับผิดชอบด้วยตนเอง การนำข้อมูลของบุคลากรมาใช้ในการวางแผน 
 
การสร้างทักษะและการเรียนรู้ในระดับบุคคลและระดับองค์กร การเรียนรู้จากองค์กรอื่น ความยืด
หยุ่นในการออกแบบลักษณะงานและการมอบหมายงาน โครงสร้างองค์กรแนวราบ (Flattened 
Organizational Structure) เพือ่ใหม้กีารกระจายอำนาจในการตดัสนิใจ และการตดัสนิใจกระทำโดย
ผู้ที่อยู่ใกล้หน้างานมากที่สุด รวมทั้งการใช้ตัววัดผลการดำเนินการอย่างมีประสิทธิผล รวมถึงการ
เปรยีบเทยีบผลการดำเนนิการ

	 องค์กรที่มีผลการดำเนินการที่ดีส่วนใหญ่ใช้สิ่งจูงใจทั้งที่เป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงิน โดย
พิจารณาจากปัจจัยต่างๆ เช่น ผลการดำเนินการขององค์กร สิ่งที่บุคคลและกลุ่มทำให้องค์กร และ
การเพิม่ทกัษะ นอกจากนี ้กระบวนการทำงานทีใ่หผ้ลการดำเนนิการทีด่ ีตอ้งพยายามทำใหโ้ครงสรา้ง
องค์กร สมรรถนะหลักขององค์กร (core competencies) งาน ลักษณะงาน การพัฒนาบุคลากร 
และการใหส้ิง่จงูใจมคีวามสอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนั
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How: อยา่งไร

	 “อย่างไร” หมายถึง ระบบและกระบวนการที่องค์กรใช้เพื่อบรรลุพันธกิจ ในการตอบคำถาม 
“อยา่งไร” ในข้อกำหนดของหวัข้อในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6)

	 คำอธบิายกระบวนการควรรวมถงึสารสนเทศ เชน่ แนวทาง (วธิกีารและตวัวดั) การถา่ยทอดสู่
การปฏบิตั ิการเรยีนรู ้และการบรูณาการดว้ย



Indicators: ตวัชีว้ดั

	 ดคูำจำกดัความของ “Measures and Indicators” “ตวัวดัและตวัชีว้ดั” ในหนา้ 172



Innovation: นวตักรรม

	 “นวัตกรรม” หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ ์ กระบวนการ หรือ
ประสิทธิผลขององค์กร รวมทั้งสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย นวัตกรรมเป็นการรับเอา
ความคดิ กระบวนการ เทคโนโลย ีผลติภณัฑ ์หรอืแนวทางในการดำเนนิธรุกจิ/กจิการ ซึง่อาจเปน็ของ
ใหมห่รอืนำมาปรบัใชเ้พือ่การใชง้านในรปูแบบใหม่

	 ผลลัพธ์ของนวัตกรรม เป็นการฉีกแนวหรือการเปลี่ยนอย่างก้าวกระโดดในด้านผลลัพธ ์
ผลติภณัฑห์รอืกระบวนการ

	 นวตักรรมทีป่ระสบความสำเรจ็ในระดบัองคก์ร เปน็กระบวนการทีป่ระกอบดว้ยหลายขัน้ตอนที่
เกี่ยวข้องกับการพัฒนาและการแบ่งปันความรู ้ การตัดสินใจที่จะดำเนินการ การดำเนินการ การ
ประเมนิผล และการเรยีนรู ้แมว้า่นวตักรรมมกัเกีย่วขอ้งกบัเทคโนโลย ีแตน่วตักรรมสามารถเกดิไดใ้น
ทุกกระบวนการที่สำคัญขององค์กร ซึ่งอาจได้ประโยชน์จากการเปลี่ยนแปลง ไม่ว่าจะเป็นการ
ปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด หรือการเปลี่ยนแปลงแนวทางหรือผลผลิต นวัตกรรม อาจรวมถึงการ
เปลี่ยนแปลงพื้นฐานของโครงสร้างองค์กร หรือรูปแบบธุรกิจ/กิจการเพื่อให้บรรลุงานขององค์กร
 
อยา่งมปีระสทิธผิลยิง่ขึน้



Integration: การบรูณาการ

	 “การบรูณาการ” หมายถงึ การประสานกลมกลนืกนัของแผน กระบวนการ สารสนเทศ การ
จดัสรรทรพัยากร การปฏบิตักิาร ผลลพัธ ์ และการวเิคราะห ์ เพือ่สนบัสนนุเปา้ประสงคท์ีส่ำคญัของ
องค์กร การบูรณาการที่มีประสิทธิผล เป็นมากกว่าความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และจะ
สำเร็จได้ก็ต่อเมื่อการดำเนินการของแต่ละองค์ประกอบภายในระบบการจัดการผลการดำเนินการมี
ความเชือ่มโยงกนัเปน็หนึง่เดยีวอยา่งสมบรูณ์

	 ดคูำจำกัดความของ “Alignment” “ความสอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนั” ประกอบ ในหน้า 
163

	 การบูรณาการเป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด 1-6 ดูคำอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับ
การบรูณาการ ในเรือ่ง “ระบบการใหค้ะแนน” ในหนา้ 186-197
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Key: ทีส่ำคญั

	 “ที่สำคัญ” หมายถึง ส่วนประกอบหรือปัจจัยต่างๆ ที่สำคัญมากหรือสำคัญที่สุด ที่มีความ
สำคญัอยา่งยิง่ตอ่การบรรลผุลลพัธท์ีต่อ้งการขององคก์ร ยกตวัอยา่งเชน่ เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาติ
กลา่วถงึความทา้ทายสำคญั แผนงานทีส่ำคญั กระบวนการทำงานทีส่ำคญั และตวัวดัทีส่ำคญั ซึง่เปน็
สิ่งที่มีความสำคัญที่สุดต่อความสำเร็จขององค์กร สิ่งเหล่านี้เป็นองค์ประกอบที่สำคัญในการมุ่งไปสู่
หรอืตรวจตดิตามผลลพัธท์ีต่อ้งการ



Knowledge Assets: สนิทรพัยท์างความรู้

	 “สินทรัพย์ทางความรู้” หมายถึง ทรัพยากรทางปัญญาที่มีการสั่งสมภายในองค์กร โดยเป็น
ความรูท้ีท่ัง้องคก์รและบคุลากรเกบ็รวบรวมไวใ้นรปูแบบของสารสนเทศ ความคดิ การเรยีนรู ้ ความ
เขา้ใจ ความจำ ความเขา้ใจอยา่งถอ่งแท ้ทกัษะดา้นการรบัรูแ้ละดา้นเทคนคิ รวมทัง้ขดีความสามารถ
ตา่งๆ

	 องคก์ร บคุลากร ซอฟตแ์วร ์ สทิธบิตัร ฐานขอ้มลู เอกสาร แนวทางปฏบิตั ิ นโยบายและวธิี
ปฏบิตั ิรวมทัง้แผนภาพทางเทคนคิเปน็ทีเ่กบ็สนิทรพัยท์างความรูข้ององคก์รไว้

	 สินทรัพย์ทางความรู ้ ไม่เพียงแต่มีอยู่ภายในองค์กรเท่านั้น แต่ยังมีอยู่ที่ลูกค้า ผู้ส่งมอบ และ
พนัธมติรดว้ย

	 สนิทรพัยท์างความรูเ้ปน็ “ความรูใ้นภาคปฏบิตั”ิ (Know How) ทีอ่งคก์รสามารถนำไปเพือ่ใช้
ประโยชน ์ เพือ่ลงทนุ และเพือ่การเตบิโต การสรา้งและการจดัการสนิทรพัยท์างความรู ้ จงึเปน็สว่น
ประกอบสำคัญสำหรับองค์กรในการสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร และช่วยรักษา
ความไดเ้ปรยีบเชงิแขง่ขนัอยา่งยัง่ยนื



Leadership System: ระบบการนำองคก์ร

	 “ระบบการนำองคก์ร” หมายถงึ วธิกีารบรหิารทีผู่น้ำระดบัสงูนำมาใชท้ัง้อยา่งเปน็ทางการและ
ไม่เป็นทางการทั่วทั้งองค์กร ซึ่งเป็นพื้นฐานและวิธีที่ใช้ตัดสินใจที่สำคัญ การสื่อสาร และการนำไป
ปฏิบัต ิ รวมถึงโครงสร้างและกลไกในการตัดสินใจ การสื่อสาร 2 ทิศทาง การเลือกและการพัฒนา
ผู้นำและผู้จัดการ รวมทั้งการหนุนเสริมค่านิยม การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ทิศทาง และ
ความคาดหวังตอ่ผลการดำเนนิการ

	 ระบบการนำองคก์รทีม่ปีระสทิธผิล ตอ้งคำนงึถงึความสามารถและความตอ้งการของบคุลากร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น และต้องตั้งความคาดหวังต่อผลการดำเนินการและการปรับปรุงผลการ
ดำเนินการให้สูง ระบบการนำองค์กรสร้างความภักดีและการทำงานเป็นทีม โดยขึ้นอยู่กับวิสัยทัศน์
และคา่นยิม รวมทัง้การมุง่ไปสูเ่ปา้ประสงคร์ว่มขององคก์ร ระบบการนำองคก์รกระตุน้และสนบัสนนุ
ความคิดริเริ่มและการเสี่ยงที่เหมาะสม การจัดโครงสร้างสายการบังคับบัญชาตามเจตจำนงและ
หนา้ที ่ รวมทัง้หลกีเลีย่งการมสีายการบงัคบับญัชาทีม่ขีัน้ตอนการตดัสนิใจหลายขัน้ตอน ระบบการนำ
องค์กรที่มีประสิทธิผล ต้องมีกลไกที่ผู้นำใช้ในการตรวจประเมินตนเอง การรับข้อมูลป้อนกลับ และ
การปรบัปรงุ
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Learning: การเรยีนรู้

	 “การเรยีนรู”้ หมายถงึ ความรูห้รอืทกัษะใหมท่ีไ่ดร้บัจากการประเมนิ การศกึษา ประสบการณ ์
และนวตักรรม ในเกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิกลา่วถงึการเรยีนรูท้ัง้สองสว่น คอื การเรยีนรูร้ะดบั
องคก์รและระดบับคุคล การเรยีนรูร้ะดบัองคก์รไดม้าจากการวจิยัและพฒันา วงจรการประเมนิและ
การปรบัปรงุ ความคดิและขอ้มลูจากบคุลากรและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี การแบง่ปนัวธิปีฏบิตัทิีเ่ปน็เลศิ 
และการจดัระดบัเทยีบเคยีง การเรยีนรูร้ะดบับคุคลไดม้าจากการศกึษา การฝกึอบรม และโอกาสใน
การพฒันาเพือ่ความเจรญิกา้วหนา้ของแตล่ะบคุคล

	 เพื่อความมีประสิทธิผล การเรียนรู้ควรถูกปลูกฝังอยู่ในวิถีการทำงานขององค์กร ซึ่งส่งผลให้
เกิดการได้เปรียบเชิงแข่งขันและความยั่งยืนขององค์กรและบุคลากร ดูคำอธิบายเพิ่มเติมของ “การ
เรยีนรูร้ะดบัองคก์รและระดบับคุคล” ในคา่นยิมและแนวคดิหลกั ในหนา้ 151-152

	 การเรยีนรู ้เปน็มติหินึง่ในการประเมนิหวัขอ้ในหมวด 1-6

	 ดคูำอธบิายเพิม่เตมิเกีย่วกบัการเรยีนรู ้ในเรือ่ง “ระบบการใหค้ะแนน” ในหนา้ 186-197



Levels: ระดบั

	 “ระดับ” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลขที่ทำให้ทราบว่าผลลัพธ์และผลการดำเนินการของ
องค์กรอยู่ในตำแหน่งหรืออันดับใดในมาตราวัดที่เหมาะสม ระดับผลการดำเนินการทำให้สามารถ
ตรวจประเมินผลเปรียบเทียบกับผลการดำเนินการที่ผ่านมา การคาดการณ ์ เป้าประสงค ์ และตัว
เปรยีบเทยีบอืน่ๆ ทีเ่หมาะสม



Measures and Indicators: ตวัวดัและตวัชีว้ดั

	 “ตัววัดและตัวชี้วัด” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจำนวนปัจจัยนำเข้า ผลผลิต และ
 
ผลการดำเนินการของกระบวนการ ผลิตภัณฑ ์ โปรแกรม โครงการ บริการ และผลการดำเนินการ
ขององค์กรโดยรวม ตัววัดและตัวชี้วัดอาจเป็นแบบง่ายๆ (ได้จากการวัดแต่ละครั้ง) หรือแบบหลาย
ตวัประกอบกัน

	 เกณฑไ์มไ่ดแ้บง่แยกอยา่งชดัเจนระหวา่งตวัวดัและตวัชีว้ดั อยา่งไรกต็าม บางคนชอบใชค้ำวา่ 
“ตวัชีว้ดั”


(1)	 เมื่อการวัดนั้นมีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินการ แต่ไม่ใช่ตัววัดโดยตรงของ
 
ผลการดำเนนิการนัน้ (เชน่ จำนวนขอ้รอ้งเรยีน เปน็ตวัชีว้ดัของความไมพ่งึพอใจ แตไ่มใ่ช่
ตวัวดัโดยตรงของความไมพ่งึพอใจ)


(2)	 เมื่อการวัดนั้นเป็นตัวทำนาย (ตัวชี้วัดนำ - Leading Indicator) ของผลการดำเนินการ
ดา้นอืน่ๆ ทีม่นียัสำคญัมากกวา่ (เชน่ ความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่พิม่ขึน้อาจเปน็ตวัชีว้ดันำ
ของการเพิม่สว่นแบง่ตลาด)




Mission: พนัธกจิ

	 “พันธกิจ” หมายถึง หน้าที่โดยรวมขององค์กร พันธกิจ เป็นการตอบคำถามว่า “องค์กร
พยายามบรรลอุะไร” พนัธกจิอาจกำหนดลกูคา้หรอืตลาดทีอ่งคก์รใหบ้รกิาร สมรรถนะหลกัขององคก์ร 
(core competencies) หรอืเทคโนโลยทีีอ่งคก์รใช้
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Multiple Requirements: ขอ้กำหนดตา่งๆ

	 “ข้อกำหนดต่างๆ” หมายถึง คำถามย่อยๆ ที่ผู้ใช้เกณฑ์ต้องตอบในแต่ละประเด็นพิจารณา 
คำถามเหลา่นีป้ระกอบดว้ยรายละเอยีดของขอ้กำหนดในแตล่ะหวัขอ้

	 ดตูวัอย่างรปูแบบของหวัข้อ ในหนา้ 105

	 องค์กรที่มีผลการดำเนินการด ี มีคะแนนสูง ก็อาจไม่สามารถตอบสนองข้อกำหนดต่างๆ 
ทัง้หมดไดด้ว้ยความสามารถหรอืความสำเรจ็ทีเ่ทา่เทยีมกนั



Overall Requirements: ขอ้กำหนดโดยรวม

	 “ข้อกำหนดโดยรวม” หมายถึง เรื่องต่างๆ ที่ผู้ใช้เกณฑ์ต้องอธิบาย เมื่อตอบคำถามเกี่ยวกับ
สาระสำคัญของแต่ละหัวข้อนั้น ข้อกำหนดโดยรวมจะแสดงถึงนัยสำคัญที่ปรากฏอยู่ในประเด็น
พิจารณาในแต่ละหัวข้อ ในเกณฑ์นี ้ ข้อกำหนดโดยรวมของแต่ละหัวข้อแสดงด้วยประโยคนำเรื่อง 
 
ซึง่พมิพด์ว้ยอกัษรตวัหนา

	 ดตูวัอย่างรปูแบบของหวัข้อ ในหนา้ 105



Partners: พนัธมติร

	 “พนัธมติร” หมายถงึ องคก์รหรอืกลุม่บคุคลทีส่ำคญัทีต่กลงทำงานรว่มกบัองคก์ร เพือ่ใหบ้รรลุ
เปา้ประสงคร์ว่มกนั หรอืเพือ่ปรบัปรงุผลการดำเนนิการ โดยทัว่ไป มกัเปน็ความรว่มมอืในลกัษณะที่
เปน็ทางการ เพือ่จดุมุง่หมายหรอืเจตจำนงเฉพาะเจาะจง เชน่ เพือ่บรรลวุตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ ์หรอื
เพือ่สง่มอบผลติภณัฑท์ีเ่ฉพาะอยา่ง

	 โดยปกต ิพนัธมติรมกัมกีำหนดชว่งเวลา และพนัธมติรมคีวามเขา้ใจอยา่งชดัเจนในบทบาทและ
ผลประโยชนท์ีม่รีว่มกนั

	 ดคูำอธบิายของ “Collaborators” “ผูใ้หค้วามรว่มมอื” ประกอบในหนา้ 165



Performance: ผลการดำเนนิการ

	 “ผลการดำเนนิการ” หมายถงึ ผลผลติและผลลพัธท์ีไ่ดจ้ากกระบวนการ ผลติภณัฑ ์ และลกูคา้ 
ซึ่งทำให้สามารถประเมินและเปรียบเทียบผลลัพธ์กับการคาดการณ์ผลการดำเนินการ มาตรฐาน 
ผลลัพธ์ที่ผ่านมา เป้าประสงค ์ และผลลัพธ์ขององค์กรอื่นๆ ผลการดำเนินการอาจแสดงในรูปแบบ
การเงนิและทีไ่มใ่ชก่ารเงนิ

	 เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาตคิรอบคลมุผลการดำเนนิการ 4 ดา้น ไดแ้ก่


(1)	 ผลติภณัฑ
์
(2)	 การมุง่เนน้ลกูคา้

(3)	 การปฏบิตักิาร

(4)	 การเงินและตลาด
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	 “ผลการดำเนนิการดา้นผลติภณัฑ”์ หมายถงึ ผลการดำเนนิการทีเ่กีย่วขอ้งกบัลกัษณะของตวัวดั
และตัวชี้วัดของผลิตภัณฑ์และบริการที่มีความสำคัญต่อลูกค้า ตัวอย่างเช่น ความเชื่อถือได้ของ
ผลิตภัณฑ ์ การส่งมอบที่ตรงเวลา ระดับของเสียจากประสบการณ์ลูกค้า และเวลาในการตอบสนอง
การใหบ้รกิาร

	 สำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลกำไร ผลการดำเนินการด้านผลิตภัณฑ ์ อาจรวมผลการดำเนิน
การของโปรแกรมและโครงการทีต่อบสนองไดร้วดเรว็ในภาวะฉกุเฉนิ การบรกิารถงึบา้น หรอืการใช้
หลายภาษาในการใหบ้รกิาร

	 “ผลการดำเนนิการดา้นการมุง่เนน้ลกูคา้” หมายถงึ ผลการดำเนนิการทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัวดัและ
ตวัชีว้ดัในเรือ่งการยอมรบั ปฏกิริยิา และพฤตกิรรมของลกูคา้ ตวัอยา่งเชน่ การรกัษาลกูคา้ไว ้ขอ้รอ้ง
เรยีน และผลจากการสำรวจลูกคา้

	 “ผลการดำเนินการด้านการปฏิบัติการ” หมายถึง ผลการดำเนินการด้านบุคลากร ด้านการนำ
องคก์ร ดา้นองคก์ร และดา้นจรยิธรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัวดัและตวัชีว้ดัดา้นประสทิธผิล ประสทิธภิาพ 
และความรบัผิดชอบ ตวัอย่างเช่น รอบเวลา ผลติภาพ การลดความสญูเสยี การลาออกของบคุลากร 
อตัราการฝึกอบรมข้ามสายงาน การปฏบิตัติามกฎระเบยีบขอ้บงัคบั ความรบัผดิชอบทางการเงนิ การ
บรรลุกลยุทธ ์ และการมีส่วนร่วมกับชุมชน ผลการดำเนินการด้านการปฏิบัติการ อาจวัดในระดับ
หนว่ยงาน ระดบักระบวนการทีส่ำคญั และระดบัองคก์ร

	 “ผลการดำเนนิการดา้นการเงนิและตลาด” หมายถงึ ผลการดำเนนิการทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัวดัและ
ตัวชี้วัดในเรื่องต้นทุน รายรับ และตำแหน่งในตลาด รวมทั้งประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย ์ การ
เติบโตของสินทรัพย ์ และส่วนแบ่งตลาด ตัวอย่างเช่น ผลตอบแทนจากการลงทุน มูลค่าเพิ่มต่อ
 
พนักงาน อัตราส่วนหนี้สินต่อทุน ผลตอบแทนจากสินทรัพย ์ กำไรจากการดำเนินงาน ผลการใช้
 
งบประมาณ ปริมาณเงินทุนสำรอง วงจรเงินสด ตัววัดอื่นๆ ด้านความสามารถในการทำกำไรและ
สภาพคลอ่ง และการเพิม่สว่นแบง่ตลาด



Performance Excellence: ผลการดำเนนิการทีเ่ปน็เลศิ

	 “ผลการดำเนนิการทีเ่ปน็เลศิ” หมายถงึ แนวทางการจดัการผลการดำเนนิการขององคก์รอยา่ง
บรูณาการ ซึง่สง่ผลใหเ้กดิ


(1)	 การส่งมอบคุณค่าที่ดีขึ้นอยู่เสมอให้แก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจะส่งผลต่อ
 
ความยัง่ยนืขององคก์ร


(2)	 การปรบัปรงุประสทิธิผลและความสามารถขององคก์รโดยรวม

(3)	 การเรยีนรูร้ะดบัองคก์รและระดบับคุคล


	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อการดำเนินการที่เป็นเลิศ สามารถนำมาใช้เป็นกรอบการ
ทำงานและเครื่องมือในการตรวจประเมินที่ทำให้เข้าใจถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง เพื่อเป็น
แนวทางในการวางแผน
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Performance Projections: การคาดการณผ์ลการดำเนนิการ

	 “การคาดการณ์ผลการดำเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการดำเนินการในอนาคต การ
คาดการณ์ควรอยู่บนพื้นฐานความเข้าใจถึงผลการดำเนินการที่ผ่านมา อัตราการปรับปรุง และ
สมมติฐานเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงภายในและนวัตกรรมในอนาคต รวมทั้งสมมติฐานเกี่ยวกับการ
เปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมภายนอกซึ่งส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงภายใน ดังนั้น การคาดการณ
์ 
ผลการดำเนินการสามารถใช้เป็นเครื่องมือที่สำคัญอย่างหนึ่งในการบริหารจัดการทั้งการปฏิบัติการ 
และการพัฒนาและการนำกลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ การคาดการณ์ผลการดำเนินการเป็นการแถลงถึงผลการ
ดำเนนิการในอนาคตทีค่าดหมายไว ้เปา้ประสงคเ์ปน็การแถลงผลการดำเนนิการในอนาคตทีป่รารถนา

	 การคาดการณผ์ลการดำเนนิการของคูแ่ขง่หรอืองคก์รในระดบัทีเ่ทยีบเคยีงกนัไดอ้าจชีใ้หเ้หน็ถงึ
ความทา้ทายทีอ่งคก์รเผชญิอยูแ่ละเรือ่งทีต่อ้งมผีลการดำเนนิการทีก่า้วกระโดดหรอืนวตักรรม เมือ่มุง่
หวงัผลการดำเนนิการทีก่า้วกระโดดหรอืนวตักรรม การคาดการณผ์ลการดำเนนิการและเปา้ประสงค์
อาจเหลือ่มซอ้นกนัได้

	 ดคูำจำกัดความของ “goals” “เปา้ประสงค”์ ประกอบ ในหนา้ 168



Process: กระบวนการ

	 “กระบวนการ” หมายถึง กิจกรรมที่เชื่อมโยงกัน โดยมีเจตจำนงเกี่ยวข้องกับการผลิต (หรือ
บรกิาร) ใหแ้กล่กูคา้ (ผูร้บับรกิาร) ทัง้ภายในและภายนอกองคก์ร โดยทัว่ไป กระบวนการเปน็ขัน้ตอน
หรือกิจกรรมที่มีลำดับชัดเจน ซึ่งเกิดจากการผสมผสานระหว่างคน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค 
วัสด ุ และการปรับปรุงมาทำงานร่วมกัน แทบจะไม่มีกระบวนการใดเลยที่สามารถดำเนินงานได้โดย
ลำพงั ดงันัน้ จงึตอ้งพจิารณาความสมัพนัธก์บักระบวนการอืน่ทีส่ง่ผลกระทบกนั ในบางสถานการณ ์
กระบวนการอาจตอ้งดำเนนิตามลำดบัขัน้ตอนทีก่ำหนดไวเ้ฉพาะเจาะจงอยา่งเครง่ครดัตามเอกสารวธิี
ปฏบิตักิารและขอ้กำหนด (ทีอ่าจเปน็ทางการ) รวมทัง้การวดัและขัน้ตอนการควบคมุทีช่ดัเจน

	 ในกรณีที่เป็นการบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อลูกค้าเกี่ยวข้องโดยตรงกับการให้บริการนั้น 
 
คำว่า “กระบวนการ” จะมีความหมายที่กว้างมากขึ้น (เช่น อาจต้องขยายความว่าต้องทำอะไร 
 
ซึ่งรวมถึงลำดับขั้นตอนก่อนหลังที่พึงประสงค์หรือคาดหวังไว้) ถ้าหากขั้นตอนนั้นมีความสำคัญ 
 
การบริการจะต้องให้สารสนเทศที่ช่วยให้ลูกค้าเข้าใจและปฏิบัติตามขั้นตอนดังกล่าว กระบวนการ
บริการดังกล่าว จำเป็นต้องมีแนวทางสำหรับผู้ให้บริการในการจัดการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่เกี่ยวกับ
การกระทำหรอืพฤตกิรรมของผูร้บับรกิาร

	 ในงานทีใ่ชค้วามรู ้ เชน่ การวางแผนเชงิกลยทุธ ์การวจิยั การพฒันา และการวเิคราะห ์คำวา่ 
“กระบวนการ” อาจไมไ่ดห้มายความถงึลำดบัขัน้ตอนทีก่ำหนดไวอ้ยา่งเปน็ทางการ แตห่มายความถงึ
ความเข้าใจโดยรวมเกี่ยวกับการดำเนินการที่ต้องใช้ความสามารถ เช่น จังหวะเวลา ทางเลือกที่
กำหนดไว ้ การประเมินผล และการรายงานผล ทั้งนี ้ ลำดับขั้นตอนของกระบวนการอาจเป็นผลที
่ 
เกดิขึน้ภายหลงัทีม่คีวามเขา้ใจในเรือ่งดงักลา่วแลว้
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	 ในระบบการใหค้ะแนนของเกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิ จะมกีารตรวจประเมนิถงึระดบัความ
สำเรจ็ของกระบวนการ ระดบัความสำเรจ็นีอ้ยูบ่นพืน้ฐานของปจัจยัทัง้ 4 ประการทีใ่ชป้ระเมนิแตล่ะ
กระบวนการที่สำคัญขององค์กร ได้แก ่ แนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัต ิ การเรียนรู ้ และการ
 
บรูณาการ

	 ดคูำอธบิายเพิม่เตมิเรือ่ง “ระบบการใหค้ะแนน” ในหนา้ 186-197



Productivity: ผลติภาพ

	 “ผลิตภาพ” หมายถึง การวัดประสทิธภิาพของการใชท้รพัยากร

	 แม้คำว่า “ผลิตภาพ” มักใช้กับปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งเพียงอย่างเดียว เช่น บุคลากร (ผลิตภาพ
แรงงาน) เครือ่งจกัร วสัด ุพลงังาน และทนุ แตแ่นวคดิเกีย่วกบัผลติภาพยงัสามารถนำไปพจิารณาถงึ
การใชท้รพัยากรทัง้หมดในการสรา้งผลผลติ การวดั “ผลติภาพโดยรวม” โดยใชต้วัวดัหลายตวัรว่มกนั 
ทำใหส้ามารถประเมนิผลกระทบของการเปลีย่นแปลงทัง้หมดในกระบวนการ (ซึง่อาจรวมถงึการเลอืก
ใชท้รพัยากรดว้ยนัน้) วา่มปีระโยชนห์รอืไม่



Projections, Performance: การคาดการณ,์ ผลการดำเนนิการ

	 ดคูำจำกดัความของ “Performance Projections” การคาดการณผ์ลการดำเนินการ ในหนา้ 
175



Purpose: เจตจำนง

	 “เจตจำนง” หมายถงึ เหตผุลพืน้ฐานทีท่ำใหอ้งคก์รดำรงอยู ่ บทบาทหลกัของเจตจำนง คอืการ
กระตุน้และชีน้ำองคก์รในการกำหนดคา่นยิม โดยปกต ิ เจตจำนงมกัจะกวา้งและไมค่อ่ยเปลีย่นแปลง 
องค์กรในธุรกิจ/กิจการต่างกันอาจมีเจตจำนงคล้ายคลึงกัน ในขณะที่องค์กรในธุรกิจ/กิจการเดียวกัน
อาจมเีจตจำนงตา่งกนั



Results: ผลลพัธ์

	 “ผลลพัธ”์ หมายถงึ ผลผลติและผลลพัธข์ององคก์รทีไ่ดจ้ากการดำเนนิการตามขอ้กำหนดของ
หัวข้อในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ การประเมินผลลัพธ์จะพิจารณาจากผลการดำเนินการใน
ปัจจุบัน ผลการดำเนินการเมื่อเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม รวมทั้งอัตรา ความ
ครอบคลุม และความสำคัญของการปรับปรุงผลการดำเนินการ รวมถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัววัด
 
ผลลพัธก์บัขอ้กำหนดดา้นผลการดำเนนิการทีส่ำคญัขององคก์ร

	 ดคูำอธบิายเพิม่เตมิเกีย่วกบัผลลพัธ ์ในเรือ่ง “ระบบการใหค้ะแนน” ในหนา้ 186-197



Segment: สว่น

	 “ส่วน” หมายถึง ส่วนใดส่วนหนึ่งของลูกค้าทั้งหมด ของตลาด ของผลิตภัณฑ ์ หรือของ
บคุลากร โดยปกต ิ“สว่น” จะมคีณุลกัษณะรว่มกนัทีส่ามารถจดัเปน็กลุม่ไดอ้ยา่งมเีหตมุผีล

	 ในหวัขอ้ในหมวดผลลพัธ ์คำวา่ “สว่น” หมายถงึ ขอ้มลูดา้นผลลพัธท์ีแ่บง่เปน็สว่นๆ ในรปูแบบ
ทีท่ำใหส้ามารถวเิคราะหผ์ลการดำเนนิการขององคก์รไดอ้ยา่งเหมาะสม แตล่ะองคก์รสามารถกำหนด
ปจัจยัทีเ่ฉพาะเจาะจงของตนเองทีใ่ชใ้นการแบง่สว่นลกูคา้ ตลาด ผลติภณัฑ ์และบคุลากร
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	 ความเข้าใจในเรื่อง “ส่วน” มีความสำคัญอย่างยิ่งในการจำแนกความต้องการและความ
 
คาดหวังเฉพาะที่แตกต่างกันอย่างชัดเจนของกลุ่มลูกค้า กลุ่มตลาด และกลุ่มบุคลากร และสำคัญ
อย่างยิ่งในการทำให้ผลิตภัณฑ์สามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มต่างๆ 
ดงักลา่ว

	 ตัวอย่างเช่น การแบ่งส่วนตลาดอาจแบ่งตามช่องทางการจัดจำหน่าย ขนาดธุรกิจ/กิจการ 
ภูมิศาสตร ์ หรือเทคโนโลยีที่ใช ้ การแบ่งส่วนบุคลากรอาจแบ่งตามภูมิศาสตร ์ ทักษะ ความต้องการ 
การมอบหมายงาน หรอืการจำแนกลักษณะงาน



Senior Leaders: ผูน้ำระดบัสงู

	 “ผูน้ำระดบัสงู” หมายถงึ กลุม่หรอืทมีผูบ้รหิารระดบัสงูขององคก์ร ในหลายๆ องคก์ร ผูน้ำระดบั
สงูประกอบดว้ย ผูบ้รหิารสงูสดุขององคก์รและผูท้ีร่ายงานตรงตอ่ผูบ้รหิารสงูสดุ



Stakeholders: ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

	 “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง กลุ่มทุกกลุ่มที่ได้รับผลกระทบ หรืออาจได้รับผลกระทบ จาก
การปฏิบัติการและความสำเร็จขององค์กร ตัวอย่างของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญ รวมถึงลูกค้า 
บคุลากร พนัธมติร ผูใ้หค้วามรว่มมอื คณะกรรมการกำกบัดแูลองคก์ร ผูถ้อืหุน้ ผูส้ง่มอบ ผูเ้สยีภาษ ี
องค์กรที่ดูแลกฎระเบียบข้อบังคับ ผู้กำหนดนโยบาย ผู้ให้ทุนดำเนินงาน และชุมนุมในท้องถิ่นและ
สมาคมวชิาชีพ

	 ดคูำจำกัดความของ “Customer” “ลกูคา้” ประกอบ ในหนา้ 166



Strategic Advantages: ความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ์

	 “ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ความได้เปรียบในเชิงตลาดต่างๆ ที่เป็นตัวตัดสินว่า
องค์กรจะประสบความสำเร็จในอนาคตหรือไม ่ โดยทั่วไป มักเป็นปัจจัยที่ช่วยให้องค์กรประสบความ
สำเรจ็ในเชงิแขง่ขนัในปจัจบุนัและอนาคต เมือ่เทยีบกบัองคก์รอืน่ทีม่ผีลติภณัฑท์ีค่ลา้ยคลงึกนั

	 ความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธม์กัมาจาก


(1)	 สมรรถนะหลกัขององคก์ร (core competencies) ทีมุ่ง่เนน้การสรา้งและเพิม่พนูขดีความ
สามารถภายในขององคก์ร และ


(2)	 ทรัพยากรภายนอกที่สำคัญในเชิงกลยุทธ ์ ซึ่งเกิดจากการปรับและใช้ประโยชน์จากความ
สมัพนัธก์บัองคก์รภายนอกและกบัพนัธมติร


	 เมื่อองค์กรเข้าใจที่มาของความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ทั้งสองแหล่งแล้ว องค์กรสามารถเพิ่มพูน
ขดีความสามารถภายในทีเ่ปน็เอกลกัษณน์ีด้ว้ยการใชป้ระโยชนจ์ากขดีความสามารถทีเ่กือ้หนนุกนัจาก
องคก์รอืน่

	 ดูคำจำกัดความของ “Strategic Challenges” “ความท้าทายเชิงกลยุทธ์” และ “Strategic 
Objectives” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ประกอบ เพื่อให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างความ
 
ได้เปรียบเชิงกลยุทธ ์ ความท้าทายเชิงกลยุทธ ์ และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ ์ ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรระบุ
อยา่งชดัเจนในการตอบสนองตอ่ความทา้ทายและความไดเ้ปรยีบดงักลา่ว
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Strategic Challenges: ความทา้ทายเชงิกลยทุธ์

	 “ความท้าทายเชิงกลยุทธ์” หมายถึง แรงกดดันต่างๆ ที่มีผลอย่างชัดเจนต่อความสำเร็จใน
อนาคตขององค์กร ความท้าทายเหล่านี้มักเกิดจากแรงผลักดันของตำแหน่งในการแข่งขันในอนาคต
ขององคก์ร เมือ่เปรยีบเทยีบกบัองคก์รอืน่ทีม่ผีลติภณัฑท์ีค่ลา้ยคลงึกนั

	 โดยทั่วไป ความท้าทายเชิงกลยุทธ์เกิดจากแรงผลักดันภายนอก แต่ไม่เพียงเท่านั้น อย่างไร
ก็ตาม ในการตอบสนองต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่มาจากแรงผลักดันภายนอก องค์กรอาจต้อง
เผชญิกบัความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายในองคก์รเองดว้ย

	 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายนอกอาจเกี่ยวกับความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าหรือ
ตลาด รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงของผลิตภัณฑ์หรือเทคโนโลย ี รวมถึงความเสี่ยงด้านการเงิน สังคม 
และความเสีย่งหรอืความตอ้งการอืน่ๆ ความทา้ทายเชงิกลยทุธภ์ายใน อาจเกีย่วกบัขดีความสามารถ
ขององคก์ร หรอืทรพัยากรบคุคลและทรพัยากรอืน่ๆ ขององคก์ร

	 ดคูำจำกัดความของ “Strategic Advantages” “ความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ”์ และ “Strategic 
Objectives” “วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ”์ เพือ่ใหท้ราบถงึความสมัพนัธร์ะหวา่งความทา้ทายเชงิกลยทุธ์
กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรระบุอย่างชัดเจนในการตอบสนองต่อความท้าทายที่
สำคญั



Strategic Objectives: วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ์

	 “วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ”์ หมายถงึ จดุมุง่หมายทีช่ดัเจนขององคก์ร หรอืการตอบสนองตอ่การ
เปลีย่นแปลงหรอืการปรบัปรงุทีส่ำคญั ความสามารถในการแขง่ขนัหรอืประเดน็ทางสงัคม และการได้
เปรยีบทางธุรกิจ/กิจการ

	 โดยทั่วไป วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์จะมุ่งเน้นทั้งภายในและภายนอกองค์กร และเกี่ยวข้องกับ
โอกาสและความท้าทายที่สำคัญในด้านลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ ์ หรือเทคโนโลย ี (ความท้าทายเชิง
 
กลยทุธ)์ กลา่วอยา่งกวา้งๆ วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ ์คอื สิง่ทีอ่งคก์รตอ้งบรรลเุพือ่รกัษาหรอืทำใหเ้กดิ
ความสามารถในการแข่งขัน และทำให้มั่นใจถึงความยั่งยืนในระยะยาว วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์จะ
กำหนดทิศทางระยะยาวขององค์กร และชี้นำในการจัดสรรทรัพยากรและปรับเปลี่ยนการจัดสรร
ทรพัยากร

	 ดูคำจำกัดความของ “Action Plans” “แผนปฏิบัติการ ในหน้า 163 เพื่อให้ทราบถึงความ
สัมพันธ์ระหว่างวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์กับแผนปฏิบัติการ รวมทั้งตัวอย่างของวัตถุประสงค์เชิง
 
กลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิาร
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Sustainability/Sustainable: ความยัง่ยนื

	 “ความยัง่ยนื” หมายถงึ ความสามารถขององคก์รในการตอบสนองตอ่ความตอ้งการทางธรุกจิ/
กิจการในปัจจุบัน รวมทั้งมีความคล่องตัวและการจัดการเชิงกลยุทธ์ที่ทำให้พร้อมรับมือต่อธุรกิจ/
กิจการ ตลาด และสภาพแวดล้อมการดำเนินงานในอนาคต องค์กรจำเป็นต้องพิจารณาถึงปัจจัย
ภายในและภายนอก ซึง่อาจรวมถงึปจัจยัของธรุกจิทัง้หมด และปจัจยัทีเ่ฉพาะเจาะจงขององคก์ร

	 ความยั่งยืนอาจพิจารณาจากขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร ความพร้อมของ
ทรพัยากร เทคโนโลย ีความรู ้สมรรถนะหลกัขององคก์ร (core competencies) ระบบงาน อาคาร
สถานที ่ และอปุกรณต์า่งๆ ความยัง่ยนือาจไดร้บัผลกระทบจากการเปลีย่นแปลงของตลาดและความ
นิยมของลูกค้า การเปลี่ยนแปลงในตลาดการเงิน และการเปลี่ยนแปลงในสภาพแวดล้อมด้าน
กฎหมายและกฎระเบยีบขอ้บงัคบั นอกจากนี ้ ความยัง่ยนืยงัรวมถงึการเตรยีมพรอ้มประจำวนัตอ่เหตุ
ฉกุเฉนิทีก่ำลงัเกดิขึน้ หรอือาจจะเกดิขึน้ในระยะอนัใกลด้ว้ย

	 ในบริบทของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ ผลกระทบของผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการของ
องคก์รทีม่ตีอ่สงัคมและการสนบัสนนุสงัคมขององคก์ร เพือ่ความผาสกุของระบบสิง่แวดลอ้ม สงัคม
และเศรษฐกิจ เป็นส่วนหนึ่งของความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง ไม่ว่าองค์กรจะดำเนินการหรือ
ไม ่หรอืจะดำเนนิการอยา่งไร อาจมผีลกระทบตอ่ความยัง่ยนืขององคก์ร



Systematic: มคีวามเปน็ระบบ

	 “มคีวามเปน็ระบบ” หมายถงึ แนวทางซึง่มกีารจดัขัน้ตอนไวเ้ปน็ลำดบั สามารถทำซำ้ได ้และมี
การใชข้อ้มลูและสารสนเทศเพือ่ใหเ้กดิการเรยีนรู ้หรอือาจกลา่วไดว้า่ แนวทางมคีวามเปน็ระบบ หาก
มีการประเมิน การปรับปรุง และการแบ่งปันรวมอยู่ด้วย จนส่งผลให้แนวทางนั้นมีระดับความ
สมบรูณย์ิง่ขึน้

	 ในการใชค้ำวา่ “มคีวามเปน็ระบบ” ใหด้ ู“แนวทางการใหค้ะแนน” ในหนา้ 194-195



Trends: แนวโนม้

	 “แนวโนม้” หมายถงึ สารสนเทศทีเ่ปน็ตวัเลขทีแ่สดงใหเ้หน็ทศิทางและอตัราการเปลีย่นแปลง
ของผลลัพธ์ขององค์กรหรือความคงเส้นคงวาของผลการดำเนินการในช่วงเวลาหนึ่ง แนวโน้มแสดง
ผลการดำเนนิการขององคก์รตามลำดบัชว่งเวลาทีเ่ปลีย่นไป

	 โดยทัว่ไป การแสดงแนวโนม้ตอ้งมขีอ้มลูในอดตีอยา่งนอ้ยสามจดุ (ทีม่ใิชก่ารคาดการณ)์ ทัง้นี ้
อาจจำเป็นต้องแสดงข้อมูลเพิ่มขึ้นเพื่อยืนยันผลในเชิงสถิต ิ ช่วงเวลาที่ใช้เพื่อให้เห็นแนวโน้มจะ
สามารถกำหนดได้จากรอบเวลาในการวัดกระบวนการ รอบเวลาที่สั้นขึ้น ทำให้ต้องมีการวัดบ่อยขึ้น 
ในขณะที่รอบเวลาที่ยาวกว่า อาจต้องใช้ช่วงเวลานานกว่า จึงจะทราบแนวโน้มที่สื่อความหมายได้
ชดัเจน

	 ตัวอย่างของแนวโน้มที่ต้องตอบในเกณฑ ์ ได้แก ่ ข้อมูลที่เกี่ยวกับผลการดำเนินการด้าน
ผลิตภัณฑ ์ ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้าและบุคลากร ผลการดำเนินการด้าน
การเงนิ ผลการดำเนนิการดา้นตลาด และผลการดำเนนิการดา้นการปฏบิตักิาร เชน่ รอบเวลา และ
ผลติภาพ
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 Value: คณุคา่

	 “คุณค่า” หมายถึง ความคุ้มค่าของผลิตภัณฑ ์ กระบวนการ สินทรัพย ์ หรือการใช้งาน เมื่อ
เทยีบกบัคา่ใชจ้า่ยและทางเลอืกอืน่ๆ

	 องคก์รมกัพจิารณาคณุคา่เพือ่ประเมนิผลประโยชนข์องทางเลอืกตา่งๆ เทยีบกบัตน้ทนุคา่ใชจ้า่ย 
เชน่ คณุคา่ทีล่กูคา้ไดร้บัจากผลติภณัฑ ์และบรกิารตา่งๆ รว่มกนั องคก์รจำเปน็ตอ้งเขา้ใจวา่คณุคา่ตอ่
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีแตล่ะกลุม่คอือะไร จากนัน้สง่มอบคณุคา่ใหแ้ตล่ะกลุม่นัน้ การทำดงันี ้ องคก์รตอ้ง
ทำใหเ้กดิความสมดลุของคณุคา่ทีม่ตีอ่ลกูคา้และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอืน่ เชน่ ผูถ้อืหุน้ บคุลากร และ
ชมุชน



Values: คา่นยิม

	 “ค่านิยม” หมายถึง หลักการและพฤติกรรมชี้นำที่สื่อถึงความคาดหวังให้องค์กรและบุคลากร
ปฏบิัต ิ คา่นยิมสะทอ้นและหนนุเสรมิวฒันธรรมที่พงึประสงคข์ององคก์ร ค่านยิมสนับสนนุและชีน้ำ
การตดัสนิใจของบคุลากรทกุคน และชว่ยใหอ้งคก์รบรรลพุนัธกจิและวสิยัทศันด์ว้ยวธิกีารทีเ่หมาะสม

	 ตัวอย่างของค่านิยม อาจรวมถึงการแสดงให้เห็นถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการ
ปฏสิมัพนัธ์ในทุกกรณี การทำใหเ้หนอืกวา่ความคาดหวงัของลกูคา้ การใหค้ณุคา่ตอ่แตล่ะบคุคล และ
ต่อความหลากหลายของบุคลากร การพิทักษ์สิ่งแวดล้อม และความมานะบากบั่นให้มีผลการดำเนิน
การทีเ่ปน็เลศิทกุวนั



Vision: วสิยัทศัน์

	 “วิสัยทัศน์” หมายถึง สภาวะที่องค์กรต้องการเป็นในอนาคต วิสัยทัศน์อธิบายถึงทิศทางที่
องคก์รจะมุง่ไป สิง่ทีอ่งคก์รตอ้งการจะเปน็ หรอืภาพลกัษณท์ีอ่งคก์รตอ้งการใหผู้อ้ืน่รบัรูใ้นอนาคต



Voice of the Customer: เสยีงของลกูคา้

	 “เสยีงของลกูคา้” หมายถงึ กระบวนการในการเฟน้หาสารสนเทศทีเ่กีย่วกบัลกูคา้ กระบวนการ
ด้าน “เสียงของลูกค้า” เป็นกระบวนการเชิงรุกและสร้างสรรค์อย่างต่อเนื่องในการเฟ้นหาความ
ต้องการ ความคาดหวัง และความปรารถนาของลูกค้า ทั้งที่ชัดเจน ไม่ชัดเจน และที่คาดการณ์ไว ้
โดยมเีปา้หมายเพือ่ใหล้กูคา้เกดิความผกูพนั

	 การรับฟังเสียงของลูกค้า อาจรวมถึงการรวบรวมและการบูรณาการข้อมูลต่างๆ ของลูกค้า 
เชน่ ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสำรวจ ผลจากการสอบถามกลุม่ตวัอยา่ง การรบัประกนั ขอ้รอ้งเรยีนทีม่ผีลตอ่
การทีล่กูคา้จะตดัสนิใจซือ้และตดัสนิใจผกูสมัพนัธ์



Work Processes: กระบวนการทำงาน

	 “กระบวนการทำงาน” หมายถึง กระบวนการสร้างคุณค่าที่สำคัญที่สุดภายในองค์กร ซึ่งอาจ
รวมถึงการออกแบบผลิตภัณฑ์และการส่งมอบ การสนับสนุนลูกค้า การจัดการห่วงโซ่อุปทาน 
กระบวนการทางธุรกิจ/กิจการ และกระบวนการสนบัสนนุ

	 กระบวนการทำงาน เป็นกระบวนการต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ขององค์กร และ
สรา้งคณุคา่ตอ่ลกูคา้ ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และผูถ้อืหุน้
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	 กระบวนการทำงานที่สำคัญขององค์กรมักเกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร (core 
competencies) ปจัจยัทีก่ำหนดความสำเรจ็ขององคก์รเมือ่เทยีบกบัคูแ่ขง่ และปจัจยัทีผู่น้ำระดบัสงู
ใชพ้จิารณาว่าสำคญัตอ่การเตบิโตขององคก์ร



Work System: ระบบงาน

	 “ระบบงาน” หมายถึง วิธีการที่องค์กรใช้ในการทำงานให้สำเร็จ ซึ่งเกี่ยวข้องกับบุคลากรของ
องคก์ร ผูส้ง่มอบและพนัธมติรทีส่ำคญั คูส่ญัญา ผูใ้หค้วามรว่มมอื และสว่นอืน่ๆ ในหว่งโซอ่ปุทานที่
จำเป็นต่อการผลิตและส่งมอบผลิตภัณฑ ์ รวมทั้งกระบวนการทางธุรกิจ/กิจการและกระบวนการ
สนับสนุน ระบบงานจะประสานกระบวนการทำงานภายในกับแหล่งทรัพยากรต่างๆ จากภายนอกที่
จำเป็นต่อการพัฒนา ผลิต และส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้า และทำให้องค์กรได้รับความสำเร็จใน
ตลาด

	 การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเป็นเรื่องเชิงกลยุทธ ์ ซึ่งครอบคลุมถึงการปกป้องและใช้
ประโยชนจ์ากสมรรถนะหลกัขององคก์ร (core competencies) และการตดัสนิใจวา่สิง่ใดทีอ่งคก์รไม่
ต้องดำเนินงานเองหรือให้หน่วยงานภายนอกเข้ามาดำเนินงาน เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและความ
 
ยัง่ยนืในตลาดขององคก์ร



Workforce: บคุลากร

	 “บุคลากร” หมายถึง บุคคลทุกคนที่มีส่วนร่วมโดยตรงในการปฏิบัติงานที่จะทำให้งานของ
องคก์รประสบความสำเรจ็ รวมทัง้พนกังานทีอ่งคก์รจา่ยคา่ตอบแทน (เชน่ พนกังานประจำ พนกังาน
ทีท่ำงานไมเ่ตม็เวลา พนกังานชัว่คราว และพนกังานทีท่ำงานผา่นโทรศพัท ์ รวมทัง้พนกังานจา้งตาม
สญัญาทีอ่งคก์รดแูลและควบคมุ) และอาสาสมคัร (ถา้ม)ี โดยรวมถงึผูน้ำ หวัหนา้งาน และผูจ้ดัการ
ในทกุระดบั



Workforce Capability: ขดีความสามารถของบคุลากร

	 “ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององค์กรที่จะทำงานให้สำเร็จตาม
กระบวนการทำงาน ด้วยความรู ้ ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะ (Competencies) ของ
บคุลากร

	 ขีดความสามารถ อาจรวมถึงความสามารถในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า การ
สร้างนวัตกรรมและการปรับเปลี่ยนสู่เทคโนโลยีใหม ่ การพัฒนาผลิตภัณฑ์และกระบวนการทำงาน
ใหม ่ รวมทั้งการตอบสนองธุรกิจ/กิจการ ตลาด และความต้องการของกฎระเบียบข้อบังคับที่
เปลีย่นแปลงไป



Workforce Capacity: อตัรากำลงับคุลากร

	 “อตัรากำลงับคุลากร” หมายถงึ ความสามารถขององคก์รทีจ่ะทำใหม้ัน่ใจไดว้า่องคก์รมจีำนวน
ผูป้ฏบิตังิานทีเ่พยีงพอตอ่การทำใหก้ระบวนการทำงานสำเรจ็ และสามารถสง่มอบผลติภณัฑไ์ปสูล่กูคา้
ได้สำเร็จ รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองระดับความต้องการตามฤดูกาลหรือความต้องการที่
เปลีย่นแปลง
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Workforce Engagement: ความผกูพนัของบคุลากร

	 “ความผกูพนัของบคุลากร” หมายถงึ ระดบัความมุง่มัน่ของบคุลากร ทัง้ในดา้นความรูส้กึ และ
สติปัญญา เพื่อให้วิสัยทัศน ์ และพันธกิจ ขององค์กรบรรลุผล องค์กรที่มีระดับความผูกพันของ
บคุลากรสงู แสดงใหเ้หน็เดน่ชดัดว้ยสภาพแวดลอ้มทีส่ง่เสรมิใหม้กีารทำงานทีใ่หผ้ลการดำเนนิการทีด่ ี
ทำให้บุคลากรมีแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานอย่างเต็มที ่ เพื่อผลประโยชน์ของลูกค้าและความสำเร็จของ
องคก์ร

	 โดยทั่วไป บุคลากรในองค์กรจะรู้สึกมีความผูกพันกับองค์กรเมื่อมีแรงจูงใจและได้ทำงานที่มี
ความหมายตอ่ตน และเมือ่ไดร้บัการสนบัสนนุทีด่จีากเพือ่นรว่มงานและในสถานทีท่ำงาน ประโยชน์
ของความผกูพนัของบคุลากร คอื การทำใหเ้กดิบรรยากาศความไวใ้จซึง่กนัและกนั สภาพแวดลอ้มทีม่ี
ความปลอดภยัและใหค้วามรว่มมอืซึง่กนัและกนั การสือ่สารและแลกเปลีย่นสารสนเทศทีด่ ี การเอือ้
อำนาจในการตดัสนิใจ และการมคีวามรบัผดิชอบตอ่ผลการดำเนนิการของตน

	 ปัจจัยแห่งความสำเร็จที่จะนำมาซึ่งความผูกพัน ได้แก ่ การฝึกอบรมและการพัฒนาความ
ก้าวหน้าในอาชีพการงาน ระบบการยกย่องชมเชยและระบบการให้รางวัลที่มีประสิทธิผล โอกาสที่
เทา่เทยีมกนัและการไดร้บัการปฏบิตัอิยา่งเปน็ธรรม รวมทัง้การมไีมตรจีติกบัครอบครวัของบคุลากร




เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิเพือ่องคก์รทีเ่ปน็เลศิ ป ี2555-2556
 183

คะแนน


ขัน้ตอนการพฒันากระบวนการ

ตวัชว่ยในการตรวจประเมนิและใหค้ะแนนในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6)


1. ตัง้รบัปญัหา (0–25%)













	 การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกิจกรรมมากกว่า
 
เป็นกระบวนการและส่วนใหญ่จะตอบสนองความ
ต้องการหรือปัญหาเฉพาะหน้า ขาดการกำหนด
เปา้ประสงคท์ีด่ี


2. แนวทางเริม่เปน็ระบบ (30–45%)













	 องค์กรอยู่ในขั้นเริ่มต้นของการปฏิบัติการด้วย
กระบวนการที่สามารถทำซ้ำได ้ มีการประเมินผลและ
การปรับปรุง และเริ่มมีการประสานงานบ้างระหว่าง
หน่วยงานต่างๆ ภายในองค์กร มีการกำหนดกลยุทธ์
และเป้าประสงค์เชงิปรมิาณ


3. แนวทางสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน 
(50–65%)














	 การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกระบวนการที่
สามารถทำซำ้ได ้ และมกีารประเมนิผลอยา่งสมำ่เสมอ
เพื่อการปรับปรุง โดยมีการแบ่งปันความรู้และการ
ประสานงานระหว่างหน่วยงานต่างๆ ภายในองค์กร 
กระบวนการตอบสนองกลยุทธ์และเป้าประสงค์ที่
สำคญัขององคก์ร




4. แนวทางทีม่บีรูณาการ (70–100%)















	 การปฏิบัติการมีลักษณะเป็นกระบวนการที่
สามารถทำซ้ำได้ และมกีารประเมนิผลอยา่งสมำ่เสมอ
เพือ่การเปลีย่นแปลงและการปรบัปรงุใหด้ขีึน้ โดยรว่ม
มือกับหน่วยงานอื่นที่ได้รับผลกระทบ การวิเคราะห ์
นวัตกรรม และการแบ่งปันสารสนเทศและความรู ้
 
ส่งผลให้การทำงานข้ามหน่วยงานเป็นไปอย่างมี
ประสทิธภิาพ ใชก้ระบวนการและตวัวดัในการตดิตาม
ความก้าวหน้าของเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และการ
ปฏบิตักิารทีส่ำคญั


เปา้ประสงคเ์ชงิกลยทุธ์

และการปฏบิตักิาร


เปา้ประสงคเ์ชงิกลยทุธ์

และการปฏบิตักิาร


เปา้ประสงคเ์ชงิกลยทุธ์

และการปฏบิตักิาร


เปา้ประสงคเ์ชงิกลยทุธ์

และการปฏบิตักิาร
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 จากการเรยีนรูสู้น่วตักรรม

ตวัอยา่งการประยกุตใ์ชจ้ากการดบัเพลงิสูน่วตักรรมปอ้งกนัอคัคภียั




	 การเรียนรู้ถือได้ว่าเป็นคุณลักษณะสำคัญขององค์กรสมรรถนะสูง และแน่นอนว่าย่อมส่งผลสู่
ผลการดำเนินการที่เป็นเลิศ จึงเห็นได้ว่าประเด็นเรื่องการเรียนรู้ได้ปรากฏอยู่ทั่วไปในหนังสือเกณฑ์
รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ และเป็นหนึ่งปัจจัยการให้คะแนนการประเมินสถานภาพของกระบวนการ
ตา่งๆ ขององคก์ร



	 การเรยีนรูข้ององคก์รอยา่งมปีระสทิธผิลชว่ยผลกัดนัองคก์รจากระดบัเบือ้งตน้ทีมุ่ง่ตัง้รบัปญัหา 
(ระดบัคะแนน 0-5%) ไปสูข่ัน้ตอนการปรบัปรงุ การพฒันาองคก์ร และการสรา้งนวตักรรมในทีส่ดุ 
(70-100%) ซึ่งชุดภาพด้านล่างจะแสดงให้เห็นถึงระดับขั้นของพัฒนาการเรียนรู้โดยเปรียบเทียบกับ
การพฒันารปูแบบการรบัมอืและปอ้งกนัอคัคภียั ดงัตอ่ไปนี้





ขัน้ที ่1 การตัง้รบัปญัหา

	 •	 ผู้ที่รับผิดชอบโดยตรงเกิดความตระหนก
ตกใจกับปัญหาที่เกิดขึ้น เน้นการหาทางแก้ไขปัญหา
เฉพาะหนา้ คลีค่ลายสถานการณใ์หป้กตอิยา่งรวดเรว็
คลา้ยกบัเจา้หนา้ทีผู่ร้บัผดิชอบเรง่วิง่ลากสายดบัเพลงิ
เพือ่ดบัเพลงิใหเ้รว็ทีส่ดุเทา่ทีจ่ะทำได ้(0-5%)





ขัน้ที ่2 รณรงคใ์หเ้กดิการปรบัปรงุ

	 •	 องค์กรโดยผู้ที่รับผิดชอบแสวงหาเครื่องมือ
หรือกำหนดมาตรการในการแก้ไขปัญหาเพื่อให้
สามารถรับมือกับปัญหาได้อย่างรวดเร็ว และลดผล
กระทบของความเสียหายที่เกิดขึ้น เทียบได้กับการที่
องค์กรติดตั้งท่อและสายดับเพลิงจำนวนมากขึ้นเพื่อ
ช่วยเพิ่มความรวดเร็วในการดับเพลิงและลดความ
เสยีหายทีอ่าจเกดิขึน้ (10-25%)
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ขั้นที ่ 3 การปรับปรุงและประเมินผลอย่างเป็น
ระบบ

	 •	 องค์กรเริ่มมีการประชุมหารือร่วมกันเพื่อ
ประเมนิจดุทีเ่ปน็ความเสีย่งหรอืสาเหตขุองปญัหา เพือ่
หาทางรับมือกับความผิดปกติที่อาจขึ้นตรงจุดนั้นได้
อย่างมีประสิทธิผลมากขึ้น เทียบได้กับการที่องค์กร
ประเมินว่าพื้นที่ใดมีความเสี่ยงในการเกิดเพลิงไหม ้
และติดตั้งอุปกรณ์ตรวจจับความร้อนและหัวรดน้ำ 
(heat sensors and a sprinkler system) เป็น
พเิศษ พรอ้มทัง้แผนการรบัมอือคัคภียัทีอ่าจเกดิขึน้ใน
พืน้ทีบ่รเิวณนัน้ (30-45%)





ขัน้ที ่4 กำหนดกลยทุธป์รบัปรงุและการเรยีนรู้

ทบทวน

	 •	 องค์กรดำเนินการบริหารจัดการเชิงป้องกัน
การเกิดอัคคีภัยอย่างเป็นระบบมากขึ้น เทียบได้กับ
การที่องค์กรติดตั้งระบบตรวจจับความร้อนและ
 
หวัรดนำ้ เพือ่ชว่ยเตอืนภยัใหท้ราบเมือ่ระดบัอณุหภมูิ
เพิ่มสูงขึ้นจนสามารถทำให้เกิดเพลิงไหม้ได ้ (50-
65%)





ขัน้ที ่5 การวเิคราะหอ์งคก์รและสรา้งนวตักรรม

	 •	 องค์กรดำเนินการวิ เคราะห์ข้อมูลสาร
สนเทศระดับองค์กรและสร้างสรรค์นวัตกรรมที่เน้น
การปอ้งกนัทีส่าเหตเุบือ้งตน้ เพือ่ลดโอกาสการเกดิของ
 
ปัญหา เทียบได้กับการที่องค์กรเน้นให้เกิดความ
ปลอดภัยโดยเปลี่ยนมาใช้วัสดุอุปกรณ์ที่ป้องกันไฟ
และติดไฟยาก การเปลี่ยนมาใช้ของเหลวที่มีน้ำเป็น
ส่วนประกอบหลักแทนของเหลวไวไฟ และองค์กรให้
ความสำคัญกับระบบตรวจจบัความร้อนและหัวรดน้ำ 
ในฐานะวิธีการป้องกันเชิงเตือนภัยเมื่อปัญหาได
้ 
เกดิขึน้แลว้ (70-100%)
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SCORING SYSTEM

 

	 The scoring of responses to Criteria items and Award applicant feedback are 
based on two evaluation dimensions: (1) process and (2) results. Criteria users need to 
furnish information relating to these dimensions. Specific factors for these dimensions 
are described below. Scoring guidelines are given on pages 194-197.



Process

	 “Process” refers to the methods your organization uses and improves to address 
the item requirements in categories 1–6. The four factors used to evaluate process are 
approach, deployment, learning, and integration (ADLI). 



“Approach” refers to 


•	 the methods used to accomplish the process 

•	 the appropriateness of the methods to the item requirements and the 

organization’s operating environment 

•	 the effectiveness of your use of the methods 

•	 the degree to which the approach is repeatable and based on reliable data 

and information (i.e., systematic) 

“Deployment” refers to the extent to which 


•	 your approach is applied in addressing item requirements relevant and 
important to your organization 


•	 your approach is applied consistently 

•	 your approach is used (executed) by all appropriate work units 


“Learning” refers to 

•	 refining your approach through cycles of evaluation and improvement 

•	 encouraging breakthrough change to your approach through innovation 

•	 sharing refinements and innovations with other relevant work units and 

processes in your organization 

“Integration” refers to the extent to which 


•	 your approach is aligned with your organizational needs identified in the 
Organizational Profile and other process items 


•	 your measures, information, and improvement systems are complementary 
across processes and work units 


•	 your plans, processes, results, analyses, learning, and actions are harmonized 
across processes and work units to support organization-wide goals







เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิเพือ่องคก์รทีเ่ปน็เลศิ ป ี2555-2556
 187

ระ
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ระบบการใหค้ะแนน



	 การใหค้ะแนนคำตอบในแตล่ะหวัขอ้ และการใหข้อ้มลูปอ้นกลบัใหแ้กผู่ส้มคัรรบัรางวลั จะขึน้อยู่
กบัการประเมนิใน 2 มติ ิคอื

	 (1)	กระบวนการ

	 (2)	ผลลพัธ์

	 ผู้ที่นำเกณฑ์ไปใช้จะต้องให้ข้อมูลที่สัมพันธ์กับมิติเหล่านี ้ ซึ่งสามารถศึกษารายละเอียดได้จาก
แนวทางการใหค้ะแนน (Scoring Guidelines) หนา้ 194-197 ซึง่ปจัจยัของแตล่ะมติมิดีงันี้



กระบวนการ

	 “กระบวนการ” หมายถึง วิธีการที่องค์กรใช้และปรับปรุง เพื่อตอบสนองข้อกำหนดต่างๆ ของ
หวัขอ้ในหมวด 1-6 ปจัจยัทัง้ 4 ทีใ่ชป้ระเมนิกระบวนการ ไดแ้ก ่“แนวทาง (Approach–A) การถา่ยทอด
สูก่ารปฏบิตั ิ(Deployment–D) การเรยีนรู ้(Learning–L) และการบรูณาการ (Integration–I)



“แนวทาง” (Approach–A) หมายถงึ


•	 วธิกีารทีใ่ชเ้พือ่ใหบ้รรลผุลตามกระบวนการ

•	 ความเหมาะสมของวิธีการที่ใช้ตอบข้อกำหนดของหัวข้อต่างๆ ของเกณฑ ์ และสภาพ

แวดลอ้มการดำเนนิงานขององคก์ร

•	 ความมปีระสทิธผิลของการใชว้ธิกีารตา่งๆ ขององคก์ร

•	 ระดับของการที่แนวทางนั้นนำไปใช้ซ้ำได ้ และอยู่บนพื้นฐานของข้อมูลและสารสนเทศที
่ 

เชือ่ถอืได ้(ซึง่หมายถงึ การดำเนนิการอยา่งเปน็ระบบ)

“การถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั”ิ (Deployment–D) หมายถงึ ความครอบคลมุและทัว่ถงึของ


•	 การใชแ้นวทางเพือ่ตอบสนองขอ้กำหนดของหวัขอ้ทีม่คีวามเกีย่วขอ้งและสำคญัตอ่องคก์ร

•	 การใชแ้นวทางอยา่งคงเสน้คงวา

•	 การนำแนวทางไปใช ้(สูก่ารปฏบิตั)ิ ในทกุหนว่ยงานทีเ่หมาะสม


“การเรยีนรู”้ (Learning-L) หมายถงึ

•	 การปรบัปรงุแนวทางใหด้ขีึน้ โดยใชว้งจรการประเมนิและการปรบัปรงุ

•	 การกระตุน้ใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงอยา่งกา้วกระโดดของแนวทาง ผา่นการสรา้งนวตักรรม

•	 การแบง่ปนัความรูท้ีไ่ดจ้ากการปรบัปรงุและการสรา้งนวตักรรมกบัหนว่ยงานและกระบวนการ

อืน่ทีเ่กีย่วขอ้งภายในองคก์ร

“การบรูณาการ” (Integration-I) หมายถงึ ความครอบคลมุและทัว่ถงึ ของ


•	 แนวทางที่ใช้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการขององค์กรตามที่ระบุไว้ใน
 
โครงรา่งองคก์ร และขอ้กำหนดของหวัขอ้ตา่งๆ ในเกณฑ ์(หมวด 1 ถงึ หมวด 6)


•	 การใช้ตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุง ที่ช่วยเสริมซึ่งกันและกัน ทั้งระหว่าง
กระบวนการและระหวา่งหนว่ยงานทัว่ทัง้องคก์ร


•	 แผนงาน กระบวนการ ผลลัพธ ์ การวิเคราะห ์ การเรียนรู ้ และการปฏิบัติการ มีความ
สอดคล้องกลมกลืนกันในทุกกระบวนการและหน่วยงาน เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ระดับ
องคก์ร
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Results

	 “Results” refers to your organization’s outputs and outcomes in achieving the 
requirements in items 7.1–7.5 (category 7). The four factors used to evaluate results are 
levels, trends, comparisons, and integration (LeTCI). 



“Levels” refers to 


•	 your current level of performance 



“Trends” refers to 


•	 the rate of your performance improvements or the sustainability of good 
performance (i.e., the slope of trend data) 


•	 the breadth (i.e., the extent of deployment) of your performance results



“Comparisons” refers to 


•	 your performance relative to appropriate comparisons, such as competitors or 
organizations similar to yours 


•	 your performance relative to benchmarks or industry leaders 



“Integration” refers to the extent to which 


•	 your results measures (often through segmentation) address important 
customer, product, market, process, and action plan performance requirements 
identified in your Organizational Profile and in process items 


•	 your results include valid indicators of future performance 

•	 your results are harmonized across processes and work units to support 

organization-wide goals 
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ผลลพัธ์

	 “ผลลพัธ”์ หมายถงึ ผลผลติและผลลพัธข์ององคก์รทีบ่รรลผุลตามขอ้กำหนดในหวัขอ้ที ่7.1 ถงึ 
7.5 (หมวด 7) ปจัจยัทัง้ 4 ทีใ่ชใ้นการประเมนิผลลพัธ ์ไดแ้ก ่ระดบั (Level-L) แนวโนม้ (Trend-T) 
การเปรยีบเทยีบ (Comparison-C) และการบรูณาการ (Integration-I) (LeTCI) โดยมคีวามหมาย
 
ดงัตอ่ไปนี้



“ระดบั” (Level-Le) หมายถึง


•	 ผลการดำเนนิการในปจัจุบนั



“แนวโนม้” (Trend-T) หมายถึง


•	 อตัราของการปรบัปรงุผลการดำเนนิการ หรอืการรกัษาไวข้องผลการดำเนนิการทีด่ ี (ความ
ลาดชนัของแนวโนม้ของขอ้มลู)


•	 ความครอบคลมุของผลการดำเนนิการขององคก์รในเรือ่งตา่งๆ (ความครอบคลมุและทัว่ถงึ
ของการถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั)ิ ของผลลพัธ์




“การเปรยีบเทียบ” (Comparison-C) หมายถงึ


•	 ผลการดำเนินการขององค์กรเปรียบเทียบกับสารสนเทศขององค์กรอื่นอย่างเหมาะสม เช่น 
 
คูแ่ขง่ หรอืองคก์รทีค่ลา้ยคลงึกนั


•	 ผลการดำเนินการขององค์กรเทียบเคียงกับระดับเทียบเคียง หรือองค์กรที่เป็นผู้นำในธุรกิจ
หรอืวงการเดยีวกัน




“การบรูณาการ” (Integration-I) หมายถงึ ความครอบคลมุและทัว่ถงึของ


•	 ตัววัดผลต่างๆ (มักมีการจำแนกประเภท) ที่ระบุผลการดำเนินการด้านลูกค้ารายสำคัญ 
ผลติภณัฑ ์ตลาด กระบวนการ และแผนปฏบิตักิารทีร่ะบผุลการดำเนนิการทีต่อ้งการ ตามที่
ปรากฏอยูใ่นโครงรา่งองคก์ร และหวัขอ้ทีอ่ยูใ่นหมวด 1-6


•	 ผลลพัธ ์รวมถงึตวัชีว้ดัทีเ่ชือ่ถอืไดส้ำหรบัผลการดำเนนิการในอนาคต

•	 ผลลัพธ์มีการสอดประสานอย่างกลมกลืนในทุกกระบวนการและหน่วยงานเพื่อสนับสนุน

เปา้ประสงคร์ะดบัองคก์ร








190 TQA Criteria for Performance Excellence 2012-2013


Item Classification and Scoring Dimensions 

	 Items are classified according to the kinds of information and data you are 
expected to furnish relative to the two evaluation dimensions given above. 

	 The two types of items are designated as 

	 1.	 process

	 2.	 results



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



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





“Importance” as a Scoring Consideration 

	 The two evaluation dimensions described previously are central to evaluation and 
feedback. A critical consideration in evaluation and feedback is the importance of your 
reported process and results to your key business factors. The areas of greatest 
importance should be identified in your Organizational Profile and in items such as 2.1, 
2.2, 3.2, 5.1, 5.2, and 6.1. Your key customer requirements, competitive environment, 
workforce needs, key strategic objectives, and action plans are particularly important.

 








Process


Results
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การจำแนกหวัขอ้และมติกิารใหค้ะแนน

	 หัวข้อต่างๆ จำแนกตามชนิดของสารสนเทศ และข้อมูลที่องค์กรต้องนำเสนอตามมิติการ
ประเมนิทัง้ 2 มติดิงักลา่วขา้งตน้ หวัขอ้แบง่เปน็ 2 ประเภท ไดแ้ก่



	 1.	 กระบวนการ

	 2.	 ผลลพัธ์



	 หวัขอ้ทีอ่ยูใ่นหมวด 1-6 นัน้ “แนวทาง (A) – การถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั ิ(D) – การเรยีนรู ้(L) 
– การบรูณาการ (I)” มคีวามเชือ่มโยงกนั เพือ่เนน้วา่เมือ่มกีารอธบิายถงึแนวทางทกุครัง้ องคก์รตอ้ง
ชี้ให้เห็นถึงการนำแนวทางนั้นๆ ไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติด้วย และคงเส้นคงวากับข้อกำหนดที่ระบุไว้
ในหวัขอ้นัน้ๆ และองคก์รเสมอ เมือ่อธบิายถงึระดบัความสมบรูณข์องกระบวนการ ควรแสดงใหเ้หน็
วา่วงจรการเรยีนรู ้ (รวมทัง้การสรา้งนวตักรรม) และการบรูณาการกบักระบวนการและหนว่ยงานอืน่
เกดิขึน้ไดอ้ยา่งไร ถงึแมว้า่ปจัจยั อนัไดแ้ก ่ แนวทาง-การถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั-ิการเรยีนรู-้การบรูณา
การ จะมีความเชื่อมโยงกันก็ตาม ข้อมูลป้อนกลับที่ส่งให้แก่ผู้สมัครรับรางวัลจะสะท้อนจุดแข็งและ
โอกาสในการปรบัปรงุในปจัจยัใดปจัจยัหนึง่ หรอืทกุปจัจยักไ็ด้



	 หวัขอ้ทีอ่ยูใ่นหมวด 7 กำหนดใหต้อ้งแสดงผลของตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัทีส่ำคญัของผลการดำเนนิ
การขององคก์ร ในรปูแบบของ “ระดบั” “แนวโนม้” และ “การเปรยีบเทยีบ” รวมทัง้ “การบรูณาการ” 
 
ของผลลพัธก์บัขอ้กำหนดทีส่ำคญัขององคก์ร หวัขอ้ทีอ่ยูใ่นหมวด 7 ยงักำหนดใหร้ายงานผลลพัธก์าร
ดำเนินการที่มีข้อมูลครอบคลุม ซึ่งสัมพันธ์โดยตรงกับการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติและการเรียนรู้ของ
องค์กร หากมีการแบ่งปันความรู้ในเรื่องกระบวนการปรับปรุงและมีการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่าง
กวา้งขวาง ควรจะแสดงผลลพัธท์ีส่อดคลอ้งกนัดว้ย ดงันัน้ คะแนนของผลลพัธแ์ตล่ะหวัขอ้ในหมวด 
7 จะเปน็ตวัเลขเชงิรวม โดยพจิารณาองคป์ระกอบในปจัจยัทัง้ 4 (LeTCI) ของผลการดำเนนิการ





“ความสำคญั” ในการพจิารณาคะแนน

	 การประเมิน 2 มิติดังกล่าวข้างต้น เป็นหัวใจสำคัญในการประเมินและให้ข้อมูลป้อนกลับ 
ประเด็นสำคัญที่ต้องพิจารณา คือ “ความสำคัญ” ของกระบวนการและผลลัพธ์ต่อปัจจัยสำคัญทาง
ธุรกิจ/กิจการที่แสดงไว้ในรายงานวิธีการและผลการดำเนินงานที่ใช้สมัครรับรางวัล องค์กรควรระบุ
เรือ่งทีเ่หน็วา่สำคญัทีส่ดุไวใ้นโครงรา่งองคก์รและหวัขอ้ตา่งๆ เชน่ หวัขอ้ 2.1, 2.2, 3.2, 5.1, 5.2 และ 
6.1 โดยเฉพาะอย่างยิ่งเรื่องความต้องการที่สำคัญของลูกค้า สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ความ
ตอ้งการของบคุลากร วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธท์ีส่ำคญั และแผนปฏบิตักิาร
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Assignment of Scores to Your Responses

 	 The following guidelines should be observed in assigning scores to item 
responses. 




•	 All areas to address should be included in the item response. Also, responses 
should reflect what is important to the organization. 




•	 In assigning a score to an item, first decide which scoring range (e.g., 50 

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




•	 A process item score of 50 percent represents an approach that meets the 

overall requirements of the item, that is deployed consistently and to most 
work units, that has been through some cycles of improvement and learning, 
and that addresses the key organizational needs. Higher scores reflect greater 
achievement, demonstrated by broader deployment, significant organizational 
learning, and increased integration. 




•	 A results item score of 50 percent represents a clear indication of good levels 

of performance, beneficial trends, and appropriate comparative data for the 
results areas covered in the item and important to the organization’s business 
or mission. Higher scores reflect better trends and levels of performance, 
stronger comparative performance, and broader coverage and integration with 
the requirements of the business or mission.




	 TQA applicants do not receive a single, final score as part of their feedback. They 
receive a scoring range for each Criteria item, and they receive scores in two overall 
bands: one for process items and one for results items. The descriptors for these 
scoring bands portray the organization’s overall progress and maturity in the process 
and the results dimensions. The scoring band descriptors are available at www.tqa.or.th
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การใหค้ะแนน

	 การใหค้ะแนนในแตล่ะหวัขอ้ ควรยดึแนวทางดงัตอ่ไปนี้




•	 คำตอบของแต่ละหัวข้อ ควรอธิบายประเด็นพิจารณาทั้งหมด และควรสะท้อนสิ่งที่สำคัญ
ตอ่องคก์ร




•	 การให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ ให้เริ่มด้วยการกำหนดช่วงคะแนนที่อธิบาย “ระดับความ

สำเรจ็ขององคก์รไดใ้กลเ้คยีงทีส่ดุ” (เชน่ รอ้ยละ 50 ถงึ 65) ดงัทีร่ายงานไวใ้นการตอบใน
หวัขอ้นัน้ ระดบัดงักลา่ว อาจยงัมคีวามไมส่มบรูณใ์นบางปจัจยัทีใ่ชใ้นการตรวจประเมนิใน
หมวด 1-6 (ADLI) หรอืในหมวด 7 (LeTCI) กไ็ด ้การประเมนิระดบัความสำเรจ็ขององคก์ร
เป็นการประเมินภาพรวมของปัจจัยทั้ง 4 ของกระบวนการ หรือปัจจัยทั้ง 4 ของผลลัพธ ์
โดยไม่เป็นการแจงนับหรือการเฉลี่ยผลของการตรวจประเมินทีละปัจจัย เมื่อกำหนดช่วง
คะแนนแล้ว การตัดสินใจว่าจะให้คะแนนจริงเท่าไร ต้องประเมินว่าคำตอบในหัวข้อนั้นๆ 
ใกลเ้คยีงกบัเนือ้หาทีอ่ธบิายในชว่งคะแนนทีส่งูขึน้ไปหรอืตำ่ลงมาเพยีงใด




•	 หัวข้อที่อยู่ในหมวด 1-6 ที่ได้คะแนนร้อยละ 50 แสดงว่า องค์กรมีแนวทางที่ตอบสนอง
 

ข้อกำหนดโดยรวมของหัวข้อนั้น มีการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างคงเส้นคงวาในหน่วยงาน
สว่นใหญท่ีด่ำเนนิการเกีย่วขอ้งกบัหวัขอ้นัน้ๆ โดยใชว้งจรการปรบัปรงุและการเรยีนรู ้ รวม
ทั้งตอบสนองความต้องการที่สำคัญขององค์กร หากจะให้ได้รับคะแนนสูงขึ้น ต้องมีการ
ถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตัอิยา่งครอบคลมุมากขึน้ มกีารเรยีนรูข้ององคก์รอยา่งมนียัสำคญัชดัเจน 
และมกีารบรูณาการมากขึน้




•	 หวัขอ้ทีอ่ยูใ่นหมวด 7 ทีไ่ดค้ะแนนรอ้ยละ 50 แสดงวา่ องคก์รมรีะดบัผลการดำเนนิการทีด่ี

อยา่งชดัเจน มแีนวโนม้ทีด่ ี พรอ้มดว้ยขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสมในผลลพัธเ์กอืบทกุ
หวัขอ้ทีม่คีวามสำคญัตอ่ธรุกจิ/กจิการหรอืพนัธกจิ หากจะใหไ้ดร้บัคะแนนสงูขึน้ตอ้งมอีตัรา
การปรับปรุง และ/หรือระดับของผลการดำเนินการที่ดีขึ้น มีผลการดำเนินการเชิงเปรียบ
เทียบที่ดีขึ้น รวมทั้งมีความครอบคลุมมากขึ้น และมีการบูรณาการกับความต้องการธุรกิจ/
กจิการหรอืพนัธกจิมากขึน้ 




	 ในรายงานป้อนกลับที่ให้แก่ผู้สมัครรับรางวัล จะระบุช่วงคะแนนในแต่ละหัวข้อ และจะทราบ
คะแนนรวมสำหรับ 2 มิต ิ คือ มิติกระบวนการสำหรับหัวข้อในหมวด 1-6 และมิติผลลัพธ์สำหรับ
หวัขอ้ในหมวด 7



	 คำอธิบายของช่วงคะแนนแสดงให้เห็นถึงความก้าวหน้าโดยรวมขององค์กรและระดับความ
สมบรูณใ์นมติกิระบวนการและผลลพัธ์
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PROCESS SCORING GUIDELINES 

For use with categories 1-6


SCORE
 PROCESS


0% or 5%


•	 No SYSTEMATIC APPROACH to item requirements is evident; information is ANECDOTAL. (A) 

•	 Little or no DEPLOYMENT of any SYSTEMATIC APPROACH is evident. (D) 

•	 An improvement orientation is not evident; improvement is achieved through reacting 

	 to problems. (L)

•	 No organizational ALIGNMENT is evident; individual areas or work units operate 

	 independently. (I) 


10%, 15%, 
20%, 
 

or 25%


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


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


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


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


30%, 35%, 
40%, 


or 45%


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


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


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


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


50%, 55%, 
60%, 


or 65%


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


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


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


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


70%, 75%, 
80%, 


or 85%


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


•	 The APPROACH is well DEPLOYED, with no significant gaps. (D) 

•	 Fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement and 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 identified in 
response to the Organizational Profile and other process items. (I) 


90%, 95%, 
or 100%


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


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


•	 Fact-based, SYSTEMATIC evaluation and improvement and 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 identified 
in response to the Organizational Profile and other process items. (I) 
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แนวทางการให้คะแนนกระบวนการ หมวด 1-6

คะแนน
 กระบวนการ (หมวด 1-6)


0% หรอื 5%


•	 ไมม่แีนวทางอยา่งเปน็ระบบใหเ้หน็ มสีารสนเทศนอ้ยและไมช่ดัเจน (A)

•	 แทบไมพ่บการนำแนวทางทีเ่ปน็ระบบสูก่ารปฏบิตั ิ(D)

•	 ไมแ่สดงใหเ้หน็วา่มแีนวคดิในการปรบัปรงุ มกีารปรบัปรงุเมือ่เกดิปญัหา (L)

•	 ไม่แสดงให้เห็นว่ามีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันในระดับองค์กร แต่ละพื้นที่หรือหน่วยงาน
 

ดำเนนิการอยา่งเอกเทศ (I)


10%,15%,

20% 


หรอื 25%


•	 แสดงใหเ้หน็วา่เริม่มแีนวทางอยา่งเปน็ระบบทีต่อบสนองตอ่ขอ้กำหนดพืน้ฐานของหวัขอ้ (A)

•	 การนำแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติยังอยู่ในขั้นเริ่มต้นในเกือบทุกพื้นที่หรือหน่วยงาน ซึ่งเป็นอุปสรรค

ตอ่การบรรลขุอ้กำหนดพืน้ฐานของหวัขอ้ (D)

•	 แสดงใหเ้หน็วา่เริม่มกีารเปลีย่นแปลงจากการตัง้รบัปญัหามาเปน็แนวคดิในการปรบัปรงุทัว่ๆ ไป (L)

•	 มีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับพื้นที่หรือหน่วยงานอื่น ส่วนใหญ่เกิดจากการร่วมกัน
 

แกป้ญัหา (I) 


30%, 35%,

40% 


หรอื 45%


•	 แสดงใหเ้หน็วา่มแีนวทางอยา่งเปน็ระบบและมปีระสทิธผิลทีต่อบสนองตอ่ขอ้กำหนดพืน้ฐานของหวัขอ้ (A)

•	 มกีารนำแนวทางไปถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั ิถงึแมว้า่บางพืน้ทีห่รอืบางหนว่ยงานเพิง่อยูใ่นขัน้เริม่ตน้ (D)

•	 แสดงใหเ้หน็วา่เริม่มแีนวทางอยา่งเปน็ระบบในการประเมนิและปรบัปรงุกระบวนการทีส่ำคญั (L)

•	 เริ่มมีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการพื้นฐานขององค์กร ตามที่ระบุไว้ใน
 

โครงรา่งองคก์รและในเกณฑห์วัขอ้อืน่ๆ (I)


50%, 55%,

60% 


หรอื 65%


•	 แสดงใหเ้หน็วา่มแีนวทางอยา่งเปน็ระบบและมปีระสทิธผิลทีต่อบสนองตอ่ขอ้กำหนดโดยรวมของหวัขอ้ (A)

•	 มกีารนำแนวทางไปถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตัเิปน็อยา่งด ีถงึแมว้า่อาจแตกตา่งกนัในบางพืน้ทีห่รอืบางหนว่ยงาน 

(D)

•	 มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอย่างเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง และเริ่มมีการเรียนรู้ในระดับองค์กร 

รวมถงึการสรา้งนวตักรรมบา้ง เพือ่ปรบัปรงุประสทิธภิาพและประสทิธผิลของกระบวนการทีส่ำคญั (L)

•	 มีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการโดยรวมขององค์กร ตามที่ระบุไว้ในโครงร่าง

องคก์รและในเกณฑห์วัขอ้อืน่ๆ (I)


70%, 75%,

80% 


หรอื 85%


•	 แสดงใหเ้หน็วา่มแีนวทางอยา่งเปน็ระบบและมปีระสทิธผิลทีต่อบสนองตอ่ขอ้กำหนดตา่งๆ ของหวัขอ้ (A)

•	 มกีารนำแนวทางไปถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตัเิปน็อยา่งดโีดยไมม่คีวามแตกตา่งทีส่ำคญั (D)

•	 กระบวนการประเมนิและปรบัปรงุอยา่งเปน็ระบบโดยใชข้อ้มลูจรงิ และการเรยีนรูใ้นระดบัองคก์ร รวมถงึ

การสรา้งนวตักรรมเปน็เครือ่งมอืทีส่ำคญัในการจดัการ มกีารแสดงใหเ้หน็อยา่งชดัเจนถงึการเปลีย่นแปลงที่
ดขีึน้ อนัเปน็ผลจากการวเิคราะหแ์ละการแบง่ปนัระดบัองคก์ร (L)


•	 มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคต ตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร
และในเกณฑห์วัขอ้อืน่ๆ (I)


90%, 95%

หรอื 100%


•	 แสดงใหเ้หน็วา่มแีนวทางอยา่งเปน็ระบบและมปีระสทิธผิลทีต่อบสนองตอ่ขอ้กำหนดตา่งๆ ของหวัขอ้อยา่ง
สมบรูณ ์(A)


•	 มีการนำแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอย่างสมบูรณ์โดยไม่มีจุดอ่อนหรือความแตกต่างที่สำคัญ 
 
ในพืน้ทีห่รอืหนว่ยงานใดๆ (D)


•	 กระบวนการประเมนิและปรบัปรงุอยา่งเปน็ระบบโดยใชข้อ้มลูจรงิ และการเรยีนรูใ้นระดบัองคก์รดว้ยการ
สร้างนวัตกรรมเป็นเครื่องมือที่สำคัญในการจัดการทั่วทั้งองค์กร มีการแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนทั่วทั้ง
องค์กรว่าการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้นและนวัตกรรมมีพื้นฐานจากการวิเคราะห ์ และการแบ่งปันในระดับ
 
องคก์ร (L)


•	 มีแนวทางที่บูรณาการกับความต้องการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคตเป็นอย่างด ี ตามที่ระบุไว้ใน
 
โครงรา่งองคก์รและในเกณฑห์วัขอ้อืน่ๆ (I)


คะ
แน

นก
ระ

บว
นก

าร



เกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิเพือ่องคก์รทีเ่ปน็เลศิ ป ี2555-2556
 195



RESULTS SCORING GUILDELINES

For use with category 7


SCORE
 RESULTS 


0% or 5%


•	 There are no organizational PERFORMANCE RESULTS and/or poor RESULTS in areas 
reported. (Le)


•	 TREND data either are not reported or show mainly adverse TRENDS. (T)

•	 Comparative information is not reported. (C)

•	 RESULTS are not reported for any areas of importance to the accomplishment of your 

organization’s MISSION. (I)


10%, 15%, 
20%, 


or 25%


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


•	 Some TREND data are reported, with some adverse TRENDS evident. (T)

•	 Little or no comparative information is reported. (C)

•	 RESULTS are reported for a few areas of importance to the accomplishment of your 

organization’s MISSION. (I)


30%, 35%, 
40%, 


or 45%


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


•	 Some TREND data are reported, and a majority of the TRENDS presented are beneficial. 
(T)


•	 Early stages of obtaining comparative information are evident. (C)

•	 RESULTS are reported for many areas of importance to the accomplishment of your 

organization’s MISSION. (I)


50%, 55%, 
60%, 


or 65%


•	 Good organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to the OVERALL 
REQUIREMENTS of 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)


70%, 75%, 
80%, 


or 85%


•	 Good to excellent organizational PERFORMANCE LEVELS are reported, responsive to the 
MULTIPLE REQUIREMENTS of 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 comparisons and/or BENCHMARKS and show areas of leadership and very good 
relative PERFORMANCE. (C)


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


90%, 95%, 

or 100%


•	 Excellent organizational PERFORMANCE LEVELS are reported that are fully responsive 

	 to the MULTIPLE REQUIREMENTS of the item. (Le)

•	 Beneficial TRENDS have been sustained over time in all areas of importance to the 

accomplishment of your organization’s MISSION. (T)

•	 Evidence of industry and BENCHMARK leadership is demonstrated in many areas. (C)

•	 Organizational PERFORMANCE RESULTS and PROJECTIONS are reported for most KEY 

CUSTOMER, market, PROCESS, and ACTION PLAN requirements. (I)
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แนวทางการให้คะแนนผลลัพธ ์หมวด 7

คะแนน
 ผลลพัธ ์(หมวด 7)


0% หรอื 5%


•	 ไมม่กีารรายงานผลการดำเนนิการขององคก์ร และ/หรอืมผีลลพัธท์ีไ่มด่ใีนหวัขอ้ทีร่ายงานไว ้(Le)

•	 ไมแ่สดงแนวโนม้ของขอ้มลู หรอืมขีอ้มลูทีแ่สดงแนวโนม้ในทางลบเปน็สว่นใหญ ่(T)

•	 ไมม่กีารรายงานสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ (C)

•	 ไมม่กีารรายงานผลลพัธใ์นเรือ่งทีม่คีวามสำคญัตอ่การบรรลพุนัธกจิขององคก์ร (I)


10%, 15%, 
20% 


หรอื 25%


•	 มีการรายงานผลการดำเนินการขององค์กรเพียงบางเรื่องที่ตอบสนองต่อข้อกำหนดพื้นฐานของหัวข้อ 
และมรีะดบัผลการดำเนนิการทีเ่ริม่ด ี(Le)


•	 มกีารรายงานแนวโนม้ของขอ้มลูในบางเรือ่ง โดยบางเรือ่งแสดงแนวโนม้ในทางลบ (T)

•	 แทบไมม่กีารรายงานสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ (C)

•	 มกีารรายงานผลลพัธเ์พยีงบางเรือ่งทีม่คีวามสำคญัตอ่การบรรลพุนัธกจิ (I)


30%, 35%, 
40% 


หรอื 45%


•	 มีการรายงานผลการดำเนินการที่ตอบสนองต่อข้อกำหนดพื้นฐานของหัวข้อและผลอยู่ในระดับที่ด ี
(Le)


•	 มกีารรายงานแนวโนม้ของขอ้มลูบางเรือ่ง และขอ้มลูสว่นใหญท่ีแ่สดงนัน้มแีนวโนม้ทีด่ ี(T)

•	 เริม่มสีารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ (C)

•	 มกีารรายงานผลลพัธใ์นหลายเรือ่งทีม่คีวามสำคญัตอ่การบรรลพุนัธกจิขององคก์ร (I)


50%, 55%, 
60% 


หรอื 65%


•	 มีการรายงานผลการดำเนินการที่ตอบสนองต่อข้อกำหนดโดยรวมของหัวข้อและผลอยู่ในระดับที่ด ี
(Le)


•	 แสดงถงึแนวโนม้ทีด่อียา่งชดัเจนในเรือ่งตา่งๆ ทีม่คีวามสำคญัตอ่การบรรลพุนัธกจิขององคก์ร (T)

•	 ผลการดำเนนิการในปจัจบุนับางเรือ่งอยูใ่นระดบัทีด่ ีเมือ่เทยีบเคยีงกบัตวัเปรยีบเทยีบ และ/หรอืระดบั

เทยีบเคยีงทีเ่หมาะสม (C)

•	 มีการรายงานผลการดำเนินการขององค์กรเป็นส่วนใหญ่ด้านลูกค้าที่สำคัญ ตลาดที่สำคัญ และ
 

ขอ้กำหนดทีส่ำคญัของกระบวนการ (I)


70%, 75%, 
80% 


หรอื 85%


•	 มีการรายงานผลการดำเนินการที่ตอบสนองต่อข้อกำหนดต่างๆ ของหัวข้อและผลอยู่ในระดับที่ดีถึง
 
ดเีลศิ (Le)


•	 สามารถรักษาแนวโน้มที่ดีอย่างต่อเนื่องในเรื่องสำคัญที่จะบรรลุพันธกิจขององค์กรไว้ได้เป็นส่วนใหญ ่
(T)


•	 มกีารเปรยีบเทยีบแนวโนม้และระดบัผลการดำเนนิการในปจัจบุนัเปน็จำนวนมากหรอืเปน็สว่นใหญก่บั
ตวัเปรยีบเทยีบ และ/หรอืระดบัเทยีบเคยีงทีเ่หมาะสม และแสดงถงึความเปน็ผูน้ำในบางเรือ่ง และมี
ผลการดำเนนิการเชงิเปรยีบเทยีบทีด่มีาก (C)


•	 มีการรายงานผลการดำเนินการขององค์กรในข้อกำหนดที่สำคัญเป็นส่วนใหญ ่ ด้านลูกค้าที่สำคัญ 
ตลาดทีส่ำคญั รวมทัง้ขอ้กำหนดทีส่ำคญัของกระบวนการและแผนปฏบิตักิาร (I)


90%, 95%

หรอื 100%


•	 มีการรายงานผลการดำเนินการที่ตอบสนองต่อข้อกำหนดต่างๆ ของหัวข้ออย่างครบถ้วนและอยู่ใน
ระดบัทีด่เีลศิ (Le)


•	 สามารถรกัษาแนวโนม้ทีด่ไีวไ้ดอ้ยา่งตอ่เนือ่งในเรือ่งสำคญัทกุเรือ่งทีจ่ะบรรลพุนัธกจิขององคก์ร (T)

•	 แสดงถงึความเปน็ผูน้ำในธรุกจิและเปน็ระดบัเทยีบเคยีงใหอ้งคก์รอืน่ในหลายเรือ่ง (C)

•	 มีการรายงานผลการดำเนินการขององค์กรและการคาดการณ์ผลการดำเนินการในด้านลูกค้าที่สำคัญ 

ตลาดทีส่ำคญั รวมทัง้ขอ้กำหนดทีส่ำคญัของกระบวนการและแผนปฏบิตักิารเกอืบทัง้หมด (I)


คะ
แน

นผ
ลล

พั
ธ์
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198 TQA Criteria for Performance Excellence 2012-2013


กระบวนการตรวจประเมนิ


รบัสมคัร


ตรวจสอบคณุสมบตัิ

ตรวจสอบความครบถว้นสมบรูณข์องเอกสาร


ตรวจประเมนิขัน้ที ่1 Independent Review

ตรวจประเมนิขัน้ที ่2 Consensus Review





>550 คะแนน


ตรวจประเมนิขัน้ที ่3 TQA Full Site Visit


>650 คะแนน


องคก์รรบัรายงานปอ้นกลบั

Feedback Report


>350 คะแนน


ตรวจประเมนิขัน้ที ่3 TQC Site Visit




พจิารณากลัน่กรองและเสนอชือ่องคก์รเพือ่รบั


รางวลัคุณภาพแหง่ชาติ (TQA)




พจิารณากลัน่กรองและเสนอชือ่องคก์รเพือ่รบั


รางวลัการบรหิารสูค่วามเปน็เลศิ (TQC)




อนมุติัรางวลัคุณภาพแหง่ชาติ (TQA) 


และรางวลัการบรหิารสูค่วามเปน็เลศิ (TQC)


พธิมีอบรางวลั


องคก์รรบั

รายงานปอ้นกลบั 
Feedback Report


ไมใ่ช่
ไมใ่ช่
ใช่


ใช่


ไมใ่ช่


ใช่
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สำนักงานรางวลัคณุภาพแห่งชาต ิ

(Office of Thailand Quality Award: OTQA)



	 สำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ เป็นหน่วยงานภายใต้การกำกับดูแลของคณะกรรมการ
รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ โดยมีผู้อำนวยการสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติเป็นผู้รับมอบอำนาจ 
 
นำนโยบายไปบริหารจัดการสำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ และติดตามผลการปฏิบัติงาน 
 
ให้กระบวนการรางวัลคุณภาพแห่งชาติสามารถดำเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเป็นที่รู้จัก
ยอมรบักนัอย่างแพรห่ลายในทุกภาคสว่นของประเทศ



คณะกรรมการรางวลัคณุภาพแหง่ชาติ

(TQA National Committee)



	 ทำหน้าที่กำหนดนโยบายและแนวทางการดำเนินการ อนุมัติรางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ อนุมัติ
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ รวมถึงกระบวนการตัดสินรางวัล และแต่งตั้งผู้ตรวจประเมินรางวัล
คณุภาพแหง่ชาต ิโดยมคีณะอนกุรรมการ 2 คณะทีท่ำหนา้ทีพ่ฒันางานดา้นตา่งๆ ไดแ้ก่

	 1) คณะอนกุรรมการดา้นเทคนคิรางวลัคณุภาพแหง่ชาติ

	 ทำหน้าที่กลั่นกรอง และเสนอข้อคิดเห็นในด้านเทคนิคที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการการตรวจ
ประเมนิ ดงันี ้ แนวทางการพฒันาเกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิ เสนอรายชือ่ผูต้รวจประเมนิ และ
รายชือ่องคก์รทีผ่า่นเกณฑก์ารรบัรางวลัคณุภาพแหง่ชาติ

	 2) คณะอนกุรรมการดา้นการสง่เสรมิและสนบัสนนุรางวลัคณุภาพแหง่ชาติ

	 ทำหนา้ทีก่ลัน่กรอง และเสนอขอ้คดิเหน็ในดา้นการเผยแพร ่ ประชาสมัพนัธ ์ สรา้งการรบัรูต้อ่
สาธารณะ และกระตุน้ใหอ้งคก์รนำเกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาตไิปใช้



ผูต้รวจประเมนิรางวลัคณุภาพแหง่ชาต ิ(TQA Assessors)



	 ผูต้รวจประเมนิรางวลัคณุภาพแหง่ชาต ิ เปน็ผูท้รงคณุวฒุจิากภาครฐัและเอกชนซึง่อาสาสมคัร
ทำหนา้ทีผู่ต้รวจประเมนิโดยไมไ่ดร้บัคา่ตอบแทน ผูต้รวจประเมนิมบีทบาทสำคญัในการตรวจประเมนิ 
และจัดทำรายงานป้อนกลับ (Feedback Report) ให้แก่องค์กรผู้สมัครขอรับรางวัล รวมถึงการนำ
เสนอรายชื่อองค์กรที่ผ่านเกณฑ์การรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติต่อสำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ
เพื่อนำเสนอต่อที่ประชุมคณะอนุกรรมการด้านเทคนิค และเสนอขออนุมัติจากคณะกรรมการรางวัล
คุณภาพแห่งชาต ิ ในแต่ละปีสำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติดำเนินการสรรหาและคัดเลือกผู้มี
คุณสมบัติที่เหมาะสม ผ่านกระบวนการคัดเลือกและฝึกอบรมที่เข้มข้น เพื่อให้ได้ผู้ตรวจประเมินที่
พรอ้มในดา้นคณุสมบตั ิ คณุธรรม และจรยิธรรม นอกจากนี ้ ผูต้รวจประเมนิทกุคนยงัตอ้งเขา้รบัการ
ฝึกอบรมประจำป ี เพื่อสร้างความรู้ความเข้าใจให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงต่างๆ ภายใต้เกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาต ิ ผู้ที่ผ่านการฝึกอบรมจะขึ้นทะเบียนเป็นผู้ตรวจประเมินประจำปีเพื่อทำหน้าที่ใน
ปนีัน้ๆ นอกจากทำหนา้ทีใ่นการตรวจประเมนิแลว้ ผูต้รวจประเมนิยงัมบีทบาทสำคญัในการเผยแพร่
และสร้างความรู้ความเข้าใจในรางวัลคุณภาพแห่งชาติให้แก ่ หน่วยงาน สมาคม และชุมชนทาง
วชิาชพีตา่งๆ




องคก์รทีส่นใจสมคัรขอรบัรางวลัคณุภาพแหง่ชาติ


โปรดศกึษารายละเอยีดจาก


คูม่อืการสมคัรขอรบัรางวลัคณุภาพแหง่ชาต ิประจำปนีัน้ๆ








สำหรบัผูท้ีส่นใจสมคัรผูต้รวจประเมนิรางวลัคณุภาพแหง่ชาติ


โปรดศกึษารายละเอยีดจาก


คูม่อืการสมคัรผูต้รวจประเมนิรางวลัคณุภาพแหง่ชาต ิประจำปนีัน้ๆ








ขอรบัคูม่อืไดท้ี่

สำนกังานรางวลัคณุภาพแหง่ชาติ









