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TQA/EdPEx/HA 
Management 

Excellence Criteria

ศภุชยั  เมอืงรักษ์
ผูเ้ชีย่วชาญดา้นการจัดการองคก์รสูค่วามเป็นเลศิ
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Did You Know ?

“ If you can’t describe what you are 
doing as a process, you don’t know 
what you are doing. ”

-W. Edwards Deming
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TQA
Excellence 
Framework
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Mission

Business Excellence   : MBNQA  
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Business Excellence Framework  : 

MBNQA  

1
Leadership

2
Strategic

Planning

5
Human Resource

Focus

7
Business

Results

6
Process

Management

3
Customer and

Market Focus

4
Measurement, Analysis, and Knowledge Management

P
Organizational Profile:

Environment, Relationships, and Challenges
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Management 

System 

Design
Key Organization 

Factors (P1-P2)

Design Principles
(11 Core values)

Organization System
(Criteria 1-7)

Path to Performance 

Excellence
(6 Maturity level-scoring

& Self assessment )

MBNQA : 

Management System Design

1

2

3

4
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Design Principles
(11 Core values)

1

MBNQA : 

Management System Design
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1. Directive Leadership 

2. Product/Service-Driven 

3. Meet Standards or “status quo”

4. Suppliers and Unions as Adversaries

5. Respond in Time Allotted

6. Focus on Next Quarter’s Results

7. Employees Follow Procedures

8. Management by Intuition 

9. Compliance with Regulation 

10. Focus on $ “bottom-line” Exclusively 

11. Functional Perspective

Good Organization Great Organization

1. Visionary Leadership

2. Customer-Focused Excellence

3. Organizational & Personal Learning

4. Valuing Staff & Partners

5. Agility

6. Focus on the Future

7. Managing for Innovation

8. Management by Fact

9. Social Responsibility and Community Health

10. Focus on Results & Creating Value

11. Systems Perspective

Design Principles : 11 Core values
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การน าองคก์าร
อยา่งมวีสิยัทัศน์

ความเป็นเลศิ
ทีมุ่ง่เนน้ทีล่กูคา้

ความรับผดิชอบ
ตอ่สงัคม

การใหค้วามส าคญักบั

พนักงานและคูค่า้

1

4

3

2

• ก าหนดทศิทาง มุง่เนน้ลกูคา้ สมดลุความตอ้งการ
• ก ากับการสรา้งกลยทุธ ์ระบบงาน
• กระตุน้ นวตักรรม  สรา้งความรู ้
• สรา้งแรงบันดาลใจ การมสีว่นรว่ม รับการเปลีย่นแปลง
• รับผดิชอบการกระท า แบบอยา่งทีด่ ีจรยิธรรม

• รับผดิชอบ จรยิธรรม ประโยชนส์งัคมภาพใหญ่
• ใชห้ลากหลายวธิกีาร 
• ตัววดัทีเ่หมาะสมสะทอ้นความรับผดิชอบผูน้ า

• บคุลากร สรา้ง มุง่มั่น พอใจ ผกูพัน พัฒนา ผาสกุ
• หน่วยงาน รว่มมอื ขา้มสายงาน โครงสรา้ง
• นอกองคก์ร รว่มมอื  เงือ่นไข สือ่สาร ปรับเปลีย่น 

• ตอบสนองความตอ้งการ
• ท าใหแ้ตกตา่งจากคูแ่ขง่
• คลอ่งตัว คาดการณ์ความเปลีย่นแปลง

Design Principles : 11 Core values
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การมุง่เนน้อนาคต

การจัดการเพือ่
นวัตกรรม

ความคลอ่งตวั

การเรยีนรูข้ององคก์าร

และแตล่ะบคุคล

5

8

7

6

• เขา้ใจปัจจัย ระยะสัน้ ระยะยาว
• สรา้งพันธะระยะยาวกับผูม้สีว่นไดเ้สยี
• คาดการณ์ ปัจจัยลว่งหนา้
• รองรับดว้ย พัฒนาผูน้ า บคุลากร ผูส้ง่มอบ สบืทอด 
• โอกาสนวตักรรม

• เปลีย่นฉับไว ยดืหยุน่ บรูณาการ
• ปรับระบบงาน โครงสรา้ง กระบวนการ 
• เพิม่ทักษะ กระจายอ านาจ วดัผลดา้นเวลา

• ระดับองคก์ร  ปรับปรงุ สรา้งนวตักรรม แลกเปลีย่นทกุระดับ
• ระดับบคุคล  ศกึษา อบรม สอนงาน

• เปลีย่นแปลงทีส่ าคัญตอ่การสรา้งคณุคา่ใหม่
• ชีน้ าวฒันธรรมเรยีนรู ้ บรูณาการงานประจ า ระบบปรับปรงุ
• ระบบสรา้งนวตักรรมท่ัวทัง้องคก์ร  เผยแพร ่ใชป้ระโยชน์

Design Principles : 11 Core values
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การจัดการโดยใช ้

ขอ้มลูจรงิ

มมุมองเชงิระบบ

การมุง่เนน้ทีผ่ลลัพธ์

และการสรา้งคณุคา่

9

11

10

• วดัผลจากความตอ้งการ ทศิทางองคก์ร สือ่สาร
• ระบบทีค่รอบคลมุ
• วเิคราะห ์กลั่นกรอง ชว่ยตัดสนิใจ
• ตัววดั สะทอ้นปัจจัยสูผ่ลงานทีด่ขี ึน้ เชือ่มโยง ทันกาล

• ผลทีส่รา้งคณุคา่ รักษาสมดลุ
• ระบคุวามตอ้งการ ผูม้สีว่นไดเ้สยีชดัเจน
• ใชต้ัววดัน า ตัววดัตาม
• ตดิตามผลสูป่รับปรงุ

• สงัเคราะห ์ มองภาพรวมระบบ ปัจจัย
• สอดคลอ้ง เชือ่มโยงระหวา่งขอ้ก าหนด
• บณูาการ ตอ่ยอดสูผ่ลลัพธอ์งคก์ร

Design Principles : 11 Core values
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Key Organization Factors
(P1-P2)

2

MBNQA : 

Management System Design
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• Main products and services

• Purpose, Vision, Mission, 
Core Values , Core 
competency

• Workforce Profiles, Segments

• Major facilities, technologies, 
regulations

• Organizational structure

• Governance system

• Key Customer & Stakeholder 

• Competitive environment

• Principle factors , Key 
changes

• Strategic challenges & 
advantages

• Organizational 
sustainability

• Performance improvement 
system

• Learning & Innovation 
processes

P1 

Organizational
Description

P2

Organizational
Challenges

Key Organization Factors 
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Organization System
(Criteria 1-7)

3

MBNQA : 

Management System Design



TQA
EdPEx

HA

P
ro

d
u
ct

iv
it
y

E
x
ce

lle
n
ce

TQA  Framework

6. การจัดการ
กระบวนการ

5. การมุง่เนน้
ทรัพยากรบคุคล

4. การวดั การวเิคราะห ์และการจัดการความรู ้

3. การมุง่เนน้
ลกูคา้และตลาด

1. การน า
องคก์ร

2. การวางแผน
เชงิกลยทุธ์

P : ลักษณะส าคัญขององคก์ร 

สภาพแวดลอ้ม ความสมัพันธ ์และความทา้ทาย

7. ผลลัพธ์
การด าเนนิการ
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1. การน าองคก์ร

1.1 การน าองคก์ร 1.2 ธรรมาภบิาล                          

และความรับผดิชอบตอ่
สงัคม

(1) (2)

ก. วสิยัทัศนแ์ละ
คา่นยิม

ข. การสือ่สารผลการ

ด าเนนิการขององคก์ร

TQA : 1-6 Criteria 
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ขอ้ก าหนดโดยรวม
ของหัวขอ้ แยกเป็น
แตล่ะเรือ่งทีค่วร
พจิารณา
Overall 
requirements

ใหอ้ธบิายการด าเนนิการ ทีผู่น้ าระดับสงูใชใ้นการชีน้ า และท าให ้
องคก์รยั่งยนื รวมทัง้อธบิายการด าเนนิการทีผู่น้ าระดับสงูสือ่สารกบัพนักงาน 
และกระตุน้ใหม้ผีลการด าเนนิการทีด่ี

ก. วสิยัทัศนแ์ละคา่นยิม

(1) ผูน้ าระดับสงู ด าเนนิการอยา่งไรในการก าหนดวสิยัทัศนแ์ละคา่นยิม ผูน้ า
ระดับสงูด าเนนิการอยา่งไร ในการถา่ยทอดวสิยัทัศนแ์ละคา่นยิม โดย
ผา่นระบบการน าองคก์ร ไปยังพนักงานทกุคน ผูส้ง่มอบ และคูค่า้ที่
ส าคัญ รวมทัง้ลกูคา้ เพือ่น าไปปฏบิตั ิการปฏบิตัตินของผูน้ า ระดับสงู
สะทอ้นถงึความมุง่มัน่ตอ่คา่นยิมขององคก์รอยา่งไร

(2) ผูน้ าระดับสงูด าเนนิการอยา่งไรในการสรา้งบรรยากาศ เพือ่สง่เสรมิและ
ใหม้พีฤตกิรรมทีป่ฏบิตัติามกฎหมายและมจีรยิธรรม

(3) ผูน้ าระดับสงู ด าเนนิการอยา่งไรในการสรา้งองคก์รใหเ้ป็นองคก์รทีม่ี
ความยั่งยนื ผูน้ าระดับสงูด าเนนิการอยา่งไรในการสรา้งบรรยากาศ 
เพือ่ใหเ้กดิการปรับปรงุผลการด าเนนิการ  การบรรลวุัตถปุระสงคเ์ชงิกล
ยทุธ ์นวัตกรรม และความคลอ่งตัวขององคก์ร ผูน้ าระดับสงูด าเนนิการ
อยา่งไรในการสรา้งบรรยากาศเพือ่ใหเ้กดิการเรยีนรูท้ัง้ในระดับองคก์ร                 
และพนักงาน ผูน้ าระดับสงูมสีว่นรว่มโดยตรงอยา่งไรในการวางแผนสบื
ทอดต าแหน่งและการพัฒนาผูน้ าในอนาคตขององคก์ร

ข. การสือ่สารและผลการด าเนนิการขององคก์ร

(1) ผูน้ าระดับสงู ด าเนนิการอยา่งไรในการสือ่สาร การใหอ้ านาจในการ
ตัดสนิใจ และการจงูใจพนักงานทกุคนท่ัวทัง้องคก์ร ด าเนนิการอยา่งไร
ในการกระตุน้ใหเ้กดิการสือ่สารทีต่รงไปตรงมา และเป็นไปในลักษณะ
สองทศิทางทั่วทัง้องคก์ร

(2) ผูน้ าระดับสงูด าเนนิการอยา่งไรในการท าใหเ้กดิการมุง่เนน้การปฏบิตักิาร
เพือ่ใหบ้รรลวุัตถปุระสงคข์ององคก์ร ปรับปรงุผลการด าเนนิการ และ
บรรลวุสิยัทัศน์

1.1 การน าองคก์รโดยผูน้ าระดับสงู (70 คะแนน)

ประเด็นพจิารณา
ของหัวขอ้

ขอ้ก าหนดตา่งๆ
ทีเ่ป็นค าถามใน
แตล่ะประเด็น
เพือ่พจิารณา
Multiple
requirements

ชือ่หัวขอ้ของ
ขอ้ก าหนดพืน้ฐาน
ภาพรวมทัง้หมด
โดยสรปุ
Basic 
requirements

3
2

1

TQA : 1-6 Criteria 
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ใหอ้ธบิายถงึสภาพแวดลอ้มการด าเนนิงานขององคก์รและ

ความสัมพันธท์ี่ส าคัญกับลูกคา้ ผูส้่งมอบ พันธมติร และผูม้ีส่วนได ้
สว่นเสยี

Organizational Profile

ลกัษณะองคก์ร (Organizational Description)
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ใหอ้ธบิายถงึสภาพแวดลอ้มการด าเนนิงานขององคก์รและความสัมพันธท์ีส่ าคัญ

กบัลกูคา้ ผูส้ง่มอบ พันธมติร และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

1. ลกัษณะองคก์ร (Organizational Description): 
ลกัษณะทีส่ าคญัขององคก์รคอือะไร

2. สภาวการณ์ขององคก์ร (Organizational Situation)
สภาวการณ์เชงิกลยทุธข์ององคก์รคอือะไร

ใหอ้ธบิายถงึสภาพแวดลอ้มดา้นการแขง่ขัน ความทา้ทาย  (KEY STRATEGIC 

CHALLENGES) และความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธท์ีส่ าคัญ    (KEY STRATEGIC 
ADVANTAGES) และระบบการปรับปรงุผลการด าเนนิการขององคก์ร

Organizational Profile
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โครรา่งองคก์ร

ก.สภาพแวดลอ้มของ
องคก์ร

ข.ความสมัพันธร์ะดบั
องคก์ร

(1) ผลติภัณฑ์
(2) วสิยัทัศนแ์ละพันธกจิ
(3) ลกัษณะโดยรวมของบคุลากร
(4) สนิทรัพย์
(5) กฎระเบยีบขอ้บงัคบั

(1) โครงสรา้งองคก์ร
(2) ลกูคา้และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
(3) ผูส้ง่มอบและพันธมติร

Organizational Profile
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ก.สภาพแวดลอ้มของ
องคก์ร

(1) ผลติภณัฑ ์(Product Offerings)
องค์กรมีผลิตภัณฑ์หลักอะไรบา้ง (ดูหมายเหตุ ในหนา้ 15)ความส าคัญเชิง
เปรยีบเทยีบของแตล่ะผลติภัณฑต์อ่ความส าเร็จขององคก์รคอือะไรกลไกทีอ่งคก์รใช ้

ในการสง่มอบผลติภัณฑค์อือะไร

(2) วสิยัทศันแ์ละพนัธกจิ (VISION and MISSION)
เจตจ านง (PURPOSE) วิสัยทัศน์ (VISION) ค่านิยม (VALUES) และพันธกิจ
(MISSION) ขององคก์รทีไ่ดป้ระกาศไวค้อือะไร ส ม ร ร ถ น ะ หลั ก ข อ ง อ ง ค์ ก ร 
(CORE COMPETENCIES) คืออะไร และมีความเกีย่วขอ้งอย ่างไรกับพันธกจิของ
องคก์ร

Organizational Profile
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ก.สภาพแวดลอ้มของ
องคก์ร

(3) ลกัษณะโดยรวมของบคุลากร (WORKFORCE Profile)
ลักษณะโดยรวมของบคุลากร คอือะไร มกีารจ าแนกบุคลากรหรอืพนักงานออกเป็นกลุ่ม
และประเภทอะไรบา้งอะไรคอื ขอ้ก าหนดดา้นการศกึษาส าหรับกลุ่มและประเภทต่างๆ
ของพนักงาน อะไรคอืองคป์ระกอบ ทีส่ าคัญทีท่ าใหบุ้คลากรผูกพันในการท างานเพือ่
บรรลุพันธกจิและวสิัยทัศน์ขององค์กร บุคลากรและลักษณะงานขององค์กรมีความ
หลากหลายอยา่งไร (WORKFORCE DIVERSITY and job DIVERSITY)มี ก ลุ่ ม
อะไรบา้งที่รวมตัวกันเพื่อต่อรองกับองค์กรอะไรคือขอ้ก าหนดดา้นสุขภาพและความ
ปลอดภัยทีเ่ป็นเรือ่งเฉพาะขององคก์ร

(4) สนิทรพัย ์(Assets) 
องคก์รมอีาคารสถานที ่เทคโนโลย ีและอปุกรณ์ ทีส่ าคัญอะไรบา้ง

Organizational Profile
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ก.สภาพแวดลอ้มของ
องคก์ร

(5) กฎระเบยีบขอ้บงัคบั (Regulatory Requirements)
องค์กรด าเนินการภายใตส้ภาพ แวดลอ้มดา้นกฎระเบียบขอ้บังคับอะไรในดา้น
ตอ่ไปนี้
1)อาชวีอนามัยและความปลอดภัย  2) การรับรอง (Accreditation, Certification)
หรอืการจดทะเบยีนเพือ่ขออนุญาตดิ าเนนิการ 3)มาตรฐานอตุสาหกรรม และ
4)สิง่แวดลอ้ม การเงนิและผลติภัณฑ์ ์(*)

Organizational Profile
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ข.ความสมัพันธร์ะดบั
องคก์ร

(1)โครงสรา้งองคก์ร (Organizational Structure)
โครงสรา้งและระบบการก ากบัดแูล(GOVERNANCE system)ขององค์กรมีลักษณะ
อย่างไร ระบบการรายงานระหว่างคณะกรรมการก ากับดูแลองคก์รผูน้ าระดับสงูและ
องคก์รแมม่ลีักษณะเชน่ใด (*)

(2) ลกูคา้และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี (CUSTOMERS and STAKEHOLDERS)
สว่นตลาด กลุม่ลกูคา้ และกลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีส่ าคัญขององคก์รมอีะไรบา้ง(*)
กลุ่มดังกล่าวมี ความตอ้งการและความคาดหวังทีส่ าคัญต่อผลติภัณฑ์ ต่อบรกิาร
สนับสนุนใหแ้กล่กูคา้ และการปฏบิัตกิารอยา่งไร ความตอ้งการและความคาดหวัง
ของสว่นตลาด กลุม่ลกูคา้ และกลุม่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีมคีวามแตกตา่งกนัอยา่งไร

Organizational Profile



TQA
EdPEx

HA

P
ro

d
u
ct

iv
it
y

E
x
ce

lle
n
ce

ข.ความสมัพันธร์ะดบั
องคก์ร

(3) ผูส้ง่มอบและพนัธมติร (Suppliers and PARTNERS)
ผูส้ง่มอบ พันธมติร และผูใ้ห ้ความร่วมมอื (COLLABORATORS) ทีส่ าคัญมปีระเภท
ใดบา้ง และมบีทบาทอะไรใน ระบบงานขององคก์ร โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในสว่นทีเ่ป็น
การผลติและการสง่มอบทัง้ ผลติภัณฑแ์ละบรกิารสนับสนุนททีส่ าคัญใหแ้กลู่กคา้ผู ้
ส่งมอบ พันธมิตร และผูใ้หค้วามร่วมมือเหล่านี้มีบทบาทอะไรในการยกระดับ
ความสามารถในการแขง่ขันขององคก์ร องค์กรมีกลไกที่ส าคัญอะไรในการสือ่สาร
กบัผูส้ง่มอบ พันธมติร และผูใ้หค้วามรว่มมอื กลุ่มเหล่านี้มีส่วนร่วมอะไรใน
การสรา้งนวตักรรมใหแ้กอ่งคก์ร (*) อะไรคอืขอ้ก าหนดที ่ส าคัญของหว่งโซอ่ปุทาน
(Supply-Chain) ขององคก์ร

Organizational Profile
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โครรา่งองคก์ร

ก.สภาพแวดลอ้มดา้นการ
แขง่ขนั

ข.บรบิทเชงิกลยทุธ์

(1) ล าดบัในการแขง่ขนั
(2) การเปลีย่นแปลงความสามารถ

ในการแขง่ขนั
(3) แหลง่ขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบ

ค.ระบบการปรับปรงุการ
ด าเนนิการ

Organizational Profile
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ก.สภาพแวดลอ้มดา้น
การแขง่ขนั

(1)ล าดบัในการแขง่ขนั (Competitive Position) 
องคก์รอยู่ทีล่ าดับใดในการแข่งขันให ้อธบิายขนาดและการเตบิโตขององคก์รเมือ่
เปรยีบเทยีบในธรุกจิหรอืตลาดเดยีวกันคูแ่ขง่มจี านวนเทา่ไรและมปีระเภทอะไรบา้ง

(2) การเปลีย่นแปลงความสามารถในการแขง่ขนั 
(Competitiveness Changes)
การเปลีย่นแปลงทีส่ าคัญ (ถา้ม)ี ซึง่มผีลต่อสถานะการแข่งขันขององคก์ร รวมถงึ
การเปลีย่นแปลงทีส่รา้งโอกาสส าหรับการสรา้งนวัตกรรมและความร่วมมอืคอืะไร 
(*)

(3) แหลง่ขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบ (Comparative Data)
แหล่งขอ้มูลส าคัญที่มีอยู่ส าหรับ ขอ้มูลเชงิเปรียบเทียบและเชงิแข่งขันในธุรกจิ
เดยีวกันมอีะไรบา้ง แหลง่ขอ้มลูส าคัญทีม่ ีอยูส่ าหรับขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบในธรุกจิ
อืน่มอีะไรบา้งและมขีอ้จ ากดัอะไร (ถ ้าม)ีในการ ไดม้าซึง่ขอ้มลูเหลา่นี้
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ข.บรบิทเชงิกลยทุธ ์(Strategic Context)
ความทา้ทายเชงิกลยทุธ ์และความไดเ้ปรบีบเชงิกลยทุธด์า้นธรุกจิ/
กจิการ ดา้นการปฏบิตักิารดา้นความรับผดิชอบตอ่สงัคมในวงกวา้ง และ้
ดานบคุลากร คอือะไร

ค.ระบบการปรบัปรงุการด าเนนิการ 
(Performance Improvement System)
อะไรคอืองคป์ระกอบส าคญัของระบบการปรับปรงุการด าเนนิการ ซึง่
หมายรวมถงึกระบวนการประเมนิผลและปรับปรงุโครงการและ
กระบวนการทีส่ าคญัขององคก์ร

Organizational Profile
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ในหมวดการน าองคก์ร  เกณฑถ์ามว่าผูน้ าระดับสูงท ากจิกรรม 

หรอืชีน้ าใหอ้งคก์รมคีวามยั่งยนือย่างไร นอกจากนี้ เกณฑย์ังถามถงึระบบ      
การก ากับดูแลองค์กร (GOVERNANCE system) วธิีการที่องค์กรใชเ้พื่อ
บรรลุผลดา้นกฎหมาย จรยิธรรม และความรับผดิชอบต่อสังคมในวงกวา้ง 
รวมทัง้การสนับสนุนชมุชนทีส่ าคญัอยา่งไร

Criteria : Category 1

หมวด 1 การน าองคก์ร (Leadership) (110 คะแนน)
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ใหอ้ธบิายกจิกรรมทีผู่น้ าระดับสงูท าดว้ยตัวเอง (Personal Actions) ในการชีน้ า

และท าให ้องคก์รยั่งยนื อธบิายวธิกีารทีผู่น้ าระดับสงูสรา้งสภาพแวดลอ้มเพื่อใหเ้กดิความ
ผกูพันกับลกูคา้ การสรา้งนวัตกรรม และผลการด าเนนิการทีด่ ี (HIGH PERFORMANCE) 
รวมทัง้อธบิายวธิกีารที ่ผูน้ าระดับสงูสือ่สารกับบุคลากร (WORKFORCE) และลูกคา้ที่
ส าคัญ (KEY CUSTOMERS)

Criteria : Category 1

1.1 การน าองคก์รโดยผูน้ าระดบัสงู (Senior Leadership): 
ผูน้ าระดบัสงูน าองคก์รอยา่งไร (60 คะแนน) กระบวนการ

1.2 การก ากบัดแูลองคก์รและความรับผดิชอบตอ่สงัคมในวงกวา้ง 
(Governance and Societal Responsibilities): องคก์รด าเนนิการ
อยา่งไรในการก ากบัดแูลองคก์รและท าให ้บรรลผุลดา้นความ
รับผดิชอบตอ่สงัคมในวงกวา้ง (50 คะแนน)

ให ้อ ธิบ า ยแน วทา ง  ( APPROACH) ที่ ต อบสนองต่ อ ก า ร ก า กั บ ดู แ ล

(GOVERNANCE) องค์กร และการปรับปรุงการน าองค์กรใหอ้ธบิายวธิีการที่องค์กรสรา้ง
ความมั่นใจว่ามกีารด าเนินการอย่าง ถูกตอ้งตามกฎหมายและการประพฤตปิฏบิัตอิย่างมี
จริยธรรม  (ETHICAL BEHAVIOR) ท าให ้บรรลุผลดา้นความรับผิดชอบต่อสังคมใน       
วงกวา้ง และสนับสนุนชมุชนทีส่ าคัญ

กระบวนการ
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Criteria : Category 1

หมวด 1 การน าองคก์ร

ก.วสิยัทัศน ์คา่นยิม และ
พันธกจิ

ข.การสือ่สารและด าเนนิการ
ขององคก์ร

(1) วสิยัทัศนแ์ละคา่นยิม
(2) การสง่เสรมิการประพฤตปิฏบิตั ิ

ตามกฎหมายและการประพฤติ
ปฏบิตัอิยา่งมจีรยิธรรม

(3) การสรา้งองคก์รทีย่ั่งยนื

(1) การสือ่สาร
(2) การท าใหเ้กดิการปฏบิตัอิยา่ง

จรงิจัง
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Criteria : Category 1

ก.วสิยัทัศน ์คา่นยิม
และพันธกจิ

(1) วสิยัทศันแ์ละคา่นยิม (Vision and Values)
ผูน้ าระดับสูง (SENIOR LEADERS) ด าเนินการก าหนดวสิัยทัศน์
และค่านิยมอย่างไร  ผูน้ าระดับสูงด าเนินการอย่างไรในการ  
ถ่ายทอดวสิัยทัศน์และค่านิยมสู่การปฏิบัตโิดยผ่านระบบการน า
องค์กร(LEADERSHIP SYSTEM) ไปยังบุคลากร  ผูส้่งมอบและ
พันธมติรทีส่ าคัญ  ลูกคา้  รวมทัง้ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอืน่ๆ (*) การ
ปฏบิัตตินของผูน้ าระดับสงูไดแ้สดงใหเ้ห็นถงึความมุง่มั่นตอ่คา่นยิม 
ขององคก์รอย างไร
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Criteria : Category 1

ก.วสิยัทัศน ์คา่นยิม
และพันธกจิ

(2) การสง่เสรมิการประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมายและการประพฤตปิฏบิตั ิ
อยา่งมจีรยิธรรม (Promoting Legal and Ethical Behavior) 
การปฏบิัตตินของผูน้ าระดับสงูไดแ้สดงให ้เห็นถงึความมุง่มั่นต่อการประพฤติ
ปฏบิัตติามกฎหมายและการประพฤตปิฏบิัตมิจีรยิธรรม อยา่งไร ผูน้ าระดับสงู
ไดส้รา้งสภาพแวดลอ้มในองคก์รเพือ่สิง่เหลา่นีอ้ยา่งไร
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Criteria : Category 1

ก.วสิยัทัศน ์คา่นยิม
และพันธกจิ

(3) การสรา้งองคก์รทีย่ ัง่ยนื (Creating a SUSTAINABLE Organization)
ผูน้ าระดับสูง ด าเนินการอย่างไรที่จะท าใหอ้งค์กรมีความยั่งยืน ผูน้ า ระดับสูง
ด าเนนิการในเรือ่งตอ่ไปนี ้อยา่งไร 
• สรา้งสภาพแวดลอ้มเพือ่ใหเ้กดิการบรรลุพันธกจิ  การปรับปรุงการด าเนนิการของ

องคก์ร  การเป็นผูน้ าในดา้นผลการด าเนนิการ  และการเรียนรูร้ะดับองคก์รและ
ระดับ บคุคล

• สรา้งวัฒนธรรมการท างานของบุคลากร (WORKFORCE) ทีส่ง่มอบประสบการณ์
ทีด่ ีใหแ้กล่กูคา้อยา่งคงเสน้คงวา  และสง่เสรมิความผกูพันกับลกูคา้

• สรา้งสภาพแวดลอ้มเพือ่ใหเ้กดิการสรา้งนวัตกรรม ยอมรับความเสีย่งทีผ่่านการ 
ประเมินผลไดผ้ลเสียอย่างฉลาด (INTELLIGENT RISK taking) การบรรล ุ
(วัตถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ ์ STRATEGIC OBJECTIVES) และความคล่องตัวของ 
องคก์ร (OrganizationalAgility)

• มีส่วนร่วมในการวางแผนสืบทอดต าแหน่งและการพัฒน าผูน้ าในอนาคตของ
องคก์ร
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Criteria : Category 1

ข.การสือ่สารและการ
ด าเนนิการขององคก์ร

(1) การสือ่สาร (Communication)
ผูน้ าระดับสงู (SENIOR LEADERS) ด าเนนิการอยา่งไร ในการสือ่สารและสรา้งความ
ผูกพันกับบุคลากร (WORKFORCE) ท่ัวทัง้องคก์รและลูกคา้ที่ส าคัญ ผูน้ าระดับสูง
ด าเนินการอย่างไรในการกระตุน้ใหเ้กดิการสือ่สารที่ตรงไปตรงมา และเป็นไปใน
ลักษณะสองทศิทาง รวมทัง้การใชส้ือ่สังคมออนไลนอ์ย่างมปีระสทิธผิลผูน้ าระดับสงู
ด าเนินการอย่างไรในการสือ่สารใหท้ราบถงึการตัดสนิใจที่ส าคัญ  ผูน้ าระดับสูงมี
บทบาทเชงิรุกอย่างไรในการจูงใจบุคลากร ซึง่หมายรวมถงึการมสี่วนร่วมในการให ้
รางวัล และยกย่องชมเชย เพื่อเสริมสรา้งใหม้ีผลการด าเนินการที่ดี  และให ้
ความส าคัญกบัลกูคา้ และธรุกจิ/กจิการ
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Criteria : Category 1

ข.การสือ่สารและการ
ด าเนนิการขององคก์ร

(2) การท าใหเ้กดิการปฏบิตัอิยา่งจรงิจงั (Focus on Action)
ผูน้ าระดับสงูด าเนนิการ อย่างไรในการท าใหเ้กดิการปฏบิัตอิย่างจรงิจังเพือ่ใหบ้รรลุ
วัตถุประสงคข์ององคก์รปรับปรุงการด าเนินการ  ท าใหเ้กดิการสรา้งนวัตกรรมและ
ยอมรับความเสีย่งทีผ่่านการ ประเมนิผลไดผ้ลเสยีอย่างฉลาด(INTELLIGENT RISK
taking)รวมถงึการบรรลวสิยิทัศน์ขององคก์ร ผูน้ าระดับสูงด าเนินกรอย่างไรในการ
ระบุสิ่งที่ตอ้งใหเ้กิดการปฏิบัติอย่าง จริงจัง ในการตั ้งความคาดหวังต่อผลการ
ด าเนนิการ  ผูน้ าระดับสงูพจิารณาถงึการสรา้ง คุณค่าและท าใหเ้กดิความสมดุลของ
คณุคา่ (VALUE) ระหวา่งลกูคา้ (CUSTOMERS) และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
(STAKEHOLDERS) อืน่ๆ อยา่งไร
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Criteria : Category 1

หมวด 1 การน าองคก์ร

ก.การก ากบัดแูลองคก์ร ข.การประพฤตปิฏบิัตติาม
กฎหมายและการประพฤติ
ปฏบิตัอิยา่งมจีรยิธรรม

(1) ระบบการก ากบัดแูลองคก์ร
(2) การประเมนิผลการ

ด าเนนิการ
(1) การปฏบิตัติามกฎหมายและ

กฎระเบยีบ
(2) การประพฤตปิฏบิตัอิยา่งมี

จรยิธรรม

ค.ความรับผดิชอบตอ่
สงัคมในวงกวา้งและการ
สนับสนุนชมุชนทีส่ าคญั

(1) ความผาสกุของสงัคม
(2) การสนับสนุนชมุชน
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Criteria : Category 1

ก.การก ากบัดแูลองคก์ร

(1) ระบบการก ากบัดแูลองคก์ร (GOVERNANCE System) 
องค์กรด าเนินการอย่างไรในการทบทวนและท าใหอ้งค์กรประสบ
ความส าเร็จในเรือ่งทีส่ าคัญตา่งๆ ในระบบ การก ากบัดแูลองคก์ร
• ความรับผดิชอบในการกระท าของผูบ้รหิาร
• ความรับผดิชอบดา้นการเงนิ
• ความโปร่งใสในการด าเนนิการ  การคัดเลอืกคณะกรรมการก ากับดูแล

องค์กร  และนโยบายในเรื่องการเ ปิดเผยขอ้มูลข่าวสารของ
คณะกรรมการก ากบัดแูลองคก์ร (*)

• การตรวจสอบภายในและภายนอกที่เป็นอิสระ และมีประสิทธิผล 
(EFFECTIVENESS)

• การปกป้องผลประโยชนข์องผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีและผูถ้อืหุน้(*)
• การวงแผนสบืทอดต าแหน่งส าหรับผูน้ าระดับสงู
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Criteria : Category 1

ก.การก ากบัดแูลองคก์ร

(2) การประเมนิผลการด าเนนิการ (PERFORMANCE Evaluation)
องคก์รด าเนนิการ อย่างไรในการประเมนิผลการด าเนนิการของผูน้ าระดับสูง  
(SENIOR LEADERS) ซึง่รวม ถงึผูน้ าสงูสดุดว้ยองคก์รใชก้ารประเมนิผลการ
ด าเนินการเหล่านี้เพื่อก าหนดค่าตอบแทน ของผูบ้ริหารอย่างไร องค์กร
ด าเนนิการอย่างไรในการประเมนิผลการด าเนนิการของคณะ กรรมการก ากับ
ดูแลองคก์ร (*) ผูน้ าระดับสงูและคณะกรรมการก ากับดูแลองคก์รใชผ้ล การ
ประเมนิผลการด าเนนิการขา้งตน้ไปพัฒนาตอ่และปรับปรุงประสทิธผิลทัง้การ
น า องค์กรของผูน้ าแต่ละคนและคณะกรรมการก ากับดูแลองค์กรแต่ละคน
และระบบการน าองคก์รอยา่งไร (*)
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Criteria : Category 1

ข.การประพฤตปิฏบิัตติามกฎหมายและการ
ประพฤตปิฏบิตัอิยา่งมจีรยิธรรม

(1)การปฏิบ ัต ิตามกฎหมายและกฎระ เบียบ  (Legal and Regulatory
Behavior)
องคก์ร ด าเนนิการอย่างไรในกรณีทีผ่ลติภัณฑแ์ละการปฏบิัตกิารมผีลกระทบใน
เชงิลบต่อสังคมองค์กรไดค้าดการณ์ล่วงหนา้ถึงความกังวลของสาธารณะ  
(Public Concerns) ที่มีต่อ ผลิตภัณฑ์และการปฏิบัตกิารทัง้ในปัจจุบันและใน
อนาคตอยา่งไรองคก์รมกีารเตรยีมการ เชงิรุกตอ่ความกังวลและผลกระทบเหลา่นี้
อย่างไรทั ้งนี้ ร วมถึงการอ นุ รัก ษ์ท รัพยากรธรรมชาติและกระบวนการ 
(PROCESSES) จัดการหว่งโซอ่ปุทานทีม่ปีระสทิธผิล(*) องคก์รมกีระบวนการ ตัว
วัด และเป้าประสงคท์ีส่ าคัญอะไรเพื่อใหก้ารด าเนินการเป็นไป ตามกฎระเบยีบ
ขอ้บังคับที่ก าหนดหรือดีกว่าที่ก าหนด (*) องค์กรมีกระบวนการตัววัด และ
เป้าประสงค์ที่ส าคัญอะไรในการด าเนินการเรื่องความเสี่ยงที่เกี่ยวขอ้งกับ
ผลติภัณฑ ์และการปฏบิัตกิารขององคก์ร
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Criteria : Category 1

ข.การประพฤตปิฏบิัตติามกฎหมายและการ
ประพฤตปิฏบิตัอิยา่งมจีรยิธรรม

(2) การประพฤตปิฏบิตัอิยา่งมจีรยิธรรม (ETHICAL BEHAVIOR)
องคก์รด าเนนิการ อย่างไรในการส่งเสรมิและสรา้งความมั่นใจว่าการปฏสิัมพันธ์
ทุกดา้นขององคก์รเป็นไปอย่างมจีรยิธรรม องคก์รมกีระบวนการและตัววัดหรือ
ตัวชีว้ดัทีส่ าคัญอะไรในการสง่เสรมิ และก ากับดแูลใหม้กีารประพฤตปิฏบิัตอิยา่งมี
จริยธรรมภายใตโ้ครงสรา้งการก ากับดูแลองค์กรทั่วทัง้องค์กร รวมทัง้ในการ
ปฏสิัมพันธก์ับบุคลากรลูกคา้ พันธมติร ผูส้่งมอบ และ ผูม้สี่วนไดส้่วนเสยีอืน่ๆ
องคก์รมวีธิกีารอย่างไรในการก ากับดูแลและด าเนนิการในกรณีที ่มกีารกระท าที่
ขัดตอ่การประพฤตปิฏบิัตอิยา่งมจีรยิธรรม
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Criteria : Category 1

ค.ความรับผดิชอบตอ่สงัคมในวงกวา้งและการ
สนับสนุนชมุชนทีส่ าคญั

(1)ความผาสกุของสงัคม (Societal Well-Being)
องคก์รค านงึถงึความผาสกุและผลประโยชนข์องสังคมเป็นสว่นหนึง่ในกลยทุธแ์ละ
การปฏบิัตกิารประจ าวันอย่างไร รวมถงึ ไดม้สี่วนในการสรา้งความสมบูรณ์ใหก้ับ
ระบบสิง่แวดลอ้ม สงัคม และเศรษฐกจิอยา่งไร
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Criteria : Category 1

ค.ความรับผดิชอบตอ่สงัคมในวงกวา้งและการ
สนับสนุนชมุชนทีส่ าคญั

(2) การสนบัสนนุชุมชน (Community Support)
องคก์รด าเนนิการอย่างไรในการสนับสนุน และสรา้งความเขม้แข็งใหแ้กช่มุชนที่
ส าคัญ (KEY communities) ขององคก์ร ชมุชน ทีส่ าคัญขององคก์รมอีะไรบา้ง
องคก์รมวีธิกีารอย่างไรในการก าหนดชมุชนดังกล่าวรวมถงึ วธิกี ารในการก าหนด
กจิกรรมทีอ่งคก์รเขา้ไปมสีว่นร่วม ซึง่รวมถงึกจิกรรมทีใ่ชป้ระโยชน ์ของสมรรถนะ
หลักขององคก์ร (CORE COMPETENCIES) ผูน้ าระดับสูงและบุคลากร ร่วมมือ
กนัพัฒน าชมุชนดังกลา่วอยา่งไร
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ในหมวดการวางแผนเชงิกลยุทธ ์เกณฑถ์ามว่าองคก์รมวีธิกีาร

อยา่งไรในการจัดท าวตัถปุระสงค ์เชงิกลยทุธแ์ละแผนปฏบิัตกิารขององคก์ร 
การน าไปปฏบิัต ิการปรับเปลีย่นเมือ่สถานการณ์เปลีย่นไป ตลอดจนวธิกีาร
วดัผลความกา้วหนา้

Criteria : Category 2

หมวด 2
การวางแผนเชงิกลยทุธ ์(Strategic Planning) 
(95 คะแนน)
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ใหอ้ธบิายวธิกีารทีอ่งคก์รใชใ้นการสรา้งกลยุทธท์ีใ่หค้วามส าคัญกับ ความทา้

ทายเชงิกลยุทธ์ (STRATEGIC CHALLENGES) และใชป้ระโยชน์จากความไดเ้ปรียบเชงิ 
กลยุทธ์    ( STRATEGIC ADVANTAGES) และ โอกาส เชิง กลยุทธ์  ( STRATEGIC 
OPPORTUNITIES) ใหอ้ธิบายวิธีการที่องค์กรตัดสินใจเรื่องระบบงานที่ส าคัญ           
(KEY WORK SYSTEM) รวมทัง้สรุประบบงานทีส่ าคัญ  วัตถุประสงคเ์ชงิกลยุทธท์ีส่ าคัญ 
(KEY STRATEGIC OBJECTIVES) ขององคก์รและเป้าประสงค ์(GOALS) ทีเ่กีย่วขอ้ง

Criteria : Category 2

2.1 การจัดท าากลยทุธ ์(Strategy Development): องคก์รมวีธิกีาร
อยา่งไรในการจัดท ากลยทุธ ์(45 คะแนน) กระบวนการ

2.2 การน ากลยทุธไ์ปปฏบิัต ิ(Strategy Implementation): องคก์รน า
กลยทุธไ์ปปฏบิตัอิยา่งไร  (50 คะแนน)

ใหอ้ธบิายวธิกีารแปลงวัตถุประสงคเ์ชงิกลยุทธไ์ปสู่แผนปฏบิัตกิาร (ACTION 

PLANS) ให  ้สรุปแผนปฏิบั ตการ  วิธีการถ่ ายทอดสู่การป ฏับัติ (DEPLOY) ตั ววัด 
(MEASURES) หรอืตัวชีว้ัด (INDICATORS) ทีส่ าคัญในการตดิตามความกา้วหนา้ รวมทัง้
คาดการณ์ผลการด าเนนิการใน อนาคตของตัววัดหรอืตัวชีว้ัดเหลา่นีโ้ดยการเปรยีบเทยีบกับ
ตัวเปรยีบเทยีบ (Comparisons)  ทีส่ าคัญ

กระบวนการ
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Criteria : Category 2

หมวด 2 การวางแผน
เชงิกลยทุธ์

ก.กระบวนการการจัดท ากล
ยทุธ์

ข.วัตถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ์

(1) กระบวนการวางแผนกลยทุธ์
(2) นวัตกรรม
(3) การวเิคราะหแ์ละก าหนดกล

ยทุธ์
(4) ระบบงานและสมรรถนะหลกั

ขององคก์ร

(1) วัตถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธท์ี่
ส าคญั

(2) การพจิารณาวัตถปุระสงค์
เชงิกลยทุธ์
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Criteria : Category 2

ก.กระบวนการจัดท ากลยทุธ์

(1) กระบวนการวางแผนกลยทุธ ์  (Strategic Planning PROCESS)
องค์กรมีวธิีการ อย่างไรในการวางแผนเชงิกลยุทธ์ขัน้ตอนที่ส าคัญของ
กระบวนการจัดท ากลยุทธ์มีอะไรบา้ง และผูเ้กี่ยวขอ้งที่ส าคัญมีใครบา้ง 
กรอบเวลาของการวางแผนระยะสัน้และระยะยาวคอื อะไร องคก์รมวีธิกีาร
อย่างไรในการท าใหก้ระบวนการวางแผนเชงิกลยุทธม์คีวามสอดคลอ้งกับ
กรอบเวลาดังกล่าว กระบวนการวางแผนเชงิกลยุทธ์ไดค้ านึงถึงความ 
ตอ้งการขององคก์รในดา้นความคลอ่งตัว (Organizational Agility) และ
ความยดืหยุน่   ในการปฏบิัตกิาร (Operational Flexibility) อยา่งไร
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Criteria : Category 2

ก.กระบวนการจัดท ากลยทุธ์

(2) นวตักรรม (INNOVATION) 
องค์กรมีวธิีการอย่างไรในการสรา้งสภาพแวดลอ้มที่ สนับสนุนการสรา้ง
นวัตกรรม องค์กรมีว ิธีการอย่างไรในการก าหนดโอกาสเชิงกลยุทธ ์
(STRATEGIC OPPORTUNITIES) องคก์รมวีธิอียา่งไรในการตัดสนิใจวา่จะ
ด าเนินการ ตามโอกาสเชงิกลยุทธ์หรือความเสีย่งที่ผ่านการประเมนิผล
ไดผ้ลเสยีอยา่งฉลาด (INTELLIGENT RISK) ในประเด็นใด โอกาสเชงิกล
ยทุธท์ีส่ าคัญขององคก์รคอือะไร
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Criteria : Category 2

ก.กระบวนการจัดท ากลยทุธ์

(3) การวเิคราะหแ์ละก าหนดกลยทุธ ์(Strategy Considerations) 
องค์กรมีวธิีการอย่างไร ในการรวบรวมและวเิคราะห์ขอ้มูล และพัฒนา
สารสนเทศที่เกี่ยวกับองค์ประกอบส าคัญ ต่อไปนี้มาเป็นส่วนหนึ่งของ
กระบวนการวางแผนเชงิกลยทุธ ์
• ความทา้ทายเชงิกลยทุธแ์ละความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ์
• ความเสีย่งทีค่กุคามตอ่ความย่ังยนืขององคก์ร
• จดุบอดทีอ่าจเกดิขึน้ในกระบวนการวางแผนเชงิกลยทุธแ์ละสารสนเทศ
• ความสามารถขององคก์รในการน าแผนกลยทุธไ์ปปฏบิัติ
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Criteria : Category 2

ก.กระบวนการจัดท ากลยทุธ์

(4) ระบบงานและสมรรถนะหลกัขององคก์ร (WORK SYSTEMS and 
CORE COMPETENCIES)
ระบบงานทีส่ าคัญขององคก์ร  คอือะไร องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ 
ตัดสินใจเรื่องระบบงานองค์กรมีว ิธีการอย่างไรในการตัดสินใจว่า
กระบวนการใดจะด าเนนิการโดยผูส้ง่มอบและพันธมติรการตัดสนิใจเหลา่นี้
ไดค้ านงึถงึสมรรถนะหลักขององคก์ร ( CORE COMPETENCIES) แ ล ะ
สมรรถนะหลักของผูส้ง่มอบและพันธมติรทีม่ศีักยภาพ อยา่งไร องค์กรมีวธิี
กกรอยา่งไรในการก าหนดสมรรถนะหลัก (CORE COMPETENCIES)
ในอน าคตขององคก์ร
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Criteria : Category 2

ข.วัตถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ์

(1)วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธท์ ีส่ าคญั (KEY STRATEGIC OBJECTIVES)
วัตถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธท์ีส่ าคัญขององคก์รมอีะไรบา้งใหร้ะบุตารางเวลาที่
จะบรรลุวัตถุประสงค์ ดังกล่าว เป้าประสงค ์(GOALS) ที่ส าคัญที่สุดของ
วัตถุประสงคเ์ชงิกลยุทธเ์หล่านัน้มอีะไรบา้ง การเปลีย่นแปลงทีส่ าคัญ(ถา้
มี)ในดา้นผลติภัณฑ์ ลูกคา้และตลาด ผูส้่งมอบ และพันธมติร และการ
ปฏบิัตกิารทีไ่ดว้างแผนไวม้อีะไรบา้ง
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Criteria : Category 2

ข.วัตถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ์

(2) การพจิารณาวตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ ์(STRATEGIC 
OBJECTIVES Considerations) 
วตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธข์ององคก์ร สามารถ
• ตอบสนองความทา้ทายเชงิกลยทุธ์ ใชป้ระโยชน์จากสมรรถนะ

หลักขององคก์ร (CORE COMPETENCIES) ความไดเ้ปรยีบ
เชงิกลยทุธ ์และโอกาสเชงิกลยทุธอ์ยา่งไร

• สรา้งสมดลุระหวา่งกรอบเวลาระยะสัน้ระยะยาวอยา่งไร
• ค านงึถงึและสรา้งสมดลุระหวา่งความตอ้งการของผูม้สีว่นไดส้ว่น

เสยีทีส่ าคัญทัง้หมดอยา่งไร
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Criteria : Category 2

หมวด 2 การวางแผน
เชงิกลยทุธ์

ก.การจัดท าแผนปฏบิตักิาร
และการถา่ยทอดสูก่าร

ปฏบิตั ิ

ข.การคาดการณ์ผลการ
ด าเนนิการ

(1) การจัดท าแผนปฏบิตักิาร
(2) การน าแผนปฏบิตักิารไปปฏบิัติ
(3) การจัดสรรทรัพยากร
(4) แผนดา้นบคุลากร
(5) ตวัวัดผลการด าเนนิการ
(6) การปรับเปลีย่นแผนปฏบิตักิร
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Criteria : Category 2

ก.การจัดท าแผนปฏบิตักิาร
และการถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั ิ

(1)การจดัท าแผนปฏบิตักิาร(ACTION PLAN Development) 
องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรใน การจัดท าแผนปฏบิัตกิาร แผนปฏิบั ติ
การทีส่ าคัญทัง้ระยะสัน้และระยะยาวขององคก์รม ีอะไรบา้ง แผน
ดั งกล่ า ว   มีค วามสั ม พันธ์กั บ วั ตถุ ป ร ะสงค์ เ ช ิงกลยุทธ ์  
(STRATEGIC OBJECTIVES) ขององคก์รอะไรบา้ง
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Criteria : Category 2

ก.การจัดท าแผนปฏบิตักิาร
และการถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั ิ

(2) การน าแผนปฏบิตักิารไปปฏบิตั ิ
(ACTION PLAN Implementation)
องค์กรมีวธิีการ อย่างไรในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การ
ปฏิบัติท่ัวทั ้งองค์กร ไปยังบุคลากรผูส้่งมอบ และพันธมิตรที่
ส าคัญ(*) เพือ่ใหม้ั่นใจวา่องคก์รบรรลวุัตถุประสงคเ์ชงิกลยุทธท์ี่
ส าคัญองค์กรมีว ิธีการอย่างไรเพื่อท าใหม้ั่ นใจว่าผลการ
ด าเนนิการทีส่ าคัญตามแผนปฏบิัตกิารนี ้จะมคีวามย่ังยนื
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Criteria : Category 2

ก.การจัดท าแผนปฏบิตักิาร
และการถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั ิ

(3) การจดัสรรทรพัยากร (Resource Allocation) 
องคก์รท าอยา่งไรใหม้ั่นใจวา่มทีรัพยากร ดา้นการเงนิและดา้นอื่นๆพรอ้ม
ใชใ้นการสนับสนุนแผนปฏบิัตกิารจนประสบความส าเร็จ และบรรลุพันธะ
ผูกพันในปัจจุบัน องค์กรมีวธิีการจัดสรรทรัพยากรเหล่านี้อย่างไรเพื่อ 
สนับสนุนแผนปฏบิัตกิารองคก์รจัดการความเสีย่งดา้นการเงนิและดา้นอืน่
ทีเ่กีย่วขอ้งกับ แผนดังกล่าวอยา่งไร เพือ่ท าใหเ้กดิความมั่นใจเรือ่งความ
มั่นคงทางการเงนิ (Financial Viability) ขององคก์ร
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Criteria : Category 2

ก.การจัดท าแผนปฏบิตักิาร
และการถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั ิ

(4) แผนดา้นบคุลากร (WORKFORCE Plans)
แผนดา้นบุคลากรที่ส าคัญที่สนับสนุน วัตถุประสงค์เชงิกลยุทธ์และ
แผนปฏบิัตกิารระยะสัน้และระยะยาวมอีะไรบา้งแผน ดังกล่าวไดค้ านึงถึง
ผลกระทบต่อบุคลากร และความเปลีย่นแปลงทีอ่าจเกดิขึน้ทีเ่กีย่วขอ้ง 
กบัความตอ้งการดา้นขดีความสามารถและอตัราก าลังบคุลากรอยา่งไร
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Criteria : Category 2

ก.การจัดท าแผนปฏบิตักิาร
และการถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั ิ

(5) ตวัวดัผลการด าเนนิการ (PERFORMANCE MEASURES)
ตัววดัหรอืตัวชีว้ดัผลการ ด าเนนิการทีส่ าคัญ
(KEY PERFORMANCE MEASURES or INDICATORS) ที่ใช ้

ตดิตามความส าเร็จและประสทิธผิล (EFFECTIVENESS) ของ
แผนปฏิบัติการมีอะไรบา้งองค์กรมีวธิีการอย่างไรเพื่อท าให ้
มั่นใจว่าระบบการวัดผลโดยรวมของแผนปฏบิัตกิารหนุนเสริม
ให อ้ งค์ก ร มีค ว ามสอดคล ้อ ง ไป ในแนวทาง เดีย วกั น
(ALIGNMENT)



TQA
EdPEx

HA

P
ro

d
u
ct

iv
it
y

E
x
ce

lle
n
ce

Criteria : Category 2

ก.การจัดท าแผนปฏบิตักิาร
และการถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั ิ

(6) การปรบัเปลีย่นแผนปฏบิตักิาร 
(ACTION PLAN Modification) 
องคก์รมวีธิกีาร อย่างไรในการปรับเปลีย่นและน า
แผนปฏิบัติการไปปฏิบัติในกรณีที่สถานการณ์
บังคับให ้ตอ้งปรับแผนและตอ้งการน าไปปฏบิัติ
อยา่งรวดเร็ว



TQA
EdPEx

HA

P
ro

d
u
ct

iv
it
y

E
x
ce

lle
n
ce

Criteria : Category 2

ข. การคาดการณ์ผลการด าเนนิการ   
(PERFORMANCE PROJECTIONS)
การคาดการณ์ผลการด าเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทัง้
ระยะสัน้และระยะยาวของ องค์กรตามตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการ
ด าเนินการที่ส าคัญที่ระบุไวใ้นขอ้ 2.2ก(5) มีอะไรบา้ง ผลการ 
ด าเนนิการทีค่าดการณ์ไวข้องตวัวัดหรอืตัวชีว้ัดเหลา่นี้เป็นอยา่งไรเมือ่
เปรยีบเทยีบกับผลทีค่าดการณ์ ของคูแ่ขง่ (Competitors) หรอืของ
องค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได ้และเมื่อเปรียบเทียบกับระดับ 
เทยีบเคยีงทีส่ าคัญ (KEY BENCHMARK) (*) องคก์รจะท าอยา่งไร
หากพบว่ามคีวามแตกต่างเมือ่ เปรยีบเทยีบกับคูแ่ขง่ หรอืกับองคก์ร
ในระดบัทีเ่ทยีบเคยีงกนัได ้



TQA
EdPEx

HA

P
ro

d
u
ct

iv
it
y

E
x
ce

lle
n
ce

ในหมวดการมุง่เนน้ลกูคา้ เกณฑถ์ามวา่องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรใน

การสรา้งความผูกพันกับลูกคา้ เพื่อความส าเร็จดา้นตลาดในระยะยาว
ครอบคลมุถงึวธิกีารทีอ่งคก์รรับฟัง เสยีงของลกูคา้ สรา้งความ สัมพันธ์
กบัลกูคา้และใชส้ารสนเทศลกูคา้เพือ่ปรับปรุงและคน้หาโอกาสในการสรา้ง
นวตักรรม

Criteria : Category 3

หมวด 3 การมุง่เนน้ลกูคา้ (Customer Focus) (95 คะแนน)
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ใหอ้ธบิายวธิีการที่องค์กรรับฟังลูกคา้และไดรั้บสารสนเทศเกี่ยวกับความพึง

พอใจ ความไมพ่งึพอใจ และความผกูพันของลกูคา้

Criteria : Category 3

3.1 เสยีงของลกูคา้ (Voice of the Customer): องคก์รมวีธิกีารอยา่งไร
ในการเสาะหา สารสนเทศจากลกูคา้ (45 คะแนน) กระบวนการ

3.2 ความผกูพันของลกูคา้ (Customer Engagement): องคก์รมวีธิกีาร
อยา่งไรในการ ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้เพือ่สรา้งความผูกพัน 
และสรา้งความสมัพันธ ์ (50 คะแนน)

ใหอ้ธบิายวธิีการที่องค์กรก าหนดผลติภัณฑ์และกลไกการสื่อสารต่างๆ เพื่อ

สนับสนุนลกูคา้ รวมทัง้อธบิายวธิกีารสรา้งความสัมพันธก์บัลกูคา้

กระบวนการ
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Criteria : Category 3

หมวด 3 การมุง่เนน้ลกูคา้

ก.การรับฟังลกูคา้ ข.การประเมนิความพงึ
พอใจและความผกูพันของ

ลกูคา้(1) การรับฟังลกูคา้ในปัจจบุนั
(2) การับฟังลกูคา้ในอนาคต (1) ความพงึพอใจและความผกูพนั

(2) ความพงึพอใจเปรยีบเทยีบกบั
คูแ่ขง่

(3) ความไมพ่งึพอใจ
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Criteria : Category 3

ก.การรับฟังลกูคา้

(1)การรบัฟงัลกูคา้ในปจัจบุนั 
(Listening to Current CUSTOMERS)
องคก์รมวีธิกีาร อยา่งไรในการรับฟัง มปีฏสิัมพันธ ์และสังเกตลกูคา้
เพือ่ใหไ้ดส้ารสนเทศทีส่ามารถน าไปใช ้ต่อไดว้ธิกี ารรับฟังดังกลา่ว
มคีวามแตกตา่งกนัอยา่งไรระหวา่งลกูคา้ กลุม่ลกูคา้หรือส่วนตลาด
องคก์รมวีธิกีารอย่างไรในการใชส้ือ่สังคมออนไลน์และเทคโนโลยี
บนเว็บไซต์เพื่อรับฟังลูกคา้ (*) วิธีการรับฟังครามแตกต่างกัน
อยา่งไรภายในวงจรชวีติของการเป็นลกูคา้องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรใน
การคน้หาขอ้มูลป้อนกับของลูกคา้อย่างทันท่วงที และสามารถ
น าไปใชต้่อไดใ้นเรื่องคุณภาพของผลติภัณฑ ์การสนับสนุนลูกคา้ 
และการท าธรุกรรม
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Criteria : Category 3

ก.การรับฟังลกูคา้

(2) การรบัฟงัลกูคา้ในอนาคต 
(Listening to Potential CUSTOMERS)
องคก์รมวีธีกีาร อยา่งไรในการรับฟังลกูคา้ในอดตี ลกูคา้ในอนาคต
และลกูคา้ของคูแ่ขง่ เพือ่ใหไ้ด ้สารสนเทศทีส่ามารถน าไปใชต้อ่ได ้
และเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลป้อนกลับเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์การ สนับสนุน
ลกูคา้และการท าธรุกรรม (*)
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Criteria : Category 3

ข.การประเมนิความพงึพอใจและ
ความผกูพันของลกูคา้

(1)ความพงึพอใจและความผกูพนั 
(Satisfaction and ENGAGEMENT) 
องค์กรมีวธิีการ อย่างไรในการประเมินความพึงพอใจและความ
ผูกพันของลูกคา้ วธิกีารเหล่านี้มคีวามแตก ต่างกันอย่างไรระหวา่ง
ลูกคา้ กลุ่มลูกคา้ และส่วนตลาด (*) การประเมินดังกล่าวให ้
สารสนเทศทีส่ามารถน าไปใชต้อบสนองใหเ้หนือกวา่ความคาดหวัง
ของลกูคา้และสรา้ง ความผกูพันกบัลกูคา้ไดอ้ยา่งไร
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Criteria : Category 3

ข.การประเมนิความพงึพอใจและ
ความผกูพันของลกูคา้

(2) ความพงึพอใจเปรยีบเทยีบกบัคูแ่ขง่ 
(Satisfaction Relative to Competitors) 
องคก์รมวีธิกีารอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศดา้นความพงึพอใจของ
ลูกคา้ทีม่ตี่อ องคก์รเปรยีบเทยีบกับความพงึพอใจของลูกคา้ของตนทีม่ี
ตอ่คู่แข่ง องคก์รมวีธิกีาร อย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศดา้นความพงึ
พอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อองคก์รเปรยีบเทยีบ กับระดับความพงึพอใจของ
ลูกคา้ขององค์กรอื่นที่มีต่อผลิตภัณฑ์ที่คลา้ยคลึงกันหรือกับ ระดับ
เทยีบเคยีงของอตุสาหกรรม (industry BENCHMARKS) (*)
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Criteria : Category 3

ข.การประเมนิความพงึพอใจและ
ความผกูพันของลกูคา้

(3) ความไมพ่งึพอใจ (Dissatisfaction) 
องค์กรมีวธิีการอย่างไรในการประเมนิความไม่พงึพอใจของลูกคา้ การ
ประเมนิดังกล่าวใหส้ารสนเทศที่สามารถน าไปใชใ้นอนาคตเพื่อตอบ 
สนองความตอ้งการของลูกคา้ และท าใหเ้หนือกว่าความคาดหวังของ
ลกูคา้ไดอ้ยา่งไร
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Criteria : Category 3

หมวด 3 การมุง่เนน้ลกูคา้

ก.ผลติภัณฑ ์และการ
สนับสนุนลกูคา้

ข.การสรา้งความสมัพันธก์บั
ลกูคา้

(1) ผลติภัณฑ์
(2) การสนับสนุนลกูคา้
(3) การจ าแนกลกูคา้

(1) การจัดการความสมัพันธ์
(2) การจัดการกบัขอ้รอ้งเรยีน
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Criteria : Category 3

ก.ผลติภัณฑ ์และการสนับสนุน
ลกูคา้

(1)ผลติภณัฑ ์(Product Offerings)
องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการก าหนดความตอ้งการ ของลกูคา้และตลาด
ส าหรับผลติภัณฑแ์ละบรกิาร องคก์รมวีธิกีารอย่างไรในการก าหนด และ
ดัดแปลงผลิตภัณฑ์เพื่อตอบสนองความตอ้งการและท าใหเ้หนือกว่า
ความคาดหวัง ของกลุ่มลูกคา้และส่วนตลาด  (market SEGMENTS)
(ตามที่ระบุไวใ้นโครงร่างองค์กร) รวมทั ้งวิธีการคน้หาและดัดแปลง
ผลติภัณฑเ์พือ่เขา้สูต่ลาดใหม ่เพือ่ดงึดดูลกูคา้ใหม่และ สรา้งโอกาสใน
การขยายความสมัพันธก์บัลกูคา้ในปัจจบุัน(*)
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Criteria : Category 3

ก.ผลติภัณฑ ์และการสนับสนุน
ลกูคา้

(2) การสนบัสนนุลกูคา้ (CUSTOMER Support)
องคก์รมวีธิกีารอย่างไรในการท าใหลู้กคา้ สามารถสบืคน้สารสนเทศและ
ไดรั้บการสนับสนุน องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการท าให ้ลกูคา้สามารถท า
ธุรกรรมกับองค์กรและใหข้อ้มูลป้อนกลับเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการ 
สนับสนุนลูกคา้รูปแบบและกลไกการสื่อสารที่ส าคัญในการสนับสนุน
ลูกคา้มีอะไรบา้ง รูปแบบและกลไกเหล่านี้มีความแตกต่างกันอย่างไร
ระหวา่งลกูคา้ กลุม่ลกูคา้ หรอืสว่นตลาด แตล่ะกลุม่อ ง ค์ ก ร มี วิ ธี ก า ร
อยา่งไรในการระบขุอ้ก าหนดทีส่ าคัญในการสนับสนุนลกูคา้ องคก์รมั่นใจ
ไดอ้ยา่งไรวา่ขอ้ก าหนดดังกลา่วไดถ้า่ยทอดสูก่ารปฏบิัตไิปยังทกุคนและ
ทกุกระบวนการทีเ่กีย่วขอ้งในการสนับสนุนลกูคา้
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Criteria : Category 3

ก.ผลติภัณฑ ์และการสนับสนุน
ลกูคา้

(3) การจ าแนกลกูคา้ (CUSTOMER Segmentation)
องค์กรมีวธิีการอย่างไรในการใช ้สารสนเทศเกี่ยวกับลูกคา้ตลาดและ
ผลติภัณฑเ์พือ่จ าแนกกลุม่ลกูคา้และสว่นตลาดใน ปัจจุบันและในอนาคต
องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการน าลกูคา้ของคูแ่ขง่ และลูกคา้และตลาด
อืน่ๆ ทีพ่งึมใีนอนาคตมาประกอบการพจิารณาดังกล่าว องคก์รมวีธิีการ
อย่างไร ในการก าหนดว่าลูกคา้ กลุ่มลูกคา้ และส่วนตลาดใดจะไดรั้บ
ความส าคัญและมุง่เนน้เพือ่การเตบิโตท างธรุกจิ
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Criteria : Category 3

ข.การสรา้งความสมัพันธก์บัลกูคา้

(1)การจดัการความสมัพนัธ ์(Relationship Management)
องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการ ท าตลาด สรา้งและจัดการความสัมพันธก์ับ
ลกูคา้เพือ่
• ใหไ้ดล้กูคา้ใหมแ่ละเพิม่สว่นแบง่ตลาด
• รักษาลูกคา้ ตอบสนองความตอ้งการ และท าใหเ้หนือกว่าความ

คาดหวงัในแตล่ะชว่งของวงจรชวีติของการเป็นลกูคา้
• เพิม่ความผกูพันของลกูคา้กบัองคก์ร
องค์กรมีวธิีการอย่างไรในการใชป้ระโยชน์จากสื่อสังคมออนไลน์เพื่อ
เสรมิสรา้งความผกูพันและความสัมพันธข์องลกูคา้องคก์ร
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Criteria : Category 3

ข.การสรา้งความสมัพันธก์บัลกูคา้

(2) การจดัการกบัขอ้รอ้งเรยีน (Complaint Management)
องคก์รมวีธิกีารอย่างไรในการ จัดการกับขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้และท าให ้
มั่นใจวา่ขอ้รอ้งเรยีนไดรั้บการแกไ้ขอย่างทันท่วงทแีละมปีระสทิธผิลการ
จัดการขอ้รอ้งเรียนของลูกคา้สามารถเรียกความเชื่อมั่น ของลูกคา้
กลับคืนมาและสรา้งเสรมิความพงึพอใจและความผูกพันของลูกคา้ได ้
อยา่งไร
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ในหมวดการวดั การวเิคราะห ์และการจดัการความรู ้เกณฑ์

ถามว่าองคก์รมวีธิกีารอย่างไรใน การเลอืก รวบรวมวเิคราะห ์จัดการ และ
ปรับปรุงขอ้มูล สารสนเทศและสินทรัพย์ทางความรู  ้(KNOWLEDGE
ASSETS)องค์กรมีการเรียนรู ้และบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ
อย่างไร นอกจากนี้ เกณฑย์ังถามว่าองคก์รใชผ้ลการทบทวนเพือ่ปรับปรุง
ผลการด าเนนิการ (PERFORMANCE) อยา่งไร

Criteria : Category 4

หมวด 4
การวดั การวเิคราะห ์และการจัดการความรู ้
(Measurement, Analysis, and Knowledge 
Management) (100 คะแนน)
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ใหอ้ธบิายวธิกีารทีอ่งคก์รใชใ้นการวัด วเิคราะห ์ทบทวน และปรับปรุงผลการ

ด าเนนิการ  โดยการใชข้อ้มลูและสารสนเทศในทกุระดับและทกุสว่นงานขององคก์ร รวมทัง้
อธบิายวธิกีารที ่องคก์รใชข้อ้มูลเชงิเปรยีบเทยีบและขอ้มลูเกีย่วกับลกูคา้เพือ่สนับสนุนการ
ตัดสนิใจ

Criteria : Category 4

4.1 การวดั การวเิคราะห ์และการปรับปรงุผลการด าเนนิการขององคก์ร 
(Measurement,  Analysis, and Improvement of Organizational 
Performance): องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการวดั วเิคราะห ์และปรับปรงุ
ผลการด าเนนิการขององคก์ร (55 คะแนน) กระบวนการ

4.2 การจัดการความรู  ้สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Knowledge Management, Information, and Information 
Technology):องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการจัดการสนิทรัพยท์างความรู ้
ขององคก์ร สารสนเทศ และเทคโนโลยสีารสนเทศ (45 คะแนน) 

ใหอ้ธบิายวธิกีารทีอ่งคก์รจัดการและเพิม่พูนสนิทรัพยท์างความรูข้ององคก์รและ

วธิีการ เรียนรู ้ใหอ้ธบิายวธิีการที่องค์กรด าเนินการเพื่อใหม้ั่นใจไดว้่า ขอ้มูลสารสนเทศ
ซอฟตแ์วรแ์ละ ฮารด์แวรท์ีจ่ าเป็นส าหรับบคุลากร ผูส้ง่มอบ พันธมติร และผูใ้หค้วามร่วมมอื
รวมทัง้ลกูคา้ม ีคณุภาพ และพรอ้มใชง้าน

กระบวนการ
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Criteria : Category 4

หมวด 4 การวดั การวเิคราะห ์
และการจัดการความรู ้

ก.การวัดผลการด าเนนิการ ข.การวเิคราะหแ์ละ
ทบทวนผลการ
ด าเนนิการ

(1) ตวัวัดผลการด าเนนิการ
(2) ขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบ
(3) ขอ้มลูลกูคา้
(4) ความคลอ่งตวัของการวดัผล 

ค.การปรับปรงุผลการ
ด าเนนิการ

(1) การแลกเปลีย่นเรยีนรูว้ธิปีฏบิตั ิ
ทีเ่ป็นเลศิ

(2) ผลการด าเนนิการในอนาคต
(3) การปรับปรงุอยา่งตอ่เนือ่งและ

สรา้งนวัตกรรม
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Criteria : Category 4

ก.การวัดผลการด าเนนิการ

(1)ตวัวดัผลการด าเนนิการ (PERFORMANCE MEASURES) 
องคก์รมวีธิกีารอย่างไร   ในการเลอืก รวบรวม ปรับใหส้อดคลอ้งไปใน
แนวทางเดยีวกัน และบูรณาการขอ้มูลและ สารสนเทศเพื่อตดิตามการ
ปฏบิัตกิารประจ าวันและผลการด าเนนิการโดยรวมขององคก์ร ซึง่รวมถงึ 
การตดิตามความกา้วหนา้ ในการบรรลวุัตถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ ์และแผน
ปฏบิัตการ  องคก์รมตีัววัดผลการด าเนนิการอะไรบา้ง รวมทัง้ตัววัดดา้น
การเงนิทีส่ าคัญทัง้ระยะสัน้ และระยะยาวตัววัดเหล่านี้ไดรั้บการตดิตาม
บ่อยเพียงใด องค์กรมีวธิีการอย่างไรในการใช ้ขอ้มูลและสารสนเทศ
เหล่านี้เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในระดับองค์กร การปรับปรุงอย่าง 
ตอ่เนือ่ง และการสรา้งนวตักรรม
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Criteria : Category 4

ก.การวัดผลการด าเนนิการ

(2) ขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบ (Comparative Data) 
องคก์รมวีธิกีารเลอืกและสรา้งความ มั่นใจไดอ้ย่างไรวา่ไดใ้ชข้อ้มูลและ
สารสนเทศเชงิเปรียบเทยีบทีส่ าคัญอย่างมีประสทิธผิล  เพื่อสนับสนุน
การตัดสินใจในระดับปฏิบัติการและระดับกลยุทธ์ รวมทั้งการสรา้ง
นวตักรรม
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Criteria : Category 4

ก.การวัดผลการด าเนนิการ

(3) ขอ้มลูลกูคา้ (CUSTOMER Data) 
องคก์รมวีธิกีารเลอืกและสรา้งความมั่นใจไดอ้ย่างไร วา่ไดใ้ชข้อ้มูลและ
สารสนเทศจากเสยีงของลูกคา้และตลาด(รวมถงึขอ้มูลที่เก็บรวบรวม 
เกีย่วกับเรือ่งรอ้งเรยีน) อย่างมปีระสทิธผิลเพือ่สรา้งวัฒนธรรมทีมุ่่งเนน้
ลกูคา้ยิง่ขึน้และเพือ่สนับสนุนการตัดสนิใจในระดับปฏบิัตกิารและระดับกล
ยทุธ์ รวมทัง้การสรา้งนวัตกรรมองค์กรมีวธิีการอย่างไรในการใชข้อ้มูล
และสารสนเทศทีเ่ก็บรวบรวมผา่นสือ่สงัคม ออนไลน(์*)
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Criteria : Category 4

ก.การวัดผลการด าเนนิการ

(4)ความคลอ่งตวัของการวดัผล (Measurement Agility)
องคก์รท าอยา่งไรเพือ่ใหม้ั่นใจ วา่ระบบการวัดผลการด าเนนิการสามารถ
ตอบสนองตอ่การเปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้อยา่งรวดเร็วหรอืทีไ่มไ่ดค้าคดิทัง้
ภายในหรอืภายนอกองคก์ร
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Criteria : Category 4

ข. การวเิคราะหแ์ละทบทวนผลการด�าเนนิการ (PERFORMANCE 
Analysis and Review) 

องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการทบทวนผลการด าเนนิการและขดีความสามารถของ
องคก์ร องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการใชต้วัวดัผลการด าเนนิการทีส่ าคญัขององคก์ร
ในการทบทวนเหลา่นีอ้งคก์รวเิคราะหอ์ะไรเพือ่สนับสนุนการทบทวนและเพือ่ท าให ้
ม่ันใจวา่ผลสรปุนัน้ใชไ้ด ้องคก์รและผูน้ า ระดบัสงูใชผ้ลการทบทวนเหลา่นี้อยา่งไร
ในการประเมนิผลส าเร็จขององคก์ร ผลการด าเนินการในเชงิ แข่งขันความม่ันคง
ทางการเงนิและความกา้วหนา้ในการบรรลุวัตถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละแผนปฏบิัติ
การองคก์รและผูน้ าระดบัสงูใชผ้ลการทบทวนเหลา่นีอ้ยา่งไรในการประเมนิความส า
มารถ ขององคก์รทีจ่ะตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความเปลีย่นแปลงในดา้นความ
ตอ้งการขององคก์รและ  ความทา้ทายในสภาพแวดลอ้มทีอ่งคก์รด าเนินงานอยู่
คณะกรรมการก ากับดูแลองคก์รมวีธิกีารอยา่งไร ในการทบทวนผลการด าเนินการ
ขององคก์รและความกา้วหนา้เมือ่เทยีบกบัวตัถปุระสงคเ์ชงิกลยทุธ ์และแผนปฏบิัติ
การ (*)
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Criteria : Category 4

ค.การปรับปรงุผลการด าเนนิการ

(1)การแลกเปลีย่นเรยีนรูว้ธิปีฏบิตัทิ ีเ่ป็นเลศิ (Best Practices) 
องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการคน้หาหน่วยงานหรอืหน่วยปฏบิัตกิารทีม่ผีล
การด าเนินการทีด่ ีองคก์รมวีธิกีาร อย่างไรในการคน้หาวธิปีฏบิัตทิีเ่ป็น
เลศิของหน่วยงานเพือ่การแลกเปลีย่นเรยีนรู ้
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Criteria : Category 4

ค.การปรับปรงุผลการด าเนนิการ

(2)ผลการด าเนนิการในอนาคต (Future PERFORMANCE)
องคก์รมวีธิกีารอย่างไรในการใชผ้ลการทบทวนผลการด าเนนิการ(ทีร่ะบุใน 
4.1ข) และขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบ และเชงิแขง่ขันทีส่ าคัญเพือ่คาดการณ์ผล
การด าเนนิการในอนาคตหากมคีวามแตกต่าง ระหวา่งการคาดการณ์ผลการ
ด าเนินการในอนาคตเหล่านี้กับการคาดการณ์ผลการด าเนินการ ของ
แผนปฏิบัติการที่ส าคัญ (ที่ระบุใน 2.2ข) องค์กรมีวธิีการอย่างไรในการ
คน้หาความ แตกตา่งและปรับใหส้อดคลอ้งกัน(Reconcile)
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Criteria : Category 4

ค.การปรับปรงุผลการด าเนนิการ

(3) การปรบัปรงุอยา่งตอ่เนือ่งและสรา้งนวตักรรม 
(Continuous Improvement and INNOVATION) 
องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการใชผ้ลการทบทวนผลการด าเนนิการ (ทีร่ะบ ุใน
หัวขอ้4.1ข) ไปใชจั้ดล าดับความส าคัญของเรื่องที่ตอ้งปรับปรุงอย่าง
ตอ่เนือ่ง และน าไปเป็นโอกาสในการสรา้งนวัตกรรม องคก์รมวีธิกีารอย่างไร
ในการถ่ายทอดล าดับความส าคัญและโอกาสดังกล่าว เพื่อใหค้ณะท างาน
หรอืกลุ่มงานและระดับปฏบิัตกิารน าไปปฏบิัตทิั่วทัง้องคก์ร องค์กรมวีธิกีาร
อย่างไรในการถ่ายทอดล าดับความส าคัญและโอกาสดังกล่าวเพื่อใหผู้ส้่ง
มอบ พันธมติรและผูใ้หค้วามร่วมมอืขององคก์ร เพื่อท าใหม้ั่นใจว่ามคีวาม
สอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนักับองคก์ร (*)
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Criteria : Category 4

หมวด 4 การวดั การวเิคราะห ์
และการจัดการความรู ้

ก.ความรูข้ององคก์ร ข.ขอ้มลู สารสนเทศ และ
เทคโนโลยสีารสนเทศ

(1) การจัดการความรู ้
(2) การเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร

(1) คณุลกัษณะของขอ้มลูและ
สารสนเทศ

(2) ความพรอ้มใชง้านของขอ้มลูและ
สารสนเทศ

(3) คณุลกัษณะของฮารด์แวรแ์ละ
ซอฟแวร์

(4) ความพรอ้มใชง้านในภาวะฉุกเฉนิ
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Criteria : Category 4

ก.ความรูข้ององคก์ร

(1) การจดัการความรู ้(Knowledge Management) องคก์รกรมวีธิกีารอยา่งไรในการ
 รวบรวมและถา่ยทอดความรูข้องบคุลากร
 ถ่ายทอดความรูท้ี่เกีย่วขอ้งระหว่างองคก์รกับลูกคา้ ผูส้่งมอบ พันธมติรและผูใ้ห ้

ความรว่มมอื 
 แบง่ปันและน าวธิปีฏบิัตทิีเ่ป็นเลศิไปด าเนนิการ
 รวบรวมและถ่ายทอดความรูท้ี่เกี่ยวขอ้งเพื่อใชใ้นการสรา้งนวัตกรรมและ

กระบวนการ วางแผนเชงิกลยทุธ์

(2) การเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร (Organizational LEARNING)
ในการใชอ้งค์ความรูแ้ละทรัพยากรต่างๆ เพื่อใหก้ารเรียนรูฝั้งลึกลงไปในวิถีการ
ปฏบิัตงิานขององคก์ร
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Criteria : Category 4

ข.ขอ้มลู สารสนเทศ และ
เทคโนโลยสีารสนเทศ

(1) คณุลกัษณะของขอ้มลูและสารสนเทศ (Data and Information Properties)
องค์กรมีวธิีการอย่างไรในการท าใหม้ั่นใจว่าขอ้มูล สารสนเทศขององค์กรมีความ
แมน่ย า ถกูตอ้งและเชือ่ถอืได ้ทันกาล ปลอดภัยและเป็นความลับ

(2) ความพรอ้มใชง้านของขอ้มลูและสารสนเทศ (Data and Information           
Availability)
องคก์รมวีธิกีารอย่างไรเพือ่ใหข้อ้มูลและสารสนเทศทีจ่ าเป็นมคีวามพรอ้มใชง้านดว้ย
รูปแบบที่ใชง้านง่ายส าหรับบุคลากร ผูส้่งมอบ พันธมติร ผูใ้หค้วามร่วมมือ รวมทัง้
ลกูคา้ (*)
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Criteria : Category 4

ข.ขอ้มลู สารสนเทศ และ
เทคโนโลยสีารสนเทศ

(3) คณุลกัษณะของฮารด์แวรแ์ละซอฟแวร ์(Hardware and Software  
Properties)
องค์กรมีวธิีการอย่างไรเพื่อใหม้ั่นใจไดว้่าฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์มีความเชือ่ถือได ้
ปลอดภัยและใชง้านงา่ย

(4) ความพรอ้มใชง้านในภาวะฉุกเฉนิ (Emergency Availability) 
ในกรณีฉุกเฉิน องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท าใหม้ั่นใจว่าระบบฮาร์ดแวร์และ
ซอฟต์แวร์รวมทั้งขอ้มูลและสารสนเทศมีความพรอ้มใชง้านอย่างต่อเนื่อง เพื่อ
ตอบสนองลกูคา้และความจ าเป็นทางธรุกจิอยา่งมปีระสทิธผิล
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ในหมวดการมุ่งเนน้บุคลากร เกณฑถ์ามว่าองคก์รมวีธิกีารอย่างไร

ในการประเมนิความตอ้งการ ดา้นขดีความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร
และในการสรา้งสภาพแวดลอ้มของบคุลากรทีก่อ่ใหเ้กดิ ผลการด าเนนิการที่
ด ีหมวดนีย้ังถามถงึวธิกีารสรา้งความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบคุลากรเพือ่
น า ศักยภาพของบุคลากรมาใชอ้ย่างเต็มที่โดยใหส้อดคลอ้งไปในทาง
เดยีวกนักบัพันธกจิ กลยทุธ ์และ แผนปฏบิตักิารขององคก์ร

Criteria : Category 5

หมวด 5 การมุง่เนน้บคุลากร (Workforce Focus) 
(100 คะแนน)



TQA
EdPEx

HA

P
ro

d
u
ct

iv
it
y

E
x
ce

lle
n
ce

ใหอ้ธิบายว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการบริหารขีดความสามารถและ

อัตราก าลังบุคลากร เพือ่ใหง้านขององคก์รบรรลุผลส าเร็จ ใหอ้ธบิายว่าองคก์รด าเนนิการ
อย่างไรเพือ่รักษาบรรยากาศ ในการท างานทีม่คีวามปลอดภัย สวัสดภิาพ และเกือ้หนุนต่อ
การท างาน

Criteria : Category 5

5.1 สภาพแวดลอ้มของบคุลากร (WORKFORCE Environment): 
องคก์รมวีธิกีารอยา่งไร ในการสรา้งสภาพแวดลอ้มการท างานทีม่ี
ประสทิธผิลตอ่ผลส าเร็จขององคก์รและเกือ้หนุน บคุลากร (45 คะแนน) 

กระบวนการ

5.2 ความผูกพันของบคุลากร (Workforce Engagement): องคก์รมี
ว ิธีการอย่างไรในการ สรา้งความผูกพันกับบุคลากร เพื่อใหบ้รรลุ
ความส าเร็จในระดบัองคก์ร และระดบับคุคล  (55 คะแนน)

ใหอ้ธบิายวธิกีารทีอ่งคก์รพัฒนาบุคลากร ผูบ้รหิารและผูน้ าเพื่อใหเ้กดิผลการ

ด าเนินการที่ดี รวมทัง้วธิีการที่องค์กรท าใหบุ้คลากรมีส่วนร่วมในการปรับปรุงและสรา้ง
นวตักรรม

กระบวนการ
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Criteria : Category 5

หมวด 5 การมุง่เนน้บคุลากร

ก.ขดีความสามารถและ
อตัราก าลงับคลุากร

ข.บรรยากาศการท างาน
ของบคุลากร

(1) ขดีความสามารถและ
อตัราก าลงั

(2) บคุลากรใหม่
(3) การท างานใหบ้รรลผุล
(4) การจัดการการเปลีย่นแปลง

ดา้นบคุลากร

(1) สภาพแวดลอ้มการท างาน
(2) นโยบายการบรกิารและสทิธิ

ประโยชน์
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Criteria : Category 5

ก.ขดีความสามารถและ
อตัราก าลงับคุลากร

(1)ขดีความสามารถและอตัราก าลงั (CAPABILITY and CAPACITY) 
องคก์รมวีธิกีาร อย่างไรในการประเมนิความตอ้งการดา้นขดีความสามารถและ
อัตราก า ลังบุคลากร รวมทั้ง  ทักษะ สมรรถนะ หนังสือ รับรองคุณวุฒ ิ
(Certifications) และก าลังคนทีอ่งคก์รจ าเป็นตอ้ง มใีนแตล่ะระดับ 
(Staffing Levels)

(2) บคุลากรใหม ่(New WORKFORCE Members) 
องค์กรมีวธิีการอย่างไรในการสรรหาว่าจา้ง บรรจุ และรักษาบุคลากรใหม่ไว ้
องค์กรมั่นใจไดอ้ย่างไรว่าบุคลากรเป็นตัวแทนที่ สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความ
หลากหลายทางมมุมอง (Ideas) วัฒนธรรม และความคดิ (Thinking) ของ
ชมุชนของบคุลากรทีอ่งคก์รจา้งและชมุชนของลกูคา้
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Criteria : Category 5

ก.ขดีความสามารถและ
อตัราก าลงับคุลากร

(3) การท างานใหบ้รรลผุล (Work Accomplishment) 
องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการจัด โครงสรา้งและบรหิารบคุลากรเพือ่ให ้
• งานขององคก์รบรรลผุลส าเร็จ   
• ใชป้ระโยชนอ์ยา่งเต็มทีจ่ากสมรรถนะหลักขององคก์ร

(CORE COMPETENCIES)  
• สง่เสรมิสนับสนุนการมุง่เนน้ลกูคา้และธรุกจิ/กจิการ   
• มผีลการด าเนนิการทีเ่หนอืกวา่ความคาดหมาย
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Criteria : Category 5

ก.ขดีความสามารถและ
อตัราก าลงับคุลากร

(4) การจดัการการเปลีย่นแปลงดา้นบคุลากร 
(WORKFORCE Change Management)  
องค์กรมีวธิกีารอย่างไรในการเตรียมบุคลากรใหพ้รอ้มรับต่อการเปลี่ยนแปลง
ความ ตอ้งการดา้นขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร ความตอ้งการ
เหล่านี้มกีาร เปลีย่นแปลงอยู่ตลอดเวลาอย่างไร ซึง่รวมถงึก าลังคนทีอ่งคก์รมี
อยู่ในแต่ละระดับ  (Staffing Levels) องคก์รมวีธิกีารอย่างไรในการบรหิาร
บุคลากร บรหิารความตอ้งการของ บุคลากรและขององค์กร เพื่อใหม้ั่นใจว่า
สามารถด าเนนิการไดอ้ย่างต่อเนื่อง ป้องกัน     การลดจ านวนของบุคลากรและ
ลดผลกระทบหากเกดิกรณีดังกล่าว องค์กรมวีธิีการ อย่างไรในการเตรียมการ
และบรหิารในชว่งทีม่กีารเพิม่จ านวนของบคุลากร
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Criteria : Category 5

ข.บรรยากาศการท างาน
ของบคุลากร

(1)สภาพแวดลอ้มการท างาน (Workplace Environment) 
องคก์รด าเนนิการอยา่งไร เกีย่วกับปัจจัยตา่งๆ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน
เพื่อสรา้งความมั่นใจและปรับปรุงให ้ดีขึน้ในดา้นสุขภาพและสวัสดภิาพ และ
ความสะดวกในการเขา้ถงึสถานทีท่ างานของ บคุลากร ตัววัดและเป้าประสงค์ใน
การปรับปรุงปัจจัยดังกลา่วของบคุลากรแตล่ะเรือ่งม ีอะไรบา้ง มคีวามแตกตา่งที่
ส าคัญของปัจจัย ตัววัด หรือเป้าหมายอะไรบา้งส าหรับสภาพ แวดลอ้มของ
สถานทีท่ างานทีแ่ตกตา่งกนั
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Criteria : Category 5

ข.บรรยากาศการท างาน
ของบคุลากร

(2) นโยบายการบรกิารและสทิธปิระโยชน ์
(WORKFORCE Benefits and Policies)  
องค์กรสนับสนุนบุคลากรโดยการก าหนดใหม้ีการบริการสทิธปิระโยชน์ และ
นโยบาย อย่างไร องคก์รไดอ้อกแบบสิง่ดังกล่าวใหเ้หมาะสมตามความตอ้งการ
ของบุคลากรที่ หลากหลาย รวมทั้งความแตกต่างของกลุ่ม และส่วนของ
บคุลากรอยา่งไร สทิธปิระโยชน ์ทีส่ าคัญทีอ่งคก์รจัดใหบ้คุลากรมอีะไรบา้ง
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Criteria : Category 5

หมวด 5 การมุง่เนน้บคุลากร

ก.ผลการปฏบิตังิานของ
บคุลากร

ข.การประเมนิความ
ผกูพันของบคุลากร

(1) องคป์ระกอบของความผกูพัน
(2) วัฒนธรรมองคก์ร
(3) การจัดการผลการปฏบิตังิาน

(1) การประเมนิความผกูพนั
(2) ความเชือ่มโยงกบัผลลพัธ์

ทางธรุกจิ/กจิการ

ค.การพัฒนาบคุลากรและ
ผูน้ า

(1) ระบบการเรยีนรูแ้ละการ
พัฒนา

(2) ประสทิธผิลของการเรยีนรู ้
และการพัฒนา

(3) ความกา้วหนา้ในอาชพีการ
งาน



TQA
EdPEx

HA

P
ro

d
u
ct

iv
it
y

E
x
ce

lle
n
ce

Criteria : Category 5

ก.ผลการปฏบิตังิานของ
บคุลากร

(1) องคก์รประกอบของความผกูพนั (Elements of ENGAGEMENT)
องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการก าหนดองคป์ระกอบส าคัญทีส่ง่ผลตอ่ความผกูพัน 
วธิีการก าหนดองค์ประกอบเหล่านี้แตกต่างกันอย่างไรตามกลุ่มและส่วนของ
บคุลากร

(2) วฒันธรรมองคก์ร (Organizational Culture)
องคก์รมวีธิกีารอย่างไรในการเสรมิสรา้ง วัฒนธรรมองคก์รใหเ้กดิการสือ่สารที่
เปิดกวา้ง การท างานที่ใหผ้ลการด าเนินการที่ดี และ บุคลากรมีคว ามผูกพัน 
องค์กรท าใหม้ั่นใจไดอ้ย่างไรว่าวัฒนธรรมองค์กรไดใ้ชป้ระโยชน์ จากความ
หลากหลายของมมุมอง (Ideas) วฒันธรรรม และความคดิ (Thinking) 
ของบคุลากร
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Criteria : Category 5

ก.ผลการปฏบิตังิานของ
บคุลากร

(3) การจดัการผลการปฏบิตังิาน (PERFORMANCE Management) 
ระบบการจัดการ ผลการปฏบิัตงิานของบคุลากรสนับสนุนใหม้กีารท างานที่ใหผ้ล
การด าเนนิการทีด่แีละ ความผกูพันของบคุลากรอยา่งไร ระบบการจัดการผลการ
ปฏบิัตงิานของบคุลากรพจิารณา ถงึการบรหิารคา่ตอบแทน การใหร้างวัล การยก
ย่องชมเชยและการสรา้งแรงจูงใจอย่างไร  ระบบการจัดการผลการปฏบิัตงิาน
ของบุคลากรสรา้งเสรมิยอมรับความเสีย่งทีผ่่านการ ประเมนิผลไดผ้ลเสยีอย่าง
ฉลาด (INTELLIGENT RISK taking) ทีน่ าไปสูก่ารสรา้ง นวัตกรรม สรา้งเสรมิ
การมุ่งเนน้ลูกคา้และธุรกิจ/กิจการ และสรา้งเสริมการบรรลุผลส าเร็จ ของ
แผนปฏบิัตกิารอยา่งไร
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Criteria : Category 5

ข.การประเมนิความ
ผกูพันของบคุลากร

(1)การประเมนิความผกูพนั (Assessment of ENGAGEMENT) 
องคก์รประเมนิความ ผกูพันของบุคลากรอยา่งไร มวีธิกีารและตัววัดอะไรบา้งทัง้
ทีเ่ป็นทางการและไม่เป็น ทางการทีใ่ชใ้นการประเมนิความผูกพันและความพงึ
พอใจของบุคลากร วธิกีารและตัววัด เหล่านี้มคีวามแตกต่างกันอย่างไรในแต่ละ
กลุ่มและสว่นของบุคลากร องคกร์ใชต้ัวชีว้ัดอืน่ๆ เชน่ การรักษาใหบุ้คลากรอยู่
กบัองคก์ร การขาดงาน การรอ้งทกุข ์ความปลอดภัย และ ผลติภาพ เพือ่ประเมนิ
และปรับปรงุความผกูพันของบคุลากรอยา่งไร

(2) ความเชือ่มโยงกบัผลลพัธท์างธรุกจิ/กจิการ 
(Correlation with Business RESULTS) 
องค์กรมีวธิีการอย่างไรในการน าผลการประเมนิความผูกพันของบุคลากรมา
เชือ่มโยงกับผลลัพธท์างธุรกจิ/กจิการส าคัญทีร่ายงานไวใ้นหมวด 7 เพื่อระบุ
โอกาสในการปรับปรุงทัง้ความผกูพันของบคุลากรและผลลัพธท์างธรุกจิ/กจิการ
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Criteria : Category 5

ค.การพัฒนาบคุลากร
และผูน้ า

(1) ระบบการเรยีนรูแ้ละการพฒันา 
(LEARNING and Development System)
ระบบ การเรยีนรูแ้ละการพัฒนาสนับสนุนความตอ้งการขององคก์รและการพัฒนา
ตนเองของบุคลากร ผูบ้รหิาร และผูน้ าอย่างไร ระบบการเรียนรูแ้ละการพัฒนา
ขององคก์รด าเนนิการ เรือ่งตอ่ไปนีอ้ยา่งไร 
• พจิารณาถงึสมรรถนะหลักขององคก์ร (CORE COMPETENCIES) ความทา้

ทาย เชงิกลยทุธแ์ละการบรรลุผลส าเร็จของแผนปฏบิัตกิารขององคก์รทัง้ใน
ระยะสัน้และ ระยะยาว

• สนับสนุนการปรับปรงุผลการด าเนนิการขององคก์รและการสรา้งนวตักรรม
• สนับสนุนจรยิธรรมและวธิปีฏบิัตทิ างธรุกจิ/กจิการอยา่งมจีรยิธรรม
• ปรับปรงุการมุง่เนน้ลกูคา้
• ท าใหม้ั่นใจถงึการถา่ยโอนความรูจ้ากบคุลากรทีจ่ะลาออกหรอืเกษียณอายุ
• ท าใหม้ั่นใจวา่มกีารผลักดันใหใ้ชค้วามรูแ้ละทักษะใหมใ่นการปฏบิตังิาน
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Criteria : Category 5

ค.การพัฒนาบคุลากร
และผูน้ า

(2) ประสทิธผิลของการเรยีนรูแ้ละการพฒันา 
(EFFECTIVENESS of LEARNING and Development)
องคก์รมวีธิีประเมนิประสทิธผิลและประสทิธภิาพของระบบการเรียนรูแ้ละการ
พัฒนาอยา่งไร

(3) ความกา้วหนา้ในอาชพีการงาน (Career Progression)
องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการจัดการความกา้วหนา้ในอาชพีการงานของบคุลากร
ท่ัวทัง้องคก์รอย่างมปีระสทิธผิล องคก์รมวีธิกีารอย่างไรในการวางแผนการสบื
ทอดต าแหน่งของผูบ้รหิารและผูน้ าอยา่งมปีระสทิธผล
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ในหมวดการมุง่เนน้การปฏบิตักิาร เกณฑถ์ามวา่องคก์รมวีธิกีาร

อย่างไรในการออกแบบ จัดการและปรับปรุงผลติภัณฑ์และกระบวนการ
ท างาน รวมทัง้ปรับปรุงประสทิธผิลของการปฏบิัตกิาร เพือ่สง่มอบคณุคา่แก่
ลกูคา้ และท าใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จและยั่งยนื

Criteria : Category 6

หมวด 6 การมุง่เนน้การปฏบิตักิาร (Operations Focus)
(100 คะแนน)
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ใหอ้ธบิายวธิกีารทีอ่งคก์รใชใ้นการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงกระบวนการ

ท างานที่ส าคัญเพื่อส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่สรา้งคุณค่าแก่ลูกคา้ และท าใหอ้งค์กรประสบ
ความส าเร็จและย่ังยนื ใหส้รปุกระบวนการท างานทีส่ าคัญขององคก์ร

Criteria : Category 6

6.1 กระบวนการท างาน (Work Processes): องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรใน
การออกแบบ จัดการ  และปรับปรงุผลติภณัฑแ์ละกระบวนการท างานที่
ส าคญั (55 คะแนน) กระบวนการ

6.2 ประสทิธผิลของการปฏบิัตกิาร (Operational Effectiveness): 
องคก์รมวีธิกีารอย่างไรเพือ่ใหม้ั่นใจวา่มกีารบรหิารจัดการการปฏบิัตกิาร
อยา่งมปีระสทิธผิลทัง้ในปัจจบุนัและในอนาคต (45 คะแนน)

ใหอ้ธบิายวธิีการทีอ่งคก์รควบคุมตน้ทุน จัดการห่วงโซ่อุปทาน ท าใหส้ถานที่

ท างานมีความปลอดภัย เตรียมพรอ้มต่อภาวะฉุกเฉินที่อาจเกดิขึน้ และสรา้งนวัตกรรม
ส าหรับอนาคต เพือ่ใหม้ั่นใจวา่มกีารปฏบิัตกิารทีม่ีป่ระสทิธผิลและสง่มอบคณุคา่แกล่กูคา้

กระบวนการ



TQA
EdPEx

HA

P
ro

d
u
ct

iv
it
y

E
x
ce

lle
n
ce

Criteria : Category 6

หมวด 6 การมุง่เนน้การ
ปฏบิตักิาร

ก.การออกแบบกระบวนการ
ท างาน

ข.การจัดการกระบวนการ

(1) แนวคดิในการออกแบบ
(2) ขอ้ก าหนดของผลติภัณฑแ์ละ

กระบวนการท างาน

(1) การน ากระบวนการไปปฏบิตั ิ
(2) กระบวนการสนับสนุน
(3) การปรับปรงุผลติภัณฑแ์ละ

กระบวนการ
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Criteria : Category 6

ก.การออกแบบ
กระบวนการท างาน

(1) แนวคดิในการออกแบบ (Design Concepts)
องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการออกแบบ ผลติภัณฑแ์ละกระบวนการท างานเพื่อให ้
เป็นไปตามขอ้ก าหนดทีส่ าคัญทัง้หมด องค์ก รมีวิธีก า รอย่ า งไ ร ในการน า
เทคโนโลยใีหม่ ความรูข้ององค์กร  ความเป็นเลศิของผลติภัณฑ์ และความ
คลอ่งตัวทีอ่าจตอ้งการในอนาคตมาพจิารณาในกระบวนการเหลา่นี้

(2) ขอ้ก าหนดของผลติภณัฑแ์ละกระบวนการท างาน 
(Product and PROCESS  Requirements) 
องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการก าหนดขอ้ก าหนดทีส่ าคัญของผลติภัณฑ ์องคก์รมี
ว ิธีการอย่างไรในการก าหนดขอ้ก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการท างาน
กระบวนการท างานทีส่ าคัญขององคก์รมอีะไรบา้ง อะไรคือขอ้ก าหนดที่ส าคัญ
ของกระบวนการทีส่ าคัญเหล ่านี้
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Criteria : Category 6

ข.การจัดการ
กระบวนการ

(1)การน ากระบวนการไปปฏบิตั ิ(PROCESS Implementation)
องคก์รมั่นใจไดอ้ย่างไร ว่าการปฏบิัตงิานประจ าวันของกระบวนการเหล่านี้จะ
เป็นไปตามขอ้ก าหนดทีส่ าคัญ ตัววัด หรอืตัวชีว้ัดผลการด าเนนิการทีส่ าคัญและ
ตัววัดในกระบวนการทีอ่งคก์รใชใ้นการควบคุม และปรับปรุงกระบวนการท างาน
คอือะไร ตัววดัเหลา่นีเ้ชือ่มโยงกับผลการด าเนนิการและ คณุภาพของผลติภัณฑ์
ขัน้สดุทา้ยอยา่งไร

(2) กระบวนการสนบัสนนุ (Support PROCESSES) 
องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการก าหนด กระบวนการสนับสนุนทีส่ าคัญ กระบวนการ
สนับสนุนที่ส าคัญขององค์กรมีอะไรบา้ง องค์กรมั่นใจไดอ้ย่างไรว่าการ
ปฏบิัตงิานประจ าวนัของกระบวนการเหลา่นีจ้ะเป็นไปตาม  ขอ้ก าหนดทีส่ าคัญใน
การสนับสนุนธรุกจิ/กจิการ



TQA
EdPEx

HA

P
ro

d
u
ct

iv
it
y

E
x
ce

lle
n
ce

Criteria : Category 6

ข.การจัดการ
กระบวนการ

(3) การปรบัปรงุผลติภณัฑแ์ละกระบวนการ 
(Product and PROCESS Improvement) 
องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการปรับปรุงกระบวนการท างานเพือ่ปรับปรุงผลิตภัณฑ์
และผลการด าเนนิการ และลดความแปรปรวนของกระบวนการ
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Criteria : Category 6

หมวด 6 การมุง่เนน้การ
ปฏบิตักิาร

ก.การควบคมุ
ตน้ทนุ

ข.การจัดการหว่ง
โซอ่ปุทาน

ค.การเตรยีมพรอ้ม
ดา้นความ

ปลอดภัยและตอ่
ภาวะฉุกเฉนิ

ง.การจัดการ
นวัตกรรม

(1) ความปลอดภัย
(2) การเตรยีมพรอ้ม

ตอ่ภาวะฉุกเฉนิ
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Criteria : Category 6

ก.การควบคมุตน้ทนุ (Cost Control)
องค์กรมีว ิธีการอย่างไรในการควบคุมตน้ทุนโดยรวมของการ
ปฏบิัตกิาร องคก์รน าเรือ่งของรอบเวลา ผลติภาพ รวมทัง้ปัจจัยดา้น
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลอื่นๆ มาพิจารณาในการออกแบบ 
กระบวนการท างานเหล่านี้อย่างไร องคก์รมวีธกิีารอย่างไรในการ
ป้องกันไม่ใหเ้กดิของเสยี ความผดิพลาด ของการใหบ้รกิาร และการ
ท างานซ ้า รวมทัง้การลดตน้ทุนค่าประกันความเสียหาย หรือการ
สูญเสีย    ผลิตภาพของลูกคา้ใหน้อ้ยที่สุด (*) องค์กรมีว ิธีการ
อย่างไรในการลดตน้ทุนโดยรวมที่เกี่ยวขอ้งกับการ ตรวจสอบ 
(Inspections) การทดสอบ (Tests) และการตรวจสอบกระบวนการ
หรอืผลการด าเนนิการ (PROCESS or PERFORMANCE audits) (*) 
องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการสรา้งความสมดลุระหวา่ง ความตอ้งการ
ควบคมุตน้ทนุกบัความตอ้งการของลกูคา้
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Criteria : Category 6

ข.การจดัการหว่งโซอ่ปุทาน (Supply-Chain Management)
องคก์รมวีธิกีารอย่างไรในการจัดการหว่งโซอ่ปุทาน  องคก์รมวีธิกีาร
อยา่งไรในการเลอืกผูส้ง่มอบ และท าใหม้ั่นใจไดว้า่ผูส้ง่มอบทีอ่งคก์ร
เลอืกมคีุณสมบัตแิละพรอ้มทีจ่ะชว่ยยกระดับผลการด าเนินการ ของ
องคก์รและความพงึพอใจของลูกคา้ องคก์รวัดและประเมนิผลการ
ด าเนินการของผูส้่งมอบอย่างไร องคก์รใหข้อ้มูลป้อนกลับแก่ผูส้่ง
มอบเพือ่ชว่ยใหเ้กดิการปรับปรงุอยา่งไร องคก์รด าเนนิการอยา่งไรกับ 
ผูส้ง่มอบทีม่ผีลการด าเนนิการทีไ่มด่ี
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Criteria : Category 6

ค.การเตรยีมพรอ้มดา้นความ
ปลอดภัยและตอ่ภาวะฉุกเฉนิ

(1)ความปลอดภยั (Safety) 
องคก์รมวีธิกีารอย่างไรในการท าใหม้สีภาพแวดลอ้มการปฏบิัต ิการทีป่ลอดภัย 
ระบบความปลอดภัยขององคก์รไดค้ านงึถงึการป้องกันอบุัตเิหตุ การ ตรวจสอบ 
(Inspection)การวเิคราะหต์น้เหตุของความลม้เหลว และการท าใหค้นืสู่ สภาพ
เดมิอยา่งไร

(2) การเตรยีมพรอ้มตอ่ภาวะฉุกเฉนิ (Emergency Preparedness) 
องคก์รมวีธิกีาร อย่างไรเพือ่ท าใหม้ั่นใจว่าองคก์รมกีารเตรยีมพรอ้มต่อภัยพบิัติ
หรอืภาวะฉุกเฉนิ ระบบการ เตรยีมพรอ้มตอ่ภัยพบิัตแิละภาวะฉุกเฉนิดังกล่าวได ้
ค านงึถงึการป้องกัน ความตอ่เนือ่ง ของการด าเนนิการ และการท าใหค้นืสูส่ภาพ
เดมิอยา่งไร
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Criteria : Category 6

ง. การจดัการนวตักรรม (INNOVATION Management) 
องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการจัดการนวัตกรรม องคก์รมวีธิกีารอยา่งไร
ในการพจิารณาโอกาส เชงิกลยทุธท์อ์งคก์รก าหนดวา่เป็นความเสีย่ง
ทีผ่า่นการประเมนิผลไดผ้ลเสยีอยา่งฉลาด (INTELLIGENT RISKS) 
องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการท าใหท้รัพยากรดา้นการเงนิและดา้น
อืน่ๆ พรอ้มใชใ้นการด าเนนิการ สนับสนุนโอกาสเหลา่นี ้องคก์รมี
วธิกีารพจิารณายตุโิอกาสเชงิกลยทุธใ์นเวลาทีเ่หมาะสมเพือ่ไป 
สนับสนุนโอกาสทีม่ลี าดบัความส าคญัเหนือกวา่อยา่งไร
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ในหมวดผลลัพธ์ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีว ิธีการอย่างไรในการ

ประเมนิผลการด าเนินการและการ ปรับปรุงในดา้นที่ส าคัญทุกดา้นของ
องค์กร ไดแ้ก่ ผลลัพธ์ดา้นผลติภัณฑแ์ละกระบวนการ ผลลัพธด์า้น การ
มุง่เนน้ลกูคา้ ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้บคุลากร ผลลพัธด์า้นการน าองคก์รและ
การก ากบัดแูลองคก์ร  และผลลพัธด์า้นการเงนิและตลาด นอกจากนี ้ยังถาม
ถงึระดับผลการด าเนนิการขององคก์รเปรยีบ เทยีบกับคูแ่ขง่ และองค์กรอืน่
ทีเ่สนอผลติภณัฑท์ีค่ลา้ยคลงึ

Criteria : Category 7

หมวด 7 ผลลพัธ ์(Results) (400 คะแนน)
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ใหส้รุปผลการด าเนนิการทีส่ าคัญดา้นผลติภัณฑ ์ประสทิธผิลและประสทิธภิาพ

ของกระบวนการ รวมถงึผลลัพธข์องกระบวนการตา่งๆ ทีต่อบสนองโดยตรงตอ่ลกูคา้และที่มี
ผลกระทบ ต่อการปฏิบัตกิารและห่วงโซ่อุปทานขององค์กร แสดงผลลัพธ์จ าแนกตาม
ผลติภัณฑ์ ตามกลุ่ม ลกูคา้และส่วนตลาด และตามประเภทและสถานที่ด าเนินการของ
กระบวนการ (*) รวมทัง้ใหแ้สดง ขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสม

Criteria : Category 7

7.1 ผลลพัธด์า้นผลติภณัฑแ์ละกระบวนการ (Product and Process 
Results): ผลการด าเนนิการดา้นผลติภณัฑแ์ละประสทิธผิลของ
กระบวนการเป็นอยา่งไร (120 คะแนน) ผลลัพธ์

7.2 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ลกูคา้ (Customer Focused Results): 
ผลการด าเนนิการดา้นการมุง่เนน้ลกูคา้เป็นอยา่งไร (75 คะแนน)

ใหส้รุปผลลัพธ์ทีส่ าคัญของการมุ่งเนน้ลูกคา้ รวมถงึความพงึพอใจและความ

ผกูพัน แสดงผลลัพธจ์ าแนกตามผลติภัณฑ ์กลุม่ลกูคา้ และสว่นตลาด (*) รวมทัง้ใหแ้สดง
ขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสม

ผลลัพธ์



TQA
EdPEx

HA

P
ro

d
u
ct

iv
it
y

E
x
ce

lle
n
ce

ใหส้รุปผลลัพธ์ด า้นการมุ่ ง เน น้บุคลากรที่ส าคัญ รวมถึงผลลัพธ์ด า้น

สภาพแวดลอ้มการ ท างาน และการท าใหบุ้คลากรมคีวามผูกพัน แสดงผลลัพธจ์ าแนกตาม
ความหลากหลาย ตามกลุ่ม และตามประเภทของบุคลากร (*) รวมทัง้ใหแ้สดงขอ้มูลเชงิ
เปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสม 

Criteria : Category 7

7.3 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้บคุลากร (Workforce-Focused Results):
ผลการด าเนนิการดา้นการมุง่เนน้บคุลากรเป็นอยา่งไร
(75 คะแนน) ผลลัพธ์

7.4 ผลลพัธด์า้นการน าองคก์รและการก ากบัดแูลองคก์ร (Leadership
and Governance Results): ผลลพัธด์า้นการน าองคก์รและการก ากบั
ดแูลองคก์รเป็นอยา่งไร(65คะแนน)

ใหส้รุปผลลัพธท์ีส่ าคัญดา้นการน าองคก์รโดยผูน้ าระดับสูงและดา้นการก ากับ

ดแูลองคก์ร รวมทัง้ความรับผดิชอบดา้นการเงนิ การปฏบิัตติามกฎหมาย การประพฤตปิฏบิัติ
อย่างมจีรยิธรรม ความรับผดิชอบต่อสังคมในวงกวา้ง การสนับสนุนชมุชนทีส่ าคัญ และการ
บรรลุกลยุทธ์ แสดง ผลลัพธ์ตามหน่วยงานขององค์กร (*) รวมทัง้ใหแ้สดงขอ้มูลเชงิ
เปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสม

ผลลัพธ์
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ใหส้รุปผลลัพธ์การด าเนินการที่ส าคัญดา้นการเงนิและตลาด แสดงผลลัพธ์

จ าแนกตามสว่นตลาดหรอืกลุม่ลกูคา้ (*) รวมทัง้ใหแ้สดงขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสม

Criteria : Category 7

7.5 ผลลพัธด์า้นการเงนิและตลาด (Financial and Market Results):
ผลการด าเนนิการดา้นการเงนิและตลาดมอีะไรบา้ง(65 คะแนน)

ผลลัพธ์
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Criteria : Category 7

หมวด 7 ผลลพัธ์

ก.ผลลพัธด์า้น
ผลติภัณฑแ์ละ

กระบวนการทีมุ่ง่เนน้
ลกูคา้

ข.ผลลพัธด์า้นประสทิธผิล
ของกระบวนการท างาน

(1) ประสทิธผิลและประสทิธภิาพ
ของกระบวนการ

(2) การเตรยีมพรอ้มตอ่ภาวะ
ฉุกเฉนิ

ค.ผลลพัธด์า้นการจัดการ
หว่งโซอ่ปุทาน
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Criteria : Category 7

ก. ผลลพัธด์า้นผลติภณัฑแ์ละกระบวนการทีมุ่ง่เนน้ลกูคา้  
(CUSTOMER Focused Product and PROCESS 
RESULTS) 
ระดบัปัจจบุนัและแนวโนม้ของตวัวัดหรอืตวัชีว้ัดทีส่ าคญัของผล
การด าเนนิการดา้นผลติภัณฑ ์และกระบวนการทีม่คีวามส าคญั
และตอบสนองโดยตรงตอ่ลกูคา้เป็นอยา่งไร ผลลพัธเ์หลา่นี้เมือ่  
เปรยีบเทยีบกบัผลการด าเนนิการของคูแ่ขง่ และองคก์รอืน่ทีม่ี
ผลติภัณฑท์ีค่ลา้ยคลงึเป็นอยา่งไร
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Criteria : Category 7

ข.ผลลพัด์า้นประสทิธผิลของ
กระบวนการท างาน

(1)ประสทิธผิลและประสทิธภิาพของกระบวนการ 
(PROCESS EFFECTIVENESS and Efficiency) 
ระดับปัจจุบันและแนวโนม้ของตัววัดหรือตัวชีว้ัดทีส่ าคัญของผลการด าเนนิการ 
ดา้นการปฏบิัตกิารของกระบวนการท างานและกระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญ
รวมทั้ง ผลิตภาพ รอบเวลา และตัววัดอื่นๆ ที่เหมาะสมดา้นประสิทธิผล 
ประสทิธภิาพ และ นวตักรรมของกระบวนการเป็นอยา่งไร

(2) การเตรยีมพรอ้มตอ่ภาวะฉุกเฉนิ (Emergency Preparedness) 
ระดับปัจจุบันและ แนวโนม้ของตัววัดหรือตัวชีว้ัดทีส่ าคัญของประสทิธผิลของ
องคก์รในการเตรยีมพรอ้ม  ตอ่ภัยพบิัตแิละภาวะฉุกเฉนิเป็นอยา่งไร
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Criteria : Category 7

ค. ผลลพัธด์า้นการจดัการหว่งโซอ่ปุทาน 
(Supply-Chain Management RESULTS) 
ผลลพัธข์องตวัวัดหรอืตวัชีว้ัดทีส่ าคญัของผลการด าเนนิการดา้น
หว่งโซอ่ปุทานขององคก์ร รวมทัง้ การมสีว่นในการเสรมิสรา้งผล
การด าเนนิการขององคก์รเป็นอยา่งไร
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Criteria : Category 7

หมวด 7 ผลลพัธ์

ก.ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้
ลกูคา้

(1) ความพงึพอใจของลกูคา้
(2) ความผกูพันของลกูคา้
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Criteria : Category 7

ก.ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ลกูคา้

(1) ความพงึพอใจของลกูคา้ (CUSTOMER Satisfaction) 
ระดับปัจจุบันและแนวโนม้ของ ตัววัดหรอืตัวชีว้ัดทีส่ าคัญดา้นความพงึพอใจและ
ไมพ่งึพอใจของลกูคา้เป็นอยา่งไร ผลลัพธเ์หลา่นีเ้มือ่เปรยีบเทยีบกับระดับความ
พงึพอใจของลูกคา้ต่อคู่แข่ง และองคก์รอืน่ ทีเ่สนอผลติภัณฑท์ีค่ลา้ยคลงึเป็น
อยา่งไร

(2) ความผกูพนัของลกูคา้ (CUSTOMER ENGAGEMENT) 
ระดับปัจจุบันและแนวโนม้ ของตัววัดหรือตัวชีว้ัดที่ส าคัญดา้นการสรา้งความ
ผูกพันและการสรา้งความสัมพันธ์กับ ลูกคา้เป็นอย่างไร ผลลัพธ์เหล่านี้เมื่อ
เปรยีบเทยีบกบัวงจรชวีติของการเป็นลกูคา้เป็น อยา่งไร (*)
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Criteria : Category 7

หมวด 7 ผลลพัธ์

ก.ผลลพัธด์า้นบคุลากร

(1) ขดีความสามารถและอตัราก าลงั
บคุลากร

(2) บรรยากาศการท างาน 
(3) การท าใหบ้คุลากรมคีวามผกูพัน
(4) การพัฒนาบคุลากร
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Criteria : Category 7

ก.ผลลพัธด์า้นบคุลากร

(1) ขดีความสามารถและอตัราก าลงับคุลากร 
(WORKFORCE CAPABILITY and  CAPACITY) 
ระดับปัจจุบันและแนวโนม้ของตัววัดหรอืตัวชีว้ัดทีส่ าคัญดา้นขดีความ สามารถ
และอัตราก าลังบุคลากร รวมถงึก าลังคนขององค์กร (Staffing Levels) และ 
ทักษะทีเ่หมาะสมของบคุลากรเป็นอยา่งไร

(2) บรรยากาศการท างาน (WORKFORCE Climate) 
ระดับปัจจุบันและแนวโนม้ของตัววัด หรือตัวชีว้ัดที่ส าคัญดา้นบรรยากาศการ
ท างาน รวมถงึสขุภาพ ความปลอดภัย สวัสดภิาพ การบรกิาร และสทิธปิระโยชน์
ส าหรับบคุลากรเป็นอยา่งไร (*)
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Criteria : Category 7

ก.ผลลพัธด์า้นบคุลากร

(3) การท าใหบ้คุลากรมคีวามผกูพนั (WORKFORCE ENGAGEMENT) 
ระดับปัจจุบันและ แนวโนม้ของตัววัดหรอืตัวชีว้ัดทีส่ าคัญดา้นการท าใหบ้คุลากร
มคีวามผกูพันกบัองคก์รและ ความพงึพอใจของบคุลากรเป็นอยา่งไร

(4) การพฒันาบคุลากร (WORKFORCE Development) 
ระดับปัจจบุันและแนวโนม้ของ ตัววัดหรอืตัวชีว้ัดทีส่ าคัญดา้นการพัฒนาบคุลากร
และผูน้ าองคก์รเป็นอยา่งไร
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Criteria : Category 7

หมวด 7 ผลลพัธ์

ก.ผลลพัธด์า้นการน าองคก์ร การ
ก ากบัดแูลองคก์ร และความรับผิ

อบตอ่สงัคมในวงกวา้ง

(1) การน าองก์ร
(2) การก ากบัดแูลองคก์ร
(3) กฎหมายและกฎระเบยีบขอ้บงัคบั
(4) จรยิธรรม
(5) สงัคม

ข.ผลลพัธด์า้นการน ากลยทุธไ์ป
ปฏบิตั ิ
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Criteria : Category 7

ก.ผลลพัธด์า้นการน าองคก์ร การ
ก ากบัดแูลองคก์ร และความ
รับผดิชอบตอ่สงัคมในวงกวา้ง

(1)การน าองคก์ร (Leadership) 
ผลลัพธข์องตัววัดหรอืตัวชีว้ัดทีส่ าคัญของการสือ่สารของ ผูน้ าระดับสงู และการ
สรา้งความผกูพันกบับคุลากรและลกูคา้ของผูน้ าระดับสงู เพือ่ ถา่ยทอดวสิัยทัศน์
และค่านิยมสู่การปฏบิัต ิการกระตุน้ใหเ้กดิการสือ่สารในลักษณะ สองทศิทาง 
และการท าใหเ้กดิการปฏบิัตกิารอยา่งจรงิจังเป็นอยา่งไร

(2) การก ากบัดแูลองคก์ร (GOVERNANCE) 
ผลลัพธปั์จจุบันและแนวโนม้ของตัววัดหรือตัวชีว้ัดทีส่ าคัญดา้นการก ากับดูแล
องคก์ร และความรับผดิชอบดา้นการเงนิภายในและภายนอกเป็นอยา่งไร (*)



TQA
EdPEx

HA

P
ro

d
u
ct

iv
it
y

E
x
ce

lle
n
ce

Criteria : Category 7

ก.ผลลพัธด์า้นการน าองคก์ร การ
ก ากบัดแูลองคก์ร และความ
รับผดิชอบตอ่สงัคมในวงกวา้ง

(3) กฎหมายและกฎระเบยีบขอ้บงัคบั (Law and Regulation) 
ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชีว้ัดที่ส าคัญดา้นการปฏิบัตติามหรือปฏิบัตไิดเ้หนือกว่า
ขอ้ก าหนดดา้นกฎระเบยีบขอ้บังคับและกฎหมายเป็นอยา่งไร

(4) จรยิธรรม (Ethics) 
ผลลัพธข์องตัววัดหรอืตัวชีว้ัดทีส่ าคัญของการประพฤตปิฏบิัตอิย่างม ีจรยิธรรม และ
ผลลัพธข์องตัววัดหรอืตัวชีว้ัดทีส่ าคัญของความเชือ่มั่นของผูม้สีว่นได ้  สว่นเสยีทีม่ี
ตอ่ผูน้ าระดับสงูและการก ากับดูแลองคก์รเป็นอย่างไร ผลลัพธข์องตัววัดหรอื ตัวชีว้ัด
ทีส่ าคัญของพฤตกิรรมทีล่ะเมดิการประพฤตปิฏบิัตอิยา่งมจีรยิธรรมเป็นอยา่งไร

(5) สงัคม (Society) 
ผลลัพธข์องตัววัดหรอืตัวชีว้ัดทีส่ าคัญดา้นความรับผดิชอบต่อสังคมในวงกวา้ง และ
การสนับสนุนชมุชนทีส่ าคัญเป็นอยา่งไร
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Criteria : Category 7

ข. ผลลพัธด์า้นการน ากลยทุธไ์ปปฏบิตั ิ
(Strategy Implementation RESULTS) 
ผลลพัธข์องตวัวัดหรอืตวัชีว้ัดทีส่ าคญัของการบรรลกุลยทุธแ์ละ
แผนปฏบิตักิารขององคก์ร รวมทัง้ความเสีย่งทีผ่า่นการประเมนิผล
ไดผ้ลเสยีอยา่งฉลาด (INTELLIGENT RISKS) การสรา้งและ
เสรมิสรา้งความแข็งแกรง่ของสมรรถนะหลกัขององคก์ร (CORE 
COMPETENCIES) เป็นอยา่งไร
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Criteria : Category 7

หมวด 7 ผลลพัธ์

ก.ผลลพัธด์า้นการเงนิและตลาด

(1) ผลการด าเนนิการดา้นการเงนิ
(2) ผลการด าเนนิการดา้นตลาด
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Criteria : Category 7

ก.ผลลพัธด์า้นการเงนิและตลาด

(1)ผลการด าเนนิการดา้นการเงนิ (Financial PERFORMANCE) 
ระดับปัจจุบันและ  แนวโนม้ของตัววัดหรอืตัวชีว้ัดทีส่ าคัญของผลการด าเนนิการ
ดา้นการเงนิเป็นอย่างไร   รวมถงึตัววัดโดยรวมดา้นผลตอบแทนทางการเงนิ 
ความมั่นคงทางการเงิน (Financial Viability)หรือผลการด าเนินการดา้น
งบประมาณ (Budgetary Performance) เป็น อยา่งไร (*)

(2) ผลการด าเนนิการดา้นตลาด (Marketplace PERFORMANCE) 
ระดับปัจจุบันและ แนวโนม้ของตัววัดหรอืตัวชีว้ัดทีส่ าคัญของผลการด าเนนิการ
ดา้นตลาดเป็นอย่างไร รวมถงึส่วนแบ่งตลาดหรอืต าแหน่งในตลาด การเตบิโต
ทางตลาดและสว่นแบง่ตลาด และการ เจาะตลาดใหมเ่ป็นอยา่งไร (*) 
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Path to Performance 

Excellence
(6 Maturity level-scoring

& Self assessment )

4
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Approach

A

Deployment

D

Learning

L
Result

Integration

I

Plan

Do

Check/Share/Act

PDCA  Alignment

Process Assessment : ADLI 
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Process Assessment : ADLI

Process Analysis Cat.1-6  
:   
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Integration

I

Level

Le

Trend

T

Compare

C

KRA

KPI

Goal

Benchmark

TrendLinkage /

Key Measure

Result Assessment :  LeTCI 
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Result Analysis Cat.7  :   

Result Assessment : LeTCI
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Maturity Level 

1 2 3

4 5 6



TQA
EdPEx

HA

P
ro

d
u
ct

iv
it
y

E
x
ce

lle
n
ce

Q & A

Q & A
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ศภุชยั เมอืงรักษ์    BE Management

Supachai Muangrux                              Expert

Customer care : 081-919-9948
supachai.beexpert@gmail.com

BE
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Consulting & Services  

Tel : 081-423-5881
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