
เกณฑเพ่ือการดําเนินการท่ีเปนเลิศ 
  
              คานิยมหลักและแนวคิดนัน้สามารถจัดแบงออกเปน 7 หมวดดวยกัน คือ 
 1. การนําองคกร 
 2. การวางแผนเชิงกลยุทธ 
 3. การมุงเนนลูกคาและตลาด 
 4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 
 5. การมุงเนนบุคลากร 
 6. การจัดการกระบวนการ 
 7. ผลลัพธ  
 
เกณฑการใหคะแนน 
หมวด 1 การนาํองคกร (120 คะแนน) 
 ในหมวดการนําองคกร เปนการตรวจประเมินวาผูนําระดับสูงขององคกรไดช้ีนําและทําใหองคกร
ยั่งยืนไดอยางไร รวมท้ังตรวจประเมินระบบธรรมาภิบาลขององคกร และการดําเนนิการเกีย่วกับจริยธรรม 
กฎหมาย และความรับผิดชอบตอชุมชน 

               1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง (70 คะแนน) 
       ใหอธิบายการดําเนนิการที่ผูนําระดับสูงใชในการช้ีนาํและทําใหองคกรยั่งยนื รวมท้ังอธิบายการ
ดําเนินการท่ีผูนําระดับสูงส่ือสารกับพนักงาน และกระตุนใหมีผลการดําเนินการท่ีดีใหองคกรตอบคําถาม
ตอไปนี ้

ก. วิสัยทัศนและคานิยม 
 (1) ผูนําระดบัสูงดําเนินการอยางไรในการกําหนดวิสัยทัศนและคานยิม ผูนําระดบัสูงดําเนินการ
อยางไรในการถายทอดวิสัยทัศนและคานยิม โดยผานระบบการนําองคกรไปยังบุคลากร ผูสงมอบและคูคาท่ี
สําคัญ ลูกคา รวมท้ังผูมีสวนไดสวนเสียอืน่ๆ (*) เพื่อนาํไปปฏิบัติ การปฏิบัติตนของผูนําระดับสูงสะทอน
ถึงความมุงม่ันตอคานิยมขององคกรอยางไร 
 (2) ผูนําระดับสูงดําเนินการดวยตนเองอยางไรในการสรางบรรยากาศเพ่ือสงเสริมและบังคับใหมี
พฤติกรรมท่ีปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรมและทําใหบรรลุผล 
 (3) ผูนําระดับสูงดําเนินการอยางไรในการสรางองคกรใหเปนองคกรท่ีมีความยั่งยืน ผูนําระดับสูง
ดําเนินการอยางไรในการสรางบรรยากาศเพื่อใหเกิดการปรับปรุงผลการดําเนินการ การบรรลุพันธกิจและ
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ นวัตกรรม การเปนผูนําท่ีพรอมแขงขันหรือการเปนผูนําท่ีเปนแบบอยางดานผล
การดําเนนิการ และความคลองตัวขององคกร ผูนําระดับสูงดําเนินการอยางไรในการสรางบรรยากาศเพ่ือให



เกิดการเรียนรูท้ังในระดับองคกรและบุคลากร ผูนําระดับสูงมีสวนรวมโดยตรงอยางไรในการวางแผนสืบ
ทอดตําแหนง และการพัฒนาผูนําในอนาคตขององคกร 

ข. การส่ือสารและผลการดําเนินการขององคกร 
 (1)  ผูนําระดับสูงดําเนินการอยางไรในการส่ือสาร และการสรางความผูกพันกับบุคลากรทุกคนท่ัว
ท้ังองคกร ผูนําระดับสูงดําเนินการอยางไรในการกระตุนใหเกิดการส่ือสารท่ีตรงไปตรงมาและเปนไปใน
ลักษณะสองทิศทางท่ัวท้ังองคกร ผูนําระดับสูงดําเนินการอยางไรในการส่ือสารการตัดสินใจท่ีสําคัญ ผูนํา
ระดับสูงมีบทบาทอยางจริงจังในเร่ืองการใหรางวัลและการยกยองชมเชยบุคลากรอยางไร เพื่อเสริมสรางให
เกิดผลการดําเนินการท่ีดี รวมท้ังการมุงเนนลูกคาและธุรกิจ 
 (2) ผูนําระดบัสูงดําเนนิการอยางไรในการทําใหเกิดการมุงเนนการปฏิบัติการเพื่อบรรลุวัตถุประสงค
ขององคกร ปรับปรุงผลการดําเนินการ และบรรลุวิสัยทัศน ผูนําระดับสูงทบทวนตัววัดอะไรเปนประจําเพื่อ
ทําใหทราบถึงส่ิงท่ีตองดําเนนิการ ในการคาดคะเนผลการดําเนินการขององคกรนั้น ผูนําระดับสูงคํานึงถึง
การมุงเนนการสรางคุณคาและทําใหเกิดความสมดุลของคุณคาระหวางลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียอ่ืน 

1.2 ธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบตอสังคม (50 คะแนน) 
      ใหอธิบายระบบธรรมภิบาลขององคกร และอธิบายการดําเนินการเพ่ือแสดงความรับผิดชอบตอ
สาธารณะ และทําใหม่ันใจวาองคกรมีพฤติกรรมท่ีมีจริยธรรมและบําเพญ็ตนเปนพลเมืองดี 

      ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี ้
ก. ธรรมาภิบาลขององคกร 
(1) องคกรทบทวนและทําใหประสบความสําเร็จอยางไรเกี่ยวกบัปจจยัสําคัญเหลานีใ้นระบบธรรมาภบิาล

ขององคกร 
         ความรับผิดชอบตอการจัดการของผูบริหาร 
         ความรับผิดชอบดานการเงิน 
         ความโปรงใสในการปฏิบัติการ รวมถึงการคัดเลือกคณะกรรมการธรรมาภิบาล และนโยบาย
ในการเปดเผยตอคณะกรรมการธรรมาภิบาล (*) 
         การตรวจสอบภายในและภายนอกท่ีเปนอิสระ 
         การปกปองผลประโยชนของผูมีสวนไดสวนเสียและผูถือหุน (*) 
 (2)  องคกรดําเนินการอยางไรในการประเมินผลการดําเนินการของผูนําระดับสูง รวมท้ังผูนําสูงสุด 
องคกรดําเนินการอยางไรในการประเมินผลการดําเนินการของคณะกรรมการธรรมาภิบาลขององคกร (*) 
ผูนําระดับสูงและคณะกรรมการธรรมาภิบาลขององคกรใชผลการทบทวนผลการดําเนินการเหลานี้ไป
พัฒนาตอและปรับปรุงประสิทธิผลของการนําองคกรของผูนําแตละคนและของคณะกรรมการ รวมท้ัง
ระบบการนําองคกรตอไปอยางไร (*) 

ข. พฤติกรรมท่ีปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม  



(1) องคกรดําเนินการอยางไรในกรณีท่ีผลิตภัณฑ บริการ และการปฏิบัติการมีผลกระทบในเชิงลบ
ตอสังคม องคกรไดคาดการณลวงหนาถึงความกังวลของสาธารณะท่ีมีตอผลิตภัณฑ บริการ และการ
ปฏิบัติการ ท้ังในปจจบัุนและในอนาคตอยางไร องคกรมีการเตรียมการเชิงรุกในประเด็นดังกลาว รวมถึง
การใชกระบวนการท่ีใชทรัพยากรอยางคุมคาและรักษาส่ิงแวดลอมอยางไร (*) องคกรมีกระบวนการ ตัววดั 
และเปาประสงคท่ีสําคัญอะไร เพื่อใหเปนไปตามกฎระเบียบขอบังคับและกฎหมายท่ีกําหนดหรือดีกวา และ
องคกรมีกระบวนการ ตวัวดั และเปาประสงคท่ีสําคัญอะไรเพื่อการจัดการความเส่ียงท่ีเกี่ยวของกับ
ผลิตภัณฑบริการและการปฏิบัติการขององคกร 
 (2)  องคกรดําเนินการอยางไรในการสงเสริมและทําใหม่ันใจวามีพฤติกรรมท่ีมีจริยธรรมในการ
ปฏิสัมพันธทุกกรณี มีกระบวนการ และตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัท่ีสําคัญอะไรท่ีสงเสริมและตรวจติดตาม
พฤติกรรมท่ีมีจริยธรรมในโครงสรางธรรมาภิบาล และทั่วท้ังองคกร รวมถึงการปฏิสัมพันธกับลูกคา คูคา 
และผูมีสวนไดสวนเสียอ่ืน องคกรมีวิธีการอยางไรในการตรวจติดตามและดําเนินการตอพฤติกรรมท่ีฝาฝน
จริยธรรม 

ค. การสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ 
 องคกรดําเนินการอยางไรในการสนับสนุนและสรางความเขมแข็งใหแกชุมชนท่ีสําคัญตอองคกร
อยางจริงจัง องคกรมีวิธีการอยางไรในการกําหนดชุมชนที่สําคัญตอองคกร และกําหนดกิจกรรมท่ีเนนให
องคกรมีสวนรวมและสนับสนุนชุมชนนัน้ๆ ใหระบุชุมชนดังกลาว ผูนําระดับสูงรวมมือกับบุคลากรในการ
พัฒนาชุมชนนั้นอยางไร 
 
หมวด 2 การวางแผนเชงิกลยุทธ (80 คะแนน) 
 ในหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ เปนการตรวจประเมินวาองคกรจดัทําวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
และแผนปฏิบัติการขององคกรอยางไร รวมท้ังตรวจประเมินการถายทอดวตัถุประสงคเชิงกลยุทธและ
แผนปฏิบัติการท่ีเลือกไวเพือ่นําไปปฏิบัติ การเปล่ียนแปลงหากสถานการณเปล่ียนไป ตลอดจนวธีิการวัดผล
ความกาวหนา 

2.1 การจัดทํากลยุทธ (40 คะแนน) 
     ใหอธิบายวธีิการกําหนดความทาทายและความไดเปรียบเชิงกลยุทธ วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 

รวมถึงการดําเนินการกับความทาทายและการเพ่ิมความไดเปรียบเหลานี้ ใหสรุปวตัถุประสงคเชิงกลยุทธท่ี
สําคัญขององคกรและเปาประสงคท่ีเกี่ยวของ 

 ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้ 
ก. การจัดทํากลยุทธ 
(1)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการวางแผนเชิงกลยุทธ ข้ันตอนท่ีสําคัญของกระบวนการจัดทํากล

ยุทธมีอะไรบาง และผูเกีย่วของท่ีสําคัญมีใครบาง กระบวนการดังกลาวสามารถระบุจุดบอดท่ีอาจเกิดข้ึนได



อยางไร มีวธีิการอยางไรในการกําหนดความทาทายเชิงกลยุทธและความไดเปรียบท่ีอธิบายไวในโครงราง
องคกรขอ 2 กรอบเวลาของการวางแผนระยะส้ันและระยะยาวคืออะไร องคกรมีวิธีการอยางไรในการ
กําหนดกรอบเวลา และทําใหกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธมีความสอดคลองกับกรอบเวลาดังกลาว 

(2)  องคกรมีวิธีการอยางไรเพ่ือทําใหม่ันใจวาไดนําปจจัยท่ีสําคัญตอไปนี้มาประกอบการ
วางแผนเชิงกลยุทธ องคกรมีวิธีการอยางไรในการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลและสารสนเทศท่ีเกี่ยวของ
กับปจจยัเหลานี้มาเปนสวนหน่ึงของกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ 

- จุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรคขององคกร 
- สัญญาณบงช้ีแตเนิ่นๆ ถึงการเปล่ียนแปลงท่ีสําคัญของเทคโนโลยี ตลาด ความนิยมของลูกคา การ

แขงขัน หรือสภาพแวดลอมดานกฎระเบียบขอบังคับ 
- ความยั่งยืนขององคกรในระยะยาว 
- ความสามารถในการปฏิบัติตามแผนเชิงกลยุทธ 
ข. วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 

              (1)  วัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคัญขององคกรมีอะไรบาง ใหระบุตารางเวลาท่ีจะบรรลุวัตถุประสงค
เหลานั้น เปาประสงคท่ีสําคัญท่ีสุดของวัตถุประสงคเชิงกลยุทธเหลานัน้มีอะไรบาง 
              (2)  วัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกรตอบสนองความทาทายและความไดเปรียบเชิงกลยทุธอยางไร 
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกรตอบสนองตอโอกาสในการสรางนวัตกรรมของผลิตภัณฑและบริการ 
การดําเนนิงาน และรูปแบบของธุรกิจอยางไร องคกรมีวิธีการอยางไรเพ่ือทําใหม่ันใจวาวัตถุประสงคเชิงกล
ยุทธทําใหเกิดความสมดุลระหวางโอกาสกบัความทาทายท้ังระยะส้ันและระยะยาว รวมท้ังทําใหเกิดความ
สมดุลของความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญท้ังหมด 

2.2 การถายทอดกลยุทธเพื่อนําไปปฏิบัติ (40 คะแนน) 
                   ใหอธิบายวิธีการแปลงวัตถุประสงคเชิงกลยทุธไปสูแผนปฏิบัติการ ใหสรุปแผนปฏิบัติการและ
ตัววดัหรือดัชนีช้ีวัดท่ีสําคัญของผลการดําเนินการท่ีเกี่ยวของ รวมท้ังคาดการณผลการดําเนินการในอนาคต
ขององคกรเปรียบเทียบกับตัววดัหรือดัชนช้ีีวัดดังกลาว  

ก. การจัดทําแผนปฏิบัติการและการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ 
             (1)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดทําแผนปฏิบัติการและการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติท่ัวท้ังองคกร 
เพื่อใหบรรลุวตัถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคัญ องคกรมีวิธีการอยางไรเพ่ือใหม่ันใจวาการเปล่ียนแปลงท่ี
สําคัญซ่ึงเปนผลจากแผนปฏิบัติการนี้จะคงอยูอยางยั่งยนื 

   (2)  องคกรทําอยางไรใหม่ันใจวามีทรัพยากรดานการเงินและดานอ่ืนๆเพียงพอตอการสนับสนุนให
บรรลุแผนปฏิบัติการ องคกรมีวิธีการจัดสรรทรัพยากรเหลานี้อยางไรในเพื่อใหบรรลุแผน องคกรประเมิน
ความเส่ียงดานการเงินและดานอ่ืนท่ีเกี่ยวกับแผนดังกลาวอยางไร องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางความ
สมดุลของทรัพยากรเพื่อใหม่ันใจวามีทรัพยากรเพยีงพอท่ีจะบรรลุพันธะผูกพันในปจจุบัน 



   (3)  ในกรณท่ีีสถานการณสงผลใหมีการปรับเปล่ียนแผนและการปฏิบัติการอยางรวดเร็วตามแผนใหม 
องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดทําและการถายทอดแผนปฏิบัติการท่ีปรับเปล่ียนไปเพื่อนําไปปฏิบัติ 

   (4)  แผนปฏิบัติการท้ังระยะส้ันและระยะยาวท่ีสําคัญขององคกรมีอะไรบาง หากมีการเปล่ียนแปลง
ท่ีสําคัญตามแผนในผลิตภณัฑและบริการ รวมท้ังลูกคาและตลาด องคกรจะปฏิบัติอยางไรเพ่ือตอบสนอง
การเปล่ียนแปลงดังกลาว 

   (5)  แผนดานทรัพยากรบุคคลท่ีสําคัญท่ีทําใหวตัถุประสงคเชิงกลยทุธและ แผนปฏิบัติการทัง้ระยะส้ัน
และระยะยาวบรรลุมีอะไรบาง องคกรมีวิธีการอยางไรใหแผนดังกลาวตอบสนองตอผลกระทบและความ
เปล่ียนแปลงท่ีอาจเกิดข้ึนเกีย่วกับความจําเปนดานขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากรขององคกร 

    (6)  ตัววัดหรือดัชนีช้ีวัดผลการดําเนินการท่ีสําคัญท่ีใชติดตามความกาวหนาของแผนปฏิบัติการมีอะไรบาง 
องคกรมีวิธีการอยางไรเพ่ือทําใหม่ันใจวาระบบการวดัผลโดยรวมของแผนปฏิบัติการเสริมสรางใหองคกร
ท้ังหมดสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน องคกรมีวิธีการอยางไรเพ่ือทําใหม่ันใจวาระบบการวดัผลดังกลาว
ครอบคลุมหนวยงานที่สําคัญและผูมีสวนไดสวนเสียท้ังหมด 

ข. การคาดการณผลการดําเนินการ 
      การคาดการณผลการดําเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทั้งระยะส้ันและระยะยาวขององคกร 
ตามตัววดัหรือดัชนีช้ีวดัผลการดําเนินการท่ีสําคัญท่ีระบุไวในขอ 2.2 ก.(5) มีอะไรบาง องคกรมีวิธีการ
อยางไรในการคาดการณผลการดําเนินการ ผลการดําเนินการท่ีคาดการณไวขององคกรเปนอยางไร เม่ือ
เปรียบเทียบกบัผลการดําเนนิการท่ีคาดการณไวของคูแขงหรือองคกรในระดบัท่ีเปรียบเทียบกันได ผลการ
ดําเนินการท่ีคาดการณไวนัน้เปนอยางไรเมื่อเปรียบเทียบกับระดับเทียบเคียงท่ีสําคัญ เปาประสงค และผล
การดําเนนิการที่ผานมา (*) องคกรมีวิธีการอยางไรเพ่ือใหม่ันใจวา การดําเนินการมีความกาวหนาตามท่ี
คาดการณไว หากมีความแตกตางระหวางผลการดําเนนิการปจจุบันหรือท่ีคาดการณไวเม่ือเปรียบเทียบกับ
คูแขง หรือองคกรท่ีเปรียบเทียบ องคกรมีวิธีการอยางไรในการตอบสนองส่ิงเหลานัน้ 
 
หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด (110 คะแนน) 

 ในหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด เปนการตรวจประเมินวาองคกรกาํหนดความตองการ ความ
จําเปน ความคาดหวัง และความนิยมของลูกคาและตลาดอยางไร รวมท้ังตรวจประเมินการสราง
ความสัมพันธกับลูกคาและการกําหนดปจจัยสําคัญท่ีทําใหไดลูกคา สรางความพึงพอใจ ความภักดี และการ
รักษาลูกคาไว รวมถึงปจจัยสําคัญท่ีนําไปสูการขยายตัวของธุรกิจและความยั่งยืนขององคกร 

3.1 ความรูเก่ียวกับลูกคาและตลาด (50 คะแนน) 
                 ใหอธิบายวิธีการกําหนดความตองการ ความจําเปน ความคาดหวัง และความนยิมของลูกคาและตลาด 
เพื่อทําใหม่ันใจวาผลิตภณัฑและบริการยังคงเปนท่ีตองการของลูกคา และสามารถสรางโอกาสใหมทางธุรกิจ  
                     ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้ 



ก. ความรูเกีย่วกับลูกคาและตลาด 
 (1)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการจําแนกลูกคา กลุมลูกคา และสวนตลาด องคกรมีวิธีการอยางไร
ในการกําหนดลูกคา กลุมลูกคา และสวนตลาด เพื่อใหมาซ้ือและใชผลิตภัณฑและบริการท้ังในปจจบัุนและ
อนาคต รวมท้ังมีวิธีการอยางไรในการนําลูกคาของคูแขง ลูกคาและตลาดอ่ืนๆ ท่ีพึงมีในอนาคตมา
ประกอบการพิจารณาดังกลาว 
 (2)  องคกรมีวธีิการอยางไรในการใช “เสียงของลูกคา” เพื่อกําหนดความตองการ ความจําเปน และ
ความคาดหวังท่ีเปล่ียนแปลงไปของลูกคาท่ีสําคัญ (รวมถึงคุณสมบัติพิเศษของผลิตภัณฑและบริการ) 
รวมท้ังความสําคัญเชิงเทียบท่ีมีผลตอการตัดสินใจในการซ้ือ หรือการสรางความสัมพันธของลูกคา องคกร
มีวิธีการรับฟง “เสียงของลูกคา” ท่ีเหมาะสมสําหรับลูกคา กลุมลูกคา หรือสวนตลาดท่ีแตกตางกนัอยางไร 
องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูลท่ีเกี่ยวของและขอมูลปอนกลับจากลูกคาปจจุบันและอดีต รวมท้ัง
สารสนเทศดานการตลาดและการขาย ขอมูลเกี่ยวกับความภกัดีและการรักษาลูกคา การท่ีลูกคากลาวถึง
ในทางท่ีดี การวิเคราะหการไดหรือเสียลูกคา รวมถึงขอมูลเกี่ยวกับการรองเรียน เพื่อใชในการวางแผน
ผลิตภัณฑและบริการ การตลาด การปรับปรุงระบบงานและกระบวนการทํางาน ตลอดจนการพฒันาโอกาส
ใหมทางธุรกิจอ่ืนๆ  
 (3)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชสารสนเทศจาก “เสียงของลูกคา” และขอมูลปอนกลับเพื่อให
เกิดการมุงเนนลูกคามากข้ึน เพื่อตอบสนองความจําเปนเและความปารถนาของลูกคาไดดีข้ึน รวมทั้งเพื่อหา
โอกาสในการทําใหเกิดนวัตกรรม 
 (4)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหวิธีการรับฟงและเรียนรูเกีย่วกับลูกคาและตลาดทันกบัความตองการ
และทิศทางของธุรกิจอยูเสมอ รวมถึงการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในตลาด 

3.2 ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา (60 คะแนน) 
                   ใหอธิบายวิธีการสรางความสัมพันธเพื่อใหไดลูกคา สรางความพึงพอใจ และรักษาลูกคาไว เพื่อ
เพิ่มความภักด ีรวมท้ังใหอธิบายวิธีการประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคา 
                   ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้ 

ก. การสรางความสัมพันธกบัลูกคา 
 (1)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางความสัมพันธ เพื่อใหไดลูกคา เพื่อตอบสนองตามความ
คาดหวังและเหนือกวาความคาดหวังของลูกคา เพื่อเพ่ิมความภกัดีและการกลับมาซ้ือและใชผลิตภณัฑหรือ
บริการซํ้า และเพื่อใหลูกคากลาวถึงในทางท่ีดี 
 (2)  กลไกสําคัญขององคกรทําใหลูกคาสามารถเขาถึงเพื่อคนหาสารสนเทศ ทําธุรกรรม และ
รองเรียนไดอยางไร กลไกสําคัญเหลานี้มีอะไรบาง องคกรกําหนดความตองการท่ีสําคัญของลูกคาในการ
ติดตอแตละรูปแบบอยางไร องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหม่ันใจวาบุคลากรทุกคนและทุก
กระบวนการท่ีเกี่ยวของในหวงโซการติดตอกับลูกคาไดปฏิบัติตามความตองการดังกลาว 



 (3)  องคกรมีวีธีการอยางไรในการจดัการกับขอรองเรียนของลูกคา องคกรมีวิธีการอยางไรที่ทําให
ม่ันใจวาขอรองเรียนเหลานัน้ไดรับการแกไขอยางมีประสิทธิผลและทันทวงที องคกรมีวิธีการอยางไรเพ่ือ
ลดความไมพึงพอใจของลูกคาใหนอยท่ีสุด และลดการไมกลับมาซ้ือและใชผลิตภณัฑหรือบริการซํ้า และ
การกลาวถึงในทางท่ีดี (*) องคกรมีวิธีการอยางไรในการรวบรวม และวิเคราะหขอรองเรียนเพื่อใชในการ
ปรับปรุงท่ัวท้ังองคกร รวมท้ังใหคูคานําไปใชในการปรับปรุง 
 (4)  องคกรมีวิธีการอยางไรเพื่อใหแนวทางในการสรางความสัมพันธกับลูกคา และชองทางท่ีลูกคา
เขาถึงองคกรทันกับความตองการและทิศทางของธุรกิจอยูเสมอ 

ข. การประเมินความพึงพอใจของลูกคา 
 (1)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความภักดีของ
ลูกคา วิธีการเหลานี้มีความแตกตางกันอยางไรในแตละกลุมลูกคา องคกรมีวิธีการอยางไรที่ทําใหม่ันใจวา
การวัดดังกลาวจะไดสารสนเทศท่ีสามารถนําไปใชตอบสนองใหเกนิกวาท่ีลูกคาคาดหวัง องคกรมีวิธีการ
อยางไรท่ีทําใหม่ันใจวาการวัดดังกลาวจะไดสารสนเทศท่ีสามารถนําไปใชเพื่อใหไดมาซ่ึงธุรกิจในอนาคต
ของลูกคา และไดรับการกลาวถึงในทางท่ีดี (*) องคกรใชสารสนเทศดานความพึงพอใจและไมพึงพอใจของ
ลูกคาเพื่อใหเกดิการปรับปรุงอยางไร 
 (2)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการติดตามลูกคาในเร่ืองคุณภาพของผลิตภัณฑ การบริการ และการ
ทําธุรกรรมเพ่ือใหไดขอมูลปอนกลับอยางทันทวงทีและนําไปใชดําเนินการตอไปได 
 (3)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการหาและใชสารสนเทศความพึงพอใจของลูกคาตอองคกรเปรียบเทียบ
กับความพึงพอใจของลูกคาตอคูแขง องคกรมีวิธีการอยางไรในการหาและใชสารสนเทศความพึงพอใจของ
ลูกคาตอองคกรเปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกคาตอองคกรอ่ืนท่ีขายผลิตภัณฑหรือใหบริการ
อ่ืนท่ีคลายคลึงกัน และ/หรือระดับเทียบเคียงของอุตสาหกรรม 
 (4) องคกรมีวิธีการอยางไรเพื่อใหแนวทางในการประเมินความพึงพอใจของลูกคาทันกับความ
ตองการและทิศทางของธุรกิจอยูเสมอ 
 
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู (80 คะแนน) 
 ในหมวดการวดั การวิเคราะห และการจัดการความรู เปนการตรวจประเมินวา องคกรเลือก 
รวบรวม วิเคราะห จดัการ และปรับปรุงขอมูล สารสนเทศ และสินทรัพยทางความรูอยางไร และจัดการ
เทคโนโลยีสารสนเทศนี้อยางไร รวมท้ังตรวจประเมินวาองคกรมีวิธีการทบทวนและใชผลการทบทวนเพ่ือ
ปรับปรุงผลการดําเนินการอยางไร 

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร (40 คะแนน) 



ใหอธิบายวิธีการในการวดั วเิคราะห ทําใหสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกัน ทบทวน และปรับปรุงผลการ
ดําเนินการ โดยการใชขอมูลและสารสนเทศในทุกระดับและทุกสวนขององคกร ใหอธิบายวิธีการนําผลการ
ทบทวนไปใชในการประเมินผลและปรับปรุงกระบวนการอยางเปนระบบ 
ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้ 

ก. การวดัผลการดําเนินการ 
 (1)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการเลือก รวบรวม ทําใหสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน และ
บูรณาการขอมูลและสารสนเทศ เพื่อติดตามการปฏิบัติการประจําวนั และเพื่อติดตามผลการดําเนินการของ
องคกรโดยรวม รวมท้ังความกาวหนาเทียบกับวัตถุประสงคเชิงกลยทุธและแผนปฏิบัติการ ตัววัดผลการ
ดําเนินการขององคกรท่ีสําคัญ รวมท้ังตัววดัดานการเงินท่ีสําคัญท้ังในระยะส้ันและระยะยาวมีอะไรบาง 
องคกรใชขอมูลและสารสนเทศเหลานี้เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในระดับองคกรและนวัตกรรมอยางไร 
 (2)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการเลือกขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบท่ีสําคัญ และทําให
ม่ันใจไดอยางไรวาไดนําไปใชอยางมีประสิทธิผลในการสนับสนุนการตัดสินใจในระดับปฏิบัติการและ
ระดับกลยุทธ รวมท้ังนวตักรรม 
 (3)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหระบบการวดัผลการดําเนนิการทันกับความตองการและ
ทิศทางของธุรกิจอยูเสมอ และทําใหม่ันใจไดอยางไรวาระบบการวัดผลการดําเนนิการไวตอความ
เปล่ียนแปลงภายในหรือภายนอกองคกรท่ีรวดเร็วหรือไมไดคาดคิด 

ข. การวิเคราะห การทบทวน และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร 
 (1) องคกรมีวธีิการอยางไรในการทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถขององคกรทําการ
วิเคราะหในเร่ืองอะไรบาง เพื่อนํามาใชสนับสนุนการทบทวนและเพื่อทําใหม่ันใจวาผลสรุปนั้นมีเหตุมีผล 
องคกรใชผลการทบทวนเหลานี้อยางไรในการตรวจประเมินผลสําเร็จขององคกร ผลการดําเนินการในเชิง
แขงขัน และความกาวหนาเทียบกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ รวมท้ังใชในการตรวจ
ประเมินความสามารถท่ีจะตอบสนองอยางรวดเร็วตอความตองการขององคกรและความทาทายใน
สภาพแวดลอมดานการปฏิบัติการท่ีเปล่ียนแปลง 
 (2)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการแปลงผลการทบทวนผลการดําเนนิการไปจดัลําดับความสําคัญ
ของเร่ืองท่ีตองนําไปปรับปรุงอยางตอเนื่องและอยางกาวกระโดด รวมท้ังไปเปนโอกาสในการสราง
นวัตกรรม องคกรมีวิธีการอยางไรในการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติในเร่ืองท่ีจัดลําดับความสําคัญไวและ
โอกาสในการสรางนวัตกรรมไปสูกลุมงานและระดับปฏิบัติการท่ัวท้ังองคกร เพื่อชวยใหบุคคลเหลานั้น
ตัดสินใจไดอยางมีประสิทธิผล องคกรมีวิธีการอยางไรในการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติในเร่ืองดังกลาวไปสู
ผูสงมอบ คูคา และคูความรวมมือขององคกร เพื่อทําใหม่ันใจวาสอดคลองไปแนวทางเดียวกันกับองคกร (*) 
 (3)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการนําผลการทบทวนการดําเนินการขององคกรไปใชในการประเมินผล
และปรับปรุงกระบวนการท่ีสําคัญอยางเปนระบบ 



4.2 การจัดการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ และความรู (40 คะแนน) 
                    ใหอธิบายวิธีการท่ีทําใหม่ันใจวาขอมูล สารสนเทศ ซอฟแวร และฮารดแวรท่ีจําเปนสําหรับ
บุคลากร ผูสงมอบ คูคา คูความรวมมือ และรวมท้ังลูกคา มีคุณภาพและพรอมใชงาน และใหอธิบายวิธีการ
สรางและจัดการสินทรัพยทางความรูขององคกร 
                    ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้ 

ก. การจัดการแหลงสารสนเทศ 
 (1)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหขอมูลและสารสนเทศท่ีจําเปนมีความพรอมใชงาน และทํา
ใหบุคลากร ผูสงมอบ คูคา คูความรวมมือ รวมท้ังลูกคา สามารถเขาถึงขอมูลดังกลาว (*)  

(2)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหม่ันใจวาฮารดแวรและซอฟแวรมีความเชื่อถือได ปลอดภัย 
และใชงานงาย 
 (3)  ในกรณีท่ีมีภาวะฉกุเฉิน องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหม่ันใจวาขอมูลและสารสนเทศ 
รวมท้ังระบบฮารดแวรและซอฟแวรมีความพรอมใชงานอยางตอเนื่อง 
 (4)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการรักษากลไกท่ีทําใหขอมูลและสารสนเทศมีความพรอมใชงาน 
รวมท้ังระบบฮารดแวรและซอฟทแวรทันกับความตองการและทิศทางของธุรกิจ และการเปล่ียนแปลงของ
เทคโนโลยีในสภาพแวดลอมดานการปฏิบัติการอยูเสมอ 

ข. การจัดการขอมูล สารสนเทศ และความรู 
 (1)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหม่ันใจวาขอมูล สารสนเทศ และองคความรูขององคกรมี
คุณสมบัติดังนี ้: 

o ความแมนยํา 
o ความถูกตองและเช่ือถือได 
o ความทันเหตุการณ 
o การรักษาความปลอดภัยและความลับ 

 (2)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการความรูขององคกรเพื่อใหบรรลุผลดังตอไปนี้ 
o การรวบรวมและถายทอดความรูของบุคลากร 
o การถายทอดความรูท่ีเกีย่วของกับองคกร ระหวางองคกรกับลูกคา ผูสงมอบ คูคา และ

คูความรวมมือการคนหาและระบุ การแบงปน และการนําวิธีปฏิบัติท่ีเปนเลิศไปปฏิบัติ
อยางรวดเร็ว 

o การรวบรวมความรูและถายทอดความรูท่ีเกีย่วของไปใชในกระบวนการวางแผนเชิงกลยทุธ 
 
หมวด 5 การมุงเนนบุคลากร (100 คะแนน) 
 ในหมวดการมุงเนนบุคลากร เปนการตรวจประเมินวาองคกรสรางความผูกพัน จัดการ และพัฒนา
บุคลากรอยางไร เพื่อใชศักยภาพของบุคลากรอยางเต็มท่ีใหสอดคลองไปในทางเดียวกันกับพนัธกิจของ



องคกร กลยุทธ และแผนปฏิบัติการโดยรวม รวมท้ังตรวจประเมินความสามารถขององคกรในการประเมิน
ความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และเพื่อสรางสภาพแวดลอมของบุคลากรท่ี
กอใหเกิดผลการดําเนินการท่ีดี  

5.1 ความผูกพนัของบุคลากร (55 คะแนน) 
  ใหอธิบายวาองคกรสรางความผูกพัน จายคาตอบแทน และใหรางวัลบุคลากรเพ่ือใหมีผลการ

ดําเนินการท่ีดอียางไร บุคลากรและผูนําไดรับการพัฒนาเพื่อใหมีผลการดําเนินท่ีดีอยางไรและองคกร
ประเมินความผูกพันของบุคลากร และใชผลการประเมินนั้นอยางไรเพือ่ใหมีผลการดาํเนินการท่ีด ี

  ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้ 
ก. การเพิ่มคุณคาแกบุคลากร 
(1)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการกาํหนดปจจยัท่ีมีผลตอความผูกพัน และความพึงพอใจของบุคลากร 

รวมท้ังมีวิธีการอยางไรในการกําหนดปจจยัเหลานี ้สําหรับแตละกลุมและสวนของบคุลากร 
 (2)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการเสริมสรางวัฒนธรรมองคกรท่ีชวยทําใหบุคลากรมีผลการดําเนนิการท่ีดี
และมีแรงจูงใจเพื่อบรรลุส่ิงตอไปนี ้

o ความรวมมือ การส่ือสารอยางมีประสิทธิผล และการแบงปนทักษะของบุคลากร ท้ังภายใน
หนวยงานและขามหนวยงาน หนวยปฏิบัตกิาร รวมท้ังบุคลากรท่ีอยูตางสถานท่ีกัน (*) 

o การถายทอดสารสนเทศอยางมีประสิทธิผลและการส่ือสารแบบสองทิศทางกับหวัหนางาน 
และผูจัดการ 

o การตั้งเปาประสงคระดับบุคคล การใหอํานาจในการตัดสินใจ และความคิดริเร่ิม 
o การสรางนวัตกรรมในสภาพแวดลอมของการทํางาน 
o ความสามารถในการใชประโยชนจากความคิด วัฒนธรรม และความคิดเห็นทีห่ลากหลาย

ของบุคลากร 
 (3)  ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรสนับสนุนใหมีผลการดําเนินการท่ีดีและความ
ผูกพันของบุคลากรอยางไร และไดพิจารณาถึงการบริหารคาตอบแทน การใหรางวลั การยกยองชมเชย และ
การสรางแรงจูงใจอยางไร รวมท้ังเสริมสรางการมุงเนนลูกคาและธุรกิจ และการบรรลุผลสําเร็จของ
แผนปฏิบัติการอยางไร 

ข. การพัฒนาบุคลากรและผูนํา 
 (1) การพัฒนาและระบบการเรียนรูสําหรับบุคลากรขององคกรดําเนินการเก่ียวกับเร่ืองตอไปนี้

อยางไร 
                    • ความจําเปน และความปราถนาในการเรียนรูและการพฒันาซ่ึงระบุโดยบุคลากร รวมทั้ง
หัวหนางาน และผูจัดการ 
                    • ความสามารถพิเศษ ความทาทายเชิงกลยุทธ และการบรรลุผลสําเร็จของแผนปฏิบัติการของ



องคกร ท้ังในระยะส้ันและระยะยาว 
                    • การปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร การเปล่ียนแปลงดานเทคโนโลยี และนวัตกรรม 
                    • ขอบเขตของโอกาสในการพฒันา รวมท้ังการศึกษา การฝกอบรม การสอนงาน การสอนงาน
และการแนะนาํอยางใกลชิด รวมท้ังประสบการณท่ีเกีย่วกับงาน (*)  
                    • การถายโอนความรูจากบุคลากรท่ีลาออกหรือผูท่ีเกษียณ 
                    • การสงเสริมใหใชความรูและทักษะใหมในท่ีทํางาน 

(2) การพฒันาและระบบการเรียนรูสําหรับผูนําขององคกรดําเนินการเก่ียวกบัเร่ืองตอไปน้ีอยางไร 
                    • การพัฒนาคุณสมบัติของการเปนผูนําเฉพาะบุคคล 
                    • การพัฒนาความรูระดับองคกร 
                    • วิธีปฏิบัติทางธุรกิจอยางมีจริยธรรม 
                    • ความสามารถพิเศษ ความทาทายเชิงกลยุทธ และการบรรลุผลสําเร็จของแผนปฏิบัติการของ
องคกร ท้ังในระยะส้ันและระยะยาว 
                    • การปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร การเปล่ียนแปลงตางๆ และนวัตกรรม 
                      • ขอบเขตของโอกาสในการพัฒนาภาวะผูนํา รวมท้ังการศึกษา การฝกอบรม การสอนงาน 
การสอนงานและการแนะนําอยางใกลชิด รวมท้ังประสบการณท่ีเกีย่วกบังาน (*)  
              (3) องคกรมีวิธีประเมินประสิทธิผลของการพัฒนาและระบบการเรียนรูของบุคลากรและผูนํา
อยางไร 
              (4) องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดการความกาวหนาในอาชีพการงานของบุคลากรท่ัวท้ังองคกร
อยางมีประสิทธิผล องคกรมีวิธีการอยางไรในการวางแผนการสืบทอดตําแหนงของตําแหนงผูจดัการและ
ผูนําอยางมีประสิทธิผล 

ค. การประเมินความผูกพนัของบุคลากร 
(1) องคกรมีวิธีการอยางไรในการประเมินความผูกพันของบุคลากร องคกรมีวิธีการตรวจประเมิน

และมีตัววัดอะไรบาง ท้ังท่ีเปนทางการและไมเปนทางการ ท่ีใชในการประเมินความผูกพันและความพึง
พอใจของบุคลากร วิธีการและตัววัดเหลานี้มีความแตกตางกันอยางไร เพื่อใหครอบคลุมทุกกลุมหรือสวน
ของบุคลากร องคกรใชดัชนช้ีีวัดอื่นๆ เชน การรักษาใหบุคลากรอยูกับองคกร การขาดงาน การรองทุกข 
ความปลอดภยั และผลิตภาพอยางไร เพื่อตรวจประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากร 
             (2) องคกรมีวิธีการอยางไรในการนําผลตรวจประเมินมาเช่ือมโยงกับผลลัพธทางธุรกิจท่ีสําคัญท่ี
รายงานในหมวด 7 เพื่อระบุโอกาสในการปรับปรุง รวมท้ังความผูกพันของบุคลากรและผลลัพธทางธุรกิจ 

5.2 สภาพแวดลอมของบุคลากร (45 คะแนน) 
                    ใหอธิบายวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการบริหารขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร 
เพื่อใหงานขององคกรบรรลุผลสําเร็จ รวมทั้งการรักษาบรรยากาศในการทํางานท่ีมีความปลอดภัย การ



ปองกันภยั และไดรับการสนบัสนุน 
                    ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้ 

ก. ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร 
             (1) องคกรมีวิธีการอยางไรในการประเมินความจําเปนดานขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร 
รวมท้ังทักษะ สมรรถนะ และระดับความมากนอยของบุคลากร 
             (2) องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรรหา วาจาง วางตําแหนง และรักษาพนกังานใหม และทําให
ม่ันใจไดอยางไรวาบุคลากรเปนตัวแทนท่ีสะทอนใหเหน็ถึงความหลากหลายทางความคิด วัฒนธรรม และ
ความคิดเหน็ของชุมชนของพนักงานท่ีองคกรจาง 
             (3) องคกรมีวิธีการอยางไรในการบริหารและจดับุคลากรเพ่ือใหงานขององคกรบรรลุผล เพื่อใช
ประโยชนจากความสามารถพิเศษขององคกร เพื่อเสริมสรางการมุงเนนลูกคาและธุรกจิ เพื่อใหผล
ดําเนินการดีเกนิความคาดหวัง เพื่อดําเนนิการเก่ียวกับความทาทายเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ และ
เพื่อใหคลองตัวท่ีจะตอบสนองตอการเปล่ียนแปลงความจําเปนทางธุรกิจ 
             (4) องคกรมีวิธีการอยางไรในการเตรียมบุคลากรใหพรอมตอการเปล่ียนแปลงความตองการดานขีด
ความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร องคกรมีวิธีการอยางไรในการบริหารบุคลากร ความตองการของ
บุคลากร และความตองการขององคกรเพื่อใหม่ันใจวาสามารถดําเนินการไดอยางตอเนื่อง เพื่อปองกันการ
ลดบุคลากร และเพื่อลดผลกระทบจากการลดบุคลากรเม่ือมีความจําเปน 

 ข. บรรยากาศการทํางานของบุคลากร 
           (1) องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหม่ันใจวาสถานท่ีทํางานมีสุขอนามัย ความปลอดภยั และมีการ
ปองกันภยั รวมทั้งมีการปรับปรุงส่ิงเหลานี้ ตัววัดผลการดําเนินการหรือเปาประสงคของการปรับปรุงของ
แตละปจจัยท่ีเกี่ยวกับสถานที่เหลานี้มีอะไรบาง อะไรเปนความแตกตางท่ีสําคัญของปจจัยเหลานี้ และตัว
วัดผลดําเนนิการหรือเปาประสงคสําหรับสภาพแวดลอมของสถานท่ีทํางานท่ีแตกตางกัน 
        (2) องคกรมีวิธีการอยางไรในการสนับสนุนบุคลากรดวยนโยบายขององคกร การบริการ และสิทธิ
ประโยชน องคกรปรับเปล่ียนการสนับสนุนเหลานี้ตามความตองการของบุคลากรท่ีหลากหลาย รวมท้ัง
ความแตกตางของกลุมและสวนของบุคลากรอยางไร 
 
หมวด 6 การจัดการกระบวนการ (110 คะแนน) 
       ในหมวดการจัดการกระบวนการ เปนการตรวจประเมินวาองคกรมีวิธีการอยางไรในการกําหนด
ความสามารถพิเศษ และระบบงาน รวมท้ังมีวิธีการออกแบบ จดัการ และปรับปรุงกระบวนการท่ีสําคัญเพื่อ
นําไปใชในระบบงานในการสรางคุณคาใหลูกคาและทําใหองคกรประสบความสําเร็จและยั่งยืนไดอยางไร 
รวมถึงตรวจประเมินความพรอมสําหรับภาวะฉุกเฉินดวย 

6.1 การออกแบบระบบงาน (50 คะแนน) 



                   ใหอธิบายวิธีการกําหนดความสามารถพิเศษ รวมท้ังการออกแบบระบบงานและกระบวนการท่ี
สําคัญเพื่อสรางคุณคาแกลูกคา เพื่อเตรียมพรอมสําหรับภาวะฉุกเฉินท่ีอาจเกิดข้ึน และเพื่อใหองคกรไดรับ
ความสําเร็จและทําใหองคกรยั่งยืน 
                   ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี้ 

 ก. ความสามารถพิเศษ 
              (1) องคกรมีวิธีการอยางไรในการกําหนดความสามารถพิเศษขององคกร ความสามารถพิเศษ
เหลานี้มีอะไรบาง และมีความสัมพันธกับพันธกิจ บรรยากาศการแขงขัน และแผนปฏิบัติการอยางไร 
              (2)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการออกแบบระบบงาน และมีนวัตกรรมดานระบบงานท้ังหมด 
รวมท้ังตัดสินอยางไรวากระบวนการใดในระบบงานท้ังหมดเปนกระบวนการภายในองคกร (กระบวนการ
ทํางานท่ีสําคัญขององคกร) และกระบวนการใดใชแหลงภายนอก 

ข. การออกแบบกระบวนการทํางาน 
    (1) กระบวนการทํางานท่ีสําคัญขององคกรมีอะไรบาง กระบวนการทํางานท่ีสําคัญเหลานี้มี

ความสัมพันธกับความสามารถพิเศษอยางไร รวมท้ังสรางคุณคาแกลูกคา ทํากําไร ทําใหองคกรไดรับ
ความสําเร็จ และยั่งยืนไดอยางไร 
            (2) องคกรมีวิธีการอยางไรในการจดัทําขอกําหนดของกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ โดยนําขอมูลจาก
ลูกคา ผูสงมอบ คูคา และคูความรวมมือ (*) มาใช และขอกําหนดท่ีสําคัญของกระบวนการเหลานี้มี
อะไรบาง 
       (3) องคกรมีวิธีการอยางไรในการออกแบบกระบวนการทํางาน และสรางนวัตกรรมกระบวนการ
ทํางานใหมอยางไรเพ่ือบรรลุขอกําหนดท่ีสําคัญท้ังหมด และมีวธีิการอยางไรในการนําเทคโนโลยีใหม 
ความรูขององคกรความคลองตัวที่อาจจําเปนในอนาคตมาประกอบในการออกแบบกระบวนการเหลานี้ 
รวมท้ังมีวิธีการอยางไรในการนํารอบเวลา ผลิตภาพ การควบคุมตนทุน รวมท้ังปจจยัดานประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมาประกอบในการออกแบบกระบวนการเหลานี้ 

ค. ความพรอมตอภาวะฉุกเฉิน 
              องคกรมีวิธีการอยางไรเพ่ือทําใหม่ันใจวาระบบงาน และสถานท่ีทํางานมีการเตรียมพรอมตอภัย
พิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน ระบบการเตรียมพรอมตอภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินไดคํานึงถึงการปองกัน การจัดการ 
ความตอเนื่องของการดําเนนิการ และการทําใหคืนสูสภาพเดิมอยางไร 

6.2 การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการทํางาน (60 คะแนน) 
                ใหอธิบายวิธีการนํากระบวนการทํางานท่ีสําคัญไปปฏิบัติ จัดการ และปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานท่ีสําคัญ เพื่อสรางคุณคาแกลูกคา รวมท้ังทําใหองคกรประสบความสําเร็จและยั่งยืน 

ก. การจัดการกระบวนการทํางาน 



(1)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการนํากระบวนการทํางานไปปฏิบัติเพือ่ใหบรรลุตามขอกําหนดของ
การออกแบบ องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหม่ันใจวาการปฏิบัตงิานประจําวันในกระบวนการเหลานี้
จะบรรลุขอกําหนดท่ีสําคัญของกระบวนการนั้น องคกรมีวิธีการอยางไรในการนําขอมูลจากลูกคา ผูสงมอบ 
คูคา และคูความรวมมือมาใชในการจดัการกระบวนการดังกลาว (*) ตัววดัหรือดัชนช้ีีวัดผลการดําเนินการท่ี
สําคัญและตัววัดในกระบวนการท่ีองคกรใชในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทํางานมีอะไรบาง 

(2) องคกรมีวิธีการอยางไรในการลดตนทุนโดยรวมทีเ่กีย่วของกับการตรวจสอบ การทดสอบ และ
การตรวจประเมินกระบวนการหรือผลการดําเนินการ (*) องคกรมีวิธีการอยางไรในการปองกันไมใหเกิดส่ิง
บกพรอง ความผิดพลาดของการใหบริการ และการทํางานซํ้า รวมท้ังการลดคาใชจายในการประกัน
ผลิตภัณฑใหนอยท่ีสุด หรือการสูญเสียผลิตภาพของลูกคา (*) 

ข. การปรับปรุงกระบวนการทํางาน 
                   องคกรมีวิธีการอยางไรในการปรับปรุงกระบวนการทํางานเพื่อบรรลุผลการดําเนนิการที่ดีข้ึน 
ลดความแปรปรวนของกระบวนการ ปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการใหดีข้ึน รวมท้ังทําใหกระบวนการ
เหลานี้ทันกบัความตองการและทิศทางของธุรกิจอยูเสมอ องคกรมีวธีิการอยางไรในการแบงปนขอมูลการ
ปรับปรุงและบทเรียนท่ีไดรับระหวางหนวยงานและกระบวนการอื่นๆ เพื่อผลักดันใหเกิดการเรียนรูและ
สรางนวัตกรรมในองคกร 
 
หมวด 7 ผลลัพธทางธุรกิจ (400 คะแนน)     

7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและบริการ (70 คะแนน) 
ก. ผลลัพธดานผลิตภัณฑและบริการ  

                  องคกรมีผลลัพธปจจุบันและแนวโนมของดชันีช้ีวดัผลการดําเนินการ (ดานผลิตภณัฑและบริการ) 
ท่ีสําคัญตอลูกคาอยูในเกณฑท่ีแข็งแกรง เม่ือเทียบกับคูแขง หรือองคกรอ่ืนในกลุมผลิตภัณฑหรือบริการท่ี
คลายคลึงกัน 

7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา (70 คะแนน) 
ก. ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา  

                  องคกรมีผลลัพธปจจุบันและแนวโนมของตัวช้ีวดัท่ีสําคัญอยูในระดับท่ีแข็งแกรงในดานตางๆ
ดังตอไปนี ้

 1) ความพึงพอใจของลูกคาและแฟรนไชสซี อยูในเกณฑท่ีแข็งแกรง เม่ือเทียบกบัคูแขง หรือ
องคกรอ่ืนในกลุมผลิตภัณฑหรือบริการท่ีคลายคลึงกัน 

 2) คุณคาจากมุมมองของลูกคาและแฟรนไชสซี ความภักดีของลูกคาและการรักษาลูกคาอยูใน
เกณฑท่ีแข็งแกรง รวมท้ังมีกลไกการสรางความสัมพันธท่ีดีดานอ่ืนๆกับลูกคาและแฟรนไชสซี 

 



7.3 ผลลัพธดานการเงินและตลาด (65 คะแนน) 
ก. ผลลัพธดานการเงินและตลาด 

                  องคกรมีผลลัพธปจจุบันและแนวโนมของตัวช้ีวดัท่ีสําคัญดานการเงินและตลาดอยูในระดับท่ี
แข็งแกรงดังตอไปนี ้

 1) การเงิน รวมถึงตัววัดโดยรวมดานผลตอบแทนทางการเงิน ความม่ันคงทางการเงิน หรือผล
การดําเนนิการดานงบประมาณ  

 2) การตลาด ตาํแหนงในตลาด การเติบโตทางการตลาดและสวนแบงตลาด และการเจาะตลาดใหมๆ  

7.4 ผลลัพธดานการมุงเนนบคุลากร (65 คะแนน) 
ก. ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร 

 องคกรมีผลลัพธปจจุบันและแนวโนมของตัวช้ีวดัท่ีสําคัญดานบุคคลากรอยูในระดับท่ีแข็งแกรง
ดังตอไปนี ้

 1) การทําใหบุคลากรและแฟรนไชสซีมีความผูกพันกับองคกร ความพึงพอใจของบุคลากร 
รวมถึงการพัฒนาบุคลากรและผูนําองคกร  

 2) ขีดความสามารถ ทักษะ และอัตรากําลังบุคลากร และแฟรนไชสซี ความพอเพยีงของบุคลากร 
การรักษาไว และทักษะท่ีเหมาะสมของบุคลากร  

 3) บรรยากาศการทํางานของบุคลากรและแฟรนไชสซี สุขอนามัย และความปลอดภัยของ
สถานท่ีทํางาน และการใหบริการและผลประโยชนของบุคลากร  

7.5 ผลลัพธดานประสิทธิผลของกระบวนการ (65 คะแนน) 
 ก. ผลลัพธดานประสิทธิผลของกระบวนการ  

  องคกรมีผลลัพธปจจุบันและแนวโนมของตัวช้ีวดัดานประสิทธิผลของกระบวนการอยูในเกณฑ
ท่ีแข็งแกรงดังตอไปนี ้

  1) ผลการดําเนินงาน ระบบงาน รวมท้ังวธีิปฏิบัติกรณีเกิดภยัพิบัตแิละภาวะฉุกเฉิน  
  2) การดําเนินการในกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ รวมท้ังผลิตภาพ และนวัตกรรมของกระบวนการ

อ่ืนๆท่ีเหมาะสม  

7.6 ผลลัพธดานการนําองคกร (65 คะแนน) 
 ก. ผลลัพธดานการนําองคกรและความรับผิดชอบตอสังคม  

                   องคกรมีผลลัพธของตัวช้ีวัดดานการนําองคกรและความรับผิดชอบตอสังคมอยูในเกณฑท่ี
แข็งแกรงดังตอไปนี ้

  1)  การบรรลุกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกร 
  2) พฤติกรรมดานจริยธรรม ความไววางใจของผูมีสวนไดเสียท่ีมีตอผูนําระดับสูง และธรรมาภิบาล

ขององคกร  



  3) ความรับผิดชอบดานการเงิน ท้ังภายในและภายนอก  
  4) การปฏิบัติตามกฎระเบียบขอบังคับและกฎหมาย  
  5) การบําเพญ็ตนเปนพลเมืองดีในการสนับสนุนชุมชน  
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