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หนา้  1 

แบบประเมนิ 

โครงการพฒันาธุรกจิแฟรนไชส์สู่มาตรฐานสากล 

 

คําชี้แจง : แบบประเมินธุรกิจชุดนี้  เป็นการรวบรวมขอ้มูล เพื่อประกอบการประเมินมาตรฐานธุรกิจ แฟรนไชส์    ภายใตก้ารกาํกบัดูแลของ  กรมพฒันาธุรกิจการคา้  

กระทรวงพาณิชย ์   

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น  7  หมวด 

No. หมวด      คะแนน ผลประเมิน 

1. การนําองค์กร (Leadership) 120  

2. การพฒันากลยุทธ์  (Strategy Development) 80  

3. การมุ่งเน้นทีลู่กค้าและตลาด (Customer and Market Focus) 110  

4. การวดั วเิคราะห์ และจัดการความรู้ (Measurement, Analysis and Knowledge Management) 80  

5. การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล (Work Focus) 100  

6. การจัดการกระบวนการ  ) Process Management) 110  

7. ผลลพัธ์ทางธุรกจิ   (Business Results) 400  

   รวมคะแนน 1,000  

 

 

แบบประเมนิชุดนี ้พฒันาขึน้ตามโครงการพฒันาธุรกจิแฟรนไชส์สู่มาตรฐานสากล   กรมพฒันาธุรกจิการค้า กระทรวงพาณชิย์   

44/100  ถ.นนทบุรี 1  ต.บางกระสอ  อ.เมอืง  จ.นนทบุรี  11000 

สําห รับการให้ข้อมู ลของ ธุ ร กิ จ ที่ ได้ รับการประ เ มิน  ถื อว่ า เ ป็นข้อมู ลความลับไ ม่สามารถนํา ไป เ ปิด เผยได้  และจะใช้ประโยช น์สํ าห รับการประ เ มินผลของสภาพ ธุร กิจแฟรนไช ส์ เ ท่ านั้ น  

ไม่ถือเป็นขอ้อา้งอิงสาํหรับเงื่อนไขหรือจุดประสงคอ์ื่น 



 

หนา้  2 

 

 

เกณฑ์การประเมินหมวด 1-6 

 

ระดบัความสอดคล้อง ความหมาย 

0% ไม่มีการดาํเนินการ และยงัไม่มีแนวคดิทีจ่ะดาํเนินการ 

1% - 25% มีแนวคดิทีจ่ะดาํเนินการ แต่ยงัไม่ได้ดาํเนินการ 

26% - 50% อยู่ในระหว่างการจดัทาํแนวทางการดาํเนินการ (Approach is on Process) 

51% - 75% จดัทาํแนวทางการดาํเนินการเสร็จแล้ว เริ่มนําแนวทางไปใช้ (Approach/Early Deployment) 

76% - 100% มีการนําแนวทางไปใช้อย่างต่อเนื่อง (Approach/ Fully Deployment) 

 

 



 

หนา้  3 

แบบประเมนิ  โครงการพฒันาธุรกจิแฟรนไชส์สู่มาตรฐานสากล  

ใหท้่านตอบแบบประเมินโดยใส่เครื่องหมาย   ในตารางระดบัความสอดคลอ้ง และใหร้ายละเอียดเพิ่มเติม ในหวัขอ้นั้นๆ   

ข้อกาํหนด / เกณฑ์การพจิารณา 
ระดบัความสอดคล้อง (%) 

หมายเหตุ (รายละเอยีดเพิม่เตมิ) 

0 25 50 75 100 

1. การนําองค์กร (Leadership) 120 คะแนน 

1.1  การนําองค์กรโดยผู้นําระดับสูง (Senior Leadership) 70 คะแนน 

ก.  วสิัยทศัน์และค่านิยม (Vision and Value)  

1) ผู ้นํ า ร ะ ดับ สู ง มี ก า รกํ า หนดวิ สั ย ทัศน์ แ ล ะ ค่ า นิ ยมขอ งอ งค์ก ร แฟรนไช ส์ 

โดยถ่ายทอดและนาํวิสัยทศัน์และค่านิยมดงักล่าวไปปฏิบตัิทัว่ทั้งองคก์ร (โดยบุคลากร 

แฟรนไชส์ซี ลูกคา้ คู่คา้สาํคญัและผูม้ีส่วนไดเ้สียต่างๆ) 

  มกีารจัดทาํวสิัยทศัน์ และค่านิยมขององค์กรแฟรนไชส์ 

  มกีารสื่อสารเรื่องวสิัยทศัน์ และค่านิยมขององค์กรแฟรนไชส์ พนักงานและ 

        แฟรนไชส์ซีรับทราบและเข้าใจในวสิัยทศัน์ /ค่านิยม 

 ผู้เกีย่วข้องนําไปปฏิบัต ิ

      

2) ผูน้ําระดับสูงมีการผลักดันองค์กรระบบแฟรนไชส์ให้เป็นองค์กรที่มีความยัง่ยืน 

โ ด ย ก า ร ส ร้ า ง บ ร ร ย า ก า ศ ที่ เ ห ม า ะ ส ม สํ า ห รั บ ส่ ง เ ส ริ ม  บั ง คั บ 

และปรับปรุงผลการดาํเนินการ เพื่อใหบ้รรลุผลดา้นพนัธกิจและวตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์ 

รวมถึงการเรียนรู้ในทุกระดบั 

 มกีารออกแบบลกัษณะธุรกจิ ทีส่่งผลให้เกดิการดาํเนินงานทีย่ัง่ยนื  เช่นผลประกอบการ 

       ด้านกาํไร  ความสามารถในการแข่งขัน 

 การประชาสัมพนัธ์ธุรกจิให้เป็นทีรู่้จักกบัสาธารณชน และทาํให้เกดิความน่าเชื่อถือ 

 

      



 

หนา้  4 

ข้อกาํหนด / เกณฑ์การพจิารณา 
ระดบัความสอดคล้อง (%) 

หมายเหตุ (รายละเอยีดเพิม่เตมิ) 

0 25 50 75 100 

 

ข.  การสื่อสาร และผลการดําเนินงานธุรกจิแฟรนไชส์ (Communication and Performance of Franchise Business)  

1) ผู ้นําระดับสูงมีการสื่อสาร  และกระตุ้นให้เ กิดการสื่อสารในลักษณะสองทาง 

เพื่อสร้างความผกูพนักบับุคลากรทัว่ทั้งองคก์ร รวมถึง  แฟรนไชส์ซี 

 มวีธิีการสื่อสารภายในองค์กรและแฟรนไชส์ซี ในลกัษณะสองทาง  เช่น  การประชุม 

               พบปะประจําเดอืน มแีผนการออกตรวจเยีย่มแฟรนไชส์ซีอย่างสมํา่เสมอ มกีารเลีย้ง 

               สังสรรค์ประจําปี 

      

2) ผู ้ นํ า ร ะ ดั บ สู ง ทํ า ใ ห้ เ กิ ด ก า ร มุ่ ง เ น้ น ก า ร ป ฏิ บั ติ ที่ จ ะ บ ร ร ลุ วิ สั ย ทั ศ น์ 

และวัตถุประสงค์ของระบบแฟรนไชส์ขององค์กร  ปรับปรุงผลการดําเนินการ 

รวมถึงการมุ่งเนน้การสร้างคุณค่าและความสมดุลของคุณค่าระหว่างลูกคา้ แฟรนไชส์ซี 

และผูม้ีส่วนไดเ้สียต่างๆ 

 วสิัยทศัน์ และวตัถุประสงค์ของระบบแฟรนไชส์ ได้รับการ ถ่ายทอดให้เป็นทีเ่ข้าใจ ใน 

                 องค์กรและแฟรนไชส์ซี  มกีารวางแผนงานให้สอดคล้องกบัวสิัยทศัน์/วตัถุประสงค์ และ 

                 เป้าหมายทีก่าํหนดไว้ 

 มกีารตดิตามทบทวนการปฏิบัตทิีจ่ะบรรลุเป้าหมายของวสิัยทศัน์ และวตัถุประสงค์ของ 

                              ระบบแฟรนไชส์และปรับปรุงให้เหมาะสม เมือ่ไม่เป็นไปตามเป้าหมายโดยสามารถ 

                              วดัผลเป็นตวัเลขได้ 

 มุ่งเน้นการสร้างคุณค่าและความสมดุล ด้านผลตอบแทน ระหว่างลูกค้า แฟรนไชส์ซี และ 

                ผู้มสี่วนได้เสียต่างๆอย่างโปร่งใสเป็นธรรม เช่น การรับฟังความคดิเห็นแฟรนไชส์ซี เพือ่ 

                ปรับปรุง/พฒันาการดาํเนินงานธุรกจิแฟรนไชส์ การปันผล และประโยชน์ทีพ่นักงานควร 

                ได้รับ 
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ข้อกาํหนด / เกณฑ์การพจิารณา 
ระดบัความสอดคล้อง (%) 

หมายเหตุ (รายละเอยีดเพิม่เตมิ) 

0 25 50 75 100 

1.2 ธรรมาภิบาลและความรับผดิชอบต่อสังคม (Good governance and Social Responsibility)  50 คะแนน 

ก.   ธรรมาภิบาลขององค์กร (Organizational Governance) 

องคก์รมีการดาํเนินการดา้นธรรมาภิบาล โดยมีระบบการทบทวน ตรวจสอบ 

และติดตามผลการดาํเนินการของระบบแฟรนไชส์และผูน้าํสูงสุด อาทิ 

ความรับผดิชอบดา้นการจดัการ ดา้นการเงิน ความโปร่งใสในการปฏิบตัิงาน 

การตรวจสอบภายในและภายนอกที่เป็นอิสระ รวมถึงการปกป้องผลประโยชน์ของผูม้ีส่วนไดเ้สีย 

ผูถ้ือหุน้ และแฟรนไชส์ซี 

     มกีารดาํเนินงานให้สอดคล้องกบัธรรมาภิบาล 6 ประการ คือ   หลกัคุณธรรม / หลกันิติธรรม   /    

       หลกัความโปร่งใส /  หลกัความมสี่วนร่วม  /   หลกัความรับผดิชอบ   /   หลกัความคุ้มค่า 

     มรีะบบการทบทวน ตรวจสอบ และตดิตามผลการดําเนินการของระบบแฟรนไชส์ให้สอดคล้องกบั 

                   หลกัธรรมาภิบาล 

      

ข.  การปฏิบัตติามกฎหมายและการมีจริยธรรม (Legal and Ethical Behavior) 

1) อ งค์ ก ร มี ก า ร ผลัก ดัน ให้ มี ก า รป ฏิบั ติ ที่ เ ป็ น ไปต ามกฎร ะ เ บี ย บ  ข้อบั ง คับ 

และกฎหมาย ที่กําหนดหรือดีกว่ า  เพื่ อไ ม่ให้ มีผลกระทบในเ ชิงลบต่อสั งคม 

แ ล ะ สิ่ ง แ ว ด ล้ อ ม 

รวมทั้งมีกระบวนการจดัการกรณีที่มีผลกระทบในเชิงลบต่อประเดน็ดงักล่าว 

 เป็นธุรกจิทีถู่กต้องตามกฎหมาย แบบธุรกจิแฟรนไชส์ทีแ่ท้จริง การดาํเนินงานสอดคล้องและเป็นไปตาม 

    กฎระเบียบ กฎหมาย ข้อบังคบั เช่น    มกีารจัดทาํสัญญาระบบแฟรนไชส์ทีส่อดคล้องกบักฎหมาย / 

    กฎหมายท้องถิ่น  , มกีารนําจ่ายภาษีทีถู่กต้องตามกฎหมาย,มรีะบบควบคุมนํา้เสีย   ,กฎหมายแรงงาน , 

    ไม่ใช้แรงงานต่างด้าวทีผ่ดิกฎหมาย 

      



 

หนา้  6 

ข้อกาํหนด / เกณฑ์การพจิารณา 
ระดบัความสอดคล้อง (%) 

หมายเหตุ (รายละเอยีดเพิม่เตมิ) 

0 25 50 75 100 

 มรีะบบการจัดการ กรณีมเีกดิผลกระทบเชิงลบในการปฏิบัตงิาน / มกีารกาํหนดผู้รับผดิชอบและ 

    กระบวนการดาํเนินการ 

2) องค์กรมีการส่งเสริมให้มีปฏิสัมพันธ์และพฤติกรรมที่มีจริยธรรมทั่วทั้ งองค์กร 

ทั้ ง กั บ ลู ก ค้ า  แ ฟ ร น ไ ช ส์ ซี  คู่ ค้ า  แ ล ะ ผู ้ มี ส่ ว น ไ ด้ เ สี ย ต่ า ง ๆ 

รวมถึงมีกลไกการตรวจติดตามและดาํเนินการต่อกรณีมีพฤติกรรมที่ฝ่าฝืนจริยธรรม 

 มกีารส่งเสริม จัดกจิกรรม หรือจัดกฬีา  สร้างความสัมพนัธ์ ระหว่าง ลูกค้า แฟรนไชส์ซี คู่ค้า 

                                และผู้มสี่วนได้เสียต่างๆ 

 มกีารตรวจตดิตามและดาํเนินการต่อกรณีมีพฤติกรรมที่ฝ่าฝืนจริยธรรมของสาขา เช่น 

                การหลกีเลีย่งข้อกฎหมาย  การนําสินค้าหมดอายุมาจําหน่าย  /การป้องกนัแฟรนไชส์ซีสั่งซื้อ 

               สินค้ากบัผู้ขายทีไ่ม่ได้รับรอง  

      

ค.   การสนับสนุนชุมชนทีส่ําคญั (Support of Key Communities) 

อ ง ค์ ก ร มี ก า ร ดํ า เ นิ น ก า ร เ พื่ อ ส นั บ ส นุ น 

และสร้างความเขม้แขง็ใหแ้ก่ชุมชนที่เกี่ยวขอ้งและสาํคญัต่อระบบแฟรนไชส์ขององคก์รอยา่งจริง

จงั โดยเนน้ใหผู้น้าํระดบัสูงและบุคลากรในองคก์รมีส่วนร่วมในการพฒันาชุมชนนั้น 

 มกีารจัดกจิกรรมเพือ่สนับสนุนและ สร้างความเข้มแข็งแก่ชุมชนทีบ่ริษัทหรือสาขาของ 

               แฟรนไชส์ซีตั้งอยู่  โดยผู้บริหารระดบัสูงและทมีงานเข้าไปมสี่วนร่วมในกจิกรรมนั้น เช่น 

               สนับสนุนสินค้าวสิาหกจิชุมชน รับมาจําหน่ายในร้าน  /มอบทุนการศึกษาแก่เดก็ๆในชุมชน / 

               สร้างสนามเดก็เล่น  ห้องสมุดชุมชน ฯ 

  - กาํหนดชุมชน 

  - กาํหนดแผนงาน / กจิกรรมทีจ่ะดาํเนินการกบัชุมชน 

 -  ดาํเนินงานตามแผนทีก่าํหนด  
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ข้อกาํหนด / เกณฑ์การพจิารณา 
ระดบัความสอดคล้อง (%) 

หมายเหตุ (รายละเอยีดเพิม่เตมิ) 

0 25 50 75 100 

2  : การจัดทาํกลยุทธ์ (Strategic Planning) (80 คะแนน) 

2.1  การจัดทาํกลยุทธ์ (Strategy Development) (40 คะแนน) 

ก.   กระบวนการจัดทาํกลยุทธ์ (Strategy Development Process) 

      องคก์รมีการจดัทาํแผนเชิงกลยทุธ์เพื่อกาํหนดแนวทางของระบบแฟรนไชส์ 

และเตรียมการสาํหรับอนาคต 

โดยทาํใหม้ัน่ใจวา่ไดน้าํปัจจยัที่สาํคญัมาประกอบการวางแผนเชิงกลยทุธ์ (อาทิ จุดแขง็ จุดอ่อน 

โอกาสและอุปสรรคขององคก์ร รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่สาํคญัของสภาพแวดลอ้มภายนอก 

การตลาด ลูกคา้ การแข่งขนั และปัจจยัอื่นๆ เฉพาะองคก์ร 

 นําข้อมูลภายใน ภายนอกทีเ่กีย่วข้อง มาสรุปเป็นจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค ขององค์กร 

 การกาํหนดแผนกลยุทธ์ของระบบแฟรนไชส์ 

      

ข.  วตัถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (Strategic Objectives) 

      อ ง ค์ ก ร มี ก า ร กํ า ห น ด วั ต ถุ ป ร ะ ส ง ค์ เ ชิ ง ก ล ยุ ท ธ์ ข อ ง ร ะ บ บ แ ฟ ร น ไ ช ส์ 

เ พื่ อ ส ร้ า ง ค ว า ม ไ ด้ เ ป รี ย บ เ ชิ ง ก า ร แ ข่ ง ขั น 

รวมถึงโอกาสในการสร้างนวตักรรมต่างๆอยา่งสมดุลทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 

 มี ก า ร กํ า ห น ด วั ต ถุ ป ร ะ ส ง ค์ เ ชิ ง ก ล ยุ ท ธ์ ข อ ง ร ะ บ บ แ ฟ ร น ไ ช ส์  

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เป็นข้อความเฉพาะอย่าง    ที่ เ น้นความท้าทาย 

ความเข้มแข็งขององค์กรสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน เช่น     มีส่วนแบ่งการตลาดเพิ่มขึน้ / 

คุณภาพสินค้าสูงกว่าคู่แข่ง / บริการหลงัการขายทีย่อดเยีย่ม     

- วตัถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร มอีะไรบ้าง  ระบุตารางเวลาทีจ่ะบรรลุวตัถุประสงค์ดงักล่าว 

       



 

หนา้  8 

ข้อกาํหนด / เกณฑ์การพจิารณา 
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-  วัตถุประสงค์ฯตอบสนองโอกาสในการสร้างนวัตกรรมของตัวสินค้า  การปฏิบัต ิ

รูปแบบการดาํเนินธุรกจิ 

-  วตัถุประสงค์ฯสร้างสมดุลระหว่างความท้าทาย  และโอกาสในระยะสั้น และระยะยาว  

 

2.2  การถ่ายทอดกลยทุธ์เพื่อนาํไปปฏิบตัิ (Strategy Deployment) (40 คะแนน) 

ก.  การจัดทาํแผนปฏิบัติการและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัต ิ(Action Plan Development and Deployment) 

1) องคก์รมีการจดัทาํแผนปฏิบตัิการเชิงกลยทุธ์ 

และถ่ายทอดแผนดงักล่าวไปสู่การปฏิบตัิทัว่ทั้งองคก์ร และแฟรนไชส์ซี 

เพื่อทาํใหม้ัน่ใจวา่ผลจากแผนการปฏิบตัินี้จะคงอยูไ่ดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

 มกีารจัดทาํแผนปฏิบัตกิาร   กาํหนดผู้รับผดิชอบ เป็นลายลกัษณ์อกัษร  (ขอดูตัวอย่างแผน) 

 มกีารสื่อสาร  นําแผนทีจ่ัดทาํแจ้งให้หน่วยงานทีเ่กีย่วข้องทราบอย่างทั่วถึง 

        

2) อ ง ค์ ก ร มี ก า ร จั ด ส ร ร ท รั พ ย า ก ร ด้ า น ก า ร เ งิ น  บุ ค ล า ก ร 

แ ล ะ อื่ น ๆ ใ ห้ เ พี ย ง พ อ ต่ อ ก า ร ส นั บ ส นุ น ใ ห้ บ ร ร ลุ แ ผ น ป ฏิ บั ติ ง า น 

รวมถึงการประเมินความเสี่ยงดา้นต่างๆที่เกี่ยวขอ้งกบัแผนดงักล่าว 

 มกีารจัดสรรทรัพยากรด้านการเงนิ บุคลากร และอืน่ๆให้เพยีงพอ เพือ่รองรับการดาํเนินงาน   

              ให้บรรลุแผนปฏิบัตงิานและแผนฉุกเฉิน 

      

3) อ ง ค์ ก ร มี ก า ร กํ า หนด แ ผนป ฏิ บั ติ ง า น ที่ สํ า คัญ ทั้ ง ใ น ร ะ ย ะ สั้ น แ ล ะ ร ะ ย ะ ย า ว 

ในกร ณี ที่ มี ก ารป รับ เป ลี่ ยนแผนการป ฏิบั ติ ง าน  องค์ก รจะต้อ ง มี ระบบจัดก าร 

และถ่ายทอดแผนปฏิบตัิงานที่ปรับเปลี่ยนดงักล่าวไปสู่การปฏิบตัิอยา่งมีประสิทธิผล 

 มกีารจัดทาํแผนปฏิบัตงิานหลกั ทั้งระยะสั้น ระยะยาว 

 กรณีมกีารปรับเปลีย่นแผน มรีะบบปรับแผน และแจ้งให้ผู้ทีเ่กีย่วข้องทราบอย่างชัดเจน 
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4) อ ง ค์ ก ร มี ก า ร กํ า ห น ด ตั ว ชี้ ว ั ด ผ ล ก า ร ดํ า เ นิ น ง า น ที่ สํ า คั ญ 

เพื่อติดตามความกา้วหนา้ของแผนปฏิบตัิงานและทาํใหม้ัน่ใจว่าแผนปฏิบตัิงานโดยรวมในระ

บบแฟรนไชส์ขององคก์รสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนั 

 มกีารกาํหนดตวัชี้วดัผลการดาํเนินงานทีส่ําคญัทีเ่ป็นตวัเลขวดัผลได้ และสอดคล้องกบัเป้าหมาย 

               ขององค์กร เช่น การกาํหนดเป้าหมายการเตบิโตของการดาํเนินงาน จากผลกาํไรของกจิการ 

      

ข.   การคาดการณ์ผลการดาํเนินการ (Performance Projection) 

องค์ก ร มี ก า รค าดก า ร ณ์ เ กี่ ย วกับผลก า รดํา เ นิ นก า รทั้ ง ใน ระ ย ะสั้ น และระ ยะ ย า ว 

โดยเปรียบเทียบกับ คู่แข่งขัน  เพื่ อให้มั่นใจได้ว่ า  มีความก้าวหน้าตามที่คาดการณ์ไว ้

และเพื่อการปรับปรุงอยา่งต่อเนื่อง 

 มีการคาดการณ์ผลการดําเนินการระยะสั้น ระยะยาว  โดยเปรียบเทียบกับข้อมูลของคู่แข่งขัน 

และมกีารปรับปรุงแผนกลยุทธ์องค์กรอย่างต่อเนื่อง 
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3 : การมุ่งเน้นทีลู่กค้าและตลาด (Customer and Market Focus) (110 คะแนน) 

3.1   ความรู้เกี่ยวกบัลูกคา้และตลาด (Customer and Market Knowledge) (50 คะแนน) 

ก.  ความรู้เกีย่วกบัลูกค้าและตลาด 

1) อ ง ค์ ก ร มี ก า ร จํ า แ น ก ลู ก ค้ า  ก ลุ่ ม ลู ก ค้ า  แ ล ะ ต ล า ด 

ที่ใช้ผลิตภัณฑ์และบริการทั้ งในปัจจุบันและอนาคต ของระบบแฟรนไชส์ขององค์กร 

โดยมีการพิจารณาถึงคู่แข่งขนั และตลาดอื่นๆที่พึงมีในอนาคตดว้ย 

 มฐีานข้อมูลกลุ่มลูกค้า และตลาด  ในปัจจุบัน และอนาคต 

  มกีารจัดแบ่งกลุ่มลูกค้าทีช่ัดเจน  เช่น   จําแนกตามพืน้ที ่  อายุ  เพศ  การศึกษา    พฤตกิรรมการกนิ/ 

ใช้บริการ 

 มี ก า ร แ บ่ ง ก ลุ่ ม ต ล า ด ที่ ชั ด เ จ น ที่ ส า ม า ร ถ วั ด เ ชิ ง ป ริ ม า ณ ไ ด้ 

/ตอบสนองความต้องการของตลาดได้/ความต้องการซื้อมีมากพอ  เช่น  ตลาดในประเทศ  /ตลาดท้องถิ่น / 

ตลาดต่างประเทศ 

 

      

2) องค์กรมีการรับฟัง “เสียงของลูกค้าและแฟรนไชส์ซี” และข้อมูลป้อนกลับที่เหมาะสม 

เ พื่ อ ก า ร เ รี ย น รู้  ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร แ ล ะ ทิ ศ ท า ง ข อ ง ธุ ร กิ จ อ ยู่ เ ส ม อ 

เ พื่ อ ใ ห้ ส า ม า ร ถตอบสนอ ง ต่ อ ค ว า มต้อ ง ก า ร  แ ล ะ ค ว า ม ค า ดห วัง ข อ ง ลู ก ค้ า 

และแฟรนไชส์ซีไดด้ียิง่ขึ้น 

 มกีารรับฟังความคดิเห็นของลูกค้าและแฟรนไชส์ซีอย่างเป็นระบบโดยมขีั้นตอนทีช่ัดเจน  เช่น  

มีหน่วยงานลูกค้าสัมพนัธ์ /ศูนย์ service center   / การออกเยี่ยมเยือนลูกค้า/ระบบวัดความพงึพอใจ  

และนําข้อมูลทีไ่ด้ มาใช้ในการปรับปรุงการทาํงานให้ดขีึน้ 
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3.2 ความสัมพนัธ์กบัลูกค้าและความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Relationships and Satisfaction)     (60 คะแนน) 

ก.   การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้า (Customer Relationship Building) 

1) อ ง ค์ ก ร มี ก า ร ส ร้ า ง ค ว า ม สั ม พั น ธ์ ที่ ดี กั บ ลู ก ค้ า 

เพื่ อตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า  และแฟรนไชส์ ซี 

รวมทั้งเพื่อเพิ่มความภกัดีในผลิตภณัฑห์รือบริการ 

 มี ก า รส ร้ า งคว าม สัมพัน ธ์ที่ ดี กั บ ลู ก ค้ า และแฟรนไช ส์ ซี อ ย่ า ง เ ป็นระบบ  เ ช่ น 

การทําแผนออกตรวจเยีย่มลูกค้าเพื่อทราบความต้องการของลูกค้า การส่งโปรโมชั่นพิเศษในช่วงเทศกาล 

หรือการประชาสัมพนัธ์ผลติภัณฑ์หรือบริการใหม่  

      

2) องค์กรมีกลไก ที่จะทําให้ ลูกค้าและแฟรนไชส์ซีสามารถเข้า ถึง  เพื่ อทํา ธุรกรรม 

ค้ น ห า ส า ร ส น เ ท ศ  แ ล ะ แ จ้ ง ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น ไ ด ้

และทาํใหม้ัน่ใจวา่บุคลากรที่เกี่ยวขอ้งไดป้ฏิบตัิตามความตอ้งการดงักล่าว 

 มิวิ ธีการ  /ช่องทางให้ลูกค้าและแฟรนไชส์ซีสามารถติดต่อได้เพื่อให้ลูกค้าสามารถทําธุรกรรม 

ค้นหาสารสนเทศ และแจ้งข้อร้องเรียนได้   เช่น การจัดทําเวปไซด์หรือศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) 

อย่างเป็นระบบ 

 แจ้งให้บุคลากรทีเ่กีย่วข้องได้รับทราบแนวทางปฏิบัต ิและมกีารตดิตามผล  

      

3) องค์กรมีการจัดการที่ เหมาะสมต่อกรณีมีข้อ ร้องเ รียนจากลูกค้าและแฟรนไชส์ซี 

เ พื่ อ ใ ห้ ส า ม า ร ถ ไ ด้ รั บ ก า ร ป ฏิ บั ติ แ ก้ ไ ข อ ย่ า ง มี ป ร ะ สิ ท ธิ ผ ล แ ล ะ ทัน ท่ ว ง ที 

รวมทั้งไดม้ีการรวบรวม และวิเคราะห์ขอ้ร้องเรียนดงักล่าวมาใชใ้นการปรับปรุงทัว่ทั้งองคก์ร 

 มรีะบบการจัดการเรื่องข้อร้องเรียนของลูกค้า และแฟรนไชส์ซี  หรือผู้มสี่วนได้เสียอืน่ 

 มกีารนําข้อร้องเรียนมาประมวลผลเพือ่การปรับปรุงงาน 
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4) อ ง ค์ ก ร มี แ น ว ท า ง ใ น ก า ร ส ร้ า ง ค ว า ม สั ม พัน ธ์ กั บ ลู ก ค้ า แ ล ะ แ ฟ ร น ไ ช ส์ ซี 

เพื่อใหส้ามารถตอบสนองไดท้นัความตอ้งการ และทิศทางของธุรกิจ 

 มี ห น่ ว ย ง า น รั บ ผิ ด ช อ บ ใ น เ รื่ อ ง เ กี่ ย ว กั บ ลู ก ค้ า แ ล ะ แ ฟ ร น ไ ช ส์ ซี 

เพือ่ให้สามารถตอบสนองได้ทนัความต้องการ และทศิทางของธุรกจิ เช่น มีหน่วยงานลูกค้าสัมพนัธ์ / ศูนย์ 

Customer Service ฯ เป็นผู้รับผดิชอบดําเนินการ  - ออกแบบสอบถาม /การทํา Tele  Marketing  /  

การออกตรวจเยีย่มลูกค้าเพือ่รับฟังความต้องการของลูกค้า และนําข้อมูลมาปรับปรุงหรือพฒันาธุรกจิใหม่ 

      

ข.   การประเมินความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction Determination) 

องคก์รมีระบบการประเมินดา้นความพึงพอใจ และความภกัดีของลูกคา้ รวมถึง  แฟรนไชส์ซี 

เปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนั เพือ่ใหส้ามารถตอบสนองต่อความพึงพอใจและความคาดหวงัของลูกคา้ 

และโอกาสทางธุรกิจในอนาคต 

 มรีะบบการประเมนิความพงึพอใจและความภักดีของลูกค้า / แฟรนไชส์ซี   เช่น การออกแบบสอบถาม / 

การกด Like ในสื่อออนไลน์ / การประเมนิผล ณ.จุดบริการ 

 เปรียบเทยีบกบัผลงานในปีทีผ่่านมา หรือเปรียบเทยีบกบัคู่แข่ง (ถ้ามขี้อมูล) 

เพือ่นํามาปรับปรุงการดาํเนินงานขององค์กร 
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4 : การวดั การวเิคราะห์ และการจัดการความรู้ (Measurement, Analysis, and Knowledge Management) (80 คะแนน) 

4.1 การวดั การวเิคราะห์ และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร (Measurement, Analysis, and Improvement of Organizational Performance) (40 คะแนน) 

ก.   การวดัผลการดําเนินการ (Performance Measurement) 

1) องคก์รมีการเลือก รวบรวม และบูรณาการขอ้มูลสารสนเทศ เพื่อติดตามผลการปฏิบตัิงาน 

ป ร ะ จํ า วั น  แ ล ะ ผ ล ก า ร ดํ า เ นิ น ก า ร โ ด ย ร ว ม ข อ ง ร ะ บ บ แ ฟ ร น ไ ช ส์ 

รวมทั้ งความก้าวหน้า เ ทียบกับวัตถุประสงค์เ ชิงกลยุทธ์และแผนการปฏิบัติงาน 

แ ล ะ ตั ว ชี้ ว ั ด ด้ า น ก า ร เ งิ น ที่ สํ า คั ญ ทั้ ง ใ น ร ะ ย ะ สั้ น แ ล ะ ร ะ ย ะ ย า ว 

เพื่อสนบัสนุนการตดัสินใจในระดบัปฏิบตัิการ ระดบักลยทุธ์ และนวตักรรม 

 มี ก า ร คั ด เ ลื อ ก ข้ อ มู ล  เ พื่ อ ติ ด ต า ม วั ด ผ ล ก า ร ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น  ป ร ะ จํ า วั น 

และผลการดําเนินการโดยรวมของระบบแฟรนไชส์ เช่น ข้อมูลวัดผลด้านการเงิน ด้านลูกค้า 

ด้านระบบงานภายใน ด้านการเรียนรู้และพฒันา 

  มกีารตดิตามผลตามแผนการปฏิบัตงิานทีก่าํหนดไว้ และผลตามเป้าหมาย 

 มตีวัชี้วดัทางการเงนิทีส่ําคญั เช่น ยอดขาย กาํไร กระแสเงนิสดหมุนเวยีน ทั้งระยะสั้น และระยะยาว 

 

      

2) องค์กรมีระบบการวัดผลการดํา เ นินการที่ทันต่อความต้องการและทิศทางธุรกิจ 

รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงภายในหรือภายนอกองคก์รที่อาจเกิดขึ้นอยา่งรวดเร็วหรือไม่คาดคิ

ด 

 มีการจัดทําระบบฐานข้อมูลในการวัดผลดําเนินงาน เพื่อติดตามวัดผลที่ทันต่อการเปลี่ยนแปลง 

(วิธีการรายงานผลการดําเนินงาน /  รายงานที่ต้องจัดทํา   / ช่วงเวลา ที่จัดทํา เช่น 

รายงานยอดขายประจําวนั  /ยอดขายรายเดอืน ) 
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ข.   การวเิคราะห์ การทบทวน และการปรับปรุงผลการดาํเนินการขององค์กร (Performance Analysis, Review, and Improvement)  

1) องค์กรมีการวิเคราะห์ ทบทวนผลการดาํเนินการและขีดความสามารถของระบบ แฟรนไชส์ 

แ ล ะ ใ ช้ ผ ล ก า ร ท บ ท ว น เ ห ล่ า นี้ ใ น ก า ร ป ร ะ เ มิ น ผ ล สํ า เ ร็ จ ข อ ง อ ง ค์ ก ร 

แ ล ะ ค ว า ม ก้ า ว ห น้ า เ ที ย บ กั บ วั ต ถุ ป ร ะ ส ง ค์ เ ชิ ง ก ล ยุ ท ธ์ แ ล ะ แ ผ น ป ฏิ บั ติ ก า ร 

ความสามารถที่จะตอบสนองต่อความตอ้งการขององคก์รทั้งในสภาวะปกติและในสภาพแวดลอ้

มที่เปลี่ยนแปลงไป 

 มรีะบบการจัดเกบ็ข้อมูล  การนําข้อมูลผลการดาํเนินงานมาวเิคราะห์ประมวลผล เพือ่ทราบสถานะของธุรกจิ 

 นําผลการดาํเนินงานดงักล่าวมาประเมนิผล เปรียบเทยีบกบัเป้าหมายและแผนทีก่าํหนดไว้ 

 

      

2) องค์กรมีการนําผลการทบทวนการปฏิบัติงานไปปรับปรุงอย่างต่อเ นื่อง  เ ป็นระบบ 

และอยา่งกา้วกระโดด รวมทั้งนาํไปสู่โอกาสในการสร้างนวตักรรม 

 มกีารนําผลจากประเมนิมาพฒันาเพือ่การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

 

      

3) อ ง ค์ ก ร มี ก า ร ถ่ า ย ท อ ด ใ น เ รื่ อ ง ที่ สํ า คั ญ 

และสร้างโอกาสทางนวัตกรรมไปสู่การปฏิบัติทั่วทั้ งระบบแฟรนไชส์ขององค์กร 

เ พื่ อ ใ ห้ บุ ค ค ล า ก ร  แ ฟ ร น ไ ช ส์ ซี  ห รื อ คู่ ค้ า 

สามารถตดัสินใจอยา่งมีประสิทธิผลและสอดคลอ้งไปในแนวทางเดียวกนั 
 มนีําผลจากการปรับปรุงและเปลีย่นแปลงสินค้าหรือบริการ สื่อให้พนักงานทัว่ทั้งองค์กร แฟรนไชส์ซี หรือ 

คู่ค้าได้รับทราบและนําไปปฏิบัตใินทศิทางเดยีวกนั 
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4.2 การจัดการสารสนเทศ เทคโนโลยสีารสนเทศและความรู้ (Management of Information, Information Technology, and Knowledge) (40 คะแนน) 

ก.  การจัดการแหล่งสารสนเทศ (Management of Information Resources) 

1) องคก์รมีการทาํให้ขอ้มูลสารสนเทศที่จาํเป็นมีความพร้อมใชง้าน เพื่อใหบุ้คลากร  แฟรนไชส์ซี 

คู่คา้ รวมทั้งลูกคา้ สามารถเขา้ถึงขอ้มูลดงักล่าวได ้

 มเีทคโนโลยทีีส่ามารถให้บุคลากร  แฟรนไชส์ซี คู่ค้า รวมทั้งลูกค้า สามารถเข้าถึงข้อมูลได้ตามความต้องการ 

 

 

      

2) องค์กรมีการทาํให้มัน่ใจได้ว่า ฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์มีความเชื่อถือได้ ใช้งานง่าย สะดวก 

และมีระบบปกป้องที่ปลอดภยั 

 มรีะบบป้องกนัทีบุ่คลากร แฟรนไชส์ซี คู่ค้า รวมทั้งลูกค้ามัน่ใจได้ว่าข้อมูลสารสนเทศมคีวามเชื่อถือ และ 

ใช้งานง่าย  สะดวกในการเข้าถึงข้อมูล   เช่น  มรีหัสในการลอ็คอนิตามระดบัชั้น 

 

 

      

3) อ ง ค์ ก ร มี ก า ร ทํ า ใ ห้ มั่ น ใ จ ไ ด้ ว่ า ข้ อ มู ล ส า ร ส น เ ท ศ 

รวมทั้งระบบฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์สามารถใช้งานไดอ้ย่างต่อเนื่องแมใ้นกรณีภาวะฉุกเฉิน 

พ ร้ อ ม เ ส ม อ ต่ อ ก า ร ใ ช้ ง า น เ พื่ อ ต อ บ สน อ ง ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร แ ล ะ ทิ ศ ท า ง ธุ ร กิ จ 

และการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลย ี

 มรีะบบป้องกนัภัยของข้อมูลสารสนเทศ  เมือ่เกดิภาวะฉุกเฉิน 

  มผีู้รับผดิชอบ ในการพฒันาระบบ เพือ่ตอบสนองความต้องการและทศิทางธุรกจิ และการเปลีย่นแปลง 

ของเทคโนโลย ี
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ข.  การจัดการข้อมูล สารสนเทศ และความรู้ (Data, Information, and Knowledge Management) 

1) องค์กรมีการทาํให้มั่นใจว่าข้อมูลสารสนเทศ และองค์ความรู้ขององค์กร มีความถูกต้อง 

เชื่อถือได ้ทนัสมยัอยูเ่สมอ และไดร้ับการปกป้องอยา่งปลอดภยั 

 มี ร ะ บ บ ก า ร ต ร ว จ ส อ บ ข้ อ มู ล ที่ ส า ม า ร ถ ส ร้ า ง ค ว า ม น่ า เ ชื่ อ ถื อ ใ ห้ กั บ ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร 

โ ด ย มี ก า ร กํ า ห น ด ผู้ รั บ ผิ ด ช อ บ จั ด ทํ า ฐ า น ข้ อ มู ล ที่ ถู ก ต้ อ ง แ ม่ น ยํ า แ ล ะ ทั น ส มั ย 

หรือมีผู้รับผิดชอบในการตรวจสอบด้าน IT   หรือมีการกําหนดชื่อผู้ใช้ ( User name ) และรหัสผ่าน ( 

Password ) 

 

      

2) อ ง ค์ ก ร มี ก า ร จั ด ก า ร ค ว า ม รู้ อ ย่ า ง มี ป ร ะ สิ ท ธิ ผ ล  ทั้ ง ใ น ด้ า น ก า ร ร ว บ ร ว ม 

และการถ่ายทอดสู่บุคลากร แฟรนไชส์ซี คู่คา้ และลูกคา้ เพื่อใช้ในกระบวนการวางแผนเชิง 

กลยทุธ์ 

 มรีะบบการบริหารจัดการด้านองค์ความรู้ เรื่องการจัดการข้อมูลอย่างมปีระสิทธิผล 

 มกีารอบรม ให้ความรู้ด้านข้อมูลสารสนเทศ ของกจิการแก่  พนักงาน   แฟรนไชส์ซี  คู่ค้า  ลูกค้า  

อย่างต่อเนื่อง 
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5 : การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล (Workforce Focus) (100 คะแนน) 

5.1 ความผูกพนัของบุคลากร (Workforce Engagement) (55 คะแนน) 

ก.    การเพิม่คุณค่าแก่บุคลากร (Workforce Enrichment) 

1) องคก์รมีการกาํหนดปัจจยัที่มีผลต่อความผกูพนั ความพึงพอใจของบุคลากร และ แฟรนไชส์ซี 

มกีารกาํหนดปัจจัยทีม่ผีลต่อความผูกพนั ความพงึพอใจของพนักงานและแฟรนไชส์ชี  เช่น 

 มกีจิกรรมสร้างแรงจูงใจในการส่งเสริมนวตักรรมและการริเริ่มสร้างสรรค์ของพนักงาน โดยมรีางวลัให้ 

เป็นการตอบแทน 

 มกีารจ่ายค่าตอบแทนทีเ่ป็นทีเ่ป็นธรรมให้พนักงาน 

 มกีารยกย่องชมเชยพนักงานทีท่าํด ี

 มสีายความก้าวหน้าในอาชีพของพนักงาน 

 การทาํงานร่วมกนับนผลประโยชน์ร่วมแบบเป็นธรรมกบัแฟรนไชส์ซี 

      

2) อ ง ค์ ก ร มี ก า ร เ ส ริ ม ส ร้ า ง วั ฒ น ธ ร ร ม อ ง ค์ ก ร  ที่ จ ะ ทํ า ใ ห้ บุ ค ล า ก ร แ ล ะ  

แฟรนไชส์ซีมีผลการดาํเนินการที่ดี และมีแรงจูงใจเพื่อบรรลุผลดงัต่อไปนี้ 

-ความร่วมมือ การสื่อสารที่มีประสิทธิผล และการแบ่งปันทกัษะของบุคลากร ทั้งภายใน 

  หน่วยงานเดียวกนัและต่างหน่วยงาน 

-การถ่ายทอดสารสนเทศที่มีประสิทธิผลและการสื่อสารแบบสองทิศทางกบัหวัหนา้งาน 

 ผูจ้ดัการ และแฟรนไชส์ซี 

-การตั้งเป้าประสงคร์ะดบับุคคล การใหอ้าํนาจในการตดัสินใจ และความคิดริเริ่มสร้างสรรค ์
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-การสร้างนวตักรรมภายใตส้ภาพแวดลอ้มของการทาํงาน 

-ความสามารถในการใชป้ระโยชน์จากวฒันธรรม และความคิดเห็นที่หลากหลายของบุคลากร 

และแฟรนไชส์ซี  

 กาํหนดวฒันธรรมองค์กร ซึ่งมาจากพฤติกรรมที่สร้างขึน้จากคนในองค์กรโดยมกีารเรียนรู้ซึ่งกนัและกนั 

และยดึถือปฏิบัตกินัมาจนเป็นธรรมเนียมปฏิบัติในองค์กรนั้น ๆ 

 กาํหนดการสื่อสารแบบสองทิศทาง  เสริมสร้าง  ส่งเสริมให้คนในองค์กร และแฟรนไชส์ซี 

ได้รับทราบและยดึถือเป็นแนวทางดาํเนินการร่วมกนั เช่น วฒันธรรมเรื่อง สํานึกในการให้บริการลูกค้า 

โดยการคาํนึงถึงความต้องการของลูกค้าเป็นหลกั   /ยดึถือระบบคุณธรรม /ทํางานเป็นทีม/ 

การทักทายกนัในทีท่าํงาน 

 การตั้งเป้าประสงค์ระดบับุคคล การให้อาํนาจในการตดัสินใจ และความคดิริเริ่มสร้างสรรค์ 

 มกีารสร้างนวัตกรรมภายใต้สภาพแวดล้อมของการทํางาน 

 สามารถใช้ประโยชน์จากวฒันธรรม 

และความสามารถในการใช้ความคดิเห็นทีห่ลากหลายของบุคลากรและแฟรนไชส์ซี 

3) องคก์รมีระบบการจดัการ และสนบัสนุนให้บุคคลากรและแฟรนไชส์ซีมีผลการปฏิบตัิงานที่ดี 

และเสริมสร้างความผูกพนัต่อองค์กร โดยใช้วิธีการต่างๆที่เหมาะสม (อาทิ การให้รางวลั 

การยกย่องชมเชย  และการสร้างแรงจูงใจ  โดยเสริมสร้างการมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ 

และการบรรลุผลสาํเร็จของแผนปฏิบตัิงาน) 

 มรีะบบการจัดการ และสนับสนุนให้บุคคลากร และแฟรนไชส์ซีมผีลการปฏิบัตงิานทีด่ ีเพือ่เสริมสร้าง 

      ความผูกพนัต่อองค์กร (ตามหัวข้อที ่1)  เช่น  การให้มาตรฐานพนักงานดเีด่น   ยกย่องชมเชย 
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ข.     การพฒันาบุคลากรและผู้นํา (Workforce and Leader Development)   

1) องคก์รมีการพฒันาระบบการเรียนรู้สาํหรับบุคลากร และแฟรนไชส์ซี ที่เกี่ยวขอ้งกบั  

- ความจาํเป็น และความตอ้งการในการเรียนรู้ และการพฒันา 

- ค ว า ม ส า ม า ร ถ พิ เ ศ ษ  ค ว า ม ท้ า ท า ย เ ชิ ง ก ล ยุ ท ธ์ 

และการบรรลุผลสาํเร็จของแผนปฏิบตัิงานของระบบแฟรนไชส์ขององคก์รทั้งในระย

ะสั้นและระยะยาว 

- การปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร  การเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลย ี

และนวตักรรม 

- โ อ ก า ส ใ น ก า ร พั ฒ น า  ก า ร ศึ ก ษ า  ก า ร ฝึ ก อ บ ร ม  ก า ร ส อ น ง า น 

และการแนะนาํอยา่งใกลช้ิด รวมทั้งการถ่ายทอดประสบการณ์ที่เกี่ยวกบังาน 

- มีการถ่ายโอนความรู้จากบุคลากรที่ลาออก หรือเกษียณ 

- มีการส่งเสริมใหม้ีการใชค้วามรู้และทกัษะใหม่ๆในที่ทาํงาน 

 มรีะบบการเรียนรู้ สําหรับพนักงาน ผู้บริหารและแฟรนไชส์ซี ตามความจําเป็น เช่น 

การอบรมประจําปี มหีลกัสูตรมาตรฐานในการปฏิบัตงิาน รวมทั้งหลกัสูตรการพฒันาใหม่ๆ 

เพือ่ให้ทนัต่อกระแสการเปลีย่นแปลง  

 มกีารฝึกอบรม การสอนงาน และการแนะนําอย่างใกล้ชิด 

รวมทั้งการถ่ายทอดประสบการณ์ทีเ่กีย่วกบังานแฟรนไชส์ 
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2) องคก์รมีการพฒันาระบบการเรียนรู้สาํหรับผูน้าํองคก์รและแฟรนไชส์ซี ในการดาํเนินการ 

ที่เกี่ยวกบั 

                      -   การพฒันาคุณสมบตัิ ทกัษะความสามารถ และภาวะผูน้าํ 

                      -   การพฒันาความรู้ระดบัองคก์รของระบบแฟรนไชส์ 

                      -   วิธีปฏิบตัิทางธุรกิจอยา่งมีจริยธรรม 

                      -   ความสามารถพิเศษ ความทา้ทายเชิงกลยทุธ์ และการบรรลุผลสาํเร็จของแผนปฏิบตัิการ 

                          ของระบบแฟรนไชส์ขององคก์ร ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 

                      -   การปรับปรุงผลการดาํเนินการขององคก์ร การเปลี่ยนแปลงต่างๆ และนวตักรรม 

                      -  โอกาสในการพฒันาภาวะผูน้าํ การศึกษา การฝึกอบรม การสอนงาน และการแนะนาํ 

                           อยา่งใกลช้ิด รวมทั้งถ่ายทอดประสบการณ์ที่เกี่ยวกบังาน 

      

3)  องคก์รมีการประเมินประสิทธิผลของการพฒันาและระบบการเรียนรู้ของบุคลากร ผูน้าํ 

และแฟรนไชส์ซี 

 มรีะบบการประเมนิ/วดัผลการอบรมพฒันาและระบบการเรียนรู้ของบุคลากร ผู้นํา และ แฟรนไชส์ซี 

 เช่น   Pre-Post Test 

      

4) องคก์รมีการจดัการดา้นความกา้วหนา้ในอาชีพการงานของบุคลากรอยา่งมีประสิทธิผลทัว่ทั้งระ

บบแฟรนไชส์ขององค์กร รวมทั้ งการวางแผนสืบทอดตาํแหน่งของผูน้ําองค์กร ผูจ้ ัดการ 

และแฟรนไชส์ซี  

 มกีารจัดการด้านความก้าวหน้าในอาชีพการงานของบุคลากร และการวางแผนสืบทอดตาํแหน่งของผู้นํา 
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ค. การประเมินความผูกพนัของบุคลากร (Assessment of Workforce Engagement) 

1) อ ง ค์ ก ร มี ก า ร ป ร ะ เ มิ น ค ว า ม ผู ก พั น ข อ ง บุ ค ล า ก ร  แ ล ะ แ ฟ ร น ไ ช ส์ ซี 

โ ด ย มี ตั ว ชี้ ว ั ด ทั้ ง ที่ เ ป็ น ท า ง ก า ร แ ล ะ ไ ม่ เ ป็ น ท า ง ก า ร 

ครอบคลุมทุกกลุ่มหรือทุกส่วนของบุคลากรในองคก์ร 

 มกีารกาํหนดตวัชี้วดั เพือ่ประเมนิความผูกพนัของพนักงานและแฟรนไชส์ซี   เช่น 

- อตัราการหมุนเวยีนของพนักงาน 

- การสํารวจทศันคตขิองพนักงาน 

- อตัราการต่ออายุสัญญาของแฟรนไชส์ซี 

 

      

2) องค์ก ร มีก ารนํา ผลการตรวจประ เ มินมา เ ชื่ อมโยงกับผลลัพ ธ์ท า ง ธุ ร กิ จ ที่สํ า คัญ 

เพื่อระบุโอกาสในการปรับปรุงระบบงาน  และความผูกพันของบุคลากร  แฟรนไชส์ซี 

และผลลพัธ์ทางธุรกิจ 

 มกีารผลการประเมนิมาปรับปรุงการทาํงาน  เช่น 

-อตัราการหมุนเวยีนของพนักงาน ในปีทีผ่่านมา นํามาประกอบการวางแผนพฒันาบุคลากร / ระบบสวสัดกิาร 

 พนักงาน 

-อตัราส่วนการต่ออายุสัญญาของแฟรนไชส์ซี  นํามาพจิารณาประกอบการปรับปรุงระบบการฝึกอบรม/  

ก า ร ล ง พื้ น ที่ เ พื่ อ ส นั บ ส นุ น ก า ร ทํ า ก า ร ต ล า ด ข อ ง แ ฟ ร น ไ ช ส์ ซี  / 

ระบบการดาํเนินการเรื่องร้องเรียนของลูกค้าและแฟรนไชส์ซี  
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5.2 สภาพแวดลอ้มของบุคลากร (Workforce Environment) (45 คะแนน) 

ก.  ขีดความสามารถและอตัรากาํลงับุคลากร (Workforce Capability and Capacity)  

1) องคก์รมีการประเมินความจาํเป็นดา้นขีดความสามารถและอตัรากาํลงับุคลากร รวมทั้งทกัษะ 

และสมรรถนะของบุคลากร และแฟรนไชส์ซี 

 มกีารพจิารณาอตัรากาํลงั / ตาํแหน่งงาน  ของพนักงานในองค์กร และของแฟรนไชส์ซี 

 กาํหนดคุณสมบัตทิีต่้องการของแต่ละตาํแหน่งงาน เช่น การศึกษา ทกัษะ ประสบการณ์ เช่น  

-พนักงานขายสินค้าหน้าร้าน   วุฒิการศึกษา    :    ม.3 – ปวช. 

                                                ทกัษะ              :    มคีวามสามารถในการใช้คอมพวิเตอร์พืน้ฐาน 

                                               ประสบการณ์   :     ไม่จําเป็น สามารถนํามาฝึกฝนได้ 

 

      

2) องค์กรมีการสรรหา  ว่ าจ้า ง  วางตําแหน่ง  และ รักษาพนักงานรวมทั้ งแฟรนไชส์ ซี 

แ ล ะ ทํ า ใ ห้ มั่ น ใ จ ไ ด้ ว่ า บุ ค ล า ก ร  แ ล ะ แ ฟ ร น ไ ช ส์ ซี 

สามารถสะทอ้นถึงความหลากหลายทางความคิด และวฒันธรรม 

 มรีะบบการสนับสนุนงานด้านบุคลากรภายในองค์กรและแฟรนไชส์ซี  

-  มรีะบบการสรรหา  ว่าจ้าง วางตาํแหน่ง และรักษาพนักงาน ขององค์กรและแฟรนไชส์ซี  เช่น 

มแีนวทางการคดัเลอืก การฝึกอบรม พนักงานให้สามารถทาํงานได้  

 

       

3) องคก์รมีการบริหารและจดัการดา้นบุคลากรเพื่อใหก้ารปฏิบตัิงานของระบบแฟรนไชส์ขององค์

กรบรรลุผล รวมทั้ งการใช้ประโยชน์จากความสามารถพิเศษขององค์กร เพื่อเสริมสร้าง  

การมุ่งเนน้ที่ลูกคา้และธุรกิจ 

      



 

หนา้  25 

ข้อกาํหนด / เกณฑ์การพจิารณา 
ระดบัความสอดคล้อง 

หมายเหตุ (รายละเอยีดเพิม่เตมิ) 
0 25 50 75 100 

 มรีะบบการบริหารจัดการและการจัดการด้านบุคลากร เพือ่สนับสนุนการปฏิบัตงิานของระบบแฟรนไชส์ 

-มกีารกาํหนดโครงสร้างขององค์กร ทีส่ามารถรองรับการบริหารจัดการธุรกจิแฟรนไชส์ได้เป็นอย่างด ี

-มกีารกาํหนดหน้าที ่ความรับผดิชอบ และอาํนาจในการบริหารจัดการของพนักงานแต่ละระดบัอย่างชัดเจน 

4) อ ง ค์ ก ร มี ก า ร ต ร ะ เ ต รี ย ม บุ ค ล า ก ร แ ล ะ แ ฟ ร น ไ ช ส์ ซี 

ให้พ ร้อมต่อการ เป ลี่ยนแปลงความต้องการด้าน ขีดความสามารถและอัตรากําลัง 

ความตอ้งการขององคก์รและบุคลากร เพื่อใหม้ัน่ใจไดว้า่สามารถดาํเนินการไดอ้ยา่งต่อเนื่อง 

 มกีารเตรียมบุคลากรให้ความพร้อมต่อการเปลีย่นแปลงในอนาคต เช่น การก้าวสู่ AEC  

 มกีารวางแผนด้านบุคลากรทีจ่ําเป็น ในการขยายงานอย่างต่อเนื่อง 

      

ข.    บรรยากาศการทาํงานของบุคลากร (Workforce Climate)         

1) องค์กรมีการทําให้สถานที่ทํางานมี สุขอนามัย  ความปลอดภัย  และการป้องกันภัย 

รวมทั้งปรับปรุงสิ่งเหล่านี้ 

 จัดเตรียมทรัพยากรต่างๆทีจ่ําเป็น เพือ่ให้การบริหารระบบแฟรนไชส์ ให้มคีวามปลอดภัยในการทาํงาน เช่น 

- จัดเตรียมอุปกรณ์ป้องกนัอนัตรายทีจ่ะเกดิขึน้กบัพนักงาน มหีน้ากาก  แว่นตาป้องกนัฝุ่น แสง 

มอีุปกรณ์ครอบหูป้องกนัเสียงดงั 

- มกีารจัดเตรียมห้องปฐมพยาบาลเบือ้งต้น ก่อนส่งโรงพยาบาล 

 

      

2) องค์กร มีการสนับสนุนบุคลากรใน เ ชิ งนโยบาย  การบริหาร  และสิท ธิประโยชน์ 

รวมทั้งสามารถปรับเปลี่ยนการสนับสนุนเหล่านี้ตามความตอ้งการที่หลากหลายของบุคลากร 

และแฟรนไชส์ซี 

 มีการกาํหนดนโยบายและงบประมาณสนับสนุนการปรับปรุงอาคารสถานที่รวมถึงระบบความปลอดภยั 

และกิจกรรมส่งเสริมความปลอดภยัในการทาํงาน เช่น กิจกรรม 5  ส  ( สะสาง / สะดวก / สะอาด / 

สุขลักษณะ /ส ร้าง นิสั ย  )   กิ จกรรม  SAFTY รวมทั้ ง สิท ธิประโยชน์  เ ช่น   
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การจ่ายค่าชดเชยกรณีเกิดอุบตัิเหตุอนัเนื่องจาก 

การทาํงาน 



 

หนา้  27 

 

ข้อกาํหนด / เกณฑ์การพจิารณา 
ระดบัความสอดคล้อง (%) 

หมายเหตุ (รายละเอยีดเพิม่เตมิ) 
0 25 50 75 100 

6 : การจดัการกระบวนการ (Process Management) (110 คะแนน) 

6.1  การออกแบบระบบงาน (Work Systems Design) (50 คะแนน)     

ก.    ความสามารถหลกั (Core Competencies) 

1) องคก์รมีการกาํหนดความสามารถหลกั ซึ่งมีความสัมพนัธ์กบัพนัธกิจ บรรยากาศการแข่งขนั 

และแผนการปฏิบตัิงาน 

 ความสามารถ Competency หมายถึง ทกัษะ สมรรถนะ ความรู้ความสามารถ ความชํานาญ  แรงจูงใจ หรือ 

      คุณลกัษณะทีเ่หมาะสมของบุคคลทีจ่ะสามารถปฏิบัตงิานให้ประสบสําเร็จ 

 ความสามารถหลกั หมายถึง คุณลกัษณะ  สมรรถนะ ความสามารถ คุณสมบัต ิทีค่นทุกคนในองค์กรจะต้องม ี

       เพราะถือเป็นคุณลกัษณะทีส่ําคญัยิง่ขององค์กรทีจ่ะช่วยให้พนักงานสามารถปฏิบัตงิานในองค์กรได้ตลอด 

             รอดฝั่ง 

 ตวัอย่าง ความสามารถหลกั เช่น ความใฝ่เรียนรู้ ( Personal Mastery ) /  ความสามารถในการใช้ภาษาองักฤษ 

     ( English Literacy )  / ความเป็นผู้นําทมีงาน  ( Team Leadership )  / ความมจีิตสํานึกในการให้บริการ 

             ( Service Mind )  / ความมจีิตสํานึกในความรับผดิชอบ ( Accountability ) 

 ความสามารถหลกัทีก่าํหนด  มคีวามสัมพนัธ์กบัวสิัยทศัน์ พนัธกจิ และแผนงานขององค์กร  

      

2) อ ง ค์ ก ร มี ก า ร อ อ ก แ บ บ ร ะ บ บ ง า น  แ ล ะ มี น วั ต ก ร ร ม ด้ า น ร ะ บ บ ง า น 

เ พื่ อ ให้ ส าม า รถตัด สิน ได้ ว่ า ก ร ะบวนก า ร ที่ สํ า คัญ ใด เ ป็น ที่ มี อ ยู่ แ ล้ว ในอ งค์ก ร 

และกระบวนการใดตอ้งไดจ้ากแหล่งภายนอก 

 มกีารออกแบบระบบงาน และมนีวตักรรมด้านระบบงาน เพือ่สามารถพจิารณาว่ากระบวนการใดเหมาะสม 

      กบัองค์กร หรือกระบวนการใดควรจัดจ้างผู้รับช่วงภายนอก 

 ระบบงาน  /  คู่ มื อก ารปฏิ บั ติ ง านภาย ในอง ค์กร  /  คู่ มื อก ารปฏิบั ติ ง านของระบบแฟรนไช ส์ 

มกีารจัดทาํเป็นเอกสาร ครอบคลุมตามขอบข่ายของงานระบบแฟรนไชส์ 

-คู่มอืการปฏิบตังิาน ได้ถูกสื่อสารให้บุคคลทีเ่กีย่วข้องทราบ  
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ข.    การออกแบบกระบวนการทาํงาน (Work Process Design)      

1) องค์กรมีการกําหนดกระบวนการทํางานที่สําคัญ  ซึ่ งสัมพันธ์กับความสามารถหลัก 

เ พื่ อ ส ร้ า ง คุ ณ ค่ า แ ก่ ลู ก ค้ า  อั น จ ะ ส่ ง ผ ล ใ ห้ อ ง ค์ ก ร ป ร ะ ส บ ผ ล สํ า เ ร็ จ 

และสามารถทาํกาํไรไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

 มกีารออกแบบกระบวนการทาํงานทีส่อดคล้องกบัความสามารถหลกัของธุรกจิ (มคีู่มอืประกอบการปฏิบัต)ิ 

      

2) องค์กรมีการจัดทําข้อกําหนดของกระบวนการทํางานที่สําคัญ  โดยนําข้อมูลจากลูกค้า  

แฟรนไชส์ซี และคู่คา้ มาใช ้

 มกีารกาํหนดคุณสมบัตทิีส่ําคญัของกระบวนการทาํงานทาํงานหลกั ทีป่ระกอบด้วยขั้นตอนย่อยหลาย 

        ขั้นตอน  โดยจัดทาํเป็นเอกสารคู่มอืการปฏิบัตงิาน อย่างเป็นระบบ เช่น 

- มกีารอนุมตั ิโดยผู้มอีาํนาจ ก่อนนําไปใช้งาน  

- มกีารระบุสถานะของเอกสาร เพือ่ให้มัน่ใจว่าใช้เอกสารฉบับทนัสมยั 

- มรีะบบการแจกจ่าย ควบคุมเอกสาร 

- มรีะบบการขอแก้ไขเอกสาร 

- มกีารกาํหนดระยะเวลาในการจัดเกบ็เอกสารและบันทกึต่างๆทีใ่ช้เป็นข้อมูลในการปฏิบัตงิาน 

      

3) อ ง ค์ ก ร มี ก า ร อ อ ก แ บ บ ก ร ะ บ ว น ก า ร ทํ า ง า น  แ ล ะ ส ร้ า ง น วั ต ก ร ร ม 

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของระบบงาน  เพื่อให้สามารถบรรลุข้อกําหนดที่สําคัญทั้ งหมด 

โดยมีการนาํเทคโนโลยีใหม่ๆ ความรู้ขององค์กร และความคล่องตวัที่อาจจาํเป็นในอนาคต 

มาประกอบการออกแบบกระบวนการเหล่านี้ 

 กระบวนการทาํงาน / ระบบงาน รองรับงานแฟรนไชส์ในอนาคตได้ในระดบัทีเ่หมาะสม 

-มีการออกแบบกระบวนการทํ างานและสร้างนวัตกรรมโดยนํา เทคโนโลยีสมัย ใหม่มาใ ช้ 
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เพือ่ให้เกดิประโยชน์สูงสุดแก่ระบบงานแฟรนไชส์  

 

ค.    ความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน (Emergency Readiness) 

องค์กรมีระบบการปฏิบัติงาน และสถานที่ทาํงานที่เตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน 

โดยคาํนึงถึงการป้องกนั การจดัการดา้นความต่อเนื่องของการดาํเนินงาน และทาํใหค้ืนสู่สภาพเดิม 

 มรีะบบการปฏิบัต ิ/คู่มอืการปฏิบัตกิรณีเกดิภัยพบิัต ิหรือภาวะฉุกเฉิน  มรีายงาน / บันทกึในเรื่องดงักล่าว 
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6.2 การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการทาํงาน (Work Process Management and Improvement) (60 คะแนน) 

ก.   การจัดการกระบวนการทาํงาน (Work Process Management)   

1) องคก์รมีการนาํกระบวนการทาํงานและการออกแบบระบบงานที่เหมาะสม เพื่อทาํใหม้ัน่ใจ 

ไดว้า่ การปฏิบตัิงานประจาํวนัต่างๆสามารถบรรลุขอ้กาํหนดที่สาํคญัของกระบวนการเหล่านั้น 

 มกีารนํากระบวนการทีจ่ัดทาํ / คู่มอืการปฏิบัตงิาน ไปดาํเนินการ  

 มขี้อบกพร่องทีเ่กดิจากการปฏิบัตงิานประจําวนั ทาํให้สินค้า / บริการ ไม่คุณภาพ บ้างหรือไม่  อย่างไร 

 

      

2) อ ง ค์ ก ร มี ก า รนํ า ข้อ มู ล จ า ก ลู ก ค้ า  แฟ รน ไช ส์ ซี  แล ะ คู่ ค้ า  ม า ใ ช้ ใ น ก า ร จั ด ก า ร 

โดยมีการกาํหนดตวัชี้วดัผลการดาํเนินงานที่สาํคญั เพื่อควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทาํงาน 

 มกีารกาํหนดตวัชี้วดัผลการดาํเนินงานทีส่ําคญั ( Key Performance Indicators –KPI ) เพือ่ควบคุม 

    และปรับปรุงกระบวนการ โดยมกีารนําข้อมูลจากลูกค้า / แฟรนไชส์ซี และคู่ค่า มาใช้ในการจัดการ 

 

      

3) อ ง ค์ ก ร มี ก า ร ล ด ต้ น ทุ น โ ด ย ร ว ม ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง กั บ ก า ร ต ร ว จ ส อ บ 

ก า ร ท ด ส อ บ แ ล ะ ก า ร ต ร ว จ ป ร ะ เ มิ น ก ร ะ บ ว น ก า ร ห รื อ ผ ล ก า ร ดํ า เ นิ น ก า ร 

โดยการป้องกนัไม่ใหเ้กิดสิ่งบกพร่อง ขอ้ผดิพลาดในการใหบ้ริการ และการทาํงานซํ้า 

 มคีู่มอืการปฏิบัตงิานเกีย่วกบัการแก้ไขป้องกนัข้อบกพร่อง ข้อผดิพลาดในการดาํเนินงาน 

 การแก้ไข ครอบคลุมการทวนสอบถึงสาเหตุของความไม่สอดคล้องและการป้องกนัไม่ให้เกดิซํ้า 

 

      



 

หนา้  31 

ข้อกาํหนด / เกณฑ์การพจิารณา 
ระดบัความสอดคล้อง (%) 

หมายเหตุ (รายละเอยีดเพิม่เตมิ) 
0 25 50 75 100 

ข.   การปรับปรุงกระบวนการทาํงาน (Work Process Improvement) 

      อ ง ค์ ก ร มี ก า ร ป รั บ ป รุ ง ก ร ะ บ ว น ก า ร ทํ า ง า น  ผ ลิ ต ภั ณ ฑ์ แ ล ะ บ ริ ก า ร ใ ห้ ดี ขึ้ น 

เพื่อใหม้ัน่ใจไดว้า่กระบวนการดงักล่าวสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและทิศทางของธุรกิจแฟรนไชส์อ

ยูเ่สมอ 

 ต้องกาํหนดแนวทางการปรับปรุงกระบวนการทาํงาน อย่างเป็นระบบ มขีั้นตอนการดาํเนินงานทีช่ัดเจ 

  มกีารประเมนิความเสี่ยงต่างๆทางธุรกจิ สําหรับแฟรนไชส์ซี  เช่นการประเมนิยอดขาย  อตัรากาํไร และ 

 มแีนวทางทีเ่หมาะสมทีจ่ะสนับสนุนธุรกจิ 
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เกณฑ์การให้คะแนนหมวด 7 

 

ระดบัความสอดคล้อง ความหมาย 

0% ไม่มกีารรายงานผลลพัธ์ในเรื่องนั้น 

1% - 20% มกีารรายงานผลลพัธ์ในเรื่องนั้น แต่ไม่มกีารแสดงเป้าหมาย 

21% - 40% มกีารรายงานผลลพัธ์และเป้าหมาย แต่ผลลพัธ์ยงัไม่ได้ตามเป้าหมายทีต่ั้งไว้ 

41% - 60% มกีารรายงานผลลพัธ์และเป้าหมาย ผลลพัธ์บรรลุตามเป้าหมาย 

แต่ไม่มกีารรายงานให้เห็นแนวโน้มย้อนหลงั 3 ปี หรือมกีารรายงานให้เห็นแนวโน้มย้อนหลงั 3 

ปี แต่แนวโน้มไม่ด ี

61% - 80% มกีารรายงานผลลพัธ์และเป้าหมาย ผลลพัธ์บรรลุตามเป้าหมาย 

มกีารรายงานผลลพัธ์ให้เห็นแนวโน้ม 3 ปีและมแีนวโน้มทีด่ขีึน้ใน 2 ปีย้อนหลงั 

81% - 100% มกีารรายงานผลลพัธ์และเป้าหมาย ผลลพัธ์บรรลุตามเป้าหมาย 

มกีารรายงานผลลพัธ์ให้เห็นแนวโน้ม 3 ปี และมแีนวโน้มทีด่ขีึน้ทั้ง 3 ปี 
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7 : ผลลพัธ์ทางธุรกจิ (Business Results) 

7.1  ผลลพัธ์ด้านผลติภัณฑ์และบริการ (Product and Service Outcomes) (70 คะแนน)    

ก.  ผลลพัธ์ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ (Product and Service Results) 

องคก์รมีผลลพัธ์ปัจจุบนัและแนวโนม้ของดชันีชี้วดัผลการดาํเนินการ (ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ) ที่สาํคญัต่อลูกคา้อยูใ่นเกณฑท์ี่แขง็แกร่ง เมื่อเทียบกบัคู่แข่ง 

หรือองคก์รอื่นในกลุ่มผลิตภณัฑห์รือบริการที่คลา้ยคลึงกนั 

 มกีารวดัผลการดาํเนินงาน ด้านธุรกจิ  ผลติภัณฑ์และบริการ โดยมกีารวเิคราะห์ ตาํแหน่งทางการตลาดของสินค้า เทยีบกบัคู่แข่ง  กลุ่มธุรกจิอืน่ในตลาด 

- มกีารสํารวจความคดิเห็นของลูกค้าเกีย่วกบัธุรกจิ ผลติภัณฑ์ สินค้าของกจิการ 

- ผลการวเิคราะห์ ผลการดาํเนินงาน (ด้านธุรกจิและบริการ )  ทีส่ําคญัต่อลูกค้าของกจิการ อยู่ในเกณฑ์ทีแ่ข็งแกร่งหรือไม่? 

 

 จํานวนแฟรนไชส์ซี 

  พจิารณาจาก จํานวนแฟรนไชส์ซี  ทีเ่พิม่ขึน้ในแต่ละปี  หรือ 

  การวดัผลจํานวนเปอร์เซ็นแฟรนไชส์ซี ทีเ่พิม่ขึน้ในแต่ละกลุ่ม 

    หรือแต่ละประเภท 
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7.2 ผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (Customer-Focused Outcomes) (70 คะแนน)   

ก.  ผลลพัธ์ดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้ (Customer-Focused Results) 

องคก์รมีผลลพัธ์ปัจจุบนัและแนวโนม้ของตวัชี้วดัที่สาํคญัอยูใ่นระดบัที่แขง็แกร่งในดา้นต่างๆ ดงัต่อไปนี้ 

1)  ความพึงพอใจของลูกคา้และแฟรนไชส์ซี อยูใ่นเกณฑท์ี่แขง็แกร่ง เมื่อเทียบกบัคู่แข่ง หรือองคก์รอื่นในกลุ่มผลิตภณัฑห์รือบริการที่คลา้ยคลึงกนั 

2)  คุณค่าจากมุมมองของลูกคา้และแฟรนไชส์ซี ความภกัดีของลูกคา้ และการรักษาลูกคา้อยูใ่นเกณฑท์ี่แขง็แกร่ง รวมทั้งมีกลไกการสร้างความสัมพนัธ์ที่ดีดา้นอื่น ๆ กบัลูกคา้ 

และแฟรนไชส์ซี 

1) ความพงึพอใจของลูกค้าและแฟรนไชส์ซี ควรอยู่ในเกณฑ์ทีด่ ี

        เมือ่เทยีบกบัคู่แข่ง หรือองค์กรอืน่ในกลุ่มผลติภัณฑ์หรือบริการ 

ทีค่ล้ายคลงึกนั 

 ความพงึพอใจของลูกค้าและแฟรนไชส์ซี    

 จํานวนลูกค้า (End user) 

 

       

2) ลู ก ค้ า แ ล ะ แ ฟ ร น ไ ช ส์ ซี 

มีความพึงพอใจต่อชื่อเสียงของธุรกิจและผลิตภัณฑ์  เพียงใด 

เมือ่เทยีบกบัคู่แข่ง หรือกลุ่มธุรกจิทีค่ล้ายคลงึกนั 

 จํานวนแฟรนไชส์ซีทีต่่ออายุ 
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7.3  ผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial and Market Outcomes)  (65 คะแนน)        

ก.   ผลลพัธ์ดา้นการเงินและตลาด (Financial and Market Results) 

องคก์รมีผลลพัธ์ปัจจุบนัและแนวโนม้ของตวัชี้วดัที่สาํคญัดา้นการเงินและตลาดอยูใ่นระดบัที่แขง็แกร่งดงัต่อไปนี้ 

1)  การเงิน รวมถึงตวัวดัโดยรวมดา้นผลตอบแทนทางการเงิน ความมัน่คงทางการเงิน หรือผลการดาํเนินการดา้นงบประมาณ  

2)  การตลาด ตาํแหน่งในตลาด การเติบโตทางการตลาดและส่วนแบ่งตลาด และการเจาะตลาดใหม่ๆ  

 

1) การเงิน รวมถึงตวัวดัโดยรวมดา้นผลตอบแทนทางการเงิน 

ความมัน่คงทางการเงิน 

หรือผลการดาํเนินการดา้นงบประมาณ 

 อตัราผลตอบแทนจากการลงทุน  (ROI : Return on Investment) 

= ผลตอบแทนจากการลงทุน- ต้นทุนในการลงทุน / ต้นทุน 

    ในการลงทุน x 100        หรือ 

 อตัราผลตอบแทนจากการบริหารสินทรัพย์รวม( ROA : Return on  

Assets )   วดัอตัราผลตอบแทนจากการลงทุนในสินทรัพย์รวม 

=กาํไรสุทธิ /  สินทรัพย์รวม x 100         หรื อ 

 อตัราผลตอบแทนจากส่วนของเจ้าของ (ROE - Return on Equity)  

วดัอตัราผลตอบแทนที่ผู้เป็นเจ้าของได้รับในระหว่างปี 

=กาํไรสุทธิ /  ส่วนของผู้เป็นเจ้าของ  X 100      หรือ 

 อตัราส่วนความสามารถในการทํากาํไร  เช่น กาํไรขั้นต้น /กาํไรสุทธิ 
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2) การตลาด ตาํแหน่งในตลาด 

การเติบโตทางการตลาดและส่วนแบ่งตลาด 

และการเจาะตลาดใหม่ๆ 

 รายได้/ร้าน (Revenue/shop) 

  -  รายได้ ยอดขายของร้านค้า   หรือ 

                 -  รายได้ของระบบต่อแฟรนไชส์ซี     หรือ 

                 -   อตัราความก้าวหน้าของรายได้ 

 

      

 



 

หนา้  37 

 

ข้อกาํหนด / เกณฑ์การพจิารณา 
ระดบัความสอดคล้อง (%) 

หมายเหตุ (รายละเอยีดเพิม่เตมิ) 
0 20 40 60 80 100 

7.4   ผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (Workforce-Focused Outcomes) (65 คะแนน)  

        Turnover rate , Competency   สภาพแวดล้อมและความปลอดภยัในการทาํงานทัศนคติของพนักงานในการปฏิบัติงาน 

ก.  ผลลพัธ์ดา้นการมุ่งเนน้บุคลากร (Workforce Results) 

องคก์รมีผลลพัธ์ปัจจุบนัและแนวโนม้ของตวัชี้วดัที่สาํคญัดา้นบุคคลากรอยูใ่นระดบัที่แขง็แกร่งดงัต่อไปนี้ 

1)  การทาํใหบุ้คลากรและแฟรนไชส์ซีมีความผกูพนักบัองคก์ร ความพึงพอใจของบุคลากร รวมถึงการพฒันาบุคลากรและผูน้าํองคก์ร 

2)  ขีดความสามารถ ทกัษะ และอตัรากาํลงับุคลากร และแฟรนไชส์ซี ความพอเพียงของบุคลากร การรักษาไว ้และทกัษะที่เหมาะสมของบุคลากร 

3)  บรรยากาศการทาํงานของบุคลากรและแฟรนไชส์ซี สุขอนามยั และความปลอดภยัของสถานที่ทาํงาน และการใหบ้ริการและผลประโยชน์ของบุคลากร 

1)  การทาํให้บุคลากรและแฟรนไชส์ซีมีความผกูพนักบัองคก์ร 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง บุ ค ล า ก ร 

รวมถึงการพฒันาบุคลากรและผูน้าํองคก์ร 

 อตัราการหมุนเวียนของพนักงาน (Turnover rate )  หรือ 

 จํานวนชั่วโมง หรือจํานวนวันทีใ่ช้ในการพฒันาบุคลากร  

      

 

2. ขี ดคว ามสามารถ  ทักษะ  และอัตร ากําลัง บุคลากร 

และแฟรนไชส์ซี ความพอเพียงของบุคลากร การรักษาไว ้

และทกัษะที่เหมาะสมของบุคลากร 

 ปริมาณงานทีท่าํได้ต่อพนักงาน 1   คน  หรือ  

 ความสามารถที่ปฏิบัติ งานได้ตามมาตรฐานที่กํ าหนด  เ ช่น 

ส่งมอบงานในเวลา , ความผดิพลาดอยู่ในระดบัทีค่วบคุมได้ 
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3. บรรยากาศการทํางานของบุคลากรและแฟรนไชส์ซี 

สุขอนามัย  และความปลอดภัยของสถาน ที่ทํา ง าน 

และการใหบ้ริการและผลประโยชน์ของบุคลากร 

 สภาพแวดล้อมและความปลอดภัยในสถานทีท่าํงานและการให้บริการ 

- แสงสว่างเพยีงพอหรือไม่  

- เสียงดงัเกนิมาตรฐานหรือไม่ 

- มอีุปกรณ์ป้องกนัอนัตรายเพยีงพอหรือไม่ 

- อตัราการเจ็บป่วยเนื่องจากสภาพงาน  หรือ 

- อตัราการเกดิอุบัตเิหตุในระหว่างการทาํงาน หรือ 

- ความพงึพอใจในการทาํงานของพนักงาน 
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7.5 ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (Process Effectiveness Outcomes) (65 คะแนน)   

ก.  ผลลพัธ์ดา้นประสิทธิผลของกระบวนการ (Process Effectiveness Results) 

องคก์รมีผลลพัธ์ปัจจุบนัและแนวโนม้ของตวัชี้วดัดา้นประสิทธิผลของกระบวนการอยูใ่นเกณฑท์ี่แขง็แกร่งดงัต่อไปนี้ 

1)  ผลการดาํเนินงาน ระบบงาน รวมทั้งวิธีปฏิบตัิกรณีเกิดภยัพิบตัิและภาวะฉุกเฉิน 

2)     การดาํเนินการในกระบวนการทาํงานที่สาํคญั รวมทั้งผลิตภาพ และนวตักรรมของกระบวนการอื่นๆ ที่เหมาะสม 

1. ผลการดาํเนินงาน ระบบงาน 

รวมทั้งวิธีปฏิบตัิกรณีเกิดภยัพิบตัิและภาวะฉุกเฉิน & 

รอบระยะเวลาในการเปิดแฟรนไชส์ซีใหม่ 

 การมแีผนและการดาํเนินงานตามแผน  

 การบรรลุเป้าหมายของการลดความเสี่ยง 

      

 

2. การดาํเนินการในกระบวนการทาํงานที่สาํคญั 

รวมทั้งผลิตภาพ และนวตักรรมของกระบวนการอื่นๆ 

ที่เหมาะสม & ตน้ทุนในการเปิดแฟรนไชส์ซีใหม่ 

       ผลการดาํเนินงานทีบ่รรลุเป้าหมาย ค่า KPI ทีใ่ช้ 

      ในการควบคุมกระบวนการที่สําคญั 

       การวดัประสิทธิผลและประสิทธิภาพในกระบวนการทาํงาน เช่น 

      ปริมาณ  /คุณภาพ /  ต้นทุน/   การส่งมอบที่ทนัเวลา /รอบเวลา  

      ในการเปิดแฟรนไชส์ซีใหม่ 

      ต้นทุนในการเปิดแฟรนไชส์ซีใหม่ 

      

 


