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• ทำไมต้องทำ

• ทำอย่างไร
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การเข้าสู่ความเป็นเลิศในระดับสากล 
(Go beyond standard)

มาตรฐานขั้นต่ำ 
(Standard)



The Malcolm Baldrige National Quality Award  (MBNQA)

• Established by Congress in 1987 : manufacturers, service businesses and 
small businesses 1999 : education and healthcare

• Designed to raise awareness of quality management and recognize U.S. companies.

TQA HA EdPEx



Baldrige website : http://www.nist.gov/baldrige/

TQA website : https://www.tqa.or.th/



รางวัลคุณภาพแห่งชาติของนานาประเทศ

ปี 1987 Malcolm Baldrlge Natlonal Quality Award (MBNQA)

ปี 1988 Australlan Business Excellence Award (ABEA)

ปี 1989 European Quallty Award (EQA)

ปี 1994 Japan Quallty Award (JQA)

ปี 1995 SIngapore Quality Award (SQA)

ปี 2002 Thailand Quality Award



รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เป็นเลิศ

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award-TQA) เป็นรางวัล   

ที่ให้กับองค์กรที่มีการบริหารจักการที่เป็นเลิศตามแนวทางของ Malcolm 

Baldrige National Quality Award-MBNQA ของประเทศสหรัฐอเมริกา 

เป็นรางวัลแห่งชาติที่ใช้มากกว่า 70 ประเทศทั่วโลก



รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เป็นเลิศ
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Systems 

Visionary 

Student-centered 

Valuing 

Organizational learning 
Focus on 

Managing for 

Management 

Societal 

Ethics and 

Delivering value and 

ค่านิยมและแนวคิดหลักขององค์กรที่เป็นเลิศ



Criteria for Performance Excellence

Core Values and Concepts

Organization Profile

Integration RESULTS

WorkforceStrategy

Leadership

OperationCustomers

Measurement, Analysis and 
Knowledge Management



องค์ประกอบของเกณฑ์ 

EdPEx

หมายถึง ภาพรวมของคณะฯ เป็นสิ่งสำคัญที่มีอิทธิพลต่อวิธีการดำเนินการและ 

           เป็นความท้าทายสำคัญที่คณะฯ เผชิญอยู่

โครงร่างองค์กร

หมายถึง วิธีการที่องค์กรใช้และปรับปรุง เพื่อตอบสนองข้อกำหนดของหัวข้อ 

           ต่าง ๆ ในหมวด 1-6

กระบวนการ 

หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กร ในการบรรลุตามข้อกำหนดในหมวด 7 

           (หัวข้อ 7.1 ถึง 7.5)

ผลลัพท์



Category TQA EdPEx

โครงร่างองค์กร

กระบวนการ 600 550

1 : การนำองค์กร 
     1.1  การนำองค์กรโดยผู้นำระดับสูง 
     1.2  การกำกับดูแลและการทำประโยชน์ให้สังคม 

110 120

2 : การวางแผนกลยุทธ์ 
     2.1  การจัดทำกลยุทธ์  
     2.2  การนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ

95 85

3 : การมุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 
     3.1  ความคาดหวังของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น  
     3.2  ความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น

95 85

4 : การวัดวิเคราะห์และจัดการความรู้ 
     4.1  การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดำเนินการขององค์กร 
     4.2  การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู้

100 90

5 : การมุ่งเน้นผู้ปฏิบัติงาน 
     5.1  สภาพแวดล้อมของบุคลากร  
     5.2  ความผูกพันของบุคลากร

100 85

6 : การจัดการประบวนการ 
     6.1   กระบวนการทำงาน  
     6.2   ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 

100 85

ผลลัพธ์ 400 450

7.1  ผลลัพธ์ด้านหลักสูตร และบริการอื่นๆ และด้านกระบวนการ 
7.2  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 
7.3  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
7.4  ผลลัพธ์ด้านการนำองค์กร และการกำกับดูแลองค์กร 
7.5  ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาดและกลยุทธ์

120 
70 
70 
65 
75

120 
80 
80 
80 
90

รวม 1000 1000



Early 
Development 

0-270

Early Result 
270-370

Early 
Improvement 

371-470

Good 
Performance 

471-571
Emerging Industry Leader 

571-680

Industry Leader 
681-790

Benchmark Leader 
791-890

World Leader 
891-1,000

Organizational Effort

TQC=350
TQA=650



องค์กรที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ   
(Thailand Quality Award – TQA 650 pt.)

พ.ศ. 2562  :  กลุ่มธุรกิจโทรศัพท์เคลื่อนที่ในกลุ่มบริษัททรู - ธนาคารอาคารสงเคราะห์  
พ.ศ. 2549  :  โรงแยกก๊าซธรรมชาติระยอง บริษัท ปตท. จำกัด (มหาชน)  
พ.ศ. 2546  :  บริษัท ผลิตภัณฑ์กระดาษไทย จำกัด 
พ.ศ. 2545  :  บริษัท ไทยอคริลิค ไฟเบอร์ จำกัด 
พ.ศ. 2553  :  สายงานระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติ บริษัท ปตท. จำกัด (มหาชน)

พ.ศ. 2562 : มหาวิทยาลัยมหิดล และคณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี 
พ.ศ. 2561 : มหาวิทยาลัยขอนแก่น - คณะแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
พ.ศ. 2559 : คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล 
พ.ศ. 2556 : โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย 
พ.ศ. 2556 : สถาบันสุขภาพเด็กแห่งชาติมหาราชินี  
พ.ศ. 2551 : โรงพยาบาลบำรุงราษฎร์ อินเตอร์เนชั่นแนล 
พ.ศ. 2551 : โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชตะพานหิน

องค์กรที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ   
(Thailand Quality Award – TQC 350 pt.)



Why



Mahidol University  
is determined to be a  

World Class University (WCU).



Source: Created by Jamil Salmi

Concentration 
of talent

Students 
Teaching staff 
Researchers 

Internationalization

Graduates Research 
output

WCU

Abundant 
resources

Favorable 
governance

Public budget 
resources 

Endowment 
revenues 

Tuition fees 
Research grants

Technology 
transfer

Supportive 
regulatory 
framework

Autonomy 
Academic freedom

Leadership team 
Strategic vision 

Culture of excellence

Salmi, J. 2009. The Challenge of Establishing World-Class Universities. Washington DC: The World Bank.



W.E. Deming



Quality System

VSQuality Assurance Quality Development

VSRule-based criteria Principle-based criteria

VSAudit Assessment



Internal Quality Assurance (IQA) & External Quality Assurance (EQA)

External Quality Assurance
For accreditation

Internal Quality Assurance
For development



MU Internal Quality Assurance

OBE/AUN-QA

Baldrige Excellence 
Framework /EdPEx

Baldrige Excellence 
Framework /EdPEx Mahidol University

Faculty

Program Program

Institute

Program Program

College

Program Program

EdPEx     :  Education Criteria for Performance Excellence 
OBE.       :  Outcome-based Education 
AUN-QA  :  ASEAN University Network Quality Assurance

2010

2015



เกณฑ์นี้ ออกแบบมาเพื่อช่วยให้สถาบันใช้เป็นแนวทางที่บูรณาการ ในการจัดการผลการ

ดำเนินการของสถาบัน ซึ่งจะให้ผลลัพธ์ดังนี้ 

• การจัดการศึกษาที่มีการปรับปรุงอย่างสม่ำเสมอให้แก่ผู้เรียนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   

ซึ่งส่งผลต่อคุณภาพการศึกษา และความยั่งยืนของสถาบัน 

• การปรับปรุงประสิทธิผล และขีดความสามารถโดยรวม 

• การเรียนรู้ระดับสถาบันและระดับบุคคล 

เกณฑ์นี้จะช่วยคณะ/ส่วนงานของท่านได้อย่างไร ?



เพราะการนำ EdPEx มาใช้พัฒนาตนเอง  

เป็นกระบวนการพัฒนาอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา 

การตรวจเยี่ยม เพื่อช่วยหาโอกาสในการพัฒนาปรับปรุงเพิ่มขึ้น

มอง EdPEx เป็นแค่วิธีการเขียนรายงานแบบใหม่อย่า!



กระบวนการ 

• A pproach 

• D eploy 

• L earning 

• I ntegration

แนวทางการประเมิน

ผลลัพธ์ 

• L evel 

• T rend 

• C omparison 

• I ntegration
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RESULTS
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• ในหนังสือเกณฑ์จะมีคำถามอยู่ 2 ประเภทคือ อะไรบ้าง (What) และ อย่างไร (How)  

• โดยคำถาม อะไรบ้าง (What) จะพบที่ โครงร่างองค์กร (Organizational Profile) 
และใน หัวข้อ 7.1-7.5 นอกจากนี้ จะพบบ้างประปรายในเกณฑ์ หมวด 1-6 

• ส่วนคำถาม อย่างไร (How) จะพบโดยมากในเกณฑ์ หมวด 1-6

Questions in Criteria Item

คำถามในหัวข้อของเกณฑ์



ต้องการข้อมูลที่อธิบาย 

• กระบวนการที่สำคัญ เช่น วิธีการ ตัววัด การนำไปปฏิบัติ และปัจจัยด้านการ
ประเมินผล การปรับปรุง และการเรียนรู้ 

• คำตอบที่ขาดข้อมูลดังกล่าว หรือ แค่เพียงยกตัวอย่างจะถูกประเมินว่า 
ข้อมูลหรือสารสนเทศน้อย และไม่ชัดเจน (Anecdotal Information)

“How (อย่างไร)”



ต้องการคำตอบ 2 ลักษณะ 

• ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับกระบวนการหลัก และวิธีปฏิบัติงานของกระบวนการนั้น 
การตอบเพียงว่า “ใคร” เป็นผู้ทำงานไม่เพียงพอ 

• ผล แผนงาน วัตถุประสงค์ เป้าประสงค์ หรือตัววัดที่สำคัญขององค์กรคืออะไร 
เพื่อต้องการทราบระบบการจัดการ ผลการดำเนินการมุ่งเน้นไปในแนวทาง
เดียวกันหรือไม่

“What (อะไร)” 







Organizational Profile 
โครงร่างองค์กร



“ Know thy self, know thy enemy. A 
thousand battles, a thousand victories.” 

      知⼰己知彼 百戰百勝

孫⼦子 Sun Tzu 
(Chinese general and Author, b.500 BC)



• หลักสูตรและบริการ 
• วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม 
• สมรรถนะหลักขององค์กร 
• บุคลากร 
• สินทรัพย์สำคัญ  
• กฎระเบียบที่สำคัญ 
• โครงสร้างองค์กรและการกำกับดูแล

P1 : ลักษณะองค์กร

โครงร่างองค์กร 

• ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก 
• ผู้ส่งมอบและพันธมิตรหลัก

• การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญที่กระทบ
สถานะการแข่งขัน 

• ลำดับการแข่งขันและคู่แข่งหลัก

P2 : สภาวการณ์ขององค์กร

• ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
• ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

• ระบบปรับปรุงผลการดำเนินการ



• หลักสูตรและบริการ 
• วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม 
• สมรรถนะหลักขององค์กร 
• บุคลากร 
• สินทรัพย์สำคัญ  
• กฎระเบียบที่สำคัญ 
• โครงสร้างองค์กรและการกำกับดูแล

P1 : ลักษณะองค์กร

โครงร่างองค์กร 

• ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก 
• ผู้ส่งมอบและพันธมิตรหลัก

• การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญที่กระทบ
สถานะการแข่งขัน 

• ลำดับการแข่งขันและคู่แข่งหลัก

P2 : สภาวการณ์ขององค์กร

• ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
• ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

• ระบบปรับปรุงผลการดำเนินการ

Know Yourself

Know Your Friend

Know Your Enemies

Know Your Strategy

Know How To Improve



Process  
กระบวนการ



การประเมินกระบวนการ 

ADLI
เป็นระบบ     :  Definable + Repeatable + Measurable + Predictable 
มีประสิทธิผล :  ของกระบวนการที่ใช้

Approach 
(แนวทาง)

การนำแนวทางไปปฏิบัติอย่างทั่วถึงและจริงจัง
Deployment 

(การนำไปปฏิบัติ)

การประเมินกระบวนการอย่างเป็นระบบ 
การปรับปรุง และนวัตกรรมกระบวนการ และแลกเปลี่ยนเรียนรู้

Learning 
(การเรียนรู้)

ความสอดคล้องกับความต้องการขององค์กร 
ความสอดคล้องและกลมกลืนกับแผนงาน กระบวนการ และผลลัพธ์ 

Integration 
(การบูรณาการ)



1.1 การนำองค์กรโดยผู้นำระดับสูง (70 คะแนน) 

1.2 การกำกับดูแลองค์กรและการช่วยเหลือสังคม(50 คะแนน)

หมวด 1 การนำองค์กร (120 คะแนน)

ในหมวด การนำองค์กร เกณฑ์ถามว่าการปฏิบัติตนของผู้นำระดับสูง ชี้นำ และทำให้องค์กร 

มีความยั่งยืนอย่างไร นอกจากนี้ เกณฑ์ยังถามถึงระบบการกำกับดูแลองค์กร รวมทั้งวิธีการที่

องค์กรใช้เพื่อบรรลุผลด้านกฎหมาย ความรับผิดชอบด้านจริยธรรม และมีส่วนช่วยเหลือ

สังคมอย่างไร



ก. วิสัยทัศน์ และค่านิยม 

1.1 การนำองค์กรโดยผู้นำระดับสูง ผู้นำระดับสูงนำองค์กรอย่างไร

(1)  กำหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม ผู้นำระดับสูงดำเนินการอย่างไร ในการกำหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม ?  

(2)  การส่งเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม การปฏิบัติตนของผู้นำระดับสูง 

      ได้แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมาย และการประพฤติปฏิบัติมีจริยธรรมอย่างไร ? 

ข. การสื่อสาร
     การสื่อสาร ผู้นำระดับสูงดำเนินการอย่างไร ในการสื่อสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากรทั่วทั้งองค์กร พันธมิตร  

     และลูกค้าที่สำคัญ ? 

ค. พันธกิจและผลการดำเนินการขององค์กร
(1)  การสร้างสภาพแวดล้อมเพื่อความสำเร็จ ผู้นำระดับสูงดำเนินการอย่างไร ในการสร้างสภาพแวดล้อม เพื่อทำให้องค์กร  

      ประสบความสำเร็จทั้งในปัจจุบันและอนาคต ?  
(2)  การทำให้เกิดการปฏิบัติการอย่างจริงจัง ผู้นำระดับสูงดำเนินการอย่างไร ในการทำให้เกิดการปฏิบัติการอย่างจริงจัง 

      เพื่อให้บรรลุพันธกิจขององค์กร ? 



ก. การกำกับดูแลองค์กร

1.2 การกำกับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคม

องค์กรดำเนินการอย่างไรในการกำกับดูแลขององค์กรและทำประโยชน์เพื่อสังคม

(1) ระบบการกำกับดูแลองค์กร องค์กรดำเนินการอย่างไร เพื่อให้มั่นใจว่ามีระบบการกำกับดูแลที่มีความรับผิดชอบ ?  

(2) การประเมินผลการดำเนินการ องค์กรประเมินผลการดำเนินการ ของผู้นำระดับสูง และคณะกรรมการกำกับดูแลองค์กรอย่างไร ?

ข. การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม
(1) การประพฤติตามกฎหมายและกฎระเบียบ องค์กรดำเนินการและคาดการณ์ล่วงหน้าในด้านกฎหมาย กฎระเบียบข้อบังคับ และ 

     ความกังวลของชุมชน ที่มีต่อผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการอย่างไร ?  

(2) การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม องค์กรดำเนินการอย่างไร ในการส่งเสริมและสร้างความมั่นใจว่า ปฏิสัมพันธ์ทุกด้านของ 

     องค์กรเป็นไปอย่างมีจริยธรรม ? 

ค. การช่วยเหลือสังคม
(1) ความผาสุกของสังคม องค์กรคำนึงถึงความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคม เป็นส่วนหนึ่งในกลยุทธ์และการปฏิบัติการประจำวัน

อย่างไร?  

(2) การสนับสนุนชุมชน องค์กรดำเนินการอย่างไร ในการสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชนที่สำคัญ ? 



2.1 การจัดทำกลยุทธ์ (45 คะแนน) 

2.2 การนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ (40 คะแนน)

หมวด 2 กลยุทธ์ (85 คะแนน)

ในหมวด กลยุทธ์ เกณฑ์ถามว่าองกรมีวิธีการอย่างไร ในการจัดทำวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์
และแผนปฏิบัติการขององค์กร การนำไปปฏิบัติ การปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณ์เปลี่ยนไป 
ตลอดจนวิธีการวัดผลความก้าวหน้า



ก. การจัดทำกลยุทธ์

2.1 กระบวนการจัดทำกลยุทธ์

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทำกลยุทธ์

(1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ องค์กรวางแผนเชิงกลยุทธ์อย่างไร ?  

(2) นวัตกรรม กระบวนการจัดทำกลยุทธ์ขององค์กร กระตุ้นและทำให้เกิดนวัตกรรมได้อย่างไร ?  

(3) การพิจารณากลยุทธ์ องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลมีความสำคัญ และพัฒนาสารสนเทศ เพื่อใช้ใน   

     กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ ?   

(4) ระบบงานและสมรรถนะหลักขององค์กร องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการตัดสินใจว่า กระบวนการที่สำคัญใดจะดำเนินการโดยบุคลากร 

     ขององค์กร และกระบวนการใดดำเนินการโดยผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือ ? 

ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์
(1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สำคัญ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สำคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง ให้ระบุตารางเวลาที่จะบรรลุวัตถุประสงค์ 

     เหล่านั้น?  

(2) การพิจารณาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร สามารถสร้างสมดุลที่เหมาะสม ระหว่างความต้องการที่ 

     หลากหลายและการแข่งขันกันเองในองค์กรได้อย่างไร? 



ก. การจัดทำแผนปฏิบัติการ และการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ

2.2 การนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ

องค์กรนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติอย่างไร

(1) แผนปฏิบัติการ แผนปฏิบัติการที่สำคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาวขององค์กร มีอะไรบ้าง ?  

(2) การนำแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ ?  

(3) การจัดสรรทรัพยากร องค์กรทำอย่างไรให้มั่นใจว่า มีทรัพยากรด้านการเงินและด้านอื่นๆ พร้อมใช้ในการสนับสนุนแผน 

     ปฏิบัติการจนประสบความสำเร็จ และบรรลุพันธะผูกพันในปัจจุบัน ?  
(4) แผนด้านบุคลากร แผนด้านบุคลากรที่สำคัญที่สนับสนุนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการระยะสั้นและระยะยาว 

     มีอะไรบ้าง ?  

(5) ตัววัดผลการดำเนินการ ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการดำเนินการที่สำคัญ ที่ใช้ติดตามความสำเร็จและประสิทธิผล ของแผน 

     ปฏิบัติการ มีอะไรบ้าง ?  
(6) การคาดการณ์ผลการดำเนินการ การคาดการณ์ผลการดำเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผน ทั้งระยะสั้นและระยะยาว 

     ขององค์กรตามตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ระบุไว้ มีอะไรบ้าง ? 

ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ 
      องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการรับรู้และตอบสนอง ในกรณีที่สถานการณ์บังคับให้ต้องปรับแผนปฏิบัติการ และนำแผนใหม่ไป 

      ปฏิบัติอย่างรวดเร็ว? 



3.1 ความคาดหวังของลูกค้า (40 คะแนน) 

3.2 ความผูกพันของลูกค้า (45 คะแนน)

หมวด 3 ลูกค้า (85 คะแนน)

ในหมวด ลูกค้า เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับลูกค้า

เพื่อความสำเร็จด้านตลาดในปัจจุบัน ครอบคลุมถึงวิธีการที่องค์กรรับฟังเสียงของลูกค้า 

ให้บริการ เกินความคาดหมายของลูกค้า และสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า 



ก. การรับฟังลูกค้า

3.1 ความคาดหวังของลูกค้า

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังลูกค้าและกำหนดผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อตอบสนองความต้องการลูกค้า

(1) ลูกค้าในปัจจุบัน องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการรับฟัง มีปฏิสัมพันธ์ และสังเกตลูกค้า เพื่อให้ได้สารสนเทศที่สามารถ 

     นำไปใช้ต่อได้ ?  

(2) ลูกค้าในอนาคต องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการรับฟังเสียงจากลูกค้าในอนาคต เพื่อให้ได้สารสนเทศที่สามารถนำไป 

     ใช้ต่อได้ ? 

ข. การจำแนกลูกค้า และการกำหนดผลิตภัณฑ์

(1) การจำแนกลูกค้า องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจำแนกกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด ?  

(2) การกำหนดผลิตภัณฑ์ องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกำหนดผลิตภัณฑ์และบริการ ? 



ก. ความสัมพันธ์และการสนับสนุนลูกค้า

3.2 ความผูกพันของลูกค้า

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และประเมินความพึงพอใจและความผูกพัน

(1) การจัดการความสัมพันธ์ องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ?  
(2) การเข้าถึงของลูกค้าและการสนับสนุน องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำให้ลูกค้าสามารถสืบค้นสารสนเทศและได้รับการสนับสนุน ?  
(3) การจัดการกับข้อร้องเรียน องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการกับข้อร้องเรียนของลูกค้า ? 

ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า
(1) ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และ 
     ความผูกพันของลูกค้า ? 
(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคู่แข่ง องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศด้านความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กร 
     เปรียบเทียบกับองค์กรอื่น ? 

ค. การใช้ประโยชน์จากเสียงของลูกค้าและข้อมูลการตลาด
องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้ประโยชน์จากเสียงของลูกค้าและข้อมูลการตลาด ? 



4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดำเนินการขององค์กร (45 คะแนน) 

4.2 การจัดการ สารสนเทศ และความรู้ (45 คะแนน)

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (90 คะแนน)

ในหมวด การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไร 
ในการเลือก รวบรวม วิเคราะห์ จัดการ และปรับปรุงข้อมูล สารสนเทศ และสินทรัพย์ทาง
ความรู้ องค์กรใช้ผลการทบทวน เพื่อปรับปรุงผลการดำเนินการ และการเรียนรู้อย่างไร



ก. การวัดผลการดำเนินการ

4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดำเนินการขององค์กร

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์ และปรับปรุงผลการดำเนินการขององค์กร

(1) ตัววัดผลการดำเนินการ องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการใช้ข้อมูลสารสนเทศเพื่อติดตามการปฏิบัติการประจำวัน และผลการดำเนินการขององค์กร ? 

(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการเลือกข้อมูล และสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ  เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลจริง ? 

(3) ความคล่องตัวของการวัดผล องค์กรทำอย่างไรเพื่อให้มั่นใจว่าระบบการวัดผลการดำเนินการขององค์กร สามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงที่   
     เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วหรือที่ไม่ได้คาดคิด หรือจากภายนอกองค์กร และให้ข้อมูลได้ทันเวลา ?

ข. การวิเคราะห์และทบทวนผลการดำเนินการ
องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการทบทวนผลการดำเนินการ และขีดความสามารถขององค์กร ? 

ค. การปรับปรุงผลการดำเนินการ
(1) ผลการดำเนินการในอนาคต องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในคาดการณ์ผลการดำเนินการในอนาคตขององค์กร ?  

(2) การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและนวัตกรรม องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้ผลการทบทวนผลการดำเนินการ ไปใช้จัดลำดับความสำคัญของ      

     เรื่องที่ต้องปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และนำไปเป็นโอกาสในการสร้างนวัตกรรม? 



ก. ข้อมูล และสารสนเทศ

4.2 การจัดการสารสนเทศ และความรู้ 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการสารสนเทศและสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร

(1) คุณภาพ องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการทวนสอบและทำให้มั่นใจถึงคุณภาพของข้อมูลสารสนเทศขององค์กร ?  

(2) ความพร้อมใช้งาน องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการทำให้มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศขององค์กร มีความพร้อม 

     ใช้งาน ? 

ข. ความรู้ขององค์กร

(1) การจัดการความรู้ องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการสร้างและจัดการความรู้ขององค์กร ?  

(2) วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศในองค์กร ? 

(3) การเรียนรู้ระดับองค์กร องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการใช้องค์ความรู้และทรัพยากรต่างๆ เพื่อให้การเรียนรู้ 

     ฝังลึกลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององค์กร ?



5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร (40 คะแนน) 

5.2 ความผูกพันของบุคลากร (45 คะแนน)

หมวด 5 บุคลากร (85 คะแนน)

ในหมวด บุคลากร เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการประเมินความต้องการด้านขีด
ความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร และในการสร้างสภาพแวดล้อมของบุคลากรที่ ก่อให้
เกิดผลการดำเนินการที่ดี หมวดนี้ยังถามถึงวิธีการสร้างความผูกพัน จัดการ และพัฒนา  
บุคลากร เพื่อนำศักยภาพของบุคลากรมาใช้อย่างเต็มที่ ให้สอดคล้องไปในทางเดียวกัน   
กับความต้องการทางธุรกิจโดยรวมขององค์กร



ก. ขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร

5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมของบุคลากรที่เกื้อหนุนและมีประสิทธิภาพ

(1) ความต้องการขีดความสามารถและอัตรากำลัง องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรา 
     กำลังบุคลากร ?  
(2) บุคลากรใหม่ องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการสรรหา ว่าจ้าง บรรจุ และรักษาบุคลากรใหม่ไว้ ?  
(3) การจัดการการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับต่อการเปลี่ยนแปลงความต้องการ 
      ด้านขีดความสามารถและอัตรากำลัง ? 
(4) ความสำเร็จในงาน องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการจัดรูปแบบการทำงานและบริหารบุคลากร ?

ข. บรรยากาศการทำงานของบุคลากร
(1) สภาพแวดล้อมการทำงาน องค์กรดำเนินการอย่างไร เพื่อสร้างความมั่นใจด้านสุขภาพ สวัสดิภาพ และความสะดวกในการเข้าถึงสถานที่ 

     ทำงานของบุคลากร? 

(2) นโยบายและสิทธิประโยชน์สำหรับบุคลากร องค์กรสนับสนุนบุคลากรโดยจัดให้มีการบริการ สิทธิประโยชน์ และนโยบายอย่างไร? 



ก. การประเมินความผูกพันของบุคลากร

5.2 ความผูกพันของบุคลากร

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับบุคลากรเพื่อรักษาบุคลากรไว้และมีผลการดำเนินการที่ดี

(1) ปัจจัยขับเคลื่อนความผูกพัน องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการกำหนดปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อความผูกพันของบุคลากร ?  
(1) การประเมินความผูกพัน องค์กรประเมินความผูกพันของบุคลากรอย่างไร ?

ข. วัฒนธรรมองค์กร

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร ที่ให้เกิดการสื่อสารที่เปิดกว้าง ผลการดำเนินการที่ดี และบุคลากรมีความผูกพัน ? 

ค. การจัดการผลการปฏิบัติงาน และการพัฒนาบุคลากร
(1) การจัดการผลการปฏิบัติงาน ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรสนับสนุนให้มีการทำงานที่ให้ผลการดำเนินการที่ดีอย่างไร ? 

(2) การพัฒนาเพื่อผลการดำเนินการที่ดี ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาสนับสนุนความต้องการพัฒนาตนเองของบุคลากรและขององค์กรอย่างไร ? 

(3) ประสิทธิผลของการเรียนรู้และการพัฒนา องค์กรมีวิธีประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้และการพัฒนาอย่างไร ? 

(4) การพัฒนาอาชีพการงาน องค์กรมีวิธีจัดการอย่างไรในการพัฒนาอาชีพการงานของบุคลากรและผู้นำในอนาคตขององค์กร ?  



6.1 กระบวนการทำงาน (45 คะแนน) 

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (40 คะแนน)

หมวด 6 การปฏิบัติการ (85 คะแนน)

ในหมวด การปฏิบัติการ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ ปรับปรุง  

ผลิตภัณฑ์ และสร้างนวัตกรรมของผลิตภัณฑ์และกระบวนการทำงาน รวมทั้งปรับปรุงประสิทธิผล

ของการปฏิบัติการ เพื่อส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้า และทำให้องค์กรประสบความสำเร็จอย่างต่อเนื่อง



ก. การออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการ

6.1 กระบวนการทำงาน

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงผลิตภัณฑ์ และกระบวนการทำงานที่สำคัญ

(1) การจัดทำข้อกำหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนการ องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการกำหนดข้อกำหนดที่สำคัญ ของผลิตภัณฑ์และกระบวนการทำงาน ? 

(2) กระบวนการทำงานที่สำคัญขององค์กร กระบวนการทำงานที่สำคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง ?  

(3)แนวคิดในการออกแบบ องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการทำงาน เพื่อให้เป็นไปตามข้อกำหนด ? 

ข. การจัดการกระบวนการและการปรับปรุงกระบวนการ
(1) การนำกระบวนการไปปฏิบัติ องค์กรมั่นใจได้อย่างไรว่า การปฏิบัติงานประจำวันของกระบวนการเหล่านี้ จะเป็นไปตามข้อกำหนดที่สำคัญ ?  

(2) กระบวนการสนับสนุน องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการกำหนดกระบวนการสนับสนุนที่สำคัญ ? 

(3) การปรับปรุงกระบวนการ องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุงกระบวนการทำงานและกระบวนการสนับสนุนเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์และผลการดำเนินการ 
     เสริมสร้างความแข็งแกร่งของสมรรถนะหลักขององค์กร และลดความแปรปรวนของกระบวนการ ?

ค. การจัดการเครือข่ายอุปทาน

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการเครือข่ายอุปทาน ? 

ง. การจัดการนวัตกรรม

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการติดตามโอกาสสำหรับนวัตกรรม ? 



ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำให้มั่นใจว่ามีการบริหารจัดการ การปฏิบัติการอย่างมีประสิทธิผล

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการต้นทุน ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการปฏิบัติการ ? 

ข. ความปลอดภัย และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์
องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำให้มั่นใจว่า มีความปลอดภัยและมีการป้องกันภัยบนไซเบอร์ของข้อมูลและสารสนเทศที่มีความความอ่อนไหว 

หรือมีความสำคัญ รวมถึงทรัพย์สินที่สำคัญขององค์กร ? 

ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน

(1) ความปลอดภัย องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการทำให้มีสภาพแวดล้อมการปฏิบัติการที่ปลอดภัย ?  

(2) ความต่อเนื่องทางธุรกิจ องค์กรมีวิธีการอย่างไร เพื่อทำให้มั่นใจว่าองค์กรมีการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติ หรือภาวะฉุกเฉิน ?





Result 
ผลลัพธ์



การประเมินผลลัพธ์ 

ADLI

ระดับของผลการดำเนินการปัจจุบันเทียบกับเป้าหมายLevel

แนวโน้มของข้อมูลที่ดีขึ้นTrend

ผลการดำเนินการขององค์กรเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบ และ/หรือ ระดับ
เทียบเคียงที่เหมาะสมComparison

การเชื่อมโยงของตัววัดผลต่างๆ (แสดงผลตามกลุ่มที่จำแนกไว้) กับผลการ 
ดำเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ลูกค้า ตลาด กระบวนการและแผนปฏิบัติ
การที่สำคัญๆ ที่ได้ระบุไว้ในโครงร่างองค์กรและในหัวข้อกระบวนการต่าง ๆ 
(ในหมวด 1-6)

Integration



7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (120 คะแนน) 

7.2 ผลลัพธ์ด้านลูกค้า (80 คะแนน) 

7.3 ผลลัพธ์ด้านบุคลากร (80 คะแนน) 

7.4 ผลลัพธ์ด้านการนำองค์กรและการกำกับดูแลองค์กร  (80 คะแนน) 

7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงิน การตลาด และกลยุทธ์ (90 คะแนน)

หมวด 7 ผลลัพธ์ (450 คะแนน)

ในหมวด ผลลัพธ์ เกณฑ์ถามถึงการดำเนินการและการปรับปรุงในด้านที่สำคัญทุกด้านขององค์กร 

ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ผลลัพธ์ด้านลูกค้า ผลลัพธ์ด้านบุคลากร ผลลัพธ์ด้าน

การนำองค์กรและการกำกับดูแลองค์กร และผลลัพธ์ด้านการเงิน การตลาด และด้านกลยุทธ์ 



ก. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่มุ่งเน้นลูกค้า

7.1 ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ

ผลการดำเนินการด้านผลิตภัณฑ์และประสิทธิภาพของกระบวนการอย่างไร

ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่มุ่งเน้นลูกค้า เป็นอย่างไร ? 

ข. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการทำงาน 
(1) ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ เป็นอย่างไร ?  

(2) ความปลอดภัย และการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน การเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน เป็นอย่างไร ? 

ค. ผลลัพธ์ด้านการจัดการเครือข่ายอุปทาน
ผลลัพธ์ด้านการจัดการเครือข่ายอุปทานเป็นอย่างไร ? 



ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า

7.2 ด้านลูกค้า

ผลการดำเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร

(1) ความพึงพอใจของลูกค้า ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้า เป็นอย่างไร ?  

(2) ความผูกพันของลูกค้า ผลลัพธ์ความผูกพันกับลูกค้า เป็นอย่างไร ?



ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร

7.3 ด้านบุคลากร

ผลการดำเนินการด้านการมุ่งเน้นบุคลากรเป็นอย่างไร

(1) ขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร ผลลัพธ์ขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร เป็นอย่างไร ?  

(2) บรรยากาศการทำงาน ผลลัพธ์ด้านบรรยากาศการทำงาน เป็นอย่างไร ?  

(3) ความผูกพันของบุคลากร ผลลัพธ์ด้านการทำให้บุคลากรมีความผูกพัน เป็นอย่างไร ?  

(4) การพัฒนาบุคลากร ผลลัพธ์ด้านการพัฒนาบุคลากรและผู้นำ เป็นอย่างไร ?



ก. ผลลัพธ์ด้านการนำองค์กร การกำกับดูแลองค์กร และการช่วยเหลือสังคม

7.4 ด้านการนำองค์กรและการกำกับดูแลองค์กร

ผลการด้านการนำองค์กรและการกำกับดูแลองค์กรเป็นอย่างไร

(1) การนำองค์กร ผลลัพธ์ด้านการสื่อสารของผู้นำระดับสูง กับบุคลากร พันธมิตร และลูกค้า เป็นอย่างไร ?  

(2) การกำกับดูแลองค์กร ผลลัพธ์ด้านความรับผิดชอบในการกำกับดูแลองค์กร เป็นอย่างไร ?  

(3) กฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ ผลลัพธ์ด้านกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมาย เป็นอย่างไร ?  

(4) จริยธรรม ผลลัพธ์การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม เป็นอย่างไร ?  

(5) สังคม ผลลัพธ์ด้านความผาสุกของสังคม และการสนับสนุนชุมชนที่สำคัญ เป็นอย่างไร ? 



ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด

7.5 ด้านการเงิน การตลาด และกลยุทธ์

ผลการด้านการนำองค์กรและการกำกับดูแลองค์กรเป็นอย่างไร

(1) ผลการดำเนินการด้านการเงิน ผลลัพธ์ด้านการเงิน เป็นอย่างไร ?  

(2) ผลการดำเนินการด้านการตลาด ผลลัพธ์การดำเนินการด้านการตลาด เป็นอย่างไร ? 

ข. ผลลัพธ์การนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ

ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กรเป็นอย่างไร ? 





Conclusion 

• คำถามพื้นฐาน คำถามโดยรวม และ คำถามย่อย ในหัวข้อเกณฑ์จะถามเกี่ยวกับ
กระบวนการ การปฏิบัติ และผลลัพธ์ ที่พบในองค์กรที่มีสมรรถนะสูง 

• คำถามเหล่านี้ มีความสำคัญแตกต่างกันในองค์กรที่แตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับปัจจัยที่ใช้ 
และเพื่อมั่นใจได้ว่าองค์กรจะประสบความสำเร็จและยั่งยืน 

• โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในระดับคำถามย่อย ไม่ใช่หัวข้อตรวจสอบข้อกำหนด ที่ทุกองค์กร
ต้องปฏิบัติตาม 

สรุป คำถามของเกณฑ์ (เดิมคือ ข้อกำหนด)



ศ.คลินิก ครรชิตเทพ  ตั่นเผ่าพงษ์ 

ศ.อร่าม  โรจนสกุล 

รศ.พญ.ปรียานุช  แย้มวงศ์ 

รศ.ภก.ดร.สมภพ  ประธานธุรารักษ์

ขอบพระคุณ



คุณศิริลักษณ์  เกี่ยวข้อง
คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี  มหาวิทยาลัยมหิดล
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Organizat ion Prof i le

คุณศิริลักษณ์  เกี่ยวข้อง
คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี  มหาวิทยาลัยมหิดล



Quality System

VSQuality Assurance Quality Development

VSRule-based criteria Principle-based criteria

VSAudit Assessment



Core Values and Concepts

Criteria for Performance Excellence

Organization Profile

Integration RESULTS

WorkforceStrategy

Leadership

OperationCustomers

Measurement, Analysis and 
Knowledge Management



ค่านิยมและแนวคิดหลักขององค์กรที่เป็นเลิศ

Systems perspective

Visionary leadership

Student-centered excellence

Valuing people

Organizational learning and agility

Focus on success

Managing for innovation

Management by fact

Societal responsibility

Ethics and transparency

Delivering value and results



Criteria for Performance Excellence
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OperationCustomers

Measurement, Analysis and 
Knowledge Management
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องค์ประกอบของเกณฑ์ 

EdPEx

หมายถึง ภาพรวมของคณะฯ เป็นสิ่งสำคัญที่มีอิทธิพลต่อวิธีการดำเนินการและ 

           เป็นความท้าทายสำคัญที่คณะฯ เผชิญอยู่

โครงร่างองค์กร

หมายถึง วิธีการที่องค์กรใช้และปรับปรุง เพื่อตอบสนองข้อกำหนดของหัวข้อ 

           ต่าง ๆ ในหมวด 1-6

กระบวนการ 

หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กร ในการบรรลุตามข้อกำหนดในหมวด 7 

           (หัวข้อ 7.1 ถึง 7.5)

ผลลัพท์



“ Know thy self, know thy enemy. A 
thousand battles, a thousand victories.” 

      知⼰己知彼 百戰百勝

孫⼦子 Sun Tzu 
(Chinese general and Author, b.500 BC)



• หลักสูตรและบริการ 
• วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม 
• สมรรถนะหลักขององค์กร 
• บุคลากร 
• สินทรัพย์สำคัญ  
• กฎระเบียบที่สำคัญ 
• โครงสร้างองค์กรและการกำกับดูแล

P1 : ลักษณะองค์กร

โครงร่างองค์กร 

• ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก 
• ผู้ส่งมอบและพันธมิตรหลัก

• การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญที่กระทบ
สถานะการแข่งขัน 

• ลำดับการแข่งขันและคู่แข่งหลัก

P2 : สภาวการณ์ขององค์กร

• ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
• ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

• ระบบปรับปรุงผลการดำเนินการ



• หลักสูตรและบริการ 
• วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม 
• สมรรถนะหลักขององค์กร 
• บุคลากร 
• สินทรัพย์สำคัญ  
• กฎระเบียบที่สำคัญ 
• โครงสร้างองค์กรและการกำกับดูแล

P1 : ลักษณะองค์กร

โครงร่างองค์กร 

• ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก 
• ผู้ส่งมอบและพันธมิตรหลัก

• การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญที่กระทบ
สถานะการแข่งขัน 

• ลำดับการแข่งขันและคู่แข่งหลัก

P2 : สภาวการณ์ขององค์กร

• ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
• ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

• ระบบปรับปรุงผลการดำเนินการ

Know Yourself

Know Your Friend

Know Your Enemies

Know Your Strategy

Know How To Improve



(1) หมายถึง ผลิตภัณฑ์ และบริการ 

• องค์กรมี ผลิตภัณฑ์ และบริการ ที่สำคัญอะไรบ้าง 

• ความสำคัญเชิงเปรียบเทียบของแต่ละผลิตภัณฑ์และบริการต่อความสำเร็จขององค์กรคืออะไร  

• องค์กรใช้วิธีการอย่างไร ในการจัดผลิตภัณฑ์ และบริการ 

ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร

P.1 ลักษณะองค์กร   
      คุณลักษณะที่สำคัญขององค์กรคืออะไร



(2) วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยม 

ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร

วิสัยทัศน์ ค่านิยมและพันธกิจขององค์กรที่ได้ประกาศไว้คืออะไร  

สมรรถนะหลักขององค์กร คืออะไร  

และมีความเกี่ยวข้องอย่างไรกับพันธกิจขององค์กร

P.1 ลักษณะองค์กร   
      คุณลักษณะที่สำคัญขององค์กรคืออะไร



Core Competencies: สมรรถนะหลัก

• เรื่องที่องค์กรมีความชำนาญที่สุด  
• สมรรถนะหลักขององค์กรเป็นขีดความสามารถเชิงกลยุทธ์ที่เป็นหัวใจสำคัญซึ่ง
ทำให้องค์กรบรรลุพันธกิจหรือสร้างความได้เปรียบในสภาพแวดล้อมของตลาด

หรือในการบริการ 

• สมรรถนะหลักมักจะเป็นขีดความสามารถที่คู่แข่ง หรือคู่ความร่วมมือที่เป็นทาง
การ ยากที่จะลอกเลียนแบบ และเป็นสิ่งที่จะสร้างความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่าง

ต่อเนื่อง  

• หากขาดสมรรถนะหลักที่จำเป็น อาจส่งผลอย่างมีนัยสำคัญต่อความท้าทายเชิง
กลยุทธ์ หรือความเสียเปรียบขององค์กรในตลาด 

• สมรรถนะหลักอาจจะเกี่ยวข้องกับความเชี่ยวชาญในเทคโนโลยี หรือมีเอกลักษณ์ 
ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ซึ่งตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า และตลาด



Hummingbird



Falcon



สมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competency) 
RFS มีสมรรถนะหลักขององค์กร 3 ประการ คือ

CC1 Integrated process innovation: นวัตกรรมบูรณาการกระบวนการ เชื่อมโยงการทำงานในบริการหรือกระบวนการต่างๆ เข้าด้วยกัน โดยยึดมาตรฐาน
สากลที่เกี่ยวข้องและคุณค่าที่ลูกค้าได้รับเป็นแกนในการจัดการ เช่น กระบวนการ Room discharge ที่เป็นการจัดการร่วมกันระหว่างแม่บ้านทำความสะอาด 
การดูแลอุปกรณ์การแพทย์ และการดูแลอาคารและระบบประกอบอาคาร ให้ห้องพร้อมบริการผู้ป่วยรายใหม่ภายใน 45 นาที นอกจากนี้ยังมีการบูรณาการ 
การรับ/ออกติดตามใบงานของทุกบริการผ่าน Service center ส่งต่อข้อมูลผ่านระบบสารสนเทศ กระบวนการจัดการสื่อสาร ระยะเวลาการทำการบำรุงรักษา
ด้วย PM sticker ในทุกหน่วยงาน การจัดทำมาตรฐานการปฏิบัติงาน (SOP )ที่มีการเชื่อมโยงกันทั้งองค์กร เป็นต้น 

CC2: Biomedical Knowledge: องค์ ความรู้ด้านการแพทย์และวิศวกรรมชีวการแพทย์ จากการเป็นองค์กรภายใต้คณะแพทยศาสตร์ชั้นนำ และยังมีความร่วม
มือกับ ECRI Institute สถาบันชั้นนำของโลก โดยเฉพาะด้านการฝึกอบรมได้รับ license แต่เพียงผู้เดียวในประเทศไทยทำให้เป็นต้นแบบในการเรียนรู้ ประยุกต์
จัดการ ต่อหน่วยงานภายใน และภายนอก ตัวอย่างเช่น การบำรุงรักษาระบบปลายทางของแก๊สทางการแพทย์ การจัดการเครื่องมือแพทย์ส่วนกลางร่วมกับ    
การบำรุงรักษาก่อนและหลังใช้ทุกครั้ง การบำรุงรักษา Rigid endoscope แบบอัตโนมัติ การบำรุงรักษาเครื่องมือแพทย์แบบอัตโนมัติ การประยุกต์หลักการวิจัย 
และความรู้ทางการแพทย์มาใช้ในงานขนส่ง เช่น โครงการเกี่ยวกับยกเคลื่อนย้าย จนสามารถพัฒนาเป็นหลักสูตรอบรมขนส่งผู้ป่วยเบื้องต้นให้กับบุคคลภายนอก
ได้ เป็นต้น  

CC3: Learning & Adaptive capability: พนักงานมีความสามารถในการเรียนรู้และปรับตัวเป็น “Change Leader” เพื่อให้เกิดการพัฒนาระบบสิ่งสนับสนุน
โรงพยาบาลในทุกพันธกิจไม่ว่าจะเป็นการให้บริการด้านสิ่งสนับสนุนโรงพยาบาล การปรับมาตรฐานมาใช้และเป็นตัวอย่างให้องค์กรอื่นนำไปเป็นแบบอย่างต่อไป



Being for Others - Cultivating Collaboration

MISSION

VISION

CORE VALUES

COVENANTS

Core Competencies

Workforce Engagement - Quality - 
Innovation - Community - Stewardship

Respect for Human Dignity - Compassionate Caring - 
Stewardship - Quality - Justice

We are committed to being the preferred health and wellness 
provider; transforming lives through faith based, compassionate care.

Christ's healing mission of compassion empowers us to be for 
others through quality and excellence.

Figure P.1-2 Mission, Vision, and Core Values



โครงร่างองค์กร 

• หลักสูตรและบริการ 
• วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม 
• สมรรถนะหลักขององค์กร 
• บุคลากร 
• สินทรัพย์สำคัญ  
• กฎระเบียบที่สำคัญ 
• โครงสร้างองค์กรและการกำกับดูแล

P1 : ลักษณะองค์กร

• ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก 
• ผู้ส่งมอบและพันธมิตรหลัก

• การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญที่กระทบ
สถานะการแข่งขัน 

• ลำดับการแข่งขันและคู่แข่งหลัก

P2 : สภาวการณ์ขององค์กร

• ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
• ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

• ระบบปรับปรุงผลการดำเนินการ

Know Yourself

Know Your Friend

Know Your Enemies

Know Your Strategy

Know How To Improve



(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร 

ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร

ลักษณะโดยรวมของบุคลากรเป็นอย่างไร มีการเปลี่ยนแปลงใหม่ๆ เกี่ยวกับองค์ประกอบ

ของบุคลากรหรือความต้องการ บุคลากรหรือไม่

P.1 ลักษณะองค์กร   
      คุณลักษณะที่สำคัญขององค์กรคืออะไร



• องค์กรแบ่งพนักงานเป็นกลุ่มและประเภทอะไรบ้าง 

• ข้อกำหนดด้านคุณวุฒิทางการศึกษาของพนักงานในแต่ละกลุ่มแต่ละประเภท มีอะไรบ้าง 

• มีองค์ประกอบสำคัญอะไรที่ทำให้บุคลากรเข้ามามีส่วนร่วมอย่างจริงจังเพื่อให้องค์กรบรรลุพันธกิจ
และวิสัยทัศน์ 

• บุคลากรและภาระงานในองค์กรมีความหลากหลายอย่างไร 

• กลุ่มที่จัดตั้งให้ทำหน้าที่ต่อรองกับองค์กรคืออะไร   

• ข้อกำหนดพิเศษด้านสุขภาพและความปลอดภัยที่สำคัญขององค์กรคืออะไร

P.1 ลักษณะองค์กร   
      คุณลักษณะที่สำคัญขององค์กรคืออะไร



Workforce   บุคลากร

• บุคลากรทั้งหมดที่องค์กรกำกับดูแลและมีส่วนร่วมในการทำให้งานขององค์กรบรรลุผลสำเร็จ   

• รวมถึงคณาจารย์และพนักงานที่องค์กรจ้าง เช่น พนักงานประจำ พนักงานที่ทำงานไม่เต็มเวลา พนักงาน   

ชั่วคราว พนักงานที่ทำงานจากระยะไกลโดยใช้การสื่อสาร โทรคมนาคม (Telecommuting) คณาจารย์และ

พนักงานที่ได้รับการว่าจ้างตามสัญญาภายใต้การกำกับดูแล ขององค์กร และอาสาสมัคร และหมายรวมถึง 

ผู้บริหารและหัวหน้างานทุกระดับ



(4) สินทรัพย์ องค์กรมี 

ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร

• อาคารสถานที่ 

• เทคโนโลยี  

• และอุปกรณ์ที่สำคัญอะไรบ้าง

P.1 ลักษณะองค์กร   
      คุณลักษณะที่สำคัญขององค์กรคืออะไร



(5) กฎระเบียบข้อบังคับ องค์กรดำเนินการภายใต้สภาพแวดล้อม ด้านกฎ ระเบียบข้อบังคับอะไรบ้าง

ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร

• กฎ ระเบียบ ข้อบังคับด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัย 

• ข้อกำหนดเกี่ยวกับการรับรองมาตรฐาน/วิทยฐานะ  

• การรับรอง คุณสมบัติหรือการขึ้นทะเบียน มาตรฐานการศึกษา  

• และกฎ ระเบียบข้อบังคับด้านสิ่งแวดล้อม การเงิน และ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ที่บังคับ
ใช้กับองค์กรมีอะไรบ้าง

P.1 ลักษณะองค์กร   
      คุณลักษณะที่สำคัญขององค์กรคืออะไร



(1) โครงสร้างองค์กร 

• โครงสร้างและการกำกับดูแลขององค์กรมีลักษณะอย่างไร และความสัมพันธ์เชิงการรายงาน 

ระหว่างสภามหาวิทยาลัย/สภาองค์กร/คณะกรรมการกำกับดูแลองค์กร ผู้นำระดับสูง และองค์

กรแม่ มีลักษณะเช่นใด

ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร

P.1 ลักษณะองค์กร   
      คุณลักษณะที่สำคัญขององค์กรคืออะไร



(2) ลูกค้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

• ส่วนตลาด ลูกค้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญขององค์กร มีอะไรบ้าง กลุ่มดังกล่าวมีความต้อง

การและความคาดหวังที่สำคัญอะไรบ้างต่อผลิตภัณฑ์ และบริการ การบริการสนับสนุนต่อผู้เรียน

และลูกค้ากลุ่มอื่น และการปฏิบัติการ ความต้องการและความคาดหวังของ ส่วนตลาด กลุ่มผู้เรียน

และลูกค้ากลุ่มอื่น และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มมีความแตกต่างกันอย่างไร

ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร

P.1 ลักษณะองค์กร   
      คุณลักษณะที่สำคัญขององค์กรคืออะไร



Patients Key Requirements Results

Inpatients

Patient Safety, Service 
Excellence, Quality of Care

7.1-1, 7.1-46

Outpatients 7.2-3 through 
7.2-11

Post Acute 7.2-10

Key Stakeholders Key Requirements Results

Community
Cost, Service Excellence, 

Quality of Care
7.1-46

Figure P.1-6 Key Patients and Stakeholders



โครงร่างองค์กร 

• หลักสูตรและบริการ 
• วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม 
• สมรรถนะหลักขององค์กร 
• บุคลากร 
• สินทรัพย์สำคัญ  
• กฎระเบียบที่สำคัญ 
• โครงสร้างองค์กรและการกำกับดูแล

P1 : ลักษณะองค์กร

• ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก 
• ผู้ส่งมอบและพันธมิตรหลัก

• การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญที่กระทบ
สถานะการแข่งขัน 

• ลำดับการแข่งขันและคู่แข่งหลัก

P2 : สภาวการณ์ขององค์กร

• ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
• ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

• ระบบปรับปรุงผลการดำเนินการ

Know Yourself

Know Your Friend

Know Your Enemies

Know Your Strategy

Know How To Improve



(3) ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือ 

• ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการ และไม่เป็นทางการที่สำคัญมีประเภทอะไรบ้าง 

• กลุ่มต่างๆเหล่านี้ มีบทบาทอย่างไรต่อระบบงาน โดยเฉพาะการสร้างผลิตภัณฑ์และการดำเนิน
การของผลิตภัณฑ์และบริการและ การบริการสนับสนุนต่อผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น การส่งเสริม
ขีดความสามารถในการแข่งขันขององค์กร

• องค์กรมีกลไกที่สำคัญอะไรในการสื่อสารกับผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการและไม่เป็น 
ทางการ กลุ่มต่างๆ เหล่านี้ มีส่วนช่วยและร่วมทำให้เกิดนวัตกรรมขององค์กรอย่างไรองค์กรมี
ข้อกำหนด ที่สำคัญสำหรับห่วงโซ่อุปทานอะไรบ้าง

ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร

P.1 ลักษณะองค์กร   
      คุณลักษณะที่สำคัญขององค์กรคืออะไร



โครงร่างองค์กร 

• หลักสูตรและบริการ 
• วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม 
• สมรรถนะหลักขององค์กร 
• บุคลากร 
• สินทรัพย์สำคัญ  
• กฎระเบียบที่สำคัญ 
• โครงสร้างองค์กรและการกำกับดูแล

P1 : ลักษณะองค์กร

• ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก 
• ผู้ส่งมอบและพันธมิตรหลัก

• การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญที่กระทบ
สถานะการแข่งขัน 

• ลำดับการแข่งขันและคู่แข่งหลัก

P2 : สภาวการณ์ขององค์กร

• ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
• ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

• ระบบปรับปรุงผลการดำเนินการ

Know Yourself

Know Your Friend

Know Your Enemies

Know Your Strategy

Know How To Improve



P.2 สภาวการณ์ขององค์การ 
      สภาวการณ์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรเป็นอย่างไร

(1) ลำดับในการแข่งขัน

       องค์กรอยู่ที่ลำดับใดในการแข่งขัน ให้อธิบายขนาดและการเติบโตขององค์กร เมื่อเปรียบเทียบกับ 
      องค์กรในตลาด องค์กรมีจำนวนและประเภทของคู่แข่งเป็นอย่างไร 

(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน 

      การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญซึ่งมีผลกระทบต่อสถานการณ์แข่งขันขององค์กร รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่ 

      สร้างโอกาสสำหรับการสร้างนวัตกรรมและความร่วมมือคืออะไร

ก. สภาพด้านการแข่งขัน

ให้อธิบายสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่สำคัญและ
ระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการขององค์กร  โดยตอบคำถามต่อไปนี้ :



(1) ลำดับในการแข่งขัน

• ส่วนตลาดรพ.รัฐบาลระดับตติยภูมิ โรงพยาบาลชั้นนำของประเทศ 2 โรงพยาบาลแรก คือคณะแพทยศาสตร์ศิ ริราชพยาบาล         
คณะแพทยศาสตร์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย และคณะแพทยศาสตร์รพ.รามาธิบดี เมื่อเทียบเฉพาะในส่วนการดูแลสิ่งสนับสนุนใน        
โรงพยาบาลหรือ Healthcare facility management บริษัทอาร์เอฟเอส จำกัด ของคณะแพทยศาสตร์ รพ.รามาธิบดี เป็นอันดับที่ 1 
ในการพัฒนาองค์ความรู้ด้านการจัดการ HFM  ในฐานะ Shared service provider ทางด้าน HFM ของคณะฯ ให้บริการเฉพาะ     
โรงพยาบาลภายใต้คณะฯ เท่านั้น มุ่งยกระดับมาตรฐานด้าน HFM และเพิ่มศักยภาพประเทศไทยให้สามารถแข่งขันกับบริษัทข้ามชาติได้ 
คู่แข่งที่สำคัญของ RFS คือ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลและคณะแพทยศาสตร์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย โดยมีบริษัท  N-Health 
ที่ให้บริการกับโรงพยาบาลในเครือกรุงเทพฯ เป็นคู่เทียบที่สำคัญ 

• คณะแพทยศาตร์ศิริราชพยาบาลดำเนินการด้าน HFM โดยฝ่ายทรัพยากรกายภาพ/สิ่งแวดล้อม ยกเว้นอาคารศิริราชปิยมหาราชการุณย์ 
ได้ทำการจัดจ้างบริษัท Sodexo เป็นผู้ดูแลเนื่องจากหน่วยงานเดิมศักยภาพไม่เพียงพอ และเริ่มมีเปิดศูนย์ฝึกอบรมในเรื่องที่ชำนาญโดย
ร่วมกับซัพพลายเออร์คือหลักสูตรการดูแลแก๊สทางการแพทย์และการดูแลบ่อบำบัดน้ำเสีย   

• ส่วนคณะแพทยศาสตร์จุฬาลงกรณ์ดำเนินการเองเช่นเดียวกันกับศิริราชฯ ยกเว้นอาคารภูมิสิริที่จัดจ้าง บริษัท PCS เป็นผู้ดูแลเหมาตึก
แทน ไม่มีการเปิดหลักสูตรฝึกอบรมในด้านนี้  

• สำหรับบริษัท N-Health ให้บริการ HFM Service ให้กับกลุ่มบริษัทในเครือรพ.กรุงเทพฯ ทั้งหมดจำนวน  7,519 เตียงและยังไม่ มีการ
เปิดหลักสูตรฝึกอบรม 



(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน

• การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญที่ส่งผลต่อสภาวการณ์ในการแข่งขันที่สำคัญขององค์กรคือ ในปี 2560  คณะแพทยศาสตร์รพ.รามาธิบดี 
จะทำการเปิดสถาบันการแพทย์จักรีนฤบดินทร์ เพื่อขยายพื้นที่การศึกษาและการรักษาพยาบาล ที่อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ 
ในพื้นที่ 300 ไร่ เป็นแคมปัสแห่งใหม่ของคณะฯ ซึ่งพื้นที่โดยรอบยังเป็นพื้นที่ทำการเกษตร ห่างไกลจากที่ตั้งของชุมชน โดยกำหนดให้
บริษัท อาร์เอฟเอส จำกัด เป็นผู้ดูแลด้าน facility ทั้งหมด และยังขยายขอบเขตงานจากเดิม โดยเพิ่มเรื่องงานเวชภัณฑ์ปลอดเชื้อ   
งานยานพาหนะ งานบริหารจัดการหอพักและเซอร์วิสอพาร์ตเม้นต์ การจัดตั้งโรงงานซักผ้า โดยจะเปิดในเดือนตุลาคม 2560 โดย 
ทางอาร์เอฟเอสต้องเข้าไปเตรียมการบางส่วนล่วงหน้าตั้งแต่ ปี พศ. 2559 ทำให้ทางบริษัทฯ ต้องจัดเตรียมด้านบุคลากรเครื่องมือและ
ทรัพยากร กระบวนการต่างๆ ทำการปรับโครงสร้างองค์กรใหม่เพื่อรองรับการขยายบริการไปยังสถาบันการแพทย์จักรีนฤบดินทร์ 
ปัญหาหลักคือการจัดหาบุคลากรให้ทันกับงานที่เพิ่มมากขึ้นอย่างมากและพื้นที่ห่างกัน และการเชื่อมโยงการทำงานระหว่าง 2 แคมปัส
ที่ห่างไกลกัน แต่อย่างไรก็ตามการเปิดสถาบันการแพทย์จักรีนฤบดินทร์ทำให้มีโอกาสในการจัดการระบบงานด้าน Facility โดยจะมี
การพัฒนา ให้ที่สถาบันการแพทย์จักรีนฤบดินทร์เป็น Facility center และพัฒนานวัตกรรมด้าน Logistic เชื่อมโยงระหว่าง 2 
แคมปัสเพื่อให้เกิดประโยชน์ในการใช้พื้นที่อย่างเหมาะสม และยังสามารถทำให้เกิดแหล่งที่สร้างองค์ความรู้และเป็น Hospital 
Facility Training center ต่อไป 

• นอกจากนี้ยังมีการเปลี่ยนแปลงกฎระเบียบเรื่องการจัดซื้อภาครัฐที่เข้มงวดมากขึ้น ครอบคลุมถึงองค์กรในกำกับ เพื่อให้เกิดความ
โปร่งใส ทำให้ความคล่องตัวในการดำเนินกิจการลดลง เนื่องจากมีขั้นตอนที่มากขึ้นกว่าเดิม แต่ก็เป็นโอกาสในการสร้างให้เป็นต้นแบบ
ในการบูรณาการกระบวนจัดซื้อที่โปร่งใสแต่ยังคงความคล่องตัว



Figure P.1-6 Key Patients and Stakeholders

Competitor Organization Distance in Miles

MHHCC 0

Results

137

Results

56%

Results

15%

St. Vincent - Evansville 60 284 9% 7%

Deaconess Health System 60 435 10% 5%

Good Samaritan 48 172 3% 6%



P.2 สภาวการณ์ขององค์การ 
      สภาวการณ์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรเป็นอย่างไร

(3) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ

       แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันที่สำคัญที่จะสามารถหาได้จากภายในชุมชนวิชาการมีอะไร
บ้าง  

      แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่สำคัญที่มีอยู่จากภายนอกชุมชนวิชาการมีอะไรบ้าง 

      มีข้อจำกัดอะไรบ้างในการรวบรวมและใช้ข้อมูลต่างๆเหล่านี้ (ถ้ามี)



Figure P.2-2 Sources of Comparative Data

Data Sources Covenant

Quantros Quality

Type of Data

Core Measures and Quality

Indiana Hospital Association (IHA) Quantros Indicators Quality, Market Share

National Database of Nursing 
Quality Indicators (NDNQI)

Quality
Nursing, Hours per Patient Day, Patient 
Safety, RN Turnover, RN Education / 

Certification

National Healthcare Safety Network 
(NHSN)

Quality Healthcare Acquired Infection

Press Ganey (PG) Quality Community, WF
Patient Satisfaction, WF Satisfaction/

Engagement

Standard & Poor’s (S&P) Stewardship Financial

Truven Health Crimson Community Market Share, Outmigration

Truven Health Systems (Action O-I) Workforce Stewardship Productivity



• หลักสูตรและบริการ 
• วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม 
• สมรรถนะหลักขององค์กร 
• บุคลากร 
• สินทรัพย์สำคัญ  
• กฎระเบียบที่สำคัญ 
• โครงสร้างองค์กรและการกำกับดูแล

P1 : ลักษณะองค์กร

โครงร่างองค์กร 

• ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก 
• ผู้ส่งมอบและพันธมิตรหลัก

• การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญที่กระทบ
สถานะการแข่งขัน 

• ลำดับการแข่งขันและคู่แข่งหลัก

P2 : สภาวการณ์ขององค์กร

• ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
• ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

• ระบบปรับปรุงผลการดำเนินการ

Know Yourself

Know Your Friend

Know Your Enemies

Know Your Strategy

Know How To Improve



ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่สำคัญด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 
การปฏิบัติการ ความรับผิดชอบต่อสังคม และบุคลากรมีอะไรบ้าง

ข. บริบทเชิงกลยุทธ์

Strategic Advantages & Strategic Challenges



Figure P. 2-3 Strategic Advantages and Challenges

• Mission driven organization and faith-based culture 
• Caring, high quality WF 
• Quality and safety outcomes 
• Strong balance sheet 
• Regional presence in cardiology, primary care, obstetrics, 
• stroke and trauma services 
• Community support

Strategic Challenges

• Recruiting and retaining WF 
• Third party payer aggression 
• Financial clarity 
• Regional competition 
• Access to primary care and specialty services 
• Lack of integrated computer system 
• Inconsistent patient experience performance

Strategic Advantages



• หลักสูตรและบริการ 
• วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม 
• สมรรถนะหลักขององค์กร 
• บุคลากร 
• สินทรัพย์สำคัญ  
• กฎระเบียบที่สำคัญ 
• โครงสร้างองค์กรและการกำกับดูแล

P1 : ลักษณะองค์กร

โครงร่างองค์กร 

• ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก 
• ผู้ส่งมอบและพันธมิตรหลัก

• การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญที่กระทบ
สถานะการแข่งขัน 

• ลำดับการแข่งขันและคู่แข่งหลัก

P2 : สภาวการณ์ขององค์กร

• ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
• ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

• ระบบปรับปรุงผลการดำเนินการ

Know Yourself

Know Your Friend

Know Your Enemies

Know Your Strategy

Know How To Improve



ส่วนประกอบที่สำคัญของระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการขององค์กร ซึ่งรวมถึง
กระบวนการประเมินและการปรับปรุงโครงการและกระบวนการที่สำคัญระดับองค์กร

ค. ระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการ

P.2 สภาวการณ์ขององค์การ 
      สภาวการณ์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรเป็นอย่างไร



คุณศิริลักษณ์  เกี่ยวข้อง
คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี  มหาวิทยาลัยมหิดล



รศ.พญ.ปรียานุช แย้มวงษ์
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล

EdPEx Cr i ter ia Tra in ing 
มหาวิทยาลัยมหิดล หมวด  1



Criteria for Performance Excellence

Core Values and Concepts

Integration ผลลัพธ์

บุคลากรกลยุทธ์

การนำองค์กร

ระบบปฏิบัติงานผู้เรียน/ลูกค้า

การวัด วิเคราะห์ การจัดการความรู้

โครงร่างองค์กร

ค่านิยม



Basic

Overall

Multiple



ผู้นำ...ในฝันของท่านเป็นอย่างไร ?



• กำหนดทิศทางที่ชัดเจน นำองค์กรไปในทิศทางที่คนในองค์กรมั่นใจว่าไม่พาไปลงเหว 

• สื่อสารสิ่งที่ต้องการ จูงใจลูกน้องได้ 

• สั่งคนอื่นแล้วทำด้วย ทำตัวเป็นตัวอย่างที่ดี 

• รับฟังลูกน้อง ช่วยคิดช่วยหาทางออก 

• สร้างแรงบันดาลใจ ให้กำลังใจ ยกย่องชมเชย 

• ประเมินผลงาน ให้คุณให้โทษอย่างเที่ยงตรง 

• รับทั้งผิดและชอบ

ตัวอย่างผู้นำในฝันจากการอบรมครั้งก่อน ๆ



ห้าสิ่งต้องรู้เพื่อชัยชนะ 

ชัยชนะได้มาจากการรู้ว่าเมื่อไหร่ควรโจมตี 

เมื่อใดควรหลีกเลี่ยงการปะทะ 

ชัยชนะได้มาจากการใช้ทั้งกำลังขนาดใหญ่และขนาดเล็กอย่างเหมาะสม 

ชัยชนะได้มาจากการที่ทุกคนต่างมีเป้าหมายเป็นหนึ่งเดียว 

ชัยชนะได้มาจากการหาโอกาสในปัญหาให้พบ 

ชัยชนะได้มาจากการมีผู้นำทัพที่เชี่ยวชาญ 

มีอิสรภาพในการปฏิบัติ 

รู้ได้ห้าสิ่งนี้ 

เท่ากับรู้ทฤษฎีแห่งชัย

孫⼦子 Sun Tzu

Leadership system



ก. วิสัยทัศน์และค่านิยม (Direction) 

ข. การสื่อสาร (Communicate) 

ค. พันธกิจและผลการดำเนินงานขององค์กร (Execute)

1.1 การนำองค์กรโดยผู้นำระดับสูง



ก. (1)  อธิบายวิธีการที่ผู้นำระดับสูงกำหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม  

ก. (2) อธิบายวิธีการปฏิบัติตนของผู้นำระดับสูงแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่น 

         ต่อการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม  

ข. ผู้นำระดับสูงสื่อสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากรทั่วทั้งองค์กร นักศึกษาและลูกค้า 

    ที่สำคัญกลุ่มอื่น ๆ อย่างไร (Clear content, channel, CEO)

1.1 การนำองค์กรโดยผู้นำระดับสูง



• การสื่อสารสองทางอย่างตรงไปตรงมา (รวมการใช้ social media อย่างเหมาะสม)  

• สื่อสารการตัดสินใจที่สำคัญ ๆ รวมถึงความจำเป็นที่ส่วนงาน/มหาวิทยาลัยต้องเปลี่ยนแปลง 

• แสดงบทบาทโดยตรงในการกระตุ้น จูงใจให้บุคลากรมีส่วนในการทำให้ส่วนงานมีผลการดำเนิน

การที่ดีเด่น มุ่งเน้นนักศึกษา ลูกค้ากลุ่มอื่น ทำให้นักศึกษาเกิดการเรียนรู้ รวมถึงการที่ผู้นำมี    

ส่วนร่วมในการให้รางวัลหรือประกาศเกียรติคุณผู้มีผลงานดีเด่น

การสื่อสาร



ค. (1) ผู้นำระดับสูงดำเนินการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมเพื่อทำให้ส่วนงาน 

         ประสบความสำเร็จทั้งในปัจจุบันและอนาคต

1.1 การนำองค์กรโดยผู้นำระดับสูง (ต่อ)

Success and sustainable 

Success now and in the Future



มีความยั่งยืนและประสบความสำเร็จ

...ทั้งปัจจุบันและอนาคต



• Customer engagement 

• Reputation 

• Talent workforce 

• Funding 

• Good governance 

• ECO system 

• Technology transfer

ปัจจัยอะไรบ้างที่ทำให้ส่วนงาน/มหาวิทยาลัยยั่งยืน

• Social engagement 

• ระบบการทำงานที่ดี 

• Moral and integrity  

• ผู้นำมีวิสัยทัศน์ที่ชัดเจน 

• ผลิตภัณฑ์และบริการที่ดี 

• มีต้นทุนของหลักสูตรที่สามารถเลี้ยงตัวเองได้  

   (ใช้จ่ายอย่างเหมาะสม)



• เข้าใจความเสี่ยงบางประเด็นที่ดำรงอยู่ในวงการ ระบุและติดตามระดับความเสี่ยง     
และสามารถยอมรับความเสี่ยงนั้นได้ 

• ความสามารถที่จะพิจารณาถึงความจำเป็นและความต้องการของสถาบันในปัจจุบัน 
และมีความคล่องตัวและใช้การบริหารแบบมียุทธวิธีเพื่อให้สามารถเตรียมพร้อมต่อ  

สภาพการดำเนินงานในแวดลงการศึกษา/ธุรกิจ ตลาด และวิธีการทำงานในอนาคตได้  

• เป็นผู้นำความเปลี่ยนแปลงในเรื่องวัฒนธรรมและโครงสร้างของสถาบัน                   
(ทั้งปัจจัยภายในและภายนอก)

Sustainability/Success now and in the future



• Internal factors จำนวนและขีดความสามารถของบุคลากร ความพอเพียงพร้อมใช้ของ

ทรัพยากร เทคโนโลยี องค์ความรู้ สมรรถนะหลัก ระบบงาน สิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ 

อุปกรณ์ สถานที่ คุณธรรม จริยธรรม การปฏิบัติตามกฎหมาย

Factors effect sustainability

• External factors :- ความนิยมที่เปลี่ยนไปของตลาด นักศึกษาและลูกค้ากลุ่มอื่น บรรยากาศ
และกฎระเบียบข้อบังคับในการทำงาน นวัตกรรมและการกล้าเสี่ยงโดยผ่านการไตร่ตรองอย่าง

รอบคอบ (Intelligent risk) สถานที่ทำงานที่ปลอดภัยและมั่นคงสำหรับบุคลากร นักศึกษา

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญอื่น ๆ ความยอมรับของสังคม รวมทั้งบรรยากาศและสภาวะโลก

ร้อนที่อาจเป็นทั้งโอกาสและความเสี่ยง 

+ ใจ



ต่อไปนี้ อาชีพอะไร/ผลิตภัณฑ์อะไร 
ที่จะเริ่มลดความสำคัญจนอาจอยู่ไม่ได้หากไม่ปรับตัว



ต่อไปนี้ อาชีพอะไร/ผลิตภัณฑ์อะไร 
ที่จะเริ่มลดความสำคัญจนอาจอยู่ไม่ได้หากไม่ปรับตัว

• พนักงานธนาคาร                                                . 
• พนักงานสำนักพิมพ์                                             . 
• นักข่าว                                             . 
• แคชเชียร์                                           .   
• คนขับรถ                                            .  
• พนักงานบริษัทท่องเที่ยว                          .                    
• พนักงานสายการผลิตต่าง ๆ                       .                       
• ล่ามแปลภาษาในระดับพื้นฐาน พนักงานแปล    .                                         



ดังนั้น หากส่วนงานยังสอนรายวิชาเดิม ๆ 

หรือสอนด้วยวิธีการเดิม ๆ ก็คงจะหาผู้เรียนไม่ได้ 

ส่วนงานไม่มีผู้เรียน ก็อยู่ไม่ได้ 

ส่วนงานอยู่ไม่ได้ มหาวิทยาลัยก็อยู่ไม่ได้เช่นกัน



 Hin Leong Trading

Intelligent risk 
Breaching of law and regulation 

Ethics



ค. (1)  ผู้นำระดับสูงดำเนินการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมเพื่อทำให้ส่วนงานประสบ 

          ความสำเร็จทั้งในปัจจุบันและอนาคต

1.1 การนำองค์กรโดยผู้นำระดับสูง (ต่อ)

• ต้องคำนึงถึงกลยุทธ์ บุคลากร ระบบงาน สินทรัพย์ขององค์กร 

• Intelligent risk 

• การสร้างนวัตกรรมและ continuous quality & product improvement  

• สิ่งที่ต้องการให้ปฏิบัติเพื่อบรรลุ Strategic objectives 

• การวางแผนบริหารการเปลี่ยนแปลง

ค. (2) ผู้นำระดับสูงดำเนินการอย่างไรในการทำให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจังเพื่อให้บรรลุ 

          พันธกิจของส่วนงาน



สรุปบทบาทของผู้นำในการนำองค์กร

• กำหนดทิศทาง (= วิสัยทัศน์ พันธกิจ) ที่เหมาะสม ยั่งยืน มี agility 
เป็นไปตามกฎหมายและมีจริยธรรม 

• ถ่ายทอดไปสู่บุคลากร นักศึกษา ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญ 

• เน้นการปฏิบัติ 

•  Empower บุคลากร 

• ติดตามประเมินและปรับปรุง ส่งเสริมนวัตกรรม 

• แสดง commitment, honest, integrity



จากบทบาทผู้นำที่กล่าวมาแล้ว

• มีในส่วนงานหรือยัง เป็นระบบหรือไม่ 

• ถ้ายังไม่มี จะสร้างให้เกิดขึ้นอย่างไร 

• ถ้ามีแต่ยังไม่เป็นระบบ จะทำให้เกิดระบบอย่างไร 

• จะรู้ได้อย่างไรว่าทำได้ดีแล้ว จะวัดผลอย่างไร 

ถ้าไม่ประเมิน ก็จะไม่มีการปรับปรุง



จะทำให้ระบบการนำองค์กร 

เป็น “ระบบ” และมีความยั่งยืนอย่างไร?

A  D  L  I 
DR. M P



ค่านิยม

A Approach

D Deploy

L Learning

I Integration

A D L I



ค่านิยม

D Definable

R Repeatable

M Measurable

P Predictable

DR. MP



a. การกำกับดูแลองค์กร 

b. การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมาย และการประพฤติปฏิบัติ

อย่างมีจริยธรรม  

c. ความรับผิดชอบต่อสังคม/การตอบแทนสังคม

1.2 ระบบกำกับดูแลและการตอบแทนสังคม



ก. (1)  ส่วนงานดำเนินการอย่างไร ในการทำให้มั่นใจว่ามี  

         ระบบการกำกับดูแลองค์กรที่มีความรับผิดชอบ

1.2 ระบบกำกับดูแลและการตอบแทนสังคม



• ความรับผิดชอบในการกระทำของคณะผู้บริหาร 

• ความรับผิดชอบด้านการเงิน 

• ความโปร่งใสในการดำเนินการ การสรรหากรรมการสภามหาวิทยาลัย    
/สภาสถาบัน/กรรมการประจำส่วนงาน และนโยบายในเรื่องการเปิด 
เผยข้อมูลข่าวสารของคณะกรรมการฯ  

• การตรวจสอบภายในและภายนอกที่เป็นอิสระและมีประสิทธิผล 

• การปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

• การวางแผนสืบทอดตำแหน่งผู้นำระดับสูง

ระบบการกำกับดูแลขององค์การ



ก. (1)  ส่วนงานดำเนินการอย่างไร ในการทำให้มั่นใจว่ามีระบบการกำกับดูแล    

         องค์กรที่มีความรับผิดชอบ 

ก. (2)  ส่วนงานประเมินผลการดำเนินการของผู้นำระดับสูง และคณะกรรมการ 

         กำกับดูแลองค์กรอย่างไร 

1.2 ระบบกำกับดูแลและการตอบแทนสังคม



• วิธีการประเมินผู้นำระดับสูง 

• วิธีการประเมินระบบการนำองค์กร/ระบบธรรมาภิบาล 

• วิธีการนำผลการประเมินไปปรับปรุง “ตัวผู้นำ” และ “ระบบการนำ”

การปรับปรุงระบบการนำองค์กร



ก. (1)  ส่วนงานดำเนินการอย่างไร ในการทำให้มั่นใจว่ามีระบบการกำกับดูแลองค์กร  

         ที่มีความรับผิดชอบ 

ก. (2)  ส่วนงานประเมินผลการดำเนินการของผู้นำระดับสูง และคณะกรรมการกำกับ 

         ดูแลองค์กรอย่างไร  

ข. (1)  ส่วนงานดำเนินการและคาดการณ์ล่วงหน้าในด้านกฎหมาย กฎระเบียบข้อบังคับ  

         และความกังวลของชุมชนที่มีต่อผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการอย่างไร 

ข. (2)  ส่วนงานดำเนินการอย่างไรในการส่งเสริมและสร้างความมั่นใจว่าปฏิสัมพันธ์ 

         ทุกด้านขององค์กรเป็นไปอย่างมีจริยธรรม 

1.2 ระบบการกำกับดูแลและการตอบแทนสังคม



• ระเบียบข้อบังคับ ประเด็นจริยธรรมอะไร ที่ต้องการให้เกิดการปฏิบัติ 

• ถ่ายทอด ทำให้เป็นที่รับรู้อย่างไร โดยใคร 

• ใช้ตัววัดอะไรที่จะแสดงว่าเป็นไปตามที่ต้องการ 

• ประเมินติดตามอย่างสม่ำเสมอ ดำเนินการอย่างไรในกรณีที่มีการละเมิด

ทำให้มั่นใจว่ามีการปฏิบัติงานเป็นไปตามกฎระเบียบ
ข้อบังคับ และมีจริยธรรม



ค. (1) ส่วนงานคำนึงถึงความผาสุก และผลประโยชน์ของสังคม เป็นส่วนหนึ่งในกลยุทธ์  

         และการปฏิบัติการประจำวันอย่างไร 

ค. (2) ส่วนงานดำเนินการอย่างไรในการสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งให้กับชุมชนที่ 

         สำคัญขององค์กร

1.2 ระบบการกำกับดูแลและการตอบแทนสังคม



• Do no harm - ของเสีย ผลิตภัณฑ์ที่มีปัญหากระทบต่อสังคม การชี้นำที่ผิดต่อสังคม   

   การอนุรักษ์ทรัพยากร นักศึกษาหรือบัณฑิตที่สร้างปัญหากับสังคม 

• การให้ความรู้ / ชี้นำสังคม 

• การมีส่วนช่วยให้ระบบเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อมมีสภาวะที่ดี 

• Community support

การตอบแทน/แสดงความรับผิดชอบต่อสังคม



สรุป การนำองค์กร

• ผู้นำใช้วิธีอย่างไรในการนำ และทำให้องค์กรมีความยั่งยืน 

• ผู้นำสื่อสารกับบุคลากรอย่างไร 

• ผู้นำทำอย่างไรในการกระตุ้นให้มีผลการดำเนินงานที่ดี 

• ระบบการกำกับดูแลองค์กร และแนวทางการปรับปรุงระบบการนำองค์กร 

• การสร้างความมั่นใจว่ามีการดำเนินการอย่างถูกต้องตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 

• การดำเนินงานเพื่อให้บรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้างและสนับสนุนชุมชนที่สำคัญ

การที่องค์กรบรรลุวิสัยทัศน์ ไม่ใช่เรื่องบังเอิญ แต่เกิดจากการนำองค์กรที่ดี



แผนเพื่อการพัฒนาและยกระดับองค์กร

• คัดเลือกจาก gap ที่ identify ได้จากกระบวนการประเมินตนเอง 

• เลือกใช้วิธีหรือกระบวนการที่เหมาะสมกับบริบทของตัวเอง 

• ใช้เครื่องมือที่มีประสิทธิภาพ และตอบโจทย์ได้จริง 

• มีการกำหนดระยะเวลาการทำงาน ผู้รับผิดชอบ ตัววัดและวิธีการวัดผลอย่างชัดเจน



เลือกแผนใหญ่ที่มีบูรณาการ 

อย่าทำแต่โครงการเล็ก ๆ กระจุกกระจิกหลาย ๆ  

โครงการที่ไม่สามารถยกระดับได้จริง

ถั่วงอกหลาย ๆ ต้น ไม่สามารถรวมตัวกัน
เป็นไม้พะยูงได้



ก. (1) ผลลัพธ์ด้านการสื่อสารของผู้นำระดับสูงและการสร้างความผูกพันกับบุคลากร  

         คู่ความร่วมมือที่สำคัญ นักศึกษา และลูกค้า  

ก. (2)  ผลลัพธ์ด้านภาระรับผิดชอบในการกำกับดูแลองค์กร 

ก. (3) ผลลัพธ์ด้านกฎหมาย กฎระเบียบข้อบังคับ  

ก. (4) ผลลัพธ์ด้านการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม  

ก. (5) ผลลัพธ์ด้านความผาสุกของสังคม และการสนับสนุนชุมชนที่สำคัญ  

         (เกณฑ์ใหม่ล่าสุดใช้คำว่า “ตอบแทนสังคม”)

7.4 ผลลัพธ์ด้านการนำองค์กร

ให้สรุปผลลัพธ์ที่สำคัญโดยแสดง ระดับ (Level เมื่อเปรียบเทียบกับ target) แนวโน้ม (trend) 



จะเอาผลลัพธ์อะไรไปแสดง ?

ถ้าทำงานเป็นระบบ วางแผนไว้ล่วงหน้า 

ก็จะวางแผนเรื่องการวัดผลไว้แล้ว 

จะมีผลลัพธ์ที่แสดงได้ 

การแสดงผลลัพธ์มีหลายระดับ 

ขึ้นกับ maturity ขององค์กร



“ตัวอย่าง”

ผลลัพธ์ระดับมัธยม/มหาวิทยาลัย 

• จำนวนชุมชน/ครัวเรือนที่นำสิ่งที่ได้รับจากการอบรมไปใช้ประโยชน์ 

• รายได้ครัวเรือนที่เพิ่มขึ้น หนี้สินที่ลดลง การเข้าสู่ระดับการศึกษาที่สูงขึ้นของคนในชุมชน 

ผลลัพธ์ระดับประถม 

• ความรู้ความเข้าใจของผู้มารับการอบรม ก่อน-หลัง 

ผลลัพธ์ระดับอนุบาล 

• จำนวนโครงการที่สนับสนุนชุมชน/สังคม 

• จำนวนบุคลากรที่ไปเข้าร่วม 

• งบประมาณที่ใช้สนับสนุนชุมชน



ก. (1) ผลลัพธ์ด้านการสื่อสารของผู้นำระดับสูงและการสร้างความผูกพันกับบุคลากร  

         คู่ความร่วมมือที่สำคัญ นักศึกษา และลูกค้า 

7.4 ผลลัพธ์ด้านการนำองค์กร

ให้สรุปผลลัพธ์ที่สำคัญโดยแสดง ระดับ (Level เมื่อเปรียบเทียบกับ target) แนวโน้ม (trend) 

ก. (2)  ผลลัพธ์ด้านภาระรับผิดชอบในการกำกับดูแลองค์กร

ก. (3) ผลลัพธ์ด้านกฎหมาย กฎระเบียบข้อบังคับ 

ก. (4) ผลลัพธ์ด้านการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 

ก. (5) ผลลัพธ์ด้านความผาสุกของสังคม และการสนับสนุนชุมชนที่สำคัญ  

         (เกณฑ์ใหม่ล่าสุดใช้คำว่า “ตอบแทนสังคม”)



ต้องแสดง Comparative data ไหม ? 

ถ้าต้อง จะ Compare กับใคร ?

Integration แสดงอย่างไร ?



หาข้อมูลเพิ่มเติมได้จากไหน

หมายเหตุ ด้านล่างของคำถามในเกณฑ์ 
คำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อด้านหลัง 
ค่านิยมหลัก แนวคิดในประเด็นที่เกี่ยวข้อง 
อภิธานศัพท์ 
Baldrige Excellence Builder 
Winner reports 
เว็บไซต์ของ NIST



รศ.พญ.ปรียานุช แย้มวงษ์
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล



รศ.พญ.ปรียานุช แย้มวงษ์
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล

EdPEx Cr i ter ia Tra in ing 
มหาวิทยาลัยมหิดล หมวด  2



Criteria for Performance Excellence

Core Values and Concepts

Integration ผลลัพธ์

บุคลากรกลยุทธ์

การนำองค์กร

ระบบปฏิบัติงานผู้เรียน/ลูกค้า

การวัด วิเคราะห์ การจัดการความรู้

โครงร่างองค์กร

ค่านิยม



Strategic planning and 
implementation



Strategic planning

A goal without a plan is just a wish 

A goal without action is just a dream



Strategic planning

แผนกลยุทธ์ไม่ใช่แผนปฏิบัติราชการประจำปี 

ไม่ใช่แผนงบประมาณประจำปี 

แต่กลยุทธ์คือวิธีการทำให้จะบรรลุถึงเป้าหมาย 

ที่ต้องการในอนาคตได้ จะสำเร็จต้องมี  
          “เงิน” และ “คน”

จำนวนพอเหมาะ 
มีความสามารถ 
มีใจทุ่มเทให้งาน



1. กำหนดทิศทางและการกำหนดเป้าหมายอนาคต  

2. การค้นหาปัจจัยสภาพแวดล้อมที่มีผลต่ออนาคตของสถาบันเพื่อนำมา 

    ประกอบการวางแผน 

3. การตัดสินใจและการจัดสรรทรัพยากร เพื่อสนับสนุนกลยุทธ์ที่สำคัญที่สุด 

4. ค้นหาเพื่อเตรียมการในการสร้างสมรรถนะที่จำเป็นเพื่อความยั่งยืนในอนาคต

ความสำคัญของการวางแผนกลยุทธ์



ถ้าต้องการจะทำร้านอาหารที่กำลังขาดทุนให้กลับมาขายดี

มีกลยุทธ์อะไรให้เลือกได้บ้าง



ถ้าต้องการจะทำร้านอาหารที่กำลังขาดทุนให้กลับมาขายดี

มีกลยุทธ์อะไรให้เลือกได้บ้าง 

• เปลี่ยนประเภทอาหารที่ขาย 

• เปลี่ยนวิธีส่งมอบอาหาร (A la carte/Buffet/Home delivery) 

• จัด Promotion 

• ลดราคาแข่งกับคู่แข่ง 

• Upgrade ร้านให้ดูดีมีระดับ แล้วขึ้นราคา  

• ทำโฆษณาประชาสัมพันธ์ให้เหมาะกับกลุ่มลูกค้า 

• สร้าง Story ให้ร้านดูน่าสนใจ เข้าประกวดการแข่งทำอาหาร



ถ้าต้องการจะทำร้านอาหารที่กำลังขาดทุนให้มีชื่อเสียงที่สุด

ข้อมูลนำเข้าที่ต้องการ 

• ทำเล ที่ตั้งของร้าน ที่จอดรถ ความสะดวกในการเข้าถึง 

• ความชำนาญของแม่ครัว คนเสิร์ฟ 

• ความชอบของลูกค้า ต้องการกินอาหารแบบไหน 

• ความสามารถในการจ่ายเงิน 

• ลูกค้าที่ต้องการเป็นวัยไหน กลุ่มไหน  

• ในละแวกนั้น มีร้านอาหารอะไรอยู่แล้วบ้าง 

• สาเหตุที่ร้านเดิมมีปัญหา



ถ้าต้องการจะทำร้านอาหารที่กำลังขาดทุนให้มีชื่อเสียงที่สุด

ข้อมูลนำเข้าที่ต้องการ 

• ทำเล ที่ตั้งของร้าน ที่จอดรถ ความสะดวกในการเข้าถึง 

• ความชำนาญของแม่ครัว คนเสิร์ฟ 

• ความชอบของลูกค้า ต้องการกินอาหารแบบไหน 

• ความสามารถในการจ่ายเงิน 

• ลูกค้าที่ต้องการเป็นวัยไหน กลุ่มไหน  

• ในละแวกนั้น มีร้านอาหารอะไรอยู่แล้วบ้าง 

• สาเหตุที่ร้านเดิมมีปัญหา

หรือจะ
เปลี่ยนร

้านเป็นข
ายอย่าง

อื่นดี?



ถ้าต้องการจะทำร้านอาหารที่กำลังขาดทุนให้มีชื่อเสียงที่สุด

ข้อมูลนำเข้าที่ได้มา 

• อยู่ในทำเลใกล้สำนักงานหลายแห่ง ร้านเดิมเป็นตึกแถวมีที่ว่างด้านข้าง 

• แม่ครัวเดิมถนัดอาหารอีสาน ส้มตำ ไก่ย่าง 

• ลูกค้าเป็นหนุ่มสาวออฟฟิศวัยทำงาน  ความต้องการกินหลากหลาย แต่ไม่ค่อยมีเวลา  

    บางครั้งต้องการอาหารสั่งเข้าไปทำงานในออฟฟิศ 

• ความสามารถในการจ่ายเงินสูง 

• ในละแวกนั้น ส่วนใหญ่ขายอาหารจานเดียว อาหารญี่ปุ่น  

• สาเหตุที่ร้านเดิมมีปัญหา มีการรั่วไหลของการจ่ายของ และขาดการวิเคราะห์ต้นทุน  

    ทำให้ตั้งราคาไม่เหมาะสม



กลยุทธ์ที่เลือก

ขายส้มตำไฮโซ 
(Upgrade, ขึ้นราคา)



กลยุทธ์คือสมมติฐานว่าทางเลือกที่เราเลือก 
คือ ทางที่ดีที่สุดในการบรรลุเป้าหมายที่วางไว้



การจะวางกลยุทธ์ได้ เป้าหมาย คือ Vision ต้องชัดเจน 
และเป้าหมายที่กำหนดต้องวางอยู่บนพื้นฐานที่เหมาะสม



การวางกลยุทธ์ไม่ยาก

การได้แผนกลยุทธ์ที่ดี........ยากกว่า

การนำแผนไปสู่การปฏิบัติ...........ยากกว่าขึ้นไปอีก

การกำหนดและติดตามตัวชี้วัด ประเมินความสำเร็จ 
ของแผน และปรับเปลี่ยนแผน 
ตามสถานการณ์...........ยากและไม่ค่อยทำกัน



• วิสัยทัศน์ พันธกิจ 

• ความต้องการของลูกค้าทุกกลุ่มและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญ 

    (อาจรวมถึงลูกค้าในอนาคต) 

• บุคลากรและสินทรัพย์ 

• คู่แข่งและคู่เทียบ 

• ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ ความเปลี่ยนแปลงที่มีผล  

    กระทบต่อความสามารถในการแข่งขัน โอกาสในเชิงกลยุทธ์

การวางแผนกลยุทธ์ ควรคำนึงถึงปัจจัยใดใน OP บ้าง



เป้าหมาย



ปัจจัยภายใน
• คน 

• ผลงานที่ผ่านมา 

• เงิน ทรัพย์สินอื่น ๆ 

• เทคโนโลยีที่มี

ปัจจัยภายนอก

• แนวโน้มของโลก ตลาด 

• ความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไปเรื่อย ๆ 

• เทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลง 

• คู่แข่ง

StrengthS

W

O

T

Weakness

Opportunity

Threat



7S Framework

• ผลงานเดิมในปีก่อน 

• ฐานะการเงิน 

• ทรัพยากรบุคคล 

• Partners/suppliers 

• ความคล่องตัวในการบริหารจัดการ ฯลฯ

S

• การเมือง/นโยบาย 
• เศรษฐกิจ 
• สังคม  
• เทคโนโลยี 
• ภูมิอากาศ 
• ฯลฯ

PEST analysis 
PESTEL + legal + environment 
PESTLIED + International+Demographic 

W O T



สารพัดเทคนิคที่กล่าวมา คือ 

“ Situation Analysis ” 

เป็นแค่ step แรกในการวางแผนกลยุทธ์

สรุป



วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
1 

2 

3

 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ กลยุทธ์ที่จะเอาชนะความท้าทาย 
1 

2 

3

แผนกลยุทธ์ที่แท้จริง  
อยู่ตรงนี้ (How to be)

Vision (Want to be) 
มหาวิทยาลัยล้ำเลิศในสามโลก

Situation analysis



ก. กระบวนการจัดทำกลยุทธ์ 

    (Strategic development processes) 

ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สำคัญ  

    (Key strategic objectives)

2.1 การจัดทำกลยุทธ์



ก. (1) ส่วนงานวางแผนเชิงกลยุทธ์อย่างไร (Strategy Development Process) 

ก. (2) กระบวนการจัดทำกลยุทธ์ของส่วนงานกระตุ้นและทำให้เกิดนวัตกรรมอย่างไร 

ก. (3) ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลที่มีความสำคัญ  

         และพัฒนาสารสนเทศเพื่อใช้ในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์

2.1 การจัดทำกลยุทธ์



ร้านส้มตำจัดทำกลยุทธ์อย่างไร

• เจ้าของนั่งคิดเอง สั่งการลูกน้อง 

• เจ้าของกับลูกน้องช่วยกันคิด 

• เจ้าของกับลูกน้องระดับคนเก่าแก่ช่วยกันคิด แจ้งลูกจ้างเด็ก ๆ 

• เจ้าของจ้างที่ปรึกษามาวางแผน หาข้อมูล



ข้อมูลนำเข้าได้มาอย่างไร

• เดินเข้าไปเป็นลูกค้าของร้านคู่แข่ง 

• พูดคุย สัมภาษณ์ลูกค้าของตนเอง และลูกค้าของคู่แข่ง 

• เดินสำรวจพื้นที่ พฤติกรรมของลูกค้าที่พึงมี 

• หาข้อมูลทางสื่อสังคมออนไลน์ 

• จ้างคนมาทำการสำรวจ



กลยุทธ์ครั้งนี้ทำให้เกิดนวัตกรรมอะไรได้บ้าง

• นวัตกรรมของการจัดร้าน 

• นวัตกรรมของเมนูอาหาร 

• นวัตกรรมของหน้าตา การจัดจาน 

• นวัตกรรมของการปรุง ตำส้มตำ การเสิร์ฟอาหาร 

• นวัตกรรมของ food delivery & packaging 

• นวัตกรรมของระบบการบริหาร ทำบัญชี จัดซื้อ 

• นวัตกรรมการบริการ เครื่องแบบ พฤติกรรม



Strategic challenge ในปัจจุบัน

นักศึกษามีจำนวนน้อยลง 
จะสร้างกลยุทธ์เพื่อตอบสนองต่อ challenge นี้อย่างไร ?



หากต้องการหากลยุทธ์เพื่อเพิ่มจำนวนนักศึกษา

ข้อมูลนำเข้าคืออะไรบ้าง

• โครงร่างประชากร จำนวนนักเรียนในชั้นมัธยม
ปลายใน 5-10 ปี จำนวนผู้สูงอายุ  

• จำนวนหลักสูตรที่เปิดสอนในลักษณะเดียวกัน 
และจำนวนผู้เรียนของเขา 

• จำนวนหลักสูตรลักษณะเดียวกันที่เปิดสอน  
ในต่างประเทศ ทั้งในภูมิภาคเดียวกัน           
ต่างภูมิภาค และหลักสูตร on-line

ข้อมูลนำเข้าคืออะไรบ้าง

• กลุ่มผู้เรียนในอนาคต นักศึกษาชาติใดที่  
เป็นเป้าหมาย ผู้สูงอายุ คนทำงานที่ต้องการ
เพิ่มวุฒิ ความต้องการ Non-degree program 

• เทคโนโลยีที่กำลังเปลี่ยนไป 

• ความต้องการบัณฑิตสาขานี้ในตลาด 

• ความพึงพอใจ / ไม่พึงพอใจของนักศึกษา /
ศิษย์เก่า / ผู้ใช้บัณฑิต



ตัวอย่าง Root-cause analysis results

• หลักสูตรลักษณะนี้ Obsolete ไปแล้ว 

• หลักสูตรดี ยังเป็นที่ต้องการ แต่การบริหารจัดการไม่ดี เช่น อาจารย์ไม่พอ / ไม่ดี  

    วิธีจัดประสบการณ์การเรียนรู้หรือเนื้อหาวิชาล้าสมัย ไม่ได้ใช้จริงในปัจจุบัน ใช้งานจริงไม่ได้ จบช้า 

• หลักสูตรดี ยังเป็นที่ต้องการ การจัดการเรียนการสอนดี แต่ over-supply ในประเทศ  

    เพราะมีคู่แข่งเยอะ หรือตำแหน่งงานน้อย 

• จำนวนผู้เข้าเรียนในอนาคตลดลงไปเรื่อย ๆ 

• ค่าเล่าเรียนแพง



ตัวอย่าง Strategy ที่เลือกใช้ได้

• เปิดหลักสูตรนานาชาติ 

• เปิดหลักสูตรพิเศษเพื่อเพิ่มทางเลือกสำหรับคนทำงาน 

• เปิดหลักสูตรพิเศษสำหรับผู้สูงอายุ 

• เปิด Non-degree program 

• เปิดหลักสูตร On-line: Free/มี Tuition fee 

• เป็น partner กับภาคอุตสาหกรรม จัดหลักสูตรเพิ่มวุฒิการศึกษาให้พนักงาน (นอกที่ตั้ง) 

• ปรับปรุงหลักสูตร การจัดการเรียนการสอน ค่าเล่าเรียน ให้ตอบสนองต่อความต้องการ 

    ของตลาด ผู้เรียน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย



ก. (4) ส่วนงานมีวิธีการตัดสินใจอย่างไร ว่ากระบวนการที่สำคัญใดจะดำเนินการโดย 

         บุคลากรขององค์กร และกระบวนการใดดำเนินการโดยผู้ส่งมอบและพันธมิตร

2.1 การจัดทำกลยุทธ์

ข. (1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สำคัญของส่วนงานมีอะไรบ้าง ให้ระบุตารางเวลา 

         ที่จะบรรลุวัตถุประสงค์เหล่านั้น



แล้ววัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ คืออะไร?

           หมายถึง เป้าหมายที่ชัดเจนขององค์กร หรือการตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง 

หรือการปรับปรุงที่สำคัญและ/หรือการแข่งขัน โดยทั่วไปวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์มักจะมุ่งเน้น 

ภายนอกองค์กร และเกี่ยวข้องกับผู้เรียน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลาด บริการ หรือโอกาสและ 

ความท้าทายทางเทคโนโลยี  

           องค์กรต้องบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ เพื่อรักษาความสามารถในการแข่งขันหรือ 

สามารถแข่งขันกับองค์กรอื่นได้ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์จะกำหนดทิศทางระยะยาว  และเป็น 

แนวทางในการจัดสรรและกระจายทรัพยากร



Strategic objective (SO) 

Is a BUSSINESS NEEDS that can be defined in quantifiable and measurable 

terms. They need to be phrased in a way that answers two simple questions :

How much ? By when?



ตัวอย่างการเขียน SO

• Time: Decrease the time required to produce a product or provide a service i.e. 
reduce the time an E.R. patient spends waiting to see a physician. 

• Money: Decrease the cost of producing a product or service, or increase the revenue. 

• Percentages: Decrease or increase the rate of a process, activity, or desired outcome. 

• Numerical Counts: Decrease or increase the physical count of something.  

เพิ่มจำนวนนักศึกษาต่างชาติ ปีละ 20% ในปี 2566



ก. (4) ส่วนงานมีวิธีการตัดสินใจอย่างไร ว่ากระบวนการที่สำคัญใดจะดำเนินการ 

         โดยบุคลากรขององค์กร และกระบวนการใดดำเนินการโดยผู้ส่งมอบและพันธมิตร 

ข. (1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สำคัญของส่วนงานมีอะไรบ้าง ให้ระบุตารางเวลา 

         ที่จะบรรลุวัตถุประสงค์เหล่านั้น 

ข. (2) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร สามารถสร้างสมดุลที่เหมาะสมระหว่าง 

         ความต้องการที่หลากหลายและแข่งขันกันเองในองค์กรอย่างไร

2.1 การจัดทำกลยุทธ์



ทุกหน่วยงาน ต้องการคนทำงานเพิ่มขึ้น 
งบประมาณเพิ่มขึ้น อุปกรณ์ / เครื่องมือมากขึ้น

ทำอย่างไรจึงจะไม่เกิดดราม่า



ถึงแม้จะมีกระบวนการวางแผนกลยุทธ์อย่าง
ดีแล้ว มีโอกาสที่แผนจะพลาดไหม

Uncertainty = Risk



แล้วความเสี่ยงเชิงกลยุทธ์ คืออะไร

• Strategic risk = Uncertainties that affect or are created by an organization’s 
business strategy and strategic objectives. 

Examples 
• ความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับการวางแผน การกำหนดกลยุทธ์ของกิจการในอนาคตว่ายังคงเดิม 
หรือต้องมีการปรับเปลี่ยนในส่วนใดบ้าง  

• ความเสี่ยงที่มาจากการใช้สมมติฐานสำคัญซึ่งไม่ใช่สภาพที่เกิดจริงระหว่างการใช้กลยุทธ์    
เพื่อการวางแผนธุรกิจ 

• ความเสี่ยงที่การดำเนินกระบวนงานตามกลยุทธ์จะต่างคนต่างทำเพราะสายงานที่ 1 ไม่รับรู้ว่า
สายงานอื่นทำอะไรกันอยู่บ้าง จนอาจจะทำให้กลยุทธ์ไม่บรรลุผลสำเร็จ  

• ความเสี่ยงที่มาจากเหตุการณ์ภายนอกที่มีการเปลี่ยนแปลงและความไม่แน่นอน

ดูรายละเอียดเพิ่มเติมได้ที่ ศูนย์บริหารจัดการความเสี่ยง @ มหาวิทยาลัยมหิดล 



ก. การจัดทำแผนปฏิบัติการและการถ่ายทอดแผนไปสู่การปฏิบัติ  

ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ

2.2 การนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ



ก. (1) แผนปฏิบัติการที่สำคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาวของส่วนงาน มีอะไรบ้าง

2.2 การนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ

ก. (2) ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการไปสู่การปฏิบัติ 

ก. (3) ส่วนงานทำอย่างไรให้มั่นใจว่ามีทรัพยากรด้านการเงินและด้านอื่น ๆ พร้อมใช้ 

         ในการสนับสนุนแผนปฏิบัติการจนประสบความสำเร็จและบรรลุพันธะผูกพัน  

         ในปัจจุบัน



แผนปฏิบัติการ ร้านส้มตำ

1.  การตกแต่งร้านใหม่ 
2.  การจัดซื้อวัสดุอุปกรณ์ใหม่ 

3.  การคิดเมนูอาหารใหม่ 
4.  การอบรมลูกจ้าง แม่ครัวให้เข้ากับ 

    ความไฮโซ

5.  การเปลี่ยนเครื่องแบบพนักงาน  

6.  การปรับระบบการจัดซื้อจัดจ้าง 
7.  การจัดทำข้อตกลงกับ supplier 

8.  การนำระบบคอมพิวเตอร์และแอป 

    พลิเคชั่นเข้ามาใช้

  ปฏิบัติการ Transformation (เปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม) ของร้าน  



ก. (4)  แผนด้านบุคลากรที่สำคัญ ที่สนับสนุนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติ 

         การทั้งระยะสั้นและระยะยาวมีอะไรบ้าง

2.2 การนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ

ก. (5) ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการดำเนินงานที่สำคัญ (KPI) ที่ใช้ติดตามความสำเร็จและ 

         ประสิทธิผล (Effectiveness) ของแผนปฏิบัติการมีอะไรบ้าง

ก. (6)  การคาดการณ์ผลการดำเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนระยะสั้นและ 

         ระยะยาวของส่วนงาน ตาม KPI ที่ระบุไว้มีอะไรบ้าง



กลยุทธ์ คือ การเปลี่ยนหลักสูตรเป็นหลักสูตรนานาชาติ

แผนปฏิบัติการหลักมีอะไรบ้าง ใครรับผิดชอบ จะบรรลุเมื่อใด ตัวชี้วัด
ของแผนปฏิบัติการ และตัวชี้วัดของแผนกลยุทธ์ระยะสั้นและระยะยาว

คืออะไร ให้ลอง list แผนที่ควรทำทั้งหมด ใส่ในตาราง 

(15 นาที)



แผนปฏิบัติการด้านการเปิดหลักสูตรนานาชาติ

แผนปฏิบัติการและผู้รับผิดชอบ ตัวชี้วัด เป้าหมาย 
2563       2564       2565



มีใครตอบว่าอบรมภาษาอังกฤษให้บุคลากรสายสนับสนุนบ้าง ? 

มีใครคิดแผนได้น้อยกว่า 5 แผนบ้าง ? 

มีใครคิดแผนได้มากกว่า 10 แผนบ้าง ? 

แผนที่ท่านคิด เป็นแผนแบบ Top down หรือ Bottom up ?



ตัวอย่างการวางแผนปฏิบัติการตามเกณฑ์ AUN-QA

• การรับฟังเสียงของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในต่างประเทศ

• การออกแบบหลักสูตร การรับรองหลักสูตรโดยสภามหาวิทยาลัย

• การเตรียม / พัฒนาอาจารย์เพื่อเตรียมสอนในหลักสูตรนานาชาติ

• การ recruit อาจารย์ต่างชาติ / บุคลากรสายสนับสนุนต่างชาติ

• การเตรียมบุคลกรสายสนับสนุน ให้สามารถ support การศึกษานานาชาติ (ภาษา ความเข้าใจวัฒนธรรม 

ที่แตกต่าง ความต้องการและการแสดงออกที่แตกต่าง) แนวทางการจัดการเรียนการสอนแบบใหม่ ทั้งเจ้า

หน้าที่สายทั่วไป เจ้าหน้าที่ห้องปฏิบัติการ เจ้าหน้าที่ห้องสมุด เจ้าหน้าที่ IT

• การปรับ Infrastructure & services ie. การช่วยเหลือนักศึกษาต่างชาติด้านวีซ่า ร้านอาหารฮาลาล       

ห้องละหมาด



ตัวอย่างการวางแผนปฏิบัติการตามเกณฑ์ AUN-QA

• การโฆษณาประชาสัมพันธ์หลักสูตร ปรับเว็บไซต์ Road show  

• กระบวนการคัดเลือกและรับนักศึกษา 

• การจัดประสบการณ์การเรียนรู้ตามหลักสูตรและนอกหลักสูตร 

• การติดตามประเมินผล 

• การขอรับการประเมินคุณภาพตามเกณฑ์มาตรฐานสากล



Mission / Vision / Value

Results

Strategy

Goals

Objectives

Activities

Guiding path Driving path

Culture

Values

Practices

Behaviours



Action planning models

Strategies

Str. 1 Str. 2 Str. 3

l l l l l l l l  

?

Strategies

Str. 1               Str. 2                    Str. 3

Plan 1.1 
Plan 1.2 
Plan 1.3

Plan 2.1 
Plan 2.2 
Plan 2.3

Plan 3.1 
Plan 3.2 
Plan 3.3



Activities = Action plan & deployment



How to deploy action plans ?



ถ้าแผนกลยุทธ์ = แผนงบประมาณ 
แล้วทำอย่างไรถึงจะได้งบประมาณมาดำเนินการ 

ตามแผนปฏิบัติราชการประจำปี

จัดสรรงบประมาณแยกเป็นงบฯ ผลักดันกลยุทธ์ 
กับงบฯ งาน routine



ข. ส่วนงานมีวิธีการอย่างไรในการปรับเปลี่ยนและนำแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ 

    ในกรณีที่สถานการณ์บังคับให้ต้องปรับแผนและนำไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว

2.2 การนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ



สถานการณ์อะไร ?

Covid 19



การดำเนินงานที่ต่างกัน

• ปรับรูปแบบการเรียนการสอนเป็น on-line 

• ปรับการทำงานของบุคลากรเป็น work from 
home แบ่งเป็น 2 กลุ่มสลับกันมาทำงาน 

• ตรวจวัดไข้ก่อนเข้าอาคาร จัดหา alcohol 
gel ไว้ให้บุคลากรและผู้มาติดต่อล้างมือ

• ปรับเป้าหมายในการทำงานใหม่ หรือเปลี่ยนตัวชี้วัด 

• จัดสรรงบประมาณใหม่ ย้ายจากแผนปฏิบัติงานที่ดำเนิน
การไม่ได้มาใช้ในแผนงานอื่น 

• ปรับแผนปฏิบัติงานใหม่ 

• นำแผนปฏิบัติการใหม่ไปปฏิบัติ

React to problems  Strategic and action 
plans adjustment



เมื่อยอมรับว่าแผนกลยุทธ์  
คือ สมมติฐานที่จะให้เราบรรลุเป้าหมายที่ต้องการ

จะพิสูจน์อย่างไรว่ากลยุทธ์ 
หรือ สมมติฐานดังกล่าวมีประสิทธิภาพ



การติดตาม 
ประเมินผลลัพธ์อย่างสม่ำเสมอ 

ตามเวลาที่เหมาะสม



การติดตามแผนปฏิบัติงาน/แผนกลยุทธ์

• ใครรับผิดชอบ  

• รวบรวมข้อมูลอย่างไร วิเคราะห์ข้อมูลอย่างไร 

• รอบเวลาของการรายงาน ขึ้นกับรอบเวลาของแผนแต่ละแผน 

• ระบบสารสนเทศที่ใช้ในการรวบรวม และทำให้ผู้รับผิดชอบ / ผู้บริหารสามารถ 

    เรียกดูข้อมูลแบบ real time ได้ 

• รายงานในที่ประชุมใด บ่อยแค่ไหน



• ผลลัพธ์ด้านการเงิน เช่น งบประมาณ ประสิทธิภาพในการใช้งบประมาณ สภาพคล่อง 
financial viability, cost containment 

• ผลลัพธ์ด้านการตลาด เช่น market share / position, market / market share 
growth, new markets entered etc. 

• ผลลัพธ์ด้านการบรรลุแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ

7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและการตลาด



ตัววัดด้านการเงินและการตลาดของร้านส้มตำ

ด้านการเงิน 

• รายได้รวม รายได้จากการขายอาหาร / เครื่องดื่ม / delivery  รายจ่ายรวม รายจ่ายค่า

พนักงาน / อาหาร / ค่าสาธารณูปโภค / รายจ่ายอื่น ๆ EBITDA กำไร หนี้ค้างชำระ สภาพ

คล่อง เงินหมุนเวียน มูลค่าทรัพย์สิน อัตรารายได้/กำไรต่อสินทรัพย์ (Return on Asset: ROA)  

ด้านการตลาด 

• จำนวนลูกค้าเฉลี่ย ประเภทลูกค้า ลูกค้าทั่วไป : พนักงานออฟฟิศ ลูกค้าที่ร้าน : delivery 

จำนวนสั่ง / รายได้จากเมนูใหม่ ๆ 

ด้านการนำแผนปฏิบัติงานไปปฏิบัติ



ตัววัดด้านการเงินและการตลาดของหลักสูตรนานาชาติ

ด้านการเงิน 

• รายได้รวม รายได้จากค่าลงทะเบียน และรายได้อื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับหลักสูตร รายจ่ายรวม 

รายจ่ายแยก item  ต้นทุน / หัว เงินหมุนเวียน 

ด้านการตลาด 

• จำนวนนักศึกษาต่างชาติ/นักศึกษาไทยของหลักสูตร เทียบกับเป้าหมายการรับ เทียบกับคู่เทียบ 

/ คู่แข่ง อัตราเพิ่มของนักศึกษาต่างชาติ 

ด้านการนำแผนปฏิบัติงานไปปฏิบัติ



• หมวดนี้เป็นการถามถึงทั้งวิธีการที่ส่วนงานกำหนดอนาคตของตนเอง เพื่อให้สำเร็จและมี 

ความมั่นคงยั่งยืน โดยใช้ข้อมูลนำเข้าต่าง ๆ ที่หลากหลาย ครอบคลุมทั้งความต้องการของ

ลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สภาวการณ์ภายใน และสถานการณ์ภายนอกขององค์กร รวมทั้ง

การเปลี่ยนแปลงในเทคโนโลยี กฎระเบียบต่าง ๆ เพื่อให้สามารถวางแผนได้อย่างตรงเป้า

และรอบด้าน 

• หมวดนี้ยังถามถึง แผนปฏิบัติการ แผนบุคลากร แผนการเงิน และ ทรัพยากร ตัววัด        

ค่าคาดการณ์ ที่กำหนดเพื่อใช้ในการติดตาม และความคล่องตัวในการปรับแผนในกรณีที่ 

สถานการณ์บังคับ

สรุป



หมายเหตุ ด้านล่างของคำถามในเกณฑ์ 
คำอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อด้านหลัง 
ค่านิยมหลัก แนวคิดในประเด็นที่เกี่ยวข้อง 
อภิธานศัพท์ 
Baldrige Excellence Builder 
Winner reports 
เว็บไซต์ของ NIST

หาข้อมูลเพิ่มเติมได้จากไหน



รศ.พญ.ปรียานุช แย้มวงษ์
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล



ผศ. ดร. อรลัชชา ศิวรักษ์
วิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลัยมหิดล

EdPEx Cr i ter ia Tra in ing 
มหาวิทยาลัยมหิดล หมวด  3



Criteria for Performance Excellence Framework 2563-2564

Thailand Quality Award (TQA) หรือ 
Education for Performance Excellence (EdPEx)  



ลูกค้า            Customers



Baldrige Excellence Framework 2019-2020 

Core Values and Concepts

Integration ผลลัพธ์

บุคลากรกลยุทธ์

การนำองค์กร

ระบบปฏิบัติงานผู้เรียน/ลูกค้า

การวัด วิเคราะห์ การจัดการความรู้

โครงร่างองค์กร

ค่านิยม



หมวด 3 ลูกค้า (Customers)

 “ลูกค้า คือ พระเจ้า หรือ 

ลูกค้า คือ ผู้ที่ถูกต้องเสมอ” 







ผู้ซื้อสินค้า หรือผู้อุดหนุนในเชิงธุรกิจ (พจนานุกรม ราชบัณฑิตยสถาน)

ลูกค้า (Customers) คือ ...

ผู้มาใช้บริการ (พจนานุกรม อ.เปลื้อง ณ นคร)

ผู้เรียน ผู้รับบริการ และลูกค้ากลุ่มอื่น (EdPEx พ.ศ. 2558-2561)



ลูกค้า (Customers) คือ ....

นักเรียน

นักศึกษา

ผู้ปกครอง



รูปแบบสินค้าและบริการ 

กลยุทธ์ 

ช่องทางการตลาด  



สินค้าและบริการ ค่าตอบแทน

หลักการแลกเปลี่ยน



ตัวอย่าง ลูกค้าขององค์กรต่างๆ

องค์กร สินค้าและบริการ ลูกค้า

มหาวิทยาลัย พันธกิจการศึกษา วิจัย บริการวิชาการ นักศึกษา (ผู้ปกครอง) ผู้ใช้งานวิจัย และผู้จ้างบริการวิชาการ

โรงเรียนอนุบาล หลักสูตรและบริการการศึกษา นักเรียนอนุบาล (ผู้ปกครอง)

โรงพยาบาล การให้บริการรักษา คนไข้ (ผู้ปกครองและญาติ)

สัตวแพทย์ การให้บริการรักษา สัตว์ (เจ้าของสัตว์)



ลูกค้า (Customers) คือ ....

หลักการวิเคราะห์ลูกค้า (Customer Analysis)  

5W1H

Who  
ใคร

What  
ซื้ออะไร

Why  
ทำไมซื้อ

How  
ซื้ออย่างไร

Where  
ซื้อที่ไหน

When  
ซื้อเมื่อไหร่



ลูกค้า (Customers) คือ ....

Who Who your potential customers are. What are their ages, genders, 
education levels, occupations, etc.?

ลูกค้าเป็นใคร (Who) 
ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ (Who)

What What rouses them? What are their interests/hobbies/needs? 
What products/services/features do they buy?

ลูกค้าต้องการซื้ออะไร (What)

When
When they most likely buy your products or services. 
(Seasonally, on a subscription-based pattern, when something 
breaks or when they have a spontaneous desire).

ลูกค้าซื้อสินค้าเมื่อไร (When)

Where Where they are located? Where do they live/work? 
(Size, population, climate of the area)

ลูกค้าซื้อที่ไหน (Where) 
พฤติกรรมการซื้อ รับรูปสินค้าบริการที่ไหน ส่งผลต่อช่อง 
ทางการนำเสนอสินค้าและบริการ

Why Why they purchase from you (not your competitor)? ทำไมลูกค้าถึงซื้อ (Why)

How How do they behave/ act? (Lifestyles or purchasing habits) ลูกค้าซื้ออย่างไร (How) 
วิธีการและขั้นตอนการซื้อ เพื่อช่วยแก้ปัญหาและนำไปสู่การตัดสินใจซื้อ



ลูกค้า (Customers) คือ ....





3.1 ความคาดหวังของลูกค้า 
     (Customer Expectations) 



3.1 ความคาดหวังของลูกค้า   
     (Customer Expectations)  



วิธีการรับฟัง

• การสำรวจ 

• แบบสอบถาม  

• การสนทนากลุ่ม (Focus Group)  

• การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) 

• ข้อคิดเห็นจากบล็อก  

• ข้อมูลจากสื่อสังคมออนไลน์  

• ข้อมูลจากการร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจเข้าศึกษา  

และสร้างความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นกับสถาบัน



ช่องทางการรับฟัง

• ประชุม สัมมนา  

• กิจกรรมสัมพันธ์ 

• Facebook

• โทรศัพท์  

• โทรสาร  

• Email  

• Call Center



การรับฟังลูกค้าเชิงรุก 

- Line 

- Chat Bot



3.1 ความคาดหวังของลูกค้า  
     (Customer Expectations) 



Geographic  
ภูมิศาสตร์

ภูมิภาค วัฒนธรรม อากาศ 
เช่น นศ. ต่างชาติ vs. นศ. ไทย

Psychographic   
จิตนิสัย/จิตวิทยา

ทัศนคติ ความเชื่อ คุณค่า  
เช่น เรียนเพื่อความรู้ vs. 
เรียนเพื่อการเลื่อนขั้น

Demographic 
ประชากรศาสตร์

อายุ รายได้ ช่วงเวลาชีวิต  
เช่น ชาย vs. หญิง / ป.ตรี vs. ป.โท/เอก

Behavioristic 
พฤติกรรม

การซื้อบ่อย ซ้ำ เมื่อจำเป็น  
เช่น ในห้อง vs e-learning 
      ภาคปกติ vs. ภาคพิเศษ



3.1 ความคาดหวังของลูกค้า  
     (Customer Expectations) 





3.2 ความผูกพันของลูกค้า  
     (Customer Engagement)

“ ซื้อซ้ำ บอกต่อ ”



3.2 ความผูกพันของลูกค้า 
     (Customer Engagement)  



Customer Relationship Management (CRM) 

เก็บข้อมูลว่าลูกค้า
เป็นใคร

Identify Interact

มีปฏิสัมพันธ์เพื่อ 
เรียนรู้และสร้างความ
พึงพอใจในระยะยาว

Differentiate

วิเคราะห์พฤติกรรม 
แต่ละคน และแบ่งกลุ่ม

Customize

นำเสนอสินค้า/บริการ
ที่เหมาะเฉพาะ



3.2 ความผูกพันของลูกค้า 
     (Customer Engagement)  



Onsite   VS   Online



Leaflet    VS   website, QR Code 



Picture    VS   Video



One Stop Service



พนักงาน  VS  รุ่นพี่



3.2 ความผูกพันของลูกค้า 
     (Customer Engagement)  



3.2 ความผูกพันของลูกค้า 
     (Customer Engagement)  



3.2 ความผูกพันของลูกค้า 
     (Customer Engagement)  



ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ

รูปแบบในการประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 

• แบบสอบถาม  

• การสำรวจ 

• ข้อมูลป้อนกลับทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ 

• อัตราการลาออกกลางคัน 

• ข้อมูลที่เกี่ยวกับความขัดแย้งของผู้เรียน 

• ข้อร้องเรียน

ตัวอย่าง –การประเมินออนไลน์ผ่าน QR Code และการประเมินความพึงพอใจ Siam Paragon, AIS, Hotel



การประเมินความไม่พึงพอใจ ≠ การประเมินความพึงพอใจที่ได้คะแนนต่ํา





3.2 ความผูกพันของลูกค้า 
     (Customer Engagement)  





3.2 ความผูกพันของลูกค้า 
     (Customer Engagement)  



“เสียงของลูกค้า” หมายถึง กระบวนการที่สถาบันใช้รวบรวมสารสนเทศ 

                                 ที่เกี่ยวข้องกับลูกค้าและข้อมูลตลาด 







ตัวอย่างที่ 1

นําเสียงจากลูกค้ามาปรับปรุงกระบวนการสื่อสาร 

     เช่น ปรับปรุงเว็บไซด์ จัดทํา FAQ หรือ Social Media Content 

นําเสียงจากลูกค้ามาปรับปรุงช่องทางการสื่อสาร 
     เช่น Website, Social Media, Open House 



ตัวอย่างที่ 2

50% ของลูกค้าบอกว่าเค้าทราบข่าวสารผ่าน WOM สร้างประสบการณ์ที่ดี 

จากการเรียนการสอนให้กับผู้เรียน เพื่อให้บอกต่อ  













7.2 ผลลัพธ์ด้านลูกค้า  

     (Customer Results)  



ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันของลูกค้า  

เชื่อมโยงกับ P1ข(2) ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

และ 3.1 วิธีการรับฟังและประเมินเสียงของลูกค้า  



7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการเชื่อมโยงกับ P1ข(2) ความต้องการ 

และความคาดหวังของลูกค้า  





ผศ. ดร. อรลัชชา ศิวรักษ์
วิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลัยมหิดล



EdPEx Cr i ter ia Tra in ing  
มหาวิทยาลัยมหิดล หมวด  4

คุณศิริลักษณ์  เกี่ยวข้อง
คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี  มหาวิทยาลัยมหิดล



“What gets measured, gets managed.”
Peter Drucker

(c) Digital Vision / Thinkstock



Course Outline

• OP        Cat. 4  

• Cat. 4.1 : การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดำเนินการขององค์กร 

• Cat. 4.2 : การจัดการ สารสนเทศ และการจัดการความรู้



หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการรู้ 

4.1 : การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุง 

       ผลการดำเนินการขององค์กร 

       (45 คะแนน) 

4.2 : การจัดการ สารสนเทศ และการจัดการ 

       ความรู้:  

       (45 คะแนน)

- ในหมวด การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้  

  เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการเลือก รวบรวม  

  วิเคราะห์ จัดการ และปรับปรุงข้อมูลสารสนเทศ และสินทรัพย์ 

  ทางความรู้ องค์กรใช้ผลการทบทวน เพื่อปรับปรุงผล 

  การดำเนินการ และการเรียนรู้อย่างไร



Core Values and Concepts

Criteria for Performance Excellence

Organization Profile

Integration RESULTS

WorkforceStrategy

Leadership

OperationCustomers

Measurement, Analysis and 
Knowledge Management



Criteria for Performance Excellence

Core Values and Concepts

Organization Profile

Integration RESULTS

WorkforceStrategy

Leadership

OperationCustomers

Measurement, Analysis and 
Knowledge Management

How



How (อย่างไร)

• กระบวนการที่สำคัญ เช่น วิธีการ ตัววัด การนำไปปฏิบัติ และปัจจัยด้าน 

     การประเมินผล การปรับปรุง และการเรียนรู้

ต้องการข้อมูลที่อธิบาย

• คำตอบที่ขาดข้อมูลดังกล่าว หรือ แค่เพียงยกตัวอย่างจะถูกประเมินว่า 

     ข้อมูลหรือสารสนเทศน้อย และไม่ชัดเจน (Anecdotal Information)



• หลักสูตรและบริการ 
• วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม 
• สมรรถนะหลักขององค์กร 
• บุคลากร 
• สินทรัพย์สำคัญ  
• กฎระเบียบที่สำคัญ 
• โครงสร้างองค์กรและการกำกับดูแล

P1 : ลักษณะองค์กร

โครงร่างองค์กร 

• ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก 
• ผู้ส่งมอบและพันธมิตรหลัก

• การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญที่กระทบ
สถานะการแข่งขัน 

• ลำดับการแข่งขันและคู่แข่งหลัก

P2 : สภาวการณ์ขององค์กร

• ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
• ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

• ระบบปรับปรุงผลการดำเนินการ



หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการรู้ 

4.1 : การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุง 

       ผลการดำเนินการขององค์กร 

       (45 คะแนน) 

4.2 : การจัดการ สารสนเทศ และการจัดการ 

       ความรู้:  

       (45 คะแนน)

- ในหมวด การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้  

  เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการเลือก รวบรวม  

  วิเคราะห์ จัดการ และปรับปรุงข้อมูลสารสนเทศ และสินทรัพย์ 

  ทางความรู้ องค์กรใช้ผลการทบทวน เพื่อปรับปรุงผล 

  การดำเนินการ และการเรียนรู้อย่างไร



หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการรู้ 

4.1 : การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุง 

       ผลการดำเนินการขององค์กร 

       (45 คะแนน) 

4.2 : การจัดการ สารสนเทศ และการจัดการ 

       ความรู้:  

       (45 คะแนน)

- ในหมวด การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้  

  เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการเลือก รวบรวม  

  วิเคราะห์ จัดการ และปรับปรุงข้อมูลสารสนเทศ และสินทรัพย์ 

  ทางความรู้ องค์กรใช้ผลการทบทวน เพื่อปรับปรุงผล 

  การดำเนินการ และการเรียนรู้อย่างไร

วัด วิเคราะ
ห์ปรับปรุง

ผล 

การดำเนิน
งานอย่างไ

ร

จัดการข้อม
ูลสารสนเท

ศ 

สินทรัพย์ท
างความรู้

ไม่มีการวัด
 ไม่มีการว

ิเคราะห์ ไม
่เกิดการเรีย

นรู้และพัฒ
นา



??



หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดำเนินการขององค์กร

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์ และปรับปรุงผลการดำเนินการขององค์กร

ก. การวัดผลการดำเนินการ

(1) ตัววัดผลการดำเนินการ องค์กรมีวิธีการอย่างไร  

     ในการใช้ข้อมูลสารสนเทศเพื่อติดตามการปฏิบัติการประจำวัน 

     และผลการดำเนินการขององค์กร ? 

(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ องค์กรมีวิธีการอย่างไร  

     ในการเลือกข้อมูล และสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบเพื่อสนับสนุน  

     การตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลจริง? 
(3) ความคล่องตัวของการวัดผล องค์กรทำอย่างไร 

     เพื่อให้มั่นใจว่าระบบการวัดผลการดำเนินการขององค์กร 

     สามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว 

     หรือที่ไม่ได้คาดคิด หรือจากภายนอกองค์กร และให้ข้อมูลได้ทัน 

     เวลา?

ข. การวิเคราะห์และทบทวนผลการดำเนินการ

องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการทบทวนผลการดำเนินการ  

และขีดความสามารถขององค์กร? 

ค. การปรับปรุงผลการดำเนินการ

(1) ผลการดำเนินการในอนาคต องค์กรมีวิธีการอย่างไร  

     ในคาดการณ์ผลการดำเนินการในอนาคตขององค์กร?  

(2) การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและนวัตกรรม  

     องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้ผลการทบทวนผลการดำเนินการ  

     ไปใช้จัดลำดับความสำคัญของเรื่องที่ต้องปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  

     และนำไปเป็นโอกาสในการสร้างนวัตกรรม? 



The measure of who we are is what we do with what we have.
Vince Lombardi



Value Chain : SIPOC Model

Are We Doing Things Right? 
(How?)

Are We Doing The Right Things? 
(What?)

Input Process

Supplier

Output Outcome

Performance Measurement

Leading indicator / Check point 
Process indicator / Efficiency 

Means / วิธีการ

Lagging indicator 
Control point / Result indicator 
Effectiveness / End / เป้าหมาย



อันดับ 1 ของตลาดนางเลิ้ง

กระบวนการขายกล้วยแขก (ยุคที่ 1 คุณเชอรี่)

วัตถุดิบ Input

เตรียมวัตถุดิบ

กล้วยแขก

กระบวนการ Process กระบวนการขาย Delivery Process

ทอด
ขายหน้าร้าน

ถุง

ปอก ฝาน

ผสม

กล้วยน้ำว้า     

แป้ง (แป้งข้าวจ้าว,  

แป้งข้าวสาลี, หัวกะทิ, 

มะพร้าวขูด, งาคั่ว,  

เกลือ, น้ำตาล, น้ำปูนใส) 

น้ำมัน

แป้งกรอบ อร่อย 
กล้วยมีความสุก/แข็งอ่อนกำลังดี 
ไม่อมน้ำมัน น้ำมันไม่มีกลิ่นเหม็นหืน



6.1 : กระบวนการผลิตและจำหน่ายกล้วยแขก 

Work Process Req. 
• ความสุกของกล้วย 
• แป้งตรามังกร 
• มะพร้าวทึนทึก 
• น้ำมันถั่วเหลืองกุ๊ก 
• ส่วนผสมสด ใหม่ 
• ผสมโดยผู้เชี่ยวชาญ

Leading KPIs Leading KPIs Leading KPIs Leading KPIs Leading KPIs

Work Process Req. 
• ควบคุมอุณหภูมิแต่ละช่วง
เวลา 

• เวลาทอด 
• เปลี่ยนน้ำมันทุก 3 กระทะ

Work Process Req. 
• ขนาดของถุง 
• วัสดุปลอดภัย 
• ถูกสุขลักษณะ 
• รักษาอุณหภูมิได้นาน 
• จำนวนชิ้นตามราคา

Work Process Req. 
• ทักลูกค้าทุกครั้ง 

• ให้ข้อมูล 

• จัดส่งรวดเร็ว

Service Requirements 
แป้งกรอบ อร่อย 
กล้วยมีความสุก/แข็งอ่อนกำลังดี 
ไม่อมน้ำมัน น้ำมันไม่มีกลิ่นเหม็นหืน 
ไม่ต้องรอนาน 
กล้วยไม่เย็น 
Clean food Good Taste 

เตรียมวัตถุดิบ 
และผสมแป้ง ทอด บรรจุ ขายหน้าร้าน

Work Process 1 Work Process 2 Work Process 3 Work Process 4
กล้วยแขก



4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดำเนินการขององค์กร (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์  และปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร

Basic

Overall



6.1 : กระบวนการผลิตและจำหน่ายกล้วยแขก 

Work Process Req. 
• ความสุกของกล้วย 
• แป้งตรามังกร 
• มะพร้าวทึนทึก 
• น้ำมันถั่วเหลืองกุ๊ก 
• ส่วนผสมสด ใหม่ 
• ผสมโดยผู้เชี่ยวชาญ

Leading KPIs Leading KPIs Leading KPIs Leading KPIs Leading KPIs

Work Process Req. 
• ควบคุมอุณหภูมิแต่ละช่วง
เวลา 

• เวลาทอด 
• เปลี่ยนน้ำมันทุก 3 กระทะ

Work Process Req. 
• ขนาดของถุง 
• วัสดุปลอดภัย 
• ถูกสุขลักษณะ 
• รักษาอุณหภูมิได้นาน 
• จำนวนชิ้นตามราคา

Work Process Req. 
• ทักลูกค้าทุกครั้ง 

• ให้ข้อมูล 

• จัดส่งรวดเร็ว

Service Requirements 
แป้งกรอบ อร่อย 
กล้วยมีความสุก/แข็งอ่อนกำลังดี 
ไม่อมน้ำมัน น้ำมันไม่มีกลิ่นเหม็นหืน 
ไม่ต้องรอนาน 
กล้วยไม่เย็น 
Clean food Good Taste 

เตรียมวัตถุดิบ 
และผสมแป้ง ทอด บรรจุ ขายหน้าร้าน

Work Process 1 Work Process 2 Work Process 3 Work Process 4
กล้วยแขก



6.1 : กระบวนการผลิตและจำหน่ายกล้วยแขก 

Work Process Req. 
• ความสุกของกล้วย 
• แป้งตรามังกร 
• มะพร้าวทึนทึก 
• น้ำมันถั่วเหลืองกุ๊ก 
• ส่วนผสมสด ใหม่ 
• ผสมโดยผู้เชี่ยวชาญ

Leading KPIs Leading KPIs Leading KPIs Leading KPIs Leading KPIs

Work Process Req. 
• ควบคุมอุณหภูมิแต่ละช่วง
เวลา 

• เวลาทอด 
• เปลี่ยนน้ำมันทุก 3 กระทะ

Work Process Req. 
• ขนาดของถุง 
• วัสดุปลอดภัย 
• ถูกสุขลักษณะ 
• รักษาอุณหภูมิได้นาน 
• จำนวนชิ้นตามราคา

Work Process Req. 
• ทักลูกค้าทุกครั้ง 

• ให้ข้อมูล 

• จัดส่งรวดเร็ว

Service Requirements 
แป้งกรอบ อร่อย 
กล้วยมีความสุก/แข็งอ่อนกำลังดี 
ไม่อมน้ำมัน น้ำมันไม่มีกลิ่นเหม็นหืน 
ไม่ต้องรอนาน 
กล้วยไม่เย็น 
Clean food Good Taste 

เตรียมวัตถุดิบ 
และผสมแป้ง ทอด บรรจุ ขายหน้าร้าน

Work Process 1 Work Process 2 Work Process 3 Work Process 4
กล้วยแขก

เป้าหมาย 
ยอดขายเพ

ิ่มขึ้น 20%



อันดับ 1 ของในย่านนางเลิ้ง

กระบวนการขายกล้วยแขก (ยุคที่ 2 คุณคริส ขยายตลาด อำนวยความสะดวก)

วัตถุดิบ Input

เตรียมวัตถุดิบ

กล้วยแขก

กระบวนการ Process กระบวนการขาย Delivery Process

ทอด
DELIVERY ถึงรถ

ถุง

ปอก ฝาน

ผสม

กล้วยน้ำว้า     

แป้ง (แป้งข้าวจ้าว,  

แป้งข้าวสาลี, หัวกะทิ, 

มะพร้าวขูด, งาคั่ว,  

เกลือ, น้ำตาล, น้ำปูนใส) 

น้ำมัน

แป้งกรอบ อร่อย 
กล้วยมีความสุก/แข็งอ่อนกำลังดี 
ไม่อมน้ำมัน น้ำมันไม่มีกลิ่นเหม็นหืน

ความหนา

อุณหภูมิเวลาทอด

ไขมันดี ไม่ใช้ทอดซ้ำ



ขนมขบเคี้ยวระดับโลก

กระบวนการขายกล้วยแขก (ยุคที่ 3 คุณประเสริฐ GO INTERNATIONAL)

วัตถุดิบ Input

เตรียมวัตถุดิบ

กล้วยแขก

กระบวนการ Process กระบวนการขาย Delivery Process

ทอด

กล้วยน้ำว้า     

แป้ง (แป้งข้าวจ้าว,  

แป้งข้าวสาลี, หัวกะทิ, 

มะพร้าวขูด, งาคั่ว,  

เกลือ, น้ำตาล, น้ำปูนใส) 

น้ำมัน

แป้งกรอบ อร่อย 
กล้วยมีความสุก/แข็งอ่อนกำลังดี 
ไม่อมน้ำมัน น้ำมันไม่มีกลิ่นเหม็นหืน

R&D

MACHINE, AI
PACKAGING

MARKETING



4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดำเนินการขององค์กร (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์  และปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร

Basic

Overall



MU-Performance Analysis & Improvement System 
(MU-PAIS)





4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดำเนินการขององค์กร (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์  และปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร

Basic

Overall



4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดำเนินการขององค์กร (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์  และปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร

Basic

Overall





ตัวอย่างการให้คะแนนหมวด 4.1

Factor 0-5% 10-25% 30-45% 50-65% 70-85% 90-100%

Approach

No Systematic 
Approach to item 
requirements is 
evident; 
information is 
anecdotal.

The beginning of 
a systematic 
approach to the 
basic 
requirements of 
the item is 
evident.  

An effective, 
systematic 
approach, 
responsive to the 
basic 
requirements of 
the item, is 
evident.

An effective, 
systematic approach, 
responsive to the 
overall requirements 
of the item, is evident.

An effective, systematic 
approach, responsive to 
the multiple requirements 
of the item, is evident.

An effective, 
systematic 
approach, fully 
responsive to the 
multiple 
requirements of the 
item, is evident.

Criteria
การวัด วิเคราะห์  และปรับปรุง 

ผลการดําเนินการขององค์กร



หมวด 4 การจัดการสารสนเทศ และความรู้ 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการสารสนเทศและสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร

ก. ข้อมูล และสารสนเทศ

(1) คุณภาพ องค์กรมีวิธีการอย่างไร  

     ในการทวนสอบและทำให้มั่นใจถึงคุณภาพของข้อมูลสารสนเทศ 

     ขององค์กร? 

(2) ความพร้อมใช้งาน องค์กรมีวิธีการอย่างไร 

     ในการทำให้มั่นใจว่าข้อมูล และสารสนเทศขององค์กรมีความ 

     พร้อมใช้งาน?

ข. ความรู้ขององค์กร

(1) การจัดการความรู้ องค์กรมีวิธีการอย่างไร 

     ในการสร้างและจัดการความรู้ขององค์กร? 

(2) วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ องค์กรมีวิธีการอย่างไร  

     ในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศในองค์กร? 

(3) การเรียนรู้ระดับองค์กร องค์กรมีวิธีการอย่างไร  

     ในการใช้องค์ความรู้และทรัพยากรต่างๆ เพื่อให้การเรียนรู้ 

     ฝังลึกลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององค์กร?



4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู้ (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการสารสนเทศและสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร

Basic

Overall



ระบบการบริหารจัดการฐานข้อมูล



4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู้ (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการสารสนเทศและสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร

Basic

Overall



ตัวอย่างการให้คะแนนหมวด 4.2

Factor 0-5% 10-25% 30-45% 50-65% 70-85% 90-100%

Approach

No Systematic 
Approach to item 
requirements is 
evident; 
information is 
anecdotal.

The beginning of 
a systematic 
approach to the 
basic 
requirements of 
the item is 
evident.  

An effective, 
systematic 
approach, 
responsive to the 
basic 
requirements of 
the item, is 
evident.

An effective, 
systematic approach, 
responsive to the 
overall requirements 
of the item, is evident.

An effective, systematic 
approach, responsive to 
the multiple requirements 
of the item, is evident.

An effective, 
systematic 
approach, fully 
responsive to the 
multiple 
requirements of the 
item, is evident.

Criteria
การจัดการสารสนเทศและสินทรัพย์ 

ทางความรู้ขององค์กร





คุณศิริลักษณ์  เกี่ยวข้อง
คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี  มหาวิทยาลัยมหิดล



รศ.นพ.เชิดชัย  นพมณีจำรัสเลิศ 
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล

EdPEx Cr i ter ia Tra in ing 
มหาวิทยาลัยมหิดล หมวด  5



Core Values and Concepts

Criteria for Performance Excellence

Integration ผลลัพท์

บุคลากรกลยุทธ์

การนำองค์กร

ระบบปฏิบัติงานผู้เรียน/ลูกค้า

การวัด วิเคราะห์ การจัดการความรู้

โครงร่างองค์กร

ค่านิยม



บุคลากร
Valuing Workforce/Partners

Org. / Personal Learning



Organisational 
Learning

Execution 
Excellence

Strategic 
Leadership

Student-Centred Excellence 
Valuing Workforce/Partners 
Results Focus/Creating Value 
Agility

Visionary Leadership 
Focus on the Future 
Societal Responsibility 
Systems Perspective

Management by Fact 
Org. / Personal Learning 
Managing for Innovation

ค่านิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ



ประเด็นพิจารณา

ประเด็นพิจารณา

Basic Requirement

Over all 
Requirement

Over all 
Requirement



Scoring Guidelines for Approach 

SCORE PROCESS

0% -5% No SYSTEMATIC APPROACH is evident; information is ANECDOTAL. 
(A)

10% - 25% The beginning of a SYSTEMATIC APPROACH to the  
BASIC REQUIREMENTS of the Item is evident. (A)

30% - 45% An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to the  
BASIC REQUIREMENTS of the Item, is evident. (A)

50% - 65% An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to the 
OVERALL REQUIREMENTS of the Item, is evident. (A)

70% - 85% An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, responsive to the 
MULTIPLE REQUIREMENTS of the Item, is evident. (A)

90% - 100% An EFFECTIVE, SYSTEMATIC APPROACH, fully responsive to the 
MULTIPLE REQUIREMENTS of the Item, is evident. (A)



BASIC REQUIREMENTS   0% - 45%

OVERALL REQUIREMENTS  50% - 65%

BASIC REQUIREMENTS

+   OVERALL REQUIREMENTS

MULTIPLE REQUIREMENTS70% - 100%
+   OVERALL REQUIREMENTS

+   MULTIPLE REQUIREMENTS

BASIC REQUIREMENTS

BASIC REQUIREMENTS

=

=

=
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L%7-3 &D�1>�/� I���ø">-3ô>9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/'/<I-@%�3>-!õ9��>/ õ>%����������

�A �3>-6>->/"J1<9=!/>�V>1=�&D�1>�/� J1<L%�>/6/õ>�6,>*J3 1õ9-�9�&D�1>�/#AQ�ô9L7õI�@ 

(1�>/ V>I%@%�>/#AQ A��7-3 %AR.=�">-"B�3@$A�>/6/õ>��3>-(E�*=%��= �>/�J1<*=�%>&D�1>�/�I*CQ9

%V>4=�.,>*�9�&D�1>�/->L�õ9.ô>�I!P-#AQL7õ69 �1õ9�M'L%#>�I A.3�=%�=&�3>-!õ9��>/#>�$D/�@��

K ./3-�9�9��ø�/�

�������¦�}�Ô��k�p�¡m��j���6.1*%.1"$�$MUHQNMLDMS��� ����m�¦���

�pm×j�������j����Ó�p©�¨�j����Ô�p����¦�}�Ô��k�p�¡m��j�

��¥j ®���¡�¦��������������

����A �3>-6>->/"J1<9=!/>�V>1=�&D�1>�/��½µ¸±¬µ¸©«�©§¶§¨¯²¯º¿�ÇÔÊ�©§¶§©¯º¿�

�����3>-!ô9��>/ ô>%�A �3>-6>->/"J1<9=!/>�V>1=���©§¶§¨¯²¯º¿�ÇÔÊ�©§¶§©¯º¿�

� 9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/'/<I-@%�3>-!ô9��>/ ô>%�A �3>-6>->/"J1<9=!/>�V>1=�

&D�1>�/��9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/'/<I-@%#=�5<�6-//"%<�7%=�6C9/=&/9��D�3D�@��ÊÌÙÛÐÍÐÊÈÛÐÖÕÚ��

J1<�V>%3%&D�1>�/#AQ!õ9��>/L%J!ô1</< =&��ÚÛÈÍÍÐÕÎ�ÓÌÝÌÓÚ��

����&D�1>�/L7-ó��´ËÝ�½µ¸±¬µ¸©«�³ËÓÈËØÙ�

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/6//7>�3ó>�ô>��J1< EJ1��ÕÔÈÕÇØÊ��&D�1>�/L7-ó��9��ø�/#V>L7õ-=Q%L��

M õ9.ô>�M/3ô>&D�1>�/I'û%!=3J#%#AQ6<#õ9%L7õI7P%"B��3>-71>�71>.�9�-D--9���ÐËÌÈÚ��3=�%$//-�

J1<3@$A�@ ��ÛÏÐÕÒÐÕÎ���9��D-�%�9�&D�1>�/#AQ9��ø�/�õ>��!19 �%�D-�%�9�1E��õ>��9��ø�/��������

#V>L7õ-=Q%L�M õ9.ô>�M/3ô>&D�1>�/L7-ôI�õ>�=%M õ�=&3=�%$//-�9�9��ø�/�

�����>/�= �>/�>/I'1AQ.%J'1� ô>%&D�1>�/��½µ¸±¬µ¸©«�©ÎÇÔÍË�³ÇÔÇÍËÓËÔÚ�

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/I!/A.-&D�1>�/L7ô*/ô9-/=&!ó9�>/I'1AQ.%J'1��3>-!ô9��>/ ô>%

�A �3>-6>->/"J1<9=!/>�V>1=���9��ø�/ V>I%@%�>/L%I/CQ9�!ô9M'%AR9.ô>�M/.


� 6/õ>��3>-6- D1 õ>%�3>-!õ9��>/�9�&D�1>�/J1<�9�9��ø�/� I*CQ9L7õ-=Q%L�3ô>6>->/"

 V>I%@%�>/M õ9.ô>�!ô9I%CQ9��'ð9��=%�>/1 �V>%3%�9�&D�1>�/�J1<1 (1�/<#&�L%�/�A#AQ�V>I'û%

!õ9�1 �V>%3%&D�1>�/�


� I!/A.-�>/J1<&/@7>/L%�ô3�#AQ-A�>/I*@Q-�V>%3%�9�&D�1>�/.

� I!/A.-&D�1>�/6V>7/=&�>/I'1AQ.%J'1�L%K�/�6/õ>�9��ø�/J1</<&&�>%�I-CQ9�V>I'û%�

j�����j��
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(Workforce) 
L%7-3 &D�1>�/� I���ø">-3ô>9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/'/<I-@%�3>-!õ9��>/ õ>%����������

�A �3>-6>->/"J1<9=!/>�V>1=�&D�1>�/� J1<L%�>/6/õ>�6,>*J3 1õ9-�9�&D�1>�/#AQ�ô9L7õI�@ 

(1�>/ V>I%@%�>/#AQ A��7-3 %AR.=�">-"B�3@$A�>/6/õ>��3>-(E�*=%��= �>/�J1<*=�%>&D�1>�/�I*CQ9

%V>4=�.,>*�9�&D�1>�/->L�õ9.ô>�I!P-#AQL7õ69 �1õ9�M'L%#>�I A.3�=%�=&�3>-!õ9��>/#>�$D/�@��

K ./3-�9�9��ø�/�

�������¦�}�Ô��k�p�¡m��j���6.1*%.1"$�$MUHQNMLDMS��� ����m�¦���

�pm×j�������j����Ó�p©�¨�j����Ô�p����¦�}�Ô��k�p�¡m��j�

��¥j ®���¡�¦��������������

����A �3>-6>->/"J1<9=!/>�V>1=�&D�1>�/��½µ¸±¬µ¸©«�©§¶§¨¯²¯º¿�ÇÔÊ�©§¶§©¯º¿�

�����3>-!ô9��>/ ô>%�A �3>-6>->/"J1<9=!/>�V>1=���©§¶§¨¯²¯º¿�ÇÔÊ�©§¶§©¯º¿�

� 9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/'/<I-@%�3>-!ô9��>/ ô>%�A �3>-6>->/"J1<9=!/>�V>1=�

&D�1>�/��9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/'/<I-@%#=�5<�6-//"%<�7%=�6C9/=&/9��D�3D�@��ÊÌÙÛÐÍÐÊÈÛÐÖÕÚ��

J1<�V>%3%&D�1>�/#AQ!õ9��>/L%J!ô1</< =&��ÚÛÈÍÍÐÕÎ�ÓÌÝÌÓÚ��

����&D�1>�/L7-ó��´ËÝ�½µ¸±¬µ¸©«�³ËÓÈËØÙ�

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/6//7>�3ó>�ô>��J1< EJ1��ÕÔÈÕÇØÊ��&D�1>�/L7-ó��9��ø�/#V>L7õ-=Q%L��

M õ9.ô>�M/3ô>&D�1>�/I'û%!=3J#%#AQ6<#õ9%L7õI7P%"B��3>-71>�71>.�9�-D--9���ÐËÌÈÚ��3=�%$//-�

J1<3@$A�@ ��ÛÏÐÕÒÐÕÎ���9��D-�%�9�&D�1>�/#AQ9��ø�/�õ>��!19 �%�D-�%�9�1E��õ>��9��ø�/��������

#V>L7õ-=Q%L�M õ9.ô>�M/3ô>&D�1>�/L7-ôI�õ>�=%M õ�=&3=�%$//-�9�9��ø�/�

�����>/�= �>/�>/I'1AQ.%J'1� ô>%&D�1>�/��½µ¸±¬µ¸©«�©ÎÇÔÍË�³ÇÔÇÍËÓËÔÚ�
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�A �3>-6>->/"J1<9=!/>�V>1=���9��ø�/ V>I%@%�>/L%I/CQ9�!ô9M'%AR9.ô>�M/.
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(1�>/ V>I%@%�>/#AQ A��7-3 %AR.=�">-"B�3@$A�>/6/õ>��3>-(E�*=%��= �>/�J1<*=�%>&D�1>�/�I*CQ9

%V>4=�.,>*�9�&D�1>�/->L�õ9.ô>�I!P-#AQL7õ69 �1õ9�M'L%#>�I A.3�=%�=&�3>-!õ9��>/#>�$D/�@��

K ./3-�9�9��ø�/�

�������¦�}�Ô��k�p�¡m��j���6.1*%.1"$�$MUHQNMLDMS��� ����m�¦���

�pm×j�������j����Ó�p©�¨�j����Ô�p����¦�}�Ô��k�p�¡m��j�

��¥j ®���¡�¦��������������

����A �3>-6>->/"J1<9=!/>�V>1=�&D�1>�/��½µ¸±¬µ¸©«�©§¶§¨¯²¯º¿�ÇÔÊ�©§¶§©¯º¿�

�����3>-!ô9��>/ ô>%�A �3>-6>->/"J1<9=!/>�V>1=���©§¶§¨¯²¯º¿�ÇÔÊ�©§¶§©¯º¿�

� 9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/'/<I-@%�3>-!ô9��>/ ô>%�A �3>-6>->/"J1<9=!/>�V>1=�

&D�1>�/��9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/'/<I-@%#=�5<�6-//"%<�7%=�6C9/=&/9��D�3D�@��ÊÌÙÛÐÍÐÊÈÛÐÖÕÚ��

J1<�V>%3%&D�1>�/#AQ!õ9��>/L%J!ô1</< =&��ÚÛÈÍÍÐÕÎ�ÓÌÝÌÓÚ��

����&D�1>�/L7-ó��´ËÝ�½µ¸±¬µ¸©«�³ËÓÈËØÙ�

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/6//7>�3ó>�ô>��J1< EJ1��ÕÔÈÕÇØÊ��&D�1>�/L7-ó��9��ø�/#V>L7õ-=Q%L��

M õ9.ô>�M/3ô>&D�1>�/I'û%!=3J#%#AQ6<#õ9%L7õI7P%"B��3>-71>�71>.�9�-D--9���ÐËÌÈÚ��3=�%$//-�

J1<3@$A�@ ��ÛÏÐÕÒÐÕÎ���9��D-�%�9�&D�1>�/#AQ9��ø�/�õ>��!19 �%�D-�%�9�1E��õ>��9��ø�/��������

#V>L7õ-=Q%L�M õ9.ô>�M/3ô>&D�1>�/L7-ôI�õ>�=%M õ�=&3=�%$//-�9�9��ø�/�

�����>/�= �>/�>/I'1AQ.%J'1� ô>%&D�1>�/��½µ¸±¬µ¸©«�©ÎÇÔÍË�³ÇÔÇÍËÓËÔÚ�

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/I!/A.-&D�1>�/L7ô*/ô9-/=&!ó9�>/I'1AQ.%J'1��3>-!ô9��>/ ô>%

�A �3>-6>->/"J1<9=!/>�V>1=���9��ø�/ V>I%@%�>/L%I/CQ9�!ô9M'%AR9.ô>�M/.


� 6/õ>��3>-6- D1 õ>%�3>-!õ9��>/�9�&D�1>�/J1<�9�9��ø�/� I*CQ9L7õ-=Q%L�3ô>6>->/"

 V>I%@%�>/M õ9.ô>�!ô9I%CQ9��'ð9��=%�>/1 �V>%3%�9�&D�1>�/�J1<1 (1�/<#&�L%�/�A#AQ�V>I'û%

!õ9�1 �V>%3%&D�1>�/�


� I!/A.-�>/J1<&/@7>/L%�ô3�#AQ-A�>/I*@Q-�V>%3%�9�&D�1>�/.

� I!/A.-&D�1>�/6V>7/=&�>/I'1AQ.%J'1�L%K�/�6/õ>�9��ø�/J1</<&&�>%�I-CQ9�V>I'û%�

j�����j��
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¥±¦ สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ
สร�างนวัตกรรม

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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หมว}���บ¡คลากร

(Workforce)             (100 คะแนน)
ในหมวดบุคลากร เกณ3�ถามว�าองค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินความต�องการด�าน

ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และในการสร�างสภาพแวดล�อมของบุคลากรที่ก�อให�เกิด
ผลการดําเนินการที่ดี« หมวดนี้ยังถามถึงวิ:ีการสร�างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร
เพื่อนําศักยภาพของบุคลากรมาใช�อย�างเต็มที่ให�สอดคล�องไปในทางเดียวกันกับความต�องการทาง
:ุรกิจโดยรวมขององค�กร«

กร��วนการ

���ส�า�¦ว}ลÔอมkองบ¡คลากร��6.1*%.1"$�$MUHQNMLDMS��� ����������คะ¦���

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสร�างสภาพแวดล�อมที่เกืhอหนุนให�บุคลากรทํางานอย�างมี
ประสิทธิผลª

กª ขีดความสามาร8และอัตรากําลังบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

¤1¥ ขีดความสามาร8และอัตรากําลัง ¤¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการประเมินความต�องการด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลัง
บุคลากรª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ
¥àâïñæãæàÞñæìëð¦ และจํานวนบุคลากรที่ต�องการในแต�ละระดับ ¥ðñÞããæëä éâóâéð¦«

¤2¥ บุคลากรใหม� ¤Êáó ÓËÎÇÂËÎ¿Á ÉáéÞáîï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสรรหา ว�า+�าง บรร+ุ และรักษาบุคลากรใหม�cว�« องค�กรทําให�
มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรเป�นตัวแทนที่สะท�อนให�เห็นถึงความหลากหลายของมุมมอง ¥æáâÞð¦ 
วัฒน:รรม และวิ:ีคิด ¥ñåæëèæëä¦ ของชุมชนของบุคลากรที่องค�กรจ�าง ตลอดจนชุมชนของลูกค�า« 
องค�กรทําให�มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรใหม�เหมาะสมกับวัฒน:รรมขององค�กร«

¤3¥ การ+ัดการการเปลี่ยนแปลงด�านบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿äÝêãá ÉÝêÝãáéáêð¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเตรียมบุคลากรให�พร�อมรับต�อการเปลี่ยนแปลงความต�องการ
ด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลังª องค�กรดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� บริหารบุคลากร บริหารความต�องการของบุคลากรและขององค�กร เพื่อให�มั่นใจว�าสามารถ
ดําเนินการได�อย�างต�อเนื่อง ป
องกันการลดจํานวนของบุคลากร และลดผลกระทบ หากเกิดกรณี
ดังกล�าว

หม
วด
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ประสิทธิผลª

กª ขีดความสามาร8และอัตรากําลังบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

¤1¥ ขีดความสามาร8และอัตรากําลัง ¤¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการประเมินความต�องการด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลัง
บุคลากรª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ
¥àâïñæãæàÞñæìëð¦ และจํานวนบุคลากรที่ต�องการในแต�ละระดับ ¥ðñÞããæëä éâóâéð¦«

¤2¥ บุคลากรใหม� ¤Êáó ÓËÎÇÂËÎ¿Á ÉáéÞáîï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสรรหา ว�า+�าง บรร+ุ และรักษาบุคลากรใหม�cว�« องค�กรทําให�
มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรเป�นตัวแทนที่สะท�อนให�เห็นถึงความหลากหลายของมุมมอง ¥æáâÞð¦ 
วัฒน:รรม และวิ:ีคิด ¥ñåæëèæëä¦ ของชุมชนของบุคลากรที่องค�กรจ�าง ตลอดจนชุมชนของลูกค�า« 
องค�กรทําให�มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรใหม�เหมาะสมกับวัฒน:รรมขององค�กร«

¤3¥ การ+ัดการการเปลี่ยนแปลงด�านบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿äÝêãá ÉÝêÝãáéáêð¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเตรียมบุคลากรให�พร�อมรับต�อการเปลี่ยนแปลงความต�องการ
ด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลังª องค�กรดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� บริหารบุคลากร บริหารความต�องการของบุคลากรและขององค�กร เพื่อให�มั่นใจว�าสามารถ
ดําเนินการได�อย�างต�อเนื่อง ป
องกันการลดจํานวนของบุคลากร และลดผลกระทบ หากเกิดกรณี
ดังกล�าว
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J1<�V>%3%&D�1>�/#AQ!õ9��>/L%J!ô1</< =&��ÚÛÈÍÍÐÕÎ�ÓÌÝÌÓÚ��

����&D�1>�/L7-ó��´ËÝ�½µ¸±¬µ¸©«�³ËÓÈËØÙ�

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/6//7>�3ó>�ô>��J1< EJ1��ÕÔÈÕÇØÊ��&D�1>�/L7-ó��9��ø�/#V>L7õ-=Q%L��

M õ9.ô>�M/3ô>&D�1>�/I'û%!=3J#%#AQ6<#õ9%L7õI7P%"B��3>-71>�71>.�9�-D--9���ÐËÌÈÚ��3=�%$//-�

J1<3@$A�@ ��ÛÏÐÕÒÐÕÎ���9��D-�%�9�&D�1>�/#AQ9��ø�/�õ>��!19 �%�D-�%�9�1E��õ>��9��ø�/��������
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Thailand Quality Award : TQA



บริษัท จ๊อบส์ ดีบี (ประเทศไทย)



บริษัท จ๊อบส์ ดีบี (ประเทศไทย)



บริษัท จ๊อบส์ ดีบี (ประเทศไทย)



บริษัท จ๊อบส์ ดีบี (ประเทศไทย)



484848 TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019

¥±¦ สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ
สร�างนวัตกรรม

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«

TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019 49

หมว}���บ¡คลากร

(Workforce)             (100 คะแนน)
ในหมวดบุคลากร เกณ3�ถามว�าองค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินความต�องการด�าน

ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และในการสร�างสภาพแวดล�อมของบุคลากรที่ก�อให�เกิด
ผลการดําเนินการที่ดี« หมวดนี้ยังถามถึงวิ:ีการสร�างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร
เพื่อนําศักยภาพของบุคลากรมาใช�อย�างเต็มที่ให�สอดคล�องไปในทางเดียวกันกับความต�องการทาง
:ุรกิจโดยรวมขององค�กร«

กร��วนการ

���ส�า�¦ว}ลÔอมkองบ¡คลากร��6.1*%.1"$�$MUHQNMLDMS��� ����������คะ¦���

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสร�างสภาพแวดล�อมที่เกืhอหนุนให�บุคลากรทํางานอย�างมี
ประสิทธิผลª

กª ขีดความสามาร8และอัตรากําลังบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

¤1¥ ขีดความสามาร8และอัตรากําลัง ¤¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการประเมินความต�องการด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลัง
บุคลากรª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ
¥àâïñæãæàÞñæìëð¦ และจํานวนบุคลากรที่ต�องการในแต�ละระดับ ¥ðñÞããæëä éâóâéð¦«

¤2¥ บุคลากรใหม� ¤Êáó ÓËÎÇÂËÎ¿Á ÉáéÞáîï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสรรหา ว�า+�าง บรร+ุ และรักษาบุคลากรใหม�cว�« องค�กรทําให�
มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรเป�นตัวแทนที่สะท�อนให�เห็นถึงความหลากหลายของมุมมอง ¥æáâÞð¦ 
วัฒน:รรม และวิ:ีคิด ¥ñåæëèæëä¦ ของชุมชนของบุคลากรที่องค�กรจ�าง ตลอดจนชุมชนของลูกค�า« 
องค�กรทําให�มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรใหม�เหมาะสมกับวัฒน:รรมขององค�กร«

¤3¥ การ+ัดการการเปลี่ยนแปลงด�านบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿äÝêãá ÉÝêÝãáéáêð¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเตรียมบุคลากรให�พร�อมรับต�อการเปลี่ยนแปลงความต�องการ
ด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลังª องค�กรดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� บริหารบุคลากร บริหารความต�องการของบุคลากรและขององค�กร เพื่อให�มั่นใจว�าสามารถ
ดําเนินการได�อย�างต�อเนื่อง ป
องกันการลดจํานวนของบุคลากร และลดผลกระทบ หากเกิดกรณี
ดังกล�าว
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สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«

TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019 49

หมว}���บ¡คลากร

(Workforce)             (100 คะแนน)
ในหมวดบุคลากร เกณ3�ถามว�าองค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินความต�องการด�าน

ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และในการสร�างสภาพแวดล�อมของบุคลากรที่ก�อให�เกิด
ผลการดําเนินการที่ดี« หมวดนี้ยังถามถึงวิ:ีการสร�างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร
เพื่อนําศักยภาพของบุคลากรมาใช�อย�างเต็มที่ให�สอดคล�องไปในทางเดียวกันกับความต�องการทาง
:ุรกิจโดยรวมขององค�กร«

กร��วนการ

���ส�า�¦ว}ลÔอมkองบ¡คลากร��6.1*%.1"$�$MUHQNMLDMS��� ����������คะ¦���

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสร�างสภาพแวดล�อมที่เกืhอหนุนให�บุคลากรทํางานอย�างมี
ประสิทธิผลª

กª ขีดความสามาร8และอัตรากําลังบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

¤1¥ ขีดความสามาร8และอัตรากําลัง ¤¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการประเมินความต�องการด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลัง
บุคลากรª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ
¥àâïñæãæàÞñæìëð¦ และจํานวนบุคลากรที่ต�องการในแต�ละระดับ ¥ðñÞããæëä éâóâéð¦«

¤2¥ บุคลากรใหม� ¤Êáó ÓËÎÇÂËÎ¿Á ÉáéÞáîï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสรรหา ว�า+�าง บรร+ุ และรักษาบุคลากรใหม�cว�« องค�กรทําให�
มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรเป�นตัวแทนที่สะท�อนให�เห็นถึงความหลากหลายของมุมมอง ¥æáâÞð¦ 
วัฒน:รรม และวิ:ีคิด ¥ñåæëèæëä¦ ของชุมชนของบุคลากรที่องค�กรจ�าง ตลอดจนชุมชนของลูกค�า« 
องค�กรทําให�มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรใหม�เหมาะสมกับวัฒน:รรมขององค�กร«

¤3¥ การ+ัดการการเปลี่ยนแปลงด�านบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿äÝêãá ÉÝêÝãáéáêð¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเตรียมบุคลากรให�พร�อมรับต�อการเปลี่ยนแปลงความต�องการ
ด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลังª องค�กรดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� บริหารบุคลากร บริหารความต�องการของบุคลากรและขององค�กร เพื่อให�มั่นใจว�าสามารถ
ดําเนินการได�อย�างต�อเนื่อง ป
องกันการลดจํานวนของบุคลากร และลดผลกระทบ หากเกิดกรณี
ดังกล�าว
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V U C A

Volatility 
ความผันผวน

Uncertainty 
ความไม่แน่นอน

Ambiguity 
ความคลุมเครือ

Complexity 
ความซับซ้อน
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¥±¦ สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ
สร�างนวัตกรรม

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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หมว}���บ¡คลากร

(Workforce)             (100 คะแนน)
ในหมวดบุคลากร เกณ3�ถามว�าองค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินความต�องการด�าน

ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และในการสร�างสภาพแวดล�อมของบุคลากรที่ก�อให�เกิด
ผลการดําเนินการที่ดี« หมวดนี้ยังถามถึงวิ:ีการสร�างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร
เพื่อนําศักยภาพของบุคลากรมาใช�อย�างเต็มที่ให�สอดคล�องไปในทางเดียวกันกับความต�องการทาง
:ุรกิจโดยรวมขององค�กร«

กร��วนการ

���ส�า�¦ว}ลÔอมkองบ¡คลากร��6.1*%.1"$�$MUHQNMLDMS��� ����������คะ¦���

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสร�างสภาพแวดล�อมที่เกืhอหนุนให�บุคลากรทํางานอย�างมี
ประสิทธิผลª

กª ขีดความสามาร8และอัตรากําลังบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

¤1¥ ขีดความสามาร8และอัตรากําลัง ¤¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการประเมินความต�องการด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลัง
บุคลากรª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ
¥àâïñæãæàÞñæìëð¦ และจํานวนบุคลากรที่ต�องการในแต�ละระดับ ¥ðñÞããæëä éâóâéð¦«

¤2¥ บุคลากรใหม� ¤Êáó ÓËÎÇÂËÎ¿Á ÉáéÞáîï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสรรหา ว�า+�าง บรร+ุ และรักษาบุคลากรใหม�cว�« องค�กรทําให�
มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรเป�นตัวแทนที่สะท�อนให�เห็นถึงความหลากหลายของมุมมอง ¥æáâÞð¦ 
วัฒน:รรม และวิ:ีคิด ¥ñåæëèæëä¦ ของชุมชนของบุคลากรที่องค�กรจ�าง ตลอดจนชุมชนของลูกค�า« 
องค�กรทําให�มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรใหม�เหมาะสมกับวัฒน:รรมขององค�กร«

¤3¥ การ+ัดการการเปลี่ยนแปลงด�านบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿äÝêãá ÉÝêÝãáéáêð¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเตรียมบุคลากรให�พร�อมรับต�อการเปลี่ยนแปลงความต�องการ
ด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลังª องค�กรดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� บริหารบุคลากร บริหารความต�องการของบุคลากรและขององค�กร เพื่อให�มั่นใจว�าสามารถ
ดําเนินการได�อย�างต�อเนื่อง ป
องกันการลดจํานวนของบุคลากร และลดผลกระทบ หากเกิดกรณี
ดังกล�าว
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หมว}���บ¡คลากร

(Workforce)             (100 คะแนน)
ในหมวดบุคลากร เกณ3�ถามว�าองค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินความต�องการด�าน

ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และในการสร�างสภาพแวดล�อมของบุคลากรที่ก�อให�เกิด
ผลการดําเนินการที่ดี« หมวดนี้ยังถามถึงวิ:ีการสร�างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร
เพื่อนําศักยภาพของบุคลากรมาใช�อย�างเต็มที่ให�สอดคล�องไปในทางเดียวกันกับความต�องการทาง
:ุรกิจโดยรวมขององค�กร«

กร��วนการ

���ส�า�¦ว}ลÔอมkองบ¡คลากร��6.1*%.1"$�$MUHQNMLDMS��� ����������คะ¦���

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสร�างสภาพแวดล�อมที่เกืhอหนุนให�บุคลากรทํางานอย�างมี
ประสิทธิผลª

กª ขีดความสามาร8และอัตรากําลังบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

¤1¥ ขีดความสามาร8และอัตรากําลัง ¤¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการประเมินความต�องการด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลัง
บุคลากรª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ
¥àâïñæãæàÞñæìëð¦ และจํานวนบุคลากรที่ต�องการในแต�ละระดับ ¥ðñÞããæëä éâóâéð¦«

¤2¥ บุคลากรใหม� ¤Êáó ÓËÎÇÂËÎ¿Á ÉáéÞáîï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสรรหา ว�า+�าง บรร+ุ และรักษาบุคลากรใหม�cว�« องค�กรทําให�
มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรเป�นตัวแทนที่สะท�อนให�เห็นถึงความหลากหลายของมุมมอง ¥æáâÞð¦ 
วัฒน:รรม และวิ:ีคิด ¥ñåæëèæëä¦ ของชุมชนของบุคลากรที่องค�กรจ�าง ตลอดจนชุมชนของลูกค�า« 
องค�กรทําให�มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรใหม�เหมาะสมกับวัฒน:รรมขององค�กร«

¤3¥ การ+ัดการการเปลี่ยนแปลงด�านบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿äÝêãá ÉÝêÝãáéáêð¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเตรียมบุคลากรให�พร�อมรับต�อการเปลี่ยนแปลงความต�องการ
ด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลังª องค�กรดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� บริหารบุคลากร บริหารความต�องการของบุคลากรและขององค�กร เพื่อให�มั่นใจว�าสามารถ
ดําเนินการได�อย�างต�อเนื่อง ป
องกันการลดจํานวนของบุคลากร และลดผลกระทบ หากเกิดกรณี
ดังกล�าว
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� เตรียมการและบริหารในช�วงที่มีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร
� เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร�างองค�กรและระบบงาน เมื่อจําเป�น

¤4¥ ความสําเรf+ในงาน ¤Óëîç ½ßßëéìèåïäéáêð¥

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการ+ดัร[ปแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากร. องค�กรมวี:ิกีารอย�างไร
ในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให�

� งานขององค�กรบรรลุผลสําเร็จ 
� ใช�ประโยชน�อย�างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค�กร
� ส�งเสริมสนับสนุนการมุ�งเน�นลูกค�าและ:ุรกิจ
� มีผลการดําเนินการที่เหนือกว�าความคาดหมาย

ขª บรรยากาศการทํางานของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿èåéÝðá¥

¤1¥ สภาพแวดล�อมของการทํางาน ¤ÓëîçìèÝßá Áêòåîëêéáêð¥

องค�กรดาํเนนิการอย�างcรเพือ่สร�างความมัน่ใ+ด�านสขุภาพ สวสัดภิาพ และความสะดวกในการ
เข�า8Xงส8านที่ทํางานของบุคลากร. ตัววัดผลการดําเนินงานและเป
าประสงค�ในการปรับปรุงป�จจัย
ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางานมีอะไรบ�าง« มีความแตกต�างของป�จจัย ตัววัดผลการดําเนินงาน 
หรือเป
าหมายที่สําคัญอะไรบ�างสําหรับสภาพแวดล�อมของสถานที่ทํางานที่แตกต�างกัน«

¤2¥ นโยบาย และสิทธิประโยชน�สําหรับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¾áêáâåðï Ýêà Ìëèåßåáï¥

องค�กรสนับสนุนบุคลากรโดย+ัดให�มีการบริการ สิทธิประโยชน� และนโยบายอย�างcร. องค�กร
ได�ออกแบบสิง่ดงักล�าวให�เหมาะสมตามความต�องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต�าง
ของกลุ�มและประเภทของบคุลากรอย�างไร« สทิ:ปิระโยชน�ทีส่าํคญัทีอ่งค�กรจดัให�บคุลากรมอีะไรบ�าง«

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 5ª1

บุคลากร หมายถึง ผู�ที่เกี่ยวข�องโดยตรงกับการทําให�งานขององค�กรสําเร็จ ได�แก� พนักงาน
ประจาํ พนกังานชัว่คราว พนกังานทีท่าํงานไม�เตม็เวลา และพนกังานจ�างตามสญัญาทีอ่งค�กรควบคมุ
ดแูล« นอกจากนี ้บคุลากร ยงัรวมถงึหวัหน�าทมี หวัหน�างาน และผู�จดัการทกุระดบั« สาํหรบัพนกังาน
ที่ควบคุมดูแลโดยผู�รับจ�างเหมาควรอ:ิบายในหมวด ̄  และหมวด ³ โดยให�เป�นส�วนหนึ่งของกลยุท:�
ด�านระบบงาน และกระบวนการทํางานภายในองค�กร« สําหรับองค�กรที่ต�องพึ่งพาอาสาสมัคร คําว�า 
บุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล�านี้ด�วย«
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หมายเหตุ 5ª1กª

ขีดความสามารถของบุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรในการบรรลุผลสําเร็จของ
กระบวนการทํางานด�วยความรู� ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร« อัตรากําลัง
บุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรที่ทําให�มั่นใจว�ามีจํานวนบุคลากรในแต�ละระดับ
เพียงพอในการป1ิบัติงาน เพื่อส�งมอบผลิตภัณ3�ให�ลูกค�าได�สําเร็จ รวมทั้งความสามารถในการ
จัดการระดับบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลหรือระดับความต�องการ«

หมายเหตุ 5ª1กª

การประเมินความต�องการด�านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงถึงความ
จําเป�นในป�จจุบันและในอนาคต สอดคล�องตามเป
าประสงค�เชิงกลยุท:�และแผนป1ิบัติการที่ระบุใน
หมวด ̄  และการคาดการณ�ผลการดําเนินการที่อ:ิบายใน ±«®ค«¥®¦«

หมายเหตุ 5ª1กª¤2¥

ข�อกําหนดของหัวข�อนี้ กล�าวถึงบุคลากรใหม�เท�านั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยู�แล�วให�พิจารณา
ในหัวข�อ ²«¯ ความผูกพันของบุคลากร«

หมายเหตุ 5ª1กª¤3¥

การเตรยีมบคุลากรให�พร�อมรบัต�อการเปลีย่นแปลงความต�องการด�านขดีความสามารถและอตัรา
กําลัง อาจครอบคลุมการ?�กอบรม การศึกษา การสื่อสารอย�างสมํ่าเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการ
จ�างบุคลากรและความพร�อมป1ิบัติงานในตําแหน�ง¬หน�าที่ใหม�ของบุคลากร การให�คําปรึกษาเกี่ยว
กับอาชีพ รวมถึงการช�วยพนักงานหางานใหม� ¥ìòñíéÞàâêâëñ¦ และบริการอื่น«

หมายเหตุ 5ª1กª¤4¥

การจดัรปูแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากรอาจเกีย่วข�องกบัการจดัโครงสร�างบคุลากรสาํหรบั
การเปลี่ยนแปลงที่องค�กรระบุในสภาพแวดล�อมภายนอก วัฒน:รรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค�
เชิงกลยุท:�«

หมายเหตุ 5ª1ขª¤1¥ 

ความสะดวกในการเข�าถึงสถานที่ทํางานสามารถทําให�ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด�วยการขจัดอุปสรรค
ต�อผู�พกิารให�ทาํงานได�ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่าํงานทีม่คีวามพร�อมต�องสามารถเข�าถงึได�ทัง้
ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ ¥ÞññæñòáæëÞééö Þààâððæßéâ¦« องค�กรควรอ:ิบายเรื่องความ
ปลอดภัยของบุคลากรใน ³«¯ค«¥®¦«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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� เตรียมการและบริหารในช�วงที่มีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร
� เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร�างองค�กรและระบบงาน เมื่อจําเป�น

¤4¥ ความสําเรf+ในงาน ¤Óëîç ½ßßëéìèåïäéáêð¥

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการ+ดัร[ปแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากร. องค�กรมวี:ิกีารอย�างไร
ในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให�

� งานขององค�กรบรรลุผลสําเร็จ 
� ใช�ประโยชน�อย�างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค�กร
� ส�งเสริมสนับสนุนการมุ�งเน�นลูกค�าและ:ุรกิจ
� มีผลการดําเนินการที่เหนือกว�าความคาดหมาย

ขª บรรยากาศการทํางานของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿èåéÝðá¥

¤1¥ สภาพแวดล�อมของการทํางาน ¤ÓëîçìèÝßá Áêòåîëêéáêð¥

องค�กรดาํเนนิการอย�างcรเพือ่สร�างความมัน่ใ+ด�านสขุภาพ สวสัดภิาพ และความสะดวกในการ
เข�า8Xงส8านที่ทํางานของบุคลากร. ตัววัดผลการดําเนินงานและเป
าประสงค�ในการปรับปรุงป�จจัย
ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางานมีอะไรบ�าง« มีความแตกต�างของป�จจัย ตัววัดผลการดําเนินงาน 
หรือเป
าหมายที่สําคัญอะไรบ�างสําหรับสภาพแวดล�อมของสถานที่ทํางานที่แตกต�างกัน«

¤2¥ นโยบาย และสิทธิประโยชน�สําหรับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¾áêáâåðï Ýêà Ìëèåßåáï¥

องค�กรสนับสนุนบุคลากรโดย+ัดให�มีการบริการ สิทธิประโยชน� และนโยบายอย�างcร. องค�กร
ได�ออกแบบสิง่ดงักล�าวให�เหมาะสมตามความต�องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต�าง
ของกลุ�มและประเภทของบคุลากรอย�างไร« สทิ:ปิระโยชน�ทีส่าํคญัทีอ่งค�กรจดัให�บคุลากรมอีะไรบ�าง«

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 5ª1

บุคลากร หมายถึง ผู�ที่เกี่ยวข�องโดยตรงกับการทําให�งานขององค�กรสําเร็จ ได�แก� พนักงาน
ประจาํ พนกังานชัว่คราว พนกังานทีท่าํงานไม�เตม็เวลา และพนกังานจ�างตามสญัญาทีอ่งค�กรควบคมุ
ดแูล« นอกจากนี ้บคุลากร ยงัรวมถงึหวัหน�าทมี หวัหน�างาน และผู�จดัการทกุระดบั« สาํหรบัพนกังาน
ที่ควบคุมดูแลโดยผู�รับจ�างเหมาควรอ:ิบายในหมวด ̄  และหมวด ³ โดยให�เป�นส�วนหนึ่งของกลยุท:�
ด�านระบบงาน และกระบวนการทํางานภายในองค�กร« สําหรับองค�กรที่ต�องพึ่งพาอาสาสมัคร คําว�า 
บุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล�านี้ด�วย«
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หมายเหตุ 5ª1กª

ขีดความสามารถของบุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรในการบรรลุผลสําเร็จของ
กระบวนการทํางานด�วยความรู� ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร« อัตรากําลัง
บุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรที่ทําให�มั่นใจว�ามีจํานวนบุคลากรในแต�ละระดับ
เพียงพอในการป1ิบัติงาน เพื่อส�งมอบผลิตภัณ3�ให�ลูกค�าได�สําเร็จ รวมทั้งความสามารถในการ
จัดการระดับบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลหรือระดับความต�องการ«

หมายเหตุ 5ª1กª

การประเมินความต�องการด�านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงถึงความ
จําเป�นในป�จจุบันและในอนาคต สอดคล�องตามเป
าประสงค�เชิงกลยุท:�และแผนป1ิบัติการที่ระบุใน
หมวด ̄  และการคาดการณ�ผลการดําเนินการที่อ:ิบายใน ±«®ค«¥®¦«

หมายเหตุ 5ª1กª¤2¥

ข�อกําหนดของหัวข�อนี้ กล�าวถึงบุคลากรใหม�เท�านั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยู�แล�วให�พิจารณา
ในหัวข�อ ²«¯ ความผูกพันของบุคลากร«

หมายเหตุ 5ª1กª¤3¥

การเตรยีมบคุลากรให�พร�อมรบัต�อการเปลีย่นแปลงความต�องการด�านขดีความสามารถและอตัรา
กําลัง อาจครอบคลุมการ?�กอบรม การศึกษา การสื่อสารอย�างสมํ่าเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการ
จ�างบุคลากรและความพร�อมป1ิบัติงานในตําแหน�ง¬หน�าที่ใหม�ของบุคลากร การให�คําปรึกษาเกี่ยว
กับอาชีพ รวมถึงการช�วยพนักงานหางานใหม� ¥ìòñíéÞàâêâëñ¦ และบริการอื่น«

หมายเหตุ 5ª1กª¤4¥

การจดัรปูแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากรอาจเกีย่วข�องกบัการจดัโครงสร�างบคุลากรสาํหรบั
การเปลี่ยนแปลงที่องค�กรระบุในสภาพแวดล�อมภายนอก วัฒน:รรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค�
เชิงกลยุท:�«

หมายเหตุ 5ª1ขª¤1¥ 

ความสะดวกในการเข�าถึงสถานที่ทํางานสามารถทําให�ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด�วยการขจัดอุปสรรค
ต�อผู�พกิารให�ทาํงานได�ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่าํงานทีม่คีวามพร�อมต�องสามารถเข�าถงึได�ทัง้
ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ ¥ÞññæñòáæëÞééö Þààâððæßéâ¦« องค�กรควรอ:ิบายเรื่องความ
ปลอดภัยของบุคลากรใน ³«¯ค«¥®¦«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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� เตรียมการและบริหารในช�วงที่มีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร
� เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร�างองค�กรและระบบงาน เมื่อจําเป�น

¤4¥ ความสําเรf+ในงาน ¤Óëîç ½ßßëéìèåïäéáêð¥

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการ+ดัร[ปแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากร. องค�กรมวี:ิกีารอย�างไร
ในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให�

� งานขององค�กรบรรลุผลสําเร็จ 
� ใช�ประโยชน�อย�างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค�กร
� ส�งเสริมสนับสนุนการมุ�งเน�นลูกค�าและ:ุรกิจ
� มีผลการดําเนินการที่เหนือกว�าความคาดหมาย

ขª บรรยากาศการทํางานของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿èåéÝðá¥

¤1¥ สภาพแวดล�อมของการทํางาน ¤ÓëîçìèÝßá Áêòåîëêéáêð¥

องค�กรดาํเนนิการอย�างcรเพือ่สร�างความมัน่ใ+ด�านสขุภาพ สวสัดภิาพ และความสะดวกในการ
เข�า8Xงส8านที่ทํางานของบุคลากร. ตัววัดผลการดําเนินงานและเป
าประสงค�ในการปรับปรุงป�จจัย
ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางานมีอะไรบ�าง« มีความแตกต�างของป�จจัย ตัววัดผลการดําเนินงาน 
หรือเป
าหมายที่สําคัญอะไรบ�างสําหรับสภาพแวดล�อมของสถานที่ทํางานที่แตกต�างกัน«

¤2¥ นโยบาย และสิทธิประโยชน�สําหรับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¾áêáâåðï Ýêà Ìëèåßåáï¥

องค�กรสนับสนุนบุคลากรโดย+ัดให�มีการบริการ สิทธิประโยชน� และนโยบายอย�างcร. องค�กร
ได�ออกแบบสิง่ดงักล�าวให�เหมาะสมตามความต�องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต�าง
ของกลุ�มและประเภทของบคุลากรอย�างไร« สทิ:ปิระโยชน�ทีส่าํคญัทีอ่งค�กรจดัให�บคุลากรมอีะไรบ�าง«

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 5ª1

บุคลากร หมายถึง ผู�ที่เกี่ยวข�องโดยตรงกับการทําให�งานขององค�กรสําเร็จ ได�แก� พนักงาน
ประจาํ พนกังานชัว่คราว พนกังานทีท่าํงานไม�เตม็เวลา และพนกังานจ�างตามสญัญาทีอ่งค�กรควบคมุ
ดแูล« นอกจากนี ้บคุลากร ยงัรวมถงึหวัหน�าทมี หวัหน�างาน และผู�จดัการทกุระดบั« สาํหรบัพนกังาน
ที่ควบคุมดูแลโดยผู�รับจ�างเหมาควรอ:ิบายในหมวด ̄  และหมวด ³ โดยให�เป�นส�วนหนึ่งของกลยุท:�
ด�านระบบงาน และกระบวนการทํางานภายในองค�กร« สําหรับองค�กรที่ต�องพึ่งพาอาสาสมัคร คําว�า 
บุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล�านี้ด�วย«
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หมายเหตุ 5ª1กª

ขีดความสามารถของบุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรในการบรรลุผลสําเร็จของ
กระบวนการทํางานด�วยความรู� ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร« อัตรากําลัง
บุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรที่ทําให�มั่นใจว�ามีจํานวนบุคลากรในแต�ละระดับ
เพียงพอในการป1ิบัติงาน เพื่อส�งมอบผลิตภัณ3�ให�ลูกค�าได�สําเร็จ รวมทั้งความสามารถในการ
จัดการระดับบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลหรือระดับความต�องการ«

หมายเหตุ 5ª1กª

การประเมินความต�องการด�านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงถึงความ
จําเป�นในป�จจุบันและในอนาคต สอดคล�องตามเป
าประสงค�เชิงกลยุท:�และแผนป1ิบัติการที่ระบุใน
หมวด ̄  และการคาดการณ�ผลการดําเนินการที่อ:ิบายใน ±«®ค«¥®¦«

หมายเหตุ 5ª1กª¤2¥

ข�อกําหนดของหัวข�อนี้ กล�าวถึงบุคลากรใหม�เท�านั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยู�แล�วให�พิจารณา
ในหัวข�อ ²«¯ ความผูกพันของบุคลากร«

หมายเหตุ 5ª1กª¤3¥

การเตรยีมบคุลากรให�พร�อมรบัต�อการเปลีย่นแปลงความต�องการด�านขดีความสามารถและอตัรา
กําลัง อาจครอบคลุมการ?�กอบรม การศึกษา การสื่อสารอย�างสมํ่าเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการ
จ�างบุคลากรและความพร�อมป1ิบัติงานในตําแหน�ง¬หน�าที่ใหม�ของบุคลากร การให�คําปรึกษาเกี่ยว
กับอาชีพ รวมถึงการช�วยพนักงานหางานใหม� ¥ìòñíéÞàâêâëñ¦ และบริการอื่น«

หมายเหตุ 5ª1กª¤4¥

การจดัรปูแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากรอาจเกีย่วข�องกบัการจดัโครงสร�างบคุลากรสาํหรบั
การเปลี่ยนแปลงที่องค�กรระบุในสภาพแวดล�อมภายนอก วัฒน:รรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค�
เชิงกลยุท:�«

หมายเหตุ 5ª1ขª¤1¥ 

ความสะดวกในการเข�าถึงสถานที่ทํางานสามารถทําให�ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด�วยการขจัดอุปสรรค
ต�อผู�พกิารให�ทาํงานได�ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่าํงานทีม่คีวามพร�อมต�องสามารถเข�าถงึได�ทัง้
ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ ¥ÞññæñòáæëÞééö Þààâððæßéâ¦« องค�กรควรอ:ิบายเรื่องความ
ปลอดภัยของบุคลากรใน ³«¯ค«¥®¦«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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� เตรียมการและบริหารในช�วงที่มีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร
� เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร�างองค�กรและระบบงาน เมื่อจําเป�น

¤4¥ ความสําเรf+ในงาน ¤Óëîç ½ßßëéìèåïäéáêð¥

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการ+ดัร[ปแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากร. องค�กรมวี:ิกีารอย�างไร
ในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให�

� งานขององค�กรบรรลุผลสําเร็จ 
� ใช�ประโยชน�อย�างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค�กร
� ส�งเสริมสนับสนุนการมุ�งเน�นลูกค�าและ:ุรกิจ
� มีผลการดําเนินการที่เหนือกว�าความคาดหมาย

ขª บรรยากาศการทํางานของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿èåéÝðá¥

¤1¥ สภาพแวดล�อมของการทํางาน ¤ÓëîçìèÝßá Áêòåîëêéáêð¥

องค�กรดาํเนนิการอย�างcรเพือ่สร�างความมัน่ใ+ด�านสขุภาพ สวสัดภิาพ และความสะดวกในการ
เข�า8Xงส8านที่ทํางานของบุคลากร. ตัววัดผลการดําเนินงานและเป
าประสงค�ในการปรับปรุงป�จจัย
ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางานมีอะไรบ�าง« มีความแตกต�างของป�จจัย ตัววัดผลการดําเนินงาน 
หรือเป
าหมายที่สําคัญอะไรบ�างสําหรับสภาพแวดล�อมของสถานที่ทํางานที่แตกต�างกัน«

¤2¥ นโยบาย และสิทธิประโยชน�สําหรับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¾áêáâåðï Ýêà Ìëèåßåáï¥

องค�กรสนับสนุนบุคลากรโดย+ัดให�มีการบริการ สิทธิประโยชน� และนโยบายอย�างcร. องค�กร
ได�ออกแบบสิง่ดงักล�าวให�เหมาะสมตามความต�องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต�าง
ของกลุ�มและประเภทของบคุลากรอย�างไร« สทิ:ปิระโยชน�ทีส่าํคญัทีอ่งค�กรจดัให�บคุลากรมอีะไรบ�าง«

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 5ª1

บุคลากร หมายถึง ผู�ที่เกี่ยวข�องโดยตรงกับการทําให�งานขององค�กรสําเร็จ ได�แก� พนักงาน
ประจาํ พนกังานชัว่คราว พนกังานทีท่าํงานไม�เตม็เวลา และพนกังานจ�างตามสญัญาทีอ่งค�กรควบคมุ
ดแูล« นอกจากนี ้บคุลากร ยงัรวมถงึหวัหน�าทมี หวัหน�างาน และผู�จดัการทกุระดบั« สาํหรบัพนกังาน
ที่ควบคุมดูแลโดยผู�รับจ�างเหมาควรอ:ิบายในหมวด ̄  และหมวด ³ โดยให�เป�นส�วนหนึ่งของกลยุท:�
ด�านระบบงาน และกระบวนการทํางานภายในองค�กร« สําหรับองค�กรที่ต�องพึ่งพาอาสาสมัคร คําว�า 
บุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล�านี้ด�วย«
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หมายเหตุ 5ª1กª

ขีดความสามารถของบุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรในการบรรลุผลสําเร็จของ
กระบวนการทํางานด�วยความรู� ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร« อัตรากําลัง
บุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรที่ทําให�มั่นใจว�ามีจํานวนบุคลากรในแต�ละระดับ
เพียงพอในการป1ิบัติงาน เพื่อส�งมอบผลิตภัณ3�ให�ลูกค�าได�สําเร็จ รวมทั้งความสามารถในการ
จัดการระดับบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลหรือระดับความต�องการ«

หมายเหตุ 5ª1กª

การประเมินความต�องการด�านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงถึงความ
จําเป�นในป�จจุบันและในอนาคต สอดคล�องตามเป
าประสงค�เชิงกลยุท:�และแผนป1ิบัติการที่ระบุใน
หมวด ̄  และการคาดการณ�ผลการดําเนินการที่อ:ิบายใน ±«®ค«¥®¦«

หมายเหตุ 5ª1กª¤2¥

ข�อกําหนดของหัวข�อนี้ กล�าวถึงบุคลากรใหม�เท�านั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยู�แล�วให�พิจารณา
ในหัวข�อ ²«¯ ความผูกพันของบุคลากร«

หมายเหตุ 5ª1กª¤3¥

การเตรยีมบคุลากรให�พร�อมรบัต�อการเปลีย่นแปลงความต�องการด�านขดีความสามารถและอตัรา
กําลัง อาจครอบคลุมการ?�กอบรม การศึกษา การสื่อสารอย�างสมํ่าเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการ
จ�างบุคลากรและความพร�อมป1ิบัติงานในตําแหน�ง¬หน�าที่ใหม�ของบุคลากร การให�คําปรึกษาเกี่ยว
กับอาชีพ รวมถึงการช�วยพนักงานหางานใหม� ¥ìòñíéÞàâêâëñ¦ และบริการอื่น«

หมายเหตุ 5ª1กª¤4¥

การจดัรปูแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากรอาจเกีย่วข�องกบัการจดัโครงสร�างบคุลากรสาํหรบั
การเปลี่ยนแปลงที่องค�กรระบุในสภาพแวดล�อมภายนอก วัฒน:รรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค�
เชิงกลยุท:�«

หมายเหตุ 5ª1ขª¤1¥ 

ความสะดวกในการเข�าถึงสถานที่ทํางานสามารถทําให�ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด�วยการขจัดอุปสรรค
ต�อผู�พกิารให�ทาํงานได�ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่าํงานทีม่คีวามพร�อมต�องสามารถเข�าถงึได�ทัง้
ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ ¥ÞññæñòáæëÞééö Þààâððæßéâ¦« องค�กรควรอ:ิบายเรื่องความ
ปลอดภัยของบุคลากรใน ³«¯ค«¥®¦«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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� เตรียมการและบริหารในช�วงที่มีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร
� เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร�างองค�กรและระบบงาน เมื่อจําเป�น

¤4¥ ความสําเรf+ในงาน ¤Óëîç ½ßßëéìèåïäéáêð¥

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการ+ดัร[ปแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากร. องค�กรมวี:ิกีารอย�างไร
ในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให�

� งานขององค�กรบรรลุผลสําเร็จ 
� ใช�ประโยชน�อย�างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค�กร
� ส�งเสริมสนับสนุนการมุ�งเน�นลูกค�าและ:ุรกิจ
� มีผลการดําเนินการที่เหนือกว�าความคาดหมาย

ขª บรรยากาศการทํางานของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿èåéÝðá¥

¤1¥ สภาพแวดล�อมของการทํางาน ¤ÓëîçìèÝßá Áêòåîëêéáêð¥

องค�กรดาํเนนิการอย�างcรเพือ่สร�างความมัน่ใ+ด�านสขุภาพ สวสัดภิาพ และความสะดวกในการ
เข�า8Xงส8านที่ทํางานของบุคลากร. ตัววัดผลการดําเนินงานและเป
าประสงค�ในการปรับปรุงป�จจัย
ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางานมีอะไรบ�าง« มีความแตกต�างของป�จจัย ตัววัดผลการดําเนินงาน 
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หมายเหตุ 5ª1กª

ขีดความสามารถของบุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรในการบรรลุผลสําเร็จของ
กระบวนการทํางานด�วยความรู� ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร« อัตรากําลัง
บุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรที่ทําให�มั่นใจว�ามีจํานวนบุคลากรในแต�ละระดับ
เพียงพอในการป1ิบัติงาน เพื่อส�งมอบผลิตภัณ3�ให�ลูกค�าได�สําเร็จ รวมทั้งความสามารถในการ
จัดการระดับบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลหรือระดับความต�องการ«

หมายเหตุ 5ª1กª

การประเมินความต�องการด�านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงถึงความ
จําเป�นในป�จจุบันและในอนาคต สอดคล�องตามเป
าประสงค�เชิงกลยุท:�และแผนป1ิบัติการที่ระบุใน
หมวด ̄  และการคาดการณ�ผลการดําเนินการที่อ:ิบายใน ±«®ค«¥®¦«

หมายเหตุ 5ª1กª¤2¥

ข�อกําหนดของหัวข�อนี้ กล�าวถึงบุคลากรใหม�เท�านั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยู�แล�วให�พิจารณา
ในหัวข�อ ²«¯ ความผูกพันของบุคลากร«

หมายเหตุ 5ª1กª¤3¥

การเตรยีมบคุลากรให�พร�อมรบัต�อการเปลีย่นแปลงความต�องการด�านขดีความสามารถและอตัรา
กําลัง อาจครอบคลุมการ?�กอบรม การศึกษา การสื่อสารอย�างสมํ่าเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการ
จ�างบุคลากรและความพร�อมป1ิบัติงานในตําแหน�ง¬หน�าที่ใหม�ของบุคลากร การให�คําปรึกษาเกี่ยว
กับอาชีพ รวมถึงการช�วยพนักงานหางานใหม� ¥ìòñíéÞàâêâëñ¦ และบริการอื่น«

หมายเหตุ 5ª1กª¤4¥

การจดัรปูแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากรอาจเกีย่วข�องกบัการจดัโครงสร�างบคุลากรสาํหรบั
การเปลี่ยนแปลงที่องค�กรระบุในสภาพแวดล�อมภายนอก วัฒน:รรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค�
เชิงกลยุท:�«

หมายเหตุ 5ª1ขª¤1¥ 

ความสะดวกในการเข�าถึงสถานที่ทํางานสามารถทําให�ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด�วยการขจัดอุปสรรค
ต�อผู�พกิารให�ทาํงานได�ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่าํงานทีม่คีวามพร�อมต�องสามารถเข�าถงึได�ทัง้
ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ ¥ÞññæñòáæëÞééö Þààâððæßéâ¦« องค�กรควรอ:ิบายเรื่องความ
ปลอดภัยของบุคลากรใน ³«¯ค«¥®¦«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«

หม
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� เตรียมการและบริหารในช�วงที่มีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร
� เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร�างองค�กรและระบบงาน เมื่อจําเป�น

¤4¥ ความสําเรf+ในงาน ¤Óëîç ½ßßëéìèåïäéáêð¥

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการ+ดัร[ปแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากร. องค�กรมวี:ิกีารอย�างไร
ในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให�

� งานขององค�กรบรรลุผลสําเร็จ 
� ใช�ประโยชน�อย�างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค�กร
� ส�งเสริมสนับสนุนการมุ�งเน�นลูกค�าและ:ุรกิจ
� มีผลการดําเนินการที่เหนือกว�าความคาดหมาย

ขª บรรยากาศการทํางานของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿èåéÝðá¥

¤1¥ สภาพแวดล�อมของการทํางาน ¤ÓëîçìèÝßá Áêòåîëêéáêð¥

องค�กรดาํเนนิการอย�างcรเพือ่สร�างความมัน่ใ+ด�านสขุภาพ สวสัดภิาพ และความสะดวกในการ
เข�า8Xงส8านที่ทํางานของบุคลากร. ตัววัดผลการดําเนินงานและเป
าประสงค�ในการปรับปรุงป�จจัย
ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางานมีอะไรบ�าง« มีความแตกต�างของป�จจัย ตัววัดผลการดําเนินงาน 
หรือเป
าหมายที่สําคัญอะไรบ�างสําหรับสภาพแวดล�อมของสถานที่ทํางานที่แตกต�างกัน«

¤2¥ นโยบาย และสิทธิประโยชน�สําหรับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¾áêáâåðï Ýêà Ìëèåßåáï¥

องค�กรสนับสนุนบุคลากรโดย+ัดให�มีการบริการ สิทธิประโยชน� และนโยบายอย�างcร. องค�กร
ได�ออกแบบสิง่ดงักล�าวให�เหมาะสมตามความต�องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต�าง
ของกลุ�มและประเภทของบคุลากรอย�างไร« สทิ:ปิระโยชน�ทีส่าํคญัทีอ่งค�กรจดัให�บคุลากรมอีะไรบ�าง«

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 5ª1

บุคลากร หมายถึง ผู�ที่เกี่ยวข�องโดยตรงกับการทําให�งานขององค�กรสําเร็จ ได�แก� พนักงาน
ประจาํ พนกังานชัว่คราว พนกังานทีท่าํงานไม�เตม็เวลา และพนกังานจ�างตามสญัญาทีอ่งค�กรควบคมุ
ดแูล« นอกจากนี ้บคุลากร ยงัรวมถงึหวัหน�าทมี หวัหน�างาน และผู�จดัการทกุระดบั« สาํหรบัพนกังาน
ที่ควบคุมดูแลโดยผู�รับจ�างเหมาควรอ:ิบายในหมวด ̄  และหมวด ³ โดยให�เป�นส�วนหนึ่งของกลยุท:�
ด�านระบบงาน และกระบวนการทํางานภายในองค�กร« สําหรับองค�กรที่ต�องพึ่งพาอาสาสมัคร คําว�า 
บุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล�านี้ด�วย«
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หมายเหตุ 5ª1กª

ขีดความสามารถของบุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรในการบรรลุผลสําเร็จของ
กระบวนการทํางานด�วยความรู� ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร« อัตรากําลัง
บุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรที่ทําให�มั่นใจว�ามีจํานวนบุคลากรในแต�ละระดับ
เพียงพอในการป1ิบัติงาน เพื่อส�งมอบผลิตภัณ3�ให�ลูกค�าได�สําเร็จ รวมทั้งความสามารถในการ
จัดการระดับบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลหรือระดับความต�องการ«

หมายเหตุ 5ª1กª

การประเมินความต�องการด�านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงถึงความ
จําเป�นในป�จจุบันและในอนาคต สอดคล�องตามเป
าประสงค�เชิงกลยุท:�และแผนป1ิบัติการที่ระบุใน
หมวด ̄  และการคาดการณ�ผลการดําเนินการที่อ:ิบายใน ±«®ค«¥®¦«

หมายเหตุ 5ª1กª¤2¥

ข�อกําหนดของหัวข�อนี้ กล�าวถึงบุคลากรใหม�เท�านั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยู�แล�วให�พิจารณา
ในหัวข�อ ²«¯ ความผูกพันของบุคลากร«

หมายเหตุ 5ª1กª¤3¥

การเตรยีมบคุลากรให�พร�อมรบัต�อการเปลีย่นแปลงความต�องการด�านขดีความสามารถและอตัรา
กําลัง อาจครอบคลุมการ?�กอบรม การศึกษา การสื่อสารอย�างสมํ่าเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการ
จ�างบุคลากรและความพร�อมป1ิบัติงานในตําแหน�ง¬หน�าที่ใหม�ของบุคลากร การให�คําปรึกษาเกี่ยว
กับอาชีพ รวมถึงการช�วยพนักงานหางานใหม� ¥ìòñíéÞàâêâëñ¦ และบริการอื่น«

หมายเหตุ 5ª1กª¤4¥

การจดัรปูแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากรอาจเกีย่วข�องกบัการจดัโครงสร�างบคุลากรสาํหรบั
การเปลี่ยนแปลงที่องค�กรระบุในสภาพแวดล�อมภายนอก วัฒน:รรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค�
เชิงกลยุท:�«

หมายเหตุ 5ª1ขª¤1¥ 

ความสะดวกในการเข�าถึงสถานที่ทํางานสามารถทําให�ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด�วยการขจัดอุปสรรค
ต�อผู�พกิารให�ทาํงานได�ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่าํงานทีม่คีวามพร�อมต�องสามารถเข�าถงึได�ทัง้
ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ ¥ÞññæñòáæëÞééö Þààâððæßéâ¦« องค�กรควรอ:ิบายเรื่องความ
ปลอดภัยของบุคลากรใน ³«¯ค«¥®¦«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«

หม
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¥±¦ สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ
สร�างนวัตกรรม

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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หมว}���บ¡คลากร

(Workforce)             (100 คะแนน)
ในหมวดบุคลากร เกณ3�ถามว�าองค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินความต�องการด�าน

ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และในการสร�างสภาพแวดล�อมของบุคลากรที่ก�อให�เกิด
ผลการดําเนินการที่ดี« หมวดนี้ยังถามถึงวิ:ีการสร�างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร
เพื่อนําศักยภาพของบุคลากรมาใช�อย�างเต็มที่ให�สอดคล�องไปในทางเดียวกันกับความต�องการทาง
:ุรกิจโดยรวมขององค�กร«

กร��วนการ

���ส�า�¦ว}ลÔอมkองบ¡คลากร��6.1*%.1"$�$MUHQNMLDMS��� ����������คะ¦���

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสร�างสภาพแวดล�อมที่เกืhอหนุนให�บุคลากรทํางานอย�างมี
ประสิทธิผลª

กª ขีดความสามาร8และอัตรากําลังบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

¤1¥ ขีดความสามาร8และอัตรากําลัง ¤¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการประเมินความต�องการด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลัง
บุคลากรª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ
¥àâïñæãæàÞñæìëð¦ และจํานวนบุคลากรที่ต�องการในแต�ละระดับ ¥ðñÞããæëä éâóâéð¦«

¤2¥ บุคลากรใหม� ¤Êáó ÓËÎÇÂËÎ¿Á ÉáéÞáîï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสรรหา ว�า+�าง บรร+ุ และรักษาบุคลากรใหม�cว�« องค�กรทําให�
มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรเป�นตัวแทนที่สะท�อนให�เห็นถึงความหลากหลายของมุมมอง ¥æáâÞð¦ 
วัฒน:รรม และวิ:ีคิด ¥ñåæëèæëä¦ ของชุมชนของบุคลากรที่องค�กรจ�าง ตลอดจนชุมชนของลูกค�า« 
องค�กรทําให�มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรใหม�เหมาะสมกับวัฒน:รรมขององค�กร«

¤3¥ การ+ัดการการเปลี่ยนแปลงด�านบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿äÝêãá ÉÝêÝãáéáêð¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเตรียมบุคลากรให�พร�อมรับต�อการเปลี่ยนแปลงความต�องการ
ด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลังª องค�กรดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� บริหารบุคลากร บริหารความต�องการของบุคลากรและขององค�กร เพื่อให�มั่นใจว�าสามารถ
ดําเนินการได�อย�างต�อเนื่อง ป
องกันการลดจํานวนของบุคลากร และลดผลกระทบ หากเกิดกรณี
ดังกล�าว
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� เตรียมการและบริหารในช�วงที่มีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร
� เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร�างองค�กรและระบบงาน เมื่อจําเป�น

¤4¥ ความสําเรf+ในงาน ¤Óëîç ½ßßëéìèåïäéáêð¥

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการ+ดัร[ปแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากร. องค�กรมวี:ิกีารอย�างไร
ในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให�

� งานขององค�กรบรรลุผลสําเร็จ 
� ใช�ประโยชน�อย�างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค�กร
� ส�งเสริมสนับสนุนการมุ�งเน�นลูกค�าและ:ุรกิจ
� มีผลการดําเนินการที่เหนือกว�าความคาดหมาย

ขª บรรยากาศการทํางานของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿èåéÝðá¥

¤1¥ สภาพแวดล�อมของการทํางาน ¤ÓëîçìèÝßá Áêòåîëêéáêð¥

องค�กรดาํเนนิการอย�างcรเพือ่สร�างความมัน่ใ+ด�านสขุภาพ สวสัดภิาพ และความสะดวกในการ
เข�า8Xงส8านที่ทํางานของบุคลากร. ตัววัดผลการดําเนินงานและเป
าประสงค�ในการปรับปรุงป�จจัย
ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางานมีอะไรบ�าง« มีความแตกต�างของป�จจัย ตัววัดผลการดําเนินงาน 
หรือเป
าหมายที่สําคัญอะไรบ�างสําหรับสภาพแวดล�อมของสถานที่ทํางานที่แตกต�างกัน«

¤2¥ นโยบาย และสิทธิประโยชน�สําหรับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¾áêáâåðï Ýêà Ìëèåßåáï¥

องค�กรสนับสนุนบุคลากรโดย+ัดให�มีการบริการ สิทธิประโยชน� และนโยบายอย�างcร. องค�กร
ได�ออกแบบสิง่ดงักล�าวให�เหมาะสมตามความต�องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต�าง
ของกลุ�มและประเภทของบคุลากรอย�างไร« สทิ:ปิระโยชน�ทีส่าํคญัทีอ่งค�กรจดัให�บคุลากรมอีะไรบ�าง«

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 5ª1

บุคลากร หมายถึง ผู�ที่เกี่ยวข�องโดยตรงกับการทําให�งานขององค�กรสําเร็จ ได�แก� พนักงาน
ประจาํ พนกังานชัว่คราว พนกังานทีท่าํงานไม�เตม็เวลา และพนกังานจ�างตามสญัญาทีอ่งค�กรควบคมุ
ดแูล« นอกจากนี ้บคุลากร ยงัรวมถงึหวัหน�าทมี หวัหน�างาน และผู�จดัการทกุระดบั« สาํหรบัพนกังาน
ที่ควบคุมดูแลโดยผู�รับจ�างเหมาควรอ:ิบายในหมวด ̄  และหมวด ³ โดยให�เป�นส�วนหนึ่งของกลยุท:�
ด�านระบบงาน และกระบวนการทํางานภายในองค�กร« สําหรับองค�กรที่ต�องพึ่งพาอาสาสมัคร คําว�า 
บุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล�านี้ด�วย«
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หมายเหตุ 5ª1กª

ขีดความสามารถของบุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรในการบรรลุผลสําเร็จของ
กระบวนการทํางานด�วยความรู� ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร« อัตรากําลัง
บุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรที่ทําให�มั่นใจว�ามีจํานวนบุคลากรในแต�ละระดับ
เพียงพอในการป1ิบัติงาน เพื่อส�งมอบผลิตภัณ3�ให�ลูกค�าได�สําเร็จ รวมทั้งความสามารถในการ
จัดการระดับบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลหรือระดับความต�องการ«

หมายเหตุ 5ª1กª

การประเมินความต�องการด�านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงถึงความ
จําเป�นในป�จจุบันและในอนาคต สอดคล�องตามเป
าประสงค�เชิงกลยุท:�และแผนป1ิบัติการที่ระบุใน
หมวด ̄  และการคาดการณ�ผลการดําเนินการที่อ:ิบายใน ±«®ค«¥®¦«

หมายเหตุ 5ª1กª¤2¥

ข�อกําหนดของหัวข�อนี้ กล�าวถึงบุคลากรใหม�เท�านั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยู�แล�วให�พิจารณา
ในหัวข�อ ²«¯ ความผูกพันของบุคลากร«

หมายเหตุ 5ª1กª¤3¥

การเตรยีมบคุลากรให�พร�อมรบัต�อการเปลีย่นแปลงความต�องการด�านขดีความสามารถและอตัรา
กําลัง อาจครอบคลุมการ?�กอบรม การศึกษา การสื่อสารอย�างสมํ่าเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการ
จ�างบุคลากรและความพร�อมป1ิบัติงานในตําแหน�ง¬หน�าที่ใหม�ของบุคลากร การให�คําปรึกษาเกี่ยว
กับอาชีพ รวมถึงการช�วยพนักงานหางานใหม� ¥ìòñíéÞàâêâëñ¦ และบริการอื่น«

หมายเหตุ 5ª1กª¤4¥

การจดัรปูแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากรอาจเกีย่วข�องกบัการจดัโครงสร�างบคุลากรสาํหรบั
การเปลี่ยนแปลงที่องค�กรระบุในสภาพแวดล�อมภายนอก วัฒน:รรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค�
เชิงกลยุท:�«

หมายเหตุ 5ª1ขª¤1¥ 

ความสะดวกในการเข�าถึงสถานที่ทํางานสามารถทําให�ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด�วยการขจัดอุปสรรค
ต�อผู�พกิารให�ทาํงานได�ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่าํงานทีม่คีวามพร�อมต�องสามารถเข�าถงึได�ทัง้
ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ ¥ÞññæñòáæëÞééö Þààâððæßéâ¦« องค�กรควรอ:ิบายเรื่องความ
ปลอดภัยของบุคลากรใน ³«¯ค«¥®¦«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«

หม
วด
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¥±¦ สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ
สร�างนวัตกรรม

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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หมว}���บ¡คลากร

(Workforce)             (100 คะแนน)
ในหมวดบุคลากร เกณ3�ถามว�าองค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินความต�องการด�าน

ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และในการสร�างสภาพแวดล�อมของบุคลากรที่ก�อให�เกิด
ผลการดําเนินการที่ดี« หมวดนี้ยังถามถึงวิ:ีการสร�างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร
เพื่อนําศักยภาพของบุคลากรมาใช�อย�างเต็มที่ให�สอดคล�องไปในทางเดียวกันกับความต�องการทาง
:ุรกิจโดยรวมขององค�กร«

กร��วนการ

���ส�า�¦ว}ลÔอมkองบ¡คลากร��6.1*%.1"$�$MUHQNMLDMS��� ����������คะ¦���

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสร�างสภาพแวดล�อมที่เกืhอหนุนให�บุคลากรทํางานอย�างมี
ประสิทธิผลª

กª ขีดความสามาร8และอัตรากําลังบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

¤1¥ ขีดความสามาร8และอัตรากําลัง ¤¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการประเมินความต�องการด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลัง
บุคลากรª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ
¥àâïñæãæàÞñæìëð¦ และจํานวนบุคลากรที่ต�องการในแต�ละระดับ ¥ðñÞããæëä éâóâéð¦«

¤2¥ บุคลากรใหม� ¤Êáó ÓËÎÇÂËÎ¿Á ÉáéÞáîï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสรรหา ว�า+�าง บรร+ุ และรักษาบุคลากรใหม�cว�« องค�กรทําให�
มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรเป�นตัวแทนที่สะท�อนให�เห็นถึงความหลากหลายของมุมมอง ¥æáâÞð¦ 
วัฒน:รรม และวิ:ีคิด ¥ñåæëèæëä¦ ของชุมชนของบุคลากรที่องค�กรจ�าง ตลอดจนชุมชนของลูกค�า« 
องค�กรทําให�มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรใหม�เหมาะสมกับวัฒน:รรมขององค�กร«

¤3¥ การ+ัดการการเปลี่ยนแปลงด�านบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿äÝêãá ÉÝêÝãáéáêð¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเตรียมบุคลากรให�พร�อมรับต�อการเปลี่ยนแปลงความต�องการ
ด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลังª องค�กรดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� บริหารบุคลากร บริหารความต�องการของบุคลากรและขององค�กร เพื่อให�มั่นใจว�าสามารถ
ดําเนินการได�อย�างต�อเนื่อง ป
องกันการลดจํานวนของบุคลากร และลดผลกระทบ หากเกิดกรณี
ดังกล�าว

หม
วด
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� เตรียมการและบริหารในช�วงที่มีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร
� เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร�างองค�กรและระบบงาน เมื่อจําเป�น

¤4¥ ความสําเรf+ในงาน ¤Óëîç ½ßßëéìèåïäéáêð¥

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการ+ดัร[ปแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากร. องค�กรมวี:ิกีารอย�างไร
ในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให�

� งานขององค�กรบรรลุผลสําเร็จ 
� ใช�ประโยชน�อย�างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค�กร
� ส�งเสริมสนับสนุนการมุ�งเน�นลูกค�าและ:ุรกิจ
� มีผลการดําเนินการที่เหนือกว�าความคาดหมาย

ขª บรรยากาศการทํางานของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿èåéÝðá¥

¤1¥ สภาพแวดล�อมของการทํางาน ¤ÓëîçìèÝßá Áêòåîëêéáêð¥

องค�กรดาํเนนิการอย�างcรเพือ่สร�างความมัน่ใ+ด�านสขุภาพ สวสัดภิาพ และความสะดวกในการ
เข�า8Xงส8านที่ทํางานของบุคลากร. ตัววัดผลการดําเนินงานและเป
าประสงค�ในการปรับปรุงป�จจัย
ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางานมีอะไรบ�าง« มีความแตกต�างของป�จจัย ตัววัดผลการดําเนินงาน 
หรือเป
าหมายที่สําคัญอะไรบ�างสําหรับสภาพแวดล�อมของสถานที่ทํางานที่แตกต�างกัน«

¤2¥ นโยบาย และสิทธิประโยชน�สําหรับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¾áêáâåðï Ýêà Ìëèåßåáï¥

องค�กรสนับสนุนบุคลากรโดย+ัดให�มีการบริการ สิทธิประโยชน� และนโยบายอย�างcร. องค�กร
ได�ออกแบบสิง่ดงักล�าวให�เหมาะสมตามความต�องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต�าง
ของกลุ�มและประเภทของบคุลากรอย�างไร« สทิ:ปิระโยชน�ทีส่าํคญัทีอ่งค�กรจดัให�บคุลากรมอีะไรบ�าง«

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 5ª1

บุคลากร หมายถึง ผู�ที่เกี่ยวข�องโดยตรงกับการทําให�งานขององค�กรสําเร็จ ได�แก� พนักงาน
ประจาํ พนกังานชัว่คราว พนกังานทีท่าํงานไม�เตม็เวลา และพนกังานจ�างตามสญัญาทีอ่งค�กรควบคมุ
ดแูล« นอกจากนี ้บคุลากร ยงัรวมถงึหวัหน�าทมี หวัหน�างาน และผู�จดัการทกุระดบั« สาํหรบัพนกังาน
ที่ควบคุมดูแลโดยผู�รับจ�างเหมาควรอ:ิบายในหมวด ̄  และหมวด ³ โดยให�เป�นส�วนหนึ่งของกลยุท:�
ด�านระบบงาน และกระบวนการทํางานภายในองค�กร« สําหรับองค�กรที่ต�องพึ่งพาอาสาสมัคร คําว�า 
บุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล�านี้ด�วย«
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หมายเหตุ 5ª1กª

ขีดความสามารถของบุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรในการบรรลุผลสําเร็จของ
กระบวนการทํางานด�วยความรู� ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร« อัตรากําลัง
บุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรที่ทําให�มั่นใจว�ามีจํานวนบุคลากรในแต�ละระดับ
เพียงพอในการป1ิบัติงาน เพื่อส�งมอบผลิตภัณ3�ให�ลูกค�าได�สําเร็จ รวมทั้งความสามารถในการ
จัดการระดับบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลหรือระดับความต�องการ«

หมายเหตุ 5ª1กª

การประเมินความต�องการด�านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงถึงความ
จําเป�นในป�จจุบันและในอนาคต สอดคล�องตามเป
าประสงค�เชิงกลยุท:�และแผนป1ิบัติการที่ระบุใน
หมวด ̄  และการคาดการณ�ผลการดําเนินการที่อ:ิบายใน ±«®ค«¥®¦«

หมายเหตุ 5ª1กª¤2¥

ข�อกําหนดของหัวข�อนี้ กล�าวถึงบุคลากรใหม�เท�านั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยู�แล�วให�พิจารณา
ในหัวข�อ ²«¯ ความผูกพันของบุคลากร«

หมายเหตุ 5ª1กª¤3¥

การเตรยีมบคุลากรให�พร�อมรบัต�อการเปลีย่นแปลงความต�องการด�านขดีความสามารถและอตัรา
กําลัง อาจครอบคลุมการ?�กอบรม การศึกษา การสื่อสารอย�างสมํ่าเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการ
จ�างบุคลากรและความพร�อมป1ิบัติงานในตําแหน�ง¬หน�าที่ใหม�ของบุคลากร การให�คําปรึกษาเกี่ยว
กับอาชีพ รวมถึงการช�วยพนักงานหางานใหม� ¥ìòñíéÞàâêâëñ¦ และบริการอื่น«

หมายเหตุ 5ª1กª¤4¥

การจดัรปูแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากรอาจเกีย่วข�องกบัการจดัโครงสร�างบคุลากรสาํหรบั
การเปลี่ยนแปลงที่องค�กรระบุในสภาพแวดล�อมภายนอก วัฒน:รรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค�
เชิงกลยุท:�«

หมายเหตุ 5ª1ขª¤1¥ 

ความสะดวกในการเข�าถึงสถานที่ทํางานสามารถทําให�ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด�วยการขจัดอุปสรรค
ต�อผู�พกิารให�ทาํงานได�ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่าํงานทีม่คีวามพร�อมต�องสามารถเข�าถงึได�ทัง้
ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ ¥ÞññæñòáæëÞééö Þààâððæßéâ¦« องค�กรควรอ:ิบายเรื่องความ
ปลอดภัยของบุคลากรใน ³«¯ค«¥®¦«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«

หม
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� เตรียมการและบริหารในช�วงที่มีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร
� เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร�างองค�กรและระบบงาน เมื่อจําเป�น

¤4¥ ความสําเรf+ในงาน ¤Óëîç ½ßßëéìèåïäéáêð¥

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการ+ดัร[ปแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากร. องค�กรมวี:ิกีารอย�างไร
ในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให�

� งานขององค�กรบรรลุผลสําเร็จ 
� ใช�ประโยชน�อย�างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค�กร
� ส�งเสริมสนับสนุนการมุ�งเน�นลูกค�าและ:ุรกิจ
� มีผลการดําเนินการที่เหนือกว�าความคาดหมาย

ขª บรรยากาศการทํางานของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿èåéÝðá¥

¤1¥ สภาพแวดล�อมของการทํางาน ¤ÓëîçìèÝßá Áêòåîëêéáêð¥

องค�กรดาํเนนิการอย�างcรเพือ่สร�างความมัน่ใ+ด�านสขุภาพ สวสัดภิาพ และความสะดวกในการ
เข�า8Xงส8านที่ทํางานของบุคลากร. ตัววัดผลการดําเนินงานและเป
าประสงค�ในการปรับปรุงป�จจัย
ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางานมีอะไรบ�าง« มีความแตกต�างของป�จจัย ตัววัดผลการดําเนินงาน 
หรือเป
าหมายที่สําคัญอะไรบ�างสําหรับสภาพแวดล�อมของสถานที่ทํางานที่แตกต�างกัน«

¤2¥ นโยบาย และสิทธิประโยชน�สําหรับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¾áêáâåðï Ýêà Ìëèåßåáï¥

องค�กรสนับสนุนบุคลากรโดย+ัดให�มีการบริการ สิทธิประโยชน� และนโยบายอย�างcร. องค�กร
ได�ออกแบบสิง่ดงักล�าวให�เหมาะสมตามความต�องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต�าง
ของกลุ�มและประเภทของบคุลากรอย�างไร« สทิ:ปิระโยชน�ทีส่าํคญัทีอ่งค�กรจดัให�บคุลากรมอีะไรบ�าง«

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 5ª1

บุคลากร หมายถึง ผู�ที่เกี่ยวข�องโดยตรงกับการทําให�งานขององค�กรสําเร็จ ได�แก� พนักงาน
ประจาํ พนกังานชัว่คราว พนกังานทีท่าํงานไม�เตม็เวลา และพนกังานจ�างตามสญัญาทีอ่งค�กรควบคมุ
ดแูล« นอกจากนี ้บคุลากร ยงัรวมถงึหวัหน�าทมี หวัหน�างาน และผู�จดัการทกุระดบั« สาํหรบัพนกังาน
ที่ควบคุมดูแลโดยผู�รับจ�างเหมาควรอ:ิบายในหมวด ̄  และหมวด ³ โดยให�เป�นส�วนหนึ่งของกลยุท:�
ด�านระบบงาน และกระบวนการทํางานภายในองค�กร« สําหรับองค�กรที่ต�องพึ่งพาอาสาสมัคร คําว�า 
บุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล�านี้ด�วย«
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หมายเหตุ 5ª1กª

ขีดความสามารถของบุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรในการบรรลุผลสําเร็จของ
กระบวนการทํางานด�วยความรู� ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร« อัตรากําลัง
บุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรที่ทําให�มั่นใจว�ามีจํานวนบุคลากรในแต�ละระดับ
เพียงพอในการป1ิบัติงาน เพื่อส�งมอบผลิตภัณ3�ให�ลูกค�าได�สําเร็จ รวมทั้งความสามารถในการ
จัดการระดับบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลหรือระดับความต�องการ«

หมายเหตุ 5ª1กª

การประเมินความต�องการด�านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงถึงความ
จําเป�นในป�จจุบันและในอนาคต สอดคล�องตามเป
าประสงค�เชิงกลยุท:�และแผนป1ิบัติการที่ระบุใน
หมวด ̄  และการคาดการณ�ผลการดําเนินการที่อ:ิบายใน ±«®ค«¥®¦«

หมายเหตุ 5ª1กª¤2¥

ข�อกําหนดของหัวข�อนี้ กล�าวถึงบุคลากรใหม�เท�านั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยู�แล�วให�พิจารณา
ในหัวข�อ ²«¯ ความผูกพันของบุคลากร«

หมายเหตุ 5ª1กª¤3¥

การเตรยีมบคุลากรให�พร�อมรบัต�อการเปลีย่นแปลงความต�องการด�านขดีความสามารถและอตัรา
กําลัง อาจครอบคลุมการ?�กอบรม การศึกษา การสื่อสารอย�างสมํ่าเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการ
จ�างบุคลากรและความพร�อมป1ิบัติงานในตําแหน�ง¬หน�าที่ใหม�ของบุคลากร การให�คําปรึกษาเกี่ยว
กับอาชีพ รวมถึงการช�วยพนักงานหางานใหม� ¥ìòñíéÞàâêâëñ¦ และบริการอื่น«

หมายเหตุ 5ª1กª¤4¥

การจดัรปูแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากรอาจเกีย่วข�องกบัการจดัโครงสร�างบคุลากรสาํหรบั
การเปลี่ยนแปลงที่องค�กรระบุในสภาพแวดล�อมภายนอก วัฒน:รรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค�
เชิงกลยุท:�«

หมายเหตุ 5ª1ขª¤1¥ 

ความสะดวกในการเข�าถึงสถานที่ทํางานสามารถทําให�ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด�วยการขจัดอุปสรรค
ต�อผู�พกิารให�ทาํงานได�ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่าํงานทีม่คีวามพร�อมต�องสามารถเข�าถงึได�ทัง้
ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ ¥ÞññæñòáæëÞééö Þààâððæßéâ¦« องค�กรควรอ:ิบายเรื่องความ
ปลอดภัยของบุคลากรใน ³«¯ค«¥®¦«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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¥±¦ สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ
สร�างนวัตกรรม

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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หมว}���บ¡คลากร

(Workforce)             (100 คะแนน)
ในหมวดบุคลากร เกณ3�ถามว�าองค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินความต�องการด�าน

ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และในการสร�างสภาพแวดล�อมของบุคลากรที่ก�อให�เกิด
ผลการดําเนินการที่ดี« หมวดนี้ยังถามถึงวิ:ีการสร�างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร
เพื่อนําศักยภาพของบุคลากรมาใช�อย�างเต็มที่ให�สอดคล�องไปในทางเดียวกันกับความต�องการทาง
:ุรกิจโดยรวมขององค�กร«

กร��วนการ

���ส�า�¦ว}ลÔอมkองบ¡คลากร��6.1*%.1"$�$MUHQNMLDMS��� ����������คะ¦���

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสร�างสภาพแวดล�อมที่เกืhอหนุนให�บุคลากรทํางานอย�างมี
ประสิทธิผลª

กª ขีดความสามาร8และอัตรากําลังบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

¤1¥ ขีดความสามาร8และอัตรากําลัง ¤¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการประเมินความต�องการด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลัง
บุคลากรª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ
¥àâïñæãæàÞñæìëð¦ และจํานวนบุคลากรที่ต�องการในแต�ละระดับ ¥ðñÞããæëä éâóâéð¦«

¤2¥ บุคลากรใหม� ¤Êáó ÓËÎÇÂËÎ¿Á ÉáéÞáîï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสรรหา ว�า+�าง บรร+ุ และรักษาบุคลากรใหม�cว�« องค�กรทําให�
มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรเป�นตัวแทนที่สะท�อนให�เห็นถึงความหลากหลายของมุมมอง ¥æáâÞð¦ 
วัฒน:รรม และวิ:ีคิด ¥ñåæëèæëä¦ ของชุมชนของบุคลากรที่องค�กรจ�าง ตลอดจนชุมชนของลูกค�า« 
องค�กรทําให�มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรใหม�เหมาะสมกับวัฒน:รรมขององค�กร«

¤3¥ การ+ัดการการเปลี่ยนแปลงด�านบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿äÝêãá ÉÝêÝãáéáêð¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเตรียมบุคลากรให�พร�อมรับต�อการเปลี่ยนแปลงความต�องการ
ด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลังª องค�กรดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� บริหารบุคลากร บริหารความต�องการของบุคลากรและขององค�กร เพื่อให�มั่นใจว�าสามารถ
ดําเนินการได�อย�างต�อเนื่อง ป
องกันการลดจํานวนของบุคลากร และลดผลกระทบ หากเกิดกรณี
ดังกล�าว
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� เตรียมการและบริหารในช�วงที่มีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร
� เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร�างองค�กรและระบบงาน เมื่อจําเป�น

¤4¥ ความสําเรf+ในงาน ¤Óëîç ½ßßëéìèåïäéáêð¥

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการ+ดัร[ปแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากร. องค�กรมวี:ิกีารอย�างไร
ในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให�

� งานขององค�กรบรรลุผลสําเร็จ 
� ใช�ประโยชน�อย�างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค�กร
� ส�งเสริมสนับสนุนการมุ�งเน�นลูกค�าและ:ุรกิจ
� มีผลการดําเนินการที่เหนือกว�าความคาดหมาย

ขª บรรยากาศการทํางานของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿èåéÝðá¥

¤1¥ สภาพแวดล�อมของการทํางาน ¤ÓëîçìèÝßá Áêòåîëêéáêð¥

องค�กรดาํเนนิการอย�างcรเพือ่สร�างความมัน่ใ+ด�านสขุภาพ สวสัดภิาพ และความสะดวกในการ
เข�า8Xงส8านที่ทํางานของบุคลากร. ตัววัดผลการดําเนินงานและเป
าประสงค�ในการปรับปรุงป�จจัย
ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางานมีอะไรบ�าง« มีความแตกต�างของป�จจัย ตัววัดผลการดําเนินงาน 
หรือเป
าหมายที่สําคัญอะไรบ�างสําหรับสภาพแวดล�อมของสถานที่ทํางานที่แตกต�างกัน«

¤2¥ นโยบาย และสิทธิประโยชน�สําหรับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¾áêáâåðï Ýêà Ìëèåßåáï¥

องค�กรสนับสนุนบุคลากรโดย+ัดให�มีการบริการ สิทธิประโยชน� และนโยบายอย�างcร. องค�กร
ได�ออกแบบสิง่ดงักล�าวให�เหมาะสมตามความต�องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต�าง
ของกลุ�มและประเภทของบคุลากรอย�างไร« สทิ:ปิระโยชน�ทีส่าํคญัทีอ่งค�กรจดัให�บคุลากรมอีะไรบ�าง«

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 5ª1

บุคลากร หมายถึง ผู�ที่เกี่ยวข�องโดยตรงกับการทําให�งานขององค�กรสําเร็จ ได�แก� พนักงาน
ประจาํ พนกังานชัว่คราว พนกังานทีท่าํงานไม�เตม็เวลา และพนกังานจ�างตามสญัญาทีอ่งค�กรควบคมุ
ดแูล« นอกจากนี ้บคุลากร ยงัรวมถงึหวัหน�าทมี หวัหน�างาน และผู�จดัการทกุระดบั« สาํหรบัพนกังาน
ที่ควบคุมดูแลโดยผู�รับจ�างเหมาควรอ:ิบายในหมวด ̄  และหมวด ³ โดยให�เป�นส�วนหนึ่งของกลยุท:�
ด�านระบบงาน และกระบวนการทํางานภายในองค�กร« สําหรับองค�กรที่ต�องพึ่งพาอาสาสมัคร คําว�า 
บุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล�านี้ด�วย«
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หมายเหตุ 5ª1กª

ขีดความสามารถของบุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรในการบรรลุผลสําเร็จของ
กระบวนการทํางานด�วยความรู� ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร« อัตรากําลัง
บุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรที่ทําให�มั่นใจว�ามีจํานวนบุคลากรในแต�ละระดับ
เพียงพอในการป1ิบัติงาน เพื่อส�งมอบผลิตภัณ3�ให�ลูกค�าได�สําเร็จ รวมทั้งความสามารถในการ
จัดการระดับบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลหรือระดับความต�องการ«

หมายเหตุ 5ª1กª

การประเมินความต�องการด�านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงถึงความ
จําเป�นในป�จจุบันและในอนาคต สอดคล�องตามเป
าประสงค�เชิงกลยุท:�และแผนป1ิบัติการที่ระบุใน
หมวด ̄  และการคาดการณ�ผลการดําเนินการที่อ:ิบายใน ±«®ค«¥®¦«

หมายเหตุ 5ª1กª¤2¥

ข�อกําหนดของหัวข�อนี้ กล�าวถึงบุคลากรใหม�เท�านั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยู�แล�วให�พิจารณา
ในหัวข�อ ²«¯ ความผูกพันของบุคลากร«

หมายเหตุ 5ª1กª¤3¥

การเตรยีมบคุลากรให�พร�อมรบัต�อการเปลีย่นแปลงความต�องการด�านขดีความสามารถและอตัรา
กําลัง อาจครอบคลุมการ?�กอบรม การศึกษา การสื่อสารอย�างสมํ่าเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการ
จ�างบุคลากรและความพร�อมป1ิบัติงานในตําแหน�ง¬หน�าที่ใหม�ของบุคลากร การให�คําปรึกษาเกี่ยว
กับอาชีพ รวมถึงการช�วยพนักงานหางานใหม� ¥ìòñíéÞàâêâëñ¦ และบริการอื่น«

หมายเหตุ 5ª1กª¤4¥

การจดัรปูแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากรอาจเกีย่วข�องกบัการจดัโครงสร�างบคุลากรสาํหรบั
การเปลี่ยนแปลงที่องค�กรระบุในสภาพแวดล�อมภายนอก วัฒน:รรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค�
เชิงกลยุท:�«

หมายเหตุ 5ª1ขª¤1¥ 

ความสะดวกในการเข�าถึงสถานที่ทํางานสามารถทําให�ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด�วยการขจัดอุปสรรค
ต�อผู�พกิารให�ทาํงานได�ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่าํงานทีม่คีวามพร�อมต�องสามารถเข�าถงึได�ทัง้
ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ ¥ÞññæñòáæëÞééö Þààâððæßéâ¦« องค�กรควรอ:ิบายเรื่องความ
ปลอดภัยของบุคลากรใน ³«¯ค«¥®¦«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«

หม
วด
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คณะกรรมการÿวัÿดิการกรม

ชลประทาน 

คณะอนุกรรมการจัดท า

แผนงานÿวัÿดิการกรม

ชลประทาน 

ÿวัÿดิการที่มี

กฎĀมายรองรับ 

1.ǰÿüัÿดิการชลประทาน
มĎลนิธ ิ
2.ǰÿĀกรณŤĂĂมทรัพยŤ
กรมชลประทาน 
3.ǰการฌาปนกิจ
ÿงđคราะĀŤ 

ÿวัÿดิการตามแผนงาน

ÿวัÿดิการกรมชลประทาน 

1.ǰÿüัÿดิการทัýนýึกþากรมชลประทาน 
2.ǰÿüัÿดิการÿŠงđÿริมกีāากรมชลประทาน 
3.ǰÿüัÿดิการดšานกีāากĂลŤฟกรม
ชลประทาน 
4.ǰÿüัÿดิการÿŠงđÿริมĒละฝřกĂบรมüิชาชพี
กรมชลประทาน 
5.ǰรšานคšาÿüัÿดิการกรมชลประทาน 
6.ǰÿüัÿดิการÿēมÿรกรมชลประทาน 
7.ǰÿüัÿดิการÿŠงđÿริมคčณธรรมĒละจริยธรรม
กรมชลประทาน 
8.ǰÿüัÿดิการđพิęมขüญัĒละกĞาลังĔจกรม
ชลประทาน 
9.ǰÿüัÿดิการบริการดšานขนÿŠงกรม
ชลประทาน 
10.ǰÿüัÿดิการชลประทานÿัมพันธŤกรม
ชลประทาน 
11 ÿüัÿดิการการจัดทĞาĀนังÿČĂĒละÿิęงพมิพŤ
กรมชลประทาน 
12.ǰÿüัÿดิการคŠายฤดĎรšĂนกรมชลประทาน 
13.ǰÿüัÿดิการชมรมผĎšÿĎงĂายčกรม
ชลประทาน 
14.ǰÿüัÿดิการทีęพักĂาýัยกรมชลประทาน 
15.ǰÿüัÿดิการพิพธิภัณฑŤกรมชลประทาน 
16.ǰÿüัÿดิการēรงđรียนชลประทานüิทยา 
17.ǰÿüัÿดิการกีāาđรČĂĔบ 
18.ǰÿüัÿดิการการýึกþาüิทยาลยัการ
ชลประทาน 

ÿวัÿดิการตามกอง/

ÿ านัก/โครงการ 

1.ǰการĂĂมทรัพยŤ 
2.ǰการĔĀšกĎšđงิน 
3.ǰการกีāาĒละ
นันทนาการ 
4.ǰการĔĀšบริการขĂง
รšานคšาÿüÿัดิการ 
5.ǰการฝřกĂาชีพđพČęĂđÿรมิ
รายĕดš 
6.การÿงđคราะĀŤ
ขšาราชการĔนดšานĂČęนǰė 
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� เตรียมการและบริหารในช�วงที่มีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร
� เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร�างองค�กรและระบบงาน เมื่อจําเป�น

¤4¥ ความสําเรf+ในงาน ¤Óëîç ½ßßëéìèåïäéáêð¥

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการ+ดัร[ปแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากร. องค�กรมวี:ิกีารอย�างไร
ในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให�

� งานขององค�กรบรรลุผลสําเร็จ 
� ใช�ประโยชน�อย�างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค�กร
� ส�งเสริมสนับสนุนการมุ�งเน�นลูกค�าและ:ุรกิจ
� มีผลการดําเนินการที่เหนือกว�าความคาดหมาย

ขª บรรยากาศการทํางานของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿èåéÝðá¥

¤1¥ สภาพแวดล�อมของการทํางาน ¤ÓëîçìèÝßá Áêòåîëêéáêð¥

องค�กรดาํเนนิการอย�างcรเพือ่สร�างความมัน่ใ+ด�านสขุภาพ สวสัดภิาพ และความสะดวกในการ
เข�า8Xงส8านที่ทํางานของบุคลากร. ตัววัดผลการดําเนินงานและเป
าประสงค�ในการปรับปรุงป�จจัย
ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางานมีอะไรบ�าง« มีความแตกต�างของป�จจัย ตัววัดผลการดําเนินงาน 
หรือเป
าหมายที่สําคัญอะไรบ�างสําหรับสภาพแวดล�อมของสถานที่ทํางานที่แตกต�างกัน«

¤2¥ นโยบาย และสิทธิประโยชน�สําหรับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¾áêáâåðï Ýêà Ìëèåßåáï¥

องค�กรสนับสนุนบุคลากรโดย+ัดให�มีการบริการ สิทธิประโยชน� และนโยบายอย�างcร. องค�กร
ได�ออกแบบสิง่ดงักล�าวให�เหมาะสมตามความต�องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต�าง
ของกลุ�มและประเภทของบคุลากรอย�างไร« สทิ:ปิระโยชน�ทีส่าํคญัทีอ่งค�กรจดัให�บคุลากรมอีะไรบ�าง«

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 5ª1

บุคลากร หมายถึง ผู�ที่เกี่ยวข�องโดยตรงกับการทําให�งานขององค�กรสําเร็จ ได�แก� พนักงาน
ประจาํ พนกังานชัว่คราว พนกังานทีท่าํงานไม�เตม็เวลา และพนกังานจ�างตามสญัญาทีอ่งค�กรควบคมุ
ดแูล« นอกจากนี ้บคุลากร ยงัรวมถงึหวัหน�าทมี หวัหน�างาน และผู�จดัการทกุระดบั« สาํหรบัพนกังาน
ที่ควบคุมดูแลโดยผู�รับจ�างเหมาควรอ:ิบายในหมวด ̄  และหมวด ³ โดยให�เป�นส�วนหนึ่งของกลยุท:�
ด�านระบบงาน และกระบวนการทํางานภายในองค�กร« สําหรับองค�กรที่ต�องพึ่งพาอาสาสมัคร คําว�า 
บุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล�านี้ด�วย«
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หมายเหตุ 5ª1กª

ขีดความสามารถของบุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรในการบรรลุผลสําเร็จของ
กระบวนการทํางานด�วยความรู� ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร« อัตรากําลัง
บุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรที่ทําให�มั่นใจว�ามีจํานวนบุคลากรในแต�ละระดับ
เพียงพอในการป1ิบัติงาน เพื่อส�งมอบผลิตภัณ3�ให�ลูกค�าได�สําเร็จ รวมทั้งความสามารถในการ
จัดการระดับบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลหรือระดับความต�องการ«

หมายเหตุ 5ª1กª

การประเมินความต�องการด�านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงถึงความ
จําเป�นในป�จจุบันและในอนาคต สอดคล�องตามเป
าประสงค�เชิงกลยุท:�และแผนป1ิบัติการที่ระบุใน
หมวด ̄  และการคาดการณ�ผลการดําเนินการที่อ:ิบายใน ±«®ค«¥®¦«

หมายเหตุ 5ª1กª¤2¥

ข�อกําหนดของหัวข�อนี้ กล�าวถึงบุคลากรใหม�เท�านั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยู�แล�วให�พิจารณา
ในหัวข�อ ²«¯ ความผูกพันของบุคลากร«

หมายเหตุ 5ª1กª¤3¥

การเตรยีมบคุลากรให�พร�อมรบัต�อการเปลีย่นแปลงความต�องการด�านขดีความสามารถและอตัรา
กําลัง อาจครอบคลุมการ?�กอบรม การศึกษา การสื่อสารอย�างสมํ่าเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการ
จ�างบุคลากรและความพร�อมป1ิบัติงานในตําแหน�ง¬หน�าที่ใหม�ของบุคลากร การให�คําปรึกษาเกี่ยว
กับอาชีพ รวมถึงการช�วยพนักงานหางานใหม� ¥ìòñíéÞàâêâëñ¦ และบริการอื่น«

หมายเหตุ 5ª1กª¤4¥

การจดัรปูแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากรอาจเกีย่วข�องกบัการจดัโครงสร�างบคุลากรสาํหรบั
การเปลี่ยนแปลงที่องค�กรระบุในสภาพแวดล�อมภายนอก วัฒน:รรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค�
เชิงกลยุท:�«

หมายเหตุ 5ª1ขª¤1¥ 

ความสะดวกในการเข�าถึงสถานที่ทํางานสามารถทําให�ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด�วยการขจัดอุปสรรค
ต�อผู�พกิารให�ทาํงานได�ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่าํงานทีม่คีวามพร�อมต�องสามารถเข�าถงึได�ทัง้
ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ ¥ÞññæñòáæëÞééö Þààâððæßéâ¦« องค�กรควรอ:ิบายเรื่องความ
ปลอดภัยของบุคลากรใน ³«¯ค«¥®¦«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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� เตรียมการและบริหารในช�วงที่มีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร
� เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร�างองค�กรและระบบงาน เมื่อจําเป�น

¤4¥ ความสําเรf+ในงาน ¤Óëîç ½ßßëéìèåïäéáêð¥

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการ+ดัร[ปแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากร. องค�กรมวี:ิกีารอย�างไร
ในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให�

� งานขององค�กรบรรลุผลสําเร็จ 
� ใช�ประโยชน�อย�างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค�กร
� ส�งเสริมสนับสนุนการมุ�งเน�นลูกค�าและ:ุรกิจ
� มีผลการดําเนินการที่เหนือกว�าความคาดหมาย

ขª บรรยากาศการทํางานของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿èåéÝðá¥

¤1¥ สภาพแวดล�อมของการทํางาน ¤ÓëîçìèÝßá Áêòåîëêéáêð¥

องค�กรดาํเนนิการอย�างcรเพือ่สร�างความมัน่ใ+ด�านสขุภาพ สวสัดภิาพ และความสะดวกในการ
เข�า8Xงส8านที่ทํางานของบุคลากร. ตัววัดผลการดําเนินงานและเป
าประสงค�ในการปรับปรุงป�จจัย
ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางานมีอะไรบ�าง« มีความแตกต�างของป�จจัย ตัววัดผลการดําเนินงาน 
หรือเป
าหมายที่สําคัญอะไรบ�างสําหรับสภาพแวดล�อมของสถานที่ทํางานที่แตกต�างกัน«

¤2¥ นโยบาย และสิทธิประโยชน�สําหรับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¾áêáâåðï Ýêà Ìëèåßåáï¥

องค�กรสนับสนุนบุคลากรโดย+ัดให�มีการบริการ สิทธิประโยชน� และนโยบายอย�างcร. องค�กร
ได�ออกแบบสิง่ดงักล�าวให�เหมาะสมตามความต�องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต�าง
ของกลุ�มและประเภทของบคุลากรอย�างไร« สทิ:ปิระโยชน�ทีส่าํคญัทีอ่งค�กรจดัให�บคุลากรมอีะไรบ�าง«

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 5ª1

บุคลากร หมายถึง ผู�ที่เกี่ยวข�องโดยตรงกับการทําให�งานขององค�กรสําเร็จ ได�แก� พนักงาน
ประจาํ พนกังานชัว่คราว พนกังานทีท่าํงานไม�เตม็เวลา และพนกังานจ�างตามสญัญาทีอ่งค�กรควบคมุ
ดแูล« นอกจากนี ้บคุลากร ยงัรวมถงึหวัหน�าทมี หวัหน�างาน และผู�จดัการทกุระดบั« สาํหรบัพนกังาน
ที่ควบคุมดูแลโดยผู�รับจ�างเหมาควรอ:ิบายในหมวด ̄  และหมวด ³ โดยให�เป�นส�วนหนึ่งของกลยุท:�
ด�านระบบงาน และกระบวนการทํางานภายในองค�กร« สําหรับองค�กรที่ต�องพึ่งพาอาสาสมัคร คําว�า 
บุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล�านี้ด�วย«
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หมายเหตุ 5ª1กª

ขีดความสามารถของบุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรในการบรรลุผลสําเร็จของ
กระบวนการทํางานด�วยความรู� ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร« อัตรากําลัง
บุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรที่ทําให�มั่นใจว�ามีจํานวนบุคลากรในแต�ละระดับ
เพียงพอในการป1ิบัติงาน เพื่อส�งมอบผลิตภัณ3�ให�ลูกค�าได�สําเร็จ รวมทั้งความสามารถในการ
จัดการระดับบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลหรือระดับความต�องการ«

หมายเหตุ 5ª1กª

การประเมินความต�องการด�านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงถึงความ
จําเป�นในป�จจุบันและในอนาคต สอดคล�องตามเป
าประสงค�เชิงกลยุท:�และแผนป1ิบัติการที่ระบุใน
หมวด ̄  และการคาดการณ�ผลการดําเนินการที่อ:ิบายใน ±«®ค«¥®¦«

หมายเหตุ 5ª1กª¤2¥

ข�อกําหนดของหัวข�อนี้ กล�าวถึงบุคลากรใหม�เท�านั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยู�แล�วให�พิจารณา
ในหัวข�อ ²«¯ ความผูกพันของบุคลากร«

หมายเหตุ 5ª1กª¤3¥

การเตรยีมบคุลากรให�พร�อมรบัต�อการเปลีย่นแปลงความต�องการด�านขดีความสามารถและอตัรา
กําลัง อาจครอบคลุมการ?�กอบรม การศึกษา การสื่อสารอย�างสมํ่าเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการ
จ�างบุคลากรและความพร�อมป1ิบัติงานในตําแหน�ง¬หน�าที่ใหม�ของบุคลากร การให�คําปรึกษาเกี่ยว
กับอาชีพ รวมถึงการช�วยพนักงานหางานใหม� ¥ìòñíéÞàâêâëñ¦ และบริการอื่น«

หมายเหตุ 5ª1กª¤4¥

การจดัรปูแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากรอาจเกีย่วข�องกบัการจดัโครงสร�างบคุลากรสาํหรบั
การเปลี่ยนแปลงที่องค�กรระบุในสภาพแวดล�อมภายนอก วัฒน:รรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค�
เชิงกลยุท:�«

หมายเหตุ 5ª1ขª¤1¥ 

ความสะดวกในการเข�าถึงสถานที่ทํางานสามารถทําให�ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด�วยการขจัดอุปสรรค
ต�อผู�พกิารให�ทาํงานได�ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่าํงานทีม่คีวามพร�อมต�องสามารถเข�าถงึได�ทัง้
ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ ¥ÞññæñòáæëÞééö Þààâððæßéâ¦« องค�กรควรอ:ิบายเรื่องความ
ปลอดภัยของบุคลากรใน ³«¯ค«¥®¦«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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� เตรียมการและบริหารในช�วงที่มีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร
� เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร�างองค�กรและระบบงาน เมื่อจําเป�น

¤4¥ ความสําเรf+ในงาน ¤Óëîç ½ßßëéìèåïäéáêð¥

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการ+ดัร[ปแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากร. องค�กรมวี:ิกีารอย�างไร
ในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให�

� งานขององค�กรบรรลุผลสําเร็จ 
� ใช�ประโยชน�อย�างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค�กร
� ส�งเสริมสนับสนุนการมุ�งเน�นลูกค�าและ:ุรกิจ
� มีผลการดําเนินการที่เหนือกว�าความคาดหมาย

ขª บรรยากาศการทํางานของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿èåéÝðá¥

¤1¥ สภาพแวดล�อมของการทํางาน ¤ÓëîçìèÝßá Áêòåîëêéáêð¥

องค�กรดาํเนนิการอย�างcรเพือ่สร�างความมัน่ใ+ด�านสขุภาพ สวสัดภิาพ และความสะดวกในการ
เข�า8Xงส8านที่ทํางานของบุคลากร. ตัววัดผลการดําเนินงานและเป
าประสงค�ในการปรับปรุงป�จจัย
ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางานมีอะไรบ�าง« มีความแตกต�างของป�จจัย ตัววัดผลการดําเนินงาน 
หรือเป
าหมายที่สําคัญอะไรบ�างสําหรับสภาพแวดล�อมของสถานที่ทํางานที่แตกต�างกัน«

¤2¥ นโยบาย และสิทธิประโยชน�สําหรับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¾áêáâåðï Ýêà Ìëèåßåáï¥

องค�กรสนับสนุนบุคลากรโดย+ัดให�มีการบริการ สิทธิประโยชน� และนโยบายอย�างcร. องค�กร
ได�ออกแบบสิง่ดงักล�าวให�เหมาะสมตามความต�องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต�าง
ของกลุ�มและประเภทของบคุลากรอย�างไร« สทิ:ปิระโยชน�ทีส่าํคญัทีอ่งค�กรจดัให�บคุลากรมอีะไรบ�าง«

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 5ª1

บุคลากร หมายถึง ผู�ที่เกี่ยวข�องโดยตรงกับการทําให�งานขององค�กรสําเร็จ ได�แก� พนักงาน
ประจาํ พนกังานชัว่คราว พนกังานทีท่าํงานไม�เตม็เวลา และพนกังานจ�างตามสญัญาทีอ่งค�กรควบคมุ
ดแูล« นอกจากนี ้บคุลากร ยงัรวมถงึหวัหน�าทมี หวัหน�างาน และผู�จดัการทกุระดบั« สาํหรบัพนกังาน
ที่ควบคุมดูแลโดยผู�รับจ�างเหมาควรอ:ิบายในหมวด ̄  และหมวด ³ โดยให�เป�นส�วนหนึ่งของกลยุท:�
ด�านระบบงาน และกระบวนการทํางานภายในองค�กร« สําหรับองค�กรที่ต�องพึ่งพาอาสาสมัคร คําว�า 
บุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล�านี้ด�วย«
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หมายเหตุ 5ª1กª

ขีดความสามารถของบุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรในการบรรลุผลสําเร็จของ
กระบวนการทํางานด�วยความรู� ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร« อัตรากําลัง
บุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรที่ทําให�มั่นใจว�ามีจํานวนบุคลากรในแต�ละระดับ
เพียงพอในการป1ิบัติงาน เพื่อส�งมอบผลิตภัณ3�ให�ลูกค�าได�สําเร็จ รวมทั้งความสามารถในการ
จัดการระดับบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลหรือระดับความต�องการ«

หมายเหตุ 5ª1กª

การประเมินความต�องการด�านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงถึงความ
จําเป�นในป�จจุบันและในอนาคต สอดคล�องตามเป
าประสงค�เชิงกลยุท:�และแผนป1ิบัติการที่ระบุใน
หมวด ̄  และการคาดการณ�ผลการดําเนินการที่อ:ิบายใน ±«®ค«¥®¦«

หมายเหตุ 5ª1กª¤2¥

ข�อกําหนดของหัวข�อนี้ กล�าวถึงบุคลากรใหม�เท�านั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยู�แล�วให�พิจารณา
ในหัวข�อ ²«¯ ความผูกพันของบุคลากร«

หมายเหตุ 5ª1กª¤3¥

การเตรยีมบคุลากรให�พร�อมรบัต�อการเปลีย่นแปลงความต�องการด�านขดีความสามารถและอตัรา
กําลัง อาจครอบคลุมการ?�กอบรม การศึกษา การสื่อสารอย�างสมํ่าเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการ
จ�างบุคลากรและความพร�อมป1ิบัติงานในตําแหน�ง¬หน�าที่ใหม�ของบุคลากร การให�คําปรึกษาเกี่ยว
กับอาชีพ รวมถึงการช�วยพนักงานหางานใหม� ¥ìòñíéÞàâêâëñ¦ และบริการอื่น«

หมายเหตุ 5ª1กª¤4¥

การจดัรปูแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากรอาจเกีย่วข�องกบัการจดัโครงสร�างบคุลากรสาํหรบั
การเปลี่ยนแปลงที่องค�กรระบุในสภาพแวดล�อมภายนอก วัฒน:รรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค�
เชิงกลยุท:�«

หมายเหตุ 5ª1ขª¤1¥ 

ความสะดวกในการเข�าถึงสถานที่ทํางานสามารถทําให�ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด�วยการขจัดอุปสรรค
ต�อผู�พกิารให�ทาํงานได�ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่าํงานทีม่คีวามพร�อมต�องสามารถเข�าถงึได�ทัง้
ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ ¥ÞññæñòáæëÞééö Þààâððæßéâ¦« องค�กรควรอ:ิบายเรื่องความ
ปลอดภัยของบุคลากรใน ³«¯ค«¥®¦«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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¥±¦ สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ
สร�างนวัตกรรม
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หมว}���บ¡คลากร

(Workforce)             (100 คะแนน)
ในหมวดบุคลากร เกณ3�ถามว�าองค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินความต�องการด�าน

ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และในการสร�างสภาพแวดล�อมของบุคลากรที่ก�อให�เกิด
ผลการดําเนินการที่ดี« หมวดนี้ยังถามถึงวิ:ีการสร�างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร
เพื่อนําศักยภาพของบุคลากรมาใช�อย�างเต็มที่ให�สอดคล�องไปในทางเดียวกันกับความต�องการทาง
:ุรกิจโดยรวมขององค�กร«

กร��วนการ

���ส�า�¦ว}ลÔอมkองบ¡คลากร��6.1*%.1"$�$MUHQNMLDMS��� ����������คะ¦���

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสร�างสภาพแวดล�อมที่เกืhอหนุนให�บุคลากรทํางานอย�างมี
ประสิทธิผลª

กª ขีดความสามาร8และอัตรากําลังบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

¤1¥ ขีดความสามาร8และอัตรากําลัง ¤¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการประเมินความต�องการด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลัง
บุคลากรª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ
¥àâïñæãæàÞñæìëð¦ และจํานวนบุคลากรที่ต�องการในแต�ละระดับ ¥ðñÞããæëä éâóâéð¦«

¤2¥ บุคลากรใหม� ¤Êáó ÓËÎÇÂËÎ¿Á ÉáéÞáîï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสรรหา ว�า+�าง บรร+ุ และรักษาบุคลากรใหม�cว�« องค�กรทําให�
มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรเป�นตัวแทนที่สะท�อนให�เห็นถึงความหลากหลายของมุมมอง ¥æáâÞð¦ 
วัฒน:รรม และวิ:ีคิด ¥ñåæëèæëä¦ ของชุมชนของบุคลากรที่องค�กรจ�าง ตลอดจนชุมชนของลูกค�า« 
องค�กรทําให�มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรใหม�เหมาะสมกับวัฒน:รรมขององค�กร«

¤3¥ การ+ัดการการเปลี่ยนแปลงด�านบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿äÝêãá ÉÝêÝãáéáêð¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเตรียมบุคลากรให�พร�อมรับต�อการเปลี่ยนแปลงความต�องการ
ด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลังª องค�กรดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� บริหารบุคลากร บริหารความต�องการของบุคลากรและขององค�กร เพื่อให�มั่นใจว�าสามารถ
ดําเนินการได�อย�างต�อเนื่อง ป
องกันการลดจํานวนของบุคลากร และลดผลกระทบ หากเกิดกรณี
ดังกล�าว
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¥±¦ สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ
สร�างนวัตกรรม

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«

TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019 49

หมว}���บ¡คลากร
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���ส�า�¦ว}ลÔอมkองบ¡คลากร��6.1*%.1"$�$MUHQNMLDMS��� ����������คะ¦���

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสร�างสภาพแวดล�อมที่เกืhอหนุนให�บุคลากรทํางานอย�างมี
ประสิทธิผลª

กª ขีดความสามาร8และอัตรากําลังบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

¤1¥ ขีดความสามาร8และอัตรากําลัง ¤¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการประเมินความต�องการด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลัง
บุคลากรª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ
¥àâïñæãæàÞñæìëð¦ และจํานวนบุคลากรที่ต�องการในแต�ละระดับ ¥ðñÞããæëä éâóâéð¦«

¤2¥ บุคลากรใหม� ¤Êáó ÓËÎÇÂËÎ¿Á ÉáéÞáîï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสรรหา ว�า+�าง บรร+ุ และรักษาบุคลากรใหม�cว�« องค�กรทําให�
มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรเป�นตัวแทนที่สะท�อนให�เห็นถึงความหลากหลายของมุมมอง ¥æáâÞð¦ 
วัฒน:รรม และวิ:ีคิด ¥ñåæëèæëä¦ ของชุมชนของบุคลากรที่องค�กรจ�าง ตลอดจนชุมชนของลูกค�า« 
องค�กรทําให�มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรใหม�เหมาะสมกับวัฒน:รรมขององค�กร«

¤3¥ การ+ัดการการเปลี่ยนแปลงด�านบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿äÝêãá ÉÝêÝãáéáêð¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเตรียมบุคลากรให�พร�อมรับต�อการเปลี่ยนแปลงความต�องการ
ด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลังª องค�กรดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� บริหารบุคลากร บริหารความต�องการของบุคลากรและขององค�กร เพื่อให�มั่นใจว�าสามารถ
ดําเนินการได�อย�างต�อเนื่อง ป
องกันการลดจํานวนของบุคลากร และลดผลกระทบ หากเกิดกรณี
ดังกล�าว
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� เตรียมการและบริหารในช�วงที่มีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร
� เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร�างองค�กรและระบบงาน เมื่อจําเป�น

¤4¥ ความสําเรf+ในงาน ¤Óëîç ½ßßëéìèåïäéáêð¥

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการ+ดัร[ปแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากร. องค�กรมวี:ิกีารอย�างไร
ในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให�

� งานขององค�กรบรรลุผลสําเร็จ 
� ใช�ประโยชน�อย�างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค�กร
� ส�งเสริมสนับสนุนการมุ�งเน�นลูกค�าและ:ุรกิจ
� มีผลการดําเนินการที่เหนือกว�าความคาดหมาย

ขª บรรยากาศการทํางานของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿èåéÝðá¥

¤1¥ สภาพแวดล�อมของการทํางาน ¤ÓëîçìèÝßá Áêòåîëêéáêð¥

องค�กรดาํเนนิการอย�างcรเพือ่สร�างความมัน่ใ+ด�านสขุภาพ สวสัดภิาพ และความสะดวกในการ
เข�า8Xงส8านที่ทํางานของบุคลากร. ตัววัดผลการดําเนินงานและเป
าประสงค�ในการปรับปรุงป�จจัย
ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางานมีอะไรบ�าง« มีความแตกต�างของป�จจัย ตัววัดผลการดําเนินงาน 
หรือเป
าหมายที่สําคัญอะไรบ�างสําหรับสภาพแวดล�อมของสถานที่ทํางานที่แตกต�างกัน«

¤2¥ นโยบาย และสิทธิประโยชน�สําหรับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¾áêáâåðï Ýêà Ìëèåßåáï¥

องค�กรสนับสนุนบุคลากรโดย+ัดให�มีการบริการ สิทธิประโยชน� และนโยบายอย�างcร. องค�กร
ได�ออกแบบสิง่ดงักล�าวให�เหมาะสมตามความต�องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต�าง
ของกลุ�มและประเภทของบคุลากรอย�างไร« สทิ:ปิระโยชน�ทีส่าํคญัทีอ่งค�กรจดัให�บคุลากรมอีะไรบ�าง«

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 5ª1

บุคลากร หมายถึง ผู�ที่เกี่ยวข�องโดยตรงกับการทําให�งานขององค�กรสําเร็จ ได�แก� พนักงาน
ประจาํ พนกังานชัว่คราว พนกังานทีท่าํงานไม�เตม็เวลา และพนกังานจ�างตามสญัญาทีอ่งค�กรควบคมุ
ดแูล« นอกจากนี ้บคุลากร ยงัรวมถงึหวัหน�าทมี หวัหน�างาน และผู�จดัการทกุระดบั« สาํหรบัพนกังาน
ที่ควบคุมดูแลโดยผู�รับจ�างเหมาควรอ:ิบายในหมวด ̄  และหมวด ³ โดยให�เป�นส�วนหนึ่งของกลยุท:�
ด�านระบบงาน และกระบวนการทํางานภายในองค�กร« สําหรับองค�กรที่ต�องพึ่งพาอาสาสมัคร คําว�า 
บุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล�านี้ด�วย«
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หมายเหตุ 5ª1กª

ขีดความสามารถของบุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรในการบรรลุผลสําเร็จของ
กระบวนการทํางานด�วยความรู� ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร« อัตรากําลัง
บุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรที่ทําให�มั่นใจว�ามีจํานวนบุคลากรในแต�ละระดับ
เพียงพอในการป1ิบัติงาน เพื่อส�งมอบผลิตภัณ3�ให�ลูกค�าได�สําเร็จ รวมทั้งความสามารถในการ
จัดการระดับบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลหรือระดับความต�องการ«

หมายเหตุ 5ª1กª

การประเมินความต�องการด�านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงถึงความ
จําเป�นในป�จจุบันและในอนาคต สอดคล�องตามเป
าประสงค�เชิงกลยุท:�และแผนป1ิบัติการที่ระบุใน
หมวด ̄  และการคาดการณ�ผลการดําเนินการที่อ:ิบายใน ±«®ค«¥®¦«

หมายเหตุ 5ª1กª¤2¥

ข�อกําหนดของหัวข�อนี้ กล�าวถึงบุคลากรใหม�เท�านั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยู�แล�วให�พิจารณา
ในหัวข�อ ²«¯ ความผูกพันของบุคลากร«

หมายเหตุ 5ª1กª¤3¥

การเตรยีมบคุลากรให�พร�อมรบัต�อการเปลีย่นแปลงความต�องการด�านขดีความสามารถและอตัรา
กําลัง อาจครอบคลุมการ?�กอบรม การศึกษา การสื่อสารอย�างสมํ่าเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการ
จ�างบุคลากรและความพร�อมป1ิบัติงานในตําแหน�ง¬หน�าที่ใหม�ของบุคลากร การให�คําปรึกษาเกี่ยว
กับอาชีพ รวมถึงการช�วยพนักงานหางานใหม� ¥ìòñíéÞàâêâëñ¦ และบริการอื่น«

หมายเหตุ 5ª1กª¤4¥
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สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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¥±¦ สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ
สร�างนวัตกรรม
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หมว}���บ¡คลากร

(Workforce)             (100 คะแนน)
ในหมวดบุคลากร เกณ3�ถามว�าองค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินความต�องการด�าน

ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และในการสร�างสภาพแวดล�อมของบุคลากรที่ก�อให�เกิด
ผลการดําเนินการที่ดี« หมวดนี้ยังถามถึงวิ:ีการสร�างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร
เพื่อนําศักยภาพของบุคลากรมาใช�อย�างเต็มที่ให�สอดคล�องไปในทางเดียวกันกับความต�องการทาง
:ุรกิจโดยรวมขององค�กร«

กร��วนการ

���ส�า�¦ว}ลÔอมkองบ¡คลากร��6.1*%.1"$�$MUHQNMLDMS��� ����������คะ¦���

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสร�างสภาพแวดล�อมที่เกืhอหนุนให�บุคลากรทํางานอย�างมี
ประสิทธิผลª

กª ขีดความสามาร8และอัตรากําลังบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

¤1¥ ขีดความสามาร8และอัตรากําลัง ¤¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการประเมินความต�องการด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลัง
บุคลากรª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ
¥àâïñæãæàÞñæìëð¦ และจํานวนบุคลากรที่ต�องการในแต�ละระดับ ¥ðñÞããæëä éâóâéð¦«

¤2¥ บุคลากรใหม� ¤Êáó ÓËÎÇÂËÎ¿Á ÉáéÞáîï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสรรหา ว�า+�าง บรร+ุ และรักษาบุคลากรใหม�cว�« องค�กรทําให�
มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรเป�นตัวแทนที่สะท�อนให�เห็นถึงความหลากหลายของมุมมอง ¥æáâÞð¦ 
วัฒน:รรม และวิ:ีคิด ¥ñåæëèæëä¦ ของชุมชนของบุคลากรที่องค�กรจ�าง ตลอดจนชุมชนของลูกค�า« 
องค�กรทําให�มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรใหม�เหมาะสมกับวัฒน:รรมขององค�กร«

¤3¥ การ+ัดการการเปลี่ยนแปลงด�านบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿äÝêãá ÉÝêÝãáéáêð¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเตรียมบุคลากรให�พร�อมรับต�อการเปลี่ยนแปลงความต�องการ
ด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลังª องค�กรดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� บริหารบุคลากร บริหารความต�องการของบุคลากรและขององค�กร เพื่อให�มั่นใจว�าสามารถ
ดําเนินการได�อย�างต�อเนื่อง ป
องกันการลดจํานวนของบุคลากร และลดผลกระทบ หากเกิดกรณี
ดังกล�าว

หม
วด

 5

484848 TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019

¥±¦ สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ
สร�างนวัตกรรม

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«

TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019 49

หมว}���บ¡คลากร

(Workforce)             (100 คะแนน)
ในหมวดบุคลากร เกณ3�ถามว�าองค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินความต�องการด�าน
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���ส�า�¦ว}ลÔอมkองบ¡คลากร��6.1*%.1"$�$MUHQNMLDMS��� ����������คะ¦���
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บุคลากรª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ
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ผลการดําเนินการที่ดี« หมวดนี้ยังถามถึงวิ:ีการสร�างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร
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���ส�า�¦ว}ลÔอมkองบ¡คลากร��6.1*%.1"$�$MUHQNMLDMS��� ����������คะ¦���
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หมว}���การ�²าองค×กร

(Leadership)  (110 คะแนน)
ในหมวดการนําองค�กร เกณ3�ถามว�าการป1ิบัติตนของผู�นําระดับสูง ชี้นํา และทําให�องค�กร

มีความยั่งยืนอย�างไร« นอกจากนี้ เกณ3�ยังถามถึงระบบการกํากับดูแลองค�กร (GOVERNANCE 

Ðöðñâê¦ รวมทั้งวิ:ีการที่องค�กรใช�เพื่อบรรลุผลด�านก0หมาย จริย:รรม และความรับผิดชอบ
ต�อสังคม«

กร��วนการ

���การ�²าองค×กร§}ย�¢Ô�²าระ}ับส¢ง��2DMHNQ�+D@CDQRGHO���� ����������คะ¦���

� �¢Ô�²าระ}ับส¢ง�²าองค×กรอยÓาง©ร

กª วิสัยทัศน�และค�านิยม ¤ÒÅÏÅËÊ Ýêà Ò½ÈÑÁÏ¥

¤1¥ กําหนดวิสัยทัศน�และค�านิยม ¤ÒÅÏÅËÊ Ýêà Ò½ÈÑÁÏ¥ 

ผ[�นําระดับส[ง ¤ÏÁÊÅËÎ ÈÁ½ÀÁÎÏ¥ ดําเนินการอย�างcรในการกําหนดวิสัยทัศน�และค�านิยมª 
ผู�นําระดับสูงดําเนินการอย�างไรในการถ�ายทอดวิสัยทัศน�และค�านิยมสู�การป1ิบัติโดยผ�านระบบ
การนําองค�กร ¥ÉÂ¾ÁÂÏÐÅÆÍ ÐÖÐÑÂÊ¦ ไปยังบุคลากร ผู�ส�งมอบและพัน:มิตรที่สําคัญ และลูกค�า 
รวมทั้งผู�มีส�วนได�ส�วนเสียอื่น e ¥§¦« การป1ิบัติตนของผู�นําระดับสูงแสดงให�เห็นถึงความมุ�งมั่น
ต�อค�านิยมขององค�กรอย�างไร.

¤2¥ การส�งเสริมการประพFติป1ิบัติตามก0หมายและการประพFติป1ิบัติอย�างมี+ริยธรรม 
¤Ìîëéëðåêã ÈáãÝè Ýêà ÁÐÄÅ¿½È ¾ÁÄ½ÒÅËÎ¥ 

การป1ิบัติตนของผ[�นําระดับส[งแสดงให�เหfน8Xงความมุ�งมัน่ต�อการประพFตปิ1บิตัติามก0หมาย
และการประพFตปิ1บิตัอิย�างม+ีรยิธรรมอย�างcรª ผู�นาํระดบัสงูสร�างสภาพแวดล�อมในองค�กรเพือ่สิง่
เหล�านี้อย�างไร.

ขª การสื่อสาร ¤¿ëééñêåßÝðåëê¥

ผ[�นําระดับส[ง ¤ÏÁÊÅËÎ ÈÁ½ÀÁÎÏ¥ ดําเนินการอย�างcรในการสื่อสารและสร�างความผ[กพัน
กับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á¥ ทั่วทัhงองค�กรและล[กค�าที่สําคัญ ผู�นําระดับสูงดําเนินการในเรื่อง
ต�อไปนี้อย�างไร

� กระตุ�นให�เกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมาและเป�นไปในลักษณะสองทิศทาง รวมทั้งการใช�
สื่อสังคมออนไลน� ¥§¦

� สื่อสารให�ทราบถึงการตัดสินใจที่สําคัญและความจําเป�นต�อการเปลี่ยนแปลงขององค�กร
� มีบทบาทโดยตรงในการจูงใจบุคลากรเพื่อให�มีผลการดําเนินการที่ดี และให�ความสําคัญ

กับลูกค�าและ:ุรกิจ .ึ่งรวมถึงการมีส�วนร�วมในการให�รางวัลและยกย�องชมเชย

หม
วด
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คª พันธกิ+และผลการดําเนินการขององค�กร ¤ÉÅÏÏÅËÊ Ýêà ËîãÝêåöÝðåëêÝè ÌÁÎÂËÎÉ½Ê¿Á¥

¤1¥ การสร�างสภาพแวดล�อมเพื่อความสําเรf+ ¤¿îáÝðåêã Ýê Áêòåîëêéáêð âëî Ïñßßáïï¥

ผ[�นาํระดบัส[ง ¤ÏÁÊÅËÎ ÈÁ½ÀÁÎÏ¥ ดาํเนนิการอย�างcรในการสร�างสภาพแวดล�อมเพือ่ทาํให�องค�กร
ประสบความสําเรf+ทัhงในป�++ุบันและในอนาคต. ผู�นําระดับสูงดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� สร�างสภาพแวดล�อมเพื่อให�เกิดการบรรลุพัน:กิจ และความคล�องตัวขององค�กร
� ปลูก?�งการเรียนรู�ระดับองค�กร การเรียนรู�ของบุคลากร นวัตกรรมและยอมรับความเสี่ยง

ที่ผ�านการประเมินผลได�ผลเสียอย�างรอบด�าน (INTELLIGENT RISK taking)

� สร�างวัฒน:รรมการทํางานของบุคลากรเพื่อส�งเสริมความผูกพันของลูกค�า
� มีส�วนร�วมในการวางแผนสืบทอดตําแหน�ง และการพัฒนาผู�นําในอนาคตขององค�กร

¤2¥ การทําให�เกิดการป1ิบัติการอย�าง+ริง+ัง ¤Âëßñï ëê ½ßðåëê¥

ผ[�นาํระดบัส[ง ¤ÏÁÊÅËÎ ÈÁ½ÀÁÎÏ¥ ดาํเนนิการอย�างcรในการทาํให�เกดิการป1บิตักิารอย�าง+รงิ+งั
เพื่อให�บรรลุพันธกิ+ขององค�กร. ผู�นําระดับสูงดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� ทําให�เกิดการป1ิบัติที่ส�งผลต�อผลการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค�กรอย�างจริงจัง
� ระบุสิ่งที่ต�องการให�เกิดการป1ิบัติอย�างจริงจัง
� ในการตั้งความคาดหวังต�อผลการดําเนินการ ได�พิจารณาถึงการสร�างคุณค�าและทําให�เกิด

ความสมดุลของคุณค�า ¥Ó¾ÉÒÂ¦ ระหว�างลูกค�า และผู�มีส�วนได�ส�วนเสียอื่น e
� แสดงให�เห็นถึงภาระความรับผิดชอบส�วนตนต�อการดําเนินการขององค�กร

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 1ª1 

ผลลัพ:�การดําเนินการขององค�กรควรรายงานในหัวข�อ ́ «® ª ́ «²« ผลลัพ:�ด�านประสิท:ิผลของ
การนําองค�กรและระบบการนําองค�กรควรรายงานในหัวข�อ ́ «±«

หมายเหตุ 1ª1กª¤1¥

วสิยัทศัน�ขององค�กรควรเป�นตวักาํหนดบรบิทสาํหรบัวตัถปุระสงค�เชงิกลยทุ:�และแผนป1บิตักิาร
ที่ได�อ:ิบายไว�ในหัวข�อ ̄ «® และ ̄ «¯«

หมายเหตุ 1ª1ขª

การใช�สื่อสังคมออนไลน� อาจรวมถึงการส�งข�าวสารเป�นระยะ e ทั้งภายในและภายนอก
ผ�านเว็บไ.ต� ทวีต ¥ñôââñ¦ บล็อก ¥ßéìääæëä¦ และวงสนทนาอิเล็กทรอนิกส� ¥âéâàñïìëæà ãìïòêð¦ 
ของลูกค�าและบุคลากร รวมทั้งการติดตามเว็บไ.ต�และบล็อกภายนอกและตอบกลับ ¥§¦«

1.1ข 

2.2ก4
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หมว}���การ�²าองค×กร

(Leadership)  (110 คะแนน)
ในหมวดการนําองค�กร เกณ3�ถามว�าการป1ิบัติตนของผู�นําระดับสูง ชี้นํา และทําให�องค�กร

มีความยั่งยืนอย�างไร« นอกจากนี้ เกณ3�ยังถามถึงระบบการกํากับดูแลองค�กร (GOVERNANCE 

Ðöðñâê¦ รวมทั้งวิ:ีการที่องค�กรใช�เพื่อบรรลุผลด�านก0หมาย จริย:รรม และความรับผิดชอบ
ต�อสังคม«

กร��วนการ

���การ�²าองค×กร§}ย�¢Ô�²าระ}ับส¢ง��2DMHNQ�+D@CDQRGHO���� ����������คะ¦���

� �¢Ô�²าระ}ับส¢ง�²าองค×กรอยÓาง©ร

กª วิสัยทัศน�และค�านิยม ¤ÒÅÏÅËÊ Ýêà Ò½ÈÑÁÏ¥

¤1¥ กําหนดวิสัยทัศน�และค�านิยม ¤ÒÅÏÅËÊ Ýêà Ò½ÈÑÁÏ¥ 

ผ[�นําระดับส[ง ¤ÏÁÊÅËÎ ÈÁ½ÀÁÎÏ¥ ดําเนินการอย�างcรในการกําหนดวิสัยทัศน�และค�านิยมª 
ผู�นําระดับสูงดําเนินการอย�างไรในการถ�ายทอดวิสัยทัศน�และค�านิยมสู�การป1ิบัติโดยผ�านระบบ
การนําองค�กร ¥ÉÂ¾ÁÂÏÐÅÆÍ ÐÖÐÑÂÊ¦ ไปยังบุคลากร ผู�ส�งมอบและพัน:มิตรที่สําคัญ และลูกค�า 
รวมทั้งผู�มีส�วนได�ส�วนเสียอื่น e ¥§¦« การป1ิบัติตนของผู�นําระดับสูงแสดงให�เห็นถึงความมุ�งมั่น
ต�อค�านิยมขององค�กรอย�างไร.

¤2¥ การส�งเสริมการประพFติป1ิบัติตามก0หมายและการประพFติป1ิบัติอย�างมี+ริยธรรม 
¤Ìîëéëðåêã ÈáãÝè Ýêà ÁÐÄÅ¿½È ¾ÁÄ½ÒÅËÎ¥ 

การป1ิบัติตนของผ[�นําระดับส[งแสดงให�เหfน8Xงความมุ�งมัน่ต�อการประพFตปิ1บิตัติามก0หมาย
และการประพFตปิ1บิตัอิย�างม+ีรยิธรรมอย�างcรª ผู�นาํระดบัสงูสร�างสภาพแวดล�อมในองค�กรเพือ่สิง่
เหล�านี้อย�างไร.

ขª การสื่อสาร ¤¿ëééñêåßÝðåëê¥

ผ[�นําระดับส[ง ¤ÏÁÊÅËÎ ÈÁ½ÀÁÎÏ¥ ดําเนินการอย�างcรในการสื่อสารและสร�างความผ[กพัน
กับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á¥ ทั่วทัhงองค�กรและล[กค�าที่สําคัญ ผู�นําระดับสูงดําเนินการในเรื่อง
ต�อไปนี้อย�างไร

� กระตุ�นให�เกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมาและเป�นไปในลักษณะสองทิศทาง รวมทั้งการใช�
สื่อสังคมออนไลน� ¥§¦

� สื่อสารให�ทราบถึงการตัดสินใจที่สําคัญและความจําเป�นต�อการเปลี่ยนแปลงขององค�กร
� มีบทบาทโดยตรงในการจูงใจบุคลากรเพื่อให�มีผลการดําเนินการที่ดี และให�ความสําคัญ

กับลูกค�าและ:ุรกิจ .ึ่งรวมถึงการมีส�วนร�วมในการให�รางวัลและยกย�องชมเชย
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คª พันธกิ+และผลการดําเนินการขององค�กร ¤ÉÅÏÏÅËÊ Ýêà ËîãÝêåöÝðåëêÝè ÌÁÎÂËÎÉ½Ê¿Á¥

¤1¥ การสร�างสภาพแวดล�อมเพื่อความสําเรf+ ¤¿îáÝðåêã Ýê Áêòåîëêéáêð âëî Ïñßßáïï¥

ผ[�นาํระดบัส[ง ¤ÏÁÊÅËÎ ÈÁ½ÀÁÎÏ¥ ดาํเนนิการอย�างcรในการสร�างสภาพแวดล�อมเพือ่ทาํให�องค�กร
ประสบความสําเรf+ทัhงในป�++ุบันและในอนาคต. ผู�นําระดับสูงดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� สร�างสภาพแวดล�อมเพื่อให�เกิดการบรรลุพัน:กิจ และความคล�องตัวขององค�กร
� ปลูก?�งการเรียนรู�ระดับองค�กร การเรียนรู�ของบุคลากร นวัตกรรมและยอมรับความเสี่ยง

ที่ผ�านการประเมินผลได�ผลเสียอย�างรอบด�าน (INTELLIGENT RISK taking)

� สร�างวัฒน:รรมการทํางานของบุคลากรเพื่อส�งเสริมความผูกพันของลูกค�า
� มีส�วนร�วมในการวางแผนสืบทอดตําแหน�ง และการพัฒนาผู�นําในอนาคตขององค�กร

¤2¥ การทําให�เกิดการป1ิบัติการอย�าง+ริง+ัง ¤Âëßñï ëê ½ßðåëê¥

ผ[�นาํระดบัส[ง ¤ÏÁÊÅËÎ ÈÁ½ÀÁÎÏ¥ ดาํเนนิการอย�างcรในการทาํให�เกดิการป1บิตักิารอย�าง+รงิ+งั
เพื่อให�บรรลุพันธกิ+ขององค�กร. ผู�นําระดับสูงดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� ทําให�เกิดการป1ิบัติที่ส�งผลต�อผลการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค�กรอย�างจริงจัง
� ระบุสิ่งที่ต�องการให�เกิดการป1ิบัติอย�างจริงจัง
� ในการตั้งความคาดหวังต�อผลการดําเนินการ ได�พิจารณาถึงการสร�างคุณค�าและทําให�เกิด

ความสมดุลของคุณค�า ¥Ó¾ÉÒÂ¦ ระหว�างลูกค�า และผู�มีส�วนได�ส�วนเสียอื่น e
� แสดงให�เห็นถึงภาระความรับผิดชอบส�วนตนต�อการดําเนินการขององค�กร

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 1ª1 

ผลลัพ:�การดําเนินการขององค�กรควรรายงานในหัวข�อ ́ «® ª ́ «²« ผลลัพ:�ด�านประสิท:ิผลของ
การนําองค�กรและระบบการนําองค�กรควรรายงานในหัวข�อ ́ «±«

หมายเหตุ 1ª1กª¤1¥

วสิยัทศัน�ขององค�กรควรเป�นตวักาํหนดบรบิทสาํหรบัวตัถปุระสงค�เชงิกลยทุ:�และแผนป1บิตักิาร
ที่ได�อ:ิบายไว�ในหัวข�อ ̄ «® และ ̄ «¯«

หมายเหตุ 1ª1ขª

การใช�สื่อสังคมออนไลน� อาจรวมถึงการส�งข�าวสารเป�นระยะ e ทั้งภายในและภายนอก
ผ�านเว็บไ.ต� ทวีต ¥ñôââñ¦ บล็อก ¥ßéìääæëä¦ และวงสนทนาอิเล็กทรอนิกส� ¥âéâàñïìëæà ãìïòêð¦ 
ของลูกค�าและบุคลากร รวมทั้งการติดตามเว็บไ.ต�และบล็อกภายนอกและตอบกลับ ¥§¦«
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หมายเหตุ 2ª1ขª¤1¥ 

วัตถุประสงค�เชิงกลยุท:� อาจรวมถึงการตอบสนองที่รวดเร็ว การผลิตหรือบริการตรงตาม
ความต�องการของลกูค�าเ,พาะราย การใช�สถานทีร่�วมกบัลกูค�าหลกัหรอืพนั:มติร ขดีความสามารถ
และอัตรากําลังของบุคลากร การร�วมทุน การผลิตเสมือนจริง ¥ÓæïñòÞé ÊÞëòãÞàñòïæëä¦ การสร�าง
นวัตกรรมที่รวดเร็วหรือตามการเปลี่ยนแปลงของตลาด การได�รับการรับรองในระบบคุณภาพหรือ
ระบบสิง่แวดล�อมตามมาตรฐาน ÆÐÌ การเป�นผู�นาํหรอืการดาํเนนิการในเรือ่งทีแ่สดงความรบัผดิชอบ
ต�อสงัคม การจดัการความสมัพนั:�กบัผู�ส�งมอบและลกูค�าผ�านสือ่สงัคมออนไลน�และเวบ็ไ.ต� รวมทัง้
การยกระดบัคณุภาพของผลติภณั3�และบรกิาร« การตอบคาํถามตามเกณ3�ควรมุ�งเน�นความท�าทาย 
ความได�เปรียบและโอกาสที่เป�นลักษณะเ,พาะขององค�กร .ึ่งมีความสําคัญอย�างยิ่งต�อความสําเร็จ 
และต�อการส�งเสริมให�ผลการดําเนินการโดยรวมขององค�กรดีขึ้นอย�างต�อเนื่อง«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ« 

� � � � � � � � � � กร��วนการ

���การ�²ากลย¡��×©ปปx�บั~���2SQ@SDFX�(LOKDLDMS@SHNM��� � ����������คะ¦���

องค�กรนํากลยุทธ�cปป1ิบัติอย�างcรª

กª การ+ัดทําแผนป1ิบัติการและการ8�ายทอดส[�การป1ิบัติ ¤½¿ÐÅËÊ ÌÈ½Ê Àáòáèëìéáêð Ýêà 
ÀÁÌÈËÕÉÁÊÐ¥

¤1¥ แผนป1ิบัติการ ¤½¿ÐÅËÊ ÌÈ½Ê¥

แผนป1ิบัติการที่สําคัญทัhงระยะสัhนและระยะยาวขององค�กรมีอะcรบ�าง« แผนดังกล�าว
มคีวามสมัพนั:�กบัวตัถปุระสงค�เชงิกลยทุ:� ¥ÐÑÏ¾ÑÂÄÆÀ Ì¿ÇÂÀÑÆÓÂÐ¦ ขององค�กรอะไรบ�าง« องค�กร
มีวิ:ีการอย�างไรในการจัดทําแผนป1ิบัติการ«

¤2¥ การนําแผนป1ิบัติการcปป1ิบัติ ¤½¿ÐÅËÊ ÌÈ½Ê ÅéìèáéáêðÝðåëê¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการ8�ายทอดแผนป1ิบัติการส[�การป1ิบัติ« องค�กรมีวิ:ีการอย�างไร
ในการถ�ายทอดแผนป1ิบัติการสู�การป1ิบัติไปยังบุคลากร ผู�ส�งมอบและพัน:มิตรที่สําคัญ ¥§¦
เพือ่ให�มัน่ใจว�าองค�กรบรรลวุตัถปุระสงค�เชงิกลยทุ:�ทีส่าํคญั« องค�กรมวี:ิกีารอย�างไรเพือ่ทาํให�มัน่ใจ
ว�าผลการดําเนินการที่สําคัญตามแผนป1ิบัติการนี้จะมีความยั่งยืน«

¤3¥ การ+ัดสรรทรัพยากร ¤Îáïëñîßá ½èèëßÝðåëê¥

องค�กรทําอย�างcรให�มั่นใ+ว�ามีทรัพยากรด�านการเงินและด�านอื่น e พร�อมใช�ในการสนับสนุน
แผนป1ิบัติการ+นประสบความสําเรf+และบรรลุพันธะผ[กพันในป�++ุบันª องค�กรมีวิ:ีการจัดสรร
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ทรัพยากรเหล�านี้อย�างไรเพื่อสนับสนุนแผนป1ิบัติการ« องค�กรจัดการความเสี่ยงต�าง e ที่เกี่ยวกับ
แผนดังกล�าวอย�างไร เพื่อทําให�เกิดความมั่นใจถึงความมั่นคงทางการเงิน ¥ãæëÞëàæÞé óæÞßæéæñö¦
ขององค�กร«

¤4¥ แผนด�านบุคลากร (WORKFORCE Plans)

แผนด�านบุคลากรที่สําคัญที่สนับสนุนวัต8ุประสงค�เชิงกลยุทธ�และแผนป1ิบัติการทัhงระยะสัhน
และระยะยาวมีอะcรบ�าง« แผนดังกล�าวได�คํานึงถึงผลกระทบต�อบุคลากร และความเปล่ียนแปลง
ที่อาจเกิดขึ้นที่เกี่ยวข�องกับความต�องการด�านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากรอย�างไร«

(5) ตัววัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE MEASURES)

ตวัวดัหรอืตวัชีhวดัผลการดาํเนนิการทีส่าํคญั (KEY PERFORMANCE MEASURES or INDICATORS) 

ที่ใช�ติดตามความสําเรf+และประสิทธิผล ¤ÁÂÂÁ¿ÐÅÒÁÊÁÏÏ¥ ของแผนป1ิบัติการมีอะcรบ�างª องค�กร
มวี:ิกีารอย�างไรเพือ่ทาํให�ระบบการวดัผลโดยรวมของแผนป1บิตักิารเสรมิสร�างให�องค�กรดาํเนนิการ
สอดคล�องไปในแนวทางเดียวกัน ¥¾ÉÆÄËÊÂËÑ¦«

(6) การคาดการณ�ผลการดําเนินการ (PERFORMANCE PROJECTIONS)

การคาดการณ�ผลการดําเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทัhงระยะสัhนและระยะยาว
ขององค�กรตามตัววัดหรือตัวชีhวัดผลการดําเนินการที่สําคัญที่ระบุcว�มีอะcรบ�าง« ผลการดําเนินการ
ที่คาดการณ�ไว�ของตัววัดหรือตัวชี้วัดเหล�านี้เป�นอย�างไรเมื่อเปรียบเทียบกับผลของคู�แข�งหรือ
ขององค�กรในระดับที่เทียบเคียงกันได� และเมื่อเปรียบเทียบกับระดับเทียบเคียงที่สําคัญ ¥ÈÂÖ
¿ÂËÀÅÊ¾ÏÈÐ¦ ¥§¦« องค�กรจะทําอย�างไรกับแผนป1ิบัติการ หากพบว�ามีความแตกต�างเมื่อ
เปรียบเทียบกับคู�แข�ง หรือกับองค�กรในระดับที่เทียบเคียงกันได�«

ขª การปรับเปลี่ยนแผนป1ิบัติการ (ACTION PLAN Modification)

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการปรับเปลี่ยนและนําแผนป1ิบัติการcปป1ิบัติในกรณีที่ส8านการณ�
บังคับให�ต�องปรับแผนและนําcปป1ิบัติอย�างรวดเรfวª

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 2ª2

การจัดทํากลยุท:�และแผนป1ิบัติการ รวมทั้งการถ�ายทอดสู�การป1ิบัติมีความเกี่ยวเนื่องกัน
อย�างใกล�ชิดกับหัวข�ออื่นในเกณ3�« ตัวอย�างการป1ิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่สําคัญ มีดังนี้

� หัวข�อ ®«® เรื่องวิ:ีการของผู�นําระดับสูงในการกําหนดและสื่อสารทิศทางขององค�กร

หม
วด

 2
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¥กณz×รางวัลค¡ณ�า�¦หÓงsา~�¥�ð�อ�ลการ}²า¥���การ��¥ปÛ�¥ล��

(Criteria for Performance Excellence)

¥ร�ม~Ô�}Ôวย§ครงรÓางองค×กร

(Begin with the Organizational Profile)

โครงร�างองค�กร เป�นการเริ่มต�นที่เหมาะสมที่สุดในการประเมินตนเองขององค�กร และในการ
เขียนรายงานเพื่อสมัครขอรับรางวัล« โครงร�างองค�กรมีความสําคัญอย�างยิ่ง เนื่องจาก

� โครงร�างองค�กรช�วยให�องค�กรสามารถระบุสารสนเทศสําคัญที่อาจขาดหายไป และช�วยให�
องค�กรเน�นที่ข�อกําหนดและผลลัพ:�การดําเนินการที่สําคัญ

� องค�กรสามารถใช�โครงร�างองค�กรเพื่อการประเมินตนเองเบื้องต�น หากพบว�าประเด็นใด
มคีวามขดัแย�ง หรอืข�อมลูน�อย หรอืไม�มเีลย ให�ใช�ประเดน็เหล�านีใ้นการวางแผนเพือ่ให�เกดิการป1บิตัิ

� โครงร�างองค�กรเป�นสิง่ทีก่าํหนดบรบิท และทาํให�องค�กรสามารถระบลุกัษณะทีเ่,พาะเจาะจง
ขององค�กร เพื่อประโยชน�ในการตอบคําถามตามข�อกําหนดของเกณ3�ในหมวด ® ª ́

โคร
งร
่างอ
งค
์กร
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บ��²า��§ครงรÓางองค×กร

(Organizational Profile)
โครงร�างองค�กร คือ ภาพโดยย�อของ ®¦ ลักษณะองค�กร ¯¦ สิ่งสําคัญที่มีผลต�อวิ:ีการ

ดําเนินงาน และ °¦ สภาพแวดล�อมการแข�งขันขององค�กร«

��ลักษณะองค×กร�(Organizational Description)
���ค¡ณลักษณะส²าคัญkององค×กรค ออะ©ร

กª สภาพแวดล�อมขององค�กร ¤ËîãÝêåöÝðåëêÝè Áêòåîëêéáêð¥

¤1¥ ผลิตภัณฑ� ¤Ìîëàñßð Ëââáîåêãï¥ª ผลิตภัณ3�หลักขององค�กรคืออะไร ¥ดูหมายเหตุ
ท�ายหัวข�อ¦« ความสําคัญเชิงเปรียบเทียบของแต�ละผลิตภัณ3�.ึ่งส�งผลต�อความสําเร็จขององค�กร
คืออะไร« กลไกที่องค�กรใช�ในการส�งมอบผลิตภัณ3�คืออะไร«

¤2¥ พันธกิ+ วิสัยทัศน� และค�านิยม ¤ÉÅÏÏÅËÊ¨ ÒÅÏÅËÊ¨ Ýêà Ò½ÈÑÁÏ¥ª พัน:กิจ วิสัยทัศน� และ
ค�านิยม ที่องค�กรประกาศไว�คืออะไร« สมรรถนะหลักขององค�กร ¥ÀÌÏÂ ÀÌÊÍÂÑÂËÀÆÂÐ¦ คืออะไร 
และมีความเกี่ยวข�องอย�างไรกับพัน:กิจขององค�กร«

¤3¥ ลักษณะโดยรวมของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á Ìîëâåèá¥ª ลักษณะโดยรวมของบุคลากรคือ
อะไร« มกีารเปลีย่นแปลงล�าสดุเกีย่วกบัองค�ประกอบและความจาํเป�นด�านบคุลากรอย�างไร« อะไรคอื

� กลุ�มและประเภทของบุคลากรหรือพนักงาน
� ข�อกําหนดด�านการศึกษาของแต�ละกลุ�มและประเภทของพนักงาน
� ป�จจัยขับเคลื่อนสําคัญที่ทําให�บุคลากรมุ�งมั่นในการทํางานเพื่อบรรลุพัน:กิจและวิสัยทัศน�

ขององค�กร

ให�ระบุกลุ�มที่จัดตั้งขึ้นเพื่อเจรจาสิท:ิประโยชน�กับองค�กร ¥เช�น ตัวแทนสหภาพ¦« ให�ระบุ
ข�อกําหนดพิเศษขององค�กรในด�านสุขภาพและความปลอดภัย«

¤4¥ สินทรัพย� ¤½ïïáðï¥ª องค�กรมีอาคารสถานที่ เทคโนโลยี และอุปกรณ� ที่สําคัญอะไรบ�าง«

¤5¥ ก0ระเบียบข�อบังคับ ¤ÎáãñèÝðëîõ Îáíñåîáéáêðï¥ª องค�กรดําเนินการภายใต�ก0ระเบียบ
ข�อบังคับที่สําคัญอะไรบ�างในด�านต�อไปนี้ ®¦ อาชีวอนามัยและความปลอดภัย ¯¦ การรับรอง
¥ÞààïâáæñÞñæìë© àâïñæãæàÞñæìë¦ หรือการขึ้นทะเบียน °¦ มาตรฐานอุตสาหกรรม และ ±¦ ข�อบังคับ
ด�านสิ่งแวดล�อม การเงิน และผลิตภัณ3�«

5.2ข2
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กร��วนการ

���ความ�¢ก�ั�kองบ¡คลากร��6NQJENQBD�$MF@FDLDMS�� � ����������คะ¦���

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการสร�างความผ[กพนักบับคุลากร เพือ่สร�างสภาพแวดล�อมการทาํงาน
ที่มีผลการดําเนินการที่ดีª

กª ความผ[กพันและผลการป1ิบัติงานของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ÁÊÃ½ÃÁÉÁÊÐ Ýêà  ÌÁÎÂËÎ©
É½Ê¿Á¥

¤1¥ วั4นธรรมองค�กร ¤ËîãÝêåöÝðåëêÝè ¿ñèðñîá¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเสริมสร�างวั4นธรรมองค�กรให�เกิดการสื่อสารที่เป�ดกว�าง
การทํางานที่ให�ผลการดําเนินการที่ดี และบุคลากรมีความผ[กพันª องค�กรทําให�มั่นใจได�อย�างไรว�า
วัฒน:รรมองค�กรได�ใช�ประโยชน�จากความหลากหลายของมุมมอง ¥æáâÞð¦ วัฒน:รรม และวิ:ีคิด 
¥ñåæëèæëä¦ ของบุคลากร« องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการให�อํานาจการตัดสินใจแก�บุคลากร«

¤2¥ ป�++ัยขับเคลื่อนความผ[กพัน ¤Àîåòáîï ëâ ÁÊÃ½ÃÁÉÁÊÐ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการกําหนดป�++ัยสําคัญที่ส�งผลต�อความผ[กพันของบุคลากรª
วิ:ีการกําหนดป�จจัยขับเคลื่อนเหล�านี้แตกต�างกันอย�างไรตามกลุ�มและประเภทของบุคลากร«

¤3¥ การประเมินความผ[กพัน ¤½ïïáïïéáêð ëâ ÁÊÃ½ÃÁÉÁÊÐ¥

องค�กรมกีารประเมนิความผ[กพนัของบคุลากรอย�างcร« มวี:ิกีารและตวัวดั ทัง้ทีเ่ป�นทางการและ
ไม�เป�นทางการอะไรบ�างที่ใช�ในการประเมินความผูกพันของบุคลากร รวมทั้งความพึงพอใจ« วิ:ีการ
และตัววัดเหล�านี้มีความแตกต�างกันอย�างไรในแต�ละกลุ�มและประเภทของบุคลากร« องค�กรใช�
ตัวชี้วัดอื่น e เช�น อัตราการคงอยู�ของบุคลากร การขาดงาน การร�องทุกข� ความปลอดภัย และ
ผลิตภาพ เพื่อประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรอย�างไร«

¤4¥ การ+ัดการผลการป1ิบัติงาน ¤ÌÁÎÂËÎÉ½Ê¿Á ÉÝêÝãáéáêð¥

ระบบการ+ดัการผลการป1บิตังิานของบคุลากรสนบัสนนุให�เกดิการทาํงานทีใ่ห�ผลการดาํเนนิการ
ทีด่แีละมคีวามผ[กพนัของบคุลากรอย�างcรª ระบบการจดัการผลการป1บิตังิานของบคุลากรพจิารณา
ถึงการบริหารค�าตอบแทน การให�รางวัล การยกย�องชมเชย และการสร�างแรงจูงใจอย�างไร« ระบบ
การจัดการผลการป1ิบัติงานของบุคลากรเสริมสร�างในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� การยอมรับความเสี่ยงที่ผ�านการประเมินผลได�ผลเสียอย�างรอบด�าน (INTELLIGENT RISK    

 ñÞèæëä¦ ที่นําไปสู�การสร�างนวัตกรรม
� การมุ�งเน�นลูกค�าและ:ุรกิจ
� การบรรลุผลสําเร็จของแผนป1ิบัติการ
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ขª การพั4นาบุคลากรและผ[�นํา ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á Ýêà ÈáÝàáî Àáòáèëìéáêð¥

¤1¥ ระบบการเรียนร[�และการพั4นา ¤ÈÁ½ÎÊÅÊÃ Ýêà Àáòáèëìéáêð Ïõïðáé¥

ระบบการเรียนร[ �และการพั4นาสนับสนุนความต�องการขององค�กรและการพั4นาตนเอง
ของบคุลากร ผ[�บรหิาร และผ[�นาํอย�างcร« ระบบการเรยีนรู�และการพฒันาขององค�กรดาํเนนิการเรือ่ง
ต�อไปนี้อย�างไร

� พิจารณาถึงสมรรถนะหลักขององค�กร ความท�าทายเชิงกลยุท:� และการบรรลุผลสําเร็จของ
แผนป1ิบัติการขององค�กร ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว

� สนับสนุนการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค�กร การเปลี่ยนแปลงองค�กร และการสร�าง
นวัตกรรม

� สนับสนุนจริย:รรม และวิ:ีป1ิบัติทาง:ุรกิจอย�างมีจริย:รรม
� ปรับปรุงการมุ�งเน�นลูกค�า
� พิจารณาความต�องการเรียนรู�และพัฒนาของบุคลากร
� ทําให�มั่นใจว�ามีการผลักดันให�ใช�ความรู�และทักษะใหม�ในการป1ิบัติงาน

¤2¥ ประสทิธผิลของการเรยีนร[�และการพ4ันา ¤ÈÁ½ÎÊÅÊÃ Ýêà Àáòáèëìéáêð ÁÂÂÁ¿ÐÅÒÁÊÁÏÏ¥

องค�กรมีวิธีประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนร[�และการพั4นาอย�างcรª 
องค�กรดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� เชื่อมโยงผลลัพ:�การเรียนรู�และพัฒนากับผลการประเมินความผูกพันของบุคลากรและกับ
ผลลัพ:�ทาง:ุรกิจที่สําคัญที่รายงานในหมวด ́

� ใช�ผลความเชื่อมโยงนี้เพื่อระบุโอกาสในการปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรและ
การเรียนรู�และพัฒนา

¤3¥ ความก�าวหน�าในอาชีพการงาน ¤¿Ýîááî Ìîëãîáïïåëê¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการ+ัดการความก�าวหน�าในอาชีพการงานของบุคลากรและผ[�นํา
ในอนาคตขององค�กรª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการจัดการความก�าวหน�าในอาชีพการงานของ
บคุลากร« องค�กรมวี:ิกีารอย�างไรในการวางแผนการสบืทอดตาํแหน�งของตาํแหน�งผู�บรหิารและผู�นาํ«

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 5ª2 

ความเข�าใจลกัษณะของสภาพแวดล�อมทีท่าํให�เกดิการทาํงานทีใ่ห�ผลการดาํเนนิการทีด่ ี.ึง่ทาํให�
บุคลากรทํางานอย�างดีที่สุดเพื่อผลประโยชน�ของลูกค�าและความสําเร็จขององค�กร ถือเป�นสิ่งสําคัญ

หม
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หมว}���การปx�บั~�การ

(Operations)             (100 คะแนน)
ในหมวดการป1ิบัติการ เกณ3�ถามว�าองค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการออกแบบ จัดการ ปรับปรุง

ผลิตภัณ3� และสร�างนวัตกรรมแก�ผลิตภัณ3�และกระบวนการทํางาน รวมทั้งปรับปรุงประสิท:ิผล
ของการป1ิบัติการ เพื่อส�งมอบคุณค�าแก�ลูกค�า และทําให�องค�กรประสบความสําเร็จอย�างต�อเนื่อง«
� � � � � � � � � � �

กร��วนการ

���กระบว�การ�²างา���6NQJ�/QNBDRRDR��� � � ����������คะ¦���

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการออกแบบ +ดัการ และปรบัปรงุผลติภณัฑ�และกระบวนการทาํงาน
ที่สําคัญª

กª การออกแบบผลิตภัณฑ�และกระบวนการ ¤Ìîëàñßð Ýêà ÌÎË¿ÁÏÏ Àáïåãê¥

¤1¥ การ+ัดทําข�อกําหนดของผลิตภัณฑ�และกระบวนการทํางาน ¤ÀáðáîéåêÝðåëê ëâ Ìîëàñßð 
Ýêà ÌÎË¿ÁÏÏ Îáíñåîáéáêðï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการ+ัดทําข�อกําหนดที่สําคัญของผลิตภัณฑ�และกระบวนการทํางานª

¤2¥ กระบวนการทํางานที่สําคัญ ¤ÇÁÕ ÓËÎÇ ÌÎË¿ÁÏÏÁÏ¥

กระบวนการทาํงานทีส่าํคญัขององค�กรมอีะcรบ�างª อะไรคอืข�อกาํหนดทีส่าํคญัของกระบวนการ
ทํางานเหล�านี้«

¤3¥ แนวคิดในการออกแบบ ¤Àáïåãê ¿ëêßáìðï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการออกแบบผลิตภัณฑ�และกระบวนการทํางานเพื่อให�เป�นcปตาม
ข�อกําหนดª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการนําเทคโนโลยีใหม� ความรู�ขององค�กร ความเป�นเลิศของ
ผลิตภัณ3� คุณค�าในมุมมองของลูกค�า การคํานึงถึงความเสี่ยง และความคล�องตัวที่อาจต�องการ
ในอนาคต มาพิจารณาในการออกแบบผลิตภัณ3� และกระบวนการเหล�านี้«

ขª การ+ัดการและการปรับปรุงกระบวนการ ¤ÌÎË¿ÁÏÏ ÉÝêÝãáéáêð Ýêà Åéìîëòáéáêð¥

¤1¥ การนํากระบวนการcปป1ิบัติ ¤ÌÎË¿ÁÏÏ ÅéìèáéáêðÝðåëê¥

องค�กรมัน่ใ+cด�อย�างcรว�าการป1บิตังิานประ+าํวนัของกระบวนการทาํงานเหล�านีh+ะเป�นcปตาม
ข�อกาํหนดทีส่าํคญัª องค�กรใช�ตวัวดั หรอืตวัชีว้ดัผลการดาํเนนิการทีส่าํคญัและตวัวดัในกระบวนการ
อะไรในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทํางาน« ตัววัดเหล�านี้เชื่อมโยงกับผลการดําเนินการ
และคุณภาพของผลิตภัณ3�ที่ได�อย�างไร«

หม
วด
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Engagement

Say
Stay

Strive

What is Engagement ?

Speak positively about the organization to co-workers,  
potential employees and customers.Say

Stay

Strive Exert extra effort & are dedicated to doing the very best job 
possible to contribute to the organization's business success.

Have an intense desire to be a member of the organization.





Gallup's most recent global research finds only
13% of employees worldwide are engaged at work. 

Just 33% of employed residents in the United 
States are engaged at work.

State of the American Workplace report

The Three Types
of Employees

1 ENGAGED employees work with passion
and feel a profound connection to their
company. They drive innovation and move
the organization forward.

2 NOT-ENGAGED employees are essentially
"checked out." They're sleepwalking through
their workday, putting time -- but not energy
or passion -- into their work.

3
ACTIVELY DISENGAGED employees
aren't just unhappy at work; they're busy
acting out their unhappiness. Every day,
these workers undermine what their
engaged coworkers accomplish.







High
Performance

Barriers to Growth
What other things could impede

your organization's ability to grow
and/or execute its strategy?

Culture of
Engagement
Does your organization have a 
culture that motivates, 
empowers, challenges, and 
respects employees?

Motivating
and Relating

Do managers motivate their 
employees to give their best? 
Are managers building strong 
relationships and developing 

a cohesive team?

Strategic
Alignment
Do employees understand 
where the organization is 
headed and how they 
contribute to the 
organization's success?

Managing
Execution

Are managers clearly 
defining expectations, 

holding employees 
accountable and focused 

on delivering results?

Beyond the Two Core Engagement Factors

High performance organizations, and highly engaged employees, also excel in these areas:

Strategic Alignment: Do employees have clarity of purpose and direction? Do employees
understand how the work they do contributes to the organization's success? Strategic Alignment
ensures that employees have clarity of purpose and direction, and that their efforts are focused in
the right direction. If those efforts are not focused in the right direction, they could be wasted. 

Components of employee engagement

There are two primary factors that drive employee engagement. These factors are based on
statistical analysis and widely supported by industry research.

Engagement with The Organization measures
how engaged employees are with the
organization as a whole, and by extension, how
they feel about senior management. This factor
has to do with confidence in organizational
leadership as well as trust, fairness, values, and
respect - i.e. how people like to be treated by
others, both at work and outside of work.

 Engagement with "My Manager" is a more
specific measure of how employees relate to
their direct supervisors. Topics include feeling
valued, being treated fairly, receiving feedback
and direction, and generally, having a strong
working relationship between employee and
manager based on mutual respect.

The two Organization factors deal with how employees
relate to and connect with the organization.

The two Manager factors look at whether managers
display the essential skills and behaviors needed to be

effective.

There are two primary factors that drive employee engagement. 

Engagement with The Organization Engagement with "My Manager
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• "Pay your people well and fairly, and do your best 
to help them to forget about money."

Alfie Kohn expressed it rather succinctly in the Harvard Business Review (Nov/Dec 1993)..
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• For innovative team working, eight of the nine 
tasks we examined across the three experiments, 
higher incentives led to worse performance."

A 2005 MIT study (D. Ariely, U. Gneezy, G. Lowenstein, & N. Mazar, Federa; Reserve Bank of Boston Working Paper 
No. 05-11, July 2005.)
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"We find that financial incentives can result in a 
negative impact on overall performance."

London School of Economics Study by Dr. Brend Irlenbusch reports
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Source of motivation

• Autonomy: 
• Mastery: 
• Purpose:

A 2005 MIT study (D. Ariely, U. Gneezy, G. Lowenstein, & N. Mazar, Federa; Reserve Bank of Boston Working Paper 
No. 05-11, July 2005.)





Cascading KPI Structure

Div. Div. Div.

Corp
Weighting

Dept. Dept. Dept. Dept. Dept. Dept. Dept. Dept.Dept.

Dept. Dept. Dept. Dept.

Div. = 60‐70% FG
Dept. = 60‐70% Div.

FGFGFG FG

Div. Div. Div. Div.Div.

12
การบรรยายแลกเปล่ียนประสบการณᕑ 21 กค 61

โดย ศุภมิตรา ด่านพานิช 
ผู้จัดการอาวุโส ฝ่ายปิโตรเลียม โครงการเมียนมาร์



โดย ศุภมิตรา ด่านพานิช 
ผู้จัดการอาวุโส ฝ่ายปิโตรเลียม โครงการเมียนมาร์

Personal Development Appraisal

Individual 
KPI

(20‐40 % = Dept.)

Core 
Value

70%

30%

PDA
Special Assignment

หมวด 5
วฒันธรรมองค์กร / การจดัการผลการปฏิบตังิาน / การพฒันา / 

ความก้าวหน้า / ความผกูพนั

14
การบรรยายแลกเปล่ียนประสบการณᕑ 21 กค 61



โดย ศุภมิตรา ด่านพานิช 
ผู้จัดการอาวุโส ฝ่ายปิโตรเลียม โครงการเมียนมาร์

Special Payment

Special Payment to individual

Function 
Group

Division

Department/
Staff

Dept 25%

FG 100%FG 100%

FG 50%FG 50% Div 50%Div 50%

FG 50%FG 50% Div 25%

FG
Factor!& Weight

FG KPIs Score Div. KPIs Score Dept. KPIs Score

All FGs 50% 25% 25%

Dept aa
Dept bb
Div cc
FG dd
Dept ee

.

.

.
Dept xx
FG yy
Div zz

Highest 
score

Lowest score

Budget allocation
(Rank by weighted score)

15
การบรรยายแลกเปล่ียนประสบการณᕑ 21 กค 61
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Fixed Mindset (กระบวนทัศน์หยุดนิ่ง) หรือความเชื่อ ในพรสวรรค์ ทำให้คนเรา 
หวังใช้ความฉลาดของตนในกิจการต่าง ๆ (โดยเฉพาะในการเรียน) ทำให้ไม่พัฒนา
ความมานะอดทน และศึกษาหากลยุทธ์ที่ดี ในการเรียน และการทำกิจการต่าง ๆ 
ทำให้มองความยากลำบาก หรือความล้มเหลวในด้านลบ คือนำไปสู่ความท้อถอย 
และความล้มเหลวในชีวิต 

Fixed Mindset



Growth Mindset (กระบวนทัศน์พัฒนา) หรือความเชื่อใน พรแสวง ทำให้คนเรา
มีความอดทน มานะพยายาม หมั่นฝึกฝน ตนเอง และเรียนรู้กลยุทธ์ที่ดีในการ 
ดำเนินการสิ่งต่างๆ 

Growth Mindset



• ควรชื่นชมและ ส่งเสริม บุคลากรที่แม้ ไม่สามารถบรรลุเป้าหมายที่ท้าทายแต่เกิดกระบวนการเรียนรู้ 

จากการคิดนอกกรอบและหาแนวทางใหม่ฯ  Disruptive innovation ในการแก้ปัญหา  

     การไม่บรรลุเป้าหมายไม่ใช่ความล้มเหลว แต่ความมุ่งมั่นและพยายามในการเรียนรู้และสร้างนวัตกรรม 

     ใหม่ฯ ต่างหากคือสิ่งที่ควรชื่นชม

Growth Mindset



•  ผู้บริหารในทุกระดับต้องมีความเชื่อว่าบุคลากรทุกคนสามารถเรียนรู้และพัฒนาใหัดีขึ้นได้  

• การแสดงความชื่นชมหรือให้รางวัลในความสำเร็จควรมุ่งเป้าที่ความพยายามและความมุ่งมั่นในการ 

พัฒนางาน  

• ไม่ควรกำหนดความสำเร็จ หรือชื่นชมที่การบรรลุเป้าหมายเพียงอย่างเดียว เพราะการกระทำดังกล่าว

จะส่งเสริมให้บุคลากรมีแนวคิดแบบตายตัว เสพติดความสำเร็จ จะไม่พยายามกำหนดเป้าหมายที่ท้าทาย 

จะกำหนดเป้าหมายที่พอทำได้ เพื่อให้ตนเอง ได้รับความชื่นชมและไม่สามารถทนรับกับความล้มเหลวได้ 

หลีกเลี่ยงที่จะเรียนรู้สิ่งใหม่ฯที่แตกต่างจากความคุ้นเคยเดิม เพื่อสร้างนวัตกรรม

Growth Mindset
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I6/@-6/õ>�3=�%$//-9��ø�/��9��ø�/#V>L7õ-=Q%L�M õ9.ô>�M/3ô>3=�%$//-9��ø�/6%=&6%D%3@6=.#=4%ø

J1<�ô>%@.-�/3-#=R�M õL�õ'/<K.�%ø�>��3>-71>�71>.�9�-D--9���ÐËÌÈÚ��3=�%$//-�J1<3@$A�@ �

�ÛÏÐÕÒÐÕÎ���9�&D�1>�/��9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/L7õ9V>%>��>/!= 6@%L�J�ô&D�1>�/.

����>/�= �>/(1�>/'�@&=!@�>%J1<�>/*=�%>��¶«¸¬µ¸³§´©«�³ÇÔÇÍËÓËÔÚ�ÇÔÊ�ªËÜËÒÕÖÓËÔÚ�

�����>/�= �>/(1�>/'�@&=!@�>%

/<&&�>/�= �>/(1�>/'�@&=!@�>%�9�&D�1>�/6%=&6%D%L7ôI�@ �>/#V>�>%#AQL7ô(1�>/ V>I%@%�>/

#AQ A9.ó>�M/��/<&&�>/�= �>/(1�>/'�@&=!@�>%�9�&D�1>�/*@�>/�>"B��>/&/@7>/�ô>!9&J#%��������

�>/L7õ/>�3=1��>/.�.ô9��-I�.�J1<�>/6/õ>�J/��E�L�9.ô>�M/��/<&&�>/�= �>/(1�>/'�@&=!@�>%

�9�&D�1>�/I6/@-6/õ>�L%I/CQ9�!ô9M'%AR9.ô>�M/.


� �>/.9-/=&�3>-I6AQ.�#AQ(ô>%�>/'/<I-@%(1M õ(1I6A.9.ô>�/9& õ>%��°µ»¬³³°®¬µ»�¹°º²�ÛÈÒÐÕÎ��


� �>/-Dô�I%õ%1E��õ>J1<$D/�@��


� �>/&//1D(16V>I/P��9�J(%'�@&=!@�>/.

����>/*=�%>(1�>/'�@&=!@�>%��¶«¸¬µ¸³§´©«�ªËÜËÒÕÖÓËÔÚ�

/<&&�>/I/A.%/EôJ1<�>/*=�%>6%=&6%D%�3>-!ô9��>/*=�%>!%I9��9�&D�1>�/J1<�3>-

!ô9��>/�9�9��÷�/9.ó>�M/�� /<&&�>/I/A.%/EõJ1<�>/*=�%>�9�9��ø�/M õ*@�>/�>"B�I/CQ9�!ô9M'%AR

9.ô>�M/.


� �3>-'/>/"%>L%�>/I/A.%/EõJ1<*=�%>�9�&D�1>�/. 

� 6%=&6%D%�>/'/=&'/D�(1�>/ V>I%@%�>/�9�9��ø�/� J1<�3>-I6AQ.�#AQ(ô>%�>/'/<I-@%(1

M õ(1I6A.9.ô>�/9& õ>%.

� 6%=&6%D%�/@.$//-�J1<3@$A'�@&=!@#>�$D/�@�9.ô>�-A�/@.$//-�
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����'/<6@#$@(1�9��>/I/A.%/EôJ1<�>/*=�%>��²«§¸´¯´�ÇÔÊ�ªËÜËÒÕÖÓËÔÚ�«¬¬«©º¯¼«´«¹¹��

9��÷�/-A3@$A'/<I-@%'/<6@#$@(1J1<'/<6@#$@,>*�9�/<&&�>/I/A.%/EôJ1<�>/*=�%>9.ó>�M/��

9��ø�/ V>I%@%�>/L%I/CQ9�!ô9M'%AR9.ô>�M/.


� I�CQ9-K.�(11=*$ø�>/I/A.%/EõJ1<*=�%>�=&(1�>/'/<I-@%�3>-(E�*=%�9�&D�1>�/J1<�=&

(11=*$ø#>�$D/�@�#AQ6V>�=s.

� L�õ(1�3>-I�CQ9-K.�%ARI*CQ9/<&DK9�>6L%�>/'/=&'/D��3>-(E�*=%�9�&D�1>�/J1<'/=&'/D��

�>/I/A.%/EõJ1<*=�%>�

�����>/*=�%>7%ô>#AQ�>/�>%��©ÇØËËØ�ªËÜËÒÕÖÓËÔÚ�

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/�= �>/�>/*=�%>7%ô>#AQ�>/�>%�9�&D�1>�/J1<(Eô%V>L%9%>�!

�9�9��÷�/��9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/3>�J(%�>/6C&#9 !V>J7%ô��9�!V>J7%ô�(Eõ&/@7>/�(Eõ%V>�

J1<!V>J7%ô�9CQ%#AQ6V>�=s.

7->.I7!D

7->.I7!D����������

!=3�=&I�1CQ9%�3>-(E�*=%�9�&D�1>�/��/<&DL%��������� 7->."B�� 6@Q�#AQ�=&I�1CQ9%�3>--Dô�-=Q%�

#=R�#>�9>/-�øJ1<6!@'ùss>I*CQ9L7õ�>%6V>I/P��&//1D*=%$�@��J1<3@6=.#=4%ø�9�9��ø�/�

7->.I7!D����������

!=3�AR3= 9CQ%�O�#AQL�õ'/<I-@%J1<'/=&'/D��3>-(E�*=%�9�&D�1>�/�I�ô%�9=!/>�>/��9.E ô���������������

�9�&D�1>�/��>/�> �>%��>//õ9�#D��ø��3>-'19 ,=.�J1<(1@!,>*

7->.I7!D����������

/<&&�>/&/@7>/�ô>!9&J#%�9�9��ø�/,>�/=�&>�J7ô�"E��V>7% K .��7->.�7/C9��/<I&A.&

�õ9&=��=&� =�%=R%��>/L7õ/>�3=1�J1<�>/.�.ô9��-I�.!õ9�L�õ#>�I1C9�9CQ%�

7->.I7!D����������

6V>7/=&�>/!9&�V>">-L%7=3�õ9%AR��3//3-"B��>/*@�>/�>I'û%�>/I�*><L%I/CQ9��>/*=�%>�>/

I/A.%/Eõ� J1<�3>-�õ>37%õ>L%7%õ>#AQ�>/�>%�9�&D�1>�/#AQI'û%I9�1=�5�ø7/C9-A1=�5�<I�*><L%

9��ø�/��J1<9>�/3-"B�K9�>6L%�>/*=�%>#AQ!9&6%9�6-//"%<71=��9�9��ø�/��3>-#õ>#>.

I�@��1.D#$ø�J1<J(%'�@&=!@�>/��>/I'1AQ.%J'1�/< =&9��ø�/J1<%3=!�//-��>/'/=&'/D�I/CQ9��>/

-Dô�I%õ%1E��õ>��>/I6/@-6/õ>��3>-/EõJ1<#=�5<L7-ôL%�>/'�@&=!@�>%��9��ø�/�3/*@�>/�>"B��9&I�!

�9�K9�>6L%�>/*=�%>#AQ9��ø�/�= L7õ��BQ�/3-"B��>/4B�5>��>/)í�9&/-��>/69%�>%��>/I'û%*AQI1AR.��

J1<'/<6&�>/�ø#AQI�AQ.3�=&�>% õ3.�

6V>7/=&�V>9$@&>.I*@Q-I!@-�9�7=3�õ9%AR�L7õ E�V>9$@&>.I���ø/>.7=3�õ9�
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7->.I7!D����������

�>/I!/A.-&D�1>�/L7õ*/õ9-/=&!ô9�>/I'1AQ.%J'1��3>-!õ9��>/ õ>%�A �3>-6>->/"J1<9=!/>

�V>1=��9>��/9&�1D-�>/)í�9&/-��>/4B�5>��>/6CQ96>/9.ô>�6-VQ>I6-9��>/*@�>/�>I�AQ.3�=&�>/�õ>�

&D�1>�/J1<�3>-*/õ9-'�@&=!@�>%L%!V>J7%ô��7%õ>#AQL7-ô�9�&D�1>�/� �>/L7õ�V>'/B�5>I�AQ.3�=&

�3>-�õ>37%õ>��ÊÈÙÌÌÙ��/3-"B��>/�ô3.*%=��>%7>�>%L7-ô��ÖÜÛ×ÓÈÊÌÔÌÕÛ��J1<&/@�>/9CQ%�

7->.I7!D��������������������

�>/�= /E'J&&�>/#V>�>%J1<&/@7>/&D�1>�/9>�I�AQ.3�õ9��=&�>/�= K�/�6/õ>�&D�1>�/6V>7/=&

�>/I'1AQ.%J'1�#AQ9��ø�//<&DL% õ>%I#�K%K1.A�6,>*J3 1õ9-,>.%9��3=�%$//-�7/C93=!"D'/<6��ø

I�@��1.D#$ø�

7->.I7!D�����������

�3>-6< 3�L%�>/I�õ>"B�6">%#AQ#V>�>%6>->/"#V>L7õ(1@!,>*I*@Q-�BR% õ3.�>/��= 9D'6//�

!ô9(Eõ*@�>/L7õ#V>�>%M õ!>-4=�.,>*�9�!%�6">%#AQ#V>�>%#AQ-A�3>-*/õ9-!õ9�6>->/"I�õ>"B�M õ#=R�

#>��>.,>*�I#�K%K1.A�J1<#=4%�!@��ÈÛÛÐÛÜËÐÕÈÓÓà�ÈÊÊÌÚÚÐÉÓÌ��

7->.I7!D����������

7>�'ù��=. õ>%6,>*J3 1õ9-L%�>/#V>�>%J1<!=33= (1�>/ V>I%@%�>%7/C9I'ð>7->.-A�3>-

J!�!ô>��=%9.ô>�-A%=.6V>�=s6V>7/=&6,>*J3 1õ9-�>/#V>�>%#AQJ!�!ô>��=%� 9��ø�/�3/9$@&>."B�

�3>-J!�!ô>�I71ô>%ARL%�>//>.�>% õ3.9��ø�/�3/9$@&>.I/CQ9��3>-'19 ,=.�9�6">%#AQ#V>�>%���

L%7=3�õ9�����K .I'û%6ô3%7%BQ��9�/<&&�3>-'19 ,=.K ./3-�

6V>7/=&�V>9$@&>.I*@Q-I!@-�9�7=3�õ9%AR�L7õ E�V>9$@&>.I���ø/>.7=3�õ9�

���m����¢j���k�p�¡m��j���6NQJENQBD�$MF@FDLDMS�� � ����m�¦���

�pm×j�������j����Ó�p©�¨�j����Ô�pm����¢j���j���¡m��j�

¥�ð���j���¡m��j�©�Ô¦������j��}²�¥���j����}�

����>/'/<I-@%�3>-(E�*=%�9�&D�1>�/��§ÙÙËÙÙÓËÔÚ�ÕÌ�½µ¸±¬µ¸©«�«´§«³«´º�

����'ø��=.�=&I�1CQ9%�3>-(E�*=%��ªØÏÜËØÙ�ÕÌ�«´§«³«´º��

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/�V>7% 'ø��=.#AQ6V>�=s#AQ6ó�(1!ó9�3>-(E�*=%�9�&D�1>�/��3@$A�>/

�V>7% 'ù��=.�=&I�1CQ9%I71ô>%ARJ!�!ô>��=%9.ô>�M/!>-�1Dô-J1<'/<I,#�9�&D�1>�/.

j�����j��
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1

�����>/'/<I-@%�3>-(E�*=%��§ÙÙËÙÙÓËÔÚ�ÕÌ�«´§«³«´º�

9��÷�/'/<I-@%�3>-(E�*=%�9�&D�1>�/9.ó>�M/�� -A3@$A�>/J1<!=33= � #=R�#AQI'û%#>��>/J1<��������

M-ôI'û%#>��>/9<M/&õ>�#AQL�õL%�>/'/<I-@%�3>-*B�*9L��9�&D�1>�/� /3-#=R��3>-(E�*=%�9�

&D�1>�/��3@$A�>/J1<!=33= I71ô>%AR-A�3>-J!�!ô>��=%9.ô>�M/L%J!ô1<�1Dô-J1<'/<I,#�9�&D�1>�/. 
9��ø�/L�õ!=3�AR3= 9CQ%�O�I*CQ9'/<I-@%J1<'/=&'/D��3>-(E�*=%�9�&D�1>�/9.ô>�M/.

���3=�%$//-9��÷�/��µØÍÇÔÏàÇÚÏÕÔÇÒ�©ÛÒÚÛØË�

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/I6/@-6/ô>�3=�%$//-9��÷�/L7ôI�@ �>/6CQ96>/#AQI'ê �3ô>��������������

�>/#V>�>%#AQL7ô(1�>/ V>I%@%�>/#AQ A� J1<&D�1>�/-A�3>-(E�*=%�� 9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/��

I6/@-6/õ>�3=�%$//-9��ø�/��9��ø�/#V>L7õ-=Q%L�M õ9.ô>�M/3ô>3=�%$//-9��ø�/6%=&6%D%3@6=.#=4%ø

J1<�ô>%@.-�/3-#=R�M õL�õ'/<K.�%ø�>��3>-71>�71>.�9�-D--9���ÐËÌÈÚ��3=�%$//-�J1<3@$A�@ �

�ÛÏÐÕÒÐÕÎ���9�&D�1>�/��9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/L7õ9V>%>��>/!= 6@%L�J�ô&D�1>�/.

����>/�= �>/(1�>/'�@&=!@�>%J1<�>/*=�%>��¶«¸¬µ¸³§´©«�³ÇÔÇÍËÓËÔÚ�ÇÔÊ�ªËÜËÒÕÖÓËÔÚ�

�����>/�= �>/(1�>/'�@&=!@�>%

/<&&�>/�= �>/(1�>/'�@&=!@�>%�9�&D�1>�/6%=&6%D%L7ôI�@ �>/#V>�>%#AQL7ô(1�>/ V>I%@%�>/

#AQ A9.ó>�M/��/<&&�>/�= �>/(1�>/'�@&=!@�>%�9�&D�1>�/*@�>/�>"B��>/&/@7>/�ô>!9&J#%��������

�>/L7õ/>�3=1��>/.�.ô9��-I�.�J1<�>/6/õ>�J/��E�L�9.ô>�M/��/<&&�>/�= �>/(1�>/'�@&=!@�>%

�9�&D�1>�/I6/@-6/õ>�L%I/CQ9�!ô9M'%AR9.ô>�M/.


� �>/.9-/=&�3>-I6AQ.�#AQ(ô>%�>/'/<I-@%(1M õ(1I6A.9.ô>�/9& õ>%��°µ»¬³³°®¬µ»�¹°º²�ÛÈÒÐÕÎ��


� �>/-Dô�I%õ%1E��õ>J1<$D/�@��


� �>/&//1D(16V>I/P��9�J(%'�@&=!@�>/.

����>/*=�%>(1�>/'�@&=!@�>%��¶«¸¬µ¸³§´©«�ªËÜËÒÕÖÓËÔÚ�

/<&&�>/I/A.%/EôJ1<�>/*=�%>6%=&6%D%�3>-!ô9��>/*=�%>!%I9��9�&D�1>�/J1<�3>-

!ô9��>/�9�9��÷�/9.ó>�M/�� /<&&�>/I/A.%/EõJ1<�>/*=�%>�9�9��ø�/M õ*@�>/�>"B�I/CQ9�!ô9M'%AR

9.ô>�M/.


� �3>-'/>/"%>L%�>/I/A.%/EõJ1<*=�%>�9�&D�1>�/. 

� 6%=&6%D%�>/'/=&'/D�(1�>/ V>I%@%�>/�9�9��ø�/� J1<�3>-I6AQ.�#AQ(ô>%�>/'/<I-@%(1

M õ(1I6A.9.ô>�/9& õ>%.

� 6%=&6%D%�/@.$//-�J1<3@$A'�@&=!@#>�$D/�@�9.ô>�-A�/@.$//-�
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�

����'/<6@#$@(1�9��>/I/A.%/EôJ1<�>/*=�%>��²«§¸´¯´�ÇÔÊ�ªËÜËÒÕÖÓËÔÚ�«¬¬«©º¯¼«´«¹¹��

9��÷�/-A3@$A'/<I-@%'/<6@#$@(1J1<'/<6@#$@,>*�9�/<&&�>/I/A.%/EôJ1<�>/*=�%>9.ó>�M/��

9��ø�/ V>I%@%�>/L%I/CQ9�!ô9M'%AR9.ô>�M/.


� I�CQ9-K.�(11=*$ø�>/I/A.%/EõJ1<*=�%>�=&(1�>/'/<I-@%�3>-(E�*=%�9�&D�1>�/J1<�=&

(11=*$ø#>�$D/�@�#AQ6V>�=s.

� L�õ(1�3>-I�CQ9-K.�%ARI*CQ9/<&DK9�>6L%�>/'/=&'/D��3>-(E�*=%�9�&D�1>�/J1<'/=&'/D��

�>/I/A.%/EõJ1<*=�%>�

�����>/*=�%>7%ô>#AQ�>/�>%��©ÇØËËØ�ªËÜËÒÕÖÓËÔÚ�

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/�= �>/�>/*=�%>7%ô>#AQ�>/�>%�9�&D�1>�/J1<(Eô%V>L%9%>�!

�9�9��÷�/��9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/3>�J(%�>/6C&#9 !V>J7%ô��9�!V>J7%ô�(Eõ&/@7>/�(Eõ%V>�

J1<!V>J7%ô�9CQ%#AQ6V>�=s.

7->.I7!D

7->.I7!D����������

!=3�=&I�1CQ9%�3>-(E�*=%�9�&D�1>�/��/<&DL%��������� 7->."B�� 6@Q�#AQ�=&I�1CQ9%�3>--Dô�-=Q%�

#=R�#>�9>/-�øJ1<6!@'ùss>I*CQ9L7õ�>%6V>I/P��&//1D*=%$�@��J1<3@6=.#=4%ø�9�9��ø�/�

7->.I7!D����������

!=3�AR3= 9CQ%�O�#AQL�õ'/<I-@%J1<'/=&'/D��3>-(E�*=%�9�&D�1>�/�I�ô%�9=!/>�>/��9.E ô���������������

�9�&D�1>�/��>/�> �>%��>//õ9�#D��ø��3>-'19 ,=.�J1<(1@!,>*

7->.I7!D����������

/<&&�>/&/@7>/�ô>!9&J#%�9�9��ø�/,>�/=�&>�J7ô�"E��V>7% K .��7->.�7/C9��/<I&A.&

�õ9&=��=&� =�%=R%��>/L7õ/>�3=1�J1<�>/.�.ô9��-I�.!õ9�L�õ#>�I1C9�9CQ%�

7->.I7!D����������

6V>7/=&�>/!9&�V>">-L%7=3�õ9%AR��3//3-"B��>/*@�>/�>I'û%�>/I�*><L%I/CQ9��>/*=�%>�>/

I/A.%/Eõ� J1<�3>-�õ>37%õ>L%7%õ>#AQ�>/�>%�9�&D�1>�/#AQI'û%I9�1=�5�ø7/C9-A1=�5�<I�*><L%

9��ø�/��J1<9>�/3-"B�K9�>6L%�>/*=�%>#AQ!9&6%9�6-//"%<71=��9�9��ø�/��3>-#õ>#>.

I�@��1.D#$ø�J1<J(%'�@&=!@�>/��>/I'1AQ.%J'1�/< =&9��ø�/J1<%3=!�//-��>/'/=&'/D�I/CQ9��>/

-Dô�I%õ%1E��õ>��>/I6/@-6/õ>��3>-/EõJ1<#=�5<L7-ôL%�>/'�@&=!@�>%��9��ø�/�3/*@�>/�>"B��9&I�!

�9�K9�>6L%�>/*=�%>#AQ9��ø�/�= L7õ��BQ�/3-"B��>/4B�5>��>/)í�9&/-��>/69%�>%��>/I'û%*AQI1AR.��

J1<'/<6&�>/�ø#AQI�AQ.3�=&�>% õ3.�

6V>7/=&�V>9$@&>.I*@Q-I!@-�9�7=3�õ9%AR�L7õ E�V>9$@&>.I���ø/>.7=3�õ9�





505050 TQA Criteria for Performance Excellence Framework 2018-2019

� เตรียมการและบริหารในช�วงที่มีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร
� เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร�างองค�กรและระบบงาน เมื่อจําเป�น

¤4¥ ความสําเรf+ในงาน ¤Óëîç ½ßßëéìèåïäéáêð¥

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการ+ดัร[ปแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากร. องค�กรมวี:ิกีารอย�างไร
ในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให�

� งานขององค�กรบรรลุผลสําเร็จ 
� ใช�ประโยชน�อย�างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค�กร
� ส�งเสริมสนับสนุนการมุ�งเน�นลูกค�าและ:ุรกิจ
� มีผลการดําเนินการที่เหนือกว�าความคาดหมาย

ขª บรรยากาศการทํางานของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿èåéÝðá¥

¤1¥ สภาพแวดล�อมของการทํางาน ¤ÓëîçìèÝßá Áêòåîëêéáêð¥

องค�กรดาํเนนิการอย�างcรเพือ่สร�างความมัน่ใ+ด�านสขุภาพ สวสัดภิาพ และความสะดวกในการ
เข�า8Xงส8านที่ทํางานของบุคลากร. ตัววัดผลการดําเนินงานและเป
าประสงค�ในการปรับปรุงป�จจัย
ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางานมีอะไรบ�าง« มีความแตกต�างของป�จจัย ตัววัดผลการดําเนินงาน 
หรือเป
าหมายที่สําคัญอะไรบ�างสําหรับสภาพแวดล�อมของสถานที่ทํางานที่แตกต�างกัน«

¤2¥ นโยบาย และสิทธิประโยชน�สําหรับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¾áêáâåðï Ýêà Ìëèåßåáï¥

องค�กรสนับสนุนบุคลากรโดย+ัดให�มีการบริการ สิทธิประโยชน� และนโยบายอย�างcร. องค�กร
ได�ออกแบบสิง่ดงักล�าวให�เหมาะสมตามความต�องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต�าง
ของกลุ�มและประเภทของบคุลากรอย�างไร« สทิ:ปิระโยชน�ทีส่าํคญัทีอ่งค�กรจดัให�บคุลากรมอีะไรบ�าง«

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 5ª1

บุคลากร หมายถึง ผู�ที่เกี่ยวข�องโดยตรงกับการทําให�งานขององค�กรสําเร็จ ได�แก� พนักงาน
ประจาํ พนกังานชัว่คราว พนกังานทีท่าํงานไม�เตม็เวลา และพนกังานจ�างตามสญัญาทีอ่งค�กรควบคมุ
ดแูล« นอกจากนี ้บคุลากร ยงัรวมถงึหวัหน�าทมี หวัหน�างาน และผู�จดัการทกุระดบั« สาํหรบัพนกังาน
ที่ควบคุมดูแลโดยผู�รับจ�างเหมาควรอ:ิบายในหมวด ̄  และหมวด ³ โดยให�เป�นส�วนหนึ่งของกลยุท:�
ด�านระบบงาน และกระบวนการทํางานภายในองค�กร« สําหรับองค�กรที่ต�องพึ่งพาอาสาสมัคร คําว�า 
บุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล�านี้ด�วย«
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หมายเหตุ 5ª1กª

ขีดความสามารถของบุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรในการบรรลุผลสําเร็จของ
กระบวนการทํางานด�วยความรู� ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร« อัตรากําลัง
บุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรที่ทําให�มั่นใจว�ามีจํานวนบุคลากรในแต�ละระดับ
เพียงพอในการป1ิบัติงาน เพื่อส�งมอบผลิตภัณ3�ให�ลูกค�าได�สําเร็จ รวมทั้งความสามารถในการ
จัดการระดับบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลหรือระดับความต�องการ«

หมายเหตุ 5ª1กª

การประเมินความต�องการด�านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงถึงความ
จําเป�นในป�จจุบันและในอนาคต สอดคล�องตามเป
าประสงค�เชิงกลยุท:�และแผนป1ิบัติการที่ระบุใน
หมวด ̄  และการคาดการณ�ผลการดําเนินการที่อ:ิบายใน ±«®ค«¥®¦«

หมายเหตุ 5ª1กª¤2¥

ข�อกําหนดของหัวข�อนี้ กล�าวถึงบุคลากรใหม�เท�านั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยู�แล�วให�พิจารณา
ในหัวข�อ ²«¯ ความผูกพันของบุคลากร«

หมายเหตุ 5ª1กª¤3¥

การเตรยีมบคุลากรให�พร�อมรบัต�อการเปลีย่นแปลงความต�องการด�านขดีความสามารถและอตัรา
กําลัง อาจครอบคลุมการ?�กอบรม การศึกษา การสื่อสารอย�างสมํ่าเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการ
จ�างบุคลากรและความพร�อมป1ิบัติงานในตําแหน�ง¬หน�าที่ใหม�ของบุคลากร การให�คําปรึกษาเกี่ยว
กับอาชีพ รวมถึงการช�วยพนักงานหางานใหม� ¥ìòñíéÞàâêâëñ¦ และบริการอื่น«

หมายเหตุ 5ª1กª¤4¥

การจดัรปูแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากรอาจเกีย่วข�องกบัการจดัโครงสร�างบคุลากรสาํหรบั
การเปลี่ยนแปลงที่องค�กรระบุในสภาพแวดล�อมภายนอก วัฒน:รรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค�
เชิงกลยุท:�«

หมายเหตุ 5ª1ขª¤1¥ 

ความสะดวกในการเข�าถึงสถานที่ทํางานสามารถทําให�ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด�วยการขจัดอุปสรรค
ต�อผู�พกิารให�ทาํงานได�ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่าํงานทีม่คีวามพร�อมต�องสามารถเข�าถงึได�ทัง้
ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ ¥ÞññæñòáæëÞééö Þààâððæßéâ¦« องค�กรควรอ:ิบายเรื่องความ
ปลอดภัยของบุคลากรใน ³«¯ค«¥®¦«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«

หม
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� เตรียมการและบริหารในช�วงที่มีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร
� เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร�างองค�กรและระบบงาน เมื่อจําเป�น

¤4¥ ความสําเรf+ในงาน ¤Óëîç ½ßßëéìèåïäéáêð¥

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการ+ดัร[ปแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากร. องค�กรมวี:ิกีารอย�างไร
ในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให�

� งานขององค�กรบรรลุผลสําเร็จ 
� ใช�ประโยชน�อย�างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค�กร
� ส�งเสริมสนับสนุนการมุ�งเน�นลูกค�าและ:ุรกิจ
� มีผลการดําเนินการที่เหนือกว�าความคาดหมาย

ขª บรรยากาศการทํางานของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿èåéÝðá¥

¤1¥ สภาพแวดล�อมของการทํางาน ¤ÓëîçìèÝßá Áêòåîëêéáêð¥

องค�กรดาํเนนิการอย�างcรเพือ่สร�างความมัน่ใ+ด�านสขุภาพ สวสัดภิาพ และความสะดวกในการ
เข�า8Xงส8านที่ทํางานของบุคลากร. ตัววัดผลการดําเนินงานและเป
าประสงค�ในการปรับปรุงป�จจัย
ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางานมีอะไรบ�าง« มีความแตกต�างของป�จจัย ตัววัดผลการดําเนินงาน 
หรือเป
าหมายที่สําคัญอะไรบ�างสําหรับสภาพแวดล�อมของสถานที่ทํางานที่แตกต�างกัน«

¤2¥ นโยบาย และสิทธิประโยชน�สําหรับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¾áêáâåðï Ýêà Ìëèåßåáï¥

องค�กรสนับสนุนบุคลากรโดย+ัดให�มีการบริการ สิทธิประโยชน� และนโยบายอย�างcร. องค�กร
ได�ออกแบบสิง่ดงักล�าวให�เหมาะสมตามความต�องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต�าง
ของกลุ�มและประเภทของบคุลากรอย�างไร« สทิ:ปิระโยชน�ทีส่าํคญัทีอ่งค�กรจดัให�บคุลากรมอีะไรบ�าง«

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 5ª1

บุคลากร หมายถึง ผู�ที่เกี่ยวข�องโดยตรงกับการทําให�งานขององค�กรสําเร็จ ได�แก� พนักงาน
ประจาํ พนกังานชัว่คราว พนกังานทีท่าํงานไม�เตม็เวลา และพนกังานจ�างตามสญัญาทีอ่งค�กรควบคมุ
ดแูล« นอกจากนี ้บคุลากร ยงัรวมถงึหวัหน�าทมี หวัหน�างาน และผู�จดัการทกุระดบั« สาํหรบัพนกังาน
ที่ควบคุมดูแลโดยผู�รับจ�างเหมาควรอ:ิบายในหมวด ̄  และหมวด ³ โดยให�เป�นส�วนหนึ่งของกลยุท:�
ด�านระบบงาน และกระบวนการทํางานภายในองค�กร« สําหรับองค�กรที่ต�องพึ่งพาอาสาสมัคร คําว�า 
บุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล�านี้ด�วย«
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หมายเหตุ 5ª1กª

ขีดความสามารถของบุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรในการบรรลุผลสําเร็จของ
กระบวนการทํางานด�วยความรู� ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร« อัตรากําลัง
บุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรที่ทําให�มั่นใจว�ามีจํานวนบุคลากรในแต�ละระดับ
เพียงพอในการป1ิบัติงาน เพื่อส�งมอบผลิตภัณ3�ให�ลูกค�าได�สําเร็จ รวมทั้งความสามารถในการ
จัดการระดับบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลหรือระดับความต�องการ«

หมายเหตุ 5ª1กª

การประเมินความต�องการด�านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงถึงความ
จําเป�นในป�จจุบันและในอนาคต สอดคล�องตามเป
าประสงค�เชิงกลยุท:�และแผนป1ิบัติการที่ระบุใน
หมวด ̄  และการคาดการณ�ผลการดําเนินการที่อ:ิบายใน ±«®ค«¥®¦«

หมายเหตุ 5ª1กª¤2¥

ข�อกําหนดของหัวข�อนี้ กล�าวถึงบุคลากรใหม�เท�านั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยู�แล�วให�พิจารณา
ในหัวข�อ ²«¯ ความผูกพันของบุคลากร«

หมายเหตุ 5ª1กª¤3¥

การเตรยีมบคุลากรให�พร�อมรบัต�อการเปลีย่นแปลงความต�องการด�านขดีความสามารถและอตัรา
กําลัง อาจครอบคลุมการ?�กอบรม การศึกษา การสื่อสารอย�างสมํ่าเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการ
จ�างบุคลากรและความพร�อมป1ิบัติงานในตําแหน�ง¬หน�าที่ใหม�ของบุคลากร การให�คําปรึกษาเกี่ยว
กับอาชีพ รวมถึงการช�วยพนักงานหางานใหม� ¥ìòñíéÞàâêâëñ¦ และบริการอื่น«

หมายเหตุ 5ª1กª¤4¥

การจดัรปูแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากรอาจเกีย่วข�องกบัการจดัโครงสร�างบคุลากรสาํหรบั
การเปลี่ยนแปลงที่องค�กรระบุในสภาพแวดล�อมภายนอก วัฒน:รรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค�
เชิงกลยุท:�«

หมายเหตุ 5ª1ขª¤1¥ 

ความสะดวกในการเข�าถึงสถานที่ทํางานสามารถทําให�ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด�วยการขจัดอุปสรรค
ต�อผู�พกิารให�ทาํงานได�ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่าํงานทีม่คีวามพร�อมต�องสามารถเข�าถงึได�ทัง้
ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ ¥ÞññæñòáæëÞééö Þààâððæßéâ¦« องค�กรควรอ:ิบายเรื่องความ
ปลอดภัยของบุคลากรใน ³«¯ค«¥®¦«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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� เตรียมการและบริหารในช�วงที่มีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร
� เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร�างองค�กรและระบบงาน เมื่อจําเป�น

¤4¥ ความสําเรf+ในงาน ¤Óëîç ½ßßëéìèåïäéáêð¥

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการ+ดัร[ปแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากร. องค�กรมวี:ิกีารอย�างไร
ในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให�

� งานขององค�กรบรรลุผลสําเร็จ 
� ใช�ประโยชน�อย�างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค�กร
� ส�งเสริมสนับสนุนการมุ�งเน�นลูกค�าและ:ุรกิจ
� มีผลการดําเนินการที่เหนือกว�าความคาดหมาย

ขª บรรยากาศการทํางานของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿èåéÝðá¥

¤1¥ สภาพแวดล�อมของการทํางาน ¤ÓëîçìèÝßá Áêòåîëêéáêð¥

องค�กรดาํเนนิการอย�างcรเพือ่สร�างความมัน่ใ+ด�านสขุภาพ สวสัดภิาพ และความสะดวกในการ
เข�า8Xงส8านที่ทํางานของบุคลากร. ตัววัดผลการดําเนินงานและเป
าประสงค�ในการปรับปรุงป�จจัย
ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางานมีอะไรบ�าง« มีความแตกต�างของป�จจัย ตัววัดผลการดําเนินงาน 
หรือเป
าหมายที่สําคัญอะไรบ�างสําหรับสภาพแวดล�อมของสถานที่ทํางานที่แตกต�างกัน«

¤2¥ นโยบาย และสิทธิประโยชน�สําหรับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¾áêáâåðï Ýêà Ìëèåßåáï¥

องค�กรสนับสนุนบุคลากรโดย+ัดให�มีการบริการ สิทธิประโยชน� และนโยบายอย�างcร. องค�กร
ได�ออกแบบสิง่ดงักล�าวให�เหมาะสมตามความต�องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต�าง
ของกลุ�มและประเภทของบคุลากรอย�างไร« สทิ:ปิระโยชน�ทีส่าํคญัทีอ่งค�กรจดัให�บคุลากรมอีะไรบ�าง«

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 5ª1

บุคลากร หมายถึง ผู�ที่เกี่ยวข�องโดยตรงกับการทําให�งานขององค�กรสําเร็จ ได�แก� พนักงาน
ประจาํ พนกังานชัว่คราว พนกังานทีท่าํงานไม�เตม็เวลา และพนกังานจ�างตามสญัญาทีอ่งค�กรควบคมุ
ดแูล« นอกจากนี ้บคุลากร ยงัรวมถงึหวัหน�าทมี หวัหน�างาน และผู�จดัการทกุระดบั« สาํหรบัพนกังาน
ที่ควบคุมดูแลโดยผู�รับจ�างเหมาควรอ:ิบายในหมวด ̄  และหมวด ³ โดยให�เป�นส�วนหนึ่งของกลยุท:�
ด�านระบบงาน และกระบวนการทํางานภายในองค�กร« สําหรับองค�กรที่ต�องพึ่งพาอาสาสมัคร คําว�า 
บุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล�านี้ด�วย«
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หมายเหตุ 5ª1กª

ขีดความสามารถของบุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรในการบรรลุผลสําเร็จของ
กระบวนการทํางานด�วยความรู� ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร« อัตรากําลัง
บุคลากร หมายถึง ความสามารถขององค�กรที่ทําให�มั่นใจว�ามีจํานวนบุคลากรในแต�ละระดับ
เพียงพอในการป1ิบัติงาน เพื่อส�งมอบผลิตภัณ3�ให�ลูกค�าได�สําเร็จ รวมทั้งความสามารถในการ
จัดการระดับบุคลากรที่เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลหรือระดับความต�องการ«

หมายเหตุ 5ª1กª

การประเมินความต�องการด�านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงถึงความ
จําเป�นในป�จจุบันและในอนาคต สอดคล�องตามเป
าประสงค�เชิงกลยุท:�และแผนป1ิบัติการที่ระบุใน
หมวด ̄  และการคาดการณ�ผลการดําเนินการที่อ:ิบายใน ±«®ค«¥®¦«

หมายเหตุ 5ª1กª¤2¥

ข�อกําหนดของหัวข�อนี้ กล�าวถึงบุคลากรใหม�เท�านั้น การรักษาบุคลากรที่มีอยู�แล�วให�พิจารณา
ในหัวข�อ ²«¯ ความผูกพันของบุคลากร«

หมายเหตุ 5ª1กª¤3¥

การเตรยีมบคุลากรให�พร�อมรบัต�อการเปลีย่นแปลงความต�องการด�านขดีความสามารถและอตัรา
กําลัง อาจครอบคลุมการ?�กอบรม การศึกษา การสื่อสารอย�างสมํ่าเสมอ การพิจารณาเกี่ยวกับการ
จ�างบุคลากรและความพร�อมป1ิบัติงานในตําแหน�ง¬หน�าที่ใหม�ของบุคลากร การให�คําปรึกษาเกี่ยว
กับอาชีพ รวมถึงการช�วยพนักงานหางานใหม� ¥ìòñíéÞàâêâëñ¦ และบริการอื่น«

หมายเหตุ 5ª1กª¤4¥

การจดัรปูแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากรอาจเกีย่วข�องกบัการจดัโครงสร�างบคุลากรสาํหรบั
การเปลี่ยนแปลงที่องค�กรระบุในสภาพแวดล�อมภายนอก วัฒน:รรม เทคโนโลยี หรือวัตถุประสงค�
เชิงกลยุท:�«

หมายเหตุ 5ª1ขª¤1¥ 

ความสะดวกในการเข�าถึงสถานที่ทํางานสามารถทําให�ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด�วยการขจัดอุปสรรค
ต�อผู�พกิารให�ทาํงานได�ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่าํงานทีม่คีวามพร�อมต�องสามารถเข�าถงึได�ทัง้
ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ ¥ÞññæñòáæëÞééö Þààâððæßéâ¦« องค�กรควรอ:ิบายเรื่องความ
ปลอดภัยของบุคลากรใน ³«¯ค«¥®¦«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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¥±¦ สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ
สร�างนวัตกรรม

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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หมว}���บ¡คลากร

(Workforce)             (100 คะแนน)
ในหมวดบุคลากร เกณ3�ถามว�าองค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินความต�องการด�าน

ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และในการสร�างสภาพแวดล�อมของบุคลากรที่ก�อให�เกิด
ผลการดําเนินการที่ดี« หมวดนี้ยังถามถึงวิ:ีการสร�างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร
เพื่อนําศักยภาพของบุคลากรมาใช�อย�างเต็มที่ให�สอดคล�องไปในทางเดียวกันกับความต�องการทาง
:ุรกิจโดยรวมขององค�กร«

กร��วนการ

���ส�า�¦ว}ลÔอมkองบ¡คลากร��6.1*%.1"$�$MUHQNMLDMS��� ����������คะ¦���

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสร�างสภาพแวดล�อมที่เกืhอหนุนให�บุคลากรทํางานอย�างมี
ประสิทธิผลª

กª ขีดความสามาร8และอัตรากําลังบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

¤1¥ ขีดความสามาร8และอัตรากําลัง ¤¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการประเมินความต�องการด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลัง
บุคลากรª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ
¥àâïñæãæàÞñæìëð¦ และจํานวนบุคลากรที่ต�องการในแต�ละระดับ ¥ðñÞããæëä éâóâéð¦«

¤2¥ บุคลากรใหม� ¤Êáó ÓËÎÇÂËÎ¿Á ÉáéÞáîï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสรรหา ว�า+�าง บรร+ุ และรักษาบุคลากรใหม�cว�« องค�กรทําให�
มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรเป�นตัวแทนที่สะท�อนให�เห็นถึงความหลากหลายของมุมมอง ¥æáâÞð¦ 
วัฒน:รรม และวิ:ีคิด ¥ñåæëèæëä¦ ของชุมชนของบุคลากรที่องค�กรจ�าง ตลอดจนชุมชนของลูกค�า« 
องค�กรทําให�มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรใหม�เหมาะสมกับวัฒน:รรมขององค�กร«

¤3¥ การ+ัดการการเปลี่ยนแปลงด�านบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿äÝêãá ÉÝêÝãáéáêð¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเตรียมบุคลากรให�พร�อมรับต�อการเปลี่ยนแปลงความต�องการ
ด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลังª องค�กรดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� บริหารบุคลากร บริหารความต�องการของบุคลากรและขององค�กร เพื่อให�มั่นใจว�าสามารถ
ดําเนินการได�อย�างต�อเนื่อง ป
องกันการลดจํานวนของบุคลากร และลดผลกระทบ หากเกิดกรณี
ดังกล�าว
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¥±¦ สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ
สร�างนวัตกรรม
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หมว}���บ¡คลากร

(Workforce)             (100 คะแนน)
ในหมวดบุคลากร เกณ3�ถามว�าองค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินความต�องการด�าน

ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และในการสร�างสภาพแวดล�อมของบุคลากรที่ก�อให�เกิด
ผลการดําเนินการที่ดี« หมวดนี้ยังถามถึงวิ:ีการสร�างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร
เพื่อนําศักยภาพของบุคลากรมาใช�อย�างเต็มที่ให�สอดคล�องไปในทางเดียวกันกับความต�องการทาง
:ุรกิจโดยรวมขององค�กร«

กร��วนการ

���ส�า�¦ว}ลÔอมkองบ¡คลากร��6.1*%.1"$�$MUHQNMLDMS��� ����������คะ¦���

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสร�างสภาพแวดล�อมที่เกืhอหนุนให�บุคลากรทํางานอย�างมี
ประสิทธิผลª

กª ขีดความสามาร8และอัตรากําลังบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

¤1¥ ขีดความสามาร8และอัตรากําลัง ¤¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการประเมินความต�องการด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลัง
บุคลากรª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ
¥àâïñæãæàÞñæìëð¦ และจํานวนบุคลากรที่ต�องการในแต�ละระดับ ¥ðñÞããæëä éâóâéð¦«

¤2¥ บุคลากรใหม� ¤Êáó ÓËÎÇÂËÎ¿Á ÉáéÞáîï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสรรหา ว�า+�าง บรร+ุ และรักษาบุคลากรใหม�cว�« องค�กรทําให�
มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรเป�นตัวแทนที่สะท�อนให�เห็นถึงความหลากหลายของมุมมอง ¥æáâÞð¦ 
วัฒน:รรม และวิ:ีคิด ¥ñåæëèæëä¦ ของชุมชนของบุคลากรที่องค�กรจ�าง ตลอดจนชุมชนของลูกค�า« 
องค�กรทําให�มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรใหม�เหมาะสมกับวัฒน:รรมขององค�กร«

¤3¥ การ+ัดการการเปลี่ยนแปลงด�านบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿äÝêãá ÉÝêÝãáéáêð¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเตรียมบุคลากรให�พร�อมรับต�อการเปลี่ยนแปลงความต�องการ
ด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลังª องค�กรดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� บริหารบุคลากร บริหารความต�องการของบุคลากรและขององค�กร เพื่อให�มั่นใจว�าสามารถ
ดําเนินการได�อย�างต�อเนื่อง ป
องกันการลดจํานวนของบุคลากร และลดผลกระทบ หากเกิดกรณี
ดังกล�าว
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� เตรียมการและบริหารในช�วงที่มีการเพิ่มจํานวนของบุคลากร
� เตรียมบุคลากรสําหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร�างองค�กรและระบบงาน เมื่อจําเป�น

¤4¥ ความสําเรf+ในงาน ¤Óëîç ½ßßëéìèåïäéáêð¥

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการ+ดัร[ปแบบการทาํงานและบรหิารบคุลากร. องค�กรมวี:ิกีารอย�างไร
ในการจัดรูปแบบการทํางานและบริหารบุคลากรเพื่อให�

� งานขององค�กรบรรลุผลสําเร็จ 
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� ส�งเสริมสนับสนุนการมุ�งเน�นลูกค�าและ:ุรกิจ
� มีผลการดําเนินการที่เหนือกว�าความคาดหมาย

ขª บรรยากาศการทํางานของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿èåéÝðá¥

¤1¥ สภาพแวดล�อมของการทํางาน ¤ÓëîçìèÝßá Áêòåîëêéáêð¥

องค�กรดาํเนนิการอย�างcรเพือ่สร�างความมัน่ใ+ด�านสขุภาพ สวสัดภิาพ และความสะดวกในการ
เข�า8Xงส8านที่ทํางานของบุคลากร. ตัววัดผลการดําเนินงานและเป
าประสงค�ในการปรับปรุงป�จจัย
ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางานมีอะไรบ�าง« มีความแตกต�างของป�จจัย ตัววัดผลการดําเนินงาน 
หรือเป
าหมายที่สําคัญอะไรบ�างสําหรับสภาพแวดล�อมของสถานที่ทํางานที่แตกต�างกัน«

¤2¥ นโยบาย และสิทธิประโยชน�สําหรับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¾áêáâåðï Ýêà Ìëèåßåáï¥

องค�กรสนับสนุนบุคลากรโดย+ัดให�มีการบริการ สิทธิประโยชน� และนโยบายอย�างcร. องค�กร
ได�ออกแบบสิง่ดงักล�าวให�เหมาะสมตามความต�องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต�าง
ของกลุ�มและประเภทของบคุลากรอย�างไร« สทิ:ปิระโยชน�ทีส่าํคญัทีอ่งค�กรจดัให�บคุลากรมอีะไรบ�าง«

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 5ª1

บุคลากร หมายถึง ผู�ที่เกี่ยวข�องโดยตรงกับการทําให�งานขององค�กรสําเร็จ ได�แก� พนักงาน
ประจาํ พนกังานชัว่คราว พนกังานทีท่าํงานไม�เตม็เวลา และพนกังานจ�างตามสญัญาทีอ่งค�กรควบคมุ
ดแูล« นอกจากนี ้บคุลากร ยงัรวมถงึหวัหน�าทมี หวัหน�างาน และผู�จดัการทกุระดบั« สาํหรบัพนกังาน
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หมายเหตุ 5ª1กª
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หมายเหตุ 5ª1กª¤3¥
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จ�างบุคลากรและความพร�อมป1ิบัติงานในตําแหน�ง¬หน�าที่ใหม�ของบุคลากร การให�คําปรึกษาเกี่ยว
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สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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¥±¦ สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ
สร�างนวัตกรรม
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หมว}���บ¡คลากร

(Workforce)             (100 คะแนน)
ในหมวดบุคลากร เกณ3�ถามว�าองค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินความต�องการด�าน

ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และในการสร�างสภาพแวดล�อมของบุคลากรที่ก�อให�เกิด
ผลการดําเนินการที่ดี« หมวดนี้ยังถามถึงวิ:ีการสร�างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร
เพื่อนําศักยภาพของบุคลากรมาใช�อย�างเต็มที่ให�สอดคล�องไปในทางเดียวกันกับความต�องการทาง
:ุรกิจโดยรวมขององค�กร«

กร��วนการ

���ส�า�¦ว}ลÔอมkองบ¡คลากร��6.1*%.1"$�$MUHQNMLDMS��� ����������คะ¦���

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสร�างสภาพแวดล�อมที่เกืhอหนุนให�บุคลากรทํางานอย�างมี
ประสิทธิผลª

กª ขีดความสามาร8และอัตรากําลังบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

¤1¥ ขีดความสามาร8และอัตรากําลัง ¤¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการประเมินความต�องการด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลัง
บุคลากรª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ
¥àâïñæãæàÞñæìëð¦ และจํานวนบุคลากรที่ต�องการในแต�ละระดับ ¥ðñÞããæëä éâóâéð¦«

¤2¥ บุคลากรใหม� ¤Êáó ÓËÎÇÂËÎ¿Á ÉáéÞáîï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสรรหา ว�า+�าง บรร+ุ และรักษาบุคลากรใหม�cว�« องค�กรทําให�
มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรเป�นตัวแทนที่สะท�อนให�เห็นถึงความหลากหลายของมุมมอง ¥æáâÞð¦ 
วัฒน:รรม และวิ:ีคิด ¥ñåæëèæëä¦ ของชุมชนของบุคลากรที่องค�กรจ�าง ตลอดจนชุมชนของลูกค�า« 
องค�กรทําให�มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรใหม�เหมาะสมกับวัฒน:รรมขององค�กร«

¤3¥ การ+ัดการการเปลี่ยนแปลงด�านบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿äÝêãá ÉÝêÝãáéáêð¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเตรียมบุคลากรให�พร�อมรับต�อการเปลี่ยนแปลงความต�องการ
ด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลังª องค�กรดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� บริหารบุคลากร บริหารความต�องการของบุคลากรและขององค�กร เพื่อให�มั่นใจว�าสามารถ
ดําเนินการได�อย�างต�อเนื่อง ป
องกันการลดจํานวนของบุคลากร และลดผลกระทบ หากเกิดกรณี
ดังกล�าว
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ผลการดําเนินการที่ดี« หมวดนี้ยังถามถึงวิ:ีการสร�างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร
เพื่อนําศักยภาพของบุคลากรมาใช�อย�างเต็มที่ให�สอดคล�องไปในทางเดียวกันกับความต�องการทาง
:ุรกิจโดยรวมขององค�กร«

กร��วนการ

���ส�า�¦ว}ลÔอมkองบ¡คลากร��6.1*%.1"$�$MUHQNMLDMS��� ����������คะ¦���

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสร�างสภาพแวดล�อมที่เกืhอหนุนให�บุคลากรทํางานอย�างมี
ประสิทธิผลª

กª ขีดความสามาร8และอัตรากําลังบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

¤1¥ ขีดความสามาร8และอัตรากําลัง ¤¿½Ì½¾ÅÈÅÐÕ Ýêà ¿½Ì½¿ÅÐÕ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการประเมินความต�องการด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลัง
บุคลากรª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการประเมินทักษะ สมรรถนะ หนังสือรับรองคุณวุฒิ
¥àâïñæãæàÞñæìëð¦ และจํานวนบุคลากรที่ต�องการในแต�ละระดับ ¥ðñÞããæëä éâóâéð¦«

¤2¥ บุคลากรใหม� ¤Êáó ÓËÎÇÂËÎ¿Á ÉáéÞáîï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสรรหา ว�า+�าง บรร+ุ และรักษาบุคลากรใหม�cว�« องค�กรทําให�
มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรเป�นตัวแทนที่สะท�อนให�เห็นถึงความหลากหลายของมุมมอง ¥æáâÞð¦ 
วัฒน:รรม และวิ:ีคิด ¥ñåæëèæëä¦ ของชุมชนของบุคลากรที่องค�กรจ�าง ตลอดจนชุมชนของลูกค�า« 
องค�กรทําให�มั่นใจได�อย�างไรว�าบุคลากรใหม�เหมาะสมกับวัฒน:รรมขององค�กร«

¤3¥ การ+ัดการการเปลี่ยนแปลงด�านบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á ¿äÝêãá ÉÝêÝãáéáêð¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเตรียมบุคลากรให�พร�อมรับต�อการเปลี่ยนแปลงความต�องการ
ด�านขีดความสามาร8และอัตรากําลังª องค�กรดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� บริหารบุคลากร บริหารความต�องการของบุคลากรและขององค�กร เพื่อให�มั่นใจว�าสามารถ
ดําเนินการได�อย�างต�อเนื่อง ป
องกันการลดจํานวนของบุคลากร และลดผลกระทบ หากเกิดกรณี
ดังกล�าว
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หมายเหตุ 2ª1ขª¤1¥ 

วัตถุประสงค�เชิงกลยุท:� อาจรวมถึงการตอบสนองที่รวดเร็ว การผลิตหรือบริการตรงตาม
ความต�องการของลกูค�าเ,พาะราย การใช�สถานทีร่�วมกบัลกูค�าหลกัหรอืพนั:มติร ขดีความสามารถ
และอัตรากําลังของบุคลากร การร�วมทุน การผลิตเสมือนจริง ¥ÓæïñòÞé ÊÞëòãÞàñòïæëä¦ การสร�าง
นวัตกรรมที่รวดเร็วหรือตามการเปลี่ยนแปลงของตลาด การได�รับการรับรองในระบบคุณภาพหรือ
ระบบสิง่แวดล�อมตามมาตรฐาน ÆÐÌ การเป�นผู�นาํหรอืการดาํเนนิการในเรือ่งทีแ่สดงความรบัผดิชอบ
ต�อสงัคม การจดัการความสมัพนั:�กบัผู�ส�งมอบและลกูค�าผ�านสือ่สงัคมออนไลน�และเวบ็ไ.ต� รวมทัง้
การยกระดบัคณุภาพของผลติภณั3�และบรกิาร« การตอบคาํถามตามเกณ3�ควรมุ�งเน�นความท�าทาย 
ความได�เปรียบและโอกาสที่เป�นลักษณะเ,พาะขององค�กร .ึ่งมีความสําคัญอย�างยิ่งต�อความสําเร็จ 
และต�อการส�งเสริมให�ผลการดําเนินการโดยรวมขององค�กรดีขึ้นอย�างต�อเนื่อง«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ« 

� � � � � � � � � � กร��วนการ

���การ�²ากลย¡��×©ปปx�บั~���2SQ@SDFX�(LOKDLDMS@SHNM��� � ����������คะ¦���

องค�กรนํากลยุทธ�cปป1ิบัติอย�างcรª

กª การ+ัดทําแผนป1ิบัติการและการ8�ายทอดส[�การป1ิบัติ ¤½¿ÐÅËÊ ÌÈ½Ê Àáòáèëìéáêð Ýêà 
ÀÁÌÈËÕÉÁÊÐ¥

¤1¥ แผนป1ิบัติการ ¤½¿ÐÅËÊ ÌÈ½Ê¥

แผนป1ิบัติการที่สําคัญทัhงระยะสัhนและระยะยาวขององค�กรมีอะcรบ�าง« แผนดังกล�าว
มคีวามสมัพนั:�กบัวตัถปุระสงค�เชงิกลยทุ:� ¥ÐÑÏ¾ÑÂÄÆÀ Ì¿ÇÂÀÑÆÓÂÐ¦ ขององค�กรอะไรบ�าง« องค�กร
มีวิ:ีการอย�างไรในการจัดทําแผนป1ิบัติการ«

¤2¥ การนําแผนป1ิบัติการcปป1ิบัติ ¤½¿ÐÅËÊ ÌÈ½Ê ÅéìèáéáêðÝðåëê¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการ8�ายทอดแผนป1ิบัติการส[�การป1ิบัติ« องค�กรมีวิ:ีการอย�างไร
ในการถ�ายทอดแผนป1ิบัติการสู�การป1ิบัติไปยังบุคลากร ผู�ส�งมอบและพัน:มิตรที่สําคัญ ¥§¦
เพือ่ให�มัน่ใจว�าองค�กรบรรลวุตัถปุระสงค�เชงิกลยทุ:�ทีส่าํคญั« องค�กรมวี:ิกีารอย�างไรเพือ่ทาํให�มัน่ใจ
ว�าผลการดําเนินการที่สําคัญตามแผนป1ิบัติการนี้จะมีความยั่งยืน«

¤3¥ การ+ัดสรรทรัพยากร ¤Îáïëñîßá ½èèëßÝðåëê¥

องค�กรทําอย�างcรให�มั่นใ+ว�ามีทรัพยากรด�านการเงินและด�านอื่น e พร�อมใช�ในการสนับสนุน
แผนป1ิบัติการ+นประสบความสําเรf+และบรรลุพันธะผ[กพันในป�++ุบันª องค�กรมีวิ:ีการจัดสรร
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ทรัพยากรเหล�านี้อย�างไรเพื่อสนับสนุนแผนป1ิบัติการ« องค�กรจัดการความเสี่ยงต�าง e ที่เกี่ยวกับ
แผนดังกล�าวอย�างไร เพื่อทําให�เกิดความมั่นใจถึงความมั่นคงทางการเงิน ¥ãæëÞëàæÞé óæÞßæéæñö¦
ขององค�กร«

¤4¥ แผนด�านบุคลากร (WORKFORCE Plans)

แผนด�านบุคลากรที่สําคัญที่สนับสนุนวัต8ุประสงค�เชิงกลยุทธ�และแผนป1ิบัติการทัhงระยะสัhน
และระยะยาวมีอะcรบ�าง« แผนดังกล�าวได�คํานึงถึงผลกระทบต�อบุคลากร และความเปล่ียนแปลง
ที่อาจเกิดขึ้นที่เกี่ยวข�องกับความต�องการด�านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากรอย�างไร«

(5) ตัววัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE MEASURES)

ตวัวดัหรอืตวัชีhวดัผลการดาํเนนิการทีส่าํคญั (KEY PERFORMANCE MEASURES or INDICATORS) 

ที่ใช�ติดตามความสําเรf+และประสิทธิผล ¤ÁÂÂÁ¿ÐÅÒÁÊÁÏÏ¥ ของแผนป1ิบัติการมีอะcรบ�างª องค�กร
มวี:ิกีารอย�างไรเพือ่ทาํให�ระบบการวดัผลโดยรวมของแผนป1บิตักิารเสรมิสร�างให�องค�กรดาํเนนิการ
สอดคล�องไปในแนวทางเดียวกัน ¥¾ÉÆÄËÊÂËÑ¦«

(6) การคาดการณ�ผลการดําเนินการ (PERFORMANCE PROJECTIONS)

การคาดการณ�ผลการดําเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทัhงระยะสัhนและระยะยาว
ขององค�กรตามตัววัดหรือตัวชีhวัดผลการดําเนินการที่สําคัญที่ระบุcว�มีอะcรบ�าง« ผลการดําเนินการ
ที่คาดการณ�ไว�ของตัววัดหรือตัวชี้วัดเหล�านี้เป�นอย�างไรเมื่อเปรียบเทียบกับผลของคู�แข�งหรือ
ขององค�กรในระดับที่เทียบเคียงกันได� และเมื่อเปรียบเทียบกับระดับเทียบเคียงที่สําคัญ ¥ÈÂÖ
¿ÂËÀÅÊ¾ÏÈÐ¦ ¥§¦« องค�กรจะทําอย�างไรกับแผนป1ิบัติการ หากพบว�ามีความแตกต�างเมื่อ
เปรียบเทียบกับคู�แข�ง หรือกับองค�กรในระดับที่เทียบเคียงกันได�«

ขª การปรับเปลี่ยนแผนป1ิบัติการ (ACTION PLAN Modification)

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการปรับเปลี่ยนและนําแผนป1ิบัติการcปป1ิบัติในกรณีที่ส8านการณ�
บังคับให�ต�องปรับแผนและนําcปป1ิบัติอย�างรวดเรfวª

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 2ª2

การจัดทํากลยุท:�และแผนป1ิบัติการ รวมทั้งการถ�ายทอดสู�การป1ิบัติมีความเกี่ยวเนื่องกัน
อย�างใกล�ชิดกับหัวข�ออื่นในเกณ3�« ตัวอย�างการป1ิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่สําคัญ มีดังนี้

� หัวข�อ ®«® เรื่องวิ:ีการของผู�นําระดับสูงในการกําหนดและสื่อสารทิศทางขององค�กร
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หมว}���การ�²าองค×กร

(Leadership)  (110 คะแนน)
ในหมวดการนําองค�กร เกณ3�ถามว�าการป1ิบัติตนของผู�นําระดับสูง ชี้นํา และทําให�องค�กร

มีความยั่งยืนอย�างไร« นอกจากนี้ เกณ3�ยังถามถึงระบบการกํากับดูแลองค�กร (GOVERNANCE 

Ðöðñâê¦ รวมทั้งวิ:ีการที่องค�กรใช�เพื่อบรรลุผลด�านก0หมาย จริย:รรม และความรับผิดชอบ
ต�อสังคม«

กร��วนการ

���การ�²าองค×กร§}ย�¢Ô�²าระ}ับส¢ง��2DMHNQ�+D@CDQRGHO���� ����������คะ¦���

� �¢Ô�²าระ}ับส¢ง�²าองค×กรอยÓาง©ร

กª วิสัยทัศน�และค�านิยม ¤ÒÅÏÅËÊ Ýêà Ò½ÈÑÁÏ¥

¤1¥ กําหนดวิสัยทัศน�และค�านิยม ¤ÒÅÏÅËÊ Ýêà Ò½ÈÑÁÏ¥ 

ผ[�นําระดับส[ง ¤ÏÁÊÅËÎ ÈÁ½ÀÁÎÏ¥ ดําเนินการอย�างcรในการกําหนดวิสัยทัศน�และค�านิยมª 
ผู�นําระดับสูงดําเนินการอย�างไรในการถ�ายทอดวิสัยทัศน�และค�านิยมสู�การป1ิบัติโดยผ�านระบบ
การนําองค�กร ¥ÉÂ¾ÁÂÏÐÅÆÍ ÐÖÐÑÂÊ¦ ไปยังบุคลากร ผู�ส�งมอบและพัน:มิตรที่สําคัญ และลูกค�า 
รวมทั้งผู�มีส�วนได�ส�วนเสียอื่น e ¥§¦« การป1ิบัติตนของผู�นําระดับสูงแสดงให�เห็นถึงความมุ�งมั่น
ต�อค�านิยมขององค�กรอย�างไร.

¤2¥ การส�งเสริมการประพFติป1ิบัติตามก0หมายและการประพFติป1ิบัติอย�างมี+ริยธรรม 
¤Ìîëéëðåêã ÈáãÝè Ýêà ÁÐÄÅ¿½È ¾ÁÄ½ÒÅËÎ¥ 

การป1ิบัติตนของผ[�นําระดับส[งแสดงให�เหfน8Xงความมุ�งมัน่ต�อการประพFตปิ1บิตัติามก0หมาย
และการประพFตปิ1บิตัอิย�างม+ีรยิธรรมอย�างcรª ผู�นาํระดบัสงูสร�างสภาพแวดล�อมในองค�กรเพือ่สิง่
เหล�านี้อย�างไร.

ขª การสื่อสาร ¤¿ëééñêåßÝðåëê¥

ผ[�นําระดับส[ง ¤ÏÁÊÅËÎ ÈÁ½ÀÁÎÏ¥ ดําเนินการอย�างcรในการสื่อสารและสร�างความผ[กพัน
กับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á¥ ทั่วทัhงองค�กรและล[กค�าที่สําคัญ ผู�นําระดับสูงดําเนินการในเรื่อง
ต�อไปนี้อย�างไร

� กระตุ�นให�เกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมาและเป�นไปในลักษณะสองทิศทาง รวมทั้งการใช�
สื่อสังคมออนไลน� ¥§¦

� สื่อสารให�ทราบถึงการตัดสินใจที่สําคัญและความจําเป�นต�อการเปลี่ยนแปลงขององค�กร
� มีบทบาทโดยตรงในการจูงใจบุคลากรเพื่อให�มีผลการดําเนินการที่ดี และให�ความสําคัญ

กับลูกค�าและ:ุรกิจ .ึ่งรวมถึงการมีส�วนร�วมในการให�รางวัลและยกย�องชมเชย
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คª พันธกิ+และผลการดําเนินการขององค�กร ¤ÉÅÏÏÅËÊ Ýêà ËîãÝêåöÝðåëêÝè ÌÁÎÂËÎÉ½Ê¿Á¥

¤1¥ การสร�างสภาพแวดล�อมเพื่อความสําเรf+ ¤¿îáÝðåêã Ýê Áêòåîëêéáêð âëî Ïñßßáïï¥

ผ[�นาํระดบัส[ง ¤ÏÁÊÅËÎ ÈÁ½ÀÁÎÏ¥ ดาํเนนิการอย�างcรในการสร�างสภาพแวดล�อมเพือ่ทาํให�องค�กร
ประสบความสําเรf+ทัhงในป�++ุบันและในอนาคต. ผู�นําระดับสูงดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� สร�างสภาพแวดล�อมเพื่อให�เกิดการบรรลุพัน:กิจ และความคล�องตัวขององค�กร
� ปลูก?�งการเรียนรู�ระดับองค�กร การเรียนรู�ของบุคลากร นวัตกรรมและยอมรับความเสี่ยง

ที่ผ�านการประเมินผลได�ผลเสียอย�างรอบด�าน (INTELLIGENT RISK taking)

� สร�างวัฒน:รรมการทํางานของบุคลากรเพื่อส�งเสริมความผูกพันของลูกค�า
� มีส�วนร�วมในการวางแผนสืบทอดตําแหน�ง และการพัฒนาผู�นําในอนาคตขององค�กร

¤2¥ การทําให�เกิดการป1ิบัติการอย�าง+ริง+ัง ¤Âëßñï ëê ½ßðåëê¥

ผ[�นาํระดบัส[ง ¤ÏÁÊÅËÎ ÈÁ½ÀÁÎÏ¥ ดาํเนนิการอย�างcรในการทาํให�เกดิการป1บิตักิารอย�าง+รงิ+งั
เพื่อให�บรรลุพันธกิ+ขององค�กร. ผู�นําระดับสูงดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� ทําให�เกิดการป1ิบัติที่ส�งผลต�อผลการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค�กรอย�างจริงจัง
� ระบุสิ่งที่ต�องการให�เกิดการป1ิบัติอย�างจริงจัง
� ในการตั้งความคาดหวังต�อผลการดําเนินการ ได�พิจารณาถึงการสร�างคุณค�าและทําให�เกิด

ความสมดุลของคุณค�า ¥Ó¾ÉÒÂ¦ ระหว�างลูกค�า และผู�มีส�วนได�ส�วนเสียอื่น e
� แสดงให�เห็นถึงภาระความรับผิดชอบส�วนตนต�อการดําเนินการขององค�กร

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 1ª1 

ผลลัพ:�การดําเนินการขององค�กรควรรายงานในหัวข�อ ́ «® ª ́ «²« ผลลัพ:�ด�านประสิท:ิผลของ
การนําองค�กรและระบบการนําองค�กรควรรายงานในหัวข�อ ́ «±«

หมายเหตุ 1ª1กª¤1¥

วสิยัทศัน�ขององค�กรควรเป�นตวักาํหนดบรบิทสาํหรบัวตัถปุระสงค�เชงิกลยทุ:�และแผนป1บิตักิาร
ที่ได�อ:ิบายไว�ในหัวข�อ ̄ «® และ ̄ «¯«

หมายเหตุ 1ª1ขª

การใช�สื่อสังคมออนไลน� อาจรวมถึงการส�งข�าวสารเป�นระยะ e ทั้งภายในและภายนอก
ผ�านเว็บไ.ต� ทวีต ¥ñôââñ¦ บล็อก ¥ßéìääæëä¦ และวงสนทนาอิเล็กทรอนิกส� ¥âéâàñïìëæà ãìïòêð¦ 
ของลูกค�าและบุคลากร รวมทั้งการติดตามเว็บไ.ต�และบล็อกภายนอกและตอบกลับ ¥§¦«
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หมว}���การ�²าองค×กร

(Leadership)  (110 คะแนน)
ในหมวดการนําองค�กร เกณ3�ถามว�าการป1ิบัติตนของผู�นําระดับสูง ชี้นํา และทําให�องค�กร

มีความยั่งยืนอย�างไร« นอกจากนี้ เกณ3�ยังถามถึงระบบการกํากับดูแลองค�กร (GOVERNANCE 

Ðöðñâê¦ รวมทั้งวิ:ีการที่องค�กรใช�เพื่อบรรลุผลด�านก0หมาย จริย:รรม และความรับผิดชอบ
ต�อสังคม«

กร��วนการ

���การ�²าองค×กร§}ย�¢Ô�²าระ}ับส¢ง��2DMHNQ�+D@CDQRGHO���� ����������คะ¦���

� �¢Ô�²าระ}ับส¢ง�²าองค×กรอยÓาง©ร

กª วิสัยทัศน�และค�านิยม ¤ÒÅÏÅËÊ Ýêà Ò½ÈÑÁÏ¥

¤1¥ กําหนดวิสัยทัศน�และค�านิยม ¤ÒÅÏÅËÊ Ýêà Ò½ÈÑÁÏ¥ 

ผ[�นําระดับส[ง ¤ÏÁÊÅËÎ ÈÁ½ÀÁÎÏ¥ ดําเนินการอย�างcรในการกําหนดวิสัยทัศน�และค�านิยมª 
ผู�นําระดับสูงดําเนินการอย�างไรในการถ�ายทอดวิสัยทัศน�และค�านิยมสู�การป1ิบัติโดยผ�านระบบ
การนําองค�กร ¥ÉÂ¾ÁÂÏÐÅÆÍ ÐÖÐÑÂÊ¦ ไปยังบุคลากร ผู�ส�งมอบและพัน:มิตรที่สําคัญ และลูกค�า 
รวมทั้งผู�มีส�วนได�ส�วนเสียอื่น e ¥§¦« การป1ิบัติตนของผู�นําระดับสูงแสดงให�เห็นถึงความมุ�งมั่น
ต�อค�านิยมขององค�กรอย�างไร.

¤2¥ การส�งเสริมการประพFติป1ิบัติตามก0หมายและการประพFติป1ิบัติอย�างมี+ริยธรรม 
¤Ìîëéëðåêã ÈáãÝè Ýêà ÁÐÄÅ¿½È ¾ÁÄ½ÒÅËÎ¥ 

การป1ิบัติตนของผ[�นําระดับส[งแสดงให�เหfน8Xงความมุ�งมัน่ต�อการประพFตปิ1บิตัติามก0หมาย
และการประพFตปิ1บิตัอิย�างม+ีรยิธรรมอย�างcรª ผู�นาํระดบัสงูสร�างสภาพแวดล�อมในองค�กรเพือ่สิง่
เหล�านี้อย�างไร.

ขª การสื่อสาร ¤¿ëééñêåßÝðåëê¥

ผ[�นําระดับส[ง ¤ÏÁÊÅËÎ ÈÁ½ÀÁÎÏ¥ ดําเนินการอย�างcรในการสื่อสารและสร�างความผ[กพัน
กับบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á¥ ทั่วทัhงองค�กรและล[กค�าที่สําคัญ ผู�นําระดับสูงดําเนินการในเรื่อง
ต�อไปนี้อย�างไร

� กระตุ�นให�เกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมาและเป�นไปในลักษณะสองทิศทาง รวมทั้งการใช�
สื่อสังคมออนไลน� ¥§¦

� สื่อสารให�ทราบถึงการตัดสินใจที่สําคัญและความจําเป�นต�อการเปลี่ยนแปลงขององค�กร
� มีบทบาทโดยตรงในการจูงใจบุคลากรเพื่อให�มีผลการดําเนินการที่ดี และให�ความสําคัญ

กับลูกค�าและ:ุรกิจ .ึ่งรวมถึงการมีส�วนร�วมในการให�รางวัลและยกย�องชมเชย

หม
วด

 1
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คª พันธกิ+และผลการดําเนินการขององค�กร ¤ÉÅÏÏÅËÊ Ýêà ËîãÝêåöÝðåëêÝè ÌÁÎÂËÎÉ½Ê¿Á¥

¤1¥ การสร�างสภาพแวดล�อมเพื่อความสําเรf+ ¤¿îáÝðåêã Ýê Áêòåîëêéáêð âëî Ïñßßáïï¥

ผ[�นาํระดบัส[ง ¤ÏÁÊÅËÎ ÈÁ½ÀÁÎÏ¥ ดาํเนนิการอย�างcรในการสร�างสภาพแวดล�อมเพือ่ทาํให�องค�กร
ประสบความสําเรf+ทัhงในป�++ุบันและในอนาคต. ผู�นําระดับสูงดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� สร�างสภาพแวดล�อมเพื่อให�เกิดการบรรลุพัน:กิจ และความคล�องตัวขององค�กร
� ปลูก?�งการเรียนรู�ระดับองค�กร การเรียนรู�ของบุคลากร นวัตกรรมและยอมรับความเสี่ยง

ที่ผ�านการประเมินผลได�ผลเสียอย�างรอบด�าน (INTELLIGENT RISK taking)

� สร�างวัฒน:รรมการทํางานของบุคลากรเพื่อส�งเสริมความผูกพันของลูกค�า
� มีส�วนร�วมในการวางแผนสืบทอดตําแหน�ง และการพัฒนาผู�นําในอนาคตขององค�กร

¤2¥ การทําให�เกิดการป1ิบัติการอย�าง+ริง+ัง ¤Âëßñï ëê ½ßðåëê¥

ผ[�นาํระดบัส[ง ¤ÏÁÊÅËÎ ÈÁ½ÀÁÎÏ¥ ดาํเนนิการอย�างcรในการทาํให�เกดิการป1บิตักิารอย�าง+รงิ+งั
เพื่อให�บรรลุพันธกิ+ขององค�กร. ผู�นําระดับสูงดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� ทําให�เกิดการป1ิบัติที่ส�งผลต�อผลการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค�กรอย�างจริงจัง
� ระบุสิ่งที่ต�องการให�เกิดการป1ิบัติอย�างจริงจัง
� ในการตั้งความคาดหวังต�อผลการดําเนินการ ได�พิจารณาถึงการสร�างคุณค�าและทําให�เกิด

ความสมดุลของคุณค�า ¥Ó¾ÉÒÂ¦ ระหว�างลูกค�า และผู�มีส�วนได�ส�วนเสียอื่น e
� แสดงให�เห็นถึงภาระความรับผิดชอบส�วนตนต�อการดําเนินการขององค�กร

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 1ª1 

ผลลัพ:�การดําเนินการขององค�กรควรรายงานในหัวข�อ ́ «® ª ́ «²« ผลลัพ:�ด�านประสิท:ิผลของ
การนําองค�กรและระบบการนําองค�กรควรรายงานในหัวข�อ ́ «±«

หมายเหตุ 1ª1กª¤1¥

วสิยัทศัน�ขององค�กรควรเป�นตวักาํหนดบรบิทสาํหรบัวตัถปุระสงค�เชงิกลยทุ:�และแผนป1บิตักิาร
ที่ได�อ:ิบายไว�ในหัวข�อ ̄ «® และ ̄ «¯«

หมายเหตุ 1ª1ขª

การใช�สื่อสังคมออนไลน� อาจรวมถึงการส�งข�าวสารเป�นระยะ e ทั้งภายในและภายนอก
ผ�านเว็บไ.ต� ทวีต ¥ñôââñ¦ บล็อก ¥ßéìääæëä¦ และวงสนทนาอิเล็กทรอนิกส� ¥âéâàñïìëæà ãìïòêð¦ 
ของลูกค�าและบุคลากร รวมทั้งการติดตามเว็บไ.ต�และบล็อกภายนอกและตอบกลับ ¥§¦«
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¥กณz×รางวัลค¡ณ�า�¦หÓงsา~�¥�ð�อ�ลการ}²า¥���การ��¥ปÛ�¥ล��

(Criteria for Performance Excellence)

¥ร�ม~Ô�}Ôวย§ครงรÓางองค×กร

(Begin with the Organizational Profile)

โครงร�างองค�กร เป�นการเริ่มต�นที่เหมาะสมที่สุดในการประเมินตนเองขององค�กร และในการ
เขียนรายงานเพื่อสมัครขอรับรางวัล« โครงร�างองค�กรมีความสําคัญอย�างยิ่ง เนื่องจาก

� โครงร�างองค�กรช�วยให�องค�กรสามารถระบุสารสนเทศสําคัญที่อาจขาดหายไป และช�วยให�
องค�กรเน�นที่ข�อกําหนดและผลลัพ:�การดําเนินการที่สําคัญ

� องค�กรสามารถใช�โครงร�างองค�กรเพื่อการประเมินตนเองเบื้องต�น หากพบว�าประเด็นใด
มคีวามขดัแย�ง หรอืข�อมลูน�อย หรอืไม�มเีลย ให�ใช�ประเดน็เหล�านีใ้นการวางแผนเพือ่ให�เกดิการป1บิตัิ

� โครงร�างองค�กรเป�นสิง่ทีก่าํหนดบรบิท และทาํให�องค�กรสามารถระบลุกัษณะทีเ่,พาะเจาะจง
ขององค�กร เพื่อประโยชน�ในการตอบคําถามตามข�อกําหนดของเกณ3�ในหมวด ® ª ́

โคร
งร
่างอ
งค
์กร
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บ��²า��§ครงรÓางองค×กร

(Organizational Profile)
โครงร�างองค�กร คือ ภาพโดยย�อของ ®¦ ลักษณะองค�กร ¯¦ สิ่งสําคัญที่มีผลต�อวิ:ีการ

ดําเนินงาน และ °¦ สภาพแวดล�อมการแข�งขันขององค�กร«

��ลักษณะองค×กร�(Organizational Description)
���ค¡ณลักษณะส²าคัญkององค×กรค ออะ©ร

กª สภาพแวดล�อมขององค�กร ¤ËîãÝêåöÝðåëêÝè Áêòåîëêéáêð¥

¤1¥ ผลิตภัณฑ� ¤Ìîëàñßð Ëââáîåêãï¥ª ผลิตภัณ3�หลักขององค�กรคืออะไร ¥ดูหมายเหตุ
ท�ายหัวข�อ¦« ความสําคัญเชิงเปรียบเทียบของแต�ละผลิตภัณ3�.ึ่งส�งผลต�อความสําเร็จขององค�กร
คืออะไร« กลไกที่องค�กรใช�ในการส�งมอบผลิตภัณ3�คืออะไร«

¤2¥ พันธกิ+ วิสัยทัศน� และค�านิยม ¤ÉÅÏÏÅËÊ¨ ÒÅÏÅËÊ¨ Ýêà Ò½ÈÑÁÏ¥ª พัน:กิจ วิสัยทัศน� และ
ค�านิยม ที่องค�กรประกาศไว�คืออะไร« สมรรถนะหลักขององค�กร ¥ÀÌÏÂ ÀÌÊÍÂÑÂËÀÆÂÐ¦ คืออะไร 
และมีความเกี่ยวข�องอย�างไรกับพัน:กิจขององค�กร«

¤3¥ ลักษณะโดยรวมของบุคลากร ¤ÓËÎÇÂËÎ¿Á Ìîëâåèá¥ª ลักษณะโดยรวมของบุคลากรคือ
อะไร« มกีารเปลีย่นแปลงล�าสดุเกีย่วกบัองค�ประกอบและความจาํเป�นด�านบคุลากรอย�างไร« อะไรคอื

� กลุ�มและประเภทของบุคลากรหรือพนักงาน
� ข�อกําหนดด�านการศึกษาของแต�ละกลุ�มและประเภทของพนักงาน
� ป�จจัยขับเคลื่อนสําคัญที่ทําให�บุคลากรมุ�งมั่นในการทํางานเพื่อบรรลุพัน:กิจและวิสัยทัศน�

ขององค�กร

ให�ระบุกลุ�มที่จัดตั้งขึ้นเพื่อเจรจาสิท:ิประโยชน�กับองค�กร ¥เช�น ตัวแทนสหภาพ¦« ให�ระบุ
ข�อกําหนดพิเศษขององค�กรในด�านสุขภาพและความปลอดภัย«

¤4¥ สินทรัพย� ¤½ïïáðï¥ª องค�กรมีอาคารสถานที่ เทคโนโลยี และอุปกรณ� ที่สําคัญอะไรบ�าง«

¤5¥ ก0ระเบียบข�อบังคับ ¤ÎáãñèÝðëîõ Îáíñåîáéáêðï¥ª องค�กรดําเนินการภายใต�ก0ระเบียบ
ข�อบังคับที่สําคัญอะไรบ�างในด�านต�อไปนี้ ®¦ อาชีวอนามัยและความปลอดภัย ¯¦ การรับรอง
¥ÞààïâáæñÞñæìë© àâïñæãæàÞñæìë¦ หรือการขึ้นทะเบียน °¦ มาตรฐานอุตสาหกรรม และ ±¦ ข�อบังคับ
ด�านสิ่งแวดล�อม การเงิน และผลิตภัณ3�«
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หมายเหตุ 2ª1ขª¤1¥ 

วัตถุประสงค�เชิงกลยุท:� อาจรวมถึงการตอบสนองที่รวดเร็ว การผลิตหรือบริการตรงตาม
ความต�องการของลกูค�าเ,พาะราย การใช�สถานทีร่�วมกบัลกูค�าหลกัหรอืพนั:มติร ขดีความสามารถ
และอัตรากําลังของบุคลากร การร�วมทุน การผลิตเสมือนจริง ¥ÓæïñòÞé ÊÞëòãÞàñòïæëä¦ การสร�าง
นวัตกรรมที่รวดเร็วหรือตามการเปลี่ยนแปลงของตลาด การได�รับการรับรองในระบบคุณภาพหรือ
ระบบสิง่แวดล�อมตามมาตรฐาน ÆÐÌ การเป�นผู�นาํหรอืการดาํเนนิการในเรือ่งทีแ่สดงความรบัผดิชอบ
ต�อสงัคม การจดัการความสมัพนั:�กบัผู�ส�งมอบและลกูค�าผ�านสือ่สงัคมออนไลน�และเวบ็ไ.ต� รวมทัง้
การยกระดบัคณุภาพของผลติภณั3�และบรกิาร« การตอบคาํถามตามเกณ3�ควรมุ�งเน�นความท�าทาย 
ความได�เปรียบและโอกาสที่เป�นลักษณะเ,พาะขององค�กร .ึ่งมีความสําคัญอย�างยิ่งต�อความสําเร็จ 
และต�อการส�งเสริมให�ผลการดําเนินการโดยรวมขององค�กรดีขึ้นอย�างต�อเนื่อง«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ« 

� � � � � � � � � � กร��วนการ

���การ�²ากลย¡��×©ปปx�บั~���2SQ@SDFX�(LOKDLDMS@SHNM��� � ����������คะ¦���

องค�กรนํากลยุทธ�cปป1ิบัติอย�างcรª

กª การ+ัดทําแผนป1ิบัติการและการ8�ายทอดส[�การป1ิบัติ ¤½¿ÐÅËÊ ÌÈ½Ê Àáòáèëìéáêð Ýêà 
ÀÁÌÈËÕÉÁÊÐ¥

¤1¥ แผนป1ิบัติการ ¤½¿ÐÅËÊ ÌÈ½Ê¥

แผนป1ิบัติการที่สําคัญทัhงระยะสัhนและระยะยาวขององค�กรมีอะcรบ�าง« แผนดังกล�าว
มคีวามสมัพนั:�กบัวตัถปุระสงค�เชงิกลยทุ:� ¥ÐÑÏ¾ÑÂÄÆÀ Ì¿ÇÂÀÑÆÓÂÐ¦ ขององค�กรอะไรบ�าง« องค�กร
มีวิ:ีการอย�างไรในการจัดทําแผนป1ิบัติการ«

¤2¥ การนําแผนป1ิบัติการcปป1ิบัติ ¤½¿ÐÅËÊ ÌÈ½Ê ÅéìèáéáêðÝðåëê¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการ8�ายทอดแผนป1ิบัติการส[�การป1ิบัติ« องค�กรมีวิ:ีการอย�างไร
ในการถ�ายทอดแผนป1ิบัติการสู�การป1ิบัติไปยังบุคลากร ผู�ส�งมอบและพัน:มิตรที่สําคัญ ¥§¦
เพือ่ให�มัน่ใจว�าองค�กรบรรลวุตัถปุระสงค�เชงิกลยทุ:�ทีส่าํคญั« องค�กรมวี:ิกีารอย�างไรเพือ่ทาํให�มัน่ใจ
ว�าผลการดําเนินการที่สําคัญตามแผนป1ิบัติการนี้จะมีความยั่งยืน«

¤3¥ การ+ัดสรรทรัพยากร ¤Îáïëñîßá ½èèëßÝðåëê¥

องค�กรทําอย�างcรให�มั่นใ+ว�ามีทรัพยากรด�านการเงินและด�านอื่น e พร�อมใช�ในการสนับสนุน
แผนป1ิบัติการ+นประสบความสําเรf+และบรรลุพันธะผ[กพันในป�++ุบันª องค�กรมีวิ:ีการจัดสรร
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ทรัพยากรเหล�านี้อย�างไรเพื่อสนับสนุนแผนป1ิบัติการ« องค�กรจัดการความเสี่ยงต�าง e ที่เกี่ยวกับ
แผนดังกล�าวอย�างไร เพื่อทําให�เกิดความมั่นใจถึงความมั่นคงทางการเงิน ¥ãæëÞëàæÞé óæÞßæéæñö¦
ขององค�กร«

¤4¥ แผนด�านบุคลากร (WORKFORCE Plans)

แผนด�านบุคลากรที่สําคัญที่สนับสนุนวัต8ุประสงค�เชิงกลยุทธ�และแผนป1ิบัติการทัhงระยะสัhน
และระยะยาวมีอะcรบ�าง« แผนดังกล�าวได�คํานึงถึงผลกระทบต�อบุคลากร และความเปลี่ยนแปลง
ที่อาจเกิดขึ้นที่เกี่ยวข�องกับความต�องการด�านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากรอย�างไร«

(5) ตัววัดผลการดําเนินการ (PERFORMANCE MEASURES)

ตวัวดัหรอืตวัชีhวดัผลการดาํเนนิการทีส่าํคญั (KEY PERFORMANCE MEASURES or INDICATORS) 

ที่ใช�ติดตามความสําเรf+และประสิทธิผล ¤ÁÂÂÁ¿ÐÅÒÁÊÁÏÏ¥ ของแผนป1ิบัติการมีอะcรบ�างª องค�กร
มวี:ิกีารอย�างไรเพือ่ทาํให�ระบบการวดัผลโดยรวมของแผนป1บิตักิารเสรมิสร�างให�องค�กรดาํเนนิการ
สอดคล�องไปในแนวทางเดียวกัน ¥¾ÉÆÄËÊÂËÑ¦«

(6) การคาดการณ�ผลการดําเนินการ (PERFORMANCE PROJECTIONS)

การคาดการณ�ผลการดําเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทัhงระยะสัhนและระยะยาว
ขององค�กรตามตัววัดหรือตัวชีhวัดผลการดําเนินการที่สําคัญที่ระบุcว�มีอะcรบ�าง« ผลการดําเนินการ
ที่คาดการณ�ไว�ของตัววัดหรือตัวชี้วัดเหล�านี้เป�นอย�างไรเมื่อเปรียบเทียบกับผลของคู�แข�งหรือ
ขององค�กรในระดับที่เทียบเคียงกันได� และเมื่อเปรียบเทียบกับระดับเทียบเคียงที่สําคัญ ¥ÈÂÖ
¿ÂËÀÅÊ¾ÏÈÐ¦ ¥§¦« องค�กรจะทําอย�างไรกับแผนป1ิบัติการ หากพบว�ามีความแตกต�างเมื่อ
เปรียบเทียบกับคู�แข�ง หรือกับองค�กรในระดับที่เทียบเคียงกันได�«

ขª การปรับเปลี่ยนแผนป1ิบัติการ (ACTION PLAN Modification)

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการปรับเปลี่ยนและนําแผนป1ิบัติการcปป1ิบัติในกรณีที่ส8านการณ�
บังคับให�ต�องปรับแผนและนําcปป1ิบัติอย�างรวดเรfวª

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 2ª2

การจัดทํากลยุท:�และแผนป1ิบัติการ รวมทั้งการถ�ายทอดสู�การป1ิบัติมีความเกี่ยวเนื่องกัน
อย�างใกล�ชิดกับหัวข�ออื่นในเกณ3�« ตัวอย�างการป1ิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่สําคัญ มีดังนี้

� หัวข�อ ®«® เรื่องวิ:ีการของผู�นําระดับสูงในการกําหนดและสื่อสารทิศทางขององค�กร

หม
วด

 2
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หมายเหตุ 3ª2กª¤2¥

เป
าประสงค�ของการสนับสนุนลูกค�า คือ การทําให�ลูกค�ามีความสะดวกที่จะทํา:ุรกิจกับองค�กร 
และองค�กรสามารถตอบสนองต�อความคาดหวังของลูกค�า«

หมายเหตุ 3ª2ขª 

การสร�างความสัมพัน:�กับลูกค�า อาจรวมถึงการสร�างความร�วมมืออย�างเป�นทางการหรือ
การเป�นพัน:มิตรกับลูกค�า«

หมายเหตุ 3ª2ขª¤1¥ 

การจัดการตราสินค�ามักเกี่ยวข�องกับการตลาดเพื่อปรับปรุงการรับรู�คุณค�าของผลิตภัณ3�
หรือตราสินค�าขององค�กร« การจัดการตราสินค�าที่ประสบความสําเร็จจะสร�างความภักดี และ
ความสัมพัน:�ที่ดีของลูกค�า และยังช�วยปกป
องตราสินค�าและทรัพย�สินทางป�ญญา«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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หมว}���การวั}�การว�¥คราะห×�¦ละการqั}การความร¢Ô

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management)  
(100 คะแนน)

ในหมวดการวัด การวิเคราะห� และการ+ัดการความร[� เกณ3�ถามว�าองค�กรมีวิ:ีการอย�างไร
ในการเลือก รวบรวม วิเคราะห� จัดการ และปรับปรุงข�อมูล สารสนเทศ และสินทรัพย�ทางความรู� 
¥ÈËÌÔÉÂÁÄÂ ¾ÐÐÂÑÐ¦« องค�กรใช�ผลการทบทวนเพือ่ปรบัปรงุผลการดาํเนนิการอย�างไร และองค�กร
มีการเรียนรู�อย�างไร«

กร��วนการ

���การวั}�การว�¥คราะห×�¦ละการปรับปร¡ง�ลการ}²า¥���การkององค×กร�������คะ¦���

�,D@RTQDLDMS�� M@KXRHR��@MC�(LOQNUDLDMS�NE�.QF@MHY@SHNM@K�/DQENQL@MBD�

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการวัด วิเคราะห� และปรับปรุงผลการดําเนินการขององค�กรª

กª การวัดผลการดําเนินการ ¤ÌÁÎÂËÎÉ½Ê¿Á ÉáÝïñîáéáêð¥

¤1¥ ตัววัดผลการดําเนินการ ¤ÌÁÎÂËÎÉ½Ê¿Á ÉÁ½ÏÑÎÁÏ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการใช�ข�อม[ลสารสนเทศเพื่อติดตามการป1ิบัติการประ+ําวันและ
ผลการดําเนินการโดยรวมขององค�กร« องค�กรดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� เลือก รวบรวม ปรับให�สอดคล�องไปในแนวทางเดียวกัน และบูรณาการข�อมูลสารสนเทศ
เพื่อติดตามการป1ิบัติการประจําวันและผลการดําเนินการโดยรวมขององค�กร

� ติดตามความก�าวหน�าในการบรรลุวัตถุประสงค�เชิงกลยุท:�และแผนป1ิบัติการ

องค�กรมตีวัวดัผลการดาํเนนิการทีส่าํคญัอะไรบ�าง รวมทัง้ตวัวดัด�านการเงนิทีส่าํคญัทัง้ระยะสัน้
และระยะยาว« ตัววัดเหล�านี้ได�รับการติดตามบ�อยเพียงใด«

¤2¥ ข�อม[ลเชิงเปรียบเทียบ ¤¿ëéìÝîÝðåòá ÀÝðÝ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเลือกและใช�ข�อม[ลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ เพื่อสนับสนุน
การตัดสินใ+โดยใช�ข�อม[ล+ริงª

¤3¥ ข�อม[ลล[กค�า ¤¿ÑÏÐËÉÁÎ ÀÝðÝ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเลือกและใช�ข�อม[ลสารสนเทศ+ากเสียงของล[กค�าและตลาดª 
องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการเลือกและใช�ข�อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค�าและตลาด ¥รวมถึง

หม
วด
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4.1ก2

2.1

3.1,3.2
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คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจเป�นผู�ประเมินผลการป1ิบัติงานของผู�นําระดับสูงและ
คณะกรรมการกํากับดูแลองค�กร«

หมายเหตุ 1ª2ขª¤1¥

องค�กรที่ไม�แสวงหาผลกําไร ควรอธิบายถึงวิธีการที่จะดําเนินการตามหรือเหนือกว�า
ข�อกําหนดและมาตรฐานของก0หมายและก0ระเบียบข�อบังคับที่ใช�ในการกํากับการระดมทุน
และการล็อบบี้ (§).

หมายเหตุ 1ª2ขª¤2¥

ตัววัดหรือตัวชี้วัดของการประพฤติป1ิบัติอย�างมีจริย:รรม อาจรวมถึง ¥อัตรา¦ ร�อยละของ
กรรมการอิสระในคณะกรรมการกํากับดูแลองค�กร ตัววัดที่แสดงความสัมพัน:�ระหว�างองค�กรกับ
กลุ�มผู�ถือหุ�นและผู�มีสิท:ิkมีเสียง เหตุการณ�ของการละเมิดจริย:รรมหรือการ?	า?�นก0เกณ3�และ
การตอบสนองต�อเหตุการณ�นั้น e ผลสํารวจความคิดเห็นของบุคลากรต�อจริย:รรมขององค�กร
การใช�โทรศัพท�สายด�วนจริย:รรม รวมทั้งผลการทบทวนและการตรวจสอบด�านจริย:รรม« ตัววัด
หรือตัวชี้วัดของการประพฤติป1ิบัติอย�างมีจริย:รรม อาจรวมถึงหลักฐานที่แสดงให�เห็นว�าองค�กร
มีนโยบายการ?�กอบรมบุคลากรและระบบการติดตามเ?
าระวังในเรื่องผลประโยชน�ทับ.�อน
การป
องกนัและการใช�สารสนเทศทีม่ปีระเดน็ความอ�อนไหว และองค�ความรู�ทีเ่กดิจากการสงัเคราะห�
และหาความสัมพัน:�ของข�อมูลเหล�านี้ ตลอดจนการใช�เงินกองทุนอย�างเหมาะสม«

หมายเหตุ 1ª2คª 

การช�วยเหลือสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่สําคัญในหัวข�อ ®«¯ค« อาจรวมถึงสิ่งที่องค�กร
ทําเพื่อปรับปรุงส่ิงแวดล�อม ¥เช�น ความร�วมมือเพื่ออนุรักษ�สภาพแวดล�อมหรือทรัพยากร:รรมชาติ¦ 
สร�างความเข�มแข็งให�กับชุมชนในงานบริการ การศึกษา สุขอนามัย และการเตรียมพร�อม
ต�อภาวะ,ุกเ,ิน รวมทั้งปรับปรุงแนวทางป1ิบัติในการทําการค�า :ุรกิจ หรือสมาคมวิชาชีพต�าง e«

หมายเหตุ 1ª2คª 

สําหรับองค�กรการกุศลบางแห�งที่มีพันธกิจในการสนับสนุนสังคมและสนับสนุนชุมชนที่สําคั�
โดยตรงอยู�แล�ว ซึ่งอธิบายไว�ในการตอบเกณ3�หมวดอื่น ในหัวข�อนี้ ควรอธิบายถึง �การทุ�มเท
เป�นพิเศK� (eõtra efforts) ในการอุทิศตนเพื่อสนับสนุนชุมชนนั้น e.

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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หมว}���กลย¡��×

(Strategy)         (95 คะแนน)

ในหมวดกลยทุธ� เกณ3�ถามว�าองค�กรมวี:ิกีารอย�างไรในการจดัทาํวตัถปุระสงค�เชงิกลยทุ:�และ
แผนป1ิบัติการขององค�กร การนําไปป1ิบัติ การปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณ�เปลี่ยนไป
ตลอดจนวิ:ีการวัดผลความก�าวหน�า«

กร��วนการ

���การqั}�²ากลย¡��×��2SQ@SDFX�#DUDKNOLDMS��� � � ����������คะ¦����

� องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการ+ัดทํากลยุทธ�ª

กª กระบวนการ+ัดทํากลยุทธ� ¤ÏðîÝðáãõ Àáòáèëìéáêð ÌÎË¿ÁÏÏ¥

¤1¥ กระบวนการวางแผนกลยุทธ� ¤ÏðîÝðáãåß ÌèÝêêåêã ÌÎË¿ÁÏÏ¥

องค�กรวางแผนเชิงกลยุทธ�อย�างcรª ขั้นตอนที่สําคัญของกระบวนการจัดทํากลยุท:�มีอะไรบ�าง 
และผู�เกีย่วข�องทีส่าํคญัมใีครบ�าง« กรอบเวลาของการวางแผนระยะสัน้และระยะยาวคอือะไร« องค�กร
มวี:ิกีารอย�างไรในการทาํให�กระบวนการวางแผนเชงิกลยทุ:�มคีวามสอดคล�องกบักรอบเวลาดงักล�าว« 
กระบวนการวางแผนเชิงกลยุท:�ได�คํานึงถึงความจําเป�นที่อาจเกิดขึ้นขององค�กรในเรื่องต�อไปนี้
อย�างไร

� การเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโ,ม และลําดับความสําคัญของแผนงานด�านต�าง e ในการ
เปลี่ยนแปลง

� ความคล�องตัวขององค�กร ¥ìïäÞëæ÷ÞñæìëÞé Þäæéæñö¦ รวมถึงความยืดหยุ�นในการป1ิบัติการ 
¥ìíâïÞñæìëÞé ãéâõæßæéæñö¦

¤2¥ นวัตกรรม ¤ÅÊÊËÒ½ÐÅËÊ¥

กระบวนการ+ัดทํากลยุทธ�ขององค�กรกระตุ�นและทําให�เกิดนวัตกรรมcด�อย�างcร« องค�กร
กําหนดโอกาสเชิงกลยุท:� ¥ÐÑÏ¾ÑÂÄÆÀ ÌÍÍÌÏÑÒËÆÑÆÂÐ¦ อย�างไร« องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการ
ตัดสินใจว�าจะเลือกโอกาสเชิงกลยุท:�และความเสี่ยงที่ผ�านการประเมินผลได�ผลเสียอย�างรอบด�าน
¥ÆËÑÂÉÉÆÄÂËÑ ÏÆÐÈÐ¦ ในเรื่องใด« โอกาสเชิงกลยุท:�ที่สําคัญขององค�กรคืออะไร«

¤3¥ การพิ+ารณากลยุทธ� ¤ÏðîÝðáãõ ¿ëêïåàáîÝðåëêï¥

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการรวบรวมและวเิคราะห�ข�อม[ลทีม่คีวามสาํคญั และพ4ันาสารสนเทศ
เพื่อใช�ในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ�« ในการรวบรวมและวิเคราะห�ข�อมูล องค�กรคํานึงถึง
องค�ประกอบที่สําคัญของความเสี่ยงต�อไปนี้อย�างไร
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• ความท�าทายเชิงกลยุท:� และความได�เปรียบเชิงกลยุท:�
� ความเปลีย่นแปลงทีม่โีอกาสจะเกดิขึน้ในสภาพแวดล�อมด�านก0ระเบยีบ ข�อบงัคบั และด�าน

 :ุรกิจภายนอก
� จุดบอดที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุท:�และสารสนเทศ
� ความสามารถขององค�กรในการนําแผนกลยุท:�ไปป1ิบัติ

¤4¥ ระบบงานและสมรร8นะหลักขององค�กร ¤ÓËÎÇ ÏÕÏÐÁÉÏ Ýêà ¿ËÎÁ ¿ËÉÌÁÐÁÊ¿ÅÁÏ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการตัดสินใ+ว�ากระบวนการที่สําคัญใด+ะดําเนินการโดยบุคลากร
ขององค�กรและกระบวนการใดดําเนินการโดยผ[ �ส�งมอบและพันธมิตร« การตัดสินใจเหล�านี้
ได�คํานึงถึงสมรรถนะหลักขององค�กร ¥ÀÌÏÂ ÀÌÊÍÂÑÂËÀÆÂÐ¦ และสมรรถนะหลักของผู�ส�งมอบ
และพัน:มิตรที่มีศักยภาพอย�างไร« ระบบงานที่สําคัญขององค�กรคืออะไร« องค�กรมีวิ:ีการอย�างไร
ในการตัดสินใจเรื่องระบบงานเพื่อช�วยให�องค�กรบรรลุวัตถุประสงค�เชิงกลยุท:�« องค�กรมีวิ:ีการ
อย�างไรในการกําหนดสมรรถนะหลักและระบบงานในอนาคตที่จําเป�นขององค�กร«

ขª วัต8ุประสงค�เชิงกลยุทธ� ¤ÏÐÎ½ÐÁÃÅ¿ Ë¾ÆÁ¿ÐÅÒÁÏ¥

¤1¥ วัต8ุประสงค�เชิงกลยุทธ�ที่สําคัญ ¤ÇÁÕ ÏÐÎ½ÐÁÃÅ¿ Ë¾ÆÁ¿ÐÅÒÁÏ¥ 

วตั8ปุระสงค�เชงิกลยทุธ�ทีส่าํคญัขององค�กรมอีะcรบ�าง ให�ระบตุารางเวลาที+่ะบรรลวุตั8ปุระสงค�
เหล�านัhน« เป
าประสงค� ¥ÄÌ¾ÉÐ¦ ที่สําคัญที่สุดของวัตถุประสงค�เชิงกลยุท:�เหล�านั้นมีอะไรบ�าง«
การเปลี่ยนแปลงที่สําคัญ ¥ถ�ามี¦ ในด�านผลิตภัณ3� ลูกค�าและตลาด ผู�ส�งมอบและพัน:มิตร และ
การป1ิบัติการที่ได�วางแผนไว�มีอะไรบ�าง«

¤2¥ การพิ+ารณาวัต8ุประสงค�เชิงกลยุทธ� ¤ÏÐÎ½ÐÁÃÅ¿ Ë¾ÆÁ¿ÐÅÒÁÏ ¿ëêïåàáîÝðåëêï¥

วัต8ุประสงค�เชิงกลยุทธ�ขององค�กร สามาร8สร�างสมดุลที่เหมาะสมระหว�างความต�องการที่
หลากหลายและแข�งขันกันเองในองค�กรcด�อย�างcร« วัตถุประสงค�เชิงกลยุท:�ขององค�กรดําเนินการ
ในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� ตอบสนองความท�าทายเชงิกลยทุ:� และใช�ประโยชน�จากสมรรถนะหลกัขององค�กร ความได�เปรยีบ
เชิงกลยุท:� และโอกาสเชิงกลยุท:�

� สร�างสมดุลระหว�างกรอบเวลาระสั้นระยะยาวอย�างไร
� คํานึงถึงและสร�างสมดุลระหว�างความต�องการของผู�มีส�วนได�ส�วนเสียที่สําคัญทั้งหมด
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หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 2ª1 

หัวข�อนี้กล�าวถึงกลยุท:�โดยรวมขององค�กร .ึ่งอาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงในผลิตภัณ3�และ
กระบวนการสร�างความผกูพนักบัลกูค�า« อย�างไรกต็าม องค�กรควรอ:บิายว:ิกีารออกแบบผลติภณั3�
และการสร�างความผูกพันกับลูกค�าในหัวข�อ ³«® และ °«¯ ¥§¦«

หมายเหตุ 2ª1 

การจัดทํากลยุท:� ¥ÐñïÞñâäö áâóâéìíêâëñ ¦ หมายถึง แนวทางขององค�กรในการเตรียมการ
สาํหรบัอนาคต« ในการจดัทาํกลยทุ:� องค�กรควรพจิารณาถงึระดบัความเสีย่งทีย่อมรบัได�ขององค�กร« 
เพื่อการตัดสินใจจัดสรรทรัพยากร องค�กรอาจใช�รูปแบบต�าง e ของการพยากรณ� การคาดคะเน 
ทางเลือก สถานการณ�จําลอง ความรู� ¥ดูหัวข�อ ±«¯ข« เกี่ยวกับความรู�ขององค�กร¦ การวิเคราะห�
หรือแนวทางอื่นที่ช�วยให�เห็นภาพในอนาคตเพื่อการตัดสินใจและการจัดสรรทรัพยากร การจัดทํา
กลยทุ:�อาจให�ผู�ส�งมอบ ผู�จดัจาํหน�าย พนั:มติร และลกูค�าทีส่าํคญัเข�ามามสี�วนร�วม« สาํหรบัองค�กร
ที่ไม�แสวงหาผลกําไรบางแห�ง การจัดทํากลยุทธ�อาจให�องค�กรที่มีบริการลักKณะคล�ายคลึงกัน
หรือที่มีกลุ�มผู�บริจาคหรืออาสาสมัครกลุ�มเดียวกันเข�ามามีส�วนร�วม.

หมายเหตุ 2ª1

คําว�า �กลยุท:�� ควรตีความอย�างกว�าง e« กลยุท:�อาจเป�นผลมาจากหรือนําไปสู�สิ่งต�อไปนี้ 
เช�น ผลิตภัณ3�ใหม� การกําหนดกลุ�มลูกค�าหรือส�วนตลาดที่สําคัญใหม� การสร�างความแตกต�าง
ของตราสินค�า สมรรถนะหลักใหม�ขององค�กร ¥ëâô àìïâ àìêíâñâëàæâð¦ รายได�ที่เพิ่มขึ้นด�วย
วิ:ีการต�าง e เช�น การ.ื้อกิจการ เงินอุดหนุนและเงินบริจาค การขาย:ุรกิจ การหาพัน:มิตรและ
การสร�างความสัมพัน:�ใหม�กับบุคลากรหรืออาสาสมัคร« กลยุท:�ขององค�กรอาจมุ�งเน�นการก�าวไปสู�
การเป�นผู�ส�งมอบที่พึงประสงค�ของลูกค�า การเป�นผู�ส�งมอบระดับท�องถิ่นในตลาดของลูกค�าหลัก
หรือของพัน:มิตรหลัก การเป�นผู�ผลิตที่ใช�ต�นทุนตํ่า การเป�นผู�สร�างนวัตกรรมในตลาด หรือการเป�น
ผู�ผลิตหรือบริการแก�ลูกค�าระดับบนหรือตามความต�องการของลูกค�าเ,พาะราย รวมทั้งอาจเป�น
การมุ�งตอบสนองความต�องการของชุมชนหรือสา:ารณะ«

หมายเหตุ 2ª1กª¤1¥

ความคล�องตัวขององค�กร หมายถึง ความสามารถในการเปลี่ยนแปลงกลยุท:�อย�างรวดเร็ว« 
ความยดืหยุ�นในการป1บิตักิาร หมายถงึ ความสามารถในการปรบัเปลีย่นการป1บิตักิารขององค�กร
เมื่อมีโอกาสหรือมีความจําเป�น รวมถึงผลจากการเปลี่ยนแปลงกลยุท:�«
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� หมวด ° เรื่องวิ:ีการรวบรวมความรู�เกี่ยวกับลูกค�าและตลาด เพื่อเป�นข�อมูลสําหรับกลยุท:�
และแผนป1ิบัติการขององค�กร รวมทั้งการถ�ายทอดแผนป1ิบัติการสู�การป1ิบัติ

� หมวด ± เรื่องวิ:ีการวัด การวิเคราะห�ข�อมูล และการจัดการความรู� เพื่อตอบสนอง
ความต�องการด�านสารสนเทศที่สําคัญ เพื่อสนับสนุนการจัดทํากลยุท:�ขององค�กร เพื่อเป�นพื้นฐานที่
เหมาะสม ¥âããâàñæóâ ßÞðæð¦ ในการวัดผลการดําเนินการ และเพื่อติดตามความก�าวหน�า
ในการบรรลุวัตถุประสงค�เชิงกลยุท:�และแผนป1ิบัติการ

� หมวด ² เรื่องวิ:ีการตอบสนองความต�องการขององค�กรด�านขีดความสามารถและ
อตัรากาํลงับคุลากร เรือ่งการระบคุวามต�องการและการออกแบบระบบการพฒันาและการเรยีนรู�ของ
บุคลากร และเรื่องการดําเนินการเปลี่ยนแปลงด�านบุคลากร .ึ่งเป�นผลจากแผนป1ิบัติการ

� หมวด ³ เรื่องวิ:ีการตอบสนองต�อการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน.ึ่งเป�นผลจากแผน
ป1ิบัติการ

� หัวข�อ ´«® เรื่องการบรรลุวัตถุประสงค�เ,พาะที่เกี่ยวข�องกับกลยุท:�และแผนป1ิบัติการ
ขององค�กร

หมายเหตุ 2ª2กª¤2¥

การนําแผนป1ิบัติการไปป1ิบัติและการถ�ายทอดสู�การป1ิบัติ อาจทําให�ต�องมีการเปลี่ยน
โครงสร�างองค�กรหรือรูปแบบการป1ิบัติการ« ความสําเร็จของแผนป1ิบัติการเป�นผลมาจากชัยชนะ
ที่มองเห็นได�ในระยะสั้นและการดําเนินการในระยะยาว«

หมายเหตุ 2ª2กª¤6¥

ตัววัดและตัวชี้วัดผลการดําเนินการที่คาดการณ�ไว � อาจพิจารณาถึงการลงทุนใหม�
การเข�าถือสิท:ิkหรือควบรวมกิจการ การสร�างคุณค�าใหม� การเจาะตลาดใหม�และการเปลี่ยนตลาด 
การบังคับใช�ก0หมายใหม� ข�อกําหนดตามก0หมายหรือมาตรฐานอุตสาหกรรม และนวัตกรรม
ที่สําคัญที่คาดว�าจะเกิดขึ้นในอนาคตด�านบริการและเทคโนโลยี«

หมายเหตุ 2ª2ขª

ความคล�องตวัขององค�กร ต�องอาศยัความสามารถในการปรบัตวัต�อสถานการณ�ทีเ่ปลีย่นแปลง 
ทั้งภายในและภายนอก«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
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หมว}���ล¢กคÔา

(Customer)        (95 คะแนน)
ในหมวดล[กค�า เกณ3�ถามว�า องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการสร�างความผูกพันกับลูกค�าเพื่อ

ความสําเร็จด�านตลาดในระยะยาว ครอบคลุมถึงวิ:ีการที่องค�กรรับฟ�งเสียงของลูกค�า ตอบสนอง
ความต�องการและทําให�เหนือกว�าคาดหวัง และสร�างความสัมพัน:�กับลูกค�า.

กร��วนการ

���¥ส�ยงkองล¢กคÔา��5NHBD�NE�SGD�"TRSNLDQ�� � � ����������คะ¦���

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเสาะหาสารสนเทศ+ากล[กค�าª

กª การรับA�งล[กค�า ¤¿ÑÏÐËÉÁÎ Èåïðáêåêã¥

¤1¥ ล[กค�าในป�++ุบัน ¤¿ñîîáêð ¿ÑÏÐËÉÁÎÏ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการรับA�ง มีป1ิสัมพันธ� และสังเกตล[กค�าเพื่อให�cด�สารสนเทศ
ทีส่ามาร8นาํcปใช�ต�อcด«้ ว:ิกีารรบัฟ�งดงักล�าวมคีวามแตกต�างกนัอย�างไร ระหว�างลกูค�า กลุ�มลกูค�า 
หรือส�วนตลาด« องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการใช�สื่อสังคมออนไลน�และเทคโนโลยีบนเว็บเพื่อรับฟ�ง
ลูกค�า ¥§¦« วิ:ีการรับฟ�งมีความแตกต�างกันอย�างไรภายในวงจรชีวิตของการเป�นลูกค�า« องค�กร
มีวิ:ีการอย�างไรในการค�นหาข�อมูลป
อนกลับจากลูกค�าอย�างทันท�วงทีและสามารถนําไปใช�ต�อได�
ในเรื่องคุณภาพของผลิตภัณ3� การสนับสนุนลูกค�า และการทํา:ุรกรรม«

¤2¥ ล[กค�าในอนาคต ¤ÌëðáêðåÝè ¿ÑÏÐËÉÁÎÏ¥

องค�กรมีวีธีการอย�างcรในการรับA�งเสียง+ากล[กค�าในอนาคตเพื่อให�cด�สารสนเทศที่สามาร8
นําcปใช�ต�อcด�« องค�กรมีวี:ีการอย�างไรในการรับฟ�งเสียงลูกค�าในอดีต ลูกค�าในอนาคต และลูกค�า
ของคู�แข�ง เพื่อให�ได�สารสนเทศที่สามารถนําไปใช�ต�อได�เกี่ยวกับผลิตภัณ3� การสนับสนุนลูกค�า
และการทํา:ุรกรรม ¥§¦«

ขª การประเมินความพXงพอใ+และความผ[กพันของล[กค�า ¤ÀáðáîéåêÝðåëê ëâ ¿ÑÏÐËÉÁÎ
ÏÝðåïâÝßðåëê Ýêà ÁÊÃ½ÃÁÉÁÊÐ¥

¤1¥ ความพXงพอใ+ ความcม�พXงพอใ+ และความผ[กพัน ¤ÏÝðåïâÝßðåëê¨ ÀåïïÝðåïâÝßðåëê¨ Ýêà 
ÁÊÃ½ÃÁÉÁÊÐ¥
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องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการประเมินความพXงพอใ+ ความcม�พXงพอใ+ และความผ[กพัน
ของล[กค�า« วิ:ีการประเมินเหล�านี้มีความแตกต�างกันอย�างไรระหว�างกลุ�มลูกค�าและส�วนตลาด ¥§¦« 
การวัดผลดังกล�าวให�สารสนเทศที่สามารถนําไปใช�ตอบสนองให�เหนือกว�าความคาดหวังของลูกค�า 
และสร�างความผูกพันกับลูกค�าในระยะยาวได�อย�างไร. 

¤2¥ ความพXงพอใ+เปรียบเทียบกับค[�แข�ง ¤ÏÝðåïâÝßðåëê ÎáèÝðåòá ðë ¿ëéìáðåðëîï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการเสาะหาสารสนเทศด�านความพXงพอใ+ของล[กค�าที่มีต�อองค�กร
เปรียบเทียบกับองค�กรอื่น« องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการเสาะหาสารสนเทศด�านความพึงพอใจ
ของลูกค�าที่มีต�อองค�กร โดย

� เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกค�าที่มีต�อคู�แข�ง
� เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกค�าอื่นที่มีต�อผลิตภัณ3�ที่คล�ายคลึงกัน หรือ

กับระดับเทียบเคียงของอุตสาหกรรม ¥Æëáòðñïö ¿ÂËÀÅÊ¾ÏÈÐ¦ ¥§¦

หมาย¥ห~¡

หมายเหตุ 3ª1 

เสียงของลูกค�า หมายถึง กระบวนการในการคัดสรรสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกค�า« กระบวนการ
ด�านเสียงของลูกค�าเป�นกระบวนการเชิงรุกและสร�างสรรค�อย�างต�อเนื่องเพื่อให�สามารถคัดกรอง
ความต�องการ ความคาดหวัง และความปรารถนาของลูกค�า ทั้งที่ระบุไว�ชัดเจน ไม�ได�ระบุชัดเจน 
และที่คาดหมายไว� โดยมีเป
าหมายเพื่อให�ลูกค�าเกิดความผูกพัน« การรับฟ�งเสียงของลูกค�า
อาจรวมถึงการรวบรวมและการบูรณาการข�อมูลต�าง e ของลูกค�า เช�น ข�อมูลที่ได�จากการสํารวจ 
ผลจากการสนทนากลุ�ม ¥Ãìàòð Äïìòí Ãæëáæëäð¦ ข�อมูลและความคิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลน� 
ข�อมูลการรับประกัน สารสนเทศด�านการตลาดและขาย และข�อมูลการร�องเรียนที่มีผลต�อการ
ตัดสินใจ.ื้อและการผูกพันของลูกค�ากับองค�กร«

หมายเหตุ 3ª1 

สําหรับการพิจารณาเพิ่มเติมเรื่องผลิตภัณ3�และธุรกิจขององค�กรที่ไม�แสวงหาผลกําไร (รวมถึง
องค�กรภาครัฐ) ให�ดูหมายเหตุในโครงร�างองค�กร ข�อ ®.ก(®) และ โครงร�างองค�กร ข�อ ̄ .ข.

หมายเหตุ 3ª1กª¤1¥

สื่อสังคมออนไลน�และเทคโนโลยีบนเว็บไ.ต� เป�นช�องทางที่ได�รับความนิยมมากขึ้นเรื่อย e
.ึ่งจะสามารถเข�าถึงข�อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับมุมมองของลูกค�าในทุกประเด็นที่องค�กรเกี่ยวข�อง«
การรบัฟ�งผ�านสือ่สงัคมออนไลน� อาจรวมถงึตดิตามข�อคดิเหน็ผ�านช�องทางสือ่สงัคมออนไลน�ทีอ่งค�กร
เป�นผู�ดูแล และช�องทางต�าง e ที่องค�กรไม�มีสิท:ิkในการควบคุม«
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หมายเหตุ 3ª1กª¤1¥

วงจรชีวิตการเป�นลูกค�า เริ่มตั้งแต�ช�วงเริ่มต�นคิดผลิตภัณ3�หรือก�อนออกจําหน�าย และต�อเนื่อง
ไปตลอดระยะเวลาที่องค�กรมีป1ิสัมพัน:�กับลูกค�า« ขั้นตอนเหล�านี้อาจรวมถึงช�วงการเริ่มต�น
การสร�างสัมพัน:�อย�างต�อเนื่อง ไปจนถึงการยุติความสัมพัน:� ¥§¦«

หมายเหตุ 3ª1ขª 

การประเมินความพึงพอใจและไม�พึงพอใจของลูกค�า อาจใช�วิ:ีการบางอย�างหรือทุกอย�าง
ดังต�อไปนี้ การสํารวจ ข�อมูลป
อนกลับทั้งที่เป�นทางการและไม�เป�นทางการ ประวัติการทํา:ุรกิจ
กับลูกค�า ข�อร�องเรียน รายงานจากภาคสนาม การวิเคราะห�การได�หรือเสียลูกค�า อัตราการแนะนํา
จากลกูค�าเดมิ และอตัราความสาํเรจ็ของการทาํ:รุกรรม« องค�กรอาจรวบรวมสารสนเทศผ�านเวบ็ไ.ต� 
¥การติดต�อโดยตรงหรือผ�านบุคคลที่สาม¦ หรือทางไปรษณีย�« ในการประเมินความไม�พึงพอใจ
ของลูกค�า ไม�ควรพิจารณาเพียงแค�ข�อที่ได�คะแนนความพึงพอใจน�อย แต�ควรแยกการประเมิน
ความไม�พึงพอใจออกมาต�างหาก ทั้งนี้ เพื่อวิเคราะห�ถึงต�นเหตุของป�ญหาและทําให�สามารถแก�ไข
ป�ญหาอย�างเป�นระบบเพื่อหลีกเลี่ยงความไม�พึงพอใจในอนาคต«

หมายเหตุ 3ª1ขª¤2¥

สารสนเทศเกี่ยวกับเกี่ยวกับการประเมินความพึงพอใจของลูกค�าเชิงเปรียบเทียบ อาจได�จาก
การเปรียบเทียบกับคู�แข�ง หรือกับองค�กรที่มีผลิตภัณ3�ที่คล�ายคลึงกันแต�มิใช�เป�นคู�แข�งขัน หรือ
ได�จากการเปรยีบเทยีบในการทาํการค�าหรอืกบัองค�กรอืน่« นอกจากนี ้สารสนเทศเกีย่วกบัการประเมนิ
ความพึงพอใจเชิงเปรียบเทียบอาจรวมถึงการค�นหาสารสนเทศว�าทําไมลูกค�าจึงเลือกคู�แข�งมากกว�า
องค�กรของตน«

สําหรับคําอ:ิบายเพิ่มเติมของหัวข�อนี้ ให�ดูคําอ:ิบายเกณ3�รายหัวข�อ«
� � � � � � � � � � �

กร��วนการ

���ความ�¢ก�ั�kองล¢กคÔา��"TRSNLDQ�$MF@FDLDMS�� � ����������คะ¦���

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการสร�างความผ[กพันกับล[กค�า โดยตอบสนองความต�องการ และ
สร�างสัมพันธ�กับล[กค�าª

กª ผลิตภัณฑ� และการสนับสนุนล[กค�า¤Ìîëàñßð Ëââáîåêãï Ýêà ¿ÑÏÐËÉÁÎ Ïñììëîð¥

¤1¥ ผลิตภัณฑ� ¤Ìîëàñßð Ëââáîåêãï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการกําหนดผลิตภัณฑ�และบริการ« องค�กรดําเนินการในเรื่องต�อไปนี้
อย�างไร
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กร��วนการ

���ประส�����ลkองการปx�บั~�การ��.ODQ@SHNM@K�$EEDBSHUDMDRR�� ����������คะ¦���

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการทําให�มั่นใ+ว�ามีการบริหาร+ัดการการป1ิบัติการอย�างมี
ประสิทธิผลª

กª ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ ¤ÌÎË¿ÁÏÏ Áââåßåáêßõ Ýêà ÁÂÂÁ¿ÐÅÒÁÊÁÏÏ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการควบคุมต�นทุนโดยรวมของการป1ิบัติการ« องค�กรดําเนินการ
ในเรื่องต�อไปนี้อย�างไร

� นําเรื่องของรอบเวลา ผลิตภาพ รวมทั้งป�จจัยด�านประสิท:ิภาพและประสิท:ิผลอื่น e มา
พิจารณาในกระบวนการทํางาน

� ป
องกันไม�ให�เกิดของเสีย ความผิดพลาดของการให�บริการ และการทํางาน.�ํา
� ลดต�นทุนค�าประกันความเสียหาย หรือการสูญเสียผลิตภาพของลูกค�าให�น�อยที่สุด ¥§¦
� ลดต�นทุนโดยรวมที่เกี่ยวข�องกับการตรวจสอบ ¥æëðíâàñæìëð¦ การทดสอบ ¥ñâðñð¦ และการ

ตรวจสอบกระบวนการหรือผลการดําเนินการ ¥ÍÏÌÀÂÐÐ ìï ÍÂÏÃÌÏÊ¾ËÀÂ Þòáæñð¦ ¥§¦
� สร�างความสมดุลระหว�างความต�องการควบคุมต�นทุนกับความต�องการของลูกค�า

ขª การ+ัดการระบบสารสนเทศ ¤ÉÝêÝãáéáêð ëâ ÅêâëîéÝðåëê Ïõïðáéï¥

¤1¥ ความเชื่อ8ือcด� ¤ÎáèåÝÞåèåðõ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการทําให�มั่นใ+cด�ว�าระบบสารสนเทศมีความเชื่อ8ือcด�ª

¤2¥ ความปลอดภยัและการรกัษาความปลอดภยับนโลกc.เบอร� ¤Ïáßñîåðõ Ýêà ¿õÞáîïáßñîåðõ¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการทําให�มั่นใ+ว�าข�อม[ลสารสนเทศที่อ�อนcหวหรือสําคัญ
มีความปลอดภัยและมีการป
องกันภัยบนโลกc.เบอร�ª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการทําให�มั่นใจว�า
ข�อมูลและสารสนเทศทั้งที่เป�นอิเล็กทรอนิกส�และรูปแบบอื่น เป�นความลับและสามารถเข�าถึงได�
ตามสทิ:ทิีเ่หมาะสม« องค�กรมวี:ิกีารอย�างไรในการเ?
าระวงัสิง่คกุคามความปลอดภยัและการรกัษา
ความปลอดภยับนไ.เบอร�ทีเ่กดิขึน้ใหม� ระบแุละจดัลาํดบัความสาํคญัของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ
เพื่อป
องกันภัยจากการโจมตีบนไ.เบอร� ป
องกันระบบเหล�านี้จากการโจมตีบนไ.เบอร� รวมทั้ง
ตรวจจับ ดําเนินการ และกู�คืนจากการถูกโจมตีทางไ.เบอร�«
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หมว}���การปx�บั~�การ

(Operations)             (100 คะแนน)
ในหมวดการป1ิบัติการ เกณ3�ถามว�าองค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการออกแบบ จัดการ ปรับปรุง

ผลิตภัณ3� และสร�างนวัตกรรมแก�ผลิตภัณ3�และกระบวนการทํางาน รวมทั้งปรับปรุงประสิท:ิผล
ของการป1ิบัติการ เพื่อส�งมอบคุณค�าแก�ลูกค�า และทําให�องค�กรประสบความสําเร็จอย�างต�อเนื่อง«
� � � � � � � � � � �

กร��วนการ

���กระบว�การ�²างา���6NQJ�/QNBDRRDR��� � � ����������คะ¦���

องค�กรมวีธิกีารอย�างcรในการออกแบบ +ดัการ และปรบัปรงุผลติภณัฑ�และกระบวนการทาํงาน
ที่สําคัญª

กª การออกแบบผลิตภัณฑ�และกระบวนการ ¤Ìîëàñßð Ýêà ÌÎË¿ÁÏÏ Àáïåãê¥

¤1¥ การ+ัดทําข�อกําหนดของผลิตภัณฑ�และกระบวนการทํางาน ¤ÀáðáîéåêÝðåëê ëâ Ìîëàñßð 
Ýêà ÌÎË¿ÁÏÏ Îáíñåîáéáêðï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการ+ัดทําข�อกําหนดที่สําคัญของผลิตภัณฑ�และกระบวนการทํางานª

¤2¥ กระบวนการทํางานที่สําคัญ ¤ÇÁÕ ÓËÎÇ ÌÎË¿ÁÏÏÁÏ¥

กระบวนการทาํงานทีส่าํคญัขององค�กรมอีะcรบ�างª อะไรคอืข�อกาํหนดทีส่าํคญัของกระบวนการ
ทํางานเหล�านี้«

¤3¥ แนวคิดในการออกแบบ ¤Àáïåãê ¿ëêßáìðï¥

องค�กรมีวิธีการอย�างcรในการออกแบบผลิตภัณฑ�และกระบวนการทํางานเพื่อให�เป�นcปตาม
ข�อกําหนดª องค�กรมีวิ:ีการอย�างไรในการนําเทคโนโลยีใหม� ความรู�ขององค�กร ความเป�นเลิศของ
ผลิตภัณ3� คุณค�าในมุมมองของลูกค�า การคํานึงถึงความเสี่ยง และความคล�องตัวที่อาจต�องการ
ในอนาคต มาพิจารณาในการออกแบบผลิตภัณ3� และกระบวนการเหล�านี้«

ขª การ+ัดการและการปรับปรุงกระบวนการ ¤ÌÎË¿ÁÏÏ ÉÝêÝãáéáêð Ýêà Åéìîëòáéáêð¥

¤1¥ การนํากระบวนการcปป1ิบัติ ¤ÌÎË¿ÁÏÏ ÅéìèáéáêðÝðåëê¥

องค�กรมัน่ใ+cด�อย�างcรว�าการป1บิตังิานประ+าํวนัของกระบวนการทาํงานเหล�านีh+ะเป�นcปตาม
ข�อกาํหนดทีส่าํคญัª องค�กรใช�ตวัวดั หรอืตวัชีว้ดัผลการดาํเนนิการทีส่าํคญัและตวัวดัในกระบวนการ
อะไรในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทํางาน« ตัววัดเหล�านี้เชื่อมโยงกับผลการดําเนินการ
และคุณภาพของผลิตภัณ3�ที่ได�อย�างไร«

หม
วด

 6

6.1,6.2

7.1, 7.2, 7.4, 7.5
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Criteria for Performance Excellence

Core Values and Concepts

Integration ผลลัพธ์

บุคลากรกลยุทธ์

การนำองค์กร

ระบบปฏิบัติงานผู้เรียน/ลูกค้า

การวัด วิเคราะห์ การจัดการความรู้

โครงร่างองค์กร

ค่านิยม



Agilityระบบปฏิบัติงาน



VUCA

V U C A

Volatility 
ความผันผวน

Uncertainty 
ความไม่แน่นอน

Ambiguity 
ความคลุมเครือ

Complexity 
ความซับซ้อน

The New
Normal
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���}���j���x���~�j������ � �����m�¦���

(Operations) 
L%7-3 �>/'�@&=!@�>/� I���ø">-3ô>9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/99�J&&� �= �>/�

'/=&'/D��J1<6/õ>�%3=!�//-J�ô(1@!,=��øJ1<�/<&3%�>/#V>�>%�/3-#=R�'/=&'/D�'/<6@#$@(1

�9��>/'�@&=!@�>/�I*CQ96ô�-9&�D��ô>J�ô1E��õ>�J1<#V>L7õ9��ø�/'/<6&�3>-6V>I/P�9.ô>�!ô9

I%CQ9��

���j�����j���²�p����6NQJ�/QNBDRRDR��� ����������m�¦���

�pm×j�������j����Ó�p©�¨�j����j¦���q�}j���¦��������¡p���~��|z×

¦��j�����j���²�p�����²�m�v

����>/99�J&&(1@!,=��÷J1<�/<&3%�>/��¶ØÕÊÛÉÚ�ÇÔÊ�¶¸µ©«¹¹�ªËÙÏÍÔ�

�����>/�= #V>�ô9�V>7% �9�(1@!,=��÷J1<�/<&3%�>/#V>�>%��ªËÚËØÓÏÔÇÚÏÕÔ�ÕÌ�¶ØÕÊÛÉÚ�

ÇÔÊ�¶¸µ©«¹¹�̧ Ë×ÛÏØËÓËÔÚÙ��

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/�= #V>�ô9�V>7% #AQ6V>�=s�9�(1@!,=��÷J1<�/<&3%�>/#V>�>%�

�����/<&3%�>/#V>�>%#AQ6V>�=s��±«¿�½µ¸±�¶¸µ©«¹¹«¹��

�/<&3%�>/#V>�>%#AQ6V>�=s�9�9��÷�/-A9<M/&ô>���9<M/�C9�ô9�V>7% #AQ6V>�=s�9��/<&3%�>/

#V>�>%I71ó>%AR�

����J%3�@ L%�>/99�J&&��ªËÙÏÍÔ�©ÕÔÉËÖÚÙ��

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/99�J&&(1@!,=��÷J1<�/<&3%�>/#V>�>%I*CQ9L7ôI'ú%M'!>-�������

�ô9�V>7% ��9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/%V>I#�K%K1.AL7-ô��3>-/Eõ�9�9��ø�/��3>-I'û%I1@4��������

�9�(1@!,=��ø��D��ô>L%-D--9��9�1E��õ>��>/�V>%B�"B��3>-I6AQ.��J1<�3>-�1ô9�!=3#AQ9>�!õ9��>/

L%9%>�!�->*@�>/�>L%�>/99�J&&(1@!,=��ø�J1<�/<&3%�>/I71ô>%AR�

j�����j��
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(Operations) 
L%7-3 �>/'�@&=!@�>/� I���ø">-3ô>9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/99�J&&� �= �>/�

'/=&'/D��J1<6/õ>�%3=!�//-J�ô(1@!,=��øJ1<�/<&3%�>/#V>�>%�/3-#=R�'/=&'/D�'/<6@#$@(1

�9��>/'�@&=!@�>/�I*CQ96ô�-9&�D��ô>J�ô1E��õ>�J1<#V>L7õ9��ø�/'/<6&�3>-6V>I/P�9.ô>�!ô9

I%CQ9��

���j�����j���²�p����6NQJ�/QNBDRRDR��� ����������m�¦���

�pm×j�������j����Ó�p©�¨�j����j¦���q�}j���¦��������¡p���~��|z×

¦��j�����j���²�p�����²�m�v

����>/99�J&&(1@!,=��÷J1<�/<&3%�>/��¶ØÕÊÛÉÚ�ÇÔÊ�¶¸µ©«¹¹�ªËÙÏÍÔ�

�����>/�= #V>�ô9�V>7% �9�(1@!,=��÷J1<�/<&3%�>/#V>�>%��ªËÚËØÓÏÔÇÚÏÕÔ�ÕÌ�¶ØÕÊÛÉÚ�

ÇÔÊ�¶¸µ©«¹¹�̧ Ë×ÛÏØËÓËÔÚÙ��

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/�= #V>�ô9�V>7% #AQ6V>�=s�9�(1@!,=��÷J1<�/<&3%�>/#V>�>%�

�����/<&3%�>/#V>�>%#AQ6V>�=s��±«¿�½µ¸±�¶¸µ©«¹¹«¹��

�/<&3%�>/#V>�>%#AQ6V>�=s�9�9��÷�/-A9<M/&ô>���9<M/�C9�ô9�V>7% #AQ6V>�=s�9��/<&3%�>/

#V>�>%I71ó>%AR�

����J%3�@ L%�>/99�J&&��ªËÙÏÍÔ�©ÕÔÉËÖÚÙ��

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/99�J&&(1@!,=��÷J1<�/<&3%�>/#V>�>%I*CQ9L7ôI'ú%M'!>-�������

�ô9�V>7% ��9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/%V>I#�K%K1.AL7-ô��3>-/Eõ�9�9��ø�/��3>-I'û%I1@4��������

�9�(1@!,=��ø��D��ô>L%-D--9��9�1E��õ>��>/�V>%B�"B��3>-I6AQ.��J1<�3>-�1ô9�!=3#AQ9>�!õ9��>/

L%9%>�!�->*@�>/�>L%�>/99�J&&(1@!,=��ø�J1<�/<&3%�>/I71ô>%AR�
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9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/�= #V>�ô9�V>7% #AQ6V>�=s�9�(1@!,=��÷J1<�/<&3%�>/#V>�>%�

�����/<&3%�>/#V>�>%#AQ6V>�=s��±«¿�½µ¸±�¶¸µ©«¹¹«¹��

�/<&3%�>/#V>�>%#AQ6V>�=s�9�9��÷�/-A9<M/&ô>���9<M/�C9�ô9�V>7% #AQ6V>�=s�9��/<&3%�>/

#V>�>%I71ó>%AR�

����J%3�@ L%�>/99�J&&��ªËÙÏÍÔ�©ÕÔÉËÖÚÙ��

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/99�J&&(1@!,=��÷J1<�/<&3%�>/#V>�>%I*CQ9L7ôI'ú%M'!>-�������

�ô9�V>7% ��9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/%V>I#�K%K1.AL7-ô��3>-/Eõ�9�9��ø�/��3>-I'û%I1@4��������

�9�(1@!,=��ø��D��ô>L%-D--9��9�1E��õ>��>/�V>%B�"B��3>-I6AQ.��J1<�3>-�1ô9�!=3#AQ9>�!õ9��>/

L%9%>�!�->*@�>/�>L%�>/99�J&&(1@!,=��ø�J1<�/<&3%�>/I71ô>%AR�
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• ระบบงานคือระบบที่ประกอบด้วย กระบวนการ กิจกรรม คน เทคโนโลยี มีการใช้สารสนเทศ  

     และทรัพยากรต่าง ๆ เพื่อการสร้างผลผลิตที่มีประโยชน์และตอบสนองความต้องการขององค์กร  

     และลูกค้าภายนอก

ระบบงาน (Work System)



• กิจกรรมที่ร้อยเรียงกันอย่างเป็นระบบ เพื่อการทำงานที่มีคุณค่า (Value-added) เพื่อประโยชน์

แห่งการแปลงทรัพยากรในการทำงานให้เป็นผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตอบโจทย์ความต้องการ 

ของลูกค้าของกระบวนการ

กระบวนการ (Work Process)
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Plate 10.4 GI Tract: Overview, Defense, Blood Flow
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Plate 10.7 Deglutition, Vomiting
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Operations Focus
� How do you design your 

work systems?

� How do you design, 
manage, and improve 
your key organizational 
work processes?

� What are your health 
care and process 
effectiveness results?

Work Systems & Key Processes
Work System & Key Process – Focus on “Each Patient First”

25

Knowledge transfer from departing/retiring workers. We 
use multiple methods to transfer knowledge from departing/ 
retiring workers: 1) continuously updating department, BU, 
and System policies; 2) cross-training, mentoring, and other 
knowledge transfer tools, such as an improved exit interview 
process deployed System-wide in 2010; and 3) completion 
of transition checklists by incumbent with interim/permanent 
replacement employee prior to departure. HFMG requires a 
three-month contract termination notice for physicians. Phy-
sician departures trigger a process for notifying patients and 
proactively identifying a new physician, and CPNG provides 
seamless transfer of patient information to the next provider. 
The  KW  (4.2a(3))  and  Baldrige  applications  are  also  methods  
to preserve and share knowledge.

On-the-job reinforcement. An onboarding checklist for man-
agers reinforces job expectations. BU and department orien-
tations set expectations and check for understanding. Clinical 
areas assign each employee to a personal preceptor. During 
the preceptor period (3-9 months for nurses), employees are 
observed for transfer of learning and are required to complete 
relevant online courses. Periodic 90-day audits assess com-
petency, compliance, application of learning, and additional 
needs. 

5.2c(2) Learning and Development Effectiveness. 
HFHSU   uses   Kirkpatrick’s   four   levels   of   learning   and  
an annual review cycle with leaders (Fig. 5.2-4), focused 
on action plan accomplishment, to assess learning and 
development effectiveness. We relate participation and 
effectiveness  to  cost  to  assess  efficiency.  In  2009,  for  ef-
ficiency,  we  consolidated  internal  experts  in  instructional  
design, technical training, and organization development 
in the HFHSU; over 50 online clinical and nonclinical 
courses were developed in 2010 at a cost avoidance of 
$800,000. Engaging HFHS leaders who are health care 
experts  as  HFHSU  faculty  is  another  efficiency.  

5.2c(3) Career Progression. Employees enter their IDPs 
in the online PMP, and leaders complete a personal pro-
file   section   for   short-   and   long-term  career   interests,   as  
well as past and current work experiences. With supervi-
sors, they discuss career development opportunities at the 
goal-setting and mid-year reviews. HFHS supports career pro-
gression  with  defined  career  paths  for  various  jobs,  daily  on-
line postings of all available positions, and the online Careers 
for Life program, with resources that span the career life cycle, 
deployed System-wide through HFHSU. Succession planning 
is a key business strategy to build a leadership pipeline, retain 
bench strength, increase engagement of high potentials, and 
ensure business continuity (Fig. 5.2-2). We use criteria to iden-
tify critical positions and high-potential candidates. SL selects 
high potentials and outlines development opportunities, with 
a  focus  on  job  rotations,  confirms  their  own  identified  succes-
sors, and updates progress of leaders in the talent pool. The EC 
recommends participants for the three academies, which pre-
pare leaders to advance: NLA prepares all leaders; LA, leaders 
for  LEAP;;  and  ALA,  leaders  for  PC.  Position-specific  succes-
sors are in place for PC and BU leadership members. 

6 OPERATIONS FOCUS 
6.1 Work Systems
6.1a(1) Design Concepts. HFHS work systems include the infra-
structure, people, materials, and measures necessary to execute 
our work processes. We assess each of these elements annually 
during the SPP. Our SPP, with its focus on measurement, use of 
pillars, workforce planning, and participation of all BU key lead-
ers allows us to identify and address work system issues and op-
portunities cohesively and effectively leverage the many assets of 
our integrated System. The PC and SL identify work systems re-
quiring design or redesign, innovation, or improvement through 
the annual SPP (Fig. 2.1-1, Steps 1-6) and ongoing OPRs (SPP 
Step 7, 4.1b). Work systems are designed and innovated, often 
through SIs, using the MFI (Fig. 6.1-2), based on PDCA method-
ology. In 2010, through a cycle of learning and improvement, our 
work systems and key work processes (Fig. 6.1-1) were realigned 
to more closely tie to patients and stakeholders (Fig. P.1-7) and 
core components of our integrated System of care (Fig. P.1-1), 
sharpening our focus on patient/stakeholder value. 

Our CCs are the foundation of our integrated System. We le-
verage them to create effective work systems and processes 
Fig. 6.1-1: HFHS Work Systems and Key Processes

Inpatient
Outpatient
Emergency Dept.
Community Care
Services
CHP

Health Plan (HAP)
Research & 
Education 

Work  Systems Key Work Processes

Access to Services
Assessment, Planning and Care 
Delivery
Patient Education, Transition and 
Care Coordination

Member Health Status Improvement
Publication of Research, 
Acquisition of Funding
Education 

Environment & Supply Chain Mgmt.
Financial Mgmt.
Information Mgmt.
Workforce Mgmt.

Continuum of Care

Other Components of System Integration

Business & Support

Determined 
from 

Stakeholder 
Requirements 

(P.1-7), 
Refined  
Through
Voice of 

Customer  
(3.1a)

Our Work Is Designed to Serve Each Patient First

“Each patient and customer is the center of our universe, the 
guest  in  our  home,  the  reason  we  are  here.”  

Work System/ 
Work Process 
Requirements

d  =  Debrief  and  evaluate  effecƟveness  of  improvement  methods  and  tools

Fig. 6.1-2: HFHS Model for Improvement (MFI)



ระดับชั้นของระบบและกระบวนการ

วิสัยทัศน์ 
พันธกิจ

ระบบงาน

กระบวนการต่าง ๆ 

โครงสร้าง

กระบวนการย่อย

Work Process
Process Steps

Structure

Work System

MVV



Enterprise Value Chain

1. Work System
Sub System

2. Work Process
Sub Process

3. Process Step
Activity / Task



Work Process

Sub process level 1

Sub process level 2

Sub process level 3

Step



ระบบงาน & กระบวนงานหลัก (Key work system & work process)

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
(ความต้องการ ความคาดหวัง ผลประเมิน)

กลุ่มลูกค้า คู่ความร่วมมือ ผู้ส่งมอบ

ผู้จัดจ้าง สังคม บุคลากร

กฎระเบียบ นโยบาย มาตรฐาน จริยธรรม

เจตจำนง สมรรถนะหลัก คู่แข่ง/best practice

ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ ความท้าทายเชิงกลยุทธ์

ทรัพยากร (คน สินทรัพย์)

ความปลอดภัย คุณภาพ ความคุ้มค่า ความพึงพอใจ

สมรรถนะหลัก SIRIRAJ culture

• บรรลุวิสัยทัศน์ 
• สร้างคุณค่าแก่ลูกค้า 
  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
  และสังคม

ระบบงาน

ระบบงานหลัก ระบบงาน 
ด้านการศึกษา

ระบบงาน 
ด้านการวิจัย

ระบบงาน 
ด้านบริการสุขภาพ

ระบบงาน 
ด้านบริหารจัดการ

ระบบงานด้านการเงินการคลัง ระบบงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ

ระบบงานด้านทรัพยากรบุคคล ระบบงานด้านการจัดการความรู้

ระบบงานด้านทรัพยากรด้านกายภาพและสิ่งแวดล้อม

ระบบงานด้านการสนับสนุน ได้แก่ การบริหารกลยุทธ์ การบริหารความเสี่ยงและตรวจสอบภายใน การจัดซื้อจัด
จ้างและบริหารผู้ส่งมอบ การสื่อสารองค์กร การบริหารเครือข่ายต่างประเทศ กิจกรรมเพื่อสังคม 

ผลิตภัณ
ฑ์และบริการ



ระบบงาน กระบวนงานหลัก

ระบบงานด้านการศึกษา

กระบวนการจัดการด้านการศึกษา

กระบวนการคัดเลือกนักศึกษา กระบวนการออกแบบ 
หลักสูตร กระบวนการบริหารหลักสูตร กระบวนการประเมินและติดตามผล 

(หลักสูตร & ระบบศิษย์เก่า) ปัจจัยสนับสนุนด้านการศึกษา

ระบบงานด้าน 
การวิจัย

กระบวนการจัดการด้านวิจัย

กระบวนการแสวงหาแหล่งทุนวิจัย กระบวนการบริหารทุนวิจัย กระบวนการบริหาร 
อาคารปฏิบัติการและเครื่องมือวิจัย

กระบวนการประเมิน & ติดตามผล

ระบบงานด้าน 
การบริการสุขภาพ

กระบวนการจัดการด้านการบริการสุขภาพ

ผู้ป่วยนอก
กระบวนการประเมิน 

ผู้ป่วย
กระบวนการลงทะเบียน
และรับไว้รักษา

กระบวนการตรวจ 
วินิจฉัย

กระบวนการตรวจค้น
ทางห้องปฏิบัติการ

กระบวนการวางแผน
และดูแลรักษาพยาบาล

กระบวนการจำหน่าย
และดูแลต่อเนื่อง

ผู้ป่วยใน

กระบวนการสนับสนุนกิจกรรมโรงพยาบาล

กระบวนการด้านโภชนาการ กระบวนการด้านสังคมสงเคราะห์ กระบวนการด้านยาและเวชภัณฑ์ กระบวนการด้านเวชภัณฑ์ปลอดเชื้อ กระบวนการด้านบริการผ้า

ระบบงานด้านบริหารจัดการ

กระบวนการบริหารจัดการและสนับสนุน

กระบวนการจัดการ 
ด้านการเงินการคลัง 

กระบวนการจัดการ 
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ

กระบวนการจัดการ 
ด้านทรัพยากรบุคคล

กระบวนการจัดการความรู้  
การบริหารจัดการคุณภาพ 

ทั่วทั้งองค์กร 

กระบวนการจัดการด้านทรัพยากร
กายภาพและสิ่งแวดล้อม

กระบวนการจัดการด้านการบริหารกลยุทธ์ 
ความเสี่ยงและตรวจสอบภายใน 

กระบวนการจัดการ 
ด้านการจัดซื้อจัดจ้างและบริหารผู้ส่งมอบ

กระบวนการจัดการ 
ด้านการสื่อสารองค์กร

กระบวนการจัดการ 
ด้านการบริหารเครือข่ายต่างประเทศ

กระบวนการจัดการ 
ด้านกิจกรรมเพื่อสังคม
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� �ô3..�/< =&(1�>/ V>I%@%�>/�9�9��ø�/�
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9��ø�/ V>I%@%�>/L%I/CQ9�!ô9M'%AR9.ô>�M/�
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� #V>L7õ-=Q%L�3ô>I�/C9�ô>.9D'#>%-A�3>-�1ô9�!=3L%�>/!9&6%9�!ô9�3>-!õ9��>/�9�1E��õ>�
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SIPOC หมวด 6 การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ
6.1 ระบบงาน: องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงระบบงาน

Key Input Sub Process (Core & support Process) Key Output

I1: Core competency ขององค์กร                                    
I2: Core competencyของผู้ส่งมอบ และพันธมิตร                
I3: ระบบงานของคณะฯ                                                      
KF1. หลักสูตร/ผลิตภัณฑ์/บริการ
KF2. กลุ่มลูกค้าหลัก/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
และความต้องการหลักของแต่ละกลุ่ม                                 
KF3. วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม
KF6. กฎระเบียบ/กฎหมาย/มาตรฐานสำคัญ
KF8. ผู้ส่งมอบ พันธมิตร 
และคู่ความร่วมมือหลักมีความสำคัญต่อคณะฯ

KF10. คู่แข่ง/คู่เทียบ
KF14. ระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการ

P1: กระบวนการออกแบบด้านระบบงานโดยรวม
P2:กระบวนการตัดสินใจว่ากระบวนการใดจะดำเนินการ 
โดยผู้ส่งมอบและพันธมิตร

O1:ระบบงาน                                      
O2:แนวทางการตัดสินใจเรื่อง Outsource

Input Specification Sub Process & Step Specification Output Specification

Key Stakeholder

Outcome (Need)
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 achieved based on the key measures of success that were 
 identified during design in accordance with the “Measure 
 Results” step of PDM. Key process requirements were 
 developed during the design phase and integrated into the 
 measurement system, therefore, the measurement approach 
 allows us to determine if requirements are being met. Included 
 in the measurement approach is establishment of baseline 
 performance, expected performance, and outcome goals or 
 objectives. This permits the workforce to determine if process 
 performance is meeting expectations. If a process exhibits 
 excessive variability or a problem is identified, process owners 
 analyze their process to determine root cause and generate 
 solutions. Both in-process and outcome achievement measures 
 are used. The use of in-process measures allows for the 
 opportunity to prevent variability in process outcomes. 
 Outcome measures are used to create baselines and track 
 performance over time.    
  
Student and other customer satisfaction is a standard measure 
 for all ACD processes, and this policy drives collection of 
 feedback from students and other customers on a routine basis. 
 In-process data are collected regularly to ensure the processes 
 are performing effectively and although not all in-process 
 measures are aggregated, some in-process data and many 

outcomes are aggregated, analyzed, and trended at the Unit, 
 College, and/or DSO level to allow us to identify ways to 
 improve and innovate at all levels. Examples of key process 
 KPIs are shown in Figure 6.1-3.   
  
(2) Support Processes – We determine key support processes 
 based upon the needs and expectations of our students, other 
 customers, and the faculty and staff that are responsible for our 
 educational program and service delivery. These processes are 
 identified in Figure 6.1-3 and are components of the Student 
 Support and Operational Support Systems Work Systems. We 
 follow the steps described in the PDM to ensure that these 
 processes meet key support requirements in the same manner 
 that is explained in Area 6.1b (1). 
  
(3) Program, Service and Process Improvement – Work 
 processes are improved using the FOCUS PDCA 
 Improvement Model shown in Figure 6.1-4.  This model is 
 used ACD-wide to guide the workforce through cycles of 
 learning and is introduced to faculty and staff during orientation 
 with additional training provided periodically.  We initiate work 
 process improvement efforts in a number of ways. First, 
 individual process owners may identify excessive variation in 
 the performance of their process and generate a process 

 Work Systems & Key Processes  Key 
 Requirements 

 Example In-Process KPIs  Example Outcome KPIs 

 Student Intake 
  
Recruiting and Admissions 

  
Access to Services 

 • Accuracy 
Timeliness  
Financial Support 

 • Compliance 

 College Connection Visits; Recruitment Events; STU 194 
 Application Counts/Completion 

 Enrollment  
 FA Award and Processing 
 Time 
Compliance 
 NSO Attendance 
 Student Satisfaction 

 Testing and Placement  Refresher Course Enrollment; TSI Exam Appointments 

 Financial Aid  FAFSA completion; # Students Needing Verification Forms  

 New Student Orientation  Registration ready students at NSO 
 Student Learning 
 Teaching  Quality Instruction 

 Learning 
 Access to Faculty 
 Engagement 
 Program 
 Relevance 

 Student Evaluation of Teaching  Course Completion Rates 
 Productive Grade Rates 
 High Risk Course Rate  
 Student Satisfaction  
 Program Effectiveness 

 Tutoring  % Students Attending Tutoring 
 Curriculum Development/Review  Process Milestone Completion 

 New Program Development  Milestone Review Outcomes  
 Program Review*  Process Milestone Completion 
 Student Success & Completion 

 Degree/Certificate Completion Accuracy 
Timeliness  

 Weekly Graduation WIG Report; Graduation Lead Measures; 
 30 and 45 Hour Touchpoints 

 Graduation WIG 
 Graduation Rate 
 Employment Rate  
 Transfer Rate 

 Transfer  30 Hour Intent; 30 and 45 Hour Touchpoints; Student Assists 
 w/Transfer Application 

 Student Support  
 Advising  Access 

Consistency  
 Timeliness 
 Engagement 
 Support 

 Advising scorecard; Contact Rate; Wait Times; 15, 30, 45 Hour 
 Touch Points; ISP Assignment 

 Persistence 
 Advising Ratio 
 # Certified Advisors 
 Student Satisfaction 
 Report on Disability Svcs      
 VA Report 
 Engagement Indicators 

 Disability Support  Ltrs of Accommodation; Contact Rate; Wait Times 
 Veteran's Affairs  Certifications Completed; Contact Rate and Wait Times 
 Student Engagement  # Students Involved in Clubs/Orgs 
 Counseling  # of Student Sessions 

 Operational Support Systems  
 Information Technology   Ease of Use  

 Access 
Accuracy 
 Timeliness 
 Safety & Security  

Help Desk Effectiveness  Customer Satisfaction 
 Supply Cost Savings  
 Work Order Completion  
 Injury Rates 
 Emergency Drill Results 

 Human Resource Management  Days to Fill Positions 
 Supplier Management  Procurement Purchase Cycle Time  
 Facilities Management  Work Order Turnaround Time 
 Safety & Emergency Prep  Emergency Prep Drill Results 
 Figure 6.1-3 Work Systems, Key Processes, Key Requirements, KPIs  
 *Program Review applies to Support Services and Systems as well as Academic Programs 

Alamo Colleges District 2018 Malcolm Baldrige National Quality Award
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Step Action

F Find a problem before the problem finds you.

O Organize a team of experts and process users.

C Current process must be clarified and understood. Do not jump ahead to a solution prematurely.

U Understand the root cause of the problem. Why is there variation? Use the "five whys".

S Select the root cause that underlies all or most of the other root causes.

P Plan how to execute the solution. Determine KPIs.

D Do the plan step-by-step

C Check the measures to determine progress and success.

A Act on the data. Determine cycles of improvement.

Figure 6.1-4 FOCUS PDCA Model

Figure 6.1-5 FOCUS PDCA Application
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purchasing solution for our workforce members. A Purchasing 
Card (PCard) is a type of commercial card that allows TCT to 
take advantage of the existing credit card infrastructure to make 
electronic payments for a variety of expenses. Overall, P-Cards 
streamline the procure-to-pay process, allowing us to procure 
goods and services in a timely manner, reduce transaction costs, 
track expenses, and redirect staff in the business office. 
 

 
6.1d Innovation Management 

InnoYation is pXrsXed throXgh TCT¶s s\stematic InnoYation 
Management System which begins by creating a culture of trust 
(Figure 6.1-3). Innovation generation originates from 3 key 
sources: SPP, BI Process, or from a call to action. Calls to 
action are initiated by SLT and are typically announced by the 
Superintendent/CEO. Discussed in 5.2a (1) for example, our 
most recent FY18 call to action was announced at an all 
Zorkforce SXperintendent¶s ForXm and reinforced throXgh a 
Facebook video post delivered by the Superintendent/CEO. The 
Superintendent/CEO challenged all workforce to each send him 
tZo qXestions asking ³Wh\´ and ³What If´. The ansZers to the 
Zorkforce¶s qXestions Zere addressed throXgh Facebook, email, 
and personally. Financial and other resources are made 
available for innovation as part of our SPP. The LT February 
Retreat purposefully occurs before the budgeting process begins 
in April. This timing allows budgeting priorities for innovation to 
be established. 

The Process Owner for Program, Service, and Process Design 
is our Director of Operations/CFO and the Director of Physical 
Plant/Technology. Annually they lead the DMAIC performance 
improvement system to determine if potential improvements can 
be implemented for their responsibility areas. In FY18 through a 
cycle of learning , the Innovation Management Process was 

improved by identifying 3 types of Lean waste that could be 
eliminated b\ Xsing oXr ³Less is More´ philosoph\. The first type 
of waste was non-utilized talent. The call to action helped this 
OFI in 2016 and 2018 when our Superintendent/CEO required 
every educator to submit at least one innovative idea. The second 
and third types of waste go hand in hand: waiting and extra-
processing. Previously if someone submitted an idea to the 
committee and the committee had more questions, they would 
send the idea back to the person for more information. Analyzing 
our data, they found that the idea may not ever make it back to 
the committee because the person did not want to have to spend 
the time putting together more information or they would take so 
long to return the information the idea would die. The new 
process for bright ideas is the committee invites the educator who 
submitted the idea to the next committee meeting so they can give 
more information in person about their idea and answer any 
questions. This is improving on the extra-processing and waiting 
waste we eliminated during the analyzing phase. 
 

Figure 6.1-3 Innovation Management System 

 
6.2 Operational Effectiveness 
 
6.2a Process Efficiency and Effectiveness 

Cost control begins with the budget process in early spring with 
Work Group members submitting budget requests to the 
appropriate LT member. Budget meetings are held at the Work 
Group level to clarify and quantify budget request amounts before 
submission through the POE and WGPOE and then the CFO. 
Work Group directors develop their budgets as part of the 
WGPOE process. After all departmental requests are received, the 
CFO compiles a preliminary draft for SLT to review and compare 
to projected revenue. The CFO can monitor Budget requests live 
through interconnected sheets that are shared through the cloud. 
This open budget sharing expedites the value engineering that may 
be necessary to keep requests in line with expected revenue. The 
Superintendent/CEO, Deputy Superintendent/CQO and CFO 
then make a final budget to submit to the BOE for approval. 
Overall costs are controlled by reviewing the budget with income 
and expense reports on a monthly basis with the BOE, with the 

Figure 6.1-2 Work Process Improvement DMAIC 
Overview 

Phase ADLI Alignment Primary Activities 

Define Integration 

� Define what Process or Organization 
Requirement is Being Improved 

� Form the LSS Team 
� How is this process integrated to 

support our key organization goals?  
� If improvement is in response to an 

OFI, what is the OFI? 

Measure Approach 
� List or illustrate the Steps of the 

Process 
� Examine the data measures 

Analyze Approach 

� Lean ± Eliminate waste in the process 
� Identify Root Causes 
� VOC Analysis 
� Impact on Operational Plan KPMs 
� Generate Solutions 

Improve Learning 

� List or illustrate steps of improved 
Process 

� Improvements may need to be 
presented to SLT 

� Innovation Occurs Here 

Control Deployment 

� Action Plan for Implementation 
o Who, When, How? 

� How do we know the new process or 
solutions are effective? 

� What are the strategies for sustaining 
improvements?  
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purchasing solution for our workforce members. A Purchasing 
Card (PCard) is a type of commercial card that allows TCT to 
take advantage of the existing credit card infrastructure to make 
electronic payments for a variety of expenses. Overall, P-Cards 
streamline the procure-to-pay process, allowing us to procure 
goods and services in a timely manner, reduce transaction costs, 
track expenses, and redirect staff in the business office. 
 

 
6.1d Innovation Management 

InnoYation is pXrsXed throXgh TCT¶s s\stematic InnoYation 
Management System which begins by creating a culture of trust 
(Figure 6.1-3). Innovation generation originates from 3 key 
sources: SPP, BI Process, or from a call to action. Calls to 
action are initiated by SLT and are typically announced by the 
Superintendent/CEO. Discussed in 5.2a (1) for example, our 
most recent FY18 call to action was announced at an all 
Zorkforce SXperintendent¶s ForXm and reinforced throXgh a 
Facebook video post delivered by the Superintendent/CEO. The 
Superintendent/CEO challenged all workforce to each send him 
tZo qXestions asking ³Wh\´ and ³What If´. The ansZers to the 
Zorkforce¶s qXestions Zere addressed throXgh Facebook, email, 
and personally. Financial and other resources are made 
available for innovation as part of our SPP. The LT February 
Retreat purposefully occurs before the budgeting process begins 
in April. This timing allows budgeting priorities for innovation to 
be established. 

The Process Owner for Program, Service, and Process Design 
is our Director of Operations/CFO and the Director of Physical 
Plant/Technology. Annually they lead the DMAIC performance 
improvement system to determine if potential improvements can 
be implemented for their responsibility areas. In FY18 through a 
cycle of learning , the Innovation Management Process was 

improved by identifying 3 types of Lean waste that could be 
eliminated b\ Xsing oXr ³Less is More´ philosoph\. The first type 
of waste was non-utilized talent. The call to action helped this 
OFI in 2016 and 2018 when our Superintendent/CEO required 
every educator to submit at least one innovative idea. The second 
and third types of waste go hand in hand: waiting and extra-
processing. Previously if someone submitted an idea to the 
committee and the committee had more questions, they would 
send the idea back to the person for more information. Analyzing 
our data, they found that the idea may not ever make it back to 
the committee because the person did not want to have to spend 
the time putting together more information or they would take so 
long to return the information the idea would die. The new 
process for bright ideas is the committee invites the educator who 
submitted the idea to the next committee meeting so they can give 
more information in person about their idea and answer any 
questions. This is improving on the extra-processing and waiting 
waste we eliminated during the analyzing phase. 
 

Figure 6.1-3 Innovation Management System 

 
6.2 Operational Effectiveness 
 
6.2a Process Efficiency and Effectiveness 

Cost control begins with the budget process in early spring with 
Work Group members submitting budget requests to the 
appropriate LT member. Budget meetings are held at the Work 
Group level to clarify and quantify budget request amounts before 
submission through the POE and WGPOE and then the CFO. 
Work Group directors develop their budgets as part of the 
WGPOE process. After all departmental requests are received, the 
CFO compiles a preliminary draft for SLT to review and compare 
to projected revenue. The CFO can monitor Budget requests live 
through interconnected sheets that are shared through the cloud. 
This open budget sharing expedites the value engineering that may 
be necessary to keep requests in line with expected revenue. The 
Superintendent/CEO, Deputy Superintendent/CQO and CFO 
then make a final budget to submit to the BOE for approval. 
Overall costs are controlled by reviewing the budget with income 
and expense reports on a monthly basis with the BOE, with the 

Figure 6.1-2 Work Process Improvement DMAIC 
Overview 

Phase ADLI Alignment Primary Activities 

Define Integration 

� Define what Process or Organization 
Requirement is Being Improved 

� Form the LSS Team 
� How is this process integrated to 

support our key organization goals?  
� If improvement is in response to an 

OFI, what is the OFI? 

Measure Approach 
� List or illustrate the Steps of the 

Process 
� Examine the data measures 

Analyze Approach 

� Lean ± Eliminate waste in the process 
� Identify Root Causes 
� VOC Analysis 
� Impact on Operational Plan KPMs 
� Generate Solutions 

Improve Learning 

� List or illustrate steps of improved 
Process 

� Improvements may need to be 
presented to SLT 

� Innovation Occurs Here 

Control Deployment 

� Action Plan for Implementation 
o Who, When, How? 

� How do we know the new process or 
solutions are effective? 

� What are the strategies for sustaining 
improvements?  
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Ensure Operation Effectives
Balance the need for cost control with the needs of customers

Determine Cost Structure and Cost Loss Initiate Cost Saving Project

BU 
initiative

No. of Project and Saving

Cost Control Project

Total Cost Saving (Y2019)

1,982MB

>200projects
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Function Category The Challenge Physical
Controls

Cyber
Controls

Identify What processes and
as sets need protection?

     Asset Management

     Business Environment

     Governance

     Risk Assessment

     Risk Management Strategy

     Supply Chain Management

Protect
What safeguards

countermeasures are
available?

Detect

Respond

Recover

     Access Control

     Awareness and Training

     Data Security

     Info Protection Process & Procedure

     Maintenance

     Protective Technology

     Anomalies and Events

     Security Continuous Monitoring

     Detection Processies

     Response Planning

     Communications

     Analysis

     Mitigation

     Improvements

     Recovery Planning

     Improvements

     Communications

What techniques can
identify cybersecurity

incidents?

What activities can
contain impacts of

incidents?

What activities are
required to restore

capabilities?
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IMP

BCP

DRP

ѯёѪѷѠѲўҖє ѤѷนѲจњҕѥ Network ёіҖѠєѲชҖงѥนѰєҖѲนѓѥњѣฉѫกѯฉѧน

Business Continuity Mgmt Program ѯёѪѷѠѲўҖє ѤѷนѲจњҕѥทѫกѝถѥนกѥіณҙ ѕ ѤงѝѥєѥіถตѧดตҕѠѝѪѷѠѝѥіѳดҖ

IMP

BCP

DRP

• іѤэєѪѠѯўตѫกѥіณҙьѼѸѥъҕњє
• ѳђѳўє Җ, Ѱяҕьดѧьѳўњ
• ѯўตѫกѥіณҙจіѥจј
• ѳђђҖѥดѤэ
• іѣээѰѠіҙѯѝѨѕ

ѯѐҖ ѥіѣњ Ѥง Ѱјѣі ѤบєѪѠก ѤบѯўตѫกѥіณҙนѼ ҟѥทҕњє จ.ѠѫบјіѥชธѥนѨ ทѨѷผҕѥนєѥ กѥіѯขҖѥѳปตѧดต Ѥҟงѱคіงขҕѥѕ
ทѨѷถѼ ҟѥўјњงขѫนนѼ ҟѥนѥงนѠน

Network IT 
System

Touch 
Points

Restoration

ดѼѥѯьѧьกѥіตѥєєѥตіฐѥь ISO22301

• รับมือเหตุการณ์น้ำท่วม 
• ไฟไหม้-แผ่นดินไหว 
• เหตุการณ์จราจล 
• ไฟฟ้าดับ 
• ระบบแอร์เสีย



ѯёѪѷѠѲўҖє ѤѷนѲจњҕѥ Network ёіҖѠєѲชҖงѥนѰєҖѲนѓѥњѣฉѫกѯฉѧน

Business Continuity Mgmt Program ѯёѪѷѠѲўҖє ѤѷนѲจњҕѥทѫกѝถѥนกѥіณҙ ѕ ѤงѝѥєѥіถตѧดตҕѠѝѪѷѠѝѥіѳดҖ

IMP

BCP

DRP

• іѤэєѪѠѯўตѫกѥіณҙьѼѸѥъҕњє
• ѳђѳўє Җ, Ѱяҕьดѧьѳўњ
• ѯўตѫกѥіณҙจіѥจј
• ѳђђҖѥดѤэ
• іѣээѰѠіҙѯѝѨѕ

ѯѐҖ ѥіѣњ Ѥง Ѱјѣі ѤบєѪѠก ѤบѯўตѫกѥіณҙนѼ ҟѥทҕњє จ.ѠѫบјіѥชธѥนѨ ทѨѷผҕѥนєѥ กѥіѯขҖѥѳปตѧดต Ѥҟงѱคіงขҕѥѕ
ทѨѷถѼ ҟѥўјњงขѫนนѼ ҟѥนѥงนѠน

Network IT 
System

Touch 
Points

Restoration

ดѼѥѯьѧьกѥіตѥєєѥตіฐѥь ISO22301



53

TQ
A C

rite
ria

 fo
r P

erf
orm

an
ce

Exc
elle

nc
e F

ram
ew

ork
 20

20-
202

1
�
�
�
}
�
�

j�����j��

7->.I7!D������

�>/#V>L7õ-=Q%L�3ô>(Eõ6ô�-9&#AQ9��ø�/I1C9�-A�>/3>�!=3#AQ6>->/"!9&6%9��3>-�V>I'û% õ>%�>/

'�@&=!@�>/J1<�3>-*B�*9L��9�1E��õ>�9��ø�/9>�I'û%*=%$-@!/�=&(Eõ6ô�-9&�7/C9�= !=R��1Dô-*=%$-@!/

/<73ô>�9��ø�/!ô>��O�,>.L%I�/C9�ô>.�>/6ô�-9&I*CQ9(1'/<K.�%ø/ô3-�=%���>/6CQ96>/�3>-�> 73=�

J1<�õ9-E1'ð9%�1=&J�ô(Eõ6ô�-9&� �3/I'û%�>/6CQ96>/J&&69�#@4#>�I*CQ9L7õ(Eõ6ô�-9&9$@&>."B�6@Q��������

#AQ!õ9��>/M õ�>�9��ø�/�J1<�>�9��ø�/9CQ%,>.L%I�/C9�ô>.9D'#>%��6V>7/=&71>.�O�9��ø�/��1M�

I71ô>%AR9>�I'1AQ.%J'1�!>-�3>-!õ9��>/�9�!1> �1E��õ>�7/C9(Eõ-A6ô3%M õI6A.�

7->.I7!D�������

�/<&3%�>/�= �>/K9�>66V>7/=&%3=!�//-�3/L�õ'/<K.�%ø�>�K9�>6I�@��1.D#$ø#AQ9$@&>.L%�

���������

6V>7/=&�V>9$@&>.I*@Q-I!@-�9�7=3�õ9%AR�L7õ E�V>9$@&>.I���ø/>.7=3�õ9�

�������������k�pj���x���~�j����.ODQ@SHNM@K�$EEDBSHUDMDRR��� ����������m�¦���

�pm×j�������j����Ó�p©�¨�j���²�¨�Ô���¨q�Ó���j��������q�}j��

j���x���~�j����Ó�p������������

���'/<6@#$@,>*J1<'/<6@#$@(1�9��/<&3%�>/��¶¸µ©«¹¹�«ÌÌÏÉÏËÔÉß�ÇÔÊ�«¬¬«©º¯¼«´«¹¹�

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/�= �>/!ô%#D%�'/<6@#$@,>*�J1<'/<6@#$@(1�9��>/'�@&=!@�>/��

9��ø�/ V>I%@%�>/L%I/CQ9�!ô9M'%AR9.ô>�M/�


� %V>I/CQ9��9�/9&I31> (1@!,>*�/3-#=R�'ù��=. õ>%'/<6@#$@,>*J1<'/<6@#$@(19CQ%�O���������
->*@�>/�>L%�/<&3%�>/#V>�>%�


� 'ð9��=%M-ôL7õI�@ �9�I6A.��3>-(@ *1> �9��>/L7õ&/@�>/�J1<�>/#V>�>%�VR>�


� 1 !õ%#D%�ô>'/<�=%�3>-I6A.7>.�7/C9�>/6EsI6A.(1@!,>*�9�1E��õ>L7õ%õ9.#AQ6D �����


� 1 !õ%#D%K ./3-#AQI�AQ.3�õ9��=&�>/!/3�69&��ÐÕÚ×ÌÊÛÐÖÕÚ���>/# 69&��ÛÌÚÛÚ��J1<�>/

!/3�69&�/<&3%�>/7/C9(1�>/ V>I%@%�>/��·¹¶ª¬ºº�ÖÙ�·¬¹¶¹´¨µª¬�ÈÜËÐÛÚ������


� 6/õ>��3>-6- D1/<73ô>��3>-!õ9��>/�3&�D-!õ%#D%�J1<'/<6@#$@,>*�=&�3>-!õ9��>/

�9�1E��õ>�

54

TQ
A C

rite
ria

 fo
r P

erf
orm

an
ce

Exc
elle

nc
e F

ram
ew

ork
 20

20-
202

1

����3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/÷��¹ËÉÛØÏÚß�ÇÔÊ�©ßÈËØÙËÉÛØÏÚß�

� 9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/#V>L7ô-=Q%L�3ó>�ô9-E16>/6%I#4#AQ9ó9%M737/C96V>�=s� J1<

6@%#/=*.÷#AQ6V>�=s� -A�3>-'19 ,=.J1<-A�>/'ï9��=%,=.&%K1�M�I&9/÷�� 9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/�������

L%�>/#V>L7õ-=Q%L�3ô>�õ9-E1J1<6>/6%I#4#=R�L%/E'J&&#AQ�=&!õ9�M õJ1<9@I1P�#/9%@�6ø� J1</<&&

�>/'�@&=!@�>/#AQ6V>�=sI'û%�3>-1=&J1<6>->/"I�õ>"B�M õL%#>��>.,>*J1<#>�9@I1P�#/9%@�6ø��

!>-6@#$@#AQI7-><6-�

9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/�L%�>/


� I)ð>/<3=�6@Q��D��>-�3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø#AQI�@ �BR%L7-ô�


� #V>L7õ-=Q%L�3ô>&D�1>�/ 1E��õ> *=%$-@!/�J1<(Eõ6ô�-9&�I�õ>L�J1<'�@&=!@!>-&#&>#7%õ>#AQ
J1<�3>-/=&(@ �9&�9�!%� õ>%�3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø�


� /<&DJ1<�= 1V> =&�3>-6V>�=s�9�/<&&I#�K%K1.A6>/6%I#4J1</<&&�>/'�@&=!@�>/������������

#AQ6V>�=s�I*CQ9L7õ-A�3>-'19 ,=.�


� 'ð9��=%/<&&I71ô>%AR�>�I7!D�>/�ø�>/#AQ9>��/<#&!ô9�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø�!/3��=&�

!9&6%9��J1<�Eõ�C%�>��>/"E�K�-!A#>�M�I&9/ø�

����>/I!/A.-*/ô9- ô>%�3>-'19 ,=.J1<!ó9,>3<�D�I�@%��¹ÇÌËÚß�ÇÔÊ�«ÓËØÍËÔÉß�¶ØËÖÇØËÊÔËÙÙ�

�����3>-'19 ,=.��¹ÇÌËÚß�

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/#V>L7ôI�@ 6,>*J3 1ô9-�>/'�@&=!@�>/#AQ'19 ,=.�� /<&&����������

�3>-'19 ,=.�9�9��ø�/M õ�V>%B�"B��>/'ð9��=%9D&=!@I7!D��>/!/3�69&��ÐÕÚ×ÌÊÛÐÖÕ���>/3@I�/><7ø

!õ%I7!D�9��3>-1õ-I713�J1<�>/#V>L7õ�C%6Eô6,>*I @-9.ô>�M/�

�����3>-!ó9I%CQ9�#>�$D/�@���¨ÛÙÏÔËÙÙ�©ÕÔÚÏÔÛÏÚß��

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/I*CQ9#V>L7ô-=Q%L�3ó>9��÷�/-A�>/I!/A.-*/ô9-!ó9,=.*@&=!@7/C9,>3<�D�I�@%��

/<&&�>/I!/A.-*/õ9-!ô9,=.*@&=!@J1<,>3<�D�I�@% =��1ô>3M õ�V>%B�"B��>/'ð9��=%� �3>-!ô9I%CQ9�

�9��>/ V>I%@%�>/� J1<�>/#V>L7õ�C%6Eô6,>*I @-9.ô>�M/�� /<&&�>/I!/A.-*/õ9-!ô9,=.*@&=!@J1<

,>3<�D�I�@% =��1ô>3M õ�V>%B�"B��>/*BQ�*>&D�1>�/�9�9��ø�/� I�/C9�ô>.9D'#>%� J1<*=%$-@!/

9.ô>�M/��9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/#V>L7õ-=Q%L�3ô>/<&&I#�K%K1.A6>/6%I#4�9�9��ø�/-A�3>-

'19 ,=.J1<*/õ9-L�õ�>%9.ô>�!ô9I%CQ9�� I*CQ9L7õ6>->/"&/@�>/1E��õ>J1<!9&6%9��3>-!õ9��>/

#>�$D/�@�M õ�

54

TQ
A C

rite
ria

 fo
r P

erf
orm

an
ce

Exc
elle

nc
e F

ram
ew

ork
 20

20-
202

1

����3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/÷��¹ËÉÛØÏÚß�ÇÔÊ�©ßÈËØÙËÉÛØÏÚß�

� 9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/#V>L7ô-=Q%L�3ó>�ô9-E16>/6%I#4#AQ9ó9%M737/C96V>�=s� J1<

6@%#/=*.÷#AQ6V>�=s� -A�3>-'19 ,=.J1<-A�>/'ï9��=%,=.&%K1�M�I&9/÷�� 9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/�������

L%�>/#V>L7õ-=Q%L�3ô>�õ9-E1J1<6>/6%I#4#=R�L%/E'J&&#AQ�=&!õ9�M õJ1<9@I1P�#/9%@�6ø� J1</<&&

�>/'�@&=!@�>/#AQ6V>�=sI'û%�3>-1=&J1<6>->/"I�õ>"B�M õL%#>��>.,>*J1<#>�9@I1P�#/9%@�6ø��

!>-6@#$@#AQI7-><6-�

9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/�L%�>/


� I)ð>/<3=�6@Q��D��>-�3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø#AQI�@ �BR%L7-ô�


� #V>L7õ-=Q%L�3ô>&D�1>�/ 1E��õ> *=%$-@!/�J1<(Eõ6ô�-9&�I�õ>L�J1<'�@&=!@!>-&#&>#7%õ>#AQ
J1<�3>-/=&(@ �9&�9�!%� õ>%�3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø�


� /<&DJ1<�= 1V> =&�3>-6V>�=s�9�/<&&I#�K%K1.A6>/6%I#4J1</<&&�>/'�@&=!@�>/������������

#AQ6V>�=s�I*CQ9L7õ-A�3>-'19 ,=.�


� 'ð9��=%/<&&I71ô>%AR�>�I7!D�>/�ø�>/#AQ9>��/<#&!ô9�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø�!/3��=&�

!9&6%9��J1<�Eõ�C%�>��>/"E�K�-!A#>�M�I&9/ø�

����>/I!/A.-*/ô9- ô>%�3>-'19 ,=.J1<!ó9,>3<�D�I�@%��¹ÇÌËÚß�ÇÔÊ�«ÓËØÍËÔÉß�¶ØËÖÇØËÊÔËÙÙ�

�����3>-'19 ,=.��¹ÇÌËÚß�

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/#V>L7ôI�@ 6,>*J3 1ô9-�>/'�@&=!@�>/#AQ'19 ,=.�� /<&&����������

�3>-'19 ,=.�9�9��ø�/M õ�V>%B�"B��>/'ð9��=%9D&=!@I7!D��>/!/3�69&��ÐÕÚ×ÌÊÛÐÖÕ���>/3@I�/><7ø

!õ%I7!D�9��3>-1õ-I713�J1<�>/#V>L7õ�C%6Eô6,>*I @-9.ô>�M/�

�����3>-!ó9I%CQ9�#>�$D/�@���¨ÛÙÏÔËÙÙ�©ÕÔÚÏÔÛÏÚß��

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/I*CQ9#V>L7ô-=Q%L�3ó>9��÷�/-A�>/I!/A.-*/ô9-!ó9,=.*@&=!@7/C9,>3<�D�I�@%��

/<&&�>/I!/A.-*/õ9-!ô9,=.*@&=!@J1<,>3<�D�I�@% =��1ô>3M õ�V>%B�"B��>/'ð9��=%� �3>-!ô9I%CQ9�

�9��>/ V>I%@%�>/� J1<�>/#V>L7õ�C%6Eô6,>*I @-9.ô>�M/�� /<&&�>/I!/A.-*/õ9-!ô9,=.*@&=!@J1<

,>3<�D�I�@% =��1ô>3M õ�V>%B�"B��>/*BQ�*>&D�1>�/�9�9��ø�/� I�/C9�ô>.9D'#>%� J1<*=%$-@!/

9.ô>�M/��9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/#V>L7õ-=Q%L�3ô>/<&&I#�K%K1.A6>/6%I#4�9�9��ø�/-A�3>-

'19 ,=.J1<*/õ9-L�õ�>%9.ô>�!ô9I%CQ9�� I*CQ9L7õ6>->/"&/@�>/1E��õ>J1<!9&6%9��3>-!õ9��>/

#>�$D/�@�M õ�

54

TQ
A C

rite
ria

 fo
r P

erf
orm

an
ce

Exc
elle

nc
e F

ram
ew

ork
 20

20-
202

1

����3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/÷��¹ËÉÛØÏÚß�ÇÔÊ�©ßÈËØÙËÉÛØÏÚß�

� 9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/#V>L7ô-=Q%L�3ó>�ô9-E16>/6%I#4#AQ9ó9%M737/C96V>�=s� J1<

6@%#/=*.÷#AQ6V>�=s� -A�3>-'19 ,=.J1<-A�>/'ï9��=%,=.&%K1�M�I&9/÷�� 9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/�������

L%�>/#V>L7õ-=Q%L�3ô>�õ9-E1J1<6>/6%I#4#=R�L%/E'J&&#AQ�=&!õ9�M õJ1<9@I1P�#/9%@�6ø� J1</<&&

�>/'�@&=!@�>/#AQ6V>�=sI'û%�3>-1=&J1<6>->/"I�õ>"B�M õL%#>��>.,>*J1<#>�9@I1P�#/9%@�6ø��

!>-6@#$@#AQI7-><6-�

9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/�L%�>/


� I)ð>/<3=�6@Q��D��>-�3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø#AQI�@ �BR%L7-ô�


� #V>L7õ-=Q%L�3ô>&D�1>�/ 1E��õ> *=%$-@!/�J1<(Eõ6ô�-9&�I�õ>L�J1<'�@&=!@!>-&#&>#7%õ>#AQ
J1<�3>-/=&(@ �9&�9�!%� õ>%�3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø�


� /<&DJ1<�= 1V> =&�3>-6V>�=s�9�/<&&I#�K%K1.A6>/6%I#4J1</<&&�>/'�@&=!@�>/������������

#AQ6V>�=s�I*CQ9L7õ-A�3>-'19 ,=.�


� 'ð9��=%/<&&I71ô>%AR�>�I7!D�>/�ø�>/#AQ9>��/<#&!ô9�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø�!/3��=&�

!9&6%9��J1<�Eõ�C%�>��>/"E�K�-!A#>�M�I&9/ø�

����>/I!/A.-*/ô9- ô>%�3>-'19 ,=.J1<!ó9,>3<�D�I�@%��¹ÇÌËÚß�ÇÔÊ�«ÓËØÍËÔÉß�¶ØËÖÇØËÊÔËÙÙ�

�����3>-'19 ,=.��¹ÇÌËÚß�

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/#V>L7ôI�@ 6,>*J3 1ô9-�>/'�@&=!@�>/#AQ'19 ,=.�� /<&&����������

�3>-'19 ,=.�9�9��ø�/M õ�V>%B�"B��>/'ð9��=%9D&=!@I7!D��>/!/3�69&��ÐÕÚ×ÌÊÛÐÖÕ���>/3@I�/><7ø

!õ%I7!D�9��3>-1õ-I713�J1<�>/#V>L7õ�C%6Eô6,>*I @-9.ô>�M/�

�����3>-!ó9I%CQ9�#>�$D/�@���¨ÛÙÏÔËÙÙ�©ÕÔÚÏÔÛÏÚß��

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/I*CQ9#V>L7ô-=Q%L�3ó>9��÷�/-A�>/I!/A.-*/ô9-!ó9,=.*@&=!@7/C9,>3<�D�I�@%��

/<&&�>/I!/A.-*/õ9-!ô9,=.*@&=!@J1<,>3<�D�I�@% =��1ô>3M õ�V>%B�"B��>/'ð9��=%� �3>-!ô9I%CQ9�

�9��>/ V>I%@%�>/� J1<�>/#V>L7õ�C%6Eô6,>*I @-9.ô>�M/�� /<&&�>/I!/A.-*/õ9-!ô9,=.*@&=!@J1<

,>3<�D�I�@% =��1ô>3M õ�V>%B�"B��>/*BQ�*>&D�1>�/�9�9��ø�/� I�/C9�ô>.9D'#>%� J1<*=%$-@!/

9.ô>�M/��9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/#V>L7õ-=Q%L�3ô>/<&&I#�K%K1.A6>/6%I#4�9�9��ø�/-A�3>-

'19 ,=.J1<*/õ9-L�õ�>%9.ô>�!ô9I%CQ9�� I*CQ9L7õ6>->/"&/@�>/1E��õ>J1<!9&6%9��3>-!õ9��>/

#>�$D/�@�M õ�

54

TQ
A C

rite
ria

 fo
r P

erf
orm

an
ce

Exc
elle

nc
e F

ram
ew

ork
 20

20-
202

1

����3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/÷��¹ËÉÛØÏÚß�ÇÔÊ�©ßÈËØÙËÉÛØÏÚß�

� 9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/#V>L7ô-=Q%L�3ó>�ô9-E16>/6%I#4#AQ9ó9%M737/C96V>�=s� J1<

6@%#/=*.÷#AQ6V>�=s� -A�3>-'19 ,=.J1<-A�>/'ï9��=%,=.&%K1�M�I&9/÷�� 9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/�������

L%�>/#V>L7õ-=Q%L�3ô>�õ9-E1J1<6>/6%I#4#=R�L%/E'J&&#AQ�=&!õ9�M õJ1<9@I1P�#/9%@�6ø� J1</<&&

�>/'�@&=!@�>/#AQ6V>�=sI'û%�3>-1=&J1<6>->/"I�õ>"B�M õL%#>��>.,>*J1<#>�9@I1P�#/9%@�6ø��

!>-6@#$@#AQI7-><6-�

9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/�L%�>/


� I)ð>/<3=�6@Q��D��>-�3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø#AQI�@ �BR%L7-ô�


� #V>L7õ-=Q%L�3ô>&D�1>�/ 1E��õ> *=%$-@!/�J1<(Eõ6ô�-9&�I�õ>L�J1<'�@&=!@!>-&#&>#7%õ>#AQ
J1<�3>-/=&(@ �9&�9�!%� õ>%�3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø�


� /<&DJ1<�= 1V> =&�3>-6V>�=s�9�/<&&I#�K%K1.A6>/6%I#4J1</<&&�>/'�@&=!@�>/������������

#AQ6V>�=s�I*CQ9L7õ-A�3>-'19 ,=.�


� 'ð9��=%/<&&I71ô>%AR�>�I7!D�>/�ø�>/#AQ9>��/<#&!ô9�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø�!/3��=&�

!9&6%9��J1<�Eõ�C%�>��>/"E�K�-!A#>�M�I&9/ø�

����>/I!/A.-*/ô9- ô>%�3>-'19 ,=.J1<!ó9,>3<�D�I�@%��¹ÇÌËÚß�ÇÔÊ�«ÓËØÍËÔÉß�¶ØËÖÇØËÊÔËÙÙ�

�����3>-'19 ,=.��¹ÇÌËÚß�

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/#V>L7ôI�@ 6,>*J3 1ô9-�>/'�@&=!@�>/#AQ'19 ,=.�� /<&&����������

�3>-'19 ,=.�9�9��ø�/M õ�V>%B�"B��>/'ð9��=%9D&=!@I7!D��>/!/3�69&��ÐÕÚ×ÌÊÛÐÖÕ���>/3@I�/><7ø

!õ%I7!D�9��3>-1õ-I713�J1<�>/#V>L7õ�C%6Eô6,>*I @-9.ô>�M/�

�����3>-!ó9I%CQ9�#>�$D/�@���¨ÛÙÏÔËÙÙ�©ÕÔÚÏÔÛÏÚß��

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/I*CQ9#V>L7ô-=Q%L�3ó>9��÷�/-A�>/I!/A.-*/ô9-!ó9,=.*@&=!@7/C9,>3<�D�I�@%��

/<&&�>/I!/A.-*/õ9-!ô9,=.*@&=!@J1<,>3<�D�I�@% =��1ô>3M õ�V>%B�"B��>/'ð9��=%� �3>-!ô9I%CQ9�

�9��>/ V>I%@%�>/� J1<�>/#V>L7õ�C%6Eô6,>*I @-9.ô>�M/�� /<&&�>/I!/A.-*/õ9-!ô9,=.*@&=!@J1<

,>3<�D�I�@% =��1ô>3M õ�V>%B�"B��>/*BQ�*>&D�1>�/�9�9��ø�/� I�/C9�ô>.9D'#>%� J1<*=%$-@!/

9.ô>�M/��9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/#V>L7õ-=Q%L�3ô>/<&&I#�K%K1.A6>/6%I#4�9�9��ø�/-A�3>-

'19 ,=.J1<*/õ9-L�õ�>%9.ô>�!ô9I%CQ9�� I*CQ9L7õ6>->/"&/@�>/1E��õ>J1<!9&6%9��3>-!õ9��>/

#>�$D/�@�M õ�



53

TQ
A C

rite
ria

 fo
r P

erf
orm

an
ce

Exc
elle

nc
e F

ram
ew

ork
 20

20-
202

1
�
�
�
}
�
�

j�����j��

7->.I7!D������

�>/#V>L7õ-=Q%L�3ô>(Eõ6ô�-9&#AQ9��ø�/I1C9�-A�>/3>�!=3#AQ6>->/"!9&6%9��3>-�V>I'û% õ>%�>/

'�@&=!@�>/J1<�3>-*B�*9L��9�1E��õ>�9��ø�/9>�I'û%*=%$-@!/�=&(Eõ6ô�-9&�7/C9�= !=R��1Dô-*=%$-@!/

/<73ô>�9��ø�/!ô>��O�,>.L%I�/C9�ô>.�>/6ô�-9&I*CQ9(1'/<K.�%ø/ô3-�=%���>/6CQ96>/�3>-�> 73=�

J1<�õ9-E1'ð9%�1=&J�ô(Eõ6ô�-9&� �3/I'û%�>/6CQ96>/J&&69�#@4#>�I*CQ9L7õ(Eõ6ô�-9&9$@&>."B�6@Q��������

#AQ!õ9��>/M õ�>�9��ø�/�J1<�>�9��ø�/9CQ%,>.L%I�/C9�ô>.9D'#>%��6V>7/=&71>.�O�9��ø�/��1M�

I71ô>%AR9>�I'1AQ.%J'1�!>-�3>-!õ9��>/�9�!1> �1E��õ>�7/C9(Eõ-A6ô3%M õI6A.�

7->.I7!D�������

�/<&3%�>/�= �>/K9�>66V>7/=&%3=!�//-�3/L�õ'/<K.�%ø�>�K9�>6I�@��1.D#$ø#AQ9$@&>.L%�

���������

6V>7/=&�V>9$@&>.I*@Q-I!@-�9�7=3�õ9%AR�L7õ E�V>9$@&>.I���ø/>.7=3�õ9�

�������������k�pj���x���~�j����.ODQ@SHNM@K�$EEDBSHUDMDRR��� ����������m�¦���

�pm×j�������j����Ó�p©�¨�j���²�¨�Ô���¨q�Ó���j��������q�}j��

j���x���~�j����Ó�p������������

���'/<6@#$@,>*J1<'/<6@#$@(1�9��/<&3%�>/��¶¸µ©«¹¹�«ÌÌÏÉÏËÔÉß�ÇÔÊ�«¬¬«©º¯¼«´«¹¹�

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/�= �>/!ô%#D%�'/<6@#$@,>*�J1<'/<6@#$@(1�9��>/'�@&=!@�>/��

9��ø�/ V>I%@%�>/L%I/CQ9�!ô9M'%AR9.ô>�M/�


� %V>I/CQ9��9�/9&I31> (1@!,>*�/3-#=R�'ù��=. õ>%'/<6@#$@,>*J1<'/<6@#$@(19CQ%�O���������
->*@�>/�>L%�/<&3%�>/#V>�>%�


� 'ð9��=%M-ôL7õI�@ �9�I6A.��3>-(@ *1> �9��>/L7õ&/@�>/�J1<�>/#V>�>%�VR>�


� 1 !õ%#D%�ô>'/<�=%�3>-I6A.7>.�7/C9�>/6EsI6A.(1@!,>*�9�1E��õ>L7õ%õ9.#AQ6D �����


� 1 !õ%#D%K ./3-#AQI�AQ.3�õ9��=&�>/!/3�69&��ÐÕÚ×ÌÊÛÐÖÕÚ���>/# 69&��ÛÌÚÛÚ��J1<�>/

!/3�69&�/<&3%�>/7/C9(1�>/ V>I%@%�>/��·¹¶ª¬ºº�ÖÙ�·¬¹¶¹´¨µª¬�ÈÜËÐÛÚ������


� 6/õ>��3>-6- D1/<73ô>��3>-!õ9��>/�3&�D-!õ%#D%�J1<'/<6@#$@,>*�=&�3>-!õ9��>/

�9�1E��õ>�

54

TQ
A C

rite
ria

 fo
r P

erf
orm

an
ce

Exc
elle

nc
e F

ram
ew

ork
 20

20-
202

1

����3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/÷��¹ËÉÛØÏÚß�ÇÔÊ�©ßÈËØÙËÉÛØÏÚß�

� 9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/#V>L7ô-=Q%L�3ó>�ô9-E16>/6%I#4#AQ9ó9%M737/C96V>�=s� J1<

6@%#/=*.÷#AQ6V>�=s� -A�3>-'19 ,=.J1<-A�>/'ï9��=%,=.&%K1�M�I&9/÷�� 9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/�������

L%�>/#V>L7õ-=Q%L�3ô>�õ9-E1J1<6>/6%I#4#=R�L%/E'J&&#AQ�=&!õ9�M õJ1<9@I1P�#/9%@�6ø� J1</<&&

�>/'�@&=!@�>/#AQ6V>�=sI'û%�3>-1=&J1<6>->/"I�õ>"B�M õL%#>��>.,>*J1<#>�9@I1P�#/9%@�6ø��

!>-6@#$@#AQI7-><6-�

9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/�L%�>/


� I)ð>/<3=�6@Q��D��>-�3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø#AQI�@ �BR%L7-ô�


� #V>L7õ-=Q%L�3ô>&D�1>�/ 1E��õ> *=%$-@!/�J1<(Eõ6ô�-9&�I�õ>L�J1<'�@&=!@!>-&#&>#7%õ>#AQ
J1<�3>-/=&(@ �9&�9�!%� õ>%�3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø�


� /<&DJ1<�= 1V> =&�3>-6V>�=s�9�/<&&I#�K%K1.A6>/6%I#4J1</<&&�>/'�@&=!@�>/������������

#AQ6V>�=s�I*CQ9L7õ-A�3>-'19 ,=.�


� 'ð9��=%/<&&I71ô>%AR�>�I7!D�>/�ø�>/#AQ9>��/<#&!ô9�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø�!/3��=&�

!9&6%9��J1<�Eõ�C%�>��>/"E�K�-!A#>�M�I&9/ø�

����>/I!/A.-*/ô9- ô>%�3>-'19 ,=.J1<!ó9,>3<�D�I�@%��¹ÇÌËÚß�ÇÔÊ�«ÓËØÍËÔÉß�¶ØËÖÇØËÊÔËÙÙ�

�����3>-'19 ,=.��¹ÇÌËÚß�

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/#V>L7ôI�@ 6,>*J3 1ô9-�>/'�@&=!@�>/#AQ'19 ,=.�� /<&&����������

�3>-'19 ,=.�9�9��ø�/M õ�V>%B�"B��>/'ð9��=%9D&=!@I7!D��>/!/3�69&��ÐÕÚ×ÌÊÛÐÖÕ���>/3@I�/><7ø

!õ%I7!D�9��3>-1õ-I713�J1<�>/#V>L7õ�C%6Eô6,>*I @-9.ô>�M/�

�����3>-!ó9I%CQ9�#>�$D/�@���¨ÛÙÏÔËÙÙ�©ÕÔÚÏÔÛÏÚß��

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/I*CQ9#V>L7ô-=Q%L�3ó>9��÷�/-A�>/I!/A.-*/ô9-!ó9,=.*@&=!@7/C9,>3<�D�I�@%��

/<&&�>/I!/A.-*/õ9-!ô9,=.*@&=!@J1<,>3<�D�I�@% =��1ô>3M õ�V>%B�"B��>/'ð9��=%� �3>-!ô9I%CQ9�

�9��>/ V>I%@%�>/� J1<�>/#V>L7õ�C%6Eô6,>*I @-9.ô>�M/�� /<&&�>/I!/A.-*/õ9-!ô9,=.*@&=!@J1<

,>3<�D�I�@% =��1ô>3M õ�V>%B�"B��>/*BQ�*>&D�1>�/�9�9��ø�/� I�/C9�ô>.9D'#>%� J1<*=%$-@!/

9.ô>�M/��9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/#V>L7õ-=Q%L�3ô>/<&&I#�K%K1.A6>/6%I#4�9�9��ø�/-A�3>-

'19 ,=.J1<*/õ9-L�õ�>%9.ô>�!ô9I%CQ9�� I*CQ9L7õ6>->/"&/@�>/1E��õ>J1<!9&6%9��3>-!õ9��>/

#>�$D/�@�M õ�

54

TQ
A C

rite
ria

 fo
r P

erf
orm

an
ce

Exc
elle

nc
e F

ram
ew

ork
 20

20-
202

1

����3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/÷��¹ËÉÛØÏÚß�ÇÔÊ�©ßÈËØÙËÉÛØÏÚß�

� 9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/#V>L7ô-=Q%L�3ó>�ô9-E16>/6%I#4#AQ9ó9%M737/C96V>�=s� J1<

6@%#/=*.÷#AQ6V>�=s� -A�3>-'19 ,=.J1<-A�>/'ï9��=%,=.&%K1�M�I&9/÷�� 9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/�������

L%�>/#V>L7õ-=Q%L�3ô>�õ9-E1J1<6>/6%I#4#=R�L%/E'J&&#AQ�=&!õ9�M õJ1<9@I1P�#/9%@�6ø� J1</<&&

�>/'�@&=!@�>/#AQ6V>�=sI'û%�3>-1=&J1<6>->/"I�õ>"B�M õL%#>��>.,>*J1<#>�9@I1P�#/9%@�6ø��

!>-6@#$@#AQI7-><6-�

9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/�L%�>/


� I)ð>/<3=�6@Q��D��>-�3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø#AQI�@ �BR%L7-ô�


� #V>L7õ-=Q%L�3ô>&D�1>�/ 1E��õ> *=%$-@!/�J1<(Eõ6ô�-9&�I�õ>L�J1<'�@&=!@!>-&#&>#7%õ>#AQ
J1<�3>-/=&(@ �9&�9�!%� õ>%�3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø�


� /<&DJ1<�= 1V> =&�3>-6V>�=s�9�/<&&I#�K%K1.A6>/6%I#4J1</<&&�>/'�@&=!@�>/������������

#AQ6V>�=s�I*CQ9L7õ-A�3>-'19 ,=.�


� 'ð9��=%/<&&I71ô>%AR�>�I7!D�>/�ø�>/#AQ9>��/<#&!ô9�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø�!/3��=&�

!9&6%9��J1<�Eõ�C%�>��>/"E�K�-!A#>�M�I&9/ø�

����>/I!/A.-*/ô9- ô>%�3>-'19 ,=.J1<!ó9,>3<�D�I�@%��¹ÇÌËÚß�ÇÔÊ�«ÓËØÍËÔÉß�¶ØËÖÇØËÊÔËÙÙ�

�����3>-'19 ,=.��¹ÇÌËÚß�

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/#V>L7ôI�@ 6,>*J3 1ô9-�>/'�@&=!@�>/#AQ'19 ,=.�� /<&&����������

�3>-'19 ,=.�9�9��ø�/M õ�V>%B�"B��>/'ð9��=%9D&=!@I7!D��>/!/3�69&��ÐÕÚ×ÌÊÛÐÖÕ���>/3@I�/><7ø

!õ%I7!D�9��3>-1õ-I713�J1<�>/#V>L7õ�C%6Eô6,>*I @-9.ô>�M/�

�����3>-!ó9I%CQ9�#>�$D/�@���¨ÛÙÏÔËÙÙ�©ÕÔÚÏÔÛÏÚß��

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/I*CQ9#V>L7ô-=Q%L�3ó>9��÷�/-A�>/I!/A.-*/ô9-!ó9,=.*@&=!@7/C9,>3<�D�I�@%��

/<&&�>/I!/A.-*/õ9-!ô9,=.*@&=!@J1<,>3<�D�I�@% =��1ô>3M õ�V>%B�"B��>/'ð9��=%� �3>-!ô9I%CQ9�

�9��>/ V>I%@%�>/� J1<�>/#V>L7õ�C%6Eô6,>*I @-9.ô>�M/�� /<&&�>/I!/A.-*/õ9-!ô9,=.*@&=!@J1<

,>3<�D�I�@% =��1ô>3M õ�V>%B�"B��>/*BQ�*>&D�1>�/�9�9��ø�/� I�/C9�ô>.9D'#>%� J1<*=%$-@!/

9.ô>�M/��9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/#V>L7õ-=Q%L�3ô>/<&&I#�K%K1.A6>/6%I#4�9�9��ø�/-A�3>-

'19 ,=.J1<*/õ9-L�õ�>%9.ô>�!ô9I%CQ9�� I*CQ9L7õ6>->/"&/@�>/1E��õ>J1<!9&6%9��3>-!õ9��>/

#>�$D/�@�M õ�

54

TQ
A C

rite
ria

 fo
r P

erf
orm

an
ce

Exc
elle

nc
e F

ram
ew

ork
 20

20-
202

1

����3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/÷��¹ËÉÛØÏÚß�ÇÔÊ�©ßÈËØÙËÉÛØÏÚß�

� 9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/#V>L7ô-=Q%L�3ó>�ô9-E16>/6%I#4#AQ9ó9%M737/C96V>�=s� J1<

6@%#/=*.÷#AQ6V>�=s� -A�3>-'19 ,=.J1<-A�>/'ï9��=%,=.&%K1�M�I&9/÷�� 9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/�������

L%�>/#V>L7õ-=Q%L�3ô>�õ9-E1J1<6>/6%I#4#=R�L%/E'J&&#AQ�=&!õ9�M õJ1<9@I1P�#/9%@�6ø� J1</<&&

�>/'�@&=!@�>/#AQ6V>�=sI'û%�3>-1=&J1<6>->/"I�õ>"B�M õL%#>��>.,>*J1<#>�9@I1P�#/9%@�6ø��

!>-6@#$@#AQI7-><6-�

9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/�L%�>/


� I)ð>/<3=�6@Q��D��>-�3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø#AQI�@ �BR%L7-ô�


� #V>L7õ-=Q%L�3ô>&D�1>�/ 1E��õ> *=%$-@!/�J1<(Eõ6ô�-9&�I�õ>L�J1<'�@&=!@!>-&#&>#7%õ>#AQ
J1<�3>-/=&(@ �9&�9�!%� õ>%�3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø�


� /<&DJ1<�= 1V> =&�3>-6V>�=s�9�/<&&I#�K%K1.A6>/6%I#4J1</<&&�>/'�@&=!@�>/������������

#AQ6V>�=s�I*CQ9L7õ-A�3>-'19 ,=.�


� 'ð9��=%/<&&I71ô>%AR�>�I7!D�>/�ø�>/#AQ9>��/<#&!ô9�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø�!/3��=&�

!9&6%9��J1<�Eõ�C%�>��>/"E�K�-!A#>�M�I&9/ø�

����>/I!/A.-*/ô9- ô>%�3>-'19 ,=.J1<!ó9,>3<�D�I�@%��¹ÇÌËÚß�ÇÔÊ�«ÓËØÍËÔÉß�¶ØËÖÇØËÊÔËÙÙ�

�����3>-'19 ,=.��¹ÇÌËÚß�

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/#V>L7ôI�@ 6,>*J3 1ô9-�>/'�@&=!@�>/#AQ'19 ,=.�� /<&&����������

�3>-'19 ,=.�9�9��ø�/M õ�V>%B�"B��>/'ð9��=%9D&=!@I7!D��>/!/3�69&��ÐÕÚ×ÌÊÛÐÖÕ���>/3@I�/><7ø

!õ%I7!D�9��3>-1õ-I713�J1<�>/#V>L7õ�C%6Eô6,>*I @-9.ô>�M/�

�����3>-!ó9I%CQ9�#>�$D/�@���¨ÛÙÏÔËÙÙ�©ÕÔÚÏÔÛÏÚß��

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/I*CQ9#V>L7ô-=Q%L�3ó>9��÷�/-A�>/I!/A.-*/ô9-!ó9,=.*@&=!@7/C9,>3<�D�I�@%��

/<&&�>/I!/A.-*/õ9-!ô9,=.*@&=!@J1<,>3<�D�I�@% =��1ô>3M õ�V>%B�"B��>/'ð9��=%� �3>-!ô9I%CQ9�

�9��>/ V>I%@%�>/� J1<�>/#V>L7õ�C%6Eô6,>*I @-9.ô>�M/�� /<&&�>/I!/A.-*/õ9-!ô9,=.*@&=!@J1<

,>3<�D�I�@% =��1ô>3M õ�V>%B�"B��>/*BQ�*>&D�1>�/�9�9��ø�/� I�/C9�ô>.9D'#>%� J1<*=%$-@!/

9.ô>�M/��9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/#V>L7õ-=Q%L�3ô>/<&&I#�K%K1.A6>/6%I#4�9�9��ø�/-A�3>-

'19 ,=.J1<*/õ9-L�õ�>%9.ô>�!ô9I%CQ9�� I*CQ9L7õ6>->/"&/@�>/1E��õ>J1<!9&6%9��3>-!õ9��>/

#>�$D/�@�M õ�

54

TQ
A C

rite
ria

 fo
r P

erf
orm

an
ce

Exc
elle

nc
e F

ram
ew

ork
 20

20-
202

1

����3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/÷��¹ËÉÛØÏÚß�ÇÔÊ�©ßÈËØÙËÉÛØÏÚß�

� 9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/#V>L7ô-=Q%L�3ó>�ô9-E16>/6%I#4#AQ9ó9%M737/C96V>�=s� J1<

6@%#/=*.÷#AQ6V>�=s� -A�3>-'19 ,=.J1<-A�>/'ï9��=%,=.&%K1�M�I&9/÷�� 9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/�������

L%�>/#V>L7õ-=Q%L�3ô>�õ9-E1J1<6>/6%I#4#=R�L%/E'J&&#AQ�=&!õ9�M õJ1<9@I1P�#/9%@�6ø� J1</<&&

�>/'�@&=!@�>/#AQ6V>�=sI'û%�3>-1=&J1<6>->/"I�õ>"B�M õL%#>��>.,>*J1<#>�9@I1P�#/9%@�6ø��

!>-6@#$@#AQI7-><6-�

9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/�L%�>/


� I)ð>/<3=�6@Q��D��>-�3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø#AQI�@ �BR%L7-ô�


� #V>L7õ-=Q%L�3ô>&D�1>�/ 1E��õ> *=%$-@!/�J1<(Eõ6ô�-9&�I�õ>L�J1<'�@&=!@!>-&#&>#7%õ>#AQ
J1<�3>-/=&(@ �9&�9�!%� õ>%�3>-'19 ,=.J1<�>//=�5>�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø�


� /<&DJ1<�= 1V> =&�3>-6V>�=s�9�/<&&I#�K%K1.A6>/6%I#4J1</<&&�>/'�@&=!@�>/������������

#AQ6V>�=s�I*CQ9L7õ-A�3>-'19 ,=.�


� 'ð9��=%/<&&I71ô>%AR�>�I7!D�>/�ø�>/#AQ9>��/<#&!ô9�3>-'19 ,=.&%K1�M�I&9/ø�!/3��=&�

!9&6%9��J1<�Eõ�C%�>��>/"E�K�-!A#>�M�I&9/ø�

����>/I!/A.-*/ô9- ô>%�3>-'19 ,=.J1<!ó9,>3<�D�I�@%��¹ÇÌËÚß�ÇÔÊ�«ÓËØÍËÔÉß�¶ØËÖÇØËÊÔËÙÙ�

�����3>-'19 ,=.��¹ÇÌËÚß�

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/L%�>/#V>L7ôI�@ 6,>*J3 1ô9-�>/'�@&=!@�>/#AQ'19 ,=.�� /<&&����������

�3>-'19 ,=.�9�9��ø�/M õ�V>%B�"B��>/'ð9��=%9D&=!@I7!D��>/!/3�69&��ÐÕÚ×ÌÊÛÐÖÕ���>/3@I�/><7ø

!õ%I7!D�9��3>-1õ-I713�J1<�>/#V>L7õ�C%6Eô6,>*I @-9.ô>�M/�

�����3>-!ó9I%CQ9�#>�$D/�@���¨ÛÙÏÔËÙÙ�©ÕÔÚÏÔÛÏÚß��

9��÷�/-A3@$A�>/9.ó>�M/I*CQ9#V>L7ô-=Q%L�3ó>9��÷�/-A�>/I!/A.-*/ô9-!ó9,=.*@&=!@7/C9,>3<�D�I�@%��

/<&&�>/I!/A.-*/õ9-!ô9,=.*@&=!@J1<,>3<�D�I�@% =��1ô>3M õ�V>%B�"B��>/'ð9��=%� �3>-!ô9I%CQ9�

�9��>/ V>I%@%�>/� J1<�>/#V>L7õ�C%6Eô6,>*I @-9.ô>�M/�� /<&&�>/I!/A.-*/õ9-!ô9,=.*@&=!@J1<

,>3<�D�I�@% =��1ô>3M õ�V>%B�"B��>/*BQ�*>&D�1>�/�9�9��ø�/� I�/C9�ô>.9D'#>%� J1<*=%$-@!/

9.ô>�M/��9��ø�/-A3@$A�>/9.ô>�M/L%�>/#V>L7õ-=Q%L�3ô>/<&&I#�K%K1.A6>/6%I#4�9�9��ø�/-A�3>-

'19 ,=.J1<*/õ9-L�õ�>%9.ô>�!ô9I%CQ9�� I*CQ9L7õ6>->/"&/@�>/1E��õ>J1<!9&6%9��3>-!õ9��>/

#>�$D/�@�M õ�

ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร (Organizational Environment) 
    (1) ผลิตภัณฑ์ (Product Offerings)

ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร (Organizational Relationships) 
    (3) ผู้ส่งมอบและพันธมิตร (Suppliers and PARTNERS)

6.1 กระบวนการทำงาน (Work Processes)

1.1 ก(3) การสร้างองค์กรที่ยั่งยืน (Creating a SUSTAINABLE Organization)
Create an environment for achievement of your mission, for INNOVATION

5.1 ข(1) 
      ข. บรรยากาศการทำงานของบุคลากร (WORKFORCE Climate) 
        (1) สภาพแวดล้อมในการทำงาน (Workplace Environment)

5.2 ก(3) 
      ก. ผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 
         การจัดการผลการปฏิบัติงาน (PERFORMANCE Management)

5.2 ค(1) 
      ค. การพัฒนาบุคลากรและผู้นำ (WORKFORCE and Leader Development) 
          (1) ระบบการเรียนรู้และพัฒนา (LEARNING and Development System)

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ

7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า



(2) นวัตกรรม (INNOVATION) องค์กรมีวิธีอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมที่ 
     สนับสนุนการสร้างนวัตกรรม

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ

4.1 การวัด การวิเคราะห์ การปรับปรุงผลการดำเนินการขององค์กร
      ค. การปรับปรุงผลการดำเนินการ (PERFORMANCE Improvement) 
        (1) การแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practices) 
        (2) ผลการดำเนินการในอนาคต (Future PERFORMANCE) 
        (3) การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและสร้างนวัตกรรม
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7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า

7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด



(2) นวัตกรรม (INNOVATION) องค์กรมีวิธีอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมที่ 
     สนับสนุนการสร้างนวัตกรรม

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ

4.1 การวัด การวิเคราะห์ การปรับปรุงผลการดำเนินการขององค์กร
      ค. การปรับปรุงผลการดำเนินการ (PERFORMANCE Improvement) 
        (1) การแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practices) 
        (2) ผลการดำเนินการในอนาคต (Future PERFORMANCE) 
        (3) การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและสร้างนวัตกรรม

7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า

7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด



รศ.นพ.เชิดชัย  นพมณีจำรัสเลิศ 
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล



แผนปฏิบัติการด้านการเปิดหลกัสูตรนานาชาติ

แผนปฏบัิตกิารและ

ผู้รับผิดชอบ

ตัวชีวั้ด เป้าหมาย

2563 2564       2565
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