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บทที่ 1 
บทนํา 

1.1. ประวัติความเปนมา ความจําเปน ความสําคัญ 

สํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน จัดตั้งข้ึนตามมติสภามหาวิทยาลัยอุบลราชธานี เม่ือวันท่ี 
17 มิถุนายน 2548 คราวประชุมครั้งท่ี 4/2548 ซ่ึงอนุมัติใหจัดตั้งสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน 
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานีข้ึน เพ่ือเปนการเตรียมความพรอมออกนอกระบบราชการ มีลักษณะเปนสํานัก
เทียบเทาคณะในกํากับของมหาวิทยาลัย มีฐานะไมเปนสวนราชการ และข้ึนตรงตออธิการบดี มีการดําเนินงาน
และรูปแบบการบริหารจัดการนอกระบบราชการ เพ่ือความคลองตัว มีประสิทธิภาพ โปรงใสและตรวจสอบได 
ตามประกาศมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี เรื่องโครงการจัดตั้งสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน ประกาศ
เม่ือวันท่ี 3 เมษายน 2549  โดยมีหนาท่ีดําเนินการและประสานงานในการจัดหาดูแลรักษาและบริหารรายได
และทรัพยสินของมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ระดมทรัพยากรและการใชประโยชนเพ่ือเพ่ิมพูนรายไดและ
ทรัพยสินของมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี จัดหาและจัดการดานธุรกิจเพ่ือแสวงหาทุนและทรัพยากรท่ีจําเปน
ตางๆ ตามนโยบายการแบงเบาภาระดานงบประมาณแผนดินของรัฐ ริเริ่มโครงการธุรกิจสินทรัพยตางๆ ของ
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี และทําหนาท่ีเปนหนวยงานกลางทางดานติดตอเชิงธุรกิจระหวางหนวยงานของ
มหาวิทยาลัยและองคกรภายนอก โครงการจัดตั้งสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิปกระโยชน มีการปรับเปลี่ยน
สวนแบงงานภายใน ตามประกาศมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี เรื่อง โครงการจัดตั้งสํานักบริหารทรัพยสินและ
สิทธิประโยชน (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2549 ประกาศเม่ือวันท่ี 24 พฤศจิกายน 2549 และประกาศมหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี เรื่อง โครงการจัดตั้งสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน (ฉบับท่ี 3) พ.ศ.2551 ประกาศ
เม่ือวันท่ี 14 สิงหาคม พ.ศ.2551 จึงทําใหโครงการจัดตั้งสํานักบริหารทรัพยสิน และสิทธิประโยชน มี
หนวยงานภายในเปน 3 หนวยงาน คือ สํานักอํานวยการ ฝายหอพักนักศึกษา และฝายทรัพยสิน สิทธิ
ประโยชนและทรัพยสินทางปญญา ซ่ึงการดําเนินบริหารจัดการทรัพยสินของมหาวิทยาลัยเพ่ือใหเกิดรายได ให
เปนไปตามระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี วาดวยการจัดหารายไดหรือผลประโยชนจากท่ีดิน ซ่ึง
มหาวิทยาลัยเปนผูครอบครองดูแลหรือใชประโยชน พ.ศ.2537 แตเนื่องจากการบริหารจัดการของหนวยงาน
ยังขาดความเปนเอกภาพอยางเหมาะสม และไมสามารถรองรับการบริหารจัดการกิจการทุน รายได และ
ทรัพยสินของมหาวิทยาลัยใหเกิดประสิทธิภาพ ประกอบกับ มหาวิทยาลัยเห็นสมควรปรับสถานะโครงการ
จัดต้ังสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน ใหเปนสวนงานภายในตามพระราชบัญญัติการบริหารงานสวน
งานภายใน พ.ศ.2550 เพ่ือใหมีกฎหมายรองรับและสามารถสรางระบบบริหารท่ีมีความคลองตัว โปรงใส 
ตรวจสอบได ดังนั้น จึงออกประกาศมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี เรื่องจัดตั้งสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิ
ประโยชน พ.ศ.2557 ประกาศ ณ วันท่ี 3 มีนาคม พ.ศ.2557  ใหสํานักเปนสวนงานภายในมีฐานะเทียบเทา
คณะ และบริหารจัดการหนวยงานภายใต ขอบังคับมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี วาดวยการบริหารและการ
ดําเนินงานสํานักบริหารทรพัยสินและสิทธิประโยชน พ.ศ.2557 ลงวันท่ี 3 มีนาคม พ.ศ.2557 โดยมีภารกิจ
ในการบริหารจัดการทรัพยสินและสิทธิประโยชนของมหาวิทยาลัยเพ่ือสรางสวัสดิการแกนักศึกษาและบุคลากร
ของมหาวิทยาลัย บริหารจัดการทรัพยสินและสิทธิประโยชนของมหาวิทยาลัยใหเกิดประโยชนสูงสุดในเชิง
วิสาหกิจเพ่ือสรางรายไดใหแกมหาวิทยาลัย และดําเนินงานดานอ่ืนๆ ตามท่ีสภามหาวิทยาลัยหรือมหาวิทยาลัย
มอบหมาย  สํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชนมีการบริหารจัดการหนวยงานท้ังในดาน งานจัดการท่ัวไป 
งานบุคคล งานการเงินและบัญชี งานพัสดุ และงานแผนงาน และงบประมาณ เพ่ือสนับสนุนการดําเนินงาน
หนวยงานในสังกัด ใหการดําเนินงานเปนไปตามวัตถุประสงค และบรรลุเปาหมาย สอดคลองกับแผน
ยุทธศาสตรของหนวยงาน และของมหาวิทยาลัย 
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การจัดทําข้ันตอนการปฏิบัติงาน เปรียบเสมือนแผนท่ีบอกเสนทางการทํางานท่ีมีจุดเริ่มตน และสิ้นสุด

ของกระบวนการ ท่ีระบุถึงข้ันตอน รายละเอียดของกระบวนการตางๆ และวิธีควบคุมกระบวนการ ซ่ึงเปน

แนวทางใหผูปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานแทนกันได และการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียว และให

ผูปฏิบัติงานไวใชอางอิง ไมใหเกิดความผิดพลาดในการปฏิบัติงาน 

จากความเปนมาและความสําคัญดังกลาวจึงเปนเหตุใหผูเขียนมีความสนใจท่ีจะจัดทําคูมือการ

ปฏิบัติงานตามภาระงานท่ีไดรับมอบหมายในตําแหนงเจาหนาท่ีบริหารงานท่ัวไป สังกัดสํานักงานผูอํานวยการ 

1.2 วัตถุประสงค 
1) เพ่ือใหผูปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานแทนกันได 

2) เพ่ือใหการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดี่ยวกัน 

3) เพ่ือผูปฏิบัติงานไวใชอางอิง ไมใหเกิดความผิดพลาดในการปฏิบัติงาน 

 

1.3 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1) ผูปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานแทนกันได 

2) การปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดี่ยวกัน 

3) ลดความผิดพลาดในการปฏิบัติงาน 

 

1.4 ขอบเขตคูมือ 
การปฏิบัติงานตามคูมือการปฏิบัติงานในตําแหนงเจาหนาท่ีบริหารงานท่ัวไป สังกัดสํานักงาน

ผูอํานวยการ นี้ครอบคลุมข้ันตอนของการปฏิบัติงานตามภาระงานท่ีไดรับมอบหมาย ของผูปฏิบัติงาน ใน

ดําเนินการเรื่องนี้ กับสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน ท่ีผูรับผิดชอบท่ีตองปฏิบัติเปนประจําในแตละ

ป 

1. งานนโยบายและแผน 

1.1 การจัดทําคําของบประมาณประจําป 
1.2 การปรับแผนงบประมาณกลางปงบประมาณ 

1.3 การตั้งแผนงบประมาณกลางปงบประมาณ 

1.4 การผกูพันงบประมาณ 

1.5 การรายงานผลการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติราชการ และแผนกลยุทธสํานักบริหารทรัพยสิน

และสิทธิประโยชน 

1.6 การจัดทําโครงการ/กิจกรรม 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

2. งานประกันคุณภาพการศึกษา 

3. งานสารสนเทศ 

4. งานสารบรรณ 

4.1 การใชงานระบบบริหารสารบรรณอิเล็กทรอนิกส สําหรับผูใชงาน 

4.2 การใชงานระบบสารสนเทศกลาง มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี (DMS ในสวนของการ

เกษียนหนังสือออนไลน 

ท้ังนี้ ไมครอบคลุมถึงกระบวนการและข้ันตอนการปฏิบัติงานของตําแหนงเจาหนาท่ีบริหารงานท่ัวไป
ปฏิบัติการ ของคณะ/สํานัก/หนวยงานอ่ืน ๆ ซ่ึงอาจมีภาระงานและสภาพแวดลอมของหนวยงานท่ีแตกตางกัน 

 

1.5 คําจํากัดความเบ้ืองตน 

มหาวิทยาลัย หมายถึง มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 

สวนราชการ หมายถึง สวนราชการภายในมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ไดแก คณะ วิทยาลัย สํานัก 

กองและสํานักงาน รวมท้ังหนวยงานท่ีเรียกชื่ออยางอ่ืนและมีฐานะเทียบเทาคณะ วิทยาลัย สํานัก กองและ

สํานักงาน 

งานบริหารงานท่ัวไป หมายถึง การดําเนินการเก่ียวกับการบริหารงานธุรการและงานสารบรรณ การ

บริหารงานบุคคล การบริหารงานงบประมาณ การเงิน การบัญชี งานพัสดุและระบบควบคุมภายในท่ี

ดําเนินการไดถูกตองและครบถวนตามระเบียบ รวมท้ังแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 

ปงบประมาณ หมายถึง 1 ตุลาคม ถึง 30 กันยายน ของทุกป 

เงินงบประมาณ  หมายความวา จํานวนเงินอยางสูงท่ีอนุญาตใหจายหรือใหกอหนี้ผูพันได  ตาม
วัตถุประสงคและภายในระยะเวลาท่ีกําหนดไวในพระราชบัญญัติงบประมาณรายจาย 

เงินนอกงบประมาณ  หมายหมายความวา เงินท้ังปวงท่ีอยูในความรับผิดชอบของสวนราชการท่ีไดไว

เปนกรรมสิทธิ์  นอกจาก  เงินรายไดแผนดิน เงินงบประมาณ เงินเบิกเกินสงคืน เงินเหลือจายปเกาสงคืน  ในท่ีนี้

อาจจะหมายถึง  เงินทดรองราชการ เงินบํารุง เงินรับฝาก เงินทุน เงินทุนหมุนเวียน ฯลฯ   

เงินรายได หมายความวา เงินท่ีสวนราชการจัดเก็บ หรือรับไวเปนกรรมสิทธิ์ตามกฎหมาย ระเบียบ

ขอบังคับ หรือจากนิติกรรม หรือนิติเหตุ และกฎหมายวาดวยเงินคงคลัง และกฎหมายวาดวย วิธีการ

งบประมาณ บัญญัติไมใหสวนราชการนั้นๆ นําไปใชจาย หรือหักไวเพ่ือการใดๆ 

แผนงบประมาณ หมายความวา  แผนงบประมาณท่ีกําหนดไวในพระราชบัญญัติงบประมาณรายจาย

ประจําป  หรือพระราชบัญญัติงบประมาณรายจายเพ่ิมเติม  หรือท่ีกําหนดข้ึนใหมในระหวางปงบประมาณ 

โครงการ  หมายความวา ท่ีกําหนดไวในเอกสารประกอบพระราชบัญญัติงบประมาณรายจายประจําป  
หรือพระราชบัญญัติงบประมาณรายจายเพ่ิมเติม หรือท่ีกําหนดข้ึนใหมในระหวางปงบประมาณ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

งบรายจาย หมายความวา  กลุมวัตถุประสงคของรายจาย ท่ีกําหนดใหจายตามหลักการจําแนก
ประเภทรายจายตามงบประมาณ 

งบบุคลากร  หมายความวา  รายจายท่ีกําหนดใหจายเพ่ือการบริหารงานบุคคลภาครัฐ ไดแก  รายจายท่ี
จายในลักษณะเงินเดือน คาจางประจํา คาจางชั่วคราว และคาตอบแทนพนักงานราชการ  รวมถึงรายจายท่ี
กําหนดใหจายจากงบรายจายอ่ืนใดในลักษณะรายจายดังกลาว 

งบดําเนินงาน  หมายความวา  รายจายท่ีกําหนดใหจายเพ่ือการบริหารงานประจํา  ไดแก รายจายท่ีจาย
ในลักษณะคาตอบแทน คาใชสอย คาวัสดุ และคาสาธารณูปโภค  รวมถึงรายจายท่ีกําหนดใหจายจากงบรายจาย
อ่ืนใดในลักษณะรายจายดังกลาว 

งบลงทุน  หมายความวา รายจายท่ีกําหนดใหจายเพ่ือการลงทุน ไดแก รายจายท่ีจายในลักษณะคา
ครุภัณฑ คาท่ีดินและสิ่งกอสราง รวมถึงรายจายท่ีกําหนดใหจายจากงบรายจายอ่ืนใดในลักษณะรายจายดังกลาว 

งบเงินอุดหนุน  หมายความวา รายจายท่ีกําหนดใหจายเปนคาบํารุงหรือเพ่ือชวยเหลือ  สนับสนุนการ
ดําเนินงานของหนวยงานอิสระตามรัฐธรรมนูญหรือหนวยงานของรัฐ  ซ่ึงมิใชราชการสวนกลางตามพระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการแผนดิน สภาตําบล องคการระหวางประเทศ นิติบุคคล เอกชนหรือกิจการอันเปน
สาธารณประโยชน รวมถึงเงินอุดหนุน งบพระมหากษัตริย เงินอุดหนุนการศาสนา และรายจายท่ีสํานัก
งบประมาณกําหนดใหใชจายในงบรายจายนี ้

งบรายจายอ่ืน  หมายความวา รายจายท่ีไมเขาลักษณะประเภทงบรายจายใดงบรายจายหนึ่ง หรือ
รายจายท่ีสํานักงบประมาณกําหนดใหใชจายในงบรายจายนี้  เชน เงินราชการลับ เงินคาปรับท่ีจายคืนใหแกผูขาย
หรือผูรับจาง คาจางท่ีปรึกษาเพ่ือศึกษา วิจัย ประเมินผล หรือพัฒนาระบบตาง ๆ ซ่ึงมิใชเพ่ือการจัดหา  หรือ
ปรับปรุงครุภัณฑ ท่ีดินและหรือสิ่งกอสราง 

งบประมาณสมดุล หมายความวา การท่ีรัฐบาลมีการใชจายเทากับรายไดพอดี งบประมาณสมดุลจะมีขอ

ขํากัด ในภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา เกิดภาวะเงินฝด อัตราการวางงานสูง การดําเนินนโยบายงบประมาณสมดุลจะไม

ชวยแกปญหาดังกลาวได เพราะการใชจายของรัฐบาลถูกกําหนดโดยรายได ดังนั้นนโยบายงบประมาณสมดุล จึง

เปนนโยบายท่ีไมยืดหยุนไมสามารถปรับไดคลองตัวเพ่ือแกปญหาเศรษฐกิจได  

งบประมาณขาดดุล หมายความวา การท่ีรัฐบาลมีการใชจายมากกวารายได และจําเปนตองนํารายรับ

จากเงินกูหรือเงินคงคลังมาชดเชยการขาดดุล ปจจุบันนักเศรษฐศาสตรมีแนวคิดวา การท่ีรายจายสูงกกวารายได 

และรัฐบาลกอหนี้สาธารณะมาใชจายนั้นไมใชสิ่งท่ีเสียหาย ถาเงินท่ีกูมาถูกใชในทิศทางเพ่ือการเพ่ิมผลผลิต การ

เพ่ิมการลงทุน และการจางงาน 

งบประมาณเกินดุล หมายความวา การท่ีรัฐบาลใชจายนอยกวารายไดท่ีจัดเก็บได ทําใหมีเงินเหลือเขา

เปนเงินคงคลังเพ่ิมข้ึน 

UBUFMIS หมายความวา ระบบงบประมาณ พัสดุ การเงินกองทุน โดยเกณฑพึงรับ - พึงจาย ลักษณะ 3 

มิติ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

คณะทํางานประกันคุณภาพฯ หมายความวา คณะทํางานประกันคุณภาพการศึกษาภายในของสํานัก

บริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน 

คณะกรรมการประกันคุณภาพฯ หมายความวา คณะกรรมการประกันคุณภาพระดับมหาวิทยาลัย

อุบลราชธาน ี

คณะกรรมการของสํานักฯ หมายความวา คณะกรรมการสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน 

คณะกรรมอนุกรรมการฯ หมายความวา คณะอนุกรรมการประสานงานประกันคุณภาพ หนวยงาน

สนับสนุน 

คณะกรรมการบริหารฯ หมายความวา คณะกรรมการบริหารมหาวิทยาลัยอุบลราชธาน ี

คณะกรรมการสภาฯ หมายความวา คณะกรรมการสภามหาวิทยาลัยอุบลราชธาน ี

เจาหนาท่ีแผนงาน หมายความวา เจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติงานดานแผนงานและงบประมาณ 

ผูบริหาร หมายความวา ผูบริหารสูงสุดของสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน 

 

 

 



 

บทท่ี 2 
กฎหมายท่ีเก่ียวของและหลักเกณฑวิธีการปฏบัิติงาน 

 

1. งานนโยบายและแผน 

หลักเกณฑท่ีเกี่ยวของ:  
1. ขอบังคับมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี วาดวยการบริหารและการดําเนินงานสํานักบริหารทรัพยสินและ

สิทธิประโยชน พ.ศ. 2557 
2. ระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี วาดวยการเงินและทรัพยสิน พ.ศ.2560  
3. ระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี วาดวยการเงินและทรัพยสิน (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2561 
4. แผนยุทธศาสตรมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ระยะ 5 ป (พ.ศ. 2563-2567) 
5. แผนกลยุทธสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน ระยะ 5 ป (พ.ศ. 2560-2564  
6. แนวทางการจัดทําแผนปฏิบัติการและแผนการใชจายงบประมาณ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 

สํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน  
สรุปสาระสําคัญ 

สํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน จัดทําแผนปฏิบัติงานตามแผนกลยุทธสํานักบริหารทรัพยสิน
และสิทธิประโยชน ระยะ 5 ป (พ.ศ. 2560-2564 และกําหนดแผนการใชจายงบประมาณตามกรอบ
งบประมาณแผนดินท่ีไดรับจัดสรร และประมาณการรายรับเงินรายไดของหนวยงาน ในรอบปงบประมาณนั้น 
(1 ตุลาคม ถึง 30 กันยายนในปถัดไป สอดคลองกับแผนกลยุทธสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน 
ระยะ 5 ป (พ.ศ. 2560-2564 โดยมีแนวทางการดําเนินการดังนี้  

1. แนวทางการจัดหาทรัพยากรทางดานการเงิน 
(1) เงินงบประมาณแผนดิน  ไดรับการจัดสรรจากสํานักงบประมาณ ตามประมาณการรายจาย

ประจํา ข้ันต่ําของสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน และเปนไปตามแนวทางการจัดสรรท่ีมหาวิทยาลัย
กําหนด 

(2) เงินรายได  สํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน มีแนวทางการจัดหาทรัพยากรทางดาน
การเงินตามท่ีกําหนดในระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี วาดวยการเงินและทรัพยสินของมหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี พ.ศ. 2560 ในหมวดท่ี 2 ขอท่ี 7 ประเภทและท่ีมาของเงินรายได และไดรับการจัดสรรเงิน
รายไดตามหลักเกณฑท่ีมหาวิทยาลัยกําหนด 

2. แนวทางการจัดสรรงบประมาณ 
(1) เงินงบประมาณแผนดิน  จัดสรรใหแตละหนวยงานตามประมาณการรายจายประจําข้ันต่ํา และ

เปนไปตามแนวทางการจัดสรรท่ีมหาวิทยาลัยกําหนด 
(2) เงินรายได มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี จัดทําแผนปฏิบัติงานและแผนการใชจายงบประมาณ

รายจาย ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 สอดคลองกับแผนยุทธศาสตรมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ระยะ 5 
ป พ.ศ. 2563-2567  และแผนกลยุทธทางการเงินมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 
2560-2564  โดยท่ีประชุมสภามหาวิทยาลัย ในการประชุมครั้งท่ี 4/2560 เม่ือวันท่ี 27 พฤษภาคม 
2560 มีมติอนุมัติแผนกลยุทธทาการเงินมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2560-2564  
โดยกําหนดนโยบายในการจัดสรรงบประมาณตามยุทธศาสตรท้ัง 7 ดานของมหาวิทยาลัยดังนี้ 
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ท่ี ประเภท-รายการ รอยละ 
1 ดานการผลิตบัณฑิต  65 
1.1 งบบุคลากร 30 
1.2 งบเพ่ือการพัฒนานักศึกศึกษาและจัดการศึกษา * 20 
1.3 งบลงทุน 15 
2 ดานพัฒนาขีดความสามารถดานการวิจัย* 8.50 
3 ดานใหบริการวิชาการและถายทอดเทคโนโลยี* 13 
3.1 บริการวิชาการสําหรับนักศึกษา 3 
3.2 บริการวิชาการสําหรับบุคคลภายนอก 10 
4 ดานสืบสาน เผยแพร ฟนฟูและอนุรักษศิลปวัฒนธรรม * 0.5 
5 ดานพัฒนาระบบบริหารจัดการ * 10 
6 ดานพัฒนาระบบบริหารทรัพยากรมนุษย 1.50 
6.1 สายวิชาการ * 1.0 
6.2 สายสนับสนุน 0.5 
7 ดานพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร 1.5 

 รวม 100.00 
หมายเหตุ * สํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน มีภารกิจในการบริหารจัดการทรัพยสินและสิทธิประโยชนของ
มหาวิทยาลัยเพ่ือสรางสวัสดิการแกนักศึกษาและบุคลากรของมหาวิทยาลัย บริหารจัดการทรัพยสินและสิทธิประโยชนของ
มหาวิทยาลัยใหเกิดประโยชนสูงสุดในเชิงวิสาหกิจเพ่ือสรางรายไดใหแกมหาวิทยาลัย และดําเนินงานดานอ่ืนๆ ตามท่ีสภา
มหาวิทยาลัยหรือมหาวิทยาลัยมอบหมาย จึงทําใหไมสามารถจัดสรรงบประมาณ ตามนโยบายการจัดสรรเงินงบประมาณตาม
ยุทธศาสตรของมหาวิทยาลัย ในบางดานได 

ก. การจัดสรรงบประมาณแผนดิน ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ตามกรอบงบประมาณแผนดิน
ท่ีไดรับจัดสรรจากสํานักงานประมาณ ดังนี้ 

1. รายการคาใชจายบุคลากรภาครัฐ 
(1) เงินเดือนและคาจางประจํา จัดสรรใหแตละหนวยงานตามประมาณการรายจายประจําข้ันต่ํา 
(2) คาจางชั่วคราว จัดสรรใหแตละหนวยงาน ตามมติท่ีประชุมคณะกรรมการบริหารงานบุคคล

มหาวิทยาลัย  
(3) เงินอุดหนุนคาใชจายบุคลากร จัดสรรไวท่ีสวนกลาง และสําหรับอัตราเดิมเบิกจายคําสั่งเพ่ิม

เงินเดือนพนักงานมหาวิทยาลัย และอัตราใหมรอการบรรจุตามท่ีคณะ/วิทยาลัยเสนอขอรับจัดสรรงบประมาณ
รายจายประจําป 

(4) คาตอบแทน จัดสรรไวท่ีสวนกลางตามกรอบวงเงินของบุคลากรท่ีไดรับจัดสรรตามสิทธิและ
ขอกําหนดตามกฎหมาย 

2. งบดําเนินงาน 
(1) คาใชสอย 

(1.1) คาจางเหมาบริการ คาจางเหมาทําความสะอาด จัดสรรใหแตละหนวยงาน ตามอัตราสวน
พ้ืนท่ีท่ีทําความสะอาดตอจํานวนพนักงานทําความสะอาด (ตามแนวทางการจัดสรร ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 
2560) 

(1.2) คาเชาทรัพยสิน จัดสรรใหคณะเภสัชศาสตร ตามกรอบงบประมาณท่ีไดรับจัดสรร 
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(2) คาวัสดุ จัดสรรใหแตละหนวยงานตามแนวทางการจัดสรร ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2558
ดังนี้ 

(2.1) หนวยงานท่ีสนับสนุนการเรียนการสอน (สํานักงานอธิการบดี, สํานักวิทยบริการ, สํานัก
คอมพิวเตอรและเครือขาย จัดสรรในอัตรารอยละ 15 ของงบประมาณคาวัสดุการศึกษาท่ีไดรับการจัดสรร 
(ตามมติท่ีประชุมการจัดทําแผนการใชจายงบประมาณรายจาย ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2557 เม่ือวันท่ี 7 
สิงหาคม 2556) 

(2.2) คณะ/วิทยาลัยท่ีจัดการเรียนการสอน จัดสรรตามสัดสวนจํานวนนักศึกษาเต็มเวลาและ
นักศึกษาหัวจริง และอัตราคาวัสดุการศึกษาท่ีไดรับจัดสรรจากสํานักงบประมาณ ดังนี้ 

  - ดานวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี อัตรา 3,000 บาท/คน 
  - ดานวิทยาศาสตรสุขภาพ   อัตรา 6,000 บาท/คน 
  - ดานสังคมศาสตร  อัตรา   800 บาท/คน 

(3) คาสาธารณูปโภค จัดสรรใหเปนคาสาธารณูปโภคสวนกลางของมหาวิทยาลัย 
 

3. งบลงทุน 
(1) คาครุภัณฑ จัดสรรใหคณะ/วิทยาลัย/สํานัก ตามท่ีไดรับจัดสรรจากสํานักงบประมาณ  
(2) คาท่ีดินและสิ่งกอสราง จัดสรรใหคณะ/วิทยาลัย/สํานัก ตามท่ีไดรับจัดสรรจากสํานัก

งบประมาณ  
4. งบเงินอุดหนุน 

(1) เงินอุดหนุนการผลิตแพทยเพ่ิม จัดสรรใหวิทยาลัยแพทยศาสตรและการสาธารณสุขตามแนว
ทางการจัดสรรของสํานักงบประมาณ 

(2) เงินอุดหนุนการผลิตพยาบาลเพ่ิม จัดสรรใหคณะพยาบาลศาสตร ตามแนวทางการจัดสรร
ของสํานักงบประมาณ 

(3) เงินอุดหนุนการวิจัย จัดสรรใหแตละหนวยงาน ตามการจัดสรรของสํานักงานบริหารสงเสริม
การวิจัย บริการวิชาการและทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม 

(4) เงินอุดหนุนโครงการพัฒนากําลังคนดานวิทยาศาสตร ระยะท่ี 2 จัดสรรใหคณะวิทยาศาสตร
ตามแนวทางการจัดสรรของสํานักงบประมาณ 

(5) เงินอุดหนุนโครงการอาสาพัฒนาชนบท จัดสรรใหเปนเงินอุดหนุนกิจกรรมสวนกลางของ
นักศึกษา (ตั้งงบประมาณไวท่ีสํานักงานพัฒนานักศึกษา  

(6) เงินอุดหนุนโครงการแนะแนวทางการศึกษา จัดสรรใหเปนเงินอุดหนุนกิจกรรมสวนกลาง (ตั้ง
งบประมาณไวท่ีกองบริการการศึกษา  

(7) เงินอุดหนุนโครงการปฏิรูปหลักสูตร สื่อและการจัดการเรียนการสอนเพ่ือยกระดับคุณภาพ
การศึกษา จัดสรรใหเปนเงินอุดหนุนกิจกรรมสวนกลาง (ตั้งงบประมาณไวท่ีกองบริการการศึกษา  

(8) เงินอุดหนุนการศึกษาสําหรับนักศึกษาคณะเภสัชศาสตร จัดสรรใหคณะเภสัชศาสตร ตาม
แนวทางการจัดสรรของสํานักงบประมาณ 

5. งบรายจายอ่ืน 
(1) งบรายจายอ่ืนบริการวิชาการ และทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม จัดสรรใหแกหนวยงานท่ี

รับผิดชอบโครงการตามท่ีไดรับการพิจารณาจากคณะผูบริหาร รวมกับสํานักงานบริหารสงเสริมการวิจัย 
บริการวิชาการและทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม 
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(2) งบรายจายอ่ืนแผนงานบูรณาการพัฒนาเศรษฐกิจดิจิทัล แผนงานบูรณาการพัฒนาศักยภาพ
คนตามชวงวัย แผนงานบูรณาการพัฒนาและเพ่ิมประสิทธิภาพการใชพลังงานท่ีเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม 
แผนงานบูรณาการยกระดับคุณภาพการศึกษาและการเรียนรูตลอดชีวิต จัดสรรใหแกหนวยงานท่ีรับผิดชอบ
โครงการตามท่ีไดรับการพิจารณาจากสํานักงบประมาณ  

ข. การจัดทําและการจัดสรรงบประมาณเงินรายได ประจาํปงบประมาณ พ.ศ. 2564 มหาวิทยาลัย
อุบลราชธานีไดพิจารณาใหเหมาะสมกับความจําเปนในการดําเนินงานของมหาวิทยาลัย โดยยึดถือนโยบาย
และหลักการท่ีตราไวในระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี วาดวยการเงินและทรัพยสิน พ.ศ. 2560 วา “เงิน
รายได” หมายถึง เงินรายไดและทรัพยสินของมหาวิทยาลัยตามพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
ประเภทเงินรายได ประกอบดวย 

1. เงินอุดหนุนท่ีรัฐบาลจัดสรรให   
2. เงินคาธรรมเนียมการศึกษา 
3. เงินผลประโยชนมหาวิทยาลัย 
4. เงินกองทุนท่ีมหาวิทยาลัยหรือสวนราชการจัดตั้งข้ึน และรายไดหรือผลประโยชนจากกองทุน

ดังกลาว 
5. เงินอุดหนุน เงินสนับสนุนจกหนวยงานภายนอกเพ่ือดําเนินการตามวัตถุประสงคของ

มหาวิทยาลัย 
6. เบี้ยปรับ คาปรับ คาสินไหมทดแทน คาชดเชย คาเสียหายหรือเงินอ่ืนใดท่ีมหาวิทยาลัยเรียก

เก็บตามอํานาจหนาท่ีหรือตามกฎหมาย หรือตามสัญญาหรือขอตกลงตางๆ  
1. การจัดสรรงบประมาณเงินรายไดของมหาวิทยาลัย ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 

1.1 เงินผลประโยชนจากการดําเนินงานของคณะ/หนวยงาน (กอนหักคาใชจาย จัดสรรใหคณะ/ 
หนวยงาน รอยละ 90 

1.2 เงินคาหนวยกิตท่ีเรียกเก็บจากนักศึกษา ใหจัดสรรดังนี้ 
(1) รหัสกอนปการศึกษา 2558 จัดสรรตามประกาศมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี เรื่อง การจัดสรร

คาหนวยกิต และคาธรรมเนียมการศึกษาท่ีจัดเก็บจากนักศึกษาระดับปริญญาตรี พ.ศ. 2555 ประกาศ ณ 
วันท่ี 31 มกราคม 2555 

(2) รหัสตั้งแตปการศึกษา 2558 เปนตนไป ระดับปริญญาตรี จัดสรรตามระเบียบมหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี เรื่อง การจัดสรรคาธรรมเนียมการศึกษาระดับปริญญาตรี พ.ศ. 2559 ระดับบัณฑิตศึกษา 
จัดสรรตามระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี เรื่อง การจัดสรรคาธรรมเนียมการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
พ.ศ. 2559  

2. การจัดทําแผนงบประมาณรายจายประจําป ตามขอ 20 ในระเบียบมหาวิทยาลัยวาดวย
การเงินและทรัพยสิน พ.ศ. 2560 ตองไมเกินรอยละแปดสิบของประมาณการรายรับในแตละป  ในขณะเม่ือ
จัดทําแผนงบประมาณ รายจายประจําป หากปรากฏวาเงินรายจายสูงกวาเงินรายรับในปนั้น มหาวิทยาลัยหรือ
สวนราชการจะตองขออนุมัติตอสภามหาวิทยาลัยเพ่ือนําเงินรายไดเหลือจายสะสมมาสมทบเปนรายจายใน
แผนงบประมาณรายจายประจําปใหสมดุล  ท้ังนี้ มหาวิทยาลัยหรือสวนราชการจะตองแสดงใหเปนท่ีประจักษ
วามีเหตุอันจําเปนอยางยิ่งรวมไวในคําขออนุมัติแผนงบประมาณรายจายประจําปดวย ฉะนั้น เพ่ือใหการใช
จายเงินรายไดของ มหาวิทยาลัยบังเกิดผลสมบูรณตามเจตนารมยท่ีตราไวใน พ.ร.บ. มหาวิทยาลัย และ
สอดคลองกับระเบียบเงินรายไดดังกลาวขางตน มหาวิทยาลัยจึงกําหนดหลักเกณฑการตั้งงบประมาณรายจาย
ประจาํป 2564 ดังตอไปนี้ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

2.1 เพ่ือนํามาสมทบเงินงบประมาณแผนดิน โดยเฉพาะอยางยิ่งในสวนท่ีงบประมาณแผนดินไม
อาจจัดสรรใหได หรือจัดสรรไมเพียงพอตอการพัฒนาประสิทธิภาพการเรียนการสอน การสนับสนุนกิจกรรม
นักศึกษา การบริหารและสวัสดิการ 

2.2 จัดสรรเปนเงินทุนสํารองของมหาวิทยาลัย เปนจํานวนรอยละ 10 ของรายรับท้ังหมด ซ่ึงไม
รวมถึงเงินรายรับท่ีมีเง่ือนไขตองใชจายเต็มยอดและ/หรือมีเง่ือนไขท่ีตองจายคืน ท้ังนี้ เพ่ือรักษาสถานะและ
เสถียรภาพทางการเงินของมหาวิทยาลัย 

2.3 หมวดคาสาธารณูปโภค มหาวิทยาลัยตั้งประมาณการรายจายเพ่ือสมทบจายคาสาธารณูปโภค
คางชําระในอัตราสวนท่ีมหาวิทยาลัยตองใชเงินรายไดสมทบ (ไมต่ํากวารอยละ 25 ของคาสาธารณูปโภคในป
นั้นๆ  

2.4 จัดสรรเปนเงินสํารองจายท่ัวไปของมหาวิทยาลัย ท้ังนี้ เนื่องจากมหาวิทยาลัยเปนหนวยงาน
ตั้งใหม จึงจําเปนตองตั้งงบประมาณรายจายไวจํานวนหนึ่ง เพ่ือใชจายในกรณีฉุกเฉินและมีความจําเปนเรงดวน 
เนื่องจากไมไดตั้งงบประมาณเพ่ือการนั้นไว 

 
ประเภท
โครงการ/
กิจกรรม 

รายละเอียด แนวทางการจัดสรร หมายเหตุ 

๑ งานประจํ า
ตามภารกิจของ
หนวยงาน 

-  เปนรายจายประจําท่ีหนวยงานตอง
รับผิดชอบเปนประจํ า ทุกป  หรือ
จําเปนตองดําเนินการเ น่ืองจากมี
ขอกําหนดอยางชัดเจน เชน คาใชจาย
ในการจัดประชุมคณะกรรมการท่ี
หนวยงานรับผิดชอบ เปนตน 
- เปนโครงการระดับมหาวิทยาลัยท่ี
หนวยงานตองจัดเปนประจําทุกป เปน
ตน เปนงบประมาณสนับสนุนการ
ดําเนินงานของสํานักบริหารทรัพยสิน
และสิทธิประโยชน เพ่ือบริการใหแก
ทุกคณะ/หนวยงานของมหาวิทยาลัย 
เชน คาไปรษณีย คาไฟฟา เปนตน 

จัดสรรใหหนวยงานตามภารกิจท่ี
หนวยงานตองดําเนินการในอัตรา
ข้ันต่ํ าของรายการคาใชจ ายใน
กิจกรรมท่ีตองดําเนินการ 

- 

๒  งบ บ ริ ห า ร
จัดการ 

เปนงบดําเนินงานเพ่ือสนับสนุนการ
บริหารจัดการภายในหนวยงาน 

จัดสรรใหหนวยงานเปนรายหัวใน
รายการดังตอไปน้ี 
๑.คาตอบแทนการปฏิบัติงานนอก
เวลาราชการ 
๒. คาใชจ ายในการเดินทางไป
ราชการ 
๓. คาใชจายในการดําเนินงาน 
๔. คาใชจายในการพัฒนาบุคลากร 
5. คาใชจายในการจัดซื้ออุปกรณท่ี
จํ า เ ป น ในการปฏิ บั ติ ง านและ
ใหบริการแกผูรับบริการของสํานักฯ 

ต า ม แ น ว ท า ง ท่ี
คณะกรรมการนโยบาย 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

ประเภท
โครงการ/
กิจกรรม 

รายละเอียด แนวทางการจัดสรร หมายเหตุ 

6. คาใชจายในดูแล และปรับปรุง
อาคาร และระบบสาธารณูปโภค 

๓ งบพัฒนาตาม
กลยุทธสํานัก 
และ
มหาวิทยาลยั 
 

เ ป น งบ ป ร ะ ม า ณ ส นั บ ส นุ น ก า ร
ดําเนินงานท่ีสอดคลองกับมาตรการ 
และแนวคิดโครงการตามกลยุทธเพ่ือ
การพัฒนามหาวิทยาลัย และสํานัก
บริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน 
ในระยะ 5 ป (พ.ศ. 2560-2564  

จัดสรรตามลํ าดับความสํ าคัญ
เ ร ง ด ว น ใ น ก า ร ดํ า เ นิ น ง า น ท่ี
สอดคลองกับกลยุทธมหาวิทยาลัย
และกลยุทธสํานักบริหารทรัพยสิน
และสิทธิประโยชน 

ตามความเห็นชอบของ
ท่ีประชุม
คณะกรรมการของ
สํานักฯ กําหนด 

 
๓. แนวทางการจัดทําแผนปฏิบัติการและแผนการใชจายงบประมาณของสํานักบริหารทรัพยสินและ

สิทธิประโยชน 
หนวยงานตาง ๆ จัดทําแผนปฏิบัติการและแผนการใชจายงบประมาณ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 

2564 ตามปฏิทินการดําเนินงานของสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน ท่ีสอดคลองตามปฏิทินการ
ดําเนินงานของมหาวิทยาลัย และตามแบบฟอรมท่ีกองแผนงานกําหนด 

๔. แนวทางการปรับและตั้งแผนงบประมาณกลางปงบประมาณของสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิ
ประโยชน 

สํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน ใชแนวปฏิบัติสําหรับการปรับแผนงบประมาณรายรับ และ
รายจายเงินรายได ตามแนวปฏิบัติสําหรับเงินรายได ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ดังนี้ 

ท่ี การดําเนินงาน แนวปฏิบัติตามระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
วาดวย การเงินและทรัพยสิน พ.ศ. 2560 

1
. 

การโอนงบประมาณรายจาย
และเปลี่ยนแปลงรายการ
งบประมาณรายจาย ภายใต
งบดําเนินงานในโครงการ
เดียวกัน (ขอ 26 (1  

ใหคณะ/หนวยงานเสนอ
ผูบังคับบัญชาสูงสุดของ
คณะ/หนวยงานเปน
ผูอนุมัติ  

คณะ/หนวยงานดําเนินงานตามระเบียบฯ 

2
. 

การโอนงบประมาณรายจาย
และเปลี่ยนแปลงรายการ
งบประมาณรายจายทุก
ประเภทนอกเหนือจาก (1 
(ขอ 26 (2  

ใหเสนออธิการบดีอนุมัติ  1 คณะ/หนวยงานสงเรื่องมาท่ีกองแผนงาน
เพ่ือขออนุมัติโอนงบประมาณรายจายและ
เปลี่ยนแปลงรายการงบประมาณรายจาย  
โดยระบุเหตุผลความจําเปนประกอบการ
พิจารณา 

   2 กองแผนงานเสนอเรื่องตออธิการบดีเพ่ือ
พิจารณาอนุมัติ 

   3 กองแผนงานโอนงบประมาณรายจายและ
เปลี่ยนแปลงรายการงบประมาณรายจายใน
ระบบ UBUFMIS ตามผลการพิจารณาอนุมัติ
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

ท่ี การดําเนินงาน แนวปฏิบัติตามระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
วาดวย การเงินและทรัพยสิน พ.ศ. 2560 

และแจงรายละเอียดใหกองคลัง และคณะ/
หนวยงานท่ีเสนอเรื่องทราบเพ่ือดําเนินการ
เบิกจายงบประมาณตอไป 

3
. 

การโอนงบประมาณรายจาย
และเปลี่ยนแปลงรายการ
งบประมาณรายจายในหมวด
ครุภัณฑท่ัวไป  
(ขอ 26 (2  

 1 คณะ/หนวยงานสงเรื่องมาท่ีกองแผนงาน
เพ่ือขออนุมัติโอนงบประมาณรายจายและ
เปลี่ยนแปลงรายการงบประมาณรายจาย
งบประมาณรายจาย โดยระบุเหตุผลความ
จําเปนและแนบเอกสารคุณลักษณะเฉพาะ
ครุภณัฑและใบเสนอราคา จํานวนอยางนอย 
2 รานคา 

   2  กองแผนงานเสนอเรื่องตออธิการบดีเพ่ือ
พิจารณาอนุมัติ 

   3  กองแผนงานโอนงบประมาณรายจายและ
เปลี่ยนแปลงรายการงบประมาณรายจายใน
ระบบ UBUFMIS ตามผลการพิจารณาอนุมัติ
และแจง รายละเอียดใหกองคลัง และคณะ/
หนวยงานท่ีเสนอเรื่องทราบเพ่ือดําเนินการ
เบิกจายงบประมาณตอไป 

4 การโอนงบประมาณรายจาย
และเปลี่ยนแปลงรายการ
งบประมาณรายจายในหมวด
ครุภัณฑเทคโนโลยีสารสนเทศ  

 1  คณะ/หนวยงานสงเรื่องมาท่ีกองแผนงาน
เพ่ือขออนุมัติโอนงบประมาณรายจายและ
เปลี่ยนแปลงรายการงบประมาณรายจาย
หมวดครุภัณฑเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยระบุ
เหตุผลความจําเปนและแนบเอกสาร
คุณลักษณะเฉพาะครุภัณฑและใบเสนอราคา 
จํานวนอยางนอย  2 รานคา 

   2  กองแผนงานสงเรื่องไปท่ีสํานัก
คอมพิวเตอรและเครือขาย เพ่ือท่ีสํานัก
คอมพิวเตอรและเครอืขายรวบรวมสรุปและ
นําเสนอตอท่ีประชุมคณะกรรมการบริหาร
และพัฒนาระบบสารสนเทศมหาวิทยาลัย
อุบลราชธานีเพ่ือพิจารณาราคาและ
คุณลักษณะเฉพาะครุภัณฑ 

   3  สํานักคอมพิวเตอรและเครือขายส งผล
การพิจารณาใหกองแผนงาน 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

ท่ี การดําเนินงาน แนวปฏิบัติตามระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
วาดวย การเงินและทรัพยสิน พ.ศ. 2560 

   4  กองแผนงานเสนออธิการบดีเพ่ือพิจารณา
การโอนงบประมาณรายจายและเปลี่ยนแปลง
รายการงบประมาณรายจาย 

   5  กองแผนงานโอนงบประมาณรายจายและ
เปลี่ยนแปลงรายการงบประมาณรายจายใน
ระบบ UBUFMIS  ตามผลการพิจารณาอนุมัติ   
และแจงรายละเอียดใหกองคลัง และคณะ/
หนวยงานท่ีเสนอเรื่องทราบ เพ่ือดําเนินการ
เบิกจายงบประมาณตอไป 
    ท้ังนี้ คณะ/หนวยงาน สามารถดู
รายละเอียดเพ่ิมเติมท่ี เกณฑราคากลางและ
คุณลักษณะพ้ืนฐานครุภัณฑคอมพิวเตอร  
ประจําป พ.ศ. 2561 ของกระทรวงดิจิทัล
เพ่ือเศรษฐกิจและสังคม ดาวนโหลดไดท่ี 
http://www.mdes.go.th/view/1/%E0%
B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%84%E
0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%A
5%E0%B8%B2%E0%B8%87 

5 การโอนงบประมาณรายจาย
และเปลี่ยนแปลงรายการ
งบประมาณรายจายหมวดคา
ท่ีดินและสิ่งกอสรางไปใชจาย
ในหมวดตางๆ หรือการโอน
รายจายในหมวดรายจายตางๆ 
มาใชจายเปนคาท่ีดินและ
สิ่งกอสราง หรือการ
เปลี่ยนแปลงหรือยกเลิก
รายการในหมวดคาท่ีดินและ
สิ่งกอสราง  
(ขอ 26 (3  

  

 5.1 กรณีวงเงินตอหนวยต่ํา
กวาสองลานบาท  

ใหเสนออธิการบดีเปน
ผูอนุมัติ  

1 คณะ/หนวยงาน สงเรื่องมาท่ีกองแผนงาน
เพ่ือขออนุมัติการโอนงบประมาณรายจาย
และเปลี่ยนแปลงรายการงบประมาณรายจาย 
โดยระบุเหตุผลความจําเปน  และแบบรูป/
ประมาณการราคากลาง (BOQ) ประกอบการ
พิจารณา 
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ท่ี การดําเนินงาน แนวปฏิบัติตามระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
วาดวย การเงินและทรัพยสิน พ.ศ. 2560 

   2 กองแผนงานเสนอเรื่องตออธิการบดีเพ่ือ
พิจารณาอนุมัติ 

   3 กองแผนงานโอนงบประมาณรายจายและ
เปลี่ยนแปลงรายการงบประมาณรายจายใน
ระบบ UBUFMIS ตามผลการพิจารณาอนุมัติ
และแจงรายละเอียดใหกองคลัง และคณะ/
หนวยงานท่ีเสนอเรื่องทราบเพ่ือดําเนินการ
เบิกจายงบประมาณตอไป 

 5.2 กรณีวงเงินตอหนวย
ตั้งแตสองลานบาทถึงหาลาน
บาท  

ใหเสนอคณะกรรมการ
บริหารมหาวิทยาลัยอนุมัติ  

1 คณะ/หนวยงาน สงเรื่องมาท่ีกองแผนงาน
เพ่ือขออนุมัติการโอนงบประมาณรายจาย
และเปลี่ยนแปลงรายการงบประมาณรายจาย 
โดยระบุเหตุผลความจําเปน และแบบรูป/
ประมาณการราคากลาง (BOQ) ประกอบการ
พิจารณา 

 
แนวทางการจัดทําโครงการ/กิจกรรม ตามแผนปฏิบัติราชการประจําป 

หลักเกณฑท่ีเก่ียวของ: แนวทางการจัดทําโครงการ/กิจกรรม ตามแผนปฏิบัติราชการประจําป ของ
สํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน 

สรุปสาระสําคัญ 
การเขียนโครงการ 
โครงการ หมายถึง การวางแผนลวงหนาท่ีจัดทําข้ึนอยางเปนระบบ ประกอบดวยกิจกรรมยอยหลาย

กิจกรรมท่ีตองใชทรัพยากรในการดําเนินงาน และคาดหวังท่ีจะไดรับผลตอบแทนอยางคุมคา แตละโครงการมี
เปาหมายเพ่ือการผลิต หรือการใหบริการเพ่ือเพ่ิมพูนสมรรถภาพของแผนงาน การเขียนโครงการจึงเปนสวน
สําคัญสวนหนึ่งของการวางแผนท่ีจะทําใหองคกรบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมาย 

ลักษณะโครงการท่ีดี 
1. สามารถแกไขปญหาขององคกรหรือหนวยงานนั้น ๆ ได 
2. มีรายละเอียด วัตถุประสงคเปาหมายตาง ๆ ชัดเจน สามารถดําเนินงานได 
3. รายละเอียดของโครงการตอเนื่องสอดคลองสัมพันธ 
4. ตอบสนองความตองการของกลุมชน สังคมและประเทศชาต ิ
5. ปฏิบัติแลวสอดคลองกับแผนงานหลักขององคกร 
6. กําหนดข้ึนอยางมีขอมูลความเปนจริง และเปนขอมูลท่ีไดรับการวิเคราะหอยางรอบคอบ 
7. ไดรับการสนับสนุนจากผูบริหารทุกดาน โดยเฉพาะดานทรัพยากรท่ีจําเปน 
8. มีระยะเวลาในการดําเนินการงานแนนอน ระบุวันเวลาเริ่มตนและสิ้นสุด 
9. สามารถติดตามประเมินผลได 

ข้ันตอนในการเขียนโครงการ 
1. วิเคราะหปญหาหรือความตองการ ดําเนินการโดย 



18 
 

คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

1.1 ศึกษาสภาพแวดลอมหรือความตองการ ดําเนินการโดย 
1.2 กําหนดสภาพแหงการหมดปญหา 
1.3 กําหนดแนวทางการแกไข 

2. เขียนโครงการ โดยมีเทคนิค ดังนี้ 
2.1. กอนลงมือ ตองตั้งคําถามและตอบคําถาม 6W 1H 

2.1.1. W1 =WHO หมายถึง คําถาม “ใครเปนผูดําเนินโครงการ” 
2.1.2. W2=WHAT หมายถึง คําถาม “จะทําอยางไรบาง” 
2.1.3. W3=WHEN หมายถึง คําถาม “จะทําเม่ือไหร” 
2.1.4. W4=WHERE หมายถึง คําถาม “จะดําเนินโครงการท่ีไหน” 
2.1.5. W5=WHY หมายถึง คําถามท่ีเก่ียวกับ “จะทําโครงการนี้ไปทําไม” 
2.1.6. W6=TO WHOM หมายถึง คําถาม “ใครเปนผูไดรับผลประโยชน” 
2.1.7. H1=HOW หมายถึง คําถาม “จะดําเนินการอยางไร” 

2.2. ศึกษาเกณฑการคัดเลือกโครงการ 
2.3. ลงมือเขียนโครงการ โดยใชภาษาเขียนท่ีกระชับ สื่อความหมายไดชัดเจน 

รูปแบบการเขียนโครงการ 
การเขียนโครงการประกอบดวย 

1. ชื่อโครงการ เปนการระบุเพ่ือใหทราบถึงแนวทางปฏิบัติและการคาดหวังผลตอบแทนท่ี
สืบเนื่องจากการปฏิบัติโครงการตลอดจนทิศทางของการดําเนินโครงการนั้น 

2. หลักการและเหตุผล เปนการระบุถึงสภาพปญหาและความจําเปนในการจัดทําโครงการข้ึน
เพ่ือแกไขปญหาดังกลาว 

3. วัตถุประสงคโครงการ เปนการแสดงใหเห็นถึงสิ่งหรือผลงานท่ีเปนจุดหมายปลายาทางท่ี
ตองการจะใหเกิดข้ึนจากการปฏิบัติงานนั้น การกําหนดวัตถุประสงคท่ีดีจะเปนการชวยใหกําหนดข้ันตอน
สําหรับปฏิบัติเปนไปอยางรัดกุม การกําหนดวัตถุประสงคท่ีดีควรประกอบดวยองคประกอบท่ีเรียกวา 
“SMART” 

1. S=Sensible (เปนไปได วัตถุประสงคท่ีดีตองมีความเปนไปได  
2. M=Measurable (วัดได วัตถุประสงคท่ีดีจะตองสามารถวัดและประเมินผลได  
3. A=Attainable (ระบุสิ่งท่ีตองการ วัตถุป ระสงคท่ีดีจะตองระบุสิ่งท่ีตองการดําเนินงาน

อยางชัดเจนและเฉพาะเจาะจงมากท่ีสุด 
4. R=Reasonable (เหตุผลความเปนไปได วัตถุประสงคท่ีดีตองมีความเปนเหตุเปนผลใน

การปฏิบัติงาน 
5. T=Time (เวลา วัตถุประสงคท่ีดีตองมีขอบเขตของเวลาท่ีแนนอนในการปฏิบัติงาน  
 
4. ตัวชี้วัด เปนเกณฑในการกําหนดผลบรรลุตามวัตถุประสงคการดําเนินโครงการ ถาไมมีการ

ประเมินผลก็ไมสามารถตรวจสอบไดวาโครงการท่ีจัดทําข้ึนบรรลุผลตามวัตถุประสงคท่ีกําหนดหรือไม และไม
สามารถตอบไดวาโครงการท่ีจัดทําข้ึนมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลหรือไม การประเมินตัวชี้วัดเปนปจจัยท่ี
สําคัญ ในการชี้วัดความสําเร็จของโครงการ ประเมินผลตามตัวชี้วัดดังกลาวสามารถนําผลของการประเมินมา
ปรับปรุงในการจัดทําโครงการในปตอไปไดเปนอยางดี  ตัวชี้วัดแบงไดเปน 4 ขอ ดังตอไปนี้ 
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4.1. ตัวชี้วัดเชิงคุณภาพ เปนตัวชี้วัดท่ีไมสามารถวัดเปนจํานวนหรือตวงได ไดแก ระดับความ
พึงพอใจของผูรับการบริการ ระดับการนําความรูท่ีไดรับการอบรมมาประยุกตใชในงาน ระดับความสามารถท่ี
สูงข้ึน เชน ระดับความพึงพอใจในการใหบริการไมนอยกวา รอยละ 80, ระดับการนําความรูท่ีไดจากการ
อบรมมาประยุกตใชงาน นอยกวารอยละ 80 

4.2. ตัวชี้วัดเชิงปริมาณ เปนตัวชี้วัดท่ีสามารถวัดเปนจํานวนหรือตวงได ไดแก จํานวนคน 
จํานวนสิ่งของ เชน จํานวนผูเขารวมการอบรมไมนอยกวา รอยละ 80 ของจํานวนกลุมเปาหมายท่ีกําหนด 
(100 ราย  

4.3. ตัวชี้วัดเชิงเวลา เปนตัวชี้วัดในการกําหนดกรอบระยะเวลาของการดําเนินโครงการตาม
แผนปฏิบัติการ เชน ดําเนินโครงการภายในเดือนมกราคม, ประเมินผลโครงการภายในเดือนกุมภาพันธ, 
รายงานผลการดําเนินการโครงการภายในเดือนกุมภาพันธ 

4.4. ตัวชี้วัดเชิงคาใชจาย เปนตัวชี้วัดในการกําหนดกรอบงบประมาณ หรือคาเฉลี่ยตอหัว
ของโครงการ เชน คาใชจายเฉลี่ยตอราย, คาใชจายไมเกินงบประมาณท่ีไดรับจัดสรร 

5. กลุมเปาหมาย ระบุกลุมเปาหมายและจํานวนใหชัดเจน ใครคือผูท่ีจะไดรับผลดีจากโครงการ
นี้ จํานวนผูท่ีไดรับผลดีจากโครงการนี้ 

6. สถานท่ีดําเนินการ ระบุสถานท่ีดําเนินการโครงการ ระบุพ้ืนท่ี โดยระบุหมูบาน ตําบล อําเภอ 
7. ระยะเวลาดําเนินการโครงการ เปนการกําหนดชวงเวลาการปฏิบัติโครงการตั้งแตระยะ

เริ่มตนปฏิบัติโครงการจนการสิ้นสุดโครงการนั้น 
8. วิธีดําเนินการ ควรแสดงถึงกิจกรรมและกระบวนการปฏิบัติงานท่ีสอดคลองกับวัตถุประสงค 

แสดงรายละเอียดกิจกรรมเพียงพอ และมีกําหนดระยะเวลาของแตละกิจกรรมท่ีสมเหตุสมผล และควรมี
กิจกรรมตอเนื่อง หากเปน โครงการท่ีมีการฝกอบรม ดูงาน จะตองมีกิจกรรมตอเนื่องท่ีจะสงผลตอการคุมครอง 
การสงเสริม และการสนับสนุนผูสูงอายุ และมีกําหนดการการฝกอบรมหัวขอท่ีจะฝกอบรม 

การเขียนวิธีดําเนินการใหแจกแจงดังนี ้
- ข้ันเตรียมการ 
- ข้ันดําเนินงาน 
- กิจกรรมท่ีจะดําเนินงานตามโครงการ 

9. งบประมาณ งบประมาณหรือคาใชจายของโครงการนับเปนทรัพยากรท่ีสําคัญตอการปฏิบัติ
โครงการ โดยท่ัวไปมีองคประกอบ ดังนี้ 

1. ยอดรวมคาใชจายท้ังโครงการ 
2. คาใชจายของแตละกิจกรรมหรือแตละชวงเวลาพรอมท้ังรายละเอียดคาใชจาย แบงหมวด

งบประมาณรายจายตาม 
10. การประเมินโครงการ เปนกระบวนการในการเก็บรวบรวมและวิเคราะหขอมูลของการ

ดําเนินโครงการและพิจารณาบงชี้ใหทราบถึงจุดเดน หรือจุดดอยของโครงการ ดังนี้ 
- รายงานผลการปฏิบัติงานตามกระบวนการปฏิบัติงาน  
- รายงานผลการประเมินตามตัวชี้วัดโครงการ 
- รายงานคาใชจายในโครงการ 

10. ผลท่ีคาดวาจะไดรับ เปนผลท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีโครงการบรรลุวัตถุประสงค ผลท่ี
เกิดข้ึนจากการปฏิบัติโครงการ สามารถแสดงใหเห็นผลท่ีเปนประโยชนทางตรง ทางออม 

การติดตามและประเมินผลโครงการ 
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การติดตามโครงการคืออะไร 
การติดตามโครงการ คือ กระบวนการวัดปจจัยนําเขา (Inputs) กิจกรรม (Activities) และการผลิต 

(Outputs) ของโครงการซ่ึงกระทําเปนประจําตามชวงเวลาตาง ๆ ระหวางนําโครงการไปปฏิบัติเพ่ือระบุปญหา
และอุปสรรคของการดําเนินโครงการวาเปนไปตามแผนหรือไม เพ่ือหามาตรการแกไขไดทันการณ 
การติดตามและประเมินผลโครงการคืออะไร 

การติดตามและประเมินผลโครงการ คือ กระบวนการเปรียบเทียบผลลัพธของโครงการ (Project 
Results or Outcomes) ท่ีเกิดข้ึนจริงกับผลลัพธของโครงการท่ีคาดวาจะเกิดข้ึน หรือท่ีกําหนดไวใน
วัตถุประสงคของโครงการ (Project Objectives) เพ่ือทราบวาการดําเนินโครงการบรรลุวัตถุประสงคท่ีกําหนด
ไวหรือไม  

ผลลัพธของโครงการประกอบดวย (Outputs) และผลกระทบ (Impacts) 
ผลผลิตของโครงการ (Project Outputs) คือ ผลท่ีเกิดข้ึนจากการมีโครงการโดยตรง มักกําหนดใน 

เชิงปริมาณ เชน โครงการกอสรางถนนคอนกรีตในหมูบาน ผลผลิตของโครงการก็คือ ความยาวของถนนท่ีสราง
เสร็จ เปนตน 

ผลกระทบของโครงการ (Project Impacts) คือ ผลท่ีตามมาหลังจากมีผลผลิตของโครงการแลว อาจ
เปนเชิงปริมาณหรือเชิงคุณภาพก็ได เชน เม่ือสรางถนนเสร็จแลว มีการใชประโยชนของถนนหรือไม ทางใดบาง 
เปนตน 

การติดตามและประเมินผลโครงการสําคัญไฉน 
 - เปนเครื่องมือสําคัญชวยใหการจัดการโครงการมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 - ชวยใหทราบปญหา อุปสรรคสําคัญ และหามาตรการแกไขไดทันการณ 
 - ชวยใหทราบวาโครงการบรรลุวัตถุประสงคหรือไม เพราะเหตุใด 
 - ชวยในการตัดสินใจวาสมควรดําเนินโครงการตอไปหรือไม 

เง่ือนไขความสําเร็จของการติดตามและประเมินผลโครงการมีอะไรบาง 
 - สรางความเขาใจและรูสึกดีกับผูรับผิดชอบโครงการท่ีจะประเมิน 
 - วัตถุประสงคของโครงการท่ีจะประเมินชัดเจนจนวัดและปฏิบัติได 
 - มีตัวชี้วัดหลัก (Key Indicators) ท่ีแมนตรง (Valid) และนาเชื่อถือได (Reliable) 
 - มีขอมูลสําคัญและจําเปนเพียงพอ 
 - ผูประเมินมีความรู ความสามารถเหมาะสมกับเรื่องท่ีประเมิน 
 - ไดรับการสนับสนุนอยางจริงจังจากผูบริหารระดับสูง 

กรอบแนวคิดการติดตามและประเมินผลโครงการเปนอยางไร 
กรอบแนวคิดการติดตามและประเมินผลโครงการ 
การติดตามโครงการ (Project Performance Monitoring) 
ทําไมตองมีการติดตามโครงการ  
 - วัตถุประสงคเพ่ือ 
 - ระบุปญหาและอุปสรรคระหวางดําเนินโครงการวาเปนไปตามแผนหรือไม เพราะเหตุใด 
 - หาทางแกไขไดทันเหตุการณ 
จะติดตามอะไร และเม่ือใด 
- ขอบเขตการติดตามความกาวหนาโครงการดานตางๆ 
 - ติดตามดานการเตรียมการและการวางแผนโครงการ 
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 - ติดตามดานการดําเนินโครงการ 
 - ติดตามดานการเบิกจายเงิน 
- ติดตามเปนรายไตรมาส (3 เดือน  
จะติดตามโครงการอยางไร 
การเตรียมการและวางแผนโครงการ (Project Preparation and Planning) 
- วัตถุประสงคเพ่ือทราบ 
 - เปนไปตามแผนหรือไม 
 - สาเหตุความลาชาของโครงการ (ถามี  
ประเด็นและวิธีการติดตาม 
- การวางแผน : เปรียบเทียบวนัเสร็จจริงกับท่ีวางแผนไว 
- การอนุมัติแผน : เปรียบเทียบวันอนุมัติจริงกับท่ีวางแผนไว 
- การจัดซ้ือจัดจาง : เปรียบเทียบวันเสร็จจริงกับท่ีวางแผนไว 
- สาเหตุของความลาชา : สอบถามผูรับผิดชอบโครงการ/ดูเอกสาร 
การดําเนินโครงการ (Project Implementation Progress) 
- วัตถุประสงคเพ่ือทราบวา ผลผลิตโครงการเปนไปตามแผนหรือไม เพราะอะไร 
- ประเด็นและวิธีการติดตาม 
 - เปรียบเทียบผลผลิตจริง คิดเปนรอยละของผลผลิตตามแผน 
 - เปรียบเทียบผลผลิตระหวางดําเนินการ คิดเปนรอยละของผลผลิตตามแผน 
 - เปรียบเทียบผลผลิตท่ียกเลิก คิดเปนรอยละของผลผลิตตามแผน 
 การเบิกจายเงินโครงการ 
- วัตถุประสงคเพ่ือทราบ 
 - การเบิกจายเงินโครงการเปนไปตามแผนหรือไม 
 - ถาไม มีสาเหตุจากอะไร 
- ประเด็นและวิธีการติดตาม 
 - เปรียบเทียบการเบิกจายเงินจริง คิดเปนรอยละของการเบิกจายเงินตามแผน 
จะนําผลการติดตามโครงการมาใชทําอะไร 
- แกไขปญหาและอุปสรรคของความลาชา 
- หามาตรการท่ีเหมาะสมเพ่ือใหการจัดการโครงการมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
การประเมินโครงการ (Project Performance Evaluation) 
ทําไมตองมีการประเมินผลโครงการ 
- วัตถุประสงคเพ่ือทราบ 
 - ประสิทธิผลของโครงการ (Project Effectiveness)  
 - ประสิทธิภาพของโครงการ (Project Efficiency) 
 - ผลกระทบของโครงการ (Project Impact) 
 - คุณภาพของโครงการ (Project Quality) 
 - ประสิทธิภาพของการบริหารหนวยงาน (Project Implementation Units’ Efficiency) 
จะประเมินผลอะไร และเม่ือใด 
- ขอบเขตตามหลักวิชาการ 
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 - ประเมินประสิทธิผลโครงการ 
 - ประเมินประสิทธิภาพโครงการ 
 - ประเมินผลกระทบโครงการ 
 - ประเมินดานวิชาการของโครงการ (Technical Audit) 
 - ประเมินประสิทธิภาพการบริหารของหนวยงาน 
 - โดยท่ัวไปประเมินครึ่งอายุโครงการ และเม่ือสิ้นสุดโครงการ 
จะประเมินผลโครงการอยางไร 
การประเมินประสิทธิผลโครงการ 
- วัตถุประสงคเพ่ือทราบวาผลผลิตของโครงการ (Project Outputs) ท่ีไดรับจริงเปนไปตามแผน ท่ีวางไว 
(กําหนดในวัตถุประสงค หรือไม เพราะอะไร  
ประเด็นและวิธีการประเมิน 
- เปรียบเทียบผลผลิตจริง คิดเปนรอยละของผลผลิตตามแผน 
การประเมินประสิทธิภาพของโครงการ  
- วัตถุประสงคเพ่ือทราบวาคาใชจายของโครงการเปนไปอยางประหยัดหรือตามประมาณการท่ีวางไวหรือไม 
ประเด็นและวิธีการประเมิน  
- เปรียบเทียบคาใชจายตอหนวย (Actual Project Unit cost) คิดเปนรอยละของคาใชจายตอหนวยประมาณ
การ (Estimate Unit cost)  
- วิธีการคํานวณคาใชจายตอหนวย 
    - คาใชจายตอหนวยประมาณการ 
      - ใชราคากลาง หรือ 
      - ใชงบประมาณโครงการ/ผลผลิตโครงการท่ีคาดวาจะไดรับ 
    - คาใชจายตอหนวยจริง 
      - คาใชจายโครงการจริง/ผลผลิตโครงการจริง 
การประเมินผลกระทบโครงการ 
- วัตถุประสงคเพ่ือทราบวาผลกระทบของโครงการท่ีเกิดข้ึนจริงเปนไปตามแผนท่ีวางไวหรือไม  ท้ังในเชิง
ปริมาณและเชิงคุณภาพ 
ประเด็นและวิธีการประเมิน  
- เปรียบเทียบผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจริง คิดเปนรอยละของผลกระทบท่ีวางแผนไว (เชิงปริมาณ  
- สํารวจระดับความพอใจของผูไดรับประโยชนจากโครงการ (Project Beneficienries) 
การประเมินผลงานดานวิชาการของโครงการ (Technical Audit) 
- วัตถุประสงคเพ่ือทราบวาโครงการท่ีผานการประเมินประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และผลกระทบของโครงการ
มีคุณภาพตามมาตรฐานทางวิชาการของสาขาท่ีเก่ียวของหรือไม 
ประเด็นและวิธีการประเมิน 
- กําหนดประเด็นจะประเมินตามมาตรฐานทางวิชาการสาขาท่ีเก่ียวของ 
- มอบหมายใหผูเชี่ยวชาญในสาขาท่ีเก่ียวของเปนผูประเมิน เชน งานกอสราง (มอบวิศวกร งานการฝกอบรม 
(มอบผูเชี่ยวชาญดานฝกอบรม  
- ใชขอมูลทางเอกสารและตรวจสอบผลผลิตโครงการในภาคสนาม 
การประเมินประสิทธิภาพการบริหารงานของหนวยงาน 
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- วัตถุประสงคเพ่ือทราบวาประสิทธิภาพ การบริหารงานของหนวยงานดําเนินโครงการวาเปนอยางไร สงผล
กระทบตอการบริหารโครงการหรือไม อยางไร 
ประเด็นและวิธีการประเมิน 
- ใชทฤษฎีหรือตัวแบบเชิงระบบ (Systems Theory or Model) เปนกรอบในการประเมินโดยพิจารณา    
 - ปริมาณและคุณภาพของปจจัยนําเขา (Inputs) ของโครงการ 
    - กระบวนการบริหาร (Administrative Process) 
- ผลลัพธของโครงการ (Project Outcomes or Results) ประกอบดวย 
    - ผลผลิตของโครงการ 
    - ผลกระทบของโครงการ 
- ประเมินท้ังหนวยดําเนินการสวนกลางและในพ้ืนท่ี  
จะนําผลการประเมินโครงการมาใชทําอะไร 
- ปรับการจัดการโครงการท่ีเหลือ/ในอนาคตใหบรรลุวัตถุประสงคอยางมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพมาก
ยิ่งข้ึน 
- ปรับปรุงคุณภาพของโครงการใหไดมาตรฐานทางวิชาการของสาขาท่ีเก่ียวของ 
- ปรับการบริหารของหนวยดําเนินโครงการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
- ใชประกอบการพิจารณาวา สมควรดําเนินโครงการตอไปหรือไม 
 
แนวทางการจัดทํารายงานประจําปของสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน 

หลักเกณฑท่ีเก่ียวของ:  
 - ขอบังคับมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี วาดวยการบริหารและการดําเนินงานสํานักบริหารทรัพยสิน

และสิทธิประโยชน พ.ศ.2557 
 - ระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี วาดวยการเงินและทรัพยสิน พ.ศ.2560 
 - แนวทางการจัดทําแผนปฏิบัติการและแผนการใชจายงบประมาณ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 

2564 สํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน 
 - แนวทางการจัดทํารายงานประจําปของมหาวิทยาลัย และตามแบบฟอรมท่ีหมาวิทยาลัยกําหนด 
สรุปสาระสําคัญ 
หนวยงานตาง ๆ จัดทํารายงานประจําป ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ตามปฏิทินการดําเนินงาน

ของสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน ท่ีสอดคลองตามปฏิทินการดําเนินงานของมหาวิทยาลัย และ
ตามแบบฟอรมท่ีหมาวิทยาลัยกําหนด 
 
แนวทางการติดตาม วิเคราะหขอมูล ผลการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติงาน และแผนงบประมาณรายจาย
ประจําปงบประมาณ 

หลักเกณฑท่ีเก่ียวของ: แนวทางการติดตาม วิเคราะหขอมูล ผลการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติงาน 
และแผนงบประมาณรายจายประจําปงบประมาณ ของสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน 

สรุปสาระสําคัญ 
การติดตามผลการดําเนินงานแผนปฏิบัติงาน และแผนงบประมาณรายจายประจําปงบประมาณของ

สํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน โดยดําเนินการติดตามตามแผนการปฏิบัติงานท่ีสํานักฯ เปนรายไตร
มาส พรอมท้ังรายงานผลเขาท่ีประชุมสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน ใหทราบตอไป  
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การวิเคราะหผลการดําเนินงานดําเนินงานแผนปฏิบัติงาน และแผนงบประมาณรายจายประจําป
งบประมาณของสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน ใชวิธีการเปรียบเทียบแผนการดําเนินงานโดยเปน
รอยละของโครงการ/กิจกรรมท่ีแลวเสร็จ และในสวนของงบประมาณรายรับ และรายจาย จะดําเนินการ
วิเคราะหโดยการเปรียบเทียบรายรับและรายจาย ท่ีเกิดข้ึนจริงเทียบกับประมาณการรายรับ และรายจายใน
ปงบประมาณนั้น เปนคารอยละ และเทียบรายรับและรายจายท่ีเกิดข้ึนจริงในปงบประมาณนั้น เทียบกับ
รายรับและรายจายท่ีเกิดข้ึนในงบประมาณท่ีผานมา และเม่ือเทียบขอมูลดังกลาว ตองหาสาเหตุของความ
เปลี่ยนแปลงท่ีมีนัยสําคัญ ใหผูบริหารทราบและหาแนวทางการแกไข/ทบทวน การดําเนินงานเพ่ือใหบรรลุ
เปาหมายตอไป  

ในไตรมาสท่ี 3 เจาหนาท่ีแผนงาน จะดําเนินการวิเคราะหรายรับและรายจายท่ีจะเกิดข้ึนจริงในอีก 3 
เดือนขางหนา เพ่ือเปนขอมูลในการเปรียบเทียบผลการดําเนินงานในภาพรวมของสํานักฯ และสรุปผลการ
วิเคราะห แนวทางการแกไข/ทบทวน ใหผูบริหาร และคณะกรรมการของสํานักฯ เพ่ือพิจารณาแนวทางการ
ปรับแผนการดําเนินงานของสํานักฯ เปนไปตามเปาหมายท่ีตั้งไวตอไป  

 

2. งานหัวหนาฝายสํานักงานผูอํานวยการ 
2.๑. งานสารบรรณ 
หลักเกณฑท่ีเก่ียวของ: ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ พ.ศ. ๒๕๒๖ และท่ีแกไข

เพ่ิมเติม (ฉบับท่ี ๒ พ.ศ. ๒๕๔๘ 
 
สรุปสาระสําคัญ 
“งานสารบรรณ” คือ งานท่ีเก่ียวกับการบริหารงานเอกสาร เริ่มตั้งแตการจัดทํา การรับ การสง การ

เก็บรักษา การยืมและการทําลายเอกสาร  
๑. การผลิตหรือจัดทําเอกสาร (พิจารณา-คิด-ราง เขียน ตรวจราง-พิมพ ทาน สําเนา-เสนอ-ลงนาม  
๒. การสง (ตรวจสอบ-ลงทะเบียน-ลงวันเดือนป-บรรจุซอง-นําสง  
๓. การรับ (ตรวจ-ลงทะเบียน-แจกจาย  
๔. การเก็บ รักษาและการยืม 
๕. การทําลาย 
ความหมายของหนังสือราชการ 
หนังสือราชการ คือ เอกสารท่ีเปนหลักฐานในราชการ ดังนี้ 
๑. หนังสือท่ีมีไปมาระหวางสวนราชการ   
๒. หนังสือท่ีสวนราชการมีไปถึงหนวยงานภายนอกซ่ึงมิใชสวนราชการหรือท่ีมีไปถึงบุคคลภายนอก 
๓. หนังสือท่ีหนวยงานอ่ืนใดซ่ึงมิใชสวนราชการหรือบุคคลภายนอกมีมาถึงสวนราชการ  
๔. เอกสารท่ีทางราชการจัดทําข้ึนเพ่ือเปนหลักฐานในราชการ  
๕. เอกสารท่ีทางราชการจัดทําข้ึนตามกฎหมาย ระเบียบหรือขอบังคับ รวมถึง เอกสารท่ีประชาชน

ท่ัวไปมีมาถึงสวนราชการและเจาหนาท่ีรับไวเปนหลักฐานก็จัดวาเปนหนังสือราชการดวย 
ชนิดของหนังสือราชการ 
หนังสือราชการมีจํานวน ๖ ชนิด ดังนี้ 
๑. หนังสือภายนอก คือ หนังสือติดตอราชการท่ีเปนแบบพิธี โดยใชกระดาษตราครุฑเปนหนังสือ

ติดตอระหวางสวนราชการ หรือสวนราชการมีถึงหนวยงานอ่ืนใดซ่ึงมิใชสวนราชการหรือท่ีมีถึงบุคคลภายนอก  
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๒. หนังสือภายใน คือ หนังสือติดตอราชการท่ีเปนแบบพิธีนอยกวาหนังสือภายนอก เปนหนังสือติดตอ
ภายในกระทรวง ทบวง กรมหรือจังหวัดเดียวกัน ใชกระดาษบันทึกขอความ (การใชหนังสือภายใน สวน
ราชการมักนิยมใชเฉพาะเรื่องท่ีติดตอภายในกรมเดียวกันเปนสวนใหญ หากมีหนังสือไปตางกรมแมอยูใน
กระทรวงเดียวกันมักนิยมใชหนังสือราชการภายนอก ความแตกตางระหวางหนังสือภายในกับหนังสือภายนอก  

ก. หนังสือภายในมีความเปนแบบพิธีนอยกวา คือ ไมตองลงท่ีตั้ง ไมมีหัวขออางอิง หรือสิ่งท่ีสงมา
ดวยเปนหัวขอแยกออกมาและไมมีคําลงทายโดยถือหลักความเปนกันเอง เนื่องจากเปนการติดตอระหวาง
หนวยงานในกระทรวง ทบวง กรมหรือจังหวัดเดียวกันหรือเปนหนวยงานในสังกัดเดียวกัน 

ข. ขอบเขตการใชหนังสือภายนอกใชไดทุกกรณีแตหนังสือภายในจะใชไดเฉพาะการติดตองาน
ของหนวยงานภายในกระทรวง ทบวง กรมหรือจังหวัดเดียวกันเทานั้น จะใชหนังสือภายในติดตอกับหนวยงาน
เอกชนท่ีมิใชสวนราชการหรือกับบุคคลภายนอกไมได 

๓. หนังสือประทับตรา คือ หนังสือท่ีใชประทับตราแทนการลงชื่อของหัวหนาสวนราชการระดับกรม
ข้ึนไป โดยใหหัวหนาสวนราชการระดับกองหรือผูท่ีไดรับมอบหมายจาก หัวหนาสวนราชการระดับกรมข้ึนไป
เปนผูรับผิดชอบลงชื่อยอกํากับตรา หนังสือประทับตราใหใชไดท้ังระหวางสวนราชการกับสวนราชการ และ
ระหวางสวนราชการกับบุคคลภายนอกเฉพาะกรณีท่ีไมใชเรื่องสําคัญ 

๔. หนังสือสั่งการ มี ๓ ชนิด ไดแก คําสั่ง ระเบียบ และขอบังคับ 
คําสั่ง คือ บรรดาขอความท่ีผูบังคับบัญชาสั่งการใหปฏิบัติโดยชอบดวยกฎหมาย ใหใชกระดาษ

ตราครุฑ 
ระเบียบ คือ บรรดาขอความท่ีผูมีอํานาจหนาท่ีไดวางไวโดยอาศัยอํานาจของกฎหมายหรือไมก็ได 

เพ่ือถือ เปนหลักปฏิบัติงานเปนการประจํา ใหใชกระดาษตราครุฑ 
ขอบังคับ คือ บรรดาขอความท่ีผูมีอํานาจหนาท่ีกําหนดใหใช โดยอาศัยอํานาจของกฎหมายท่ี

บัญญัติใหกระทําได ใหใชกระดาษตราครุฑ 
๕. หนังสือประชาสัมพันธ มี ๓ ชนิด ไดแก ประกาศ แถลงการณ และขาว 

ประกาศ คือ บรรดาขอความท่ีทางราชการประกาศ หรือชี้แจงใหทราบหรือแนะแนวทางปฏิบัติ 
ใหใชกระดาษตราครุฑ 

แถลงการณ คือ บรรดาขอความท่ีทางราชการแถลงเพ่ือทําความ เขาใจในกิจการของทางราชการ 
หรือเหตุการณ หรือกรณีใด ๆ ใหทราบชัดเจนโดยท่ัวกัน ใหใชกระดาษครุฑ 

ขาว คือ บรรดาขอความท่ีทางราชการเห็นสมควรเผยแพรใหทราบ 
๖. หนังสือท่ีเจาหนาท่ีทําข้ึนหรือรับไวเปนหลักฐานในราชการ คือ หนังสือท่ีเจาหนาท่ีทําข้ึนนอกจากท่ี

กลาวแลวขางตน หรือหนังสือท่ีหนวยงานอ่ืนใดซึงมิใชสวนราชการหรือบุคคลภายนอกมีมาถึงสวนราชการ 
และสวนราชการรับไวเปนหลักฐานของทางราชการ มี ๔ ชนิด คือ หนังสือรับรอง รายงานการประชุม บันทึก
และหนังสืออ่ืน 

หนังสือรับรอง คือ หนังสือท่ีสวนราชการออกใหเพ่ือรับรองแกบุคคล นิติบุคคล หรือหนวยงาน
เพ่ือวัตถุประสงคอยางหนึ่งอยางใดใหปรากฏแกบุคคลโดยท่ัวไป ไมจําเพาะเจาะจง ใหใชกระดาษครุฑ 

รายงานการประชุม คือ การบันทึกความคิดเห็นของผูมาประชุม ผูเขารวมประชุมและมติของท่ี
ประชุมไวเปนหลักฐาน 

บันทึก คือ ขอความซ่ึงผูใตบังคับบัญชาเสนอตอผูบังคับบัญชา หรือผูบังคับบัญชาสั่งการแก
ผูใตบังคับบัญชา หรือขอความท่ีเจาหนาท่ี หรือหนวยงานระดับต่ํากวา สวนราชการระดับกรมติดตอกันในการ
ปฏิบัติราชการ โดยปกติใหใชกระดาษบันทึกขอความ 
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หนังสืออ่ืน คือ หนังสือหรือเอกสารอ่ืนใดท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีเพ่ือเปน
หลักฐานในทางราชการ ซ่ึงรวมถึงภาพถาย ฟลม แถบบันทึกเสียง แถบบันทึกภาพดวย หรือหนังสือของ
บุคคลภายนอกท่ียื่นตอเจาหนาท่ี และเจาหนาท่ีไดรับเขาทะเบียนรับหนังสือของทางราชการแลว มีรูปแบบ
ตามท่ีกระทรวง ทบวง กรมจะกําหนดข้ึนใชตามความเหมาะสม เวนแตมีแบบตามกฎหมายเฉพาะเรื่องใหทํา
ตามแบบ เชน โฉนด แผนท่ี แบบ แผนผัง สัญญา คํารอง เปนตน 

หนังสือท่ีจัดทําข้ึนโดยปกติใหมีสําเนาคูฉบับเก็บไวท่ีตนเรื่อง ๑ ฉบับ และใหมีสําเนาเก็บไวท่ี
หนวยงานสารบรรณกลาง ๑ ฉบับ สําเนาคูฉบับใหผูลงชื่อลงลายมือชื่อหรือลายมือชื่อยอ และใหผูราง ผูพิมพ
และผูตรวจ ลงลายมือชื่อหรือลายมือชื่อยอไวท่ีขางทายขอบลางดานขวาของหนังสือ 

หนังสือเวียน คือ หนังสือท่ีมีถึงผูรับเปนจํานวนมาก มีใจความอยางเดียวกัน ใหเพ่ิมพยัญชนะ ว 
หนาเลขทะเบียนหนังสือสงซ่ึงกําหนดเปนเลขท่ีหนังสือเวียนโดยเฉพาะ เริ่มตั้งแตเลข ๑ เรียงเปนลําดับไป
จนถึงสิ้นปปฏิทิน หรือใชเลขท่ีของหนังสือท่ัวไปตามแบบหนังสือภายนอกอยางหนึ่งอยางใด การปฏิบัติตอ
หนังสือเวียน เม่ือผูรับไดรับหนังสือเวียนแลวเห็นวาเรื่องนั้นตองใหหนวยงานหรือบุคคลในบังคับบัญชาในระดับ
ตาง ๆ ไดรับทราบดวย ใหมีหนาท่ีจัดทําสําเนาหรือจัดสงใหหนวยงานหรือบุคคลเหลานั้นโดยเร็ว 

การระบุช้ันความเร็วของหนังสือราชการ 
หนังสือท่ีตองปฏิบัติใหเร็วกวาปกติ เปนหนังสือท่ีตองจัดสงและดําเนินการทางสารบรรณดวยความ

รวดเร็วเปนพิเศษ แบงเปน ๓ ประเภท คือ 
๑. ดวนท่ีสุด ใหเจาหนาท่ีปฏิบัติในทันทีท่ีไดรับหนังสือนั้น 
๒. ดวนมาก ใหเจาหนาท่ีปฏิบัติโดยเร็ว 
๓. ดวน ใหเจาหนาท่ีปฏิบัติเร็วกวาปกติเทาท่ีจะทําได 
ท้ังนี้ ใหระบุชั้นความเร็วดวยอักษรสีแดง ในกรณีท่ีตองการใหหนังสือสงถึงผูรับภายในเวลาท่ีกําหนด  
ใหระบุคําวา ดวนภายในแลวลงวัน เดือน ป และกําหนดเวลาท่ีตองการใหหนังสือไปถึงผูรับซ่ึงระบุ

หนาซองภายในเวลาท่ีกําหนด 
เรื่องราชการท่ีจะดําเนินการหรือสั่งการดวยหนังสือไมทัน ใหสงขอความทางเครื่องมือสื่อสาร เชน โทร

เลข วิทยุโทรเลข โทรพิมพ โทรศัพท วิทยุสื่อสาร วิทยุกระจายเสียงหรือวิทยุโทรทัศน เปนตน และใหผูรับ
ปฏิบัติเชนเดียวกับไดรับหนังสือ ในกรณีท่ีจําเปนตองยืนยันเปนหนังสือ ใหทําหนังสือยืนยันตามไปทันที  

หนังสือราชการลับ 
ในระเบียบงานสารบรรณไมไดกลาวถึงแนวทางปฏิบัติในเรื่องนี้ เพราะระเบียบวาดวยการรักษาความ

ปลอดภัยแหงชาติ พ.ศ. ๒๕๑๗ กําหนดใหสวนราชการถือปฏิบัติอยูแลว โดยเฉพาะท่ีเก่ียวกับหนังสือราชการ
ลับ ไดกําหนดชั้นความลับของหนังสือออกเปน ๔ ชั้น คือ ลับท่ีสุด ลับมาก ลับและปกปด 

๑. ลับท่ีสุด  ไดแก ความลับท่ีมีความสําคัญท่ีสุดเก่ียวกับขาวสาร วัตถุหรือบุคคลซ่ึงหากความลับ
ดังกลาวท้ังหมดหรือบางสวนรั่วไหลไปถึงบุคคลผูไมมีหนาท่ีไดทราบจะทําใหเกิดความเสียหายหรือเปนอันตราย
ตอความม่ันคง ความปลอดภัย หรือความสงบเรียบรอยของประเทศชาติหรือพันธมิตรอยางรายแรงท่ีสุด 

๒. ลับมาก ไดแก ความลับท่ีมีความสําคัญมากเก่ียวกับขาวสาร วัตถุหรือบุคคล ซ่ึงถาหากความลับ
ดังกลาวท้ังหมดหรือบางสวนรั่วไหลไปถึงบุคคลท่ีไมมีหนาท่ีไดทราบ จะทําใหเกิดความเสียหายหรือเปน
ภยันตรายตอความม่ันคง ความปลอดภัยของประเทศชาติหรือพันธมิตรหรือความเรียบรอยภายใน
ราชอาณาจักรอยางรายแรง 

๓. ลับ ไดแก ความลับท่ีมีความสําคัญเก่ียวกับขาวสาร วัตถุหรือบุคคล ซ่ึงถาหากความลับดังกลาว
ท้ังหมดหรือเพียงบางสวนรั่วไหลไปถึงบุคคลผูไมมีหนาท่ีไดทราบจะทําใหเกิดความเสียหายตอ 
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ทางราชการ หรือเกียรติภูมิของประเทศชาติหรือพันธมิตรได 
๔. ปกปด ไดแก ความลับซ่ึงไมพึงเปดเผยใหผูไมมีหนาท่ีไดทราบโดยสงวนไว ใหทราบเฉพาะบุคคลท่ีมี

หนาท่ีตองทราบเพ่ือประโยชนในการปฏิบัติราชการเทานั้น  
การรับและสงหนังสือ 
การรับหนังสือ ไดแก การรับและเปดซองหนังสือ ลงเวลา ลงทะเบียน และควบคุมจําหนายหนังสือท่ี

ไดรับเขามาจากภายนอก ไปใหเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานและติดตามเรื่อง 
ข้ันตอนในการรับหนังสือ 
๑. ตรวจสอบหนังสือท่ีเขามา 
๒. แยกประเภทหนังสือ 
๓. จัดลําดับความสําคัญและความเรงดวนเพ่ือดําเนินการกอนหลัง 
๔. เปดซองและตรวจเอกสาร 
๕. ประทับตรารับหนังสอื 
๖. ลงทะเบียนรบัหนังสือ 
๗. สงหนังสือไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือดําเนินการ 
การสงหนังสือ คือ หนังสือท่ีหนวยงานเจาของเรื่องทําเสร็จเรียบรอยและนําเสนอผูบังคับบัญชา ผูมี

อํานาจลงนามเพ่ือดําเนินการสงออก 
ข้ันตอนในการสงหนังสือ 
๑. หนวยงานเจาของเรื่องตรวจสอบความเรียบรอย เชน ผูบังคับบัญชาลงนามเรียบรอยแลว เอกสาร

ท่ีจะสงไปดวยครบถวน เม่ือตรวจสอบความเรียบรอยแลวใหสงเรื่องใหหนวยงานสารบรรณกลาง 
เพ่ือสงออก 
๒. ลงทะเบียนสงหนังสือในทะเบียนหนังสือสง 
๓. ลงเลขท่ีและวันเดือนปในหนังสือท่ีจะสงอออก และสําเนาคูฉบับใหตรงกับเลขทะเบียนสงและวัน

เดือนปในทะเบียนหนังสือสง ตามขอ ๒ 
๔. ตรวจสอบความเรียบรอย 
๕. บรรจุซอง ปดผนึกและจาหนาซอง 
๖. นําสงผูรับทางไปรษณียหรือโดยเจาหนาท่ีนําสาร 
๗. คืนสําเนาคูฉบับพรอมตนเรื่องใหหนวยงานเจาของเรื่องหรือหนวยเก็บ  
การเขียนหนังสือราชการ  
การบันทึกและรางหนังสือถือเปนสวนหนึ่งของกระบวนการดําเนินงานสารบรรณท่ีมีความสําคัญเปน

อยางยิ่งผูมีหนาท่ีปฏิบัติงานสารบรรณจึงจําเปนตองมีความรู ความเขาใจ ในแนวทางปฏิบัติหลายประการซ่ึง
จะชวยใหผลการปฏิบัติงานสารบรรณดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ โดยมีหลักการ ดังนี้  

๑. การบันทึกเพ่ือเสนอผูบังคับบัญชา มี ๔ ลักษณะ ดังนี้  
๑.๑ บันทึกยอเรื่อง คือ การเรียบเรียงขอความโดยเก็บแตประเด็นสําคัญ ๆ แตใหเขาใจในเนื้อเรื่อง

ครบถวนท่ีจะสั่งงานโดยไมผิดพลาด หนังสือฉบับใดมีขอความสําคัญไมมากนัก หรือไมอาจยอลงใหสั้นไดอีกก็
เสนอใหพิจารณาไดเลยแตควรขีดเสนใตเฉพาะท่ีขอความสําคัญนั้นๆ ไวดวย กอนบันทึกยอเรื่องผูบันทึกตอง
อานเรื่องราวใหละเอียดเสียกอน แลวจับประเด็นสําคัญของเรื่อง เขียนเปนขอความสั้นๆ อาจไมจําเปนตอง
เรียงลําดับขอความตามหนังสือแตควรเรียบเรียงขอความใหมเพ่ือใหเขาใจงายข้ึน  
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๑.๒ บันทึกรายงาน คือ การเขียนขอความรายงานเรื่องท่ีตนปฏิบัติหรือประสบพบเห็นหรือสํารวจ
สืบสวนไดเสนอตอผูบังคับบัญชาควรเขียนใหสั้น พิจารณาเฉพาะขอความท่ีจําเปนตองรายงาน แตถาเปนการ
รายงานเรื่องท่ีไดรับมอบหมายใหปฏิบัติตองรายงานทุกขอท่ีผูบังคับบัญชาตองการทราบหรือสนใจ  

๑.๓ บันทึกความเห็น คือ การเขียนขอความแสดงความรูสึกนึกคิดของตนท่ีมีเก่ียวกับเรื่องท่ีเสนอ เพ่ือ
ชวยประกอบการพิจารณาสั่งการของผูบังคับบัญชา อาจบันทึกตอทายเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือบันทึกตอทายยอ
เรื่องถาเปนเรื่องท่ีสั่งการไดหลายทาง อาจเขียนบันทึกความเห็นไวดวยวา ถาสั่งการทางใดจะเกิดผลหรือมีขอดี
ขอเสียอยางไร และถามีการอางกฎหมายและระเบียบใดควรเสนอประกอบเรื่องนั้นๆดวยตัวอยางการใชคํา
เสนอความเห็นในตอนทาย ของบันทึกยอเรื่อง เชน  

“เพ่ือโปรดทราบ”  
“เพ่ือโปรดทราบและแจงให...................ทราบดวย”  
“เพ่ือโปรดพิจารณาอนุมัติ”  
“เพ่ือโปรดพิจารณาอนุญาต”  
“เพ่ือโปรดพิจารณาลงนาม”  
“เพ่ือโปรดสั่งการใหถือปฏิบัติตอไป”  
“เพ่ือโปรดพิจารณา  
๑.๔ บันทึกติดตอและสั่งการ คือ การเขียนขอความติดตอภายใน ระหวางบุคคลในหนวยงานเดียวกัน 

หรือผูบังคับบัญชาสั่งการไปยังผูใตบังคับบัญชา  
การรางหนังสือ มีความสําคัญอยางมากในการปฏิบัติงานสารบรรณ การเขียนหนังสือบางฉบับท่ีมี

ขอความไมซับซอนมากอาจไมจําเปนตองรางกอน ไดแก หนังสือท่ีตองจัดทําเปนประจําเหมือนเปนแบบฉบับใน 
การใชถอยคําอยูแลว หนังสือนําสงเอกสารและหนังสือตอบรับเอกสาร เปนตน กรณีเปนหนังสือใน

ลักษณะโตตอบราชการ หากมีโอกาสไดรางหนังสือนั้นกอนจะไดหนังสือราชการท่ีมีขอความเหมาะสม รัดกุม 
โดยหลักการ 

รางหนังสือ มีดังนี้ 
๑. ตองรูและเขาใจเรื่องราวนั้นมากอน โดยตองอานขอความท่ีเปนเหตุเดิมซ่ึงตองโตตอบหนังสือนั้น 
ใหเขาประเด็นตาง ๆ อยางชัดเจน  
๒. ใหข้ึนตนดวยขอความท่ีเปนเหตุกอน ตอดวยขอความท่ีเปนความประสงคหรือขอตกลง ถามีหลาย

ขอ ควรแยกไวเปนขอๆ ตัวอยางการข้ึนตนขอความท่ีเปนเหตุซ่ึงนิยมใชกันโดยท่ัวไป คือ  
“ ต า ม ห นั ง สื อ ท่ี อ า ง ถึ ง . . . . . . . . . . . . . .  ( ใ ห ย อ ค ว า ม ห นั ง สื อ ท่ี อ า ง ถึ ง เ ฉ พ า ะ ป ร ะ เ ด็ น

สําคัญ........................................  
...........................................................................................ความแจงแลวนั้น / ความละเอียดทราบแลว

นั้น” หรือ “ตามท่ี................................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................

.นั้น”  
๓. ขอความใดอางอิงถึง กฎหมาย ระเบียบ คําสั่ง หรือเรื่องตัวอยาง ตองระบุใหชัดเจน เชน “ตาม

ระบบสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยงานสารบรรณ พ.ศ. ๒๕๒๖” เปนตน  
๔. ใชขอความสั้น ๆ กะทัดรัด เขาใจงาย  
๕. ตรวจสอบการตัวสะกด การันต วรรคตอน ใหถูกตอง  
๖. ตรวจสอบชื่อ ตําแหนง สวนราชการ ผูรับใหถูกตอง  
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๗. ควรใชถอยคําสุภาพใหสมฐานะของผูรับ  
การตรวจราง ผูมีหนาท่ีตรวจรางหนังสือราชการตองเนนความถูกตองตามหลักภาษา การเชื่อมโยง

ขอความ เนื้อหาสาระ และวรรคตอน ใหตรวจอยางละเอียด  
การพิมพ ตองพิมพใหถูกตองตามแบบของหนังสือแตละประเภท ไมควรลบหรือขีดฆาขอความใด ๆ  
 
การเก็บรักษาหนังสือ  
การเก็บรักษาหนังสือแบงออกเปน ๓ ประเภท ดังนี้  
๑. การเก็บระหวางปฏิบัติ คือ การเก็บหนังสือท่ีปฏิบัติยังไมเสร็จใหอยูในความรับผิดชอบของเจาของ

เรื่อง โดยใหกําหนดวิธีการเก็บใหเหมาะสมตามข้ันตอนของการปฏิบัติงาน  
๒. การเก็บเม่ือปฏิบัติเสร็จแลว คือ การเก็บหนังสือท่ีปฏิบัติเสร็จเรียบรอยแลว และไมมีอะไรท่ีจะตอง

ปฏิบัติตอไปอีก ใหเจาหนาท่ีของเจาของเรื่องปฏิบัติจัดทําบัญชีหนังสือสงเก็บตามแบบท่ีระเบียบงานสารบรรณ 
กําหนด จากนั้นใหสงเอกสารท่ีเก่ียวของพรอมท้ังบัญชีหนังสือสงเก็บใหหนวยงานท่ีมหาวิทยาลัย

กําหนด และใหเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบในการเก็บเอกสารปฏิบัติ ดังนี้  
๒.๑ ประทับตรากําหนดการเก็บหนังสือ ไวท่ีมุมลางดานขวาของกระดาษแผนแรกของหนังสือฉบับ

นั้นและลงลายมือชื่อยอกํากับตรา โดย  
๒.๑.๑ หนังสือท่ีตองเก็บไวตลอดไปใหประทับตราคําวา “หามทําลาย” ดวยหมึกสีแดง 
๒.๑.๒ หนังสือท่ีเก็บโดยมีกําหนดเวลา ใหประทับตราคําวา “เก็บถึง พ.ศ. .................” ดวย

หมึกสีน้ําเงิน 
๒.๒ ลงทะเบียนหนังสือเก็บไวเปนหลักฐานตามแบบท่ีระเบียบสารบรรณฯ กําหนด  

๓. การเก็บไวเพ่ือใชในการตรวจสอบ คือ การเก็บหนังสือท่ีปฏิบัติเสร็จเรียบรอยแลว แตจําเปนจะตอง
ใชในการตรวจสอบเปนประจํา ไมสะดวกในการสงไปเก็บยังหนวยเก็บของหนวยงาน ใหเจาของเรื่องเก็บเปน
เอกเทศ โดยอาจจะแตงตั้งเจาหนาท่ีข้ึนรับผิดชอบ เม่ือหมดความจําเปนท่ีจะตองใชในการตรวจสอบแลว ให
จัดสงเอกสารนั้นไปยังหนวยเก็บของหนวยงาน 

การยืมหนังสือ  
การยืมหนังสือท่ีสงเก็บแลว ใหปฏิบัติดังนี้  
๑. ผูยืมตองแจงใหทราบวาเรื่องท่ียืมนั้นจะนําไปใชในราชการใด  
๒. ผูยืมจะตองมอบหลักฐานการยืมใหเจาหนาท่ีเก็บ แลวลงชื่อรับเรื่องท่ียืมไวในบัตรยืมหนังสือและ

ใหเจาหนาท่ีเก็บรวบรวมหลักฐานการยืมเรียงลําดับวัน/เดือน/ป ไวเพ่ือติดตามทวงถาม  
สวนบัตรยืมหนังสือนั้น ใหเก็บไวแทนท่ีหนังสือท่ีถูกยืมไป  
๓. การยืมหนังสือระหวางสวนราชการ ผูยืมและผูอนุญาตใหยืมตองเปนหัวหนาสวนราชการ ระดับ

กองข้ึนไป หรือผูท่ีไดรับมอบหมาย  
๔. การยืมหนังสือภายในสวนราชการเดียวกัน ผูยืมและผูอนุญาตใหยืมตองเปนหัวหนาสวนราชการ

ระดับแผนกข้ึนไป หรือผูท่ีไดรับมอบหมายการใหบุคคลภายนอกยืมหนังสือไมสามารถกระทํามิได เวนแตจะให
ดูเพ่ือคัดลอกหนังสือ ท้ังนี้จะตองไดรับอนุญาตจากหัวหนาสวนราชการระดับกองข้ึนไป หรือผู ท่ีไดรับ
มอบหมายเทานั้น 

การเกษียนหนังสือ 
เกษียนหนังสือ แปลวา เขียนหนังสือ แยกเปน (เขียน+ หนังสือเปนคําแผลงในภาษาไทย ไมไดเปนคํา

ท่ีมาจากภาษาสันสฤตแตอยางใด แตเปนคําสรางใหมเพ่ือใชในความหมายวา ขอความท่ีเขียนแทรกไว 
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เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ หรือเลขาฯ มีวิธีเกษียนหนังสือ (บางทีก็เรียกวาสรุปประเด็น ดังนี้  
1. สรุปเรื่องจากหนังสือท่ีสงมาตัดทอนใหเหลือเฉพาะใจความสําคัญ 
2. แยกสรุปเปน 3 สวน คือ สวนเนื้อหา สวนขอมูลเพ่ิมเติม และสวนเสนอแนะ 
3. ตรวจสอบความถูกตอง ครบถวนของเนื้อหาและการใชภาษา 
4. ลงลายมือชื่อผูเกษียณ 
5. ลงวัน เดือน ป 
ผูบังคับบัญชา มีวิธีเกษียนหนังสือ ดังนี้ 
1. สวนท่ีเปนคําวินิจฉัยสั่งการ เชน ทราบ "ดําเนินการ" "เห็นชอบ" "อนุมัติ" "จัดและแจง" 
2. สวนเพ่ิมเติมคําวินิจฉัยสั่งการ (อาจมีหรือไมมีก็ได เชน อนุมัติและใหรายงานผลการปฏิบัติงานให

รับทราบทุก 6 เดือน 
3. ลงลายมือชื่อ 
4. ลงวัน เดือน ป 
ขอควรคํานึงสําหรับเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ หรือเลขาฯ 
1. สรุปใจความจากหนังสือตนฉบับ ใหครบถวน ถูกตอง 
2. ใชภาษาท่ีสั้น กระชับ 
3. จะพิมพหรือเขียนดวยลายมือก็ได แตถาเปนลายมือควรเขียนใหอานงาย 
4. ระบุ วัน เดือน ป ใหตรงกับความเปนจริงไมควรยอนหลัง หรือลวงหนา เวนไวแตมีเหตุผลจําเปน

จริงๆ 
5. รูปแบบของการเกษียน ใชรูปแบบเดียวกับการบันทึก คือ ถึงใคร ขอความสรุป ลงชื่อผูเขียน และ

วัน เดือน ปท่ีเขียน 
เทคนิคการเกษียนของเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ หรือเลขาฯ 
1. กําหนดหมายเลขในวงกลม 1 2 3 ... กํากับเรื่องท่ีเสนอข้ึนมาตามลําดับ 
2. การเกษียน ใหเริ่มจากบริเวณครึ่งหนากระดาษลงไปและจากซายไปขวา หากท่ีไมพอเกษียน ให

เขียนคําวา "โปรดพลิก" และพลิกหนาถัดไป เริ่มเกษียนจากสวนบนสุดของกระดาษ ไลลําดับลงลางและจาก
ซายไปขวาเชนกัน 

3. แบบบันทึกแผนใหม เปนการใชกระดาษแผนใหมในการบันทึก ซ่ึงอาจใชบันทึกขอความในการ
เขียนบันทึกเสนอเรื่อง 

4. แบบบันทึกสําเร็จรูป หรือ กระดาษแผนเล็ก แบบฟอรมปะหนาเรื่องท่ีจะเสนอ 
5. ขีดเสนใตในสวนท่ีเปนใจความสําคัญ 
6. ไมใชปากกาเนนขอความ เนื่องจาก กรณีท่ีตองสําเนาหนังสือแจงผูอ่ืนตอไป จะทําใหความชัดเจน

ของตัวหนังสือลดลง และไมนาอาน หากเกษียนหนังสือสรุปความไดตรงประเด็น ขอมูลพรอม และเสนอ
แนวคิดท่ีเปนประโยชนตอการตัดสินใจของผูบังคับบัญชา ซ่ึงจะทําใหผูบังคับบัญชาสามารถวินิจฉัยสั่งการได
ถูกตอง รวดเร็ว เหมาะสมทันตอสภาพแวดลอม นับไดวาเปนสวนหนึ่งของการบริหารงานท่ีมีประสิทธิผล 
แนวทางการปฏิบัติงานหัวหนาฝายสํานักผูอํานวยการ สํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน  

โดยใชลักษณะการปฏิบัติงานของตําแหนงงานเลขานุการ ตามท่ีไดมีการกําหนดลักษณะงานของ
เลขานุการตามเอกสารท่ีจัดประเภทมาตรฐานอาชีพ (ประเทศไทย ฉบับป พ.ศ.2554 ไววามีลักษณะงานเปน
การตรวจสอบงานเปนประจํา เพ่ือปองกันความผิดพลาด ทําการนัดหมาย และจัดตารางนัดหมายให
ผูบังคับบัญชา เตือนการนัดหมายใหผูบังคับบัญชาทราบถึงกําหนดการนัดหมายลวงหนา ติดตอสอบถามงาน
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ทางโทรศัพท หรือทางอินเทอรเน็ต บันทึกงานจากผูบังคับบัญชา บันทึกเสียงแลวนํามาจัดพิมพ รางจดหมาย
โตตอบท้ังภาษาไทยและภาษาตางประเทศท่ีองคกรใชเปนประจํา ดูแลรับผิดชอบจัดแฟมเอกสารจัดการ
ประชุมเตรียมเอกสารการประชุมของผูบังคับบัญชา การจัดทํารายงานการประชุม จัดการดูแลเอกสารท่ีเปน
สวนตัวและท่ีสําคัญ แกผูบังคับบัญชา เจรจาโตตอบและทําการนัดหมายภารกิจประสานงานกับเจาหนาท่ีใน
องคกรท่ีเ ก่ียวของกับงานของผูบังคับบัญชา ตองมีความเขาใจถึงธรรมชาติและภาระหนาท่ีของท้ัง
ผูบังคับบัญชาและองคกรท่ีตนปฏิบัติงานอยูและรูจักการแกไขปญหาขอขัดแยง เม่ือปฏิบัติงานจนไดรับความ
วางใจของผูบังคับบัญชาแลวอาจไดรับมอบหมายใหทํางานแทนไดในบางกรณีการกําหนดลักษณะงาน
เลขานุการดังกลาวขางตนทําใหมองเห็นภาพของงานเลขานุการเบื้องตนไดอยางชัดเจนวาเลขานุการนั้นเสมือน
เปนผูชวยผูบังคับบัญชา เปนกันชนใหผูบังคับบัญชาเปนผูเชื่อมโยงหรือประสานนโยบายใหระดับผูบริหารและ
ระดับหัวหนางานหรือระดับอ่ืน ๆ เกิดความเขาใจซ่ึงกันและกันซ่ึงจะทํา ใหงานขององคกรสามารถขับเคลื่อน
ไปไดอยางมีประสิทธิภาพ (กรมสุขภาพจิต. สํานักงานเลขานุการกรม, 2556  
แนวทางการปฏิบัติงานในการทํางานรวมกับผูบังคับบัญชา 

การทํางานรวมกับผูบังคับบัญชา ในระยะแรกตองอาศัยอะไรบาง คําตอบก็คือทุก ๆ อยางในข้ันตอน
การเตรียมตัวขางตนนี้ แลวแตสถานะเวลาและโอกาส เราตองมีศักยภาพพอท่ีจะนําสิ่งท่ีเราฝกฝนไวแลว
ออกมาใชใหไดถูกจังหวะและโอกาส ในระยะแรกผูบังคับบัญชาจะสังเกตการทํางานของเรา เชนการมอบหมาย
ใหเราทํางานหนึ่งชิ้นทานจะไดขอสรุปไวในใจดังนี้ (ตรีเพ็ชร อํ่าเมือง, 2556  

ก. การรับคําสั่งของเรามีความเขาใจคําสั่งมากนอยแคไหน เราเปนคนแบบไหน สั่งเพียงหลักการ 
รายละเอียดไมตองสั่ง หรือตองสั่งอยางละเอียดถึงจะเขาใจ (ดูพฤติกรรมภูมิปญญาและไหวพริบ  

ข. ผลของงานเปนอยางไร รวดเร็ว หรือชา ดีหรือบกพรอง (ดูความเอาใจใสทักษะและประสิทธิภาพใน
การทํางาน ในขณะเดียวกันเราก็ไดขอสรุปเก่ียวกับผูบั งคับบัญชาเชนเดียวกันดังนี้ 

-การสั่งการเปนอยางไร สั่งแบบคลุมเครือหรือชัดเจน พูดมากหรือนอย ถาเปนการสั่งแบบชัดเจนก็
สามารถนําไปปฏิบัติไดเลย หากคลุมเครือเราตองกลาท่ีจะซักถามเพ่ือใหไดความชัดเจน 

-ชอบวิธีการทํางานอยางไร ซ่ึงดูความพอใจของผูบังคับบัญชาตองานท่ีเราสงมอบ โดยพิจารณา
จากทาทางท่ีแสดงออกหรือจากทางวาจา เชนไดรับคําขอบใจ คําชม หรือคําตําหนิหากเปนกรณีท่ี
ผูบังคับบัญชาพอใจ ยอมแสดงวาวิธีการทํางานอยางนั้นหรือลักษณะนั้นสามารถใชเปนมาตรฐานข้ันตนในการ
ทํางานได แตหากงานนั้นไมถูกใจหรือตองกลับมาแกไขใหม เราจะตองศึกษาขอบกพรองนั้นและเรียนรูท่ีจะ
ทํางานนั้นใหมใหไดตามความประสงคของผูบังคับบัญชาเรียกวาเปนการศึกษาซ่ึงกันและกันจากงานชิ้นท่ีหนึ่ง
ชิ้นท่ีสองสามและตอ ๆ ไปรวมกับระยะเวลาการทํางานท่ีผานไปไดเรียนรูจากประสบการณการทํางานระหวาง
กัน ในกรณีสําหรับผูท่ีมีผลงานดี มีประสิทธิภาพ ผูบังคับบัญชาจะเริ่มพิจารณาและใหความไววางใจเพ่ิมข้ึน
เปนลําดับ การจะตองใชระยะเวลาเทาใดคงไมแนชัดเพราะมีองคประกอบท่ีเก่ียวเนื่องหลายอยาง ท่ีสําคัญคือ
อุปนิสัยสวนตัวของผูบังคับบัญชาบางทานใหความสนิทสนมและเปนกันเอง บางทานเปนเจานายท่ีสุขุมและ
บางทานนิ่ง ๆ ระยะเวลาในการไววางใจคนอ่ืนจึงมีแตกตางกันปกติธรรมดา กวาผูบังคับบัญชาจะเรียกใช
เลขานุการไดอยางสนิทสนมหรือเริ่มไววางใจจะใชระยะเวลาประมาณ 3 - 6 เดือน และกวาจะเปนผูรูใจหรือ
เปนเลขานุการอยางเต็มตัวจะใชระยะเวลาประมาณ 10 - 12 เดือน 
1. การรับคําส่ังโดยตรงจากผูบังคับบัญชา 

การท่ีผูบังคับบัญชาเรียกไปสั่งงาน เลขานุการท่ีดีจะตองเตรียมตัวใหพรอมกอนเขาพบ ดังนี้ 
1. เตรียมกระดาษดินสอหรือปากกาหรืออุปกรณอ่ืนใดท่ีสามารถบันทึกสาระสําคัญของคําสั่งได (ผูทํา

หนาท่ีเลขานุการจะตองมีอุปกรณประเภทนี้ติดตัวเปนประจํา  
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2. ยืนรอคําสั่งจากผูบังคับบัญชาดวยทาทีท่ีสุภาพ หรือนั่งตามคําสั่งของผูบังคับบัญชาและ
เตรียมพรอมท่ีจะบันทึกตามคําสั่ง 

3. บันทึกรายละเอียดของคําสั่งใหครบถวนและไมควรขัดจังหวะของผูบังคับบัญชาขณะสั่งขอความ 
เพราะจะทําใหลืมขอความบางประการได แตเม่ือผูบังคับบัญชาสั่งขอความเสร็จ 

แลวหากไมเขาใจตรงไหนตองรีบถามทันที และกรณีท่ีสามารถทําไดควรทบทวนคําสั่งนั้นโดยยอให
ผูบังคับบัญชาทราบอีกครั้งเพ่ือความถูกตองของการปฏิบัติงาน 

4. กรณีเปนงานโดยสภาพท่ีตองใชเวลาปฏิบัติพอสมควร ควรสอบถามผูบังคับบัญชาถึงกําหนดเวลา
ของงานดวยเชน อยางชาท่ีสุดภายในวันและเวลาใดเปนตน 

5. กรณีมีอุปสรรคหรือเหตุการณเปลี่ยนแปลงอันมีผลกระทบถึงคํา สั่งของผูบังคับบัญชา ควรรีบ
ปรึกษาหารือผูบังคับบัญชา เพ่ือขอรับทราบคําสั่งใหมหรือการเปลี่ยนแปลงคําสั่งบางสวน กรณีไมอาจจะ
ปรึกษาไดทันทวงทีและเปนกรณีรีบดวนไมอาจรอคําสั่งใหมได เชนผูบังคับบัญชากําลังประชุมเรื่องสําคัญเปน
ตน เปนหนาท่ีของเลขานุการท่ีจะตองตัดสินใจดําเนินการในทางท่ีสมเหตุสมผลและตรงตามวัตถุประสงคของ
ผูบังคับบัญชาใหมากท่ีสุด แลวรีบรายงานใหผูบังคับบัญชาทราบในโอกาสแรกท่ีจะกระทําได 
2. การรับคําส่ังจากการบันทึกส่ังงานของผูบังคับบัญชา 

โดยท่ัวไปแลวผูท่ีทําหนาท่ีเลขานุการมักจะไดรับคําสั่งโดยตรงคือทางวาจาจากผูบังคับบัญชา และ
รับคําสั่งเปนลายลักษณอักษร การไดรับคําสั่งท่ีเปนลายลักษณอักษรจะปรากฏในสวนของงานท่ีเปนหนังสือ
ราชการหรือไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E–Mail) โปรแกรมสื่อสารตาง ๆเชน โปรแกรมไลน แตในทางปฏิบัติแลว
ผูบังคับบัญชาสวนใหญจะสั่งการเปนลายลักษณอักษรเพียงขอความสั้น ๆ สวนรายละเอียดของคําสั่งนั้นจะเปน
เรื่องของการสั่งทางวาจา แตเม่ือใดท่ีไดรับคําสั่งเปนลายลักษณอักษรมีขอควรปฏิบัติดังนี้ 

1. อานและทําความเขาใจในคําสั่งนั้น หากคําสั่งนั้นไมชัดเจนเปนหนาท่ีของผูท่ีทําหนาท่ีเลขานุการท่ี
จะตองสอบถามเพ่ือใหเกิดความชัดเจนจะไดปฏิบัติใหถูกตองเหมาะสมตอไป 

2. ผูทําหนาท่ีเลขานุการจะตองกลาถามในสิ่งท่ีสมควรจะถามไมใชถามพร่ําเพรื่อ บางเรื่องเปนเรื่องท่ี
ตองใชสามัญสํานึกในการคิดและตัดสินใจไดเองไมตองสอบถามผูบังคับบัญชาใหทานเกิดความรําคาญ 

3. ปฏิบัติตามคําสั่งนั้นอยางเครงครัด หากมีการเปลี่ยนแปลงในเรื่องใดๆ อันทําใหไมสามารถปฏิบัติ
ตามคําสั่งท่ีเปนลายลักษณอักษรนั้นไดตองนําเรียนผูบังคับบัญชาทราบเพ่ือแกไขคําสั่งท่ีเปนลายลักษณอักษร
นั้นหรือออกคําสั่งท่ีเปนลายลักษณอักษรใหม 
3. การรับคําส่ังทางโทรศัพทจากผูบังคับบัญชา 

ในปจจุบันการสั่งงานของผูบังคับบัญชาไมไดถูกจํา กัดอยูเฉพาะการเรียกตัวผูใตบังคับบัญชาเขาไปพบ
และสั่งการเพียงอยางเดียวการสั่งงานทางโทรศัพทท้ังโทรศัพททางไกลในประเทศหรือนอกประเทศ 
โทรศัพทเคลื่อนท่ี ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E–Mail) และโปรแกรมไลนก็เปนอีกชองทางหนึ่งในการสั่งงานของ
ผูบังคับบัญชา ดังนั้น เลขานุการจะตองเตรียมตัวใหพรอมท่ีจะรับคําสั่งทางโทรศัพทของผูบังคับบัญชา
ตลอดเวลา มีขอควรปฏิบัติดังนี้ 

1. จัดเตรียมกระดาษดินสอหรือปากกาไวใกลโทรศัพทเสมอ ๆ กรณีโทรศัพทเคลื่อนท่ีผูทําหนาท่ี
เลขานุการจะตองพกอุปกรณคือกระดาษหรือสมุดโนตเล็ก ๆ และปากกาหรือดินสอติดตัวเปนประจํา เพราะจะ
ไดใชบันทึกขอความและจดสาระสําคัญของคําสั่งใหไดความมากท่ีสุด กรณี คําสั่งใหดําเนินการติดตอไปยัง
หมายเลขโทรศัพทชื่อบุคคล วันท่ี และเวลา หรือกรณีอ่ืน ๆ ท่ีมีรายละเอียดมาก ๆ หากไมมีอุปกรณดังกลาว
จะทําใหเกิดการสับสนหรืออาจจะจําไมไดท้ังหมดก็จะทําใหการปฏิบัติงานอาจไมบรรลุผลได 

2. ตั้งใจฟงรายละเอียดของคําสั่งใหดี เนื่องจากการสื่อสารทางโทรศัพทบางครั้งอาจ 
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เปนเรื่องของสัญญาณท่ีขาดหายไป ทําใหการฟงคําสั่งไมชัดเจน และบันทึกรายละเอียดของคําสั่งให
ครบถวนเม่ือผูบังคับบัญชาสั่งขอความเสร็จ ใหทวนคําสั่งนั้นโดยสรุปใหผูบังคับบัญชาทราบอีกครั้งเพ่ือยืนยัน
ความถูกตอง 

3. ปฏิบัติตามคําสั่งนั้นและควรจัดทําสมุดบันทึกการรับคําสั่งทางโทรศัพทโดยระบุวันท่ีเวลา เรื่อง 
และรายละเอียด เพ่ือประโยชนในการติดตามเรื่องราวในภายหลัง 
4. การใหขอมูลตางๆ 

ผูทําหนาท่ีเลขานุการจะตองเปนผูท่ีควรจดจําหรือรอบรูเรื่องราวตาง ๆ ไดหมดทุกอยางซ่ึงจะเปนการ
รอบรูในลักษณะกวาง ๆ ไมไดเจาะลึก แตถาสามารถรูในเชิงลึกไดยิ่งจะเปนประโยชนตอการทํางาน ดังนั้น 
เพ่ือใหการปฏิบัติงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และถูกตอง มีขอปฏิบัติดังนี้ 

1. จะตองเปนผูท่ีใฝรูและขวนขวายหาอุปกรณหรือหนังสืออางอิงตาง ๆ มาประกอบในการทํางานอยู
เสมอหนังสือท่ีควรมีอยูประจํา เชน พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พจนานุกรมอังกฤษ-ไทย สมุดรายนาม
ผูใชโทรศัพท นามสงเคราะหสวนราชการไทย ระเบียบงานสารบรรณ แผนท่ีประเทศไทย แผนท่ีโลก เปนตน 
สวนหนังสืออ่ืน ๆ ท่ีจําเปนเก่ียวกับการทํางาน เชน การประดับเครื่องราชอิสริยาภรณ การใชคําราชาศัพท 
หนังสือพิมพรายวัน รายสัปดาห 

2. การใหขอมูลแกผูบังคับบัญชา ควรเปนขอมูลท่ีถูกตองและชัดเจนแนนอน ในกรณีท่ีไมสามารถให
คําตอบไดในทันที เนื่องจากไมมีรายละเอียดหรือไมแนใจวาจะถูกตอง ผูทําหนาท่ีเลขานุการไมควรจะให
คําตอบ ควรเรียนใหผูบังคับบัญชาทราบตามความเปนจริงวาไมทราบเรื่องนี้หรือยังไมแนใจในเรื่องนี้ แตจะรีบ
หาขอมูลมานําเรียนใหทราบโดยเร็ว ตองจําไววาการใหขอมูลท่ีผิด ๆ แกผูบังคับบัญชาเพ่ือรักษาหนาตนเองวา
เปนผูรูทุกเรื่องนั้นจะทําใหผูบังคับบัญชาเสียหนาเม่ือทานนําขอมูลท่ีไดจากเราไปบอกกลาวกับคนอ่ืนหรือใชใน
การตัดสินใจผลท่ีจะเกิดตามมาภายหลังจะเปนเรื่องท่ีเสียหายยิ่งตอการทําหนาท่ีของเลขานุการ 

3. การจัดเอกสารท่ีเปนระบบจะทําใหการใหขอมูลหรือการคนหาเปนไปดวยความรวดเร็วและทันตอ
ความตองการของผูบังคับบัญชา 
5. การรางหนังสือราชการ จดหมายราชการ 

การรางหนังสือราชการหรือรางจดหมายถึงหนวยงานท้ังภายในและภายนอกเปนหนาท่ีของเลขานุการ
ท่ีจะตองทําอยูเสมอ มีขอควรปฏิบัติ ดังนี้ 

1. จะตองศึกษาความเปนมาและวัตถุประสงคของเรื่องนั้น ๆ เสียกอนโดยมีหลักท่ีควรรูกอนการราง
หนังสือคือ 

- จากใครถึงใคร(Who) 
- ดวยเรื่องอะไร(What) 
- ทําไมตองแจงเรื่องนี้(Why) 
- ท่ีไหน(Where) 
- เม่ือไร (When) 
- อยางไร(How) 

2. รางหนังสือใหถูกตองตามรูปแบบของหนังสือตามระเบียบงานสารบรรณ เชนหนังสือราชการ
ภายนอก บันทึกขอความ จดหมาย เปนตน 

3. กรณีท่ีมีการติดตอกันมากอนจะตองมีการอางถึงความเดิมเสียกอน เพ่ือเปนการอางอิงเรื่องนั้นใหผู
รับทราบ สวนกรณีท่ีเปนเรื่องใหมยังไมไดเคยติดตอกันมากอน จะตองเกริ่นนําถึงความเปนมาของเรื่องนั้น ๆ 
เปนการปูพ้ืนฐานความเขาใจในเรื่องท่ีมีหนังสือนั้น ๆ ตอจากนั้นจะตองแจงวัตถุประสงคของหนังสือและความ
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มุงหมายท่ีเราประสงคจากผูรับหนังสือนั้น ๆ สรุปก็คือการรางหนังสือโดยปกติตองมีประมาณ 3 ยอหนา (บาง
เรื่องอาจมีเพียง 2 ยอหนาก็ได ดังนี้  

3.1 ยอหนาแรกเปนการเกริ่นนําความเปนมาของเรื่อง 
3.2 ยอหนาท่ีสองเปนวัตถุประสงคของการเขียนหนังสือฉบับนี้ 
3.3 ยอหนาสุดทายเปนความมุงหมายใหผูรับหนังสือดําเนินการ 

4. การรางหนังสือจะตองไมใชภาษาพูด คําฟุมเฟอยและควรหลีกเลี่ยงการใชคําซํ้า ๆกันการใชสรรพ
นาม การสะกด คําการันต เครื่องหมายวรรคตอน จะตองถูกตอง 

5. จะตองจดจํา แบบวิธีการเขียนหนังสือ ตลอดจนถอยคํา หรือสํา นวนของผูบังคับบัญชาท่ีชอบใชอยู
เสมอ เพ่ือใหการรางหนังสือเปนท่ีพอใจและมีการแกไขนอยท่ีสุดเทคนิคการตรวจแกไขเอกสารการพิมพกอนท่ี
จะลงมือพิมพเอกสารทุกครั้งจะมีตนฉบับซ่ึงเรียกวา “ตนราง” เกิดข้ึนทุกครั้งการพิมพเอกสารใด ๆ ก็ตาม 
จะตองทําการตรวจและแกไขตนรางนั้น ๆ ใหถูกตอง โดยใชเครื่องหมายตรวจราง เปนเครื่องมือในการแกไข
ตนรางแตละฉบับ ตนรางท่ีเกิดข้ึนอาจมีลักษณะเปนลายมือหรือเปนการพิมพข้ึนก็ตาม เม่ืองานฉบับจริงเสร็จ
เรียบรอย เลขานุการจะตองเปนผูรับผิดชอบตอเอกสารท่ีจะสงออก ไมวาจะเปนเรื่องของสํานวนภาษา 
ตัวสะกด การันต รูปแบบของงานท่ีพิมพ ความสะอาด ความสวยงาม ตลอดจนความถูกตองของเนื้อหา วันท่ี 
และลายเซ็นผูลงนามในเอกสารนั้น ๆ 
การตรวจแกไขเอกสาร 

1. เม่ือพิมพตนฉบับเสร็จ ควรตรวจทานใหละเอียด กอนท่ีจะเสนอผูบังคับบัญชาลงนาม 
2. ตรวจดูความชัดเจนของเนื้อเรื่องท่ีพิมพ ตลอดจนความครบถวนของเนื้อหาวาตรงกับจุดประสงคท่ี

ตองการหรือไม 
3. กรณีพบท่ีผิด ใหทําเครื่องหมายรางกํากับไวทันที 
4. ตรวจความถูกตองของสํานวนท่ีใชพิมพ ใหถูกตามหลักภาษาไทย – ภาษาอังกฤษ 
5. ตรวจเครื่องหมายวรรคตอน (Punctuation Marks) โดยเฉพาะอยางยิ่ง การพิมพจดหมายธุรกิจ

ตางประเทศ 
6. ตรวจดูตัวยอ และตัวสะกดวาถูกตองหรือไม 
7. ตรวจดูรูปแบบของเอกสาร วาใชถูกตองตามประเภทของงานหรือไม 
8. การยอหนาของงานฉบับเดียวกัน ควรมีลักษณะเดียวกันท้ังฉบับ 
9. เรียงหนากระดาษเอกสารใหถูกตอง 
10. กอนสั่งพิมพทุกครั้ง จะตองตรวจทานใหเรียบรอย 
11. ตรวจทานข้ันสุดทายกอนท่ีจะนําเอกสารเสนอเพ่ือพิจารณา 

เทคนิคการแบงคํา 
การพิมพงานหรือพิมพเอกสารแตละครั้งอาจมีความจําเปนตองแบงคํา ซ่ึงอาจอยูชวงทายของบรรทัด 

บางครั้งผูพิมพไมสามารถตัดสินใจไดวา ควรจะแบงคําโดยยึดหลักเกณฑใด กรณีท่ีพิมพงานข้ันผลิต หรือ 
จดหมายตาง ๆ ถาไมจําเปนจริงๆ ผูพิมพควรจะวางรูปแบบใหพอ เหมาะเพ่ือจะไดไมตองแบงคํา แตถาจําเปน
จะตองแบงคํานั้น ๆ ใหถือแนวปฏิบัติ ดังตอไปนี้ 

1. ชื่อยอ ชื่อคน ไมควรแบงเพราะถือวาเปนสวนเดียวกัน 
2. จํานวน หรือตัวเลข ไมควรแบงใหอยูคนละบรรทัด 
3. คํายอ คําสั้น ๆ ไมควรแบง 
4. คําพยางคเดียว จะไมแบงเปนอันขาด 
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5. พยายามหลีกเลี่ยงการใชเครื่องหมายยัติภังค ( -  ตอนทายของบรรทัด  
6. ไมควรแบงคําใหหลงเหลือเปนคําสุดทายของยอหนา หรือหนากระดาษท่ีพิมพ 
7. การพิมพจดหมายสั้น ๆ ไมควรมีมากกวา 2 ยอหนา 
8. ไมควรแบงคําใหมีลักษณะซํ้า ๆ กับบรรทัดกอน ๆ 
9. ไมควรแบงคําใหบรรทัดตอไปเหลือเพียงตัวเดียว 
10. พยายามหลีกเลี่ยงการแบงคําใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได 

2.2. งานบริหารงานท่ัวไป 
การเบิกจายเงินประจําตําแหนงผูบริหาร 
หลักเกณฑท่ีเกี่ยวของ:aw2892 

๑. ระเบียบกระทรวงการคลังวาดวยการเบิกจายคาตอบแทนพิเศษนอกเหนือจากเงินเดือนฯ พ.ศ. 2547  
๒. ระเบียบกระทรวงการคลังวาดวยการเบิกจายคาตอบแทนพิเศษนอกเหนือจากเงินเดือนฯ (ฉบับท่ี 3 

พ.ศ. 2552 

๓. กฎ ก.พ.อ. การไดรับเงินประจําตําแหนงของขาราชการพลเรือนในสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2556 

๔. ประกาศมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี เรื่องการจายเงินประจําตําแหนง-คาตอบแทนการปฏิบัติงานดาน
การบริหาร 

สรุปสาระสําคัญ 
อัตราเงินประจําตําแหนงผูบริหาร ของสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน เบิกจายในอัตราท่ีกําหนด

ไวในกฎ ก.พ.อ. การไดรับเงินประจําตําแหนงของขาราชการพลเรือนในสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2556 และ
เบิกจายเงินคาตอบแทนนอกเหนือจากเงินเดือนในอัตราท่ีกําหนดไวในประกาศประกาศมหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี เรื่อง การจายเงินประจําตําแหนง-คาตอบแทนการปฏิบัติงานดานการบริหาร  โดยมีรายละเอียด
ดังตอไปนี้ 

ตําแหนง 
อัตราเงินประจํา

ตําแหนง 
(กฎ ก.พ.อ.ฯ  

เงินตอบแทนนอกเหนือจาก
เงินเดือน (ตามประกาศมอบ.การ

จายเงินประตําแหนงฯ ขอ 5  
รองอธิการบดีคณบดีหัวหนาหนวยงานท่ี 
เรียกชื่ออยางอ่ืนท่ีมีฐานะเทียบเทาคณะ 

๑๐,๐๐๐ ๑๐,๐๐๐ 

ผูชวยอธิการบดีรองคณบดีหรือรองหัวหนา 
หนวยงานท่ี เรียกชื่ ออย าง อ่ืน ท่ี มีฐานะ
เทียบเทาคณะ 

๕,๖๐๐ ๕,๖๐๐ 

หัวหนาภาควิชาหรือหัวหนาหนวยงานท่ี
เรียกชื่ออยางอ่ืนท่ีมีฐานะเทียบเทาภาควิชา 

- 3,500-5,600 

 
การเบิกจายคาใชจายในการเดินทางไปราชการ 
หลักเกณฑท่ีเกี่ยวของ: 

๕. พระราชกฤษฎีกาวาดวยคาใชจายในการเดินทางไปราชการ พ.ศ. ๒๕๒๖  (แกไขเพ่ิมเติมถึง ฉบับท่ี ๘ 
พ.ศ. ๒๕๕๓  

๖. ระเบียบกระทรวงการคลังวาดวยการเบิกคาใชจายในการเดินทางไปราชการ พ.ศ. ๒๕๕๐ และ ฉบับท่ี 
๒ พ.ศ. ๒๕๕๔ 
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๗. หลักเกณฑการเบิกคาพาหนะรับจางขามเขตจังหวัด เงินชดเชย และคาใชจายอ่ืนท่ีจําเปนตองจาย 
เนื่องในการเดินทางไปราชการ (ว. ๔๒ ลงวันท่ี ๒๖ กรกฎาคม ๒๕๕๐  

๘. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการอนุมัติใหเดินทางไปราชการและการจัดประชุม พ.ศ. ๒๕๒๔ 
๙. ระเบียบกระทรวงการคลังวาดวยการใชยานพาหนะสวนตัวเดินทางไปราชการ (ฉบับท่ี3) พ.ศ. 2547 

สรุปสาระสําคัญ 
ข้ันตอน 

๑. อนุมัติใหเดินทางไปราชการ 
๒. ยืมเงินไปราชการ  
๓. เดินทางไปราชการ 
๔. อนุมัติเบิกคาใชจายไปราชการ 

คาใชจายในการเดินทางไปราชการ 
๑. เบี้ยเลี้ยงเดินทาง 
๒. คาเชาท่ีพัก 
๓. คาพาหนะ 
๔. คาใชจายอ่ืนท่ีจําเปนตองจาย เนื่องในการเดินทางไปราชการ เชน คาปะยาง คาทางดวน เปนตน 

เบ้ียเล้ียงเดินทาง 
ในประเทศ 

ขาราชการ/บุคลากรวิทยาลัย อัตรา (บาท : วัน : คน  
ระดับ  ๘  ลงมา ๒๔๐.- 
ระดับ  ๙  ข้ึนไป ๒๗๐.- 

ตางประเทศ 
ขาราชการ/บุคลากรวิทยาลัย อัตรา (บาท : วัน : คน  

ระดับ  ๘  ลงมา ๒,๑๐๐.- 
ระดับ  ๙  ข้ึนไป ๓,๑๐๐.- 

 
การนับเวลา 

• ตั้งแตออกจากท่ีอยู หรือท่ีทํางานปกติจนกลับถึงท่ีอยูหรือทํางานปกติ 
 * นับ ๒๔ ชั่วโมง เปน ๑ วัน เศษท่ีเกิน ๑๒ ชั่วโมง นับเปน ๑ วัน 

• กรณีไมมีการพักแรม หากเกิน ๖ ชั่วโมงนับเปนครึ่งวัน 
คาเชาท่ีพัก     

หลักเกณฑ ขอหาม 
     *  จําเปนตองพักแรม 
     *  จายจริง 
     *  ไมตองหามตามกฏหมาย/หลักเกณฑ 

     * พักในยานพาหนะ 
     * ทางราชการจัดท่ีพักให 
     * พักบานตนเอง / คูสมรส / ญาตพ่ีินอง 

 
อัตราคาเชาท่ีพัก 
ในประเทศ 



37 
 

คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

ขาราชการ/ 
บุคลากรมหาวิทยาลัย 

เหมาจาย 
จายจริง 

พักคนเดียว พักคู 
ระดับ ๑-๘ ไมเกิน  ๘๐๐.- ๑,๕๐๐ .- ๘๕๐.- 
ระดับ ๙ ไมเกิน  ๑,๒๐๐.- ๒,๒๐๐.- ๑,๒๐๐.- 
ระดับ ๑๐ ข้ึนไป ไมเกิน  ๑,๒๐๐.- ๒,๕๐๐.- ๑,๔๐๐.- 
 หมายเหตุ ไมตองใชหลักฐาน

ประกอบการเบิกจาย 
หมายเหตุ แนบหลักฐานคือ ใบเสร็จรับเงิน, ใบแจง
รายการของโรงแรม-Folio  

 
ตางประเทศ 

ขาราชการ/
บุคลากร

มหาวิทยาลัย 

อัตราสําหรับประเทศ รัฐ เมือง (บาท:วัน:คน  

ประเภท ก ประเภท ข ประเภท ค 
ประเภท ง ประเภท จ 

เดี่ยว คู เดี่ยว คู เดี่ยว คู 
ระดับ ๑-๘ ไมเกิน 

๗,๕๐๐ 
ไมเกิน 
๕,๒๐๐ 

ไมเกิน 
๕,๐๐๐ 

ไมเกิน 
๓,๕๐๐ 

ไมเกิน 
๓,๑๐๐ 

ไมเกิน 
๒,๑๗๐ 

เพ่ิมข้ึนจาก
ประเภท ก  
อีกไมเกินรอยละ 
๔๐ 

เพ่ิมข้ึนจาก
ประเภท ก  
อีกไมเกินรอยละ 
๒๕ 

ระดับ ๙  
ข้ึนไป 

ไมเกิน 
๑๐,๐๐๐ 

- ไมเกิน 
๗,๐๐๐ 

- ไมเกิน 
๔,๕๐๐ 

- เพ่ิมข้ึนจาก
ประเภท ก  
อีกไมเกินรอยละ 
๔๐ 

เพ่ิมข้ึนจาก
ประเภท ก  
อีกไมเกินรอยละ 
๒๕ 

** ระดับ ๑-๘  กรณีเดินทางเปนหมูคณะใหพักรวมกันสองคนข้ึนไปตอหนึ่งหอง จายจริงไมเกินอัตราหองพักคู 
   ระดับ ๙ ข้ึนไป  จะเบิกในอัตราคาเชาหองพักคนเดียวหรือหองพักคูก็ได 
คาพาหนะ 

* คาโดยสาร คาเชายานพาหนะ 
* คาเชื้อเพลิง คาระวางบรรทุก 
* คาจางคนหาบหามสิ่งของของผูเดินทาง 
                     

หลักเกณฑคาพาหนะรับจาง (TAXI) 
๑. ไมมีพาหนะประจําทาง 
๒. มีพาหนะประจําทางแตมีเหตุจําเปนและตองชี้แจง 
๓. ระดับ ๕ ลงมา กรณีมีสัมภาระเดินทาง  
๔. ระดับ ๖ ข้ึนไป 
      * ไป-กลับระหวางท่ีพัก หรือท่ีทํางานกับสถานี/สถานท่ีจัดพาหนะ 
      * ไป-กลับระหวางท่ีพักกับท่ีทํางานชั่วคราว (ยกเวนการสอบคัดเลือก  
      * ไปราชการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
พาหนะสวนตัว 
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 ตองไดรับอนุมัติจากผูบังคับบัญชากอนเดินทาง  
  * เบิกเงินชดเชย 
       - รถยนต กิโลเมตรละ ๔ บาท 
       - รถจักรยานยนต กิโลเมตรละ ๒ บาท  

 
เครื่องบิน 

๑. ระดับ ๖ ข้ึนไป        * ชั้นประหยัด 
    ระดับ ๙ ข้ึนไป        * ชั้นธุรกิจ 
   ระดับ ๑๐ ข้ึนไป     * ชั้นหนึ่ง 
๒. ระดับ ๕ ลงมากรณีมีความจําเปนเรงดวน  * ชั้นประหยัด 

 
การเบิกจายเงินคาตอบแทนการปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
หลกัเกณฑท่ี์เก่ียวขอ้ง: ระเบียบกระทรวงการคลงัวา่ดว้ยการจ่ายเงินตอบแทนการปฏิบตัิงานนอกเวลาราชการ พ.ศ. ๒๕๕๐ 

สรุปสาระสําคัญ 
 เวลาราชการปกติ หมายถึง เวลาระหวาง ๐๘.๓๐-๑๖.๓๐ ของวันทําการและใหหมายความรวมถึง
ชวงเวลาอ่ืนท่ีสวนราชการกําหนดใหขาราชการในสังกัดปฏิบัติงานเปนผลัดหรือกะหรือเปนอยางอ่ืนดวย 
  วันทําการปกติ หมายถึง  วันจันทรถึงวันศุกรและใหหมายความรวมถึงวันทําการ ท่ีสวนราชการ
กําหนดเปนอยางอ่ืนดวย 
  วันหยุดราชการ หมายถึง วันหยุดเสาร-อาทิตย หรือวันหยุดราชการประจําสัปดาหท่ีสวนราชการ
กําหนดเปนอยางอ่ืน และใหหมายความรวมถึงวันหยุดราชการประจําป หรือวันหยุดพิเศษอ่ืน ๆ ท่ี
คณะรัฐมนตรีกําหนดใหเปนวันหยุดราชการนอกเหนือจากวันหยุดราชการประจําปดวย 
  การทํางานเปนผลัดหรือกะ หมายถึง การปฏิบัติงานประจําตามหนาท่ีของขาราชการในสวนราชการ 
นั้น ๆ ซ่ึงจัดใหมีการปฏิบัติงานผลัดเปลี่ยนหมุนเวียนกันตลอดยี่สิบสี่ชั่วโมงชวงเวลาท่ีปฏิบัติงานดังกลาวถือ
เปนเวลาราชการของขาราชการผูนั้น  ท้ังนี้ การปฏิบัติงานในผลัดหรือกะหนึ่ง ๆ ตองมีเวลาไมนอยกวาแปด
ชั่วโมง โดยรวมเวลาหยุดพัก 
 
ผูมีอํานาจอนุมัติใหขาราชการและลูกจางอยูปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
  การปฏิบัติงานนอกเวลาราชการตองไดรับอนุมัติจากหัวหนาสวนราชการ เจาของงบประมาณหรือ 
ผูท่ีไดรับมอบหมายกอนการปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ โดยใหพิจารณาเฉพาะชวงเวลาท่ีจําเปนตองอยู
ปฏิบัติงานนอกเวลาราชการในครั้งนั้น ๆ เพ่ือประโยชนของงานราชการและใหคํานึงถึงความเหมาะสมและ
สอดคลองกับระบบและวิธีการจัดการงบประมาณแบบมุงเนนผลงานตามยุทธศาสตรของสวนราชการ 
 กรณีท่ีมีราชการจําเปนเรงดวนตองปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ โดยยังไมไดรับอนุมัติใหปฏิบัติงาน 
นอกเวลาราชการ ใหดําเนินการขออนุมัติจากผูมีอํานาจโดยเร็วและใหแจงเหตุผลความจําเปนท่ีไมสามารถ 
ขออนุมัติกอนได 
 กรณีขาราชการไดรับคําสั่งใหเดินทางไปราชการตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการอนุมัติให
เดินทางไปราชการและการจัดการประชุมของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๒๔ ไมมีสิทธิไดรับเงินตอบแทน เวนแต
ไดรับอนุมัติใหปฏิบัติงานนอกเวลาราชการกอนการเดินทาง เม่ือการเดินทางไปราชการนั้นเสร็จสิ้น และกลับถึง
ท่ีตั้งสํานักงานในวันใด หากจําเปนตองปฏิบัติงานนอกเวลาราชการในวันนั้น ใหเบิกเงินตอบแทนได 
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อัตราการเบิกจายเงินตอบแทนการปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
  ใหขาราชการและลูกจางท่ีไดรับคําสั่งแตงตั้งใหอยูปฏิบัติงานนอกเวลาราชการเบิกจายเงินคาตอบแทน
การอยูปฏิบัติงานนอกเวลาราชการในอัตราคาตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา ดังนี้ 

๑. การปฏิบัติงานนอกเวลาราชการในวันทําการ ใหมีสิทธิเบิกเงินตอบแทนไดไมเกินวันละ ๔ ชั่วโมง  
ในอัตราชั่วโมงละ ๕๐ บาท 

๒. การปฏิบัติงานในวันหยุดราชการ ใหมีสิทธิเบิกเงินตอบแทนไดไมเกินวันละ ๗ ชั่วโมง โดยไมรวม
เวลาหยุดพัก ในอัตราชั่วโมงละ ๖๐ บาท 

๓. กรณีความจําเปนตองปฏิบัติงานซ่ึงเปนภารกิจหลักของหนวยงานเปนครั้งคราวหรือเปนไปตาม
นโยบายของรัฐบาลท่ีมอบหมายใหหนวยงานปฏิบัติ โดยมีกําหนดระยะเวลาแนนอนและมี
ลักษณะเรงดวน เพ่ือมิใหเกิดความเสียหายแกราชการหรือประโยชนสาธารณะ หัวหนาสวน
ราชการอาจสั่งการใหปฏิบัติงานนอกเวลาราชการติดตอกัน โดยใหมีสิทธิเบิกเงินตอบแทน เปน
รายครั้งไมเกินครั้งละ ๗ ชั่วโมง ในอัตราชั่งโมงละ ๖๐ บาท 

๔. การปฏิบัติงานนอกเวลาราชการหลายชวงเวลาภายในวันเดียวกัน ใหนับเวลาปฏิบัติงานนอกเวลา
ราชการทุกชวงเวลารวมกัน เพ่ือเบิกเงินตอบแทนสําหรับวันนั้น 

๕. การปฏิบัติงานนอกเวลาราชการท่ีมีสิทธิไดรับคาตอบแทนอ่ืน ของทางราชการสําหรับการ
ปฏิบัติงานนั้นแลว ใหเบิกไดทางเดียว 

  หมายเหตุ : กรณีผูท่ีทํางานเปนผลัดหรือกะตองดูตารางเวร หากวันใดเปนวันหยุดก็จะเบิกไดในอัตรา
ของวันหยุดราชการ แตถาเปนเวลาพักจะเบิกในอัตรานอกเวลาในวันทําการ 
 
การปฏิบัติงานดังตอไปนี้ ไมอาจเบิกเงินตอบแทนได 

๑. การอยูเวรรักษาการณตามระเบียบวาดวยการรักษาความปลอดภัยแหงชาติหรือตามระเบียบหรือ 
คําสั่งอ่ืนๆ เก่ียวกับการรักษาความปลอดภัยสถานท่ีราชการ  

๒. การปฏิบัติงานนอกเวลาราชการไมเต็มจํานวนชั่วโมง 

 

การควบคุมการดูแลการปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ ใหปฏิบัติดังนี้ 
๑. กรณีมีผูปฏิบัติงานนอกเวลาราชการรวมกันหลายคน ใหผูปฏิบัติงานคนใดคนหนึ่งเปนผูรับรองการ

ปฏิบัติงาน หากเปนการปฏิบัติงานเพียงลําพังคนเดียว ใหผูปฏิบัติงานนั้นเปนผูรับรอง 
๒. ใหรายงานผลการปฏิบัติงานนอกเวลาราชการตอผูมีอํานาจอนุมัติภายใน ๑๕ วันนับแตวันท่ีเสร็จสิ้น 

การปฏิบัติงาน 
 
หลักเกณฑการเบิกจายเงินคาตอบแทนการปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 

๑. หลักฐานการจายเงินตอบแทนการปฏิบัติงานนอกเวลาใหเปนไปตามแบบท่ีกรมบัญชีกลางกําหนด 
หรือตามท่ีไดรับความเห็นชอบจากกรมบัญชีกลาง 

๒. การจายเงินตอบแทนท่ีนอกเหนือหรือแตกตางจากท่ีกําหนดไวในระเบียบนี้ใหขอทําความตกลง 
กับกระทรวงการคลัง 
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๓. การปฏิบัติงานนอกเวลาราชการท่ียังมิไดเบิกจายเงินตอบแทนกอนวันท่ีระเบียบนี้ใชบังคับ ใหถือ
ปฏิบัติตามระเบียบกระทรวงการคลัง วาดวยการจายเงินตอบแทนการปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
พ.ศ. ๒๕๓๖ หรือตามท่ีไดรับอนุมัติจากกระทรวงการคลัง 

หลักฐานประกอบการเบิกจายเงินการอยูปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
๑. บัญชีรายละเอียดขออนุมัติเบิกคาตอบแทนในการปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ  
๒. หลักฐานการจายเงินคาตอบแทนในการปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
๓. รายชื่อขาราชการและลูกจางพรอมลายมือชื่อ พรอมท้ังการลงเวลามาและเวลากลับของ 

การอยูปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
 
การเบิกจายคาใชจายในการจัดอบรม/สัมมนา 
หลักเกณฑท่ีเกี่ยวของ: 

๑. ระเบียบกระทรวงการคลัง วาดวยคาใชจายในการฝกอบรม การจัดงาน และการประชุมระหวาง
ประเทศ พ.ศ. ๒๕๔๙  

๒. ระเบียบกระทรวงการคลัง วาดวยคาใชจายในการฝกอบรม การจัดงาน และการประชุมระหวาง
ประเทศ (ฉบับท่ี ๒) พ.ศ. ๒๕๕๒  

๓. หนังสือท่ี นร ๐๗๐๘/๐๙๖ ลงวันท่ี ๒๐ พฤศจิกายน ๒๕๕๒ เรื่อง มาตรการประหยัดในการเบิก
คาใชจาย 

๔. ระเบียบกระทรวงการคลังวาดวยคาใชจายในการฝกอบรม การจัดงาน และการประชุม ระหวาง
ประเทศ (ฉบับท่ี ๓) พ.ศ. ๒๕๕๕ 

๕. หนังสือท่ี กร (กวพ ๐๔๒๑.๓/ว๑๙๓ เรื่อง การยกเวนไมตองปฏิบัติตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี 
วาดวยการพัสดุ พ.ศ. ๒๕๓๕ และแกไขเพ่ิมเติม ในการจัดอาหาร อาหารวางและเครื่องดื่ม และคาเชา 
ท่ีพักของสวนราชการฯ 

๖. มาตรการบรรเทาผลกระทบจากการปรับอัตราคาจางข้ันต่ําป ๒๕๕๖ (ดวนท่ีสุด ท่ี กค ๐๔๐๖.๔/ว ๕  
ลงวันท่ี ๑๔ มกราคม ๒๕๕๖)  

สรุปสาระสําคัญ 
  การเบิกจายคาใชจายในการฝกอบรม การจัดงานและการประชุม มีหลักเกณฑการปฏิบัติงานดังนี้  
 การฝกอบรม หมายถึง การอบรม การประชุมทางวิชาการหรือเชิงปฏิบัติการ การสัมมนาทาง
วิชาการหรือเชิงปฏิบัติการ การบรรยายพิเศษ การฝกศึกษา การดูงาน การฝกงาน หรือท่ีเรียกชื่ออยางอ่ืน
ท้ังในประเทศและตางประเทศ โดยมีโครงการหรือหลักสูตรและชวงเวลาจัดท่ีแนนอน มีวัตถุประสงคเพ่ือ
พัฒนาบุคคลหรือเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน โดยไมมีการรับปริญญาหรือประกาศนียบัตรวิชาชีพ  
 
ประเภทของการฝกอบรม แบงเปน ๓ กลุม ดังนี้  
๑. การฝกอบรมประเภท ก หมายถึง การฝกอบรมท่ีผูเขารับการฝกอบรมเกินก่ึงหนึ่งเปนบุคลากรของรัฐ ซ่ึง
เปนขาราชการตําแหนง  

 ๑.๑ ประเภทท่ัวไประดับทักษะพิเศษ  
 ๑.๒ ประเภทวิชาการระดับเชี่ยวชาญและระดับทรงคุณวุฒิ  
 ๑.๓ ประเภทอํานวยการระดับสูง  
 ๑.๔ ประเภทบริหารระดับตนและระดับสูง หรือตําแหนงท่ีเทียบเทา  

http://www.audit.moi.go.th/pdf_new/rule_1-14-56.pdf
http://www.audit.moi.go.th/pdf_new/rule_1-14-56.pdf
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๒. การฝกอบรมประเภท ข หมายถึง การฝกอบรมท่ีผูเขารับการฝกอบรมเกินก่ึงหนึ่งเปนบุคลากรของรัฐ ซ่ึง
เปนขาราชการตําแหนง  

 ๒.๑ ประเภทท่ัวไประดับปฏิบัติงาน ระดับชํานาญงานและระดับอาวุโส  
 ๒.๒ ประเภทวิชาการระดับปฏิบัติการ ระดับชํานาญการและระดับชํานาญการพิเศษ  
 ๒.๓ ประเภทอํานวยการระดับตน หรือเทียบเทา  

๓. การฝกอบรมบุคคลภายนอก หมายถึง การฝกอบรมท่ีผูเขารับการฝกอบรมเกินก่ึงหนึ่งมิใชบุคลากรของรัฐ
ซ่ึงการจัดฝกอบรมบุคคลภายนอก จัดไดเฉพาะในประเทศเทานั้น  
  
คาตอบแทนวิทยากร  
๑. คาใชจายท่ีอยูในดุลพินิจ  
 - หัวหนาสวนราชการเจาของงบประมาณใชดุลพินิจในการเบิกจายไดโดยใหคํานึงถึงความจําเปน 
เหมาะสมและประหยัด เพ่ือประโยชนของทางราชการโดยไมมีอัตรากําหนด ไดแก  

 ๑. คาอาหารวางและเครื่องดื่ม  
 ๒. คาใชและตกแตงสถานท่ี  
 ๓. คาวัสดุ เครื่องเขียน แฟม  
 ๔. คาเสื้อ กระเปา เป  
 ๕. คาของสมนาคุณในการดูงาน  
 ๖. คาใชจายอ่ืนๆ ท่ีจําเปนในการจัดอบรม คาพาหนะรับจางไป-กลับระหวางสถานท่ีอยู ท่ีพักหรือ 

ท่ีปฏิบัติงานไปยังสถานท่ีอบรมของประธานฯ เจาหนาท่ี วิทยากร ผูเขารับการฝกอบรมและผูสังเกตการณ  
  - ในการจัดทําโครงการควรระบุรายละเอียดคาใชจายดังกลาวใหชัดเจนวา มีรายการอะไรบาง พรอม  
 ระบุจํานวนเงินไวในโครงการเพ่ือขออนุมัติคาใชจาย  
 ๒. คาใชจายท่ีตองจายตามหลักเกณฑและอัตราท่ีกําหนดไวในระเบียบ ไดแก  

 ๑. คาสมนาคุณวิทยากร  
 ๒. คาอาหาร  
 ๓. คาเชาท่ีพัก  
 ๔. คาพาหนะ  

๓. หลักเกณฑการจายคาสมนาคุณวิทยากร มีดังนี้  
 ๑. ลักษณะเปนการบรรยาย จายไดไมเกิน ๑ คน  
 ๒. ลักษณะเปนการอภิปรายหรือสัมมนาเปนคณะ จายไดไมเกิน ๕ คน  
 ๓. ลักษณะเปนการแบงกลุมฝกภาคปฏิบัติ/อภิปราย/สัมมนา/ทํากิจกรรม จายไดไมเกินกลุมละ ๒ 

คน  
อัตราคาสมนาคุณวิทยากร  

ประเภทวิทยากร การฝกอบรมประเภท ก 
การฝกอบรมประเภท ข และ
บุคคลภายนอก 

วิทยากรท่ีเปนบุคลากรของรัฐ ไมเกินชั่วโมงละ   ๘๐๐ บาท ไมเกินชั่วโมงละ ๖๐๐ บาท 
วิทยากรท่ีมิใชบุคลากรของรัฐ ไมเกินชั่วโมงละ ๑,๖๐๐ บาท ไมเกินชั่วโมงละ ๑,๒๐๐ บาท 

๔. คาสมนาคุณวิทยากร  
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  ๑. กรณีวิทยากรท่ีมีความรู ความสามารถ และประสบการณเปนพิเศษ สามารถจายคาวิทยากร สูง
กวาอัตราท่ีกําหนดได โดยใหอยูในดุลพินิจของหัวหนาสวนราชการผูจัดการอบรม  
  ๒. กรณีวิทยากรสังกัดสวนราชการเดียวกับผูจัดอบรม อยูในดุลพินิจของหัวหนาสวนราชการท่ีจะ
สามารถจายได ตามความจําเปนและเหมาะสม ท้ังนี้ไมเกินอัตราท่ีกําหนด  
๕. การนับเวลาเพ่ือจายคาสมนาคุณวิทยากร  

 ๑. นับเวลาตามตารางการฝกอบรม  
 ๒. ไมหักเวลาพักรับประทานอาหารวางและเครื่องดื่ม (กรณีบรรยายตอเนื่อง  
 ๓. แตละชั่วโมงตองไมนอยกวา ๕๐ นาที  
 ๔. ถาชั่วโมงการอบรมไมถึง ๕๐ นาที แตไมนอยกวา ๒๕ นาทีใหเบิกคาสมนาคุณวิทยากรไดก่ึงหนึ่ง  

 
อัตราคาอาหารในการฝกอบรมภายในประเทศ (บาท:วัน:คน  

สถานท่ีจัด 
การฝกอบรมประเภท ก 

การฝกอบรมประเภท ข 
และบุคคลภายนอก มาตรการประหยัดการ

เบิกจายป ๒๕๕๒ 
(ขอความรวมมือ  จัดครบทุกม้ือ จัดไมครบทุก

ม้ือ 

จัดครบทุกม้ือ จัดไมครบทุก
ม้ือ 

ในสถานท่ีราชการ ไมเกิน ๘๕๐  ไมเกิน ๖๐๐  ไมเกิน ๖๐๐  ไมเกิน ๔๐๐  ไมเกินม้ือละ ๑๕๐ 

ในสถานท่ีของเอกชน ไมเกิน ๑,๒๐๐  ไมเกิน ๘๕๐  ไมเกิน ๙๕๐  ไมเกิน ๗๐๐  ไมเกินม้ือละ ๔๐๐ 

  
อัตราคาเชาท่ีพักในการฝกอบรม (บาท:วัน:คน    

ระดับ 

ใ น ป ร ะ เ ท ศ 
(ไม เกิน บาท :คน :

วัน  
ตางประเทศ (ไมเกิน บาท:คน:วัน  

คนเดียว พักคู 
ก ข ค 
ค น
เดียว 

พักคู ค น
เดียว 

พักคู ค น
เดียว 

พักคู 

การฝกอบรมประเภท ก ๒,๔๐๐  ๑,๓๐๐  ๘,๐๐๐ ๕,๖๐๐ ๕,๑๐๐ ๓,๙๐๐ ๓,๖๐๐ ๒,๕๐๐ 
การฝกอบรมประเภท ข 
และบุคคลภายนอก 

 ๑,๔๕๐ ๙๐๐  
 

๖,๐๐๐ ๔,๒๐๐ ๔,๐๐๐ ๒,๘๐๐ ๒,๔๐๐ ๑,๗๐๐ 

 

คาพาหนะ  
๑. กรณีใชยานพาหนะของสวนราชการผูจัดการฝกอบรม/ยืมจากสวนราชการอ่ืนใหเบิกคาน้ํามันเชื้อเพลิง

ไดเทาท่ีจายจริง  
๒. กรณีใชยานพาหนะประจําทางหรือเชาเหมายานพาหนะ ใหเบิกจายไดเทาท่ีจายจริงตามความจําเปน

และประหยัด 
๓. กรณีสวนราชการผูจัดการฝกอบรมไมจัดอาหาร ท่ีพัก หรือยานพาหนะท้ังหมดหรือจัดใหบางสวน  

ใหสวนราชการผูจัดการฝกอบรมเบิกจายคาใชจายท้ังหมดหรือสวนท่ีขาดใหแก ประธาน เจาหนาท่ี วิทยากร  
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ผูเขารับการฝกอบรม และผูสังเกตการณ กรณีผูเขารับการฝกอบรมและผูสังเกตการณเปนบุคลากรของรัฐ 
ใหเบิกจายจากตนสังกัดตามพระราชกฤษฎีกาคาใชจายในการเดินทางไปราชการ (ขอ ๒๐)  

 ๔. กรณีสวนราชการผูจัดการฝกอบรมจัดอาหารบางม้ือ ใหหักคาเบี้ยเลี้ยงท่ีคํานวณไดในอัตราม้ือละ  
๑ ใน ๓ ของอัตราคาเบี้ยเลี้ยงเหมาจายตอวัน  

 
ประเภทยานพาหนะ ใชหลักเกณฑในการเบิกจาย ดังนี้  

๑. การฝกอบรมประเภท ก จัดยานพาหนะตามสิทธิตําแหนงประเภทบริหารระดับสูง เวนแตเครื่องบินให
ใชชั้นธุรกิจแตถาเดินทางไมไดใหเดินทางโดยชั้นหนึ่ง  

๒. การฝกอบรมประเภท ข จัดยานพาหนะตามสิทธิตําแหนงประเภทท่ัวไป ระดับชํานาญงาน  
๓. การฝกอบรมบุคคลภายนอก จัดยานพาหนะตามสิทธิตําแหนงประเภทท่ัวไป ระดับปฏิบัติงาน  

 การคํานวณเบ้ียเล้ียง  
กรณีการฝกอบรมมีการจัดอาหาร ใชหลักเกณฑในการเบิกจาย ดังนี้  
๑. ใหเริ่มนับเวลาตั้งแตออกจากท่ีอยูหรือท่ีทํางาน จนกลับถึงท่ีอยูหรือท่ีทํางาน โดยนับเวลา ๒๔ 

ชั่วโมง คิดเปน ๑ วัน หรือเกินกวา ๑๒ ชั่วโมง คิดเปน ๑ วัน  
 ๒. ใหหักเบี้ยเลี้ยงท่ีคํานวณไดในอัตราม้ือละ ๑ ใน ๓ ของอัตราเบี้ยเลี้ยงเหมาจายตอวัน  

 กรณีจัดอบรมบุคคลภายนอก และผูจัดไมจัดอาหาร/ท่ีพัก/ยานพาหนะ ใหจายเงินใหกับผูเขา
อบรม ดังนี ้

๑. คาเบี้ยเลี้ยง  
  ไมจัดอาหารท้ัง ๓ ม้ือ จายไดไมเกิน ๑๒๐ บาท/คน/วัน  
  จัดอาหารให ๑ ม้ือ จายไดไมเกิน ๘๐ บาท/คน/วัน  
  จัดอาหารให ๒ ม้ือ จายไดไมเกิน ๔๐ บาท/คน/วัน 
๒. คาเชาท่ีพัก : เหมาจายไดไมเกิน ๕๐๐ บาท/คน/วัน  
๓. คายานพาหนะ : จายจริงหรือเหมาจาย แตยกเวนหามเบิกคาเครื่องบิน  
๔. ใชแบบใบสําคัญรับเงินแนบทาย  

 
คาใชจายในการเดินทางไปฝกอบรม  

๑. กรณีหนวยงานผูจัดออกคาอาหาร ท่ีพัก ยานพาหนะใหท้ังหมด  
๒. คาลงทะเบียน รวมคาอาหาร ท่ีพัก ยานพาหนะใหท้ังหมด  
๓. ผูเขาอบรม/ผูสังเกตการณ งดเบิกคาใชจาย 

 
การเบิกจายเงินในการจัดประชุม 
หลักเกณฑท่ีเกี่ยวของ:  

๑. ระเบียบกระทรวงการคลังวาดวยคาใชจายในการฝกอบรม การจัดงานและการจัดประชุมระหวาง
ประเทศ ฉบับท่ี ๓ พ.ศ. ๒๕๕๕ 

๒. ระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี วาดวยเบี้ยประชุม พ.ศ. 2559  
๓. ระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี วาดวยการจายเงินรายไดเพ่ือการบริหารงานและสวัสดิการ พ.ศ. 

2558  
สรุปสาระสําคัญ 
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 การเบิกจายคาเบี้ยเลี้ยง คาเชาท่ีพักและคายานพาหนะใหใชหลักเกณฑการเบิกจายคาใชจายในการ 
จัดอบรม/สัมมนา ตามขอ ๓.๓ แตขอความรวมมือในการจัดอาหารวาง/เครื่องดื่ม และอาหารใหกับผูเขารวม
ประชุมไมเกินอัตราดังนี้ 

อาหารวาง/เครื่องดื่ม อาหาร 

ไมเกินคนละ ๒๕ บาท ไมเกินคนละ ๘๐ บาท 
               มาตรการประหยัดการเบิกจาย ป ๒๕๕๒ 

การเบิกจายคาเบ้ียประชุมคณะกรรมการสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน 
สรุปสาระสําคัญ 
 คาเบี้ยประชุมคณะกรรมการสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน มีหลักเกณฑการจาย ตาม
ระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี วาดวยเบี้ยประชุม พ.ศ. 2559 ดังนี้ 

1. ประธานกรรมการ  1,000 บาท 
2. กรรมการผูทรงคุณวุฒิจากภายนอก  1,500 บาท 
3. กรรมการผูทรงคุณวุฒิจากภายนอก  1,500 บาท 
4. กรรมการ  300 บาท 
5. กรรมการผูทรงคุณวุฒิจากภายใน  300 บาท 
6. กรรมการและเลขานุการ  300 บาท 

 ท้ังนี้ คณะกรรมการ คณะอนุกรรมการ เลขานุการและผูชวยเลขานุการ ท่ีแตงตั้งข้ึนเพ่ือดําเนินงาน
ตามภารกิจท่ีเก่ียวของกับสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน ใหจายคาเบี้ยประชุมในอัตราเดียวกับ
ระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี วาดวยเบี้ยประชุม พ.ศ. 2559 หากชื่อคณะกรรมการ คณะอนุกรรมการ 
เลขานุการและผูชวยเลขานุการ ไมเปนไปตามท่ีกําหนดไวในบัญชีแนบทาย ใหดําเนินการตาม ขอ 38 ในบัญชี
แนบทายตอไป 
งานบริหารงานบุคคล 
หลักเกณฑท่ีเกี่ยวของ:  

1. ขอบังคับมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี วาดวยการบริหารบุคคลสําหรับพนักงานมหาวิทยาลัย พ.ศ. 
2545  

2. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการลาของขาราชการ พ.ศ. ๒๕๕๕ 
3. ประกาศมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี เรื่อง การกําหนดบัญชีเงินเดือนข้ันต่ําข้ันสูงของพนักงาน
มหาวิทยาลัย (ตั้งแตวันท่ี 1 ธันวาคม 2557) 
4. ประกาศมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี เรื่อง การกําหนดอัตราเงินเดือนแรกบรรจุสําหรับพนักงาน
มหาวิทยาลัย พ.ศ. 2557 
5. ประกาศมหาวิทยาลัยอุบลราชธานีเรื่อง ฐานในการคํานวณและชวงเงินเดือนสําหรับการเพ่ิมเงินเดือน
ในแตละประเภทและระดับตําแหนงของพนักงานมหาวิทยาลัย 

สรุปสาระสําคัญ 
  การปฏิบัติงานเก่ียวกับการลาของบุคลากรมีหลักเกณฑการปฏิบัติงาน ดังนี้ 
  ๑. ผูมีอํานาจการลาไมอยูหรือไมสามารถปฏิบัติราชการได หากมีเหตุจําเปนเรงดวนใหเสนอใบลาตอผู
มีอํานาจเหนือข้ึนไปพิจารณา 
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  ๒. การลาในชวงกอนและหลังวันหยุดราชการประจําสัปดาหหรือวันหยุดราชการประจําปเพ่ือใหมี
วันหยุดตอเนื่องกัน ใหผูมีอํานาจใชดุลพินิจตามความเหมาะสม 
  ๓. การนับวันลานับตามปงบประมาณ 
 - การนับวันลาใหนับตอเนื่องกันรวมวันหยุดราชการท่ีอยูระหวางวันลาประเภทเดียวกัน ยกเวนลาปวย 
ลาไปชวยเหลือภริยาท่ีคลอดบุตร ลากิจสวนตัว และลาพักผอนใหนับเฉพาะวันทําการ 
 - การลาปวยหรือลากิจสวนตัวตอเนื่องกัน ในปงบประมาณเดียวกันหรือไมก็ตาม นับเปนหนึ่งครั้ง 
 - การลาไปชวยเหลือภริยา ลากิจสวนตัว (ไมใชลากิจเลี้ยงดูบุตร ลาพักผอน หากมีราชการจําเปน
ผูบังคับบัญชามีอํานาจเรียกกลับมาปฏิบัติราชการระหวางลาได  และถือวาใหสิ้นสุดวันลากอนวันกลับมา
ปฏิบัติราชการ แตถาผูมีอํานาจเห็นวาการเดินทางตองใชเวลา ใหถือวาสิ้นสุดกอนวันเดินทางกลับ 
 - การลาครึ่งวันเชาบาย นับเปนการลาครึ่งวัน 
 - การยกเลิกวันลา การลาสิ้นสุดกอนวันมาปฏิบัติราชการ 
  ๔. การควบคุมการลา 
 - จัดทําบัญชีลงเวลาปฏิบัติราชการ 
 - เครื่องบันทึกเวลาการปฏิบัติราชการ 
 - แบบอ่ืนตามท่ีเห็นสมควรได 
  ๕. การลาตองใชใบลาตามแบบท่ีกําหนด เวนกรณีเรงดวนจําเปนใชวิธีการอ่ืนได แตตองสงใบลาตาม
แบบในวันแรกท่ีมาปฏิบัติราชการ 
 สวนราชการอาจนําระบบอิเล็กทรอนิกสมาประยุกตใชในการเสนอ อนุญาต และยกเลิกวันลา สําหรับ
วันลาปวย ลาพักผอน ลากิจสวนตัว (เวนลากิจเลี้ยงดูบุตร  

๖. การไปตางประเทศระหวางการลา หรือวันหยุดราชการ ใหเสนอขออนุญาตตอผูบังคับบัญชา
ตามลําดับจนถึงหัวหนาสวนราชการและรายงานใหปลัดกระทรวงทราบ 
  ๗. การขออนุญาตไปตางประเทศซ่ึงอยูติดเขตแดนประเทศไทย ผูวาราชการจังหวัดอนุญาตไดไม
เกิน ๗ วัน นายอําเภอทองท่ีท่ีมีอาณาเขตติดตอประเทศนั้นอนุญาตไดไมเกิน ๓ วัน  
  ๘. ขาราชการท่ีไมสามารถมาปฏิบัติราชการเพราะพฤติการณพิเศษ ใหรีบรายงานปญหา อุปสรรค
ตอผูบังคับบัญชาตามลําดับจนถึงหัวหนาสวนราชการทันทีในวันแรกท่ีมาปฏิบัติราชการ แลวไมตองนับเปนวัน
ลา แตถาเห็นวาไมเปนพฤติการณพิเศษ ใหถือวันวันท่ีไมมาเปนวันลากิจสวนตัว 
  ๙. การลาแบงออกเปน  ๑๑  ประเภท คือ    
 ๑. การลาปวย    
 ๒. การลาคลอดบุตร  
 ๓. การลาไปชวยเหลือภริยาท่ีคลอดบุตร 
 ๔ การลากิจสวนตัว    
 ๕. การลาพักผอน  
 ๖. การลาอุปสมบทหรือการลาไปประกอบพิธีฮัจย  
 ๗. การลาเขารับการตรวจเลือกหรือเขารับการเตรียมพล 
 ๘. การลาไปศึกษา ฝกอบรม ปฏิบัติงานวิจัย หรือดูงาน 
 ๙. การลาไปปฏิบัติงานในองคกรระหวางประเทศ 

๑๐. การลาติดตามคูสมรส 
 ๑๑. การลาไปฟนฟูสมรรถภาพดานอาชีพ 
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  ๑๐. การลาปวย   
 - เสนอใบลากอนหรือในวันท่ีลา ยกเวนกรณีจําเปนเรงดวนใหเสนอใบลาในวันแรกท่ีมาปฏิบัติราชการ 
 - ในกรณีท่ีขาราชการผูขอลามีอาการปวยจนไมสามารถจะลงชื่อในใบลาได ใหผูอ่ืนลาแทนได แตเม่ือ
สามารถลงชื่อไดแลวใหเสนอใบลาโดยเร็ว 
 - การลาปวย ๓๐ วันข้ึนไป ตองมีใบรับรองแพทย 
 - การลาปวยไมถึง ๓๐ วัน ถาผูมีอํานาจอนุญาตเห็นสมควรใหเสนอใบรับรองแพทยประกอบการลา 
หรือสั่งใหไปตรวจรางกายประกอบการพิจารณาอนุญาตได 
  ๑๑ การลาคลอดบุตร (ไมตองมีใบรับรองแพทย  
 - เสนอใบลากอนหรือในวันท่ีลา ถาลงชื่อไมไดใหผูอ่ืนลาแทนได เม่ือลงชื่อไดใหสงใบลาโดยเร็ว  
 - ลาในวันท่ีคลอด กอนหรือหลังคลอดก็ได แตรวมแลวตองไมเกิน ๙๐ วัน  
 - ลาไปแลวยังไมคลอด ยกเลิกวันลาคลอดบุตรได โดยใหนับวันท่ีหยุดราชการไปแลวเปนวันลากิจ 
 - การลาคลอดบุตรคาบเก่ียวการลาประเภทอ่ืน ใหถือวาวันลานั้นสิ้นสุดลงและนับเปนวันลาคลอด
บุตรนับแตวันลาคลอดบุตร 
  ๑๒ การลาไปชวยเหลือภริยาท่ีคลอดบุตร (ท่ีชอบดวยกฎหมาย  
 - เสนอใบลากอนหรือในวันท่ีลา ภายใน ๙๐ วันนับแตวันท่ีคลอดบุตร ลาครั้งหนึ่งติดตอกันไมเกิน ๑๕ 
วันทําการ  
 - ผูมีอํานาจอนุญาตอาจใหแสดงหลักฐานประกอบการพิจารณาได 
  ๑๓. การลากิจสวนตัว 
 - เสนอใบลาจนถึงผูมีอํานาจอนุญาต ไดรับอนุญาตแลวจึงจะหยุดราชการได  
 - ถามีเหตุจําเปน เสนอแลวระบุสาเหตุ แลวหยุดราชการไปกอนได แตตองรีบชี้แจงโดยเร็ว 
 - ถาไมสามารถเสนอใบลาได ใหสงใบลาพรอมเหตุผลความจําเปนในวันแรกท่ีมาปฏิบัติราชการ 
 - ลากิจสวนตัวตอเนื่องจากลาคลอดบุตรไดไมเกิน ๑๕๐ วันทําการ 
  ๑๔. การลาพักผอน 
 - เสนอใบลาจนถึงผูมีอํานาจอนุญาต ไดรับอนุญาตแลวจึงจะหยุดราชการได  
 - ลาไดปงบประมาณละไมเกิน ๑๐ วันทําการ  
 - ขาราชการท่ีบรรจุเขารับราชการยังไมถึง ๖ เดือน ไมมีสิทธิลาพักผอนประจําปในปท่ีบรรจุ 
 - ปใดท่ีไมไดลา หรือลาแตไมครบ ๑๐ วัน ใหสะสมวันท่ียังไมไดลารวมกับปตอๆ ไปได แตรวมกับวัน
ลาพักผอนในปปจจุบันแลวไมเกิน ๒๐ วันทําการ ถารับราชการไมนอยกวา ๑๐ ป สะสมไมเกิน ๓๐ วันทําการ 
 ปแรก ลาพักผอน ๕ วัน เหลือ ๕ วัน  
 ปท่ีสอง สิทธิลา ๑๐ วนั สะสม ๕ วัน รวม ๑๕ วัน   ลาพักผอน  ๔  วัน เหลือ ๑๑ วัน 
 ปท่ีสาม สิทธิลา ๑๐ วัน สะสม ๑๐ วัน (รับราชการไมถึง ๑๐ ป  รวม ๒๐ วัน  
                                        สะสม ๑๑ วัน (รับราชการไมนอยกวา ๑๐ ป  รวม ๒๑ วัน 
  ๑๕. การลาไปอุปสมบทหรือการลาไปประกอบพิธีฮัจย 
 - เสนอใบลากอนวันอุปสมบทหรือวันเดินทาง ไมนอยกวา ๖๐ วัน ถาไมทันใหอยูในดุลพินิจของผูมี
อํานาจอนุญาต 
 - ตองอุปสมบทหรือเดินทาง ภายใน ๑๐ วันนับแตวันเริ่มลา และรายงานตัวภายใน ๕ วัน นับแตวันท่ี
ลาสิกขาหรือวันเดินทางกลับถึงประเทศไทย ท้ังนี้ นับรวมอยูในระยะเวลาท่ีไดรับอนุญาตการลา 
 - ถามีอุปสรรค ยกเลิกวันลาและใหนับวันท่ีหยุดราชการไปแลวเปนลากิจสวนตัว 
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งานการเงินและบัญชี 
หลักเกณฑท่ีเก่ียวของ :  

1. ขอบังคับมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี วาดวยการบริหารและการดําเนินงานสํานักบริหารทรัพยสินและ
สิทธิประโยชน พ.ศ. 2557 

2. ระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี วาดวยการเงินและทรัพยสิน พ.ศ. 2560  
3. ระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี วาดวยการเงินและทรัพยสิน (ฉบับท่ี 2) พ.ศ.2561  
4. ระเบียบกระทรวงการคลัง การเบิกจายเงินจากคลัง การเก็บรักษาเงิน และการนําเงินสงคลัง พ.ศ. 

๒๕๕๑ 
5. ระเบียบกระทรวงการคลังวาดวยเงินทดรองราชการพ.ศ. 2547 
6. มาตรฐานการจัดทําบัญชีสําหรับหนวยงานภาครัฐ 

งานการพัสดุ 
หลักเกณฑท่ีเก่ียวของ : พระราชบัญญัติ การจัดซ้ือจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 
 

3. งานเลขานุการ  
หลักเกณฑท่ีเก่ียวของ: ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ พ.ศ. ๒๕๒๖ และแกไข

เพ่ิมเติม ฉบับท่ี ๒ พ.ศ. ๒๕๔๘ 
สรุปสาระสําคัญ 
การจัดการประชุมและการจัดทํารายงานการประชุม ควรดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 
๑. การเตรียมการประชุม  

เปนการเตรียมความพรอมเพ่ือใหการประชุมดําเนินไปดวยความเรียบรอย เริ่มตั้งแตกอนประชุม 
ระหวางประชุม และหลังประชุม 

๒. กอนประชุม 
- ควรมีขอมูลท่ีตองทราบวาจะประชุมอะไร มีวาระการประชุมอะไร (เพ่ือจัดเตรียมขอมูลและ

เอกสารประกอบ  
- คณะกรรมการหรือผูเขารวมประชุมคือใครและทานใดติดภารกิจในชวงใด (เพ่ือเปนขอมูลใน

การกําหนดการประชุม  
- สถานท่ีสําหรับการประชุม เปนหนาท่ีของผูจัดท่ีตองหาสถานท่ีเพ่ือใชประชุม โดยพิจารณาวา

สถานท่ีนั้นอยูในความดูแลของใคร หองประชุมท่ีใชเพียงพอกับจํานวนผูเขารวมประชุมหรือไม วัสดุอุปกรณท่ีมี
ตรงตามความตองการและมีประสิทธิภาพหรือไม และมีวันใดท่ีหองประชุมวาง  

- เม่ือไดขอมูลและความพรอมของหองประชุมแลว ใหแจงประธานท่ีประชุมทราบเพ่ือพิจารณา
วาเห็นควรประการใด และจะกําหนดวันประชุมเปนวันและเวลาใด  เม่ือประธานพิจารณาและกําหนดวัน เวลา 
และสถานท่ีประชุมแลว ข้ันตอไป คือ แจงใหผูเขารวมประชุมทราบ โดยจัดทําหนังสือเชิญประชุม (หรือกรณี
เรงดวนใหประสานแจงดวยวาจาเพ่ือใหผูเขาประชุมทราบ พรอมสงเอกสารประกอบการประชุม (หากสามารถ
จัดเตรียมไดทัน  กรณีท่ีไมสามารถจัดเอกสารประกอบการประชุมสงไปพรอมกับหนังสือเชิญประชุมไดให
จัดสงภายหลัง  แตควรสงกอนการประชุมเพ่ือใหผูเขาประชุมไดศึกษาขอมูลและเตรียมการในสวนท่ีเก่ียวของ 

๓. วันประชุม 
กอนท่ีจะมีการประชุม ผูมีหนาท่ีในการจัดเตรียมตองไปตรวจสอบความพรอมของสถานท่ี วัสดุ

อุปกรณท่ีใชในการประชุมวาเรียบรอยและพรอมในการประชุมหรือไม หากพบปญหาจะไดแกไขไดทันกอนเริ่ม
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ประชุม อยารอใหถึงเวลาเขาประชุมเนื่องจากถาพบปญหาอาจไมสามารถแกไขไดทันซ่ึงจะถือเปนความ
บกพรองของผูจัดเตรียมการประชุม 

๔. ระหวางการประชุม 
ใหตรวจสอบองคประชุมวาจํานวนผูมาประชุมเพียงพอท่ีจะเปดการประชุมหรือไม โดยท่ัวไปจะมี

จํานวน ๓ ใน ๔ ของผูมาประชุม (ไมนับผูเขารวมประชุม จึงจะเปดการประชุมได หลังจากนั้นใหบันทึกรายชื่อ
ผูมาประชุม ผูไมมาประชุม และผูเขารวมประชุม ท้ังนี้ ในระหวางการประชุมจะตองเตรียมเจาหนาท่ีเพ่ือ
อํานวยความสะดวกในการประชุม เชน เจาหนาท่ีซ่ึงจะทําการนําเสนอขอมูลข้ึนหนาจอ เปนตน 

๕. การจัดทํารายงานการประชุม 
รายงานการประชุม คือ บันทึกความคิดเห็นของผูมาประชุม ผูเขารวมประชุม และมติของท่ี

ประชุมไวเปนหลักฐาน 
 

รายงานการประชุมมีรูปแบบดงันี้ 
รายงานการประชุม............... 
ครั้งท่ี ......./............ 
เม่ือ ....................................... 
ณ ............................ 
_____________________________ 
ผูมาประชุม 
 
ผูไมมาประชุม (ถามี  
 
ผูเขารวมประชุม (ถามี  
 
เริ่มประชุมเวลา 
ขอความ................................. 

 
เลิกประชุมเวลา 
 
       ............................................................ 
              ผูจดรายงานการประชุม 
 

๕.๑ คําอธิบายรูปแบบและแนวทางในการจัดทํารายงานการประชุม 
  รายงานการประชุม ใหลงชื่อคณะท่ีประชุม หรือชื่อการประชุมนั้น เชน “รายงานการประชุม

คณะกรรมการ...........” 
  ครั้งท่ี การลงครั้งท่ี  มี ๒ วิธี ท่ีสามารถเลือกปฏิบัติได คือ 
๑. ลงครั้งท่ีท่ีประชุมเปนรายป โดยเริ่มครั้งแรกจากเลข ๑ เรียงเปนลําดับไปจนสิ้นปปฏิทินทับเลขป

พุทธศักราชท่ีประชุม เม่ือข้ึนปปฏิทินใหมใหเริ่มครั้งท่ี ๑ ใหม เรียงไปตามลําดับ เชน ครั้งท่ี ๑/๒๕๕๔ 
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๒. ลงจํานวนครั้งท่ีประชุมท้ังหมดของคณะท่ีประชุม  หรือการประชุมนั้น  ประกอบกับครั้งท่ีท่ีประชุม
เปนรายป เชน ครั้งท่ี ๑๐๐-๑/๒๕๕๔ เม่ือ  ใหลงวัน เดือน ป ท่ีประชุม  โดยลงวันท่ี พรอมตัวเลขของวันท่ี ชื่อ
เต็มของเดือน และตัวเลขของปพุทธศักราช เชน เม่ือวันท่ี ๑ กุมภาพันธ ๒๕๕๔ ณ  ใหลงชื่อสถานท่ี ท่ีใชเปนท่ี
ประชุม 

ผูมาประชุม  ใหลงรายละเอียด ๓ สวน ดังนี้ 
๑. สวนของชื่อ ใหลงชื่อและหรือตําแหนงขององคประชุมท่ีมาประชุม 
๒. สวนของหนวยงาน กรณีเปนผูแทนหนวยงานใหระบุวา เปนผูแทนของหนวยงานใด 
๓. สถานภาพขององคประชุมแตละคน ใหระบุไวดวย เชน ประธาน รองประธาน กรรมการ 

เลขานุการ ฯลฯ ตามท่ีปรากฏในคําสั่งแตงตั้งหรือมีบัญญัติไวในกฎหมายหรือกําหนดไวในระเบียบกรณีมีผูมา
ประชุมแทนองคประชุม ใหลงชื่อผูมาประชุมแทน และลงดวยวามาประชุมแทนผูใด หรือตําแหนงใด หรือ
ผูแทนหนวยงานใด 

๔. ผูไมมาประชุม ใหลงชื่อหรือตําแหนงขององคประชุมตามท่ีระบุในคําสั่งแตงต้ังท่ีไมมาประชุม และ
ใหระบุเหตุผลท่ีไมสามารถมาประชุมไวดวย 

๕. ผูเขารวมประชุม ใหลงชื่อและหรือตําแหนงของผูท่ีมิไดรับการแตงตั้งเปนคณะท่ีประชุม ซ่ึงไดเขา
รวมประชุมและหนวยงานท่ีสังกัด (ถามี เริ่มประชุมเวลา ใหลงเวลาท่ีเริ่มประชุม  

  ขอความ ใหบันทึกขอความท่ีประชุมโดยอาศัยหลักการ ดังนี้ 
  ๕.๒ การจัดระเบียบวาระการประชุมควรประกอบดวย 

  วาระท่ี ๑ เรื่องท่ีประธานแจงใหท่ีประชุมทราบ 
  วาระท่ี ๒ เรื่องรับรองรายงานการประชุม (กรณีเปนการประชุมท่ีไมใชการประชุมครั้งแรก  
   วาระท่ี ๓ เรื่องสืบเนื่อง 
    ๓.๑ ................................................................................................... 
     ๓.๒ ................................................................................................... 
   วาระท่ี ๔ เรื่องเสนอใหท่ีประชุมพิจารณา 
     ๔.๑ ................................................................................................... 
      ๔.๒ .................................................................................................. 
   วาระท่ี ๕ เรื่องอ่ืน ๆ (ถามี  
กรณีเปนการประชุมครั้งแรก ใหมีวาระท่ี ๑ และใหเปลี่ยนวาระท่ี ๔ เปนวาระท่ี ๒ และวาระท่ี ๕ 

เปนวาระท่ี ๓ 
  อยางไรก็ตาม การจัดวาระการประชุมนี้อาจจัดวาระแตกตางกันออกไป ข้ึนอยู กับ

วัตถุประสงคและขอตกลงของแตละหนวยงาน สวนประชุมของขอความในแตละเรื่อง ควรประกอบดวยเนื้อหา 
๓ สวน ดังนี้ 

   สวนท่ี ๑ ความเปนมาหรือสาเหตุท่ีทําใหตองมีการประชุมพิจารณาเรื่องนั้น ๆ 
  สวนท่ี ๒ ความคิดเห็น หรือขออภิปราย ตาง ๆ ซ่ึงคณะท่ีประชุมไดแสดงความคิดเห็น หรือ

ไดอภิปรายในเรื่องดังกลาว 
  สวนท่ี ๓ มติท่ีประชุม ซ่ึงถือเปนสวนสําคัญ ท่ีจําเปนตองระบุใหชัดเจน เพ่ือจะไดใชเปน

หลักฐาน หรือใชเปนแนวทางในการปฏิบัติตอเรื่องตาง ๆ ท่ีไดประชุม 
  เลิกประชุมเวลา ใหลงเวลาท่ีเลิกประชุม 

๕.๓ การจดรายงานการประชุม อาจกระทําได ๓ วิธี คือ 
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 วิธีท่ี ๑ จดรายละเอียดทุกคําพูด เชน การประชุมรัฐสภา 
 วิธีท่ี ๒ สรุปสาระสําคัญการเสนอความเห็นของท่ีประชุมในแตละประเด็น และขอยุติหรือมติ

ของท่ีประชุมในแตละเรื่อง 
  วิธีท่ี ๓ จดเฉพาะมติท่ีประชุม 
  ผูจดรายงานการประชุม ใหเลขานุการหรือผูซ่ึงไดรับมอบหมายในการจดรายงานการประชุม 

ลงลายมือชื่อพรอมท้ังพิมพชื่อเต็มและนามสกุลไวใตลายมือชื่อในรายงานการประชุมครั้งนั้น 

4. งานประกันคุณภาพภายในระดับสํานัก/หนวยงานเทียบเทา 

หลักเกณฑท่ีเก่ียวของ: รางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award – TQA) เริ่มตนตั้งแตมี
การลงนามในบันทึกความเขาใจระหวางสถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติและสํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและ
เทคโนโลยีแหงชาติ เม่ือวันท่ี 5 กันยายน 2539 เพ่ือศึกษาแนวทางการจัดตั้งรางวัลคุณภาพแหงชาติข้ึนใน
ประเทศไทย และดวยตระหนักถึงความสําคัญของรางวัลนี้ สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและ
สังคมแหงชาติจึงไดบรรจุรางวัลคุณภาพแหงชาติไวในแผนยุทธศาสตรการเพ่ิมผลผลิตของประเทศ ซ่ึงเปนสวน
หนึ่งของแผนพัฒนาเศรษฐกิจ และสังคมแหงชาติ ฉบับท่ี 9 โดยมีสถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติเปนหนวยงาน
หลักในการประสานความรวมมือกับหนวยงานตางๆ ท้ังภาครัฐและเอกชน เพ่ือเผยแพร สนับสนุน และผลักดัน
ใหองคกรตางๆ ท้ังภาคการผลิตและการบริการนําเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปพัฒนาขีดความสามารถดาน
การบริหารจัดการ องคกรท่ีมีวิธีปฏิบัติและผลการดําเนินการในระดับมาตรฐานโลกจะไดรับการประกาศเกียรติ
คุณดวยรางวัลคุณภาพแหงชาติ และองคกรท่ีไดรับรางวัลจะนําเสนอวิธีปฏิบัติท่ีนําองคกรของตนไปสู
ความสําเร็จเพ่ือเปนแบบอยางใหองคกรอ่ืนๆ นําไปประยุกต  เพ่ือใหประสบผลสําเร็จเชนเดียวกัน ซ่ึงเม่ือมีการ
ขยายการดําเนินงานไปอยางกวางขวางยอมจะสงผลตอการพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศ
ใหสามารถแขงขันในตลาดการคาโลกได 

สรุปสาระสําคัญ 
สํานักงานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ ไดกําหนดใหทุกหนวยงานจัดทํารายงานการ

ประเมินตนเอง (Self-Assessment Report: SAR) การประกันคุณภาพภายในระดับสํานัก/หนวยงาน
เทียบเทา ตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA และใหทุกหนวยงานจัดทํารายงานผลการประเมินตนเอง
จัดสงใหสํานักงานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ ในไตรมาสุดทาย โดยรับการประเมินจาก
คณะกรรมการตรวจประเมินพิจารณาตอไป 

ท้ังนี้ สํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน ดําเนินงานตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA  
โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้  

ลักษณะท่ีสําคัญของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เกณฑมีเจตจํานงท่ีเรียบงาย เจตจํานงของเกณฑ
รางวัลคุณภาพแหงชาติ คือ การชวยองคกร ไมวาขนาดใด หรืออยูในธุรกิจใด ตอบคําถามท่ีทาทาย 3 ขอ ดังนี้ 

องคกรดําเนินการไดดีอยางท่ีควรเปนหรือไม 
องคกรรูไดอยางไร 
องคกรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ดวยวิธีการอยางไร 

จากการทาทายตนเองดวยการตอบคําถามของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือผลการดําเนินงานท่ี
เปนเลิศ องคกรจะไดสํารวจตนเองวาไดสําเร็จในสิ่งท่ีสําคัญตอองคกรแลวหรือไม. คําถามของเกณฑครอบคลุม 
7 ดานท่ีสําคัญในการจัดการและการดําเนินการขององคกร (แบงยอยออกเปนกระบวนการ 6 หมวดท่ีมี
ความสัมพันธเก่ียวเนื่องกัน และผลลัพธ 1 หมวด ไดแก  
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หมวด 1 การนําองคกร (Leadership) 
หมวด 2 กลยุทธ (Strategy) 
หมวด 3 ลูกคา (Customers) 
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู (Measurement, Analysis, and 

Knowledge Management) 
หมวด 5 บุคลากร (Workforce) 
หมวด 6 การปฏิบัติการ (Operations) 
หมวด 7 ผลลัพธ (Results) 

เกณฑสงเสริมใหเกิดมุมมองเชิงระบบ  
มุมมองเชิงระบบ หมายถึง การบริหารจัดการองคประกอบท้ังหมดขององคกรใหเปนหนึ่งเดียว เพ่ือให

เกิดความสําเร็จอยางตอเนื่อง. โครงสรางและกลไกการบูรณาการของระบบ ไดแก คานิยม และแนวคิดหลัก 
เกณฑ 7 หมวดท่ีมีความสัมพันธเก่ียวเนื่องกัน และแนวทางการใหคะแนน 
การมุงเนนท่ีคานิยมและแนวคิดหลัก 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมีพ้ืนฐานมาจาก คานิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ (หนา 119 -
129 ซ่ึงเปนรากฐานสําหรับการบูรณาการผลการดําเนินการท่ีสําคัญและขอกําหนดการปฏิบัติการภายใต
กรอบท่ีมุงเนนผลลัพธ ซ่ึงจะสรางพ้ืนฐานสําหรับการปฏิบัติ ขอมูลปอนกลับ และความสําเร็จอยางตอเนื่อง 
มุมมองเชิงระบบ (Systems perspective) 

การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน (Visionary leadership) 
ความเปนเลิศท่ีมุงเนนลูกคา (Customer-focused excellence) 
การใหความสําคัญกับบุคลากร (Valuing people) 
การเรียนรูระดับองคกรและความคลองตัว (Organizational learning and agility) 
การมุงเนนความสําเร็จ (Focus on success) 
การจัดการเพ่ือนวัตกรรม (Managing for innovation) 
การจัดการโดยใชขอมูลจริง (Management by fact) 
ความรับผิดชอบตอสังคม (Societal responsibility) 
จริยธรรมและความโปรงใส (Ethics and transparency) 
การสงมอบคุณคาและผลลัพธ (Delivering value and results) 

การมุงเนนกระบวนการ 
กระบวนการ หมายถึง วิธีการตาง ๆ ท่ีองคกรใชเพ่ือทําใหงานสําเร็จ เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ

ชวยใหองคกรตรวจประเมินและปรับปรุงกระบวนการตาม 4 มิติเหลานี้ 
แนวทาง : องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหงานขององคกรประสบความสําเร็จ ประสิทธิผล

ของแนวทางท่ีสําคัญขององคกรเปนอยางไร 
การถายทอดสูการปฏิบัติ : องคกรนําแนวทางท่ีสําคัญไปใชอยางคงเสนคงวาในสวนงานท่ี

เก่ียวของอยางไร 
การเรียนรู : องคกรประเมินและปรับปรุงแนวทางท่ีสําคัญขององคกรไดดีเพียงไร. การ

ปรับปรุงตาง ๆ มีการแบงปนภายในองคกรไดดีเพียงไร องคความรูใหม ๆ ไดนําไปสูการสรางนวัตกรรมหรือไม 
การบูรณาการ : แนวทางตาง ๆ ขององคกรสอดคลองกับความจําเปนขององคกรท้ังใน

ปจจุบันและอนาคตอยางไร ตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุงเสริมซ่ึงกันและกันระหวางกระบวนการ
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และหนวยงานไดดีเพียงใด กระบวนการและการปฏิบัติการท่ัวท้ังองคกรประสานสอดคลองกันไดดีเพียงใด
เพ่ือใหบรรลุเปาประสงคระดับองคกรท่ีสําคัญ 
การมุงเนนผลลัพธ 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ชี้นําใหองคกรประเมินผลลัพธจาก 3 มุมมอง 
มุมมองภายนอก (ลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียอ่ืนมององคกรอยางไร  
มุมมองภายใน (การปฏิบัติการขององคกรมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยางไร  
มุมมองอนาคต (องคกรเรียนรูและเติบโตหรือไม  

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ กําหนดใหแสดงผลลัพธท่ีครอบคลุมทุกประเด็นสําคัญขององคกร 
เนื่องจากองคประกอบของตัววัดเปนสิ่งท่ีทําใหม่ันใจวา กลยุทธขององคกรมีความสมดุลระหวางผูมีสวนไดสวน
เสียท่ีสําคัญกับวัตถุประสงคตาง ๆ ตลอดจนเปาประสงคระยะสั้นและระยะยาว เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
ชวยใหองคกรประเมินผลลัพธตาม 4 มิติเหลานี้ 

ระดับ : ระดับผลการดําเนินการปจจุบันตามตัววัดท่ีเหมาะสมเปนอยางไร 
แนวโนม : ผลลัพธมีการเปลี่ยนแปลงดีข้ึน หรือเหมือนเดิม หรือแยลงกวาเดิม 
การเปรียบเทียบ : ผลการดําเนินการขององคกรเทียบกับองคกรอ่ืนท่ีเหมาะสมเปนอยางไร 

เชน เทียบกับคูแขง หรือระดับเทียบเคียง หรือผูนําในธุรกิจ 
การบูรณาการ : องคกรติดตามดูผลลัพธท่ีสําคัญกับองคกรหรือไม และพิจารณาถึงความ

คาดหวังและความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสําคัญหรือไม. องคกรใชผลลัพธนั้นเพ่ือการตัดสินใจหรือไม 
การมุงเนนความเกี่ยวเนื่องกัน 

ความเก่ียวเนื่องกันระหวางเกณฑหมวดตาง ๆ เปนองคประกอบท่ีสําคัญของมุมมองเชิงระบบในเกณฑ
รางวัลคุณภาพแหงชาติ. ตัวอยางความเก่ียวเนื่องกัน เชน ความเก่ียวเนื่องกันระหวางกระบวนการและผลลัพธ
ท่ีเกิดข้ึน ความจําเปนของขอมูลในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธและในการปรับปรุงการปฏิบัติการ ความ
เก่ียวเนื่องกันระหวางการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนเชิงกลยุทธ ความจําเปนตองมีขอมูลความรูเก่ียวกับ
ลูกคาและตลาดในการสรางกลยุทธและแผนปฏิบัติการ ความเก่ียวเนื่องกันระหวางแผนปฏิบัติการและการ
เปลี่ยนแปลงท่ีจําเปนในระบบงานขององคกร 
การมุงเนนการปรับปรุง 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ชวยใหองคกรเขาใจและตรวจประเมินวาองคกรไดประสบความสําเร็จ
ในสิ่งท่ีสําคัญตอองคกรในระดับใด องคกรมีการถายทอดกระบวนการไปสูการปฏิบัติในระดับพัฒนาการใด 
ผลลัพธขององคกรดีในระดับใด องคกรไดเรียนรูและปรับปรุงหรือไมและแนวทางขององคกรตอบสนองความ
จําเปนองคกรไดดีในระดับใด. แนวทางการใหคะแนน (หนา 162 และ 164 แสดงใหเห็นถึงมิติของ
กระบวนการและผลลัพธท่ีอธิบายขางตน 
ในขณะท่ีองคกรตอบคําถามตามเกณฑและประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการใหคะแนน องคกร
จะสามารถระบุจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ท้ังภายในเกณฑแตละหมวดและระหวางหมวด. เม่ือองคกร
ใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือบริหารจัดการผลการดําเนินการขององคกร จะเกิดการทํางานประสานกัน
ระหวางกระบวนการท่ีสําคัญและขอมูลปอนกลับระหวางกระบวนการกับผลลัพธ ซ่ึงจะนําไปสูวงจรการ
ปรับปรุง และเม่ือใชเกณฑนี้อยางตอเนื่อง องคกรจะไดเรียนรูเก่ียวกับองคกรมากข้ึน และจะสามารถระบุวิธีท่ีดี
ท่ีสุดในการสรางจุดแข็ง ปดชองวาง และสรางนวัตกรรม. 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติสามารถปรับใชไดเกณฑไมไดกําหนดวาองคกรควรจัดโครงสรางหรือการ
ปฏิบัติการอยางไร. ในโครงรางองคกร (หนา 15 องคกรจะอธิบายวาอะไรเปนสิ่งสําคัญตอองคกร  
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

(สภาพแวดลอมการปฏิบัติการ ความสัมพันธท่ีสําคัญ สภาพแวดลอมเชิงแขงขัน และบริบทเชิงกลยุทธ. เกณฑ
กระตุนใหองคกร ใชแนวทางท่ีสรางสรรค ปรับใชได และยืดหยุน ซ่ึงจะเอ้ือใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่อง
และกาวกระโดดดวยนวัตกรรม. เกณฑกระตุนใหองคกรเลือกใชเครื่องมือตาง ๆ ท่ีเหมาะสมและมีประสิทธิผล
ท่ีสุดกับองคกร (เชน Lean, Six Sigma, ISO9000, Balanced Scorecard, Plan-Do-Check-Act [PDCA]) 
เพ่ือชวยในการปรับปรุงและบรรลุความเปนเลิศ 
บทบาทของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาต ิ

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มีบทบาทในการสรางเสริมความสามารถในการแขงขัน 3 ประการ 
คือ 

ชวยปรับปรุงกระบวนการ ขีดความสามารถ และผลลัพธ 
ชวยกระตุนการสื่อสารและแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีการปฏิบัติท่ีเปนเลิศระหวางองคกรตาง ๆ 

ผานงาน TQA Winner Conference และการเยี่ยมชมกิจการองคกรท่ีไดรับรางวัล 
เปนเครื่องมือท่ีนํามาใชในการทําความเขาใจและใชในการบริหารจัดการผลการดําเนินการ

ขององคกร ชี้นําความคิดในเชิงกลยุทธและสรางโอกาสในการเรียนรู 
ในประเทศไทย มีการใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพ่ือชวยใหองคกรปรับปรุงขีดความสามารถใน

การแขงขันและผลลัพธผานระบบการพัฒนาและประเมินองคกรตาง ๆ ไดแก ระบบการรับรองมาตรฐาน
โรงพยาบาล (Hospital Accreditation : HA) ระบบการประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise 
Performance Appraisal : SEPA) ระบบคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management 
Quality Award: PMQA) เกณฑคุณภาพการศึกษาเพ่ือผลการดําเนินงานท่ีเปนเลิศ (Education Criteria for 
Performance Excellence: EdPEx) และเกณฑรางวัลคุณภาพแหงสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาข้ัน
พ้ืนฐาน (OBECQA) 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศไทย 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมีเนื้อหาของขอกําหนดและการประเมินท่ีเทียบเคียงไดกับรางวัล
คุณภาพแหงชาติตาง ๆ ท่ัวโลก เปนท่ียอมรับวาเปนกรอบการบริหารจัดการเพ่ือนําองคกรไปสูความเปนเลิศ. 
การใชเกณฑดังกลาวจะชวยใหองคกรตาง ๆ ในประเทศไทยมุงม่ันพัฒนาตนเองอยางไมหยุดยั้ง เพ่ือประโยชน
ของลูกคา บุคลากร ผูมีสวนไดสวนเสีย สังคม ประเทศชาติ และองคกร  
ท่ีมา : (https://www.tqa.or.th  
 

5. งานภูมิทัศน 
หลักเกณฑท่ีเก่ียวของ: แนวทางในการควบคุมการปฏิบัติงาน ของผูปฏิบัติงานดานภูมิทัศนของสํานัก

บริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน 
สรุปสาระสําคัญ 
สํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน ใชแนวทางในการควบคุมการปฏิบัติงาน ของผูปฏิบัติงาน

ดานภูมิทัศนของสํานักบริหารทรัพยสินและสิทธิประโยชน โดยวิธีการ PDCA  
PDCA คือ วงจรการบริหารงานคุณภาพ ยอมาจาก 4 คํา ไดแก Plan (วางแผน  Do (ปฏิบัติ  Check 

(ตรวจสอบ และ Act (การดําเนินการใหเหมาะสม  
1. P = Plan (ข้ันตอนการวางแผน  
ข้ันตอนการวางแผนครอบคลุมถึงการกําหนดกรอบหัวขอท่ีตองการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง ซ่ึงรวมถึง

การพัฒนาสิ่งใหม ๆ การแกปญหาท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบัติงาน ฯลฯ  พรอมกับพิจารณาวามีความจําเปนตองใช
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ขอมูลใดบางเพ่ือการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงนั้น โดยระบุวิธีการเก็บขอมูลและกําหนดทางเลือกในการปรับปรุง
ใหชัดเจน ซ่ึงการวางแผนจะชวยใหกิจการสามารถคาดการณสิ่งท่ีเกิดข้ึนในอนาคต และชวยลดความสูญเสีย
ตาง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนได ท้ังในดานแรงงาน วัตถุดิบ ชั่วโมงการทํางาน เงิน และเวลา 

2. D = Do ข้ันตอนการปฏิบัติ (ข้ันตอนการปฏิบัติ  
ข้ันตอนการปฏิบัติ คือ การลงมือปรับปรุงเปลี่ยนแปลงตามทางเลือกท่ีไดกําหนดไวในข้ันตอนการ

วางแผน ซ่ึงในข้ันตอนนี้ตองมีการตรวจสอบระหวางการปฏิบัติดวยวาไดดําเนินไปในทิศทางท่ีตั้งใจหรือไม เพ่ือ
ทําการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงใหเปนไปตามแผนการท่ีไดวางไว 

3. C = Check (ข้ันตอนการตรวจสอบ  
ข้ันตอนการตรวจสอบ คือ การประเมินผลท่ีไดรับจากการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง เพ่ือใหทราบวา ใน

ข้ันตอนการปฏิบัติงานสามารถบรรลุเปาหมายหรือวัตถุประสงคท่ีไดกําหนดไวหรือไม แตสิ่งสําคัญก็คือ ตองรู
วาจะตรวจสอบอะไรบางและบอยครั้งแคไหน เพ่ือใหขอมูลท่ีไดจากการตรวจสอบเปนประโยชนสาํหรับข้ันตอน
ถัดไป  

4. A = Action ข้ันตอนการดําเนินงานใหเหมาะสม (ข้ันตอนการดําเนินงานใหเหมาะสม  
ข้ันตอนการดําเนินงานใหเหมาะสมจะพิจารณาผลท่ีไดจากการตรวจสอบ ซ่ึงมีอยู 2 กรณี คือ ผลท่ี

เกิดข้ึนเปนไปตามแผนท่ีวางไว หรือไมเปนไปตามแผนท่ีวางไว หากเปนกรณีแรก ก็ใหนําแนวทางหรือ
กระบวนการปฏิบัตินั้นมาจัดทําใหเปนมาตรฐาน พรอมท้ังหาวิธีการท่ีจะปรับปรุงใหดียิ่งข้ึนไปอีก ซ่ึงอาจ
หมายถึงสามารถบรรลุเปาหมายไดเร็วกวาเดิม หรือเสียคาใชจายนอยกวาเดิม หรือทําใหคุณภาพดียิ่งข้ึนก็ไดแต
ถาหากเปนกรณีท่ีสอง คือ ผลท่ีไดไมบรรลุวัตถุประสงคตามแผนท่ีวางไว ควรนําขอมูลท่ีรวบรวมไวมาวิเคราะห
และพิจารณาวาควรจะดําเนินการอยางไร เชน มองหาทางเลือกใหมท่ีนาจะเปนไปได ใชความพยายามใหมาก
ข้ึนกวาเดิม ขอความชวยเหลือจากผูรู หรือเปลี่ยนเปาหมายใหม เปนตน 
 

 



 

บทที่ 3 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 

3.1 ลักษณะงาน  
การปฏิบัติงานในตําแหนงเจาหนาท่ีบริหารงานท่ัวไป ปฏิบัติการ มีบทบาท หนาท่ี ความรับผิดชอบ

และลักษณะงานท่ีปฏิบัติ ดังนี้ 

บทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบของตําแหนง 

หนาท่ีความรับผิดชอบของตําแหนงตามมาตรฐานกําหนดตําแหนงตามมาตรฐานกําหนดตําแหนงสาย
บริหารงานท่ัวไป ท่ีกําหนดโดย ก.พ.อ. เม่ือวันท่ี ๒๑ กันยายน ๒๕๕๓ ระบุบทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบของ
สายบริหารงานท่ัวไป ดังนี้ 

ปฏิบัติงานในฐานะผูปฏิบัติงานท่ีมีประสบการณ โดยใชความรู ความสามารถ ความชํานาญงาน ทักษะ 
และประสบการณสูงในงานดานการบริหารงานท่ัวไป ปฏิบัติงานท่ีตองทําการศึกษา คนควา วิเคราะห 
สังเคราะห หรือวิจัย เพ่ือการปฏิบัติงานหรือพัฒนางาน หรือแกไขปญหา ในงานท่ีมีความยุงยากและมีขอบเขต
กวางขวาง และปฏิบัติงานอ่ืนตามท่ีไดรับมอบหมาย หรือปฏิบัติงานในฐานะหัวหนางาน มีหนาท่ีและความ
รับผิดชอบในการควบคุมการปฏิบัติงานดานบริหารงานท่ัวไปท่ีมีขอบเขตเนื้อหาของงานหลากหลาย และมี
ข้ันตอนการทํางานท่ียุงยากซับซอนคอนขางมาก โดยตองกําหนดแนวทางการทํางานท่ีเหมาะสมกับ
สถานการณ ตลอดจนกํากับ ตรวจสอบ ผูปฏิบัติงานเพ่ือใหงานท่ีรับผิดชอบสําเร็จตามวัตถุประสงค และปฏิบัติ
หนาท่ีอ่ืนตามท่ีไดรับมอบหมาย 

ลักษณะงานท่ีปฏิบัติ 
1. ดานการปฏิบัติการ 

(1 ควบคุม ตรวจสอบ และปฏิบัติงานเก่ียวกับการบริหารงานท่ัวไปในสํานักงาน เชน งานธุรการ 
งานบริหารทรัพยากรบุคคล งานบริหารแผนปฏิบัติราชการ งานจัดระบบงาน งานบริหารงบประมาณ งาน
การเงินและบัญชี งานพัสดุ งานบริหารอาคารสถานท่ี งานจัดพิมพและแจกจายเอกสาร งานรวบรวมขอมูลและ
สถิติ งานระเบียบแบบแผน งานสัญญา เปนตน เพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานตางๆ ในหนวยงานใหเปนไปอยาง
ราบรื่น มีประสิทธิภาพ 

(2 ควบคุม ตรวจสอบ และปฏิบัติงานเลขานุการท่ียากและตองใชความชํานาญ เชน งานโตตอบ 
งานแปลเอกสาร ดูแลการจัดการประชุม งานรับรองและงานพิธีการตางๆ งานบันทึกเรื่องเสนอท่ีประชุม จัดทํา
รายงานการประชุมและรายงานอ่ืนๆ ติดตามผลการปฏิบัติตามมติท่ีประชุม เพ่ือใหการดําเนินการประชุมและ
การปฏิบัติงานอ่ืนท่ีเก่ียวของสําเร็จลุลวงดวยความเรียบรอย มีประสิทธิภาพ 

(3 ชวยวางแผน และติดตามงานในสํานักงาน เพ่ือใหสามารถบริหารราชการเกิดผลสัมฤทธิ์ตาม
เปาหมายท่ีกําหนด 

(4 ดําเนินการเก่ียวกับการติดตอกับหนวยงานและบุคคลตางๆ ท้ั งในและตางประเทศ เพ่ือ
อํานวยความสะดวก และเกิดความรวมมือ 

(5 บันทึก รวบรวม ศึกษา คนควา วิเคราะห สังเคราะห หรือวิจัย ดานการบริหารงานท่ัวไป 
จัดทําเอกสารวิชาการ คูมือเก่ียวกับงานในความรับผิดชอบ และเผยแพรผลงานทางดานการบริหารงานท่ัวไป 
เพ่ือพัฒนาแนวทางวิธีการและมาตรฐานการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
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(6 ใหบริการวิชาการดานตางๆ เชน ฝกอบรม เผยแพรความรูความเขาใจเก่ียวกับหลักการและ
วิธีการของงานบริหารงานท่ัวไป ใหคําปรึกษา แนะนํา ตอบปญหาและชี้แจงเรื่องตางๆ เก่ียวกับงานในหนาท่ี 
เพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางถูกตอง มีประสิทธิภาพ เขารวมประชุมคณะกรรมการตางๆ ท่ีไดรับแตงตั้ง 
เพ่ือใหขอมูลทางวิชาการประกอบการพิจารณาและตัดสินใจและปฏิบัติหนาท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวของ 

(7 ในฐานะหัวหนางาน นอกจากอาจปฏิบัติงานตามขอ (1 -(6 ดังกลาวขางตนแลวตองทํา
หนาท่ีกําหนดแผนงาน มอบหมาย ควบคุม ตรวจสอบ ใหคําปรึกษา แนะนํา ปรับปรุงแกไข ติดตามประเมินผล 
และแกไขปญหาขอขัดของในการปฏิบัติงานในหนวยงานท่ีรับผิดชอบ เพ่ือใหการปฏิบัติงานบรรลุตาม
เปาหมายและผลสัมฤทธิ์ท่ีกําหนด 

2. ดานการวางแผน 
รวมกําหนดนโยบายและแผนงานของหนวยงานท่ีสังกัด วางแผนหรือรวมวางแผนการทํางานตาม

แผนงานหรือโครงการของหนวยงาน แกไขปญหาในการปฏิบัติงาน เพ่ือใหการดําเนินงานบรรลุตามเปาหมาย
และผลสัมฤทธิ์ท่ีกําหนด 

3. ดานการประสานงาน 
(1 ประสานการทํางานรวมกันโดยมีบทบาทในการใหความ เห็นและคําแนะนําเบื้องตนแก

สมาชิกในทีมงาน หรือหนวยงานอ่ืน เพ่ือใหเกิดความรวมมือและผลสัมฤทธิ์ตามท่ีกําหนดไว 
(2 ใหขอคิดเห็นหรือคําแนะนําเบื้องตนแกสมาชิกในทีมงาน หรือบุคคล หรือหนวยงานท่ี

เก่ียวของเพ่ือสรางความเขาใจและความรวมมือในการดําเนินงานตามท่ีไดรับมอบหมาย 
4. ดานการบริการ 

(1 ใหคําปรึกษา แนะนํา นิเทศ ฝกอบรม ถายทอดความรู ทางดานการบริหารงานท่ัวไปแก
ผูใตบังคับบัญชา นักศึกษา ผูรับบริการท้ังภายในและภายนอกหนวยงาน รวมท้ังตอบปญหาและชี้แจงเรื่อง
ตางๆ เก่ียวกับงานในหนาท่ี เพ่ือใหมีความรูความเขาใจ และสามารถดําเนินงานไดอยางถูกตอง 

(2 พัฒนาขอมูล จัดทําเอกสารวิชาการ สื่อเอกสารเผยแพร ใหบริการวิชาการดานการ
บริหารงานท่ัวไปท่ีซับซอน เพ่ือกอใหเกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู ท่ีสอดคลอง และสนับสนุนภารกิจของ
หนวยงาน 

บทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบของตําแหนงตามท่ีไดรับมอบหมาย 

บทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบของนายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนงเจาหนาท่ีบริหารงานท่ัวไป 
ระดับชํานาญการ ตามท่ีไดรับมอบหมายมีดังนี้ 

หนาท่ีและความรับผิดชอบ 
1 งานนโยบายและแผน 

1.1 การจดัทําแผนปฏิบัติการ ประมาณการรายรับ และแผนการใชจายงบประมาณ 
1.2 การผูกพันงบประมาณ 

1.2.1 การผูกพันงบประมาณ 
1.2.2 การผูกพันงบประมาณเพ่ิมเติม 
1.2.3 การยกเลิกผูกพันงบประมาณ 
1.2.4 การยกเลิกผูกพันงบประมาณเพ่ิมเติม 

1.3 การปรับแผนงบประมาณกลางปงบประมาณ 
1.3.1 การปรับแผนงบประมาณภายในโครงการเดียวกันในหมวดคาตอบแทนใชสอยและวัสดุ 
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1.3.2 การโอนหมวดคาท่ีดิน และสิ่งกอสรางไปใชจายในหมวดตางๆ หรือการโอนรายจายใน
หมวดตางๆ มาใชจายเปนคาท่ีดินและสิ่งกอสราง หรือการเปลี่ยนแปลงรายการในหมวดคาท่ีดิน 

1.3.3 การเปลี่ยนแปลงรายการหมวดครุภัณฑ 
1.3.4 การปรับแผนหมวดรายทุกประเภทยกเวนหมวดคาท่ีดินและสิ่งกอสราง 

1.4 การตั้งแผนงบประมาณกลางปงบประมาณ 
1.4.1 การตั้งแผนงบประมาณกรณีใชเงินงบประมาณท่ีไดรับการอนุมัติจากสภามหาวิทยาลัย

แลว 
1.4.2 การตั้งแผนงบประมาณกรณีใชเ งินงบประมาณท่ียังมิไดรับการอนุมัติจากสภา

มหาวิทยาลัยแลว 
1.4.3 การตั้งแผนงบประมาณกรณีใชเงินรายไดเพ่ือรอจายคืนหรือเงินบริจาค (ดําเนินการตาม

วัตถุประสงคของผูบริจาค  
1.5 การจัดทําโครงการ/กิจกรรม 
1.6 การติดตามผลการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติงานประจําป แผนงบประมาณรายจาย และ

แผนกลยุทธ วิเคราะหขอมูล และสรุปผลการดําเนินงานตามแผนงบประมาณรายจาย 
1.7 การจัดทํารายงานประจําป 

2 งานหัวหนาฝายสํานักงานผูอํานวยการ 
2.1 งานสารบรรณ 

2.1.1 การตรวจทานหนังสือ 
2.1.2 การเกษียนหนังสือ 
2.1.3 การพัฒนางานของหนวยงาน 
2.1.4 การกํากับดูแลและใหคําปรึกษาแกบุคลากรฝาย 

3 งานประกันคุณภาพภายในระดับสํานัก/หนวยงานเทียบเทา 
3.1 การใหความรูความเขาใจในการดําเนินการตามเกณฑการประกันคุณภาพภายในระดบัสํานัก/

หนวยงานเทียบเทา (TQA  
3.2 การปฏิบัติงานตามเกณฑการประกันคุณภาพท่ีรับผิดชอบ 
3.3 การจัดทํารายงานผลการประเมินตามเกณฑประกันคุณภาพภายในระดับสํานัก/หนวยงาน

เทียบเทา 
3.4 การปรับปรุงการดําเนินงานตามเกณฑการประกันคุณภาพภายในระดับสํานัก/หนวยงาน

เทียบเทา 
4 งานภูมิทัศน 

การดําเนินงานของงานภูมิทัศน 
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3.2 แผนปฏิบัติงานประจําป 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย.

1 งานนโยบายและแผน

การจัดทําแผนปฏิบัติการ ประมาณการรายรับ และแผนการใชจายงบประมาณ

การผูกพันงบประมาณ

การปรับแผนงบประมาณกลางปงบประมาณ

การตั้งแผนงบประมาณกลางปงบประมาณ

การติดตามผลการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติงานประจําป แผนงบประมาณ

รายจาย และแผนกลยุทธ วิเคราะหขอมูล และสรุปผลการดําเนินงานตามแผน

งบประมาณรายจาย

การจัดทํารายงานประจําป

2 งานหัวหนาฝายสํานักงานผูอํานวยการ

งานสารบรรณ

การตรวจทานหนังสือ

การเกษียนหนังสือ

3 งานเลขานุการ (การจัดการประชุมและการจัดทํารายงานการประชุม)

การการประชุม

การจัดทํารายงานการประชุม

4 งานประกันคุณภาพภายในระดับสํานัก/หนวยงานเทียบเทา

การจัดทําเกณฑ ตัวชี้วัดและคาเปาหมายการประกันคุณภาพภายในระดับ

สํานัก/หนวยงานเทียบเทา

การปฏิบัติงานตามเกณฑการประกันคุณภาพที่รับผิดชอบ

การจัดทํารายงานผลการประเมินตามเกณฑประกันคุณภาพภายในระดับสํานัก/

หนวยงานเทียบเทา

การปรับปรุงการดําเนินงานตามเกณฑการประกันคุณภาพภายในระดับสํานัก/

หนวยงานเทียบเทา

5 งานภูมิทัศน

การดําเนินงานของงานภูมิทัศน

ลําดับ โครงการ/กิจกรรม/แผนปฏิบัติงานประจํา
ไตรมาสที่ 1 ไตรมาสที่ 2 ไตรมาสที่ 3 ไตรมาสที่ 4

หมายเหตุ
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3.3 สัญลักษณท่ีใชในข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 

 
รูป 1 สัญลักษณท่ีใชในข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

ที่มา : https://codeprogrammer-cplusplus.blogspot.com/2013/11/level-2-flowchart.html 
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3.4 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

1 งานนโยบายและแผน 

1.1 การจัดทําแผนปฏิบตัิการ ประมาณการรายรับ และแผนการใชจายงบประมาณ 
กระบวนการปฏิบัติงาน 
 

จุดเริ่มตน

แจงเวียนฝายตาง ๆ 

เพื่อรวบรวมขอมูลในการจัดทําแผนประมาณ

การรายรับและรายจาย ตามนโยบาย 

และแผนกลยุทธของสํานัก

ฝายตางๆ สงขอมูลประมาณการรายรับ

และราย จาย มายังเจาหนาที่แผนงบประมาณ 

เพื่อรวบรวมขอมูล ตรวจสอบ วิเคราะห 

และประเมินผลขอมูลตามนโยบายของ

สํานัก และมหาวิทยาลัย

เสนอผูบริหาร

พิจารณา

จัดสรรงบประมาณ

ทบทวน

แผนงบประมาณ

จัดทําเอกสารแผนประมาณการรายรับ

และรายจาย ไปยังกองแผนงานตอไป

เสนอคณะกรรมการ

ของสํานักพิจารณาเห็นชอบ

เห็นชอบ

ทบทวน

แผนงบประมาณ

เห็นชอบ

เสนอคณะกรรมการมหาวิทยาลัย

พิจารณเห็นชอบ

ทบทวนแผน

12
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อนุมัติ

บันทึกขอมูลแผนงบประมาณ

การรายจายในระบบ UBUFMIS ตอไป

จุดสิ้นสุด

ทบทวนแผนงาน

12

เสนอสภามหาวิทยาลัย

พิจารณาอนุมัติแผน

กองแผนสงขอมูล

แผนงบประมาณรายจาย

มายังสํานัก

แจงเวียนฝายทราบ

ผลการจัดสรรงบประมาณ
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ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 
แจงเวียนฝายตาง ๆ 

เพื่อรวบรวมขอมูลในการจัดทําแผนประมาณ

การรายรับและรายจาย ตามนโยบาย 

และแผนกลยุทธของสํานัก  

ทําหนังสือแจงเวียนปฏิทินการจัดทําแผน
งบประมาณประจําปไปยังฝายตางๆ ทราบ
และดําเนินการรวบรวมขอมูลประมาณ
การรายรับ และรายจาย ตามนโยบาย 
และแผนกลยุทธของสํานักฯ โดบกรอก
ตามแบบฟอรมท่ีกําหนดตอไป 

เจาหนาท่ีแผนงาน 1 วัน 

ฝายตางๆ สงขอมูลประมาณการรายรับ

และราย จาย มายังเจาหนาที่แผนงบประมาณ 

เพื่อรวบรวมขอมูล ตรวจสอบ วิเคราะห 

และประเมินผลขอมูลตามนโยบายของ

สํานัก และมหาวิทยาลัย  

1. ฝายตางๆ รวบรวมขอมูลในการจัดทํา
แผนงบประมาณการรายรับและรายจาย 
ละสงมายังเจาหนาท่ีแผนงบประมาณ 
2. เจาหนาท่ีแผนงาน รวบรวมขอมูล 
ตรวจสอบ วิเคราะห และประเมินผล
ขอมูลแผนงบประมาณ  

1. ฝายตาง ๆ  
2. เจาหนาท่ีแผนงาน 

 
7 วัน  

เสนอผูบริหาร

พิจารณา

จัดสรรงบประมาณ

 

1. เสนอผลการวิเคราะห เปรียบเทียบ 
และประเมินผลขอมูลแผนงบประมาณ
การรายรับและรายจายพรอมท้ังวิเคราะห
ขอมูลตอผูบริหาร 
2. ผูบริหาร เจาหนาท่ีแผนงาน  และผู
เสนอแผนงาน รวมกันพิจารณาจัดสรร
งบประมาณการรายรับ และประมาณการ
รายจายประจําปงบประมาณ โดยมี 2 
กรณี คือ 
2.1 ให แก ไขตามข อ เสนอแนะของ
ผูบริหาร 
2.2 เห็นชอบแผนงบประมาณการรายรับ
และรายจาย 

1. เจาหนาท่ีแผนงาน 
2. ผูบริหาร 
3. ผูเสนอแผนงาน 

1 วัน 

เสนอคณะกรรมการ

ของสํานักพิจารณาเห็นชอบ

 

1. เสนอขอมูลแผนงบประมาณการรายรับ
และรายจายตอคณะกรรมการ 
2 .  คณะกรรมการ พิจ า รณาจั ดสรร
งบประมาณการรายรับ และประมาณการ
รายจายประจําปงบประมาณ โดยมี 2 
กรณี คือ 
2.1 ใหแกไขตามขอเสนอแนะของคณะ
กรรมการฯ 
2.2 เห็นชอบแผนงบประมาณการรายรับ
และรายจาย 
 

1. ผูบริหาร 
2. คณะกรรมการของ
สํานักฯ 

1 วัน 



63 
 

คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

จัดทําเอกสารแผนประมาณการรายรับ

และรายจาย ไปยังกองแผนงานตอไป

 

จัดทําขอมูลแผนงบประมาณการรายรับ 
และรายจายตามแบบฟอรมท่ีกองแผนงาน
กําหนด 

1. เจาหนาท่ีแผนงาน 
 

3 วัน 

เสนอคณะกรรมการมหาวิทยาลัย

พิจารณเห็นชอบ

 

1. เสนอขอมูลแผนงบประมาณการรายรับ
และรายจายในภาพรวมของมหาวิทยาลัย
ตอคณะกรรมการบริหารมหาวิทยาลัยฯ 
2. คณะกรรมการฯ พิจารณาจัดสรร
งบประมาณการรายรับและประมาณการ
รายจายประจําปงบประมาณ โดยมี 2 
กรณี คือ 
2.1 ใหแกไขตามขอเสนอแนะของคณะ
กรรการ 
2.2 เห็นชอบแผนงบประมาณการรายรับ
และรายจาย 

1. กองแผนงาน 
2. คณะกรรมการ
บริหารมหาวิทยาลัยฯ 

-  

เสนอสภามหาวิทยาลัย

พิจารณาอนุมัติแผน

 

1. เสนอขอมูลแผนงบประมาณการรายรับ
และรายจายในภาพรวมของมหาวิทยาลัย
ตอคณะกรรมการสภามหาวิทยาลัย 
2. คณะกรรมการสภาฯ พิจารณาจัดสรร
งบประมาณการรายรับ และประมาณการ
รายจายประจําปงบประมาณ โดยมี 2 
กรณี คือ 
2.1 ใหแกไขตามขอเสนอแนะของคณะ
กรรการสภา 
2.2 อนุมัติแผนงบประมาณการรายรับ
และรายจาย 

1. กองแผนงาน 
2. คณะกรรมการสภา
มหาวิทยาลัย 

-  

กองแผนสงขอมูล

แผนงบประมาณรายจาย

มายังสํานัก  

1. กองแผนนําสงขอมูลแผนงบประมาณ
รายจาย มายังสํานัก 
 

1. กองแผนงาน - 

บันทึกขอมูลแผนงบประมาณ

การรายจายในระบบ UBUFMIS ตอไป

 

1. เจาหนาท่ีแผนงาน ดําเนินการบันทึก
ขอมูลแผนงบประมาณรายจาย ในระบบ 
UBUFMIS หนาจอ KKPLDT๐๑  
2. บันทึกอนุมัติแผนงาน หนาจอ KKPLDT
๐๔  

เจาหนาท่ีแผนงาน 3 วัน 

 

1. เจาหนาท่ีแผนงานดําเนินการแจงแผน
งบประมาณรายจายไปยังฝายตาง ๆ เพ่ือ
ดําเนินการตอไป 

เจาหนาท่ีแผนงาน 1 วัน 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

ข้ันตอนในการตั้งแผนงบประมาณรายจายในระบบแผนงบประมาณ พัสดุ การเงิน กองทุน
โดยเกณฑพึงรับ-พึงจายลักษณะ ๓ มิติ และระบบบัญชีตนทุนกิจกรรมมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
(UBUFMIS) 
เมนูในระบบ UBUFMIS ท่ีเกี่ยวของ 

๑. บันทึกขอมูลงาน/โครงการ (รหัสหนาจอ: KKPLDT ๐๑: ใชในการบันทึก/แกไข/ปรับปรุง
ขอมูลแผนงบประมาณของคณะ/หนวยงาน  

๒. บันทึกการอนุมัติแผนงาน/โครงการ โดยคณะ/หนวยงาน (รหัสหนาจอ: KKPLDT ๐๔: ใชใน
การยืนยันขอมูลแผนงบประมาณรายจายของคณะ/หนวยงาน  

๓. การติดตามความคืบหนาของแผนงานงบประมาณ (รหัสหนาจอ: KKPLQY ๐๑: ใชในการ
ติดตามสถานะแผนงบประมาณของคณะ/หนวยงาน 

๔. การจัดพิมพรายงานแผนงบประมาณ (รหัสหนาจอ: KKPLOR ๑๒: ใชในการดูรายงานตั้ง
ยอดงบประมาณรายจายของคณะ/หนวยงาน 

๑. บันทึกขอมูลงาน/โครงการ (รหัส หนาจอ: KKPLDT ๐๑) 
1. การเขาสูฟงกชั่น โดยเขาใชงานระบบดําเนินการเขาเมนูตามข้ันตอนดังนี้ --->มหาวิทยาลัย

อุบลราชธานี--->กลุมงบประมาณ--->ระบบวางแผนงบประมาณ--->ข้ันตอนการวางแผนงบประมาณ--->
ข้ันตอนการจัดทํางบประมาณ--->บันทึกขอมูลงาน/โครงการ จะไดหนาจอดังภาพตอไปนี้ 

 

 
รูป 2 หนาจอ Login ของ ระบบ UBUFMIS 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
รูป 3 หนาจอการเขาสูฟงกชั่นบันทึกขอมูลงาน/โครงการ 

 

 

ภาพท่ี 4 หนาจอของเมนูบันทึกขอมูลงาน/โครงการ (รหัสหนาจอ: KKPLDT ๐๑  

(1 การบันทึกขอมูลการบันทึกแผนงบประมาณรายจาย ในหนาจอดังภาพท่ี 3 ดําเนินการตาม
ข้ันตอนดังนี้ 

(๑  กําหนดปบริหารงบประมาณของโครงการ หากทําคําขอแผนงบประมาณรายจาย ประจําป
งบประมาณ ๒๕๖๑ ใหระบุเปน “๒๕๖๑” 

(๒  เลือกประเภทการของบประมาณรายจายเปน “งบประจําป” โดยคลิกท่ีชอง     
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

(๓  กําหนดระยะเวลาของโครงการ ในชอง  เม่ือคลิกในกลองขอความแรก 
ระบบจะแสดงปงบประมาณเหมือนขอมูลในชองปบริหารงบประมาณ และชองถึง ใหกําหนดปท่ีโครงการ
สิ้นสุด ใหระบุจาก “๒๕61” ถึง “๒๕61” หากเปนกรณีงบตอเนื่องใหระบุปเริ่มตนเปนไปงบประมาณนั้นๆ 
ถึง “๒๕61” 

(๔  กําหนดคณะ/หนวยงาน, กองทุน , งาน/ โครงการ โครงการยอย และโครงการหลกั โดยไม

ตองระบุ สถานะ, วันท่ีปรับปรุง, ปรับปรงุโดย, โดยกด    หรือดับเบิ้ลคลิกในกลองขอความ จะปรากฏ
รายชื่อใหเลือก และเพ่ือใหความรวดเร็วสามารถคนรายการไดโดยการกรอกรหัสอยางยอในชอง 

 และเลือก    ดังภาพตอไปนี้  
 

 

 
ภาพท่ี 5 ลักษณะการเลือกแผนงานสวนตางๆ เพ่ือบันทึกในเมนูบันทึกขอมูลงาน/โครงการ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
ภาพท่ี 6 ลักษณะการเลือกแผนงานสวนตางๆ เพ่ือบันทึกในเมนูบันทึกขอมูลงาน/โครงการ 

 
(๕  กําหนดประเภทของงาน วาเปนงานเดิมหรืองานใหม ใหเลือกโดยคลิกท่ีชอง  

หนาขอความนั้น 
(๖  กําหนดประเภทของโครงการ เปนโครงการเดิมหรือโครงการใหม  ใหเลือกโดยคลิกท่ีชอง 

  หนาขอความนั้น 
(๗  กําหนดสถานภาพของงาน/โครงการ/หลักสูตร เปนการพัฒนาหรือดําเนินการปกติ ใหเลือก

โดยคลิกท่ีชอง  หนาขอความนั้น 

เม่ือใสขอมูลจากขอ (๑ – (๗ เรียบรอยแลว ใหกดปุม    ระบบจะบันทึกขอมูลท้ังหมด และ
แสดงขอมูลวันท่ีบันทึกในชองวันท่ีปรับปรุง และ รหัสผูเขาใชงานของผูปรับปรุงในชองปรับปรุงโดยชองสถานะ 

จะแสดงขอมูลสถานะของโครงการนั้น และกลองขอความ  จะแอคทีฟ ดังตัวอยางในภาพ
ตอไปนี้ 

 

ภาพท่ี 7 หนาจอบันทึกขอมูลงาน/โครงการหลังจากการบันทึกขอมูลตามข้ันตอน ขอ (๑ – (๗  
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 

จากนั้น ใหกดปุม  เพ่ือกําหนดกิจกรรมและจํานวนเงินงบประมาณของ
โครงการนั้น ซ่ึงจะไดหนาจอดังภาพขอมูลตัวอยาง ตอไปนี้ 

 

ภาพท่ี 8 หนาจอบันทึกขอมูลงาน/โครงการ สําหรับการบันทึกรายละเอียดแผนงบประมาณ 

(๘  กําหนดรหัสกิจกรรมท่ีจะอยูภายในโครงการ โดย กดปุม   หรือดับเบิ้ลคลิกในกลอง
ขอความ จะมีรายชื่อกิจกรรมใหเลือก ทางระบบจะแสดงรายละเอียดของกิจกรรมนั้นในชองชื่อกิจกรรม ท้ังนี้
สามารถกําหนดไดหลายกิจกรรมภายในโครงการ ดังภาพขอมูลตัวอยาง 

 

ภาพท่ี 9 หนาจอบันทึกขอมูลงาน/โครงการ สําหรับการบันทึกรายละเอียดแผนงบประมาณ ตามข้ันตอนท่ี 8 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 

(๙  กําหนดหมวดรายจายและแหลงเงินทุนโดย กดปุม   หรือดับเบิ้ลคลิกในกลอง
ขอความ เพ่ือเลือกรหัส งบรายจายและชื่อแหลงเงินทุน ดังภาพขอมูลตัวอยาง 

(๑๐  ใสจาํนวนเงินของกิจกรรมในปท่ีของบประมาณนั้นและกดปุม  
(๑๑  ถางบรายจายของกิจกรรมไดมาซ่ึงครุภัณฑหรือสิ่งกอสราง ใหกดปุม  

จะเขมข้ึน เพ่ือใหบันทึกรายการครุภัณฑและสิ่งกอสราง ตัวอยางการดําเนินการตามข้ันตอนขางตน สามารถ
แสดงไดดังภาพตอไปนี้ 

 
 

ภาพท่ี 10 ตัวอยางการบันทึกขอมูลในหนาจอบันทึกขอมูลงาน/โครงการ สําหรับการบันทึกรายละเอียดแผน
งบประมาณ 

 

(๑๒  กําหนดประเภท/รายการครุภัณฑและสิ่งกอสราง โดย กดปุม  เพ่ือเลือกรหัส ระบบ
จะแสดงชื่อครุภัณฑและสิ่งกอสราง ระบุจํานวนของครุภัณฑและสิ่งกอสราง หนวยนับ ราคาตอหนวย
งบประมาณ และรายการครุภัณฑในชองท่ีกําหนด ดังภาพตอไปนี้ 
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ภาพท่ี 11 ตัวอยางการบันทึกขอมูลขอมูลครุภัณฑและสิ่งกอสราง 

 
ท้ังนี้ ชื่อรายการครุภัณฑท่ีไมมีในระบบ คณะ/หนวยงาน สามารถประสานไปท่ี Call Center 

ระบบ UBUFMIS ท่ีหมายเลขโทรศัพท ๓๐๒๑ เพ่ือเพ่ิมชื่อรายการครุภัณฑรายการใหม  
 
 
 

 

ภาพท่ี 12 ตัวอยางการบันทึกขอมูลขอมูลครุภัณฑและสิ่งกอสราง กรณีใสรายการท่ียังไมมีในระบบ 

(๑๓  ถาตองการเพ่ิมรายการครุภัณฑและสิ่งกอสราง ใหกดปุม  และทางระบบจะเลื่อน

ข้ึนบรรทัดใหมใหบันทึก แตถาตองการลบรายการครุภัณฑและสิ่งกอสรางใหกดปุม  ทางระบบจะ
ลบรายการครุภัณฑและสิ่งกอสรางนั้นให 

(๑๔  ชองยอดรวมงบประมาณ จะแสดงงบประมาณรายจายท่ีบันทึกไว 
(๑๕  เม่ือกําหนดขอมูลของครุภัณฑและสิ่งกอสรางเรียบรอยแลว ตองการบันทึก ใหกดปุม 

 
(๑๖  จบการทํางานการกําหนดขอมูลครุภัณฑและสิ่งกอสราง ใหกดปุม  เพ่ือกลับไป

หนาจอบันทึกรายละเอียดแผนงบประมาณ (งบรายรับและตัวชี้วัด ไมตองบันทึก  

(๑๗  เม่ือกําหนดขอมูลรายจาย เรียบรอยแลว ใหกดปุม  ทางระบบจะบันทึกขอมูลท้ังหมดนั้น 

แตถาตองการเพ่ิมกิจกรรมใหมใหโครงการ ให กดปุม  ระบบจะเลื่อนบรรทัดใหมใหบันทึก แลวใหกลับไป
ปฏิบัติตามขอท่ี (๙) – (๑๖) อีกครั้ง 

ใสรายละเอียดใหครบถวน 
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(๑๘  หากตองการลบขอมูลแผนงานใดๆ ใหกดปุม  ระบบลบขอมูลนั้น แตจะสามารถทําได
เม่ือลบรายละเอียดยอยภายใตขอมูลนั้นๆ ออกกอนแลว 

(๑๙  หากตองการแกไขหรือปรับปรุงขอมูลแผนงานใดๆ ท่ีไดบันทึกไวแลว สามารถเขาเมนูบันทึก 

ขอมูลงาน/โครงการ แลวคนหาขอมูลตามเง่ือนไขท่ีตองการ โดยกดปุม  และใสเง่ือนไข จากนั้นกด ปุม 

 เพ่ือคนหา แลวระบบจะแสดงขอมูลท่ีตองการ เพ่ือแกไขหรือปรับปรุง แลวกดปุม  เพ่ือใหระบบ
บันทึกขอมูลท่ีแกไขหรือปรับปรุง 

***การบันทึกขอมูลงาน/โครงการ คณะ/หนวยงานตองตรวจสอบความถูกตอง สมบูรณ กอน
ดําเนินการในข้ันตอไป เพราะหากสงตอขอมูลใหกองแผนงานแลว หากพบขอผิดพลาด จะตองยกเลิก 
หรือแกไขขอมูลทีละข้ันตามลําดับและหนวยงานตองกลับมาแกไขขอมูลอีกครั้ง*** 
 

2. บันทึกการอนุมัติแผนงาน/โครงการ โดยคณะ/หนวยงาน (รหัส หนาจอ: KKPLDT๐๔): ใชใน
การสงตอขอมูลแผนงบประมาณของคณะ/หนวยงาน ใหกองแผนงาน 

(1  การเขาสูฟงกชั่น โดยกําหนดขอมูลประเภทเรื่อง  ตามข้ันตอนดังนี้  

--->มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี--->กลุมงบประมาณ--->ระบบวางแผนงบประมาณ--->-ข้ันตอนการ
วางแผนงบประมาณ 
--->ข้ันตอนการจัดทํางบประมาณ--->บันทึกการอนุมัติแผนงาน/โครงการ โดยคณะ/หนวยงาน   

จะไดหนาจอดังภาพตอไปนี้ 

 

ภาพท่ี 13 หนาจอเมนูบันทึกอนุมัติแผนงาน/โครงการ โดยคณะ/หนวยงาน 
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ภาพท่ี 14 หนาจอบันทึกอนุมัติแผนงาน/โครงการ โดยคณะ/หนวยงาน 

(1 การบันทึกขอมูล 
การบันทึกการอนุมัติแผนงาน/โครงการ โดยคณะ/หนวยงาน ในหนาจอดังภาพท่ี ๑๐ 

ดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 
(๑  กําหนดปบริหารงบประมาณของโครงการ (สําหรับปงบประมาณ ๒๕๕๘ ระบุเปน 

“๒๕๕๘”   
(๒  คนหาชวงขอมูลของคณะ/หนวยงาน โดยกําหนดในชองจากคณะ/หนวยงาน ถึงคณะ/

หนวยงาน ใหกดปุม   แลวเลือกรหัสคณะ/หนวยงาน 

(๓  คนหาชวงขอมูลงาน ในชองจากงาน ถึงงาน ใหกดปุม   แลวเลือกรหัสงาน 

(๔  กดปุม   ระบบจะแสดงขอมูลโครงการตามชวงขอมูลคนหา ซ่ึงมี
รายละเอียดดังนี้ รหัสและชื่อโครงการ, ชื่อคณะ/หนวยงาน, ชื่อกองทุน, ชื่องาน จากปงบประมาณ ถึง
ปงบประมาณ ยอดเงินงบประมาณ 

(๕  ถาตองการอนุมัติโครงการยอย/หลักสูตรใด ใหคลิกท่ีปุม   อนุมัติ หรือถาอนุมัติ
ท้ังหมด ใหคลิกท่ีปุม  ทางระบบจะเลือกอนุมัติใหทุกโครงการท่ีแสดง แตถาตองการจะเคลียรการ
อนุมัติท่ีกําลังทําอยู ใหกด ปุม  เพ่ือเคลียรการคลิกอนุมัติท้ังหมด  

(๖  ในชองรวมโครงการท่ีอนุมัติ จะแสดงจํานวนรวมโครงการท่ีไดคลิกอนุมัติ  
ตัวอยางดังภาพตอไปนี้ 
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ภาพท่ี ๑5 ตัวอยางการบันทึกขอมูลในหนาจอบันทึกอนุมัติแผนงาน/โครงการ โดยคณะ/หนวยงาน 

(๗  เม่ือใสขอมูลทุกอยางเรียบรอยแลว จะทําการบันทึกใหกดปุม    ระบบจะถามย้ําอีก
ครั้งวาตองการทําการอนุมัติ 

 
 
 

(๘  ใหกดปุม OK เพ่ือทําการบันทึก ระบบจะประมวลผลและมีขอความบอกวาประมวลผล
เรียบรอยแลว 

 
 
 

3. การจัดพิมพรายงานแผนงบประมาณ (รหัสหนาจอ: KKPLOR๑๒) 
เขาสูฟงกชั่น โดยกําหนดขอมูลประเภทเรื่อง ตามข้ันตอนดังนี้  

--->มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี--->กลุมงบประมาณ--->ระบบวางแผนงบประมาณ--->รายงาน--->
รายงานตรวจสอบยอดงบประมาณรายจาย 

จะไดหนาจอดังภาพตอไปนี้ 
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ภาพท่ี ๑6 หนาจอเมนูรายงานตรวจสอบยอดงบประมาณรายจาย 

เม่ือเขาสูหนาจอ ใหระบุเง่ือนไขท่ีตองการดูรายงาน แลวกดปุม  เพ่ือดูรายงาน ในหนาจอ
ดังภาพตอไปนี้ 

 

 
ภาพท่ี  ๑7 หนาจอการระบุเง่ือนไขเพ่ือดูรายงานตรวจสอบยอดงบประมาณรายจาย 

 

เม่ือระบุเง่ือนไขท่ีตองการดูรายงานแลว กดปุม  เพ่ือดูรายงาน หนาจอตัวอยาง ดังภาพ
ตอไปนี้ 
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ภาพท่ี ๑8 ตัวอยางหนาจอรายงานตรวจสอบยอดงบประมาณรายจาย 
 

4. การติดตามความคืบหนาของแผนงบประมาณ (รหัสหนาจอ: KKPLQY๐๑) 
เขาสูฟงกชั่น โดยกําหนดขอมูลประเภทเรื่อง ตามข้ันตอนดังนี้  

--->มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี--->กลุมงบประมาณ--->ระบบวางแผนงบประมาณ--->สอบถาม--->
ติดตามสถานะงาน/โครงการ ตามคณะ/หนวยงาน 

จะไดหนาจอดังภาพตอไปนี้ 



76 
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ภาพท่ี ๑9 หนาจอเมนูสอบถามสถานะงาน/โครงการ ตามคณะ/หนวยงาน 

 
เม่ือเขาสูหนาจอ ใหระบุรายละเอียดแผนงานท่ีตองการตรวจสอบสถานะ โดยกําหนดในชองจาก

คณะ/หนวยงาน ถึงคณะ/หนวยงาน ใหกดปุม   แลวเลือกรหัสคณะ/หนวยงาน แลวชองจากงาน ถึงงาน 

ใหกดปุม   แลวเลือกรหัสงานใหจะไดหนาจอดังภาพ ตัวอยาง (มหาวิทยาลัยขอนแกน ตอไปนี้  

 
          ภาพท่ี 20 ตัวอยางหนาจอสอบถามสถานะงาน/โครงการ ตามคณะ/หนวยงาน 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

1.2 การผูกพันงบประมาณ 

1.2.1 การผูกพันงบประมาณ 
กระบวนการปฏิบัติงาน 

 

เริ่มตน

เจาของเรื่อง ราง/พิมพ เอกสาร

ขออนุมัติคาใชจายตาง ๆ

ตรวจสอบ แหลงเงิน

 รหัสโครงการ/กิจกรรม 

และหมวดรายจาย 

บันทึกขอมูลในระบบ UBUFMIS 

หนาจอ KKBGDT05 

ผูอํานวยการ

พิจารณาอนุมัติ

บันทึกขอมูลอนุมัติในระบบ 

UBUFMIS หนาจอ KKBGDT07

แจงผลและสงเอกสาร

ไปยังเจาของเรื่อง

สิ้นสุด

แหลงเงิน

 /รหัสโครงการ/กิจกรรม 

และหมวดรายจายไมถูกตอง 

และหรืองบประมาณไมเพียงพอ

บันทึกรหัสผูกพัน

อนุมัติ

ยกเลิกบันทึกผูกพันในระบบ

UBUFMIS หนาจอ KKBGDT05 

ไมอนุมัติ
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  

กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

เจาของเรื่อง ราง/พิมพ เอกสาร

ขออนุมัติคาใชจายตาง ๆ

 

เจาของเรื่องจัดทําบันทึกขออนุมัติ
คาใชจายตาง ๆ 
 

เจาของเรื่อง  - 

บันทึกขอมูลในระบบ UBUFMIS 

หนาจอ KKBGDT05 

 

เจาหนาท่ีแผนงาน บันทึกขอมูลใน
ร ะ บ บ  UBUFMIS ห น า จ อ 
KKBGDT05 
 

เจาหนาท่ี
แผนงาน  

2 นาที  

ตรวจสอบ แหลงเงิน

 รหัสโครงการ/กิจกรรม 

และหมวดรายจาย 

 

เจาหนา ท่ีแผนงาน ตรวจสอบ
ความถูกตองของ แหลงเงิน รหัส
โครงการ/กิจกรรม และหมวด
รายจาย โดยมี 2 กรณี คือ 
2.1 ใหแกไขขอมูลใหตรงกับแหลง
เงิน รหัสโครงการ/กิจกรรม และ
หมวดรายจายใหถูกตอง 
2.2 แหลงเ งิน รหัสโครงการ/
กิจกรรม และหมวดรายจายท่ี
ถูกตอง 

เจาหนาท่ี
แผนงาน  

2 นาที  

ผูอํานวยการ

พิจารณาอนุมัติ

 

ผูบริหารพิจารณา โดยมี 2 กรณี 
คือ 
2.1 อนุมัติ 
2.2 ไมอนุมัติ 

ผูบริหาร  -  

ยกเลิกบันทึกผูกพันในระบบ

UBUFMIS หนาจอ KKBGDT05 

 

กรณีไมอนุมัติ เจาหนาท่ีแผนงาน 
ยก เลิ กบั น ทึกผู ก พัน ใน ระบบ 
UBUFMIS หนาจอ KKBGDT05 

เจาหนาท่ี
แผนงาน 

2 นาที 

บันทึกขอมูลอนุมัติในระบบ 

UBUFMIS หนาจอ KKBGDT07

 

กรณีอนุมัติ เจาหนาท่ีแผนงาน 
บันทึกผูกพันในระบบ UBUFMIS 
หนาจอ KKBGDT07 

เจาหนาท่ี
แผนงาน 

2 นาที 

แจงผลและสงเอกสาร

ไปยังเจาของเรื่อง

 

แจงผลการและสงเอกสารไปยัง
เจาของเรื่อง 
 

เจาหนาท่ี
แผนงาน 

1 นาที 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
1. บันทึกผูกพัน (รหัสหนาจอ: KKBGDT05  

การเขาสูฟงกชั่น โดยเขาใชงานระบบดําเนินการเขาเมนูตามข้ันตอนดังนี้ --->มหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี--->กลุมงบประมาณ--->ระบบงบประมาณ--->รายการประจําวัน--->ขอผูกพันงบประมาณ--->
บันทึกผูกพันจะไดหนาจอดังภาพตอไปนี้ 

 
ภาพท่ี 21 หนาจอการเขาสูฟงกชั่นบันทึกผูกพันงบประมาณ 

 
การบันทึกผูกพันงบประมาณ ในหนาจอดังภาพท่ี 3 ดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 

1.1. เลือกประเภทเรื่อง ในการบันทึกผูกพันงบประมาณ โดยกด    หรือดับเบิ้ลคลิกในกลอง
ขอความ จะปรากฏรายชื่อใหเลือก และเพ่ือใหความรวดเร็วสามารถคนรายการไดโดยการกรอกรหัสอยางยอ
ในชอง  และเลือก    ดังรูปภาพดังนี้ 

 
ภาพท่ี 22 หนาจอเลือกรหัสประเภทเรื่อง 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

การเลือกประเภทเรื่อง ในการปฏิบัติงานปกติจะเลือกอยู 2 รายการ คือประเภทท่ัวไป และ
ประเภทจัดซ้ือ/จัดจาง ในกรณีประเภทท่ัวไป เลือก “ท่ัวไป” (BG) คือการขออนุมัติคาใชจายตาง ๆ ท่ีมิตอง
ดําเนินการตามพระราชบัญญัติ การจัดซ้ือจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 และกรณีประเภท
จัดซ้ือ/จัดจาง เลือก “จัดซ้ือ/จัดจาง” (PO)  คือการขออนุมัติคาใชจายตาง ๆ ท่ีตองดําเนินการตาม
พระราชบัญญัติ การจัดซ้ือจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 

2. เลือกประเภทรายการยอย โดยกด    หรือดับเบิ้ลคลิกในกลองขอความ จะปรากฏรายชื่อ
ใหเลือก และเพ่ือใหความรวดเร็วสามารถคนรายการไดโดยการกรอกรหัสอยางยอในชอง  
และเลือก     ซ่ึงรายชื่อประเภทรายการยอยแตกตางกันข้ึนอยูกับการเลือกประเภทเรื่อง ดังรูปภาพดังนี้ 

 
ภาพท่ี 23 หนาจอเลือกรหัสประเภทเรื่องเลือกแบบท่ัวไป หรือ จัดซ้ือจดจาง 

 
2.1. กรณีเลือกประเภทเรื่อง “ท่ัวไป”  

2.1.1. เลือกประเภทรายการยอย “เบิกท่ัวไป” (สวนใหญเลือกรายการยอยนี้ ตอง
ดําเนินการกรอกขอมูลในชอง เลขท่ีเอกสารอางอิง โดยกรอกเลขท่ีหนังสือบันทึกของเอกสารขออนุมัติ เชน 
เลขท่ีหนังสือบันทึก ศธ0529.23.1/123  ใหกรอก “ศธ0529.23.1/123” กรอกวันท่ีเอกสารอางอิง โดย
กรอกวันท่ีออกเลขหนังสือบันทึกของเอกสารขออนุมัติ เชน วันออกเลขท่ีหนังสือบันทึก ศธ 0529.23.1/123 
ลงวันท่ี 5 มีนาคม 2561 ใหกรอก “5/03/2561” หรือดับเบิ้ลคลิกในกลองขอความ จะปรากฏขอมูลวันท่ี
ใหเลือก เม่ือเลือกวันท่ีออกเลขเอกสารเรียบรอยแลว ดําเนินการเลือก  เพ่ือออกจากเมนู ดังรูปภาพ
ดังนี้ 

 
ภาพท่ี 24 หนาจอการเลือกวันท่ีของเอกสาร 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 

2.1.2. เลือกวิธีการดําเนินการ โดยกด    หรือดับเบิ้ลคลิกในกลองขอความ จะปรากฏ
รายชื่อให เลือก และเพ่ือใหความรวดเร็วสามารถคนรายการไดโดยการกรอกรหัสอยางยอในชอง 

 และเลือก    ดังภาพตอไปนี้ 

 
ภาพท่ี 25 หนาจอการเลือกประเภทการดําเนินการ 

 
เพ่ือความรวดเร็วในการใชงาน สามารถดําเนินการกรอบรหัสวิธีการดําเนินการ (6 ใน

กลองขอความ และกลองขอความเรื่อง โดยกรอกขอมูลเรื่องของเอกสารขออนุมัติตาง ๆ เชน เรื่อง ขออนุมัติ
คาอาหารวางและเครื่องด่ืมในการประชุม ใหกรอก “ขออนุมัติคาอาหารวางและเครื่องดื่มในการประชุม” 
กลองขอความรายละเอียด โดยกรอกขอมูลรายละเอียดของเอกสารขออนุมัติตาง ๆ และจากปฏิบัติงานปกติ 
จะมิไดกรอกรายละเอียดของเอกสารขออนุมัติตาง ๆ ไว 

2.1.3. กําหนด ปงบประมาณ, แหลงเงิน, หนวยงาน, โครงการยอย กิจกรรมยอย และงบ

รายจาย  โดยไมตองระบุ กองทุน , งาน/ โครงการ  โดยกด    หรือดับเบิ้ลคลิกในกลองขอความ จะ
ปรากฏรายชื่อใหเลือก และเพ่ือใหความรวดเร็วสามารถคนรายการไดโดยการกรอกรหัสอยางยอในชอง 

 และเลือก    และเม่ือดําเนินการกรอกเสร็จสิ้น ปรากฏดังภาพตอไปนี้ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
ภาพท่ี 26 ตัวอยางหนาจอท่ีดําเนินการเลือกขอมูลเสร็จสิ้นแลว 

 
หลังจากกรอบงบรายจาย และวงเงินท่ีขอผูกพันได และเงินประจํางวด จะปรากฏข้ึน 

ใหทราบวา มีวงเงินท่ีสามารถขอผูกพันไดเปนจํานวนเงินเทาใด 

2.1.4. เลือกรายการรายจาย โดยกด    หรือดับเบิ้ลคลิกในกลองขอความ จะปรากฏ
รายชื่อให เลือก และเพ่ือใหความรวดเร็วสามารถคนรายการไดโดยการกรอกรหัสอยางยอในชอง 

 และเลือก    และเม่ือดําเนินการกรอกเสร็จสิ้น ปรากฏดังภาพตอไปนี้ 

 
ภาพท่ี 27 หนาจอการเลือกรหัสรายจาย 

เม่ือเลือกรายการรายจายเสร็จสิ้น ดําเนินการกรอกจํานวนเงินท่ีขออนุมัติ ดําเนินการ
เสร็จ ระบบจะรวมจํานวนเงินในการขออนุมัติ ในกลองขอความ รวม  

เม่ือใสขอมูลจากขอ (2.1.1 – (2.1.4 เรียบรอยแลว ใหกดปุม    ระบบจะบันทึกขอมูล
ท้ังหมด และแสดงกลองขอความยืนยัน เลือก    เพ่ือยืนยันการบันทึกผูพันธ ดังภาพตอไปนี้ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
ภาพท่ี 29 แสดงกลองขอความยืนยันบันทึกผูกพัน 

 

2.2. กรณีเลือกประเภทเรื่องจัดซ้ือ/จัดจาง 
2.2.1. เลือกประเภทรายการยอย “เบิกจายกรณีจัดซ้ือจัดจาง” เลือกเลขท่ีเอกสารอางอิง 

โดยกด    หรือดับเบิ้ลคลิกในกลองขอความ จะปรากฏรายชื่อใหเลือก และเพ่ือใหความรวดเร็วสามารถ
คนรายการไดโดยการกรอกรหัสอยางยอในชอง  และเลือก    และเม่ือดําเนินการกรอก
เสร็จสิ้น ปรากฏดังภาพตอไปนี้ 

 
ภาพท่ี 30 หนาจอเลือกเลขท่ีใบจัดซ้ือจัดจาง 

 
เม่ือดําเนินการเลือกรายการเลขท่ีเอกสารอางอิงเสร็จสิ้นแลว ระบบจะดําเนินการ

ปรับสถานะของ วันท่ีเอกสารอางอิง, วิธีดําเนินการ, เรื่อง, ปงบประมาณ, แหลงเงิน, หนวยงาน, กองทุน, งาน/
โครงการ, โครงการยอย, กิจกรรม, งบรายจาย, วงเงินท่ีขอผูกพันได และเงินประจํางวด เนื่องจากเจาหนาท่ี
พัสดุจะดําเนินการในสวนของขอดังกลาวแลว ตรวจสอบความถูกตองมิติ ตาง ๆ ใหครบถวน ปรากฏดังภาพ
ตอไปนี้ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
ภาพท่ี 31 ตัวอยางหนาจอท่ีดําเนินการเลือกขอมูลเสร็จสิ้นแลว 

 

2.2.2. เลือกรายการรายจาย โดยกด    หรือดับเบิ้ลคลิกในกลองขอความ จะปรากฏ
รายชื่อให เลือก และเพ่ือใหความรวดเร็วสามารถคนรายการไดโดยการกรอกรหัสอยางยอในชอง 

 และเลือก    และเม่ือดําเนินการกรอกเสร็จสิ้น ปรากฏดังภาพตอไปนี้ 

 
ภาพท่ี 32 หนาจอการเลือกรหัสรายจาย 

เม่ือเลือกรายการรายจายเสร็จสิ้น ดําเนินการกรอกจํานวนเงินท่ีขออนุมัติ ดําเนินการ
เสร็จ ระบบจะรวมจํานวนเงินในการขออนุมัติ ในกลองขอความ รวม  

เม่ือใสขอมูลจากขอ (2.2.1 – (2.2.2 เรียบรอยแลว ใหกดปุม    ระบบจะบันทึกขอมูล
ท้ังหมด และแสดงกลองขอความยืนยัน เลือก    เพ่ือยืนยันการบันทึกผูพันธ ดังภาพตอไปนี้ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
ภาพท่ี 33 แสดงกลองขอความยืนยันบันทึกผูกพัน 

 
3. เม่ือดําเนินการตามขอ (2 แลว ระบบจะดําเนินการออกเลขท่ีคุมยอดผูกพัน  โดยเปลี่ยนจาก

สถานะ Auto เปน 92F61060027  สถานะกันเงิน และสถานะเบิกจาย จะปรากฏ ยังไมมีใบกันเงิน และยัง
ไมเบิกจาย ดังภาพตอไปนี้ 

 
ภาพท่ี 34 ตัวอยางหนาจอท่ีดําเนินการยืนยันบันทึกผูกพันเสร็จสิ้นแลว 

และเม่ือไดเลขท่ีคุมยอดผูกพัน ดําเนินการบันทึกเลขท่ีคุมยอดผูกพัน ในเอกสารขออนุมัติตอไป 
และในสวนของการพิมพใบผูกพัน แนวทางปฏิบัติ มิไดดําเนินการพิมพ เนื่องจากลดตนทุนในการจัดทําเอกสาร 
2. อนุมัติผูกพัน (รหัสหนาจอ: KKBGDT07  

เม่ือเอกสารขออนุมัติคาใชจายตาง ๆ ไดรับการอนุมัติจากผูมีอํานาจในการอนุมัติแลว ตอง

ดําเนินการขออนุมัติผูกพัน ในระบบ ดังนี ้

การเขาสูฟงกชั่น โดยเขาใชงานระบบดําเนินการเขาเมนูตามข้ันตอนดังนี้ --->มหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี--->กลุมงบประมาณ--->ระบบงบประมาณ--->รายการประจําวัน--->ขอผูกพันงบประมาณ--->
อนุมัติผูกพัน จะไดหนาจอดังภาพตอไปนี้ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
ภาพท่ี 35 หนาจอการเขาสูฟงกชั่นอนุมัติผูกพัน 

 
การบันทึกอนุมัติผูกพัน ในหนาจอดังภาพท่ี  ดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 

(๑  เลือกอางอิงเลขท่ีคุมยอดผูกพัน โดยกด    จะปรากฏรายชื่อใหเลือก และเพ่ือให

ความรวดเร็วสามารถคนรายการไดโดยการกรอกรหัสอยางยอในชอง  และเลือก    ดัง

รูปภาพดังนี้ 

 
ภาพท่ี 36 หนาจอเลือกเลขท่ีคุมยอดผูกพัน 

เม่ือเลือกเลขท่ีคุมยอดผูกพันแลว ระบบจะดําเนินการปรับสถานะของ วันท่ีเอกสารอางอิง, 

วิธีดําเนินการ, เรื่อง, ปงบประมาณ, แหลงเงิน, หนวยงาน, กองทุน, งาน/โครงการ, โครงการยอย, กิจกรรม, 
งบรายจาย, วงเงินท่ีขอผูกพันได, เงินประจํางวด, จํานวนเงินท่ีขอผูกพัน, สถานะกันเงิน,สถานการณเบิกจาย 
และเลขท่ีใบกันเงิน และสถานะการอนุมัติผูกพันจะแอคทีฟ ดังภาพตอไปนี้ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
ภาพท่ี 37 หนาจอท่ีดําเนินการเลือกเลขท่ีผูกพันเสร็จสิ้นแลว 

(๒  ดําเนินตรวจสอบรายละเอียดมิติกองทุน แหลาเงิน งบรายจาย และจํานวนเงินท่ีขอผูกพัน 
อีกครั้งเพ่ือความถูกตอง ทุกครั้ง ใหเลือกสถานะการอนุมัติผูกพัน โดยคลิกท่ีชอง  หนาขอความอนุมัติ และ

กดปุม  ระบบจะดําเนินการปรับสถานะการอนุมัติผูกพัน มิใหดําเนินการแกไขได และปรับลดวงเงินท่ีขอ

ผูกพันไดตามจํานวนเงินท่ีขอผูกพัน ดังภาพตอไปนี้ 

 
ภาพท่ี 38 ตัวอยางหนาจอท่ีดําเนินการเลือกอนุมัติผูกพันเสร็จสิ้นแลว 

 

และในสวนของการพิมพใบผูกพัน แนวทางปฏิบัติ มิไดดําเนินการพิมพ เนื่องจากลดตนทุนใน

การจัดทําเอกสาร 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 

1.2.2 การผูกพันงบประมาณเพ่ิมเติม 
กระบวนการปฏิบัติงาน 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

เริ่มตน

เจาของเรื่อง ราง/พิมพ เอกสาร

ขออนุมัติเพิมวงเงินคาใชจายตาง ๆ 

ตรวจสอบ แหลงเงิน

 รหัสโครงการ/กิจกรรม 

และหมวดรายจาย 

บันทึกขอมูลในระบบ UBUFMIS 

หนาจอ KKBGDT06 

ผูอํานวยการ

พิจารณาอนุมัติ

บันทึกขอมูลอนุมัติในระบบ 

UBUFMIS หนาจอ KKBGDT08

แจงผลและสงเอกสาร

ไปยังเจาของเรื่อง

สิ้นสุด

งบประมาณไมเพียงพออนุมัติ

ไมอนุมัติ

 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

เจ าของเรื่ องจัด ทําบันทึกขออนุ มั ติ
คาใชจายตางๆ วงเงินเพ่ิมเติม เนื่องจาก
ราคาสนิคาในตลาดปรับตัวสูงข้ึน  
 

เจาของเรื่อง - 

 

ผูบริหารพิจารณาอนุมัติใหเพ่ิมวงเงิน ผูบริหาร - 

 

เจาหนาท่ีแผนงาน บันทึกขอมูลในระบบ 
UBUFMIS   หนาจอ KKUBGDT06 
 

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 นาที 

 

เจาหนาท่ีแผนงาน ดําเนินการตรวจสอบ
แหลงเงิน รหัสโครงการ/กิจกรรม และ
หมวดรายจาย และวงเงินสามารถปรับ
เพ่ิมวงเงินไดหรือไม  

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 นาที 

 

เจาหนาท่ีแผนงาน บันทึกขอมูลในระบบ 
UBUFMIS หนาจอ KKUBGDT08 
 

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 นาที 

 

แจงผลการและสงเอกสารไปยังเจาของ
เรื่อง 
 

เจาหนาท่ีแผนงาน 1 นาที 

 
1. บันทึกผูกพันเพ่ิมเติม (รหัสหนาจอ: KKBGDT06  

เปนฟงกช่ันใชในการบันทึก/แกไข/ปรับปรุงขอมูล ผูกพันงบประมาณเพ่ิมเติม เม่ือการดําเนินงาน

โครงการ/กิจกรรม ตาง ๆ แลวพบวาคาใชจายในการดําเนินงานท่ีขออนุมัติวงเงินไวในเบื้องตน ไมเพียงพอตอ
การใชจายตาง ๆ เกิดข้ึนจริง ซ่ึงผูรับผิดชอบ ตองดําเนินการขออนุมัติปรับเพ่ิมวงเงินของคาใชจายตาง ๆ และ
เม่ือไดรับการอนุมัติจากผูมีอํานาจในการอนุมัติใหปรับเพ่ิมวงเงินแลว ตองดําเนินการขออนุมัติผูกพัน ในระบบ 

ดังนี้ 

การเขาสูฟงกชั่น โดยเขาใชงานระบบดําเนินการเขาเมนูตามข้ันตอนดังนี้ --->มหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี--->กลุมงบประมาณ--->ระบบงบประมาณ--->รายการประจําวัน--->ขอผูกพันงบประมาณ--->
อนุมัติผูกพัน จะไดหนาจอดังภาพตอไปนี้ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
ภาพท่ี 39 หนาจอการเขาสูฟงกชั่นบันทึกผูกพันเพ่ิมเติม 

การบันทึกอนุมัติผูกพัน ในหนาจอดังภาพท่ี  ดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 

(1) เลือกอางอิงเลขท่ีคุมยอดผูกพัน โดยกด    หรือดับเบิ้ลคลิกในกลองขอความ จะปรากฏ

รายชื่อให เลือก และเพ่ือใหความรวดเร็วสามารถคนรายการไดโดยการกรอกรหัสอยางยอในชอง 

 และเลือก    ดังภาพตอไปนี้ 

 
ภาพท่ี 40 หนาจอเลือกเลขท่ีคุมยอดผูกพันเพ่ิมเติม 

 

เม่ือเลือกเลขท่ีคุมยอดผูกพันท่ีตองการผูกพันเพ่ิมเติมแลว ระบบจะดําเนินการปรับสถานะ

ของ วันท่ีคุมยอดผูกพันเพ่ิมเติม, อางอิงเลขท่ีคุมยอดผูกพัน, วันท่ีคุมยอดผูกพัน, ประเภทเรื่อง,ประเภทเรื่อง
ยอย,เลขท่ีอางอิงเอกสาร,วันเอกสารอางอิง วิธีดําเนินการ เรื่อง ปงบประมาณ แหลงเงิน หนวยงาน กองทุน 
งาน/โครงการ โครงการยอย กิจกรรม งบรายจาย วงเงินตามท่ีผูกพันเติม วงเงินท่ีขอผูกพันเติมเงินได เงิน
ประจํางวด จํานวนเงินท่ีขอผูกพัน สถานะการเบิกจายขอใบผูกพัน และเลขท่ีใบกันเงิน และสถานะการอนุมัติ
ผูกพันจะแอคทีฟ ดังภาพตอไปนี้ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
ภาพท่ี 41 หนาจอหลังจากเลือกเลขท่ีผูกพันเพ่ิมเติมเสร็จสิ้นแลว 

(2) เลือกรายการรายจาย โดยกด    หรือดับเบิ้ลคลิกในกลองขอความ จะปรากฏรายชื่อให

เลือก และเพ่ือใหความรวดเร็วสามารถคนรายการไดโดยการกรอกรหัสอยางยอในชอง  และ

เลือก    และเม่ือดําเนินการกรอกเสร็จสิ้น ปรากฏดังภาพตอไปนี้ 

 
ภาพท่ี 42 หนาจอการเขาสูฟงกชั่นบันทึกผูกพันงบประมาณ 

เม่ือเลือกรายการรายจายเสร็จสิ้น ดําเนินการกรอกจํานวนเงินท่ีขออนุมัติ ดําเนินการเสร็จ 
ระบบจะรวมจํานวนเงินในการขออนุมัติ ในกลองขอความ รวม  

เม่ือใสขอมูลจากขอ (1 – (2 เรียบรอยแลว ใหกดปุม    ระบบจะบันทึกขอมูลท้ังหมด 
และแสดงกลองขอความยืนยัน เลือก    เพ่ือยืนยันการบันทึกผูพันธ ดังภาพตอไปนี้ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
ภาพท่ี 43 กลองขอความยืนยันบันทึกผูกพันเพ่ิมเติม 

(3) เม่ือดําเนินการตามขอ (2 แลว ระบบจะดําเนินการออกเลขท่ีคุมยอดผูกพัน  โดยเปลี่ยนจาก
สถานะ Auto เปน 92F61060027  สถานะกันเงิน และสถานะเบิกจาย จะปรากฏ ยังไมมีใบกันเงิน และยัง
ไมเบิกจาย ดังภาพตอไปนี้ 

 
ภาพท่ี 44 หนาจอการเขาสูฟงกชั่นบันทึกผูกพันงบประมาณ 

และเม่ือไดเลขท่ีคุมยอดผูกพันเพ่ิมเติม ดําเนินการบันทึกเลขท่ีคุมยอดผูกพันเพ่ิมเติม ในเอกสาร
ขออนุมัติตอไป และในสวนของการพิมพใบผูกพัน แนวทางปฏิบัติ มิไดดําเนินการพิมพ เนื่องจากลดตนทุนใน
การจัดทําเอกสาร 

 
3. อนุมัติผูกพันเพ่ิมเติม (รหัสหนาจอ: KKBGDT08  

ใชในการอนุมัติผูกพันงบประมาณในกรณีผูกพันเพ่ิมเติมในระบบ ดังนี้ 
การเขาสูฟงกชั่น โดยเขาใชงานระบบดําเนินการเขาเมนูตามข้ันตอนดังนี้ --->มหาวิทยาลัย

อุบลราชธานี--->กลุมงบประมาณ--->ระบบงบประมาณ--->รายการประจําวัน--->ขอผูกพันงบประมาณ--->
อนุมัติผูกพันเพ่ิมเติม จะไดหนาจอดังภาพตอไปนี้ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
ภาพท่ี 45 หนาจอการเขาสูฟงกชั่นอนุมัติผูกพันเพ่ิมเติม 

 
ลักษณะข้ันตอนการดําเนินการอนุมัติผูกพันเพ่ิมเติม (รหัสหนาจอ: KKBGDT08  เหมือนกับการ

ข้ันตอนดําเนินการอนุมัติผูกพัน (รหัสหนาจอ: KKBGDT07   
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

1.2.3 การยกเลิกผูกพันงบประมาณ 
กระบวนการปฏิบัติงาน 

 

เริ่มตน

เจาของเรื่อง ราง/พิมพ เอกสาร

ขออนุมัติยกเลิกคาใชจายตาง ๆ 

บันทึกขอมูลในระบบ UBUFMIS 

หนาจอ KKBGDT26

ผูอํานวยการ

พิจารณาอนุมัติ

แจงผลและสงเอกสาร

ไปยังเจาของเรื่อง

สิ้นสุด

อนุมัต ิ

กรณีผูกพันงบประมาณปกติ

บันทึกขอมูลในระบบ UBUFMIS 

หนาจอ KKBGDT57

อนุมัต ิ

กรณีผูกพันงบประมาณเพิ่มเติม
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

เจ าของเรื่ องจัด ทําบันทึกขออนุ มั ติ
คาใชจายตางๆ วงเงินเพ่ิมเติม เนื่องจาก
ไมสามารถหาสินคาในตลาดไดหรือไม
จําเปนดําเนินการแลว 

เจาของเรื่อง - 

 

ผูบริหารพิจารณาอนุมัติ 
 
 
 

ผูบริหาร - 

 

กรณีเอกสารขออนุ มัติเ พ่ิมวงเ งินให  
ดําเนิน บันทึกขอมูลในระบบ UBUFMIS 
หนาจอ KKUBGDT57 กอน  
 

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 นาที 

 

กรณีเอกสารขออนุ มัติปกติ  ดํา เนิน
บันทึกขอมูลในระบบ UBUFMIS หนาจอ 
KKUBGDT26 

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 นาที 

 

แจงผลการและสงเอกสารไปยังเจาของ
เรื่อง 

เจาหนาท่ีแผนงาน 1 นาที 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 

1.3 การปรับแผนงบประมาณกลางปงบประมาณ 

1.3.1 การปรับแผนงบประมาณภายในโครงการเดียวกันในหมวดคาตอบแทนใชสอยและวัสดุ 
การโอนหมวดรายทุกประเภทยกเวนหมวดคาท่ีดินและสิ่งกอสราง ภายใตกรอบงบประมาณท่ี

ไดรับการจัดสรร 
กระบวนการปฏิบัติงาน 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

เริ่มตน

เจาของเรื่อง ราง/พิมพ เอกสาร

ขออนุมัติปรับแผนภายในโครงการ /

กิจกรรมเดียวกัน

บันทึกขอมูลในระบบ UBUFMIS

 หนาจอ UBUBGDT23

ผูอํานวยการ

พิจารณาอนุมัติ

แจงผลและสงเอกสาร

ไปยังเจาของเรื่อง

สิ้นสุด

อนุมัติ 

ไมอนุมัติ 

 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 

เจาของเรื่องจัดทําบันทึกขออนุมัติปรับ
แ ผ น ง บ ป ร ะ ม า ณ  เ นื่ อ ง จ า ก ก า ร
ดํ า เ นิ น ง า น ไ ม เ ป น ไ ป ต า ม แ ผ น
งบประมาณท่ีตั้งไว 

เจาของเรื่อง - 

 

ผูบริหารพิจารณาอนุมัติ ผูบริหาร - 

 

เจาหนาท่ีแผนงาน บันทึกขอมูลในระบบ 
UBUFMIS หนาจอ UBUBGDT23 

เจาหนาท่ีแผนงาน 5 นาที 

 

แจงผลการและสงเอกสารไปยังเจาของ
เรื่อง 

เจาหนาท่ีแผนงาน 1 นาที 

 
เทคนิคการบันทึกขอมูลในระบบ UBUFMIS  

บันทึกการโอน/ยืม/คืนเงินงบประมาณ (ภายในหนวยงาน (รหัสหนาจอ: UBUBGDT23  
การเขาสูฟงกชั่น โดยเขาใชงานระบบดําเนินการเขาเมนูตามข้ันตอนดังนี้ --->มหาวิทยาลัย

อุบลราชธานี--->กลุมงบประมาณ--->ระบบงบประมาณ--->รายการประจําวัน--->โอน ยืม คืน--->บันทึกการ
โอน/ยืม/คืนเงินงบประมาณ (ภายในหนวยงาน จะไดหนาจอดังภาพตอไปนี้  

 

ภาพท่ี 46 หนาจอการเขาสูฟงกชั่นบันทึกการโอน/ยืม/คืนเงินงบประมาณ (ภายในหนวยงาน  
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

บันทึกการโอน/ยืม/คืนเงินงบประมาณ (ภายในหนวยงาน  ในหนาจอดังภาพท่ี 3 ดําเนินการตาม
ข้ันตอนดังนี้ 

4. เลือกการโอน เลือก ระหวางงบรายจาย โดยคลิกในชอง    ดานหนาขอความ “ระหวางงบรายจาย”  
5. ผูโอน โดยกําหนดปงบประมาณ, แหลงเงิน, หนวยงาน, กองทุน, แผนงาน/โครงการ, งาน/โครงการ, 

กิจกรรม, หมวดรายจาย โดยกด    หรือดับเบิ้ลคลิกในกลองขอความ จะปรากฏรายชื่อใหเลือก และ
เพ่ือใหความรวดเร็วสามารถคนรายการไดโดยการกรอกรหัสอยางยอในชอง  และเลือก  

  และเม่ือดําเนินการกรอกเสร็จสิ้น ปรากฏดังภาพตอไปนี้ 

 
ภาพท่ี 47 ตัวอยางหนาจอท่ีเลือกขอมูลการโอนแลว 

ระบบดําเนินการปรับสถานะวงเงินคงเหลือท่ีโอนได โดยแสดงจํานวนเงินท่ีขอโอนได ดําเนินการกรอบจํานวน
เงินท่ีจะขอโอนในชอง จํานวนเงินโอน เชน โอนเงินจํานวน 500 บาท ใหระบุ “500”  
6. ผูรับโอน โดยกําหนดปงบประมาณ, แหลงเงิน, หนวยงาน, กองทุน, แผนงาน/โครงการ, งาน/โครงการ, 

กิจกรรม, หมวดรายจาย โดยกด    หรือดับเบิ้ลคลิกในกลองขอความ จะปรากฏรายชื่อใหเลือก และ
เพ่ือใหความรวดเร็วสามารถคนรายการไดโดยการกรอกรหัสอยางยอในชอง  และเลือก  

  และเม่ือดําเนินการกรอกเสร็จสิ้น ปรากฏดังภาพตอไปนี้ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

ภาพท่ี 48 ตัวอยางหนาจอท่ีเลือกขอมูลการโอนและขอมูลปลายทางการโอนแลว 
 

เม่ือใสขอมูลจากขอ (1 – (3 เรียบรอยแลว ใหกดปุม    ระบบจะบันทึกขอมูลท้ังหมด และแสดงกลอง
ขอความ ยันยืนการโอนขอมูล อยูในสถานะ แอคทีฟ ดังภาพตอไปนี้ 

 
ภาพท่ี 48 ตัวอยางหนาจอท่ีเลือกขอมูลการโอนและขอมูลปลายทางการโอนและบันทึกแลว 

 
7. และเม่ือผูมีอํานาจในการอนุมัติโอนเงิน ขออนุมัติใหโอนเงินแลว โดยดําเนินการตรวจสอบมิติกองทุน 

แหลงเงิน งาน/โครงการ หมวดรายจาย และจํานวนเงินท่ีโอนใหถูกตองอีกครั้ง และเลือกยืนยันการโอน

ขอมูล โดยคลิกในชอง    ดานหนาขอความ “ยืนยันการโอนขอมูล” และกดปุม    ระบบจะบันทึก
ขอมูลท้ังหมด และจะไมสามารถแกไขขอมูล ดังภาพตอไปนี้ 

 
ภาพท่ี 49 ตัวอยางหนาจอดําเนินการโอนงบประมาณเสร็จสิ้นแลว 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.3.2 การโอนหมวดคาท่ีดิน และสิ่งกอสรางไปใชจายในหมวดตางๆ หรือการโอนรายจายในหมวด
ตางๆ มาใชจายเปนคาท่ีดินและสิ่งกอสราง หรือการเปลี่ยนแปลงรายการในหมวดคาท่ีดิน 

กระบวนการปฏิบัติงาน 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

จุดเริ่มตน

เจาของเรื่อง ราง/พิมพ เอกสาร

ขออนุมัติปรับแผนระหวางโครงการ

หรือหมวดรายจาย

เสนอผูบริหาร

พิจารณา

ไมเห็นชอบ/ทบทวน

จัดทําเอกสารปรับแผนประมาณ 

เห็นชอบ

เสนออธิกาบดี

พิจารณา

กองแผนแจงผล

การปรับแผนงบประมาณ

มายังสํานัก

ไมเห็นชอบ/ทบทวน

แจงเจาของเรื่องทราบผล

การปรับแผนงบประมาณ

จุดสิ้นสุด

เห็นชอบ
คณะกรรมการฯ

พิจารณา

กรณีจัดซื้อครุภัณฑคอมพิวเตอร

นําสงเอกสารขออนุมัติ

ปรับแผนมายังกองแผนงาน

กรณีปกติ

นําสงเอกสารขออนุมัติมายังเลขานุการ

คณะกรรมการบริหารและพัฒนา

ระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัย

เห็นชอบ

ไมเห็นชอบ/ทบทวน

คณะกรรมการกบม.

พิจารณา

อนุมัติ
ไมอนุมัติ
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

เจาของเรื่องจัดทําบันทึกขออนุมัติปรับ
แ ผ น ง บ ป ร ะ ม า ณ  เ นื่ อ ง จ า ก ก า ร
ดํ า เ นิ น ง า น ไ ม เ ป น ไ ป ต า ม แ ผ น
งบประมาณท่ีตั้งไว 

เจาของเรื่อง - 

 

ผูบริหารพิจารณาลงนาม ผูบริหาร - 

 

เจาหนา ท่ีแผนงานดําเนินการจัดทํา
เอกสารขออนุ มัติ ปรั บแผน  พร อม
เอกสาร และแบบฟอรมท่ีกองแผนงาน
กําหนด โดยแบงเปน 2 กรณี คือ 
1. กรณี ปรับแผนเพ่ือจัดซ้ือจัดจาง 
ครุภัณฑคอมพิวเตอรโดยใชหมวดคา
ท่ีดิน และสิ่งกอสราง 
2 .  กร ณี  ปรั บหมวดค า ท่ี ดิ น  และ
สิ่งกอสรางไปใชจายในหมวดตางๆ หรือ
การโอนรายจายในหมวดตางๆ มาใชจาย
เปนคาท่ีดินและสิ่งกอสราง หรือการ
เปลี่ยนแปลงรายการในหมวดคาท่ีดิน 

เจาหนาท่ีแผนงาน 30 นาที 

 

1. กรณี ปรับแผนเพ่ือจัดซ้ือจัดจาง 
ครุภัณฑคอมพิวเตอรโดยใชหมวดคา
ท่ีดิน และสิ่งกอสราง 

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 นาที 

 

คณะกรรมการบริหารและพัฒนาระบบ
สานสนเทศพิจารณาได 2 กรณี คือ 
1. เห็นชอบ 
2. ไมเห็นชอบ/ทบทวน 

คณะกรรมการ - 

 

2 .  กร ณี  ปรั บหมวดค า ท่ี ดิ น  และ
สิ่งกอสรางไปใชจายในหมวดตางๆ หรือ
การโอนรายจายในหมวดตางๆ มาใชจาย
เปนคาท่ีดินและสิ่งกอสราง หรือการ
เปลี่ยนแปลงรายการในหมวดคาท่ีดิน 

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 นาที 

 

อธิการบดี พิจารณาได 2 กรณี คือ 
1. เห็นชอบ 
2. ไมเห็นชอบ/ทบทวน 

อธิการบดี - 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

คณะกรรมการบริหารมหาวิทยาลัย
พิจารณาได 2 ได 2 กรณี คือ 
1. อนุมัติ 
2. ไมอนุมัติ/ทบทวน 

คณะกรรมการ - 

 

กองแผนงานแจงผลการปรับแผนมายัง
สํานักฯ 
 

กองแผนงาน - 

 

เจาหนาท่ีแผนงาน แจงผลการปรับแผน
ไปยังเจาของเรื่องทราบตอไป 
 

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 นาที 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

1.3.3 การเปลี่ยนแปลงรายการหมวดครุภัณฑ 
กระบวนการปฏิบัติงาน 

 

จุดเริ่มตน

เจาของเรื่อง ราง/พิมพ เอกสาร

ขออนุมัติเปลี่ยนแปลงรายการหมวดครุภัณฑ

เสนอผูบริหาร

พิจารณา

ไมเห็นชอบ/ทบทวน

จัดทําเอกสารเปลี่ยนแปลง

รายการหมวดครุภัณฑ

เห็นชอบ

เสนออธิกาบดี

พิจารณา

กองแผนแจงผล

การปรับแผนงบประมาณ

มายังสํานัก

ไมอนุมัติ/ทบทวน

แจงเจาของเรื่องทราบผล

การปรับแผนงบประมาณ

จุดสิ้นสุด

คณะกรรมการฯ

พิจารณา

กรณีครุภัณฑคอมพิวเตอร

นําสงเอกสารขออนุมัติ

เปลี่ยนแปลงรายการหมวดครุภัณฑ

มายังกองแผนงาน

กรณีปกติ

นําสงเอกสารขออนุมัติเปลี่ยนแปลงรายการ

หมวดครุภัณฑมายังเลขานุการ

คณะกรรมการบริหารและพัฒนา

ระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัย

เห็นชอบ

ไมเห็นชอบ/ทบทวน

อนุมัติ
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

เจ าของเรื่ องจัด ทําบันทึกขออนุ มั ติ
เปลี่ยนแปลงรายการครุภัณฑ เนื่องจาก
การดํ า เนินงานไม เป น ไปตามแผน
งบประมาณท่ีตั้งไว 

เจาของเรื่อง - 

 

ผูบริหารพิจารณาลงนาม ผูบริหาร - 

 

เจาหนา ท่ีแผนงานดําเนินการจัดทํา
เอกสารขออนุมัติเปลี่ยนแปลงรายการ
ครุภัณฑ พรอมเอกสาร และแบบฟอรม
ท่ีกองแผนงานกําหนด โดยแบงเปน 2 
กรณี คือ 
1. กรณี เปลี่ยนแปลงรายการเพ่ือจัดซ้ือ
จัดจาง ครุภัณฑคอมพิวเตอร 
2. กรณี เปลี่ยนแปลงรายการเพ่ือจัดซ้ือ
จัดจาง ครุภัณฑ ตาง ๆ ยกเวนครุภัณฑ
คอมพิวเตอร 

เจาหนาท่ีแผนงาน 30 นาที 

 

1. กรณี เปลี่ยนแปลงรายการเพ่ือจัดซ้ือ
จัดจาง ครุภัณฑคอมพิวเตอร 

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 นาที 

 

คณะกรรมการบริหารและพัฒนาระบบ
สานสนเทศพิจารณาได 2 กรณี คือ 
1. เห็นชอบ 
2. ไมเห็นชอบ/ทบทวน 

คณะกรรมการ - 

 

2. กรณี เปลี่ยนแปลงรายการเพ่ือจัดซ้ือ
จัดจาง ครุภัณฑ ตาง ๆ ยกเวนครุภัณฑ
คอมพิวเตอร 

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 นาที 

 

อธิการบดี พิจารณาได 2 กรณี คือ 
1. อนุมัติ 
2. ไมอนุมัติ/ทบทวน 

อธิการบดี - 

 

กองแผนงานแจงผลการปรับแผนมายัง
สํานักฯ 

กองแผนงาน - 

 

เจาหนาท่ีแผนงาน แจงผลการปรับแผน
ไปยังเจาของเรื่องทราบตอไป 
 

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 นาที 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

1.3.4 การปรับแผนหมวดรายทุกประเภทยกเวนหมวดคาท่ีดินและสิ่งกอสราง 
กระบวนการปฏิบัติงาน 

 

จุดเริ่มตน

เจาของเรื่อง ราง/พิมพ เอกสาร

ขออนุมัติปรับแผนระหวางโครงการ

หรือหมวดรายจาย

เสนอผูบริหาร

พิจารณา

ไมเห็นชอบ/ทบทวน

จัดทําเอกสารปรับแผนประมาณ 

เห็นชอบ

เสนออธิกาบดี

พิจารณา

กองแผนแจงผล

การปรับแผนงบประมาณ

มายังสํานัก

ไมอนุมัติ/ทบทวน

แจงเจาของเรื่องทราบผล

การปรับแผนงบประมาณ

จุดสิ้นสุด

คณะกรรมการฯ

พิจารณา

กรณีจัดซื้อครุภัณฑคอมพิวเตอร

นําสงเอกสารขออนุมัติ

ปรับแผนมายังกองแผนงาน

กรณีปกติ

นําสงเอกสารขออนุมัติมายังเลขานุการ

คณะกรรมการบริหารและพัฒนา

ระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัย

เห็นชอบ

ไมเห็นชอบ/ทบทวน

อนุมัติ
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

เจาของเรื่องจัดทําบันทึกขออนุมัติปรับ
แ ผ น ง บ ป ร ะ ม า ณ  เ นื่ อ ง จ า ก ก า ร
ดํ า เ นิ น ง า น ไ ม เ ป น ไ ป ต า ม แ ผ น
งบประมาณท่ีตั้งไว 

เจาของเรื่อง - 

 

ผูบริหารพิจารณาลงนาม ผูบริหาร - 

 

เจาหนา ท่ีแผนงานดําเนินการจัดทํา
เอกสารขออนุมัติปรับแผนงบประมาณ
พรอมเอกสาร และแบบฟอรมท่ีกอง
แผนงานกําหนด โดยแบงเปน 2 กรณี 
คือ 
1. กรณี ปรับแผนงบประมาณ ครุภัณฑ
คอมพิวเตอร 
2. กรณี ปรับแผนงบประมาณคาใช
ตางๆ ยกเวนครุภัณฑคอมพิวเตอร 

เจาหนาท่ีแผนงาน 30 นาที 

 

1. กรณี ปรับแผนงบประมาณ ครุภัณฑ
คอมพิวเตอร 

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 นาที 

 

คณะกรรมการบริหารและพัฒนาระบบ
สานสนเทศพิจารณาได 2 กรณี คือ 
1. เห็นชอบ 
2. ไมเห็นชอบ/ทบทวน 

คณะกรรมการ - 

 

2. กรณี ปรับแผนงบประมาณคาใช
ตางๆ ยกเวนครุภัณฑคอมพิวเตอร 

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 นาที 

 

อธิการบดี พิจารณาได 2 กรณี คือ 
1. อนุมัติ 
2. ไมอนุมัติ/ทบทวน 

อธิการบดี - 

 

กองแผนงานแจงผลการปรับแผนมายัง
สํานักฯ 

กองแผนงาน - 

 

เจาหนาท่ีแผนงาน แจงผลการปรับแผน
ไปยังเจาของเรื่องทราบตอไป 
 

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 นาที 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 

1.4 การตั้งแผนงบประมาณกลางปงบประมาณ 

1.4.1 การตั้งแผนงบประมาณกลางปงบประมาณ 
กระบวนการปฏิบัติงาน 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

จุดเริ่มตน

เจาของเรื่อง ราง/พิมพ เอกสาร

ขออนุมัติตั้งงบประมาณ

เสนอผูบริหาร

พิจารณา

ไมเห็นชอบ/ทบทวน

จัดทําเอกสารตั้งแผนงบประมาณ

เห็นชอบ

เสนออธิกาบดี

พิจารณา

กองแผนแจงผล

การปรับแผนงบประมาณมายังสํานัก

ไมเห็นชอบ/ทบทวน

แจงเจาของเรื่องทราบผล

การปรับแผนงบประมาณ

จุดสิ้นสุด

เห็นชอบ
คณะกรรมการฯ

พิจารณา

กรณีจัดซื้อครุภัณฑคอมพิวเตอร

นําสงเอกสารขออนุมัติ

ตั้งแผนมายังกองแผนงาน

กรณีปกติ

นําสงเอกสารขออนุมัติมายังเลขานุการ

คณะกรรมการบริหารและพัฒนา

ระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัย
เห็นชอบ

ไมเห็นชอบ/ทบทวน

คณะกรรมการกบม.

พิจารณา

เห็นชอบ

ไมเห็นชอบ/ทบทวน
คณะกรรมการสภามหาวิทยาลัย

พิจารณา

อนุมัติไมอนุมัติ/ทบทวน

 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

เจาของเรื่องจัดทําบันทึกขออนุมัติตั้ง
แ ผ น ง บ ป ร ะ ม า ณ  เ นื่ อ ง จ า ก ก า ร
ดํ า เ นิ น ง า น ไ ม เ ป น ไ ป ต า ม แ ผ น
งบประมาณท่ีตั้งไว 

เจาของเรื่อง - 

 

ผูบริหารพิจารณาลงนาม ผูบริหาร - 

 

เจาหนา ท่ีแผนงานดําเนินการจัดทํา
เอกสารขออนุมัติ ต้ังแผนงบประมาณ
พรอมเอกสาร และแบบฟอรมท่ีกอง
แผนงานกําหนด โดยแบงเปน 2 กรณี 
คือ 
1. กรณี ตั้งแผนงบประมาณ ครุภัณฑ
คอมพิวเตอร 
2. กรณี ต้ังแผนงบประมาณคาใชตางๆ 
ยกเวนครุภัณฑคอมพิวเตอร 

เจาหนาท่ีแผนงาน 30 นาที 

 

1. กรณี ปรับแผนงบประมาณ ครุภัณฑ
คอมพิวเตอร 

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 นาที 

 

คณะกรรมการบริหารและพัฒนาระบบ
สานสนเทศพิจารณาได 2 กรณี คือ 
1. เห็นชอบ 
2. ไมเห็นชอบ/ทบทวน 

คณะกรรมการ - 

 

2. กรณี ปรับแผนงบประมาณคาใช
ตางๆ ยกเวนครุภัณฑคอมพิวเตอร 

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 นาที 

 

อธิการบดี พิจารณาได 2 กรณี คือ 
1. เห็นชอบ 
2. ไมเห็นชอบ/ทบทวน 

อธิการบดี - 

 

คณะกรรมการบริหารมหาวิทยาลัย
พิจารณาได 2 กรณี คือ 
1. เห็นชอบ 
2. ไมเห็นชอบ/ทบทวน 

คณะกรรมการ - 

 

คณะกร รมกา รสภ ามหา วิ ท ย าลั ย
พิจารณาได 2 กรณี คือ 
1. อนุมัติ 
2. ไมอนุมัติ/ทบทวน 

คณะกรรมการสภา - 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

กองแผนงานแจงผลการปรับแผนมายัง
สํานักฯ 

กองแผนงาน - 

 

เจาหนาท่ีแผนงาน แจงผลการปรับแผน
ไปยังเจาของเรื่องทราบตอไป 

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 นาที 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

1.4.2 การตั้งแผนงบประมาณกรณีใชเงินรายไดเพ่ือรอจายคืนหรือเงินบริจาค (ดําเนินการตาม
วัตถุประสงคของผูบริจาค  

กระบวนการปฏิบัติงาน 

จุดเริ่มตน

เจาของเรื่อง ราง/พิมพ เอกสาร

ขออนุมัติตั้งแผนงบประมาณจากเงินรายได

เพื่อจายคืนหรือเงินบริจาค

เสนอผูบริหาร

พิจารณา

ไมเห็นชอบ/ทบทวน

จัดทําเอกสารตั้งแผนประมาณ 

เห็นชอบ

เสนออธิกาบดี

พิจารณา

กองแผนแจงผล

การตั้งแผนงบประมาณ

มายังสํานัก

ไมอนุมัติ/ทบทวน

แจงเจาของเรื่องทราบผล

การตั้งแผนงบประมาณ

จุดสิ้นสุด

นําสงเอกสารขออนุมัติ

ปรับแผนมายังกองแผนงาน

อนุมัติ
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

เจาของเรื่องจัดทําบันทึกขออนุมัติตั้ง
แ ผ น ง บ ป ร ะ ม า ณ  เ นื่ อ ง จ า ก ก า ร
ดํ า เ นิ น ง า น ไ ม เ ป น ไ ป ต า ม แ ผ น
งบประมาณท่ีตั้งไว 

เจาของเรื่อง - 

 

ผูบริหารพิจารณาลงนาม ผูบริหาร - 

 

เจาหนา ท่ีแผนงานดําเนินการจัดทํา
เอกสารขออนุมัติ ต้ังแผนงบประมาณ
พรอมเอกสาร และแบบฟอรมท่ีกอง
แผนงานกําหนด โดยแบงเปน 2 กรณี 
คือ 
1. กรณี ตั้งแผนงบประมาณ ครุภัณฑ
คอมพิวเตอร 
2. กรณี ต้ังแผนงบประมาณคาใชตางๆ 
ยกเวนครุภัณฑคอมพิวเตอร 

เจาหนาท่ีแผนงาน 30 นาที 

 

1. กรณี ปรับแผนงบประมาณ ครุภัณฑ
คอมพิวเตอร 

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 นาที 

 

อธิการบดี พิจารณาได 2 กรณี คือ 
1. อนุมัติ 
2. ไมอนุมัติ/ทบทวน 

อธิการบดี - 

 

กองแผนงานแจงผลการปรับแผนมายัง
สํานักฯ 

กองแผนงาน - 

 

เจาหนาท่ีแผนงาน แจงผลการปรับแผน
ไปยังเจาของเรื่องทราบตอไป 

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 นาที 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

1.5 การจัดทําโครงการ/กิจกรรม 

1.5.1 ขออนุมัติโครงการ/กิจกรรม 
กระบวนการปฏิบัติงาน 

 

เริ่มตน

ผูรับผิดชอบ รวบรวม ขอมูลที่

จําเปนในการจัดทําโครงการ/กิจกรรม 

ผูรับผิดชอบ จัดทํา (ราง) โครงการ/

กิจกรรม ตามแบบฟอรมที่สํานักฯ กําหนด

ผูอํานวยการ

พิจารณา

ผูรับผิดชอบ

 ดําเนินการตามแผนที่กําหนด

ไวในโครงการ/กิจกรรม ตอไป

สิ้นสุด

รองผูอํานวยการ

พิจารณา

หัวหนาฝาย

พิจารณา

เห็นชอบ

กรณีคาใชจายในโครงการ

รวมเกิน 500,000 บาท

กรณีคาใชจายในโครงการ

รวมไมเกิน 500,000 บาท

แกไข/ทบทวน

แกไข/ทบทวน

อธิการบดี

พิจารณา

เห็นชอบ

อนุมัติ

แกไข/ทบทวน

เห็นชอบ

อนุมัติ

แกไข/ทบทวน
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

ผูรับผิดชอบ รวบรวมขอมูล ท่ีจําเปนใน
การจัดทําโครงการ/กิจกรรม ไดแก  
ส ถ า น ท่ี จั ด ง า น  ค า ใ ช จ า ย ใ นก า ร
ดําเนินการ ระยะเวลาดําเนินงาน เปน
ตน 

เจาของเรื่อง - 

 

ผูรับผิดชอบ จัดทํา (ราง โครงการ/
กิจกรรม ตามแบบฟอรม ท่ีสํานัก ฯ 
กําหนด  

เจาของเรื่อง - 

 

หัวหนาฝายพิจารณา รายละเอียด
โครงการ/กิจกรรมในเบื้องตน 

หัวหนาฝาย - 

 

หัวหนาฝาย พิจารณา รายละเอียด
โครงการ/กิจกรรม และเห็นชอบ 
โครงการ/กิจกรรม  

รองผูอํานวยการฯ - 

 

ผูอํานวยการ พิจารณา รายละเอียด
โครงการ/กิจกรรม ดําเนินการได 2 
กรณี คือ 
1. อนุมัติ หากวงเงินรวมในโครงการไม
เกิน 500,000 บาท 
2. เห็นชอบ หากวงเงินรวมในโครงการ
เกิน 500,000 บาท เสนออธิการบดี
พิจารณาตอไป 

ผูอํานวยการฯ - 

 

อธิการบดี พิจารณา รายละเอียด
โครงการ/กิจกรรม และอนุมัติโครงการ/
กิจกรรม 

อธิการบดี - 

 

ผูรับผิดชอบโครงการดําเนินการตาม
แผนกําหนดไวในโครงการ/กิจกรรม 
ตอไป 

เจาของเรื่อง - 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

1.5.2 เตรียมการดําเนินโครงการ/กิจกรรม 
กระบวนการปฏิบัติงาน 

 

เริ่มตน

ผูรับผิดชอบ 

ดําเนินการตามแผนที่กําหนด 

ในโครงการ 

ผูรับผิดชอบ จัดทําเอกสารตาง ๆ 

ที่เกี่ยวของในการดําเนินงาน

ตามแผนงาน

สิ้นสุด

 จัดทําเอกสาร 

ประสานงานตางๆที่เกี่ยวของ

ในดําเนินงาน 

จัดทําเอกสาร

ขออนุมัติคาใชจายในโครงการ 

ผูบริหาร

พิจารณา

ผูบริหาร

พิจารณา

คาใชจายที่มิตองดําเนินการ

ตาม พรบ. จัดซื้อจัดจาง

คาใชจายที่ดําเนินการ

ตาม พรบ. จัดซื้อจัดจาง

ผูรับผิดชอบ

ดําเนินการตามแผนตอไป

ทบทวน/แกไข
ยืมเงิน

ทดรองจาย

ทบทวน/แกไข

ดําเนินการจัดซื้อจัดจาง 

วัสดุอุปกรณ 

และคาใชจายอื่น ๆ 

อนุมัติ

ไดวัสดุ/รายการที่จําเปน

สงหนังสือไป

ยังหนวยงานที่เกี่ยวของ

ลงนาม
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

เม่ือโครงการ/กิจกรรม ไดรับการอนุมัติ
แลว ผูรับผิดชอบดําเนินการตามแผน
กําหนดในโครงการ 

เจาของเรื่อง -  

 

ผูรับผิดชอบดําเนินการจัดทําเอกสารตาง 
ๆ ท่ีเก่ียวของในการดําเนินงาน แบงเปน 
2 ดาน คือ  
1. เอกสารอนุมัติคาใชจายตางๆ ใน
โครงการ/กิจกรรม 
2. เอกสารประสานงานตางๆ ท่ีเก่ียวของ 

เจาของเรื่อง - 

 

คาใชจายท่ีตองดําเนินการตาม พรบ. 
จัด ซ้ือจัดจางฯ  ไดแก  การจางเหมา
บริการ จัดซ้ือวัสดุ เปนตน 

เจาของเรื่อง - 

 

คาใชจายมิตองดําเนินการตาม พรบ. 
จัดซ้ือจัดจางฯ ไดแก  คาอาหารวาง 
คาอาหารกลางวัน คาตอบแทนวิทยากร 
เปนตน 

เจาของเรื่อง - 

 

ดําเนินการยืมเงินทดรองจาย ในกรณีท่ี
ไมสามารถ เครดิตการคาได 

เจาของเรื่อง - 

 

ผูบริหาร พิจารณา อนุมัติคาใชจาย /ลง
นามในหนังสือประสานงาน ตอไป 

ผูบริหาร - 

 

เอกสารประสานงานตาง ๆ ดําเนินการ
จัดสงหนังสือไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

เจาหนาท่ีธุรการ - 

 

ผูรับผิดชอบดําเนินการตามแผนตอไป เจาของเรื่อง - 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

1.5.3 ระหวางดําเนินงานโครงการ/กิจกรรม 
กระบวนการปฏิบัติงาน 

 

เริ่มตน

ผูรับผิดชอบ 

เตรียมสถานที่ อุปกรณ 

ที่จําเปนในการดําเนินงาน

เก็บขอมูลฐานการที่จําเปน/

เก็บขอมูลตามตัวชี้วัด

เก็บหลักฐานการเบิกจายเงิน/

จัดเก็บสถานที่ /อุปกรณ

สิ้นสุด

กอนงาน

ระหวางงาน

หลังเสร็จงาน

 
 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 
ผูรับผิดชอบ ดําเนินการจัดเตรียม
สถานท่ีในการดําเนินงาน อุปกรณท่ี
จํ า เ ป น ต า ง  ๆ  ท่ี จํ า เ ป น ใ น ก า ร
ดําเนินงาน 

ผูรับผิดชอบ - 

 
ผูรับผิดชอบ ดําเนินการขอมูลพ้ืนฐาน
ท่ีจําเปน /เก็บขอมูลตามตัวชี้วัดของ
โครงการท่ีเก่ียวของ 

ผูรับผิดชอบ - 

 
ผูรับผิดชอบ เก็บหลักฐานในการเบิก
จายเงิน/จัดเก็บสถานท่ีจัดงาน และ
อุปกรณตาง ๆ ใหเรียบรอย 

ผูรับผิดชอบ - 
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1.5.4 หลังเสรจ็งานโครงการ/กิจกรรม 
กระบวนการปฏิบัติงาน 

 

 
 
 

เริ่มตน

ผูรับผิดชอบ 

ดําเนินการจัดทําเอกสาร

จัดทําเอกสาร

ขออนุมัติเบิกจายคาใชจายในโครงการ 

ผูบริหาร

พิจารณา

คาใชจายที่มิตองดําเนินการ

ตาม พรบ. จัดซื้อจัดจาง

คาใชจายที่ดําเนินการ

ตาม พรบ. จัดซื้อจัดจาง

ทบทวน/แกไข

ดําเนินการเงินเบิกจายเงิน

แกเจาหนี ้พรอมคืนเงิน

ทดรองจายตอไป

อนุมัติ

 รายงานผลการดําเนินโครงการ 

ผูบริหาร

พิจารณา

นําขอเสอนแนะ/ปญหา/อุปสรรค/

แนวทางการแกไข มาปรับคาเปาหมาย/

แผนดําเนินโครงการ/

กิจกรรมในปงบประมาณถัดไป

ทราบ/ใหขอเสนอแนะ

สิ้นสุด
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

ผูรับผิดชอบดําเนินการ จัดทําเอกสาร
เบิกจายคาใชจายตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนจาก
การดําเนินโครงการ/กิจกรรม 

ผูรับผิดชอบ - 

 

เบิกจายคาใชจายท่ีตองดําเนินการตาม 
พรบ. จัดซ้ือจัดจางฯ ไดแก การจางเหมา
บริการ จัดซ้ือวัสดุ เปนตน 

เจาหนาท่ีพัสดุ - 

 

เบิกจายคาใชจายมิตองดําเนินการตาม 
พรบ. จัดซ้ือจัดจางฯ ไดแก คาอาหาร
วาง คาอาหารกลางวัน คาตอบแทน
วิทยากร เปนตน 

ผูรับผิดชอบ - 

 

ผูบริหาร พิจารณา อนุ มัติ เบิ กจ าย
คาใชจายตอไป 

ผูบริหาร - 

 

เม่ืออนุมัติเบิกจายเงินแลว ดําเนินการ
เบิกจายเงินแกเจาหนี้ และคืนเงินทดรอง
จายตอไป 

ผูรับผิดชอบ - 

 

ผูรับผิดชอบดําเนินการรายงานผลการ
ดํ า เ นิ น โ คร งการ / กิ จกร รม  ได แก  
คาใชจาย ตัวชี้วัดโครงการ/กิจกรรม 
ขอมูล ท่ีไดจากการดําเนินงาน และ
ปญหา อุปสรรคในการดําเนินงาน  

ผูรับผิดชอบ - 

 

ผูบริหาร ทราบ และใหขอเสนอแนะ
ตอไป 

ผูบริหาร - 

 

ผู รั บ ผิ ดชอบดํ า เ นิ น กา รนํ า ป ญ ห า
อุปสรรค ในการดําเนินงาน ไปแกไข/
ปรับใช ในการดําเนินโครงการในรอบป
ถัดไป 

ผูรับผิดชอบ - 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

1.6 การติดตามผลการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติงานประจําป แผนงบประมาณรายจาย และแผนกล
ยุทธ วิเคราะหขอมูล และสรุปผลการดําเนินงานตามแผนงบประมาณรายจาย 

กระบวนการปฏิบัติงาน 
 

จุดเริ่มตน

แจงเวียนฝายตาง ๆ 

เพื่อรวบรวมขอมูลผลการดําเนินงานโครงการ/

กิจกรรม เปนรายไตรมาส 

ฝายตางๆ 

สงขอมูลผลการดําเนินงานโครงการ/กิจกรรม 

เปนรายไตรมาส เพื่อรวบรวมขอมูล 

ตรวจสอบ  และวิเคราะหขอมูล 

และรายงานผล

ที่ประชุม

เพื่อพิจารณาสั่งการ

นําเขาที่ประชุมสํานักฯเพื่อพิจารณา

ผลการดําเนินงานโครงการ/กิจกรรม  

จุดสิ้นสุด

เห็นชอบ/สั่งการ

ทบทวน

จัดทําขอมูล เอกสารที่จําเปน

และนําเขาประชุมคณะกรรมการของสํานักฯ 

เพื่อพิจารณาปรับแผนงานและงบประมาณ 

คณะกรรมการของสํานักฯ

เพื่อพิจารณา

ทบทวน

เจาหนาที่แผนงาน 

แจงผลการพิจารณาของคณะกรรมการของสํา

นัก ใหฝายตาง ๆ ทราบและดําเนินการตอไป

เห็นชอบ/สั่งการ
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

เจาหนาท่ีแผนงาน ดําเนินการจดทํา
หนังสือแจงเวียนฝายตาง ๆ เพ่ือรวบรวม
ขอมูลผลการดํา เนินการโครงการ/
กิจกรรม เปนรายไตรมาส  

เจาหนาท่ีแผนงาน 5 นาที 

 

ฝายตาง ๆ สงขอมูลผลการดําเนินงาน
ดําเนินการโครงการ/กิจกรรมมายั ง
เจาหนา ท่ีแผนงาน  และดําเนินการ
ร ว บ ร ว ม ข อ มู ล  วิ เ ค ร า ะ ห ข อ มู ล 
ป ร ะ เ มิ นผลกา ร ดํ า เ นิ น ง าน  แล ะ
คาดการณ รายรับ รายจาย (ไตรมาสท่ี 
3 เพ่ือนําเขาท่ีประชุมพิจารณาปรับ
แผนงาน และนําเสนอคณะกรรมการ
ตอไป 

ฝายตาง ๆ  - 

 

เจาหนา ท่ีแผนงาน นําขอมูลผลการ
ดําเนินการโครงการ/กิจกรรม และ
นําเขาท่ีประชุมสํานักฯ ตอไป  

เจาหนาท่ีแผนงาน 1 วัน 

 

ทีประชุม พิจารณา และใหขอเสนอแนะ  ท่ีประชุม - 

 

เจ าหนา ท่ีแผนงาน นํ าขอ มูลจาก ท่ี
ป ร ะ ชุ ม สํ า นั ก  นํ า เ ข า ท่ี ป ร ะ ชุ ม
คณะกรรมการสํานักฯ ตอไป 

เจาหนาท่ีแผนงาน 1 วัน 

 

คณะกรรมการสํานักฯ พิจารณาตอไป ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร
สํานักฯ 

- 

 

เจาหนาท่ีแผนงาน ดําเนินการแจงผล
การประชุ ม ไปยั ง ฝ า ยต า ง  ๆ  เ พ่ื อ
ดําเนินการตามมติทีประชุมตอไป 

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 นาที 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

1.7 การจดัทํารายงานประจําป 
กระบวนการปฏิบัติงาน 

 

จุดเริ่มตน

แจงเวียนฝายตาง ๆ 

เพื่อรวบรวมขอมูลในการจัดทํารายงานประจํา

ป ตามแบบฟอรมที่มหาวิทยาลัยกําหนด 

ฝายตางๆ 

สงขอมูลรวบรวมขอมูลในการจัดทํารายงานป

ระจําป  เพื่อรวบรวมขอมูล ตรวจสอบ  

และวิเคราะหขอมูล 

ที่ประชุม

พิจารณา

จัดทํารูปเลม 

และนําเขาที่ประชุมเพื่อพิจารณา

(ราง)รายงานประจําป) 

สง (ราง) รายงานประจําป ไปยังกองแผนงาน 

เพื่อรวบรวมและนําเสนอกรรมการในภาพรวม

ทบทวน/ ขไ ก้แ

กรรมการของสํานักฯ

พิจารณา

เห็นชอบ

ทบทวน/ ขไ ก้แ

เห็นชอบ

กรรมการบริหารมหาวิทยาลัย

พิจารณา

1

เห็นชอบ

ทบทวน/ ขไ ก้แ

2

ทบทวน/ ขไ ก้แ
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

จุดสิ้นสุด

1

กรรมการสภามหาวิทยาลัย

พิจารณา

เห็นชอบ

กองแผนงานแจงผลรับรอง 

(ราง)รายงานประจําป ใหสํานักฯ ทราบ

เห็นชอบ

เจาหนาที่แผนงาน ดําเนินการ 

เผยแพรรายงานประจําป ตอไป

2

ทบทวน/ ขไ ก้แ

 
 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

เจาหนาท่ีแผนงาน แจงฝายตาง ๆ เพ่ือ
รวบรวมขอมูลในการจัดทํารายงาน
ประจําปงบประมาณ ตามแบบฟอรมท่ี
มหาวิทยาลัยกําหนด 

เจาหนาท่ีแผนงาน 10 นาที 

 

ฝายตาง ๆ ดําเนินการรวบรวมขอมูลใน
การจัดทํารายงานประจําป สงขอมูล
มายัง เจาหนาท่ีแผนงาน เพ่ือ รวบรวม  
วิเคราะห และสรุปผลการดําเนินงาน 

ฝายตาง ๆ - 

 

เจาหนาท่ีแผนงาน ดําเนินการจัดทํา 
(ร างรายงานประจํ าป  เ พ่ือเสนอท่ี
ประชุม เพ่ือพิจารณา ตอไป 

เจาหนาท่ีแผนงาน 10 วัน 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

เสนอท่ีประชุม เพ่ือพิจารณา ผูบริหาร 
เจาหนาท่ีแผนงาน 
ฝายตาง ๆ 

- 

 

เสนอท่ีประชุมคณะกรรมการของสํานัก
ฯ เพ่ือพิจารณา 

คณะกรรมการฯ - 

 

เจาหนาท่ีแผนงาน ดําเนินการแกไข
รายงานตามมติ ท่ีประชุม และจัดสง
รายงานประจําป ท่ีผานความเห็นชอบ 
ไปยังกองแผนงานตอไป 

เจาหนาท่ีแผนงาน 2 วัน 

 

เสนอท่ีประชุมคณะกรรมการบริหารฯ 
เพ่ือพิจารณา 

ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร
บริหารฯ 

- 

 

เสนอ ท่ีประชุมคณะกรรมการสภา
มหาวิทยาลัย เพ่ือพิจารณา 

คณะกรรมการสภา
มหาวิทยาลัย 

- 

 

กองแผนงานแจงผลการรับรองรายงาน
ประจําปมายังสํานักฯ 

กองแผนงาน - 

 

เจาหนาท่ีแผนงาน ดําเนินการเผยแพร
รายงานประจําป ตอไป 

เจาหนาท่ีแผนงาน 1 วัน 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

2 งานหัวหนาฝายสํานักงานผูอํานวยการ 

2.1 งานสารบรรณ 

2.1.1 การตรวจทานหนังสือ 
กระบวนการปฏิบัติงาน 

 

จุดเริ่มตน

หนังสือจากบุคลากร

ในสังกัดสํานักงานผูอํานวยการ

หัวหนาสํานักงานฯ ทําความเขาใจ

ในเนื้อหาของหนังสือ

 ที่จะเสนอผูบริหาร

เสนอผูบริหาร

เพื่อพิจารณาสั่งการ

จุดสิ้นสุด

อนุมัติ/สั่งการ

เรื่องขออนุมัติคาใชจายตางๆ/

ขออนุญาตตางๆ 

และเกษียนหนังสือขอคิดเห็นในเบื้องตน

เรื่องโตตอบทั่วไป/รายงานผลตาง ๆ 

และเกษียนหนังสือขอคิดเห็นในเบื้องตน

 ดําเนินการสงหนังสือ

ไปยังผูรับผิดชอบที่เกี่ยวของตอไป 

แกไข/ทบทวน

หัวหนาสํานักฯ

ตรวจสอบความถูกตอง

ของหนังสือและขอมูล

แกไข/ทบทวน
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

เจาของเรื่องดําเนินการจัดทําหนังสือตาง 
ๆ เพ่ือเสนอผูบริหารลงนาม 

เจาของเรื่อง - 

 

หัวหนาฝาย ทําความเขาใจในเนื้อหา 
โดยแบบประเภทได 2 กรณี คือ เรื่อง
โตตอบท่ัวไป/รายงานผลตาง ๆ และ
เรื่องขออนุมัติคาใชจายตาง ๆ  

หัวหนาฝาย 2 นาที 

 

กรณีท่ี 1 เรื่องโตตอบท่ัวไป/รายงาน
ผลตาง ๆ ตรวจสอบความถูกตอง และ
เกษียนหนังสือขอคิดเห็นเบื้องตน 

หัวหนาฝาย 2 นาที 

 

กรณีท่ี 2 เรื่องขออนุมัติคาใชจายตาง ๆ
ตรวจสอบความถูกตองของขอมูลรวมท้ัง
ก ฎ  ร ะ เ บี ย บ ท่ี เ ก่ี ย ว ข อ ง  แ ล ะ
เกษียนหนังสือขอคิดเห็นเบื้องตน 

หัวหนาฝาย 5 นาที 

 

เสนอผูบริหารพิจารณาลงนาม/อนุมัติ ผูบริหาร - 

 

เจาหนาท่ีธุรการ ดําเนินการสงหนังสือไป
ยังเจาของเรื่อง และสงออกหนังสือไปยัง
หนวยงานอ่ืนตามนัยหนังสือ 

เจาหนาท่ีธุรการ - 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

2.1.2 การเกษียนหนังสือ 
กระบวนการปฏิบัติงาน 

 

จุดเริ่มตน

หนังสือรับเขามาจากหนวยงานภายนอก

ทําความเขาใจ

ในเนื้อหาของหนังสือ

 ที่จะเสนอผูบริหารสั่งการ

เสนอผูบริหาร

เพื่อพิจารณาสั่งการ

จุดสิ้นสุด

สั่งการ

เรื่องตองเสนอขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ 

ใหแกผูบริหารทราบขอมูลเบื่องตน 

และพิจารณาสั่งการตอไป

เรื่องโตตอบทั่วไป

สงหนังสือที่ผานผูบริหารสั่งการ 

แกผูที่ไดรับมอบหมาย 

ดําเนินการตามที่สั่งการตอไป 

ขอขอมูลเพิ่มเติม
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

เ จ า หน า ท่ี ธุ ร ก า ร  รั บหนั ง สื อ จ าก
หนวยงานภายนอก 

เจาหนาท่ีธุรการ - 

 

หัวหนาฝาย ทําความเขาใจในเนื้อหา 
โดยแบบประเภทได 2 กรณี เรื่องโตตอบ
ท่ัวไป/รายงานผลตาง ๆ และเรื่องท่ีตอง
เสนอขอคิดเห็น 

หัวหนาฝาย 2 นาที 

 

กรณีท่ี 1 เรื่องโตตอบท่ัวไป/รายงาน
ผลตาง ๆ ตรวจสอบความถูกตอง และ
เกษียนหนังสือขอคิดเห็นเบื้องตน 

หัวหนาฝาย 2 นาที 

 

กรณีท่ี 2 เรื่องท่ีตองเสนอขอคิดเห็นใน
เบื้องตน เพ่ือใหผูบริหารพิจารณาสั่งการ 

หัวหนาฝาย 5-10 นาที 

 

ผูบริหารพิจารณาสั่งการ ผูบริหาร - 

 

เจาหนาท่ีธุรการ ดําเนินการสงหนังสือไป
ยังผูท่ีไดรับมอบหมายตามท่ีผูบริหารสั่ง
การ 

เจาหนาท่ีธุรการ - 

 
1. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน เกษียนหนังสือออนไลนผานระบบสารสนเทศกลางมหาวิทยาลัย

อุบลราชธานี (DMS  
การเขาสูฟงกชั่น ระบบสารสนเทศกลางมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี โดยเขาสูหนาจอตามลิงค

ดังตอไปนี้ http://www.dms.ubu.ac.th/ เม่ือเขาลิงคดังกลวจะปรากฏหนาจอดังตอไปนี้ 

 
ภาพท่ี  46 ตัวอยางหนาจอระบบสารสนเทศกลางมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี (DMS) 



132 
 

คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

โดยเขาใชงานระบบสารสนเทศกลางมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี (DMS สามารถเขาใชงานใน 2 
กรณีคือ ใชงานภายนอกมหาวิทยาลัย และใชงานายในมหาวิทยาลัย ดังภาพตอไปนี้ 

 
ภาพท่ี  47  ตัวอยางหนาจอระบบสารสนเทศกลางมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี (DMS) 

 
1.1. การใชงานในกรณี ใชงานภายนอกมหาวิทยาลัย  

โดยเขาใชงานระบบดําเนินการเขาเมนูตามข้ันตอนดังนี้  --->ระบบสารสนเทศกลาง
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี (DMS  --->ใชงานภายนอกมหาวิทยาลัย---> แบบท่ี 1 UBU VPN จะไดหนาจอดัง
ภาพตอไปนี้ 

 
ภาพท่ี  48  ตัวอยางหนาจอกรณีการใชงานภายนอกมหาวิทยาลัย 

 
ดําเนินการกรอก ชื่อผูใชงาน และรหัสผานผูใชงานท่ีมหาวิทยาลัยกําหนด และดําเนินการกด 

กลองขอความ “Sign In” จะไดหนาจอดังภาพตอไปนี้ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
ภาพท่ี  49  ตัวอยางหนาจอระบบสารสนเทศกลางมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี (DMS) กรณีใชงานภายนอก

มหาวิทยาลัย 
 

เขาระบบระบบสารสนเทศกลางมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี (DMS) โดยการกดลิงค DMS ระบบ
สารสนเทศกลางมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี จะไดหนาจอดังภาพตอไปนี้  

 

 
ภาพท่ี  51  ตัวอยางหนาจอ เขาใชงานระบบสารสนเทศกลางมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี (DMS)  

 
ดําเนินการกรอก ชื่อผูใชงาน และรหัสผานผูใชงานท่ีมหาวิทยาลัยกําหนด และดําเนินการกด 

กลองขอความ “Sign In” จะไดหนาจอดังภาพตอไปนี้ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
 

ภาพท่ี  52  ตัวอยางหนาจอระบบสารสนเทศกลางมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี (DMS)  
 
1.2. การใชงานในกรณี ใชงานภายในมหาวิทยาลัย  

โดยเขาใชงานระบบดําเนินการเขาเมนูตามข้ันตอนดังนี้  --->ระบบสารสนเทศกลาง
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี (DMS  --->ใชงานภายในมหาวิทยาลัย---> Kankrao Net จะไดหนาจอดังภาพ
ตอไปนี้ 

 
ภาพท่ี  53  ตัวอยางหนาจอระบบสารสนเทศกลางมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี (DMS) กรณีใชงานภายใน

มหาวิทยาลัย 
1.3. การเกษียนหนังสือออนไลนผานระบบสารสนเทศกลางมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี (DMS  

โดยเขาใชงานระบบดําเนินการเขาเมนูตามข้ันตอนดังนี้  --->ระบบสารสนเทศกลาง
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี (DMS  --->ใชงานภายในมหาวิทยาลัย---> Kankrao Net จะไดหนาจอดังภาพ
ตอไปนี้ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
ภาพท่ี  54  ตัวอยางหนาจอระบบสารสนเทศกลางมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี (DMS) เมนรูะบบ

เกษียนหนังสือออนไลน 
 

 
ภาพท่ี  55  ตัวอยางหนาจอระบบเกษียนหนงัสือออนไลน 

 
หนาจอระบบเกษียนหนังสือออนไลน ประกอบไปดวย 3 สวนหลักๆ ดังตอไปนี้ 

1. เมนขอมูลสวนตัว เปนเมนูขอมูลสวนตัวของผูใชงานระบบสารสนเทศกลางมหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี (DMS  

2. รายการเอกสาร เปนเมนูท่ีแสดงรายการเอกสารของผูใชงาน โดยมีรายละเอียดรายการ
ตาง ๆ ตามภาพดังตอไปนี้ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
 

ภาพท่ี  56  ตัวอยางหนาจอในสวนของรายการเอกสาร 
 

ประกอบไปดวยรายละเอียดของหนาจอรายการเอกสารดังตอไปนี้ 
1. เลขหนังสือ คือเลขหนังสือท่ีออกโดยหนวยงานผูสงหนังสือ 
2. ชื่อเรื่อง คือชื่อเรื่องของหนังสือ 
3. หนวยงาน/สงจาก คือขอมูลหนวยงานท่ีสงหนังสือ  
4. ลงวันท่ี คือวันท่ีออกเลขหนังสือ  
5. รายการการเกษียนลาสุด คือ รายการเกษียนหนังสือลําดับลาสุด ซ่ึงขอมูลจะเปลี่ยนแปลง

ไปตามจํานวนของผูเกษียนหนังสือ 
6. วันเกษียนลาสุด คือวันท่ีเกษียนหนังสือลาสุด ซ่ึงขอมูลจะเปลี่ยนแปลงไปตามจํานวนของผู

เกษียนหนังสือ 
7. จํานวนเกษียน คือ จํานวนผูเกษียนหนังสือ ซ่ึงขอมูลจะเปลี่ยนแปลงไปตามจํานวนของผู

เกษียนหนังสือ 
4. สถานะของเอกสาร คือรายการสถานะของหนังสือ ซ่ึงประกอบไปดวยสัญลักษณตาง ๆ 

ดังตอไปนี้ 
 

 
ภาพท่ี  57  ตัวอยาง สัญลักษณสถานะ และความหมายของสถานะตาง ๆ 

 
2.1 เม่ือเขาเมนูรายละเอียดเอกสาร โดยกดสัญลักษณ  จะปรากฏภาพดังตอไปนี้ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
 

ภาพท่ี  58  ตัวอยางหนาจอการเกษียณหนังสือราชการ/การปฏิบัติการ 
 
หนาจอการเกษียณหนังสือราชการ/การปฏิบัติการ ประกอบไปดวย 3 สวนหลักดังนี้ 
2.1.1 สวนของรายละเอียดของหนังสือ ประกอบไปดวย ประเภทหนังสือ ชั้นความลับ ชั้น

ความเร็ว เลขรับ ลงวันท่ี จากหนวยงาน ถึง  ชื่อเรื่อง ไฟลแนบ ผูบันทึก และผูเขาอาน โดยมีรายละเอียดตาม
ภาพตอไปนี้ 

 
 

 
ภาพท่ี  59  ตัวอยางหนาจอการเกษียณหนังสือราชการ/การปฏิบัติการ สวนท่ี 1 

 

 

รายละเอียดเอกสาร 

กลับไปยังหนาจอหลัก 

ปกหมุดหนังสือ 

เอกสารแบบอิเล็กทรอนิกส และรายละเอียด

การเกษียนหนังสือที่ไดรับการยันยืนแลว 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

2.1.2 สวนของลําดับข้ันการปฏิบัติการ ซ่ึงประกอบไปดวยรายละเอียดการเกษียนหนังสือ
ตามลําดับสายบังคับบัญชา แสดงรายการเกษียนหนังสือ ผูบันทึก ผูเก่ียวของ และหมายเหตุ โดยมีรายละเอียด
ตามภาพตอไปนี้ 

 

 
ภาพท่ี  60  ตัวอยางหนาจอการเกษียณหนังสือราชการ/การปฏิบัติการ สวนท่ี 2 

 

เม่ือเขาเมนู  จะแสดงรายละเอียดการเกษียนหนังสือของหนวยงานอ่ืน

ท่ีไดรับหนังสือ และ  เพ่ือซอนรายละเอียดการเกษียนหนังสือของหนวยงานอ่ืน โดยมี

รายละเอียดตามภาพตอไปนี้ 

 
ภาพท่ี  61  ตัวอยางหนาจอ คลิกเพ่ือแสดงการปฏิบัติการท่ีเก่ียวของ 

 

รายละเอียดการ

เกษียนหนังสือตามลําดับขั้น 

รายละเอียดการเกษียนหนังสือของ

หนวยงานอื่นที่ไดรับหนังสือ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

2.1.3 สวนของการเกษียนหนังสือ ซ่ึงประกอบไปดวยผูบันทึก ตําแหนง การปฏิบัติการ วันท่ี
สั่งการ/ดําเนินการ ผูเก่ียวของ และหมายเหตุ โดยมีรายละเอียดตามภาพตอไปนี้  

 

 
 

ภาพท่ี  62  ตัวอยางหนาจอการเกษียณหนังสือราชการ/การปฏิบัติการ สวนท่ี 3 
 

ผูบันทึก คือ รายการแสดงชื่อผูบันทึก ซ่ึงระบบจะโชวรายชื่อของผูเขาใชงานระบบ 
ตําแหนง คือ ตําแหนงของผูใชงานระบบ ซ่ึงผูใชงานอาจจะมีตําแหนงมากกวา 1 รายการ 

ข้ึนอยูกับการมอบหมายตําแหนงของสํานักฯ และมหาวิทยาลัย  
การปฏิบัติการ คือ กลองรับขอความของการเกษียนหนังสือ 
คนหาขอความการปฏิบัติการท่ีใชบอย คือ กลองรับขอความท่ีใชในการคนหาขอความท่ีใช

บอย 
วันท่ีสั่งการ/ดําเนินการ คือ วันท่ีเกษียนหนังสือ ซ่ึงสามารถแกไขวันท่ีเกษียนหนังสือได  
ผูเก่ียวของ คือ ผูบังคับบัญชาท่ีเกษียนหนังสือในลําดับข้ันถัดไป หรือผูปฏิบัติงานท่ีเก่ียวของ 

ซ่ึงสามารถเพ่ิมรายชื่อ โดยมีรายละเอียดตามภาพตอไปนี้ 
 

 
 

ภาพท่ี  63  ตัวอยางหนาจอเพ่ิมผูเก่ียวของ 
 

ระบบสามารถกําหนดกลุมผูเก่ียวของได เพ่ือลดข้ันตอนในการคนหาผูเก่ียวของได โดยกดเมนู  

เม่ือกดเมนูดังกลาวจะปรากฏ กลองขอความชื่อรายการท่ีจะสราง  ซ่ึง
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

ผูใชงานสามารถระบุชื่อกลุมได  และเม่ือเพ่ิมรายการแลว จะปรากฏเมนูกลุมผูเก่ียวของท่ีผูใชงานระบบกําหนด
ข้ึน  ซ่ึงสามารถใชงานไดโดยกดเมนู  โดยมีรายละเอียดตามภาพตอไปนี้  

 

 
 

ภาพท่ี  64  ตัวอยางหนาจอเพ่ิมรายการกลุมผูเก่ียวของ 
 

 
ภาพท่ี  65  ตัวอยางหนาจอสวนของผูเก่ียวของรับเอกสารในข้ันตอไป 

 
เม่ือกรอบขอมูลในรายการครบถวน และถูกตองแลว ผูใชงานกด เมนูบันทึก  จะ

ปรากฎหนาจอ โดยมีรายละเอียดตามภาพตอไปนี้ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
 

ภาพท่ี  66  ตัวอยางหนาจอสวนการยืนยันการแจงผูเก่ียวของรับเอกสารในข้ันตอไป 
 

เม่ือระบบไดดําเนินการสงขอความยืนยันการแจงผูเก่ียวของรับเอกสาระบบจะกลับเขาสู
หนาจอหนาจอการเกษียณหนังสือราชการ/การปฏิบัติการ ซ่ึงจะปรากฏ รายละเอียดการเกษียนหนังสือ 
ผูเก่ียวของ ในลําดับท่ี 2  โดยมีรายละเอียดตามภาพตอไปนี้ 

 

 
 

ภาพท่ี  67  ตัวอยางหนาจอหนาจอการเกษียณหนังสือราชการ/การปฏิบัติการ  
 
เม่ือผูบันทึกตรวจสอบความถูกตองแลวพบวา มีรายละเอียดการเกษียนหนังสือท่ีถูกตองแลว 

สามารถดําเนินการ กดเมนู  ซ่ึงระบบจะดําเนินโชวกลองขอความการยืนยันการบันทึกรายการ
เกษียนหนังสือดังกลาว อีกครั้ง หากยืนยันดําเนินการกดเมนู ตกลง หรือหากไมยืนยันใหกดเมนู ยกเลิก โดยมี
รายละเอียดตามภาพตอไปนี้ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 

 
ภาพท่ี  68  ตัวอยางหนาจอหนาจอกลองขอความยืนยัน กรณียืนยัน 

 

หรือหากพบขอผิดพลาด สามารถดําเนินการยกเลิก โดยการ กดเมนู   ซ่ึงระบบจะดําเนิน
โชวกลองขอความการยืนยันการบันทึกรายการเกษียนหนังสือดังกลาว อีกครั้ง หากยืนยันดําเนินการกดเมนู 
ตกลง หรือหากไมยืนยันใหกดเมนู ยกเลิก โดยมีรายละเอียดตามภาพตอไปนี้ 

 

 
 

ภาพท่ี  69  ตัวอยางหนาจอหนาจอกลองขอความยืนยัน กรณียกเลิก 
 
และเม่ือดําเนินการตกลงในกลองขอความยืนยันการเกษียนหนังสือแลว ระบบจะแสดง

หนาจอรายละเอียดการเกษียนหนังสือ พรอมท้ัง ลงลายมือชื่อของผูเกษียน ในรูปแบบ PDF ไฟล  ซ่ึงจะไป
ปรากฎในหนาจอหนาจอการเกษียณหนังสือราชการ/การปฏิบัติการ สวนท่ี 1  โดยมีรายละเอียดตามภาพ
ตอไปนี ้
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
 

ภาพท่ี  71  ตัวอยางหนาจอหนาจอแสดงรายละเอียดการเกษียนหนังสอืในรปูแบบ PDF ไฟล 
 

2. เมนูคนหาเอกสาร 
ระบบเกษียนหนังสือออนไลนผานระบบสารสนเทศกลางมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี (DMS) มี

ฟงกชั่น ในการคนหาหนังสือ สามารถกําหนดเง่ือนไขในการคนหา ได 3 รูปแบบ ดังนี้ 
รูปแบบท่ี 1 คนหาจากเลขหนังสือ ชื่อเรื่อง รายละเอียด หรือหนวยงานท่ีสง ท้ังนี้ตองกําหนด

หวงเวลาของการคนหาดวย  
รูปแบบท่ี 2 คนหาจากสถานะของหนังสือ ท้ังนี้ตองกําหนดหวงเวลาของการคนหาดวย 
รูปแบบท่ี 3 คนหาจากหนวยงานของหนังสือ ท้ังนี้ตองกําหนดหวงเวลาของการคนหาดวย 
รูปแบบท่ี 4 คนหาจากหวงเวลาของหนังสือ  โดยมีรายละเอียดตามภาพตอไปนี้ 
 

 
ภาพท่ี  72  ตัวอยางหนาจอหนาจอแสดงรายละเอียดการคนหาหนังสือ 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
การคนหาสามารถกําหนดเง่ือนไขนการคนหาพรอมกันท้ัง 4 รูปแบบไดในคราวเดียวกัน หรือ

เลือกรูปแบบการคนหาแบบไหนแบบหนึ่งได  หากกําหนดเง่ือนไขการคนหาไดแลว กดเมนู คนหา ระบบจะ
ดําเนินการคนหาหนังสือตามเง่ือนไขท่ีกําหนด โดยมีรายละเอียดตามภาพตอไปนี้ 

 

 
 

ภาพท่ี  73  ตัวอยางหนาจอหนาจอแสดงรายละเอียดการคนหาหนังสือกรณีพบหนังสือตามเง่ือนไข 
 

 
 

ภาพท่ี  74  ตัวอยางหนาจอหนาจอแสดงรายละเอียดการคนหาหนังสือกรณีไมพบหนังสือตามเง่ือนไข 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

2.1.3 การพัฒนางานของหนวยงาน 
กระบวนการปฏิบัติงาน 

 

จุดเริ่มตน

เจาของเรื่อง หัวหนางาน เพื่อนรวมงาน 

พบปญหา อุปสรรค แนวทางในการพัฒนางาน

รายงานหัวหนางาน

เพื่อพิจารณาแนวทางการในเบื้องตน

นําเสนอผูบริหาร

พิจารณา

กรณี ที่สามารถดําเนินการไดโดย

ผูบริหารใหแนวทางการแกไขปญหา อุปสรรค 

และเห็นชอบแนวทางพัฒนาใหม

จุดสิ้นสุด

หัวหนางาน ผูรับผิดชอบ ผูเกี่ยวของ 

รวมหารือแนวทางการแกไขปญหา 

อุปสรรคและแนวทางการพัฒนางาน

กรณีที่ ไมมี กฎ ระเบียบ 

แนวทางในการดําเนินงาน และ

แนวทางพัฒนางานใหม

กรณี ที่สามารถดําเนินการไดโดยมี 

กฎ ระเบียบ แนวทางรองรับ

ทําหนังสือหารือแนวทาง

การแกไขปญหา อุปสรรค 

และแนวทางพัฒนางานใหมหนวยงานกลางที่เกี่ยวของ

หนวยงานกลางที่เกี่ยวของ 

ดําเนินการใหแนวทางการแกไขปญหา 

อุปสรรคและแนวทางพัฒนางานใหม

เจาของเรื่องดําเนินการแกไขปญหา อุปสรรค 

และแนวทางพัฒนางาน ตามแนวทางที่แจงตอไป

กรณีที่ไมมี กฎ ระเบียบ 

แนวทางในการแกไขปญหา อุปสรรค 

แนวทางพัฒนางานใหม
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

เจาของเรื่อง หัวหนางาน เพื่อนรวมงาน 

พบปญหา อุปสรรค แนวทางในการพัฒนางาน
 

เจาของเรื่อง หัวหนางาน เพ่ือนรวมงาน 
พบปญหา อุปสรรค แนวทางในการ
พัฒนางาน  

เจาของเรื่อง - 

รายงานหัวหนางาน

เพื่อพิจารณาแนวทางการในเบื้องตน  

รายงานหัวหนางานเพ่ือพิจารณาแนว
ทางการในเบื้องตน โดยแบงได 2 กรณี 

หัวหนางาน 2 ชั่วโมง 

กรณี ที่สามารถดําเนินการไดโดยมี 

กฎ ระเบียบ แนวทางรองรับ

 

กรณีท่ี 1 ท่ีสามารถดําเนินการไดโดยมี 
กฎ ระเบียบ แนวทางรองรับ 

หัวหนางาน - 

กรณีที่ ไมมี กฎ ระเบียบ 

แนวทางในการดําเนินงาน และ

แนวทางพัฒนางานใหม  

กรณีท่ี 2 ไมมี กฎ ระเบียบ แนวทางใน
การดําเนินงาน และแนวทางพัฒนางาน
ใหม 

หัวหนางาน - 

นําเสนอผูบริหาร

พิจารณา

 

นําเสนอผูบริหารพิจารณา แนวทางการ
แกไขปญหา อุปสรรค และแนวทาง
พัฒนางานใหม ได 2 กรณี 

ผูบริหาร - 

กรณี ที่สามารถดําเนินการไดโดย

ผูบริหารใหแนวทางการแกไขปญหา อุปสรรค 

และเห็นชอบแนวทางพัฒนาใหม  

กรณีท่ี 1 สามารถดําเนินการไดโดย
ผูบริหารใหแนวทางการแกไขปญหา 
อุปสรรค และเห็นชอบแนวทางพัฒนา
ใหม 

ผูบริหาร - 

กรณีที่ไมมี กฎ ระเบียบ 

แนวทางในการแกไขปญหา อุปสรรค 

แนวทางพัฒนางานใหม  

กรณีท่ี 2 ไมมี กฎ ระเบียบ แนวทางใน
การแกไขปญหา อุปสรรค แนวทาง
พัฒนางานใหม 

ผูบริหาร - 

ทําหนังสือหารือแนวทาง

การแกไขปญหา อุปสรรค 

และแนวทางพัฒนางานใหมหนวยงานกลางที่เกี่ยวของ  

เจ าของเรื่ อง  ทําหนั งสือหารือแนว
ทางการแกไขปญหา อุปสรรค และ
แนวทางพัฒนางานใหมหนวยงานกลางท่ี
เก่ียวของ 

เจาของเรื่อง - 

หนวยงานกลางที่เกี่ยวของ 

ดําเนินการใหแนวทางการแกไขปญหา 

อุปสรรคและแนวทางพัฒนางานใหม  

หนวยงานกลางท่ีเก่ียวของ ดําเนินการให
แนวทางการแกไขปญหา อุปสรรคและ
แนวทางพัฒนางานใหม 

หนวยงานกลางท่ี
เก่ียวของ 

- 

เจาของเรื่องดําเนินการแกไขปญหา อุปสรรค 

และแนวทางพัฒนางาน ตามแนวทางที่แจงตอไป

 

เจาของเรื่องดําเนินการแกไขปญหา 
อุปสรรค และแนวทางพัฒนางาน ตาม
แนวทางท่ีแจงตอไป 

เจาของเรื่อง - 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

3 งานประกันคุณภาพภายในระดับสํานัก/หนวยงานเทียบเทา 

3.1 การจัดทําเกณฑ ตัวชี้วัดและคาเปาหมายการประกันคุณภาพภายในระดับสํานัก/หนวยงาน
เทียบเทา 

กระบวนการปฏิบัติงาน 
 

จุดเริ่มตน

ศึกษาและทําความเขาใจเกี่ยวกับ (ราง) 

เกณฑการประกันคุณภาพภายใน

ระดับสํานัก/หนวยงานเทียบเทา 

ที่มหาวิทยาลัยกําหนดในเบื้องตน 

เสนอผูบริหาร

พิจารณา

สงขอมูลไปยังงานประกันคุณภาพ

การศึกษาและสารสนเทศ เพื่อรวมและนําเสนอ 

คณะอนุกรรมการประสานงานประกันคุณภาพ

เห็นชอบ

เสนอคณะอนุกรรมการ

พิจารณา

แกไข/ทบทวน

จัดตั้งคณะทํางานประกันคุณภาพ

จัดทํา (ราง) เกณฑ ตัวชี้วัด 

และคาเปาหมายการประกันคุณภาพ

ภายในระดับสํานัก/หนวยงานเทียบเทา 

พรอมกําหนดผูรับผิดชอบในแตละ

องคประกอบ 

แกไข/ทบทวน

เห็นชอบ

เสนอคณะกรรมการของสํานัก

 พิจารณา

แกไข/ทบทวน

เห็นชอบ

๑ ๒
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

เห็นชอบ

จุดสิ้นสุด

แกไข/ทบทวน

1 2

เสนอคณะกรรมการบริหาร

มหาวิทยาลัย พิจารณา

งานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ

สงคูมือการประกันคุณภาพภายในระดับสํานัก

/หนวยงานเทียบเทา มายังสํานัก

แจงเวียนผูรับผิดชอบทราบ

และดําเนินการตาม

คูมือการประกันคุณภาพตอไป

เสนอคณะกรรมการประกันคุณภาพ

ระดับมหาวิทยาลัย พิจารณา

แกไข/ทบทวน
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

สํานักฯ ดําเนินการจัดตั้งคณะทํางาน
ประกันคุณภาพฯ เพ่ือทําหนาท่ีเปนผู
ควบคุม ติดตาม และตรวจสอบการ
ดําเนินงานตามเกณฑประกันคุณภาพ
ภายในระดับสํานัก/หนวยงานเทียบเทา 

สํานักฯ - 

 

คณะทํางานฯ ศึกษาและทําความเขาใจ
เ ก่ียว กับ (ร า ง  เกณฑการประ กัน
คุณภาพภายในระดับสํานัก/หนวยงาน
เทียบเทา ท่ีมหาวิทยาลัยกําหนดใน
เบื้องตน 

 5 วัน 

 

ดําเนินการ จัดทํา (ราง เกณฑ ตัวชี้วัด 
และคาเปาหมายการประกันคุณภาพ
ภายในระดับสํานัก/หนวยงานเทียบเทา 
พรอมกําหนดผู รับผิดชอบในแตละ
องคประกอบ 

คณะทํางานฯ - 

 

เสนอผูบริหารพิจารณา ผูบริหาร - 

 

เ สนอคณะกรรมการของสํ านั ก  ฯ
พิจารณา  

คณะกรรมการฯ - 

 

ส งข อ มูล ไปยั ง งานประกัน คุณภาพ
การศึกษาและสารสนเทศ เพ่ือรวมและ
นําเสนอ คณะอนุกรรมการประสานงาน
ประกันคุณภาพ 

เลขานุการฯ 1 วัน 

 

เสนอคณะอนุกรรมการฯ พิจารณา คณะอนุกรรมการฯ - 

 

เสนอคณะกรรมการประกันคุณภาพ
ระดับมหาวิทยาลัย พิจารณา 

ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร
ประกันคุณภาพฯ 

- 

 

เสนอคณะกรรมการบริหารมหาวิทยาลัย 
พิจารณา 

ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร
บริหารฯ 

- 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

งานประกันคุณภาพการศึกษาและ
สารสนเทศสงคูมือการประกันคุณภาพ
ภายในระดับสํานัก/หนวยงานเทียบเทา 
มายังสํานัก 

งานประกันคุณภาพ
ฯ 

- 

 

แ จ ง เ วี ย น ผู รั บ ผิ ด ช อ บ ท ร า บ และ
ดําเนินการตามคูมือการประกันคุณภาพ
ตอไป 

เลขานุการฯ 2 นาที 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

3.2 การปฏิบัติงานตามเกณฑการประกันคุณภาพท่ีรับผิดชอบ 
กระบวนการปฏิบัติงาน 

 

จุดเริ่มตน

ผูรับผิดชอบศึกษาและทําความเขาใจเกี่ยวกับ  

เกณฑการประกันคุณภาพภายใน

ระดับสํานัก/หนวยงานเทียบเทา ที่รับผิดชอบ 

เสนอคณะทํางาน

ประกันคุณภาพการศึกษาของสํานักฯ 

พิจารณาใหขอเสนอแนะ

สงขอมูลไปยังงานประกันคุณภาพ

การศึกษาและสารสนเทศ เพื่อรวมและนําเสนอ 

คณะอนุกรรมการประสานงานประกันคุณภาพ

จัดทํา (ราง) 

รายงานตามเกณฑการประกันคุณภาพ

ภายในระดับสํานักฯ 

เสนอคณะกรรมการของสํานัก

 พิจารณาใหขอเสนอแนะ

๑๒

จัดเก็บเอกสาาร/หลักฐาน 

ตามเกณฑประกันคุณภาพภายในระดับสํานัก

ฯ ที่รับผิดชอบ และรายงานผล ณ สิ้นไตรมาส

เพื่อรวมและนําเสนอ 

คณะกรรมการของสํานักฯ

ใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม

ใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม

เสนอคณะอนุกรรมการประสานงาน

 พิจารณาใหขอเสนอแนะ

ใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม

ใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม

 



152 
 

คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

จุดสิ้นสุด

ใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม

12

เสนอคณะกรรมการ

ประกันคุณภาพระดับมหาวิทยาลัย 

พิจารณาใหขอเสนอแนะ

เสนอ

คณะกรรมการบริหารมหาวิทยาลัย 

พิจารณาใหขอเสนอแนะ

งานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ 

แจงผลการพิจารณาไปยังสํานัก

ใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม

สํานักฯ แจงผลการพิจารณา

ไปยังผูรับผิดชอบเก็บไวเปนหลักฐาน

และดําเนินการปรับปรุง/

แกไขการดําเนินงานตามขอเสนอแนะตอไป
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

ผูรับผิดชอบศึกษาและทําความเขาใจ
เก่ียวกับ  เกณฑการประกันคุณภาพ
ภายในระดับสํานัก/หนวยงานเทียบเทา 
ท่ีรับผิดชอบ 

ผูรับผิดชอบ 1 วัน 

 

ผูรับผิดชอบ จัดทํา (ราง รายงานตาม
เกณฑการประกันคุณภาพภายในระดับ
สํานักฯ 

ผูรับผิดชอบ 1 วัน 

 

ผูรับผิดชอบ ดําเนินการและจัดเก็บ
เอกสาร/หลักฐาน ตามเกณฑประกัน
คุ ณ ภ า พ ภ า ย ใ น ร ะ ดั บ สํ า นั ก ฯ  ท่ี
รับผิดชอบ และรายงานผล ณ สิ้นไตร
มาส 

ผูรับผิดชอบ 3-11 เดือน 

 

เ สนอคณะทํางานประ กัน คุณภาพ
การศึกษาของสํ านักฯ พิจารณาให
ขอเสนอแนะ 

คณะทํางานประกัน
คุณภาพฯ 

- 

 
เ ล ข า นุ ก า ร ฯ  ร ว ม แ ล ะ นํ า เ ส น อ 
คณะกรรมการของสํานักฯ 

เลขานุการฯ 3 ชั่วโมง 

 

เ ส น อ ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร ข อ ง สํ า นั ก ฯ 
พิจารณาใหขอเสนอแนะ 

คณะกรรมการฯ - 

 

ส งข อ มูล ไปยั ง งานประกัน คุณภาพ
การศึกษาและสารสนเทศ เพ่ือรวมและ
นําเสนอ คณะอนุกรรมการประสานงาน
ประกันคุณภาพ 

เลขานุการฯ 20 นาที 

 

เสนอคณะอนุกรรมการประสานงาน
พิจารณาใหขอเสนอแนะ 

คณะอนุกรรมการฯ - 

 

เสนอคณะกรรมการประกันคุณภาพ
ร ะ ดั บ ม ห า วิ ท ย า ลั ย  พิ จ า ร ณ า ใ ห
ขอเสนอแนะ 

ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร
ประกันคุณภาพฯ 

- 

 

เสนอคณะกรรมการบริหารมหาวิทยาลัย 
พิจารณาใหขอเสนอแนะ 

ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร
บริหารฯ 

- 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

งานประกันคุณภาพการศึกษาและ
สารสนเทศ แจงผลการพิจารณาไปยัง
สํานักฯ 

งานประกันคุณภาพ
ฯ 

- 

 

เลขานุการ แจงผลการพิจารณาไปยัง
ผูรับผิดชอบเก็บไวเปนหลักฐานและ
ดํ า เ นิ น ก า ร ป รั บ ป รุ ง / แ ก ไ ข ก า ร
ดําเนินงานตามขอเสนอแนะตอไป 

เลขานุการ 2 นาที 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

3.3 การจัดทํารายงานผลการประเมินตามเกณฑประกันคุณภาพภายในระดับสํานัก/หนวยงาน
เทียบเทา 

กระบวนการปฏิบัติงาน 
 

จุดเริ่มตน

ไตรมาสที่ 3 เลขานุการดําเนินการแจง

ผูรับผิดชอบจัดเตรียมขอมูลและหลักฐานใน

การจัดทํา (ราง)รายงานผลการประเมินตาม

เกณฑประกันคุณภาพภายในระดับสํานัก/

หนวยงานเทียบเทา 

เสนอคณะทํางาน

ประกันคุณภาพการศึกษาของสํานักฯ 

พิจารณา

สงรายงานผลการประเมินตามเกณฑประกันคุณภ

าพภายในระดับสํานัก/หนวยงานเทาเทียบ (SAR) 

ไปยังงานประกันคุณภาพ

การศึกษาและสารสนเทศ เพื่อรวมและนําเสนอ 

คณะกรรมการตรวจประเมินการประกันคุณภาพ

ภายในระดับสํานัก/หนวยงานเทียบเทาตอไป

เห็นชอบ

เลขานุการ รวมรวมขอมูลและจัดทํา (ราง) 

รายงานผลการประเมินตามเกณฑการประกัน

คุณภาพภายในระดับสํานักฯ (SAR)

เสนอคณะกรรมการของสํานัก

 พิจารณา

๑

เห็นชอบ

แกไข

แกไข

เสนอคณะกรรมการตรวจประเมินฯ 

พิจารณา

ขอหลักฐาน/ขอมูลเพิ่มเติม
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

จุดสิ้นสุด

๑

งานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ 

แจงผลการพิจารณาไปยังสํานัก

สํานักฯ แจงผลการพิจารณา

ไปยังผูรับผิดชอบเก็บไวเปนหลักฐานและนําขอเส

นอดังกลาวไปจัดทําแผนปรับปรุงการดําเนินงานใ

นปงบประมาณถัดไป

คณะกรรมการตรวจประเมินการประกันคุณภาพ

ภายในระดับสํานัก/

หนวยงานเทียบเทาแจงผลการประเมิน 

และขอเสนอแนะในการปรับปรุงการดําเนินงาน
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

ไตรมาสท่ี 3 เลขานุการดําเนินการแจง
ผู รั บ ผิ ด ช อบจั ด เ ต รี ย มข อ มู ล และ
หลักฐานในการจัดทํา (รางรายงานผล
การประเมินตามเกณฑประกันคุณภาพ
ภายในระดับสํานัก/หนวยงานเทียบเทา 

เลขานุการ 10 นาที 

 

เลขานุการ รวมรวมขอมูลและจัดทํา 
(ราง รายงานผลการประเมินตามเกณฑ
การประกันคุณภาพภายในระดับสํานักฯ 
(SAR) 

เลขานุการ 20 วัน 

 

เ สนอคณะทํางานประ กัน คุณภาพ
การศึกษาของสํานักฯ พิจารณา 

คณะทํางานประกันฯ - 

 

เสนอคณะกรรมการของสํานักพิจารณา คณะกรรมการฯ - 

 

สงรูปเลมรายงานผลการประเมินตาม
เกณฑประกันคุณภาพภายในระดับ
สํานัก/หนวยงานเทาเทียบ (SAR) ไปยัง
งานประกันคุณภาพการศึกษาและ
สารสน เทศ เ พ่ือรวมและนํ า เสนอ 
คณะกรรมการตรวจประเมินการประกัน
คุณภาพภายในระดับสํานัก/หนวยงาน
เทียบเทาตอไป 

เลขานุการ 5 นาที 

 

เสนอคณะกรรมการตรวจประเมินฯ 
พิจารณา 

คณะกรรมการตรวจ
ประเมินฯ 

- 

 

คณะกรรมการตรวจประเมินการประกัน
คุณภาพภายในระดับสํานัก/หนวยงาน
เ ทียบเท าแจ งผลการประเมิน และ
ข อ เ สนอแนะ ในการปรั บปรุ ง ก า ร
ดําเนินงาน 
 

คณะกรรมการตรวจ
ประเมินฯ 

- 

 

งานประกันคุณภาพการศึกษาและ
สารสนเทศ แจงผลการพิจารณาไปยัง
สํานัก 

งานประกันคุณภาพฯ - 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

เลขานุการฯ แจงผลการพิจารณาไปยัง
ผูรับผิดชอบเก็บไวเปนหลักฐาน และนํา
ขอเสนอดังกลาวไปจัดทําแผนปรับปรุง
การดําเนินงานในปงบประมาณถัดไป 

เลขานุการฯ 2 นาที 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

3.4 การปรับปรุงการดําเนินงานตามเกณฑการประกันคุณภาพภายในระดับสํานัก/หนวยงาน
เทียบเทา 

กระบวนการปฏิบัติงาน 
 

จุดเริ่มตน

หลังจากงานประกันคุณภาพการศึกษาและ

สารสนเทศ แจงผลการประเมินตามเกณฑ

ประกันคุณภาพภายในระดับสํานัก/

หนวยงานเทียบเทา 

โดยคณะกรรมการตรวจประเมินฯ   

เสนอคณะทํางาน

ประกันคุณภาพการศึกษาของสํานักฯ 

พิจารณา

สงแจงผูรับผิดชอบดําเนินการตามแผนปรับปรุง 

และรายงานแผนปรับปรุงไปยังงานประกันคุณ

ภาพการศึกษาและสารสนเทศ 

เพื่อรวมและนําเสนอคณะอนุกรรมการประสานงานฯ

เห็นชอบ

เลขานุการ รวมรวมขอมูลและจัดทํา (ราง) 

แผนปรับปรุงตามขอเสนอของคณะกรรมการ

ตรวจประเมิน

เสนอคณะกรรมการของสํานัก

 พิจารณา

๑

เห็นชอบ

แกไข

แกไข

เสนอคณะอนุกรรมการประสานงานฯ 

พิจารณา

แกไข/ใหขอเสนอแนะ

๒
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

จุดสิ้นสุด

ใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม

๑๒

เสนอคณะกรรมการ

ประกันคุณภาพระดับมหาวิทยาลัย 

พิจารณาใหขอเสนอแนะ

งานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ 

แจงผลการพิจารณาไปยังสํานัก

สํานักฯ แจงผลการพิจารณา

ไปยังผูรับผิดชอบดําเนินการตอไป

 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

หลังจากงานประกันคุณภาพการศึกษาและ

สารสนเทศ แจงผลการประเมินตามเกณฑ

ประกันคุณภาพภายในระดับสํานัก/

หนวยงานเทียบเทา 

โดยคณะกรรมการตรวจประเมินฯ    

หลังจากงานประกันคุณภาพการศึกษา
และสารสนเทศ แจงผลการประเมินตาม
เกณฑประกันคุณภาพภายในระดับ
สํ า นั ก / ห น ว ย ง า น เ ที ย บ เ ท า  โ ด ย
คณะกรรมการตรวจประเมินฯ    

งานประกันคุณภาพฯ - 

 

เลขานุการ รวมรวมขอมูลและจัดทํา 
(ราง แผนปรับปรุงตามขอเสนอของ
คณะกรรมการตรวจประเมิน 

เลขานุการ 3 วัน 

 

เ สนอคณะทํางานประ กัน คุณภาพ
การศึกษาของสํ านักฯ พิจารณาให
ขอเสนอแนะและแกไข  

คณะทํางานประ กัน
คุณภาพฯ 

- 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

 

เสนอคณะกรรมการของสํานัก พิจารณา 
เห็นชอบและใหขอเสนอแนะ 

คณะกรรมการขอ ง
สํานัก 

- 

 

เ ล ข า นุ ก า ร  ส ง แ จ ง ผู รั บ ผิ ด ช อ บ
ดํา เนินการตามแผนปรับปรุ ง  และ
รายงานแผนปรับปรุงไปยังงานประกัน
คุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ เพ่ือ
รวมและนําเสนอคณะอนุกรรมการ
ประสานงานฯ 

เลขานุการฯ 1 วัน 

 

เสนอคณะอนุกรรมการประสานงานฯ 
พิจารณา ใหขอเสนอแนะ 

ค ณ ะ อ นุ ก ร ร ม ก า ร
ประสานงานฯ 

- 

 

เสนอคณะกรรมการประกันคุณภาพ
ร ะ ดั บ ม ห า วิ ท ย า ลั ย  พิ จ า ร ณ า ใ ห
ขอเสนอแนะ 

คณะกรรมการประกัน
คุณภาพฯ 

- 

 

งานประกันคุณภาพการศึกษาและ
สารสนเทศ แจงผลการพิจารณาไปยัง
สํานัก 

งานประกันคุณภาพ
การศึกษา 

- 

 

สํ านักฯ  แจ งผลการ พิจารณาไปยั ง
ผูรับผิดชอบดําเนินการตอไป 

เลขานุการฯ 2 นาที 
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คูมือการปฏิบัติงาน นายธเนศ สีหพิทักษเกียรติ ตําแหนง เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป ชํานาญการ 

4 งานภูมิทัศน 

4.1 การดําเนินงานของงานภูมิทัศน 
กระบวนการปฏิบัติงาน 

 

จุดเริ่มตน

วางแผนการดําเนินงาน เปนรายเดือน

โดยใชขอมูลจากผลการดําเนินงาน

ในเดือนกอน

แจงผูรับผิดชอบ

ดําเนินการตามแผนการดําเนินงานที่วางไว

หัวหนางานภูมิทัศน 

พิจารณา

แจงผูรับผิดชอบภูมิทัศนดําเนินการ

ตามภาระงานที่ไดรับมอบหมายเพิ่ม

จุดสิ้นสุด

ปรับแผน

ควบคุมการดําเนินงานตามแผน

การดําเนินประจําเดือน 

และผูรับผิดชอบดําเนินการรายงาน

ผานไลนเปนรายวัน 

กรณี มีภาระงานอื่นที่ไดรับ

มอบหมายในระหวางเดือน

กรณีการดําเนินลาชา กวาแผน 

ใหแจงสาเหตุของการลาชา

เมื่อสิ้นเดือน ดําเนินการรายงานผลการปฏิบัติงาน

ตามแผนการดําเนินงานประจําเดือนตอที่ประชุม

สํานักฯ เพื่อทราบ

นําผลการดําเนินงานของเดือน

ไปปรับแผนการดําเนินงานใหเหมาะสม

ในเดือนถัด 

แจงผูรับผิดชอบภูมิทัศน

ดําเนินการตามแผนตอไป

ไมปรับแผน
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ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการ รายการปฏิบัติ ผูรับผิดชอบ เวลาท่ีใช 

วางแผนการดําเนินงาน เปนรายเดือน

โดยใชขอมูลจากผลการดําเนินงาน

ในเดือนกอน  

วางแผนการดําเนินงาน เปนรายเดือน
โดยใชขอมูลจากผลการดําเนินงานใน
เดือนกอน 

หัวหนางานฯ 3 ชั่วโมง 

แจงผูรับผิดชอบ

ดําเนินการตามแผนการดําเนินงานที่วางไว
 

แจงผูรับผิดชอบดําเนินการตามแผนการ
ดําเนินงานท่ีวางไว 

หัวหนางานฯ 2 นาที 

ควบคุมการดําเนินงานตามแผน

การดําเนินประจําเดือน 

และผูรับผิดชอบดําเนินการรายงาน

ผานไลนเปนรายวัน  

ควบคุมการดําเนินงานตามแผนการ
ดําเนินประจําเดือน และผูรับผิดชอบ
ดําเนินการรายงานผานไลนเปนรายวัน  

ผูรับผิดชอบ - 

กรณีการดําเนินลาชา กวาแผน 

ใหแจงสาเหตุของการลาชา

 

กรณีการดําเนินลาชา กวาแผน ใหแจง
สาเหตุของการลาชา  

ผูรับผิดชอบ - 

กรณ ีมีภาระงานอื่นที่ไดรับ

มอบหมายในระหวางเดือน

 

กรณี มีภาระงานอ่ืนท่ีไดรับมอบหมายใน
ระหวางเดือน 

ผูรับผิดชอบ - 

หัวหนางานภูมิทัศน 

พิจารณา

 

หัวหนางานภู มิ ทัศน  พิจารณา  ปรับ
แผนการดําเนินงาน โดยแบงเปน 2 กรณี 
คือ ปรับแผน และไมปรับแผน 

หัวหนางานฯ 10 นาที 

แจงผูรับผิดชอบภูมิทัศน

ดําเนินการตามแผนตอไป

 

กรณีไมปรับแผน แจงผูรับผิดชอบภูมิ
ทัศนดําเนินการตามแผนตอไป 

หัวหนางานฯ 2 นาที 

แจงผูรับผิดชอบภูมิทัศนดําเนินการ

ตามภาระงานที่ไดรับมอบหมายเพิ่ม

 

กรณีปรับแผน แจงผูรับผิดชอบภูมิทัศน
ดํ า เ นิ น ก า รต ามภ า ร ะ ง าน ท่ี ไ ด รั บ
มอบหมายเพ่ิม 

หัวหนางานฯ 2 นาที 

เมื่อสิ้นเดือน ดําเนินการรายงานผลการปฏิบัติงาน

ตามแผนการดําเนินงานประจําเดือนตอที่ประชุม

สํานักฯ เพื่อทราบ  

เม่ือสิ้นเดือน ดําเนินการรายงานผลการ
ปฏิบั ติงานตามแผนการดํ าเนินงาน
ประจําเดือนตอท่ีประชุมสํานักฯ เพ่ือ
ทราบ 

หัวหนางานฯ 5 ชั่วโมง 

นําผลการดําเนินงานของเดือน

ไปปรับแผนการดําเนินงานใหเหมาะสม

ในเดือนถัด  

นําผลการดําเนินงานของเดือนไปปรับ

แผนการดําเนินงานใหเหมาะสมในเดือน

ถัด 

หัวหนางานฯ 3 ชั่วโมง 
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บทท่ี 4 

ปญหา อุปสรรค แนวทางแกไขและพัฒนางาน 
 

4.1 ปญหา อุปสรรคในการปฏิบัติงาน แนวทางการแกไขและพัฒนางาน 

 
งาน ปญหา อุปสรรค แนวทาวการแกไข 

1 งานนโยบายและแผน   
1.1 การจัดทําแผนปฏิบัติการ 
ป ร ะ ม า ณ ก า ร ร า ย รั บ  แ ล ะ
แผนการใชจายงบประมาณ 

ประมาณการรายรับท่ีคาดการณของ
แตละฝาย บางสวนไมอางอิงหรือ
เ ที ย บ เ คี ย ง จ า ก ข อ มู ล จ ริ ง ใ น
ป ง บ ป ร ะ ม า ณ ท่ี ผ า น ม า  แ ล ะ
คาดการณโดยไมมีโครงการรองรับ
อยางเปนรูปธรรม ทําใหแผนการใช
จายเงินงบประมาณ ไมเปนไปตาม
แผนปฏิบัติงานท่ีวางไว  

ควรกําหนดนโยบายในการจดัทํา
ประมาณการรายรับ และปรับ
ป ร ะ ม า ณ ก า ร ร า ย จ า ย  ใ ห
สอดคล อง กับประมาณการ
รายรับ และมีโครงการรองรับ
อ ย า ง เ ป น รู ป ธ ร ร ม  แ ล ะ
ดําเนินการไดจริง  

1.2 การปรับแผนงบประมาณ
กลางปงบประมาณ 

มี ก า ร ป รั บ แ ผ น ง า น บ อ ย ค รั้ ง 
เนื่องจากในชวงจัดทําแผนปฏิบัติงาน
และแผนจายงบประมาณ อาจจะหา
ขอมูลท่ีเก่ียวของกับการดําเนินงาน
ไมครบตามท่ีควรจะเปน การสํารวจ
อุปกรณท่ีเสื่อมภาพจากการใชงาน
ตกหลน ประกอบกับเปนงานดาน
การใหบริการนักศึกษา ซ่ึงมีรายการ
วั ส ดุ ค รุ ภั ณ ฑ ท่ี จํ า เ ป น ใ น ก า ร
ใหบริการนักศึกษา หากมีการความ
เสียหาย หรือชํารุด จําเปนตองการ
ดําเนินการซอมบํารุงโดยเรงดวน  

ผู จั ด ทํ า แ ผ น ป ร ะ ม า ณ ก า ร
รายจาย ควร สํารวจวัสดุและ
อุปกรณตาง ๆ และรายการ
ปรับปรุงอาคารพรอมมีแบบ
ปรับปรุง และประมาณราคา
กลางดวย เม่ืองบประมาณไดรับ
ก า ร จั ด ส ร ร  จ ะ ส า ม า ร ถ
ดําเนินการเปนไปตามแผนท่ี
กําหนดไว  
 

1.3 การต้ังแผนงบประมาณ
กลางปงบประมาณ 

การดําเนินการตั้งแผนงานประมาณ
กลางปงบประมาณ ซ่ึงจะดําเนินการ
ตั้งแผนงบประมาณเปนประจําทุกป
เนื่องจากเงินสนับสนุนการศึกษา ซ่ึง
ทางสํานักฯ จําเปนตองนําเงินคา
ดังกลาวมาตั้งแผนงบประมาณกลาง
ปงบประมาณ ทุกป จึงทําใหสํานักฯ 
มีภ า ระง าน เ พ่ิ ม เป นประจํ า ทุก
ปงบประมาณ  

ค ว ร ดํ า เ นิ น ก า ร ห า รื อ แ น ว
ทางการปรับเปลี่ยนจากการตั้ง
ง บ ป ร ะ ม า ณ ก ล า ง จ า ก เ งิ น
สนับสนุนการศึกษา โดยใหตตั้ง
ประมาณการรายจายในสวนของ
เงินสนับสนุนการศึกษา ซ่ึงจะทํา
ใ ห มิ ต อ ง ดํ า เ นิ น ก า ร ตั้ ง
งบประมาณกลางปตอไป 
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งาน ปญหา อุปสรรค แนวทาวการแกไข 
1 . 5  ก า ร ติ ด ต า ม ผ ล ก า ร
ดําเนินงานตามแผนปฏิบัติงาน
ประจํ าป  แผนงบประมาณ
ร ายจ า ย  แล ะแผนกลยุ ทธ  
วิเคราะหขอมูล และสรุปผลการ
ดําเนินงานตามแผนงบประมาณ
รายจาย 

เนื่องจากสํานักฯ เปนหนวยงาน
จัดหารายได  ซ่ึงไมควรมีผลการ
ดําเนินงานดานคาใชจายท่ีไมขาดทุน 
จํา เปนตองดํา เนินการวิ เคราะห  
รายรับ รายจายท่ีเกิดข้ึนจริงลวงหนา
อยางนอย 3 เดือน เพ่ือคาดการณ 
ผลการดําเนินงานของสํานักฯ หาก
ไมเปนไปตามนโยบาย จําเปนตอง
ดํา เนินการปรับแผนงานเ พ่ือลด
คาใชจายในการดําเนินงานตอไป 

เห็นควรดําเนินการจัดทําแผน
รายรับ รายจายเปนเดือน เพ่ือ
เปนขอมูลประกอบการวิเคราะห 
และคาดการณ  รายรับและ
รายจายท่ีจะเกิดข้ึนจริง ลวงหนา 
เ พ่ือเสนอผูบริหาร พิจารณา
ตัดสินใจ แนวทางการดําเนินงาน
ตอไป 

1.6 การจัดทํารายงานประจําป - - 
2 งานหัวหนาฝายสํานักงาน
ผูอํานวยการ 

การตรวจสอบรายงานผลตาง ๆ ท่ี
เจาหนาท่ีพัสดุ การเงิน การบัญชี 
ตองใชความรู ในงาน นั้น ซ่ึงเปน
ปญหา อุปสรรคในการดําเนินการ
พอสมควร เนื่องจากไมสามารถ
ตรวจสอบรายงาน ไดอยางถูกตอง
ครบ หรือแนวทางท่ีสามารถใหเชื่อ
ไดวารายงานนั้นใชขอมูล หรือมีการ
จัดทําขอมูลไดอยางถูกตอง  

เ ห็ น ค ว ร ศึ ก ษ า ห า ค ว า ม รู
เ ก่ี ยวของ กับการตรวจสอบ
รายงานผล ตางๆ ท้ังในดานงาน
พัสดุ งานการเงิน การบัญชี โดย
อาจขอความอนุเคราะหหนวย
ตรวจสอบภายใน ใหความรูหรือ
แนวทางการตรวจสอบรายงาน
ดังกลาวตอไป  

3 งานประกันคุณภาพภายใน
ร ะ ดั บ สํ า นั ก / ห น ว ย ง า น
เทียบเทา 

บุคลากร ยังไมเขาใจวางานประกัน
คุ ณ ภ า พ เ ป น ส ว น ห นึ่ ง ใ น ก า ร
ดําเนินงาน และทุกคนมีสวนรวมใน
การดําเนินงานตามเกณฑประกัน
คุณภาพ จึงทําใหการขอขอมูลเพ่ือ
ประกอบการรายงานเปนไปดวย
ลาชา 

สรางความรู ความเขาใจ ความ
รวมมือ รวมใจ  และการทํางาน
เปนทีม เพ่ือเกิดความตระหนัก
ในความสําคัญของการประกัน
คุณภาพ สามารถปรับปรุงการ
ดํ า เ นิ น ง านของสํ านั กฯ  ให
เหมาะสมและทันตอสถานการณ
ตอไป 

4 งานภูมิทัศน บุคลากรผูปฏิบัติงานดานภูมิทัศน ยัง
ขาดความเอาใจใสในงานพอสมควร 
และประกอบการ พ้ืน ท่ี ในการดู
จํานวนมาก จึงทําใหภาพรวมของ
งานยังไมดีเทาท่ีควรจะเปน 

ควรสร า งความตระหนั ก ถึ ง
ความสํา คัญของภาระงาน ท่ี
ปฏิบัติ ซ่ึงเปนสวนสําคัญท่ีทําให
เ กิ ด ค ว า ม ป ร ะ ทั บ ใ จ ข อ ง
ผูรับบริการ  
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ภาคผนวก 



 บันทึกข้อความ 
ส่วนราชการ                      โทร                                           .                                                       
ที่   อว                  วันท่ี                                          .      
เร่ือง   ขออนุมัติใช้เงินรายได้เหลือจ่ายสะสม เพ่ือตั้งแผนงบประมาณรายจ่าย ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx  
 
เรียน อธิการบดี ผ่านรองอธิการบดีฝ่ายแผนและพัฒนาคุณภาพองค์กร 
 
  ตามท่ี(ระบุชื่อคณะ/หน่วยงาน)  ได้ตั้งแผนปฏิบัติงานและแผนการใช้จ่ายงบประมาณ ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 25xx โครงการ (ระบุชื่อโครงการ/กิจกรรม /หากเป็นโครงการใหม่ให้ระบุงบประมาณในภาพรวม) 
จ านวน           บาท (จ านวนเงินเป็นตัวอักษร) แต่เนื่องจาก(ระบุเหตุผลความจ าเป็น).................................................. 
...................................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................... 
  ในการนี้ เพ่ือให้การด าเนินการเป็นไปด้วยความเรียบร้อย (ระบุชื่อคณะ/หน่วยงาน) จึงใคร่ขออนุมัติ
ใช้เงินรายได้เหลือจ่ายสะสม ที่อยู่(มหาวิทยาลัย/คณะ) เพ่ือตั้งแผนงบประมาณรายจ่าย ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 
25xx จ านวนทั้งสิ้น                  บาท (จ านวนเงินเป็นตัวอักษร)  
    ทั้งนี้ (ระบุชื่อคณะ/หน่วยงาน)  ได้ตรวจสอบแล้วว่า ไม่สามารถน างบประมาณของ (ระบุชื่อคณะ/
หน่วยงาน)  มาใช้จ่ายได้หรือน ามาใช้จ่ายได้ แต่มีจ านวนไม่เพียงพอ และการขออนุมัติใช้เงินรายได้เหลือจ่ายสะสม 
เป็นไปตามระเบียบมหาวิทยาลัย ว่าด้วยการเงินและทรัพย์สิน (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2561 ข้อ 20 เงินรายได้เหลือจ่าย
สะสม ให้ใช้ได้เพ่ือการดังต่อไปนี้ (เลือกเฉพาะข้อย่อย ที่เก่ียวข้องกับการขออนุมัติของหน่วยงานท่านเท่านั้น) 
    (1) เพ่ือสมทบงบประมาณแผ่นดิน หรือสมทบกับเงินที่ผู้มอบให้เพ่ือประโยชน์ในการก่อสร้าง ต่อ
เติมหรือปรับปรุงอาคาร หรือสิ่งปลูกสร้างอ่ืนหรือจัดซื้อท่ีดิน 
   (2) เพ่ือก่อสร้าง ต่อเติม หรือปรับปรุงอาคาร หรือสิ่ งปลูกสร้างอ่ืนหรือจัดซื้อที่ดิน รวมทั้ง
ค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวเนื่องกับการด าเนินการดังกล่าว และซ่อมแซมครุภัณฑ์ ทั้งนี้ เพ่ือประโยชน์ในการด าเนินการตาม
วัตถุประสงค์ของมหาวิทยาลัย 

(3) จัดหาครุภัณฑ์ที่จ าเป็นในการจัดการเรียนการสอนและการด าเนินงาน 
(4) เพ่ือช าระหนี้ค่าสาธารณูปโภค 
(5) ปรับอัตราค่าใช้จ่ายให้เป็นไปตามนโยบายของรัฐบาล   

    (6) การอันจ าเป็นและฉุกเฉินซึ่งหากปล่อยเนิ่นช้าอาจก่อให้เกิดความเสียหายต่อส่วนราชการและ
มหาวิทยาลัย 
    (7) จัดสรรเป็นทุนเบื้องต้นหรือเพ่ือการลงทุนในการด าเนินงานของส่วนราชการ และของ
มหาวิทยาลัยตามแผนยุทธศาสตร์ของหน่วยงานนอกเหนือจากงานประจ า 
     (8)  อื่น ๆ ตามที่สภามหาวิทยาลัยเห็นชอบ 
  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา  
 
  
           ( ชื่อ-นามสกุล.......................................) 

                        (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                 รองคณบดีที่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 



เอกสารประกอบ  
(***เซ็นก ากับทุกฉบับ และใส่เครื่องหมายถูกต้องช้องสี่เหลี่ยมที่มีเอกสารแนมประกอบ***) 
ทั้งนี้ โดยมีเอกสารประกอบการพิจารณา ดังนี้ 

 บรรจุ ในแผนปฏิบัติงานและแผนการใช้จ่ายงบประมาณรายจ่าย (DATA PROJET) 
 ไม่บรรจุ ในแผนปฏิบัติงานและแผนการใช้จ่ายงบประมาณรายจ่าย (DATA PROJET)  

เนื่องจาก โปรดระบุ (เหตุผลความจ าเป็น)                                                 . 
.          . 

    รายละเอียดการโอนเปลี่ยนแปลงงบประมาณ (เอกสารแนบ..) 
 รายงานสรุปยอดงบประมาณคงเหลือจากระบบ UBUFMIS (เอกสารแนบ..) 
 งบแสดงฐานะทางการเงินของคณะ/หน่วยงาน ที่แสดงเงินรายได้สะสมคงเหลือที่อยู่คณะฯ/ที่ 

อยู่มหาวิทยาลัยจากกองคลัง (เอกสารแนบ..) 
     แผนการใช้จ่ายงบประมาณ โดยระบุถึงกิจกรรม/โครงการ และช่วงเวลาที่ด าเนินการ 

 คุณลักษณะเฉพาะครุภัณฑ์ (เอกสารแนบ..) 
    ใบเสนอราคาครุภัณฑ์ จ านวน............ร้านค้า (ไมค่วรน้อยกว่า 2 ร้านค้า) (เอกสารแนบ..) 
       รายละเอียดแบบรูปและราคากลาง 

 แบบรูปและราคากลาง กรณีโอนเปลี่ยนแปลงงบประมาณรายการสิ่งก่อสร้างใหม่ (เอกสารแนบ..) 
 รายละเอียดโครงการที่ได้รับอนุมัติแล้ว (เอกสารแนบ..) 
 รายละเอียดตามแบบฟอร์ม DATA Project  ของโครงการที่โครงการใหม่ (เอกสารแนบ..)  

     เอกสารประกอบการพิจารณาอ่ืน (ถ้ามี) โปรดระบุ (เอกสารแนบ..) 
 

 

 
 
 

 

ลงชื่อ.....................................                                           ลงชื่อ................................. .......... 
(.............................................)                                        (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                                    รองคณบดีที่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 
            ผู้จัดท า                                                                   ผู้รับรองความถูกต้อง 

  
 
 
 
 
 
 



 
1. รายละเอียดการขออนุมัติใช้เงินรายได้เหลือจ่ายสะสม เพ่ือตั้งแผนงบประมาณรายจ่าย เงินรายได้ ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 25xx 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx  
แหล่งเงิน  
หน่วยงาน  
กองทุน  
ชื่อกิจกรรม/โครงการ  
รหัสกิจกรรม/โครงการ  
งาน/โครงการ  
รหัสงาน/โครงการ  
โครงการย่อย  
รหัสโครงการย่อย  
งบรายจ่าย  
จ านวนเงิน  

 
 
 
 
 

ลงชื่อ.....................................                                           ลงชื่อ........................................... 
(.............................................)                                        (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                                    รองคณบดีที่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 
            ผู้จัดท า                                                                   ผู้รับรองความถูกต้อง 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



2. งบประมาณแสดงฐานะทางการเงินของคณะ/หน่วยงาน ที่แสดงเงินรายได้สะสมคงเหลือที่อยู่คณะฯ/ที่อยู่
มหาวิทยาลัยจากกองคลัง (พร้อมลงลายมือชื่อรับรองความถูกต้องข้อมูล) 

 
 

ตัวอย่าง 
 
 
 



 
 

ตัวอย่าง 
 

 

ลงชื่อ.....................................                                           ลงชื่อ................................. .......... 
(.............................................)                                        (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                                    รองคณบดีที่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 
            ผู้จัดท า                                                                   ผู้รับรองความถูกต้อง 

  

 



 
 

ตัวอย่าง 



3. แผนการใช้จ่ายงบประมาณ โดยระบุถึงกิจกรรม/โครงการ และช่วงเวลาที่ด าเนินการ 
 
ท่ี โครงการ/กิจกรรม จ านวน 

หน่วย
นับ 

ราคาต่อ
หน่วย 

จ านวนเงิน 
กระบวนการข้ันตอน/การ

ด าเนินงาน 
ระยะเวลา
ด าเนินการ 

ผู้รับผิดชอบ 

         

         

 
 
 

ลงชื่อ.....................................                                           ลงชื่อ........................................... 
(.............................................)                                        (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                                    รองคณบดีที่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 
            ผู้จัดท า                                                                   ผู้รับรองความถูกต้อง 

  
 
 
4. ใบเสนอราคาครุภัณฑ์ ไม่น้อยกว่า 3 ร้านค้า  
5. รายละเอียดคุณลักษณะเฉพาะครุภัณฑ์ 
6.รายละเอียดแบบรูปและราคากลาง 
7. แบบรูปและราคากลาง กรณีโอนเปลี่ยนแปลงงบประมาณรายการสิ่งก่อสร้างใหม่ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



8. รายละเอียดโครงการที่ได้รับอนุมัติแล้ว 

 

 
 

ตัวอย่าง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

ตัวอย่าง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
ตัวอย่าง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



9. เอกสารประกอบการพิจารณาที่เก่ียวข้อง/อ่ืน ๆ  (ถ้ามี) เช่น บันทึกข้อความเกี่ยวกับปัญหา, รายงานการประชุมที่เก่ียวข้อง, 
ระเบียบ/ข้อกฎหมายที่เก่ียวข้อง เป็นต้น 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ.....................................                                           ลงชื่อ........................................... 
(.............................................)                                        (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                                    รองคณบดีที่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 
            ผู้จัดท า                                                                   ผู้รับรองความถูกต้อง 

  
 



 บันทึกข้อความ 
ส่วนราชการ                      โทร                                           .                                                       
ที่   อว                  วันท่ี                                          .      
เร่ือง   ขออนุมัติตั้งแผนงบประมาณรายจ่าย เงินรายได้ เพ่ิมเติม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx  
เรียน อธิการบดี ผ่านรองอธิการบดีฝ่ายแผนและพัฒนาคุณภาพองค์กร 

  ตามที่(ระบุชื่อคณะ/หน่วยงาน) ได้รับงบประมาณสนับสนุน (การท าวิจัย/ทุนวิจัย/เงินบริจาค/
บริการวิชาการ) จาก (ระบุชื่อหน่วยงานให้การสนับสนุน) เพ่ือด าเนินโครงการ (ระบุชื่อโครงการ/กิจกรรม)              
ซ่ึง(ระบุชื่อโครงการ/กิจกรรม) มีระยะการด าเนินงานจ านวน         เดือน นับตั้งแต่วันที ่      เดือน                พ.ศ.
25xx  ถึงวันที่      เดือน        พ.ศ. 25xx งบประมาณในการด าเนินโครงการ รวมเป็นจ านวนทั้งสิ้น.............                         
บาท (จ านวนเงินเป็นตัวอักษร) โดย(ระบุชื่อหน่วยงานให้การสนับสนุน) ก าหนดจ่ายงบประมาณสนับสนุน                    
(การท าวิจัย/ทุนวิจัย/เงินบริจาค/บริการวิชาการ)เป็นรายงวด จ านวน      งวด ดังนี้ 
  งวดที่ 1 จ านวน                  บาท (จ านวนเงินเป็นตัวอักษร) 
  งวดที่ 2 จ านวน                  บาท (จ านวนเงินเป็นตัวอักษร) 
  งวดที่ 3 จ านวน                  บาท (จ านวนเงินเป็นตัวอักษร) 
  ในการนี้ (ระบุชื่อหน่วยงานให้การสนับสนุน) ได้จ่ายงบประมาณสนับสนุน(การท าวิจัย/ทุนวิจัย/
เงินบริจาค/บริการวิชาการ) งวดที่ xx จ านวน                            บาท (จ านวนเงินเป็นตัวอักษร) เข้าบัญชี
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ตามใบน าส่งเลขที่                              เรียบร้อยแล้ว ดังนั้น เพ่ือให้การด าเนินการ
เป็นไปด้วยความเรียบร้อย  (ระบุชื่อคณะ/หน่วยงาน) จึงใคร่ขออนุมัติตั้งแผนงบประมาณรายจ่าย เงินรายได้ 
เพ่ิมเติม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx โครงการ (ระบุชื่อโครงการ/กิจกรรม) เป็นจ านวนทั้งสิ้น              บาท
(จ านวนเงินเป็นตัวอักษร) เพ่ือจักได้ด าเนินโครงการต่อไป  
   ทั้งนี้ เป็นไปตามระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ว่าด้วย การเงินและทรัพย์สิน พ.ศ. 2561 
(ฉบับที่ 3) ข้อ 4 ให้เพ่ิมข้อความในข้อ 22 แห่งระเบียบระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ว่าด้วย การเงินและ
ทรัพย์สิน พ.ศ. 2560 แล้วใช้ข้อความดังนี้ “ในระหว่างปีงบประมาณ กรณีได้รับงบประมาณสนับสนุนจากแหล่ง
ทุนภายนอก ซึ่งต้องด าเนินการตามความประสงค์ของแหล่งทุน สภามหาวิทยาลัยมอบอ านาจให้อธิการบดีอนุมัติ
งบประมาณรายจ่ายประจ าปี เพ่ิมเติมส าหรับโครงการดังกล่าว และรายงานต่อสภามหาวิทยาลัยเป็นรายไตรมาส” 
  โดยมีเอกสารประกอบการพิจารณา ดังนี้  
   รายละเอียดการขออนุมัติตั้งแผนงบประมาณรายจ่าย เพ่ิมเติม (เอกสารแนบ1) 

 ใบน าส่งเงิน/ใบเสร็จรับเงิน/เอกสารอ่ืนที่ระบุว่าได้รับเงินอุดหนุนสนับสนุนจากแหล่งทุน 
ภายนอก ตามระเบียบมหาวิทยาลัย ว่าด้วยการเงินและทรัพย์สินข้อ 7(5) (เอกสารแนบ2) 
 รายละเอียดโครงการจากแหล่งทุนภายนอกที่ได้รับอนุมัติแล้ว( (เอกสารแนบ3) 
 รายงานสรุปยอดงบประมาณคงเหลือจากระบบ UBUFMIS (เอกสารแนบ4) 
 รายละเอียดตามแบบฟอร์ม DATA Project  ของโครงการที่โอนออก/โครงการเดิม (เอกสารแนบ5) 
 รายละเอียดตามแบบฟอร์ม DATA Project  ของโครงการทีร่ับโอน/โครงการใหม ่(เอกสารแนบ6)  
 เอกสารประกอบการพิจารณาที่เก่ียวข้อง/อ่ืน ๆ (ถ้ามี) โปรดระบุ     (เอกสารแนบ7) 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา  
 
 
                  ( ชื่อ-นามสกุล.......................................) 

          (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                              รองคณบดีที่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 



 
เอกสารแนบประกอบ 

 
1. รายละเอียดการขออนุมัติตั้งแผนงบประมาณรายจ่าย เพ่ิมเติม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx 

 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx  
แหล่งเงิน  
หน่วยงาน  
กองทุน  
ชื่อกิจกรรม/โครงการ  
รหัสกิจกรรม/โครงการ  
งาน/โครงการ  
รหัสงาน/โครงการ  
โครงการย่อย  
รหัสโครงการย่อย  
งบรายจ่าย  
จ านวนเงิน  

 

 
 

ลงชื่อ.....................................                                           ลงชื่อ........................................... 
(.............................................)                                       (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                                  รองคณบดีที่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 
            ผู้จัดท า                                                                   ผู้รับรองความถูกต้อง 

 
 
 
 
 
 



2. ใบน าส่งเงิน/ใบเสร็จรับเงิน/เอกสารอื่นที่ระบุว่าได้รับเงินอุดหนุนสนับสนุนจากแหล่งทุนภายนอก ตามระเบียบ
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ว่าด้วยการเงินและทรัพย์สิน พ.ศ.2560 ข้อ 7(5) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวอย่าง 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
ตัวอย่าง 

 

 

 

 

 

 

   

  

 

 

 

 

 

 

 



3. รายละเอียดโครงการจากแหล่งทุนภายนอกที่ได้รับอนุมัติแล้ว 

 
 
 
 
 

 

ตัวอย่าง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

ตัวอย่าง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
ตัวอย่าง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

ตัวอย่าง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



4. เอกสารประกอบการพิจารณาที่เก่ียวข้อง/อ่ืน ๆ (ถ้ามี) เช่น บันทึกข้อความเกี่ยวกับปัญหา, รายงานการประชุม
ที่เก่ียวข้อง, ระเบียบ/ข้อกฎหมายที่เก่ียวข้อง เป็นต้น 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ.....................................                                           ลงชื่อ................................. .......... 
(.............................................)                                       (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                                  รองคณบดทีี่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 
            ผู้จัดท า                                                                   ผู้รับรองความถูกต้อง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 บันทึกข้อความ 
ส่วนราชการ                      โทร                                           .                                                       
ที่   อว                  วันท่ี                                          .      
เร่ือง   ขออนุมัตปิรับแผนงบประมาณรายจ่าย เงินรายได้ เพ่ิมเติม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx  
เรียน อธิการบดี ผ่านรองอธิการบดีฝ่ายแผนและพัฒนาคุณภาพองค์กร 
 
  ตามที่(ระบุชื่อคณะ/หน่วยงาน) ได้รับงบประมาณจากการด าเนินการ (เงินค่าธรรมเนียม                
ค่าบ ารุง/ค่าจ้างที่ปรึกษา/ค่าบริการ เงินผลประโยชน์ที่ ได้จาการจัดการทรัพย์สินของมหาวิทยาลัย )                   
จาก (การด าเนินงานของมหาวิทยาลัย ส่วนราชการ และหน่วยงานงานภายนอก) เพ่ือด าเนินโครงการ (ระบุชื่อ
โครงการ/กิจกรรม) เกี่ยวกับ (ระบุรายละเอียดกิจกรรมโครงการ) จ านวน                         บาท (จ านวนเงิน
เป็นตัวอักษร) แต่เนื่องจาก..(ระบุเหตุผลและความจ าเป็น ประกอบการพิจารณาเหตุใดจึงขออนุมัติปรับแผน
งบประมาณรายจ่าย เพ่ิมเติม) .......................................................................................................................................... 
.............................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................................. 
  ดังนั้น เพ่ือให้การด าเนินการเป็นไปด้วยความเรียบร้อย  (ระบุชื่อคณะ/หน่วยงาน) จึงใคร่ขอ
อนุมัติปรับแผนงบประมาณรายจ่าย เงินรายได้ เพ่ิมเติม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx โครงการ (ระบุชื่อ
โครงการ/กิจกรรม) เป็นจ านวนทั้งสิ้น                      บาท(จ านวนเงินเป็นตัวอักษร) เพ่ือจักได้ด าเนิน
โครงการต่อไป 
  ทั้งนี้ เป็นไปตามระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ว่าด้วย การเงินและทรัพย์สิน พ.ศ. 2560 
ข้อ 23 ในระหว่างปีงบประมาณ กรณีมีเหตุจ าเป็นที่มหาวิทยาลัยหรือส่วนราชการต้องปรับแผนงบประมาณ
รายจ่ายประจ าปีโดยมีวงเงินเพิ่มเติม ให้เสนอขออนุมัติจากสภามหาวิทยาลัย โดยแสดงเหตุผลและความจ าเป็น
ประกอบการพิจารณารวมไว้ในค าขออนุมัติด้วย 
   โดยมีเอกสารประกอบการพิจารณา ดังนี้  
   รายละเอียดการขออนุมัติตั้งแผนงบประมาณรายจ่าย เพ่ิมเติม (เอกสารแนบ1) 

 ใบน าส่งเงิน/ใบเสร็จรับเงิน/เอกสารอ่ืนที่ระบุว่าได้รับงบประมาณ ตามระเบียบ
มหาวิทยาลัย ว่าด้วยการเงินและทรัพย์สินข้อ 7(3) (เอกสารแนบ2) 
 รายละเอียดโครงการที่ได้รับอนุมัติแล้ว( (เอกสารแนบ3) 
 รายงานสรุปยอดงบประมาณคงเหลือจากระบบ UBUFMIS (เอกสารแนบ4) 
 รายละเอียดตามแบบฟอร์ม DATA Project  ของโครงการที่โอนออก/โครงการเดิม (เอกสารแนบ5) 
 รายละเอียดตามแบบฟอร์ม DATA Project  ของโครงการทีร่ับโอน/โครงการใหม ่(เอกสารแนบ6)  
 เอกสารประกอบการพิจารณาที่เก่ียวข้อง/อ่ืน ๆ (ถ้ามี) โปรดระบุ     (เอกสารแนบ7) 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา   
 

                         ( ชื่อ-นามสกุล.......................................) 
                                                             (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 

                                                           รองคณบดทีี่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 
 



เอกสารแนบประกอบ  
 

1. รายละเอียดการขออนุมัติปรับแผนงบประมาณรายจ่าย เพิ่มเติม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx 

 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx  
แหล่งเงิน  
หน่วยงาน  
กองทุน  
ชื่อกิจกรรม/โครงการ  
รหัสกิจกรรม/โครงการ  
งาน/โครงการ  
รหัสงาน/โครงการ  
โครงการย่อย  
รหัสโครงการย่อย  
งบรายจ่าย  
จ านวนเงิน  

 

 

ลงชื่อ.....................................                                           ลงชื่อ................................. .......... 
(.............................................)                                       (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                                  รองคณบดทีี่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 
            ผู้จัดท า                                                                   ผู้รับรองความถูกต้อง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



2. ใบน าส่งเงิน/ใบเสร็จรับเงิน/เอกสารอ่ืนที่ระบุว่าได้รับเงินอุดหนุนสนับสนุนจากแหล่งทุนภายนอก ตามระเบียบ
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ว่าด้วยการเงินและทรัพย์สิน พ.ศ.2560 ข้อ 7(3) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวอย่าง 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

3. รายละเอียดโครงการจากที่ได้รับการอนุมัติ 



 
 

ตัวอย่าง 
 

 
 
 



 
 
 

ตัวอย่าง 
 
 
 



 
 

ตัวอย่าง 
 

 

 

 

 

 

   

  

 

 

 



 
 

ตัวอย่าง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 



 
4. เอกสารประกอบการพิจารณาที่เก่ียวข้อง/อ่ืน ๆ (ถ้ามี) เช่น บันทึกข้อความเกี่ยวกับปัญหา, รายงานการประชุม
ที่ให้ความเห็นชอบ/ที่เก่ียวข้อง, ระเบียบ/ข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง เป็นต้น 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ.....................................                                           ลงชื่อ................................. .......... 
(.............................................)                                 (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                                 รองคณบดีที่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่)                                     
            ผู้จัดท า                                                               ผู้รับรองความถูกต้อง 
 
 
 



 บันทึกข้อความ 
ส่วนราชการ                      โทร                                           .                                                       
ที่   อว                  วันท่ี                                          .      
เร่ือง   ขออนุมัติโอนเปลี่ยนแปลงงบประมาณรายจ่าย เงินรายได้ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx                

หมวดรายจ่ายค่าครุภัณฑ์ 
 
เรียน อธิการบดี ผ่านรองอธิการบดีฝ่ายแผนและพัฒนาคุณภาพองค์กร 
 
  ตามที่ (ระบุชื่อคณะ/หน่วยงาน) ได้รับการจัดสรรงบประมาณ เงินรายได้ ประจ าปีงบประมาณ             
พ.ศ. 25xx (โครงการที่ขอโอน)โครงการ...........................................รหัสกิจกรรม................................................
จ านวน..................................บาท (จ านวนเงินเป็นตัวอักษร) เนื่องจาก (ระบุเหตุผลความจ าเป็น/ปัญหาที่
เกิดขึ้น)................................................................................................................................................................................ 
    ในการนี้ เพ่ือให้การบริหารงบประมาณเป็นไปด้วยความเรียบร้อย (ระบุชื่อคณะ/หน่วยงาน)             
จึงใคร่ขออนุมัติโอนเปลี่ยนแปลงงบประมาณรายจ่าย เงินรายได้ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx รวมทั้งสิ้น
จ านวน....................................บาท(จ านวนเงินเป็นตัวอักษร) โดยมรีายละเอียดตามตาราง ดังนี้ 
 

งบประมาณที่ขอโอน งบประมาณที่รับโอน 

กิจกรรม/โครงการ หมวดรายจ่าย จ านวนเงิน (บาท) กิจกรรม/โครงการ หมาดรายจา่ย 
จ านวนเงิน

(บาท) 

1. โครงการ
.............................. 
(รหัสกิจกรรม
.............................) 

 xxxxx 1. โครงการ
.............................. 
(รหัสกิจกรรม
.............................) 

ครุภัณฑ.์................... 
- รายการ.................... 
จ านวน /หน่วยนับ/
ราคาต่อหน่วย   

xxxxx           

รวม xxxxx            รวม xxxxx 

    ทั้งนี้ เป็นไปตามระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ว่าด้วย การเงินและทรัพย์สิน พ.ศ. 2560 
ข้อ 26 (2) การโอนงบประมาณทุกประเภทนอกเหนือจาก (1) ให้เสนออธิการบดีอนุมัติ 
  โดยมีเอกสารประกอบการพิจารณา ดังนี้  
   รายละเอียดการโอนเปลี่ยนแปลงงบประมาณ (เอกสารแนบ1) 

 รายงานสรุปยอดงบประมาณคงเหลือจากระบบ UBUFMIS (เอกสารแนบ2) 
 รายละเอียดคุณลักษณะเฉพาะครุภัณฑ์ (เอกสารแนบ3) 
 ใบเสนอราคาครุภัณฑ์ จ านวน.........ร้านค้า (ไม่ควรน้อยกว่า 2 ร้านค้า) (เอกสารแนบ4) 
 รายละเอียดตามแบบฟอร์ม DATA Project  ของโครงการที่โอนออก/โครงการเดิม (เอกสารแนบ5) 
 รายละเอียดตามแบบฟอร์ม DATA Project  ของโครงการทีร่ับโอน/โครงการใหม ่(เอกสารแนบ6)  
 เอกสารประกอบการพิจารณาที่เก่ียวข้อง/อ่ืน ๆ (ถ้ามี) โปรดระบุ     (เอกสารแนบ7) 
จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา   

 
 
           ( ชื่อ-นามสกุล.......................................) 

                        (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                 รองคณบดีที่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 

 



เอกสารแนบประกอบ  
(ครุภัณฑ์) 

 
1. รายละเอียดการโอนเปลี่ยนแปลงงบประมาณ 

งบประมาณที่ขอโอน งบประมาณที่รับโอน 
ปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx ปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx 
แหล่งเงิน  แหล่งเงิน  
หน่วยงาน  หน่วยงาน  
กองทุน  กองทุน  
ชื่อกิจกรรม/โครงการ  ชื่อกิจกรรม/โครงการ  
รหัสกิจกรรม/โครงการ  รหัสกิจกรรม/โครงการ  
งาน/โครงการ  งาน/โครงการ  
รหัสงาน/โครงการ  รหัสงาน/โครงการ  
โครงการย่อย  โครงการย่อย  
รหัสโครงการย่อย  รหัสโครงการย่อย  
งบรายจ่าย  งบรายจ่าย  
จ านวนเงิน  จ านวนเงิน  

  

 

ลงชื่อ.....................................                                           ลงชื่อ................................. .......... 
(.............................................)                                        (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                                    รองคณบดีที่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 
            ผู้จัดท า                                                                   ผู้รับรองความถูกต้อง 
 



 
 
 

2. รายงานสรุปยอดงบระมาณคงเหลือ ในระบบ UBUFMIS* (ท่ีขอโอน) 
 

 
ตัวอย่าง 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 



3. รายงานสรุปยอดงบระมาณคงเหลือ ในระบบ UBUFMIS* (ท่ีขอรับโอน) 

 
 

ตัวอย่าง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



4. รายละเอียดคุณลักษณะเฉพาะครุภัณฑ ์
 

ล าดับ รายการ 
ราคาต่อ
หน่วย 

จ านวน 
หน่วย
นับ 

งบประมาณ 
คุณลักษณะเฉพาะ

ครุภัณฑ์ 

ใบเสนอราคา ข้อมูลเสนอราคา 
เกณฑ์ราคากลางและคุณลักษณะพื้นฐานของครุภัณฑ์ 

มี จ านวน 
(กรอกจ านวนเงินที่ร้านค้า

เสนอ) 
ร้าน 1 ร้าน 2 ร้าน 3 ชื่อครุภัณฑ์ ราคากลาง ข้อสังเกต 

               

 

หมายเหตุ : ในการจัดซื้อครุภัณฑ์ในครั้ง(ระบุชื่อคณะ/หน่วยงาน) ได้ท าการจัดซื้อครุภัณฑ์รา้นค้าที่ เสนอราคาครุภัณฑ์ราคาต่ าสุดเป็นหลัก 

  

ลงชื่อ.....................................                                                                                                          ลงชื่อ........................................... 
(.............................................)                                                                                                  (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                                                                                                   รองคณบดีที่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 
            ผู้จัดท า                                                                                                                              ผู้รับรองความถูกต้อง 
  
 



 
 
ตัวอย่างคุณลักษณะเฉพาะครุภัณฑ์ 

 
  

ตัวอย่าง 

 
 



5. ใบเสนอราคาครุภัณฑ์ จ านวน.........ร้านค้า (ไม่ควรน้อยกว่า 2 ร้านค้า) 

 
 
 

ตัวอย่าง 

 
 

 
 



 
 
 

ตัวอย่าง 

 
 
 



 
 
 

ตัวอย่าง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
4. เอกสารประกอบการพิจารณาที่เก่ียวข้อง/อ่ืน ๆ (ถ้ามี) เช่น บันทึกข้อความเกี่ยวกับปัญหา, รายงานการประชุม
ที่เก่ียวข้อง, ระเบียบ/ข้อกฎหมายที่เก่ียวข้อง เป็นต้น 
 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ.....................................                                           ลงชื่อ................................. .......... 
(.............................................)                                       (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                                  รองคณบดทีี่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 
            ผู้จัดท า                                                                   ผู้รับรองความถูกต้อง 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บันทึกข้อความ 
ส่วนราชการ                      โทร                                           .                                                       
ที่   อว                  วันท่ี                                          .      
เร่ือง   ขออนุมัติโอนเปลี่ยนแปลงงบประมาณรายจ่าย เงินรายได้ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx                   

หมวดรายจ่ายงบด าเนินงาน 
เรียน อธิการบดี ผ่านรองอธิการบดีฝ่ายแผนและพัฒนาคุณภาพองค์กร 

  ตามที่ (ระบุชื่อคณะ/หน่วยงาน) ได้รับการจัดสรรงบประมาณ เงินรายได้ ประจ าปีงบประมาณ             
พ.ศ. 25xx โครงการ...........................................รหัสกิจกรรม................................................จ านวน.....................บาท                         
(จ านวนเงินเป็นตัวอักษร) แตเ่นื่องจาก(ระบุเหตุผลความจ าเป็น/ปัญหาทเีกิดขึ้น).......................................................  
............................................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................................. 
  ในการนี้ เพ่ือให้การบริหารงบประมาณเป็นไปด้วยความเรียบร้อย (ระบุชื่อคณะ/หน่วยงาน)             
จึงใคร่ขออนุมัติโอนเปลี่ยนแปลงงบประมาณรายจ่าย เงินรายได้ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx รวมทั้งสิ้น
จ านวน....................................บาท (จ านวนเงินเป็นตัวอักษร) จากโครงการ.................................................................... 
รหัสกิจกรรม.................................................หมวดรายจ่าย...................................จ านวน....................................บาท 
(จ านวนเงินเป็นตั วอักษร )  โอนเข้ า โครงการ. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .รหั สกิจกรรม
...............................................หมวดรายจ่าย................................จ านวน......................บาท (จ านวนเงินเป็นตัวอักษร)  
ทั้งนี้ เป็นไปตามระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ว่าด้วย การเงินและทรัพย์สิน พ.ศ. 2560 ข้อ 26 (2) การ
โอนงบประมาณทุกประเภทนอกเหนือจาก (1) ให้เสนออธิการบดีอนุมัติ 
  โดยมีเอกสารประกอบการพิจารณา ดังนี้  
   รายละเอียดการโอนเปลี่ยนแปลงงบประมาณ (เอกสารแนบ1) 

 รายงานสรุปยอดงบประมาณคงเหลือจากระบบ UBUFMIS (เอกสารแนบ2) 
 รายละเอียดตามแบบฟอร์ม DATA Project  ของโครงการที่โอนออก/โครงการเดิม (เอกสารแนบ3) 
 รายละเอียดตามแบบฟอร์ม DATA Project  ของโครงการทีร่ับโอน/โครงการใหม ่(เอกสารแนบ4)  
 เอกสารประกอบการพิจารณาที่เก่ียวข้อง/อ่ืน ๆ (ถ้ามี) โปรดระบุ     (เอกสารแนบ5) 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา   

 

 

                ( ชื่อ-นามสกุล.......................................) 
                                                             (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 

                                                           รองคณบดทีี่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 
 
 
 



เอกสารแนบประกอบ 
(งบด าเนินงาน) 

 
1. รายละเอียดการโอนเปลี่ยนแปลงงบประมาณ 

งบประมาณที่ขอโอน งบประมาณที่รับโอน 
ปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx ปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx 
แหล่งเงิน  แหล่งเงิน  
หน่วยงาน  หน่วยงาน  
กองทุน  กองทุน  
ชื่อกิจกรรม/โครงการ  ชื่อกิจกรรม/โครงการ  
รหัสกิจกรรม/โครงการ  รหัสกิจกรรม/โครงการ  
งาน/โครงการ  งาน/โครงการ  
รหัสงาน/โครงการ  รหัสงาน/โครงการ  
โครงการย่อย  โครงการย่อย  
รหัสโครงการย่อย  รหัสโครงการย่อย  
งบรายจ่าย  งบรายจ่าย  
จ านวนเงิน  จ านวนเงิน  

 

 

 

ลงชื่อ.....................................                                           ลงชื่อ................................. .......... 
(.............................................)                                       (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                                  รองคณบดทีี่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 
            ผู้จัดท า                                                                   ผู้รับรองความถูกต้อง 



 
 

2. รายงานสรุปยอดงบระมาณคงเหลือ ในระบบ UBUFMIS* (ท่ีขอโอน) 

 
ตัวอย่าง 

 
 

 
 



3. รายงานสรุปยอดงบระมาณคงเหลือ ในระบบ UBUFMIS* (ท่ีขอรับโอน) 
 

 
ตัวอย่าง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



4. เอกสารประกอบการพิจารณาที่เก่ียวข้อง/อ่ืน ๆ (ถ้ามี) โปรดระบุ ...เช่น บันทึกข้อความเก่ียวกับปัญหา, รายงาน
การประชุมที่เกี่ยวข้อง, ระเบียบ/ข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง เป็นต้น 
 
 
 
 
 
 
 
 

             

 

ลงชื่อ.....................................                                           ลงชื่อ........................................... 
(.............................................)                                       (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                                  รองคณบดทีี่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 
            ผู้จัดท า                                                                   ผู้รับรองความถูกต้อง 
 



 บันทึกข้อความ 
ส่วนราชการ                      โทร                                           .                                                       
ที่   อว                  วันท่ี                                          .      
เร่ือง   ขออนุมัติโอนเปลี่ยนแปลงงบประมาณรายจ่าย เงินรายได้ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx  
  หมวดรายจ่ายค่าที่ดินและสิ่งก่อสร้าง 
เรียน อธิการบดี ผ่านรองอธิการบดีฝ่ายแผนและพัฒนาคุณภาพองค์กร 
  ตามที่ (ระบุชื่อคณะ/หน่วยงาน) ได้รับการจัดสรรงบประมาณ เงินรายได้ ประจ าปีงบประมาณ             
พ.ศ. 25xx (โครงการที่ขอโอน)โครงการ...........................................รหัสกิจกรรม................................................
จ านวน....................................บาท (จ านวนเงินเป็นตัวอักษร) เนื่องจาก (ระบุเหตุผลความจ าเป็น/ปัญหาที่
เกิดขึ้น)................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................................. 
    ในการนี้ เพ่ือให้การบริหารงบประมาณเป็นไปด้วยความเรียบร้อย (ระบุชื่อคณะ/หน่วยงาน)             
จึงใคร่ขออนุมัติโอนเปลี่ยนแปลงงบประมาณรายจ่าย เงินรายได้ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx รวมทั้งสิ้น
จ านวน....................................บาท (จ านวนเงินเป็นตัวอักษร) โดยมรีายละเอียดตามตาราง ดังนี้  

งบประมาณที่ขอโอน งบประมาณที่รับโอน 

กิจกรรม/โครงการ หมวดรายจ่าย จ านวนเงิน (บาท) กิจกรรม/โครงการ หมาดรายจา่ย 
จ านวนเงิน

(บาท) 

1. โครงการ
.............................. 
(รหัสกิจกรรม
.............................) 

 xxxxx 1. โครงการ
.............................. 
(รหัสกิจกรรม
.............................) 

สิ่งก่อสร้าง 
- ชื่อรายการ/โครงการ  

xxxxx           

รวม xxxxx            รวม xxxxx 

 ทั้งนี้ เป็นไปตามระเบียบมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ว่าด้วย การเงินและทรัพย์สิน พ.ศ. 2560 
ข้อ 26 (3) การโอนหมวดรายจ่ายค่าที่ดินและสิ่งก่อสร้างไปใช้จ่ายในหมวดต่าง ๆ  หรือการโอนรายจ่ายในหมวด
รายจ่ายต่าง ๆ มาใช้จ่ายเป็นค่าที่ดินและสิ่งก่อสร้าง หรือการเปลี่ยนแปลงหรือยกเลิกรายการในหมวดที่ดินและ
สิ่งก่อสร้าง กรณีวงเงินต่อหน่วยต่ ากว่าสองล้านบาท ให้เสนออธิการบดีเป็นผู้อนุมัติ กรณีวงเงินต่อหน่วยตั้งแต่สอง
ล้านบาทถึงห้าล้านบาทขึ้นไป ให้เสนอคณะกรรมการบริหารมหาวิทยาลัยอนุมัติ และกรณีวงเงินต่อหน่วยตั้งแต่ห้า
ล้านบาทขึ้นไป ให้เสนอสภามหาวิทยาลัยอนุมัติ  
   โดยมีเอกสารประกอบการพิจารณา ดังนี้  
   รายละเอียดการโอนเปลี่ยนแปลงงบประมาณ (เอกสารแนบ1) 

 รายงานสรุปยอดงบประมาณคงเหลือจากระบบ UBUFMIS (เอกสารแนบ2) 
 รายละเอียดแบบรูปและราคากลาง (เอกสารแนบ3) 
 รายละเอียดตามแบบฟอร์ม DATA Project  ของโครงการที่โอนออก/โครงการเดิม (เอกสารแนบ5) 
 รายละเอียดตามแบบฟอร์ม DATA Project  ของโครงการที่รับโอน/โครงการใหม่ (เอกสารแนบ6)  
 เอกสารประกอบการพิจารณาที่เก่ียวข้อง/อ่ืน ๆ (ถ้ามี) โปรดระบุ     (เอกสารแนบ7) 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา   
                  ( ชื่อ-นามสกุล.......................................) 

                       (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                               รองคณบดีที่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 



  เอกสารแนบประกอบ 
(ค่าที่ดินและสิ่งก่อสร้าง) 

 
1. รายละเอียดการโอนเปลี่ยนแปลงงบประมาณ 

งบประมาณที่ขอโอน งบประมาณที่รับโอน 
ปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx ปีงบประมาณ พ.ศ. 25xx 
แหล่งเงิน  แหล่งเงิน  
หน่วยงาน  หน่วยงาน  
กองทุน  กองทุน  
ชื่อกิจกรรม/โครงการ  ชื่อกิจกรรม/โครงการ  
รหัสกิจกรรม/โครงการ  รหัสกิจกรรม/โครงการ  
งาน/โครงการ  งาน/โครงการ  
รหัสงาน/โครงการ  รหัสงาน/โครงการ  
โครงการย่อย  โครงการย่อย  
รหัสโครงการย่อย  รหัสโครงการย่อย  
งบรายจ่าย  งบรายจ่าย  
จ านวนเงิน  จ านวนเงิน  

  

 

ลงชื่อ.....................................                                           ลงชื่อ................................. .......... 
(.............................................)                                       (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                                  รองคณบดทีี่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 
            ผู้จัดท า                                                                   ผู้รับรองความถูกต้อง 



 
 
 

2. รายงานสรุปยอดงบระมาณคงเหลือ ในระบบ UBUFMIS* (ท่ีขอโอน) 

 
ตัวอย่าง 

 
 

 



 
3. รายงานสรุปยอดงบระมาณคงเหลือ ในระบบ UBUFMIS* (ท่ีขอรับโอน) 

 

 
ตัวอย่าง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
4. รายละเอียดแบบรูปและราคากลาง  



 

ล าดับ รายการสิ่งก่อสร้าง 
จ านวน
หน่วย 

ราคาหน่วยนับ งบประมาณ 
สิ่งก่อสร้าง 

BOQ แบบรูป ราคากลาง 

 

 

 

 

 

 

       

 
  

ลงชื่อ.....................................                                                 ลงชื่อ........................................... 
(.............................................)                                           (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                                 รองคณบดีที่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 
            ผู้จัดท า                                                                                 ผู้รับรองความถูกต้อง 

 
 
 



 
ตัวอย่างรายละเอียดแบบรูปและราคากลาง 
 
 
 

 

 ตัวอย่าง 
 



ตัวอย่าง แบบสรุปราคากลาง   

 
 

ตัวอย่าง 
 
 
 



 
 

ตัวอย่าง 
 
 
 



 
 

ตัวอย่าง 
 
 
 



 
 

ตัวอย่าง 
 
 



 
 

ตัวอย่าง 
 
 



 
 

ตัวอย่าง 
 



 
 

ตัวอย่าง 
 



 
 

ตัวอย่าง 
 
 



 
 

ตัวอย่าง 
 
 



 
 

ตัวอย่าง



5. เอกสารประกอบการพิจารณาที่เก่ียวข้อง/อ่ืน ๆ (ถ้ามี) เช่น บันทึกข้อความเกี่ยวกับปัญหา, รายงานการประชุม
ที่เก่ียวข้อง, ระเบียบ/ข้อกฎหมายที่เก่ียวข้อง เป็นต้น 
 
 
 
 
 
ลงชื่อ.....................................                                           ลงชื่อ................................. .......... 
(.............................................)                                       (รองอธิการบดี/ผู้ช่วยอธิการบดี/คณบดี/ 
                                                                  รองคณบดทีี่รับมอบหมาย/ผู้ที่มีอ านาจหน้าที่) 
            ผู้จัดท า                                                                   ผู้รับรองความถูกต้อง 
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ตราสัญลักษณ์

สัญลักษณ์

ช่อฟ้าสีทองอร่ามลอยเด่นในห้วงจักรวาล เคียงข้างด้วยดาวฤกษ์ดวงใหญ่

ส่องประกายระยิบระยับ อยู่ในกรอบรูปช่องหน้าต่างทรงไทย

ความหมาย

รางวลัคณุภาพแห่งชาตเิป็นรางวัลอนัทรงเกียรติทีพ่งึปรารถนาของทกุหน่วยงาน 

เพราะเป็นเคร่ืองหมายแห่งความเป็นเลศิในการบริหารจดัการทกุด้าน ตลอดจน 

ผลประกอบการที่ดี เทียบเท่าองค์กรที่ยอมรับกันว่ามีคุณภาพสูงสุดในโลก

องค์ประกอบ

ดาวฤกษ ์ สื่อให้เห็นถึงจุดสูงสุดแห่งความส�าเร็จ ความรุ่งโรจน์  

 และการเป็นที่ยอมรับทั่วไป อันเป็นสิ่งพึงปรารถนา  

 ของทุกองค์กร

ช่อฟ้าสีทอง สือ่ให้เหน็ถงึความเป็นเลศิและความมุง่มัน่ทีจ่ะพฒันา 

 มาตรฐานคุณภาพให้ดียิ่งขึ้นอย่างไม่หยุดยั้ง

ช่องหน้าต่างทรงไทย สื่อถึงวิสัยทัศน์ การมองการณ์ไกลสู่ความส�าเร็จ



เจตนารมณ์ ของ “รางวัลคุณภาพแห่งชาติ”

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นรางวัลอันทรงเกียรติ

ซึ ่งได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวาง เป็นเครื่องหมาย

แสดงถึงความเป็นเลิศในการบริหารจัดการขององค์กร

ที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก

เจตนารมณ์

  1. เพ่ือสนับสนุนการน�าแนวทางรางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้ในการปรับปรุงความสามารถในการแข่งขัน

  2. เพื่อประกาศเกียรติคุณให้แก่องค์กรที่ประสบผลส�าเร็จในระดับมาตรฐานโลก

  3. เพื่อกระตุ้นให้มีการเรียนรู้และแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ

  4. เพ่ือแสดงให้นานาชาติเห็นถึงความมุ่งม่ันในการยกระดับมาตรฐานความเป็นเลิศในการบริหารจัดการ

ประโยชน์ต่อองค์กร

 องค์กรภาครัฐ ภาคเอกชน ทุกประเภท ทุกขนาด ที่น�าเกณฑ์เพื่อการด�าเนินการที่เป็นเลิศ ซึ่งเป็น 

กรอบการประเมนิคุณภาพระดบัมาตรฐานโลกไปเปรียบเทยีบกบัระบบการบริหารจดัการของตน จะได้รับประโยชน์

ในทกุข้ันตอน.

 เร่ิมจากการประเมินตนเอง ผู้บริหารจะทราบถึงสภาพที่แท้จริงว่า ระบบการบริหารจัดการของตน 

ยังขาดตกบกพร่องในเร่ืองใด จึงสามารถก�าหนดวิธีการและเป้าหมายที่ชัดเจนในการจัดท�าแผนปฏิบัติการ 

และเมื่อองค์กรปฏิบัติตามแผนจนบรรลุเป้าหมายที่วางไว้ มีความพร้อม และตัดสินใจสมัครรับรางวัล องค์กร

จะได้รับการตรวจประเมินด้วยกระบวนการที่มีประสิทธิผล โดยผู้ทรงคุณวุฒิจากหลากหลายสาขาอาชีพ 

ที่ได้รับการฝึกอบรมเพ่ือเป็นผู้ตรวจประเมินโดยเฉพาะ และไม่ว่าองค์กรจะผ่านเกณฑ์รับรางวัลหรือไม่ก็ตาม 

องค์กรจะได้รับรายงานป้อนกลบัซึง่ระบจุดุแข็งและจดุทีค่วรปรับปรุง ซึง่นับเป็นประโยชน์ต่อการน�าไปวางแผน

ปรับปรุงองค์กรให้สมบรูณ์มากข้ึนต่อไป.

 องค์กรทีไ่ด้รับรางวัลจะเป็นทีย่อมรับจากองค์กรต่าง ๆ ทัง้ภายในประเทศและต่างประเทศ และมสีทิธ์ิ 

ใช้ตราสัญลักษณ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ซึ่งสื่อถึงความเป็นเลิศในระบบการบริหารจัดการ ในการโฆษณา

ประชาสมัพนัธ์องค์กร รวมทัง้มโีอกาสส่งเสริมและสนับสนุนการพฒันาขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ 

โดยการน�าเสนอวิธีปฏิบัติที่น�าไปสู่ความส�าเร็จ และเปิดโอกาสให้มีการเข้าเยี่ยมชมสถานประกอบการเพื่อเป็น 

แบบอย่างให้แก่องค์กรอืน่ ๆ น�าไปประยกุต์ เพือ่ให้ประสบผลส�าเร็จเช่นเดยีวกนั.
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ

ปี 2563-2564

กรอบการบริหารจัดการตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เอื้อให้องค์กรบรรลุเป้าประสงค์ ปรับปรุงผลลัพธ์ และเพิ่ม          

ขีดความสามารถในการแข่งขัน เพื่อสามารถแข่งขันกับองค์กรในระดับนานาชาติ.

องค์กรมากมายใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อปรับปรุงและให้ได้มาซึ่งผลลัพธ์ที่ยั่งยืน. 

องค์กรทีไ่ด้รับรางวลัคณุภาพแห่งชาติ ได้รับการยอมรับว่าเป็นองค์กรต้นแบบระดบัประเทศ. องค์กร

เหล่าน้ี ได้แลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศกับองค์กรต่าง ๆ  และเป็นแรงบันดาลใจให้องค์กร

อื่น ๆ  ปรับปรุงการปฏิบัติการและผลลัพธ์ของตนเอง ซึ่งส่งผลดีต่อการเติบโตทางเศรษฐกิจ         

ของประเทศไทย. 
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ช่วยองค์กรอย่างไร

ไม่ว่าจะเป็นองค์กรที่ตั้งขึ้นใหม่ ก�าลังเติบโต หรือด�าเนินธุรกิจมาเป็นเวลาหลายปี ทุกองค์กร

ต้องเผชิญกับความท้าทายในการปฏิบัติการประจ�าวันและในระยะยาว. เกณฑ์รางวัลคุณภาพ           

แห่งชาติ ยังคงรักษาจุดแข็งที่ได้ช่วยเอื้อให้องค์กรต่าง ๆ ประสบความส�าเร็จมาจนถึงทุกวันนี้.  

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ช่วยให้องค์กรค้นพบและใช้ประโยชน์จากจุดแข็ง และเตรียมพร้อม

รับมือกับความท้าทายที่เผชิญ. 

เกณฑ์ช่วยให้องค์กรสามารถตอบสนองต่อประเด็นที่มีความส�าคัญต่อองค์กร ดังนี้

• ท�าความเข้าใจถึงประเดน็ทีต้่องแข่งขันและประสบความส�าเร็จในระยะยาวในสภาพแวดล้อม

การด�าเนินการขององค์กร.

• ท�าให้ผู้น�า ผู้จัดการ และบุคลากรทั้งหมดมองเห็นภาพเดียวกัน.

• ท�าให้มั่นใจว่าบุคลากรขององค์กรเข้าใจและสามารถมีส่วนร่วมในการขับเคลื่อนองค์กร        

ไปสู่ความส�าเร็จ.

• ท�าความเข้าใจ และตอบสนอง หรือท�าได้เหนือกว่าความต้องการและความคาดหวังของ

ลูกค้า.

• ท�าให้มั่นใจว่าการปฏิบัติการขององค์กรมีประสิทธิภาพ และน�าไปสู่ความส�าเร็จในระยะสั้น

และระยะยาว.

ดังนั้น องค์กรจะสามารถอยู่ในต�าแหน่งที่ท�าให้องค์กรให้ประสบความส�าเร็จและบรรลุพันธกิจ

ได้ดยีิง่ข้ึน จากความชัดเจนและความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกันทัง้องค์กร  ในคณะผูน้�าองค์กร 

บุคลากร ลูกค้า และพันธมิตรที่ส�าคัญ.

 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ทำางานอย่างไร

เจตจ�านงของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิคอื การช่วยองค์กร ไม่ว่าขนาดใด หรืออยูใ่นธุรกจิ

ใด ตอบค�าถามที่ท้าทาย 3 ข้อ ดังนี้

 1) องค์กรด�าเนินการได้ดีอย่างที่ต้องเป็นหรือไม่.

 2) องค์กรรู้ได้อย่างไร.

 3) องค์กรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ด้วยวิธีการอย่างไร.

เกณฑ์ช่วยให้องค์กรบริหารจดัการองค์ประกอบทัง้หมดขององค์กรให้เป็นหน่ึงเดยีว เพือ่ให้บรรลุ

พนัธกจิเกดิความส�าเร็จอย่างต่อเน่ือง และผลการด�าเนินการทีเ่ป็นเลศิ ซึง่เรียกว่า “มมุมองเชิงระบบ”. 

โครงสร้างและกลไกการบูรณาการของเกณฑ์ ได้แก่ ค่านิยมและแนวคิดหลัก เกณฑ์ 7 หมวดที่มี

ความสัมพันธ์เกี่ยวเนื่องกัน และแนวทางการให้คะแนน.
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ค่านิยมและแนวคิดหลัก

 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมีพื้นฐานมาจากค่านิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ ซึ่งเป็น

ความเชื่อและพฤติกรรมที่พบว่าฝังลึกอยู่ในหลายองค์กรที่มีผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ ดังนี้

• มุมมองเชิงระบบ (Systems perspective).

• การน�าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ (Visionary leadership).

• ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า (Customer-focused excellence).

• การให้ความส�าคัญกับบุคลากร (Valuing people).

• การเรียนรู้ระดับองค์กรและความคล่องตัว (Organizational learning and agility).

• การมุ่งเน้นความส�าเร็จ (Focus on success).

• การจัดการเพื่อนวัตกรรม (Managing for innovation).

• การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง (Management by fact).

• การท�าประโยชน์ให้สังคม (Societal contributions).

• จริยธรรมและความโปร่งใส (Ethics and transparency).

• การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ (Delivering value and results).

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อผลการดำาเนินการที่เป็นเลิศ

ด้วยการตอบค�าถามของเกณฑ์รางวัลคุณภาพ เพื่อผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ (หน้า 21-63)  

องค์กรจะได้ส�ารวจตนเองถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ครอบคลุม 7 หมวดที่ส�าคัญในการ

จัดการและการด�าเนินการขององค์กร. 

1. การน�าองค์กร: องค์กรแบ่งปันวิสัยทัศน์และน�าองค์กรอย่างไร. และองค์กรท�าให้มั่นใจถึง

การก�ากับดูแลองค์กรที่ดีอย่างไร.

2. กลยุทธ์: องค์กรเตรียมความพร้อมส�าหรับอนาคตอย่างไร.

3. ลูกค้า: องค์กรรับฟังลูกค้า สร้างความพึงพอใจ และสร้างความผูกพันลูกค้าอย่างไร.

4. การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้: องค์กรใช้ข้อมูลและสารสนเทศที่เชื่อถือได้

เพื่อการตัดสินใจอย่างไร.

5. บคุลากร: องค์กรสร้างความผกูพนัและเอือ้อ�านาจการตดัสนิใจบคุลากรขององค์กรอย่างไร.

6. การปฏิบัติการ: องค์กรมั่นใจได้อย่างไรว ่า การปฏิบัติการที่มอบคุณค่าแก่ลูกค้า                      

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล.

7. ผลลัพธ์: องค์กรด�าเนินการได้ดีเพียงใด.
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ความเกีย่วเน่ืองกันระหว่างเกณฑ์หมวดต่าง ๆ  เหล่าน้ี ให้มมุมองเชิงระบบขององค์กร ตัวอย่าง

ความเกี่ยวเนื่องกัน เช่น

1) ความเกี่ยวเนื่องระหว่างแนวทางขององค์กรในหมวด 1-6 และผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น (หมวด 7).

2) ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนกลยุทธ์.

3) ความจ�าเป็นต้องมข้ีอมลูความรู้เกีย่วกับลกูค้าและตลาดในการสร้างกลยทุธ์และแผนปฏิบติัการ.

แนวทางการให้คะแนน

ส�าหรับเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิเพยีงแค่ระบวุ่าเป็นกระบวนการหรือผลลพัธ์นัน้ ไม่เพยีงพอ 

ต่อการพฒันาองค์กร. องค์กรสามารถประเมนิระดบัพฒันาการของกระบวนการ (หมวด 1-6) ใน 4 มติิ 

และผลลัพธ์ (หมวด 7) ใน 4 มิติ (ดูรายละเอียด แนวทางการให้คะแนน หน้า 162-165).

 กระบวนการ หมายถงึ วธีิการต่าง ๆ  ทีอ่งค์กรใช้เพือ่ท�าให้งานส�าเร็จ. เกณฑ์รางวลัคณุภาพ

แห่งชาติช่วยให้องค์กรตรวจประเมินและปรับปรุงกระบวนการ ใน 4 มิติ ดังนี้

1. แนวทาง : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�าให้งานขององค์กรประสบความส�าเร็จ.            

ความเป็นระบบและประสิทธิผลของแนวทางที่ส�าคัญขององค์กรเป็นอย่างไร.

2. การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ : องค์กรน�าแนวทางที่ส�าคัญไปใช้อย่างคงเส้นคงวาในส่วนงาน         

ที่เกี่ยวข้องอย่างไร.

3. การเรียนรู้ : องค์กรประเมินและปรับปรุงแนวทางที่ส�าคัญขององค์กรได้ดีเพียงไร.               

การปรับปรุงต่าง ๆ  มีการแบ่งปันภายในองค์กรได้ดีเพียงไร. องค์ความรู้ใหม่ ๆ  ได้น�าไปสู่การสร้าง

นวัตกรรมหรือไม่.

4. การบูรณาการ : แนวทางต่าง ๆ  ขององค์กรสอดคล้องกับความจ�าเป็นขององค์กร           

ทั้งในปัจจุบันและอนาคตอย่างไร.

กระบวนการและการปฏิบัติการทั่วทั้งองค์กรประสานสอดคล้องกันได้ดีเพียงใดเพื่อให้บรรลุ

เป้าประสงค์ระดับองค์กรที่ส�าคัญ.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติช่วยให้องค์กรประเมินผลลัพธ์ ใน 4 มิติ ดังนี้

1. ระดับ : ระดับผลการด�าเนินการปัจจุบันตามตัววัดที่เหมาะสมเป็นอย่างไร.

2. แนวโน้ม : ผลลัพธ์มีการเปลี่ยนแปลงดีขึ้น หรือเหมือนเดิม หรือแย่ลงกว่าเดิม.

3. การเปรียบเทียบ : ผลการด�าเนินการขององค์กรเทียบกับองค์กรอื่นที่เหมาะสมเป็นอย่างไร 

เช่น เทียบกับคู่แข่ง หรือระดับเทียบเคียง หรือผู้น�าในธุรกิจ.

4. การบูรณาการ : องค์กรติดตามดูผลลัพธ์ที่ส�าคัญกับองค์กรหรือไม่. องค์กรใช้ผลลัพธ์นั้น

เพื่อการตัดสินใจหรือไม่.
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ในขณะที่องค์กรตอบค�าถามตามเกณฑ์และประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการให้

คะแนน องค์กรจะสามารถระบุจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ทั้งภายในเกณฑ์แต่ละหมวดและ

ระหว่างหมวด. เมื่อองค์กรใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อบริหารจัดการผลการด�าเนินการ

องค์กร จะเกิดการท�างานประสานกันระหว่างกระบวนการที่ส�าคัญและข้อมูลป้อนกลับระหว่าง

กระบวนการกับผลลัพธ์ ซึ่งจะน�าไปสู่วงจรการปรับปรุง. และเมื่อใช้เกณฑ์น้ีอย่างต่อเน่ือง องค์กร    

จะได้เรียนรู้เก่ียวกับองค์กรมากข้ึน และจะสามารถระบุวิธีที่ดีที่สุดในการสร้างจุดแข็ง ปิดช่องว่าง 

และสร้างนวัตกรรม.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เหมาะสมกับทุกองค์กร.

เกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาตสิามารถปรับใช้ได้ตามความจ�าเป็นขององค์กร. เกณฑ์ไม่ได้ก�าหนด

ว่าองค์กรควรจดัโครงสร้างหรือการปฏบิติัการอย่างไร. ในโครงร่างองค์กร (หน้า 15) องค์กรจะอธิบาย

ว่าอะไรเป็นสิง่ส�าคญัต่อองค์กร. เกณฑ์กระตุ้นให้องค์กรใช้แนวทางทีส่ร้างสรรค์ ปรับใช้ได้ มนีวตักรรม 

และยดืหยุน่ และกระตุน้ให้องค์กรเลอืกใช้เคร่ืองมือทีเ่หมาะสมทีส่ดุกับองค์กร (เช่น Lean, Six Sigma, 

ISO, Balanced Scorecard, Plan-Do-Check-Act [PDCA]) และเลอืกใช้เคร่ืองมอืทีม่ปีระสทิธิผลมาก

ทีส่ดุเพือ่ขับเคลือ่นการปรับปรุงและมผีลการด�าเนินการทีด่อีย่างยัง่ยนื.

บทบาทของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิมบีทบาทในการสร้างเสริมความสามารถในการแข่งขัน 3 ประการ คอื

1)  ช่วยปรับปรุงกระบวนการ ขีดความสามารถ และผลลัพธ์.

2)  ช่วยกระตุ้นการสื่อสารและแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีการปฏิบัติที่เป็นเลิศระหว่างองค์กรต่าง ๆ  

ผ่านงาน TQA Winner Conference และการเยี่ยมชมกิจการองค์กรที่ได้รับรางวัล.

3)  เป็นเคร่ืองมอืทีน่�ามาใช้ในการท�าความเข้าใจและใช้ในการบริหารจดัการผลการด�าเนินการ

ขององค์กร ชี้น�าความคิดในเชิงกลยุทธ์และสร้างโอกาสในการเรียนรู้.

 ในประเทศไทย มีการใช้เกณฑร์างวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อช่วยให้องค์กรปรับปรุงขีดความ

สามารถในการแข่งขนัและผลลัพธ์ผ่านระบบการพัฒนาและประเมินองค์กรต่าง ๆ  ได้แก่ ระบบการ

รับรองมาตรฐานโรงพยาบาล (Hospital Accreditation : HA) ระบบการประเมนิคณุภาพรัฐวสิาหกจิ 

(State Enterprise Performance Appraisal : SEPA) ระบบคณุภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (Public 

Sector Management Quality Award: PMQA) เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อผลการด�าเนินงาน   

ที่เป็นเลิศ (Education Criteria for Performance Excellence: EdPEx) และเกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งส�านักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน (OBECQA).
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย

เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ มเีน้ือหาของข้อก�าหนดและการประเมนิทีเ่ทยีบเคยีงได้กบัรางวลั

คณุภาพแห่งชาตต่ิาง ๆ  ทัว่โลก เป็นทีย่อมรับว่าเป็นกรอบการบริหารจดัการเพือ่น�าองค์กรไปสูค่วาม

เป็นเลิศ. การใช้เกณฑ์ดังกล่าวจะช่วยให้องค์กรต่าง ๆ ในประเทศไทยมุ่งมั่นพัฒนาตนเองอย่างไม่

หยุดยั้ง เพื่อประโยชน์ของลูกค้า บุคลากร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สังคม ประเทศชาติ และองค์กร.

วิธีการใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

ทกุองค์กร ไม่ว่าจะเป็นองค์กรขนาดใหญ่หรือขนาดเลก็ สามารถใช้เกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาติ

เพือ่ปรับปรุงองค์กรได้. เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาตจิะช่วยให้องค์กรตัดสนิใจได้ว่าจะเร่ิมต้นทีใ่ด.

ก. หากองค์กรเพิ่งเริ่มต้นเรียนรู้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

วธิกีารเหล่าน้ี จะเป็นประโยชน์ส�าหรับองค์กรทีเ่ร่ิมต้นใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตเิพือ่ปรับปรุง

องค์กร.

1) อ่านโครงร่างองค์กร (หน้า 15). อภิปรายเพื่อหาค�าตอบให้ค�าถามเหล่านี้กับคณะผู้บริหาร

ระดับสูงอาจถือเป็นการตรวจประเมินตนเองครั้งแรกขององค์กร.

2) ศกึษาค่านิยมและแนวคดิหลกั 11 ประการ (หน้า 115). เทยีบเคยีงองค์กรของท่านกบัค่านิยม 

เหล่านี้ ว่ามีประเด็นอะไรบ้างที่องค์กรของท่านควรปรับปรุง.

3) ตอบค�าถามตาม 17 หัวข้อของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ. เพื่อท�าความเข้าใจพื้นฐาน

เกี่ยวกับเกณฑ์และผลการด�าเนินการขององค์กร.

4) อ่านกรอบภาพรวมของระบบบริหารจัดการผลการด�าเนินการโดยอ่านหัวข้อหลักต่าง ๆ  ใน

แต่ละหัวข้อค�าถาม (หน้า 15-63). องค์กรพิจารณาถึงประเด็นเหล่านี้ (ตัวหนังสือสีน�้าเงิน ในเนื้อหา

เกณฑ์) ในการวางระบบการน�าองค์กรและการวัดผลการด�าเนินการหรือไม่.

5) ใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติและเนื้อหาค�าอธิบาย เพื่อเป็นแหล่งข้อมูลในการปรับปรุง

ผลการด�าเนินการขององค์กร. เกณฑ์และค�าอธิบายอาจช่วยให้องค์กรคิดด้วยวิธีที่แตกต่าง หรือให้

กรอบการอ้างอิงใหม่ ๆ.

6) เข้าร่วมการฝึกอบรมหรือสมัมนาเกีย่วกบัเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต.ิ เพือ่เรียนรู้แนวทาง

ที่เป็นแบบอย่างที่ดีจากองค์กรที่ได้รับรางวัล. องค์กรเหล่าน้ีได้ใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ        

เพื่อปรับปรุงผลการด�าเนินการ สร้างนวัตกรรม และบรรลุผลลัพธ์มาแล้ว.

7) สมัครเป็นผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (รายละเอียดตาม www.tqa.or.th).            

ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติจะได้รับการฝึกอบรมอย่างเข้มข้น ได้ประสบการณ์จากการ

ตรวจประเมินองค์กรที่สมัครรางวัล และเรียนรู้เพื่อประยุกต์ใช้เกณฑ์กับองค์กรของตน.



7

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

ข. เมื่อองค์กรพร้อมส�าหรับการตรวจประเมินโดยใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

การประเมนิองค์กรโดยใช้เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิให้ด�าเนินการตามค�าแนะน�าดงัต่อไปน้ี

1) จัดท�าโครงร่างองค์กรให้สมบูรณ์. ให้คณะผู้บริหารระดับสูงตอบค�าถามในโครงร่างองค์กร. 

หากพบว่ามสีารสนเทศในประเดน็ใดทีขั่ดแย้งกนั หรือมข้ีอมลูน้อย หรือไม่มเีลย ให้ใช้ประเดน็เหล่าน้ี 

ในการลงมือวางแผนเพื่อให้เกิดการปฏิบัติ. หลายองค์กรใช้โครงร่างองค์กรเป็นจุดเร่ิมต้นในการ

ประเมินตนเองในเบื้องต้น.

2) ใช้ค�าถามของเกณฑ์แบบเต็มรูปแบบเป็นแนวทางในการท�าทุกเร่ืองที่ส�าคัญเพื่อน�าองค์กร. 

องค์กรอาจค้นพบจุดบอด หรือประเด็นที่ควรให้ความส�าคัญเพิ่มเติม.

3) ทบทวนแนวทางการให้คะแนน (หน้า 163 และ 165). แนวทางนี้จะช่วยให้องค์กรประเมิน

ระดับพัฒนาการขององค์กร.

4) ตอบค�าถามในหมวดที่องค์กรทราบว่าจ�าเป็นต้องปรับปรุง. ตอบด้วยตนเองหรือกับคณะ       

ผู้บริหารระดับสูง จากน้ันตรวจประเมินจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงและจัดท�าแผนปรับปรุง. 

อย่างไรก็ตาม วิธีการประเมินโดยการเลือกตอบเฉพาะหมวดอย่างนี้ อาจท�าให้เกิดความจ�ากัดของ

ประโยชน์ที่พึงจะได้จากมุมมองเชิงระบบของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

5) ให้คณะผู้บริหารระดับสูงตรวจประเมินองค์กร. ในการประชุม ให้คณะผู้บริหารระดับสูง  

ตอบค�าถามตามโครงร่างองค์กรและเกณฑ์ทั้ง 7 หมวด เพื่อให้ทราบถึงจุดแข็งและโอกาสในการ

ปรับปรุง แล้วจัดท�าแผนปรับปรุงองค์กร.

6) ตรวจประเมินองค์กรแบบเต็มรูปแบบด้วยตนเอง. จัดตั้งคณะท�างานภายในองค์กรเพื่อจัด

ท�าโครงร่างองค์กรและตรวจประเมินองค์กรตามเกณฑ์ทั้ง 7 หมวด.

7) สมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาติ. ศึกษาจากคู่มือสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติประจ�าปี

น้ัน ๆ จากเว็บไซต์ www.tqa.or.th. เมื่อองค์กรพร้อม สามารถสมัครขอรับการประเมินภายใต้

รางวลัคณุภาพแห่งชาติ ซึง่จะได้รับการตรวจประเมนิโดยคณะผูต้รวจประเมนิรางวัลคณุภาพแห่งชาติ

จากส�านักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติอย่างเต็มรูปแบบ.
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ภาพรวมและโครงสร้างของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เพื่อผลการดำาเนินการที่เป็นเลิศ: 

(Criteria for Performance Excellence Overview and 
Structure)
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อผลการดำาเนินการที่เป็นเลิศ: มุมมองเชิงระบบ

(Criteria for Performance Excellence Overview: A Systems Perspective)

ระบบการด�าเนินการที่เป็นเลิศ ประกอบด้วยเกณฑ์ 6 หมวดที่อยู่ส่วนกลางของภาพ ซึ่งระบุ

กระบวนการและผลลัพธ์ที่องค์กรบรรลุ. ผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศต้องอาศัยการน�าองค์กร 

ทีเ่ข้มแข็งและแสดงให้เหน็ผ่านผลลพัธ์ทีโ่ดดเด่น. ค�าว่า “การบรูณาการ” ทีก่ลางภาพ แสดงให้เหน็ว่า 

ทุกองค์ประกอบของระบบเชื่อมโยงกัน.

ลูกศรแนวนอนที่ตรงกลาง แสดงการเชื่อมโยงที่ส�าคัญระหว่างกลุ่มการน�าองค์กร (หมวด 1, 2 

และ 3) กับกลุ่มผลลัพธ์ (หมวด 5, 6, และ 7) และยังแสดงถึงความสัมพันธ์โดยตรงระหว่างกลุ่ม

การน�าองค์กรและกลุ่มผลลัพธ์.

ลูกศรแนวตั้งที่กลางภาพ ช้ีไปยังโครงร่างองค์กรและพื้นฐานของระบบ ซึ่งให้สารสนเทศและ

ข้อมูลป้อนกลับส�าหรับกระบวนการที่ส�าคัญและสภาพแวดล้อมขององค์กร.

พื้นฐานของระบบพื้นฐานของระบบ

(การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้) (การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้) 

มีความส�าคัญอย่างยิ่งในการท�าให้องค์กร 

มีการจัดการที่มีประสิทธิผล และมีระบบ 

ที่คล่องตัวในการปรับปรุงผลการด�าเนินการ 

และความสามารถในการแข่งขัน ซึ่งต้องใช้ 

ข้อมูลจริง และองค์ความรู้เป็นแรงผลักดัน 

กลุ่มการน�าองค์กร กลุ่มการน�าองค์กร 

(การน�าองค์กร กลยุทธ์ และลูกค้า) (การน�าองค์กร กลยุทธ์ และลูกค้า) 

เน้นความส�าคัญว่าการน�าองค์กร 

ต้องมุ่งที่กลยุทธ์ และลูกค้า   

กลุ่มผลลัพธ์ กลุ่มผลลัพธ์ 

(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ์)(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ์)

ประกอบด้วย กระบวนการที่มุ่งเน้นบุคลากร 

กระบวนการปฏิบัติการที่ส�าคัญ และผลลัพธ์ 

ที่เกิดจากกระบวนการเหล่านั้น

การท�างานทุกอย่างมุ่งสู่ผลลัพธ์ ผลลัพธ์ 

ซึ่งประกอบด้วยผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 

และกระบวนการ ด้านลูกค้า ด้านบุคลากร 

ด้านการน�าองค์กรและการก�ากับดูแลองค์กร

ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์

โครงร่างองค์กร โครงร่างองค์กร 

ก�าหนดบริบทส�าหรับองค์กร 

เป็นพื้นฐานของการด�าเนินการทั้งหมดขององค์กร

คา่นยิมและแนวคิดหลัก

การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

โครงร่างองค์กร

การนำาองค์กร ผลลัพธ์

กลยุทธ์

บูรณาการ

บุคลากร

ลูกค้า การปฏิบัติการ

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตินี้ มีพื้นฐานมาจาก

ค่านิยมและแนวคิดหลักที่ปลูกฝังอยู่ในบรรดาองค์กร

ที่มีผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อผลการดำาเนินการ

ที่เป็นเลิศ: โครงสร้าง 

Criteria for Performance Excellence Structure)

เกณฑ์ทั้ง 7 หมวดประกอบด้วยหัวข้อและประเด็นพิจารณา.

หัวข้อ

เกณฑ์มีทั้งหมด 17 หัวข้อ และอีก 2 หัวข้อในโครงร่างองค์กร แต่ละหัวข้อมีจุดมุ่งเน้นที่เฉพาะ

เจาะจง. หัวข้อเหล่านี้แบ่งออกเป็น 3 กลุ่มตามประเภทของสารสนเทศที่ต้องการ คือ

• โครงร่างองค์กร ถามเพื่อให้องค์กรระบุสภาพแวดล้อมขององค์กร.

• หวัข้อทีเ่ป็นกระบวนการ (หมวด 1-6) ถามเพือ่ให้องค์กรระบกุระบวนการต่าง ๆ  ขององค์กร.

• หัวข้อที่เป็นผลลัพธ์ (หมวด 7) ถามเพื่อให้องค์กรรายงานผลลัพธ์ของกระบวนการต่าง ๆ 

ขององค์กร.

ส�าหรับรายชื่อหัวข้อและคะแนน ดูหน้า 11.

หมายเหตุของหัวข้อ

หมายเหตุของหัวข้อ มีเพื่อ

1) อธิบายค�าหรือข้อก�าหนดของแต่ละหัวข้อ.

2) แนะน�าและให้ตัวอย่างวิธีการตอบตามข้อก�าหนดของหัวข้อ.

3) ชี้ให้เห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่ส�าคัญกับหัวข้ออื่น ๆ.

หมายเหตุของหัวข้อที่ใช้ ตัวอักษรตัวเอียง เป็นค�าอธิบายส�าหรับองค์กรไม่แสวงหาผลก�าไร      

(รวมถึงองค์กรภาครัฐ).

ประเด็นพิจารณา

ในแต่ละหัวข้อมีประเด็นพิจารณาอย่างน้อยหนึ่งประเด็น (ใช้ตัวอักษร ก., ข. และ ค.).

ค�าถาม

ค�าถามแบ่งออกเป็น 3 ระดับ คือ

• ค�าถามพื้นฐาน (Basic questions) คือ ค�าถามที่ตามหลังหัวข้อหลัก.

• ค�าถามโดยรวม (Overall questions) แสดงด้วยค�าถามตัวอักษรเข้ม ค�าถามช้ีน�าเหล่าน้ี  

เป็นจุดเริ่มต้นในการตอบค�าถามของเกณฑ์.

• ค�าถามย่อย (Multiple questions) เป็นค�าถามเดี่ยว ๆ ในแต่ละประเด็นพิจารณา รวมทั้ง

ค�าถามที่เป็นตัวอักษรเข้ม. ค�าถามแรกแสดงถึงสิ่งที่ส�าคัญที่สุดในชุดค�าถามนั้น.

อภิธานศัพท์

ค�าทีขี่ดเส้นใต้ในเน้ือหาเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิสามารถดคูวามหมายได้จากอภิธานศพัท์ 

หน้า 128-154 
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7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์     (75 คะแนน)

(Financial, Market, and Strategy RESULTS):

ผลลัพธ์ด้านความมั่นคงทางการเงินและการนำากลยุทธ์ไปปฏิบัติเป็นอย่างไร

ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial and Market RESULTS)

(1) ผลการด�าเนินการด้านการเงิน (Financial PERFORMANCE)

ผลลัพธ์การด�าเนินการด้านการเงินเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของผลการด�าเนินการ    
ด้านการเงินเป็นอย่างไร รวมถึงตัววัดโดยรวมเชิงประกอบ (aggregate MEASURES) ด้านผลตอบแทนทางการเงิน 
ความมัน่คงทางการเงนิ (financial viability) และผลการด�าเนินการด้านงบประมาณ (budgetary PERFORMANCE) 
เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*).

(2) ผลการด�าเนินการด้านตลาด (Marketplace PERFORMANCE)

ผลลัพธ์การด�าเนินการด้านตลาดเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของผลการด�าเนินการ          
ด้านตลาดเป็นอย่างไร รวมถึงส่วนแบ่งตลาดหรือต�าแหน่งในตลาด การเติบโตทางตลาดและส่วนแบ่งตลาด และการ
เจาะตลาดใหม่เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*).

ข. ผลลัพธ์ด้านการน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation RESULTS)

ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญ
ของการบรรลกุลยทุธ์และแผนปฏบิติัการขององค์กร รวมทัง้การด�าเนินการตามความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยี
อย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISKS ) เป็นอย่างไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.5ก.

ผลลัพธ์เหล่านี้ควรสัมพันธ์กับตัววัดด้านการเงินตามที่รายงานไว้ในหัวข้อ 4.1ก.(1) และแนวทางการจัดการด้าน
การเงิน ตามที่รายงานไว้ในหัวข้อ 2.2.

หมายเหตุ 7.5ก.(1). 

การรายงานในหวัข้อน้ี ควรรวมถงึตัววดัเชิงประกอบด้านผลตอบแทนทางการเงนิ เช่น ผลตอบแทนทางการลงทนุ 
(ROI) ส่วนก�าไรจากการด�าเนินงาน (operating margin) ความสามารถในการท�าก�าไร หรือความสามารถในการท�าก�าไร
ตามส่วนตลาดหรือกลุ่มลูกค้า. ตัววัดด้านความมั่นคงทางการเงิน อาจรวมถึงสภาพคล่อง (liquidity) อัตราส่วนหนี้สิน
ต่อทนุ (debt to equity ratio) เงนิสดย่อยรายวนั (days cash on hand) ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์และกระแส
เงินสด. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถงึองค์กรภำครัฐ) อำจรวมตวัวดัเกีย่วกบัผลกำรด�ำเนินกำรเทยีบกบั
งบประมำณ (PERFORMANCE to budget) ซึ่งรวมถึงกำรเพิ่มเติมหรือลดลงของทุนส�ำรอง (reserve funds) กำรลด
ควำมสิน้เปลอืงหรือกำรประหยดั กำรตอบสนองต่องบประมำณทีล่ดลง กำรลดค่ำใช้จ่ำยให้ลกูค้ำ หรือผลตอบแทนต่อทนุ
ซึ่งเป็นผลมำจำกกำรเพิ่มประสิทธิภำพ เปอร์เซ็นต์ค่ำใช้จ่ำย กำรบริหำรต่องบประมำณ และต้นทุนด้ำนกำรระดมทุน 
เทียบกับทุนที่ระดมได้.

หมายเหตุ 7.5ก.(2).

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร ในกำรรำยงำนหัวข้อน้ี อำจรวมตัววัดด้ำนกำรบริจำคเพือ่กำรกศุลหรือ
เงินช่วยเหลือ (charitable donations or grants) และจ�ำนวนโครงกำรหรือกำรให้บริกำรใหม่.

หมายเหตุ 7.5ข.

ตวัวดัหรือตวัช้ีวดัการบรรลแุผนกลยทุธ์และแผนปฏบิตักิาร ควรเช่ือมโยงกบัวตัถปุระสงค์เชิง กลยทุธ์และเป้าประสงค์
ทีก่�าหนดไว้ใน 2.1ข.(1) องค์ประกอบของความเสีย่งทีร่ายงานใน 2.1ก(3) และตวัวัดผลการด�าเนนิการของแผนปฏบิตักิาร
และการคาดการณ์ผลการด�าเนินการทีร่ะบไุว้ใน 2.2ก.(5) และ 2.2ก.(6) ตามล�าดับ.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

ผลลัพธ์

รูปแบบของหัวข้อ
คะแนนหัวข้อ

ค�าถามโดยรวม

ค�าถามย่อย

หัวข้อหมายเลขหัวข้อ

ประเภทของ
สารสนเทศที่
องค์กรต้อง
ตอบในหัวข้อนี้

ค�าถามพื้นฐาน

ประเด็นพิจารณา

สรุปหัวข้อ
ของค�าถามย่อย

หมายเหตุของ
หัวข้อ

ค�าขีดเส้นใต้ในเนื้อหาเกณฑ์
ดูความหมายได้จากอภิธานศัพท์

หมายเหตุส�าหรับองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�าไร 
แสดงด้วยตัวอักษรตัวเอียง

การเชื่อมโยงกับรายละเอียดเพิ่มเติม
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หัวข้อของเกณฑ์

โครงร่างองค์กร

 1. ลักษณะองค์กร   

 2. สภาวการณ์ขององค์กร   

หมวดและหัวข้อต่าง ๆ                   คะแนน 

หมวด 1 การน�าองค์กร  110 110

 1.1 การน�าองค์กรโดยผู้น�าระดับสูง  60 60

 1.2 การก�ากับดูแลและการท�าประโยชน์ให้สังคม 50 50

หมวด 2 กลยุทธ์ 95 95

 2.1  การจัดท�ากลยุทธ์ 45 45

 2.2  การน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ  50 50

หมวด 3 ลูกค้า 95 95

 3.1 ความคาดหวังของลูกค้า 45 45

 3.2 ความผูกพันของลูกค้า  50 50

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 100 100

 4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผล 55 55

     การด�าเนินการขององค์กร

 4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู้ 45 45

หมวด 5 บุคลากร 100 100

 5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร 45 45

 5.2 ความผูกพันของบุคลากร 55 55

หมวด 6 การปฏิบัติการ 100 100

 6.1 กระบวนการท�างาน  55 55

 6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ  45 45

หมวด 7 ผลลัพธ์ 400 400

 7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 120 120

 7.2 ผลลัพธ์ด้านลูกค้า 70 70

 7.3 ผลลัพธ์ด้านบุคลากร 70 70 

 7.4 ผลลัพธ์ด้านการน�าองค์กรและการก�ากับดูแลองค์กร  65 65

 7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์ 75 75

 คะแนนรวม 1000 1000

             เกณฑ์เพื่อการด�าเนินการที่เป็นเลิศ  
            ปีที่ด�าเนินการ

             2561-2562      2563-2564
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คำาอธิบายเพื่อการอ่านเกณฑ์

1. ค�าศัพท์ที่ส�าคัญ เพื่อใช้ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ สังเกตได้จาก

 1.1 ค�าที่ขีดเส้นใต้

 1.2 ค�าภาษาอังกฤษที่พิมพ์เป็นตัวพิมพ์ใหญ่

ค�าเหล่านี้สามารถดูความหมายได้จากอภิธานศัพท์ หน้า 128-154

2. หัวข้อต่าง ๆ ในเนื้อหาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม

 บทน�า อธิบายสภาพแวดล้อมขององค์กร

 หมวด 1-6 อธิบายกระบวนการต่าง ๆ ขององค์กร

 หมวด 7 แสดงผลลัพธ์จากกระบวนการต่าง ๆ ขององค์กร

3. ค�าที่เป็นตัวเอียงในหมายเหตุ เป็นค�าอธิบายส�าหรับองค์กรไม่แสวงหาผลก�าไร (รวมถึง

องค์กรภาครัฐ)

4. เครื่องหมาย (*) หมายถึง การตอบในประเด็นนี้ ให้พิจารณาตามความเหมาะสม

5. เคร่ืองหมาย . (มหพัภาค หรือ full stop) ใช้เตมิหลงัค�าเพือ่ช่วยให้เข้าใจว่ากล่าวจบประโยคแล้ว

6. ในค�าถามย่อยของประเด็นพิจารณาที่มีตัวเลขในวงเล็บ เช่น 1.1ก.(3) ประกอบด้วยค�าถาม

หลายค�าถาม. ค�าถามเหล่านี้มีความสัมพันธ์เกี่ยวข้องกัน และไม่จ�าเป็นต้องแยกตอบแต่ละค�าถาม. 

ค�าถามย่อยเหล่านี้ ใช้เป็นแนวทางในการท�าความเข้าใจว่าต้องใช้สารสนเทศใดในการตอบ.

7. หมายเหตุท้ายเกณฑ์แต่ละหัวข้อ มีจุดประสงค์ 3 ประการ คือ

 1) อธิบายค�า หรือค�าถามของแต่ละหัวข้อให้ชัดเจน.

 2) แนะน�าและให้ตัวอย่างวิธีการตอบตามค�าถามของหัวข้อ.

 3) ชี้ให้เห็นการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่ส�าคัญกับหัวข้ออื่น.

โดยสรุป จดุประสงค์ของหมายเหต ุคอื เพือ่ช่วยให้องค์กรสามารถตอบค�าถามต่าง ๆ  ตามค�าถาม 

ของหัวข้อได้ชัดเจนยิ่งขึ้น.

8. หนังสือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเล่มน้ี ใช้ส�าหรับองค์กรที่สนใจสมัครขอรับรางวัล

คุณภาพแห่งชาติประจ�าปี 2563-2564 โดยองค์กรสามารถพจิารณารายละเอียดได้จากคูม่อืการสมคัร

ขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติประจ�าปีนั้น ๆ ใน www.tqa.or.th
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เนื้อหาเกณฑ์
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อผลการดำาเนินการท่ีเป็นเลิศ

(Criteria for Performance Excellence)

เริ่มต้นด้วยโครงร่างองค์กร

(Begin with the Organizational Profile)

โครงร่างองค์กร เป็นการเริ่มต้นที่เหมาะสมที่สุดในการประเมินตนเองขององค์กร และในการ

เขียนรายงานเพื่อสมัครขอรับรางวัล. โครงร่างองค์กรมีความส�าคัญอย่างยิ่ง เนื่องจาก

• องค์กรสามารถใช้โครงร่างองค์กรเพื่อการประเมินตนเองเบื้องต้น หากพบว่าประเด็นใด       

มคีวามขัดแย้ง หรือข้อมลูน้อย หรือไม่มเีลย ให้ใช้ประเดน็เหล่าน้ีในการวางแผนเพือ่ให้เกดิการปฏิบตั.ิ

• โครงร่างองค์กรเป็นสิง่ทีก่�าหนดบริบท เพือ่ท�าความเข้าใจองค์กรและวธีิปฏบิติัการ และท�าให้ 

องค์กรสามารถระบุลักษณะที่เฉพาะเจาะจงขององค์กร เพื่อประโยชน์ในการตอบค�าถามของเกณฑ์

ในหมวด 1 – 7. การตอบค�าถามต่าง ๆ ในเกณฑ์ควรสัมพันธ์กับบริบทขององค์กรที่ท่านอธิบายไว้

ในโครงร่างองค์กร.

• โครงร่างองค์กรช่วยให้องค์กรสามารถระบุสารสนเทศส�าคัญที่อาจขาดหายไป และช่วยให้

องค์กรเน้นที่การตอบค�าถามและผลลัพธ์การด�าเนินการที่ส�าคัญ.
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บทนำา: โครงร่างองค์กร

(Organizational Profile) 
โครงร่างองค์กร คือ ภาพโดยย่อขององค์กร และสภาพแวดล้อมเชิงกลยุทธ์.

1. ลักษณะองค์กร 

(Organizational Description)

คุณลักษณะส�าคัญขององค์กรคืออะไร.

ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร (Organizational Environment)

(1) ผลิตภัณฑ์ (Product Offerings) ผลิตภัณฑ์หลักขององค์กรคืออะไร (ดูหมายเหตุ ท้าย

หวัข้อ). ความส�าคญัเชิงเปรียบเทยีบของแต่ละผลติภัณฑ์ซึง่ส่งผลต่อความส�าเร็จขององค์กรคอือะไร. 

กลไกที่องค์กรใช้ในการส่งมอบผลิตภัณฑ์คืออะไร.

(2) พันธกิจ วิสัยทัศน์ ค่านิยม และวัฒนธรรม (MISSION, VISION, VALUES, and Culture) 

พันธกิจ วิสัยทัศน์ ค่านิยม คืออะไร. คุณลักษณะของวัฒนธรรมองค์กรที่เพิ่มเติมจากค่านิยม          

คืออะไร (ถ้ามี) สมรรถนะหลักขององค์กร (CORE COMPETENCIES) คืออะไร และมีความเกี่ยวข้อง

อย่างไรกับพันธกิจขององค์กร.

(3) ลกัษณะโดยรวมของบคุลากร (WORKFORCE Profile) ลกัษณะโดยรวมของบคุลากรคอือะไร. 

มีการเปลี่ยนแปลงล่าสุดเกี่ยวกับองค์ประกอบและความจ�าเป็นด้านบุคลากรอย่างไร. อะไรคือ

• กลุ่มและประเภทของบุคลากรหรือพนักงาน.

• ข้อก�าหนดด้านการศึกษาของแต่ละกลุ่มและประเภทของพนักงาน.

• ปัจจัยขับเคลื่อนที่ส�าคัญที่ท�าให้บุคลากรผูกพัน.

• กลุ่มที่จัดตั้งขึ้นเพื่อเจรจาสิทธิประโยชน์กับองค์กร (เช่น ตัวแทนสหภาพ) (ถ้ามี).

• ข้อก�าหนดพิเศษขององค์กรในด้านสุขภาพและความปลอดภัย (ถ้ามี).

(4) สินทรัพย์ (Assets) องค์กรมีอาคารสถานที่ อุปกรณ์ เทคโนโลยี และทรัพย์สินทางปัญญา 

ที่ส�าคัญอะไรบ้าง.

(5) สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับ (Regulatory Requirements) องค์กรด�าเนินการ

ภายใต้กฎระเบียบข้อบังคับที่ส�าคัญอะไรบ้างในด้านต่อไปน้ี 1) อาชีวอนามัยและความปลอดภัย        

2) การรับรอง (accreditation, certification) หรือการขึ้นทะเบียน 3) มาตรฐานอุตสาหกรรม และ 

4) ข้อบังคับด้านสิ่งแวดล้อม การเงิน และผลิตภัณฑ์.
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ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร (Organizational Relationships)

(1) โครงสร้างองค์กร (Organizational Structure) โครงสร้างการน�าองค์กรและการก�ากับดูแล

องค์กร (GOVERNANCE) มีลักษณะอย่างไร. โครงสร้างและกลไกระบบการน�าองค์กรมีอะไรบ้าง. 

ระบบการรายงานระหว่างคณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กร ผู้น�าระดับสูง และองค์กรแม่มีลักษณะ

เช่นใด (*).

(2) ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (CUSTOMERS and STAKEHOLDERS) ส่วนตลาด กลุ่มลูกค้า 

และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง (*). กลุ่มดังกล่าวมีความต้องการและ

ความคาดหวังที่ส�าคัญต่อผลิตภัณฑ์ ต่อบริการสนับสนุนแก่ลูกค้าและการปฏิบัติการอย่างไร. และ

มีความแตกต่างกันระหว่างกลุ่มต่าง ๆ อย่างไร.

(3) ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือ (Suppliers, PARTNERS, and COLLABORATORS) 

ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือที่ส�าคัญมีประเภทใดบ้าง. แต่ละกลุ่มมีบทบาทอะไร          

ในเรื่องต่อไปนี้

• ในส่วนทีเ่กีย่วข้องกบัการผลติและการส่งมอบผลติภัณฑ์และบริการสนับสนุนลกูค้าทีส่�าคญั.

• การยกระดับความสามารถในการแข่งขันขององค์กร.

 กลุ่มเหล่านี้มีส่วนร่วมอะไรในการสร้างนวัตกรรมให้แก่องค์กร. อะไรคือข้อก�าหนดที่ส�าคัญ

ของเครือข่ายอุปทาน (supply-network)  ขององค์กร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.ก.(1)

ผลิตภัณฑ์ (Product offerings) หมายถึง สินค้าและบริการที่องค์กรน�าเสนอในตลาด. กลไก

การส่งมอบผลติภัณฑ์ไปยงัลกูค้า อาจส่งมอบโดยตรงหรือโดยอ้อม ผ่านตวัแทนจ�าหน่าย ผูจ้ดัจ�าหน่าย 

คู่ความร่วมมือ หรือพันธมิตร. ผลิตภัณฑ์ขององค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึงองค์กรภำครัฐ) 

อำจหมำยถึง โปรแกรม/แผนงำน โครงกำร หรือ บริกำรต่ำง ๆ.

หมายเหตุ 1.ก.(2)

หากองค์กรมีการก�าหนดเจตจ�านงหรือพันธกิจ องค์กรควรอธิบายถึงสิ่งเหล่าน้ันในการตอบ

ค�าถาม. บางองค์กรอาจระบพุนัธกจิและเจตจ�านง และบางองค์กรใช้ค�าเหล่านีแ้ทนกนั. ในบางองค์กร 

เจตจ�านงหมายถึงเหตุผลพื้นฐานในการด�ารงอยู่ขององค์กร. สิ่งเหล่าน้ีมีบทบาทในการสร้างแรง

บันดาลใจให้องค์กรและชี้น�าการก�าหนดค่านิยม.
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ค่านิยมขององค์กรเป็นส่วนหน่ึงของวัฒนธรรมองค์กร.  คุณลักษณะอื่นของวัฒนธรรมองค์กร 

อาจรวมถงึความเช่ือและบรรทดัฐาน (norms) ร่วมกนั ซึง่น�าไปสูค่วามเป็นเอกลกัษณ์ของสภาพแวดล้อม 

ภายในองค์กร.

หมายเหตุ 1.ก.(3)

กลุม่และประเภทของบคุลากรหรือพนักงาน (รวมถงึกลุม่ทีจ่ดัตัง้ข้ึนเพือ่เจรจาสทิธิประโยชน์กบั

องค์กร) อาจจัดแบ่งตามประเภทของการจ้างงาน หรือสัญญาจ้าง สถานที่ปฏิบัติงาน (รวมทั้งการ

ท�างานจากนอกสถานที่) การประจ�าการนอกที่ตั้ง สภาพแวดล้อมในการท�างาน นโยบายที่มุ่งเน้น

ครอบครัว หรือปัจจัยอื่น ๆ. ส�าหรับองค์กรที่มีอาสาสมัครและพนักงานฝึกหัดที่ไม่ได้รับค่าจ้าง         

มาช่วยท�างานให้องค์กร ให้รวมกลุ่มเหล่านี้เป็นส่วนหนึ่งของบุคลากรขององค์กรด้วย.

หมายเหตุ 1.ก.(5)

ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ค�าว่า “อุตสาหกรรม” หมายถึง ภาคส่วนที่องค์กรด�าเนินการ

ธุรกิจอยู่. มาตรฐานอุตสาหกรรม อาจรวมถึงหลักปฏิบัติ (Codes of conduct) และแนวนโยบาย

ทีใ่ช้ทัว่ไปในอุตสาหกรรม. ส�ำหรับองค์กรทีไ่ม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึงองค์กรภำครัฐ) ภำคส่วนดงักล่ำว 

อำจเป็นองค์กรกำรกุศล สมำคมและชมรมวิชำชีพ องค์กรศำสนำ หรือหน่วยงำนภำครัฐหรือ          

ภำคส่วนย่อยของหน่วยงำนนั้น. กฎระเบียบข้อบังคับด้านสภาพแวดล้อม อาจรวมถึงการปล่อยก๊าซ

เรือนกระจก กฎหมายควบคุมและการซื้อขายคาร์บอนเครดิต (carbon regulations and trading) 

และประสิทธิภาพการใช้พลังงาน ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับพื้นที่ที่องค์กรด�าเนินการอยู่.

หมายเหตุ 1.ข.(1)

ระบบการก�ากับดูแลองค์กรส�าหรับองค์กรธุรกิจ  องค์กรไม่แสวงหาผลก�าไร และองค์กรภาครัฐ 

อาจประกอบด้วยคณะกรรมการที่ปรึกษา สภาครอบครัว (Family council) หรือคณะผู้น�าท้องถิ่น

หรือภูมิภาคที่จัดต้ังข้ึน เพื่อให้ค�าแนะน�าแก่องค์กร. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึง

องค์กรภำครัฐ) ระบบกำรก�ำกับดูแลองค์กรและกำรรำยงำนผล อำจรวมถึงควำมสัมพันธ์กับแหล่ง

เงินทุนที่ส�ำคัญ เช่น หน่วยงำน รัฐสภำ หรือมูลนิธิที่สนับสนุนเงินทุน.

หมายเหตุ 1.ข.(1)

โครงร่างองค์กร ถามว่า” ระบบการน�าองค์กรคอื “อะไร” (What) (โครงสร้างและกลไก) ค�าถาม

ในหมวด 1 และหมวด 5 ถาม “วิธีการ” ใช้ระบบการน�าองค์กร (How)
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หมายเหตุ 1.ข.(2)

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไรบำงแห่ง (รวมถึงองค์กรภำครัฐ) ลูกค้ำอำจรวมถึง สมำชิก 

ผู ้เสียภำษี ประชำชน ผู ้รับบริกำร ผู ้ป่วย นักเรียน นักศึกษำ ลูกควำม และผู ้ได้รับประโยชน์            

โดยที่ส่วนตลำดอำจหมำยถึง กำรแบ่งตำมกลุ่มผู้อยู่ในข่ำยที่จะได้รับประโยชน์. ส�ำหรับองค์กรภำค

รัฐ รัฐสภำ (ที่เป็นแหล่งเงินทุน) อำจเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญ.

หมายเหตุ 1.ข.(2) 

กลุ่มลูกค้า อาจแบ่งตามความคาดหวัง พฤติกรรม ความนิยม หรือลักษณะที่คล้ายคลึงกัน.      

ในแต่ละกลุม่ ลกูค้ายงัอาจแบ่งออกตามความแตกต่างหรือลกัษณะร่วม หรือทัง้ 2 แบบ. องค์กรอาจ

แบ่งตลาดออกเป็นส่วนตลาดตามกลุ่มผลิตภัณฑ์หรือลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑ์ ช่องทางการจัด

จ�าหน่าย ปริมาณซื้อขาย ภูมิศาสตร์ หรือปัจจัยอื่น ๆ ที่ก�าหนดไว้.

หมายเหตุ 1.ข.(2) 

ความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้า ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี และการปฏบิตักิาร ท�าให้องค์กร

ตระหนักและเตรียมการต่อความเสีย่งของการหยดุชะงกัของผลติภณัฑ์ บริการ และเครือข่ายอปุทาน 

(supply-network) รวมถึงการหยุดชะงักที่มาจากภัยพิบัติทางธรรมชาติและภาวะฉุกเฉินอื่น.

หมายเหตุ 1.ข.(3)

เครือข่ายอุปทาน (Supply-network) ประกอบด้วยหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการผลิตผลิตภัณฑ์

และบริการขององค์กร และส่งมอบให้กับลูกค้าขององค์กร. ส�าหรับบางองค์กร หน่วยงานเหล่านี้จะ

ก่อให้เกดิห่วงโซ่ โดยทีห่น่วยงานหน่ึงเป็นผูจ้ดัหาให้อกีหน่วยงานหน่ึงโดยตรง. อย่างไรกต็าม หน่วยงาน 

เหล่าน้ีจะมีความโยงใยเข้าด้วยกันและพึ่งพาซึ่งกันและกันมากข้ึน ไม่เพียงแค่เป็นความสัมพันธ์       

เชิงเส้นตรง. เกณฑ์ใช้ค�าว่า “เครือข่ายอปุทาน (supply-network) แทน “ห่วงโซ่อปุทาน (Supply Chain) 

เพื่อชี้ให้เห็นถึงการพึ่งพาซึ่งกันและกันระหว่างองค์กรและผู้ส่งมอบ.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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ร2. สถานการณ์ขององค์กร (Organizational Situation)

สถานการณ์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรคืออะไร.

ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน (Competitive Environment)

(1) ล�าดับในการแข่งขัน (Competitive Position) ให้อธิบายขนาดและการเติบโตขององค์กร 

เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรในธุรกิจหรือตลาดเดียวกัน. คู่แข่งมีจ�านวนเท่าไรและประเภทอะไรบ้าง.

(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน (Competitiveness Changes) การ

เปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญ (ถ้ามี) ซึ่งมีผลต่อสถานการณ์การแข่งขันขององค์กร รวมถึงการเปลี่ยนแปลง

ที่สร้างโอกาสส�าหรับการสร้างนวัตกรรมและความร่วมมือคืออะไร (*).

(3) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data) ระบุแหล่งที่มาที่ส�าคัญส�าหรับข้อมูล

เชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันในธุรกิจเดียวกัน รวมทั้งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่ส�าคัญจากธุรกิจอื่น. 

องค์กรมีข้อจ�ากัดอะไรบ้าง (ถ้ามี) ในการได้มาซึ่งข้อมูล หรือข้อจ�ากัดในการใช้ประโยชน์จากข้อมูล

เหล่านี้.

ข. บริบทเชิงกลยุทธ์ (Strategic Context)

ระบุความท้าทายเชิงกลยุทธ์และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญ.

ค. ระบบการปรับปรุงผลการด�าเนินการ (PERFORMANCE Improvement)

ระบรุะบบการปรับปรุงผลการด�าเนินการ รวมถงึกระบวนการขององค์กรส�าหรับการประเมนิผล 

และการปรับปรุงโครงการและกระบวนการขององค์กรที่ส�าคัญ.
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1

หมวด 1 การนำาองค์กร         (110 คะแนน) 

(Leadership) 
ในหมวดการน�าองค์กร เกณฑ์ถามถึงวิธีการปฏิบัติตนของผู้น�าระดับสูง ชี้น�า และท�าให้องค์กร

มคีวามยัง่ยนื. นอกจากน้ี เกณฑ์ยงัถามถงึระบบการก�ากบัดแูลองค์กร (GOVERNANCE System) รวม

ทั้งวิธีการที่องค์กรใช้เพื่อบรรลุผลความรับผิดชอบด้านกฎหมายและจริยธรรม และวิธีการที่องค์กร

ใช้ในการท�าประโยชน์ให้สังคม.

1.1 การนำาองค์กรโดยผู้นำาระดับสูง (Senior Leadership):          (60 คะแนน)

ผู้นำาระดับสูงนำาองค์กรอย่างไร.

ก. วิสัยทัศน์และค่านิยม (VISION and VALUES)

 (1) ก�าหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม (VISION and VALUES) 

ผู้น�าระดับสูง (SENIOR LEADERS) ด�าเนินการอย่างไรในการก�าหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม. ผู้น�า

ระดับสูงด�าเนินการอย่างไรในการถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมสู่การปฏิบัติโดยผ่านระบบการน�า

องค์กร (LEADERSHIP SYSTEM) ไปยังบุคลากร ผู้ส่งมอบและพันธมิตร ที่ส�าคัญ และลูกค้า รวมทั้ง

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ (*). การปฏิบัติตนของผู้น�าระดับสูงแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อค่านิยม

ขององค์กรอย่างไร.

(2) การส่งเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 

(Promoting Legal and ETHICAL BEHAVIOR) 

การปฏบิตัตินของผูน้�าระดบัสงูแสดงให้เหน็ถงึความมุง่มัน่ต่อการประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมาย

และการประพฤติปฏบิติัอย่างมจีรยิธรรมอย่างไร. ผูน้�าระดบัสงูสร้างสภาพแวดล้อมในองค์กรเพือ่สิง่

เหล่านี้อย่างไร.

ข. การสื่อสาร (Communication)

ผู้น�าระดับสูง (SENIOR LEADERS) ด�าเนินการอย่างไรในการสื่อสารและสร้างความผูกพันกับ

บุคลากร (WORKFORCE) ทั่วทั้งองค์กรและลูกค้าที่ส�าคัญ. ผู้น�าระดับสูงด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้

อย่างไร.

• กระตุ้นให้เกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมาและเป็นไปในลักษณะสองทิศทาง.

• สื่อสารให้ทราบถึงการตัดสินใจที่ส�าคัญและความจ�าเป็นต่อการเปลี่ยนแปลงขององค์กร.

• มบีทบาทโดยตรงในการจงูใจบคุลากรเพือ่ให้มผีลการด�าเนินการทีด่ ีและให้ความส�าคญักบั

ลูกค้าและธุรกิจ.

กระบวนการ
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ค. พันธกิจและผลการด�าเนินการขององค์กร (MISSION and Organizational PERFORMANCE)

(1) การสร้างสภาพแวดล้อมเพื่อความส�าเร็จ (Creating an Environment for Success) 

ผู้น�าระดบัสงู (SENIOR LEADERS) ด�าเนินการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมเพือ่ท�าให้องค์กร

ประสบความส�าเร็จทั้งในปัจจุบันและในอนาคต. ผู้น�าระดับสูงด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร

• สร้างสภาพแวดล้อมเพื่อให้เกิดการบรรลุพันธกิจ และความคล่องตัวขององค์กร.

• สร้างและเสริมสร้างให้เกดิวฒันธรรมองค์กร และวัฒนธรรมทีส่่งเสริมความผกูพนัของลกูค้า

และบุคลากร.

• ปลูกฝังความคล่องตัวขององค์กร ภาระความรับผิดชอบ การเรียนรู้ระดับองค์กรและ         

ของบคุลากรแต่ละคน นวตักรรม และยอมรับความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน 

(INTELLIGENT RISK taking).

• มีส่วนร่วมในการวางแผนสืบทอดต�าแหน่ง และการพัฒนาผู้น�าในอนาคตขององค์กร.

(2) การท�าให้เกดิการปฏบิติัการอย่างจริงจงั (Focus on Action) 

ผู้น�าระดบัสงู (SENIOR LEADERS) ด�าเนินการอย่างไรในการท�าให้เกิดการปฏิบัติการอย่างจริงจัง

เพื่อให้บรรลุพันธกิจขององค์กร. ผู้น�าระดับสูงด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร

• ท�าให้เกิดการปฏิบัติที่ส่งผลต่อผลการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กรอย่างจริงจัง.

• ระบุสิ่งที่ต้องการให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง.

• ในการต้ังความคาดหวังต่อผลการด�าเนินการ ได้พิจารณาถึงการสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า 

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ อย่างสมดุล.

• แสดงให้เห็นถึงภาระความรับผิดชอบส่วนตนต่อการด�าเนินการขององค์กร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.1. 

ผลลัพธ์การด�าเนินการขององค์กรควรรายงานในหัวข้อ 7.1 - 7.5. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผล       

ของการน�าองค์กรและระบบการน�าองค์กรควรรายงานในหัวข้อ 7.4.

หมายเหตุ 1.1ก.(1).

วสิยัทศัน์ขององค์กรควรเป็นตัวก�าหนดบริบทส�าหรับวัตถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์และแผนปฏบิตักิาร

ที่ได้อธิบายไว้ในหัวข้อ 2.1 และ 2.2.
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1.2 การกำากับดูแลองค์กรและการทำาประโยชน์ให้สังคม          (50 คะแนน)

(Governance and Societal Contributions): องค์กรดำาเนินการ

อย่างไรในการกำากับดูแลองค์กรและการทำาประโยชน์ให้สังคม.

ก. การก�ากับดูแลองค์กร (Organizational GOVERNANCE)

(1) ระบบการก�ากับดูแลองค์กร (GOVERNANCE System) 

องค์กรด�าเนินการอย่างไรในการท�าให้มัน่ใจว่ามรีะบบการก�ากบัดแูลองค์กรทีม่คีวามรับผดิชอบ. 

องค์กรด�าเนินการอย่างไรในการทบทวนและ ท�าให้ประสบความส�าเร็จในระบบการก�ากับดแูลองค์กร 

ดังต่อไปนี้

• ภาระความรับผิดชอบในการกระท�าของผู้น�าระดับสูง.

• ภาระความรับผิดชอบต่อกลยุทธ์.

• ภาระความรับผิดชอบด้านการเงิน.

• ความโปร่งใสในการด�าเนินการ.

• การคดัเลอืกคณะกรรมการก�ากบัดแูลองค์กร และนโยบายในเร่ืองการเปิดเผยข้อมลูข่าวสาร

ของคณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กร (*).

• ความเป็นอิสระและมีประสิทธิผลของการตรวจสอบภายในและภายนอก.

• การปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและผู้ถือหุ้น (*).

• การวางแผนสืบทอดต�าแหน่งส�าหรับผู้น�าระดับสูง.

(2) การประเมินผลการด�าเนินการ (PERFORMANCE Evaluation) 

องค์กรประเมินผลการด�าเนินการของผู้น�าระดับสูง (SENIOR LEADERS) และคณะกรรมการ

ก�ากับดูแลองค์กรอย่างไร. องค์กรใช้การประเมินผลการด�าเนินการเหล่าน้ีเพื่อก�าหนดค่าตอบแทน         

ของผู้บริหารอย่างไร. ผู้น�าระดับสูงและคณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กรใช้ผลการประเมินผลการ

ด�าเนินการข้างต้นเพื่อการพัฒนาตนเองและปรับปรุงประสิทธิผลทั้งการน�าองค์กรของผู้น�าแต่ละคน

และของคณะกรรมการ และระบบการน�าองค์กรต่อไปอย่างไร (*).

ข. การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (Legal and ETHI-

CAL BEHAVIOR)

(1) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ (Legal and Regulatory Compliance)

องค์กรพิจารณาปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการต่อไปนี้อย่างไร: กฎหมาย  

กฎระเบียบ ข้อบังคับ ทั้งที่มีอยู่ในปัจจุบันและที่คาดการณ์ว่าจะมีในอนาคต และความกังวลของ

ชุมชน. องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร

กระบวนการ
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• ด�าเนินการในกรณีที่ผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการมีผลกระทบในเชิงลบต่อสังคม.

• คาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสาธารณะ (public concerns) ที่มีต่อผลิตภัณฑ์และ

การปฏิบัติการในอนาคต.

• เตรียมการเชิงรุกต่อความกังวลและผลกระทบเหล่านี้.

องค์กรมีกระบวนการ ตัววัด และเป้าประสงค์ที่ส�าคัญอะไรเพื่อให้การด�าเนินการเป็นไปตาม

ระเบียบข้อบังคับที่ก�าหนดหรือดีกว่าที่ก�าหนด (*). องค์กรมีกระบวนการ ตัววัด และเป้าประสงค์ที่

ส�าคญัอะไรในการด�าเนินการเร่ืองความเสีย่งทีเ่กีย่วข้องกบัผลติภณัฑ์ และการปฏิบติัการขององค์กร.

(2) การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (ETHICAL BEHAVIOR) 

องค์กรด�าเนินการอย่างไรในการส่งเสริมและสร้างความม่ันใจว่าปฏิสัมพันธ์ทุกด้านขององค์กร

เป็นไปอย่างมีจริยธรรม. องค์กรมีกระบวนการ และตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญอะไรในการส่งเสริม

และท�าให้มั่นใจว่ามีการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมในโครงสร้างระบบ การก�ากับดูแลองค์กร

ในองค์กรทัง้หมดรวมทัง้ในการมปีฏสิมัพนัธ์กบับคุลากร ลกูค้า พนัธมติร ผูส่้งมอบ และผูม้ส่ีวนได้

ส่วนเสียอื่น. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการติดตาม และด�าเนินการในกรณีที่มีการกระท�าที่ขัดต่อ 

การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม.

ค. การท�าประโยชน์ให้สังคม (Societal Contributions)

(1) ความผาสุกของสังคม (Societal Well-Being) 

องค์กรค�านึงถึงความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมเป็นส่วนหน่ึงในกลยุทธ์และการปฏิบัติ

การประจ�าวนัอย่างไร. องค์กรมส่ีวนร่วมอย่างไรในการสร้างความสมบรูณ์แก่ระบบสิง่แวดล้อม สงัคม 

และเศรษฐกิจ.

(2) การสนับสนุนชุมชน (Community Support)

องค์กรด�าเนินการอย่างไรในการสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชนที่ส�าคัญ               

(KEY communities) ขององค์กร. ชุมชนทีส่�าคญัขององค์กรมอีะไรบ้าง. องค์กรมวีธีิการในการก�าหนด

ชุมชนดังกล่าวอย่างไร รวมทั้งวิธีการก�าหนดเรื่องที่องค์กรจะเข้าไปมีส่วนร่วม. ผู้น�าระดับสูง และ

บุคลากรร่วมมือกันพัฒนาชุมชนดังกล่าวอย่างไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 1.2.

ควรน�าเร่ืองการท�าประโยชน์ให้สงัคมในประเดน็ทีม่คีวามส�าคญัอย่างยิง่ต่อความส�าเร็จด้านการ

ตลาดขององค์กรไปใช้ประกอบการจดัท�ากลยทุธ์ (หวัข้อ 2.1) และในการมุง่เน้นการปฏบิตักิาร (หมวด 6) 

ด้วย. ควรรายงานผลลัพธ์ส�าคัญด้านสังคมในหัวข้อผลลัพธ์ด้านการน�าองค์กรและการก�ากับดูแล

องค์กร (หัวข้อ 7.4).
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หมายเหตุ 1.2. 

หัวข้อนี้ไม่ครอบคลุมเรื่องสุขภาพและความปลอดภัยของบุคลากร ควรอธิบายเรื่องดังกล่าวใน

หัวข้อ 5.1 และหัวข้อ 6.2 ตามล�าดับ.

หมายเหตุ 1.2ก.(1).

หากคณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กรมีการทบทวนผลการด�าเนินการและความก้าวหน้าของ

องค์กร ให้รายงานใน 4.1(ข).

หมายเหตุ 1.2ก.(1).

ความโปร่งใสในการด�าเนินการของระบบการก�ากบัดแูลองค์กร ควรครอบคลมุเร่ืองการควบคมุ

ภายในของกระบวนการก�ากับดูแลองค์กร. ส�าหรับบริษัทเอกชนและองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�าไร    

(รวมถึงองค์กรภาครัฐ) คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจท�าหน้าที่ของคณะกรรมการก�ากับดูแล

องค์กรทั้งหมดหรือบางส่วน. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึงองค์กรภำครัฐ) ที่ท�ำหน้ำที่

ดแูลรักษำเงินกองทนุของสำธำรณะ ต้องเน้นควำมส�ำคญัในเร่ืองกำรดแูลรักษำเงนิกองทนุสำธำรณะ 

และควำมโปร่งใสในกำรด�ำเนินงำน.

หมายเหตุ 1.2ก.(2).

การประเมินผลการด�าเนินการของผู้น�า อาจใช้ข้อมูลที่ได้จากการประเมินโดยผู้ร่วมงาน             

ผลการทบทวนผลการด�าเนินการของผู้บริหารอย่างเป็นทางการ รวมทั้งใช้ข้อมูลป้อนกลับและ          

ผลส�ารวจที่ได้จากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ ที่ด�าเนินการอย่างเป็นทางการหรือไม่เป็น

ทางการ. ส�าหรับบริษัทเอกชนบางแห่ง รวมทั้งองค์กรที่ไม่แสวงหาผลก�าไรและองค์กรภาครัฐ          

คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจเป็นผู ้ประเมินผลการปฏิบัติงานของผู ้น�าระดับสูงและ             

คณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กร.

หมายเหตุ 1.2ข.(1).

การเตรียมการเชิงรุกต่อผลกระทบเชิงลบและความกังวลของสังคม อาจรวมถึงการอนุรักษ์

ทรัพยากรธรรมชาตแิละกระบวนการจดัการเครือข่ายอปุทานทีม่ปีระสทิธิผล (*). องค์กรทีไ่ม่แสวงหำ

ผลก�ำไร ควรอธิบำยถึงวิธีกำรทีจ่ะด�ำเนินกำรตำมหรือเหนือกว่ำข้อก�ำหนดและมำตรฐำนของกฎหมำย

และกฎระเบียบข้อบังคับที่ใช้ในกำรก�ำกับกำรระดมทุนและกำรล็อบบี้ (*).

หมายเหตุ 1.2ข.(2).

ตัววัดหรือตัวช้ีวัดของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม อาจรวมถึง (อัตรา) ร้อยละของ

กรรมการอสิระในคณะกรรมการก�ากบัดแูลองค์กร ตวัวดัทีแ่สดงความสมัพนัธ์ระหว่างองค์กรกบักลุม่

ผู้ถือหุ้นและผู้มีสิทธ์ิมีเสียง เหตุการณ์ของการละเมิดจริยธรรมหรือการฝ่าฝืนกฎเกณฑ์และการ       
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ตอบสนองต่อเหตุการณ์นั้น ๆ ผลส�ารวจความคิดเห็นของบุคลากรต่อจริยธรรมขององค์กร การใช้

โทรศพัท์สายด่วนจริยธรรม รวมทัง้ผลการทบทวนและการตรวจสอบด้านจริยธรรม. ตวัวดัหรือตวัช้ีวัด

ของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม อาจรวมถึงหลักฐานที่แสดงให้เห็นว่าองค์กรมีนโยบาย    

การฝึกอบรมบุคลากร และระบบการติดตามเฝ้าระวังในเรื่องผลประโยชน์ทับซ้อน การป้องกันและ

การใช้สารสนเทศที่มีประเด็นความอ่อนไหว และองค์ความรู้ที่เกิดจากการสังเคราะห์และหาความ

สัมพันธ์ของข้อมูลเหล่านี้ ตลอดจนการใช้เงินกองทุนอย่างเหมาะสม.

หมายเหตุ 1.2ค. 

ส�ำหรับองค์กรกำรกุศลบำงแห่งที่มีพันธกิจในกำรสนับสนุนสังคมและสนับสนุนชุมชนที่ส�ำคัญ

โดยตรงอยูแ่ล้ว ซึง่อธิบำยไว้ในกำรตอบค�ำถำมเกณฑ์หมวดอืน่ ในหวัข้อน้ี ควรอธิบำยถงึ “กำรทุม่เท

เป็นพิเศษ” (extra efforts) ในกำรอุทิศตนเพื่อสนับสนุนชุมชนนั้น ๆ.

หมายเหตุ 1.2ค.(1).

ควรรายงานความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมที่นอกเหนือจาการปฏิบัติตามกฎหมาย         

ที่อธิบายใน 1.2ข(1) ซึ่งอาจรวมถึงความพยายามขององค์กรหรือคู่ความร่วมมือในการปรับปรุง          

สิง่แวดล้อม สร้างความเข้มแข็งให้กบัชุมชนในงานบริการ การศกึษา สขุอนามยั และการเตรียมพร้อม 

ต่อภาวะฉุกเฉิน การแก้ไขปัญหาความไม่เท่าเทียมทางสังคม รวมทั้งปรับปรุงแนวทางปฏิบัติในการ

ท�าการค้า ธุรกิจ หรือสมาคมวิชาชีพต่าง ๆ.

หมายเหตุ 1.2ค.(2).

การมส่ีวนสนับสนุนชมุชนทีส่�าคญัอาจรวมถงึเร่ืองทีใ่ช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลกัขององค์กร.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 2 กลยุทธ์         (95 คะแนน) 

(Strategy) 
ในหมวดกลยทุธ์ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมวีธีิการอย่างไรในการจดัท�าวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์และ

แผนปฏิบัติการขององค์กร การน�าไปปฏิบัติ การปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณ์เปลี่ยนไป ตลอดจนวิธี

การวัดผลความก้าวหน้า.

2.1 การจัดทำากลยุทธ์ (Strategy Development):        (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดทำากลยุทธ์.

ก. กระบวนการจัดทำากลยุทธ์ (Strategy Development PROCESS) 

(1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ (Strategic Planning PROCESS) 

องค์กรวางแผนกลยุทธ์อย่างไร. ข้ันตอนที่ส�าคัญของกระบวนการจัดท�ากลยุทธ์มีอะไรบ้าง.          

ผู้เกี่ยวข้องที่ส�าคัญมีใครบ้าง. กรอบเวลาของการวางแผนระยะสั้นและระยะยาวคืออะไร. องค์กรมี

วิธีการอย่างไรในการท�าให้กระบวนการวางแผนกลยุทธ์มีความสอดคล้องกับกรอบเวลาดังกล่าว. 

กระบวนการวางแผนกลยทุธ์ได้ค�านึงถงึความจ�าเป็นทีอ่าจเกิดข้ึนขององค์กรในเร่ืองการเปลีย่นแปลง

แบบพลิกโฉม ล�าดับความส�าคัญของแผนงานด้านต่าง ๆ ในการเปลี่ยนแปลง และความคล่องตัว

ขององค์กร (organizational agility) อย่างไร.

(2) นวัตกรรม (INNOVATION)

 กระบวนการจดัทำากลยทุธ์ขององค์กรกระตุน้และทำาให้เกดินวตักรรมได้อย่างไร. องค์กรก�าหนด

โอกาสเชิงกลยุทธ์  (STRATEGIC OPPORTUNITIES) อย่างไร. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการตัดสินใจ

ว่าจะเลือกโอกาสเชิงกลยุทธ์ในเร่ืองใดเป็นความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน 

(INTELLIGENT RISKS). โอกาสเชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญขององค์กรคืออะไร.

(3) การพิจารณากลยุทธ์ (Strategy Considerations)

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการรวบรวมและวเิคราะห์ข้อมลูทีม่คีวามสำาคญั และจดัทำาสารสนเทศ

เพื่อใช้ในกระบวนการวางแผนกลยุทธ์. ในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล องค์กรค�านึงถึงองค์

ประกอบที่ส�าคัญของความเสี่ยงต่อไปนี้อย่างไร.

• ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์.

• ความเปลีย่นแปลงทีม่โีอกาสจะเกิดข้ึนในสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบยีบ ข้อบงัคบั และด้าน

ธุรกิจภายนอก.

• จุดบอดที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการวางแผนกลยุทธ์และสารสนเทศ.

• ความสามารถขององค์กรในการน�าแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ.

กระบวนการ
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(4) ระบบงานและสมรรถนะหลักขององค์กร (WORK SYSTEMS and CORE COMPETENCIES) 

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการตดัสนิใจว่ากระบวนการทีส่ำาคญัใดจะดำาเนินการโดยบคุลากรของ

องค์กรและกระบวนการใดดำาเนินการโดยผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือ. การตัดสินใจ

เหล่านี้ ได้ค�านึงถึงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ สมรรถนะหลักขององค์กร (CORE COMPETENCIES) 

และสมรรถนะหลักของผู้ส่งมอบพันธมิตร และคูค่วามร่วมมือที่มีศักยภาพอย่างไร. องค์กรมีวิธีการ

อย่างไรในการก�าหนดสมรรถนะหลักและระบบงานในอนาคตที่จ�าเป็นขององค์กร.

ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES)

(1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สำาคัญ (KEY STRATEGIC OBJECTIVES)

วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ทีส่ำาคญัขององค์กรมอีะไรบ้าง ให้ระบตุารางเวลาทีจ่ะบรรลวุตัถปุระสงค์

เหล่าน้ัน. เป้าประสงค์ (GOALS) ที่ส�าคัญที่สุดของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เหล่านั้นมีอะไรบ้าง.        

การเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญ (ถ้ามี) ในด้านผลิตภัณฑ์ ลูกค้าและตลาด ผู้ส่งมอบและพันธมิตร และ

การปฏิบัติการที่ได้วางแผนไว้มีอะไรบ้าง.

(2) การพิจารณาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES Considerations) 

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร สามารถสร้างสมดุลที่เหมาะสมระหว่างความต้องการ          

ทีห่ลากหลายและแข่งขันกนัเองในองค์กรได้อย่างไร. วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ขององค์กรด�าเนินการ

ในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร

• ตอบสนองความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักขององค์กร ความ

ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และโอกาสเชิงกลยุทธ์.

• สร้างสมดุลระหว่างกรอบเวลาระยะสั้นระยะยาวอย่างไร.

• ค�านึงถึงและสร้างสมดุลระหว่างความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญทั้งหมด.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 2.1. 

หวัข้อนีก้ล่าวถงึกลยทุธ์โดยรวมขององค์กร ซึง่อาจรวมถงึการเปลีย่นแปลงในกระบวนการสร้าง

ความผูกพันกับลูกค้าและผลิตภัณฑ์. อย่างไรก็ตาม องค์กรควรอธิบายวิธีการออกแบบผลิตภัณฑ์

และการสร้างความผูกพันกับลูกค้าในหัวข้อ 6.1 และ 3.2 (*).

หมายเหตุ 2.1. 

การจัดท�ากลยุทธ์ (Strategy development ) หมายถึง แนวทางขององค์กรในการเตรียมการ

ส�าหรับอนาคต. ในการจดัท�ากลยทุธ์ องค์กรควรพจิารณาถึงระดบัความเสีย่งทีย่อมรับได้ขององค์กร. 
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เพือ่การตัดสนิใจและการจดัสรรทรัพยากร องค์กรอาจใช้รูปแบบต่าง ๆ ของการพยากรณ์ การคาดคะเน 

ทางเลือก สถานการณ์จ�าลอง ความรู้ (ดูหัวข้อ 4.2ข. เกี่ยวกับความรู้ขององค์กร) การวิเคราะห์ หรือ

แนวทางอืน่ทีช่่วยให้เหน็ภาพในอนาคต การจดัท�ากลยทุธ์อาจให้ผูส่้งมอบ คูค่วามร่วมมอื ผูจ้ดัจ�าหน่าย 

พนัธมติร และลกูค้าทีส่�าคญัเข้ามามส่ีวนร่วม. ส�ำหรับองค์กรทีไ่ม่แสวงหำผลก�ำไรบำงแห่ง กำรจดัท�ำ

กลยุทธ์อำจให้องค์กรที่มีบริกำรลักษณะคล้ำยคลึงกัน หรือที่มีกลุ่มผู้บริจำคหรืออำสำสมัครกลุ่ม

เดียวกันเข้ำมำมีส่วนร่วม.

หมายเหตุ 2.1.

ค�าว่า “กลยุทธ์” ควรตีความอย่างกว้าง ๆ. กลยุทธ์อาจเป็นผลมาจากหรือน�าไปสู่สิ่งต่อไปนี้ 

เช่น ผลิตภัณฑ์ใหม่ การก�าหนดกลุ่มลูกค้าหรือส่วนตลาดที่ส�าคัญใหม่ ค�านิยามหรือก�าหนดนิยาม

ใหม่ถึงบทบาทขององค์กรในระบบนิเวศธุรกิจ (เครือข่ายพันธมิตร ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ          

คู่แข่ง ลูกค้า ชุมชน และองค์กรที่เกี่ยวข้อง ทั้งภายในและภายนอกภาคส่วนหรืออุตสาหกรรมที่ท�า

หน้าที่เป็นแหล่งทรัพยากรที่มีศักยภาพ); การสร้างความแตกต่างของตราสินค้า สมรรถนะหลักใหม่

ขององค์กร (new core competencies) รายได้ทีเ่พิม่ข้ึน การขายกิจการ การควบรวมและครอบครองกจิการ 

พันธมิตรใหม่ แนวร่วมใหม่ หรือบทบาทใหม่ ภายในกลุ ่ม และความสัมพันธ์ในรูปแบบใหม่ 

กบับคุลากรหรอือาสาสมคัร. รวมทัง้อาจเป็นการมุง่ตอบสนองความต้องการของชุมชนหรือสาธารณะ.

หมายเหตุ 2.1ก.(1).

ความคล่องตัวขององค์กร หมายถึง ความสามารถในการเปลี่ยนแปลงกลยุทธ์อย่างรวดเร็ว. 

ความยดืหยุน่ในการปฏบิตักิาร หมายถงึ ความสามารถในการปรับเปลีย่นการปฏิบติัการขององค์กร

เมื่อมีโอกาสหรือมีความจ�าเป็น.

หมายเหตุ 2.1ก.(3).

การบูรณาการข้อมูลจากทุกแหล่งเพื่อสร้างสารสนเทศเชิงกลยุทธ์ถือเป็นข้อพิจารณาที่ส�าคัญ.

ข้อมูลและสารสนเทศ อาจเกี่ยวข้องกับ

• ความต้องการ ความคาดหวัง โอกาส และความเสี่ยง ในด้านลูกค้าและตลาด.

• โอกาสและความเสี่ยงด้านการเงิน สังคม จริยธรรม กฎระเบียบข้อบังคับ เทคโนโลยี        

ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (cybersecurity) รวมถึงความเสี่ยงและ

โอกาสอื่นที่อาจเกิดขึ้น.

• สมรรถนะหลักขององค์กร.

• สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและผลการด�าเนินการขององค์กรในปัจจุบันและอนาคต      

เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งและองค์กรที่เทียบเคียงกันได้.

• วงจรชีวิตผลิตภัณฑ์.
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• นวตักรรมด้านเทคโนโลยแีละนวตักรรมทีส่�าคญัอืน่ ๆ  หรือการเปลีย่นแปลงทีอ่าจมผีลกระทบ 

ต่อผลิตภัณฑ์และบริการขององค์กร ตลอดจนการปฏิบัติการ รวมทั้งอัตราการสร้างนวัตกรรม.

• ความต้องการด้านทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ.

• ความสามารถในการใช้ประโยชน์จากความหลากหลาย.

• โอกาสในการผนัทรัพยากรทีม่อียูไ่ปใช้กบัผลติภัณฑ์ บริการ หรือกจิกรรมอืน่ทีม่คีวามส�าคญักว่า.

• ความสามารถขององค์กรในการป้องกันและตอบสนองต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน.

• การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจในระดับท้องถิ่น ระดับประเทศ หรือระดับโลก.

• ข้อก�าหนด รวมทั้งจุดแข็งและจุดอ่อนของพันธมิตรและเครือข่ายอุปทาน.

• การเปลี่ยนแปลงขององค์กรแม่.

• ปัจจัยอื่น ๆ ที่เป็นลักษณะเฉพาะองค์กร.

หมายเหตุ 2.1ก.(3). 

การวางแผนเชิงกลยทุธ์ขององค์กร ควรค�านงึถงึความสามารถขององค์กรในการระดมทรัพยากร

และความรู้ที่จ�าเป็นในการน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ และควรค�านึงถึงความสามารถขององค์กรในการ

ด�าเนินการตามแผนฉุกเฉิน หรือความสามารถในการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ และการน�าแผนกลยุทธ์

ใหม่หรือที่เปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว ในกรณีที่สถานการณ์บังคับ.

หมายเหตุ 2.1ก.(4). 

ระบบงานขององค์กร คือ การรวมกันของกระบวนการท�างานภายในและทรัพยากรภายนอก      

ที่องค์กรต้องการเพื่อพัฒนาและผลิตผลิตภัณฑ์ส่งมอบให้กับลูกค้าและเพื่อให้องค์กรประสบ          

ความส�าเร็จในตลาด. ทรัพยากรภายนอกอาจรวมถึงพันธมิตร ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ คู่แข่ง 

ลูกค้าและองค์กรหรือองค์กรอื่น ๆ ที่เป็นส่วนหน่ึงของระบบนิเวศธุรกิจขององค์กร. การตัดสินใจ

เกี่ยวกับระบบงานเกี่ยวข้องกับการปกป้องทรัพย์สินทางปัญญา การใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลัก

ขององค์กร และบรรเทาความเสี่ยง.

หมายเหตุ 2.1ข.(1). 

วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ ควรมุง่เน้นความท้าทาย ความได้เปรียบ และโอกาสทีเ่ป็นลกัษณะเฉพาะ 

ขององค์กร ซึ่งมีความส�าคัญอย่างยิ่งต่อความส�าเร็จ และต่อการส่งเสริมให้ผลการด�าเนินการ           

โดยรวมขององค์กรดีขึ้นและความส�าเร็จขององค์กรในปัจจุบันและอนาคต.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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2.2 การนำากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation):       (50 คะแนน)

องค์กรนำากลยุทธ์ไปปฏิบัติอย่างไร

ก. การจัดทำาแผนปฏิบัติการและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (ACTION PLAN Development       

and DEPLOYMENT)

(1) แผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN) 

แผนปฏิบัติการที่สำาคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาวขององค์กรมีอะไรบ้าง. แผนดังกล่าวมี          

ความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES) ขององค์กรอะไรบ้าง. องค์กร

มีวิธีการอย่างไรในการจัดท�าแผนปฏิบัติการ.

(2) การนำาแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ (ACTION PLAN Implementation) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ. องค์กรมีวิธีการอย่างไร        

ในการถ่ายทอดแผนปฏิบติัการสูก่ารปฏบิตัไิปยงับคุลากร ผูส่้งมอบ พนัธมติร และคูค่วามร่วมมอื ที่

ส�าคัญ (*) เพื่อให้มั่นใจว่าองค์กรบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญ. องค์กรมีวิธีการอย่างไรเพื่อ

ท�าให้มั่นใจว่าผลการด�าเนินการที่ส�าคัญตามแผนปฏิบัติการนี้จะมีความยั่งยืน.

(3) การจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocation)

องค์กรทำาอย่างไรให้มั่นใจว่ามีทรัพยากรด้านการเงินและด้านอื่น ๆ พร้อมใช้ในการสนับสนุน

แผนปฏิบัติการจนประสบความสำาเร็จและบรรลุพันธะผูกพันในปัจจุบัน. องค์กรมีวิธีการจัดสรร

ทรัพยากรเหล่านี้อย่างไรเพื่อสนับสนุนแผนปฏิบัติการ. องค์กรจัดการความเสี่ยงต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับ

แผนดังกล่าวอย่างไร เพื่อท�าให้เกิดความมั่นใจถึงความมั่นคงทางการเงิน (financial viability) ของ

องค์กร.

(4) แผนด้านบุคลากร (WORKFORCE Plans)

แผนด้านบุคลากรที่สำาคัญที่สนับสนุนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้น

และระยะยาวมีอะไรบ้าง. แผนดังกล่าวได้ค�านึงถึงผลกระทบต่อบุคลากร และความเปลี่ยนแปลง       

ที่อาจเกิดขึ้นที่เกี่ยวข้องกับความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากรอย่างไร.

(5) ตัววัดผลการดำาเนินการ (PERFORMANCE MEASURES)

ตัววัดหรือตวัช้ีวดัผลการดำาเนินการทีส่ำาคญั (KEY PERFORMANCE MEASURES or INDICATORS) 

ที่ใช้ติดตามความสำาเร็จและประสิทธิผล (EFFECTIVENESS) ของแผนปฏิบัติการมีอะไรบ้าง. องค์กร

มวีธีิการอย่างไรเพือ่ท�าให้ระบบการวดัผลโดยรวมของแผนปฏิบตักิารเสรมิสร้างให้องค์กรด�าเนินการ

สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน (ALIGNMENT).

กระบวนการ



33

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

ห
ม
ว
ด
 
2

(6) การคาดการณ์ผลการดำาเนินการ (PERFORMANCE PROJECTIONS)

การคาดการณ์ผลการดำาเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทั้งระยะสั้นและระยะยาวของ

องค์กรตามตัววดัหรือตัวช้ีวดัผลการดำาเนนิการทีส่ำาคญัทีร่ะบไุว้มอีะไรบ้าง. องค์กรจะท�าอย่างไรกบั

แผนปฏบิตักิาร หากพบว่าผลการด�าเนินการทีค่าดการณ์ไว้มคีวามแตกต่างเมือ่เปรียบเทยีบกับคูแ่ข่ง 

หรือกับองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้.

ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ (ACTION PLAN Modification)

องค์กรรับรู้และตอบสนองอย่างไร ในกรณีที่สถานการณ์บังคับให้ต้องปรับแผนปฏิบัติการและ

นำาไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 2.2.

การจัดท�ากลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ รวมทั้งการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติมีความเกี่ยวเน่ืองกัน 

อย่างใกล้ชิดกับหัวข้ออื่นในเกณฑ์. ตัวอย่างการปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่ส�าคัญ มีดังนี้

• หัวข้อ 1.1 เรื่องวิธีการของผู้น�าระดับสูงในการก�าหนดและสื่อสารทิศทางขององค์กร.

• หมวด 3 เรื่องวิธีการรวบรวมความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด เพื่อเป็นข้อมูลส�าหรับกลยุทธ์

และแผนปฏิบัติการขององค์กร รวมทั้งการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ.

• หมวด 4 เร่ืองวิธีการวัด การวิเคราะห์ข้อมูล และการจัดการความรู้ เพื่อตอบสนอง           

ความต้องการด้านสารสนเทศที่ส�าคัญ เพื่อสนับสนุนการจัดท�ากลยุทธ์ขององค์กร เพื่อเป็นพื้นฐาน  

ที่เหมาะสม (effective basis) ในการวัดผลการด�าเนินการ และเพื่อติดตามความก้าวหน้าในการ

บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ.

• หมวด 5 เร่ืองวิธีการตอบสนองความต้องการขององค์กรด้านขีดความสามารถและอัตรา

ก�าลงับคุลากร เร่ืองการระบคุวามต้องการและการออกแบบระบบการเรียนรู้และพฒันาของบคุลากร 

และเรื่องการด�าเนินการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร ซึ่งเป็นผลจากแผนปฏิบัติการ.

• หมวด 6 เร่ืองวิธีการตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงกระบวนการท�างานซึ่งเป็นผลจาก         

แผนปฏิบัติการ.

• หัวข้อ 7.1 เร่ืองการบรรลุวัตถุประสงค์เฉพาะที่เก่ียวข้องกับกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ         

ขององค์กร.

• หัวข้อ 7.5 ผลลัพธ์ภาพรวมของการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ.



34

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

หมายเหตุ 2.2ก.(6).

ผลการด�าเนินการที่คาดการณ์ไว้ อาจพิจารณาถึงการลงทุนใหม่ การเข้าถือสิทธิ์หรือควบรวม

กิจการ การสร้างคุณค่าใหม่ การเจาะตลาดใหม่และการเปลี่ยนตลาด การบังคับใช้กฎหมายใหม่ 

ข้อก�าหนดตามกฎหมายหรือมาตรฐานอุตสาหกรรม และนวัตกรรมที่ส�าคัญที่คาดว่าจะเกิดข้ึน           

ในอนาคตด้านบริการและเทคโนโลย.ี กระบวนการคาดการณ์ผลการด�าเนินการในอนาคตควรอธิบาย

ใน 4.1ค(1).

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 3 ลูกค้า         (95 คะแนน) 

(Customers) 
ในหมวดลกูค้า เกณฑ์ถามว่า องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการสร้างความผกูพนักบัลกูค้าเพือ่ความ

ส�าเร็จด้านตลาดอย่างต่อเน่ือง ครอบคลุมถึงวิธีการที่องค์กรรับฟังเสียงของลูกค้า ตอบสนอง          

ความต้องการและท�าให้เหนือกว่าคาดหวัง และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว

3.1 ความคาดหวังของลูกค้า (CUSTOMER Expectations):        (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังลูกค้าและกำาหนดผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้า.

ก. การรับฟังลูกค้า (CUSTOMER Listening)

(1) ลูกค้าในปัจจุบัน (Current CUSTOMERS) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟัง มีปฏิสัมพันธ์ และสังเกตลูกค้าเพื่อให้ได้สารสนเทศ              

ทีส่ามารถน�าไปใช้ต่อได้. วธีิการรับฟังดงักล่าวมคีวามแตกต่างกนัอย่างไร ระหว่างลกูค้า กลุม่ลกูค้า 

หรือส่วนตลาด. วิธีการรับฟังมีความแตกต่างกันอย่างไร ภายในวงจรชีวิตการเป็นลูกค้า. องค์กรมี

วิธีการอย่างไรในการค้นหาข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้าอย่างทันท่วงทีและสามารถน�าไปใช้ต่อได้            

ในเรื่องคุณภาพของผลิตภัณฑ์ การสนับสนุนลูกค้า และการท�าธุรกรรม.

(2) ลูกค้าในอนาคต (Potential CUSTOMERS)

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการรับฟังลกูค้าในอนาคตเพือ่ให้ได้สารสนเทศทีส่ามารถน�าไปใช้ต่อได้. 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังลูกค้าในอดีต ลูกค้าของคู่แข่ง และลูกค้าในอนาคต เพื่อให้ได้

สารสนเทศที่สามารถน�าไปใช้ต่อได้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ การสนับสนุนลูกค้า และการท�าธุรกรรม (*).

ข. การจ�าแนกลูกค้า และผลิตภัณฑ์ (CUSTOMER Segmentation and Product Offerings)

(1) การจ�าแนกลูกค้า (CUSTOMER Segmentation)

องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการจ�าแนกกลุม่ลกูค้าและส่วนตลาด. องค์กรด�าเนินการในเร่ืองต่อไปน้ี 

อย่างไร.

• ใช้สารสนเทศเกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และผลิตภัณฑ์เพื่อจ�าแนกกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด        

ในปัจจุบันและในอนาคต.

• ก�าหนดว่าลกูค้าใด กลุม่ลกูค้าใด และส่วนตลาดใด ทีอ่งค์กรจะให้ความส�าคญัและท�าตลาด

เพื่อการเติบโตของธุรกิจ.

กระบวนการ
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(2) ผลิตภัณฑ์ (Product Offerings) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการก�าหนดผลิตภัณฑ์. องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• ก�าหนดความจ�าเป็นและความต้องการของลูกค้าและตลาดส�าหรับผลิตภัณฑ์และบริการ.

• ก�าหนดและดดัแปลงผลติภณัฑ์เพือ่ตอบสนองความต้องการและท�าให้เหนือกว่าความคาดหวัง 

ของกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด.

• ค้นหาและปรับผลิตภัณฑ์เพื่อเข้าสู่ตลาดใหม่ เพื่อดึงดูดลูกค้าใหม่ และสร้างโอกาสในการ

ขยายความสัมพันธ์กับลูกค้าในปัจจุบัน (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 3.1. 

องค์กรควรรายงานผลลัพธ์ ที่เกี่ยวกับลักษณะพิเศษที่ส�าคัญของผลิตภัณฑ์ในหัวข้อ 7.1.

หมายเหตุ 3.1. 

ส�ำหรับกำรพิจำรณำเพิ่มเติมเรื่องผลิตภัณฑ์และธุรกิจขององค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึง

องค์กรภำครัฐ) ให้ดูหมำยเหตุในโครงร่ำงองค์กร ข้อ 1.ก(1) และ โครงร่ำงองค์กร  ข้อ 2.ข.

หมายเหตุ 3.1ก.(1).

วิธีการรับฟังลูกค้าอาจรวมถึงสื่อสังคมออนไลน์และเทคโนโลยีบนเว็บไซต์. การรับฟังผ่านสื่อ

สังคมออนไลน์ อาจรวมถึงการติดตามข้อคิดเห็นผ่านช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ที่องค์กรเป็นผู้ดูแล 

และช่องทางต่าง ๆ ที่องค์กรไม่มีสิทธิ์ในการควบคุม.

หมายเหตุ 3.1ก.(1).

วงจรชีวิตการเป็นลูกค้า เริ่มตั้งแต่ช่วงเริ่มต้นคิดผลิตภัณฑ์หรือก่อนออกจ�าหน่าย และต่อเนื่อง

ไปตลอดระยะเวลาที่องค์กรมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า. ข้ันตอนเหล่าน้ีอาจรวมถึงช่วงการเร่ิมต้น           

การสร้างสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง ไปจนถึงการยุติความสัมพันธ์ (*).

หมายเหตุ 3.1ข.(2). 

ในการก�าหนดผลติภณัฑ์ องค์กรควรค�านึงถงึลกัษณะทีส่�าคญัทัง้หมดของผลติภัณฑ์และบริการ 

รวมทัง้ผลการด�าเนินการ ตลอดทัง้วงจรชีวติและห่วงโซ่การบริโภค. จดุมุง่เน้นควรอยูท่ีล่กัษณะพเิศษ

ของผลิตภัณฑ์ที่มีผลต่อความชอบและความภักดีของลูกค้าที่มีต่อองค์กรหรือตราสินค้าขององค์กร 

ตัวอย่างเช่น ลักษณะพิเศษที่ท�าให้ผลิตภัณฑ์ขององค์กรมีความแตกต่างจากคู่แข่งหรือบริการของ

องค์กรอื่น ด้วยความเป็นเอกลักษณ์หรือนวัตกรรม. ลักษณะพิเศษเหล่าน้ี อาจรวมถึงราคา             

ความน่าเช่ือถอื คณุค่า การส่งมอบ ความทนักาล ผลติภณัฑ์ทีป่รับเพือ่ตอบสนองความต้องการเฉพาะ 

การใช้งานง่าย การสนับสนุนลูกค้าหรือการบริการด้านเทคนิค รวมทั้งความสัมพันธ์ระหว่างตัวแทน

ขายกบัลกูค้า. ลกัษณะพเิศษทีส่�าคญั อาจพจิารณาถงึการท�าธุรกรรมและปัจจยัอืน่ ๆ  เช่น เทคโนโลยี

ที่เกิดขึ้นใหม่ และการรักษาความลับและความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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3.2 ความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement):       (50 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และประเมินความพึง

พอใจและความผูกพัน.

ก. ความสัมพันธ์และการสนับสนุนลูกค้า (CUSTOMER Relationships and Support)

(1) การจัดการความสัมพันธ์ (Relationship Management)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า. องค์กรมีวิธีการอย่างไร

ในการท�าตลาด สร้าง และจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เพื่อ

• ให้ได้ลูกค้าใหม่ และเพิ่มส่วนแบ่งตลาด.

• จัดการและยกระดับภาพลักษณ์ของตราสินค้า.

• รักษาลูกค้า ตอบสนองความต้องการ และท�าให้เหนือกว่าความคาดหวังในแต่ละช่วงของ

วงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า.

(2) การเข้าถึงและการสนับสนุนลูกค้า (CUSTOMER Access and Support)

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการท�าให้ลกูค้าสามารถสบืค้นสารสนเทศและรับการสนับสนุน. องค์กร

มีวิธีการอย่างไรในการท�าให้ลูกค้าสามารถท�าธุรกรรมกับองค์กร. วิธีการที่ส�าคัญในการสนับสนุน

ลูกค้าและการสื่อสารมีอะไรบ้าง. วิธีการและกลไกเหล่านี้ มีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างลูกค้า 

กลุ่มลูกค้า หรือส่วนตลาด (*). องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• ระบุข้อก�าหนดที่ส�าคัญในการสนับสนุนลูกค้า.

• ถ่ายทอดข้อก�าหนดดงักล่าวไปยงัทกุคนและทกุกระบวนการทีเ่ก่ียวข้องในการสนบัสนุนลกูค้า

ให้เกิดการปฏิบัติ.

(3) การจัดการกับข้อร้องเรียน (Complaint Management) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการกับข้อร้องเรียนของลูกค้า. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ

ท�าให้ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล. การจัดการข้อร้องเรียนสามารถ

เรียกความเชือ่มัน่ของลกูค้ากลบัคนืมา และสร้างเสริมความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า และ

หลีกเลี่ยงไม่ให้ข้อร้องเรียนลักษณะเดียวกันเกิดซ�้าในอนาคตได้อย่างไร.

ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า (Determination of CUSTOMER Satis-

faction and ENGAGEMENT)

(1) ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน (Satisfaction, Dissatisfaction, and      

ENGAGEMENT) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของ

ลูกค้า. วิธีการประเมินเหล่าน้ีมีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด (*).         

การวัดผลดังกล่าวให้สารสนเทศที่สามารถน�าไปใช้ต่อได้อย่างไร.

กระบวนการ
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(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับองค์กรอื่น (Satisfaction Relative to Other Organizations)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศด้านความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กร

เปรียบเทียบกับองค์กรอื่น. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศด้านความพึงพอใจ        

ของลูกค้าที่มีต่อองค์กร โดย

• เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคู่แข่ง.

• เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าอื่นที่มีต่อผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน หรือกับ

ระดับเทียบเคียงของอุตสาหกรรม (Industry BENCHMARKS) (*).

ค. การใช้ข้อมูลเสียงของลูกค้าและตลาด (Use of VOICE-OF-THE-CUSTOMER and Market Data)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเลือกและใช้ข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าและตลาด. 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเลือกและใช้ข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าและตลาด เพื่อสร้าง

วัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ายิ่งขึ้น และเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในการปฏิบัติการ.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 3.2. 

ผลลัพธ์ที่เกี่ยวกับมุมมองและการตอบสนองของลูกค้าให้รายงานในหัวข้อ 7.2.

หมายเหตุ 3.2ข.(1). 

ในการประเมนิความไม่พงึพอใจของลกูค้า ไม่ควรพจิารณาเพยีงแค่ข้อทีไ่ด้คะแนนความพงึพอใจน้อย 

แต่ควรแยกการประเมินความไม่พึงพอใจออกมาต่างหาก ทั้งน้ี เพื่อวิเคราะห์ถึงต้นเหตุของปัญหา

และท�าให้สามารถแก้ไขปัญหาอย่างเป็นระบบเพื่อหลีกเลี่ยงความไม่พึงพอใจในอนาคต.

หมายเหตุ 3.2ข.(2).

สารสนเทศเกี่ยวกับเกี่ยวกับการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าเชิงเปรียบเทียบ อาจได้จาก

การเปรียบเทียบกับคู่แข่ง หรือกับองค์กรที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกันแต่มิใช่เป็นคู่แข่งขัน หรือได้

จากการเปรียบเทียบในการท�าการค้าหรือกับองค์กรอื่น. นอกจากน้ี สารสนเทศน้ี อาจรวมถึงการ

ค้นหาสารสนเทศว่าท�าไมลูกค้าจึงเลือกคู่แข่งมากกว่าองค์กรของตน. 

หมายเหตุ 3.2ค.

องค์กรควรใช้ข้อมูลสารสนเทศของลูกค้าเพื่อสนับสนุนการทบทวนผลการด�าเนินการโดยรวม      

ที่ระบุไว้ใน 4.1ข. ข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าและตลาดที่ใช้ อาจรวมถึงข้อมูลที่ประมวล

ผลเกี่ยวกับข้อร้องเรียน รวมทั้งข้อมูลและสารสนเทศจากสื่อสังคมออนไลน์ (*).

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์    (100 คะแนน)

และการจัดการความรู้     

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management) 
ในหมวดการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไร          

ในการเลือก รวบรวม วิเคราะห์ จัดการ และปรับปรุงข้อมูล สารสนเทศ และสินทรัพย์ทางความรู้ 

(KNOWLEDGE ASSETS). องค์กรใช้ผลการทบทวนเพือ่ปรับปรุงผลการด�าเนนิการอย่างไร และองค์กร

มีการเรียนรู้อย่างไร.

4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดำาเนินการ        (55 คะแนน)

ขององค์กร (Measurement, Analysis, and Improvement 

of Organizational Performance):

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์ และปรับปรุงผลการดำาเนินการขององค์กร.

ก. การวัดผลการดำาเนินการ (PERFORMANCE Measurement)

(1) ตัววัดผลการดำาเนินการ (PERFORMANCE MEASURES)  

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้ข้อมูลสารสนเทศเพื่อติดตามการปฏิบัติการประจำาวันและ        

ผลการดำาเนินการโดยรวมขององค์กร. องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• เลือก รวบรวม ปรับให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และบูรณาการข้อมูลสารสนเทศ 

เพื่อติดตามการปฏิบัติการประจ�าวันและผลการด�าเนินการโดยรวมขององค์กร.

• ติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ.

องค์กรมตัีววดัผลการด�าเนินการทีส่�าคญัอะไรบ้าง รวมทัง้ตวัวดัด้านการเงินทีส่�าคญัทัง้ระยะสัน้

และระยะยาว. ตัววัดเหล่านี้ได้รับการติดตามบ่อยเพียงใด.

(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ เพื่อสนับสนุน

การตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลจริง.

(3) ความคล่องตัวของการวัดผล (Measurement Agility)

องค์กรทำาอย่างไรเพื่อให้มั่นใจว่าระบบการวัดผลการดำาเนินการขององค์กรสามารถตอบสนอง

ต่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว หรือที่ไม่ได้คาดคิด ทั้งภายในหรือภายนอกองค์กร และ

ให้ข้อมูลที่ทันเวลา.

กระบวนการ
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ข. การวิเคราะห์ และทบทวนผลการดำาเนินการ (PERFORMANCE ANALYSIS and Review)

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการทบทวนผลการดำาเนินการและขีดความสามารถขององค์กร. องค์กร

มีวิธีการอย่างไรในการใช้ตัววัดผลการด�าเนินการที่ส�าคัญขององค์กร รวมทั้งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ

ในการทบทวนเหล่าน้ี. องค์กรมกีารวเิคราะห์อะไรบ้างเพือ่สนับสนุนการทบทวนเหล่าน้ีและเพือ่ท�าให้

มั่นใจว่าผลสรุปนั้นใช้ได้. องค์กรและผู้น�าระดับสูงใช้ผลการทบทวนในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• ประเมนิผลส�าเร็จขององค์กร ผลการด�าเนนิการในเชิงแข่งขัน ความมัน่คงทางการเงนิ และ

ความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ.

• ตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความเปลี่ยนแปลงในด้านความต้องการขององค์กรและความ

ท้าทายในสภาพแวดล้อมที่องค์กรด�าเนินงานอยู่.

คณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทบทวนผลการด�าเนินการขององค์กร 

และความก้าวหน้าเมื่อเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ (*).

ค. การปรับปรุงผลการดำาเนินการ (PERFORMANCE Improvement)

(1) ผลการดำาเนินการในอนาคต (Future PERFORMANCE) 

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการคาดการณ์ผลการดำาเนินการในอนาคตขององค์กร. องค์กรมวีธีิการ

อย่างไรในการใช้ผลการทบทวนผลการด�าเนินการ และข้อมลูเชิงเปรียบเทยีบและเชิงแข่งขันทีส่�าคญั

เพื่อคาดการณ์ผลการด�าเนินการ. 

(2) การปรบัปรงุอย่างต่อเนือ่งและนวัตกรรม (Continuous Improvement and INNOVATION) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการนำาผลการทบทวนผลการดำาเนินการ ไปใช้ในการจัดลำาดับ        

ความสำาคัญของเรื่องที่ต้องนำาไปปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และนำาไปเป็นโอกาสในการสร้างนวัตกรรม. 

องค์กรมีวิธีการในการถ่ายทอดล�าดับความส�าคัญและโอกาสดังกล่าวไปสู่การปฏิบัติในกลุ่มต่อไปน้ี

อย่างไร.

• คณะท�างานหรือการปฏิบัติของส่วนงานต่างๆ.

• ผู้ส่งมอบ พันธมิตรและคู่ความร่วมมือขององค์กร เพื่อท�าให้มั่นใจว่ามีความสอดคล้องไป

ในแนวทางเดียวกันกับองค์กร (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 4.1.

ค�าถามในหวัข้อน้ีมกีารเช่ือมโยงอย่างใกล้ชิดระหว่างกนัและระหว่างหวัข้ออืน่ในเกณฑ์ ตวัอย่าง

ของการเชื่อมโยงที่ส�าคัญดังต่อไปนี้.
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• การวดัผลการด�าเนินการขององค์กร (4.1ก) รวมถึงข้อมลูสารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบทีอ่งค์เลอืก 

และตวัวัดผลการด�าเนินการทีร่ายงานในเกณฑ์หวัข้ออืน่ๆ ควรรายงานในการทบทวนผลการด�าเนนิการ

ขององค์กร (4.1ข).

• การทบทวนผลการด�าเนินการขององค์กร (4.1ข) ควรสะท้อนถงึวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์และ

แผนปฏิบัติการ (หมวด 2) และผลลัพธ์ของการวิคราะห์และทบทวนผลการด�าเนินการระดับองค์กร 

ควรสนับสนุนการจดัท�ากลยทุธ์และการน�ากลยทุธ์ไปปฏบิตั ิรวมถงึล�าดบัความส�าคญัในการปรับปรุง

และโอกาสส�าหรับนวัตกรรม (4.1ค).

• การคาดการณ์ผลการด�าเนินการของแผนปฏบิตักิารทีส่�าคญัขององค์กร ควรรายงานใน 2.2ก(6).

• ควรรายงานผลการด�าเนินการขององค์กรในหัวข้อ 7.1 ถึง 7.5

หมายเหตุ 4.1ก.

ข้อมลูและสารสนเทศจากการวัดผลการด�าเนินการ ควรน�ามาใช้สนับสนุนการตดัสนิใจบนพืน้ฐาน

ของข้อมลูจริงเพือ่ก�าหนดและปรับให้สอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนัในเร่ืองทศิทางขององค์กรและ

ทรัพยากรที่ใช้ในหน่วยงาน กระบวนการที่ส�าคัญ ระดับฝ่ายและระดับองค์กร.

หมายเหตุ 4.1ก.(2).

ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่องค์กรเลือกมาควรน�ามาใช้สนับสนุนการตัดสินใจ          

ในระดับปฏิบัติการและในระดับกลยุทธ์. ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบได้มาจากการ 

เทียบเคียงกับองค์กรอื่นด้วยกระบวนการเทียบเคียง และการค้นหาตัวเปรียบเทียบในเชิงแข่งขัน. 

กระบวนการเทยีบเคยีงเป็นการเฟ้นหากระบวนการและผลลพัธ์ทีแ่สดงถงึวธิปีฏิบตัแิละผลการด�าเนินการ

ทีเ่ป็นเลศิในกจิกรรมทีค่ล้ายคลงึกันทัง้ภายในกลุม่หรือนอกกลุม่ธุรกจิ. การเปรียบเทยีบในเชิงแข่งขัน 

เป็นการเปรียบเทียบผลการด�าเนินการระหว่างองค์กรกับคู่แข่ง และองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์และ

บริการที่คล้ายคลึงกัน.

หมายเหตุ 4.1ก(3).

องค์กรอาจจ�าเป็นต้องมคีวามคล่องตวัในเร่ืองระบบการวดัผลเพือ่ตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลง

ต่างๆ ในด้านกฎระเบียบข้อบังคับ รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงอื่น ๆ  ของสภาพแวดล้อมด้านการเมือง 

นวตักรรมในกระบวนการหรือรูปแบบธรุกจิ ผลติภณัฑ์ของคูแ่ข่งรายใหม่ หรือการปรับปรงุผลติภาพ. 

ตัวอย่างการตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลงดงักล่าว เช่น การใช้ตัววัดผลการด�าเนินการทีแ่ตกต่างกัน 

หรือการปรับช่วงเวลาของการวัดผล.

หมายเหตุ 4.1ข.

การวิเคราะห์ผลการด�าเนินการ ประกอบด้วย การประเมินแนวโน้มของผลการด�าเนินการ        

การคาดการณ์ในระดับองค์กร ธุรกิจ และเทคโนโลยี การเปรียบเทียบ ความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล 

และการหาค่าปฏสิมัพนัธ์ระหว่างกัน. การวเิคราะห์ดงักล่าวควรสนับสนุนการทบทวนผลการด�าเนินการ 
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เพื่อช่วยให้ทราบต้นเหตุของปัญหา และช่วยจัดล�าดับความส�าคัญของการใช้ทรัพยากร. ด้วยเหตุนี้ 

การวิเคราะห์จึงต้องใช้ข้อมูลทุกประเภท เช่น ข้อมูลผลการด�าเนินการของผลิตภัณฑ์ ข้อมูลเกี่ยว

กับลูกค้า ข้อมูลการเงินและตลาด ข้อมูลการปฏิบัติการ และข้อมูลเชิงแข่งขัน. การวิเคราะห์น้ี        

ควรค�านึงถงึตวัวดัทีเ่ป็นมาตรการบงัคบัจากภาครัฐด้วย (*). รวมทัง้อาจมาจากผลการตรวจประเมนิ

ภายในหรือภายนอกตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

หมายเหตุ 4.1ข. 

การตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความเปลีย่นแปลงด้านความต้องการขององค์กรและความท้าทาย 

อาจรวมถึงการตอบสนองความจ�าเป็นเร่ืองการเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉมในโครงสร้างและระบบงาน

ขององค์กร.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู้   (45 คะแนน)

(Information, and Knowledge Management):

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการสารสนเทศและสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร.

ก. ข้อมูล และสารสนเทศ (Data and Information)

(1) คุณภาพ (Quality) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทวนสอบและทำาให้มั่นใจถึงคุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศ      

ขององค์กร. องค์กรมวิีธกีารอย่างไรเพือ่ท�าให้มัน่ใจว่าข้อมลูและสารสนเทศในรูปแบบอเิลก็ทรอนิกส์

และในรูปแบบอื่นมีความถูกต้อง (accuracy) เป็นไปตามวัตถุประสงค์ (validity) ความคงสภาพ        

(integrity) ความเชื่อถือได้ (reliability) และความเป็นปัจจุบัน.

(2) ความพร้อมใช้งาน (Availability)

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการทำาให้มัน่ใจว่าข้อมลูและสารสนเทศขององค์กรมคีวามพร้อมใช้งาน. 

องค์กรมวีธีิการอย่างไรเพือ่ให้ข้อมูลและสารสนเทศทีจ่�าเป็นมคีวามพร้อมใช้งาน ด้วยรูปแบบทีใ่ช้งาน

ง่ายและทันกาลส�าหรับบุคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตร คู่ความร่วมมือ รวมทั้งลูกค้า (*). องค์กร      

มวีธีิการอย่างไรในการท�าให้มัน่ใจว่าระบบเทคโนโลยสีารสนเทศขององค์กรเช่ือถอืได้และใช้งานง่าย.

กระบวนการ
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ข. ความรู้ขององค์กร (Organizational Knowledge) 

(1) การจัดการความรู้ (Knowledge Management)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างและจัดการความรู้ขององค์กร. องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อ

ไปนี้อย่างไร.

• รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบุคลากร.

• ผสานและหาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ เพื่อสร้างความรู้ใหม่.

• ถ่ายทอดความรู้ทีเ่กีย่วข้องระหว่างองค์กรกับลกูค้า ผูส่้งมอบ พนัธมิตร และคูค่วามร่วมมอื.

• รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ที่เก่ียวข้องเพื่อใช้ในการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการ

วางแผนกลยุทธ์.

(2) วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practices)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศในองค์กร. องค์กรมีวิธีการ

อย่างไรในการค้นหาหน่วยงานหรือหน่วยปฏบิตักิาร ทัง้ภายในและภายนอกองค์กร ทีม่ผีลการด�าเนินการ 

ทีด่.ี องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการค้นหาวธิปีฏบิตัทิีเ่ป็นเลศิเพือ่การแลกเปลีย่นเรียนรู้และน�าไปฏิบตัิ

ในส่วนอื่น ๆ ขององค์กร (*).

(3) การเรียนรู้ระดับองค์กร (Organizational LEARNING)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการใช้องค์ความรู้และทรัพยากรต่าง ๆ  เพื่อให้การเรียนรู้ฝังลึกลงไป

ในวิถีการปฏิบัติงานขององค์กร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 4.2ก.(2). 

ตัวอย่างระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้แก่ ระบบและอุปกรณ์ต่าง ๆ (ฮาร์ดแวร์) ซอฟแวร์

แพลตฟอร์มและแอพพลิเคช่ัน ระบบสารสนเทศภายนอก เช่น ระบบที่จัดเก็บบนคลาวน์ (cloud) 

หรือสถานที่นอกเหนือการควบคุมขององค์กร 

หมายเหตุ 4.2ก(2). 

ความปลอดภัยของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศขององค์กรไม่ได้อยูใ่นเกณฑ์หวัข้อน้ี. องค์กรควร

ตอบเร่ืองน้ีเป็นส่วนหน่ึงของความปลอดภัยโดยรวมและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์       

ในหัวข้อ 6.2.
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หมายเหตุ 4.2ข.(1). 

การผสานและหาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ  อาจเกี่ยวข้องกับการจัดการ      

ชุดข้อมลูขนาดใหญ่และประเภทข้อมลูสารสนเทศทีแ่ตกต่างกนั เช่น ตารางข้อมลู วดีโิอ และข้อความ 

และอาจเกี่ยวข้องกับการวิเคราะห์ข้อมูล (data analytics) และเทคนิควิทยาการข้อมูล (data        

science). ความรู้ขององค์กรทีส่ร้างข้ึนจากข้อมลูเหล่าน้ีอาจเป็นเพยีงการประมวลจากความคดิเหน็ 

และอาจเปิดเผยสารสนเทศที่อ่อนไหวขององค์กรหรือของบุคคลซึ่งต้องมีการปกป้องจากการน�าไป

ใช้งานด้วยจุดมุ่งหมายอื่น.

หมายเหตุ 4.2ข.(3). 

การเรียนรู้ต้องถกูปลกูฝังลงไปในวถิกีารปฏิบตังิานขององค์กร ซึง่หมายความว่า การเรียนรู้ควรเป็น

1) ส่วนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจ�าวันที่ท�าจนเป็นกิจวัตร.

2) สิ่งที่ส่งผลต่อการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุโดยตรง.

3) การเน้นการสร้างองค์ความรู้และแบ่งปันความรู้ทั่วทั้งองค์กร.

4) สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ

สร้างนวัตกรรม.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 5 บุคลากร   (100 คะแนน)

(Workforce) 
ในหมวดบุคลากร เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้าน          

ขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร และในการสร้างสภาพแวดล้อมของบุคลากรที่ก่อให้เกิด

ผลการด�าเนินการที่ดี. หมวดนี้ยังถามถึงวิธีการสร้างความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร เพื่อ

น�าศกัยภาพของบคุลากรมาใช้อย่างเต็มทีใ่ห้สอดคล้องไปในทางเดยีวกนักบัความต้องการทางธุรกจิ 

โดยรวมขององค์กร.

5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร (WORKFORCE Environment)  (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมของบุคลากร

ที่เกื้อหนุนและมีประสิทธิผล.

ก. ขีดความสามารถและอัตรากำาลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY)

(1) ความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากำาลัง (CAPABILITY and CAPACITY)

 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากำาลัง

บคุลากร. องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการประเมนิทกัษะ สมรรถนะ หนังสอืรับรองคณุวฒุ ิ(certifications) 

และจ�านวนบุคลากรที่ต้องการในแต่ละระดับ (staffing levels).

(2) บุคลากรใหม่ (New WORKFORCE Members)

องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการสรรหา ว่าจ้าง และดแูล (onboard) บคุลากรใหม่. องค์กรท�าให้มัน่ใจ 

ได้อย่างไรว่าบคุลากรเป็นตวัแทนทีส่ะท้อนให้เหน็ถงึความหลากหลายของมมุมอง (ideas) วัฒนธรรม 

และวิธีคิด (thinking) ของชุมชนของบุคลากรที่องค์กรจ้าง ตลอดจนชุมชนของลูกค้า. องค์กร        

ท�าให้มั่นใจได้อย่างไรว่าบุคลากรใหม่เข้ากันได้กับวัฒนธรรมขององค์กร.

(3) การจัดการการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร (WORKFORCE Change Management)

องค์กรมวีธีิการอย่างไรในการเตรียมบคุลากรให้พร้อมรับต่อการเปลีย่นแปลงความต้องการด้าน

ขีดความสามารถและอัตรากำาลัง. องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• สร้างความสมดุลด้านความต้องการของบุคลากรและขององค์กร เพื่อให้มั่นใจว่าสามารถ

ด�าเนินการได้อย่างต่อเนื่อง ป้องกันการลดจ�านวนของบุคลากร และลดผลกระทบ ในกรณีที่จ�าเป็น

ต้องลดจ�านวนบุคลากร.

• เตรียมการและบริหารในช่วงที่มีการเพิ่มจ�านวนของบุคลากร.

• เตรียมบุคลากรส�าหรับการเปลี่ยนแปลงในโครงสร้างองค์กรและระบบงาน เมื่อจ�าเป็น.

กระบวนการ
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(4) ความสำาเร็จในงาน (Work Accomplishment)

องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการจดัรูปแบบการทำางานและบริหารบคุลากร. องค์กรมวีธีิการอย่างไร

ในการจัดรูปแบบการท�างานและบริหารบุคลากรเพื่อให้

• งานขององค์กรบรรลุผลส�าเร็จ.

• ใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค์กร.

• ส่งเสริมสนับสนุนการมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ.

• มีผลการด�าเนินการที่เหนือกว่าความคาดหมาย.

ข. บรรยากาศการทำางานของบุคลากร (WORKFORCE Climate)

(1) สภาพแวดล้อมของการทำางาน (Workplace Environment)

องค์กรดำาเนินการอย่างไรเพื่อสร้างความมั่นใจด้านสุขภาพ ความปลอดภัย (security) และ

ความสะดวกในการเข้าถึงสถานที่ทำางานของบุคลากร. ตัววัดผลการด�าเนินงานและเป้าประสงค์

ในการปรับปรุงปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท�างานมีอะไรบ้าง. 

(2) นโยบาย และสิทธิประโยชน์สำาหรับบุคลากร (WORKFORCE Benefits and Policies)

องค์กรสนับสนุนบุคลากรโดยจัดให้มีการบริการ สิทธิประโยชน์ และนโยบายอย่างไร. องค์กร

ได้ออกแบบสิง่ดงักล่าวให้เหมาะสมตามความต้องการของบคุลากรทีห่ลากหลาย รวมทัง้ความแตกต่าง

ของกลุ่มและประเภทของบุคลากรอย่างไร. 

หมายเหตุ

หมายเหตุ 5.

ผลลัพธ์เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของบุคลากรและความผูกพันของบุคลากรควรรายงานในหัวข้อ 

7.3 ส�าหรับพนักงานที่ควบคุมดูแลโดยผู้รับจ้างเหมาควรอธิบายในหมวด 2 และหมวด 6 โดยให้เป็น

ส่วนหน่ึงของกลยุทธ์ด้านระบบงาน และกระบวนการท�างานภายในองค์กร. ส�าหรับองค์กรที่ต้อง

พึ่งพาอาสาสมัคร ค�าว่าบุคลากร รวมถึงอาสาสมัครเหล่านี้ด้วย.

หมายเหตุ 5.1ก.(1).

การประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร ควรค�านึงถึง           

ความจ�าเป็นในปัจจุบันและในอนาคต สอดคล้องตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ       

ที่ระบุในหมวด 2 และการคาดการณ์ผลการด�าเนินการที่อธิบายใน 4.1ค.(1).
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หมายเหตุ 5.1ก.(3).

การเตรียมบคุลากรให้พร้อมรับต่อการเปลีย่นแปลงความต้องการด้านขีดความสามารถและอตัรา

ก�าลงั อาจครอบคลมุการฝึกอบรม การศกึษา การสือ่สารอย่างสม�า่เสมอ การพจิารณาเกีย่วกบัการจ้าง

บุคลากรและความพร้อมปฏิบัติงานในต�าแหน่ง/หน้าที่ใหม่ของบุคลากร การให้ค�าปรึกษาเก่ียวกับ

ความก้าวหน้า (career) รวมถึงการช่วยพนักงานหางานใหม่ (outplacement) และบริการอื่น.

หมายเหตุ 5.1ก.(3), 5.1ก.(4).

การจดัรูปแบบการท�างานและบริหารบคุลากรอาจเก่ียวข้องกับการจดัโครงสร้างบคุลากรส�าหรับ

การเปลีย่นแปลงทีอ่งค์กรระบใุนด้านเทคโนโลย ีสภาพแวดล้อมภายนอก วัฒนธรรม หรือวตัถปุระสงค์

เชิงกลยุทธ์.

หมายเหตุ 5.1ข.(1). 

ความสะดวกในการเข้าถึงสถานที่ท�างานสามารถท�าให้ผลิตภาพเพิ่มขึ้นด้วยการขจัดอุปสรรค

ต่อผูพิ้การให้ท�างานได้ตามศกัยภาพของตน สถานทีท่�างานทีม่คีวามพร้อมต้องสามารถเข้าถงึได้ทัง้

ทางกายภาพ เทคโนโลยี และทัศนคติ (attitudinally accessible).

หมายเหตุ 5.1ข.(1).

หากปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท�างานและตัววัดผลการด�าเนินงานหรือเป้าหมายมีความ

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญส�าหรับสภาพแวดล้อมการท�างานที่แตกต่างกัน องค์กรควรอธิบายถึง

ความแตกต่างเหล่าน้ีในการรายงานด้วยองค์กรควรอธิบายเร่ืองความปลอดภัยของสถานที่ท�างาน   

ในหัวข้อ 6.2 โดยเป็นส่วนหนึ่งของระบบความปลอดภัยโดยรวม.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)  (55 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร

เพื่อรักษาบุคลากรไว้และมีผลการดำาเนินการที่ดี.

ก. การประเมินความผูกพันของบุคลากร (Assessment of WORKFORCE ENGAGEMENT)

(1) ปัจจัยขับเคลื่อนความผูกพัน (Drivers of ENGAGEMENT) 

องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการกำาหนดปัจจยัทีส่ำาคญัทีส่่งผลต่อความผูกพนัของบคุลากร. วิธีการ

ก�าหนดปัจจัยขับเคลื่อนเหล่านี้แตกต่างกันอย่างไรตามกลุ่มและประเภทของบุคลากร.

กระบวนการ
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(2) การประเมินความผูกพัน (Assessment of ENGAGEMENT)

องค์กรประเมินความผูกพันของบุคลากรอย่างไร. มีวิธีการและตัววัด ทั้งที่เป็นทางการและ        

ไม่เป็นทางการอะไรบ้างที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจของบุคลากร รวมทั้งความผูกพันของ

บคุลากร. วธิกีารและตวัวดัเหล่าน้ีมคีวามแตกต่างกันอย่างไรในแต่ละกลุม่และประเภทของบคุลากร. 

องค์กรใช้ตัวชี้วัดอื่น ๆ เพื่อประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรอย่างไร.

ข. วัฒนธรรมองค์กร (Organizational Culture)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรให้เกิดการสื่อสารที่เปิดกว้าง             

การทำางานที่ให้ผลการดำาเนินการที่ดี และบุคลากรมีความผูกพัน. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการ  

เสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร. องค์กรท�าให้มั่นใจได้อย่างไรว่าวัฒนธรรมองค์กรสนับสนุนวิสัยทัศน์

และค่านิยม รวมทั้งได้ใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของมุมมอง (ideas) วัฒนธรรม และวิธีคิด 

(thinking) ของบุคลากร. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการให้อ�านาจการตัดสินใจแก่บุคลากร.

ค. การจัดการผลการปฏิบัติงานและการพัฒนา (PERFORMANCE Management and Development)

(1) การจัดการผลการปฏิบัติงาน

ระบบการจดัการผลการปฎบิตังิานของบคุลากรสนับสนุนให้เกดิการทำางานทีใ่ห้ผลการดำาเนินการ

ที่ดีอย่างไร. ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรพิจารณาถึงการบริหารค่าตอบแทน        

การใหร้างวลั การยกยอ่งชมเชย และการสร้างแรงจูงใจอยา่งไร. ระบบการจัดการผลการปฏบิัติงาน

ของบุคลากรเสริมสร้างในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• การยอมรับความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISK taking).

• การมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ.

• การบรรลุผลส�าเร็จของแผนปฏิบัติการ.

2) การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน (PERFORMANCE Development)

ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาสนับสนุนความต้องการพัฒนาตนเองของบุคลากรและความ

ต้องการขององค์กรอย่างไร. ระบบการเรียนรู้และการพัฒนาขององค์กรได้พิจารณาถึงเร่ืองต่อไปน้ี

อย่างไร.

• ความปรารถนาในการเรียนรู้และพัฒนาของบุคลากร. 

• สนับสนุนการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กร และความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผล

ได้ผลเสียอย่างรอบด้าน.

• สนับสนุนจริยธรรม และวิธีปฏิบัติทางธุรกิจอย่างมีจริยธรรม.
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(3) ประสทิธิผลของการเรียนรู้และการพฒันา (LEARNING and Development EFFECTIVENESS) 

องค์กรมีวิธีประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้และการพัฒนาอย่างไร. 

องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• เช่ือมโยงผลลัพธ์การเรียนรู้และพัฒนากับผลการประเมินความผูกพันของบุคลากรและกับ

ผลลัพธ์ทางธุรกิจที่ส�าคัญ.

• ใช้ผลความเชื่อมโยงนี้เพื่อระบุโอกาสในการปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรและปรับปรุง 

การเรียนรู้และพัฒนา.

(4) การพัฒนาหน้าที่การงาน (Career Development)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการการพัฒนาหน้าที่การงานของบุคลากรและผู้นำาในอนาคต

ขององค์กร. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวางแผนการสืบทอดต�าแหน่งของต�าแหน่งผู้บริหาร ผู้น�า 

และต�าแหน่งอื่นที่ส�าคัญ.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 5.2ก.(1).

ตัวขับเคลื่อนความผูกพันของบุคลากร (ระบุใน 1ก.(3)) หมายถึง สิ่งที่ขับเคลื่อนความมุ่งมั่น 

ทั้งทางอารมณ์และสติปัญญาเพื่อให้งานส�าเร็จ บรรลุพันธกิจ และวิสัยทัศน์ขององค์กร.

หมายเหตุ 5.2ก.(2).

ตัวช้ีวัดอื่น ๆ ที่ใช้ประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากร เช่น อัตราการคงอยู ่               

ของบุคลากร การขาดงาน การร้องทุกข์ ความปลอดภัย และผลิตภาพ

หมายเหตุ 5.2ค.(1).

ระบบการบริหารค่าตอบแทนขององค์กรภาครัฐบางแห่งถกูก�าหนดโดยกฎหมาย หรือกฎระเบยีบ

ข้อบังคับ ดังนั้น การให้รางวัล และการยกย่องชมเชยต้องใช้ทางเลือกอื่น.

หมายเหตุ 5.2ค.(2).

ส�าหรับการตอบค�าถามในหวัข้อน้ี ควรรวมถึงการพจิารณาเป็นการเฉพาะในเร่ืองการพฒันาการ

เรียนรู้ และความก้าวหน้าในหน้าที่การงานของบุคลากรที่เป็นเอกลักษณ์หรือมีลักษณะเฉพาะใน

องค์กร. และอาจรวมถึงโอกาสในการพัฒนาที่ตอบสนองสมรรถนะหลักขององค์กร ความท้าทาย

เชิงกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการ การเปลี่ยนแปลงระดับองค์กรและนวัตกรรม การปรับปรุงเรื่องการ

มุง่เน้นลกูค้า การเสริมสร้างความรู้และทักษะใหม่ในการปฏิบัติงาน. องค์กรควรพิจารณาถึงขอบเขต

ของโอกาสในการพฒันาทีอ่งค์กรจดัให้ ซึง่รวมถึงการศกึษา การฝึกอบรม การสอนงาน การเป็นพีเ่ลีย้ง 

และประสบการณ์ที่เกี่ยวกับงานด้วย.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 6 การปฏิบัติการ     (100 คะแนน)

(Operations) 
ในหมวดการปฏิบัติการ เกณฑ์ถามว่าองค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ 

ปรับปรุง และสร้างนวัตกรรมแก่ผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�างาน รวมทั้งปรับปรุงประสิทธิผล

ของการปฏิบัติการ เพื่อส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้า และท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จอย่างต่อ

เน่ือง.

6.1 กระบวนการทำางาน (Work Processes):       (55 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงผลิตภัณฑ์

และกระบวนการทำางานท่ีสำาคัญ.

ก. การออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and PROCESS Design)

(1) การจัดท�าข้อก�าหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�างาน (Determination of Product 

and PROCESS Requirements) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดท�าข้อก�าหนดที่ส�าคัญของผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�างาน.

(2) กระบวนการท�างานที่ส�าคัญ (KEY WORK PROCESSES) 

กระบวนการท�างานทีส่�าคญัขององค์กรมอีะไรบ้าง. อะไรคอืข้อก�าหนดทีส่�าคญัของกระบวนการ

ท�างานเหล่านี้.

(3) แนวคิดในการออกแบบ (Design Concepts) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�างานเพื่อให้เป็นไปตาม       

ข้อก�าหนด. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการน�าเทคโนโลยีใหม่ ความรู้ขององค์กร ความเป็นเลิศ        

ของผลติภัณฑ์ คณุค่าในมมุมองของลกูค้า การค�านึงถึงความเสีย่ง และความคล่องตวัทีอ่าจต้องการ

ในอนาคต มาพิจารณาในการออกแบบผลิตภัณฑ์ และกระบวนการเหล่านี้.

กระบวนการ
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ข. การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการ (PROCESS Management and Improvement)

(1) การน�ากระบวนการไปปฏิบัติ (PROCESS Implementation) 

องค์กรมัน่ใจได้อย่างไรว่าการปฏบิตังิานประจ�าวนัของกระบวนการท�างานเหล่าน้ีจะเป็นไปตาม

ข้อก�าหนดของกระบวนการทีส่�าคญั. องค์กรใช้ตวัวัด หรือตัวช้ีวดัผลการด�าเนินการทีส่�าคญัและตัววดั

ในกระบวนการอะไรในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการท�างาน. ตัววัดเหล่าน้ีเช่ือมโยงกับ          

ตัววัดผลการด�าเนินการและคุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่ได้อย่างไร.

(2) กระบวนการสนับสนุน (Support PROCESSES)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการก�าหนดกระบวนการสนับสนุนที่ส�าคัญ. กระบวนการสนับสนุน       

ที่ส�าคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง. องค์กรมั่นใจได้อย่างไรว่าการปฏิบัติงานประจ�าวันของกระบวนการ

เหล่านี้ตอบสนองความต้องการทางธุรกิจที่ส�าคัญ.

(3) การปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and PROCESS Improvement) 

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุงกระบวนการท�างาน และกระบวนการสนับสนุนเพื่อ

ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และผลการด�าเนินการของกระบวนการ เสริมสร้างความแข็งแกร่งของสมรรถนะ

หลักขององค์กร และลดความแปรปรวนของกระบวนการ.

ค. การจัดการเครือข่ายอุปทาน (Supply-Network Management) 

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการจดัการเครือข่ายอปุทาน. องค์กรด�าเนินการในเร่ืองต่อไปน้ีอย่างไร.

• เลือกผู้ส่งมอบที่มีคุณสมบัติและการวางตัวที่ตอบสนองความต้องการด้านการปฏิบัติการ.

• ช่วยยกระดับผลการด�าเนินการขององค์กร.

• สนับสนุนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร 

• ยกระดับความพึงพอใจของลูกค้า. 

องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• ส่งเสริมความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและความร่วมมือภายในเครือข่ายอุปทาน.

• ท�าให้มัน่ใจว่าเครือข่ายอปุทานมคีวามคล่องตวัในการตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้า 

ตลาด และองค์กร ที่เปลี่ยนแปลงไป.

• สื่อสารความคาดหวังต่อผลการด�าเนินการ วัดและประเมินผลการด�าเนินการของผู้ส่งมอบ 

ให้ข้อมลูป้อนกลบัแก่ผูส่้งมอบเพือ่ช่วยให้เกดิการปรับปรุง และจดัการกับผูส่้งมอบทีม่ผีลการด�าเนิน

การที่ไม่ดี.
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ง. การจัดการนวัตกรรม (INNOVATION Management)

องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการด�าเนินการกบัโอกาสในการสร้างนวตักรรม. องค์กรมวิีธกีารอย่างไร

ในการด�าเนินการตามโอกาสเชิงกลยุทธ์ที่องค์กรก�าหนดว่าเป็นความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผล         

ได้ผลเสียอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISKS). องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�าให้ทรัพยากรด้าน

การเงินและด้านอื่น ๆ พร้อมใช้ในการด�าเนินการสนับสนุนโอกาสเหล่านี้. องค์กรมีวิธีการอย่างไร

ในการตัดสินใจพิจารณายุติการด�าเนินการตามโอกาสเหล่านี้ในเวลาที่เหมาะสม.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 6.1.

ควรรายงานผลลพัธ์ของการปรับปรุงผลด�าเนินการด้านผลติภณัฑ์และกระบวนการ ในหวัข้อ 7.1.

หมายเหตุ 6.1ก.(3). 

การออกแบบกระบวนการ ยงัรวมถงึความจ�าเป็นในการออกแบบกระบวนการใหม่อย่างขนานใหญ่

เน่ืองจากการเปลี่ยนแปลงข้อก�าหนดหรือปัจจัยอื่น ๆ. ความคล่องตัวอาจจ�าเป็นเมื่อจ�าเป็นต้อง

เปลี่ยนแปลงกระบวนการท�างาน ซึ่งเป็นผลมาจากการเปลี่ยนแปลงระบบงานโดยรวม เช่น การที่

องค์กรน�าผลิตภณัฑ์หรือกระบวนการของเครือข่ายอปุทานมาด�าเนินการเอง เพือ่หลกีเลีย่งภาวะการ

หยดุชะงกัของการจดัหาวตัถดุบิ อนัเน่ืองมาจากการเปลีย่นแปลงเหตกุารณ์ภายนอกทีค่าดเดาไม่ได้ 

หรือการจ้างหน่วยงานภายนอกผลิตผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการซึ่งก่อนหน้าน้ีด�าเนินการเองภายใน

องค์กร.

หมายเหตุ 6.1ข.(2).

กระบวนการสนบัสนนุทีส่�าคญัควรสนับสนุนกระบวนการทีส่ร้างคณุค่าขององค์กร. กระบวนการ

เหล่าน้ี อาจรวมถึงกระบวนการที่สนับสนุนผู้น�าและบุคลากรอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องในกระบวนการ 

ตวัอย่างเช่น การออกแบบและส่งมอบผลิตภัณฑ์ การปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า และการจดัการธุรกจิและ

กิจการอื่น ๆ ขององค์กร. ตัวอย่างกระบวนการเหล่านี้อาจรวมถึงบัญชีและจัดซื้อ.

หมายเหตุ 6.1ข.(3).

แนวทางในการปรับปรุงผลด�าเนนิการของกระบวนการและลดความแปรปรวน ควรเป็นส่วนหน่ึง

ของระบบการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กรตามที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์การ ข้อ 2ค.
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กระบวนการ

หมายเหตุ 6.1ค.

การท�าให้มัน่ใจว่าผูส่้งมอบทีอ่งค์กรเลอืกมกีารวางตวัทีส่ามารถตอบสนองความจ�าเป็นด้านการ

ปฏิบติัการและความพงึพอใจของลกูค้า องค์กรอาจเป็นพนัธมติรกับผูส่้งมอบ หรือจดัตัง้กลุม่พนัธมติร

ระหว่างองค์กรต่าง ๆ ภายในเครือข่ายการส่งมอบเพือ่ผลประโยชน์ร่วมกนั. การสือ่สารความคาดหวงั

และข้อมูลป้อนกลับแก่ผู้ส่งมอบ ควรเป็นการสื่อสารแบบสองทิศทางเพื่อให้ผู้ส่งมอบอธิบายถึงสิ่ง       

ที่ต้องการได้จากองค์กร และจากองค์กรอื่นภายในเครือข่ายอุปทาน. ส�าหรับหลาย ๆ  องค์กร กลไก

เหล่านี้อาจเปลี่ยนแปลงตามความต้องการของตลาด ลูกค้า หรือผู้มีส่วนได้เสีย.

หมายเหตุ  6.1ง.

กระบวนการจัดการโอกาสส�าหรับนวัตกรรมควรใช้ประโยชน์จากโอกาสเชิงกลยุทธ์ที่อธิบายใน 

2.1ก.(2).

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness):       (45 คะแนน)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำาให้ม่ันใจว่ามีการบริหารจัดการ

การปฏิบัติการอย่างมีประสิทธิผล.

ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCESS Efficiency and EFFECTIVENESS)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการต้นทุน ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการปฏิบัติการ. 

องค์กรด�าเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร.

• น�าเร่ืองของรอบเวลา ผลิตภาพ รวมทั้งปัจจัยด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลอื่น ๆ          

มาพิจารณาในกระบวนการท�างาน.

• ป้องกันไม่ให้เกิดของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ และการท�างานซ�้า.

• ลดต้นทุนค่าประกันความเสียหาย หรือการสูญเสียผลิตภาพของลูกค้าให้น้อยที่สุด (*).

• ลดต้นทุนโดยรวมที่เกี่ยวข้องกับการตรวจสอบ (inspections) การทดสอบ (tests) และการ

ตรวจสอบกระบวนการหรือผลการด�าเนินการ (PROCESS or PERFORMANCE audits) (*).

• สร้างความสมดุลระหว่างความต้องการควบคุมต้นทุน และประสิทธิภาพกับความต้องการ

ของลูกค้า.
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ข. ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (Security and Cybersecurity)

 องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�าให้ม่ันใจว่าข้อมูลสารสนเทศที่อ่อนไหวหรือส�าคัญ และ

สินทรัพย์ที่ส�าคัญ มีความปลอดภัยและมีการป้องกันภัยบนโลกไซเบอร์. องค์กรมีวิธีการอย่างไร       

ในการท�าให้มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศทั้งในรูปแบบที่จับต้องได้และอิเล็กทรอนิกส์ และระบบ

การปฏิบัติการที่ส�าคัญเป็นความลับและสามารถเข้าถึงได้ในทางกายภาพและทางอิเล็กทรอนิกส์  

ตามสิทธิที่เหมาะสม.

องค์กรมีวิธีการอย่างไร ในการ

• เฝ้าระวงัสิง่คกุคามความปลอดภยัและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ทีเ่กดิข้ึนใหม่.

• ท�าให้มั่นใจว่าบุคลากร ลูกค้า พันธมิตร และผู้ส่งมอบ เข้าใจและปฏิบัติตามบทบาทหน้าที่

และความรับผิดชอบของตน ด้านความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.

• ระบุและจัดล�าดับความส�าคัญของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบการปฏิบัติการ            

ที่ส�าคัญ เพื่อให้มีความปลอดภัย.

• ป้องกนัระบบเหล่าน้ีจากเหตกุารณ์การทีอ่าจกระทบต่อความปลอดภยับนโลกไซเบอร์ ตรวจจบั 

ตอบสนอง และกู้คืนจากการถูกโจมตีทางไซเบอร์.

ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉิน (Safety and Emergency Preparedness)

(1) ความปลอดภัย (Safety)

องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�าให้เกิดสภาพแวดล้อมการปฏิบัติการที่ปลอดภัย. ระบบ          

ความปลอดภยัขององค์กรได้ค�านึงถงึการป้องกันอบุตัเิหต ุการตรวจสอบ (inspection) การวเิคราะห์

ต้นเหตุของความล้มเหลว และการท�าให้คืนสู่สภาพเดิมอย่างไร.

(2) ความต่อเนื่องทางธุรกิจ (Business Continuity) 

องค์กรมวีธีิการอย่างไรเพือ่ท�าให้มัน่ใจว่าองค์กรมีการเตรียมพร้อมต่อภยัพบิตัหิรือภาวะฉกุเฉนิ. 

ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้ค�านึงถึงการป้องกัน ความต่อเน่ือง

ของการด�าเนินการ และการท�าให้คืนสู่สภาพเดิมอย่างไร. ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและ

ภาวะฉุกเฉินดังกล่าวได้ค�านึงถึงการพึ่งพาบุคลากรขององค์กร เครือข่ายอุปทาน และพันธมิตร

อย่างไร. องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท�าให้มั่นใจว่าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์กรมีความ

ปลอดภัยและพร้อมใช้งานอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้สามารถบริการลูกค้าและตอบสนองความต้องการ

ทางธุรกิจได้.
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หมายเหตุ

หมายเหตุ 6.2ข.

ตัวอย่างระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่องค์กรควรอธิบายถึง ให้ดูหมายเหตุ 4.2ก.(2).

หมายเหตุ 6.2ข.

การจัดการการรักษาการความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (cybersecurity) รวมถึงการปกป้อง        

มใิห้เกดิการสญูเสยีข้อมลูทีม่คีวามอ่อนไหวเกีย่วกบับคุลากร ลกูค้า และองค์กร การปกป้องสนิทรัพย์

ทางปัญญา การปกป้องมิให้เกิดการร่ัวไหล และน�าข้อมูลไปใช้ในทางที่ผิดที่ส่งผลด้านการเงิน 

กฎหมาย และชื่อเสียงขององค์กร.

หมายเหตุ 6.2ค.(2).

ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน อาจเกี่ยวกับสภาพอากาศ ภูมิอากาศ สาธารณูปโภค การป้องกันภัย 

หรือเกิดจากภาวะฉุกเฉินในระดับท้องถ่ินหรือระดับชาติ. ความครอบคลุมในการเตรียมพร้อมต่อ       

ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินข้ึนอยู่กับสภาพแวดล้อมขององค์กรและความอ่อนไหวต่อการหยุดชะงัก  

ของการปฏบิัตกิาร. ระดับการยอมรบัความเสี่ยงขององค์กรขึ้นอยูก่ับลกัษณะของผลิตภณัฑ์ บรกิาร 

เครือข่ายอุปทาน รวมทั้งความต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย. 

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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หมวด 7 ผลลัพธ์   (400 คะแนน)

ในหมวดผลลัพธ์ เกณฑ์ถามถึงผลการด�าเนินการและการปรับปรุงในด้านที่ส�าคัญทุกด้าน         

ขององค์กร ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ผลลัพธ์ด้านลูกค้า ผลลัพธ์ด้านบุคลากร  

ผลลัพธ์ด้านการน�าองค์กรและการก�ากับดูแลองค์กร ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์. 

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ     (120 คะแนน)

(Product and Process Results) :       

ผลการดำาเนินการด้านผลิตภัณฑ์และประสิทธิผลของกระบวนการเป็นอย่างไร.

ก. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการท่ีมุ่งเน้นลูกค้า (CUSTOMERS-Focused Product and Service 

RESULTS)

ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่ให้บริการลูกค้าเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ 

ตัวชี้วัดที่ส�าคัญของผลการด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการที่มีความส�าคัญและตอบสนอง

โดยตรงต่อลูกค้าเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด

อย่างไร (*).

ข. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการท�างาน (WORK PROCESS EFFECTIVENESS RESULTS)

(1) ประสทิธิผลและประสทิธิภาพของกระบวนการ (PROCESS EFFECTIVENESS and Efficiency)

ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ

ตัวชี้วัดที่ส�าคัญของผลการด�าเนินการด้านการปฏิบัติการของกระบวนการท�างานและกระบวนการ

สนับสนุนที่ส�าคัญ รวมทั้งผลิตภาพ รอบเวลา และตัววัดอื่น ๆ  ที่เหมาะสมด้านประสิทธิผล 

ประสิทธิภาพ ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ และนวัตกรรม                

ของกระบวนการเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามประเภทของกระบนการอย่างไร (*).

(2) ความปลอดภยัและการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉกุเฉนิ (Safety and Emergency Preparedness)

ผลลพัธ์ด้านความปลอดภยั และการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉกุเฉนิเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวดั

หรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของประสิทธิผลในระบบความปลอดภัยและการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและ

ภาวะฉุกเฉินเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่าน้ี แตกต่างกันตามสถานที่ด�าเนินการหรือประเภท              

ของกระบวนการอย่างไร (*).

ผลลัพธ์
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ค. ผลลัพธ์ด้านการจัดการเครือข่ายอุปทาน (Supply- Network Management RESULTS)

ผลลัพธ์ด้านการจัดการเครือข่ายอุปทานเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญ       

ของผลการด�าเนินการด้านเครือข่ายอุปทาน รวมทั้งการมีส่วนในการยกระดับผลการด�าเนินการ

ขององค์กรเป็นอย่างไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.

ไม่มีความเชื่อมโยงแบบ 1 ต่อ 1 ระหว่างหัวข้อในหมวดผลลัพธ์กับเกณฑ์ หมวด 1-6. องค์กร

ควรพิจารณาผลลัพธ์อย่างเป็นระบบ ผลลัพธ์แต่ละตัวในหมวดผลลัพธ์ มักมาจากกระบวนการ

มากกว่า 1 หมวด. ระบบการให้คะแนน (หน้า 156) ถามถึงข้อมลูปัจจบุนั แนวโน้ม การเปรียบเทยีบ 

และแบ่งกลุ่ม ตามความเหมาะสม เพื่อแสดงสารสนเทศที่ส�าคัญเพื่อใช้ส�าหรับการวิเคราะห์และ

ทบทวนผลการด�าเนินการขององค์กร (หวัข้อ 4.1) แสดงถึงการน�าความรู้ขององค์กรมาใช้ (หวัข้อ 4.2) 

และใช้เป็นพื้นฐานในการปฏิบัติการส�าหรับผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (หัวข้อ 7.2) รวมทั้ง           

ด้านการเงินและตลาด และด้านกลยุทธ์ (หัวข้อ 7.5). ผลลัพธ์บางตัวอาจเป็นเรื่องเชิงคุณภาพ หรือ

ไม่สามารถรายงานเป็นแนวโน้มได้. ตวัอย่างเช่น ผลลพัธ์ด้านภาระความรับผดิชอบในการก�ากับดแูล

องค์กร จ�านวนชั่วโมงการฝึกอบรมผู้ส่งมอบ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการใหม่ และผลลัพธ์

ส�าหรับโครงการหรือกระบวนการที่ด�าเนินการเพียงครั้งเดียว. ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ

ได้มาจากกระบวนการเทียบเคียง (benchmarking) (ภายในหรือภายนอกอุตสาหกรรม ตามความ

เหมาะสม) และจากการค้นหาข้อมลูเปรียบเทยีบเชงิแข่งขัน. ในบางกรณี เช่น ผลลพัธ์ส�าหรับโครงการ

หรือกระบวนการที่เป็นเอกลักษณ์ในองค์กร อาจไม่มีข้อมูลเชิงเปรียบเทียบหรือไม่มีที่เหมาะสม.

หมายเหตุ 7.1ก.

ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่ให้บริการลูกค้า ควรเช่ือมโยงกับความต้องการและ

ความคาดหวังของลูกค้าตามทีร่ะบไุว้ในโครงร่างองค์กร (1.ข.(2)) โดยอ้างองิตามสารสนเทศทีร่วบรวม

ไว้ในหมวด 3. ตัววดัหรือตวัช้ีวดัเหล่าน้ีควรตอบสนองปัจจยัทีม่ผีลต่อความนิยมของลกูค้า เช่น ปัจจยั

ต่าง ๆ ที่ระบุไว้ในหมายเหตุของโครงร่างองค์กร ข้อ 1ข.(2) และหัวข้อ 3.2ข.

หมายเหตุ 7.1ก.

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึง องค์กรภำครัฐ) แหล่งผู้ให้ทุนอำจเป็นผู้ก�ำหนด        

ตวัวดัผลกำรด�ำเนินกำรด้ำนผลติภณัฑ์และบริกำร. จงึควรระบตุวัวดัเหล่ำน้ีและรำยงำนผลไว้ในหวัข้อ

นี้ด้วย.
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หมายเหตุ 7.1ข.

ผลลพัธ์ทีร่ายงานในหวัข้อ 7.1ข. ควรตอบสนองข้อก�าหนดทีส่�าคญัในการปฏบิตักิาร ตามทีร่ะบไุว้

ในโครงร่างองค์กร และหมวด 6

หมายเหตุ 7.1ข.

ตัววัดและตัวชี้วัดที่เหมาะสมของประสิทธิผลของกระบวนการท�างาน อาจรวมถึงอัตราของเสีย 

ผลลัพธ์ของการสร้างนวัตกรรมของผลิตภัณฑ์ บริการ และระบบงาน ผลลัพธ์ของการลดความ       

ซับซ้อนของภาระงานภายในและการจ�าแนกภาระงาน การลดของเสีย การปรับปรุงการวางผังงาน 

การเปลี่ยนแปลงสัดส่วนของการบังคับบัญชา รายงานอุบัติการณ์ภายใต้เร่ืองความปลอดภัยและ

อาชีวอนามัย ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลส�าเร็จของการฝึกซ้อมหรือจ�าลองภาวะฉุกเฉิน เช่น รอบเวลาการ

ควบคุม และการปฏิบัติตามมาตรฐาน และผลลัพธ์ในการซ้อมโยกย้ายสถานที่ท�างาน หรือการ 

เตรียมพร้อมอื่น ๆ.

หมายเหตุ 7.1ค.

ตัววัดและตัวช้ีวัดที่เหมาะสมของผลการด�าเนินการด้านการจัดการเครือข่ายอุปทาน อาจรวม

ถึงผลการตรวจสอบผู้ส่งมอบและพันธมิตร (supplier and partner audits) การส่งมอบที่ทันเวลา 

ผลการตรวจรับของผลิตภัณฑ์ บริการ และกระบวนการ ตัววัดและตัวชี้วัดของการยกระดับผลการ

ด�าเนินการ อาจรวมถึงการปรับปรุงผลของส่วนประกอบย่อย (subassembly) และการบริการของผู้

ส่งมอบที่ให้แก่ลูกค้า.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

7.2 ผลลัพธ์ด้านลูกค้า (Customer Results):   (70 คะแนน)

ผลการดำาเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (CUSTOMERS-Focused RESULTS)

(1) ความพึงพอใจของลูกค้า (CUSTOMERS Satisfaction)

ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้าเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ

ตวัช้ีวัดทีส่�าคญัด้านความพงึพอใจและไม่พงึพอใจของลกูค้าเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์เหล่าน้ีแตกต่างกนั

ตามผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดอย่างไร (*).

ผลลัพธ์
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(2) ความผูกพันของลูกค้า (CUSTOMERS ENGAGEMENT) ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของลูกค้า

เป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญด้านการสร้างความผูกพันและการสร้าง            

ความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่าน้ีเมื่อเปรียบเทียบกับวงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า

เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาดอย่างไร (*).

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.2.

ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพันของลูกค้า ที่รายงานไว้ในหัวข้อน้ี 

ควรเช่ือมโยงกับกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร 1.ข.(2) รวมทั้งวิธีการรับฟัง   

และประเมินตามที่ระบุไว้ในหัวข้อ 3.1.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

7.3 ผลลัพธ์ด้านบุคลากร (Workforce Results):    (70 คะแนน)

ผลการดำาเนินการด้านการมุ่งเน้นบุคลากรเป็นอย่างไร. 

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (WORKFORCE - Focused RESULTS)

(1) ขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร (WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY)

ผลลพัธ์ด้านขีดความสามารถและอตัราก�าลงับคุลากรเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวัดหรือตวัช้ีวัด

ทีส่�าคญัด้านขีดความสามารถและอตัราก�าลงับคุลากร รวมถึงจ�านวนบคุลากรทีต้่องการในแต่ละระดบั 

(staffing LEVELS) และทักษะที่เหมาะสมของบุคลากรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตาม

ความหลากหลายของ กลุ่ม และประเภทของบุคลากรอย่างไร (*).

(2) บรรยากาศการท�างาน (WORKFORCE Climate)

ผลลัพธ์ด้านบรรยากาศการท�างานเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่ส�าคัญ              

ด้านบรรยากาศการท�างาน รวมถึงสุขภาพ ความปลอดภัย การเข้าถึงสถานที่ท�างาน การบริการ 

และสิทธิประโยชน์ส�าหรับบคุลากรเป็นอย่างไร (*). ผลลพัธ์เหล่าน้ี แตกต่างกันตามความหลากหลาย 

กลุ่ม และประเภทของบุคลากรอย่างไร (*).

ผลลัพธ์
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(3) ความผูกพันของบุคลากร (WORKFORCE ENGAGEMENT)

ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของบุคลากรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญด้าน

ความพึงพอใจของบุคลากรและความผูกพันของบุคลากรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกัน

ตามความหลากหลาย กลุ่ม และประเภทของบุคลากรอย่างไร (*).

(4) การพัฒนาบุคลากร (WORKFORCE Development)

ผลลัพธ์ด้านการพัฒนาบุคลากรและผู้น�าองค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัด           

ที่ส�าคัญด้านการพัฒนาบุคลากรและผู้น�าองค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตาม           

ความหลากหลาย กลุ่ม และประเภทของบุคลากรอย่างไร (*). 

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.3.

ผลลัพธ์ที่รายงานในหัวข้อนี้ ควรสัมพันธ์กับกระบวนการ ตัววัด และตัวช้ีวัด ที่รายงานไว้          

ในหมวด 5 รวมทั้งตอบสนองความจ�าเป็นของกระบวนการท�างานที่ส�าคัญที่อธิบายไว้ในหมวด 6 

และต่อแผนปฏบิตักิารขององค์กรและแผนดา้นบคุลากรตามทีร่ายงานไว้ในหวัข้อ 2.2. องค์กรที่ต้อง

อาศัยอาสาสมัคร หรือนักศึกษาฝึกงาน ควรรายงานผลลัพธ์ของบุคลากรที่เป็นอาสาสมัครด้วย (*).

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

7.4 ผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กรและการกำากับดูแลองค์กร   (65 คะแนน)

(Leadership and Governance Results):

ผลลัพธ์ด้านการนำาองค์กรและการกำากับดูแลองค์กรเป็นอย่างไร.

ก. ผลลัพธ์ด้านการน�าองค์กร การก�ากับดูแลองค์กร และการท�าประโยชน์ให้สังคม (Leadership,  

GOVERNANCE, and Societal Contribution RESULTS)

(1) การน�าองค์กร (Leadership)

ผลลัพธ์ด้านการสื่อสารของผู้น�าระดับสูงและการสร้างความผูกพันกับบุคลากรและลูกค้า          

เป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของการด�าเนินการของผู้น�าระดับสูงในเร่ือง         

การสื่อสารและการสร้างความผูกพันกับบุคลากร พันธมิตร และลูกค้าเพื่อถ่ายทอดวิสัยทัศน์และ         

ค่านิยมสูก่ารปฏบิตั ิการกระตุน้ให้เกดิการสือ่สารในลกัษณะสองทศิทาง และการท�าให้เกดิการปฏิบตัิ

การอย่างจริงจังเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามหน่วยงานต่าง ๆ ขององค์กรและกลุ่ม

ลูกค้าอย่างไร (*).

ผลลัพธ์
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(2) การก�ากับดูแลองค์กร (GOVERNANCE)

ผลลัพธ์ด้านภาระความรับผิดชอบในการก�ากับดูแลองค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือ

ตัวช้ีวัดทีส่�าคญัด้านการก�ากบัดแูลองค์กร และภาระความรับผดิชอบด้านการเงนิภายในและภายนอก

เป็นอย่างไร (*).

(3) กฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ (Law and Regulation)

ผลลพัธ์ด้านกฎหมายและกฎระเบยีบข้อบงัคบัเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวัดหรือตวัช้ีวดัทีส่�าคญั

ด้านการปฏิบัติตามหรือปฏิบัติได้เหนือกว่าข้อก�าหนดด้านกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมายเป็น

อย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามหน่วยงานอย่างไร (*).

(4) จริยธรรม (Ethics)

ผลลัพธ์ด้านการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัด       

ที่ส�าคัญของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม พฤติกรรมที่ละเมิดการประพฤติปฏิบัติอย่างมี

จริยธรรม และความเชือ่มัน่ของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทีม่ต่ีอผูน้�าระดบัสงูและการก�ากบัดแูลองค์กรเป็น

อย่างไร. ผลลัพธ์เหล่านี้แตกต่างกันตามหน่วยงานอย่างไร (*).

(5) สังคม (Society)

ผลลพัธ์ด้านความผาสกุของสงัคมและการสนับสนุนชุมชนทีส่�าคญัเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวัด

หรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญด้านการท�าประโยชน์ให้สังคม และการสนับสนุนชุมชนที่ส�าคัญเป็นอย่างไร.

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.4.

การรายงานในหวัข้อน้ี ควรสมัพนัธ์กบักระบวนการสือ่สารทีร่ะบไุว้ในหวัข้อ 1.1.และกระบวนการ

และตวัวดัด้านการก�ากบัดแูลองค์กร กฎหมายและกฎระเบยีบข้อบงัคบั จริยธรรม และการท�าประโยชน์

ให้สังคม ที่รายงานในหัวข้อ 1.2 ผลลัพธ์ด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัยของบุคลากร        

(ตัวอย่างเช่น การรายงานการอุบัติการณ์เกี่ยวกับความปลอดภัยอาชีวอนามัย) ควรรายงานไว้                

ในหวัข้อ 7.1ข.(2) และหัวข้อ7.3ก.(2).

หมายเหตุ 7.4ก.(2).

การรายงานในหวัข้อน้ี อาจรวมถึงประเดน็ทีเ่กีย่วกบัรายงานทางการเงนิและความเสีย่ง ค�าแนะน�า

ทีม่คีวามส�าคญัของผูต้รวจสอบภายในและภายนอก และการตอบสนองของผูบ้ริหารในเร่ืองดงักล่าว.
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หมายเหตุ 7.4ก.(4). 

ตวัอย่างตวัวดัของการประพฤตปิฏบิตัอิย่างมจีริยธรรม และความเช่ือมัน่ของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี 

ให้ดูหมายเหตุของหัวข้อ 1.2ข(2).

หมายเหตุ 7.4ก.(5).

ตัววัดการสนับสนุนให้เกิดความผาสุกของสังคม อาจรวมถึงการลดการใช้พลังงาน การใช้

พลังงานหมุนเวียน การหมุนเวียนน�้าเพื่อกลับมาใช้ใหม่ การลดคาร์บอนฟุตพริ้นซ์ การลดและการ

ใช้ประโยชน์จากของเสีย และทางเลือกอื่นส�าหรับการอนุรักษ์ทรัพยากร เช่น เพิ่มการประชุมแบบ

เสมือนจริง (Virtual Meeting) และการปฏิบัติต่อผู้ใช้แรงงานที่เป็นที่ยอมรับในระดับสากล.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.

7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์     (75 คะแนน)

(Financial, Market, and Strategy RESULTS):

ผลลัพธ์ด้านความมั่นคงทางการเงินและการนำากลยุทธ์ไปปฏิบัติเป็นอย่างไร

ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial and Market RESULTS)

(1) ผลการด�าเนินการด้านการเงิน (Financial PERFORMANCE)

ผลลัพธ์การด�าเนินการด้านการเงินเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของ         

ผลการด�าเนินการด้านการเงนิเป็นอย่างไร รวมถึงตวัวดัโดยรวมเชิงประกอบ (aggregate MEASURES) 

ด้านผลตอบแทนทางการเงิน ความมั่นคงทางการเงิน (financial viability) และผลการด�าเนินการ

ด้านงบประมาณ (budgetary PERFORMANCE) เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกัน           

ตามส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*).

(2) ผลการด�าเนินการด้านตลาด (Marketplace PERFORMANCE)

ผลลพัธ์การด�าเนินการด้านตลาดเป็นอย่างไร. ผลลพัธ์ของตวัวดัหรือตวัช้ีวดัทีส่�าคญัของผลการ

ด�าเนินการด้านตลาดเป็นอย่างไร รวมถึงส่วนแบ่งตลาดหรือต�าแหน่งในตลาด การเติบโตทางตลาด

และส่วนแบ่งตลาด และการเจาะตลาดใหม่เป็นอย่างไร (*). ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันตามส่วน

ตลาดและกลุ่มลูกค้าอย่างไร (*).

ข. ผลลัพธ์ด้านการน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation RESULTS)

ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กรเป็นอย่างไร. ผลลัพธ์ของตัววัด       

หรือตัวชี้วัดที่ส�าคัญของการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร รวมทั้งการด�าเนินการ       

ตามความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน (INTELLIGENT RISKS ) เป็นอย่างไร.

ผลลัพธ์
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7

หมายเหตุ

หมายเหตุ 7.5ก.

ผลลพัธ์เหล่าน้ีควรสมัพนัธ์กบัตัววดัด้านการเงินตามทีร่ายงานไว้ในหวัข้อ 4.1ก.(1) และแนวทาง

การจัดการด้านการเงิน ตามที่รายงานไว้ในหัวข้อ 2.2.

หมายเหตุ 7.5ก.(1). 

การรายงานในหวัข้อน้ี ควรรวมถงึตัววดัเชิงประกอบด้านผลตอบแทนทางการเงนิ เช่น ผลตอบแทน

ทางการลงทนุ (ROI) ส่วนก�าไรจากการด�าเนินงาน (operating margin) ความสามารถในการท�าก�าไร 

หรือความสามารถในการท�าก�าไรตามส่วนตลาดหรือกลุ่มลูกค้า. ตัววัดด้านความมั่นคงทางการเงิน 

อาจรวมถงึสภาพคล่อง (liquidity) อตัราส่วนหน้ีสนิต่อทนุ (debt to equity ratio) เงนิสดย่อยรายวนั 

(days cash on hand) ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์และกระแสเงินสด. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่

แสวงหำผลก�ำไร (รวมถงึองค์กรภำครัฐ) อำจรวมตวัวัดเกีย่วกบัผลกำรด�ำเนินกำรเทยีบกบังบประมำณ 

(PERFORMANCE to budget) ซึ่งรวมถึงกำรเพิ่มเติมหรือลดลงของทุนส�ำรอง (reserve funds)        

กำรลดควำมสิ้นเปลืองหรือกำรประหยัด กำรตอบสนองต่องบประมำณที่ลดลง กำรลดค่ำใช้จ่ำย       

ให้ลูกค้ำ หรือผลตอบแทนต่อทุนซึ่งเป็นผลมำจำกกำรเพิ่มประสิทธิภำพ เปอร์เซ็นต์ค่ำใช้จ่ำย            

กำรบริหำรต่องบประมำณ และต้นทุนด้ำนกำรระดมทุน เทียบกับทุนที่ระดมได้.

หมายเหตุ 7.5ก.(2).

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร ในกำรรำยงำนหัวข้อน้ี อำจรวมตัววัดด้ำนกำรบริจำค         

เพื่อกำรกุศลหรือเงินช่วยเหลือ (charitable donations or grants) และจ�ำนวนโครงกำรหรือกำรให้

บริกำรใหม่.

หมายเหตุ 7.5ข.

ตัววัดหรือตัวช้ีวัดการบรรลุแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ ควรเช่ือมโยงกับวัตถุประสงค์เชิง 

กลยทุธ์และเป้าประสงค์ที่ก�าหนดไว้ใน 2.1ข.(1) องค์ประกอบของความเสี่ยงที่รายงานใน 2.1ก(3) 

และตัววดัผลการด�าเนินการของแผนปฏบิตักิารและการคาดการณ์ผลการด�าเนินการทีร่ะบไุว้ใน 2.2ก.(5) 

และ 2.2ก.(6) ตามล�าดับ.

ส�าหรับค�าอธิบายเพิ่มเติมของหัวข้อนี้ ให้ดูค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ.
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รายละเอียด

ที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์



65

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

รายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

การเปลี่ยนแปลงที่สำาคัญของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ปี  2563–2564

การปรับเปลีย่นเกณฑ์ในแต่ละคร้ังมเีจตจ�านงทีส่�าคญั คอื เกณฑ์ต้องสะท้อนถงึแนวทางปฏบิตัิ

ทีน่�าสมยัของการน�าองค์กรและผลการด�าเนินการทีพ่สิจูน์แล้วว่าใช้ได้ผล ในขณะเดยีวกนัเกณฑ์ต้องมี

ความกระชับและใช้งานง่าย.

หลายปีทีผ่่านมานับตัง้แต่การจดัท�าเกณฑ์เพือ่ผลการด�าเนินการทีเ่ป็นเลศิ เกณฑ์ได้ววิฒันาการ

ไปตามปัจจัยขับเคลื่อนความสามารถในการแข่งขันและความส�าเร็จในระยะยาวขององค์กร.           

จากการพฒันาอย่างค่อยเป็นค่อยไป วันน้ีเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาตไิด้น�าเสนอกรอบการบริหาร

จัดการเพื่อความเป็นเลิศส�าหรับองค์กรทุกประเภท ซึ่งเป็นแนวทางการน�าองค์กรและการบริหาร

จัดการที่ปรับใช้ได้ ซึ่งช่วยให้เกิดแนวทางการด�าเนินงานที่เป็นระบบเพื่อความเป็นเลิศทั่วทั้งองค์กร.

ในขณะที่เกณฑ์พัฒนาปรับเปลี่ยนไป แต่ยังคงต้องค�านึงถึงความสมดุลที่ส�าคัญ 2 ประการ. 

ทางหน่ึงเกณฑ์ต้องสะท้อนถึงมาตรฐานระดับชาติส�าหรับการด�าเนินงานที่เป็นเลิศ ให้ความรู้            

แก่องค์กรในทกุแง่มมุของการสร้างระบบการจดัการผลการด�าเนินงานแบบบรูณาการ. ในอกีทางหน่ึง 

เกณฑ์ต้องท�าให้องค์กรต่างๆ ที่มีระดับพัฒนาการขององค์กรที่แตกต่างกันไปสามารถเข้าถึงได้       

และใช้งานง่าย.เพือ่ให้เกดิความสมดลุน้ี การเปลีย่นแปลงของเกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาต ิปี 2563-2564 

มุ่งเน้นเพิ่มความตระหนักขององค์กรเกี่ยวกับระบบนิเวศธุรกิจ (business ecosystems) วัฒนธรรม

องค์กร เครือข่ายอุปทาน และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (cybersecurity) และมุ่งเน้น

ในการท�าให้เกณฑ์สามารถเข้าถึงได้ในมุมมองของผู้ใช้เกณฑ์ 

ระบบนิเวศธุรกิจ (Business ecosystems)

ในขณะที่องค์กรต่างๆ น�าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการหลากหลายซับซ้อนมากข้ึน ผู้น�าองค์กร

จ�าเป็นต้องน�าองค์กรของตนให้เป็นส่วนหน่ึงของการเช่ือมโยงข้ามอุตสาหกรรม ในระดับประเทศ 

และบางคร้ังระดับโลก ซึ่งเรียกว่าระบบนิเวศ. เครือข่ายความร่วมมือที่กว้างขวางและพึ่งพาซึ่งกัน

และกันเหล่าน้ี อาจรวมถึงพันธมิตรและคู่ความร่วมมือแบบดั้งเดิม และอาจรวมถึงคู่แข่ง องค์กร

นอกภาคส่วน ชุมชน และลกูค้า. การเตบิโตขององค์กรอาจข้ึนอยูกั่บการเตบิโตโดยรวมของระบบนิเวศ

และความสามารถขององค์กรในการเตรยีมพร้อมส�าหรบัอนาคต. และเมื่อเกดิการแข่งขนักบัองค์กร

อืน่ๆ จากอตุสาหกรรมอืน่ๆ องค์กรอาจโดดเด่นเหนือคูแ่ข่งด้วยการน�าเสนอสิง่แปลกใหม่ ซึง่บางคร้ัง

อาจเนื่องมาจากระบบนิเวศขององค์กร. เพื่อขยายความมุมมองเชิงระบบของเกณฑ์ ค�าว่า “ระบบ

นิเวศธุรกิจ (business ecosystems) จะปรากฏในส่วนค่านิยมและแนวคิดหลักและในหมายเหตุ      

ของเกณฑ์. ในเน้ือหาเกณฑ์ ประเดน็เกีย่วกบัผูส่้งมอบ พนัธมติร คูค่วามร่วมมอื ลกูค้า และคูแ่ข่งใน

บางค�าถามและหมายเหตุบางข้อ ได้เน้นให้เห็นถึงความส�าคัญของการคิดในวงกว้างให้ครอบคลุม

นิเวศธุรกิจ.
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เครือข่ายอุปทาน (Supply network)

สบืเน่ืองจากแนวคดิของระบบนิเวศ วธีิการขององค์กรในการผลติผลติภณัฑ์และบริการ และส่งมอบ

ให้กบัลูกค้า เกีย่วข้องกันมากกว่าเป็นเพยีงห่วงโซ่อย่างง่ายๆ จากผูส่้งมอบ ไปยงัผูส่้งมอบ ไปยงัองค์กร. 

องค์กรที่ซับซ้อนอาจต้องประสานกิจกรรมต่างๆ กับผู้ส่งมอบจ�านวนมาก และบางองค์กรอาจเป็น

ส่วนหน่ึงของเครือข่ายทีซ่บัซ้อนขององค์กรต่างๆ แต่ละแห่งมบีทบาทส�าคญัในการผลติหรือการส่งมอบ. 

หน่วยงานเหล่าน้ีจะมคีวามเช่ือมโยงกนัและพึง่พาซึง่กนัและกนัมากกว่าจะเป็นความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง. 

ความส�าเร็จข้ึนอยูก่บัการรับรู้และการจดัการการพึง่พาซึง่กนัและกนัเหล่าน้ีเพือ่ให้มคีวามสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกัน เกณฑ์ใช้ค�าว่า “เครือข่ายอุปทาน” เพื่อกล่าวถึงหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกัน        

ในการผลติผลติภณัฑ์และบริการขององค์กร และส่งมอบให้แก่ลกูค้า. ความสอดคล้องของเครือข่าย

อุปทาน คู่ความร่วมมือ และความคล่องตัวมีความส�าคัญเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ ในปัจจุบัน.

วัฒนธรรมองค์กร (Culture)

วัฒนธรรมองค์กร – ความเชื่อร่วมกัน บรรทัดฐาน และค่านิยม ที่สร้างสภาพแวดล้อมที่เป็น

เอกลกัษณ์ภายในองค์กร – มผีลกระทบอย่างลกึซึง้ต่อการตัดสนิใจ ความผกูพนัของบคุลากร ความผกูพนั

ของลูกค้า และความส�าเร็จขององค์กร. ตั้งแต่ปี 2545 เกณฑ์ได้ถามถึงค่านิยมองค์กร ซึ่งเป็นองค์

ประกอบทีส่�าคญัของวฒันธรรมองค์กร. ในปีทีผ่่านมา ในเกณฑ์มคี�าถามเก่ียวกับวฒันธรรม บางค�าถาม

ใช้ค�าศัพท์น้ี และบางค�าถามใช้พฤติกรรมอ้างอิงที่อยู่ภายใต้วัฒนธรรม. ปีน้ี เกณฑ์ถามชัดเจน       

เกี่ยวกับลักษณะอื่นๆ ของวัฒนธรรมองค์กร และวิธีที่ผู้น�าระดับสูงและองค์กรสร้างและเสริมสร้าง

วัฒนธรรมนั้น.

ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ 

(Security and cybersecurity)

เกณฑ์ได้กล่าวถึงความปลอดภัยของระบบสารสนเทศและการรักษาความลับของสารสนเทศ

ตั้งแต่ปี 2545 และขยายความส�าคัญของข้อพิจารณาเหล่าน้ีในปี 2561-2562. เมื่อการรักษา           

ความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์มีความส�าคัญเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องในทุกองค์กร เกณฑ์จึงมีการขยาย

ค�าถามเกี่ยวกับการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์. 

การทำาให้เข้าใจง่าย (Simplification)

เกณฑ์มกีารปรับปรุงให้ง่ายขึน้ในหลายรายการ บางค�าถามและบางหมายเหตถูุกตดัทิง้ จดัระเบยีบ

ใหม่ ปรับปรุง ย้ายที ่หรือเปลีย่นถ้อยค�าเพือ่ช่วยสร้างความเข้าใจ. เน้ือหาจากค�าถามบางข้อถกูย้าย

ไปยังหมายเหตุเพื่อเป็นตัวอย่างให้องค์กร.
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คำาถามของเกณฑ์ (เดิมคือข้อกำาหนดของเกณฑ์)

ค�าถามพื้นฐาน ค�าถามโดยรวม และค�าถามย่อย ในเกณฑ์ เป็นค�าถามเกี่ยวกับกระบวนการ 

วิธีปฏิบัติ และผลลัพธ์ ที่พบในองค์กรที่มีผลการด�าเนินการที่ดี. ค�าถามเหล่าน้ีมีความส�าคัญ           

แตกต่างกันไปตามแต่ละองค์กร ข้ึนอยู่กับปัจจัยที่สนับสนุนและท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จ      

และยัง่ยนื. โดยเฉพาะอย่างยิง่ในระดบัค�าถามย่อย ค�าถามเหล่าน้ีไม่ใช่รายการตรวจสอบ (checklist) 

ของข้อก�าหนดที่ทุกองค์กรต้องปฏิบัติตามให้บรรลุผลในทุกค�าถาม. เพื่อถ่ายทอดแนวคิดน้ี เกณฑ์

ไม่เรียกค�าถามเหล่าน้ีว่า “ข้อก�าหนด” อกีต่อไป แต่เรียกอย่างง่ายๆ ว่า “ค�าถาม” เกณฑ์ยงัคงคาดหวัง

ให้ผู้สมัครขอรับรางวัลตอบค�าถามเหล่านี้ แต่ถ้าองค์กรเช่ือว่าบางค�าถามไม่ส�าคัญต่อความส�าเร็จ   

ในปัจจุบันหรือในอนาคต องค์กรควรระบุเหตุผลว่าท�าไม. ในฐานะผู้เช่ียวชาญ ผู้ตรวจประเมินควร

พิจารณาค�าอธิบายขององค์กร แต่ผู้ตรวจประเมินควรใช้ความรู้เกี่ยวกับอุตสาหกรรมและเกณฑ์       

เพือ่ตดัสนิใจด้วยตนเองถงึความส�าคญัของค�าถามน้ันๆ ต่อผู้สมคัร. (ด ู“ความส�าคญั” เป็น “ข้อพจิารณา

การให้คะแนน” หน้า 158).

การปรับเปลี่ยนเกณฑ์หมวดต่าง ๆ สรุปได้ดังนี้ 

โครงร่างองค์กร

(Organizational Profile)

หวัข้อ 1. ลกัษณะองค์กร ถามถงึลกัษณะของวฒันธรรมองค์กร นอกเหนือจากค่านิยม และถาม

เกี่ยวกับโครงสร้างและกลไกของระบบการน�าองค์กร.

หมวด 1 การนำาองค์กร

(Leadership)

หัวข้อ 1.1 การน�าองค์กรโดยผู้น�าระดับสูง ถามถึงการสร้างและเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร. 

หวัข้อ 1.2 และทีอ่ืน่ ๆ ความรับผดิชอบต่อสงัคม เปลีย่นเป็น การท�าประโยชน์ให้สงัคม. เมือ่แนวคดิ

เร่ืองความรับผิดชอบต่อสงัคมได้รับการยอมรับ องค์กรทีม่ผีลการด�าเนินการทีด่เีหน็ว่าการท�าประโยชน์

ให้สังคมเป็นสิ่งที่พวกเขาต้องท�ามากกว่าสิ่งอื่นใด. การท�าให้เหนือกว่าความรับผิดชอบในการ           

ท�าประโยชน์ให้สังคมอาจเป็นตัวขับเคลื่อนความผูกพันของลูกค้าและบุคลากร และเป็นสิ่งสร้าง 

ความแตกต่างในตลาด.
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หมวด 3 ลูกค้า

(Customers)

ประเดน็พจิารณาในหมวด 3 ถกูจดัระเบยีบใหม่เพือ่ท�าให้เกณฑ์เป็นเหตเุป็นผลมากข้ึนจากมมุมอง

ของผูใ้ช้. หวัข้อ 3.1 เปลีย่นช่ือเป็น ความคาดหวงัของลกูค้า ประกอบด้วย 2 ประเดน็พจิารณา ได้แก่ 

การรับฟังลูกค้า และการจ�าแนกลูกค้าและผลิตภัณฑ์. ข้อ 3.2 ความผูกพันของลูกค้า ประกอบด้วย        

3 ประเดน็พจิารณา ได้แก่ การสร้างความสมัพนัธ์และการสนับสนุนลกูค้า การประเมนิความพงึพอใจ

และความผูกพันของลูกค้า และการใช้ข้อมูลเสียงของลูกค้าและตลาด

หมวด 5 บุคลากร 

(Workforce) 

หวัข้อ 5.2 ความผกูพนัของบคุลากร ถามถงึการเสริมสร้างวฒันธรรมองค์กร. จากความสมัพนัธ์

อย่างใกล้ชิดระหว่างการจดัการผลการปฏบิตังิานและการพฒันาบคุลากร จงึก�าหนดประเดน็พจิารณา

ใหม่ ได้แก่ จัดการผลการปฏิบัติงานและการพัฒนาบุคลากร ซึ่งรวมค�าถามเกี่ยวกับการเรียนรู้และ

พัฒนา ประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา และการพัฒนาความก้าวหน้าในอาชีพการงาน.

หมวด 6 การปฏิบัติการ 

(Operations) 

หัวข้อ 6.1 กระบวนการท�างานในประเด็นพิจาณาที่สาม เรียกว่า การบริหารจัดการเครือข่าย

อุปทาน ได้รวมค�าถามเกี่ยวกับความสอดคล้องของเครือข่ายอุปทาน คู่ความร่วมมือ และความ

คล่องตัว และการสื่อสารกับผู้ส่งมอบ.

หวัข้อ 6.2 ประเดน็พจิารณาทีส่อง ได้รวมค�าถามเกีย่วกบับทบาทของบคุลากร ลกูค้า และผูส่้งมอบ 

เพื่อท�าให้มั่นใจถึงความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์และเกี่ยวกับการป้องกันทรัพย์สินที่ส�าคัญ

หมวด 7 ผลลัพธ์

(Results) 

ระบบการให้คะแนน (หน้า 156-165) ถามถงึข้อมลูปัจจบุนั แนวโน้ม การเปรียบเทยีบ และแบ่ง

กลุม่เพื่อตอบสนองต่อรายการผลลัพธ์ เพื่อลดความสับสนเกี่ยวกับความซ�้าซ้อนระหว่างค�าถามของ

เกณฑ์และแนวทางการให้คะแนนผลลัพธ์ ข้อความที่สะท้อนถึงปัจจัยการประเมินระดับ แนวโน้ม 

และการเปรียบเทยีบ ถูกตดัทิง้ออกจากหวัข้อผลลพัธ์. องค์กรยงัควรรายงานข้อมลูเหล่าน้ีตามความ

เหมาะสม ในการตอบเกณฑ์.

หัวข้อ 7.5 เรียกว่า ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์ ถามถึงผลลัพธ์ขององค์กรในการน�า

กลยทุธ์ไปปฏิบตั ิโดยตระหนักว่าการด�าเนินการตามกลยทุธ์น้ันเกีย่วข้องกบัความส�าเร็จด้านการเงิน

และตลาดอย่างใกล้ชิด.  
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แนวทางการตอบเกณฑ์

(How to Respond to the Criteria)
ในการเตรียมเอกสารขอรับรางวัล ผู้สมัครขอรับรางวัลควรท�าความเข้าใจกับรายละเอียด            

ในหัวข้อน้ี เพื่อช่วยให้ผู้สมัครสามารถตอบข้อก�าหนดในเกณฑ์ทั้ง 7 หมวดได้อย่างมีประสิทธิผล.  

ผู้สมัครต้องจัดท�ารายงานวิธีการและผลการด�าเนินงาน (Application Report) โดยตอบข้อก�าหนด

ของเกณฑ์ 17 หวัข้อ ทัง้กระบวนการและผลลพัธ์ พร้อมทัง้ศกึษา “ระบบการให้คะแนน” ประกอบกับ

แนวทางการให้คะแนน (หน้า 163 และ 165). แม้ว่าข้อมูลในส่วนน้ีมีวัตถุประสงค์หลักเพื่อองค์กร 

ที่สมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ อย่างไรก็ตาม ข้อมูลน้ีเป็นประโยชน์ส�าหรับองค์กรที่จะใช้

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อการประเมินตนเองด้วย.

เริ่มต้น 

(First Steps)
1. เรียนรู้เก่ียวกับเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

(Learn about the TQA framework)

องค์กรควรท�าความคุ้นเคยกับส่วนต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ เพื่อท�าความเข้าใจเกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ.

• เนื้อหาเกณฑ์ (หน้า 15-63).

• ระบบการให้คะแนน (หน้า 156).

• อภิธานศัพท์ (หน้า 128).

• ค�าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ (หน้า 76).

2. ทำาความเข้าใจวิธีการอ่านและตอบข้อกำาหนดของหัวข้อต่าง ๆ ของเกณฑ์       

(Understand how to read and respond to a Criteria item)

ทบทวนโครงสร้างของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (หน้า 10) ซึ่งแสดงประเภทของหัวข้อ 

ส่วนต่าง ๆ  ของหวัข้อ และบทบาทของแต่ละส่วน. ควรให้ความส�าคญักบัค�าถามย่อยของแต่ละประเดน็

พิจารณา รวมทั้งหมายเหตุด้วย. 

ค�าถามในบางหัวข้อมีหลายส่วน. องค์กรต้องตอบค�าถามทุกประเด็น เน่ืองจากสารสนเทศ       

ที่ขาดหายไปจะถือว่าเป็นความบกพร่องในระบบการจัดการผลการด�าเนินการขององค์กร. เมื่อน�า

ค�าถามย่อยมารวมกันจะเหน็ถงึความหมายอย่างสมบรูณ์ของประเดน็พจิารณา. องค์กรอาจรวมการ

ตอบหลายค�าถามในประเด็นพิจารณาเดียวกันเป็นกลุ่ม ตามความเหมาะสม แต่ไม่จ�าเป็นต้องแยก

ตอบทีละค�าถาม.
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3. ทบทวนแนวทางการให้คะแนน 

(Review the scoring guidelines)

การตอบค�าถามตามหัวข้อกระบวนการและผลลัพธ์ ให้อ่านทบทวนหัวข้อของเกณฑ์ร่วมกับ

แนวทางการให้คะแนน (หน้า 163 และ 165). ในการตอบค�าถามในหัวข้อกระบวนการ (หมวด 1-6) 

ให้พิจารณาถึงปัจจัยการประเมินกระบวนการทั้ง 4 ของแนวทางการให้คะแนน ซึ่งให้ความส�าคัญ

กบัระดบัความสมบรูณ์ของแนวทาง ความครอบคลมุของการถ่ายทอดสูก่ารปฏิบตั ิความครอบคลมุ

และทัว่ถึงของการเรียนรู้ และการบรูณาการกบัองค์ประกอบอืน่ ๆ ในระบบการจดัการผลการด�าเนินการ.   

เช่นเดียวกัน ในการตอบค�าถามในหัวข้อผลลัพธ์ (หมวด 7) ให้พิจารณาถึงปัจจัยการประเมิน

ผลลัพธ์ทัง้ 4 ของแนวทางการให้คะแนน ซึง่ให้ความส�าคญักบัระดบัผลการด�าเนินการจริง ความส�าคญั

ของแนวโน้มของผลลัพธ์ ข้อมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสม การบูรณาการกับองค์ประกอบที่ส�าคัญ      

ของระบบผลการจัดการผลการด�าเนินการขององค์กร และผลลัพธ์ของการปรับปรุงกระบวนการ. 

“ความสมบูรณ์” ของการตอบค�าถามตามเกณฑ์ พิจารณาจากของมิติการประเมิน (ADLI / LeTCI; 

ให้ด ู“แนวทางการตอบหวัข้อในหมวดกระบวนการ” และ “แนวทางการตอบหวัข้อในหมวดผลลพัธ์” 

ด้านล่าง)

4. ทำาความเข้าใจความหมายของคำาสำาคัญ

(Understand the meaning of key terms)

ค�าที่ใช้ในเกณฑ์อาจมีความหมายแตกต่าง. จากค�าจ�ากัดความมาตรฐานหรือค�าจ�ากัดความ      

ที่ใช้ในองค์กร ค�าที่ขีดเส้นใต้สามารถอ่านเพิ่มเติมได้ในอภิธานศัพท์ (หน้า 128-154). การท�า        

ความเข้าใจค�าเหล่าน้ี จะช่วยให้องค์กรประเมินตนเองได้อย่างแม่นย�า และสื่อสารกระบวนการ       

และผลลัพธ์ขององค์กรแก่ผู้ตรวจประเมินทั้งภายในและภายนอกองค์กรได้อย่างถูกต้อง

5. เริ่มด้วยโครงร่างองค์กร 

(Start with the Organizational Profile)

โครงร่างองค์กร (หน้า 15-20) เป็นจุดเร่ิมต้นที่เหมาะสมที่สุด. ไม่ว่าองค์กรจะใช้เกณฑ์น้ีใน

การประเมนิตนเอง หรือเขียนรายงาน หรือทบทวนกระบวนการใดใน 2 อย่างน้ี การจดัท�าโครงร่าง

องค์กรจะช่วยองค์กรน้ันเข้าใจว่าอะไรคอืสิง่ทีเ่กีย่วข้องและส�าคญัทีส่ดุต่อธุรกจิ พนัธกจิ และผลการ

ด�าเนินการขององค์กร.
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แนวทางการตอบหัวข้อในหมวดกระบวนการ 

(Responding to Process Items) (หมวด 1-6)
แม้ว่าเกณฑ์จะมุง่เน้นผลลัพธ์การด�าเนนิการทีส่�าคญัขององค์กร แต่เฉพาะตวัผลลพัธ์เองมคีณุค่า

ทางด้านวินิจฉัยองค์กรน้อยมาก ตัวอย่างเช่น ถ้าองค์กรมีผลลัพธ์ไม่ดี หรือมีอัตราการปรับปรุง        

ช้ากว่าคูแ่ข่งหรอืองค์กรที่เทียบเคียงกันได้ องค์กรจ�าเปน็ต้องเข้าใจถึงสาเหตุว่า “ท�าไม” จึงเป็นเช่น

นั้น และควรท�า “อะไร” เพื่อเร่งการปรับปรุงให้ดีขึ้น.

เจตจ�านงของหัวข้อในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ก�าหนดไว้เพื่อวินิจฉัยกระบวนการ           

ที่ส�าคัญที่สุดขององค์กรที่ส่งผลต่อการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กรได้มากที่สุด และน�าไป

สูส่มัฤทธิผลของการด�าเนินการทีส่�าคญั. การวนิิจฉยัและคณุภาพของการให้ข้อมลูป้อนกลบัข้ึนอยูก่บั

เนื้อหาและความสมบูรณ์ของรายงานวิธีการและผลการด�าเนินการ. ดังนั้น องค์กรจึงควรตอบหัวข้อ

ต่าง ๆ  โดยเน้นสารสนเทศของกระบวนการที่ส�าคัญเป็นหลัก ตามแนวทางการจัดท�าและทบทวน

สารสนเทศดังต่อไปนี้

1. เข้าใจความหมายของคำาถาม “อย่างไร” 

(Understand the meaning of HOW)

ในการตอบหัวข้อในหมวดกระบวนการที่มีค�าถาม “อย่างไร” องค์กรควรตอบค�าถามดังกล่าว

ด้วยการน�าเสนอสารสนเทศของกระบวนการที่ส�าคัญที่แสดงถึง แนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ 

การเรียนรู้ และการบูรณาการ (ดูระบบการให้คะแนน หน้า156). ค�าตอบที่ขาดสารสนเทศดังกล่าว 

หรือค�าตอบที่เพียงแต่ยกตัวอย่างเท่านั้น จะถูกประเมินว่าเป็น “สารสนเทศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไม่ตรง

ประเด็น” (anecdotal information).

แสดงให้เห็นถึงแนวทางที่เป็นระบบ (Show that approaches are systematic). แนวทางที่

เป็นระบบ คอื แนวทางน้ันสามารถท�าหรือใช้ซ�า้ได้ และใช้ข้อมลูและสารสนเทศเพือ่ให้เกดิการเรียนรู้. 

หรืออาจกล่าวได้ว่า แนวทางมีความเป็นระบบเมื่อแนวทางน้ันมีการประเมิน มีการปรับปรุง มีการ

สร้างนวตักรรม และมกีารแบ่งปันความรู้รวมอยูด้่วย ซึง่จะส่งผลให้แนวทางน้ันมรีะดบัความสมบรูณ์

มากขึ้น.

แสดงการถ่ายทอดสูก่ารปฏบิติั (Show deployment). ในการตอบเกณฑ์ ควรสรุปวธีิการน�าแนวทาง

ไปปฏิบัติในส่วนต่าง ๆ ขององค์กร.

แสดงหลักฐานการเรียนรู้ (Show evidence of learning). แสดงหลักฐานของวงจรการประเมิน

และการปรับปรุงกระบวนการ รวมทั้งโอกาสของการสร้างนวัตกรรม. แสดงให้เห็นว่ามีการแบ่งปัน

การปรับปรุงกระบวนการกับหน่วยงานอืน่ ๆ  ขององค์กรทีเ่หมาะสมเพือ่ให้เกดิการเรียนรู้ระดบัองค์กร.
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แสดงการบูรณาการ (Show integration). การบูรณาการแสดงความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดยีวกันและความกลมกลนืระหว่างกระบวนการ แผนงาน ตวัวดั การปฏิบตักิาร และผลลพัธ์ ซึง่ท�าให้

เกิดประสทิธิภาพและประสทิธผิลขององค์กรเพิม่ข้ึนอย่างมาก. การแสดงถงึความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันในหมวดกระบวนการและการติดตามตัววัดที่สอดคล้องกันในหมวดผลลัพธ์ จะปรับปรุง       

ผลการด�าเนินการขององค์กร. การตอบเกณฑ์ให้แสดงถึงความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน         

4 ประการ คือ

• ในส่วนโครงร่างองค์กร ควรระบุให้ชัดเจนว่าอะไรบ้างที่ส�าคัญต่อองค์กร.

• ในส่วนกลยทุธ์ (หมวด 2) รวมทัง้วตัถุประสงค์เชิงกลยทุธ์ แผนปฏบิติัการ และสมรรถนะหลกั

ขององค์กร ต้องแสดงให้เห็นอย่างเด่นชัดถึงประเด็นที่มุ่งเน้นมากที่สุด และอธิบายว่าการถ่ายทอด

สู่การปฏิบัติบรรลุผลได้อย่างไร.

• ในการวิเคราะห์และการทบทวนในระดับองค์กร (หัวข้อ 4.1) ต้องแสดงถึงวิธีการที่องค์กร

วิเคราะห์และทบทวนสารสนเทศเกี่ยวกับผลการด�าเนินการเพื่อก�าหนดล�าดับความส�าคัญ.

• ในกลยุทธ์ (หมวด 2) และการปฏิบัติการ (หมวด 6) ต้องแสดงให้เห็นอย่างเด่นชัดถึงระบบ

งานและกระบวนการท�างานที่มีความส�าคัญต่อผลการด�าเนินการโดยรวมขององค์กร.

2. เข้าใจความหมายของคำาถาม “อะไร” 

(Understand the meaning of what)

ค�าถาม “อะไร” ก�าหนดบริบทเพือ่ให้องค์กรแสดงให้เหน็ถงึความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั 

ตลอดทั้งการบูรณาการกันของระบบการจัดการผลการด�าเนินการ. ตัวอย่างเช่น เมื่อองค์กรก�าหนด

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์แล้ว แผนปฏิบัติการ ตัววัดผลการด�าเนินการ และผลลัพธ์บางตัวที่รายงาน

ไว้ในหมวด 7 ต้องสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ระบุไว้ด้วย.

หวัข้อในหมวด 1-6 มคี�าถาม “อะไร” อยู ่2 แบบ คอื ค�าถามแบบที ่1 เป็นการถามถงึสารสนเทศ

พื้นฐานเกี่ยวกับกระบวนการที่ส�าคัญและขั้นตอนการด�าเนินการ และค�าถามแบบที่ 2 เป็นการถาม

ให้รายงานผล แผน วัตถุประสงค์ เป้าประสงค์ หรือตัววัดที่ส�าคัญขององค์กรว่าคือ “อะไร”.

แนวทางการตอบหัวข้อในหมวดผลลัพธ์

(Responding to Results Items) (หมวด 7)
1. มุ่งเน้นผลลัพธ์การดำาเนินการขององค์กรที่สำาคัญที่สุด

(Focus on your Organization’s most Critical Performance Results)

การรายงานผลลพัธ์ต้องครอบคลมุข้อก�าหนดทีส่�าคญัทีส่ดุต่อความส�าเร็จขององค์กรตามทีแ่สดงไว้

อย่างเด่นชัดแล้วในโครงร่างองค์กร หมวดการน�าองค์กร กลยทุธ์ ลกูค้า บคุลากร และการปฏิบตักิาร.
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2. รายงานระดับ แนวโน้ม และการเปรียบเทียบ และแสดงการบูรณการ 

(Report Levels, Trends, and Comparisons, and Show Integration) 

รายงานผลการด�าเนนิการ (Report performance levels) โดยใช้มาตรวดัทีส่ือ่ความหมายได้ชัดเจน.

รายงานแนวโน้ม (Report Trends) เพื่อแสดงทิศทางของผลลัพธ์และอัตราการเปลี่ยนแปลง        

ในเร่ืองทีส่�าคญั. ต้องมข้ีอมลูย้อนหลงัอย่างน้อย 3 ชุดข้อมลูเพือ่ให้เหน็การเร่ิมต้นของแนวโน้มชัดเจน. 

แนวโน้มควรแสดงผลการด�าเนินการที่ผ่านมาในอดีตและปัจจุบัน โดยไม่รวมการผลการด�าเนินการ

ที่คาดการณ์ไว้ (ในอนาคต). ไม่มีการจ�ากัดช่วงเวลาข้ันต�่าของข้อมูลแนวโน้ม แต่ช่วงเวลาระหว่าง

ชุดข้อมูลควรสื่อความหมายของตัววัดที่รายงาน. ข้อมูลแนวโน้มของตัววัดบางตัวอาจมีระยะนาน 

ถึง 5 ปีหรือมากกว่า หรือน้อยกว่า 1 ปี ขึ้นอยู่กับความส�าคัญของตัววัด. ส�าหรับผลลัพธ์ที่ส�าคัญ ๆ 

องค์กรควรรายงานข้อมูลใหม่เท่าที่มี ถึงแม้ว่าจะยังไม่เห็นแนวโน้ม ทั้งน้ี ควรอธิบายแนวโน้มที่ดี

หรือแนวโน้มในทางลบอย่างมีนัยส�าคัญด้วย.

รายงานการเปรียบเทียบ (Report comparisons) เพื่อแสดงผลลัพธ์การเปรียบเทียบกับองค์กร

อื่นที่เลือกมาอย่างเหมาะสม หรือระดับเทียบเคียง.

รายงานการบูรณาการ (Show integration) โดยแสดงผลลัพธ์ที่ส�าคัญทั้งหมดขององค์กร        

และจ�าแนกตามกลุ่มที่จัดไว้ (เช่น ตามกลุ่มลูกค้า บุคลากร กระบวนการ และกลุ่มสายผลิตภัณฑ์

ที่ส�าคัญ ซึ่งควรระบุไว้ในโครงร่างองค์กร).

การตอบเกณฑ์อย่างมีประสิทธิภาพ 

(Responding Efficiently)
1. อ้างอิงหัวข้ออื่นตามความเหมาะสม (Cross-reference when appropriate)

เพือ่ใหม้ั่นใจว่าค�าตอบในแตล่ะหัวข้อมีความสมบูรณ์ในตัวเองมากที่สุด และค�าตอบของเกณฑ์

ในหัวข้อต่าง ๆ มีความสอดคล้องกัน ให้องค์กรอ้างอิงค�าตอบในหัวข้ออื่น ๆ ตามความเหมาะสม

แทนการกล่าวซ�้าถึงสารสนเทศเดิม. ในกรณีดังกล่าว ควรรายงานสารสนเทศของกระบวนการ            

ทีส่�าคญัไว้ในหวัข้อทีต้่องการสารสนเทศน้ัน ตวัอย่างเช่น ระบบการพฒันาและการเรียนรู้ของบคุลากร 

ควรรายงานอย่างละเอียดไว้ในหัวข้อ 5.2 และหากต้องกล่าวถึงเรื่องการพัฒนาและการเรียนรู้อีก       

ในหัวข้ออื่น ควรอ้างอิงหัวข้อ 5.2 โดยไม่ต้องอธิบายรายละเอียดซ�้าเดิม.
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2. ใช้รูปแบบที่กระชับ (Use a compact format)

เพื่อการใช้พื้นที่ในรายงานวิธีการและผลการด�าเนินงานให้เกิดประโยชน์สูงสุด ควรน�าเสนอ

สารสนเทศให้กระชับโดยใช้แผนภูมิแสดงการไหลของงาน (flowcharts) ตาราง และหัวข้อสั้น ๆ  

(lists). การจ�ากดัจ�านวนหน้าของรายงานส�าหรับการสมคัรขอรับรางวลัคณุภาพแห่งชาติ มวีตัถปุระสงค์

เพือ่บงัคบัให้องค์กรพจิารณาถงึสิง่ทีส่�าคญัทีส่ดุในการบริหารจดัการองค์กรและการรายงานผลลพัธ์.

3. ใช้กราฟ และตาราง (Use graphs and tables)

ผลลัพธ์ส่วนใหญ่อาจน�าเสนอในรูปแบบที่กระชับโดยใช้กราฟและตาราง. ผลลัพธ์ที่แสดงความ

ต่อเน่ืองในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง หรอืเปรียบเทยีบกบัองค์กรอืน่ควร “ปรับให้เป็นฐานเดยีวกนั” (ได้แก่ 

การน�าเสนอในรูปอัตราส่วนส�าหรับข้อมูลที่มีความแตกต่างของขนาด). ตัวอย่างเช่น การรายงาน

แนวโน้มความปลอดภัยเป็นจ�านวนวันท�างานที่สูญเสียต่อจ�านวนพนักงาน 100 คน จะมีความหมาย

มากกว่าการรายงานจ�านวนวันท�างานที่สูญเสียไปทั้งหมด โดยเฉพาะถ้าจ�านวนพนักงานไม่คงที่        

ในช่วงเวลาที่รายงานผล หรือในกรณีที่องค์กรมีการเปรียบเทียบผลลัพธ์กับองค์กรอื่นที่มีจ�านวน

พนักงานต่างกัน.

ตัวอย่างกราฟรูปที่ 7.1-3 แสดงถึงข้อมูลที่องค์กรอาจน�าเสนอเป็นส่วนหน่ึงของค�าตอบหัวข้อ 

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ.  ในส่วนโครงร่างองค์กร มีการระบุว่า Six Sigma เป็น

องค์ประกอบที่ส�าคัญในระบบการปรับปรุงผลการด�าเนินการ โดยมีของเสียต่อล้านหน่วย (defects 

per million opportunities) เป็นตัววัดที่ส�าคัญตัวหนึ่ง

รูปที่ 7.1-3 ของเสียต่อล้านหน่วย (Defect per Million Opportunities)

2557 2558 2559 2560 2561 2563
(คาดการณ์)

2562
(คาดการณ์)
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กราฟดังกล่าวเป็นตัวอย่างที่ดีในการรายงานผลได้ชัดเจนและมีประสิทธิผล ดังนี้

• ให้ข้อมูลรายละเอียดของแกนทั้งสองแกนและหน่วยวัดอย่างชัดเจน.

• มีการแสดงระดับและแนวโน้มข้อมูลของตัววัดผลการด�าเนินการที่ส�าคัญ เช่น ของเสียต่อ

ล้านหน่วย.

• แสดงผลลัพธ์ในช่วงเวลาหลาย ๆ ปี.

• ลูกศรชี้ลงแสดงให้เห็นแนวโน้มที่ดีส�าหรับตัววัดนี้.

• แสดงข้อมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสมอย่างชัดเจน.

•  เพียงกราฟเดียว องค์กรสามารถแสดงให้เห็นว่ามีการจัดกลุ่มออกเป็น 3 สายผลิตภัณฑ์ 

โดยมีการติดตามผลในแต่ละสายผลิตภัณฑ์.

• มีการคาดการณ์ผลการด�าเนินการที่ปรับปรุงให้ดีข้ึน รวมทั้งการปรับปรุงอย่างฉีกแนวหรือ

ก้าวกระโดดในปี 2562 เมื่อเทียบกับผลการด�าเนินการที่ผ่านมาของสายผลิตภัณฑ์ ข. ทั้งน้ี ข้อมูล

เนือ้หาควรอธิบายถงึการเปลีย่นแปลงอย่างก้าวกระโดด และอาจอ้างว่าเป็นผลจากการเรียนรู้ทีส่�าคญั

จากสายผลิตภัณฑ์ ก.

การอธิบายกราฟโดยใช้แนวทางการให้คะแนน จะท�าให้เป็นทีส่งัเกตเกีย่วกบัการด�าเนินการของ

องค์กรและรักษาระดับความสมบูรณ์ขององค์กร ดังนี้

• ผลการด�าเนินการโดยรวมขององค์กรในปัจจบุนัอยูใ่นระดบัดเียีย่ม ซึง่สรุปได้จากการเปรียบ

เทียบกับคู่แข่งในอุตสาหกรรมเดียวกัน และกับองค์กร “ระดับโลก” ในสายผลิตภัณฑ์ ก.

• ผลการด�าเนินการโดยรวมขององค์กรแสดงถึงแนวโน้มการปรับปรุงที่ดีและยั่งยืน.

• สายผลิตภัณฑ์ ก. เป็นผู้น�าด้านผลการด�าเนินการในปัจจุบัน แสดงถึงผลการด�าเนินการ       

ที่ดีและยั่งยืน (ของเสียต่อล้านหน่วยประมาณ 5) และมีแนวโน้มที่ดีขึ้นตั้งแต่ปี 2558.

• สายผลติภณัฑ์ ข. มกีารปรับปรุงทีร่วดเร็ว โดยมผีลการด�าเนินการใกล้เคยีงกบัคูแ่ข่งทีเ่ก่งทีส่ดุ

ในอุตสาหกรรมเดียวกัน แต่ยังตามหลังสายผลิตภัณฑ์ ก.

• สายผลิตภัณฑ์ ค. ซึ่งระบุในรายงานวิธีการและผลการด�าเนินงานว่าเป็นผลิตภัณฑ์ใหม่ 

ประสบปัญหาเกีย่วกบัของเสยีในช่วงต้น แต่คาดการณ์ว่าจะมกีารปรับปรุงทีด่ข้ึีน (องค์กรควรอธบิาย

ปัญหาที่เกิดขึ้นในช่วงต้นนี้อย่างสั้น ๆ และสาเหตุของการปรับปรุงที่ดีขึ้น).

• องค์กรมีการคาดการณ์ถึงการลดลงของอัตราของเสียในทุกสายผลิตภัณฑ์. สายผลิตภัณฑ์ 

ค. ยังคงมีการปรับปรุงที่ล้าหลังกว่าสายผลิตภัณฑ์อื่น ๆ . องค์กรคาดการณ์ว่าสายผลิตภัณฑ์ ก.   

จะบรรลุเป้าหมาย Six Sigma ภายในปี 2563.
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คำ�อธิบ�ยเกณฑ์ร�ยหัวข้อ (ร�ยละเอียดท่ีเก่ียวข้องกับเกณฑ์)

ในส่วนน้ีสรุปรายละเอยีดของเกณฑ์แต่ละหมวดและแต่ละหวัข้อ รวมทัง้แสดงตวัอย่างและค�าแนะน�า

เสริมหมายเหตุที่แสดงในตอนท้ายของแต่ละหัวข้อ.

โครงร่�งองค์กร (Organizational Profile)

โครงร่างองค์กรแสดงบริบทและภาพรวมขององค์กร. โครงร่างองค์กรยังช่วยช้ีน�าและจัดล�าดับ

ความส�าคัญของสารสนเทศที่องค์กรน�าเสนอในหัวข้อหมวด 1-7. 

โครงร่างองค์กรจะท�าให้องค์กรเข้าใจลกึซึง้เกีย่วกบัปัจจยัภายในและภายนอกทีส่�าคญัซึง่ก�าหนด

สภาพแวดล้อมด้านการด�าเนินงาน. ปัจจัยเหล่านี้ ได้แก่ วิสัยทัศน์ วัฒนธรรมและค่านิยม พันธกิจ 

และสมรรถนะหลกัขององค์กร สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ตลอดจนความท้าทายและความได้เปรียบ

เชิงกลยุทธ์  ซึง่ต่างส่งผลกระทบต่อวธิกีารด�าเนินงานและการตัดสนิใจขององค์กร. ดงัน้ัน โครงร่างองค์กร

จะช่วยให้องค์กรเข้าใจได้ดีข้ึนในวิถีการด�าเนินธุรกิจเพื่อให้บรรลุผลส�าเร็จของธุรกิจ ทั้งในปัจจุบัน

และในอนาคต รวมทั้งความจ�าเป็น โอกาส และข้อจ�ากัดที่มีผลต่อระบบการจัดการขององค์กร.

1. ลักษณะองค์กร (Organizational Description)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีกล่าวถงึลกัษณะและความสมัพนัธ์ทีส่�าคญัทีส่่งผลต่อสภาพแวดล้อมขององค์กร. จดุมุง่หมาย

ของหัวข้อนี้ คือ การก�าหนดบริบทส�าหรับองค์กร.

ข้อสังเกต

เข้�ใจองค์กร (Understand your Organization). การใช้ค�าต่าง ๆ  เช่น “วิสัยทัศน์” “ค่านิยม” 

“วัฒนธรรม” “พันธกิจ” และ “สมรรถนะหลักขององค์กร” มีความแตกต่างกันไปตามแต่ละองค์กร 

และองค์กรอาจไม่ได้ใช้ค�าใดค�าหน่ึงน้ี หรืออาจใช้ค�าอื่น. ดังน้ัน องค์กรควรมีความเข้าใจที่ชัดเจน

ถงึสิง่ทีม่คีวามส�าคญัยิง่ต่อองค์กร เหตุผลของการคงอยูข่ององค์กร และภาพทีผู่น้�าระดบัสงูต้องการ

น�าองค์กรไปให้ถึงในอนาคต. ความชัดเจนน้ีจะช่วยให้องค์กรตัดสินใจและด�าเนินการตามกลยุทธ์        

ที่ส่งผลกระทบต่ออนาคตขององค์กร.

เข้�ใจสมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies). การระบุสมรรถนะหลักขององค์กร

ที่ชัดเจนและมีความเข้าใจอย่างถ่องแท้เป็นหัวใจส�าคัญที่จะท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จ             

ในปัจจบุนัและในอนาคต รวมทัง้มคีวามสามารถในการแข่งขัน. การน�าสมรรถนะหลกัขององค์กรไปใช้

อย่างเหมาะสมจะสร้างความโดดเด่นในตลาด. การพฒันาสมรรถนะหลกัขององค์กรให้ทนัต่อทศิทาง

เชิงกลยุทธ์อยู่เสมอจะท�าให้เกิดความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และช่วยปกป้องทรัพย์สินทางปัญญา         

ทีเ่ป็นส่วนประกอบในสมรรถนะหลกัขององค์กร ซึง่จะช่วยสนับสนุนความส�าเร็จในอนาคตขององค์กร.
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เข้�ใจสภ�พแวดล้อมด้�นกฎระเบยีบข้อบงัคบัขององค์กร (Understand your Regulatory Environment). 

สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบในสถานที่ที่องค์กรตั้งอยู่จะส่งผลต่อวิธีการด�าเนินธุรกิจขององค์กร 

ดงัน้ัน ความเข้าใจในเร่ืองสภาพแวดล้อมดงักล่าวจงึเป็นสิง่ส�าคญัต่อการตดัสนิใจในด้านการปฏบิตักิาร

และด้านกลยทุธ์อย่างมปีระสทิธิผล. นอกจากน้ี ยงัช่วยให้องค์กรระบไุด้ว่าองค์กรจะด�าเนินการเพยีงเพือ่

ให้เป็นไปตามข้อก�าหนดขั้นต�่าของกฎหมาย กฎระเบียบข้อบังคับ และมาตรฐานปฏิบัติ หรือมีการ

ด�าเนินการทีเ่หนือกว่าข้อก�าหนดต่าง ๆ  ซึง่บ่งบอกถึงความเป็นองค์กรช้ันน�าและเป็นแหล่งของความ

ได้เปรียบเชิงแข่งขัน.

เข้�ใจคว�มต้องก�รของลกูค้�. ความต้องการของกลุม่ลกูค้าและส่วนตลาดอาจรวมถงึการส่งมอบ

ทีต่รงเวลา ระดบัของเสยีต�า่ ความปลอดภัย การรักษาความปลอดภยั รวมถงึการรักษาความปลอดภยั

บนโลกไซเบอร์ (cybersecurity) การให้ส่วนลด การใช้เทคโนโลยทีีเ่หนือช้ัน การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 

การบริการหลังการขาย และการบริการในหลายภาษา. ความต้องการของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

อาจรวมถึงพฤติกรรมที่แสดงถึงความรับผิดชอบต่อสังคมและการบริการชุมชน. ส�าหรับองค์กรที่ไม่

แสวงหาผลก�าไรบางแห่ง (รวมถึงองค์กรภาครัฐ) ความต้องการของกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด          

อาจรวมถึงการลดต้นทุนของการบริหารจัดการ การให้บริการตามบ้าน และความรวดเร็วของการ

ตอบสนองในภาวะฉุกเฉิน.

ระบุบทบ�ทและคว�มสัมพันธ์ด้�นก�รกำ�กับดูแลองค์กร (Identify Governance Roles and 

Relationships). องค์กรที่เป็นแบบอย่างที่ดี ไม่ว่าจะเป็นองค์กรภาครัฐวิสาหกิจ ภาคเอกชน ภาครัฐ 

หรือองค์กรไม่แสวงหาผลก�าไร มีระบบการก�ากับดูแลที่ก�าหนดไว้เป็นอย่างดีโดยระบุความสัมพันธ์

เชงิการรายงานไว้อย่างชัดเจน ดงัน้ัน จงึจ�าเป็นต้องมกีารระบหุน้าทีข่องผูน้�าระดบัสงู (คณะกรรมการ

ก�ากับดูแลองค์กร และองค์กรแม่ (ถ้ามี)) ให้มีความชัดเจน. รวมถึงพิจารณาความเป็นอิสระและ

ความรับผดิชอบของคณะกรรมการก�ากบัดแูลองค์กรทีม่กัเป็นประเดน็พจิารณาทีส่�าคญัในโครงสร้าง

การก�ากับดูแลองค์กร.

เข้�ใจคว�มต้องก�รของลูกค้� (Understand your customers’ requirements). ความต้องการ

ของกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด อาจรวมถึงการส่งมอบที่ตรงเวลา ระดับของเสียต�า่ ความปลอดภัย 

การรักษาความปลอดภยั รวมถงึการรักษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร์ (cybersecurity) การให้ส่วนลด 

การใช้เทคโนโลยีที่เหนือชั้น การตอบสนองอย่างรวดเร็ว การบริการหลังการขาย และการบริการ       

ในหลายภาษา. ความต้องการของกลุม่ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีอาจรวมถงึพฤตกิรรมทีแ่สดงถงึความรับผดิชอบ

ต่อสังคมและการบริการชุมชน. ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไรบำงแห่ง (รวมถึงองค์กรภำครัฐ) 

ควำมต้องกำรของกลุม่ลกูค้ำและส่วนตลำด อำจรวมถึงกำรลดต้นทนุของกำรบหิำรจดักำร กำรให้บริกำร

ตำมบ้ำน และควำมรวดเร็วของกำรตอบสนองในภำวะฉุกเฉิน.
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เข้�ใจบทบ�ทของผู้ส่งมอบ (Understand the Role of Suppliers). ในองค์กรส่วนใหญ่ ผูส่้งมอบ

มีบทบาทที่ส�าคัญอย่างยิ่งในกระบวนการต่าง ๆ ที่ส�าคัญในการด�าเนินธุรกิจ และการรักษาไว้         

หรือการบรรลุความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่งยืนขององค์กร. ข้อก�าหนดของเครือข่ายอุปทาน        

อาจรวมถงึการส่งมอบทีต่รงเวลาหรือทนัเวลา ความยดืหยุน่ จ�านวนพนักงานทีไ่ม่คงที ่ความสามารถ

ในการวิจัยและออกแบบ นวัตกรรมด้านกระบวนการหรือผลิตภัณฑ์ รวมทั้งการผลิตหรือบริการ      

ตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย.

เข้�ใจระบบนเิวศธุรกิจ (Understand your ecosystems). ด้วยองค์กรต่างๆ น�าเสนอผลติภณัฑ์

และบริการที่หลากหลายซับซ้อนมากข้ึน รวมทั้งโลกาภิวัฒน์ องค์กรจ�านวนมากพึ่งพาระบบนิเวศ

ธุรกิจ (เครือข่ายผู้ส่งมอบ พันธมิตร คู่ความร่วมมือ และแม้แต่ลูกค้าและคู่แข่ง) มากข้ึนเร่ือยๆ      

โดยบทบาทเหล่าน้ีจะเปลี่ยนไปตามความจ�าเป็น. การใช้ความได้เปรียบจากระบบนิเวศเหล่าน้ีอาจ

ส่งผลให้เกิดรูปแบบธุรกิจใหม่ ลูกค้าใหม่ กลุ่มคนที่มีความสามารถกลุ่มใหม่ และประสิทธิภาพที่

เพิม่มากข้ึนในการตอบสนองความคาดหวงัของลกูค้า. ในบางกรณี การเตบิโตขององค์กรอาจข้ึนอยูก่บั

การเติบโตโดยรวมของระบบนิเวศและความสามารถขององค์กรในการเตรียมพร้อมส�าหรับอนาคต. 

และเมือ่เกดิการแข่งขันกบัองค์กรอืน่ๆ จากอตุสาหกรรมอืน่ๆ องค์กรอาจสามารถสร้างความโดดเด่น

เหนือคู่แข่งด้วยการน�าเสนอส่ิงใหม่และสิ่งแปลกใหม่ ซึ่งบางคร้ังอาจเน่ืองมาจากระบบนิเวศ           

ขององค์กร.

2. สภ�วก�รณ์ขององค์กร (Organizational Situation)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันที่องค์กรด�าเนินงานอยู่ รวมถึงความท้าทาย        

และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญ และยังเน้นถึงแนวทางที่องค์กรใช้ในการปรับปรุง                  

ผลการด�าเนินการและการเรียนรู้. จุดประสงค์ของหัวข้อน้ี คือ การช่วยให้องค์กรเข้าใจเกี่ยวกับ            

ความท้าทายทีส่�าคญัขององค์กร และเข้าใจระบบในองค์กรทีจ่ะสร้างและรักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขัน.

ข้อสังเกต

เข้�ใจคูแ่ข่งขององค์กร (Know your Competitors). ความเข้าใจว่าคูแ่ข่งคอืใคร มจี�านวนกีร่าย 

และลักษณะที่ส�าคัญของคู่แข่ง เป็นสิ่งจ�าเป็นอย่างยิ่งในการก�าหนดว่าอะไรคือความได้เปรียบ           

เชิงแข่งขันขององค์กรในธุรกจิและตลาด. องค์กรช้ันน�ามคีวามเข้าใจอย่างลกึซึง้เก่ียวกบัสภาพแวดล้อม

ด้านการแข่งขันในปัจจุบัน รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญที่เกิดข้ึน. แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ

และเชิงแข่งขนั อาจรวมถงึสือ่สิง่พมิพ์ในธุรกจิ กจิกรรมเทยีบเคยีง รายงานประจ�าปีของบริษทัมหาชน

และองค์กรมหาชน การประชุม (conferences) เครือข่ายในท้องถิ่น และสมาคมธุรกิจต่าง ๆ.
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คว�มท้�ท�ยและคว�มได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ (Strategic Challenges and advantages).        

การด�าเนินงานขององค์กรในตลาดทีม่กีารแข่งขันสงูเช่นในปัจจบุนั หมายความว่า องค์กรก�าลงัเผชิญ

กบัความท้าทายเชิงกลยทุธ์ทีส่่งผลต่อความสามารถในการรักษาระดบัผลการด�าเนนิการอย่างยัง่ยนื 

และรักษาไว้ซึง่ต�าแหน่งในเชิงแข่งขันขององค์กร. การท�าความเข้าใจเร่ืองความได้เปรียบเชิงกลยทุธ์

ขององค์กรเป็นสิ่งที่ส�าคัญเท่าเทียมกับการท�าความเข้าใจเร่ืองความท้าทายเชิงกลยุทธ์ขององค์กร. 

ทั้ง 2 เรื่องต่างเป็นแหล่งความได้เปรียบเชิงแข่งขัน เพื่อใช้ประโยชน์และเสริมสร้างในขณะที่องค์กร

ต้องตอบสนองความท้าทายที่ส�าคัญ. ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์อาจเกี่ยวข้องกับ

เทคโนโลยี ผลิตภัณฑ์ การเงิน การปฏิบัติการ โครงสร้างองค์กรและวัฒนธรรม ขีดความสามารถ

ขององค์กรแม่ ลกูค้าและตลาด ช่ือเสยีงและการยอมรับของตราสนิค้า ธรุกจิขององค์กร โลกาภิวัตน์ 

เครือข่ายคุณค่า และบุคลากร.

เข้�ใจคว�มท้�ท�ยเชิงกลยุทธ์ขององค์กร (Know your Strategic Challenges). ความท้าทาย

เหล่านี้อาจรวมถึง

• ต้นทุนการด�าเนินงาน (เช่น วัสดุ แรงงาน หรือสถานที่ตั้งทางภูมิศาสตร์).

• การขยายหรือหดตัวของตลาด.

• การควบรวมหรือครอบครองกิจการ ทั้งโดยองค์กรเองและโดยคู่แข่ง.

• สภาวะเศรษฐกิจ รวมถึงความผันผวนของอุปสงค์และเศรษฐกิจขาลงทั้งระดับท้องถิ่นและ

ระดับโลก.

• วงจรธรรมชาติของอุตสาหกรรม.

• การน�าเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่หรือทดแทน.

• การเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลันด้านเทคโนโลยี.

• ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ รวมทั้งการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.

• การมีคู่แข่งใหม่เข้าสู่ตลาด.

• การมีแรงงานที่มีทักษะ.

• การเกษียณของแรงงานสูงอายุ.

เข้�ใจคว�มได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ขององค์กร (Know your Strategic Advantages). ความได้

เปรียบเหล่านี้อาจรวมถึง

• การเป็นผู้น�าด้านการสร้างนวัตกรรมในอุตสาหกรรม.

• การเป็นที่ยอมรับเรื่องการให้บริการลูกค้า.

• ระดับการรับรู้ของตราสินค้า (brand recognition).

• ความคล่องตัว.

• การบูรณาการเครือข่ายอุปทาน.
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• การเป็นผู้น�าด้านราคา.

• ชื่อเสียงด้านคุณภาพและความเชื่อถือได้.

• การเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (green).

• ความรับผิดชอบต่อสังคมและการมีส่วนร่วมในชุมชน.

• ท�าเลที่ตั้งที่สะดวก.

• เข้าถึงง่าย.

• ทางเลือกของการรับประกันและผลิตภัณฑ์.

ส�ำหรับองค์กรทีไ่ม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถงึองค์กรภำครัฐ) สิง่ทีท่�ำให้มคีวำมโดดเด่น อำจรวมถึง

ควำมสำมำรถในกำรโน้มน้ำวผูม้อี�ำนำจในกำรตดัสนิใจ สดัส่วนต้นทนุกำรบริหำรจดักำรต่อผลสมัฤทธ์ิ

ของโปรแกรม/แผนงำน ชือ่เสยีง ด้ำนกำรส่งมอบหรือกำรให้บริกำร และระยะเวลำรอรับกำรบริกำร.

เตรียมพร้อมต่อก�รปรับเปลีย่นเทคโนโลยอีย่�งฉกีแนว (Prepare for Disruptive Technologies). 

การขาดการเตรียมพร้อมที่ดีในเร่ืองการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีอย่างฉีกแนว ซึ่งคุกคามต่อต�าแหน่ง

ในการแข่งขันหรือตลาดขององค์กร จัดเป็นความท้าทายที่มีความส�าคัญอย่างยิ่งที่อาจเกิดข้ึน. 

ตัวอย่างการปรับเปลีย่นเทคโนโลยอีย่างฉกีแนวทีเ่กดิขึน้เมือ่เร็วๆ น้ี รวมถงึ สมาร์ทโฟนทีท้่าทายรูปแบบ

การสื่อสารแบบดั้งเดิม คอมพิวเตอร์ และการค้าทุกประเภท, ร้านค้าออนไลน์ที่ท้าทายส�านักงาน

แบบทีเ่ป็นอาคารสถานที,่ อเีมล์ การส่งข้อความ และสือ่สงัคมออนไลน์ทีท้่าทายวธีิการสือ่สารต่างๆ 

ทุกประเภท, และแอปพลิเคชันบริการรถยนต์ที่ท้าทายบริการขนส่งแบบดั้งเดิม.

ปจัจบุันนี ้องคก์รจ�าเป็นตอ้งส�ารวจสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกธุรกจิอย่างสม�่าเสมอ 

เพือ่ให้ค้นพบความท้าทายเหล่านัน้ในระยะเร่ิมต้นเท่าทีจ่ะเป็นไปได้. เทคโนโลยทีีเ่กิดข้ึนใหม่ 4 อย่าง      

ทีก่�าลงัขับเคลือ่นการเปลีย่นแปลงในหลายอตุสาหกรรม ได้แก่ โซลช่ัูนมอืถอื การประมวลผลทางปัญญา 

(หรือปัญญาประดษิฐ์) คลาวด์คอมพวิติง้ และอนิเทอร์เน็ตของสรรพสิง่ (Internet of Things). องค์กร

จ�าเป็นต้องตระหนักถึงศักยภาพของเทคโนโลยีเหล่าน้ีเพื่อสร้างความท้าทายและโอกาสในตลาด       

ของตนเอง.
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ก�รนำ�องค์กร

(Leadership) (หมวด 1)
หมวดการน�าองค์กร ถามเกี่ยวกับวิธีการที่ผู้น�าระดับสูงและระบบการก�ากับดูแลองค์กรใช้ชี้น�า

และท�าให้องค์กรมีความยั่งยืน.

1.1 ก�รนำ�องค์กรโดยผู้นำ�ระดับสูง (Senior Leadership) 

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงประเด็นความรับผิดชอบที่ส�าคัญของผู้น�าระดับสูง โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้าง

องค์กรที่ประสบความส�าเร็จทั้งในปัจจุบันและในอนาคต.

ข้อสังเกต

บทบ�ทของผูน้ำ�ระดบัสงู (The Role of Senior Leaders). ผูน้�าระดบัสงูมบีทบาทส�าคญัในการก�าหนด

ค่านิยมและทศิทาง การสร้างและเสริมสร้างวฒันธรรมองค์กร การสือ่สาร การสร้างคณุค่าและท�าให้

เกิดความสมดุลของคุณค่าระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดทุกกลุ่ม และการสร้างให้องค์กรเกิด

การปฏิบัติการอย่างจริงจัง รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม (transformational change)         

ในโครงสร้างและวัฒนธรรมองค์กรเมื่อจ�าเป็น. ความส�าเร็จขององค์กรต้องอาศัยการมองการณ์ไกล 

ความเข้าใจว่าความเสี่ยงเป็นส่วนหน่ึงในการวางแผนและการปฏิบัติการในองค์กร ความมุ่งมั่น         

ต่อการปรับปรุง การสร้างนวัตกรรม ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน 

และการมุ่งเน้นที่ความยั่งยืนขององค์กรเป็นส�าคัญ ซึ่งต้องอาศัยการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดการ

เอื้ออ�านาจในการตัดสินใจแก่ผู้ปฏิบัติงาน ตลอดจนการสร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดความคล่องตัว 

การเปลี่ยนแปลง และการเรียนรู้ในระดับองค์กรที่มากยิ่งขึ้น.

ผู้นำ�ระดับสูงที่เป็นแบบอย่�งที่ดี (Role-Model Senior Leaders). ในองค์กรที่ได้รับการยกย่อง

อย่างสงูน้ัน ผูน้�าระดบัสงูมคีวามมุง่มัน่ในการสร้างวฒันธรรมทีส่ร้างความผกูพนักบัลกูค้า การพฒันา

ผู้น�าในอนาคตขององค์กร รวมทั้งการยกย่องชมเชยและการให้รางวัลในการอุทิศตนของบุคลากร. 

ผูน้�าระดบัสงูด�าเนนิการด้วยตนเองในการสร้างความผกูพนักบัลกูค้าทีส่�าคญั. ผูน้�าระดบัสงูเสริมสร้าง

ทักษะความเป็นผู้น�าของตนเอง. ผู้น�าระดับสูงมีส่วนร่วมในการเรียนรู้ระดับองค์กร การพัฒนาผู้น�า

ในอนาคต การวางแผนสืบทอดต�าแหน่ง รวมทั้งมีส่วนร่วมในโอกาสและกิจกรรมต่าง ๆ  ที่ยกย่อง

ชมเชยบุคลากร. นอกจากนี้ กิจกรรมการพัฒนาผู้น�าในอนาคต อาจรวมถึงการเป็นพี่เลี้ยง การเป็น

ผู้ฝึกสอนงาน หรือการมีส่วนร่วมในหลักสูตรการพัฒนาผู้น�าองค์กร. ผู้น�าที่เป็นแบบอย่างที่ดี       

จะตระหนักถงึความจ�าเป็นส�าหรับการเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉม และจากน้ันน�าไปสูค่วามพยายาม

เพื่อการบรรลุผลเต็มรูปแบบ. นอกจากนี้ ยังแสดงให้เห็นถึงความจริงใจ การยอมรับความผิดพลาด 

รวมทั้งแสดงภาระความรับผิดชอบต่อการด�าเนินการขององค์กร.
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ก�รประพฤตปิฏบิตัติ�มกฎหม�ยและก�รประพฤตปิฏบิตัอิย่�งมจีริยธรรม (Legal and ethical 

behavior). ในการเป็นแบบอย่างที่ดีส�าหรับการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ผู้น�าระดับสูง         

มักต้องสร้างสมดุลระหว่างความต้องการส่งมอบผลระยะสั้นกับการก�าหนดบรรทัดฐานบรรยากาศ 

ที่มีจริยธรรมและนโยบายของความซื่อสัตย์เสียก่อน.

ก�รสร้�งสภ�พแวดล้อมเพือ่นวตักรรม (Creating an environment for innovation). นวตักรรม

เร่ิมต้นด้วยการก�าหนดทศิทางทีชั่ดเจน. ผูน้�าระดบัสงูต้องสือ่สารเกีย่วกบัปัญหาหรือโอกาสทีอ่งค์กร

พยายามจดัการ จากน้ันสร้างสภาพแวดล้อมทีส่นบัสนุนและกระบวนการทีช่ดัเจน ซึง่จะกระตุน้และ

อนุมัติให้เกิดความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน

1.2 ก�รกำ�กับดูแลองค์กรและก�รทำ�ประโยชน์ให้สังคม 

(Governance and Societal Contributions)  

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงประเด็นส�าคัญ ๆ  ในระบบการก�ากับดูแลองค์กร รวมถึงการปรับปรุงของผู้น�า

ระดบัสงูและระบบการน�าองค์กร. นอกจากน้ี ยงัถามถงึวธีิการทีอ่งค์กรท�าให้มัน่ใจว่าทกุคนในองค์กร

ได้ประพฤตปิฏบิติัตามกฎหมายและจริยธรรม รวมทัง้การท�าประโยชน์ให้สงัคมและสนับสนุนชุมชน

ที่ส�าคัญ.

ข้อสังเกต

ก�รกำ�กับดูแลองค์กร (Organizational Governance). หัวข้อน้ีเน้นเกี่ยวกับความจ�าเป็น          

ที่องค์กรจะต้องมีคณะกรรมการหรือที่ปรึกษาด้านการก�ากับดูแลที่รับผิดชอบ รับรู้ เข้าใจ โปร่งใส 

รวมทั้งรับผิดชอบต่อผลต่าง ๆ  ที่เกิดขึ้น เพื่อให้สามารถปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ที่ส�าคัญ (รวมทั้งผู้ถือหุ้น) ขององค์กรที่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์ องค์กรที่ไม่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์ 

รวมทัง้องค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�าไร. คณะกรรมการดงักล่าวควรมอีสิระในการทบทวนและตรวจสอบ

องค์กร รวมทั้งตรวจติดตามการด�าเนินการขององค์กรและผู้น�าสูงสุด หรือคณะผู้บริหารระดับสูง.

ก�รปฏิบัติต�มกฎหม�ย จริยธรรม และคว�มเสี่ยง (Legal Compliance, Ethics, and Risks). 

การจัดการและปรับปรุงผลการด�าเนินการจ�าเป็นต้องมกีารด�าเนินการเชิงรุกในด้าน (1) การประพฤติ

ปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (2) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ และ (3) ปัจจัยเสี่ยง

ต่าง ๆ . การที่จะมีผลการด�าเนินการที่ดีในเรื่องดังกล่าวได้นั้น องค์กรต้องก�าหนดตัววัดหรือตัวชี้วัด

ที่เหมาะสมที่ผู้น�าระดับสูงสามารถใช้ในการติดตาม. นอกจากน้ี องค์กรควรมีความไวต่อประเด็น

ความกังวลของสาธารณะ ไม่ว่าประเด็นน้ันจะระบุไว้ในกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับปัจจุบัน

หรือไม่ก็ตาม. องค์กรที่เป็นแบบอย่างที่ดีต้องหาโอกาสในการด�าเนินการอย่างเป็นเลิศด้านการ

ประพฤติปฏบิตัติามกฎหมายและจริยธรรม. นอกจากน้ี ยงัต้องตระหนักถงึความจ�าเป็นในการยอมรับ

ความเสี่ยง การระบุระดับความเสี่ยงที่เหมาะสมส�าหรับองค์กร รวมทั้งการประกาศและการสื่อสาร
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นโยบายการตัดสินใจเรื่องความเสี่ยง.

คว�มกงัวลของส�ธ�รณะ (Public Concerns). องค์กรภาครัฐและองค์กรการกุศลควรคาดการณ์

ล่วงหน้าถงึความกงัวลของสาธารณะ ซึง่อาจรวมถงึต้นทนุของโครงการและการด�าเนินงาน ความทนักาล

และเท่าเทียมกันในการเข้าถึงผลิตภัณฑ์ รวมทั้งการรับรู้ของสังคมต่อการที่องค์กรดูแลรักษา

ทรัพยากรสาธารณะ.

ก�รอนุรักษ์ทรัพย�กรธรรมช�ติ (Conservation of Natural Resources). การอนุรักษ์

ทรัพยากรธรรมชาตอิาจบรรลไุด้โดยการใช้เทคโนโลยทีีเ่ป็นมติรกบัสิง่แวดล้อม การลดคาร์บอนฟตุพร้ินท์ 

การใช้สารเคมีที่มีน�้าเป็นตัวท�าละลายทดแทนสารเคมีอันตราย การอนุรักษ์พลังงาน การใช้แหล่ง

พลังงานที่สะอาดกว่า หรือการน�าผลผลิตพลอยได้หรือของเสียกลับมาใช้ใหม่.

ก�รทำ�ประโยชน์ให้สงัคม (Societal contributions). เมือ่แนวคดิเร่ืองความรับผดิชอบต่อสงัคม

ได้รับการยอมรับ องค์กรที่มีผลการด�าเนินการที่ดีเห็นว่าการท�าประโยชน์ให้สังคมเป็นสิ่งที่พวกเขา

ต้องท�ามากกว่าสิ่งอื่นใด. การท�าให้เหนือกว่าความรับผิดชอบในการท�าประโยชน์ให้สังคมอาจเป็น

ตัวขับเคลื่อนความผูกพันของลูกค้าและบุคลากร และเป็นสิ่งสร้างความแตกต่างในตลาด.               

การท�าประโยชน์ให้สังคมมีความหมายมากกว่าการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับเท่าน้ัน.       

องค์กรไม่ว่าขนาดเล็กหรือใหญ่ มีโอกาสส่งเสริมสภาพความเป็นอยู่ที่ดี ทั้งในด้านสิ่งแวดล้อม       

สงัคม และเศรษฐกจิ รวมถงึโอกาสในการสนับสนนุชุมชนทีส่�าคญั. ทัง้น้ี ระดบัและขอบเขตของการ       

ส่งเสริมขึ้นอยู่กับขนาดและความสามารถขององค์กร. 

นอกจากน้ี การตดัสนิใจทีจ่ะท�างานร่วมกับองค์กรใด ๆ  มแีนวโน้มทีจ่ะพจิารณาถึงการท�าประโยชน์

ให้สังคมขององค์กรนั้นมากขึ้นเรื่อย ๆ.
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กลยุทธ์

(Strategy) (หมวด 2)
หมวดน้ีถามเกี่ยวกับวิธีการที่องค์กรสร้าง/พัฒนาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ 

น�าไปปฏิบัติ ปรับเปลี่ยนแผนเมื่อสถานการณ์บังคับ และวัดความก้าวหน้า.

หมวดน้ีเน้นว่าความส�าเร็จขององค์กรในระยะยาวและสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันขององค์กร

เป็นประเดน็กลยทุธ์ทีส่�าคญัทีจ่�าเป็นต้องอยูใ่นการวางแผนภาพรวมขององค์กร. การตดัสนิใจเชิงกลยทุธ์

ที่ส�าคัญ คือการตัดสินใจเกี่ยวกับสมรรถนะหลักขององค์กร และระบบงาน ซึ่งเป็นองค์ประกอบ        

ที่ส�าคัญในการท�าให้องค์กรมั่นใจถึงการประสบความส�าเร็จทั้งในปัจจุบันและในอนาคต.

ในขณะที่หลายองค์กรมีความช�านาญในการวางแผนกลยุทธ์มากข้ึนเร่ือย ๆ  แต่ความท้าทาย 

ที่ส�าคัญยังคงเป็นเร่ืองการน�าแผนไปปฏิบัติ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสถานการณ์ที่ตลาดผลักดัน            

ให้องค์กรต้องมีความคล่องตัวและพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้คาดคิด เช่น สภาวะเศรษฐกิจ 

ที่ผันผวน หรือเทคโนโลยีที่ฉีกแนว ซึ่งสามารถสร้างความปั ่นป่วนให้แก่ตลาดที่ก�าลังเติบโต            

อย่างรวดเร็วแต่คาดเดาได้ง่ายกว่า. หมวดนีแ้สดงให้เหน็อย่างชัดเจนถึงความต้องการในการมุง่เน้น

ทั้งการพัฒนาแผนและขีดความสามารถในการปฏิบัติตามแผนขององค์กรด้วย.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเน้นประเด็นที่ส�าคัญ 3 ประการของความเป็นเลิศขององค์กร        

ซึ่งเป็นสิ่งส�าคัญในการวางแผนกลยุทธ์ ดังนี้

• คว�มเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้� (Customer Focused Excellence) เป็นมุมมองความเป็นเลิศ

เชิงกลยุทธ์ประการหน่ึง โดยมุ่งเน้นที่ปัจจัยขับเคลื่อนที่มีผลต่อความผูกพันของลูกค้า ตลาดใหม่ 

และส่วนแบ่งตลาด. ทั้ง 3 สิ่งนี้เป็นปัจจัยที่ส�าคัญต่อความสามารถในการแข่งขัน การท�าก�าไร และ

ความส�าเร็จขององค์กรในระยะยาว.

• ก�รปรบัปรงุผลก�รดำ�เนนิก�รและนวตักรรม (Operational Performance Improvement 

and Innovation) มีส่วนส�าคัญต่อการเพิ่มผลิตภาพทั้งในระยะสั้นและระยะยาว และความสามารถ

ในการแข่งขันด้านต้นทนุ/ราคา. การสร้างขีดความสามารถในการปฏิบตักิาร ซึง่รวมถึงความรวดเร็ว 

การตอบสนอง และความยดืหยุน่ เป็นการลงทนุเพือ่สร้างความแข็งแกร่งของความพร้อมขององค์กร.

• ก�รเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล (Organizational learning and learning by 

Workforce Members) เป็นการพิจารณากลยุทธ์ที่จ�าเป็นในสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลง          

อย่างรวดเร็วในปัจจบุนั. เกณฑ์เน้นว่าต้องปลกูฝังการปรับปรุงและการเรียนรู้ไว้ในกระบวนการท�างาน. 

นอกจากนี้ บทบาทพิเศษของการวางแผนกลยุทธ์ คือ การท�าให้ระบบงานและโครงการที่ท�าให้เกิด

การเรียนรู้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับทิศทางเชิงกลยุทธ์ขององค์กร เพื่อให้เกิดความ

มั่นใจว่าการปรับปรุงและการเรียนรู้ได้เตรียมองค์กรให้พร้อมส�าหรับการจัดล�าดับความส�าคัญ         

ของสิ่งที่ต้องด�าเนินการขององค์กร และน�าสิ่งที่จัดล�าดับความส�าคัญเหล่านั้นไปปฏิบัติอย่างจริงจัง.



85

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

ค
ำ�
อ
ธ
ิบ
�
ย
เก
ณ
ฑ
์

หมวดการวางแผนกลยุทธ์ถามองค์กรในเรื่องต่าง ๆ ดังนี้

• การพจิารณาองค์ประกอบทีส่�าคญัด้านความเสีย่งในกระบวนการวางแผนกลยทุธ์ รวมทัง้โอกาส 

ความท้าทาย ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และความจ�าเป็นในอนาคตเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงแบบ

พลิกโฉมในเรื่องโครงสร้างหรือวัฒนธรรมองค์กร.

• การใช้ทรัพยากรให้เกดิประโยชน์สงูสดุ การท�าให้มัน่ใจว่ามบีคุลากรทีพ่ร้อมด้วยทกัษะเพยีงพอ 

การเช่ือมโยงระหว่างความจ�าเป็น/ข้อก�าหนดระยะสั้นและระยะยาว ซึ่งอาจก�าหนดเร่ืองรายจ่าย

ลงทุน การพัฒนาหรือจัดหาเทคโนโลยี การพัฒนาผู้ส่งมอบและการสร้างพันธมิตรใหม่หรือคู่ความ

ร่วมมือ.

• การท�าให้มัน่ใจว่าการน�าไปปฏิบตัมิปีระสทิธิผล น่ันคอื มกีลไกในการสือ่สารข้อก�าหนดและ

บรรลุความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน ทั้ง 3 ระดับ ได้แก่ (1) ระดับองค์กรและระดับบริหาร 

(2) ระดบัระบบงานและระดบักระบวนการท�างานทีส่�าคญั และ (3) ระดบัหน่วยงานและระดบัลกัษณะงาน

รายบุคคล.

ค�าถามของหมวดน้ีกระตุน้ให้คดิและปฏิบตัอิย่างมกีลยทุธ์ เพือ่พฒันาพืน้ฐานทีจ่ะน�าไปสูร่ะดบั

ในการแข่งขันที่โดดเด่นในตลาด. ค�าถามน้ีไม่ได้หมายความว่าจะต้องมีฝ่ายวางแผนหรือวงจร         

การวางแผนที่เฉพาะเจาะจง หรือวิธีการมองอนาคตด้วยวิธีที่เฉพาะ รวมทั้งไม่ได้หมายความว่า       

สิ่งที่องค์กรต้องการปรับปรุงทั้งหมดสามารถหรือควรวางแผนไว้ล่วงหน้า. ระบบการปรับปรุงที่มี

ประสทิธิผลเกดิจากการผสมผสานในหลากหลายรูปแบบและหลายระดบัความร่วมมอื. องค์กรต้องมี

แนวทางเชิงกลยุทธ์ที่ชัดเจน โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อทางเลือกการปรับปรุงและการเปลี่ยนแปลงหรือ

การสร้างนวัตกรรมใหญ่ ๆ  น้ันต้องช่วงชิงทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ�ากัด. ส่วนใหญ่แล้วการจัดล�าดับ

ความส�าคัญมักค�านึงถึงเหตุผลหลักด้านต้นทุน โอกาส และอุปสรรค. อย่างไรก็ตาม องค์กรควร

พิจารณาปัจจัยส�าคัญด้านอื่น ซึ่งไม่ใช่ค่าใช้จ่ายเพียงอย่างเดียว เช่น การท�าประโยชน์ให้สังคม.

2.1 ก�รจัดทำ�กลยุทธ์ (Strategy Development)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีถามถงึวิธกีารทีอ่งค์กรใช้ในการสร้างกลยทุธ์ เพือ่ตอบสนองความท้าทายและใช้ประโยชน์

ความได้เปรยีบ และวิธีการในการตดัสนิใจเกีย่วกบัระบบงานทีส่�าคญัและสมรรถนะหลกัขององค์กร 

และถามถงึวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ทีส่�าคญัและเป้าประสงค์. ทัง้น้ี เพือ่ท�าให้ผลการด�าเนินการโดยรวม 

ความสามารถในการแข่งขัน และความส�าเร็จในอนาคตดียิ่งขึ้น.

ข้อสังเกต

บริบทสำ�หรับก�รจัดทำ�กลยุทธ์ (A Context for Strategy Development). หัวข้อนี้ก�าหนดให้

มีสารสนเทศพืน้ฐานของกระบวนการวางแผน และสารสนเทศของปัจจยัส�าคญัทัง้หมดทีม่ผีลกระทบ 

ความเสี่ยง ความท้าทาย และข้อก�าหนดที่ส�าคัญอื่น ๆ  ที่อาจส่งผลกระทบต่อโอกาสและทิศทาง        
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ในอนาคตขององค์กร โดยการมองการณ์ไกลตามความเหมาะสมและเท่าที่เป็นไปได้จากมุมมอง 

ขององค์กรและธุรกิจหรือตลาด. แนวทางน้ีมุ่งหวังให้มีบริบทที่ครบถ้วนและเป็นจริงส�าหรับการจัด

ท�ากลยุทธ์ที่มุ่งเน้นลูกค้าและตลาด เพื่อช้ีน�าการตัดสินใจ การจัดสรรทรัพยากร และการจัดการ      

โดยรวม.

พื้นฐ�นก�รปฏิบัติก�รที่มุ่งเน้นอน�คต (A Future-Oriented Basis for Action). หัวข้อนี้มุ่งหวัง

ให้ครอบคลุมธุรกิจทุกประเภท ทั้งองค์กรที่แสวงหาผลก�าไรและไม่แสวงหาผลก�าไร (รวมถึงองค์กร

ภาครัฐ) สถานะการแข่งขัน ประเด็นเชิงกลยุทธ์ แนวทางการวางแผน และแผนงาน. ค�าถามนี้ 

ก�าหนดอย่างชัดเจนให้มีพื้นฐานการปฏิบัติการที่มุ่งเน้นอนาคต แม้แต่องค์กรที่ก�าลังแสวงหาทาง

สร้างธุรกิจใหม่ ๆ ก็ยังจ�าเป็นต้องก�าหนดและทดสอบวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เพื่อน�ามาใช้ก�าหนด

และชี้น�าในประเด็นที่ส�าคัญยิ่งต่อทั้งการปฏิบัติการและผลการด�าเนินการขององค์กร.

ผู้นำ�ในก�รแข่งขัน (Competitive Leadership). หัวข้อนี้เน้นการที่องค์กรพัฒนาเพื่อเป็นผู้น�า

ในการแข่งขัน ซึง่มกัข้ึนอยูกั่บการเตบิโตของรายได้และประสทิธิผลของการปฏบิตักิาร. การเป็นผูน้�า

ในการแข่งขันน้ันจ�าเป็นต้องมภีาพของอนาคต ซึง่ไม่เพยีงพจิารณาแค่ตลาดหรือส่วนตลาดทีอ่งค์กร

แข่งขันเท่านั้น แต่ยังรวมถึงวิธีการแข่งขันขององค์กรที่มีหลายทางเลือกด้วย. การตัดสินใจเกี่ยวกับ

การแข่งขันนั้น องค์กรต้องเข้าใจจุดแข็งและจุดอ่อนขององค์กรเองและของคู่แข่ง และยังเกี่ยวข้อง

กบัความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน เพือ่ให้ได้เป็นหรือรักษาความเป็นผูน้�า

ในตลาด. ถึงแม้ว่าไม่มีการก�าหนดกรอบเวลาอย่างชัดเจน แต่จุดเน้นของหัวข้อน้ี คือ การท�าให้

องค์กรบรรลุความเป็นผู้น�าในการแข่งขันอย่างยั่งยืน.

ข้อมลูและส�รสนเทศสำ�หรับก�รว�งแผนกลยทุธ์ (Data and information for strategic planning). 

ข้อมูลและสารสนเทศอาจมาจากแหล่งข้อมูลทั้งภายในและภายนอกที่หลากหลายในรูปแบบต่าง ๆ 

และมีข้อมูลและสารสนเทศให้ใช้ในปริมาณที่มากข้ึนและเร็วข้ึนเร่ือย ๆ. ความสามารถในการใช้

ประโยชน์จากข้อมูลสารสนเทศ รวมถึงชุดข้อมูลขนาดใหญ่ (big data) ข้ึนอยู่กับความสามารถ      

ในการวิเคราะห์ข้อมูล สรุปผล และการลงมือปฏิบัติ รวมทั้งความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผล

เสียอย่างรอบด้าน.

จุดบอด (Blind spots)” จุดบอดเกิดจากสมมติฐานหรือข้อสรุปที่ไม่ถูกต้อง ไม่สมบูรณ์ ล้าสมัย 

หรือมีอคติ ซึ่งก่อให้เกิดช่องโหว่ ความอ่อนไหว ความเสี่ยง หรือจุดอ่อนในการท�าความเข้าใจถึง

สภาพแวดล้อมการแข่งขันและความท้าทายเชิงกลยทุธ์ทีอ่งค์กรเผชิญอยู.่ จดุบอดอาจเกดิข้ึนมาจาก

ผลิตภัณฑ์ใหม่ หรือรูปแบบการด�าเนินธุรกิจใหม่ หรือสิ่งที่มาทดแทนสิ่งเดิม ซึ่งอาจมาจากภายใน

หรือภายนอกอุตสาหกรรม.

ก�รจัดก�รคว�มเสี่ยงเชิงกลยุทธ์ (Managing strategic risk) การตัดสินใจขององค์กรในเรื่อง

การจดัการกบัความท้าทายเชิงกลยทุธ์ การเปลีย่นแปลงสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบยีบข้อบงัคบัและ

ด้านธุรกิจภายนอก จุดบอดในการวางแผนกลยุทธ์ และความสามารถในการด�าเนินการตามแผน
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กลยุทธ์ อาจก่อให้เกดิความเสีย่งต่อองค์กร. การวิเคราะห์ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นพืน้ฐานส�าหรับการจดัการ

ความเสี่ยงเชิงกลยุทธ์ในองค์กร.

ระบบง�น (Work Systems). ระบบงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ต้องอาศัย

• การออกแบบที่มีประสิทธิผล.

• การมุ่งเน้นการป้องกัน.

• ความเชื่อมโยงกับลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือ.

• การมุง่เน้นการสร้างคณุค่าต่อผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทีส่�าคญัทัง้หมด การปรับปรุงผลการด�าเนนิการ

ด้านการปฏิบัติการ การลดรอบเวลา การประเมินผล การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องการสร้างนวัตกรรม 

และการเรียนรู้ระดับองค์กร.

• การทบทวนอย่างสม�า่เสมอเพือ่ประเมนิความจ�าเป็นเร่ืองการเปลีย่นแปลงพืน้ฐานของวธิกีาร

ท�างานให้ส�าเร็จ.

นอกจากน้ี ระบบงานถูกออกแบบในลักษณะที่ท�าให้องค์กรมีความคล่องตัวและมีการปกป้อง

ทรัพย์สินทางปัญญาขององค์กร. ทั้งนี้ ความคล่องตัว หมายถึง ความสามารถในการปรับตัวอย่าง

รวดเร็ว ยืดหยุ่น และมีประสิทธิผลต่อความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไป. ความคล่องตัว อาจหมายถึง

ความสามารถในการเปลี่ยนผลิตภัณฑ์จากแบบหนึ่งไปเป็นอีกแบบหนึ่งอย่างรวดเร็ว การตอบสนอง

อย่างรวดเร็วต่ออปุสงค์หรือสภาวะตลาดทีเ่ปลีย่นแปลงไป หรือความสามารถในการให้บริการทีห่ลากหลาย

ตามความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย ซึ่งขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ขององค์กรและตลาด. 

ความคล่องตัวและการปกป้องทรัพย์สินทางปัญญาขององค์กร มีส่วนเก่ียวข้องเพิ่มมากข้ึน         

ต่อการตัดสินใจในการที่จะว่าจ้างให้องค์กรภายนอกด�าเนินการแทน การท�าข้อตกลงกับผู้ส่งมอบที่

ส�าคัญ และในการท�าข้อตกลงด้านความร่วมมือในรูปแบบแปลกใหม่.

ระบบง�นและระบบนิเวศ (Work systems and ecosystems). องค์กรควรมองระบบนิเวศ       

อย่างมกีลยทุธ์. ต้องเปิดกว้างต่อการจดัการหุน้ส่วนใหม่ กจิการค้าร่วม (Consortium) เวบ็ และรูปแบบ

การด�าเนินธุรกิจ (Business models) ที่สนับสนุนวิสัยทัศน์และเป้าประสงค์ขององค์กร. การเติบโต

ขององค์กรอาจข้ึนอยู่กับการเติบโตโดยรวมของระบบนิเวศและความสามารถขององค์กรในการ 

เตรียมพร้อมส�าหรับอนาคต. และเมื่อเกิดการแข่งขันกับองค์กรอื่นๆ จากอุตสาหกรรมอื่นๆ องค์กร

อาจโดดเด่นเหนือคู่แข่งด้วยการน�าเสนอสิ่งแปลกใหม่ ซึ่งบางคร้ังอาจเน่ืองมาจากระบบนิเวศ          

ขององค์กร. กลยุทธ์ขององค์กรควรค�านึงถึงบทบาทขององค์กรเองและบทบาทที่องค์กรปรารถนา

ภายในระบบนิเวศ (ในฐานะพันธมิตร คู่ความร่วมมือ ผู้ส่งมอบ คู่แข่ง หรือลูกค้า หรือหลาย ๆ 

อย่างผสมผสานกัน)
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วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (Strategic objectives). วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์อาจเป็นเร่ืองการ

ปรับปรุงคุณภาพของผลติภณัฑ์และบริการ ขีดความสามารถและอตัราก�าลงัของบคุลากร การตอบสนอง

อย่างรวดเร็ว การตอบสนองความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย (Customization) ใช้สถานที่ท�างาน

ร่วมกัน (Co-location) กับลูกค้าหรือพันธมิตร การร่วมทุน โรงงานผลิตเสมือนจริง (Virtual        

manufacturing) นวัตกรรมที่รวดเร็วหรือตามการเปลี่ยนแปลงของตลาด การข้ึนทะเบียนระบบ

คุณภาพ ISO หรือระบบสิ่งแวดล้อม และการด�าเนินกิจกรรมการท�าประโยชน์ให้สังคม

2.2 ก�รนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation).

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีถามถงึวธิกีารทีอ่งค์กรใช้ในการแปลงวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ไปสูแ่ผนปฏบิตักิารเพือ่ให้

บรรลุวัตถุประสงค์เหล่าน้ัน รวมทั้งวิธีการที่องค์กรประเมินความก้าวหน้าเทียบกับแผนปฏิบัติการ 

เพื่อท�าให้มั่นใจว่าองค์กรมีการถ่ายทอดกลยุทธ์สู่การปฏิบัติ และบรรลุเป้าประสงค์ขององค์กร.

ข้อสังเกต

ก�รพัฒน�และก�รถ่�ยทอดแผนปฏิบัติก�รสู่ก�รปฏิบัติ (Developing and Deploying           

Action Plans). ความส�าเร็จของแผนปฏิบัติการข้ึนอยู่กับทรัพยากรและตัววัดผลการด�าเนินการ      

รวมทัง้ความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนัของแผนของหน่วยงาน ผูส่้งมอบ และพนัธมติร. หวัใจ

ส�าคญัของเร่ืองน้ี คอื วธิกีารทีอ่งค์กรใช้เพือ่ให้เกดิความสอดคล้องไปในทางเดยีวกนัและความคงเส้น

คงวา เช่น ผ่านระบบงาน กระบวนการท�างาน และตัววัดที่ส�าคัญ. ความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันและความคงเส้นคงวาดังกล่าว จะเป็นพื้นฐานส�าหรับการก�าหนดและการสื่อสารล�าดับ       

ความส�าคญัของกิจกรรมการปรับปรุงทีด่�าเนนิอยู ่ซึง่เป็นส่วนหน่ึงของงานประจ�าวนัของทกุหน่วยงาน. 

นอกจากน้ี ตวัวดัผลการด�าเนนิการยงัมคีวามส�าคญัยิง่ในการตดิตามผลการด�าเนินการ. การน�าแผน

ปฏิบัติการไปปฏิบัติและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติอาจต้องมีการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กรและวิธี

ปฏิบัติการ. ความส�าเร็จของแผนปฏิบัติการเป็นผลมาจากความส�าเร็จที่เห็นได้ในระยะสั้นและการ

ปฏิบัติในระยะยาว.

ก�รวิเคร�ะห์เพื่อสนับสนุนก�รจัดสรรทรัพย�กร (Performing Analyses to Support Resource 

Allocation). องค์กรอาจใช้การวิเคราะห์หลายประเภทเพื่อสร้างความมั่นใจว่าองค์กรมีทรัพยากร

ทางการเงินเพือ่ท�าให้แผนปฏบิติัการบรรลผุลส�าเร็จและบรรลพุนัธะผกูพนัทีม่อียู.่ ส�าหรับการด�าเนิน

งานในปัจจุบัน อาจมีการวิเคราะห์กระแสเงินสด รายรับสุทธิ และหน้ีสินหมุนเวียนต่อทรัพย์สิน

หมนุเวยีน. ส่วนเร่ืองการลงทนุทีจ่ะท�าให้แผนปฏิบตักิารบรรลผุล องค์กรอาจวเิคราะห์มลูค่าปัจจบุนั

ของกระแสเงนิสดด้วยส่วนลดเงนิสด การวเิคราะห์ผลตอบแทนการลงทนุ (return on investment - ROI) 

หรือผลตอบแทนต่อเงินลงทุน (return on invested capital - ROIC). นอกจากนี้ ยังควรใช้การ

วิเคราะห์เพื่อประเมินความพร้อมของทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ ในการสนับสนุนให้แผน

ปฏิบัติการส�าเร็จขณะที่ยังคงบรรลุพันธะผูกพันในปัจจุบัน. นอกเหนือจากทรัพยากรด้านการเงิน 
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องค์กรยงัต้องมทีรัพยากรบคุคลทีม่คีวามสามารถ รวมทัง้สิง่อ�านวยความสะดวกและสิง่สนับสนุนอืน่ ๆ  

ที่จ�าเป็น. แต่ละองค์กรจะมีรูปแบบการวิเคราะห์เฉพาะตัวเพื่อช่วยให้องค์กรประเมินความสามารถ

ทางการเงินในการด�าเนนิงานในปัจจบุนัและทีจ่ะเกดิขึน้ต่อไป รวมทัง้ความเสีย่งทีจ่ะเกดิขึน้จากแผน

ปฏิบัติการที่จัดท�าขึ้นด้วย.

ก�รสร้�งแผนด้�นบุคล�กร (Creating Workforce Plans). แผนปฏิบัติการ ควรรวมถึงแผน

ด้านทรัพยากรบุคคลหรือบุคลากร ซึ่งต้องสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและสนับสนุนกลยุทธ์      

โดยรวมขององค์กร. ตัวอย่างองค์ประกอบของแผน เช่น

• การจัดโครงสร้างใหม่ของงานและลักษณะงานเพื่อเพิ่มการเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ       

และการตัดสินใจของบุคลากร.

• การริเร่ิมเพือ่ส่งเสริมให้มคีวามร่วมมอืระหว่างผูบ้ริหารและพนักงานมากข้ึน เช่น ความร่วมมอื

ของสหภาพ.

• การพจิารณาถงึการว่าจ้างให้องค์กรภายนอกด�าเนินการแทน ซึง่อาจมผีลกระทบต่อบคุลากร

ที่มีอยู่และการริเริ่มใหม่ ๆ.

• การริเร่ิมเพื่อเตรียมพร้อมส�าหรับความต้องการในด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลัง       

ของบุคลากรในอนาคต.

• การริเริ่มเพื่อเสริมสร้างให้มีการแบ่งปันความรู้และการเรียนรู้ระดับองค์กร.

• การปรับเปลี่ยนระบบการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยเพื่อเชิดชูทีม องค์กร 

ตลาดหุ้น ลูกค้า หรือคุณลักษณะของผลการด�าเนินการ.

• การริเร่ิมการให้การศึกษาและฝึกอบรม เช่น โปรแกรม/แผนงานพัฒนาผู้น�าในอนาคต        

การเป็นพันธมิตรกับมหาวิทยาลัยต่าง ๆ  เพื่อช่วยท�าให้มั่นใจว่าจะมีบุคลากรที่มีความรู้และทักษะ

เพยีงพอ และการจดัโปรแกรมฝึกอบรมเทคโนโลยใีหม่ทีส่�าคญัต่อความส�าเร็จในอนาคตของบคุลากร

และองค์กร.

ก�รค�ดก�รณ์สภ�พแวดล้อมในอน�คตขององค์กร (Projecting your Future Environment). 

การคาดการณ์สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือในอนาคตเป็นส่วนที่มีความส�าคัญ

มากขึ้นเรื่อย ๆ  ในการวางแผนกลยุทธ์ ซึ่งรวมถึงความสามารถในการคาดการณ์ผลการด�าเนินการ

ในอนาคตขององค์กร และผลการด�าเนินการในอนาคตของคู่แข่ง. การคาดการณ์ดังกล่าวช่วยให้

องค์กรตรวจพบและลดอปุสรรคในการแข่งขัน ช่วยลดเวลาในการจดัการกบัอปุสรรคน้ัน ๆ  และช่วย

ระบุโอกาสต่าง ๆ . องค์กรอาจใช้รูปแบบต่าง ๆ  ของแบบจ�าลอง สถานการณ์จ�าลอง หรือเทคนิค

และวิธีการพิจารณาอื่น ๆ  ในการคาดคะเนสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความร่วมมือ ทั้งน้ี 

ข้ึนอยูก่บัขนาดและประเภทขององค์กร สมรรถนะหลกัใหม่ขององค์กรทีอ่าจต้องการในอนาคต ระดบั

ความอิ่มตัวของตลาด ความรวดเร็วของการเปลี่ยนแปลง และตัวแปรของการแข่งขัน (เช่น ราคา 

ต้นทุน หรืออัตรานวัตกรรม). 
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ก�รค�ดก�รณ์และก�รเปรียบเทยีบผลก�รดำ�เนนิก�รขององค์กร (Projecting and comparing 

your performance). การคาดการณ์และการเปรียบเทียบในหัวข้อนี้ มุ่งปรับปรุงความสามารถของ

องค์กรในการท�าความเข้าใจและติดตามปัจจัยที่เก่ียวกับผลการด�าเนินการเชิงแข่งขันที่มีพลวัต.       

ผลการด�าเนินการที่คาดการณ์ไว้อาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่เป็นผลจากการร่วมทุนในธุรกิจใหม่ 

การเข้าสู่ตลาดใหม่ การเร่ิมใช้เทคโนโลยีใหม่ นวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์ หรือแผนขับเคลื่อน      

ทางกลยทุธ์อืน่ ๆ  ซึง่อาจเกีย่วข้องกบัระดบัความเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน. 

กระบวนการติดตามดังกล่าว ท�าให้องค์กรมีความพร้อมมากข้ึนในการน�าเร่ืองอัตราการปรับปรุง  

และการเปลี่ยนแปลงเปรียบเทียบกับของคู่แข่งหรือองค์กรเทียบเคียง และเทียบกับเป้าหมาย          

หรือเป้าประสงค์ที่ท้าทายอย่างยิ่งขององค์กรมาประกอบการพิจารณา. กระบวนการติดตามน้ี        

เป็นเครื่องมือในการวินิจฉัยที่ส�าคัญส�าหรับองค์กร เพื่อเริ่มต้น เร่งรัด หรือยุติโครงการ และเพื่อการ

ด�าเนินการที่จ�าเป็นต่อการเปลี่ยนแปลงองค์กร.

ลูกค้�

(Customers) (หมวด 3)
เกณฑ์ในหมวดลกูค้า ถามเกีย่วกบัวธีิการทีอ่งค์กรใช้สร้างความผกูพนักบัลกูค้าเพือ่ความส�าเร็จ

ในตลาดในระยะยาว รวมถงึวิธีการทีอ่งค์กรรับฟังลกูค้า ตอบสนองได้ตามความคาดหวงัและเหนือกว่า

ความคาดหวังของลูกค้า และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า.

หมวดนี้มุ่งเน้นให้ความผูกพันกับลูกค้าเป็นผลลัพธ์หนึ่งที่ส�าคัญของกลยุทธ์โดยรวมในด้านการ

เรียนรู้และผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ. ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้า              

ให้สารสนเทศทีส่�าคญัยิง่แก่องค์กรในการท�าความเข้าใจลกูค้าและตลาด. ในหลาย ๆ  กรณี เสยีงของลกูค้า

ให้สารสนเทศที่มีความหมาย ทั้งมุมมองของลูกค้า พฤติกรรมของลูกค้า และพฤติกรรมของตลาด 

ซึ่งอาจส่งผลต่อความส�าเร็จในปัจจุบันและในอนาคตขององค์กรในตลาด.

3.1 เสียงของลูกค้� (Voice of the Customer)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงกระบวนการที่องค์กรใช้ในการรับฟังลูกค้า ประเมินความพึงพอใจและความ      

ไม่พึงพอใจของลูกค้า การก�าหนดกลุ่มและส่วนของลูกค้า. และยังถามถึงกระบวนการก�าหนด        

และปรับแต่งผลิตภัณฑ์เพื่อตอบสนองลูกค้าและตลาด. โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อเสาะหาสารสนเทศ      

ที่มีคุณค่าเพื่อท�าให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้าและปรับปรุงการตลาด.
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ข้อสังเกต

ก�รรับฟังลูกค้� (Customer Listening). การเลือกกลยุทธ์ในการรับฟังเสียงของลูกค้าขึ้นอยู่กับ

ปัจจัยทางธุรกิจที่ส�าคัญขององค์กร. การรับฟังเสียงของลูกค้ามีรูปแบบที่หลากหลายข้ึนเร่ือย ๆ.       

รูปแบบที่มักใช้ ได้แก่ การสอบถามลูกค้ากลุ่มตัวอย่างที่ส�าคัญ (focus group) การบูรณาการอย่าง

ใกล้ชิดกับลูกค้าที่ส�าคัญ การสัมภาษณ์ลูกค้าในอดีตและที่พึงมีในอนาคตเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อ

หรือตัดสินใจผูกสัมพันธ์ของลูกค้า ความเห็นของลูกค้าบนสื่อสังคมออนไลน์ การวิเคราะห์การได้

หรือเสียลูกค้าโดยเปรียบเทียบกับคู่แข่งและองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน และสารสนเทศ

ที่ได้จากการส�ารวจหรือข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้า.

ส�รสนเทศที่ส�ม�รถนำ�ไปใช้ดำ�เนินก�รต่อได้ (Actionable Information). หัวข้อนี้เน้นวิธีการ

ที่องค์กรได้สารสนเทศจากลูกค้าที่สามารถน�าไปใช้ด�าเนินการต่อได้. สารสนเทศจะน�าไปใช้ต่อได้

เมือ่องค์กรสามารถน�าสารสนเทศน้ีไปเช่ือมโยงกับผลติภณัฑ์และกระบวนการทางธุรกจิทีส่�าคญั รวมทัง้

ใช้ประเมินความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้เพื่อก�าหนดเป้าประสงค์ในการปรับปรุงที่เฉพาะ

เจาะจงและจัดล�าดับความส�าคัญในการเปลี่ยนแปลง.

ก�รรับฟัง ก�รเรียนรู้ และกลยุทธ์ธุรกิจ (Listening/Learning and Business Strategy).             

ในสภาพแวดล้อมที่เทคโนโลยี การแข่งขัน เศรษฐกิจ และสังคม มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว       

มีปัจจัยหลายประการที่อาจส่งผลต่อความคาดหวังและความภักดีของลูกค้า รวมทั้งการปฏิสัมพันธ์

กบัลกูค้าในตลาด. ดงัน้ัน องค์กรจงึมคีวามจ�าเป็นทีจ่ะต้องรับฟังและเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง. การรับฟัง

และเรียนรู้อย่างมีประสิทธิผลจ�าเป็นต้องเช่ือมโยงอย่างใกล้ชิดกับกลยุทธ์ทางธุรกิจโดยรวมของ

องค์กร.

สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media). ลูกค้าหันไปใช้สื่อสังคมออนไลน์เพื่อแสดงความประทับใจ

ต่อผลิตภัณฑ์และการสนับสนุนลูกค้าขององค์กรมากขึ้นเรื่อย ๆ . ลูกค้าอาจได้สารสนเทศนี้จากการ

ปฏิสัมพันธ์ในสังคมที่องค์กรเป็นผู้ด�าเนินการเองหรือผ่านช่องทางที่ลูกค้าเป็นผู้ริเร่ิม. สิ่งเหล่านี้       

เป็นแหล่งสารสนเทศทีม่คีณุค่าต่อองค์กร ข้อคดิเหน็เชิงลบอาจเป็นแหล่งข้อมลูทีม่คีณุค่าส�าหรับการ

ปรับปรุง การสร้างนวตักรรม และการแก้ไขปัญหาการบริการ (service recovery) ได้อย่างทนัท่วงท.ี 

ดังน้ัน องค์กรจึงมีความจ�าเป็นต้องสร้างความคุ้นเคยกับสื่อเหล่าน้ีเพื่อเฝ้าระวังและติดตาม

สารสนเทศดังกล่าว. สื่อสังคมออนไลน์เป็นทั้งวิธีการรับฟังลูกค้าและวิธีการสื่อสาร การเผยแพร่

ประชาสัมพันธ์ และการสร้างความผูกพัน. การใช้สื่อสังคมออนไลน์อย่างมีประสิทธิผลได้กลายเป็น

ปัจจยัทีส่�าคญัในการสร้างความผูกพนักบัลกูค้า และการใช้อย่างไม่มปีระสทิธิผลอาจเป็นตวัผลกัดนั

ให้ไม่ผูกพัน ลด หรือบ่อนท�าลายความสัมพันธ์.
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คว�มรู้เกี่ยวกับลูกค้�และตล�ด (Customer and Market Knowledge). ความรู้เกี่ยวกับลูกค้า 

กลุม่ลกูค้า ส่วนตลาด ลกูค้าในอดตี และลกูค้าในอนาคต ช่วยให้องค์กรสามารถน�าเสนอผลติภณัฑ์

ที่เหมาะสม สนับสนุนให้องค์กรวางกลยุทธ์การตลาดที่เหมาะสม พัฒนาวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้า

มากข้ึน พัฒนาธุรกิจใหม่ ๆ พัฒนาภาพลักษณ์ของตราสินค้าขององค์กร และและท�าให้มั่นใจว่า

องค์กรจะประสบความส�าเร็จในระยะยาว.

3.2 คว�มผูกพันของลูกค้� (Customer Engagement)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงกระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าท�าให้ลูกค้าสามารถค้นหาสารสนเทศ

และรับการสนับสนุน  และจดัการข้อร้องเรียน. นอกจากน้ี หวัข้อน้ียงัถามถึงการประเมนิความพงึพอใจ

และความไม่พึงพอใจของลูกค้า และวิธีการใช้ข้อมูลเสียงของลูกค้าที่องค์กรรวบรวมมา. สิ่งเหล่านี้

มีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ามากยิ่งขึ้นและยกระดับความภักดีของลูกค้า.

ข้อสังเกต

ก�รสร้�งคว�มผูกพันเป็นก�รปฏิบัติก�รเชิงกลยุทธ์ (Engagement as a Strategic Action). 

ความผกูพนัของลกูค้าเป็นการด�าเนินการในเชิงกลยทุธ์ โดยมเีป้าหมายเพือ่สร้างความภกัดขีองลกูค้า

ให้สงูจนถงึระดบัทีล่กูค้าจะให้การสนับสนุนตราสนิค้าและผลติภัณฑ์อย่างเตม็ที.่ การจะสร้างความภักดี

ในระดบัดงักล่าว บคุลากรในองค์กรต้องมวัีฒนธรรมทีมุ่ง่เน้นลกูค้า โดยอยูบ่นพืน้ฐานของความเข้าใจ

อย่างถ่องแท้ในเรื่องธุรกิจ กลยุทธ์ และพฤติกรรมและความนิยมของลูกค้า.

กลยทุธ์ด้�นคว�มสมัพนัธ์กบัลกูค้� (Customer Relationship Strategies). กลยทุธ์ด้านความสมัพนัธ์

แต่ละกลยุทธ์อาจใช้ได้ผลกับลูกค้าบางราย ดังน้ัน กลยุทธ์ความสัมพันธ์ที่องค์กรใช้อาจจ�าเป็น       

ต้องแตกต่างกันอย่างชัดเจนส�าหรับแต่ละลูกค้า กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด. นอกจากนี้ อาจต้อง

แตกต่างกนัอย่างชัดเจนในวงจรชวิีตลกูค้าแต่ละช่วงเวลา. การสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า อาจรวมถงึ

การสร้างความร่วมมืออย่างเป็นทางการหรือการเป็นพันธมิตรกับลูกค้า.

ก�รบริห�รตร�สนิค้� (Brand management). การบริหารตราสนิค้ามวีตัถุประสงค์เพือ่การวาง

ต�าแหน่งผลติภณัฑ์ขององค์กรในตลาด. การบริหารตราสนิค้าอย่างมปีระสทิธิผลน�าไปสูก่ารยกระดบั

การรับรู้ตราสนิค้าและความภักดขีองลกูค้า. การบริหารตราสนิค้ามจีดุมุง่หมายในการสร้างความผกูพนั

ทางอารมณ์ของลูกค้าเพื่อสร้างความแตกต่างให้แก่องค์กรจากคู่แข่งและสร้างความภักดี.

ก�รสนับสนุนลูกค้� (Customer support). เป้าประสงค์ของการสนับสนุนลูกค้า คือ การท�าให้

ลูกค้ามีความสะดวกที่จะท�าธุรกิจกับองค์กรและองค์กรสามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของ

ลูกค้า.
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ก�รประเมินคว�มพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้� (Determining customer satisfaction 

and dissatisfaction). ในการประเมนิความพงึพอใจและไม่พงึพอใจของลกูค้า องค์กรอาจใช้วิธีการ

บางอย่างหรือทุกอย่างดังต่อไปน้ี การส�ารวจ ข้อมูลป้อนกลับทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ 

ประวัติการท�าธุรกจิกบัลูกค้า ข้อร้องเรียน รายงานจากภาคสนาม การวเิคราะห์การได้หรือเสยีลกูค้า 

อัตราการแนะน�าจากลูกค้าเดิม และอัตราความส�าเร็จของการท�าธุรกรรม. องค์กรอาจรวบรวม

สารสนเทศผ่านเว็บไซต์ การติดต่อโดยตรงหรือผ่านบุคคลที่สาม หรือทางไปรษณีย์.

ก�รจดัก�รข้อร้องเรียน (Complaint Management). การรวบรวม วเิคราะห์ และค้นหาต้นเหตุ

ของข้อร้องเรียนควรน�าไปสูก่ารก�าจดัสาเหตตุ่าง ๆ  ของข้อร้องเรียนได้อย่างมปีระสทิธิผลและน�าไปสู่

การจดัล�าดบัความส�าคญัของการปรับปรุงกระบวนการและผลติภณัฑ์. องค์กรต้องถ่ายทอดสารสนเทศ

ของผลที่ด�าเนินการได้ส�าเร็จนี้สู่การปฏิบัติทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิผล.

คว�มพึงพอใจของลูกค้�ต่อคู่แข่ง (Customers’ Satisfaction with Competitors). แง่มุม      

ทีส่�าคญัแง่มมุหน่ึงในการประเมนิความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจของลกูค้า คอืการเปรียบเทยีบ

ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กรกับที่มีต่อคู่แข่ง ผลิตภัณฑ์ที่เป็นคู่แข่งหรือเป็นทางเลือกอื่น 

และ/หรือองค์กรที่ขายผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน. สารสนเทศเหล่านี้อาจได้มาจากการวิเคราะห์       

การได้หรือเสียลูกค้า การศึกษาเชิงเปรียบเทียบที่ท�าโดยองค์กรเองหรือโดยหน่วยงานอิสระ. ปัจจัย

ที่มีผลต่อความชอบของลูกค้าเป็นสิ่งที่มีความส�าคัญอย่างยิ่งในการท�าความเข้าใจกับปัจจัยต่าง ๆ  

ที่ผลักดันตลาด และอาจมีผลกระทบต่อความสามารถในการแข่งขันและความส�าเร็จขององค์กร     

ในระยะยาว.

ก�รวัด ก�รวิเคร�ะห์ และก�รจัดก�รคว�มรู้ 

(Measurement, Analysis, and Knowledge Management) 
(หมวด 4)

หมวด 4 ถอืเป็น “สมอง” ทีเ่ป็นศนูย์กลางในการท�าให้เกดิความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั

ของการปฏิบัติการกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร และเป็นหมวดหลักของเกณฑ์ในด้าน

สารสนเทศทีส่�าคญัทัง้หมดทีเ่ก่ียวกับการวดั การวเิคราะห์ และการปรับปรุงผลการด�าเนินการ รวมทัง้

การจดัการความรู้ขององค์กรอย่างมปีระสทิธิผล เพือ่ผลกัดนัให้เกดิการปรับปรุง นวตักรรม และเพิม่

ความสามารถในการแข่งขันขององค์กร. หวัใจส�าคญัของการใช้ข้อมลูและสารสนเทศดงักล่าวอยูท่ีค่ณุภาพ 

และความพร้อมใช้งานของข้อมูล. นอกจากน้ี สารสนเทศ การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้      

อาจเป็นแหล่งข้อมลูเบือ้งต้นในการท�าให้เกดิความได้เปรียบเชิงแข่งขันและการเพิม่ผลติภาพ ดงัน้ัน 

หมวดนี้จึงครอบคลุมการพิจารณาเชิงกลยุทธ์ในเรื่องดังกล่าวด้วย.
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4.1 ก�รวัด ก�รวิเคร�ะห์ และก�รปรับปรุงผลก�รดำ�เนินก�รขององค์กร (Measure-

ment, Analysis, and Improvement of Organizational Performance)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการเลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศส�าหรับการวัดผล       

การด�าเนินการ การวเิคราะห์ และการทบทวน เพือ่สนบัสนุนการวางแผนและการปรับปรุงการด�าเนินการ

ขององค์กร. หัวข้อนี้เป็นศูนย์กลางของการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศในการวัดผล

การด�าเนินการและระบบการจัดการที่มีการบูรณาการ โดยอาศัยข้อมูลและสารสนเทศด้านการเงิน

และด้านอืน่ ๆ . จดุประสงค์ของการวดัผลการด�าเนินการ การวเิคราะห์ การทบทวน และการปรับปรุง 

เพื่อช้ีน�าการจัดการกระบวนการขององค์กรให้บรรลุผลลัพธ์ขององค์กรและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

ทีส่�าคญั อกีทัง้เพือ่คาดการณ์และตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลงทีร่วดเร็วหรือไม่ได้คาดคดิ หรือการ

เปลี่ยนแปลงจากภายนอกองค์กร รวมทั้งเพื่อระบุวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศขององค์กรที่น�ามาแบ่งปัน.

ข้อสังเกต

คว�มสอดคล้องไปในแนวท�งเดียวกันและก�รบูรณ�ก�รระบบก�รจัดก�รผลก�รดำ�เนินก�ร 

(Aligning and Integrating your Performance Management System). ความสอดคล้องไปใน

แนวทางเดียวกันและการบูรณาการเป็นหลักการที่ส�าคัญในการน�าระบบการวัดผลการด�าเนินการ       

ไปปฏิบัติและการน�าไปใช้อย่างประสบความส�าเร็จ. เกณฑ์มองว่าความสอดคล้องไปในแนวทาง

เดียวกันและการบูรณาการต้องพิจารณาทั้งขอบเขตและประสิทธิผลของการใช้งานเพื่อให้ตรงกับ

ความจ�าเป็นในการประเมนิและปรับปรุงผลการด�าเนนิการ รวมทัง้เพือ่จดัท�าและน�ากลยทุธ์ไปปฏิบตั.ิ

ความสอดคล้องไปในทางเดยีวกนัและการบรูณาการครอบคลมุถงึวธีิการท�าให้ตวัวดัสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร และวิธีการบูรณาการเพื่อให้ได้ข้อมูลและสารสนเทศจากทั่วทั้ง

องค์กร. ข้อมลูและสารสนเทศระดบัองค์กรเป็นข้อมลูน�าเข้าทีส่�าคญัทีใ่ช้ในการทบทวนผลการด�าเนินการ

ขององค์กรและการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์. นอกจากนี้ ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันและการ 

บูรณาการยังครอบคลุมถึงวิธีการที่ผู้น�าระดับสูงถ่ายทอดสู่การปฏิบัติในเร่ืองข้อก�าหนดการวัดผล 

การด�าเนินการ เพือ่ตดิตามผลการด�าเนินการในระดบักลุม่งานและกระบวนการในตวัวดัทีส่�าคญัต่าง ๆ 

ที่ก�าหนดไว้ว่ามีความส�าคัญต่อองค์กรโดยรวมหรือก�าหนดไว้ส�าหรับการปรับปรุง.

ข้อมูลขน�ดใหญ่ (Big data). ความท้าทายและศักยภาพของปริมาณข้อมูลที่เพิ่มมากขึ้นนั้น 

อยู่ที่การเลือก การสังเคราะห์ การวิเคราะห์ และการตีความข้อมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ  

เปลี่ยนให้เป็นข้อมูลที่มีประโยชน์ จากนั้นน�าไปสู่การปฏิบัติการและกลยุทธ์ ไม่เพียงแค่ใช้ข้อมูล      

แต่ยังต้องมีความรู้ ความเข้าใจ และความคิดในการรับความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสีย

อย่างรอบด้านและนวัตกรรม
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ก�รวเิคร�ะห์ส�รสนเทศ (Information analytics). ส�าหรับการปรับปรุงการปฏบิตังิาน การวเิคราะห์    

ข้อมูลเมื่อเปรียบเทียบมิติการวัดที่ส�าคัญ 2 มิติ (เช่น ผลิตภาพ ความสามารถในการท�าก�าไร ROI 

ความพึงพอใจของลูกค้า และความส�าคัญเชิงสัมพันธ์) ก็มักจะเพียงพอ. มิติที่ 3 เช่น เวลาหรือ       

การแบ่งส่วน (เช่น ตามกลุ่มลูกค้า) อาจถูกเพิ่มเข้าไปในกลยุทธ์ การวิเคราะห์สารสนเทศข้ันสูง

สามารถให้ภาพมิติที่ 3 และมิติที่ 4 ของสถานะปัจจุบันและสถานะที่ต้องการหรือคาดการณ์ถึง        

ผลการด�าเนินการขององค์กรในอนาคต เทคโนโลย ีผูค้น และตลาด จากภาพทีอ่งิตามข้อมลูเหล่าน้ัน 

ท�าให้องค์กรจ�าเป็นต้องพัฒนากลยุทธ์หรือจ�าลองสถานการณ์เชิงกลยุทธ์

ก�รใช้ส�รสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (The case for comparative data). การใช้ข้อมูลและ

สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบเป็นสิ่งส�าคัญต่อทุกองค์กร. เหตุผลหลักในการใช้ข้อมูลและสารสนเทศ

เชิงเปรียบเทียบ มีดังนี้

• องค์กรจ�าเป็นต้องรู้ระดับของตนเองเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งและวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ.

• สารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบและสารสนเทศทีไ่ด้จากการจดัระดบัเทยีบเคยีงมกัผลกัดนัให้เกดิ

การปรับปรุงหรือเปลีย่นแปลงอย่างก้าวกระโดด (breakthrough) หรือการเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉม 

(transformational change).

• การเปรียบเทยีบสารสนเทศด้านผลการด�าเนินการมกัน�าไปสูค่วามเข้าใจทีด่ข้ึีนต่อกระบวนการ

และผลการด�าเนินการของกระบวนการดังกล่าว.

• การคาดการณ์ผลการด�าเนินการเชิงเปรียบเทยีบและผลการด�าเนินการของคูแ่ข่งอาจเผยให้

องค์กรเห็นถึงความได้เปรียบและประเด็นความท้าทายที่จ�าเป็นต้องมีการสร้างนวัตกรรม.  

นอกจากน้ี สารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบยงัอาจสนับสนุนการวเิคราะห์และการตดัสนิใจทางธุรกจิ

ที่เกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร การเป็นพันธมิตร และการว่าจ้างให้องค์กรภายนอก        

ด�าเนินการแทน.

ก�รเลือกและก�รใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Selecting and Using Comparative Data).         

ในการเลือกและการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศอย่างมีประสิทธิผล องค์กรต้องก�าหนด

ความจ�าเป็นและล�าดบัความส�าคญั รวมทัง้ก�าหนดเกณฑ์ในการเสาะหาแหล่งเปรียบเทยีบทีเ่หมาะสม 

ทั้งจากภายในและภายนอกธุรกิจและตลาด. 
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ก�รทบทวนผลก�รดำ�เนินก�ร (Reviewing Performance). การทบทวนระดบัองค์กรในหวัข้อน้ี  

มจีดุประสงค์ให้ครอบคลมุผลการด�าเนินการในทกุเร่ือง ทัง้ผลการด�าเนินการในปัจจบุนัและการคาดการณ์

ผลการด�าเนนิการในอนาคต โดยคาดว่าผลการทบทวนจะเป็นแนวทางทีเ่ช่ือถอืได้ ทัง้เพือ่ชีน้�าให้เกดิ

การปรับปรุงและโอกาสในการสร้างนวัตกรรมที่เช่ือมโยงกับวัตถุประสงค์ที่ส�าคัญ สมรรถนะหลัก 

ขององค์กร ปัจจัยแห่งความส�าเร็จ และตัววัดความส�าเร็จ. ผลจากการทบทวนอาจแจ้งเตือนองค์กร  

ถงึความจ�าเป็นส�าหรับการเปลีย่นแปลงอย่างพลกิโฉมในโครงสร้างและระบบงานขององค์กร. ดงัน้ัน 

องค์ประกอบที่ส�าคัญของการทบทวนระดับองค์กรประการหนึ่ง คือการแปลงผลการทบทวน               

ไปเป็นการปฏิบัติการที่ถูกถ่ายทอดสู่การปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร รวมถึงถ่ายทอดสู่การปฏิบัติไปยังผู้ส่ง

มอบ พันธมิตร คู่ความร่วมมือที่เหมาะสม และลูกค้าที่ส�าคัญ.

ก�รใช้ข้อมูลและส�รสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (Use of comparative data in reviews). การใช้

ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบอย่างมีประสิทธิผลท�าให้องค์กรสามารถก�าหนดเป้าประสงค์      

ทีท้่าทาย และส่งเสริมการปรับปรุงแบบก้าวกระโดดในเร่ืองทีส่�าคญัอย่างยิง่ต่อกลยทุธ์เชิงแข่งขันของ

องค์กร.

ก�รวิเคร�ะห์ผลก�รดำ�เนินก�ร (Analyzing Performance). การวิเคราะห์ที่องค์กรด�าเนินการ

เพื่อให้เข้าใจผลการด�าเนินการและการปฏิบัติการที่จ�าเป็นอาจแตกต่างกันอย่างมาก ข้ึนอยู่กับ

ประเภท ขนาด สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันขององค์กร และปัจจัยอื่น ๆ. ตัวอย่างของการ

วิเคราะห์ ได้แก่

• การหาความสมัพนัธ์ระหว่างการปรับปรุงคณุภาพของผลติภัณฑ์หรือผลติภณัฑ์ใหม่กบัตัวช้ีวดั

ที่ส�าคัญด้านลูกค้า เช่น ความพึงพอใจของลูกค้า ความภักดีของลูกค้า และส่วนแบ่งตลาด.

• ผลตอบแทนจากการลงทนุของความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่างรอบด้าน

ที่องค์กรได้ด�าเนินการ.

• ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนกับรายได้ที่เกิดจากปัญหาที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า และการแก้ไข

ปัญหาอย่างมีประสิทธิผล.

• การตคีวามการเปลีย่นแปลงส่วนแบ่งตลาดในเร่ืองการได้และเสยีลกูค้า และการเปลีย่นแปลง

ในเรื่องความผูกพันของลูกค้า.

• แนวโน้มของตัวช้ีวัดผลการด�าเนินการที่ส�าคัญ เช่น ผลิตภาพ รอบเวลา ระดับของเสีย      

การลดความสูญเสีย คาร์บอนฟุตพริ้นท์ และการออกผลิตภัณฑ์ใหม่.

• ความสัมพันธ์ระหว่างการเรียนรู้ระดับบุคคลและการเรียนรู้ระดับองค์กรกับมูลค่าเพิ่ม           

ต่อพนักงาน.

• ผลประโยชน์ด้านการเงินที่ได้มาจากการปรับปรุงอัตราก�าลัง ความปลอดภัย การขาดงาน 

และการลาออกของบุคลากร.

• ผลประโยชน์และค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวกับการให้การศึกษาและฝึกอบรม. 

• ผลประโยชน์และค่าใช้จ่ายทีเ่กีย่วกับการปรับปรุงการจดัการและการแบ่งปันความรู้ขององค์กร.
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• ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการความรู้และการสร้างนวัตกรรม.

• ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถในการระบุและตอบสนองความต้องการด้านขีดความ

สามารถและอัตราก�าลังบุคลากร กับการรักษาให้บุคลากรอยู่กับองค์กร การจูงใจ และผลิตภาพ.

• ความสมัพนัธ์ระหว่างต้นทนุกบัรายได้ทีเ่กดิจากปัญหาทีเ่ก่ียวข้องกบับคุลากรและการแก้ไข

ปัญหาอย่างมีประสิทธิผล.

• ตวัวดัเดีย่วหรือตวัวดัร่วมของผลติภาพและคณุภาพเปรียบเทยีบกับผลการด�าเนินการของคู่แข่ง.

• แนวโน้มของต้นทุนเปรียบเทียบกับแนวโน้มของคู่แข่ง.

• ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ตัวชี้วัดผลการด�าเนินการด้านการปฏิบัติการ 

และแนวโน้มผลการด�าเนินการด้านการเงินโดยรวม ที่สะท้อนให้เห็นจากตัวชี้วัดต่าง ๆ  เช่น ต้นทุน

การด�าเนินงาน รายได้ ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ และมูลค่าเพิ่มต่อพนักงาน.

• การจัดสรรทรัพยากรส�าหรับแผนงานปรับปรุงต่าง ๆ โดยพิจารณาถึงต้นทุน/ผลประโยชน์ 

หรือผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคมในวงกว้าง.

• รายได้สุทธิหรือจากการออม ที่เป็นผลมาจากการปรับปรุงผลการด�าเนินการด้านคุณภาพ 

ด้านการปฏิบัติการ และด้านบุคลากร.

• การเปรียบเทียบผลการด�าเนินการระหว่างหน่วยธุรกิจต่าง ๆ  ทั้งด้านคุณภาพและด้านการ

ปฏิบัติการที่มีผลกระทบต่อผลการด�าเนินการด้านการเงิน.

• ผลทีไ่ด้รับจากกจิกรรมการปรับปรุงต่อกระแสเงนิสด เงินทนุหมนุเวียน และมลูค่าหลกัทรัพย์

• ผลกระทบด้านก�าไรที่เกิดจากความภักดีของลูกค้า.

• ความสมัพนัธ์ระหว่างต้นทนุกบัรายได้ของการเข้าสูต่ลาดใหม่ รวมทัง้สายการผลติและการ

ขยายตัวทางภูมิศาสตร์.

• ส่วนแบ่งตลาดเทียบกับก�าไร.

• แนวโน้มทางเศรษฐกจิ ตลาด รวมทัง้ดชันีมลูค่าหลกัทรัพย์ และผลกระทบของแนวโน้มดงักล่าว

ต่อความส�าเร็จในระยะยาวขององค์กร.

ก�รวเิคร�ะห์ ก�รทบทวนผลก�รดำ�เนินก�ร และก�รว�งแผนทีส่อดคล้องไปในแนวท�งเดยีวกนั 

(Aligning Analysis, Performance Review, and Planning). ข้อเท็จจริงและข้อมูลที่อยู่เดี่ยว ๆ 

มักจะไม่ใช่พื้นฐานที่มีประสิทธิผลในการจัดล�าดับความส�าคัญขององค์กร. ดังนั้น หัวข้อนี้จึงเน้นว่า

ต้องมคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนัอย่างใกล้ชิดระหว่างการวเิคราะห์กบัการทบทวนผลการ

ด�าเนินการขององค์กร และระหว่างการทบทวนผลการด�าเนินการขององค์กรกับการวางแผน           

ขององค์กร ซึ่งจะท�าให้มั่นใจว่าการวิเคราะห์และการทบทวนนั้นสัมพันธ์กับการตัดสินใจ และสร้าง

ความมั่นใจได้ว่าการตัดสินใจน้ันอยู่บนพื้นฐานของข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง. นอกจากน้ี      

ผลการด�าเนินการในอดีตขององค์กรประกอบกับสมมติฐานเก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงภายใน           

และภายนอกในอนาคต ยงัท�าให้องค์กรสามารถคาดการณ์ผลการด�าเนินการได้. ซึง่การคาดการณ์เหล่าน้ี 

อาจเป็นเครื่องมือที่ส�าคัญในการวางแผน.
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เข้�ใจก�รปฏิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันของเหตุและผล (Understanding Causality). การปฏิบัติการ

ขึ้นอยู่กับความเข้าใจในความเกี่ยวเนื่องกันของเหตุและผลระหว่างกระบวนการต่าง ๆ  และระหว่าง

กระบวนการกับผลลัพธ์. การปฏิบัติการและผลลัพธ์ของกระบวนการอาจส่งผลถึงทรัพยากรต่าง ๆ  

ดังนั้น องค์กรจึงจ�าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีพื้นฐานการวิเคราะห์ที่มีประสิทธิผลเพื่อประโยชน์ในการ

ตัดสินใจ เพราะทรัพยากรที่ใช้ในการสร้างนวัตกรรมและการปรับปรุงมีจ�ากัด. 

4.2 ก�รจัดก�รส�รสนเทศ และก�รจัดก�รคว�มรู้ (Information and Knowledge 

Management) 

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างและจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ และท�าให้มั่นใจ

ถงึคณุภาพและความพร้อมใช้งานของข้อมลูและสารสนเทศ โดยมเีป้าหมายเพือ่ปรับปรุงประสทิธิภาพ 

ประสิทธิผล และเพื่อกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรมขององค์กร.

ข้อสังเกต

ก�รจัดก�รส�รสนเทศ (Information Management). ในการจัดการสารสนเทศ องค์กรจ�าเป็น

ต้องทุ่มเททรัพยากรอย่างจริงจัง เน่ืองจากแหล่งข้อมูลและสารสนเทศเพิ่มมากข้ึนอย่างมหาศาล. 

การเตบิโตอย่างต่อเน่ืองของการใช้สารสนเทศในการปฏบิตักิารขององค์กรทีม่ากข้ึน ทัง้ทีเ่ป็นส่วนหน่ึง

ของเครือข่ายความรู้ขององค์กร ผ่านเว็บและสื่อสังคมออนไลน์ รวมทั้งการสื่อสารระหว่างธุรกิจ       

กบัธุรกิจ องค์กรกบัองค์กร และธรุกจิกับผูบ้ริโภค เป็นเร่ืองทีท้่าทายความสามารถขององค์กรในการ

ท�าให้ระบบดงักล่าวมคีวามน่าเช่ือถอื และพร้อมใช้งานในรูปแบบทีใ่ช้งานง่าย. ความสามารถในการ

ผสานและหาความสมัพนัธ์ระหว่างข้อมลูต่างประเภท เช่น วดีโิอ ข้อความ และตวัเลข จะสร้างโอกาส

ให้องค์กรมีความได้เปรียบเชิงแข่งขัน.

คว�มพร้อมใช้ง�นของข้อมูลและส�รสนเทศ (Data and Information Availability). ข้อมูล

และสารสนเทศเป็นสิ่งส�าคัญอย่างยิ่งต่อเครือข่ายธุรกิจหรือองค์กร พันธมิตร และห่วงโซ่อุปทาน. 

องค์กรควรค�านึงถึงการใช้ข้อมูลและสารสนเทศในด้านน้ี และควรตระหนักถึงความจ�าเป็นในการ

สอบทานความถูกต้องของข้อมูลอย่างรวดเร็ว การประกันความเช่ือถือได้ของข้อมูล และความ

ปลอดภัย อันเน่ืองมาจากมีการเพิ่มความถ่ีและขนาดในการถ่ายโอนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์          

เพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง รวมทั้งความท้าทายเรื่องการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.
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ก�รจัดก�รคว�มรู้ (Knowledge Management). การจัดการความรู้ขององค์กรต้องมุ่งเน้น      

ที่ความรู้ที่บุคลากรต้องใช้ในการปฏิบัติงาน เพื่อการปรับปรุงกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ และบริการ 

และใช้นวัตกรรมเพื่อเพิ่มคุณค่าเพิ่มให้แก่ลูกค้าและองค์กร. ระบบการจัดการความรู้ขององค์กร     

ควรมกีลไกการแบ่งปันความรู้ของบคุลากรและองค์กร เพือ่ท�าให้มัน่ใจว่าจะรักษาการท�างานทีใ่ห้ผล

การด�าเนนิการทีด่อีย่างต่อเน่ืองแม้ในช่วงทีม่กีารปรับเปลีย่น. องค์กรควรก�าหนดว่าความรู้ใดส�าคญั

อย่างยิ่งต่อการปฏิบัติงาน และท�าให้มีกระบวนการแบ่งปันสารสนเทศนี้อย่างเป็นระบบ โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งสารสนเทศที่เป็นความรู้ส่วนบุคคลที่ฝังลึกอยู่ในตัวบุคลากร (Implicit knowledge).

ก�รเรียนรู้ระดับองค์กร (Organizational Learning). ในปัจจุบัน องค์กรต้องเผชิญกับประเด็น

เร่ืองการจดัการ การใช้ การประเมนิ และการแบ่งปันความรู้ขององค์กรมากข้ึนเร่ือย ๆ. องค์กรช้ันน�า

ได้ประโยชน์จากสินทรัพย์ทางความรู้ของบุคลากร ลูกค้า ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ และพันธมิตร 

ซึ่งร่วมกันขับเคลื่อนให้เกิดการเรียนรู้ระดับองค์กร และการสร้างนวัตกรรม.

บุคล�กร

(Workforce) (หมวด 5)
หมวดการมุ่งเน้นบุคลากร กล่าวถึงวิธีปฏิบัติที่ส�าคัญด้านบุคลากร เพื่อมุ่งสร้างและรักษา           

ให้องค์กรมสีภาพแวดล้อมทีม่ผีลการด�าเนินการดอียูเ่สมอ และท�าให้บคุลากรมคีวามผกูพนักบัองค์กร 

และมุง่ปฏิบตังิานสูเ่ป้าหมาย อกีทัง้เพือ่ท�าให้องค์กรสามารถปรับตวัต่อการเปลีย่นแปลงและประสบ

ความส�าเร็จ.  ทั้งนี้ ในการสนับสนุนให้การจัดการทรัพยากรบุคคลสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

กบักลยทุธ์โดยรวม เกณฑ์จึงครอบคลมุการวางแผนด้านบคุลากรไว้เป็นส่วนหน่ึงในหมวดการวางแผน

กลยุทธ์ (หมวด 2) ด้วย.

5.1 สภ�พแวดล้อมของบุคล�กร (Workforce Environment)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีถามถงึความต้องการด้านขีดความสามารถและอตัราก�าลงับคุลากร วธีิตอบสนองความต้องการ

เหล่าน้ันเพื่อให้งานขององค์กรบรรลุผล รวมทั้งถามถึงวิธีการที่ท�าให้องค์กรมั่นใจได้ว่าบรรยากาศ 

ในการท�างานเกื้อหนุนการปฏิบัติงาน. จุดมุ่งหมายเพื่อให้เกิดสภาพแวดล้อมที่มีประสิทธิผลที่ส่งผล

ให้การท�างานขององค์กรบรรลุผลส�าเร็จและสามารถเกื้อหนุนบุคลากรได้.
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ข้อสังเกต

ขีดคว�มส�ม�รถและอตัร�กำ�ลงัของบคุล�กร (Workforce Capability and Capacity). มอีงค์กร

เป็นจ�านวนมากสบัสนกบัแนวคดิเร่ืองขีดความสามารถและอตัราก�าลงั ด้วยการเพิม่จ�านวนคนทีม่ทีกัษะ

ไม่เหมาะสมเพื่อชดเชยการขาดแคลนบุคลากรที่มีทักษะ หรือตั้งสมมติฐานว่าคนงานจ�านวนน้อย 

แต่ทักษะสูงกว่าสามารถทดแทนความจ�าเป็นด้านอัตราก�าลังส�าหรับกระบวนการที่ต้องการทักษะ

น้อยหรือทักษะที่แตกต่างกันแต่ต้องการคนจ�านวนมากเพื่อการท�างานให้ส�าเร็จ. การมีจ�านวนคน       

ที่เหมาะสมและทักษะที่เหมาะสมเป็นสิ่งส�าคัญต่อความส�าเร็จ. การมองไปข้างหน้าเพื่อคาดการณ์

ความจ�าเป็นด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลังในอนาคต จะท�าให้องค์กรมีเวลาเพียงพอส�าหรับ

การฝึกอบรม การว่าจ้าง การปรับเปลี่ยนต�าแหน่งของบุคลากร และการเตรียมความพร้อมส�าหรับ

การเปลี่ยนแปลงระบบงาน.

ก�รจดัก�รก�รเปลีย่นแปลง (Change management). การจดัการการเปลีย่นแปลงเป็นกระบวนการ

ที่เกี่ยวข้องกับการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉมในระดับองค์กรซึ่งผู้น�าเป็นผู้ควบคุมและท�าให้ยั่งยืน. 

การเปลี่ยนแปลงน้ีต้องการความทุ่มเท การมีส่วนร่วมของพนักงานทุกระดับ และการสื่อสาร      

อย่างต่อเน่ือง. การเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉมขับเคลื่อนด้วยกลยุทธ์ และเกิดจากผู้น�าระดับสูง         

ขององค์กร. สิ่งนี้ต้องการการมีส่วนร่วมอย่างแข็งขันของทั้งองค์กร และอาจต้องก�าหนดจุดเริ่มต้น

ภายในองค์กร.

ก�รสนับสนุนบคุล�กร (Workforce Support). องค์กรส่วนใหญ่ ไม่ว่าจะขนาดใดก็ตาม มโีอกาส

มากมายในการสนับสนุนบคุลากร. ตัวอย่างของการให้บริการ สิง่อ�านวยความสะดวก กจิกรรม และ

โอกาสอื่น ๆ  ได้แก่ การให้ค�าปรึกษาทั้งในเรื่องส่วนตัวและอาชีพการงาน การพัฒนาความก้าวหน้า

ในอาชีพการงาน และการช่วยบุคลากรมีความพร้อมในการปฏิบัติงานในหน้าที่ใหม่ กิจกรรม

สันทนาการหรืองานประเพณี การดูแลสุขภาพ ณ สถานที่ท�างาน และการให้ความช่วยเหลืออื่น ๆ 

การยกย่องชมเชยทั้งอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ การให้การศึกษานอกเหนือจากงาน           

ในหน้าที่ การดูแลเด็กและผู้สูงอายุ การอนุญาตให้ลาหยุดกรณีพิเศษเพื่อรับผิดชอบครอบครัวและ

เพื่อบริการชุมชน ชั่วโมงการท�างานแบบยืดหยุ่นและโปรแกรมผลประโยชน์ การช่วยให้หางานใหม่

เมื่อถูกเลิกจ้าง ผลประโยชน์เมื่อเกษียณอายุ รวมถึงการขยายเวลาให้พนักงานสามารถใช้บริการ

อย่างต่อเนื่อง.
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5.2 คว�มผูกพันของบุคล�กร (Workforce Engagement)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงระบบขององค์กรในเร่ืองการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากร การพัฒนา

บุคลากร เพื่อสร้างความสามารถและกระตุ้นให้บุคลากรทุกคนปฏิบัติงานให้องค์กรได้อย่างมี

ประสทิธผิลและเตม็ความสามารถ โดยมวีตัถปุระสงค์เพือ่สนับสนุนผลการด�าเนินการทีด่ขีององค์กร 

เพ่ือน�าสมรรถนะหลักขององค์กรมาใช้ และเพื่อส่งเสริมให้องค์กรบรรลุแผนปฏิบัติการและท�าให้

มั่นใจว่ามีความส�าเร็จในปัจจุบันและในอนาคต.

ข้อสังเกต

ผลก�รดำ�เนินก�รที่ดี (High Performance). จุดมุ่งหมายของหัวข้อนี้ เพื่อให้บุคลากรสามารถ

ท�างานให้บรรลผุลการด�าเนินการทีด่.ี ความเข้าใจลกัษณะของสภาพแวดล้อมทีท่�าให้เกดิการท�างาน

ทีใ่ห้ผลการด�าเนินการทีด่ ีซึง่ท�าให้บคุลากรท�างานอย่างดทีีส่ดุเพือ่ผลประโยชน์ของลกูค้าและความส�าเร็จ

ขององค์กร ถือเป็นสิ่งส�าคัญในการเข้าใจและสร้างความผูกพันของบุคลากร. ทั้งนี้ การท�างานที่ให้

ผลการด�าเนินการที่ดีประกอบด้วยลักษณะต่าง ๆ  ได้แก่ ความยืดหยุ่น การสร้างนวัตกรรม การเอื้อ

อ�านาจในการตัดสนิใจ และภาระความรับผดิชอบส่วนบคุคล การแบ่งปันความรู้และทกัษะ การสือ่สาร

และการถ่ายทอดสารสนเทศที่ดี ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับวัตถุประสงค์ขององค์กร 

การมุ่งเน้นลูกค้า และการตอบสนองที่รวดเร็วต่อความต้องการของธุรกิจและข้อก�าหนดของตลาด 

ที่เปลี่ยนแปลงไป.   

ก�รสร้�งคว�มผูกพันกับบุคล�กรและผลก�รดำ�เนินก�ร (Workforce Engagement and       

Performance). ผลจากการศึกษาจ�านวนมากแสดงว่า เมื่อบุคลากรมีความผูกพันกับองค์กรสูง       

จะท�าให้ผลการด�าเนนิการดข้ึีนอย่างมนียัส�าคญั. งานวจิยัช้ีให้เหน็ว่า องค์ประกอบส�าคญัในการสร้าง

ความผูกพันกับองค์กร ได้แก่ การท�างานที่มีคุณค่า รู้ทิศทางขององค์กรชัดเจนและมีส�านึกในภาระ

ความรับผิดชอบต่อผลการด�าเนินการ มีสภาพแวดล้อมการท�างานที่ปลอดภัย มีความไว้เนื้อเชื่อใจ 

มีประสิทธิผล และให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน. ในหลาย ๆ  องค์กร พนักงานและอาสาสมัคร         

มีแรงจูงใจและรู้สึกถึงคุณค่าของงานที่ตนท�าอยู่ เนื่องจากงานนั้นสอดคล้องกับค่านิยมของตนเอง.
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ปัจจัยขับเคลื่อนคว�มผูกพันของบุคล�กร (Drivers of Workforce Engagement). ถึงแม้ว่า

ความพึงพอใจกับค่าตอบแทน และการขึ้นค่าตอบแทนจะเป็นสิ่งส�าคัญ แต่สองปัจจัยนี้ไม่เพียงพอ   

ที่จะท�าให้มั่นใจว่าบุคลากรจะมีความผูกพันและผลการด�าเนินการที่ดี. ตัวอย่างของปัจจัยอื่นที่ควร

น�ามาพิจารณา เช่น การแก้ไขปัญหาและค�าร้องทุกข์ของบุคลากรอย่างมีประสิทธิผล โอกาสส�าหรับ

การพัฒนาและความก้าวหน้าในอาชีพการงานของบุคลากร สภาพแวดล้อมในการท�างานและการ

สนบัสนนุของฝ่ายบริหาร ความปลอดภยัและการป้องกันภัยของสถานทีท่�างาน ปริมาณงานทีรั่บผดิชอบ 

การสื่อสารที่มีประสิทธิผล ความร่วมมือและการท�างานเป็นทีม ระดับของการได้รับมอบอ�านาจ 

ความมัน่คงในงาน รวมถงึความเข้าใจลกึซึง้ถงึความจ�าเป็นทีแ่ตกต่างกนัของกลุม่บคุลากรทีห่ลากหลาย  

ตลอดจนการสนับสนุนขององค์กรในการให้บริการลูกค้า.

ปัจจัยบั่นทอนคว�มผูกพัน (Factors Inhibiting Engagement). ประเด็นส�าคัญที่องค์กรควรให้

ความใส่ใจเท่าเทียมกับเร่ืองความผูกพันของบุคลากร คือการท�าความเข้าใจกับปัจจัยที่บั่นทอน      

ความผูกพัน ได้แก่ ปัจจัยที่ได้จากการส�ารวจความคิดเห็นของบุคลากร การสอบถามกลุ่มตัวอย่าง 

การส�ารวจความคดิเหน็จากบลอ็ก หรือการสมัภาษณ์บคุลากรทีล่าออกจะช่วยให้องค์กรเข้าใจปัจจยั

เหล่านี้ได้ดียิ่งขึ้น.

ค่�ตอบแทนและก�รยกย่องชมเชย (Compensation and Recognition). ระบบการบริหาร      

ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชยควรเหมาะสมกบัระบบงานขององค์กร. การยกย่องชมเชย อาจเป็น

ตัวเงนิและไม่เป็นตวัเงิน เป็นทางการและไม่เป็นทางการ ตลอดทัง้เป็นรายบคุคลหรือเป็นกลุม่. เพือ่ให้เกดิ

ประสทิธิผลการให้ค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย อาจรวมถึงการเลือ่นต�าแหน่งและโบนสัทีเ่ช่ือมโยง

กบัผลการปฏิบตังิาน ทกัษะทีแ่สดงให้เหน็ของบคุลากร ทกัษะทีจ่�าเป็น การปรับตวัให้เข้ากบัระบบงาน

และวัฒนธรรมใหม่ รวมถึงปัจจัยอื่น ๆ . แนวทางการบริหารค่าตอบแทนและการยกย่องชมเชย       

อาจรวมถึงการแบ่งปันผลก�าไร กลไกในการแสดงความ “ขอบคุณ” อย่างง่าย ๆ  การให้รางวัล       

แก่ทีมงานหรือหน่วยงานที่มีผลการด�าเนินการดีเยี่ยม และเชื่อมโยงกับตัววัดความผูกพันของลูกค้า 

การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กร หรือวัตถุประสงค์อื่นที่ส�าคัญขององค์กร.

ตัวชี้วัดอื่นด้�นคว�มผูกพันของบุคล�กร (Other Indicators of Workforce Engagement). 

นอกเหนือจากตัววัดความผูกพันของบุคลากรโดยตรงด้วยการส�ารวจอย่างเป็นทางการหรือไม่เป็น

ทางการแล้ว ยังมีตัวชี้วัดอื่น ๆ เช่น การขาดงาน การลาออก การร้องทุกข์ และการนัดหยุดงาน.

ก�รพฒัน�ผลก�รปฏบิตังิ�น Performance development) องค์กรในปัจจบุนัต้องการพนักงาน

ที่มีความสามารถหลายด้าน และสามารถยกระดับทักษะการท�างานของตนเองได้อย่างต่อเน่ือง. 

องค์กรที่มีประสิทธิภาพสูงตอบสนองความต้องการน้ีโดยการตอบสนองความคาดหวังที่เพิ่มข้ึน        

ของพนักงานในด้านการเรียนรู้และการพัฒนาที่เกี่ยวข้องกับอาชีพการงาน. ในการพัฒนาผลการ

ปฏิบัติงาน พนักงานจะแสวงหาการเติบโตส่วนบุคคลของตนและการเติบโตในองค์กรโดยผ่านการ

เรียนรู้ทั้งภายในและภายนอก. การเรียนรู้นี้เกี่ยวข้องกับการมอบหมายงาน โอกาส และการเรียนรู้

ส่วนบุคคลเพื่อให้บรรลุถึงระดับต่อไปขององค์กรและผลการปฏิบัติงานส่วนบุคคล.



103

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

ค
ำ�
อ
ธ
ิบ
�
ย
เก
ณ
ฑ
์

คว�มจำ�เป็นในก�รพฒัน�ผลก�รปฏบิตังิ�น (Performance development needs.) ความจ�าเป็น

ในการพฒันาผลการปฏิบตังิานอาจมคีวามแตกต่างกนัมาก ข้ึนอยูก่บัลกัษณะของงาน ความรับผดิชอบ

ของบุคลากร และระดับการพัฒนาขององค์กรและแต่ละบุคคล. ความต้องการนี้ อาจครอบคลุมถึง

การเพิม่ทกัษะในการแบ่งปันความรู้ การสือ่สาร การท�างานเป็นทมี และการแก้ปัญหาในการตคีวาม

และการใช้ข้อมลู การท�าให้เหนือกว่าความต้องการของลกูค้า การวเิคราะห์กระบวนการและลดความ

ซบัซ้อนของกระบวนการ การลดความสญูเสยีและรอบเวลา การท�างานกบัอาสาสมคัรและการสร้าง

แรงจูงใจให้อาสาสมัคร รวมถึงการจัดล�าดับความส�าคัญตามความสอดคล้องเชิงกลยุทธ์หรือ            

การวิเคราะห์ต้นทุนเทียบกับประโยชน์. ความจ�าเป็นในการศึกษาอาจรวมถึงทักษะระดับสูง                

ในเทคโนโลยใีหม่หรือทกัษะพืน้ฐาน เช่น การอ่าน การเขียน ภาษา คณิตศาสตร์ และทกัษะด้านคอมพวิเตอร์.

สถ�นทีแ่ละรูปแบบก�รเรียนรูแ้ละพฒัน� (Learning and Development Locations and formats). 

โอกาสในการเรียนรู้และพฒันา อาจท�าได้ทัง้ภายในหรือภายนอกองค์กร และอาจท�าโดยการสอนงาน

ในขณะปฏบิติังาน การเรียนในห้องเรียน การเรียนผ่านสือ่อเิลก็ทรอนิกส์ (E-learning) หรือการเรียน

ทางไกล (distance learning) รวมทัง้การมอบหมายงานทีจ่ะท�าให้เกิดการพฒันา การสอนงาน หรือ

การเป็นพี่เลี้ยง.

คว�มจำ�เป็นในก�รเรียนรู้และพฒัน�ส่วนบคุคล (Individual Learning and Development Needs). 

เพื่อช่วยให้บุคลากรตระหนักถึงศักยภาพสูงสุดของตนเอง หลายองค์กรจัดท�าแผนพัฒนาบุคลากร

ของแต่ละบุคคลที่จัดท�าร่วมกับแต่ละคน โดยพิจารณาร่วมกับวัตถุประสงค์ของแต่ละบุคคล             

ด้านอาชีพการงานและการเรียนรู้.

ก�รฝึกอบรมบคุล�กรทีต่ดิต่อกับลกูค้� (Customer Contact Training). แม้ว่าหวัข้อน้ีไม่ได้ถาม

เป็นพิเศษเกี่ยวกับการฝึกอบรมบุคลากรที่ติดต่อกับลูกค้า แต่การฝึกอบรมดังกล่าวมีความส�าคัญ 

และปฏิบตักินัโดยทัว่ไป ซึง่ส่วนใหญ่ครอบคลมุถงึทกัษะและความรู้ทีส่�าคญัในเร่ืองผลติภณัฑ์และลกูค้า 

วิธีการรับฟังลูกค้า วิธีการแก้ไขปัญหาและข้อผิดพลาดที่เกิดข้ึนเฉพาะหน้า และวิธีการจัดการหรือ

การตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าอย่างมีประสิทธิผล.

ประสิทธิผลของก�รเรียนรู้และพัฒน� (Learning and Development Effectiveness). ตัววัด

ทีใ่ช้ในการประเมนิประสทิธิผลและประสทิธิภาพของระบบการเรยีนรู้และการพฒันาบคุลากรและผูน้�า 

อาจดไูด้จากผลกระทบต่อผลการด�าเนินการของแต่ละบคุคล หน่วยงาน และองค์กร รวมทัง้ผลกระทบ

ต่อผลการด�าเนินการที่เกี่ยวกับลูกค้า และการวิเคราะห์ต้นทุนเทียบกับผลประโยชน์.
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ก�รปฏิบัติก�ร

(Operations) (หมวด 6)
หมวดการปฏิบัติการถามเกี่ยวกับวิธีการที่องค์กรมุ่งเน้นการท�างาน การออกแบบผลิตภัณฑ์  

และการส่งมอบ การสร้างนวตักรรม รวมถงึประสทิธผิลของการปฏบิตักิารเพือ่ความส�าเร็จในปัจจบุนั

และในอนาคต. 

6.1 กระบวนก�รทำ�ง�น (Work Processes)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงการจัดการกระบวนการด้านผลิตภัณฑ์ กระบวนการท�างานที่ส�าคัญ และการ

สร้างนวัตกรรม โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า และท�าให้องค์กรบรรลุผลส�าเร็จและ

ยั่งยืน.

ข้อสังเกต

ข้อกำ�หนดของกระบวนก�รทำ�ง�น (Work Process Requirements). แนวทางการออกแบบ

กระบวนการท�างานขององค์กรอาจมีความแตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการ 

ว่าเป็นผลิตภัณฑ์และบริการทีอ่อกแบบใหม่ ทีม่คีวามหลากหลายของรูปแบบ มกีารปรับแต่งตามลกูค้า 

หรือทีเ่กีย่วข้องกบักระบวนการท�างานทีม่กีารเปลีย่นแปลงไม่ว่าจะมากหรือน้อย. แนวทางการออกแบบ

ควรค�านึงถงึข้อก�าหนดทีส่�าคญัของผลติภัณฑ์และบริการ. ปัจจยัทีต้่องน�ามาพจิารณาในการออกแบบ

กระบวนการท�างานต้องครอบคลมุถงึความปลอดภยั สมรรถนะของผลติภณัฑ์ในระยะยาว ผลกระทบ

ต่อสิ่งแวดล้อม คาร์บอนฟุตพร้ินท์ขององค์กร กระบวนการผลิตที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (green 

manufacturing) ขีดความสามารถในการวัด ขีดความสามารถของกระบวนการ ความสามารถ       

ในการน�าไปผลิตได้ ความสามารถในการบ�ารุงรักษาได้ ความหลากหลายของความคาดหวัง            

ของลกูค้าทีท่�าให้ต้องมผีลติภณัฑ์หรือการสนบัสนุนหลายรูปแบบให้เลอืก ขีดความสามารถของผูส่้งมอบ 

และการจัดท�าเอกสาร.

การออกแบบทีม่ปีระสทิธิผลต้องค�านึงถงึรอบเวลาและผลติภาพของกระบวนการผลติ และส่งมอบด้วย 

ซึ่งอาจต้องวิเคราะห์รายละเอียดของกระบวนการผลิตหรือบริการ และออกแบบหรือปรับร้ือ

กระบวนการดงักล่าวใหม่ (reengineering) เพือ่ให้มปีระสทิธภิาพสงูข้ึน รวมทัง้ตอบสนองต่อความ

ต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไป.



105

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

ค
ำ�
อ
ธ
ิบ
�
ย
เก
ณ
ฑ
์

กระบวนก�รที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่สำ�คัญ (Key Product-Related and Business Processes). 

กระบวนการท�างานที่ส�าคัญขององค์กร รวมถึงกระบวนการที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการ และ

กระบวนการทางธุรกจิทีไ่ม่เกีย่วกบัผลติภณัฑ์ ซึง่ผูน้�าระดบัสงูพจิารณาว่ามคีวามส�าคญัต่อความส�าเร็จ

และการเติบโตขององค์กร. กระบวนการดังกล่าวมักเก่ียวข้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร 

วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ และปัจจยัแห่งความส�าเร็จทีส่�าคญัอย่างยิง่ขององค์กร. กระบวนการทางธุรกิจ

ทีส่�าคญัอาจรวมถงึการจัดหาเทคโนโลย ีการจดัการสารสนเทศและความรู้ การควบรวมและครอบครอง

กิจการ การขยายไปสู่ตลาดโลก การจัดการโครงการ รวมทั้งกระบวนการขายและการตลาด.

ส�ำหรับองค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร กระบวนทำงธุรกิจที่ส�ำคัญอำจรวมถึงกำรหำทุน กำรสร้ำง

ควำมสมัพนัธ์กบัสือ่ กำรมส่ีวนร่วมในกำรผลกัดนันโยบำยสำธำรณะ. เน่ืองจำกลกัษณะของกระบวนกำร

เหล่ำน้ีมีควำมหลำกหลำย จึงอำจท�ำให้ข้อก�ำหนดและผลกำรด�ำเนินกำรของแต่ละกระบวนกำร        

มีควำมแตกต่ำงกันอย่ำงมำก.

ก�รออกแบบกระบวนก�รทำ�ง�น (Work Process Design). หลายองค์กรจ�าเป็นต้องค�านึงถึง 

ข้อก�าหนดส�าหรับผูส่้งมอบ พนัธมติร และคูค่วามร่วมมอืในข้ันตอนการออกแบบกระบวนการท�างาน. 

กล่าวโดยรวม การออกแบบทีม่ปีระสทิธิผลจะต้องค�านึงถงึผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทัง้หมดในห่วงโซ่คณุค่า. 

หากมโีครงการออกแบบกระบวนการท�างานหลายโครงการพร้อมกัน หรือหากผลติภัณฑ์มกีารใช้ช้ินส่วน

หรือผูส่้งมอบ อปุกรณ์ บคุลากร และสิง่อ�านวยความสะดวกร่วมกับผลติภณัฑ์หรือกระบวนการอืน่ ๆ 

องค์กรอาจต้องให้ความส�าคญักบัการประสานการใช้ทรัพยากร ซึง่อาจเป็นวิธีการหน่ึงในการลดต้นทนุ

ต่อหน่วยและลดเวลาในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด.

ตัววัดภ�ยในกระบวนก�ร (In-Process Measures). หัวข้อนี้กล่าวถึงการวัดภายในกระบวนการ

โดยเฉพาะ. ในการวัดภายในกระบวนการ องค์กรต้องมีการก�าหนดจุดวิกฤติในกระบวนการเพื่อวัด

และสงัเกตการณ์ ซึง่ควรเร่ิมท�าโดยเร็วทีส่ดุในช่วงต้น ๆ ของกระบวนการเพือ่ลดปัญหาและค่าใช้จ่าย

ที่อาจเกิดขึ้นจากการเบี่ยงเบนไปจากผลการด�าเนินการที่คาดหวังไว้ให้เหลือน้อยที่สุด.

ผลก�รดำ�เนินก�รของกระบวนก�ร (Process Performance). การจะบรรลุผลการด�าเนินการ 

ที่คาดหวังไว้ของกระบวนการ องค์กรต้องก�าหนดระดับหรือมาตรฐานของผลการด�าเนินการภายใน

กระบวนการให้เป็นแนวทางในการตัดสินใจ. หากมีความเบี่ยงเบนเกิดข้ึน องค์กรต้องมีมาตรการ

แก้ไขเพือ่ให้ผลการด�าเนินการของกระบวนการเป็นไปตามทีไ่ด้ออกแบบไว้เดมิ. การแก้ไขทีเ่หมาะสม

อาจต้องพิจารณาด้านเทคโนโลยี บุคลากร หรือทั้งสองเร่ือง ข้ึนอยู่กับลักษณะของกระบวนการ. 

มาตรการแก้ไขทีเ่หมาะสม ควรเน้นการแก้ปัญหาทีต้่นเหต ุ(root cause) ของความเบีย่งเบน อกีทัง้   

ควรลดโอกาสเกิดซ�้าหรือการเกิดปัญหาในลักษณะเดียวกันในที่อื่น ๆ ขององค์กร.



106

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

ในกรณีที่มีการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ามาเกี่ยวข้อง องค์กรจะต้องพิจารณาถึงความแตกต่างของ

ลูกค้าด้วยว่าผลการด�าเนินการของกระบวนการดีเพียงใด ซึ่งเป็นสิ่งที่มักเกิดกับการให้บริการทาง

วิชาชีพและการให้บริการของแต่ละบุคคล. ส�าหรับเร่ืองรอบเวลาของกระบวนการที่ส�าคัญ            

ในบางองค์กรอาจนานเป็นปีหรือมากกว่า ซึง่ก่อให้เกดิความท้าทายในการวัดความก้าวหน้าเป็นรายวัน 

และในการระบุโอกาสลดรอบเวลาตามความเหมาะสม.

กระบวนก�รสนับสนุน (Key Support Processes). กระบวนการท�างานทีส่�าคญัขององค์กร รวมถงึ

กระบวนการทีส่นับสนุนการปฏิบติัการประจ�าวนัและการส่งมอบผลติภณัฑ์ แต่มกัไม่ได้รับการออกแบบ

ในรายละเอียดร่วมกับผลิตภัณฑ์. ข้อก�าหนดของกระบวนการสนับสนุนตามปกติไม่ข้ึนอยู่กับ

คณุลกัษณะของผลติภณัฑ์มากนัก แต่ข้ึนอยูก่บัข้อก�าหนดภายในขององค์กรเป็นส�าคญั จงึต้องมกีาร

ประสานและบูรณาการกันเป็นอย่างดี เพื่อให้มั่นใจว่ามีการเช่ือมโยงและได้ผลการด�าเนินการ         

ทีม่ปีระสทิธิภาพและประสทิธิผล. กระบวนการสนับสนนุอาจรวมถึงกระบวนการด้านการเงินและบญัชี 

การจดัการอาคารสถานที ่งานบริการด้านกฎหมาย งานบริการด้านทรัพยากรบคุคล การประชาสมัพนัธ์ 

และงานด้านบริหารอื่น ๆ. 

ก�รปรับปรุงกระบวนก�ร (Process Improvement). หัวข้อนี้ก�าหนดให้มีสารสนเทศเกี่ยวกับ 

วธีิการปรับปรุงกระบวนการเพือ่บรรลุผลการด�าเนินการทีด่ข้ึีน. ผลการด�าเนินการทีด่ขีึน้มไิด้หมายถึง

คุณภาพทีด่ข้ึีนในมมุมองของลกูค้าเท่าน้ัน แต่ยงัหมายถึงผลการด�าเนินการด้านการเงินและด้านการ

ปฏิบัติการที่ดีข้ึนจากมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นด้วย เช่น ผลิตภาพ. ทั้งน้ี แนวทางต่าง ๆ 

ในการปรับปรุงกระบวนการที่ใช้กันโดยทั่วไป รวมถึง

• การใช้ผลการทบทวนผลการด�าเนินการขององค์กร.

• การแบ่งปันกลยทุธ์ทีป่ระสบความส�าเร็จทัว่ทัง้องค์กร เพือ่ขับเคลือ่นการเรียนรู้และนวตักรรม.

• การวิเคราะห์กระบวนการและการวิจัย (เช่น การจัดท�าผังกระบวนการ การทดลองเพื่อหา

จุดเหมาะสมที่สุดของกระบวนการ การป้องกันความผิดพลาด).

• การวิจัยและพัฒนาในด้านเทคนิคและธุรกิจ.

• การใช้เคร่ืองมอืปรับปรุงคณุภาพ เช่น Lean, Six Sigma, และ Plan-Do-Check-Act (PDCA).

• การเทียบเคียงสมรรถนะกับองค์กรที่เป็นเลิศ.

• การใช้เทคโนโลยีทางเลือก.

• การใช้สารสนเทศจากลูกค้าของกระบวนการต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร

แนวทางการปรับปรุงกระบวนการอาจต้องใช้ข้อมลูด้านการเงนิเพือ่ประเมนิทางเลอืกและจดัล�าดบั

ความส�าคัญ. แนวทางดังกล่าวเปิดโอกาสให้มีทางเลือกมากมาย รวมถึงการออกแบบกระบวนการ

หรือปรับรื้อกระบวนการใหม่ (reengineering).
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เครือข่�ยอุปท�น (Supply network). แทนที่จะเป็นห่วงโซ่อุปทานแบบส่งต่อข้ึนไปทีละทอด 

องค์กรต้องพึง่พาเครือข่ายอปุทานมากข้ึน เพือ่จดัการสนิทรัพย์ทีอ่ยูน่อกขอบเขตองค์กรแบบดัง้เดมิ. 

การที่องค์กรทบทวนสมรรถนะหลักขององค์กร และต�าแหน่งภายในระบบนิเวศธุรกิจ ท�าให้มีการ

ค�านึงถึงผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือในเชิงกลยุทธ์มากข้ึน เพื่อใช้ประโยชน์เครือข่าย

อปุทานให้เกิดคณุค่าสงูสดุ องค์กรต้องวางต�าแหน่งตวัเองเพือ่สร้างความได้เปรียบจากเครือข่ายผูส่้งมอบ

ที่คล่องตัวและพึ่งพาซึ่งกันและกัน.

ก�รจดัก�รเครือข่�ยอปุท�น (Supply-network management). ส�าหรับหลาย ๆ  องค์กร การจดัการ

เครือข่ายอปุทานเป็นปัจจยัหลกัในการทีจ่ะบรรลเุป้าหมายด้านผลติภาพและผลก�าไร รวมทัง้ความส�าเร็จ

ขององค์กรโดยรวม. กระบวนการเกีย่วกบัผูส่้งมอบ ควรรองรับเจตจ�านง 2 ประการ คอื ช่วยปรับปรุง

ผลการด�าเนินการของผูส่้งมอบและพนัธมติร และช่วยให้พวกเขาสนบัสนุนต่อการปรับปรงุระบบงาน

ขององค์กรด้วย. การจดัการเครือข่ายอปุทาน อาจรวมถงึกระบวนการคดัเลอืกผูส่้งมอบ โดยมเีป้าหมาย

เพือ่ลดจ�านวนรวมของผูส่้งมอบ และเพิม่การจดัท�าข้อตกลงกบัผูส่้งมอบและพนัธมติรทีพ่งึประสงค์.

ก�รสื่อส�รกับเครือข่�ยอุปท�น (Supply-network communication). กลไกในการสื่อสารกับ

ผูส่้งมอบควรใช้ภาษาทีเ่ป็นทีเ่ข้าใจร่วมกนั. ซึง่อาจเป็นการตดิต่อแบบตวัต่อตวั อเีมล์ สือ่สงัคมออนไลน์ 

หรือส่ืออิเล็กทรอนิกส์อื่น ๆ  หรือโทรศัพท์. ส�าหรับหลาย ๆ  องค์กร กลไกเหล่าน้ีอาจเปลี่ยนแปลง

ไปตามความต้องการของตลาด ลูกค้า หรือผู้มีส่วนได้เสีย.

ก�รจัดก�รนวัตกรรม (Innovation Management). ในองค์กรที่มีสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุนกับ

การสร้างนวัตกรรมมแีนวโน้มทีจ่ะมแีนวความคดิต่าง ๆ มากเกนิกว่าทรัพยากรทีอ่งค์กรมอียู ่ซึง่ท�าให้

องค์กรต้องมจีดุตดัสนิใจทีส่�าคญั 2 ประเดน็ในวงจรการสร้างนวัตกรรม คอื (1) จดัล�าดบัความส�าคญั

โอกาสต่าง ๆ  ให้เหมาะสมกับทรัพยากรที่มีอยู่เพื่อด�าเนินโครงการที่มีโอกาสให้ผลตอบแทนสูงสุด 

(ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน) (2) รู้ว่าเมื่อไรจะยุติโครงการ             

และจัดสรรทรัพยากรนั้นเพื่อการพัฒนาโครงการที่ประสบความส�าเร็จหรือโครงการใหม่ต่อไป.

6.2 ประสิทธิผลของก�รปฏิบัติก�ร (Operational Effectiveness)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีถามถงึวธิกีารทีอ่งค์กรท�าให้มัน่ใจถงึประสทิธิผลของการปฏิบติัการเพือ่ให้มสีภาพแวดล้อม

การท�างานทีป่ลอดภยัและส่งมอบคณุค่าแก่ลกูค้า. บ่อยคร้ังทีก่ารปฏบิตักิารทีม่ปีระสทิธิผลมกัข้ึนอยูกั่บ

ควบคมุต้นทนุโดยรวมของการปฏบิตักิาร และรักษาระบบสารสนเทศให้มคีวามเช่ือถอืได้ ความปลอดภัย 

และมีการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.
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ข้อสังเกต

ก�รควบคมุต้นทนุ (Cost Control). การลดต้นทนุและรอบเวลาอาจบรรลไุด้ด้วยกลยทุธ์ในการจดัการ

กระบวนการแบบ Lean. การลดของเสียและปรับปรุงผลิตภัณฑ์อาจเกี่ยวกับโครงการ Six Sigma. 

ดังน้ัน องค์กรจึงมีความจ�าเป็นอย่างยิ่งในการใช้ตัววัดที่ส�าคัญเพื่อติดตามการจัดการกระบวนการ

ทั้งหมดในทุกแง่มุม.

คว�มปลอดภัยและก�รรักษ�คว�มปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ (Security and Cybersecurity). 

เมื่อพิจารณาถึงความถี่และปริมาณการถ่ายโอนและการจัดเก็บข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ในปัจจุบัน 

ภัยคุกคามบนโลกไซเบอร์ ซึ่งเกิดขึ้นบ่อยครั้ง ความต้องการของลูกค้าและธุรกิจต่อความปลอดภัย

ของสนิทรัพย์และสารสนเทศ การจดัการเร่ืองการรักษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร์จงึเป็นองค์ประกอบ

หน่ึงทีส่�าคญัต่อประสทิธิผลในการปฏบิตักิารขององค์กร. ดงันัน้ องค์กรจงึต้องมแีนวทางทีเ่ป็นระบบ

ในการจัดการเร่ืองน้ีอย่างเหมาะสม โดยต้องพิจารณาถึงปัจจัยทางธุรกิจที่ส�าคัญ เพื่อเป็นแนวทาง

ในการก�าหนดกจิกรรมการรักษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร์ และบรูณาการเร่ืองน้ีกบัแนวทางโดยรวม

ในการน�าองค์กร. ภายใต้สภาพแวดล้อมที่มีพลวัตและท้าทายด้วยภัยคุกคามใหม่ ความเสี่ยงใหม่

และวิธีการใหม่ ๆ  การจัดการการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ หมายถึง การพิจารณาถึงภัย

คุกคามที่เฉพาะเจาะจงของแต่ละองค์กรและระดับการยอมรับความเสี่ยง ซึ่งหมายความว่าองค์กร

ต้องระบกุจิกรรมทีม่คีวามส�าคญั ต่อการให้บริการและต่อลกูค้า จากนัน้จดัล�าดบัความส�าคญัในการ

ลงทนุเพือ่ปกป้องกจิกรรมเหล่าน้ัน. การรกัษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร์ อาจรวมถงึการฝึกอบรม

บุคลากรที่อาจไม่ได้เกี่ยวข้องโดยตรงในเร่ืองเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมทั้งการให้ความรู้กับลูกค้า  

ผูส่้งมอบ และพนัธมติร. นอกจากน้ี ยงัอาจรวมถงึการสือ่สารกบัผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีเหล่าน้ีเพือ่แจ้งให้ทราบ

ถงึภัยคกุคามบนโลกไซเบอร์ทีอ่าจเกดิข้ึน แจ้งให้ทราบถงึการละเมดิต่าง ๆ  และรายงานถงึความพยายาม

ในการกู้คืนเพื่อรักษาความเชื่อมั่นที่มีต่อองค์กร.

คว�มปลอดภยัในสถ�นทีท่ำ�ง�น (Workplace Safety). ทกุองค์กร ไม่ว่าจะขนาดใด จ�าเป็นต้อง

ปฏบิตัติามมาตรฐานข้ันต�า่เกีย่วกบัความปลอดภัยในสถานทีท่�างาน. อย่างไรกต็าม องค์กรทีม่ผีลการ

ด�าเนินการที่ดีจะมีกระบวนการที่นอกจากจะท�าให้ม่ันใจว่าสถานที่ท�างานมีความปลอดภัยตาม

มาตรฐานข้ันต�า่แล้ว ยังสามารถก้าวไปไกลเกินกว่าการสร้างความปลอดภัยเร่ิมแรก (Safety-first) 

ซึ่งรวมถึงการออกแบบกระบวนการเชิงรุก โดยใช้ข้อมูลจากผู้ที่เก่ียวข้องโดยตรงกับงานเพื่อให้เกิด

สภาพแวดล้อมในการท�างานที่ปลอดภัย.

คว�มต่อเนื่องของธุรกิจ (Business Continuity). เพื่อท�าให้มั่นใจว่าสามารถด�าเนินงานได้อย่าง

ต่อเน่ืองในภาวะฉกุเฉนิ องค์กรควรค�านงึถึงการปฏิบตักิารขององค์กรทกุแง่มมุทีจ่�าเป็นในการส่งมอบ

ผลิตภัณฑ์และบริการให้แก่ลูกค้า รวมถึงความพร้อมของเครือข่ายอุปทาน. พันธกิจขององค์กร        

ความต้องการและข้อก�าหนดของลูกค้า จะเป็นแนวทางให้องค์กรก�าหนดระดับการปฏิบัติการ 

ตัวอย่างเช่น องค์กรที่ให้บริการด้านสาธารณูปโภคมักมีความจ�าเป็นต้องให้ความส�าคัญในเรื่องน้ี

มากกว่าองค์กรที่ให้บริการด้านอื่น. 
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องค์กรที่ไม่แสวงหำผลก�ำไร (รวมถึงองค์กรภำครัฐ) ที่มีหน้ำที่แก้ไขปัญหำในภำวะฉุกเฉิน           

มคีวำมจ�ำเป็นมำกทีจ่ะต้องมกีำรเตรียมควำมพร้อมในกำรให้บริกำรเสมอ. ควำมพยำยำมท�ำให้องค์กร

ด�ำเนินงำนได้อย่ำงต่อเน่ือง ควรประสำนกับควำมพยำยำมในกำรท�ำให้มั่นใจว่ำองค์กรมีข้อมูล        

และสำรสนเทศที่พร้อมใช้งำน (หัวข้อ 4.2)

องค์กรควรวางแผนอย่างระมัดระวังในการจัดให้มีโครงสร้างพื้นฐานของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ข้อมูล และสารสนเทศ ให้พร้อมใช้งานได้อย่างต่อเนื่องในทุกสถานการณ์ ไม่ว่าจะเป็น

ภัยพิบัติที่เกิดจากธรรมชาติหรือน�้ามือมนุษย์. ในการวางแผนเหล่านี้ ควรค�านึงถึงความต้องการ      

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดขององค์กร รวมทั้งบุคลากร ลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่        

ความร่วมมอื. นอกจากน้ี ควรมกีารประสานให้สอดคล้องกับแผนโดยรวมขององค์กร เพือ่ให้สามารถ

ด�าเนินธุรกิจได้อย่างต่อเนื่อง (หัวข้อ 6.2) และการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.

ผลลัพธ์

(Results) (หมวด 7)
หมวดน้ี ครอบคลุมผลลัพธ์ทั้งหมดที่จ�าเป็นในการท�าให้องค์กรยั่งยืน ซึ่งรวมถึง ผลลัพธ์           

ด้านกระบวนการและผลติภณัฑ์ทีส่�าคญั ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า  ผลลพัธ์ด้านบคุลากร ผลลพัธ์

ด้านระบบการน�าองค์กรและการก�ากบัดแูลองค์กร และผลการด�าเนินการด้านการเงนิและตลาดโดยรวม.

การมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์ดังกล่าวจะท�าให้สามารถรักษาเจตจ�านงของเกณฑ์น้ี ซึ่งได้แก่ การรักษา

การน�าเสนอคุณค่าที่ดีเยี่ยมในมุมมองของลูกค้าและตลาด การมีผลการด�าเนินการที่ดีเยี่ยมสะท้อน

จากตวัชีว้ดัด้านการปฏบิตักิาร รวมทัง้ตวัช้ีวดัด้านการเรียนรู้ระดบัองค์กรและระดบับคุคล. หมวด 7   

จงึเป็นหมวดทีแ่สดงสารสนเทศ “ในขณะทีเ่กดิข้ึนจริง” (ตวัวดัความก้าวหน้า) เพือ่ประเมนิ ปรับปรุง 

และสร้างนวตักรรมของกระบวนการและผลติภณัฑ์ โดยมคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนักบั

กลยุทธ์โดยรวมขององค์กร. ในขณะที่หมวด 7 ตรวจประเมินผลลัพธ์อย่างกว้าง ๆ องค์กรควรให้

ความส�าคญักบัการตรวจตดิตามผลลพัธ์ทีเ่ป็นผลจากการด�าเนินการด้านการปฏบิตักิาร และเป็นตวั

พยากรณ์ผลการด�าเนินการในอนาคตด้วย.

7.1 ผลลัพธ์ด้�นผลิตภัณฑ์และกระบวนก�ร (Product and Process Results)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงผลลัพธ์การด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการที่ส�าคัญ เพื่อแสดง        

ให้เห็นถึงผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพและมีคุณค่า ซึ่งจะท�าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและมี

ความผูกพัน
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ตัววัดผลก�รดำ�เนินก�รของผลิตภัณฑ์ (Measures of Product Performance). หัวข้อนี้เน้น

ตัววัดผลการด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์ ซึ่งเป็นตัวช้ีวัดของมุมมองของลูกค้า และการตัดสินใจ         

ที่มีผลต่อการซื้อ การปฏิสัมพันธ์ และความสัมพันธ์กับองค์กรในอนาคต. ตัววัดผลการด�าเนินการ

ด้านผลิตภัณฑ์ได้มาจากสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกค้า ซึ่งรวบรวมไว้ในหมวด 3.

ตัวอย่�งตัววัดด้�นผลิตภัณฑ์ (Examples of Product Measures). การน�าตัววัดด้านผลิตภัณฑ์

และบริการทีเ่หมาะสมมาใช้อาจพจิารณาจากพืน้ฐานต่อไปน้ี การวดัคณุภาพภายใน ผลการใช้งานจริง

ของผลิตภัณฑ์ ระดับของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ เวลาในการตอบสนอง และข้อมูล

เกี่ยวกับความง่ายในการใช้งาน หรือคุณลักษณะอื่นของผลิตภัณฑ์ที่รวบรวมจากลูกค้าขององค์กร

โดยหน่วยงานอื่น รวมทั้งผลส�ารวจลูกค้าในการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ.

ผลก�รดำ�เนินก�รด้�นผลติภณัฑ์และตวัช้ีวดัด้�นลกูค้� (Product Performance and Customer 

Indicators). ค่าสหสมัพนัธ์ระหว่างผลการด�าเนินการด้านผลติภณัฑ์และบริการกบัตวัชีว้ดัด้านลกูค้า 

เป็นเคร่ืองมือการจัดการที่ส�าคัญอย่างยิ่งส�าหรับน�ามาใช้ในหลายลักษณะ เช่น (1) การก�าหนด        

และการมุง่เน้นข้อก�าหนดทีส่�าคญัด้านคณุภาพและลกูค้า (2) การระบสุิง่ทีท่�าให้ผลติภัณฑ์และบริการ

แตกต่างจากที่มีอยู่ในตลาด และ (3) การหาความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างคุณลักษณะ          

ของผลติภณัฑ์หรือบริการกบัผลความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า. ค่าสหสมัพนัธ์น้ีอาจช้ีให้เหน็

ส่วนตลาดที่ก�าลังเกิดขึ้นใหม่หรือที่ก�าลังมีการเปลี่ยนแปลง การเปลี่ยนความต้องการที่ส�าคัญ หรือ

โอกาสที่ผลิตภัณฑ์จะล้าสมัย.

ตัววัดประสิทธิผลและประสิทธิภ�พกระบวนก�ร (Process Effectiveness and Efficiency 

Measures). ตัววัดและตัวชี้วัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการอาจรวมถึง

• ผลการด�าเนินการของระบบงานที่แสดงถึงการลดต้นทุนได้มากข้ึน หรือมีผลิตภาพสูงข้ึน 

โดยการใช้ทรัพยากรทั้งจากภายในและ/หรือภายนอก.

• การลดระดับการปล่อยมลพิษ คาร์บอนฟุตพริ้นท์ หรือการใช้พลังงาน.

• การลดปริมาณการปล่อยของเสยี การใช้ประโยชน์จากผลพลอยได้ทีเ่กดิข้ึน และการน�าของเสยี

กลับมาใช้ใหม่.

• ตัวช้ีวดัการตอบสนองภายในองค์กร เช่น รอบเวลา ความยดืหยุน่ของการผลติ เวลาคอยผลติภณัฑ์ 

เวลาที่ใช้ในการตั้งเครื่องจักร และเวลาในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด. 

• ผลการด�าเนินการที่ดีขึ้นในด้านการบริหารส�านักงานและด้านสนับสนุนอื่น ๆ.

• ตวัช้ีวัดประสทิธิผลของแนวทางด้านความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์.

• ตัวช้ีวดัเฉพาะทางธุรกจิ เช่น อตัรานวตักรรมและการเพิม่การใช้ผลผลติของผลติภณัฑ์และ

กระบวนการ ผลลพัธ์จากการน�า Six Sigma ไปปฏบิตั ิและการยอมรับสมรรถนะของผลติภัณฑ์ ณ เวลา

ที่ส่งมอบ.
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• ตัวช้ีวัดของเครือข่ายอุปทาน เช่น การลดจ�านวนสินค้าคงคลังและการตรวจรับวัตถุดิบ       

การยกระดับคุณภาพและผลิตภาพ การปรับปรุงการแลกเปลี่ยนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ และการ

ลดต้นทุนในการจัดการเครือข่ายอุปทาน.

• ผลลพัธ์การตรวจประเมินจากหน่วยงานภายนอก เช่น การตรวจประเมนิตามระบบมาตรฐาน

คุณภาพ ISO 9001.

ตัววัดผลก�รดำ�เนินก�รขององค์กรและก�รปฏิบัติก�ร (Measures of Organizational and 

Operational Performance). หัวข้อน้ีกระตุ้นให้องค์กรพัฒนาและใช้ตัววัดที่เป็นเอกลักษณ์            

และสร้างสรรค์ในการตดิตามกระบวนการทีส่�าคญัและการปรับปรุงการปฏิบตักิาร. การพฒันาตวัวดั

ที่เป็นเอกลักษณ์ ควรพิจารณาถึงความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างผลการด�าเนินการด้านปฏิบัติ

การและคุณภาพ หรือผลการด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์. องค์กรควรใช้ตัววัดที่เกี่ยวข้องและส�าคัญ

ในการประเมินผลการด�าเนินการขององค์กรและการปฏิบัติการทั้งหมด รวมถึงความพร้อม               

ต่อภาวะฉุกเฉินขององค์กร.

7.2 ผลลัพธ์ด้�นก�รมุ่งเน้นลูกค้� (Customer-Focused Results)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงผลลัพธ์ของผลการด�าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า เพื่อแสดงให้เห็นว่าองค์กร

ด�าเนินการได้ดีเพียงใดในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า และสร้างความผูกพันในระยะยาว.

ข้อสังเกต

ผลก�รดำ�เนินก�รขององค์กรในมุมมองของลูกค้� (Your performance as viewed by your 

customers). หวัข้อน้ีมุง่คาดการณ์ผลการด�าเนินการขององค์กรในมมุมองของลกูค้าโดยใช้ข้อมลูทัง้หมด

ที่มีความเกี่ยวข้อง. ข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้องครอบคลุมถึง

• ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้า.

• การรักษาลูกค้าไว้ การได้ลูกค้า และการเสียลูกค้า. 

• ข้อร้องเรียนจากลกูค้า การจดัการข้อร้องเรียน การแก้ปัญหาข้อร้องเรียนอย่างมปีระสทิธิผล 

การเรียกร้องค่าประกันผลิตภัณฑ์.  

• คุณค่าผลิตภัณฑ์จากมุมมองของลูกค้า โดยพิจารณาถึงคุณภาพและราคา.  

• การประเมินโดยลูกค้าเร่ืองความสะดวกในการติดต่อองค์กรและความง่ายในการใช้

ผลิตภัณฑ์ (ครอบคลุมถึงมารยาทในการให้บริการ).

• การสนับสนุนอย่างเต็มที่ของลูกค้าต่อตราสินค้าและผลิตภัณฑ์ขององค์กร.

• การให้รางวัล การจดัอนัดบั และการได้รับการยกย่องชมเชยจากลกูค้าและองค์กรอสิระอืน่ ๆ .
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คว�มพงึพอใจสมัพทัธ์ (Relative satisfaction) ส�าหรับความพงึพอใจของลกูค้าทีม่ต่ีอผลติภณัฑ์

ขององค์กรเทยีบกบัความพงึพอใจต่อคูแ่ข่งและองค์กรทีเ่ทยีบเคยีงกันได้ ตวัวดัและตวัช้ีวัดอาจรวมถึง

ข้อมูลและสารสนเทศจากลูกค้า จากลูกค้าของคู่แข่งและจากองค์กรอิสระอื่นๆ

ผลลพัธ์ทีเ่หนือกว่�คว�มพงึพอใจ (Results that go Beyond Satisfaction). หวัข้อน้ีเน้นผลลพัธ์

ด้านการมุง่เน้นลกูค้า ซึง่เหนือกว่าการวดัความพงึพอใจของลกูค้า เพราะความผกูพนัและความสมัพนัธ์

เป็นตัวชี้วัดและตัววัดที่ดีกว่าต่อความส�าเร็จในตลาดในอนาคต รวมถึงความยั่งยืนขององค์กร.

7.3 ผลลัพธ์ด้�นก�รมุ่งเน้นบุคล�กร (Workforce-Focused Results)

เจตจำ�นง

หัวข้อน้ีถามถึงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร เพื่อแสดงให้เห็นว่าองค์กรสามารถสร้างและ

รักษาสภาพแวดล้อมในการท�างานที่เพิ่มผลิตภาพ มีความเอื้ออาทร ความผูกพัน และการเรียนรู้      

ให้แก่บุคลากรทั้งหมดได้ดีเพียงใด.

ข้อสังเกต

ปัจจัยของผลลัพธ์ด้�นบุคล�กร (Workforce Results Factors). ผลลัพธ์ที่รายงานนี้อาจรวมถึง

ปัจจยัทัว่ไปหรือปัจจยัเฉพาะขององค์กร. ปัจจยัทัว่ไป อาจครอบคลมุถงึความปลอดภยั การขาดงาน 

การลาออก ความพึงพอใจ และข้อร้องเรียน (ข้อร้องทุกข์) ของพนักงาน. ส�าหรับตัววัดบางตัว เช่น 

การขาดงานและการลาออก อาจมกีารเปรียบเทยีบในระดบัท้องถิน่หรือระดบัภูมภิาคตามความเหมาะสม. 

ปัจจัยเฉพาะขององค์กร คือ ตัววัดที่องค์กรใช้ประเมินบรรยากาศในการท�างานและความผูกพัน      

ของบุคลากร. ปัจจัยเหล่านี้อาจรวมถึงขอบเขตของการฝึกอบรม การฝึกอบรมซ�้า หรือการฝึกอบรม

ข้ามสายงาน เพื่อให้บรรลุความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร ขอบเขต      

และความส�าเร็จของการเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ ความร่วมมือระหว่างสหภาพและฝ่ายจัดการ 

หรืออาสาสมัครที่เข้าร่วมกิจกรรมของกระบวนการและโปรแกรม/แผนงานกิจกรรมต่าง ๆ.

ขีดคว�มส�ม�รถและอตัร�กำ�ลังของบคุล�กร (Workforce Capacity and Capability). ผลลพัธ์

ของตัวช้ีวดัด้านขีดความสามารถและอตัราก�าลงัของบคุลากรอาจรวมถึงก�าลงัคนทีม่อียูใ่นทกุหน่วยงาน 

และการมีใบรับรองวทิยฐานะ (Certifications) ส�าหรับทกัษะทีจ่�าเป็น. อาจรวมทัง้การปรับโครงสร้าง

ขององค์กร การหมุนเวียนงานที่ออกแบบเพื่อตอบสนองต่อทิศทางในระดับกลยุทธ์หรือข้อก�าหนด

ของลูกค้า. สินค้าค้างส่งหรือการลดสินค้าค้างส่งอาจเป็นตัวชี้วัดของความท้าทายหรือการปรับปรุง

ด้านขีดความสามารถหรืออัตราก�าลังตามล�าดับ.

คว�มผูกพนัของบคุล�กร (Workforce Engagement). ตวัวดัผลลพัธ์ทีร่ายงานตวัช้ีวดัความผกูพนั

และความพึงพอใจของบุคลากร อาจรวมถึงการปรับปรุงเกี่ยวกับการตัดสินใจหน้างาน วัฒนธรรม

องค์กร และการแลกเปลีย่นเรียนรู้ของบคุลากร. ผลลพัธ์ทีร่ายงานน้ีอาจรวมถึงข้อมลูทีเ่ป็นปัจจยัน�าเข้า 

เช่น จ�านวนรางวัลที่เป็นเงิน แต่จุดเน้นส�าคัญควรเป็นข้อมูลที่แสดงถึงประสิทธิผลหรือผลสัมฤทธ์ิ. 
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ตัวอย่างของตวัวดัผลสมัฤทธิ ์อาจได้แก่ การรักษาบคุลากรให้อยูก่บัองค์กรมากยิง่ข้ึนเป็นผลมาจาก

การริเริ่มโครงการยกย่องชมเชยเพื่อนร่วมงาน หรือการเพิ่มขึ้นของจ�านวนบุคลากรที่ได้รับการเลื่อน

ต�าแหน่งไปเป็นผู้น�าเป็นผลมาจากโปรแกรมการพัฒนาผู้น�าขององค์กร.

7.4 ผลลัพธ์ด้�นก�รนำ�องค์กรและก�รกำ�กับดูแลองค์กร (Leadership and            

Governance Results)

เจตจำ�นง

หัวข้อนี้ถามถึงผลลัพธ์ที่ส�าคัญขององค์กรในเรื่องการน�าองค์กรโดยผู้น�าระดับสูงและการก�ากับ

ดแูลองค์กร เพือ่แสดงให้เหน็ถงึสถานภาพทางการเงินทีด่ ี การเป็นองค์กรทีม่จีริยธรรม ซึง่ท�าให้บรรลผุล

ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม.

ข้อสังเกต

คว�มสำ�คัญของม�ตรฐ�นจริยธรรม (Importance of High Ethical Standards). องค์กรต้อง

มีการปฏิบัติอย่างจริงจัง และแสดงให้เห็นว่าการประพฤติปฏิบัติโดยรวมมีมาตรฐานสูง โดยไม่ข้ึน

กบัว่าสงัคมมกีารเพ่งเลง็มากขึน้ในเร่ืองการก�ากบัดแูลองค์กรและภาระความรับผดิชอบด้านการเงนิ 

จริยธรรม ภาระความรับผิดชอบของผู้น�า. คณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กรและผู้น�าระดับสูง  

ควรติดตามตวัวดัผลการด�าเนินการทีเ่ก่ียวข้องอย่างสม�า่เสมอ และสือ่สารผลการด�าเนินการดงักล่าว

ให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับรู้.

ผลลัพธ์ที่ร�ยง�น (Results to Report). ผลลัพธ์ขององค์กรควรรวมถึงความส�าเร็จที่โดดเด่น     

ในการปฏิบัติตามกฎระเบียบด้านสิ่งแวดล้อม กฎหมาย และกฎระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ  ผลการ

ตรวจสอบโดยหน่วยงานภาครัฐหรือหน่วยงานทีส่นับสนุนทนุส�ารองตามความเหมาะสม ผลลพัธ์ต่าง ๆ  

ควรรวมถึงการสนับสนุนความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่ส�าคัญ.

ก�รถกูต่อต้�นหรือลงโทษ (Sanctions or Adverse Actions). หากองค์กรเคยถกูต่อต้านหรือลงโทษ

ภายใต้กฎหมาย กฎระเบียบข้อบังคับ หรือสัญญา ในช่วง 5 ปีที่ผ่านมา องค์กรควรสรุปเหตุการณ์

และสภาพปัจจุบันให้ทราบ รวมทั้งการด�าเนินการเพื่อป้องกันการเกิดซ�้าด้วย
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7.5 ผลลัพธ์ด้�นก�รเงิน ตล�ด และกลยุทธ์ (Financial, Market, and Strategy 

Results)

เจตจำ�นง

หวัข้อน้ีตรวจประเมนิผลลพัธ์ด้านการเงนิและตลาดทีส่�าคญั เพือ่ให้เข้าใจถงึความมัน่คงทางการเงิน 

รวมทัง้ความท้าทายและความส�าเร็จด้านตลาดขององค์กร. นอกจากน้ี ยงัตรวจประเมนิความส�าเร็จ

ของกลยุทธ์องค์กรอีกด้วย.

ข้อสังเกต

บทบ�ทของผู้นำ�ระดับสูง (Senior Leaders’ Role). ตัววัดที่รายงานในหัวข้อนี้เป็นตัววัดที่ผู้น�า

ระดบัสงูใช้ในการตดิตามผลอย่างสม�า่เสมอ เพือ่ประเมนิผลการด�าเนนิการและความมัน่คงทางการเงนิ

ขององค์กร.

ตวัวัดทีเ่หม�ะสม (Appropriate Measures to Report). นอกเหนือจากตัววดัในหวัข้อ 7.5ก.(1) 

ตัววัดและตัวช้ีวัดด้านการเงินที่เหมาะสม อาจรวมถึงรายได้ งบประมาณ ก�าไรหรือขาดทุน ฐานะ

ด้านเงินสด (cash position) มูลค่าสินทรัพย์สุทธิ (net assets) อัตราส่วนหนี้สิน (debt leverage) 

วงจรเงินสด (cash-to-cash cycle time) ก�าไรสทุธิต่อหุน้ ประสทิธภิาพของการด�าเนนิการด้านการเงนิ 

การเก็บเงิน (collections) การเรียกเกบ็เงิน (billing) การบริหารลกูหน้ี (receivables) และผลตอบแทน

ทางการเงิน. ตวัวดัผลการด�าเนินการด้านตลาดอาจรวมถึงตวัวดัการเตบิโตทางธุรกิจ ผลติภัณฑ์ใหม่

และการเข้าสู่ตลาดใหม่ หรือสัดส่วนรายได้ของผลิตภัณฑ์ใหม่.

ตัววัดก�รนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Measures of Strategy Implementation). เนื่องจากองค์กร

จ�านวนมากมักมีปัญหาในการก�าหนดตัววัดที่เหมาะสม การวัดความก้าวหน้าของความส�าเร็จ         

ตามกลยุทธ์เป็นเร่ืองทีท้่าทายอย่างยิง่. ตวัวดัความก้าวหน้าดงักล่าวมกัได้มาจากการก�าหนดผลลพัธ์

ที่สะท้อนเป้าประสงค์ของผลส�าเร็จท้ายสุดตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เสียก่อน จากน้ันจึงใช้

เป้าประสงค์ดังกล่าวมาก�าหนดตัววัดในช่วงกลาง.
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ค่านิยมและแนวคิดหลัก

(Core Values and Concepts)
ค่านิยมและแนวคดิหลกัของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิเป็นความเช่ือและพฤตกิรรมทีพ่บว่า

ฝังลึกอยู่ในองค์กรที่มีผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศหลายแห่ง. ค่านิยมและแนวคิดหลักเหล่านี้            

เป็นรากฐานการบูรณาการระหว่างผลการด�าเนินการที่ส�าคัญและข้อก�าหนดของการปฏิบัติการ        

ภายใต้การมุ่งเน้นผลลัพธ์ ก่อให้เกิดพื้นฐานการปฎิบัติ การป้อนกลับ และความยั่งยืนขององค์กร.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ จัดท�าขึ้นโดยอาศัยค่านิยมและแนวคิดหลักต่าง ๆ ดังนี้

• มุมมองในเชิงระบบ.

• การน�าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์.

• ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า.

• การให้ความส�าคัญกับบุคลากร.

• การเรียนรู้ระดับองค์กร และความคล่องตัว.

• การมุ่งเน้นความส�าเร็จ.

• การจัดการเพื่อนวัตกรรม.

• การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง.

• การท�าประโยชน์ให้สังคม.

• จริยธรรมและความโปร่งใส.

• การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์.
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มุมมองในเชิงระบบ (Systems Perspective)

มมุมองในเชิงระบบ หมายถงึ การจดัการกบัองค์ประกอบทกุส่วนขององค์กรให้เป็นองค์กรหน่ึงเดยีว 

เพื่อบรรลุพันธกิจ ความส�าเร็จอย่างต่อเนื่อง และผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ. มุมมองเชิงระบบ        

ยังหมายถึงการจัดการองค์กรภายใต้บริบทของระบบนิเวศที่เช่ือมโยงซึ่งกันและกัน ซึ่งแสดง            

ให้เห็นถึงโอกาสส�าหรับความสัมพันธ์ใหม่ และอาจเป็นความสัมพันธ์ที่เป็นนวัตกรรม. การจัดการ

ผลการด�าเนินการโดยรวมขององค์กรจะประสบความส�าเร็จได้ ต้องอาศัยการตระหนักรู้ว่าองค์กร

เป็นระบบที่มีการปฏิบัติการที่เช่ือมโยงกัน. การสังเคราะห์ในประเด็นเฉพาะของแต่ละองค์กร          

ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และการบูรณาการ เป็นสิ่งที่ท�าให้ระบบประสบความส�าเร็จ. 

“การสังเคราะห์” (synthesis) หมายถึง การมองภาพรวมขององค์กรโดยใช้ความต้องการที่ส�าคัญ

ของธุรกิจ รวมถึงสมรรถนะหลักขององค์กร วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ แผนปฏิบัติการ ระบบงาน 

และความต้องการของบุคลากร. “ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง การปฏิบัติ        

ที่เก่ียวเน่ืองกันระดับองค์กร เพื่อท�าให้มั่นใจว่าแผนงาน กระบวนการ ตัววัด และการปฏิบัติการ   

ต่าง ๆ  มคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั. “การบรูณาการ” เป็นการต่อยอดจากความสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อให้องค์ประกอบแต่ละส่วนของระบบการจัดการผลการด�าเนินการ           

ขององค์กรมกีารปฏบิตักิารอย่างเช่ือมโยงกนัเตม็ทีแ่บบครบวงจร และเป็นประโยชน์ร่วมกนัเพือ่ให้เกดิ

ผลลัพธ์ที่ต้องการ.

นอกจากน้ี องค์กรอยู่ภายในระบบนิเวศธุรกิจ – เครือข่ายองค์กรต่าง ๆ  รวมถึงพันธมิตร        

ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ คู่แข่ง ลูกค้า ชุมชน และองค์กรที่เกี่ยวข้องอื่น ๆ ทั้งภายในและภายนอก

ภาคส่วนหรืออตุสาหกรรม. ภายในระบบขนาดใหญ่น้ี บทบาทระหว่างองค์กรอาจเป็นไปอย่างลืน่ไหล 

เมื่อมีโอกาสเกิดข้ึนและจ�าเป็นต้องเปลี่ยนแปลง. ส�าหรับระบบนิเวศธุรกิจ การสังเคราะห์หมายถึง 

การเข้าใจว่าองค์กรเป็นส่วนหนึ่งของภาพรวมใหญ่ ซึ่งรวมคุณสมบัติที่ส�าคัญที่องค์กรมีส่วนร่วม        

ในการให้และต้องได้รับจากพนัธมติร คูค่วามร่วมมอื คูแ่ข่ง ลกูค้า ชุมชนและองค์กรทีเ่กีย่วข้องอืน่ ๆ.

แนวคดิดงักล่าวข้างต้นน้ี  แสดงให้เหน็ในภาพรวมการบริหารจดัการตามแนวทางรางวลัคณุภาพ

แห่งชาติ (หน้า 8) มุมมองเชิงระบบ ครอบคลุมถึงการที่ผู้น�าระดับสูงขององค์กรให้ความส�าคัญ        

ต่อทศิทางเชิงกลยทุธ์และการมุง่เน้นลกูค้า ซึง่หมายความว่า ผูน้�าระดบัสงูต้องตรวจตดิตาม ตอบสนอง 

และจดัการผลการด�าเนินการ โดยอาศยัผลลพัธ์เป็นพืน้ฐาน. นอกจากน้ี มมุมองเชิงระบบ ยงัหมายรวม

ถึงการใช้ตัววัด ตัวชี้วัด สมรรถนะหลักขององค์กร และความรู้ขององค์กร เพื่อสร้างกลยุทธ์ที่ส�าคัญ 

และเช่ือมโยงกลยุทธ์เหล่าน้ันเข้ากับระบบงานและกระบวนการที่ส�าคัญ จัดการความเสี่ยง              

และจัดสรรทรัพยากรให้มีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อปรับปรุงผลการด�าเนินการ      

โดยรวม และท�าให้ลกูค้าและผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีพงึพอใจ. ค่านิยมและแนวคดิหลกั เกณฑ์ทัง้ 7 หมวด 

และแนวทางการให้คะแนน เป็นองค์ประกอบพื้นฐานของกลไกการบูรณาการระบบเข้าด้วยกัน.
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การนำาองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ (Visionary Leadership)

ผู้น�าระดับสูงขององค์กรควรก�าหนดวิสัยทัศน์ สร้างบรรยากาศที่มุ่งเน้นลูกค้า สร้างค่านิยม      

และจริยธรรมขององค์กรที่มีความชัดเจนและเป็นรูปธรรม รวมทั้งก�าหนดความคาดหวังที่สูง        

ส�าหรับบุคลากร. วิสัยทัศน์ ค่านิยม และความคาดหวังขององค์กร ควรมีความสมดุลระหว่าง       

ความต้องการของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทกุกลุม่. ผูน้�าต้องก�ากบัให้มกีารสร้างกลยทุธ์ ระบบ และวธีิการ

ต่าง ๆ  เพือ่การสร้างความรู้และขีดความสามารถ กระตุ้นให้เกดิการสร้างนวตักรรม จดัการความเสีย่ง 

มภีาระความรับผดิชอบ (accountability) บรรลผุลการด�าเนินการทีเ่ป็นเลศิ ซึง่จะน�าไปสูค่วามส�าเร็จ

อย่างต่อเนื่องขององค์กร.

ค่านยิมและกลยทุธ์ทีไ่ด้ก�าหนดไว้ ควรช่วยช้ีน�าการด�าเนินกจิกรรมและการตดัสนิใจขององค์กร. 

ผู้น�าระดับสูงต้องสร้างแรงบันดาลใจ กระตุ้น และส่งเสริมให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมในการท�าให้

องค์กรประสบความส�าเร็จ มกีารพฒันาและเรียนรู้ มนีวตักรรม และสามารถยอมรับการเปลีย่นแปลง. 

ผูน้�าระดบัสงูต้องมคีวามรับผดิชอบต่อการปฏิบตักิารและผลการด�าเนินการของคณะกรรมการก�ากับ

ดแูลองค์กร โดยคณะกรรมการชุดน้ีต้องรับผิดชอบต่อผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทกุกลุม่ ทัง้ในด้านจริยธรรม 

การปฏิบัติการ รวมทั้งผลการด�าเนินการขององค์กรและของผู้น�าระดับสูงด้วย.

ผู้น�าระดับสูงควรปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดี โดยการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม และมี

ส่วนร่วมด้วยตนเองในเร่ืองการวางแผน การสร้างสภาพแวดล้อมที่เก้ือหนุนต่อการสร้างนวัตกรรม 

การส่ือสาร การสอนงานและสร้างแรงจูงใจให้แก่บุคลากร การพัฒนาผู้น�าในอนาคต การทบทวน

ผลการด�าเนนิการขององค์กร และการยกย่องชมเชยบคุลากร. นอกจากน้ี ในเร่ืองการเป็นแบบอย่าง

ทีด่ ีผูน้�าระดบัสงูสามารถเสริมสร้างจริยธรรม ค่านิยม และความคาดหวงัขององค์กรไปพร้อม ๆ กับ

การสร้างภาวะผูน้�า ความมุง่มัน่ และความคดิริเร่ิมให้เกดิข้ึนทัว่ทัง้องค์กร. นอกจากน้ี ผูน้�าระดบัสงู

ควรแสดงใหเ้ห็นถึงความจริงใจและการยอมรบัความผิดพลาด รวมทั้งโอกาสในการปรบัปรงุพัฒนา

ตนเอง.
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ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า (Customer-Focused Excellence)

เน่ืองจากลกูค้าขององค์กรเป็นผูต้ดัสนิผลการด�าเนินการและคณุภาพของผลติภัณฑ์และบริการ. 

ดงัน้ัน องค์กรจงึต้องค�านึงถงึคณุลกัษณะและลกัษณะทัง้หมดของผลติภณัฑ์และบริการ รวมทัง้ช่องทาง 

ในการเข้าถึงและสนับสนุนลูกค้าเพื่อเป็นการส่งมอบคุณค่าให้แก่ลูกค้าเหล่าน้ี ซึ่งจะน�าไปสู่การ        

ได้ลูกค้าใหม่ ความพึงพอใจ ความนิยม และความภักดีของลูกค้า การกล่าวถึงในทางที่ดี รวมทั้ง

ความส�าเร็จอย่างต่อเน่ืองของธุรกิจในที่สุด. ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า ประกอบด้วยส่วนที่เป็น

ปัจจบุนัและอนาคต คอื การเข้าใจความปรารถนาของลกูค้าในปัจจบุนั และการคาดการณ์ความปรารถนา

ของลูกค้าและโอกาสของตลาดในอนาคต.

คุณค่าและความพึงพอใจของลูกค้าอาจได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ  ที่มาจากประสบการณ์

ทัง้หมดทีล่กูค้ามกีบัองค์กร. ปัจจยัดงักล่าวรวมถงึความสมัพนัธ์ระหว่างองค์กรกบัลกูค้า ซึง่ช่วยสร้าง

ความไว้วางใจ ความเชื่อมั่นและความภักดีของลูกค้า.

ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้ามีความหมายมากกว่าการลดของเสียและความผิดพลาด หรือการ

ท�าตามคุณสมบตัทิีก่�าหนดไว้ หรือการลดข้อร้องเรียนจากลกูค้า. อย่างไรก็ตาม ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นสิง่

ทีม่ผีลต่อมมุมองลกูค้าทีม่ต่ีอองค์กร และเป็นสิง่ส�าคญัในเร่ืองความเป็นเลศิทีมุ่ง่เน้นลกูค้า. นอกจากน้ี 

ความส�าเร็จขององค์กรในการแก้ปัญหาของเสีย ความผิดพลาดของการให้บริการ และข้อบกพร่อง 

เป็นสิง่ส�าคญัอย่างยิง่ในการรักษาลกูค้าและการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในระยะยาว. การรักษา

ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวของข้อมูลลูกค้าเป็นคุณลักษณะที่จ�าเป็นในการรักษาลูกค้าไว้.

องค์กรทีมุ่ง่เน้นลกูค้าไม่เพยีงแต่ให้ความส�าคญัต่อลกัษณะของผลติภัณฑ์และบริการทีต่อบสนอง

ความต้องการพืน้ฐานของลกูค้าเท่าน้ัน แต่ยงัต้องให้ความส�าคญัต่อคณุลกัษณะและลกัษณะทีท่�าให้

องค์กรแตกต่างจากคูแ่ข่ง. ความแตกต่างน้ันอาจเกิดจากการทีอ่งค์กรเสนอสิง่ใหม่หรือสิง่ทีป่รับปรุงใหม่

ให้แก่ลกูค้า การน�าเสนอผลติภัณฑ์พร้อมบริการ ราคา การผลติและบริการตามความต้องการของลกูค้า

เฉพาะราย กลไกทีห่ลากหลายในการเข้าถงึของลกูค้าและการสือ่สารถงึลกูค้า การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 

หรือความสมัพนัธ์พเิศษกบัลกูค้า เช่น การมส่ีวนร่วมในเครือข่ายพนัธมติรหรือเครือข่ายความร่วมมอื

ขององค์กรที่ขับเคลื่อนประสิทธิภาพประสิทธิผลและนวัตกรรม.

ดงัน้ัน ความเป็นเลศิทีมุ่ง่เน้นลกูค้าจงึเป็นแนวคดิเชิงกลยทุธ์ทีมุ่ง่เน้นการให้ได้ลกูค้าใหม่ การรักษา

ลกูค้าเดมิและการท�าให้ลกูค้าเกดิความภักด ีระดบัการรับรู้ของตราสนิค้าทีแ่ข็งแกร่ง การเพิม่ส่วนแบ่ง

ตลาด รวมถงึการเตบิโตของธุรกจิ. นอกจากนี ้องค์กรต้องมคีวามไวต่อความต้องการของลกูค้าและ

ตลาดที่เปลี่ยนแปลงและเกิดข้ึนใหม่ รวมทั้งปัจจัยต่าง ๆ  ที่มีผลต่อความผูกพันของลูกค้า. องค์กร

ต้องรับฟังเสยีงของลกูค้าอย่างตัง้ใจ และต้องคาดการณ์ความเปลีย่นแปลงในตลาด. ดงัน้ัน ความเป็นเลศิ

ที่มุ่งเน้นลูกค้า จึงต้องประกอบด้วยวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้าและความคล่องตัว.
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การให้ความสำาคัญกับบุคลากร (Valuing People)

ความส�าเร็จขององค์กรข้ึนกบับคุลากรทีม่คีวามผกูพนั ซึง่เกดิจากการได้ท�างานทีม่คีวามหมาย 

ทศิทางองค์กรทีชั่ดเจน โอกาสในการเรียนรู้ ภาระความรับผดิชอบในผลการด�าเนินการ รวมทัง้สภาพ

แวดล้อมทีป่ลอดภัย มคีวามไว้เน้ือเช่ือใจ และให้ความร่วมมอืซึง่กนัและกนั. องค์กรทีป่ระสบความส�าเร็จ

จะต้องมีวัฒนธรรมที่ใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของภูมิหลังและคุณลักษณะ ความรู้ ทักษะ 

ความคดิสร้างสรรค์ และแรงจงูใจของบคุลากร พนัธมติร และคูค่วามร่วมมอื. องค์กรทีป่ระสบความ

ส�าเร็จจะให้ความส�าคัญแก่บุคลากรทุกคนที่มีส่วนร่วมในองค์กร เช่นเดียวกับที่ให้ความส�าคัญแก่

ลกูค้า ชมุชน ผูถ้อืหุน้ และคนอืน่ ๆ ทีไ่ด้รับผลกระทบจากการด�าเนินงานขององค์กร.

การให้ความส�าคญักบับคุลากร หมายถงึ ความมุง่มัน่ต่อการสร้างความผกูพนั การพฒันา และ

ความผาสุกของบุคลากร ซึ่งอาจต้องอาศัยการออกแบบวิธีปฏิบัติที่มีความยืดหยุ่น และมีผลการ

ด�าเนินการที่ดีที่เหมาะสมกับสถานที่ท�างานและชีวิตครอบครัวที่มีความแตกต่างกัน. ความท้าทาย 

ที่ส�าคัญในการให้ความส�าคัญกับบุคลากร มีดังนี้

1) การแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นของผู้น�าองค์กรที่มีต่อความส�าเร็จของบุคลากร.

2) การสร้างระบบจูงใจและยกย่องชมเชยหรือให้รางวัลที่นอกเหนือไปจากระบบการให้ผล

ตอบแทนตามปกติ.

3) ข้อเสนอด้านการพัฒนาและความก้าวหน้าของบุคลากรที่มีในองค์กร.

4) การแบ่งปันความรู้ขององค์กรเพื่อให้บุคลากรสามารถให้บริการลูกค้า และช่วยให้องค์กร

บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ได้ดียิ่งขึ้น.

5) การสร้างสภาพแวดล้อมทีส่่งเสริมให้บคุลากรยอมรับความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ 

ผลเสียอย่างรอบด้าน เพื่อท�าให้เกิดนวัตกรรม.

6) การสร้างระบบความรับผิดชอบในผลการด�าเนินการของบุคลากรและองค์กร.

7) การสร้างสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุนบุคลากรที่มีความหลากหลาย.

 ความส�าเร็จของบคุลากร รวมทัง้ผูน้�า ข้ึนอยูก่บัการทีบ่คุลากรมโีอกาสทีจ่ะเรียนรู้. การเรียนรู้ 

หมายรวมถึงการเตรียมบุคลากรส�าหรับสมรรถนะหลักในอนาคตขององค์กรด้วย. การสอนงาน         

ในขณะปฏิบัติงานเป็นวิธีการพัฒนาบุคลากรที่มีความคุ้มค่า โดยเช่ือมโยงกับเร่ืองการฝึกอบรม        

กบัความจ�าเป็นด้านอตัราก�าลงัขององค์กร. ในองค์กรทีม่อีาสาสมคัร การพฒันาตนเองและการเรียนรู้

ของอาสาสมัครแต่ละคนถือเป็นสิ่งส�าคัญที่ควรพิจารณาเช่นกัน.
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องค์กรต้องสร้างความร่วมมอืทัง้ภายในและภายนอก และพนัธมติรแบบพหภุาค ีทัง้กับบคุลากร

และองค์กรอื่น เพื่อให้สามารถบรรลุเป้าประสงค์โดยรวมได้ดีข้ึน. ความร่วมมือภายในองค์กร          

อาจรวมถงึความร่วมมอืระหว่างบคุลากรและผูบ้ริหาร. การสร้างความร่วมมอืภายในองค์กร อาจเกีย่วข้อง

กบัการสร้างเครือข่ายความสมัพนัธ์ระหว่างบคุลากรข้ามสายงานในหน่วยงานต่าง ๆ  และสาขาต่าง ๆ  

หรือระหว่างพนกังานและอาสาสมคัร เพือ่ท�าให้เกดิความยดืหยุน่มากข้ึน การตอบสนอง และการแบ่งปัน

ความรู้.

เมื่อผลิตภัณฑ์และบริการมีความเป็นสหสาขามากข้ึนเร่ือยๆ องค์กรอาจต้องการพันธมิตร 

จัดการหุ้นส่วน สมาคม และเครือข่ายที่มีคุณค่า และรูปแบบธุรกิจใหม่ๆ เพื่อให้บรรลุเป้าประสงค์. 

การจัดการทั้งหมดเหล่านี้ จะสามารถท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จอย่างต่อเนื่อง.

การเรียนรู้ระดับองค์กรและความคล่องตัว (Organizational Learning and Agility)

ความส�าเร็จในภาวะปัจจบุนัทีมี่การเปลีย่นแปลงตลอดเวลาและมกีารแข่งขันในระดบัโลก จ�าเป็น

ต้องอาศัยการเรียนรู้ระดับองค์กรอย่างต่อเนื่องและมีความคล่องตัว ซึ่งหมายถึง ขีดความสามารถ

ในการเปลี่ยนแปลงอย่างฉับไวและความยืดหยุ่นในการปฏิบัติการ. หลายองค์กรต้องลดระยะเวลา

ในการน�าผลติภณัฑ์หรือบริการใหม่หรือทีป่รับปรุงใหม่เข้าสูต่ลาด รวมทัง้องค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�าไร

และองค์กรภาครัฐมคีวามจ�าเป็นต้องตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อประเดน็ปัญหาสงัคมใหม่ ๆ .  เหตุการณ์

ที่ท�าให้เกิดภาวะชะงักงันบ่อยคร้ังซึ่งอาจสืบเน่ืองมาจากการเกิดข้ึนของนวัตกรรม เทคโนโลยี          

หรือการเกิดผลติภณัฑ์ใหม่ วกิฤตเศรษฐกจิ เหตกุารณ์รุนแรงจากสภาพภมูอิากาศ หรือเสยีงเรียกร้อง

จากชุมชนหรือสังคม ดังน้ัน องค์กรจึงต้องมีความสามารถในการรับมือกับการจัดการความเสี่ยง

และการเปลี่ยนแปลงด้วยรอบเวลาที่สั้นลง. การปรับปรุงเร่ืองเวลาในการตอบสนองมักต้องอาศัย

ระบบงานใหม่ การปรับโครงสร้างของกระบวนการท�างานให้เรียบง่ายขึ้น เครือข่ายผู้ส่งมอบ           

และพันธมิตรที่คล่องตัว หรือความสามารถในการปรับเปลี่ยนจากกระบวนการหน่ึงไปสู ่อีก

กระบวนการหนึ่ง หรอืจากสถานที่หนึ่งไปสู่อีกสถานที่หนึง่อย่างรวดเร็ว ดังนั้น  บุคลากรที่ได้รับการ

อบรมข้ามสายงานและได้รับการเอือ้อ�านาจในการตดัสนิใจ รวมทัง้การจดัการองค์ความรู้ขององค์กร

ให้ทันสมัยและมีประสิทธิผล จึงมีความส�าคัญอย่างยิ่งในบรรยากาศการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว. 

การเรียนรู้ระดับองค์กร ประกอบด้วยการปรับปรุงแนวทางที่มีอยู่แล้วอย่างต่อเน่ือง และการ

เปลีย่นแปลงทีส่�าคญัหรอืการสร้างนวตักรรมที่น�าไปสูเ่ปา้ประสงค์ใหม่ แนวทางใหม่ ผลติภณัฑ์และ

ตลาดใหม่.
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การเรียนรู้ต้องถกูปลกูฝังลงไปในวถิกีารปฏิบตังิานขององค์กร ซึง่หมายความว่า การเรียนรู้ควรเป็น

1) ส่วนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจ�าวันที่ท�าจนเป็นกิจวัตร.

2) สิ่งที่ส่งผลต่อการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุโดยตรง (รากเหง้าของปัญหา).

3) การเน้นการสร้างองค์ความรู้และแบ่งปันความรู้ทั่วทั้งองค์กร.

4) สิ่งที่เกิดจากการมองเห็นโอกาสในการเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญและมีความหมาย รวมทั้งการ

สร้างนวัตกรรม.

 แหล่งการเรียนรู้ในองค์กร ได้แก่ ความคิดของพนักงานและอาสาสมัคร ผลการวิจัยและ

พฒันาข้อมลูจากลกูค้า การแบ่งปันวธีิปฏิบตัทิีเ่ป็นเลศิ ผลการด�าเนินการของคูแ่ข่ง และกระบวนการ

เทียบเคียง.

 การเรียนรู้ระดับองค์กร ส่งผลดังนี้

1) การเพิ่มมูลค่าให้แก่ลูกค้าผ่านผลิตภัณฑ์ใหม่หรือที่ปรับปรุงใหม่ และการบริการลูกค้า.

2) การสร้างโอกาสใหม่ ๆ ทางธุรกิจ.

3) การสร้างและปรับปรุงกระบวนการใหม่หรือรูปแบบทางธรุกจิใหม่ ๆ  หรือทีป่รับปรุงข้ึนใหม่.

4) การลดความผิดพลาด ของเสีย ความสูญเสีย และต้นทุนที่เกี่ยวข้อง.

5) การเพิ่มผลิตภาพและประสิทธิผลในการใช้ทรัพยากรทั้งหมดขององค์กร.

6) การเพิ่มความสามารถในการด�าเนินการขององค์กรเพื่อการท�าประโยชน์ให้สังคม.

7) ความคล่องตัวอย่างสูงในการจัดการการเปลี่ยนแปลงและภาวะชะงักงัน.

ปัจจัยความส�าเร็จในการตอบสนองความท้าทายเชิงแข่งขัน คือ ระยะเวลาตั้งแต่ออกแบบ        

จนออกสู่ตลาด หรือรอบเวลาในการสร้างนวัตกรรม. องค์กรจ�าเป็นต้องบูรณาการกิจกรรมต่าง ๆ 

จากข้ันตอนหน่ึงไปสู่อีกข้ันตอนหน่ึงอย่างรวดเร็ว จากการวิจัยและแนวความคิดไปสู่การน�าไปใช้      

ในเชิงพาณิชย์ได้ เพื่อตอบสนองการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาของตลาด.

ตัววัดที่เกี่ยวกับเวลาในทุกแง่มุมมีความส�าคัญมากข้ึน และตัววัดรอบเวลากลายเป็นตัววัด          

ที่ส�าคัญตัวหน่ึงของกระบวนการ. การให้ความส�าคัญเร่ืองเวลายังก่อให้เกิดประโยชน์ส�าคัญอื่น ๆ 

เช่น การปรับปรุงเวลาทีใ่ช้ในการด�าเนินงานจะส่งผลต่อการปรบัปรุงหรือการเปลีย่นแปลงระบบงาน 

องค์กร คุณภาพ ต้นทุน การบูรณาการห่วงโซ่อุปทาน ผลิตภาพ และความส�าเร็จอย่างต่อเน่ือง       

ในสภาพเศรษฐกิจที่ท้าทายไปพร้อม ๆ กัน.
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การเรียนรู้ระดับองค์กรและความคล่องตัวอาจประสบความส�าเร็จโดยผ่านพันธมิตรเชิงกลยุทธ์ 

ซึง่อาจมสีมรรถนะหลกัทีเ่ตมิเต็มให้แก่องค์กร และอาจท�าให้องค์กรสามารถเข้าสูต่ลาดใหม่หรือเป็น

พืน้ฐานส�าหรับผลติภัณฑ์หรือบริการใหม่. นอกจากน้ี การเป็นพนัธมติรอาจช่วยผสมผสานและเสริม

ความแข็งแกร่งและสมรรถนะหลักขององค์กรหรือขีดความสามารถของผู้น�าของทั้งสององค์กร          

ในประเด็นที่เป็นความสนใจร่วมกัน. ความร่วมมือเช่นนี้น�ามาซึ่งความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ใหม่ ๆ 

ขององค์กรอีกด้วย. ผลลัพธ์ที่ได้อาจเป็นเครือข่ายความร่วมมือที่กว้างขวางและพึ่งพาซึ่งกันและกัน 

ซึ่งรวมถึงพันธมิตรและคู่ความร่วมมือแบบดั้งเดิม รวมทั้ง คู่แข่ง ลูกค้า ชุมชน และองค์กรที่อยู่      

นอกภาคส่วนหรืออุตสาหกรรม.

การมุ่งเน้นความสำาเร็จ (Focus on Success)

การสร้างองค์กรทีป่ระสบความส�าเร็จในปัจจบุนัและในอนาคตต้องอาศยัความเข้าใจปัจจยัต่าง ๆ 

ทัง้ในระยะสัน้และระยะยาวทีม่ผีลกระทบต่อองค์กรและตลาด. เพือ่ให้เกิดความส�าเร็จอย่างต่อเน่ือง 

องค์กรต้องจัดการกับความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม รวมถึงการสร้างความสมดุลระหว่าง       

ความต้องการระยะสัน้ของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีบางกลุม่กบัความจ�าเป็นขององค์กรและผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี

อื่นในการลงทุนในระยะยาวเพื่อความส�าเร็จ. ในการสร้างความยั่งยืนและเป็นผู้น�าด้านผลการ        

ด�าเนินการ องค์กรต้องมีแนวทางที่มุ่งเน้นอนาคตอย่างชัดเจน และมีความมุ่งมั่นที่จะสร้างพันธะ

ระยะยาวกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญ ได้แก่ ลูกค้า บุคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตร ผู้ถือหุ้น 

สาธารณชน และชุมชนขององค์กร ซึ่งต้องอาศัยความคล่องตัวในการปรับเปลี่ยนแผน กระบวนการ 

และความสัมพันธ์ เมื่อสถานการณ์บังคับ.

การวางแผนงานขององค์กรและการจดัสรรทรัพยากรจงึควรคาดการณ์ล่วงหน้าถงึปัจจยัต่าง ๆ  

กล่าวคือ ความคาดหวังของลูกค้าทั้งในระยะสั้นและระยะยาว โอกาสในการสร้างรูปแบบธุรกิจใหม่ 

คู่ความร่วมมือใหม่ และโอกาสความร่วมมือทางธุรกิจ วิกฤตที่อาจเกิดข้ึนในอนาคต รวมทั้ง        

การเปลีย่นแปลงของสภาพเศรษฐกจิ วกิฤตทีอ่าจเกดิข้ึนในอนาคต เช่น การเปลีย่นแปลงของสภาพ

เศรษฐกจิ  ความจ�าเป็นด้านอตัราก�าลงัและขีดความสามารถ ตลาดโลกทีม่กีารแข่งขันสงู การพฒันา

ด้านเทคโนโลย ีความเสีย่งด้านความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ การเปลีย่นแปลง

ของลูกค้าหรือส่วนตลาด รูปแบบทางธุรกิจใหม่ ๆ  การเปลี่ยนแปลงของกฎระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ  

ความต้องการและความคาดหวงัของชุมชนและสงัคมทีเ่ปลีย่นไป รวมทัง้การปรับเปลีย่นเชิงกลยทุธ์

ของคู่แข่ง ดังนั้น วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และการจัดสรรทรัพยากรขององค์กร จึงต้องรองรับปัจจัย

ดังกล่าวด้วย. การมุ่งเน้นความส�าเร็จ ครอบคลุมถึงการพัฒนาผู้น�า บุคลากร และผู้ส่งมอบ            

การวางแผนสืบทอดต�าแหน่งที่มีประสิทธิผล การสร้างสภาพแวดล้อมที่สนับสนุนความกล้าเสี่ยง       

ที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน และการกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรม ตลอดทั้งการคาด

การณ์ถึงประเด็นการท�าประโยชน์ให้สังคมและความกังวลของสังคม.
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การจัดการเพื่อนวัตกรรม (Managing for Innovation)

นวัตกรรม หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์ บริการ โปรแกรม 

กระบวนการ การปฏิบัติการ และรูปแบบทางธุรกิจขององค์กร เพื่อสร้างคุณค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย. นวัตกรรมควรน�าองค์กรไปสู่มิติใหม่ในการด�าเนินการ. การสร้างนวัตกรรมจ�าเป็นต้องมี

สภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุน กระบวนการในการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์ และความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการ

ประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน. นวัตกรรมและการปรับปรุงให้ดีข้ึนอย่างต่อเน่ืองเป็นแนวคิด      

ทีแ่ตกต่างกนั แต่เตมิเตม็ซึง่กนัและกนั. องค์กรทีป่ระสบความส�าเร็จใช้ทัง้ 2 แนวทางในการปรับปรุง

ผลการด�าเนินการ.

นวัตกรรมไม่จ�ากัดอยู่ในขอบเขตของฝ่ายวิจัยและพัฒนาเท่าน้ัน แต่ยังมีความส�าคัญต่อการ

ปฏิบัติการ ระบบงาน และกระบวนการท�างานขององค์กรในทุก ๆ  ด้าน. ผู้น�าองค์กรจึงควรชี้น�า

และบริหารองค์กรเพือ่ระบโุอกาสเชิงกลยทุธ์และเพือ่ให้ความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยี

อย่างรอบด้านกลายเป็นส่วนหน่ึงของวัฒนธรรมการเรียนรู้ขององค์กร รวมทั้งบูรณาการนวัตกรรม

เข้าไว้ในการปฏิบตังิานประจ�าวนั โดยมรีะบบการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กรช่วยเก้ือหนุน

ให้เกิดนวัตกรรม. กระบวนการระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์อย่างเป็นระบบต้องมีการปฏิบัติอย่างทั่วถึง      

ทั้งองค์กร และควรค้นหาพันธมิตรเชิงกลยุทธ์ที่สามารถเติมเต็มให้แก่องค์กร และกับองค์กรที่เดิม

ไม่ได้เป็นส่วนหนึ่งของเครือข่ายความร่วมมือ. 

นวตักรรมอาจเกดิจากการปรับใช้นวตักรรมของอตุสาหกรรมอืน่เพือ่ท�าให้เกดิการเปลีย่นแปลง

อย่างก้าวกระโดดในอุตสาหกรรมที่องค์กรอยู่. นวัตกรรมเกิดจากการสั่งสมความรู้ขององค์กรและ

บคุลากร และนวตักรรมของพนัธิมตร คูค่วามร่วมมอื ลกูค้า และองค์กรทีเ่ก่ียวข้องอืน่ๆ. นวตักรรม

อาจเป็นความร่วมมือระหว่างบุคลากรซึ่งปกติไม่ได้ท�างานด้วยกันและอยู่ในหน่วยงานที่แตกต่างกัน

ในองค์กร รวมทั้งบุคลากรอื่น ๆ ในองค์กรเครือข่ายคู่ความร่วมมือ. ดังนั้น ความสามารถในการ

เผยแพร่และใช้ประโยชน์จากความรู้ใหม่และที่สั่งสมมาเหล่าน้ีอย่างรวดเร็วจึงมีความส�าคัญต่อการ

ผลักดันนวัตกรรมขององค์กร.
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การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง (Management by Fact)

การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง ต้องมีการวัดและการวิเคราะห์ผลการด�าเนินการขององค์กร            

ทั้งภายในองค์กรและในสภาพแวดล้อมการแข่งขัน. การวัดผลควรพัฒนาจากความต้องการ         

และกลยุทธ์ทางธุรกิจ และควรสื่อถึงข้อมูลและสารสนเทศที่ส�าคัญอย่างยิ่งเกี่ยวกับกระบวนการ 

ผลผลิต ผลลัพธ์ และผลสัมฤทธิ์ที่ส�าคัญ รวมทั้งผลการด�าเนินการของคู่แข่งและอุตสาหกรรม.        

การบริหารผลการด�าเนินการขององค์กรอย่างมีประสิทธิผลต้องอาศัยข้อมูลและสารสนเทศ          

หลากหลายรูปแบบประกอบกนั. ข้อมลูสารสนเทศอาจอยูใ่นหลายรูปแบบ เช่น ตวัเลข กราฟ หรือข้อมลู

เชิงคุณภาพ และมาจากหลายแหล่ง ทั้งกระบวนการภายใน ผลส�ารวจ และอินเทอร์เน็ต (รวมทั้งสื่อ

สังคมออนไลน์). ระบบการวัดผลการด�าเนินการควรครอบคลุมถึง

• ผลการด�าเนินการด้านลูกค้า ผลิตภัณฑ์ และกระบวนการ.

• การเปรียบเทียบผลการด�าเนินการด้านการปฏิบัติการ ด้านตลาด และการแข่งขัน.

• ผลการด�าเนินการด้านผู้ส่งมอบ บุคลากร พันธมิตร ต้นทุน และการเงิน.

• ผลลัพธ์ด้านการก�ากับดูแลองค์กรและการปฏิบัติตามกฏระเบียบข้อบังคับ และการบรรลุ

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์.

ในการปรับปรุงผลการด�าเนินการและการจัดการการเปลี่ยนแปลง องค์กรควรให้ความส�าคัญ

กับการเลือกและใช้ตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการด�าเนินการ. “ตัววัดหรอืตัวชีว้ัดที่เลือกมาต้องเป็นตัวที่ดี

ที่สุดในการสะท้อนถึงปัจจัยที่น�าไปสู่ผลการด�าเนินการที่ดีขึ้นในด้านลูกค้า การปฏิบัติการ การเงิน 

และสังคม. กลุ่มตัววัดหรือตัวช้ีวัดควรผ่านการคัดเลือกมาอย่างรอบคอบ โดยต้องเช่ือมโยงกับ        

ความต้องการของลกูค้าและผลการด�าเนินการขององค์กรจงึจะช่วยให้กระบวนการทัง้หมดสอดคล้อง

ไปในแนวทางเดียวกันกับเป้าประสงค์ขององค์กร”. องค์กรอาจจ�าเป็นต้องใช้ตัววัดและตัวช้ีวัด         

เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว. การวิเคราะห์ข้อมูล

ทีไ่ด้จากกระบวนการตดิตามจะท�าให้องค์กรสามารถประเมนิและปรับเปลีย่นตัววดัหรือตัวช้ีวดัเหล่าน้ัน

เพื่อให้สนับสนุนเป้าประสงค์ขององค์กรยิ่งขึ้น.

การวิเคราะห์ หมายถึง การสกัดสาระส�าคัญของข้อมูลและสารสนเทศออกมา เพื่อใช้สนับสนุน

การประเมินผล การตัดสินใจ การปรับปรุง และการสร้างนวัตกรรม. ในการวิเคราะห์องค์กร จ�าเป็น

ต้องใช้ข้อมลูเพือ่ก�าหนดแนวโน้ม การคาดการณ์ ตลอดจนความเป็นเหตเุป็นผลกนั ซึง่โดยปกตแิล้ว

อาจไม่เหน็เด่นชัด. การวเิคราะห์จะสนับสนุนจดุมุง่หมายหลายประการ เช่น การวางแผน การทบทวน

ผลการด�าเนินการโดยรวม การปรับปรุงการปฏิบัติการ การเปรียบเทียบผลการด�าเนินการกับระดับ

เทียบเคียงของคู่แข่ง หรือของ “วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ” และการจัดการการเปลี่ยนแปลง. เพื่ออ�านวย

ความสะดวกในการวิเคราะห์ อาจต้องมีการรวบรมข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ ทั้งน้ี อาจต้องมีการ

จ�าแนกข้อมูลตามตลาด สายผลิตภัณฑ์ และกลุ่มบุคลากร เพื่อความเข้าใจที่ลึกซึ้งขึ้น.
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การทำาประโยชน์ให้สังคม (Societal Contributions)

ผู้น�าองค์กรควรให้ความส�าคัญต่อความรับผิดชอบที่มีต่อสังคม และการค�านึงถึงความผาสุก

และประโยชน์ของสังคม. ผู้น�าควรเป็นแบบอย่างที่ดีแก่องค์กรและบุคลากรในการคุ้มครองป้องกัน

สขุอนามยั ความปลอดภยั และสิง่แวดล้อมของสาธารณะ ซึง่ครอบคลมุถึงผลกระทบของการปฏิบติั

การขององค์กรและวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ์. นอกจากนี้ องค์กรควรให้ความส�าคัญต่อการอนุรักษ์

ทรัพยากร การน�ากลับมาใช้ใหม่ และการลดความสูญเสียตั้งแต่ต้นทาง. การวางแผนจึงควร            

คาดการณ์ล่วงหน้าถงึผลกระทบในเชิงลบทีอ่าจเกิดข้ึนจากการผลติ การกระจายผลติภณัฑ์ การขนส่ง 

การใช้และการก�าจดัผลติภณัฑ์. การวางแผนทีม่ปีระสทิธิผลควรลดหรือป้องกันมใิห้เกิดปัญหา แก้ไข

ปัญหาทีเ่กดิข้ึนอย่างตรงไปตรงมา และจดัให้มสีารสนเทศและการสนบัสนุนทีจ่�าเป็นเพือ่ให้สาธารณะ

มคีวามตระหนกัในเร่ืองดงักล่าวอยูเ่สมอ รวมทัง้รักษาความปลอดภยัและความเช่ือมัน่ของสาธารณะ.

องค์กรควรปฏบิติัตามกฎหมายและกฎระเบยีบข้อบงัคบัของท้องถิน่ จงัหวดั หรือประเทศเท่าน้ัน 

และควรถือเอาข้อบังคับเหล่านั้นเป็นโอกาสในการท�าให้เหนือกว่าสิ่งที่จ�าเป็นต้องปฏิบัติตามกฎ

ระเบียบ. การค�านึงถึงความผาสุกและประโยชน์ของสังคม หมายถึง การแสดงภาวะผู้น�าและการ

สนับสนุนความต้องการที่ส�าคัญ (เท่าที่ท�าได้ตามข้อจ�ากัดทางทรัพยากรขององค์กร) ในเร่ือง             

สิ่งแวดล้อม สังคม และเศรษฐกิจในขอบข่ายที่องค์กรสามารถสร้างการเปลี่ยนแปลงได้. ภาวะผู้น�า

และการสนับสนุนดังกล่าว อาจรวมถึงการปรับปรุงด้านการศึกษา การรักษาพยาบาล และบริการ

อื่นของชุมชน การสร้างความเป็นเลิศด้านสิ่งแวดล้อม การเป็นแบบอย่างที่ดีของสังคมในประเด็น       

ที่มีความส�าคัญ การอนุรักษ์ทรัพยากร การลดคาร์บอนฟุตพริ้นท์ การให้บริการชุมชนและกิจกรรม

เพื่อการกุศล การปรับปรุงวิธีปฏิบัติของอุตสาหกรรมและธุรกิจ และการแบ่งปันสารสนเทศที่ไม่เป็น

ความลับทางธุรกิจ.

ทั้งน้ี การแสดงภาวะผู้น�าในฐานะที่เป็นองค์กรต้นแบบสามารถส่งผลต่อองค์กรอื่นทั้งภาครัฐ 

และเอกชน ในการสร้างความร่วมมือเพื่อให้บรรลุเจตจ�านงดังกล่าวด้วย.

ในการจดัการการท�าประโยชน์ให้สงัคม องค์กรต้องใช้ตัววดัทีเ่หมาะสม และผูน้�าต้องรับผดิชอบตวัวดั

ดงักล่าว.
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จริยธรรมและความโปร่งใส  (Ethics and Transparency)

องค์กรควรแสดงให้เห็นถึงความส�าคัญของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมต่อการท�า

ธุรกรรมและการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม. คณะกรรมการก�ากับดูแลองค์กรต้องมี

จริยธรรมสูงและตรวจติดตามการด�าเนินการทั้งหมด. ผู้น�าระดับสูงควรปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดี

ของการประพฤตปิฏิบตัอิย่างมจีริยธรรม และแสดงให้เหน็อย่างชัดเจนถงึความคาดหวงัต่อบคุลากร

ในเรื่องดังกล่าว.

แนวปฏิบัติเร่ืองการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมขององค์กรเป็นพื้นฐานส�าหรับวัฒนธรรม

และค่านิยมขององค์กรและเป็นสิง่ทีแ่ยกแยะ “ความถกูต้อง” ออกจาก “ความไม่ถกูต้อง”. การก�าหนด

หลกัจริยธรรมทีอ่อกแบบเป็นอย่างดแีละค่านิยมองค์กรจะเอือ้อ�านาจในการตดัสนิใจแก่บคุลากรเพือ่ให้

สามารถตัดสินใจอย่างมีประสิทธิผลด้วยความมั่นใจยิ่งข้ึน และอาจท�าหน้าที่เป็นขอบเขตในการ

ก�าหนดบรรทัดฐานและข้อห้ามขององค์กร.

คุณลักษณะของความโปร่งใส คือ ความตรงไปตรงมาอย่างคงเส้นคงวาและการการน�าองค์กร

และการบริหารจัดการด้วยการสื่อสารอย่างเปิดกว้าง ภาระความรับผิดชอบ และการแบ่งปันข้อมูล

ทีชั่ดเจนและถกูต้อง ความโปร่งใสมปีระโยชน์ต่อองค์กรหลายประการ และเป็นปัจจยัทีส่�าคญัในการ

สร้างความผูกพันของบุคลากรและท�าให้บุคลากรเข้าใจเหตุผลของการกระท�าและสิ่งที่พวกเขาจะมี

ส่วนร่วมได้. ความโปร่งใสและภาระความรับผดิชอบยงัมคีวามส�าคญัในการปฏิสมัพนัธ์กับลกูค้าและ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ท�าให้เกิดการมีส่วนร่วม ความผูกพัน และความเชื่อมั่นในองค์กร.

การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมและความโปร่งใสจะสร้างความไว้วางใจให้แก่องค์กรและ

ผู้น�า สร้างความเช่ือเร่ืองความเท่าเทียมและความสง่างาม ซึ่งเป็นสิ่งที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญ 

ให้คุณค่า.

การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ (Delivering Value and Results)

การส่งมอบคณุค่าให้แก่ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทีส่�าคญัและสร้างสมดลุของคณุค่าระหว่างกลุม่เหล่าน้ัน 

จะช่วยในเร่ืองการสร้างความภักดีต่อองค์กร มีส่วนร่วมในการเติบโตทางเศรษฐกิจและช่วยเหลือ

สังคมด้วย. ในการตอบสนองต่อเป้าหมายที่เปลี่ยนแปลงและขัดแย้งกันในบางครั้ง เพื่อสร้างสมดุล

ระหว่างคุณค่าของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไว้ อาจหมายถึงว่ากลยุทธ์ขององค์กรต้องระบุความต้องการ

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญไว้ให้ชัดเจน เพื่อช่วยให้มั่นใจว่า แผนและการปฏิบัติต่าง ๆ สนอง

ความต้องการของทุกฝ่าย โดยหลีกเล่ียงการเกิดผลกระทบด้านลบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มใด       

กลุ่มหน่ึง. การใช้ตัววัดผลการด�าเนินการแบบน�าและแบบตาม (leading & lagging measures) 

ร่วมกนัอย่างสมดลุ เป็นวธีิการทีม่ปีระสทิธิผลในการสือ่สารถงึจดุเน้นส�าคญัในระยะสัน้และระยะยาว

ขององค์กร การตรวจติดตามผลการด�าเนินการจริง และเป็นพื้นฐานเพื่อการปรับปรุงผลลัพธ์.
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อภิธานศัพท์ 

(Glossary)
อภธิานศพัท์จะอธิบายค�าศพัท์ในเกณฑ์ และแนวทางการให้คะแนนทีขี่ดเส้นใต้ไว้. ประโยคแรก

ต่อจากอภธิานศพัท์แต่ละค�าจะแสดงความหมายด้วยตวัอกัษรตวัเข้ม. ประโยคทีเ่หลอืในย่อหน้าแรก

เป็นการขยายความ. ย่อหน้าถัดมาเป็นการให้ตัวอย่าง สารสนเทศเชิงพรรณนา หรือความเชื่อมโยง

ที่ส�าคัญกับสารสนเทศอื่น ๆ ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ.

ACTION PLANS : แผนปฏิบัติการ

 “แผนปฏิบัติการ” หมายถึง แผนการด�าเนินการที่เฉพาะเจาะจงซึ่งองค์กรใช้ในการบรรลุ

วตัถุประสงค์เชงิกลยทุธ์. แผนปฏบิตักิารระบรุายละเอยีดของทรัพยากรทีต้่องใช้และกรอบเวลาทีต้่องท�า       

ให้ส�าเร็จ. การจัดท�าแผนปฏิบัติการถือว่าเป็นข้ันตอนที่ส�าคัญอย่างยิ่งในการวางแผน หลังจากที่มี

การก�าหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้าประสงค์อย่างชัดเจนแล้ว ทั้งน้ี เพื่อให้บุคลากรทั่วทั้ง

องค์กรมคีวามเข้าใจและน�ากลยทุธ์ไปปฏิบติัอย่างมปีระสทิธิผล. ในเกณฑ์น้ี การถ่ายทอดแผนปฏิบติั

การสู่การปฏิบัติ ครอบคลุมถึงการสร้างตัววัดให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันระหว่างหน่วยงาน

ที่เก่ียวข้องทั้งหมด และในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติอาจจ�าเป็นต้องให้การฝึกอบรม 

ที่เฉพาะเจาะจงแก่บุคลากรบางคนหรือมีการสรรหาบุคลากรใหม่ด้วย.

ตัวอย่างเช่น วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของผู้ส่งมอบในธุรกิจที่มีการแข่งขันสูง คือ การสร้างและ

รักษาการเป็นผูน้�าด้านราคา ดงันัน้แผนปฏบิตักิารควรเป็นการออกแบบกระบวนการทีม่ปีระสทิธิภาพ

และการสร้างระบบบัญชีที่ตรวจสอบต้นทุนในระดับกิจกรรม และมีกระบวนการและระบบบัญชี         

ที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร. การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ อาจรวมถึงการฝึกอบรม

หน่วยงานและทมีงานของผูส่้งมอบในการจดัล�าดบัความส�าคญัตามต้นทนุและผลประโยชน์. การวเิคราะห์

และการทบทวนในระดับองค์กรจึงควรเน้นที่การเพิ่มผลิตภาพ การควบคุมต้นทุน และคุณภาพ.

ดูค�าจ�ากัดความของ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ประกอบ ในหน้า 

150. 
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ALIGNMENT : ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน

“ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน” หมายถึง ความสอดคล้องของแผนงาน กระบวนการ 

สารสนเทศ การตัดสินใจที่เกี่ยวกับทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร การปฏิบัติ

การ ผลลัพธ์ และการวิเคราะห์ เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ที่ส�าคัญขององค์กร. ความสอดคล้องไป

ในแนวทางเดยีวกันอย่างมปีระสทิธิผล จ�าเป็นต้องมคีวามเข้าใจร่วมกนัในเจตจ�านงและเป้าประสงค์ 

รวมทัง้ต้องใช้ตวัวดัและสารสนเทศทีเ่สริมกนัเพือ่ช่วยในการวางแผน การตดิตาม การวิเคราะห์ และ

การปรับปรุงใน 3 ระดับ คือ ระดับองค์กร ระดับกระบวนการที่ส�าคัญ และระดับหน่วยงาน.

ดูค�าจ�ากัดความของ “INTEGRATION.” “การบูรณาการ” ประกอบ ในหน้า 139.

ANALYSIS: การวิเคราะห์

“การวเิคราะห์” หมายถงึ การตรวจสอบข้อเทจ็จริงและข้อมูลเพือ่ใช้เป็นพืน้ฐานในการตดัสนิใจ

อย่างมปีระสทิธิผล. การวิเคราะห์มกัเกีย่วข้องกบัการหาความสมัพนัธ์ในเชิงเหตแุละผล. การวเิคราะห์

ระดับองค์กรโดยรวมจะช่วยช้ีน�าการบริหารจัดการระบบงานและกระบวนการท�างานเพื่อให้บรรลุ

ผลลัพธ์ทางธุรกิจที่ส�าคัญและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์.

 ถึงแม้ข้อเท็จจริงและข้อมูลแต่ละตัวจะมีความส�าคัญ แต่ไม่ใช่องค์ประกอบหลักที่มี

ประสิทธิผลต่อการปฏิบัติการหรือการจัดล�าดับความส�าคัญเสมอไป เนื่องจากการปฏิบัติการที่มี

ประสิทธิผลข้ึนอยู่กับความเข้าใจในความสัมพันธ์ข้างต้น ซึ่งได้จากการวิเคราะห์ข้อเท็จจริงและ

ข้อมูล.

ANECDOTAL: สารสนเทศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไม่ตรงประเด็น

“สารสนเทศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไม่ตรงประเด็น” หมายถึง สารสนเทศด้านกระบวนการที่ขาด

ความเฉพาะเจาะจงในด้านวิธีการ ตัววัด กลไกการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ และปัจจัยการประเมิน 

การปรับปรุง และการเรียนรู้. สารสนเทศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไม่ตรงประเด็นนี้ มักเป็นการใช้ตัวอย่าง

และการอธิบายกิจกรรมแต่ละเรื่องมากกว่ากระบวนการที่เป็นระบบ.
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ตัวอย่างการตอบที่มีสารสนเทศน้อย /ไม่ชัดเจน /ไม่ตรงประเด็นในเรื่องวิธีการที่ผู้น�าระดับสูง

ถ่ายทอดสู่การปฏิบัติเกี่ยวกับผลการด�าเนินการที่คาดหวัง อาจอธิบายถึงเหตุการณ์ที่ผู้น�าระดับสูง

คนหน่ึงไปตรวจเยี่ยมสาขาต่าง ๆ  ขององค์กร. ในขณะที่การตอบด้วยกระบวนการที่เป็นระบบ        

จะอธิบายถงึวธีิการทีผู่น้�าระดบัสงูทัง้หมดใช้ในการสือ่สารถงึผลการด�าเนนิการทีค่าดหวงัไปยงัทกุพืน้ที่

ท�าการและบุคลากรทุกคนอย่างสม�่าเสมอ รวมทั้งอธิบายถึงตัววัดที่ผู้น�าใช้ในการตรวจประเมิน

ประสิทธิผลของวิธีการ รวมถึงเครื่องมือและเทคนิคที่ใช้ในการประเมินและปรับปรุง.

ดูค�าจ�ากัดความของ “SYSTEMATIC” “มีความเป็นระบบ” ประกอบ ในหน้า 151.

APPROACH: แนวทาง

“แนวทาง” หมายถึง วิธีการที่องค์กรใช้ในการด�าเนินกระบวนการ (หมวด 1-6). ในเกณฑ์นี้ 

แนวทางยังหมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการต่อข้อก�าหนดของหัวข้อและสภาพแวดล้อมการ

ด�าเนินงานขององค์กร รวมทั้งประสิทธิผลของการใช้แนวทางนั้น.

แนวทาง เป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อในหมวด 1-6

ดูค�าอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทาง ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน”  ในหน้า 156.

BASIC QUESTIONS: คำาถามพื้นฐาน

“ค�าถามพื้นฐาน” หมายถึง แนวคิดที่เป็นแก่นสารที่ส�าคัญของหัวข้อนั้น ในเกณฑ์นี้ ข้อก�าหนด

พื้นฐานของแต่ละหัวข้อแสดงไว้ที่ “ชื่อหัวข้อ”.

ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อ ในหน้า 10.

BENCHMARKS: ระดับเทียบเคียง

“ระดับเทียบเคียง” หมายถึง กระบวนการและผลลัพธ์ ซึ่งมีผลการด�าเนินการและวิธีปฏิบัติที่

เป็นเลิศของกิจกรรมที่คล้ายคลึงกันภายในหรือภายนอกธุรกิจ. การที่องค์กรเข้าร่วมการจัดระดับ

เทียบเคียงเพื่อให้เข้าใจถึงผลการด�าเนินการระดับโลกในปัจจุบัน และเพื่อให้บรรลุผลการปรับปรุง

อย่างก้าวกระโดด.
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ระดบัเทยีบเคยีง เป็นรูปแบบหน่ึงของข้อมลูเชิงเปรียบเทยีบ. ข้อมลูเชิงเปรียบเทยีบอืน่ ๆ รวมถึง

ข้อมูลธุรกิจซึ่งรวบรวมโดยบุคคลที่สาม ข้อมูลผลการด�าเนินการของคู่แข่งและการเปรียบเทียบกับ

องค์กรที่คล้ายคลึงกันที่อยู่ในพื้นที่ภูมิศาสตร์เดียวกันหรือที่น�าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการคล้ายกัน

ในพื้นที่ภูมิศาสตร์อื่น.

CAPABILITY, WORKFORCE: ขีดความสามารถ, บุคลากร

ดคู�าจ�ากดัความของ “WORKFORCE CAPABILITY” “ขีดความสามารถของบคุลากร” ในหน้า 154.

CAPACIITY, WORKFORCE: อัตรากำาลัง, บุคลากร

ดูค�าจ�ากัดความของ “WORKFORCE CAPACITY” “อัตราก�าลังบุคลากร” ในหน้า 154.

COLLABORATORS: คู่ความร่วมมือ

“คู่ความร่วมมือ” หมายถึง หน่วยงานหรือบุคคลที่มีความร่วมมือในการด�าเนินการกับองค์กรที่

จะสนับสนุนในการจัดงานหรือกิจกรรมบางส่วนหรือผู้ที่ร่วมด�าเนินการเป็นครั้งคราวเมื่อมีเป้าหมาย

ระยะสัน้ทีส่อดคล้องกนัหรือเหมอืนกนั. โดยทัว่ไป ความร่วมมอืในลกัษณะน้ีมกัไม่มข้ีอตกลงหรือรูป

แบบที่เป็นทางการ.

ดูค�าจ�ากัดความของ “PARTNERS” “พันธมิตร” ประกอบ ในหน้า 143.

CORE COMPETENCIES: สมรรถนะหลักขององค์กร

“สมรรถนะหลักขององค์กร” หมายถึง เรื่องที่องค์กรมีความช�านาญที่สุด เป็นขีดความสามารถ

พิเศษที่ส�าคัญในเชิงกลยุทธ์ เป็นแกนหลักที่ท�าให้องค์กรบรรลุพันธกิจ ซึ่งสร้างความได้เปรียบ           

ในตลาดให้แก่องค์กรหรือสภาพแวดล้อมของการบริการ. สมรรถนะหลักขององค์กร มักเป็นสิ่งที่คู่

แข่ง หรือผูส่้งมอบและพนัธมติรลอกเลยีนแบบได้ยาก และสมรรถนะหลกัขององค์กรอาจสร้างความ

ได้เปรียบอย่างต่อเนื่องในการแข่งขัน หรือสร้างโอกาสในระบบนิเวศธุรกิจ. หากขาดสมรรถนะหลัก

ที่จ�าเป็นขององค์กร อาจส่งผลต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญ หรือการเสียเปรียบในตลาด.
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สมรรถนะหลักขององค์กร อาจเกี่ยวข้องกับความเช่ียวชาญด้านเทคโนโลยี การเสนอบริการ      

ที่โดดเด่น ตลาดที่เหมาะสมของตนเอง หรือความมีไหวพริบในเชิงธุรกิจโดยเฉพาะ (เช่น การเข้า

ครอบครองกิจการ).

CUSTOMER: ลูกค้า

“ลกูค้า” หมายถงึ ผู้ใช้ผลติภณัฑ์ โปรแกรม/แผนงาน หรือบริการขององค์กร (ในเกณฑ์เรียกว่า 

“ผลิตภัณฑ์”) หรืออาจเป็นผู้ใช้ในอนาคต. ลูกค้าหมายรวมถึงผู้ใช้ผลิตภัณฑ์โดยตรงและผู้ซื้อ

ผลติภณัฑเ์พื่อจ�าหน่ายต่อ เช่น ผู้จดัจ�าหน่าย ตัวแทน หรอืบรษิทัทีใ่ช้ผลิตภัณฑ์ขององคก์รเปน็ส่วน

ประกอบหน่ึงของผลิตภัณฑ์นั้น. เกณฑ์นี้กล่าวถึงลูกค้าอย่างกว้าง ๆ โดยครอบคลุมถึงลูกค้าใน

ปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของคู่แข่งด้วย.

ความเป็นเลศิทีมุ่ง่เน้นลกูค้า เป็นค่านิยมประการหน่ึงของเกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาติทีฝั่งอยู่

ในความเช่ือและพฤติกรรมขององค์กรที่มีผลการด�าเนินการที่ดี. การมุ่งเน้นลูกค้ามีผลกระทบและ

ควรเป็นปัจจัยในการบูรณาการในทิศทางเชิงกลยุทธ์ขององค์กร ระบบงานและกระบวนการท�างาน 

และผลลัพธ์ทางธุรกิจขององค์กร.

ดูค�าจ�ากัดความของ “STAKEHOLDERS” “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” ในหน้า XXX. เพื่อให้ทราบถึง

ความสมัพนัธ์ระหว่างลกูค้าและบคุคลอืน่ทีอ่าจได้รับผลกระทบจากผลติภัณฑ์ โปรแกรม หรือบริการ

ขององค์กร.

CUSTOMER ENGAGEMENT: ความผูกพันของลูกค้า

“ความผูกพันของลูกค้า” หมายถึง แรงหนุนของลูกค้าที่ทุ่มให้กับตราสินค้าและผลิตภัณฑ์        

ขององค์กร ทั้งน้ี ข้ึนอยู่กับความสามารถขององค์กรในการตอบสนองความต้องการและการสร้าง

ความสมัพนัธ์กับลกูค้าอย่างต่อเน่ือง เพือ่ให้ลกูค้ายงัคงใช้ผลติภัณฑ์. ลกัษณะของความผกูพนั รวมถึง

การรักษาลูกค้าไว้และความภักดีต่อตราสินค้า ความเต็มใจของลูกค้าในการท�าธุรกิจกับองค์กร        

เพิม่การท�าธุรกจิกับองค์กร และความเตม็ใจของลกูค้าในการแนะน�าตราสนิค้า รวมทัง้ผลติภัณฑ์ให้

คนอื่นรู้จักอย่างแข็งขัน.
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CYCLE TIME: รอบเวลา

“รอบเวลา” หมายถงึ เวลาทีต้่องใช้เพือ่บรรลตุามข้อผกูพนัหรือท�างานให้เสร็จสมบรูณ์. “รอบเวลา” 

หมายถึง เวลาที่ใช้ในการด�าเนินการในทุกแง่มุม เช่น เวลาที่ใช้ในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด 

เวลาในการท�าตามค�าสัง่ซือ้ เวลาในการส่งมอบ เวลาในการปรับเปลีย่นเคร่ืองจกัร เวลาในการตอบสนอง

ลูกค้า และตัววัดด้านเวลาที่ส�าคัญอื่น ๆ . การปรับปรุงรอบเวลาจึงอาจรวมถึงเรื่องต่าง ๆ  ดังกล่าว.

ผลการด�าเนินการด้านเวลาและความเร็วมคีวามส�าคญัอย่างยิง่ต่อการปรับปรุงความสามารถใน

การแข่งขันและผลการด�าเนินการโดยรวม.

DEPLOYMENT: การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ

“การถ่ายทอดสูก่ารปฏบิติั” หมายถึง ความครอบคลมุและทัว่ถึงของการน�าแนวทางไปด�าเนินการ

เพ่ือตอบสนองค�าถามในเกณฑ์. การถ่ายทอดสูก่ารปฏบิตัจิะประเมนิจากความครอบคลมุและความ

ลึกในการน�าแนวทางไปใช้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั่วทั้งองค์กร.

การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ เป็นมิติหนึ่งในการประเมินหัวข้อกระบวนการในหมวด 1-6

ดคู�าอธิบายเพิม่เตมิเกีย่วกับการถ่ายทอดสูก่ารปฏบิตั ิในเร่ือง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.

DIVERSITY: ความหลากหลาย

“ความหลากหลาย” หมายถึง ความแตกต่างระหว่างบุคลากรซึ่งท�าให้เกิดสภาพแวดล้อม         

การท�างานทีเ่ป็นประโยชน์และเป็นตวัแทนของชุมชนของบคุลากรทีอ่งค์กรจ้างและชุมชนของลกูค้า. 

ความแตกต่างของบุคลากร ครอบคลุมถึงตัวแปรต่าง ๆ เช่น เชื้อชาติ ศาสนา สีผิว เพศ สัญชาติ 

ความพิการ แนวโน้มทางเพศ อายุและพฤติกรรมที่แตกต่างกันตามยุคสมัย การศึกษา ถิ่นก�าเนิด 

และทักษะ รวมทั้งความแตกต่างทางความคิด ความคิดเห็น สาขาการศึกษา และมุมมอง.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติให้คุณค่าและการใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของชุมชน

ของบุคลากรที่องค์กรจ้างและชุมชนของลูกค้า. การใช้ประโยชน์จากความหลากหลายของทั้งสอง

เร่ืองนี้ในการสร้างบุคลากรจะเพิ่มโอกาสในการมีผลการด�าเนินการที่ดี สร้างความพึงพอใจให้แก่

ลูกค้า บุคลากร และชุมชน รวมทั้งสร้างความผูกพันกับลูกค้าและบุคลากรอีกด้วย.
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EFFECTIVE: ประสิทธิผล

“ประสิทธิผล” หมายถึง การประเมินว่ากระบวนการหรือมาตรการที่ใช้สามารถตอบสนอง

เจตจ�านงที่ตั้งไว้ได้ดีเพียงใด. การประเมินประสิทธิผลต้อง

1) ประเมนิว่าแนวทางน้ันมคีวามสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนักบัความต้องการขององค์กร 

และองค์กรสามารถถ่ายทอดเพื่อน�าแนวทางสู่การปฏิบัติได้ดีเพียงใด หรือ

2) ประเมินผลลัพธ์ของมาตรการที่ใช้ โดยเป็นตัวบ่งชี้ของกระบวนการหรือผลการด�าเนินการ

ของผลิตภัณฑ์.

EMPOWERMENT: การเอื้ออำานาจในการตัดสินใจ

“การเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ” หมายถึง การให้อ�านาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจ

และการปฏิบัติการแก่บุคลากร. เมื่อบุคลากรใดได้รับการเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ บุคลากรน้ัน      

จะพยายามใช้ความรู้และความเข้าใจทีต่นมอียูเ่กีย่วกบัเร่ืองงานน้ัน ๆ  ในการตดัสนิใจอย่างมคีณุภาพ

มากที่สุด.

การเอือ้อ�านาจในการตดัสนิใจมจีดุมุง่หมายในการช่วยบคุลากรให้สามารถสร้างความพงึพอใจ

ให้แก่ลกูค้าตัง้แต่การตดิต่อคร้ังแรก ปรับปรุงกระบวนการและเพิม่ผลติภาพ ปรับปรุงผลการด�าเนิน

การขององค์กร  รวมทั้งส่งเสริมการท�างานร่วมกัน. บุคลากรที่ได้รับอ�านาจในการตัดสินใจจะต้อง

มีสารสนเทศเพื่อการตัดสินใจที่เหมาะสม ดังนัน้ องค์กรจึงต้องจัดให้มีสารสนเทศที่ทันกาลและเป็น

ประโยชน์อยู่เสมอ.

ENGAGEMENT, CUSTOMER: ความผูกพัน, ลูกค้า

ดูค�าจ�ากัดความของ “CUSTOMER ENGAGEMENT” “ความผูกพันของลูกค้า” ในหน้า 132.

ENGAGEMENT, WORKFORCE: ความผูกพัน, บุคลากร

ดคู�าจ�ากดัความของ “WORKFORCE ENGAGEMENT” “ความผกูพนัของบคุลากร” ในหน้า 154. 
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ETHICAL BEHAVIOR: การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม

“การประพฤติปฏบิตัอิย่างมจีริยธรรม” หมายถงึ การกระท�าทีอ่งค์กรท�าให้มัน่ใจว่าทกุการตดัสนิใจ 

การปฏิบัติการ และการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นไปตามหลักจรรยาบรรณขององค์กร

และหลักการด้านวิชาชีพ. หลักการเหล่านี้ ควรสนับสนุนกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับทั้งหมด

ขององค์กร รวมทั้งเป็นพื้นฐานส�าหรับค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กร ซึ่งจะตัดสิน “ความถูก” และ 

“ความผิด”

ผูน้�าระดบัสงูควรประพฤติตนเป็นแบบอย่างทีด่ขีองการประพฤตปิฏิบตัอิย่างมจีริยธรรม. หลกัการน้ี

ประยุกต์ใช้กับทุกคนที่เกี่ยวข้องในองค์กร ต้ังแต่ลูกจ้างช่ัวคราวจนถึงคณะกรรมการบริหาร และ

จ�าเป็นต้องมีการสื่อสารและเสริมสร้างอย่างสม�่าเสมอ. แม้ว่าเกณฑ์ไม่ได้ก�าหนดรูปแบบที่เฉพาะ

เจาะจงเพือ่ให้มัน่ใจว่าองค์กรมพีฤตกิรรมทีม่จีริยธรรม ผูน้�าระดบัสงูมหีน้าทีรั่บผดิชอบในการท�าให้

วสิยัทศัน์และพนัธกจิขององค์กรสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนักบัหลกัจริยธรรม. ทัง้น้ี พฤตกิรรม

ที่มีจริยธรรม รวมถึงการปฏิสัมพันธ์ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด รวมทั้งบุคลากร ผู้ถือหุ้น ลูกค้า 

พันธมิตร ผู้ส่งมอบ และชุมชนท้องถิ่นที่องค์กรตั้งอยู่.

การก�าหนดหลกัจริยธรรมทีอ่อกแบบเป็นอย่างดแีละมคีวามชัดเจนจะเอือ้อ�านาจในการตดัสนิใจ  

แก่บุคลากร เพื่อให้สามารถตัดสินใจอย่างมีประสิทธิผลด้วยความมั่นใจยิ่งขึ้น. บางองค์กรใช้หลัก

จริยธรรมเป็นกรอบในการจ�ากัดพฤติกรรมที่อาจจะท�าให้เกิดผลกระทบทางลบต่อองค์กร และ/หรือ

สังคม.

ดูค่านิยม “จริยธรรมและความโปร่งใส” ประกอบ ในหน้า 126.

EXCELLENCE: ความเป็นเลิศ

ดคู�าจ�ากดัความของ “PERFORMANCE EXCELLENCE” “การด�าเนินการทีเ่ป็นเลศิ” ในหน้า 145.
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GOALS: เป้าประสงค์

“เป้าประสงค์” หมายถงึ สภาพในอนาคตหรือระดบัของผลของการด�าเนินการทีอ่งค์กรต้องการ 

หรือปรารถนาที่จะบรรลุ. เป้าประสงค์เป็นได้ทั้งระยะสั้นและระยะยาว. เป้าประสงค์เป็นจุดหมาย

ปลายทางที่ช้ีน�าการปฏิบัติการ.  เป้าประสงค์เชิงปริมาณที่แสดงค่าเป็นจุดหรือเป็นช่วงที่เป็นตัวเลข

มักเรียกว่า “เป้าหมาย”. เป้าหมายอาจเป็นผลการด�าเนินการที่องค์กรปรารถนา โดยพิจารณาจาก

ข้อมลูเชิงเปรียบเทยีบหรือข้อมลูเชิงแข่งขัน. “เป้าหมายทีท้่าทายอย่างยิง่ (stretch goals)” หมายถึง 

เป้าหมายของการปรับปรุงที่ยิ่งใหญ่ การฉีกแนว หรือการปรับปรุงอย่าง “ก้าวกระโดด” ในเรื่องที่มี

ความส�าคัญอย่างยิ่งต่อความส�าเร็จในอนาคตขององค์กร. ประโยชน์ของเป้าประสงค์ รวมถึง

• การท�าให้วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการมีความชัดเจน เพื่อให้สามารถวัด      

ความส�าเร็จได้.

• การสนับสนุนการท�างานเป็นทีมด้วยการมุ่งเน้นจุดหมายปลายทางร่วมกัน.

• การสนับสนุนให้มีความคิดนอกกรอบ (นวัตกรรม) เพื่อบรรลุเป้าหมายที่ท้าทายอย่างยิ่ง.

• การเป็นพื้นฐานส�าหรับวัดความก้าวหน้าและเร่งให้บรรลุผล.

ดูค�าจ�ากัดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS” “การคาดการณ์ผลการด�าเนินการ ” 

ประกอบ ในหน้า 145.

GOVERNANCE: การกำากับดูแลองค์กร

“การก�ากับดูแลองค์กร” หมายถึง ระบบของการบริหารจัดการและการควบคุมต่าง ๆ  ในการ

ปกครององค์กร รวมทั้งความรับผิดชอบในด้านต่าง ๆ ของเจ้าของหรือผู้ถือหุ้น คณะกรรมการ

บริหาร และผู้น�าระดับสูงขององค์กร. กฎบัตรองค์กร (corporate charters) กฎระเบียบที่บังคับใช้ 

(by laws) และนโยบายขององค์กร จะระบุเป็นลายลักษณ์อักษรถึงสิทธิและความรับผิดชอบของ        

ผูที้เ่กีย่วข้องแต่ละกลุม่ รวมทัง้อธบิายถงึวธีิการก�าหนดทศิทางและการควบคมุเพือ่สร้างหลกัประกนั

ในด้าน 

1) ความรับผิดชอบต่อเจ้าของ/ผู้ถือหุ้น และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น.

2) ความโปร่งใสของการปฏิบัติการ.

3) การปฏิบัติอย่างยุติธรรมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม.
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กระบวนการต่าง ๆ  ด้านการก�ากบัดแูลองค์กร อาจรวมถงึการอนมุติัทศิทางเชิงกลยทุธ์ การตรวจ

ติดตามและประเมินผลการด�าเนินการของผู้บริหารสูงสุดขององค์กร การก�าหนดค่าตอบแทนและ

ผลประโยชน์ของระดบับริหาร การวางแผนการสบืทอดต�าแหน่ง การตรวจสอบทางการเงนิหรือหลกั

ความซื่อสัตย์สุจริต (fiduciary) อื่น การจัดการความเสี่ยง การเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร รวมทั้งการ

รายงานการด�าเนินการแก่ผูถ้อืหุน้. การท�าให้มัน่ใจว่าการก�ากับดแูลองค์กรมปีระสทิธิผล มคีวามส�าคญั

ต่อความเชื่อถือของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและสังคมโดยรวม ตลอดจนต่อประสิทธิผลขององค์กร.

HIGH PERFORMANCE: ผลการดำาเนินการที่ดี

“ผลการด�าเนนิการที่ด”ี หมายถงึ การท�างานทีมุ่ง่ใหผ้ลการด�าเนนิการขององคก์รและบคุลากร

มีระดับสูงข้ึนเร่ือย ๆ อย่างเป็นระบบ รวมถึงผลการด�าเนินการด้านคุณภาพ ผลิตภาพ อัตราการ

สร้างนวัตกรรม และรอบเวลา ซึ่งจะส่งผลให้การให้บริการและคุณค่าต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วน

เสียดีขึ้น.

แนวทางทีน่�าไปสูผ่ลการด�าเนินการทีด่ ีมรูีปแบบ หน้าที ่และระบบจงูใจทีแ่ตกต่างกันไป. ผลการ

ด�าเนินการทีด่เีกดิมาจากความผกูพนัของบคุลากร และช่วยเสริมสร้างความผกูพนัของบคุลากร และ

เกี่ยวข้องกับการร่วมมือกันระหว่างฝ่ายบริหารและบุคลากร ซึ่งอาจเก่ียวข้องกับกลุ่มที่ท�าหน้าที่        

ต่อรองให้เกดิความร่วมมอืระหว่างหน่วยงานทมีงานต่าง ๆ  การเอือ้อ�านาจในการตดัสนิใจแก่บคุลากร 

รวมถึงความรับผิดชอบส่วนบุคคล และการน�าข้อมูลของบุคลากรมาใช้ในการวางแผน การเรียนรู้

และการสร้างทักษะระดับบุคคลและระดับองค์กร การเรียนรู้จากองค์กรอื่น ความยืดหยุ่นในการ

ออกแบบภาระงานและการมอบหมายงาน การรักษาโครงสร้างองค์กรแนวราบ (flattened               

organizational structure) เพื่อให้มีการเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ และมีการตัดสินใจในระดับ

หัวหน้างานมากที่สุด รวมทั้งการใช้ตัววัดผลการด�าเนินการและการเปรียบเทียบผลการด�าเนินการ

อย่างมีประสิทธิผล. หลายองค์กรกระตุ้นให้เกิดผลการด�าเนินการที่ดีโดยใช้สิ่งจูงใจทั้งที่เป็นตัวเงิน

และไม่เป็นตัวเงิน โดยพิจารณาจากปัจจัยต่าง ๆ เช่น ผลการด�าเนินการขององค์กร สิ่งที่บุคคล 

และกลุ่มท�าให้องค์กร และการเพิ่มทักษะ. นอกจากน้ี กระบวนการท�างานที่ให้ผลการด�าเนินการ       

ที่ดีต้องพยายามท�าให้โครงสร้างองค์กร สมรรถนะหลักขององค์กร งาน ลักษณะงาน การพัฒนา

บุคลากร และการให้สิ่งจูงใจมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน.



138

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

HOW: อย่างไร

“อย่างไร” หมายถึง ระบบและกระบวนการที่องค์กรใช้เพื่อบรรลุพันธกิจ. ในการตอบค�าถาม 

“อย่างไร” ในข้อก�าหนดของหวัข้อในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) ควรรวมถงึสารสนเทศทีเ่ก่ียวกับ

แนวทาง (วิธีการและตัววัด) การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ การเรียนรู้ และการบูรณาการด้วย.

INDICATORS: ตัวชี้วัด

ดูค�าจ�ากัดความของ “MEASURES AND INDICATORS” “ตัววัดและตัวชี้วัด” ในหน้า 142.

INNOVATION: การสร้างนวัตกรรม

“การสร้างนวัตกรรม” หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์ กระบวนการ 

หรือประสิทธิผลขององค์กร รวมทั้งสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย. การสร้างนวัตกรรม

เป็นการรับเอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี ผลิตภัณฑ์ หรือแนวทางในการด�าเนินธุรกิจ ซึ่ง

อาจเป็นของใหม่หรือน�ามาปรับเพื่อการใช้งานในรูปแบบใหม่. ผลลัพธ์ของการสร้างนวัตกรรม 

เป็นการฉีกแนวหรือการเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดในด้านผลลัพธ์ ผลิตภัณฑ์ หรือกระบวนการ. 

การสร้างนวตักรรมใช้ประโยชน์จากสภาพแวดล้อมทีเ่กือ้หนุน กระบวนการในการระบโุอกาสเชิงกลยทุธ์ 

และความเต็มใจที่จะด�าเนินการตามความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน.

การสร้างนวัตกรรมที่ประสบความส�าเร็จในระดับองค์กรเป็นกระบวนการที่ประกอบด้วย         

หลายข้ันตอนทีเ่กีย่วข้องกบัการพฒันาและการแบ่งปันความรู้ การตดัสนิใจทีจ่ะน�าไปใช้ การด�าเนินการ 

การประเมินผล และการเรียนรู้. แม้ว่าการสร้างนวัตกรรมมักเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี แต่การสร้าง

นวตักรรมสามารถเกดิได้ในทกุกระบวนการทีส่�าคญัขององค์กร ซึง่อาจได้ประโยชน์จากการเปลีย่นแปลง

ผ่านการสร้างนวัตกรรม ไม่ว่าจะเป็นการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด หรือการเปลี่ยนแปลงแนวทาง

หรือผลผลติ. การสร้างนวตักรรม อาจรวมถงึการเปลีย่นแปลงพืน้ฐานของโครงสร้างองค์กร หรือรูปแบบ

ธุรกิจเพื่อให้ส�าเร็จในงานขององค์กรอย่างมีประสิทธิผลยิ่งขึ้น.

ดคู�าจ�ากดัความของ “INTELLIGENT RISKS” “ความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่าง

รอบด้าน” ในหน้า 139. และ “STRATEGIC OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิงกลยุทธ์” ประกอบ ในหน้า 

150.
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INTEGRATION: การบูรณาการ

“การบรูณาการ” หมายถงึ การประสานกลมกลนืกนัของแผน กระบวนการ สารสนเทศ การจดัสรร

ทรัพยากร ขีดความสามารถและอัตราก�าลังของบุคลากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ์ และการวิเคราะห์ 

เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ที่ส�าคัญขององค์กร. การบูรณาการที่มีประสิทธิผลเป็นมากกว่าความ

สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และจะส�าเร็จได้ก็ต่อเมื่อการด�าเนินการของแต่ละองค์ประกอบ

ภายในระบบการจดัการผลการด�าเนินการขององค์กรมกีารปฏิบตัทิีเ่กีย่วเน่ืองกันเป็นหน่ึงเดยีวอย่าง

สมบูรณ์.

การบูรณาการเป็นมิติหนึ่งในการประเมินทั้งหมวดกระบวนการและหมวดผลลัพธ์ ดูค�าอธิบาย

เพิ่มเติมเกี่ยวกับการบูรณาการ ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.

ดคู�าจ�ากดัความของ “ALIGNMENT” ความสอดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนั ประกอบในหน้า 129.

INTELLIGENT RISKS: ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน 

“ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน” หมายถึง โอกาสที่จะได้รับ

ประโยชน์มีสูงกว่าโอกาสที่จะเกิดความเสียหาย หรือหากไม่น�าโอกาสน้ันมาพิจารณาจะบั่นทอน      

ความส�าเร็จในอนาคตขององค์กร. ความกล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้านนั้น 

องค์กรต้องสามารถยอมรับความล้มเหลว และองค์กรต้องยอมรับว่าไม่สามารถคาดหวังให้เกิด

นวัตกรรม หากด�าเนินการเฉพาะเร่ืองที่มีโอกาสส�าเร็จเท่าน้ัน. ในระยะเร่ิมต้น องค์กรต้องลงทุน       

ในเรื่องที่มีโอกาสส�าเร็จ และในขณะเดียวกันต้องตระหนักถึงความล้มเหลวที่อาจเกิดขึ้นได้.

ระดบัของความเสีย่งทีจ่ะรับได้อาจแตกต่างกนัตามจงัหวะและระดบัของภัยคกุคามและโอกาส

ในธุรกจิ. ส�าหรับธรุกิจทีม่กีารเปลีย่นแปลงอย่างรวดเร็วในเร่ืองผลติภัณฑ์ใหม่ หรือกระบวนการใหม่ 

หรือรูปแบบทางธุรกิจใหม่ องค์กรจ�าเป็นต้องลงทุนด้านทรัพยากรมากกว่าธุรกิจที่มั่นคงแล้ว ซึ่งใน

ธุรกิจประเภทหลังน้ี องค์กรยังคงต้องเฝ้าติดตาม ส�ารวจการเติบโตและการเปลี่ยนแปลง แต่โดย

ส่วนมากมักมีแนวโน้มที่จะใช้ทรัพยากรน้อยกว่า.

ดูค�าจ�ากัดความของ STRATEGIC OPPORTUNITIES” “โอกาสเชิงกลยุทธ์” ประกอบ ในหน้า 150.
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KEY: ที่สำาคัญ

“ทีส่�าคญั” หมายถงึ สิง่ทีส่�าคญัมากหรือส�าคัญทีส่ดุทีมี่ความส�าคญัอย่างยิง่ต่อการบรรลผุลลพัธ์

ที่ต้องการขององค์กร. ยกตัวอย่างเช่น เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ กล่าวถึงความท้าทายที่ส�าคัญ 

แผนงานที่ส�าคัญ กระบวนการท�างานที่ส�าคัญ และตัววัดที่ส�าคัญ ซึ่งเป็นสิ่งที่มีความส�าคัญที่สุด       

ต่อความส�าเร็จขององค์กร. สิง่เหล่าน้ีเป็นองค์ประกอบทีส่�าคญัในการมุง่ไปสูห่รือตรวจตดิตามผลลพัธ์

ที่ต้องการ. โดยทั่วไปมักระบุสิ่งที่ส�าคัญที่สุดประมาณ 5 ประเด็น (เช่น ความท้าทายที่ส�าคัญ 5 

ประเด็น).

KNOWLEDGE ASSETS: สินทรัพย์ทางความรู้

“สนิทรัพย์ทางความรู้” หมายถึง ทรัพยากรทางปัญญาทีม่กีารสัง่สมภายในองค์กร โดยเป็นความรู้        

ที่ทั้งองค์กรและบุคลากรเก็บรวบรวมไว้ในรูปแบบของสารสนเทศ ความคิด การเรียนรู้ ความเข้าใจ 

ความจ�า ความเข้าใจอย่างถ่องแท้ ทกัษะด้านการรับรู้และด้านเทคนิค รวมทัง้ขีดความสามารถต่าง ๆ . 

สนิทรัพย์ทางความรู้ มอียูใ่นบคุลากร ซอฟต์แวร์ สทิธิบตัร ฐานข้อมลู เอกสาร แนวทางปฏบิติั นโยบาย 

และวิธีปฏิบัติ รวมทั้งแผนภาพทางเทคนิคเป็นที่เก็บสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กรไว้ สินทรัพย์      

ทางความรู้ยังมีอยู่ที่ลูกค้า ผู้ส่งมอบ และพันธมิตรด้วย.

สินทรัพย์ทางความรู้เป็น “ความรู้ในภาคปฏิบัติ” (Know How) ที่องค์กรสามารถน�าไปเพื่อใช้

ประโยชน์ เพื่อลงทุน และเพื่อการเติบโต. การสร้างและการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้จึงเป็น        

ส่วนประกอบส�าคัญส�าหรับองค์กรในการสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร และช่วย

รักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่งยืน.

LEADERSHIP SYSTEM: ระบบการนำาองค์กร

“ระบบการน�าองค์กร” คือ 1) วิธีการน�าองค์กรอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการที่ถูกใช้ทั่ว

ทั้งองค์กร 2) เป็นรากฐานส�าหรับการตัดสินใจที่ส�าคัญ 3) เป็นกระบวนการในการตัดสินใจ และน�า

ผลการตัดสินใจไปสื่อสารและปฏิบัติ. ระบบการน�าองค์กร ประกอบด้วยโครงสร้างและกลไกในการ

ตัดสินใจ การท�าให้มั่นใจเร่ืองการสื่อสาร 2 ทิศทาง การเลือกและการพัฒนาผู้น�าและผู้จัดการ       

การเสริมสร้างค่านิยม การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ทิศทาง และความคาดหวังต่อผลการ

ด�าเนินการ.
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ระบบการน�าองค์กรที่มีประสิทธิผลต้องค�านึงถึงความสามารถและความต้องการของบุคลากร

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น และต้องตั้งความคาดหวังต่อผลการด�าเนินการและการปรับปรุงผลการ

ด�าเนินการให้สงู. ระบบการน�าองค์กรสร้างความภกัดแีละการท�างานเป็นทมี โดยข้ึนอยูก่บัวสิยัทศัน์

และค่านิยม รวมทัง้การมุง่ไปสูเ่ป้าประสงค์ร่วมขององค์กร. ระบบการน�าองค์กรกระตุ้นและสนับสนุน

ความคิดริเริ่ม การสร้างนวัตกรรม และการเสี่ยงที่เหมาะสม การจัดโครงสร้างสายการบังคับบัญชา

ตามเจตจ�านงและหน้าที่ รวมทั้งหลีกเลี่ยงการมีสายการบังคับบัญชาที่ต้องผ่านการตัดสินใจหลาย

ข้ันตอน. ระบบการน�าองค์กรทีม่ปีระสทิธิผลต้องมกีลไกทีผู่น้�าใช้ในการประเมนิตนเอง การรับข้อมลู

ป้อนกลับ และการปรับปรุง.

LEARNING: การเรียนรู้

“การเรียนรู้” หมายถึง ความรู้หรือทักษะใหม่ที่ได้รับจากการประเมิน การศึกษา ประสบการณ์ 

และนวัตกรรม. เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ กล่าวถึงการเรียนรู้ทั้ง 2 ส่วน คือ การเรียนรู้ระดับ

องค์กรและระดับบุคคลโดยบุคลากร โดย

1) การเรียนรู้ระดับองค์กรได้มาจากการวิจัยและพัฒนา วงจรการประเมินและการปรับปรุง 

ความคิดและมุมมองจากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การแบ่งปันวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ และการ

จัดระดับเทียบเคียง.

2) การเรียนรู้ระดบับคุคลได้มาจากการศกึษา การฝึกอบรม และโอกาสในการพฒันาเพือ่ความ

เจริญก้าวหน้าของบุคลากรแต่ละบุคคล.

เพือ่ความมปีระสทิธิผล การเรียนรู้ควรถูกปลกูฝังอยูใ่นวิถีการท�างานขององค์กร ซึง่ส่งผลให้เกิด

การได้เปรียบเชิงแข่งขันและความยั่งยืนขององค์กรและบุคลากร.

ดคู�าอธิบายเพิม่เตมิของ “การเรียนรูร้ะดบัองค์กรและระดบับคุคล” ในค่านิยมและแนวคดิหลกั 

การให้ความส�าคัญกับบุคลากร ในหน้า 119 และการเรียนรู้ระดับองค์กร และความคล่องตัว             

ในหน้า 120.

การเรียนรู้ เป็นมติิหน่ึงในการประเมนิหวัข้อในหมวด 1-6 ดคู�าอธิบายเพิม่เติมเกีย่วกบัการเรียนรู้ 

ในเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.
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LEVELS: ระดับ

“ระดับ” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลข ที่ท�าให้ทราบว่าผลลัพธ์และผลการด�าเนินการ       

ขององค์กรอยู่ในต�าแหน่งหรืออันดับใดในมาตราวัดที่เหมาะสม. ระดับผลการด�าเนินการท�าให้

สามารถตรวจประเมินผลเปรียบเทียบกับผลการด�าเนินการที่ผ่านมา การคาดการณ์ เป้าประสงค์ 

และตัวเปรียบเทียบอื่น ๆ ที่เหมาะสม.

MEASURES AND INDICATORS: ตัววัดและตัวชี้วัด

“ตัววัดและตัวชี้วัด” หมายถึง สารสนเทศเชิงตัวเลขที่บอกจ�านวนปัจจัยน�าเข้า ผลผลิต และผล

การด�าเนนิการของกระบวนการ ผลติภณัฑ์ โปรแกรม/แผนงาน โครงการ บริการ และผลการด�าเนิน

การขององค์กรโดยรวม. ตัววัดและตัวชี้วัดอาจเป็นแบบไม่ซับซ้อน (ได้จากการวัดแต่ละครั้ง) หรือ

แบบหลายตัวประกอบกัน.

เกณฑ์ไม่ได้แบ่งแยกอย่างชัดเจนระหว่างตัววัดและตัวชี้วัด อย่างไรก็ตาม บางคนชอบใช้ค�าว่า 

“ตัวชี้วัด” เมื่อ

1) การวดัน้ันมคีวามสมัพนัธ์กับผลการด�าเนินการ แต่ไม่ใช่ตวัวดัโดยตรงของผลการด�าเนินการน้ัน 

(เช่น จ�านวนข้อร้องเรียน เป็นตัวช้ีวัดของความไม่พึงพอใจ แต่ไม่ใช่ตัววัดโดยตรงของความ              

ไม่พึงพอใจ).

2) การวัดนัน้เป็นตัวท�านาย (ตวัช้ีวัดน�า - leading indicator) ของผลการด�าเนินการด้านอืน่ ๆ 

ทีม่นัียส�าคญัมากกว่า (เช่น ความพงึพอใจของลกูค้าทีเ่พิม่ข้ึนอาจเป็นตวัช้ีวดัน�าของการเพิม่ส่วนแบ่ง

ตลาด).

MISSION: พันธกิจ

“พันธกจิ” หมายถึง หน้าทีโ่ดยรวมขององค์กร. พนัธกิจ เป็นการตอบค�าถามว่า “องค์กรพยายาม

บรรลุอะไร” พันธกิจอาจก�าหนดลูกค้าหรือตลาดที่องค์กรให้บริการ สมรรถนะหลักขององค์กร หรือ

เทคโนโลยีที่องค์กรใช้.
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MULTIPLE QUESTIONS: คำาถามย่อย

ค�าถามย่อย หมายถงึรายละเอยีดทีร่ะบใุนแต่ละค�าถามภายใต้ประเดน็พจิารณา. ค�าถามแรกสดุ

ในชุดค�าถาม แสดงถึงค�าถามที่ส�าคัญที่สุดในชุดค�าถามนั้น ค�าถามต่าง ๆ ที่ตามมาจะขยายความ

ค�าถามแรก. ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อ ในหน้า 10.

องค์กรทีม่ผีลการด�าเนินการด ี มคีะแนนสงู อาจไม่สามารถตอบสนองข้อก�าหนดย่อยทัง้หมดได้

ด้วยความสามารถหรือความส�าเร็จที่เท่าเทียมกัน.

OVERALL QUESTIONS: คำาถามโดยรวม

“ค�าถามโดยรวม” หมายถึง นัยส�าคัญของแต่ละหัวข้อ แสดงด้วยค�าถามแรก (ค�าถามน�า ที่เป็น

ตัวอักษรตัวเข้ม) ในแต่ละย่อหน้าของประเด็นพิจารณา. ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อ ในหน้า 10.

PARTNERS: พันธมิตร

“พันธมิตร” หมายถึง องค์กรหรือกลุ่มบุคคลที่ส�าคัญที่ตกลงท�างานร่วมกับองค์กร เพื่อให้บรรลุ

เป้าประสงค์ร่วมกัน หรือเพื่อปรับปรุงผลการด�าเนินการ. โดยทั่วไป มักเป็นความร่วมมือในลักษณะ

ที่เป็นทางการเพื่อจุดมุ่งหมายหรือจุดประสงค์เฉพาะเจาะจง เช่น เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 

หรือเพื่อส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่เฉพาะอย่าง.

โดยปกติ การเป็นพันธมิตรมักมีก�าหนดช่วงเวลา และมีความเข้าใจอย่างชัดเจนในบทบาท      

และผลประโยชน์ที่มีร่วมกัน.

ดูค�าอธิบายของ “COLLABORATORS” “คู่ความร่วมมือ” ในหน้า 131.
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PERFORMANCE: ผลการดำาเนินการ

“ผลการด�าเนินการ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ที่ได้จากกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ และลูกค้า 

ซึ่งท�าให้สามารถประเมินและเปรียบเทียบผลลัพธ์กับการคาดการณ์ผลการด�าเนินการ มาตรฐาน 

ผลลพัธ์ทีผ่่านมา เป้าประสงค์ และผลลพัธ์ขององค์กรอืน่ ๆ . ผลการด�าเนินการอาจแสดงในรูปแบบ

ตัวเงินและที่ไม่ใช่ตัวเงิน.

เกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาติครอบคลมุผลการด�าเนินการ 4 ด้าน ได้แก่ ผลติภณัฑ์ การมุง่เน้น

ลูกค้า การปฏิบัติการ และการเงินและตลาด.

1) “ผลการด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์” หมายถึง ผลการด�าเนินการที่เกี่ยวข้องกับลักษณะของ

ตัววัดและตัวช้ีวัดของผลิตภัณฑ์และบริการที่มีความส�าคัญต่อลูกค้า ตัวอย่างเช่น ความเช่ือถือได้

ของผลติภัณฑ์ การส่งมอบทีต่รงเวลา ระดบัของเสยีจากประสบการณ์ลกูค้า และเวลาในการตอบสนอง

การให้บริการ. ส�าหรับองค์กรทีใ่ห้บริการบางองค์กรและองค์กรทีไ่ม่แสวงหาผลก�าไร ผลการด�าเนินการ

ด้านผลิตภัณฑ์ อาจรวมถึงผลการด�าเนินการของโปรแกรม/แผนงาน และโครงการที่ตอบสนองได้

อย่างรวดเร็วในภาวะฉุกเฉิน การให้บริการถึงบ้าน หรือความสามารถในการใช้หลายภาษาในการ  

ให้บริการ.

2) “ผลการด�าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า” หมายถึง ผลการด�าเนินการที่เกี่ยวข้องกับตัววัด

และตัวชี้วัดในเรื่องการยอมรับ ปฏิกิริยา และพฤติกรรมของลูกค้า ตัวอย่างเช่น การรักษาลูกค้าไว้ 

ข้อร้องเรียนและผลจากการส�ารวจลูกค้า.

3) “ผลการด�าเนินการด้านการปฏิบัติการ” หมายถึง ผลการด�าเนินการด้านบุคลากร ด้าน

การน�าองค์กร ด้านองค์กร (รวมถึงจริยธรรมและการปฏิบัติตามกฎหมาย) ที่เกี่ยวข้องกับตัววัดและ

ตัวชี้วัดด้านประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และภาระความรับผิดชอบ ตัวอย่างเช่น รอบเวลา ผลิตภาพ 

การลดความสูญเสีย การลาออกของบุคลากร อัตราการฝึกอบรมข้ามสายงาน การปฏิบัติตามกฎ

ระเบียบข้อบังคับ ความรับผิดชอบด้านการเงิน การบรรลุกลยุทธ์ และการมีส่วนร่วมกับชุมชน.        

การวดัผลการด�าเนินการด้านการปฏบิตักิารอาจกระท�าในระดบัหน่วยงาน ระดบักระบวนการทีส่�าคญั 

และระดับองค์กร.

4) “ผลการด�าเนินการด้านการเงินและตลาด” หมายถึง ผลการด�าเนินการทีเ่กีย่วข้องกบัตัววดั

และตัวช้ีวัดในเร่ืองต้นทุน รายรับ และต�าแหน่งในตลาด รวมทั้งประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ 

การเติบโตของสินทรัพย์ และส่วนแบ่งตลาด ตัวอย่างเช่น ผลตอบแทนจากการลงทุน มูลค่าเพิ่ม      

ต่อพนักงาน อัตราส่วนหนี้สินต่อทุน ผลตอบแทนจากสินทรัพย์ ก�าไรจากการด�าเนินงาน ผลการใช้

งบประมาณ ปริมาณเงินทุนส�ารอง วงจรเงินสด ตัววัดอื่น ๆ ด้านความสามารถในการท�าก�าไร       

และสภาพคล่อง และการเพิ่มส่วนแบ่งตลาด.
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PERFORMANCE EXCELLENCE: ผลการดำาเนินการที่เป็นเลิศ

“ผลการด�าเนินการทีเ่ป็นเลศิ” หมายถงึ แนวทางการจดัการผลการด�าเนนิการขององค์กรอย่าง

บูรณาการ ซึ่งส่งผลให้เกิด

1) การส่งมอบคุณค่าที่ดีข้ึนอยู่เสมอให้แก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจะส่งผลต่อความ

ส�าเร็จอย่างต่อเนื่องขององค์กร.

2) การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถขององค์กรโดยรวม.

3) การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคลของบุคลากร.

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อการด�าเนินการที่เป็นเลิศ ซึ่งประกอบด้วย โครงร่างองค์กร 

ค่านยิมและแนวคดิหลกั และแนวทางการให้คะแนน สามารถน�ามาใช้เป็นกรอบการท�างานและเคร่ือง

มือในการตรวจประเมินที่ท�าให้เข้าใจถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง เพื่อเป็นแนวทางในการ

วางแผนให้บรรลุผลการด�าเนินการที่ดียิ่งขึ้น และมุ่งมั่นสู่ความเป็นเลิศ.

PERFORMANCE PROJECTIONS: การคาดการณ์ผลการดำาเนินการ

“การคาดการณ์ผลการด�าเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการด�าเนินการในอนาคต. การ

คาดการณ์ควรอยู่บนพื้นฐานความเข้าใจถึงผลการด�าเนินการที่ผ่านมา อัตราการปรับปรุง และ

สมมติฐานเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงภายในและการสร้างนวัตกรรมในอนาคต รวมทั้งสมมติฐาน  

เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมภายนอกซึ่งส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงภายใน. ดังน้ัน            

การคาดการณ์ผลการด�าเนินการสามารถใช้เป็นเคร่ืองมอืทีส่�าคญัอย่างหน่ึงในการจดัการการปฏิบตัิ

การ การพัฒนาและการน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ.

การคาดการณ์ผลการด�าเนินการเป็นการแถลงถึงผลการด�าเนินการในอนาคต “ทีค่าดหมายไว้”  

เป้าประสงค์ เป็นการแถลงผลการด�าเนินการในอนาคต “ทีป่รารถนา”. การคาดการณ์ผลการด�าเนินการ

ของคู่แข่งหรือองค์กรในระดับที่เทียบเคียงกันได้อาจช้ีให้เห็นถึงความท้าทายที่องค์กรเผชิญอยู่          

และเร่ืองที่จ�าเป็นต้องมีผลการด�าเนินการที่ก้าวกระโดดหรือนวัตกรรม. เมื่อองค์กรมุ่งหวังผลการ

ด�าเนินการทีก้่าวกระโดดหรือนวตักรรม การคาดการณ์ผลการด�าเนินการและเป้าประสงค์อาจเหลือ่ม

ซ้อนกันได้.

ดูค�าจ�ากัดความของ “GOALS” “เป้าประสงค์” ประกอบ ในหน้า 136.
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PROCESS: กระบวนการ

“กระบวนการ” หมายถงึ กจิกรรมทีเ่ชือ่มโยงกนั โดยมเีจตจ�านงเกีย่วข้องกบัการผลติหรือบริการ

ให้แก่ลูกค้า (ผู้รับบริการ) ทั้งภายในและภายนอกองค์กร. โดยทั่วไป กระบวนการเป็นขั้นตอนหรือ

กิจกรรมที่มีล�าดับชัดเจน ซึ่งเกิดจากการผสมผสานระหว่างคน เครื่องจักร เครื่องมือ เทคนิค วัสดุ 

และการปรับปรุง มาท�างานร่วมกนั. นอกจากนี ้แทบจะไม่มกีระบวนการใดเลยทีส่ามารถด�าเนินงาน

ได้โดยล�าพัง ดังนั้นจึงต้องพิจารณาความสัมพันธ์กับกระบวนการอื่นที่ส่งผลกระทบกัน. ในบาง

สถานการณ์ กระบวนการอาจต้องด�าเนินตามล�าดบัขัน้ตอนทีก่�าหนดไว้เฉพาะเจาะจงอย่างเคร่งครัด

ตามเอกสารวธีิปฏบิติัการและข้อก�าหนด (ทีอ่าจเป็นทางการ) รวมทัง้การวดัและข้ันตอนการควบคมุ

ที่ชัดเจน.

ในกรณีทีเ่ป็นการบริการ โดยเฉพาะอย่างยิง่เมือ่ลกูค้าเกีย่วข้องโดยตรงกบัการให้บริการน้ัน ค�าว่า 

“กระบวนการ” จะมีความหมายที่กว้างมากข้ึนในการต้องขยายความว่าต้องท�าอะไรในการบริการ 

ซึ่งอาจรวมถึงล�าดับขั้นตอนก่อนหลังที่พึงประสงค์หรือคาดหวังไว้. ถ้าหากขั้นตอนนั้นมีความส�าคัญ 

การบริการจะต้องให้สารสนเทศทีช่่วยให้ลกูค้าเข้าใจและปฏบิตัติามข้ันตอนดงักล่าวได้. กระบวนการ

บริการดงักล่าวจ�าเป็นต้องมแีนวทางส�าหรับผูใ้ห้บริการในการจดัการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าทีเ่กีย่วกบั

การกระท�าหรือพฤติกรรมของผู้รับบริการ.

ในงานที่ใช้ความรู้ เช่น การวางแผนกลยุทธ์ การวิจัย การพัฒนา และการวิเคราะห์ ค�าว่า 

“กระบวนการ” อาจไม่ได้หมายความถึงล�าดับขั้นตอนที่ก�าหนดไว้อย่างเป็นทางการ แต่หมายความ

ถึงความเข้าใจโดยรวมเกี่ยวกับการด�าเนินการที่ต้องใช้ความสามารถ เช่น จังหวะเวลา ทางเลือก      

ที่ก�าหนดไว้ การประเมินผล และการรายงานผล. ทั้งนี้ ล�าดับขั้นตอนของกระบวนการอาจเป็นผล

ที่เกิดขึ้นภายหลังที่มีความเข้าใจในเรื่องดังกล่าวแล้ว.

การตรวจประเมินตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ มี 2 มิติ ได้แก่ กระบวนการและผลลัพธ์ 

และในการตรวจประเมินกระบวนการ มี 4 ปัจจัย ประกอบด้วย แนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ 

การเรียนรู้ และการบูรณาการ.

ดูค�าอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.
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PRODUCTIVITY: ผลิตภาพ

“ผลิตภาพ” หมายถึง การวัดประสิทธิภาพของการใช้ทรัพยากร. แม้ค�าว่า “ผลิตภาพ” มักใช้

กับปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งเพียงอย่างเดียว เช่น บุคลากร (ผลิตภาพแรงงาน) เครื่องจักร วัสดุ พลังงาน 

และทุน แต่แนวคิดเกี่ยวกับผลิตภาพยังสามารถน�าไปพิจารณาถึงการใช้ทรัพยากรทั้งหมดในการ

สร้างผลผลติ. การวัด “ผลติภาพโดยรวม” โดยใช้ตวัวัดเชิงประกอบท�าให้สามารถประเมนิผลกระทบ

ของการเปลี่ยนแปลงทั้งหมดในกระบวนการ (ซึ่งอาจรวมถึงการเลือกใช้ทรัพยากรด้วยน้ัน) ว่ามี

ประโยชน์หรือไม่.

PROJECTIONS, PERFORMANCE: การคาดการณ์, ผลการดำาเนินการ

ดูค�าจ�ากัดความของ “PERFORMANCE PROJECTIONS”  การคาดการณ์ผลการด�าเนินการ ใน

หน้า 145.

RESULTS: ผลลัพธ์

“ผลลพัธ์” หมายถงึ ผลผลติและผลลพัธ์ขององค์กร. การประเมนิผลลพัธ์จะพจิารณาจากผลการ

ด�าเนินการในปัจจบุนั ผลการด�าเนินการเมือ่เปรียบเทยีบกบัตวัเปรียบเทยีบทีเ่หมาะสม รวมทัง้อตัรา 

ความครอบคลุม และความส�าคัญของการปรับปรุงผลการด�าเนินการ รวมถึงความสัมพันธ์ระหว่าง

ตัววัดผลลัพธ์กับข้อก�าหนดด้านผลการด�าเนินการที่ส�าคัญขององค์กร.

การตรวจประเมินตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ มี 2 มิติ ได้แก่ กระบวนการและผลลัพธ์ 

และในการตรวจประเมินผลลัพธ์ ประกอบด้วย ระดับผลการด�าเนินการในปัจจุบัน แนวโน้ม การ

เปรียบเทียบ และการบูรณาการ

ดูค�าอธิบายเพิ่มเติมเรื่อง “ระบบการให้คะแนน” ในหน้า 156.
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SEGMENT: ส่วน (ประเภท ใช้กับบุคลากร)

“ส่วน” หมายถึง ส่วนใดส่วนหนึ่งของลูกค้า ของตลาด ของผลิตภัณฑ์ หรือของบุคลากร. โดย

ปกติ “ส่วน” จะมีคุณลักษณะร่วมกันที่สามารถจัดเป็นกลุ่มได้อย่างมีเหตุมีผล. ในหัวข้อในหมวด

ผลลัพธ์ ค�าว่า “ส่วน” หมายถึง ข้อมูลด้านผลลัพธ์ที่แบ่งเป็นส่วน ๆ  ในรูปแบบที่ท�าให้สามารถ

วิเคราะห์ผลการด�าเนินการขององค์กรได้อย่างเหมาะสม. แต่ละองค์กรสามารถก�าหนดปัจจัยของ

ตนเองที่ใช้ในการแบ่งส่วนลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ และบุคลากร. ความเข้าใจในเร่ือง “ส่วน”           

มคีวามส�าคญัอย่างยิง่ในการจ�าแนกความต้องการและความคาดหวงัเฉพาะทีแ่ตกต่างกนัอย่างชัดเจน

ของกลุ่มลูกค้า กลุ่มตลาด และกลุ่มบุคลากร และส�าคัญอย่างยิ่งในการท�าให้ผลิตภัณฑ์สามารถ

ตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มต่าง ๆ ดังกล่าว.

ตัวอย่างเช่น การแบ่งส่วนตลาดอาจแบ่งตามช่องทางการจัดจ�าหน่าย ขนาดธุรกิจ ภูมิศาสตร์ 

หรือเทคโนโลยีที่ใช้. การแบ่งส่วนบุคลากรอาจแบ่งตามภูมิศาสตร์ ทักษะ ความต้องการ การมอบ

หมายงาน หรือการจ�าแนกภาระงาน.

SENIOR LEADERS: ผู้นำาระดับสูง

“ผู้น�าระดับสูง” หมายถึง กลุ่มหรือทีมผู้บริหารระดับสูงขององค์กร. ในหลาย ๆ  องค์กร ผู้น�า

ระดับสูง ประกอบด้วย ผู้บริหารสูงสุดขององค์กรและผู้ที่รายงานตรงต่อผู้บริหารสูงสุด.

STAKEHOLDERS: ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

“ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสยี” หมายถงึ กลุม่ทกุกลุม่ทีไ่ด้รับผลกระทบหรืออาจได้รับผลกระทบจากการ

ปฏิบัติการและความส�าเร็จขององค์กร. ตัวอย่างของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญ อาจรวมถึงลูกค้า 

บุคลากร พันธมิตร คู่ความร่วมมือ คณะกรรมการก�ากับดูแล ผู้ถือหุ้น ผู้ส่งมอบ ผู้เสียภาษี องค์กร

ที่ดูแลกฎระเบียบข้อบังคับ ผู้ก�าหนดนโยบาย ผู้ให้ทุนด�าเนินงาน และชุมนุมในท้องถิ่นและสมาคม

วิชาชีพ.

ดูค�าจ�ากัดความของ “CUSTOMER” “ลูกค้า” ประกอบ ในหน้า 132. 
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STRATEGIC ADVANTAGES: ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

“ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ความได้เปรียบในเชิงตลาดต่าง ๆ ที่เป็นตัวตัดสินว่า

องค์กรจะประสบความส�าเร็จในอนาคตหรือไม่. โดยทัว่ไป มกัเป็นปัจจยัทีช่่วยให้องค์กรประสบความ

ส�าเร็จในเชิงแข่งขันทั้งในปัจจุบันและอนาคต เมื่อเทียบกับองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน. 

ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์มักมาจาก

1) สมรรถนะหลกัขององค์กร ทีมุ่ง่เน้นการสร้างและเพิม่พนูขีดความสามารถภายในขององค์กร.

2) ทรัพยากรภายนอกที่ส�าคัญในเชิงกลยุทธ์ ซึ่งเกิดจากการปรับและใช้ประโยชน์จากความ

สัมพันธ์กับองค์กรภายนอกและกับพันธมิตร.

เมื่อองค์กรเข้าใจที่มาของความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ทั้งสองแหล่งแล้ว องค์กรสามารถเพิ่มพูน

ขีดความสามารถภายในที่เป็นเอกลักษณ์น้ีด้วยการใช้ประโยชน์จากขีดความสามารถที่เก้ือหนุนกัน

จากองค์กรอื่น.

ดคู�าจ�ากดัความของ “STRATEGIC CHALLENGES” “ความท้าทายเชิงกลยทุธ์” ในหน้า 149 และ 

“STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ในหน้า 150 ประกอบ เพื่อให้ทราบถึง       

ความสมัพนัธ์ระหว่างความได้เปรียบเชิงกลยทุธ์ ความท้าทายเชิงกลยทุธ์ และวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ 

ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรระบุอย่างชัดเจนในการตอบสนองต่อความท้าทายและความได้เปรียบดังกล่าว.

STRATEGIC CHALLENGES: ความท้าทายเชิงกลยุทธ์

“ความท้าทายเชิงกลยุทธ์” หมายถึง แรงกดดันต่าง ๆ  ที่มีผลอย่างชัดเจนต่อความส�าเร็จ         

ในอนาคตขององค์กร. ความท้าทายเหล่าน้ีมกัเกดิจากแรงผลกัดนัของต�าแหน่งในการแข่งขันทีค่าดหวงั

ในอนาคตขององค์กร เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน. โดยทั่วไป ความ

ท้าทายเชิงกลยุทธ์เกิดจากแรงผลักดันภายนอก. อย่างไรก็ตาม ในการตอบสนองต่อความท้าทาย

เชิงกลยุทธ์ที่มาจากแรงผลักดันภายนอก องค์กรอาจต้องเผชิญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายใน

องค์กรเองด้วย.

ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายนอกอาจเกี่ยวกับความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าหรือ

ตลาด รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงของผลิตภัณฑ์หรือเทคโนโลยี รวมถึงความเสี่ยงด้านการเงิน สังคม 

และความเสีย่งหรือความจ�าเป็นอืน่ ๆ . ความท้าทายเชิงกลยทุธ์ภายใน อาจเกีย่วกบัขีดความสามารถ

ขององค์กร หรือทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ ขององค์กร.
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ดูค�าจ�ากัดความของ “STRATEGIC ADVANTAGES” “ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์” ในหน้า 149 

และ “STRATEGIC OBJECTIVES” “วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์” ในหน้า 150 ประกอบ เพื่อให้ทราบถึง

ความสมัพนัธ์ระหว่างความท้าทายเชิงกลยทุธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยทุธ์ และวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ 

ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรระบุอย่างชัดเจนในการตอบสนองต่อความท้าทายและความได้เปรียบดังกล่าว.

STRATEGIC OBJECTIVES: วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

“วตัถุประสงค์เชิงกลยทุธ์” หมายถงึ จดุมุ่งหมายทีชั่ดเจนขององค์กร หรือการตอบสนองต่อการ

เปลี่ยนแปลงหรือการปรับปรุงที่ส�าคัญ ความสามารถในการแข่งขันหรือประเด็นทางสังคม และการ

ได้เปรียบทางธรุกจิ. โดยทัว่ไป วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์จะมุง่เน้นทัง้ภายในและภายนอกองค์กร และ

เกี่ยวข้องกับโอกาสและความท้าทายที่ส�าคัญในด้านลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ หรือเทคโนโลยี          

(ความท้าทายเชิงกลยุทธ์). กล่าวอย่างกว้าง ๆ  วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ คือ สิ่งที่องค์กรต้องบรรลุ

เพ่ือรักษาหรือท�าให้เกิดความสามารถในการแข่งขัน และท�าให้มั่นใจถึงความส�าเร็จในระยะยาว. 

วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์จะก�าหนดทศิทางระยะยาวขององค์กร และชีน้�าในการจดัสรรทรพัยากรและ

ปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากร.

ดูค�าจ�ากัดความของ “ACTION PLANS” “แผนปฏิบัติการ ประกอบ ในหน้า 128 เพื่อให้ทราบ

ถงึความสมัพนัธ์ระหว่างวตัถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์กบัแผนปฏบิตักิาร รวมทัง้ตวัอย่างของวตัถุประสงค์

เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ

STRATEGIC OPPORTUNITIES: โอกาสเชิงกลยุทธ์

“โอกาสเชิงกลยุทธ์” หมายถึง ภาพอนาคตส�าหรับผลิตภัณฑ์ บริการ กระบวนการ รูปแบบการ

ด�าเนินธุรกจิ (รวมทัง้พนัธมติรทางธุรกจิ) หรือตลาดใหม่หรือทีเ่ปลีย่นแปลงไป. ภาพอนาคตดงักล่าว

เกิดจากการคิดนอกกรอบ การระดมสมอง การใช้ประโยชน์จากความบังเอิญ กระบวนการวิจัยและ

สร้างนวัตกรรม การประมาณอย่างฉีกแนวจากสภาพปัจจุบัน และแนวทางอื่น ๆ เพื่อมองอนาคต 

ที่แตกต่างออกไป.

การเกดิความคดิทีน่�าไปสูโ่อกาสเชิงกลยทุธ์ มกัเกดิจากสภาพแวดล้อมทีก่ระตุน้ให้เกดิความคดิ

อย่างอสิระโดยไม่ถกูช้ีน�า. การเลอืกว่าจะด�าเนินการตามโอกาสเชิงกลยทุธ์ใด ต้องพจิารณาถงึความ

เสี่ยงสัมพัทธ์ (relative risk) ด้านการเงินและด้านอื่น ๆ   จากน้ันจึงตัดสินใจอย่างรอบคอบ (ความ

กล้าเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างรอบด้าน).

ดคู�าจ�ากดัความของ “INTELLIGENT RISKS” “ความกล้าเสีย่งทีผ่่านการประเมนิผลได้ผลเสยีอย่าง

รอบด้าน”  ประกอบ ในหน้า 139.
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SYSTEMATIC: เป็นระบบ

“เป็นระบบ” หมายถึง แนวทางซึ่งมีการจัดขั้นตอนไว้เป็นล�าดับ สามารถท�าซ�้าได้ และแสดง

การใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อให้เกิดการเรียนรู้. แนวทางจะมีความเป็นระบบ ถ้าหากมีการสร้าง

โอกาสในการประเมิน การปรับปรุง และการแบ่งปัน รวมอยู่ด้วย จนส่งผลให้แนวทางน้ันมีระดับ

ความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น. 

ในการใช้ค�าว่า “เป็นระบบ” ให้ดู “แนวทางการให้คะแนนกระบวนการ” ในหน้า 163.

TRENDS: แนวโน้ม

“แนวโน้ม” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลขที่แสดงให้เห็นทิศทางและอัตราการเปลี่ยนแปลง

ของผลลพัธ์ขององค์กร หรือความคงเส้นคงวาของผลการด�าเนนิการในช่วงเวลาหนึง่. แนวโน้มแสดง

ผลการด�าเนินการขององค์กรตามล�าดับช่วงเวลาที่เปลี่ยนไป.

โดยทั่วไป การแสดงแนวโน้มต้องมีข้อมูลในอดีตอย่างน้อยสามจุด (ที่มิใช่การคาดการณ์). ทั้งนี้ 

อาจจ�าเป็นต้องแสดงข้อมูลเพิ่มข้ึนเพื่อยืนยันผลในเชิงสถิติ. ช่วงเวลาที่ใช้เพื่อให้เห็นแนวโน้มจะ

สามารถก�าหนดได้จากรอบเวลาในการวัดกระบวนการ. รอบเวลาที่สั้นลงท�าให้ต้องมีการวัดบ่อยขึ้น 

ในขณะที่รอบเวลาที่ยาวกว่าอาจต้องใช้ช่วงเวลานานกว่า จึงจะทราบแนวโน้มที่สื่อความหมายได้

ชัดเจน.

ตัวอย่างของแนวโน้มที่ต้องตอบตามเกณฑ์และแนวทางการให้คะแนน ได้แก่ ข้อมูลที่เกี่ยวกับ

ผลการด�าเนินการด้านผลติภณัฑ์ ผลลพัธ์ด้านความพงึพอใจและไม่พงึพอใจของลกูค้าและบคุลากร 

ผลการด�าเนินการด้านการเงิน ผลการด�าเนินการด้านตลาด และผลการด�าเนินการด้านการปฏิบตักิาร 

เช่น รอบเวลา และผลิตภาพ.

VALUE: คุณค่า

“คุณค่า” หมายถึง ความคุ้มค่าของผลิตภัณฑ์ กระบวนการ สินทรัพย์ หรือการใช้งาน เมื่อ

เทียบกับค่าใช้จ่ายและทางเลือกอื่น ๆ. องค์กรมักพิจารณาคุณค่าเพื่อประเมินผลประโยชน์ของทาง

เลือกต่าง ๆ เทียบกับต้นทุนค่าใช้จ่าย เช่น คุณค่าที่ลูกค้าได้รับจากผลิตภัณฑ์และบริการต่าง ๆ 

ร่วมกัน. องค์กรจ�าเป็นต้องเข้าใจว่าคุณค่าต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มคืออะไร จากนั้นส่งมอบ

คุณค่าให้แต่ละกลุ่มนั้น. การกระท�าดังนี้ องค์กรต้องสร้างความสมดุลของคุณค่าที่มีต่อลูกค้าและผู้

มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นด้วย เช่น ผู้ถือหุ้น บุคลากร และชุมชน.
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VALUES: ค่านิยม

“ค่านิยม” หมายถึง หลักการและพฤติกรรมชี้น�าที่สื่อถึงความคาดหวังให้องค์กรและบุคลากร

ปฏบิตั.ิ ค่านิยมสะท้อนและหนุนเสริมวฒันธรรมทีพ่งึประสงค์ขององค์กร. ค่านยิมสนับสนุนและช้ีน�า

การตัดสนิใจของบคุลากรทกุคน และช่วยให้องค์กรบรรลพุนัธกจิและวสิยัทศัน์ด้วยวธีิการทีเ่หมาะสม.

ตัวอย่างของค่านิยม อาจรวมถึงการแสดงให้เห็นถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการ

ปฏิสัมพันธ์กับทุกกรณี การท�าให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า การให้คุณค่าต่อแต่ละบุคคล 

และต่อความหลากหลาย การพิทักษ์สิ่งแวดล้อม และความมุ่งมั่นให้มีผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ

ทุกวัน.

VISION: วิสัยทัศน์

“วิสัยทัศน์” หมายถึง สภาวะที่องค์กรต้องการเป็นในอนาคต. วิสัยทัศน์อธิบายถึงทิศทาง            

ทีอ่งค์กรจะมุง่ไป สิง่ทีอ่งค์กรต้องการจะเป็น หรือภาพลกัษณ์ทีอ่งค์กรต้องการให้ผูอ้ืน่รับรู้ในอนาคต.

VOICE OF THE CUSTOMER: เสียงของลูกค้า

“เสยีงของลกูค้า” หมายถงึ กระบวนการในการเฟ้นหาสารสนเทศทีเ่กีย่วกบัลกูค้า. กระบวนการ

ด้าน “เสียงของลูกค้า” เป็นกระบวนการเชิงรุกและสร้างสรรค์อย่างต่อเน่ืองในการเฟ้นหาความ

ต้องการ ความคาดหวัง และความปรารถนาของลูกค้า ทั้งที่ชัดเจน ไม่ชัดเจน และที่คาดการณ์ไว้ 

โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ลูกค้าเกิดความผูกพัน. การรับฟังเสียงของลูกค้า อาจรวมถึงการรวบรวมและ

การบูรณาการข้อมูลต่าง ๆ ของลูกค้า เช่น ข้อมูลที่ได้จากการส�ารวจ ผลจากการสอบถามกลุ่ม

ตัวอย่าง ข้อมูลและข้อคิดเห็นจากสื่อสังคมออนไลน์  การรับประกัน สารสนเทศด้านการตลาดและ

การขาย ข้อร้องเรียนที่มีผลต่อการที่ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อและตัดสินใจผูกสัมพันธ์.

WORK PROCESSES: กระบวนการทำางาน

“กระบวนการท�างาน” หมายถึง กระบวนการสร้างคุณค่าที่ส�าคัญที่สุดภายในองค์กร ซึ่งอาจ

รวมถึงการออกแบบผลิตภัณฑ์ การผลิต และการส่งมอบ การสนับสนุนลูกค้า การจัดการห่วงโซ่

อุปทาน กระบวนการทางธุรกิจ และกระบวนการสนับสนุน. กระบวนการท�างานเป็นกระบวนการ

ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ขององค์กร และสร้างคุณค่าต่อลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

และผูถ้อืหุน้. กระบวนการท�างานทีส่�าคญัขององค์กรต้องด�าเนินการให้ส�าเร็จโดยบคุลากรขององค์กร

เสมอ.
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กระบวนการท�างานทีส่�าคัญขององค์กรมกัเก่ียวข้องกับสมรรถนะหลกัขององค์กร ปัจจยัทีก่�าหนด

ความส�าเร็จขององค์กรเม่ือเทยีบกบัคู่แข่ง และปัจจยัทีผู่น้�าระดบัสงูใช้พจิารณาว่าส�าคญัต่อการเตบิโต

ขององค์กร. กระบวนการท�างานทีส่�าคญัขององค์กรต้องด�าเนินการให้ส�าเร็จโดยบคุลากรขององค์กร

เสมอ.

ในทางตรงกันข้าม โครงการเป็นกระบวนการท�างานที่ไม่เหมือนใครซึ่งตั้งใจด�าเนินการให้เกิด

ผลลัพธ์แล้วเลิกด�าเนินการ.

WORK SYSTEMS: ระบบงาน

“ระบบงาน” ประกอบด้วย กระบวนการท�างานภายในกับแหล่งทรัพยากรต่าง ๆ  จากภายนอก

ที่จ�าเป็นต่อการพัฒนา และการส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้า และท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จ

ในตลาด. ภายในระบบงาน กระบวนการภายในคือกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรขององค์กร. 

แหล่งทรัพยากรจากภายนอก อาจรวมถงึกระบวนการทีด่�าเนินการโดยผูส่้งมอบและพนัธมติรทีส่�าคญั 

คู่สัญญา คู่ความร่วมมือ และส่วนอื่น ๆ ในเครือข่ายอุปทานที่จ�าเป็นต่อการผลิตและส่งมอบ

ผลิตภัณฑ์ รวมทั้งกระบวนการทางธุรกิจและกระบวนการสนับสนุน. กระบวนการภายในและแหล่ง

ทรัพยากรจากภายนอกเหล่านี้ท�างานร่วมกันเพื่อให้งานขององค์กรบรรลุผลส�าเร็จ.

การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเป็นเร่ืองในระดับกลยุทธ์ ซึ่งองค์กรต้องตัดสินใจว่าใช้

กระบวนการภายในหรือแหล่งทรัพยากรจากภายนอกเพือ่ประสทิธภิาพสงูสดุและความยัง่ยนืในตลาด. 

การตัดสินใจน้ีครอบคลุมถึงการปกป้องสินทรัพย์ทางปัญญา การใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลัก 

ขององค์กร และการบรรเทาความเสี่ยง. การตัดสินใจใดๆ ขององค์กรจะมีผลกระทบต่อโครงสร้าง

องค์กร บุคลากร กระบวนการท�างาน และอุปกรณ์ / เทคโนโลยี.

WORKFORCE: บุคลากร

“บุคลากร” หมายถึง บุคคลทุกคนที่องค์กรเป็นผู้ดูแลและมีส่วนร่วมโดยตรงในการปฏิบัติงาน

ทีจ่ะท�าให้งานขององค์กรประสบความส�าเร็จ รวมทัง้พนักงานทีอ่งค์กรจ่ายค่าตอบแทน (เช่น พนักงาน

ประจ�า พนักงานที่ท�างานไม่เต็มเวลา พนักงานชั่วคราว และพนักงานที่ท�างานผ่านโทรศัพท์ รวมทั้ง

พนักงานจ้างตามสญัญาทีอ่งค์กรดแูลและควบคมุ) และอาสาสมคัร (ถ้ามี) โดยรวมถงึผูน้�า หวัหน้างาน 

และผู้จัดการในทุกระดับ.
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WORKFORCE CAPABILITY: ขีดความสามารถของบุคลากร

“ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององค์กรที่จะท�างานให้ส�าเร็จตาม

กระบวนการท�างาน ด้วยความรู้ ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะ (Competencies) ของ

บุคลากร. ขีดความสามารถ อาจรวมถึงความสามารถในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า 

การสร้างนวัตกรรมและการเปลีย่นผ่านสูเ่ทคโนโลยใีหม่ การพฒันาผลติภัณฑ์และกระบวนการท�างานใหม่ 

รวมทั้งการตอบสนองธุรกิจ ตลาด และความต้องการของกฎระเบียบข้อบังคับที่เปลี่ยนแปลงไป.

WORKFORCE CAPACITY: อัตรากำาลังบุคลากร

“อัตราก�าลังบุคลากร” หมายถึง จ�านวนบุคลากรที่ต้องการในแต่ละระดับขององค์กรที่จะท�าให้

มัน่ใจได้ว่าองค์กรมจี�านวนผู้ปฏบิติังานทีเ่พยีงพอต่อการท�าให้กระบวนการท�างานส�าเร็จ และสามารถ

ส่งมอบผลิตภัณฑ์ไปสู่ลูกค้าได้ส�าเร็จ รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองระดับความต้องการ

บุคลากรตามฤดูกาลหรือความต้องการที่เปลี่ยนแปลง.

WORKFORCE ENGAGEMENT: ความผูกพันของบุคลากร

“ความผูกพันของบุคลากร” หมายถึง ระดับความมุ่งมั่นของบุคลากร ทั้งในด้านความรู้สึกและ

สติปัญญาเพื่อท�าให้งานวิสัยทัศน์ และพันธกิจ ขององค์กรบรรลุผล. องค์กรที่มีระดับความผูกพัน

ของบคุลากรสงูแสดงให้เหน็เด่นชัดด้วยสภาพแวดล้อมทีส่่งเสริมให้มกีารท�างานทีใ่ห้ผลการด�าเนินการ

ที่ดี ท�าให้บุคลากรมีแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานอย่างเต็มที่เพื่อผลประโยชน์ของลูกค้าและความส�าเร็จ

ขององค์กร.

โดยทั่วไป บุคลากรในองค์กรจะรู้สึกมีความผูกพันกับองค์กรเมื่อมีแรงจูงใจและได้ท�างานที่มี

ความหมายต่อตน และเมื่อได้รับการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานและในสถานที่ท�างาน. ประโยชน์

ของความผูกพันของบุคลากร คือ การท�าให้เกิดบรรยากาศความไว้ใจซึ่งกันและกัน สภาพแวดล้อม

ที่มีความปลอดภัยและให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน การสื่อสารและแลกเปลี่ยนสารสนเทศที่ดี        

การเอื้ออ�านาจในการตัดสินใจ และการมีภาระรับผิดชอบต่อผลการด�าเนินการของตน. ปัจจัย          

แห่งความส�าเร็จที่จะน�ามาซึ่งความผูกพัน ได้แก่ การฝึกอบรมและการพัฒนา ความก้าวหน้า           

ในอาชีพการงาน ระบบการยกย่องชมเชยและระบบการให้รางวลัทีม่ปีระสทิธิผล โอกาสทีเ่ท่าเทยีมกัน

และการได้รับการปฏิบัติอย่างเป็นธรรม รวมทั้งการมีไมตรีจิตกับครอบครัวของบุคลากร.
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ระบบการให้คะแนน

	 คะแนนของค�ำตอบในแต่ละหัวข้อ	จะขึ้นอยู่กับกำรประเมินใน	2	มิติ	คือ	

1)	 กระบวนกำร	(หมวด	1-6).

2)	 ผลลัพธ์	(หมวด	7).

	 กำรให้คะแนนค�ำตอบในแต่ละหวัข้อ	 ให้พจิำรณำสำรสนเทศทีเ่กีย่วข้องกบัค�ำถำมของหวัข้อน้ัน

และแนวทำงกำรให้คะแนนดังต่อไปนี้

•	 ปัจจัยธุรกิจส�ำคัญที่น�ำเสนอในโครงร่ำงองค์กร.

•	 ระดับควำมสมบูรณ์และควำมเหมำะสมของแนวทำง	 ควำมครอบคลุมของกำรถ่ำยทอด								

สู่กำรปฏิบัติ	และจุดแข็งของกระบวนกำรเรียนรู้และปรับปรุง.

•	 ระดบัของผลกำรด�ำเนินกำร	และผลลพัธ์เมือ่เปรียบเทยีบกับองค์กรอืน่	หรือองค์กรทีเ่ก่ียวเน่ืองกัน	

หรือระดับเทียบเคียง.

มิติการให้คะแนน

กระบวนการ

“กระบวนกำร”	หมำยถึง	วิธีกำรที่องค์กรใช้และปรับปรุง	เพื่อตอบค�ำถำมต่ำง	ๆ 	ในหมวด	1-6.	

ปัจจัยทั้ง	4	ที่ใช้ประเมินกระบวนกำร	ประกอบด้วย	แนวทำง	(Approach–A)	กำรถ่ำยทอดสู่						

กำรปฏบิตั	ิ(Deployment–D)	กำรเรียนรู้	(Learning–L)	และกำรบรูณำกำร	(Integration–I)	(ADLI).	

รำยงำนป้อนกลับของรำงวัลคุณภำพแห่งชำติสะท้อนถึงจุดแข็งและโอกำสในกำรปรับปรุงในปัจจัย

เหล่ำน้ี.	 คะแนนส�ำหรับหมวดกระบวนกำรเป็นกำรประเมินภำพรวมของผลกำรด�ำเนินกำรโดยรวม	

ซึ่งพิจำรณำปัจจัยกระบวนกำรทั้ง	4	ดังนี้

แนวทาง (Approach–A) หมายถึง

•	 วิธีกำรที่ใช้เพื่อให้บรรลุผลตำมกระบวนกำร.

•	 ควำมเหมำะสมของวิธีกำรทีใ่ช้ตอบค�ำถำมของหวัข้อต่ำง	ๆ 	ของเกณฑ์	และสภำพแวดล้อม

กำรด�ำเนินงำนขององค์กร.

•	 ควำมมีประสิทธิผลของกำรใช้วิธีกำรต่ำง	ๆ	ขององค์กร.

•	 ระดบัของกำรทีแ่นวทำงน้ันน�ำไปใช้ซ�ำ้ได้	และอยูบ่นพืน้ฐำนของข้อมลูและสำรสนเทศทีเ่ช่ือถือ

ได้	(ซึ่งหมำยถึง	กำรด�ำเนินกำรอย่ำงเป็นระบบ).
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การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (Deployment–D) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ

•	 กำรใช้แนวทำงเพื่อตอบสนองค�ำถำมของหัวข้อที่มีควำมเกี่ยวข้องและส�ำคัญต่อองค์กร.

•	 กำรใช้แนวทำงอย่ำงคงเส้นคงวำ.

•	 กำรน�ำแนวทำงไปใช้ในทุกหน่วยงำนที่เหมำะสม.

การเรียนรู้ (Learning-L) หมายถึง

•	 กำรปรับปรุงแนวทำงให้ดีขึ้น	โดยใช้วงจรกำรประเมินและกำรปรับปรุง.

•	 กำรกระตุ้นให้เกิดกำรเปลี่ยนแปลงอย่ำงก้ำวกระโดดของแนวทำงผ่ำนกำรสร้ำงนวัตกรรม.

•	 กำรแบ่งปันควำมรู้ที่ได้จำกกำรปรับปรุงและกำรสร้ำงนวัตกรรมกับหน่วยงำนและ

กระบวนกำรอื่นที่เกี่ยวข้องภำยในองค์กร.

ดู	“จำกกำรตั้งรับปัญหำสู่กำรสร้ำงนวัตกรรม”	ในหน้ำ	159	ซึ่งแสดงให้เห็นควำมก้ำวหน้ำ							

ผ่ำนระดับควำมสมบูรณ์ของมิติกำรให้คะแนนนี้

การบูรณาการ (Integration-I) หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ

•	 แนวทำงที่ใช้สอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกันกับควำมต้องกำรขององค์กร	ตำมที่ระบุไว้ใน

โครงร่ำงองค์กร	และเกณฑ์หมวดกระบวนกำร	(หมวด	1	-	6).

•	 กำรใช้ตัววัด	 สำรสนเทศ	 และระบบกำรปรับปรุง	 ที่ช่วยเสริมซึ่งกันและกัน	 ทั้งระหว่ำง

กระบวนกำรและระหว่ำงหน่วยงำนทั่วทั้งองค์กร.

•	 แผนงำน	กระบวนกำร	ผลลพัธ์	กำรวเิครำะห์	กำรเรียนรู้	และกำรปฏบิติักำร	มคีวำมสอดคล้อง

กลมกลืนกันในทุกกระบวนกำรและหน่วยงำน	เพื่อสนับสนุนเป้ำประสงค์ระดับองค์กร.

ในกำรให้คะแนนหมวดกระบวนกำร	ให้ค�ำนึงว่ำแนวทำง	กำรถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ	กำรเรียนรู้			

และกำรบูรณำกำรมีควำมเช่ือมโยงกัน.	 ค�ำอธิบำยแนวทำงควรบ่งช้ีเร่ืองกำรถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ

เสมอ	โดยให้สอดคล้องกบัค�ำถำมของหวัข้อน้ันและองค์กรของตน.	เมือ่กระบวนกำรพฒันำสมบรูณ์ข้ึน	

ค�ำอธิบำยควรแสดงถึงวงจรกำรเรียนรู้	 (รวมถึงนวัตกรรม)	 รวมทั้งบูรณำกำรกับกระบวนกำรและ

หน่วยงำนอื่น	(ดู	“ขั้นตอนกำรพัฒนำกระบวนกำร”	หน้ำ	161).
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ผลลัพธ์

“ผลลัพธ์”	หมำยถึง	ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กรที่บรรลุผลตำมค�ำถำมใน	หมวด	7	ปัจจัย

ทั้ง	4	ที่ใช้ในกำรประเมินผลลัพธ์	ได้แก่	ระดับ	(Level-L)	แนวโน้ม	(Trend-T)	กำรเปรียบเทียบ	

(Comparison-C)	และกำรบูรณำกำร	(Integration-I)	(LeTCI).	คะแนนของหมวดผลลัพธ์เป็นกำร

ประเมินภำพรวมของผลกำรด�ำเนินกำรโดยรวม	ซึ่งพิจำรณำปัจจัยผลลัพธ์ทั้ง	4	ดังนี้

ระดับ (Level-Le)	หมำยถึง	ผลกำรด�ำเนินกำรในปัจจุบันของตัววัดด้วยมำตรวัดที่เหมำะสม.

แนวโน้ม (Trend-T)	หมำยถึงอัตรำของกำรปรับปรุงผลกำรด�ำเนินกำร	หรือควำมต่อเนื่องของ

ผลกำรด�ำเนินกำรที่ดีในประเด็นที่ส�ำคัญ	(ควำมลำดชันของชุดข้อมูลเมื่อเวลำผ่ำนไป).

การเปรียบเทียบ (Comparison-C)	หมำยถึง	ผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรเปรียบเทียบกับ

องค์กรอื่นที่เหมำะสม	เช่น	คู่แข่ง	หรือองค์กรที่คล้ำยคลึงกัน	หรือระดับเทียบเคียง.

การบูรณาการ (Integration-I)	หมำยถึง	ควำมครอบคลุมและทั่วถึงของตัววัดผลลัพธ์ต่ำง	ๆ	

(มักมีกำรจ�ำแนกประเภท)	ที่ระบุผลกำรด�ำเนินกำรด้ำนลูกค้ำรำยส�ำคัญ	ผลิตภัณฑ์	ตลำด	

กระบวนกำร	และแผนปฏิบัติกำร	และเป้ำประสงค์ระดับองค์กร	ตำมที่ปรำกฏอยู่ในโครงร่ำงองค์กร	

และในหมวดกระบวนกำร.

ในกำรให้คะแนนหมวดผลลัพธ์	ให้พิจำรณำข้อมูลระดับผลกำรด�ำเนินกำร	แนวโน้ม	และ						

ตัวเปรียบเทียบที่เหมำะสมของตัววัดและตัวช้ีวัดที่ส�ำคัญขององค์กร	 รวมทั้งกำรบูรณำกำรกับ											

ข้อก�ำหนดทีส่�ำคญัขององค์กร.	หมวดผลลพัธ์ควรแสดงข้อมลูควำมครอบคลมุของผลกำรด�ำเนินกำร

ตำมที่รำยงำน	 ซึ่งมีควำมเกี่ยวข้องโดยตรงกับกำรถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติและกำรเรียนรู้ขององค์กร.	

ถ้ำกระบวนกำรปรับปรุงมีกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้และถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติอย่ำงกว้ำงขวำง	 องค์กร

ควรมีผลลัพธ์ที่สอดคล้องกันด้วย.

“ความสำาคัญ” ในการพิจารณาคะแนน 

(“Importance” as a Scoring Consideration)

	 ประเด็นส�ำคัญที่ต้องพิจำรณำในกำรประเมินและให้ข้อมูลป้อนกลับ	 คือ	 	 “ควำมส�ำคัญ”	

ของกระบวนกำรและผลลพัธ์ต่อปัจจยัส�ำคัญทำงธุรกิจ	 ทีแ่สดงไว้ในรำยงำนวิธีกำรและผลกำรด�ำเนินงำน.	

องค์กรควรระบุเรื่องที่เห็นว่ำส�ำคัญที่สุดไว้ในโครงร่ำงองค์กรและหัวข้อต่ำง	ๆ	เช่น	หัวข้อ	2.1,	2.2,	

3.2,	5.1,	5.2	และ	6.1	โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งเร่ืองควำมต้องกำรที่ส�ำคัญของลูกค้ำ	สภำพแวดล้อม							

ด้ำนกำรแข่งขัน	ควำมต้องกำรของบุคลำกร	วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส�ำคัญ	และแผนปฏิบัติกำร.
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วิธีการให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ 

(How to Score an Item Response)

กำรให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ	ควรยึดแนวทำงดังต่อไปนี้

1.	 พิจำรณำแนวทำงกำรให้คะแนน	(หน้ำ	162-165).

2.	 พิจำรณำว่ำช่วงคะแนนใด	(เช่น	30–45%,	50-65%	หรือ	70–85%)	อธิบำย	“ระดับควำม

ส�ำเร็จขององค์กรได้ใกล้เคียงที่สุด”	ดังที่รำยงำนไว้ในกำรตอบในหัวข้อนั้น.	เลือกช่วงคะแนนโดย

พิจำรณำจำกภำพรวมของปัจจัยทั้ง	4	ของกระบวนกำร	(ADLI)	หรือปัจจัยทั้ง	4	ของผลลัพธ์	(LeTCI).	

ช่วงคะแนนที่ให้จะเป็นช่วงคะแนนที่สะท้อนกำรตอบรำยงำนในภำพรวมได้ดีที่สุด	 โดยไม่เป็นกำร

แจงนับหรือกำรเฉลี่ยผลของกำรตรวจประเมินทีละปัจจัย.	ทั้งน้ี	จะไม่ใช้ปัจจัยหน่ึงปัจจัยใดเป็น							

“ตัวกัน	(gate)”	 ให้คะแนนไม่สำมำรถขยับขึ้นไปในช่วงคะแนนที่สูงกว่ำนั้น.	 ช่วงคะแนนที่อธิบำย	

“ระดบัควำมส�ำเร็จขององค์กรทีใ่กล้เคยีงทีส่ดุ”	ไม่จ�ำเป็นต้องสมบรูณ์แบบ	และมกัมคีวำมไม่สมบรูณ์

ในบำงปัจจัยที่ใช้ในกำรตรวจประเมินในหมวด	1-6		(ADLI)	หรือในหมวด	7	(LeTCI)	ก็ได้.

3.	 อ่ำนช่วงคะแนนถัดไปที่สูงขึ้นไปหรือต�่ำลงมำ.	กำรตัดสินใจให้คะแนน	(เช่น	55%	หรือ	60%)	

ภำยในช่วงคะแนนที่เลือกไว้	ต้องประเมินว่ำค�ำตอบในหัวข้อนั้น	ๆ	ในภำพรวมใกล้เคียงกับเนื้อหำ

ที่อธิบำยในช่วงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือต�่ำลงมำเพียงใด.

จากการตั้งรับปัญหาสู่การสร้างนวัตกรรม 

(From Fighting Fires to Innovation)
ตัวอย่างการประยุกต์ใช้จากการดับเพลิงสู่นวัตกรรมป้องกันอัคคีภัย

กำรเรียนรู้ถือได้ว่ำเป็นคุณลักษณะส�ำคัญขององค์กรที่มีสมรรถนะสูง.	 กำรเรียนรู้และกำร

ถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติอย่ำงมีประสิทธิผลจะช่วยผลักดันองค์กรจำกระดับเบื้องต้นที่มุ่งตั้งรับปัญหำ	

ไปสู่ระดับสูงสุดของกำรปรับปรุงอย่ำงทั่วถึง	กำรพัฒนำ	และกำรสร้ำงนวัตกรรม.

ขั้นที่ 1 การตั้งรับปัญหา

(Reacting to the Problem) (0-5%)

ผูท้ีร่บัผดิชอบโดยตรงเกดิควำมตระหนกตกใจกบั

ปัญหำที่เกิดขึ้น	เน้นกำรหำทำงแก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำ	

เพือ่คลีค่ลำยสถำนกำรณ์น้ัน	ให้กลบัสูส่ภำวะปกติอย่ำง

รวดเร็ว.	คล้ำยกบัเจ้ำหน้ำทีผู่รั้บผดิชอบ	เร่งวิง่ลำกสำย

ดับเพลิงเพื่อดับเพลิงให้เร็วที่สุด	เท่ำที่จะท�ำได้. 1



160

TQ
A 

C
rit
er
ia
 fo

r P
er
fo
rm

an
ce

Ex
ce

lle
nc

e 
Fr
am

ew
or
k 
20

20
-2

02
1

2

3

4

5

ขั้นที่ 2 รณรงค์ให้เกิดการปรับปรุง 

(General Improvement Orientation) (10-25%)

องค์กรโดยผู้ที่รับผิดชอบแสวงหำเคร่ืองมือหรือ

ก�ำหนดมำตรกำรในกำรแก้ไขปัญหำเพื่อให้สำมำรถ

รับมือกับปัญหำได้อย่ำงรวดเร็ว	 และลดผลกระทบของ

ควำมเสียหำยที่เกิดข้ึน.	เทียบได้กับกำรที่องค์กรติดตั้ง

ท่อและสำยดับเพลิงจ�ำนวนมำกข้ึนเพื่อช่วยเพิ่มควำม

รวดเร็วในกำรดบัเพลงิและลดควำมเสียหำยทีอ่ำจเกดิข้ึน.

องค์กรเร่ิมมีกำรประชุมหำรือร่วมกันเพื่อประเมิน

จุดที่เป็นควำมเสี่ยงหรือสำเหตุของปัญหำ	 เพื่อหำทำง

รับมือกับควำมผิดปกติที่อำจเกิดข้ึนตรงจดุน้ันได้อย่ำงมี

ประสทิธผิลมำกขึน้.	 เทยีบได้กบักำรที่องค์กรประเมินว่ำ

พื้นที่ใดมีควำมเสี่ยงในกำรเกิดเพลิงไหม้	 และติดตั้ง

อปุกรณ์ตรวจจบัควำมร้อนและหัวรดน้ำ	(Heat	Sensors	

and	a	Sprinkler	System)	เป็นพิเศษ	พร้อมทั้งแผนกำร

รับมืออัคคีภัยที่อำจเกิดขึ้นในพื้นที่บริเวณนั้น.

องค์กรด�ำเนินกำรบริหำรจดักำรเชิงป้องกันกำรเกิด

อัคคีภั ยอย ่ ำ ง เป ็นระบบมำก ข้ึน . 	 เที ยบได ้กับ 

กำรทีอ่งค์กรติดต้ังระบบตรวจจบัควำมร้อนและหวัรดน�ำ้

ในบริเวณกว้ำง	 เพื่อช่วยเตือนภัยให้ทรำบเมื่อระดับ

อุณหภูมิเพิ่มสูงข้ึนจนสำมำรถท�ำให้เกิดเพลิงไหม้และ

รดน�้ำดับไฟได้.

องค์กรเร่ิมมีกำรประชุมหำรือร่วมกันเพื่อประเมิน

จุดที่เป็นควำมเสี่ยงหรือสำเหตุของปัญหำ	 เพื่อหำทำง

รับมือกับควำมผิดปกติที่อำจเกิดข้ึนตรงจดุน้ันได้อย่ำงมี

ประสทิธผิลมำกขึน้.	 เทยีบได้กบักำรที่องค์กรประเมินว่ำ

พื้นที่ใดมีควำมเสี่ยงในกำรเกิดเพลิงไหม้	 และติดตั้ง

อปุกรณ์ตรวจจบัควำมร้อนและหัวรดน้ำ	(Heat	Sensors	

and	a	Sprinkler	System)	เป็นพิเศษ	พร้อมทั้งแผนกำร

รับมืออัคคีภัยที่อำจเกิดขึ้นในพื้นที่บริเวณนั้น.

ขั้นที่ 3 การปรับปรุงและประเมินผลอย่างเป็นระบบ

(Systematic Evaluation and Improvement) (30-45%)

ขั้นที่ 4 การเรียนรู้ทบทวนและกำาหนดกลยุทธ์ปรับปรุง 

(Learning and Strategic Improvement) (50-65%)

ขั้นที่ 5 การวิเคราะห์องค์กรและสร้างนวัตกรรม 

(Organizational Analysis and Innovation) (70-100%)
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ขั้นตอนการพัฒนากระบวนการ

(Steps toward Mature Processes)

ตัวช่วยในการตรวจประเมินและให้คะแนนในหมวดกระบวนการ (หมวด 1-6) 

กำรปฏิบัติกำรมีในลักษณะเป็นกิจกรรม

มำกกว่ำเป็นกระบวนกำร	 และส่วนใหญ่จะ 

ตอบสนองควำมต้องกำรหรือปัญหำเฉพำะหน้ำ.	

ขำดกำรก�ำหนดเป้ำประสงค์ที่ดี.

2. แนวทางเริ่มเป็นระบบ (Early Systematic Approaches) (30 – 45%)

องค์กรอยูใ่นข้ันเร่ิมต้นของกำรปฏิบตักิำร	โดย 

กระบวนกำรทีส่ำมำรถท�ำซ�ำ้ได้.	มกีำรประเมนิผล 

และกำรปรับปรุง	และเร่ิมมกีำรประสำนงำนบ้ำง

ระหว่ำงหน่วยงำนต่ำง ๆ	ภำยในองค์กร.	มีกำร

ก�ำหนดกลยุทธ์และเป้ำประสงค์เชิงปริมำณ.

3. แนวทางสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน (Aligned Approaches) (50–65%)  

4. แนวทางที่มีบูรณาการ (Integrated Approaches) (70–100%)

กำรปฏิบัติกำรมีลักษณะเป็นกระบวนกำร

ที่สำมำรถท�ำซ�้ำได้	 และมีกำรประเมินผลอย่ำง

สม�่ำเสมอเพื่อกำรปรับปรุง	 โดยมีกำรแบ่งปัน

ควำมรู้และกำรประสำนงำนระหว่ำงหน่วยงำน

ต่ำง	ๆ 	ภำยในองค์กร.	กระบวนกำรตอบสนอง

กลยุทธ์และเป้ำประสงค์ที่ส�ำคัญขององค์กร.

กำรปฏิบัติกำรมีลักษณะเป็นกระบวนกำร

ที่สำมำรถท�ำซ�้ำได้	 และมีกำรประเมินผลอย่ำง

สม�ำ่เสมอเพือ่กำรเปลีย่นแปลงและกำรปรับปรุง

ให้ดีข้ึน	 โดยร่วมมือกับหน่วยงำนอื่นที่ได้รับ 

ผลกระทบ.	กำรวิเครำะห์	นวัตกรรม	และกำร

แบ่งปันสำรสนเทศและควำมรู้	 ส่งผลให้กำร

ท�ำงำนข้ำมหน่วยงำนเป็นไปอย่ำงมปีระสทิธิภำพ. 

ใช ้กระบวนกำรและตัววัดในกำรติดตำม 

ควำมก้ำวหน้ำของเป้ำประสงค์เชิงกลยุทธ์และ

กำรปฏิบัติกำรที่ส�ำคัญ.

เป้ำประสงค์เชิงกลยุทธ์
และกำรปฏิบัติกำร

เป้ำประสงค์เชิงกลยุทธ์
และกำรปฏิบัติกำร

เป้ำประสงค์เชิงกลยุทธ์
และกำรปฏิบัติกำร

เป้ำประสงค์เชิงกลยุทธ์
และกำรปฏิบัติกำร

1. ตั้งรับปัญหา (Reacting to Problems) (0–25%)
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Process Scoring Guidelines

(For Use with Categories 1–6)

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

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

•	An	improvement	orientation	is	not	evident;	improvement	is	achieved	by	reacting	to	problems.	(L)

•	No	organizational	ALIGNMENT	is	evident;	individual	areas	or	work	units	operate	independently.	(I)

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

•	The	APPROACH	is	in	the	early	stages	of	DEPLOYMENT	in	most	areas	or	work	units,	inhibiting	progress	in 

	 achieving	the	BASIC	QUESTION	of	the	item.	(D)

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

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

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

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

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

•	The	APPROACH	is	in	the	early	stages	of	ALIGNMENT	with	the	basic	organizational	needs	identified	in	response		

	 to	the	Organizational	Profile	and	other	process	items.	(I)

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

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

•	A	fact-based,	SYSTEMATIC	evaluation	and	improvement	PROCESS	and	some	organizational	LEARNING, 

	 including	some	INNOVATION,	are	in	place	for	improving	the	efficiency	and	EFFECTIVENESS	of	KEY	PROCESSES.	(L)

•	The	APPROACH	is	ALIGNED	with	your	overall	organizational	needs	as	identified	in	response	to	the 

	 Organizational	Profile	and	other	process	items.	(I)

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

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

•	Fact-based,	SYSTEMATIC	evaluation	and	improvement	and	organizational	LEARNING,	including	INNOVATION,		

	 are	KEY	management	tools;	there	is	clear	evidence	of	refinement	as	a	result	of	organizational-level	ANALYSIS		

	 and	sharing.	(L)

•	The	APPROACH	is	INTEGRATED	with	your	current	and	future	organizational	needs	as	identified	in	response	to			

	 the	Organizational	Profile	and	other	process	items.	(I)

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

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

•	Fact-based,	SYSTEMATIC	evaluation	and	improvement	and	organizational	LEARNING	through	INNOVATION 

	 are	KEY	organization-wide	tools;	refinement	and	INNOVATION,	backed	by	ANALYSIS	and	sharing,	are	evident		

	 throughout	the	organization.	(L)

•	The	APPROACH	is	well	INTEGRATED	with	your	current	and	future	organizational	needs	as	identified	in	response		

	 to	the	Organizational	Profile	and	other	process	items.	(I)
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แนวทางการให้คะแนนกระบวนการ

(Process Scoring Guidelines) (หมวด 1-6)

•	ไม่มแีนวทำงอย่ำงเป็นระบบทีต่อบค�ำถำมของหวัข้ออย่ำงชัดเจน.	มสีำรสนเทศน้อย	/ไม่ชัดเจน	/ไม่ตรงประเดน็.	(A)

•	แทบไม่ปรำกฏหลักฐำนกำรน�ำแนวทำงที่เป็นระบบไปถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ.	(D)

•	ไม่ปรำกฏหลกัฐำนว่ำมีแนวคิดในกำรปรับปรุง	(Improvement	Orientation).	มกีำรปรับปรุงเมือ่เกดิปัญหำ.	(L)

•	ไม่แสดงให้เห็นว่ำมีควำมสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกันในระดับองค์กร.	แต่ละพื้นที่หรือหน่วยงำนด�ำเนินกำร	 	

	 อย่ำงเอกเทศ.	(I)	

•	ปรำกฎหลักฐำนว่ำเริ่มมีแนวทำงอย่ำงเป็นระบบที่ตอบค�ำถำมพื้นฐำนของหัวข้อ.	(A)

•	กำรน�ำแนวทำงไปถ่ำยทอดสูก่ำรปฏบิตัยิงัอยูใ่นข้ันเร่ิมต้นในเกือบทกุพืน้ทีห่รือหน่วยงำน	ซึง่เป็นอปุสรรคต่อกำร	 	

	 บรรลุค�ำถำมพื้นฐำนของหัวข้อ.	(D)

•	ปรำกฏหลกัฐำนว่ำเร่ิมเปลีย่นแปลงจำกกำรปรับปรุงเมือ่เกดิปัญหำมำเป็นแนวคดิในกำรปรับปรุงทัว่ไป.	(L)

•	มแีนวทำงทีส่อดคล้องไปในแนวทำงเดยีวกนักับพืน้ทีห่รือหน่วยงำนอืน่	โดยส่วนใหญ่เกดิจำกกำรร่วมกนัแก้ปัญหำ.	(I)

•	ปรำกฏหลกัฐำนว่ำมแีนวทำงอย่ำงเป็นระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบค�ำถำมพืน้ฐำนของหวัข้อ.	(A)

•	มีกำรน�ำแนวทำงไปถ่ำยทอดสูก่ำรปฏิบตั	ิถงึแม้ว่ำบำงพืน้ทีห่รือบำงหน่วยงำนเพิง่อยูใ่นข้ันเร่ิมต้นของกำรถ่ำยทอดสู ่  

 กำรปฏิบัติ.	(D)

•	ปรำกฏหลักฐำนว่ำเริ่มมีแนวทำงอย่ำงเป็นระบบในกำรประเมินและปรับปรุงกระบวนกำรที่ส�ำคัญ.	(L)

•	เริ่มมีแนวทำงที่สอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกันกับควำมต้องกำรพื้นฐำนขององค์กร	ตำมที่ระบุไว้ในโครงร่ำง	 	

	 องค์กร	และในหัวข้อกระบวนกำรอื่น	ๆ.	(I)

•	ปรำกฏหลักฐำนว่ำมีแนวทำงอย่ำงเป็นระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบค�ำถำมโดยรวมของหัวข้อ.	(A)	

•	มกีำรน�ำแนวทำงไปถ่ำยทอดสูก่ำรปฏบิตัเิป็นอย่ำงด	ีถึงแม้ว่ำอำจแตกต่ำงกนัในบำงพืน้ทีห่รือบำงหน่วยงำน.	(D)

•	มกีระบวนกำรประเมนิและปรับปรุงอย่ำงเป็นระบบโดยใช้ข้อมลูจริง	และมกีำรเรียนรู้ในระดบัองค์กรรวมถึง	 	

 กำรสร้ำงนวตักรรมในบำงเร่ือง	เพือ่กำรปรับปรงุประสทิธิภำพและประสทิธิผลของกระบวนกำรทีส่�ำคัญ.	(L)

•	มีแนวทำงที่สอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกันกับควำมต้องกำรโดยรวมขององค์กร	ตำมที่ระบุไว้ในโครงร่ำงองค์กร		

	 และในหัวข้อกระบวนกำรอื่น	ๆ.	(I)

•	ปรำกฏหลกัฐำนว่ำมแีนวทำงอย่ำงเป็นระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบค�ำถำมย่อยของหวัข้อ.	(A)

•	มีกำรน�ำแนวทำงไปถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติเป็นอย่ำงดีโดยไม่มีควำมแตกต่ำงอย่ำงมีนัยส�ำคัญ.	(D)

•	มีกระบวนกำรประเมนิและปรับปรุงอย่ำงเป็นระบบโดยใช้ข้อมลูจริง	และมกีำรเรียนรู้ในระดบัองค์กร	รวมถงึกำรสร้ำง		

 นวัตกรรมเป็นเครื่องมือที่ส�ำคัญในกำรจัดกำร.	ปรำกฏหลักฐำนอย่ำงชัดเจนถึงกำรเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้นอันเป็น 

	 ผลจำกกำรวิเครำะห์และกำรแบ่งปันระดับองค์กร.	(L)

•	มีแนวทำงที่บูรณำกำรกับควำมต้องกำรขององค์กรในปัจจุบันและอนำคต	ตำมที่ระบุไว้ในโครงร่ำงองค์กร	 	

	 และในหัวข้อกระบวนกำรอื่น	ๆ.	(I)	

•	ปรำกฏหลกัฐำนว่ำมแีนวทำงอย่ำงเป็นระบบและมปีระสทิธิผลทีต่อบค�ำถำมย่อยของหวัข้ออย่ำงครบถ้วน.	(A)

•	มีกำรน�ำแนวทำงไปถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติอย่ำงทั่วถึงโดยไม่มีจุดอ่อนหรือควำมแตกต่ำงอย่ำงมีนัยส�ำคัญในพื้นที่	 	

	 หรือหน่วยงำนใด	ๆ.	(D)

•	มีกระบวนกำรประเมินและปรับปรุงอย่ำงเป็นระบบโดยใช้ข้อมูลจริง	และกำรเรียนรู้ในระดับองค์กรผ่ำนกำรสร้ำง  

 นวัตกรรมเป็นเครื่องมือที่ส�ำคัญในกำรจัดกำรทั่วทั้งองค์กร.	ปรำกฏหลักฐำนว่ำกำรเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้นและ	 	

 นวัตกรรมทั่วทั้งองค์กร	เป็นผลมำจำกกำรวิเครำะห์และกำรแบ่งปัน.	(L)

•	มีแนวทำงที่บูรณำกำรกับควำมต้องกำรขององค์กรในปัจจุบันและอนำคตเป็นอย่ำงดี	ตำมที่ระบุไว้ในโครงร่ำง	 	

	 องค์กรและในหัวข้อกระบวนกำรอื่น	ๆ.	(I)	
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Results Scoring Guidelines

(For Use with Category 7) 

•	There	are	no	organizational	PERFORMANCE	RESULTS,	or	the	RESULTS	reported	are	poor.	(Le)

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

•	Comparative	information	is	not	reported.	(C)

•	RESULTS	are	not	reported	for	any	areas	of	importance	to	the	accomplishment	of	your	organization’s	MISSION.	(I)

•	A	few	organizational	PERFORMANCE	RESULTS	are	reported,	responsive	to	the	BASIC	QUESTION	in	the	item,		 	

and	early	good	PERFORMANCE	LEVELS	are	evident.	(Le)

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

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

•	RESULTS	are	reported	for	a	few	areas	of	importance	to	the	accomplishment	of	your	organization’s	MISSION.	(I)

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

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

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

•	RESULTS	are	reported	for	many	areas	of	importance	to	the	accomplishment	of	your	organization’s	MISSION.	(I)

•	Good	organizational	PERFORMANCE	LEVELS	are	reported,	responsive	to	the	OVERALL	QUESTIONS	in	the		 	

	 item.	(Le)

•	Beneficial	TRENDS	are	evident	in	areas	of	importance	to	the	accomplishment	of	your	organization’s	MISSION.	(T)

•	Some	current	PERFORMANCE	LEVELS	have	been	evaluated	against	relevant	comparisons	and/or	BENCHMARKS 

	 and	show	areas	of	good	relative	PERFORMANCE.	(C)

•	Organizational	PERFORMANCE	RESULTS	are	reported	for	most	KEY	CUSTOMER,	market,	and	PROCESS 

	 requirements.	(I)

•	Good-to-excellent	organizational	PERFORMANCE	LEVELS	are	reported,	responsive	to	MULTIPLE	QUESTIONS	in				

	 the	item.	(Le)

•	Beneficial	TRENDS	have	been	sustained	over	time	in	most	areas	of	importance	to	the	accomplishment	of	your		

	 organization’s	MISSION.	(T)

•	Many	to	most	TRENDS	and	current	PERFORMANCE	LEVELS	have	been	evaluated	against	relevant	comparions		

	 and/or	BENCHMARKS	and	show	areas	of	leadership	and	very	good	relative	PERFORMANCE.	(C)

•	Organizational	PERFORMANCE	RESULTS	are	reported	for	most	KEY	CUSTOMER,	market,	PROCESS,	and	ACTION		

	 PLAN	requirements.	(I)

•	Excellent	organizational	PERFORMANCE	LEVELS	are	reported	that	are	fully	responsive	to	the	MULTIPLE 

	 QUESTIONS	in	the	item.	(Le)

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

	 organization’s	MISSION.	(T)

•	Industry	and	BENCHMARK	leadership	is	demonstrated	in	many	areas.	(C)

•	Organizational	PERFORMANCE	RESULTS	and	PROJECTIONS	are	reported	for	most	KEY	CUSTOMER,	market,		 	

	 PROCESS,	and	ACTION	PLAN	requirements.	(I)
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แนวทางการให้คะแนนผลลัพธ์

(Results Scoring Guidelines) (หมวด 7)

• ไม่มีกำรรำยงำนผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กร	หรือมีผลลัพธ์ที่ไม่ดีในหัวข้อที่รำยงำน.	(Le)

• ไม่แสดงแนวโน้มของข้อมูล	หรือแสดงแนวโน้มเชิงลบเป็นส่วนใหญ่.	(T)

• ไม่มีกำรรำยงำนสำรสนเทศเชิงเปรียบเทียบ.	(C)

• ไม่มีกำรรำยงำนผลลัพธ์ในเรื่องที่มีควำมส�ำคัญต่อกำรบรรลุพันธกิจขององค์กร.	(I)

•	มีกำรรำยงำนผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรเพียงบำงเรื่องที่ตอบค�ำถำมพื้นฐำน

	 ของหัวข้อ	และมีระดับผลกำรด�ำเนินกำรที่เริ่มดี.	(Le)

•	มีกำรรำยงำนแนวโน้มของข้อมูลในบำงเรื่อง	โดยบำงเรื่องแสดงแนวโน้มเชิงลบ.	(T)

•	แทบไม่มีกำรรำยงำนสำรสนเทศเชิงเปรียบเทียบ.	(C)

•	มีกำรรำยงำนผลลัพธ์เพียงบำงเรื่องที่มีควำมส�ำคัญต่อกำรบรรลุพันธกิจขององค์กร.	(I)	

•	มีกำรรำยงำนระดับผลกำรด�ำเนินกำรที่ดี	ตอบค�ำถำมพื้นฐำนของหัวข้อ.	(Le)

•	มีกำรรำยงำนแนวโน้มของข้อมูลบำงเรื่อง	และข้อมูลส่วนใหญ่ที่แสดงนั้นมีแนวโน้มที่ดี.	(T)

•	เริ่มมีกำรแสดงสำรสนเทศเชิงเปรียบเทียบ.	(C)

•	มีกำรรำยงำนผลลัพธ์หลำยเรื่องที่มีควำมส�ำคัญต่อกำรบรรลุพันธกิจขององค์กร.	(I)

•	มีกำรรำยงำนระดับผลกำรด�ำเนินกำรที่ดี	ตอบค�ำถำมโดยรวมของหัวข้อ.	(Le)

•	แสดงถึงแนวโน้มที่ดีในเรื่องที่มีควำมส�ำคัญต่อกำรบรรลุพันธกิจขององค์กร.	(T)

• ผลกำรด�ำเนินกำรในปัจจุบันบำงเรื่องดีกว่ำคู่เทียบ	และ/หรือระดับเทียบเคียงที่เหมำะสม.	(C)

•	มีกำรรำยงำนผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรที่ครอบคลุมควำมต้องกำรของลูกค้ำที่ส�ำคัญส่วนใหญ่ 

	 ควำมต้องกำรของตลำดที่ส�ำคัญส่วนใหญ่	และข้อก�ำหนดของกระบวนกำรที่ส�ำคัญส่วนใหญ่.	(I)	

•	มีกำรรำยงำนระดับผลกำรด�ำเนินกำรที่ดีถึงดีเลิศ	ตอบค�ำถำมย่อยของหัวข้อ.	(Le)

•	มีแนวโน้มที่ดีอย่ำงต่อเนื่องในเรื่องที่ส�ำคัญส่วนใหญ่ซึ่งจะท�ำให้บรรลุพันธกิจขององค์กร.	(T)

•	มีแนวโน้มและระดับผลกำรด�ำเนินกำรในปัจจุบันหลำยเรื่องถึงส่วนใหญ่	ดีกว่ำคู่เทียบ	และ/หรือ	 	 	

 ระดับเทียบเคียง	และมีผลกำรด�ำเนินกำรที่แสดงถึงควำมเป็นผู้น�ำในระดับดีมำก.	(C)

•	มีกำรรำยงำนผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรที่ครอบคลุมควำมต้องกำรของลูกค้ำที่ส�ำคัญส่วนใหญ่		 	 	

	 ควำมต้องกำรของตลำดทีส่�ำคญัส่วนใหญ่	และข้อก�ำหนดของกระบวนกำรและแผนปฏิบตักิำรส่วนใหญ่.	(I)

•	มีกำรรำยงำนระดับผลกำรด�ำเนินกำรที่ดีเลิศ	ตอบค�ำถำมย่อยของหัวข้ออย่ำงครบถ้วน.	(Le)

•	มีแนวโน้มที่ดีอย่ำงต่อเนื่องในเรื่องที่ส�ำคัญทุกเรื่องซึ่งจะท�ำให้บรรลุพันธกิจขององค์กร.	(T)

•	แสดงถึงควำมเป็นผู้น�ำทั้งในธุรกิจและเป็นผู้น�ำส�ำหรับกำรเทียบเคียงในหลำยด้ำน.	(C)

•	มีกำรรำยงำนผลกำรด�ำเนินกำรและกำรคำดกำรณ์ผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กรที่ครอบคลุมควำม	 	 	

	 ต้องกำรของลูกค้ำที่ส�ำคัญส่วนใหญ่	ควำมต้องกำรของตลำดที่ส�ำคัญส่วนใหญ่	และข้อก�ำหนดของ	 	 	

 กระบวนกำรและแผนปฏิบัติกำรส่วนใหญ่.	(I)	 
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กระบวนการตรวจประเมินและอนุมัติรางวัล

รับสมัคร

พิธีมอบรางวัล

ตรวจสอบคุณสมบัติ
ตรวจสอบความครบถ�วนของเอกสาร

ตรวจประเมินขั้นที่ 1 Independent Review
ตรวจประเมินขั้นที่ 2 Consensus Review

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองค�กร
เพื่อรับรางวัลคุณภาพแห�งชาติ (TQA)

พิจารณากลั่นกรองและเสนอชื่อองค�กร
เพื่อรับรางวัลการบริหารสู�ความเป�นเลิศ (TQC+ และ TQC)

อนุมัติรางวัลิคุณภาพแห�งชาติ (TQA)
รางวัลการบริหารสู�ความเป�นเลิศ (TQC+ และ TQC)

ตรวจประเมินขั้นที่ 3 Site Visit ตรวจประเมินขั้นที่ 3 Site Visit

> 550 คะแนน > 330 คะแนน องค�กรรับรายงานป�อนกลับ
Feedback Report

ไม�ใช�ไม�ใช�

ไม�ใช�

ใช�

ใช�

ใช�

ใช�

ไม�ใช�

ใช�

> 350 คะแนน> 650 คะแนน

พิจารณาคุณสมบัติตามคุณลักษณะ

ขององค�กรระดับ World Class และคุณค�า

ของการได�รับรางวัล

องค�กรรับรายงานป�อนกลับ
Feedback Report

ไม�ใช�

องค�กรรับรายงานป�อนกลับ
Feedback Report
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ความสำาเร็จของรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

ตลอดระยะเวลำที่ผ่ำนมำ	ควำมส�ำเร็จของรำงวัลคุณภำพแห่งชำติเกิดจำกควำมร่วมมือร่วมใจ

ของหน่วยงำน	 และกลุ่มบุคคลต่ำง	 ๆ	 ทั้งภำครัฐและเอกชน	 ซึ่งให้ควำมส�ำคัญกับกำรน�ำ 

เกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติน้ีไปใช้เป็นกลไกขับเคลื่อนขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน 

ของประเทศไทย.	 กำรสนับสนุนเหล่ำนี้มีในหลำกหลำยรูปแบบ	 ตั้งแต่กำรให้งบประมำณสนับสนุน

อย่ำงต่อเน่ือง	 กำรถ่ำยทอดและแบ่งปันประสบกำรณ์ควำมส�ำเร็จ	 กำรอำสำสมัคร	 และกำรให้ 

ควำมร่วมมือในรูปแบบต่ำง	 ๆ	 เป็นส่วนส�ำคัญที่ท�ำให้รำงวัลคุณภำพแห่งชำติคงควำมเป็น 

รำงวัลเกียรติยศสูงสุดของประเทศไทย.	 บทบำทและควำมร่วมมือของหน่วยงำน	 และกลุ่มบุคคล 

ที่เกี่ยวข้อง	มีดังนี้

กระทรวงอุตสาหกรรม

กระทรวงอุตสำหกรรมให้ควำมส�ำคัญกับรำงวัลคุณภำพแห่งชำติในฐำนะที่เป็นเคร่ืองมือ 

ที่ช่วยยกระดับมำตรฐำนกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของไทยให้มีวิธีปฏิบัติและผลกำรด�ำเนินกำร 

ที่น่ำเชื่อถือ	เป็นที่ยอมรับในระดับโลก.	ดังนั้น	ตั้งแต่ปี	พ.ศ.	2545	เป็นต้นมำ	กระทรวงอุตสำหกรรม

ได้จัดสรรงบประมำณผ่ำนสถำบันเพิ่มผลิตแห่งชำติเพื่อสนับสนุนและติดตำมควำมส�ำเร็จ 

ของโครงกำรน้ีอย่ำงต่อเน่ือง	 และมีบทบำทส�ำคัญในกำรช่วยให้รำงวัลน้ีเป็นที่ยอมรับของภำครัฐ 

และเอกชนจวบจนทุกวันนี้.

คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA National Committee)

คณะกรรมกำรรำงวัลคณุภำพแห่งชำต	ิซึง่เป็นผูท้รงคณุวฒุจิำกภำครัฐและเอกชน	เป็นทีย่อมรับ

ในระดับประเทศและได้รับกำรแต่งตั้งโดย	ฯพณฯ	นำยกรัฐมนตรี	โดยมีบทบำทหน้ำที่	ดังนี้

•	 ก�ำหนดนโยบำยและก�ำกับดูแลกำรด�ำเนินโครงกำรรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.

•	 พิจำรณำอนุมัติเกณฑ์กำรสมัคร	 เกณฑ์กำรตัดสินรำงวัล	 เกณฑ์คะแนนกระบวนกำรตรวจ

ประเมิน	และเกณฑ์กำรมอบรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.

•	 พิจำรณำอนุมัติรำยชื่อองค์กรที่ผ่ำนเกณฑ์กำรมองรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.

•	 แต่งตั้งและก�ำกับดูแลกำรปฏิบัติงำนของคณะอนุกรรมกำร	ผู้ตรวจประเมินรำงวัลคุณภำพ

แห่งชำติ	หรือคณะท�ำงำน.

โดยมคีณะอนุกรรมกำร	2	คณะ	เป็นผูท้รงคณุวฒุจิำกภำครัฐและเอกชน	มคีวำมเช่ียวชำญเป็นพเิศษ	

ท�ำหน้ำที่พัฒนำงำนด้ำนต่ำง	ๆ	ได้แก่
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1) คณะอนุกรรมการด้านเทคนิครางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

โดยมีบทบำทหน้ำที่	ดังนี้

•	 กลั่นกรอง	และเสนอข้อคิดเห็นในด้ำนเทคนิคที่เกี่ยวข้องกับกระบวนกำรตรวจประเมิน.	

•	 เสนอแนวทำงกำรพัฒนำเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.

•	 เสนอรำยชื่อผู้ตรวจประเมินรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.

•	 พิจำรณำรำยชื่อองค์กรที่ผ่ำนเกณฑ์กำรรับรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.

2) คณะอนุกรรมการด้านการส่งเสริมและสนับสนุนรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

โดยมีบทบำทหน้ำที่	ดังนี้

•	 กลัน่กรอง	และเสนอข้อคดิเหน็ในด้ำนกำรเผยแพร่	ประชำสมัพนัธ์	สร้ำงกำรรับรู้ต่อสำธำรณะ.	

•	 กระตุ้นให้องค์กรน�ำเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติไปใช้.

ผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA Assessors)

ผู้ตรวจประเมินรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ	 เป็นผู้ทรงคุณวุฒิจำกภำครัฐและเอกชนซึ่งอำสำสมัคร

ท�ำหน้ำที่ผู้ตรวจประเมินโดยไม่ได้รับค่ำตอบแทน.	ผู้ตรวจประเมินมีบทบำทส�ำคัญในกำรตรวจ

ประเมินและจัดท�ำรำยงำนป้อนกลับ	(Feedback	Report)	ให้แก่องค์กรผู้สมัครขอรับรำงวัล	รวมถึง

กำรน�ำเสนอรำยช่ือองค์กรที่ผ่ำนเกณฑ์กำรรับรำงวัลคุณภำพแห่งชำติต่อส�ำนักงำนรำงวัลคุณภำพ

แห่งชำติ	 เพื่อน�ำเสนอต่อที่ประชุมคณะอนุกรรมกำรด้ำนเทคนิค	 และเสนอขออนุมัติจำกคณะ

กรรมกำรรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ.	ในแต่ละปี	ส�ำนักงำนรำงวัลคุณภำพแห่งชำติด�ำเนินกำรสรรหำ

และคัดเลือกผู้มีคุณสมบัติที่เหมำะสม	ผ่ำนกระบวนกำรคัดเลือกและฝึกอบรมที่เข้มข้น	เพื่อให้ได้ผู้

ตรวจประเมินที่พร้อมในด้ำนคุณสมบัติ	คุณธรรม	และจริยธรรม.	นอกจำกนี้	ผู้ตรวจประเมินทุกคน

ยังต้องเข้ำรับกำรฝึกอบรมประจ�ำปี	 เพื่อสร้ำงควำมรู้ควำมเข้ำใจให้ทันต่อกำรเปลี่ยนแปลงต่ำง	 ๆ	

ภำยใต้เกณฑ์รำงวลัคณุภำพแห่งชำต.ิ	ผูท้ีผ่่ำนกำรฝึกอบรมจะข้ึนทะเบยีนเป็นผูต้รวจประเมนิประจ�ำ

ปีเพื่อท�ำหน้ำที่ในปีนั้น	ๆ.	นอกจำกท�ำหน้ำที่ในกำรตรวจประเมินแล้ว	ผู้ตรวจประเมินยังมีบทบำท

ส�ำคญัในกำรเผยแพร่และสร้ำงควำมรู้ควำมเข้ำใจในรำงวัลคณุภำพแห่งชำตใิห้แก่	หน่วยงำน	สมำคม	

และชุมชนทำงวิชำชีพต่ำง	ๆ.

สำานักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Office of Thailand Quality Award: OTQA)

	 ส�ำนักงำนรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ	 ภำยใต้กำรก�ำกับดูแลของคณะกรรมกำรรำงวัลคุณภำพ

แห่งชำติ	โดยมีผู้อ�ำนวยกำรสถำบันเพิ่มผลผลิตแห่งชำติเป็นผู้รับมอบอ�ำนำจ	น�ำนโยบำยไปบริหำร

จดักำร	ท�ำหน้ำทีเ่ป็นหน่วยงำนหลกัในกำรประสำนควำมร่วมมอืกบัหน่วยงำนต่ำง	ๆ 	ทัง้ภำครัฐและ

เอกชน	เพือ่เผยแพร่	สนับสนุน	และผลกัดนัให้องค์กรต่ำง	ๆ 	ในทกุภำคส่วนน�ำเกณฑ์รำงวัลคณุภำพ

แห่งชำติไปพัฒนำขีดควำมสำมำรถด้ำนกำรบริหำรจัดกำรเพื่อเป็นองค์กรที่มีวิธีปฏิบัติและผลกำร

ด�ำเนินกำรในระดบัมำตรฐำนโลก	ซึง่เมือ่มกีำรขยำยกำรด�ำเนินงำนไปอย่ำงกว้ำงขวำง	ย่อมจะส่งผลต่อ

กำรพัฒนำขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขันของประเทศให้สำมำรถแข่งขันในตลำดกำรค้ำโลกได้.





สำนักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ

สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ

ชั้น 15 อาคารยาคูลท เลขที่ 1025  ถนนพหลโยธิน แขวงพญาไท เขตพญาไท กรุงเทพฯ 10400

โทรศัพท  0 2619 5500 ตอ 630 – 634 | สายตรง 0 2619 8086 | โทรสาร 0 2619 8085

E-mail : tqa@ftpi.or.th | www.tqa.or.th | Facebook : TQAlive
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