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ความเปน็มา 
 
ตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมา รัฐบาลได้มุ่งมั่นในการปรับปรุงประสิทธิภาพการดําเนินงานของรัฐวิสาหกิจให้ดี

ย่ิงขึ้น โดยได้พยายามปรับปรุงการดําเนินงานรวมท้ังการบริหารงานของรัฐวิสาหกิจมาอย่างต่อเน่ืองโดยในปี 2538  

คณะรัฐมนตรีได้มีมติเห็นชอบระบบประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจ โดยมีหลักการเพื่อเปล่ียนแปลงวิธีการ

กํากับดูแลรัฐวิสาหกิจจากการใช้กฏระเบียบมาตรฐานบังคับกับรัฐวิสาหกิจทุกแห่งเป็นการกํากับดูแลผลงานของ

รัฐวิสาหกิจและกําหนดให้มีแรงจูงใจ (ค่าตอบแทน) ทั้งในทางบวก (รางวัล) และในทางลบตามระดับผลงาน  

โดยได้แต่งต้ังให้มีคณะกรรมการประเมินผลงานรัฐวิสาหกิจขึ้นเพื่อรับผิดชอบการดําเนินการตามระบบประเมินผล

การดําเนินงานรัฐวิสาหกิจ รวมทั้งมอบหมายให้สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) ทําหน้าที่เป็น 

ฝ่ายเลขานุการของคณะกรรมการประเมินผลฯ 

คณะกรรมการประเมินผลฯ ได้พิจารณาปรับปรุงระบบประเมินผลฯ เป็นระยะๆ ตลอดมา เพื่อให้ม ี

ความเหมาะสมกับการดําเนินงานของรัฐวิสาหกิจ  โดยมีการปรับปรุงท่ีสําคัญ ได้แก ่การประเมินผลการบริหาร

จัดการองค์กรใน 6 ด้าน ได้แก่ บทบาทของคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ  การบริหารความเส่ียง  การควบคุมภายใน  

การตรวจสอบภายใน  การบริหารจัดการสารสนเทศ  และการบริหารทรัพยากรบุคคล ในปี 2547  การนําระบบ 

การบริหารจัดการเพื่อสร้างมูลค่าเชิงเศรษฐศาสตร์ (Economic Value Management: EVM)  มาใช้ในปี 2549  

การจัดทําแนวนโยบายผู้ถือหุ้นภาครัฐ (Statement of Direction: SOD) เพื่อใช้เป็นแนวทางในการกํากับและ

พัฒนารัฐวิสาหกิจ ในปี 2550  นอกจากน้ี ในปี 2550  คณะกรรมการประเมินผลฯ ได้เห็นชอบให้มีการปรับปรุง

ระบบประเมินผลฯ  เพื่อให้เป็นเครื่องมือที่มีประสิทธิผลของภาครัฐในการยกระดับการบริหารจัดการของ

รัฐวิสาหกิจให้เข้าสู่มาตรฐานสากลอันจะเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการแข่งขันของประเทศ  โดยได้เห็นชอบให้มี

การประยุกต์รูปแบบระบบการประเมินตนเอง (Self- Assessment) และเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

(Thailand Quality Award: TQA) เข้ากับระบบประเมินผลฯ ปัจจุบัน  โดยคณะกรรมการประเมินผลฯ ได้มีมติ

ให้ใช้ช่ือระบบประเมินผลฯ ที่ปรับปรุงใหม่น้ีว่า ระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise 

Performance Appraisal: SEPA)  ซึ่งได้มีการนํามาใช้ในการประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจอย่าง 

เต็มรูปแบบต้ังแต่ปี 2554 เป็นต้นมา  โดยได้แบ่งกลุ่มรัฐวิสาหกิจเพื่อทยอยเข้าสู่ระบบดังกล่าว นอกจากน้ัน 

คณะกรรมการประเมินผลฯ ได้แต่งต้ังคณะอนุกรรมการกํากับดูแลการประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจเพื่อทําหน้าที่

พิจารณาแนวทางการนําระบบ SEPA  มาใช้ในการประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจ   
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เกณฑ์ SEPA ได้อิงเกณฑ์และวิธีการประเมินตนเองของ TQA  อีกทั้งยังได้เช่ือมโยงมุมมองของการพัฒนา

ประเทศตามบริบทของรัฐวิสาหกิจเข้าไว้ในเกณฑ์ด้วย ขณะท่ีระบบ SEPA  เป็นระบบท่ีเน้นการประเมินตนเอง

ของรัฐวิสาหกิจและการให้ข้อมูลป้อนกลับจากผู้ประเมินภายนอก  เพื่อนําไปปรับปรุงรัฐวิสาหกิจอย่างต่อเน่ืองผ่าน

การจัดทําบันทึกข้อตกลงประจําปีตามระบบประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจ 

คู่มือระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (เกณฑ์และวิธีการประเมิน) (ฉบับปรับปรุง ณ มกราคม 2556)  

เป็นการประยุกต์เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award: TQA) ฉบับปี 2555 – 2556 เข้ากับ

เกณฑ์การประเมินด้านการบริหารจัดการองค์กรท้ัง 6 ด้าน และเกณฑ์ EVM ภายใต้บริบทท่ีเหมาะกับรัฐวิสาหกิจ

ไทย โดยคํานึงถึงความสมดุลระหว่างประโยชน์ที่จะเกิดขึ้นจากความทันสมัยของเกณฑ์กับความต่อเน่ืองในการ

เรียนรู้ของรัฐวิสาหกิจจากเกณฑ์ฉบับก่อนหน้าน้ี ซึ่งเป็นไปตามกรอบหลักการที่กําหนดโดยคณะอนุกรรมการกํากับ

ดูแลการประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ  พร้อมทั้งได้มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะจากผู้ท่ีเกี่ยวข้อง

อย่างครอบคลุม  โดยคู่มือเล่มน้ีจะนํามาใช้ในการประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจท่ีเข้าสู่ระบบ SEPA ต้ังแต่ปี 

2556 เป็นต้นไป  

สคร. มีความมุ่งหวังท่ีจะให้ระบบ SEPA เป็นกลไกสําคัญกลไกหน่ึงท่ีสนับสนุน และส่งเสริมให้รัฐวิสาหกิจ

ไทยยกระดับความสามารถของการดําเนินการสู่ระดับสากล สร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า ตลอดจนมีบทบาทสําคัญ

ในการพัฒนาเศรษฐกิจสังคมและชุมชนของประเทศต่อไป 
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คา่นิยมและแนวคดิหลกั 

ค่านิยมและแนวคิดหลัก 
ระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ จัดทําขึ้นบนค่านิยมและแนวคิดหลัก 12 ประการ ซ่ึงเป็นพื้นฐาน 

ในการบูรณาการผลการดําเนินงานและเป้าประสงค์ด้านการปฏิบัติงาน ภายใต้กรอบการจัดการที่เน้นผลลัพธ์ 
อันนําไปสู่การประเมินผลองค์กร ประกอบด้วย  

 
1) การมุ่งเน้นความสมดุล 
รัฐบาลจัดต้ังรัฐวิสาหกิจขึ้น  เพื่อตอบสนองนโยบายภาครัฐในการพัฒนาประเทศทางเศรษฐกิจและสังคม  

โดยมีวัตถุประสงค์และแนวทางการจัดการที่แตกต่างกัน  เช่น  เพื่อการบริการสาธารณะและสามารถเล้ียงตัวเองได้  
เพื่อหารายได้เข้ารัฐ  หรือทัง้สองอย่าง  นอกจากน้ี  บางรัฐวิสาหกิจจะเน้นผลลัพธ์ทางสังคม  ถึงแม้วัตถุประสงค์
ของแต่ละรัฐวิสาหกิจอาจมีจุดมุ่งเน้นท่ีแตกต่างกัน  แต่รัฐวิสาหกิจต้องตระหนักถึงคุณค่าที่จะมอบให้แก่ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทุกกลุ่มอย่างสมดุล  และต้องคํานึงถึงความสามารถในการบรรลุวัตถุประสงค์ในระยะส้ันและระยะยาวด้วย   

รัฐวิสาหกิจต้องเรียนรู้ความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ตามภารกิจหลักที่รัฐบาลมอบหมายและสังคม
โดยรวม  รวมท้ังรับทราบความกังวลของสาธารณะที่มีต่อผลิตภณัฑ์และบริการของรัฐวิสาหกิจ เพื่อนํามาเป็น
ข้อมูลสารสนเทศในการออกแบบผลิตภัณฑ์  บริการ  การดําเนินการ  เพื่อให้ได้ผลลัพธ์อย่างสมดุล 

ในกรณีที่รัฐวิสาหกิจเป็นบริษัทจดทะเบียนอยู่ในตลาดหลักทรัพย์  รัฐวิสาหกิจต้องคํานึงถึงผลตอบแทน 
ของธุรกิจ  และรักษาความสมดุลกับความต้องการและความคาดหวังของสังคมด้วย   

 
2) การนําองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน ์ 
ผู้นําระดับสูงของรัฐวิสาหกิจควรกําหนดทิศทาง ค่านิยมท่ีชัดเจนและเป็นรูปธรรม มีความคาดหวังสูง    

และสร้างองค์กรที่มุ่งเน้นลูกค้า สร้างสมดุลของความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท้ังหมด ผู้นําระดับสูง 
ควรจัดทํายุทธศาสตร ์ระบบ และกระบวนการต่างๆ เพื่อให้บรรลุผลการดําเนินการที่เป็นเลิศ กระตุ้นให้มี
นวัตกรรม  สร้างความรูแ้ละขีดความสามารถ   และทําให้รัฐวิสาหกิจมีความย่ังยืน โดยค่านิยมและยุทธศาสตร์ 
ควรช่วยช้ีนําการดําเนินกิจกรรมและการตัดสินใจของรัฐวิสาหกิจ ผู้นําระดับสูงควรสร้างแรงบันดาลใจ จูงใจ  
และส่งเสริมให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วม  และมีความมุ่งม่ันในการทําให้รัฐวิสาหกิจประสบความสําเร็จ  
มีการพัฒนาตนเองและการเรียนรู ้มีนวัตกรรม และมีความคิดสร้างสรรค ์ยอมรับการเปล่ียนแปลง ผู้นําระดับสูง 
ควรมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติการและผลการดําเนินการต่อคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ  ส่วนคณะกรรมการ
รัฐวิสาหกิจควรมีความรับผิดชอบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มในด้านจริยธรรม การปฏิบัติการ และ   
ผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจ รวมท้ังผู้นําระดับสูงด้วย  



 
ระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ 

 

 
สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

 

8

นอกจากน้ัน ผู้นําระดับสูงควรปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดี โดยการมีพฤติกรรมที่มีจริยธรรมและเสริมสร้าง
จริยธรรม  มีส่วนร่วมในการวางแผน การส่ือสาร การสอนงานบุคลากร การพัฒนาผู้บริหารในอนาคต การทบทวน
ผลการดําเนินการและการยกย่องชมเชยบุคลากร ในการเป็นแบบอย่างที่ดีผู้นําระดับสูงควรเสริมสร้างจริยธรรม 
ค่านิยม และความคาดหวังขององค์กรไปพร้อมๆ  กับการสร้างภาวะผู้นํา ความมุ่งมั่น และความคิดริเริ่มให้เกิดข้ึน
ทั่วองค์กร 
 

3) ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า  
เน่ืองจากลูกค้าเป็นผู้ตัดสินผลการดําเนินการและคุณภาพ ดังน้ัน รัฐวิสาหกิจต้องคํานึงถึงคุณลักษณะและ

คุณสมบัติทั้งหมดของผลิตภัณฑ์และบริการ  รวมทั้งช่องทางท่ีลูกค้าเข้าถึงองค์กร  ท่ีสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า ซึ่งจะ
นําไปสู่การได้ลูกค้าใหม่  ความพึงพอใจ  ความนิยม  การกล่าวถึงในทางที่ดี  ความภักดี  และการขยายธุรกิจ  
ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้าน้ีประกอบด้วย  การเข้าใจความปรารถนาของลูกค้าและผู้รับบริการในปัจจุบัน  และ
การคาดการณ์ความปรารถนาของลูกค้า และโอกาสด้านตลาดในอนาคต 

คุณค่าในมุมมองของลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้า อาจมาจากประสบการณ์ทั้งหมดที่ลูกค้ามีกับองค์กร
รวมท้ังความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับลูกค้า ซึ่งช่วยสร้างความไว้วางใจ ความเช่ือมั่น และความภักดีต่อองค์กร  

ถึงแม้ความเป็นเลิศท่ีมุ่งเน้นลูกค้า มีความหมายมากกว่าการลดของเสียและความผิดพลาด  หรือเพียงแต่
ผลิตภัณฑ์และบริการมีคุณสมบัติตามท่ีกําหนดไว้ หรือข้อร้องเรียนจากลูกค้าลดลง  แต่ปัจจัยเหล่าน้ีเป็นส่ิงที่มีผล
ต่อภาพลักษณ์ของรัฐวิสาหกิจในมุมมองลูกค้า  ดังน้ันจึงเป็นส่วนสําคัญในความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า นอกจากน้ี  
ความสําเร็จขององค์กรในการแก้ปัญหาของเสีย ความผิดพลาดในการให้บริการก็เป็นส่ิงสําคัญอย่างย่ิงในการรักษา
ลูกค้าและการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  

รัฐวิสาหกิจท่ีมีความเป็นเลิศด้วยการมุ่งเน้นลูกค้า  ไม่เพียงแต่ให้ความสําคัญต่อคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์
และบริการที่ตอบสนองความต้องการพื้นฐานของลูกค้าเท่าน้ัน  แต่ยังต้องให้ความสําคัญต่อคุณลักษณะและ
คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์และบริการที่แตกต่างจากคู่แข่ง  ความแตกต่างน้ันอาจหมายถึง   การเสนอส่ิงใหม่หรือ 
ส่ิงที่ปรับปรุงใหม่ให้แก่ลูกค้า การนําเสนอผลิตภัณฑ์ร่วมกับการบริการ  การผลิตและบริการตามความต้องการของ
ลูกค้าเฉพาะราย  กลไกที่หลากหลายในการเข้าถึงของลูกค้า การตอบสนองอย่างรวดเร็ว หรือความสัมพันธ์พิเศษ
กับลูกค้า 

ดังน้ัน ความเป็นเลิศท่ีมุ่งเน้นลูกค้า  จึงเป็นแนวคิดเชิงยุทธศาสตร์ท่ีมุ่งเน้นการรักษาลูกค้าไว้และ     
ความภักดีของลูกค้า การเพิ่มส่วนแบ่งตลาด และการเติบโตของธุรกิจ รัฐวิสาหกิจต้องมีความไวต่อความต้องการ
ของลูกค้า  ตลาดท่ีเปล่ียนแปลงและเกิดขึ้นใหม่  รวมทั้งปัจจัยต่างๆ ทีมี่ผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของ
ลูกค้า  รัฐวิสาหกิจต้องรับฟังเสียงของลูกค้า และคาดการณ์ความเปล่ียนแปลงในตลาด  ดังน้ัน  ความเป็นเลิศ 
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ที่มุ่งเน้นลูกค้าจําเป็นต้องคํานึงถึงการพัฒนาทางเทคโนโลยีและส่ิงท่ีคู่แข่งนําเสนอ รวมทั้งการตอบสนอง 
อย่างรวดเร็วและยืดหยุ่นต่อการเปล่ียนแปลงของลูกค้า สภาวะแวดล้อม และตลาด 
 

4) การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล 
การท่ีรัฐวิสาหกิจจะบรรลุผลการดําเนินการท่ีเป็นเลิศ  ต้องมีแนวทางท่ีนําไปปฏิบัติเป็นอย่างดี  ในเร่ือง 

การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล  การเรียนรู้ระดับองค์กร  ประกอบด้วย  การปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองของ
แนวทางท่ีมีอยู่และการเปล่ียนแปลงท่ีสําคัญหรือนวัตกรรมที่นําไปสู่เป้าประสงค์ และแนวทางใหม่ๆ  การเรียนรู้
ต้องได้รับการปลูกฝังลงไปในแนวทางปฏิบัติของรัฐวิสาหกิจ  โดยการเรียนรู้น้ันจะต้อง  

1) เป็นปกติวิสัยของงานประจําวัน  
2) มีการปฏิบัติในระดับบุคคล หน่วยงาน และองค์กร  
3) ส่งผลต่อการแก้ปัญหาท่ีต้นเหตุ 
4) มุ่งเน้นการสร้างและแบ่งปันความรู้ทั่วทั้งองค์กร   และ 
5) เกิดขึ้นจากโอกาสท่ีทําให้เกิดการเปล่ียนแปลงที่มีนัยสําคัญและมีความหมาย 

แหล่งการเรียนรู้ในรัฐวิสาหกิจรวมถึงความคิดของบุคลากร การวิจัยและพัฒนา ข้อมูลจากลูกค้า   
การแบ่งปันวิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศ และการจัดระดับเทียบเคียง (Benchmarking) 

การเรียนรู้ของรัฐวิสาหกิจส่งผลในด้านต่างๆ ดังน้ี 
 1)  การเพิ่มคุณค่าให้แก่ลูกค้าผ่านผลิตภัณฑ์และบริการใหม่หรือท่ีปรับปรุงใหม่ 

 2)  การสร้างโอกาสใหม่ทางธุรกิจ  

 3)  การพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ และรูปแบบธุรกิจ 

 4)  การลดความผิดพลาด ของเสีย ความสูญเสีย และต้นทุนท่ีเกี่ยวข้อง 

 5)  การปรับปรุงความสามารถในการตอบสนองลูกค้าและการลดรอบเวลา 

 6)  การเพิ่มผลิตภาพและประสิทธิผลในการใช้ทรัพยากรท้ังหมดขององค์กร 

 7)  การเพิ่มสมรรถนะขององค์กรในการทําหน้าที่ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 

ความสําเร็จของบุคลากรและผู้นําข้ึนอยู่กับโอกาสในการเรียนรู้และการได้ใช้ทักษะใหม่ รัฐวิสาหกิจ 

ควรลงทุนด้านการเรียนรู้ของแต่ละบุคคล โดยการให้การศึกษา การฝึกอบรม และโอกาสต่างๆ ในการก้าวหน้า 

และพัฒนาอย่างต่อเน่ือง โอกาสดังกล่าวอาจรวมถึงการหมุนเวียนภาระงานและการได้รับค่าตอบแทนเพิ่มขึ้น 

ตามความรู้และทักษะท่ีแสดงให้เห็น ส่วนการสอนงานในขณะปฏิบัติงานน้ันเป็นวิธีการฝึกอบรมท่ีคุ้มค่า และทําให้



 
ระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ 

 

 
สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

 

10

เกิดความเช่ือมโยงมากย่ิงขึ้นกับความต้องการและลําดับความสําคัญท่ีมีต่อองค์กร วิธีการให้การศึกษาและการ

ฝึกอบรมอาจมีหลายวิธีรวมถึงการเรียนรู้ผ่านคอมพิวเตอร ์อินเทอร์เน็ต และการส่ือสารผ่านดาวเทียม 

การเรียนรู้ของบุคลากรส่งผล ดังน้ี 
1) ทําให้บุคลากรที่มีความผูกพัน  มีความพึงพอใจ และมีทักษะหลากหลายอยู่กับองค์กร 
2) เกิดการเรียนรู้ข้ามหน่วยงาน 
3) สรา้งสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร 
4) มีสภาพแวดล้อมที่ดีขึ้นเพื่อให้มีนวัตกรรม  

ดังน้ัน การเรียนรู้จึงไม่ควรมุ่งเพียงแต่การให้ได้ผลิตภัณฑแ์ละบริการท่ีดีข้ึน แต่ควรมุ่งถึงความสามารถ 
ในการตอบสนองลูกค้า การปรับตัว นวัตกรรม และมีประสิทธิภาพที่ดีขึ้นด้วย เพื่อทําให้องค์กรอยู่ในตลาดได้อย่าง
ย่ังยืน  และมีความได้เปรียบในผลการดําเนินการ รวมท้ังทําให้บุคลากรมีความพึงพอใจและมีแรงบันดาลใจในการ
มุ่งสู่ความเป็นเลิศ 

 
5) การเห็นคุณค่าของบุคลากรและคู่ค้า 
ความสําเร็จขององค์กรขึ้นกับความผูกพันของบุคลากร ซึ่งเกิดจากการได้ทํางานที่มีความสําคัญ องค์กร 

มีทิศทางชัดเจนและการมีภาระรับผิดชอบต่อผลดําเนินการ รวมท้ังการมีบรรยากาศการทํางานท่ีปลอดภัย  

มีความไว้วางใจ และความร่วมมือกัน นอกจากน้ี องค์กรท่ีได้รับความสําเร็จจะใช้ประโยชน์จากความหลากหลาย

ของภูมิหลัง ความรู้ ทักษะ ความคิดสร้างสรรค์ และแรงบันดาลใจของบุคลากรและคู่ค้า 

การให้ความสําคัญกับบุคลากร หมายถึง การมีความมุ่งมั่นท่ีจะทําให้บุคลากรมีความผูกพัน มีความพึงพอใจ 

ได้รับการพัฒนาและมีความผาสุก ซึ่งต้องอาศัยวิธีปฏิบัติงานท่ีมีความยืดหยุ่น และท่ีทําให้มีผลการดําเนินการดี 

วิธีปฏิบัติงานน้ีต้องปรับให้เหมาะสมกับสถานท่ีทํางานและชีวิตครอบครัวซ่ึงแตกต่างกัน ความท้าทายที่สําคัญ 

ในการให้ความสําคัญกับบุคลากรได้แก่ 

1)  การแสดงให้เห็นถึงความมุ่งม่ันของผู้บริหารที่มีต่อความสําเร็จของบุคลากร 

2)  การยกย่องชมเชยหรือให้รางวัลบุคลากรที่เพิ่มจากระบบค่าตอบแทนตามปกติ 

3)  การพัฒนาและการสนับสนุนความก้าวหน้าของบุคลากรภายในองค์กร 

4)  การแบ่งปันความรู้ขององค์กร เพื่อให้บุคลากรสามารถให้บริการลูกค้าได้ดีย่ิงข้ึน และสนับสนุนให้

รัฐวิสาหกิจบรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 

5)  การสร้างสภาพแวดล้อมท่ีส่งเสริมให้บุคลากรกล้าเส่ียงอย่างฉลาด และสร้างนวัตกรรม 

6)  การสร้างสภาพแวดล้อมเพื่อสนับสนุนบุคลากรที่มีความแตกต่างกัน 
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รัฐวิสาหกิจต้องสร้างความร่วมมือท้ังภายในและภายนอกองค์กร เพื่อให้สามารถบรรลุเป้าประสงค์โดยรวม

ได้ดีข้ึน 

ความร่วมมือภายในอาจรวมถึงความร่วมมือระหว่างบุคลากรและผู้บริหารซ่ึงอาจนําสู่โอกาสการพัฒนา

บุคลากร การฝึกอบรมข้ามหน่วยงานหรือการจัดการงาน เช่น การมีทีมงานที่มีสมรรถนะสูง ความร่วมมือภายใน

องค์กรอาจเก่ียวกับการสร้างเครือข่ายความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงานต่างๆ เพื่อปรับปรุงความยืดหยุ่น  

การตอบสนอง และการแบ่งปันความรู ้

ความร่วมมือภายนอกรัฐวิสาหกิจอาจเป็นการร่วมมือกับลูกค้า ผู้ส่งมอบ องค์กรระดับชุมชน และสถาบัน 

การศึกษาต่างๆ ความร่วมมือเชิงยุทธศาสตร์หรือการเป็นพันธมิตรเป็นความร่วมมือภายนอกที่มีความสําคัญมากขึ้น

เรื่อยๆ ความร่วมมือดังกล่าวอาจช่วยให้เข้าสู่ตลาดใหม่หรือเป็นพื้นฐานสําหรับผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ รวมท้ัง

รัฐวิสาหกิจอาจนําความสามารถพิเศษขององค์กร หรือความสามารถในการนําองค์กรไปผสมผสานกับความ

เข้มแข็งและความสามารถของคู่ค้าท่ีเสริมกัน เพื่อดําเนินการในประเด็นท่ีมีผลกระทบร่วมกัน การร่วมมือกัน

ดังกล่าวอาจเป็นความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ขององค์กร 

ความสําเร็จของการร่วมมือภายในและภายนอกองค์กรจะก่อให้เกิดการพัฒนาวัตถุประสงค์ระยะยาวร่วมกัน
ซึ่งเป็นการสร้างพื้นฐานสําหรับการลงทุนร่วมกันและความเช่ือถือระหว่างกัน ดังน้ัน รัฐวิสาหกิจและคู่ค้าควร 
ตกลงกันในประเด็นที่เกี่ยวกับข้อกําหนดท่ีสําคัญท่ีนําไปสู่ความสําเร็จ วิธีการส่ือสารอย่างสมํ่าเสมอ แนวทาง 
ในการประเมินความก้าวหน้า วิธีการปรับให้เข้ากับสภาวะท่ีเปล่ียนแปลง การให้การศึกษาและการฝึกอบรมร่วมกัน 
เพื่อช่วยประหยัดค่าใช้จ่ายในการพัฒนาบุคลากร 
 

6) ความคล่องตัว 

ความคล่องตัว หมายถึง ความสามารถในการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วและมีความยืดหยุ่น รัฐวิสาหกิจต้อง

มีความคล่องตัว เพื่อความสําเร็จขององค์กรในสภาวการณ์แข่งขันที่เปล่ียนแปลงตลอดเวลา 

รัฐวิสาหกิจต้องใช้เวลาให้ส้ันลงเรื่อยๆ ในการนําผลิตภัณฑ์และบริการใหม่หรือท่ีปรับปรุงใหม่ออกสู่ตลาด

รวมท้ังต้องตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อประเด็นใหม่ๆ หรือท่ีกําลังเกิดข้ึนในสังคม การปรับปรุงที่สําคัญด้านการลด

เวลาในการตอบสนองลูกค้าทําให้รัฐวิสาหกิจต้องการระบบงานใหม่ การลดความซับซ้อนของหน่วยงานและ

กระบวนการหรือมีความสามารถในการเปล่ียนจากกระบวนการหน่ึงไปสู่อีกกระบวนการหน่ึงอย่างรวดเร็ว  

ดังน้ัน บุคลากรที่ได้รับการอบรมข้ามหน่วยงานและได้รับการมอบอํานาจในการตัดสินใจจึงมีความสําคัญอย่างย่ิง

ในสภาวะการแข่งขันที่รุนแรง 
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ปัจจัยแห่งความสําเร็จที่สําคัญประการหน่ึงในการตอบสนองต่อความท้าทายเชิงแข่งขัน คือ รอบเวลา  
ในการออกแบบถึงการนําผลิตภัณฑ์และบริการออกสู่ตลาด หรือรอบเวลาการสร้างนวัตกรรม เพื่อตอบสนองต่อ
ตลาดที่มีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว รัฐวิสาหกิจต้องบูรณาการการทํางานแต่ละข้ันตอน  (เช่น Concurrent 
Engineering)  เริ่มต้ังแต่การวิจัยหรือกรอบแนวคิดไปจนถึงการนําไปใช้ในเชิงพาณิชย์และการนําไปปฏิบัติ 

ผลการดําเนินการในด้านเวลามีความสําคัญมากย่ิงขึ้นในปัจจุบัน และรอบเวลากลายเป็นตัววัดหลัก   
ในกระบวนการที่สําคัญ การมุ่งเน้นเรื่องเวลาก่อให้เกิดประโยชน์อ่ืนๆ ที่สําคัญด้วย และผลักดันให้มีการปรับปรุง
ต่างๆ ในเรื่องระบบงาน องค์กร คุณภาพ ต้นทุน และผลิตภาพไปพร้อมๆ กัน 

 
7) การมุ่งเน้นอนาคต 
ในสภาพแวดล้อมในปัจจุบัน การสร้างรัฐวิสาหกิจให้มีความย่ังยืน ต้องอาศัยความเข้าใจปัจจัยต่างๆ  ท้ังใน

ระยะส้ันและระยะยาวท่ีมีผลกระทบต่อองค์กรและตลาด การมุ่งสู่การเติบโตอย่างย่ังยืนและการเป็นผู้นําในตลาด 
รัฐวิสาหกิจต้องมีแนวคิดในการมุ่งเน้นอนาคตอย่างจริงจัง และมีความมุ่งม่ันท่ีจะสร้างพันธะระยะยาวกับผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียท่ีสําคัญ  ได้แก่  ลูกค้า   บุคลากร  ผู้ส่งมอบและคู่ค้า  ผู้ถือหุ้น  สาธารณชน  และชุมชนของรัฐวิสาหกิจ 

การวางแผนงานของรัฐวิสาหกิจจึงควรคาดการณ์ล่วงหน้าถึงปัจจัยต่างๆ เช่น ความคาดหวังของลูกค้า 
โอกาสในการสร้างธุรกิจใหม่และความร่วมมือทางธุรกิจ การพัฒนาบุคลากรและความต้องการในการจ้างงาน  
การขยายตัวของตลาดโลก การพัฒนาด้านเทคโนโลยี การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดล้อมด้านอ-ีบิสซิเนส    
การเปล่ียนแปลงของลูกค้าหรือส่วนตลาด การเปล่ียนแปลงของกฎระเบียบข้อบังคับต่างๆ ความต้องการ 
และความคาดหวังของชุมชนและสังคมที่เปล่ียนไป รวมทั้งการปรับเปล่ียนเชิงยุทธศาสตร์ของคู่แข่ง  

ดังน้ัน วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และการจัดสรรทรัพยากรจึงต้องรองรับปัจจัยดังกล่าวด้วย การมุ่งเน้น
อนาคตครอบคลุมถึงการพัฒนาบุคลากรและผู้ส่งมอบ การบรรลุแผนสืบทอดตําแหน่งที่มีประสิทธิผล การสร้าง
โอกาสเพื่อนวัตกรรม และการคาดการณ์ล่วงหน้าถึงความรับผิดชอบต่อสาธารณะและความกังวลของสาธารณะ 
 

8) การจัดการเพ่ือนวัตกรรม 
นวัตกรรม หมายถึงการเปล่ียนแปลงที่มีนัยสําคัญต่อการปรับปรุงผลิตภัณฑ์บริการ แผนงาน กระบวนการ

การปฏิบัติการ และรูปแบบธุรกิจ ท่ีสร้างคุณค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย นวัตกรรมควรช่วยนํารัฐวิสาหกิจ 

สู่มิติใหม่ในการดําเนินการ นวัตกรรมอาจเกี่ยวข้องกับการกล้าเส่ียงอย่างฉลาด ปัจจุบันนวัตกรรมไม่ใช่หน้าท่ีงาน

ของฝ่ายวิจัยและพัฒนาเท่าน้ัน เพราะนวัตกรรมมีความสําคัญต่อการดําเนินการทุกด้าน ทุกระบบงานและ 

ทุกกระบวนการ ผู้นําองค์กรจึงควรช้ีนําและจัดการให้นวัตกรรมเป็นส่วนหน่ึงของวัฒนธรรมการเรียนรู้ รัฐวิสาหกิจ
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ควรบูรณาการนวัตกรรมไว้ในการทํางานประจําวัน และสนับสนุนด้วยระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการของ

องค์กร กระบวนการสร้างนวัตกรรมท่ีเป็นระบบควรครอบคลุมท่ัวทั้งองค์กร 

นวัตกรรมเกิดจากการสะสมความรู้ขององค์กรและบุคลากร ดังน้ัน ความสามารถในการเผยแพร่ และ 

ใช้ประโยชน์จากความรู้เหล่าน้ีอย่างรวดเร็ว จึงมีความสําคัญต่อการผลักดันนวัตกรรมของรัฐวิสาหกิจ 

 
9) การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง 
การวัดและการวิเคราะห์ผลการดําเนินการมีความสําคัญต่อรัฐวิสาหกิจ การวัดผลดังกล่าวควรมาจาก 

ความต้องการทางธุรกิจและยุทธศาสตร์ และควรให้ข้อมูลและสารสนเทศที่สําคัญเกี่ยวกับกระบวนการผลผลิต 

และผลลัพธ์ท่ีสําคัญ การจัดการผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจต้องใช้ข้อมูลและสารสนเทศหลายประเภท 

การวัดผลการดําเนินการควรครอบคลุม 

1) ผลการดําเนินการด้านลูกค้า ผลิตภัณฑ์และบริการ และกระบวนการ 

2) การเปรียบเทียบผลการดําเนินการด้านการปฏิบัติการ ด้านตลาด และการแข่งขัน 

3) ผลการดําเนินการด้านผู้ส่งมอบ บุคลากร คู่ค้า ต้นทุนและการเงิน 

4) ผลสัมฤทธ์ิด้านการกํากับดูแลและการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับ 

รัฐวิสาหกิจควรจําแนกข้อมูลเพื่อสะดวกต่อการวิเคราะห์ เช่น จําแนกตามตลาด ตามกลุ่มผลิตภัณฑ์ 

และตามกลุ่มบุคลากร 

การวิเคราะห์ หมายถึง การสกัดสาระสําคัญของข้อมูลและสารสนเทศออกมาเพื่อสนับสนุนการประเมินผล

การตัดสินใจ การปรับปรุง และนวัตกรรม โดยการใช้ข้อมูลเพื่อบ่งบอกถึงแนวโน้ม การคาดการณ์และความเป็น

เหตุเป็นผลกัน ซ่ึงโดยปกติแล้วอาจไม่ชัดเจน การวิเคราะห์จะสนับสนุนการวางแผน การทบทวนผลการดําเนินการ

โดยรวม การปรับปรุงการปฏิบัติการ การบรรลุผล การจัดการการเปล่ียนแปลงและการเปรียบเทียบผลการ

ดําเนินการกับคู่แข่งหรือเปรียบเทียบกับ “วิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศ” 

ในการปรับปรุงผลการดําเนินการและการจัดการการเปล่ียนแปลง รัฐวิสาหกิจควรให้ความสําคัญต่อการ
เลือกและใช้ตัววัดหรือตัวช้ีวัดผลการดําเนินการที่เหมาะสมที่สุด ที่สามารถแสดงปัจจัยต่างๆ ท่ีนําไปสู่การปรับปรุง
ผลการดําเนินการทั้งด้านลูกค้า การปฏิบัติการ การเงิน และสังคม กลุ่มตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่ครอบคลุมและเช่ือมโยง
กับความต้องการของลูกค้าและผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจจะเป็นพื้นฐานท่ีชัดเจนในการทําให้กระบวนการ
ทั้งหมดสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับเป้าประสงค์ขององค์กร  ตัววัดและตัวช้ีวัดอาจจําเป็นต่อการสนับสนุน
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การตัดสินใจในสภาพแวดล้อมท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว  จากการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากกระบวนการ
ตรวจติดตาม อาจทําให้มีการประเมินและเปล่ียนตัววัดหรือตัวช้ีวัดเพื่อให้สนับสนุนเป้าประสงค์ขององค์กรย่ิงขึ้น 

 
10) ความรับผิดชอบต่อประเทศชาติและสังคม 
ผู้นํารัฐวิสาหกิจควรให้ความสําคัญต่อความรับผิดชอบที่มีต่อประเทศชาติและสังคม พฤติกรรมท่ีมีจริยธรรม 

และการเป็นองค์กรท่ีดีในสังคม ผู้นําควรเป็นแบบอย่างท่ีดีในการมุ่งเน้นจริยธรรมและการคุ้มครองป้องกัน
สุขอนามัยของสาธารณะ ความปลอดภัย และส่ิงแวดล้อม การคุ้มครองป้องกันดังกล่าวครอบคลุมถึงการดําเนินงาน
ของรัฐวิสาหกิจ ตลอดจนวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ์และบริการ นอกจากน้ัน รัฐวิสาหกิจควรให้ความสําคัญต่อ 
การอนุรักษ์ทรัพยากรและการลดความสูญเสียต้ังแต่ต้นทาง การวางแผนจึงควรคาดการณ์ล่วงหน้าถึงผลกระทบ 
ในเชิงลบที่อาจเกิดขึ้นจากการผลิต การกระจายผลิตภัณฑ ์การขนส่ง การใช้และการกําจัดผลิตภัณฑ ์การวางแผน
ที่มีประสิทธิผลควรป้องกันมิให้เกิดปัญหา แก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นอย่างตรงไปตรงมา และจัดให้มีข้อมูลและ 
การสนับสนุนที่จําเป็น เพื่อให้สาธารณะมีความตระหนักในเร่ืองดังกล่าวอยู่เสมอ รวมทั้งรักษาความปลอดภัย 
และความเช่ือม่ันของสาธารณะ รัฐวิสาหกิจควรมีตัววัดท่ีเหมาะสมและความรับผิดชอบของภาวะผู้นําสําหรับตัววัด
ดังกล่าว 

การออกแบบผลิตภัณฑ์มีความสําคัญมากในด้านความรับผิดชอบต่อสาธารณะ การตัดสินใจที่เกี่ยวกับ 
การออกแบบ มีผลกระทบต่อกระบวนการผลิตและของเสียท่ีเป็นขยะท่ัวไปและขยะอุตสาหกรรม ดังน้ัน 
ยุทธศาสตร์การออกแบบท่ีมีประสิทธิผล  จึงควรคาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลและความรับผิดชอบ 
ด้านส่ิงแวดล้อมท่ีเพิ่มข้ึนเรื่อยๆ  

นอกจากน้ัน รัฐวิสาหกิจไม่ควรเพียงแต่ปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับของท้องถิ่น จังหวัด 
หรือประเทศเท่าน้ัน  แต่ควรใช้ข้อกําหนดเหล่าน้ีเป็นโอกาสในการปรับปรุงเพื่อให้สามารถ “ปฏิบัติได้ดีกว่าท่ี
กฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับ และข้อกําหนดท่ีเกี่ยวข้องบังคับใช้กับรัฐวิสาหกิจ” 

รัฐวิสาหกิจควรให้ความสําคัญกับพฤติกรรมท่ีมีจริยธรรมในการปฏิสัมพันธ์ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท้ังหมด 
การปฏิบัติทางด้านจริยธรรมอย่างจริงจังควรเป็นข้อกําหนดและต้องมีการตรวจติดตามโดยคณะกรรมการ
รัฐวิสาหกิจ 

การบําเพ็ญตนเป็นพลเมืองดีของสังคม  หมายถึง  การเป็นผู้นําและสนับสนุนจุดประสงค์ท่ีสําคัญ     
ด้านเศรษฐกิจและสังคมตามข้อจํากัดด้านทรัพยากรของรัฐวิสาหกิจ จุดประสงค์ดังกล่าว อาจหมายถึง 
การปรับปรุงด้านการศึกษาและสุขอนามัยของชุมชน  การทําให้มีส่ิงแวดล้อมท่ีดี  การอนุรักษ์ทรัพยากร 
การให้บริการชุมชน  การปรับปรุงวิธีปฏิบัติของรัฐวิสาหกิจและอุตสาหกรรม  และการแบ่งปันสารสนเทศที่ไม่เป็น
ความลับ การจัดการความรับผิดชอบต่อสังคมต้องมีตัววัดที่เหมาะสม  และผู้นําองค์กรที่ต้องรับผิดชอบต่อตัววัด
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เหล่าน้ัน   นอกจากน้ัน ยังรวมถึงการเป็นองค์กรหลักและสนับสนุนองค์กรอื่นๆ ทั้งในภาครัฐและเอกชนให้ร่วม
ดําเนินการพัฒนาประเทศ ไม่ว่าจะเป็นความสามารถในการแข่งขันในภาคส่วนท่ีรัฐวิสาหกิจดําเนินธุรกิจ การเป็น
แบบอย่างในการบริหารจัดการ การพัฒนาตลาดทุน การเป็นตลาดแรงงาน รวมทั้งการดําเนินการตามภารกิจ 
การจัดต้ังรัฐวิสาหกิจด้วย 
 

11) การมุ่งเน้นผลลัพธ์ 
การวัดผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจจําเป็นต้องมุ่งเน้นผลลัพธ์ท่ีสําคัญ เพื่อใช้สร้างคุณค่าและให้ความ

สมดุลของคุณค่าแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สําคัญ  ได้แก่  ลูกค้า  บุคลากร  ผู้ถือหุ้น  ผู้ส่งมอบ  คู่ค้า  สาธารณะ  

และชุมชน  การสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีสําคัญเหล่าน้ี ทําให้รัฐวิสาหกิจสามารถสร้างความภักดี  

นําไปสู่การเติบโตทางเศรษฐกิจ  และช่วยเหลือสังคมด้วยเพื่อรักษาความสมดุลของคุณค่าที่บางครั้งอาจมี 

ความขัดแย้งกันหรือมีการเปล่ียนแปลงไป  ยุทธศาสตร์ของรัฐวิสาหกิจควรมคีวามชัดเจนเร่ืองความต้องการของ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีสําคัญ  ซึ่งจะช่วยทําให้มั่นใจว่าแผนงานและการปฏิบัติการต่างๆ ตอบสนองต่อความต้องการ 

ที่แตกต่างกันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและหลีกเล่ียงผลกระทบในเชิงลบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียใดๆ 

 
12) การมีมุมมองเชิงระบบ  
ระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจทําให้มีมุมมองในเชิงระบบต่อการจัดการรัฐวิสาหกิจ เพื่อให้บรรลุผลลัพธ์  

และให้มุ่งสู่ผลการดําเนินการที่เป็นเลิศ  เกณฑ์ทั้ง 7 หมวด รวมท้ังค่านิยมและแนวคิดหลัก  และแนวทางการให้

คะแนนเป็นองค์ประกอบพื้นฐานและกลไกในการบูรณาการระบบเข้าด้วยกัน  อย่างไรก็ตาม  การจัดการผล 

การดําเนินการโดยรวมให้ประสบความสําเร็จต้องอาศัยการสังเคราะห์  ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน  

และการบูรณาการที่เป็นลักษณะเฉพาะของแต่ละองค์กร 

การสังเคราะห์  หมายถึงการมองภาพรวมของรัฐวิสาหกิจและสร้างตามคุณลักษณะท่ีสําคัญของธุรกิจ  

รวมถึงความสามารถพิเศษขององค์กร  วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติ  การความสอดคล้องไป 

ในแนวทางเดียวกัน  หมายถึงการใช้การเช่ือมโยงท่ีสําคัญระหว่างคําถามในหมวดต่างๆ ของเกณฑ์ เพื่อทําให้

แผนงาน กระบวนการ  ตัววัด  และการปฏิบัติการต่างๆ มีความสอดคล้องกัน  การบูรณาการเป็นการต่อยอดจาก

ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน  เพื่อให้องค์ประกอบแต่ละส่วนของระบบการบริหารจัดการรัฐวิสาหกิจ 

มีการปฏิบัติการอย่างเช่ือมโยงซ่ึงกันและกันอย่างสมบูรณ์และนําสู่ผลลัพธ์ท่ีคาดหวัง 
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การมีมุมมองเชิงระบบครอบคลุมถึงการที่ผู้นําระดับสูงมุ่งเน้นทิศทางเชิงยุทธศาสตร์และลูกค้าซึ่งผู้นํา

ระดับสูงตรวจติดตาม ปรับปรุงแก้ไข และจัดการผลการดําเนินการตามผลลัพธ์ที่ได้  นอกจากน้ี มุมมองในเชิง

ระบบยังรวมถึงการใช้ตัววัดและตัวช้ีวัด  ความสามารถพิเศษขององค์กร  และความรู้ขององค์กรเพื่อสร้าง

ยุทธศาสตร์ท่ีสําคัญน่ันคือการเช่ือมโยงยุทธศาสตร์เข้ากับกระบวนการที่สําคัญ และการจัดสรรทรัพยากรให้มีความ

สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันเพื่อปรับปรุงผลการดําเนินการโดยรวมและการให้ความสําคัญต่อลูกค้าและผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสีย 

ดังน้ัน มุมมองในเชิงระบบ หมายถึง การจัดการทั้งรัฐวิสาหกิจ และองค์ประกอบแต่ละส่วน เพื่อบรรลุ

ความสําเร็จของรัฐวิสาหกิจ 
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องคป์ระกอบของเกณฑ ์
 

 
 

รูปที่ 2.1  องค์ประกอบของเกณฑ์ประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (SEPA Framework) 
 

 
องค์ประกอบของเกณฑ์แบ่งออกเป็น 7 หมวดคือ  

1. การนําองค์กร 

2. การวางแผนเชิงยุทธศาสตร ์

3. การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด 

4. การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 

5. การมุ่งเน้นบุคลากร 

6. การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ 

7. ผลลัพธ์ 
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บริบทของรัฐวิสาหกิจ 

บริบทของรัฐวิสาหกิจ เป็นการอธิบายวิธีการปฏิบัติการขององค์กร สภาพแวดล้อมในการดําเนินการ 

ความสัมพันธ์ที่สําคัญในการปฏิบัติการ  และความท้าทายและความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ ซึ่งเป็นแนวทาง 

ที่ครอบคลุมระบบการจัดการการดําเนินการขององค์กรโดยรวม 

ระบบการปฏิบัติการ 

 ระบบการปฏิบัติการประกอบด้วยเกณฑ์ท้ัง 6 หมวดที่อยู่ส่วนกลางของรูปท่ี 2.1 ซึ่งระบุลักษณะของ 

การปฏิบัติการและผลลัพธ์ที่องค์กรบรรลุการนําองค์กร (หมวด 1) การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ (หมวด2)  

และการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด (หมวด 3) ประกอบกันเป็นกลุ่มการนําองค์กร หมวดต่างๆ เหล่าน้ีถูกจัดเข้าไว้

ด้วยกันเพื่อเน้นความสําคัญว่าการนําองค์กรต้องมุ่งที่ยุทธศาสตร ์และลูกค้า ผู้นําระดับสูงต้องกําหนดทิศทางของ

องค์กรและแสวงหาโอกาสในการดําเนินการในอนาคต 

การมุ่งเน้นบุคลากร (หมวด 5) การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ (หมวด 6) และผลลัพธ์ (หมวด 7) ประกอบกัน

เป็นกลุ่มผลลัพธ์ โดยบุคลากรและกระบวนการท่ีสําคัญมีบทบาททําให้การดําเนินงานสําเร็จและนําไปสู่ผลการ

ดําเนินการโดยรวมที่ดีขององค์กร 

การปฏิบัติการทุกอย่างมุ่งสู่ผลลัพธ์ ซึ่งประกอบด้วยผลการดําเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ลูกค้า

การเงิน และตลาด การดําเนินงานภายใน ผลลัพธ์ด้านบุคลากร การกํากับดูแลกิจการ และความรับผิดชอบต่อ

ประเทศชาติและสังคม 

ลูกศรแนวนอนท่ีตรงกลางของรูปที่ 2.1 แสดงการเช่ือมโยงกลุ่มการนําองค์กรเข้ากับกลุ่มผลลัพธ์  

ซึ่งความเช่ือมโยงดังกล่าวมีความสําคัญอย่างย่ิงต่อความสําเร็จขององค์กร นอกจากน้ัน ลูกศรน้ียังช้ีถึงความสัมพันธ์

โดยตรงระหว่างการนําองค์กร (หมวด 1) และผลลัพธ์ (หมวด 7) ส่วนลูกศรที่มีหัว 2 ข้างน้ัน แสดงความสําคัญของ

ข้อมูลป้อนกลับในระบบการจัดการผลการดําเนินการที่มีประสิทธิผล 

พ้ืนฐานของระบบ 

การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (หมวด 4) มีความสําคัญอย่างย่ิงในการทําให้องค์กรมีการ

จัดการที่มีประสิทธิผล และในการปรับปรุงผลการดําเนินการและความสามารถในการแข่งขัน  โดยใช้ระบบท่ีใช้

ข้อมูลจริงและองค์ความรู้เป็นแรงผลักดัน การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้น้ี เป็นพื้นฐานของระบบ 

การจัดการผลการดําเนินการโดยรวม 
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โครงสร้างเกณฑ์ 
เกณฑ์ท้ัง 7 หมวดในรูปท่ี 2.1 หน้า 17 น้ี ประกอบด้วยหัวข้อและประเด็นพิจารณาต่างๆ 

หัวขอ้ 
หัวข้อท้ังหมดมี 18 หัวข้อ  แต่ละหัวข้อมุ่งเน้นข้อกําหนดที่สําคัญ โดยช่ือและคะแนนของแต่ละหัวข้อ

แสดงอยู่ท่ีหน้า 26 

ประเด็นพิจารณา 
ในแต่ละหัวข้อมีประเด็นพิจารณาอย่างน้อยหน่ึงประเด็น รัฐวิสาหกิจจึงควรตอบคําถามตามข้อกําหนด

ต่างๆ ของแต่ละประเด็นพิจารณา 

คุณลักษณะสําคัญ 

 1. เกณฑ์มุ่งเน้นผลลัพธ์ที่สําคัญในระดับองค์กร ประกอบด้วย: 

• ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 

• ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 

• ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด 

• ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 

• ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ 

• ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร 
 

การใช้ตัววัดในมุมมองต่างๆ เหล่าน้ีร่วมกัน จะช่วยให้ยุทธศาสตร์ของรัฐวิสาหกิจมีความสมดุล น่ันคือ ไม่เอนเอียง
ไปด้านใดด้านหน่ึงเกินไประหว่างกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีสําคัญ วัตถุประสงค์ หรือเป้าประสงค์ทั้งระยะส้ันและ
ระยะยาว 

 

2. เกณฑ์ไม่ได้กําหนดวิธีการและสามารถปรับใช้กับทุกรัฐวิสาหกิจ และไม่ได้กําหนดว่า: 

• รัฐวิสาหกิจควรมีโครงสร้างอย่างไร 

• รัฐวิสาหกิจควรหรือไม่ควรที่จะมีหน่วยงานด้านวางแผน ด้านจรรยาบรรณ ด้านคุณภาพ 
หรือหน้าท่ีอ่ืนๆ 

• รัฐวิสาหกิจควรบริหารหน่วยงานท่ีต่างกัน ด้วยวิธีการเดียวกัน 

ปัจจัยเหล่าน้ีแตกต่างกันไปตามรัฐวิสาหกิจและอาจปรับเปล่ียนตามความต้องการและยุทธศาสตร์ที่ผันแปรไป 
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 การท่ีเกณฑ์ไม่ได้กําหนดวิธีการไว้ เพราะว่า 
1) จุดมุ่งเน้นอยู่ที่ผลลัพธ์ ไม่ใช่วิธีปฏิบัติ เคร่ืองมือ หรือโครงสร้างองค์กร รัฐวิสาหกิจควรมี 

การพัฒนาและแสดงให้เห็นว่ามีแนวทางท่ีสร้างสรรค์ ปรับใช้ได้ และมีความยืดหยุ่น  

เพื่อให้บรรลุตามข้อกําหนด การท่ีเกณฑ์ไม่ได้กําหนดวิธีการไว้น้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อเสริมสร้าง

ให้รัฐวิสาหกิจปรับปรุงทั้งอย่างค่อยเป็นค่อยไปและอย่างก้าวกระโดด รวมทั้งการ

เปล่ียนแปลงในระดับพื้นฐานด้วยนวัตกรรม 

2) การเลือกใช้เครื่องมือ เทคนิค ระบบ และโครงสร้างองค์กรขึ้นอยู่กับปัจจัยต่างๆ เช่น 

ประเภทและขนาดขององค์กร ความสัมพันธ์ระดับรัฐวิสาหกิจ ระดับการพัฒนาของ

รัฐวิสาหกิจ รวมทั้งขีดความสามารถและความสํานึกรับผิดชอบของบุคลากร 

3) การมุ่งเน้นข้อกําหนดแทนที่จะเน้นวิธีปฏิบัติจะช่วยเสริมสร้างความเข้าใจ การส่ือสาร 

การแบ่งปันข้อมูล ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน และการบูรณาการ 

ในขณะเดียวกันสนับสนุนให้เกิดนวัตกรรมและแนวทางปฏิบัติที่หลากหลาย 

3. สนับสนุนมุมมองในเชิงระบบ (System Perspective)  เพื่อให้เป้าประสงค์ของรัฐวิสาหกิจ 
สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันทั้งองค์กร 
 

มุมมองในเชิงระบบท่ีมุ่งเน้นให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน เป็นรากฐานของระบบประเมินฯ 
ที่บูรณาการระหว่างค่านิยมและแนวคิดหลัก (SEPA Core Values) บริบทของรัฐวิสาหกิจ เกณฑ์ประเมินฯ  
แนวทางการให้คะแนน การมุ่งเน้นผลลัพธ์ ความเป็นเหตุและผล และการเช่ือมโยงของหมวดต่างๆ ของเกณฑ์ 

ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันของเกณฑ์ เกิดจากตัววัดที่ได้มาจากกระบวนการและยุทธศาสตร์ของ
รัฐวิสาหกิจ ที่มีการเช่ือมโยงและเสริมซึ่งกันและกัน ตัววัดเหล่าน้ีเช่ือมโยงโดยตรงกับคุณค่าของลูกค้าและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย รวมทั้งผลดําเนินการโดยรวม ดังน้ัน การใช้ตัววัดเหล่าน้ีจึงเป็นส่ิงที่ทําให้กิจกรรมต่างๆ ดําเนินไปใน
ทิศทางท่ีสอดคล้องกัน โดยไม่จําเป็นต้องกําหนดวิธีปฏิบัติโดยละเอียด หรือการตัดสินใจแบบรวมศูนย์หรือ 
การจัดการกระบวนการท่ีซับซ้อนเกินไป 

ตัววัดเหล่าน้ีจึงเป็นท้ังเครื่องมือในการส่ือสาร และเป็นพื้นฐานในการถ่ายทอดให้นําเป้าหมายของ 
ผลการดําเนินการเพื่อนําไปปฏิบัติอย่างสอดคล้องกันท่ัวท้ังองค์กร ความสอดคล้องดังกล่าวน้ีทําให้ม่ันใจว่า
จุดประสงค์ขององค์กรมุ่งไปในแนวทางเดียวกัน ขณะเดียวกันก็สนับสนุนให้รัฐวิสาหกิจมีความคล่องตัว 
มีนวัตกรรม และมีการกระจายอํานาจในการตัดสินใจ 
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ในการทําให้เป้าประสงค์สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน จะต้องมีการเช่ือมโยงระหว่างหัวข้อต่างๆ  
ในเกณฑ์อยู่ตลอดเวลา โดยเฉพาะอย่างย่ิงเมื่อยุทธศาสตร์และเป้าประสงค์มีการเปล่ียนแปลง วงจรการเรียนรู้ 
จากการปฏิบัติเกิดข้ึนโดยอาศัยข้อมูลป้อนกลับระหว่างกระบวนการและผลลัพธ์ 

วงจรการเรียนรู้แบ่งเป็น 4 ขั้นตอน 
1) การวางแผน ซึ่งรวมถึงการออกแบบกระบวนการ การเลือกตัววัด และการถ่ายทอด 

เพื่อนําข้อกําหนดไปปฏิบัติ 
2) การปฏิบัติตามแผน 
3) การตรวจประเมินความก้าวหน้าและการได้มาซึ่งความรู้ใหม ่โดยพิจารณาผลลัพธ์ที่ได้        
 ท้ังจากภายในและภายนอกองค์กร 
4) การปรับแผนโดยอาศัยผลของการประเมิน การเรียนรู ้ปัจจัยนําเข้าใหม่ๆ ข้อกําหนดใหม่ๆ 
 และโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 

 
4. เกณฑ์สนับสนุนการตรวจประเมินที่มุ่งเน้นเป้าประสงค์ 
 

เกณฑ์ฯ และแนวทางการให้คะแนน ประกอบด้วยวิธีการประเมินซึ่งแยกเป็น 2 ส่วน ประกอบด้วย 
1) คําถามต่างๆ ซ่ึงเน้นที่ผลการดําเนินการ 2) แนวทางการให้คะแนน อธิบายถึงมิติต่างๆ ของการตรวจประเมิน
ได้แก่ กระบวนการ และผลลัพธ์ รวมถึงปัจจัยที่สําคัญต่างๆ ที่ใช้ในการตรวจประเมินในแต่ละมิติ ดังน้ัน การตรวจ
ประเมินจึงช่วยให้รัฐวิสาหกิจทราบจุดเด่น และโอกาสในการปรับปรุงตามคําถาม และตามระดับการพัฒนาของ
กระบวนการและผลการดําเนินการท่ีกําหนดไว้ในแนวทางการให้คะแนน ด้วยเหตุน้ีการตรวจประเมินจึงนําไปสู่ 
การปรับปรุงผลการดําเนินการในทุกด้านตามที่ได้อธิบายไว้ในข้อ 1. (เกณฑ์มุ่งเน้นผลลัพธ์) การตรวจประเมิน 
จึงเป็นเครื่องมือการจัดการท่ีมีประโยชน์มากกว่าการทบทวนผลการดําเนินการทั่วไป และสามารถปรับใช้กับ
ยุทธศาสตร ์ระบบการจัดการ และรัฐวิสาหกิจทุกกลุ่ม 
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ส่วนที่ 3 การเปลี่ยนแปลงจากเกณฑ์ ปี 2554  และคําอธิบายการอ่านเกณฑ ์
.  
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การเปลี	ยนแปลงที	สาํคัญของเกณฑ์ประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (SEPA) ปี 2556 
 
 การเปล่ียนแปลงที่สําคัญ  คือ  การดําเนินการตามมติคณะอนุกรรมการกํากับดูแลการประเมินคุณภาพ
รัฐวิสาหกิจ ในคราวประชุมครั้งท่ี 2/2555 เม่ือวันที่ 24 มกราคม 2555 ที่เห็นชอบกรอบหลักการในการทบทวน
เกณฑ์การประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ ได้แก่ 1) ปรับปรุงเพื่อให้เกณฑ์ SEPA มีความทันสมัยและเป็นปัจจุบัน
สอดคล้องกับเกณฑ์ของ Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) และ TQA โดยเน้น
สาระสําคัญท่ีเหมาะสมกับบริบทของความเป็นรัฐวิสาหกิจไทย ทั้งน้ี จะต้องคํานึงถึงความสมดุลระหว่างประโยชน์
ที่จะเกิดข้ึนจากความทันสมัยกับความต่อเน่ืองในการเรียนรู้ของรัฐวิสาหกิจ 2) พิจารณาตัดออกในส่วนท่ีถูก
ออกแบบมาสําหรับภาคธุรกิจ และไม่เหมาะสมในการนํามาใช้ในทางปฏิบัติกับภาครัฐ 3) อธิบายรายละเอียด
เพิ่มเติมในเกณฑ์บางข้อท่ีมีความแตกต่างในมุมมองความคิดของเกณฑ์ต้นแบบกับผู้ใช้คนไทยและมีปัญหาในการ
ส่ือสารให้เกิดความเข้าใจในทางปฏิบัติ ซึ่งได้สะท้อนอยู่ท้ังในเน้ือหาของเกณฑ์และส่วนต่างๆ ที่เกี่ยวข้องแล้ว 
รวมถึงการปรับรูปแบบเพื่อให้ง่ายต่อการทําความเข้าใจ 
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คาํอธบิายการอา่นเกณฑ ์
 

1. คําศัพท ์หรือคําที่มีความหมายเฉพาะท่ีสําคัญ ท่ีใช้ในเกณฑ์ SEPA คือ คําท่ีขีดเส้นใต้  ซึ่งมคํีาอธิบาย 

ในคําอภิธานศัพท์ในหน้า 122 

2. (พิจารณาตามความเหมาะสม) หมายถึง ให้พิจารณาว่า สอดคล้อง เหมาะสมกับรัฐวิสาหกิจ หรือสมควร

ดําเนินการหรือไม่ 

3. “ประเด็นพิจารณา” ของแต่ละ “หัวข้อ” มักประกอบด้วยกลุ่มของคําถาม และอาจอ้างอิงในลักษณะ 

เป็นกลุ่มเช่น [1.1ก (1)] ซึ่งหมายความว่า เป็นกลุ่มข้อกําหนดท่ี 1 ของประเด็นพิจารณา “ก” ในหัวข้อ 

1.1  จุดประสงค์ของ คําถามย่อยเหล่าน้ี เพื่อช่วยให้ผู้นําเกณฑ์ไปปฏิบัติเข้าใจย่ิงข้ึนว่ารัฐวิสาหกิจควร

พิจารณาดําเนินการในเรื่องอะไรบ้าง หรืออาจพูดได้ว่า คําถามแต่ละคําถาม เป็นคําแนะนําในการพัฒนา

องค์กรสู่ความเป็นเลิศ  นอกจากนี้  คําถามในกลุ่มมักมีความเชื่อมโยงกัน  บ่อยคร้ังที่คําถามแรก 

ในกลุ่มคําถามจะเป็นคําถามหลักหรือคําถามนํา  และคําถามที่ตามมาเป็นการช้ีแนะกระบวนการที่ควร

ดําเนินการเพื่อตอบสนองคําถามแรก ดังนั้น จึงไม่จําเป็นต้องอธิบายกระบวนการหรือให้ข้อมูลแยกกัน

แต่ละคําถาม  

4. วัตถุประสงค์ของ “หมายเหตุ” ในแต่ละ “หัวข้อ” คือ 

- แนะนําว่า ควรดําเนินการอย่างไร หรือเรื่องอะไรเพื่อตอบสนองข้อกําหนด 

- อธิบายความเช่ือมโยงกับ “หัวข้อ” อ่ืน 

ดังน้ัน วัตถุประสงค์โดยรวม คือช่วยให้สามารถตอบสนองข้อกําหนดของเกณฑ์ได้สมบูรณ์ย่ิงขึ้น  

 (ข้อสังเกตเพ่ิมเติม : คําว่า “ควร” ในหมายเหตุ ถือว่าเป็นส่วนหนึ่งของข้อกําหนด  

รัฐวิสาหกิจต้องให้ความสําคัญนําไปปฏิบัติอย่างเป็นระบบ  และรายงานผลลัพธ์ที่เก่ียวข้อง) 

5. ในช่วงท้ายของแต่ละหมวดมี “คําอธิบายเพิ่มเติม”เพื่อเป็นการให้ข้อมูล 
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ส่วนที่ 4 เกณฑ์ประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ  
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คะแนนของหมวดและหัวขอ้ต่างๆ 
 

บริบทของรัฐวิสาหกิจ 
 1. ลักษณะองค์กร 

2. ความท้าทายต่อองค์กร 
หมวดและหัวข้อต่างๆ คะแนน 
หมวด 1 การนําองค์กร 120  
 1.1  การนําองค์กรโดยผู้นําระดับสูง 70 
 1.2  การกํากับดูแลและความรับผิดชอบต่อประเทศชาติและสังคม 50 
หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร ์ 80 
 2.1  การจัดทํายุทธศาสตร์ 40 
 2.2  การถ่ายทอดยุทธศาสตร์เพื่อนําไปปฏิบัต ิ 40 
หมวด 3 การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด 110 
 3.1  ความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด 55 
 3.2  ความสัมพันธ์กับลูกค้า 55 
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู ้ 80 
 4.1  การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดําเนินการ 40 
 4.2  การจัดการสารสนเทศ ความรู้ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 40 
หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร 100 
 5.1  สภาพแวดล้อมของบุคลากร 45 
 5.2  ความผูกพันของบุคลากร 55 
หมวด 6 การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ 110 
 6.1  การออกแบบระบบงาน 50 
 6.2  การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการทํางาน 60 
หมวด 7 ผลลัพธ์ 400 
 7.1  ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 70 
 7.2  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 70 
 7.3  ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด 65 
 7.4  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 65 
 7.5  ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ 65 
 7.6  ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร 65 
 
คะแนนรวม 1000 
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เกณฑป์ระเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ  

 
ความสําคัญของบริบทของรัฐวิสาหกิจ 
 

บริบทของรัฐวิสาหกิจมีความสําคัญอย่างย่ิง เน่ืองจากเป็นจุดเร่ิมต้นในการตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเอง  

รัฐวิสาหกิจต้องตอบคําถาม 13 กลุ่มคําถามหลัก ซึ่งประกอบด้วยคําถามย่อยทั้งหมดรวม 33 คําถาม คําถามเหล่าน้ี

ทําให้รัฐวิสาหกิจตรวจสอบความรู้ความเข้าใจปัจจัยท่ีมีความสําคัญต่อการบริหารจัดการองค์กรในสภาวะปัจจุบัน

ขององค์กร 

 หากรัฐวิสาหกิจไม่สามารถตอบคําถามได้ เพราะไม่มีข้อมูล สารสนเทศ  มีไม่ครบถ้วน  หรือพบว่ามีข้อมูล 

สารสนเทศที่ขัดแย้งกัน หรือผู้ที่รับผิดชอบมีความเข้าใจไม่ตรงกัน  แสดงว่ารัฐวิสาหกิจอาจขาดข้อมูลสารสนเทศ 

ที่เป็นปัจจัยสําคัญในการบริหารจัดการให้มีประสิทธิผล  รัฐวิสาหกิจต้องใช้กระบวนการที่เกณฑ์ SEPA กําหนดไว้  

เพื่อกําหนดปัจจัยดังกล่าว  และนําไปใช้เป็นพื้นฐานการวางแผนพัฒนาองค์กรต่อไป 

 หากรัฐวิสาหกิจมีข้อมูล สารสนเทศ ที่ตอบคําถามในบริบทของรัฐวิสาหกิจได้ครบถ้วน  คณะผู้ตรวจประเมิน

ภายในองค์กรก็สามารถตรวจประเมินต่อไปว่า รัฐวิสาหกิจมีการบริหารจัดการท่ีสอดคล้องกับบริบทขององค์กร

หรือไม่  มีผลลัพธ์ที่แสดงประสิทธิภาพ และประสิทธิผลตามข้อกําหนดของเกณฑ์หรือไม่ 

 นอกจากน้ี ผู้ตรวจประเมินภายนอก จะใช้บริบทของรัฐวิสาหกิจเพื่อทําความเข้าใจรัฐวิสาหกิจ รวมถึง

ประเด็นท่ีมีความสําคัญต่อรัฐวิสาหกิจ เพื่อประเมินการบูรณาการของระบบบริหารจัดการ และประสิทธิผล 

การดําเนินการจากผลลัพธ์ของแต่ละกระบวนการ 
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บริบทของรัฐวิสาหกิจ 
 
บริบทของรัฐวิสาหกิจ คือ ภาพรวมขององค์กร เป็นปัจจัยสําคัญท่ีมีผลกระทบต่อการดําเนินการของ

องค์กร และความท้าทายท่ีสําคัญที่องค์กรเผชิญอยู่ 
 

1.  ลักษณะองค์กร: คุณลักษณะที่สําคัญขององคก์รคืออะไร 

ให้อธิบายถึงสภาพแวดล้อมการดําเนินงานของรัฐวิสาหกิจ และความสัมพันธ์ที่สําคัญกับลูกค้า 

ผู้ส่งมอบ คู่ค้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   

ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามต่อไปน้ี 

ก.  สภาพแวดล้อมของรัฐวิสาหกิจ 
 

)1(  ผลิตภัณฑ์:  

� รัฐวิสาหกิจมีผลิตภัณฑ์และบริการหลักอะไรบ้าง 

� กลไกท่ีใช้ในการส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการให้แก่ลูกค้าคืออะไร 

)2(  

 

 

วิสัยทัศน์และภารกิจ: 

� ลักษณะทีเ่ด่นชัดของวัฒนธรรมองค์กรคืออะไร 

� จุดประสงค ์วิสัยทัศน์ ค่านิยม และภารกิจของรัฐวิสาหกิจท่ีได้ประกาศไว้คืออะไร  

� ความสามารถพิเศษ (core competencies) ของรัฐวิสาหกิจคืออะไร  มีความสัมพันธ์กับภารกิจของ 

รัฐวิสาหกิจอย่างไร  

)3(  ลักษณะโดยรวมของบุคลากร: 

� ลักษณะโดยรวมของบุคลากรเป็นอย่างไร  

� จําแนกบุคลากรหรือพนักงานออกเป็นกลุ่มและประเภทอย่างไร  

� มีการศึกษาระดับใด   

� ปัจจัยสําคัญท่ีทําให้บุคลากรมีความผูกพันในการบรรลุภารกิจและวิสัยทัศน์ของรัฐวิสาหกิจคืออะไร   

� บุคลากรและภาระงานในรัฐวิสาหกิจมีความหลากหลายอย่างไร   
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� กลุ่มท่ีจัดต้ังให้ทําหน้าท่ีต่อรองกับองค์กรมีใครบ้าง   

� สิทธิประโยชน์สําคัญ  รวมท้ังข้อกําหนดพิเศษด้านสุขภาพและความปลอดภัยมีอะไรบ้าง 
 

)4(  สินทรัพย์: 

� รัฐวิสาหกิจมีอาคารสถานท่ี เทคโนโลยี และอุปกรณ์ท่ีสําคัญอะไรบ้าง 

)5(  ข้อกําหนดด้านกฎระเบียบ:  

� รัฐวิสาหกิจดําเนินการภายใต้สภาพแวดล้อมด้านกฎ ระเบียบ ข้อบังคับอะไรบ้าง  

� กฎระเบียบข้อบังคับด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัย ข้อกําหนดเก่ียวกับการรับรองระบบงาน 
การรับรอง หรือข้อกําหนดด้านการจดทะเบียน มาตรฐานอุตสาหกรรมท่ีเก่ียวข้อง  และกฎระเบียบ
ข้อบังคับด้านส่ิงแวดล้อม การเงิน และผลิตภัณฑ ์ท่ีบังคับใช้กับรัฐวิสาหกิจมีอะไรบ้าง 

 
 

ข.  ความสัมพันธ์ระดับองค์กร 

)1(  โครงสร้างองค์กร: 

� โครงสร้างองค์กร และระบบการกํากับดูแลขององค์กรเป็นอย่างไร 

� ความสัมพันธ์ด้านการรายงานระหว่างคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจกับผู้นําระดับสูงเป็นอย่างไร 

)2(  ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย:   

� ส่วนตลาด  กลุ่มลูกค้า และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ท่ีสําคัญของรัฐวิสาหกิจคืออะไร 

� กลุ่มดังกล่าว มีความต้องการและความคาดหวังที่สําคัญอะไรบ้างเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ การบริการ 
และการให้บริการสนับสนุนลูกค้า และการปฏิบัติการ 

� ความแตกต่างในความต้องการและความคาดหวังของแต่ละกลุ่มมีอะไรบ้าง 

)3(  ผู้ส่งมอบและคู่ค้า: 

� ผู้ส่งมอบ  คู่ค้า  และคู่ความร่วมมือที่สําคัญคือใคร  

� บทบาทของผู้ส่งมอบ  คู่ค้า  และคู่ความร่วมมือ ในระบบงาน  กระบวนการผลิต  และการส่งมอบ 
   ผลิตภัณฑ์ การบริการ  และการให้บริการสนับสนุนลูกค้าที่สําคัญคืออะไร 

� กลไกท่ีสําคัญในการส่ือสารกับผู้ส่งมอบ  คู่ค้า  และคู่ความร่วมมือ คืออะไร 
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� ผู้ส่งมอบ  คู่ค้า  และคู่ความร่วมมือมีบทบาทหรือไม่ และอย่างไร ในกระบวนการสร้างนวัตกรรม 
ของรัฐวิสาหกิจ 

� ความต้องการที่สําคัญท่ีสุดของห่วงโซ่อุปทานของรัฐวิสาหกิจคืออะไร 
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2.  ความท้าทายต่อองคก์ร: ความท้าทายที่สําคัญของรัฐวิสาหกิจคอือะไร 

ให้อธิบายถึงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ความท้าทาย และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ท่ีสําคัญ 
และระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจ 
 

ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามต่อไปน้ี 
 

ก.  สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน 

)1(  ลําดับในการแข่งขัน: 

� จํานวนและประเภทของคู่แข่งของรัฐวิสาหกิจเป็นอย่างไร (พิจารณาตามความเหมาะสม) 

� รัฐวิสาหกิจอยู่ท่ีลําดับใดในการแข่งขัน (พิจารณาตามความเหมาะสม) 

� ขนาดและการเติบโตของรัฐวิสาหกิจเมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรในอุตสาหกรรมหรือตลาดเดียวกัน 
เป็นอย่างไร (พิจารณาตามความเหมาะสม) 

)2(  การเปล่ียนแปลงด้านการแข่งขัน: 

� ปัจจัยหลักที่ทําให้รัฐวิสาหกิจประสบความสําเร็จเม่ือเปรียบเทียบกับคู่แข่ง  และการเปล่ียนแปลงที่สําคัญ
ท่ีเกิดขึ้น ซึ่งมีผลต่อสภาวะการแข่งขันของรัฐวิสาหกิจคืออะไรบ้าง  รวมถึงโอกาสสําหรับการสร้าง 
นวัตกรรมและความร่วมมือมีอะไรบ้าง (พิจารณาตามความเหมาะสม) 

 

)3(  

 

ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ: 

� แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันที่สําคัญในอุตสาหกรรมเดียวกันมีอะไรบ้าง  

� แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบท่ีสําคัญจากอุตสาหกรรมอ่ืนมีอะไรบ้าง 

� อะไรเป็นข้อจํากัด (ถ้ามี) ในการหาข้อมูลเหล่าน้ัน 
 

ข.  บริบทเชิงยุทธศาสตร ์

 � ความท้าทาย และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ท่ีสําคัญ รวมทั้งความเส่ียงด้านธุรกิจหรือภารกิจของ 
    องค์กร ด้านการปฏิบัติการ ด้านทรัพยากรบุคคล และด้านอ่ืนๆ ของรัฐวิสาหกิจคืออะไร 

� ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ที่สําคัญท่ีส่งผลกระทบต่อความย่ังยืนของรัฐวิสาหกิจคืออะไร 
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ค.  ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ 
ส่วนประกอบสําคัญของระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ ซ่ึงรวมถึงการประเมินผล กระบวนการเรียนรู้  

และกระบวนการสร้างนวัตกรรมคืออะไร 
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คําอธิบายเพ่ิมเติมบริบทรัฐวิสาหกิจ 
 

1. กลุ่มบุคลากรและประเภทของบุคลากร (รวมถึงกลุ่มท่ีทําหน้าที่เจรจาต่อรองต่าง ๆ) อาจแบ่งตามประเภท
ของการจ้างงาน ทําเลที่ต้ัง การปฏิบัติงานตามที่ได้รับมอบหมาย สภาพแวดล้อมในการทํางาน หรือปัจจัยอื่น ๆ 
2. สินทรัพย ์ได้แก่ อาคาร สถานที่ เทคโนโลยี เครื่องมือ และอุปกรณ์ ท่ีสําคัญท่ีรัฐวิสาหกิจใช้ในการผลิต 
และการบริการ การมีสถานที่ทํางานหลายแห่งอาจเป็นปัจจัยสําคัญในการกําหนดกระบวนการส่ือสาร  
การถ่ายโอนความรู้ การรักษาดูแลสภาพท่ีทํางานและความปลอดภัย  
(สินทรัพย์เป็นปัจจัยในการออกแบบระบบงาน และกระบวนการทํางานในหมวด 6) 
2. ลูกค้า หมายรวมถึงผู้ใช้ และผู้อาจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการขององค์กรในอนาคต 

3. กลุ่มลูกค้าอาจแบ่งตามความคาดหวัง  พฤติกรรม  ความนิยม  หรือลักษณะท่ีคล้ายคลึงกันภายในแต่ละกลุ่ม 
อาจแบ่งเป็นส่วนของลูกค้าท่ีแตกต่างหรือเหมือนกัน ส่วนตลาดอาจแบ่งเป็นกลุ่มย่อยตามประเภทหรือลักษณะ
ของผลิตภัณฑ์ และบริการ  ช่องทางการจัดจําหน่ายขนาดของธุรกิจ  ภูมิศาสตร ์หรือปัจจัยอื่นที่องค์กรใช้ใน
การจําแนกลักษณะของตลาดท่ีเกี่ยวข้อง 
4.  ความต้องการของกลุ่มลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และส่วนตลาด อาจรวมถึงการส่งมอบท่ีตรงเวลา   
ระดับของเสียตํ่า  ความปลอดภัย  การป้องกันภัย  การให้ส่วนลด  การใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยี   
การตอบสนองอย่างรวดเร็ว  และการบริการหลังการขาย  สําหรับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย อาจรวมถึงพฤติกรรม
ที่องค์กรแสดงถึงความรับผิดชอบต่อสังคม และการบริการชุมชน 
(การหาความต้องการของลูกค้าเป็นกระบวนการในหมวด 3) 
5. กลไกการส่ือสารควรเป็นลักษณะสองทาง  และอาจกระทําในลักษณะของการพบปะโดยตรง  อีเมล์   
การติดต่อผ่านเว็บไซต์  หรือทางโทรศัพท์  หลายองค์กรอาจเปล่ียนแปลงกลไกเหล่าน้ีตามการเปล่ียนแปลง 
ความต้องการของตลาด  ลูกค้า หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

6. คําว่า “ปัจจัยหลัก” อาจรวมถึงส่ิงที่ทําให้รัฐวิสาหกิจมีความแตกต่างทางการดําเนินงาน  เช่น การเป็นผู้นํา 
ด้านราคา  การให้บริการออกแบบ  อัตราของการสร้างนวัตกรรม ทําเลท่ีต้ังที่ใกล้กับลูกค้า ความสะดวกในการติดต่อ 
รวมถึงการรับประกันและมีผลิตภัณฑ์ให้เลือกมาก 
7.  ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์อาจเก่ียวข้องกับเทคโนโลยี ผลิตภัณฑ์ การดําเนินงาน   
การให้ความช่วยเหลือ  ลูกค้า  อุตสาหกรรม  โลกาภิวัฒน์  ห่วงโซ่คุณค่า  และบุคลากร 
8.  การปรับปรุงผลการดําเนินการ เป็นมิติการตรวจประเมินมิติหน่ึงที่ใช้ในระบบการให้คะแนน  เพื่อประเมินระดับ
การพัฒนาของแนวทางและการถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ คําถามน้ีมุ่งหวังท่ีจะช่วยให้รัฐวิสาหกิจและผู้ตรวจ
ประเมิน กําหนดบริบทโดยรวมของแนวทางท่ีจะใช้ในการปรับปรุงผลการดําเนินการแนวทางโดยรวมในการ
ปรับปรุงกระบวนการอาจรวมถึงการใช้  Lean Enterprise System,  Six Sigma,  มาตรฐาน ISO หรือ
เครื่องมืออื่นๆ ในการปรับปรุงกระบวนการและนวัตกรรม 
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หมวด 1 การนําองค์กร (120 คะแนน) 

 
เกณฑ์หมวดการนําองค์กร เป็นเกณฑ์การตรวจประเมินว่าผู้นําระดับสูงของรัฐวิสาหกิจช้ีนําและสร้างองค์กร

ให้มีความย่ังยืนอย่างไร รวมท้ังตรวจประเมินระบบการกํากับดูแลองค์กร และกระบวนการท่ีรัฐวิสาหกิจใช้
เพื่อให้บรรลุผลด้านกฎหมาย จริยธรรม และความรับผิดชอบต่อประเทศชาติและสังคม รวมทั้งการสนับสนุน 
ชุมชนท่ีสําคัญ 

 
h 

1.1 การนํารัฐวิสาหกิจโดยผู้นาํระดับสูง (70 คะแนน) : 

ผู้นําระดับสูงนํารัฐวิสาหกิจอย่างไร  
 

ให้อธิบายว่าผู้นําระดับสูงช้ีนําและสร้างองค์กรให้มคีวามย่ังยืนอย่างไร  รวมท้ังอธิบายว่าผู้นําระดับสูงส่ือสาร
กับบุคลากร และกระตุ้นให้มีผลการดําเนินการที่ดีอย่างไร 

 
 

ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามต่อไปน้ี 
 

ก.  การชี้นําและทําให้องค์กรยั่งยืน 
 
(1)  วิสัยทัศนแ์ละค่านิยม 

• ผู้นําระดับสูงดําเนินการอย่างไร ในการกําหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม 

• ผู้นําระดับสูงดําเนินการอย่างไร ในการถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมผ่านระบบการนําองค์กร 

 เพื่อใหบุ้คลากร ผู้ส่งมอบ และคู่ค้าที่สําคัญ รวมท้ังลูกค้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ นําไปปฏิบัติ

 (พิจารณาตามความเหมาะสม) 

• ผู้นําระดับสูงปฏิบัติอย่างไร  เพื่อแสดงให้เห็นถึงการมุ่งมั่นต่อค่านิยมขององค์กร 
 

(2)  การส่งเสริมการปฏิบัติตามกฎหมายและประพฤติปฏบิัติอย่างมีจริยธรรม 

• ผู้นําระดับสูงปฏิบัติอย่างไร ท่ีแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อการปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม 

• ผู้นําระดับสูงดําเนินการอย่างไร ในการสร้างบรรยากาศในองค์กรเพื่อให้บุคลากรปฏิบัติตามกฎหมาย 

 และมีจริยธรรม 
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(3)  การสร้างองค์กรที่ยั่งยืน 

• ผู้นําระดับสูงดําเนินการอย่างไร ในการสร้างรัฐวิสาหกิจให้เป็นองค์กรทีมี่ความย่ังยืน 

• ผู้นําระดับสูงดําเนินการอย่างไร ในการสร้างบรรยากาศ  เพื่อให้ 

� รัฐวิสาหกิจบรรลุภารกิจและวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 

� รัฐวิสาหกิจปรับปรุงผลการดําเนินการ 

� รัฐวิสาหกิจเป็นผู้นําในการแข่งขันด้านผลการดําเนินการ  หรือเป็นแบบอย่างท่ีดี 

� รัฐวิสาหกิจสร้างนวัตกรรม 

� รัฐวิสาหกิจมีความคล่องตัว 

� รัฐวิสาหกิจเกิดการเรียนรูท้ั้งระดับองค์กรและระดับบุคคล 

� รัฐวิสาหกิจมุ่งเน้นการสร้างมูลค่าเชิงเศรษฐศาสตร์ให้แก่องค์กร (พิจารณาตามความ

เหมาะสม) 

• ผู้นําระดับสูงมีส่วนร่วมอย่างไร ในการ 

� วางแผนสืบทอดตําแหน่ง 

� พัฒนาผู้นําในอนาคตขององค์กร 

• ผู้นําระดับสูงดําเนินการอย่างไร ในการพัฒนาและเสริมสร้างทักษะการเป็นผู้นําของตนเอง 

ข.  การส่ือสารและทําให้รัฐวิสาหกิจมีผลการดําเนินการดี 
(1)  การส่ือสาร 

�   ผู้นําระดับสูงดําเนินการอย่างไร ในการส่ือสารกับบุคลากรทั่วท้ังองค์กร 

� ผู้นําระดับสูงดําเนินการอย่างไร ในการ 

� กระตุ้นให้เกิดการส่ือสารที่ตรงไปตรงมา  และเป็นลักษณะสองทิศทางท่ัวท้ังองค์กร 

  � ส่ือสารการตัดสินใจที่สําคัญ 

• ผู้นําระดับสูงดําเนินการอย่างไร ในการทําใหบุ้คลากรทุกคนมีความผูกพันกับรัฐวิสาหกิจ 

• ผู้นําระดับสูงมีส่วนร่วมอย่างไร ในการให้รางวัลและการยกย่องชมเชยบุคลากรเพื่อ 

� ส่งเสริมให้เกิดผลการดําเนินการท่ีดี   

� ทําให้บุคลากรให้ความสําคัญกับการให้บริการลูกค้า  และต่อความสําเร็จของรัฐวิสาหกิจ 
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(2)  ความจริงจังในการปฏิบัติการ 

• ผู้นําระดับสูงดําเนินการอย่างไร ในการทําใหบุ้คลากรมีความจริงจังในการปฏิบัติการ เพื่อบรรลุ

วัตถุประสงค์ขององค์กร ปรับปรุงผลการดําเนินการ และทําให้รัฐวิสาหกิจบรรลุวิสัยทัศน์ 

�  ผู้นําระดับสูงทบทวนตัววัดอะไรเป็นประจํา เพื่อทําให้ทราบถึงส่ิงที่ต้องดําเนินการ 

• ผู้นําระดับสูงดําเนินการอย่างไร ในการนําการมุ่งเน้นการสร้างคุณค่าและมอบคุณค่าอย่างสมดุล 

ต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น มาประกอบการกําหนดเป้าหมายผลดําเนินการของรัฐวิสาหกิจ 
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หมายเหตุ; 
หมายเหตุ 1 วิสัยทัศน์ของรัฐวิสาหกิจ [1.1 ก (1)]  ควรเป็นปัจจัยนําเข้าในการกําหนดวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์  
 และแผนปฏิบัติการท่ีได้อธิบายไว้ในหัวข้อ 2.1 และ 2.2 การกําหนดวิสัยทัศน์ควรใช้ข้อมูลที่สําคัญ

อาทิ นโยบายรัฐบาล กรอบยุทธศาสตร์การพัฒนารัฐวิสาหกิจ ความต้องการและความคาดหวัง
ของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นต้น มาประกอบการพิจารณา 

 

หมายเหตุ 2 ผลลัพธ์การดําเนินการของรัฐวิสาหกิจควรรายงานในหัวข้อ 7.1 - 7.6 
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ความเช่ือมโยงเกณฑ์หัวข้อ 1.1  กับหมวดอ่ืนๆ 
 

ข้อกําหนดของ
เกณฑ์หัวข้อ  

ประเด็นที่เชื่อมโยงกับข้อกําหนดของเกณฑ์หมวดอ่ืน ๆ 

1.1  • บริบทของรัฐวิสาหกิจโดยรวม 
• วิสัยทัศน์  ภารกิจ  และค่านิยม  
• ลักษณะโดยรวมของบุคลากร  และปัจจัยที่สร้างแรงบันดาลใจ

ให้บุคลากรมีความผูกพัน 
• สภาพแวดล้อมตามกฎระเบียบข้อบังคับ 
• กลุ่มลูกค้าและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   
• ประเภทของผู้ส่งมอบ  คู่ค้า  และคู่ความร่วมมือ   
• ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ 
• การประเมินผลการดําเนินการของผู้นําระดับสูง   

• บริบท 1 และ 2 

• บริบท 1 ก (2) 
• บริบท 1 ก (3) 

 

• บริบท 1 ก (5) 
• บริบท 1 ข (2) 
• บริบท 1 ข (3) 
• บริบท 2 ค 
• 1.2 ก (2) 

 • พฤติกรรมท่ีปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม   • 1.2 ข 
 • การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 

• การถ่ายทอดยุทธศาสตร์เพื่อนําไปปฏิบัติ 
• ความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด 
• การวัด  การวิเคราะห์  และการปรับปรุงผลการดําเนินการ

ขององค์กร   
• ความผูกพันของบุคลากร  

• 2.1 
• 2.2 
• 3.1 
• 4.1 

 

• 5.2 
 • การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา   • 5.2 ข 
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1.2  การกํากับดูแลและความรับผิดชอบตอ่ประเทศชาตแิละสังคม (50 คะแนน) :  
รัฐวิสาหกิจกํากับดูแลองค์กร และแสดงถึงความรับผิดชอบต่อสังคมอย่างไร 

 
 

ให้อธิบายระบบการกํากับดูแลของรัฐวิสาหกิจ และอธิบายการดําเนินการเพื่อแสดงความรับผิดชอบต่อ
สาธารณะ  และทําให้รัฐวิสาหกิจมีพฤติกรรมท่ีมีจริยธรรมและบําเพ็ญตนเป็นพลเมืองดี  

 

  ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามต่อไปน้ี 
 

ก.  การกํากับดูแลของรัฐวิสาหกิจ 
 

(1)  ระบบการกํากับดูแล 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการทบทวนระบบการกํากับดูแลองค์กร และทําให้บรรลุผล 

 ในประเด็นท่ีสําคัญต่อไปน้ี 

� บทบาท และการปฏิบัติหน้าท่ี ของคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ 

� ความรับผิดชอบในการปฏิบัติงานของผู้บริหาร 

� ความรับผิดชอบด้านการเงิน 

� ความโปร่งใสในการปฏิบัติการ และนโยบายในการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของคณะกรรมการ
รัฐวิสาหกิจ 

� การตรวจสอบภายในและภายนอกท่ีเป็นอิสระ 

� การปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และผู้ถือหุ้น (พิจารณาตาม 

 ความเหมาะสม) 
 

(2)  การประเมินผลการดําเนินการ 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการประเมินผลการดําเนินการของผู้นําระดับสูง 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการใช้การประเมินผลการดําเนินการมาเช่ือมโยงกับระบบ 

 แรงจูงใจ (พิจารณาตามความเหมาะสม) 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการประเมินผลการดําเนินการของคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ 

• ผู้นําระดับสูงและคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการใช้ผลการทบทวน 

ผลการดําเนินการดังกล่าว  ไปพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิผลของการนํารัฐวิสาหกิจของผู้นํา 

แต่ละคน และของคณะกรรมการ รวมทั้งระบบการนําองค์กร 



 
ระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ 

 

 
สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

 

42

ข.  การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม 
 

(1)  การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมาย 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในกรณีที่ผลิตภัณฑ ์ การบริการ  และการปฏิบัติการมีผลกระทบ 

ในเชิงลบต่อสังคม 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการคาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสาธารณะที่มีผลต่อ 

 ผลิตภัณฑ์ บริการ  และการปฏิบัติการท้ังในปัจจุบันและในอนาคต  รวมทั้งเตรียมการเชิงรุก 

 ในประเด็นดังกล่าว 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร เพื่อใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่าและรักษาส่ิงแวดล้อม (พิจารณาตาม 

 ความเหมาะสม) 

• รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการ ตัววัด และเป้าประสงคท่ี์สําคัญอะไร เพื่อให้เป็นไปตามกฎระเบียบ 

 ข้อบังคับและกฎหมายที่กําหนดหรือดีกว่า (พิจารณาตามความเหมาะสม) 

• รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการ ตัววัด  และเป้าประสงค์ที่สําคัญอะไร เพื่อจัดการความเส่ียงท่ีเก่ียวข้องกับ

ผลิตภัณฑ์  บริการ  และการปฏิบัติการของรัฐวิสาหกิจ 
 

(2)  การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไรในการส่งเสริม และทําให้บุคลากรประพฤติปฏิบัติอย่างมจีริยธรรม 

 ในการปฏิสัมพันธ์ทุกกรณี 

�   รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการและตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญอะไร  ท่ีส่งเสริมและตรวจติดตามการประพฤติ 

 ปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมในโครงสร้างการกํากับดูแล และท่ัวท้ังรัฐวิสาหกิจ  รวมท้ังการปฏิสัมพันธ์กับ

ลูกค้า  คู่ค้า  และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการตรวจติดตามและดําเนินการ หากมีการประพฤติปฏิบัติ 

ท่ีฝ่าฝืนต่อจริยธรรม  
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ค.  ความรับผิดชอบต่อประเทศชาติ  สังคม และการสนับสนุนชุมชนที่สําคัญ 
 

(1)  ความรับผิดชอบต่อประเทศชาติและสังคม 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการนําประเด็นการพัฒนาประเทศ ความผาสุก และผลประโยชน์ 

 ของสังคมมาเป็นส่วนหน่ึงในยุทธศาสตร์ และการปฏิบัติงานประจําวัน 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไรในการกําหนดกิจกรรมที่รัฐวิสาหกิจจะดําเนินการหรือให้การสนับสนุน 

 เพื่อให้สภาพแวดล้อม สังคม และระบบเศรษฐกิจดีข้ึน 
 

(2)  การสนับสนุนชุมชน 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการให้การสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชนท่ีสําคัญ 

  ต่อองค์กรอย่างจริงจัง  

• รัฐวิสาหกิจกําหนดชุมชนที่สําคัญต่อรัฐวิสาหกิจอย่างไร และให้ระบุชุมชนดังกล่าว 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการกําหนดกิจกรรมที่จะให้การสนับสนุนชุมชน รวมถึงกิจกรรม 

  ท่ีเก่ียวข้องกับความสามารถพิเศษขององค์กร 

• ผู้นําระดับสูงกับบุคลากรมีส่วนร่วมในการพัฒนาชุมชนน้ันอย่างไร 
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หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 การทบทวนและปรับปรุงบทบาทของคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ [1.2 ก (1)] รวมถึงนโยบาย 

ในการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ ควรใช้หลักเกณฑ์การประเมินผล 
“บทบาทคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ” ของสํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ  

 

หมายเหตุ 2 ความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติงานของผู้บริหาร [1.2 ก (1)] ควรรวมทั้งผลการดําเนินการด้านการเงิน
ขององค์กร เช่น ผลของค่ากําไรเชิงเศรษฐศาสตร์ ผลตอบแทน กําไรสุทธิ ความมั่นคงทางการเงิน 

หมายเหตุ 3 ความโปร่งใสในการปฏิบัติการของคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ [1.2 ก (1)] ควรรวมไว้ในกระบวนการ
ควบคุมภายในของระบบการกํากับดูแลรัฐวิสาหกิจ 

 

หมายเหตุ 4 การทบทวนและปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบภายใน [1.2 ก (1)] ควรใช้เกณฑ์การตรวจสอบ
ภายในของสํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจเป็นแนวทาง 

 

หมายเหตุ 5 การคาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสาธารณะที่มีผลต่อผลิตภัณฑ์  บริการ  และการปฏิบัติการ
ท้ังในปัจจุบันและในอนาคต [1.2 ข (1)] ควรเป็นส่วนหน่ึงในการบริหารความเส่ียง 

 

หมายเหตุ 6 ควรนําเรื่องความรับผิดชอบต่อสังคมในประเด็นท่ีมีผลต่อความสําเร็จของรัฐวิสาหกิจ  ไปประกอบ
ในการจัดทํายุทธศาสตร์ (หัวข้อ 2.1) และในการจัดการกระบวนการทํางาน (หมวด 6) ด้วย  
ควรรายงานผลลัพธ์ท่ีสําคัญ เช่น ผลการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมาย การปรับปรุง
ส่ิงแวดล้อมโดยใช้ Green Technology หรือวิธีอื่นๆ  หรือกิจกรรมการอนุรักษ์  ไว้ในหัวข้อ
ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร (หัวข้อ 7.6) 

 

หมายเหตุ 7 หัวข้อ 1.2 ไม่ครอบคลุมถึงสุขอนามัยและความปลอดภัยของบุคลากร ให้อธิบายเร่ืองน้ีในหัวข้อ 5.1 
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ความเชือ่มโยงเกณฑ์หัวขอ้ 1.2 กับหมวดอื่นๆ 
 

ข้อกําหนดของ
เกณฑ์หัวข้อ  

ประเด็นที่เชื่อมโยงกับข้อกําหนดของเกณฑ์อื่น ๆ 

1.2  • ผลิตภัณฑ์และบริการหลัก   
• วิสัยทัศน์  ภารกิจ  และค่านิยม 

 
• ลักษณะโดยรวมของบุคลากร 
• อาคารสถานที่  เทคโนโลยี  และอุปกรณ์   
• สภาพแวดล้อมด้านกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ 
• โครงสร้างองค์กร  และระบบการกํากับดูแล 
• กลุ่มลูกค้าและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   
• การปฏิบัติตนของผู้นําระดับสูง 
• กํากับดูแลให้ปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม 
• ความเส่ียงด้านผลิตภัณฑ์  บริการ  และการปฏิบัติงาน  
• การพัฒนาผู้นําเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติธุรกิจอย่างมีจริยธรรม   
• การออกแบบกระบวนการทํางาน   
• การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน     
• การจัดการกระบวนการทํางาน 
• ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร   
 

• บริบท 1 ก (1) 
• บริบท 1 ก (2),  

1.1 ก (1) 
• บริบท 1 ก (3) 
• บริบท 1 ก (4) 
• บริบท 1 ก (5) 
• บริบท 1 ข (1) 
• บริบท 1 ข (2) 
• 1.1ก (1) 
• 1.1 ก (2) 
• 2.1 ก 
• 5.2 ข (1) 
• 6.1 ข 
• 6.1 ค 
• 6.2 ก (1) 
• 7.6 
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คําอธิบายเพ่ิมเติมเกณฑห์มวด 1 
 
1.  ผู้นําระดับสูง และผู้บริหารทุกระดับ ต้องถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมอย่างสม่ําเสมอ ผ่านช่องทาง 
การส่ือสารต่างๆ ท่ีเหมาะสมกับบุคลากร ลูกค้า ผู้ส่งมอบ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อให้บุคลากรท้ังองค์กรปฏิบัติ
ตามค่านิยมอย่างจริงจัง จนกลายเป็นวัฒนธรรมท่ีพึงประสงค์ขององค์กร ผู้นําระดับสูงควรแสดงให้บุคลากรเห็น
ความมุ่งม่ันต่อค่านิยม ด้วยการประพฤติปฏิบัติตามค่านิยมในการบริหารจัดการ การตัดสินใจ การปฏิบัติ  
และการสร้างบรรยากาศท่ีส่งเสริมค่านิยม รวมทั้งกําหนดให้นําพฤติกรรมตามค่านิยมมาเป็นปัจจัยในการประเมินผล
การปฏิบัติงานประจําปี 
 

2.  ผู้นําระดับสูงอาจสร้างบรรยากาศในองค์กรเพื่อส่งเสริมให้บุคลากรปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม 
โดยแนวทางต่างๆ เช่น 

�  เป็นแบบอย่างที่ดีต่อบุคลากร ผู้ส่งมอบ และคู่ค้าในการปฏิบัติตามกฎหมายและปฏิบัติ 
  ตามจรรยาบรรณ  

�  ส่ือสารอย่างเปิดเผย โปร่งใส ตรงไปตรงมาในเรื่องที่เก่ียวกับการปฏิบัติตามกฎหมาย 
�  สร้างวัฒนธรรมด้านการปฏิบัติตามกฎหมายและประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 
�  ส่ือสาร ติดตาม และกํากับให้บุคลากร และผู้เกี่ยวข้องปฏิบัติตามจรรยาบรรณที่กําหนด 
�  ให้การสนับสนุนกิจกรรมส่งเสริมด้วยการมีส่วนร่วมโดยตรง และจัดสรรงบประมาณ 

 

3.  การส่ือสารการตัดสินใจที่สําคัญ อาจรวมถึงการส่ือสารที่เกี่ยวกับวิสัยทัศน์ ภารกิจ ค่านิยม แผนยุทธศาสตร์
และแผนปฏิบัติการ และการปรับเปล่ียนโครงสร้างองค์กร  รวมท้ังความสําเร็จขององค์กร และการยกย่องชมเชย
บุคลากร 
 

4.  ความจริงจังในการปฏิบัติการ [1.1 ข (2)]  ต้องคํานึงถึง ยุทธศาสตร์ บุคลากร ระบบงาน และสินทรัพย์ของ 
รัฐวิสาหกิจ รวมถึงการนวัตกรรมและการปรับปรุงผลิตภาพอย่างต่อเน่ือง โดยการขจัดการสูญเสีย หรือลดรอบเวลา 
และอาจใช้เทคนิคต่างๆ  อาทิ  EVM, BSC, Six Sigma, Lean รวมถึงการปฏิบัติการเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ 
เชิงยุทธศาสตร์ขององค์กร [ดู 2.1 ก (1)] 
ผู้นําระดับสูงทําให้บุคลากรมีความจริงจังในการปฏิบัติงานเพื่อให้บรรลุวิสัยทัศน์องค์กร โดยการถ่ายทอด

วิสัยทัศน์ แผนเชิงยุทธศาสตร์ และแผนปฏิบัติการ รวมท้ังกําหนดให้มีตัวช้ีวัดผลดําเนินการ (KPI) ที่สอดคล้อง 
เช่ือมโยง และบูรณาการกัน [หัวข้อ 4.1ก (1)] ให้สามารถติดตามและประเมินความสําเร็จของแผนในทุกระดับ  
และถ้าไม่บรรลุเป้าหมาย ผู้นําระดับสูงต้องกําหนดแนวทางการปรับปรุงแก้ไข  
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5.  ตัววัดท่ีสําคัญท่ีผู้นําระดับสูงทบทวน อาจประกอบด้วย ตัววัดผลดําเนินการท่ีเก่ียวกับยุทธศาสตร์ และ 
แผนปฏิบัติการท่ีสําคัญขององค์กร 
 

6.  การประเมินผลการดําเนินการของการนําองค์กร [1.2 ก (2)] สามารถใช้ข้อมูลที่ได้จากการประเมิน 
โดยผู้ร่วมงาน  และผลการทบทวนผลการดําเนินการของผู้บริหารที่เป็นทางการ รวมทั้งใช้ข้อมูลป้อนกลับ   
และผลสํารวจของบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ ที่ทําอย่างเป็นทางการ  หรือไม่เป็นทางการ 
 

7.  รัฐวิสาหกิจส่งเสริมพฤติกรรมที่มีจริยธรรม โดยการทดสอบความเข้าใจในข้อกําหนด หรือระเบียบปฏิบัติ  
รวมท้ังมีช่องทางให้บุคลากร ลูกค้า และผู้ส่งมอบรายงานการประพฤติผิดกฎหมายและจริยธรรมที่เป็นความลับ 
 

8. ตัววัดหรือตัวช้ีวัดของพฤติกรรมท่ีมีจริยธรรม [1.2 ข (2)] อาจรวมถึง การรายงานกรณีที่มีการฝ่าฝืนจริยธรรม
และการดําเนินการต่อกรณีเหล่าน้ัน  ผลสํารวจความคิดเห็นของบุคลากรต่อจริยธรรมขององค์กร 
ผลการทบทวนและการตรวจสอบด้านจริยธรรม ซึ่งอาจรวมถึงนโยบายการฝึกอบรมบุคลากร และระบบ 
การติดตามตรวจสอบผลประโยชน์ทับซ้อน 
 

9. รัฐวิสาหกิจควรปฏิบัติตนเป็นตัวอย่างในการปฏิบัติตามกฎหมายและรักษาส่ิงแวดล้อม จึงควรต้ังเป้าหมาย 
ให้ดีกว่าที่กฎหมาย กฎระเบียบ และข้อบังคับโดยเฉพาะด้านส่ิงแวดล้อม และเป็นผู้นําในการส่งเสริมการธํารงรักษา
ส่ิงแวดล้อม เช่น ผ่านผู้ส่งมอบ และคู่ค้า เป็นต้น 
 

10. การสนับสนุนชุมชนในด้านต่างๆ ที่รายงานไว้ในประเด็นพิจารณา [1.2 ค )2( ]  อาจรวมถึงความพยายาม 
ในการสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชนท้องถิ่น ในด้านการให้การบริการการศึกษาและสุขอนามัย ด้านส่ิงแวดล้อม 
รวมถึงกิจกรรมความร่วมมือท่ีจะรักษาสภาพแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาติ และด้านการส่งเสริมงานช่างฝีมือ 
ธุรกิจ หรือสมาคมวิชาชีพต่างๆ รัฐวิสาหกิจควรส่งเสริมให้บุคลากรมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพื่อสังคมและชุมชน
โดยเฉพาะอย่างย่ิงการใช้ความสามารถพิเศษท่ีมีอยู่  
 

11. รัฐวิสาหกิจอาจกําหนดชุมชนท่ีสําคัญเพื่อให้การสนับสนุน โดยพิจารณาจากความสัมพันธ์กับสถานท่ีต้ัง 
ขององค์กรกับยุทธศาสตร์ และแผนปฏิบัติการขององค์กร  รวมท้ังความต้องการของชุมชนท่ีสอดคล้องกับภารกิจ 
ขององค์กร 
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หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ (80 คะแนน) 
 

 
 
 

เกณฑ์หมวดการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์เป็นเกณฑ์การตรวจประเมินว่ารัฐวิสาหกิจจัดทําวัตถุประสงค์ 
เชิงยุทธศาสตร ์และแผนปฏิบัติการของรัฐวิสาหกิจอย่างไร  มีกระบวนการอย่างไรในการถ่ายทอดวัตถุประสงค์ 
เชิงยุทธศาสตร ์และแผนปฏิบัติการที่เลือกไว้ไปปฏิบัติและปรับเปล่ียนหากสถานการณ์เปล่ียนไป  ตลอดจน 
การวัดผลความก้าวหน้า 
 

2.1  การจัดทํายุทธศาสตร ์(40 คะแนน): 
 รัฐวิสาหกิจมีวิธีการอย่างไรในการจัดทํายุทธศาสตร ์
 

 ให้อธิบายกระบวนการกําหนดยุทธศาสตร์ เพื่อจัดการกับความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์และใช้ประโยชน์ 
จากความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์  รวมทั้งให้สรุปวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ท่ีสําคัญของรัฐวิสาหกิจ 
และเป้าประสงค์ที่เกี่ยวข้อง 
 

ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามต่อไปน้ี 
 

ก.  การจัดทํายุทธศาสตร์   
 

(1)  กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ 

•   รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการวางแผนเชิงยุทธศาสตร ์ ให้ระบุขั้นตอนที่สําคัญของ       
 กระบวนการและผู้เกี่ยวข้องท่ีสําคัญ 

• กระบวนการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์สามารถระบุจุดบอดท่ีอาจเกิดขึ้นได้อย่างไร 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการกําหนดความสามารถพิเศษขององค์กร  ความท้าทาย 
    เชิงยุทธศาสตร ์และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ (ท่ีแสดงไว้ในบริบทของรัฐวิสาหกิจข้อ 2)  

• กรอบเวลาของการวางแผนระยะส้ันและระยะยาวคืออะไร 

•   รัฐวิสาหกิจกําหนดกรอบเวลา  และทําให้กระบวนการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์มีความสอดคล้อง 
 กับกรอบเวลาดังกล่าวอย่างไร 
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(2)  การกําหนดยุทธศาสตร์ 

•   รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการนําปัจจัยที่สําคัญต่อไปน้ีมาประกอบการ 
วางแผนเชิงยุทธศาสตร์ รวมถึงการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศท่ีเก่ียวข้องกับปัจจัย
ดังกล่าว 

� Statement of Directions 
� จุดแข็ง  จุดอ่อน  โอกาส  และอุปสรรคของรัฐวิสาหกิจ 
� สัญญาณบ่งช้ีถึงการเปล่ียนแปลงที่สําคัญด้านเทคโนโลยี  ตลาด  ความนิยม 
 ของลูกค้า  การแข่งขัน และสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับ 
� ความย่ังยืนของรัฐวิสาหกิจในระยะยาว ซ่ึงรวมถึงความสามารถพิเศษขององค์กรที่จําเป็น 
� การบริหารความเส่ียงที่ดี ตามแนวทาง COSO (ERM-Integrated Framework)  
 ซ่ึงรวมถึง Portfolio View of Risk, Risk Appetite และ Risk Tolerance 
� ปัจจัยขับเคล่ือนมูลค่า (Value Drivers)   
� ความสามารถในการนําแผนยุทธศาสตร์ไปดําเนินการให้สําเร็จ 

 

 

ข.  วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 
(1)  วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่สําคัญ 

• วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ท่ีสําคัญของรัฐวิสาหกิจมีอะไรบ้าง  และให้แสดงตารางเวลาที่จะบรรลุ 
 วัตถุประสงค์เหล่าน้ัน   

• เป้าประสงค์ท่ีสําคัญท่ีสุดของวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตรเ์หล่าน้ีคืออะไร 
 

(2)  การกําหนดวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ของรัฐวิสาหกิจ 

• รัฐวิสาหกิจนําประเด็นต่อไปน้ี มากําหนดวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์อย่างไร 
� การตอบสนองความท้าทาย และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร ์ ปัจจัยขับเคล่ือนมูลค่า 

ปัจจัยเส่ียงและการบริหารความเส่ียงของการสูญเสีย “โอกาสของธุรกิจ” 
� การตอบสนองต่อโอกาสในการสร้างนวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์และบริการ การปฏิบัติการ

และรูปแบบการดําเนินธุรกิจของรัฐวิสาหกิจ 
� การใช้ประโยชน์จากความสามารถพิเศษขององค์กรที่มีในปัจจุบัน และดําเนินการ 

เพื่อให้องค์กรมีความสามารถพิเศษใหม่ ที่อาจจําเป็นในอนาคต 
� ความสมดุลระหว่างโอกาสในระยะส้ันกับระยะยาว และความสมดุลระหว่างความท้าทาย

ในระยะส้ันกับระยะยาว 
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� ความสมดุลระหว่างความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีสําคัญท้ังหมด 
� การเพิ่มความสามารถของรัฐวิสาหกิจ เพื่อปรับตัวต่อการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วของตลาด 

• ให้แสดงความเช่ือมโยงระหว่างวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์กับประเด็นดังกล่าว 
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หมายเหตุ :    

หมายเหตุ 1   จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคของรัฐวิสาหกิจ [2.1 ก (2)] ควรครอบคลุมถึงปัจจัยสําคัญ 

ท้ังหมดท่ีส่งผลต่อความสําเร็จในอนาคตของรัฐวิสาหกิจ รวมถึงปัจจัยดังต่อไปน้ี (พิจาณาตาม
ความเหมาะสม) ได้แก่ 

� ความต้องการ ความคาดหวัง และโอกาสในด้านลูกค้าและตลาด 

� โอกาสด้านนวัตกรรม และผลการดําเนินงานที่เป็นแบบอย่างท่ีดี 

� ความสามารถพิเศษของรัฐวิสาหกิจ 

� สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันและความสามารถของรัฐวิสาหกิจเมื่อเปรียบเทียบกับ 

คู่แข่งและรัฐวิสาหกิจในระดับท่ีเปรียบเทียบกันได้ 

� วงจรชีวิตผลิตภัณฑ์ 

� นวัตกรรมด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรมท่ีสําคัญอื่นๆ หรือการเปล่ียนแปลงที่อาจมีผลกระทบ 

ต่อผลิตภัณฑ์และบริการของรัฐวิสาหกิจ และวิธีปฏิบัติการ รวมทั้งอัตราการสร้างนวัตกรรม 

� ความจําเป็นด้านทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรอื่นๆ 

� ความสามารถในการใช้ความหลากหลายให้เป็นประโยชน์ 

� โอกาสในการผันทรัพยากรที่มีอยู่ไปใช้กับผลิตภัณฑ์ บริการ หรือกิจกรรมอื่นที่มีความสําคัญกว่า 

� ความเส่ียงในด้านการเงิน สังคม จริยธรรม กฎระเบียบข้อบังคับ เทคโนโลยี และ ความเส่ียง

อ่ืนๆ ที่อาจเกิดข้ึน 

� ความสามารถในการป้องกันและตอบสนองต่อภาวะฉุกเฉิน รวมท้ังภัยพิบัติทางธรรมชาติ 

และอ่ืนๆ 

� การเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจในระดับประเทศหรือระดับโลก 

� ความจําเป็น จุดแข็ง และจุดอ่อนของคู่ค้าและห่วงโซ่อุปทาน 

� การเปล่ียนแปลงของหน่วยงานที่กํากับดูแล 

� ปัจจัยอื่นๆ เฉพาะรัฐวิสาหกิจ 
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หมายเหตุ 2    ความสามารถในการนําแผนยุทธศาสตร์ไปดําเนินการให้สําเร็จ [2.1 ก  (2)] ควรคํานึงถึง
ความสามารถในการระดมทรัพยากรและความรู้ที่จําเป็น  รวมทั้งความคล่องตัวในการปฏิบัติตาม
แผนสํารอง  หรือ ในกรณีที่มีการปรับเปล่ียนแผนและการปฏิบัติการตามแผนใหม่หรือ แผนท่ี
เปล่ียนแปลงไป 

 

หมายเหตุ 3 การบริหารความเส่ียงท่ีดี ตาม COSO ใช้หลักเกณฑ์การบริหารความเส่ียงของสํานักงาน 

 คณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 
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ความเชือ่มโยงเกณฑ์หัวขอ้ 2.1 กับหมวดอื่นๆ 
 

ข้อกําหนดของ
เกณฑ์หัวข้อ  

ประเด็นที่เช่ือมโยงกับข้อกําหนดของเกณฑ์หมวดอื่น ๆ   

 2.1 
• บริบทของรัฐวิสาหกิจโดยรวม   • บริบท 1  และ  2 

 • วิสัยทัศน์  ภารกิจ  และค่านิยม • บริบท 1 ก (2),1.1 ก (1)   
 • ปัจจัยสําคัญที่สร้างแรงบันดาลใจให้บุคลากรมีความ

ผูกพัน   
• บริบท 1 ก (3) 

 • เทคโนโลยี   • บริบท1 ก (4) 
 • ความต้องการและความคาดหวังท่ีสําคัญของลูกค้า • บริบท 1 ข (2) 
 • ความท้าทายขององค์กร • บริบท 2 ก และ 2 ข 
 • การบรรลุภารกิจ  และวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ • 1.1 ก (3) 
 • การสร้างคุณค่าและทําให้เกิดการสมดุล • 1.1 ข (2) 
 • การทําให้มีความจริงจังในการปฏิบัติงาน • 1.1 ข (2) 
 • ตัววัดและเป้าประสงค์  เพื่อวัดความเส่ียงท่ีเกี่ยวข้อง

กับผลิตภัณฑ์  บริการ  และการปฏิบัติงาน 
• 1.2 ข 

 • การจัดทําแผนปฏิบัติการ • 2.2 ก 
 • การวัด  การวิเคราะห์  และการปรับปรุงผลการ

ดําเนินการขององค์กร 
• 4.1 ก และ 4.1 ข 

 • การจัดการข้อมูล  สารสนเทศ  และความรู้   • 4.2 ก (3) 
 • ความผูกพันของบุคลากร • 5.2 
 • ขีดความสามารถ  และอัตรากําลังบุคลากร • 5.1 ก 
 • การออกแบบกระบวนการทํางาน • 6.1 ข 
 • ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร • 7.6 
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2.2  การถ่ายทอดยุทธศาสตร์เพ่ือนําไปปฏิบตั ิ(40 คะแนน): 
รัฐวิสาหกิจถ่ายทอดยุทธศาสตร์เพ่ือนําไปปฏิบตัอิย่างไร  
 
 

ให้อธิบายกระบวนการแปลงวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ไปสู่แผนปฏิบัติการ  ให้สรุปแผนปฏิบัติการ 

การถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติและตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญของผลการดําเนินการทีเ่กี่ยวข้อง รวมท้ังให้คาดการณ์

ผลการดําเนินการในอนาคตของตัววัดหรือตัวช้ีวัดดังกล่าว  
 
 

ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามต่อไปน้ี 
 

ก.  การจัดทําแผนปฏิบัติการและการถ่ายทอดให้นําไปปฏิบัติ 
 

(1)  การจัดทําแผนปฏิบัติการ 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการจัดทําแผนปฏิบัติการ 

• แผนปฏิบัติการทั้งระยะส้ันและระยะยาวที่สําคัญของรัฐวิสาหกิจ รวมทั้งแผนกลยุทธ์เพื่อปรับปรงุ 

ประสิทธิภาพ (Strategic Improvement Plan) มีอะไรบ้าง (พิจารณาตามความเหมาะสม) และให้แสดง

ความสอดคล้องระหว่างแผนดังกล่าวกับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 

• การเปล่ียนแปลงท่ีสําคัญที่วางแผนไว้ในด้านผลิตภัณฑ์ ลูกค้า และตลาด ผู้ส่งมอบ และคู่ค้า 

 มีหรือไม่ และถ้ามีการเปล่ียนแปลงดังกล่าว รัฐวิสาหกิจจะดําเนินการอย่างไร 
 

(2)  การนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ  

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการไปยังบุคลากรให้นําไปปฏิบัติ 

ท่ัวทั้งองค์กร รวมถึงไปยังผู้ส่งมอบและคู่ค้าท่ีสําคัญ (พิจารณาตามความเหมาะสม) เพื่อให้บรรลุ 

 วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ท่ีสําคัญ 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร  เพื่อทําใหผ้ลการดําเนินการที่สําคัญตามแผนปฏิบัติการน้ีคงอยู่ 

 อย่างย่ังยืน 
 

(3)  การจัดสรรทรัพยากร  

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการจัดสรรทรัพยากรด้านการเงินและด้านอ่ืนๆ เพื่อให้มีพร้อม 

เพื่อสนับสนุนให้แผนปฏิบัติการบรรลุผลสําเร็จ และเพียงพอต่อพันธะผูกพันในปัจจุบัน  
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• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการจัดสรรต้นทุน สินทรัพย์ และกําหนดราคาถ่ายโอน 

 (พิจารณาตามความเหมาะสม)   

• รัฐวิสาหกิจจัดการความเส่ียงด้านการเงินและความเส่ียงด้านอื่นๆ ท่ีเก่ียวกับแผนดังกล่าวอย่างไร 

เพื่อทําให้รัฐวิสาหกิจมีความมั่นคงทางการเงิน 
 

(4)  แผนด้านบุคลากร 

• แผนด้านทรัพยากรบุคคลหรือแผนด้านบุคลากรท่ีสําคัญที่ทําให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์

และแผนปฏิบัติการทั้งระยะส้ันและระยะยาวมีอะไรบ้าง  

• แผนดังกล่าวได้ดําเนินการอย่างไร กับผลกระทบท่ีอาจเกิดขึ้นต่อบุคลากร และต่อการเปล่ียนแปลง 

 ความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากรที่อาจเกิดขึ้น 
 

(5)  ตัววัดผลการดําเนินการ 

• ตัววัดหรือตัวช้ีวัดผลการดําเนินการท่ีสําคัญ ท่ีใช้ติดตามผลสําเร็จและประสิทธิผลของแผนปฏิบัติการ 

มีอะไรบ้าง  

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการทําให้ระบบการวัดผลโดยรวมของแผนปฏิบัติการส่งเสริมให้ 

 รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการทําให้ระบบการวัดผลดังกล่าวครอบคลุมหน่วยงานและ 

 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สําคัญทั้งหมด 
 

(6)  การปรับเปล่ียนแผนปฏิบัติการ 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการปรับเปล่ียนและนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ ในกรณี 

 ท่ีสถานการณ์บังคับให้ปรับเปล่ียนแผน และนําแผนไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว 
 

ข.  การคาดการณ์ผลการดําเนินการ 

• การคาดการณ์ผลการดําเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนท้ังระยะส้ันและระยะยาว 

ของรัฐวิสาหกิจตามตัววัดหรือตัวช้ีวัดผลการดําเนินการท่ีสําคัญท่ีระบุไว้ในข้อ 2.2 ก.(5)  

มีอะไรบ้าง 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไรในการคาดการณ์ผลการดําเนินการ 
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• ผลการดําเนินการท่ีคาดการณ์ไว้ของรัฐวิสาหกิจเป็นอย่างไร  เม่ือเปรียบเทียบกับผลการดําเนินการ 

ท่ีคาดการณ์ไว้ของคู่แข่ง หรือองค์กรในระดับทีเ่ปรียบเทียบกันได้ 

• ผลการดําเนินการท่ีคาดการณ์ไว้เป็นอย่างไรเมื่อเปรียบเทียบกับระดับเทียบเคียงที่สําคัญ 

เป้าประสงค์  และผลการดําเนินการที่ผ่านมา (พิจารณาตามความเหมาะสม) 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไรเพื่อให้การดําเนินการมีความก้าวหน้าตามท่ีคาดการณ์ไว้ 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร  หากมีความแตกต่างระหว่างผลการดําเนินการปัจจุบันหรือ           

ท่ีคาดการณ์ไว้เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง หรือองค์กรท่ีเปรียบเทียบ   
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หมายเหตุ 
หมายเหตุ 1 การกําหนดยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ รวมทั้งการถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติควรมีความเช่ือมโยง

กับหัวข้ออื่นในเกณฑ์ ดังน้ี 

� หัวข้อ 1.1 การดําเนินการของผู้นําระดับสูงในการกําหนดและส่ือสารทิศทางของ 
รัฐวิสาหกิจ 

� หมวด 3 การรวบรวมความรู้เก่ียวกับลูกค้าและตลาด เพื่อเป็นข้อมูลสําหรับ 
ยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการรวมทั้งการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการเพื่อนําไปปฏิบัติ 

� หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู ้เพื่อสนับสนุนความจําเป็น 
ด้านสารสนเทศที่สําคัญ สนับสนุนการกําหนดยุทธศาสตร์ เพื่อให้เป็นพื้นฐานท่ีมี 
ประสิทธิผล (Effective Basis) ในการวัดผลการดําเนินการ และติดตามความก้าวหน้า 
เทียบกับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ 

� หมวด 5 การตอบสนองความจําเป็นด้านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร  
การพัฒนาบุคลากร รวมทั้งความจําเป็นและการออกแบบระบบการเรียนรู้  
และการดําเนินการในการเปล่ียนแปลงที่เก่ียวกับบุคลากรตามแผนปฏิบัติการ 

� หมวด 6 การเปล่ียนแปลงของระบบงานและข้อกําหนดของกระบวนการทํางาน  

ซึ่งเป็นผลมาจากแผนปฏิบัติการ 

� หัวข้อ 7.6 การบรรลุวัตถุประสงค์เฉพาะท่ีเกี่ยวข้องกับยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ 
ของรัฐวิสาหกิจ 

 

หมายเหตุ 2 รัฐวิสาหกิจควรพิจารณาเรื่องกระบวนการบริหารความเส่ียง [2.2 ก (3)] ตามหลักการบริหาร
ความเส่ียงที่ดีของแนวทาง COSO และการบริหารความเส่ียงแบบบูรณาการ (Enterprise – 
Wide Risk Management)  รวมท้ังการจัดทําแบบจําลองท่ีเหมาะสม  เพื่อนําไปใช้ในการบริหาร
ความเส่ียงในภาพรวม (Portfolio View of Risk) ตามแนวทางท่ีกําหนดโดยสํานักงาน
คณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ  

 

หมายเหตุ 3 ตัววัดและตัวช้ีวัดผลการดําเนินการที่สําคัญ [2.2 ก (5)] ควรรวมท้ังตัววัดและตัวช้ีวัดในเชิงคุณภาพ 
การเงิน และเศรษฐศาสตร์ 
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ความเชือ่มโยงเกณฑ์หัวขอ้ 2.2  กับหมวดอื่นๆ 
 

ข้อกําหนดของ
เกณฑ์หัวข้อ 

ประเด็นที่เช่ือมโยงกับข้อกําหนดของเกณฑ์อื่นๆ  

2.2 • ผลิตภัณฑ์  บริการ  และกลไกในการส่งมอบ   • บริบท 1 ก (1) 
 • ลักษณะโดยรวมของบุคลากร   • บริบท 1 ก (3) 
 • ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า   • บริบท 1 ข (2) 
 • ความต้องการที่สําคัญของห่วงโซ่อุปทาน   • บริบท 1 ข (3) 
 • สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน   • บริบท 2 ก (1) 
 • การส่ือสาร • 1.1 ข (1) 
 • ความจริงจังในการปฏิบัติการ   • 1.1 ข (2) 
 • กรอบเวลาการวางแผนระยะส้ันและระยะยาว   • 2.1 ก (1) 
 • วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์   • 2.1 ข 
 • ความรู้เกี่ยวกับลูกค้า  และตลาด • 3.1  
 • การวัด  การวิเคราะห์  และการปรับปรุงผล 

การดําเนินการขององค์กร   
• 4.1 

 • ความผูกพันของบุคลากร   • 5.2 
 • การพัฒนาบุคลากร   • 5.2 ข 
 • สภาพแวดล้อมของบุคลากร   • 5.1 
 • ขีดความสามารถและอัตรากําลังของบุคลากร   • 5.1 ก 
 • การจัดการกระบวนการทํางาน   • 6.2 
 • ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร • 7.6 
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คําอธิบายเพ่ิมเติมเกณฑห์มวด 2 
 

1.  ยุทธศาสตร์อาจเป็นผลมาจากส่ิงต่อไปน้ีหรือนําไปสู่ส่ิงต่อไปน้ี เช่น ผลิตภัณฑ์ใหม ่บริการใหม ่และตลาดใหม่
แนวทางต่างๆ ท่ีส่งผลต่อการเพิ่มรายได้  รวมทั้งการครอบครองกิจการ เงินอุดหนุน การขายธุรกิจ การร่วมธุรกิจ 
และการหาคู่ค้าใหม่  รวมถึงการสร้างความสัมพันธ์กับบุคลากรใหม ่ ยุทธศาสตร์อาจมุ่งเน้นการก้าวไปสู่การเป็น 
ผู้ส่งมอบหลักของลูกค้า  การเป็นผู้ผลิตท่ีมีต้นทุนตํ่า  การเป็นผู้สร้างนวัตกรรมในตลาด  การให้ความสําคัญกับ
กลุ่มลูกค้าบางกลุ่ม หรือเฉพาะราย รวมทั้งความต้องการของชุมชนหรือสาธารณะ 
 

2.  “จุดบอด” ของการวางแผนเกิดจากการต้ังสมมติฐานท่ีไม่ถูกต้อง เพราะไม่มีข้อมูลสารสนเทศครบถ้วน
กระบวนการระบุจุดบอดจึงเร่ิมจากการแสวงหาข้อมูลสารสนเทศ  และความคิดเห็นอย่างรอบด้านจากแหล่งต่างๆ  
เช่น จากคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ ผู้ทรงคุณวุฒิจากภายนอกองค์กร รวมท้ัง ผู้ส่งมอบ คู่ค้า คู่ความร่วมมือที่สําคัญ
และบุคลากร  การระบุจุดบอดอีกข้ันตอนหน่ึง คือ การวิเคราะห์ SWOT โดยการทวนสอบการวิเคราะห์อย่าง
จริงจังโดยคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ  นอกจากน้ี หลังจากจัดทําแผนยุทธศาสตร์เสร็จเรียบร้อยแล้ว บางองค์กร
อาจนําแผนยุทธศาสตร์ไปให้ผู้เช่ียวชาญทบทวนอีกครั้งหน่ึง  กระบวนการระบุจุดบอดอีกแนวทางหน่ึงพัฒนาโดย  
Ben Gilad ในหนังสือช่ือ Business Blindspots ประกอบด้วย 3 ขั้นตอนคือ 
 ขั้นตอนที่ 1. เร่ิมจากการวิเคราะห์ 5 Forces ของธุรกิจหรือส่วนตลาด รวมถึงการกําหนดปัจจัยท่ีจะผลักดัน 
ให้มีการเปล่ียนแปลง 
 ขั้นตอนที่ 2. รวบรวมข้อมูล สารสนเทศขององค์กรที่อยู่ในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือคู่แข่งเพื่อวิเคราะห์ 
หาสมมติฐานที่องค์กรน้ันอาจใช้ในการวางแผน 
 ขั้นตอนที่ 3. เปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ในขั้นตอนท่ี 1 และ 2  ถ้ามีความแตกต่างกันก็แสดงว่า อาจมีจุดบอด
ในสมมติฐาน 
 

3.  การกําหนดความสามารถพิเศษขององค์กร อาจได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลสารสนเทศจากผลดําเนินการที่ผ่านมา 
ความคิดเห็นของลูกค้าและคู่แข่ง รวมทั้งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 
 

4.  การกําหนดความท้าทายและความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ โดยใช้สารสนเทศจากการวิเคราะห์ SWOT จากน้ัน 
จึงกําหนดวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร ์เพื่อนําไปจัดทํายุทธศาสตร์ให้สอดคล้องกับความท้าทาย และความได้เปรียบ
เชิงยุทธศาสตร ์รวมทั้งความเส่ียงที่สําคัญ  
 

5.  วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ท่ีตอบสนองความท้าทายและความได้เปรียบที่สําคัญ รวมท้ังปัจจัยขับเคล่ือนมูลค่า
และปัจจัยเส่ียงท่ีสําคัญขององค์กร [2.1 ข (2)] อาจรวมถึงการตอบสนองที่รวดเร็ว  การผลิตหรือให้บริการตาม
ความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย การใช้สถานที่ร่วมกับลูกค้าหลักหรือคู่ค้า  ขีดความสามารถและอัตรากําลังของ
บุคลากร  การร่วมทุน  การผลิตในลักษณะ Virtual Manufacturing นวัตกรรมที่รวดเร็ว การได้รับการรับรอง
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ระบบคุณภาพหรือส่ิงแวดล้อมตามมาตรฐาน ISO การปฏิบัติท่ีมีความรับผิดชอบต่อสังคมและการเป็นผู้นํา 
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม  การจัดการความสัมพันธ์กับผู้ส่งมอบและลูกค้าผ่าน เครือข่ายเว็บ รวมทั้ง 
การยกระดับคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ การอธิบายคําถามหัวข้อ 2.1 ให้มุ่งเน้นความท้าทายและความได้เปรียบ
ที่เป็นขององค์กรโดยเฉพาะ และที่มีความสําคัญอย่างย่ิงต่อความสําเร็จอย่างต่อเน่ือง  และเสรมิให้ผลการดําเนินการ
โดยรวมของรัฐวิสาหกิจดีข้ึน  
 

6.  การสร้างความสมดุลของวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ในระยะส้ันและระยะยาว อาจทําได้โดยการจัดทํา 
แผนปฏิบัติการระยะส้ันและระยะยาวที่ชัดเจน สามารถตอบสนองวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร ์ รวมทั้งประเมิน
สภาพแวดล้อมและผลดําเนินการอย่างสม่ําเสมอ เพื่อปรับแผนให้เหมาะสมกับวัตถุประสงค ์
 

7.  การนําความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มมาประกอบในการวางแผนยุทธศาสตร์  และการใช้  
Balanced Scorecards เป็นแนวทางหน่ึงที่จะช่วยให้องค์กรสร้างความสมดุลให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 

8.  หัวข้อ 2.1 กล่าวถึงยุทธศาสตร์ของรัฐวิสาหกิจโดยรวม ซึ่งอาจรวมถึงการเปล่ียนแปลงในการบริการ  
ผลิตภัณฑ์ และกระบวนการสร้างความผูกพันของลูกค้า  ส่วนการออกแบบผลิตภัณฑ์ หรือยุทธศาสตร์ 
ในการสร้างความผูกพันควรเป็นการดําเนินการในหัวข้อ 3.2 และ 6.1 
 

9. การถ่ายทอดแผนปฏิบัติการเพื่อนําไปปฏิบัติ [2.2 ก (1)] อาจรวมถึงการถ่ายทอดไปยังคู่ค้า คู่ความร่วมมือ และ
ผู้ส่งมอบที่สําคัญ 
 

10. ตัววัดและตัวช้ีวัดผลการดําเนินการท่ีคาดการณ์ไว้ (2.2 ข) อาจรวมถึงการเปล่ียนแปลงที่เป็นผลจาก 
การลงทุนใหม่  การครอบครองหรือควบรวมกิจการ  การสร้างคุณค่าใหม่  การเข้าสู่ตลาดและการเปล่ียนแปลง
ของตลาด คําส่ังตามกฎหมายใหม่ ข้อกําหนดตามกฎหมาย  หรือมาตรฐานอุตสาหกรรม  รวมทั้งนวัตกรรมท่ีสําคัญ
ในอนาคตในด้านผลิตภัณฑ ์การบริการ และเทคโนโลยี 
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หมวด 3 การมุ่งเน้นลูกคา้และตลาด (110 คะแนน) 
 
 

เกณฑ์หมวดการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาดเป็นเกณฑ์การตรวจประเมินว่ารัฐวิสาหกิจกําหนดความต้องการ
ความจําเป็น ความคาดหวัง และความสําคัญเชิงเปรียบเทียบที่มีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าและตลาดอย่างไร 
รวมท้ังการประเมินความพึงพอใจและการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
 

3.1 ความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด (55 คะแนน) : 
รัฐวิสาหกิจหาสารสนเทศเกี่ยวกับลูกค้าและตลาดอย่างไร 
 
 

ให้อธิบายวิธีการท่ีรัฐวิสาหกิจรับฟังลูกค้า และได้สารสนเทศด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
 

 

ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามต่อไปน้ี 
 

ก.  การรับฟังลูกค้า 
 

(1)  การจําแนกลูกค้า 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการจําแนกลูกค้า กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาดในปัจจุบัน  

    และในอนาคต 

• รัฐวิสาหกิจนําลูกค้าของคู่แข่ง และลูกค้าตลาดอ่ืนๆ ท่ีพึงมีในอนาคตมาประกอบการพิจารณา 

           จําแนกกลุ่มลูกค้าดังกล่าวอย่างไร 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการกําหนดลูกค้า กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาดเป้าหมายท่ี 

    รัฐวิสาหกิจจะดําเนินการเพื่อให้มาซ้ือและใช้ผลิตภัณฑ์และบริการทั้งในปัจจุบันและในอนาคต 
 

(2)  การรับฟังลูกค้าในปัจจุบัน   

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการรับฟังลูกค้า เพื่อหาความต้องการและความคาดหวังของ 

ลูกค้า รวมทั้งระดับความสําคัญเชิงเปรียบเทียบในมุมมองของลูกค้า เพื่อให้ได้สารสนเทศท่ีนํา 

      ไปดําเนินการต่อได้ 

• วิธีการรับฟังลูกค้ามีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างลูกค้า กลุ่มลูกค้า หรือส่วนตลาด 

• รัฐวิสาหกิจใช้ส่ือสังคมออนไลน์ และเทคโนโลยีบนเว็บ เพื่อรับฟังลูกค้าอย่างไร (พิจารณาตาม    

ความเหมาะสม) 
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• รัฐวิสาหกิจติดตามความคิดเห็นของลูกค้าในเรื่องคุณภาพ ของผลิตภัณฑ์และบริการ  การสนับสนุน

ลูกค้า  และการทําธุรกรรมอย่างไร เพื่อให้ได้ข้อมูลป้อนกลับอย่างทันท่วงทีและสามารถนําไป

ดําเนินการต่อได้ 
 

(3)   การรับฟังผู้ที่อาจเป็นลูกค้าในอนาคต  

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการรับฟังอดีตลูกค้า และผู้ที่อาจเป็นลูกค้าในอนาคต และลูกค้า 

    ของคู่แข่งเพื่อให้ได้สารสนเทศท่ีนําไปดําเนินการต่อได้ และเพื่อให้ได้ข้อมูลป้อนกลับเกี่ยวกับ 

    ผลิตภัณฑ์และบริการ การสนับสนุนลูกค้า และการทําธุรกรรม (พิจารณาตามความเหมาะสม) 
 

ข.  การประเมินความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า 
 

(1)  ความพึงพอใจและความภักดี 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการประเมินความพึงพอใจ และความภักดีของลูกค้า 

• วิธีการประเมิน มีความแตกต่างกันอย่างไร ระหว่างลูกค้า  กลุ่มลูกค้า  และส่วนตลาด 

           (พิจารณาตามความเหมาะสม) 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร เพื่อให้การประเมินได้สารสนเทศที่สามารถนําไปใช้ในการ 

      ตอบสนองลูกค้าได้เหนือกว่าท่ีลูกค้าคาดหวัง และทําใหลู้กค้ามีความภักดี 
 

(2)  ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคู่แข่ง  
                    �  รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร เพื่อให้ได้สารสนเทศด้านความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อ 

            รัฐวิสาหกิจ เปรียบเทียบกับความพึงพอใจของลูกค้าเหล่าน้ีท่ีมีต่อคู่แข่ง (พิจารณาตามความ 
            เหมาะสม) 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร เพื่อให้ได้สารสนเทศด้านความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อรัฐวิสาหกิจ 

           เปรียบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อองค์กรอื่น ท่ีมผีลิตภัณฑ์และบริการทีค่ล้ายคลึงกัน 

           หรือระดับเทียบเคียงของอุตสาหกรรมหรือธุรกิจ (พิจารณาตามความเหมาะสม) 
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(3)  ความไม่พึงพอใจของลูกค้า  

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการประเมินความไม่พึงพอใจของลูกค้า 

• การประเมินดังกล่าว ได้สารสนเทศที่สามารถนําไปดําเนินการในอนาคต เพื่อตอบสนอง 

ความต้องการของลูกค้า และทําให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างไร 
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หมายเหตุ 
หมายเหตุ 1 การตอบคําถามในหัวข้อน้ี  ควรครอบคลุมลูกค้าและผู้รับบริการตามท่ีได้ระบุไว้ในบริบทของ 

รัฐวิสาหกิจข้อ [1ข (2)] 
 

 

หมายเหตุ 2 หากรัฐวิสาหกิจขายหรือส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้แก่ผู้ใช้ผลิตภัณฑ์ผ่านธุรกิจประเภทอื่น  หรือ 
องค์กรอื่นๆ  (ตัวอย่างเช่น ธุรกิจหรือองค์กรท่ีเป็นส่วนหน่ึงของ “ห่วงโซ่มูลค่าของรัฐวิสาหกิจ” 
เช่น ร้านค้าปลีก หรือตัวแทนจําหน่าย) กลุ่มลูกค้า [3.1 ก. (1)]  ควรรวมถึงผู้ใช้ผลิตภัณฑ์ และ 
องค์กรธุรกิจที่เป็นผู้เช่ือมระหว่างรัฐวิสาหกิจกับผู้ใช้ผลิตภัณฑ์ 
 

หมายเหตุ 3  การวัดความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้า (3.1ข)  ควรมีทั้งสเกลท่ีเป็นตัวเลข 
และคําบรรยายของแต่ละสเกล การวัดความพึงพอใจของลูกค้าจะให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ 
ด้านคุณสมบัติพิเศษของผลิตภัณฑ์ การส่งมอบความสัมพันธ์ และการทําธุรกรรมต่างๆ ซึ่งจะ 
มีผล  ต่อพฤติกรรมในอนาคตของลูกค้า เช่น การกลับมาซื้อและใช้ผลิตภัณฑ์ซ้ําและการกล่าวถึง
ในทางท่ีดี 
 

หมายเหตุ 4  ผลลัพธ์ของความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้าควรรายงานไว้ในหัวข้อ 7.2 
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ความเชื	อมโยงเกณฑ์หัวข้อ 3.1  กับหมวดอื	นๆ 
 
ข้อกาํหนดของ
เกณฑ์ หัวข้อ  

ประเดน็ที	เชื	อมโยงกับข้อกาํหนดของเกณฑ์หมวดอื	น ๆ   

3.1  • กลุม่ลกูค้าและส่วนตลาด   • บริบท 1 ข (2) 
 • สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขนั   • บริบท 2 ก (1) 
 • ระบบการปรับปรุงผลดําเนินการ 

• การถ่ายทอดวิสยัทศัน์ และค่านิยมให้ลกูค้า 
• ความจริงจังในการปฏิบตังิาน   

• บริบท 2 ค 
• 1.1 ก (1) 
• 1.1 ข (2) 

 • สญัญาณบ่งชี 5ถึงการเปลี7ยนแปลงของความนิยมของ
ลกูค้า   

• 2.1 ก (2) 

 • วตัถปุระสงค์เชิงยทุธศาสตร์  ทําให้เกิดความสมดลุ
ระหว่างความต้องการของผู้ มีสว่นได้ส่วนเสียที7สําคญั 

• 2.1 ข (2) 

 • ความต้องการที7สําคญัของลกูค้าในการตดิต่อองค์กร   • 3.2 ก (2) 
 • การจดัการกบัข้อร้องเรียน   

• ความพร้อมใช้ของข้อมลูและสารสนเทศสําหรับลกูค้า 
• 3.2 ข (2) 
• 4.2 ก (2) 

 • การออกแบบระบบงาน 
• การออกแบบกระบวนการทํางาน 
• การจดัการกระบวนการทํางาน   

• 6.1 ก (1) 
• 6.1 ข (1) 
• 6.2 ก (1) 

 • ผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า   • 7.2   
 • ผลลพัธ์ด้านการตลาด   • 7.3 ก (2) 
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3.2 ความสัมพันธ์กับลูกคา้ (55 คะแนน) : 
        รัฐวิสาหกิจสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจและความภักดขีอง 

ลูกค้าอย่างไร 
 
 

ให้อธิบายว่ารัฐวิสาหกิจกําหนดผลิตภัณฑ์และบริการท่ีนําเสนอ และกลไกการส่ือสารต่างๆ เพื่อสนับสนุน 
ลูกค้าและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร 

 

 

ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามต่อไปน้ี 
 

ก.  ผลิตภัณฑ์บริการ และการสนับสนุนลูกค้า 
 

(1)  ผลิตภัณฑ์และบริการ 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการกําหนดและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ เพื่อให้ 

 ตอบสนองความต้องการและทําให้เหนือกว่าความคาดหวังของกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการกําหนดและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อเข้าสู่ 

 ตลาดใหม ่เพื่อดึงดูดลูกค้าใหม ่และสร้างโอกาสในการขยายความสัมพันธ์ลูกค้าในปัจจุบัน 

 (พิจารณาตามความเหมาะสม) 
 

(2)  การสนับสนุนลูกค้า 
 � รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร เพื่อให้ลูกค้าสามารถค้นหาสารสนเทศและรับการสนับสนุน 

 � รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร เพื่อช่วยให้ลูกค้าสามารถทําธุรกรรมกับรัฐวิสาหกิจ รวมท้ัง             

ให้ข้อมูลป้อนกลับเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ บริการ และการสนับสนุนลูกค้าของรัฐวิสาหกิจ 

• วิธีการท่ีสําคัญในการสนับสนุนลูกค้าของรัฐวิสาหกิจ  รวมถึงช่องทางและวิธีการส่ือสารที่สําคัญ  

 มีอะไรบ้าง วิธีการเหล่าน้ีมีความแตกต่างกันอย่างไรระหว่างลูกค้า กลุ่มลูกค้า หรือส่วนตลาด 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการกําหนดความต้องการการสนับสนุนที่สําคัญของลูกค้า 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร เพื่อให้ข้อกําหนดด้านการสนับสนุนลูกค้าดังกล่าว 

 ได้ถูกถ่ายทอดไปยังบุคลากรและกระบวนการท่ีเกี่ยวข้องให้นําไปปฏิบัติ 
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(3)  การใช้ข้อมูลเก่ียวกับลูกค้า   

• รัฐวิสาหกิจใช้สารสนเทศจากลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์และบริการอย่างไร ในการดําเนินการ 

           เรื่องต่อไปน้ี 

� การวางแผนผลิตภัณฑ์และบริการ 

� การตลาด 

� การปรับปรุงระบบงานและกระบวนการทํางาน 

� การพัฒนาโอกาสธุรกิจใหม่ 

• รัฐวิสาหกิจมีวิธีการเลือกและใช้ข้อมูล และสารสนเทศเสียงของลูกค้า (รวมถึงข้อร้องเรียน) เพื่อ 
สนับสนุนการตัดสินใจในระดับปฏิบัติการและระดับยุทธศาสตร์ รวมทั้งการสร้างนวัตกรรมอย่างมี
ประสิทธิผล 

ข.  การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
 

(1) การจัดการความสัมพันธ์  

•  รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการสร้างความสัมพันธ์ และจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

 เพื่อให้บรรลุผลต่อไปน้ี 

� ได้ลูกค้าใหม่ 

� ตอบสนองความต้องการและทําให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า 

� เพิ่มความภักดี และการกลับมาซื้อและใช้ผลิตภัณฑ์และบริการซํ้า 

� ให้ลูกค้ากล่าวถึงรัฐวิสาหกิจในทางที่ดี 
 

(2) การจัดการข้อร้องเรียน  

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร เพื่อให้กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนทําให้ข้อร้องเรียน 

 ได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมปีระสิทธิผล 

• กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนช่วยลดความไม่พึงพอใจของลูกค้า รวมท้ังลดการสูญเสีย 

 ธุรกิจ และทําให้ลูกค้ากล่าวถึงในทางที่ดี (พิจารณาตามความเหมาะสม) ได้อย่างไร 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการรวบรวม และวิเคราะห์ข้อร้องเรียนเพื่อใช้ในการปรับปรุง 

 ท่ัวทั้งองค์กร  รวมท้ังใหคู้่ค้านําไปปรับปรุง  
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หมายเหตุ 
หมายเหตุ 1 ผลิตภัณฑ์และบริการ ที่นําเสนอลูกค้า ควรคํานึงถึงตลอดวงจรชีวิต (life cycle) และตลอดห่วงโซ่

การบริโภค (consumption chain) ของผลิตภัณฑ์และบริการโดยมุ่งเน้นคุณลักษณะ ซ่ึงมีผลต่อ
ความนิยม ความภักดีของลูกค้า และที่แตกต่างจากผลิตภัณฑ์และบริการอื่น เช่น ราคา คุณค่า 
การส่งมอบ ความทันการ การใช้งานง่าย  การกําจัดวัตถุอันตราย  การสนับสนุนลูกค้า  
การสนับสนุนทางเทคนิค  ความสะดวกในการทําธุรกรรม  การรักษาความลับและความปลอดภัย
ของข้อมูลลูกค้า ผลดําเนินการเกี่ยวกับคุณลักษณะเหล่าน้ี ควรรายงาน ในหัวข้อ 7.1 ส่วนประเด็น
ท่ีเกี่ยวกับมุมมองและผลลัพธ์ด้านการตอบสนองลูกค้าให้รายงานใน หัวข้อ 7.2 
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ความเชือ่มโยงเกณฑ์หัวขอ้ 3.2  กับหมวดอื่นๆ 
 

ข้อกําหนดของ
เกณฑ์หัวข้อ 

ประเด็นที่เช่ือมโยงกับข้อกําหนดของเกณฑ์หมวดอื่น ๆ  

3.2 • กลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด   • บริบท 1 ข (2) 
 • ระบบการปรับปรุงผลดําเนินการ   • บริบท 2 ค 
 • การให้รางวัลและการยกย่องชมเชยบุคลากร   

เพื่อเสริมสร้างให้มุ่งเน้นลูกค้า   
• 1.1 ข (1) 

 • ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าแต่ละกลุ่ม   • บริบท 1 ข (2), 3.1 ก 
 • การวัด  การวิเคราะห์  และการจัดการความรู้   • 4 
 • การพัฒนาบุคลากร   • 5.2 ข 
 • การบริหารจัดการบุคลากร  เพื่อเสริมสร้างการมุ่งเน้น

ลูกค้า   
• 5.1 ก (4) 

 • การจัดการกระบวนการทํางาน   • 6.2 ก 
 • การปรับปรุงกระบวนการทํางาน   • 6.2 ข 
 • ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า   • 7.2  
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คําอธิบายเพ่ิมเติมเกณฑห์มวด 3 
 

1.  รัฐวิสาหกิจอาจจําแนกหรือแบ่งกลุ่มลูกค้าโดยคํานึงถึงลักษณะท่ีคล้ายคลึงกันของลูกค้า เช่น  พื้นที่ 
การให้บริการ ประเภทของผลิตภัณฑ์และบริการ ขนาดธุรกิจหรือปริมาณการใช้ ช่องทางการจัดจําหน่าย 
และให้บริการ เทคโนโลยีที่ใช้  ความต้องการท่ีคล้ายคลึงกัน เป็นต้น เพื่อให้รัฐวิสาหกิจวางแผน ออกแบบ พัฒนา  
และจัดการด้านผลิตภัณฑ์และบริการ รวมทั้งสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผล 
 

2.  การกําหนดลูกค้า กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาดเป้าหมาย อาจพิจารณาตามนโยบายรัฐ ภารกิจ ความพร้อม 
ของรัฐวิสาหกิจ รายได้ กําไรเบ้ืองต้น (Margin) และความสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ 
 

3.  การประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้า อาจใช้วิธีการต่างๆ เช่น การสํารวจ การให้ข้อมูล
ป้อนกลับท้ังที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ ข้อร้องเรียน การวิเคราะห์การได้หรือเสียลูกค้า  และอัตรา
ความสําเร็จของการทําธุรกรรม  ข้อมูลอาจรวบรวมผ่านเว็บไซต์  การติดต่อโดยตรงหรือผ่านบุคคลที่สาม   
หรือทางไปรษณีย์ 
  

4.  รัฐวิสาหกิจท่ีขายผลิตภัณฑ์ที่คล้ายคลึงกัน [3.1ข. (2)]  อาจรวมถึงรัฐวิสาหกิจท่ีไม่ได้เป็นคู่แข่งโดยตรง  
แต่ขายผลิตภัณฑ์หรือให้บริการในสถานที่ต้ังทางภูมิศาสตร์อื่น หรือต่อกลุ่มประชากรอ่ืนท่ีแตกต่างกัน 
  

5.  การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (3.2 ข) อาจรวมถึงการพัฒนาไปสู่การร่วมธุรกิจหรือเป็นพันธมิตรกัน 
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ระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ 

 

 
สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

 

74

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห ์และการจัดการความรู ้(80 คะแนน) 
 
เกณฑ์หมวดการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ เป็นเกณฑ์การตรวจประเมินว่ารัฐวิสาหกิจเลือก

รวบรวม วิเคราะห์ จัดการ และปรับปรุงข้อมูลสารสนเทศ และสินทรัพย์ทางความรูอ้ย่างไร และรัฐวิสาหกิจมีการ
บริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างไร รวมถึงตรวจประเมินว่าใช้ผลการทบทวนปรับปรุงผลการดําเนินการ
อย่างไร 
 

 4.1  การวัด การวิเคราะห ์และการปรับปรุงผลการดําเนินการ (40 คะแนน) : 
รัฐวิสาหกิจ วัด วิเคราะห์ และนําไปปรับปรุงผลการดําเนินการอย่างไร 

 

ให้อธิบายว่ารัฐวิสาหกิจวัด วิเคราะห์ ทบทวน และปรับปรุงผลการดําเนินการ โดยใช้ข้อมูลและสารสนเทศ 
ในทุกระดับและทุกส่วนงานอย่างไร 
 

ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามต่อไปน้ี 
 

ก.   การวัดผลการดําเนินการ 
 

(1)  ตัววัดผลดําเนินการ 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการเลือก  รวบรวมข้อมูลและสารสนเทศ  ให้สอดคล้องไป 

ในแนวทางเดียวกันและบูรณาการกัน เพื่อตรวจติดตามการปฏิบัติการประจําวันและผลการ

ดําเนินการโดยรวมของรัฐวิสาหกิจ รวมถึงความก้าวหน้าเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตรแ์ละ

แผนปฏิบัติการ 

• ตัววัดผลการดําเนินการที่สําคัญของรัฐวิสาหกิจ รวมถึงตัววัดด้านการเงินและตัววัดเชิงเศรษฐศาสตร์

ท่ีสําคัญท้ังในระยะส้ันและระยะยาวมีอะไรบ้าง 

• รัฐวิสาหกิจตรวจติดตามตัววัดเหล่าน้ี บ่อยเพียงใด 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการใช้ข้อมูลและสารสนเทศเหล่าน้ี เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจ 

 ในระดับองค์กรและการสร้างนวัตกรรม 
 

(2)  ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการเลือกข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่สําคัญ 
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• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการนําข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่สําคัญไปใช้อย่างมี

ประสิทธิผล ในการสนับสนุนการตัดสินใจในระดับปฏิบัติการ  และระดับยุทธศาสตร์  รวมทั้ง 

การสร้างนวัตกรรม 
 

(3)  ความคล่องตัวของการวัดผล 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร เพื่อให้ระบบการวัดผลการดําเนินการสามารถตอบสนองต่อ 

การเปล่ียนแปลงภายในหรือภายนอกรัฐวิสาหกิจท่ีรวดเร็วหรือไม่ได้คาดคิด 
  

ข.  การทบทวนการวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดําเนินการ 
 

(1)  การทบทวน และการวิเคราะห์ผลดําเนินการ 

 � รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถขององค์กร 
• รัฐวิสาหกิจวิเคราะห์เร่ืองอะไรบ้าง เพื่อนํามาใช้สนับสนุนการทบทวนและเพื่อทําให ้

  ผลสรุปน้ันมีเหตุมีผล 

• รัฐวิสาหกิจใช้การทบทวนเหล่าน้ีอย่างไร เพื่อประเมินความสําเร็จของรัฐวิสาหกิจ ผลการดําเนินการ 

เชิงแข่งขัน และความก้าวหน้าเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร ์และแผนปฏิบัติการ 

• รัฐวิสาหกิจใช้การทบทวนเหล่าน้ีอย่างไร เพื่อประเมินความสามารถท่ีจะตอบสนองอย่างรวดเร็ว 

  ต่อการเปล่ียนแปลงความต้องการของรัฐวิสาหกิจ และความท้าทายในสภาพแวดล้อมท่ีองค์กร 
 ดําเนินการอยู่ 
 

(2)  การปรับปรุงผลการดําเนินการอย่างต่อเนื่อง และนวัตกรรม 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการใช้ผลการทบทวนผลการดําเนินการไปจัดลําดับ 

 ความสําคัญของเร่ืองท่ีต้องนําไปปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง และท่ีเป็นโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการถ่ายทอดให้กลุ่มงานและระดับปฏิบัติการนําเร่ืองท่ีจัดลําดับ 

 ความสําคัญและโอกาสในการสร้างนวัตกรรมไปปฏิบัติท่ัวทั้งองค์กร 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการถ่ายทอดเรื่องดังกล่าวใหผู้้ส่งมอบ คู่ค้า และคู่ความร่วมมือ 

ของรัฐวิสาหกิจ เพื่อทําให้ปฏิบัติอย่างสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับรัฐวิสาหกิจ (พิจารณาตาม

ความเหมาะสม) 
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หมายเหตุ: 
  

หมายเหตุ 1 ผลการทบทวนผลการดําเนินการระดับรัฐวิสาหกิจ [4.1 ข ] ควรมาจากการวัดผลการดําเนินการ
ระดับรัฐวิสาหกิจ ตัววัดผลการดําเนินการที่รายงานไว้ในการตอบหัวข้อต่างๆ ในเกณฑ์ และ      
ตัววัดผลการดําเนินการท่ีทบทวนโดยผู้บริหารระดับสูง [1.1 ข (2)] และดูจากวัตถุประสงค์     
เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ ตามที่ระบุไว้ในหัวข้อ 2.1 และ 2.2 รวมท้ังจากผลการตรวจ
ประเมินภายในหรือภายนอกตามเกณฑ์ประเมินคุณภาพ 
 

หมายเหตุ 2    รัฐวิสาหกิจควรจัดทําระบบสารสนเทศและระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่จะสนับสนุนการควบคุม
ภายในและการตรวจสอบภายในเพื่อสร้างความมั่นใจได้ว่า รัฐวิสาหกิจได้ปฏิบัติตามระเบียบ 
กฎหมาย ข้อบังคับต่างๆ ตลอดจนความถูกต้องของข้อมูลด้านบัญชีและการเงิน 
 

หมายเหตุ 3 ผลลัพธ์ของการวิเคราะห์และการทบทวนผลการดําเนินการระดับรัฐวิสาหกิจ ควรนําไปใช้ 
ในการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ในหมวด 2 
 

หมายเหตุ 4 ผลลัพธ์ของการดําเนินการระดับรัฐวิสาหกิจควรรายงานไว้ในหัวข้อ 7.1 - 7.6 
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ความเชือ่มโยงเกณฑ์หัวขอ้ 4.1  กับหมวดอื่นๆ  
 

ข้อกําหนดของ
เกณฑ์ หัวข้อ  

ประเด็นที่เชื่อมโยงกับข้อกําหนดของเกณฑ์หมวดอื่น ๆ 

4.1 • ความต้องการของผู้ส่งมอบ  คู่ค้า  และคู่ความร่วมมือ   • บริบท 1 ข (3) 
 • สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน   • บริบท 2 ก (1) 
 • การปรับปรุงระบบการวัดผลการดําเนินการ   • บริบท 2 ค 
 • การสร้างองค์กรทีย่ั่งยืน   • 1.1 ก (3) 
 • ตัววัดท่ีผู้บริหารทบทวนเป็นประจํา   • 1.1 ข (2) 
 • ข้อมูลสารสนเทศ  เพื่อวางแผนยุทธศาสตร์   • 2.1 ก 
 • วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์  เป้าประสงค์  และตารางเวลา   • 2.1 ข 
 • แผนปฏิบัติการ   • 2.2 ก 
 • การคาดการณ์ผลการดําเนินการและการเทียบเคียง   • 2.2 ข 
 • คุณภาพของข้อมูลสารสนเทศ   • 4.2 ก 
 • การรวบรวมความรู้ไปใช้ในการวางแผนยุทธศาสตร์   • 4.2 ก 
 • การเช่ือมโยงผลการตรวจประเมินความผูกพัน 

ของบุคลากรกับผลลัพธ์ทางธุรกิจ 
• 5.2ค 

 • การจัดการกระบวนการและการปรับปรุงกระบวนการ   • 6.2 ก,  6.2 ข 
 • ข้อกําหนดของกระบวนการ   • 6.1 ข (1) 
 • ผลลัพธ์   • 7.1  – 7.6 
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4.2  การจัดการสารสนเทศ ความรู้ และเทคโนโลยีสารสนเทศ  (40 คะแนน) :  
รัฐวิสาหกิจมีกระบวนการอย่างไร ในการจัดการสารสนเทศ ความรู้ขององค์กร และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

ให้อธิบายว่า รัฐวิสาหกิจสร้างและจัดการสินทรัพย์ทางความรูข้ององค์กรอย่างไร และรัฐวิสาหกิจดําเนินการ
อย่างไรเพื่อให้ข้อมูล  สารสนเทศ  ซอฟต์แวร์ และฮาร์ดแวร์ท่ีจําเป็นมีคุณภาพและพร้อมใช้งาน สําหรับบุคลากร 
ผู้ส่งมอบ คู่ค้า คู่ความร่วมมือ และลูกค้า 
 

ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามต่อไปน้ี 
 

ก.   การจัดการข้อมูล สารสนเทศ และความรู้  
 

(1)  คุณลักษณะ  

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไรเพื่อใหข้้อมูล สารสนเทศ และความรู้ของรัฐวิสาหกิจ 
มีคุณลักษณะดังน้ี 

� แม่นยํา 

� ถูกต้องและเช่ือถือได้ 

� ทันกาล 

� ปลอดภัยและเป็นความลับ  
 

(2)  ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ  

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการทําให้ข้อมูลและสารสนเทศท่ีจําเป็นมีความพร้อมใช้งาน 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการทําให้บุคลากร ผู้ส่งมอบ คู่ค้า คู่ความร่วมมือ รวมทั้งลูกค้า  
และหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้องภายนอกองค์กรสามารถเข้าถึงและแบ่งปันข้อมูลดังกล่าว (พิจารณาตาม
ความเหมาะสม) 

 

(3)  การจัดการความรู้  

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการจัดการความรู้ขององค์กร เพื่อให้บรรลุผลในเร่ืองต่อไปน้ี 

� การรวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบุคลากร 

�    การใช้ผลการทบทวนผลการดําเนินการเพื่อแลกเปล่ียนเรียนรู้บทเรียนและวิธีปฏิบัติ 
      ทีเ่ป็นเลิศข้ามหน่วยงานและกระบวนการทํางาน 

� การถ่ายทอดความรู้ที่เกี่ยวข้องกับองค์กร ระหว่างองค์กรกับลูกค้า ผู้ส่งมอบ คู่ค้า 
               และคู่ความร่วมมือ 

� การค้นหาและระบุ การแบ่งปัน และการนําวิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว 
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� การรวบรวมความรู้และถ่ายทอดความรู้ท่ีเกี่ยวข้องไปใช้ในการสร้างนวัตกรรมและ  
  กระบวนการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 
 

ข.   การจัดการแหล่งสารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

(1)  คุณลักษณะของฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไรเพื่อใหฮ้าร์ดแวร์และซอฟต์แวรมี์ความเช่ือถือได้   
    ปลอดภัย และใช้งานง่าย 

 

(2)  ระบบเตือนภัย 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการจัดทําระบบสารสนเทศที่สนับสนุนการรายงาน การวิเคราะห์
ระดับผลกระทบความเส่ียง และการเตือนภัย/แจ้งให้รู้ล่วงหน้า (early warning system)  
ถึงเหตุการณ์หรือความเส่ียงท่ีจะเกิดขึ้น ซึ่งมีผลกระทบรุนแรงต่อองค์กร 

 

(3)  ความพร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉิน  

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไรเพื่อให ้ในกรณีฉุกเฉิน ระบบฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ 
 รวมทั้งข้อมูลและสารสนเทศ มีความพร้อมใช้งานอย่างต่อเน่ือง  เพื่อตอบสนองลูกค้าและความต้องการ
ทางธุรกิจอย่างมปีระสิทธิผล 
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หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 การประเมินการบริหารทรัพยากรด้านสารสนเทศ มุ่งเน้นการประเมินผลด้านการบริหารจัดการ

สารสนเทศตามหลักเกณฑ์ประเมินการบริหารจัดการสารสนเทศ โดยพิจารณาจาก 1.แผนแม่บท
สารสนเทศ  (IT Master Plan) และ 2. การบริหารจัดการสารสนเทศ 
 

หมายเหตุ 2 รัฐวิสาหกิจควรทบทวนการประเมินศักยภาพของระบบสารสนเทศขององค์กร  โดยเปรียบเทียบ 
ท้ังเป้าหมาย (IT Governance)  ที่เป็นผลผลิต  ผลลัพธ์  และผลกระทบ 
 
 

หมายเหตุ 3 รัฐวิสาหกิจควรดําเนินการเพื่อสนับสนุนนโยบายต่างๆ ที่จําเป็นต้องนําระบบสารสนเทศ 
เข้ามาช่วย เช่น การปิดบัญชีรายไตรมาส และการนําส่งข้อมูลเข้าสู่ระบบ GFMIS-SOE เป็นต้น 
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ความเชือ่มโยงเกณฑ์หัวขอ้ 4.2  กับหมวดอื่นๆ 
 

ข้อกําหนดของ
เกณฑ์ หัวข้อ  

ประเด็นที่เชื่อมโยงกับข้อกําหนดของเกณฑ์หมวดอื่นๆ   

4.2  • ผลิตภัณฑ์  และบริการหลัก  กลไกการส่งมอบ   • บริบท 1 ก (1) 
 • ลักษณะโดยรวมของบุคลากร   • บริบท 1 ก (3) 
 • กลุ่มลูกค้า  กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  และส่วนตลาด   • บริบท 1 ข (2) 
 • ผู้ส่งมอบ  คู่ค้า  คู่ความร่วมมือ   • บริบท 1 ข (3) 
 • การปรับปรุงผลการดําเนินการ   • บริบท 2 ค 
 • ผู้นําระดับสูงสร้างบรรยากาศให้เกิดการเรียนรู้   • 1.1 ก (3) 
 • การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์   • 2.1 ก 
 • ความรู้ที่ใช้ในการสนับสนุนการตัดสินใจในระดับองค์กร  

นวัตกรรม  ระดับปฏิบัติการ  และระดับยุทธศาสตร์   
• 4.1 ก (1), (2) 

 • การเสริมสร้างวัฒนธรรมที่ทําให้มีการแบ่งปันทักษะ 
ของบุคลากร  และการถ่ายโอนความรู้จากบุคลากร 
ท่ีลาออก หรือเกษียณ 

• 5.2 ก และ 5.2 ข 

 • การออกแบบกระบวนการทํางาน   • 6.1 ข 
 • การจัดการกระบวนการทํางาน   • 6.2 ก 
 • การปรับปรุงกระบวนการทํางาน   • 6.2 ข 
 • ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผล   • 7.5 ก 
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คําอธิบายเพ่ิมเติมเกณฑห์มวด 4 
 

1.  การวัดผลการดําเนินการ (4.1 ก) นํามาใช้เพื่อการตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลจริงเพื่อการกําหนดทิศทางของ 
รัฐวิสาหกิจ และเพื่อการจัดสรรทรัพยากรในหน่วยงาน  กระบวนการท่ีสําคัญระดับฝ่าย และระดับรัฐวิสาหกิจ 
ให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับทิศทางขององค์กร 
 

2.  ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ [4.1 ก (2)] ได้มาจากการจัดระดับเทียบเคียง (Benchmarking) และการเสาะหา 
จากการเปรียบเทียบเชิงแข่งขัน คําว่า “การจัดระดับเทียบเคียง” หมายถึงการเสาะหากระบวนการและผลลัพธ์ 
ที่แสดงถึงวิธีปฏิบัติ และผลการดําเนินการที่เป็นเลิศในกิจกรรมท่ีคล้ายคลึงกันภายในกลุ่มหรือนอกกลุ่มอุตสาหกรรม
ของรัฐวิสาหกิจ คําว่า “การเปรียบเทียบเชิงแข่งขัน” เป็นการเปรียบเทียบผลการดําเนินการระหว่างรัฐวิสาหกิจ 
กับคู่แข่งและองค์กรอื่นที่ขายผลิตภัณฑ์และให้บริการที่คล้ายคลึงกัน 
 

3.  การวิเคราะห์ [4.1 ข (1)] ประกอบด้วย การประเมินแนวโน้ม การคาดการณ์ในระดับองค์กร อุตสาหกรรม  
และเทคโนโลยี รวมทั้งการเปรียบเทียบ การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างเหตุและผล (Cause-Effect  
Relationships) และการหาความสัมพันธ์ระหว่างกัน  เพื่อสนับสนุนการทบทวนผลการดําเนินการ ช่วยให้ทราบ
ต้นเหตุของปัญหา และช่วยจัดลําดับความสําคัญของการใช้ทรัพยากร ด้วยเหตุน้ี การวิเคราะห์จึงต้องใช้ข้อมูล 
ทุกประเภท เช่น ข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้า ข้อมูลการเงินและตลาด ข้อมูลการปฏิบัติการ และข้อมูลเชิงแข่งขัน 
 

4.  การเข้าถึงข้อมูลและสารสนเทศ [4.2 ก (2)] อาจทําได้โดยผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ หรือวิธีการอ่ืนๆ 
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หมวด 5  การมุ่งเน้นบุคลากร  (100 คะแนน) 
 

เกณฑ์หมวดการมุ่งเน้นบุคลากร เป็นเกณฑ์การตรวจประเมินความสามารถขององค์กรในการประเมิน 
ความต้องการขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และความสามารถในการสร้างสภาพแวดล้อมของบุคลากร
ที่ส่งเสริมให้เกิดผลการดําเนินการท่ีดี  รวมท้ังตรวจประเมินการสร้างความผูกพัน การจัดการ  และการพัฒนา
บุคลากร เพื่อนําศักยภาพของบุคลากรมาใช้อย่างเต็มที่ให้สอดคล้องไปในทางเดียวกันกับภารกิจ  ยุทธศาสตร์  
และแผนปฏิบัติการโดยรวมขององค์กร 
 

5.1 สภาพแวดลอ้มของบุคลากร (45 คะแนน) :  
    รัฐวิสาหกิจสร้างสภาพแวดลอ้มที่สนับสนุนและช่วยให้บคุลากรทํางานอย่างมีประสิทธิผล

อย่างไร 
 

ให้อธิบายว่ารัฐวิสาหกิจจัดการขีดความสามารถ และอัตรากําลังบุคลากรเพื่อให้งานของรัฐวิสาหกิจ 
บรรลุผลอย่างไร และให้อธิบายว่ารัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร เพื่อรักษาบรรยากาศการทํางานท่ีเก้ือหนุนต่อ    
การทํางาน  มีสวัสดิภาพ และความปลอดภัย 

 

ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามต่อไปน้ี 
 

ก.  การจัดการขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร 
 

(1)  ขีดความสามารถและอัตรากําลัง 

• รัฐวิสาหกิจประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถ  และอัตรากําลังซ่ึงรวมถึงทักษะ  สมรรถนะ 

และจํานวนของบุคลากรอย่างไร 
 

(2)  ผู้นําระดับสูง  

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการสรรหา ว่าจ้าง วางตําแหน่งผู้นําระดับสูง (พิจารณาตาม 

 ความเหมาะสม) 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร เพื่อให้ผู้นําระดับสูงมีความสามารถที่จะผลักดัน 

การดําเนินงานขององค์กรให้บรรลุวิสัยทัศน์และภารกิจ 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร  ในการทําให้ผู้นําระดับสูงเป็นตัวแทนท่ีสะท้อนให้เห็นถึง 

ความหลากหลายทางความคิดและวัฒนธรรม (พิจารณาตามความเหมาะสม) 
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(3)  บุคลากรใหม่  

• รัฐวิสาหกิจสรรหา ว่าจ้าง วางตําแหน่ง และรักษาบุคลากรใหม่ให้อยู่กับองค์กรต่อไปอย่างไร 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการทําให้บุคลากรเป็นตัวแทนที่สะท้อนให้เห็นถึง 
ความหลากหลายทางความคิด วัฒนธรรม และความคิดเห็นของชุมชนของบุคลากรท่ีองค์กรจ้าง 
 

(4)  การทํางานให้บรรลุผล  

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการจัดโครงสร้างและบริหารบุคลากร เพื่อให้บรรลุผลในเรื่อง 
 ต่อไปน้ี 

� งานของรัฐวิสาหกิจประสบผลสําเร็จ 

� ใช้ประโยชน์จากความสามารถพิเศษขององค์กร  

� เสริมสร้างการมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ 

� มผีลการดําเนินการท่ีเหนือกว่าความคาดหมายขององค์กร 

� สามารถดําเนินการกับความท้าทายเชิงยุทธศาสตรแ์ละแผนปฏิบัติการ 

� เพื่อใหผ้ลการดําเนินการด้านการสร้างมูลค่าเชิงเศรษฐศาสตร์บรรลุตามเป้าหมาย         
ท่ีองค์กรคาดหวัง (พิจารณาตามความเหมาะสม) 

 

(5)  การจัดการการเปล่ียนแปลงด้านบุคลากร 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับการเปล่ียนแปลงของ  
ความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการบริหารบุคลากร รวมทั้งบริหารความต้องการของบุคลากร 
 และขององค์กรเพื่อให้สามารถดําเนินการได้อย่างต่อเน่ือง ป้องกันการลดจํานวนของ 
บุคลากร และลดผลกระทบจากการลดจํานวนของบุคลากร หากมีความจําเป็น 

 
 

ข.  บรรยากาศการทํางานของบุคลากร 
 

(1)  สภาพแวดล้อมการทํางาน  

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร  ในการทําให้สถานท่ีทํางานมีสุขอนามัย  ความปลอดภัย   
และสวัสดิภาพ รวมท้ังมีการปรับปรุงประเด็นเหล่าน้ี 

• ตัววัดผลดําเนินการและเป้าประสงคข์องการปรับปรุงแต่ละปัจจัยของสภาพแวดล้อมเหล่าน้ี  
 สําหรับสภาพแวดล้อมของสถานที่ทํางานท่ีแตกต่างกันคืออะไร 
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(2)  นโยบายด้านบุคลากร และสิทธิประโยชน์  

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการช่วยเหลือและสนับสนุนบุคลากรโดยการกําหนดนโยบาย  
 การให้บริการ และสิทธิประโยชน์ 

• การสนับสนุนดังกล่าว ได้กําหนดให้เหมาะสมตามความต้องการของบุคลากรท่ีหลากหลายของกลุ่ม
และส่วนของบุคลากรที่มีความแตกต่างกันอย่างไร   
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หมายเหตุ: 
หมายเหตุ 1 “บุคลากร” ควรรวมถึงผู้ที่เก่ียวข้องโดยตรง กับการทําให้งานของรัฐวิสาหกิจสําเร็จทุกคน ได้แก่ 

ผู้บริหาร บุคลากรประจํา  บุคลากรช่ัวคราว  บุคลากรท่ีทํางานไม่เต็มเวลา และบุคลากรจ้าง 
ตามสัญญาท่ีรัฐวิสาหกิจควบคุมดูแล รวมถึงหัวหน้าทีม หัวหน้างาน และผู้บริหารทุกระดับ  
ส่วนบุคลากรท่ีควบคุมดูแลโดยผู้รับจ้างเหมาควรอธิบายในหมวด 6 โดยให้เป็นส่วนหน่ึงของ
ระบบงานท่ีใหญ่ข้ึน 
 

หมายเหตุ 2 
 

ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากรควรคํานึงท้ังความจําเป็นในปัจจุบันและในอนาคต  
ตามเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนเชิงยุทธศาสตร์ที่รายงานในหมวด 2 
 

หมายเหตุ 3 
 

รัฐวิสาหกิจควรใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสนับสนุนการรวบรวมและจัดเก็บข้อมูล 
ด้านขีดความสามารถของบุคลากรทุกตําแหน่งท่ีองค์กรต้องการและที่บุคลากรทุกคนมีอยู่  
(Competency Inventory) 
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ความเชือ่มโยงเกณฑ์หัวขอ้ 5.1  กับหมวดอื่นๆ 
 
ข้อกําหนดของ
เกณฑ์ หัวข้อ 

ประเด็นที่เช่ือมโยงกับข้อกําหนดของเกณฑ์อื่นๆ 

5.1. • การแบ่งกลุ่มบุคลากร  และระดับการศึกษา   • บริบท 1 ก (3) 
 • อาคารสถานที่  เทคโนโลยี  และอุปกรณ์   • บริบท 1 ก (4) 
 • สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบ  ข้อบังคับ   • บริบท 1 ก (5) 
 • ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์   • บริบท 2 ข 
 • ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ 

• การกําหนดความสามารถพิเศษขององค์กร   
• บริบท 2 ค 
• 2.1 ก (1) 

 • การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์   • 2.1 ก  
 • แผนพัฒนาทรัพยากรบุคคล   • 2.2 ก (4) 
 • ปัจจัยความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากรแต่ละกลุ่ม   • 5.2 ก 
 • ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงาน   • 5.2 ก (3) 
 • การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา   • 5.2 ข 
 • ผลลัพธ์ด้านบุคลากร     • 7.4 ก 
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5.2  ความผูกพันของบุคลากร (55 คะแนน) :  
   รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไรให้บุคลากรมีความผูกพันเพ่ือความสําเร็จขององค์กร 
   และบคุลากร 

 
 ให้อธิบายว่ารัฐวิสาหกิจ สร้างความผูกพัน จ่ายค่าตอบแทน และให้รางวัลบุคลากร  เพื่อให้มีผลการ    

ดําเนินการท่ีดีอย่างไร บุคลากรและผู้นําได้รับการพัฒนาเพื่อให้มีผลการดําเนินที่ดีอย่างไร และรัฐวิสาหกิจประเมิน
ความผูกพันของบุคลากร  และใช้ผลการประเมินน้ันอย่างไรเพื่อให้มีผลการดําเนินการท่ีดี 

 

 ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามต่อไปน้ี 
 

ก.  การเพิ่มคุณค่าบุคลากร 
 

(1)  ปัจจัยของความผูกพัน 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการกําหนดปัจจัยสําคัญที่ส่งผลต่อความผูกพัน 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการกําหนดปัจจัยสําคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของบุคลากร 

• วิธีการกําหนดปัจจัยเหล่าน้ีมีความแตกต่างกัน สําหรับแต่ละกลุ่มและส่วนของบุคลากร อย่างไร 
 

(2)  วัฒนธรรมองค์กร  

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร ให้มีคุณลักษณะดังน้ี  

� การร่วมมือกัน 

� การแบ่งปันทักษะของบุคลากร ท้ังภายในหน่วยงาน ข้ามหน่วยงาน และต่างสถานที่ 

� การส่ือสารที่เป็นแบบสองทิศทาง ระหว่างพนักงานกับหัวหน้างาน และผู้บริหาร 

� การมีความคิดริเร่ิม และนวัตกรรม 

� การให้อํานาจในการตัดสินใจ 

� การกําหนดเป้าประสงคร์ะดับบุคคล 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร เพื่อให้วัฒนธรรมองค์กรได้ใช้ประโยชน์จากความหลากหลาย 

 ด้านความคิด วัฒนธรรม และความคิดเห็นของบุคลากร  
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(3)  การจัดการผลการปฏิบัติงาน   

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร เพื่อทําให้ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรบรรลุผล 

 ต่อไปน้ี 

� สนับสนุนให้เกิดการทํางานท่ีมผีลการดําเนินการท่ีดี และสร้างความผูกพันของบุคลากร 

� ใช้ในการพิจารณา การให้ค่าตอบแทน การให้รางวัล การยกย่องชมเชย และการให้   
   แรงจูงใจ 

� เสริมสร้างการมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ และการบรรลุผลสําเร็จของแผนปฏิบัติการ 
 

ข.  การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา 
 

(1) ระบบการเรียนรู้และการพัฒนา 

• ระบบการเรียนรูแ้ละการพัฒนาบุคลากรและผู้นําองค์กรดําเนินการอย่างไร กับปัจจัยต่อไปน้ี 

� ความต้องการด้านการเรียนรู้และการพัฒนา ท้ังเร่ืองที่กําหนดโดยบุคลากรและทีกํ่าหนด 
 โดยผู้บังคับบัญชา และผู้นําระดับสูง 

� ความสามารถพิเศษขององค์กร ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ และการบรรลุผลสําเร็จ  
  ของแผนปฏิบัติการขององค์กร ท้ังในระยะส้ันและระยะยาว 

� การปรับปรุงผลการดําเนินการองค์กร การเปล่ียนแปลงด้านเทคโนโลยี และนวัตกรรม 

� จริยธรรมและวิธีปฏิบัติทางธุรกิจอย่างมีจริยธรรม 

� การมุ่งเน้นลูกค้า 

� การถ่ายโอนความรู้จากบุคลากรที่ลาออกหรือเกษียณอายุ 

� การส่งเสริมให้มีการใช้ความรู้และทักษะใหม่ในการปฏิบัติงาน 

� การสร้างมูลค่าเชิงเศรษฐศาสตร์ขององค์กร (พิจารณาตามความเหมาะสม) 
 

(2)  ประสิทธิผลของการเรียนรู้และการพัฒนา  

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการประเมินประสิทธิผลของการพัฒนาและระบบการเรียนรู้ของ

บุคลากรและผู้นําระดับสูง 

 

(3)  ความก้าวหน้าในอาชีพการงาน  

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการจัดการความก้าวหน้าในอาชีพการงานของบุคลากร 

 ท่ัวทั้งองค์กรให้มีประสิทธิผล 
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• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการวางแผนสืบทอดตําแหน่งของตําแหน่งผู้บริหารและผู้นํา 

ให้มปีระสิทธิผล 

 
ค.   การประเมินความผูกพันของบุคลากร 
 

(1)  การประเมินความผูกพัน 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการประเมินความผูกพันของบุคลากรท้ังที่เป็นทางการและ 

 ไมเ่ป็นทางการ 

• ตัววัดท่ีใช้ในการประเมินความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากรคืออะไร 

• วิธีการและตัววัดเหล่าน้ีมีความแตกต่างกันอย่างไรในแต่ละกลุ่มหรือส่วนของบุคลากร 

• รัฐวิสาหกิจใช้ตัวช้ีวัดอื่นๆ เช่น การรักษาให้บุคลากรอยู่กับองค์กร การขาดงาน การร้องทุกข์ 

ความปลอดภัย และผลิตภาพ เพื่อตรวจประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรอย่างไร 
 

(2)  ความเช่ือมโยงกับผลลัพธ์ทางธุรกิจ 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการนําผลการประเมินความผูกพันของบุคลากรมาเช่ือมโยงกับ 

ผลลัพธ์ทางธุรกิจที่สําคัญที่รายงานในหมวด 7 เพื่อระบุโอกาสในการปรับปรุงความผูกพันของ 

บุคลากรและผลลัพธ์ทางธุรกิจ 
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หมายเหต:ุ 
หมายเหตุ 1 ปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร ควรกําหนดตามกลุ่ม หรือ       

ประเภทของบุคลากรที่รายงานในบริบทของรัฐวิสาหกิจ และควรจัดลําดับความสําคัญของปัจจัย 
ดังกล่าวด้วย 

 

หมายเหตุ 2 
 

ถึงแม้ระบบการบริหารค่าตอบแทนอาจถูกกําหนดโดยกฎหมาย หรือ กฎระเบียบ ข้อบังคับ 
แต่การยกย่องชมเชย การให้รางวัลและส่ิงจูงใจ หมายรวมถึง การเล่ือนตําแหน่งและโบนัส          
ซ่ึงสามารถปรับให้เหมาะสมได้  รัฐวิสาหกิจควรจัดระบบการให้รางวัลและการยกย่องชมเชย        
เพื่อเสริมสร้างความผูกพันของบุคลากร  โดยให้มีความสอดคล้องกับผลการดําเนินการ            
การประพฤติปฏิบัติตามค่านิยม  การมีทักษะเพิ่มขึ้น และปัจจัยอื่นๆ ท้ังน้ี อาจจะเป็นตัวเงิน      
ไม่เป็นตัวเงิน เป็นทางการและไม่เป็นทางการ เป็นรายบุคคลหรือเป็นกลุ่มก็ได้ 
 

หมายเหตุ 3 
 

ถ้ารัฐวิสาหกิจมีส่ิงที่ต้องคํานึงถึงเป็นพิเศษในด้านการพัฒนาบุคลากร การเรียนรู้ และ
ความก้าวหน้าในอาชีพ นอกเหนือจากท่ีระบุไว้ในเกณฑ์ [5.2 ข (1)] การตอบคําถามในหัวข้อ 5.2 ข 
ควรอธิบายว่ารัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไรในส่ิงเหล่าน้ี 

หมายเหตุ 4 
 

การระบุโอกาสในการปรับปรุง [5.2 ค (2)] ควรมาจากผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากรท่ีรายงาน  
ในหัวข้อ 7.4 และอาจเก่ียวกับการดําเนินการแก้ไขปัญหาด้านบุคลากร  ซึ่งมีผลกระทบต่อผลลัพธ์ 
ท่ีสําคัญที่รายงานในหัวข้ออ่ืนของหมวด 7 
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ความเชือ่มโยงเกณฑ์หัวขอ้ 5.2  กับหมวดอื่น ๆ 
 
ข้อกําหนดของ
เกณฑ์ หัวข้อ 

ประเด็นที่เช่ือมโยงกับข้อกําหนดของเกณฑ์อื่นๆ 

5.2 • ความสามารถพิเศษของรัฐวิสาหกิจ   • บริบท 1 ก (2) 
 • ลักษณะโดยรวมของบุคลากร  การจําแนกกลุ่ม  และปัจจัยที่

สร้างแรงบันดาลใจ   
• บริบท ก (3) 

 • ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ด้านทรัพยากร
บุคคล   

• บริบท 2 ข 

 • ผู้นําระดับสูงทําให้บุคลากรผูกพันกับองค์กร   • 1.1 ข (1) 
 • ผู้นําระดับสูงสร้างคุณค่าอย่างสมดุลให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   • 1.1 ข (2) 
 • วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์มีความสมดุลของความต้องการของ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   
• 2.1 ข (2) 

 • แผนด้านทรัพยากรบุคคลท่ีทําให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิง
ยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ   

• 2.2 ก (4) 

 • การทบทวนผลการดําเนินการ   • 4.1 ข 
 • การรวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบุคลากร   • 4.2 ก (3) 
 • การถ่ายโอนความรู้  และพัฒนาความรู้ระดับองค์กร   • 4.2 ก (3) 
 • ขีดความสามารถและอัตรากําลังของบุคลากร   • 5.1 ก 
 • บรรยากาศการทํางานของบุคลากร   • 5.1 ข 
 • ผลลัพธ์ด้านบุคลากร • 7.4  
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คําอธิบายเพ่ิมเติมเกณฑห์มวด 5 

1.  การเตรียมพร้อมบุคลากรต่อการเปล่ียนแปลงความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากําลัง อาจรวมถึง
การฝึกอบรม การศึกษา การส่ือสารอย่างสม่ําเสมอ การคํานึงถึงการจ้างบุคลากรและความพร้อมต่อการหางานใหม่ 
การให้คําปรึกษาเกี่ยวกับอาชีพ และช่วยบุคลากรหางานใหม่ รวมถึงบริการอื่น 
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หมวด 6 การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ (110 คะแนน) 
  

เกณฑ์หมวดการจัดการการปฏิบัติการ เป็นเกณฑ์การตรวจประเมินกระบวนการออกแบบ จัดการ และ
ปรับปรุงระบบงานและกระบวนการ  เพื่อส่งมอบคุณค่าให้ลูกค้า  และทําให้องค์กรประสบความสําเร็จอย่างย่ังยืน  
รวมท้ังตรวจประเมินความพร้อมสําหรับภาวะฉุกเฉินด้วย 
 

6.1 การออกแบบระบบงาน (50 คะแนน) : 
รัฐวิสาหกิจออกแบบระบบงานอย่างไร 

 

ให้อธิบายว่ารัฐวิสาหกิจออกแบบระบบงานและกระบวนการทํางานท่ีสําคัญอย่างไร เพื่อส่งมอบคุณค่า 
แก่ลูกค้า  รวมทั้งการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินที่อาจเกิดข้ึน เพื่อให้รัฐวิสาหกิจประสบผลสําเร็จและย่ังยืน 

 
ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามต่อไปน้ี 
 

ก.   การออกแบบระบบงาน 
 

(1)  การออกแบบระบบงาน 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการออกแบบ และนวัตกรรมระบบงานโดยรวมขององค์กร 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการจัดทําข้อกําหนดของระบบงาน โดยใช้ข้อมูลจากความต้องการ 

 ของลูกค้า ผู้ส่งมอบ คู่ค้า คู่ความร่วมมือ (พิจารณาตามความเหมาะสม)  

• ข้อกําหนดที่สําคัญของแต่ละระบบงานคืออะไร 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการตัดสินว่ากระบวนการใดในระบบงานโดยรวมเป็นกระบวนการ 

ภายในองค์กร (เป็นกระบวนการทํางานที่สําคัญขององค์กร) และกระบวนการใดใช้แหล่งภายนอก 

 
ข.   การออกแบบกระบวนการทํางาน 
 

(1)  ข้อกําหนดกระบวนการทํางานที่สําคัญ 

• กระบวนการทํางานท่ีสําคัญของรัฐวิสาหกิจมีอะไรบ้าง 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการจัดทําข้อกําหนดของกระบวนการทํางานที่สําคัญ โดยใช้ข้อมูล 

 จากลูกค้า ผู้ส่งมอบ คู่ค้า และคู่ความร่วมมืออย่างไร (พิจารณาตามความเหมาะสม)  
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• ข้อกําหนดที่สําคัญของกระบวนการเหล่าน้ีคืออะไร 
 

(2)  การออกแบบกระบวนการทํางาน 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการออกแบบและนวัตกรรมกระบวนการทํางานเพื่อบรรลุ 

ข้อกําหนดที่สําคัญท้ังหมด 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการนําเทคโนโลยีใหม่ ความรู้ขององค์กร ความคล่องตัวที่อาจ

จําเป็นในอนาคตมาประกอบในการออกแบบกระบวนการเหล่าน้ี 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการนํารอบเวลา  ผลิตภาพ  การควบคุมต้นทุน รวมท้ังปัจจัย 

ด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลอื่นๆ มาประกอบในการออกแบบกระบวนการเหล่าน้ี 
  
ค.  ความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร เพื่อให้ระบบงาน และสถานท่ีทํางานมีการเตรียมพร้อม 

ต่อภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน 

• ระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน ได้คํานึงถึงการป้องกัน การจัดการ ความต่อเน่ือง 

ของการดําเนินการ และการทําให้คืนสู่สภาพเดิมอย่างไร 
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หมายเหตุ: 
หมายเหตุ 1 รัฐวิสาหกิจควรนําความสามารถพิเศษขององค์กรมาเป็นปัจจัยในการออกแบบระบบงาน 

 

หมายเหตุ 2 
 

รัฐวิสาหกิจควรจัดทําระบบการจัดการดําเนินธุรกิจอย่างต่อเน่ือง (Business Continuity : BCM)
ของงานหลักทุกๆ ด้าน เพื่อให้มีความมั่นใจว่า ธุรกิจจะไม่มีปัญหาในสถานการณ์ฉุกเฉินต่างๆ     
อย่างเป็นรูปธรรม 
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ความเชือ่มโยงเกณฑ์หัวขอ้ 6.1  กับหมวดอื่นๆ 
 

ข้อกําหนดของ
เกณฑ์ หัวข้อ 

ประเด็นที่เช่ือมโยงกับข้อกําหนดของเกณฑ์อื่นๆ 

 6.1  • วิสัยทัศน์  ภารกิจของรัฐวิสาหกิจ   • บริบท 1 ก (2) 
 • อาคารสถานที่  เทคโนโลยี  และอุปกรณ์   • บริบท 1 ก (4) 
 • ผู้ส่งมอบ  และคู่ค้า   • บริบท 1 ข (3) 
 • บริบทเชิงยุทธศาสตร์   • บริบท 2 ข 
 • ความท้าทาย  และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์   • บริบท 2 ข 
 • ความกังวลของสาธารณะท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์  บริการ   

และการปฏิบัติการ   
• 1.2 ข (1) 

 • แผนยุทธศาสตร์ด้านเทคโนโลยี   • 2.1 ก (2) 
 • แผนปฏิบัติการ   • 2.2 ก 
 • การเปล่ียนแปลงแผนปฏิบัติการด้านผลิตภัณฑ์และบริการ   • 2.2 ก (1) 
 • ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า • 3.1 ก (2) 
 • การจัดการความรู้   • 4.2 ก (3) 
 • การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา   • 5.2 ข (1) 
 • ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร   • 5.2 ก  
 • ความสัมพันธ์กับกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ   • 6.1 ข (1) 
 • การตัดสินใจว่ากระบวนการใดเป็นกระบวนการภายในองค์กร   • 6.1 ก (1) 
 • การจัดการกระบวนการทํางาน   • 6.2 ก 
 • ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ   • 7.1 ก 
 • ผลลัพธ์ด้านประสิทธิภาพประสิทธิผล  (ท่ีเก่ียวกับ

ความสามารถพิเศษ  ประสิทธิผลของการเตรียมความพร้อมต่อ
ภาวะฉุกเฉิน)   

• 7.5 ก 

  



 
ระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ 

 

 
สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

 

100

6.2 การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการทํางาน (60 คะแนน) : 
รัฐวิสาหกิจจัดการและปรับปรุงกระบวนการทํางานที่สําคัญขององค์กรอย่างไร 

 

ให้อธิบายว่ารัฐวิสาหกิจนํากระบวนการทํางานท่ีสําคัญไปปฏิบัติ จัดการ และปรับปรุงกระบวนการทํางาน     
ที่สําคัญอย่างไร เพื่อสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า รวมท้ังให้องค์กรได้รับความสําเร็จและย่ังยืน  

 

ให้รัฐวิสาหกิจตอบคําถามต่อไปน้ี 
 

ก.   การจัดการกระบวนการทํางาน 
 

(1)  การนํากระบวนการทํางานไปปฏิบัติ 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร เพื่อทําให้การปฏิบัติงานประจําวันของกระบวนการท่ีสําคัญเหล่าน้ี 

 เป็นไปตามข้อกําหนดที่สําคัญของกระบวนการ 

• ตัววัดหรือตัวช้ีวัดผลการดําเนินการท่ีสําคัญ และตัววัดในกระบวนการ (In- process measures) 

 ท่ีรัฐวิสาหกิจใช้ควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทํางานคืออะไร 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการนําข้อมูลจากลูกค้า ผู้ส่งมอบ คู่ค้า และคู่ความร่วมมือมาใช้ใน

การจัดการกระบวนการดังกล่าว (พิจารณาตามความเหมาะสม) 
 

(2)  การจัดการห่วงโช่อุปทาน 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการจัดการห่วงโซ่อุปทาน 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร เพื่อทําให้ผู้ส่งมอบที่องค์กรเลือกมีคุณสมบัติและสามารถยกระดับ 

ผลการดําเนินการขององค์กรและความพึงพอใจของลูกค้า 

• รัฐวิสาหกิจประเมินผลการดําเนินการของผู้ส่งมอบอย่างไร และดําเนินการอย่างไรกับผู้ส่งมอบ 

 ท่ีมผีลการดําเนินการท่ีไม่ดี 
 

(3)  การควบคุมต้นทุน 
 ����  รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร  ในการลดต้นทุนโดยรวมที่เกี่ยวข้องกับการตรวจสอบ การทดสอบ

และการตรวจประเมินกระบวนการหรือผลการดําเนินการ (พิจารณาตามความเหมาะสม) 
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 ���� รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไรในการป้องกันไม่ให้เกิดส่ิงบกพร่อง ความผิดพลาดของการให้บริการ 
และการทํางานซ้ํา รวมท้ังการลดค่าใช้จ่ายในการประกันผลิตภัณฑ์ให้น้อยท่ีสุด หรือการสูญเสีย    
ผลิตภาพของลูกค้า (พิจารณาตามความเหมาะสม) 

 
ข.   การปรับปรุงกระบวนการทํางาน 

• รัฐวิสาหกิจดําเนินการอย่างไร ในการปรับปรุงกระบวนการทํางานเพื่อบรรลุผลการดําเนินการที่ดีขึ้น 

 ลดความแปรปรวนของกระบวนการและปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้ดีขึ้น 
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หมายเหตุ 
หมายเหตุ 1 รัฐวิสาหกิจควรนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพื่อลดต้นทุนการผลิตหรือต้นทุน 

การให้บริการเพื่อปรับปรุงผลดําเนินการของกระบวนการ  (6.2 ข)  และลดการแปรปรวน  
รัฐวิสาหกิจอาจใช้แนวทางต่าง ๆ  เช่น  ระบบ Lean Enterprise  วิธีการของ Six Sigma  
มาตรฐาน ISO วิธีการ Plan-Do-Check-Act  หรือเครื่องมือในการปรับปรุงกระบวนการอื่น ๆ 
 

หมายเหตุ 2 ผลลัพธ์ด้านการปรับปรุงผลดําเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการควรรายงานในหัวข้อ 7.1       
ส่วนผลลัพธ์อ่ืนๆ ของผลการดําเนินของกระบวนการทํางาน ควรรายงานในหัวข้อ 7.5 
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ความเชือ่มโยงเกณฑ์หัวขอ้ 6.2  กับหมวดอื่นๆ 
 

ข้อกําหนดของ
เกณฑ์ หัวข้อ  

ประเด็นที่เช่ือมโยงกับข้อกําหนดของเกณฑ์หมวดอื่น ๆ  

 6.2  • ผู้ส่งมอบและคู่ค้า   • บริบท 1 ข (3) 
 • ความท้าทายและการได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ • บริบท 2 ข 
 • ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ   • บริบท 2 ค 
 • ความกังวลของสาธารณะ   • 1.2 ข (1) 
 • แผนปฏิบัติการ   • 2.2 ก, ข 
 • การติดตามข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้า   • 3.1 ก  
 • ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า   • 3.1 ก (2) 
 • การจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า   • 3.2 ข (2) 
 • ตัวช้ีวัดผลการปฏิบัติการประจําวัน   • 4.1 ก (1),  ข (1),  (2) 
 • การจัดการความรู้   • 4.2 ก (3) 
 • กระบวนการออกแบบกระบวนการทํางาน   • 6.1 ข 
 • การจัดการกระบวนการทํางาน   • 6.2 ก 
 • ผลลัพธ์   • 7.1 ก,  7.5 ก 
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คําอธิบายเพ่ิมเติมเกณฑห์มวด 6 
 

1.  ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน  อาจเกี่ยวกับสภาพอากาศ  สาธารณูปโภค  ความปลอดภัย  หรือเกิดจากภาวะ 
ฉุกเฉินในระดับท้องถ่ินหรือระดับชาติ  หรือการแพร่กระจายของโรคระบาด  เช่น  ไข้หวัดนก  การเตรียมพร้อม 
ต่อภาวะฉุกเฉินที่เกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศให้รายงานในหัวข้อ 4.2 
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หมวด 7 ผลลัพธ์ (400 คะแนน) 
 

ในหมวดผลลัพธ์ เป็นการตรวจประเมินผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจ  และการปรับปรุงที่สําคัญทุกด้าน 
ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด ผลลัพธ์ 
ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลกระบวนการ และผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร นอกจากน้ี ยังตรวจ
ประเมินระดับผลการดําเนินการขององค์กรเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง และองค์กรอื่นที่ขายผลิตภัณฑ์หรือให้บริการ
ที่คล้ายคลึงด้วย 
 
 

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ  (70 คะแนน) : 
ผลการดําเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการเป็นอยา่งไร 
 

ให้สรุปผลการดําเนินการท่ีสําคัญด้านผลิตภัณฑ์และบริการ โดยแสดงผลลัพธ์ตามประเภทและกลุ่มของ
ผลิตภัณฑ์และบริการ กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด (พิจารณาตามความเหมาะสม) รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ
ที่เหมาะสม 
 

ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคําถามต่อไปน้ี 
 

ก. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 
 • ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญของผลการดําเนินการด้านผลิตภัณฑ์และ

บริการท่ีสําคัญต่อลูกค้าเป็นอย่างไร 

 • ผลลัพธ์เหล่าน้ี เมื่อเปรียบเทียบกับผลการดําเนินการของคู่แข่ง  และองค์กรอื่นท่ีขายผลิตภัณฑ์หรือ

ให้บริการที่คล้ายคลึงกันเป็นอย่างไร   

 
หมายเหตุ: 
หมายเหตุ 1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ท่ีรายงานในหัวข้อน้ี ควรสัมพันธ์กับคุณสมบัติที่สําคัญของผลิตภัณฑ์ และ

บริการซ่ึงเป็นความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าท่ีระบุไว้ในบริบทของรัฐวิสาหกิจ [1 ข (2)] 
โดยอ้างอิงข้อมูลในหัวข้อ 3.1 และ 3.2  ตัววัดหรือตัวช้ีวัดเหล่าน้ีควรตอบสนองปัจจัยที่มีผลต่อ
ความนิยมของลูกค้า เช่น ปัจจัยท่ีระบุไว้ในบริบทของรัฐวิสาหกิจ  หัวข้อ 1  และ 3.1 
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7.2  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (70 คะแนน) :  
ผลการดําเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร 

 

ให้สรุปผลลัพธ์ที่สําคัญของการมุ่งเน้นลูกค้า รวมถึงความพึงพอใจของลูกค้าและคุณค่าจากมุมมองของ
ลูกค้า โดยแสดงผลลัพธ์ตามประเภทและกลุ่มของผลิตภัณฑ์และบริการ กลุ่มลูกคา้ และส่วนตลาด (พิจารณาตาม
ความเหมาะสม) รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม 
 

ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคําถามต่อไปน้ี 
 

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
(1)  • ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้า

เป็นอย่างไร  
 
 

(2) • ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญในด้านคุณค่าจากมุมมองของลูกค้า 

รวมถึงความภักดี การรักษาลูกค้าไว้ การที่ลูกค้ากล่าวถึงองค์กรในทางที่ดี และแง่มุมอ่ืนของการสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นอย่างไร (พิจารณาตามความเหมาะสม) 

 
หมายเหตุ: 
หมายเหตุ 1 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้าและผู้รับบริการท่ีรายงานในหัวข้อน้ี  

ควรสัมพันธ์กับกลุ่มลูกค้าและผู้รับบริการ รวมท้ังส่วนตลาดท่ีระบุไว้ในบริบทของรัฐวิสาหกิจ  
[1 ข (2)] และหัวข้อ 3.1 และสัมพันธ์กับวิธีการประเมินและข้อมูลความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
ท่ีระบุไว้ในหัวข้อ (3.1 ข) 
 

หมายเหตุ 2 ตัววัดและตัวช้ีวัดด้านความพึงพอใจของลูกค้าและผู้รับบริการในผลิตภัณฑ์ของรัฐวิสาหกิจ  
เมื่อเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคู่แข่งและองค์กรอ่ืนท่ีสามารถเปรียบเทียบได้  
[7.2 ก (1)]  ซึ่งอาจรวมถึงข้อมูลและสารสนเทศจากลูกค้าและจากองค์กรอิสระต่างๆ 
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7.3  ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด  (65 คะแนน) : 
ผลการดําเนินการด้านการเงินและตลาดเป็นอย่างไร 
 

ให้สรุปผลลัพธ์การดําเนินการที่สําคัญด้านการเงินและตลาด โดยแสดงผลลัพธ์ตามกลุ่มลูกค้าหรือส่วนตลาด
(พิจารณาตามความเหมาะสม) รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม 
 

ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคําถามต่อไปน้ี 
 

ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด 
(1)  • ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญของผลการดําเนินการด้านการเงิน 

ผลตอบแทนเชิงเศรษฐศาสตร์ รวมถึงตัววัดโดยรวมด้านผลตอบแทนทางการเงินความม่ันคงทาง 

การเงิน (Financial Viability) หรือผลการดําเนินการด้านงบประมาณ (Budgetary Performance) 

เป็นอย่างไร (พิจารณาตามความเหมาะสม) 
 

(2) • ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญของผลการดําเนินการด้านตลาด รวมถึง 

ส่วนแบ่งตลาดหรือตําแหน่งในตลาด การเติบโตทางตลาดและส่วนแบ่งตลาด และการเจาะตลาดใหม่

เป็นอย่างไร (พิจารณาตามความเหมาะสม) 

 

 
หมายเหตุ: 
หมายเหตุ 1 การตอบคําถามในหัวข้อ 7.3 ก (1)  อาจรวมถึงตัววัดโดยรวมด้านผลตอบแทนทางการเงิน 

เช่น ผลตอบแทนทางการลงทุน (ROI) ส่วนกําไรจากการดําเนินงาน (Operating Margin) 
ความสามารถในการทํากําไร หรือความสามารถในการทํากําไรตามส่วนตลาดหรือลูกค้านอกจากน้ี
อาจรวมถึงตัววัดด้านความมั่นคงทางการเงินเช่น สภาพคล่อง (Liquidity) อัตราส่วนหน้ีสินต่อทุน 
(Debt to Equity Ratio)  จํานวนวันท่ีใช้ได้ของเงินสดคงเหลือในมือ (Days Cash on Hand) 
ประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ และกระแสเงินสด ตัววัดเหล่าน้ีควรสัมพันธ์กับตัววัดด้านการเงิน
ตามท่ีรายงานไว้ในหัวข้อ 4.1 ก (1) และวิธีการจัดการด้านการเงินตามท่ีอธิบายไว้ในหัวข้อ 2.2 
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7.4  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร  (65 คะแนน) : 
ผลการดําเนินการมุ่งเน้นด้านบุคลากรเป็นอย่างไร 
 

ให้สรุปผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากรท่ีสําคัญ ท่ีทําให้บุคลากรมีความผูกพันกับองค์กร และมีสภาพแวดล้อม
ที่ดี โดยแสดงผลลัพธ์แยกตามความหลากหลาย กลุ่ม และประเภทของบุคลากร (พิจารณาตามความเหมาะสม)
รวมท้ังให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบท่ีเหมาะสม 
 

ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคําถามต่อไปน้ี 
 

ก. ผลลัพธ์ด้านบุคลากร 
(1)  • ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญด้านการทําให้บุคลากรมีความผูกพันกับ

องค์กร  ความพึงพอใจของบุคลากรและการพัฒนาของบุคลากร  รวมถึงผู้นําองค์กรเป็นอย่างไร       
 

 

(2) • ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญด้านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร

รวมถึงระดับความมากน้อยของบุคลากร การรักษาไว้ และทักษะที่เหมาะสมของบุคลากรเป็นอย่างไร 
  

(3) • ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญด้านบรรยากาศการทํางานของบุคลากร 

รวมถึง สุขอนามัย ความปลอดภัย สวัสดิการ การให้บริการ และสิทธิประโยชน์เป็นอย่างไร (พิจารณา

ตามความเหมาะสม) 

 
หมายเหตุ: 
หมายเหตุ 1 ผลลัพธ์ท่ีรายงานในหัวข้อน้ีควรสัมพันธ์กับกระบวนการที่อธิบายไว้ในหมวด 5 รวมท้ังตอบสนอง

ความต้องการของกระบวนการท่ีสําคัญที่อธิบายไว้ในหมวด 6 และแผนเชิงยุทธศาสตร์และ 
แผนทรัพยากรบุคคลที่อธิบายไว้ในหัวข้อ 2.2 
 

หมายเหตุ 2 การตอบหัวข้อ [7.4 ก (1)]  ควรรวมถึงตัววัดและตัวช้ีวัดตามที่ตอบไว้ในหัวข้อ [5.2 ค (1)] 
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7.5  ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (65 คะแนน) : 
ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการเป็นอย่างไร 
 

ให้สรุปผลลัพธ์ท่ีสําคัญของผลการดําเนินการด้านการปฏิบัติการท่ีสําคัญ ซึ่งส่งผลต่อการปรับปรุงประสิทธิผล
ขององค์กร รวมทั้งความพร้อมของรัฐวิสาหกิจต่อภาวะฉุกเฉิน โดยแสดงผลลัพธ์ตามประเภทและกลุ่มของผลิตภัณฑ์
และบริการตามกระบวนการและสถานท่ี และตามส่วนตลาด (พิจารณาตามความเหมาะสม) รวมทั้งให้แสดงข้อมูล
เชิงเปรียบเทียบท่ีเหมาะสม 
 

ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อการตอบคําถามต่อไปน้ี 
 

ก. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ 
(1)  • ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญของผลการดําเนินการด้านกระบวนการ

ทํางานท่ีสําคัญรวมถึงผลิตภาพ รอบเวลาและตัววัดประสิทธิผล ประสิทธิภาพและนวัตกรรมของ

กระบวนการอื่นๆ ที่เหมาะสม 
 

(2) • ระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญด้านการเตรียมระบบงาน และสถานที่ทํางาน

ให้พร้อมต่อภัยพิบัติ และภาวะฉุกเฉิน 

 
หมายเหตุ: 
หมายเหตุ 1 ผลลัพธ์ท่ีรายงานในหัวข้อ 7.5 ควรตอบสนองข้อกําหนดท่ีสําคัญในการปฏิบัติการ ตามที่ระบุไว้ใน

บริบทของรัฐวิสาหกิจ และหัวข้อ 6.1 และ 6.2 รวมถึงผลลัพธ์ที่ไม่ได้รายงานในหัวข้อ 7.1-7.4 
หมายเหตุ 2 ผลลัพธ์ท่ีรายงานในหัวข้อ 7.5 ควรแสดงข้อมูลที่สําคัญท่ีใช้สําหรับการวิเคราะห์และทบทวน 

ผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจ (หัวข้อ 4.1) และควรเป็นพื้นฐานในการปฏิบัติการเพื่อให้ได้ 
ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ (หัวข้อ 7.1) ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (หัวข้อ 7.2) และผลลัพธ์ด้าน
การเงินและตลาด (หัวข้อ 7.3) 

หมายเหตุ 3 ตัววัดและตัวช้ีวัดท่ีเหมาะสมของผลการดําเนินการของระบบงาน [7.5 ก (1)] อาจรวมถึงการตรวจสอบ
การส่งมอบท่ีทันเวลา และผลการยอมรับผลิตภัณฑ์ และกระบวนการจากภายนอก ผลการดําเนินการ
ของผู้ส่งมอบและคู่ค้า ผลลัพธ์และอัตรานวัตกรรมของผลิตภัณฑ์ บริการและระบบงาน การลด
ความซับซ้อนของภาระงานภายในและการจําแนกภาระงาน การปรับปรุงการวางผังงาน  
การเปล่ียนแปลงสัดส่วนของการบังคับบัญชา เวลาในการตอบสนองต่อการฝึกและการซ้อม 
เพื่อภาวะฉุกเฉิน และผลลัพธ์ในการโยกย้ายสถานที่ทํางาน และการซ้อมเพื่อเตรียมพร้อมต่างๆ 
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7.6  ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร  (65 คะแนน)  : 
ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กรเป็นอย่างไร 
 

ให้สรุปผลลัพธ์ที่สําคัญด้านการกํากับดูแลและการนําองค์กรโดยผู้นําระดับสูง รวมทั้งแสดงให้เห็นถึง 
การบรรลุแผนเชิงยุทธศาสตร์  พฤติกรรมท่ีมีจริยธรรม ความรับผิดชอบด้านการเงิน การปฏิบัติตามกฎหมาย 
ความรับผิดชอบต่อสังคมและการบําเพ็ญตนเป็นพลเมืองดีขององค์กร โดยแสดงผลลัพธ์ตามหน่วยงานขององค์กร 
(พิจารณาตามความเหมาะสม) รวมทั้งให้แสดงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม 
 

ให้แสดงข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคําถามต่อไปน้ี 
 

ก. ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กรและความรับผิดชอบต่อประเทศชาติสังคม และชุมชน 
(1) • ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของการบรรลุยุทธศาสตรแ์ละแผนปฏิบัติการของรัฐวิสาหกิจ 

เป็นอย่างไร 
 

(2) • ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญด้านการส่ือสารและการสร้างความผูกพันของผู้นํา เพื่อถ่ายทอด
วิสัยทัศน์  ค่านิยม  การกระตุ้นให้เกิดการส่ือสารในลักษณะสองทิศทางเป็นอย่างไร 

  

(3) • ผลลัพธ์ปัจจุบันและแนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญด้านการกํากับดูแลองค์กร  และความรับผิดชอบ
ด้านการเงินเป็นอย่างไร (พิจารณาตามความเหมาะสม) 

 

 
 

(4) • ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมายเป็น
อย่างไร 

  

(5) • ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม  และผลลัพธ์ของตัววัด
หรือตัวช้ีวัดที่สําคัญของความไว้วางใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อผู้นําระดับสูงและการกํากับดูแล
ของรัฐวิสาหกิจเป็นอย่างไร  

• ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของพฤติกรรมที่ฝ่าฝืนการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมเป็น
อย่างไร   

  

(6) • ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญด้านการสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ ในด้านเศรษฐกิจและ
สังคม รวมทั้งการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญเป็นอย่างไร 
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หมายเหตุ: 
หมายเหตุ 1 ตัววัดหรือตัวช้ีวัดการบรรลุผลตามนโยบายรัฐบาล [7.6 ก )1( ] ควรมุ่งเน้นที่เป้าประสงค์ที่ได้รับมอบหมาย 

รวมท้ังกิจกรรมท่ีได้ดําเนินการ ตลอดจนผลลัพธ์ 
 

หมายเหตุ 2 ตัววัดหรือตัวช้ีวัดการบรรลุแผนเชิงยุทธศาสตร์ [7.6 ก )1( ] ควรเจาะจงที่วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์
และเป้าประสงค์ที่กําหนดไว้ใน [2.1 ข (1)]  อาทิ  การเบิกจ่ายงบลงทุน  และตัววัดผลการดําเนินการ
และผลท่ีคาดการณ์ไว้ของแผนปฏิบัติการที่ระบุไว้ใน [2.2 ก (5)] และ (2.2 ข) ตามลําดับ 
 

หมายเหตุ 3 ตัวอย่างตัววัดของพฤติกรรมท่ีมีจริยธรรม และความไว้วางใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย [7.6 ก (2)]   
ให้ดูหัวข้อ 1.2 หมายเหตุ 6  
 

หมายเหตุ 4 การตอบคําถามในหัวข้อ [7.6 ก (3)] อาจรวมถึงประเด็นที่เกี่ยวกับรายงานทางการเงินและความเส่ียง 
คําแนะนําที่สําคัญของผู้ตรวจสอบภายในและภายนอก และการตอบสนองของผู้บริหารในเรื่อง
ดังกล่าว 
 

หมายเหตุ 5 ผลลัพธ์ด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมาย [7.6 ก (4)]  ควรตอบสนองคําถาม 
ท่ีระบุไว้ใน (1.2 ข) ผลลัพธ์ด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัยที่เกี่ยวข้องกับบุคลากร (ตัวอย่าง  
เช่น การรายงานการเกิดอุบัติเหตุในงาน) ควรรายงานไว้ในหัวข้อ [7.4 ก (3)] 
 

หมายเหตุ 6 ผลลัพธ์ด้านการเป็นองค์กรท่ีดีในสังคม [7.6 ก (6)] ควรกล่าวถึงการสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ
และชุมชนที่สําคัญท่ีระบุไว้ใน (1.2 ค) 
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B 

 

 

 
 

 
 
 

 

 

รูปที่ 4.1  รูปแบบของหัวขอ้ 

หมายเลขหวัข้อ ชื7อหวัข้อ คะแนนของหวัข้อ 
ข้อกาํหนดพื 7นฐาน 

ข้อกาํหนดต่างๆ 

(คําถามยอ่ยของเกณฑ์) 

ประเด็นพิจารณา 

หมายเหตุ 
•คําแนะนําสิ7ง 
ที7องค์กรต้อง   
ปฏิบตัเิพื7อ 
ความเชื7อมโยง 
และครบถ้วน 
• เป็นสว่นหนึ7ง   
ของข้อกําหนด  

ข้อกาํหนดโดยรวม 
แสดงเรื7องที7องค์กร
ต้องดําเนินการตาม
ประเด็นพิจารณา 

สรุปคําถาม 
ของข้อกําหนด
ต่างๆ 
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ระบบการให้คะแนน 
 

การให้คะแนนคําตอบในแต่ละหัวข้อ จะขึ้นอยู่กับการประเมินใน 2 มิติคือ 

(1) กระบวนการ 

(2) ผลลัพธ์ 
 

รัฐวิสาหกิจจะต้องให้ข้อมูลและสารสนเทศท่ีสัมพันธ์กับมิติเหล่าน้ี ปัจจัยของแต่ละมิติมีดังน้ี 
 

กระบวนการ 

“กระบวนการ” หมายถึง วิธีการท่ีรัฐวิสาหกิจใช้และปรับปรุงเพื่อตอบสนองข้อกําหนดต่างๆ ของหัวข้อ 

ในหมวด 1 - 6   ปัจจัยทั้ง 4 ท่ีใช้ประเมินกระบวนการ ได้แก่ "แนวทาง (Approach – A) การถ่ายทอดเพื่อนําไป

ปฏิบัติ (Deployment – D) การเรียนรู้ (Learning – L) และการบูรณาการ (Integration – I)” 

แนวทาง 

“แนวทาง” หมายถึง  

� วิธีการที่ใช้เพื่อให้กระบวนการบรรลุผล 

� ความเหมาะสมของวิธีการที่ตอบสนองข้อกําหนดของหัวข้อต่างๆ 

� ความมีประสิทธิผลของการใช้วิธีการต่างๆ ขององค์กร 

� ระดับของการที่แนวทางน้ันนําไปใช้ซ้ําได้ และอยู่บนพื้นฐานของข้อมูลและสารสนเทศที่เช่ือถือได้ 

(ซึ่งหมายถึง การดําเนินการอย่างเป็นระบบ) 

การถ่ายทอดเพ่ือนําไปปฏิบัต ิ

“การถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ” หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ 

� การใช้แนวทางเพื่อตอบสนองข้อกําหนดต่างๆ ของหัวข้อท่ีมีความเกี่ยวข้องและสําคัญต่อองค์กร 

� การใช้แนวทางอย่างคงเส้นคงวา 

� การใช้แนวทางในทกุหน่วยงานที่ควรใช้ 



 
ระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ 

 

 
สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

 

115

การเรียนรู้ 

“การเรียนรู้” หมายถึง 

� การปรับปรุงแนวทางให้ดีข้ึน โดยใช้วงจรการประเมินและการปรับปรุง 

� การกระตุ้นให้เกิดการเปล่ียนแปลงอย่างก้าวกระโดดของแนวทาง โดยใช้นวัตกรรม 

� การแบ่งปันความรู้จากการปรับปรุงที่ดีข้ึนและนวัตกรรมกับหน่วยงานและกระบวนการอ่ืน 
ท่ีเกี่ยวข้องภายในองค์กร 

 

การบูรณาการ 

“การบูรณาการ” หมายถึงความครอบคลุมและท่ัวถึงของ 

� การใช้แนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการขององค์กรตามที่ระบุไว้ 
ในข้อกําหนดของหัวข้อต่างๆ ในเกณฑ์ 

� การใช้ตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุง ท่ีช่วยเสริมกระบวนการและหน่วยงานท่ัวทั้งองค์กร 

� แผนงาน กระบวนการ ผลลัพธ์ การวิเคราะห์ การเรียนรู้ และการปฏิบัติการ มีความสอดคล้อง
กลมกลืนกันทุกกระบวนการและหน่วยงาน เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ระดับองค์กร 

ผลลัพธ์ 

“ผลลัพธ์” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กร ในการบรรลุตามข้อกําหนดในหัวข้อ 7.1 ถึง 7.6  
ปัจจัยท้ัง 4 ท่ีใช้ในการประเมินผลลัพธ์ได้แก ่

� ระดับของผลการดําเนินการในปัจจุบัน 

� อัตราการเปล่ียนแปลง (เช่น ความลาดชันของแนวโน้มของข้อมูล) และความครอบคลุม (เช่น  
การถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติและการแบ่งปันอย่างกว้างขวาง) ของการปรับปรุงผลการดําเนินการ 

� ผลการดําเนินการขององค์กรเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียงทีเ่หมาะสม 

� การเช่ือมโยงของตัววัดผลต่างๆ (มักแสดงผลตามกลุ่มท่ีจําแนกไว้) กับผลการดําเนินการด้านผลิตภัณฑ์
และบริการ ลูกค้า ตลาด กระบวนการ และแผนปฏิบัติการท่ีสําคัญตามท่ีระบุไว้ในบริบทของ
รัฐวิสาหกิจ และในหัวข้อที่อยู่ในหมวด 1 - 6  
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การจําแนกหัวขอ้และมิติการให้คะแนน 

 หัวข้อต่างๆ จําแนกตามชนิดของข้อมูลและสารสนเทศที่รัฐวิสาหกิจต้องนําเสนอตามมิติการประเมิน
ทั้ง 2 มิติดังกล่าวข้างต้น หัวข้อแบ่งเป็น 2 ประเภทได้แก่ 

1. กระบวนการ   

2. ผลลัพธ์   

 หัวข้อท่ีอยู่ในหมวด 1 - 6 น้ัน “แนวทาง (A) – การถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ (D) - การเรียนรู้ (L) – 
การบูรณาการ (I) ” มีความเช่ือมโยงกันเพื่อเน้นว่าเมื่ออธิบายถึงแนวทางแล้ว รัฐวิสาหกิจต้องช้ีให้เห็นถึง 
การถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับข้อกําหนดเฉพาะของหัวข้อน้ันเสมอ 
เม่ืออธิบายถึงระดับการพัฒนาของกระบวนการ ควรแสดงให้เห็นว่าวงจรการเรียนรู้ และการบูรณาการกับ
กระบวนการและหน่วยงานอ่ืนเกิดขึ้นได้อย่างไร ถึงแม้ว่าปัจจัยอันได้แก่ แนวทาง-การถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ-
การเรียนรู-้ การบูรณาการ จะมีความเช่ือมโยงกันก็ตาม ข้อมูลป้อนกลับที่ส่งให้แก่รัฐวิสาหกิจ จะสะท้อนจุดแข็ง
และโอกาสในการปรับปรุงในปัจจัยใดปัจจัยหน่ึงหรือทุกปัจจัยก็ได้ 
 

หัวข้อท่ีอยู่ในหมวด 7 ต้องแสดงข้อมูลระดับของผลการดําเนินการ อัตราการปรับปรุง และข้อมูล 
เชิงเปรียบเทียบของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญของผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจ รวมถึงข้อมูลท่ีแสดง 
ความครอบคลุมของการปรับปรุงผลการดําเนินการ ซ่ึงสัมพันธ์โดยตรงกับการถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติและ 
การเรียนรู้ขององค์กร หากมีการแบ่งปันความรู้ในเรื่องกระบวนการปรับปรุงและมีการถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ
อย่างกว้างขวาง ควรจะแสดงผลลัพธ์ที่สอดคล้องกันด้วย ดังน้ัน คะแนนของผลลัพธ์จึงเป็นส่วนประกอบ 
ซึ่งขึ้นอยู่กับผลการดําเนินการโดยรวม โดยพิจารณาถึงอัตราการเปล่ียนแปลงและความครอบคลุมของการปรับปรุง
และความสําคัญต่อข้อกําหนดต่างๆ ของหัวข้อและต่อธุรกิจหรือภารกิจขององค์กร 

ความสําคัญ 

การประเมิน 2 มิติดังกล่าวข้างต้นเป็นหลักสําคัญในการประเมินและให้ข้อมูลป้อนกลับ  ประเด็นสําคัญที่ต้อง
พิจารณาคือ “ความสําคัญ” ของกระบวนการและผลลัพธ์ต่อปัจจัยสําคัญทางธุรกิจท่ีแสดงไว้ในรายงาน 
ผลการดําเนินการตามแนวทาง SEPA (Organizational Performance Report: OPR) 
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แนวทางการให้คะแนน 

การให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ ควรยึดแนวทางดังต่อไปน้ี 

� คําตอบของแต่ละหัวข้อ ควรอธิบายประเด็นพิจารณาท้ังหมดและควรสะท้อนส่ิงท่ีสําคัญต่อองค์กร 

� การให้คะแนนในแต่ละหัวข้อ ต้องเริ่มด้วยการกําหนดช่วงคะแนน (เช่น ร้อยละ 50 ถึง 65)  
ซ่ึงมคีําอธิบายท่ีเหมาะสมกับระดับความสําเร็จขององค์กร ดังที่รายงานไว้ในการตอบในหัวข้อน้ัน  
โดย “คําอธิบายที่เหมาะสมกับระดับความสําเร็จขององค์กร” อาจมีบางปัจจัยหรือหลายปัจจัยที่ใช้ใน
การตรวจประเมินในหมวด 1 - 6 (แนวทาง-การถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ-การเรียนรู-้การบูรณาการ) 
หรือมีปัจจัยท่ีใช้ในการตรวจประเมินในหมวด 7 ท่ีไม่ครบถ้วนก็ได้ ระดับความสําเร็จขององค์กร 
ข้ึนอยู่กับพื้นฐานของปัจจัยดังกล่าวท้ังหมดในภาพรวม ไม่ใช่การแจงนับหรือการเฉล่ียผลของการตรวจ
ประเมินของแต่ละปัจจัย การตัดสินใจว่าจะให้คะแนนจริงเท่าไรภายในช่วงคะแนนท่ีเลือกไว้ ต้องประเมิน
ว่าคําตอบในหัวข้อน้ันๆ ใกล้เคียงกับข้อความท่ีอธิบายในช่วงคะแนนท่ีสูงขึ้นไปหรือตํ่าลงมา 

� หัวข้อที่อยู่ในหมวด 1 - 6 ท่ีได้คะแนนร้อยละ 50 แสดงว่า แนวทางน้ันตอบสนองข้อกําหนดโดยรวม
ของหัวข้อ มีการถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติอย่างคงเส้นคงวาและสู่หน่วยงานส่วนใหญ่ท่ีดําเนินการ
เกี่ยวข้องกับหัวข้อน้ันๆ โดยใช้วงจรการปรับปรงุและการเรียนรู้ รวมท้ังตอบสนองความต้องการ 
ท่ีสําคัญขององค์กร หากมีการถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติอย่างครอบคลุมมากขึ้น มีการเรียนรู้ขององค์กร
อย่างมีนัยสําคัญ และมีการบูรณาการมากขึ้น ก็จะได้คะแนนสูงข้ึน 

� หัวข้อที่อยู่ในหมวด 7 ที่ได้คะแนนร้อยละ 50 แสดงว่า มีแนวโน้มการปรับปรุง และ/หรือมีระดับของ 
ผลการดําเนินการท่ีดีอย่างชัดเจนในเกือบทุกหัวข้อ พร้อมด้วยข้อมูลเชิงเปรียบเทียบท่ีเหมาะสมกับ
ผลลัพธ์ในหัวข้อน้ันๆ และมีความสําคัญต่อธุรกิจ หากมีอัตราการปรับปรุง และ/หรือระดับของ 
ผลการดําเนินการท่ีดีข้ึน มีผลการดําเนินการเชิงเปรียบเทียบท่ีดีขึ้น รวมท้ังมีความครอบคลุมมากขึ้น  
และมีการบูรณาการกับความต้องการทางธุรกิจที่ดีขึ้น ก็จะได้คะแนนสูงขึ้น 
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ตารางการให้คะแนน 

 
คะแนน กระบวนการ (หมวด 1 - 6) 
0% หรือ 
5% 

� ไม่มีแนวทางอย่างเป็นระบบ มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน (A) 

� ไม่มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ หรือมีเพียงเล็กน้อย (D) 

� ไม่แสดงให้เห็นว่ามีแนวคิดในการปรับปรุง มีการปรับปรุงเมื่อเกิดปัญหา (L) 

� ไม่แสดงให้เห็นว่ามีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันในระดับองค์กร แต่ละพื้นท่ีหรือ
หน่วยงานดําเนินการอย่างเอกเทศ (I) 

10%, 
15%, 

20% หรือ 
25% 

� แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบท่ีตอบสนองต่อข้อกําหนดพื้นฐานของหัวข้อ (A) 

� มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติยังอยู่ในข้ันเริ่มต้นในเกือบทุกพื้นที่หรือหน่วยงาน  
ซ่ึงเป็นอุปสรรคต่อการบรรลุข้อกําหนดพื้นฐานของหัวข้อ (D) 

� แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีการเปล่ียนแปลงจากการต้ังรับปัญหามาเป็นแนวคิดในการปรับปรุงท่ัวๆ ไป 
(L) 

� มีแนวทางท่ีสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับพื้นท่ีหรือหน่วยงานอื่น โดยส่วนใหญ่เกิดจาก 
การร่วมกันแก้ปัญหา (I) 

30%, 
35%, 

40% หรือ 
45% 

� แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลท่ีตอบสนองต่อข้อกําหนดพื้นฐานของ
หัวข้อ (A) 

� มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ ถึงแม้ว่าบางพื้นท่ีหรือบางหน่วยงานเพิ่งอยู่ในขั้นเริ่มต้น 
(D) 

� แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีแนวทางอย่างเป็นระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการท่ีสําคัญ (L) 

� เริ่มมีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับความต้องการพื้นฐานขององค์กร ตามที่ระบุไว้
ในบริบทของรัฐวิสาหกิจ และในเกณฑ์หัวข้ออื่นๆ (I) 
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คะแนน กระบวนการ (หมวด 1-6) 
50%, 
55%, 

60% หรือ 
65% 

� แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสทิธิผลที7ตอบสนองต่อข้อกําหนดโดยรวม
ของหวัข้อ (A) 

� มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดเพื7อนําไปปฏิบติัเป็นอยา่งดี ถงึแม้ว่าอาจแตกตา่งกันในบางพื 5นที7
หรือบางหน่วยงาน (D) 

� มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยา่งเป็นระบบโดยใช้ข้อมลูจริง และเริ7มใช้การเรียนรู้ 
ในระดบัองค์กร รวมทั 5งนวตักรรมไปปรับปรุงประสทิธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ 
ที7สําคญั (L) 

� มีแนวทางที7สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนักบัความต้องการขององค์กร  ตามที่ระบุไว้ใน
บริบทของรัฐวิสาหกิจและในเกณฑ์หัวข้ออ่ืนๆ (I) 

70%, 
75%, 

80% หรือ 
85% 

� แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสทิธิผลที7ตอบสนองต่อข้อกําหนดต่างๆ 
ของหวัข้อ (A) 

� มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดเพื7อนําไปปฏิบติัเป็นอยา่งดีโดยไม่มีความแตกต่างที7สาํคญั (D) 
� มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยา่งเป็นระบบโดยใช้ข้อมลูจริง และการเรียนรู้ในระดบั

องค์กรเป็นเครื7องมือที7สาํคญัในการจดัการ มีการแสดงให้เห็นอยา่งชดัเจนวา่การวเิคราะห์ 
และการแบ่งปันความรู้ในระดบัองค์กรส่งผลตอ่การปรับปรุงให้ดีขึ 5นและการสร้างนวตักรรม (L) 

� มีแนวทางที7บรูณาการกบัความต้องการขององค์กร ตามท่ีระบุไว้ในบริบทของรัฐวิสาหกิจ 
และในเกณฑ์หัวข้ออื่นๆ (I) 

90%, 
95% หรือ 
100% 

� แสดงให้เห็นว่ามีแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสทิธิผลที7ตอบสนองต่อข้อกําหนดต่างๆ 
ของหวัข้ออย่างสมบรูณ์ (A) 

� มีการนําแนวทางไปถ่ายทอดเพื7อนําไปปฏิบติัอย่างสมบรูณ์โดยไม่มีจดุอ่อนหรือความแตกต่าง
ที7สําคญัในพื 5นที7หรือหน่วยงานใดๆ (D) 

� มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยา่งเป็นระบบโดยใช้ข้อมลูจริง และการเรียนรู้ในระดบั
องค์กรเป็นเครื7องมือที7สาํคญัในการจดัการทั7วทั 5งองค์กร มีการแสดงให้เห็นอย่างชดัเจนว่า 
การวิเคราะห์และการแบ่งปันความรู้ในระดบัองค์กรผลกัดนัให้เกิดการปรับปรุงให้ดีขึ 5นและ 
การสร้างนวตักรรมทั7วทั 5งองค์กร (L) 

� มีแนวทางที7บรูณาการกับความต้องการขององค์กรเป็นอยา่งดี ตามที่ระบุไว้ในบริบทของ
รัฐวิสาหกิจและในเกณฑ์หัวข้ออื่นๆ (I) 
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คะแนน ผลลัพธ์ (หมวด 7) 
0% หรือ 
5% 

� ไม่มีการรายงานผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจ หรือมีผลลัพธ์ท่ีไม่ดีในเรื่องท่ีรายงานไว้ (Le) 

� ไม่มีการรายงานข้อมูลท่ีแสดงแนวโน้ม หรือข้อมูลท่ีแสดงมีแนวโน้มท่ีไม่ดีเป็นส่วนมาก (T) 

� ไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C) 

� ไม่มีการรายงานผลลัพธ์ในเรื่องท่ีมีความสําคัญต่อการบรรลุพันธกิจของรัฐวิสาหกิจ (I) 
10%, 
15%, 

20% หรือ 
25% 

� มีการรายงานผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจที่ตอบสนองข้อกําหนดพื้นฐานของหัวข้อน้อยเรื่อง 
และเริ่มมีผลดําเนินการในระดับดี (Le) 

� มีข้อมูลท่ีแสดงแนวโน้มบ้าง บางข้อมูลท่ีแสดงมีแนวโน้มไม่ดี (T) 

� ไม่มีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ หรือมีเพียงเล็กน้อย (C) 

� มีการรายงานผลลัพธ์ในเรื่องท่ีมีความสําคัญต่อการบรรลุพันธกิจของรัฐวิสาหกิจน้อยเร่ือง (I) 
30%, 
35%, 

40% หรือ 
45% 

� ผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจที่รายงานอยู่ในระดับดี และตอบสนองข้อกําหนดพื้นฐานของ
หัวข้อ (Le) 

� มีข้อมูลท่ีแสดงแนวโน้มบ้าง และแนวโน้มส่วนมากดี (T) 

� แสดงให้เห็นว่าเริ่มมีสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C) 

� มีการรายงานผลลัพธ์ในเรื่องท่ีมีความสําคัญต่อการบรรลุพันธกิจของรัฐวิสาหกิจในหลายเรื่อง (I) 
50%, 
55%, 

60% หรือ 
65% 

� ผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจที่รายงานอยู่ในระดับดี และตอบสนองข้อกําหนดโดยรวม 
ของหัวข้อ (Le) 

� ผลการดําเนินการในเรื่องท่ีมีความสําคัญต่อการบรรลุพันธกิจของรัฐวิสาหกิจ มีแนวโน้มดี (T) 

� ระดับผลการดําเนินการในปัจจุบันบางเรื่อง มีผลดําเนินการดี เมื่อเปรียบเทียบกับคู่เปรียบเทียบ 
ท่ีเหมาะสม และ/หรือ ระดับเทียบเคียง (C) 

� มีการรายงานผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจตามข้อกําหนดของลูกค้า ตลาด และกระบวนการ
ท่ีสําคัญเป็นส่วนใหญ่ (I) 
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คะแนน ผลลัพธ์ (หมวด 7) 
70%, 
75%, 

80% หรือ 
85% 

• ผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจที่รายงานอยู่ในระดับดี ถึงดีเลิศ และตอบสนองข้อกําหนดต่างๆ 
(Le) 

• สามารถรักษาแนวโน้มที่ดีตลอดเวลา เป็นส่วนมากในเรื่องที่มีความสําคัญต่อการบรรลุพันธกิจของ
รัฐวิสาหกิจ(T) 

• แนวโน้ม และ/หรือระดับผลการดําเนินการในปัจจุบันจํานวนมากหรือส่วนมาก แสดงถึงความเป็น
ผู้นํา และมีผลการดําเนินการที่ดีมาก เมื่อเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบ และ/หรือระดับ
เทียบเคียง (C) 

• มีการรายงานผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจตามข้อกําหนดของลูกค้า ตลาด กระบวนการ  
และแผนปฏิบัติการท่ีสําคัญเป็นส่วนใหญ่ (I) 

90%, 
95% หรือ 
100% 

• ผลการดําเนินการของรัฐวิสาหกิจดีเลิศ และตอบสนองข้อกําหนดต่างๆ ทุกข้อ (Le) 

• สามารถรักษาแนวโน้มที่ดีตลอดเวลา ในทุกเร่ืองที่มีความสําคัญต่อการบรรลุพันธกิจของ
รัฐวิสาหกิจ (T) 

• แสดงถึงความเป็นผู้นําในอุตสาหกรรมและเป็นระดับเทียบเคียงให้องค์กรอ่ืนในหลายเร่ือง (C) 

• มีการรายงานผลการดําเนินการและการคาดการณ์ของรัฐวิสาหกิจตามข้อกําหนดของลูกค้า ตลาด 
กระบวนการ และแผนปฏิบัติการท่ีสําคัญเป็นส่วนใหญ่ (I) 
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อภิธานศพัท์ (Glossary) 
 
อภิธานศัพท์เป็นคําจํากัดความและคําอธิบายอย่างย่อของคําต่างๆ ในเกณฑ์ ซึ่งมีความสําคัญต่อการ

จัดการผลการดําเนินการขององค์กร 
 

กระบวนการ (Process) 
คําว่า “กระบวนการ” (Process) หมายถึง กิจกรรมที่เช่ือมโยงกัน เพื่อผลิตผลิตภัณฑ์หรือให้บริการแก่

ลูกค้า (ผู้ใช้หรือผู้รับบริการ) ทั้งภายในและภายนอกองค์กร โดยท่ัวไป กระบวนการ ประกอบด้วยคน เครื่องจักร 
เครื่องมือ เทคนิค วัตถุดิบ และการปรับปรุง ท่ีทํางานร่วมกันตามข้ันตอนหรือ กิจกรรมท่ีกําหนดไว้ กระบวนการ
เกือบทุกกระบวนการมีความเช่ือมโยงกับกระบวนการอ่ืนจึงต้องคํานึงถึงผลกระทบท่ีมีต่อกัน ในบางกรณี 
กระบวนการอาจต้องปฏิบัติตามขั้นตอนที่กําหนดไว้อย่างเคร่งครัด โดยมีระเบียบปฏิบัติและข้อกําหนด การวัด 
และขั้นตอนการควบคุมท่ีกําหนดไว้ชัดเจนเป็นลายลักษณ์อักษร 

ในกรณีท่ีการให้บริการ มีลูกค้าเก่ียวข้องโดยตรงกับการให้บริการน้ัน คําว่า “กระบวนการ” จะมีลักษณะ
กว้างๆ เช่น ระบุว่าต้องทําอะไรบ้าง ซึ่งอาจรวมถึงขั้นตอนท่ีพึงประสงค์หรือคาดหวัง หากขั้นตอนน้ันมีความสําคัญ
มาก การให้บริการต้องให้สารสนเทศที่ช่วยให้ลูกค้าเข้าใจและปฏิบัติตามขั้นตอนด้วย กระบวนการให้บริการ
ดังกล่าว ต้องมีแนวทางสําหรับผู้ให้บริการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าท่ีเกี่ยวกับการกระทําหรือพฤติกรรมของผู้รับบริการ
ที่อาจเกิดข้ึนด้วย 

ในงานที่ใช้ความรู้ เช่น การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์  การวิจัย การพัฒนา และการวิเคราะห์ กระบวนการ
เหล่าน้ีไม่จําเป็นต้องมีลําดับขั้นตอนที่เป็นทางการ แต่อาจเป็นความเข้าใจโดยทั่วไปเก่ียวกับการดําเนินการที่มี
สมรรถภาพ เช่น ช่วงเวลา ทางเลือกต่างๆ ท่ีต้องพิจารณา การประเมินผล และการรายงานผล  ทั้งน้ี  ลําดับข้ันตอน
ของกระบวนการอาจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนภายหลังที่มีความเข้าใจในเร่ืองดังกล่าวแล้ว 

ในระบบการให้คะแนนของเกณฑ์ SEPA จะมีการตรวจประเมินถึงระดับความสําเร็จของกระบวนการ 
ระดับความสําเร็จน้ีอยู่บนพื้นฐานของปัจจัยท้ัง 4 ประการท่ีใช้ประเมินแต่ละกระบวนการท่ีสําคัญขององค์กร ได้แก่ 
แนวทาง การถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ การเรียนรู้ และการบูรณาการ 

ดูคําอธิบายเพิ่มเติมในหน้า 114 เรื่อง “ระบบการให้คะแนน” 
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กระบวนการทํางาน (Work Processes) 
 คําว่า “กระบวนการทํางาน” หมายถึง กระบวนการสร้างคุณค่าท่ีสําคัญภายในองค์กร ซึ่งอาจรวมถึง 
การออกแบบผลิตภัณฑ์และการส่งมอบ การช่วยเหลือลูกค้า การจัดการห่วงโซ่อุปทาน กระบวนการทางธุรกิจ 
และกระบวนการสนับสนุนกระบวนการเหล่าน้ี เป็นกระบวนการต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรส่วนใหญ่ขององค์กร
และสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                
 กระบวนการทํางานท่ีสําคัญขององค์กรมักเกี่ยวข้องกับความสามารถพิเศษขององค์กร (corecompetencies) 
กับปัจจัยที่กําหนดความสําเร็จขององค์กรเมื่อเทียบกับคู่แข่ง และกับปัจจัยท่ีผู้นําระดับสูงใช้พิจารณาว่าสําคัญต่อ
การเติบโตขององค์กร 
 

การกํากับดูแล (Governance) 
คําว่า “การกํากับดูแล” หมายถึง ระบบการจัดการและควบคุมต่างๆ ท่ีใช้ในองค์กร รวมท้ัง 

ความรับผิดชอบในด้านต่างๆ ของเจ้าของหรือผู้ถือหุ้น คณะกรรมการบริหาร และผู้นําระดับสูงขององค์กร  
กฎบัตรองค์กร (Corporate Charters) กฎระเบียบท่ีบังคับใช้ (By-laws) และนโยบายขององค์กรจะระบุ

เป็นลายลักษณ์อักษรถึงสิทธิและความรับผิดชอบของผู้ท่ีเก่ียวข้องแต่ละกลุ่ม รวมท้ังอธิบายถึงวิธีการกําหนด
ทิศทางและการควบคุมเพื่อสร้างหลักประกันในด้าน 

(1) ความรับผิดชอบต่อเจ้าของธุรกิจหรือผู้ถือหุ้น และผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสียอื่น 
(2) ความโปร่งใสของการปฏิบัติการ 
(3) การปฏิบัติอย่างยุติธรรมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม  

กระบวนการต่างๆ ด้านการกํากับดูแลกิจการท่ีดี  อาจรวมถึงการอนุมัติทิศทางเชิงยุทธศาสตร์ การตรวจติดตาม
และประเมินผลการดําเนินการของผู้บริหารสูงสุดขององค์กร การกําหนดค่าตอบแทนและผลประโยชน์ของระดับ
บริหาร การวางแผนการสืบทอดตําแหน่ง การตรวจสอบทางการเงิน การจัดการความเส่ียง การเปิดเผยข้อมูล
ข่าวสาร รวมท้ังการรายงานการดําเนินการแก่ผู้ถือหุ้น การทําให้มั่นใจว่าการกํากับดูแลกิจการท่ีดี  มีประสิทธิผล 
มีความสําคัญต่อความเช่ือถือของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและสังคมโดยรวม ตลอดจนต่อประสิทธิผลขององค์กร 
 

การคาดการณ์ผลการดําเนินการ (Performance Projections) 
คําว่า “การคาดการณ์ผลการดําเนินการ” หมายถึง การคาดคะเนผลการดําเนินการในอนาคต  

การคาดการณ์อาจอิงกับผลการดําเนินการท่ีผ่านมา ผลการดําเนินการของคู่แข่งหรือองค์กรท่ีคล้ายคลึงกันที่ต้อง
ทําให้เท่าเทียมหรือเหนือกว่า หรือขึ้นกับการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดล้อมท่ีมีพลวัต หรืออาจเป็นเป้าประสงค์
สําหรับผลการดําเนินการในอนาคต การคาดการณ์เป็นการบูรณาการการคาดคะเนอัตราการปรับปรุงและ 
การเปล่ียนแปลงขององค์กร และอาจใช้ในการช้ีให้เห็นว่าต้องมีการเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด 
ในเรื่องใด ดังน้ัน การคาดการณ์ผลการดําเนินการจึงเป็นเครื่องมือในการวางแผนการจัดการที่สําคัญ 
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การจัดทํายุทธศาสตร์ (Strategy Development) 
คําว่า “การจัดทํายุทธศาสตร์” หมายถึง แนวทางของรัฐวิสาหกิจ (ทั้งท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ)  

ในการเตรียมการสําหรับอนาคตการกําหนดยุทธศาสตร์ อาจใช้การพยากรณ์รูปแบบต่างๆ การคาดคะเน 
การพิจารณาทางเลือก การสร้างสถานการณ์จําลอง และความรู้ของรัฐวิสาหกิจ (หัวข้อ 4.2) หรือวิธีการอ่ืนท่ีช่วย
ให้เห็นภาพในอนาคต เพื่อการตัดสินใจและการจัดสรรทรัพยากร นอกจากน้ี การมีส่วนร่วมของผู้ส่งมอบ  
ผู้จัดจําหน่าย คู่ค้า และลูกค้าท่ีสําคัญ อาจช่วยให้ยุทธศาสตร์มีความครอบคลุมมากขึ้น 
 

การถ่ายทอดเพ่ือนําไปปฏิบัติ (Deployment) 
คําว่า “การถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ” หมายถึง ความครอบคลุมและท่ัวถึงของการนําแนวทางไป

ดําเนินการเพื่อตอบสนองข้อกําหนดในเกณฑ์ การถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติจะประเมินจากความกว้างและความลึก
ในการนําแนวทางไปใช้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั่วท้ังองค์กร  

การถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติเป็นมิติหน่ึงในการประเมินหัวข้อในหมวด 1 - 6  
ดูคําอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับการถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ ในหน้า 114 เรื่อง “ระบบการให้คะแนน” 

 

การทํางานที่ให้ผลการดําเนินการที่ดี (High-Performance Work) 
คําว่า “การทํางานท่ีให้ผลการดําเนินการที่ดี” หมายถึง กระบวนการทํางานท่ีมุ่งให้ผลการดําเนินการของ

องค์กรและบุคลากรมีระดับสูงขึ้นเรื่อยๆ อย่างเป็นระบบ ซ่ึงรวมถึงผลการดําเนินการด้านคุณภาพ ผลิตภาพ อัตรา
นวัตกรรม และรอบเวลา การทํางานท่ีให้ผลการดําเนินการที่ดีส่งผลให้การให้บริการแก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ดีขึ้น 

แนวทางท่ีนําไปสู่การทํางานท่ีให้ผลการดําเนินการท่ีดีมีรูปแบบ หน้าที่ และระบบจูงใจที่แตกต่างกันไป 
การทํางานที่ให้ผลการดําเนินการที่ดี เน้นท่ีการสร้างความผูกพันกับบุคลากร ซ่ึงประกอบด้วย 

• การร่วมมือกันระหว่างฝ่ายบริหารและบุคลากรซึ่งอาจเกี่ยวข้องกับกลุ่มที่ทําหน้าท่ีต่อรองแทน 

• บุคลากร  

• ความร่วมมือระหว่างหน่วยงาน ซึ่งมักเก่ียวข้องกับทีมงานต่างๆ   

• การรับผิดชอบด้วยตนเองและการเอ้ืออํานาจในการตัดสินใจแก่บุคลากร   

• ปัจจัยนําเข้าจากบุคลากรในการวางแผน  

• การสร้างทักษะและการเรียนรู้ในระดับองค์กรและบุคคล  

• การเรียนรู้จากองค์กรอ่ืน  

• ความยืดหยุ่นในการออกแบบภาระงานและการมอบหมายงาน  
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• โครงสร้างองค์กรท่ีไม่ซับซ้อน (Flattened Organizational Structure) ซึ่งทําให้มีการกระจาย
อํานาจในการตัดสินใจ และการตัดสินใจกระทําโดยผู้ท่ีอยู่ใกล้หน้างานมากที่สุด รวมทั้ง 

• การใช้ตัววัดผลการดําเนินการอย่างมีประสิทธิผล รวมถึงการเปรียบเทียบผลการดําเนินการ 
องค์กรที่มีผลการดําเนินการท่ีดีส่วนใหญ่ใช้ส่ิงจูงใจท้ังที่เป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงิน โดยพิจารณาจาก

ปัจจัยต่างๆ เช่น ผลการดําเนินการขององค์กร ส่ิงที่บุคคลและกลุ่มทําให้องค์กร และการเพิ่มทักษะ นอกจากน้ี 
กระบวนการทํางานที่ใหผ้ลการดําเนินการที่ดีต้องพยายามทําให้โครงสร้างองค์กร ความสามารถพิเศษ งาน  
ภาระงาน การพัฒนาบุคลากร และการให้ส่ิงจูงใจมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน 

 

การบูรณาการ (Integration) 
คําว่า “การบูรณาการ” หมายถึง การประสานกลมกลืนกันของแผน กระบวนการ สารสนเทศ การตัดสินใจ

ที่เกี่ยวกับทรัพยากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ์ และการวิเคราะห์ เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ที่สําคัญขององค์กร  
การบูรณาการที่มีประสิทธิผล เป็นส่ิงท่ีย่ิงกว่าความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน จะสําเร็จได้เม่ือองค์ประกอบ 
แต่ละส่วนของระบบการจัดการการดําเนินการมีการปฏิบัติการเช่ือมต่อกันอย่างสมบูรณ์ 

ดูคําจํากัดความของ “ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน” ประกอบ ในหน้า 130 
การบูรณาการเป็นมิติหน่ึงในการประเมินหัวข้อในหมวด 1 - 6  
ดูคําอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับการบูรณาการในหน้า 114 เร่ือง “ระบบการให้คะแนน” 

 

การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (Ethical Behavior) 
 คําว่า “การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม” หมายถึง วิธีการที่องค์กรทําให้มั่นใจว่าทุกการตัดสินใจ 
การปฏิบัติการ และการปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เป็นไปตามหลักจรรยาบรรณขององค์กรและหลักการ 
ด้านวิชาชีพ หลักการเหล่าน้ีควรสนับสนุนกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับท่ีบังคับใช้ทั้งหมดขององค์กร รวมท้ัง
เป็นพื้นฐานสําหรับค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กร ซ่ึงจะตัดสิน “ความถูก”และ “ความผิด”ผู้นําระดับสูงควร
ประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดีของการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม หลักการน้ี ประยุกต์ใช้กับทุกคนท่ีเก่ียวข้อง 
ในองค์กร ต้ังแต่บุคลากรช่ัวคราวจนถึงคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ และจําเป็นต้องมีการส่ือสารและส่งเสริมอย่าง
สม่ําเสมอ แม้ว่าเกณฑ์ไม่ได้กําหนดว่าทุกองค์กรควรใช้รูปแบบเดียวกันเพื่อทําให้มั่นใจว่ามีพฤติกรรมท่ีมีจริยธรรม 
ผู้นําระดับสูงควรทําให้มั่นใจว่าวิสัยทัศน์และภารกิจขององค์กรสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับหลักจริยธรรม  
และมีการปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด รวมท้ังบุคลากร ผู้ถือหุ้น ลูกค้า คู่ค้า พันธมิตร  
ผู้ส่งมอบ และชุมชนที่องค์กรต้ังอยู่ การกําหนดหลักจริยธรรมท่ีดีและชัดเจน จะทําให้บุคลากรสามารถตัดสินใจ
อย่างมีประสิทธิผลด้วยความมั่นใจย่ิงขึ้น บางองค์กรอาจมองว่าหลักจริยธรรมเป็นกรอบที่ทําให้มีการจํากัด
พฤติกรรม ที่อาจเกิดผลกระทบทางลบต่อองค์กร และ/หรือสังคม 
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การรับฟังลูกค้า (Customer Listening) 
คําว่า “การรับฟังลูกค้า”หมายถึง กระบวนการในการรวบรวมสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกค้าและผู้รับบริการ 

ซึ่งเป็นกระบวนการเชิงรุกและมีนวัตกรรมอย่างต่อเน่ือง เพื่อรวบรวมความต้องการ ความจําเป็น และความปรารถนา
ของลูกค้าและผู้รับบริการ ทั้งท่ีแจ้งไว้ ไม่แจ้งไว้ และท่ีคาดการณ์ ทั้งน้ีเพื่อให้ได้ความภักดีจากลูกค้า และสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้รับบริการ กระบวนการน้ีอาจรวมถึง การรวบรวมและการบูรณาการข้อมูลที่ได้จาก
การสํารวจ ผลจากการสอบถามกลุ่มตัวอย่าง ข้อมูลจากเว็บไซต์ ข้อมูลการประกันบันทึกข้อร้องเรียน รายงานจาก
ภาคสนาม และข้อมูลและสารสนเทศอ่ืน ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อและการสร้างความสัมพันธ์ของลูกค้าและ
ผู้รับบริการ 
 

การสนับสนุนการพัฒนาประเทศ  
คําว่า “การสนับสนุนการพัฒนาประเทศ” หมายถึง การแสดงบทบาทของรัฐวิสาหกิจในการพัฒนา

เศรษฐกิจและสังคมของประเทศในด้านใดด้านหน่ึงเท่าที่รัฐวิสาหกิจเก่ียวข้อง ส่วนผลลัพธ์ของผลดําเนินการ 
ที่เกี่ยวกับการสนับสนุนการพัฒนาประเทศ ควรรายงานในหัวข้อ 7.6 
 

การเรียนรู้ (Learning) 
คําว่า “การเรียนรู้” หมายถึง ความรู้หรือทักษะใหม่ท่ีได้รับจากการประเมิน การศึกษา ประสบการณ์ 

และนวัตกรรม ในเกณฑ์ SEPA กล่าวถึงการเรียนรู้ท้ังสองส่วน คือ การเรียนรู้ขององค์กรและของแต่ละบุคคล  
การเรียนรู้ขององค์กรได้มาจากการวิจัยและพัฒนา วงจรการประเมินและการปรับปรุง ความคิดและปัจจัยนําเข้า
จากบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การแบ่งปันวิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศและการจัดระดับเทียบเคียง การเรียนรู้ของ 
แต่ละบุคคลได้มาจากการศึกษา การฝึกอบรม และโอกาสในการพัฒนาเพื่อความเจริญก้าวหน้าของแต่ละบุคคล 

เพื่อความมีประสิทธิผล การเรียนรู้ควรปลูกฝังอยู่ในวิธีการปฏิบัติการขององค์กร  การเรียนรู้ส่งผลถึง 
การได้เปรียบเชิงแข่งขันและความย่ังยืนขององค์กรและบุคลากร  

ดูคําอธิบายเพิ่มเติมของ “การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล” ในค่านิยมหลักและแนวคิดในหน้า 7 
การเรียนรู้เป็นมิติหน่ึงในการประเมินหัวข้อในหมวด 1 - 6 ดูคําอธิบายเพิ่มเติมเก่ียวกับการเรียนรู้ใน 

หน้า 114 เรื่อง “ระบบการให้คะแนน” 
 

การวิเคราะห์ (Analysis) 
คําว่า “การวิเคราะห”์ หมายถึง การตรวจสอบข้อเท็จจริงและข้อมูล เพื่อใช้เป็นพื้นฐานในการตัดสินใจ

อย่างมีประสิทธิผล การวิเคราะห์มักเกี่ยวข้องกับการหาความสัมพันธ์ระหว่างเหตุและผล 
การวิเคราะห์ระดับองค์กรโดยรวม เป็นการช้ีนําการจัดการระบบงานและกระบวนการทํางานเพื่อให้

บรรลุผลลัพธ์ทางธุรกิจท่ีสําคัญและวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 
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ถึงแม้ข้อเท็จจริงและข้อมูลแต่ละตัวจะมีความสําคัญ แต่อาจไม่เป็นพื้นฐานท่ีมีประสิทธิผลสําหรับ 
การปฏิบัติการหรือการจัดลําดับความสําคัญเสมอไป ดังน้ัน การปฏิบัติการที่มีประสิทธิผล จึงขึ้นอยู่กับความเข้าใจ
ในความสัมพันธ์ท่ีได้จากการวิเคราะห์ข้อเท็จจริงและข้อมูล 
 

การให้อํานาจในการตัดสินใจ (Empowerment) 
คําว่า “การให้อํานาจในการตัดสินใจ” หมายถึง การให้อํานาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจและ 

การปฏิบัติการแก่บุคลากร การให้อํานาจในการตัดสินใจจะส่งผลให้การตัดสินใจกระทําโดยผู้ท่ีอยู่ใกล้หน้างาน 
มากท่ีสุด ซึ่งเป็นผู้มีความรู้และความเข้าใจเกี่ยวกับงานน้ัน  

การให้อํานาจในการตัดสินใจมีจุดมุ่งหมายในการช่วยให้บุคลากรสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าต้ังแต่ 
การติดต่อครั้งแรก ปรับปรุงกระบวนการและการเพิ่มผลิตภาพ รวมทั้งปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร  
บุคลากรท่ีได้รับอํานาจในการตัดสินใจจะต้องมีสารสนเทศเพื่อการตัดสินใจท่ีเหมาะสม ดังน้ัน องค์กรจึงต้องให้
สารสนเทศที่ทันเหตุการณ์และมีประโยชน์ 
 

ข้อกําหนดต่างๆ (Multiple Requirement) 
คําว่า “ข้อกําหนดต่างๆ” หมายถึง คําถามแต่ละคําถามที่ผู้ใช้เกณฑ์ต้องตอบในแต่ละประเด็นพิจารณา 

คําถามเหล่าน้ีประกอบด้วยรายละเอียดของข้อกําหนดในแต่ละหัวข้อ  
ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อในหน้า 113 
 

ข้อกําหนดพื้นฐาน (Basic Requirement) 
คําว่า “ข้อกําหนดพื้นฐาน” หมายถึง ส่ิงท่ีผู้ใช้เกณฑ์ต้องอธิบาย เมื่อตอบคําถามเกี่ยวกับแนวคิดท่ีเป็น

แก่นสารท่ีสําคัญของหัวข้อน้ีข้อกําหนดพื้นฐานเป็นสาระสําคัญท่ีเป็นพื้นฐานของหัวข้อน้ันๆ (ตัวอย่างเช่น แนวทาง
สําหรับการจัดทํายุทธศาสตร์สําหรับหัวข้อ 2.1) ในเกณฑ์น้ี ข้อกําหนดพื้นฐานของแต่ละหัวข้อแสดงไว้ที่  
“ช่ือหัวข้อ”  

ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อในหน้า 113 
 

ข้อกําหนดด้านกฎระเบียบ (Regulatory and legal Requirements) 
  คําว่า “ข้อกําหนดด้านกฎระเบียบ” หมายถึง กฎหมาย กฎระเบียบ หรือข้อกําหนด ที่กํากับ ควบคุม 
รัฐวิสาหกิจ ที่กําหนดโดยหน่วยงานหรือส่วนราชการอื่น 
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ข้อกําหนดโดยรวม (Overall Requirement) 
คําว่า “ข้อกําหนดโดยรวม” หมายถึง ส่ิงท่ีผู้ใช้เกณฑ์ต้องอธิบาย เมื่อตอบคําถามเก่ียวกับแนวคิดที่เป็น

แก่นสารท่ีสําคัญของหัวข้อน้ี ข้อกําหนดโดยรวม ครอบคลุมถึงคุณสมบัติพิเศษท่ีมีนัยสําคัญที่สุดของข้อกําหนดของ
หัวข้อน้ัน ในเกณฑ์น้ี ข้อกําหนดโดยรวมของแต่ละหัวข้อแสดงด้วยประโยคท่ีเป็นตัวอักษรหนา  

ดูตัวอย่างรูปแบบของหัวข้อในหน้า 113 
 

ขีดความสามารถของบุคลากร (Workforce Capability)  
 คําว่า “ขีดความสามารถของบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององค์กรที่จะทํางานให้สําเร็จตาม
กระบวนการทํางานด้วยความรู้ ทักษะ ความสามารถและสมรรถนะ (Competency) ของบุคลากร 
 ขีดความสามารถอาจรวมถึงความสามารถที่จะสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า นวัตกรรมและ 
การปรับเปล่ียนสู่เทคโนโลยีใหม่ การพัฒนาผลิตภัณฑ์ การบริการและกระบวนการทํางานใหม่ รวมท้ังตอบสนอง
ธุรกิจ ตลาดและความต้องการของกฎระเบียบข้อบังคับที่เปล่ียนแปลงไป 
 

ความต้องการของห่วงโซ่อุปทาน (Supply Chain Requirements) 
 คําว่า “ความต้องการของห่วงโซ่อุปทาน” หมายถึง ความต้องการของรัฐวิสาหกิจที่มีต่อผู้ส่งมอบ คู่ค้า 
และคู่ความร่วมมือ เช่น ราคาที่เหมาะสม คุณภาพตามท่ีกําหนด  การส่งมอบตรงเวลา  ความเช่ียวชาญ   
การบริการที่ดีท้ังต่อรัฐวิสาหกิจและลูกค้าของรัฐวิสาหกิจ เป็นต้น 
 

ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Advantages) 
 คําว่า “ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์” หมายถึง ความได้เปรียบในเชิงธุรกิจต่างๆ ท่ีมีผลอย่างสําคัญต่อ
ความสําเร็จขององค์กร และมักเป็นปัจจัยท่ีช่วยให้องค์กรประสบความสําเร็จในเชิงแข่งขันในปัจจุบันและอนาคต 
เม่ือเทียบกับองค์กรอ่ืนท่ีมีผลิตภัณฑ์ท่ีคล้ายคลึงกัน 
 โดยท่ัวไป ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์มาจากปัจจัยใดปัจจัยหน่ึง หรือทั้งสองปัจจัยต่อไปน้ี 
 1. ความสามารถพิเศษ ซึ่งเกิดจากการสร้างและเพิ่มพูนขีดความสามารถภายในองค์กร และ 
 2. ทรัพยากรภายนอกที่สําคัญในเชิงยุทธศาสตร์ ซึ่งเกิดจากการสร้างและใช้ประโยชน์จากความสัมพันธ์
กับองค์กรภายนอกและกับคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ   
 เม่ือองค์กรเข้าใจที่มาของความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร ์องค์กรจะสามารถเพิ่มพูนขีดความสามารถภายใน
ที่เป็นเอกลักษณ์ โดยการใช้ประโยชน์จากขีดความสามารถขององค์กรอื่นที่เกื้อหนุนกัน 
 ดูคําจํากัดความของ ”ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์” และ“วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์”  ประกอบเพื่อให้
ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ และวัตถุประสงค์ 
เชิงยุทธศาสตร์ซ่ึงองค์กรระบุไว้ในการจัดการต่อความท้าทาย และความได้เปรียบ 
 



 
ระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ 

 

 
สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

 

129

ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Challenges) 
คําว่า “ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์” หมายถึง ความกดดันท่ีมีผลอย่างแน่นอนต่อโอกาสที่องค์กร 

จะประสบความสําเร็จในอนาคต ความท้าทายเหล่าน้ีมักเกิดจากตําแหน่งในการแข่งขันในอนาคตขององค์กร 
เม่ือเปรียบเทียบกับองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์หรือบริการที่คล้ายคลึงกัน โดยทั่วไป ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ 
เกิดจากแรงผลักดันภายนอก แต่ไม่ได้จํากัดอยู่เพียงเท่าน้ัน อย่างไรก็ตาม ในการตอบสนองต่อความท้าทายเชิง
ยุทธศาสตร์ท่ีมาจากแรงผลักดันภายนอก องค์กรอาจเผชิญกับความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ภายในองค์กรเอง 

ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ภายนอกอาจเกี่ยวกับความจําเปน็หรือความคาดหวังของลูกค้าหรือตลาด 
รวมท้ังการเปล่ียนแปลงของผลิตภัณฑ์ บริการ หรือเทคโนโลยี รวมถึงความเส่ียงด้านการเงิน สังคม และความเส่ียง 
หรือความจําเป็นอื่นๆ ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ภายในอาจเก่ียวกับความสามารถขององค์กร หรือทรัพยากร
บุคคลและทรัพยากรอ่ืนๆ 

ดูคําจํากัดความของ “วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์” ประกอบเพื่อให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่าง 
ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์กับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ ซึ่งเป็นส่ิงท่ีองค์กรระบุในการตอบสนองต่อความ 
ท้าทายท่ีสําคัญ 

 

ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)   
 คําว่า “ความผูกพันของบุคลากร” หมายถึงระดับความมุ่งมั่นของบุคลากรท้ังในด้านความรู้สึกและ
สติปัญญา เพื่อให้งาน ภารกิจ และวิสัยทัศน์ขององค์กรบรรลุผล องค์กรท่ีมีระดับความผูกพันของบุคลากรสูง 
แสดงให้เห็นเด่นชัดด้วยสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานท่ีดี ซึ่งทําให้บุคลากรมีแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานอย่าง 
เต็มกําลัง เพื่อผลประโยชน์ของลูกค้าและความสําเร็จขององค์กร 
 บุคลากรในองค์กรรู้สึกมีความผูกพัน เมื่อพวกเขาพบว่าได้ทําในส่ิงท่ีต้องการ และได้รับแรงบันดาลใจ 
ในการปฏิบัติงาน เมื่อเขาได้รับการสนับสนุนเป็นอย่างดีจากเพื่อนร่วมงาน และจากสถานท่ีทํางาน บุคลากรที่มี
ความผูกพันเป็นผลมาจากความไว้ใจซึ่งกันและกัน ความปลอดภัยและสภาพแวดล้อมที่ร่วมกันปฏิบัติงาน  
การส่ือสารที่ดี การรับและให้ข้อมูลมีความคล่องตัว การเอื้ออํานาจในการตัดสินใจ และความรับผิดชอบต่อ 
ผลการดําเนินการ ปัจจัยแห่งความสําเร็จที่จะนํามาซึ่งความผูกพัน รวมถึงการฝึกอบรมและการพัฒนา
ความก้าวหน้าในการงาน ระบบการยกย่องชมเชย และระบบการให้รางวัลที่มีประสิทธิผล โอกาสและการดูแล 
ที่เท่าเทียมกันและการมีมิตรไมตรีกับครอบครัวของบุคลากร 
 

ความพึงพอใจของบุคลากร (Workforce Satisfaction) 
คําว่า “ความพึงพอใจของบุคลากร” หมายถึง ระดับของความสุขหรือความพอใจ (Content) ของ

บุคลากรต่องานและสภาพแวดล้อมในการทํางาน ปัจจัยความพึงพอใจของบุคลากรรวมถึงการตอบสนอง 
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ความจําเป็น และความต้องการพื้นฐานของบุคลากร เช่น ค่าตอบแทน ความสะดวกสบาย และความมั่นคงในงาน 
บุคลากรท่ีมีความพึงพอใจอาจไม่มีความมุ่งม่ันให้กับความสําเร็จขององค์กร 
 
ความยั่งยืน (Sustainability) 

คําว่า “ความย่ังยืน” หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการตอบสนองต่อความจําเป็นทางธุรกิจ 
ในปัจจุบัน และมีความคล่องตัวและการจัดการเชิงยุทธศาสตร์ที่ทําให้องค์กรมีความพร้อมต่อธุรกิจ ตลาด และ
สภาพแวดล้อมการดําเนินงานในอนาคต องค์กรจําเป็นต้องพิจารณาถึงปัจจัยภายนอกและภายใน ซ่ึงอาจรวมถึง
ปัจจัยของอุตสาหกรรมทั้งหมดและปัจจัยท่ีเฉพาะเจาะจงขององค์กร 

ความย่ังยืนอาจพิจารณาจากขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ความพร้อมของทรัพยากร 
เทคโนโลยีความรู้ ความสามารถพิเศษ ระบบงาน อาคารสถานท่ี และอุปกรณ์ต่างๆ นอกจากน้ี ความย่ังยืนยังมี
ส่วนที่เกี่ยวข้องกับการเตรียมตัวสําหรับภาวะฉุกเฉินที่เกิดขึ้นจริง หรือภาวะฉุกเฉินในระยะส้ันด้วย 
 

ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน (Alignment) 
คําว่า “ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน“ หมายถึง ความคงเส้นคงวาของแผนงาน กระบวนการ 

สารสนเทศ การตัดสินใจที่เก่ียวกับทรัพยากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ์ และการวิเคราะห์ เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์
ที่สําคัญขององค์กร ความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันอย่างมีประสิทธิผลจําเป็นต้องมีความเข้าใจร่วมกัน 
ในจุดประสงค์และเป้าประสงค์ รวมทั้งต้องใช้ตัววัดและสารสนเทศที่เสริมกันเพื่อช่วยในการวางแผน การติดตาม 
การวิเคราะห์ และการปรับปรุงใน 3 ระดับ คือ ระดับองค์กร ระดับกระบวนการท่ีสําคัญ และระดับหน่วยงาน  

ดูคําจํากัดความของ “การบูรณาการ” ประกอบ ในหน้า 125 
 

ความสามารถพิเศษ (Core Competency) 
 คําว่า “ความสามารถพิเศษ” หมายถึง ส่ิงท่ีองค์กรมีความเช่ียวชาญมากที่สุดอย่างย่ิง ความสามารถพิเศษ
ขององค์กรเป็นขีดความสามารถที่สําคัญเชิงยุทธศาสตร์ ซ่ึงสร้างความได้เปรียบในตลาดขององค์กรหรือ
สภาพแวดล้อมของการบริการ บ่อยครั้งที่ความสามารถพิเศษเป็นส่ิงท่ีท้าทายต่อคู่แข่ง หรือผู้ส่งมอบและคู่ค้า 
ที่จะลอกเลียนแบบ และความสามารถพิเศษขององค์กรจะสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันอย่างย่ังยืน 
 ความสามารถพิเศษอาจเกี่ยวข้องกับความเช่ียวชาญในเทคโนโลยี การเสนอบริการท่ีไม่เหมือนใคร  
ตลาดที่เหมาะสมของตนเอง หรือความมีไหวพริบในเชิงธุรกิจโดยเฉพาะ เช่น การเข้าซ้ือกิจการ 
(การกําหนดความสามารถพิเศษเป็นกระบวนการในหมวด 2) 
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ความหลากหลาย (Diversity) 
คําว่า “ความหลากหลาย” หมายถึง การให้คุณค่าและการใช้ประโยชน์จากความแตกต่างของบุคลากร 

ซึ่งครอบคลุมถึงตัวแปรต่างๆ เช่น เช้ือชาติ ศาสนา สีผิว เพศ สัญชาติ ความพิการ แนวโน้มทางเพศ อายุ 
การศึกษา ถ่ินกําเนิด และทักษะ รวมท้ังความแตกต่างทางความคิด ความคิดเห็น สาขาการศึกษาและมุมมอง 

ในเกณฑ์น้ี หมายถึงความหลากหลายของการว่าจ้างบุคลากรและชุมชนของลูกค้า การใช้ประโยชน์จาก
ความหลากหลายของท้ังสองเรื่องน้ี จะเพิ่มโอกาสในการมีผลการดําเนินการท่ีดีขึ้น สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า 
บุคลากร และชุมชน รวมท้ังสร้างความภักดีของลูกค้าและบุคลากร 
 

ค่านิยม (Values) 
คําว่า “ค่านิยม” หมายถึง หลักการช้ีนําและพฤติกรรมท่ีคาดหวังให้องค์กรและบุคลากรปฏิบัติ ค่านิยม

สะท้อนและเสริมสร้างวัฒนธรรมที่พึงประสงค์ขององค์กร ค่านิยมสนับสนุนและช้ีนําการตัดสินใจของบุคลากรทุกคน
และช่วยให้องค์กรบรรลุภารกิจ และวิสัยทัศน์ด้วยวิธีการที่เหมาะสม ตัวอย่างของค่านิยม อาจรวมถึงการแสดงให้
เห็นถึงความมีคุณธรรมและความยุติธรรมในการปฏิสัมพันธ์ในทุกกรณี การทําให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า  
การเห็นคุณค่าของแต่ละบุคคล และของความหลากหลายของบุคลากร การป้องกันส่ิงแวดล้อม และการพยายาม
ให้มีการดําเนินการที่เป็นเลิศทุกๆ วัน 

 

คุณค่า (Value) 
คําว่า “คุณค่า” หมายถึง ความคุ้มค่าของผลิตภัณฑ์ บริการ กระบวนการ สินทรัพย์ หรือการใช้งาน  

เม่ือเทียบกับค่าใช้จ่ายและทางเลือกอื่นๆ องค์กรมักพิจารณาคุณค่าเพื่อประเมินผลประโยชน์ของทางเลือกต่างๆ  
เม่ือเทียบกับค่าใช้จ่าย เช่น คุณค่าท่ีลูกค้าได้รับจากการผสมผสานของผลิตภัณฑ์ต่างๆ และบริการต่างๆ  

องค์กรจําเป็นต้องเข้าใจว่าคุณค่าต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มคืออะไร จากน้ันส่งมอบคุณค่าให้แต่ละ
กลุ่มน้ัน  โดยต้องทําให้เกิดความสมดุลของคุณค่าท่ีมีต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น เช่น ผู้ถือหุ้น บุคลากร และ
ชุมชน 

 

คุณสมบัติพิเศษของผลิตภัณฑ์ (Product Feature) 
คําว่า “คุณสมบัติพิเศษของผลิตภัณฑ์” หมายถึง คุณลักษณะท่ีสําคัญท้ังหมดของผลิตภัณฑ์น้ัน  

รวมท้ังสมรรถนะตลอดทั้งวงจรชีวิตและ “ห่วงโซ่การบริโภค” รวมถึงประสบการณ์ในการซื้อของลูกค้าและ
ผู้รับบริการ และปฏิสัมพันธ์กับรัฐวิสาหกิจ ซึ่งมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือ ตลอดจนการสร้างความสัมพันธ์ของลูกค้า
และผู้รับบริการ  

รัฐวิสาหกิจควรมุ่งเน้นคุณสมบัติพิเศษของผลิตภัณฑ์ที่มีผลต่อความนิยม และความภักดีของลูกค้า 
ตัวอย่างเช่น คุณสมบัติพิเศษที่ทําให้ผลิตภัณฑ์และบริการมีความแตกต่างจากคู่แข่ง หรือบริการขององค์กรอื่น  
เช่น ราคา ความเช่ือถือได้ คุณค่า การส่งมอบ ความทันเหตุการณ์ ความง่ายในการใช้ผลิตภัณฑ์ ข้อกําหนด 
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เก่ียวกับการใช้และกําจัดวัตถุอันตราย การบริการลูกค้าหรือการบริการด้านเทคนิค รวมทั้งความสัมพันธ์ระหว่าง
ผู้ขายกับลูกค้า  

คุณสมบัติพิเศษที่สําคัญของผลิตภัณฑ์ และการตัดสินใจซ้ือ อาจครอบคลุมถึงการทําธุรกรรมและปัจจัย
อื่นๆ เช่น การรักษาความลับ และการรักษาความปลอดภัย ผลลัพธ์ของผลดําเนินการท่ีเก่ียวกับคุณสมบัติพิเศษ 
ที่สําคัญของผลิตภัณฑ์ควรรายงานในหัวข้อ 7.1 และประเด็นที่เกี่ยวกับความคิดเห็นและการปฏิบัติของลูกค้าและ
ผู้รับบริการ (ผลลัพธ์) ให้รายงานในหัวข้อ 7.2 
 

คู่ความร่วมมือ (Collaborators) 
คําว่า “คู่ความร่วมมือ” หมายถึง องค์กรหรือบุคคลท่ีมีความร่วมมือในการดําเนินงานกับองค์กรท่ีจะ

สนับสนุนในการจัดงานหรือกิจกรรมบางส่วนหรือผู้ท่ีร่วมดําเนินการเป็นช่วงๆ เมื่อมีเป้าหมายระยะส้ันท่ีสอดคล้องกัน
หรือเหมือนกัน โดยปกติการร่วมมือกันไม่เกี่ยวกับข้อตกลงหรือการจัดการท่ีเป็นทางการ 

 

คู่ค้า (Partners) 
 คําว่า “คู่ค้า” หมายถึง องค์กรหรือบุคคลท่ีสําคัญท่ีตกลงทํางานร่วมกับองค์กรเพื่อให้บรรลุเป้าประสงค์
ร่วมกัน หรือเพื่อปรับปรุงผลการดําเนินการ โดยปกติ ความร่วมมือเป็นการจัดการที่เป็นทางการเพื่อจุดมุ่งหมาย
หรือจุดประสงค์ท่ีเฉพาะเจาะจง เช่น เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ หรือเพื่อส่งมอบผลิตภัณฑ์หรือบริการ 
ที่เฉพาะอย่าง โดยปกติความร่วมมือท่ีเป็นทางการมักจะกําหนดช่วงระยะเวลารวมท้ังบทบาทของแต่ละฝ่าย และ
ผลประโยชน์ท่ีได้รับอย่างชัดเจน 
 

จุดประสงค์ (Purpose) 
 คําว่า “จุดประสงค์” หมายถึง เหตุผลพื้นฐานที่องค์กรดํารงอยู่ บทบาทหลักของจุดประสงค์ คือ  
การกระตุ้นและช้ีนําองค์กรในการกําหนดค่านิยม โดยปกติ จุดประสงค์จะกว้างและไม่ค่อยเปล่ียนแปลง องค์กรใน
ธุรกิจต่างกันอาจมีจุดประสงค์คล้ายคลึงกัน ในขณะท่ีองค์กรในธุรกิจเดียวกันอาจมีจุดประสงค์ต่างกัน 
 

ตัววัดและตัวชี้วัด (Measures and Indicators) 
คําว่า “ตัววัดและตัวช้ีวัด” หมายถึง สารสนเทศท่ีเป็นตัวเลขท่ีบอกจํานวนปัจจัยนําเข้า ผลผลิต และ

ผลการดําเนินการของกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ โปรแกรม โครงการ บริการ และผลการดําเนินการขององค์กร
โดยรวม ตัววัดและตัวช้ีวัดอาจเป็นแบบง่ายๆ (ได้จากการวัดแต่ละครั้ง) หรือแบบหลายตัวประกอบกัน 

เกณฑ์ไม่ได้แบ่งแยกอย่างชัดเจนระหว่างตัววัดและตัวช้ีวัด อย่างไรก็ตาม บางคนชอบใช้คําว่า “ตัวช้ีวัด” 
(1) เมื่อการวัดน้ันเก่ียวข้องกับผลการดําเนินการ แต่ไม่ใช่ตัววัดโดยตรงของผลการดําเนินการน้ัน (เช่น จํานวน 
ข้อร้องเรียนเป็นตัวช้ีวัดของความไม่พึงพอใจ แต่ไม่ใช่ตัววัดโดยตรงของความไม่พึงพอใจ) และ (2) เม่ือการวัดน้ัน



 
ระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ 

 

 
สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

 

133

เป็นตัวทํานาย (ตัวช้ีวัดแบบนํา - Leading Indicator) ของผลการดําเนินการด้านอ่ืนๆ ท่ีมีนัยสําคัญมากกว่า  
(เช่น ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีเพิ่มขึ้นอาจเป็นตัวช้ีวัดแบบนําของการเพิ่มส่วนแบ่งตลาด) 
 

ที่สําคัญ (Key) 
คําว่า “ท่ีสําคัญ” หมายถึง ส่วนประกอบหรือปัจจัยต่างๆ ที่สําคัญมากหรือสําคัญที่สุดท่ีมีความสําคัญ 

อย่างย่ิงต่อการบรรลุผลลัพธ์ท่ีต้องการขององค์กร ยกตัวอย่าง เช่น เกณฑ์ SEPA กล่าวถึงความท้าทายท่ีสําคัญ
แผนงานท่ีสําคัญ กระบวนการท่ีสําคัญ และตัววัดท่ีสําคัญซ่ึงเป็นส่ิงที่มีความสําคัญที่สุดต่อความสําเร็จขององค์กร 
ส่ิงเหล่าน้ีเป็นองค์ประกอบที่สําคัญในการมุ่งไปสู่หรือตรวจติดตามผลลัพธ์ท่ีต้องการ 
 

ที่เป็นระบบ (Systematic) 
คําว่า “ท่ีเป็นระบบ” หมายถึง แนวทางซึ่งมีการจัดขั้นตอนไว้เป็นอย่างดี สามารถทําซ้ําได้ และมีการใช้

ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ หรืออาจกล่าวได้ว่าแนวทางมีความเป็นระบบ หากมีการประเมิน 
การปรับปรุง และการแบ่งปันรวมอยู่ด้วย จนส่งผลให้แนวทางน้ันมีระดับความสมบูรณ์ย่ิงข้ึน  

ในการใช้คําว่า “ที่เป็นระบบ” ให้ดู “แนวทางการให้คะแนน” ในหน้า 117 
 

นวัตกรรม (Innovation) 
คําว่า “นวัตกรรม” หมายถึง การเปล่ียนแปลงที่สําคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์ โปรแกรม บริการ 

กระบวนการ หรือประสิทธิผลขององค์กร รวมท้ังสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย นวัตกรรมเป็นการรับเอา
ความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี หรือผลิตภัณฑ์ ซึ่งอาจเป็นของใหม่หรือนํามาปรับใช้เพื่อการใช้งานในรูปแบบ
ใหม่ 

นวัตกรรมที่ประสบความสําเร็จในระดับองค์กร เป็นกระบวนการท่ีประกอบด้วยหลายขั้นตอนท่ีเก่ียวข้อง
กับการพัฒนาและการแบ่งปันความรู้ การตัดสินใจท่ีจะดําเนินการ การดําเนินการ การประเมินผล และการเรียนรู้ 
แม้ว่านวัตกรรมมักเก่ียวข้องกับเทคโนโลยี แต่นวัตกรรมสามารถเกิดได้ในทุกกระบวนการท่ีสําคัญขององค์กร  
ซึ่งอาจได้ประโยชน์จากการเปล่ียนแปลง ไม่ว่าจะเป็นการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด หรือการเปล่ียนแปลงแนวทาง 
หรือผลผลิต นวัตกรรม อาจรวมถึงการเปล่ียนแปลงพื้นฐานของโครงสร้างองค์กรให้บรรลุงานขององค์กร 
อย่างมีประสิทธิผลย่ิงขึ้น 
 

แนวทาง (Approach) 
คําว่า “แนวทาง” หมายถึง วิธีการที่องค์กรดําเนินการเพื่อตอบสนองข้อกําหนดของหัวข้อต่างๆ ในเกณฑ์ 

แนวทาง หมายรวมถึงความเหมาะสมของวิธีการต่อข้อกําหนดของหัวข้อและประสิทธิผลของการใช้แนวทางน้ัน 
แนวทางเป็นมิติหน่ึงในการประเมินหัวข้อในหมวด 1 - 6  
ดูคําอธิบายเพิ่มเติมเกี่ยวกับแนวทางในหน้า 114  เรื่อง “ระบบการให้คะแนน”  
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แนวโน้ม (Trends) 
คําว่า “แนวโน้ม” หมายถึง สารสนเทศท่ีเป็นตัวเลขท่ีแสดงให้เห็นทิศทางและอัตราการเปล่ียนแปลงของ

ผลลัพธ์ขององค์กร แนวโน้มแสดงผลการดําเนินการขององค์กรตามลําดับช่วงเวลาที่เปล่ียนไป 
โดยท่ัวไป การแสดงแนวโน้มต้องมีข้อมูลในอดีตอย่างน้อยสามจุด (มิใช่การคาดการณ์) และหากต้องการ

ให้มีความเช่ือถือได้ทางสถิติต้องมีข้อมูลมากกว่าน้ัน รอบเวลาในการวัดกระบวนการจะเป็นตัวกําหนดช่วงเวลาของ
การแสดงแนวโน้ม รอบเวลาท่ีส้ันกว่าทําให้ต้องมีการวัดบ่อยกว่า ในขณะท่ีรอบเวลาท่ียาวกว่าอาจต้องใช้เวลานาน
กว่าจึงจะทราบแนวโน้มท่ีชัดเจนได้ 

ตัวอย่างของแนวโน้มที่ต้องตอบในเกณฑ์ ได้แก ่ข้อมูลท่ีเก่ียวกับผลการดําเนินการด้านผลิตภัณฑ์และ
บริการ ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้าและบุคลากร ผลการดําเนินการด้านการเงิน  
ผลการดําเนินการด้านตลาด และผลการดําเนินการด้านการปฏิบัติการ เช่น รอบเวลา และผลิตภาพ 
 

บุคลากร (Workforce)  
 คําว่า “บุคลากร” หมายถึง บุคคลทุกคนท่ีปฏิบัติงานเก่ียวข้องโดยตรงกับการที่จะทําให้งานขององค์กร
ประสบความสําเร็จ รวมทั้งบุคลากรท่ีองค์กรจ่ายค่าตอบแทน (เช่น บุคลากรประจํา บุคลากรที่ไม่ทํางานเต็มเวลา 
บุคลากรช่ัวคราวและบุคลากรที่ทํางานผ่านโทรศัพท์ รวมท้ังบุคลากรจ้างตามสัญญาท่ีองค์กรดูแลและควบคุม) 
และอาสาสมัคร (ถ้ามี) ตามความเหมาะสม โดยรวมถึงผู้นํา หัวหน้างาน และผู้บริหารในทุกระดับ 
 

ประสิทธิผล (Effective) 
คําว่า “ประสิทธิผล” หมายถึง กระบวนการหรือมาตรการสามารถตอบสนองจุดประสงค์ที่ต้ังไว้ได้ดี

เพียงใด การประเมินประสิทธิผลต้องประเมินระดับความสามารถที่แนวทางน้ันมีความสอดคล้องไปในแนวทาง
เดียวกันกับความต้องการขององค์กร และการถ่ายทอดเพื่อนําแนวทางไปปฏิบัติ หรือประเมินผลลัพธ์ของมาตรการ
ที่ใช้ 
 

เป้าประสงค์ (Goals) 
คําว่า “เป้าประสงค์” หมายถึง สภาพในอนาคตหรือระดับผลการดําเนินการที่ต้องการบรรลุ เป้าประสงค์

เป็นได้ทั้งระยะส้ันและระยะยาว เป้าประสงค์ เป็นจุดหมายปลายทางท่ีช้ีนําการปฏิบัติการ เป้าประสงค์ในเชิง
ปริมาณที่เป็นจุดหรือช่วงท่ีเป็นตัวเลข มักเรียกว่า “เป้าหมาย” เป้าหมายอาจเป็นการคาดการณ์จากข้อมูลเชิง
เปรียบเทียบหรือข้อมูลเชิงแข่งขัน คําว่า “เป้าหมายที่ท้าทายอย่างย่ิง (Stretch Goals)” หมายถึง การปรับปรุง 
ที่สําคัญหรือการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดดในเร่ืองท่ีสําคัญอย่างย่ิงต่อความสําเร็จในอนาคตขององค์กร 

ประโยชน์ของเป้าประสงค์ รวมถึง 

� การทําให้วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการมีความชัดเจน เพื่อใช้วัดความสําเร็จ 

� การสนับสนุนการทํางานเป็นทีมด้วยการมุ่งเน้นจุดหมายปลายทางร่วมกัน 
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� การสนับสนุนให้มีความคิดนอกกรอบ (Out-of-the-box) เพื่อบรรลุเป้าหมายที่ท้าทายอย่างย่ิง 

� การเป็นพื้นฐานสําหรับวัดความก้าวหน้าและเร่งให้บรรลุผล 
 

ผลการดําเนินการ (Performance) 
คําว่า “ผลการดําเนินการ” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ที่ได้จากกระบวนการ ผลิตภัณฑ์และบริการ  

ซึ่งทําให้สามารถประเมินและเปรียบเทียบกับเป้าประสงค์ มาตรฐาน ผลลัพธ์ที่ผ่านมา และองค์กรอื่นๆ ผลการ
ดําเนินการอาจแสดงในรูปแบบการเงินและที่ไม่ใช่การเงิน 

เกณฑ์ SEPA ครอบคลุมผลการดําเนินการ 4 ด้านได้แก ่
(1) ผลิตภัณฑ์และบริการ 
(2) การมุ่งเน้นลูกค้า 
(3) การเงินและตลาด 
(4) การปฏิบัติการ 

 ผลการดําเนินการด้านผลิตภัณฑ์และบริการ หมายถึง ผลการดําเนินการที่เกี่ยวข้องกับตัววัดและตัวช้ีวัด
ของคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการท่ีมีความสําคัญต่อลูกค้า ตัวอย่างเช่น ความเช่ือถือได้ของผลิตภัณฑ์  
การส่งมอบที่ตรงเวลา ระดับของเสียจากประสบการณ์ลูกค้า และเวลาในการตอบสนองการให้บริการสําหรับ
องค์กรที่ไม่แสวงหาผลกําไร ผลการดําเนินการของผลิตภัณฑ์และบริการอาจรวมผลการดําเนินการของโปรแกรม
และโครงการที่ตอบสนองได้รวดเร็วในสภาวะฉุกเฉิน การบริการถึงบ้านและการใช้หลายภาษาในการให้บริการ 

ผลการดําเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า หมายถึง ผลการดําเนินการท่ีเกี่ยวข้องกับตัววัดและตัวช้ีวัด 
ในเรื่องการยอมรับ ปฏิกิริยา และพฤติกรรมของลูกค้า ตัวอย่างเช่น การรักษาลูกค้าไว้ ข้อร้องเรียน และผลจาก
การสํารวจลูกค้า 

ผลการดําเนินการด้านการเงินและตลาด หมายถึง ผลการดําเนินการท่ีเกี่ยวข้องกับตัววัดในเรื่องต้นทุน 
รายรับ และตําแหน่งในตลาดรวมทั้งประสิทธิภาพในการใช้สินทรัพย์ การเติบโตของมูลค่าสินทรัพย์ และส่วนแบ่ง
ตลาด ตัวอย่างเช่น ผลตอบแทนจากการลงทุน มูลค่าเพิ่มต่อพนักงาน อัตราส่วนหน้ีสินต่อทุน ผลตอบแทนจาก
สินทรัพย์ กําไรจากการดําเนินงาน ผลการใช้งบประมาณ ปริมาณเงินทุนสํารอง วงจรเงินสด ตัววัดอื่นๆ  
ด้านความสามารถในการทํากําไรและสภาพคล่อง และการเพิ่มส่วนแบ่งตลาด 

ผลการดําเนินการด้านการปฏิบัติการ หมายถึง ผลการดําเนินการด้านบุคลากร ด้านการนําองค์กร  
ด้านองค์กร และด้านจริยธรรม ซึ่งเก่ียวข้องกับตัววัดและตัวช้ีวัดด้านประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และ 
ความรับผิดชอบ ตัวอย่างเช่น รอบเวลา ผลิตภาพ การลดความสูญเสีย การลาออกของพนักงาน อัตราการ
ฝึกอบรมข้ามสายงาน การปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับ ความรับผิดชอบทางการเงิน และการมีส่วนร่วมกับ
ชุมชน ผลการดําเนินการด้านการปฏิบัติการ อาจวัดในระดับหน่วยงาน ระดับกระบวนการท่ีสําคัญ และระดับ
องค์กร 
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ผลการดําเนินการที่เป็นเลิศ (Performance Excellence) 
คําว่า “ผลการดําเนินการที่เป็นเลิศ” หมายถึง แนวทางการจัดการผลการดําเนินการขององค์กรอย่างบูรณาการ 

ซึ่งส่งผลให้เกิด 
(1) การส่งมอบคุณค่าที่ดีขึ้นอยู่เสมอให้แก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจะส่งผลต่อความย่ังยืนขององค์กร 
(2) การปรับปรุงประสิทธิผลและความสามารถขององค์กรโดยรวม 
(3) การเรียนรู้ขององค์กรและของแต่ละบุคคล 
เกณฑ์ SEPA สามารถนํามาใช้เป็นกรอบการทํางานและเครื่องมือในการตรวจประเมินท่ีทําให้เข้าใจ 

ถึงจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผน 
 

ผลลัพธ์ (Results) 
คําว่า “ผลลัพธ์” หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กรที่ได้จากการดําเนินการตามข้อกําหนดในเกณฑ์ 

SEPA การประเมินผลลัพธ์จะพิจารณาจากผลการดําเนินการในปัจจุบัน ผลการดําเนินการเมื่อเปรียบเทียบกับ 
ตัวเปรียบเทียบที่เหมาะสม รวมท้ังอัตรา ความครอบคลุม และความสําคัญของการปรับปรุงผลการดําเนินการ 
รวมถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัววัดผลลัพธ์กับข้อกําหนดด้านผลการดําเนินการที่สําคัญขององค์กร 

ดูคําอธิบายเพิ่มเติมในหน้า 114  เรื่อง “ระบบการให้คะแนน” 
 

ผลิตภาพ (Productivity) 
คําว่า “ผลิตภาพ” หมายถึง การวัดประสิทธิภาพของการใช้ทรัพยากร แม้คําว่า “ผลิตภาพ” มักใช้กับ 

ปัจจัยเด่ียว เช่น การจัดสรรกําลังคน (ผลิตภาพแรงงาน) เครื่องจักร วัสดุ พลังงาน และทุน แต่แนวคิดเก่ียวกับ 
ผลิตภาพยังสามารถนําไปใช้กับการใช้ทรัพยากรท้ังหมดในการสร้างผลผลิต การใช้ตัววัดหลายตัวร่วมกันในการวัด 
ผลิตภาพโดยรวม ทําให้ระบุได้ว่าผลของการเปล่ียนแปลงโดยรวมในกระบวนการ เช่น การปรับเปล่ียนการใช้
ทรัพยากร จะก่อให้เกิดประโยชน์หรือไม่  

 

ผลิตภัณฑ์และบริการ (Product Offerings) 
คําว่า “ผลิตภัณฑ์และบริการ” หมายถึง สินค้าหรือบริการท่ีรัฐวิสาหกิจนําเสนอลูกค้า กลไกในการส่งมอบ

ผลิตภัณฑ์และบริการให้ผู้บริโภคอาจส่งมอบโดยตรงหรือผ่านตัวแทนจําหน่าย ผู้จัดจําหน่าย คู่ความร่วมมือ หรือ
ช่องทางผ่านคู่ค้า 
(กระบวนการส่งมอบ  เป็นกระบวนการท่ีกําหนดในหมวด 6) 
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ผู้นําระดับสูง (Senior Leaders) 
คําว่า “ผู้นําระดับสูง” หมายถึง กลุ่มหรือทีมผู้บริหารระดับสูงขององค์กร ในหลายๆ องค์กร ผู้นําระดับสูง 

ประกอบด้วย ผู้บริหารสูงสุดขององค์กรและผู้ที่รายงานตรงต่อผู้บริหารสูงสุด 
 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders) 
คําว่า “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง กลุ่มทุกกลุ่มที่ได้รับผลกระทบหรืออาจได้รับผลกระทบจาก 

การปฏิบัติการและความสําเร็จขององค์กร ตัวอย่างของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีสําคัญ รวมถึงลูกค้า บุคลากร คู่ค้า 
คู่ความร่วมมือ คณะกรรมการกํากับดูแล ผู้ถือหุ้น ผู้ส่งมอบ ผู้เสียภาษี องค์กรที่ดูแลกฎระเบียบ ผู้กําหนดนโยบาย 
ผู้ให้ทุนดําเนินงาน และชุมนุมในท้องถิ่นและสมาคมวิชาชีพ  

ดูคําจํากัดความของ “ลูกค้า” ประกอบ ในหน้า 139 
 

แผนปฏิบัติการ (Action Plans) 
คําว่า “แผนปฏิบัติการ” หมายถึง การปฏิบัติการท่ีเฉพาะเจาะจง เพื่อตอบสนองวัตถุประสงค์เชิง

ยุทธศาสตร์ระยะส้ันและระยะยาว รวมท้ังรายละเอียดของทรัพยากรที่ต้องใช้และช่วงเวลาท่ีต้องทําให้สําเร็จ  
เม่ือมีการกําหนดวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และเป้าประสงค์อย่างชัดเจนแล้ว การจัดทําแผนปฏิบัติการถือว่า 
เป็นข้ันตอนท่ีสําคัญอย่างย่ิงในการวางแผน เพื่อให้มีความเข้าใจและถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติทั่วทั้งองค์กรอย่าง 
มีประสิทธิผล ในเกณฑ์น้ี การถ่ายทอดแผนปฏิบัติการเพื่อนําไปปฏิบัติครอบคลุมถึงการสร้างตัววัดให้สอดคล้องไป
ในแนวทางเดียวกันระหว่างหน่วยงานต่างๆ ในการถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติอาจจําเป็นต้องให้การฝึกอบรม 
ที่เฉพาะเจาะจงแก่พนักงานบางคนหรือมีการสรรหาบุคลากรใหม่ด้วย 

ตัวอย่างเช่น วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ของผู้ส่งมอบในอุตสาหกรรมที่มีการแข่งขันสูง  คือ  การสร้าง
และรักษาการเป็นผู้นําด้านราคา ดังน้ัน แผนปฏิบัติการควรเป็นการออกแบบกระบวนการที่มีประสิทธิภาพและ
การสร้างระบบบัญชีท่ีตรวจสอบต้นทุนในระดับกิจกรรม ซึ่งสอดคล้องกันไปในแนวทางเดียวกันทั่วท้ังองค์กร  
การถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ อาจรวมถึงการฝึกอบรมในหน่วยงานและทีมงานในการจัดลําดับความสําคัญตาม 
ต้นทุนและประโยชน์ การวิเคราะห์และการทบทวนในระดับองค์กรจึงควรเน้นที่การเพิ่มผลิตภาพ การควบคุม
ต้นทุน และคุณภาพ 

ดูคําจํากัดความของ “วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์” ประกอบในหน้า 140 
 

ภารกิจ (Mission) 
 คําว่า “ภารกิจ” หมายถึง หน้าที่โดยรวมของรัฐวิสาหกิจ ภารกิจ เป็นการตอบคําถามว่า “รัฐวิสาหกิจ
ต้องการบรรลุอะไร”ภารกิจอาจกําหนดลูกค้าหรือตลาดเป้าหมายที่องค์กรให้บริการ ความสามารถพิเศษของ
รัฐวิสาหกิจ หรือเทคโนโลยีท่ีรัฐวิสาหกิจใช้ 
(การกําหนด เป้าประสงค์ วิสัยทัศน์ ค่านิยม และภารกิจ เป็นกระบวนการในหมวด 1) 
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มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน (Anecdotal)  
คําว่า “มีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน” หมายถึง สารสนเทศด้านกระบวนการท่ีขาดความเฉพาะเจาะจง

ในด้านวิธีการ ตัววัด กลไกการถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ และปัจจัยการประเมิน / การปรับปรุง / การเรียนรู้  
การใช้ตัวอย่างและการอธิบายกิจกรรมแต่ละกิจกรรมมากกว่ากระบวนการท่ีเป็นระบบ จะถูกระบุว่ามีสารสนเทศ
น้อยและไม่ชัดเจน 

ตัวอย่างเช่น การตอบคําถามเก่ียวกับการถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติในด้านผลการดําเนินการท่ีคาดหวัง 
ของผู้นําระดับสูง หากองค์กรเพียงอธิบายถึงวาระต่างๆ ท่ีผู้นําระดับสูงไปเย่ียมหน่วยงานทั้งหมดเท่าน้ัน จะถูก
พิจารณาว่ามีสารสนเทศน้อยและไม่ชัดเจน  ส่วนการตอบที่อธิบายถึงกระบวนการที่เป็นระบบ จะอธิบายถึงวิธีการ
ที่ผู้นําระดับสูงทั้งหมดใช้ในการส่ือสารกับพนักงานทุกคนอย่างสมํ่าเสมอถึงผลการดําเนินการท่ีคาดหวัง รวมท้ังตัว
วัดท่ีใช้ในการตรวจประเมินประสิทธิผลของวิธีการ รวมถึงเครื่องมือและเทคนิคที่ใช้ในการประเมินและปรับปรุง
วิธีการส่ือสาร 
 

รอบเวลา (Cycle Time) 
คําว่า “รอบเวลา” หมายถึง เวลาที่ต้องใช้เพื่อบรรลุตามข้อผูกพันหรือทํางานให้เสร็จสมบูรณ์ การวัด 

ด้านเวลามีบทบาทสําคัญในเกณฑ์น้ี เพราะผลการดําเนินการด้านเวลามีความสําคัญอย่างย่ิงต่อการปรับปรุง
ความสามารถในการแข่งขันและผลดําเนินงานโดยรวม รอบเวลา หมายถึง เวลาที่ใช้ในการดําเนินการในทุกแง่มุม 
การปรับปรุงรอบเวลา อาจรวมถึงเวลาที่ใช้ในการออกผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่สู่ตลาด เวลาในการทําตามคําส่ังซ้ือ 
เวลาในการส่งมอบ เวลาในการปรับเปล่ียนเครื่องจักร เวลาในการตอบสนองลูกค้า และตัววัดด้านเวลาท่ีสําคัญอ่ืนๆ 
 

ระดับ (Levels) 
คําว่า “ระดับ” หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลขที่ทําให้ทราบว่าผลลัพธ์และผลการดําเนินการขององค์กร

อยู่ในตําแหน่งหรืออันดับใดในมาตราวัดที่ชัดเจน ระดับผลการดําเนินการทําให้สามารถประเมินผลเปรียบเทียบกับ
ผลการดําเนินการที่ผ่านมา การคาดการณ์ เป้าประสงค์ และตัวเปรียบเทียบอ่ืนๆ ท่ีเหมาะสม 
 

ระดับเทียบเคียง (Benchmark) 
คําว่า “ระดับเทียบเคียง” หมายถึง กระบวนการและผลลัพธ์ ซ่ึงแสดงวิธีปฏิบัติการและผลดําเนินการ 

ที่เป็นเลิศของกิจกรรมที่คล้ายคลึงกันภายในหรือภายนอกอุตสาหกรรม องค์กรเข้าร่วมการจัดระดับเทียบเคียง 
เพื่อให้เข้าใจถึงผลการดําเนินการระดับโลกในปัจจุบัน และเพื่อให้บรรลุผลการปรับปรุงอย่างก้าวกระโดด  ระดับ
เทียบเคียงเป็นรูปแบบหน่ึงของข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบอื่นๆ เช่น ข้อมูลระดับอุตสาหกรรม 
ซึ่งรวบรวมโดยบุคคลที่สาม (ส่วนมากเป็นค่าเฉล่ียของอุตสาหกรรม) ข้อมูลผลการดําเนินการของคู่แข่ง และ 
การเปรียบเทียบกับองค์กรที่คล้ายคลึงกันในพื้นที่ภูมิศาสตร์เดียวกัน 
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ระบบการนําองค์กร (Leadership System) 
คําว่า “ระบบการนําองค์กร” หมายถึง วิธีการบริหารที่ผู้นําระดับสูงนํามาใช้ท้ังอย่างเป็นทางการและ 

ไม่เป็นทางการทั่วทั้งองค์กร ซ่ึงเป็นพื้นฐานและวิธีที่ใช้ตัดสินใจเรื่องที่สําคัญ การส่ือสาร และการนําไปปฏิบัติ 
รวมถึงโครงสร้างและกลไกในการตัดสินใจ การส่ือสารสองทิศทาง การเลือกสรรและการพัฒนาผู้นําและผู้บริหาร
รวมท้ังการเสริมสร้างค่านิยม พฤติกรรมที่มีจริยธรรม ทิศทาง และความคาดหวังด้านผลการดําเนินการ 

ระบบการนําองค์กรท่ีมีประสิทธิผลต้องคํานึงถึงความสามารถและความต้องการของบุคลากร และผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียอื่น และต้องต้ังความคาดหวังในด้านผลการดําเนินการและการปรับปรุงผลการดําเนินการให้สูง ระบบการนํา
องค์กรสร้างความภักดีและการทํางานเป็นทีม โดยขึ้นอยู่กับวิสัยทัศน์และค่านิยม รวมทั้งการมุ่งไปสู่เป้าประสงค์
ร่วมขององค์กร ระบบการนําองค์กรกระตุ้นและสนับสนุนความคิดริเร่ิมและการเส่ียงท่ีเหมาะสม การจัดโครงสร้าง 
สายการบังคับบัญชาตามจุดประสงค์และหน้าที่ รวมทั้งหลีกเล่ียงการมีสายการบังคับบัญชาท่ีมีขั้นตอนการตัดสินใจ
หลายขั้นตอน ระบบการนําองค์กรที่มีประสิทธิผลต้องมีกลไกที่ผู้นําใช้ในการตรวจประเมินตนเอง การรับข้อมูล
ป้อนกลับ และการปรับปรุง 

 

ระบบงาน (Work System) 
คําว่า “ระบบงาน” หมายถึง วิธีการท่ีจะทําให้งานขององค์กรประสบความสําเร็จ ระบบงานเก่ียวข้องกับ

บุคลากร ผู้ส่งมอบและคู่ค้าท่ีสําคัญ คู่สัญญา คู่ความร่วมมือ และองค์ประกอบอ่ืนๆ ในห่วงโซ่อุปทานที่จําเป็นต่อ
การผลิตและส่งมอบผลิตภัณฑ์ บริการ รวมถึงกระบวนการทางธุรกิจและกระบวนการสนับสนุน ระบบงานของ 
องค์กรต้องประสานระหว่างกระบวนการทํางานภายในและทรัพยากรจากภายนอกท่ีจําเป็นต่อการพัฒนา การผลิต 
การส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการไปสู่ลูกค้าและความสําเร็จในตลาดขององค์กร 

การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานเป็นการตัดสินใจในเชิงยุทธศาสตร์ ซึ่งเกี่ยวข้องกับการป้องกันและ 
ใช้ประโยชน์จากความสามารถพิเศษขององค์กร และการตัดสินใจในส่ิงท่ีควรจะจัดหาหรือผลิตจากภายนอก 
เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและความย่ังยืนในตลาดขององค์กร 
 

ลูกค้า (Customer)  
คําว่า “ลูกค้า”หมายถึง ผู้ที่เป็นผู้ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการขององค์กรหรืออาจจะเป็นในอนาคต รวมถึงผู้ใช้

ผลิตภัณฑ์ โปรแกรม หรือบริการโดยตรง และผู้ซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการเพื่อจําหน่ายต่อ เช่น ผู้ค้าส่ง ผู้จัดจําหน่าย 
ตัวแทน หรือบริษัทท่ีใช้ผลิตภัณฑ์ขององค์กรเป็นส่วนประกอบหน่ึงของผลิตภัณฑ์น้ัน เกณฑ์น้ีกล่าวถึงลูกค้าอย่าง
กว้างๆ ครอบคลุมถึงลูกค้าในปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของคู่แข่งด้วย 

ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้าเป็นค่านิยมหลักประการหน่ึงของเกณฑ์ SEPA ท่ีฝังอยู่ในความเช่ือและ
พฤติกรรมขององค์กรท่ีมีผลการดําเนินการท่ีดี การมุ่งเน้นลูกค้ามีผลกระทบต่อทิศทางเชิงยุทธศาสตร์ขององค์กร 
ระบบงาน กระบวนการทํางาน และผลลัพธ์ขององค์กร ดังน้ัน การมุ่งเน้นลูกค้าจึงควรบูรณาการส่ิงที่กล่าวมาแล้ว 
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ดูคําจํากัดความของ “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” ประกอบ ในหน้า 137 เพื่อให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่าง
ลูกค้าและบุคคลอ่ืนท่ีอาจได้รับผลกระทบจากผลิตภัณฑ์หรือบริการขององค์กร 
 

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Objectives) 
คําว่า “วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์” หมายถึง จุดมุ่งหมายที่ชัดเจนขององค์กร หรือการตอบสนองต่อ 

การเปล่ียนแปลงหรือการปรับปรุงที่สําคัญ ประเด็นความสามารถในการแข่งขัน และการได้เปรียบทางธุรกิจ 
โดยท่ัวไป วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์จะมุ่งเน้นท้ังภายนอกและภายในองค์กร และเกี่ยวข้องกับโอกาสและ 
ความท้าทายท่ีสําคัญในด้านลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ บริการ หรือเทคโนโลยี (ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์)  
กล่าวอย่างกว้างๆ วัตถุประสงคเ์ชิงยุทธศาสตร์ คือ ส่ิงท่ีองค์กรต้องบรรลุเพื่อรักษาหรือทําให้เกิดความสามารถ 
ในการแข่งขัน และทําให้มั่นใจว่าองค์กรมีความย่ังยืนในระยะยาว วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์จะกําหนดทิศทาง
ระยะยาวขององค์กร และเป็นแนวทางในการจัดสรรทรัพยากรและปรับเปล่ียนการจัดสรรทรัพยากร 

ดูคําจํากัดความของ คําว่า “แผนปฏิบัติการ” ประกอบ ในหน้า 137 เพื่อให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่าง
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์กับแผนปฏิบัติการ รวมท้ังตัวอย่างของวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ 
 

วิสัยทัศน์ (Vision) 
คําว่า “วิสัยทัศน์” หมายถึง สภาพท่ีองค์กรต้องการเป็นในอนาคต วิสัยทัศน์ อธิบายว่าองค์กรจะมุ่งไปที่ใด 

ส่ิงที่องค์กรต้องการจะเป็น หรือภาพลักษณ์ที่องค์กรต้องการในอนาคต 
 

ส่วน (Segment) 
คําว่า “ส่วน” หมายถึง ส่วนหน่ึงของลูกค้าท้ังหมด ของตลาด ของสายผลิตภัณฑ์หรือบริการ หรือของ

บุคลากร โดยปกติ “ส่วน” จะมีคุณลักษณะร่วมกันที่สามารถจัดเป็นกลุ่มได้อย่างมีเหตุมีผล  
ในหัวข้อในหมวด 7 คําว่า “ส่วน” หมายถึง ข้อมูลด้านผลลัพธ์ที่แบ่งเป็นส่วนๆ ในรูปแบบที่ทําให้

วิเคราะห์ผลการดําเนินการขององค์กรได้อย่างชัดเจน แต่ละองค์กรสามารถกําหนดปัจจัยท่ีเฉพาะเจาะจงท่ีใช้ 
ในการแบ่งส่วนลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ และบุคลากร 

ความเข้าใจในเรื่อง “ส่วน” มีความสําคัญอย่างย่ิงในการจําแนกความต้องการและความคาดหวังท่ี
แตกต่างกันอย่างชัดเจนของกลุ่มลูกค้า กลุ่มตลาด และกลุ่มบุคลากร และสําคัญอย่างย่ิงในการทําให้ผลิตภัณฑ์ 
บริการ และโปรแกรมเป็นไปตามความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มต่างๆ ตัวอย่างเช่น การแบ่งส่วนตลาด
อาจแบ่งตามช่องทางการจัดจําหน่าย ขนาดธุรกิจ ภูมิศาสตร์ หรือเทคโนโลยีที่ใช้ การแบ่งส่วนบุคลากรอาจแบ่ง
ตามภูมิศาสตร ์ทักษะ ความต้องการ การมอบหมายงาน หรือการจําแนกภาระงาน 
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สินทรัพย์ทางความรู้ (Knowledge Assets) 
คําว่า “สินทรัพย์ทางความรู้” หมายถึง ทรัพยากรทางปัญญาที่มีการส่ังสมภายในองค์กร โดยเป็นความรู้ 

ที่ท้ังองค์กรและบุคลากรเก็บรวบรวมไว้ในรูปแบบของสารสนเทศ ความคิด การเรียนรู้ ความเข้าใจ ความจํา  
ความเข้าใจอย่างถ่องแท้ ทักษะด้านการรับรู้และด้านเทคนิค รวมทั้งความสามารถต่างๆ 

บุคลากร ซอฟต์แวร์ สิทธิบัตร ฐานข้อมูล เอกสาร แนวทางปฏิบัติ นโยบายและระเบียบปฏิบัติ รวมท้ัง
แผนภาพทางเทคนิคเป็นที่เก็บสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กรไว้ สินทรัพย์ทางความรู้ไม่เพียงแต่มีอยู่ภายในองค์กร
เท่าน้ัน แต่ยังมีอยู่ที่ลูกค้า ผู้ส่งมอบ และคู่ค้าด้วย 

สินทรัพย์ทางความรู้เป็น “ความรู้ในภาคปฏิบัติ” (Know How) ท่ีองค์กรสามารถนําไปใช้ ลงทุน 
และพัฒนาองค์กรให้เติบโต การเสริมสร้างและการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้จึงเป็นส่วนประกอบสําคัญสําหรับ
องค์กรในการสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร และช่วยรักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างย่ังยืน 
 

อัตรากําลังบุคลากร (Workforce Capacity)   
 คําว่า “อัตรากําลังบุคลากร” หมายถึง ความสามารถขององค์กรที่จะทําให้มั่นใจว่ามีจํานวนผู้ปฏิบัติงาน 
ที่เพียงพอต่อการทําให้กระบวนการทํางานสําเร็จ และสามารถส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการไปสู่ลูกค้าได้สําเร็จ
รวมท้ังสามารถตอบสนองระดับความต้องการตามฤดูกาลหรือความต้องการท่ีเปล่ียนแปลง 
 

อย่างไร (How) 
คําว่า “อย่างไร” หมายถึง ระบบและกระบวนการท่ีองค์กรใช้เพื่อบรรลุภารกิจ ในการตอบคําถาม 

“อย่างไร” ในข้อกําหนดของหัวข้อในหมวด 1 - 6 คําอธิบายกระบวนการควรรวมสารสนเทศ เช่น แนวทาง 
(วิธีการและตัววัด) การถ่ายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ การเรียนรู้ และการบูรณาการด้วย 
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ส่วนที่ 5  การพัฒนาองค์กรตามระบบ SEPA 
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การพัฒนาองคก์รตามระบบ SEPA 
 

การพัฒนาองค์กรตามระบบ SEPA เป็นแนวทางการบริหารจัดการที่มีการปรับปรุงการดําเนินการ  
การพัฒนาขีดความสามารถและผลการดําเนินการขององค์กรอย่างต่อเน่ือง ผ่านการเรียนรู้ของบุคลากรและองค์กร
เพื่อนําองค์กรสู่ความเป็นเลิศสามารถแข่งขันได้ และมีความเจริญอย่างย่ังยืนขององค์กร  การพัฒนาองค์กรตามระบบ
SEPA ประกอบด้วย 2 ส่วนคือ การตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเองและการปรับปรุงองค์กร ซึ่งต้องดําเนินการเป็นวงจร
อย่างต่อเน่ืองกันดังแสดงในรูปท่ี 5.1 

 

 
 
รูปที่ 5.1  แนวทางการพัฒนาองค์กรด้วยเกณฑ์ SEPA 
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การพัฒนาองค์กรตามระบบ SEPA ประกอบด้วยขั้นตอนหลัก 4 ขั้นตอน คือ 
1. การจัดทํารายงานผลการดําเนินการ (Organizational Performance Report: OPR) 

2. การตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเอง (Organizational Self Assessment) 

3. การจัดทําแผนพัฒนาองค์กร 

4. การดําเนินการพัฒนาปรับปรุงองค์กร 

 

1. การจัดทํารายงานผลการดําเนินการ (Organizational Performance Report: OPR) 

รายงานผลการดําเนินการ (Organizational Performance Report: OPR) เป็นเอกสารท่ีสะท้อนระบบ

การบริหารจัดการของรัฐวิสาหกิจโดยรวม และผลการดําเนินการขององค์กร โดยใช้เกณฑ์ SEPA เป็นกรอบในการอธิบาย 

 รายงานผลการดําเนินการ (Organizational Performance Report: OPR) ท่ีดีควรมีองค์ประกอบ 4 ประการ 

คือ  

• FACT   แสดงข้อมูลและสารสนเทศจริงขององค์กร 

• FULL   แสดงเน้ือหาอย่างสมบูรณ์ 

• FLOW  แสดงความเช่ือมโยงของข้อมูลและสารสนเทศ 

• FEEL    การนําเสนอที่ให้ความรู้สึกว่าเป็นรายงานท่ีมีคุณภาพมีความถูกต้อง 

ทั้งในด้านการใช้ภาษาการอ้างอิงตารางและรูปภาพประกอบการจัดทํารูปเล่มรายงาน 

 

รายงานผลการดําเนินการ (Organizational Performance Report: OPR) ประกอบด้วย 

• ส่วนที่ 1: บริบทของรัฐวิสาหกิจ 

• ส่วนที่ 2: รายงานผลการดําเนินการหมวดที่ 1 – 7 ของเกณฑ์ SEPA 

รัฐวิสาหกิจควรศึกษาคําอธิบายการอ่านเกณฑ์ในส่วนที่ 4 เพื่อทําความเข้าใจมิติของการตรวจประเมิน
สําหรับใช้เป็นแนวทางในการอธิบาย 
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2. การตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเอง (Organizational Self Assessment) 
ขั้นตอนน้ีเป็นการดําเนินการตรวจประเมินองค์กรโดยบุคลากรภายใน เพื่อหาช่องว่างของระบบการ

บริหารจัดการองค์กรเม่ือเปรียบเทียบกับเกณฑ์  SEPA  ซ่ึงจะทําให้รัฐวิสาหกิจทราบสถานภาพขององค์กรและ

สามารถระบุโอกาสในการปรับปรุงจากช่องว่างที่พบเพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนการปรับปรุงองค์กรและ 

เพิ่มโอกาสในการเรียนรู้ขององค์กรและบุคลากรท้ังน้ีรัฐวิสาหกิจต้องเตรียมความพร้อมในการประเมินองค์กร 

ด้วยตนเองได้แก่ 

• ผู้นําระดับสูงให้ความสําคัญและมีส่วนร่วมในการประเมินองค์กรด้วยตนเองรวมท้ัง
สนับสนุนการปฏิบัติการและการปรับปรุงเพื่อให้ม่ันใจว่ารัฐวิสาหกิจจะนําผลการประเมิน
ไปดําเนินการปรับปรุง 

• ผู้นําระดับสูงต้องมีทัศนคติในทางบวกต่อโอกาสในการปรับปรุงต้องไม่มองว่าโอกาส 
ในการปรับปรุงท่ีพบเป็นความบกพร่องและพยายามปกปิดแต่ต้องสนับสนุนให้ดําเนินการ
แก้ไขข้อบกพร่องอย่างจริงจัง 

• ส่ือสารให้ผู้บริหารและพนักงานทุกระดับเข้าใจเห็นประโยชน์ท่ีจะมีต่อตนเองและองค์กร
และมีส่วนร่วม 

• กําหนดข้ันตอนการตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเองท่ีชัดเจน 

• กําหนดผู้รับผิดชอบในการประเมินองค์กรด้วยตนเอง 
 

2.1 กําหนดกลุ่มผู้ทําหน้าที่ตรวจประเมิน  

องค์กรต้องมีคณะทํางานที่มีความเข้าใจในกระบวนการต่างๆ มีความหลากหลายของทักษะ มีความรู้
อย่างกว้างขวางเก่ียวกับองค์กรและมีภารกิจท่ีเก่ียวข้องกับหมวดที่รับผิดชอบ มีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดี มีภาวะผู้นํา 
มีทักษะในการเรียนรู้รวมท้ังเป็นผู้ที่มีความกระตือรือร้นในการปรับปรุงคณะทํางานต้องได้รับการอบรมหรือเรียนรู้
เก่ียวกับเกณฑ์ให้มีความเข้าใจหลักการและข้อคําถามเป็นอย่างดี  เพื่อให้สามารถใช้เกณฑ์ในการตรวจประเมินองค์กร
ด้วยตนเองอย่างถูกต้องได้ คณะทํางาควรวางแนวทางร่วมกันในการตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเองซ่ึงมีประเด็นหลัก
ที่ควรพิจารณาได้แก่ 

• ร่วมกันทําความเข้าใจคําถามของเกณฑ์เพื่อให้มีความเข้าใจท่ีถูกต้องและตรงกัน 

• การแยกประเด็นคําถามเน่ืองจากคําถามแต่ละคําถามของเกณฑ์ประกอบ ด้วยคําถาม
ย่อยๆหลายคําถาม ดังน้ันจึงควรแยกประเด็นคําถามย่อยเพื่อ ให้สามารถประเมินองค์กร
ได้ง่ายข้ึนตามคําถามย่อย 

 



 
ระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ 

 

 
สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

 

146

องค์ประกอบของคณะผู้ตรวจประเมินภายใน ควรประกอบด้วยบุคลากรท่ีทําหน้าที่ดังต่อไปน้ี 
 

• หัวหน้าคณะทํางาน SEPA / ผู้ตรวจประเมินภายในรับผิดชอบการดําเนินการตาม
กระบวนการตรวจประเมินภายในองค์กรให้สําเร็จลุล่วงตามวัตถุประสงค์ 

• หัวหน้าทีมตรวจประเมินรายหมวดรับผิดชอบการปฏิบัติงานของผู้ตรวจประเมินในทีม
รายหมวดให้ดําเนินการตรวจประเมินองค์กรในหมวดที่กําหนดอย่างมีประสิทธิภาพ 

• ผู้ตรวจประเมินรายหมวดรับผิดชอบดําเนินการตรวจประเมินองค์กรในหมวดท่ีได้รับ
มอบหมายอย่างมีประสิทธิภาพ 

• ผู้ประสานงานการตรวจประเมินรับผิดชอบการรวบรวมข้อมูลและสารสนเทศสําหรับ 
การตรวจประเมินและงานธุรการของทีมผู้ตรวจประเมินภายใน 

 

2.2 ข้ันตอนการตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเอง 

 แนวทางการตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเองประกอบด้วยขั้นตอนดังแสดงในรูปท่ี 5.2ดังน้ี 
 

 

รูปที่ 5.2:แนวทางการตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเอง  
 

1. ศึกษาเกณฑ์และพิจารณาความเชื่อมโยง 
ผู้ตรวจประเมินภายในควรทบทวนคําถามเกณฑ์แต่ละข้ออย่างละเอียดรวมทั้ง “หมายเหตุ” ใน

แต่ละหัวข้อเพื่อทําความเข้าใจให้ชัดเจนและพิจารณาความเช่ือมโยงระหว่างข้อกําหนดของเกณฑ์ซึ่งจะช่วย
ประเมินการบูรณาการการบริหารจัดการท้ังองค์กร 
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2. คัดเลือกปัจจัยสําคัญ  

 บริบทของรัฐวิสาหกิจมีผลต่อการบริหารจัดการองค์กรดังน้ันผู้ประเมินองค์กรจึงต้องพิจารณาว่า
ปัจจัยใดเป็นปัจจัยที่สําคัญที่จะใช้ในการประเมินความเหมาะสมและประสิทธิผลของแนวทางหรือกระบวนการ
ความครอบคลุมและความจริงจังของการนําไปปฏิบัติรวมท้ังการบูรณาการการจัดการ ผู้ประเมินควรเลือกปัจจัย 
ที่สําคัญประมาณ 4-6 ปัจจัยสําหรับประเมินแต่ละหัวข้อ 

 

3. อ่านรายงานผลการดําเนินการ (Organizational Performance Report: OPR) 
 

 ศึกษารายงานผลการดําเนินการรายหมวดอย่างละเอียดและประเมินตามมิติการประเมิน คือ  
 

 สําหรับหมวดท่ี 1-6 เป็นการประเมินกระบวนการด้วยการประเมิน 4 มิติคือ 

- แนวทาง (Approach: A) 

- การนําแนวทางไปปฏิบัติ ( Deployment: D) 
- การเรียนรู้ (Learning: L)  
- การบูรณาการ (Integration: I)  

 ส่วนหมวดท่ี 7 เป็นการประเมินผลลัพธ์ด้วยมิติการประเมิน4 มิติคือ  

- ระดับ (Level: Le) 

- แนวโน้ม (Trend: T)  

- การเปรียบเทียบ (Comparison: C)  

- การบูรณาการ (Integration: I)  

 ในระหว่างการอ่านรายงานผลการดําเนินการเพื่อตรวจประเมิน ผู้ตรวจประเมินภายในควรทวนสอบ
ความถูกต้องของหลักฐานและข้อมูลของประเด็นสําคัญๆจากหน่วยงานหรือเจ้าของกระบวนการ (Process Owners)
รวมท้ังสัมภาษณ์ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานเพิ่มเติมตามความเหมาะสม เพื่อให้มั่นใจว่าผลการประเมินน้ันถูกต้อง 
เช่ือถือได้ 

 

4. สรุปจุดแข็ง และโอกาสในการปรับปรุง 
 หลังจากรวบรวมข้อมูล สารสนเทศครบถ้วนแล้ว ผู้ประเมินต้องวิเคราะห์และสรุปจุดแข็ง 
(Strengths) และโอกาสในการปรับปรุง (Opportunities for Improvement: OFIs) เพื่อบันทึกจุดแข็ง และ 
โอกาสในการปรับปรุง ในแบบฟอร์มการตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเอง (Organizational SelfAssessment 
Worksheet) 
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 5. ให้คะแนน 
 พิจารณาให้คะแนนท่ีระดับประเด็นพิจารณา (เช่น 1.1 ก, 1.1 ข,…..) ก่อนให้ครบทุกประเด็น
พิจารณาในหัวข้อย่อยให้ครบแล้วจึงพิจารณาให้คะแนนที่ระดับหัวข้อ (1.1, 1.2, 2.1, 2.2…….) ตามตารางการให้
คะแนนในหน้า 118 - 121 

 

6. จัดทํารายงานผลการตรวจประเมิน (Self Assessment Report: SAR) 
 สรุปผลการตรวจประเมินจากแบบฟอร์มการตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเอง (Organizational 
Self Assessment Worksheet) ลงในรายงานผลการตรวจประเมิน 
 

3. การจัดทําแผนพัฒนาองค์กร 

จากผลการตรวจประเมินปีแรก รัฐวิสาหกิจอาจพบว่า มีโอกาสในการปรับปรุงหลายเรื่อง ซึ่งองค์กรอาจ 
ไม่สามารถปรับปรุงทั้งหมดเพื่อตอบสนองเกณฑ์อย่างสมบูรณ์ในเวลาเดียวกันได้  ดังน้ัน จึงต้องจัดทําแผนการพัฒนา
องค์กร ซึ่งอาจดําเนินการตามแนวทาง  ดังน้ี 

 

3.1 การกําหนดวัตถุประสงค์การปรับปรุงด้วยข้อกําหนด 

 เกณฑ์  SEPA  ให้ความสําคัญทั้งกับกระบวนการบริหารจัดการซึ่งเป็น“เหตุ”และผลลัพธ์ซ่ึงเป็น “ผล”
จากการบริหารจัดการ  ดังน้ัน องค์กรอาจปรับปรุงโดยพิจารณาจากผลประเมินของกระบวนการ (หมวด 1 – 6) 
โดยตรงหรือวิเคราะห์ผลลัพธ์ (หมวด 7) เพื่อกําหนดกระบวนการที่ควรปรับปรุง อย่างเป็นข้ันตอน เช่น หากหัวข้อ
ใดมีคะแนนอยู่ระดับคะแนน  10 – 25%  องค์กรสามารถกําหนดวัตถุประสงค์การปรับปรุงด้วยการวิเคราะห์
เปรียบเทียบส่ิงท่ีคาดว่าจะพบในองค์กรระหว่างระดับคะแนน  10 – 25% กับระดับคะแนน  30 – 45% เป็นต้น  
 ส่วนการปรับปรุงผลลัพธ์ ควรเริ่มจากการกําหนดตัวช้ีวัดและข้อมูลเปรียบเทียบท่ีเหมาะสม  
มีความสอดคล้อง และบูรณาการ  เพื่อช่วยให้การประเมินผลการดําเนินการถูกต้อง ชัดเจนย่ิงข้ึน 

 
3.2 การปรับปรุงตามลําดับความสําคัญ 

หลักเกณฑ์ท่ีใช้ในการจัดลําดับความสําคัญมีหลายวิธี  เช่น พิจารณาจากความยากง่ายในการ
ปรับปรุงเทียบกับผลประโยชน์ที่องค์กรจะได้รับ หรือความคุ้มค่าของการลงทุนในการปรับปรุงกับผลลัพธ์ที่ได้  
ซึ่งต้องพิจารณาจากปัจจัยต่างๆ เช่นผลประโยชน์หรือผลกระทบต่อองค์กร  ความเช่ือมโยงกับแผนยุทธศาสตร์ 
ทรัพยากรท่ีมีระยะเวลา  ต้นทุน  ค่าใช้จ่าย  เป็นต้น 
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ตัวอย่างแนวทางการจัดลําดับความสําคัญโดยพิจารณาจากความยากง่าย และผลกระทบ  
แสดงในรูปที่ 5.3 

 

 

 
รูปที่ 5.3:แนวทางการจัดลําดับความสําคัญของหัวข้อที่จะปรับปรุง 
 

หลังจากกําหนดลําดับความสําคัญ รัฐวิสาหกิจต้องจัดทําแผนการปรับปรุง โดยบูรณาการกับแผนยุทธศาสตร ์
หรือแผนปฏิบัติการ ซ่ึงขึ้นอยู่กับความยากง่าย ทรัพยากร และกรอบเวลา  ทั้งน้ีในบางกรณี ต้องมีแผนพัฒนา
บุคลากรควบคู่กันด้วย 

 

4. การพัฒนาและปรับปรุง 

 วัตถุประสงค์ท่ีสําคัญของ SEPA  คือการส่งเสริมให้ปรับปรุงองค์กรอย่างต่อเน่ืองเพื่อมุ่งสู่ความเป็นเลิศ  
ดังน้ันรัฐวิสาหกิจจึงควรดําเนินการตามวงจรการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง และเป็นระบบ โดยใช้แนวคิด PDCA  
มาเป็นกรอบในการปรับปรุง ซึ่งคล้ายกับ แนวคิด ADLI ของกระบวนการตามเกณฑ์ SEPA  คือ  (1) Plan (P) 
คือการกําหนดแนวทางหรือกระบวนการโดยคํานึงถึงความเช่ือมโยง (Design Approach and Integration: A, I)  
(2) DO (D)คือการนําไปปฏิบัติ (Deployment: D)  และ (3) Check (C)และ Act ( A)คือการทบทวนและปรับปรุง
แนวทางหรือกระบวนการ (Review and Improve: L) ซึ่งจะทําให้องค์กรมีการบริหารจัดการที่เป็นระบบ มี
ประสิทธิภาพ และส่งผลให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร 


