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BSC objectives

Do things right Do the right things Do the right things right



การนํา

การวางแผน
กลยุทธ

การมุงเนนผูปวย
และสิทธิผูปวย

การมุงเนน
พนกังาน

การจัดการ
กระบวนการ
การจัดการ
กระบวนการ

ผลลัพธผลลัพธผลลัพธ

วดั วิเคราะห สารสนเทศ
และจัดการความรู

ธรรมาภิธรรมาภิบาลบาล
VisionVision
ValuesValues
GoalGoal

StrategicStrategic
BSCBSC

CRMCRM
CustomerCustomer

SurveySurvey

MISMIS
DSSDSS
KMKM

HRMHRM
HRDHRD

HAHA
HPHHPH
ISOISO
QCQC
STDSTD

มอกมอก..
HNQAHNQA
MapMap
KPIKPI

การจัดการเชิงกลยุทธ การจัดการเชิงกลยุทธการจัดการเชิงกลยุทธ  ปจจัยภายนอก
• เศรษฐกิจ

• สังคม
• การเมือง

• ธรรมชาติ
• ผูมีสวนไดสวนเสีย

ปจจัยภายนอก
• เศรษฐกิจ

• สังคม
• การเมือง

• ธรรมชาติ
• ผูมีสวนไดสวนเสีย

ปจจัยภายในปจจัยภายในปจจัยภายใน

Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan



การนํา

การวางแผน
กลยุทธ

การมุงเนนผูปวย
และสิทธิผูปวย

การมุงเนน
พนกังาน

การจัดการ
กระบวนการ
การจัดการ
กระบวนการ

ผลลัพธผลลัพธผลลัพธ

การจัดการสารสนเทศ
และความรู

ระบบงานสําคัญของ รพ.ระบบงานสําคัญของ รพ.
ความเสี่ยง ความปลอดภัย คุณภาพ
การกํากับดูแลวิชาชีพ
โครงสรางภาพและสิ่งแวดลอม
การปองกันการติดเชื้อ
ระบบเวชระเบียน
ระบบยา
หองปฏิบัติการทางการแพทย
การทํางานกับชุมชน
กระบวนการดูแลผูปวย

แรกรับ
ประเมิน
วางแผน
ดูแล
ใหขอมูลและเสริมพลัง
วางแผนจําหนาย/ดูแลตอเนื่อง

ดานคลินิก
ดานผูปวยและลูกคา
ดานการเงิน
ดานพนักงานและระบบงาน
ดานประสิทธิผลองคกร
ดานธรรมาภิบาลและสังคม
ดานสรางเสริมสุขภาพ

โครงสรางโครงสราง
มาตรฐานมาตรฐาน

TQA/HA/HPHTQA/HA/HPH

HPHA 2006HPHA 2006

ตอนที่ตอนที่  44

ตอนที่ตอนที่  33ตอนที่ตอนที่  22

ตอนที่ตอนที่  11

กระบวนการดูแลผูปวยกระบวนการดูแลผูปวย

MBNQA/TQA Model

ผลลัพธผลลัพธผลลัพธ
MBNQA/MBNQA/

TQA/PMQATQA/PMQA
TQM FrameworkTQM Framework

HA / HPHHA / HPH
Process specProcess spec

HNQAHNQA
Output specOutput spec



Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan

WHY ?WHY ?111

WHAT ?WHAT ?222

HOW ?HOW ?333



WHY ?WHY ?

11
Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan



Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan

Square wheelsSquare wheels
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องคกรองคกร
ORGANIZATIONORGANIZATION
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การบริหารจดัการ
ใหองคกร

อยูรอดยั่งยนื

การบริหารจดัการการบริหารจดัการ
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ฝายบริหาร
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Firm Infrastructure ( Fin. Plan..)Firm Infrastructure ( Fin. Plan..)

Inbound
Logistics
Inbound
Logistics

Operations
(Manufacturing)
Operations

(Manufacturing)
Outbound
Logistics

Outbound
Logistics

Marketing
and Sales

Marketing
and Sales

After Sale
Service

After Sale
Service

ProcurementProcurement

PRIMARY  ACTIVITIESPRIMARY  ACTIVITIES

Technology DevelopmentTechnology Development

Human Resource ManagementHuman Resource Management
SUPPORT  SUPPORT  
ACTIVITIESACTIVITIES

MARGINMARGIN
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องคความรู
ที่สามารถนํามาใช
มีอะไรบาง ?

องคความรูองคความรู
ที่สามารถนํามาใชที่สามารถนํามาใช
มีอะไรบางมีอะไรบาง  ??
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Fusion Management Fusion Management Fusion Management 

Management Management 
FrameworksFrameworks

Management 0f Quality

Quality Quality 
SystemsSystems &&
StandardsStandards

Quality 0f  Management 

Management Management &&
Improvement Improvement 

ToolsTools

7S   MBNQA  TQA7S   MBNQA  TQA TQMTQM

5S  BM  BSC   KM   SS   TPM5S  BM  BSC   KM   SS   TPM ISO   HA   HACCP   HPHISO   HA   HACCP   HPH

หลักธรรมตางๆหลักธรรมตางๆ



Six Sigma 

Design of Experiment (DOE)

Statistical Quality Control (SQC)

TThailand hailand Quality Award Quality Award 
((TQM      &TQM      & TQATQA))

Strategic Planning
KPI & Balanced Scorecard

Benchmarking

Supply Chain Management
Business Process Improvement (BPI)

Cross-functional Management

TPM

PM/SM

OEE

JIT

IE

7 Waste

Problem Solving

Waste Assessment

5S / Suggestion Scheme / Visual Control

ISO ISO 90090000 / / ISO 16949ISO 16949 / HACCP / GMP / ISO / HACCP / GMP / ISO 1400014000 // SSA 8000A 8000

Activity-based Management (ABM)

Activity-based Costing (ABC)

Cost of Quality (COQ)

TQM TQM :: Tools & TechniquesTools & Techniques

Management 
Frameworks

Management Management 
&&

Improvement Improvement 
ToolsTools

Quality Quality 
SystemsSystems &&
StandardsStandards
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6. การจดัการ
กระบวนการ

5. การมุงเนน
ทรัพยากรบคุคล

4. การวัด การวเิคราะห และการจัดการความรู

3. การใหความสาํคัญ
กับผูรบับรกิารและ
ผูมสีวนไดสวนเสยี

1. การนํา
องคกร

2. การวางแผน
เชิงยทุธศาสตร
และกลยทุธ

P : ลกัษณะสําคญัขององคกร 
สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และความทาทาย

7. ผลลพัธ
การดําเนินการ

MBNQA/TQA/PMQA
Model

MBNQA/TQA/PMQAMBNQA/TQA/PMQA
ModelModel
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Change ManagementChange ManagementChange Management



Total Quality ManagementTotal Quality Management

วงจรการพัฒนาวงจรการพัฒนา  9 9 ขัน้ตอนขัน้ตอน

หาความตองการ
ผูมสีวนไดเสยี

1ปรบัปรุงงาน
อยางตอเนื่อง

กระตุนใหเกดิ
การปรับปรุง9 2

วัดและประเมินผล
การดําเนินงาน

ประเมินสภาพ
องคกรในปจจบุนั8 3

47

56

ปฏบิตัิตามแผน
ปฎบิตัิการ

เสริมศกัยภาพ
ภายในองคการ

วางแผนกลยุทธ
ระยะสั้นและยาว

วางแผนปฏบิตัิ
การประจําป



Change ManagementChange Management

Organization Change Organization Change -- Depth of InterventionDepth of Intervention

Deepest
Paradigm
กระบวนทัศน
Paradigm
กระบวนทัศน

•• Focus on Focus on survivalsurvival
••  เนนที่ความอยูรอดเนนที่ความอยูรอด

Cultural
วัฒนธรรม
Cultural
วัฒนธรรม

•• Focus on attitudes Focus on attitudes // beliefsbeliefs
••  เนนที่ทัศนคติเนนที่ทัศนคติ  ความเชื่อความเชื่อ

Strategic
กลยุทธ

Strategic
กลยุทธ

•• Focus on Focus on effectivenesseffectiveness
••  เนนที่ประสิทธิผลเนนที่ประสิทธิผล

Operational
กระบวนการ

Operational
กระบวนการ

•• Focus on Focus on efficiencyefficiency
••  เนนที่ประสิทธิภาพเนนที่ประสิทธิภาพ

Shallow



Change ManagementChange Management

Force Force -- Field  AnalysisField  Analysis

External Forces
แรงภายนอก

External Forces
แรงภายนอก

Internal Forces
แรงภายใน

Internal Forces
แรงภายใน

•• Passive resistancePassive resistance
•• ResourcesResources

•• ProfitabilityProfitability
•• Low moralLow moral

•• Distributor inertiaDistributor inertia
•• RegulationsRegulations

•• CustomerCustomer demanddemand
•• CompetitionCompetition

Driving Forces
แรงสง

Driving Forces
แรงสง

Restraining Forces
แรงตาน

Restraining Forces
แรงตาน



Change ManagementChange Management

Four Key Elements to Shared UnderstandingFour Key Elements to Shared Understanding

Enabling
Process

EnablingEnabling
ProcessProcess

Key Programs
and Projects

Key ProgramsKey Programs
and Projectsand Projects

Measure of 
Success

Measure of Measure of 
SuccessSuccess

VisionVisionVision



Change ManagementChange Management

Change Platforms That Create a Sense of UrgencyChange Platforms That Create a Sense of Urgency

Change PlatformChange PlatformOrganizational StateOrganizational State

••We must do this our very We must do this our very 
existence is at stakeexistence is at stake

••No crisisNo crisis
••Poor performancePoor performance
••Poor leading indicatorsPoor leading indicators

••CrisisCrisis

••No crisisNo crisis
••Strong performanceStrong performance
••Poor leading indicatorsPoor leading indicators

••Change ourselves before Change ourselves before 
someone else does it for someone else does it for 
usus

••Change before we have Change before we have 
to to -- excitementexcitement,, challengechallenge,,
opportunityopportunity



Change ManagementChange Management

The Strategic Change FlywheelThe Strategic Change Flywheel

Oppose the new 
direction

Oppose the new 
direction

Sitting 
on the fence

Sitting 
on the fence

Change 
agent

Change 
agent20%20%

70%70%

10%10%



Change ManagementChange Management

Common Reasons for Perceived ResistanceCommon Reasons for Perceived Resistance

Lack of information or awareness

Lack of involvement

Lack of leadership commitment

Outdated rewards and recognition

Lack of proof in positive outcomes

1

2

3

4

5



Change ManagementChange Management

Building Awareness and a Sense of UrgencyBuilding Awareness and a Sense of Urgency

BenchmarkingBenchmarkingCEO presentationCEO presentation

AwarenessAwarenessAwareness

Stakeholder 
presentation
Stakeholder 
presentation

Newsletters / 
videos

Newsletters / 
videos

Management by 
walking around
Management by 
walking around

Customer and 
employee surveys

Customer and 
employee surveys

Publication of key
performance 

indicators

Publication of key
performance 

indicators

1 2

3

4

5

6

7
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SIPOC MODELSIPOC MODELSIPOC MODEL



SuppliersSuppliers

InputsInputs

ProcessProcess

CustomersCustomers

OutputsOutputs

OutcomeOutcome
33

11

22
สินคาหรอืบรกิารคืออะไร

ผูรับสินคาหรือบริการคือใคร

ความตองการคอือะไร

44

55

66

กระบวนการที่เหมาะสมคอือยางไร

ปจจัยนําเขาของกระบวนการคืออะไร

ผูสงมอบปจจยัคือใคร องคกรองคกร
ของเราของเรา

KPI : Key Performance IndicatorKPI : Key Performance IndicatorKPI : Key Performance Indicator
SIPOC Model / 

Value chain model

ImpactImpact

VisionVision



KPI : Key Performance IndicatorKPI : Key Performance IndicatorKPI : Key Performance Indicator

Are We Doing The Right Things?
(What?)

Are We Doing The Right Things?
(What?)

Are We Doing Things Right?
(How?)

Are We Doing Things Right?
(HowHow?)

OutputOutputInputInput ProcessProcess OutcomeOutcome

Performance    MeasurementPerformance    MeasurementPerformance    Measurement

Leading indicatorLeading indicator
Check pointCheck point

Process indicatorProcess indicator
EfficiencyEfficiency

MeansMeans
วิธีการวิธีการ

Lagging indicatorLagging indicator
Control pointControl point

Result indicatorResult indicator
EffectivenessEffectiveness

EndEnd
เปาหมายเปาหมาย

SupplierSupplier

SIPOC Model / 
Value chain model



KPI : Key Performance IndicatorKPI : Key Performance IndicatorKPI : Key Performance Indicator

OutputOutputOutputInputInput ProcessProcessProcess (Customer)

Outcome
(Customer)

OutcomeOutcome

ประสิทธิภาพประสิทธิภาพ

ประสิทธิผลประสิทธิผล

ประหยัดประหยัด

SupplierSupplier

SIPOC Model / 
Value chain model



KPI : Key Performance IndicatorKPI : Key Performance IndicatorKPI : Key Performance Indicator

OutputOutputInputInput ProcessProcess
(Customer)

Outcome
(Customer)

Outcome

ความความ
ตองการตองการ
ลูกคาลูกคา

ตรวจสอบตรวจสอบ

ออกแบบออกแบบ
สินคาสินคา
บริการบริการ

ออกแบบออกแบบ
กระบวนกระบวน
การการ

วางวาง
แผนแผน
งานงาน

ปรับปรุงปรับปรุง

P

D

CC

AA

SupplierSupplier

SIPOC Model / 
Value chain model



KPI : Key Performance IndicatorKPI : Key Performance IndicatorKPI : Key Performance Indicator

Supplier
Supplier

Supplier Input Process Output Customer Customer
Customer

บรกิารที่บรกิารที่
11

ผูรบับรกิารผูรบับรกิาร
11

ผูรบับรกิารผูรบับรกิาร
22

ผูรบับรกิารผูรบับรกิาร
33

ผูรบับรกิารผูรบับรกิาร
44

ขั้นตอนขั้นตอน
11

ขั้นตอนขั้นตอน
22

ขั้นตอนขั้นตอน
33

ขั้นตอนขั้นตอน
44

inputinput
1111

inputinput
1212

inputinput
1313

suppliersupplier
111111

suppliersupplier
112112

ขั้นตอนขั้นตอน
55

suppliersupplier
121121

suppliersupplier
131131

SIPOC Model / 
Value chain model



KPI : Key Performance IndicatorKPI : Key Performance IndicatorKPI : Key Performance Indicator
SIPOC Model / 

Value chain model

Supplier
Need/Spec

Input
Spec/STD/4M

Process
Spec/STD/

Requirement

Output
Spec/STD/
QCDSMEE

Customer
Need/Spec

สินคาสินคา
หรือหรือ

บรกิารที่บรกิารที่
11

OutputOutput
••Spec1Spec1
••Spec2Spec2
••Spec3Spec3

OutcomeOutcome
11

•• ความตองการความตองการ
••  ความคาดหวังความคาดหวัง

ขั้นตอนขั้นตอน
11

ขั้นตอนขั้นตอน
22

ขั้นตอนขั้นตอน
33

ขั้นตอนขั้นตอน
44

inputinput
1111

inputinput
1212

inputinput
1313

suppliersupplier
111111

suppliersupplier
112112

ขั้นตอนขั้นตอน
55

suppliersupplier
121121

suppliersupplier
131131

จุดตรวจ
ประเมิน

KPI & Target



Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan

PMQA  CriteriaPMQA  CriteriaPMQA  Criteria



6. การจดัการ
กระบวนการ

5. การมุงเนน
ทรัพยากรบคุคล

4. การวัด การวเิคราะห และการจัดการความรู

3. การใหความสาํคัญ
กับผูรบับรกิารและ
ผูมสีวนไดสวนเสยี

1. การนํา
องคกร

2. การวางแผน
เชิงยทุธศาสตร
และกลยทุธ

P : ลกัษณะสําคญัขององคกร 
สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และความทาทาย

7. ผลลพัธ
การดําเนินการ

MBNQA/TQA/PMQA
Model

MBNQA/TQA/PMQAMBNQA/TQA/PMQA
ModelModel

Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan



องคประกอบของเกณฑองคประกอบของเกณฑ

P ลักษณะสําคัญขององคกร 2 ขอ

1. การนําองคกร

ก. การกําหนดทิศทาง       
ของสวนราชการ

1.1 การนําองคกร 1.2 ความรับผิดชอบตอสังคม

7 หมวด

17 หัวขอ

32 ประเด็น    
ที่ควรพิจารณา

(1) (2)

ค. การทบทวนผล                 
การดําเนินการขององคกร

90 คําถาม

ข. การควบคุมดูแลใหมี
การจัดการภายในที่ดี



P : ลักษณะสําคัญขององคกร

P1. ลักษณะองคกร P2. ความทาทายตอองคกร

ก. ลักษณะพื้นฐาน
ของสวนราชการ

ข. ความสัมพันธ             
ภายในและภายนอก

องคกร
ก. สภาพการ

แขงขัน

ข. ความทาทาย
เชิงยุทธศาสตร
และกลยุทธ

ค. ระบบการ
ปรับปรุงผลการ
ดําเนินการ 



หมวด 1 การนําองคกร

ก. การกําหนด     
ทิศทาง              

ของสวนราชการ

1.1 การนําองคกร 1.2 ความรับผิดชอบตอสังคม

ค. การทบทวน  
ผลการดําเนินการ
ของสวนราชการ

ข. การกํากับ        
ดูแลตนเองที่ดี

ก. ความ
รับผิดชอบ
ตอสาธารณะ

ข. การดําเนินการ
อยางมี

จริยธรรม

ค. การใหการ
สนับสนุนตอ        
ชุมชนที่สําคัญ

•การกําหนด           
วิสัยทัศน คานิยม 
ทิศทาง ผลการ 
ดําเนนิการที่
คาดหวัง และการ
ถายทอดไปสูการ
ปฏิบัติ

•การสราง
บรรยากาศการให
อํานาจตัดสินใจ 
นวัตกรรมและความ
คลองตวั

•ความโปรงใส
ตรวจสอบได

•ความรับผิดชอบ

•การปกปอง           
ผลประโยชน 
ของประเทศชาติ

•การทบทวน           
ผลการดําเนินการ

•การนําผลมา
ปรับปรุงสวน
ราชการ

•การดําเนินการ
กรณีที่การ
ปฏิบัติงานมี
ผลกระทบ       
ตอสังคม

•การดําเนินการ
ตอความกงัวล
ของสาธารณะ

•การดําเนินการ
อยางมจีริยธรรม 

•การวัดและการ
ตรวจติดตาม        
การมีจริยธรรม          
องคกร

•การสนับสนุน
และสรางความ
เขมแขง็ใหแก 
ชมุชนที่สําคัญ



หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ

2.1 การจัดทํายุทธศาสตรและกลยุทธ 2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัติ

ก. กระบวนการ           
จัดทํายุทธศาสตร              

และกลยุทธ

ข. เปาประสงค        
เชิงยุทธศาสตร        
และกลยุทธ

ก. การจัดทํา               
แผนปฏิบัติการและ       
การนําแผนไปปฏิบัติ

ข. การคาดการณ           
ผลการดําเนินการ

•การจัดทําแผนปฎิบัติการ 
การนําแผนไปปฎิบัติ  
รวมทั้งการจดัสรร
ทรัพยากร

•การตอบสนองตอความ
เปลี่ยนแปลง

•แผนหลักดานทรัพยากร
บุคคล

•การคาดการณผลการ
ดําเนนิการ

•เกณฑเปรียบเทียบ         
ที่สําคัญตางๆ

•การวางแผนยุทธ-
ศาสตรและกลยุทธ

•การนําปจจัยที่
เกี่ยวของมา
ประกอบการวางแผน

•เปาประสงคเชิงยุทธ-
ศาสตรและกรอบเวลา  
ในการบรรลุ

•ความสมดุลระหวางความ
ตองการของผูมีสวนได
สวนเสียทั้งหมด



หมวด 3 การใหความสําคัญกบัผูรับบริการและผูมี
สวนไดสวนเสีย

3.1 ความรูเกี่ยวกับ               
ผูรับบริการ                        

และผูมีสวนไดสวนเสีย

3.2 ความสัมพันธและความ 
พึงพอใจของผูรับบริการ         
และผูมีสวนไดสวนเสีย

ก. ความรูเกี่ยวกับ                
ผูรับบริการ                        

และผูมีสวนไดสวนเสีย

ก. การสรางความสัมพันธ        
กับผูรับบริการ

และผูมีสวนไดสวนเสีย

ข. การวัดความพึงพอใจ         
ของผูรับบริการ                   

และผูมีสวนไดสวนเสีย

•การกําหนดกลุมผูรับบริการ

•การรับฟงและเรียนรูเพื่อกําหนด
ความตองการของผูรับบริการ

•การสรางความสัมพนัธกับ
ผูรับบริการ

•กลไกหลกัๆที่ผูรับบริการติดตอ
สวนราชการ

•กระบวนการจัดการขอรองเรียน

•การวัดความพึงพอใจ ไมพึงพอใจ

•การใชชอมลูมาปรับปรุงการ
ดําเนนิการ

•การติดตามชอมลูจากผูรับบริการ



หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

4.1 การวัดและวิเคราะหผล
การดําเนินการของสวน

ราชการ

4.2 การจัดการสารสนเทศ 
และความรู

ก. ความพรอมใชงาน
ของขอมูล               

และสารสนเทศ
ก. การวัดผลการ

ดําเนินการ
ข. การวิเคราะหผล
การดําเนินการ

ข. การจัดการ         
ความรู

•การเลือกการรวบรวม 
ขอมูลและสารสนเทศ      
ที่สอดคลอง และ           
บูรณาการ

•การเลือกและการใช         
ขอมูลสารสนเทศ          
เชิงเปรียบเทียบ

• การวเิคราะหเพื่อ
ประเมนิผลการดําเนิน-
การและแผนเชิงกลยุทธ

• การสื่อผลการ
วิเคราะหเพื่อสนับสนนุ
การตัดสินใจ

• การทําใหขอมูลและ        
สารสนเทศพรอมใชงาน 

•  การเปดเผยขอมูลและ 
สารสนเทศ

•  ฮารดแวรและซอฟทแวร 
มีความเชื่อถอืได ปลอดภยั 
ใชงานงาย

•การจัดการความรู

•การทําใหมั่นใจวา            
ขอมูลและสารสนเทศ 
ถูกตอง ทันการณ 
เชื่อถือได ปลอดภัย 
แมนยํา และเปน
ความลับ



•การกําหนด        
คุณ ลักษณะและ
ทักษะที่จําเปน

•การสรรหาวาจาง
การสืบทอด
ตําแหนง

หมวด 5 การมุงเนนทรพัยากรบุคคล

ก. การจัดระบบ
บริหารงาน 
บุคคล

5.1 ระบบบริหารงาน

บุคคล

ค. การจางงาน       
และความกาวหนา

ในการงาน

ข. ระบบการ
ประเมนิผลการ
ปฏิบัติงานของ

บุคลากร
ก. สภาพแวดลอม 
ในการทํางาน

ข. การใหการ
สนับสนุนและ         

สรางความพึงพอใจ        
แกบุคลากร

ก. การศึกษา การฝก           
อบรม และการพัฒนา

บุคลากร

5.2 การเรยีนรูของ
บุคลากร  และการ
สรางแรงจูงใจ

5.3 ความผาสกุและความ     
พึงพอใจของ
บุคลากร

ข. การสรางแรงจูงใจ         
และการพัฒนา            

ความกาวหนาในงาน

•การจัดระบบ
และบริหารงาน
เพื่อใหเกิดความ
รวมมือ และ
ความคลองตวั

•การนําความคิด
ที่หลากหลายมา
ใชในระบบงาน

•การประเมนิผล
และใหขอมูล
ปอนกลับเพือ่
สนับสนุนผลการ
ดําเนนิการ

•การบริหาร
คาตอบแทน 
รางวัล และ
สิ่งจูงใจตางๆ

• การปรับปรุง
สุขอนามัย ปองกนั
ภัย

• การเตรียมพรอม
ตอภาวะฉุกเฉิน

• การกําหนดปจจยั
ที่สําคัญตอความ
ผาสุกความพึงพอใจ 
และแรงจูงใจ

• การบริการ 
สวัสดิการ และ
นโยบายสนับสนุน
พนักงาน

• การหาความตองการ
ในการฝกอบรม

•  การสงเสริมการใช
ความรูและทักษะใหม

•การจูงใจใหพนักงาน
พัฒนาตนเองและใช
ศักยภาพอยางเต็มที่



หมวด 6 การจัดการกระบวนการ

6.1 กระบวนการที่สรางคุณคา 6.2 กระบวนการสนับสนุน

ก. กระบวนการที่สรางคุณคา ก. กระบวนการสนับสนุน

• การกําหนดกระบวนการที่สรางคุณคา

• การจัดทําขอกําหนดของกระบวนการสรางคุณคา

• การออกแบบกระบวนการเพื่อตอบสนองขอกําหนดที่สําคัญ

• การควบคมุและปรับปรุงกระบวนการที่สรางคุณคา

• การลดคาใชจายดานการตรวจสอบ ทดสอบและตรวจประเมนิ

•  การกําหนดกระบวนการสนับสนุน

•  การจัดทําขอกําหนดของกระบวนการสนับสนุน

•  การออกแบบกระบวนการเพื่อตอบสนองขอกําหนดที่สําคัญ

•  การควบคมุและปรับปรุงกระบวนการสนับสนุน

•การลดคาใชจายดานการตรวจสอบ ทดสอบและตรวจ
ประเมนิ



หมวด 7 ผลลัพธการดําเนินการ

7.3 มิติ           
ดานประสิทธิภาพ
ของการปฏิบัติ
ราชการ

7.1 มิติ                    
ดานประสิทธิผล
ตามพันธกิจ

7.2 มิติ              
ดานคุณภาพ            
การใหบริการ

7.4 มิติ                
ดานการพัฒนา          

องคกร

• ผลการบรรลุความสําเร็จ
ของยุทธศาสตรและกลยทุธ 
และแผนปฏบิัติงาน

• ผลดานการบูรณาการกับ
สวนราชการที่เกี่ยวของกนั
ในการใหบรกิาร หรือการ
ปฏิบัติงาน (*)

• ผลการบรรลุความสําเร็จ
ของยุทธศาสตรและกลยทุธ 
และแผนปฏบิัติงาน

• ผลดานการบูรณาการกับ
สวนราชการที่เกี่ยวของกนั
ในการใหบรกิาร หรือการ
ปฏิบัติงาน (*)

• ผลดานประสิทธิภาพของการ
ปฏิบัติราชการ

• ผลการปฏิบัติงานตาม
มาตรฐานการปฏิบัติงานของ
กระบวนการที่สรางคุณคา

• ผลการปฏิบัติงานตาม
มาตรฐานการปฏิบัติงานของ
กระบวนการสนับสนุน

• ผลดานประสิทธิภาพของการ
ปฏิบัติราชการ

• ผลการปฏิบัติงานตาม
มาตรฐานการปฏิบัติงานของ
กระบวนการที่สรางคุณคา

• ผลการปฏิบัติงานตาม
มาตรฐานการปฏิบัติงานของ
กระบวนการสนับสนุน

• ผลดานระบบบริหารงานบุคคล
• ผลดานการเรียนรูและพัฒนาของ
บุคลากร

• ผลดานความผาสุก ความพึงพอใจ
และไมพึงพอใจของบุคลากร

• ผลดานการสรางนวัตกรรมและการ
นําเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช

• ผลการเปดเผยรายงานผลการใช
งบประมาณรายรับ-รายจายประจําป 
รายการเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจางโดย
ใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
ตรวจสอบได

• ผลดานการปฏิบัติตามขอบังคับและ
กฎหมาย

• ผลดานการดําเนนิงานอยางมี
จริยธรรม การสรางความเชือ่มัน่แก
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียใน
การบริหารงาน

• ผลดานการเปนองคกรที่ดี 
(Organizational Citizenship) ในการ
สนับสนุน ชมุชนที่สําคัญ

• ผลดานระบบบริหารงานบุคคล
• ผลดานการเรียนรูและพัฒนาของ
บุคลากร

• ผลดานความผาสุก ความพึงพอใจ
และไมพึงพอใจของบุคลากร

• ผลดานการสรางนวัตกรรมและการ
นําเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช

• ผลการเปดเผยรายงานผลการใช
งบประมาณรายรับ-รายจายประจําป 
รายการเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจางโดย
ใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
ตรวจสอบได

• ผลดานการปฏิบัติตามขอบังคับและ
กฎหมาย

• ผลดานการดําเนนิงานอยางมี
จริยธรรม การสรางความเชือ่มัน่แก
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียใน
การบริหารงาน

• ผลดานการเปนองคกรที่ดี 
(Organizational Citizenship) ในการ
สนับสนุน ชมุชนที่สําคัญ

• ผลของวัดความพึงพอใจ
และไมพึงพอใจของ
ผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสีย

• ผลของตวัชีว้ดัอืน่ๆที่
เกี่ยวของกับผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย

• แสดงผลในระดับปจจุบนั 
แนวโนมและเปรียบเทียบ
กับสวนราชการหรือองคกร
อืน่ที่มีภารกิจคลายกนั

• ผลของวัดความพึงพอใจ
และไมพึงพอใจของ
ผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสีย

• ผลของตวัชีว้ดัอืน่ๆที่
เกี่ยวของกับผูรับบริการและ
ผูมีสวนไดสวนเสีย

• แสดงผลในระดับปจจุบนั 
แนวโนมและเปรียบเทียบ
กับสวนราชการหรือองคกร
อืน่ที่มีภารกิจคลายกนั
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การประเมนิกระบวนการ (หมวด 1-6)
RADAR: ADLI: PDCA

การประเมนิกระบวนการการประเมนิกระบวนการ  ((หมวดหมวด 1 1--66))
RADAR: ADLI: PDCARADAR: ADLI: PDCA

Result
R

(R: Result)

ResultResult
RR

((R: Result)R: Result)

Assessment & Review (A&R) 
(Learning & Integration: L&I)

(Check & Act: C&A)

AssessmentAssessment && ReviewReview ((A&R) A&R) 
((LearningLearning && IntegrationIntegration:: L&IL&I))

((CheckCheck && ActAct:: C&AC&A))

Approach
A

(P : Plan)

ApproachApproach
AA

((P P :: PlanPlan))

Deployment
D

(D : Do)

DeploymentDeployment
DD

((D D :: DoDo))



การประเมนิกระบวนการ (ADLI)การประเมนิกระบวนการการประเมนิกระบวนการ  (ADLI)(ADLI)

Deployment
(D)

DeploymentDeployment
((DD))

Learning
(L)

LearningLearning
((LL))

Result
(R)

ResultResult
((RR))

A1
Goal
AA11
GoalGoal

A2
Plan
AA22
PlanPlan

A3
Assessment Plan

AA33
Assessment PlanAssessment Plan

Integration
(I)

IntegrationIntegration
((II))

Approach
(A)

ApproachApproach
((AA))



 มีการนําระบบมาใชอยางไดผลดียิ่งในการตอบสนองวัตถุประสงคทุกประการขององคกรทั้งในปจจุบันและตามการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ 
 มีการกระจายแผนสูการปฏิบัติอยางมีประสิทธภิาพในทุกหนวยขององคกร 
 ใชระบบการประเมิน ปรับปรุงและการเรียนรูเปนเครื่องมือบริหารจัดการทั่วทั้งองคกร; เกิดนวัตกรรมที่ไดจากการวิเคราะหและแลกเปลี่ยน

เรียนรูรวมกันอยางเห็นไดชัดทั่วทั้งองคกร 
 มีระบบที่สอดคลองประสานกันอยางสมบูรณกับความตองการพื้นฐานขององคการที่มีการกําหนดไวแลวในเกณฑขออื่นๆ

90%, 95% หรือ 
100%

6

 มีการนําระบบมาใชอยางไดผลในการตอบสนองตอวัตถุประสงคตางๆขององคการทั้งในสภาพปจจุบันและตามการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ 
 มีการกระจายแผนสูการปฏิบัติเปนอยางดี โดยไมมีขอบกพรองที่เดนชัด 
 ใชระบบการประเมิน ปรับปรุง และการเรียนรูเปนเครื่องมือหลักในการบริหารจัดการองคกร; มีหลักฐานเดนชดัที่แสดงถึงนวัตกรรมอันเปน

ผลมาจากการวิเคราะหและแลกเปลี่ยนเรียนรูรวมกันในระดับขององคกร 
 มีระบบที่สอดคลองประสานกันอยางดีกับความตองการพื้นฐานขององคการ ที่กําหนดไวแลวในเกณฑขออื่นๆ 

70%, 75%, 80% 
หรือ 85%

5

 มีการนําระบบมาใชอยางไดผลสนองคอขอกาํหนดโดยรวม 
 มีการถายทอด/นําแผนไปสูการปฏิบัติเปนอยางดี แตมีสวนนอยที่ยังคลาดเคลื่อน 
 มีระบบการประเมินและปรับปรุงกระบวนการโดยใชฐานขอมูลที่เปนจริง และเกิดความรูหรือทักษะบางอยางที่เปนประโยชนตอการปรับปรุง

กระบวนการหลักไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 มีระบบที่สอดคลองกันกับความตองการพื้นฐานขององคการที่กําหนดไวในเกณฑ ขออื่นๆ 

50%, 55%, 60% 
หรือ 65%

4

 มีแนวทางที่เปนระบบและไดผลเพื่อสนองวัตถุประสงคขั้นพื้นฐานของขอกําหนด 
 มีการถายทอด/นําแผนสูการปฏิบัติ มีเพียงบางสายงานจะอยูในระยะเริ่มตนเทานั้น 
 เริ่มมีแนวทางที่เปนระบบเพื่อประเมินผลและปรับปรุงกระบวนการหลัก 
 เริ่มมีแนวทางที่สอดคลองกับความตองการพื้นฐานขององคกรที่ระบุไวในเกณฑหมวดอื่นๆ 

30%, 35%, 40% 
หรือ 45%

3

 เริ่มมีแนวทางที่เปนระบบตอบสนองวัตถุประสงคขั้นพืน้ฐานของขอกําหนด 
 เปนระยะเริ่มตนของการถายทอด/นําแผน/แนวทางไปสูสายงานเปนสวนใหญ 
 เปนระยะเริ่มตนของการเปลี่ยนแปลงจากการแกปญหาเฉพาะหนาไปสูการกําหนดแนวทางในการปรับปรุงที่ทั่วถึง 
 แนวทางมุงไปทิศทางเดียวกับสายงานอื่นๆอนัเปนผลมาจากการแกปญหาเฉพาะหนารวมกันเปนหลกั 

10%, 15%, 20% 
หรือ 25%

2

ไมมีแนวทางอยางเปนระบบ; มีขอมูลหรือสารสนเทศนอยหรือไมชัดเจน 
ไมมีหรือมีการนําแนวทางไปสูการปฏิบัติเพียงเล็กนอย 
 ไมมีหลักฐานแสดงถึงการกําหนดแนวทางการปรับปรุง; การปรับปรุงเกิดขึ้นเพื่อตอบสนองปญหาเฉพาะหนา 
ไมมีการมุงไปในแนวทางเดียวกันกับองคกร; แตละสายงานปฏิบัติงานโดยอิสระจากกัน 

0% , 5%1

กระบวนการ
(Approach-Deployment-Learning-Integration)

คะแนน
(Score)

ระดับ
(Level) Criteria 1Criteria 1--66



แนวทางการใหคะแนนแนวทางการใหคะแนน
A D L I

(1)

0, 5
%

• ไมมีแนวทางอยางเปนระบบ  มี
สารสนเทศนอย ไมชัดเจน

A1

• ไมมีการนําแนวทางไปถายทอด
เพื่อปฏิบัติ หรอืมีเล็กนอย

D1

• ไมแสดงใหเห็นวามีแนวคิดในการ
ปรับปรุง  หรือปรบัปรุงเมื่อเกิด

ปญหา

L1

• ไมแสดงใหเห็นวาองคกรมีทิศทาง
เดียวกัน แยกกันทํางานเอกเทศ

I1
(2)

10,15 
20,25

%

• เริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบ 
ตอบสนองตอขอกําหนดพื้นฐาน

A2

• นําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไป
ปฏิบัติในขั้นเริ่มตน ในเกือบทุก

หนวยงาน/พื้นที่ 

D2

• เริ่มมีการเปลี่ยนแปลงจากตั้งรับ
ปญหามาเปนแนวคิดในการ

ปรับปรุงทั่วๆ ไป

L2

• มีแนวทางที่สอดคลองในทิศทาง
เดียวกับหนวยงานอื่น รวมกัน

แกปญหา

I2
(3)

30,35 
40,45

%

• มีแนวทางอยางเปนระบบและมี
ประสิทธิผล  ตอบสนองตอ

ขอกําหนดพื้นฐาน

A3

• นําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไป
ปฏิบัติ แมวาบางหนวยงาน/พื้นที่เพิ่ง

อยูในขั้นเริ่มตน

D3

• เริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบใน
การประเมินและปรับปรุง
กระบวนการที่สาํคัญ

L3

• เริ่มมีแนวทางที่สอดคลองไปใน
ทิศทางเดียวกับความตองการ
พื้นฐานของสวนราชการ

I3



แนวทางการใหคะแนนแนวทางการใหคะแนน
A D L I

(4)

50,55 
60,65

%

• มีแนวทางอยางเปนระบบและมี
ประสทิธิผล  

•ตอบสนองตอขอกําหนด
•โดยรวม

A4

• นําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไป
ปฏิบัติเปนอยางดี แมวาอาจ

แตกตางกันในบางหนวยงาน/พื้นที่

D4

• มีกระบวนการประเมินและปรบัปรงุอยาง
เปนระบบโดยใชขอมูลจริง  

•เริ่มมีการเรียนรู
ในระดับองคกร

L4

• มีแนวทางที่สอดคลองไปใน
ทิศทางเดียวกับ

ความตองการพื้นฐาน
ของสวนราชการ

I4
(5)

70,75 
80,85

%

• มีแนวทางอยางเปนระบบและมี
ประสทิธิผล  
ตอบสนองตอ
ขอกําหนดตางๆ

A5

• นําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไป
ปฏิบัติเปนอยางดี 

•โดยไมมีความแตกตาง
ทีส่ําคัญ

D5

• มีกระบวนการประเมินและปรบัปรงุอยาง
เปนระบบโดยใชขอมูลจริง  มีการเรียนรูใน
ระดับองคกร มีการวิเคราะหและแบงปน

ความรูในระดับองคกร

L5

• มีแนวทางที่
บูรณาการกับ
ความตองการ

ของสวนราชการ

I5
(6)

90,95 
100
%

• มีแนวทางอยางเปนระบบและมี
ประสทิธิผล  ตอบสนองตอ

ขอกําหนดตางๆ 
•อยางสมบูรณ

A6

• นําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไป
ปฏิบัติอยางสมบูรณ โดยไมมี
จุดออนหรือความแตกตางในแต

ละหนวยงาน/พื้นที่

D6

• มีกระบวนการประเมินและปรบัปรงุอยาง
เปนระบบโดยใชขอมูลจริง  มีการเรียนรูใน
ระดับองคกรเปนเครื่องมือในการจัดการ 

และมีการวิเคราะห แบงปนความรูในระดับ
องคกร สรางนวัตกรรม ทั่วทั้งสวนราชการ

L6

• มีแนวทางที่บรูณาการกับ
ความตองการของสวนราชการ

•เปนอยางดี 

I6
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ระดับ
(Level)

คะแนน
(Score)

ผลลัพธ
(Result)

1 0% , 5%  ไมมีผลลัพธ หรือ มีผลลัพธทีไ่มดี ในกระบวนการที่รายงาน
 ไมมีรายงานแนวโนม หรือ มีแตแสดงผลของแนวโนมในทางลบ
 ไมมีรายงานขอมูลเชิงเปรียบเทียบ
 ไมแสดงผลลัพธในสวนที่มีความสําคัญกับขอกําหนดหลักๆทางธุรกิจขององคกร

3 30%, 35%,
40% หรือ 

45%

 มีการรายงานการปรับปรุงและ/หรือระดับผลการดําเนินงานในขั้นดีในหลายสวนที่กําหนดไวในขอกําหนด
 มีหลักฐานขัน้ตนที่แสดงถึงแนวโนมการพัฒนา
 มีหลักฐานขัน้ตนที่แสดงถึงการรวบรวมขอมูลขาวสารเชิงเปรียบเทียบ
 มีรายงานผลลัพธของกระบวนการหลักหลายกระบวนการที่มีความสําคัญกับขอกนําหนดหลักๆทางธุรกิจขององคกร

4 50%, 55%,
60% หรือ 

65%

 มีการรายงานทีแ่สดงถึงแนวโนมการปรับปรุงและ/หรือระดับผลการดําเนินงานในขัน้ดีตามขอกําหนดสําคัญเปนสวนใหญ
 ไมมีหลักฐานทีแ่สดงถึงระดับผลการดําเนินงานที่ไมดีหรือระดับแนวโนมในทางลบในหลายกระบวนการหลักของหนวยงาน
 หนวยงานมีแนวโนมและ/หรือระดับผลการดําเนนิงานในปจจุบันที่ถูกประเมินโดยการเทียบเคียง และ/หรือ การ Benchmark ที่แสดงใหเหน็ถึง

กระบวนการที่เปนจุดแข็งของหนวยงาน และ/หรือ ระดับผลการดําเนินงานทีด่ีถึงดีมาก
 มีรายงานผลลัพธทางธุรกิจกลาวถึงขอบังคับหลักของลูกคา ตลาด และกระบวนการ

5 70%, 75%,
80% หรือ 

85%

 ผลการดําเนินงานในปจจุบันอยูในระดับดีถึงเปนเลิศตามขอกําหนดที่สําคัญเปนสวนใหญ
 แสดงถึงการรักษาระดับผลการดําเนินงานในปจจุบันและ/หรือแนวโนมที่แสดงถึงการปรับปรุงอยางตอเนื่อง
 หนวยงานมีแนวโนม และ/หรือ ระดับผลการดําเนินงานในปจจุบันที่ถูกประเมินโดยการเทียบเคียง และ/หรือ การ Benchmark ที่แสดงใหเหน็ถึง

กระบวนการที่มีความเปนผูนํา และ/หรือ ระดับผลการดําเนินงานที่ดีมาก
 มีรายงานผลลัพธทางธุรกิจกลาวถึงทุกสวนของขอบังคับหลักของ ลูกคา ตลาด กระบวนการ และแผนปฏิบัติงาน

6 90%, 95% 
หรือ 100%

 ผลการดําเนินงานในปจจุบันอยูในระดับเปนเลิศตามขอกําหนดที่สําคัญเปนสวนใหญ
 มีการรายงานแนวโนมที่แสดงถึงการปรับปรุงที่เปนเลิศ และ /หรือ ระดับผลการดําเนินงานที่เปนเลิศที่ทําอยางตอเนื่องตามขอกําหนดที่สําคัญเปนสวน

ใหญ
 มีหลักฐานที่แสดงถึงความเปนผูนําในอุตสาหกรรมและความเปนผูนําในการ Benchmark ในหลายกระบวนการ
 มีรายงานผลลัพธทางธุรกิจกลาวถึงอยางชัดเจนในเรื่องขอบังคับหลักของ ลูกคา ตลาด กระบวนการ และแผนปฏิบัติงาน

2 10%, 15%, 
20% หรือ 

25%

 มีผลลัพธเพียงบางอยางในกระบวนการที่รายงานที่แสดงถึงการปรับปรุงในบางสวนและ/หรอืแสดงอยูในระดับ
คอนขางดีใน 2-3 กระบวนการ 

 ไมมีหรือมีรายงานแนวโนมเพียงเล็กนอย
 ไมมีหรือมีรายงานขอมูลเชิงเปรียบเทียบเพียงเล็กนอย
 มีแสดงผลลัพธเพียง 2 – 3 กระบวนการที่สําคัญที่ความสําคัญกับขอกําหนดหลักๆทางธุรกิจขององคกร

Criteria 7Criteria 7



แนวทางการใหคะแนนแนวทางการใหคะแนน

G T B K
(1)

0,5
%

• ไมมีการรายงานผลลัพธ
• มีผลลัพธที่ไมดี

G1

• ไมมีการรายงานขอมูลที่แสดง
แนวโนม

•ขอมูลที่แสดงแนวโนมในทางลบ

T1

• ไมมีการรายงานสารสนเทศเชิง
เปรยีบเทยีบ

B1

• ไมมีการรายงานผลลัพธในเรื่อง
ที่มีความสําคัญตอความตองการ

ของสวนราชการ

K1
(2)

10,15
20,25

%

•มีการรายงานผลลัพธนอยเรื่อง
•มีการปรับปรุงบาง

•เริ่มมีผลการดําเนินงานที่ดีนอยเรื่อง

G2

• ไมมีการรายงานขอมูลที่แสดง
แนวโนม

T2

• ไมมีการรายงานสารสนเทศเชิง
เปรยีบเทยีบ

B2

• มีการรายงานผลลัพธนอยเรื่องที่
มีความสําคัญตอความตองการ

ของสวนราชการ

K2
(3)

30,35
40,45

%

• มีการรายงานถึงการปรบัปรุงตางๆ
•มีผลการดําเนินงานที่ดีในหลาย

เรื่อง

G3

• แสดงใหเห็นวาเริ่มมีการพัฒนา
ของแนวโนม

T3

• เริ่มมีสารสนเทศเชิงเปรยีบเทยีบ

B3

• มีการรายงานผลลัพธในหลาย
เรื่องที่มีความสําคัญตอความ
ตองการของสวนราชการ

K3



แนวทางการใหคะแนนแนวทางการใหคะแนน
G T B K

(4)
50,55
60,65

%

• มีการรายงานถึงแนวโนมการ
ปรับปรุงในเกือบทุกเรื่อง

•มีผลการดําเนินงานที่ดีในเกือบ
ทุกเรื่อง

G4

• ไมมีลักษณะของแนวโนม
ในทางลบ

•ไมมีระดับผลการดําเนินการที ่    
ไมดีในเรื่องทีส่ําคัญ

T4

• แนวโนม/ระดับผลการ
ดําเนินการในปจจุบันบางเรื่อง ดี
ถึงดีมาก เมื่อเทียบกบัระดับ

เทียบเคียง

B4

•ผลลัพธตอบสนองตอความตองการของ
ผูรับบริการ / ผูมีสวนไดสวนเสีย / 
กระบวนการที่สาํคัญ เปนสวนใหญ

K4
(5)

70,75
80,85

%

•มีผลการดําเนินงานในปจจุบัน
ที่ดีถึงดเีลิศในเรื่องที่มี

ความสําคัญเปนสวนใหญ

G5

• สามารถรักษาแนวโนมการ
ปรับปรุง

•รักษาระดับผลการดําเนินการใน
ปจจุบันไวไดเปนสวนใหญ

T5

•แนวโนม/ระดับผลการ
ดําเนินการในปจจุบันสวนมาก ที่
ดีมาก แสดงถึงความเปนผูนํา เมื่อ

เทียบกบัระดับเทยีบเคียง

B5

•ผลลัพธตอบสนองตอความตองการของ
ผูรับบริการ / ผูมีสวนไดสวนเสีย / 

กระบวนการและแผนปฏิบัติการทีส่ําคัญ 
เปนสวนใหญ

K5
(6)

90,95
100
%

•มีผลการดําเนินงานในปจจุบัน
ที่ดเีลิศในเรื่องทีม่ีความสําคัญ

เปนสวนใหญ

G6

• มีการรายงานแนวโนมการ
ปรับปรุงที่ดเีลิศ

• สามารถรักษาระดับผลการ
ดําเนินการที่ดีเลิศไดเปนสวนใหญ

T6

• แสดงถึงความเปนผูนําและเปน
ระดับเทยีบเคียงใหองคกรอื่นใน

หลายเรื่อง

B6

•ผลลัพธตอบสนองตอความตองการของ
ผูรับบริการ / ผูมีสวนไดสวนเสีย / 

กระบวนการและแผนปฏิบัติการทีส่ําคัญ 
อยางสมบูรณ

K6



Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan

การจัดการเชงิกลยุทธ
มีหลกัการอะไรบาง ?
การจัดการเชงิกลยุทธการจัดการเชงิกลยุทธ
มีหลกัการอะไรบางมีหลกัการอะไรบาง  ??



BSC Concept :BSC Concept :
Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan

BSC objectives

Do things right Do the right things Do the right things right



Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan

การปรับปรุงทีละนอย                  
การบริหารงาน
ประจาํวนั

การปรับปรุง
ทั่วไป

การปรับปรุงอยางกาว
กระโดด

ก
าร
ป
รับ
ป
รุง

เวลา



Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan

HOW ?HOW ?
22

44



1

2

4

3

7

56

8

9

หา ความตองการ
ผูมสีวนไดเสยี

กระตุนใหเกดิ
การปรับปรุง

ประเมินสภาพ
องคการในปจจุบนั

วางแผนกลยุทธ
ระยะสั้นและยาว

วางแผนปฏบิตัิ
การประจําป

ปฏบิตัิตามแผน
ปฎบิตัิการ

เสริมศกัยภาพ
ภายในองคการ

วัดและประเมินผล
การดําเนินงาน

ปรบัปรุงงาน
อยางตอเนื่อง
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วงจรการจัดการเชิงกลยุทธวงจรการจัดการเชิงกลยุทธ  11



1    การวิเคราะหสภาพแวดลอม

2    การจัดวางทิศทางขององคกร

3    การกําหนดแผนกลยุทธ

4    การปฏิบัติงานตามกลยุทธ

5    การควบคุมเชิงกลยุทธ

กระบวนการบริหาร

เชิงกลยุทธ

กระบวนการบริหารกระบวนการบริหาร

เชิงกลยุทธเชิงกลยุทธ
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วงจรการจัดการเชิงกลยุทธวงจรการจัดการเชิงกลยุทธ  22



ทบทวนสภาพ      
ภายนอก

ทบทวนสภาพ
ภายใน

ทบทวนผล
งานในอดีต คาดการณอนาคต กําหนดกลยุทธหลัก

แผนกลยุทธกรอบกลยุทธ

- Pest Analysis
Impact Analysis

- Self Assessment
- TQA Roadmap

- Gap Analysis - Strategy Map
- Performance Projection 
- Roadmap 

- SWOT Analysis
- Vision/Mission
- Corporate Objectives
- Balanced Scorecard

ตรวจประเมิน
องคกร

วิเคราะหสภาพ       
ภายนอก

วิเคราะหผลการ
ดําเนินงาน

1 2 3

Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan
วงจรการจัดการเชิงกลยุทธวงจรการจัดการเชิงกลยุทธ  22



Internal 
environment

Strategic Goals

External 
environment

Project

Activity

Program

Mission

Vision

Organization Objective

Past
Performance

Strategic Plan ModelStrategic Plan Model

วางแผน

ปฏิบัติ
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แผนปฏิบัติการ

แผนกลยทธ



Internal 
environment

Strategic Goals

External 
environment

Project

Activity

Program

Mission

Vision

Organization Objective

Past
Performance

Strategic Plan ModelStrategic Plan Model

วางแผน

ปฏิบัติ
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แผนปฏิบัติการ

แผนกลยทธ

Shared
Values

Core
Competency



KPIs

KPIs

KPIs

KPIs

Internal 
environment

Strategic Goals

External 
environment

Project

Activity

Program

Shared
Values

Core
Competency

KPIs

KPIs

KPIs

KPIs

Mission

Vision

ยุทธศาสตร 4 มิติ
BSC

ยุทธวิธี

Organization Objective

3 41 2

Purpose

Past
Performance

KPIs

Strategic Plan ModelStrategic Plan Model

วางแผน

ปฏิบัติ
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BSCBSC
Balanced ScorecardBalanced Scorecard
: Policy Deployment : Policy Deployment 

ConceptConcept



Mission : Why we existMission : Why we exist

Strategy : Kaplan & NortonStrategy : Kaplan & Norton

Values : What’s important to usValues : What’s important to us

Vision : What we want to beVision : What we want to be

Strategy Objective  :  Our game planStrategy Objective  :  Our game plan

Strategy Map : Translate the strategyStrategy Map : Translate the strategy

Balanced Scorecard : Measure and FocusBalanced Scorecard : Measure and Focus

Target and Initiatives : What we need to doTarget and Initiatives : What we need to do

Personal Objectives : What I need to doPersonal Objectives : What I need to do

Strategic Outcomes : 

• Satisfied shareholder
• Delight customer

• Efficient & Effective Process
• Motivated & Prepared workforce

Strategic Outcomes : 

• Satisfied shareholder
• Delight customer

• Efficient & Effective Process
• Motivated & Prepared workforce
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Knowledge, Skills, Systems, and ToolsKnowledge, Skills, Systems, and Tools

Financial Financial 
ResultsResults

To Build the Strategic Capabilities..

Needed to Deliver Unique
Sets of Benefits to Customers...

To Drive Financial 
Success...

And Realize 
the Vision

Equip our People...

Internal Internal 
CapabilitiesCapabilities

Customer 
Benefits

BSC  : Cause BSC  : Cause -- Effect  Effect  
DiagramDiagram Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan



Objectives

• Fast ground 
turnaround

Objectives:
What the 
strategy is 
trying to 
achieve 

Targets

• 30 Minutes
• 90%

Targets:
The level of 
performance 

or rate of 
improvement 

needed

• Cycle time 
optimization

Initiatives:
Key action 
programs 
required to 

achieve 
targets

InitiativesMeasures

• On Ground Time
• On-Time 

Departure

Measures:
How success 

or failure 
(performance) 

against 
objectives is 
monitored

Strategic Theme: 
Operating Efficiency

Profits and
RONAFinancial

Learning 

Ground crew 
alignment

Lowest 
prices

Fewer planes

Customer

Internal

Fast ground 
turnaround

Strategy Map

On-time 
Service

Attract & 
Retain More 
Customers

Grow
Revenues

BSC : Balanced ScorecardBSC : Balanced Scorecard
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Strategy Map Balanced Scorecard Action Plan

Objectives Measure Target Initiatives Budget

Customer 
Perspective

Financial 
Perspective

Internal 
Perspective

Learning & 
Growth 

Perspective

BSC : Balanced ScorecardBSC : Balanced Scorecard
Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan



BSC : Balanced ScorecardBSC : Balanced Scorecard
Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan

BSC provides a framework for describing 
strategy and 
managing its execution 
(“Strategy Focused 
Organizations”)

BSC provides a framework for 
aligning the governance process 
and promoting  
greater transparency

M
AN

AG
EM

EN
T

G
O

VERNANCE

Employees

Shareholders
Board
CEO

Corporate

Group

Division

SBU SBUSBUSBUSBU



Objectives Milestones

• Provide 
technology 
& resources

• % new 
technology 
used by staff

• Learning 
assessment 
project

In
te

rn
al

Le
ar

ni
ng

C
us

to
m

er

Accountable

• HR 
Committee

• $ xxxx

Resource Alloc.Targets InitiativesMeasuresVisionMission

• Provide 
personalized 
care

• Customer 
satisfaction 
survey rating

• ‘04   xx%
• ‘05   xx%
• ‘06   xx%

• Survey drafted 
by 6/04

• Deadline 
met

• Mkg. 
Team

• $ xxxx

To
 p

ro
vi

de
 to

p-
no

tc
h 

he
al

th
ca

re
 to

 o
ur

 
co

m
m

un
ity

Be
 th

e 
co

m
m

un
ity

 h
os

pi
ta

l o
f c

ho
ic

e

Longer Term (3-5 year) View Shorter Term (Annual) View

Strategy

“Leadership”

Tactics

“Management”

• Service level 
spot check 
rating

• Electronic 
notes project

• Dept. Chairs• Complete by 
2004

• All patients 
logged in

• $ xxxx• Keep patients 
informed

• ‘04   xx%
• ‘05   xx%
• ‘06   xx%Fi

na
nc

ia
l

• Grow high-
margin 
service

• % revenue 
from high-
margin 
services

• ‘04   xx%
• ‘05   xx%
• ‘06   xx%

• Develop 
organization-
wide survey

• ‘04   xx%
• ‘05   xx%
• ‘06   xx%

Strategy and Map

L4 

P1
P2

F1

F2 

C1

BSC : Balanced ScorecardBSC : Balanced Scorecard
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วิสัยทัศนวิสัยทัศน เปลี่ยนไดเปลี่ยนไดเปลี่ยนไดทักษะทักษะ แรงจูงใจแรงจูงใจ ทรพัยากรทรพัยากร แผนปฏิบัติการแผนปฏิบัติการ

ทักษะทักษะ แรงจูงใจแรงจูงใจ ทรพัยากรทรพัยากร แผนปฏิบัติการแผนปฏิบัติการ สับสนสับสนสับสน

วิสัยทัศนวิสัยทัศน แรงจูงใจแรงจูงใจ ทรพัยากรทรพัยากร แผนปฏิบัติการแผนปฏิบัติการ กังวลกังวลกังวล

วิสัยทัศนวิสัยทัศน ทักษะทักษะ ทรพัยากรทรพัยากร แผนปฏิบัติการแผนปฏิบัติการ ทําแลวเลกิทําแลวเลกิทําแลวเลกิ

วิสัยทัศนวิสัยทัศน ขัดของใจขัดของใจขัดของใจทักษะทักษะ แรงจูงใจแรงจูงใจ แผนปฏิบัติการแผนปฏิบัติการ

วิสัยทัศนวิสัยทัศน ทักษะทักษะ แรงจูงใจแรงจูงใจ ทรพัยากรทรพัยากร เริ่มผิดทางเริ่มผิดทางเริ่มผิดทาง



KPIs

KPIs
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KPIs
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environment

Strategic Goals

External 
environment

Project

Activity

Program

Shared
Values

Core
Competency

KPIs

KPIs

KPIs

KPIs

Mission

Vision

ยุทธศาสตร 4 มิติ
BSC

ยุทธวิธี

Organization Objective

3 41 2

Purpose

Past
Performance

KPIs

Strategic Plan ModelStrategic Plan Model

วางแผน

ปฏิบัติ
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HOW  ?HOW  ?
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WorkshopWorkshop

00



ตัววัด เปาหมาย  และวิธีการ
(Card)

Strategic PlanningStrategic Planning

ปจจัยภายใน

+S -W

วิสัยทัศน
พันธกิจ
เปาหมาย
(ปจจุบัน)

ปจจัยภายนอก

+O -T

วิสัยทัศน
พันธกิจ
เปาหมาย
(อนาคต)

ความทาทายเชิงกลยุทธ ความทาทายเชิงกลยุทธ

วัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ

(Map)

แผนงาน  โครงการ

•พันธกิจ    ภาระกิจ สินคาบริการ
ใหกับผูมีสวนไดสวนเสีย

•วิสัยทัศน  ตัววัด ระยะเวลา
•เปาหมาย  ตัววัด ระยะ ยาว กลาง สั้น 
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การเมืองการเมือง
- กฎหมายปองกันการผูกขาด                                          
- กฎหมายรักษาสิง่แวดลอม                                         
- ภาษี                                                                
- กฎเกณฑการคาระหวางประเทศ                                     
- พระราชบัญญัติคุมครองแรงงาน                                       
- เสถียรภาพของรัฐบาล

สังคมสังคม
- โครงสรางประชากร                                                   
- การกระจายรายได                                                     
- การเคลื่อนยายทางสังคม                                              
- รูปแบบการดําเนินชีวิต                                                
- ทาทีตอการการทํางานและการพักผอน                                
- ลัทธิบริโภคนิยม                                                     
- ระดับการศึกษา

เศรษฐกจิเศรษฐกจิ

วัฏจักรธรุกิจ                                                     
- ระดับรายไดประชาชาติ                                                  
- อัตราดอกเบี้ย                                                        
- สภาพคลองในประเทศ                                               
- อัตราเงินเฟอ                                                            
- อัตราการวางงาน                                                    
- ระดับรายไดของประชากร                                           
- ราคาน้ํามันเชื่อเพลิง

เทคโนโลยีเทคโนโลยี

- งบประมาณของประเทศในงานวิจัย                                    
- นโยบายภาครัฐตอการพัฒนาเทคโนโลยี                              
- นวัตกรรมใหมๆ                                                       
- ระดับการถายทอดเทคโนโลยี                                            
- ระดับความทันสมัยของเทคโนโลยี

PEST Analysis • สภาพแวดลอม ธรรมชาติ

• นโยบายรัฐบาล

• นโยบายหนวยราชการ

• นโยบายสวนทองถิ่น

• ความตองการลกูคารายกลุม

• ความตองการพันธมติร 

• ความตองการคูความรวมมือ
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Stakeholder
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ทบทวนสภาพภายนอกทบทวนสภาพภายนอกทบทวนสภาพภายนอก

ตัวแปร สถานการณ ผลกระทบ ความทาทายเชงิกลยุทธ

11 22 33 44

 เราจะตองทําอยางไร

 สิ่งที่ตองทํา

 สิ่งที่ตองแกไข

 สิ่งที่ตองพัฒนา

ขอมูลชุดที่ขอมูลชุดที่
11
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ความทาทายเชิงกลยุทธ 

Category/Item ผลประเมนิ (ระดับ Item / Area)

ทบทวนสภาพภายในทบทวนสภาพภายในทบทวนสภาพภายใน

11 22
33

ขอมูลชุดขอมูลชุด
ที่ที่
22

 เราจะตองทําอยางไร

 สิ่งที่ตองทํา

 สิ่งที่ตองแกไข

 สิ่งที่ตองพัฒนา
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6. การจดัการ
กระบวนการ

5. การมุงเนน
ทรัพยากรบคุคล

4. การวัด การวเิคราะห และการจัดการความรู

3. การใหความสาํคัญ
กับผูรบับรกิารและ
ผูมสีวนไดสวนเสยี

1. การนํา
องคกร

2. การวางแผน
เชิงยทุธศาสตร
และกลยทุธ

P : ลกัษณะสําคญัขององคกร 
สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และความทาทาย

7. ผลลพัธ
การดําเนินการ

MBNQA/TQA/PMQA
Model

MBNQA/TQA/PMQAMBNQA/TQA/PMQA
ModelModel
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6.การจัดการกระบวนการ
6.1.กระบวนการที่สรางคณุคา   
6.2.กระบวนการสนับสนนุ    

6.การจัดการกระบวนการ
6.1.กระบวนการที่สรางคณุคา   
6.2.กระบวนการสนับสนนุ    

3.การมุงเนนลูกคาและตลาด
3.1.ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด   
3.2.ความสมัพันธกับลูกคาและ

ความพึงพอใจของลูกคา    

3.การมุงเนนลูกคาและตลาด
3.1.ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด   
3.2.ความสมัพันธกับลูกคาและ

ความพึงพอใจของลูกคา    

5.การมุงเนนทรัพยากรบุคคล
5.1.ระบบงาน    
5.2.การเรียนรูและการสรางแรงจูงใจ   
5.3.ความผาสุกและความพึงพอใจของ   

พนักงาน

5.การมุงเนนทรัพยากรบุคคล
5.1.ระบบงาน    
5.2.การเรียนรูและการสรางแรงจูงใจ   
5.3.ความผาสุกและความพึงพอใจของ   

พนักงาน

1.การนําองคกร

1.1. การนําองคกร   
1.2. ธรรมาภิบาล  

1.การนําองคกร

1.1. การนําองคกร   
1.2. ธรรมาภิบาล  

7. ผลลัพธขององคกร
7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและบริการ 
7.2 ผลลัพธดานลูกคา   
7.3 ผลลัพธดานการเงินและตลาด   
7.4 ผลลัพธดานทรัพยากรบุคคล    
7.5 ผลลัพธดานประสิทธิผลขององคกร   
7.6 ผลลัพธดานบรรษัทภิบาลและ

ความรับผิดชอบทางสังคม       

7. ผลลัพธขององคกร
7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและบริการ 
7.2 ผลลัพธดานลูกคา   
7.3 ผลลัพธดานการเงินและตลาด   
7.4 ผลลัพธดานทรัพยากรบุคคล    
7.5 ผลลัพธดานประสิทธิผลขององคกร   
7.6 ผลลัพธดานบรรษัทภิบาลและ

ความรับผิดชอบทางสังคม       

2.การวางแผนเชิงกลยุทธ

2.1.การจัดทํากลยุทธ    
2.2.การนํากลยุทธไปปฏบิัติ   

2.การวางแผนเชิงกลยุทธ

2.1.การจัดทํากลยุทธ    
2.2.การนํากลยุทธไปปฏบิัติ   

4. การวัด การวิเคราะหและการจดัการความรู
4.1.การวัดและวิเคราะหการดําเนินการขององคกร       

4.2.การจัดการสารสนเทศและความรู     

4. การวัด การวิเคราะหและการจดัการความรู
4.1.การวัดและวิเคราะหการดําเนินการขององคกร       

4.2.การจัดการสารสนเทศและความรู     

Business Excellence Model Business Excellence Model 
: MBNQA /TQA: MBNQA /TQA KPI : Key Performance IndicatorKPI : Key Performance IndicatorKPI : Key Performance Indicator

P : ลกัษณะสําคญัขององคกร 

สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และความทาทาย



Value Chain : Michael E. Porter Value Chain : Michael E. Porter Value Chain : Michael E. Porter 

Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan

Firm Infrastructure ( Fin. Plan..)Firm Infrastructure ( Fin. Plan..)

Inbound
Logistics
Inbound
Logistics

Operations
(Manufacturing)
Operations

(Manufacturing)
Outbound
Logistics

Outbound
Logistics

Marketing
and Sales

Marketing
and Sales

After Sale
Service

After Sale
Service

ProcurementProcurement

PRIMARY  ACTIVITIESPRIMARY  ACTIVITIES

Technology DevelopmentTechnology Development

Human Resource ManagementHuman Resource Management
SUPPORT  SUPPORT  
ACTIVITIESACTIVITIES

MARGINMARGIN



Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan

WorkshopWorkshop
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เปาหมาย
ระดับ

(คา KPI)
ปเปาหมาย

ผลตางของเปาหมาย

ผลลัพธ ผลตาง %
ปญหาและสาเหตุ ความทาทาย            

เชิงกลยุทธ

ระยะ

เวลา

วิเคราะหหาสาเหตุ
ดวยผังกางปลา

โดยดูทั้งปจจัยภายใน
และภายนอก

นําปจจัยภายใน
มากําหนดทางแก
เปนความทาทาย
เชิงกลยุทธ

ทบทวนผลงานในอดีตทบทวนผลงานในอดีตทบทวนผลงานในอดีต

111 222 333

ขอมูลชุดขอมูลชุด
ที่ที่
33

 เราจะตองทําอยางไร

 สิ่งที่ตองทํา

 สิ่งที่ตองแกไข

 สิ่งที่ตองพัฒนา

แผนงาน / โครงการ

Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan



Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan

Cause & EffectCause & Effect



6.
สาเหตุ

3.
สาเหตุ

5.
สาเหตุ

1.
สาเหตุ

ปญหา

2.
สาเหตุ

4.
สาเหตุ

ผังกางปลาผังกางปลาผังกางปลา
Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan



6.
สาเหตุ

3.
สาเหตุ

5.
สาเหตุ

1.
สาเหตุ

ปญหา

2.
สาเหตุ

4.
สาเหตุ

ผังกางปลากลยุทธผังกางปลากลยุทธผังกางปลากลยุทธ

ปจจัยภายใน (TQA 6 หมวด)

ปจจัยภายนอก (PEST)

Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan



Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan

WorkshopWorkshop
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ProductivityProductivity

Human  CapitalHuman  Capital

Manage
Operations
Manage

Operations

Learning/GrowthLearning/Growth

Internal ProcessInternal Process

CustomerCustomer

FinancialFinancial

Revenue GrowthRevenue Growth

Long-Term Shareholder ValueLong-Term Shareholder Value

Product/Service AttributesProduct/Service Attributes RelationshipRelationship ImageImage

Manage
Customers
Manage

Customers
Manage

Innovation
Manage

Innovation
Manage

Regulatory/Social
Manage

Regulatory/Social

Information  CapitalInformation  Capital Organization  CapitalOrganization  Capital

Kaplan&NortonKaplan&NortonKaplan&Norton Strategy 
Map
BSC



6.1
กระบวนการ
สรางคุณคา

6.1
กระบวนการ
สรางคุณคา

3.2
ความสัมพันธ
กับลูกคา

3.2
ความสัมพันธ
กับลูกคา

5.2
การเรียนรูและ
แรงจูงใจ

5.2
การเรียนรูและ
แรงจูงใจ

1.1
การนาํองคกร

1.1
การนาํองคกร

7.1
ผลลัพธดาน
ประสิทธิผล

7.1
ผลลัพธดาน
ประสิทธิผล

2.1
การจัดทาํ
กลยทุธ

2.1
การจัดทาํ
กลยทุธ

4.1การวดัและ
วิเคราะห   

4.1การวดัและ
วิเคราะห   

Vision / Mission / Core values Vision / Mission / Core values Vision / Mission / Core values 

2. 2
การนาํกลยุทธ
ไปปฏิบัติ

2. 2
การนาํกลยุทธ
ไปปฏิบัติ

3.1
ความรูเกี่ยวกบั
ลูกคาและตลาด

3.1
ความรูเกี่ยวกบั
ลูกคาและตลาด

4.2
สารสนเทศและ
องคความรู

4.2
สารสนเทศและ
องคความรู

5.3
ความผาสุกและ
ความพึงพอใจ

5.3
ความผาสุกและ
ความพึงพอใจ

5.1
ระบบงาน

5.1
ระบบงาน

6.2
กระบวนการ
สนับสนุน

6.2
กระบวนการ
สนับสนุน

7.3
ผลลัพธดาน
ประสิทธิภาพ

7.3
ผลลัพธดาน
ประสิทธิภาพ

7.4
ผลลัพธดาน

การพัฒนาองคกร

7.4
ผลลัพธดาน

การพัฒนาองคกร

Learning / GrowthLearning / GrowthLearning / Growth

Internal ProcessInternal ProcessInternal Process

Stakeholder (Customer)Stakeholder (Customer)Stakeholder (Customer)

Productivity (Financial)Productivity (Financial)Productivity (Financial)

DriverDriverDriver

SystemSystemSystem

ResultsResultsResults

เปาหมายระยะ   4  ป เปาหมายระยะเปาหมายระยะ   4     4  ปป  

Strategy 
Map

PMQA

ดานการพัฒนาองคกรดานการพัฒนาองคกรดานการพัฒนาองคกร

ดานประสิทธิภาพดานประสิทธิภาพดานประสิทธิภาพ

ดานคุณภาพดานคุณภาพดานคุณภาพ

ดานประสิทธิผลดานประสิทธิผลดานประสิทธิผล

1.2
ความรับผิดชอบ

ตอสังคม

1.2
ความรับผิดชอบ

ตอสังคม

7.2
ผลลัพธดาน
คุณภาพ

7.2
ผลลัพธดาน
คุณภาพ



6.1
กระบวนการ
สรางคุณคา

6.1
กระบวนการ
สรางคุณคา

3.2
ความสัมพันธ
กับลูกคา

3.2
ความสัมพันธ
กับลูกคา

5.2
การเรียนรูและ
แรงจูงใจ

5.2
การเรียนรูและ
แรงจูงใจ

1.1
การนาํองคกร

1.1
การนาํองคกร

2.1
การจัดทาํ
กลยทุธ

2.1
การจัดทาํ
กลยทุธ

4.1การวดัและ
วิเคราะห   

4.1การวดัและ
วิเคราะห   

Vision / Mission / Core values Vision / Mission / Core values Vision / Mission / Core values 

2. 2
การนาํกลยุทธ
ไปปฏิบัติ

2. 2
การนาํกลยุทธ
ไปปฏิบัติ

3.1
ความรูเกี่ยวกบั
ลูกคาและตลาด

3.1
ความรูเกี่ยวกบั
ลูกคาและตลาด

4.2
สารสนเทศและ
องคความรู

4.2
สารสนเทศและ
องคความรู

5.3
ความผาสุกและ
ความพึงพอใจ

5.3
ความผาสุกและ
ความพึงพอใจ

5.1
ระบบงาน

5.1
ระบบงาน

6.2
กระบวนการ
สนับสนุน

6.2
กระบวนการ
สนับสนุน

Learning / GrowthLearning / GrowthLearning / Growth

Internal ProcessInternal ProcessInternal Process

Stakeholder (Customer)Stakeholder (Customer)Stakeholder (Customer)

Productivity (Financial)Productivity (Financial)Productivity (Financial)

DriverDriverDriver

SystemSystemSystem

ResultsResultsResults

เปาหมายระยะ   4  ป เปาหมายระยะเปาหมายระยะ   4     4  ปป  

Strategy 
Map
TQA

ดานการพัฒนาองคกรดานการพัฒนาองคกรดานการพัฒนาองคกร

ดานประสิทธิภาพดานประสิทธิภาพดานประสิทธิภาพ

ดานคุณภาพดานคุณภาพดานคุณภาพ

ดานประสิทธิผลดานประสิทธิผลดานประสิทธิผล

1.2
ความรับผิดชอบ

ตอสังคม

1.2
ความรับผิดชอบ

ตอสังคม

7.1
ผลลัพธดาน
การมุงเนน
ลูกคา

7.1
ผลลัพธดาน
การมุงเนน
ลูกคา

7.2
ผลลัพธดาน
ผลิตภัณฑและ

บริการ

7.2
ผลลัพธดาน
ผลิตภัณฑและ

บริการ

7.3
ผลลัพธดาน

การเงินและตลาด

7.3
ผลลัพธดาน

การเงินและตลาด
7.4

ผลลัพธดาน
ทรัพยากรบุคคล

7.4
ผลลัพธดาน

ทรัพยากรบุคคล

7.5
ผลลัพธดาน
ประสิทธิผล
ขององคกร

7.5
ผลลัพธดาน
ประสิทธิผล
ขององคกร

7.6
ผลลัพธดาน

บรรษัทภิบาลและ
ความรับผิดชอบ
ทางสงัคม

7.6
ผลลัพธดาน

บรรษัทภิบาลและ
ความรับผิดชอบ
ทางสงัคม



6.1
กระบวนการ
สรางคุณคา

6.1
กระบวนการ
สรางคุณคา

3.2
ความสัมพันธ
กับลูกคา

3.2
ความสัมพันธ
กับลูกคา

5.2
การเรียนรูและ
แรงจูงใจ

5.2
การเรียนรูและ
แรงจูงใจ

1.1
การนาํองคกร

1.1
การนาํองคกร

2.1
การจัดทาํ
กลยทุธ

2.1
การจัดทาํ
กลยทุธ

4.1การวดัและ
วิเคราะห   

4.1การวดัและ
วิเคราะห   

Vision / Mission / Core values Vision / Mission / Core values Vision / Mission / Core values 

2. 2
การนาํกลยุทธ
ไปปฏิบัติ

2. 2
การนาํกลยุทธ
ไปปฏิบัติ

3.1
ความรูเกี่ยวกบั
ลูกคาและตลาด

3.1
ความรูเกี่ยวกบั
ลูกคาและตลาด

4.2
สารสนเทศและ
องคความรู

4.2
สารสนเทศและ
องคความรู

5.3
ความผาสุกและ
ความพึงพอใจ

5.3
ความผาสุกและ
ความพึงพอใจ

5.1
ระบบงาน

5.1
ระบบงาน

6.2
กระบวนการ
สนับสนุน

6.2
กระบวนการ
สนับสนุน

Learning / GrowthLearning / GrowthLearning / Growth

Internal ProcessInternal ProcessInternal Process

Stakeholder (Customer)Stakeholder (Customer)Stakeholder (Customer)

Productivity (Financial)Productivity (Financial)Productivity (Financial)

DriverDriverDriver

SystemSystemSystem

ResultsResultsResults

เปาหมายระยะ   4  ป เปาหมายระยะเปาหมายระยะ   4     4  ปป  

Strategy 
Map
TQA

ดานการพัฒนาองคกรดานการพัฒนาองคกรดานการพัฒนาองคกร

ดานประสิทธิภาพดานประสิทธิภาพดานประสิทธิภาพ

ดานคุณภาพดานคุณภาพดานคุณภาพ

ดานประสิทธิผลดานประสิทธิผลดานประสิทธิผล

1.2
ความรับผิดชอบ

ตอสังคม

1.2
ความรับผิดชอบ

ตอสังคม

7.1
ผลลัพธดาน
การมุงเนน
ลูกคา

7.1
ผลลัพธดาน
การมุงเนน
ลูกคา

7.2
ผลลัพธดาน
ผลิตภัณฑและ

บริการ

7.2
ผลลัพธดาน
ผลิตภัณฑและ

บริการ

7.3
ผลลัพธดาน

การเงินและตลาด

7.3
ผลลัพธดาน

การเงินและตลาด
7.4

ผลลัพธดาน
ทรัพยากรบุคคล

7.4
ผลลัพธดาน

ทรัพยากรบุคคล

7.5
ผลลัพธดาน
ประสิทธิผล
ขององคกร

7.5
ผลลัพธดาน
ประสิทธิผล
ขององคกร

7.6
ผลลัพธดาน

บรรษัทภิบาลและ
ความรับผิดชอบ
ทางสงัคม

7.6
ผลลัพธดาน

บรรษัทภิบาลและ
ความรับผิดชอบ
ทางสงัคม



6.
วิธีการ

3.
วิธีการ

5.
วิธีการ

1.
วิ๊ธีการ

เปาหมาย

2.
วิธีการ

4.
วิธีการ

ผังกางปลากลยุทธผังกางปลากลยุทธผังกางปลากลยุทธ

ความทาทายเชิงกลยทุธ

Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan

ความทาทายเชิงกลยทุธ



Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan

WorkshopWorkshop
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หนวยชี้วัดวัตถุประสงค            
เชิงกลยุทธ ปจจุบัน ระยะสั้น

ปที่ 1

ระยะกลาง

ปที่ 2

ระยะยาว

ปที่ 3 - 4

เจาของงาน ประเด็นกลยุทธ

คาดการณอนาคตคาดการณอนาคตคาดการณอนาคต

11 22 33

KPIKPIKPI

สิ่งที่ตองทํา
หรือวิธีการ
เพื่อใหบรรลุ
เปาหมาย
ตามตัวชี้วดั

สิ่งที่ตองทํา
หรือวิธีการ
เพื่อใหบรรลุ
เปาหมาย
ตามตัวชี้วดั

ระดับเปาหมาย

MeasuresObjectives Initiatives

Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan
Balanced 
Scorecard

7.1
ผลลัพธดาน
การมุงเนน
ลูกคา

7.1
ผลลัพธดาน
การมุงเนน
ลูกคา

แผนงาน
โครงการ
แผนงาน
โครงการ
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Learning  Perspective
Process Perspective

Financial Perspective

Objectives Measures

Customer Perspective

Initiatives

Strategy:Strategy:
Our Approach ToOur Approach To

AccomplishingAccomplishing
Our MissionOur Mission

BSC : Balanced ScorecardBSC : Balanced Scorecard

หนวยชี้วดัวัตถุประสงค            
เชิงกลยุทธ

ประเด็นกลยุทธ

11
22 33

Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan



Objectives

• Fast ground 
turnaround

Objectives:
What the 
strategy is 
trying to 
achieve 

Targets

• 30 Minutes
• 90%

Targets:
The level of 
performance 

or rate of 
improvement 

needed

• Cycle time 
optimization

Initiatives:
Key action 
programs 
required to 

achieve 
targets

InitiativesMeasures

• On Ground Time
• On-Time 

Departure

Measures:
How success 

or failure 
(performance) 

against 
objectives is 
monitored

Strategic Theme: 
Operating Efficiency

Profits and
RONAFinancial

Learning 

Ground crew 
alignment

Lowest 
prices

Fewer planes

Customer

Internal

Fast ground 
turnaround

Strategy Map

On-time 
Service

Attract & 
Retain More 
Customers

Grow
Revenues

BSC : Balanced ScorecardBSC : Balanced Scorecard
Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan

Map Card
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Program - Project formProgram Program -- Project formProject form

ตัววดั / เปาหมาย

โครงการ / โครงการยอย

ประเด็นกลยุทธ / แผนงาน

Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan

กิจกรรม กลุมเปาหมาย ระยะเวลา งบประมาณผูรับผิดชอบ การประเมินผล



Program - Project  formProgram Program -- Project  formProject  form
Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ P1 พัฒนาคุณภาพงานบริการ

แผนงาน                          หนวยงาน ฝาย/แผนก
โครงการที่   5     :  การจําแนกขอมูลลูกคา
วัตถุประสงค   เพื่อพัฒนาระบบการทํางาน

ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 1 2 3 4 5 6 7 8 9

เดือน ตุลาคม พฤศจิกายน ธันวาคม มกราคม กุมภาพันธ มีนาคม เมษายน พฤษภาคม มิถุน
สัปดาหที่ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 # 26 27 28 29 30 31 32 33

ลําดับ กิจกรรมหรือขั้นตอนการดําเนินงาน

1 การวางแผนงาน
2 การจัดทําคูมือการปฏิบตัิงาน
3 การอบรมและชี้แจงตามคูมือ
4 การปฏิบตัิงาน
5 การจัดบคุลากรทําหนาที่วิเคราะหขอมูล
6 การวิเคราะหขอมูลและจัดทํารายงาน
7 การติดตามประเมินผลการปฏิบตัิงาน
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แผนงานแผนงาน  โครงการโครงการ  

โครงการระดับ  องคกร

โครงการระดับ  หนวยงาน

โครงการระดับ  กลุมครอมสายงาน

การจําแนกระดับของ  แผนงานโครงการ 

Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan



แผนงานแผนงาน  โครงการโครงการ  

โครงการ  กลยุทธ

(Strategic)

โครงการ ชะลอการปรับปรุง(STD)

โครงการ ปรับปรุงอยางตอเนื่อง

(CQI)

การจําแนกระดับของ  แผนงานโครงการ 

AA

BB

CC

Strategic Plan                                Action PlanStrategic Plan                                Action Plan
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Center of Excellence
ฝายวิจยัและระบบสารสนเทศ

สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ

WWW.FTPI.OR.TH
Tel.   0-2619-5500
Fax.  0-2619-8090

Supachai @ ftpi.or.th
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