
มุ่งสู่ความเป็นเลิศและความยั่งยนืดว้ยเกณฑร์างวัลคุณภาพแหง่ชาติ
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• สร้างความเข้าใจตอ่แนวทางพัฒนาองคก์รสู่ความเป็นเลิศ  ตามแนวทางเกณฑ์
รางวัลคุณภาพแหง่ชาต ิ

• แนะน าแนวทางการจัดการกับบริบทขององคก์รทีท่า้ทายและเปล่ียนแปลงอย่าง
รวดเร็ว

• แนะน าการศึกษาเกณฑร์างวัลคุณภาพแหง่ชาต ิเพือ่สร้างทกัษะทีเ่กี่ยวข้องใน
เชิงลึกตอ่ไป
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เวลา วันที ่1

09:00 – 09:15 วัตถุประสงค ์และแนวทางในการพฒันาองคก์รสู่ความเป็นเลิศ ตามแนวทางเกณฑร์างวัลคุณภาพแหง่ชาติ

09.15 – 10.30 • สถานการณปั์จจุบันถงึอนาคตทีส่่งผลกระทบต่อองคก์ร
ฝึกปฏบิัต ิ-สถานการณท์ีอ่งคก์รเผชญิ

10.30 – 10.45 พกั

10.45 – 12.00 • ค่านิยมของเกณฑ ์กับแนวคิดเร่ืองพฒันาองคก์รสู่ความเป็นเลิศ โครงร่างองคก์ร (Organization Profile-OP)

12.00 – 13.00 พกั

13.00 – 14.30 • การวัดความส าเร็จขององคก์ร (หมวด 7)
ฝึกปฏบิัต-ิ ตัววัดผลการด าเนินงานทีเ่ป็นเลิศ

14.30 - 14.45 พกั

14.45 – 16.00 • การศึกษาเกณฑแ์ละพฒันาองคก์ร 4 ระดับ 
• ค าถาม 3 ระดับ สะท้อนพฒันาการขององคก์ร
• Score Band ของหมวดกระบวนการ และการประเมิน ADLI
• Score Band ของหมวดผลลัพธ ์และการประเมิน LeTCI



เร่ิมต้น...

ทา่นมีเป้าหมายหรือวัตถุประสงคอ์ะไร
ในการเข้าอบรมหลักสูตรนี้

กรุณาเขียนในกระดาษโพสตอ์ิท
และน ามาตดิไว้ทีก่ระดานทีจ่ัดให ้

Copyright © 2024-2025 OTQA, all rights reserved 5



เกณฑช่์วยใหอ้งคก์รสามารถตอบสนองต่อประเดน็ทีม่ีความส าคัญตอ่องคก์ร
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• ท ำควำมเขำ้ใจถงึประเดน็ท่ีตอ้งแข่งขนัและประสบควำมส ำเรจ็ในระยะยำวใน
สภำพแวดลอ้มกำรด ำเนินกำรขององคก์ร.

• ท ำใหผู้น้  ำ ผูจ้ดักำร และบคุลำกรทัง้หมดมองเหน็ภำพเดียวกนั.
• ท ำใหม้ั่นใจวำ่บคุลำกรขององคก์รเขำ้ใจและสำมำรถมีสว่นรว่มในกำรขบัเคล่ือนองคก์ร

ไปสูค่วำมส ำเรจ็.
• ท ำควำมเขำ้ใจ และตอบสนอง หรอืท ำไดเ้หนือกวำ่ควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัของ

ลกูคำ้.
• ท ำใหม้ั่นใจวำ่กำรปฏิบตัิกำรขององคก์รมีประสิทธิภำพ และน ำไปสูค่วำมส ำเรจ็ในระยะ

สัน้และระยะยำว.



ฝึกปฏบิัต ิ1 สถานการณท์ีอ่งคก์รเผชิญ

แตล่ะกลุม่อภิปรำยถึงสถำนกำรณท่ี์เกิดขึน้ในปัจจบุนั จนถึงอนำคต ท่ีสง่ผลกระทบตอ่กำรด ำเนิน
ธุรกิจหรอืองคก์ร โดยอำจเลือกประเภทอตุสำหกรรม/ธุรกิจหรอืองคก์รใดองคก์รหนึ่ง และระบถุึง
ผลกระทบตอ่องคก์รอยำ่งนอ้ย 1 เรือ่ง/ดำ้น (เวลำ 20 นำที)

ด้านธุรกจิ/
การแข่งขัน

ด้านการปฏบิัตกิาร
ขององคก์ร

ด้านบุคลากร ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม/
สิ่งแวดล้อม

การเปลี่ยนแปลง

ส าคัญทีส่่งผลกระทบ

ต่อองคก์ร
ทัง้ด้านบวกและลบ
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สภาวการณข์ององคก์ร (Organizational Situation)

โครงร่างองคก์ร
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• เขำ้ใจคูแ่ข่งขององคก์ร (Know your Competitors)
• ควำมทำ้ทำยเชิงกลยทุธ,์ ภยัคกุคำมเชิงกลยทุธ,์ ควำมไดเ้ปรยีบเชิงกลยทุธ,์ และโอกำสเชิงกลยทุธ.์ 

(Strategic challenges, threats, advantages, and opportunities)
• เขำ้ใจควำมทำ้ทำยเชิงกลยทุธข์ององคก์ร (Know your Strategic Challenges). 
• เขำ้ใจควำมไดเ้ปรยีบเชิงกลยทุธข์ององคก์ร (Know your Strategic Advantages)
• เตรียมพรอ้มตอ่กำรอบุตัิใหมข่องเทคโนโลยีท่ีท ำใหเ้กิดภำวะชะงกังนั.(Prepare for Disruptive 

Technologies)
• น ำระบบกำรปรบัปรุงผลกำรด ำเนินกำรโดยรวมสูก่ำรปฏิบตัิ (Implement an overall system for 

performance improvement) 



เข้าใจความทา้ทายเชิงกลยุทธข์ององคก์ร (Know your Strategic Challenges). 

Copyright © 2024-2025 OTQA, all rights reserved 9

• ตน้ทนุกำรด ำเนินงำน (เช่น วสัด,ุ แรงงำน, 
หรอืสถำนท่ีตัง้ทำงภมูิศำสตร)์

• กำรเปลี่ยนแปลงอยำ่งฉบัพลนัดำ้นเทคโนโลยี
• กำรมีแรงงำนท่ีมีทกัษะ
• กำรเกษียณของแรงงำนสงูอำยุ
• สภำวะเศรษฐกิจ, รวมถงึควำมผนัผวนของอปุ

สงค ์(demand) และเศรษฐกิจขำลง ทัง้ระดบั
ทอ้งถ่ินและระดบัโลก

• กำรขยำยตวัหรอืหดตวัของตลำด
• กำรควบรวมหรือครอบครองกิจกำร ทัง้โดยองคก์ร

เองและโดยคูแ่ข่ง
• วงจรธรรมชำติของอตุสำหกรรม
• กำรน ำเสนอผลติภณัฑใ์หมห่รอืผลิตภณัฑท์ดแทน
• ควำมมั่นคงปลอดภยัของขอ้มลูสำรสนเทศ, 

รวมทัง้ควำมมั่นคงปลอดภยัไซเบอร ์(security, 
including cybersecurity)

• กำรมีคูแ่ข่งใหมเ่ขำ้สูต่ลำด



ค่านิยมและแนวคดิหลัก
ของ

เกณฑร์างวัลคุณภาพแหง่ชาติ

10Copyright © 2024-2025 OTQA, all rights reserved



ค่านิยมและแนวคดิหลัก

เกณฑร์างวลัคณุภาพแห่งชาตมิพีืน้ฐานมาจากค่านยิมและแนวคดิหลกั 11 ประการ ซึ่งเป็นความเชือ่และพฤติกรรมที่
พบวา่ฝังลกึอยู่ในหลายองคก์รทีม่ผีลการด าเนนิการทีเ่ป็นเลศิ ดงันี ้

 กำรเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร (Organizational learning)

 กำรมุง่เนน้ควำมส ำเรจ็และกำรจดักำรเพ่ือนวตักรรม 
(Focus on success and innovation)

 กำรจดักำรโดยใชข้อ้มลูจรงิ (Management by fact)

 กำรสรำ้งประโยชนใ์หส้งัคม (Societal contributions)

 จรยิธรรมและควำมโปรง่ใส (Ethics and 
transparency)

 กำรสง่มอบคณุคำ่และผลลพัธ ์(Delivering value and 
results)

 มมุมองเชิงระบบ (Systems perspective)

 กำรน ำองคก์รอยำ่งมีวิสยัทศัน ์(Visionary 
leadership)

 ควำมเป็นเลศิท่ีมุง่เนน้ลกูคำ้ (Customer-focused 
excellence)

 กำรใหค้วำมส ำคญักบับคุลำกร (Valuing people)

 ควำมคลอ่งตวัและควำมสำมำรถในกำรฟ้ืนตวั 
(Agility and resilience)
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หน้า 115-126
Ebook 120-131



ค าอธิบายเพือ่การอ่านเกณฑ์
1. ค าศัพทท์ีส่ าคัญ ดูความหมายได้จากอภธิานศัพท ์หน้า 127-150

• 1.1 ค าทีข่ดีเส้นใต้
• 1.2 ค าทีพ่มิพเ์ป็นตัวพมิพใ์หญ่

2. หัวข้อต่างๆ ในเนือ้หาเกณฑร์างวัลคุณภาพแหง่ชาต ิแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม
• บทน า อธิบายสภาพแวดล้อมขององคก์ร
• หมวด 1-6 อธิบายกระบวนการต่างๆ ขององคก์ร
• หมวด 7 แสดงผลลัพธจ์ากกระบวนการต่างๆ ขององคก์ร

3. ค าทีเ่ป็นตัวเอียงในหมายเหตุ เป็นค าอธิบายส าหรับองคก์รไม่แสวงหาผลก าไร (รวมถงึองคก์รภาครัฐ)
4. เคร่ืองหมาย (*) หมายถงึ การตอบในประเดน็นีใ้ห้พจิารณาตามความเหมาะสม
5. เคร่ืองหมาย . (มหัพภาค หรือ full stop) ใช้เตมิหลังค าเพือ่ช่วยให้เข้าใจว่าจบประโยคแล้ว
6. ในค าถามย่อยของประเดน็พจิารณาทีม่ีตัวเลขในวงเล็บ เช่น  [1.1ก(3)] ประกอบด้วยค าถามหลายค าถาม ค าถามเหล่านีม้ีความสัมพนัธ์
เกี่ยวข้องกัน และไม่จ าเป็นต้องแยกตอบแต่ละค าถาม ค าถามย่อยเหล่านีใ้ช้เป็นแนวทางในการท าความเข้าใจว่าต้องใช้สารสนเทศใดใน
การตอบ

7. หมายเหตุท้ายเกณฑแ์ต่ละหวัข้อ มีจุดประสงค ์3 ประการ
(1) อธิบายค า หรือค าถามของแต่ละหวัข้อให้ชัดเจน
(2) แนะน าและให้ตัวอย่างวธีิการตอบตามค าถามของหวัข้อ
(3) ชีใ้ห้เหน็การปฏบัิตทิีเ่กี่ยวเน่ืองกันทีส่ าคัญกับหวัข้ออืน่

8. หนังสือเกณฑร์างวัลคุณภาพแหง่ชาต ิประจ าปี 2567-2568
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แนวทางการศึกษาเกณฑร์างวัลคุณภาพแหง่ชาต ิ- โครงสร้างของเกณฑ์

• หัวข้อ
เกณฑม์ทีัง้หมด 17 หวัข้อ และอกี 2 หวัข้อในโครงร่างองคก์ร แต่ละหวัข้อมีจุดมุ่งเน้นทีเ่ฉพาะเจาะจง 

หวัข้อเหล่านีแ้บง่ออกเป็น 3 กลุ่มตามประเภทของสารสนเทศทีต่้องการ
• โครงร่างองคก์ร ถามเพือ่ใหอ้งคก์รระบุสภาพแวดล้อมขององคก์ร
• หวัข้อทีเ่ป็นกระบวนการ (หมวด 1-6)  ถามเพือ่ใหอ้งคก์รระบุกระบวนการการต่างๆ ขององคก์ร
• หวัข้อทีเ่ป็นผลลัพธ ์(หมวด 7) ถามเพือ่ใหอ้งคก์รรายงานผลลัพธข์องกระบวนการต่างๆ ขององคก์ร

• ประเดน็พิจารณา
ในแต่ละหวัข้อมปีระเดน็พจิารณาอย่างน้อยหน่ึงประเดน็ (ก., ข., และ ค.)

• อภิธานศัพท ์
ค าทีข่ีดเส้นใต้ในเนือ้หาเกณฑร์างวัลคุณภาพแหง่ชาต ิ(ฉบับภาษาไทย) สามารถดูความหมายได้จาก
อภธิานศัพทท์า้ยเล่ม

• ค าอธิบายเกณฑ์รายหัวข้อ 
สรุปรายละเอยีดของแต่ละหมวดและหวัข้อ รวมทัง้แสดงตัวอย่างและค าแนะน าเสริมส่วนหมายเหตุที่
แสดงในตอนทา้ยของแต่ละหวัข้อ
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โครงร่างองคก์ร
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โครงร่างองคก์ร (Organizational Profile)

โครงร่างองคก์รแสดงกรอบการบริหารจดัการเพือ่ท าความเข้าใจองคก์ร. 

โครงร่างองคก์รจะท าใหอ้งคก์รเข้าใจลกึซึง้เกีย่วกับปัจจยัภายในและภายนอกทีส่ าคัญซึง่ก าหนด
สภาพแวดล้อมดา้นการด าเนินงาน. ปัจจยัเหล่านี ้ไดแ้ก่ วสัิยทศัน,์ วัฒนธรรม, ค่านิยม, พนัธกจิ, สมรรถนะ
หลักขององคก์ร, สภาพแวดล้อมดา้นการแข่งขัน, ความทา้ทายเชงิกลยุทธ,์ ภยัคุกคามเชงิกลยุทธ,์ ความ
ได้เปรียบเชงิกลยุทธ,์ และโอกาสเชงิเชงิกลยุทธ,์ ซึง่ส่งผลกระทบตอ่วธีิการด าเนินงานและการตัดสินใจของ
องคก์ร. 

ดงัน้ัน โครงร่างองคก์รจะช่วยใหอ้งคก์รเขา้ใจไดด้ขีึน้ในวถิกีารด าเนินธุรกจิ; ข้อก าหนดทีส่ าคัญเพือ่ให้
บรรลุผลส าเร็จของธุรกจิขององคก์ร ทัง้ในปัจจุบนัและในอนาคต; รวมทัง้ความจ าเป็น, โอกาส,  และ
ข้อจ ากัดทีม่ผีลตอ่ระบบการบริหารจดัการองคก์ร.

Copyright © 2024-2025 OTQA, all rights reserved 15



1. ลักษณะองคก์ร (Organizational Description)

 เขำ้ใจองคก์ร (Understand your organization). 

 เขำ้ใจสมรรถนะหลกัขององคก์ร (Core Competencies). 

 เขำ้ใจสภำพแวดลอ้มดำ้นกฎระเบียบขอ้บงัคบัขององคก์ร (Understand your Regulatory Environment). 

 ระบบุทบำทและควำมสมัพนัธด์ำ้นกำรก ำกบัดแูลองคก์ร (Identify Governance Roles and Relationships). 

 เขำ้ใจควำมตอ้งกำรของลกูคำ้ (Understand your customers’ requirements and expectations). 

 เขำ้ใจระบบนิเวศธรุกิจ (Understand your ecosystems). 

 เขำ้ใจบทบำทของผูส้ง่มอบ (Understand the Role of Suppliers). 

 เขำ้ใจรูปแบบธรุกิจขององคก์รและตวัขบัเคลื่อนรำยไดห้ลกั (Understand your business model and key revenue drivers). 

เจตจ านง
หัวข้อนีก้ล่าวถงึลักษณะและความสัมพันธท์ีส่ าคัญทีส่่งผลต่อสภาพแวดล้อมขององคก์ร. จุดมุ่งหมายของ
หัวข้อนี ้คอื การก าหนดบริบทส าหรับองคก์ร.
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(1) ผลิตภณัฑ ์และ/หรือ บริการ

(2) พนัธกจิ, วิสัยทศัน,์ ค่านิยม, และวัฒนธรรม

ก. สภาพแวดล้อมขององคก์ร 
(Organizational Environment)

1. ลักษณะองคก์ร (Organizational Description)
ลักษณะเฉพาะทีส่ าคัญขององคก์รคอือะไร ? 

(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร

(4) สินทรัพย์

(5) สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบยีบข้อบังคับ

(1) โครงสร้างองคก์ร

ข. ความสัมพนัธร์ะดับองคก์ร 
(Organizational Relationships)

(2) ลูกค้าและผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย

(3) ผู้ส่งมอบ, พนัธมติร, และคู่ความร่วมมอื

อะไร
What
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หมายเหตุทา้ยเกณฑแ์ต่ละหวัข้อ มีจุดประสงค ์3 ประการ คอื

1) อธิบำยค ำ หรอืค ำถำมของแตล่ะหวัขอ้ใหช้ดัเจน.
2) แนะน ำและใหต้วัอยำ่งวิธีกำรตอบตำมค ำถำมของหวัขอ้.
3) ชีใ้หเ้ห็นกำรปฏิบตัิท่ีเก่ียวเน่ืองกนัท่ีส  ำคญักบัหวัขอ้อ่ืน.

โดยสรุป จุดประสงคข์องหมายเหตุ คอื เพือ่ช่วยใหอ้งคก์รสามารถตอบค าถามตา่ง ๆ 
ตามค าถามของหวัข้อไดชั้ดเจนยิง่ขึน้.
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2. สภาวการณข์ององคก์ร (Organizational Situation)

เจตจ านง
หวัขอ้นีถ้ำมถึงสภำพแวดลอ้มดำ้นกำรแข่งขนัท่ีองคก์รด ำเนินงำนอยู่, รวมถึงควำมทำ้ทำยเชิงกลยทุธ,์ 
ภยัคกุคำมเชิงกลยทุธ,์ ควำมไดเ้ปรยีบเชิงกลยทุธ,์ และโอกำสเชิงกลยทุธท่ี์ส  ำคญั. และยงัเนน้ถงึ
แนวทำงที่องคก์รใชใ้นกำรปรบัปรุงผลกำรด ำเนินกำรและกำรเรยีนรู.้ จดุประสงคข์องหวัขอ้นี ้คือกำรช่วย
ใหอ้งคก์รเขำ้ใจเก่ียวกบัควำมทำ้ทำยท่ีส ำคญัขององคก์ร และเขำ้ใจระบบในองคก์รท่ีจะสรำ้งและรกัษำ
ควำมไดเ้ปรยีบเชิงแข่งขนั.
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2. สภาวการณข์ององคก์ร (Organizational Situation)

 เขำ้ใจคูแ่ข่งขององคก์ร (Know your Competitors). 

 ควำมทำ้ทำยเชิงกลยทุธ,์ ภยัคกุคำมเชิงกลยทุธ,์ ควำมไดเ้ปรยีบเชิงกลยทุธ,์ และโอกำสเชิงกลยทุธ.์ 
(Strategic challenges, threats, advantages, and opportunities). 

 เขำ้ใจควำมทำ้ทำยเชิงกลยทุธข์ององคก์ร (Know your Strategic Challenges). 

 เขำ้ใจควำมไดเ้ปรยีบเชิงกลยทุธข์ององคก์ร (Know your Strategic Advantages). 

 เตรียมพรอ้มตอ่กำรอบุตัิใหมข่องเทคโนโลยีท่ีท ำใหเ้กิดภำวะชะงกังนั.(Prepare for Disruptive 
Technologies)

 น ำระบบกำรปรบัปรุงผลกำรด ำเนินกำรโดยรวมสูก่ำรปฏิบตัิ (Implement an overall system for 
performance improvement) 
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(1) ต าแหน่งในการแข่งขัน

(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน

ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน 
   (Competitive Environment)

(3) ข้อมูลเชิงเปรียบเทยีบ

ข. บริบทเชิงกลยุทธ์
    (Strategic Context)

2. สถานการณข์ององคก์ร (Organizational Situation):
สถานการณเ์ชงิกลยุทธข์ององคก์รคอือะไร ?

ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ
(Performance Improvement System

อะไร
What
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เกณฑร์างวัลคุณภาพแหง่ชาต ิ
เพือ่ผลการด าเนินการทีเ่ป็นเลศิ: มุมมองเชิงระบบ

กลุ่มการน าองคก์ร (การน าองคก์ร กล
ยุทธ ์และลูกค้า) เนน้ควำมส ำคญัว่ำกำร
น ำองคก์รตอ้งมุ่งท่ีกลยทุธแ์ละลกูคำ้

โครงร่างองคก์ร ก ำหนดบรบิทส ำหรบัองคก์ร 
เป็นพืน้ฐำนของกำรด ำเนินกำรทั้งหมดของ
องคก์ร

กลุ่มผลลัพธ์ (บุคลากร การปฏิบัติการ และ
ผลลัพธ)์ ประกอบดว้ย กระบวนกำรท่ีมุ่งเนน้บุคลำกร 
กระบวนกำรปฏิบตัิกำรท่ีส ำคญั และผลลพัธท่ี์เกิดจำก
กระบวนกำรเหล่ำนัน้

พืน้ฐานของระบบ (การวัด การวิเคราะห ์และการ
จัดการความรู้) มีควำมส ำคัญอย่ำงยิ่งในกำรท ำให้
องค์กรมีกำรจัดกำรท่ีมีประสิทธิผล และมีระบบท่ี
คล่องตัวในกำรปรับปรุงผลกำรด ำ เนินกำรและ
ควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน ซึ่งตอ้งใชข้อ้มลูจริง องค์
ควำมรูเ้ป็นแรงผลกัดนั 

ก ำ ร ท ำ ง ำ น ทุ ก อ ย่ ำ ง มุ่ ง สู่ ผล ลั พ ธ์ ซึ่ ง
ประกอบด้วยผลลัพธ์ด้ำนผลิตภัณฑ์และ
กระบวนกำร ดำ้นลกูคำ้ ดำ้นบคุลำกร ดำ้นกำร
น ำองคก์รและกำรก ำกับดูแลองคก์ร และด้ำน
กำรเงิน ตลำด และกลยทุธ์

เกณฑร์ำงวลัคณุภำพแห่งชำตินี ้มีพืน้ฐำนมำจำก
ค่านิยมและแนวคิดหลักท่ีปลกูฝังอยู่ในบรรดำ
องคก์รท่ีมีผลกำรด ำเนินกำรท่ีเป็นเลิศ
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หมวด 7 ผลลัพธ์
(Results) 7.1 ผลลัพธด์้านผลติภัณฑแ์ละกระบวนการ 

(Product and Process Results)
7.2 ผลลัพธด์้านลูกค้า 

(Customer Results)
7.3 ผลลัพธด์้านบุคลากร 

(Workforce Results)
7.4 ผลลัพธด์้านการน าองคก์รและการก ากับดูแลองคก์ร 

(Leadership and Governance Results)
7.5 ผลลัพธด์้านการเงนิ ตลาด และกลยุทธ ์

(Financial, Market and Strategy Results)

การวัดความส าเร็จขององคก์รทีเ่ป็นเลิศ
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7.1 ผลลัพธด์้านผลิตภัณฑแ์ละกระบวนการ
(Product and Process Results)
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เจตจ านง

หวัขอ้นีถ้ำมถึงผลลพัธก์ำรด ำเนินกำรดำ้นผลิตภณัฑแ์ละกำรปฏิบตัิกำรท่ีส  ำคญั เพ่ือแสดงใหเ้ห็นถึงผลติภณัฑแ์ละบรกิำรท่ีมี
คณุภำพและมีคณุคำ่ ซึง่จะท ำใหล้กูคำ้เกิดควำมพงึพอใจและมีควำมผกูพนั

• ตัววัดผลการด าเนินการของผลิตภณัฑ ์(Measures of Product Performance). หวัขอ้นีเ้นน้ตวัวดัผลกำรด ำเนินกำรดำ้น
ผลิตภณัฑ ์ซึง่เป็นตวัชีว้ดัของมมุมองของลกูคำ้ และกำรตดัสินใจท่ีมีผลตอ่กำรซือ้ กำรปฏิสมัพนัธ ์และควำมสมัพนัธก์บัองคก์ร
ในอนำคต. ตวัวดัผลกำรด ำเนินกำรดำ้นผลิตภณัฑไ์ดม้ำจำกสำรสนเทศท่ีเก่ียวกบัลกูคำ้ ซึง่รวบรวมไวใ้นหมวด 3.

• ตัวอย่างตัววัดด้านผลิตภณัฑแ์ละ/หรือบริการ (Examples of Product Measures). กำรน ำตวัวดัดำ้นผลิตภณัฑแ์ละ/หรอื
บรกิำรท่ีเหมำะสมมำใชอ้ำจพิจำรณำจำกพืน้ฐำนตอ่ไปนี:้ ตวัวดัคณุภำพภำยใน,  ผลกำรใชง้ำนจรงิของผลิตภณัฑ,์ ระดบัของ
เสีย, ควำมผิดพลำดของกำรใหบ้รกิำร, เวลำในกำรตอบสนอง, และขอ้มลูเก่ียวกบัควำมง่ำยในกำรใชง้ำน หรอืคณุลกัษณะอื่น 
(attributes)  ของผลิตภณัฑท่ี์รวบรวมจำกลกูคำ้ขององคก์รโดยหน่วยงำนอื่น, รวมทัง้ผลส ำรวจลกูคำ้ในกำรใชผ้ลิตภณัฑแ์ละ/
หรอืบรกิำร



7.1 ผลลัพธด์้านผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ
(Product and Process Results)
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• ผลการด าเนินการด้านผลติภัณฑแ์ละ/หรือบริการ และตัวชีวั้ดด้านลูกค้า (Product and/or Service 
Performance and Customer Indicators). คำ่สหสมัพนัธร์ะหวำ่งผลกำรด ำเนินกำรดำ้นผลิตภณัฑแ์ละ/หรอื
บรกิำรกบัตวัชีว้ดัดำ้นลกูคำ้ เป็นเครื่องมือกำรจดักำรท่ีส  ำคญัอยำ่งยิ่งส  ำหรบัน ำมำใชใ้นหลำยลกัษณะ: (1) 
กำรก ำหนดและกำรมุง่เนน้ขอ้ก ำหนดท่ีส ำคญัดำ้นคณุภำพและลกูคำ้ (2) กำรระบสุิ่งท่ีท  ำใหผ้ลติภณัฑ ์และ/
หรอืบรกิำรแตกต่ำงจำกท่ีมีอยูใ่นตลำด, และ (3) กำรประเมินควำมสมัพนัธเ์ชิงเหตแุละผลระหวำ่งคณุลกัษณะ 
(attributes) ของผลติภณัฑ/์หรอืบรกิำรกบัหลกัฐำนควำมพงึพอใจและควำมผกูพนัของลกูคำ้. คำ่สหสมัพนัธนี์ ้
อำจเปิดเผยใหเ้หน็สว่นตลำดท่ีก ำลงัเกิดขึน้ใหมห่รอืท่ีก ำลงัมีกำรเปลี่ยนแปลง, กำรเปลีย่นควำมตอ้งกำร/
ขอ้ก ำหนดท่ีส ำคญั, หรอืโอกำสท่ีผลติภณัฑจ์ะลำ้สมยั.



7.1 ผลลัพธด์้านผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ
(Product and Process Results)
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• ตัววัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพกระบวนการ (Process Effectiveness and Efficiency Measures) 
• ผลกำรด ำเนินกำรของระบบงำนท่ีแสดงถงึกำรลดตน้ทนุไดม้ำกขึน้ หรอืมีผลิตภำพสงูขึน้ โดยกำรใชท้รพัยำกรทัง้จำกภำยในและ/หรอื

ภำยนอก. 
• กำรลดระดบักำรปลอ่ยมลพิษ, คำรบ์อนฟตุพริน้ท,์ หรอืกำรใชพ้ลงังำน. กำรลดปรมิำณกำรปลอ่ยของเสีย, กำรใชป้ระโยชนจ์ำกผลพลอย

ไดท้ี่เกิดขึน้ และกำรน ำของเสียกลบัมำใชใ้หม่. 
• ตวัชีว้ดักำรตอบสนองภำยในองคก์ร  เช่น รอบเวลำ, ควำมยืดหยุ่นของกำรผลิต, เวลำคอยผลิตภณัฑ ์(lead times), เวลำท่ีใชใ้นกำรตัง้

เครื่องจกัร (setup times), และเวลำในกำรออกผลิตภณัฑใ์หมสู่ต่ลำด. 
• ผลกำรด ำเนินกำรที่ดีขึน้ในดำ้นกำรบรหิำรส ำนกังำนและดำ้นสนบัสนนุอ่ืนๆ. 
• ตวัชีว้ดัประสิทธิผลของแนวทำงดำ้นควำมมั่นคงปลอดภยัและควำมมั่นคงปลอดภยัไซเบอร.์ 
• ตวัชีว้ดัเฉพำะทำงธุรกิจ เช่น กำรเพ่ิมกำรใชผ้ลผลิตของผลิตภณัฑแ์ละกระบวนกำร, ผลลพัธจ์ำกแผน Six Sigma, และกำรยอมรบั

สมรรถนะของผลิตภณัฑ ์ณ เวลำที่สง่มอบ. 
• ตวัชีว้ดัของเครอืข่ำยอปุทำน เช่น กำรลดจ ำนวนสินคำ้คงคลงัและกำรตรวจรบัวตัถดุิบ, กำรยกระดบัคณุภำพและผลิตภำพ, กำรปรบัปรุง

กำรแลกเปลี่ยนขอ้มลูดิจิทลั, กำรลดตน้ทนุกำรจดักำรเครอืข่ำยอปุทำน, กำรตรวจสอบผูส้ง่มอบและพนัธมิตร, และกำรสง่มอบแบบ
ทนัเวลำพอดี (just-in-time delivery).

• ผลลพัธก์ำรตรวจประเมินจำกหน่วยงำนภำยนอก เช่น กำรตรวจประเมินตำมระบบมำตรฐำนคณุภำพ ISO 9001
42



7.1 ผลลัพธด์้านผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ
(Product and Process Results)
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• ตัววัดผลการด าเนินการขององคก์รและของการปฏิบัตกิาร (Measures of Organizational and 
Operational Performance). หวัขอ้นีก้ระตุน้ใหอ้งคก์รพฒันำและใชต้วัวดัเฉพำะท่ีเป็นเอกลกัษณ ์(unique) 
และสรำ้งสรรคใ์นกำรติดตำมกระบวนกำรที่ส  ำคญัและกำรปรบัปรุงกำรปฏิบตัิกำร. กำรพฒันำตวัวดัเฉพำะท่ี
เป็นเอกลกัษณค์วรตอ้งพิจำรณำถงึควำมสมัพนัธเ์ชิงเหตแุละผลระหวำ่งผลกำรด ำเนินกำรดำ้นปฏิบตัิกำรและ
คณุภำพ หรอืผลกำรด ำเนินกำรดำ้นผลติภณัฑแ์ละ/หรอืบรกิำร. องคก์รควรใชต้วัวดัท่ีเก่ียวขอ้งและส ำคญัใน
กำรประเมินผลกำรด ำเนินกำรขององคก์รและของกำรปฏิบตัิกำรทัง้หมด, รวมถึงควำมพรอ้มขององคก์รตอ่ภยั
พิบตัิ, ภำวะฉกุเฉิน, และภำวะชะงกังนั.



7.2 ผลลัพธด์า้นการมุ่งเน้นลูกค้า 
(Customer-Focused Results)

เจตจ านง

หวัขอ้นีถ้ำมถึงผลลพัธข์องผลกำรด ำเนินกำรดำ้นกำรมุง่เนน้ลกูคำ้ เพื่อแสดงใหเ้หน็ว่ำองคก์รด ำเนินกำรไดด้ีเพียงใดในกำร
สรำ้งควำมพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคำ้ และสรำ้งควำมผกูพนัในระยะยำว.
 ผลการด าเนินการขององคก์รในมุมมองของลูกค้า (Your Performance as Viewed by your Customers). 

➢ ควำมพงึพอใจและควำมไมพ่งึพอใจของลกูคำ้.

➢ กำรรกัษำลกูคำ้ไว,้ กำรไดล้กูคำ้, และกำรเสียลกูคำ้ (customers and customer accounts). 

➢ ขอ้รอ้งเรยีนจำกลกูคำ้, กำรจดักำรขอ้รอ้งเรยีน, กำรแกไ้ขปัญหำขอ้รอ้งเรยีนอย่ำงมีประสิทธิผล, กำรเรยีกรอ้งคำ่ประกนัผลิตภณัฑ.์  

➢ คณุคำ่ผลิตภณัฑจ์ำกมมุมองของลกูคำ้  โดยพิจำรณำถงึคณุภำพและรำคำ.  

➢ กำรประเมินโดยลกูคำ้เรื่องควำมสะดวกในกำรติดตอ่องคก์รและควำมง่ำยในกำรใชผ้ลิตภณัฑ ์(ครอบคลมุถงึมำรยำทในกำรใหบ้รกิำร).

➢ กำรกลำ่วถงึในทำงท่ีดี และกำรสนบัสนนุอย่ำงเตม็ท่ีของลกูคำ้ตอ่ตรำสินคำ้ และผลิตภณัฑแ์ละ/หรอืบรกิำรขององคก์ร.

➢ กำรใหร้ำงวลั, กำรจดัอนัดบั, และกำรไดร้บักำรยกย่องชมเชยจำกลกูคำ้และองคก์รจดัอนัดบัที่เป็นอิสระ.
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 ความพงึพอใจเปรียบเทยีบ (Relative satisfaction). ส ำหรบัควำมพงึพอใจของลกูคำ้ท่ีมีตอ่
ผลติภณัฑข์ององคก์รเทียบกบัควำมพงึพอใจตอ่คูแ่ข่งและองคก์รท่ีเทียบเคียงกนัได,้ ตวัวดัและตวัชีว้ดั
อำจรวมถงึขอ้มลูสำรสนเทศจำกลกูคำ้ขององคก์ร, จำกลกูคำ้ของคูแ่ข่ง, และจำกองคก์รอิสระอื่น ๆ.

 ผลลัพธท์ีเ่หนือกว่าความพงึพอใจ (Results that go Beyond Satisfaction). หวัขอ้นีเ้นน้ผลลพัธ์
ดำ้นกำรมุง่เนน้ลกูคำ้ ซึง่เหนือกวำ่ตวัวดัควำมพงึพอใจของลกูคำ้, เพรำะควำมผกูพนัของลกูคำ้และ
ควำมสมัพนัธข์องลกูคำ้เป็นตวัชีว้ดัและตวัวดัท่ีดีกวำ่ตอ่ควำมส ำเรจ็ในตลำดในอนำคต รวมถึงควำม
ยั่งยืนขององคก์ร.
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7.2 ผลลัพธด์า้นการมุ่งเน้นลูกค้า 
(Customer-Focused Results)



7.3 ผลลัพธด์้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
(Workforce-Focused Results)

เจตจ านง

หวัขอ้นีถ้ำมถึงผลลพัธด์ำ้นกำรมุง่เนน้บคุลำกร เพื่อแสดงใหเ้หน็ว่ำองคก์รสำมำรถสรำ้งและรกัษำสภำพแวดลอ้มใน
กำรท ำงำนท่ีเพิ่มผลิตภำพ มีควำมเอือ้อำทร ควำมผกูพนั และกำรเรยีนรูใ้หแ้ก่บคุลำกรทัง้หมดไดด้ีเพียงใด.

 ปัจจยัของผลลพัธด์ำ้นบคุลำกร (Workforce Results Factors). ผลลพัธท์ี่รำยงำนอำจรวมถึงปัจจยัทั่วไปหรอื
ปัจจยัเฉพำะขององคก์ร. ปัจจยัทั่วไป อำจครอบคลมุถึงควำมปลอดภยั, กำรขำดงำน, กำรลำออก, ควำมพงึพอใจ,  
และขอ้รอ้งเรยีน (ขอ้รอ้งทกุข)์. ทัง้นี ้ผลลพัธบ์ำงตวั เช่น กำรขำดงำนและกำรลำออก, อำจมีกำรเปรยีบเทียบใน
ระดบัทอ้งถ่ินหรอืระดบัภมูิภำค ตำมควำมเหมำะสม. ปัจจยัเฉพำะขององคก์รอำจรวมถงึขอบเขตของกำร
ฝึกอบรม, กำรฝึกอบรมซ ำ้, หรอืกำรฝึกอบรมขำ้มสำยงำน เพื่อใหบ้รรลคุวำมจ ำเป็นดำ้นขีดควำมสำมำรถและ
อตัรำก ำลงับคุลำกร; ขอบเขตและควำมส ำเรจ็ของกำรใหอ้  ำนำจในกำรตดัสินใจ; ควำมรว่มมือระหวำ่งสหภำพ
และฝ่ำยจดักำร; หรอืกำรท่ีอำสำสมคัรที่เขำ้รว่มกิจกรรมของกระบวนกำรและโปรแกรม/แผนงำนตำ่ง ๆ
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 ขีดความสามารถและอัตราก าลังของบุคลากร (Workforce Capacity and Capability). ผลลพัธข์องตวัชีว้ดัดำ้น
ขีดควำมสำมำรถและอตัรำก ำลงัของบคุลำกรอำจรวมถึงจ ำนวนบคุลำกรในแต่ละระดบั (staffing levels) ของ
หน่วยงำนตำ่ง ๆ และกำรมีใบรบัรองวิทยฐำนะ (Certifications) ส ำหรบัทกัษะท่ีจ ำเป็น. ปัจจยัเพ่ิมเติมอ่ืน ๆ อำจ
รวมถึงกำรหมนุเวียนงำนท่ีออกแบบเพื่อตอบสนองต่อทิศทำงในระดบักลยทุธห์รอืขอ้ก ำหนดของลกูคำ้. สินคำ้คำ้งสง่
หรอืกำรลดลงของสินคำ้คำ้งสง่อำจเป็นตวัชีว้ดัของควำมทำ้ทำยหรอืกำรปรบัปรุง ดำ้นขีดควำมสำมำรถหรอื
อตัรำก ำลงั ตำมล ำดบั.

 ความผูกพนัของบุคลากร (Workforce Engagement). ผลลพัธข์องตวัชีว้ดัควำมผกูพนัและควำมพงึพอใจของ
บคุลำกรอำจรวมถึงกำรปรบัปรุงเก่ียวกบักำรตดัสินใจหนำ้งำน,  วฒันธรรมองคก์ร, และกำรแลกเปลี่ยนเรยีนรูข้อง
บคุลำกร. ผลลพัธท่ี์รำยงำนนีอ้ำจรวมถึงขอ้มลูท่ีเป็นปัจจยัน ำเขำ้ เช่น  จ ำนวนรำงวลัท่ีเป็นเงิน, แตจ่ดุเนน้ส ำคญัควร
ตอ้งเป็นขอ้มลูท่ีแสดงถึงประสิทธิผลหรอืผลสมัฤทธ์ิ (outcomes). ตวัอย่ำงของตวัวดัผลสมัฤทธ์ิอำจไดแ้ก่ กำรรกัษำ
บคุลำกรใหอ้ยู่กบัองคก์รมำกย่ิงขึน้ซึง่เป็นผลมำจำกกำรรเิริม่โครงกำรยกย่องชมเชยเพื่อนรว่มงำน หรอืกำรเพิ่มขึน้ของ
จ ำนวนบคุลำกรท่ีไดร้บักำรเลื่อนต ำแหน่งไปเป็นผูน้  ำซึง่เป็นผลมำจำกโปรแกรมกำรพฒันำผูน้  ำขององคก์ร.
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7.3 ผลลัพธด์้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
(Workforce-Focused Results)



7.4 ผลลัพธด์า้นการน าองคก์รและการก ากับดแูลองคก์ร 
(Leadership and Governance Results)

เจตจ านง

หวัขอ้นีถ้ำมถึงผลลพัธท์ี่ส  ำคญัขององคก์รในเรือ่งกำรน ำองคก์รโดยผูน้  ำระดบัสงูและกำรก ำกับดแูลองคก์รเพื่อแสดงให้
เหน็ถึงสถำนภำพทำงกำรเงินที่ดี กำรเป็นองคก์รที่มีจรยิธรรม ซึง่ท  ำใหบ้รรลผุลดำ้นควำมรบัผิดชอบต่อสงัคม.

 ความส าคัญของมาตรฐานจริยธรรม (Importance of High Ethical Standards). โดยไม่ขึน้กบักำรที่สงัคมมี
กำรเพ่งเล็งมำกขึน้ในเรื่องกำรก ำกับดแูลองคก์ร, และภำระควำมรบัผิดชอบดำ้นกำรเงิน, จริยธรรม, ภำระควำม
รับผิดชอบของผู้น  ำ, องคก์รต้องมีกำรปฏิบัติอย่ำงจริงจัง และแสดงใหเ้ห็นว่ำกำรประพฤติปฏิบัติโดยรวมมี
มำตรฐำนสงู รวมทัง้ปลกูฝังวฒันธรรมที่ใหค้ณุค่ำกับควำมหลำกหลำยและส่งเสริมควำมเท่ำเทียมและกำรมีส่วน
รว่ม, และกำรประเมินโอกำสคุม้เสี่ยง. คณะกรรมกำรก ำกบัดแูลองคก์รและผูน้  ำระดบัสงูควรตอ้งติดตำมตวัวดัผล
กำรด ำเนินกำรที่เก่ียวขอ้งอย่ำงสม ่ำเสมอ  และใหค้วำมส ำคญักบักำรสื่อสำรผลกำรด ำเนินกำรดังกล่ำวใหผู้ม้ีส่วน
ไดส้ว่นเสียไดร้บัรู.้
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7.4 ผลลัพธด์า้นการน าองคก์รและการก ากับดแูลองคก์ร 
(Leadership and Governance Results)

 ผลลัพธท์ีร่ายงาน (Results to Report). ผลลพัธข์ององคก์รควรรวมถงึควำมส ำเรจ็ท่ีโดดเดน่ในกำร
ปฏิบตัิตำมกฎระเบียบดำ้นสิ่งแวดลอ้ม, กฎหมำย,  และกฎระเบียบขอ้บงัคบัตำ่ง ๆ; ผลกำรตรวจสอบโดย
หน่วยงำนภำครฐัหรือหน่วยงำนท่ีสนบัสนนุทนุ, ตำมควำมเหมำะสม; และกำรตอบแทนขององคก์รในเรื่อง
ควำมผำสกุของสงัคมและกำรสนบัสนนุชมุชนท่ีส ำคญั. กำรตอบแทนเรื่องผำสกุของสงัคมอำจรวมถงึดำ้น
สขุภำพของชมุชน และควำมมั่นคงปลอดภยัทำงอำหำร ท่ีใหก้บัสมำชิกในชมุชนขององคก์ร.

 การถูกต่อต้านหรือลงโทษ (Sanctions or Adverse Actions). หำกองคก์รเคยถกูต่อตำ้นหรอืลงโทษ
ภำยใตก้ฎหมำย, กฎระเบียบขอ้บงัคบั,  หรอืสญัญำ ในช่วง 5 ปีท่ีผ่ำนมำ องคก์รควรตอ้งสรุปใหท้รำบถงึ
เหตกุำรณ,์ สภำพปัจจบุนั, รวมทัง้กำรด ำเนินกำรเพ่ือปอ้งกนักำรเกิดซ ำ้.
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7.5 ผลลัพธด์้านการเงนิ ตลาด และกลยุทธ์
(Financial, Market, and Strategy Results)

เจตจ านง

หวัขอ้นีต้รวจประเมินผลลพัธด์ำ้นกำรเงินและตลำดท่ีส ำคญั เพ่ือใหเ้ขำ้ใจถงึควำมมั่นคงทำงกำรเงิน 
รวมทัง้ควำมทำ้ทำยและควำมส ำเรจ็ดำ้นตลำดขององคก์ร. นอกจำกนี ้ยงัตรวจประเมินควำมส ำเรจ็ของ
กลยทุธอ์งคก์รอีกดว้ย.

 ตัววัดทีเ่หมาะสมเพือ่รายงาน (Appropriate Measures to Report). นอกเหนือจำกตวัวดัในหมำย
เหตขุองหวัขอ้ 7.5ก.(1), ตวัวดัและตวัชีว้ดัดำ้นกำรเงินท่ีเหมำะสมอำจรวมถงึรำยได,้ งบประมำณ, 
ก ำไรหรอืขำดทนุ, ฐำนะดำ้นเงินสด (cash position), มลูค่ำสนิทรพัยส์ทุธิ (net assets), อตัรำสว่น
หนีส้ิน (debt leverage), วงจรเงินสด (cash-to-cash cycle time), ก ำไรสทุธิตอ่หุน้, ประสทิธิภำพของ
กำรด ำเนินกำรดำ้นกำรเงิน (กำรเก็บเงินกำรเรยีกเก็บเงิน, กำรบรหิำรลกูหนี)้, และผลตอบแทนทำงกำร
เงิน. ตวัวดัผลกำรด ำเนินกำรดำ้นตลำดอำจรวมถงึตวัวดักำรเติบโตทำงธุรกิจ, ผลติภณัฑใ์หมแ่ละกำร
เขำ้สูต่ลำดใหม่, หรอืสดัสว่นรำยไดข้องผลติภณัฑใ์หม่.
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 ตัววัดการน ากลยุทธไ์ปปฏิบตัแิละการสร้างนวัตกรรม (Measures of Strategy Implementation and 
innovation). เน่ืองจำกองคก์รจ ำนวนมำกมกัมปัีญหำในกำรก ำหนดตวัวดัที่เหมำะสม, กำรวดัควำมกำ้วหนำ้
ของควำมส ำเรจ็ตำมกลยทุธเ์ป็นเรือ่งที่ทำ้ทำยอย่ำงย่ิง. ตวัวดัควำมกำ้วหนำ้ดงักลำ่วมกัเริม่ดว้ยกำรก ำหนด
ผลลพัธท์ี่สะทอ้นผลส ำเรจ็ของเปำ้ประสงคส์ดุทำ้ย (end-goal success)  ในกำรบรรลวุตัถปุระสงคเ์ชิงกลยทุธ ์
และจำกนัน้จงึใชเ้ปำ้ประสงคส์ดุทำ้ยดงักลำ่วมำระบแุลก ำหนดตวัวดัในช่วงกลำง.

 ผลลัพธข์องความพยายามในการสร้างนวัตกรรมควรตอ้งเช่ือมโยงกบัแนวทำงของกำรแสวงหำกำรสรำ้ง
นวตักรรมและกำรประเมินโอกำสคุม้เสี่ยง. 

ตวัอย่างผลลพัธ์ เช่น การเพิม่สว่นแบ่งตลาดและ/หรอืรายไดอ้ย่างมนียัส าคญั อนัเนือ่งจากการเจาะตลาดใหม่ 
หรอืน าเสนอผลติภณัฑ/์บรกิารใหม,่ หรอืการเพิม่ประสทิธิผลอย่างมนียัส าคญัทีเ่กีย่วขอ้งกบักระบวนการ, สิ่ง
อ านวยความสะดวก, หรอืการปฏบิตักิาร ทีม่กีารออกแบบใหม่.
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7.5 ผลลัพธด์้านการเงนิ ตลาด และกลยุทธ์
(Financial, Market, and Strategy Results)



ฝึกปฏบิัต ิ2 ตวัวัดผลการด าเนินงานทีเ่ป็นเลิศ

แตล่ะกลุม่ยกตวัอยำ่งตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัผลกำรด ำเนินงำนหลกัขององคก์ร ท่ีสำมำรถบง่ชีถ้ึง
ควำมส ำเรจ็ขององคก์รในธุรกิจนัน้  (เวลำ 20 นำที) และสรุปในตำรำง
ตัววัดด้าน

ผลิตภณัฑแ์ละ
บริการ

ตัววัดของ
ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของ
กระบวนการ

ตัววัดด้านการ
มุ่งเน้นลูกค้า

ตัววัดด้าน
บุคลากร

ตัววัดด้านความ
รับผิดชอบต่อ

สังคม/สิ่งแวดล้อม

ตัววัดด้านการเงนิ 
และตลาด 
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ตวัวดัสำมำรถดไูดจ้ำกตวัอยำ่งในสไลดก์่อนหนำ้ หรอื หมำยเหตใุน
หนงัสือเกณฑ์



ตวัอย่างตวัวัด ยังสามารถดไูดจ้ากหมายเหตุทา้ยเกณฑแ์ตล่ะหวัข้อ

หมายเหตุ 1.2ข.(2).

ตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัของกำรประพฤติปฏิบตัิอยำ่งมีจรยิธรรม อำจรวมถงึรอ้ยละของกรรมกำรอิสระใน
คณะกรรมกำรก ำกบัดแูลองคก์ร, ตวัวดัท่ีแสดงควำมสมัพนัธร์ะหวำ่งองคก์รกบักลุม่ผูถื้อหุน้และผูมี้สทิธ์ิมีเสียง,   
เหตกุำรณข์องกำรละเมิดจรยิธรรมหรือกำรฝ่ำฝืนกฎเกณฑแ์ละกำรตอบสนองตอ่เหตกุำรณน์ัน้ ๆ, ผลส ำรวจ
ควำมคิดเหน็ของบคุลำกรต่อจรยิธรรมขององคก์ร, กำรใชโ้ทรศพัทส์ำยดว่นจรยิธรรม, รอ้ยละของขอ้กลำ่วหำท่ี
ไดร้บักำรพิสจูน,์ รวมทัง้ผลกำรทบทวนและกำรตรวจสอบดำ้นจรยิธรรม. ตวัวดัหรอืตวัชีว้ดัเหลำ่นัน้อำจรวมถงึ
หลกัฐำนท่ีแสดงใหเ้หน็วำ่องคก์รมีนโยบำย, กำรฝึกอบรมบคุลำกร,  และระบบกำรติดตำมเฝำ้ระวงัในเรื่อง
ผลประโยชนท์บัซอ้น; กำรปอ้งกนัและกำรใชข้อ้มลู, สำรสนเทศ, และองคค์วำมรูท่ี้มีประเดน็ควำมออ่นไหว ซึง่
เกิดจำกกำรสงัเครำะหแ์ละหำควำมสมัพนัธข์องขอ้มลูเหลำ่นี;้ ตลอดจนกำรใชเ้งินกองทนุอยำ่งเหมำะสม.
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แนวทางการพฒันาองคก์รสู่ความเป็นเลิศ 
ด้วยเกณฑร์างวัลคุณภาพแหง่ชาติ
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ขั้นตอนการพฒันากระบวนการ (Steps toward Mature Processes)
1. ตัง้รับปัญหา (Reacting to Problems) (0–25%)

เป้าประสงคเ์ชิงกลยุทธ ์
และการปฏบิัตกิาร

กำรปฏิบัติกำรมีในลักษณะเป็นกิจกรรมมำกกว่ำเ ป็น
กระบวนกำร และส่วนใหญ่จะตอบสนองควำมตอ้งกำรหรือ
ปัญหำเฉพำะหนำ้. ขำดกำรก ำหนดเปำ้ประสงคท์ี่ดี.

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

เป้าประสงคเ์ชิงกลยุทธ์
และการปฏบิัตกิาร

องคก์รอยู่ในขัน้เริ่มตน้ของกำรปฏิบตัิกำรโดยกระบวนกำรที่
สำมำรถท ำซ ำ้ได.้ มีกำรประเมินผลและกำรปรบัปรุง และเริ่ม
มีกำรประสำนงำนบ้ำงระหว่ำงหน่วยงำนต่ำง ๆ ภำยใน
องคก์ร. มีกำรก ำหนดกลยทุธแ์ละเปำ้ประสงคเ์ชิงปรมิำณ.
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ขั้นตอนการพฒันากระบวนการ 
(Steps toward Mature Processes)

เป้าประสงคเ์ชิงกลยุทธ ์
และการปฏบิัตกิาร

กำรปฏิบตัิกำรมีลกัษณะเป็นกระบวนกำรท่ีสำมำรถท ำซ  ำ้ได ้และ
มีกำรประเมินผลอย่ำงสม ่ำเสมอเพ่ือกำรปรับปรุง โดยมีกำร
แบ่งปันควำมรูแ้ละกำรประสำนงำนระหว่ำงหน่วยงำนต่ำง ๆ
ภำยในองคก์ร. กระบวนกำรตอบสนองกลยทุธแ์ละเป้ำประสงคท่ี์
ส ำคญัขององคก์ร.

เป้าประสงคเ์ชิงกลยุทธ์
และการปฏบิัตกิาร

กำรปฏิบตัิกำรมีลกัษณะเป็นกระบวนกำรท่ีสำมำรถท ำซ ำ้ได ้และมี
กำรประเมินผลอย่ำงสม ่ำเสมอเพ่ือกำรเปล่ียนแปลงและกำร
ปรบัปรุงใหดี้ขึน้ โดยรว่มมือกบัหน่วยงำนอ่ืนท่ีไดร้บัผลกระทบ. กำร
วิเครำะห ์นวตักรรม และกำรแบ่งปันสำรสนเทศและควำมรู ้ส่งผล
ให้กำรท ำงำนข้ำมหน่วยงำนเป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ . ใช้
กระบวนกำรและตัววัดในกำรติดตำมควำมก้ำวหน้ำของ
เปำ้ประสงคเ์ชิงกลยทุธแ์ละกำรปฏิบตัิกำรท่ีส ำคญั.
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4. แนวทางทีม่บีรูณาการ (Integrated Approaches) 
(70–100%)

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



โครงสร้าง เกณฑร์างวัลคุณภาพแหง่ชาติ

หมวด

หวัข้อ
1.1, 1.2, 
2.1,…6.2

7.1-7.5

หมวด 1-7

ประเดน็พจิารณา ก ข,ค ... ก

ค าถามพืน้ฐาน  
ค าถามโดยรวม
ค าถามย่อย

57



หน้า 
10

รูปแบบของหวัข้อ

ค าถามโดยรวม

ค าถามโดยรวม

ค าถามโดยรวม

ค าถามย่อย

ค าถามพื้นฐาน
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ค าถาม 3 ระดับ
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มิตกิารใหค้ะแนนหมวดกระบวนการ

60



แนวทาง (Approach-A) หมำยถงึ
• วิธีกำรที่ใชเ้พื่อใหบ้รรลผุลตำมกระบวนกำร,
• ควำมเหมำะสมของวิธีกำรที่ใชต้อบค ำถำมขงหวัขอ้ตำ่งๆ ของ

เกณฑ ์และสภำพแวดลอ้มกำรด ำเนินงำนขององคก์ร,
• ควำมมีประสิทธิผลของกำรใชว้ิธีกำรตำ่งๆ ขององคก์ร, และ
• ระดบัของกำรที่แนวทำงนัน้น ำไปใชซ้  ำ้ได ้และอยูบ่นพืน้ฐำน

ของขอ้มลูและสำรสนเทศที่เช่ือถือได ้(ซึง่หมำยถงึ กำร
ด ำเนินกำรอยำ่งเป็นระบบ)

การถ่ายทอดสู่การปฏิบตั ิ(Deployment-D) หมำยถงึ ควำมครอบคลมุ
และทั่วถงึของ
• กำรใชแ้นวทำงเพื่อตอบค ำถำมของหวัขอ้ที่มีควำมเก่ียวขอ้ง

และส ำคญัตอ่องคก์ร,
• กำรใชแ้นวทำงอยำ่งคงเสน้คงวำ, และ
• กำรน ำแนวทำงไปใชใ้นทกุหน่วยงำนที่เหมำะสม

การเรียนรู้ (Learning-L) หมำยถึง
• กำรปรบัปรุงแนวทำงใหดี้ขึน้ โดยใชว้งจรกำรประเมนิและกำร

ปรบัปรุง,
• กำรประยกุตใ์ชว้ิธีปฏิบตัิที่เป็นเลศิหรอืนวตักรรมเพ่ือปรบัปรุง

แนวทำงและ
• กำรแบง่ปันควำมรูท่ี้ไดจ้ำกกำรปรบัปรุงแนวทำงใหดี้ขึน้และ

นวตักรรมกบัหน่วยงำนและกระบวนกำรอ่ืนที่เก่ียวขอ้งภำยใน
องคก์ร.

ด ู“จำกกำรตัง้รบัปัญหำสูก่ำรสรำ้งนวตักรรม” ในหนำ้ 155. ซึ่งแสดงใหเ้ห็น
ควำมกำ้วหนำ้ผ่ำนระดบัควำมสมบรูณข์องมติิกำรใหค้ะแนนนี้

61

การบูรณาการ (Integration-I) หมำยถึง ควำมครอบคลมุและทั่วถึง ของ
• แนวทำงที่ใชส้อดคลอ้งไปในแนวทำงเดียวกนักบัควำมตอ้งกำรของ

องคก์ร ตำมท่ีระบไุวใ้นโครงรำ่งองคก์ร และเกณฑห์มวด
กระบวนกำร (หมวด 1-6)

• กำรใชต้วัวดั, สำรสนเทศ, และระบบกำรปรบัปรุง ที่ช่วยเสรมิซึง่กนั
และกนั ทัง้ระหว่ำงกระบวนกำร และระหว่ำงหน่วยงำนทั่วทัง้องคก์ร;
และ

• แผนงำน, กระบวนกำร, ผลลพัธ,์ กำรวิเครำะห,์ กำรเรยีนรู,้ และกำร
ปฏิบตัิกำร มีควำมสอดคลอ้งกลมกลืนกนั ในทกุกระบวนกำรและ
หน่วยงำน เพ่ือสนบัสนนุเปำ้ประสงคร์ะดบัองคก์ร

ADLI



แนวทางการใหค้ะแนนกระบวนการ (Process Scoring Guidelines)

หมวด 1-6
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แนวทางการให้คะแนนกระบวนการ (Process Scoring Guidelines) หมวด 1-6
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มิตกิารใหค้ะแนน : ผลลัพธ์
“ผลลัพธ”์ หมายถงึ ผลผลิตและผลลัพธข์ององคก์รทีบ่รรลุผลตามข้อก าหนด

ในหมวด 7 ปัจจัยทัง้ 4 ทีใ่ช้ในการประเมนิผลลัพธ ์ได้แก่ LeTCI

ระดับ (Level-Le) หมำยถึง  ผลกำรด ำเนินกำรใน
ปัจจบุนัของตวัวดัดว้ยมำตรวดัท่ีเหมำะสม

แนวโน้ม (Trend-T) หมำยถึง  อตัรำของกำร
ปรบัปรุงผลกำรด ำเนินกำร หรอืควำมตอ่เน่ืองของ
ผลกำรด ำเนินกำรท่ีดีในประเดน็ท่ีส  ำคญั (ควำมลำด
ชนัของชดุขอ้มลูเม่ือเวลำผ่ำนไป)

การเปรียบเทียบ (Comparison-C) หมำยถึง 
ผลกำรด ำเนินกำรขององคก์รเปรยีบเทียบกบัองคก์ร
อ่ืนท่ีเหมำะสม เช่น คูแ่ข่ง หรอืองคก์รท่ีคลำ้ยคลงึกนั 
หรอืระดบัเทียบเคียง.

การบูรณาการ (Integration-I) หมำยถึง  
ควำมครอบคลมุและทั่วถึงของตวัวดัผลลพัธต์่ำง ๆ
(มกัมีกำรจ ำแนกประเภท) ท่ีระบผุลกำรด ำเนินกำร
ดำ้นลกูคำ้รำยส ำคญั ผลิตภณัฑ ์ตลำด
กระบวนกำร และแผนปฏิบตัิกำร และเปำ้ประสงค์
ระดบัองคก์ร ตำมท่ีปรำกฏอยู่ในโครงรำ่งองคก์ร
และในหมวดกระบวนกำร
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คู่แข่ง/
คู่เทยีบ

จ านวน

ปี

สูงดี

2564 2565 2566
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แนวทางการใหค้ะแนนผลลัพธ ์(Result Scoring Guidelines)
หมวด 7
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คะแนน ผลลพัธ ์



แนวทางการให้คะแนนคะแนนผลลัพธ ์(Result Scoring Guidelines) หมวด 7
คะแนน ผลลัพธ์



คนืนี.้.. อ่านเกณฑร์างวัลคุณภาพแห่งชาตสัิกรอบนะครับ



ก าหนดการวันที ่2
เวลำ หวัขอ้

09:00 – 10:15 • ประเดน็หลกัตำม Basic Question และ Overall Question ส ำหรบักำรบรหิำรองคก์รในหมวด 2
และ 3

ฝึกปฏิบตัิ -พิจำรณำควำมเช่ือมโยง ดำ้นลกูคำ้ และกำรวำงแผนกลยทุธ ์

10.15 – 10.30 พกั

10.30 – 12.00 • กลุม่น ำเสนอ 
• สรุป – ประเดน็ส ำคญัของค ำถำม Basic Question และ Overall Question ของหมวด 2 และ 3

12.00 – 13.00 พกั

13.00 – 14.30 • ประเดน็หลกัตำม Basic Question และ Overall Question ส ำหรบักำรบรหิำรองคก์รในหมวด 4
และ 6

ฝึกปฏิบตัิ –พิจำรณำควำมเช่ือมโยงดำ้นกำรวดัผลกำรด ำเนินกำร และกำรปฏิบตัิกำร

14.30 – 14.45 พกั

14.45 – 16.00 • กลุม่น ำเสนอ 
• สรุป – ประเดน็ส ำคญัของค ำถำม Basic Question และ Overall Question ของหมวด 4 และ 669



เกณฑร์างวัลคุณภาพแหง่ชาต ิ
เพือ่ผลการด าเนินการทีเ่ป็นเลศิ: มุมมองเชิงระบบ

กลุ่มการน าองคก์ร (การน าองคก์ร กล
ยุทธ ์และลูกค้า) เนน้ควำมส ำคญัว่ำกำร
น ำองคก์รตอ้งมุ่งท่ีกลยทุธแ์ละลกูคำ้

โครงร่างองคก์ร ก ำหนดบรบิทส ำหรบัองคก์ร 
เป็นพืน้ฐำนของกำรด ำเนินกำรทั้งหมดของ
องคก์ร

กลุ่มผลลัพธ์ (บุคลากร การปฏิบัติการ และ
ผลลัพธ)์ ประกอบดว้ย กระบวนกำรท่ีมุ่งเนน้บคุลำกร 
กระบวนกำรปฏิบตัิกำรท่ีส ำคญั และผลลพัธท่ี์เกิดจำก
กระบวนกำรเหล่ำนัน้

พืน้ฐานของระบบ (การวัด การวิเคราะห ์และการ
จัดการความรู้) มีควำมส ำคัญอย่ำงยิ่งในกำรท ำให้
องค์กรมีกำรจัดกำรท่ีมีประสิทธิผล และมีระบบท่ี
คล่องตัวในกำรปรับปรุงผลกำรด ำ เนินกำรและ
ควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน ซึ่งตอ้งใชข้อ้มลูจริง องค์
ควำมรูเ้ป็นแรงผลกัดนั 

ก ำ ร ท ำ ง ำ น ทุ ก อ ย่ ำ ง มุ่ ง สู่ ผล ลั พ ธ์ ซึ่ ง
ประกอบด้วยผลลัพธ์ด้ำนผลิตภัณฑ์และ
กระบวนกำร ดำ้นลกูคำ้ ดำ้นบคุลำกร ดำ้นกำร
น ำองคก์รและกำรก ำกับดูแลองคก์ร และด้ำน
กำรเงิน ตลำด และกลยทุธ์

เกณฑร์ำงวลัคณุภำพแห่งชำตินี ้มีพืน้ฐำนมำจำก
ค่านิยมและแนวคิดหลักท่ีปลกูฝังอยู่ในบรรดำ
องคก์รท่ีมีผลกำรด ำเนินกำรท่ีเป็นเลิศ
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ประเดน็หลักตาม Basic Question ส าหรับการบริหารองคก์รในหมวดการน า

กลุ่มการน าองคก์ร (การน า
องคก์ร กลยุทธ ์และลูกค้า) 
เน้นความส าคัญว่าการน าองคก์ร
ตอ้งมุ่งทีก่ลยุทธแ์ละลูกค้า
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กลุ่มการน าองคก์ร – หมวด 2 และหมวด 3

หมวด 2 กลยุทธ ์(Strategy)
2.1 การจัดท ากลยุทธ ์(Strategy 
Development)
องคก์รมวีธีิการอยา่งไรในการจดัท ากล
ยทุธ์?
2.2 การน ากลยุทธไ์ปปฏบิัต ิ
(Strategy Implementation)
องคก์รน ากลยทุธ์ไปปฏิบตัอิยา่งไร?

หมวด 3 ลูกค้า (Customers)
3.1 ความคาดหวังของลูกค้า (Customer 
Expectations)
องคก์รมวีธีิการอยา่งไรในการรบัฟังลูกคา้และ
ก าหนดผลติภณัฑแ์ละ/หรอืบรกิารเพือ่
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ?
3.2 ความผูกพันของลูกค้า (Customer 
Engagement)
องคก์รมีวธีิการอย่างไรในการสรา้งความสมัพนัธ์
และสรา้งเสรมิประสบการณข์องลูกคา้ ? 
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หมวด 2 กลยุทธ ์(Strategy)

2.1 การจัดท ากลยุทธ ์(Strategy Development)

เจตจ านง

หวัขอ้นีถ้ำมถงึวิธีกำรที่องคก์รใชใ้นกำรสรำ้งกลยทุธ ์เพ่ือตอบสนองควำมทำ้ทำยและภยัคกุคำม รวมทัง้ใช้
ประโยชนค์วำมไดเ้ปรยีบและโอกำส, และวิธีกำรตดัสินใจเก่ียวกบักำรจดัจำ้งผูร้บัจำ้งภำยนอก (outsourcing), 
ระบบงำน, และสมรรถนะหลกัขององคก์ร. นอกจำกนี ้ยงัถำมถึงวตัถปุระสงคเ์ชิงกลยทุธท่ี์ส  ำคญัและเปำ้ประสงค.์ 
โดยมีจดุมุง่หมำยเพื่อท ำใหผ้ลกำรด ำเนินกำรโดยรวม, ควำมสำมำรถในกำรแข่งขนั,  และควำมส ำเรจ็ในอนำคตดี
ยิ่งขึน้.

 บรบิทส ำหรบักำรจดัท ำกลยทุธ ์(A Context for Strategy Development). 

 พืน้ฐำนกำรปฏิบตัิกำรท่ีมุง่เนน้อนำคต (A Future‐Oriented Basis for Action). 
 ผูน้  ำในกำรแข่งขนั (Competitive Leadership). 

 ขอ้มลูและสำรสนเทศส ำหรบักำรวำงแผนกลยทุธ ์(Data and Information for Strategic Planning). Copyright © 2024-2025 OTQA, all rights reserved 73



หมวด 2 กลยุทธ ์(Strategy)

2.1 การจัดท ากลยุทธ ์(Strategy Development) (ต่อ)

 จดุบอด (Blind spots) 

 กำรบรหิำรควำมเสี่ยงเชิงกลยทุธ ์(Managing Strategic Risk) 

 ระบบงำน (Work Systems). 

 ระบบนิเวศ (Ecosystems). 

 วตัถปุระสงคเ์ชิงกลยทุธ ์(Strategic Objectives). 

Copyright © 2024-2025 OTQA, all rights reserved 74



หมวด 2 กลยุทธ ์(Strategy)

2.2 การน ากลยุทธไ์ปปฏบิัต ิ(Strategy Implementation)

เจตจ านง

หวัขอ้นีถ้ำมถึงวิธีกำรที่องคก์รใชใ้นกำรแปลงวตัถปุระสงคเ์ชิงกลยทุธไ์ปสูแ่ผนปฏิบตัิกำรเพื่อใหบ้รรลวุตัถปุระสงคเ์หลำ่นี ้
รวมทัง้วิธีกำรที่องคก์รประเมินควำมกำ้วหนำ้เทียบกบัแผนปฏิบตัิกำร. โดยมีจดุมุง่หมำยเพื่อท ำใหม้ั่นใจว่ำองคก์รมีกำร
ถ่ำยทอดกลยทุธส์ูก่ำรปฏิบตัิ และบรรลเุปำ้ประสงคข์ององคก์ร.

 กำรพฒันำและกำรถ่ำยทอดแผนปฏิบตัิกำรสูก่ำรปฏิบตัิ (Developing and Deploying Action Plans). 

 กำรวิเครำะหเ์พื่อสนบัสนนุกำรจดัสรรทรพัยำกร (Performing Analyses to Support Resource Allocation). 

 กำรสรำ้งแผนดำ้นบคุลำกร (Creating Workforce Plans). 

 กำรคำดกำรณส์ภำพแวดลอ้มในอนำคตขององคก์ร (Projecting your Future Environment). 

 กำรคำดกำรณแ์ละกำรเปรยีบเทียบผลกำรด ำเนินกำรขององคก์ร (Projecting and Comparing your 
Performance). 
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หมวด 3 ลูกค้า (Customer)

3.1 ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation)

เจตจ านง

หวัขอ้นีถ้ำมถึงกระบวนกำรท่ีองคก์รใชใ้นกำรรบัฟังลกูคำ้ รวมทัง้กำรก ำหนดกลุม่และสว่น (segment) ของลกูคำ้. และ
ยงัถำมถึงกระบวนกำรก ำหนดและปรบัแตง่ผลิตภณัฑแ์ละ/หรอืบรกิำรเพ่ือตอบสนองลกูคำ้และตลำด. โดยมจีดุมุง่หมำย
เพื่อเสำะหำสำรสนเทศที่มีคณุค่ำเพื่อท ำใหเ้ป็นไปตำมหรอืเหนือกวำ่ควำมคำดหวงัของลกูคำ้และปรบัปรุงกำรตลำด.

 กำรรบัฟังลกูคำ้ (Customer Listening). 

 สำรสนเทศที่สำมำรถน ำไปใชด้  ำเนินกำรตอ่ได ้(Actionable Information). 

 กำรรบัฟัง กำรเรยีนรู ้และกลยทุธธ์รุกิจ (Listening/Learning and Business Strategy). 

 สื่อสงัคมออนไลน ์(Social Media). 

 ควำมรูเ้ก่ียวกบัลกูคำ้และตลำด (Customer and Market Knowledge). 
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หมวด 3 ลูกค้า (Customer)

3.2 ความผูกพนัของลูกค้า (Customer Engagement)

เจตจ านง

หวัขอ้นีถ้ำมถึงกระบวนกำรสรำ้งควำมสมัพนัธก์บัลกูคำ้และสรำ้งเสรมิประสบกำรณข์องลกูคำ้. รวมถึงกำรท ำใหล้กูคำ้
สำมำรถคน้หำสำรสนเทศและรบักำรสนบัสนนุ, กำรจดักำรขอ้รอ้งเรยีนของลกูคำ้, และท ำใหม้ั่นใจว่ำองคก์รปฏิบตัิอย่ำง
เป็นธรรมกบัลกูคำ้. นอกจำกนี ้หวัขอ้นีย้งัถำมถงึกำรประเมินควำมพงึพอใจและควำมไมพ่งึพอใจของลกูคำ้. และ
วิธีกำรใชข้อ้มลูเสียงของลกูคำ้ที่องคก์รรวบรวมมำ. สิ่งเหลำ่นีม้ีจดุมุง่หมำยเพื่อสรำ้งวฒันธรรมท่ีมุง่เนน้ลกูคำ้มำกย่ิงขึน้ 
และยกระดบัควำมภกัดีของลกูคำ้.

 กำรสรำ้งควำมผกูพนัเป็นกำรปฏิบตัิกำรเชิงกลยทุธ ์(Engagement as a Strategic Action). 

 กลยทุธด์ำ้นควำมสมัพนัธแ์ละประสบกำรณข์องลกูคำ้ (Customer relationship and customer experience 
strategies). 

 กำรบรหิำรตรำสินคำ้ (Brand management). 
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หมวด 3 ลูกค้า (Customer)

3.2 ความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement) (ต่อ)

 กำรสนบัสนนุลกูคำ้ (Customer support). 

 กำรจดักำรขอ้รอ้งเรยีน (Complaint Management)

 ควำมเทำ่เทียม (กำรปฏิบตัิอยำ่งเป็นธรรม). 

 กำรประเมินควำมพงึพอใจและไมพ่งึพอใจของลกูคำ้ (Determining customer satisfaction and 
dissatisfaction). 

 ควำมพงึพอใจของลกูคำ้ตอ่คูแ่ข่ง (Customers’ Satisfaction with Competitors). 
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ฝึกปฏบิัต ิ3 ดา้นลูกค้า และกลยุทธ์
แตล่ะกลุม่น ำกำรด์ วำงใน Flip Chart โดยใหพ้ิจำรณำควำมสมัพนัธล์  ำดบัก่อนหลงั 
และลำกเสน้แสดงขัน้ตอนตำมล ำดบั (เวลำ 20 นำที)

79

ความคาดหวัง
ของลูกค้า

ความผูกพนัของลูกค้า

การน าแผนกลยุทธ์
ไปปฏบิัติ

การจัดท ากลยุทธ์
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หมวด 2 กลยุทธ์
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(1) วางแผนกลยุทธ์

(2) รวบรวมและวเิคราะหข้์อมูลทีเ่กี่ยวข้อง และพัฒนา
สารสนเทศเพือ่ใช้ในกระบวนการวางแผนกลยุทธ์

ก. กระบวนการจัดท ากลยุทธ ์

ข. วัตถุประสงคเ์ชิงกลยุทธ ์

(3) ระบุโอกาสเชงิกลยุทธแ์ละกระตุ้นใหเ้กิดการสร้างนวัตกรรม

3.2, 6.1

4.1

4.2

1.1

(2) วัตถุประสงคเ์ชงิกลยุทธข์ององคก์รสร้างสมดุลระหว่างความ
ต้องการทีห่ลากหลายและแข่งขันกันเองในองคก์ร

(1) วัตถุประสงคเ์ชงิกลยุทธท์ีส่ าคัญขององคก์รมีอะไรบ้าง

2.1 การจัดท ากลยุทธ ์
องคก์รมวีธีิการอยา่งไรในการจดัท ากลยุทธ ์?

(4) ตัดสินใจว่ากระบวนการทีส่ าคัญใดจะด าเนินการโดยบุคลากร
ขององคก์รและกระบวนการใดด าเนินการโดยผู้ส่งมอบ, 
พันธมิตร, และคู่ความร่วมมือ

4.1ข.

หมวด 
1-6

7.5

6.2ค(3)

4.2ค
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(1) จัดท าแผนปฏิบัตกิาร

(2) ถ่ายทอดแผนปฏิบัตกิารสู่การปฏิบัติ

ก. การจัดท าแผนปฏบิตักิารและการถ่ายทอดสู่การปฏบิตั ิ

ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏบิตักิาร 

7.5

(3) ท าให้ม่ันใจว่ามีทรัพยากรด้านการเงนิและด้านอืน่ ๆ พร้อมใช้ในการสนับสนุน
แผนปฏิบัตกิารจนประสบความส าเร็จ และบรรลุพันธะผูกพนัในปัจจุบัน.

(4) แผนด้านบุคลากรทีส่ าคัญทีส่นับสนุนวัตถุประสงคเ์ชงิกลยุทธแ์ละแผนปฏบิัตกิาร        
มีอะไรบ้าง

(5) ตัววัดหรือตัวชีวั้ดผลการด าเนินการทีส่ าคัญทีใ่ช้ตดิตามความส าเร็จและประสิทธิผล
ของแผนปฏิบัตกิารมีอะไรบ้าง

(6) การคาดการณผ์ลการด าเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนปฏิบัตกิาร          
ทัง้ระยะสั้นและระยะยาวขององคก์รตามตัววัดหรือตัวชีวั้ดผลการด าเนินการทีส่ าคัญ
ทีร่ะบุไว้มีอะไรบ้าง

4.1ข.

หมวด 5

หมวด 6

2.2 การน ากลยุทธไ์ปปฏิบัติ
องคก์รน ากลยุทธไ์ปปฏิบตัอิยา่งไร ?

1.1

หมวด 
3,4,5,6

องคก์รรับรู้และตอบสนองอย่างไร ในกรณีทีส่ถานการณบั์งคับ                                           
ให้ต้องปรับแผนปฏิบัตกิารและน าแผนใหม่ไปปฏิบัตอิย่างรวดเร็ว
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ธนาคารออมสิน
TQA 2563

ท่ีมา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศ Thailand Quality Class : TQC 2020

Strategic Management Processตัวอย่าง
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เขื่อนรัชชประภา การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย
TQC 2561

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)

กระบวนการจัดท าแผนกลยุทธ์ตัวอย่าง
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บรษัิท ผลติไฟฟำ้ขนอม จ ำกดั
TQC 2561

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)

กระบวนการจัดท าแผนกลยุทธ์ตัวอย่าง



คณะพยาบาลศาสตร ์มหาวทิยาลัยมหดิล
TQC 2563

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิ Thailand Quality Class : TQC 2020

Strategic Planning Process : SPPตัวอย่าง

86



บริษัท พทีที ีแอลเอน็จ ีจ ากัด
TQC 2561

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร (https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)

กระบวนการจดัการเชงิแผนกลยทุธ์ตัวอย่าง



ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิ Thailand Quality Class : TQC 2020

กระบวนการวางแผนกลยุทธแ์ละการน ากลยุทธไ์ปปฏบิัติตัวอย่าง

มหาวิทยาลัยเชียงใหม่
TQC 2563



คณะแพทยศาสตรศ์ิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหดิล
TQC 2563

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิ Thailand Quality Class : TQC 2020

Work Systemตัวอย่าง
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บริษัท ผลิตไฟฟ้าขนอม จ ากัด
TQC 2561

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)

90

ระบบงานตัวอย่าง



ระบบงาน
มหาวิทยาลัยขอนแก่น

TQC 2561

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)

ระบบงานตัวอย่าง
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ธนาคารออมสิน
TQA 2563

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิ Thailand Quality Class : TQC 2020 92

GSB Bank ECOSYSTEMตัวอย่าง



ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)

93

การถา่ยทอดแผนปฏบิัตกิารสู่การปฏบิัติตัวอย่าง

บริษัท บางจาก คอรป์อเรช่ัน จ ากัด (มหาชน)
TQC 2561



ธนาคารออมสิน
TQA 2563

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศ Thailand Quality Class : TQC 2020

Action Plan Modificationตัวอย่าง

94



หมวด 3 ลูกค้า
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(1) รับฟัง, มีปฏิสัมพันธ,์ และสังเกตลูกค้า 
เพือ่ให้ได้สารสนเทศ ทีส่ามารถน าไปใช้ต่อได้

(2) รับฟังผู้ทีม่ีโอกาสเป็นลูกค้า
เพือ่ให้ได้ข้อมูลและสารสนเทศทีส่ามารถน าไปใช้ต่อได้

ก. การรับฟังลูกค้า

3.1 ความคาดหวังของลูกค้า
องคก์รมวีธีิการอยา่งไรในการรับฟังลูกค้าและก าหนดผลติภณัฑ์
และ/หรือบริการเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ?

7.1

4.1ข.

(2) ก าหนดผลิตภณัฑแ์ละ/หรือบริการทีน่ าเสนอ

ข. การจ าแนกลูกค้า และการเสนอผลิตภณัฑ์
และ/หรือบริการ

(1) ก าหนดลูกค้าและส่วนตลาด

P1ก(1)
P1ข(2)

6.1

2.1 

4.1

หมวด 6

96
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(2) ท าให้ลูกค้าสามารถท าธุรกิจกับองคก์ร, สืบค้นสารสนเทศ                 
และรับการสนับสนุน

(3) จัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า

(1) ได้มาและรักษาลูกค้าไว้โดยการสร้างและจัดการความสัมพนัธกั์บลูกค้า

ก. ประสบการณข์องลูกค้า 

7.2

3.2 ความผูกพันของลูกค้า  
องคก์รมีวธีิการอย่างไรในการสร้างความสัมพนัธ์
และสร้างเสริมประสบการณข์องลูกค้า?

ประเมินความพงึพอใจ ความไม่พงึพอใจ และความผูกพันของลูกค้า

ข. การประเมนิความพงึพอใจและความผูกพนัของลูกค้า

(4) กระบวนการทีเ่กี่ยวข้องกับประสบการณข์องลูกค้าส่งเสริม
และท าให้ม่ันใจว่าในการปฏิบัตอิย่างเป็นธรรม
ส าหรับลูกค้า, กลุ่มลูกค้า, และส่วนตลาดทีแ่ตกต่างกัน 

P1ข(2)

6.1

2.1 

4.1
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ธนาคารออมสิน
TQA 2563

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิ Thailand Quality Class : TQC 2020

กระบวนการรบัฟังเสยีงลูกคา้และการน าไปใชป้ระโยชน ์มกีารฟังเชงิรุก 
ไดแ้ก่ ส ารวจความพงึพอใจ/คดิเหน็ ลงพืน้ที ่เชงิรบัเช่น รบัเสยีงลูกคา้
แบบ Online/Offline ผ่านช่องทางทีแ่ตกต่างกนัตามพฤตกิรรมลูกคา้ 
และครอบคลมุตลอดวงจรชวีติการเป็นลูกคา้ ทัง้ลูกคา้อนาคต/ลูกคา้
คู่แข่ง/ลูกคา้ปัจจุบนั และอดตีลูกคา้  ขอ้มูลจากทกุชอ่งทางจะถูกบนัทกึ
เขา้ระบบ VOCC โดยจ าแนกเป็น 1)ชมเชย 2)เสนอแนะ 3)ขอความ
อนเุคราะห/์สอบถาม 4)รอ้งเรยีน รวมทัง้จ าแนกเนือ้หาตาม Marketing 
Mix (7Ps) 1.Product (ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร) 2.Price (อตัราดอกเบีย้) 
3.Place (ช่องทางบรกิาร) 4.Promotion (ประชาสมัพนัธ์/กิจกรรมส่งเสรมิ
การขาย) 5.People (คณุภาพบรกิาร) 6.Process (กระบวนการบรกิาร) 
7. Physical Evidence (สาขา) และยงัไดจ้ าแนกลูกคา้เป็น 3 กลุ่ม 15 
กลุ่มย่อย (ปัจจุบนั 20.8 ลา้นคน) ไดแ้ก่ 1) กลุ่มลูกคา้บคุคล 2) กลุ่ม
ลูกคา้ฐานรากฯ 3) กลุ่มลูกคา้ธุรกิจฯ  และแต่งตัง้ Segment Monitoring 
Committee เพือ่ก าหนดเปา้หมายทางการตลาด ตลอดจนบูรณาการ
ร่วมกนัระหว่าง Segment Manager ทัง้ 3 กลุ่มลูกคา้ เพือ่เรยีนรู/้แบ่งปัน
ขอ้มูล/กลยทุธ์ในการเขา้ถงึลูกคา้ รวมถงึกิจกรรมสรา้งความสมัพนัธ์ที่
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ/ความคาดหวงัทีแ่ตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม
ลูกคา้ Copyright © 2024-2025 OTQA, all rights reserved 98

VOC Managementตัวอย่าง



บริษัท พทีที ีแอลเอ็นจี จ ากัด
TQC 2563

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิ Thailand Quality Class : TQC 2020
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Customer Focus Cycleตัวอย่าง



สายออกบัตรธนาคาร
ธนาคารแห่งประเทศไทย
TQC + Operations 2560

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร (https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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Customer Excellence Modelตัวอย่าง



คณะแพทยศาสตรศ์ิริราชพยาบาล
มหาวิทยาลัยมหดิล

TQC 2559

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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กระบวนการจัดการสารสนเทศลูกค้าตัวอย่าง



บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา ขอนแก่น จ ากัด
TQC 2558

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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ระบบการรับฟังเสยีงลูกค้าตัวอย่าง



เกณฑร์างวัลคุณภาพแหง่ชาต ิ
เพือ่ผลการด าเนินการทีเ่ป็นเลิศ: มุมมองเชิงระบบ

กลุ่มการน าองคก์ร (การน าองคก์ร กล
ยุทธ ์และลูกค้า) เนน้ควำมส ำคญัว่ำกำร
น ำองคก์รตอ้งมุ่งท่ีกลยทุธแ์ละลกูคำ้

โครงร่างองค์กร ก ำหนดบริบทส ำหรับองค์กร เป็น
พืน้ฐำนของกำรด ำเนินกำรทัง้หมดขององคก์ร กลุ่มผลลัพธ์ (บุคลากร การปฏิบัติการ และ

ผลลัพธ)์ ประกอบดว้ย กระบวนกำรท่ีมุ่งเนน้บุคลำกร 
กระบวนกำรปฏิบตัิกำรท่ีส ำคญั และผลลพัธท่ี์เกิดจำก
กระบวนกำรเหล่ำนัน้

พืน้ฐานของระบบ (การวัด การวิเคราะห ์และการ
จัดการความรู้) มีควำมส ำคัญอย่ำงยิ่งในกำรท ำให้
องค์กรมีกำรจัดกำรท่ีมีประสิทธิผล และมีระบบท่ี
คล่องตัวในกำรปรับปรุงผลกำรด ำ เนินกำรและ
ควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน ซึ่งตอ้งใชข้อ้มลูจริง องค์
ควำมรูเ้ป็นแรงผลกัดนั 

ก ำ ร ท ำ ง ำ น ทุ ก อ ย่ ำ ง มุ่ ง สู่ ผล ลัพ ธ์ ซึ่ ง
ประกอบด้วยผลลัพธ์ด้ำนผลิตภัณฑ์และ
กระบวนกำร ดำ้นลกูคำ้ ดำ้นบคุลำกร ดำ้นกำร
น ำองคก์รและกำรก ำกับดูแลองคก์ร และด้ำน
กำรเงิน ตลำด และกลยทุธ์

เกณฑร์ำงวลัคณุภำพแห่งชำตินี ้มีพืน้ฐำนมำจำก
ค่านิยมและแนวคิดหลักท่ีปลกูฝังอยู่ในบรรดำ
องคก์รท่ีมีผลกำรด ำเนินกำรท่ีเป็นเลิศ
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห ์และการจัดการความรู้ 
(Measurement, Analysis, and Knowledge Management)

4.1 การวัด การวเิคราะห ์และการปรับปรุงผล
การด าเนินการ (Measurement, Analysis, 
Review, and Improvement of Organizational 
Performance)
องคก์รมีวธิีการอยา่งไรในการวดั, วเิคราะห,์ 
ทบทวน, และปรบัปรุงผลการด าเนนิการของ
องคก์ร ? 

4.2 การจัดการสารสนเทศและการจัดการความรู้ 
(Information and Knowledge Management)
องคก์รมีวธิีการอยา่งไรในการจดัการสารสนเทศและ
สนิทรพัยท์างความรูข้ององคก์ร ?
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กลุ่มผลลัพธ์



หมวด 4 การวัด การวเิคราะห ์และการจัดการความรู้ 
(Measurement, Analysis, and Knowledge Management) 

4.1 การวัด การวเิคราะห ์และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์ร (Measurement, Analysis, and 
Improvement of Organizational Performance)

เจตจ านง

หวัขอ้นีถ้ำมถึงวิธีกำรท่ีองคก์รใชใ้นกำรเลือกและใชข้อ้มลูสำรสนเทศส ำหรบักำรวดัผลกำรด ำเนินกำร, กำรวิเครำะห,์ 
และกำรทบทวน เพ่ือสนบัสนนุกำรวำงแผนและกำรปรบัปรุงกำรด ำเนินกำรขององคก์ร. หวัขอ้นีเ้ป็นศนูยก์ลำงของกำร
รวบรวมและวิเครำะหข์อ้มลูสำรสนเทศในกำรวดัผลกำรด ำเนินกำรและระบบกำรจดักำรที่มีกำรบรูณำกำร โดยอำศยั
ขอ้มลูสำรสนเทศดำ้นกำรเงินและดำ้นอื่น ๆ. จดุมุง่หมำยของกำรวดัผลกำรด ำเนินกำร, กำรวิเครำะห,์ กำรทบทวน
, และกำรปรบัปรุง คือเพื่อชีน้  ำองคก์รใหบ้รรลผุลลพัธแ์ละวตัถปุระสงคเ์ชิงกลยทุธท่ี์ส  ำคญัขององคก์ร, อีกทัง้เพื่อ
คำดกำรณแ์ละตอบสนองตอ่กำรเปลี่ยนแปลงท่ีรวดเรว็หรอืไมไ่ดค้ำดคิด หรอืกำรเปลี่ยนแปลงจำกภำยนอกองคก์ร, 
รวมทัง้เพ่ือระบวุิธีปฏิบตัิท่ีเป็นเลิศขององคก์รท่ีน ำมำแบง่ปัน.
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หมวด 4 การวัด การวเิคราะห ์และการจัดการความรู้ 
(Measurement, Analysis, and Knowledge Management) 

4.1 การวัด การวเิคราะห ์และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์ร (Measurement, 
Analysis, and Improvement of Organizational Performance)

 ควำมสอดคลอ้งไปในแนวทำงเดียวกนัและกำรบรูณำกำรระบบกำรจดักำรผลกำรด ำเนินกำร 
(Aligning and Integrating your Performance Management System). 

 ขอ้มลูขนำดใหญ่ (Big data). 

 กำรวิเครำะหส์ำรสนเทศ (Information analytics). 

 กำรใชส้ำรสนเทศเชิงเปรยีบเทียบ (The Case for Comparative Data). 

 กำรเลือกและกำรใชข้อ้มลูเชิงเปรยีบเทียบ (Selecting and Using Comparative Data).
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หมวด 4 การวัด การวเิคราะห ์และการจัดการความรู้ 
(Measurement, Analysis, and Knowledge Management) 

4.1 การวัด การวเิคราะห ์และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์ร (Measurement, 
Analysis, and Improvement of Organizational Performance)

 กำรทบทวนผลกำรด ำเนินกำร (Reviewing Performance). 

 กำรใชข้อ้มลูเชิงเปรยีบเทียบในกำรทบทวน (Use of comparative data in reviews). 

 กำรวิเครำะหผ์ลกำรด ำเนินกำร (Analyzing Performance). 

 กำรวิเครำะห ์กำรทบทวนผลกำรด ำเนินกำร และกำรวำงแผนท่ีสอดคลอ้งไปในแนวทำงเดียวกนั 
(Aligning Analysis, Performance Review, and Planning). 

 เขำ้ใจกำรปฏิบตัิท่ีเก่ียวเน่ืองกนัของเหตแุละผล (Understanding Causality). 
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หมวด 4 การวัด การวเิคราะห ์และการจัดการความรู้ 
(Measurement, Analysis, and Knowledge Management) 

4.2  การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู้ (Information and Knowledge Management) 

เจตจ านง

หวัขอ้นีถ้ำมถงึวิธีกำรท่ีองคก์รใชใ้นกำรสรำ้งและจดักำรสนิทรพัยท์ำงควำมรู ้และท ำใหม้ั่นใจถงึคุณภำพและควำมพรอ้มใช้
งำนของขอ้มลูสำรสนเทศ. นอกจำกนี ้ยงัถำมถงึแนวทำงกำรจดักำรควำมมั่นคงปลอดภยัไซเบอรแ์ละกำรแสวงหำกำร
แสวงหำกำรสรำ้งนวตักรรมขององคก์ร. โดยมีจดุมุง่หมำยเพ่ือปรบัปรุงประสทิธิภำพและประสทิธิผลขององคก์ร.

 กำรจดักำรสำรสนเทศ (Information Management). 

  ควำมพรอ้มใชง้ำนของขอ้มลูและสำรสนเทศ (Data and Information Availability). 

 ควำมปลอดภยัและกำรรกัษำควำมปลอดภยับนโลกไซเบอร ์(Security and Cybersecurity). 

 กำรจดักำรควำมรูแ้ละกำรเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร (Knowledge Management and organizational Learning). 

 กำรแสวงหำกำรสรำ้งนวตักรรม (Pursuit of Innovation). 
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กลุ่มผลลัพธ์

6.1 กระบวนการท างาน (Work 
Processes)
องคก์รมวีธิีการอยา่งไรในการออกแบบ, 
จดัการ, และปรบัปรุงผลติภณัฑแ์ละ/
หรอืบรกิาร และกระบวนการท างานที่
ส าคญั ?

Copyright © 2024-2025 OTQA, all rights reserved 109

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัตกิาร
(Operational Effectiveness)
องคก์รมวีธีิการอยา่งไรในการท าใหม้ัน่ใจ
วา่มกีารบรหิารจดัการการปฏิบตักิาร
อยา่งมปีระสทิธิผล ?

หมวด 6 การปฏบิัตกิาร (Operations)



หมวด 6 การปฏิบัตกิาร (Operations) 

6.1 กระบวนการท างาน (Work Processes)

เจตจ านง

หวัขอ้นีถ้ำมถึงกำรออกแบบ, กำรจดักำร,  และกำรปรบัปรุงผลิตภณัฑแ์ละ/หรอืบรกิำรที่ส  ำคญัขององคก์ร รวมทัง้
กระบวนกำรท ำงำนและกระบวนกำรสนบัสนนุขององคก์ร.

 ขอ้ก ำหนดของกระบวนกำรท ำงำน (Work Process Requirements). 

 กระบวนกำรท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑท์ี่ส  ำคญั (Key Product‐Related and Business Processes). 
 กำรออกแบบกระบวน(Process Design).

 ตวัวดัภำยในกระบวนกำร (In‐Process Measures). 
 ผลกำรด ำเนินกำรของกระบวนกำร (Process Performance). 

 ขอ้ก ำหนดของกระบวนกำรสนบัสนนุ (Support Process Requirements). 

 กำรปรบัปรุงกระบวนกำร (Process Improvement). 110Copyright © 2024-2025 OTQA, all rights reserved



หมวด 6 การปฏิบัตกิาร (Operations) 

6.2  ประสทิธิผลของการปฏบิตักิาร (Operational Effectiveness)

เจตจ านง

หวัขอ้นีถ้ำมถึงวิธีกำรที่องคก์รท ำใหม้ั่นใจถึงประสิทธิผลของกำรปฏิบตัิกำร.  บอ่ยครัง้ที่กำรปฏิบตัิกำรที่มีประสิทธิผล
มกัขึน้อยู่กบัควบคมุตน้ทนุโดยรวมของกำรปฏิบตัิกำร; กำรจดักำรเครอืข่ำยอปุทำนขององคก์ร; และกำรท ำใหม้ั่นใจถึง
ควำมตอ่เน่ืองทำงธรุกิจ, ควำมสำมำรถในกำรฟ้ืนตวั, และกำรบรหิำรควำมเสี่ยงที่มีประสิทธิผล.

 กำรควบคมุตน้ทนุ (Cost Control). 

 เครอืข่ำยอปุทำน (Supply network). 

 กำรจดักำรเครอืข่ำยอปุทำน (Supply-network management). 

 กำรสื่อสำรกบัเครอืข่ำยอปุทำน (Supply-network communication). 

 ควำมปลอดภยั (Safety). 

 ควำมตอ่เน่ืองของธรุกิจ และควำมสำมำรถในกำรฟ้ืนตวั (Business Continuity and resilience). 
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ฝึกปฏบิตั ิ4 หมวด 4 และหมวด 6

แตล่ะกลุม่วำดผงัควำมเช่ือมโยงใน Flip Chart โดยใหพ้ิจำรณำดำ้นกำรวดั กำรวิเครำะห ์และกำร
จดักำรควำมรู ้ดำ้นบคุลำกร และกำรปฏิบตัิกำร  (เวลำ 20 นำที)  

กระบวนการท างานการวัด การวเิคราะห ์และ
การปรับปรุงผลการ

ด าเนินการ 

ประสิทธิผลของการ
ปฏบิัตกิาร 

การจดัการสารสนเทศ
และการจดัการความรู้ 
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หมวด 4
การวัด การวเิคราะห ์และการจัดการความรู้
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(2) น าผลการทบทวนผลการด าเนินการไปใช้ในการจัดล าดับความส าคัญ            
ของเร่ืองทีต้่องน าไปปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง
และน าไปเป็นโอกาสในการสร้างนวัตกรรม

(1) ตดิตามข้อมูลสารสนเทศของการปฏิบัตกิารประจ าวัน 
และผลการด าเนินการโดยรวมขององคก์ร

(1) วเิคราะหแ์ละทบทวนผลการด าเนินการและขดีความสามารถขององคก์ร

ก. การวัดผลการด าเนินการ

(2) เลือกข้อมูลสารสนเทศเชงิเปรียบเทยีบ 
เพือ่สนับสนุนการตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลจริง

หมวด 7

ข. การวิเคราะหแ์ละทบทวน, และปรับปรุงผลการด าเนินการ

6.1ข.

4.2ค.

2.2ก(5)

หมวด 1

4.1 การวัด การวเิคราะห ์และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์ร
องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการวัด, วิเคราะห,์ ทบทวน, 
และปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์ร ?

หมวด 3

หมวด 1

หมวด 2

หมวด 5

หมวด 6
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(1) ทวนสอบและท าใหม่ั้นใจถงึคุณภาพของข้อมูลสารสนเทศขององคก์ร

(2) ท าให้ม่ันใจว่าข้อมูลสารสนเทศขององคก์รมีความพร้อมใช้งาน

(1) สร้างและจัดการความรู้ขององคก์ร 

(2) บ่งชีแ้ละแลกเปล่ียนเรียนรู้วธีิปฏิบัตทิีเ่ป็นเลิศในองคก์ร

ก. ข้อมูลและสารสนเทศ

ข. ความรู้ขององคก์ร

หมวด
ต่างๆ 

4.2 การจัดการสารสนเทศและการจดัการความรู้ 
องคก์รมวีธีิการอยา่งไรในการจดัการสารสนเทศและสนิทรัพยท์างความรู้ขององคก์ร

(3) ความม่ันคงปลอดภยัข้อมูลสารสนเทศทีอ่่อนไหวหรือจ ากัดสิทธิก์ารเข้าถงึ

ก าหนดว่าโอกาสใดจะแสวงหาการสร้างนวัตกรรม

ค. การแสวงหาการสร้างนวัตกรรม

4.1ข.
4.2ข(1)

2.1ก.

3.1ก
3.1ข(2)

หมวด 7
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บริษัท พทีที ีแอลเอ็นจี จ ากัด
TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร (https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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AGENDA BASED MEETINGตัวอย่าง



ธนาคารออมสิน
TQA 2563

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิ Thailand Quality Class : TQC 2020

บรหิารจดัการคณุภาพขอ้มูลสารสนเทศ และระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ ใหพ้รอ้มใชแ้ละเชือ่ถอืไดเ้พือ่ให้
ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ ไดแ้ก่
1) การเพิ่มบรกิารพรอ้มขอ้มูลใน MyMo ใหต้อบโจทยค์นรุ่น
ใหมแ่ละสง่เสรมิ 1 Bank : 1 Mobile App. เช่น 
Digital Salak, My Fund, My Life, GSB Credit Card 2) 
ขยาย Digital Branch โดยใช ้SUMO และ VTM ใหบ้รกิาร
นอกสถานที/่นอกเวลาท าการไดเ้ทยีบเทา่บรกิารในสาขา
ปกต ิ3) แอพลเิคชนัทีใ่หบ้รกิารผา่นเวบ็ไซต ์ww.gsb.or.th 
ใช ้Cloud Computing ช่วยรองรบังานทีม่ปีรมิาณการใช้
ขอ้มูลสูง เช่น ระบบตรวจรางวลัสลาก ระบบลงทะเบยีน
มาตรการช่วยเหลอืลูกคา้ 4) ใชบ้ตัรประชาชนทีม่ ีChip เปิด
บญัชใีหมล่ดการกรอกขอ้มูลในใบค าขอเปิดบญัช ี5) ใช ้AI 
ช่วยบรกิารขอ้มูลแก่ลูกคา้ผา่น Line@GSB Now ท าให้
ลูกคา้ขอขอ้มูลไดต้ลอด 24 ชั่วโมง
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กระบวนการวัด วเิคราะห ์ทบทวนผลการด าเนินการตัวอย่าง



คณะแพทยศาสตร์
จุฬาลงกรณม์หาวิทยาลัย

TQC 2561

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร (https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/) 118

ระบบการวัด วเิคราะหแ์ละปรับปรุงผลการด าเนินงานตัวอย่าง
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เขื่อนรัชชประภา
การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแหง่ประเทศไทย

TQC 2561

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)

กระบวนการวัดผลการด าเนินงานตัวอย่าง
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กลุ่มธุรกิจผลิตภัณฑโ์พลิเมอร์
บริษัท พทีที ีโกลบอล เคมิคอล จ ากัด (มหาชน)

TQC+ Operation 2560

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร (https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
Copyright © 2024-2025 OTQA, all rights reserved

ระบบการวัดผลและเลือกข้อมูลเชิงเปรียบเทยีบตัวอย่าง

120



เขื่อนวชิราลงกรณ
การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย

TQC 2561

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร (https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศตัวอย่าง

121



หมวด 6 การปฏิบัตกิาร
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(2) ออกแบบผลิตภณัฑแ์ละ/หรือบริการ 
เพือ่ให้เป็นไปตามข้อก าหนดทีส่ าคัญ

(1) ท าม่ันใจว่าการปฏิบัตงิานประจ าวันของกระบวนการท างาน
และกระบวนการสนับสนุนุทีส่ าคัญจะเป็นไปตามข้อก าหนดของกระบวนการ

ก. การออกแบบผลิตภณัฑแ์ละ/หรือบริการและกระบวนการ

ข. การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการ

(2) ปรับปรุงกระบวนการท างานและกระบวนการสนับสนุนทีส่ าคัญ
เพือ่ปรับปรุงผลิตภณัฑ ์และผลการด าเนินการของกระบวนการ

(1) ก าหนดข้อก าหนดทีส่ าคัญของผลิตภณัฑแ์ละ/หรือบริการ
2.1ก(4)

2.2

หมวด 3

4.1ก.

P2ค.

6.1 กระบวนการท างาน 
องคก์รมวีธีิการอยา่งไรในการออกแบบ, จดัการ, และปรับปรุงผลติภณัฑแ์ละกระบวนการท างานทีส่ าคัญ ?

(3) ก าหนดข้อก าหนดทีส่ าคัญของกระบวนการท างานและกระบวนการสนับสนุน

7.1

(4) ออกแบบกระบวนการท างานและกระบวนการสนับสนุน 
เพือ่ให้เป็นไปตามข้อก าหนดทีส่ าคัญ
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ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏบิัตกิาร

7.1

ข. การจัดการเครือข่ายอุปทาน

(1) ท าให้เกิดสภาพแวดล้อมการปฏบัิตกิารทีป่ลอดภยั (safe) และม่ันคงปลอดภยั 
    (secure) ส าหรับบุคลากรและบุคคลอืน่ในสถานทีท่ างานขององคก์ร

ค. ความปลอดภยั ความต่อเน่ืองของธุุรกจิ ความสามารถในการฟ้ืนตัว 
และการบริหารความเสี่ยง

จัดการต้นทุน, ประสิทธิภาพ, และประสิทธิผล ของการปฏิบัตกิาร

(2) ท าให้ม่ันใจว่าองคก์รสามารถคาดการณล่์วงหน้า, เตรียมพร้อม, และฟ้ืนฟู
จากภยัพบิัต,ิ ภาวะฉุกเฉิน, และภาวะชะงักงนัต่างๆ

2.1ก(2)

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัตกิาร
องคก์รมวีธีิการอยา่งไรในการท าใหม่ั้นใจว่ามกีารบริหารจดัการการปฏบิตักิารอยา่งมปีระสทิธิผล ?

จัดการเครือข่ายอุปทาน

(3) แนวทางโดยรวมขององคก์รในการบริหารความเส่ียงคอือะไร

2.1ก(4)

P1ข(3)

หมวด 5
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ธนาคารออมสิน
TQA 2563

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิ Thailand Quality Class : TQC 2020

125

การออกแบบผลติภัณฑแ์ละกระบวนการตัวอย่าง
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คณะแพทยศาสตร์
จุฬาลงกรณม์หาวิทยาลัย

TQC 2561

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)

126

กระบวนการออกแบบ ถ่ายทอดน าไปปฏบิัต ิและปรับปรุงตัวอย่าง
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มหาวิทยาลัยขอนแก่น
TQC 2561

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)

127

การออกแบบหลักสูตร บริการ และกระบวนการท างานตัวอย่าง
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กลุ่มธุรกิจผลิตภัณฑเ์อทลิีนออกไซด์
บริษัท พทีที ีโกลบอล เคมิคอล จ ากัด (มหาชน)

TQC+ Operation 2561

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร (https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)

128

Product and Process Design Systemตัวอย่าง
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คณะแพทยศาสตรศ์ิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหดิล
TQC 2563

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิ Thailand Quality Class : TQC 2020

ควบคมุการปฏิบตังิานประจ าวนั 
ผา่นการตดิตามตวัวดัทัง้ระดบั
ปฏิบตักิารและระดบัองคก์ร โดย
วเิคราะหค์วามเชือ่มโยงของตวัวดัดว้ย 
SiKPI matrix และ Logic model เพือ่
ถา่ยทอดใหท้กุหนว่ยงานทีร่บัผดิชอบตวั
วดัใหค้รอบคลมุมติคิณุภาพ ความ
ปลอดภยั การสง่มอบ ความคุม้คา่ และ
ความพงึพอใจ

สง่เสรมิใหเ้กดิการปรบัปรุงทัง้ระดบั
องคก์ร ภาควชิา และหนว่ยงาน อยา่ง
เป็นระบบและตอ่เนือ่งตาม Siriraj 
Performance Improvement System 
โดยใชแ้นวคดิ PDCA และกระบวนการ
แกไ้ขปัญหาทัง้ระดบักระบวนการ 
(CQI) ภายใตร้ะบบประเมนิคณุภาพ
ภายใน และโครงการประกวดประจ าปี 
ไดแ้ก่ โครงการตดิดาว และงานวจิยั
จากงานประจ า (R2R)

Process Control by SiKPI-Matrixตัวอย่าง



โรงไฟฟ้าพลังน า้ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย

TQC 2561

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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ตัวอย่างกระบวนการออกแบบและ 
ปรับปรุงผลิตภณัฑ ์/กระบวนการตัวอย่าง
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บริษัท ผลิตไฟฟ้าขนอม จ ากัด
TQC 2561

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร (https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)

131

กระบวนการปรับปรุงผลการด าเนินงานตัวอย่าง

Copyright © 2024-2025 OTQA, all rights reserved



บริษัท ไออารพ์ซีี จ ากัด (มหาชน)
TQC 2561

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร (https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)

132

การปรับปรุงผลการด าเนินงานอยา่งตอ่เน่ืองตัวอย่าง
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เขื่อนรัชชประภา
การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย

TQC 2561

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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Innovation Management Processตัวอย่าง
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กลุ่มธุรกิจผลิตภัณฑโ์พลิเมอร์
บริษัท พทีที ีโกลบอล เคมิคอล จ ากัด (มหาชน)

TQC+ Operation 2560

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)

134

Product & Process Innovation Systemตัวอย่าง
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สายออกบัตรธนาคาร
ธนาคารแห่งประเทศไทย
TQC+ Operations 2560

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร (https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
135

Innovation Management Proessตัวอย่าง



โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ ์สภากาชาดไทย
TQC 2556

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร (https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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กระบวนการสร้างนวัตกรรม
การบริการ กลไกสนับสนุนและ
การสร้างความสัมพนัธก์ับผู้ป่วย

ตัวอย่าง
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ธนาคารออมสิน
TQA 2563

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศ Thailand Quality Class : TQC 2020
137

การจัดการความต่อเน่ืองทางธุรกจิตัวอย่าง
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PTT LNG Company Limited
TQC 2563

138

การบริหารจดัการความม่ันคงปลอดภยั 
อาชวีอนามัยและสิง่แวดล้อม

ตัวอย่าง
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ทีม่า: Thailand Quality Award 2020 Winner Conference: 
Journeys to the Pride of World Class Excellence



สายออกบัตรธนาคาร
ธนาคารแห่งประเทศไทย
TQC+ Operations 2560

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร (https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)

139

QSHE Management Systemตัวอย่าง
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ก าหนดการวันที ่3
เวลำ หวัขอ้

09:00 – 10:15 • ประเดน็หลกัตำม Basic Question และ Overall Question ส ำหรบักำรบรหิำรองคก์รในหมวด 1
และ 5

ฝึกปฏิบตัิ -พิจำรณำควำมเช่ือมโยง ดำ้นกำรน ำองคก์ร และบคุลำกร

10.15 – 10.30 พกั

10.30 – 12.00 • กลุม่น ำเสนอ 
• สรุป – ประเดน็ส ำคญัของค ำถำม Basic Question และ Overall Question ของหมวด 1 และ 5

12.00 – 13.00 พกั

13.00 – 14.30 • กำรประยกุตใ์ชเ้กณฑร์ะดบั Overall กบั Multiple ส ำหรบักำรออกแบบกระบวนกำร                 
ท่ีมีกำรบรูณำกำรในหมวดต่ำงๆ 

ฝึกปฏิบตัิ –กำรออกแบบแนวทำงเพ่ือยกระดบัสูค่วำมเป็นเลิศ

14.30 – 14.45 พกั

14.45 – 16.00 • สรุปแนวทำงกำรพฒันำองคก์ร
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ประเดน็หลักตาม Basic Question ส าหรับ...หมวด 1 และหมวด 5
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หมวด 1
หมวด 5



หมวด 1 การน าองคก์ร (Leadership)
1.1 การน าองคก์รโดยผู้น าระดับสูง 
(Senior Leadership:ผูน้  าระดบัสูงน าองคก์ร
อยา่งไร ? 
1.2 การก ากับดูแลองคก์รและการสร้าง
ประโยชนใ์ห้สังคม (Governance and 
Societal Contributions)
องคก์รด าเนนิการอยา่งไรในการก ากบัดแูล
องคก์รและสรา้งประโยชนใ์หส้งัคม ? 

Copyright © 2024-2025 OTQA, all rights reserved 14
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หมวด 5 บุคลากร (Workforce)
5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร 
(WORKFORCE Environment) องคก์รมีวธีิการ
อยา่งไรในการสรา้งสภาพแวดลอ้มทีเ่กือ้หนนุให้
บคุลากรท างานอยา่งมปีระสทิธิผล ?

5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce 
Engagement)
องคก์รมวีธีิการอยา่งไรในการสรา้งความผูกพนั
กบับคุลากรเพือ่รกัษาบคุลากรไวแ้ละใหม้ีผลการ
ด าเนนิการทีด่?ี



หมวด 1 การน าองคก์ร (Leadership)

1.1 การน าองคก์รโดยผู้น าระดับสูง (Senior Leadership) 

เจตจ านง

หวัขอ้นีถ้ำมถงึประเดน็ควำมรบัผิดชอบที่ส  ำคญัของผูน้  ำระดบัสงู, โดยมีจดุมุง่หมำยเพ่ือสรำ้งองคก์รท่ีประสบ
ควำมส ำเรจ็ ทัง้ในปัจจบุนัและในอนำคต.

 บทบำทของผูน้  ำระดบัสงู (The Role of Senior Leaders). 

 ผูน้  ำระดบัสงูท่ีเป็นแบบอยำ่งท่ีดี (Role‐Model Senior Leaders). 
 กำรประพฤติปฏิบตัิตำมกฎหมำยและกำรประพฤติปฏิบตัิอย่ำงมีจรยิธรรม (Legal and ethical 

behavior).

 กำรสรำ้งสภำพแวดลอ้มเพ่ือนวตักรรม (Creating an environment for innovation). 
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หมวด 1 การน าองคก์ร (Leadership)

1.2 การก ากับดูแลองคก์รและการสร้างประโยชนใ์ห้สังคม (Governance and Societal Responsibilities)  

เจตจ านง

หวัขอ้นีถ้ำมถึงประเดน็ส ำคญั ๆ ในระบบกำรก ำกบัดแูลองคก์ร, รวมถึงกำรปรบัปรุงของผูน้  ำระดบัสงูและระบบกำร
น ำองคก์ร. นอกจำกนี ้ยงัถำมถึงวิธีกำรท่ีองคก์รท ำใหม้ั่นใจวำ่ทกุคนในองคก์รไดป้ระพฤติปฏิบตัิตำมกฎหมำยและ
จรยิธรรม, รวมทัง้ตอบแทนสงัคมและสนบัสนนุชมุชนท่ีส ำคญั.

 กำรก ำกบัดแูลองคก์ร (Organizational Governance). 

 กำรปฏิบตัิตำมกฎหมำย จรยิธรรม และควำมเสี่ยง (Legal Compliance, Ethics, and Risks). 

 ควำมกงัวลของสำธำรณะ (Public Concerns). 

 กำรอนรุกัษท์รพัยำกรธรรมชำติ (Conservation of Natural Resources). 

 . กำรสรำ้งประโยชนใ์หส้งัคม (Societal contributions). 

  กำรสนบัสนนุชมุชน (Community Support). 
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หมวด 5 บุคลากร (Workforce) 

5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร (Workforce Environment)

เจตจ านง

หวัขอ้นีถ้ำมถงึควำมตอ้งกำรดำ้นขีดควำมสำมำรถและอตัรำก ำลงับคุลำกร,  วิธีตอบสนองควำมตอ้งกำรเหลำ่นัน้เพ่ือใหง้ำน
ขององคก์รบรรลผุล, รวมทัง้วิธีกำรท่ีท ำใหอ้งคก์รมั่นใจไดว้ำ่บรรยำกำศของสถำนท่ีท ำงำนเกือ้หนนุกำรปฏิบตัิงำน. 
จดุมุง่หมำย คือเพ่ือใหเ้กิดสภำพแวดลอ้มท่ีมีประสทิธิผลท่ีสง่ผลใหก้ำรท ำงำนขององคก์รบรรลผุลส ำเรจ็และเกือ้หนนุ
บคุลำกร.

 ขีดควำมสำมำรถของบคุลำกร และอตัรำก ำลงัของบคุลำกร (Workforce Capability vs. Workforce Capacity). 

 สภำวะควำมหลำกหลำย (The case for diversity). 

 กำรเปลี่ยนแปลงดำ้นบคุลำกร (Workforce change). 

 กำรสนบัสนนุบคุลำกร (Workforce Support). 

 กำรสลบัสถำนท่ีท ำงำนอ่ืน, กำรท ำงำนแบบทำงไกล, และกำรจดักำรอ่ืน ๆ (Alternate workplaces, telework, 
and other arrangements). 
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หมวด 5 บุคลากร (Workforce) 

5.2 ความผูกพนัของบุคลากร (Workforce Engagement)

เจตจ านง

หวัขอ้นีถ้ำมถึงระบบขององคก์รในเรือ่งกำรจดักำรผลกำรปฏิบตัิงำนของบคุลำกรและกำรพฒันำบคุลำกร เพื่อสรำ้ง
ควำมสำมำรถและกระตุน้ใหบ้คุลำกรทกุคนปฏิบตัิงำนใหอ้งคก์รไดอ้ย่ำงมีประสิทธิผลและเต็มควำมสำมำรถ. ระบบ
เหลำ่นีม้ีจดุมุง่หมำยเพื่อสนบัสนนุกำรรกัษำบคุลำกรไว,้ เพื่อสง่เสรมิระดบัควำมผกูพนัและผลกำรด ำเนินกำรที่ดี, เพื่อ
น ำสมรรถนะหลกัขององคก์รมำใช,้ และเพื่อช่วยใหอ้งคก์รบรรลแุผนปฏิบตัิกำรและท ำใหม้ั่นใจถงึควำมส ำเรจ็ของ
องคก์ร ทัง้ในปัจจบุนัและในอนำคต.

 ผลกำรด ำเนินกำรที่ดี (High Performance).

 กำรสรำ้งควำมผกูพนักบับคุลำกรและผลกำรด ำเนินกำร (Workforce Engagement and Performance). 

 ปัจจยัขบัเคลื่อนควำมผกูพนัของบคุลำกร (Drivers of Workforce Engagement). 

 ปัจจยับั่นทอนควำมผกูพนั (Factors Inhibiting Engagement). 
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หมวด 5 บุคลากร (Workforce) (ต่อ) 

5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement)

 ตวัชีว้ดัอ่ืนดำ้นควำมผกูพนัของบคุลำกร (Other Indicators of Workforce Engagement). 

 ควำมเทำ่เทียมและกำรมีสว่นรว่ม (Equity and inclusion). 

 กำรพฒันำผลกำรปฏิบตัิงำน Performance development) 

 ควำมจ ำเป็นในกำรพฒันำผลกำรปฏิบตัิงำน (Performance development needs.). 
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ฝึกปฏิบัต ิ5 หมวด 1 และหมวด 5

แตล่ะกลุม่วำดผงัควำมเช่ือมโยงตำมล ำดบัใน Flip Chart โดยใหพ้ิจำรณำดำ้นลกูคำ้ กำรวำงแผน และ
บทบำทของผูน้  ำระดบัสงู  (เวลำ 20 นำที)

การน าองคก์ร
โดยผู้น าระดับสูง

การก ากับดูแลองคก์ร
และสร้างประโยชนใ์ห้

สังคม
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ความผูกพนัของ
บุคลากร 

สภาพแวดล้อมของ
บุคลากร 



หมวด 1 การน าองคก์ร
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(1) ก าหนดและถ่ายทอดสู่การปฏบัิตใินเร่ืองพันธกิจ, วสัิยทัศนแ์ละค่านิยม

(2) การปฏิบัตตินของผู้น าระดับสูงแสดงใหเ้หน็ถงึความมุ่งม่ัน                              
ต่อการประพฤตปิฏิบัตติามกฎหมายและการประพฤตปิฏิบัต ิ                   
อย่างมีจริยธรรม

ก. พนัธกจิ วิสัยทศันแ์ละค่านิยม 

ข. การสื่อสาร

7.4

(1) สร้างสภาพแวดล้อมเพือ่ท าใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จทัง้ในปัจจุบัน
และในอนาคต

ส่ือสารและสร้างการมีส่วนร่วมอย่างเตม็ใจ (engage) กับบุคลากรทัง้หมด, 
พันธมิตรทีส่ าคัญ, และลูกค้าทีส่ าคัญ

5.1
6.2

หมวด 2

1.2ข.

หมวด 5
หมวด 3

1.1 การน าองคก์รโดยผู้น าระดบัสูง:
ผู้น าระดบัสูงน าองคก์รอยา่งไร ?

ค. การมุ่งเน้นผลการด าเนินการขององคก์ร

(2) ท าให้เกิดการมุ่งเน้นเพือ่ใหบ้รรลุพันธกจิและวสัิยทศันข์ององคก์ร

P1ข(1)

2.2ก(1)

151
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(1) ท าให้ม่ันใจว่ามีระบบการก ากับดูแลองคก์รทีม่ีความรับผิดขอบ

(2) ประเมินผลการด าเนินการของผู้น าระดับสูงและระบบการก ากับดูแลองคก์ร

ก. การก ากับดูแลองคก์ร 

ข. การประพฤตปิฏบิัตติามกฎหมายและการประพฤตปิฏบิัตอิย่างมีจริยธรรม

7.4

(2) บังคับ (require) และส่งเสริม (foster) ให้ปฏิสัมพันธทุ์กด้านขององคก์รเป็นไปอย่างมีจริยธรรม

(1) น าเร่ืองความผาสุกและผลประโยชนข์องสังคมไปเป็นส่วนหน่ึงในกลยุทธแ์ละการปฏิบัตกิาร
ประจ าวัน

ค. การสร้างประโยชนใ์หสั้งคม

(2) สนับสนุนและสร้างความเข้มแขง็ใหแ้ก่ชุมชนทีส่ าคัญขององคก์ร

(1) ด าเนินการด้านกฎหมาย, กฎระเบยีบข้อบังคับ. และความกังวลของชุมชนในปัจจุบัน                   
และคาดการณล่์วงหน้าด้านกฎหมาย, กฎระเบยีบข้อบังคับ, และความกังวลของชุมชนในอนาคต 
จากผลิตภณัฑแ์ละการปฏิบัตกิารขององคก์ร

1.1

5.2ค.

หมวด 6

1.2 การก ากับดแูลองคก์รและการสร้างประโยชนใ์หสั้งคม:
องคก์รด าเนินการอยา่งไรในการก ากับดแูลองคก์รและสร้างประโยชนใ์หสั้งคม ?

2.1

หมวด 6

(3) ระบบการก ากับดูแลองคก์รทบทวนผลการด าเนินการขององคก์ร



มหาวทิยาลัยเชยีงใหม่
TQC 2563

ระบบการน าองคก์รตัวอย่าง

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศ Thailand Quality Class : TQC 2020
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มหาวทิยาลัยขอนแก่น
TQC 2561
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Missions

Strategic Pillars

Strategic Goals

Vision
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ระบบการน าองคก์รตัวอย่าง



ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิ Thailand Quality Class : TQC 2020

คณะพยาบาลศาสตร ์มหาวทิยาลัยมหดิล
TQC 2563

Leadership Systemตัวอย่าง



ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศขององค์กร (https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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บริษัท พทีที ีแอลเอน็จ ีจ ากัด
TQC 2561

วถิกีารน าองคก์ร LEAD Modelตัวอย่าง



ธนาคารออมสิน
TQA 2563

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิ 
Thailand Quality Award

GSB Way วถิอีอมสนิ
ค่านิยมใหม่ต่อยอด SAVEตัวอย่าง



ธนาคารออมสิน
TQA 2563

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิ Thailand Quality Class : TQC 2020

ธนำคำรมีกำรก ำกับดแูลกิจกำรท่ีดีโดย
มี คกก.CG และ กลุ่มกก. รบัผิดชอบ
ผ่ำนกระบวนกำรก ำกับดูแลกิจกำรท่ีดี 
(CG Process) รวมถึงไดป้รบัปรุงแผน
แม่บท/ แผนปฏิบัติกำรดำ้น CG ให้
ส อดคล้อ งกั บพัน ธ กิ จ แ ละมี ก ำ ร 
“บริหำรจดักำรแบบมืออำชีพและมีธรร
มำภิบำล” โดยก ำหนดกรอบกำรก ำกับ
ดูแลควำมเสี่ ยง ท่ี ดี  และเพิ่มกล ไก
ถ่ ว ง ดุ ล / ใ ห้ มี ก ำ ร ค ว บคุ ม ก ำ กั บ
ตรวจสอบ (3 Lines of Defense) เพิ่ม
กระบวนกำรแจง้เบำะแสภำยในองคก์ร 
และเพิ่มเติมข้อก ำหนดเก่ียวกับกำร
เปิดเผยข้อมูลด้ำนธรรมำภิบำล เพ่ือ
สนับสนุนให้กลไกตลำดมีส่วนช่วยใน
กำรก ำกบัดแูลมำกขึน้

การก ากับดูแลองคก์ารทีด่ีตัวอย่าง



คณะแพทยศาสตรศ์ิริราชพยาบาล
มหาวทิยาลัยมหดิล

TQC+ 2563

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิ Thailand Quality Class : TQC 2020

ระบบการก ากับดูแลองคก์รตัวอย่าง



ธนาคารออมสิน
TQA 2563

ก าหนดยทุธศาสตรด์า้นการพฒันาสู่ความ
ยั่งยนื (Social Development Banking) ตาม
แนวทาง Sustainable Development Goals 
(SDGs) ของ UN รวมถงึแนวปฏบิตัติาม ISO 
26000 และ หลกัปรชัญาเศรษฐกจิพอเพยีง
มาก าหนดกรอบการด าเนนิงานภายใต้
แนวคดิ “ออมสนิสรา้งโลกสชีมพ”ู 3 ดา้น คอื 
เศรษฐกิจ สงัคม และสิ่งแวดลอ้ม ดว้ยหลกั 3 
ออม มุ่งสู่การเป็นธนาคารเพือ่สงัคม หรอื 
Social Bank อย่างเตม็รูปแบบ เพือ่สรา้ง
ผลกระทบเชงิบวกแก่สงัคม ตามแนวคดิ 
“Making POSITIVE Impact on Society” 
โดยดูแลลูกคา้และประชาชน 3 กลุ่ม หลกัคอื 
ผูม้รีายไดน้อ้ย ผูป้ระกอบการรายย่อย (พอ่คา้
แม่คา้) และองคก์รชมุชน

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิ Thailand Quality Class : TQC 2020

Societal Contributionsตัวอย่าง
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ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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โรงไฟฟ้าน า้พอง
การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย

TQC 2559

การด าเนินการด้านสังคม ชุมชน และสิง่แวดล้อมตัวอย่าง



ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร
TQC 2562, 2563

ธ.ก.ส. มชีมุชนทีส่  าคญั 2 ชมุชน 
1) ชมุชนทีอ่ยู่โดยรอบสถานประกอบการ 
2) ชมุชนที ่ธ.ก.ส. มุ่งเนน้การยกระดบั
คณุภาพชวีติเกษตรกรลูกคา้ตามแนว
ปรชัญาเศรษฐกจิพอเพยีง 

ธ.ก.ส. เขา้ไปรบัฟังปัญหาและความ
ตอ้งการของชมุชน และร่วมกบัชมุชน
จดัท าแผนการพฒันาชมุชน 4 แผนตาม
ระดบัความสามารถของชมุชน ไดแ้ก่ 
1) แผนชวีติ เป็นแผนทีเ่นน้ใหแ้ต่ละ
ครวัเรอืนพึ่งพาตนเอง 
2) แผนชนุชน เป็นแผนทีเ่นน้ใหแ้ต่ละ
ครวัเรอืนพึ่งพาซึ่งกนัและกนั 
3) แผนธุรกจิชมุชน เป็นแผนทีเ่นน้การ
เชือ่มโยงเครอืข่ายระหวา่งชมุชน และ
4) แผนชมุชนอดุมสขุ เป็นแผนทีเ่นน้การ
เชือ่มโยงเครอืข่ายระหวา่งชมุชนใน 4 มติ ิ
ไดแ้ก่ เศรษฐกจิ สงัคม สิ่งแวดลอ้ม และ
วฒันธรรมประเพณี

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิ Thailand Quality Class : TQC 2020
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การสนับสนุนชุมชนตัวอย่าง



ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร
TQC 2562, 2563

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิ Thailand Quality Class : TQC 2020 163

การสนับสนุนชุมชนตัวอย่าง



โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ ์สภากาชาดไทย
TQC 2556

164

วิธีการสื่อสารและรับฟังความคาดหวัง 
ความต้องการของกลุ่มผู้ป่วย และผู้รับบริการ

ตัวอย่าง



โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ ์สภากาชาดไทย
TQC 2556

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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ความตอ้งการทางสุขภาพ 
พฤตกิรรมการมาใช้บริการตัวอย่าง



กลุ่มธุรกจิการตลาด บริษัท บางจาก คอรป์อเรช่ัน จ ากัด (มหาชน)
TQC 2563

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิ Thailand Quality Class : TQC 2020
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Customer Segmentation Modelตัวอย่าง
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Customer Complaint

ตัวอย่าง

กลุ่มธุรกิจการตลาด 
บริษัท บางจาก คอรป์อเรช่ัน จ ากัด (มหาชน)

TQC 2563

ที่มา: เส้นทางสู่ความเป็นเลิศ Thailand Quality Class : TQC 2020



โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ ์สภากาชาดไทย
TQC 2556

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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กระบวนการจัดการกับข้อร้องเรียน
ของผู้รับบริการ และเหตุการณไ์ม่พงึประสงค์ตัวอย่าง



หมวด 5 บุคลากร
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(1) ประเมินความต้องการด้านขดีความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร

(2) สรรหา, ว่าจ้าง, และดูแล (Onboard) บุคลากรใหม่

ก. ขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร 

ข. บรรยากาศการท างานของบุคลากร

(4) จัดรูปแบบการท างานและบริหารบุคลากร

(3) เตรียมบุคลากรให้พร้อมรับต่อการเปล่ียนแปลงความต้องการ               
ด้านขดีความสามารถและอัตราก าลัง.

7.3

(2) สนับสนุนบุคลากรโดยจัดใหม้ีการบริการและสิทธิประโยชน์

(1) ด าเนินการด้านสุขภาวะในสถานทีท่ างาน (workplace health) และ
ความสะดวกในการเข้าถงึสถานทีท่ างาน (accessibility) ของบุคลากร

1.1

หมวด 6

5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร
องคก์รมวีธีิการอยา่งไรในการสร้างสภาพแวดล้อมทีเ่กือ้หนุน
ใหบุ้คลากรท างานอยา่งมปีระสิทธิผล ?

หมวด 2

หมวด 2

6.2ค(1)

170
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(1) ก าหนดปัจจัยส าคัญทีขั่บเคล่ือนความผูกพนัของบุคลากร
ก. การประเมนิความผูกพนัของบุคลากร 

ค. การจัดการผลการปฏบิัตงิานและการพฒันา

(2) ประเมินความผูกพันของบุคลากร

(1) ระบบการจัดการผลการปฎบิัตงิานของบุคลากรสนับสนุนให้เกิดการท างาน                       
ทีใ่ห้ผลการด าเนินการทีด่ี

(2) ระบบการเรียนรู้และการพฒันาสนับสนุนความต้องการพัฒนาตนเองของบุคลากร                         
และความต้องการขององคก์ร

(3) จัดการการพัฒนาอาชพีการงานของบุคลากรและผู้น าในอนาคตขององคก์ร

2.2

P1ก(3)

5.2 ความผูกพันของบุคลากร 
องคก์รมวีธีิการอยา่งไรในการสร้างความผูกพนักับบุคลากร 
เพือ่รักษาบุคลการไว้และมผีลการด าเนินการทีด่ ี?

7.3

ข. วัฒนธรรมองคก์ร
ส่งเสริมวัฒนธรรมองคก์รใหเ้กิดการส่ือสารทีเ่ปิดกว้าง, 
การท างานทีใ่ห้ผลการด าเนินการทีด่,ี และบุคลากรมีความผูกพัน

(4) ท าให้ม่ันใจว่ากระบวนการจัดการผลการปฏิบัตงิาน, การพัฒนาผลการปฏิบัตงิาน, 
และการพัฒนาอาชพีการงาน ส่งเสริมความเท่าเทยีมและการมีส่วนร่วมส าหรับ
บุคลากรทีม่ีความหลากหลาย รวมถงึกลุ่มและประเภทบุคลากรทีแ่ตกต่างกัน

1.1
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สายออกบัตรธนาคาร
ธนาคารแห่งประเทศไทย
TQC+ Operations 2560

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร (https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
172

Workforce Excellence Modelตัวอย่าง



โรงไฟฟ้าพลังน า้ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย

TQC 2561

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร (https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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ระบบการบริหารบุคลากรตัวอย่าง



ธนาคารออมสิน
TQA 2563

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิ Thailand Quality Class : TQC 2020
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การบริหารขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากรตัวอย่าง
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เขื่อนรัชชประภา
TQC 2561

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร (https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
175

การถ่ายทอดตัวชีวั้ดและระบบประเมนิผลการปฏบิตังิานตัวอย่าง



ธนาคารออมสิน
TQA 2563

ยกระดบัขดีความสามารถของบคุลากรแบบองคร์วม ในดา้น 
Re-Skills, Up Skills และ New Skills ทัง้ในดา้นสนิเชือ่ เงนิ
ฝาก บรกิารทางการเงนิ เทคโนโลยดีจิิทลัและการจดัการ
นวตักรรม เพือ่ปรบัตวัใหส้ามารถรองรบัการเปลีย่นแปลง
ทางการแข่งขนัและสถานการณก์ารระบาดของ COVID19 โดย
มสีดัสว่นการพฒันาบคุลากรเป็น Non-Training 70% และ 
Training 30% ไดพ้ฒันาระบบ GSB WISDOM เพือ่สนบัสนนุ
การเรยีนรูเ้พือ่ใหบ้คุลากรเรยีนรูว้ธีิการปฏิบตังิาน/แลกเปลีย่น
ประสบการณ ์และประเมนิการเรยีนรูไ้ดด้ว้ยตนเอง ประเมนิ
ประสทิธิผลการเรยีนรูต้ามแนวทาง Donald Kirk Patrick 4 
ระดบั และประเมนิ ROI in Human Capital ตามแนวคดิของ 
Schultz (1979) ในหลกัสูตรทีส่ง่ผลตอ่ประสทิธิผลของ
ผลติภณัฑ/์บรกิารทีส่  าคญั

การพัฒนาบุคลากรตัวอย่าง

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิ Thailand Quality Class : TQC 2020



เขื่อนศรีนครินทร์
การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย TQC 2561

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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กรอบแนวคดิการสร้างความผูกพันตัวอย่าง
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บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา ขอนแก่น จ ากัด
TQC 2558

ทีม่า: เสน้ทางสูค่วามเป็นเลศิขององคก์ร 
(https://www.tqa.or.th/cover/roadmap/)
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การเสริมสร้างวัฒนธรรมองคก์รตัวอย่าง



สรุปความสัมพันธ์
ระหว่างโครงร่างองคก์ร กระบวนการ และผลลัพธ์

ผลลัพธ์โครงร่างองคก์ร กระบวนการ
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ต้องเชือ่มโยงระหว่างกันตัง้แต่ โครงร่างองคก์ร - กระบวนการ - ผลลัพธ์
ไม่ใช่การด าเนินการแยกส่วนทีแ่ต่ละหน่วยงานต่างคนต่างท า 

การไม่สอดประสานเป็นไปในแนวทางเดยีวกัน  และไม่เสริมความส าเร็จซึง่กันและกัน
ท าให้ยากทีจ่ะเป็นเลศิ



กระบวนการและผลลัพธบ์างรายการมีความเช่ือมโยงกันอย่างใกล้ชิด 
ดงัแสดงในตารางนี.้

หวัข้อหมวดกระบวนการ หวัข้อหมวดผลลัพธ์

หวัข้อ 1.1 และ 1.2 หวัข้อ 7.4

หวัข้อ 2.1 และ 2.2 หวัข้อ 7.5

หวัข้อ 3.1 และ 3.2 หวัข้อ 7.2

หวัข้อ 4.1 และ 4.2 หวัข้อ 7.1 และ 7.5

หวัข้อ 5.1 และ 5.2 หวัข้อ 7.3

หวัข้อ 6.1 และ 6.2 หวัข้อ 7.1
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ฝึกปฏบิัต ิ6 การออกแบบแนวทางเพือ่ยกระดบัสู่ความเป็นเลิศ

เพือ่สร้างนวัตกรรมในองคก์ร
ใหแ้ตล่ะกลุม่ศกึษำเกณฑร์ำงวลัคณุภำพแหง่ชำติ

ในโครงรำ่งองคก์ร และหมวด 1-7
และเลือกค ำถำม (ระดบัโดยรวม- Overall Question) มำออกแบบแนวทำง

ที่มีกำรบรูณำกำรจำกหมวดตำ่งๆ 

181



ตัวอย่างการน าค าถามในเกณฑม์าออกแบบแนวทางสร้างนวัตกรรมในองคก์ร

ก าหนดบทบาทของผู้ส่งมอบ พันธมติร และ
คู่ความร่วมมอืในการพัฒนานวัตกรรมให้องคก์ร 
[P1 ข(3)]
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จากการตัง้รับปัญหาสู่การสร้างนวัตกรรม
(From Fighting Fires to Innovation)

หนงัสอืเกณฑห์น้า 155-156
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การสร้างความสามารถในการแข่งขัน 

เกณฑร์ำงวลัคณุภำพแหง่ชำติ มีบทบำทในกำรสรำ้งเสรมิควำมสำมำรถในกำรแข่งขนั 3 ประกำร

1) ช่วยปรบัปรุงกระบวนกำร ขีดควำมสำมำรถ และผลลพัธ.์

2) ช่วยกระตุน้กำรสื่อสำรและแลกเปลี่ยนเรียนรูว้ิธีกำรปฏิบตัิท่ีเป็นเลิศระหวำ่งองคก์รต่ำง ๆ ผ่ำนงำน 

TQA Winner Conference และกำรเย่ียมชมกิจกำรองคก์รท่ีไดร้บัรำงวลั.

3) เป็นเครื่องมือท่ีน ำมำใชใ้นกำรท ำควำมเขำ้ใจและใชใ้นกำรบรหิำรจดักำรผลกำรด ำเนินกำรของ

องคก์ร ชีน้  ำควำมคิดในเชิงกลยทุธแ์ละสรำ้งโอกำสในกำรเรียนรู.้

Copyright © 2024-2025 OTQA, all rights reserved 186



เกณฑร์างวัลคุณภาพแหง่ชาต ิเหมาะสมกับทุกองคก์ร.

❖ เกณฑร์ำงวลัคณุภำพแหง่ชำติสำมำรถปรบัใชไ้ดต้ำมควำม
จ ำเป็นขององคก์ร. 

❖ เกณฑไ์มไ่ดก้ ำหนดวำ่องคก์รควรจดัโครงสรำ้งหรอืกำร
ปฏิบตัิกำรอย่ำงไร. 

❖ ในโครงรำ่งองคก์ร องคก์รจะอธิบำยวำ่อะไรเป็นสิ่งส  ำคญัต่อ
องคก์ร. 

❖ เกณฑก์ระตุน้ใหอ้งคก์รใชแ้นวทำงที่สรำ้งสรรค ์ปรบัใชไ้ด ้มี
นวตักรรม และยืดหยุ่น และกระตุน้ใหอ้งคก์รเลือกใชเ้ครือ่งมือที่
เหมำะสมที่สดุกบัองคก์ร (เช่น Lean, Six Sigma, ISO, 
Balanced Scorecard, Plan-Do-Check-Act [PDCA]) และ
เลือกใชเ้ครือ่งมือที่มีประสิทธิผลมำกที่สดุเพ่ือขบัเคลื่อนกำร
ปรบัปรุงและมีผลกำรด ำเนินกำรที่ดีอย่ำงยั่งยืน.

187Copyright © 2024-2025 OTQA, all rights reserved



วธีิการใช้เกณฑร์างวัลคุณภาพแหง่ชาติ
เม่ือเร่ิมตน้เรียนรู้

1) อ่านโครงร่างองคก์ร 

• พจิารณาว่าองคก์รสามารถตอบค าถามตา่งๆ ไดห้รือไม่

• การท าความเข้าใจและอภปิรายเพือ่หาค าตอบใหค้ าถามเหล่านีก้ับคณะผู้บริหารระดบัสูงอาจถอื
เป็นการตรวจประเมนิตนเองคร้ังแรกขององคก์ร

2) ศกึษาค่านิยมและแนวคดิหลัก 11 ประการ 

• เทยีบเคยีงองคก์รของทา่นกับคา่นิยมเหล่านีว่้ามปีระเดน็อะไรบา้งทีอ่งคก์รของทา่นควรปรับปรุง

3) ตอบค าถามตาม 17 หวัข้อของเกณฑร์างวัลคุณภาพแห่งชาต ิ

• เพือ่ท าความเข้าใจพืน้ฐานเกีย่วกับเกณฑแ์ละผลการด าเนินการขององคก์ร

4) อ่านกรอบภาพรวมของระบบบริหารจดัการผลการด าเนินการตามหัวข้อค าถาม 

• องคก์รพจิารณาถงึประเดน็เหล่านีใ้นการวางระบบการน าองคก์รและการวัดผลการด าเนินการ
หรือไม่
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5) ใช้เกณฑร์างวัลคุณภาพแห่งชาตแิละเอกสารประกอบเนือ้หาค าอธิบาย        
เพือ่เป็นแหล่งข้อมูลในการปรับปรุงผลการด าเนินการขององคก์ร

• เกณฑแ์ละค าอธิบายอาจช่วยให้องคก์รคดิด้วยวิธีทีแ่ตกต่าง หรือให้กรอบการอ้างองิใหม่ๆ

6) เข้าร่วมการฝึกอบรมหรือสัมมนาเกีย่วกับเกณฑร์างวัลคุณภาพแห่งชาติ

• เพือ่เรียนรู้แนวทางทีเ่ป็นแบบอย่างทีด่จีากองคก์รทีไ่ด้รับรางวัล  ซึง่องคก์รเหล่านีไ้ด้ใช้
เกณฑร์างวัลคุณภาพแห่งชาตเิพือ่ปรับปรุงผลการด าเนินการ สร้างนวัตกรรม และบรรลุ
ผลลัพธม์าแล้ว

7) สมัครเป็นผู้ตรวจประเมนิรางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ(รายละเอยีดตาม www.tqa.or.th)

• ผู้ตรวจประเมนิรางวัลคุณภาพแห่งชาตจิะได้รับการฝึกอบรมอย่างเข้มข้น ได้ประสบการณ์
จากการตรวจประเมนิองคก์รทีส่มัครรางวัล  และเรียนรู้เพือ่ประยุกตใ์ช้เกณฑกั์บองคก์ร
ของตน

วธีิการใช้เกณฑร์างวัลคุณภาพแหง่ชาติ
เม่ือเร่ิมตน้เรียนรู้
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วธีิการใช้เกณฑร์างวัลคุณภาพแหง่ชาติ
เม่ือพร้อมส าหรับการตรวจประเมิน

1) จัดท าโครงร่างองคก์รให้สมบูรณ์

• ใหค้ณะผู้บริหารระดับสูงตอบค าถามในโครงร่างองคก์ร

• หากพบว่ามสีารสนเทศในประเดน็ใดทีขั่ดแย้งกัน หรือมข้ีอมูลน้อย หรือไม่มเีลย ใหใ้ช้
ประเดน็เหล่านีใ้นการลงมอืวางแผนเพือ่ใหเ้กดิการปฏบิตัิ

• หลายองคก์รใช้โครงร่างองคก์รเป็นจุดเร่ิมต้นในการประเมนิตนเองในเบือ้งต้น

2) ใช้ค าถามของเกณฑแ์บบเตม็รูปแบบเป็นแนวทางท าทุกเร่ืองทีส่ าคัญเพือ่น า
องคก์ร

• องคก์รอาจค้นพบจุดบอด หรือประเดน็ทีค่วรใหค้วามส าคัญเพิม่เตมิ

3) ทบทวนแนวทางการให้คะแนน 

• แนวทางนีจ้ะช่วยใหอ้งคก์รประเมนิระดับพฒันาการขององคก์ร
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วธีิการใช้เกณฑร์างวัลคุณภาพแหง่ชาติ
เม่ือพร้อมส าหรับการตรวจประเมิน

4) ตอบค าถามในหมวดทีอ่งคก์รทราบว่าจ าเป็นต้องปรับปรุง

• ตอบด้วยตนเองหรือกับคณะผู้บริหารระดับสูง และศึกษาเพิม่เตมิจากค าอธิบายเกณฑร์าย
หวัข้อ จากน้ันตรวจประเมนิจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงและจัดท าแผนปรับปรุง

• อย่างไรกต็าม วิธีการประเมนิโดยการเลือกตอบเฉพาะหมวดอย่างนี ้อาจท าใหเ้กดิความ
จ ากัดของประโยชนท์ีพ่งึจะได้จากมุมมองเชิงระบบของเกณฑร์างวัลคุณภาพแหง่ชาติ

5) ให้คณะผู้บริหารระดับสูงตรวจประเมนิองคก์ร

• ในการประชุม ใหค้ณะผู้บริหารระดับสูงตอบค าถามตามโครงร่างองคก์รและเกณฑท์ัง้ 7
หมวด เพือ่ใหท้ราบถงึจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง แล้วจัดท าแผนปรับปรุงองคก์ร
เตม็รูปแบบ
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วธีิการใช้เกณฑร์างวัลคุณภาพแหง่ชาติ
เม่ือพร้อมส าหรับการตรวจประเมิน

6) ตรวจประเมนิองคก์รแบบเตม็รูปแบบด้วยตนเอง 

• จัดตัง้คณะท างานภายในองคก์รเพือ่จัดท าโครงร่างองคก์รและตรวจประเมนิองคก์ร
ตามเกณฑท์ัง้ 7 หมวด

7) สมัครรางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ

• ศึกษาจากคู่มอืสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแหง่ชาตปิระจ าปีน้ันๆ จากเว็บไซต ์
www.tqa.or.th

• เมือ่องคก์รพร้อม สามารถสมัครขอรับการประเมนิภายใต้รางวัลคุณภาพแหง่ชาต ิซึง่
จะได้รับการตรวจประเมนิโดยคณะผู้ตรวจประเมนิรางวัลคุณภาพแหง่ชาตจิาก
ส านักงานรางวัลคุณภาพแหง่ชาตอิย่างเตม็รูปแบบ
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ค่านิยม 
และ

แนวคดิหลัก

โครงร่างองคก์ร
( Organizational 

Profile – OP )

ค าถาม 3 ระดับ
Basic

Overall
Multiple Questions

มติกิารให้
คะแนน

ADLI , LeTCI

การเตรียมความพร้อมส าหรับหลักสูตรถัดไป
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แหล่งข้อมูล

• รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

   www.tqa.or.th

• Malcolm Baldrige National Quality Award

   www.nist/gov/baldrige

• Singapore Quality Award

   www.enterprisesg.gov.sg
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การปรับปรุงองคก์ร

ตามแนวทาง
รางวัลคุณภาพแหง่ชาติ

การพัฒนาให้ดีขึน้อย่างเป็น
ระบบเพือ่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ
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