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วัตถุประสงค์ของหลักสูตร 
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• สร้างความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับความเป็นมาและความส าคัญ          
ของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ โดยใช้ข้อก าหนดโดยรวม (Overall 
Requirements) เป็นหลักในการเรียนรู้เนือ้หาของเกณฑ์   

• สร้างความเข้าใจในการประยุกต์ใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ        
เพื่อพัฒนาระบบบริหารจัดการขององค์กร 
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วัน/เวลา กิจกรรม 

10 มค. 2018 
09:00 – 16:30 น. 

- ความเป็นมา ความส าคัญของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) 
- หลักคิดด้านผลิตภาพ คุณภาพ และการจัดการเชิงกลยุทธ์ 
- ค่านิยม 
- โครงร่างองค์กร (OP) 
- สาระส าคัญเกณฑ์หมวด 3 ลูกค้า 
- สาระส าคัญของเกณฑ์หมวด 1 การน าองค์กร 
- สาระส าคัญของเกณฑ์หมวด 2 กลยุทธ์ 
 

11 มค. 2018 
09:00 – 16:30 น. 

- สาระส าคัญของเกณฑ์หมวด 4 การวัด วิเคราะห์ และจัดการความรู้ 
- สาระส าคัญของเกณฑ์หมวด 5 บุคคล 

- สาระส าคัญของเกณฑ์หมวด 6 การปฏิบัติการ 
- สาระส าคัญของเกณฑ์หมวด 7 ผลลัพธ ์

3 
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ความเป็นมา 
ของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ
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เกณฑร์างวลัคณุภาพแห่งชาต ิ

 เป็นเครื่องหมายแห่งความเป็น

เลิศในการบรหิารจดัการทุกดา้น 

ตลอดจนผลการด าเนินงานท่ีดี 

เทียบเท่ากบัองคก์รท่ียอมรบักนัว่า

มีคุณภาพสูงระดบัโลก 
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1. เพื่อสนับสนุนการน าแนวทางรางวัลคุณภาพแห่งชาตไิปใช้ในการปรับปรุง
ความสามารถในการแข่งขัน 

2. เพื่อประกาศเกียรตคุิณให้แก่องค์กรที่ประสบผลส าเร็จในระดับมาตรฐานโลก 
3. เพื่อกระตุ้นให้มีการเรียนรู้และแลกเปล่ียนวิธีปฏบิัตทิี่เป็นเลิศ 
4. เพื่อแสดงให้นานาชาตเิหน็ถงึความมุ่งมั่นในการยกระดับมาตรฐานความเป็นเลิศ    

ในการบริหารจัดการ 
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รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิมาตรฐานระดับโลก 
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JQA SQA 

TQA 
EFQM 

IQA 
Rajiv Gandhi NQA 

PQA 

Canadian Award For Ex. 

UK Award for Bus. Ex. 
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Performance Excellence 
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หลักคิดด้านผลิตภาพ คุณภาพ และการจัดการเชิงกลยุทธ์ 
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
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 เกณฑ์เพ่ือผลการด าเนินงานที่เป็นเลศิ 
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิเอือ้ให้องค์กรบรรลุเป้าประสงค์   ปรับปรุงผลลัพธ์          

และเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันเพื่อสามารถแข่งขันกับองค์กรในระดับนานาชาต ิ
 

 เกณฑ์มีเจตจ านงที่เรียบง่าย 
เจตจ านงของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิคือ การช่วยองค์กร ไม่ว่าขนาดใด               

หรืออยู่ในธุรกิจใด ตอบค าถามที่ท้าทาย 3 ข้อ ดังนี ้
1) องค์กรด าเนินการได้ดีเท่าที่ควรเป็นหรือไม่ 
2) องค์กรรู้ได้อย่างไร  
3) องค์กรควรปรับปรุงหรือเปล่ียนแปลงอะไร ด้วยวธีิการอย่างไร 
 

 เกณฑ์ส่งเสริมให้เกดิมุมมองเชงิระบบ 
มุมมองเชงิระบบ หมายถงึ การบริหารจัดการองค์ประกอบทัง้หมดขององค์กร                

ให้เป็นหน่ึงเดียวเพื่อให้เกิดความส าเร็จอย่างต่อเน่ือง โครงสร้างและกลไกการบูรณาการ
ของระบบได้แก่ ค่านิยม และแนวคิดหลัก เกณฑ์ 7 หมวดที่มีการปฏิบัติที่เก่ียวเน่ืองกัน 
และแนวทางการให้คะแนน 

หน้า 1 
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ลักษณะที่ส าคัญของเกณฑ์ 
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• การมุ่งเน้นที่ค่านิยมและแนวคดิหลัก 
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตมิีพืน้ฐานมาจาก ค่านิยมและแนวคดิหลัก             

11 ประการ” ซึ่งเป็นรากฐานส าหรับการบรูณาการผลการด าเนินการที่ส าคัญ             
และข้อก าหนด การปฏบิัตกิารภายใต้กรอบที่มุ่งเน้นผลลัพธ์ ซึ่งจะสร้างพืน้ฐาน
ส าหรับการปฏบิัต ิข้อมูลป้อนกลับ และความส าเร็จอย่างต่อเน่ือง 

 

• การมุ่งเน้นกระบวนการ 
กระบวนการ หมายถึง วิธีการต่างๆ ที่องค์กรใช้เพื่อท าให้งานส าเร็จ             

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตช่ิวยให้องค์กรตรวจประเมนิและปรับปรุงกระบวนการ
ตาม 4 ปัจจัย (แนวทาง – การถ่ายทอดสู่การปฏบิตั ิ– การเรียนรู้ – การบรูณา
การ) 

หน้า 3 
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ประโยชน์ต่อองค์กร 
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• เปรียบเทียบกับกรอบการประเมนิคุณภาพระดับมาตรฐานโลก 
• การประเมนิตนเอง : สภาพแท้จริงของระบบการบริหารจัดการขององค์กร  
เพื่อก าหนดวิธีการและเป้าหมายที่ชัดเจนในการจัดท าแผนปฏบิัตกิาร 

• การสมัครรับรางวัล : การตรวจประเมินด้วยกระบวนการที่มีประสิทธิผล           
และรายงานป้อนกลับซึ่งระบุจุดแข็งและจุดที่ควรปรับปรุง เพื่อวางแผน
ปรับปรุงองค์กรให้สมบรูณ์มากขึน้ต่อไป 

• การได้รับรางวัล : การยอมรับจากองค์กรต่างๆ ทัง้ในและต่างประเทศ           
สิทธ์ิในการใช้ตราสัญลักษณ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตซิึ่งสื่อถงึความเป็นเลิศ            
ในระบบการบริหารจัดการ การน าเสนอวิธีปฏบิตัทิี่น าไปสู่ความส าเร็จ               
เป็นแบบอย่างให้แก่องค์กรอื่นๆ 
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บทบาทของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

14 

 

• สร้างเสริมความสามารถในการแข่งขัน 3 ประการ 
1) ช่วยปรับปรุงกระบวนการ ขีดความสามารถและผลลัพธ์ 

2) ช่วยกระตุ้นการส่ือสารและแลกเปล่ียนเรียนรู้วธีิการปฏบิตัทิี่เป็นเลศิ
ระหว่างองค์กรต่างๆ 

3) เป็นเคร่ืองมือที่น ามาใช้ในการท าความเข้าใจและใช้ในการบริหารจดัการ
ผลการด าเนินการขององค์กร ชีน้ าความคดิในเชิงกลยุทธ์ และสร้างโอกาส 
ในการเรียนรู้ 

หน้า 6 
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การขยายผลเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
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• ระบบการรับรองมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ 
(Hospital accreditation - HA) 

 

• ระบบการประเมนิคุณภาพรัฐวสิาหกจิ 
(State Enterprise Performance Appraisal – SEPA) 
 

• ระบบคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
(Public Sector Management Quality Award – PMQA) 
 

• เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อผลการด าเนินการที่เป็นเลิศ               
(Education Criteria for Performance Excellence (EdPEx) 

หน้า 6 
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Corporate Foresight and Strategic Management 
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Of Change management 

Change management 

Why 

What 

How 
 

The 
   What KEY changes, if any, are affecting 
your competitive situation, including 
changes that create opportunities for 
INNOVATION and collaboration, as 
appropriate? 

P2a(2) Competitiveness Changes  

Note 1.1a3    
  A successful organization is capable of 
addressing current business needs and, 
through agility and strategic management, is 
capable of preparing for its future business, 
market, and operating environment.  
Achieving future success may require 
leading transformational changes in the 
organization’s structure and culture. 

   Factors in your organization’s sustainability 
might include workforce capability and 
capacity, resource availability, technology, 
knowledge, core competencies, work systems, 
facilities, and equipment. 
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Of Change management 

Why 

What 

How 
 

The 

2.1a(1) HOW does your strategic planning 
PROCESS address the potential need for 
transformational change and prioritization of 
change initiatives. 

2.1b(1) KEY STRATEGIC OBJECTIVES  What are your 
organization’s KEY STRATEGIC OBJECTIVES and 
timetable for achieving them? What are your most 
important GOALS for these STRATEGIC OBJECTIVES?  
What KEY changes, if any, are planned in your 
products, CUSTOMERS and markets, suppliers and 
PARTNERS, and  operations? 

4.1b. PERFORMANCE ANALYSIS and Review respond 
rapidly to changing organizational needs and 
challenges in your operating environment, including 
any need for transformational change in 
organizational structure and WORK SYSTEMS? 

5.1a(4) WORKFORCE Change Management  HOW do 
you prepare your WORKFORCE for changing 
CAPABILITY and CAPACITY needs? 

6.1a(2) Design Concepts  The potential need for 
agility could include changes in work processes as a 
result of overall work system changes 
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สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาต ิ
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การเปลี่ยนผ่านสู่ประเทศไทย 4.0 

1. Traditional Framing => Smart 
Framing / เกษตรกรแบบผู้ประกอบการ 

2. Traditional SMEs => Smart 
Enterprises / Startups  / วิสาหกิจที่
ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม(Innovation 
Driven Enterprises; IDE) 

3. Traditional Services => High Value 
Services  

4. จากแรงงานทักษะต่่าเป็นแรงงานที่มี
ความรู้ ความเชี่ยวชาญและทักษะสูง 











27 
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FROM  
( Current Business Model) 

TO 
(Next Business Model) 

 SWU 4.0 
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ค่านิยมหลักและแนวคดิ 
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ค่านิยมหลักและแนวคดิ 
(Core Values and Concepts) 

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิจัดท าขึน้โดยอาศัยค่านิยมและแนวคดิหลักต่างๆ ดังนี ้

• มุมมองในเชิงระบบ (Systems Perspective) 

• การน าองค์กรอย่างมีวิสัยทศัน์ (Visionary Leadership) 

• ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า (Customer-Focused Excellence) 

• การเรียนรู้ระดับองค์กร และความคล่องตัว (Organizational Learning and Agility)   

• การให้ความส าคัญกับบุคลากร (Valuing People) 

• การมุ่งเน้นความส าเร็จ (Focus on Success) 

• การจัดการเพื่อนวัตกรรม (Managing for Innovation) 

• การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง (Management by Fact) 

• ความรับผิดชอบต่อสังคม (Societal Responsibility) 

• จริยธรรมและความโปร่งใส (Ethics and Transparency) 

• การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์ (Delivering Value and Results) 

หน้า 
122 



TQA Training Program 2017 

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ
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โครงร่างองค์กร 
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ
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1. ลักษณะองค์กร (Organizational Description) 

2. สภาวการณ์ขององค์กร (Organizational Situation) 

เจตจ านง  
 หวัข้อนีก้ล่าวถงึลักษณะและความสัมพนัธ์ที่ส าคัญที่ส่งผลต่อสภาพแวดล้อม
ขององค์กร เจตจ านงของหวัข้อนี ้คือ การก าหนดบริบทส าหรับองค์กร 

เจตจ านง  
 หวัข้อนีก้ล่าวถงึสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันที่องค์กรด าเนินงานอยู่  
รวมถงึความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ทีส่ าคัญ และยังเน้นถงึแนวทางที่
องค์กรใช้ในการปรับปรุงผลการด าเนินการ รวมทัง้การเรียนรู้จุดประสงค์ของหวัข้อนี ้
คือ การช่วยให้องค์กรเข้าใจความท้าทายที่ส าคัญขององค์กร และเข้าใจระบบใน
องค์กรที่จะสร้างและรักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขัน 

โครงร่างองค์กร 

หน้า 
85-88 
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ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร  
(Organizational Environment) 

ข. ความสัมพนัธ์ระดับองค์กร  
(Organizational Relationships) 

1. ลักษณะองค์กร (Organizational Description):  
ลักษณะที่ส าคัญขององค์กรคืออะไร 

หน้า 
15 
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1. ลักษณะองค์กร (Organizational Description):  
ลักษณะที่ส าคัญขององค์กรคืออะไร 

39 

ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร (Organizational Environment) 
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1. ลักษณะองค์กร (Organizational Description):  
ลักษณะที่ส าคัญขององค์กรคืออะไร 

41 

หน้า 
17 
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ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร (Organizational Environment) 

1. ลักษณะองค์กร (Organizational Description):  
ลักษณะที่ส าคัญขององค์กรคืออะไร 
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1. ลักษณะองค์กร (Organizational Description):  
ลักษณะที่ส าคัญขององค์กรคืออะไร 

หน้า 
17 
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ข. ความสัมพนัธ์ระดับองค์กร (Organizational Relationships) 

1. ลักษณะองค์กร (Organizational Description):  
ลักษณะที่ส าคัญขององค์กรคืออะไร 
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1. ลักษณะองค์กร (Organizational Description):  
ลักษณะที่ส าคัญขององค์กรคืออะไร 

หน้า 
18 

46 
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ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน  
    (Competitive Environment) 

2. สถานการณ์ขององค์กร (Organizational Situation): 
สถานการณ์เชงิกลยุทธ์ขององค์กรคืออะไร 

ข. บริบทเชงิกลยุทธ์  
    (Strategic Context) 

ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ  
   (Performance Improvement System) 
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ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน (Competitive Environment) 

2. สถานการณ์ขององค์กร (Organizational Situation): 
สถานการณ์เชงิกลยุทธ์ขององค์กรคืออะไร 



การเปลี่ยนผ่านสู่ประเทศไทย 4.0 

1. Traditional Framing => Smart 
Framing / เกษตรกรแบบผู้ประกอบการ 

2. Traditional SMEs => Smart 
Enterprises / Startups  / วิสาหกิจที่
ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม(Innovation 
Driven Enterprises; IDE) 

3. Traditional Services => High Value 
Services  

4. จากแรงงานทักษะต่่าเป็นแรงงานที่มี
ความรู้ ความเชี่ยวชาญและทักษะสูง 
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สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาต ิ

55 









https://www.youtube.com/watch?v=vAesC4YYbLY 

 

https://www.youtube.com/watch?v=vAesC4YYbLY
https://www.youtube.com/watch?v=vAesC4YYbLY
https://www.youtube.com/watch?v=vAesC4YYbLY
https://www.youtube.com/watch?v=vAesC4YYbLY
../../My document/Joke/57/นวัตกรรม/เครื่องแปลภาษา/Promo_ Waverly Labs creates first in-ear language translator.mp4






สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาต ิ

62 
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ข. บริบทเชงิกลยุทธ์ (Strategic Context) 

2. สถานการณ์ขององค์กร (Organizational Situation): 
สถานการณ์เชงิกลยุทธ์ขององค์กรคืออะไร 

หน้า 
20 
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ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ (Performance Improvement System) 

2. สถานการณ์ขององค์กร (Organizational Situation): 
สถานการณ์เชงิกลยุทธ์ขององค์กรคืออะไร 

หน้า 
20 
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ

68 
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หมวด 3 ลูกค้า 
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3. การมุ่งเน้นลูกค้า 
(Customer) 

70 

เจตจ านง 
 หวัข้อนีถ้ามถงึกระบวนการที่องค์กรใช้ในการรับฟังลูกค้า ประเมนิ          
ความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจของลูกค้า โดยมีเป้าหมายเพื่อเสาะหาสารสนเทศ 
ที่มีคุณค่าเพื่อท าให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า 

เจตจ านง 
 หวัข้อนีถ้ามถงึกระบวนการค้นหาและปรับแต่งผลิตภณัฑ์ที่ตอบสนองลูกค้า
และตลาด ท าให้ลูกค้าสามารถค้นหาสารสนเทศและรับการสนับสนุน รวมทัง้ระบุ 
กลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดนอกจากนี ้หวัข้อนีย้ังถามถงึการสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้า
และการจัดการข้อร้องเรียนสิ่งเหล่านีม้ีเป้าหมายเพื่อปรับปรุงการตลาด สร้าง
วัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ามากยิ่งขึน้ รวมทัง้ยกระดับความภกัดีของลูกค้า 

3.1  เสียงของลูกค้า (Voice of the Customer) 

3.2  ความผูกพันของลูกค้า  (Customer Engagement) หน้า 
98-101 
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องค์กร 

ความคดิอ่านของลูกค้า 

การมุ่งเน้นลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

สนิคา้และบรกิาร 
ลูกค้า 

ความตอ้งการและ 
ความคาดหวงัของลกูคา้ 

71 



Stakeholder Engagement 
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3.1 เสียงของลูกค้า  
      องค์กรมีวธีิการอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศจากลูกค้า 

ก. การรับฟังลูกค้า  
(CUSTOMER Listening) 

ข.  การประเมนิความพงึพอใจและความผูกพันของลูกค้า  
(Determination of CUSTOMER Satisfaction and ENGAGEMENT) 
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(1) รับฟัง มีปฏสัิมพนัธ์ สังเกตลูกค้า เพื่อให้ได้สารสนเทศ 
ที่สามารถน าไปใช้ต่อได้ 

(2) รับฟังเสียงจากลูกค้าในอนาคต                          
เพื่อให้ได้สารสนเทศที่สามารถน าไปใช้ต่อได้ 

(1) ประเมนิความพงึพอใจ ความไม่พงึพอใจ และความ
ผูกพนัของลูกค้า 

(2) เสาะหาสารสนเทศด้านความพงึพอใจของลูกค้า                
ที่มีต่อองค์กรเปรียบเทยีบกับองค์กรอ่ืน 

ก. การรับฟังลูกค้า 

3.1 เสียงของลูกค้า  

7.2 
74 

ข. การประเมนิความพงึพอใจ            
    และความผูกพันของลูกค้า 

3.2ข. 

6.1 

6.2 

P1ข(2) 

4.1ก(3) 
4.1ข. 
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ก. การรับฟังลูกค้า  
(CUSTOMER Listening) 

3.1 เสียงของลูกค้า  
      องค์กรมีวธีิการอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศจากลูกค้า 

หน้า 
35 



http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=&url=http://news.3m.com/press-kit/3m-and-gossamer-unveil-worlds-largest-aperture-trough-may-2012&psig=AFQjCNF0wGQhpp4fTIvrNBDAsEb7VmZudQ&ust=1453657983024023
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ข.  การประเมนิความพงึพอใจและความผูกพนัของลูกค้า  
(Determination of CUSTOMER Satisfaction and ENGAGEMENT) 

3.1 เสียงของลูกค้า  
      องค์กรมีวธีิการอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศจากลูกค้า 
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ก. ผลติภัณฑ์ และการสนับสนุนลูกค้า  
(Product Offerings and CUSTOMER Support) 

ข. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  
(CUSTOMER Relationships) 

3.2 ความผูกพันของลูกค้า   
       องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพนักับลูกค้า โดยตอบสนองความต้องการ 
       และสร้างสัมพนัธ์กับลูกค้า 

หน้า 
38 
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(2) ท าให้ลูกค้าสามารถสืบค้นสารสนเทศและรับการ
สนับสนุน 

(2) จัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า 

(1) สร้างและจัดการความสัมพนัธ์กับลูกค้า 

ก. ผลติภัณฑ์ และการสนับสนุนลูกค้า 

ข. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  

3.2 ความผูกพันของลูกค้า   

(3) จ าแนกลูกค้า 

7.1ก, 7.2 

3.2ก(3) 

P1ข(2) 

3.2ก(1) 

6.1 

6.2 

2.1ก 

(1) ก าหนดผลิตภณัฑ์ 
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ก. ผลิตภณัฑ์ และการสนับสนุนลูกค้า  
(Product Offerings and CUSTOMER Support) 

3.2 ความผูกพันของลูกค้า   
       องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพนักับลูกค้า โดยตอบสนองความต้องการ 
       และสร้างสัมพนัธ์กับลูกค้า 
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ก. ผลิตภณัฑ์ และการสนับสนุนลูกค้า  
(Product Offerings and CUSTOMER Support) 

3.2 ความผูกพันของลูกค้า   
       องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพนักับลูกค้า โดยตอบสนองความต้องการ 
       และสร้างสัมพนัธ์กับลูกค้า 
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ตัวอย่าง วธีิจ าแนกลูกค้า กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด - AS 
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http://www.spring.gov.sg/Building-Trust/Business-Excellence/The-BE-Community-
Partners/Documents/SQA_OCBC_2014_Summary_Report_Part3.pdf 

ตัวอย่าง การจ าแนกลูกค้า 
OCBC Bank, 2014 SQA Winner  
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Source : http://hatyaiok.com/business/?p=8422 

ตัวอย่าง การจ าแนกลูกค้า 
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ข. การสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้า  
(CUSTOMER Relationships) 

3.2 ความผูกพันของลูกค้า   
       องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพนักับลูกค้า โดยตอบสนองความต้องการ 
       และสร้างสัมพนัธ์กับลูกค้า 
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บริษัท เซน็ทรัลพฒันา เชียงใหม่ จ ากดั  
TQC Winner ปี 2554 (2011)   

TQA Training Program 2014 86 

ตัวอย่าง วงจรการมุ่งเน้นลูกค้า 
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Nanyang Polytechnic,  
SQA winner ปี 2011 

ตัวอย่าง กระบวนการใช้ข้อมูลความพงึพอใจ  
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ตัวอย่าง กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

88 

Heartland Health, BNQA Winner ปี 2009  



TQA Training Program 2017 89 

ตัวอย่าง กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

AtlantiCare  BNQA winner 2009 
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ข. การสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้า  
(CUSTOMER Relationships) 

3.2 ความผูกพันของลูกค้า   
       องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพนักับลูกค้า โดยตอบสนองความต้องการ 
       และสร้างสัมพนัธ์กับลูกค้า 
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หมวด 1 การน าองค์กร 
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ

92 



TQA Training Program 2017 

1. การน าองค์กร 
(Leadership) 

93 

เจตจ านง 
 หวัข้อนีถ้ามถงึประเดน็ความรับผิดชอบที่ส าคัญของผู้น าระดับสูง โดยมี          
จุดมุ่ง หมายเพื่อสร้างองค์กรที่ประสบความส าเร็จทัง้ในปัจจุบันและในอนาคต 

เจตจ านง 
 หวัข้อนีถ้ามถงึประเดน็ส าคัญๆ ในระบบการก ากับดูแลองค์กร รวมถงึ            
การปรับปรุงของผู้น าระดับสูงและระบบการน าองค์กร นอกจากนี ้ยังถามถงึวิธีการ            
ที่องค์กรท าให้มั่นใจว่าบุคลากรทุกคนในองค์กรได้ประพฤตปิฏบิัตติามกฎหมาย           
และจริยธรรม รวมทัง้แสดงความรับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ 

1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดับสูง (Senior Leadership)  

1.2 การก ากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคม 
(Governance and Societal Responsibilities) หน้า 

89-91 
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1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดบัสูง 

(1) ผู้น าระดับสูงก าหนดวสัิยทัศน์และค่านิยม 

(2) การปฏิบัตตินของผู้น าระดับสูงแสดงให้เหน็ถงึความมุ่งมั่น  
ต่อการประพฤตปิฏิบัตติามกฎหมายและการประพฤตปิฏิบัติ
อย่างมีจริยธรรม 

ก. วิสัยทศัน์ ค่านิยม และพนัธกจิ  

ข. การส่ือสารและผลการด าเนินการขององค์กร 

(3) ผู้น าระดับสูงท าให้องค์กรประสบความส าเร็จในปัจจุบัน          
และอนาคต 

7.4 

(2) ผู้น าระดับสูงท าให้เกิดการปฏบิัตอิย่างจริงจังเพื่อให้บรรลุ
พันธกิจขององค์กร 

(1) ผู้น าระดับสูงส่ือสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากร        
ทั่วทัง้องค์กรและลูกค้าที่ส าคัญ 

1.2ก(2) 

หมวด 2 

1.2ข. 

5.2 
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ก. วสัิยทัศน์ ค่านิยม และพันธกจิ  
(Vision, Values and Mission) 

ข. การส่ือสารและผลการด าเนินการขององค์กร 
(Communication and Organizational PERFORMANCE) 

1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดบัสูง: 
ผู้น าระดับสูงน าองค์กรอย่างไร 

หน้า 
21 
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ก. วสัิยทศัน์ ค่านิยม และพนัธกิจ  
(Vision, Values and Mission) 

1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดบัสูง: 
ผู้น าระดับสูงน าองค์กรอย่างไร 
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ข. การส่ือสารและผลการด าเนินการขององค์กร 
    (Communication and Organizational PERFORMANCE) 

1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดบัสูง: 
ผู้น าระดับสูงน าองค์กรอย่างไร 
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หมวด 1 การน าองค์กร 
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ

99 
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1. การน าองค์กร 
(Leadership) 

100 

เจตจ านง 
 หวัข้อนีถ้ามถงึประเดน็ความรับผิดชอบที่ส าคัญของผู้น าระดับสูง โดยมี          
จุดมุ่ง หมายเพื่อสร้างองค์กรที่ประสบความส าเร็จทัง้ในปัจจุบันและในอนาคต 

เจตจ านง 
 หวัข้อนีถ้ามถงึประเดน็ส าคัญๆ ในระบบการก ากับดูแลองค์กร รวมถงึ            
การปรับปรุงของผู้น าระดับสูงและระบบการน าองค์กร นอกจากนี ้ยังถามถงึวิธีการ            
ที่องค์กรท าให้มั่นใจว่าบุคลากรทุกคนในองค์กรได้ประพฤตปิฏบิัตติามกฎหมาย           
และจริยธรรม รวมทัง้แสดงความรับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ 

1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดับสูง (Senior Leadership)  

1.2 การก ากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคม 
(Governance and Societal Responsibilities) หน้า 

89-91 
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1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดบัสูง 

(1) ผู้น าระดับสูงก าหนดวสัิยทัศน์และค่านิยม 

(2) การปฏิบัตตินของผู้น าระดับสูงแสดงให้เหน็ถงึความมุ่งมั่น  
ต่อการประพฤตปิฏิบัตติามกฎหมายและการประพฤตปิฏิบัติ
อย่างมีจริยธรรม 

ก. วิสัยทศัน์ ค่านิยม และพนัธกจิ  

ข. การส่ือสารและผลการด าเนินการขององค์กร 

(3) ผู้น าระดับสูงท าให้องค์กรประสบความส าเร็จในปัจจุบัน          
และอนาคต 

7.4 

(2) ผู้น าระดับสูงท าให้เกิดการปฏบิัตอิย่างจริงจังเพื่อให้บรรลุ
พันธกิจขององค์กร 

(1) ผู้น าระดับสูงส่ือสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากร        
ทั่วทัง้องค์กรและลูกค้าที่ส าคัญ 

1.2ก(2) 

หมวด 2 

1.2ข. 

5.2 
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ก. วสัิยทัศน์ ค่านิยม และพันธกจิ  
(Vision, Values and Mission) 

ข. การส่ือสารและผลการด าเนินการขององค์กร 
(Communication and Organizational PERFORMANCE) 

1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดบัสูง: 
ผู้น าระดับสูงน าองค์กรอย่างไร 

หน้า 
21 
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ก. วสัิยทศัน์ ค่านิยม และพนัธกิจ  
(Vision, Values and Mission) 

1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดบัสูง: 
ผู้น าระดับสูงน าองค์กรอย่างไร 
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ข. การส่ือสารและผลการด าเนินการขององค์กร 
    (Communication and Organizational PERFORMANCE) 

1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดบัสูง: 
ผู้น าระดับสูงน าองค์กรอย่างไร 
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Event 

Trends 

Driver 

Event : สิ่งที่เกิดขึ้นภายในและภายนอกองค์กร 
สามารถสังเกต  และติดตามได ้

Trends : กลุ่มของเหตุการณ์ที่ใกล้เคียง
กัน มีแนวโน้มในทิศทางเพ่ิมขึ้น/ลดลง มี
รูปแบบของการเปลี่ยนแปลงเฉพาะด้าน 

Driver of change: แรงผลักดัน
แนวโน้มไปในทิศทางที่แน่นอน อาทิ 
โลกาภิวัฒน์ ท่าให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงทั้งทางตรง และ
ทางอ้อม 

Scanning 

(Grouping of Events) 

(Moves trends in certain direction) 



Where are we now ? 
Environmental Analysis 

Competitive Analysis 

Internal Analysis 

Where do we want to be ? 
Vision 

Mission 

Objective 

How will we get there ? 

Corporate Strategy 

Business Strategy 

Implementation 
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ตัวอย่าง ระบบการน าองค์กร 

108 

Boeing Aerospace Support, BNQA Winner ปี 2003 



TQA Training Program 2017 

ตัวอย่าง 
การชีน้ าองค์กร 

และถ่ายทอด VMV 
สู่การปฏบัิต ิ

TQA Training Program 2014 109 

POUDRE VALLEY HEALTH SYSTEM ,  
BNQA winner 2008 



Successful Trap 

กับดักแห่งความส่าเร็จ 
 

• การยึดติดกับ วิธีคิด แบบเดิมๆ 
• การใหค้วามส่าเร็จในอดีต มาขัดขวาง 

ความส่าเร็จในอนาคต 

110 



It is not the strongest of the species that survive,  

nor the most intelligent,  

but the one most responsive to change 
 

 

 

 
Charles Darwin 

111 
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1.2 การก ากับดแูลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคม 

(1) ให้ม่ันใจว่ามีระบบการก ากับดูแลที่มีความรับผิดชอบ 

(2) ประเมินผลการด าเนินการของผู้น าระดับสูง                              
ซึ่งรวมถงึผู้น าสูงสุด และคณะกรรมการก ากับดูแลองค์กร 

ก. การก ากับดูแลองค์กร  

ข. การประพฤตปิฏบิัตติามกฎหมายและมีจริยธรรม 

7.4 

(2) ส่งเสริมและสร้างความม่ันใจว่าปฏิสัมพนัธ์ทุกด้านขององค์กร
เป็นไปอย่างมีจริยธรรม 

(1) ค านึงถงึความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมเป็นส่วนหน่ึง
ในกลยุทธ์และการปฏิบัตกิารประจ าวัน 

ค. ความรับผิดชอบต่อสังคม 

(2) สนับสนุนและสร้างความเข้มแขง็ให้แก่ชุมชนที่ส าคัญ               
ขององค์กร 

(1) คาดการณ์ล่วงหน้าและด าเนินการถงึความกังวล                      
ของสาธารณะที่มีต่อผลิตภณัฑ์และการปฏบิัตกิาร 

2.1 

1.1 

5.2ข. 

หมวด 6 

หมวด 5 
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ก. การก ากับดูแลองค์กร  
(Organizational GOVERNANCE) 

ข. การประพฤตปิฏิบัตติามกฎหมายและมีจริยธรรม  
(Legal and ETHICAL BEHAVIOR) 

ค. ความรับผิดชอบต่อสังคม  
(Societal Responsibilities) 

1.2 การก ากับดแูลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคม: 
       องค์กรด าเนินการอย่างไรในการก ากับดแูลองค์กร และท าให้บรรลุผล 
       ด้านความรับผดิชอบต่อสังคม 

หน้า 
24 
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ก. การก ากับดูแลองค์กร (Organizational GOVERNANCE) 

1.2 การก ากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคม: 
       องค์กรด าเนินการอย่างไรในการก ากับดูแลองค์กร และท าให้บรรลุผล 
       ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 
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ข. การประพฤตปิฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม  (Legal and ETHICAL BEHAVIOR) 

1.2 การก ากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคม: 
      องค์กรด าเนินการอย่างไรในการก ากับดูแลองค์กร และท าให้บรรลุผล 
       ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 
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ค. ความรับผิดชอบต่อสังคม  
(Societal Responsibilities) 

1.2 การก ากับดแูลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคม: 
       องค์กรด าเนินการอย่างไรในการก ากับดแูลองค์กร และท าให้บรรลุผล 
       ด้านความรับผดิชอบต่อสังคม 
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ตัวอย่าง ระบบการก ากับดูแลองค์กร 

117 

DynMcDermott Petroleum Operations Company, BNQA Winner 2005 
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Advocate Good Samaritan Hospital (GSAM), BNQA Winner ปี 2010 

ตัวอย่าง 
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ตัวอย่าง กระบวนการด าเนินการในการส่งเสริมและสร้างความมั่นใจว่า 
            การปฏิสัมพันธ์ทุกด้านขององค์กรเป็นไปอย่างมีจริยธรรม 

TQA Training Program 2014 119 
MESA, BNQA Winner 2012 
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ตัวอย่าง การสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ  

120 

DynMcDermott, BNQA Winner 2005 





TQA Training Program 2017 122 

หมวด 2 กลยุทธ์ 
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ

123 
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2. กลยุทธ์ 
(Strategy) 

124 

เจตจ านง 
 หวัข้อนีถ้ามถงึวิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างกลยุทธ์ เพื่อตอบสนอง               
ความท้าทายและเพิ่มความได้เปรียบ และถามถงึวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ         
และเป้าประสงค์ ทัง้นีเ้พื่อท าให้ผลการด าเนินการโดยรวมความสามารถในการแข่งขัน 
และความส าเร็จในอนาคตดียิ่งขึน้ 

เจตจ านง 
 หวัข้อนีถ้ามถงึวิธีการที่องค์กรใช้ในการแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์            
ไปสู่แผนปฏบิตักิารเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์เหล่านัน้ รวมทัง้วิธีการที่องค์กรประเมนิ
ความก้าวหน้าเทยีบกับแผนปฏบิัตกิาร เพื่อท าให้มั่นใจว่าองค์กรมกีารถ่ายทอดกลยุทธ์
สู่การปฏบิตั ิและบรรลุเป้าประสงค์ขององค์กร 

2.1 การจัดท ากลยุทธ์ (Strategy Development) 

2.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ(Strategy Implementation) 
หน้า 
92-98 



Inputs 

Strategy 

Outputs 

Analysis 

Interpretation 

“what might we need to do?” 

“what will we do?” 

“how will we do it?” 

“what’s really happening?” 

“what seems to be happening?” 

things happening 

F
o
re

s
ig

h
t 

“what might happen?”  Prospection 

Copyright © 2000 Joseph Voros 

Trends 

Drivers of Change 

Future event/Scenarios 

Strategic Options 

Strategy Development 
Strategic Planning 

Past & Present Events 

Strategic Intelligence Scanning Foresight Framework  

Strategic Decision Making, VMV 
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2.1 การจัดท ากลยุทธ์ 

(1) วางแผนเชงิกลยุทธ์ 

(2) กระบวนการจัดท ากลยุทธ์ขององค์กรกระตุ้นและท าให้
เกิดนวัตกรรม 

ก. กระบวนการจัดท ากลยุทธ์  

ข. วัตถุประสงค์เชงิกลยุทธ์  

(3) รวบรวมและวเิคราะห์ข้อมูลและพฒันาสารสนเทศ          
ในกระบวนการวางแผนเชงิกลยุทธ์ 

(4) ระบบงานที่ส าคัญขององค์กร 

7.4ข 

6.1, 6.2 

4.1 

4.2 

1.1 

(2) วัตถุประสงค์เชงิกลยุทธ์ขององค์กรสามารถสร้างสมดุล
ที่เหมาะสมระหว่างความต้องการที่หลากหลายและ
แข่งขันกันเองในองค์กร 

(1) วัตถุประสงค์เชงิกลยุทธ์  ตารางเวลาที่จะบรรลุ
วัตถุประสงค์ 4.1ข. 

หมวด 
1-6 
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2.1 การจัดท ากลยุทธ์  
      องค์กรมีวธีิการอย่างไรในการจัดท ากลยุทธ์ 

ก. กระบวนการจัดท ากลยุทธ์  
(Strategy Development PROCESS) 

ข. วัตถุประสงค์เชงิกลยุทธ์  
(STRATEGIC OBJECTIVES) 

หน้า 
28 
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ก. กระบวนการจัดท ากลยุทธ์  
(Strategy Development PROCESS) 

2.1 การจัดท ากลยุทธ์  
      องค์กรมีวธีิการอย่างไรในการจัดท ากลยุทธ์ 
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ก. กระบวนการจัดท ากลยุทธ์  
(Strategy Development PROCESS) 

2.1 การจัดท ากลยุทธ์  
      องค์กรมีวธีิการอย่างไรในการจัดท ากลยุทธ์ 
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ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์  
(STRATEGIC OBJECTIVES) 

2.1 การจัดท ากลยุทธ์  
      องค์กรมีวธีิการอย่างไรในการจัดท ากลยุทธ์ 
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From…To……Analysis 

  
 

เราจะไปสู่จุดนั้นได้อย่างไร? 
 
 
            
 

                     

 

               

              ปัจจุบันเราอยู่จุดไหน? 

Direction  
Vision  
Mission  

Goal 

FROM 

TO  

PDCA 

PDCA 
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ตวัอยา่งแผนท่ีกลยุทธ ์ของสายการบิน เซาทเ์วสต ์แอรไ์ลน ์

อัตราหมุนเวียนขึ้น/ลงของ 
เครื่องบินจากภาคพื้นดินเร็ว 

ออกเดินทาง 
ได้ตรงเวลา ราคาตั๋วถูกที่สุด 

ดึงดูดและ 
รักษาลูกค้า 

เพ่ิมรายได้ ลดจ านวน 
เคร่ืองบิน 

ก าไรและอัตราผลตอบแทน 
ต่อสินทรัพย์สุทธ ิ

แนวกลยุทธ์ : บริหารจัดการอย่างเป็นเลิศ 
แผนที่กลยุทธ์ 

พนักงานภาคพ้ืนดินทา่งาน 
สอดคล้องกับกลยุทธ์ขององค์กร 

การเงิน 

ลูกค้า 

กระบวน 
การภายใน 

องค์กร 
และ 
การเรียนรู้ 

วัตถุประสงค ์ ดัชนีช้ีวัด เป้าหมาย แผนงานเริ่มต้น 

•  • เวลาที่ใช้บน
ภาคพ้ืนดิน 

• การออกเดิน
ทางตรงเวลา 

• 30 นาที 

• 90% 

• แผนเพ่ิม
ประสิทธิภาพ
สูงสุดในการ
ท่างาน
ภาคพ้ืนดิน 

วัตถุประสงค์: 
ผลลัพธ์ที่ต้องการ 
จากการด าเนิน 
กลยุทธ์คืออะไร 

ดัชนีชี้วัด: 
ผลการปฏิบัติงาน 

เป็นไปตาม 
วัตถุประสงค์

หรือไม่? 

เป้าหมาย: 
ระดับผลการ 
ปฏิบัติงาน 
หรืออัตราการ
ปรับปรุงที่
ต้องการ 

แผนงานเริ่มต้น: 
แผนปฏิบัติการหลัก
เพื่อให้บรรลุ
เป้าหมาย 

อัตราหมุนเวียน 
ขึ้น/ลงของเครื่องบิน 
จากภาคพื้นดินเร็ว 
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Safety 

Hope 

Permanency Meet Children Needs 

Symptom 
Reduction 

Meet Guardian 
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Right Tools Our Way  
Right 

Person/Right 
Job 

• Skill 

•Knowledge 

• Behavior 

• Information 

• Systems 

• Methods 

• Caring 

• Learning 

• Results 
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Redesign/Create 
New Products 

Execute 
Effective 

Assessment and 
Treatment 

Modify 
Existing 
Products 

Advocacy 
Planning 

Create Competitive  
Administrative  
Cost Structure 

Deliver Right 
Service/Right 

Sequence 

Mission Critical 
Environmental Scan 
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Create 
Competitive 

Cost Structure 

Grow 
Revenue: 

Development 
Achieve 

Return on 
Advocacy 

Achieve 
Return on 
Spending 

Monitor for Excellence 

Service Development Child Advocacy Ops Excellence 

PUBLIC SECTOR CASE STUDY:  BSC Strategy Map 

Advocacy Action 
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 2002 Pasu Decharin, Ph.D. All rights reserved 

สถาบันการศึกษาช้ันน าด้านบริหารธุรกจิในภูมิภาค 

ผลงานทางวชิาการทีม่ีคุณภาพ บัณฑิตทีม่คุีณภาพ 

เป็นทีย่อมรับด้านความรู้และเป็น
แหล่งอ้างองิและแก้ปัญหาแก่ ธุรกจิ 
อุตสาหกรรม และสังคม 

การประชาสัมพนัธ์ สร้างความ 
สัมพนัธ์ และสร้างการยอมรับ 

การบริการทางวชิาการ 

การพฒันาหลกัสูตร 

การพฒันาด้านการเรียนการสอน 

การพฒันาด้านกายภาพ 

การพฒันาคณาจารย์ การพฒันาบุคลากร 

การจูงใจ 

ความสามารถในการหารายได้ 

Customer Perspective 

Internal Process Perspective 

Learning and Growth Perspective 

Financial Perspective 

การกระตุ้นและสร้าง 
ความรับผดิชอบทาง 
วชิาการ 

รายได้จากงบประมาณแผ่นดนิ รายได้นอกงบประมาณแผ่นดิน 
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ตัวอย่าง 
การรวบรวม           

และวเิคราะห์ข้อมูล 
เพื่อใช้ใน SPP 

135 

City of Irving, BNQA winner 2012 
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Robert Wood Johnson University Hospital at 
Hamilton, BNQA Winner ปี 2004 

ตัวอย่าง 
กระบวนการ 

จัดท าแผนกลยุทธ์ 
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ก. การจัดท าแผนปฏบัิตกิารและการถ่ายทอดสู่การปฏบัิต ิ
(ACTION PLAN Development and DEPLOYMENT) 

ข. การปรับเปล่ียนแผนปฏิบัตกิาร  
(ACTION PLAN Modification) 

2.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ 
      องค์กรน ากลยุทธ์ไปปฏบิัตอิย่างไร 

หน้า 
38 
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(1) แผนปฏบิัตกิารที่ส าคัญทัง้ระยะสัน้และระยะยาวขององค์กร 

(2) ถ่ายทอดแผนปฏบิัตกิารสู่การปฏบิัต ิ

การปรับเปล่ียนและน าแผนปฏบิัตกิารไปปฏบิัต ิในกรณีที่สถานการณ์
บังคับให้ต้องปรับแผนและน าไปปฏบิัตอิย่างรวดเร็ว 

ก. การจัดท าแผนปฏบิัตกิารและการถ่ายทอด                    
สู่การปฏบิัต ิ 

ข. การปรับเปล่ียนแผนปฏบิัตกิาร  

2.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ 

139 

(3) ให้ม่ันใจว่ามีทรัพยากรด้านการเงนิและด้านอ่ืนๆ พร้อมใช้              
ในการสนับสนุนแผนปฏบิัตกิาร 

(4) แผนด้านบุคลากรที่ส าคัญที่สนับสนุนวัตถุประสงค์ เชิงกลยุทธ์        
และแผนปฏบิัตกิารทัง้ระยะสัน้และระยะยาว 

(5) ตัววัดหรือตัวชีวั้ดผลการด าเนินการที่ใช้ตดิตามความส าเร็จ       
และประสิทธิผลของแผนปฏบิัตกิาร 

(6)  การคาดการณ์ผลการด าเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผน  
ทัง้ระยะสัน้และระยะยาวขององค์กร ตามตัวชีวั้ดที่ระบุไว้ 

2.2ข. 

4.1ข. 

2.1ข. 

หมวด 5 

หมวด 6 
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ก. การจัดท าแผนปฏบิตักิารและการถ่ายทอดสู่การปฏบิตั ิ
(ACTION PLAN Development and DEPLOYMENT) 

2.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ 
      องค์กรน ากลยุทธ์ไปปฏิบัตอิย่างไร 
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2.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ 
      องค์กรน ากลยุทธ์ไปปฏิบัตอิย่างไร 

ก. การจัดท าแผนปฏบิตักิารและการถ่ายทอดสู่การปฏบิตั ิ
(ACTION PLAN Development and DEPLOYMENT) 
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ข. การปรับเปล่ียนแผนปฏบิัตกิาร  
(ACTION PLAN Modification) 

2.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ 
      องค์กรน ากลยุทธ์ไปปฏบิัตอิย่างไร 



 การแปลงแผนงานเริ่มต้นสู่แผนปฏิบัติการ 

วตัถุประสงค์ 

Objective 

ตัววดั 

Measure 

เป้าหมาย 

Target 

แผนงานเร่ิมต้น 

Initiative 

แผนงานเร่ิมต้น 

Initiative 

แผนปฏิบัตกิาร 

Action Plan 

ผู้รับผดิชอบ 

Person in  

charge 

ก าหนดแล้วเสร็จ 

Due 

 

143 

ACTION PLAN 



ตัวอย่างการแปลงแผนงานเริ่มต้นเป็นแผนปฏิบัติการ 

วตัถุประสงค์ 
(Objective) 

ดัชนีช้ีวดั 
(Measures) 

ข้อมูลปัจจุบัน 
(Baseline) 

ค่าเป้าหมาย 
(Target) 

แผนงานเร่ิมต้น 

(Initiative) 

เพิม่ความช านาญของ
พนักงาน 

% พนักงานทีส่ าเร็จหลกัสูตรการพฒันา
พนักงานต่อพนักงานทั้งหมด 

90% 100% พฒันาหลกัสูตรฝึกอบรมให้
เข้าถึงพนักงานทุกระดับ 

แผนปฏิบัตกิาร
(Action Plan) 

กจิกรรม 
(Action Steps) 

ระยะเวลา 
เร่ิมต้น - ส้ินสุด 

หน่วยงานรับผดิชอบ งบประมาณ ผลลพัธ์ของกจิกรรม 

พฒันาหลกัสูตร
ฝึกอบรมผ่านระบบ
ออนไลน์ 

ระบุขีดความสามารถที่
ต้องได้รับการพฒันา 

2 สัปดาห์ 

………………

…… 

ฝ่ายบุคคลและหัวหน้า
ส่วนงาน 

ได้รายการขีดความสามารถที่
ต้องได้รับการพฒันาของ
พนักงานทุกต าแหน่ง
ภายใน… 
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North Mississippi Health Services, BNQA winner 2012 

ตัวอย่าง การถ่ายทอดกลยุทธ์สู่การปฏบัิต ิ
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หมวด 4 
การวัด การวเิคราะห์ และการจัดการความรู้ 
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ

148 
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4. การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
(Measurement, Analysis and Knowledge Management) 

149 

เจตจ านง 
 หวัข้อนีถ้ามถงึวิธีการที่องค์กรใช้ในการเลือก ใช้ข้อมูลและสารสนเทศส าหรับการวัดผลการ
ด าเนินการ การวิเคราะห์ และการทบทวน เพื่อสนับสนุนการวางแผนและการปรับปรุงการด าเนินการของ
องค์กร 
 หวัข้อนีเ้ป็นศูนย์กลางของการรวบรวมวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศในการวัดผลการ
ด าเนินการและระบบการจดัการที่มีการบูรณาการ โดยอาศัยข้อมูลและสารสนเทศด้านการเงนิและด้านอื่นๆ  
 จุดประสงค์ของการวัดผลการด าเนินการ การวิเคราะห์ การทบทวน และการปรับปรุงเพื่อชีน้ า
การจดัการกระบวนการขององค์กรให้บรรลุผลลัพธ์ขององค์กรและวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ อีกทัง้
เพื่อคาดการณ์และตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วหรือไม่ได้คาดคิด  หรือการเปลี่ยนแปลงจาก
ภายนอกองค์กร รวมถงึเพื่อระบุวิธีปฏิบัตทิี่เป็นเลิศขององค์กรที่น ามาแบ่งปัน 

เจตจ านง 
 หัวข้อนีถ้ามถงึวธีิการที่องค์กรใช้ในการสร้างและจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ และท าให้
ม่ันใจว่ามีข้อมูล สารสนเทศ ซอฟแวร์ และฮาร์ดแวร์ที่จ าเป็น มีคุณภาพ ความปลอดภยั และมีความ
พร้อมใช้งาน ทัง้ในภาวะปกตแิละภาวะฉุกเฉิน โดยมีเป้าหมายเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพประสิทธิผล 
และเพื่อกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรมขององค์กร 

4.1 การวัด การวเิคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร 
  (Measurement, Analysis and Improvement of Organizational) 

4.2 การจดัการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยสีารสนเทศ 
      (Knowledge Management, Information and Information Technology) 

หน้า 
101-107 



TQA Training Program 2017 

(3) น าผลการทบทวนผลการด าเนินการไปใช้ในการจัดล าดับ
ความส าคัญของเร่ืองที่ต้องน าไปปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง            
และน าไปเป็นโอกาส ในการสร้างนวัตกรรม 

(1) ใช้ข้อมูลและสารสนเทศเพื่อตดิตามการปฏิบัตกิารประจ าวัน
และผลการด าเนินการโดยรวมขององค์กร 

ทบทวนผลการด าเนินการและขีดความสามารถขององค์กร 

ก. การวัดผลการด าเนินการ 

4.1 การวัด การวเิคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร 

(2) เลือกและใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชงิเปรียบเทียบ                  
อย่างมีประสิทธิผล 

(3) ใช้ข้อมูลและสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าและตลาด 
(4) ให้ม่ันใจว่าระบบการวัดผลการด าเนินการขององค์กร   

สามารถตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงที่เกิดขึน้อย่างรวดเร็ว 

(1) แลกเปล่ียนเรียนรู้วธีิปฏิบัตทิี่เป็นเลิศในองค์กร 

ค. การปรับปรุงผลการด าเนินการ 

(2) คาดการณ์ผลการด าเนินการในอนาคต 

หมวด 7 

ข. การวิเคราะห์ และทบทวนผลการด าเนินการ 

6.1 

6.2 

2.2ก(6) 

2.2ก(5) 

หมวด 1 
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ก. การวัดผลการด าเนินการ  
(PERFORMANCE Measurement) 

ข. การวเิคราะห์ และทบทวนผลการด าเนินการ  
(PERFORMANCE ANALYSIS and Review) 

4.1 การวัด การวเิคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร 
      องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์และปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร 

หน้า 
41 

ค. การปรับปรุงผลการด าเนินการ  
(PERFORMANCE Improvement) 
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ก. การวัดผลการด าเนินการ  
(PERFORMANCE Measurement) 

4.1 การวัด การวเิคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร 
      องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์และปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร 



TQA Training Program 2017 153 

ก. การวัดผลการด าเนินการ  
(PERFORMANCE Measurement) 

4.1 การวัด การวเิคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร 
      องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์และปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร 
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ข. การวิเคราะห์ และทบทวนผลการด าเนินการ  
(PERFORMANCE ANALYSIS and Review) 

4.1 การวัด การวเิคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร 
      องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์และปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร 
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ค. การปรับปรุงผลการด าเนินการ  
(PERFORMANCE Improvement) 

4.1 การวัด การวเิคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร 
      องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์และปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร 
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ค. การปรับปรุงผลการด าเนินการ  
(PERFORMANCE Improvement) 

4.1 การวัด การวเิคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร 
      องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด วิเคราะห์และปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร 



TQA Training Program 2017 



TQA Training Program 2017 158 

Sharp Healthcare, BNQA Winner ปี 2007 ตัวอย่าง Performance Measurement System 
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(1) จัดการความรู้ขององค์กร  

(2) ใช้องค์ความรู้และทรัพยากรต่างๆ เพื่อให้การเรียนรู้ฝังลึกลงไป                   
ในวถิีการปฏบิัตงิานขององค์กร 

(1) ทวนสอบและท าให้ม่ันใจถงึคุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศ          
ขององค์กร 

(2) ท าให้ม่ันใจว่าข้อมูลและสารสนเทศที่อ่อนไหวหรือส าคัญ                
มีความปลอดภัย 

ก. ความรู้ขององค์กร 

4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

7.1ข., 7.3 

ข. ข้อมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(3) ท าให้ม่ันใจว่าข้อมูลและสารสนเทศขององค์กรมีความพร้อมใช้งาน 

หมวด
ต่างๆ  

(5) ท าให้ม่ันใจว่าระบบฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ รวมทัง้ข้อมูล                 
และสารสนเทศ มีความปลอดภัยและพร้อมใช้งานอย่างต่อเน่ือง
เพ่ือตอบสนองลูกค้าและความจ าเป็นทางธุรกจิอย่างมีประสิทธิผล 

(4) ท าให้ม่ันใจว่าฮาร์ดแวร์ และซอฟต์แวร์มีความเช่ือถือได้ ปลอดภัย 
และใช้งานง่าย 

159 
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4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ:  
      องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร สารสนเทศ  
      และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

160 

ก. ความรู้ขององค์กร  
    (Organizational Knowledge) 

ข. ข้อมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ  
    (Data, Information and Information Technology) 

หน้า 
101-107 
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4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ:  
      องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร สารสนเทศ  
      และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

161 

ก. ความรู้ขององค์กร  
    (Organizational Knowledge) 
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4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ:  
      องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร สารสนเทศ  
      และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

162 

ข. ข้อมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ  
    (Data, Information and Information Technology) 



TQA Training Program 2017 

4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ:  
      องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร สารสนเทศ  
      และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

163 

ข. ข้อมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ  
    (Data, Information and Information Technology) 
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หน้า 47 

หมวด 5 บุคลากร 
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5. บุคลากร 
(Workforce) 

166 

เจตจ านง 
 หวัข้อนีถ้ามถงึความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร             
วธีิตอบสนองความต้องการเหล่านัน้เพื่อให้งานขององค์กรบรรลุผล รวมทัง้ถามถงึวิธีการ            
ที่ท าให้องค์กรมั่นใจได้ว่าบรรยากาศในการท างานเกือ้หนุนการปฏิบัติงาน จุดมุ่งหมายเพื่อให้
เกิดสภาพแวดล้อมที่มีประสิทธิผลที่ส่งผลให้การท างานขององค์กรบรรลุผลส าเร็จและสามารถ
เกือ้หนุนบุคลากรได้ 

เจตจ านง 
 หวัข้อนีถ้ามถงึระบบขององค์กรในเร่ืองการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 
การพัฒนาบุคลากร เพื่อสร้างความสามารถและกระตุ้นให้บุคลากรทุกคนปฏิบัตงิานให้องค์กร
ได้อย่างมีประสิทธิผลและเตม็ความสามารถโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสนับสนุนผลการด าเนินการ
ที่ดีขององค์กร เพื่อน าสมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) มาใช้ และเพื่อส่งเสริม
ให้องค์กรบรรลุแผนปฏบิัตกิาร อีกทัง้ท าให้มั่นใจว่ามีความส าเร็จในปัจจุบันและในอนาคต 

5.1  สภาพแวดล้อมของบุคลากร (WORKFORCE Environment) 

5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement) หน้า 
107-111 
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5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร 

(1) ประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก าลัง
บุคลากร 

(2) สรรหาว่าจ้าง บรรจุ และรักษาบุคลากรใหม่ไว้ 

ก. ขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร  

ข. บรรยากาศการท างานของบุคลากร 

(3) จัดรูปแบบการท างานและบริหารบุคลากร 

(4) เตรียมบุคลากรให้พร้อมรับต่อการเปล่ียนแปลง                   
ความต้องการด้านขดีความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร 

7.3 

(2) สนับสนุนบุคลากรโดยจัดให้มีการบริการ สิทธิประโยชน์         
และนโยบาย 

(1) สร้างความม่ันใจด้านสุขภาพสวัสดภิาพของบุคลากร             
และความสะดวกในการเข้าถงึสถานที่ท างานของบุคลากร 

5.2ข(1) 

1.1 

หมวด 6 

2.2 

2.2ก(4) 

2.1 
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ก. ขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร  
(WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY) 

ข. บรรยากาศการท างานของบุคลากร  
(WORKFORCE Climate) 

5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร:  
      องค์กรมีวธีิการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมที่เกือ้หนุนให้บุคลากรท างาน  
      อย่างมีประสทิธิผล 

หน้า 
47 
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ก. ขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร  
(WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY) 

5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร:  
      องค์กรมีวธีิการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมที่เกือ้หนุนให้บุคลากรท างาน  
      อย่างมีประสทิธิผล 
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5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร:  
      องค์กรมีวธีิการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมที่เกือ้หนุนให้บุคลากรท างาน  
      อย่างมีประสทิธิผล 

ก. ขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร  
(WORKFORCE CAPABILITY and CAPACITY) 
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ข. บรรยากาศการท างานของบุคลากร  
(WORKFORCE Climate) 

5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร:  
      องค์กรมีวธีิการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมที่เกือ้หนุนให้บุคลากรท างาน  
      อย่างมีประสทิธิผล 
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ตัวอย่าง การบริหารอัตราก าลัง 

TQA Training Program 2014 173 
Advocate Good Samaritan Hospital,  BNQA winner 2010 
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ตัวอย่าง การจัดการสุขภาพ ความปลอดภัย และสวัสดภิาพของพนักงาน 

TQA Training Program 2014 174 
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Veteran Affairs Clinical Research and Pharmacy Coordinating Center (VACSP), BNQA Winner 2009 

ตัวอย่าง Performance Management System  
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5.2 ความผูกพันของบุคลากร 

(1) เสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรให้เกิดการส่ือสารที่เปิดกว้าง 
การท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่ดี และบุคลากรที่มีความ
ผูกพัน 

(2) ก าหนดปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความผูกพนัของบุคลากร 

ก. ความผูกพนัของบุคลากร  

ข. การพฒันาบุคลากรและผู้น า 

(3) ประเมินความผูกพันของบุคลากร 

(4) ระบบการจัดการผลการปฏบิัตงิานของบุคลากรสนับสนุน           
ให้เกิดการท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่ดีและความผูกพนั
ของบุคลากร 

7.3 

(2) ประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรู้ 

(1) ระบบการเรียนรู้และการพัฒนา สนับสนุนความต้องการ            
ขององค์กรและการพฒันาตนเองของบุคลากรผู้บริหาร          
และผู้น า 

หมวด 7 

5.1ข. 

(3) จัดการความก้าวหน้าในอาชพีการงานขององค์กร หมวด 1 

1.1 

P1ข(3) 

2.2 
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ก. ความผูกพันและผลการปฏบัิตงิานของบุคลากร 
(WORKFORCE ENGAGEMENT and PERFORMANCE) 

ข. การพัฒนาบุคลากรและผู้น า  
(WORKFORCE and Leader Development) 

5.2 ความผูกพันของบุคลากร:  
       องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพนักับบุคลากร 
       เพื่อสร้างสภาพแวดล้อมการท างานที่มีผลการด าเนินการที่ดี 

หนา้ 

50 
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ก. ความผูกพนัและผลการปฏบิตังิานของบุคลากร 
(WORKFORCE ENGAGEMENT and PERFORMANCE) 

5.2 ความผูกพันของบุคลากร:  
       องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพนักับบุคลากร 
       เพื่อสร้างสภาพแวดล้อมการท างานที่มีผลการด าเนินการที่ดี 
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5.2 ความผูกพันของบุคลากร:  
       องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพนักับบุคลากร 
       เพื่อสร้างสภาพแวดล้อมการท างานที่มีผลการด าเนินการที่ดี 

ก. ความผูกพนัและผลการปฏบิตังิานของบุคลากร 
(WORKFORCE ENGAGEMENT and PERFORMANCE) 
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ข. การพฒันาบุคลากรและผู้น า (WORKFORCE and Leader Development) 

5.2 ความผูกพันของบุคลากร:  
      องค์กรมีวธีิการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร 
       เพื่อสร้างสภาพแวดล้อมการท างานที่มีผลการด าเนินการที่ดี 
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K&N Management, BNQA 
winner 2010 

ตัวอย่าง 
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Veteran Affairs Clinical Research and Pharmacy Coordinating Center (VACSP), BNQA Winner 2009 

ตัวอย่าง Learning and Development System  
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หน้า 53 

หมวด 6 การปฏบิัตกิาร 
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ

184 
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6. การปฏิบัตกิาร 
(Operations) 

185 

เจตจ านง 

 หวัข้อนีถ้ามถงึการจัดการกระบวนการด้านผลิตภณัฑ์ กระบวนการท างาน      
ที่ส าคัญ และการสร้างนวัตกรรม โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า             
และท าให้องค์กรบรรลุผลส าเร็จและยั่งยืน 

เจตจ านง 

 หวัข้อนีถ้ามถงึวิธีการที่องค์กรท าให้มั่นใจถงึประสิทธิผลของการปฏบิัตกิาร
เพื่อให้มีสภาพแวดล้อมการท างานที่ปลอดภยัและส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้า มีบ่อยครัง้ที่
การปฏบิัตกิารที่มีประสิทธิผลมักขึน้อยู่ กับการจัดการห่วงโซ่อุปทานอย่างมีประสิทธิผล
และควบคุมต้นทุนโดยรวมของการปฏบิัตกิาร 

6.1  กระบวนการท างาน (Work Processes) 

6.2  ประสทิธิผลของการปฏบิัตกิาร (Operational Effectiveness) หน้า 
111-115 
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(2) ออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการท างาน เพื่อให้เป็นไปตาม
ข้อก าหนดที่ส าคัญ 

(1) ม่ันใจได้ว่าการปฏบิัตงิานประจ าวันของกระบวนการเหล่านี ้            
จะเป็นไปตามข้อก าหนดที่ส าคัญ  

(2) ก าหนดกระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญ 

ก. การออกแบบผลิตภณัฑ์และกระบวนการ 

6.1 กระบวนการท างาน 

7.1 
186 

ข. การจดัการกระบวนการ 

(3) ปรับปรุงกระบวนการท างานเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์                           
และผลการด าเนินการ เสริมสร้างความแข็งแกร่งของสมรรถนะหลัก
ขององค์กร และลดความแปรปรวนของกระบวนการ 

จัดการนวัตกรรม 

ค. การจดัการนวัตกรรม 

(1) จัดท าข้อก าหนดที่ส าคัญของผลิตภัณฑ์และกระบวนการท างาน 2.1ก(4) 

2.2 

หมวด 3 

4.1ก(2) 

4.1ก(3) 

2.1ก(2) 
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6.1 กระบวนการท างาน  
      องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงผลิตภณัฑ์  
       และกระบวนการท างานที่ส าคัญ 

187 

ก. การออกแบบผลติภัณฑ์และกระบวนการ  
(Product and PROCESS Design) 

ข. การจัดการกระบวนการ  
(PROCESS Management) 

ค. การจัดการนวัตกรรม  
(INNOVATION Management) 

หน้า 
53 
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ก. การออกแบบผลิตภณัฑ์และกระบวนการ  
(Product and PROCESS Design) 

6.1 กระบวนการท างาน  
      องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงผลิตภณัฑ์  
       และกระบวนการท างานที่ส าคัญ 



189 

Value Chain Porter Model Concept 



190 



191 

C1.1กระบวนการจดัท า/ทบทวนหลกัสูตร C1.2 กระบวนการรับนกัศึกษา 

M1 กระบวนการก าหนดและถ่ายทอดปรัชญา วสัิยทศัน์ พนัธกจิ นโยบาย วตัถุประสงค์ แผนยุทธศาสตร์ และแผนปฏิบัติการ 
M2 กระบวนการเสริมสร้างค่านิยม/วฒันธรรมองค์กร 
M3 กระบวนการก ากบัดูแลองค์กรด้วยธรรมาภิบาล และปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรม 
M4 กระบวนการสร้างความรับผดิชอบต่อสังคม (Corporate social responsibility : CSR)  
M5 กระบวนการการจดัการที่มุ่งเน้นนักศึกษา ผู้รับบริการ พนัธมติรที่ส าคัญ และผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย  

C1.3 กระบวนการการจดัการเรียน
การสอน และการประเมินผล  

C2 พนัธกจิ 
ด้านวจิยั 

C3 พนัธกจิ 
ด้านบริการวชิาการ  

C4 พนัธกจิ 
ด้านบริการพยาบาล 

C2.2 กระบวนการวิจยัตาม
หวัขอ้วิจยัท่ีก าหนด 

C2.1 กระบวนการก าหนดหวัขอ้วิจยัท่ีสอดคลอ้งกบั
นโยบายการวิจยัแห่งชาติและความตอ้งการของ
แหล่งทุนทั้งภายในและภายนอกประเทศ 

C2.3 กระบวนการเผยแพร่และ
การน าไปใชป้ระโยชน ์

C1 พนัธกจิ 
ด้านการศึกษา 

C3.2 กระบวนการการด าเนินการจดัประชุม/อบรม/หลกัสูตรการ
พยาบาลระยะสั้น 

C3.1 กระบวนการก าหนดหวัขอ้การประชุมท่ีเป็น
ท่ีตอ้งการของสงัคมและประเทศชาติ 

C4.2 กระบวนการด าเนินการของ คลินิกโดย
อาจารยพ์ยาบาล 

C4.1 กระบวนการก าหนดเป้าหมาย/ความตอ้งการคลินิกโดย
อาจารยพ์ยาบาล 

S1 กระบวนการวดั วเิคราะห์ ทบทวนและปรับปรุงผลการด าเนินงาน  
S2 กระบวนการจดัการ สารสนเทศ ความรู้ (KM) และเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT)  
S3 กระบวนการจดัการทรัพยากรบุคคล (ผู้บริหาร บุคลากรสายวชิาการ และ

บุคลากรสายสนับสนุน) 

S4 กระบวนการจดัการระบบคุณภาพ/ความเส่ียง /การจดัการข้อร้องเรียน  
S5 กระบวนการเตรียมพร้อมต่อภัยพบิตั ิและภาวะฉุกเฉิน 
S6 กระบวนการจดัการอาคารสถานที ่ และทรัพยากรการเรียนรู้  
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6.1 กระบวนการท างาน  
      องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงผลิตภณัฑ์  
       และกระบวนการท างานที่ส าคัญ 

ข. การจัดการกระบวนการ  
(PROCESS Management) 
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ค. การจัดการนวัตกรรม  
(INNOVATION Management) 

6.1 กระบวนการท างาน  
      องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงผลิตภณัฑ์  
       และกระบวนการท างานที่ส าคัญ 
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ตัวอย่าง กระบวนการท างานที่ส าคัญ ข้อก าหนดและตัววัด 

197 
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จัดการห่วงโซ่อุปทาน 

ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ 

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัตกิาร 

7.1 
198 

ข. การจัดการห่วงโซ่อุปทาน 

(1) ท าให้เกิดสภาพแวดล้อมการปฏบิัตกิารที่ปลอดภยั 

ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภยัและภาวะ
ฉุกเฉิน 

ควบคุมต้นทุนโดยรวมของการปฏิบัตกิาร 

(2) ท าให้ม่ันใจว่าองค์กรมีการเตรียมพร้อมต่อภยัพบิัต ิ                  
หรือภาวะฉุกเฉิน 

2.2ข. 

2.2 
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ก. ประสิทธิภาพและประสทิธิผลของกระบวนการ  
(PROCESS Efficiency and EFFECTIVENESS) 

ข. การจัดการห่วงโซ่อุปทาน  
(Supply-Chain Management) 

ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน 
(Safety and Emergency Preparedness) 

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัตกิาร 
      องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท าให้มั่นใจว่ามีการบริหารจัดการการปฏบิัตกิาร 
       อย่างมีประสิทธิผล 

หน้า 
56 
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ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ  
       (PROCESS Efficiency and EFFECTIVENESS) 

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัตกิาร 
      องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท าให้มั่นใจว่ามีการบริหารจัดการการปฏบิัตกิาร 
       อย่างมีประสิทธิผล 
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ข. การจัดการห่วงโซ่อุปทาน  
(Supply-Chain Management) 

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัตกิาร 
      องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท าให้มั่นใจว่ามีการบริหารจัดการการปฏบิัตกิาร 
       อย่างมีประสิทธิผล 
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ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภยัและภาวะฉุกเฉิน 
(Safety and Emergency Preparedness) 

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัตกิาร 
      องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการท าให้มั่นใจว่ามีการบริหารจัดการการปฏบิัตกิาร 
       อย่างมีประสิทธิผล 
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Studer Group, BNQA Winner 2010 

ตัวอย่าง การปรับปรุงกระบวนการ 







206 
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Source : http://animalagclimatechange.org/supply-chain/ 
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หมวด 7 ผลลัพธ์ 
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ

209 
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การเงิน (Financial) F 
องค์กรจะต้องปฏิบัติ 
ต่อผู้ถือหุ้นอย่างไร? 

กระบวนการ (Internal Process) I 
องค์กรจะต้องมีความสามารถ 

ในด้านไหน 

ลูกค้าและผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย C  
(Customer & Stakeholder) 
องค์กรจะต้องปฏิบัติต่อลูกค้า 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างไร 

Outcomes 

Drivers 

ความสอดคล้องและความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล 
Alignment, Cause and Effect Relationship 

Lagging 

Leading 

ผล 

เหตุ 

องค์กรและการเรียนรู้  
(Learning&Growth) L 

องค์กรจะต้องเรียนรู้ มีวัฒนธรรม 
และปรับปรุงอย่างไร 
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หมวด 7 ผลลัพธ์ 
(Results) 

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ C2 และกระบวนการ P 
     (Product and Process Results) 
7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า C1 
     (Customer-Focused Results) 
7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร L 
     (Workforce-Focused Results) 
7.4 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดูแลองค์กร  
     (Leadership and Governance Results) 
7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงนิและตลาด F 
    (Financial and Market Results) 

215 
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7.1  ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and Process Results) 

216 

เจตจ านง 
 หวัข้อนีถ้ามถงึผลลัพธ์การด าเนินการด้านผลิตภณัฑ์และการปฏบิัตกิาร         
ที่ส าคัญ เพื่อแสดงให้เหน็ถงึผลติภณัฑ์และบริการที่มีคุณภาพและมคุีณค่า ซึ่งจะท าให้
ลูกค้าเกดิความพงึพอใจและความผูกพนั 

7.2  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (Customer-Focused Results) 

เจตจ านง 
 หวัข้อนีถ้ามถงึผลลัพธ์การด าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า เพื่อแสดงให้เหน็
ว่าองค์กรด าเนินการได้ดีเพยีงใดในการสร้างความพงึพอใจให้แก่ลูกค้า และสร้าง       
ความผูกพนัในระยะยาว 

หมวด 7 ผลลัพธ์ 

หน้า 
116-121 



TQA Training Program 2017 

7.3  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (Workforce-Focused Results) 

217 

เจตจ านง 
 หวัข้อนีถ้ามถงึผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร เพื่อแสดงให้เหน็ว่าองค์กร
สามารถสร้างและรักษาสภาพแวดล้อมในการท างานที่เพิ่มผลิตภาพ มีความเอือ้อาทร 
ความผูกพนัและการเรียนรู้ให้แก่บุคลากรทัง้หมดได้ดีเพยีงใด 

7.4  ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดูแลองค์กร  
      (Leadership and Governance Results) 

เจตจ านง 
 หวัข้อนีถ้ามถงึผลลัพธ์ที่ส าคัญขององค์กรในเร่ืองการน าองค์กรโดยผู้น า
ระดับสูงและการก ากับดูแลองค์กร เพื่อแสดงให้เหน็ถงึสถานภาพทางการเงนิที่ดี            
การเป็นองค์กรที่มีจริยธรรม ซึ่งท าให้บรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 

หมวด 7 ผลลัพธ์ 
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7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงนิและตลาด (Financial and Market Results) 

218 

เจตจ านง 
 หวัข้อนีต้รวจประเมินผลลัพธ์ด้านการเงนิและตลาดที่ส าคัญ เพื่อให้เข้าใจถงึ
ความมั่นคงทางการเงนิ รวมทัง้ความท้าทายและความส าเร็จด้านตลาดขององค์กร 

หมวด 7 ผลลัพธ์ 
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7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ:  
     ผลการด าเนินการด้านผลติภณัฑ์และประสทิธิผลของกระบวนการเป็นอย่างไร 

219 

ก. ผลลัพธ์ด้านผลติภณัฑ์และบริการที่มุ่งเน้นลูกค้า  
(CUSTOMER Focused Product and Service RESULTS) 

ข. ผลลัพธ์ด้านประสทิธิผลของกระบวนการท างาน 
(WORK PROCESS EFFECTIVENESS RESULTS) 

ค. ผลลัพธ์ด้านการจดัการห่วงโซ่อุปทาน  
(Supply-Chain Management RESULTS) 

หน้า 
58 
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ผลลัพธ์ด้านผลิตภณัฑ์และกระบวนการที่ให้บริการลูกค้า 

(1) ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและประสิทธิภาพ                       
ของกระบวนการ 

ก. ผลลัพธ์ด้านผลติภณัฑ์และบริการที่มุ่งเน้น
ลูกค้า 

220 

ข. ผลลัพธ์ด้านประสทิธิผลของกระบวนการ
ท างาน 

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภณัฑ์และกระบวนการ 

(2) ผลลัพธ์ด้านการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 

ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน 

ค. ผลลัพธ์ด้านการจดัการห่วงโซ่อุปทาน 

หมวด 3 

P1ข(2) 

หมวด 6 

หมวด 4 
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ก. ผลลัพธ์ด้านผลติภณัฑ์และบริการที่มุ่งเน้นลูกค้า  
(CUSTOMER Focused Product and Service RESULTS) 

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภณัฑ์และกระบวนการ:  
     ผลการด าเนินการด้านผลติภณัฑ์และประสทิธิผลของกระบวนการเป็นอย่างไร 

หน้า 
60 
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ข. ผลลัพธ์ด้านประสทิธิผลของกระบวนการท างาน 
(WORK PROCESS EFFECTIVENESS RESULTS) 

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภณัฑ์และกระบวนการ:  
     ผลการด าเนินการด้านผลติภณัฑ์และประสทิธิผลของกระบวนการเป็นอย่างไร 
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7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ:  
     ผลการด าเนินการด้านผลติภณัฑ์และประสทิธิผลของกระบวนการเป็นอย่างไร 

หน้า 
60 
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ค. ผลลัพธ์ด้านการจดัการห่วงโซ่อุปทาน  
(Supply-Chain Management RESULTS) 

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภณัฑ์และกระบวนการ:  
     ผลการด าเนินการด้านผลติภณัฑ์และประสทิธิผลของกระบวนการเป็นอย่างไร 

หน้า 
60 
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7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า:  
     ผลการด าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร 

225 

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า  
(CUSTOMER-Focused RESULTS) 

หน้า 
61 
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(1) ผลลัพธ์ด้านความพงึพอใจและไม่พงึพอใจของ
ลูกค้า 

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 

226 

7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า  

(2) ผลลัพธ์ด้านความผูกพนัของลูกค้า 

หมวด 3 

P1ข(2) 
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ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า  
(CUSTOMER-Focused RESULTS) 

7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า:  
      ผลการด าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร 
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7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า:  
     ผลการด าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร 

หน้า 
61 
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7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร: 
      ผลลัพธ์การด าเนินการด้านการมุ่งเน้นบุคลากรเป็นอย่างไร 

229 

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร  
(WORKFORCE Focused RESULTS) 

หน้า 
62 
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(1) ผลลัพธ์ด้านขีดความสามารถและอัตราก าลัง
บุคลากร 

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 

230 

7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร  

(2) ผลลัพธ์ด้านบรรยากาศการท างาน 

(3) ผลลัพธ์ด้านการท าให้บุคลากรมีความผูกพนั 

(4) ผลลัพธ์ด้านการพฒันาบุคลากร 

หมวด 6 

หมวด 5 

2.2 
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ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร  
(WORKFORCE Focused RESULTS) 

7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร: 
      ผลลัพธ์การด าเนินการด้านการมุ่งเน้นบุคลากรเป็นอย่างไร 
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7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร: 
      ผลลัพธ์การด าเนินการด้านการมุ่งเน้นบุคลากรเป็นอย่างไร 

หน้า 
63 
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7.4 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดแูลองค์กร 
      ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดูแลองค์กรเป็นอย่างไร 

233 

ก. ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กร การก ากับดูแลองค์กร  
และความรับผิดชอบต่อสังคม  
(Leadership, GOVERNANCE and Societal Responsibility RESULTS) 

ข. ผลลัพธ์ด้านการน ากลยุทธ์ไปปฏบิัต ิ 
    (Strategy Implementation RESULTS) หน้า 

64 
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     ผลลัพธ์การด าเนินการด้านการเงนิและตลาดมีอะไรบ้าง 
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ก. ผลลัพธ์ด้านการเงนิและตลาด  
(Financial and Market RESULTS) 
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ก. ผลลัพธ์ ด้านการเงนิและตลาด 
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7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงนิและตลาด  

(2) ผลลัพธ์ด้านตลาด 
2.2 

4.1ก(1) 
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(Financial and Market RESULTS) 
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แนวทางในการพฒันาองค์กรด้วย TQA 

 อะไรคือเป้าหมายขององค์กร 

 อะไรคือความท้าทายขององค์กร 

 อะไรคือบริบทส าคัญขององค์กร 

 การบริหารงานของเราเป็นระบบ
แล้วหรือยัง 

 ระบบของเรามีประสิทธิผล                
ดีเพียงพอที่ท าให้เราบรรลุ
เป้าหมายหรือไม่ 

 เราเข้าใกล้เป้าหมายมากขึน้
หรือไม่ 

 เราเอาชนะความท้าทายได้หรือไม่ 

 เราควรต้องพัฒนาอะไรเพิ่มเตมิ
บ้าง 

1 

2 3 

4 
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