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สรุปการเขา้รับอบรม หลักสูตร TQA Criteria 
ระหว่างวันท่ี 22-24 กรกฎาคม 2563 ณ โรงแรมฮอลิเดย์ อินน์ สีลม กรุงเทพมหานคร  

จัดโดย ส านักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ  
           

1.ดร.อนุสรณ์ บรรเทิง  
รองผู้อ ำนวยกำรฝ่ำยจัดกำรทรพัยำกรและพัฒนำสำรสนเทศ 

       2. นำงสำวขนิษฐำ จูมลี 
       นักวิเครำะห์นโยบำยและแผน ช ำนำญกำร 
 
1.ความเป็นมาของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ Thailand Quality Award (TQA) 
 เจตนารมณ์คือ “รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นรางวัลอันทรงเกียรติ ซึ่งได้รบัการยอมรับอย่างกว้างขวาง 
เป็นเครื่องหมายแสดงถึงความเป็นเลิศในการบรหิารจัดการขององค์กรที่ทัดเทียมระดบัมาตรฐานโลก” 

1) เพื่อสนบัสนุนการน าแนวทางรางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้ในการปรับปรงุความสามารถในการแข่งขัน 
2) เพื่อประกาศเกียรติคุณให้แกอ่งค์กรทีป่ระสบผลส าเรจ็ในระดับมาตรฐานโลก 
3) เพื่อกระตุ้นใหม้ีการเรียนรู้และแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติทีเ่ป็นเลศิ 
4) เพื่อแสดงให้นานาชาติเห็นถึงความมุ่งมั่นในการยกระดบัมาตรฐานความเป็นเลิศในการบริหารจัดการ 
รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ถือเป้นรางวัลระดบัโลก เนื่องจากมพีื้นฐานทางด้านเทคนิคและกระบวนการ
ตัดสินรางวัลเช่นเดียวกบัรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศสหรฐัอเมริกา หรือ The Malcolm 
Baldrige National Quality Award (MBNQA) ซึง่เป็นต้นแบบรางวัลคุณภาพแห่งชาติทีป่ระเทศต่าง 
หลายประเทศทั่วโลกน าไปประยกุต์ เช่น สหภาพยุโรป ญีปุ่น่ ออสเตรเลีย สิงคโปร  และฟลิิปปินส์ เป็น
ต้น 

2. ประโยชน์ในการพัฒนาองค์กรและตนเอง 
 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เอื้อให้องค์กรบรรลุเป้าประสงค์ ปรับปรงุผลลัพธ์ที่ยั่งยืน องค์กรที่ได้รับ
รางวัล ได้รับการยอมรบัว่าเป็นองค์กรต้นแบบระดับประเทศ ได้แลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติทีเ่ป็นเลิศกบัองค์กรต่าง 
ๆ และเป็นแรงบันดาลใจให้องค์กรอื่น ๆ ปรบัปรุงการปฏิบัติการและผลลัพธ์ของตนเอง ซึ่งส่งผลดีต่อการเตบิโต
ทางเศรษฐกิจของประเทศไทย 
 2.1 ประโยชน์ต่อองค์กร 
  -การประเมินตนเอง : สภาพแทจ้ริงของระบบการบริหารจัดการขององค์กร เพื่อก าหนดวิธีการ
และเป้าหมายที่ชัดเจนในการจัดท าแผนปฏิบัติการ 
  - การสมัครรับรางวัล : การตรวจประเมินด้วยกระบวนการทีม่ีประสิทธิผลและรายงานปอ้นกลบั
ซึ่งระบจุุดแข็งและจุดที่ควรปรบัปรุง เพื่อวางแผนปรับปรงุองค์กรใหส้มบูรณ์มากขึ้นต่อไป 
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  - การได้รับรางวัล : การยอมรับจากองค์กรต่าง ๆ ทั้งในและต่างประเทศสิทธ์ิในการใช้ตรา
สัญลักษณ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติซึ่งสื่อถึงความเป็นเลิศในระบบบรหิารจัดการ การน าเสนอวิธีปฏิบัติที่น าไปสู่
ความส าเรจ็เป็นแบบอย่างให้แก่งองค์กรอื่น ๆ  
  ทั้งนี้ รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ไม่แบ่งประเภทและไมจ่ ากัดจ านวนรางวัล องค์กรที่มีคะแนนผลการ
ตรวจประเมินสงูกว่า 650 คะแนน จะได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award : TQA) ส่วน
องค์กรที่มีคะแนนไม่ถึงเกณฑ์ดังกล่าว แต่สูงกว่า 350 คะแนน จะได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ 
(Thailand Quality Class : TQC) ซึ่งแบ่งเป็น 2 ระดบั ดังนี ้

TQC Plus: มีระดับคะแนนทีสู่งกว่า 450 คะแนน และหมวด 1 อยู่ในช่วงคะแนน 50-65% ข้ึนไป รวมถึง
มีความโดดเด่นในด้านต่างๆ ดังนี ้

 TQC+: Customer มีช่วงคะแนน 50-65% ข้ึนไป ในหมวด 3 และผลลัพธ์ 7.2 
 TQC+: People มีช่วงคะแนน 50-65% ข้ึนไป ในหมวด 5 และผลลพัธ์ 7.3 
 TQC+: Operation มีช่วงคะแนน 50-65% ข้ึนไป ในหมวด 6 และผลลัพธ์ 7.1 
 TQC+: Innovation มีช่วงคะแนน 50-65% ข้ึนไป ในหัวข้อ 6.1, หมวด 2 และผลลัพธ์ 

7.1 
TQC: มีระดบัคะแนนที่สงูกว่า 350 คะแนน 

 2.2 การขยายผลเกณฑร์างวัลคุณภาพแห่งชาติ 
  -ระบบการรับรองมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ  

(Hospital accreditation-HA) 
  - ระบบการประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ  

(State Enterprise Performance Appraisal –SEPA) 
  - ระบบคุณภาพการบรหิารจัดการภาครัฐ  

(Public Sector Management Quality Award – PMQA) 
  - เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อผลการด าเนินงานที่เป็นเลิศ  

(Education Criteria for Performance Excellence –EdPEx) 
  -เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งส านักงานคณะกรรมการการศึกษาพื้นฐาน (OBECQA) 
 2.3 สร้างเสริมความสามารถในการแข่งขัน  
  - ช่วยปรับปรุงกระบวนการ ขีดความสามารถ และผลลัพธ์ 
  -ช่วยกระตุ้นการสื่อและแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีการปฏิบัติที่เปน็เลิศระหว่างองค์กรต่าง ๆ ผ่านงาน 
TQA Winner Conference และการเยี่ยมชมกจิการองค์กรที่ได้รับรางวัล 
  -เป็นเครือ่งมอืที่น ามาใช้ในการท าความเข้าใจและใช้ในการบรหิารจัดการผลการด าเนินการของ
องค์กร ช้ีน าความคิดในเชิงกลยทุธ์ และสร้างโอกาสในการเรยีนรู้ 
3. ค่านิยมและแนวคิดหลัก 
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 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ จัดท าข้ึนโดยอาศัยค่านิยมและแนวคิดหลักต่าง ๆ ดังนี้ 
- มุมมองในเชิงระบบ 
- การน าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน ์
- ความเป็นเลิศที่มุง่เน้นลูกค้า 
- การให้ความส าคัญกับบุคลากร 
- การเรียนรูร้ะดับองค์กร และความคล่องตัว 
- การมุ่งเน้นความส าเรจ็ 
- การจัดการเพื่อนวัตกรรม 
- การจัดการโดยใช้ข้อมลูจริง 
- การท าประโยชน์ให้สงัคม 
- จริยธรรมและความโปร่งใส 
- การสง่มอบคุณค่าและผลลัพธ์ 

4. โครงสร้างเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ
หัวข้อ เกณฑ์ทั้งหมด มี 17 หัวข้อ และอีก 2 หัวข้อในโครงรา่งองค์กร แต่ละหัวข้อมจีุดมุง่เน้นที่

เฉพาะเจาะจง แบ่งออกเป็น 3 กลุ่มตามประเภทพของสารสนเทศที่ต้องการ 
-โครงร่างองค์กร ถามเพื่อให้องค์กรระบสุภาพแวดล้อมขององค์กร 
-หัวข้อที่เป็นกระบวนการ (หมวด 1-6) ถามเพื่อให้องค์กรระบุกระบวนการต่าง ๆ ขององค์กร 
-หัวข้อที่เป็นผลลัพธ์ (หมวด 7) ถามเพื่อให้องค์กรรายงานผลลัพธ์ของกระบวนการต่าง ๆ ของ
องค์กร 
ประเด็นพิจารณา ในแต่ละหัวข้อมีประเด็นให้พิจารณาอย่างน้อยหนึ่งประเด็น เช่น ก. ข. ค. 
ค าศัพท์ท่ีส าคัญ ดูความหมายจากอภิธานศัพท์ท้ายเล่ม คือ ค าที่ขีดเส้นใต้ ค าที่พิมพ์เป็นตัวพิมพ์

ใหญ่ ค าที่เป็นตัวเอียงเป็นค าอธิบายส าหรับองค์กรไม่แสวงหาผลก าไร รวมถึงองค์กรภาครัฐ เครื่องหมาย * 
หมายถึง การตอบในประเด็นนี้ให้พิจารณาตามความเหมาะสม เครื่องหมาย . (มหัพภาค หรือ full stop) ใช้เติม
หลังค าเพื่อช่วยให้เข้าใจว่าจบประโยคแล้ว  

ในค าถามย่อยของประเด็นพิจารณาที่มีตัวเลขในวงเล็บ เช่น (1.1ก(3)) ประกอบด้วยค าถามหลาย
ค าถาม ซึ่งมีความสัมพันธ์เกี่ยวข้องกัน ไม่จ าเป็นต้องแยกตอบแต่ละค าถาม ค าถามย่อยใช้เป็นแนวทางในการท า
ความเข้าใจว่าต้องใช้สารสนเทศใดในการตอบ 

หมายเหตุท้ายเกณฑ์แต่ละหัวข้อ มีจุดประสงค์คือ อธิบายค า หรือค าถามของแต่ละหัวข้อให้
ชัดเจน แนะน าและให้ตัวอย่างวิธีการตอบค าถามของหัวข้อ ช้ีให้เห็นการปฎิบัติที่เกี่ยวเนื่องกันที่ส าคัญกับหัวข้ออื่น 
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5. รูปแบบหัวข้อของเกณฑ์และมิติการให้คะแนน 
 หัวข้อของเกณฑ์ 
โครงร่างองค์กร 

1.ลักษณะองค์กร 
2.สภาวการณ์ขององค์กร 

  หมวด 1 การน าองค์กร 110 คะแนน      
   1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดับสูง   60 คะแนน 
   1.2 การก ากับดูแลและการท าประโยชน์ให้สงัคม  50 คะแนน 
  หมวด 2 กลยุทธ์  95 คะแนน        
   2.1 การจัดท ากลยุทธ์      45 คะแนน 
   2.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ     50 คะแนน 
  หมวด 3 ลูกค้า  95 คะแนน        
   3.1 ความคาดหวังของลูกค้า     45 คะแนน 
   3.2 ความผูกพันของลกูค้า      50 คะแนน   
  หมวด 4 การวัด วิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 100 คะแนน   
   4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรบัปรุง    55 คะแนน 
        ผลการด าเนินการขององค์กร 
   4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู ้ 45 คะแนน 
  หมวด 5 บุคลากร 100 คะแนน      
   5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร   45 คะแนน 
   5.2 ความผูกพันของบุคลากร   55 คะแนน 
  หมวด 6 การปฏิบัติการ 100 คะแนน         
   6.1 กระบวนการท างาน    55 คะแนน 
   6.2 ประสทิธิผลของการปฏิบัตกิาร   45 คะแนน 
  หมวด 7 ผลลพัธ์  400 คะแนน         
   7.1 ผลลพัธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ  120 คะแนน 
   7.2 ผลลพัธ์ด้านลูกค้า     70 คะแนน 
   7.3 ผลลพัธ์ด้านบุคลากร     70 คะแนน 
   7.4 ผลลพัธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดูแลองค์กร  65 คะแนน 
   7.5 ผลลพัธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์   75 คะแนน 
  คะแนนรวม 1,000 คะแนน 
 
  



5 

 

6. รายละเอียดแต่ละหมวด 
โครงร่างองค์กร (Organizational Profile) 
 โครงร่างองค์กร เป็นการเริม่ต้นที่เหมาะสมที่สุดในการประเมินตนเองขององค์กร และในการเขียนรายงาน
เพื่อสมัครขอรับรางวัล โครงร่างองค์กรมีความส าคัญอย่างยิง่ เนื่องจาก ช่วยให้สามารถระบุสารสนเทศส าคัญที่อาจ
ขาดหายไป และช่วยให้องค์กรเน้นที่ข้อก าหนดและผลลัพธ์การด าเนินการทีส่ าคัญ สามารถใช้โครงร่างองค์กรเพื่อ
การประเมินตนเองเบื้องต้น หากพบว่าประเด็นใดมีความขัดแย้ง หรือข้อมูลน้อย หรือไมม่ีเลยให้ใช้ประเด็นเหล่าน้ี
ในการวางแผนเพื่อใหเ้กิดการปฏิบัติ โครงร่างองค์กรเป็นสิ่งที่ก าหนดบรบิท และท าให้องค์กรสามารถระบลุักษณะ
ที่เฉพาะเจาะจงขององค์กร เพื่อประโยชน์ในการตอบค าถามตามข้อก าหนดของเกณฑ์ในหมวด 1-7  

 ลักษณะองค์กร 
-กล่าวถึงลักษณะและความสัมพันธ์ที่ส าคัญที่สง่ผลต่อสภาพแวดล้อมขององค์กร เจตจ านงของ

หัวข้อนี้ คือ การก าหนดบริบทส าหรบัองค์กร 
 สภาวการณ์ขององค์กร 

-ถามถึงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันที่องค์กรด าเนินงานอยู่ รวมถึงความท้าทายและความ
ได้เปรียบเชิงกลนยุทธ์ทีส่ าคัญ และยงัเน้นถึงแนวทางที่องค์กรใช้ในการปรับปรงุผลการ
ด าเนินการและการเรียนรู้ จุดประสงค์คือช่วยให้องค์กรเข้าใจความท้าทายทีส่ าคัญขององค์กร 
และเข้าใจระบบในองค์ที่จะสร้างและรักษาความได้เปรียบเชิงแข่งขัน 

  ตรวจประเมินผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาดทีส่ าคัญ เพือ่ให้เข้าใจถึงความมั่นคงทางการเงิน 
รวมทั้งความท้าทายและความส าเร็จด้านการตลาดขององค์กร 
 
หมวด 1 การน าองค์กร (Leadership) 
 1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดับสูง  
  ถามถึงประเด็นความรบัผิดชอบทีส่ าคัญของผู้น าระดบัสงู โดยมีจุดมุง่หมายเพื่อสร้างองค์กรที่
ประสบความส าเร็จทัง้ในปจัจบุันและอนาคต แสดงผลลัพธ์ใน 7.4 ด้านการน าองค์กร  

ก.วิสัยทัศน์ และค่านิยม การก าหนดวิทัศน์และค่านิยม การส่งเสริมการประพฤติปฏิบัติตาม
กฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม มีความเช่ือมโยงกบัหมวด 2 กลยุทธ์ และ 1.2ข. การประพฤติ
ปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 
  ข.การสือ่สาร ผู้น าระดับสูงสื่อสารและสร้างความผกูพันกบับุคลากรทั่วทั้งองค์กรและลูกค้าที่
ส าคัญ มีความเช่ือมโยงกับ 1.2ก.การก ากับดูแลองค์กร 
  ค.พันธกิจและผลการด าเนินการขององค์กร การสร้างสภาพแวดล้อมเพือ่ความส าเร็จ และการท า
ให้เกิดการปฏิบัตอิย่างจริงจัง มีความเช่ือมโยงกับ 5.2 ความผูกพันของบุคลากร 
 1.2 การก ากับดูแลองค์กรและการท าประโยชน์ใหส้ังคม  
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  ถามถึงประเด็นส าคัญ ๆ ในระบบการก ากบัดูแลองค์กร รวมถึงการปรับปรงุของผู้น าระดับสูงและ
ระบบการน าองค์กร รวมทั้งวิธีการที่องค์กรท าให้มั่นใจว่าบุคลากรทุกคนในองค์กรได้ประพฤติปฏิบัติตามกฎหมาย
และจริยธรรม รวมทัง้แสดงความรับผิดชอบต่อสังคมและการสนบัสนุนชุมชนทีส่ าคัญ 
  ก.การก ากับดูแลองค์กร ระบบการก ากบัดูแลองค์กร การประเมินผลการด าเนินการของผู้น า
ระดับสูงและคณะกรรมการก ากับดูแลองค์กร มีความเช่ือมโยงกับ 1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดับสูง และ หมวด 
5.2ข. วัฒนธรรมองค์กร 
  ข.การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัตอิย่างมีจริยธรรม การปฏิบัติตาม
กฎหมาย และกฎระเบียบ การประพฤติปฏิบัติอย่างมจีริยธรรม มีความเช่ือมโยงกบั หมวด 6 การปฏิบัติการ และ 
หมวด 5 บุคลากร 
  ค.การท าประโยชน์ให้สงัคม  ความผาสุกของสังคม การสนับสนุนชุมชน มีความเช่ือมโยงกับ 
หมวด 2.1 การจัดท ากลยุทธ์ 
  แสดงผลลัพธ์ใน 7.4 ด้านการก ากับดูแลองค์กร ด้านกฎหมายและกฎระเบียบข้อบงัคับ ด้านการ
ประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม และด้านความผาสุกของสงัคมและการสนบัสนุนชุมชนทีส่ าคัญ 
หมวด 2 กลยุทธ์ (Strategy) 
 2.1 การจัดท ากลยุทธ์ 
  ถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างกลยุทธ์ เพื่อตอบสนองความท้าทายและเพิ่มความได้เปรียบ 
และวิธีการในการตัดสินใจเกี่ยวกับระบบงานและสมรรถนะหลักและถามถึงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญและ
เป้าประสงค์ ทั้งนี้เพื่อท าให้ผลการด าเนินการโดยรวม ความสามารถในการแข่งขัน และความส าเร็จในอานาคตดี
ยิ่งขึ้น 
  ก.กระบวนการจัดท ากลยุทธ์ กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ นวัตกรรม การพิจารณากลยุทธ์ 
ระบบงานและสมรรถนะหลกัขององค์กร มีความเช่ือมโยงกบั หมวด 1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดับสงู หมวด 4.1 
การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการ  4.2 การจัดการสารสนเทศและการจัดการความรู้ หมวด 
6.1 กระบวนการท างาน หมวด 6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 
  ข.วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ มีความเช่ือมโยงกบั หมวด 4.1ข.การวิเคราะห์ และทบทวนผลการ
ด าเนินการ และหมวด 1-หมวด 6 
  แสดงผลลัพธ์ใน 7.5ข. ด้านการน ากลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ
 2.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ
  ถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยทุธ์ไปสู่แผนปฏิบัติการเพื่อให้บรรลุ
วัตถุประสงค์เหล่าน้ัน รวมทัง้วิธีการทีอ่งค์กรประเมินความกา้วหน้าเทียบกับแผนปฏิบัติการ เพื่อท าให้มั่นใจว่า
องค์กรมีการถ่ายทอดกลยทุธ์ สู่การปฏิบัติและบรรลุเป้าประสงค์ขององค์กร 
  ก. การจัดท าแผนปฏิบัติการและแผนการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ แผนปฏิบัติการ การน าแผนปฏิบตัิ
การไปปฏิบัติ การจัดสรรทรัพยากร แผนด้านบุคลากร ตัวช้ีวัดผลการด าเนินการ และการคาดการณ์ผลการ
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ด าเนินการ มีความเช่ือมโยงกับ หมวด 1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดับสูง  หมวด 3 การมุ่งเน้นลูกค้า หมวด 4 
การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ หมวด 5 บุคลากร และหมวด 6 การปฏิบัติการ  
  ข. การน ากลยทุธ์ไปปฏิบัติ ปรับเปลี่ยนและน าแผนปฏิบัตกิารไปปฏิบัติในกรณีทีส่ถานการณ์
บังคับให้ต้องปรบัแผนและน าไปปฏิบัติอย่างรวดเร็ว มีความเช่ือมโยงกับ หมวด 4.1ข.การวิเคราะห์ และทบทวนผล
การด าเนินการ  
  แสดงผลลัพธ์ใน 7.5ก. ด้านการเงินและตลาด และ 7.5ข. ด้านการน ากลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ
หมวด 3 การมุ่งเน้นลูกค้า (Customer) 
 3.1 ความคาดหวังของลูกค้า 
  ถามถึงกระบวนการที่องค์ใช้ในการรับฟงัลกูค้า ประเมินความพึงพอใจและความไม่พงึพอใจของ
ลูกค้า การก าหนดกลุ่มและส่วนของลูกค้า รวมถึงกระบวนการก าหนดและปรับแตง่ผลิตภัณฑ์เพื่อตอบสนองลูกค้า
และตลาด โดยมจีุดมุ่งหมายเพื่อเสาะหาสารสนเทศทีม่ีคุณค่าเพื่อท าให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้าและ
ปรับปรงุการตลาด 
  ก.การรับฟงัลกูค้า รับฟงั มีปฏิสมัพันธ์ สังเกตลกูค้าเพื่อให้ได้สารสนเทศที่สามารถน าไปใช้ต่อได้ 
และรบัฟังลูกค้าในอนาคต มีความเช่ือมโยงกับ หมวด 4.1ข.การวิเคราะห์ และทบทวนผลการด าเนินการ 
  ข.การจ าแนกลูกค้า และผลิตภัณฑ์ จ าแนกกลุม่ลูกค้าและสว่นตลาด ก าหนดผลิตภัณฑ์และ
บริการ มีความเช่ือมโยงกับ โครงการองค์กร 1ข.(2) ลกูค้าและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย 
  แสดงผลลัพธ์ใน 7.1 ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ  
 3.2 ความผูกพันของลกูค้า 
  ถามถึงกระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าท าให้สามารถค้นหาสารสนเทศและรับการ
สนับสนุน และจัดการข้อร้องเรียน รวมทั้งถามถึงการประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้า และ
วิธีการใช้ข้อมูลเสียงของลูกค้าที่องค์กรรวบรวมมา เพื่อสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ามากยิ่งข้ึนและยกระดับความ
ภักดีของลูกค้า 
  ก.ความสัมพันธ์และการสนับสนุนลูกค้า การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า การเข้าถึงและการ
สนับสนุนลูกค้า การจัดการกับข้อร้องเรียนของลูกค้า มีความสอดคล้องกับ หมวด 2.1ก กระบวนการจัดท ากลยุทธ์ 
หมวด 6.1 กระบวนการท างาน หมวด 6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 
  ข.การประเมินความพึงพอใจและความผูกพัน ประเมินความพึงพอใจและไม่พงึพอใจ ความผูกพัน 
ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับองค์กรอื่น มีความเช่ือมโยงกบั โครงร่างองค์กร 1ข. (2) ลูกค้าและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย 
หมวด 6.1 กระบวนการท างาน 6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 
  ค.การใช้ข้อมูลเสียงของลูกค้าในอนาคต  
  แสดงผลลัพธ์ใน 7.2 ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า  
  หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (Measurement, Analysis and Knowledge 
Management) 
 4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรบัปรุงผลการดเนินการขององค์กร 
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  ถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการเลือกใช้ข้อมูลและสารสนเทศส าหรับการวัดผลการด าเนินการ 
การวิเคราะห์ และการทบทวน เพื่อสนับสนุนการวางแผนและการปรับปรุงการด าเนินการขององค์กร หัวข้อนี้เป็น
ศูนย์กลางของการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลสารสนเทศในการวัดผลการด าเนินการและระบบการจัดการที่มี
การบูรณาการ โดยอาศัยข้อมูลและสารสนเทศด้านการเงินและด้านอื่น ๆ จุดประสงค์ของการวัดผลการด าเนินการ 
การวิเคราะห์ การทบทวน และการปรับปรุงเพื่อช้ีน าการจดัการกระบวนการขององค์กรให้บรรลุผลลพัธ์ขององค์กร 
และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ อีกทั้งเพื่อคาดการณ์และตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงที่ รวดเร็ว หรือไม่ได้
คาดคิดหรือการเปลี่ยนแปลงจากภายนอกองค์กร รวมถึงเพื่อระบุวิธีการปฏิบัติที่เป็นเลิศขององค์กรที่น ามาแบ่งปัน  
  ก.การวัดผลการด าเนินการ ตัววัดผลการด าเนินการ ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ ความคล่องตัวของ
การวัดผล มีความเช่ือมโยงกับหมวด 2.2ก.(5) ตัววัดผลการด าเนินการ 
  ข.การวิเคราะห์ และทบทวนผลการด าเนินการ มีความเช่ือมโยงกับหมวด 1 การน าองค์กร  
  ค. การปรบัปรุงผลการด าเนินการ ผลการด าเนินการในอนาคต การปรบัปรุงอย่างต่อเนื่อง และ
นวัตกรรม มีความเช่ือมโยงกับหมวด 2.2ก.(6) การคาดการณ์ผลการด าเนินการ หมวด 6.1 กระบวนการท างาน 
6.2 ประสทิธิผลของการปฏิบัตกิาร 
 4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู้ 
  ถามถึงวิธีการที่องค์กรใช้ในการสร้างและจัดการสินทรัพยท์างความรู้ และท าให้มั่นใจถึงคุณภาพ
และความพร้อมใช้งานของข้อมลูและสารสนเทศ โดยมีเป้าหมายเพื่อปรบัปรุงประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และเพื่อ
กระตุ้นใหเ้กิดนวัตกรรมขององค์กร 
  ก.ข้อมูล และสารสนเทศ คุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศขององค์กร ความพร้อมใช้งาน  
  ข.ความรู้ขององค์กร การจัดการความรู้ขององค์กร วิธีปฏิบัตทิี่เป็นเลิศ การเรียนรูร้ะดับองค์กร  
มีความเช่ือมโยงกับทกุหมวด  
   
 
หมวด 5 บุคลากร (Workforce) 
 5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร 
  ถามถึงความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังบคุลากร วิธีการตอบสนองความ
ต้องการเหล่าน้ันเพื่อใหง้านขององค์กรบรรลผุล รวมทั้งถามถึงวิธีการที่ท าใหอ้งค์กรมั่นใจได้ว่าบรรยากาศในการ
ท างานเกือ้หนุนการปฏิบัตงิาน จุดมุง่หมายเพื่อให้เกิดสภาพแวดล้อมที่มปีระสิทธิผลที่สง่ผลใหก้ารท างานของ
องค์กรบรรลผุลส าเรจ็และสามารถเกื้อหนุนบุคลากรได้ 
  ก.ขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร ความต้องการขีดความสามารถและอัตราก าลัง
บุคลากร การสรรหว่าจ้าง บรรจุ และรักษาบุคลากรใหม่ไว้ หารจัดการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร และความส าเร็จ
ในการ มีความเช่ือมโยงกับหมวด 2.1 การจัดท ากลยุทธ์ 2.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ 2.2 ก.(4) แผนด้านบุคลากร 
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  ข. บรรยากาศการท านงานของบุคลากร สภาพแวดล้อมของการท างาน นโยบาย และสิทธิ
ประโยชน์ส าหรับบุคลากร มีความเช่ือมโยงกับ หมวด 1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดับสูง และหมวด 6 การ
ปฏิบัติการ 
  แสดงผลลัพธ์ใน 7.3 ด้านบุคลากร 

5.2 ความผูกพันของบุคลากร 
ถามถึงระบบบขององค์กรในเรื่องการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากร การพัฒนาบุคลากร 

เพื่อสร้างความสามารถและกระตุ้นให้บุคลากรทุกคนปฏิบัติงานให้องค์กรได้อย่างมีประสิทธิผลและเต็ม
ความสามารถ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสนับสนุนผลการด าเนินการที่ดีขององค์กร เพื่อน าสมรรถนะหลักขององค์กร
มาใช้ และเพื่อส่งเสริมให้องค์กรบรรลุแผนปฏิบัติการ และท าให้มั่นใจว่ามีความส าเร็จในปัจจุบันและในอนาคต 

ก.การประเมินความผูกพันของบุคลากร ปัจจัยขับเคลื่อนความผูกพัน การประเมินความผูกพัน
ของบุคลากร มีความเช่ือมโยงกับ โครงร่างองค์กร 1ก.(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร หมวด 1.1 การน าองค์กร
โดยผู้น าระดับสูง  

ข.วัฒนธรรมองค์กร  
ค.การจัดการผลการปฏิบัติงานและการพัฒนา ประสิทธิผลของการเรียนรู้และการพัฒนา การ

พัฒนาหน้าที่การงาน มีความเช่ือมโยงกับ หมวด 1 การน าองค์กร หมวด 2.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติการ   
  แสดงผลลัพธ์ใน 7.3 ด้านบุคลากร 
หมวด 6 การปฏิบัติการ (Operations) 
 6.1 กระบวนการท างาน 
  ถามถึงการจัดการกระบวนการด้านผลิตภัณฑ์ กระบวนการท างานทีส่ าคัญ และการสร้าง
นวัตกรรม โดยมจีุดมุง่หมายเพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลกูค้าและท าให้องค์กรบรรลผุลส าเร็จและยั่งยืน 
  ก.การออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการ จัดท าข้อก าหนดที่ส าคัญของผลิตภัณฑ์และ
กระบวนการท างาน กระบวนการท างานทีส่ าคัญขององค์ แนวคิดการออกแบบ  
  ข. การจัดการและปรบัปรุงกระบวนการ การน ากระบวนการไปปฏิบัติ กระบวนการสนบัสนนุ 
การปรับปรงุผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 
มีความเช่ือมโยงกับ 2.1ก.(4) ระบบงานและสมรรถนะหลักขององค์กร หมวด 2.2 การน ากลยทุธ์ไปปฏิบัติ หมวด 
3 การมุ่งเน้นลูกค้า หมวด 4.1ก.(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 4.1ก.(3) ความคล่องตัวของการวัดผล  
  ค.การจัดการเครือข่ายอุปทาน มีความเช่ือมโยงกับหมวด 2.1ก.(2) นวัตกรรมการ  2.1ก.(4) 
ระบบงานและสมรรถนะหลักขององค์กร  
 6.2 ประสทิธิผลของการปฏิบัตกิาร 
  ถามถึงวิธีการที่องค์กรท าให้มั่นใจถึงประสทิธิผลของการปฏิบัติการเพื่อใหม้ีสภาพแวดล้อมการ
ท างานที่ปลอดภัยและสง่มอบคุณค่าแก่ลูกค้า บ่อยครัง้ที่การปฏิบัติการที่มีประสิทธิผลมกัอยู่กบัการควบคุมต้นทุน
โดยรวมของการปฏิบัตกิาร และรักษาระบบสารสนเทศใหม้คีวามเช่ือถือได้ ความปลอดภัย และมีการรักษาความ
ปลอดภัยบนโลกไซเบอร ์
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  ก.ประสทิธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ การควบคุมต้นทุนโดยรวมของการปฏิบัติงาน 
  ข.ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ ข้อมูลสารสนเทศที่อ่อนทีอ่่อนไหว
หรือส าคัญ และสินทรัพย์ทีส่ าคัญมีความปลอดภัยและมีการป้องกันภัยบนโลกไซเบอร์ มีความเช่ือมโยงกับ หมวด 
2.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ
  ค.การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉิน ความปลอดภัยและความต่อเนื่องทาง
ธุรกิจ มีความเช่ือมโยงกบัหมวด 2.2ข.การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ 
  แสดงผลลัพธ์ใน 7.1 ด้านประสทิธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ 
หมวด 7 ผลลัพธ์ 
 7.1 ผลลพัธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and Process Results) 
  ถามถึงผลลัพธ์การด าเนินการด้านผลิตภัณฑ์และการปฏิบัตกิารทีส่ าคัญ เพื่อแสดงให้เห็นถึง
ผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพและมีคุณค่า ซึ่งจะท าให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจและความผูกพัน 
 7.2 ผลลพัธ์ด้านลูกค้า (Customer Results) 
  ถามถึงผลลัพธ์ของผลการด าเนินการด้านลูกค้า เพื่อแสดงใหเ้ห็นว่าองค์กรด าเนินการได้ดีเพียงใด
ในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลกูค้า และสร้างความผูกพันในระยะยาว 
 7.3 ผลลพัธ์ด้านบุคลากร (Workforce Results) 
  ถามถึงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร เพื่อแสดงใหเ้ห็นว่าองค์กรสามารถสร้างและรักษา
สภาพแวดล้อมในการท างานที่เพิม่ผลผลิตภาพ มีความเอื้ออาทร ความผูกพัน และการเรียนรู้ให้แกบุ่คลากร
ทั้งหมดได้ดีเพียงใด 
 7.4 ผลลพัธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดูแลองค์กร (Leadership and Governance Results) 
  ถามถึงผลลัพธ์ทีส่ าคัญขององคกรในเรื่องการน าองค์กรโดยผู้น าระดบัสงูและการก ากับดูแล
องค์กร เพือ่แสดงให้เห็นถึงสถานภาพทางการเงินที่ดี การเปน็องค์กรที่มีจริยธรรม ซึ่งท าใหบ้รรลผุลด้านความ
รับผิดชอบต่อสังคม 
 7.5 ผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial, Market and Strategy Results) 
 
ที่มำ : 1. เอกสำรประกอบกำรอบรม TQA Criteria ระหว่ำงวันที่ 22-24 กรกฎำคม 2563  

 ณ โรงแรมฮอลิเดย์ อินน์ สลีม กรุงเทพมหำนคร  
        2. คู่มือ Thailand Quality Award (TQA) 2563-2564   
  
   
       
     
   
   


