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การจัดการองคกรสูความเปนเลิศ
(TQA : Organizational Excellence Model)

ศุภชัย   เมืองรักษ
ผูอํานวยการฝายปรึกษาแนะนําดานการจัดการองคกร

สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ
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Module 1-5

Module 2. TQA Criteria

Module 1. Quality & Strategic Management

Module 3. TQA Self-Assessment

Module 4. Best Practices Cases

Module 5. Management Tools & Standards
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พัฒนาคน 
พัฒนาไทย 

สูการแขงขันสากล

Competitiveness

สถาบนัเพิ่มผลผลติแหงชาติ
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6. การจัดการ
กระบวนการ

5. การมุงเนน
ทรัพยากรบุคคล

4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

3. การมุงเนน
ลูกคาและตลาด

1. การนํา
องคกร

2. การวางแผน
เชิงกลยุทธ

P : ลักษณะสําคัญขององคกร 
สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และความทาทาย

7. ผลลัพธ
การดําเนินการ

Organizational Excellence Model : TQA

Lead 
the organization

Manage 
the organization

Improve 
the organization
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Management 
Frameworks

Management 0f Quality

Quality 
Systems &
Standards

Quality 0f  Management 

Management &
Improvement 

Tools

Management  Knowledges 
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P
Management Tools 

Category P 
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P. โครงรางองคกร

P1. ลักษณะ องคกร P2. ความทาทายตอองคกร

ก. สภาพแวดลอม
ดานการแขงขัน

ข. บริบท

เชิงกลยุทธ

ค. ระบบการปรับปรุง
ผลการดําเนินการ ก. สภาพแวดลอมองคกร ข. ความสัมพันธ             

ระดบัองคกร

1  ผลิตภัณฑและบริการหลัก
และกลไกในการสงมอบใหลูกคา

2 ทิศทางองคกร
2.1จุดปรสงค(เจตนารมย)
2.2วิสัยทัศน
2.3พันธกิจ
2.4วัฒนธรรม
2.5คานิยม

3 ลักษณะโดยรวมของบุคลากร

4 อาคารสถานที่ เทคโนโลยี 
และอุปกรณ  

5 การดําเนินการภายใต
สภาพแวดลอมดานกฎระเบียบ
ขอบังคับ

6 โครงสรางองคกรและระบบ
ธรรมาภิบาล

7 กลุมลูกคาและกลุมผูมีสวนได
สวนเสียและสวนตลาดที่สําคัญ

8 ประเภทผูสงมอบ คูคา คูความ
รวมมือและตัวแทนจําหนายที่
สําคัญ

9 ความสัมพันธและกลไกการ
ส่ือสารระหวางกัน

10 สภาพการแขงขัน

11 ปจจัยหลักของ
ความสําเร็จในการแขงขัน

12 แหลงขอมูลเชิง
เปรียบเทียบ

13 ความทาทายและความ
ไดเปรียบเชิงกลยุทธ
• ดานธุรกิจ
• ดานปฏิบัติการ
• ดานบุคลากร

14 ระบบการปรับปรุงผลการ
ดําเนินการ การประเมินผล
และกระบวนการเรียนรู

TQA Criteria 2009
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:PorterOP

ที่มา :

Inbound
Logistics

Operations
(Manufacturing)

Outbound
Logistics

Marketing
and Sales

After Sale
Service

Procurement

Technology Development

Human Resource Management

Firm Infrastructure ( Fin. Plan..)

MARGIN

SU
P

P
O

R
T 

 
A

C
TI

V
IT

IE
S

PRIMARY  
ACTIVITIES
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ที่มา :
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Model OP

ที่มา :Reinventing Business Model Mark W Johnson

Customer Value Proposition
(CVP)
• Target customer
• Offering
• Job to be done

Profit Formulation
• Revenue model
• Cost  structure
• Margit model
• Resource velocity

Key Processes
• Processes : design ,sourcing, manufacturing …
• Rules & Metric : margin, credit term, lead time..
• Norms : size for investment ,approach to customer

Key Resources
• People
• Technology
• Information
• Partnerships
• Brand
• Channels

Input

Output

Process

Outcome
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Model OP

ที่มา :Value Creation Machine สุวิทย เมษินทรียจากหนังสือ BBQ Brand Age Business Quarterly

Innovation
Model

Idea

Prototype

Pilot

Business
Model

Value 
Proposition

Target
Customer

Value 
Creation 
Network

Competitiveness

Operation
Model

New
Product

R & D
Product Design

Process 
Design

Production

Marketing 
& Sales

After 
Sale Service

Investment
Model

Initial
Phase

Establishing
Phase

Expansion
Phase

Profit
Model

Cost
Structure

Break even Point
Analysis

Profit 
Growth Rate
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Category 1 

1
Management Tools 



TQA 1
Management                               

หมวด 1 การนําองคกร

ก. วิสัยทัศนและ
คานิยม

1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง 1.2 ธรรมาภิบาลความรับผิดชอบตอสังคม

ข. การสื่อสารและ
ผลการดําเนินการ

ขององคกร

ก. ธรรมาภิบาล
ขององคกร

ข. พฤติกรรมท่ี
ปฏิบัติตามกฎหมาย
และมีจริยธรรม

ค. การสนับสนุน
ชุมชนท่ีสําคัญ

(1)1 วิสัยทัศนและคานิยม

(2)2 บรรยากาศการปฏิบัติ
ตามกฎหมายและจริยธรรม

(3)3 บรรยากาศใหองคกร
มีความยั่งยืน

(4)4 การส่ือสารและ
การสรางความผูกพัน
กับบุคลากร

(5)5 การมุงเนนให
ปฏิบัติการเพ่ือบรรลุ
เปาประสงค และการ
สรางคุณคาอยางสมดุล

(6)6 การจัดการระบบ
ธรรมาภิบาล

(7)7 การประเมินผลการ
ดําเนินการของผูนํา
ระดับสูง

(8)8 การดําเนินการตอ
ผลกระทบเชิงลบตอ
สังคม

(9)9 พฤติกรรมที่มี
จริยธรรมในการ
ปฏิสัมพันธกับผูเกี่ยวของ

(10)10  การ
สนับสนุนและสราง
ความเขมแข็งแก
ชุมชนที่สําคัญ

TQA Criteria 2009
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Tool 01

ที่มา :

Tool 

Strategic
Leadership 
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Leadership01

ที่มา :

Establishing
balanced

organizational
controls

Emphasizing
ethical

practice

Developing
human
capital

Exploiting and
maintaining

core
competencies

Sustaining
an effective

organizational
culture

Determining
strategic
direction

Effective Strategic
Leadership

กําหนดทิศทางกลยุทธ
กาํหนดการตดิตาม

แบบสมดุล บริหารทักษะหลัก

พัฒนาทุนมนุษย

สรางวัฒนธรรมองคกร

ปฎิบัติอยางมี
จริยธรรม



TQA 1
Management                               Management

Tool 01

ที่มา :

Tool 

Core Value & 
Culture 
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Management 01

ที่มา :
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Tool 01

ที่มา :

Tool 

Change
Management 
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Depth of Intervention 01

ที่มา :

Operational
กระบวนการ

Strategic
กลยุทธ

Cultural
วัฒนธรรม

Paradigm
กระบวนทัศน

We just need to do it better.
No change to mission,values

We need to refocus.
Change objectives, strategies

We have to change the way 
that we think and act.
Change vision, values

We have to recreate the business.
Change recreate the total enterprise.

Deepest

Shallow
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ที่มา :

แรกรับสิ่งท่ีเปลี่ยนแปลง

ผลการทํางานตกตํ่า

พัฒนาข้ึนไปอยางตอเนื่อง

เกิดผลการเปลี่ยนแปลง

ผลปรากฎในทางบวก

ยอมรับการเปลี่ยนแปลง

เร่ิมปฏิบัติตามความคาดหวัง

ทดลองปฏิบัติตาม

ปฏิเสธการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดข้ึน

โกรธ/ โมโห

ตอรอง

แสดงออกในทางลบ
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Flywheel 01

ที่มา :

Oppose the new 
direction

Sitting 
on the fence

Change 
agent20%

70%
10%
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Perceived Resistance 01

ที่มา :

Lack of information or awareness

Lack of involvement

Lack of leadership commitment

Outdated rewards and recognition

Lack of proof in positive outcomes

1

2

3

4

5
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Change Management    01

ที่มา :

1.1 Motivation for change   จูงใจ

1.2 Impediments               กําจัดอุปสรรค

2. Change          เปลี่ยนแปลง

2.1 Well define objectives   กําหนดเปาหมาย

2.2 Communication            ส่ือสาร

3. Refreezing      ปรับปรุง

3.1 Institutionalize  change      สรางความมัน่คง

1. Unfreezing     ละลายพฤติกรรม

3.2 Overcome lingering resistance to change   ขจัดอุปสรรคที่ยังมีอยู

2.3 Plan : Leader; team; resource  แผนดาน ผูนํา ทีม ทรัพยากร

2.4 Stakeholder management    แผนบริหารผูมีสวนไดสวนเสีย       

2.5 Plan for resistance to change   แผนจัดการแรงตานการเปลี่ยนแปลง
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Change Management     01

ที่มา :

1. Business Environment    ปจจัยภายนอก

2. Business Ecosystem ปจจัยภายใน

3. Business Design            กําหนดทิศทาง

4. Leadership Style            กําหนดรูปแบบการนํา

5. Organizational Values     กําหนดคานิยม

6. Management Process     จัดการกระบวนการ

7. Knowledge Management Systems  จัดการองคความรู

8. Performance Measures   วัดผลการดําเนินงาน
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Change Management     01

ที่มา :

1. Raising Awareness                  สรางความตระหนัก

2. Communication for Consensus  ส่ือสารเพ่ือสรางฉันทามติ

3. Building Trust / Commitment    สรางความมุงมั่น

4. Changing Culture                     เปลี่ยนวัฒนธรรม

5. Measuring / Evaluation             ติดตาม ประเมินผล

6. The Players Roles / Responsibilities   บทบาทและความรับผิดชอบ

7. Sustain change through Learning      เรียนรูและปรับปรุง

8. Make change Fun                            พัฒนาอยางตอเน่ือง
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Change Conditions   01

ที่มา :

Establish the 10 Winning Conditions

1. Correct diagnosis of the change    
challenges.  วิเคราะหความทาทาย

2. Early development of shared    
understanding. พัฒนาความเขาใจ

3. Enrichment of shared understanding
ขยายผลการพัฒนาความเขาใจ

4. Establishment of a sense of urgency.
สรางความตระหนัก

5. Creation of a limited and focused 
strategic agenda. กําหนดเปาหมายทิศทาง 10. Demonstrated leadership commitment.

แสดงความมุงม่ันของผูนํา

6. Rapid strategic decision making and 
deployment. กําหนดแผนกลยุทธ

7. A human flywheel of commitment.
สรางความมุงม่ัน

8. Identification and management of 
sources of resistance. บริหารการตอตาน

9. Follow - through on changing 
organizational enablers.
นําปจจัยเอื้อสูการเปลี่ยนแปลง
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Success Factor 01

ที่มา :

ทรัพยากร

วิสัยทัศน เปลี่ยนไดทักษะ แรงจูงใจ ทรัพยากร แผนปฏิบัติการ

วิสัยทัศน กังวลแรงจูงใจ ทรัพยากร แผนปฏิบัติการ

สับสนทักษะ แรงจูงใจ ทรัพยากร แผนปฏิบัติการ

วิสัยทัศน ทําแลวเลิกทักษะ ทรัพยากร แผนปฏิบัติการ

วิสัยทัศน ขัดของใจทักษะ แรงจูงใจ แผนปฏิบัติการ

วิสัยทัศน เริ่มผิดทางทักษะ แรงจูงใจ
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Tool 01

ที่มา :

Tool 

Organization
Development

Road-Map 
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Road map  01

ที่มา :

Productivity Index / Cockpit
 มาตรวัด ตัวชี้วัด

Index

1 Assessment

2 Gap analysis

3 Improvement

4

Self Assessment
การประเมินองคกรดวยตนเอง 

Benchmarking/Goal Setting
การเปรียบเทียบ  การตั้งเปาหมาย

Best Practices /
Management Tools

เครื่องมือปรับปรุงแกไข

Competitiveness
แข็งแรง ยัง่ยืน 
แขงขันได
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Road map      01

ที่มา :

1

2

4

3

7

5

6

8

9

หาความตองการ
ผูมีสวนไดเสีย

กระตุนใหเกิด
การปรับปรุง

ประเมินสภาพ
องคการในปจจุบัน

วางแผนกลยุทธ
ระยะสั้นและยาว

วางแผนปฏิบัติการ
ประจําป

ปฏิบัติตามแผน
ปฎิบัติการ

เสริมศักยภาพ
ภายในองคการ

วัดและประเมินผล
การดําเนินงาน

ปรับปรุงงาน
อยางตอเนื่อง
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Category 2 

2
Management Tools 
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หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ

ก. การจัดทํากลยุทธ

2.1 การจัดทํากลยุทธ 2.2 การถายทอดกลยุทธเพื่อนําไปปฏิบัติ

ข.วัตถุประสงค

เชิงกลยุทธ
ก. การจัดทําแผน

ปฏิบัติการ
และการถายทอดเพื่อนํา

ไปปฏิบัติ

ข. การคาดการณ             

ผลการดําเนินการ

(11)1 วิธีการวางแผนเชิง
กลยุทธ 

(12)2 การนําปจจัยสําคัญมา
ประกอบการวางแผนเชิงกลยุทธ

(13)3 what
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สําคัญ

(14)4 การกําหนดวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ

(15)5 การทําแผนปฏิบัติการและ
การถายทอด

(16)6 การจัดการทรัพยากรดาน
การเงินและดานอื่นๆ รวมทั้งการ
ประเมินความเส่ียง

(17)7 การปรับเปลี่ยนแผนและการ
ถายทอด

(18)8 การตอบสนองตอการ
เปลี่ยนแปลงที่สําคัญ

(19)9 แผนดานทรัพยากรบุคคล

(20)10 ระบบการวัดผลโดยรวม
ของแผนปฏิบัติการ

(21)11 การคาดการณผลการ
ดําเนินการและการเปรียบเทียบผล

TQA Criteria 2009
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Tool 02

ที่มา :

Tool 

Strategic
Systematic
Thinking 
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Systematic Thinking  02

ที่มา :

ปจจัยภายนอก
• เศรษฐกิจ

• สังคม
• การเมือง

• ธรรมชาติ
• ผูมีสวนไดสวนเสีย

ปจจัยภายใน

เปาหมาย
วิสัยทศัน
พันธกิจ

Inbound
Logistics

Operations
(Manufacturing)

Outbound
Logistics

Marketing
and Sales

After Sale
Service

Procurement

Technology Development

Human Resource Management

Firm Infrastructure ( Fin. Plan..)

MARGIN

เปลี่ยนแปลง
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Tool 02

ที่มา :

Tool 

Balanced
Score card

BSC
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BSC02

ที่มา :

Do things right Do the right things

BSC objectives

Do the right things right



TQA 1
Management                               Balanced Score Card

BSC02

ที่มา :
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BSC02

ที่มา :

Mission : Why we exist
Values : What’s important to us

Vision : What we want to be
Strategy Objective  :  Our game plan

Strategy Map : Translate the strategy

Balanced Scorecard : Measure and Focus

Target and Initiatives : What we need to do
Personal Objectives : What I need to do

Strategic Outcomes : 

• Satisfied shareholder
• Delight customer

• Efficient & Effective Process
• Motivated & Prepared workforce
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ที่มา :

Objectives

•Fast ground 
turnaround

Objectives:
What the 

strategy is trying 
to achieve 

Targets

•30 Minutes
•90%

Targets:
The level of 

performance or 
rate of 

improvement 
needed

•Cycle time 
optimization

Initiatives:
Key action 
programs 

required to 
achieve targets

InitiativesMeasures

•On Ground Time
•On-Time 

Departure

Measures:
How success or 

failure 
(performance) 

against objectives 
is monitored

Strategic Theme: 
Operating Efficiency

Profits and
RONAFinancial

Learning 

Ground crew 
alignment

Lowest 
prices

Fewer planes

Custome
r

Intern
al Fast ground 

turnaround

Strategy Map

On-time 
Service

Attract & 
Retain More 
Customers

Grow
Revenues

Strategy Card

Strategy : Kaplan & Norton
BSC
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ที่มา :

Objectives Milestones

• Provide 
technology 
& resources

• % new 
technology 

used by staff

• Learning 
assessment 

project

In
te

rn
al

Le
ar

n
in

g
C

u
st

om
er

Accountable

• HR 
Committee

• $ xxxx

Resource Alloc.Targets InitiativesMeasuresVisionMission

• Provide 
personalized 

care

• Customer 
satisfaction 

survey rating

• ‘04   xx%
• ‘05   xx%
• ‘06   xx%

• Survey drafted 
by 6/04

• Deadline 
met

• Mkg. Team • $ xxxx

To
 p

ro
vi

de
 t

op
-n

ot
ch

 h
ea

lth
ca

re
 t

o 
ou

r 
co

m
m

un
ity

Be
 t

he
 c

om
m

un
ity

 h
os

pi
ta

l o
f 

ch
oi

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

Strategy

“Leadership”

Tactics

“Management”

• Service level 
spot check 

rating

• Electronic 
notes project

• Dept. Chairs• Complete by 
2004

• All patients 
logged in

• $ xxxx• Keep patients 
informed

• ‘04   xx%
• ‘05   xx%
• ‘06   xx%Fi

n
an

ci
al • Grow high-

margin 
service

• % revenue 
from high-

margin 
services

• ‘04   xx%
• ‘05   xx%
• ‘06   xx%

• Develop 
organization-
wide survey

• ‘04   xx%
• ‘05   xx%
• ‘06   xx%

Strategy and Map

L4 

P1

P2

F1

F2 

C1

Strategy : Kaplan & Norton
BSC
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BSC provides a framework for describing 
strategy and 

managing its execution 
(“Strategy Focused 

Organizations”)

BSC provides a framework for 
aligning the governance process 

and promoting  
greater transparency

M
A

N
AG

EM
EN

T

G
O

VER
N

AN
CE

Employees

Shareholders

Board

CEO

Corporate

Group

Division

SBU SBUSBUSBUSBU

02 Strategy : Kaplan & Norton
BSC
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Tool 02

ที่มา :

Tool 

Strategic
Planning
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Process 02

ที่มา :

1    การวิเคราะหสภาพแวดลอม

2    การจัดวางทิศทางขององคกร

3    การกําหนดแผนกลยุทธ

4    การปฏิบัติงานตามกลยุทธ

5    การควบคุมเชิงกลยุทธ

กระบวนการบริหาร

เชิงกลยุทธ

SWOT
analysis

Strategy
Map/Card

แผนระยะสั้น
แผนระยะยาว

ติดตาม
 ประเมิน

สรุปบทเรียน
ปรับปรุง

ถายทอด
เตรียมคน

เตรียมทรัพยากร

P

P

P

D

C
A
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ที่มา :

ทบทวนสภาพ      
ภายนอก

ทบทวนสภาพ
ภายใน

ทบทวนผล
งานในอดีต คาดการณอนาคต กําหนดกลยุทธหลัก

แผนกลยุทธกรอบกลยุทธ

- Pest Analysis
Impact Analysis

- Self Assessment
- TQA Roadmap

- Gap Analysis - Strategy Map
- Performance Projection 
- Roadmap 

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

ตรวจประเมิน
องคกร

วิเคราะหสภาพ       
ภายนอก

วิเคราะหผลการ
ดําเนินงาน

1 2 3 4 5

Strategic Management 
Process 
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Tool 02

ที่มา :

Tool 

Risk
Management 
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Factors 02

ที่มา :

Risk

7
Technical

2
Legal

1
Organizational

5
Political

4
Financial

6
Zoning

3
Social
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Risk Cycle Model 02

ที่มา :

Business 
Objectives

Risk
Survey

Risk
Identification

Risk
Analysis

Risk
Audit

Risk
Management

Risk
Assessment

1

2

3

4

5

6

7
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ที่มา :

โอก
าสก

าร เ
กิด

pr
ob

a b
il i

ty

ขนาดความเสียหาย
consequence

สูง  

สูง  ตํ่า  

unacceptable

acceptable

Probability  Matrix
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ท่ีมา :

Consequences

Likelihood

Insignificant
1

Minor
2

Moderate
3

Major
4

Catastrophic
5

Almost Certain
5

M
5

H
10

H
15

E
20

E
25

Likely
4

M
4

M
8

H
12

E
16

E
20

Moderate
3

L
3

M
6

M
9

H
12

H
15

Unlikely
2

L
2

M
4

M
6

M
8

H
10

Rare
1

L
1

L
2

L
3

M
4

M
5
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Category 3 

3
Management Tools 
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หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด

ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด

3.1 
ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด

3.2 
ความสัมพันธกับลูกคาและความ 

พึงพอใจของลูกคา

ก. การสรางความสัมพันธกับลูกคา ข. การประเมินความพึงพอใจ       
ของลูกคา

(22)1 การจําแนกกลุมลูกคา

(23)2 การรับฟง เสียงของลูกคา

(24)3 การใชสารสนเทศจาก เสียงของ
ลูกคา

(25)4 การปรับปรุงการรับฟงและเรียนรู
เกี่ยวกับลูกคาและตลาด

(26)5 การสรางความสัมพันธ

(27)6 กลไกการเขาถึงของลูกคา

(28)7 การจัดการขอรองเรียน

(29)8 การปรับปรุงการสราง
ความสัมพันธและชองทางการเขาถึง

(30)9 การประเมินความพึงพอใจและไมพึง
พอใจ ความภักดีของลูกคา

(31)10 การติดตามเร่ืองคุณภาพอยาง
ทันทวงที

(32)11 การเปรียบเทียบขอมูลความพึง
พอใจ

(33)12 การปรับปรุงการวัดความพึงพอใจ

TQA Criteria 2009
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Tool 03

ที่มา :

Tool 

Stakeholder
Analysis 



TQA 1
Management                               External Factor03

ที่มา :

PEST Model

Stakeholder Model

Stakeholder
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Satisfaction Analysis 03

ที่มา :

ความตองการของ
ผูมีสวนไดสวนเสียตอองคกร

ความตองการขององคกรตอ
ผูมีสวนไดสวนเสีย
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Tool 03

ที่มา :

Tool 

Customer
Focus 
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ที่มา :
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Focus 03

ที่มา :

Customer/Market 
Segmentation 1
การจําแนกประเภทลูกคาและตลาด

• ลูกคาของเรา ในปจจุบัน  อดีต อนาคต
• ลูกคาของคูแขง

Customer Segmentation Category

• Demographic data

• Behavioral  data

• Psychographic  data

• อายุ  เพศ   ที่อยู   รายได 

• Firmographic  data

• ซ้ืออะไร  ที่ไหน  เม่ือไหร  ชําระเงินแบบไหน

• ความเช่ือ  ความสนใจ  ความคิดเห็น 

• ประเภทของ กลุมธุรกิจ  องคกร  ทุนจดทะบียน
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ที่มา :

Customer Requirements 
Determination

2

การกําหนดความตองการของลูกคา
• เพื่อปรับปรุงสินคาหรือบริการ
• เพื่อปรับปรุงกระบวนการ
• เพื่อปรับแผนการพัฒนา

Approach ปจจุบัน

• Direct contracts

• Focus groups

• Complaints

Customer Listening and 
Learning Approaches

อนาคต อดีต 

Customers

• Customer surveys

• Customer visits

• Sales transactions

• Customer contract staff feedback

• Trade show

• Phone calls

Customer 
Focus 03
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ที่มา :

Customer Relationship 
Building

3
การสรางความสัมพันธกับลูกคา

• เพื่อสนองความตองการ
• เพื่อเพิ่มความจงรักภักดี

• เพื่อรักษาตลาด
• เพื่อภาพลักษณที่ดี

Approach ปจจุบัน

• Customer service center

• Website activities

• Customer surveys

อนาคต อดีต 

Customers

• Customer vip club

• Customer advisory council

• Customer training

• Newsletter

• Knowledge center

• Customer care & consult

Customer Relationship 
Building  Approaches

Customer 
Focus 03
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ที่มา :

Customer 
Access

4
การกําหนดชองทางการตดิตอส่ือสาร

• เพื่อการเขาถึงขอมูล
• เพื่อการเขาถึงการบริการ

• เพื่อการรองเรียน

1 : Forms of Customer Access Provided

C เพื่อหาขอมูลA เพื่อขอรับบริการ B  เพื่อรองเรียน 

Customer Access  Approaches

• Phone calls 

• Website 

• Faxs

• Mails

2 Forms of Customer Contract Provided
C เพื่อหาขอมูลA เพื่อขอรับบริการ B เพื่อรองเรยีน 

• Customer 
service 

• Counter service 

• Sales visits

• Customer club

Customers

Customers

Access Mode

Access Mode

Customer 
Focus 03
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ที่มา :

Customer Contract 
Requirements 5

การกําหนดแนวปฏิบัติในการติดตอ
• เพื่อกําหนดรูปแบบการติดตอ

• เพื่อนําไปสูการปฏิบัติของผูเกี่ยวของ

Customer - Contact 
Requirements Types

Personnel Performance 
Requirements

• ความสะดวกในการบริการ

• การใหบริการโดยบุคคล

• การแกไขปญหาอยางถูกตอง

• การแกไขปญหาอยางรวดเร็ว

• การใหบริการนอกเวลา

Access 
Mode

C เพื่อหาขอมูลA เพื่อขอรับบริการ B  เพื่อรองเรียน Access Mode : 

Customer Contact Service Standards

Customer 
Focus 03
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ที่มา :

Customer Complaint 
Management 6

การจัดการขอรองเรียน
• เพื่อการแกไข

• เพื่อการวิเคราะห
• เพื่อการปรับปรงุงาน

Customer complaint

Customer Complaint Process

การรับและวิเคราะห
ขอรองเรียน

การแกไขขอรองเรียน
และแจงกลับลูกคา

Plan

Do

Check

Act

การตรวจสอบ
การแกไขขอรองเรียน

การปองกัน
ไมใหเกิดซํ้า

Customer 
Focus 03
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ที่มา :

Customer Satisfaction 
Determination

7
การวัดความพึงพอใจของลูกคา

• เพื่อจําแนกความพอใจและไมพอใจ
• เพื่อความเขาใจลูกคาทุกกลุม
• เพื่อการนําไปสูการปรับปรุง

Knowledge Sources
• การติดตอกับลูกคา
• การประชุมรวม

• การทํากิจกรรมกลุมยอย
• การสํารวจวิจัย
• การเขาพบลูกคา

• การรับขอรองเรยีน
• การติดตามประเมินลูกคา

Customer Satisfaction Determination  
Process

Customer
Knowledge

• การเลือก หลกัการประเมิน
• พัฒนาแบบสอบถาม 

• กําหนดขอบเขต กลุมตัวอยาง 
• กําหนดระยะเวลา 

• ดําเนินการประเมิน

Plan

Do

Check

Act

• การวิเคราะหผลการประเมิน
• การนําผลวิเคราะหสูการปรับปรุง

• การทําแผนปรับปรุง

• การปรับปรุงตามแผน
• การประเมินผลลัพธจากลูกคา

Customer 
Focus 03



TQA 1
Management                               

ที่มา :

Customer/Market 
Methods Maintenance

8
การพัฒนาระบบใหสอดคลองกับทิศทาง

• เพื่อพัฒนากระบวนการและระบบงาน
• เพื่อปรับระบบใหทันสนองกับการเปลี่ยนแปลง

Follow - up 
Types

Follow - up 
Methods  Description

• การติดตอหลังการขาย

• การติดตอทางโทรศัพท

• การทําธุระกรรมในปจจุบัน

• การใช e-mail

Timing

Customer Follow-Up Methods

Customer 
Focus 03
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Process

ที่มา :

1. Customer/Market  Segmentation

4. Customer Access

5. Customer Contract  Requirements 

6. Customer Complaint  Management

7. Customer Satisfaction  Determination

8. Customer/Market Methods  Maintenance

2. Customer Requirements  Determination

3. Customer Relationship  Building

Customer focus
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Category 4 

4
Management Tools 
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

4.1 การวัด การวิเคราะหและการ
ปรับปรุงผลการดําเนินการของ

องคกร

4.2 การจัดการสารสนเทศ 
เทคโนโลยีสารสนเทศและความรู

ก.
การจัดการแหลงสารสนเทศก.

การวัดผลการดําเนินการ

ข. การวิเคราะห การทบทวน 
และการปรับปรุงผลการดําเนิน

การขององคกร

ข.
การจัดการขอมูล 

สารสนเทศ และความรู

(34)1 การเลือกรวบรวมและการใชขอมูล

(35)2 การใชขอมูลและสารสนเทศเชิง
เปรียบเทียบ

(36)3 การปรับปรุงระบบการวัดผลและให
ระบบการวัดผลไวตอการเปลี่ยนแปลง

(44)11 การจัดการขอมูลสารสนเทศ 
และความรู ใหมีคุณสมบัติที่ดี 

(45)12 การจัดการความรู

(40)7 การจัดการขอมูลและสารสนเทศ
ใหพรอมใชงาน

(41)8 การจัดการระบบอุปกรณ ให
เชื่อถือได ปลอดภัย ใชงานงาย

(42)9 การจัดการขอมูลและระบบตอ
กรณีภาวะฉุกเฉิน

(43)10 การปรับปรุงระบบสารสนเทศ
และอุปกรณ

(37)4 การทบทวนผลการดําเนินการ
และขีดความสามารถองคกร

(38)5 การแปลงผลการทบทวนไป
จัดลําคับความสําคัญ

(39)6 การนําผลการทบทวนไป
ปรับปรุงกระบวนการที่สําคัญ

TQA Criteria 2009
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Tool 04

ที่มา :

Tool 

Performance
Management 
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Management Process  04

ที่มา :

Define 
Organizational 

Mission & Strategic 
Objectives

1

Integrated 
Performance 
Measurement 

System

2
Accountability

for 
Performance

3
Measuring 

Performance

4

Analyzing, 
Reviewing 

and Reporting 
Performance Data

5
Evaluating 

and Utilizing 
Performance 
Information 

6



TQA 1
Management                               

ที่มา :

Performance – based 
Management Process  04
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ที่มา :

Are We Doing The Right Things?
(What?)

Are We Doing Things Right?
(How?)

OutputInput Process Outcome

Performance    Measurement

Leading indicator
Check point

Process indicator
Efficiency

Means
วิธีการ

Lagging indicator
Control point

Result indicator
Effectiveness

End
เปาหมาย

Supplier

Performance – based 
Management Process  04
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ที่มา :

Leading

Definition

Lagging

Input

Output

Outcome

Objective / 
Quantitative

Example

Intermediate outcomes that predicts or 
drive bottom-line performance results

Measure Type

Bottom-line performance results resulting 
from actions taken

Amount of Investments, assets, equipment, 
labor hours, or budget dollars used

Units of a product or service rendered - a 
measure of yield

Resulting effect (benefit) of the use or 
application of an output

Empirical indicators of performance

Subjective / 
Qualitative

Perceptions and evaluations of major 
customers and stakeholders

Employee turnover rate

Employee satisfaction rating

Number of Value Meal orders fulfilled

Customer satisfaction rating

Wait time

Customer complaints received as a % of 
total customers served

Number of cashiers

Performance – based 
Management Process  04
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ที่มา :

Formative
evaluation

Strategy Action 
Plan

Action Result

กิจกรรมที่ตอง
ทําตามปกติ

กิจกรรมที่ตอง
แกไขปรับปรุง

ใหดีขึ้น
กวาเดิม

กิจกรรมที่ตอง
ริเร่ิมขึ้นใหม

ผลผลิต

ผลกระทบ

ผลลัพธ

พัฒนาคุณภาพ
อยางตอเนื่อง

ลดรายจาย

ประชาชน
สุขภาพดี

C1

F1

P1

Summative
evaluation

กระบวนการ

Pre-
implementation

evaluation
Implementation

evaluation

Post-
implementation

evaluation

Performance – based 
Management Process  04
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ที่มา :

Performance – based 
Management Process  04
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Tool 04

ที่มา :

Tool 

Management
Cockpit 
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ที่มา :

Management 
Cockpit 04
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ที่มา :

1
2

3

Management Cockpit Room ( War room )

4

Management 
Cockpit 04
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Cockpit 04

ที่มา :
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ที่มา :

Management 
Cockpit 04
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ที่มา :

Management 
Cockpit 04



TQA 1
Management                               Management

Tool 04

ที่มา :

Tool 

Benchmarking
BM
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ที่มา :

เราอยูตรงไหน ?

ใครเกงที่สุด ?

เขาทําไดอยางไร ?

เราจะทําใหดีกวาเขา
ไดอยางไร ?

ตัวชี้วัด KPIs
(Benchmark)

แนวปฏิบัติที่ดี
(Best Practices)

การนํา 
Best Practices
มาประยุกตใช
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ที่มา :

2

3

4

5

Number of
toilets

Quality of
toilets

Facilities for
children

Activities for
adults

Number of
sports

facilities

Quality of
sports

facilities

Seating Ease of
access by

chosen
method

Ease of
getting around

the park

Greenwich Bushy St. James's Green

Benchmarking04
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ที่มา :

ผล
การ

ดําเ
นิน

งาน

เวลา

การปรับปรุงอยางตอเน่ือง

การปรับปรุงอยางกาวกระโดด

การปรับปรุงอยางตอเน่ือง

Benchmarking
กระตุนการเปลี่ยนแปลง

และ Innovation

Benchmarking04
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Management                               

ที่มา :

รูปแบบของ Benchmarking

แบงตามสิ่งที่เราเอาไป Benchmarking

แบบที่ 1
การ BM ในเร่ือง 
กลยุทธ

แบบที่ 3
การ BM ในเร่ือง 
กระบวนการ

แบบที่ 4
การ BM ในเร่ือง 
สินคาและบริการ

แบบที่ 2
การ BM ในเร่ือง 
ผลการดําเนินงาน

1

Benchmarking04



TQA 1
Management                               

ที่มา :

แบงตามประเภทของผูท่ีเราไป Benchmarking

แบบที่ 1
การ BM กับ 
องคกรเดียวกัน

แบบที่ 3
การ BM กับ 
ในอุตสาหกรรมเดียวกัน

แบบท่ี 4
การ BM กับ 
ตางอุตสาหกรรม

แบบที่ 2
การ BM กับ 
คูแขงขัน

2
รูปแบบของ Benchmarking

Benchmarking04



TQA 1
Management                               

ที่มา :

แบงตามจํานวนผูที่ไป Benchmarking

แบบที่ 1
การ BM แบบเดี่ยว 
ระหวางเรากับอีกหน่ึงองคกร

แบบที่ 2
การ BM แบบกลุม
BM กันเองหรือมีตัวกลาง

3
รูปแบบของ Benchmarking

Benchmarking04



TQA 1
Management                               

ที่มา :

1. กําหนดเร่ืองท่ีจะทํา Benchmarking

2. กาํหนดผูท่ีตองการเปรียบเทียบดวย

3. กําหนดวิธีการเกบ็ขอมูล และเกบ็ขอมูล

4. วิเคราะหความแตกตาง (Gap) ปจจุบัน

5. ประมาณแนวโนมความแตกตางในอนาคต

6. ส่ือผลของการวิเคราะหใหบุคคลท่ีเกี่ยวของทราบ   

7. จัดตั้งเปาหมาย ( Functional Goals)

8. จัดทําแผนปฏิบัติการ

9. นําไปปฏิบัติจริงและติดตามผล 

10. ปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

การวางแผน

การปฏิบัติ

การวิเคราะห

การบูรณาการ

Benchmarking04



TQA 1
Management                               

ที่มา :

เรา เขา

Practices

รวบรวม
ขอมูล

 วิเคราะห

Benchmarkingเราอยู
ตรงไหน ใครเกงท่ีสุด

Self
 

Asse
ssme

nt

เขาทําได
อยางไร

จะทําใหดีกวา
เขาไดอยางไร

Measures

Learning

1 2

34
Impr

ovem
ent

Benchmarking04
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Tool 04

ที่มา :

Tool 

Knowledge
Management



TQA 1
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ที่มา :

04 Knowledge
Management 



TQA 1
Management                               

ที่มา :

04 Knowledge
Management 



TQA 1
Management                               04

ที่มา :

Socialization Externalization

Internationalization Consolidation

Tacit Knowledge Tacit Knowledge

Tacit
Knowledge

Explicit
Knowledge

I I

I G
O

G

G G

G

G
I I

I

I I

O

Explicit Knowledge Explicit Knowledge

Knowledge
Management 



TQA 1
Management                               

ที่มา :

ปจจัยนําเขา กระบวนการ และปจจัยที่เอื้อและสงเสริม
การจัดการความรู ผลลัพธ

Existing
Intellectual

Capitals
Stocks

ปจจัยที่เอื้อและสงเสริม

กร
ะบ
วน
กา
ร

Financial
Performance
Changes in 
Intellectual

Capitals
Stocks

กลยุทธ

Define, Create, Capture, Share, Use

- ภาวะผูนํา
- โครงสราง

- วัฒนธรรม พฤติกรรม และ
การส่ือสาร

- รางวัล และการยอมรับ
- การประเมินผล

- ความรู ทักษะ ความพรอม
และการแขงขัน
- การจัดการ

04 Knowledge
Management 
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Category 5 

5
Management Tools 



TQA 1
Management                               

หมวด 5 การมุงเนนบุคลากร

ก. การเพิ่มคุณคาแก
บุคลากร

ค. การประเมินความ
ผูกพันของบุคลากร

ข. การพัฒนา
บุคลากรและผูนํา ก. ขีดความสามารถและ

อัตรากําลังบุคลากร

5.2 สภาพแวดลอมของบุคลากร

ข. บรรยากาศการทํางาน
ของบุคลากร

(46)1 การกําหนดปจจัย
ความผูกพัน ความพอใจ

(47)2 การเสริมสราง
วัฒนธรรมองคกรให
บุคลากร

(48)3 ระบบการจัดการผล
การปฏิบัติงานบุคลากร
และ ระบบคาตอบแทน 
แรงจูงใจ

(49)4 การพัฒนาและระบบ
การเรียนรูสําหรับบุคลากร

(50)5 การพัฒนาและระบบ
การเรียนรูสําหรับผูนํา

(51)6 การประเมินผลการ
พัฒนาและระบบการเรียนรู

(52)7 การจัดการ
ความกาวหนาในอาชีพการ
งานและแผนการสืบทอด
ตําแหนง

(53)8 การประเมินความ
ผูกพันและความพึงพอใจ
บุคลากร

(54)9 การนําผลประเมินมา
เชื่อมโยงกับผลลัพธทาง
ธุรกิจ

(55)10 การประเมินความจําเปน
ดานขีดความสามารถและ
อัตรากําลัง

(56)11 การสรรหาวาจาง วาง
ตําแหนง รักษาพนักงานใหม

(57)12 การบริหารและจัด
บุคลากรใหองคกรบรรลุผล

(58)13 การเตรียมบุคลากรให
พรอมตอการเปลี่ยนแปลง

(59)14 การจัดการสถานที่
ทํางานใหมีสุขอนามัย 
ปลอดภัย การปองกันภัย

(60)15 การสนับสนุนบุคลากร
ดวยนโยบาย บริการ สิทธิ
ประโยชน

5.1 ความผูกพันของบุคลากร

TQA Criteria 2009
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Tool 05

ที่มา :

Tool 

Strategic
HRM



TQA 1
Management                               

ที่มา :

Strategic 

Planning

Strategic 

Planning

Strategic 

Planning Strategic 

Planning

HR 

Function

HR 

Function

HR 

Function

HR 

Function

Admin One-way Two-way Integrative 
Linkage

05 Strategic
HRM 



TQA 1
Management                               05

ที่มา :

Manage vendors, suppliers, 
budgets, and HR systems 

Handle employee 
transactions and inquiries

Past

Administration

Transactions

Performance 
Enhancement

HR

Strategy

40
%

30
%

25
%

5%

% Time, Effort, 
Cost

Today

20
%

20
%

20
%

HR

Strategy 

Administration

Performance 
Enhancement

40
%

Transactions

HR Transformation

Develop and deliver programs 
that enhance the organization’s 
ability to attract, develop and  

retain superior performers

Maximize the performance of the workforce
through alignment of HR activities and 

programs with the strategic direction and 
business needs of the organization

Strategic
HRM 



TQA 1
Management                               

ที่มา :

Efficiency
Reducing the 

resource 
demands and 

time required to 
develop, deliver 
and use key HR  

products, 
services and 
processes.

Effectivenes
s Developing, 
delivering and 

using HR 
products and 
services that 

have a 
productive 

impact on the 
workforce and 

the      
organization.

n Decrease manager time per 
HR transaction 

n Decrease cycle time per HR 
Transaction

n Reduce cost per hire
n Decrease person- to-person 

enquiries

n Increase revenue per 
compensation/benefit cost

n Improve employee 
satisfaction

n Reduce voluntary turnover
n Increase retention of key 

talent
n Increase customer 

satisfaction levels
n Reduce time to proficiency
n Improve workforce 

performance 

HR Business Advisor

HR Functional
Expert

Change Agent

Sample HR Value HR RolesToday

HR

Strategy 

Administration

Performance 
Enhancement

Transactions

Employee Excellence

05 Strategic
HRM 
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ที่มา :

05 Strategic
HRM 
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ที่มา :

05 Strategic
HRM 
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ที่มา :

05 Strategic
HRM 
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ที่มา :

05 Strategic
HRM 
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ที่มา :

05 Strategic
HRM 
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Category 6 

6
Management Tools 



TQA 1
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หมวด 6 การจัดการกระบวนการ

6.1 การออกแบบระบบงาน 6.2 การจัดการและปรับปรุงกระบวนการ

(61)1 การกําหนด
ความสามารถพิเศษของ
องคกร

(62)2 การออกแบบ
ระบบงานและนวัตกรรม
ดานระบบงาน

ก. ความสามารถ
พิเศษ

(63)3 การสรางคุณคา
แกลูกคาดวย
กระบวนการสําคัญ

(64)4 การจัดทํา
ขอกําหนดของ
กระบวนงานท่ีสําคัญ

ข. การออกแบบ
กระบวนการทํางาน

(65)5 การเตรียมพรอม
ตอภัยพิบัติหรือภาวะ
ฉุกเฉินของระบบงาน

ค. ความพรอมตอ
ภาวะฉุกเฉิน

ก. การจัดการ
กระบวนการทํางาน

ข. การปรับปรุง
กระบวนการทํางาน

(66)6 การนํากระบวนการ
ไปปฏิบัติใหบรรลุตาม
ขอกําหนด

(67)7 การลดตนทุนการ
ตรวจสอบ และการปองกัน
สิ่งบกพรอง ความ
ผิดพลาดสูญเสีย

(68)8 การปรับปรุง
กระบวนการทํางาน และ
การแบงปนขอมูลบทเรียน
ระหวางหนวยงาน

TQA Criteria 2009
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Tool 06

ที่มา :

Tool 

Service
Quality



TQA 1
Management                               Building a Service 

Blueprint 06

ที่มา :

Step 1

Identify the 
process to 

be blue-
printed.

Step 2

Identify the 
customer 

or 
customer 
segment.

Step 3

Map the 
process 
from the 

customer’s 
point of 

view.

Step 4

Map 
contact 

employee 
actions, 
onstage 

and back-
stage.

Step 5

Link 
customer

and contact 
person 

activities to 
needed 
support 

functions.

Step 6

Add 
evidence of 
service at 

each 
customer 

action step.

กําหนด
กระบวนการ
ท่ีตองการทํา
ผังกระบวนการ

กําหนดลูกคา
/กลุมลูกคา

นําความ
ตองการ
ของลูกคา
มาจัดทํา

กระบวนการ
ใหบริการ

กําหนด
แนวทาง
การปฏิบัติ
ของกลุม

Front line
& Back office

เช่ือมโยง
กิจกรรมท่ี

เกี่ยวกับลูกคา
กับกลุมงาน
สนับสนุน

ระบบขอมูล
เพ่ือเสริม

การใหบริการ
ในแตละข้ันตอน



TQA 1
Management                               Service Blueprint of Luxury 

Hotel 06

ที่มา :



TQA 1
Management                               MOT06

ที่มา :



TQA 1
Management                               06

ที่มา :

Service Recovery 
Framework  



TQA 1
Management                               Recovery 

Process 06

ที่มา :

1. ตระหนักในความคาดหวังลูกคา

2. นอมรับขอผิดพลาด

3. ขอโทษลูกคา

4. รับฟงลูกคาดวยความตั้งใจ

5. ปรับปรุงแกไข

6. ปองกันการเกิดปญหาในอนาคต



TQA 1
Management                               Gaps in Service Quality06

Management 
perceptions 
of customer 
expectations

Standards
specifying

service to be
delivered

Actual
service 

delivered

Customer
expectations

Retailer
communications
about services

Customer
perception of

service

Knowledge Gap 1

Standards Gap 2

Delivery Gap 3

Communication Gap 4

Service Gap 5

ความคาดหวังลูกคา
ในมุมมองของผูบริหาร

ความคาดหวัง
ของลูกคา

การกําหนดมาตรฐาน
สําหรับบริการท่ีจะสงมอบ

งานบริการ
ท่ีไดรับจริง

การสื่อสาร
ไปยังลูกคา

การรับรู
ของลูกคา



TQA 1
Management                               Satisfaction Mirror 06

ที่มา :

Higher Customer 
Satisfaction

More Familiarity with 
Customer Needs and 
Ways of Meeting Them

Greater Opportunity for 
Recovery
from Errors

Higher Employee
Satisfaction

Higher Productivity

Improved Quality 
of  Service

More
Repeat
Purchases

Stronger Tendency 
to Complain about 
Service Errors

Lower Costs

Better Results

ซื้อซ้ํามากขึ้น

มีแนวโนม
รองเรียน
มากขึ้น

คุนเคยกับความ
ตองการของลูกคา
มากขึ้นและเกง
ในการคนหา

โอกาสสงูขึ้นในการกูลกูคา
ใหกลบัมาพงึพอใจ

ตนทุนลดลง การเพิ่มผลผลติสูงขึน้

ผลการดําเนินงาน
ท่ีดีขึ้น พัฒนาคุณภาพการใหบริการ
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Management                               Management

Tool 06

ที่มา :

Tool 

New
Process Design
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Management                               Concurrent  

Design 06

ที่มา :



TQA 1
Management                               New Product Development 

Process  06

ที่มา :



TQA 1
Management                               House of Quality : HOQ06

ที่มา :



TQA 1
Management                               Series of QFD 

Quality Function Deployment 06

ที่มา :

C
us

to
m

er
 

re
qu

ire
m

en
ts

House 
of 

quality

Product 
characteristics

A-1
P

ro
du

ct
 

ch
ar

ac
te

ris
tic

s

Parts 
deployment

Part characteristics

A-2

P
ar

t 
ch

ar
ac

te
ris

tic
s

Process 
planning

Process 
characteristics

A-3

P
ro

ce
ss

 
ch

ar
ac

te
ris

tic
s

Operating 
requirements

Operations

A-4
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The Service Design Process

Figure 3.14

Performance Specifications

Service

Delivery Specifications

Physical 
items

Sensual 
benefits

Psychological 
benefits

Design Specifications
Service 
ProviderCustomer

Customer 
requirements

Customer 
expectations

Activities Facility
Provider 

skills
Cost and time 

estimates

Schedule Deliverables Location

Service Concept Service Package

Desired  service 
experience

Targeted 
customer
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Tool 06

ที่มา :

Tool 

PDCA
Cycle



TQA 1
Management                               The Deming Wheel

(or PDCA Cycle) 06

ที่มา :

1. Plan
Identify the 
problem and 
develop the 
plan for 
improvement.

2. Do
Implement the 
plan on a test 
basis.

3. 
Study/Check
Assess the plan; is 
it working?

4. Act
Institutionalize 
improvement; 
continue the 
cycle.



TQA 1
Management                               ADLI06

ที่มา :

มิติการประเมิน มิติยอย
A
การมีแนวทาง

1 การตั้งวัตถุประสงค

2 การวางแผนดําเนินงาน

3 การวางแผนประเมินและตัวชี้วัด

D
การปฏิบัติ

1 การปฏิบัติตามแผนดําเนินงาน

2 ความรับผิดชอบของบุคลากร

3 ความมุงมั่นตั้งใจของบุคลากร

L
การเรียนรู

1 การติดตามประเมินผลและสรุปแนวการปรับปรุง

2 การสรุปบทเรียน สูนวัตกรรมและนําไปปรับปรุง

3 การแลกเปลี่ยนเรียนรูผลจากการปรับปรุง

I
การบูรณาการ

1 ความสอดคลองของระบบจัดการ (เปา แผน ปฏิบัติ วัด ปรับ)

2 การใชระบบตัววัด การประเมิน การปรับปรุง

3 การมีแนวทางที่มุงสูผลสําเร็จตามเปาหมายองคกร



TQA 1
Management                               Management

Tool 06

ที่มา :

Tool 

QC. Story
(Process

Improvement)



TQA 1
Management                               

ที่มา :

Controlled
process

Improvement

Time

New zone
of control

Out-of-control

06 QC. Story
Process Improvement 
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ที่มา :

06 Daily Operation
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Management                               

ที่มา :

128

Step 1 Identify Opportunities Pick a Good Target 

Step 2 Form Team and Scope 
Project 

Organize and Focus 

Step 3 Analyze Current Process Evaluate the “As-Is” 

Step 4 Define Desired Outcomes 
for Improved Process 

Envision the “To-Be” 

Step 5 Identify Root Causes and 
Proposed Solutions 

Figure Out What’s 
Stopping Us 

Step 6 Prioritize, Plan and Test 
Proposed Solutions 

Try Out the Best Solution 

Step 7 Refine and Implement 
Solutions 

Fine Tune and Standardize 

Step 8 Measure, Progress and 
Hold Gains 

Check on Progress 

Step 9 Acknowledge Team and 
Communicate Results 

Publicize and Celebrate 

 
 

Right Problem

Right People

Right Process

Right 
Performance

Do it Again

06 QC. Story
Process Improvement 



TQA 1
Management                               

ที่มา :

Step 1: Identify Opportunities
Purpose: Pick a Good Target
Products: Team Champion or Sponsor

Problem Statement and Scope of Authority
Tools:

Data not Available
•Brainstorming 
•Nominal Group Technique 
•Pareto Analysis 
•Cause and  Effect Diagram 

Data Available
•Run Chart 
•Check Sheet 
•Histogram  
•Process Map  

06 QC. Story
Process Improvement 



TQA 1
Management                               

ที่มา :

Step 2: Form Team and Scope 
Project

Purpose: Organize and Focus
Products: Validate or Revise Project Charter

Appropriate Team Membership

Tools: •Customer Tree Diagram 
•Customer Requirements 
•Process Map 
•Cause and  Effect Diagram 

•Run Chart 
•Histogram  
•Pareto Analysis 

06 QC. Story
Process Improvement 
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ที่มา :

Step 3: Analyze Current Process

Purpose: Evaluate the “As-Is”
Products: Reduce Problem Scope based on:

• Customer Surveys
• Process Map
• Process Data

Tools: •Customer Requirements
•Customer Tree Diagram  
•Process Map 

•Run Chart 
•Check Sheet 
•Histogram  
•Pareto Analysis 

06 QC. Story
Process Improvement 
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ที่มา :

Step 4: Define Desired 
Outcomes for Improved Process

Purpose: Envision the “To-Be”
Products: Project Goals

Alternative New Processes
Briefing for Sponsor or Champion

Tools: •Brainstorming 
•Nominal Group Technique 
•Quality Function Deployment

•Process Mapping 
•Entitlement 
•Benchmarking 
•Process Capability 

06 QC. Story
Process Improvement 
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ที่มา :

Step 5: Identify Root Causes 
and Proposed Solutions

Purpose: Figure Out What’s Stopping Us
Products: Root Causes and Barriers

Prioritized List of Process Changes

Tools: •Cause and Effect Diagram 
•Force Field Analysis 
•Design of Experiments

•Brainstorming 
•Nominal Group Technique 
•Process Mapping
•Scatter Plots 

06 QC. Story
Process Improvement 
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ที่มา :

Step 6: Prioritize, Plan and 
Test Proposed Solutions

Purpose: Try Out the Best Solutions
Products: Plan for Test with Agreement of 

Participants
Data Collected and Analyzed

Tools: •Run Chart 
•Control Chart 
•Process Capability 

•Check Sheets 
•Histograms 
•Project Management
–Gantt Charts 
–Milestone Plans

06 QC. Story
Process Improvement 
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ที่มา :

Step 7: Refine and Implement 
Solution

Purpose: Fine Tune and Standardize
Products: Revised Process

Plan for Change with Agreement of 
Stakeholders

Tools: •Run Chart 
•Control Chart 
•Process Capability 

•Check Sheets 
•Histograms 
•Project Management
–Gantt Charts 
–Milestone Plans

06 QC. Story
Process Improvement 
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ที่มา :

Step 8: Measure Progress and 
Hold Gains

Purpose: Check on Progress
Products: Comparison with Planned Improvement 

Goals
Revised Standard Procedures

Tools: •Control Chart 
•Process Capability 
•Quality Audits

06 QC. Story
Process Improvement 
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ที่มา :

Step 9: Acknowledge Team 
and Communicate Results

Purpose: Publicize and Celebrate
Products: Recognition and Reward

Tools: •Force Field Analysis 
•Brainstorming 

•Communication Plan
•Quality Networks and      

Newsletters
•Cause and Effect          
Diagram 

06 QC. Story
Process Improvement 



TQA 1
Management                               Management

Tool 06

ที่มา :

Tool 

Project
Management
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ที่มา :

Initiating
Processes

Initiating
Processes Planning

Processes

Planning
Processes

Monitoring
&

Controlling
Processes

Monitoring
&

Controlling
Processes

Executing
Processes

Executing
Processes

Closing
Processes

Closing
Processes

A B

C
D

E
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ที่มา :
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ที่มา :

A. Initiating Process

B. Planning Process

C. Executing Process

D. Controlling Process

E. Closing Process

1. Integration
Management

2. Scope
Management

3. Time
Management

4. Cost
Management

5. Quality
Management

6. Human Resource
Management

7. Communication
Management

8. Risk
Management

9. Procurement
Management

10. Change
Management

11. Performance
Management

12. Evaluation
Management
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Category 7 

7
Management Tools 
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หมวด 7 ผลลัพธ

7.3 ผลลัพธ           
ดานการเงินและ

ตลาด

7.1 ผลลัพธ                    
ดานผลิตภัณฑและ

บริการ

7.2 ผลลัพธ              
ดานการมุงเนน

ลูกคา

(69)1 ระดับปจจุบันและแนวโนม
ของตัววัดของผลลัพธดาน
ผลิตภัณฑและบริการ

(70)2 ระดับปจจุบันและแนวโนม
ของตัววัดของผลลัพธดานความ
พอใจและไมพอใจของลูกคา

(71)3 ระดับปจจุบันและแนวโนม
ของตัววัดของผลลัพธดานคุณคา
จากมุมมองของลูกคา

7.6 ผลลัพธ           
ดานการนําองคกร

7.4 ผลลัพธ                    
ดานการมุงเนน

บุคลากร

7.5 ผลลัพธ              
ดานประสิทธิผลของ

กระบวนการ

(79)11 ผลลัพธของตัววัดของการ
บรรลุกลยุทธและแผนปฏิบัติการ

(80)12 ผลลัพธของตัววัดของ
พฤติกรรมที่มีจริยธรรม ธรรมาภิบาล

(81)13 ระดับปจจุบันและแนวโนมของ
ตัววัดดานความรับผิดชอบการเงิน

(82)14 ผลลัพธของตัววัดของการ
ปฏิบัติตามกฏระเบียบขอบังคับ

(83)15 ผลลัพธของตัววัดดานการ
สนับสนุนชุมชนที่สําคัญ

(77)9 ระดับปจจุบันและแนวโนม
ของตัววัดของผลลัพธดานการ
ปฏิบัติการของระบบงาน

(78)10 ระดับปจจุบันและแนวโนม
ของตัววัดของผลลัพธดาน
กระบวนการทํางาน

ก. ผลลัพธดานผลิตภัณฑและ
บริการ

ก. ผลลัพธดานการมุงเนน
ลูกคา

ก. ผลลัพธดานการเงินและ
ตลาด

ก. ผลลัพธดานการมุงเนน
บุคลากร

ก. ผลลัพธดานประสิทธิผล
ของกระบวนการ

ก. ผลลัพธดานการนําองคกร
และความรับผิดชอบตอสงัคม

(72)4 ระดับปจจุบันและแนวโนมของ
ตัววัดของผลลัพธดานการเงิน

(73)5 ระดับปจจุบันและแนวโนมของ
ตัววัดของผลลัพธดานการตลาด

(74)6 ระดับปจจุบันและแนวโนม
ของตัววัดของผลลัพธดานการทํา
ใหบุคลากรมีความผูกพันองคกร

(75)7 ระดับปจจุบันและแนวโนม
ของตัววัดของผลลัพธดานขีด
ความสามารถและอัตรากําลัง

(76)8 ระดับปจจุบันและแนวโนม
ของตัววัดของผลลัพธดาน
บรรยากาศการทํางานของบุคลากร

TQA Criteria 2009
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ที่มา :

6. การจัดการ
กระบวนการ

5. การมุงเนน
ทรัพยากรบุคคล

4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

3. การมุงเนน
ลูกคาและผูมีสวนได

สวนเสีย

1. การนํา
องคกร

2. การวางแผน
รัฐวิสาหกิจ

P : บริบทของรัฐวิสาหกิจ 
สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และความทาทาย

7. ผลลัพธ
การดําเนินการ

•Leadership style
•Communication

•Vision Mission Value
•EIA HIA GG

•Value chain
•Business Model
•Benchmarking
•Strategic Plan

•Strategic Plan
•SWOT analysis

•Risk management
•Policy deployment

•VOC  SOC
•Segmentation

•CRM
•Customer satisfaction

•HRM 
•HRD

•Culture
•Engagement

•Result base management
•BSC  KRA  KPI  
•Benchmarking

•Prediction 

•Process analysis
•Process design

•Process improvement
•Lean  ISO  5S  QC  SS

•MIS & ERP
•KM & Benchmarking

•HW SW
•Innovation  
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พอประมาณ

มีเหตุผล มีภูมิคุมกัน

มีความรู มีคุณธรรม

หลักเศรษฐกิจพอเพียง
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ฝายปรึกษาแนะนาํดานการจัดการองคกร
สถาบนัเพิ่มผลผลติแหงชาติ

WWW.FTPI.OR.TH
Tel.   0-2619-5500  Fax.  0-2619-8092

Supachai @ ftpi.or.th

Thank you

http://www.FTPI.OR.TH

