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บทสรุป 
 จากแนวโน้มการแขง่ขนัของธุรกิจท่ีมีความรุนแรงมากขึน้อย่าง ตอ่เน่ือง ทัง้จากคูแ่ข่ง

ภายในและภายนอกประเทศ โดยมีปัจจยัจากการเปิดเขตเสรีการค้าระหว่างประเทศหรือเอฟทีเอ 
เป็นต้น ท าให้บริษัทต่างๆต้องมีการปรับปรุงการบริหารจัดการ เพ่ือสร้างความแข็งแกร่งให้กับ
องค์กร ทางรัฐบาลไทยจึงให้สถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ เป็นหน่วยงานหลักในการยกระดบัขีด
ความสามารถในการแข่งขนัขององค์กรต่างๆท่ีอยู่ในประเทศไทย และแนวทางหนึ่งท่ีน ามาใช้คือ 
การให้รางวลัคุณภาพแห่งชาติ Thailand Quality Award (TQA) ซึ่งได้ต้นแบบมาจากรางวัล
คณุภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา The Malcolm Baldrige National Quality Award 
(MBNQA) โดยองค์กรท่ีสมัครเข้าร่วมโครงการนีจ้ะต้องตอบค าถามของเกณฑ์ส่งให้กับผู้ ตรวจ
ประเมิน หลงัจากท าการตรวจประเมินแล้วผู้ตรวจประเมินจะท ารายงานข้อมูลย้อนกลบัให้องค์กร
ตา่งๆเหลา่นีน้ าไปเป็นแนวทางในการพฒันาองค์กรตอ่ไป  

 การค้นคว้าอิสระฉบับนี ้มีวัตถุประสงค์เพ่ือการวิเคราะห์หา ปัจจัยพืน้ฐานสู่
ความส าเร็จ ( Key Common Success Factors ) โดยท าการศกึษาแนวทางในการปฏิบตัิงาน
ขององค์กรต่างๆ  ท่ีได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา (The Malcolm 
Baldrige National Quality Award -MBNQA) โดยใช้เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ ปี2549 
(Thailand Quality Award Criteria 2005) เป็นกรอบการศึกษา รวมถึงท าการศึกษาหาหลัก
แนวคิดทฤษฎีทางด้านการจัดการกระบวนการ ท่ีองค์กรท่ีได้รับรางวัลน ามาประยุกต์ใช้ในการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพองค์กร  และสรุปวิธีการท่ีเป็นเลิศในการปฏิบตัิงานท่ีองค์กรส่วนใหญ่ท่ีได้รับ
รางวลั เพ่ือเป็นต้นแบบ และเป็นการสร้างองค์ความรู้ให้กบัองค์กรอ่ืนๆ  ซึ่งองค์ประกอบของเกณฑ์

การตดัสินรางวลัคณุภาพแห งชาต ิป  2549 (Thailand Quality Award -2549) มีดงันี ้
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โครงร่างองค์กรเป็นการอธิบายวิธีการด าเนินการขององค์กร สภาพแวดล้อมทางธุรกิจ 
ความสัมพันธ์หลักในการปฏิบตัิงาน และความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ซึ่งเป็นแนวทางท่ีครอบคลุม
ระบบการจดัการการด าเนินงานขององค์กรโดยรวมซึ่งโครงร่างองค์กรเป็นส่วนส าคญัส่วนหนึ่งใน
เกณฑ์รางวลัคณุภาพแหง่ชาตเิพ่ือให้ทราบถึงตวัตนท่ีแท้จริงขององค์กร 
 ค่านิยม 11 ข้อ หรือ “หลกัคดิในการท างาน” ซึง่น ามาใช้เป็นหลกัเกณฑ์ในการสร้าง
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติท าให้เกณฑ์สอดประสานซึ่งกันและกันอย่างบูรณาการ 
ประกอบด้วย 

1. การน าองค์กรอยา่งมีวิสยัทศัน์ 
2. ความเป็นเลิศท่ีมุง่เน้นลกูค้า 
3. การเรียนรู้ขององค์กรและของแตล่ะบคุคล 
4. การให้ความส าคญักบัพนกังานและคูค้่า 
5. ความคลอ่งตวั 
6. การมุง่เน้นอนาคต 
7. การจดัการเพ่ือนวตักรรม 
8. การจดัการโดยใช้ข้อมลูจริง 
9. ความรับผิดชอบตอ่สงัคม 

10. การมุง่เน้นท่ีผลลพัธ์และการสร้างคณุคา่ 
11. มมุมองเชิงระบบ 

 ค่านิยม 11 ข้อดงักล่าวนีไ้ด้ถูกน าไปใช้กับองค์กรท่ีเป็นเลิศเพ่ือเป็นแนวทางในการ
ปฏิบตัิงานซึ่งแตล่ะองค์กรน าไปปรับใช้ให้เหมาะสมกับวฒันธรรมองค์กรของตนซึ่งเป็นการสร้าง
คา่นิยมหรือรากฐานท่ีมัน่คงให้กบัองค์กร และค่านิยมทัง้ 11 ข้อนีม้าจากองค์กรท่ีเป็นเลิศซึ่งเป็น
หลกัคดิท่ีไมมี่การเปล่ียนแปลงและอยูคู่ก่บัองค์กรท่ีเป็นเลิศได้อย่างถาวร 
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ(ป  2549) จดัแบ งออกเป น 7 หมวด ด้วยกนัคือ 

1. การน าองค กร 
2. การวางแผนเชิงกลยทุธ  

3. การมุ งเน นลกูค าและตลาด 
4. การวดั การวิเคราะห  และการจดัการความรู  

5. การมุ งเน นทรัพยากรบคุคล 
6. การจดัการกระบวนการ 

7. ผลลพัธ ทางธุรกิจ 

จาก 7 หมวดประกอบกนัเป น 
กลุ มการน าองค กร คือ การน าองค กร (หมวด 1) การวางแผนเชิงกลยุทธ  

(หมวด 2) และการมุ งเน นลกูค าและตลาด (หมวด 3) เพ่ือเน นความส าคญัว าการน า

องค กรต องมุ งท่ีกลยทุธ และลกูค า  
 กลุ มผลลพัธ์ คือ  ผู้น าระดบัสงูต องก าหนดทิศทางขององค กรแสวงหาโอกาส

ทางธุรกิจในอนาคตการมุ งเน นทรัพยากรบคุคล (หมวด5) การจดัการกระบวนการ (หมวด 6) 
และผลลัพธ ทางธุรกิจ (หมวด7) โดยพนักงานและกระบวนการหลักมีบทบาทท าให การ

ด าเนินงานส าเร็จและน าไปสู ผลลพัธ ทางธุรกิจขององค กร 
 การวดั การวิเคราะห  และการจดัการความรู  (หมวด 4) มีความส าคญัอย า

งยิ่งท่ีท าให องค กรมีการจดัการท่ีมีประสิทธิผล และในการปรับปรุงผลการด าเนินการและ
ความสามารถในการแขง่ขนัโดยใช้ระบบท่ีใช้ข้อมลูจริงและองค์ความรู้เป็นแรงผลกัดนั การวดั กา

รวิเคราะห  และการจดัการความรู้นี ้เป็นพืน้ฐานของระบบการจดัการผลการด าเนินการโดยรวม 
 ลักษณะของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมุ่งเน้นการเช่ือมโยงอย่างมีบูรณาการ 
และให้ความส าคญักบัทกุหมวดอย่างแยกจากกนัมิได้ 
 ในงานค้นคว้าอิสระนีผู้้ วิจยัจะท าการศึกษามุ่งเน้นเฉพาะในหมวดท่ี 6. การจดัการ
กระบวนการ เป็นหลัก ซึ่งจะเป็นการตรวจประเมินในเร่ืองของการจดัการกระบวนการเพ่ือสร้าง
คณุค่าแก่ลูกค้าและท าให้องค์กรประสบความส าเร็จอย่างยัง่ยืน นอกจากนีผู้้ วิจยัได้ศึกษาข้อมูล
เบือ้งต้นจากแนวคิดทฤษฎีทัว่ไปทางด้านการจดัการกระบวนการเพ่ือน ามาปรับใช้กับกลยุทธ์ใน
การวางแผนการปรับปรุงกระบวนการให้ดีขึน้ ตลอดจนน าเสนอข้อเสนอแนะการก้าวสู่การรับ
รางวลัคณุภาพแหง่ชาต ิโดยศกึษาจากองค์กรท่ีได้รับรางวลั  
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 ผู้ วิจัยได้ด าเนินการเก็บข้อมูลโดยใช้การค้นคว้าหาข้อมูลจาก ข้อมูลทุติยภูมิ 
(Secondary Data) ท าการศกึษาหาข้อมลูจากเอกสารประเภท งานวิจยั วิทยานิพนธ์ บทความ 
เว็บไซต ์รายงานของส่ือตา่งๆ รวมถึงสิ่งพิมพ์ หนงัสือทัง้ในและตา่งประเทศท่ีเก่ียวข้องกบัองค์การ
ท่ีได้รับรางวลัคณุภาพแห่งชาติของประเทศไทยและของประเทศสหรัฐอเมริกา จนกระทัง่ได้มาซึ่ง
องค์การท่ีได้รับรางวลัคณุภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา เน่ืองจากองค์กรท่ีได้รับรางวลั
คณุภาพแหง่ชาตใินประเทศไทยมีคอ่นข้างน้อย ซึ่งจะมีเฉพาะภาคธุรกิจและบริการเท่านัน้ และไม่
มีข้อมูลเปิดเผยท่ีชัดเจน ซึ่งแตกต่างจากองค์กรท่ีได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเ ทศ
สหรัฐอเมริกา ท่ีมีหลากหลายรูปแบบทัง้ภาคธุรกิจ การผลิต การบริการ ภาคการศกึษา  และภาค
ดแูลสุขภาพ ซึ่งมีข้อมลูด้านสรุปรายงานการสมคัร(Application Summaries) ท่ีเปิดเผยชดัเจน 
เพ่ือให้เกิดความหลากหลาย ผู้วิจยัจงึเลือกองค์กรท่ีอยูใ่นภาคท่ีแตกตา่งกนัดงันี ้

1. Landmark Dining, Inc. (LMD)  
 เป็นธุรกิจภัตตาคารขนาดเล็ก Small Business ซึ่งเป็นต้นแบบ แนวทางการให้

คะแนน ในการฝึกอบรมเบือ้งต้น ของ MBNQA (The 2005 Malcolm Baldrige National Quality 
Award Examiner Preparation Course)  

2. Jenks Public Schools (JPS)  
 เป็นองค์กรท่ีได้รับรางวลัคณุภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา (MBNQA) ใน

ภาคการศกึษา (Education - 2005 Award Recipient Application Summaries)  
3. Sunny Fresh Foods, Inc. (SFF)  

 เป็นองค์กรท่ีได้รับรางวลัคณุภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา (MBNQA) ใน
ภาคธุรกิจการผลิต (Manufacturing - 2005 Award Recipient Application Summaries)  

 การวิจัยนีใ้ช้ระบบการให้คะแนนตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ซึ่งการให

คะแนนในแต ละหวัข อจะขึน้อยู กบัการประเมิน โดยผู้วิจยัน าข้อมลูจากรายงานของผู้ สมคัร 
(Application Summaries) รางวลัคณุภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา ขององค์กรทัง้ 3 มา
ท าการให้คะแนนกับค าตอบในแต่ละหวัข้อตามหลกั A-D-L-I ซึ่งเป็นแนวทางการให้คะแนนตาม
เกณฑ์รางวลัคณุภาพแหง่ชาติ 
 ในการวิเคราะห์หาปัจจยัพืน้ฐานสู่ความส าเร็จนัน้จะเร่ิมต้นจาก ขัน้ตอนที่ 1 ศกึษา
กรณีศึกษาทัง้ 3 องค์กร คือศึกษาโครงร่างองค์กรวฒันธรรมของแต่ละองค์กร และ ขัน้ตอนที่  2 
พิจารณาถึงการตอบเกณฑ์หมวดท่ี 6 การจดัการกระบวนการ ในแตล่ะข้อโดยใช้เคร่ืองมือ A-D-L-I 
ซึ่งถือเป็นตวักรองขัน้ท่ี1 หลงัจากนัน้ได้ท าการประชุมร่วมกันเพ่ือสรุปคะแนนในหมวดอย่างเป็น
เอกฉันท์ (Consensus) ภายใต้การดแูลของผู้ตรวจประเมินรางวลัคณุภาพแห่งชาติ ซึ่งถือเป็นตวั
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กรองขัน้ท่ี 2 เพ่ือให้ได้ปัจจยัพืน้ฐานท่ีพบใน 3 องค์กร หลงัจากนัน้ขัน้ตอนที่ 3 น าปัจจยัพืน้ฐานท่ี
พบทัง้หมดมาเข้าสูขั่น้ตอนท่ี 4ท าการสงัเคราะห์หาปัจจยัพืน้ฐานสูค่วามส าเร็จ ซึ่งการตอบเกณฑ์
ของแต่ละองค์กรนัน้จะมีความแตกต่างกันเน่ืองจากเกณฑ์ไม่ได้ก าหนดวิธีการปฏิบตัิ เคร่ืองมือ 
หรือโครงสร้างองค์กร ท าให้องค์กรสามารถเลือกใช้เคร่ืองมือ เทคนิค ระบบ และโครงสร้างองค์กร
ได้อย่างอิสระ ท าให้เกิดนวัตกรรมและแนวทางปฏิบัติท่ีหลากหลาย ซึ่งการสังเคราะห์หา
ปัจจยัพืน้ฐานสู่ความส าเร็จจากแนวทางปฏิบตัิท่ีหลากหลายนัน้จะอาศยั ค่านิยมหลกั โครงร่าง
องค์กร และเกณฑ์มาเป็นกรอบในการสงัเคราะห์  หลงัจากท าการสงัเคราะห์ปัจจยัพืน้ฐานท่ีพบทัง้
หมดแล้วจงึเข้าสูขั่น้ตอนท่ี 5 หรือขัน้ตอนสดุท้ายเป็นการแสดงถึงปัจจยัพืน้ฐานสูค่วามส าเร็จ  

 ผลการวิเคราะห์หาปัจจยัพืน้ฐานสู่ความส าเร็จในด้านการจดัการกระบวนการของ
กรณีศึกษาทัง้ 3 องค์กร พบว่าแม้จะมีการด าเนินธุรกิจท่ีแตกต่างกันไป แต่ทัง้ 3 องค์กรให้
ความส าคญักบัการมุง่เน้นลกูค้าและตลาด ท าให้ได้ข้อสรุปท่ีน ามาเป็นปัจจยัพืน้ฐานสู่ความส าเร็จ
สอดคล้องกบัคา่นิยมหลกัของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแหง่ชาต ิปี 2549 ทัง้หมด 7 ปัจจยั ดงันี ้
ปัจจัยท่ี 1  ผู้บริหารระดับสูงมีวิสัยทัศน์ พันธกิจและค่านิยมหลักท่ีชัดเจน 
 จากกรณีศึกษาผู้ บริหารระดบัสูงของทัง้ 3 องค์กรมีการก าหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ 
และค่านิยมอย่างชดัเจน และสามารถถ่ายทอดให้พนกังานทุกระดบัมีความเข้าใจตรงกันและใช้
เป็นแนวทางในการพัฒนาองค์กร ซึ่งท าให้การด าเนินงานมุ่งไปในแนวทางเดียวกัน นอกจากนี ้
ผู้บริหารยงัมีความมุ่งมัน่จริงจงัต่อการพฒันาองค์กรโดยมีส่วนร่วมในการด าเนินงานต่าง ๆ เช่น 
การจดัตัง้องค์กรเพ่ือพฒันาแก้ไขปัญหาตลอดจนการติดตามและประเมินผลอยา่งใกล้ชิด   
ปัจจัยท่ี 2  การมีส่วนร่วมของพนักงานและการท างานเป็นทีม 
 องค์กรทัง้ 3 องค์กรใช้ปัจจยั การมีส่วนร่วมและการท างานเป็นทีม ของพนกังานเป็น
ตวัขับเคล่ือนธุรกิจ โดยทัง้ 3 องค์กรมีทีมท่ีประกอบด้วยพนักงานท่ีปฏิบัติงานต่างหน้าท่ี ต่าง
หน่วยงาน ต่างกระบวนการ และต่างสถานท่ี มาท างานร่วมกัน ท าให้เกิดความคล่องตวัสามารถ
ปรับตวัได้อย่างรวดเร็ว ยืดหยุ่น และมีประสิทธิผลต่อความต้องการท่ีเปล่ียนแปลงไป ซึ่งตรงกับ
คา่นิยมหลกัข้อท่ี4 การเห็นคณุคา่ของพนกังานและคูค้่า และข้อ 5 ความคลอ่งตวั 
ปัจจัยท่ี 3  การมุ่งเน้นการออกแบบกระบวนการอย่างเป็นระบบ 
 องค์กรทัง้ 3 องค์กรมีขัน้ตอนในการด าเนินการอย่างเป็นระบบ โดยเร่ิมจากการ
พิจารณาถึงคณุคา่ของสินค้าและบริการท่ีมีต่อลกูค้า หรือข้อมลูย้อนกลบัทัง้ความต้องการ ความ
พึงพอใจ หรือค าแนะน ามาท าการออกแบบปรับปรุงกระบวนการ ซึ่งตรงกับคา่นิยมข้อท่ี 2 ความ
เป็นเลิศท่ีมุ่งเน้นลูกค้า มีการสร้างตัววัดภายในกระบวนการและเป้าหมาย มีการด าเนิน
กระบวนการน าร่องและวดัผลลพัธ์ ท าให้สามารถแก้ปัญหาท่ีจะเกิดขึน้ได้ก่อนน ามาใช้จริง และ
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เม่ือน ากระบวนการนัน้มาใช้แล้วก็ยงัมีการตรวจติดตามและประเมินประสิทธิผลของกระบวนการ
อย่างตอ่เน่ือง และการออกแบบท่ีดีนัน้ต้องคาดการณ์ล่วงหน้าถึงการเปล่ียนแปลงของลกูค้าหรือ
ส่วนตลาด การเปล่ียนแปลงของกฎระเบียบข้อบงัคบัตา่งๆ รวมทัง้การปรับเปล่ียนเชิงกลยทุธ์ของ
คูแ่ขง่ ซึง่ตรงกบัคา่นิยมข้อท่ี 6 การมุง่เน้นอนาคต 
ปัจจัยท่ี 4 การปรับปรุง และพัฒนากระบวนการอย่างต่อเน่ือง 
 การปรับปรุง และพัฒนากระบวนการท่ีได้ผลต้องอาศัยความรู้ของพนักงาน ซึ่ง
สอดคล้องกับค่านิยมหลักข้อท่ี 3 การเรียนรู้ขององค์กรและแต่ละบุคคล การปรับปรุงการ
ด าเนินงานต้องให้ความส าคัญกับการเลือกใช้ตัววัด โดยตัววัดต้องมีความเช่ือมโยงกับความ
ต้องการลูกค้าและผลการด าเนินงานขององค์กรเพ่ือให้การพฒันากระบวนการทัง้หมดสอดคล้อง
ไปในแนวทางเดียวกบัเป้าประสงค์ขององค์กร ซึ่งสอดคล้องกบัคา่นิยมหลกัข้อท่ี 8 การจดัการโดย
ใช้ข้อมลูจริง (Management by Fact) ซึ่ง ทัง้ 3 องค์กรได้ยึดหลกัการปรับปรุงอย่างตอ่เน่ืองตาม
วงจร PDCA โดยมีการก าหนดขัน้ตอนการประเมินและทบทวนเป็นรอบเวลาอย่างสม ่าเสมอในทกุ
กระบวนการ  
ปัจจัยท่ี 5 การเตรียมความพร้อมของทรัพยากรเพื่อสนับสนุนการด าเนินการ 
 การด าเนินกิจกรรมใดๆก็ตามต้องอาศยัทรัพยากร ดงันัน้การจดัเตรียมทรัพยากรทัง้
งบประมาณ หรือทรัพยากรอ่ืนๆ ให้เหมาะสมจ าเป็นต้องอาศยัการจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง ซึ่ง
สอดคล้องกับค่านิยมหลักข้อท่ี 8 การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง และนอกจากนีก้ารจัดล าดับ
ความส าคญัของการปฏิบตัิการและการลงทนุก็มีส่วนส าคญัในการจดัสรรงบประมาณ สอดคล้อง
กบัคา่นิยมหลกัข้อท่ี 6 การมุง่เน้นอนาคต ซึง่องค์กรทัง้ 3 เตรียมทรัพยากรโดยค านึงถึงยทุธศาสตร์
หลกัท่ีจ าเป็นตอ่การพฒันาหรือเสริมความสามารถให้แข็งแกร่งขึน้  
ปัจจัยท่ี 6 การเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 
 เม่ือเกิดภาวะฉกุเฉินเช่น ทอร์นาโน เฮอร์ริเคน น า้ท่วมเฉียบพลนั และพายท่ีุรุนแรง 
รวมถึงภยัพิบตัทิางธุรกิจทัว่ไปทอร์นาโน เฮอร์ริเคน น า้ท่วมเฉียบพลนั และพายท่ีุรุนแรง รวมถึงภยั
พิบตัิทางธุรกิจทัว่ไป ผู้น าองค์กรต้องพยายามขบัเคล่ือนกระบวนการให้สามารถด าเนินงานตอ่ไป
ได้ ซึ่งสอดคล้องกับค่านิยมหลกัข้อท่ี 1 การน าองค์กรอย่างมีวิสยัทศัน์ และข้อท่ี 5 ความคล่องตวั 
องค์กรทัง้ 3 องค์กรได้มีการจดัท าคูมื่อแนะน าขัน้ตอนรับเหตฉุกุเฉิน ซึ่งแผนเหล่านีช้่วยท าให้มัน่ใจ
ได้วา่องค์กรสามารถด าเนินกิจกรรมตา่งๆตอ่ไปได้เม่ือเกิดเหตฉุกุเฉิน  
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ปัจจัยท่ี 7 การเช่ือมโยงอย่างมีบูรณาการ 
 การด าเนินงานตา่งๆนัน้ต้องมีการเช่ือมโยงสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน เพ่ือให้
องค์ประกอบแต่ละส่วนของระบบการจดัการผลการด านินการขององค์กรมีการปฏิบตัิการอย่าง
สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน มองภาพรวมขององค์กรโดยใช้ความต้องการหลกัทางธุรกิจซึ่ง
รวมถึงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ท่ีเป็นตวัก าหนดภาพให้กระบวนการต่างๆภายในองค์กรมุ่งไปสู่
ผลลพัธ์ทางธุรกิจท่ีสอดคล้องกบัความต้องการขององค์กร ผู้ มีสว่นได้สว่นเสียและเป็นไปตามความ
ต้องการของลกูค้า ซึง่สมัพนัธ์กบัคา่นิยมหลกัในข้อท่ี 11.มมุมองในเชิงระบบ 
  
 จากการศกึษาในครัง้นี ้ผู้วิจยัเห็นวา่องค์กรท่ีมีการจดัการกระบวนการท่ีดีนัน้ผู้บริหาร
ระดบัสงูต้องมีวิสยัทศัน์ พนัธกิจและคา่นิยมหลกัท่ีชดัเจน เพ่ือชีน้ าว่าองค์กรควรจะไปในทิศทางใด 
มีกระบวนการใดบ้างท่ีสามารถสร้างคณุค่าให้กบัลกูค้า กระบวนการใดเป็นกระบวนการท่ีจ าเป็น
ในการสนบัสนนุให้กระบวนการหลกัสามารถด าเนินงานได้ และสามารถบอกถึงข้อก าหนดตา่งๆ ท่ี
ส าคญัของผลิตภัณฑ์และบริการ เพ่ือช่วยในการออกแบบกระบวนการให้สอดคล้องกับวิสยัทศัน์ 
พันธกิจและค่านิยมหลัก และต้องค านึงถึงผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งทุกกระบวนการจะต้องมีการ
ก าหนดตัวชีว้ัดภายในกระบวนการ และเม่ือมีปัญหาเกิดขึน้ ต้องมีวิธีการแก้ไขเพ่ือให้ผลการ
ด าเนินการเป็นไปตามข้อก าหนดท่ีได้ออกแบบไว้ นอกจากนีอ้งค์กรท่ีประสบความส าเร็จต้องมีการ
ปรับปรุง และพัฒนากระบวนการอย่างต่อเน่ือง เพ่ือบรรลุผลการด าเนินการท่ีดีขึน้ โดยทุก
กระบวนการท่ีกลา่วมานีจ้ะสามารถสมัฤทธ์ผลหรือไม่นัน้จะต้องอาศยัความร่วมมือ การมีส่วนร่วม
ของพนกังาน การท างานเป็นทีมเพ่ือให้เกิดการแลกเปล่ียนความรู้กนัภายในองค์กร และการเตรียม
ความพร้อมของทรัพยากรให้กระบวนการตา่งๆสามารถด าเนินไปได้ทัง้ในสภาวะปกติ และสภาวะ
ฉกุเฉิน ซึง่ทกุกระบวนการท่ีกลา่วมาข้างต้นนีต้้องมีการเช่ือมโยงกนัอยา่งมีบรูณาการ 


