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ผนวก ก. 

คานิยมหลกัและแนวคิดที่สอดคลองเกณฑหมวด 3 การมุงเนนลกูคาและตลาด
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คานิยมหลกัและแนวคิดที่สอดคลองเกณฑหมวด 3 การมุงเนนลกูคาและตลาด 

คานิยม (Value) หมายถึง หลักการชี้นํา (Guiding Principles) หรือ พฤติกรรมที่องคกร 
หรือพนักงานในองคกรคาดหวังวาจะปฏิบัติ คานิยมจะเปนตัวสะทอนหรือมีอิทธิพลตอวัฒนธรรม 
องคกรที่คาดหวัง และคานิยมจะเปนตัวสนับสนุนหรือชี้นําการตัดสินใจของสมาชิกทุกคนในองคกร 
และเปนตัวชวยใหองคกรบรรลุวิสัยทัศน พันธกิจขององคกรไดอีกดวย จากคานิยมและแนวคิด 
หรือหลักการในการทํางานของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ  พบวาคานิยมหลักที่องคกร 
จําเปนตองนํามาพิจารณามีดวยกันทั้งหมด 11 องคประกอบ ดังนี้ 

•  การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน 
•  ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
•  การเรียนรูขององคกรและของแตละบุคคล 
•  การใหความสําคัญกับพนักงานและคูคา 
•  ความคลองตัว 
•  การมุงเนนอนาคต 
•  การจัดการเพื่อนวัตกรรม 
•  การจัดการโดยใชขอมูลจริง 
•  ความรับผิดชอบตอสังคม 
•  การมุงเนนที่ผลลัพธและการสรางคุณคา 
•  มุมมองในเชิงระบบ 

คานิยมหลัก  ขางตน เปนปรัชญาหรือความเชื่อของผูคนในองคกร ซึ่งแสดงออกมาเปน 
พฤติกรรมในการทํางานหรือ “หลักคิดในการทํางาน”  และถูกนํามาใชเปนหลักในการสราง 
ขอกําหนดตางๆ ทําใหขอกําหนดเหลานี้สอดประสานซึ่งกันและกันอยางบูรณาการภายในกรอบ 
การจัดการที่เนนผลลัพธ เพื่อสรางพื้นฐานสําหรับการปฏิบัติและการใชขอมูลปอนกลับ
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•  การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน 
การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศนในที่นี้จะหมายถึง ผูนําระดับสูงขององคกร ที่ควรจะตอง 

มีการกําหนดทิศทางและสรางองคกรที่มุงเนนลูกคา คานิยมที่มีความชัดเจนและเปนรูปธรรม 
เพื่อใหบรรลุผลการดําเนินการที่เปนเลิศ กระตุนใหมีนวัตกรรม  สรางความรูและความสามารถ 
และการนําองคกรอยางมีวิสัยทัศนโดยเฉพาะผูนําระดับสูงจะตองมีสวนรวมในการวางแผน ใน 
สวนนี้จะสอดคลองกับเกณฑในหมวดที่3 ขอที่ 3.1 ก1 การจําแนกลูกคาและตลาด  ซึ่งผูบริหาร 
ตองมองเห็นถึงความตองการของลูกคาและสามารถจําแนกลูกคาเปนกลุมๆ เพื่อใหทราบถึงความ 
ตองการและความคาดหวังของลูกคาแตละกลุมอยางชัดเจน รวมถึงการรับฟงและเรียนรูจากลูกคา 
เพื่อนําเสนอผลิตภัณฑและบริการที่เหมาะสม ทําความเขาใจ ความตองการและความคาดหวัง 
ใหมๆ ของลูกคาตรงกับขอที่ 3.1 ก2 การรับฟงและเรียนรู ซึ่งผูบริหารควรจัดทํากลยุทธการสราง 
ความสัมพันธกับลูกคาเพื่อประเมินกระบวนการที่องคกรใชในการสรางความสัมพันธกับลูกคา ใน 
ขอที่ 3.2 ก1 ความสัมพันธกับลูกคา และมีระบบและวิธีตางๆ ในการประเมินความพึงพอใจของ 
ลูกคา ในขอที่ 3.2 ข1  การประเมินความพึงพอใจของลูกคา นอกจากนี้ผูนําองคกรตองมีการ 
ทบทวนผลการดําเนินงานขององคกร และการยกยองชมเชยพนักงาน และเปนแบบอยางที่ดีใหกับ 
องคกร 

•  ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา ประกอบดวยสวนที่เปนปจจุบันและอนาคต คือ การเขา 

ใจความตองการของลูกคาในปจจุบัน และการคาดการณความตองการของลูกคาในอนาคต 
คุณคาและความพึงพอใจของลูกคาอาจไดอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ในทุกขั้นตอน  ตั้งแตการซื้อ 
ผลิตภัณฑ การครอบครอง และประสบการณจากการไดรับบริการสอดคลองกับขอที่ 3.1 ก1 การ 
จําแนกลูกคาและตลาด  เพื่อประเมินกระบวนการสําคัญที่องคกรใชในการไดรับความรูเกี่ยวกับ 
ลูกคา และตลาดในปจจุบันและอนาคต  รวมถึงความสัมพันธระหวางองคกรกับลูกคา ซึ่งชวยสราง 
ความไววางใจ ความเชื่อมั่น และความภักดีของลูกคาซึ่งสอดคลองกับ  ขอที่ 3.2  ก1  การสราง 
ความสัมพันธ  ดังนั้นความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา องคกรตองมีความไวตอความตองการของลกูคา 
และตลาดที่เปลี่ยนแปลงและเกิดขึ้นใหม รวมทั้งปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอความพึงพอใจและความ 
ภักดีของลูกคา องคกรตองรับฟงเสียงของลูกคาตรงกับเกณฑขอที่ 3.1 ก2 การรับฟงและเรียนรู 
องคกรตองคาดการณความเปลี่ยนแปลงในตลาด ทําใหองคกรตองตระหนักถึงการพัฒนา 
เทคโนโลยีและสิ่งที่คูแขงนําเสนอลูกคา รวมทั้งการตอบสนองอยางรวดเร็วและยืดหยุนตอการ 
เปลี่ยนแปลงของลูกคาและตลาด สอดคลองกับเกณฑขอที่ 3.1 ก3 การทําใหการรับฟงและเรียนรู
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ทันสมัย และรวมถึงการพัฒนากระบวนการขอรองเรียนเพื่อจัดการกับขอรองเรียนลูกคาและลด 
ความไมพึงพอใจของลูกคา ตรงกับเกณฑขอที่ 3.2 ก3 กระบวนการจัดการขอรองเรียน และมีการ 
ดําเนินการประเมินความพึงพอใจเพื่อใหเกิดการปรับปรุงอยางสม่ําเสมอ ตรงกับเกณฑ ขอที่ 3.2 
ข1 การประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา 

•  การเรียนรูขององคกรและของแตละบุคคล 
การเรียนรูขององคกรและของแตละกลุม องคกรตองมีแนวทางที่ปฏิบัติไดเปนอยางดี 

รวมถึงการปรับปรุงอยางตอเนื่อง โอกาสในการเรียนรูและการไดใชทักษะใหม ๆ มีผลมากขึ้นเรื่อย 
ๆ ตอระดับความสําเร็จของพนักงาน องคกรลงทุนดานการเรียนรูของพนักงานโดยการศึกษา การ 
ฝกอบรม และโอกาสตาง ๆ ในการกาวหนาและพัฒนาอยางตอเนื่อง อาจรวมถึงการหมุนเวียน 
ภาระงานและการไดรับคาจางเพิ่มขึ้นตามความรูทักษะที่แสดงใหเห็น แหลงการเรียนรูในองคกร 
รวมถึงความคิดของพนักงาน การวิจัยและพัฒนา การแบงปนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ การจัดระดับ 
เทียบเคียง และขอมูลจากลูกคา ซึ่งสอดคลองกับเกณฑขอที่  3.1 ก1 การจําแนกลูกคาและตลาด 
ซึ่งการที่องคกรไดรับความรูเกี่ยวกับลูกคา และตลาดในปจจุบันและอนาคต ทําใหเกิดองคความรู 
ใหมที่จะทําใหเกิดการตอบสนองตอลูกคาในแตละกลุมไดอยางชัดเจน รวมถึงการรับฟงเสียง 
สะทอนจากลูกคาเพื่อใหเกิดการนําเสนอผลิตภัณฑและบริการใหมหรือที่ปรับปรุงใหมที่เหมาะสม 
มากยิ่งขึ้น  และทําความเขาใจ ความตองการและความคาดหวังใหมๆ ของลูกคา ตรงกับเกณฑขอ 
ที่ 3.1 ก2 การรับฟงและเรียนรู  นอกจากนี้ยังชวยลดความผิดพลาดในขอรองเรียนลูกคาและลด 
ความไมพึงพอใจของลูกคา ตรงกับเกณฑขอที่ 3.2 ก3 กระบวนการจัดการขอรองเรียน 

•  การใหความสําคัญกับพนักงานและคูคา 
การใหความสําคัญกับพนักงาน หมายถึง การมีความมุงมั่นที่จะทําใหพนักงานมีความ 

พึงพอใจ มีการพัฒนา และมีความผาสุก ซึ่งเกี่ยวของกับวิธีปฏิบัติงานที่มีความยืดหยุนและมีผล 
การดําเนินการที่ดีที่ปรับใหเหมาะสมกับความตองการของพนักงานที่มีความแตกตางกันในดาน 
สถานที่ทํางานและชีวิตครอบครัว การใหความสําคัญกับพนักงาน มีดังนี้ 

1.  การแสดงใหเห็นถึงความมุงมั่นของผูนําองคกรที่มีตอความสําเร็จของพนักงาน 
2.  การยกยองชมเชยพนักงานที่มากกวาการใหคาตอบแทนตามปกติ 
3.  การสนับสนุนการพัฒนาและความกาวหนาของพนักงาน 
4.  การแบงปนความรูขององคกรเพื่อใหพนักงานสามารถใหบริการลูกคาไดดียิ่งขึ้น 

และสนับสนุนใหองคกรบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
5.  การสรางสภาพแวดลอมที่สงเสริมใหพนักงานกลาคิดกลาทําและมีนวัตกรรม
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6.  การสรางสภาพแวดลอมสนับสนุนเพื่อพนักงานที่หลากหลาย 
การใหความสําคัญกับพนักงานและคูคาดังกลาว สอดคลองกับเกณฑขอที่ 3.2  ก2 

กลไกในการเขาถึงที่สําคัญ เพื่อใหลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอไดโดยบุคลากรสามารถเกีย่วของ 
ในหวงโชการติดตอกับลูกคา รวมถึงเพื่อติดตามลูกคาในเรื่องคุณภาพและขอมูลปอนกลับซึ่ง 
สอดคลองกับ ขอที่ 3.2 ข2 การติดตามลูกคา ความรวมมือภายนอกองคกร อาจเปนการรวมมือกับ 
ลูกคา ผูสงมอบ และสถาบันการศึกษาตางๆ ความรวมมือเชิงกลยุทธหรือการเปนพันธมิตร เปน 
ความรวมมือภายนอกที่มีความสําคัญมาก ซึ่งจะชวยเอ้ือตอการเขาสูตลาดใหมหรือเปนพื้นฐาน 
ของผลิตภัณฑและบริการใหม 

•  ความคลองตัว 
ความคลองตัว หมายถึง ความสามารถที่จะเปลี่ยนแปลงไดอยางรวดเร็ว และมีความ 

ยืดหยุน การจะประสบความสําเร็จในสิ่งแวดลอมที่มีการเปลี่ยนแปลงเร็ว การแขงขันสูง  ตองใช 
ความคลองตัว การปรับปรุงที่สําคัญในการตอบสนองไดอยางรวดเร็วคือการลดความซ้ําซอนของ 
หนวยงานและกระบวนการ   หรือสามารถปรับเปลี่ยนจากกระบวนการหนึ่งไปสูอีกกระบวนการ 
หนึ่งไดอยางรวดเร็ว ดังนั้น เพื่อใหแนวทางในการสรางความสัมพันธกับลูกคาทันกับความตองการ 
และทิศทางธุรกิจสอดคลองกับเกณฑ  ขอที่  3.2ก4  การทําใหความสัมพันธทันสมัย และ 
กระบวนการประเมินที่ตองปรับเปลี่ยนเพื่อใหแนวทางในการประเมินความพึงพอใจของลูกคาทัน 
กับความตองการและทิศทางธุรกิจอยางรวดเร็ว  ตรงกับเกณฑขอที่ 3.2 ข4 การทําใหการประเมิน 
ความพึงพอใจทันสมัย 

•  การมุงเนนอนาคต 
การมุงเนนอนาคต ในสภาพแวดลอมดานการแขงขันในปจจุบัน การสรางองคกรที่มี 

ความยั่งยืนตองอาศัยความเขาใจปจจัยตาง ๆ ทั้งในระยะสั้นและระยะยาวที่มีผลกระทบตอธุรกิจ 
และตลาด การมุงสูการเติบโตอยางยั่งยืนและการเปนผูนําในตลาด องคกรตองมีแนวคิดการ 
มุงเนนอนาคตอยางจริงจังและมีความมุงมั่นที่จะสรางพันธะระยะยาวกับผูมีสวนไดสวนเสีย ซึ่งได 
แก ลูกคา พนักงาน ผูสงมอบและคูคา ผูถือหุน สาธารณชน รวมทั้งชุมชนองคกรที่ตั้งอยูสอดคลอง 
กับเกณฑขอที่ 3.1 ก ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด  ขอ ก1 การจําแนกลูกคาและตลาด  เริ่มจาก 
การกําหนดกลุมลูกคาที่ชัดเจน แลวจึงทําการวางแผนงานขององคกรถึงความคาดการณปจจัย 
ตางๆ เชน ความคาดหวังของลูกคา โดยการรับฟงและเรียนรูจากลูกคาเพื่อนําเสนอผลิตภัณฑและ 
บริการที่เหมาะสม ทําความเขาใจ ความตองการและความคาดหวังใหมๆ ของลูกคาซึ่งตรงกับ 
เกณฑ ขอที่ 3.1 ก2 การรับฟงและเรียนรู  ตลอดจนโอกาสทางธุรกิจใหม ๆ และความรวมมือทาง
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ธุรกิจ การขยายตัวของตลาดโลก  การพัฒนาเทคโนโลยี  วิวัฒนาการทางดานพาณิชย 
อิเล็กทรอนิกส  (e-commerce) ลูกคาหรือสวนตลาดใหมๆ เพื่อติดตามใหทันความเปลี่ยนแปลง 
ของตลาดและวิธีการดําเนินธุรกิจ ซึ่งตรงกับเกณฑ ขอที่ 3.1 ก3 การทําใหการรับฟงและเรียนรู 
ทันสมัย 

•  การจัดการเพื่อนวัตกรรม 
นวัตกรรม หมายถึง การสรางการเปลี่ยนแปลงที่มีความหมาย นวัตกรรมมีความสําคัญ 

ตอผลการปฏิบัติงานในทุกดานขององคกร และนําพาองคกรไปสูมิติใหมของผลการปฏิบัติงาน 
องคกรตองชี้นําและบริหารจัดการเพื่อใหการสรางนวัตกรรมที่เปนสวนหนึ่งของวัฒนธรรมการ 
เรียนรูและฝงอยูในงานประจําที่ทํา สอดคลองกับเกณฑขอที่ 3.2 ข1 การประเมินความพึงพอใจ 
และไมพึงพอใจของลูกคา ซึ่งการประเมินความพึงพอใจจะทําใหเกิดขอมูลซึ่งนําไปตอบสนองให 
เหนือความคาดหวังของลูกคา อันจะนํามาซึ่งธุรกิจใหมๆในอนาคต และไดปรับปรุงพัฒนาไดอยาง 
ตอเนื่อง 

•  การจัดการโดยใชขอมูลจริง 
การวัดและวิเคราะหผลการดําเนินการมีความสําคัญตอองคกร การวัดผลนั้นควรมา 

จากความตองการ และกลยุทธทางธุรกิจ และควรใหขอมูลและสารสนเทศที่สําคัญเกี่ยวกับ 
กระบวนการหลัก ผลิตผล และผลลัพธที่ได การจัดการดําเนินการขององคกรตองใชขอมูลและ 
สารสนเทศหลายประเภทประกอบกัน การวัดผลการดําเนินการนี้ควรรวมผลทางดานลูกคา ผลิต 
ภัณฑและการใหบริการ การเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงาน  การตลาดและการแขงขัน รวมทั้งผล 
ของผูสงมอบ พนักงานขององคกรและผลดานตนทุนและการเงิน และองคกรควรจําแนกขอมูลเพื่อ 
สะดวกตอการวิเคราะห สอดคลองกับเกณฑขอที่  3.1 ก1 การจําแนกลูกคาและตลาด  ซึ่งเริ่มจาก 
การแบงลูกคาเปนกลุม ๆ เพื่อทําใหการวิเคราะหความตองการและความคาดหวังของลูกคาแตละ 
กลุมอยางไดอยางชัดเจน  รวมถึงการเก็บขอมูลจากลูกคาที่ถูกตอง สอดคลองกับเกณฑขอที่ 3.1 
ก2 การรับฟงและเรียนรูจากลูกคา แลวจึงรวบรวมขอมูลจากลูกคาเพื่อวิเคราะหกลยุทธในการ 
เขาถึงลูกคาไดตรงตามความตองการของแตละกลุมตรงกับเกณฑขอที่ 3.2 ก2 กลไกในการเขาถึง 
ที่สําคัญ และมีการสรางความสัมพันธเพื่อใหเกิดความภักดี และเกิดความประทับใจสอดคลองกับ 
เกณฑขอที่ 3.2 ก1 การสรางความสัมพันธ หลังจากนั้นควรมีการติดตามลูกคาในเรื่องคุณภาพของ 
สินคาและการบริการแลวนําขอมูลนี้ไปปรับปรุงพัฒนาตอไปสอดคลองกับเกณฑขอที่ 3.2 ข2 การ 
ติดตามลูกคา
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การวิเคราะห หมายถึง การกลั่นกรองใจความสําคัญของขอมูลและสารสนเทศเพื่อใช 
สนับสนุนการประเมินผลงานการตัดสินปรับปรุงการปฏิบัติงาน การวิเคราะหนั้นตองใชขอมูลเพื่อ 
หาแนวโนมการคาดการณ  รวมถึงการดูความเปนเหตุเปนผลที่โดยปกติแลวอาจไมเห็นเดนชัด 
อาจวิเคราะหสนับสนุนงานหลาย ๆอยางเชน การวางแผนงานการทบทวนผลการดําเนินการ 
โดยรวม การปรับปรุงการปฏิบัติงาน การจัดการความเปลี่ยนแปลง และการเปรียบเทียบผลการ 
ดําเนินการกับคูแขงหรือกับการปฏิบัติการที่เปนเลิศสอดคลองกับเกณฑขอที่ 3.2  ข3 ความพึง 
พอใจเปรียบเทียบกับคูแขง เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอองคกร เปรียบเทียบกับ 
ความพึงพอใจตอคูแขงและเปรียบเทียบกับอุตสาหกรรมนั้น 

•  ความรับผิดชอบตอสังคม 
ผูนําองคกรควรมีความรับผิดชอบตอสังคม เปนแบบอยางที่ดีในการมุงเนนจริยธรรมใน 

การดําเนินธุรกิจ การคุมครองปองกันสุขอนามัย ความปลอดภัย และสิ่งแวดลอม ยังรวมไปถึงการ 
ปฏิบัติงานขององคกรและวงจรชีวิตของผลิตภัณฑและบริการ การปฏิบัติทางดานจริยธรรมอยาง 
จริงจังควรเปนขอกําหนดและตองมีการตรวจติดตามโดยคณะกรรมการธรรมาภิบาลขององคกร 
การบําเพ็ญตนเปนพลเมืองที่ดี อาจรวมถึงการปรับปรุงดานการศึกษาและสุขอนามัยของชุมชน 
ของพนักงานในองคกร สอดคลองกับเกณฑขอที่ 3.1 ก3 การทําใหการรับฟงและเรียนรูทันสมัย 
เพื่อติดตามใหทันความเปลี่ยนแปลงของตลาดและวิธีการดําเนินธุรกิจ ตลอดจนการทําให 
ความสัมพันธกับลูกคาทันกับความตองการและทิศทางธุรกิจภายใตความรับผิดชอบตอสังคม 
สอดคลองกับเกณฑ ขอที่ 3.2  ก4  การทําใหความสัมพันธทันสมัย และเพื่อใหแนวทางในการ 
ประเมินความพึงพอใจของลูกคาทันกับความตองการและเกิดการปรับปรุงในเรื่องปฏิสัมพันธตางๆ 
ที่มีตอผูมีสวนไดสวนเสียสอดคลองกับเกณฑขอที่ 3.2 ข4 การทําใหการประเมินความพึงพอใจ 
ทันสมัย ซึ่งหลักปฏิบัติทางดานจรรยาบรรณควรเปนขอกําหนดที่ตองมีการติดตามโดยระบบธรร 
มาภิบาลขององคกร 

•  การมุงเนนท่ีผลลัพธและการสรางคุณคา 
การวัดผลการดําเนินการขององคกรควรมุ งเนนผลลัพธที่สําคัญ ๆ ซึ่งนําไปสราง 

คุณคาและรักษาสมดุลของคุณคาใหกับผูมีสวนไดสวนเสียหลัก เชน ลูกคา พนักงาน ผูถือหุน ผูสง 
มอบและคูคา สาธารณะ และชุมชนดวยการสรางคุณคาให แกกลุมเหลานี้ ทําใหองคกรสามารถ 
สรางความภักดีตอองคกร และความเติบโตของเศรษฐกิจดวย เพื่อใหบรรลุเปาหมายของการสราง 
สมดุลของคุณคาซึ่งอาจเปลี่ยนแปลงและขัดแยงกันได  กลยุทธขององคกรจึงควรระบุความตอง 
การของผูมีสวนไดสวนเสียใหชัดเจน เพื่อชวยใหมั่นใจวาแผนงานและกิจกรรมตาง ๆ สนองตอบตอ
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ความตองการที่หลากหลายของผูมีสวนไดสวนเสีย และไมใหเกิดผลกระทบในทางลบแกผูมีสวนได 
สวนเสียใด ๆ ได  สอดคลองกับเกณฑขอที่ 3.2 ก3 กระบวนการจัดการขอรองเรียน เพื่อจัดการกับ 
ขอรองเรียนลูกคาและลดความไมพึงพอใจของลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย  รวมถึงการ 
เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอองคกร เปรียบเทียบกับความพึงพอใจตอคูแขงและ 
เปรียบเทียบกับอุตสาหกรรมนั้น ๆ ซึ่งผลลัพธที่ไดมาทําใหเกิดการสรางคุณคาและรักษาสมดุลของ 
คุณคาใหกับผูมีสวนไดสวนเสียหลักสอดคลองกับเกณฑขอที่ 3.2 ข3 ความพึงพอใจเปรียบเทียบ 
กับคูแขง  และในเกณฑหมวดที่ 7 ขอ 7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา เพื่อแสดงถึงตัววัดหรือ 
ดัชนีชี้วัดใหเห็นวาองคกรทําใหลูกคาพึงพอใจไดอยางไรตรงกับเกณฑขอ7.2 ก1 ความพึงพอใจ 
ลูกคา รวมทั้งการสรางความภักดี ทําใหกลับมาซื้อซ้ําและใชผลิตภัณฑ หรือบริการซ้ํา และทําให 
ลูกคากลาวถึงในทางที่ดีสอดคลองกับเกณฑขอ7.2 ก2 คุณคาในมุมมองของลูกคา 

•  มุมมองในเชิงระบบ 
มาตรฐาน MBNQA  นั้นเปน การมองเชิงระบบในการบริหารองคกร และบริหาร 

กระบวนการหลักเพื่อที่จะใหบรรลุผลลัพธ ไปสูองคกรที่เปนเลิศ   ซึ่งประกอบดวยเกณฑทั้ง 7 
หมวด และ คานิยมหลัก  11  ขอ เพื่อเปนเครื่องมือในการบูรณาการระบบ    อยางไรก็ตาม การ 
บริหารเพื่อใหไดผลตองมีการสังเคราะห (Synthesis)  การปรับทิศทางไปในทางเดียวกัน 
(Alignment) และการบูรณาการ (Integration)  การสังเคราะห คือ การมององคกรในภาพรวม 
และหาขอกําหนดหลักขององคกร ซึ่งประกอบดวยวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ และแผนปฏิบัติการ 
การปรับทิศทางไปในทางเดียวกัน คือ การเชื่อมโยงขอกําหนดตางๆใน  MBNQA  เพื่อให 
สอดคลองกับ แผนงาน กระบวนการ หรือมาตรการตางๆ  ใหมีทิศทางไปในทางเดียวกัน  การบูรณ 
การ คือ การตอยอดจากความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อใหองคประกอบแตละสวนของ 
ระบบการจัดการผลการดําเนินการขององคกรมีการปฏิบัติการอยางเชื่อมโยงกันและกันอยาง 
สมบูรณ 

ความสอดคลองกับเกณฑในสวนนี้จะอยูในเกณฑ  ขอที่  3.2  ก4  การทําให 
ความสัมพันธทันสมัย  และ ขอที่ 3.2 ข4 การทําใหการประเมินความพึงพอใจทันสมัย  ซึ่งผูนํา 
ระดับสูงและทุกคนในองคกรมีการหาแนวทางหรือการปรับทิศทางในการสรางความสัมพันธกับ 
ลูกคา ชองทางที่ลูกคาเขาถึงหรือสามารถติดตอกับองคกร และการประเมินความพึงพอใจของ 
ลูกคาไดทันตอความตองการและการเปลี่ยนแปลงในอนาคตไปในทิศทางเดียวกัน เพื่อใหบรรลุ 
วัตถุประสงคหรือเปาหมายขององคกรรวมกัน และจะครอบคลุมถึงการใชตัววัด ดัชนีชี้วัด(หมวด 7) 
และความรูขององคกร(หมวด 4)เพื่อใหผูนําองคกร(หมวด1)  สรางกลยุทธ(หมวด2) ที่สําคัญ แลว
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มุงสูการปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน (หมวด5) ตามกระบวนการทํางาน(หมวด 6) ที่กําหนดไว โดยมี 
เปาหมายคือมุงเนนลูกคาและตลาดเปนสําคัญ เปนตน


