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ผนวก  ข. 

ระบบและแนวทางการใหคะแนน ตามหลัก A-D-L-I



104 

ระบบและแนวทางการใหคะแนน 

การใหคะแนนในแตละหัวขอ จะขึ้นอยูกับการประเมินในสองมิติ กลาวคือ 
1)  กระบวนการ 
2)  ผลลัพธ 

แนวทางการใหคะแนนตามเกณฑจะตองใหขอมูลที่สัมพันธกับมิติเหลานี้ ปจจัยของ 
แตละมิติมีดังนี้ 
1) กระบวนการ หมายถึง วิธีที่องคกรใชและปรับปรุงเพื่อตอบสนองขอกําหนดตางๆ ของหัวขอ 
ในหมวด 1-6 ปจจยัทั้ง 4 (A-D-L-I) ที่ใชประเมินกระบวนการ ไดแก 

แนวทาง (Approach - A) 
“แนวทาง” หมายถึง 

•  วิธีการที่ใชเพื่อใหกระบวนการบรรลุผล 
•  ความเหมาะสมของวิธีการที่ตอบสนองขอกําหนดของหัวขอตาง ๆ 
•  ความมีประสิทธิผลของการใชวิธีการตาง ๆ ขององคกร 
•  ระดับของการที่แนวทางนั้นนําไปใชซ้ําได และอยูบนพื้นฐานของขอมูลและ 

สารสนเทศที่เชื่อถือได (ซึ่งหมายถึง การดําเนินการอยางเปนระบบ) 

การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ (Deployment - D) 
“การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ” หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ 

•  การใชแนวทางเพื่อตอบสนองขอกําหนดตาง ๆ ของหัวขอที่มีความเกี่ยว 
ของและสําคัญตอองคกร 

•  การใชแนวทางอยางคงเสนคงวา (Consistent) 
•  การใชแนวทางในทุกหนวยงานที่ควรใช
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การเรียนรู (Learning - L) 
“การเรียนรู” หมายถึง 

•  การปรับปรุงแนวทางใหดีขึ้น โดยใชวงจรการประเมินและการปรับปรุง 
•  การกระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางกาวกระโดดของแนวทาง โดยใช 

นวัตกรรม 
•  การแบงปนความรูจากการปรับปรุงที่ดีขึ้น และนวัตกรรมกับหนวยงานและ 

กระบวนการอ่ืนที่เกี่ยวของภายในองคกร 

การบูรณาการ (Integration - I) 
“การบูรณาการ” หมายถึง ความครอบคลุมและทั่วถึงของ 

•  การใชแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับ ความตองการขององค 
กรตามที่ระบุไวในขอกําหนดของหัวขอตาง ๆ ในเกณฑ 

•  การใชตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุง ที่ช วยเสริมกระบวนการ 
และหนวยงานทั่วทั้งองคกร 

•  แผนงาน กระบวนการ ผลลัพธ การวิเคราะห การเรียนรู และการปฏิบัติการ 
มีความสอดคลองกลมกลืนกันทุกกระบวนการและหนวยงาน เพื่อสนับสนุน 
เปาประสงคระดับองคกร 

2) ผลลัพธ หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธขององคกร ในการบรรลุตามขอกําหนดในหัวขอ 7.1 
ถึง 7.6 ปจจัยทั้ง 4 (A-D-L-I) ที่ใชในการประเมินผลลัพธ ไดแก 

1.  ระดับของผลการดําเนินการในปจจุบัน 
2.  อัตราการเปลี่ยนแปลง (เชน ความลาดชันของแนวโนมของขอมูล)  และความ 

ครอบคลุม (เชน การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติและการแบงปนอยางกวางขวาง) ของ 
การปรับปรุงผลการดําเนินการผลการดําเนินการขององคกรเปรียบเทียบกับตัว 
เปรียบเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียงที่เหมาะสม 

3.  การเชื่อมโยงของตัววัดผลตาง ๆ (มักแสดงผลตามกลุมที่จําแนกไว)  กับผลการ 
ดําเนินการดานผลิตภัณฑและบริการ ลูกคา ตลาด กระบวนการ และแผนปฏิบัติการ 
ที่สําคัญตามที่ ระบุไวในโครงรางองคกรและในหัวขอที่อยูในหมวด 1-6
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การศึกษาวิธีการที่เปนแนวทางสูความเปนเลิศ 

การกาวไปสูรางวัลคุณภาพแหงชาตินั้น จะตองมีความชัดเจนใน 2 เรื่องคือ วิธีการ และ 
เนื้อหา ซึ่งทางผูวิจัยไดกลาวถึงเรื่อง วิธีการประเมินตนเอง กับ การทบทวนเนื้อหาของเกณฑ 
รวมถึงความสัมพันธทั้งระบบ เพื่อปรับปรุงและพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันใหไดระดับ 
มาตรฐานโลก โดยมุงเนนกระบวนการพิจารณาในการตรวจประเมินใหมีมาตรฐานเดียวกับ 
นานาชาติ คือรางวัลคุณภาพแหงชาติสหรัฐอเมริกา (The Malcolm Baldrige National Quality 
Award) 

รูปแบบหัวขอของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

ในหัวขอหมวดที่ 1-6  คือ กระบวนการ โดยใชปจจัยทั้ง 4  (A-D-L-I)ในการประเมิน 
กระบวนการ และในหัวขอหมวดที่ 7 คือ ผลลัพธ 

ขอกําหนดของหัวขออยูในรูปแบบคําถาม บางขอกําหนดประเด็นพิจารณามีหลาย 
คําถาม ดังนั้น จึงควรตอบคําถามทั้งหมดของหัวขอนั้น แตไมจําเปนตองตอบทีละคําถาม 
แยกกัน อาจรวมการตอบหลายคําถามในประเด็นพิจารณาเดียวกันเปนกลุมตามความ 
เหมาะสมขององคกร คําถามตาง ๆ ชวยชี้แนะใหเขาใจอยางถองแทวาตองการสารสนเทศ 
อะไรบาง ภาพที่ ข.1 แสดงรูปแบบหัวขอในเกณฑหมวดที่ 1 

ภาพที่ ข.1 
รูปแบบหัวขอในเกณฑหมวดที่ 1 ขอ 1.1 

หมายเลข 
หัวขอ 

คะแนนของหัวขอ 
ประเภทของขอมูลหรือสารสนเทศ 

ที่องคกรตองตอบในหัวขอนี้ 
ชื่อหัวขอของขอกําหนดพื้นฐานทั้งหมด 

ขอกําหนด 
โดยรวม
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ภาพที่ ข.1 
รูปแบบหัวขอในเกณฑหมวดที่ 1 ขอ 1.1 (ตอ) 

ประเด็น 
พิจารณา 

ขอกําหนดตางๆที่ 
เปนคําถามในแตละ 
ประเด็นพิจารณา 

ขอสังเกต 
ผูสมัครไมจาํเปนตองตอบครบทุกขอกาํหนดในประเด็นพิจารณา แต 

ตองตอบขอกําหนดพืน้ฐาน และขอกําหนดโดยรวมใหชัดเจนซึง่เปนขอกําหนดสําคัญที่ 
ผูตรวจประเมนิจะพิจารณาในเบื้องตน
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การพิจารณาคําถามตามเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ 

สําหรับขอคําถามตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติในหมวด 1-6 จะมีลักษณะคําถาม 
อยู 2 ลักษณะ คือ คําถามวา “อะไร” (What) และคําถามวา “อยางไร” (How) โดยมีแนวทางใน 
การตอบคําถาม ที่มีลักษณะแตกตางกันกลาวคือ คําถามวา “อะไร” เปนคําถามที่ตองการสื่อให 
องคกรหรือธุรกิจที่สนใจ บอกหรือแสดงใหเห็นถึงกิจกรรมหรือกระบวนการที่มีอยูขององคกรนั้นๆ 
ตามขอคําถามที่ถาม เชน คําถามที่วา “วิสัยทัศนขององคกร คืออะไร” อาจตอบตามวา องคกรมี 
วิสัยทัศน  คือ เปนองคกรที่ดีเลิศในไทยดวยฐานะการเงินที่มั่นคง และผลประกอบการดีอยาง 
ตอเนื่อง เปนตน สวนขอคําถามวา “อยางไร” เปนคําถามที่ตองการสื่อใหองคกรหรือธุรกิจที่สนใจ 
แสดงขั้นตอนหรือกระบวนการการดําเนินงานตามที่ขอคําถามไดถาม และจําเปนตองแสดงใหเห็น 
ตามรูปแบบของ A-D-L-I  อาทิเชน คําถามที่วา “องคกรมีวิธีการอยางไรในการวัดความพึงพอใจ 
ของลูกคา” องคกร หรือธุรกิจนั้นอาจตอบวา ไดมีการใชแบบประเมินการใหบริการลูกคา เพื่อวัด 
ความพึงพอใจในการใหบริการกับลูกคาในกระบวนการจัดการ บริการใหคําแนะนําตลอด 24 
ชั่วโมง และบริการหลังการขายที่บริการถึงบาน และนําผลการประเมินดังกลาวไปใชในการ 
ปรับปรุงโดยผานหนวยงาน...” เปนตน 

สําหรับขอคําถามในหมวด  7  ซึ่งเปนขอคําถามที่มีคะแนนมากที่สุดในเกณฑรางวัล 
คุณภาพแหงชาติ (400 คะแนน) สําหรับคําถามในหมวด 7 จะเปนขอคําถามที่ตองการใหองคกร 
หรือธุรกิจที่สนใจ จําเปนตองแสดงผลลัพธ การดําเนินงานขององคกรหรือธุรกิจนั้น โดยการจัดทํา 
รายงาน แสดงผลลัพธดังกลาวนั้น จําเปนตองมีการแสดงผลลัพธที่มีแนวโนม (Trend) ยอนหลัง 
อยางนอย 3 ปขึ้นไปเพื่อดูถึงทิศทางการดําเนินงานขององคกร หรือธุรกิจนั้นดวย นอกจากนั้นยัง 
จําเปนตองจัดหาขอมูลเชิงเปรียบเทียบ (Benchmark) ที่มีระดับใกลเคียงกันกับภาคธุรกิจ หรือ 
อุตสาหกรรมเดียวกันเพื่อเปนการแสดงใหเห็นวา องคกรหรือธุรกิจที่สนใจ มีการนําขอมูลเชิง 
แขงขันจากคูแขงขันมาเปนหนึ่งในกลยุทธการดําเนินงานของธุรกิจนั้นๆดวย 

สรุปขั้นตอนที่ใชประเมินผลองคกรที่ศึกษา 

ผูวิจัยไดจําลองกระบวนการประเมินคุณภาพของสํานักงานเลขานุการคณะกรรมการ 
รางวัลคุณภาพแหงชาติ โดยยึดหลักการ 2 ขั้นตอน คือ ข้ันตอนแรกเปนการประเมินแบบอิสระของ
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กรรมการประเมินแตละคน (ผูวิจัยรวมที่นําเสนอหัวขอที่คลายคลึงกัน และไมมีการสื่อสารระหวาง 
กัน) และขั้นตอนของการสรุปผลการดําเนินงาน โดยใชการประชุมแบบฉันทามติ (Consensus) ซึ่ง 
สงผลใหการประเมินมีความเที่ยงตรงเชื่อมั่นไดสูง ผูรับการประเมินไดประโยชนจากขอเสนอแนะ 
เพื่อนําไปปรับปรุงไดจริง 

สรุปมาตรฐานที่ใชประเมินผลองคกรที่นํามาศึกษา 

ผูจัดทํางานวิจัยของสรุปหลักการแนวคิดของการบริหารการจัดการ A-D-L-I  ซึ่ง 
แนวทางนี้เปนแนวทางที่ใชในการประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ  ดังนั้นขอมูลในการตรวจ 
ประเมินคุณภาพจะมีคุณคาก็ตอเมื่อแนวทางในการประเมินคุณภาพจะตองมีกระบวนการที่เปน 
เชิงระบบ  กลาวคือมีลําดับขั้นตอนในการดําเนินงานที่ชัดเจน  (Definable)  กระบวนการมีการ 
ดําเนินงานซ้ําได  (Repeatable)  สามารถวัดได  (Measurable)  และสามารถคาดการณผลการ 
ดําเนินงานลวงหนาได (Predictable) แมวามีการกําหนดแนวทางในการประเมินคุณภาพที่เปน 
ระบบ มีการนําระบบไปสูการปฏิบัติอยางทั่วถึงทุกระดับ (Deploy) เกิดการเรียนรูและปรับเปลี่ยน 
ใหเหมาะสมกับบริบทตาง ๆ ขององคกร (Learning) มีการบูรณาการระบบประกันคุณภาพเขากับ 
พันธกิจตาง ๆ ทั่วทั้งองคกร (Integration) 

การใหคะแนนในสวนของ Approach  Approach คือ  วิธีการที่กําหนดขึ้นเพื่อรองรับคําถามใน 
มาตรฐานสามารถตอบคําถามวา “อะไร” (What) เชน ใชวิธีอะไรในการแบงกลุมลูกคา นั่นคือใน 
ทายที่สุดแลว ตองมี Approach เพื่อที่จะรองรับทุกคําถาม (ถามีแลว จึงพิจารณาถึงการถายทอด 
เพื่อนําไปปฏิบัติหรือ Deploy ในการตอบคําถามวา “อยางไร” (How) ไดดีหรือไม เปนอีกเรื่องหนึ่ง 
ซึ่งตองไปดูในชวง Deploy อีกครั้ง) ถาถูกประเมินแลวกําหนดวามี Approach ใหไปพิจารณาตอ 
อีก 3 ประเด็น คือ 

1.  Approach สอดคลอง เหมาะสมหรือไม (ตอบตรงคําถามหรือไม) 
2.  Approach ความเปนไปไดในการนําไปปฏิบัติหรือเวลานําไปปฏิบัตินาจะมี 

ประสิทธิผลหรือไม 
3.  Approach นั้นดําเนินการอยางเปนระบบหรือไม (ทําซ้ําไดหรือไม มีระบบขอมูลที่ 

เชื่อถือได)
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หลังจากนั้นทางผูวิจัยไดทําตารางสรุปคะแนน ในสวนของ Approach เพื่อทําใหเขาใจ 
ในสัดสวนของคะแนน ดังตารางที่ ข.1 

ตารางที่ ข.1 
สรุปคะแนนในสวนของ Approach 

รอยละ  คําอธิบาย 
0-5%  ไมมี Approach หรือมียังไมไดสื่อสาร 

10-25%  เพิ่งเริ่มทําตาม Basic Requirement ยังมีปญหาในการทําใหบรรลุ 
Basic requirement 

30-45%  ผานถึงระดับ Basic Requirement 
50-65%  ผานถึงระดับ Overall Requirement 
70-85%  ผานถึงระดับ Multiple Requirement 
90-100%  ผานถึงระดับ Multiple Requirement ไดอยางดีเยี่ยม 

การใหคะแนนในสวนของ Deploy ในที่จริงแลวการใหคะแนน Items จะมองทั้ง A-D-L-I พรอม 
กันไปเพื่อเปนการพิจารณาแยกสวน จะไดงายตอการอธิบาย แตในทางปฏิบัติจะตองมองภาพรวม 
ไมไดมองแยกสวน ถาจะใหคะแนนในสวนของการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ Deploy  เราจะ 
พิจารณาตอจาก Approach วามีการนําไปปฏิบัติอยางไรโดยจะพิจารณาใน 3 ประเด็นคือ 

1.  Deploy สม่ําเสมอหรือคงเสนคงวาหรือไม 
2.  ผูปฏิบัติเขาใจถึงแนวทางในการปฏิบัติไดหรือไม 
3.  การ Deploy ครอบคลุมทุกหนวยงานที่เกี่ยวของหรือไม 

การใหคะแนน Deploy ของแตละ Approach โดยจะดูจากการ Deploy วาเพิ่งเริม่ทาํ 
หรือทํามานานแลว ทําแบบสม่ําเสมอ และผูปฏิบัติเขาใจ  ครอบคลุมทุกหนวยงานที่เกี่ยวของ 
หรือไม ถาไมครอบคลุมหรือมีความแตกตางในการปฏิบัติมากนอยเพียงไร อยางไร หลังจากนั้น 
ทางผูจัดทํางานวิจัยไดทําตารางสรุปคะแนน ในสวนของ Deploy เพื่อทําใหเขาใจในสัดสวนของ 
คะแนน ดังตารางที่ ข.2
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ตารางที่ ข.2 
สรุปคะแนน ในสวนของ Deploy 

รอยละ  คําอธิบาย 
0-5%  ไมมี Approach ไปถายทอดหรือปฏิบัติ 

10-25%  เพิ่งเริ่มทําตาม Basic Requirement ยังมีปญหาในการทาํใหบรรลุ 
Basic requirement 

30-45%  Deploy ในหนวยงานสวนใหญ  มีเพียงบางที่เพิ่งเริ่มตน 

50-65%  Deploy ในหนวยงานสวนใหญ  ไมมีหนวยงานที่เพิ่งเริ่มตนแตยังพอ 
มี Gap บาง 

70-85%  Well Deploy แตยัง พอมี Gap คือบางพื้นที่ยังไม Well deploy 
90-100%  Fully Deploy  ไมมี Gap 

การใหคะแนนในสวนของ Learning  การประเมินสวนนี้ บางครั้งจะมองแยกแตละ Approach 
ไมได จึงมองในระดับ Area to Address วาใน Area นั้นมีการเรียนรูหรือไม ในเรื่อง Learning มี 
ประเด็นที่จะดูคือ มีการเรียนรูเพื่อปรับปรุงหรือไม เชน มีการใช Plan-Do-Check-Action  อยาง 
นอย 2 รอบหรือไม สรางนวัตกรรมสม่ําเสมอหรือไม ระดับการเรียนรูยกระดับจากระดับทีม เปน 
ระดับองคกรหรือไม โดยการใหคะแนนเปน ดังตารางที่ ข.3 

ตารางที่ ข. 3 
สรุปคะแนนในสวนของ Learning 

รอยละ  คําอธิบาย 
0-5%  React to problem ยังไมมีการปรับปรุง 

10-25%  ชวงเปล่ียนผานจาก react to problem มาสูการแกปญหาเชิงรุกระบบ 
ดวย PDCA 

30-45%  มีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง และใชขอมูลจริง 

50-65%  มีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง และใชขอมูลจริง ทําอยางเปนระบบเริ่มมี 
การเรียนรูในระดับองคกรเพือ่ปรบัปรุงกระบวนการหลักขององคกร 

70-85%  มีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง และใชขอมูล องคกรมีการเรียนรู และสราง 
นวัตกรรมอยางตอเนือ่ง ในหนวยงานสวนใหญ 

90-100%  มีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง และใชขอมูล องคกรมีการเรียนรู และสราง 
นวัตกรรมอยางตอเนือ่งทุกหนวยงาน
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การใหคะแนนในสวนของ  Integration  หัวขอใจการพิจารณาคือ เรื่อง Alignment  ของ 
เปาประสงคและการบูรณาการแผนงาน แผนเงิน แผนคน สอดคลองกันเพื่อที่จะบรรลุเปาประสงค 
องคกร แนวทางการใหคะแนน หลังจากนั้นทางผูจัดทํางานวิจัยไดทําตารางสรุปคะแนน ในสวน 
ของIntegration เพื่อทําใหเขาใจในสัดสวนของคะแนน ตารางที่ ข.4 

ตารางที่ ข.4 
สรุปคะแนนในสวนของ Integration 

รอยละ  คําอธิบาย 
0-5%  ตางคนตางทํา มปีญหาก็ตางคนตางแกปญหา 
10-25%  ตางคนตางทํา แตมกีารกําหนดแนวทางเพื่อแกไขปญหารวมกัน 
30-45%  เริ่มมีการ Alignment ไปสูเปาประสงครวมกนั 
50-65%  Align ไปสูเปาประสงคขององคกรไดเปนอยางดี 

70-85%  มีการ integration ทั้งดานเปาประสงคองคกร  แผนงาน 
แผนบุคลากร 

90-100%  มีการ Integration ไดอยางดีเยีย่ม 

การสรางตารางมาตรฐานเพื่อเปนแนวทางใหคะแนนองคกรที่เปนกรณีศึกษา 

ผูจัดทําวิจยัขอสรางตารางเปรยีบเทียบชวงคะแนนในลักษณะมุมมอง 2 มิติ เพื่อใชใน 
การใหคะแนน มิตกิระบวนการของรางวัลคณุภาพแหงชาติ (TQA) ดังตารางที่ ข.5
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ตารางที่ ข.5 
ตารางแนวทางการใหคะแนนของหมวด1-6 

ที่มา : เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติป 2549 

จากตารางแนวทางการใหคะแนนของหมวด 1-6 ตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
ป 2549 จะเห็นชวงของคะแนนที่องคกรที่เปนเลิศ (TQA) ตองตอบคําถามวา “อะไร” (What) และ 
คําถามวา “อยางไร” (How) ซึ่งถาคะแนนรวมไดถึง 350-549 คิดเปนรอยละ35-60 จะไดรางวัลการ 
บริหารสูความเปนเลิศ (Thailand Quality Class - TQC)  และถาไดคะแนนรวมถึง 650 หรือรอย 
ละ65 ขึ้นไป จึงจะไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award-TQA) ทั้งนี้ผูวิจัยได 
นําเอาตารางดังกลาว มาใชเปนมาตราฐานในการประเมินเพื่อใหคะแนนกับองคกรที่นํามาศึกษา 
หาปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จ ในงานวิจัยฉบับนี้ดวย
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ตัวอยาง การใหคะแนน A-D-L-I 
ในหัวขอนี้ทางผูวิจัยมีจุดประสงคเพื่อแสดงถึงวิธีการใหคะแนน A-D-L-I ใหกับองคกร 

หรือธุรกิจที่มีความสนใจจะศึกษาการใหคะแนนไดเขาใจถึงวิธีการใหคะแนนมากยิ่งขึ้น จึงขอ 
ยกตัวอยางมาอธิบาย ซึ่งถามถึงเกณฑในหมวดที่ 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด ขอที่ 3.1 ก 2 ซึ่ง 
ใชคําตอบเกณฑของกรณีศึกษา Landmark Dining, Inc. ดังนี้
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ภาพที่ ข.2 
แนวทางการใหคะแนน ตามขอกําหนดของเกณฑหมวดที่ 3 

ประเด็นพิจารณา ก. ความรูเกี่ยวกบัลกูคาและตลาด 
คําถามในขอกําหนดตางๆ ขอท่ี(2) 
1.องคกรมีวิธีการรับฟงและเรียนรูเพื่อกําหนดความตองการที่สําคัญและความคาดหวังที่ 
เปลี่ยนแปลงไปของลูกคา (รวมถึงรูปแบบของผลิตภัณฑและบริการ) 
2.องคกรมีวิธีการรับฟงและเรียนรูเพื่อความสําคัญเชิงเปรียบเทียบที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อของ 
ลูกคา  ในการหาความตองการและความคาดหวังนั้น นั้น 
3.องคกรมีวิธีการที่เหมาะสมสําหรับลูกคา หรือ กลุมลูกคาที่แตกตางกันอยางไร 
4.องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูลที่เกี่ยวของและขอมูลปอนกลับจากลูกคาปจจุบัน และ 
อดีตลูกคา  รวมทั้งสารสนเทศดานการตลาดและการขาย 
5.องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูลเกี่ยวกับความภักดีและการรักษาลูกคา  การวิเคราะห 
การไดหรือเสียลูกคา 
6.องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูลเกี่ยวกับการรองเรียน  เพื่อใชในการผลิตและวางแผน 
ผลิตภัณฑและบริการ การตลาด การปรับปรุงกระบวนการตลอดจนพัฒนาธุรกิจอ่ืนๆ 
7.องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชสารสนเทศและขอมูลปอนกลับเพื่อใหเกิดการมุงเนนลูกคา 
มากขึ้น  และเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีขึ้น 
ที่มา : เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติป 2549 

ขอกําหนดพื้นฐาน 

ขอกําหนด 
โดยรวม 

3.1 ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด (50คะแนน)  กระบวนการ 

ใหอธิบายวิธีกําหนดความตองการ ความคาดหวัง และความนิยมของลูกคาและตลาด 
เพ่ือทําใหม่ันใจวาผลิตภัณฑและบริการยังคงเปนท่ีตองการของลูกคา และสามารถ 
สรางโอกาสใหมทางธุรกิจ
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การตอบเกณฑ 3.1ก(2) การรับฟงและเรียนรูจากลูกคา กรณศีึกษา Landmark Dining, Inc 
ลูกคาของภัตตาคาร บริการการจัดเลี้ยง และบริการจัดสงอาหารค่ํา มีความตองการ 

เหมือนกัน ไดแก 
-  ความเชื่อถือได (Reliability – ความสามารถในการสงมอบบริการตามสัญญาอยางไววางใจ 

ไดและแมนยํา) 
-  การตอบสนอง (Responsiveness – ความเต็มใจในการชวยเหลือลูกคาและใหบริการทันที) 
-  การสรางความมั่นใจ (Assurance - ปฏิสัมพันธดวยความรอบรู  ความสุภาพ และ 

ความสามารถในการสรางความไววางใจและการมีความเชื่อมั่น) 
-  ความเขาอกใจเขาใจ (Empathy – ความสามารถในการดูแลและใหความใสใจแกลูกคาแต 

ละราย) 
-  สิ่งที่จับตองไดอ่ืน ๆ (Tangibles – สถานที่ดึงดูดใจ ความสะอาด อุปกรณที่มีคุณภาพสูง 

และเอกสารการส่ือสารที่มีประสิทธิผล) 
-  อาหารที่เปนเลิศในราคาคุมคา (Exceptional food at a good value - อาหารที่มีรสชาติ มี 

อาหารใหเลือกมาก การจัดอาหารนารับประทาน และอาหารปริมาณมากในราคาที่แขงขัน 
ได) 

-  ประสบการณการรับประทานอาหารที่นาจดจํา (A memorable dining – experience – 
สวนผสมของบรรยากาศเยี่ยม บริการอยางใสใจ อาหารที่โดดเดน) 

ความตองการอ่ืน ๆ เปนความตองการที่เฉพาะเจาะจงสําหรับลูกคากลุมตาง ๆ ความ 
ตองการเหลานี้เก็บรวบรวมขอมูลจากการรับฟงและเรียนรูที่เปนระบบจากผูที่มีโอกาสเปนลูกคา 
(รวมทั้งลูกคาของคูแขง) ลูกคาปจจุบัน และลูกคาในอดีต (A) 

แนวทางการรับฟงและเรียนรูที่ใชในแลนดมารค รูจักกันในชื่อระบบ Voices ซึ่งแลนด 
มารคจัดทําระบบนี้เมื่อป 1997 ใหเปนระบบที่มีเครื่องมือวัดหาสิ่งที่ลูกคาคาดหวังและสิ่งที่จะทํา 
ใหลูกคาประทับใจ ระบบนี้ประกอบดวยความรู ที่เก็บรวบรวมจาก 4 ทิศทาง เพื่อใชวิเคราะห 
ความตองการของลูกคาเต็มรูปแบบ 360 องศาความรูมาจากแหลงตาง ๆ ในอุตสาหกรรมและ 
ตลาด (Voice of Experience – เสียงจากประสบการณ) จากลูกคา (Voice of the Customer) 
จากพนักงานเสริฟ (Voice of the Server) และจากขอมูลกระบวนการสงมอบการบริการ Voice 
of the Process (A) 

(A-Approach) มีแนวทางในการรับฟงและเรียนรูโดย ใชความตองการของลูกคาที่เหมือนกัน 
และใชความตองการอ่ืน ๆ เปนความตองการที่เฉพาะเจาะจงสําหรับลูกคากลุมตาง ๆ โดยใช 
ระบบ Voices เพื่อวิเคราะหความตองการของลูกคาจากแหลงตางๆ
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Voice of Experience รวมถึง อุตสาหกรรม ตลาด คูแขง และวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศหรือ 
สารสนเทศการจัดระดับเทียบเคียงที่รวบรวมมาตลอดทั้งป เพื่อติดตามสภาวะภายนอก แลนด 
มารคซื้องานวิจัยอุตสาหกรรมและตลาดจากสถาบันการศึกษาและจากธุรกิจขายขอมูลเพื่อให 
กําหนดความตองการของลูกคาไดกวางขึ้น และเพื่อทําความเขาใจถึงการตัดสินใจซื้อของลูกคา 
งานวิจัยนี้ใชในการออกแบบแนวทางในการรับฟงและเรียนรูตอไปเพื่อทําความเขาใจความตอง 
การที่เฉพาะเจาะจงของลูกคาของแลนดมารค (D) 

ผูนําระดับสูงบูรณาการและวิเคราะหขอมูลเหลานี้ผานการวิเคราะห SWOT และใช 
ผลลัพธในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ (I) 

Voice of the Customer ประกอบดวยขอมูลและสารสนเทศที่เก็บรวบรวมจากลูกคา 
และผูจัดจําหนายโดยใชวิธีการที่หลากหลายทั้งกอนรับประทานอาหาร-ระหวางรับประทาน 
อาหาร-และหลังจากมีประสบการณการรับประทานอาหาร วิธีการสวนใหญ ประกอบดวยการ 
สื่อสารแบบ 2 ทิศทาง ณ “เวลาแหงความเปนจริง”(Moments of Truth) ขณะที่มีประสบการณ 
การรับประทานอาหาร เนื่องจากลูกคาที่แตกตางกันชอบใหขอมูลตางประเภทกัน แลนดมารค 
จึงใชหลากหลายวิธีการเพื่อทําใหมั่นใจวาไดเก็บรวบรวมสารสนเทศจากลูกคาแตละกลุมตัวอยาง 
เชน สวนมากครอบครัวที่มารับประทานอาหารจะตอบแบบสํารวจที่สงใหพรอมกับการเรียกเก็บ 
เงิน สวนลูกคานักธุรกิจจะตอบแบบสํารวจแบบออนไลนมากกวา แลนดมารคดึงขอมูลและ 
สารสนเทศเหลานี้มาใชในการออกแบบเมนูและกระบวนการ เปนปจจัยนําเขาในเวลาที่เกิดขึ้นจรงิ 
(Real Time Input) เพื่อการจัดการกระบวนการ เพื่อการประเมินกระบวนการ และเพื่อการ 
ปรับปรุงผลการดําเนินการของกระบวนการสงมอบบริการ (D) 

(D-Deploy)  สามารถถายทอดหรืออธิบายแนวทางการรับฟงและเรียนรูจากลูกคาเพื่อนําไป 
ปฏิบัติโดย ใช Voice of Experience – เสียงจากประสบการณ โดยการติดตามสถานการณ 
ภายนอก ศึกษางานวิจัยอุตสาหกรรมและตลาดเพื่อมากําหนดความตองการของลูกคา รวมถึง 
การออกแบบแนวทางในการรับฟงและเรียนรู 

(I-Integration) มีการเชือ่มโยงขามหมวดกันอยางมีบูรณาการ โดยผูนําระดับสูง(หมวด1)เขา 
มามีสวนรวมในการวิเคราะหขอมูลลูกคา(หมวด3) และนําผลลัพธมาใชในการวางแผนเชิงกล 
ยุทธ(หมวด2)
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ขอมูลและสารสนเทศเกี่ยวกับโอกาสใหบริการแกผูที่ยังไมเปนลูกคา รวมถึงลูกคาของคู 
แขง จะถูกเก็บรวบรวมผานทางการวิจัยตลาดและแบบสํารวจความพึงพอใจที่ถามลูกคาให 
เปรียบเทียบผลิตภัณฑและบริการกับภัตตาคารของคูแขงที่ดีที่สุด ขอมูลที่ใชจะถูกทวนสอบโดยใช 
ผลของการสํารวจตลาด โฟกัสกรุป และการสังเกตการณความสามารถของคูแขงจากโปรแกรม 
Secret Diners และขอมูลปอนกลับจากคณะกรรมการที่ปรึกษา (D) 

Voice of the Server หมายถึง ปจจัยนําเขาที่เก็บรวบรวมจากพนักงานจากเทคนิคการ 
สังเกตการณที่ออกแบบไวในใบพรรณนางานและกระบวนการทํางาน พนักงานจะไดรับการ 
ฝกอบรมเทคนิคเฉพาะเพื่อสังเกตรับฟง และถามเชิงรุกเพื่อใหไดรับขอมูลปอนกลับจากลูกคา 
เกี่ยวกับผลการดําเนินการของผลิตภัณฑและบริการในการตอบสนองความคาดหวังของลูกคา 
ในขณะเกิดขึ้นจริงและจากการติดตามผลหลาย ๆ ครั้ง (D) 

ปจจัยนําเขาของ Voice of the Server จะถูกนําไปเชื่อมโยงกับปจจัยนําเขาของ Voice 
of the Customer เทาที่จะเปนไปไดเพื่อเปนสารสนเทศเพิ่มเติมเกี่ยวกับความพึงพอใจและความ 
ตองการของลูกคา ตัวอยางเชน แบบสํารวจที่โตะจะสอบถามกับกลุมตัวอยางของลูกคาจะมีรหัส 
บารโคดบอกเวลา สถานที่ พนักงานเสริฟ และขอมูลลูกคา ขอคิดเห็นของลูกคาจะถูกนํามาสแกน 
ใสรหัส และเชื่อมโยงกับสิ่งที่เกิดขึ้นเพื่อชวยใหเห็นความสัมพันธของปจจัยนําเขาของ Voice of 
the Server กับขอมูลที่ไดรับจากลูกคา ผลลัพธที่ไดนํามาใชในการปรับปรุงกระบวนการ ผลิต 
ภัณฑและบริการ 

(D-Deploy)  สามารถถายทอดหรืออธิบายแนวทางการรับฟงและเรียนรูจากลูกคาเพื่อนําไป 
ปฏิบัติโดย ใช Voice of the Customer-การรับฟงจากลูกคา โดยรวบรวมจากลูกคาและผูจัด 
จําหนายโดยใชวิธีการที่หลากหลายทั้งกอนรับประทานอาหาร-ระหวางรับประทานอาหาร-และ 
หลังจากมีประสบการณการรับประทานอาหาร เนื่องจากลูกคาที่แตกตางกันชอบใหขอมูลตาง 
ประเภทกัน และเพื่อทําใหมั่นใจวาไดเก็บรวบรวมสารสนเทศจากลูกคาแตละกลุมตัวอยาง 
ขอมูลถูกรวบรวมมาเพื่อทําการวิจัยและแบบสํารวจความพึงพอใจ และมีการเปรียบเทียบกับ 

(D-Deploy)  สามารถถายทอดหรืออธิบายแนวทางการรับฟงและเรียนรูจากลูกคาเพื่อนําไป 
ปฏิบัติโดย ใช Voice of the Server- การรับฟงและเรียนรูจากพนักงานเสริฟ โดยพนักงานจะ 
ไดรับแนวทางที่ชัดเจนจากการอบรม และนํามาปฏิบัติใช เชน เทคนิคเฉพาะเพื่อรับฟง และ 
แนวทางการถามเพื่อใหไดขอมูลปอนกลับ
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Voice of the Process เปนชุดผลลัพธการวัดกระบวนการชุดหนึ่งที่ใชเพื่อทําใหมั่นใจ 
วาการดําเนินกระบวนการเปนไปตามมาตรฐานที่จําเปนเพื่อใหเกินความคาดหวังของลูกคา 
สารสนเทศนี้มีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกับสารสนเทศของ Voice of the Customer และ 
Voice of the Server ตัวอยางเชน ถาลูกคาไมพึงพอใจกับระยะเวลารออาหาร จะมีการวิเคราะห 
ระยะเวลาที่ใชจริงเพื่อทําความเขาใจถึงความเหมาะสมของมาตรฐานผลการดําเนินการและเพื่อ 
ทําใหมั่นใจวากระบวนการ สม่ําเสมอและมีประสิทธิผล ผลลัพธของ Voice of the Process จะให 
สารสนเทศเฉพาะสวนของลูกคาและลูกคานั้น ๆ เชน ลูกคาประเภทใดจะพึงพอใจมากกวาหรือ 
นอยกวาตอปริมาณอาหารที่ให, อุณหภูมิของอาหาร, ระยะเวลารอ, และความถี่ในการติดตอ(D) 

นอกจากนี้ ผลลัพธเหลาน้ียังใชในการมอบหมายทีมปรับปรุงโดยใชกระบวนการ 
ปรับปรุงไดเนอรสหรือใชในการสรางแผนปฏิบัติการเพื่อดําเนินการปรับปรุง ทายสุด 
ผลลัพธเหลาน้ี ทําใหเกิดความเขาใจในเร่ืองผลการดําเนินการของแบบสํารวจความพึง 
พอใจเพื่อทําใหมั่นใจวาแบบสํารวจน้ันใหขอมูลท่ีเชื่อถือไดและใชงานได (L) 

วิธีการรับฟงและเรียนรูจะแตกตางไปตามกลุมลูกคา ตามความหลากหลายของวิธีการ 
และโอกาสในการไดรับปจจัยนําเขา การตอบคําถามดวยวาจาตอคําถามของพนักงาน, การตอบ 
คําถามแบบมีตัวเลือก, แบบสํารวจทางโทรศัพทและแบบเขียน การเขียนขอคิดเห็นลงในการด, 

(D-Deploy)  สามารถถายทอดหรืออธิบายแนวทางการรับฟงและเรียนรูจากลูกคาเพื่อนําไป 
ปฏิบัติโดย ใช Voice of the Process-กระบวนการสงมอบการบริการ โดยการวิเคราะหเวลา 
รอคอยเพื่อใหเกิดมาตรฐานในกระบวนการ   ผลลัพธที่ไดจะเปนปจจัยที่มีผลตอการตอบสนอง 
ความพึงพอใจของลูกคา 

(L-Learning)  มีการนําผลลัพธที่ไดมาปรับปรุงกระบวนการอยางเปนระบบ และมีการสราง 
แผนปฏิบัติการเพื่อปรับปรุงซึ่งเปนการสรางนวัตกรรมกระบวนการใหมๆ ใหกับองคกร 

(D-Deploy)  สามารถถายทอดหรืออธิบายแนวทางการรับฟงและเรียนรูจากลูกคาเพื่อนําไป 
ปฏิบัติโดย ใชการเชื่อมโยงระหวาง Voice of the Server และ Voice of the Customer โดย 
ขอคิดเห็นจากลูกคาทั้งหมดจะถูกนํามาเชื่อมโยงกับสิ่งที่เกิดขึ้นเพื่อชวยในการปรับปรุง 
กระบวนการ ผลิตภัณฑและบริการ
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และการตอบทางอีเมลเปนวิธีการตาง ๆ ที่ลูกคาสามารถใชในการใหขอมูลปอนกลับ (A) ตาม 
ความชอบของลูกคา กลไกการรับฟงและเรียนรูยังแตกตางกันไปตามความถี่ในการติดตอกับลูกคา 

หมายเหตุ  A-Approach สีแดง D-Deploy สีน้ําเงิน 
L-Learning  สีเขยีว  I-Integration  สีชมพู 
จากการตอบเกณฑของ Landmark Dining, Inc ในขอ 3.1 ก2 การรับฟงและเรียนรู ใน 

สวน A-Approach สรุปในตารางที่ ข.6 
ตารางที่ ข.6 

ตัวอยางการใหคะแนน A - Approach 

(A-Approach)  มีแนวทางในการรับฟงและเรียนรูโดย  ใชวิธีที่หลากหลายตามความชอบของ 
ลูกคาเฉพาะกลุม เชน การตอบดวยวาจา  การตอบทางโทรศัพท  การเขียนขอคิดเห็น การตอบ 
ทางอีเมล  เปนตน 

0-5%  10-25%  30-45%  50-65%  70-85%  90-100% 

ไมมีแนวทาง 
อยางเปนระบบ 

เริ่มมีแนวทาง 
อยางเปน 
ระบบที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
พื้นฐาน 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธิผลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
พื้นฐาน 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธิผลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
โดยรวม 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธผิลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
ตางๆ 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธผิลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
ตางๆ ของ 
หัวขออยาง 
สมบูรณ 

Approach 

ขอกําหนด 
โดยรวม 

3.1 ความรูเกีย่วกบัลกูคาและตลาด (50คะแนน)  กระบวนการ 

ใหอธบิายวธิีกาํหนดความตองการ ความคาดหวงั และความนยิมของลกูคาและตลาด 
เพือ่ทําใหม่ันใจวาผลติภณัฑและบรกิารยังคงเปนที่ตองการของลูกคา และสามารถ 
สรางโอกาสใหมทางธรุกิจ
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ตารางที่ ข.6 
ตัวอยางการใหคะแนน A - Approach (ตอ) 

ประเด็นพิจารณา ก. ความรูเกี่ยวกบัลกูคาและตลาด 
คําถามในขอกําหนดตางๆ ขอท่ี (2) 
1.องคกรมีวิธีการรับฟงและเรียนรูเพื่อกําหนดความตองการที่สําคัญและความ 
คาดหวังที่เปลี่ยนแปลงไปของลูกคา (รวมถึงรูปแบบของผลิตภัณฑและบริการ)  ตอบ 

2.องคกรมีวิธีการรับฟงและเรียนรูเพื่อความสําคัญเชิงเปรียบเทียบที่มีผลตอการ 
ตัดสินใจซื้อของลูกคา  ในการหาความตองการและความคาดหวังนั้น นั้น  ตอบ 

3.องคกรมีวิธีการที่เหมาะสมสําหรับลูกคา หรือ กลุมลูกคาที่แตกตางกันอยางไร  ตอบ 
4.องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูลที่เกี่ยวของและขอมูลปอนกลับจากลูกคา 
ปจจุบัน และอดีตลูกคา  รวมทั้งสารสนเทศดานการตลาดและการขาย  ตอบ 

5.องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูลเกี่ยวกับความภักดีและการรักษาลูกคา 
การวิเคราะหการไดหรือเสียลูกคา 

ตอบไม 
ครบถวน 

6.องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูลเกี่ยวกับการรองเรียน  เพื่อใชในการผลิต 
และวางแผนผลิตภัณฑและบริการ การตลาด การปรับปรุงกระบวนการตลอดจน 
พัฒนาธุรกิจอ่ืนๆ 

ตอบไม 
ครบถวน 

7.องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชสารสนเทศและขอมูลปอนกลับเพื่อใหเกิดการ 
มุงเนนลูกคามากขึ้น  และเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีขึ้น 

ตอบ 

0-5%  10-25%  30-45%  50-65%  70-85%  90-100% 

ไมมีแนวทาง 
อยางเปนระบบ 

เริ่มมีแนวทาง 
อยางเปน 
ระบบที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
พื้นฐาน 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธิผลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
พื้นฐาน 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธิผลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
โดยรวม 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธผิลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
ตางๆ 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธผิลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
ตางๆ ของ 
หัวขออยาง 
สมบูรณ 

Approach 

ที่มา : เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติป 2549
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ตารางที่ ข.7 
คะแนนในสวนของ Approach กรณีศึกษา Landmark Dining, Inc (LMD) 

คะแนน (รอยละ)  คําอธิบาย 
ไมมแีนวทางอยางเปนระบบ 

0-5%  LMD มีการตอบเกณฑที่แสดงแนวทางชัดเจนคือ การแสดงถึงความ 
ตองการของลูกคาผานระบบ Voices 
เริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบที่ตอบสนองตอ ขอกําหนดพืน้ฐาน 
(ความรูเกีย่วกับลูกคาและตลาด) 

10-25%  LMD เก็บรวบรวมขอมูลจากการรับฟงและเรียนรูที่เปนระบบจากผูที่มี 
โอกาสเปนลูกคา (รวมทั้งลูกคาของคูแขง)ลูกคาปจจุบัน และลูกคาใน 
อดีต ซึ่งใชระบบ Voicesเปนแนวทางการรับฟงและเรียนรู 
มแีนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนด 
พื้นฐาน (ความรูเกี่ยวกับลกูคาและตลาด) 

30-45% 
LMDใชระบบ Voices  ซึ่งเปนระบบที่มีเครื่องมือวัดหาสิ่งที่ลูกคา 
คาดหวังและสิ่งที่จะทําใหลูกคาประทับใจ ระบบนี้ประกอบดวยความรู 
ที่เก็บรวบรวมจาก 4 ทิศทาง ไดแก ความรู มาจากแหลงตาง ๆ ใน 
อุตสาหกรรมและตลาด,จากลูกคา,จากพนักงานเสริฟ และจากขอมูล 
กระบวนการสงมอบการบริการ 
มแีนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอ ขอกําหนด 
โดยรวม (วิธีกําหนดความตองการ ความคาดหวัง และความนิยมของ 
ลูกคาและตลาด เพื่อทําใหมัน่ใจวาผลิตภัณฑและบรกิารยงัคงเปนที่ 
ตองการของลูกคา และสามารถสรางโอกาสใหมทางธุรกิจ) 

50-65% 
LMD  มีการกําหนดความตองการของลูกคาที่เหมือนกนัและความตอง 
การที่เฉพาะเจาะจงสําหรับลกูคากลุมตาง  ๆ  ซึ่งความตองการเหลานี้ 
เก็บรวบรวมขอมูลจากการรับฟงและเรียนรูที่เปนระบบจากผูที่มีโอกาส 
เปนลูกคา  (รวมทั้งลูกคาของคูแขง)  ลูกคาปจจุบนั  และลูกคาในอดีต 
โดยผานระบบVoices  ซึ่งผลลัพธของแตละVoices  ไดมีการมอบหมาย 
ทีมปรับปรุงโดยใชกระบวนการปรับปรงุไดเนอรสหรือใชในการสราง 
แผนปฏิบัติการเพื่อดําเนนิการปรับปรุงตอไป
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ตารางที่ ข.7 
คะแนนในสวนของ Approach กรณีศึกษา Landmark Dining, Inc (LMD) (ตอ) 

คะแนน (รอยละ)  คําอธิบาย 
มแีนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนด 
ตางๆ 70-85% 
LMD มีการตอบขอกําหนดตางๆ ยังไมครบถวน ในสวนขอมูลเกี่ยวกับ 
การรองเรียนเพื่อใชในการผลิตและวางแผนผลิตภัณฑและบริการ 
การตลาด การปรับปรุงกระบวนการตลอดจนพัฒนาธุรกิจซึ่งLMD 
มีการเก็บขอมูลแลวจะนําผลลัพธมาใชในการตรวจสอบการใชงาน 
เทาน้ัน แตไมระบุถึงการนําขอมูลจากผลลัพธหรือการรองเรียนมา 
วางแผนผลิตภัณฑและบริการตลอดจนพัฒนา 
มแีนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนด 
ตางๆ ของหัวขออยางสมบูรณ 

90-100% 
LMD ยังไมแสดงถึงการตอบเกณฑในขอกําหนดตางๆ อยางครบถวน 
สมบูรณ เชน วิธีการรับฟงและเรียนรูจะแตกตางไปตามกลุมลูกคา ตาม 
ความหลากหลายของวิธีการและโอกาสในการไดรับปจจัยนําเขาซึ่งเปนวิธี 
การตาง ๆ ที่ลูกคาสามารถใชในการใหขอมูลปอนกลับแตไมไดระบุถึงวิธีที่ 
แตละกลุมลูกคาใชอยางชัดเจน และวิธีการวิเคราะหการไดหรือเสียลูกคา 

คําอธิบายการใหคะแนนโดยใช A-D-L-I คะแนนในสวนของ การประเมินแบบอิสระ 
ของกรรมการประเมินแตละคน Approach  (A)  นี้เทากับ 70% และตารางที่ ข.8  แสดงการสรุป 
คะแนนในสวน A-Approach  ทั้งนี้ผลคะแนนประเมินแบบอิสระของกรรมการประเมินขึ้นอยูกับ 
หลักการในการใหคะแนนของกรรมการแตละคนภายใตเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
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ตารางที่ ข.8 
สรุปคะแนนในสวนของ Approach กรณีศึกษา Landmark Dining, Inc (LMD) 

จากการสรุปคะแนนในสวนของ Approach กรณีศึกษา Landmark Dining, Inc(LMD) 
ใหคะแนนในสวนของ Approach (A) เทากับ 70% จึงอยูในชวง 70%-85% 

เมื่อทําการใหคะแนน ในสวนขอที่ 3.1  ก.ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด ซึ่งมี 
ประเด็นพิจารณาคือความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด และขอกําหนดตางๆ ขอที่ (1)การจําแนก 
ลูกคาและตลาด,(2) การรับฟงและเรียนรู และ(3)การทําใหการรับฟงและเรียนรูทันสมัย หลังจาก 
นั้นทําการประชุมรวมกันเพื่อสรุปการใหคะแนนจากการใช A-D-L-Iในขอที่3.1 ก.ความรูเกี่ยวกับ 
ลูกคาและตลาด อยางเปนเอกฉันท (Consensus) โดยหลังจากประชุมรวมกันแลวจะทําการให 
คะแนน A-D-L-I เพื่อหาคะแนนเฉลี่ย แสดงใน ตารางที่ ข.9 

ขอสังเกต 
ผูสมัครท่ีตอบขอกําหนดพื้นฐาน และขอกําหนดโดยรวม จะไดคะแนน 

อยางต่ํา 50% แตถามีการตอบขอกําหนดตางๆ ครบถวนสมบูรณ จะทําใหไดคะแนน 
เพิ่มขึ้นจนถึง 100% 

0-5%  10-25%  30-45%  50-65%  70-85%  90-100% 

ไมมแีนวทาง 
อยางเปนระบบ 

เริ่มมีแนวทาง 
อยางเปน 
ระบบที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
พื้นฐาน 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธิผลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
พื้นฐาน 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธิผลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
โดยรวม 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธผิลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
ตางๆ 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธผิลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
ตางๆ ของ 
หัวขออยาง 
สมบูรณ 

Approach 

70
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ตารางที่ ข.9 
ตัวอยางการหาคะแนนเฉลีย่ 

คะแนนท่ีใหในหัวขอ 3.1 ก.ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด ผูเขารวม 
Consensus  A  D  L  I 
คนที่ 1  70  70  60  70 
คนที่ 2  75  70  65  70 
คนที่ 3  80  80  70  65 
คนที่ 4  70  70  65  70 

คะแนนรวม  295  290  215  235 
คะแนนเฉลี่ย 73.75 72.50 65.00 68.75 

หลังจากทราบคะแนนแตละปจจัย (A-D-L-I)แลวจึงนํามารวมกัน และเฉลี่ยจะไดตาม 
สูตรคํานวณดังนี้ 

สูตร  (A+D+L+I) / (จํานวนปจจัย) = คะแนนของหมวดนี้ 
แทนคา  A=73.75, D=72.50, L=65.00, I=68.75 (เนื่องจากในกฎของการประเมิน 

เศษจะตองถูกปดเปนจํานวนเต็มของ 5 เทานั้น) 
เทากับ  (73.75+72.50+65.00+68.75) / 4 = 70.00% 

เมื่อนําคะแนนรวมเฉลี่ยท่ีได (70.00) มาเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลีย่ของ (A- 
Approach) ท่ีได 73.75 พบวาคะแนนรวมเฉลี่ยน้ันนอยกวาคะแนนเฉลี่ยของแนวทาง 
(70.00<73.75) การใหคะแนนจะยึดตามคะแนนท่ีนอย (70.00) เปนหลกั ดังนัน้ คะแนนของ 
หมวดนี้ จะอยูในชวง 50–65% เมื่อทําการประชุมรวมกันเพื่อสรุปคะแนนในหมวดอยางเปนเอก 
ฉันท (Consensus) แลวจึงบันทกึในเอกสารที่เปนลักษณะแบบฟอรมรายงานสรุปคะแนน 
(Scorebook) แสดงในภาคผนวก ง. 

ไมวาคาเฉลี่ยจะมากกวา แนวทาง(A)เทาไหรก็ตามจะตองยึดคะแนนแนวทาง 
(Approach)เปนหลัก แตถาคาเฉลี่ยนอยกวาสามารถใชเปนคะแนนเฉลี่ยไดทันที และเศษ 
จะตองถูกปดเปนจํานวนเต็มของ5 เทาน้ัน ดังภาพที่ ข.2 แสดงขั้นตอนการคิดคะแนน
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ภาพที่ ข.3 
ขั้นตอนการคิดคะแนน
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แบบฟอรมที่ใชในการศึกษาปจจัยแหงความสําเรจ็ขององคกรที่เปนเลิศ 
เพื่อความถูกตองและรวดเร็วของการประเมนิองคกรที่เปนเลิศทางผูวิจัยไดทําเอกสารที่ 

เปนลกัษณะแบบฟอรมรายงานสรปุคะแนน (Scorebook) ซึ่งแสดงในภาคผนวก ง. เพื่อสะดวกตอ 
การประเมินองคกร


