
6 

����� 2 
 

��������	
���
����   
 
 ��������	
���
����
��������������������������	������ ����	 !�"
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�#$��%&��'(����
�����)*����	 !� 
!����    
 

1.  ����	
���+�!���������,-.����!��/,0�#�+��&��	 (MBNQA -TQA)     
'�����
���1����������.�� ����	�2+�!� ����	
������������,-.������
�/,0�#�+��&��	    

2.   
�������� 3 
��%&�%�+2�
���2/������
�!#�����/����#$��
4�%+�
������ 
�������������.�� ��������������#�!���� �������������� ��% ������	2%+�
#�!������2��5 �#!6������� ���%&�)!��0�#�������72
�� ��2
!����������
�0�#��
���2����������)
����!��/��%����
4����8*�� ����%+���	
�����

4���	����
���'(���	) ������2� �	9����+������#�!����������.��  

3.   ������ Deming Cycle )�*+ PDCA 
4. ����	 !�
������������ 

 
2.1 ������ ��./�+�0+�1/234�������526�7�)8�9�:� 

 
 ��,-.����!��/,0�#�+��&��	 �'(���,-.���'���2	�
!��
!�����.�� (Organizational 
Assessment) 1
��4�����	
���+�!������� Malcolm BaldridgeCs DTheory of BusinessH 2�
%&��#$�����%+���	
����4����� ���/
;. ���
�����'<	�!�	 ������������ 8*���$��+�/ (Causal 
Factor) 
���4�"'������!#;.���
4���	����������.�� ���2�!���$�������2�4���7 ������.��
��2��5
�� ���
���,."
�1
�'���2	� ����
!����2#���2 (maturity) ������,����������
'������������0��%����.�� 8*����25*��/,0�#����
��
�����	+������/
��������!���/�
����������$���%�����4����.��"'������2�'(���	)����
���/
2���,.��������	+��  
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2. �

�
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�'������	��

(�
�
�
�&����


)*
� ����&� ��
�)�������  ����
�	�
	
�

 ����	
���+�!���������,-.����!��/,0�#�+��&��	��� '�����
��� K����8��
+��4/� �8���LM 1/234�������526�7�)8�9�:� NO 2549  ��. 0�R�:+���.������ST8/���T�2�/��
M���L�.1+�L������R 
 
2.1.1 K����8��+��4/�  
  
 K����8��+��4/�1NU�/��+V���L��V�/���W�1���/��0+�+��4/� S6�7����X+M���
V5�/�Y ���MS�M7��V4)��/Z�/��N[���:���� ��.���M�X���L19��/�L5�V4 \]��1NU����������
��+���5M�.��/��Y��/��/���W�1���/��0+�+��4/�K�L��M 
 

0�#
�� 2.1 
���MSW���^0+�K����8��+��4/� 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
���M� : )���S*+1/234�������526�7�)8�9�:� NO 2549 
 
 Y�/6�7��� 2.1 �S�� ]̀�/��19*�+MKL�6�LZ�1/234�������526�7�)8�9�:� \]��K���
�8��+��4/�1NU�S8��SW���^S8��)�]��Z�1/234 17*�+Z)X���� ]̀�:��:������XY���0+�+��4/�  
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K����8��+��4/� '�����
��� 
1. �!��,����.�� 8*���'(�����;	���5*��0�#��
���2������.�� ������2�!2#!�;.

������.��   ���.����������.��2��!6�;��2���.����������!�"' 
!��!������;	���5*����2��
��$������
����2��5
4�%+�
���5*� ��	�0!,-.�����	���+�!� �	�!�
!)�. #!�;�	  ����	�2������.�� 
���
4�������#�!����  ���%&��
�1�1��� +�$��	���4�������2��
��%����
4���� ��25*�
�������������!��!�����3  %��������2�!2#!�;.��
!����.���;	���5*� 1�����������.�����
����;��2�0	��� ��/�2������ ������2�� ������ ������2�����"
��������� 8*���������/%+�&!
� ��#$��
4�
%+�
���5*��!��,����.��������
� �	� 

2. ���2
��
���&	����/
;. �;	���5*� �0�#��������!�%����
 �2$���'�����
����!�
%��/���+���2�
����!� �	��
��
4�%+����.���+�$������������ �������2
��
���&	����/
;.
���;/��	  

������'<	�!�	������
���
�!#�����/��� 
�������������2�!���$�������.��  
  ��+7�"
����1����������.��
4�%+�
���5*��!���������.���!��8*��2����2�4��!9�����
�	����$��� �� 

- 
4�%+�
������2����$������������.���!��3 ����'(� /
��	�2���%������� '���2	� 
���.��
�������� 

- �#$���'(������� ���5*���������,-."
������2���2��
��%+�"��%�1������� 
���.�� 1
��4�2��'(�'=  !������	�
���4��!9 (Key Reference) 

  
2.1.2 ����	�2+�!� 
  
 1/234�������526�7�)8�9�:� 1NU�1/234/��N�.1M��������R�+��4/� (Organizational 
Assessment) /��/W�)��1/234�������526�7�)8�9�:� (TQA) d�X+���8���LM)��/��.������ 
)�*+)��//��Z�/���W���� \]��M����M1/��L�0X+�S�M7��V4/�����6�7��� 2.2 

 
 
 
 
 
 



 9 

6�7��� 2.2 
���MS�M7��V4�.)�8���8���LM)��/������  ��.1/23417*�+/���W�1���/�����1NU�1��e 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
���M� : )���S*+1/234�������526�7�)8�9�:� NO 2549 
 
  ��0�#
�� 2.2 ��
�5*�����	�2+�$� D+�!��	
%����
4����H 8*���4�2�%&��'(�
+�!���,-.%�����������,-.����!��/,0�#�+��&��	
4�%+���,-.��
'�����8*���!�����!������
���,���� 
 
����	�2 11 ��� 2�
!����"'���  

1. ����4����.�������2��	�!�
!)�. 
 ����4���
!����������.������4�+�

	)
��������.��
��2����2&!
� �����'(���'
;��2 �����������.���
��2/������������  ����4�+�
���/
;. ���������� �	;����%���������
���2�'(���	)%+���	
�*��0��%����.��+�$�����/��%+�2�����������!����2 ����4���
!�������
4���
�'(���������
��
������
����2�!��	
&��%��	 ���2��������
4���	�����������;��2�0	
���������.��������
� �	�������2�����"
���������
/���/�2  

�������������
�� 

�����
���� 

 

��������
������
���������� 
������� 

 
7. �������
	
���
���

6. �

����


�
�����



5. �

��������
	
���
�
�����

4. �

��� �

����

���  ���

����

��
�
!�

3. �

��������
�!���
 ��#�
�  

1. �

�%

&����


2. �

�
� ��
�'������	��

(�
�
�
�&����


)*
� ����&�  ��
�)�������   ����
�	�
	
�

���
� �������"
#��������� 
 
 

������
���$����������
$���%���#��� 

 

���
����%�� 
 

���
#��������% 
 ���&�'���

��("����%���
 
 

���&�'���
)'
�*$�
��

&��� 
 

���
���+�'*�� 
%�����
 

 

���
#������"
+����,���
������� 
�#-�� 

 


#

�����*��
���� 
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2. ���2�'(���	)
��2/������������ 
 ���2�'(���	)
��2/�������������'(�����	
�&	����/
;.1
�2/����������!���������"�� ���.
�� ��������
!��������!�'=  !�����3 
�� �
4�%+�������2����2#*�#�% +�$�2����20!�
�������.�� 
���2����2������!���2��5��
���,.���
������
!��������0��%������'������'��
����	
�*��
���
����   

3. �����������������.��������������/��� 
 ���.��
���'(���	)����2����
��'<	�!�	
��
�%������������������.�����#�!���� ���
%&����2���"''�!�'�/�+�$����'=9+�
��2�����%+�
��*��+�$�
4�%+���	
�	��%+2� 
4�%+���2��5�������
������ ��2��5'�!��!����2�'���	
;	0�#
��
��*�� �#$��&���%+����.������%�;/��	 "
�������!���$����2�
�����
4���	����
��
� 

4. ���%+����2�4��!9�!�#�!������������� 
 #�!�����'(��	���4��!9������.��8*��#�!��������"
��!����2#*�#�%  "
��!����
#!6�� 2����2���/� ���"
��!�������% %��%+�����
��	�
�������+2���2�!����2����������
#�!���� 2������������2���22$��!����������������2���&�� ����4�+�
���/
;.���2�!��#$��
������	28*���!�����!� 

5. ���2������!� 
 ���.��
��2����2��2��5%����'�!��!��������
��7����2����2�$
+�/ ��%�;/��	 
#�,	&�.  �����2��5����������2����������������"
��������
��7�  �
4�%+����.��"
��'����
�+�$���������������#���2
�� �'�!�'�/�#!6��"
�����������$��� 

6. ���2/����������� 
 %�'=  /�!����.������3 ����2/����������	�1�������!���$� 
!��!�����2�����,."��5*�
������'(��	��4��!9
�����.��������+�!� �&�� ��������������!������������  ��
���,.5*�
�0������
1�� ���#!6���/������������"'�!����
�
�����/
;.������.��������2�4���2� 

7. ��� !
����#$����!����2 
 ���.��
��2���� !
���'�!�'�/��'������'�� ���	
�	��%+2��*�� +�$� ��!����2  ���
4�
%+���	
���������/,���%+2�%+��!����2�����"
���������  2����'�!�'�/����
4���	����%+2�3  �
4�%+�
��!����2�'(�����+�*��������.�� 

 
 



 11 

8. ��� !
���1
�%&����2�� �	� 
 ���
�����.��2�����!
�����
4���	�����!�� �
4�%+�"
�2�8*� ����2���������!�
���������+�!�������!#;.
��2����2�4��!9 ������#	 ��,�5*�����!
��$��������%&��!��!

+�$�
!&��&���!
�����
4���	����
���&$��21���!����2���������������� ��������
4���	�������
���.����� �
4�%+����������
4��������3 ��
�����"'%����
���
����!�  

9. ���2�!��	
&������!��2 
 ���.�����%+����2�4��!9�!����'>���!�'=9+�
�����;�,�/� ���2'��
0!����
�	����
���2 ��2"'5*����'<	�!�	���������.������� �&��	������	�0!,-.�����	��� ���.��
���2� 	��4��*�%���$����!����	����
���2 ���+�!� �	�;��2��25*�+�!�'<	�!�	
��
��� �������, 
���2�����	
��21
�����;��2�0	���������.�� 

10. ���2/������
�����!#;.������������/,��� 
 ���2/ ������
�����!#;.
���4��!93  
��
4�%+���	
���������/,���"2���� ��'(� ������ 
#�!���� ���5$�+/�� +�$����
�������������!����.�� 8*�� �
4�%+����.����2��5��������20!�
�������.�� 
������2��	�1�����)��?�	   2����%&��!��!
�����
4���	����������2
/� ��2��5�	
��2���
'�!�'�/�"
������2'���	
;	�� 

11. 2/22��%��&	�����  
 ��,-.����!��/,0�#�+��&��	%+�2/22��%��&	�����%���� !
������.��8*��'�����
"'
���+2�
����3 7 +2�
 ��������+2�
����2�����&$��21���!� 2�������,����"'%�
	)
��
�
����!�   �#$��%+���	
�'(������	+�� !
������.��8*��2����.'�����
��+���+���%+���

'������!��#$�����2�4���7 ������.�� 
 
 ����	�2 11 ���
!���������"
�5���4�"'%&��!����.��
���'(���	)�#$���'(����
��%����
'<	�!�	���8*����������.���4�"''�!�%&�%+��+2���2�!��!6�;��2���.�������8*���'(���������
����	�2+�$����?��
��2!����%+��!����.�� �������	�2
!�� 11 ������ �'(�+�!��	

��"2�2����
�'������'�������������!����.��
���'(���	)"
������5��� ��
�"
�
!������
�� 2.1 
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:���� ��� 2.1 
1/234)M�� 5 1��L�/��/��19*�+MKL�0+��8���LM)��/��R� 11 0X+ 

 
�������	
��  


����������������� 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 
5.1 ������� 
�. ���
���
����	������
� ������ 
/.1 Z)X1/�� ���M�8�MM*+ ���M�����1���M /��
/�.Y�L+W���Y/��:��S��ZY ���:/��M
+��4 /�  ��g�V��M+��4/�  ��.���M
��8+�:�����:8+1):5/��24 

 
   

   
    

/.2 �W����M������)��/)��L��R�0+�
7��/�����.95M9�M�Z9XZ��.����� 

 
          

/.3 S*�+S�� ��/1N���L���/h.���M�TX 
�.)�8��7��/���Z)X1/��N�.S��V�i� 

  
   

      

�. �������
�����!
����"��#�������$������ 
N�.1M��i����7��/��� ��./��Z)X0X+MT�
Nj+�/��� ���S���S�5� /������5i�/��
�W�1������ /�����)���8�:+���� ��.
/��M58�1�X��T/�X���.V5�/�Y����� 

 
 
 

 
   

 
 

 
 

�. ���
%���
��&���%�&	�%�'���� 
�.1 /W�)����/h2. ��/h.0+�7��/������
+��4/��:X+�/�� 
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:���� ��� 2.1 
1/234)M�� 5 1��L�/��/��19*�+MKL�0+��8���LM)��/��R� 11 0X+ (:8+) 

 
�������	
��  


����������������� 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 
�.2 S��)� �8�YX�� ��/h�7��/���Z)M8 ��.
Z)XM����MS+���X+�/����g�V��M��.
���M���1)k�95M9� 

    
  

  
 
  

�.3 S*��+�:W��)�8�iTX���)�� ��./��
Y��/��Z)X7��/���M�1SX�������M/X��)�X�
Z�/��������9��1Y� 

  
 
 

  
     

�.4 7�g���5���/��X+� �̀��Z)XS*��+�
:W��)�8�iTX���)�� 

  
 
 

  
   

 
 

5.2 �����)���*%���$�������
������%�����
*�'
 
�. ���+,�-� ���./����� �
����$�0��$������ 

/.1 S�+��i� 1Nj�)M�L /�������.
N���N�5�i���� /��Z9X1��K�K�L� 1��L��TX
��/h. ��.1S��MZ)X/��/��NlM��1�e�4 
7�g��iTX�W� ��.S�������X+M����� 

  
   

      

/.2 �S��)����M:X+�/��/��+��MY�/ 
7��/��� ��. )��)�X���� 

  
 
  

 
  

  
 

/.3 /���W�+��4���M�TX6�LZ�+��4/�M�Z9X
Z�/��+��M 

  
  

  
 
    

/.4 )����1�*+/Z�/��+��M���1NU����/��
��.dM81NU����/�� 

  
  

       

/.5 S8�1S��MZ)XZ9X���M�TXZ)M8Z�/���W���� 
 
    

 
     

/.6 N�.1M��i�/��+��M ��R�i�Z��.���
�5�����.�.���+��4/� 
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:���� ��� 2.1 
1/234)M�� 5 1��L�/��/��19*�+MKL�0+��8���LM)��/��R� 11 0X+ (:8+) 

 
�������	
��  


����������������� 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 
� �����%�����
*�'
�
����$�0���&���%�&	�%�'������� 
/��YT�ZYZ)X7��/���Z)X7�g��:�1+��W�
e�/L6�7M�Z9X1:kM��� 17*�+Z)X7��/�������5
1Nj�)M�L��R�/��1��L��TX )�X����/����� K�L
iTXY��/����.)��)�X����M������Z�/��98�L
Z)X7��/�������5��:`5N�.S��4/��1��L��TX��.
7�g�� 

   
 
     

 
 

5.3 �&��!�����
��&��$,�$�'
���$������ 
�.� �$�&�
%��'����23���� 
/.1 N���N�5 �S5 0+��M�L  N�+�6�LY�/
+5��:�1):5 Nj+�/��6�L :�M)��/ /�Le�S:�4 

 
       

 
  

/.2 /��1:��LM7�X+M:8+S`��/��24m5/1m�� 
����W�Z)XV5�/�Y�W�1���dNd�X+L8��:8+1�*�+� ��.
17*�+i�N�.KL9�40+�7��/�����.�T/�X� 

   
  

 
 
    

�.������������
������%���&��$,�$�'
'	%���$������ 
0.1 /W�)��NnYY�L���M�i�:8+���Mi�S5/ 7]�
7+ZY 0+�7��/����:8�./�58M 

   
   

     

0.2 /W�)���KL��L /�����/�� S��S��/�� 
Z)X10X�/��7��/���Z��:8�./�58M 

 
  

 
       

0.3 /��N�.1M�����M7+ZY��R����1NU����/��
��.dM81NU�/��/W�)��:�����Z)X��+���5M�5/
/�58M��.M�:��������)��/)��L 

   
 
 

 
   

 
 

0.4 /��19*�+MKL�i�/��N�.1M��/��i���7V4
���V5�/�Y 17*�+Y���W�������MSW���^Z�/��
N���N�5�S6�7����X+M/���W���� 
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:���� ��� 2.2 
1/234)M�� 5 1��L�/��/��19*�+MKL�0+��8���LM)��/��R� 11 0X+ 
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 Y�/6�7��� 2.5 �S�� ]̀���L�.1+�L�Z�1/234)M����� 5 /��M58�1�X����7L�/��5��� 
��8�1NU� 3 )��0X+�����R 
 5.1 �.����� (40 �.���) 
 1NU�/��+V���L�8��.����� ��.6��.���0+�+��4/� /�����)���8�:+���� 
���M/X��)�X�Z���� ��.��V�N[���:����1/��L�0X+�/��iTXN[���:����98�LZ)X7��/�����.+��4/�M�i�/��
�W�1���/������� 
 5.2 /��1��L��TX0+�7��/�����./��S�X�����YT�ZY (30 �.���) 
 1NU�/��+V���L�8�/��e]/h� /��op/+��M ��./��7�g�����M/X��)�X�Z�/�����
0+�7��/��� 98�LZ)X+��4/�����5��: 5̀N�.S��4K�L��M ��.S8�i�Z)XM�i�/���W�1���/�������d�X
+L8��d� ��M��R�S�X�����M�TX ��/h. ��.���MS�M��`0+�7��/��� 
 5.3 ���Mi�S5/��.���M7]�7+ZY0+�7��/��� (30 �.���) 
 1NU�/��+V���L�8���V�/����/h�S6�7����X+MZ�/���W������.���L�/�e���
S���S�5�Z)X7��/����5/��M����Mi�S5/ ���M7]�7+ZY ��.���YT�ZYZ�/���W���� 
  
2.1.5 0�R�:+�ST8�.���/��7�g��0+�)��0X+���+LT8Z�)M�� 1-6 ��.S������98�LZ�/��Z)X�.���)��0X+���
+LT8Z�)M�� 1-6 
 
 2.1.5.1 /��:�R����Nn^)�  

 
  
 /��N[���:�/��M� ��/h2.1NU�/�Y/��MM�//�8�1NU�/�.���/�� ��.:+�S�+�
���M:X+�/��)�*+Nn^)�1m7�.)�X�S8��Z)^8 0��/��/W�)��1Nj�N�.S��4����� 
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2.1.5.2 ������1���M1NU��.��  

 +��4/�+LT8Z�0�R�1���M:X�0+�/��N[���:�/�����S�M��`�W�\RW�d�X M�/��N�.1M��i� /��
N���N�5� ��.1���MM�/��N�.S������X���.)�8��)�8�L���:8�� q 6�LZ�+��4/�M�/��/W�)��  
/�L5�V4 ��.1Nj�N�.S��419��N��M�2 
 
 2.1.5.3 ������S+���X+�dNZ�������1��L�/��  
 

 
  
 /��N[���:�/��M���/h2.1NU�/�.���/�����S�M��`�W�\RW�d� X ��.M�/��N�.1M��i� 
+L8��SM�W�1SM+ 17*�+/��N���N�5� K�LM�/����8�Nn����M�TX��./��N�.S������.)�8��)�8�L���
:8��q6�LZ�+��4/� /�.���/��:+�S�+�/�L5�V4��.1Nj�N�.S��4���SW���^0+�+��4/� 
 
 2.1.5.4 ���������M�/���T�2�/��  
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 /��N[���:�/��M���/h2.1NU�/�.���/�����S�M��`�W�\RW�d�X ��.M�/��N�.1M��i�
+L8��SM�W�1SM+17*�+:+�S�+�:8+/��1N���L��N����./��N���N�5� K�L���M�8�MM*+/��)�8�L���
+*�� ���d�X���i�/�.�� /����1���.)4 ���:/��M ��./����8�Nn����M�TX S8�i�Z)X/���W����0X�M
)�8�L���1NU�dN+L8��M�N�.S��V�6�7 Z9X/�.���/����.:�����Z�/��:��:�M���M/X��)�X�0+�
1Nj�N�.S��40+�/��N[���:�������SW���^ 
 

2.2 �vhx�S���S�5�1/234 )M��/��M58�1�X����7L�/��5��� 
 

 ���7L�/��5���1NU�NnYY�LSW���^N�./��)�]�� Z�/��i��/���Z)X+��4/�N�.S�
���MSW�1�kY ����5:�M1Nj�)M�L���/W�)�� ��1NU�iTX��M*+ ����� ++/���M���i��:S���X�)�*+
Z)X���/�� ���M��526�7:�M����T/�X�:X+�/�� �:8��/kM����M)��/)��L �����R�+��4/�Y]�:X+�Z9X
��/h.Z�/�����)������5���Z)X7��/���S�M��`S�X��S���4��� )�*+Z)X���/��d�X+L8��M�
N�.S��V�i� 
 iTX�W��.���ST�0+�+��4/�1�LM+����8�1NU�NnYY�LZ�/��i��:Z�l��.1��L�/�� ��S�5 
1��*�+�Y�/� ��������.�5����7L4���YW�1NU�Z�/��98�LZ)X���Z�+��4/�N�.S����MSW�1�kY Y]�M58�1�X�
/���8�YX�� op/S+���� ��.Y8�L�8�:+����1NU�)��/ �:8Z�NnYY5���iTX�W��.���ST�d�X17��M/��
7�g����.M+��8�1NU�/�.���/�����1NU��.����.:8+1�*�+�Z�/���S��)����1�*+/:8��q���Y.�W�
Z)X��Z�+��4/�M����Mi�S5/ M����M7]�7+ZY���d�X1NU�SM�9�/0+�+��4/� M����M/�.:*+�*+�X����Y.
N[���:�������d�X���M+�)M�L ��.d�X�W����Z����M���i��9+�0+�:�1+���.���S8����M17*�+Z)X
+��4/�����5 ]̀�1Nj�)M�L M+��8�7��/���1NU�iTXM�S8��d�XS8��1S�L/��+��4/� Y]�YW�1NU�:X+�S*�+S��
Z)X7��/���:�.)��/ ]̀� �52�8� �8���LM ��: 5̀N�.S��4 i���7V4 ��S�L��e�4 ��.6��/�Y0+�+��4/�
�X�L ���MSW���^0+�/�����)������5���7+Y.�����Md�X�����R  

- 98�LZ)X7��/���Z�+��4/�d�X�X�7�e�/L6�70+�:�1+� ��.7�g�� 
  :�1+�Z)XM����MS�M��`19��SM��`�.Z�/��N[���:����d�X+L8��:kM��� M� 
  ���Mi�S5/��.7]�7+ZYZ���� 1/�����M/X��)�X� S�M��`�W������� 
  Z)Xi�/���W�1���/�������M�N�.S��V�i�  

- 98�L7�g��+��4/� 7��/������M��526�7/kY.�W�1���/��:�M��������� 
���d�X+L8��M�N�.S��V�i� +��4/�L8+MM����M1Y��^/X��)�X� M����M 

   M�������.0L�L���++/dNd�X�X�L��  
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- 98�L1S��MS�X�����MM�����Z)X�/8S���M��.N�.9�9�:� 1M*�+7��/���d�X 
 7�g��:�Y�M����MS�M��`)���Ld�XM�98�L��+�����M�����/kS8�i������ 

  :8+95M9� 
 
2.2.1 �.����� 
  
 �.����� �*+ �.��0+����7L�/�:8��q ���Y��1:��LMd�X6�LZ�+��4/�17*�+SW�)���/��
N[���:����:�M�i����:8�� q ���d�X/W�)��d�X �.�������RY.N�./+��X�LNnYY�L:8��q ���1NU�
���7L�/�����W�M�Z9X17*�+/��N[���:�������YW�1NU�:X+��W� NnYY�L1)�8���RY.N�./+��X�LNnYY�L:8��q ���
1NU�NnYY�L�����: 5̀S���0+� 198� 1����5� 1��*�+�Y�/� +5N/�24 ��: 5̀��� ��.S���YW�1NU�+*�� q �.�����
Z�/�����)�����7L�/��5���N�./+��X�L 
 
 2.2.1.1 /��Y����./�����)����� Z�/��e]/h����M)M�L0+�/��Y��/����./��
���)����� ����W����M10X�ZY������1/��L�/��/�����)��1NU�1�*R+�:X�/8+� K�Ld�XM�/��Y��/�� 
)�*+ /�����)�� M���/��9�/��d�X/�8�� ]̀����M)M�LZ���/h2.:8�� q �����R 

- /�����)�� )M�L ]̀� /��Z9Xe�S:�4��.e��Ny�W�1+����7L�/����)��  
(Administrative resource) 198� �� 1��� ��S�5S���0+� ��./��Y��/�� M� 
N�./+�/��:�M/�.���/�����)�� (process of administration) 198�  
POSDCoRB Model Z)X����5��: 5̀N�.S��4���/W�)��d�X+L8��M�N�.S��V�6�7   
(SM7�e4 1/hMS��, 2514, �. 3-14) 

- /�����)�� )M�L ]̀� /��N�.S�����M7L�L�M0+�M�5hL4 (+L8���X+L 2 ��)  
��.���7L�/�:8�� q 17*�+�W�Z)X1/��i�:�M:X+�/�� 
(+���:4 1/:5��e4, 2523 �.27.) 

- /�����)�� )M�L ]̀� �.�����N�./+�dN�X�L/�.���/��Z�/���W����7L�/� 
���/�����)����R������: 5̀ ��.��M��W�1���/��17*�+����5��: 5̀N�.S��4���/W�)��
d�X+L8��M�N�.S��V�6�7��.N�.S��V�i� (d7�T�L4 98��1��L�, 2532, �.17) 

- /�����)�� )M�L ]̀� /�.���/���W�1+�/��:��S��ZY ��.�KL��LdNN[���:�  
S8��/�����)����l/�Y )M�L ]̀� /�.������1/��L�0X+�/��/���W�1+��KL��L
S�V��2.dNN[���:� (:�� N��9^, 2535, �.8) 
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- /�����)�� �*+/���W����:8�� q �5�8��dNK�L+�e�L��+*��1NU�iTX/�.�W� (Peter  
F. Drucker +X��Z�V�9�L S��:���h4, 2543, �.11) 

 
 D/��Y����./�����)����� �*+ /�����)����Z)X�W����H 1NU�e��N.0+�/��Z9X�5���
+*���W����Z)X�/8+��4/�K�L/��:+�S�+����M:X+�/����.Y��K+/�SZ)X10�1)�8���R�M����M
1Y��^/X��)�X�Z�/���W���� K�LZ9X/�.���/�����M����MS�M7��V4/��/��/W�)��Y5�M58�)M�L0+�
+��4/���.�N�1N���L�Y5�M58�)M�L��R�STX/��N[���:�Y���17*�+Z)X+��4/�N�.S����MSW�1�kY ��.
����5i�:�MY5�M58�)M�L���/W�)�� /�����)�����iTX���)��Y]�:X+�10X�ZY����.���)����Z)Xd�X
1S�L/8+� ���:8�� q Y]�Y.�W�1���dNd�X�X�L�� Z�/��10X�ZY����R���:X+�+�e�L1�����.���M
Z/�X9��\]��iTX���)����Y.dM8M�1���17�L�7+���Y.�W�1���/�����/�8��d�X ��.17*�+Z)X/��10X�ZY����.
���)�����8�L0]R� +�Y�W�d�XK�L/����1���.)4��++/1NU� 4 /�58MZ)^8 q :�M���M7�X+M��.���M
:�R�ZYZ�/���W���� ���6�7��� 2.6 

 
6�7��� 2.6 

���)������*+���)���� 
 

 �&��$�%��  
   23����=�%          23����=��=�% 

          ����23���� 

           
         �&��#�>�'
 

           
       =������23���� 

 
���M� : 1�7 S���/�::�7��V54 
 
 
 

/�58M��� 1 
M+���� 
Z)X������ 

/�58M��� 2 
S+���� 
Z)X������ 

/�58M��� 3 
M+���� 
:�R�1/234 

/�58M��� 4 
S+���� 
:�R�1/234 
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��/�58M��� 1 �W����d�X��.+L�/�W���� 
 ��Z�/�58M��R1NU�/�58M���iTX���)��:X+�/��M�/���S5��:8/kM�+LT8�X+LZ��:8�.+��4/� )�/
+��4/�Z�M���/�58M��RM�//kY.7�g��+��4/�dNd�X+L8�����1�k� /�����)����/�58M��R�W�d�X�8�L�*+ 
17�L��:8M+����1�8���R���1)�8���R/k7�X+M(�W����d�X) ��.M����M:�R�ZY (+L�/�W����) +LT8��X� 
���Y.1���dNd�X�X�L��iTX���)��17�L��:8�+LZ)X������)�*+1S��M���1�8���R� \]��)M�L ]̀�/��Z)X�W�9M 
Z)X/��L+M��� dNY� ]̀�/��Z)XS���0+�)�*+1����+� 1NU�:X� N�.S��V�i�0+����/kY.++/M��� 
��/�58M��� 2 �W����dM8d�X�:8+L�/�W���� 
 ��/�58M��R7+M�+LT8�X��Z�+��4/� ��.1NU�+�//�58M)�]��������)��d�XdM8L�/198�/�� 17��.
��/�58M��RM����M:�R�ZY(+L�/�W����) +LT8��X��:8L��0�����M7�X+M (�W����dM8d�X) \]��iTX���)�����
Z)X/��S+����)�*+/��op/+��MZ)X��/�58M��Rd�XM����M�TX���M10X�ZY :�+�Y�M���/h.Z�������Y.
N[���:�/kY.�W�Z)X���1���dNd�X��.)�/���1���dNd�X�X�L����X� iTX���)��/k���Y.Z)X������)�*+
1S��M���1)M*+���Z�/�58M��� 1 198�/�� N�.S��V�i�0+����/kY.++/M���d�X 
��/�58M��� 3 �W����d�X�:8dM8+L�/�W���� 
 ��/�58M��R�T1)M*+��8�Y.M�+LT8�8+�0X��M�/Z�+��4/�����dN S8��Z)^8M�/Y.1NU�7�/���
�/8����*++LT8Z�+��4/�M����7+��� �TX���)����d�8�� /�����)����/�58M��RY.L�/S�/)�8+L iTX���)��
:X+�1�8���R����5��.N�+�1)M*+�/��1��RL�1�k/ ��R���R17��.��/�58M��R10�M����M7�X+M(�W����d�X) 
�:80�����M:�R�ZY(dM8+L�/�W����) �����R�1M*�+iTX���)��M+����dN��X����Y.:�R�1/2340+�i����
0�R�:�W����10�����W�d�X )�/Z���W�dM8d�X/k:X+�M�����K�h:�M���M1)M�.SM �+/Y�/��RL��:X+�M�
/��:�R�1/234ST�0]R�M�Y�/1/2340�R�:�W�+�/�X�L+��1NU�/���X���LZ)X��/�58M��R+L�/�W�Z)X��L���0]R� 
K�L/W�)��������Z)X)�/Z��S�M��`�W�d�X ]̀�1/234ST����:�R�d�X/kY.d�X��������� ��R���R���������Z)X���
1NU�S������10�:X+�/����.�8��S�M��`Z)X10�d�X 19*�+��8�8����/kY.1���dNd�X�X�L�� �:8:X+��.���1�*�+�
��Y.:�������� 7+dM8M�Z)X��1)�8���R/kY./���dNST8S6�71��M)�*+�W�������19X�9�M1Lk�9�M17*�+
dM8Z)X T̀/��K�h1�8���R� 
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��/�58M��� 4 �W����dM8d�X��.dM8+L�/�W���� 
 ��/�58M��R1NU�/�58M���dM8M�Z��+L�/d�Xd�X ��R���R17��.dM87�X+M(�W����dM8d�X) ��.L��
0�����M:�R�ZY(dM8+L�/�W����)+�/�X�L \]��/kM�dM8M�/��/Z�+��4/� ��R���R17��.iTX���)����dM8N�8+L
1+�d�X/��1���1�*+�1N�8� q +L8����8�+� �:8 X̀�)�/M���1)�8���R+LT8Z�+��4/�/kdM8:X+�1NU�/���� /��
���)����/�58M��R���Y.1���M�X�L/��S+����)�*+op/+��MZ)X10�M����M�TX���M ���M10X�ZY ��.M�
��/h.Z�������N[���:�1S�L/8+� Y�/��R�Y]�M+������.:�R�1/2341)M*+�/����Z�/�58M��� 3 K�L1���M
Y�//��:�R�1/2340�R�:�W�Z)X10�N[���:�Z)Xd�X1S�L/8+� 1M*�+N[���:�d�X��X�Y]�:�R�1/234ST�0]R�dN17*�+Z)X��
/�58M��RM����M7L�L�M�W�Z)X��L���0]R�K�LM�������1NU�:��YT�ZY ��/�58M��R/kY.7�g��:�1+�dN1NU���
Z�/�58M��� 3 d�X  
 �����R�1��+�Y/�8��d�X�8� /��Y����./�����)����� 1NU�/��Z9XN�.KL9�4Y�/
���7L�/����M�+LT8Z�+��4/�Z)X1/��M�N�.S��V�6�7��.N�.S��V�i� 17*�+/������51Nj�)M�L0+�
+��4/� K�Li�SW�1�kY0+�/��Y��/��:X+�M���R�N�.S��V�6�7��.N�.S��V�i�����T8/��dN 
   2.2.1.2 �.��/��Y��/��i�/��N[���:����0+�7��/��� i�/��N[���:���� 
(PERFORMANCE) �*+ /�.���/��Z�/��7�g����.N��N�8+L ���MS�M��`0+�M�5hL4 
(Unleashing human expertise) K�LZ9X/��7�g��+��4/���./��op/+��M7�g�� ��R���R17*�+
1Nj�)M�L�*+ /��7�g�����7L�/�M�5hL4 
 /��Y��/��i�/��N[���:���� (Performance Management Defined) )M�L ]̀� /��
Z9X/�L5�V4��.��V�/��)��Lq +L8�����Y.�W�Z)X+��4/��N�.S����MSW�1�kYK�L/��N���N�5�
���MS�M��`Z�/���W�����5���/�Z�+��4/�� K�L/��7�g��/���W����1NU���M��./���W����
0+��:8�.�5��� (Armstrong and Boron, 1998) 
 Bernadin et.al. (1995) /�8��Z�S8�����1/��L�0X+��8�Di�/��N[���:�����8�Y.)M�L ]̀�
i���7V40+�������1/��0]R�17��.�8�10�d�X���/��Y��1:��LM19*�+MKL�+L8���+��+�:8+1Nj�)M�L
19��/�L5�V40+�+��4/�����M7]�7+ZY0+��T/�X� ��./��+5�)�5�����X��1e�hl/�YDThe Oxford 
English DicturaryH Z)X���M)M�L0+�i�/��N[���:���� /�����)�����N�.S����MSW�1�kY 
S�M��`S8�M+�/���W����d�X��X�1S�kY:�M�W�S��� )�*+ /��S���/�� 
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 1M*�+/�8�� ]̀�i�/��N[���:���� S�M��`M+�d�X+L8���X+L 2 �.��� �*+ i�/��
N[���:�����.����5��� (Individual Performance) ��.i�/��N[���:�����.���+��4/� 
(Organization Performance) K�L/��7�g�����7L�/�M�5hL4Y.:X+�10X�ZYi�/��N[���:����0+�
+��4/� �����8�+��4/�:X+�/��M�i�i��:+L8��d� +L�/d�X���/�����d)� :X+�/��7�g������X��
Z�Z�+��4/� 17*�+�W�Z)X/��7�g���5���/�Z�+��4/�M�i�/��N[���:�������S+���X+�/��/��i�/��
N[���:����0+�+��4/� �����R�/��1��L��TX1�*�+�/�����)��i�/��N[���:����Y]�1NU�1�*�+�)�]�����7]�
/�.�W�  
 /�����)��i�/��N[���:���� (Performance Management) �*+ �.��/�����)��
Y��/��17*�+Z)Xi�/��N[���:����0+�+��4/���.7��/���1NU�dNZ���e���1��L�/�� Z�NnYY5���M58����
Y.98�LiTX���)��+��4/�Z)XS�M��`:��:�M��.N���/�.���/���W����Z)Xd�Xi�/��N[���:����
:�M���M58�)��� K�L���MSW�1�kY��R 1/��Y�//������5���/��5/��Z�+��4/�S�M��`�W�i�/��
N[���:����0+�:�SW�1�kY:�M���d�X���d�X  
 /�����)��i�/��N[���:����Y]���+���5M/�.���/������i�, /�����)��, /��
:��:�Mi����, /�������i����, /��Z)X������ ��./��7�g��+L8��1NU��.�� 1NU�
/�.���/�����1/��0]R�+L8��:8+1�*�+� M�Z98/��N�.1M��i����17�L����R�)�*+S+����R�Z��+�NO �:81NU�
/��:��:�Mi�/��N[���:����17*�+Z)X1/��/��N���N�5�i�/��N[���:������R�0+�+��4/���.�5���/�
Z�+��4/� /��N�.1M��i�/��N[���:���� )�*+ PA: Performance Appraisal Y]�1NU�17�L�S8��)�]��
1�8���R�0+�/�.���/�����)��i�/��N[���:���� \]��/�����)��i�/��N[���:����Y]�1N��L�1NU�)�]��
Z�1��*�+�M*+/�����)�� (Management Tool) 0+�iTX���)��+��4/� 
 �����R� �.��/��Y��/��i�/��N[���:����0+�7��/��� Y]�1NU�/�����M�:�l��/��
�W���� :��S��ZY ����Ym�L��.Z)X�.����/8i�/��N[���:����:�MY���0+�7��/���Z)XS�M7��V4/��
M�:�l��������d�X ��.Y��Z)XM�0X+MT�Nj+�/���ST87��/��� 17*�+L/�.���/��N[���:���� ��./�.:5X�
Z)X0Y��0X+�/7�8+����M�+LT8 K�L��V�/��N�.1M��i�M�)��L��V� 198� /�.Y�L:�M)��/S �̀:� Y���W����
:�Mi�/���W���� (Ranking) 1��L�/��i�/��N[���:����M�:�l�� N�.1M��K�L/�58M 1NU�:X� 
 2.2.1.3 /��YX����.���M/X��)�X�Z���� /��S��)��5���1NU�S8��)�]��0+�
/�.���/��YX��������+��4/�Z9XYT�ZYiTXSM������M����MS�M��`��.��e��:�:��:�M���+��4/�
:X+�/��Y�/�)�8�:8��q 17*�+98�LZ)X+��4/�����5��: 5̀N�.S��4 ��8�d�X1NU� /��S��)�Y�/6�LZ� 
��./��S��)�Y�/6�L�+/  
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 0�R�:+�0+�/�.���/��S��)��5��� K�L����dNM����:8+dN��R 
1. /��/W�)���KL��L/��S��)��5��� 
2. /��/W�)���52SM��:�Z�/��S��)��5��� 
3. /������W��X+�0+/W������ 
4. /������i�S��)��5��� 

 �)�8�0+�/W������  d�X�/8 
1.  /W������Y�/6�LZ� d�X�/8 /��K+�LX�L7��/���Y�/S�L���+*��q )�*+ 
  /��1�*�+�9�R�Y�/7��/���Z�S�L���1��L�/��)�*+:8��S�L���  
2.  /W���� ��Y�/6�L�+/ d�X�/8 /�M/��Y��)����, SW���/���Y��)���� 
  10:, SW���/���Y��)����+W�16+, SW���/���Y��)����1+/9�, S*�+ 
  S���7�M74��L���/��LS�N��)4, :������������, +�Y��L4��.���Z� 
      S`��e]/h�:8��q, Internet, Website 1NU�:X� 

  
 NnYY5���+��4/�:8�� q 7L�L�MS�X�����Md�X1N��L�Z�/���08�0�� �X�L/��M58�1�X�dN
���/�����5��X��/��S��)���.���1�*+/�5���/����M����MS�M��`1)M�.SM/��+��4/� (Fit the 
right company) ��.1)M�.SM/����/h2.��� (Fit the right job) �X�L1):5��RY]��W�Z)X+��4/�:8�� 
q d�X:�.)��/ ]̀����MSW���^0+�/�.���/��Z�/��S��)� ��.���1�*+/7��/��� (Recruitment 
and Selection) Y.1)k�d�X�8��.��/��S��)���.���1�*+/7��/���Z�NnYY5���/W����1i9�^/��
/�.�S/��N���1N���L�0+�+��4/� /��0��1��*�+�0+�1��K�K�L�S��S�1�e ��M ]̀�/��
1N���L��N��0+�S6�7/��YX�� ���M�X���L0+�/��N���1N���L������� ��.��V�/��S��)���.
���1�*+/7��/���Y]�1NU�N�.1�k����Y.:X+� T̀/�W�M�7�Y��2��W�+L8��d�Y.S��)���Z)Xd�X:�M
�52��/h2.���+��4/�:X+�/�� ��.:+�S�+�:8+���M:X+�/��0+�7��/��� 
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2.2.2 /��1��L��TX0+�7��/�����./��S�X�����YT�ZY 
 
 2.2.2.1 /��e]/h� /��op/+��M ��./��7�g��7��/��� /��e]/h� �*+ /�.���/��
1N���L��N��7v:�/��M+L8��M��.�� 17*�+Z)X�5���M����M�TX ��/h. ��e��:�Z�1�*�+�����qdN +L8��
/�X��q K�LM58�1�X�/��S�X����Z)XM����MSM�T�24 17*�+Z)XS�M��`�W���9���:+LT8Z�S���M�X�L�� ��.
S�M��`N���:�� Z)X10X�/�� S6�7����X+Md�X1NU�SW���^ ]̀��MX�8� /��e]/h�L5�NnYY5���Y.1�X�Z)X
���MSW���^�/8:��iTX1��L�1NU�)��/ (Student-Centered) ��R�Z��X��0+�/��Y��1�*R+)�/��1��L��TX 
�.������ML�/�8�L��.1�������V�/��1��L��TX 17*�+Z)X:��/�����MS�ZY ���M:X+�/�� �.���
S:�Nn^^� ��.���MS�M��`0+�iTX1��L�/k:�M �:8/��e]/h�K�L����dN/kL����1NU�/��S�+����M
:X+�/��0+��5��� Z�/�� 1:��LM7�X+M )�*+S�X��7*R�l��Z�/��1�*+/+�9�7M�//�8� /��M58�1�X�Z)X
�W�dNZ9XZ�/��N[���:����Z����)�]�� �+/Y�/��R� /��e]/h�1NU�1�*�+����S�M��`/�.�W�d�X:�+�
9���: (Lifelong Education) dM8YW�/���.L.1���+�/�X�L 
 /��op/+��M �*+ /��7�g���5���/�Z)XM� ���M�TX ���M10X�ZY ��/h. ��e��:� ���
1)M�.SMZ�/��N[���:���� Y�/�.����1/��/��1N���L��N��7v:�/��MZ�/��N[���:����dNZ�
��e������:X+�/�� (SW���/��� /.7., 2520) 
 /��7�g���5��� �*+ /�Y/��MZ����Y. M�S8�� �W�Z)X7��/���M����M�TX  ��/h. 
N�.S�/��24 ��.��e��:������0]R� S�M��`���Y.N[���:�)�X���� ���L�/0]R���.M����i��9+� ���ST�0]R� Z�
+��4/�d�X��X� 1��L/�8� 1NU�/��7�g���5�����R���R� \]��)M�L���M��M ]̀�/��Z)X/��e]/h�17��M1:�M 
/��op/+��M /��S+���� )�*+ /����1�e��� (Job Instruction) /��1S�+��. (Coaching) /��
Z)X�W�N�]/h�)��*+ (Counseling) /��M+�)M�L )�X����Z)X �W�1NU����R����� (Job Assignment) 
/��Z)X��/h�/����� (Acting) /��KL/LX�LS��1N���L�)�X����/�����17*�+Z)XK+/�Se]/h�������
�N�/Z)M8 )�*+/��d�XM�K+/�Se]/h�)����M�TX ��.N�.S�/��24Y�/)�8�L���+*��  
(Job Rotation) 1NU�:X� (S5N��2� e��m�:��6�M50, 2524) 
 /��e]/h�)�*+/��op/+��M 1NU�17�L���V�/��)�]�� )�*+ S8��)�]��0+�/��7�g���5���
1�8���R� 17��./��7�g���5���1NU�1�*�+�\]��M�Y5�N�.S��4��.������/�X��0���/�8� ������M�iTX��L�M
�8� /��e]/h�)�*+/��op/+��M �*+ /��7�g���5���/�Z)XM� ���M�TX ���M10X�ZY ��/h. ��e��:� ���
1)M�.SMZ�/��N[���:���� Y�/�.����1/��/��1N���L��N��7v:�/��MZ�/��N[���:����dNZ�
��e������:X+�/�� (S`������23�:7�g����)��e�S:�4, 2523) 
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                �+/Y�/��R�  /��op/+��M17*� +7�g���5�����R�  1NU�1�*�+����M���: 5̀N�.S��4
1m7�.1Y�.Y� 1�X� ]̀�/��17��MN�.S��V�6�7 0+����\]��:���5�����R�N[���:�+LT8 )�*+Y.N[���:�:8+dN
Z��.L.L�� 1�*R+)�0+�1�*�+����op/+��M+�Y1NU� 1�*�+����:��/�����M:X+�/�� 0+�:���5�����R�
)�*+dM8/kd�X �:8Y.1NU�1�*�+����M58�1�X�Z)X:��/��������/W����N[���:�+LT8)�*+/W����Y.d�X���M+�)M�LZ)X
N[���:� /��op/+��M Y.:X+�1NU�1�*�+����Y.:X+�M�/W�)���.L.1���1���M:X� ��.S�R�S5���+L8��
��8�+� K�LM�Y5�N�.S��4Z)X1/��/�� 1N���L��N�� 7v:�/��M \]��S�M��`N�.1M��i�d�XY�//��
N[���:����)�*+i���� (Performance) )���Y�/d�X���/��op/+��M Z�02.���/��e]/h� 1NU�1�*�+�
�.L.L�� ��.+�YN�.1M��dM8d�XZ������ 
 Y�/���/�8��M���X���R�)M�Z�S8��0+� /��e]/h� /��op/+��M ��./��7�g���5��� 
+�YS�5N���M�:/:8��0+���R� 3 �W� +L8��S�R� q d�X�����R 

1. /��e]/h� (Education) 1�X����:���5��� (Individual Oriented) 
2. /��op/+��M (Training) 1�X� ]̀�/���W�Z)XS�M��`�W�������:X+�/��d�X  
      (Job Oriented) 
3. /��7�g�� (Development) 1�X����+��4/�(Organizational Oriented) 17*�+Z)X:��

/���KL��L 1Nj�)M�L 0+�+��4/����S��/�� 
 

 2.2.2.2 /��S�X�����YT�ZY��./��7�g�����M/X��)�X�Z�/�����/��S�X����YT�ZY 
���YT�ZY )M�L ]̀� S���1�X����M�/�.:5X� )�*+i��/��� Z)X�5����S��7v:�/��M+L8��Z�+L8��)�]��
++/M� 17*�+���Y.Z)X����5��: 5̀N�.S��4)�*+:+�S�+����M:X+�/�����:�1+�M�+LT8���YT�ZYY.1NU�
/W���� )�*+7���ZY���Y.S8�i��W�Z)X�5���N[���:�6��.)�X���� Z)XSW�1�kY:�M���+��4/�/W�)��d�X\]��
�5���Z�q Y.M����YT�ZY���Y./�.�W�+L8��Z�+L8��)�]��d�X��R� Y.:X+�M����M:X+�/��1NU�7*R�l�� 
��.���M:X+�/����R�/kY.1���M�X�L ���MN���`�� ���MN�.S��4 Y5�M58�)M�L 1Nj�)M�L ���M
+L�/1NU�1�*�+�d0 ��. X̀�)�/1�*�+�d0:8��q 1)�8���R T̀//�.:5X�)�*+i��/�����X� /kY.d�X���/��
:+�S�+� K�L�5���/�1)�8���R�Y.�S��7v:�/��M++/M� +L8��1:kM���MS�M��`��.�58M1�
���M7L�L�MZ�/��N[���:���� Z)X����51Nj�)M�L0+�+��4/� \]��/kY.S8�i��W�Z)Xd�Xi���������M�
�526�71NU�dN:�MM�:�l�����/W�)��d�X 
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���MSW���^0+�/��YT�ZY 
���MSW���^0+�/��YT�ZY S�M��`��8�/��7�Y��2�d�X�����R 

1. ���MSW���^:8++��4/� �*+ /��YT�ZY���M�N�.KL9�4:8++��4/� K�L1m7�.+L8��L���
Z��X��/�����)������5���Z�+�����Y.S�+����M:X+�/���X��7v:�/��MM�5hL4
Z)X�/8+��4/�Z�1�*�+�SW���^q :8+dN��R 
1) 98�LZ)X+��4/�d�X����M����MS�M��`�8�M�W�����X�L 1NU����N��/[�8�/����� 

+��4/�YW����M�/dM8S�M��`Y.�W�1������Z)XN�.S�i�SW�1�kY:�M���
:X+�/��d�X 1�*�+�Y�/+��4/�1)�8���R�dM8S�M��`S��)��5������M����M�TX
���MS�M��`��.M�N�.S�/��24���1)M�.SM/�����10X�M��W ����Z)X/��
+��4/�/��YT�ZY1NU���V�/��)�]�����Y.98�L�]��T����MS�ZY0+��5���1)�8���R�
Z)X10X�M��W�����8�M/��+��4/� ��.+LT8/��+��4/�1NU�1������q )�*+
:�+�dN 

2) �W�Z)X+��4/�M���ZY�8��5���/�0+�+��4/�Y.�W����+L8��1:kM���MS�M��` 
�MX�8�/�����1�*+/�5���10X�M��W����Z�+��4/�Y.d�XM�/��7�Y��2�/��+L8��
�.1+�L� �̀� X̀���8�M����M�TX ���MS�M��`���Y.�W����Z)X/��+��4/�/k:�M �:8/k
L��dM8M�)��/N�./���8��5������10X�M���R�Y.�58M1��W����Z)X/��+��4/�+L8��
1:kM��� +�/��R�+��4/�/kL��M�0X+YW�/��+LT8)��LN�./��Z�+�����Y.Z9X����5���/�
d�X+L8��1:kM��� 0X+YW�/�����/�8���X��M�Y�/NnYY�L6�L�+/+��4/�\]��+LT8
�+/1)�*+/������5M��R�S�R� 198� S)6�7����� /x)M�L )�8�L��9/�����
1/��L�0X+�1NU�:X������R�+��4/�Y]�:X+�7L�L�M)��� �̀��� Z)M8q ���Y.Z9X/W����
��.���MS�M��`0+��5���/����M�+LT8Z)XM�/���S5����Y.�W�d�X /��YT�ZYY]�1NU�
��V�/�����Y.98�L+��4/�K�L�W�Z)X�5���/��58M1�/W�������MS�M��`���M�+LT8
Z)X/��+��4/�+L8��1:kM�����.�X�L���M1:kMZY 
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3) 98�LS8�1S��M7v:�/��MZ������1���MS�X��S���417*�+N�.KL9�40+�+��4/� /�� 
1N���L��N��/X��)�X�+L8�����1�k�Z�S�������X+M0+�+��4/K�L1m7�.+L8��
L����X��1��K�K�L��W�Z)X+��4/�:X+�N�.S�Nn^)�����N�/��.Z)M8+LT81SM+ 
���MS�M��`Z�/����1���MS�X��S���4Y]�1NU�S���SW���^��.YW�1NU�SW�)����5/
+��4/� +��4/�:8��q Y]�:X+�7L�L�MS8�1S��M�5���/�Z)XM����M�����1���M
S�X��S���4M�/0]R� ��V�/��YT�ZYL8+MM�N�.KL9�4:8+/��S8�1S��M/���W����Z�
��/h2.���Z9X���M�����1���MS�X��S���4S����N�� q Z)M8q d�X+L8���� 

2. ���MSW���^:8+iTX���)�� �*+ /���W�1���/��Z)X+��4/��W�)�X����+L8��d�Xi�\]��
iTX���)��Y.:X+��W�Z)XiTX�8�M����W����+L8��M�N�.S��V�6�7 ��./8+Z)X1/��i���7V4
���1NU�i���)�*+1NU�N�.KL9�4:8++��4/� ��V����iTX���)��Y.�W�Z)XiTX�8�M����W�198���R�
d�X��V�)�]��10�Y.:X+��TXY�/��V�/��YT�ZYY]�/�8��d�X�8� /��YT�ZY1NU�)�X����K�L:��
0+�iTX���)���5/�.���Z�+�����Y.9�/YT�Z)XiTX�8�M���)�*+ iTXZ:X��������^9�0+�:�
�W�����X�L���M/�.:*+�*+�X�M�/0]R� �58M1����M���Y�:ZYZ)X�/8+��4/�Z)XM�/
���S5����Y.M�/d�X /��YT�ZY��R�1/��Y�/SMM:�l������8� K�L����dNM�5hL4M�d�X�W����
1:kM���MS�M��`���M�+LT8 /�����M�5hL4Y.�W����d�X1:kM���MS�M��`)�*+dM8��R�
0]R�+LT8/���8�10�1:kMZY��8d)� X̀�M�S���YT�ZY�����:��/�����M7+ZY0+�10� S���YT�ZY
��R�Y.1NU����/�.:5X����Y.i��/���Z)X10�S�ZY1+�ZYZS8Z��������W�M�/L���0]R� 
/�8��+�/��L)�]��/��YT�ZY��� T̀/:X+�Y.1NU�1��*�+��]��T����M�TXS]/��.Y�:ZY0+�
M�5hL4Z)X1NU�+��)�]��+��1��L�/��+��4/�M�/0]R�����1+� 

3. ���MSW���^:8+�5���/�  
1) 98�LZ)X�5���/�S�M��`S�+���: 5̀N�.S��40+�+��4/���.S�+����M

:X+�/��0+�:�1+�d�X7�X+Mq /�� 
2) d�X������ML5:�V��MY�/+��4/���.o��L���)�� K�L1m7�.Z�1�*�+�

�8�:+���� 
3) M�0��^Z�/���W���� d�X������MS�ZYY�/o��L���)��Z�l��.���1NU�S���M�9���:

dM8Z98��: 5̀�W�Z)XdM81/�����M1�*�+)�8�L���)�*+)��/1���L���� 
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/��7�g�����M/X��)�X�Z�/����� 
 /��7�g�����M/X��)�X�Z������R� +�Y/�8��d�X�8�1NU�������M������Y.7�g��
7��/���Z�+��4/�Z)X�W����+L8��M�N�.S��V�6�7M�/���S5� K�LY��Y5�Y�/���M:X+�/��K+/�S
/X��)�X�0+��5����5/��Z�+��4/� \]��/��7�g����R1NU�S���YW�1NU� ��.M��52�8���R�/��:��7��/���
��.+��4/�  
 /��7�g�����M/X��)�X�Z����Y./8+Z)X1/��N�.KL9�4/����R�7��/�����.+��4/�d�X
�����R  

1. �W�Z)X+��4/�1���dNST8���MSW�1�kYK�LM���: 5̀N�.S��4�8�M/���.)�8��:��7��/���
��.+��4/� 

2. �W�Z)X7��/���M����M/�.:*+�*+�X�Z�/��7�g��:��1+�Z�/���W���� 17*�+Z)X1NU�
���L+M���0+�+��4/� 17*�+���MSW�1�kYZ�)�X����/�����0+�:� 

3. �W�Z)X7��/���M�0��^��./W����ZYZ�/���W���� 
4. 1NU�/����+�:��/����++/0+�7��/���d�X���)�]�� 
5. S�M��`7�Y��2����M�����M9+�0+�7��/����:8�.��d�XZ/�X1��L�/�����M

Y���M�/L���0]R� 
6. S�M��`Y��Z)X7��/���d�X�W�������:��/�����M`���, ���M�TX���MS�M��`0+�

�� (PUT THE RIGHT MAN ON THE RIGHT JOB) \]��Y.1NU�N�.KL9�4K�L:��
:8++��4/�  

 
2.2.3 ���Mi�S5/��.���M7]�7+ZY0+�7��/��� 
  
 ���Mi�S5/��.���M7]�7+ZY0+�7��/���M�i�:8+���MSW�1�kY0+������.+��4/� 
S8�i���/:8+/��N[���:���� �W�Z)Xi����M��526�7 ��.i�/���W�1���/���8�7+ZY )�/+��4/�Z�
dM8M����Mi�S5/��.���M7]�7+ZYZ�/���W���� Y.1NU�:X�1):50+�+�:��/��0����� /����++/
Y�/���ST� M�Nn^)��������L S8�i�Z)Xi�/��N[���:����:�W� �526�7���:�W� i�/���W�1���/��dM8
1NU�����8�7+ZY  
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 2.2.3.1 S6�7����X+MZ�/���W���� S6�7����X+MZ�/���W����:X+�M����M
N�+�6�L��.dM8�W���LS506�70+�7��/��� )�/S6�7����X+MZ�/���W����dM8N�+�6�L��.
1NU�+��:��L:8+S506�7 /kY.S8�i�Z)XS506�7Y�:��.S506�7/�L1S*�+MK��M��d�X ��.Y.S8�i�
/�.��:8+N�.S��V�6�7/���W���� Z����:��/��0X�MS6�7����X+MZ�/���W���������S8�i�
�����//��S506�7Y�:��.S506�7/�L0+�7��/��� �+/Y�/��RL����M ]̀� ���M�8�MM*+�8�M
ZY ���MN���`����+L8��M�M�:�S�M7��V4 ���M�TXS]/1NU�S8��)�]��0+����h�� M�17*�+����S�M��`
7T��5Ld�X��R�1�*�+������.1�*�+�S8��:�� 
  S6�7����X+M/���W����M�+��V�7������/:8+���YT�ZY ���M7]�7+ZY ��.
SM��`�.0+��5���/�Z�/�����Y.1S��MS�X��SM��`�.0+�+��4/� 198� +52)6TM� ���M9*R� /��
�.��L+�/�e �S�S�8�� 1S�L� :����1���/���W���� ���MS.+�� 1��*�+�M*+1��*�+�Z9X +����
S`����� ��� +��4/�:X+�Y��/�Y/��M���1/��L�/��/�����)����.N���N�5�S6�7����X+MZ�/��
�W���� 198� Y��/�Y/��M 5S Y��/��op/\X+M/��+7L77��/���/�2����1/��1):517���d)MX Y��
/��e]/h�17*�+N���N�5�S50+��M�L ���MN�+�6�L��./��Le�S:�4 K�L7��/���M�S8���8�M  
 2.2.3.2  /��S���S�5���./��S�X�����M7]�7+ZYZ)X�/87��/��� ���M7]�7+ZY0+�
7��/��� (Employee Satisfaction) 1NU����i��/������SW���^ \]��Y./8+Z)X1/�����M7]�7+ZYZ�/��
d�X���S���X���.���/��0+��T/�X� 17��.���M7]�7+ZYZ�/���W����0+�7��/��� M����MSW���^
:8+N�.S��V�6�7Z�/���W���� )�/+��4/�d�X1N��K+/�SZ)X7��/���d�XZ9X���M�TX���MS�M��`)�*+
���M9W���^ N�.S�/��24 :�+�Y����M�����1���MS�X��S���4���M�+LT8Z�/��N[���:���� i����0+�
7��/�������W��X�L���M:�R�ZY��.1:kMZYL8+M��/�8�i��������W��X�L���MdM87+ZY ���M7]�7+ZY
Z����1NU�i�0+���e��:�:8��q 0+�7��/��� \]����e��:����/�8��1/��L�0X+�/���.��/����/h�
7��/���)�*+�.��/��Y��/�����7L�/�M�5hL4��./��7�g��+��4/� 198� �8�YX�� K+/�S/X��)�X�
Z�/���W���� ���MM�����Z���� S6�7/���W���� /��L+M���Z����MS�M��` /��N�.1M��i�
������L5:�V��M ���MS�M7��V4���S���MZ���� 1NU�:X� 1M*�++��4/�S�M��`:+�S�+����M:X+�/��
0+�7��/���d�X L8+MS8�i�Z)X7��/���M����M�58M1�Z�/���W����+L8��1:kM��� +��4/�/kY.S�M��`
����5:�M1Nj�)M�L���:�R�d�X ������W�:+�S5��X�L0+�/��S�X�� Customer Focus Z)X1/��0]R�Z�
+��4/��8�Y.+LT8���/��1���M:X�S�X�� Employee Focus /8+�����1+� (Joel E. Boss, 1994: 217)   
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+��4N�./+�Z�/��S�X�����M7]�7+ZY0+�7��/���M������R 
1. /��Z)X/��S���S�5���.���M7]�7+ZY0+�7��/��� K�L�����M1��8�����Z� 

)��//�� �.1��L�N[���:����M�/1/��dN �+�S�X�����M10X�ZY Y���.��/�� 
S*�+S��6�LZ�Z)XM�N�.S��V�6�7 S�X�����YT�ZY M�/�.���/����.��V�/��0Y��
���M0���LX���.0X+�X+��5/04  

2. /��/W�)���KL��L�.Y��Z)XM����/��S��S��/��17*�+S���S�5�7��/��� ���M� 
  �KL��L���9��1Y���./��Z)X���/��S��S��/��:8�� q �����R 

- ���MM�����Z���� 198� /��98�L7��/���)����Z)M81M*�+ T̀/1��/YX�� /�� 
   )M5�1��L�)�X������./����8����/���W� 

- /��e]/h� +��M��.7�g�� 198�/��Z)X�W�N�]/h�17*�+7�g��+�9�7 /��Z)X 
   �5�/��e]/h��/87��/��� /��Z)X/��e]/h��+/1)�*+Y�/���Z�)�X����  

- ���MN�+�6�L 198�/��op/+��M�X�����MN�+�6�L 
- ���/��S506�7��.���MS.��/S��L /���T���5:�7��/���Z�9���KM�/��

�W���� ���/���X��7�/i8+� ���/���`���S8� ���/��)X+�+�)�� T̀/S50��/h2. 
���/��)+7�/ )X+�7L������.Y���7�L4N�.YW� 

- YT�ZYZ)X�W����+L8��1:kM��� /��1�����.+*��q 198� /��+�5^�:Z)X��)L5�/�2�
7�1eh 1/h�L2/8+�/W�)�� 1��*�+����7��/��� ���1��RL�+W���7��/���
1/h�L2+�L5 1���98�L1)�*+7�1eh1M*�+1/��6�L7���:� 1�����.S`������W����
���L*�)L58� S��S��/��1���/TXm5/1m�� )5X�Z)X1N�8�)�*+S��V�w\*R+)5X�����7�1eh  

3. /��/W�)��:��9�R��� ���M7]�7+ZY��.���YT�ZY0+�7��/��� /��������M7]� 
 7+ZY+�Y�W�d�X�X�L/��S��1/: S�M6�h24 SW���Y ��.e]/h�Y�/0X+MT����M�+LT8  

:��+L8����9��9�R������M7]�7+ZY��./��M����YT�ZY 198� 0X+MT��X�����M 
N�+�6�L /��)L5���� +�:��/��10X�++/0+�7��/�����R�)M���.7��/������
:��:8+/���T/�X�K�L:�� /���X+��5/04��./�����)L5���� /��N�.�X��Z�02.
N[���:���� �8�Z9XY8�LZ�/��N�./�� /��1��L/�X+�1���9�19L i�/��SW���Y���M
���1)k�0+�7��/���  
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P 

D 

C 

A 

4. i�/��N�.1M�����M7]�7+ZY ��.���YT�ZY0+�7��/���19*�+MKL�/��i���7V4��� 
 V5�/�Y K�LM�/��1S�+��9���X��S���M��.���7L�/��5���1NU�:�����i���7V4��� 
 V5�/�Y 198�  

- ���MS�M��`Z�/���W�/W�d�:8+)��0+�7��/���  
- +�:��/��10X�-++/0+�7��/���:8+L+�0�L 
- S��S8��/�����5��X��7�g�����7L�/��5���/��L+�0�L  
- ���op/+��M1m���L0+�7��/���:8+NO  
 

2.3 ������ Deming Cycle )�*+ PDCA 
 

 /���W�)��/������ Demming Cycle )�*+ PDCA 0+� Dr. Edward Demming M�
Z9X17*�+Z)X1/��/��N���N�5�+L8��:8+1�*�+�\]��Y.S�M��`+V���L++/1NU���L�.1+�L�d�X�����R 
   PDCA 1NU���Y�7�g���526�7��� 1NU���Y�7�g��7*R�l�� )��/0+�/��7�g��
�526�7��R��.�� (Total Quality Management: TQM) iTX�������X�/�.���/��)�*+��Y�7�g��
�526�7 PDCA �*+ shewhart ��/���L�e�S:�49��+1M��/���:8 Deming d�X�W�dN1iL�7�8���
N�.1�e^��N5��Y�N�.S�i�SW�1�kY Y�i��/���Z)X^��N5��1NU�N�.1�eM)�+W���Y0+�K�/ ������dNY]�
�TXY�/��Y� PDCA Y�//��1iL�7�80+� Deming Y]�1��L/�8� "��Y� Deming" ��Y� PDCA 
N�./+��X�L0�R�:+� ���6�7��� 2.7 

 
6�7��� 2.7 

Deming Cycle 
 

 
 
 

 
 

���M�: Mark, M. Davis, Nicholas, J. Aquilano, and Richard, B. Chase, Fundamentals of 
Operations Management, 2003: 217. 
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 Y�/6�7��� 2.7 ������ PDCA �W�M�N���1NU���Y�/�������.���)�����M7]�7+ZY
�T/�X�d�X�����R 
 Plan �*+ /������i� Z������+��4N�./+���R� 4 0+���Y� PDCA ��R� 0�R�:+�/��
����i� 1NU�1�*�+�SW���^���S5� �:8dM8d�X)M�L���M�8� dM8�8�/���W�1���/��Z�0�R�:+����1)�*+Y.1NU�
+L8��d� 0+Z)X/������i� T̀/:X+�/k7+ �:81�*�+�Y�/�5/S����5/+L8��:X+�+�e�L�i� �����R� X̀��i�dM8
��1S�L��X� ���+*��/kdM8���X�L \]�� X̀��i�1��MM�/������i�+L8���� /���/Xd0/kM��X+L��./�Y/��M
:8��q/kS�M��`�W�1���d�X+L8��M�N�.S��V�6�7M�//�8� 
 Z�/��Y���W��i� YW�1NU�Y.:X+�M�/���.�50X+YW�/��0+����7L�/����M���.i����M�:8+
�i� 198� ���7L�/�M�5hL4 ��: 5̀��� ��.1����5� �.L.1������1/��L�0X+� ��.7�Y��2�)���V�/�����
1NU�dNd�X6�LZ:X0X+YW�/�����/�8�� X̀�1NU�dNd�X ���:��YS+����M1NU�dNd�XZ�/��i8+����L
0X+YW�/�����/�8���X�L ���M�/��7�Y��2�0X+1S�+:8��q /8+����Y./W�)��1�*+/Z9X0X+1S�+��������S5�
1NU��i�N[���:�/��Z��i� ���/W�)����V�/��:8��q���Z9X17*�+/��:��YS+��8��i����/�8��M�/��
����i������ ��.M�/��N[���:�:�M+L8�� T̀/:X+� K�LM���L�.1+�L������R 

- 1�*+/1�*�+����:X+�/��N���N�5� )�*+�.�5Nn^)����1/��0]R� 
- :X+�M����M10X�ZYS6��.NnYY5��� K�L/��1/k�0X+MT����1/��L�0X+���.7L�L�M 
      �X�)�S�1):50+�Nn^)� 
- /W�)��1Nj�)M�L���:X+�/����.:��9�R������MSW�1�kY 
- 10�L��i� 

 �i��������R�Y.:X+� SMART �*+ M���/h2.���:8+dN��R 
- S = Specific 1m7�.1Y�.Y� M����M9��1Y� 
- M = Measurable  S�M��`���d�X 
- A = Attainable S�M��`����5i�SW�1�kY 
- R = Realistic +LT8��7*R�l��0+����M1NU�Y��� 
- T = Timely  M�/�+�1���/W�)�� 
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 Z�/�����Y.S�X���i�Z)X����R� YW�1NU�:X+�M�1��������N�./�� )�*+1��*�+�M*+
���+L8��10X�M�98�L Flowchart ��. Brainstorm ���d�X�8�1NU�1SM*+�)�]��iTX98�L��/����i������
+L8��L��� 
Flowchart  
 i��/���W�1������ )�*+ Flowchart 1NU�1��*�+�M*+�8�L q ���Y.98�L����i� /W�)��
���M���)��/��.0�R�:+�/���W�1������:8�� q /�+����M��TN�8���:/:8��/���:8�.�TNY.S*�+
���M)M�L����:/:8��/��++/dN ��.98�LZ)X/��S�X�� Flowchart dM8�8�1�*�+ 1M*�+Z9XY�9W���^��X�
Y.S�M��`�W�Z)X\��\X+�0]R�d�X+�/ �X�L/��/W�)��/�.���/��N��/L8+L 0�R�:+�SW���^ )�*+�5���
S���S�5����+�Y/W�)��Z)X1NU�S������SW���^Z�0�R�:+�:8�� q Y5�:��S��ZY���YW�1NU� ��./�+�1��� 
1NU�:X� L��� Flowchart M����M9��1Y���.�.1+�L�M�/0]R�1�8�d)�8 /�.���/��/kY.M�0�R�:+�
9��1Y�M�/0]R�dN�X�L  
Brainstorm 
 1NU�/���.�MSM+� )�*+ /�������M0X+MT�Y�/���M�TX0+�/�58M���Y.:X+� 1��L� )�*+
N[���:�����8�M/�� )�*+7T�Z)X10X�ZY�8�L q �*+/�58M�����M�1Nj�)M�L�8�M/����. T̀/Y��Z)XM��W�+.d� 
�8�M/�� K�Li8��/��1S�+���M���1)k�Y�/SM�9�/Z�/�58M�5/��+L8��1�8�1��LM��.1N��1iL dM8M�
���M���1)k�)�*+0X+MT�0+�Z��M����MSW���^/�8�0+�Z�� �����R�1M*�+1/��/���.�MSM+�Z�1�*�+�
Z�q Y.�W�Z)Xd�X0X+MT����1NU�N�.KL9�4M�/M�L ���SW���^Y.:X+��TXY�/Y��/�58M0X+MT� 17*�+���MS.��/
Z�/��7�Y��2��W�0X+MT����d�XdNS�X��1NU��i� M�0�R�:+���.��V�/�� �����R 

1. /W�)��)��0X+���:X+�/�����M���1)k�N�./+��i� 
2. ���/[1/234���Y.:X+�Z9X�8�M/�� 
3. Y��)�1��*�+�M*+Z)X7�X+M 198� /�.��� N�//� ���S+  
4. Z)X�5/��1S�+���M���1)k�Z�)��0X+���/W�)��+L8��1:kM�����.1N��1iL 
5. ����]/���M���1)k�0+��5/����/�.������S�M��`M+�1)k�d�X�8�M/�� 
6. :/���W����M10X�ZYZ�0X+MT����d�X 
7. S�5N��.Y��/�58M0X+MT� 

 
 Do �*+ /����M*+N[���:� )���Y�/Y�Y�//������i���X� /k10X�ST80�R�:+�/��
N[���:����)�*+�W�1������0�R�:+�:8�� q ���1S�+d�X ����W�dNN[���:�17*�+Z)XM���ZY�8� M�/��
N[���:�/��:�M�i�������d�X 
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1. S�X�����MM���ZY�8� iTX���i��9+��W�1������ :�.)��/ ]̀���: 5̀N�.S��4 ��.
���MYW�1NU�0+����+L8�� 8̀+���X 

2. Z)XiTX���i��9+��W�1������:�M�i� ����TX1�*R+)�Z��i�+L8�� 8̀+���X 
3. Y��Z)XM�/��e]/h�)�*+op/+��M17*�+�W�1������:�M�i� 
4. Y��)����7L�/����YW�1NU�:�M���/W�)�� ��.1M*�+:X+�/�� 

  
 Check �*+:��YS+�i�/��N[���:� 1M*�+�W�/��:��YS+�i�/���W�1������:�M�i� 
���M�/��N�.1M��Z�S+���8���Y./�8����R +L8��1NU�+�S�.\]��/����./�� 

1. M�/���W�1������:�M�i�+L8�� T̀/:X+�)�*+dM8 
2. 1�*R+)�0+��i�M�S��.17�L�7+)�*+dM8 

  
 X̀���: 5̀N�.S��40+����dM8����5 ����)M�L���M�8� S6�71�*�+�d0dM81NU�dN:�M0X+1. 
)�*+0X+ 2. )�*+��R�S+�0X+ 1NU�S������YW�1NU����:X+�7�Y��2��8�+LT8Z�/�2�Z� 17��./���/Xd0���:X+�/��
Z��:8�.0X+Y.�:/:8��/��+L8��S�R�19��  
 /��:��YS+� /k�*+/��1��L��Ti���7V4/���i����d�XN[���:� )�*+1NU�/��N�.1M��
���++/0+�Nn^)� ��.+5NS������d�X�+�)�����/Xd0 ��V�/�����1�*+/��R�1)M�.SMM�/�+L
17�L�Z���R� /��:��YS+�Z)Xd�Xi���YW�1NU�:X+��W������R 

1. 1N��L�1��L�i����d�XY�//��N[���:�Y��� /���i����d�X���d�X 
2. :��YS+��8�M�0X+MT�+.d�Z)M8 q 1/��0]R��X�� 
3. �����M��.����]/0X+MT����YW�1NU� 17*�+N�.KL9�4Z�/����1���.)4��.

N���N�5�Z)X��0]R�:8+dN 
  
 /�����Y.S�M��`�TX�8�i����d�X/���i�������d�X�:/:8��/��+L8��d� S������YW�1NU����S5��*+
/������]/ \]��1�����/������]/��R�M�M�/M�L �TN��� )�*+t+�4M:8�� q ���+��4/�S�M��`����X�
)�*+++/���0]R�1+�d�X �:8Y.:X+�L]�)��/�8� /������]/��R� q Y.�W�dNST8/��1N��L�1��L����S�M��`
������M�:/:8���.)�8��i�/���i�d�X  
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 Act �*+ N[���:�:�Mi�/��:��YS+� )�*+�/Xd0 Z�/��N[���:�/���/Xd0M����MYW�1NU�
Y.:X+��L/�L.+L8��9��1Y�Z�/��/W�Y��+�/����.S�1):50+�Nn^)�/���W����\8+M ��.Y��
:����i��:Z)M8K�L17��M OT 17*�+�/X0+�1S�L �X��1NU�N[���:�/���/Xd0:8++�/�� M�Z981NU�/���/Xd0���
S�1):5 X̀����i��:�8�9X�1�*�+�Y�/:X+�Z9X1���\8+M0+�1S�L 0+�1S�L���/�8��:X+�M�/��Nj+�/��dM8Z)X
1/���:8��/ X̀�1):5i�M�Y�//��1S�L0+�1��*�+�Y�/� ��V�/���W��5���/h�Y.:X+�M�/���������.���
M�/W�)��0�R�:+�17*�+�����M1S�L)�LY�//��)L5�1��*�+����1/��0]R� X̀�/��dM8����5��: 5̀N�.S��4
1/��Y�//������i����dM8�� /k1NU�S���SW���^���Y.)�S�1):50+�/������i����dM8��7+/8+� ��X�Y]��W�
/��N���N�5��526�70+�/������i���.N���N�5�1�*R+)�0+��i��X�L ��R�*+N��9^����Z)X
���MSW���^:8+/�.���/�� 
 /�Y/��M���:X+�N���N�5��X�L PDCA 

1. /�Y/��M���S�M��`/W��)��Z)X1NU�M�:�l��/���W����� ���:X+��W�1NU�
N�.YW� 

2. /�Y/��M���1/��0]R�\RW�q 17*�+Z)X��/�8� 1�k�/�8� N�.)L��/�8� +L8��:8+1�*�+� 
3. ��Y� PDCA N�.L5/:4Z9Xd�X/���5/q 1�*�+� :�R��:8/�Y/��MS8��:�� Y�/�.����

1�*�+���� 198� /���/XNn^)����1/��0]R�Z�/�.���/���W����, /��N���N�5�
/��Z)X���/���T/�X�, /����1���MK���/��Z)M8q 1NU�:X� 

 N�.KL9�40+� PDCA M������R 
1. /������i����/8+�/��N[���:���� Y.�W�Z)X1/�����M7�X+M1M*�+d�X

N[���:����Y��� /������i����������Z)X��� 4 0�R� �����R 
- 0�R�/��e]/h� �*+/������i�e]/h�0X+MT� ��V�/�� ���M:X+�/��0+� 
   :���0X+MT��X����: 5̀��� �X�����7L/����M�+LT8)�*+1����5� 1NU�:X� 

- 0�R�1:��LM��� �*+/������i�1:��LM����X��S`����� /��++/��� 
i��:6�234 ���M7�X+M0+�7��/��� +5N/�24 1��*�+�Y�/� ��: 5̀��� 1NU�:X�
0�R��W�1������ �*+/�����������/��N[���:����0+� � :8 � . S8 � �
�:8�.o��L 198�o��Li��: o��L0�L o��LK�h2� 1NU�:X� 

- 0�R�/��N�.1M��i� �*+/������i�)�*+1:��LM/��N�.1M��i�+L8��1NU� 
�.��198�N�.1M��Y�/L+�/��YW�)�8�L N�.1M��Y�/�W�:�9M0+��T/�X�
)�*+N�.1M��Y�/1��*�+�M*+���S�X��0]R�K�L1m7�. 17*�+Z)Xi���d�XY�//��
N�.1M��1/�����M1���L�:��   
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2. /��N[���:�:�M�i���� �W�Z)X����0�R�:+� ��V�/�� ��.S�M��`1:��LM���
�8��)�X�)�*+����+5NS����8��)�X��X�L �����R� /��N[���:����/kY.1/��
���M����*�� ��.1��L��X+L �W�dNST81Nj�)M�L���/W�)��d�X 

3. /��:��YS+� Z)Xd�Xi����1���L�:��19*�+ *̀+d�X N�./+��X�L 
- :��YS+�Y�/1Nj�)M�L���d�X/W�)��d�X 
- M�1��*�+�M*+���19*�+ *̀+d�X 
- M�1/234//��:��YS+����9��1Y� 
- M�/W�)��1���/��:��Y�����8�+� 
- �5���/�����W�/��:��YS+�:X+�d�X���/��L+M���Y�/)�8�L������

1/��L�0X+�1M*�+/��:��YS+�d�X���/��L+M���/��N[���:���� 0�R�:8+dN/k
�W�1���:8+dNd�X 

4. /��N���N�5��/Xd0 0X+�/7�8+����1/��0]R� dM8�8�Y.1NU�0�R�:+�Z�/k:�M 1M*�+M�
/��N���N�5��/Xd0�526�7/kY.1/��0]R� �����R� ��Y� PDCA Y]�1��L/�8� ��Y�
���)������526�7 

 
2.4 ����	 !�
������������ 

 
 7�e5�V47� ��:�N��/�� (2549) d�X�W�/����Y�L 1�*�+�/�����)������526�7:�M1/234
/��:��S���������526�7�)8�9�:� : /�2�e]/h����h�� \�.7�. �+�\T1M+�4 K7���/S4 YW�/�� 8*���'(�
���)*����5��0�#������������	+����������	�!
 8�.#�. ���8��2��. 1#�
!��.  4��!
 1
�
�'�����
����!���,-.����!
������!
�	�����!��/,0�#�+��&��	 (TQA)'@ 2547 1
�����	
�����+.5*�&������� (Gap Analysis)
!�� 3 2	�	������%+������ �$����
�� ����4�"''<	�!�	 ���
���!#;. ������	 !�#���� 
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 0�#��2 �����%�
/�+2�
 ��	�!
 8�.#�. ���8��2��. 1#�
!��. 4��!
 "
��!������
����%�&���
�� 2 (251-350����) ��
�%+��+7���� 2����
���'(�����%�������������� /
'��
���.�!��#$��?�����+!���� 5*��2���� �2����2�������%����
���������4�"''<	�!�	������
��,-. ��� ������!���	�22���������������
4���	����
����
�%+��+7�5*����'�!�'�/�������

4���	����
��
�  ������/5*�1����%����'�!�'�/� 1
�����
������%+�"
�2�8*�����2��
��������� ���
������
�#$�����#!6�����'�!�'�/�"
�
!��������'������'�� 
������ !
������������ 
!��
���������+�!�
��������/,��� ��������������!���/�  
 
 S5�19hl4   ����L/T� (2549)  d�X�W�/����Y�L 1�*�+�/��e]/h�/��7�g���.�����)��+��4
/�:�M������1/234/��:��S���������526�7�)8�9�:� : /�2�e]/h� ���h�� ��1������4  
(d�L����4) YW�/��K�Le]/h� ]̀�S`��6�7�.�����)��+��4/� ��.1N��L�1��L�/��1/234/��
:��S���������526�7�)8�9�:�(Thailand Quality Award - TQA) NO 2547 :�+�Y� ]̀�/��1S�+
������N���N�5���.7�g���.�����)��+��4/�Z)XS+���X+�/��1/234/��:��S���������526�7
�)8�9�:� i�/����Y�L7��8� 
 �.�����)��+��4/�0+����h��1M*�+�W�M�1N��L�1��L�/��1/234/��:��S��������
�526�7�)8�9�:���R� 7 )M�� ��M 19 )��0X+ SW�)���)M��/���W�+��4/� /������i�19��/�L5�V4
��./��M58�1�X��T/�X���.:��� Z�   3   )M����R ���h��S�M��`�S��Z)X1)k��8� M�������+L8��
1NU� �.����.M�N�.S��V�i�Z�/��:+�S�+�:8+0X+/W�)��K�L��M0+�)��0X+ M�/��`8�L�+�17*�+
�W�dNN[���:�+L8����Z����)�8�L��� M�/��N�.1M����.N���N�5�K�LZ9X0X+MT�Y���            M����M
S+���X+�dNZ�������1��L�/�����M:X+�/��0+�+��4/� SW�)���Z�)M��/����� /����1���.)4
��./��Y��/�����M�TX /��M58�1�X����7L�/��5��� ��./��Y��/��/�.���/�� Z� 3 )M����R 
���h��S�M��`�S��������+L8��1NU��.����.M�N�.S��V�i����:+�S�+�:8+0X+/W�)��7*R�l�� 
1���MM�������/��`8�L�+�dNN[���:� 1���MM�/��N���N�5�/�.���/�� ��.1���MM�������S+���X+�
/�����M:X+�/��0+�+��4/� SW�)���Z�)M��i���7V4���V5�/�Y S8��Z)^8���h��L��M�/����L���
i���7V4���V5�/�Y�X+L1�*�+� dM8M���L���0X+MT�����S�����K�XM ��.dM8M�/����L���S��S�1�e19��
1N��L�1��L� ����8�Z�NO 2549 ���h��Y.d�X�.���Z�98�� 351 � 450 �.��� 
 
 


