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คํานํา 
 

 กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์ มียุทธศาสตร์ในการ
เสริมสร้างความเข้มแข็งให้ผู้ประกอบการรายย่อยและยกระดับธุรกิจสู่เกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพ เพ่ือรองรับความตกลงว่าด้วยการค้าบริการของอาเซียน 
(AFAS : ASEAN Framework Agreement on Services) ที่ จ ะ เ ริ่ ม มี ผ ล
สมบูรณ์ในปี 2558 

 ธุรกิจที่พักเป็นธุรกิจบริการหน่ึงที่มีศักยภาพในการเติบโต เน่ืองจาก
อัตราการขยายตัวของธุรกิจการท่องเท่ียวประเทศไทยและภูมิภาคอาเซียนมี
แนวโน้มขยายตัวเพ่ิมสูงขึ้น ธุรกิจที่พักจึงจําเป็นต้องมีการปรับตัวและยกระดับ
การให้บริการให้ได้มาตรฐาน การสร้างความเชื่อถือและยอมรับจากผู้ใช้บริการ
อย่างต่อเน่ืองเป็นสิ่งจําเป็นต่อความอยู่รอดและเติบโตของธุรกิจบริการ ผู้
ประกอบธุรกิจจําเป็นต้องเร่งสร้างมาตรฐานคุณภาพการบริหารจัดการของ
องค์กร ให้สามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพให้กับลูกค้าทุกคนได้อย่างเท่า
เทียม 

 กรมพัฒนาธุรกิจการค้าได้พัฒนาเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจบริการข้ึน 
เพ่ือให้ผู้ประกอบธุรกิจที่พักที่ไม่ใช่โรงแรมใช้เป็นเครื่องมือในการวัดประเมิน
สมรรถนะคุณภาพการบริหารจัดการพ้ืนฐาน ที่สามารถสะท้อนจุดอ่อน จุดแข็ง
ของธุรกิจก่อนพิจารณาดําเนินการพัฒนาปรับปรุงมาตรฐานคุณภาพให้ตรงกับ
ประเด็นความต้องการที่แท้จริงของธุรกิจ และเพ่ือให้เข้าใจการพัฒนาปรับปรุง
มาตรฐานคุณภาพตามเกณฑ์ดังกล่าว กรมพัฒนาธุรกิจการค้าจึงได้จัดทําคู่มือ
เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจที่พักที่ไม่ใช่โรงแรมน้ีขึ้น โดยเน้ือหาสาระ
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กรมพฒันาธุรกจิการค้า 
Department of Business Development 

แบ่งเป็น 3 ส่วนหลัก คือ เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจบริการ แนวทางการ
ปฏิบัติงานสําหรับธุรกิจที่พักที่ไม่ใช่โรงแรม และการประเมินผลมาตรฐาน
คุณภาพธุรกิจบริการ 

 กรมพัฒนาธุรกิจการค้า หวังเป็นอย่างย่ิงว่าผู้ประกอบธุรกิจที่พักที่
ไม่ใช่โรงแรมและผู้ที่สนใจ  จะได้ใช้ประโยชน์จากคู่มือเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ
ที่พักที่ไม่ใช่โรงแรมฉบับน้ี  เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาธุรกิจของท่านให้มี
ความพร้อมก้าวเข้าสู่ระดับคุณภาพมาตรฐาน และมีความเข้มแข็งสามารถ
แข่งขันได้ในระดับสากลต่อไป 

 

กรมพัฒนาธุรกิจการค้า 

กรกฎาคม 2558 
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ส่วนที่ 1  
เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจบริการ 

 
1.1 บทนํา 

การดําเนินธุรกิจให้เกิดประสิทธิภาพในการทํางานที่ดีน้ัน จําเป็นต้อง
มีระบบการจัดการภายในองค์กรที่เหมาะสม ซึ่งต้องเร่ิมจากความมุ่งมั่น     
ของผู้บริหารระดับสูงขององค์กรที่จะสร้างวัฒนธรรมองค์กรไปสู่การบริหาร
จัดการแบบมีส่วนรว่มของบุคลากรทุกระดับภายในองค์กร  รวมถึงการกําหนด
วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมองค์กร การกําหนดเป้าหมายองค์กรที่ชัดเจน
ตลอดจนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ และการนําไปปฏิบัติเพ่ือให้เกิดประสิทธิผล
ต่อไป 

เพ่ือให้การดําเนินงานขององค์กรเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและ        
มีความย่ังยืนในการดําเนินธุรกิจ กรมพัฒนาธุรกิจการค้า จึงได้พัฒนาและ
จัดทําเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจบริการให้แก่ผู้ประกอบการธุรกิจต่างๆ           
ใช้เป็นหลักการดําเนินธุรกิจ 

เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจบริการ พัฒนาขึ้นโดยนําเกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาติเพ่ือองค์กรที่เป็นเลิศ (Thailand Quality Award : TQA)        
ปี 2557 – 2558 และ หลักการวงจรคุณภาพของ W.Edwards Deming           
ซึ่งประกอบด้วย การจัดทําแผนเชิงคุณภาพ (Plan) การนําแผนงานลงสู่     
การปฏิบัติ (Do) การติดตามประเมินผล (Check) และการพัฒนาปรับปรุง (Act) 
มาประยุกต์ใช้ร่วมกัน 
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1.2 เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจบริการ 
 
หมวด 1  การนําองค์กร 

1.1 เกณฑ์คุณภาพด้านการนําองค์กรโดยผู้นําระดับสูง   

1.1.1  การช้ีนําทิศทางองค์กรด้วย วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม   

1.1.2  การส่งเสริมการปฏิบัติขององค์กรให้ถูกต้องตามกฎหมาย
และมีจริยธรรม      

1.1.3  การสร้างองค์กรที่ย่ังยืน   

1.1.4  การสื่อสารในองค์กรจากผู้นําระดับสูงไปยังบุคลากรใน
องค์กรและลูกค้าที่สําคัญ   

1.1.5  การจัดให้มีรางวัลและยกย่องชมเชยบุคลากร  

1.2 เกณฑ์คุณภาพด้านการกํากับดูแลองค์กร 

1.2.1  การจัดการให้เกิดการปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ   

1.2.2  การจัดการให้มีการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 

1.2.3  การสนับสนุนชุมชนที่องค์กรต้ังอยู่   
 
หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ์ 

2.1 เกณฑ์คุณภาพด้านการจัดทํากลยุทธ์ 

2.1.1  การวางแผนกลยุทธ์   

2.1.2  วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และเป้าหมาย 
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2.2 เกณฑ์คุณภาพด้านการนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ 

2.2.1  การจัดทําแผนปฏิบัติการและนําสู่การปฏิบัติ   
 
หมวด 3  การมุ่งเน้นลูกค้า 

3.1  เกณฑ์คุณภาพด้านเสียงของลูกค้า (Voice of the Customer) 

3.1.1  การประเมินความพึงพอใจของลูกค้า 

3.1.2  การประเมินความพึงพอใจของลูกค้าเทียบกับคู่แข่ง 

3.2  เกณฑ์คุณภาพด้านความสัมพันธ์ของลูกค้า  

3.2.1  การกําหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

3.2.2  การจัดทําฐานข้อมูลลูกค้า 

3.2.3 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

3.2.4  การจัดทําแผนการตลาด   

3.2.5  การจัดการข้อร้องเรียน 
 

หมวด 4  การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 

4.1 เกณฑ์คุณภาพด้านการวัด การวิเคราะห์ และการปรบัปรุงผลการ
ดําเนินการขององค์กร 

 4.1.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดําเนินการ
ขององค์กร 

 



 

 
 

10 

กรมพฒันาธุรกจิการค้า 
Department of Business Development 

4.2 เกณฑ์คุณภาพด้านการจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยี
สารสนเทศ   

4.2.1  การจัดการความรู้ขององค์กร 

4.2.2 การจัดการข้อมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

หมวด 5 การมุ่งเน้นบคุลากร 

5.1 เกณฑ์คุณภาพด้านสภาพแวดล้อมของบุคลากร 

5.1.1  โครงสร้างและอัตรากําลังบุคลากร   

5.1.2  การสรรหาบุคลากร   

5.1.3  บรรยากาศการทํางานของบุคลากร   

5.2 เกณฑ์คุณภาพด้านความผูกพันของบุคลากร  

5.2.1  การจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 

5.2.2  การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา 

5.2.3  ความก้าวหน้าในอาชีพการงาน 
 

หมวด 6 การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ 

6.1 เกณฑ์คุณภาพด้านกระบวนการทํางาน 

6.1.1  การกําหนดกระบวนการทํางาน 
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6.2 เกณฑ์คุณภาพด้านประสิทธิผลของการปฏิบัติการ  

6.2.1  การควบคุมต้นทุน 

6.2.2  การจัดการห่วงโซ่อุปทาน 

6.2.3  การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัย 

6.2.4  การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 

 

หมวด 7 ผลลัพธ ์

7.1  ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร 

7.2  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 

 7.2.1 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจของลูกค้า 

 7.2.2 ผลลัพธ์ด้านจํานวนลูกค้าใหม่ขององค์กร 

7.3  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 

 7.3.1 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจของบุคลากรต่อการปฏิบัติงาน 

 7.3.2 ผลลัพธ์ด้านการลาออกของบุคลากร 

7.4  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ 

7.5  ผลลัพธ์ด้านการเงิน 

 7.5.1 ผลลัพธ์ด้านรายได้จากการดําเนินธุรกิจ 

 7.5.2 ผลลัพธ์ด้านกําไรสุทธิจากการดําเนินธุรกิจ 
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1.3 คําศพัท ์
 

(1) วิสัยทัศน์ (Vision) หมายถึง สภาวะท่ีองค์กรต้องการเป็นในอนาคต 
ทิศทางที่องค์กรจะมุ่งไป สิ่งที่องค์กรต้องการจะเป็นหรือภาพลักษณ์ที่
องค์กรต้องการให้ผู้อ่ืนรับรู้ในอนาคต  
 

(2) พันธกิจ (Mission) หมายถึง หน้าที่โดยรวมขององค์กร เป็นความมุ่ง
ประสงค์และเป้าหมายขององค์การ เป็นกรอบในการดําเนินงานหลัก
เพ่ือไปสู่เป้าหมายขององค์กร 

 

(3) ค่านิยม (Value) หมายถึง หลักการและพฤติกรรมช้ีนําที่สื่อถึงความ
คาดหวังให้องค์กรและบุคลากรปฏิบัติ ค่านิยมสะท้อนและหนุนเสริม
วัฒนธรรมที่พึงประสงค์ขององค์กร ค่านิยมสนับสนุนและช้ีนําการ
ตัดสินใจของบุคลากรทุกคนและช่วยให้องค์กรบรรลุพันธกิจและ
วิสัยทัศน์ด้วยวิธีการที่เหมาะสม  

 

(4) ลูกค้า (Customer) หมายถึง ผู้ใช้ผลิตภัณฑ์ หรือบริการขององค์กร 
โดยครอบคลุมถึงลูกค้าในปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของ
คู่แข่งด้วย 

 

(5) เสียงของลูกค้า (Voice of Customer) หมายถึง กระบวนการใน
การหาข้อมูลที่เก่ียวข้องกับลูกค้า เป็นกระบวนการเชิงรุกในการเฟ้น
หาความต้องการ ความคาดหวัง และความปรารถนาของลูกค้าที่
ชัดเจน ไม่ชัดเจน และที่คาดการณ์ไว้ โดยมีเป้าหมายเพ่ือให้ลูกค้าเกิด
ความผูกพันกับองค์กร 
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(6) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders) หมายถึง กลุ่มทุกกลุ่มที่ได้รับ
ผลกระทบ  หรืออาจได้รับผลกระทบจากการปฏิบัติการและ
ความสําเร็จขององค์กร เช่น ลูกค้า บุคลากร พันธมิตร ผู้ส่งมอบ ผู้ให้
ความร่วมมือ คณะกรรมการกํากับดูแล ผู้ถือหุ้น ผู้เสียภาษี ผู้กําหนด
นโยบาย สมาคมวิชาชีพ ชุมชนในท้องถิ่น และองค์กรที่ ดูแล
กฎระเบียบข้อบังคับ เป็นต้น 

 

(7) วัต ถุประสงค์ เชิ งกล ยุทธ์  (Strategic Objectives) หมายถึ ง 
จุดมุ่ งหมายที่ ชัด เจนขององค์กร  หรือการตอบสนองต่อการ
เปลี่ยนแปลงหรือการปรับปรุงที่สําคัญ ความสามารถในการแข่งขัน
และการได้เปรียบทางธุรกิจ 
 

(8) กระบวนการทํางาน (Work Process) หมายถึง กระบวนการสร้าง
คุณค่าที่สําคัญที่สุดภายในองค์กร ซึ่งรวมถึงกระบวนการทางธุรกิจ 
และกระบวนการสนับสนุน เป็นกระบวนการต่างๆท่ีเก่ียวข้องกับ
บุคลากรส่วนใหญ่ขององค์กร เป็นปัจจัยที่ผู้นําระดับสูงใช้พิจารณาว่า
สําคัญต่อการเติบโตขององค์กร ทั้งน้ี กระบวนการทํางานที่สําคัญของ
องค์กรต้องดําเนินการให้สําเร็จโดยบุคลากรขององค์กรเสมอ 
 

(9) ระบบงาน (Work System) หมายถึง วิธีการท่ีองค์กรใช้ในการ
ทํางานให้สําเร็จ ซึ่งเก่ียวข้องกับบุคลากรขององค์กร ผู้ส่งมอบ และ
พันธมิตรที่สําคัญที่ทําให้องค์กรประสบความสําเร็จ 
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(10)  ความย่ังยืน (Sustainability) หมายถึง ความสามารถขององค์กร
ในการตอบสนองต่อความต้องการทางธุรกิจในปัจจุบัน รวมทั้งมีความ
คล่องตัวและการจัดการเชิงกลยุทธ์ที่พร้อมรับมือต่อธุรกิจ ตลาด และ
สภาพแวดล้อม การดําเนินงานในอนาคต โดยคํานึงถึงองค์ประกอบ 3 
ด้าน คือ เศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม 
 

(11)  ผู้นําระดับสูง (Senior Leaders) หมายถึง กลุ่มหรือทีมผู้บริหาร
ระดับสูงขององค์กร ในหลายๆองค์กร ผู้นําระดับสูงประกอบด้วย
ผู้บริหารสูงสุดขององค์กรและผู้ที่รายงานตรงต่อผู้บริหารสูงสุด 

 

(12)  การจัดการห่วงโซ่ อุปทาน  (Supply Chain Management) 
หมายถึง กระบวนการของการบริหารนับต้ังแต่การสรรหาวัตถุดิบ 
และการบริการที่จําเป็นต่อธุรกิจ จนกระทั่งส่งสินค้าหรือบริการถึงมือ
ลูกค้าให้มีความต่อเน่ืองและมีประสิทธิภาพสูงสุด 
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1.4 รายละเอียดเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจบริการและแนวทางการ
ปฏิบัติ 

 เพ่ือให้ผู้ประกอบการสามารถพัฒนาองค์กรตามเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพธุรกิจ และเข้าใจถึงความหมาย และสาระสําคัญของเกณฑ์มาตรฐาน 
ที่องค์กรต้องปฏิบัติ ข้อ 1.4 จึงนํารายละเอียดของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพมา
อธิบายรายละเอียดของการปฏิบัติตามเกณฑ์มาตรฐานในแต่ละข้อ  
 

หมวด 1 การนําองค์กร 
 

หมวดการนําองค์กรน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินว่าผู้นําระดับสูงของ
องค์กรได้มีการปฏิบัติและช้ีนําองค์กรเพ่ือให้องค์กรเกิดความย่ังยืนและประเมิน
การกํากับดูแลองค์กร เพ่ือบรรลุผลด้านกฎหมาย จริยธรรม และการสนับสนุน
ชุมชนและสังคมที่สําคัญ โดยในหมวดนี้มี เกณฑ์คุณภาพที่ ต้องประเมิน
ประกอบด้วย 

1.1 เกณฑ์คุณภาพด้านการนําองค์กรโดยผู้นําระดับสูง   
เกณฑ์คุณภาพด้านการนําองค์กรโดยผู้นําระดับสูงน้ัน เป็นการ
ประเมินการกระทําของผู้นําระดับสูงในการช้ีนําและทําให้องค์กรมี
ความย่ังยืน รวมท้ังวิธีการที่สื่อสารกับบุคลากรและลูกค้าที่สําคัญ
อย่างไร 

 คําอธิบาย 
- ผู้นําระดับสูงต้องกําหนดทิศทางองค์กร ด้วย วิสัยทัศน์ พันธ
กิจ และ ค่านิยม รวมถึงสื่อสารให้กับพนักงานเพื่อนําไปสู่การ
ปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม  
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- ผู้นําระดับสูงต้องมีวิธีการส่งเสริมให้องค์กรมีการปฏิบัติตาม
กฎหมายและมีจริยธรรม มีการติดตามและทบทวนผลการ
ปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรมขององค์กรอย่างต่อเน่ือง  

- ผู้นําระดับสูงต้องสร้างสภาพแวดล้อมและวัฒนธรรมในการ
ทํางานของบุคลากรเพ่ือให้บรรลุพันธกิจขององค์กร มีการ
ติดตามและทบทวนผลการทํางานของบุคลากรภายใต้
สภาพแวดล้อมและวัฒนธรรมที่กําหนด รวมท้ังปรับปรุง
สภาพแวดล้อมและวัฒนธรรมในการทํางานเพื่อให้บรรลุพันธ
กิจองค์กร 

- ผู้นําระดับสูงต้องกําหนดแนวทางการสื่อสารจากผู้นําระดับสูง
ไปยังบุคลากรในองค์กรและลูกค้าที่สําคัญ รวมท้ังนําผลการ
สื่อสารมาใช้เพ่ือการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง 

- ผู้นําระดับสูงต้องกําหนดแนวทางการให้รางวัลและยกย่อง
ชมเชยบุคลากร เพ่ือเสริมสร้างให้บุคลากรมีผลการดําเนินงาน
ที่ดีและสอดคล้องกับแนวทางขององค์กร 
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1.1 เกณฑ์คุณภาพด้านการนําองค์กรโดยผู้นําระดับสูง   

 
1.1.1 การชีน้าํทิศทางองค์กรด้วย วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม  

ผู้นาํระดับสูงต้อง :- 
ก.  กําหนดทิศทางองค์กร ด้วย วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม 
ข.  นําวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม ไปสู่การปฏิบัติในองค์กร 
ค. ติดตามและทบทวน วิสัยทศัน์ พันธกิจ คา่นิยม               

ตามความเหมาะสม 
ง.  นําผลการติดตามและทบทวนมาใช้เพ่ือการปรับปรุง

ทิศทางองค์กร วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยมองค์กร และ  มี
การพัฒนาปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง 

 
1.1.2 การส่งเสริมการปฏิบติัขององค์กรให้ถูกต้องตาม

กฎหมายและมีจริยธรรม ผูน้ําระดับสูงต้อง:- 
ก.  ส่งเสริมองค์กรให้มีการปฏิบัติตามกฎหมายและมี

จริยธรรม 
ข.  สื่ อสารการส่ ง เสริมการปฏิบั ติตามกฎหมายและ     

มีจริยธรรม เพ่ือนําไปสู่การปฏิบัติภายในองค์กร 
ค.  ติดตามและทบทวนผลการปฏิบัติตามกฎหมายและ     

มีจริยธรรมขององค์กร 
ง.  ทบทวนและปรับปรุงการปฏิบัติตามกฎหมายและ

จริยธรรมขององค์กรอย่างต่อเน่ือง 
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1.1.3  การสร้างองค์กรที่ย่ังยืน ผู้นําระดับสูงต้อง :- 

ก.  สร้างสภาพแวดล้อมและวัฒนธรรมในการทํางานของ
บุคลากรในองค์กรเพ่ือให้บรรลุ พันธกิจองค์กร 

ข.  บุคลากรในองค์กรมีการทํางานภายใต้สภาพแวดล้อมและ
วัฒนธรรมที่กําหนด เพ่ือให้บรรลุพันธกิจองค์กร 

ค.  ติดตามและทบทวนผลการทํางานของบุคลากรภายใต้
สภาพแวดล้อมและวัฒนธรรมที่กําหนด เพ่ือให้บรรลุพันธ
กิจองค์กร 

ง.  ปรับปรุงสภาพแวดล้อมและวัฒนธรรมในการทํางาน 
เพ่ือให้บรรลุพันธกิจองค์กร 

 
1.1.4 การสื่อสารในองค์กรจากผู้นําระดับสูงไปยังบุคลากรในองค์กร

และลูกค้าที่สําคัญ  ผู้นําระดับสูงต้อง :- 
ก.  กําหนดแนวทางการส่ือสารในองค์กรโดยผู้นําระดับสูงไปยัง

บุคลากรในองค์กรและลูกค้าที่สําคัญ  
ข.  นําแนวทางการสื่อสารภายในองค์กรไปสู่การปฏิบัติ 
ค.  ติดตามและทบทวนผลการสื่อสารภายในองค์กร 
ง.  นําผลการติดตามผลการสื่อสารภายในองค์กรมาใช้เพ่ือการ

ปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง 
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1.1.5 การจัดให้มีรางวัลและยกย่องชมเชยบุคลากร ผู้นําระดับสูง

ต้อง :-  
ก.  กําหนดแนวทางการจัดให้มีการให้รางวัลและยกย่อง

ชมเชยบุคลากร 
ข.  นําแนวทางการจัดให้มีการให้รางวัลและยกย่องชมเชย

บุคลากรไปปฏิบัติ 
ค.  ติดตามและทบทวนผลการให้รางวัลและยกย่องชมเชย

บุคลากรเพ่ือปรับปรุงให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของ
การให้รางวัลและยกย่องชมเชย 

ง.  ปรับปรุงแนวทางการให้รางวัลและยกย่องชมเชยบุคลากร
ให้สอดคล้องกับแนวทางขององค์กร 
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1.2 เกณฑ์คุณภาพด้านการกํากับดูแลองค์กร 
เกณฑ์คุณภาพด้านการกํากับดูแลองค์กร เป็นการประเมินว่า
องค์กรได้ดําเนินการอย่างไรในการจัดการดูแลองค์กรให้มีการ
ประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรม และรวมไปถึงการ
สนับสนุนชุมชนและสังคม 

 คําอธิบาย 
- องค์กรต้องมีกระบวนการในการเข้าถึ งกฎหมายและ
กฎระเบียบที่เก่ียวข้อง และต้องทําการสื่อสารกฎหมายและ
กฎระเบียบไปยังผู้ที่เก่ียวข้อง เพ่ือนําไปสู่การปฏิบัติ และลด
ความเสี่ยงในด้านกระทําที่ผิดกฎหมาย มีการตรวจสอบและ
ทบทวน รวมทั้งปรับปรุงการปฏิบัติงานให้สอดคล้องตามท่ี
กฎหมายและกฎระเบียบที่เก่ียวข้อง  

- องค์กรต้องกําหนดจริยธรรมองค์กร มีการส่งเสริมให้พนักงาน
ปฏิบัติตามจริยธรรมขององค์กร มีกระบวนการในการ
ตรวจสอบเพื่อให้มั่นใจว่าพนักงานยังคงปฏิบัติตามจริยธรรม
ขององค์กร 

- องค์กรต้องมีกิจกรรมหรือโครงการที่องค์กรสนับสนุนและมี
ส่วนร่วมกับชุมชน เพ่ือสร้างความเข้มแข็งให้กับชุมชนที่
องค์กรต้ังอยู่   
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1.2 เกณฑ์คุณภาพด้านการกํากับดูแลองค์กร  

  
1.2.1 การจัดการให้เกิดการปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ  

องค์กรต้อง :- 
ก.  ระบุกฎหมายและกฎระเบียบที่องค์กรต้องปฏิบัติ 
ข.  สื่อสารกฎหมายและกฎระเบียบไปยังบุคลากรท่ีเก่ียวข้อง

เพ่ือนําไปปฏิบัติ 
ค.  ตรวจสอบและทบทวนการปฏิบัติตามกฎหมายและ

กฎระเบียบที่เก่ียวข้อง 
ง.  นําผลการตรวจสอบและทบทวนผลการปฏิบัติตาม

กฎหมายมาปรับปรุงการปฏิบัติงานให้สอดคล้องตามท่ี
กฎหมายและกฎระเบียบกําหนด  

 
1.2.2 การจัดการให้ มีการประพฤติปฏิบั ติอย่างมีจริยธรรม     

องค์กรต้อง :- 
ก.  กําหนดจริยธรรมองค์กรพร้อมแนวทางปฏิบัติ 
ข.  สื่อสารจริยธรรมองค์กรไปยังบุคลากรในองค์กรเพ่ือนําไป

ปฏิบัติ 
ค.  ตรวจสอบและทบทวนการปฏิบัติตามจริยธรรมองค์กร 
ง.  นําผลการตรวจสอบและทบทวนผลการปฏิบัติตาม

จริยธรรมองค์กรมาปรับปรุงการดําเนินธุรกิจขององค์กร  
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1.2.3 การสนับสนุนชุมชนท่ีองค์กรต้ังอยู่  องค์กรต้อง :- 

ก. กําหนดแนวทางการสนับสนุนและมีส่วนร่วมกับชุมชนท่ี
องค์กรต้ังอยู่ 

ข. สื่อสารกิจกรรมหรือโครงการที่องค์กรสนับสนุนและ     
มีส่วนร่วมกับชุมชนไปยังบุคลากรเพ่ือให้บุคลากรเข้าร่วม
กิจกรรมหรือโครงการ 

ค.  ทบทวนผลการดําเนินกิจกรรมหรือโครงการสนับสนุน
และมีส่วนร่วมกับชุมชน 

ง.  นําผลการทบทวนการดําเนินกิจกรรมหรือโครงการมา
ปรับปรุงแนวทางการจัดกิจกรรมและโครงการสนับสนุน
และมีส่วนร่วมกับชุมชน 
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หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ ์
 

หมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์มีวัตถุประสงค์ในการประเมินว่าองค์กรมี
การจัดทําแผนกลยุทธ์ และนําแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ โดยในหมวดนี้มีเกณฑ์
คุณภาพที่ต้องประเมิน คือ 

 
2.1 เกณฑ์คุณภาพด้านการจัดทํากลยุทธ์ 

เกณฑ์คุณภาพด้านการจัดทํากลยุทธ์ เป็นการประเมินว่าองค์กร ได้
มีกระบวนการในการวางแผนกลยุทธ์อย่างไร โดยคํานึงถึงสิ่งที่
สําคัญในการวางแผนหรือไม่ ได้แก่ ความท้าทายและความ
ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ สมรรถนะหลักขององค์กรว่าเป็นอย่างไร และ
พิจารณาถึงจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคขององค์กร เพ่ือ
ก่อให้เกิดความมั่นใจว่าการดําเนินงานขององค์กรสามารถเข้าสู่
ระบบการแข่งขันทางธุรกิจได้รวมไปถึงการกําหนดวัตถุประสงค์
เชิงกลยุทธ์ที่สําคัญและเป้าหมาย 

 คําอธิบาย 
- องค์กรต้องมีกระบวนการในการจัดทํากลยุทธ์ขององค์กร ซึ่ง
ครอบคลุมถึงการวางแผนเชิงกลยุทธ์ กําหนดผู้ที่เก่ียวข้อง 
กรอบระยะเวลาในการวางแผนกลยุทธ์ระยะสั้นและระยะยาว  

- องค์กรควรมีการรวบรวมข้อมูลที่จําเป็นเพ่ือจัดทําแผนกลยุทธ์ 
เช่น จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค ขององค์กร รวมถึง
การเปลี่ยนแปลงที่สําคัญที่ส่งผลกระทบต่อองค์กร เช่น 
เทคโนโลยี ตลาด ความชอบของลูกค้า การแข่งขัน หรือ 
สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับ เป็นต้น เพ่ือนํา
ข้อมูลที่ได้มาทําการกําหนดผลิตภัณฑ์ บริการ ความสามารถ 
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พิเศษที่มีผลต่อการดําเนินการขององค์กร สิ่งที่ทําให้องค์กร
แตกต่างจากคู่แข่ง สิ่งที่ช่วยให้องค์กรรักษาความได้เปรียบเชิง
แข่งขันได้อย่างย่ังยืน และสิ่งที่องค์กรต้องพัฒนาเพ่ือรักษา
ตําแหน่งในตลาดได้อย่างย่ังยืน 

- องค์กรต้องมีการคาดการณ์สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน
และความร่วมมือในอนาคต เพ่ือลดอุปสรรคในการทําธุรกิจ 

 
  

 
2.1 เกณฑ์คุณภาพด้านการจัดทํากลยุทธ์ 

 
2.1.1 การวางแผนกลยุทธ์  องค์กรต้อง :- 

ก. มีขั้นตอนการจัดทํากลยุทธ์ กําหนดผู้เก่ียวข้อง และกรอบ
เวลาของการวางแผนระยะสั้น ระยะยาว 

ข. ถ่ายทอดกลยุทธ์และกรอบเวลาดําเนินการไปสู่การปฏิบัติ
ในองค์กรทุกระดับช้ัน 

ค. ติดตามและทบทวนผลการนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ  
ง. วิเคราะห์ผลการติดตามและทบทวนกลยุทธ์ เพ่ือนําไป

ปรับปรุง 
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2.2 เกณฑ์คุณภาพด้านการนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ 

เกณฑ์คุณภาพด้านการนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติเป็นการประเมินว่า
องค์กรได้พิจารณาถึงวิธีการแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่กําหนด
ไว้ ถ่ายทอดไปสู่การดําเนินงาน การเลือกรูปแบบและวิธีการวัดผล
การดําเนินงานตามกลยุทธ์ให้ตรงกับตัวช้ีวัดที่กําหนดไว้ 

 คําอธิบาย 
- องค์กรต้องแปลงกลยุทธ์ขององค์กรเป็นแผนปฏิบัติการเพ่ือ
ถ่ายทอดและนําไปปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร รวมถึงผู้ที่เก่ียวข้อง
และมีผลกระทบต่อความสําเร็จขององค์กร แผนปฏิบัติการท่ี
จัดทําต้องมีความสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันทั้งองค์กร 

 
2.1.2 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และเป้าหมาย องค์กรต้อง :- 

ก.  กําหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สําคัญและเป้าหมายที่
สอดคล้องกับกลยุทธ์องค์กรพร้อมระยะเวลาดําเนินการ 

ข.  ถ่ายทอดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สําคัญ และเป้าหมาย 
พร้อมระยะเวลาดําเนินการไปสู่การปฏิบัติในองค์กร
ตามลําดับช้ัน 

ค.  ติดตามและทบทวนผลการดําเนินงานเปรียบเทียบกับ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สําคัญ และเป้าหมาย 

ง.  วิเคราะห์ผลการติดตามและทบทวนผลการดําเนินงาน
เปรียบเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สําคัญ และ
เป้าหมาย เพ่ือนําไปปรับปรุง 
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- องค์กรต้องกําหนดตัวช้ีวัดผลการดําเนินการที่สําคัญของ
แผนปฏิบัติการ และมีวิธีการในการติดตามผลการดําเนินงาน
ตามแผนปฏิ บั ติการ  โดยแผนปฏิ บั ติการควรระบุทั้ ง
แผนปฏิบัติการระยะสั้นและระยะยาว  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 
2.2 เกณฑ์คุณภาพด้านการนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ  

 
2.2.1 การจัดทําแผนปฏิบัติการและนําสู่การปฏิบัติ องค์กรต้อง :- 

ก. วางแผนการปฏิบัติตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และ
เป้าหมาย ทั้งระยะสั้น และระยะยาว และกําหนดตัวช้ีวัด
ผลการดําเนินการที่สําคัญของแผนปฏิบัติการ 

ข. ถ่ายทอดแผนปฏิบัติการ และตัวช้ีวัดให้ทุกหน่วยงานใน
องค์กรรับทราบเข้าใจ และนําไปปฏิบัติ 

ค. ติดตามและตรวจสอบแผนปฏิบัติการ และวัดผลการ
ดําเนินการตามตัวช้ีวัดพร้อมแนวทางปฏิบัติที่เกิดขึ้น 

ง. ปรับปรุงแนวทางของแผนปฏิบัติการ และตัวช้ีวัดให้มี
ความเหมาะสมต่อการนําไปปฏิบัติ 

 
 

 



คู่มือเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจการบริการท่ีพัก	
 

 
 

27 

หมวด 3 การมุ่งเนน้ลูกค้า 
 

การมุ่งเน้นลูกค้า มีวัตถุประสงค์เพ่ือสร้างความผูกพันกับลูกค้าเพ่ือ
ความสําเร็จด้านการตลาดในระยะยาว ซึ่งกลยุทธ์การสร้างความผูกพันน้ีจะ
ครอบคลุมถึงการรับฟังเสียงของลูกค้าและการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
โดยนําข้อมูลจากผลการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า ทั้งในส่วนของความ
พึงพอใจท่ีมีต่อองค์กร และความพึงพอใจเมื่อเทียบกับคู่แข่งองค์กร รวมถึง   
ข้อร้องเรียนของลูกค้า ในหมวดน้ีมีเกณฑ์คุณภาพที่ต้องประเมินประกอบด้วย 

  

3.1  เกณฑ์คุณภาพด้านเสียงของลูกค้า (Voice of Customer) 
เกณฑ์คุณภาพด้านเสียงของลูกค้าน้ีเป็นการประเมินว่าองค์กรมี
การประเมินความพึงพอใจของลูกค้าในอดีต ปัจจุบัน และอนาคต
เพ่ือทราบถึงข้อมูลตอบกลับ (feedback) ของลูกค้าที่มีต่อองค์กร 
รวมถึงมีการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคู่แข่ง        นํา
ข้อมูลที่ตอบกลับจากลูกค้ามาสรุปผลการประเมิน วิเคราะห์ข้อมูล 
และนําข้อเสนอแนะจากลูกค้าไปปรับปรุงแก้ไข 

 คําอธิบาย 
- องค์กรต้องมีช่องทางการรับฟังข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะจาก
ลูกค้า เพ่ือให้ได้ข้อมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ การให้บริการของ
องค์กร นําข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์และปรับปรุงผลิตภัณฑ์และ
การให้บริการขององค์กร 
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- องค์กรต้องมีวิธีการในการรับฟังข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะจาก
ลูกค้าในอดีต ปัจจุบัน และ อนาคต รวมถึงข้อมูลของลูกค้าที่
มีต่อคู่แข่ง นําข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ และปรับปรุงผลิตภัณฑ์
และการใ ห้บริ การขององค์ กรที่ อาจ มีผลกระทบต่อ
ความสามารถในการแข่งขันในระยะยาวและความย่ังยืนของ
องค์กร 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
3.1 เกณฑ์คุณภาพด้านเสียงของลูกค้า 

3.1.1 การประเมินความพงึพอใจของลูกค้า องค์กรต้อง :- 
ก.  มีช่องทางการรับข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะจากลูกค้า 
ข.  มีการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าอย่างสมํ่าเสมอ 
ค.  วิเคราะห์ผลการประเมินความพึงพอใจ  
ง.  นําผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจลูกค้า ไปปรับปรุงและ

แก้ไข  
 

3.1.2 การประเมินความพงึพอใจของลูกค้าเทียบกับคูแ่ข่ง   
องค์กรต้อง :- 
ก.  มีช่องทางการรับข้อคิดเห็น จากลูกค้าที่มีต่อคู่แข่ง 
ข.  มีการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคู่แข่งอย่าง

สม่ําเสมอ  
ค.  วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคู่แข่ง 
ง.  นําข้อมูลจากการวิเคราะห์ไปปรับปรุงเพ่ือยกระดับ     

การให้บริการ 
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3.2  เกณฑ์คุณภาพด้านความสมัพันธข์องลูกค้า  
เกณฑ์คุณภาพด้านความสัมพันธ์ของลูกค้าเป็นการประเมินว่า
องค์กรมีวิธีการในการกําหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย มีการจัดทํา
ฐานข้อมูลของลูกค้าเพ่ือนําข้อมูลดังกล่าวมาใช้ในการสร้างความ
ผูก พัน กับลูกค้ า  เ พ่ื อตอบสนองความ ต้องการและส ร้าง
ความสัมพันธ์ที่ ดี กับลูกค้าให้ยังคงใช้บริการกับองค์กรอย่าง
ต่อเน่ืองและเพ่ือให้ได้ลูกค้าใหม่ นอกจากน้ีต้องศึกษาตลาดธุรกิจที่
มีผลกระทบกับองค์กร เพ่ือนําข้อมูลมาจัดทําแผนการตลาด 
รวมท้ังมีการจัดการข้อร้องเรียนจากลูกค้า โดยองค์กรต้อง
วิเคราะห์สาเหตุ การดําเนินการแก้ไขและป้องกันข้อร้องเรียนที่
ได้รับจากลูกค้า 

 คําอธิบาย 
- องค์กรต้องมีวิธีการในการกําหนดกลุ่มเป้าหมายขององค์กร 
เพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และสามารถตอบสนองความ
คาดหวังของลูกค้า 

- องค์กรต้องมีวิธีการในการประเมินความสัมพันธ์ของลูกค้า 
โดยวิธีการประเมินอาจแตกต่างกันในแต่ละกลุ่มลูกค้า เพ่ือนํา
ข้อมูลที่ได้ไปใช้ตอบสนองให้เหนือกว่าความคาดหวังของ
ลูกค้า และ สร้างความผูกพันกับลูกค้า 

- องค์กรต้องมีช่องทางการรับข้อร้องเรียนจากลูกค้า และมี
วิธีการจัดการกับข้อร้องเรียนของลูกค้า ทําให้มั่นใจว่าข้อ
ร้องเรียนของลูกค้าได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมี
ประสิทธิผล เพ่ือให้ความเช่ือมั่นของลูกค้ากลับคืนมา โดยมี
กระบวนการในการรวบรวมข้อร้องเรียน วิเคราะห์สาเหตุของ
ข้อร้องเรียน เพ่ือนําไปสู่การกําจัดสาเหตุได้อย่างมีประสิทธิผล
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และนําไปสู่การปรับปรุงกระบวนการ ซึ่งองค์กรจะต้อง
ถ่ายทอดข้อมูลข้อร้องเรียนเพ่ือนําไปปฏิบัติทั่วทั้งองค์กรอย่าง
มีประสิทธิผล 

- องค์กรต้องนําข้อมูลของลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ การบริการ 
เพ่ือใช้ในการจัดทําแผนการตลาดขององค์กร และสามารถ
นําเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีเหมาะสม เ พ่ือพัฒนา
วัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ามากขึ้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
3.2 เกณฑ์คุณภาพด้านความสัมพันธ์ของลูกค้า 

  
3.2.1 การกําหนดกลุ่มลูกคา้เปา้หมาย องค์กรต้อง :- 

ก.  กําหนดวิธีการค้นหากลุ่มลูกค้าเป้าหมาย  
ข.  จําแนกกลุ่มลูกค้าเป้าหมายตามสินค้า/บริการขององค์กร 

หรือตามเกณฑ์ที่องค์กรกําหนด พร้อมระบุความต้องการ
ของลูกค้า และถ่ายทอดไปยังทุกคนท่ีเก่ียวข้องเพ่ือ
นําไปสู่การปฏิบัติ 

ค.  ทบทวนข้อมูลกลุ่มลูกค้าเป้าหมายให้สอดคล้องตาม
สินค้า/บริการขององค์กร หรือตามเกณฑ์ที่องค์กรกําหนด 
และผลการตอบสนองตามความต้องการของลูกค้า     
กลุ่มเป้าหมาย 

ง.  ปรับปรุงกลุ่มลูกค้าเป้าหมายให้เป็นปัจจุบัน รวมท้ังการ
ดําเนินการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าและทํา
ให้เหนือกว่าความคาดหวัง 
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3.2.2 การจัดทําฐานข้อมูลลูกค้า องค์กรต้อง :- 

ก. จัดทําฐานข้อมูลของลูกค้าที่มาใช้บริการจากองค์กร  
ข. ทบทวนความถูกต้องของฐานข้อมูลลูกค้า 
ค. ปรับปรุงฐานข้อมูลลูกค้าให้เป็นปัจจุบัน 
ง. นําฐานข้อมูลลูกค้าไปวางแผนพัฒนาสินค้าและ               

การให้บริการ 
 

3.2.3 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า องค์กรต้อง :- 
ก. มีการวางแผนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  
ข. ปฏิบัติตามแผนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
ค. ติดตามผลการดําเนินงานตามแผนสร้างความสัมพันธ์        

กับลูกค้า   
ง. วิเคราะห์ผลการดําเนินงานตามแผนสร้างความสัมพันธ์         

เพ่ือให้ได้ลูกค้าใหม่และรักษาลูกค้าเดิม    

3.2.4 การจัดทําแผนการตลาด องค์กรต้อง :- 
ก. ศึกษาแนวโน้มทางการตลาดที่มีผลต่อธุรกิจและ         

จัดทําแผนการตลาด 
ข. สื่อสารและนําแผนการตลาดไปปฏิบัติ 
ค. ติดตามผลการดําเนินงานตามแผนการตลาด 
ง. วิเคราะห์ผลการดําเนินงานตามแผนการตลาดและนํามา       

ปรับปรุงให้สอดคล้องกับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป 
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู ้
 

การวัดการวิเคราะห์และการจัดการความรู้น้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมิน
ว่าองค์กรมีวิธีการรวบรวม วิเคราะห์ จัดการ และปรับปรุงข้อมูลสารสนเทศ 
และสินทรัพย์ทางความรู้  เพ่ือให้มั่นใจได้ว่าองค์กรนําผลทบทวนข้อมูลมาใช้
เ พ่ือปรับปรุงผลการดําเนินการรวมถึงมีการบริหารจัดการเทคโนโลยี
สารสนเทศให้มีความน่าเช่ือถือและพร้อมใช้งานโดยในหมวดน้ีมีเกณฑ์คุณภาพ
ที่ต้องประเมินประกอบไปด้วย 
 

4.1 เกณฑ์คณุภาพด้านการวัดการวิเคราะห์และการปรับปรุงผลการ
ดําเนนิการขององค์กร  
เกณฑ์คุณภาพด้านการวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการ
ดําเนินการขององค์กรน้ีเป็นการประเมินวิธีการในการวัด วิเคราะห์ 
และการนําผลมาใช้เพ่ือปรับปรุงการดําเนินการในทุกระดับและ
ทุกส่วนงานขององค์กร 

 

3.2.5 การจัดการข้อร้องเรียน องค์กรต้อง :- 
ก. กําหนดช่องทางการรับข้อร้องเรียนจากลูกค้า  
ข. รวบรวมข้อร้องเรียนของลูกค้าจากช่องทางต่างๆ               

เพ่ือนํามาวิเคราะห์หาสาเหตุและวางแผนแก้ไขป้องกัน 
ค. มีการดําเนินการแก้ไขและป้องกันตามวิธีการและแผนที่        

กําหนด 
ง. ติดตามประสิทธิผลการแก้ไขและป้องกันข้อร้องเรียน 
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 คําอธิบาย 
- องค์กรต้องมีวิธีการในการติดตามผลการปฏิบัติงานประจําวัน 
และผลการดําเนินงานโดยรวมขององค์กร ซึ่งรวมถึงการ
ติดตามของผลการดําเนินการเปรียบเทียบกับวัตถุประสงค์
เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
4.1  เกณฑ์คุณภาพด้านการวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการ

ดําเนินการขององค์กร  

 
4.1.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการ

ดําเนนิการขององค์กร องคก์รต้อง :-   

ก . กําหนดตัววัดผลการดําเนินการและระบบการวัดผลการ
ดําเนินการเพ่ือติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์
เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร 

ข. รวบรวม และวิเคราะห์ข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับตัววัดผลการ
ดําเนินการที่กําหนดเพ่ือแสดงถึงการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์
และแผนปฏิบัติการขององค์กร 

ค. ทบทวนผลการดําเนินการและเปรียบเทยีบกับวัตถุประสงค์เชิงกล
ยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร  

ง.  ปรับปรุงผลการดําเนินการอย่างต่อเน่ืองโดยลําดับตาม
ความสําคัญ 
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4.2 เกณฑ์คณุภาพด้านการจัดการความรู ้สารสนเทศ และ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ   
เกณฑ์คุณภาพด้านการจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยี
สารสนเทศน้ี เป็นการประเมินวิธีการ กําหนด การสร้างและ
จัดการสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กรการกําหนดคุณลักษณะ
และดูแลข้อมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือให้มั่นใจ
ได้ว่าข้อมูลความรู้สารสนเทศซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์ที่นํามาใช้ใน
องค์กร มีคุณภาพและมีความพร้อมใช้งานและสามารถตอบสนอง
ความต้องขององค์กร ผู้ส่งมอบ พันธมิตร หรือลูกค้า  

 คําอธิบาย 
- องค์กรต้องมีวิธีการจัดการและช่องทางในการถ่ายทอดความรู้
ของบุคลากรในองค์กร มีการติดตามทบทวนผลของการ
จัดการความรู้ขององค์กร 

- องค์กรต้องกําหนดฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ที่จําเป็นให้
เพียงพอ ปรับปรุงข้อมูลสารสนเทศ มีความแม่นยํา ถูกต้อง
และเช่ือถือได้ให้เหมาะสมกับสภาพปัจจุบัน  

- องค์กรต้องติดตามประสิทธิผลความพร้อมใช้งานได้อย่าง
ต่อเน่ืองในทุกสถานการณ์ของฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ที่ใช้
ภายในองค์กรไม่ว่าจากภัยพิบัติที่เกิดจากธรรมชาติหรือมนุษย์ 
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4.2 เกณฑ์คุณภาพด้านการจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยี

สารสนเทศ  
 

4.2.1 การจัดการความรูข้ององค์กร องคก์รต้อง :- 
ก. กําหนดวิธีการและช่องทางในการถ่ายทอดความรู้ของ

บุคลากรในองค์กร 
ข. มีการถ่ายทอดความรู้ของบุคลากรในองค์กรตามวิธีการ

และช่องทางที่กําหนด  
ค. ติดตามประสิทธิผลของการจัดการความรู้ 
ง. ทบทวนผลการติดตามประสิทธิผลการจัดการความรู้เพ่ือ

นําไปปรับปรุงและพัฒนา 
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4.2.2 การจัดการข้อมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

องค์กรต้อง :- 
ก. กําหนดวิธีการเพ่ือให้มั่นใจว่าข้อมูล สารสนเทศ และ

เทคโนโลยีสารสนเทศทั้งฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ที่ใช้ของ
องค์กรมีความถูกต้อง และพร้อมใช้งาน 

ข. มีการรวบรวมข้อมูลและสารสนเทศที่มีความแม่นยํา
ถูกต้อง และเช่ือถือได้ และมีการนําฮาร์ดแวร์และ
ซอฟต์แวร์ที่กําหนดไว้มาใช้ อย่างสะดวก ปลอดภัย และ
เช่ือถือได้ 

ค. ติดตามผลการใช้งานข้อมูล สารสนเทศ ฮาร์ดแวร์และ
ซอฟต์แวร์สม่ําเสมอ 

ง. ปรับปรุงข้อมูล สารสนเทศ ฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ให้
เหมาะสมกับสภาพปัจจุบัน พร้อมใช้งาน และใช้งานได้
ง่าย รวมถึงมีมาตรการรองรับเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉินไม่
สามารถใช้งานฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ได้ 
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หมวด 5 การมุ่งเนน้บคุลากร 

 
หมวดการมุ่งเน้นบุคลากรน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินความสามารถ

ขององค์กร  ด้านขีดความสามารถ  และอัตรากําลังบุคลากร  รวมถึง
ความสามารถในการสร้างสภาพแวดล้อมการทํางานที่ ก่อให้เกิดผลการ
ดําเนินการที่ดี  

นอกจากน้ียังมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินวิธีการสร้างความผูกพัน  การ
จัดการ และการพัฒนาบุคลากรเพ่ือนําศักยภาพของบุคลากรมาใช้อย่างเต็มที่ 
และสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันกับ วิสัยทัศน์ พันธกิจ กลยุทธ์ และ
แผนปฏิบัติการโดยรวมขององค์กร โดยในหมวดน้ีมีเกณฑ์คุณภาพที่ต้อง
ประเมินประกอบไปด้วย 

 
5.1  เกณฑ์คุณภาพด้านสภาพแวดล้อมของบุคลากร 

เกณฑ์คุณภาพด้านสภาพแวดล้อมของบุคลากร เป็นการประเมิน
การสร้างสภาพแวดล้อมที่มีประสิทธิผลและเกื้อหนุนการทํางาน
ของบุคลากร โดยองค์กรต้องมีการบริหารขีดความสามารถและ
อัตรากําลังบุคลากรเพ่ือให้งานขององค์กรบรรลุผลสําเร็จ มี
สภาพแวดล้อมการทํางานที่มีความปลอดภัย มีสวัสดิภาพ และ
เก้ือหนุนการทํางาน 

 คําอธิบาย 
- องค์กรต้องกําหนดผังโครงสร้างองค์กรที่เป็นปัจจุบัน และ
แผนอัตรากําลังที่รองรับการเปลี่ยนแปลง เพ่ือให้มั่นใจว่าใม่
ส่งผลกระทบต่อการดําเนินการขององค์กร  
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- องค์กรต้องกําหนดวิธีในการสรรหา ว่าจ้าง บรรจุ พนักงาน
ใหม่ และกําหนดคุณลักษณะของบุคลากรที่เหมาะสมตาม
โครงสร้างองค์กร มีการกําหนดหน้าที่ความรับผิดชอบของแต่
ตําแหน่งงาน และสื่อสารให้กับพนักงานรับทราบ 

- องค์กรต้องจัดสภาพแวดล้อมในการทํางานที่ปลอดภัย ไม่
ส่งผลกระทบต่อสุขภาพของบุคลากร  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
5.1  เกณฑ์คุณภาพด้านสภาพแวดล้อมของบุคลากร 

 
5.1.1 โครงสร้างและอัตรากําลังบุคลากร องค์กรต้อง :- 

ก. กําหนดโครงสร้างองค์กร และอัตรากําลังของบุคลากร 
เ พ่ือให้องค์กรบรรลุผลตามเป้าหมายองค์กร และ
สอดคล้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร 

ข. จัดทําโครงสร้างองค์กร และแผนอัตรากําลัง และสื่อสาร
ให้ผู้เก่ียวข้องนําไปปฏิบัติ    

ค. ติดตามและทบทวนความเหมาะสมของโครงสร้าง
องค์กร และแผนอัตรากําลัง  

ง. นําผลการติดตามและทบทวนประสิทธิผลโครงสร้าง
องค์กร และแผนอัตรากําลังเพ่ือวางแผนรองรับความ
เปลี่ยนแปลงด้านอัตรากําลัง เพ่ือให้มั่นใจว่าไม่ส่งผล
กระทบต่อความต่อเน่ืองของการดําเนินการขององค์กร 
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5.1.2 การสรรหาบุคลากร องค์กรต้อง :- 
ก. กําหนดคุณลักษณะบุคลากรด้านขีดความสามารถ ที่

ครอบคลุมถึงทักษะ สมรรถนะ และคุณวุฒิที่ต้องการใน
แต่ละระดับ   

ข. สรรหาว่าจ้างบุคลากรตามขีดความสามารถในแต่ละ
ตําแหน่งงานท่ีกําหนด 

ค. ติดตามผลด้านความสามารถขององค์กรในการบรรลุ
เ ป้ าหมายองค์ ก รจากการ ใ ช้ประ โยช น์ ด้ านขี ด
ความสามารถของบุคลากร 

ง. วางแผนรองรับความเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร เช่น 
การลดจํานวนบุคลากร การเปลี่ยนแปลงความต้องการ
ด้านขีดความสามารถ และอัตรากําลังบุคลากร เพ่ือลด
ผลกระทบต่อการดําเนินการขององค์กร 
 

5.1.3 บรรยากาศการทํางานของบุคลากร องค์กรต้อง :- 
ก. กําหนดสภาพแวดล้อมการทํางานที่ปลอดภัย มีสวัสดิภาพ 

และไม่ส่งผลกระทบต่อสุขภาพของบุคลากร 
ข. จัดสภาพแวดล้อมในการทํางานและสื่อสารการทํางานที่

ปลอดภัย มีสวัสดิภาพ และไม่ส่งผลกระทบต่อสุขภาพ   
ค. ติดตามผลด้านความปลอดภัย สวัสดิภาพบุคลากร และ

สุขภาพของบุคลากร 
ง. วิเคราะห์ผลการประเมินด้านความปลอดภัย สวัสดิภาพ 

และสุขภาพของบุคลากรนําผลการวิเคราะห์ไปใช้เพ่ือการ
ปรับปรุง   
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5.2 เกณฑ์คุณภาพด้านความผูกพันของบุคลากร   
เกณฑ์คุณภาพด้านความผูกพันองค์กร เป็นการประเมินวิธีการ
สร้างความผูกพันกับบุคลากรเพ่ือให้บรรลุความสําเร็จทั้งในระดับ
องค์กร และในระดับบุคคล  โดยองค์กรจะต้องมีการสร้างความ
ผูกพัน ให้ค่าตอบแทน  ให้รางวัลบุคลากร และพัฒนาบุคลากร
เพ่ือให้มีผลการดําเนินการที่ดี รวมถึงการประเมินความผูกพันของ
บุคลากร และนําผลการประเมินมาพัฒนาการดําเนินการ   

 คําอธิบาย 
- องค์กรต้องมี วิ ธีการและหลักเกณฑ์การประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน การให้ค่าตอบแทน การให้รางวัล รวมถึงการยก
ย่องชมเชยบุคลากรที่ชัดเจน  

- องค์กรต้องจัดให้มีระบบการเรียนรู้และการพัฒนาสําหรับ
บุคลากรและผู้นําขององค์กร โดยพิจารณาจากความต้องการ
ด้านการเรียนรู้ การพัฒนา ทั้งจากความต้องการของพนักงาน 
และที่กําหนดโดยหัวหน้างานและผู้จัดการ การส่งเสริมให้มี
การใช้ความรู้และทักษะใหม่ในการปฏิบัติงาน รวมถึงการ
กําหนดวิธีการประเมินประสิทธิผลของการเรียนรู้และพัฒนา 

- องค์กรต้องมีวิธีจัดการความก้าวหน้าในอาชีพการงานของ
บุคลากรทั่วทั้งองค์กร มีการวางแผนการสืบทอดตําแหน่งให้
สอดคล้องกับกลยุทธ์องค์กร 
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  5.2 เกณฑ์คณุภาพด้านความผูกพนัของบุคลากร   

 
5.2.1 การจัดการผลการปฏิบัติงานของบคุลากร องค์กรต้อง 

:- 
ก .  กําหนดระบบและหลักเกณฑ์การประเมินผลการ

ปฏิบัติงานของบุคลากรท่ีชัดเจน ซึ่งให้ครอบคลุมถึงการ
บริหารค่าตอบแทน การให้รางวัล การยกย่องชมเชยและ
การสร้างแรงจูงใจ 

ข.  มีการสื่อสารและมีการประเมินผลตามหลักเกณฑ์ที่
กําหนด 

ค.  มีการทบทวนหลักเกณฑ์โดยพิจารณาผลจากการนํา
หลักเกณฑ์ไปปฏิบัติ 

ง.  ปรับปรุงหลักเกณฑ์ให้เหมาะสมกับสภาพแวดล้อม
ปัจจุบัน 
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5.2.2 การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา องค์กรต้อง :- 

ก.  วางแผนการเรียนรู้และพัฒนาบุคลากรและผู้นําองค์กร 
ทั้งด้านความรู้และทักษะการทํางาน สอดคล้องกับ
สมรรถนะหลักขององค์กร กลยุทธ์ จริยธรรมฯ 

ข.  จัดอบรม ถ่ายโอนความรู้  ตามแผนการเรียนรู้และ
พัฒนาบุคลากร 

ค.  ติดตามประเมินประสิทธิผลการเรียนรู้จากการอบรม     
การถ่ายโอนความรู้  

ง.  วิเคราะห์ประสิทธิผลการเรียนรู้เพ่ือนําข้อมูลมาใช้เพ่ือ
การปรับปรุง 

 
5.2.3  ความก้าวหน้าในอาชีพการงาน องค์กรต้อง :- 

ก. วางแผนความก้าวหน้าในอาชีพการงานของบุคลากร  
และการสืบทอดตําแหน่ง 

ข. สื่อสารแผนความก้าวหน้าในอาชีพและการสืบทอด
ตําแหน่งไปยังพนักงาน 

ค. ติดตามประสิทธิผลแผนความก้าวหน้าในอาชีพ และ 
การสืบทอดตําแหน่ง 

ง. วิเคราะห์และปรับปรุงแผนความก้าวหน้าอาชีพ และการ
สืบทอดตําแหน่งให้สอดคล้องกับกลยุทธ์องค์กร 
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หมวด 6 การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ 
 

การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ มีวัตถุประสงค์ให้องค์กรมีการออกแบบ 
จัดการ และปรับปรุงกระบวนการทํางานในแต่ละกิจกรรมภายในองค์กร เพ่ือ
ทําให้องค์กรประสบความสําเร็จอย่างย่ังยืน รวมทั้งมีการเตรียมความพร้อม
ด้านความปลอดภัย และภาวะฉุกเฉินที่อาจเกิดขึ้น ในหมวดน้ีมีเกณฑ์คุณภาพ
ที่ต้องประเมินประกอบด้วย   

 
6.1 เกณฑ์คณุภาพด้านกระบวนการทํางาน  

เกณฑ์คุณภาพด้านกระบวนการทํางานน้ีเป็นการประเมินว่า
องค์กรได้มีการกําหนดกระบวนการหลักและกระบวนการ
สนับสนุนที่สอดคล้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร จัดทํา
ข้อกําหนดของกระบวนการทํางานขององค์กรที่คํานึงถึงความ
ต้องการของผู้รับบริการ (Customer Requirement) และผู้มีส่วน
ได้เสียต่อสินค้าและบริการน้ันๆ และต้องมีการส่ือสาร ข้อกําหนด
กระบวนการทํางานให้กับผู้ปฏิบัติงาน เพ่ือสามารถนําไปปฏิบัติได้
อย่างถูกต้อง และมีการตรวจสอบกระบวนการในกิจกรรมที่สําคัญ
หรือกิจกรรมท่ีมีผลกระทบกับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ เสียใน
กระบวนการ เพ่ือนําไปปรับปรุงกระบวนการทํางาน 

 คําอธิบาย 
- องค์กรต้องมีการกําหนดกระบวนการทํางานให้ครอบคลุมทั้ง
กระบวนการหลักและกระบวนการสนับสนุน และระบุจุด
ควบคุมที่สําคัญของแต่ละกระบวนการ เพ่ือให้การปฏิบัติงาน
ของบุคลากรเป็นไปตามจุดควบคุมของกระบวนที่กําหนดไว้ 
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6.1 เกณฑ์คณุภาพด้านกระบวนการทํางาน 
 

6.1.1 การกําหนดกระบวนการทํางาน องค์กรต้อง :- 
ก. มีการกําหนดกระบวนการหลัก กระบวนการสนับสนุน 

และจุดควบคุมที่ สํ าคัญของแต่ละกระบวนการ ท่ี
สอดคล้องกับสมรรถนะหลักองค์กร  

ข. สื่อสารและนําไปปฏิบัติสําหรับกระบวนการทํางานที่
กําหนดไว้ และควบคุมให้การปฏิบัติงานเป็นไปตามจุด
ควบคุมของกระบวนการ 

ค. ติดตามประสิทธิผลการปฏิบัติงานตามกระบวนการ และ
จุดควบคุมที่กําหนด 

ง. วิเคราะห์และปรับปรุงขั้นตอนของกระบวนการทํางาน
และจุ ด ค วบคุ ม ใ ห้ เ ป็ น ไ ปต าม เ ป้ า หม า ยและมี
ประสิทธิภาพที่ดีขึ้นอย่างต่อเน่ือง  
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6.2 เกณฑ์คณุภาพด้านประสิทธผิลของการปฏิบัติการ  
เกณฑ์คุณภาพด้านประสิทธิผลของการปฏิบัติการ เป็นการ
ประเมินการควบคุมต้นทุนโดยรวมของการปฏิบัติการ เพ่ือสร้าง
ความสมดุลระหว่างความต้องการด้านการควบคุมต้นทุนกับความ
ต้องการของลูกค้า การจัดการห่วงโซ่อุปทาน โดยมีการคัดเลือก
และประเมินผู้ส่งมอบเพ่ือให้มั่นใจว่าผู้ส่งมอบที่คัดเลือกมา
สามารถช่วยยกระดับผลการดําเนินการขององค์กรและความพึง
พอใจของลูกค้า การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะ
ฉุกเฉิน เพ่ือป้องกันและระงับเหตุฉุกเฉินที่อาจเกิดขึ้นกับองค์กร 
และจัดเตรียมอุปกรณ์ป้องกันและระงับเหตุฉุกเฉินที่เหมาะสมและ
เพียงพอ 

 คําอธิบาย 
- องค์กรต้องวิเคราะห์ทุนขององค์กรและมีการวางแผนในการ
ทํางาน การป้องกันการเกิดของเสีย ความผิดพลาดของการ
ให้บริการ เพ่ือสามารถควบคุมต้นทุนการทํางานโดยรวมของ
กระบวนการทํางานให้เป็นไปตามเป้าหมายที่กําหนด  

- องค์กรต้องกําหนดวิธีการคัดเลือกและประเมินผู้ส่งมอบ
ผลิตภัณฑ์และบริการหลัก และแจ้งผลการประเมินแก่ผู้ส่ง
มอบท่ีไม่เป็นไปตามเกณฑ์ที่องค์กรกําหนด โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือช่วยปรับปรุงผลการดําเนินงานของผู้ส่งมอบ และให้ผู้ส่ง
มอบสนับสนุนกระบวนการให้บริการขององค์กร    

- องค์กรต้องกําหนดข้ันตอนการทํางานเพ่ือให้เกิดความ
ปลอดภัยในการปฏิบัติงาน รวมทั้งจัดให้มีสภาพแวดล้อมใน
การทํางานที่ปลอดภัยต่อบุคลากร    
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- องค์กรต้องจัดทําแผนรองรับกรณีฉุกเฉิน มีการซ้อมและ
ทบทวนแผนฉุกเฉินให้สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน 
รวมถึงจัดเตรียมอุปกรณ์ป้องกันและระงับเหตุฉุกเฉิน มีการ
ตรวจสอบอุปกรณ์เพ่ือให้มั่นใจว่าอุปกรณ์ดังกล่าวมีความ
พร้อมใช้งาน  

 

   
6.2 เกณฑ์คณุภาพด้านประสิทธผิลของการปฏิบัติการ 
  

6.2.1 การควบคุมต้นทนุ องค์กรต้อง :- 
ก.  วิเคราะห์ต้นทุน และวางแผนเพ่ือควบคุมต้นทุน  
ข.  ปฏิบัติตามแผนการควบคุมต้นทุน 
ค.  ติดตามประสิทธิผลการควบคุมต้นทุนขององค์กรอย่าง

สม่ําเสมอ 
ง.  วิเคราะห์สาเหตุเมื่อพบว่าต้นทุนไม่เป็นไปตามเป้าหมาย

ที่กําหนด และวางแผนการดําเนินการแก้ไขและป้องกัน 
 

6.2.2 การจัดการห่วงโซ่อุปทาน องค์กรต้อง :- 
ก.  กําหนดวิธีการคัดเลือกและประเมินผู้ส่งมอบผลิตภัณฑ์

และบริการหลักที่สนับสนุนกระบวนการให้บริการของ
องค์กร 

ข.  มีการคัดเลือกและประเมินตามวิธีการที่กําหนด 
ค.  นําผลการประเมินมาวิเคราะห์เปรียบเทียบกับเกณฑ์  
ง.  แจ้งผู้ส่งมอบที่มีผลการประเมินไม่เป็นไปตามเกณฑ์เพ่ือ

นําไปสู่การปรับปรุง 
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หมวด 7 ผลลพัธ ์
 
หมวดผลลัพธ์มีวัตถุประสงค์ในการประเมินผลการดําเนินงานในด้านที่

สําคัญขององค์กรดังน้ี 
 
 7.1 ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร 

ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร เป็นการประเมินผลลัพธ์ขององค์กรที่
เกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผู้บริหารระดับสูงในการช้ีนําองค์กรด้วย
วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม 

 คําอธิบาย 
- องค์กรต้องสรุปผลลัพธ์ด้านการรับรู้วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม
ขององค์กรที่ประกาศโดยผู้บริหารระดับสูง โดยอาจพิจารณา
จากการสุ่มสัมภาษณ์การรับรู้ของบุคลากรภายในองค์กร  

 

 

 

 

 

 

 

 

  
6.2.3 การเตรยีมพร้อมด้านความปลอดภัย องค์กรต้อง :- 

ก.  กําหนดขั้นตอนการทํางานเพ่ือให้เกิดความปลอดภัยใน
การปฏิบัติงานของบุคลากร 

ข.  สื่อสารขั้นตอนการทํางาน และนําไปปฏิบัติเพ่ือให้เกิด
ความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 

ค.  ตรวจสอบและเฝ้าระวังการปฏิบัติงานเพ่ือให้เกิดความ
ปลอดภัย  

ง.  ทบทวนและปรับปรุงขั้นตอนการทํางานให้เหมาะสมและ
มีความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 

 
6.2.4 การเตรยีมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน องค์กรต้อง :- 

ก.  มีการวางแผนเพ่ือรองรับภาวะฉุกเฉิน รวมถึงจัดอุปกรณ์
ป้องกันและระงับเหตุฉุกเฉิน  

ข.  จัดให้มีการซ้อมการเตรียมความพร้อมเมื่อเกิดภาวะ
ฉุกเฉินตามระยะเวลาที่กําหนด และมีบันทึการตรวจเช็ค
อุปกรณ์ป้องกันและระงับเหตุฉุกเฉิน 

ค.  สรุปผลการซ้อมแผนฉุกเฉนิ และนําข้อเสนอแนะจากการ
ซ้อมแผนฉุกเฉินไปปรับปรุง 

ง.  ทบทวนแผนฉุกเฉินและปรับปรุงให้สอดคล้องกับ
สถานการณ์ปัจจุบัน 
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หมวด 7 ผลลพัธ ์
 

หมวดผลลัพธ์มีวัตถุประสงค์ในการประเมินผลการดําเนินงานในด้านที่
สําคัญขององค์กรดังน้ี   

 
7.1 ผลลพัธ์ด้านการนําองคก์ร 

ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร เป็นการประเมินผลลัพธ์ขององค์กรที่
เกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผู้บริหารระดับสูงในการช้ีนําองค์กรด้วย
วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม 

 คําอธิบาย 
- องค์กรต้องสรุปผลลัพธ์ด้านการรับรู้วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม
ขององค์กรที่ประกาศโดยผู้บริหารรพดับสูง โดยอาจพิจารณา
จากการสุ่มสัมภาษณ์การรับรู้ของบุคลากรภายในองค์กร    
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7.1 ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร 

ผลลัพธ์ด้านบุคลากรที่รับรู้วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยมขององค์กร  
โดยองค์กรมีผลลัพธ์ :- 
0   =  ไม่ได้มีการรายงานผลลัพธ์ดังกล่าว 
1   =  การรับรู้ดังกล่าวร้อยละ 1-50 ของจํานวนบุคลากรที่สุ่ม 

ประเมิน* 
2   =  การรับรู้ดังกล่าวต้ังแต่ร้อยละ 51-65 ของจํานวนบุคลากรที่

สุ่มประเมิน* 
3   =   การรับรู้ดังกล่าวต้ังแต่ร้อยละ 66-80 ของจํานวนบุคลากรท่ี

สุ่มประเมิน* 
4 =   การรับรู้ ดังกล่าวอยู่ ต้ังแต่ร้อยละ 81-100 ของจํานวน

บุคลากรที่สุ่มประเมิน* 
 
*จํานวนบุคลากรท่ีสุ่มประเมินอย่างน้อยร้อยละ 10  ของจํานวน
บุคลากรทั้งหมด 
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7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า เป็นการประเมินผลลัพธ์ขององค์กรที่
เกิดขึ้นจากการตอบสนองของลูกค้าที่มีต่อการดําเนินงานของ
องค์กร 

 คําอธิบาย 
- องค์กรต้องสรุปผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจของลูกค้า และ 
จํานวนลูกค้าใหม่ขององค์กรเปรียบเทียบกับเป้าหมายหรือ
ตัวช้ีวัดที่กําหนด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 
7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
 

7.2.1 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจของลูกค้า โดยองค์กรมีผลลัพธ์ คือ 
0  =  ไม่ได้มีการรายงานผลความพึงพอใจ 
1  =  ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจลูกค้าตํ่ากว่าเป้าหมายที่  

กําหนด 
2  =  ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจลูกค้าเท่ากับหรือสูงกว่า

เป้าหมายแต่ไม่เกิน ร้อยละ 3 
3  =  ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจลูกค้าสูงกว่าเป้าหมาย

มากกว่าร้อยละ 3 แต่ไม่เกินร้อยละ 5 
4  =  ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจลูกค้าสูงกว่าเป้าหมาย

มากกว่าร้อยละ 5 
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7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 

ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร เป็นการประเมินผลลัพธ์ของ
องค์กรที่เกิดขึ้นจากการประเมินความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงาน
ของบุคลากรภายในองค์กร 

 คําอธิบาย 
- องค์กรต้องสรุปผลลัพธ์ด้านการทําให้บุคลากรมีความผูกพัน 
ความพึงพอใจของบุคลากรในองค์กร รวมถึงอัตราการลาออก
ของบุคลากรเปรียบเทียบกับเป้าหมายหรือตัวช้ีวัดที่กําหนด 
 
 
 

 
7.2.2  ผลลัพธ์ด้านจํานวนลูกค้าใหมข่ององค์กร โดยองค์กรมี

ผลลัพธ์ คือ 
0 =  ไม่ได้มีการรายงานผลลัพธ์ดังกล่าว/หรือไม่มีลูกค้าใหม่ 
1 =  จํานวนลูกค้าใหม่ขององค์กรตํ่ากว่าเป้าหมาย 
2 =  จํานวนลูกค้าใหม่ขององค์กรเพิ่มขึ้นจากเป้าหมาย 

แต่ไม่เกิน  ร้อยละ 3 
3 =  จํานวนลูกค้าใหม่ขององค์กรเพ่ิมขึ้นจากเป้าหมาย

แต่ไม่เกิน  ร้อยละ 5 
4 =  จํานวนลูกค้าใหม่ขององค์กรเพ่ิมขึ้นจากเป้าหมาย

มากกว่าร้อยละ 5  
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7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 

 
7.3.1  ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจของบุคลากรต่อปฏิบัติงาน โดย

องค์กรมีผลลัพธ์ คือ 
0 =  ไม่ได้มีการรายงานผลความพึงพอใจบุคลากร 
1 =  ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจบุคลากรตํ่ากว่าเป้าหมายที่

กําหนด 
2 =  ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจบุคลากรเท่ากับหรือสูงกว่า

เป้าหมายแต่ไม่เกินร้อยละ 3 
3 =  ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจบุคลากรสูงกว่าเป้าหมาย

มากกว่าร้อยละ 3 แต่ไม่เกินร้อยละ 5 
4 =  ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจบุคลากรสูงกว่าเป้าหมาย

มากกว่าร้อยละ 5 
 

7.3.2 ผลลัพธ์ด้านการลาออกของบุคลากร โดยองค์กรมีผลลัพธ์ คือ 
0 =  ไม่ได้มีการรายงานผลลัพธ์ดังกล่าว 
1 =  การลาออกของบุคลากรสูงกว่าเป้าหมายมากกว่า     

ร้อยละ 5 
2 =  การลาออกของบุคลากรสูงกว่าเป้าหมายมากกว่า     

ร้อยละ 3 แต่ไม่เกินร้อยละ 5 
3 =  การลาออกของบุคลากรสูงกว่าเป้าหมายไม่ เ กิน     

ร้อยละ 3 
4 =  การลาออกของบุคลากรเป็นไปตามเป้าหมายหรือน้อย

กว่าเป้าหมาย 
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7.4 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ 
ผลลัพธ์ด้านการให้บริการ เป็นการประเมินผลลัพธ์ขององค์กรที่
เกิดขึ้นจากการประเมิน กระบวนการให้บริการขององค์กรโดย
ลูกค้า 

 คําอธิบาย 
- องค์กรต้องสรุปผลลัพธ์ด้านข้อร้องเรียนของลูกค้าต่อการ
ให้บริการขององค์กรเปรียบเทียบกับเป้าหมายหรือตัวช้ีวัดที่
กําหนด 

  

 
7.4 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ 

ผลลัพธ์ด้านข้อร้องเรียนของลูกค้าต่อการให้บริการ โดยองค์กรมี  
ผลลัพธ์ คือ 
0 =  ไม่ได้มีการรายงานผลลัพธ์ดังกล่าว 
1 =  จํานวนข้อร้องเรียนของลูกค้าสูงกว่าเป้าหมายมากกว่า     

ร้อยละ 5 
2 =  จํานวนข้อร้องเรียนของลูกค้าสูงกว่าเป้าหมายมากกว่า     

ร้อยละ 3 แต่ไม่เกินร้อยละ 5 
3 =  จํานวนข้อร้องเ รียนของลูกค้าสู งกว่าเป้าหมายไม่ เ กิน     

ร้อยละ 3 
4 =  จํานวนข้อร้องเรียนของลูกค้าเท่ากับหรือน้อยกว่าเป้าหมาย 

ที่กําหนด 
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 7.5  ผลลัพธ์ด้านการเงิน 
ผลลัพธ์ด้านการเงิน เป็นการประเมินผลลัพธ์ขององค์กรในด้านผล
การดําเนินขององค์กรด้านการเงิน  

 คําอธิบาย 
- องค์กรต้องสรุปผลลัพธ์ของผลการดําเนินงานด้านการเงินซึ่ง
ครอบคลุมด้านรายได้และกําไรสุทธิจากการดําเนินธุรกิจของ
องค์กรเปรียบเทียบกับเป้าหมายหรือตัวช้ีวัดที่กําหนด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงิน 

 
7.5.1 ผลลัพธ์ด้านรายได้จากการดําเนินธุรกิจ โดยองค์กรมีผลลัพธ์ คือ 

0 =  ไม่ได้มีการรายงานผลลัพธ์ด้านการเงิน 
1 =  รายได้จากการดําเนินธุรกิจได้น้อยกว่าเป้าหมาย     

ที่กําหนด 
2 = รายได้จากการดําเนินธุรกิจเท่ากับหรือสูงกว่าเป้าหมาย     

ไม่เกินร้อยละ 2 
3 =  รายได้จากการดําเนินธุรกิจสูงกว่าเป้าหมายมากกว่า     

ร้อยละ 2 แต่ไม่เกินร้อยละ 5  
4 =  รายได้จากการดําเนินธุรกิจสูงกว่าเป้าหมายมากกว่า     

ร้อยละ 5   
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7.5.2  ผลลัพธ์ด้านกําไรสุทธิจากการดําเนินธุรกิจ โดยองค์กรมี

ผลลัพธ์ คือ 
0 =  ไม่ได้มีการรายงานผลลัพธ์กําไรสุทธิ 
1 =  กําไรจากการดําเนินธุรกิจได้น้อยกว่าเป้าหมายที่กําหนด 
2 =  กําไรจากการดําเนินธุรกิจเท่ากับเป้าหมาย หรือสูงกว่า

เป้าหมาย ไม่เกินร้อยละ 2 
3 =  กําไรจากการดําเนินธุรกิจสูงกว่าเป้าหมายมากกว่า     

ร้อยละ 2 แต่ไม่เกินร้อยละ 5  
4 =  กําไรจากการดําเนินธุรกิจสูงกว่าเป้าหมายมากกว่า     

ร้อยละ 5   
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ส่วนที่ 2  
แนวทางการปฏิบัติงาน 

สําหรับธุรกิจการบริการที่พัก 
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ส่วนที่ 2  
แนวทางการปฏิบัติงานสําหรับธุรกิจการบริการท่ีพัก 

 
2.1 บทนํา 

ธุรกิจการบริการที่พักเป็นธุรกิจหลักในการท่องเที่ยว ในด้านการตลาด
ผู้ประกอบการที่พักต้องแข่งขันกันเองในประเทศ และแข่งขันในระดับภูมิภาค
อาเซียนที่จะเกิดขึ้นในอนาคตอันใกล้ในปี พ.ศ.2558 น้ี 

การให้บริการที่พักที่มีประสิทธิภาพจะต้องมีการดําเนินการอย่างเป็น
กระบวนการ มีการควบคุมคุณภาพการให้บริการเพ่ือยกระดับธุรกิจที่พัก และ
พัฒนาอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของไทยให้มีศักยภาพในการแข่งขัน รวมถึง
การติดตามและควบคุมคุณภาพการให้บริการน้ันเป็นไปตามมาตรฐานสากล 

กระบวนการสําคัญในธุรกิจการบริการที่พัก ประกอบไปด้วย 

 
 

 

 

- อาคารสถานที่ - อาคารสถานที่ - การประเมินความพึง
พอใจผู้มาใช้บริการ - การต้อนรับ 

- การเก็บข้อมูล 
ผู้มาใช้บริการ 

- สิ่งอํานวยความ
สะดวก 

- ความปลอดภัย
สําหรับผู้มาใช้บริการ 

   
   

กิจกรรมบริการ 
ส่วนหน้า 

บริการ 
ห้องพัก 

กระบวนการหลัง 
การให้บริการ 
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2.2 กิจกรรมบริการส่วนหน้า 

2.2.1 สถานทีต้ั่ง สภาพแวดล้อม สิ่งก่อสรา้งทั่วไป และทีจ่อดรถ 

- สถานที่ต้ังและการเดินทาง สถานที่ต้ังอยู่ในสภาพแวดล้อมที่
เหมาะสมกับประเภทของที่พัก การเดินทางปลอดภัย และสะดวก
ในการเดินทาง 

- ป้ายบอกช่ือและสัญลักษณ์ของโรงแรม แสดงให้เห็นได้อย่าง
ชัดเจน และอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน 

- ที่จอดรถ ไม่ควรน้อยกว่าร้อยละ 20 ของจํานวนห้องพัก มีระบบ
การรักษาความปลอดภัยในบริเวณดังกล่าวเพื่อป้องกันทรัพย์สิน
ของลูกค้าสูญหาย และมีบริการรับ-ส่ง มีที่จอดรถรับ-ส่งผู้เข้าพัก 
มีทางสัญจรของรถและคนเดินทาง สะดวก ปลอดภัย มีการ
ระบายอากาศที่ดี ที่จอดรถมีแสงสว่างและไฟส่องสว่าง 

2.2.2 โถงต้อนรับ ห้องนํ้า การสัญจรภายในอาคาร 

-  ห้องโถงต้อนรับ ประกอบด้วยพ้ืน ผนัง เพดาน ต้องสะอาด มีการ
ตกแต่ง มีการระบายอากาศที่ดี มีพ้ืนที่น่ังพักคอยหรือบริการ
อเนกประสงค์ มีโทรศัพท์ อินเตอร์เน็ต มีหนังสือ นิตยสาร แผ่น
พับ และบริการให้ข้อมูล 

- ควรแยกบริเวณสูบบุหรี่อย่างชัดเจนและควรอยู่นอกอาคารเพ่ือ
ไม่ให้รบกวนผู้ไม่สูบบุหรี่ 
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- ห้องนํ้าอยู่ในบริเวณและระยะที่สามารถใช้ได้สะดวก ปลอดภัย 
สะอาด และไม่รบกวนพ้ืนที่ใช้สอยอื่น แยกห้องนํ้าชาย-หญิง มีไฟ
ส่องสว่างเพียงพอ มีการระบายอากาศท่ีดี มีการตกแต่งเหมาะสม
กับประเภทและระดับของที่พัก มีขนาดพ้ืนที่เหมาะสม ผนัง 
เพดาน ประตูและอุปกรณ์อยู่ในสภาพดีและสะอาด มีห้องนํ้า
สําหรับผู้พิการหรือทุพพลภาพและคนชรา 

- ห้องนํ้าต้องมีอ่างล้างมือ กระจกเงา สบู่ และผ้าหรือกระดาษ
สําหรับเช็ดมือ 

 - ทางสัญจรภายในอาคาร มีการแยกทางสัญจร และทางขน
สัมภาระ 
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ภาพห้องนํ้าสําหรับผู้พิการหรอืทุพพลภาพและคนชรา  มพ้ืีนที่ว่าง
เพ่ือให้เก้าอ้ีล้อหมุนตัวกลับได้  มีราวจับเพ่ือช่วยในการพยุงตัว 

 
 
2.2.3 กรณีมลีฟิท์ (สําหรับอาคารสูงมากกว่า 4 ช้ัน)  
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1) ลิฟท์ต้องอยู่ในบริเวณและระยะที่สามารถใช้ได้สะดวก มีแสง
สว่าง สะอาด ปลอดภัย และเพียงพอในการโดยสาร 

2) โถงลิฟท์ มีสัญลักษณ์ระบุช้ัน มีคําแนะนําในการใช้ มีระบบ
ควบคุม การทํางานในกรณีฉุกเฉิน ได้แก่ Emergency Call 
หรือ Bell ในสภาพที่ใช้งานได้ดี 

3) มีการตรวจสอบและบํารุงรักษาลิฟท์ให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้
งานได้อย่างปลอดภัย 

4) ลิฟท์โดยสารและลิฟท์ขนสัมภาระไม่ควรใช้ร่วมกัน 

2.2.4 การลงทะเบียนผู้มาพัก 

ผู้ประกอบการต้องจัดทําบันทึกรายการเก่ียวกับผู้มาพัก โดยทํา 
“ทะเบียนผู้พัก” กรณีที่ผู้มาพักอายุตํ่ากว่า 18 ปี หากเข้าพักตาม
ลําพังผู้จัดการโรงแรม หรือผู้แทนต้องลงลายมือช่ือกํากับ โดย
ผู้ประกอบการจะต้องเก็บรักษาทะเบียนผู้มาพักไว้อย่างน้อยหนึ่งปี 
และสามารถเรียกตรวจสอบได้ 

2.2.5 การให้ขอ้มูลแก่ผูม้าพัก 

1) ต้องมีข้อมูลแสดงอัตราค่าที่พักแสดงให้ผู้มาใช้บริการเห็นได้
ง่าย และมีคําช้ีแจงถึงรายละเอียดที่ให้บริการที่ชัดเจน 

2) ควรจัดข้อมูลที่เก่ียวข้องกับแหล่งท่องเท่ียวเพ่ือบริการลูกค้า 
โดยอาจจัดทําเป็นแผ่นพับ บอร์ดแสดงสถานที่สําคัญ สถานที่
ท่องเที่ยว 

3) จัดทําหมายเลขโทรศัพท์ติดต่อฉุกเฉินต่างๆ ติดไว้ในบริเวณที่
เห็นได้ชัด เพ่ือสามารถใช้ได้โดยสะดวกเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 
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2.3 บริการห้องพัก 

2.3.1 มาตรฐานห้องพักแบบ Standard 

1) ต้องแสดงหมายเลขห้องติดไว้หน้าห้องพักทุกห้อง 
2) ขนาดและความสูงของห้องพักกําหนดตามระดับของที่พัก 
3) องค์ประกอบภายในห้องพัก ประกอบด้วย ประตู โซ่คล้อง

ประตู ตาแมว มีแผนผังแสดงทางหนีไฟที่ประตู มีอุปกรณ์
ควบคุมการใช้ไฟฟ้าที่มีประสิทธิภาพ มีปลั๊กสําหรับอุปกรณ์
ไฟฟ้า พ้ืน ผนัง เพดาน ช่องแสง หน้าต่าง ม่าน อยู่ในสภาพดี 
และสะอาด มีการตกแต่งเหมาะสมกับประเภทและระดับของที่
พัก มีการระบายอากาศที่ดี มีอุปกรณ์ป้องกันและระงับอัคคีภัย 

4) เฟอร์นิเจอร์ในห้องพัก เช่น เตียง ที่นอน ตู้เสื้อผ้า โต๊ะเครื่อง
แป้งและเก้าอ้ี กระจกเงา ที่วางสัมภาระอยู่ในสภาพดี และ
เหมาะสมกับระดับของที่พัก 

5)   เครื่องใช้ไฟฟ้าในห้องพัก เช่น โทรศัพท์ โทรทัศน์ ตู้เย็น เครื่อง
ต้มนํ้าร้อน เครื่องปรับอากาศหรือพัดลม อยู่ในสภาพดีและ
เหมาะสมกับระดับของที่พัก  

6) อุปกรณ์ภายในห้องพัก เช่น ระเบียบการใช้ห้องพัก เมนูอาหาร
และเครื่องด่ืม หมอน ผ้าปูที่นอน ไม้แขวนเสื้อ เครื่องด่ืม แก้ว
นํ้า นํ้าด่ืม และถังขยะ 

7) ห้องนํ้าในห้องพัก ประกอบด้วย พ้ืน ผนัง เพดาน โถสุขภัณฑ์ 
อ่างล้างมือ ฝักบัว ระบบควบคุมอุณหภูมิ นํ้า กระจกเงา 
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ผ้าเช็ดตัว ราวพาดผ้าเช็ดตัว กระดาษชําระ สบู่ แชมพู ถังขยะ 
มีความสะอาด มีการระบายอากาศดี 

8) ภายในห้องพักต้องติดต้ังแผนผังแสดงทางหนีไฟในแต่ละช้ัน แต่
ละห้องพัก รวมถึงป้ายทางออกฉุกเฉินที่ต้องจัดทําไว้ให้เห็น
ชัดเจน 

 
 

 

ภาพ ป้ายบอกทางหนีไฟ 
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    ภาพ ภายในห้องพัก ประกอบด้วย โซ่คล้องประตู  
           และแผนผังแสดงทางหนีไฟที่ประตู 
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2.3.2 สาธารณูปโภคเพ่ืออํานวยความสะดวกสําหรับลูกคา้ 

ผู้ประกอบการต้องจัดหาสาธารณูปโภค เช่น นํ้าประปา ไฟฟ้า 
ระบบสื่อสาร เป็นต้น เพ่ือให้บริการลูกค้าให้เกิดความสะดวกใน
ระหว่างใช้บริการห้องพัก ผู้ประกอบการต้องมีเจ้าหน้าที่พร้อมซ่อม 
บํารุงรักษา ตลอด 24 ช่ัวโมง และ เจ้าหน้าที่บํารุงรักษาควรจัดทํา
แผนบํารุงรักษาสม่ําเสมอ เพ่ือให้สิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ 
พร้อมให้บริการ 

2.3.3 ระบบความปลอดภัยในพ้ืนที่ทั่วไป 

1) ระบบความปลอดภัยด้านอัคคีภัย มีระบบการเดินสายไฟ และ
ติดต้ังอุปกรณ์ที่ได้มาตรฐาน ปลอดภัย และได้รับการดูแลรักษา
อย่างถูกต้องสมํ่าเสมอ 

2) มีการระบายอากาศ และแสงสว่างอย่างเพียงพอ 
3) มีการป้องกันเช้ือเพลิง มีแผนผังทางหนีไฟ ป้ายทางหนีไฟ และ

ทางออกฉุกเฉินเรืองแสง มีไฟแสงสว่างฉุกเฉิน มีเส้นทางหนีไฟ
และบันไดหนีไฟ อยู่ในตําแหน่งที่ใช้งานได้สะดวก รวดเร็ว 
ขนาดเหมาะสม และได้รับการดูแลรักษาอยู่เสมอ 

4) มีอุปกรณ์ดับเพลิง หรือสายฉีดดับเพลิง มี Sprinkle มี Smoke 
Detector หรือ Heat Detector ที่มีประสิทธิภาพเพียงพอ อยู่
ในตําแหน่งที่เหมาะสม และอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน 

5) การรักษาความปลอดภัยมีระบบตรวจเช็คความปลอดภัยที่มี
ประสิทธิภาพ สามารถสังเกตการณ์ หรือบันทึกภาพบริเวณ
ทางเข้าออก และจุดสําคัญๆ ตลอด 24 ช่ัวโมง 
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6) มีเครื่องกําเนิดไฟฟ้าที่มีประสิทธิภาพและนํ้ามันสํารอง มีการ
สํารองนํ้าใช้ในกิจกรรมที่จําเป็นและนํ้าสําหรับดับเพลิง มี
ระบบสื่อสารเพ่ือขอความช่วยเหลือฉุกเฉินไปยังเครือข่ายต่างๆ 
ได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

7) มีแผนป้องกันและระงับอัคคีภัย และฝึกซ้อมตามแผนอยู่เสมอ 
มียาสามัญประจําบ้าน และชุดปฐมพยาบาลที่เพียงพอและ
พร้อมใช้งาน 

 
 

 

ภาพ อุปกรณ์ตรวจจับควัน (Smoke Detector) 
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2.4 บุคลากร และการบริการ 

2.4.1 พนักงานทุกส่วนและทุกระดับต้องติดป้ายช่ือ แต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย สะอาด มีบุคลิกดี มารยาท อัธยาศัยดี แสดงออกถึงความ
เป็นมิตร สามารถสื่อสารภาษาไทยได้เป็นอย่างดี และสื่อสารภาษา
ต่างชาติได้เหมาะสมกับหน้าที่ ใหข้้อมูลและความช่วยเหลือได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ 

2.4.2 กลุ่มผูใ้ห้บริการสนับสนุน เช่น พนักงาน Check in Check out 
พนักงานต้อนรับ กล่าวทักทาย และปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างเหมาะสม 

2.4.3 พนักงานในกลุ่มแม่บ้าน House Keeping จัดเตรียม ตรวจเช็ค 
ทําความสะอาด และจัดวางอุปกรณ์และเคร่ืองใช้ต่างๆ ได้อย่าง
เหมาะสม  

2.4.4 การบริการลูกค้าเพ่ือสร้างความประทับใจ 

1) ทําความรู้จักกับลูกค้าให้มากที่สุด เพราะลูกค้าคือคนสําคัญ
และสามารถจดจําลูกค้าที่มาใช้บริการประจํา 

2) กล่าวคําทักทายเมื่อพบลูกค้าทุกครั้งและกล่าวคําอําลาเมื่อ
ลูกค้าออกจากที่พัก เพ่ือแสดงถึงอัธยาศัยที่ดี และการดูแล
ลูกค้าเป็นอย่างดี 

3) จัดเตรียมสิ่งอํานายความสะดวกตามที่ลูกค้าร้องขอ ควบคุม
คุณภาพการให้บริการสม่ําเสมอ เพ่ือสร้างความประทับใจ
ให้กับลูกค้า 
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4) รับข้อร้องเรียน วิเคราะห์สาเหตุ และติดตามผลการแก้ไขผู้ให้
บริการควรจัดการกับข้อร้องเรียน หรือปัญหาที่เกิดขึ้นกับลูกค้า
อย่างประนีประนอม เพ่ือช่วยให้ลูกค้าใจเย็นและลดการ
กระทบกระทั่งกับลูกค้า 

5)  บันทึกข้อมูลความต้องการของลูกค้าและจัดเก็บเป็นประวัติของ
ลูกค้า เพ่ือเป็นข้อมูลที่สําคัญเมื่อมีการมาใช้บริการซ้ํา และ
สามารถสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าได้ 

6)  ผู้ให้บริการควรมีความรอบรู้ สามารถแนะนําลูกค้าได้ในข้อมูลที่
เก่ียวข้องกับพ้ืนที่ เช่น แหล่งท่องเที่ยว สถานที่รับประทาน
อาหาร เส้นทาง และการเดินทาง 

 

2.5 ทรัพยากร และชุมชนแวดล้อม 

2.5.1 ด้านสิ่งแวดล้อม ทรัพยากร และพลังงาน ผู้ประกอบการควรมี
นโยบาย และมาตรการในการดูแลสิ่งแวดลอ้ม ทรัพยากร และ
พลังงานท่ีเหมาะสม ดังน้ี 

 - มีการจัดการกับขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล จัดพ้ืนที่ ในการ
รวบรวมขยะและสิ่งปฏิกูล โดยพ้ืนที่ดังกล่าวต้องปิดมิดชิด เพ่ือ
ป้องกันสัตว์พาหะเข้าในพ้ืนที่บริการ เช่น หนู แมลงสาบ เป็นต้น 

 - มีการจัดการกับนํ้าเสียอย่างถูกสุขลักษณะและมีประสิทธิภาพ 
โดยไม่ปล่อยนํ้าเสียลงสู่แหล่งนํ้าธรรมชาติ โดยไม่ได้บําบัดให้อยู่
ในสภาพที่เหมาะสม 
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 - ส่งเสริมและสนับสนุนการใช้ทรัพยากรน้ําอย่างประหยัด มี
ประสิทธิภาพ เช่น 

 การใช้ผ้าเช็ดตัวซ้ํา โดยเปิดโอกาสให้ลูกค้าเป็นผู้
เลือกว่าจะร่วมสนับสนุนการใช้ทรัพยากรอย่าง
ประหยัดหรือไม่ 

 การให้ข้อมูลแก่ผู้พักในการใช้ทรัพยากรนํ้าอย่าง
ประหยัด 

 การรณรงค์ เ ปิดเครื่องปรับอากาศที่ 25 องศา
เซลเซียส เป็นต้น 

 การใช้เครื่องจ่ายสบู่ แชมพู แทนการใช้ขวดพลาสติก 
 

 
 

ภาพ เครื่องจ่ายสบู่ แชมพู แทนการใช้ขวดพลาสติก  
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- ใช้วัสดุอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่สนับสนุนการประหยัดพลังงาน
และมีประสิทธิภาพ มีการรณรงค์ในการใช้ทรัพยากรและการ
ประหยัดพลังงาน รวมท้ังไม่ดําเนินการหรือให้การสนับสนุน
กิจกรรมสันทนาการที่เป็นการรบกวนหรือทําลายสิ่งแวดล้อม 

- มีการส่งเสริมและสนับสนุนการใช้ผลิตภัณฑ์ที่เป็นมิตรกับ
สิ่งแวดล้อม เช่น ผลิตภัณฑ์ธรรมชาติ ผลิตภัณฑ์ฉลากเขียว 
เป็นต้น 

2.5.2 ด้านชุมชน สังคม และสิทธิมนุษยชน ส่งเสริมศิลปะ วัฒนธรรม 

1)  ส่งเสริมประเพณีอันดีงาม สนับสนุนผลิตภัณฑ์ภายในประเทศ
และภายในชุมชน ผู้ประกอบการควรจัดสถานที่ จัดกิจกรรมให้
เหมาะสมสอดคล้องกับช่วงเทศกาล และส่งเสริมประเพณีอันดี
งามในท้องถิ่น 

2)  สนับสนุนและมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน เช่น ให้การ
สนับสนุนกิจกรรมขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่นโรงเรียนใน
พ้ืนที่ รวมถึงแสดงให้เห็นถึงความรับผิดชอบทางสังคม โดยอาจ
จัดกิจกรรมให้ผู้ใช้บริการได้เข้ามามีส่วนร่วมในการทํากิจกรรม
ชุมชน 

 3)  สนับสนุนการจ้างงานชุมชนท้องถิ่น 
4)  เคารพในความแตกต่างทางเช้ือชาติ ศาสนา วัฒนธรรม และให้

การปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันแก่ทุกเพศ ทุกวัย และทุก
สถานภาพ 

5)  ไม่สนับสนุนการค้าประเวณีและสิ่งผิดกฎหมายอ่ืนๆ 
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ส่วนที่ 3  
การประเมินผล 

เกณฑม์าตรฐานคุณภาพธุรกิจ 
การบรกิารที่พัก 
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ส่วนที่ 3  
การประเมินผลเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธรุกิจการบริการท่ีพัก 

 
3.1 หลักเกณฑ์และวิธีการประเมินเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจบริการ – 

มาตรฐานกลาง 

(1) แบบประเมินเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจบริการ-มาตรฐาน
กลาง แบ่งออกเป็น 7 หมวดหลัก ซึ่งประกอบด้วย 40 ข้อย่อย 
โดยแต่ละหมวดหลักมีจํานวนข้อย่อย ดังน้ี 
หมวด 1  การนําองค์กร มีจํานวน 8 ข้อย่อย ดังน้ี 

1.1 เกณฑ์คุณภาพด้านการนําองค์กรโดยผู้นําระดับสูง  
มีจํานวน 5 ข้อย่อย 

1.2 เกณฑ์คุณภาพด้านการกํากับดูแลองค์กร  
มีจํานวน 3 ข้อย่อย 

หมวด 2  การวางแผนเชิงกลยุทธ์  มีจํานวน 3 ข้อย่อย ดังน้ี 
2.1 เกณฑ์คุณภาพด้านการจัดทํากลยุทธ์  

มีจํานวน 2 ข้อย่อย 
2.2 เกณฑ์คุณภาพด้านการนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ                

มีจาํนวน 1 ข้อย่อย 
หมวด 3  การมุ่งเน้นลูกค้า  มีจํานวน 7 ข้อย่อย ดังน้ี 

3.1 เกณฑ์คุณภาพด้านเสียงของลูกค้า  
มีจํานวน 2 ข้อย่อย 

3.2 เกณฑ์คุณภาพด้านความสัมพันธ์ของลูกค้า  
มีจํานวน 5 ข้อย่อย 
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หมวด 4  การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้  
  มีจํานวน 3 ข้อย่อย ดังน้ี 

4.1  เกณฑ์คุณภาพด้านการวัด การวิเคราะห์ และการ
ปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร 

 มีจํานวน 1 ข้อย่อย 
4.2 เกณฑ์คุณภาพด้านการจัดการความรู้ สารสนเทศ 

และเทคโนโลยีสารสนเทศ  
มีจํานวน 2 ข้อย่อย 

หมวด 5  การมุ่งเน้นบุคลากร  มีจํานวน 6 ข้อย่อย ดังน้ี 
5.1 เกณฑ์คุณภาพด้านสภาพแวดล้อมของบุคลากร  
 มีจํานวน 3 ข้อย่อย 
5.2 เกณฑ์คุณภาพด้านความผูกพันของบุคลากร  
 มีจํานวน 3 ข้อย่อย 

หมวด 6  การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ  มีจํานวน 5 ข้อย่อย ดังน้ี 
6.1 เกณฑ์คุณภาพด้านกระบวนการทํางาน  
 มีจํานวน 1 ข้อย่อย 
6.2 เกณฑ์คุณภาพด้านประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 
 มีจํานวน 4 ข้อย่อย 

หมวด 7  การวางแผนเชิงกลยุทธ์  มีจํานวน 8 ข้อย่อย ดังน้ี 
7.1 ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร  

มีจํานวน 1 ข้อย่อย 
7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า  

มีจํานวน 2 ข้อย่อย 
7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร  

มีจํานวน 2 ข้อย่อย 
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7.4 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ  
มีจํานวน 1 ข้อย่อย 

7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงิน  
มีจํานวน 2 ข้อย่อย 

(2) การให้คะแนน 

 การให้คะแนนแบ่งเป็น 2 ส่วน ได้แก่ 
 ส่วนที่ 1 : หมวด 1 ถึง หมวด 6 กรณีที่องค์กรมีการดําเนินการ

ในข้อน้ันๆ ให้คะแนนข้อละ 1 คะแนน และถ้าองค์กรไม่มีการ
ดําเนินการในข้อน้ันๆ ให้คะแนนข้อละ 0 คะแนน โดยแต่ละข้อมี
คะแนนเต็มข้อย่อยละ 4 คะแนน ดังตัวอย่าง 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.1 เกณฑ์คุณภาพด้านการนาํองค์กรโดยผูน้าํระดับสูง 

1.1.1 การชี้นําทิศทางองค์กรด้วย วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม   
ผู้นําระดับสูงต้อง :-  

_1_ กําหนดทิศทางองค์กร ด้วย วิสัยทัศน์ พันธกิจ 
ค่านิยม 

_1_ นําวิสัยทัศน์ พันธกิจ คา่นิยม ไปสู่การปฏิบัติใน
องค์กร 

_1_ ติดตามและทบทวน วิสยัทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม ตาม
ความเหมาะสม 

_1_ นําผลการติดตามและทบทวนมาใช้เพ่ือการปรับปรุง
ทิศทางองค์กร วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม องค์กร 
และมีการพัฒนาปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง 
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ส่วนที่ 2 : หมวด 7 ให้เลือกข้อที่ถูกต้องที่สุดเพียง 1 ข้อ โดย
ตัวเลือกที่ 1 ได้คะแนน = 0 ตัวเลือกที่สองได้คะแนน = 1 
ตัวเลือกที่สามได้คะแนน = 2 ตัวเลือกที่สี่ได้คะแนน = 3 และ 
ตัวเลือกที่ห้าได้คะแนน = 4  (คะแนนเต็ม 4 คะแนน) ดังตัวอย่าง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
7.1 ผลลัพธ์ด้านการนาํองค์กร 

 ผลลัพธ์ด้านบุคลากรที่รับรู้วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยมขององค์กร  
โดยองค์กรมีผลลัพธ์ :- 

___ 0   = ไม่ได้มีการรายงานผลลัพธ์ดังกลา่ว 
___ 1   = การรับรู้ดังกล่าวร้อยละ 1-50 ของจํานวน

บุคลากรที่สุม่ประเมิน* 
___ 2   = การรับรู้ดังกล่าวต้ังแต่ร้อยละ 51-65 ของ

จํานวนบุคลากรที่สุ่มประเมิน* 
___ 3   = การรับรู้ดังกล่าวต้ังแต่ร้อยละ 66-80 ของ

จํานวนบุคลากรที่สุ่มประเมิน* 
_X_ 4   = การรับรู้ดังกล่าวอยู่ต้ังแต่ร้อยละ 81-100 ของ

จํานวนบุคลากรที่สุ่มประเมิน* 
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 (3)  การคํานวณคะแนน 
ในการประเมินเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจบริการตามแบบ
ประเมินน้ี เมื่อให้คะแนนครบทั้ง 7 หมวด โดยแต่ละหมวดมี
คะแนนเต็ม ดังน้ี 

หมวด 1  การนําองค์กร  คะแนนเต็ม 32 คะแนน 

หมวด 2  การวางแผนเชิงกลยุทธ์  คะแนนเต็ม 12 คะแนน 

หมวด 3  การมุ่งเน้นลูกค้า  คะแนนเต็ม 28 คะแนน 

หมวด 4  การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้                        
คะแนนเต็ม 12 คะแนน 

หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร  คะแนนเต็ม 24 คะแนน 

หมวด 6  การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ  คะแนนเต็ม 20 คะแนน 

หมวด 7  ผลลัพธ์  คะแนนเต็ม 32 คะแนน 
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3.2 หลักเกณฑ์และวิธีการประเมินเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจที่พัก – 
มาตรฐานเฉพาะ 

(1) แบบประเมินเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจที่พักแบ่งออกเป็น 4 
ส่วน ซึ่งประกอบด้วย 54 ข้อย่อย โดยแต่ละส่วนมีจํานวนข้อย่อย 
ดังน้ี   

กิจกรรมส่วนหน้า  มีจํานวน 16 ข้อย่อย  

บริการห้องพัก มีจํานวน 16 ข้อย่อย   

บุคลากร และการบริการ มีจํานวน 9 ข้อย่อย 

ทรัพยากรและชุมชนแวดล้อม มีจํานวน 13 ข้อย่อย 

(2) การให้คะแนน  

กรณีที่องค์กรมีการดําเนินการในข้อน้ันๆ ให้คะแนนข้อละ 1 
คะแนน และถ้าองค์กรไม่มีการดําเนินการในข้อน้ันๆ ให้คะแนนข้อ
ละ 0 คะแนน  

(3)  การคํานวณคะแนน 
ในการประเมินเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจที่พัก – มาตรฐาน
เฉพาะตามแบบประเมินน้ี เมือ่ให้คะแนนครบทั้ง 4 ส่วน ให้นํา
คะแนนแต่ละส่วนมารวมกัน ซึ่งจะมีคะแนนเต็ม 54 คะแนน 

3.3 การรวมคะแนนการประเมินเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจบริการ – 
มาตรฐานกลางและมาตรฐานคุณภาพธุรกิจที่พัก – มาตรฐานเฉพาะ 
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รวมคะแนนที่ได้ในแต่ละหมวดในตารางคํานวณคะแนนร้อยละที่ได้ โดย 
 

เกณฑ์มาตรฐาน 
(2)  

คะแนนเต็ม 
(3)  

คะแนนท่ีได้รบั 
หมวด 1 32  

หมวด 2 12  

หมวด 3 28 

หมวด 4 12 

หมวด 5 24 

หมวด 6 20 

หมวด 7 32 

รวมคะแนนมาตรฐานกลาง 160 (3) 

มาตรฐานกลางคิดเป็นร้อยละ (3)/160*100 (A) 

กิจกรรมส่วนหน้า 16  

บริการห้องพัก 16  

บุคลากร และการบริการ 9  

ทรัพยากรและชุมชนแวดล้อม 13  

รวมคะแนนมาตรฐานเฉพาะ 54 (4) 

มาตรฐานเฉพาะคิดเปน็ร้อยละ (4)/54*100 (B) 

 รวมคะแนนเป็นร้อยละตามขนาดองค์กร* (A)+(B) 
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ขั้นตอนที่ 1  นําผลรวมของคะแนนดิบของมาตรฐานกลางที่ได้ในแต่
ละหมวดใส่ในช่องที่ (3)  

ขั้นตอนที่ 2  นําคะแนนรวมของมาตรฐานกลางที่ได้ในช่องที่ (3) หาร
ด้วยคะแนนเต็ม 160 จากน้ันคูณด้วย 100 จะได้
คะแนนรวมของมาตรฐานกลางคิดเป็นร้อยละในช่อง 
(A) 

 นําคะแนนรวมของมาตรฐานเฉพาะที่ได้ในช่องที่ (4) 
หารด้วยคะแนนเต็ม 54 จากน้ันคูณด้วย 100 จะได้
คะแนนรวมของมาตรฐานเฉพาะคิดเป็นร้อยละในช่อง 
(B) 

ขั้นตอนที่ 3  การรวมคะแนนเป็นร้อยละตามขนาดขององค์กร จะคิด
สัดส่วนของน้ําหนักมาตรฐานกลาง : มาตรฐานเฉพาะ
แยกตามขนาดขององค์กร ดังน้ี 

 * องค์กรขนาดเล็ก  
 นํ้าหนักของมาตรฐานกลาง : มาตรฐานเฉพาะ คือ

 40 : 60 (โดยนําช่อง A * 0.4 + ช่อง B*0.6) 
 * องค์กรขนาดกลาง  
 นํ้าหนักของมาตรฐานกลาง : มาตรฐานเฉพาะ คือ

 60 : 40 (โดยนําช่อง A * 0.6 + ช่อง B*0.4) 
 * องค์กรขนาดใหญ ่ 
 นํ้าหนักของมาตรฐานกลาง : มาตรฐานเฉพาะ คือ
 70 : 30 (โดยนําช่อง A * 0.7 + ช่อง B*0.3) 
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หมายเหตุ : องค์กรขนาดเล็ก หมายถึง จํานวนพนักงานไม่เกิน 50 คน 
หรือทุนจดทะเบียนไม่เกิน 5 ล้านบาท 
องค์กรขนาดกลาง หมายถึง จํานวนพนักงาน 51 - 200 
คน หรือทุนจดทะเบียนเกิน 5 ล้านบาท แต่ไม่เกิน 20 
ล้านบาท 

 องค์กรขนาดใหญ่ หมายถึง จํานวนพนักงานมากกว่า 
200 คน หรือทุนจดทะเบียนต้ังแต่ 20 ล้านบาท 

3.4 การแบ่งระดับของผลการประเมิน 
 

ระดับ  A  ดีเลิศ คะแนนประเมนิรวมได้มากกว่าร้อยละ 85 

ระดับ  B  ดีมาก คะแนนประเมนิรวมได้ร้อยละ 76 - 85 

ระดับ  C  ดี คะแนนประเมนิรวมได้ร้อยละ 66 - 75 

ระดับ  D  พอใช้ คะแนนประเมนิรวมได้ร้อยละ 50 - 65 

ควรปรับปรุง  คะแนนประเมนิรวมได้น้อยกว่าร้อยละ 50 
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3.5 แบบประเมินเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจการบริการท่ีพัก 

เกณฑ์มาตรฐานธุรกิจที่พัก แบ่งเปน็ 2 สว่น คือ  

(1) เกณฑ์มาตรฐานธุรกิจบริการ – มาตรฐานกลาง  
(2) เกณฑ์มาตรฐานธุรกิจที่พัก – มาตรฐานเฉพาะ 

 
 

สรุปคะแนนทีไ่ด้ 

หมวด 1   การนําองค์กร                   คะแนน (คะแนนเต็ม 24 คะแนน) 

หมวด 2   การวางแผนเชิงกลยุทธ์          คะแนน (คะแนนเต็ม 12 คะแนน) 

หมวด 3   การมุ่งเน้นลูกค้า            คะแนน (คะแนนเต็ม 28 คะแนน) 

หมวด 4  การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้         คะแน
(คะแนนเต็ม 12 คะแนน) 

หมวด 5   การมุ่งเน้นบุคลากร    คะแนน (คะแนนเต็ม 28 คะแนน) 

หมวด 6  การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ       คะแนน (คะแนนเต็ม 20 คะแนน) 

หมวด 7  ผลลัพธ์        คะแนน (คะแนนเต็ม 32 คะแนน) 

เกณฑ์มาตรฐานธุรกิจที่พัก   คะแนน (คะแนนเต็ม 54 คะแนน) 
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เกณฑ์มาตรฐานธุรกิจบริการ – มาตรฐานกลาง 
 

วิธีการประเมิน  
หมวด 1 ถึง หมวด 6 กรณีที่องค์กรมีการดําเนินการในข้อน้ันๆ ให้คะแนนข้อ
ละ 1 คะแนน และถ้าองค์กรไม่มีการดําเนินการในข้อน้ันๆ ให้คะแนนข้อละ 0 
คะแนน โดยแต่ละข้อมีคะแนนเต็มข้อย่อยละ 4 คะแนน  

 
หมวด 1 การนําองค์กร 

 
1.1 เกณฑ์คุณภาพด้านการนาํองค์กรโดยผูน้าํระดับสูง 

1.1.1 การชี้นําทิศทางองค์กรด้วย วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม   
ผู้นําระดับสูงต้อง :-  

___ กําหนดทิศทางองค์กร ด้วย วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม 

___ นําวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม ไปสู่การปฏิบัติในองค์กร 

___ ติดตามและทบทวน วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม ตามความ
เหมาะสม 

___ นําผลการติดตามและทบทวนมาใช้เพ่ือการปรับปรุง
ทิศทางองค์กร วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยมองค์กร และมี
การพัฒนาปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  

...............................................................................................                  
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1.1.2 การส่งเสริมการปฏิบติัขององค์กรให้ถูกต้องตามกฎหมาย
และมีจริยธรรม ผู้นําระดับสงูต้อง :- 
___ ส่งเสริมองค์กรให้มีการปฏิบัติตามกฎหมายและ มี

จริยธรรม 
___ สื่อสารการส่งเสริมการปฏิบัติตามกฎหมายและมี

จริยธรรมเพ่ือนําไปสู่การปฏิบัติภายในองค์กร 
___ ติดตามและทบทวนผลการปฏิบัติตามกฎหมายและ            

มีจริยธรรมขององค์กร 
___  ทบทวนและปรับปรุงการปฏิบัติตามกฎหมายและ

จริยธรรมขององค์กรอย่างต่อเน่ือง 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  

1.1.3 การสร้างองค์กรที่ย่ังยืน  ผู้นาํระดับสูงต้อง :- 
___  สร้างสภาพแวดล้อมและวัฒนธรรมในการทํางานของ

บุคลากรในองค์กรเพ่ือให้บรรลุ พันธกิจองค์กร 
___  บุคลากรในองค์กรมีการทํางานภายใต้สภาพแวดล้อมและ

วัฒนธรรมที่กําหนด เพ่ือให้บรรลุพันธกิจองค์กร 
___ ติดตามและทบทวนผลการทํางานของบุคลากรภายใต้

สภาพแวดล้อมและวัฒนธรรมที่กําหนด เพ่ือให้บรรลุพันธ
กิจองค์กร 

___ ปรับปรุงสภาพแวดล้อมและวัฒนธรรมในการทํางาน 
เพ่ือให้บรรลพัุนธกิจองค์กร 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  
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1.1.4 การสื่อสารในองค์กรจากผู้นาํระดับสูงไปยังบุคลากร             
ในองค์กรและลูกค้าทีส่าํคัญ  ผู้นําระดับสงูต้อง :- 

___ กําหนดแนวทางการสื่อสารในองค์กรโดยผู้นําระดับสูง ไป
ยังบุคลากรในองค์กรและลูกค้าที่สําคัญ  

___  นําแนวทางการสื่อสารภายในองค์กรไปสู่การปฏิบัติ 

___ ติดตามและทบทวนผลการสื่อสารภายในองค์กร 

___ นําผลการติดตามผลการสื่อสารภายในองค์กรมาใช้เพ่ือ             
การปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  

1.1.5 การจัดให้มีรางวัลและยกย่องชมเชยบุคลากร ผูน้ําระดับสูง
ต้อง :-  
___  กําหนดแนวทางการจัดให้มีการให้รางวัลและยกย่อง

ชมเชยบุคลากร 
___ นําแนวทางการจัดให้มีการให้รางวัลและยกย่องชมเชย

บุคลากรไปปฏิบัติ 
___ ติดตามและทบทวนผลการให้รางวัลและยกย่องชมเชย

บุคลากรเพ่ือปรับปรุงให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของ
การให้รางวัลและยกย่องชมเชย 

___ ปรับปรุงแนวทางการให้รางวัลและยกย่องชมเชยบุคลากร
ให้สอดคล้องกับแนวทางขององค์กรอย่าง 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  
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1.2 เกณฑ์คุณภาพด้านการกํากับดูแลองค์กร 
1.2.1 การจัดการให้เกิดการปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ   

องค์กรต้อง :- 
___ ระบุกฎหมายและกฎระเบียบที่องค์กรต้องปฏิบัติ 
___ สื่อสารกฎหมายและกฎระเบียบไปยังบุคลากรที่เก่ียวข้อง

เพ่ือนําไปปฏิบัติ 
___ ตรวจสอบและทบทวนการปฏิบัติตามกฎหมายและ

กฎระเบียบที่เก่ียวข้อง 
___ นําผลการตรวจสอบและทบทวนผลการปฏิบัติตาม

กฎหมายมาปรับปรุงการปฏิบัติงานให้สอดคล้องตามท่ี
กฎหมายและกฎระเบียบกําหนด  

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  

1.2.2 การจัดการให้มีการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม      
องค์กรต้อง :- 

___ กําหนดจริยธรรมองค์กรพร้อมแนวทางปฏิบัติ 

___ สื่อสารจริยธรรมองค์กรไปยังบุคลากรในองค์กรเพ่ือนําไป
ปฏิบัติ 

___ ตรวจสอบและทบทวนการปฏิบัติตามจริยธรรมองค์กร 

___ นําผลการตรวจสอบและทบทวนผลการปฏิบัติตาม
จริยธรรมองค์กรมาปรับปรุงการดําเนินธุรกิจขององค์กร 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
............................................................................................... 
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1.2.3 การสนับสนุนชุมชนท่ีองค์กรต้ังอยู่  องค์กรต้อง:- 
___ กําหนดแนวทางการสนับสนุนและมีส่วนร่วมกับชุมชนที่

องค์กรต้ังอยู่ 
___ สื่อสารกิจกรรมหรือโครงการที่องค์กรสนับสนุนและ      

มีส่วนร่วมกับชุมชนไปยังบุคลากรเพ่ือให้บุคลากรเข้าร่วม
กิจกรรมหรือโครงการ 

___ ทบทวนผลการดําเนินกิจกรรมหรือโครงการสนับสนุน
และมีส่วนร่วมกับชุมชน 

___ นําผลการทบทวนการดําเนินกิจกรรมหรือโครงการมา
ปรับปรุงแนวทางการจัดกิจกรรมและโครงการสนับสนุน
และมีส่วนร่วมกับชุมชน  

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  

หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ ์
 

2.1 เกณฑ์คุณภาพด้านการจัดทํากลยุทธ ์
2.1.1 การวางแผนกลยุทธ์  องค์กรต้อง :- 

___  มีขั้นตอนการจัดทํากลยุทธ์ กําหนดผู้เก่ียวข้อง และกรอบ
เวลาของการวางแผนระยะสั้น ระยะยาว 

___ ถ่ายทอดกลยุทธ์และกรอบเวลาดําเนินการไปสู่การปฏิบัติ
ในองค์กรทุกระดับช้ัน 

___ ติดตามและทบทวนผลการนําแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ  
___ วิเคราะห์ผลการติดตามและทบทวนแผนกลยุทธ์  
 เพ่ือนําไปปรับปรุง 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  
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2.1.2  วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และเป้าหมาย องค์กรต้อง  
___  กําหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สําคัญและเป้าหมายที่

สอดคล้องกับกลยุทธ์องค์กรพร้อมระยะเวลาดําเนินการ 
___ ถ่ายทอดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สําคัญ และเป้าหมาย 

พร้อมระยะเวลาดําเนินการไปสู่การปฏิบัติในองค์กร
ตามลําดับช้ัน 

___ ติดตามและทบทวนผลการดําเนินงานเปรียบเทียบกับ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สําคัญ และเป้าหมาย 

___ วิเคราะห์ผลการติดตามและทบทวนผลการดําเนินงาน
เปรียบเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สําคัญ และ
เป้าหมาย เพ่ือนําไปปรับปรุง 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................   

2.2 เกณฑ์คุณภาพด้านการนาํกลยุทธ์ไปปฏิบัติ  
2.2.1  การจัดทําแผนปฏิบัติการและนําสู่การปฏิบัติ องค์กรต้อง :- 

___ วางแผนการปฏิบัติตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และ
เป้าหมาย ทั้งระยะสั้น และระยะยาว และกําหนดตัวช้ีวัด
ผลการดําเนินการที่สําคัญของแผนปฏิบัติการ 

___ ถ่ายทอดแผนปฏิบัติการ และตัวช้ีวัดให้ทุกหน่วยงานใน
องค์กรรับทราบเข้าใจ และนําไปปฏิบัติ 

___ ติดตามและตรวจสอบแผนปฏิบัติการ และวัดผลการ
ดําเนินการตามตัวช้ีวัดพร้อมแนวทางปฏิบัติที่เกิดขึ้น 

___ ปรับปรุงแนวทางของแผนปฏิบัติการ และตัวช้ีวัดให้มี
ความเหมาะสมต่อการนําไปปฏิบัติ 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................     
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หมวด 3 การมุ่งเนน้ลูกค้า 
 

3.1 เกณฑ์คุณภาพด้านเสียงของลูกค้า 
3.1.1 การประเมินความพึงพอใจของลูกค้า องค์กรต้อง :- 

___ มีช่องทางการรับข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะจากลูกค้า 

___ มีการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าอย่างสมํ่าเสมอ 

___ วิเคราะห์ผลการประเมินความพึงพอใจ  

___ นําผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจลูกค้า ไปปรับปรุงและ
แก้ไข  

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  

3.1.2 การประเ มินความพึงพอใจของลูกค้ า เทียบกับคู่ แข่ ง             
องค์กรต้อง :- 
___  มีช่องทางการรับข้อคิดเห็น จากลูกค้าที่มีต่อคู่แข่ง 
___ มีการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคู่แข่งอย่าง

สม่ําเสมอ  
___ วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคู่แข่ง 
___ นําข้อมูลจากการวิเคราะห์ไปปรับปรุงเพ่ือยกระดับการ

ให้บริการ 
บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................   
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3.2 เกณฑ์คุณภาพด้านความสมัพันธข์องลูกค้า  
3.2.1 การกําหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย องค์กรต้อง :- 

___ กําหนดวิธีการค้นหากลุ่มลูกค้าเป้าหมาย  
___ จําแนกกลุ่มลูกค้าเป้าหมายตามสินค้า/บริการขององค์กร 

หรือตามเกณฑ์ที่องค์กรกําหนด พร้อมระบุความต้องการ
ของลูกค้า และถ่ายทอดไปยังทุกคนท่ีเก่ียวข้องเพ่ือ
นําไปสู่การปฏิบัติ 

___ ทบทวนข้อมูลกลุ่มลูกค้าเป้าหมายให้สอคล้องตามสินค้า/
บริการขององค์กร หรือ ตามเกณฑ์ที่องค์กรกําหนด และ
ผลการตอบสนองตามความ ต้องการของลู กค้ า
กลุ่มเป้าหมาย 

___ ปรับปรุงกลุ่มลูกค้าเป้าหมายให้เป็นปัจจุบัน รวมท้ังการ
ดําเนินการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าและทํา
ให้เหนือกว่าความคาดหวัง                    

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  

3.2.2 การจัดทําฐานข้อมูลลูกค้า องค์กรต้อง :- 
___ จัดทําฐานข้อมูลของลูกค้าที่มาใช้บริการจากองค์กร  
___ ทบทวนความถูกต้องของฐานข้อมูลลูกค้า 
___ ปรับปรุงฐานข้อมูลลูกค้าให้เป็นปัจจุบัน 
___ นําฐานข้อมูลลูกค้าไปวางแผนพัฒนาสินค้า และการ

ให้บริการ 
บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  
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3.2.3  การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า องค์กรต้อง :- 

___ มีการวางแผนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  

___ ปฏิบัติตามแผนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

___ ติดตามผลการดําเนินงานตามแผนการสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้า 

___ วิเคราะห์ผลการดําเนินงานตามแผนสร้างความสัมพันธ์
เพ่ือให้ได้ลูกค้าใหม่และรักษาลูกค้าเดิม 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  

3.2.4 การจัดทําแผนการตลาด  องค์กรต้อง :- 

___ ศึกษาแนวโน้มทางการตลาดที่มีผลต่อธุรกิจ และจดัทํา
แผนการตลาด 

___ สื่อสารและนําแผนการตลาดไปปฏิบัติ 

___ ติดตามผลการดําเนินงานตามแผนการตลาด 

___ วิเคราะห์ผลการดําเนินงานตามแผนการตลาดและนํามา
ปรับปรุงให้สอดคล้องกับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................       
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3.2.5 การจัดการข้อร้องเรียน องค์กรต้อง :- 

___ กําหนดช่องทางการรับข้อร้องเรียนจากลูกค้า  

___ รวบรวมข้อร้องเรียนของลูกค้าจากช่องทางต่างๆ เพ่ือ
นํามาวิเคราะห์หาสาเหตุ และวางแผนแก้ไข ป้องกัน 

___ มีการดําเนินการแก้ไขและป้องกันตามวิธีการและแผนท่ี
กําหนด 

___ ติดตามประสิทธิผลการแก้ไขและป้องกันข้อร้องเรียน 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................      
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู ้
 

4.1  เกณฑ์คณุภาพด้านการวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการ
ดําเนนิการขององค์กร 
4.1.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดําเนินการ

ขององค์กร องค์กรต้อง :-  

___ กําหนดตัววัดผลการดําเนินการและระบบการวัดผลการ
ดําเนินการเพื่อติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร 

___ รวบรวม และวิเคราะห์ข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับตัววัดผล
การ ดํา เ นินการที่ กํ าหนดเ พ่ือแสดงถึ งการบรร ลุ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร 

___ ทบทวนผลการ ดํ า เ นินการและ เป รียบ เที ยบ กับ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร  

___ ปรับปรุงผลการดําเนินการอย่างต่อเน่ืองโดยลําดับตาม
ความสําคัญ 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................   
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4.2 เกณฑ์คุณภาพด้านการจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

4.2.1 การจัดการความรู้ขององค์กร องค์กรต้อง :- 

___ กําหนดวิธีการและช่องทางในการถ่ายทอดความรู้ของ
บุคลากรในองค์กร 

___ มีการถ่ายทอดความรู้ของบุคลากรในองค์กรตามวิธีการ
และช่องทางที่กําหนด 

___ ติดตามประสิทธิผลของการจัดการความรู้ 

___ ทบทวนผลการติดตามประสิทธิผลการจัดการความรู้เพ่ือ
นําไปปรับปรุงและพัฒนา 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  
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กรมพฒันาธุรกจิการค้า 
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4.2.2 การจัดการข้อมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
องค์กรต้อง :- 

___ กําหนดวิธีการเพ่ือให้มั่นใจว่าข้อมูล สารสนเทศ และ
เทคโนโลยีสารสนเทศทั้งฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ที่ใช้ของ
องค์กรมีความถูกต้อง และพร้อมใช้งาน 

___ มีการรวบรวมข้อมูลและสารสนเทศที่มีความแม่นยํา
ถูกต้อง และเช่ือถือได้ และมีการนําฮาร์ดแวร์และ
ซอฟต์แวร์ที่กําหนดไว้มาใช้ อย่างสะดวก ปลอดภัย และ
เช่ือถือได้ 

___ ติดตามผลการใช้งานข้อมูล สารสนเทศ ฮาร์ดแวร์และ
ซอฟต์แวร์สม่ําเสมอ 

___ ปรับปรุงข้อมูล สารสนเทศ ฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ให้
เหมาะสมกับสภาพปัจจุบัน พร้อมใช้งาน และใช้งานได้
ง่าย รวมถึงมีมาตรการรองรับเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉินไม่
สามารถใช้งานฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ได้ 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  
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หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร 
 

5.1 เกณฑ์คุณภาพด้านสภาพแวดล้อมของบคุลากร 

5.1.1 โครงสร้างและอัตรากําลังบุคลากร องค์กรต้อง :- 

___ กําหนดโครงสร้างองค์กร และอัตรากําลังของบุคลากร 
เ พ่ือให้องค์กรบรรลุผลตามเป้าหมายองค์กร และ
สอดคล้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร 

___ จัดทําโครงสร้างองค์กร และแผนอัตรากําลัง และสื่อสาร
ให้ผู้เก่ียวข้องนําไปปฏิบัติ 

___ ติดตามและทบทวนความเหมาะสมของโครงสร้างองค์กร 
และแผนอัตรากําลัง  

___ นําผลการติดตามและทบทวนประสิทธิผลโครงสร้าง
องค์กร และแผนอัตรากําลังเพ่ือวางแผนรองรับความ
เปลี่ยนแปลงด้านอัตรากําลัง เพ่ือให้มั่นใจว่าไม่ส่งผล
กระทบต่อความต่อเน่ืองของการดําเนินการขององค์กร 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  
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5.1.2 การสรรหาบุคลากร องค์กรต้อง :- 

___ กําหนดคุณลักษณะบุคลากรด้านขีดความสามารถ ที่
ครอบคลุมถึงทักษะ สมรรถนะ และคุณวุฒิที่ต้องการใน
แต่ละระดับ  

___ สรรหาว่าจ้างบุคลากรตามขีดความสามารถในแต่ละ
ตําแหน่งงานท่ีกําหนด 

___ ติดตามผลด้านความสามารถขององค์กรในการบรรลุ
เ ป้ า หม ายอ งค์ ก ร จ ากก า ร ใ ช้ ป ร ะ โ ยช น์ ด้ านขี ด
ความสามารถของบุคลากร 

___ วางแผนรองรับความเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร เช่น การ
ลดจํานวนบุคลากร การเปลี่ยนแปลงความต้องการด้าน
ขีดความสามารถ และอัตรากําลังบุคลากร เ พ่ือลด
ผลกระทบต่อการดําเนินการขององค์กร 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  
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5.1.3 บรรยากาศการทํางานของบุคลากร  องค์กรต้อง :- 

___  กําหนดสภาพแวดล้อมการทํางานที่ปลอดภัย มีสวัสดิ
ภาพ และไม่ส่งผลกระทบต่อสุขภาพของบุคลากร 

___ จัดสภาพแวดล้อมในการทํางานและสื่อสารการทํางานที่
ปลอดภัย มีสวัสดิภาพ และไม่ส่งผลกระทบต่อสุขภาพ 

___ ติดตามผลด้านความปลอดภัย สวัสดิภาพบุคลากร และ
สุขภาพของบุคลากร 

___ วิเคราะห์ผลการประเมินด้านความปลอดภัย สวัสดิภาพ 
และสุขภาพของบุคลากรนําผลการวิเคราะห์ไปใช้เพ่ือการ
ปรับปรุง 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  
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5.2 เกณฑ์คุณภาพด้านความผกูพันของบุคลากร 

5.2.1  การจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากร องค์กร
ต้อง :-   

___ กําหนดระบบและหลักเกณฑ์การประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรที่ชัดเจน ซึ่งให้ครอบคลุมถึงการ
บริหารค่าตอบแทน การให้รางวัล การยกย่องชมเชยและ
การสร้างแรงจูงใจ 

___ มีการสื่อสารและมีการประเมินผลตามหลักเกณฑ์ที่
กําหนด 

___ มีการทบทวนหลักเกณฑ์โดยพิจารณาผลจากการนํา
หลักเกณฑ์ไปปฏิบัติ 

___  ปรับปรุงหลักเกณฑ์ให้เหมาะสมกับสภาพแวดล้อม
ปัจจุบัน 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  
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5.2.2  การพัฒนาบุคลากรและผู้นํา องค์กรต้อง :- 

___ วางแผนการเรียนรู้และพัฒนาบุคลากรและผู้นําองค์กร            
ทั้งด้านความรู้และทักษะการทํางาน สอดคล้องกับ
สมรรถนะหลักขององค์กร กลยุทธ์ จริยธรรมฯ 

___ จัดอบรม ถ่ายโอนความรู้ ตามแผนการเรียนรู้และพัฒนา
บุคลากร 

___ ติดตามประเมินประสิทธิผลการเรียนรู้จากการอบรม           
การถ่ายโอนความรู้  

___ วิเคราะห์ประสิทธิผลการเรียนรู้เพ่ือนําข้อมูลมาใช้เพ่ือ
การปรับปรุง 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  
5.2.3  ความก้าวหน้าในอาชีพการงาน องค์กรต้อง :- 

___ วางแผนความก้าวหน้าในอาชีพการงานของบุคลากร และ
การสืบทอดตําแหน่ง 

___ สื่อสารแผนความก้าวหน้าในอาชีพและการสืบทอด
ตําแหน่งไปยังพนักงาน 

___ ติดตามประสิทธิผลแผนความก้าวหน้าในอาชีพ และ               
การสืบทอดตําแหน่ง 

___ วิเคราะห์และปรับปรุงแผนความก้าวหน้าอาชีพ และ           
การสืบทอดตําแหน่งให้สอดคล้องกับกลยุทธ์องค์กร 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  
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กรมพฒันาธุรกจิการค้า 
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หมวด 6 การมุ่งเนน้การปฏิบัติการ 
6.1 เกณฑ์คุณภาพด้านกระบวนการทํางาน 

6.1.1 การกําหนดกระบวนการทํางาน องค์กรต้อง :- 
___ มีการกําหนดกระบวนการหลัก กระบวนการสนับสนุน 

และจุดควบคุมที่ สํ าคัญของแต่ละกระบวนการที่
สอดคล้องกับสมรรถนะหลักองค์กร  

___ สื่อสารและนําไปปฏิบัติสําหรับกระบวนการทํางานที่
กําหนดไว้ และควบคุมให้การปฏิบัติงานเป็นไปตามจุด
ควบคุมของกระบวนการ 

___ ติดตามประสิทธิผลการปฏิบัติงานตามกระบวนการการ
และจุดควบคุมที่กําหนด 

___ วิเคราะห์และปรับปรุงขั้นตอนของกระบวนการทํางาน 
และจุ ดควบคุ ม  ใ ห้ เ ป็ น ไปตาม เ ป้ าหมายและมี
ประสิทธิภาพที่ดีขึ้นอย่างต่อเน่ือง  

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  

6.2 เกณฑ์คุณภาพด้านประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 
6.2.1 การควบคุมต้นทุน องค์กรต้อง :- 

___ วิเคราะห์ต้นทุน และวางแผนเพ่ือควบคุมต้นทุน 
___ ปฏิบัติตามแผนการควบคุมต้นทุน 
___ ติดตามประสิทธิผลการควบคุมต้นทุนขององค์กรอย่าง

สม่ําเสมอ 
___ วิเคราะห์สาเหตุเมื่อพบว่าต้นทุนไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ี

กําหนด และวางแผนการดําเนินการแก้ไขและป้องกัน 
บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  



คู่มือเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจการบริการท่ีพัก	
 

 
 

101 

6.2.2 การจัดการห่วงโซ่อุปทาน องค์กรต้อง :- 

___ กําหนดวิธีการคัดเลือกและประเมินผู้ส่งมอบผลิตภัณฑ์
และบริการหลักที่สนับสนุนกระบวนการให้บริการของ
องค์กร  

___ มีการคัดเลือกและประเมินตามวิธีการที่กําหนด 

___ นําผลการประเมินมาวิเคราะห์เปรียบเทียบกับเกณฑ์ 

___ แจ้งผู้ส่งมอบที่มีผลการประเมินไม่เป็นไปตามเกณฑ์เพ่ือ
นําไปสู่การปรับปรุง 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  

 
6.2.3 การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัย องค์กรต้อง :- 

___ กําหนดขั้นตอนการทํางานเพ่ือให้เกิดความปลอดภัยใน
การปฏิบัติงานของบุคลากร  

___ สื่อสารขั้นตอนการทํางาน และนําไปปฏิบัติเพ่ือให้เกิด
ความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 

___ ตรวจสอบและเฝ้าระวังการปฏิบัติงานเพ่ือให้เกิดความ
ปลอดภัย  

___ ทบทวนและปรับปรุงขั้นตอนการทํางานให้เหมาะสมและ
มีความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
        ............................................................................................... 
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กรมพฒันาธุรกจิการค้า 
Department of Business Development 

6.2.4 การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน องค์กรต้อง :- 

___ มีการวางแผนเพ่ือรองรับภาวะฉุกเฉิน รวมถึงจัดอุปกรณ์
ป้องกันและระงับเหตุฉุกเฉิน 

___ จัดให้มีการซ้อมการเตรียมความพร้อมเมื่อเกิดภาวะ
ฉุกเฉินตามระยะเวลาที่ กํ าหนด  และมี บันทึกการ
ตรวจเช็คอุปกรณ์ป้องกันและระงับเหตุฉุกเฉิน 

___ สรุปผลการซ้อมแผนฉุกเฉิน และนําข้อเสนอแนะจากการ
ซ้อมแผนฉุกเฉินไปปรับปรุง 

___ ทบทวนแผนฉุกเฉินและปรับปรุงให้สอดคล้องกับ
สถานการณ์ปัจจุบัน 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  
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วิธีการประเมิน  
หมวด 7 ให้เลือกข้อที่ถูกต้องที่สุดเพียง 1 ข้อ (คะแนนเต็ม 4 คะแนน) และ
ระบุรายละเอียดในช่องบันทึกเพ่ิมเติมเพ่ืออธิบาย 
  

หมวด 7 ผลลพัธ ์
 

7.1 ผลลัพธ์ด้านการนาํองค์กร 
ผลลัพธ์ด้านบุคลากรที่รับรู้วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยมขององค์กร      
โดยองค์กรมีผลลัพธ์ :- 

___ 0   = ไม่ได้มีการรายงานผลลัพธ์ดังกล่าว 

___ 1   = การรับรู้ดังกล่าวร้อยละ 1-50 ของจํานวนบุคลากร
ที่สุ่มประเมิน* 

___ 2   = การรับรู้ดังกล่าวต้ังแต่ร้อยละ 51-65 ของจํานวน
บุคลากรที่สุ่มประเมิน* 

___ 3   = การรับรู้ดังกล่าวต้ังแต่ร้อยละ 66-80 ของจํานวน
บุคลากรที่สุ่มประเมิน* 

___ 4   = การรับรู้ ดังกล่าวอยู่ต้ังแต่ร้อยละ 81-100 ของ
จํานวนบุคลากรที่สุ่มประเมิน* 

 
*จํานวนบุคลากรท่ีสุ่มประเมินอย่างน้อยร้อยละ 10  ของจํานวน
บุคลากรทั้งหมด 
 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  
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กรมพฒันาธุรกจิการค้า 
Department of Business Development 

7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกคา้ 
7.2.1 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจของลูกค้า โดยองค์กรมีผลลัพธ์ คือ 

___ 0   = ไม่ได้มีการรายงานผลความพึงพอใจ 
___ 1   = ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจลูกค้าตํ่ากว่าเป้าหมายที่

กําหนด 
___ 2   = ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจลูกค้าเท่ากับหรือสูงกว่า

เป้าหมายแต่ไม่เกิน ร้อยละ 3 
___ 3   = ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจลูกค้าสูงกว่าเป้าหมาย

มากกว่าร้อยละ 3 แต่ไม่เกินร้อยละ 5 
___ 4   = ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจลูกค้าสูงกว่าเป้าหมาย

มากกว่าร้อยละ 5 
บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  

7.2.2 ผลลัพธ์ด้านจํานวนลูกค้าใหม่ขององค์กร โดยองค์กรมี
ผลลัพธ์ คือ 
___ 0   = ไม่ได้มีการรายงานผลลัพธ์ดังกล่าว/หรือไม่มี               

ลูกค้าใหม่ 
___ 1   = จํานวนลูกค้าใหม่ขององค์กรตํ่ากว่าเป้าหมาย 
___ 2   = จํานวนลูกค้าใหม่ขององค์กรเพิ่มขึ้นจากเป้าหมาย

แต่ไม่เกินร้อยละ 3 
___ 3   = จํานวนลูกค้าใหม่ขององค์กรเพิ่มขึ้นจากเป้าหมาย

แต่ไม่เกินร้อยละ 5 
___ 4   = จํานวนลูกค้าใหม่ขององค์กรเพิ่มขึ้นจากเป้าหมาย

มากกว่าร้อยละ 5  
บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  

 .............................................................................................             
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7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
7.3.1 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจของบุคลากรต่อปฏิบัติงาน โดย

องค์กรมีผลลัพธ์ คือ 
___ 0   = ไม่ได้มีการรายงานผลความพึงพอใจบุคลากร 
___ 1   = ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจบุคลากรตํ่ากว่าเป้าหมาย 

ที่กําหนด 
___ 2   = ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจบุคลากรเท่ากับหรือสูง

กว่าเป้าหมายแต่ไม่เกินร้อยละ 3 
___ 3   = ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจบุคลากรสูงกว่าเป้าหมาย

มากกว่าร้อยละ 3 แต่ไม่เกินร้อยละ 5 
___ 4   = ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจบุคลากรสูงกว่าเป้าหมาย

มากกว่าร้อยละ 5 
บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  

7.3.2 ผลลัพธ์ด้านการลาออกของบุคลากร โดยองค์กรมีผลลัพธ์ คือ 
___ 0   = ไม่ได้มีการรายงานผลลัพธ์ดังกล่าว 
___ 1   = การลาออกของบุคลากรสูงกว่าเป้าหมายมากกว่า           

ร้อยละ 5 
___ 2   = การลาออกของบุคลากรสูงกว่าเป้าหมายมากกว่า            

ร้อยละ 3 แต่ไม่เกินร้อยละ 5 
___ 3   = การลาออกของบุคลากรสูงกว่าเป้าหมายไม่เกิน            

ร้อยละ 3 
___ 4   = การลาออกของบุคลากรเป็นไปตามเป้าหมายหรือ

น้อยกว่าเป้าหมาย 
บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  
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กรมพฒันาธุรกจิการค้า 
Department of Business Development 

7.4 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ 

     ผลลัพธ์ด้านข้อร้องเรียนของลูกค้าต่อการให้บริการ โดยองค์กรมี  

     ผลลัพธ์ คือ 

___ 0   = ไม่ได้มีการรายงานผลลัพธ์ดังกล่าว 

___ 1   = จํานวนข้อร้องเรียนของลูกค้าสูงกว่าเป้าหมาย
มากกว่าร้อยละ 5 

___ 2   = จํานวนข้อร้องเรียนของลูกค้าสูงกว่าเป้าหมาย
มากกว่าร้อยละ 3 แต่ไม่เกินร้อยละ 5 

___ 3   = จํานวนข้อร้องเรียนของลูกค้าสูงกว่าเป้าหมายไม่
เกินร้อยละ 3 

___ 4   = จํานวนข้อร้องเรียนของลูกค้าเท่ากับหรือน้อยกว่า
เป้าหมายที่กําหนด 

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................  
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7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงนิ 
7.5.1 ผลลัพธ์ด้านรายได้จากการดําเนินธุรกิจ โดยองค์กรมี

ผลลัพธ์ คือ 

___ 0   = ไม่ได้มีการรายงานผลลัพธ์ด้านการเงิน 

___ 1   = รายได้จากการดําเนินธุรกิจได้น้อยกว่าเป้าหมาย            
ที่กําหนด 

___ 2   = รายได้จากการดําเนินธุรกิจเท่ากับหรือสูงกว่า
เป้าหมาย ไม่เกินร้อยละ 2 

___ 3   = รายได้จากการดําเนินธุรกิจสูงกว่าเป้าหมาย
มากกว่าร้อยละ 2 แต่ไม่เกินร้อยละ 5  

___ 4   = รายได้จากการดําเนินธุรกิจสูงกว่าเป้าหมาย
มากกว่าร้อยละ 5   

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................                  
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กรมพฒันาธุรกจิการค้า 
Department of Business Development 

7.5.2 ผลลัพธ์ด้านกําไรสุทธิจากการดําเนินธุรกิจ โดยองค์กรมี
ผลลัพธ์ คือ 

___0   = ไม่ได้มีการรายงานผลลัพธ์กําไรสุทธิ 

___1   = กําไรจากการดําเนินธุรกิจได้น้อยกว่าเป้าหมายท่ี
กําหนด 

___2   = กําไรจากการดําเนินธุรกิจเท่ากับเป้าหมาย หรือ           
สูงกว่าเป้าหมาย ไม่เกินร้อยละ 2 

___ 3   = กําไรจากการดําเนินธุรกิจสูงกว่าเป้าหมายมากกว่า
ร้อยละ 2 แต่ไม่เกินร้อยละ 5  

___ 4   = กําไรจากการดําเนินธุรกิจสูงกว่าเป้าหมายมากกว่า
ร้อยละ 5   

บันทึกเพิ่มเติม.......................................................................  
...............................................................................................     
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เกณฑ์มาตรฐานธุรกิจ – มาตรฐานเฉพาะ 

วิธีการประเมิน 

กรณีที่องค์กรมีการดําเนินการในข้อน้ันๆ ให้คะแนนข้อละ 1 คะแนน และถ้า
องค์กรไม่มีการดําเนินการในข้อน้ันๆ ให้คะแนนข้อละ 0 คะแนน  

 
1. กิจกรรมบริการส่วนหนา้ 

1.1 สถานที่ทีต้ั่ง สภาพแวดล้อม สิ่งก่อสรา้งทั่วไป และที่จอดรถ 
 1.1.1 สถานที่ต้ังและการเดินทาง สถานที่ต้ังอยู่ในสภาพแวดล้อมที่

เหมาะสมกับประเภทของที่พัก การเดินทางปลอดภัย และสะดวก
ในการเดินทาง 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 

 1.1.2 ป้ายบอกช่ือและสัญลักษณ์ของโรงแรม แสดงให้เห็นได้อย่าง
ชัดเจน และอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

 .....................................................................................................     
 1.1.3 ที่จอดรถ ไม่ควรน้อยกว่าร้อยละ 20 ของจํานวนห้องพัก มีระบบ

การรักษาความปลอดภัยในบริเวณดังกล่าวเพื่อป้องกันทรัพย์สิน
ของลูกค้าสูญหาย และมีบริการรับ-ส่ง มีที่จอดรถรับ-ส่งผู้เข้าพัก 
มีทางสัญจรของรถและคนเดินทาง สะดวก ปลอดภัย มีการ
ระบายอากาศที่ดี ที่จอดรถมีแสงสว่างและไฟส่องสว่าง 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

 .....................................................................................................     
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กรมพฒันาธุรกจิการค้า 
Department of Business Development 

1.2 โถงต้อนรบั ห้องน้ํา การสัญจรภายในอาคาร 
1.2.1 ห้องโถงต้อนรับ ประกอบด้วยพ้ืน ผนัง เพดาน ต้องสะอาด มีการ

ตกแต่ง มีการระบายอากาศที่ดี มีพ้ืนที่น่ังพักคอยหรือบริการ
อเนกประสงค์ มีโทรศัพท์ อินเตอร์เน็ต มีหนังสือ นิตยสาร แผ่น
พับ และบริการให้ข้อมูล 
___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
1.2.2 ควรแยกบริเวณสูบบุหรี่อย่างชัดเจนและควรอยู่นอกอาคารเพื่อ

ไม่ให้รบกวนผู้ไม่สูบบุหรี่ 
___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

.....................................................................................................     
1.2.3 ห้องนํ้าอยู่ในบริเวณและระยะที่สามารถใช้ได้สะดวก ปลอดภัย 

สะอาด และไม่รบกวนพ้ืนที่ใช้สอยอื่น แยกห้องนํ้าชาย-หญิง มีไฟ
ส่องสว่างเพียงพอ มีการระบายอากาศท่ีดี มีการตกแต่งเหมาะสม
กับประเภทและระดับของที่พัก มีขนาดพ้ืนที่เหมาะสม ผนัง 
เพดาน ประตูและอุปกรณ์อยู่ในสภาพดีและสะอาด มีห้องนํ้า
สําหรับผู้พิการหรือทุพพลภาพและคนชรา 

 ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

 ..................................................................................................... 
     1.2.4 ห้องนํ้าต้องมีอ่างล้างมือ กระจกเงา สบู่ และผ้าหรือกระดาษ

สําหรับเช็ดมือ 
  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
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 1.2.5 ทางสัญจรภายในอาคาร มีการแยกทางสัญจร และทางขน
สัมภาระ 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
 
1.3 กรณีมีลฟิท์ (สําหรบัอาคารสูงมากกว่า 4 ชั้น) 
 1.3.1  ลิฟท์ต้องอยู่ในบริเวณและระยะที่สามารถใช้ได้สะดวก มีแสง

สว่าง สะอาด ปลอดภัย และเพียงพอในการโดยสาร 
  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
 1.3.2 โถงลิฟท์ มีสัญลักษณ์ระบุช้ัน มีคําแนะนําในการใช้ มีระบบ

ควบคุม การทํางานในกรณีฉุกเฉิน ได้แก่ Emergency Call หรือ 
Bell ในสภาพที่ใช้งานได้ดี 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

 .....................................................................................................     
 1.3.3 มีการตรวจสอบและบํารุงรักษาลิฟท์ให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานได้

อย่างปลอดภัย 
  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             .................................................................................................... 
1.3.4 ลิฟท์โดยสารและลิฟทข์นสัมภาระไมค่วรใช้ร่วมกัน 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

.................................................................................................... 
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1.4 การลงทะเบียนผู้มาพัก 

ผู้ประกอบการต้องจัดทําบันทึกรายการเก่ียวกับผู้มาพัก โดยทํา 
“ทะเบียนผู้พัก” กรณีที่ผู้มาพักอายุตํ่ากว่า 18 ปี หากเข้าพัก
ตามลําพังผู้จัดการโรงแรม หรือผู้เทนต้องลงลายมือช่ือกํากับ 
โดยผู้ประกอบการจะต้องเก็บรักษาทะเบียนผู้มาพักไว้อย่างน้อย
หน่ึงปี และสามารถเรียกตรวจสอบได้ 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
 
1.5 การใหข้้อมูลแก่ผู้มาพัก 

1.5.1 ต้องมีข้อมูลแสดงอัตราค่าที่พักแสดงให้ผู้มาใช้บริการเห็นได้ง่าย 
และมีคําช้ีแจงถึงรายละเอียดที่ให้บริการที่ชัดเจน 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

.....................................................................................................     
1.5.2 ควรจัดข้อมูลที่เก่ียวข้องกับแหล่งท่องเที่ยวเพ่ือบริการลูกค้า โดย

อาจจัดทําเป็นแผ่นพับ บอร์ดแสดงสถานที่สําคัญ สถานที่
ท่องเที่ยว 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

 .....................................................................................................     
1.5.3 จัดทําหมายเลขโทรศัพท์ติดต่อฉุกเฉินต่างๆ ติดไว้ในบริเวณท่ีเห็น

ได้ชัด เพ่ือสามารถใช้ได้โดยสะดวกเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 
  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             .................................................................................................... 
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2. บริการห้องพัก 
 

2.1 มาตรฐานห้องพักแบบ Standard 
 2.1.1 ต้องแสดงหมายเลขห้องติดไว้หน้าห้องพักทุกห้อง 
  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
 2.1.2 ขนาดและความสูงของห้องพักกําหนดตามระดับของที่พัก 
  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

 .....................................................................................................     
 2.1.3 องค์ประกอบภายในห้องพัก ประกอบด้วย ประตู โซ่คล้องประตู 

ตาแมว มีแผนผังแสดง ทางหนีไฟที่ประตู มีอุปกรณ์ควบคุมการ
ใช้ไฟฟ้าที่มีประสิทธิภาพ มีปลั๊กสําหรับอุปกรณ์ไฟฟ้า พ้ืน ผนัง 
เพดาน ช่องแสง หน้าต่าง ม่าน อยู่ในสภาพดี และสะอาด มีการ
ตกแต่งเหมาะสมกับประเภทและระดับของที่พัก มีการระบาย
อากาศท่ีดี มีอุปกรณ์ป้องกันและระงับอัคคีภัย 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

 ..................................................................................................... 
 2.1.4 เฟอร์นิเจอร์ในห้องพัก เช่น เตียง ที่นอน ตู้เสื้อผ้า โต๊ะเคร่ืองแป้ง

และเก้าอ้ี กระจกเงา ที่วางสัมภาระอยู่ในสภาพดี และเหมาะสม
กับระดับของที่พัก 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
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 2.1.5 เครื่องใช้ไฟฟ้าในห้องพัก เช่น โทรศัพท์ โทรทัศน์ ตู้เย็น เคร่ืองต้ม
นํ้าร้อน เครื่องปรับอากาศหรือพัดลม อยู่ในสภาพดีและเหมาะสม
กับระดับของที่พัก 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

 .....................................................................................................     
 2.1.6 อุปกรณ์ภายในห้องพัก เช่น ระเบียบการใช้ห้องพัก เมนูอาหาร

และเครื่องด่ืม หมอน ผ้าปูที่นอน ไม้แขวนเสื้อ เครื่องด่ืม แก้วนํ้า 
นํ้าด่ืม และถังขยะ 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
 2.1.7 ห้องนํ้าในห้องพัก ประกอบด้วย พ้ืน ผนัง เพดาน โถสุขภัณฑ์ อ่าง

ล้างมือ ฝักบัว ระบบควบคุมอุณหภูมินํ้า กระจกเงา ผ้าเช็ดตัว 
ราวพาดผ้าเช็ดตัว กระดาษชําระ สบู่ แชมพู ถังขยะ มีความ
สะอาด มีการระบายอากาศดี 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

 .....................................................................................................     
 2.1.8 ภายในห้องพักต้องติดต้ังแผนผังแสดงทางหนีไฟในแต่ละช้ันแต่ละ

ห้องพัก รวมถึงป้ายทางออกฉุกเฉินที่ต้องจัดทําไว้ให้เห็นชัดเจน 
  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

 ..................................................................................................... 
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2.2 สาธารณปูโภคเพ่ืออํานวยความสะดวกสําหรบัลูกคา้ 

ผู้ประกอบการต้องจัดหาสาธารณูปโภค เช่น นํ้าประปา ไฟฟ้า 
ระบบสื่อสาร เป็นต้น เพ่ือให้บริการลูกค้าให้เกิดความสะดวกใน
ระหว่างใช้บริการห้องพัก ผู้ประกอบการต้องมีเจ้าหน้าที่พร้อม
ซ่อม บํารุงรักษา ตลอด 24 ช่ัวโมง และ เจ้าหน้าที่บํารุงรักษา
ควรจัดทําแผนบํารุงรักษาสม่ําเสมอ เพ่ือให้สิ่งอํานวยความ
สะดวกต่างๆ พร้อมให้บริการ 

 ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม.............................................  

              ..................................................................................................... 
 
2.3 ระบบความปลอดภัยในพื้นที่ทั่วไป 

2.3.1 ระบบความปลอดภัยด้านอัคคีภัย มีระบบการเดินสายไฟ และ
ติดต้ังอุปกรณ์ที่ได้มาตรฐาน ปลอดภัย และได้รับการดูแลรักษา
อย่างถูกต้องสมํ่าเสมอ 
___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
2.3.2 มีการระบายอากาศ และแสงสว่างอย่างเพียงพอ 

___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

.....................................................................................................     
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2.3.3 มีการป้องกันเช้ือเพลิง มีแผนผังทางหนีไฟ ป้ายทางหนีไฟ และ
ทางออกฉุกเฉินเรืองแสง มีไฟแสงสว่างฉุกเฉิน มีเส้นทางหนีไฟ
และบันไดหนีไฟ อยู่ในตําแหน่งที่ใช้งานได้สะดวก รวดเร็ว ขนาด
เหมาะสม และได้รับการดูแลรักษาอยู่เสมอ 

 ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

 ..................................................................................................... 
     2.3.4 มีอุปกรณ์ดับเพลิง หรือสายฉีดดับเพลิง มี Sprinkle มี Smoke 

Detector หรือ Heat Detector ที่มีประสิทธิภาพเพียงพอ อยู่ใน
ตําแหน่งที่เหมาะสม และอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
 2.3.5 การรักษาความปลอดภัย มีระบบตรวจเช็คความปลอดภัยที่มี

ประสิทธิภาพ สามารถสังเกตการณ์ หรือบันทึกภาพบริเวณ
ทางเข้าออก และจุดสําคัญๆ ตลอด 24 ช่ัวโมง 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
 2.3.6 มีเครื่องกําเนิดไฟฟ้าที่มีประสิทธิภาพและนํ้ามันสํารอง มีการ

สํารองนํ้าใช้ในกิจกรรมที่จําเป็นและนํ้าสําหรับดับเพลิง มี
ระบบสื่อสารเพ่ือขอความช่วยเหลือฉุกเฉินไปยังเครือข่ายต่างๆ 
ได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
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 2.3.7 มีแผนป้องกันและระงับอัคคีภัย และฝึกซ้อมตามแผนอยู่เสมอ มี
ยาสามัญประจําบ้าน และชุดปฐมพยาบาลที่เพียงพอและพร้อมใช้
งาน 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
 

 
3. บุคลากร และการบริการ 

 

3.1 พนักงานทุกส่วนและทุกระดับต้องติดป้ายช่ือ แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 
สะอาด มีบุคลิกดี มารยาท อัธยาศัยดี แสดงออกถึงความเป็นมิตร 
สามารถสื่อสารภาษาไทยได้เป็นอย่างดี และสื่อสารภาษาต่างชาติได้
เหมาะสมกับหน้าที่ ให้ข้อมูลและความช่วยเหลือได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 ___ ใช่ ___ ไมใ่ช่   บันทึกเพ่ิมเติม.........................................................  

     ................................................................................................................. 
3.2 กลุ่ มผู้ ใ ห้บริการสนับสนุน  เ ช่น  พนักงาน  Check in Check out 

พนักงานต้อนรับ กล่าวทักทาย และปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างเหมาะสม 
 ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม.........................................................  

     ................................................................................................................. 
3.3 พนักงานในกลุ่มแม่บ้าน House Keeping จัดเตรียม ตรวจเช็ค ทําความ

สะอาด และจัดวางอุปกรณ์และเคร่ืองใช้ต่างๆ ได้อย่างเหมาะสม 
 ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม.........................................................  

     .................................................................................................................         
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3.4 การบริการลูกคา้เพื่อสรา้งความประทบัใจ 
3.4.1 ทําความรู้จักกับลูกค้าให้มากที่สุด เพราะลูกค้าคือคนสําคัญและ

สามารถจดจําลูกค้าที่มาใช้บริการประจํา 
___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
3.4.2 กล่าวคําทักทายเมื่อพบลูกค้าทุกครั้งและกล่าวคําอําลาเมื่อลูกค้า

ออกจากที่พัก เพ่ือแสดงถึงอัธยาศัยที่ดี และการดูแลลูกค้าเป็น
อย่างดี 
___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

.....................................................................................................     
3.4.3 จัดเตรียมสิ่งอํานายความสะดวกตามที่ลูกค้าร้องขอ ควบคุม

คุณภาพการให้บริการสม่ําเสมอ เพ่ือสร้างความประทับใจให้กับ
ลูกค้า 

 ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

 ..................................................................................................... 
     3.4.4 รับข้อร้องเรียน วิเคราะห์สาเหตุ และติดตามผลการแก้ไขผู้ให้

บริการควรจัดการกับข้อร้องเรียน หรือปัญหาที่เกิดขึ้นกับลูกค้า
อย่างประนีประนอม เ พ่ือช่วยให้ลูกค้าใจเย็นและลดการ
กระทบกระทั่งกับลูกค้า 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
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 3.4.5 บันทึกข้อมูลความต้องการของลูกค้าและจัดเก็บเป็นประวัติของ
ลูกค้า เพ่ือเป็นข้อมูลที่สําคัญเมื่อมีการมาใช้บริการซํ้า และ
สามารถสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าได้ 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
 3.4.6 ผู้ให้บริการควรมีความรอบรู้ สามารถแนะนําลูกค้าได้ในข้อมูลที่

เก่ียวข้องกับพ้ืนที่ เช่น แหล่งท่องเที่ยว สถานที่รับประทาน
อาหาร เส้นทาง และ การเดินทาง 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
 

 
4. ทรัพยากร และชุมชนแวดล้อม 

 

4.1 ด้านสิ่งแวดล้อม ทรัพยากร และพลงังาน ผูป้ระกอบการควรมี
นโยบาย และมาตรการในการดูแลสิ่งแวดล้อม ทรัพยากร และ
พลังงานที่เหมาะสม ดังนี ้
4.1.1 มีการจัดการกับขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล จัดพ้ืนที่ในการรวบรวม

ขยะและสิ่งปฏิกูล โดยพ้ืนที่ดังกล่าวต้องปิดมิดชิด เพ่ือป้องกัน
สัตว์พาหะเข้าในพ้ืนที่บริการ เช่น หนู แมลงสาบ เป็นต้น 
___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
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4.1.2 มีการจัดการกับนํ้าเสียอย่างถูกสุขลักษณะและมีประสิทธิภาพ 
โดยไม่ปล่อยนํ้าเสียลงสู่แหล่งนํ้าธรรมชาติ โดยไม่ได้บําบัดให้อยู่
ในสภาพที่เหมาะสม 
___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

.....................................................................................................     
4.1.3 ส่งเสริมและสนับสนุนการใช้ทรัพยากรน้ําอย่างประหยัด มี

ประสิทธิภาพ เช่น 

  4.1.3.1 การใช้ผ้าเช็ดตัวซ้ํา โดยเปิดโอกาสให้ลูกค้าเป็นผู้เลือกว่า
ร่วมสนับสนุนการใช้ทรัพยากรอย่างประหยัดหรือไม่ 
___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม............................... 

 ......................................................................................... 

4.1.3.2 การให้ข้อมูลแก่ผู้ พักในการใช้ทรัพยากรนํ้าอย่าง
ประหยัด 
___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม............................... 

      ......................................................................................... 

4.1.3.3 การรณรงค์เปิดเคร่ืองปรับอากาศที่ 25 องศาเซลเซียส 
เป็นต้น 
___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม............................... 

 ....................................................................................... 

4.1.3.4 การใช้เครื่องจ่ายสบู่ แชมพู แทนการใช้ขวดพลาสติก 
___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม................................. 

........................................................................................ 
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4.1.4 ใช้วัสดุอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่สนับสนุนการประหยัดพลังงาน
และมีประสิทธิภาพ มีการรณรงค์ในการใช้ทรัพยากรและการ
ประหยัดพลังงาน รวมทั้งไม่ดําเนินการหรือให้การสนับสนุน
กิจกรรมสันทนาการที่เป็นการรบกวนหรือทําลายสิ่งแวดล้อม 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
 4.1.5 มีการส่งเสริมและสนับสนุนการใช้ผลิตภัณฑ์ที่ เ ป็นมิตรกับ

สิ่งแวดล้อม เช่น ผลิตภัณฑ์ธรรมชาติ ผลิตภัณฑ์ฉลากเขียว เป็น
ต้น 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 

 
4.2 ด้านชุมชน สังคม และสิทธิมนุษยชน ส่งเสริมศลิปะ วัฒนธรรม 

4.2.1 ส่งเสริมประเพณีอันดีงาม สนับสนุนผลิตภัณฑ์ภายในประเทศ
และภายในชุมชน ผู้ประกอบการควรจัดสถานที่ จัดกิจกรรมให้
เหมาะสมสอดคล้องกับช่วงเทศกาล และสง่เสริมประเพณีอันดี
งามในท้องถิ่น 
___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
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4.2.2 สนับสนุนและมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน เช่น ให้การ
สนับสนุนกิจกรรมขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่นโรงเรียนใน
พ้ืนที่ รวมถึงแสดงให้เห็นถึงความรับผิดชอบทางสังคม โดยอาจ
จัดกิจกรรมให้ผู้ใช้บริการได้เข้ามามีส่วนร่วมในการทํากิจกรรม
ชุมชน 
___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

..................................................................................................... 
4.2.3 สนับสนุนการจ้างงานชุมชนท้องถิ่น 

  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
 4.2.4 เคารพในความแตกต่างทางเช้ือชาติ ศาสนา วัฒนธรรม และให้

การปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันแก่ทุกเพศ ทุกวัย และทุกสถานภาพ 
  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
 4.2.5 ไม่สนับสนุนการค้าประเวณีและสิ่งผิดกฎหมายอ่ืนๆ 
  ___ ใช่ ___ ไม่ใช่   บันทึกเพ่ิมเติม..............................................  

             ..................................................................................................... 
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ภาคผนวก  
กฎหมายที่เกี่ยวข้องกับมาตรฐานคุณภาพ

ธุรกิจการบริการที่พัก 
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กฎหมายที่เก่ียวข้อง 

 

ลําดับที ่ รายการกฎหมาย แหล่งที่มา 

1 พระราชบัญญัติคุ้มครองแรงงาน       
พ.ศ. 2541 

กระทรวงแรงงาน 

2 พระราชบัญญัติคุ้มครองแรงงาน        
(ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2551 

กระทรวงแรงงาน 

3 พระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. 2533 กระทรวงแรงงาน 

4 พระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. 2537 กระทรวงแรงงาน 

5 ประกาศกระทรวงแรงงานและสวัสดิการ
สังคม เรื่อง วันแรงงานแห่งชาติ 

กระทรวงแรงงาน 

6 
พระราชบัญญัติความปลอดภัย อาชีวอนา
มัยและสภาพแวดล้อมในการทํางาน  
พ.ศ. 2554 

กระทรวงแรงงาน 

7 

กฎกระทรวง กําหนดมาตรฐานในการ
บริหาร จัดการ และดําเนินการด้านความ
ปลอดภัย อาชีวอนามัย และ
สภาพแวดล้อมในการทํางานเก่ียวกับการ
ป้องกันและระงับอัคคีภัย พ.ศ. 2555 

กระทรวงแรงงาน 
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ลําดับที ่ รายการกฎหมาย แหล่งที่มา 

8 

ประกาศกรมสวัสดิการและคุม้ครอง
แรงงาน เรื่อง กําหนดแบบรายงานผล
การฝึกซ้อมดับเพลิงและฝึกซอ้มอพยพ
หนีไฟ 

กระทรวงแรงงาน 

9 
พระราชบัญญัติการสาธารณสุข  

พ.ศ. 2535 
กระทรวง
สาธารณสุข 

10 
พระราชบัญญัติการสาธารณสุข 

(ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2550 
กระทรวง
สาธารณสุข 

11 พระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ. 2522 
กระทรวง
สาธารณสุข 

12 

ประกาศกระทรวงสาธารณสุข  

(ฉบับที่ 19) พ.ศ. 2553 เรื่อง กําหนดช่ือ
หรือประเภทของสถานที่สาธารธณะที่ให้
มีการคุ้มครองสุขภาพและกําหนดส่วน
หน่ึงส่วนใดหรือทั้งหมดของสถานที่
สาธารณะดังกล่าวเป็นเขตสูบบุหรี่หรือ
เขตปลอดบุหรี่ ตามพระราชบัญญัติ
คุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหรี่ พ.ศ. 
2535 

กระทรวง
สาธารณสุข 

13 
พระราชบัญญัติควบคุมอาคาร พ.ศ. 
2522 

กระทรวงมหาดไทย 
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ลําดับที ่ รายการกฎหมาย แหล่งที่มา 

14 
พระราชบัญญัติควบคุมอาคาร (ฉบับที ่2) 
พ.ศ. 2535 

กระทรวงมหาดไทย 

15 
พระราชบัญญัติควบคุมอาคาร (ฉบับที ่3) 
พ.ศ. 2543 

กระทรวงมหาดไทย 

16 
พระราชกฤษฎีกา กําหนดอาคารควบคุม 
พ.ศ. 2538  

กระทรวงมหาดไทย 

17 
กฎกระทรวง กําหนดประเภทอาคารท่ี
ต้องจัดให้มีผู้ตรวจสอบ พ.ศ. 2548 

กระทรวงมหาดไทย 

18 
กฎกระทรวง กําหนดสิ่งอํานวยความ
สะดวกในอาคารสําหรับผู้พิการหรือ
ทุพพลภาพ และคนชรา พ.ศ. 2548 

กระทรวงมหาดไทย 

19 
พระราชบัญญัติส่งเสริมและรกัษา
คุณภาพสิ่งแวดล้อมแห่งชาติ พ.ศ. 2535 

กระทรวง
ทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อม 

20 

ประกาศกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อม เรื่อง กําหนดมาตรฐาน
ควบคุมการระบายนํ้าทิ้งจากอาคารบาง
ประเภทและบางขนาด 

กระทรวง
ทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อม 

 
 


