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รายงานการเข้าร่วมโครงการเอพีโอ 
13-IN-09-GE-WSP-A 

Workshop on Expanding Business Excellence in the Asia-Pacific 
วันที่ 28 ตุลาคม ถงึ 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2556 

 ประเทศสิงคโปร์ 
 

จดัท าโดย วลพีร  ธนาธิคม 
วิทยากรที่ปรึกษาอาวโุส  สถาบนัเพิ่มผลผลติแหง่ชาติ 

31 มีนาคม 2557 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของโครงการ  
1.1 รหสัและช่ือโครงการ: 13-IN-09-GE-WSP-A 

Workshop on Expanding Business Excellence in The Asia-Pacific 
1.2 ระยะเวลา: 28 ตลุาคม ถึง 1 พฤศจิกายน 2556 
1.3 สถานท่ีจดั: ประเทศสงิคโปร์ 
1.4 ช่ือเจ้าหน้าที่เอพีโอประจ าโครงการ:  

Mr. Masaya Amau, Program Officer, Industry Dept. 
Ms. Madoka Asai 

1.5 จ านวนและรายช่ือวิทยากรบรรยาย: 
Mr. Sunil Sahadevan, 2QS Quality Quest Solutions, Workshop Facilitator 
Dr Robin Mann, Director, Centre for Organisational Excellence Research (COER), Massey 

University, and COER Limited, New Zealand 
Mr Bruce Searles, Director, Benchmarking Partnerships 
Mr. Ernest Lee, Inland Revenue Authority of Singapore – IRAS 
Mr Phang Tsang Wing, The Subordinate Courts 
Ms.Angie Teo, Singapore Customs 
Speakers at Business Excellence Global Conference 
Speaker National Library Board) 

1.6 จ านวนผู้ เข้าร่วมโครงการและประเทศที่เข้าร่วมโครงการ:  
17 คน จาก 11 ประเทศ 
Cambodia, Taiwan ROC, Fiji, Indonesian, Iran, Malaysia, Nepal, Philippines, Singapore, Sri 
Lanka, Thailand, Vietnam 
 

ส่วนที่ 2 เนือ้หา/องค์ความรู้จากการเข้าร่วมโครงการ  
 

2.1 ที่มาหรือวัตถุประสงค์ของโครงการ 
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 Creating awareness for BE as a management tool to improve organisational performance 
 Key steps in embarking on the BE journey 
 Contextualising BE framework for public-sector organisations; 
 Examples of adoption of the BE framework in public-sector organisations; and 
 Strategies for engaging public sector organisations  in BE  
 Developing a plan for expanding adoption of BE 
 Measuring the success of BE adoption in own country (national perspective). What are the 

right measures?  
 Assess maturity of programme in own country 
 Success factors 
 Singapore’s success in this area e.g. BE journey from SQC to awards for the public sector 

 
2.2 เนือ้หา/องค์ความรู้ที่ ได้จากการฟังบรรยาย พร้อมแสดงความคิดเห็นหรือยกตัวอย่าง

ประเด็นที่สามารถน ามาปรับใช้ในองค์กรหรือประเทศไทย (จ าแนกตามหัวข้อและระบุชื่อ
วิทยากรบรรยาย) 

 
Singapore Quality Award 

 

 
  

Singapore Quality Award - SQA มีแนวทางเดียวกบั MBNQA ของประเทศสหรัฐอเมริกา เป็นนโยบาย
ของรัฐบาลในการให้หนว่ยงานภาครัฐน าไปประยกุต์ใช้ มีหนว่ยงานภาครัฐของสงิค์โปร์ที่น าแนวทาง SQA ไปใช้จน
ได้รับรางวลั เช่น National Library Board, Inland Revenue Authority of Singapore – IRAS, The Subordinate 
Courts, Singapore Customs - SC 

ส าหรับภาคเอกชน รัฐบาลให้การสนับสนุนด้านการพฒันาองค์กรผ่าน SPRING โดยสนบัสนุนด้าน
งบประมาณในการจ้างที่ปรึกษาบางสว่นเพื่อเป็นการช่วยเหลอืองค์กรเอกชน 

รางวลัของสงิค์โปร์ มี 2 ระดบั ได้แก่ Holistic Level และ Niche Level และในแตล่ะระดบัแบง่ออกเป็น 2 
รูปแบบ ได้แก่ Certification และ Award  
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1. Holistic Level : Business Excellence  
1.1 Singapore Quality Class – SQC เป็นการรับรอง (Certification) องค์กรสามารถขอรับการรับรองได้

ตลอดปี โดยสง่เอกสารประเมินตนเองประมาณ 20 หน้าในรูปแบบ Word หรือ PowerPoint 
1.2 Singapore Quality Award – SQA เป็นการสมคัรางวลั (Competition) องค์กรต้องเขียนรายงานผล

การด าเนินการเพื่อสมคัรขอรับรางวลั องค์กรไม่จ าเป็นต้องผ่าน Singapore Quality Class – SQC มาก่อน แต่
องค์กรสว่นใหญ่มกัขอรับการรับรองมาก่อน 

2. Niche Level  
Niche Level มีรางวลัส าหรับ 3 หมวด ได้แก่ BE Niche - People, BE Niche - Innovation, BE Niche – 

Service ซึง่แบง่ออกเป็น 2 รูปแบบ ได้แก่ Certification และ Award เช่นเดียวกนั 
 

Inland Revenue Authority of Singapore – IRAS 
(Mr. Ernest Lee) 

IRAS เป็นหนว่ยงานมีหน้าที่ในการเก็บภาษีอากรภายในประเทศ รายงานตอ่ Ministry of Finance ภาษีที่
เก็บประกอบด้วย Individual Income Tax, Corporate Income Tax, Property Tax, Good & Services Tax, 
Stamp Duty, Betting Tax (เทียบเคียงได้กบักรมสรรพากรของประเทศไทย)  

IRAS ได้น า Business Excellence (BE) Framework มาใช้เป็นเวลากว่า 1 ทศวรรษ และได้รับ SQA ใน
ปี 2011 โดยมีวตัถปุระสงค์ในการน า BE มาใช้เพื่อช่วยให้รู้อย่างแท้จริงว่าองค์กรอยู่ที่จุดใด และช่วยให้บคุลากร
เข้าใจ mindset ขององค์กรเพื่อให้สามารถเทียบเคียงตวัเองได้ BE เป็น “A means to an end” เป็น Framework ที่
ช่วยให้บรรล ุVision และได้รับการตรวจสอบจากภายนอก 

IRAS เร่ิมทกุอย่างจาก Vision ประมาณทกุ 5 ปี จะมีการประเมินเพื่อให้รู้ว่าบรรลพุนัธกิจหรือไม่และจะ
บรรลอุะไรในอีก 5 ปีข้างหน้า เช่น ปี 1998 How to clear backlog, ปี 2003 ปรับ Vision ให้เป็น A very powerful 
vision, to move from taxpayer to partner, help them to understand how the tax go, ปี 2006 Nation 
Building 

“Competency and commitment” เป็นสิง่ที่ต้องได้จากบคุลากรทกุคน เมื่อ IRAS ให้บริการท่ีดีขึน้ ผู้ เสยี
ภาษีจะปฏิบตัติามกฎระเบียบมากขึน้ และชกัจงูให้เพื่อนฝงูคนที่รู้จกัปฏิบตัิตามกฎระเบยีบด้วย ไมจ่ าเป็นต้อง
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บงัคบัใช้กฎหมายซึง่เป็นการลดคา่ใช้จา่ยขององค์กรอีกด้วย ปัจจบุนัจะมกีารสง่ข้อความสัน้ให้ผู้ เสยีภาษี “Thank 
you for your contribution for Nation Building 

 
ปัจจยัแหง่ความส าเร็จในการน า BE ไปใช้มีดงันี ้

 Let other departments be chairman of the committee, getting more champions on the 
process 

 BEAM = BE And Me : BE is everyone’s responsibility, every staff must be involve, they 
have to understand that it is not for the Sr. Management, but for everyone 

 Recognizing BE as a long journey 
 Minimize BE compliance for staff  
 Common goal = Rallying staff together (not separate by department) 
 Aspiration, Believe, Courage, as the name of meeting rooms for the SV 

IRAS กลา่วถงึวิธีการรักษาระดบัการปรับปรุงดงันี ้
 ต้องฝังลงไปเป็นสว่นหนึง่ของงานประจ าวนัมากกวา่การเป็นวงจรของการตรวจประเมิน 
 สารต้องคงเส้นคงวาวา่ “Not for Award”  
 หลงัจากได้ขอรับการรับรอง SQC ในปี 2003 มีการขอรับการรับรอง SQC อีกครัง้ในปี 2008 โดย

องค์กรเห็นวา่เป็นการตรวจสขุภาพองค์กร ซึง่ไมจ่ าเป็นต้องมคีะแนนสงูขึน้เร่ือยๆ ทกุครัง้ แต่
บคุลากรบางคนเห็นวา่ท าไมไมส่มคัร SQA จึงเร่ิมมีแนวคิดในการสมคัร SQA 

 เมื่อ IRAS ได้รับ SQA มีการลงโฆษณาประชาสมัพนัธ์การได้รับรางวลั และใช้โอกาสนีใ้นการ
ขอบคณุ Partner และตอกย า้วิสยัทศัน์ 

ผลลพัธ์ความส าเร็จ ดงันี ้
 1 of the lowest cost per dollar of tax collected (1 corporate KPI) ดงันัน้ ก่อนที่แตล่ะฝ่ายจะ

ขอบคุลากรเพิม่ จะต้องพิจารณาถึงตวัเลขคา่ใช้จา่ยนีด้้วย  
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 แม้วา่ Cost ต ่า แตต้่องไมก่ระทบด้านความพงึพอใจของผู้ รับบริการ โดยมีผลลพัธ์ความพงึพอใจl
สงูถึง 97% 

 IRAS ช่วยสร้างทศันคติเชิงบวกในการจ่ายภาษีแก่ผู้ เสียภาษี “Our Tax Our Nation” มีการท า
กิจกรรมเพื่อปลกูฝังทัศนคติดังกล่าวตัง้แต่เป็นเยาวชน และรณรงค์อย่างต่อเนื่องเมื่อเป็นผู้มี
รายได้และเสยีภาษี จึงมีทศันคติที่ดีและเห็นความส าคญัตอ่การเสยีภาษีเพื่อพฒันาประเทศ ซึง่ถือ
ความส าเร็จในการท า Customer Engagement  

 
The Subordinate Courts  
(Mr. Phang Tsang Wing) 

The Subordinate Courts แบ่งออกเป็น 5 ฝ่ายงาน 1) Criminal Justice 2) Civil 3) Family and 
Juvenile 4) Corporate and Court Service 5) Strategic Planning  

ด้วยแนวคิดว่า Justice Delay = Justice Denied ในปี 1990 The Subordinate Courts ได้น า BE มาใช้
ในองค์กร เพื่อตอบสนองความท้าทายของการมีคดีความค้างการพิจารณาจ านวนมาก เพื่อให้เกิด Judge Active 
Role in Case Management โดยเน้นการพฒันากระบวนการเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้ได้รับ
บริการที่รวดเร็ว การปรับปรุงเร่ิมด้วยการจัดล าดบัความส าคญั (Priority) ของแต่ละคดี  ปรับปรุงขัน้ตอนที่ไม่
จ าเป็น โดยใช้ Lean และน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการปฏิบตัิงาน เช่น การจดัคิว หลงัการปรับปรุง 
เวลาตอ่คดีในศาลลดลงอย่างมาก ท าให้ความพึงพอใจของประชาชนเพิ่มขึน้ จากเดิมกว่าจะเร่ิมแต่ละคดีใช้เวลา 
2-4 ปี ปัจจบุนัใช้เวลา 2-4 สปัดาห์ แตล่ะคดีใช้เวลายาวนานแตกตา่งกนั โดยเฉลีย่ใช้เวลา 6-12 เดือน ปัจจบุนั The 
Subordinate Courts สามารถด าเนินการได้ 96% ของ 350,000 คดีตอ่ปี เฉลีย่ 3,500 คดีตอ่บคุลากรตอ่ปี 

The Subordinate Courts ได้รับการรับรอง SQC ในปี 2001 และได้รับ SQA ในปี 2006 และได้รับ SQA 
with special Commendation ในปี 2011 นอกจากนี ้ในปี 2012 ได้รับรางวลั UN Public Award และในปี 2013 
ได้รับรางวลั ABQO ปัจจุบนั ได้รับการจดัอบัดบัเป็น High ratings to the Singapore Judiciary’s effectiveness 
จาก World Bank, IMD และ PERC 

The Subordinate Courts จะไมก่ลา่วอ าลาผู้ รับบริการวา่ “Hope to see you again”! 
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Singapore Customs 
(Ms. Angie Teo) 

 
สงิคโปร์ เป็นประเทศที่มีศกัยภาพด้านการขนสง่สินค้าทางทะเล โดยเป็นศนูย์กลางการคมนาคมทางเรือ

ของภมูิภาคนี ้ (หลงัจากเหตกุารณ์  9/11 2011 Singapore Customs – SC ได้ควบรวมกบั Immigration and 
Checkpoints Authority of Singapore – ICA) 
 Singapore Customs – SC ปัจจบุนัมีอาย ุ103 ปี จดัเป็นหนว่ยงานภาครัฐที่เก่าแก่ที่สดุ และเป็น 
lifeblood of Singapore มีหน้าที่จดัเก็บ Suspending duties and Goods and Service Tax (GST) 

ในปี 2003 Singapore Customs – SC ได้มีการ Transformation โดยได้น า BE มาใช้ในการปรับกระบวน
ทศัน์ อาทิ การเปลี่ยนค าเรียกจาก “Offender” เป็น “Customer” ซึ่ง SC เห็นว่าเป็นสิ่งที่ SC ได้ประโยชน์เพราะ
พวกเขาเร่ิมพดูคยุกบั SC แตต้่องมีการปรับเปลีย่นขนานใหญ่ อาทิ การยิม้กบัผู้ เดินทาง ซึง่ SC บอกวา่โดยที่ไมเ่คย
ยิม้ด้วยเลยมากกวา่ 20 ปี  

นอกจากนี ้SC ยงัมีการจดัระดบัลกูค้า ยิ่งมีระดบัสงูมากจะยิ่งได้รับการอนญุาตได้รวดเร็วขึน้ มีการใช้ 
Risk management system มุ่งเน้นไปยงักลุม่ที่มีความเสี่ยงสงู มีการปรับกระบวนการท างานให้ผู้ เดินทางท า
ธุรกรรมผ่าน Kiosk ส าหรับผู้ที่ไม่ต้องการติดต่อกบัเจ้าหน้าที่ เช่น Cabin crews (ลกูเรือ) ซึ่งเป็นการลดภาระงาน
ของ SC ด้วยเช่นกนั และมีการสร้างความสมัพนัธ์อยา่งใกล้ชิดกบัลกูค้ารายใหญ่ ท าให้ SC เข้าใจอตุสาหกรรมมาก
ยิ่งขึน้ 

ปัจจยัแหง่ความส าเร็จในการน า BE ไปใช้มีดงันี ้
 #1: CUSTOMS-BUSINESS PARTNERSHIP APPROACH 
 #2: WHOLE OF GOVERNMENT APPROACH : ต้องใช้ประโยชน์จาก Counterpart และมีการ

แลกเปลีย่นเรียนรู้ในระดบันานาชาติ) 
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 #3: THOUGHT LEADERSHIP IN INTERNATIONAL CUSTOMS ARENA 
 #4: TECHNOLOGY AS TRANSFORMATION ENABLER 
 #5: PEOPLE AT THE HEART OF EVERYTHING : SC มีการจดั DG Tea Session to meet 

every officer เพื่อสร้างโอกาสในการให้ผู้บริหารได้พบปะพดูคยุกบับคุลากร โดยมีเป้าหมายเพื่อ 
Employee engagement ซึง่แปลวา่บคุลากรมี Motivation to do More 

ความท้าทายในการรักษาระดบั BE มีดงันี ้
 1) สร้างการมีสว่นร่วมของบคุลากร Getting people on ONBOARD : 59% Gen Y (21-35 

years), 11 Diverse function, 8 different locations โดยต้องสร้างความตื่นเต้นด้วย มีการเน้นย า้
กบับคุลากรเสมอวา่ “Good is often the enemy of the Best” 

 2) Finding Breakthroughs : ด้วยการพดูคยุกบับคุลากร มองหาองค์กรที่เป็น Best-in-class โดย
ไมไ่ด้พิจารณาที่การเปรียบเทียบระดบัประเทศ แตพ่ิจารณาที่ Area of excellence 

 3) Sustaining Excellence  
a) Remain agile to stay ahead 
b) PEOPLE DEVELOPER, WINNING HEARTS & MIND 
c) WORKING WITH WORLD-CLASS PARTNERS 

 ในระดบักลยทุธ์ มี 8 KPIs โดยไมด่ทูี่ปริมาณเพราะเป็นสิง่ที่ SC ควบคมุไมไ่ด้ ต้องเป็น KPI ที่ SC 
บริหารจดัการได้ และดแูนวโน้ม โดยมี KPI ทีส่ าคญั ได้แก่ 1) Trade satisfaction 4/5 or 5/5 
(trade facilitation) 2) smuggling rate : low rate (แตไ่มใ่ช่ zero) 
 

 
 

SC ได้รับการรับรอง SQC ในปี 2011 และได้รับรางวลั Singapore Quality Award ในปี 2012 โดย SC 
บอกวา่เป็นการทดสอบวา่เราดีพอส าหรับรางวลัระดบันานาชาติแล้วหรือยงั 
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2.3 เนือ้หา/องค์ความรู้ที่ได้จากกรณีศึกษาของประเทศสมาชิก (Country Paper) (ถ้ามี) พร้อม
แสดงความคิดเห็นหรือยกตัวอย่างประเด็นเชิงเปรียบเทียบกับบริบทประเทศไทยและ/หรือ
ประเด็นที่สามารถน ามาปรับใช้ในองค์กรหรือประเทศไทย (จ าแนกตามรายชื่อประเทศ) 
 

สงิคโปร์ : ให้ความส าคญัอยา่งยิ่งตอ่การพฒันาองค์กร โดยรัฐบาลให้นโยบายให้ภาครัฐด าเนินการอย่าง
จริงจงัจน และมีการสนบัสนนุงบประมาณบางสว่นส าหรับการพฒันาองค์กรภาคเอกชน 

มาเลเซีย: ให้ความส าคญัตอ่การพฒันาองค์กร โดยพยายามสร้างให้เกิด Quality Environment 
เวียดนาม ศรีลงัการ: ให้ความส าคญัต่อการพฒันาองค์กร โดยมีภาคเอกชนสมคัรเพื่อการรับรางวลัเป็น

จ านวนมากในแตล่ะปี  
 ประเทศอื่นๆ: โดยสว่นใหญ่มีความสนใจเร่ืองการพฒันาองค์กร แต่ยงัอยู่ในขัน้เร่ิมต้น ยงัไม่มีรางวลั เช่น 
Cambodia  
 

2.4 เนือ้หา/องค์ความรู้ที่ได้จากการศึกษาดูงานแต่ละแห่ง (ถ้ามี) พร้อมแนบภาพประกอบ 
                    การศึกษาดูงาน 
 
Global Business Excellence  

การประชุม Global Business Excellence จดัขึน้เมื่อวนัที่ 30 – 31 ตลุาคม 2557 ประกอบด้วย 2 สว่น
หลกั คือ ห้องประชุม Conference มีการจัดประชุมในหัวข้อที่มีความเก่ียวข้องกับ Business Excellence 
Framework และห้องประชมุยอ่ยน าเสนอ Benchmarking  

ห้องประชมุ Conference มีการเชิญ Speakers มาน าเสนอในหวัข้อต่างๆ แต่ไม่มีรายใดเป็น Singapore 
Quality Award Winners โดย SQA Winner 2013 จะมีการประกาศอย่างเป็นทางการในพิธีมอบรางวลัในตอนค ่า
วนัท่ี 31 ตลุาคม 2557 และปิดรายช่ือองค์กรเป็นความลบัตลอดทัง้ 2 วนั (จนกวา่จะถึงพิธีมอบรางวลั) 

ห้องประชุมย่อยน าเสนอ Benchmarking มีการน าเสนอ Benchmarking ขององค์กรต่างๆ ด าเนินการ 
โดย Dr. Robin Mann สว่นใหญ่เป็นของประเทศสงิคโปร์ และประเทศในตะวนัออกกลาง  
 
 
พิธีมอบรางวัล Singapore Quality Award 
  ในวันที่ 31 ตุลาคม พ.ศ. 2557 ตอนค ่า มีพิธีมอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติของสิงค์โปร์ ซึ่งรอง
นายกรัฐมนตรีสงิคโปร์มาเป็นประธานในพิธี องค์กรที่ได้รับรางวลั Singapore Quality Award ประจ าปี ค.ศ. 2013  

 Building and Construction Authority 
 Tiong Seng Contractors Pte Ltd 
 Principal, Nanyang Girls’ High School 
 Minister for National Security and Minister for Home Affairs 
 Silicon Manufacturing Company Pte Ltd 
 Qian Hu Corporation Ltd 
 Biosensors Interventional Technologies Pte Ltd 
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การศึกษาดงูาน National Library Board – NLB  

National Library Board – NLB หอสมุดแห่งชาติสิงคโปร์ มุ่งเน้นเพื่อสง่เสริมการอ่านให้ประชาชน
สงิคโปร์ ทกุเพศ ทกุวยั โดยมีการจดัหาหนงัสอืที่เป็นประโยชน์และอยู่ในความสนใจมาให้บริการ โดยใช้เทคโนโลยี 
RFID (Radio Frequency Identification) เพื่อยืม-คืน หนงัสอือยา่งสะดวกด้วยตนเอง และคืนหนงัสอืได้ 24 ชัว่โมง
โดยผา่น Koisk 

นอกจากนี ้มีการจดับริเวณห้องสมดุส าหรับเด็ก โดยเน้นการตกแต่งที่น่าสนใจส าหรับเด็ก มีสื่อประเภท
ตา่งๆ เช่น Interactive Screen รวมถึงกิจกรรมตา่งๆ เช่น เลา่นิทานประกอบแสงเสยีง  
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 
นอกจาก NLB ซึง่เป็นหอสมดุแหง่ชาติแล้ว ในแตล่ะพืน้ท่ียงัมี Local Library โดยห้องสมดุแต่ละแห่งเป็น

เครือขา่ยกนั ประชาชนสามารถยืม-คืนหนงัสือโดยผ่านห้องสมดุต่างๆ ที่ใดก็ได้ โดยไม่ต้องมาถึง NLB ด้วยตนเอง 
และไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายใดๆ (ยกเว้นค่าปรับ) ห้องสมุดต่างๆ จะจัดส่งหนังสือถึงกันและกันโดยผ่านบริการ
ไปรษณีย์โดยไม่เสียค่าใช้จ่ายเช่นกัน นอกจากนี ้ยังมีการสร้างพันธมิตรอื่นๆ เช่น ความร่วมมือกับชุมชน 
อาสาสมคัร ผู้ขบัแท็กซี่ในการสง่คืนหนงัสอืฟรี 
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ส่วนที่ 3 ประโยชน์ที่ได้รับจากการเข้าร่วมโครงการ 
 
3.1 ประโยชน์ต่อตนเอง  

 ความรู้เร่ืองรางวลัคณุภาพแหง่ชาติของประเทศตา่งๆ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งสงิคโปร์ 
 ตวัอย่างการประยกุต์ใช้ Business Excellence จนประสบความส าเร็จ ได้แก่ Inland Revenue 

Authority of Singapore,  Singapore Customs, The Subordinate Courts, National Library 
Board 

 บรรยากาศของพิธีมอบรางวลั Singapore Quality Award 
 บรรยากาศของ Business Excellence Global Conference 
 เครือขา่ยบคุลากรท่ีเก่ียวข้องกบัรางวลัคณุภาพแหง่ชาติของประเทศตา่งๆ  

 
3.2 ประโยชน์ต่อหน่วยงานต้นสังกัด 
 ในบทบาทวิทยากรที่ปรึกษา สามารถความรู้และประสบการณ์ที่รับไปใช้ในการให้บริการฝึกอบรมและให้
ค าปรึกษาแนะน าแก่องค์กรต่างๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งองค์กรภาครัฐ ซึ่งมีแบบอย่างที่ดีให้เห็นอย่างชัดเจน เช่น 
แนวคิดในการมุ่งเน้นลกูค้าผู้ รับบริการ, ข้อแนะน าส าหรับการเร่ิมต้นน า BE ไปใช้ในองค์กร, การบริหารจดัการ
ความท้าทายในการน า BE ไปใช้, การรักษาระดบัความเป็นเลศิส าหรับองค์กรที่มีการน าไปใช้จนมีระดบัพฒันาการ
เพิ่มขึน้แล้ว 
 

 
 
 

_______________________________________ 
 


