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บทที่ 1 

บทนํา 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ในปจจุบันองคกรทั้งหลายตางเผชิญกับความทาทายนานัปการ เชน การคาไรพรมแดน 
เศรษฐกิจแบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส รวมถึงนวัตกรรมที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วตามความ 
ตองการเฉพาะแบบของลูกคา การลดตนทุน การไดเปรียบทางการแขงขัน ซึ่งผูนําองคกรตาง 
แสวงหาแนวทางที่จะตอบสนองตอความทาทายเหลานี้และนําองคกรของตนกาวไปสูความเปน 
เลิศ  ทําใหหลายองคกรเริ่มนําหลักการบริหารงานคุณภาพตางๆ มาใชในองคกร  เชนการบริหาร 
การผลิต  การวัดวิเคราะหการเพิ่มผลผลิต รวมทั้งเทคนิควิธีตาง ๆ ในการปรับปรุงกระบวนการ 
ผลิต ไดแก 5ส,  Suggestion  Scheme,  Process  Improvement,  Quality  Control  Circles 
(QCC),  Total  Productive Maintenance  (TPM),  Just  In  Time  (JIT),  และ Six  Sigma  สวน 
ระบบมาตรฐานสากล ไดแก ISO9000,  QS  9000,  ISO14000,  GMP  ,  HACCP  ,  Green 
Productivity , OHSAS 18000, SA 8000 และ Service Quality  การเลือกใชวิธีที่เหมาะสมกับ 
สภาพแวดลอมและวัฒนธรรมขององคกรนั้นเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่ง เพื่อชวยในการพัฒนาขีด 
ความสามารถในการแขงขันและเปนการสรางความยั่งยืนใหกับองคกร 

ดวยเหตุนี้ทั้งภาครัฐและเอกชนจึงจําเปนตองพัฒนาและปรับปรุงตนเองอยางเรงดวน 
เพื่อสรางศักยภาพทางการแขงขันและพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศใหเติบโตตอไปไดอยางยั่งยืน 
โดยแนวทางหนึ่งที่สามารถชวยใหการพัฒนาดําเนินไดเร็วขึ้นคือ การศึกษาจากวีธีการหรอืแนวทาง 
ปฏิบัติที่เปนเลิศ หรือ Best Practices ขององคกรชั้นนําจากองคกรที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
Thailand  Quality Award (TQA) เปนโครงการตามแผนยุทธศาสตรการเพิ่มผลผลิตของประเทศ 
โดยมีวัตถุประสงคที่จะเสริมสรางความสามารถขององคกรทั้งภาครัฐและภาคเอกชนใหเปนองคกร 
ที่เขมแข็งมีระบบการบริหารจัดการที่เปนเลิศทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก โดยใชหลักการในการ 
ทํางาน เกณฑการบริหารจัดการที่มีพื้นฐานทางดานเทคนิคและกระบวนการตัดสินรางวัล 
เชนเดียวกับรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกาหรือ The  Malcolm  Baldrige 
National Quality Award (MBNQA) ซึ่งเปนตนแบบรางวัลคุณภาพแหงชาติที่ประเทศตางๆ หลาย 
ประเทศทั่วโลกนําไปประยุกตใช เชน ประเทศญี่ปุน ออสเตรเลีย สิงคโปร มาเลเซีย และฟลิปปนส
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7. ผลลัพธ 
ทางธุรกิจ 

6. การจัดการ 
กระบวนการ 

5. การมุ งเนน 
ทรัพยากรบุคคล 

4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

3. การมุ งเนน 
ลูกค าและตลาด 

1 . การนํา 
องคกร 

2. การวางแผน 
เชิงกลยุทธ 

โครงรางองคกร 
สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และความท าทาย 

เปนตน  ดวยตระหนักถึงความสําคัญของรางวัลนี้   สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจ 
และสังคมแหงชาติจึงไดบรรจุรางวัลคุณภาพแหงชาติไวในแผนยุทธศาสตรการเพิ่มผลผลิตของ 
ประเทศซึ่งเปนสวนหนึ่งของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 โดยมีสถาบันเพิ่ม 
ผลผลิตแหงชาติเปนหนวยงานหลัก ซึ่งองคกรที่ไดรับรางวัลจะนําเสนอวิธีปฏิบัติที่นําองคกรของตน 
ไปสูความสําเร็จเพื่อเปนแบบอยางใหกับองคกรอ่ืนๆ นําไปประยุกตเพื่อใหประสบความสําเร็จ 
เชนเดียวกัน 

เนื่องจากกรณีศึกษา Best Practices  เปนการเรียนรูจากประสบการณของผูที่ประสบ 
ความสําเร็จหรือทําไดดีกวา   แลวนําแนวทางนั้นมาปรับใชและพัฒนาองคกรใหดีขึ้น   โดย 
การศึกษาจากเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งเปนบรรทัดฐานสําคัญของการประเมินตนเองของ 
องคกร  วิธีปฏิบัติที่เปนเลิศที่ระบุถึงการวิจัยครอบคลุมระบบปฏิบัติการ ( System Operations ) 
ภายใตกรอบการดําเนินการที่เปนเลิศตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ประกอบดวย โครงราง 
องคกร เปนการอธิบายวิธีการดําเนินการขององคกร สภาพแวดลอมทางธุรกิจ ความสัมพันธหลัก 
ในการปฏิบัติงาน และความทาทายเชิงกลยุทธ ซึ่งเปนแนวทางที่ครอบคลุมระบบการจัดการการ 
ดําเนินการขององคกรโดยรวม ระบบปฎิบัติการประกอบดวยเกณฑทั้ง 6 หมวดที่อยูสวนกลางของ 
ภาพ ซึ่งระบุลักษณะขององคกร การปฏิบัติการ และผลลัพธ 

ภาพที่1.1 
ความเชื่อมโยงของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

ที่มา: เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรทีเ่ปนเลิศ, 2549



3 

การนําองคกร  (หมวด 1) การวางแผนเชิงกลยทุธ  (หมวด 2) และการมุงเนนลูกคาและ 
ตลาด  (หมวด  3)  ประกอบกนัเปนกลุมการนําองคกร  เกณฑเหลานี้ถกูจัดเขาไวดวยกนัเพื่อเนน 
ความสําคัญวาการนําองคกรตองมุงที่กลยุทธและลูกคา  ผูนําระดับสูงตองกําหนดทิศทางของ 
องคกรและแสวงหาโอกาสทางธุรกจิในอนาคต  สวนการมุงเนนทรัพยากรบุคคล  (หมวด  5)  การ 
จัดการกระบวนการ (หมวด 6) และผลลัพธทางธุรกิจ (หมวด 7) ประกอบกันเปนกลุมผลลัพธ โดย 
พนักงานและกระบวนการหลักมีบทบาททําใหการดําเนินงานสําเร็จและนําไปสูผลลัพธทางธุรกจิ 
ขององคกร ซึ่งประกอบดวยผลลพัธดานลกูคา การเงิน และการปฏิบัติงาน และรวมถึงผลลัพธดาน 
ทรัพยากรบุคคล  และความรับผิดชอบตอสังคม  ซึ่งการวัด  การวิเคราะห  และการจดัการความรู 
(หมวด  4)  มีความสําคญัอยางยิ่งที่ทําใหองคกรมกีารจัดการที่มีประสิทธิผล  รวมทั้ง  การปรับปรุง 
ผลการดําเนนิการ  และความสามารถในการแขงขันโดยใชขอมูลทีเ่ปนจริง  ดังนัน้การวัด  การ 
วิเคราะหและการจัดการความรูนีจ้ึงเปนพืน้ฐานสําคัญของระบบการจดัการการดําเนินการโดยรวม 

การสรางความพึงพอใจและความสัมพันธกับลูกคาเปนปจจัยสําคัญปจจัยหนึ่งในการ 
นําพาองคกรทั้งในภาครัฐและเอกชนสูเปาหมาย และเปนสวนหนึ่งของเกณฑรางวัลคุณภาพ 
แหงชาติ  ซึ่งครอบคลุมถึงกระบวนการตางๆ ที่เกี่ยวของกับลูกคา ตั้งแตการหาและทําความเขาใจ 
กับความตองการและความคาดหวังของลูกคาและการนําขอมูลดังกลาวมาใชในการปรับปรุงการ 
ดําเนินงานหรือออกแบบสินคาหรือบริการใหมๆ การสรางความพึงพอใจของลูกคาและการวัด 
ความพึงพอใจของลูกคา การเปรียบเทียบกับคูแขงในดานความพึงพอใจของลูกคา ความสามารถ 
ในการรักษาลูกคาเกาไว  การรับฟงขอคิดเห็นและขอรองเรียนของลูกคา และการจัดการขอ 
รองเรียนของลูกคา
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1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อทําการศึกษาแนวทางในการปฏิบัติงานขององคกรตางๆ  ที่ไดรับรางวัลคุณภาพ 
แหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา (The Malcolm Baldrige National Quality Award -MBNQA) 
โดยใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป2549 (Thailand Quality Award Criteria 2005) เปนกรอบ 
การศึกษา 

2.  เพื่อทําการศึกษาหาหลักแนวคิดทฤษฎีทางดานลูกคาและตลาดที่องคกรที่ไดรับ 
รางวัลนํามาประยุกตใชในการปรับปรุงประสิทธิภาพองคกร 

3. เพื่อวิเคราะหหาปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จ ( Key Common Success Factors ) 
และสรุปวิธีการที่เปนเลิศในการปฏิบัติงานที่องคกรสวนใหญที่ไดรับรางวัล เพื่อเปนตนแบบ และ 
เปนการสรางองคความรูใหกับองคกรอื่นๆ 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

การวิจัยนีจ้ะใชหลกัการเก็บรวบรวมขอมูลของบริษัทที่ไดรบัรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
โดยมีขอบเขตของการวิจยั ดังตอไปนี้ 

1.  ศึกษาตามแนวเกณฑการตัดสินรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2549 (Thailand Quality 
Award  -2549)  ซึ่งอางอิงมาจาก 2006  Criteria  for  Performance  Excellence  จาก  Baldrige 
National Quality program 

2.  ศึกษาวิเคราะหความเปนไปได ตลอดจนนําเสนอขอเสนอแนะการกาวสูการรับ 
รางวัลคุณภาพแหงชาติ โดยศึกษาจากองคกรที่ไดรับรางวัลเพื่อเปนตนแบบในดานการมุงเนน 
ลูกคาและตลาด 

3.  ศึกษาขอมูลเบื้องตนจากแนวคิดทฤษฎีทั่วไปทางดานการจัดการลูกคา และตลาด 
เพื่อนํามาปรับใชกับกลยุทธในการวางแผนทางดานลูกคาและตลาดใหดีขึ้น 

1.4 สมมติฐานการคนควาอิสระ 

คานิยมหลกัเปนปจจยัพื้นฐานสูความสําเรจ็ (อางอิงจากเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาต)ิ
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1.5 ขอตกลงเบื้องตน 

ความหมายของตัวอักษรยอ ที่มีใชในงานวิจัยมดีังตอไปนี้ 

MBNQA  ในรายงานนี้หมายถึง  รางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมรกิา 
(Malcolm Baldrige National Quality Award) 

TQA  ในรายงานนี้หมายถึง  รางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality  Award) 

1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. ทราบถึงกรอบแนวคิดการจัดการตามแนวทางรางวัลคุณภาพแหงชาติ  รวมถึงระบบ 
และแนวทางการใหคะแนนซึ่งสามารถนําไปเปรียบเทียบกับการบริหารจัดการของตน 

2. นําแนวทางและปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จ ( Key Common Success Factors ) 
จากองคกรที่ เปนเลิศ  ทางดานการสรางความพึงพอใจและความสัมพันธกับลูกคาไปปรับ 
ประยุกตใช 

3. เปนประโยชนในการสงเสริมและสนับสนุนใหองคกรทั่วไปนํากรอบแนวคิดการ 
จัดการตามแนวทางรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใชในการพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันให 
เพิ่มมากขึ้น


