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บทที่ 1 

บทนํา 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ในปจจุบันองคกรทั้งหลายตางเผชิญกับความทาทายนานัปการ เชน การคาไรพรมแดน 
เศรษฐกิจแบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส รวมถึงนวัตกรรมที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วตามความ 
ตองการเฉพาะแบบของลูกคา การลดตนทุน การไดเปรียบทางการแขงขัน ซึ่งผูนําองคกรตาง 
แสวงหาแนวทางที่จะตอบสนองตอความทาทายเหลานี้และนําองคกรของตนกาวไปสูความเปน 
เลิศ  ทําใหหลายองคกรเริ่มนําหลักการบริหารงานคุณภาพตางๆ มาใชในองคกร  เชนการบริหาร 
การผลิต  การวัดวิเคราะหการเพิ่มผลผลิต รวมทั้งเทคนิควิธีตาง ๆ ในการปรับปรุงกระบวนการ 
ผลิต ไดแก 5ส,  Suggestion  Scheme,  Process  Improvement,  Quality  Control  Circles 
(QCC),  Total  Productive Maintenance  (TPM),  Just  In  Time  (JIT),  และ Six  Sigma  สวน 
ระบบมาตรฐานสากล ไดแก ISO9000,  QS  9000,  ISO14000,  GMP  ,  HACCP  ,  Green 
Productivity , OHSAS 18000, SA 8000 และ Service Quality  การเลือกใชวิธีที่เหมาะสมกับ 
สภาพแวดลอมและวัฒนธรรมขององคกรนั้นเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่ง เพื่อชวยในการพัฒนาขีด 
ความสามารถในการแขงขันและเปนการสรางความยั่งยืนใหกับองคกร 

ดวยเหตุนี้ทั้งภาครัฐและเอกชนจึงจําเปนตองพัฒนาและปรับปรุงตนเองอยางเรงดวน 
เพื่อสรางศักยภาพทางการแขงขันและพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศใหเติบโตตอไปไดอยางยั่งยืน 
โดยแนวทางหนึ่งที่สามารถชวยใหการพัฒนาดําเนินไดเร็วขึ้นคือ การศึกษาจากวีธีการหรอืแนวทาง 
ปฏิบัติที่เปนเลิศ หรือ Best Practices ขององคกรชั้นนําจากองคกรที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
Thailand  Quality Award (TQA) เปนโครงการตามแผนยุทธศาสตรการเพิ่มผลผลิตของประเทศ 
โดยมีวัตถุประสงคที่จะเสริมสรางความสามารถขององคกรทั้งภาครัฐและภาคเอกชนใหเปนองคกร 
ที่เขมแข็งมีระบบการบริหารจัดการที่เปนเลิศทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก โดยใชหลักการในการ 
ทํางาน เกณฑการบริหารจัดการที่มีพื้นฐานทางดานเทคนิคและกระบวนการตัดสินรางวัล 
เชนเดียวกับรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกาหรือ The  Malcolm  Baldrige 
National Quality Award (MBNQA) ซึ่งเปนตนแบบรางวัลคุณภาพแหงชาติที่ประเทศตางๆ หลาย 
ประเทศทั่วโลกนําไปประยุกตใช เชน ประเทศญี่ปุน ออสเตรเลีย สิงคโปร มาเลเซีย และฟลิปปนส
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7. ผลลัพธ 
ทางธุรกิจ 

6. การจัดการ 
กระบวนการ 

5. การมุ งเนน 
ทรัพยากรบุคคล 

4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

3. การมุ งเนน 
ลูกค าและตลาด 

1 . การนํา 
องคกร 

2. การวางแผน 
เชิงกลยุทธ 

โครงรางองคกร 
สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และความท าทาย 

เปนตน  ดวยตระหนักถึงความสําคัญของรางวัลนี้   สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจ 
และสังคมแหงชาติจึงไดบรรจุรางวัลคุณภาพแหงชาติไวในแผนยุทธศาสตรการเพิ่มผลผลิตของ 
ประเทศซึ่งเปนสวนหนึ่งของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 โดยมีสถาบันเพิ่ม 
ผลผลิตแหงชาติเปนหนวยงานหลัก ซึ่งองคกรที่ไดรับรางวัลจะนําเสนอวิธีปฏิบัติที่นําองคกรของตน 
ไปสูความสําเร็จเพื่อเปนแบบอยางใหกับองคกรอ่ืนๆ นําไปประยุกตเพื่อใหประสบความสําเร็จ 
เชนเดียวกัน 

เนื่องจากกรณีศึกษา Best Practices  เปนการเรียนรูจากประสบการณของผูที่ประสบ 
ความสําเร็จหรือทําไดดีกวา   แลวนําแนวทางนั้นมาปรับใชและพัฒนาองคกรใหดีขึ้น   โดย 
การศึกษาจากเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งเปนบรรทัดฐานสําคัญของการประเมินตนเองของ 
องคกร  วิธีปฏิบัติที่เปนเลิศที่ระบุถึงการวิจัยครอบคลุมระบบปฏิบัติการ ( System Operations ) 
ภายใตกรอบการดําเนินการที่เปนเลิศตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ประกอบดวย โครงราง 
องคกร เปนการอธิบายวิธีการดําเนินการขององคกร สภาพแวดลอมทางธุรกิจ ความสัมพันธหลัก 
ในการปฏิบัติงาน และความทาทายเชิงกลยุทธ ซึ่งเปนแนวทางที่ครอบคลุมระบบการจัดการการ 
ดําเนินการขององคกรโดยรวม ระบบปฎิบัติการประกอบดวยเกณฑทั้ง 6 หมวดที่อยูสวนกลางของ 
ภาพ ซึ่งระบุลักษณะขององคกร การปฏิบัติการ และผลลัพธ 

ภาพที่1.1 
ความเชื่อมโยงของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

ที่มา: เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรทีเ่ปนเลิศ, 2549
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การนําองคกร  (หมวด 1) การวางแผนเชิงกลยทุธ  (หมวด 2) และการมุงเนนลูกคาและ 
ตลาด  (หมวด  3)  ประกอบกนัเปนกลุมการนําองคกร  เกณฑเหลานี้ถกูจัดเขาไวดวยกนัเพื่อเนน 
ความสําคัญวาการนําองคกรตองมุงที่กลยุทธและลูกคา  ผูนําระดับสูงตองกําหนดทิศทางของ 
องคกรและแสวงหาโอกาสทางธุรกจิในอนาคต  สวนการมุงเนนทรัพยากรบุคคล  (หมวด  5)  การ 
จัดการกระบวนการ (หมวด 6) และผลลัพธทางธุรกิจ (หมวด 7) ประกอบกันเปนกลุมผลลัพธ โดย 
พนักงานและกระบวนการหลักมีบทบาททําใหการดําเนินงานสําเร็จและนําไปสูผลลัพธทางธุรกจิ 
ขององคกร ซึ่งประกอบดวยผลลพัธดานลกูคา การเงิน และการปฏิบัติงาน และรวมถึงผลลัพธดาน 
ทรัพยากรบุคคล  และความรับผิดชอบตอสังคม  ซึ่งการวัด  การวิเคราะห  และการจดัการความรู 
(หมวด  4)  มีความสําคญัอยางยิ่งที่ทําใหองคกรมกีารจัดการที่มีประสิทธิผล  รวมทั้ง  การปรับปรุง 
ผลการดําเนนิการ  และความสามารถในการแขงขันโดยใชขอมูลทีเ่ปนจริง  ดังนัน้การวัด  การ 
วิเคราะหและการจัดการความรูนีจ้ึงเปนพืน้ฐานสําคัญของระบบการจดัการการดําเนินการโดยรวม 

การสรางความพึงพอใจและความสัมพันธกับลูกคาเปนปจจัยสําคัญปจจัยหนึ่งในการ 
นําพาองคกรทั้งในภาครัฐและเอกชนสูเปาหมาย และเปนสวนหนึ่งของเกณฑรางวัลคุณภาพ 
แหงชาติ  ซึ่งครอบคลุมถึงกระบวนการตางๆ ที่เกี่ยวของกับลูกคา ตั้งแตการหาและทําความเขาใจ 
กับความตองการและความคาดหวังของลูกคาและการนําขอมูลดังกลาวมาใชในการปรับปรุงการ 
ดําเนินงานหรือออกแบบสินคาหรือบริการใหมๆ การสรางความพึงพอใจของลูกคาและการวัด 
ความพึงพอใจของลูกคา การเปรียบเทียบกับคูแขงในดานความพึงพอใจของลูกคา ความสามารถ 
ในการรักษาลูกคาเกาไว  การรับฟงขอคิดเห็นและขอรองเรียนของลูกคา และการจัดการขอ 
รองเรียนของลูกคา
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1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อทําการศึกษาแนวทางในการปฏิบัติงานขององคกรตางๆ  ที่ไดรับรางวัลคุณภาพ 
แหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา (The Malcolm Baldrige National Quality Award -MBNQA) 
โดยใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป2549 (Thailand Quality Award Criteria 2005) เปนกรอบ 
การศึกษา 

2.  เพื่อทําการศึกษาหาหลักแนวคิดทฤษฎีทางดานลูกคาและตลาดที่องคกรที่ไดรับ 
รางวัลนํามาประยุกตใชในการปรับปรุงประสิทธิภาพองคกร 

3. เพื่อวิเคราะหหาปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จ ( Key Common Success Factors ) 
และสรุปวิธีการที่เปนเลิศในการปฏิบัติงานที่องคกรสวนใหญที่ไดรับรางวัล เพื่อเปนตนแบบ และ 
เปนการสรางองคความรูใหกับองคกรอื่นๆ 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

การวิจัยนีจ้ะใชหลกัการเก็บรวบรวมขอมูลของบริษัทที่ไดรบัรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
โดยมีขอบเขตของการวิจยั ดังตอไปนี้ 

1.  ศึกษาตามแนวเกณฑการตัดสินรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2549 (Thailand Quality 
Award  -2549)  ซึ่งอางอิงมาจาก 2006  Criteria  for  Performance  Excellence  จาก  Baldrige 
National Quality program 

2.  ศึกษาวิเคราะหความเปนไปได ตลอดจนนําเสนอขอเสนอแนะการกาวสูการรับ 
รางวัลคุณภาพแหงชาติ โดยศึกษาจากองคกรที่ไดรับรางวัลเพื่อเปนตนแบบในดานการมุงเนน 
ลูกคาและตลาด 

3.  ศึกษาขอมูลเบื้องตนจากแนวคิดทฤษฎีทั่วไปทางดานการจัดการลูกคา และตลาด 
เพื่อนํามาปรับใชกับกลยุทธในการวางแผนทางดานลูกคาและตลาดใหดีขึ้น 

1.4 สมมติฐานการคนควาอิสระ 

คานิยมหลกัเปนปจจยัพื้นฐานสูความสําเรจ็ (อางอิงจากเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาต)ิ
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1.5 ขอตกลงเบื้องตน 

ความหมายของตัวอักษรยอ ที่มีใชในงานวิจัยมดีังตอไปนี้ 

MBNQA  ในรายงานนี้หมายถึง  รางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมรกิา 
(Malcolm Baldrige National Quality Award) 

TQA  ในรายงานนี้หมายถึง  รางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality  Award) 

1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. ทราบถึงกรอบแนวคิดการจัดการตามแนวทางรางวัลคุณภาพแหงชาติ  รวมถึงระบบ 
และแนวทางการใหคะแนนซึ่งสามารถนําไปเปรียบเทียบกับการบริหารจัดการของตน 

2. นําแนวทางและปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จ ( Key Common Success Factors ) 
จากองคกรที่ เปนเลิศ  ทางดานการสรางความพึงพอใจและความสัมพันธกับลูกคาไปปรับ 
ประยุกตใช 

3. เปนประโยชนในการสงเสริมและสนับสนุนใหองคกรทั่วไปนํากรอบแนวคิดการ 
จัดการตามแนวทางรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใชในการพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันให 
เพิ่มมากขึ้น


