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บทคดัย่อ 
  
 การค้นคว้าอิสระเร่ือง “การศกึษาปัจจยัพืน้ฐานสู่ความส าเร็จในด้านการมุ่งเน้นลกูค้าและ
ตลาดจากองค์การระดับโลกท่ีได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ “ เพ่ือศึกษาถึงแนวทางในการ
ปฏิบัติงานขององค์กรต่างๆ  ท่ีได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา (The 
Malcolm Baldrige National Quality Award -MBNQA) โดยใช้เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ ปี
2549 และแนวคิดทฤษฎีทางด้านลูกค้าและตลาดท่ีองค์กรท่ีได้รับรางวลัน ามาประยกุต์ใช้ในการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพองค์กร ตลอดจนการวิเคราะห์หาปัจจยัพืน้ฐาน ( Key Common Success 
Factors)และสรุปวิธีการท่ีเป็นเลิศในการปฏิบตังิาน 
 การค้นคว้าอิสระนีไ้ด้น าข้อมลูคา่นิยมหลกัและแนวคิดของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิ
จากสถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ และได้น าข้อมลูขององค์กรท่ีได้รับรางวลัจาก MBNQA มาเป็น
กรณีศึกษาซึ่งมีทัง้ภาคธุรกิจขนาดเล็ก ภาคองค์กรการศึกษาและภาคธุรกิจการผลิต  ในการ
วิเคราะห์หาปัจจยัพืน้ฐานโดยการเร่ิมต้นศึกษากรณีศกึษาทัง้ 3 องค์กร คือศกึษาโครงร่างองค์กร
วฒันธรรมของแตล่ะองค์กร และพิจารณาถึงการตอบเกณฑ์หมวดการมุ่งเน้นลกูค้าและตลาดใน
แตล่ะข้อโดยใช้เคร่ืองมือ A-D-L-I ตามเกณฑ์รางวลัคณุภาพแหง่ชาติ หลงัจากนัน้ได้ท าการประชมุ
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ร่วมกนัเพ่ือสรุปคะแนนในหมวดอย่างเป็นเอกฉันท์ (Consensus) และสรุปการประเมินในรายงาน
สรุปคะแนน (Scorebook) แล้วจึงน าผลสรุปมาสงัเคราะห์หาปัจจยัพืน้ฐานสู่ความส าเร็จเพ่ือสรุป
แนวทางปฏิบตัท่ีิเป็นเลิศด้านการให้ความส าคญักบัลกูค้าและตลาด 
 ผลการศึกษาพบว่าองค์กรท่ีได้รับรางวัลหรือองค์กรท่ีเป็นเลิศสามารถแสดงให้เห็น
แนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผลในการตอบข้อก าหนดพืน้ฐานและมีแนวทางการ
ถ่ายทอดไปปฏิบตัิ มีการปรับปรุงท่ีสอดคล้องกบัความต้องการขององค์กร และเป็นไปตามเกณฑ์
รางวลัคณุภาพแห่งชาติ สรุปผลการวิเคราะห์ปัจจยัพืน้ฐานสู่ความส าเร็จในด้านการมุ่งเน้นลกูค้า
และตลาด คือ ผู้บริหารระดบัสงูมีวิสยัทศัน์  พนัธกิจและคา่นิยมหลกัท่ีชดัเจน, การแบง่กลุ่มลกูค้า
หรือผู้ ใช้บริการ, การมีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบเร่ืองการพัฒนาองค์กรท่ีชัดเจน, การรับฟังเสียง
สะท้อนจากลกูค้า, การใช้แนวคิด Deming Cycle หรือ Plan-Do-Check-Action (PDCA), การมี
ดชันีชีว้ดัผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า, การน าระบบสารสนเทศมาใช้ในการให้บริการ  และการ
เช่ือมโยงอย่างมีบรูณาการ และจากการศกึษาถึงองค์กรท่ีเป็นเลิศมีการสร้างวฒันธรรมองค์กรจน
เกิดเป็นค่านิยมองค์กรซึ่งเป็นแบบแผนในการปฏิบัติท่ีปลูกฝังกันมาจนท าให้เป็นพืน้ฐานของ
องค์กรท่ีเป็นเลิศ 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


