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หวัข้อเร่ือง  การศกึษาปัจจยัพืน้ฐานสู่ความส าเร็จในด้านการให้ความส าคญั 
กบัลกูค้าและตลาดจากองค์การระดบัโลกท่ีได้รับรางวลัคณุภาพ
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บทสรุป 
  
 ในปัจจบุนัองค์กรทัง้หลายตา่งเผชิญกบัความท้าทายนานปัการ เช่น การค้าไร้พรมแดน 
เศรษฐกิจแบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ รวมถึงนวัตกรรมท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วตามความ
ต้องการเฉพาะแบบของลูกค้า การลดต้นทุน การได้เปรียบทางการแข่งขัน ซึ่งผู้น าองค์กรต่าง
แสวงหาแนวทางท่ีจะตอบสนองต่อความท้าทายเหล่านีแ้ละน าองค์กรของตนก้าวไปสู่ความเป็น
เลิศ  ด้วยเหตุนีท้ัง้ภาครัฐและเอกชนจึงจ าเป็นต้องพัฒนาและปรับปรุงตนเองอย่างเร่งด่วนเพ่ือ
สร้างศกัยภาพทางการแข่งขนัและพฒันาเศรษฐกิจของประเทศให้เติบโตตอ่ไปได้อย่างยัง่ยืน โดย
แนวทางหนึ่งท่ีสามารถช่วยให้การพฒันาด าเนินได้เร็วขึน้คือ การศึกษาจากวีธีการหรือแนวทาง
ปฏิบตัท่ีิเป็นเลิศ หรือ Best Practices ขององค์กรชัน้น าจากองค์กรท่ีได้รับรางวลัคณุภาพแห่งชาต ิ
Thailand  Quality Award (TQA) เป็นโครงการตามแผนยทุธศาสตร์การเพิ่มผลผลิตของประเทศ 
โดยมีวตัถปุระสงค์ท่ีจะเสริมสร้างความสามารถขององค์กรทัง้ภาครัฐและภาคเอกชนให้เป็นองค์กร
ท่ีเข้มแข็งมีระบบการบริหารจดัการท่ีเป็นเลิศทดัเทียมระดบัมาตรฐานโลก 
 การค้นคว้าอิสระฉบับนี  ้มีวัตถุประสงค์ เ พ่ือการวิ เคราะห์หาปัจจัยพืน้ฐานสู่

ความส าเร็จ ( Key Common Success Factors ) โดยท าการศกึษาแนวทางในการปฏิบตัิงาน
ขององค์กรต่างๆ  ท่ีได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา (The Malcolm 
Baldrige National Quality Award -MBNQA) โดยใช้เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ ปี2549 
(Thailand Quality Award Criteria 2005) เป็นกรอบการศึกษา รวมถึงท าการศึกษาหาหลัก
แนวคิดทฤษฎีทางด้านลูกค้าและตลาดท่ีองค์กรท่ีได้รับรางวัลน ามาประยุกต์ใช้ในการปรับปรุง
ประสิทธิภาพองค์กร  และสรุปวิธีการท่ีเป็นเลิศในการปฏิบตัิงานท่ีองค์กรส่วนใหญ่ท่ีได้รับรางวัล 
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เพ่ือเป็นต้นแบบ และเป็นการสร้างองค์ความรู้ให้กบัองค์กรอ่ืนๆ  ซึ่งมีขอบเขตการศกึษาโดยมุ่ง

ศกึษาเกณฑ การตดัสินรางวลัคณุภาพแห งชาติ ป  2549 (Thailand Quality Award -
2549) ซึง่ 

อ างอิงมาจาก 2006 Criteria for Performance Excellence จาก Baldrige National Quality 
program มีองค์ประกอบดงันี ้
 โครงร่างองค์กรเป็นการอธิบายวิธีการด าเนินการขององค์กร สภาพแวดล้อมทางธุรกิจ 
ความสัมพันธ์หลักในการปฏิบตัิงาน และความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ซึ่งเป็นแนวทางท่ีครอบคลุม
ระบบการจดัการการด าเนินการขององค์กรโดยรวมซึ่งโครงร่างองค์กรเป็นส่วนส าคญัส่วนหนึ่งใน
เกณฑ์รางวลัคณุภาพแหง่ชาตเิพ่ือให้ทราบถึงตวัตนท่ีแท้จริงขององค์กร 
 ค่านิยม 11 ข้อ หรือ “หลกัคิดในการท างาน” ซึ่งน ามาใช้เป็นหลกัเกณฑ์ในการสร้าง
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติท าให้เกณฑ์สอดประสานซึ่งกันและกันอย่างบูรณาการ 
ประกอบด้วย 

1. การน าองค์กรอยา่งมีวิสยัทศัน์ 
2. ความเป็นเลิศท่ีมุง่เน้นลกูค้า 
3. การเรียนรู้ขององค์กรและของแตล่ะบคุคล 
4. การให้ความส าคญักบัพนกังานและคูค้่า 
5. ความคลอ่งตวั 
6. การมุง่เน้นอนาคต 
7. การจดัการเพ่ือนวตักรรม 
8. การจดัการโดยใช้ข้อมลูจริง 
9. ความรับผิดชอบตอ่สงัคม 

10. การมุง่เน้นท่ีผลลพัธ์และการสร้างคณุคา่ 
11. มมุมองในเชิงระบบ 

 ค่านิยม 11 ข้อดงักล่าวนีไ้ด้ถูกน าไปใช้กับองค์กรท่ีเป็นเลิศเพ่ือเป็นแนวทางในการ
ปฏิบตัิงานซึ่งแต่ละองค์กรน าไปปรับใช้ให้เหมาะสมกับวฒันธรรมองค์กรของตนซึ่งเป็นการสร้าง
คา่นิยมหรือรากฐานท่ีมัน่คงให้กบัองค์กร  และคา่นิยมทัง้ 11 ข้อนีม้าจากองค์กรท่ีเลิศซึ่งเป็นหลัก
คดิท่ีไมมี่การเปล่ียนแปลงและอยูคู่ก่บัองค์กรท่ีเป็นเลิศได้อยา่งถาวร 

 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (ป  2549) จดัแบ งออกเป น 7 หมวด ด้วยกนั
คือ 
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1. การน าองค กร 

2. การวางแผนเชิงกลยทุธ  
3. การมุ งเน นลกูค าและตลาด 

4. การวดั การวิเคราะห  และการจดัการความรู  
5. การมุ งเน นทรัพยากรบคุคล 
6. การจดัการกระบวนการ 
7. ผลลพัธ ทางธุรกิจ 

จาก 7 หมวดประกอบกนัเป น 

กลุ มการน าองค กร คือ การน าองค กร (หมวด 1) การวางแผนเชิงกลยุทธ  
(หมวด 2) และการมุ งเน นลกูค าและตลาด (หมวด 3) เพ่ือเน นความส าคญัว าการน า

องค กรต องมุ งท่ีกลยทุธ และลกูค า  
กลุ มผลลพัธ์ คือ  ผู้น าระดบัสงูต องก าหนดทิศทางขององค กรแสวงหาโอกาส

ทางธุรกิจในอนาคต การมุ งเน นทรัพยากรบคุคล (หมวด5) การจดัการกระบวนการ (หมวด 6) 
และผลลัพธ ทางธุรกิจ (หมวด7) โดยพนักงานและกระบวนการหลักมีบทบาทท าให การ

ด าเนินงานส าเร็จและน าไปสู ผลลพัธ ทางธุรกิจขององค กร 
 การวดั การวิเคราะห  และการจดัการความรู  (หมวด 4) มีความส าคญัอย างยิ่ง

ท่ีท าให องค กรมีการจดัการท่ีมีประสิทธิผล และในการปรับปรุงผลการด าเนินการและ
ความสามารถในการแขง่ขนัโดยใช้ระบบท่ีใช้ข้อมลูจริงและองค์ความรู้เป็นแรงผลกัดนั การวดั กา

รวเิคราะห  และการจดัการความรู้นี ้เป็นพืน้ฐานของระบบการจดัการผลการด าเนินการโดยรวม 
 ลกัษณะของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติมุ่งเน้นการเช่ือมโยงอย่างมีบูรณาการ และ
ให้ความส าคญักบัทกุหมวดอย่างแยกจากกนัมิได้ 

 ในท่ีนีผู้้วิจยัได้มุง่ศกึษาเฉพาะหมวดท่ี 3. การมุ งเน นลกูค าและตลาด เป็นหลกั
ซึ่งทกุองค์กรต้องให้ความส าคญักบัลกูค้าและตลาด ในหมวดนีจ้ะเน้นถึงความต้องการของลกูค้า
และตลาด การสร้างความสมัพนัธ์ให้ยัง่ยืน การเพิ่มลูกค้าใหม่ การท าให้ลูกค้าพึงพอใจและเป็น
ลกูค้าท่ีภกัดี และการขยายตวัและความยัง่ยืนของธุรกิจ นอกจากนีผู้้วิจยัได้ศกึษาข้อมลูเบือ้งต้น
จากแนวคิดทฤษฎีทั่วไปทางด้านการจดัการลูกค้าและตลาดเพ่ือน ามาปรับใช้กับกลยุทธ์ในการ
วางแผนทางด้านลูกค้าและตลาดให้ดีขึน้ ตลอดจนน าเสนอข้อเสนอแนะการก้าวสู่การรับรางวัล
คณุภาพแหง่ชาต ิโดยศกึษาจากองค์กรท่ีได้รับรางวลั  
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 ผู้ วิจัยได้ด าเนินการเก็บข้อมูลโดยใช้การค้นคว้าหาข้อมูลจาก ข้อมูลทุติยภูมิ 
(Secondary Data) เป็นการเก็บข้อมูลจากเอกสารประเภท งานวิจยั วิทยานิพนธ์ บทความ 
เว็บไซต ์รายงานของส่ือตา่งๆ รวมถึงสิ่งพิมพ์ หนงัสือทัง้ในและตา่งประเทศท่ีเก่ียวข้องกบัองค์การ
ท่ีได้รับรางวลัคณุภาพแห่งชาติของประเทศไทยและของประเทศสหรัฐอเมริกา จนกระทัง่ได้มาซึ่ง
องค์การท่ีได้รับรางวลัคณุภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา เน่ืองจากองค์กรท่ีได้รับรางวลั
คณุภาพในประเทศไทยค่อนข้างน้อย มีเฉพาะภาคธุรกิจและบริการเท่านัน้  ไม่มีข้อมูลเปิดเผยท่ี
ชัดเจน ซึ่งแตกต่างจากองค์กรท่ีได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา ท่ีมี
หลากหลายรูปแบบทัง้ภาคธุรกิจ การผลิต การบริการ ภาคการศึกษา  และภาคดแูลสขุภาพ ซึ่งมี
ข้อมูลด้านสรุปรายงานผู้สมคัร(Application Summaries) ท่ีเปิดเผยชดัเจน เพ่ือให้เกิดความ
หลากหลาย ผู้วิจยัจงึเลือกองค์กรท่ีอยูใ่นภาคท่ีแตกตา่งกนัดงันี ้

1. Landmark Dining, Inc. (LMD)  
 เป็นธุรกิจภัตตาคารขนาดเล็ก Small Business ซึ่งเป็นต้นแบบ แนวทางการให้

คะแนน ในการฝึกอบรมเบือ้งต้น ของ MBNQA (The 2005 Malcolm Baldrige National Quality 
Award Examiner Preparation Course)  

2. Jenks Public Schools (JPS)  
 เป็นองค์กรท่ีได้รับรางวลัคณุภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา (MBNQA) ใน

ภาคการศกึษา (Education - 2005 Award Recipient Application Summaries)  
3. Sunny Fresh Foods, Inc. (SFF)  

 เป็นองค์กรท่ีได้รับรางวลัคณุภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา (MBNQA) ใน
ภาคธุรกิจการผลิต (Manufacturing - 2005 Award Recipient Application Summaries)  

 การวิจัยนีใ้ช้ระบบการให้คะแนนตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ซึ่งการให
คะแนนในแต ละหวัข อจะขึน้อยู กบัการประเมิน โดยผู้วิจยัน าข้อมลูจากรายงานของผสูมคัร 
(Application Summaries) รางวลัคณุภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา ขององค์กรทัง้ 3 มา
ท าการให้คะแนนกับค าตอบในแตล่ะหวัข้อตามหลกั A-D-L-I ซึ่งเป็นแนวทางการให้คะแนนตาม
เกณฑ์รางวลัคณุภาพแหง่ชาติ 
 ในการวิเคราะห์หาปัจจยัพืน้ฐานสู่ความส าเร็จนัน้จะเร่ิมต้นจาก ขัน้ตอนที่ 1 ศกึษา
กรณีศึกษาทัง้ 3 องค์ คือศึกษาโครงร่างองค์กรวัฒนธรรมของแต่ละองค์กร และ  ขัน้ตอนที่  2 
พิจารณาถึงการตอบเกณฑ์หมวดท่ี 3 การมุ่งเน้นลกูค้าและตลาด ในแตล่ะข้อโดยใช้เคร่ืองมือ A-
D-L-I ซึง่ถือเป็นตวักรองขัน้ท่ี1 หลงัจากนัน้ได้ท าการประชมุร่วมกนัเพ่ือสรุปคะแนนในหมวดอย่าง
เป็นเอกฉันท์ (Consensus) ภายใต้การดแูลของผู้ตรวจประเมินรางวลัคณุภาพแห่งชาติ ซึ่งถือเป็น
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ตัวกรองขัน้ท่ี 2 เพ่ือให้ได้ปัจจัยพืน้ฐานท่ีพบใน 3 องค์กร หลังจากนัน้ ขั ้นตอนที่  3 น า
ปัจจยัพืน้ฐานท่ีพบทัง้หมดมาเข้าสู่ขัน้ตอนที่  4ท าการสงัเคราะห์หาปัจจยัพืน้ฐานสู่ความส าเร็จ 
ซึ่งการตอบเกณฑ์ของแต่ละองค์กรนัน้จะมีความแตกต่างกันเน่ืองจากเกณฑ์ไม่ได้ก าหนดวิธีการ
ปฏิบตัิ เคร่ืองมือ หรือโครงสร้างองค์กร ท าให้องค์กรสามารถเลือกใช้เคร่ืองมือ เทคนิค ระบบ และ
โครงสร้างองค์กรได้อย่างอิสระ ท าให้เกิดนวัตกรรมและแนวทางปฏิบัติท่ีหลากหลาย ซึ่งการ
สงัเคราะห์หาปัจจยัพืน้ฐานสู่ความส าเร็จจากแนวทางปฏิบตัิท่ีหลากหลายนัน้จะอาศยั ค่านิยม
หลัก โครงร่างองค์กร และเกณฑ์มาเป็นกรอบในการสังเคราะห์  หลังจากท าการสังเคราะห์
ปัจจัยพืน้ฐานท่ีพบทัง้หมดแล้วจึงเข้าสู่ขัน้ตอนที่  5 หรือขัน้ตอนสุดท้ายเป็นการแสดงถึง
ปัจจยัพืน้ฐานสูค่วามส าเร็จ  

 ผลการวิเคราะห์หาปัจจยัพืน้ฐานสูค่วามส าเร็จในด้านการให้ความส าคญักบัลกูค้าและ
ตลาดของกรณีศกึษาทัง้ 3 องค์กร พบว่าแม้จะมีการด าเนินธุรกิจท่ีแตกตา่งกนัไป แตท่ัง้ 3 องค์กร
ให้ความส าคัญกับการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด ท าให้ได้ข้อสรุปท่ีน ามาเป็นปัจจัยพื น้ฐานสู่
ความส าเร็จสอดคล้องกบัคา่นิยมหลกัของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ ปี 2549 ทัง้หมด 8 ปัจจยั 
ดงันี ้
ปัจจัยท่ี 1   ผู้บริหารระดับสูงมีวิสัยทัศน์ พันธกิจและค่านิยมหลักที่ชัดเจน 
 ในกรณีศึกษาของทัง้ 3 องค์กรได้ระบุไว้ในโครงร่างองค์กรถึงวิสยัทศัน์ พนัธกิจและ
คา่นิยมหลกัเพ่ือให้บุคคลากรมีความเข้าใจและใช้เป็นแนวทางในการพฒันาองค์กร  ซึ่งค่านิยม
หลกั ข้อ 1.การน าองค กรอย างมีวิสยัทศัน์์ ได้อธิบายไว้อย่างชดัเจน คือผู น าระดบัสงูของ

องค กรควรก าหนดทิศทางและสร างองค การท่ีมุ่งเน นลูกค าซึ่งเช่ือมโยงถึงค่านิยม

หลกัข้อ 2. ความเป นเลิศท่ี 
มุ งเน นลกูค า 
ปัจจัยท่ี 2   การแบ่งกลุ่มลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ 
 ลกัษณะขององค์กรทัง้ 3 องค์กร มีความแตกตา่งกนัไปตามแตล่กัษณะของธุรกิจ ดงันัน้ 
การจ าแนกกลุ่มลกูค้า เพ่ือให้ทราบถึงความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้าแตล่ะกลุ่มอย่าง
ชดัเจนเพ่ือประโยชน์ในการวางแผนกลยทุธ์ และปัจจยัข้อนีมี้ความสมัพนัธ์กบัคา่นิยมหลกัในข้อ 2.

ความเป นเลิศท่ีมุ งเน นลกูค าและ ข้อ 8. การจดัการโดยใช ข อมลูจริง    
ปัจจัยท่ี 3   การมีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบเร่ืองการพัฒนาองค์กรท่ีชัดเจน      
 ทัง้ 3 องค์กรมีการปรับโครงสร้างองค์กรให้เอือ้ตอ่การพฒันาองค์กรอย่างตอ่เน่ืองโดย
ให้มีหน่วยงานท่ีชัดเจนในการด าเนินการและประสานงานในการพัฒนาองค์กรในด้านต่าง  ๆ     
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และปัจจยัข้อนีมี้ความสมัพนัธ์กบัคา่นิยมหลกัในข้อ 1. การน าองค กรอย างมีวิสยัทศัน์์ ซึ่ง
ผู้น าของทัง้ 3 องค์กร เป็นผู้ น าท่ีมีวิสัยทัศน์ เล็งเห็นถึงความส าคญัในการปรับปรุงผลการ
ด าเนินการขององค กรซึง่ได้น าแนวทางนีไ้ปตอบเกณฑ์ข้อ3.1ก2 การรับฟังและเรียนรู้  
 
 
ปัจจัยท่ี 4   การรับฟังเสียงสะท้อนจากลูกค้า 
 ปัจจัยข้อนีมี้ความสัมพันธ์กับค่านิยมหลักในข้อ ท่ี 1.การน าองค กรอย างมี
วิสัยทัศน์์  และข้อท่ี 2. ความเป นเลิศท่ีมุ งเน นลูกค า คือผู้บริหารระดบัสูงให้

ความส าคญัในการท าความเข าใจในความต องการของลกูค าในป จจบุนัและการคาด
การณ ความต องการและสนองตอบตลาดในอนาคต 
ปัจจัยท่ี 5  การใช้แนวคิด Deming Cycle หรือ Plan-Do-Check-Action (PDCA) 
 ปัจจยัข้อนีมี้ความสมัพนัธ์กบัคา่นิยมหลกัในข้อ 3.การเรียนรู ขององค กรและของ
แต ละบคุคล ซึง่องค์กรมีแนวทางปฏิบตัท่ีิดีในการเรียนรู ขององค กรและพนกังาน การเรียน

รู ขององค กรรวมความถึงการปรับปรุงอย างต อเน่ือง  และองค์กรทัง้ 3  ได้ตอบเกณฑ์ใน
ข้อ 3.1 ก1 การจ าแนกลูกค้าและตลาด  และ 3.1 ก2 การรับฟังและเรียนรู้ ซึ่งได้ระบุถึงมี

กระบวนการประเมินและปรับปรุงอย างเป นระบบโดยใช ข อมลูจริงจะเห็นได้จากหมวดท่ี 

6 การจดัการกระบวนการ แสดงถึงกระบวนการปรับปรุง และเร่ิมมีการใช การเรียนรู ในระดบั
องค กรไปปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการท่ีส าคญั 
ปัจจัยท่ี 6  การมีดัชนีชีวั้ดผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า  
 ปัจจยัข้อนีมี้ความสมัพนัธ์กับค่านิยมหลกั ข้อ 10.การมุ่งเน้นท่ีผลลพัธ์และการสร้าง

คณุคา่ ซึง่สามารถน าไปสร างคณุคา่และรักษาสมดลุของคณุค าให กบัผู มีส วนได ส

วนเสียหลกั เช น ลกูค า พนกังาน ผู ถือหุ น ผู สง่มอบและคู ค า สาธารณะ และ
ชมุชน และผลลพัธ์ได้แสดงในหมวด 7 ข้อ7.2 ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า 
ปัจจัยท่ี 7 การน าระบบสารสนเทศมาใช้ในการให้บริการ 
 จากโครงร่างองค์กรได้ระบถุึงเทคโนโลยี อปุกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีส าคญั
ของทัง้ 3 องค์กรนัน้ได้มีการน าระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีตา่งๆ มาปรับใช้เข้ากบัองค์กรของ
ตนเองได้อย่างเหมาะสมและให้เกิดประสิทธิผลท่ีดีตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว้  ซึ่งสัมพันธ์กับ

คา่นิยมข้อ 8. การจดัการโดยใช ข อมลูจริง และเพ่ือให้เกิดความสามารถในการปรับตวัอย า

งรวดเร็วและมีความยืดหยุ น ซึง่ตรงกบั คา่นิยมหลกั ข้อ 5.ความคล่องตวั และมีการเช่ือมโยงไป



(7) 

ยงัหมวดท่ี 4 การวดั การวิเคราะห  และการจดัการความรู  ถึงการด าเนินการจดัข้อมูลและ
สารสนเทศของผลการด าเนินการในทกุระดบัและทกุสว่นขององค์กร 
ปัจจัยท่ี 8   การเช่ือมโยงอย่างมีบูรณาการ 

 การบริหารจัดการองค์กรซึ่งมีองค์ประกอบท่ีหลากหลายให้สอดประสานกันเพ่ือ

ความส าเร็จขององค์กร ซึ่งเกณฑ รางวัลคณุภาพแห งชาติให มุมมองในเชิงระบบในการ
จดัการองค กรเพ่ือให บรรลผุลการด าเนินการท่ีเป นเลิศโดยทัง้ค านิยมหลกัและเกณฑ

เป นรากฐานและกลไกในการเช่ือมโยงระบบทัง้หมดเข าด วยกัน แต การจัดการการ
ด าเนินการโดยรวมจะประสบผลส าเร็จนัน้ต องอาศยัการสงัเคราะห  (Synthesis) การมุ งไป
ในแนวทางเดียวกัน (Alignment) และ การบูรณาการ (Integration)  และปัจจัยข้อนีมี้
ความสมัพนัธ์กบัคา่นิยมหลกัในข้อ 11.มมุมองในเชิงระบบ   
 
 ผู้วิจยัได้ท าการวิเคราะห์สมมติฐาน “ค่านิยมหลักเป็นปัจจัยพืน้ฐานสู่ความส าเร็จ 
(อ้างอิงจากเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ)” ในท่ีนีผู้้ วิจยัได้ท าการศกึษาถึงความเช่ือมโยงถึง
คา่นิยมหลกั 11 ข้อ กบัเกณฑ์ในหมวดท่ี 3 ซึ่งเป็นพืน้ฐานเบือ้งต้นในการก าหนดเกณฑ์ และจาก
ผลการวิเคราะห์ การหาปัจจยัพืน้ฐานสูค่วามส าเร็จ ในแตล่ะปัจจยัพบวา่มีคา่นิยมเป็นตวัอ้างอิงถึง
การได้มาซึ่งแต่ละปัจจยั ดงันัน้จากสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ ค่านิยมหลกั 11 ข้อนีส้ามารถน าไปเป็น
ปัจจยัพืน้ฐาน หรือเป็นแบบอยา่งในการสร้างคา่นิยมขององค์กรท่ีมุง่สูค่วามเป็นเลิศ 
  
 จากหลักแนวคิดทฤษฎีทางด้านลูกค้าและตลาดขององค์กรท่ีได้รับรางวัลน ามา
ประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงประสิทธิภาพองค์กรนัน้  ในเบือ้งต้นทุกองค์กรมีความเข้าใจถึงความ
ต้องการของลูกค้าอย่างชดัเจน แล้วจึงมุ่งมัน่พฒันาสินค้าและบริการนัน้ให้ตอบสนองตามความ
ต้องของลูกค้า เน่ืองจากแต่ละองค์กรมีสินค้าและบริการแตกตา่งไป จึงมีการแบง่กลุ่มลกูค้าตาม
ความเหมาะสมกับองค์กรนัน้ๆ เพ่ือให้ทราบถึงความต้องการและความคาดหวงัของลูกค้าแต่ละ
กลุ่มอย่างชัดเจนและเพ่ือประโยชน์ในการวางแผนกลยุทธ์  การรับฟังและเรียนรู้ลูกค้าเป็นสิ่ง
ส าคญัท่ีทัง้ 3 องค์กรมีการใช้วิธีหลากหลาย เช่น การถามของพนกังาน, การตอบแบบส ารวจทาง

โทรศพัท และแบบเขียน การเขียนข อคิดเห็นลงในการ ด, การประชมุร่วมกนั ตลอดจนการ
ใช้เทคโนโลยีเข้ามาปรับใช้เพ่ือให้การรับฟังได้หลายช่องทางและรวดเร็วมากยิ่งขึน้  เช่น การตอบ
ทางอี-เมล์ และการติดต่อผ่านเว็บไซต์องค์กร   หรือจากข้อมูลภายนอก เช่น ข้อมูลอุตสาหกรรม 
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ตลาด คู แข ง และวิธีปฏิบตัิท่ีเป นเลิศ ข้อมลูภายใน เช่น จากพนกังาน และจากข อมลูก

ระบวนการส งมอบในองค์กร 
 นอกจากนีอ้งค์กรท่ีเป็นเลิศมีการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าโดยผ่านการติดต่อ
หลากหลายช่องทาง รวมถึงมี การส ารวจและ การหาข้อมลูจากกลุ่มเฉพาะ (Focus Group)  และ

ใช้การบริหารความสมัพนัธ กบัลกูค้า(Customer relationship Management - CRM)  มีการ
จดัตัง้มลูนิธิหรือกิจกรรมท่ีสง่เสริมองค์กรและเป็นประโยชน์ตอ่สาธารณชน  
 การจดัการเร่ืองร้องเรียน มีการจดัการโดยใช้แนวคิด Plan-Do-Check-Action เป็นหลกั 
และหาวิธีแก้ไขท่ีเป็นระบบอาจท าเป็นแผนภาพ(Flow  Chart) ระบใุนคูมื่อพนกังานทัง้นีเ้พ่ือเป็น
มาตรฐานในการแก้ไข  และมีการมุง่ปรับปรุงแก้ไขอยา่งตอ่เน่ืองจนไมเ่กิดค าร้องเรียน  
 ทัง้3องค์กรมีการประเมินความพึงพอใจอย่างสม ่าเสมอ โดยใช้แนวคิด PDCA การ

วางแผน, ปฏิบตัิการ, วิเคราะห์-ทบทวน และแก้ไข ซึ่งผลลพัธ ของข อคิดเห็นท่ีเก็บรวบรวม

และวิเคราะห อยู ตลอดเวลาจะน าไปสู กิจกรรมท่ีมีโอกาสตอบสนองความคาดหวงัลกูค
าได ดีท่ีสดุ 
  
 จากการศกึษาในครัง้นี ้ผู้ วิจยัเห็นว่าการพฒันาองค์กรไม่ว่าจะเป็นทางด้านการมุ่งเน้น
ลูกค้าและตลาดหรือทางด้านอ่ืนๆ ควรศึกษาแนวทางหรือรูปแบบท่ีมุ่งไปสู่การบูรณาการของ
องค์กร ทัง้นีถ้ึงแม้ว่า ค่านิยมขององค์กรท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศซึ่งไม่เคยเปล่ียนก็ตาม แต่ เกณฑ์
รางวลัคณุภาพแห่งชาติมีการปรับเปล่ียนเกณฑ์ทกุๆ 2 ปี จึงขอเสนอแนะถึงการน าเกณฑ์รางวลั
คณุภาพปี 2550 ซึ่งเกณฑ์จะมีการปรับเปล่ียนเพ่ือให้มีความทนัสมยัและทนัต่อการเปล่ียนแปลง 
ทัง้นีเ้พ่ือน าไปใช้ในการปรับปรุงให้องค์กรเจริญเตบิโตอยา่งยัง่ยืน รวมถึงการศกึษากรณีศกึษาหรือ
จากรายงานผู้สมคัร ( Application  Summaries) จากธุรกิจท่ีหลากหลาย และจากประเทศตา่งๆท่ี
ได้รับรางวลัคณุภาพแหง่ชาติเพ่ือเพิ่มน า้หนกัความน่าเช่ือถือในการหาปัจจยัพืน้ฐานสู่ความส าเร็จ
ยิ่งขึน้ 
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