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บทที ่5 

 

บทสรุปและขอเสนอแนะ 

 

5.1  สรุปผลงานวิจัย 

 

 จากการศึกษาในเรื่องเกณฑรางวัลคุณภาพ โดยจุดประสงคเพื่อใหองคกรสามารถ

ประสบความสําเร็จในการประกอบธุรกิจเปนอยางยั่งยืน โดยประกอบกันจากหลายๆสวน ทั้ง

ผูประกอบการ ผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร โดยเฉพาะลูกคาที่เปนปจจัยสําคัญ  เพื่อตอบสนอง

ความตองการของลูกคา โดยการใชตามขั้นตอนเกณฑรางวัลคุณภาพ(TQA Framework) เปน

เครื่องมือในการทําใหองคกรประสบความสําเร็จ รวมทั้งในการประเมินองคกร เพื่อองคกรบรรลุ

ตามเปาหมายที่ไดต้ังไวในแผนการดําเนินงานตามกลยุทธที่วางไวของผูบริหาร  มีการประเมิน

ตนเองทั้งภายในและภายนอก  จากเกณฑรางวัลคุณภาพในหมวดที่ 4 การวัด การวิเคราะห และ

การจัดการความรู จึงสรุปได 2 สวนตางๆดังนี้ 

 

5.1.1  การวัด การวิเคราะหและทบทวน 

 

 เปนผลมาจากการที่องคกรตองรูจักตัวเองจากโครงรางองคกรที่ปรากฏ  องคกรมีการ

ใชหลักการของระบบ Balanced Scorecard  มาเปนเครื่องมือในการจัดทําและกําหนดตัวชี้วัดผล

การดําเนินงาน  ในมุมมองที่เกี่ยวของทั้งดานการเงิน ดานลูกคา กระบวนการ  และการเรียนรูการ

พัฒนาตางๆ มีตัวชี้วัดหลักในการปฏิบัติงาน  รวมทั้งเครื่องมือตางๆ ที่องคกรไดทําการพัฒนาให

ตรงตามความตองการขององคกรเอง แลวมีการบูรณการเขากับเกณฑขอตางๆ เปนผลมาจาก

ความตองการทางธุรกิจ ในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธและนํากลยุทธไปปฏิบัติ โดย

ตอบสนองตอวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ วิสัยทัศนและพันธกิจ แลวจึงมีการถายทอดตามขั้นตอน

ตางๆลงไปทุกระดับขององคกร  ในระบบการคัดเลือกใหสอดคลองกับองคกร  และรวบรวมขอมูล  

สารสนเทศนั้น  เพื่อใชการสนับสนุนการทํางานทั้งในระดับปฏิบัติการ  และระดับบริหารหลังจาก

วางเปาหมาย จึงตองมีการวิเคราะหประสิทธิผล  การวัดการดําเนินงานผานดัชนีชี้วัด (Key 

Performance Indicators, KPIs) มีการคัดเลือกขอมูลสารสนเทศที่สําคัญกับองคกร มีการจัดการ

ขอมูล สารสนเทศ และความรูอยางเปนระบบ  ในการคัดเลือกตัวชี้วัดที่เหมาะสมและสอดคลอง
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กับเปาหมาย   และทิศทางขององคกร   สวนในดานการวิ เคราะหโดยมีการเปรียบเทียบ

(Benchmarking) การทําเพื่อใหทราบถึงสถานภาพการดําเนินงานโดยการใชขอมูลจริงในการ

วิเคราะหผลการดําเนินงานขององคกร  การสะทอนใหเห็นภาพที่จริงขององคกรเมื่อมีการ

เปรียบเทียบ  และผลการวัดในมุมมองตางๆ  ซึ่งจะทําใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่อง  และ

จุดประสงคเพื่อมุงสูนวัตกรรมทั้งทางดานการผลิตและบริการ  

 ในการทบทวนและประเมินผลตางๆ แตละองคกรไดนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

(IT) เขามาใช เชื่อมโยงระบบสารสนเทศ  มีการเก็บรวบรวมขอมูลและประมวลผลขอมูลผานระบบ

ดังกลาว ในการวิเคราะหขอมูลใหไดมาซึ่งขอมูลในการใชสําหรับตัดสินใจและพัฒนาปรับปรุง  จึง

เปนแนวคิดในการปรับปรุงการดําเนินงานตามวงจร P-D-C-A โดยเกิดเปนการปรับปรุงเชิงระบบ  

มุงเนนในสวนที่ใชในการบริหารตามขอมูลเกิดขึ้นจากการไดมาซึ่งความสมบูรณและความ

ครบถวนของขอมูลประกอบดวยขอมูลจริง  ซึ่งเปนการบริหารโดยใชขอมูลจริง เพื่อนําขอมูลที่

ไดมาปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงกลยุทธโดยผูบริหารระดับสูง(เกณฑหมวด 1) ใชขอมูลในการ

ประเมินผลและดูผลลัพธขององคกรประกอบ(เกณฑหมวด 7) เพื่อใชขอมูลในการวิเคราะหตาม

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ(เกณฑหมวด 2)  รวมทั้งการทําการเปรียบเทียบ(Benchmarking) ที่มีการ

เปรียบเทียบผลการดําเนินงานกับ Baldrige และหรือกลุมอุตสาหกรรมเดียวกัน   และการนํา

สารสนเทศที่ไดมาใชประโยชนในดานของการวิเคราะหผลการดําเนินงานขององคกร  ทั้งระดับ

ปฏิบัติการและระดับกลยุทธ   แลวจึงมีการสื่อสารไปสูพนักงานทุกระดับ  คูคา ผูมีสวนไดสวนเสีย   

ใหสามารถดําเนินไปในทิศทางเดียวกัน  และผลของการวิเคราะหจึงเปนประโยชนเพื่อใชในการ

ปรับปรุง   และพัฒนาองคกรมุงสูความยั่งยืน   และนําองคกรสูความเปนเลิศ(Business 

Excellence) 

 

 จากทั้ง 3 องคกรที่ศึกษา  ปจจัยพืน้ฐานสูความสาํเร็จ  ดานการวัด  การวิเคราะห   

และการทบทวนผลการดําเนินงาน  จากการสังเคราะหหาปจจยัพืน้ฐานสูความเปนเลศิประกอบ 

ดวย  5 ปจจัยดังนี้   

 1.  เชื่อมโยงวตัถุประสงคเชงิยุทธศาสตร และกําหนดตวัชี้วัดเชงิกลยทุธ 

 2.  สรางระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ(IT) และการสื่อสาร 

 3.  วิเคราะห เปรียบเทียบ ทบทวนขอมูล ในการเชื่อมโยงสูผลลัพธ 

 4.  การหาขอมูลเชิงเปรียบเทียบตัวชีว้ัดระดับปฏิบัติการ และระดับกลยุทธ 

 5.  การมีสวนรวมของผูนาํระดับสูง 
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5.1.2   การจดัการสารสนเทศและการจัดการความรู 

 

 การจัดการสารสนเทศ  โดยทั้ง 3 องคกรมีการนําเอาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมา

ประยุกตใช  มีการกําหนดนโยบายขององคกร   การกําหนดหนวยงานที่รับผิดชอบเขามาดูแลดาน

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  และการดูแลระบบทั้งดานฮารดแวรและซอฟตแวร  มีระบบสํารอง

ขอมูล  ระบบรักษาความปลอดภัย(Security) และการสรางความปลอดภัยและความมั่นใจใหกับ

ผูใชงานระบบ  และทันกับความตองการและทิศทางของธุรกิจที่มีการเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากทั้ง

ภายใน  และภายนอกองคกร  ซึ่งจะมุงเนนในความพรอมของขอมูลสารสนเทศถูกตองแมนยํา

(Accurate) รวมทั้งคุณภาพมีความนาเชื่อถือ(Reliable)  และความพรอมของฮารดแวรและ

ซอฟตแวร  จึงทําใหเกิดการใชงานไดอยางเกิดประโยชนสูงสุด  ถูกตอง  ทันตอเวลา(Timely)และ

การเปลี่ยนแปลง ภายใตการวางระบบการสื่อสารและเครือขายพื้นฐาน(Network Foundation) 

ฐานขอมูล(Database) เพื่อรองรับการทํางานดานตางๆ ในการทํางานรวมกันแบบเรียลไทมของ

ผูใชระบบ  มีศูนยขอมูล(Data Center) เพื่อรองรับ  และการปรับตัว มีความยืดหยุนสําหรับความ

ตองการธุรกิจในปจจุบันและอนาคต 

 

 การจัดการความรูในเรื่องการจัดการความรู มีกระบวนการในการจัดการความรู  จาก

ความรูที่ฝงอยูในตัวคน(Tacit Knowledge) เปนองคความรูขององคกร และการถายทอด การ

แบงปนความรู  ผานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกร  ซึ่งเปนองคประกอบที่สําคัญในการ

สรางคุณคาแกพนักงาน  และองคกร  รวมทั้งผูมีสวนไดสวนเสีย ชวยใหองคกรรักษาความ

ไดเปรียบเชิงแขงขัน   ที่ไดจากการเรียนรูขององคกร บุคลากร และการจัดการเพื่อเกิดนวัตกรรม

ใหมๆ  เปนการแลกเปลี่ยนซึ่งองคความรู  ในการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาและทํา

ประโยชนตอองคกรที่เกิดจากการเรียนรูของคนใหอยูกับองคกร  ผลของการวัดและการวิเคราะห

การดําเนินงาน  รวมทั้งการทบทวนผลการดําเนินงาน  แลวกระจายออกสูภายในองคกร  และ

ภายนอกโดยใชชองทางตางๆ  ซึ่งนําไปสู “ทรัพยสินทางปญญาขององคกร”โดยใชระบบเทคโนโลยี 

สารสนเทศเปนเครื่องมือในการบริหารจัดการดังกลาว 

  

 จากทั้ง 3 องคกรที่ทาํการศึกษาปจจยัสูพืน้ฐานสูความสาํร็จ  ดานสารสนเทศ  และ

การจัดการความรูเพื่อองคกรสูความเปนเลิศประกอบดวย 5 ปจจัยดังนี ้

 1. นโยบายความมัน่คงปลอดภัยและการรักษาความลับขอมูล 
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 2.  มทีีมงาน บริการดานเทคนิคตรวจติดตาม  และประเมิน บริหารขอมูล 

 3.  การบริหารความตอเนื่องในการดําเนนิงานขององคกร 

 4.  หาความตองการทางธุรกิจ และทิศทางการเปลีย่นแปลง 

 5.  ขอมูลที่มีคุณภาพและมีกระบวนการจัดการความรู  
 
 ดังนั้น ทั้ง 3 องคกรที่ศึกษา  ตามแนวทางของเกณฑรางวัลคุณภาพในหมวดที่ 4 การ

วัดการวิเคราะห  และการจัดการความรู  สามารถดูถึงองคกรตาง  มีแนวทางในการเลือกเครื่องมือ

วัดที่เหมาะสมกับองคกร  และการวิเคราะหจากผลการวัดนั้นๆ  ในการปรับปรุง  ซึ่งมีองคประกอบ

ตางๆที่คลายคลึงกัน   ความมีวิสัยทัศนของผูบริหารระดับสูงอยางชัดเจนในการกําหนดทิศทาง

ขององคกร  แลวมีการกระจายลงสูทุกหนวยงาน ทั้งในระดับเชิงลึก  และเชิงกวาง ในขณะที่องคกร

เองเกิดการเรียนรู  และปรับปรุงอยางตอเนื่อง(Systematic) และสุดทายองคกรมีความเปนระบบ

และมีการบูรณาการ  ทั้งภายใน(Internal) และภายนอกองคกร(External)  คะแนนเปนตัวสะทอน

ในดานผลการดําเนินงาน ซึ่งตองดูจากผลลัพธขององคกร(เกณฑหมวด 7) ประกอบดวย ซึ่งเปน

หมวดที่มีความสําคัญในการสะทอนถึงผลการดําเนินงาน  ซึ่งมีความเชื่อมโยง(Linkage) กับ

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธและกระบวนการ โดยผลลัพธที่ดีนั้นเกิดจากความถูกตองไมผิดพลาด

(Wrong Strategy) มีแนวทางที่กําหนดไวอยางชัดเจน(Approach) มีวิธีการที่เหมาะสมและเปน

ระบบถูกสงลงสูทุกหนวยงาน(Deployment) มีการวัด การติดตามผล ประเมิน และปรับปรุงอยาง

ตอเนื่อง(Continuous learning) และมีการบูรณาการใหประสานเปนระบบเดียวกันทั่วทั้งองคกร

(Integration)  และในทายที่สุดของการใชระบบวัดผลและวิเคราะหผล  และติดตามความกาวหนา

เพื่อใหทันกับการตองการและการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นทั้งในระดับปฏิบัติการ  และระดับกลยุทธ  

โดยตองมองสูอนาคตตามเปาหมายระยะยาว องคกรตองมีความคลองตัวในการเปลี่ยนแปลง

ตางๆ  แลวสนองตอบตอความตองการของลูกคา  มีการปรับปรุงอยางตอเนื่องอันไดจากผลการ

วิเคราะห  เปรียบเทียบ  เมื่อผลที่ออกมานั้นเปนไปตามเปาหมายขององคกรหรือไมก็ตาม  ก็ตองมี

การพัฒนาและปรับปรุงตามวงจร P-D-C-A เพื่อใหเกิดซึ่งการปรับปรุงที่ไดส่ิงใหม  หรือเปนการ

ปรับปรุงอยางกาวกระโดดซึ่งนําไปสูการเกิดนวัตกรรม  และการบริหารจัดการองคกรสูความเปน

เลิศ 
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5.2  ขอจํากัดของงานวิจยั  

 

 ขอจํากัดของงานวิจัยนี้เปนการศึกษาองคกรที่ไดรับรางวัล MBNQA ซึ่งขอมูลที่ได

นํามานั้นเปนการเขียนรายงาน และผลการดําเนินงานขององคกร จึงอาจทําใหขอมูลที่ไดนํามา

ศึกษาอาจจะไมครบถวนสมบูรณในบางสวน ซึ่งเปนเพียงการศึกษาจากรายงานเทานั้น รวมทั้ง

กรณีศึกษาตางๆ จากองคกรตางประเทศ  โดยที่ตองมีการเทียบเคียงใหมากกวาหนึง่องคกร เพือ่ให

ไดขอมูลในการวิเคราะหหาปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จตามเกณฑตอไปมากที่สุด 

 

5.3  ขอเสนอแนะเกี่ยวกับงานวิจัย 

 

 จากแนวคิดทฤษฎีและปจจัยหลักสูความสําเร็จของการศึกษาองคกรนั้น เปนเพียง

การศึกษาถึงองคกรที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ  นั้นหมายถึงเปนการพัฒนาขององคกรที่มุงสู  

ความเปนเลิศ และที่ตามมาคือความยั่งยืนขององคกร ที่มีการบริหารจัดการที่ดี  ในดานการวัด 

การวิเคราะห การจัดการความรูดังกลาว  เหนือส่ิงอื่นใดคือ จากการศึกษาถึงองคกรที่เปนเลิศมี

การสรางวัฒนธรรมองคกรจนเกิดเปนคานิยมขององคกร  ซึ่งเปนแบบแผนในการปฏิบัติจนเปน

คานิยมองคกรดังเชนคานิยมทั้ง 11 ขอที่ไดศึกษาและการแสวงหาขององคกรตางๆ เพื่อใหเกิด

การศึกษาที่ตรงประเด็นและ  สามารถทราบถึงองคกรที่ชี้ชัดในการศึกษาถึงปจจัยพื้นฐานสู

ความสําเร็จจึงควรมุงเนนในดานตางๆ ตามเกณฑดาน การศึกษา ภาคการผลิต หรือภาคบริการ  

อยางใดอยางหนึ่งโดยเฉพาะเพื่อกําหนดกลุมองคกรเปนองคกรในกลุมธุรกิจเดียวกัน  ภายใตการ

หาปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จในแตละหมวดของเกณฑ 

 องคกรตางๆ นั้นมุงเนนสูผลลัพธในการดําเนินงานขององคกร  ซึ่งเนนรูปแบบที่มุง

ไปสูการบูรณาการทั่วทั้งองคกร และเนื่องจากเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมีการปรับเปลี่ยน

เกณฑทุกๆ 2 ป  จึงควรคํานึงการนําเกณฑรางวัลคุณภาพในปที่ศึกษา ซึ่งเกณฑจะมีการ

ปรับเปลี่ยนใหทันตอการเปลี่ยนแปลงและทันเวลาทั้งในสภาวะแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไป  ดังนั้น

จึงควรพิจารณาถึงคะแนนที่จะเกิดขึ้นและความผันแปรตามคาของคะแนนที่มีเปลี่ยนแปลงดวย   


