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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ พัฒนาตัวแบบกระบวนการด าเนินการตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งชาติ (TQA) ตามแนวทางขององค์กรที่ได้รับรางวัล TQA และ TQC ในประเทศไทย ระหว่างปี พ.ศ. 2545 ถึง 
2556 การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้ทฤษฎีติดพื้นที่ (Grounded Theory) และโปรแกรม 
MAXQDA รุ่น 11.0 ในการวิเคราะห์ข้อมูล ผลการวิจัยได้พัฒนา ตัวแบบโครงสร้างการด าเนินการ (OSM) ซึ่ง
สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการจัดทีมงาน รวมทั้งตัวแบบวัฏจักรการด าเนินการ (PCM) ซึ่งสามารถน าไปใช้
เป็นพิมพ์เขียวส าหรับการบริหารจัดการองค์กรตามเกณฑ์รางวัล TQA ในขณะที่ข้อแนะน าประการส าคัญในการ
ด าเนินการตามเกณฑ์รางวัล TQA คือองค์กรต้องด าเนินการทุกหมวดไปพร้อม ๆ กัน โดยให้ความส าคัญทั้งการ
ปรับปรุงกระบวนการท างาน และการยกระดับค่านิยมหลักขององค์กรควบคู่กันไป 
ค าส าคัญ: 1) ทฤษฎีติดพื้นที่ 2) รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 3) ค่านิยมหลัก 
 
Abstract 
 The purpose of this paper is to develop an operating model for applying Thailand 
Quality Award (TQA) criteria. This research uses data from the TQA and TQC winners from 2002 
to 2013 by interviewing. The qualitative data is analyzed by using grounded theory and MAXQDA 
version 11.0. The results show that the Operating Structure Model (OSM) can be used as 
implementation guidelines for team organizing before implementation. While the process cycle 
model (PCM) can be used as blueprint for organization managing with TQA criteria. The most 
important for implementation is to emphasize on core value and process concurrently. 
Keywords: 1) Grounded Theory 2) Thailand Quality Award 3) Core Value  
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บทน า 
 ปัจจุบันคุณภาพได้กลายเป็นกุญแจส าคัญของ
ก า ร แ ข่ ง ขั น  ( Sun, 2011, pp. 1195-1211) แ ล ะ
มาตรฐานคุณภาพคือ ปัจจัยสนับสนุนที่ส าคัญในการ
สร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน ด้วยการยกระดับ
กระบวนการท างานและการบริการอย่างต่อเนื่อง สู่
การสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน (Xiang et al., 
2010, pp. 49-68) ดังนั้นในช่วงเวลาที่ผ่านมากลยุทธ์
ขององค์กรต่าง ๆ จึงให้ความส าคัญและมุ่งเน้นต่อการ
พัฒนาคุณภาพ ในขณะที่แนวคิดการจัดการคุณภาพ
แบบทั่วทั้ งองค์กร (Total Quality Management 
หรือ TQM) ซึ่งเป็นการจัดการคุณภาพเชิงบูรณาการ
และให้ความส าคัญต่อความยั่งยืนของทั้งองค์กร (Ho, 
2010, pp. 143-158) 
 TQM คือการจัดการคุณภาพเชิงบูรณาการซึ่ง
มุ่งเน้นความยั่งยืน อันสะท้อนผ่านการด าเนินงานแบบ
บูรณาการ ที่มุ่งเน้นการปรับปรุงคุณภาพของสินค้า
บริการและกระบวนการท างานอย่างต่อเนื่อง เพื่อส่ง
มอบสิ่งที่สามารถตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวั ง ของลู กค้ า  ( Prajogo and McDermott, 
2005, pp. 1101–1122) ค ว า ม ส า เ ร็ จ ใ น ก า ร
ด าเนินงานตามแนวคิด TQM มีความสัมพันธ์อย่าง
ใ ก ล้ ชิ ด กั บ ทั้ ง ค ว า ม ส า เ ร็ จ ด้ า น ผ ลก า ไ ร และ
ประสิทธิภาพการด าเนินงานขององค์กร (Breja et al., 
2010, pp. 5-20; Lin and Su, 2013, pp. 57-67) 
 รางวัล Malcolm Baldrige National Quality 
(MBNQA) ถูกก่อตั้งขึ้นในปี ค.ศ. 1987 ตามแนวคิด 
TQM สู่การปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม ซึ่งสามารถสร้าง
ผลการด าเนินงานที่ยอดเยี่ยม อันน าไปสู่ความส าเร็จ
ทางธุรกิจ (Link and Scott, 2011, p. 12) 
 รางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย 
(Thailand Quality Award หรือ TQA) ถูกจัดตั้งขึ้น
บนกรอบการด าเนินการของ รางวัล MBNQA โดยมี
วัตถุประสงค์ เพื่อส่งเสริมให้เกิดการพัฒนาคุณภาพ
อย่างต่อเนื่องขององค์กรภาคธุรกิจ อันจะน ามาซึ่ง
ความสามารถในการแข่งขันขององค์กรและประเทศใน
ตลาดโลก ซึ่งในปัจจุบันได้มีการขยายผลไปสู่องค์กร
ต่าง ๆ ในภาคส่วนอ่ืน ๆ ของประเทศ เช่น ภาครัฐบาล 
(PMQA) และสถาบันอุดมศึกษา (EdPEx) เกณฑ์
รางวัล TQA ได้แบ่งองค์ประกอบคุณภาพออกเป็น 8 
หมวด ได้แก่ 1) โครงร่างองค์กร 2) การน าองค์กร    

3) การวางแผนเชิงกลยุทธ์  4) การมุ่ ง เน้นลูกค้า        
5) การวัด การวิ เคราะห์ และการจัดการความรู้         
6) การมุ่งเน้นบุคลากร 7) การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ 
และ 8) ผลลัพธ์ รวมคะแนนประเมินรางวัลทั้งสิ้น 
1,000 คะแนน โดยองค์กรที่ได้รับคะแนนประเมิน
ตั้งแต่ 650 คะแนนขึ้นไป จะได้รับรางวัลคุณภาพ
แ ห่ ง ช าติ  ( Thailand Quality Award หรื อ  TQA) 
ในขณะที่องค์กรที่ได้รับคะแนนประเมินระหว่าง 350-
649 คะแนน จะได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็น
เลิศ (Thailand Quality Class หรือ TQC) 
 ทั้งนี้ปัจจุบันยังขาดตัวแบบที่มีประสิทธิภาพ 
เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแปลงเกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งชาติ สู่การปฏิบัติและการด าเนินการ แม้ว่าใน
ปัจจุบันจะมีงานวิจัยจ านวนมากที่ยืนยันถึงความ
เชื่อมโยงระหว่างการด าเนินการตามแนวคิด TQM 
และ เกณฑ์ รา งวั ลคุณภาพแห่งชาติ กับผลการ
ด าเนินงานขององค์กรก็ตาม โดยผลการวิจัยพบว่า 
TQM มีความสัมพันธ์และส่งผลต่อผลการด าเนินงาน
ขององค์กรธุรกิจทั้งภาคการผลิตและภาคการบริการ
ในหลายมิติ ทั้งด้านผลการด าเนินงานด้านการเงิน ผล
การด าเนินงานที่ ไม่ ใช่ด้านการเงิน และผลการ
ด าเนินงานด้านคุณภาพเป็นต้น (Yusuf et. al., 2007, 
pp. 509–530; Koc, 2011, p. 18; Idris, 2011, pp. 
31-52; Ciptono et. al., 2011, pp. 1-20; Ul 
Hassan et. al., 2012, p. 2; Prajogo, 2005, pp. 
217-228; Joiner, 2007, pp. 617–627) ใ น
ขณะเดียวกันยังคงขาดแคลนงานวิจัยที่ด าเนินการ
ทดสอบความถูกต้ องของตั วแบบรางวัล  TQA 
โดยเฉพาะในมิติของความสอดคล้องระหว่างตัวแบบ
ทางทฤษฎีและตัวแบบที่ประสบความส าเร็จในการ
น าไปปฏิบัติจริง 
 จากความเป็นมาดังกล่าวจึงเป็นความจ าเป็น
อย่างยิ่ง ในการพัฒนาตัวแบบกระบวนการเพื่อการ
ด าเนินการตามเกณฑ์รางวัล TQA รวมทั้งแนวทางการ
ด า เนินการในแต่ละองค์ประกอบคุณภาพ เพื่ อ
สนับสนุนให้เกิดการพัฒนาองค์กรทั้งภาครัฐและ
เอกชนอย่างยั่งยืน อันจะน ามาซึ่งการปรับปรุงผลการ
ด าเนินงานโดยรวมและการสร้างความสามารถในการ
แข่งขันทั้งในระดับองค์กรและระดับประเทศอย่าง
ยั่งยืนต่อไป 
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ค าส าคัญ: 1) ทฤษฎีติดพื้นที่ 2) รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 3) ค่านิยมหลัก 
 
Abstract 
 The purpose of this paper is to develop an operating model for applying Thailand 
Quality Award (TQA) criteria. This research uses data from the TQA and TQC winners from 2002 
to 2013 by interviewing. The qualitative data is analyzed by using grounded theory and MAXQDA 
version 11.0. The results show that the Operating Structure Model (OSM) can be used as 
implementation guidelines for team organizing before implementation. While the process cycle 
model (PCM) can be used as blueprint for organization managing with TQA criteria. The most 
important for implementation is to emphasize on core value and process concurrently. 
Keywords: 1) Grounded Theory 2) Thailand Quality Award 3) Core Value  
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บทน า 
 ปัจจุบันคุณภาพได้กลายเป็นกุญแจส าคัญของ
ก า ร แ ข่ ง ขั น  ( Sun, 2011, pp. 1195-1211) แ ล ะ
มาตรฐานคุณภาพคือ ปัจจัยสนับสนุนที่ส าคัญในการ
สร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน ด้วยการยกระดับ
กระบวนการท างานและการบริการอย่างต่อเนื่อง สู่
การสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน (Xiang et al., 
2010, pp. 49-68) ดังนั้นในช่วงเวลาที่ผ่านมากลยุทธ์
ขององค์กรต่าง ๆ จึงให้ความส าคัญและมุ่งเน้นต่อการ
พัฒนาคุณภาพ ในขณะที่แนวคิดการจัดการคุณภาพ
แบบทั่วทั้ งองค์กร (Total Quality Management 
หรือ TQM) ซึ่งเป็นการจัดการคุณภาพเชิงบูรณาการ
และให้ความส าคัญต่อความยั่งยืนของทั้งองค์กร (Ho, 
2010, pp. 143-158) 
 TQM คือการจัดการคุณภาพเชิงบูรณาการซ่ึง
มุ่งเน้นความยั่งยืน อันสะท้อนผ่านการด าเนินงานแบบ
บูรณาการ ที่มุ่งเน้นการปรับปรุงคุณภาพของสินค้า
บริการและกระบวนการท างานอย่างต่อเนื่อง เพื่อส่ง
มอบสิ่งที่สามารถตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวั ง ของลู กค้ า  ( Prajogo and McDermott, 
2005, pp. 1101–1122) ค ว า ม ส า เ ร็ จ ใ น ก า ร
ด าเนินงานตามแนวคิด TQM มีความสัมพันธ์อย่าง
ใ ก ล้ ชิ ด กั บ ทั้ ง ค ว า ม ส า เ ร็ จ ด้ า น ผ ลก า ไ ร และ
ประสิทธิภาพการด าเนินงานขององค์กร (Breja et al., 
2010, pp. 5-20; Lin and Su, 2013, pp. 57-67) 
 รางวัล Malcolm Baldrige National Quality 
(MBNQA) ถูกก่อต้ังขึ้นในปี ค.ศ. 1987 ตามแนวคิด 
TQM สู่การปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม ซึ่งสามารถสร้าง
ผลการด าเนินงานที่ยอดเยี่ยม อันน าไปสู่ความส าเร็จ
ทางธุรกิจ (Link and Scott, 2011, p. 12) 
 รางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย 
(Thailand Quality Award หรือ TQA) ถูกจัดตั้งขึ้น
บนกรอบการด าเนินการของ รางวัล MBNQA โดยมี
วัตถุประสงค์ เพื่อส่งเสริมให้เกิดการพัฒนาคุณภาพ
อย่างต่อเนื่องขององค์กรภาคธุรกิจ อันจะน ามาซึ่ง
ความสามารถในการแข่งขันขององค์กรและประเทศใน
ตลาดโลก ซึ่งในปัจจุบันได้มีการขยายผลไปสู่องค์กร
ต่าง ๆ ในภาคส่วนอ่ืน ๆ ของประเทศ เช่น ภาครัฐบาล 
(PMQA) และสถาบันอุดมศึกษา (EdPEx) เกณฑ์
รางวัล TQA ได้แบ่งองค์ประกอบคุณภาพออกเป็น 8 
หมวด ได้แก่ 1) โครงร่างองค์กร 2) การน าองค์กร    

3) การวางแผนเชิงกลยุทธ์  4) การมุ่ ง เน้นลูกค้า        
5) การวัด การวิ เคราะห์ และการจัดการความรู้         
6) การมุ่งเน้นบุคลากร 7) การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ 
และ 8) ผลลัพธ์ รวมคะแนนประเมินรางวัลทั้งสิ้น 
1,000 คะแนน โดยองค์กรที่ได้รับคะแนนประเมิน
ตั้งแต่ 650 คะแนนขึ้นไป จะได้รับรางวัลคุณภาพ
แ ห่ ง ช าติ  ( Thailand Quality Award หรื อ  TQA) 
ในขณะที่องค์กรที่ได้รับคะแนนประเมินระหว่าง 350-
649 คะแนน จะได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็น
เลิศ (Thailand Quality Class หรือ TQC) 
 ทั้งนี้ปัจจุบันยังขาดตัวแบบที่มีประสิทธิภาพ 
เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแปลงเกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งชาติ สู่การปฏิบัติและการด าเนินการ แม้ว่าใน
ปัจจุบันจะมีงานวิจัยจ านวนมากที่ยืนยันถึงความ
เชื่อมโยงระหว่างการด าเนินการตามแนวคิด TQM 
และ เกณฑ์ รา งวั ลคุณภาพแห่งชาติ กับผลการ
ด าเนินงานขององค์กรก็ตาม โดยผลการวิจัยพบว่า 
TQM มีความสัมพันธ์และส่งผลต่อผลการด าเนินงาน
ขององค์กรธุรกิจทั้งภาคการผลิตและภาคการบริการ
ในหลายมิติ ทั้งด้านผลการด าเนินงานด้านการเงิน ผล
การด าเนินงานท่ีไม่ ใช่ด้านการเงิน และผลการ
ด าเนินงานด้านคุณภาพเป็นต้น (Yusuf et. al., 2007, 
pp. 509–530; Koc, 2011, p. 18; Idris, 2011, pp. 
31-52; Ciptono et. al., 2011, pp. 1-20; Ul 
Hassan et. al., 2012, p. 2; Prajogo, 2005, pp. 
217-228; Joiner, 2007, pp. 617–627) ใ น
ขณะเดียวกันยังคงขาดแคลนงานวิจัยที่ด าเนินการ
ทดสอบความถูกต้ องของตั วแบบรางวัล  TQA 
โดยเฉพาะในมิติของความสอดคล้องระหว่างตัวแบบ
ทางทฤษฎีและตัวแบบที่ประสบความส าเร็จในการ
น าไปปฏิบัติจริง 
 จากความเป็นมาดังกล่าวจึงเป็นความจ าเป็น
อย่างยิ่ง ในการพัฒนาตัวแบบกระบวนการเพื่อการ
ด าเนินการตามเกณฑ์รางวัล TQA รวมทั้งแนวทางการ
ด า เนินการในแต่ละองค์ประกอบคุณภาพ เพื่ อ
สนับสนุนให้เกิดการพัฒนาองค์กรทั้งภาครัฐและ
เอกชนอย่างยั่งยืน อันจะน ามาซ่ึงการปรับปรุงผลการ
ด าเนินงานโดยรวมและการสร้างความสามารถในการ
แข่งขันทั้งในระดับองค์กรและระดับประเทศอย่าง
ยั่งยืนต่อไป 
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ปที่ 9 ฉบับที่ 2

ค าถามการวิจัย  
 1. แ น ว ท า ง ก า ร ด า เ นิ น ก า ร ใ น แ ต่ ล ะ
องค์ประกอบคุณภาพควรเป็นเช่นไร  
 2. ตัวแบบกระบวนการเพื่อการด าเนินการตาม
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ควรเป็นเช่นไร 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 
 1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นขององค์กรที่มีผล
การด าเนินงานที่เป็นเลิศต่อรางวัลคุณภาพแห่งชาติ  
 2 . เพื่ อศึกษาการ เตรี ยมพร้ อมก่ อนการ
ขับเคลื่อนองค์กรเพื่อขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
 3. เพื่อศึกษากระบวนการขับเคลื่อนในแต่ละ
องค์ประกอบคุณภาพเพื่อขอรับรางวัลคุณภาพ
แห่งชาติ  
 4. ตัวแบบกระบวนการเพื่อการด าเนินการตาม
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 Xiang et al. (2010, pp. 49-68)  ได้ท าการ
วิจัยเกี่ยวกับความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างระหว่างหมวด
ต่าง ๆ ของรางวัลคุณภาพแห่งประเทศจีน (CQA) ซึ่ง
ใช้กรอบรางวัล MBNQA ในการด าเนินการพบว่า มี
ความสัมพันธ์ทั้งระหว่างหมวดกระบวนการต่าง ๆ 
และระหว่างหมวดกระบวนการกับหมวดผลลัพธ์ 
 Zehir and Sadikoglu (2012, p. 667) ได้ท า
การวิจัยเกี่ยวกับความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างระหว่าง

ก า รปฏิ บั ติ ต า มแนวคิ ด ขอ ง  TQM กั บ ผลกา ร
ด า เนินงานขององค์กรธุรกิจที่ ไ ด้รับการรับรอง
มาตรฐานคุณภาพ ISO9000:2000 ในประเทศตุรกี 
พบว่า มีความสัมพันธ์ทั้งระหว่างการปฏิบัติต่าง  ๆ 
และระหว่างการปฏิบัติกับผลการด าเนินการของ
องค์กร 
 Abdullah et al. (2012, pp. 557-572) ไ ด้
ศึกษาตัวแบบการด าเนินการที่เป็นเลิศขององค์กรบน
พื้นฐานของค่านิยมหลักพบว่า ค่านิยมหลักเป็น
องค์ประกอบเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญของกรอบการ
ด า เนินการสู่ ความเป็นเลิศ  ซึ่ งส่ งผลต่อผลการ
ด าเนินงานด้านการเงิน และผลการด าเนินงานท่ีไม่ใช่
ด้านการเงินขององค์กร 
 Ingelsson et al. (2012, pp 1-11) ได้ศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างค่านิยมหลัก กับการน า TQM 
มาใช้ในบริษัท Walt Disney พบว่า วัฒนธรรมองค์กร 
และค่านิยมหลักด้านคุณภาพที่เข้มแข็งภายในองค์กร 
มีส่วนส าคัญอย่างยิ่งต่อความส าเร็จในการน าแนวคิด 
TQM มาใช้ในองค์กร  
 จากการทบทวนวรรณกรรมที่ เกี่ ยว ข้อง
ดั งกล่ าว  จึ งกล่ าวได้ ว่ า  ค่ านิยมหลัก  ส่ งผลต่อ
กระบวนการหรือการด าเนินการ ในขณะเดียวกัน
กระบวนการหรือการด าเนินการ จะส่งผลต่อผลลัพธ์ 
ซึ่งสอดคล้องกับ แนวคิดที่ปรากฏในคู่มือรางวัล
คุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2545 
จนถึงปัจจุบัน จึงสามารถสรุปกรอบแนวคิดการวิจัย 
ได้ดังภาพ 1 

 

 
 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
วิธีการด าเนินการ  

1. การออกแบบวิธีวิจัย 
 การวิ จั ยครั้ งนี้ เป็ นการวิ จั ย เชิ งคุณภาพ 
(Qualitative Research) แ บ บ ท ฤ ษ ฎี ติ ด พื้ น ที่  
(Grounded Theory) ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-
depth Interview) โ ด ย ใ ช้ แบบสั มภาษณ์ แบบ มี

โครงสร้าง (Structured Interview) และวิเคราะห์
ข้อมูลด้วยโปรแกรม MAXQDA รุ่น  11.0 ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล โดยเริ่มต้นด้วยการศึกษาข้อมูลและ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อสร้างตัวแบบเบื้องต้น จากนั้น
จึงเริ่มเก็บข้อมูลพร้อมไปกับการวิเคราะห์ข้อมูล และ
ปรับตัวแบบ เพื่อให้สามารถอธิบายกระบวนการของ

ค่านิยมหลัก กระบวนการ ผลการ
ด าเนินงาน 

แต่ละองค์กรได้ ซึ่งจะด าเนินไปจนกระทั่งถึงจุดอ่ิมตัว
ทางทฤษฎี (Theory Saturation) ซึ่งตัวแบบสามารถ
อธิบายกระบวนการของข้อมูลชุดใหม่และทุกชุดที่ผ่าน

มาได้ จากนั้นจึงสรุปตัวแบบ ดังแสดงรายละเอียดของ
กระบวนการในภาพ 2  

 

 
 

ภาพ 2: กระบวนการวิจัยโดยใช้ทฤษฎีติดพื้นที่ 
 

2. ขอบเขตการศึกษา 
การศึกษาวิจัยครั้งนี้  โดยใช้ตัวแบบรางวัล

คุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย ปี พ.ศ. 2555-2556 
เป็ น เค ร่ื อ งมื อ ในการ ศึกษา  อันประกอบด้ วย
องค์ประกอบคุณภาพ 7 หมวด ได้แก่ 1) การน า
องค์กร 2) การวางแผนเชิงกลยุทธ์ 3) การมุ่งเน้นลูกคา้ 
4) การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 5) 
การมุ่งเน้นบุคลากร 6) การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ และ 
7) ผลลัพธ์ รวมทั้งค่านิยมหลัก 11 ประการ ได้แก่ 1) 
การน าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ 2) ความเป็นเลิศที่
มุ่งเน้นลูกค้า 3) การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับ
บุคคล 4) การให้ความส าคัญกับบุคลากรและพันธมิตร 
5) ความคล่องตัว 6) การมุ่งเน้นอนาคต 7) การจัดการ
เพื่อนวัตกรรม 8) การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง 9) 
ความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง 10) การมุ่งเน้นที่
ผลลัพธ์และการสร้างคุณค่า และ 11) มุมมองเชิง
ระบบ 

กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ในการศึกษาครั้งนี้
แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มตามวิธีการวิจัย ได้แก่ 1) การวิจัย
เอกสาร กลุ่มตัวอย่างได้แก่ เอกสารการถอดองค์
ความรู้จากองค์กรที่ได้รับรางวัล  TQA และ TQC 

ระหว่างปี พ.ศ. 2545 ถึง 2556 จ านวน 45 ฉบับ และ 
2) การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก กลุ่มตัวอย่างได้แก่ 
องค์กรที่ได้รับรางวัล TQA และ TQC ระหว่างปี พ.ศ. 
2545 ถึง 2556 จ านวน 9 แห่ง  

การวิจัยครั้งนี้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล
ระหว่างเดือน มกราคม พ.ศ. 2557 ถึง พฤษภาคม 
พ.ศ. 2557 และวิเคราะห์ข้อมูลระหว่างเดือน เมษายน 
พ.ศ. 2557 ถึง พฤษภาคม พ.ศ. 2557 
 

3. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจัยครั้งนี้  รวบรวมข้อมูล ในส่วนของ

เอกสารการถอดองค์ความรู้จากองค์กรที่ได้รับรางวัล 
TQA และ TQC ระหว่างปี พ.ศ. 2545 ถึง 2556 
จ านวน 45 ฉบับ ผู้วิจัยได้ดาวน์โหลดเอกสารจาก
เว็บไซต์ของสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ ในขณะที่ ใช้
แบบสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้าง ซึ่งผู้วิจัยเก็บ
รวบรวมข้อมูลด้วยตนเองจาก การสัมภาษณ์เชิงลึก 
โดยการติดต่อขอความอนุเคราะห์เข้าสัมภาษณ์
ผู้ บ ริ ห า ร ผู้ ดู แ ล ก า รน า เ ก ณฑ์ ร า ง วั ล  TQA ม า
ประยุกต์ใช้ในองค์กร ขององค์กรที่ได้รับรางวัล TQA 
และ TQC ระหว่างปี พ.ศ. 2545 ถึง 2556  

ทบทวนวรรณกรรม
ที่เกี่ยวข้อง 

สรุปตัวแบบ 

วิเคราะห์ข้อมูลและ
ปรับตัวแบบ 

เก็บข้อมูล สร้างต้นแบบ
เบื้องต้น 

จุดอิ่มตัว
ทางทฤษฎ ี

ใช่ 

ไม่ใช่ 
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ค าถามการวิจัย  
 1. แ น ว ท า ง ก า ร ด า เ นิ น ก า ร ใ น แ ต่ ล ะ
องค์ประกอบคุณภาพควรเป็นเช่นไร  
 2. ตัวแบบกระบวนการเพื่อการด าเนินการตาม
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ควรเป็นเช่นไร 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 
 1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นขององค์กรที่มีผล
การด าเนินงานที่เป็นเลิศต่อรางวัลคุณภาพแห่งชาติ  
 2 . เพื่ อศึกษาการ เตรี ยมพร้ อมก่ อนการ
ขับเคลื่อนองค์กรเพื่อขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
 3. เพื่อศึกษากระบวนการขับเคลื่อนในแต่ละ
องค์ประกอบคุณภาพเพื่อขอรับรางวัลคุณภาพ
แห่งชาติ  
 4. ตัวแบบกระบวนการเพื่อการด าเนินการตาม
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 Xiang et al. (2010, pp. 49-68)  ได้ท าการ
วิจัยเกี่ยวกับความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างระหว่างหมวด
ต่าง ๆ ของรางวัลคุณภาพแห่งประเทศจีน (CQA) ซึ่ง
ใช้กรอบรางวัล MBNQA ในการด าเนินการพบว่า มี
ความสัมพันธ์ทั้งระหว่างหมวดกระบวนการต่าง ๆ 
และระหว่างหมวดกระบวนการกับหมวดผลลัพธ์ 
 Zehir and Sadikoglu (2012, p. 667) ได้ท า
การวิจัยเกี่ยวกับความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างระหว่าง

ก า รปฏิ บั ติ ต า มแนวคิ ด ขอ ง  TQM กั บ ผลกา ร
ด า เนินงานขององค์กรธุรกิจที่ ไ ด้รับการรับรอง
มาตรฐานคุณภาพ ISO9000:2000 ในประเทศตุรกี 
พบว่า มีความสัมพันธ์ทั้งระหว่างการปฏิบัติต่าง  ๆ 
และระหว่างการปฏิบัติกับผลการด าเนินการของ
องค์กร 
 Abdullah et al. (2012, pp. 557-572) ไ ด้
ศึกษาตัวแบบการด าเนินการที่เป็นเลิศขององค์กรบน
พื้นฐานของค่านิยมหลักพบว่า ค่านิยมหลักเป็น
องค์ประกอบเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญของกรอบการ
ด า เนินการสู่ ความเป็นเลิศ  ซึ่ งส่ งผลต่อผลการ
ด าเนินงานด้านการเงิน และผลการด าเนินงานที่ไม่ใช่
ด้านการเงินขององค์กร 
 Ingelsson et al. (2012, pp 1-11) ได้ศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างค่านิยมหลัก กับการน า TQM 
มาใช้ในบริษัท Walt Disney พบว่า วัฒนธรรมองค์กร 
และค่านิยมหลักด้านคุณภาพที่เข้มแข็งภายในองค์กร 
มีส่วนส าคัญอย่างยิ่งต่อความส าเร็จในการน าแนวคิด 
TQM มาใช้ในองค์กร  
 จากการทบทวนวรรณกรรมที่ เกี่ ยวข้อง
ดั งกล่ าว  จึ งกล่ าวได้ ว่ า  ค่ านิยมหลัก  ส่ งผลต่อ
กระบวนการหรือการด าเนินการ ในขณะเดียวกัน
กระบวนการหรือการด าเนินการ จะส่งผลต่อผลลัพธ์ 
ซึ่ งสอดคล้องกับ แนวคิดที่ปรากฏในคู่มือรางวัล
คุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2545 
จนถึงปัจจุบัน จึงสามารถสรุปกรอบแนวคิดการวิจัย 
ได้ดังภาพ 1 

 

 
 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
วิธีการด าเนินการ  

1. การออกแบบวิธีวิจัย 
 การวิ จั ยครั้ งนี้ เป็ นการวิ จั ย เชิ งคุณภาพ 
(Qualitative Research) แ บ บ ท ฤ ษ ฎี ติ ด พื้ น ที่  
(Grounded Theory) ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-
depth Interview) โ ด ย ใ ช้ แบบสั มภาษณ์ แบบ มี

โครงสร้าง (Structured Interview) และวิเคราะห์
ข้อมูลด้วยโปรแกรม MAXQDA รุ่น  11.0 ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล โดยเริ่มต้นด้วยการศึกษาข้อมูลและ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อสร้างตัวแบบเบื้องต้น จากนั้น
จึงเริ่มเก็บข้อมูลพร้อมไปกับการวิเคราะห์ข้อมูล และ
ปรับตัวแบบ เพ่ือให้สามารถอธิบายกระบวนการของ

ค่านิยมหลัก กระบวนการ ผลการ
ด าเนินงาน 

แต่ละองค์กรได้ ซึ่งจะด าเนินไปจนกระทั่งถึงจุดอ่ิมตัว
ทางทฤษฎี (Theory Saturation) ซึ่งตัวแบบสามารถ
อธิบายกระบวนการของข้อมูลชุดใหม่และทุกชุดที่ผ่าน

มาได้ จากนั้นจึงสรุปตัวแบบ ดังแสดงรายละเอียดของ
กระบวนการในภาพ 2  

 

 
 

ภาพ 2: กระบวนการวิจัยโดยใช้ทฤษฎีติดพื้นที่ 
 

2. ขอบเขตการศึกษา 
การศึกษาวิจัยครั้งนี้  โดยใช้ตัวแบบรางวัล

คุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย ปี พ.ศ. 2555-2556 
เป็ น เครื่ อ งมื อ ในการ ศึกษา  อันประกอบด้ วย
องค์ประกอบคุณภาพ 7 หมวด ได้แก่ 1) การน า
องค์กร 2) การวางแผนเชิงกลยุทธ์ 3) การมุ่งเน้นลูกคา้ 
4) การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 5) 
การมุ่งเน้นบุคลากร 6) การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ และ 
7) ผลลัพธ์ รวมทั้งค่านิยมหลัก 11 ประการ ได้แก่ 1) 
การน าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ 2) ความเป็นเลิศที่
มุ่งเน้นลูกค้า 3) การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับ
บุคคล 4) การให้ความส าคัญกับบุคลากรและพันธมิตร 
5) ความคล่องตัว 6) การมุ่งเน้นอนาคต 7) การจัดการ
เพื่อนวัตกรรม 8) การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง 9) 
ความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง 10) การมุ่งเน้นที่
ผลลัพธ์และการสร้างคุณค่า และ 11) มุมมองเชิง
ระบบ 

กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ในการศึกษาครั้งนี้
แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มตามวิธีการวิจัย ได้แก่ 1) การวิจัย
เอกสาร กลุ่มตัวอย่างได้แก่ เอกสารการถอดองค์
ความรู้จากองค์กรที่ได้รับรางวัล  TQA และ TQC 

ระหว่างปี พ.ศ. 2545 ถึง 2556 จ านวน 45 ฉบับ และ 
2) การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก กลุ่มตัวอย่างได้แก่ 
องค์กรที่ได้รับรางวัล TQA และ TQC ระหว่างปี พ.ศ. 
2545 ถึง 2556 จ านวน 9 แห่ง  

การวิจัยครั้งนี้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล
ระหว่างเดือน มกราคม พ.ศ. 2557 ถึง พฤษภาคม 
พ.ศ. 2557 และวิเคราะห์ข้อมูลระหว่างเดือน เมษายน 
พ.ศ. 2557 ถึง พฤษภาคม พ.ศ. 2557 
 

3. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจัยครั้งนี้  รวบรวมข้อมูล ในส่วนของ

เอกสารการถอดองค์ความรู้จากองค์กรที่ได้รับรางวัล 
TQA และ TQC ระหว่างปี พ.ศ. 2545 ถึง 2556 
จ านวน 45 ฉบับ ผู้วิจัยได้ดาวน์โหลดเอกสารจาก
เว็บไซต์ของสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ ในขณะที่ ใช้
แบบสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้าง ซึ่งผู้วิจัยเก็บ
รวบรวมข้อมูลด้วยตนเองจาก การสัมภาษณ์เชิงลึก 
โดยการติดต่อขอความอนุเคราะห์เข้าสัมภาษณ์
ผู้ บ ริ ห า ร ผู้ ดู แ ล ก า รน า เ ก ณฑ์ ร า ง วั ล  TQA ม า
ประยุกต์ใช้ในองค์กร ขององค์กรท่ีได้รับรางวัล TQA 
และ TQC ระหว่างปี พ.ศ. 2545 ถึง 2556  

ทบทวนวรรณกรรม
ที่เกี่ยวข้อง 

สรุปตัวแบบ 

วิเคราะห์ข้อมูลและ
ปรับตัวแบบ 

เก็บข้อมูล สร้างต้นแบบ
เบื้องต้น 

จุดอิ่มตัว
ทางทฤษฎ ี

ใช่ 

ไม่ใช่ 
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ผลการศึกษา 
 จากการเก็บรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล

เอกสารการถอดองค์ความรู้จากองค์กรที่ได้รับรางวัล 
TQA และ TQC จ านวน 45 ฉบับ และข้อมูลการ
สัมภาษณ์ผู้บริหารผู้ดูแลการน าเกณฑ์รางวัล TQA มา
ประยุกต์ใช้ในองค์กร ขององค์กรที่ได้รับรางวัล TQA 
และ TQC จ านวน 9 แห่ง จึงสามารถสรุปผลการวิจัย
ได้เป็น 2 ส่วน ดังแสดงรายละเอียดการก าหนดรหัสดัง
แสดงในตาราง 1 ได้แก่ ส่วนแรกคือ ข้อมูลข้อคิดเห็น 
การเตรียมความพร้อมและกระบวนการ และส่วนท่ี
สอง คือ ตัวแบบกระบวนการเพื่อการด าเนินการตาม
เกณฑ์รางวัล TQA 

1. ข้อมูลข้อคิดเห็น การเตรียมความพร้อม 
และกระบวนการ 
1.1 ความคิดเห็นต่อรางวัล  TQA จากการ

วิเคราะห์ข้อมูล พบว่าคุณสมบัติที่ส าคัญของเกณฑ์
รางวัล TQA มี 3 ประการ ประการแรกคือ กรอบการ
พัฒนาองค์กรที่ครอบคลุมทุกองค์ประกอบ ระบบงาน 
และกระบวนการขององค์กร ซึ่งแตกต่างจากมาตรฐาน
คุณภาพอ่ืน ๆ ที่มักจะมุ่งเน้นเพียงบางจุดเท่านั้น 
ใ น ขณะที่ คุ ณสมบั ติ ที่ ส า คั ญป ระกา รที่  2 คื อ  
การบูรณาการทุกองค์ประกอบ ระบบงาน และ
กระบวนการขององค์กรเข้าด้วยกัน รวมทั้งขับเคลื่อน
ทุกส่วนอย่างเป็นระบบให้ไปในทิศทางมุ่งสู่วิสัยทัศน์ที่
ก าหนดไว้ และคุณสมบัติที่ส าคัญประการสุดท้ายคือ มี
ความทันสมัย เนื่องจากเกณฑ์ได้รับการปรับปรุง โดย
คณะกรรมการผู้เชี่ยวชาญรางวัล MBNQA และ TQA 
ทุก ๆ 2 ปี 

ในด้านคุณสมบัติของผลลัพธ์จากการน าเกณฑ์
รางวัล TQA มาใช้ในองค์กรนั้น พบว่าผลลัพธ์ที่ส าคัญ
มี  3 ประการ ประการแรกคือ ท าให้องค์กรได้รับการ
พัฒนาสู่องค์กรที่มีความเป็นเลิศ ผลลัพธ์ที่ส าคัญ
ประการท่ี 2 คือ การสร้างให้เกิดกระบวนการพัฒนา
และสร้างนวัตกรรมอย่างต่อเนื่องในองค์กร ซึ่งเป็น
ปัจจัยส าคัญในการแข่งขันในยุคเศรษฐกิจเชิงองค์
ความรู้ และผลลัพธ์ที่ส าคัญประการสุดท้ายคือ สร้าง
ระบบการจัดการคุณภาพและระบบงานต่าง ๆ ที่มี
ประสิทธิภาพและเป็นเอกลักษณ์ของตนเอง ท าให้
คู่แข่งยากที่จะเลียนแบบ ซึ่งเมื่อประกอบกับองค์กรมี
การพัฒนานวัตกรรมในด้านต่าง ๆ อย่างต่อเนื่อง จึง

ส่งผลให้องค์กรมีความสามารถในการแข่งขันระดับสูง
และคู่แข่งยากที่จะพัฒนาได้ทัน 

ในด้านข้อควรระวังในการน าเกณฑ์รางวัล 
TQA มาใช้ในองค์กรนั้น พบว่าข้อควรระวังที่ส าคัญมี  
2 ประการ ประการแรกคือ ผู้บริหารและหน่วยงาน
ขับเคลื่อนควรให้ความส าคัญในการสื่อสารท าความ
เข้าใจกับบุคลากรในทุกระดับ ในขณะที่ข้อควรระวังที่
ส าคัญประการที่ 2 คือ การจัดการการต่อต้านของ
พนักงานบางกลุ่ม ซึ่งองค์กรที่ได้รับรางวัลจะใช้การ
สื่อสารแบบสองทางโดยตรงจากผู้บริหาร ในรูปแบบ
ต่าง ๆ เช่น กิจกรรมผู้บริหารพบพนักงาน เป็นต้น 
ทั้งนี้สิ่งที่ส าคัญอย่างยิ่งคือ ภาวะผู้น าของผู้บริหารที่
มุ่งมั่นจะขับเคลื่อนการเปลี่ยนแปลง 

1.2 ประโยชน์ท่ีได้รับจากการน าเกณฑ์รางวัล 
TQA มาใช้ในองค์กร พบว่าประโยชน์ที่ส าคัญมี 2 
ประการ ประการแรกคือ การได้รับการยอมรับใน
ระดับนานาชาติ ดังจะเห็นได้จากองค์กรที่ได้รับรางวัล 
TQA และ TQC มักจะได้รับรางวัลหรือการจัดอันดับ
ในระดับนานาชาติ เนื่องมาจากผลการด าเนินงานท่ี
โดดเด่นในด้านต่าง ๆ ในขณะที่ประโยชน์ที่ส าคัญ
ประการที่ 2 คือ การยกระดับความสามารถในการ
แข่งขัน ซึ่งเกิดจากการพัฒนาปรับปรุงปัจจัยต่าง ๆ ใน
การแข่งขันอย่างต่อเนื่อง  

ในด้านประโยชน์ต่อกระบวนการนั้น พบว่า
ประโยชน์ที่ ส าคัญ คือ เกิดการปรับปรุงพัฒนา
กระบวนการต่าง ๆ ภายในองค์กรอย่างต่อเนื่อง อัน
เนื่องมาจากการสร้างแนวปฏิบัติที่ดีและนวัตกรรมเชิง
กระบวนการต่าง ๆ ขึ้นในองค์กร  

1.3 การเตรียมพร้อมก่อนการน าเกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาติ  (TQA) มาใช้ ในองค์กร พบว่า
เครื่องมือที่ส าคัญมี 2 ประการ ประการแรกคือ กรอบ
ก า ร ด า เ นิ น ง า น  ( TQA Framework) แ ผ น ก า ร
ด าเนินงาน (TQA Roadmap) และแผนปฏิบัติการ 
(TQA Action Plan) ที่ชัดเจนและสอดคล้องกัน การ
ที่องค์กรมีทั้ง 3 สิ่งนี้จะเป็นเครื่องมือช่วยให้องค์กร
สามารถควบคุม ติดตาม และปรับปรุงการด าเนินการ
ได้อย่างเหมาะสมกับสถานการณ์ เพื่อบรรลุเป้าหมาย 
ในขณะที่ด้านเครื่องมือที่ส าคัญประการที่ 2 คือ ระบบ
สารสนเทศ ทั้งนี้องค์กรที่จะสามารถขับเคลื่อนองค์กร
ตามเกณฑ์รางวัล TQA ได้อย่างมีประสิทธิภาพนั้น
จ าเป็นต้องอาศัยระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ 

(Management Information System หรือ MIS) ที่
มีประสิทธิภาพเป็นระบบพื้นฐานขององค์กร  

ในด้านโครงสร้างนั้น พบว่าโครงสร้างที่ส าคัญ
คือ การจัดโครงสร้างทีมงาน โดยแบ่งทีมงานออกเป็น 
4 ชุด ได้แก่ ทีมงานก าหนดทิศทาง (TQA Steering 
Team) ทีมงานหลัก (TQA Core Team) ทีมงานข้าม
สายงาน (TQA Cross Function Team) และทีมงาน
ตรวจประเมิน (TQA Assessment Team) ซึ่งแต่ละ
ทีมมีหน้าที่รับผิดชอบภารกิจที่ส าคัญแตกต่างกันไป
ดั งนี้  ที ม งานก าหนดทิศทาง  จะ เป็นที มงานที่
ประกอบด้วยผู้บริหารระดับสูง โดยมีผู้บริหารสูงสุด
ขององค์กรเป็นประธาน มีภารกิจในการก าหนด
วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมขององค์กร รวมทั้ง
ก ากับติดตามการด าเนินงานในภาพรวมทั้งหมด 
ในขณะที่ทีมงานหลักจะประกอบด้วยบุคลากรของ
หน่วยงานที่รับผิดชอบโดยตรงต่อการขับเคลื่อนการ
น าเกณฑ์ TQA มาใช้ในองค์กร ซึ่งจะมีภารกิจหลักใน
การสนับสนุนการท างานของทุกทีมงาน นอกจากนั้น
ยังรับผิดชอบในการประมวลผลและวิเคราะห์ผลการ
ด าเนินงานของระบบงานและกระบวนการต่าง ๆ  
ทีมงานข้ามสายงานจะมีภารกิจหลักในการขับเคลื่อน
การด าเนินงานของหมวด ระบบและกระบวนการต่าง ๆ 
ในรูปแบบของการบูรณาการงานต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกัน
เข้าด้วยกัน สมาชิกในทีมงานจะประกอบด้วยหัวหน้า
ระบบงานต่าง ๆ และสุดท้ายทีมตรวจประเมิน สมาชิก
ในทีมอาจประกอบจากทั้งบุคลากรภายในและที่
ปรึกษาภายนอก โดยที่ควรจะมีผู้ประเมินรางวัล TQA 
เป็นสมาชิกในทีมงานอย่างน้อย 1 คน โดยทีมงานนี้
รับผิดชอบภารกิจในการตรวจประเมินภายในทั้งระบบ
การจัดการคุณภาพพื้นฐาน และรายงานการประเมิน
ตนเองของทีมงานข้ามสายงานของหมวด ระบบ และ
กระบวนการต่าง ๆ พร้อมทั้งให้ข้อเสนอแนะในการ
ปรับปรุง 

ในด้านวิธีปฏิบัตินั้น พบว่าวิธีปฏิบัติที่ส าคัญมี 
2 ประการ ประการแรก คือ การเรียนรู้เกณฑ์รางวัล 
TQA อย่างลึกซึ้ง เพื่อสร้างองค์ความรู้ขึ้นในองค์กร 
เป้าหมายส าคัญประการหนึ่งคือการสร้างผู้ประเมิน
รางวัล TQA ขององค์กร ในขณะที่วิธีปฏิบัติที่ส าคัญ
ประการที่  2 คือ การสร้างความเห็นพ้องในการ
ขับเคลื่อนภายในองค์กร ซึ่งขั้นแรกต้องเริ่มจาก
ผู้บริหารสูงสุดขององค์กรก่อน จากนั้นจึงขยายไปสู่

ผู้บริหารระดับอ่ืน ๆ และบุคลากร ผ่านกิจกรรมต่าง ๆ 
เช่น การประชุมเปิดโครงการมุ่งสู่รางวัล TQA เป็นต้น 
ทั้งนี้การให้ความรู้เป็นวิธีการที่มีประสิทธิภาพมาก
ที่สุดส าหรับผู้บริหาร ซึ่งสามารถด าเนินการในรูปแบบ
ต่าง ๆ เช่น การจัดสัมมนาเฉพาะกลุ่มผู้บริหาร หรือ
การส่งผู้บริหารเข้าอบรมหลักสูตรผู้ประเมินรางวัล 
TQA เป็นต้น  

1.4 ปัจจัยความส าเร็จในการด าเนินการตาม
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) พบว่าปัจจัยหลกั
ที่ส าคัญมี 2 ประการ ประการแรกคือ มาตรฐาน
คุณภาพพื้นฐาน เช่น KAIZEN ISO LEAN และ TPM 
เป็นต้น ซึ่งองค์กรที่มีมาตรฐานคุณภาพพื้นฐานจะ
สามารถขับเคลื่อนและประสบความส าเร็จได้ง่ายกว่า 
ในขณะที่ปัจจัยหลักที่ส าคัญประการที่ 2 คือ ผู้บริหาร
มีส่วนร่วมและปฏิบัติตนเป็นตัวแบบให้กับบุคลากร ซึ่ง
จะเป็นการยืนยันถึงความมุ่งมั่นในการขับเคลื่อน 
รวมทั้ งสร้างความเชื่อมั่นและความมุ่ งมั่นให้กับ
บุคลากร เช่น การมีส่วนร่วมในการรับผิดชอบและ
ประชุมติดตามงาน รวมทั้งให้ข้อเสนอแนะอย่าง
สม่ าเสมอ เป็นต้น 

ในด้านกระบวนการหลักของการขับเคลื่อนนั้น 
พบว่ากระบวนการหลักที่ส าคัญมี 4 ประการ ประการ
แรกคือ การสร้างความสอดคล้องแนวดิ่ง (Vertical 
Alignment) คือความสอดคล้องระหว่าง วิสัยทัศน์ 
กระบวนการ และผลลัพธ์ และความสอดคล้องแนว 
ราบ (Horizontal Alignment) คือความสอดคล้อง
ระหว่างหมวด ระบบ และกระบวนการต่าง ๆ  ในขณะ
ที่กระบวนการหลักที่ส าคัญประการที่  2 คือ การ
ทบทวนผลการด าเนินงานและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
กระบวนการหลักที่ส าคัญประการที่ 3 คือ การให้
ความรู้กับบุคลากร ผ่านกิจกรรมต่าง ๆ ซึ่งการให้
ความรู้ จ า เป็นต้อง ใช้วิ ธีการที่ หลากหลายและ
ด าเนินการอย่างต่อเนื่อง และกระบวนการหลักที่
ส าคัญประการสุดท้าย คือ การขับเคลื่อนระบบและ
หมวดต่าง ๆ ไปพร้อมกัน ไม่อาจเลือกด าเนินการ
เฉพาะส่วนใดส่วนหนึ่งได้  

ในด้ านปัจจัยสนับสนุนนั้ น  พบว่ าปัจจัย
สนับสนุนที่ส าคัญมี 2 ประการ ประการแรกคือ 
วัฒนธรรมคุณภาพในองค์กร   กล่าวคือ องค์กรที่มี
วัฒนธรรมคุณภาพที่เข้มแข็งจะสามารถด าเนินการ
ตามเกณฑ์รางวัล TQA และประสบความส าเร็จได้ง่าย
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ปที่ 9 ฉบับที่ 2

ผลการศึกษา 
 จากการเก็บรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล

เอกสารการถอดองค์ความรู้จากองค์กรที่ได้รับรางวัล 
TQA และ TQC จ านวน 45 ฉบับ และข้อมูลการ
สัมภาษณ์ผู้บริหารผู้ดูแลการน าเกณฑ์รางวัล TQA มา
ประยุกต์ใช้ในองค์กร ขององค์กรท่ีได้รับรางวัล TQA 
และ TQC จ านวน 9 แห่ง จึงสามารถสรุปผลการวิจัย
ได้เป็น 2 ส่วน ดังแสดงรายละเอียดการก าหนดรหัสดัง
แสดงในตาราง 1 ได้แก่ ส่วนแรกคือ ข้อมูลข้อคิดเห็น 
การเตรียมความพร้อมและกระบวนการ และส่วนท่ี
สอง คือ ตัวแบบกระบวนการเพื่อการด าเนินการตาม
เกณฑ์รางวัล TQA 

1. ข้อมูลข้อคิดเห็น การเตรียมความพร้อม 
และกระบวนการ 
1.1 ความคิดเห็นต่อรางวัล  TQA จากการ

วิเคราะห์ข้อมูล พบว่าคุณสมบัติที่ส าคัญของเกณฑ์
รางวัล TQA มี 3 ประการ ประการแรกคือ กรอบการ
พัฒนาองค์กรที่ครอบคลุมทุกองค์ประกอบ ระบบงาน 
และกระบวนการขององค์กร ซึ่งแตกต่างจากมาตรฐาน
คุณภาพอ่ืน ๆ ที่มักจะมุ่งเน้นเพียงบางจุดเท่านั้น 
ใ น ขณะที่ คุ ณสมบั ติ ที่ ส า คั ญป ระกา รที่  2 คื อ  
การบูรณาการทุกองค์ประกอบ ระบบงาน และ
กระบวนการขององค์กรเข้าด้วยกัน รวมท้ังขับเคลื่อน
ทุกส่วนอย่างเป็นระบบให้ไปในทิศทางมุ่งสู่วิสัยทัศน์ที่
ก าหนดไว้ และคุณสมบัติที่ส าคัญประการสุดท้ายคือ มี
ความทันสมัย เนื่องจากเกณฑ์ได้รับการปรับปรุง โดย
คณะกรรมการผู้เชี่ยวชาญรางวัล MBNQA และ TQA 
ทุก ๆ 2 ปี 

ในด้านคุณสมบัติของผลลัพธ์จากการน าเกณฑ์
รางวัล TQA มาใช้ในองค์กรนั้น พบว่าผลลัพธ์ที่ส าคัญ
มี  3 ประการ ประการแรกคือ ท าให้องค์กรได้รับการ
พัฒนาสู่องค์กรที่มีความเป็นเลิศ ผลลัพธ์ที่ส าคัญ
ประการท่ี 2 คือ การสร้างให้เกิดกระบวนการพัฒนา
และสร้างนวัตกรรมอย่างต่อเนื่องในองค์กร ซึ่งเป็น
ปัจจัยส าคัญในการแข่งขันในยุคเศรษฐกิจเชิงองค์
ความรู้ และผลลัพธ์ที่ส าคัญประการสุดท้ายคือ สร้าง
ระบบการจัดการคุณภาพและระบบงานต่าง ๆ ที่มี
ประสิทธิภาพและเป็นเอกลักษณ์ของตนเอง ท าให้
คู่แข่งยากที่จะเลียนแบบ ซึ่งเมื่อประกอบกับองค์กรมี
การพัฒนานวัตกรรมในด้านต่าง ๆ อย่างต่อเนื่อง จึง

ส่งผลให้องค์กรมีความสามารถในการแข่งขันระดับสูง
และคู่แข่งยากที่จะพัฒนาได้ทัน 

ในด้านข้อควรระวังในการน าเกณฑ์รางวัล 
TQA มาใช้ในองค์กรนั้น พบว่าข้อควรระวังที่ส าคัญมี  
2 ประการ ประการแรกคือ ผู้บริหารและหน่วยงาน
ขับเคลื่อนควรให้ความส าคัญในการสื่อสารท าความ
เข้าใจกับบุคลากรในทุกระดับ ในขณะที่ข้อควรระวังที่
ส าคัญประการที่ 2 คือ การจัดการการต่อต้านของ
พนักงานบางกลุ่ม ซึ่งองค์กรที่ได้รับรางวัลจะใช้การ
สื่อสารแบบสองทางโดยตรงจากผู้บริหาร ในรูปแบบ
ต่าง ๆ เช่น กิจกรรมผู้บริหารพบพนักงาน เป็นต้น 
ทั้งนี้สิ่งที่ส าคัญอย่างยิ่งคือ ภาวะผู้น าของผู้บริหารที่
มุ่งมั่นจะขับเคลื่อนการเปลี่ยนแปลง 

1.2 ประโยชน์ที่ได้รับจากการน าเกณฑ์รางวัล 
TQA มาใช้ในองค์กร พบว่าประโยชน์ที่ส าคัญมี 2 
ประการ ประการแรกคือ การได้รับการยอมรับใน
ระดับนานาชาติ ดังจะเห็นได้จากองค์กรที่ได้รับรางวัล 
TQA และ TQC มักจะได้รับรางวัลหรือการจัดอันดับ
ในระดับนานาชาติ เนื่องมาจากผลการด าเนินงานที่
โดดเด่นในด้านต่าง ๆ ในขณะที่ประโยชน์ที่ส าคัญ
ประการที่ 2 คือ การยกระดับความสามารถในการ
แข่งขัน ซึ่งเกิดจากการพัฒนาปรับปรุงปัจจัยต่าง ๆ ใน
การแข่งขันอย่างต่อเนื่อง  

ในด้านประโยชน์ต่อกระบวนการนั้น พบว่า
ประโยชน์ที่ ส าคัญ คือ เกิดการปรับปรุงพัฒนา
กระบวนการต่าง ๆ ภายในองค์กรอย่างต่อเนื่อง อัน
เนื่องมาจากการสร้างแนวปฏิบัติที่ดีและนวัตกรรมเชิง
กระบวนการต่าง ๆ ขึ้นในองค์กร  

1.3 การเตรียมพร้อมก่อนการน าเกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาติ (TQA) มาใช้ ในองค์กร พบว่า
เครื่องมือที่ส าคัญมี 2 ประการ ประการแรกคือ กรอบ
ก า ร ด า เ นิ น ง า น  ( TQA Framework) แ ผ น ก า ร
ด าเนินงาน (TQA Roadmap) และแผนปฏิบัติการ 
(TQA Action Plan) ที่ชัดเจนและสอดคล้องกัน การ
ที่องค์กรมีทั้ง 3 สิ่งนี้จะเป็นเครื่องมือช่วยให้องค์กร
สามารถควบคุม ติดตาม และปรับปรุงการด าเนินการ
ได้อย่างเหมาะสมกับสถานการณ์ เพื่อบรรลุเป้าหมาย 
ในขณะที่ด้านเครื่องมือที่ส าคัญประการที่ 2 คือ ระบบ
สารสนเทศ ทั้งนี้องค์กรที่จะสามารถขับเคลื่อนองค์กร
ตามเกณฑ์รางวัล TQA ได้อย่างมีประสิทธิภาพนั้น
จ าเป็นต้องอาศัยระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ 

(Management Information System หรือ MIS) ที่
มีประสิทธิภาพเป็นระบบพื้นฐานขององค์กร  

ในด้านโครงสร้างนั้น พบว่าโครงสร้างที่ส าคัญ
คือ การจัดโครงสร้างทีมงาน โดยแบ่งทีมงานออกเป็น 
4 ชุด ได้แก่ ทีมงานก าหนดทิศทาง (TQA Steering 
Team) ทีมงานหลัก (TQA Core Team) ทีมงานข้าม
สายงาน (TQA Cross Function Team) และทีมงาน
ตรวจประเมิน (TQA Assessment Team) ซึ่งแต่ละ
ทีมมีหน้าที่รับผิดชอบภารกิจที่ส าคัญแตกต่างกันไป
ดั งนี้  ที ม งานก าหนดทิศทาง  จะ เป็นที มงานที่
ประกอบด้วยผู้บริหารระดับสูง โดยมีผู้บริหารสูงสุด
ขององค์กรเป็นประธาน มีภารกิจในการก าหนด
วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมขององค์กร รวมทั้ง
ก ากับติดตามการด าเนินงานในภาพรวมท้ังหมด 
ในขณะที่ทีมงานหลักจะประกอบด้วยบุคลากรของ
หน่วยงานที่รับผิดชอบโดยตรงต่อการขับเคลื่อนการ
น าเกณฑ์ TQA มาใช้ในองค์กร ซึ่งจะมีภารกิจหลักใน
การสนับสนุนการท างานของทุกทีมงาน นอกจากนั้น
ยังรับผิดชอบในการประมวลผลและวิเคราะห์ผลการ
ด าเนินงานของระบบงานและกระบวนการต่าง ๆ  
ทีมงานข้ามสายงานจะมีภารกิจหลักในการขับเคลื่อน
การด าเนินงานของหมวด ระบบและกระบวนการต่าง ๆ 
ในรูปแบบของการบูรณาการงานต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกัน
เข้าด้วยกัน สมาชิกในทีมงานจะประกอบด้วยหัวหน้า
ระบบงานต่าง ๆ และสุดท้ายทีมตรวจประเมิน สมาชิก
ในทีมอาจประกอบจากทั้งบุคลากรภายในและท่ี
ปรึกษาภายนอก โดยที่ควรจะมีผู้ประเมินรางวัล TQA 
เป็นสมาชิกในทีมงานอย่างน้อย 1 คน โดยทีมงานนี้
รับผิดชอบภารกิจในการตรวจประเมินภายในทั้งระบบ
การจัดการคุณภาพพื้นฐาน และรายงานการประเมิน
ตนเองของทีมงานข้ามสายงานของหมวด ระบบ และ
กระบวนการต่าง ๆ พร้อมทั้งให้ข้อเสนอแนะในการ
ปรับปรุง 

ในด้านวิธีปฏิบัตินั้น พบว่าวิธีปฏิบัติที่ส าคัญมี 
2 ประการ ประการแรก คือ การเรียนรู้เกณฑ์รางวัล 
TQA อย่างลึกซึ้ง เพื่อสร้างองค์ความรู้ขึ้นในองค์กร 
เป้าหมายส าคัญประการหนึ่งคือการสร้างผู้ประเมิน
รางวัล TQA ขององค์กร ในขณะที่วิธีปฏิบัติที่ส าคัญ
ประการที่  2 คือ การสร้างความเห็นพ้องในการ
ขับเคลื่อนภายในองค์กร ซึ่งขั้นแรกต้องเริ่มจาก
ผู้บริหารสูงสุดขององค์กรก่อน จากนั้นจึงขยายไปสู่

ผู้บริหารระดับอ่ืน ๆ และบุคลากร ผ่านกิจกรรมต่าง ๆ 
เช่น การประชุมเปิดโครงการมุ่งสู่รางวัล TQA เป็นต้น 
ทั้งนี้การให้ความรู้เป็นวิธีการที่มีประสิทธิภาพมาก
ที่สุดส าหรับผู้บริหาร ซึ่งสามารถด าเนินการในรูปแบบ
ต่าง ๆ เช่น การจัดสัมมนาเฉพาะกลุ่มผู้บริหาร หรือ
การส่งผู้บริหารเข้าอบรมหลักสูตรผู้ประเมินรางวัล 
TQA เป็นต้น  

1.4 ปัจจัยความส าเร็จในการด าเนินการตาม
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) พบว่าปัจจัยหลกั
ที่ส าคัญมี 2 ประการ ประการแรกคือ มาตรฐาน
คุณภาพพื้นฐาน เช่น KAIZEN ISO LEAN และ TPM 
เป็นต้น ซึ่งองค์กรที่มีมาตรฐานคุณภาพพื้นฐานจะ
สามารถขับเคลื่อนและประสบความส าเร็จได้ง่ายกว่า 
ในขณะที่ปัจจัยหลักที่ส าคัญประการที่ 2 คือ ผู้บริหาร
มีส่วนร่วมและปฏิบัติตนเป็นตัวแบบให้กับบุคลากร ซึ่ง
จะเป็นการยืนยันถึงความมุ่งมั่นในการขับเคลื่อน 
รวมทั้ งสร้างความเชื่อมั่นและความมุ่ งมั่นให้กับ
บุคลากร เช่น การมีส่วนร่วมในการรับผิดชอบและ
ประชุมติดตามงาน รวมทั้งให้ข้อเสนอแนะอย่าง
สม่ าเสมอ เป็นต้น 

ในด้านกระบวนการหลักของการขับเคลื่อนนั้น 
พบว่ากระบวนการหลักที่ส าคัญมี 4 ประการ ประการ
แรกคือ การสร้างความสอดคล้องแนวดิ่ง (Vertical 
Alignment) คือความสอดคล้องระหว่าง วิสัยทัศน์ 
กระบวนการ และผลลัพธ์ และความสอดคล้องแนว 
ราบ (Horizontal Alignment) คือความสอดคล้อง
ระหว่างหมวด ระบบ และกระบวนการต่าง ๆ  ในขณะ
ที่กระบวนการหลักที่ส าคัญประการที่  2 คือ การ
ทบทวนผลการด าเนินงานและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
กระบวนการหลักที่ส าคัญประการที่ 3 คือ การให้
ความรู้กับบุคลากร ผ่านกิจกรรมต่าง ๆ ซึ่งการให้
ความรู้ จ า เป็นต้อง ใช้วิ ธีการที่ หลากหลายและ
ด าเนินการอย่างต่อเนื่อง และกระบวนการหลักที่
ส าคัญประการสุดท้าย คือ การขับเคลื่อนระบบและ
หมวดต่าง ๆ ไปพร้อมกัน ไม่อาจเลือกด าเนินการ
เฉพาะส่วนใดส่วนหนึ่งได้  

ในด้ านปัจ จัยสนับสนุนนั้ น  พบว่ าปัจจัย
สนับสนุนที่ส าคัญมี 2 ประการ ประการแรกคือ 
วัฒนธรรมคุณภาพในองค์กร   กล่าวคือ องค์กรที่มี
วัฒนธรรมคุณภาพที่เข้มแข็งจะสามารถด าเนินการ
ตามเกณฑ์รางวัล TQA และประสบความส าเร็จได้ง่าย
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กว่า ซึ่งพบว่ามีค่านิยมหลักบางประการที่เพิ่มเติมจาก
ค่านิยมหลักตามเกณฑ์รางวัล TQA 11 ประการ เช่น 
ความท้าทาย เป็นต้น ในขณะที่ปัจจัยสนับสนุนที่
ส าคัญประการที่ 2 คือ รายงานป้อนกลับ (Feedback 
Report) จากการยื่นขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ซึ่ง
ส่วนที่ส าคัญอย่างยิ่งต่อองค์กรก็คือ โอกาสส าหรับการ
พัฒนา (Opportunity for Improvement: OFI) ซึ่ง
ผ่านการกลั่นกรองโดยคณะผู้ประเมิน 

1.5 การด าเนินการตามเกณฑ์รางวัล TQA ใน
หมวดการน าองค์กร พบประเด็นหลัก 4 ประเด็นได้แก่ 
ความยั่งยืน ค่านิยมหลัก การปฏิบัติอย่างจริง และ
ความรับผิดชอบต่อสังคม ในขณะที่มีประเด็นรอง    
อ่ืน ๆ ได้แก่ วิสัยทัศน์ กฎหมายและจริยธรรม การ
สื่อสาร และการก ากับดูแลองค์กร ในประเด็นความ
ยั่งยืนนั้น พบว่าองค์กรที่มีผลการด าเนินงานที่เป็นเลิศ 
ใช้กระบวนการปรับปรุงและเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง ใน
การสร้างนวัตกรรม เพื่อส่งต่อคุณค่าให้กับลูกค้าและผู้
มีส่ วนได้ส่ วนเสีย ผ่ านกิจกรรมและโครงการท่ี
หลากหลายเช่น การประกวดนวัตกรรมและแนว
ปฏิบัติที่ดีภายในองค์กรเป็นประจ าทุกปี เป็นต้น 

ในประเด็นค่านิยมหลักนั้น พบว่าองค์กรที่
ได้รับรางวัล TQA และ TQC มีค่านิยมหลักที่ส าคัญ
ได้แก่ การเรียนรู้และสร้างนวัตกรรม การมุ่งเน้นลูกค้า 
และการมุ่งความส าเร็จ โดยพบว่าค่านิยมการมุ่งเน้น
ลูกค้า จะมีส่วนในการขับเคลื่อนการเรียนรู้และสร้าง
นวัตกรรม ในขณะที่การมุ่งเน้นความส าเร็จ เป็นปัจจัย
ส าคัญที่สนับสนุนค่านิยมทั้งสองประการข้างต้น ซึ่ง
องค์กรสามารถพัฒนาค่านิยมดังกล่าวด้วยกิจกรรม
และโครงการต่าง ๆ เช่น เปิดองค์กรที่เปิดโอกาสให้
ลูกค้าได้เยี่ยมชมองค์กร และบุคลากรทุกฝ่ายได้มี
โอกาสรับข้อมูลโดยตรงจากลูกค้า เป็นต้น 

ในประเด็นการปฏิบัติอย่างจริงจังนั้น พบว่า
องค์กรที่ได้รับรางวัล TQA และ TQC ใช้กลไกของการ
ประชุมทบทวนผลการด าเนินงาน และระบบการ
จัดการผลการด าเนินงาน ในการขับเคลื่อนให้เกิดการ
ปฏิบัติอย่างจริงจังในองค์กร โดยจะมีการประชุม
ทบทวนผลการด าเนินงาน และ Key Performance 
indicator หรือ KPI อย่างสม่ าเสมอในทุกระดับ  

ในประเด็นความรับผิดชอบต่อสังคมนั้น พบว่า
องค์กรที่ ได้รับรางวัล TQA และ TQC ได้ด า เนิน
โครงการและกิจกรรมด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 

เป็นจ านวนมากและอย่างต่อเนื่อง กับผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียทุกกลุ่ม โดยแบ่งกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามรัศมี
ระยะทางจากองค์กร ด้วยกิจกรรมและโครงการต่าง ๆ 
เช่น การจัดตั้งคณะกรรมการด้านสิ่งแวดล้อมร่วมกับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องและชุมชนในพื้นที่รอบโรงงาน 
เพื่อร่วมกันดูแลสภาพแวดล้อมรอบโรงงาน เป็นต้น 

ในประเด็นรองได้แก่ วิสัยทัศน์ กฎหมายและ
จริยธรรม การสื่อสาร และการก ากับดูแลองค์กรนั้น 
พบว่าวิสัยทัศน์หลักคือ การสร้างความยั่งยืนและ
น าพาองค์กรสู่ระดับสากล ในขณะที่พยายามส่งเสริม
เกี่ ยวกับคุณธรรมและความซื่ อสั ตย์ ในองค์ ก ร 
นอกเหนือจากการน าหลักธรรมาภิบาลมาใช้อย่าง
จริงจัง ทั้งนี้การสื่อสารแบบสองทางระหว่างผู้บริหาร
กับบุคลากร ผ่านกิจกรรมต่าง ๆ เช่น ผู้บริหารพบปะ
พนักงาน เป็นต้น นับเป็นช่องทางการสื่ อสารที่มี
ประสิทธิภาพอย่างยิ่ง 

1.6 การด าเนินการตามเกณฑ์รางวัล TQA ใน
หมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์ พบประเด็นหลัก 3 
ประเด็นได้แก่ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ แผนกลยุทธ์ 
(Strategic Plan) และแผนปฏิบัติการ (Action Plan) 
ในด้านวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์นั้น พบว่าองค์กรที่
ได้รับรางวัล TQA และ TQC มีวัตถุประสงค์หลักใน
การสร้างความยั่งยืนให้กับองค์กร ซึ่งจะต้องสอดคล้อง
กับวิสัยทัศน์ของทั้งองค์กรและองค์กรต้นสังกัด  

ในด้านแผนกลยุทธ์นั้น พบว่าองค์กรที่ได้รับ
รางวัล TQA และ TQC มีกระบวนการที่ส าคัญคือการ
ทบทวนวิสัยทัศน์ พันธกิจ กฎระเบียบ รวมทั้งผลการ
ด าเนินงานท่ีผ่านมา อย่างสม่ าเสมอเป็นประจ าทุกปี 
โดยใช้ข้อมูลและการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทุกฝ่าย ในส่วนของกลยุทธ์จะมุ่งเน้นกลยุทธ์ที่สร้าง
ได้เปรียบในการแข่งขันด้วยการสร้างนวัตกรรม ท้ังนี้
องค์กรจะใช้เคร่ืองมือวิเคราะห์ที่หลากหลายเพื่อจัดท า
กลยุทธ์ เช่น SWOT Scenario Planning  และ Risk 
Management เป็นต้น ซึ่งข้อมูลส าคัญส าหรับการ
วิเคราะห์คือ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ ความท้าทาย
เชิงกลยุทธ์ ความต้องการที่ส าคัญของธุรกิจ และความ
ต้องการที่ส าคัญของลูกค้า ซึ่งจ าเป็นต้องผ่านการ
รวบรวมและวิเคราะห์ก่อนการจัดท าแผนกลยุทธ์ 

ในด้านแผนปฏิบัติการนั้น พบว่าองค์กรที่ได้รับ
ร า ง วั ล  TQA และ  TQC จ ะ ใ ห้ ค ว ามส า คัญกั บ
แผนปฏิบัติการอย่างมาก มีการจัดท าแผนปฏิบัติการ

ทั้งระยะส้ันและระยะยาว โดยจะมีการทบทวนและ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ผ่านกลไกของการประชุม
ติดตามผลการด าเนินงานและการจัดการความเสี่ยง 
ซึ่งจะจัดขึ้นเป็นประจ าทุกเดือน   

ในด้านตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน หรือ KPI จะ
มีการแบ่งระดับออกเป็น 3 ระดับ คือ ระดับองค์กร 
ระดับหน่วยงาน และระดับบุคคล ซึ่งทั้ง 3 ส่วนจะต้อง
สอดคล้องกัน โดยแบ่งออกเป็น Leading KPI และ 
Lagging KPI ซึ่งจะปรากฏใน แผนที่กลยุทธ์ (Strategy 
Map)  และ  Balanced Scorecard (BSC) อั น เป็ น
เครื่องมือที่มีประสิทธิภาพในกระบวนการควบคุม 
ติดตาม และทบทวนผลการด าเนินงาน  

1.7 การด าเนินการตามเกณฑ์รางวัล TQA ใน
หมวดการมุ่งเน้นลูกค้า พบประเด็นหลัก 2 ประเด็น
ได้แก่ การรับฟังลูกค้า และการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า ในด้านการรับฟังลูกค้านั้น พบว่าองค์กรที่ได้รับ
รางวัล TQA และ TQC ให้ความส าคัญอย่างยิ่งต่อการ
รับฟังลูกค้าผ่านช่องทางที่หลากหลาย ที่จะต้องมี
ความเหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่ ม  ซึ่ งองค์ กร
จ าเป็นต้องนิยามและจัดแบ่งกลุ่มของลูกค้าที่ส าคัญได้
อย่างชัดเจนก่อนในเบื้องต้น จากนั้นจึงพิจารณา
เกี่ยวกับวัฏจักรของลูกค้าประกอบด้วย  เช่น ลูกค้าใน
อนาคต ลูกค้ าปัจจุบัน  และลูกค้ า เก่ า  เป็นต้น 
กระบวนการส าคัญประการหนึ่งของการรับฟังลูกค้า 
คือ การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจของลูกค้า 
และการประเมินความผูกพันของลูกค้า ที่เปรียบเทียบ
กับคู่แข่งขัน ซึ่งสามารถด าเนินการโดยหน่วยงาน
ภายในควบคู่กับการใช้บริการหน่วยงานภายนอก เช่น 
การจ้างหน่วยงานภายนอกประเมินความพึงพอใจ/ไม่
พึงพอใจของลูกค้า และการประเมินความผูกพันของ
ลูกค้าเปรียบเทียบกับคู่แข่งขัน เป็นประจ าทุกปี เป็น
ต้น 

ในด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้านั้น 
พบว่าองค์กรที่ได้รับรางวัล TQA และ TQC มุ่งเน้น
การสร้ า งความสั มพันธ์ กั บลู กค้ า ในระยะยาว 
นอกเหนือจากการจัดช่องทางติดต่อที่อ านวยความ
สะดวกให้กับลูกค้าแต่ละกลุ่มแล้ว การจัดกิจกรรม
สร้างความสัมพันธ์ที่สอดคล้องกับวัฏจักรของลูกค้า 
จะมีส่วนช่วยให้องค์กรสามารถรักษาฐานลูกค้า 
รวมทั้ งขยายฐานลูกค้าสู่ลูกค้ากลุ่มใหม่ได้อย่าง
ต่อเนื่อง กระบวนการส าคัญประการหนึ่งของการสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้า คือ กระบวนการจัดการข้อ
ร้องเรียน  โดยจะต้องสามารถตอบสนองและจัดการ
ได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งการค้นหาสาเหตุของปัญหาที่
แท้จริงจ าเป็นต้องมีระบบที่สามารถตรวจสอบการ
ท างานย้อนหลังได้ (Traceability System)  

1.8 การด าเนินการตามเกณฑ์รางวัล TQA ใน
หมวดการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ พบ
ประเด็นหลัก 3 ประเด็นได้แก่ การจัดการความรู้และ
นวัตกรรม การวัดและปรับปรุงผลการด าเนินงาน และ
ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ ในด้านการจัดการ
ความรู้และนวัตกรรมนั้น พบว่าองค์กรที่ได้รับรางวัล 
TQA และ TQC ให้ความส าคัญต่อระบบและกลไกของ
การจัดการความรู้ เพื่อต่อยอดสู่การสร้างนวัตกรรม 
เป็นอย่างยิ่ง โดยจะให้ความส าคัญทั้งในส่วนของ
กิจกรรม และระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการ
จัดการความรู้ ในการส่งเสริมการเรียนรู้และการสร้าง
นวัตกรรม องค์กรจะใช้กิจกรรมที่หลากหลาย เช่น 
กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้  การประกวดโครงกา
พัฒนากระบวนการ  และการมอบรางวัลด้ าน
นวัตกรรม เป็นต้น  

ในด้านการวัดและปรับปรุงผลการด าเนินงาน
นั้น พบว่าองค์กรที่ได้รับรางวัล TQA และ TQC จะให้
ความส าคัญต่อ ตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน หรือ KPI ซึ่ง
ตัวชี้วัดต่าง ๆ จะต้องมีคุณสมบัติพื้นฐาน 4 ประการ 
คือ ต้องสามารถวัดและแสดงค่าได้อย่างถูกต้อง ต้อง
สามารถวิเคราะห์แนวโน้มได้ ต้องสามารถน าไป
เปรียบเทียบกับคู่แข่งขันได้ และต้องสามารถแสดง
ความสอดคล้อง (alignment) ในทุกระดับได้  

ในด้านระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการนั้น 
พบว่าองค์กรที่ได้รับรางวัล TQA และ TQC จะมีระบบ
สารสนเทศที่มีประสิทธิภาพสนบัสนนุการท างานในทกุ
ระบบงาน ครอบคลุมทุกหมวดของเกณฑ์รางวัล TQA 
โดยองค์กรส่วนใหญ่จะพัฒนาระบบดังกล่าวขึ้นมาเอง 
หรือมีส่วนร่วมในการพัฒนาในกรณีที่ซื้อระบบจาก
หน่วยงานภายนอก 

1.9 การด าเนินการตามเกณฑ์รางวัล TQA ใน
หมวดการมุ่งเน้นบุคลากร พบประเด็นหลัก 2 ประเด็น
ได้แก่ ความผูกพันต่อองค์กร และการพัฒนาบุคลากร 
ในด้านความผูกพันต่อองค์กรนั้น พบว่าองค์กรที่ได้รับ
รางวัล TQA และ TQC จะสร้างความผูกพันต่อองค์กร
ด้วยการยกย่องและให้รางวัล เพื่อส่งเสริมค่านิยม
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กว่า ซึ่งพบว่ามีค่านิยมหลักบางประการที่เพิ่มเติมจาก
ค่านิยมหลักตามเกณฑ์รางวัล TQA 11 ประการ เช่น 
ความท้าทาย เป็นต้น ในขณะที่ปัจจัยสนับสนุนที่
ส าคัญประการที่ 2 คือ รายงานป้อนกลับ (Feedback 
Report) จากการยื่นขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ซึ่ง
ส่วนที่ส าคัญอย่างยิ่งต่อองค์กรก็คือ โอกาสส าหรับการ
พัฒนา (Opportunity for Improvement: OFI) ซึ่ง
ผ่านการกลั่นกรองโดยคณะผู้ประเมิน 

1.5 การด าเนินการตามเกณฑ์รางวัล TQA ใน
หมวดการน าองค์กร พบประเด็นหลัก 4 ประเด็นได้แก่ 
ความยั่งยืน ค่านิยมหลัก การปฏิบัติอย่างจริง และ
ความรับผิดชอบต่อสังคม ในขณะที่มีประเด็นรอง    
อ่ืน ๆ ได้แก่ วิสัยทัศน์ กฎหมายและจริยธรรม การ
สื่อสาร และการก ากับดูแลองค์กร ในประเด็นความ
ยั่งยืนนั้น พบว่าองค์กรที่มีผลการด าเนินงานที่เป็นเลิศ 
ใช้กระบวนการปรับปรุงและเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง ใน
การสร้างนวัตกรรม เพื่อส่งต่อคุณค่าให้กับลูกค้าและผู้
มีส่ วนได้ส่ วนเสีย ผ่ านกิจกรรมและโครงการท่ี
หลากหลายเช่น การประกวดนวัตกรรมและแนว
ปฏิบัติที่ดีภายในองค์กรเป็นประจ าทุกปี เป็นต้น 

ในประเด็นค่านิยมหลักนั้น พบว่าองค์กรที่
ได้รับรางวัล TQA และ TQC มีค่านิยมหลักที่ส าคัญ
ได้แก่ การเรียนรู้และสร้างนวัตกรรม การมุ่งเน้นลูกค้า 
และการมุ่งความส าเร็จ โดยพบว่าค่านิยมการมุ่งเน้น
ลูกค้า จะมีส่วนในการขับเคลื่อนการเรียนรู้และสร้าง
นวัตกรรม ในขณะที่การมุ่งเน้นความส าเร็จ เป็นปัจจัย
ส าคัญที่สนับสนุนค่านิยมทั้งสองประการข้างต้น ซึ่ง
องค์กรสามารถพัฒนาค่านิยมดังกล่าวด้วยกิจกรรม
และโครงการต่าง ๆ เช่น เปิดองค์กรที่เปิดโอกาสให้
ลูกค้าได้เยี่ยมชมองค์กร และบุคลากรทุกฝ่ายได้มี
โอกาสรับข้อมูลโดยตรงจากลูกค้า เป็นต้น 

ในประเด็นการปฏิบัติอย่างจริงจังนั้น พบว่า
องค์กรที่ได้รับรางวัล TQA และ TQC ใช้กลไกของการ
ประชุมทบทวนผลการด าเนินงาน และระบบการ
จัดการผลการด าเนินงาน ในการขับเคลื่อนให้เกิดการ
ปฏิบัติอย่างจริงจังในองค์กร โดยจะมีการประชุม
ทบทวนผลการด าเนินงาน และ Key Performance 
indicator หรือ KPI อย่างสม่ าเสมอในทุกระดับ  

ในประเด็นความรับผิดชอบต่อสังคมนั้น พบว่า
องค์กรที่ ได้รับรางวัล TQA และ TQC ได้ด า เนิน
โครงการและกิจกรรมด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 

เป็นจ านวนมากและอย่างต่อเนื่อง กับผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียทุกกลุ่ม โดยแบ่งกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามรัศมี
ระยะทางจากองค์กร ด้วยกิจกรรมและโครงการต่าง ๆ 
เช่น การจัดตั้งคณะกรรมการด้านสิ่งแวดล้อมร่วมกับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องและชุมชนในพื้นที่รอบโรงงาน 
เพื่อร่วมกันดูแลสภาพแวดล้อมรอบโรงงาน เป็นต้น 

ในประเด็นรองได้แก่ วิสัยทัศน์ กฎหมายและ
จริยธรรม การสื่อสาร และการก ากับดูแลองค์กรนั้น 
พบว่าวิสัยทัศน์หลักคือ การสร้างความยั่งยืนและ
น าพาองค์กรสู่ระดับสากล ในขณะที่พยายามส่งเสริม
เกี่ ยวกับคุณธรรมและความซื่ อสั ตย์ ในองค์ ก ร 
นอกเหนือจากการน าหลักธรรมาภิบาลมาใช้อย่าง
จริงจัง ทั้งนี้การสื่อสารแบบสองทางระหว่างผู้บริหาร
กับบุคลากร ผ่านกิจกรรมต่าง ๆ เช่น ผู้บริหารพบปะ
พนักงาน เป็นต้น นับเป็นช่องทางการสื่ อสารที่มี
ประสิทธิภาพอย่างยิ่ง 

1.6 การด าเนินการตามเกณฑ์รางวัล TQA ใน
หมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ์ พบประเด็นหลัก 3 
ประเด็นได้แก่ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ แผนกลยุทธ์ 
(Strategic Plan) และแผนปฏิบัติการ (Action Plan) 
ในด้านวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์นั้น พบว่าองค์กรที่
ได้รับรางวัล TQA และ TQC มีวัตถุประสงค์หลักใน
การสร้างความยั่งยืนให้กับองค์กร ซึ่งจะต้องสอดคล้อง
กับวิสัยทัศน์ของทั้งองค์กรและองค์กรต้นสังกัด  

ในด้านแผนกลยุทธ์นั้น พบว่าองค์กรที่ได้รับ
รางวัล TQA และ TQC มีกระบวนการที่ส าคัญคือการ
ทบทวนวิสัยทัศน์ พันธกิจ กฎระเบียบ รวมทั้งผลการ
ด าเนินงานที่ผ่านมา อย่างสม่ าเสมอเป็นประจ าทุกปี 
โดยใช้ข้อมูลและการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทุกฝ่าย ในส่วนของกลยุทธ์จะมุ่งเน้นกลยุทธ์ที่สร้าง
ได้เปรียบในการแข่งขันด้วยการสร้างนวัตกรรม ทั้งนี้
องค์กรจะใช้เคร่ืองมือวิเคราะห์ที่หลากหลายเพื่อจัดท า
กลยุทธ์ เช่น SWOT Scenario Planning  และ Risk 
Management เป็นต้น ซึ่งข้อมูลส าคัญส าหรับการ
วิเคราะห์คือ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ ความท้าทาย
เชิงกลยุทธ์ ความต้องการที่ส าคัญของธุรกิจ และความ
ต้องการที่ส าคัญของลูกค้า ซึ่งจ าเป็นต้องผ่านการ
รวบรวมและวิเคราะห์ก่อนการจัดท าแผนกลยุทธ์ 

ในด้านแผนปฏิบัติการนั้น พบว่าองค์กรที่ได้รับ
ร า ง วั ล  TQA และ  TQC จ ะ ใ ห้ ค ว ามส า คัญกั บ
แผนปฏิบัติการอย่างมาก มีการจัดท าแผนปฏิบัติการ

ทั้งระยะสั้นและระยะยาว โดยจะมีการทบทวนและ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ผ่านกลไกของการประชุม
ติดตามผลการด าเนินงานและการจัดการความเสี่ยง 
ซึ่งจะจัดขึ้นเป็นประจ าทุกเดือน   

ในด้านตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน หรือ KPI จะ
มีการแบ่งระดับออกเป็น 3 ระดับ คือ ระดับองค์กร 
ระดับหน่วยงาน และระดับบุคคล ซึ่งทั้ง 3 ส่วนจะต้อง
สอดคล้องกัน โดยแบ่งออกเป็น Leading KPI และ 
Lagging KPI ซึ่งจะปรากฏใน แผนที่กลยุทธ์ (Strategy 
Map)  และ  Balanced Scorecard (BSC) อั น เป็ น
เครื่องมือที่มีประสิทธิภาพในกระบวนการควบคุม 
ติดตาม และทบทวนผลการด าเนินงาน  

1.7 การด าเนินการตามเกณฑ์รางวัล TQA ใน
หมวดการมุ่งเน้นลูกค้า พบประเด็นหลัก 2 ประเด็น
ได้แก่ การรับฟังลูกค้า และการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า ในด้านการรับฟังลูกค้านั้น พบว่าองค์กรที่ได้รับ
รางวัล TQA และ TQC ให้ความส าคัญอย่างยิ่งต่อการ
รับฟังลูกค้าผ่านช่องทางที่หลากหลาย ที่จะต้องมี
ความเหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่ ม  ซึ่ งองค์ กร
จ าเป็นต้องนิยามและจัดแบ่งกลุ่มของลูกค้าที่ส าคัญได้
อย่างชัดเจนก่อนในเบื้องต้น จากนั้นจึงพิจารณา
เกี่ยวกับวัฏจักรของลูกค้าประกอบด้วย  เช่น ลูกค้าใน
อนาคต ลูกค้ าปัจจุบัน  และลูกค้ า เก่ า  เป็นต้น 
กระบวนการส าคัญประการหนึ่งของการรับฟังลูกค้า 
คือ การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจของลูกค้า 
และการประเมินความผูกพันของลูกค้า ที่เปรียบเทียบ
กับคู่แข่งขัน ซึ่งสามารถด าเนินการโดยหน่วยงาน
ภายในควบคู่กับการใช้บริการหน่วยงานภายนอก เช่น 
การจ้างหน่วยงานภายนอกประเมินความพึงพอใจ/ไม่
พึงพอใจของลูกค้า และการประเมินความผูกพันของ
ลูกค้าเปรียบเทียบกับคู่แข่งขัน เป็นประจ าทุกปี เป็น
ต้น 

ในด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้านั้น 
พบว่าองค์กรที่ได้รับรางวัล TQA และ TQC มุ่งเน้น
การสร้ า งความสั มพันธ์ กั บลู กค้ า ในระยะยาว 
นอกเหนือจากการจัดช่องทางติดต่อที่อ านวยความ
สะดวกให้กับลูกค้าแต่ละกลุ่มแล้ว การจัดกิจกรรม
สร้างความสัมพันธ์ที่สอดคล้องกับวัฏจักรของลูกค้า 
จะมีส่วนช่วยให้องค์กรสามารถรักษาฐานลูกค้า 
รวมทั้ งขยายฐานลูกค้าสู่ลูกค้ากลุ่มใหม่ได้อย่าง
ต่อเนื่อง กระบวนการส าคัญประการหนึ่งของการสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้า คือ กระบวนการจัดการข้อ
ร้องเรียน  โดยจะต้องสามารถตอบสนองและจัดการ
ได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งการค้นหาสาเหตุของปัญหาที่
แท้จริงจ าเป็นต้องมีระบบที่สามารถตรวจสอบการ
ท างานย้อนหลังได้ (Traceability System)  

1.8 การด าเนินการตามเกณฑ์รางวัล TQA ใน
หมวดการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ พบ
ประเด็นหลัก 3 ประเด็นได้แก่ การจัดการความรู้และ
นวัตกรรม การวัดและปรับปรุงผลการด าเนินงาน และ
ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ ในด้านการจัดการ
ความรู้และนวัตกรรมนั้น พบว่าองค์กรที่ได้รับรางวัล 
TQA และ TQC ให้ความส าคัญต่อระบบและกลไกของ
การจัดการความรู้ เพื่อต่อยอดสู่การสร้างนวัตกรรม 
เป็นอย่างยิ่ง โดยจะให้ความส าคัญทั้งในส่วนของ
กิจกรรม และระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการ
จัดการความรู้ ในการส่งเสริมการเรียนรู้และการสร้าง
นวัตกรรม องค์กรจะใช้กิจกรรมที่หลากหลาย เช่น 
กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้  การประกวดโครงกา
พัฒนากระบวนการ  และการมอบรางวัลด้ าน
นวัตกรรม เป็นต้น  

ในด้านการวัดและปรับปรุงผลการด าเนินงาน
นั้น พบว่าองค์กรที่ได้รับรางวัล TQA และ TQC จะให้
ความส าคัญต่อ ตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน หรือ KPI ซึ่ง
ตัวชี้วัดต่าง ๆ จะต้องมีคุณสมบัติพื้นฐาน 4 ประการ 
คือ ต้องสามารถวัดและแสดงค่าได้อย่างถูกต้อง ต้อง
สามารถวิเคราะห์แนวโน้มได้ ต้องสามารถน าไป
เปรียบเทียบกับคู่แข่งขันได้ และต้องสามารถแสดง
ความสอดคล้อง (alignment) ในทุกระดับได้  

ในด้านระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการนั้น 
พบว่าองค์กรที่ได้รับรางวัล TQA และ TQC จะมีระบบ
สารสนเทศที่มีประสิทธิภาพสนบัสนนุการท างานในทกุ
ระบบงาน ครอบคลุมทุกหมวดของเกณฑ์รางวัล TQA 
โดยองค์กรส่วนใหญ่จะพัฒนาระบบดังกล่าวขึ้นมาเอง 
หรือมีส่วนร่วมในการพัฒนาในกรณีที่ซื้อระบบจาก
หน่วยงานภายนอก 

1.9 การด าเนินการตามเกณฑ์รางวัล TQA ใน
หมวดการมุ่งเน้นบุคลากร พบประเด็นหลัก 2 ประเด็น
ได้แก่ ความผูกพันต่อองค์กร และการพัฒนาบุคลากร 
ในด้านความผูกพันต่อองค์กรนั้น พบว่าองค์กรที่ได้รับ
รางวัล TQA และ TQC จะสร้างความผูกพันต่อองค์กร
ด้วยการยกย่องและให้รางวัล เพื่อส่งเสริมค่านิยม
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คุณภาพที่ส าคัญ เช่น การเรียนรู้และการสร้าง
นวัตกรรม ด้วยการจัดการประกวดโครงการปรับปรุง

กระบวนการ หรือการพัฒนานวัตกรรมเพื่อยกระดับ
กระบวนการ เป็นต้น  

สภาพแวดล้อมการท างาน ค่าตอบแทน และ
สวัสดิการขององค์กรเหล่านี้จะอยู่ในเกณฑ์ที่สูงกว่า
มาตรฐานในอุตสาหกรรม ความภาคภูมิใจในองค์กร
และความรู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหนึ่งในความส าเร็จ
ขององค์กร ก็เป็นอีกปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันต่อ
องค์กรของบุคลากร ในขณะที่บุคลากรที่มีความโดด
เด่นนั้น องค์กรจะใช้กลไกของ Talent Management 
และ Succession Plan รักษาบุคลากรกลุ่มนี้ไว้ หลาย
องค์กรได้มีการพัฒนาเส้นทางความก้าวด้านวิชาชีพใน
องค์กร เป็นทางเลือกให้กับบุคลากรสายวิชาชีพ
นอกเหนือจากเส้นทางความก้าวหน้าด้านบริหารเพียง
ด้านเดียว  

ในด้านการพัฒนาบุคลากรนั้น พบว่าองค์กรที่
ได้รับรางวัล TQA และ TQC มีกระบวนการพัฒนา
บุคลากรที่เป็นระบบ และมีความเป็นเฉพาะบุคคล 
โ ด ย ใ ช้ แ ผ น พั ฒ น า เ ฉ พ า ะ บุ ค ค ล  ( Individual 
Development Plan หรือ IDP) ซึ่งสอดคล้องตามตัว

แบบสมรรถนะ (Competency Model) และเส้นทาง
ความก้าวหน้า (Career Path) เป็นกรอบในการจัดท า
แผนพัฒนาเฉพาะบุคคล ทั้งนี้แผนพัฒนาเฉพาะบุคคล
นี้จะมีการทบทวนอย่างสม่ าเสมอเป็นประจ าทุกปี โดย
หัวหน้างานและหน่วยงานด้านทรัพยากรบุคคล 
เพื่อให้สอดคล้องกับกลยุทธ์และแผนงานขององค์กร
และหน่วยงาน 

1.10 การด าเนินการตามเกณฑ์รางวัล TQA ใน
หมวดการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ พบประเด็นหลัก 2 
ประเด็นได้แก่ การจัดการกระบวนการ และการ
ออกแบบกระบวนการ ในด้านการจัดการกระบวนการ
นั้น พบว่าองค์กรที่ได้รับรางวัล TQA และ TQC นั้นใช้
องค์ประกอบพื้นฐานของการจัดการกระบวนการคือ 
คู่มือกระบวนการ (Process Manual) หรือ ค าแนะน า
การปฏิบัติงาน (Work Instruction) ซึ่งถูกพัฒนาขึ้น
ตามกรอบการจัดการคุณภาพ เช่น ISO เป็นต้น 

 

Second Cycle Coding จ านวนนับ  Second Cycle Coding จ านวนนับ 
เอกสาร การสัมภาษณ์ รวม  เอกสาร การสัมภาษณ์ รวม 

ข้อควรระวัง 0 15 15  2-วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 47 0 47 
สิ่งที่ต้องสื่อสาร 0 8 8  2-แผนกลยุทธ์ 106 24 130 
คุณสมบัติของผลลัพธ์ 0 29 29  2-แผนปฏิบัติการ 229 76 305 
คุณสมบัติของเกณฑ์ 0 44 44  3-การประเมินความพึงพอใจและ

ความผูกพันของลูกค้า 
18 14 32 

ประโยชน์ต่อผลการด าเนินงาน 18 16 34  3-การรับฟังลูกค้า 33 16 49 
ประโยชน์ต่อกระบวนการ 1 19 20  3-การรู้จักลูกค้า 19 5 24 
ประโยชน์ต่อทรัพยากร 2 22 24  3-การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 44 2 46 
เตรียมพร้อมด้านเครื่องมือ 0 9 9  4-การวัดผลการด าเนินงาน 67 3 70 
เตรียมพร้อมด้านโครงสร้าง 0 55 55  4-การปรับปรุงผลการด าเนินงาน 40 4 44 
เตรียมพร้อมด้านวิธีปฏิบัติ 0 52 52  4-ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ 22 9 31 
KSF ปัจจัยหลัก 0 50 50  4-การจัดการความรู้ 97 16 113 
KSF กระบวนการหลัก 0 139 139  5-สมรรถนะและอัตราก าลัง 13 1 14 
KSF ปัจจัยสนับสนุน 0 13 13  5-สภาพแวดล้อมการท างาน 7 4 11 
1-วิสัยทัศน์ 11 1 12  5-การจัดการผลการปฏิบัติงาน 6 0 6 
1-ค่านิยมหลัก 89 19 108  5-ความผูกพันต่อองค์กร 76 8 84 
1-กฎหมายและจริยธรรม 27 1 28  5-การพัฒนาบุคลากร 19 19 38 
1-ความย่ังยืน 172 1 173  6-การออกแบบระบบงาน 8 3 11 
1-การสื่อสาร 45 29 74  6-การจัดการะบบงาน 7 2 9 
1-การปฏิบัติอย่างจริงจัง 93 2 95  6-การออกแบบกระบวนการ 17 9 26 
1-การก ากับดูแลองค์กร 53 0 53  6-การจัดการกระบวนการ 124 17 141 
1-ความรับผิดชอบต่อสังคม 90 3 93  รวม 1,600 759 2,359 

 

ตาราง 1: จ านวนรหัสของข้อมูลเชิงคุณภาพ 

 
ภาพ 3 ตัวแบบโครงสร้างการด าเนินการ  

 
โดยที่ เครื่องมือด้านการจัดการที่ใช้ ในการ

ปรับปรุงกระบวนการท างาน ที่ได้รับความนิยมมี
หลากหลาย ตัวอย่างเช่น PDCA Lean-6Sigmas และ 
Control Chart เป็นต้น ในขณะที่กลไกที่ขับเคลื่อน
เกิดการพัฒนากระบวนการอย่างต่อเนื่องคือ การ
ประชุมทบทวน ติดตาม และแลกเปลี่ยนเรียนรู้  
เกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานของบุลากรในหน่วยงาน 
และทีมข้ามสายงานอย่างต่อเนื่อง เช่น การประชุม
ทบทวนการด าเนินงานระดับกลุ่มงานประจ าเดือน 
เป็นต้น  

ในด้านการออกแบบกระบวนการนั้น พบว่า
องค์กรที่ ได้ รับรางวัล  TQA และ TQC นั้ น  การ
ออกแบบกระบวนการนั้นจะใช้มาตรฐาน ISO เป็น
หลักในการออกแบบ ส าหรับบางกระบวนการที่ไม่มี
มาตรฐาน ISO ก าหนดไว้ องค์กรสามารถน าแนวคิด
ของมาตรฐาน ISO ไปประยุกต์ใช้ ซึ่งจะเป็นกรอบใน
การจัดท า คู่มือกระบวนการ (Process Manual) หรือ 
ค าแนะน าการปฏิบัติงาน (Work Instruction) รวมทั้ง
กระบวนการพ้ืนฐานในการทบทวนและปรับปรุง
กระบวนการอย่างต่อเนื่อง ซึ่งด าเนินการ บนระบบ
สารสนเทศเพื่อการจัดการขององค์กร
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คุณภาพที่ส าคัญ เช่น การเรียนรู้และการสร้าง
นวัตกรรม ด้วยการจัดการประกวดโครงการปรับปรุง

กระบวนการ หรือการพัฒนานวัตกรรมเพื่อยกระดับ
กระบวนการ เป็นต้น  

สภาพแวดล้อมการท างาน ค่าตอบแทน และ
สวัสดิการขององค์กรเหล่านี้จะอยู่ในเกณฑ์ที่สูงกว่า
มาตรฐานในอุตสาหกรรม ความภาคภูมิใจในองค์กร
และความรู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหนึ่งในความส าเร็จ
ขององค์กร ก็เป็นอีกปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันต่อ
องค์กรของบุคลากร ในขณะท่ีบุคลากรท่ีมีความโดด
เด่นนั้น องค์กรจะใช้กลไกของ Talent Management 
และ Succession Plan รักษาบุคลากรกลุ่มนี้ไว้ หลาย
องค์กรได้มีการพัฒนาเส้นทางความก้าวด้านวิชาชีพใน
องค์กร เป็นทางเลือกให้กับบุคลากรสายวิชาชีพ
นอกเหนือจากเส้นทางความก้าวหน้าด้านบริหารเพียง
ด้านเดียว  

ในด้านการพัฒนาบุคลากรนั้น พบว่าองค์กรที่
ได้รับรางวัล TQA และ TQC มีกระบวนการพัฒนา
บุคลากรที่เป็นระบบ และมีความเป็นเฉพาะบุคคล 
โ ด ย ใ ช้ แ ผ น พั ฒ น า เ ฉ พ า ะ บุ ค ค ล  ( Individual 
Development Plan หรือ IDP) ซึ่งสอดคล้องตามตัว

แบบสมรรถนะ (Competency Model) และเส้นทาง
ความก้าวหน้า (Career Path) เป็นกรอบในการจัดท า
แผนพัฒนาเฉพาะบุคคล ทั้งนี้แผนพัฒนาเฉพาะบุคคล
นี้จะมีการทบทวนอย่างสม่ าเสมอเป็นประจ าทุกปี โดย
หัวหน้างานและหน่วยงานด้านทรัพยากรบุคคล 
เพื่อให้สอดคล้องกับกลยุทธ์และแผนงานขององค์กร
และหน่วยงาน 

1.10 การด าเนินการตามเกณฑ์รางวัล TQA ใน
หมวดการมุ่งเน้นการปฏิบัติการ พบประเด็นหลัก 2 
ประเด็นได้แก่ การจัดการกระบวนการ และการ
ออกแบบกระบวนการ ในด้านการจัดการกระบวนการ
นั้น พบว่าองค์กรที่ได้รับรางวัล TQA และ TQC นั้นใช้
องค์ประกอบพ้ืนฐานของการจัดการกระบวนการคือ 
คู่มือกระบวนการ (Process Manual) หรือ ค าแนะน า
การปฏิบัติงาน (Work Instruction) ซึ่งถูกพัฒนาขึ้น
ตามกรอบการจัดการคุณภาพ เช่น ISO เป็นต้น 

 

Second Cycle Coding จ านวนนับ  Second Cycle Coding จ านวนนับ 
เอกสาร การสัมภาษณ์ รวม  เอกสาร การสัมภาษณ์ รวม 

ข้อควรระวัง 0 15 15  2-วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 47 0 47 
สิ่งที่ต้องสื่อสาร 0 8 8  2-แผนกลยุทธ์ 106 24 130 
คุณสมบัติของผลลัพธ์ 0 29 29  2-แผนปฏิบัติการ 229 76 305 
คุณสมบัติของเกณฑ์ 0 44 44  3-การประเมินความพึงพอใจและ

ความผูกพันของลูกค้า 
18 14 32 

ประโยชน์ต่อผลการด าเนินงาน 18 16 34  3-การรับฟังลูกค้า 33 16 49 
ประโยชน์ต่อกระบวนการ 1 19 20  3-การรู้จักลูกค้า 19 5 24 
ประโยชน์ต่อทรัพยากร 2 22 24  3-การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 44 2 46 
เตรียมพร้อมด้านเครื่องมือ 0 9 9  4-การวัดผลการด าเนินงาน 67 3 70 
เตรียมพร้อมด้านโครงสร้าง 0 55 55  4-การปรับปรุงผลการด าเนินงาน 40 4 44 
เตรียมพร้อมด้านวิธีปฏิบัติ 0 52 52  4-ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ 22 9 31 
KSF ปัจจัยหลัก 0 50 50  4-การจัดการความรู้ 97 16 113 
KSF กระบวนการหลัก 0 139 139  5-สมรรถนะและอัตราก าลัง 13 1 14 
KSF ปัจจัยสนับสนุน 0 13 13  5-สภาพแวดล้อมการท างาน 7 4 11 
1-วิสัยทัศน์ 11 1 12  5-การจัดการผลการปฏิบัติงาน 6 0 6 
1-ค่านิยมหลัก 89 19 108  5-ความผูกพันต่อองค์กร 76 8 84 
1-กฎหมายและจริยธรรม 27 1 28  5-การพัฒนาบุคลากร 19 19 38 
1-ความย่ังยืน 172 1 173  6-การออกแบบระบบงาน 8 3 11 
1-การสื่อสาร 45 29 74  6-การจัดการะบบงาน 7 2 9 
1-การปฏิบัติอย่างจริงจัง 93 2 95  6-การออกแบบกระบวนการ 17 9 26 
1-การก ากับดูแลองค์กร 53 0 53  6-การจัดการกระบวนการ 124 17 141 
1-ความรับผิดชอบต่อสังคม 90 3 93  รวม 1,600 759 2,359 

 

ตาราง 1: จ านวนรหัสของข้อมูลเชิงคุณภาพ 

 
ภาพ 3 ตัวแบบโครงสร้างการด าเนินการ  

 
โดยที่ เครื่องมือด้านการจัดการที่ใช้ ในการ

ปรับปรุงกระบวนการท างาน ที่ได้รับความนิยมมี
หลากหลาย ตัวอย่างเช่น PDCA Lean-6Sigmas และ 
Control Chart เป็นต้น ในขณะที่กลไกที่ขับเคลื่อน
เกิดการพัฒนากระบวนการอย่างต่อเนื่องคือ การ
ประชุมทบทวน ติดตาม และแลกเปลี่ยนเรียนรู้  
เกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานของบุลากรในหน่วยงาน 
และทีมข้ามสายงานอย่างต่อเนื่อง เช่น การประชุม
ทบทวนการด าเนินงานระดับกลุ่มงานประจ าเดือน 
เป็นต้น  

ในด้านการออกแบบกระบวนการนั้น พบว่า
องค์กรที่ ได้ รับรางวัล  TQA และ TQC นั้ น  การ
ออกแบบกระบวนการนั้นจะใช้มาตรฐาน ISO เป็น
หลักในการออกแบบ ส าหรับบางกระบวนการที่ไม่มี
มาตรฐาน ISO ก าหนดไว้ องค์กรสามารถน าแนวคิด
ของมาตรฐาน ISO ไปประยุกต์ใช้ ซึ่งจะเป็นกรอบใน
การจัดท า คู่มือกระบวนการ (Process Manual) หรือ 
ค าแนะน าการปฏิบัติงาน (Work Instruction) รวมทั้ง
กระบวนการพื้นฐานในการทบทวนและปรับปรุง
กระบวนการอย่างต่อเนื่อง ซึ่งด าเนินการ บนระบบ
สารสนเทศเพื่อการจัดการขององค์กร
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2. ตัวแบบกระบวนการเพื่อการด าเนินการ

ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
2.1 ตั ว แบบ โค ร ง ส ร้ า ง ก า รด า เ นิ น ก า ร 

(Operating Structure Model หรือ OSM) ซึ่งแสดง
โครงสร้างในการจัดทีมงานด าเนินการน าเกณฑ์รางวัล 
TQA มาใช้ในองค์กร ซึ่งจะอธิบายเก่ียวกับ หน้าที่และ
ความสัมพันธ์ระหว่างทีมงาน ซึ่งประกอบด้วยส่วนที่
ส าคัญ 2 ส่วน คือ ส่วนของผู้บริหารสูงสุดและทีมงาน 
และส่ วนของวัฏจักรการด า เนินการ ซึ่ งแสดง
องค์ประกอบแบบย่อ ดังแสดงในภาพ 3 ในส่วนของ
ทีมงานนั้นจะประกอบด้วยทีมงานนั้นจะประกอบด้วย
ทีมงาน 4 ชุด ได้แก่ ทีมงานก าหนดทิศทาง  (Steering 
Team หรือ S) ทีมงานหลัก (Core Team หรือ C) 
ทีมงานข้ามสายงาน (Cross function Team หรือ F) 
และทีมตรวจประเมิน (Assessment Team หรือ A)  

2.2 ตัวแบบวัฏจักรการด าเนินการ (Process 
Cycle Model หรือ PCM) ซึ่งจะแสดงความสัมพันธ์
ระหว่าง 6 หมวดกระบวนการ 1 หมวดผลลัพธ์ และ
ค่านิยมหลัก รวมทั้งวัฏจักรของการปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื่อง ซึ่งประกอบด้วยส่วนประกอบหลัก 3 ส่วน 
ได้แก่ วัฒนธรรมองค์กร กระบวนการ และผลการ
ด าเนินงาน ซึ่งมีความสัมพันธ์พื้นฐานระหว่างกันคือ 
วัฒนธรรมองค์กร ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มคือ 
กลุ่มมุ่งเน้นประสิทธิภาพ (ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลกูคา้ 
การให้ความส าคัญกับบุคลากรและพันธมิตร ความ
คล่องตัว การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง การมุ่งเน้นที่

ผลลัพธ์และการสร้างคุณค่า มุมมองเชิงระบบ) และ 
กลุ่มมุ่งเน้นความยั่งยืน (การน าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์
การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล การมุ่งเน้น
อนาคต การจัดการเพื่อนวัตกรรม ความรับผิดชอบต่อ
สั งคมในวงกว้ า ง )  ส่ งผลต่อกระบวนการ และ 
กระบวนการส่ ง ผลต่ อผลการด า เนิ น ง าน  ใน
ขณะเดียวกัน พบว่ามีวงจรการเรียนรู้ซึ่งเชื่อมโยง
ระหว่างกระบวนการกับผลการด าเนินงาน และมีวงจร
การวิวัฒนาการเชื่อมโยงระหว่างกระบวนการกับ
วัฒนธรรมองค์กร ในขณะที่กระบวนการ ประกอบด้วย 
3 ส่วน ได้แก่ กระบวนการขับเคลื่อน กระบวนการ
สร้างคุณค่า และกระบวนการควบคุมและพัฒนา ดัง
แสดงในภาพ 4 
สรุปและอภิปรายผล  

จากผลการวิจัยพบว่า วัฒนธรรมองค์กร หรือ 
ค่านิยมหลัก ส่งผลทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อการ
จัดการคุณภาพขององค์กร และผลการท างานของ
องค์กร ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยอื่น ๆ ทั่วโลก ดังนี้ 

Jančíková and Brychta (2007, pp. 80-95) 
ได้ศึกษาความเชื่อมโยงระหว่างวัฒนธรรมองค์กร กับ
ความส าเร็จในการประยุกต์ใช้ EFQM Excellence 
Model พบว่ า  ความส า เ ร็ จ ของกา รป ระ ยุ ก ต์  
จ าเป็นต้องเปลี่ยนวัฒนธรรมองค์กร ซึ่งอาจจะต้องใช้
ความพยายามและระยะเวลาที่ยาวนาน  

Yong and Pheng (2008, pp. 237-248) ซึ่ง
ได้ท าการศึกษาความเชื่อมโยงระหว่าง วัฒนธรรม

ภาพ 4: ตัวแบบวัฏจักรการด าเนินการ 

องค์กร กับการประยุกต์ใช้ TQM ในองค์กรของกลุ่ม
บริษัทอุตสาหกรรมก่อสร้างในประเทศสิงคโปร์ พบว่า 
องค์กรที่มีรูปแบบวัฒนธรรมแบบ Comprehensive 
Culture จะประยุกต์ใช้ TQM มากที่สุด ในขณะที่  
องค์กรที่มีรูปแบบวัฒนธรรมแบบ Hierarchy-driven 
Culture จะประยุกต์ใช้ TQM น้อยที่สุด  

Roldán et al. (2012, pp. 183-189) ได้ศึกษา
ความเชื่อมโยงระหว่างประเภทของวัฒนธรรมองค์กร 
กับความส าเร็จในการประยุกต์ใช้ TQM ในองค์กร 
ขององค์กรภาคธุรกิจในประเทศสเปน ผลการวิจัย
พบว่า วัฒนธรรมองค์กรแบบสร้างสรรค์  ส่งผลต่อ
ความส าเร็จในการประยุกต์ใช้ TQM ในองค์กรมาก
ที่สุด  

ในขณะเดียวกัน ผลงานวิจัยของ Islam and 
AL.Nasser (2013 , p. 10) ซึ่งได้ท าการวิจัยศึกษา
ความเชื่อมโยงระหว่าง Soft TQM หรือวัฒนธรรม
คุณภาพของ TQM และ Hard TQM หรือเทคนิค
วิธีการของ TQM กับผลการด าเนินงานขององค์กร 
ต่าง ๆ ในประเทศก าลังพัฒนา 5 แห่ง ซึ่งผลการวิจัย
พบว่า ทั้ง Hard TQM และ Soft TQM ส่งผลต่อผล
การด าเนินงานขององค์กร  

จากผลงานวิจัยต่าง ๆ ข้างต้น ซึ่งค้นพบในสิ่ง
เดียวกันคือ วัฒนธรรมองค์กรมีผลต่อการความส าเร็จ
ในการประยุกต์ ใช้  TQM หรือเกณฑ์รางวัล  TQA 
ดั งนั้ นการพัฒนาตั วแบบที่ ผสมผสานระหว่ า ง 

วัฒนธรรมองค์กร และองค์ประกอบของเกณฑ์รางวัล 
TQA ดังปรากฏในตัวแบบ PCM  จึงมีส่วนช่วยให้
องค์กรสามารถวิเคราะห์ และขับเคลื่อนการน าเกณฑ์
รางวัล TQA มาใช้ในองค์กรได้ดียิ่ งขึ้น  ซึ่งจะเป็น
ประโยชน์ต่อองค์กรทุกภาคส่วนในการยกระดับ
คุณภาพและสร้างความยั่งยืนต่อองค์กร  รวมทั้ ง
ยกระดับความสามารถในการแข่งขันในระดับประเทศ 
 
ข้อเสนอแนะ 

เนื่องจากการวิจัยในครั้งนี้และงานวิจัยที่ผ่าน
มาในอดีตจ านวนมาก ได้ยืนยันถึงความส าคัญของ
วัฒนธรรมองค์กรต่อความส าเร็จในการจัดการคุณภาพ
ในองค์กร ดังนั้นจึงควรมีการท าวิจัยเชิงปริมาณ เพื่อ
ยืนยันความถูกต้องของตัวแบบ PCM ในภาพ 4 
 
ข้อจ ากัดของการท าวิจัย 

ข้อจ ากัดประการส าคัญของการวิจัยคือ การ
เข้าถึงข้อมูลกระบวนการและเครื่องมือเชิงลึกของ
องค์กรที่ได้รับรางวัล TQA และ TQC เนื่องจากหลาย
องค์กรพิจารณาว่าเป็นความลับในการประกอบธุรกิจ 
ดังนั้นการด าเนินการที่เหมาะสมคือ การวิจัยร่วมกับ
สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ ดังที่ปรากฏในหลาย
ประเทศ ซึ่งนักวิจัยด าเนินการวิจัยลักษณะนี้ร่วมกับ
หน่วยงานที่รับผิดชอบดูแลรางวัลคุณภาพแห่งชาติ
ของประเทศนั้น ๆ 
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2. ตัวแบบกระบวนการเพื่อการด าเนินการ

ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
2.1 ตั ว แบบ โค ร ง ส ร้ า ง ก า รด า เ นิ น ก า ร 

(Operating Structure Model หรือ OSM) ซึ่งแสดง
โครงสร้างในการจัดทีมงานด าเนินการน าเกณฑ์รางวัล 
TQA มาใช้ในองค์กร ซึ่งจะอธิบายเก่ียวกับ หน้าที่และ
ความสัมพันธ์ระหว่างทีมงาน ซึ่งประกอบด้วยส่วนที่
ส าคัญ 2 ส่วน คือ ส่วนของผู้บริหารสูงสุดและทีมงาน 
และส่ วนของวัฏจักรการด า เนินการ ซึ่ งแสดง
องค์ประกอบแบบย่อ ดังแสดงในภาพ 3 ในส่วนของ
ทีมงานนั้นจะประกอบด้วยทีมงานนั้นจะประกอบด้วย
ทีมงาน 4 ชุด ได้แก่ ทีมงานก าหนดทิศทาง  (Steering 
Team หรือ S) ทีมงานหลัก (Core Team หรือ C) 
ทีมงานข้ามสายงาน (Cross function Team หรือ F) 
และทีมตรวจประเมิน (Assessment Team หรือ A)  

2.2 ตัวแบบวัฏจักรการด าเนินการ (Process 
Cycle Model หรือ PCM) ซึ่งจะแสดงความสัมพันธ์
ระหว่าง 6 หมวดกระบวนการ 1 หมวดผลลัพธ์ และ
ค่านิยมหลัก รวมทั้งวัฏจักรของการปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื่อง ซึ่งประกอบด้วยส่วนประกอบหลัก 3 ส่วน 
ได้แก่ วัฒนธรรมองค์กร กระบวนการ และผลการ
ด าเนินงาน ซึ่งมีความสัมพันธ์พื้นฐานระหว่างกันคือ 
วัฒนธรรมองค์กร ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มคือ 
กลุ่มมุ่งเน้นประสิทธิภาพ (ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลกูคา้ 
การให้ความส าคัญกับบุคลากรและพันธมิตร ความ
คล่องตัว การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง การมุ่งเน้นที่

ผลลัพธ์และการสร้างคุณค่า มุมมองเชิงระบบ) และ 
กลุ่มมุ่งเน้นความยั่งยืน (การน าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์
การเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคล การมุ่งเน้น
อนาคต การจัดการเพื่อนวัตกรรม ความรับผิดชอบต่อ
สั งคมในวงกว้ า ง )  ส่ งผลต่อกระบวนการ และ 
กระบวนการส่ ง ผลต่ อผลการด า เนิ น ง าน  ใน
ขณะเดียวกัน พบว่ามีวงจรการเรียนรู้ซึ่งเชื่อมโยง
ระหว่างกระบวนการกับผลการด าเนินงาน และมีวงจร
การวิวัฒนาการเชื่อมโยงระหว่างกระบวนการกับ
วัฒนธรรมองค์กร ในขณะที่กระบวนการ ประกอบด้วย 
3 ส่วน ได้แก่ กระบวนการขับเคลื่อน กระบวนการ
สร้างคุณค่า และกระบวนการควบคุมและพัฒนา ดัง
แสดงในภาพ 4 
สรุปและอภิปรายผล  

จากผลการวิจัยพบว่า วัฒนธรรมองค์กร หรือ 
ค่านิยมหลัก ส่งผลทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อการ
จัดการคุณภาพขององค์กร และผลการท างานของ
องค์กร ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยอื่น ๆ ทั่วโลก ดังนี้ 

Jančíková and Brychta (2007, pp. 80-95) 
ได้ศึกษาความเชื่อมโยงระหว่างวัฒนธรรมองค์กร กับ
ความส าเร็จในการประยุกต์ใช้ EFQM Excellence 
Model พบว่ า  ความส า เ ร็ จ ของกา รป ระ ยุ ก ต์  
จ าเป็นต้องเปลี่ยนวัฒนธรรมองค์กร ซึ่งอาจจะต้องใช้
ความพยายามและระยะเวลาที่ยาวนาน  

Yong and Pheng (2008, pp. 237-248) ซึ่ง
ได้ท าการศึกษาความเชื่อมโยงระหว่าง วัฒนธรรม
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องค์กร กับการประยุกต์ใช้ TQM ในองค์กรของกลุ่ม
บริษัทอุตสาหกรรมก่อสร้างในประเทศสิงคโปร์ พบว่า 
องค์กรที่มีรูปแบบวัฒนธรรมแบบ Comprehensive 
Culture จะประยุกต์ใช้ TQM มากที่สุด ในขณะที่  
องค์กรที่มีรูปแบบวัฒนธรรมแบบ Hierarchy-driven 
Culture จะประยุกต์ใช้ TQM น้อยที่สุด  

Roldán et al. (2012, pp. 183-189) ได้ศึกษา
ความเชื่อมโยงระหว่างประเภทของวัฒนธรรมองค์กร 
กับความส าเร็จในการประยุกต์ใช้ TQM ในองค์กร 
ขององค์กรภาคธุรกิจในประเทศสเปน ผลการวิจัย
พบว่า วัฒนธรรมองค์กรแบบสร้างสรรค์  ส่งผลต่อ
ความส าเร็จในการประยุกต์ใช้ TQM ในองค์กรมาก
ที่สุด  

ในขณะเดียวกัน ผลงานวิจัยของ Islam and 
AL.Nasser (2013 , p. 10) ซึ่งได้ท าการวิจัยศึกษา
ความเชื่อมโยงระหว่าง Soft TQM หรือวัฒนธรรม
คุณภาพของ TQM และ Hard TQM หรือเทคนิค
วิธีการของ TQM กับผลการด าเนินงานขององค์กร 
ต่าง ๆ ในประเทศก าลังพัฒนา 5 แห่ง ซึ่งผลการวิจัย
พบว่า ทั้ง Hard TQM และ Soft TQM ส่งผลต่อผล
การด าเนินงานขององค์กร  

จากผลงานวิจัยต่าง ๆ ข้างต้น ซึ่งค้นพบในสิ่ง
เดียวกันคือ วัฒนธรรมองค์กรมีผลต่อการความส าเร็จ
ในการประยุกต์ ใช้  TQM หรือเกณฑ์รางวัล  TQA 
ดั งนั้ นการพัฒนาตั วแบบที่ ผสมผสานระหว่ า ง 

วัฒนธรรมองค์กร และองค์ประกอบของเกณฑ์รางวัล 
TQA ดังปรากฏในตัวแบบ PCM  จึงมีส่วนช่วยให้
องค์กรสามารถวิเคราะห์ และขับเคลื่อนการน าเกณฑ์
รางวัล TQA มาใช้ในองค์กรได้ดียิ่ งขึ้น  ซึ่งจะเป็น
ประโยชน์ต่อองค์กรทุกภาคส่วนในการยกระดับ
คุณภาพและสร้างความยั่งยืนต่อองค์กร  รวมทั้ ง
ยกระดับความสามารถในการแข่งขันในระดับประเทศ 
 
ข้อเสนอแนะ 

เนื่องจากการวิจัยในครั้งนี้และงานวิจัยที่ผ่าน
มาในอดีตจ านวนมาก ได้ยืนยันถึงความส าคัญของ
วัฒนธรรมองค์กรต่อความส าเร็จในการจัดการคุณภาพ
ในองค์กร ดังนั้นจึงควรมีการท าวิจัยเชิงปริมาณ เพื่อ
ยืนยันความถูกต้องของตัวแบบ PCM ในภาพ 4 
 
ข้อจ ากัดของการท าวิจัย 

ข้อจ ากัดประการส าคัญของการวิจัยคือ การ
เข้าถึงข้อมูลกระบวนการและเครื่องมือเชิงลึกของ
องค์กรที่ได้รับรางวัล TQA และ TQC เนื่องจากหลาย
องค์กรพิจารณาว่าเป็นความลับในการประกอบธุรกิจ 
ดังนั้นการด าเนินการที่เหมาะสมคือ การวิจัยร่วมกับ
สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ ดังที่ปรากฏในหลาย
ประเทศ ซึ่งนักวิจัยด าเนินการวิจัยลักษณะนี้ร่วมกับ
หน่วยงานที่รับผิดชอบดูแลรางวัลคุณภาพแห่งชาติ
ของประเทศนั้น ๆ 
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