
บทที่ 2

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เที่ยวข้อง

ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีมีความเก่ียวข้องกับการดำเนินงานวิจัยน้ัน ได้ถูกรวบรวมไว้ในบทที่ 2 
โดยจะกล่าวถึงลักษณะ และเกณฑ์ของรางวัลต่าง  ๆ ท่ีได้นำมาพิจารณาศึกษาเปรียบเทียบ รวมถึง 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิเคราะห์การศึกษาเปรียบเทียบ ในส่วนของงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง ได้รวบรวม 
งานวิจัยท่ีใช้เป็นแนวทางในการศึกษาหาความรู้ ซ่ึงเป็นประโยชห์ต่อการดำเนินงานวิจัยเป็นอย่างย่ิง 
รายละเอียดของทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง มีดังต่อไปนี้

2.1 ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง

ทฤษฎีและความรู้ที่นำมาใช้ในการดำเนินงานศึกษาเปรียบเทียบนี้ ประกอบด้วย Thailand 
Quality Award (TQA), The Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) และ The 
Deming Prize (DP)

2.1.1 T hailand  Q u ality  A w ard  (T Q A ) ห ร ือ รางว ัล ค ุณ ภ าพ แห ่งช าต ิ
รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นบรรทัดฐานสำคัญของการประเมินตนเองขององค์กร การ

คัดเลือกผู้ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ และการให้ข้อมูลป้อนกลับแก่องค์กรที่สมัครรับรางวัล
ยิ่งกว่าน้ัน ยังมีบทบาทสำคัญ 3 ประการ ในการเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขันต่อไปนี้

1. ช่วยในการปรับปรุงวิธีการดำเนินการ ความสามารถ และผลการดำเนินการขององค์กร
2. กระตุ้นให้มีการสื่อสารและแลกเปลี่ยนข้อมูลวิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศระหว่างองค์กรต่าง ๆ
3. เป็นเครื่องมือหนึ่งที่สามารถนำมาใช้ในการจัดการดำเนินการขององค์กร รวมท้ังใช้เป็น 
แนวทางในการวางแผนและเพิ่มโอกาสในการเรียนรู้

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ จัดทำข้ึนโดยอาศัยค่านิยมหลักและแนวคิดต่าง  ๆดังนี้
- การนำองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน
- ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า
- การเรียนรู้ขององค์กรและของแต่ละบุคคล
- การเห็นคุณค่าของพนักงานและคู่ค้า
- ความคล่องตัว
- การมุ่งเน้นอนาคต
- การจัดการเพ่ือนวัตกรรม 

การจัดการเพ่ือใช้ข้อมูลจริง
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- ความรับผิดชอบต่อสาธารณะและความเป็นพลเมือง
- การบุ่งเน้นที่ผลลัพธ์และการสร้างคุณค่า
- มุมมองในเชิงระบบ
ค่านิยมหลักและแนวคิดที่ได้กล่าวไปแล้วน้ันสามารถจัดแบ่งออกเป็น 7 หมวดด้วยกัน คือ

1. ภาวะผู้นำ
2. การวางแผนเชิงกลยูทธ์
3. การบุ่งเน้นลูกค้าและตลาด
4. สารสนเทศและการวิเคราะห์
5. การบุ่งเน้นทรัพยากรรายบุคคล
6. การจัดการกระบวนการ
7. ผลลัพธ์ทางธุรกิจ

ค่านิยมและแนวคิดทัง 7 หมวด สามารถแสดงรูปแบบความเชื่อมโยงของเกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาติ ได้ดังรูปท่ี 2.1

2
กไรวางแผน 
เซ ิงกลยกธ'

5
การมุ'งเนํน 

กร ิพยาก ํรม ุคกล
w 1

การนำองก'กร
7

ผลล ัพ ธ ์ 
กางธ ุรก ิจ

3
การม ุ่ง เน ํนล ูกก ิ 

แล:ตลาด
6

การจัดการ 
กร:บวนการ

4
การวด การวํเกรา:ห* แล:การจัดการกวาบรู

รูปท่ี 2.1 มุมมองเชิงระบบของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ



7

เกณ ฑ ์นาหน ักคะแนนของแต ่ละหมวดและห ัวข ้อต ่างๆ  ส าม ารถ แบ ่งได ้ด ังน ี้

เกณฑ์ / หัวข้อ คะแนนเตีม
หมวด! การนำองค์กร 120

1.1 การนำองค์กร 70
1.2 ความรับผิดชอบต่อสังคม 50

หมวด2 การวางแผนเชิงกลยุทธ์ 80
2.1 การจัดทำกลยุทธ์ 40
2.2 การนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ 40

หมวด3 การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด 110
3.1 ความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด 50
3.2 ความสัมพันธ์กันลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้า 60

หมวด4 การวัด การวิเคราะหั และการจัดการความรู้ 80
4.1 การวัดและวิเคราะห์การดำเนินการขององค์กร 40
4.2 การจัดการสารสนเทศและความรู้ 40

หมวด5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล 100
5.1 ระบบงาน 40
5.2 การเรียนรู้ของพนักงานและการสร้างแรงจูงใจ 30
5.3 ความผาสุกและความพึงพอใจของพนักงาน 30

หมวด6 การจัดการกระบวนการ 110
6.1 กระบวนการที่สร้างคุณค่า 80
6.2 กระบวนการสนับสนุน 30

หมวด? ผลลัพธ์ทางธุรกิจ 400
7.1 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 70
7.2 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 70
7.3 ผลลัพธ์ด้านการเงินและการตลาด 65
7.4 ผลลัพธ์ด้านทรัพยากรบุคคล 65
7.5 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลขององค์กร 65
7.6 ผลลัพธ์ด้านธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสังคม 65

คะแนนรวม 1000
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2.1 .2  T he M alco lm  B ald rige N ational Q u ality  A w ard (M B N Q A )
รางวัล MBNQA ก่อต้ังในปี 1987 โดยสภากฎหมายของประเทศสหรัฐอเมริกา รางวัล 

MBNQA เป็นรางวัลที่มีผู้รู้จักมากมาย ถือเป็นแรงบันดาลใจให้เกิดรางวัลคุณภาพอ่ืน  ๆ ตามมา เช่น 
European Quality Award ซงจัดตังโดย European Foundation for Quality Management ชงมีความ 
คล้ายคลึงกับรางวัล MBNQA เป็นอย่างมาก ในแต่ละปีมีผู้สมัครเข้ารับรางวัลมากมาย จึงต้อง 
แบ่งเป็นสาขาต่าง  ๆ ตังนี้

- บริษัทผู้ผลิต
- บริษัทผู้ให้บริการ
- ธุรกิจขนาดเล็กชึ่งมีพนักงานระหว่าง 25-500 คน

การก่อตั้งรางวัลตังกล่าว มีวัตถุประสงค์ให้บริษัทในประเทศสหรัฐอเมริกาไต้มีการจัดการ 
ระบบบริหารคุณภาพและประสบความสำเร็จในการจัดการต้านคุณภาพอีกด้วย

แนวคิดและค่านิยมหลักขององค์กรมี 7 หัวข้อ คือ
1. ภาวะผูนำ (Leadership)
2. สารสนเทศและการวิเคราะห (Information and Analysis)
3. การวางแผนกลยุทธ (Strategic Planning)
4. การจัดการพัฒนาทรัพยากรบุคคล (Human Resource Development and Management)
5. การจัดการกระบวนการ (Process Management)
6. ผลการดำเนินงาน (Business Results)
7. ความมุ่งม่ันและความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Focus and Satisfaction)

เกณฑ์นำหนักคะแนนของแต่ละหมวดและหัวข้อต่างๆ สามารถแบ่งไต้ตังนี้
เกณฑ์ / หัวข้อ คะแนนเต็ม
1.0 ภาวะผู้นำ 90

1.1 ภาวะผู้นำของผู้บริหารระดับสูง 45
1.2 ระบบผู้นำและการจัดการองค์กร 25
1.3 ความรับผิดชอบต่อสังคมและการพัฒนาชุมชน 20

2.0 สารสนเทศและการวิเคราะห์ 75
2.1 การจัดการข้อมูลและสารสนเทศ 20
2.2 การเปรียบเทียบกับคู,แข่งและการวิเคราะห์เปรียบเทียบ 15
2.3 การวิเคราะห์และประถุกต้ใช้ข้อมูลสารสนเทศระดับองค์กร 40
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เก ณ ฑ ์/ห ัว ข ้อ  คะแนนเต ีม

3.0 การวางแผนกลยูทธ์ 55
3.1 การสรรสร้างและพัฒนากลยูทธ์ 35
3.2 การประยุกต์'ใช้กลยูทธ์ 20

4.0 การจัดการและพัฒนาทรัพยากรบุคคล 140
4.1 การวางแผนและประเมินทรัพยากรบุคคล 20
4.2 ระบบงานแผนและประเมินทรัพยากรบุคคล 45
4.3 การให้การศึกษาแกอบรม และพัฒนาบุคลากร 50
4.4 ความเป็นอยู่และความพึงพอใจของบุคลากร 25

5.0 การจัดการกระบวนการ 140
5.1 การออกแบบและนำคุณภาพเข้าสู่ผลิตภัณฑ์และบริการ 40
5.2 การจัดการกระบวนการ-กระบวนการผลิต

และการส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการ 40
5.3 การจัดการกระบวนการ-ฝ่ายบริการสนับสนุน 30
5.4 การจัดการเชิงคุณภาพและความสามารถของผู้ส่งมอบ 30

6.0 ผลการดำเนินงาน 250
6.1 ผลการดำเนินงานเชิงคุณภาพของผลิตภัณฑ์ 75
6.2 ผลการปฏิบัติงานและผลประกอบการขององค์กร 110
6.3 ผลการพัฒนาทรัพยากรบุคคลและความพึงพอใจของพนักงาน 35
6.4 ผลการดำเนินงานของผู้ส่งมอบ 30

7.0 ความมุ่งมั่นของความพึงพอใจของลูกค้า 250
7.1 ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับลูกค้าและตลาด 30
7.2 การจัดการด้านลูกค้าสัมพันธ์ 30
7.3 การวิเคราะห์และประเมินตัวบ่งช้ีความพึงพอใจของลูกค้า 30
7.4 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจของลูกค้า 160

คะแนนรวม 1000

หมายเหต ุ แต่ละปีอาจจะมีการปรับเปล่ียนคะแนนในแต่ละหัวข้อ ข้ึนอยู่กับสถานการณ์ทาง
เศรษฐกิจ และความเห็นของคณะกรรมการในปีน้ัน ๆ
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2.1 .3  T he D em in g  P rize
Deming Prize ก่อตังขนโดย Union of Japanese Scientists and Engineers (JUSE) ในปี 

ค.ศ. 1951 แสดงถึงความตระหนักในมิตรภาพและความช่วยเหลือท่ีนักสถิติชาวอเมริกัน Dr.Edward 
Deming มีต่อญ่ีป่นในการส้มนาด้าน Statistical Process Control แก่วิศวกรและผู้บริหารระดับสูง 
ท่ีได้ช่วยให้ผู้เข้าร่วมส้มนาเข้าใจถึงความสำกัญของ Statistical Process Control ท่ีมีด,อ
อุตสาหกรรมการผลิต โดยท่ี'วไปแล้ว ผู้เข้าร่วมในรางวัลน้ีมีความเช่ือม่ันว่าการนำเอาการจัดการ 
คุณภาพมาใช้ สามารถทำให้ธุรกิจก้าวไปสู่การประสบความสำเร็จได้จริง  ๆ ย่ิงไปกว่าน้ัน ตัวอย่าง 
ความสำเร็จทำให้หลายบริษัทเร่ิมด้นท่ีจะหาวิธีการควบคุมคุณภาพของตัวเอง ด้วยความเช่ือท่ีว่า
การจัดการคุณภาพเป็นปีจจัยท่ีสำคัญท่ีจะทำให้ประสบความสำเร็จในธุรกิจ และการท่ีสมัครรางวัล 
น้ีเป็นโอกาสดีท่ีจะได้เรียนรู,ถึงกระบวนการทางคุณภาพท่ีมีประโยชน์ ด้วยเหตุน้ี การจัดการ
คุณภาพจึงแพร่หลายไปยังองค์กรอ่ืนๆ และทำให้เกิดการพัฒนาอย่างเด่นชัดในกิจกรรมการพัฒนา 
องค์กร

รางวัลเดมม่ิง เป็นรางวัลที่ให้กับองค์กรท่ีบริหารงานอย่างเป็นอิสระ และประสบ
ความสำเร็จอย่างสูงในการดำเนินธุรกิจจากการประยุกต์ใช้ TQM อย่างเหมาะสมในแบบฉบับของ 
ตนเอง โดยผ่านหลักเกณฑ์ในการพิจารณาตังนี้

1. องค์กรต้องมีเป้าหมายและกลยุทธ์ทางธุรกิจท่ีท้าทาย คำนึงถึงลูกค้าเป็นสำคัญ ภายใต้ 
ภาวะผู้นำในการบริหารงานท่ีชัดเจน เหมาะสมกับประเภท, ขอบเขต และส่ิงแวดล้อม 
ทางธุรกิจ

2. องค์กรสามารถประยุกต์ใช้ TQM อย่างเหมาะสม โดยการมีส่วนร่วมจากพนักงานทุก 
คน ภายใต้เป้าหมายและกลยุทธ์ทางธุรกิจท่ีกำหนด

3. องค์กรมีการดำเนินงานที่โดดเด่นจากการประยุกต์ใช้ TQM และมีผลประกอบการที่ดี 
เลิศบรรลุตามเป้าหมายและกลยุทธ์ทางธุรกิจท่ีกำหนด

สมาคมนักวิทยาศาสตร์และวิศวกรของญี่ป่น (JU S E ) เป็นผู้พิจารณาคัดเลือกบุคคลหรือ 
องค์กรที่ควรได้รับรางวัลในแด่ละปี โดยรางวัลเดมม่ิงแบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือ

1. Deming Prize for Individuals เป็นรางวัลท่ีให้เฉพาะชาวญ่ีป่นท่ีอุทิศตนเพ่ือ 
ความก้าวหน้าของวงการ TQM และผลงานโดดเด่นเป็นที่ยอมรับในด้านการศึกษาวิจัย 
หรือการประยุกต์ใช้ในองค์กร

2. The Deming Application Prize เป็นรางวัลที่ให้กับองค์กรท้ังในและนอกญี่ปุนที่มีผล 
การดำเนินธุรกิจท่ีโดดเด่นจากการใช้ TQM ได้อย่างเหมาะสมกับลักษณะของธุรกิจ
และองคกร
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3. The Quality Control Award for Operations Business Units เป็นรางวัลทีให้หน่วยงาน 
ของบริษัทที่มีผลการดำเนินงานที่โดดเด่นในส่วนของงานที่รับผิดชอบจากการ 
ประยุกต์TQM ได้อย่างเหมาะสม

เกณฑ์น้ําหนักคะแนนของแด'ละหมวดและหัวข้อต่างๆ สามารถแบ่งได้ดังนี้ 
เก ณ ฑ ์ /  ห ัว ข ้อ  ค ะ แ น น เต ็ม

1. ความเป็นผู้นำในการบริหารองค์กรระดับสูงวิสัยทัศน์ และกลยุทธ์ 100
1.1 ความเป็นผู้นำในการบริหารองค์กรระดับสูง
1.2 วิสัยทัศน์ และ กลยุทธ์ขององค์กร

2. โครงสร้างของ TQM 100
2.1 โครงสร้างองค์กร และการปฏิบัติงาน
2.2 การบริหารจัดการรายวัน
2.3 การบริหารจัดการนโยบาย
2.4 การจัดการเพ่ือมุ่งสู่ ISO 9000 และ ISO 14000
2.5 การจัดการเพ่ือมุ่งสู่ โปรแกรมปรับปรุงการจัดการอ่ืนๆ

3. ระบบการประกันคุณภาพ 100
3.1 ระบบการประกันคุณภาพ
3.2 ผลิตภัณฑ์ใหม่และการพัฒนาเทคโนโลยีใหม่
3.3 การควบคุมกระบวนการ
3.4 การทดสอบ, การประเมินคุณภาพ และการตรวจสอบคุณภาพ
3.5 กิจกรรมในวงจรชีวิตของผลิตกัณฑ์ท้ังหมด
3.6 การบริหารด้านการจัดซ้ือ, การจัดจ้าง และการกระจายสินค้า

4. ระบบการบริหารสำหรับหน่วยธุรกิจย่อย 100
4.1 การบริหารข้ามหน่วยงานและการปฏิบัติงาน
4.2 การบริหารคุณภาพและการส่งมอบ
4.3 การบริหารด้นทุน
4.4 การบริหารส่ิงแวดค้อม
4.5 การบริหารความปลอดภัย สุขอนามัย และสภาพแวดค้อมในการทำงาน

5. การพัฒนาทรัพยากรบุคคล 100
5.1 การบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล
5.2 การให้การศึกษาและ!เกทักษะ
5.3 การเคารพและให้เกียรติผู้อ่ืน
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เ ก ณ ฑ ์/ ห ัว ข ้อ  ค ะ แ น น เฅ ีม

6. การใช้ประโยชน์สูงลุ(ดของข้อมูลสารสนเทศ 100
6.1 การบริหารจัดการข้อมูลสารสนเทศ
6.2 ระบบสารสนเทศ
6.3 การสนับสนุนการวิเคราะห์และการตัดสินใจ
6.4 การบริหารโครงสร้างองค์กรและมาตรฐานการทำงาน

7. แนวคิดและคุณค่าของ TQM 100
7.1 คุณภาพ
7.2 การช่อมบำรุงและการปรับปรุง
7.3 การมีความเมตตากรุณา

8. วิธีการทางวิทยาศาสตร้ 100
8.1 ความเข้าใจและการนำวิธีการทางวิทยาศาสตร์ไปใช้
8.2 ความเข้าใจและการนำวิธีการแก้ปิญหาไปใช้

9. ความสามารถขององค์กร 100
9.1 เทคโนโลยีหลัก
9.2 ความเร็ว
9.3 ความสำคัญ

10. การมุ่งสู่การบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร 100
10.1 ความสัมพันธ์คับลูกค้า
10.2 ความสัมพันธ์คับพนักงาน
10.3 ความสัมพันธ์กับสังคม
10.4 ความสัมพันธ์คับผู้จัดหา
10.5 ความสัมพันธ์คับผู้เก่ียวช้อง
10.6 การตระหนักถึงภารกิจขององค์กร
10.7 การรักษาผลประโยชน์ขององค์กรอย่างต่อเน่ือง
10.8 ลักษณะของ TQM (บอกถึงตัวอย่าง)

ค ะแน น รวม 1000
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2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

พ ง ษ ์พ น อ  อ า ส น จ ิน ด า . ก า ร ศ ึก ษ า เป ร ย บ เท ีย บ ว ิธ ีก า ร  ก ร ะ บ ว น ก า ร  แ ล ะ ร ะ บ บ ท ี่ใช ้ใน ก า ร  

ป ร ับ ป ร ุง ง า น . 2 5 4 6 .

งานวิจัยนี้เป็นการศึกษาเปรียบเทียบวิธีการ กระบวนการ ระบบ และรางวัลที่ใช้ในการ 
ปรับปรุงงานโดยมุ่งหวังเพ่ือสร้างความรู้ความเช้าใจที่ถูกต้องเกี่ยวกับเคร่ืองมือการบริหารทั้งส้ิน 
เป็นจำนวน 20 เทคนิควิธีการ โดยดำเนินการศึกษาวิเคราะห์ 2 ต้านการศึกษาคือ การศึกษา 
เปรียบเทียบในประเด็นเทคนิคการปรับปรุงต่าง  ๆ ในเร่ืองการดำเนินงาน โดยประกอบด้วยปิจจัย 
10 ข้ันตอน และการศึกษาผลกระทบที่ให้คะแนนผลกระทบต่อปีจจัยความสำเร็จขององค์กร 17 
ปีจจัยด้วยกัน โดยจากการวิเคราะห์ศึกษาทั้งสองต้านนี้ ไต้ดำเนินการศึกษาจากผู้เช่ียวชาญโดย
วิธีการออกแบบสอบถามและวิเคราะห์ประมวลผลจากตำราทางวิชาการ ซ่ึงสามารถชี้ให้เห็นถึง
ความชัดเจนในการดำเนินงานมากข้ึนและมองเห็นถึงชุดเด่นของเทคนิควิธีการแต่ละวิธีการไต้เป็น 
อย่างดี เพ่ือสามารถนำไปปรับประยุกค์ใช้ในองค์กรไต้อย่างเหมาะสม โดยสามารถสรุปผล
การศึกษาไต้ออกเป็น 4 กลุ่มใหญ่ด้วยกันคือ กลุ่มท่ี 1. วิธีการ(กิจกรรมการปรับปรุงพื้นที่ทำงาน) 
เป็นรูปแบบการดำเนินกิจกรรมในลักษณะการสร้างความมีส่วนร่วมของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
กลุ่มท่ี 2. (การบริหารและการปรับปรุงกระบวนการ) คือ กลุ่มการบริหารเป้าหมายมุ่งเน้นการ 
กำหนดนโยบายและพัฒนากลยุทธีเพื่อบรรลุประสิทธิผลในการดำเนินธุรกิจมีการดำเนินการท่ี 
ครอบคลุม ทั้งในต้านการกำหนดนโยบายการปรับปรุงกระบวนการ และการเสริมสร้างความพึง 
พอใจให้แก่ลูกค้า กลุ่มท่ี 3. ระบบ (ระบบการบริหาร) เป็นรูปแบบการดำเนินการบริหารองค์กรท่ี 
เน้นการออกแบบและปรับปรุงกระบวนการให้ไต้มาซ่ึงการดำเนินงานท่ีดีผ่านการรับรองมาตรฐาน 
ของระบบ กลุ่มท่ี 4. รางวัล (รางวัลคุณภาพ) เป็นรางวัลหรือกรอบเกณฑ์ช้ีวัดการบริหารองค์กร 
ปรับปรุงพัฒนาปิจจัยทุก  ๆ ต้านอย่างสอดคล้องและสัมพันธ์กันอันนำมาซ่ึงผลลัพธ์ทางธุรกิจที่ดี 
เย่ียม

อ ภ ิญ ญ า ป ระ ภ าช ัย ม งค ล .ก าร ศ ึก ษ าเช ิง เป ร ีย บ เท ีย บ ข อ งร ะ บ บ  ISO  9000  ร ่วม ก ับ  T Q M .

2546.

ง า น ว ิจ ัย น ี้เป ็น ก า ร ศ ึก ษ า เป ร ีย บ เท ีย บ ค ว า ม แ ต ก ต ่า ง ร ะ ห ว ่า ง ร ะ บ บ ส อ ง ร ะ บ บ ค ือ ร ะ บ บ  ISO  

9 0 0 0  แ ล ะ ร ะ บ บ  T Q M  ไ ต ้ถ ูก น ำ เส น อ อ อ ก ม า ใน ต ้า น ค ว า ม เห ม ือ น แ ล ะ ค ว า ม แ ต ก ต ่า ง ใ น เช ิง ป ร ัช ญ า  

ก ร ะ บ ว น ก า ร  ก า ร ใช ้ง า น  ป ร ะ โ ย ช น ์ แ ล ะ อ ุป ส ร ร ค  แ ล ะ ย ัง ม ีก า ร ส ำ ร ว จ ค ว า ม เช ้า ใจ ร ะ บ บ  ISO  9 0 0 0  

แ ล ะ ร ะ บ บ  T Q \ d น อ ง ค ์ก ร อ ีก ด ้ว ย  จ า ก ก า ร ว ิเค ร า ะ ห ์ศ ึก ษ า  พ บ ค ว า ม แ ต ก ต ่า ง  31 ต ้าน  แ ล ะ ค ว า ม

เห ม ือ น  6  ต ้าน  ด ้ว ย ก ัน  อ ีก ท ั้ง ย ัง ไ ต ้ท ำ ก า ร ส ำ ร ว จ  แ ล ะ ป ร ะ เม ิน ค ว า ม เช ้า ใจ บ ุค ล า ก ร ท ี่เก ี่ย ว ช ้อ ง ก ัน
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ร ะ บ บ ค ุณ ภ า พ  ช ึ่ง ใ น ก า ร ป ร ะ เม ิน ไ ด ้แ บ ่ง อ อ ก เป ็น  3 ก ล ุ่ม ด ้ว ย ก ัน  ค ือ ก ล ุ่ม ผ ู้บ ร ิห า ร  ก ล ุ่ม ห ัว ห น ้า  

ง าน  แ ล ะ ก ล ุ่ม พ น ัก ง า น  จ า ก ผ ล ก า ร ป ร ะ เม ิน  แ ส ด ง ใ ห ้เห ็น ว ่า  ค น ส ่ว น ให ญ ่ม ิค ว า ม เข ้า ใจ เพ ีย ง  

บ า ง ส ่ว น ข อ ง ร ะ บ บ เท ่า น ั้น  ซ ึ่ง ท ำ ใ ห ้ไ ม ่ม ิใ ค ร ไ ด ้ร ับ ป ร ะ โ ย ช น ้จ า ก ก า ร น ำ น ั้ง ส อ ง ร ะ บ บ ม า ใ ช ้ใ น ก า ร  

ด ำ เน ิน ก า ร ใน อ ง ค ์ก ร ร ่ว ม ก ัน  แ ล ะ ย ัง ไ ด ้เส น อ แ น ว ท า ง ข อ ง ก า ร น ำ ท ั้ง ส อ ง ร ะ บ บ ม า ด ำ เน ิน ก า ร ร ่ว ม ก ัน  

2 แ น ว ท า ง ด ้ว ย ก ัน ค ือ  แ น ว ท า ง ต า ม ค ว า ม คิดข อ ง ผ ู้บ ร ิห า ร  แ ล ะ แ น ว ท า ง จ า ก ผ ู้เข ้า ร ่ว ม ก า ร ส ้ม น า เร ื่อ ง  

“ค ว า ม ส ้ม พ ัน ธ ์ร ะ ห ว ่า ง ร ะ บ บ ก า ร บ ร ิห า ร ค ุณ ภ า พ !ร อ  9 0 0 0  แ ล ะ ร ะ บ บ  T Q M ”

H sien H ., K ay c . .  M an agin g  for quality  in the U SA  and Jap an  ะ d ifferen ces betw een  

the M B N Q A  , D P and JQ A . 2003.

งานวิจัยนี้กล่าวถึงความเพียรพยายามขององค์กรในญี่ป่นและสหรัฐอเมริกาที่จะนำองค์กร 
ไปสู่ความสำเร็จ ซึ่งมิความแตกต่างในหลักการบริหารและวัฒนธรรมองค์กร เช่น วิธีการอบรม 1 
สปิริต 5ปรัชญาทางความเชื่อต่าง  ๆ โดยทางตะวันตกมิการสนับสนุนความคิดสร้างสรรค์และการ 
ทำงานอย่างเป็นอิสระ การแข่งขันอยู่ตลอดเวลา ทำให้มิวัฒนาการใหม่  ๆ และเทคโนโลยีท่ี
เจริญก้าวหน้า ซ่ึงแตกต่างจากคนงานญี่ป่น ที่มิความเคารพต่อระเบียบวินัย ต่อเจ้านาย และทำงาน 
เป็นทีมและถือความปรองดองเป็นสิ่งสำคัญในการทำงาน และเมื่อได้นำมาเปรียบเทียบกันพบว่า
แนวทางมุ่งสู่ TQM ขององค์กรในญี่มุ่นและสหรัฐอเมริกามิความคล้ายคลึงกัน แต่มิความแตกต่าง 
ด้านแนวคิดในกระบวนการเข้าสู่ระบบ TQM และการเปรียบเทียบจากเกณฑ์รางวัลคุณภาพ
MBNQA, DP and JQA พบว่า วัฒนธรรมและสังคมมิผลต่อระบบการบริหารคุณภาพและ 
ประสิทธิภาพในการทำงาน และแม้จะมิความแตกต่างในการบริหารก็ยังสามารถนำพาองค์กรไปสู่ 
ความสำเร็จได้ในท่ีสุด

P uay, S .H ., T an , K .C ., X ie, M ., Goh T.N . . A co m p arative  stu d y o f  n in e national 
quality  aw ard s. 1998.

ต ั้ง แ ต ่ม ิก า ร ก ่อ ท ั้ง ร า ง ว ัล  M B N Q A  ใน ป ี 1987 ห ล า ย  ๆ  ป ร ะ เท ศ ไ ด ้ม ิก า ร ป ร ับ ป ร ุง แนวท าง  

ร า ง ว ัล ค ุณ ภ า พ แ ห ่ง ช า ต ิข อ ง ป ร ะ เท ศ ต น  ให ้ม ิล ัก ษ ณ ะ ค ล ้า ย ค ล ึง ก ับ  M B N Q A  เพ ีย ง แ ต ่แ ต ก ต ่า ง กันใน  

ร า ย ล ะ เอ ีย ด  เช ่น  ก า ร น ำ อ ง ค ์ก ร , ก า ร ม ุ่ง เน ้น ล ูก ค ้า ,  ก า ร จ ัด ก า ร ท ร ัพ ย า ก ร แ ล ะ แ ล ะ ผ ล ก ร ะ ท บ ท ี่ม ิต ่อ  

ส ัง ค ม  ง า น ว ิจ ัย ฉ บ ับ น ี้ไ ด ้ท ำ ก า ร ศ ึก ษ า เป ร ีย บ เท ีย บ ร า ง ว ัล ค ุณ ภ า พ แ ห ่ง ช า ต ิข อ ง  9  ป ร ะ เท ศ  ไ ด ้แ ก ่ 

ส ห ร ัฐ อ เม ร ิก า  ,ค ุโ ร ป  ,อ ัง ก ฤ ษ  ส ว ีเด น  ,น ิว ซ ีแ ล น ด ์ , อ ิน เด ีย  1 ส ิง โ ป ร ้ แ ล ะ แ ค น า ด า  โด ย น ำ ม า  

เป ร ีย บ เท ีย บ ต า ม เก ณ ฑ ์ร า ง ว ัล ค ุณ ภ า พ แ ห ่ง ช า ต ิ แ ล ้ว แ บ ่ง เป ็น  9  ด ้า น ด ้ว ย ก ัน  อ ีก ท ั้ง ท ำ ก า ร ห า

ค ว า ม ส ้ม พ ัน ธ ์ใ น แ ต ่ล ะ ด ้า น  พ บ ว ่า ม ิค ว า ม แ ต ก ต ่า ง ก ัน ใน ห ล า ย  ๆ  ด ้าน  เน ื่อ ง ม า จ า ก น โ ย บ า ย ก า ร  

บ ร ิห า ร ป ร ะ เท ศ  ท ัศ น ค ต ิ ส ิ่ง แ ว ด ล ้อ ม  แ ล ะ  พ ื้น ฐ า น ก า ร พ ัฒ น า เศ ร ษ ฐ ก ิจ ท ี่แ ต ก ต ่า ง กันใน แ ต ่ล ะ
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ป ร ะ เท ศ  ท ำ ให ้ม ีก า ร ป ร ับ ป ร ุง เก ณ ฑ ์ป ร ะ เม ิน ร า ง ว ัล ค ุณ ภ า พ แ ห ่ง ช า ต ิใ น ห ล า ย  ๆ  ป ร ะ เท ศ อ ย ่า ง  

ต ่อ เน อ ง  เพ ื่อ ใ ห ้เห ม า ะ ส ม ก ับ ส ภ า พ ป ็จ ฐ บ ัน แ ล ะ ก ้า ว ส ู่ก า ร แ ข ่ง ข ัน ใ น ต ล า ด ก า ร ค ้า โ ล ก ไ ด ้

K arl, H ., W illia m , B ..M easu rin g  P rogress in en trep ren eu rsh ip  ed u cation . 1997.

ง า น ว ิจ ัย น ี้ก ล ่า ว ถ ึง ก า ร พ ัฒ น า เก ณ ฑ ์ป ร ะ เม ิน ห ล ัก ส ูต ร  “ ผ ู้ป ร ะ ก อ บ ก า ร ” ใน ม ห า ว ิท ย า ล ัย  ซ ึ่ง 

ม ีค ว า ม ห ล า ก ห ล า ย ข อ ง ป ้จ จ ัย  เช ่น  ช ื่อ เส ีย ง ข อ ง ม ห า ว ิท ย า ล ัย แ ล ะ ว ิช า ท ี่เป ิด ส อ น  ฯ ลฯ  เพ ื่อ ช ่ว ย ใ ห ้ 

น ัก ศ ึก ษ า ต ัด ส ิน ใจ เล ือ ก ม ห า ว ิท ย า ล ัย แ ล ะ ห ล ัก ส ูต ร ท ี่เห ม า ะ ส ม ส ำ ห ร ับ ต น เอ ง  เน ื่อ ง จ า ก ม ีค ่า ใช ้จ ่า ย ใ น  

ก า ร ศ ึก ษ า ค ่อ น ช ้า ง ส ูง  โ ด ย น ำ เก ณ ฑ ์ก า ร ป ร ะ เม ิน ข อ ง  M B N Q A  ม า ใ ช ้ใ น ก า ร ป ร ะ เม ิน ห ล ัก ส ูต ร ใ น แ ต ่ 

ล ะ ด ้า น  ซ ึ่ง ช ่ว ย ใ ห ้ท ร า บ ถ ึง ส ิ่ง ท ี่เป ็น ผ ล ก ร ะ ท บ ต ่อ ค ุณ ภ า พ ข อ ง ก า ร เร ีย น ก า ร ส อ น ใ น ม ห า ว ิท ย า ล ัย

แ ล ะ แ น ว ท า ง ใน พ ัฒ น า ห ล ัก ส ูต ร ให ้ม ีป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ ด ีข ึ้น ใ น อ น า ค ต อ ีก ด ้ว ย

H osein  F allah  ,M ..M an ag in g  T Q M  in a large com p an y. 1993.

ผลประโยชน์ทีได้จากการแข่งขันด้านคุณภาพมีมากกว่าการจัดการคุณภาพโดยรวมภายใน 
บริษัท ตังนี้นจึงไ ด ้มีการก่อต้ัง M B N Q A , มาตรฐาน ISO  9 0 0 0 , C ap ab ility  M aturity  M o d e l (C M M )  

ซึ่งเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการประเมินและปรับปรุงระบบคุณภาพ โดยบางบริษัทในสหรัฐอเมริกา
ได้ใช้โมเดลตังกล่าว เป็นตัวกระตุ้นระบบการบริหารงานด้านคุณภาพภายในบริษัท ให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยงานวิจัยนี้ได้อธิบายถึงเกณฑ์การประเมินของ M B N Q A  ซ่ึงแต่ละ
เกณฑ์ประกอบด้วย 3 ส่วน คือ การเช้าสู่กระบวนการ, การประยุกต์ใช้ และผลท่ีได้รับกลับมา, 
มาตรฐาน ISO  9 0 0 0  ซึ่งเป็นคู่มือและข้อกำหนดในการจัดการด้านคุณภาพ และ C M M  ซ่ึงเป็น 
โครงร่างของการบริหารกระบวนการและการจัดการคุณภาพ ซ่ึงมุ่งเน้นที่ความพึงพอใจของลูกค้า 
การจัดการกระบวนการ, ความสัมพันธ์กับผู้นำส่ง และความเป็นผู้นำ โดยใช้หลักการกระตุ้นและ 
ผลักตันให้มีการปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองภายในองค์กร
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