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บทคดัย่อ 
งานวิจัยนีมี้วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาสภาพและแนวทางการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ: กรณีศกึษาคณะแห่งหนึ่งของมหาวิทยาลยัในภาคใต ้ดว้ยการวิจัยเอกสารและคดัเลือกกรณีศึกษาตามแนวทาง Scott (1990) 
วรรณกรรมที่เกี่ยวขอ้ง ไดแ้ก่ รายงานป้อนกลบั จ านวน 1 ฉบบั และหนังสือเสน้ทางสู่ความเป็นเลิศ จ านวน 7 ฉบบั ขอบเขตเป็น
การศึกษาสภาพระบบบริหารคุณภาพ คณะแห่งหนึ่งของมหาวิทยาลยัในภาคใต ้ปี 2564 และแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศขององคก์ร 
ที่ได้รบัรางวัลคุณภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2559-2564 เครื่องมือที่ใชเ้ป็นแบบบันทึกข้อมูล วิเคราะหช์่องว่างผลการตรวจประเมิน
เปรียบเทียบกับแนวทางการให้คะแนนดว้ยโปรแกรม Microsoft excel โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาเพื่อศึกษาสภาพระบบบริหาร
คุณภาพ ส าหรบัแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศใชว้ิธีการวิเคราะหเ์นือ้หาเพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพ ผลการวิจัย 
พบว่า สภาพระบบบริหารหมวด 1-6 และหมวด 7 ผลลพัธส์่วนใหญ่มีคะแนนอยู่ในช่วง 10-25 และคาดการณว์่าช่วงคะแนนรวมที่
ควรไดร้บั คือ 110-260 คะแนน เม่ือศึกษารายงานป้อนกลบั มีประเด็นที่ไม่ชัดเจน 3 หมวด ไดแ้ก่ หมวด 3 ลูกคา้ หมวด 4 การวัด
การวิเคราะห ์และการจัดการความรู ้และหมวด 6 การปฏิบัติการ เม่ือวิเคราะหแ์นวปฏิบัติที่เป็นเลิศ พบว่า 1) หมวด 3 องคก์รที่ไดร้บั
รางวัลคุณภาพเน้นรับฟังตามกลุ่มและใช้ประโยชน์จากเสียงของลูกค้าเป็นส าคัญ 2) หมวด 4 เน้นตัวชี ้วัดที่ เชื่อมโยงกลยุทธ์ 
 มีผูร้บัผิดชอบและรอบเวลาก ากับติดตามโดยใชร้ะบบสารสนเทศ และ 3) หมวด 6 เนน้จัดท าขอ้ก าหนดผลิตภัณฑโ์ดยอาศัย
ขอ้มลู แนวคิดการออกแบบกระบวนการมุ่งเนน้ผลลพัธแ์ละลูกคา้ มีการวดั ประเมิน และควบคมุการท างานดว้ยตวัชีว้ดั งานวิจัย
ครัง้นีท้  าใหอ้งคก์รมีแนวทางในการพฒันาระบบบริหารคณุภาพเพื่อยกระดบัองคก์รสู่ความเป็นเลิศต่อไป 
ค าส าคัญ:  ระบบบริหารคณุภาพ  เกณฑร์างวลัคณุภาพแห่งชาติ  มหาวิทยาลยั 
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Abstract 
The objectives of this research were to study conditions and guidelines for the development of quality 

management system according to Thailand Quality Award ( TQA)  criteria of a faculty at a university in southern 
Thailand.  The study employed documentary research and selected a case study in accordance with Scott (1990) . 
The related literature were a feedback report and 7 volumes of “ Thailand Quality Class ( TQC) ” .  This research 
investigated quality management system of a faculty at a university in southern Thailand in 2021, and best practices 
of organizations received TQA between 2016 and 2021. The research instrument was a case record form. Data were 
analyzed by using descriptive statistics in Microsoft excel to identify the gap between performance and scoring 
criteria to study the status of the quality management system. The best practices of organizations winning TQA were 
analyzed to study guidelines for developing quality management system. The study revealed the following status of 
organizational management system: for categories 1-6, process; and category 7, result; the score was in the range 
of 10-25 and it was anticipated that the obtained total score range would be 110-260 When studying the feedback 
report, the following three categories were unclear issues: category 3, customers; category 4, measurement, 
analysis, and knowledge management; and category 6, operations.  When analyzing best practices, it was found 
that: 1) for category 3, the winning organizations paid high attention and utilized voices of different customer groups; 
2)  for category 4, the organizations placed significant emphasis on connected-strategy indicators by setting 
assigned individuals and scheduling monitoring period using IT system; and 3)  for category 6, the organizations 
developed product specifications based on concept design of result-oriented and customer-focused approaches 
which included arranging assessments and supervising the operations using indicators. This research provided the 
organization with guidelines for quality management system to elevate the organization’s performance to excellence. 
Keywords:  quality management system, Thailand quality award, university 
 
 

บทน า 
ความทา้ทายส าคญัที่องคก์รเผชิญในปัจจุบนั

จากโครงสรา้งประชากรที่เขา้สู่สังคมผูสู้งอายุ อัตรา 
 

การเกิดของประชากรที่ลดลง การเปล่ียนแปลงอย่าง
รวดเร็วทางดา้นเทคโนโลยี และการเปิดหลักสตูรที่มี
ลกัษณะคลา้ยคลงึกันของสถาบนัการศึกษาที่เพิ่มขึน้ 
การบรหิารจดัการมีประสิทธิภาพ เพื่อรบัมือความทา้ทาย
ที่เกิดขึน้ สภามหาวิทยาลยัแห่งหนึ่งในภาคใตก้ าหนดให้
มหาวิทยาลัยและส่วนงานจัดการศึกษาใช้เกณฑ์
คุณภาพการศึกษาเพื่ อการด าเนินการที่ เป็นเลิศ 

(education criteria for performance excellence: EdPEx) 
และส่วนงานกลางใชเ้กณฑร์างวัลคุณภาพแห่งชาติ 
(Thailand quality award: TQA) ในการบริ หารจั ดการ
คุณภาพ (Office of Thailand Quality Award, 2021a) 
การมุ่งสู่องคก์รสมรรถนะสงูของมหาวิทยาลยัจะตอ้ง
ใชค้วามรูภ้ายในองคก์รมาพัฒนาศกัยภาพบุคลากร
ใหส้ามารถด าเนินงานไดแ้ละผูบ้รหิารจะตอ้งมีทกัษะ
ในการจดัการและตดัสินใจในเชิงกลยทุธเ์พื่อใหอ้งคก์ร
อยู่รอด (Tippratum, 2019) มหาวิทยาลยัแห่งหน่ึงใน
ภาคใตจ้ึงไดว้างแผนพฒันามหาวิทยาลยั พ.ศ. 2560-2579 
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โดยก าหนดยุทธศาสตรก์ารพัฒนาระบบบริหารจดัการ
องค์กรให้มีสมรรถนะสูงขับเคลื่อนลงสู่การปฏิบัติผ่าน
แผนปฏิบตัิการและโครงการพฒันาระบบประกันคุณภาพ
โดยใช้แนวทางของเกณฑ์ TQA (Prince of Songkla 
University, 2017) คณะแห่งหนึ่งของมหาวิทยาลัยใน
ภาคใต้ ซึ่งเป็นส่วนงานจัดการศึกษาได้น าเกณฑ ์
EdPEx มาใช้เป็นแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพ
การบริหารจัดการ โดย EdPEx เปรียบเสมือนเป็น
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติที่จัดท าขึน้ส าหรับ
หน่วยงานดา้นการศึกษา ซึ่งมีเนือ้หาเหมือนกบัเกณฑ์
รางวลัคณุภาพแห่งชาติ(Thanapaisal, 2013) คณะแห่ง
หน่ึงของมหาวิทยาลัยในภาคใตไ้ดว้างแผนกลยุทธ์ใน
การบริหารจดัการองคก์รสู่ความเป็นเลิศตามแนวทาง
รางวลัคุณภาพแห่งชาติและมีเป้าหมายที่จะไดร้บัรางวัล
คุณภาพแห่งชาติ ในปี  พ.ศ. 2568 (Prince of Songkla 
University, Faculty of Liberal Arts, 2022) เพื่อขบัเคล่ือน
แผนกลยุทธใ์หป้ระสบผลส าเรจ็ ดว้ยเหตุนี ้ผูว้ิจยัจึงมี
ความสนใจที่จะศึกษาสภาพระบบบริหารคุณภาพและ
ตัวแบบกระบวนการหรือตัวอย่างจากองค์กรที่ได้รับ
รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  เพื่ อให้คณะแห่งหนึ่งของ
มหาวิทยาลัยในภาคใตม้ีแนวทางในการพัฒนาระบบ
บรหิารคณุภาพสู่องคก์รแห่งความเป็นเลิศ  

จากผลการศึกษาค้นคว้าและผลงานวิจัย 
ที่เก่ียวข้องพบว่า ปัจจุบันองค์กรยังขาดแคลนตัวแบบ
กระบวนการเพื่อเป็นแนวทางสู่การปฏิบัติได้จริงตาม
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ และผลงานวิจัยตัวแบบ
กระบวนการตามเกณฑ์ รางวัลคุณภาพแห่ งชาติ 
ยังมีไม่มาก โดยเฉพาะอย่างยิ่งความสอดคลอ้งตัวแบบ
ในทางทฤษฎีกับตัวแบบที่น าไปใช้จริงแล้วประสบ
ผลส าเรจ็ (Charutwinyo, Chemsripong, Buranajarukorn, 

& Khorchurklang, 2014) องคก์รที่ประสงค์ขอรบัรางวัล
คณุภาพแห่งชาติควรศึกษาเกณฑ ์TQA และตวัอย่างจาก
องคก์รที่ไดร้บัรางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อเป็นแนวทาง
และน ามาปรับประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกับบริบทของ
องค์กร ซึ่งเป็นส่วนส าคัญที่จะช่วยให้การพัฒนาระบบ
บริหารคุณภาพได้ง่ายและรวดเร็วยิ่ งขึ ้น (Sarikpruk, 
2012) จากที่กล่าวมาขา้งตน้แสดงใหเ้ห็นว่าปัจจยัส าคญั
ที่จะช่วยให้การพัฒนาระบบริหารคุณภาพได้อย่างมี
ประสิทธิภาพจ าเป็นต้องเรียนรูจ้ากประสบการณ์ของ
องคก์รที่ประสบความส าเร็จมาก่อนแลว้น ามาปรบัปรุง
และพัฒนาใหด้ียิ่งขึน้ ซึ่งช่วยให้องคก์รลดระยะเวลาใน
การปรับปรุงคุณภาพและพัฒนาไดอ้ย่างก้าวกระโดด 
(Winiyakul, 2005; Buranaphan, 2007; Laohakulvathit, 
2007)  

การศึกษารายงานป้อนกลับจากคณะกรรมการ
ตรวจประเมินเป็นกระบวนการหนึ่งที่จะช่วยสะทอ้น
ให้เห็นถึงสภาพระบบบริหารคุณภาพองคก์ร ดังนั้น 
ผู้วิจัยในฐานะผู้ปฏิบัติงานประกันคุณภาพมีส่วน 
ในการวางแผนปฏิบตัิการเพื่อขบัเคล่ือนแผนกลยุทธ์
ซึ่งมีเป้าหมายคือการไดร้บัรางวลัคณุภาพ รวมถึงเพื่อ
เป็นการตอบสนองนโยบายของมหาวิทยาลยั จึงเล็งเห็น
ถึงความส าคญัของการด าเนินงานพฒันาตามเกณฑ์
รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  จึงได้ท าการศึกษาสภาพ
ระบบบรหิารคณุภาพเพื่อน าไปก าหนดประเด็นในการ
พัฒนาตามความส าคัญ จ าเป็น เร่งด่วน เนื่องจาก
ทรัพยากรมีอยู่อย่างจ ากัด และจากการศึกษา
งานวิจยัขา้งตน้ ท าใหผู้ว้ิจยัเกิดแนวคดิที่จะใชต้วัแบบ
กระบวนการ โดยเลือกศกึษากรณีตวัอย่างจากองคก์ร
ที่ได้รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อ เรียนรูแ้นวทางที่
ประสบความส าเร็จและน าไปพัฒนาคณะแห่งหนึ่ง
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ของมหาวิทยาลัยในภาคใต ้รวมถึงจะเป็นประโยชน์
ต่อสถาบนัการศกึษาหรือองคก์รอื่น ๆ ไดศ้ึกษาเรียนรู ้
และประยุกตใ์ชแ้นวทางดงักล่าวเพื่อยกระดบัคณุภาพ
การศกึษาต่อไป 
วัตถุประสงคก์ารวิจัย 

เพื่ อศึกษาสภาพและแนวทางการพัฒนา
ระบบบริหารคุณภาพตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งชาติ: กรณีศึกษาคณะแห่งหน่ึงของมหาวิทยาลยั
ในภาคใต ้
 

วิธีการศึกษา 
งานวิจัยนีเ้ป็นการวิจัยเอกสาร (documentary 

research) คัดเลือกเอกสารระดบัทุติยภูมิ (secondary 
data) ที่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั ไดแ้ก่ 
หนงัสือเกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติ ปี 2559-2564 
รายงานป้อนกลับ ประจ าปี 2564 กรณีศึกษาคณะ
แห่งหนึ่งของมหาวิทยาลัยในภาคใต้ และหนังสือ
เสน้ทางสู่ความเป็นเลิศ ปี 2559-2564 
เกณฑใ์นการคัดเลือกและขอบเขตการศึกษา 

ผูว้ิจยัไดก้ าหนดเกณฑต์ามแนวทางของ Scott 
(1990) ดังนี ้ 1) ความจริง คือ เมื่อตรวจสอบข้อมูล 
 

แล้วเป็นเอกสารตัวจริง 2) ถูกต้องน่าเชื่อถือ คือ 
เอกสารมีขอ้มูลที่ถูกตอ้ง ไม่ผิดพลาด บิดเบือน หรือ
คลาดเคล่ือนไปจากความจริง 3) เป็นตัวแทน คือ 
เอกสารสามารถเป็นตัวแทนประชากรหรือกลุ่ม
ตัวอย่างได ้และ 4) ความหมาย คือ เอกสารชัดเจน
และเขา้ใจง่าย ข้อมูลมีนัยส าคัญหรือมีความหมาย
กับงานวิจัย โดยได้ก าหนดเกณฑ์ในการคัดเลือก
เพิ่มเติม ดังนี ้ 1) ก าหนดคุณสมบัติ เข้าข่ายตาม 
วตัถุประสงค ์ไดแ้ก่ 1.1) ผลการวิเคราะหค์ะแนนการ

ตรวจประเมินและประเด็นที่ไม่ชัดเจน จุดอ่อน หรือ 
ที่ควรปรับปรุง คณะแห่งหนึ่ งของมหาวิทยาลัย 
ในภาคใต้ เพื่ อน าไปก าหนดขอบเขตการศึกษา 
แนวทางการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพ 1.2) เป็นแนว
ปฏิบัติที่เป็นเลิศจากองคก์รที่ไดร้บัรางวัลการบริหาร 
สู่ความเป็นเลิศ (Thailand quality class: TQC) และ 
1.3) เป็นแนวปฏิบตัิที่เป็นเลิศจากองคก์รภาคการศึกษา
ในสถาบันอุดมศึกษาระดับคณะ 2) สามารถเขา้ถึง
ขอ้มลูและมีขอ้มลูอย่างเพียงพอไดแ้ก่ เป็นแนวปฏิบตัิ
ที่เป็นเลิศที่เผยแพร่สาธารณะระหว่างปี พ.ศ. 2559-
2564 ส าหรับขอบเขตการศึกษาเนื ้อหาและอายุ
เอกสารสภาพระบบบริหารคุณภาพ คณะแห่งหนึ่ง
ของมหาวิทยาลัยในภาคใต้ ประจ าปี 2564 และ 
แนวปฏิบัติที่ เป็นเลิศจากองค์กรภาคการศึกษาใน
สถาบันอุดมศึกษาระดับคณะที่ ได้รับรางวัลการ
บรหิารสู่ความเป็นเลิศ ระหว่างปี พ.ศ. 2559-2564 

 

แหล่งข้อมูล  
แหล่งข้อมูลที่ใช้ในการวิจัยครัง้นีค้รอบคลุม

แนวปฏิบัติที่ เป็นเลิศจากองค์กรภาคการศึกษาใน
สถาบันอุดมศึกษาที่ได้รับรางวัล TQC จ านวน 16
องค์กร ระหว่างปี พ.ศ. 2559-2564 ซึ่งเก็บรวบรวม
ขอ้มูลโดยสืบคน้จากหนงัสือเสน้ทางสู่ความเป็นเลิศ
ทั้งหมด 28 ฉบับ จากเว็บไซตข์องส านักงานรางวัล
คุณภาพแห่งชาติ  สถาบันเพิ่ มผลผลิตแห่งชาติ 
กระทรวงอุตสาหกรรม เมนูเอกสารเผยแพร่ หลงัจาก
นั้นน ามาอ่านและพิจารณาคัดเลือกวรรณกรรมที่
สอดคลอ้งกบัหลกัเกณฑข์า้งตน้และวตัถปุระสงคข์อง
งานวิจัย จ านวน 7 ฉบับ จ านวน 6 องค์กร ซึ่งเป็น
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี ้ ส าหรับการน าเสนอ
ผลการวิจยัจะใชน้ามสมมตุิแทนชื่อขององคก์ร 
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เคร่ืองมือวิจัย  
ผู้วิจัยได้สรา้งแบบบันทึกข้อมูลส าหรับเก็บ

รวบรวมขอ้มลู โดยศกึษาเอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง
แบ่งเป็น 3 ชุด คือ 1) แบบบันทึกข้อมูลองค์กรภาค
การศกึษาที่ไดร้บัรางวลั TQC 2) แบบบนัทึกผลการตรวจ
ประเมิน และ 3) แบบบนัทึกขอ้มลูแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศ 
ผูว้ิจัยน าแบบบันทึกขอ้มูลไปตรวจสอบความตรงของ
เนือ้หาโดยผูเ้ชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน และวิเคราะหห์า
ค่าสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค ์
(IOC) เพื่อคัดเลือกขอ้ค าถามที่มีค่าตัง้แต่ .05 ขึน้ไป 
ซึ่งพบว่าค่า IOC ของแบบบันทึกขอ้มลูแต่ละชุดมีค่า
เท่ากบั 1.00 ทกุขอ้ 
การวิเคราะหข์้อมูล  

1) ผู้วิจัยน าผลการตรวจประเมินวิ เคราะห์
ช่องว่าง (gap analysis) เปรียบเทียบกับแนวทางการให้
คะแนน (scoring guidelines) และช่วงคะแนนท่ีควรจะ
ได้รับตามเกณฑ์ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป Microsoft 
excel โดยใช้สถิ ติ เชิ งพรรณนา (descriptive) เพื่ อ
ศึกษาสภาพระบบบริหารคุณภาพองคก์รและก าหนด
ขอบเขตของการศึกษาแนวทางการพฒันาระบบบรหิาร
คณุภาพ 2) วิเคราะหเ์สน้ทางสู่ความเป็นเลิศรอบที่หนึ่ง
โดยพิจารณาองคก์รภาคการศึกษาในระดับอุดมศึกษา
ระดับคณะที่ ได้รับรางวัล TQC  3) วิ เคราะห์เนื ้อหา 

(content analysis) เส้นทางสู่ความเป็นเลิศรอบที่สอง
อย่างละเอียดเพื่ อกลั่ นกรองข้อมูลที่ เก่ียวข้องกับ
วัตถุประสงค์งานวิจัย โดยจ าแนกประเด็นที่ท  าการ
วิเคราะห์เป็นรายหมวด ได้แก่ หมวด 3 หมวด 4 และ
หมวด 6  4) สงัเคราะหเ์นือ้หาแนวปฏิบตัิที่เป็นเลิศ เพื่อ
น าเสนอแนวทางการพฒันาระบบบริหารคณุภาพ 

 
ผลการศึกษา 

1. ข้อมูลทั่วไป  
องค์กรภาคการศึกษาในระดับอุดมศึกษา 

ที่ ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ตั้งแต่ปี 2559-2564 
ทั้งหมดจ านวน 16 องค์กร เมื่อพิจารณาตามประเภท
รางวัล พบว่า TQC จ านวน 13 องค์กร คิดเป็นรอ้ยละ 
81.25  TQC plus จ านวน 3 องค์กร คิดเป็นร้อยละ 
18.75 และ TQA จ านวน 0 องคก์ร คิดเป็นรอ้ยละ 0 เมื่อ
พิจารณาตามระดบัองคก์ร พบว่า ระดบัคณะ จ านวน 11 
หน่วยงาน คิดเป็นร้อยละ 68.75 และระดับสถาบัน 
จ านวน 5 หน่วยงาน คิดเป็นรอ้ยละ 31.25 เมื่อพิจารณา
ตามสาขาวิชา พบว่า สาขาวิชาวิทยาศาสตรส์ุขภาพ 
จ านวน  13 คณ ะ คิ ด เป็ นร้อยละ 100 สาขาวิ ชา
วิทยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยี และสาขาวิชามนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์ จ านวน 0 คณะ คิดเป็นร้อยละ 0  
ดงั (Table 1) 
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Table 1 Thailand quality award recipients. 
award recipients award year (B.E.) 
Faculty of Medicine Siriraj Hospital, Mahidol University TQC 2559 
Faculty of Medicine, Chulalongkorn University TQC 2561 
Khon Kaen University TQC 2561 
Faculty of Nursing, Chiang Mai University TQC 2562 
Faculty of Medicine, Chiang Mai University TQC 2562 
Faculty of Medicine Ramathibodi Hospital, Mahidol University TQC 2562 
Mahidol University TQC 2562 
Faculty of Nursing, Mahidol University TQC 2563 
Chiang Mai University TQC 2563 
Faculty of Medicine Siriraj Hospital, Mahidol University TQC plus operation 2563 
Faculty of Medical Technology, Mahidol University TQC 2564 
Faculty of Medicine, Khon Kaen University TQC 2564 
Mahidol University TQC 2564 
Prince of Songkla University TQC 2564 
Faculty of Medicine Ramathibodi Hospital, Mahidol University TQC plus innovation 2564 
Faculty of Dentistry, Khon Kaen University TQC plus people 2564 

 
เมื่อวิเคราะห์ประเภทรางวัล พบว่า องค์กร

ภาคการศึกษาในระดับอุดมศึกษาทั้งระดับองค์กร
และคณะได้รับรางวัล TQC หรือ TQC plus โดยไม่
ปรากฎหน่วยงานที่ได้รบัรางวัล TQA เมื่อวิเคราะห์
ตามสาขาวิชา พบว่า มีเพียงสาขาวิชาวิทยาศาสตร์
สขุภาพเท่านัน้ท่ีไดร้บัรางวลั 
2. สภาพระบบบริหารคุณภาพองคก์ร คณะแห่ง

หน่ึงของมหาวิทยาลัยในภาคใต ้

สภาพระบบบริหารองค์กรจากผลการตรวจ
ประเมิน พบว่า ช่วงคะแนนหมวด 1-6 กระบวนการได้
คะแนนอยู่ในแบรนด์ 1 แสดงให้เห็นถึงการเริ่มต้น
พฒันาและมีแนวทางการด าเนินการท่ีตอบค าถาม 

พืน้ฐานของหัวข้อตามเกณฑ์ ซึ่งการน าแนวทางไป
ถ่ายทอดลงไปสู่การปฏิบัติยังคงมีอุปสรรค มีความ
พยายามในการปรบัปรุงในส่วนของกระบวนการโดย
เป็นส่วนหนึ่งของการแก้ปัญหาและแนวทางการ
ปรบัปรุงยังคงเป็นแบบทั่วไปในระดับเริ่มตน้ ส าหรบั
หมวด 7 ผลลัพธ์ไดค้ะแนนอยู่ในแบรนด ์1 แสดงให้
เห็นว่าผลการด าเนินงานยังคงมีการรายงานอยู่บา้ง 
ซึ่งในบางกระบวนการตอบค าถามพืน้ฐานของหวัขอ้ 
 

ตามเกณฑ์ การรายงานโดยทั่ วไปยังไม่ได้แสดง
แนวโน้มและการเปรียบเทียบข้อมูล คาดการณ์ว่า
องคก์รจะไดค้ะแนนรวมอยู่ในช่วง 110-260 คะแนน 
ดงั (Table 2) 
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Table 2 TQA assessment results. 

category item full score 
score range 

earned score 
minimum maximum 

1.1 senior leadership 60 10 25 6.00-15.00 
1.2 governance and societal contributions 50 30 45 15.00-22.50 
2.1 strategy development 45 10 25 4.50-11.25 
2.2 strategy implementation 50 10 25 5.00-12.50 
3.1 customer expectations 45 10 25 4.50-11.25 
3.2 customer engagement 50 10 25 5.00-12.50 
4.1 measurement, analysis, and improvement 

 of organizational performance 
55 10 25 5.50-13.75 

4.2 information and knowledge 
management 

45 10 25 4.50-11.25 

5.1 workforce environment 45 10 25 4.50-11.25 
5.2 workforce engagement 55 10 25 5.50-13.75 
6.1 work process 55 10 25 5.50-13.75 
6.2 operational effectiveness 45 10 25 4.50-11.25 
7.1 product and process results 120 10 25 12.00-30.00 
7.2 customer-focused results 70 10 25 7.00-17.50 
7.3 workforce-focused results 70 10 25 7.00-17.50 
7.4 leadership and governance results 65 10 25 6.50-16.25 
7.5 financial, market, and strategy results 75 10 25 7.50-18.75 
 total score 1,000   110.00-260.00 

 
เมื่อวิเคราะหห์มวด 1-6 กระบวนการ พบว่า 

ส่วนใหญ่มีคะแนนอยู่ ในช่วง 10-25 จึงได้ศึกษา 
สรุปสาระส าคญัที่คณะกรรมการตรวจประเมินไดร้ะบุ
ไว้ในรายงานป้อนกลับ พบว่า ประเด็นที่ไม่ชัดเจน 
จุดอ่อน หรือที่ควรปรบัปรุง 3 ประเด็น ไดแ้ก่ 1) ไม่ชดัเจน
ถึงประสิทธิผลของกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า  
ซึ่งตรงกับหมวด 3 ลกูคา้ 2) การวดัผลการด าเนินการ
ขององค์กรยังขาดความเป็นระบบ และขาดความ
คล่องตัวในการตอบสนองการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ  

ซึ่งตรงกับหมวด 4 การวดั การวิเคราะห ์และการจดัการ
ความรู ้และ 3) กระบวนการหลายกระบวนการที่
อ งค์ก รแสดงยังขาดความชัด เจนและยั ง ไม่ มี
ประสิท ธิผล ซึ่ งตรงกับหมวด 6 การปฏิบัติการ 
หลังจากนั้นน ามาก าหนดขอบเขตในการศึกษาแนว
ปฏิบัติที่ เป็นเลิศขององค์กรที่ได้รับรางวัลคุณภาพ
แห่งชาติ  เพื่ อ เป็นแนวทางพัฒนาระบบบริหาร
คุณภาพ คณะแห่งหนึ่งของมหาวิทยาลัยในภาคใต้
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3. แนวทางการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพตาม
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ คณะแห่งหน่ึงของ
มหาวิทยาลัยในภาคใต้ 

เมื่อวิเคราะหผ์ลการตรวจประเมินเปรียบเทียบ
กับเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อให้เห็นถึง
ช่องว่างช่วงคะแนนของสภาพระบบบริหารคุณภาพ
กับระดับพัฒนาการองค์กรจะเห็นว่า ส่วนใหญ่มี
คะแนนอยู่ในช่วง 10-25 และวิเคราะหส์รุปสาระส าคญั 
ที่คณะกรรมการตรวจประเมินได้ระบุไว้ในรายงาน
ป้อนกลับจะเห็นว่าประเด็นที่ไม่ชัดเจน จุดอ่อน หรือ 
ที่ควรปรบัปรุง ไดแ้ก่ หมวด 3 ลกูคา้ หมวด 4 และหมวด 6 
ดว้ยเหตนุี ้จึงไดศ้กึษาแนวปฏิบตัิที่เป็นเลิศขององคก์ร
ที่ ได้รับรางวัลคุณภาพแห่ งชาติ ในหมวดต่ างๆ  
ขา้งตน้ เพื่อเป็นแนวทางพัฒนาระบบบริหารองคก์ร 
ดงันี ้ 

3.1 แนวทางการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพ 
หมวด 3 ลกูค้า 

จากการศึกษาองคก์ร A พบว่า 1) กระบวนการ
จัดการสารสนเทศลูกคา้ แบ่งเป็น 4 ขั้นตอน เพื่อให้
ผูร้บัผิดชอบในแต่ละระดบัใชเ้ป็นแนวทางและน าไปสู่
การปฏิบตัิ ดังนี ้(1) รวบรวมขอ้มลู ก าหนดเครื่องมือ
ที่ใช้ ช่องทางส่ือสาร และวิธีการรบัฟัง VOC  (2) วิเคราะห์
ขอ้มลู VOC ร่วมกบัสภาพแวดลอ้มภายนอก ดว้ยการ
คดัเลือก เรยีงล าดบั และน าไปสู่การตดัสินใจ (3) ปรบัปรุง
ผลิตภัณฑ์ ปรบัปรุงกระบวนการ ส่งสัญญาณเตือน 
คน้หาวิธีการใหม่ ๆ จดักลุ่มหรือสรา้งกลุ่มลกูคา้ใหม่ 
สรา้งผลิตภัณฑ์และตลาดใหม่ โดยใช้ PDCA,  LEAN,  
R2R พรอ้มกับประเมินความเส่ียง ขยายผล และพัฒนา
บุคลากรเพื่อตอบสนองความต้องการลูกค้าตาม 
พนัธกิจทัง้ในปัจจุบันและอนาคต ทิศทางตลาด และ

สรา้งประสบการณ์ที่ดีกับลูกคา้ (4) ติดตามประเมินผล
ผลลพัธข์องลกูคา้ รวบรวมและจดัเก็บเป็นฐานขอ้มูล 
เพื่อน าไปก าหนดกลุ่มลูกค้า ผลิตภัณฑ์ และตลาด
ใหม่ ๆ รวมถึงน าไปใช้ในการปรับปรุงกระบวนการ และ
รูปแบบการรับ ฟัง VOC 2) กระบวนการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งในปัจจุบันและอนาคต 
แบ่งเป็น 4 ขัน้ตอน เริ่มจาก (1) การส่ือสารกับลกูคา้ 
(2) สรา้งความพึงพอใจและประสบการณ์ที่ดีตลอด
ชีวิตการเป็นลูกค้า (3) ให้ส่ิงสนับสนุนกับลูกค้า 
(4) ทบทวนทุกปีผ่านกลไกการปรบัปรุง 3)กระบวนการ 
 

จดัการขอ้รอ้งเรียน เพื่อใหข้อ้รอ้งเรียนถกูจดัการอยา่ง
รวดเร็ว สรา้งความพึงพอใจ และความผูกพัน เริ่มจาก  
(1) จดัระดับความรุนแรง (2) ก าหนดแนวทางการจัดการ 
(3) ปรบัปรุงการจดัการขอ้รอ้งเรียน เช่น เพิ่มบรกิารรบั
เรื่องรอ้งเรียนดว้ย call center พฒันาฐานขอ้มลูเพื่อ
จดัเก็บขอ้มลู VOC จากทุกช่องทาง รวมทั้งใชใ้นการ
บริหารและติดตามผลลัพธ์ขององค์กร  (Office of 
Thailand Quality Award, 2016)  

จากการศึกษาองคก์ร B พบว่า 1) กระบวนการ

รบัฟังเสียงลูกคา้ แบ่งเป็น 6 ขั้นตอน ดังนี ้(1) ออกแบบ

ระบบการรบัฟังเสียงลูกคา้ โดยก าหนดวตัถุประสงค์

การใชป้ระโยชนจ์ากเสียงลูกคา้ ระบุขอ้มลูที่ตอ้งการ 

ก าหนดช่องทางครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้า ก าหนด 
 

วิธีการรบัฟัง ช่วงเวลาด าเนินงาน และผู้รบัผิดชอบ 

(2) ด าเนินการส ารวจ (3) ประมวลและวิเคราะหผ์ล 

(4) ใหข้อ้มลูป้อนกลบั (5) น าขอ้มลูไปวางแผนกลยุทธ ์

ปรับปรุงกระบวนการท างาน พัฒนาหลักสูตรและ

บรกิารต่าง ๆ (6) ทบทวน ประเมิน และปรบัปรุงระบบ



RMUTSB Acad. J. (HUMANITIES AND SOCIAL SCIENCES) 9(1) : 127-145 (2024) 135 
 

การรบัฟังเสียงลกูคา้ เช่น ใหล้กูคา้แสดงความคิดเห็น

ผ่าน ส่ือสังคมออนไลน์  2) กระบวนการจัดการ

ความสัมพันธ์กับลูกคา้ แบ่งเป็น 4 ขั้นตอน เริ่มจาก 

(1) น าขอ้มลูเสียงลกูคา้เป็นปัจจัยน าเขา้เพื่อก าหนด

วัตถุประสงคก์ารสรา้งความสัมพันธ์ตามกลุ่มลูกคา้

และตลอดวงจรชีวิตการเป็นลูกค้า (2) ออกแบบ

กิจกรรมและวิธีการสรา้งความสัมพันธ ์(3) จัดกิจกรรม 

(4) ทบทวน ประเมิน และปรับปรุง โดยการจัดการ

ความสัมพันธ์กับลูกคา้ภายใต้การส่ือสารกับลูกค้า 

การมีส่วนร่วมกับลกูคา้ และการสรา้งวฒันธรรมการ

ท างานของบุคลากรที่มุ่งเนน้ลูกคา้ (Office of Thailand 

Quality Award, 2018) 

จากการศึกษาองคก์ร C  พบว่า 1) กระบวนการรบั
ฟังเสียงของลูกค้า เพื่อส่งมอบคุณค่าที่ดีให้ลูกค้าอย่าง
ต่อเนื่องตอบสนองความต้องการ และความคาดหวังของ
ลูกค้าโดยขับเคล่ือนผ่านค่านิยม แบ่งเป็น 4 ขั้นตอน ดังนี ้  
(1) จัดกลุ่ มลูกค้าและก าหนดสารสนเทศที่ ต้องการ  
(2) ก าหนดช่องทางรบัฟังเสียงตามกลุ่มลูกคา้ (3) ผู้บริหาร
น าเสนอขอ้มูลทุกกลุ่มลูกคา้ต่อที่ประชุมครอบคลุมความ
ตอ้งการ ความคาดหวงั ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และ 
 

ความผูกพนั (4) น าผลการวิเคราะหม์าออกแบบและปรบัปรุง
ผลิตภัณฑ์และบริการ 2) กระบวนการสรา้งความผูกพัน
กับลูกคา้ แบ่งเป็น 4 ขั้นตอน ดังนี ้(1) รบัฟังเสียงของ
ลกูคา้ (2) ออกแบบผลิตภัณฑแ์ละบริการ โดยใชข้อ้มูล 
 

น าเข้าประกอบการพิจารณา ได้แก่ สมรรถนะองค์กร 
ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ ความท้าทายเชิงกลยุทธ ์
โอกาสเชิงกลยทุธ ์เสียงของลกูคา้และผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย  
(3) สนับสนุนการเข้าถึงสารสนเทศและส่ิงสนับสนุน/

บริการต่าง ๆ ที่จ  าเพาะตามกลุ่มลูกคา้ และดูแลตลอด
วงจรชี วิตการเป็ นลูกค้า (4) สร้างความสัมพันธ ์ 
(5) ประเมินประสิทธิผล เช่น ประเมินความพึงพอใจ
ลูกค้ า 3 กระบวนการจั ดการข้อร้องเรียน  ดั งนี ้ 
(1) จดัระดบัความรุนแรง ( 2) ก าหนดแนวทางการจดัการ
ตามระดับความรุนแรง (3) ปรับปรุงการจัดการ 
ข้อรอ้งเรียน เช่น เพิ่มช่องทางรับข้อรอ้งเรียนผ่านส่ือ
สงัคมออนไลน ์(Office of Thailand Quality Award, 2019) 

จากการศึกษาองคก์ร D พบว่า 1) กระบวนการ
รบัฟังเสียงลกูคา้ แบ่งเป็น 4 ขัน้ตอน ดงันี ้(1) ก าหนด
กลุ่มลกูคา้ที่ส  าคญั (2) ผูร้บัผิดชอบจดัใหม้ีระบบการ
รบัฟังเสียงตลอดวงจรชีวิตการเป็นลูกคา้ (3) น าขอ้มูล 
ที่ไดม้าวิเคราะห ์ทบทวน น าไปปรบัปรุง และใชอ้อกแบบ
ผลิตภัณฑแ์ละบริการ และ (4) ประเมินผลลัพธ์ดา้น
ลูกคา้ทั้งเป็นทางการและไม่เป็นทางการตลอดวงจร
ชีวิตการเป็นลูกค้า ครอบคลุมการประเมินความ 
พึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันทุกกลุ่ม
ลกูคา้ รวมถึงประเมินกลุ่มผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย เพื่อน า
ขอ้มลูสารสนเทศไปปรบัปรุงกระบวนการท างาน และ
ช่วยสรา้งความผูกพนักับลกูคา้และผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย 
(Office of Thailand Quality Award, 2020a) 

จากการศึกษาแนวปฏิบัติที่ เป็ นเลิศหมวด  
3 ลูกค้าขององค์กร A, B, C, D สามารถน าเสนอแนว
ทางการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพตามเกณฑ์รางวัล
คณุภาพแห่งชาต ิไดด้งันี ้1) กระบวนการรบัฟังเสียงลกูคา้ 
(1) ก าหนดกลุ่มลูกค้าที่ส  าคัญตามวงจรชีวิตการเป็น
ลูกคา้ ระบุสารสนเทศที่ตอ้งการ เครื่องมือที่ใช ้ช่องทาง 
วิธีการ ช่วงเวลา และผูร้บัผิดชอบ (2) ด าเนินการส ารวจ  
(3) น าผลมาวิเคราะห์ คัดเลือก เรียงล าดับ และน าไป
ตัดสินใจ (4) น าข้อมูลไปวางแผนกลยุทธ์ ประเมิน 
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ความเส่ียง ออกแบบและปรับปรุงผลิตภัณฑ์ จัดกลุ่ม
ลกูคา้ใหม่ และปรบัปรุงกระบวนการ และใชใ้นการพฒันา 
ขีดความสามารถบุคลากร (5) ติดตามผลลพัธด์า้นลกูคา้
ทัง้เป็นทางการและไม่เป็นทางการตลอดวงจรชีวิตลูกคา้  
(6) ปรบัปรุงกระบวนการรบัฟังเสียงลกูคา้ 2) กระบวนการ
จัดการความสัมพันธ์ลูกคา้ ประกอบดว้ย (1) ใชข้้อมูล
เสียงของลกูคา้เป็นปัจจยัน าเขา้ในการสรา้งความสมัพนัธ ์
(2) ออกแบบผลิตภณัฑ ์บริการ กิจกรรม และวิธีการสรา้ง
ความสมัพนัธท์กุกลุ่มลกูคา้ที่มุ่งเนน้การส่ือสารและการมี 
 

ส่วนร่วมกับลูกคา้ (3) จัดกิจกรรม สรา้งความพึงพอใจ 
และประสบการณ์ที่ดีตลอดวงจรชีวิตการเป็นลูกค้า  
(4) จัดสิ่งสนับสนุนให้ลูกค้าที่แตกต่างตามกลุ่มลูกค้า  
(5) ทบทวน ประเมิน และปรบัปรุงกระบวนการผ่านวงจร
การปรบัปรุงเป็นประจ าทุกปี และ 3) กระบวนการจดัการ
ข้อร้องเรียน ประกอบด้วย (1) จัดระดับความรุนแรง  
(2) ก าหนดแนวทางหรือวิธีการจดัการขอ้รอ้งเรียนตาม
ระดบัความรุนแรง (3) ปรบัปรุงแนวทางการจดัการขอ้
รอ้งเรียน  

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห ์และการ
จัดการความรู้ 

จากการศึกษาองคก์ร A พบว่า 1) กระบวนการ
วัดผลการด าเนินการ เพื่อใช้ผลในการปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื่องแบ่งเป็น 5 ขัน้ตอน ดงันี ้(1) คดัเลือกและก าหนด
ตัวชีว้ัดแบ่งเป็น 3 กลุ่ม พิจารณาจากขอ้มูลเทียบเคียง 
แหล่งขอ้มลูจากภายในและภายนอก ก าหนดผูร้บัผิดชอบ 
 

รวบรวมข้อมูลและระยะเวลา เพื่อใช้ติดตามผลการ
ด าเนินการขององคก์ร ความกา้วหน้ายุทธศาสตร ์และ
การปฏิบัติ งานประจ าวัน  (2) บู รณาการด้วยการ
วิเคราะหแ์ผนภูมิความเชื่อมโยงตวัชีว้ัดและน าไปสู่การ
ปฏิบัติ  เช่น ก าหนด KPI องค์กรด้วย matrix (level 1 

ระดับคณะ) เชื่อมโยงดว้ย logic model (level 2  ระดับ
หน่วยงาน และ level 3 ระดับทีมงาน) และก าหนด 
flow/manual (level 4 ระดับบุ คคล) มี การก าหนด
เป้าหมายที่ทา้ทายและใชข้อ้มูลเชิงเปรียบเทียบในการ
ตัดสินใจทั้งระดับกลยุทธ์และปฏิบัติการ (3) รวบรวม
ขอ้มูลจากหน่วยงานต่าง ๆ เขา้สู่ฐานข้อมูลกลาง เพื่อ
บูรณาการข้อมูล ทุกหน่วยงานสามารถเข้าถึง และ 
มีความสะดวกในการใชง้าน (4) วิเคราะหแ์ละทบทวนผล 
ในทกุกระบวนการโดยใช ้PDCA และประเมินเป็นประจ า
ทุกปี เพื่อคน้หาโอกาสในการปรบัปรุง สรา้งนวัตกรรม 
และต่อยอดสู่ R2R นอกจากนี ้มีการเปรียบเทียบผลกับ
เกณฑม์าตรฐาน จดัล าดบัความส าคญั ก าหนดประเด็น
หลักในการปรับปรุงประจ าปี (5) ใช้ผลและเรียนรู ้
เพื่อน าไปสู่การปรบัปรุง สรา้งนวตักรรม และก าหนดเป็น
แนวปฏิบตัิที่เป็นเลิศ (Office of Thailand Quality Award, 
2016) 

จากการศึกษาองคก์ร B พบว่า 1) กระบวนการ
วัด วิเคราะห์ และปรับปรุงผลการด าเนินงาน แบ่งเป็น  
6 ขัน้ตอน ดงันี ้(1) เชื่อมโยงกับแผนกลยุทธแ์ละถ่ายทอด
แผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติ ด้วยการก าหนด KPI และ
ถ่ายทอดเป็นล าดับชั้นตัง้แต่ระดับคณะ ระดับภาควิชา 
และระดบับคุคล โดยมีระบบในการปรบัปรุงแผน ถ่ายทอด 
ด าเนินการ ประเมิน ทบทวน และปรับปรุงตามวงจร 
PDCA (2) ก าหนดตัวชี ้วัดที่ เหมาะสมสอดคล้องกับ 
พนัธกิจและระบบบริการจดัการ (3) คดัเลือกตวัชีว้ดั end 
process และ in process ใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและ
เสียงลูกค้าประกอบการก าหนดตัวชี ้วัด (4) เมื่ อถึง
ก าหนดเวลาจะรวบรวมและตรวจสอบข้อมูลผลตาม
ตัวชี ้วัด โดยติดตามความก้าวหน้าและประกอบการ
ตัดสินใจของผู้บริหารผ่านระบบตัวชี ้วัดออนไลน ์ 
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(5) วิเคราะหแ์ละทบทวนผลตามตัวชีว้ัด (6) ปรบัปรุง
ผลการด าเนินงานตามตัวชี ้วัด  (Office of Thailand 
Quality Award, 2018) 

จากการศึกษาแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศหมวด 4  
การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ของ
องค์กร A, B สามารถน าเสนอแนวทางการพัฒนา
ระบบบริหารคุณภาพตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งชาติได ้ดงันี ้1) กระบวนการวดัผลการด าเนินงาน 
(1) คัดเลือกตัวชี ้วัดที่ ส  าคัญพิจารณาถึงความ
สอดคล้อ งกับพันธกิ จและการบ ริห ารจัดการ  
คู่เทียบ รวมถึงเสียงของลูกคา้ (2) ก าหนดตวัชีว้ัดใน 
 

ลักษณะ in process และ end process (3) เชื่อมโยง
ตัวชีว้ัดกับแผนกลยุทธ์และถ่ายทอดเพื่อน าไปสู่การ
ปฏิบัติตั้งแต่ระดับองคก์ร หน่วยงาน และรายบุคคล 
(4) มีการก าหนดเป้าหมายในแต่ละตัวชีว้ดัที่ทา้ทาย 
(5) ใชร้ะบบสารสนเทศในการบรูณาการขอ้มลู ก ากับ
ติดตาม และใชข้อ้มลูในการตดัสินใจของผูบ้ริหารทั้ง
ระดับกลยุทธแ์ละปฏิบตัิการ (6) ก าหนดรอบเวลาใน 
 

การก ากับติดตามตัวชีว้ดัที่ชดัเจน (7) วิเคราะหแ์ละ
ทบทวนผลการด าเนินงาน โดยใช้วงจรคุณภาพ 
PDCA (8) เปรียบ เทียบผลกับมาตรฐานต่ าง  ๆ 
จดัล าดบัความส าคัญ และใชเ้ป็นธีมในการปรบัปรุง
งาน (9) ปรบัปรุงผลการด าเนินงาน สรา้งนวัตกรรม 
และคน้หาแนวปฏิบตัิที่เป็นเลิศ 

หมวด 6 การปฏิบตัิการ 
จากการศึกษาองค์กร A พบว่า 1) การ

จัดท าข้อก าหนดผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 
คณะกรรมการตามพันธกิจออกแบบและพิจารณา
จากข้อมูลต่าง ๆ แบ่งเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ (1) กฎหมาย 
มาตรฐาน  (2) ผลการวิ เคราะห์สารสนเทศลูกค้า  

ผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย และตลาด (3) สมรรถนะหลักใน
ด้านการบริหารจัดการ 2) แนวคิดในการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ไดแ้ก่ คุณภาพ ปลอดภัย 
คุ ้มค่า และมีความสมดุลของผู้มี ส่วนได้ส่วนเสีย 
แบ่งเป็นเป็น 4 ขั้นตอน เริ่มจาก (1) วางแผนและ
ออกแบบ (2) จดัท ารายละเอียดขอ้ก าหนดผลิตภณัฑ์
และกระบวนการ (3) น ากระบวนการที่ออกแบบไปสู่
การปฏิบัติผ่านหน่วยงานที่รบัผิดชอบตามโครงสรา้ง
องค์กร ผู้บริหารก ากับดูแลตามล าดับชั้น ติดตาม
ประเมินผลตัวชีว้ัดผลลัพธ์และตัวชีว้ัดกระบวนการ 
โดยมีงานทรพัยากรบุคคลวิเคราะหข์ีดความสามารถ 
อัตราก าลัง และพัฒนาบุคลากร (4) คณะกรรมการ
ตามพันธกิจและผู้รบัผิดชอบจะทบทวนผลิตภัณฑ์
และกระบวนการหลักตามรอบเวลา เช่น รายเดือน 
ไตรมาส มีการเทียบเคียงกับคู่ เทียบหรือคู่แข่ ง 
วิเคราะหค์วามเส่ียงและสถานการณ์ที่เปล่ียนแปลง
ไป รวมถึงใช้ผลการตรวจประเมินคุณภาพเพื่ อ
ปรบัปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 3) การบริหาร
จัดการกระบวนการหลักและสนับสนุน แบ่งเป็น 4 
ขั้นตอน เริ่มจาก (1) ก ากับการปฏิบัติงานด้วยการ
จดัท าเอกสาร พรอ้มส่ือสารผ่านช่องทางต่าง ๆ และ
ถ่ ายทอดไปสู่ ก ารป ฏิบัติ  (2) มี หน่ วยงานและ
ผูร้บัผิดชอบบริหารจดัการ ติดตามตวัชีว้ดั และใชผ้ล
ในการปรบัปรุงโดยใชเ้ครื่องมือคุณภาพ (3) มีระบบ
บริหารความเส่ียงเพื่อป้องกันการเกิดปัญหารุนแรง 
(4) ใชร้ะบบการประเมินคุณภาพภายในทุกปี 4) การ
ควบคุมการปฏิบตัิงานประจ าวนั แบ่งเป็น 6 ขัน้ตอน 
เริ่มจาก (1) ติดตามตัวชี ้วัดทั้งระดับองค์กรและ
ปฏิบตัิการ โดยเชื่อมโยงตวัชีว้ดัดว้ย KPI matrix และ 
logic model (2) ถ่ายทอดตวัวดัไปยงัทุกหน่วยงานที่
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รบัผิดชอบ (3) ระบุขอ้ก าหนดและวิเคราะหต์ัวชีว้ัด
ผลลัพธ์และกระบวนการดว้ย logic model โดยงาน
บรหิารทรพัยากรบุคคลจะใชเ้ป็นเครื่องมือที่ส  าคญัใน
การมอบหมายงาน ถ่ายทอดเป้าหมาย พฒันาสมรรถนะ 
และประเมินผลการปฏิบัติงานบุคลากร (4) ติดตาม
ผลลพัธใ์นที่ประชุมหน่วยงานและกรรมการชุดต่าง ๆ 
(5) ใชแ้นวคิด PDCA และกระบวนการแกปั้ญหาใน
ระดับกระบวนการด้วย CQI (6) มีระบบการตรวจ
ประเมินคุณภาพภายใน และ (7) จัดโครงการ
ประกวดประจ าปี และพัฒนางานประจ าสู่งานวิจัย 
(R2R) (Office of Thailand Quality Award, 2020b)  

จากการศึกษาองค์กร B พบว่า 1) กระบวนการ
ออกแบบ ถ่ายทอดไปสู่การปฏิบตัิ และปรบัปรุงกระบวนการ
ท างานจนเกิดนวัตกรรม เช่น พัฒนาหลักสูตร OBE พัฒนา
โดยใชเ้ทคโนโลยีทางการศึกษา สรา้งงานวิจัยและนวตักรรม
การบริการแบ่งออกเป็น 5 ขั้นตอน เริ่มจาก (1) ทุกพันธกิจ 
จะออกแบบกระบวนการท างาน โดยใช้ เครื่ องมื อ  
“COPIS model” ย่อจาก C: customer นักศึกษา O: output 
คุณลักษณะหรือผลลัพธ์ที่ตอ้งการ P: process กระบวนการ
ท างาน I: input ก าหนดปัจจัยน าเข้า S: supplier การจัดการ 
ผูส่้งมอบ (2) ถ่ายทอดแนวปฏิบัติสู่ภาควิชาและหน่วยงาน  
(3) ในแต่ละพันธกิจจะแต่งตั้งคณะกรรมการก ากับติดตาม 
ผลผ่านการประชุมคณะกรรมการชดุต่าง ๆ  และใชเ้สียงลกูคา้
เป็นปัจจัยน าเข้าร่วมด้วย (4) ประเมินผลตามตัวชี ้วัด 
ตามรอบเวลาเป็ นระยะ (in process) และเมื่ อสิ ้นสุ ด  
(end process) (5) ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการท างาน  
รวมถึ งน าไปสู่ การปรับแผนกลยุ ทธ์ (Office of Thailand 
Quality Award, 2018) 

จากการศึกษาองคก์ร E พบว่า 1) การออกแบบ
ผลิตภัณฑ์และกระบวนการท างาน มีคณะกรรมการใน

แต่ละพนัธกิจร่วมกันพิจารณาขอ้มลูปัจจยัน าเขา้ ไดแ้ก่ 
กฎระเบี ยบ มาตรฐาน การเป ล่ี ยนแปลงต่ าง  ๆ 
วัตถุประสงคเ์ชิงกลยุทธ์ องคค์วามรูแ้ละเทคโนโลยี 2) 
แนวคิดการออกแบบผลิตภัณฑแ์ละกระบวนการท างาน 
ไดแ้ก่ (1) เพื่อตอบสนองลูกค้า ก ากับดูแล บูรณาการ
ระหว่างพนัธกิจ จะตอ้งก าหนดผูร้บัผิดชอบและช่องทาง
ติดต่อที่ ชัดเจน (2) ร่วมกันท างานเป็นทีมระหว่าง
หน่วยงานและระหว่างวิชาชีพ (3) สร้างโอกาสและ
แรงจูงใจใหม้ีผลลพัธท์ี่ดีดว้ยการใชน้วตักรรมการบรหิาร 
(4) จัดใหม้ีระบบสนับสนุนที่มีประสิทธิภาพ เช่น การใช้
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (5) ร่วมกันท างานกับ
พันธมิตรและเครือข่าย (6) การปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า  
3) การปรบัปรุงผลิตภัณฑแ์ละกระบวนการ (1) มีการใช้
ข้อมูลสารสนเทศจากแหล่งต่าง ๆ เช่น เสียงลูกค้า  
ข้อร้องเรียน การเปล่ียนแปลงทางด้านเทคโนโลยี  
(2) พัฒนากิจกรรม/โครงการในทุกระดับด้วยการใช้
เครื่องมือคุณภาพ เช่น R2R, LEAN (3) พัฒนาบุคลากร
เพื่ อสร้างสมรรถนะหลักและช่วยลดความผันผวน 
ของกระบวนการ (Office of Thailand Quality Award, 
2021b) 

จากการศึกษาองคก์ร F พบว่า 1) กระบวนการ
ออกแบบผลิตภัณฑ์ ระบบงาน และกระบวนการท างาน 
เพื่อส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการให้กับลูกค้าในแต่ละ
พันธกิจ แบ่งเป็น 3 ขั้นตอน ดังนี ้ (1) รวบรวมข้อมูล
สารสนเทศที่ส าคัญ ได้แก่ เสียงลูกค้า ความได้เปรียบ
เชิงกลยุทธ์ ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ สมรรถนะองค์กร 
ทรพัยากรต่าง  ๆความเชี่ยวชาญบุคลากร ความรูใ้นองคก์ร 
และเทคโนโลยี รวมถึงผลการวิเคราะห์ด้วย SWOT และ 
TOWS matrix (2) จัดท าขอ้ก าหนดผลิตภัณฑแ์ละบริการ  
(3) ก าหนดระบบงานหลัก ระบบงานสนับสนุน และ
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กระบวนการที่ส  าคัญ 2) กระบวนการน าไปสู่การ
ปฏิบัติ  เพื่ อสร้างบรรยากาศในการพัฒนานวัตกรรม 
แบ่งเป็น 4 ขั้นตอน เริ่มจาก (1) ผู้บริหารแต่ละระดับ
ถ่ายทอดและติดตามการด าเนินงาน (2) ก าหนดตัวชีว้ัด 
leading - lagging KPI เพื่อดูแล ควบคุม และก ากับ
การปฏิบัติงานตามขอ้ก าหนด (3) รวบรวม วิเคราะห ์และ
สรุปผลเพื่อใชป้รบัปรุงกระบวนการ (4) ใชม้าตรฐานสากล
ปรับป รุงผลการด าเนินงาน เช่น PDSA AUN-QA 
EdPEx TQA ISO (Office of Thailand Quality Award, 
2021a) 

จากการศึกษาแนวปฏิบัติที่ เป็นเลิศหมวด 6  
การปฏิบัติการขององคก์ร A, B, E, F สามารถน าเสนอ
แนวทางการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพตามเกณฑ ์ 
ไดด้งันี ้1) การจดัท าขอ้ก าหนดของผลิตภณัฑ ์จะตอ้งมี
ข้อมูลเป็นปัจจัยน าเข้าในการจัดท าข้อก าหนด เช่น  
การเปล่ียนแปลงต่าง ๆ กฎหมาย มาตรฐาน เสียงลูกคา้
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สมรรถนะหลัก ความท้าทาย
และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ ทรัพยากร ศักยภาพ
บุคลากร องค์ความรู ้และเทคโนโลยี 2) แนวคิดในการ
ออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ได้แก่ มีความ
ปลอดภัย คุ ้มค่า สมดุลระหว่างผู้มี ส่วนได้ส่วนเสีย 
ตอบสนองความต้องการลูกค้า บูรณาการไปในทุก 
พนัธกิจ ก าหนดผูร้บัผิดชอบและช่องทางที่ชัดเจน สรา้ง
การท างานเป็นทีม สรา้งผลลัพธ์และนวัตกรรม ระบบ

สนับสนุนที่ดีจากเทคโนโลยี การท างานกับเครือข่าย 
การใชเ้สียงลกูคา้ในการปรบัปรุงผลิตภัณฑแ์ละบริการ 
พัฒนากิจกรรม/โครงการด้วยเครื่องมื อคุณภาพ  
ลดความผันผวนกระบวนการดว้ยการพัฒนาบุคลากร 
ออกแบบกระบวนการโดยใชเ้ครื่องมือ “COPIS model”  
3) การถ่ายทอดและควบคุมการปฏิบัติงาน (1) ก าหนด
ตัวชี ้วัดในลักษณะ leading-lagging KPI เพื่อควบคุม
และก ากับติดตาม (2) ผู้บริหารถ่ายทอดตัวชี ้วัดไปยัง 
 

หน่วยงานและบุคลากร (3) รวบรวมขอ้มูล วิเคราะห ์
สรุปผล (4) ติดตามผ่านการประชุมชุดต่าง ๆ ตามรอบ
เวลา (5) ปรบัปรุงกระบวนการท างานและพฒันากลยทุธ ์
(6) ใช้เครื่องมื อคุณภาพช่วยในการปรับปรุงงาน  
(7) ใชร้ะบบการตรวจประเมินคุณภาพเพื่อการปรบัปรุง 
(8) ใช้การประกวดโครงการและการพัฒนาประจ าสู่
งานวิจยั (R2R) 

3.2 เคร่ืองมือบริหารจัดการทีใ่ช้ในการ
พัฒนาระบบบริหารคุณภาพ 

จากการศึกษาแนวทางการพฒันาระบบบริหาร
คณุภาพองคก์รขา้งตน้ เมื่อเปรียบเทียบการใชเ้ครื่องมือ
บริหารจดัการของแต่ละองคก์ร พบว่า มีการใชเ้ครื่องมือ
บริหารจดัการที่เหมือนและแตกต่างกัน ตัวอย่างเช่น 
หมวด 4 องคก์ร A, B มีการใช้เครื่องมือ KPI เหมือนกัน 
ในขณะที่องคก์ร B มีการใช้เครื่องมือ COPIS เพียง
องคก์รเดียว ดงั (Table 3) 

Table 3 Tools for development of quality management system. 

category 
tools for development of quality management system 

VOC/CRM KPI COPIS SWOT TOWS PDCA EdPEx AUN-QA ISO CQI R2R LEAN 

3 A,B,C,D - - - - - - - - - - - 

4 - A,B B - - A - - - - A - 

6 - A,B,C,D,F - F F A, F F F F A A,E E 
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อภปิรายผล 
จากผลการวิจัย ผู้วิจัยได้ข้อค้นพบที่ส าคัญ

และน ามาเป็นประเด็นในการอภิปรายสภาพระบบ
บริหารคุณภาพและแนวทางการพัฒนาระบบบริหาร
คณุภาพตามเกณฑร์างวลัคณุภาพแห่งชาติไดด้งัต่อไปนี ้

1. สภาพระบบบริหารคุณภาพตามเกณฑร์างวลั
คุณภาพแห่งชาติ  เมื่ อวิ เคราะห์คะแนนที่ ได้รับ
เปรียบเทียบกบัแนวทางการใหค้ะแนนตามเกณฑ ์พบว่า 
คะแนนรวมอยู่ในช่วง 110-260 คะแนน เมื่อพิจารณาหมวด 
1-6 กระบวนการอยู่ ในแบรนด์ 1 แสดงให้ เห็ นถึ ง 
 

การเริ่มตน้พัฒนาและมีแนวทางการด าเนินการที่ตอบ
ค าถามพืน้ฐานของหัวขอ้ตามเกณฑ ์ซึ่งการน าแนวทาง
ไปถ่ายทอดลงไปสู่การปฏิบัติยังคงมีอุปสรรค มีความ
พยายามในการปรบัปรุงในส่วนของกระบวนการ โดยเป็น
ส่วนหนึ่งของการแก้ปัญหาและแนวทางการปรับปรุง
ยังคงเป็นแบบทั่วไปในระดับเริ่มต้น ส าหรับหมวด 7 
ผลลพัธไ์ดค้ะแนนอยู่ในแบรนด ์1 แสดงใหเ้ห็นว่าผลการ
ด าเนินงานยังคงมีการรายงานอยู่ บ้าง ซึ่ งในบาง
กระบวนการตอบค าถามพืน้ฐานของหัวข้อตามเกณฑ ์
การรายงานโดยทั่ วไปยังไม่ ได้แสดงแนวโน้มและ 
การเปรียบเทียบขอ้มลู ที่เป็นเช่นนีอ้าจเป็นเพราะองคก์ร
ยังไม่ได้แสดงให้เห็นถึงแนวทางหรือวิธีการอย่างเป็น
ระบบที่ตอบข้อค าถามตามเกณฑ์และบริบทองค์กร   

การระบุตัววัดที่แสดงให้เห็นถึงประสิทธิผล การใช้
แนวทางอย่างคงเสน้คงวา และน าไปใชใ้นทกุหน่วยงานที่
เก่ียวขอ้งไดอ้ย่างเหมาะสม การปรบัปรุงแนวทางใหด้ีขึน้
ตามรอบเวลา และการน าผลไปใช้ปรบัปรุงแนวทาง 
รวมถึงยงัไม่ไดแ้สดงใหเ้ห็นว่าแนวทางที่ใชส้อดคลอ้ง
กับทิศทางองค์กร มีการใช้ตัววัด ข้อมูลสารสนเทศ 
และการปรบัปรุงที่บรูณาการระหว่างกระบวนการหรอื

ระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ การมีแผนงาน กระบวนการ 
ผลลัพธ์ และการปฏิบัติการที่สอดคลอ้งไปแนวทาง
เดียวกัน เพื่อขับเคล่ือนเป้าหมายองค์กร ส าหรับ
ผลลัพธ์องค์กรยังไม่ได้แสดงให้เห็นถึงผลผลิตหรือ
ผลลัพธ์ในลักษณะระดับ แนวโน้ม การเปรียบเทียบ
ผล และการบูรณาการ โดยผลลพัธจ์ะตอ้งครอบคลมุ
และทั่วถึงตามโครงร่างองคก์รและในหมวดกระบวนการ 
ตอบผลการด าเนินการด้านลูกค้า แผนปฏิบัติการ 
และเป้าหมายองคก์ร ซึ่งสอดคลอ้งกับผลการศึกษาของ 
Hmeengam, & Suwanyangyuen (2020) พบว่า ผลการ
ตรวจประเมิน EdPEx ของหอสมุดและคลังความรู ้
มหาวิทยาลัยมหิดลการพัฒนากระบวนการและ
ผลลัพธ์ตามเกณฑ์อยู่ในแบรนด์ 2 แสดงให้เห็นว่า
องคก์รมีการพฒันาตามเกณฑใ์นระดบัเริ่มตน้ การน า
แนวทางไปถ่ายทอดสู่การปฏิบัติยังคงมีอุปสรรค 
ผลลัพธ์ในบางตัวชี ้วัดยังไม่บรรลุพันธกิจ รวมถึง 
ยังไม่ได้แสดงแนวโน้มและข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ  
แล ะสอดคล้องกั บผลการศึ กษาของ Nampuey, 
Damrongrungruang, & Weraarchkul (2021) พ บ ว่ า 
การปฏิบัติตามเกณฑ์ EdPEx คณะทันตแพทยศาสตร ์
มหาวิทยาลยัขอนแก่นภาพรวมอยู่ในระดบัมาก แสดง
ให้เห็นว่าองค์กรได้ก าหนดเป้าหมายการพัฒนาสู่
ความเป็นเลิศในแผนกลยุทธแ์ละถ่ายทอดไปสู่บุคลากร
ในทุกระดับ มีการก าหนดหน่วยงานและผู้รบัผิดชอบ 
ในการรบัฟังเสียงของลูกคา้และบุคลากรทุกกลุ่มอย่าง
ต่อเนื่อง เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูความตอ้งการและความคาดหวงั
มาใชป้ระกอบการวางแผนกลยุทธผ่์านกระบวนการวิจยั
สถาบัน องคก์รมีระบบการท างานในการถ่ายทอดแผน 
กลยุทธล์งไปสู่การปฏิบตัิและมีผูร้บัผิดชอบในการวดัผล
อย่างชดัเจนและต่อเนื่อง 
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2. แนวทางการพฒันาระบบบรหิารคุณภาพตาม
เกณฑร์างวลัคณุภาพแห่งชาติ  

2.1 แนวทางการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพ
หมวด 3 ลูกค้า พบว่า กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า
จะต้องก าหนดกลุ่มลูกค้า เครื่องมือ วิธีการ ช่วงเวลา 
และผู้รับผิดชอบอย่างชัดเจน มีการวิเคราะห์ข้อมูล 
คัดเลือก จัดล าดับข้อมูล เพื่อน าไปวางแผนกลยุทธ ์
ปรบัปรุงผลิตภัณฑ์และบริการ จัดกลุ่มลูกคา้ใหม่ และ
ติดตามผลลพัธด์า้นลกูคา้ตลอดวงจรชีวิตลกูคา้ รวมถึง
ใช้ ในการพัฒ นาบุ คลากร กระบวนการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกคา้จะใช้เสียงของลูกคา้มาพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการ จัดส่ิ งสนับสนุนให้ลูกค้า  
จดักิจกรรมเนน้การส่ือสารและใหล้กูคา้มีส่วนร่วม เพื่อ
สรา้งความพึงพอใจและประสบการณ์ที่ดี กระบวนการ
จัดการข้อรอ้งเรียนจะต้องแบ่งระดับความรุนแรงของ 
ข้อรอ้งเรียน เพื่อน าไปสู่การจัดการตามระดับความ
รุนแรง ที่เป็นเช่นนีอ้าจเป็นเพราะองคก์รที่ไดร้บัรางวัล
คณุภาพไดแ้สดงใหเ้ห็นถงึแนวทางอย่างเป็นระบบที่ตอบ
ขอ้ค าถามตามเกณฑ์ในการรบัฟังเสียงของลูกคา้ การ
จดัการความสมัพนัธก์ับลกูคา้ การสนบัสนุนลกูคา้ และ
การจดัการขอ้รอ้งเรียน รวมถึงใชเ้ครื่องมือบรหิารจดัการ
มาช่วยในการปรบัปรุงระบบบรหิารคณุภาพ เช่น VOC/CRM 
สอดคล้องกับผลการศึกษาของ Puapittayadhorn (2022) 
พบว่า องคก์รจะตอ้งรบัฟังเสียงของลกูคา้ เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการและจัดบริการที่เหนือความคาดหวังของ
ลูกคา้ รวมถึงสรา้งความสัมพันธ์กับลูกคา้ในระยะยาว 
เพื่อให้องค์กรประสบผลส าเร็จด้านการตลาดอย่าง
ต่อเนื่อง และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Jitsard 
(2023) พบว่า องคก์รจะต้องให้ความส าคัญกับลูกค้า 
โดยเป็นส่วนหนึ่ งของกลยุทธ์เนื่ องจากลูกค้าเป็ น

ผูส้นบัสนุน และการสรา้งความผูกพนักับลกูคา้จะท าให้
องคก์รเตบิโตไดอ้ยา่งตอ่เนื่อง ดงันัน้ องคก์รจะตอ้งรบัฟัง
เสียงของลูกค้าเพื่อน าข้อมูลมาปรับปรุงกระบวนการ
ท างาน ลดขั้นตอนที่ไม่จ าเป็นไม่สรา้งคุณค่าและลด
ระยะเวลาการส่งมอบ ส่งผลใหก้ารส่งมอบงานใหล้กูคา้
ไดอ้ย่างรวดเรว็และสามารถเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัได ้
รวมถึงการปรบักลยุทธ์ที่เน้นการน าเสนอผลิตภัณฑ์และ
บรกิารตามเสียงของลกูคา้ 

2.2 แนวทางการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพ
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู ้
พบว่า องคก์รจะตอ้งมีการคัดเลือกตัวชีว้ัดที่เหมาะสม 
ก าหนดตัวชี ้วัดในลักษณะกระบวนการและตัวชี ้วัด
ผลลัพธ์ เชื่อมโยงตัวชีว้ัดกับแผนกลยุทธ์ การถ่ายทอด
ตัวชี ้วัดตั้งแต่ระดับองค์กร หน่วยงาน และรายบุคคล 
ก าหนดเป้าหมายของตัวชี ้วัดและรอบเวลาในการ
ติดตาม มีระบบสารสนเทศเพื่อติดตามตัวชี ้วัด มีการ
เทียบเคียงผลกับมาตรฐาน ใช้ขอ้มูลเพื่อวิเคราะหแ์ละ
ทบทวนเพื่ อตัดสินใจ ปรับปรุงผลการด าเนินงาน 
กระบวนการ สรา้งนวตักรรม และแนวปฏิบตัิที่ดี และใช้
เครื่องมือคุณภาพในการปรบัปรุง เช่น KPI, PDCA, R2R 
ที่เป็นเช่นนีอ้าจเป็นเพราะองคก์รที่ไดร้บัรางวลัคุณภาพ
ได้แสดงให้เห็นถึงแนวทางอย่างเป็นระบบที่ตอบข้อ
ค าถามตามเกณฑ์ในการคัดเลือกตัวชีว้ัดที่บูรณาการ
กับแผนกลยุทธ์ มอบหมายงานผ่านตัวชีว้ัดและมีศูนย์
รวมข้อมูลสารสนเทศส าหรับวัดผล ติดตาม วิเคราะห ์
ทบทวน และปรบัปรุงตามรอบเวลา เพื่อใชใ้นการจดัการ
กระบวนการ น าไปสู่การบรรลุผลลพัธ์และวตัถุประสงค์
เชิ งกลยุทธ์ รวมถึงใช้เครื่องมือบริหารจัดการเพื่ อ
ปรับปรุงระบบบริหารคุณภาพ เช่น KPI สอดคลอ้งกับ
ผลการศึกษาของ Jitsard (2023) พบว่า องคก์รจะตอ้ง



142 ว.มทรส. (มนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์) 9(1) : 127-145 (2567) 
 

ก าหนดเป้าหมาย เพื่อให้แผนกลยุทธ์มีความชัดเจน  
โดยสรา้งตวัชีว้ดัที่มีความเหมาะสมทัง้ในดา้นลกูคา้ ดา้น
การปฏิบัติงาน และด้านการเงิน สอดคล้องกับแผน 
กลยุทธ ์ก าหนดผูร้บัผิดชอบตวัชีว้ดัในระดับองคก์รและ
หน่วยงาน รวมถึงใช้ในการวัดและประเมินผลงานเป็น
รายบุคคล 2 ครัง้ต่อปี มีการก ากับติดตามผลลัพธ์ตาม
รอบเวลา โดยน าเสนอผลงานและติดตามความกา้วหนา้
ของตวัชีว้ดัตามแผนกลยทุธผ่์านการประชมุทกุเดือนและ
สรุปผลประจ าปี ผลจากการติดตามจะใชใ้นการตดัสินใจ
ปรับกลยุทธ์หรือปรับเปล่ียนแผนให้สอดคล้องกับ
สถานการณ์ มีการใช้ระบบสารสนเทศในการจัดการ
ข้อมูลครอบคลุมทุกตัวชี ้วัด เพื่อให้สามารถวัดผลใน 
แต่ละกิจกรรมได้อย่างเป็นรูปธรรม และสอดคลอ้งกับ 
ผลการศึกษาของ Tirat (2020) พบว่า องค์กรจะต้อง
ก าหนดตัวชีว้ัดมีความเหมาะสมและชดัเจนตามบริบท
องคก์รบนพืน้ฐานของกระบวนการ PDCA 

2.3 แนวทางการพฒันาระบบบริหารคุณภาพใน
หมวด 6 การปฏิบัติการ พบว่า กระบวนการจัดท า
ข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์จะต้องมีข้อมูลเป็นปัจจัย
น าเขา้แปลงมาเป็นขอ้ก าหนด แนวคิดในการออกแบบ
กระบวนการมุ่งเนน้ผลลัพธ์และลูกคา้ โดยใชเ้ครื่องมือ 
“COPIS model” มีกระบวนการถ่ายทอดและควบคมุการ
ปฏิบัติงาน โดยถ่ายทอดตัวชี ้วัดตั้งแต่ระดับผู้บริหาร 
หน่วยงาน และบุคลากร ซึ่งตัวชีว้ัดจะเป็นลักษณะเป็น
ตวัชีว้ดักระบวนการและตวัชีว้ดัผลลพัธ ์มีการมอบหมาย
ให้คณะกรรมการชุดต่าง ๆ ก ากับติดตามตัวชีว้ัดตาม
รอบเวลา และใช้เครื่องมือคุณภาพในการปรับปรุง
กระบวนการท างาน เช่น PDCA, LEAN,  R2R,  ISO ที่
เป็นเช่นนีอ้าจเป็นเพราะองคก์รที่ไดร้บัรางวัลคุณภาพ 
ได้แสดงให้เห็นถึงแนวทางอย่างเป็นระบบที่ ตอบข้อ

ค าถามตามเกณฑ์ในการออกแบบผลิตภัณฑ์ และการ
จดัการกระบวนการท างาน เพื่อสรา้งคณุค่าใหล้กูคา้และ
องคก์ร มีการถ่ายทอดและควบคมุการปฏิบตัิงานผ่าน
ตัวชีว้ัดและติดตามตามรอบเวลา รวมถึงใชเ้ครื่องมือ 
 

บริหารจัดการเพื่อปรับปรุงระบบบริหารคุณภาพ เช่น 
PDCA สอดคล้องกับผลการศึกษาของ Pongsapan, 
Prasan, & Krahomvong (2018) พบว่า องคก์รจะตอ้งมี
การออกแบบหลกัสตูร บริการ และกระบวนการที่มีความ
สอดคล้องกับบริบทองค์กร โดยประสิทธิผลของการ
ปฏิบัติงานจะตอ้งมีการจัดท าเป็นแผนงานทั้งระยะสั้น
และระยะยาวและใช้เครื่องมื อคุณภาพ PDCA ใน
กระบวนการท างาน มีการติดตามประเมินและปรบัปรุง
กระบวนการท างานเป็นรอบเวลา และสอดคลอ้งกับผล
การศึกษาของ Puapittayadhorn (2022) พบว่า องค์กร
จะต้องก าหนดตัวชี ้วัดของผลลัพธ์ โดยพิจารณา
เรียงล าดับความส าคัญของเรื่องก่อนหลังและตามรอบ
เวลาว่าสิน้สดุลงเมื่อใด 
 

สรุป 
ผลการวิจัยสภาพระบบบริหารคุณภาพตาม

เกณฑ์ TQA คณะแห่งหน่ึงของมหาวิทยาลัยในภาคใต ้
ท าให้ทราบว่าคะแนนรวมอยู่ในช่วง 110-260 และมี
ประเด็นที่ไม่ชดัเจนที่ส  าคญั ไดแ้ก่ หมวด 3 หมวด 4 และ
หมวด 6 แสดงใหเ้ห็นว่าองคก์รยังไม่ไดแ้สดงใหเ้ห็นถึง
แนวทางที่เป็นระบบท่ีตอบข้อค าถามตามเกณฑ์ ระบุ 
ตวัวดัที่แสดงใหเ้ห็นถึงประสิทธิผล การน าแนวทางไปใช้
ในทุกหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง การปรบัปรุงแนวทางตามรอบ
เวลา รวมถึงยงัไม่ไดแ้สดงใหเ้ห็นว่าแนวทางที่ใชส้อดคลอ้ง
กบัทิศทางองคก์ร ส าหรบัแนวทางการพฒันาระบบบรหิาร
คณุภาพจะเห็นว่าองคก์รที่ไดร้บัรางวลัคณุภาพแห่งชาติ
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ได้พัฒนาแนวทางอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผล 
ในการตอบค าถามตามเกณฑ์ มีแนวทางการถ่ายทอด
ไปสู่การปฏิบัติ  มีกระบวนการปฏิบัติที่ เป็นระบบ  
โดยเชื่อมโยงและบูรณาการไปในทิศทางเดียวกันกับ
เป้าหมายองคก์ร ดังนั้น องคก์รจะตอ้งก าหนดแนวทาง 
วิ ธีการ ขั้นตอน หรือกระบวนการต่าง ๆ ให้มีความ
สอดคล้องตามกรอบหรือแนวทางตามเกณฑ์และน า
เครื่องมือการบริหารจัดการมาใชค้วบคู่หรือผสมผสาน 
เพื่อช่วยใหม้ีหลกัคิด มีแนวทาง หรือวิธีการที่ชดัเจน และ
สามารถน าไปสู่การปฏิบตัิไดจ้รงิ  
ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน ์ 

1. จากผลการวิจัยหมวด 3 แนวทางการพัฒนา
ระบบบริหารคุณภาพ พบว่า การรับเสียงลูกค้าเน้น
ก าหนดกลุ่มลูกคา้ วิธีการ ผูร้บัผิดชอบ และน าผลที่ได้
ไปใชป้ระโยชน ์รวมถึงเนน้การสรา้งความผูกพันตลอด
ชีวิตของการเป็นลูกคา้ในลักษณะการตอบสนองความ
ตอ้งการในแง่ผลิตภณัฑ ์การใหบ้ริการ ส่ือสาร และสรา้ง
การมีส่วนร่วม ดังนั้น องคก์รที่ใชร้ะบบบริหารคุณภาพ
ตามเกณฑ์ TQA ควรออกแบบกระบวนการท่ีมีความ
เป็นระบบโดยก าหนดวิธีการ ขั้นตอน ช่วงเวลา และ
ผู้รับผิดชอบอย่างชัดเจนในการรับฟังเสียงตามกลุ่ม
ลูกค้าที่ เน้นการใช้ประโยชน์จากเสียงของลูกค้ามา
ตอบสนองความต้องการและสนับสนุนการให้บริการ
ตลอดชีวิตของการเป็นลกูคา้ 

2. จากผลการวิจัยหมวด 4 แนวทางการ
พฒันาระบบบริหารคุณภาพ พบว่า การวดั วิเคราะห ์
และการจดัการความรูเ้นน้ก าหนดตัวชีว้ดัที่เชื่อมโยง
กับกลยุทธ ์มีผูร้บัผิดชอบตวัชีว้ดัในแต่ระดบั ติดตาม
ผลตามรอบเวลาโดยใช้ระบบสารสนเทศ มีการ
วิเคราะห์ข้อมูลและใช้ปรับปรุงการท างาน ดังนั้น 

องค์กรที่ ใช้ระบบบริหารคุณภาพตามเกณฑ์ TQA  
ควรออกแบบกระบวนการที่ มีความเป็นระบบโดย
ก าหนดตัวชีว้ัดที่แสดงให้เห็นถึงผลลัพธ์องคก์ร สรา้ง
กลไกการขับเคล่ือนไปสู่การปฏิบัติผ่านการก าหนด
ผู้รับผิดชอบและรอบเวลาโดยใช้ระบบสารสนเทศ
ก ากับติดตามเพื่อน าข้อมูลที่ ได้มาวิเคราะห์และ
ปรบัปรุงการท างานอย่างต่อเนื่อง 

3. จากผลการวิจัยหมวด 6 แนวทางการ
พัฒนาระบบบริหารคุณภาพ พบว่า การจัดท า
ข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์ จะต้องอาศัยข้อมูลเป็น
ปัจจัยน าเข้าในการจัดท าข้อก าหนด แนวคิดการ
ออกแบบกระบวนการมุ่งเนน้ผลลพัธแ์ละลกูคา้เป็นหลกั 
การถ่ายทอดและควบคุมการปฏิบัติงานผ่านตัวชีว้ัด
และติดตามตามรอบเวลา ดังนั้น องค์กรท่ีใช้ระบบ
บริหารคุณ ภาพตามเกณฑ์  TQA ควรออกแบบ
กระบวนการที่มีความเป็นระบบโดยจะตอ้งศึกษาและ
ใชป้ระโยชนจ์ากขอ้มลูเพื่อน ามาจดัท าขอ้ก าหนดของ
ผลิตภัณ ฑ์  การออกแบบกระบวนการโดยให้
ความส าคัญกับผลลัพธ์และลูกค้าเพื่อตอบโจทย์
องค์กรและความต้องการลูกค้า การปฏิบัติงาน
จะต้องมีการวัด ประเมินผลตามรอบเวลา และ
ควบคุมการท างานไดอ้ย่างเป็นรูปธรรมดว้ยตัวชีว้ัด
เพื่อปรบัปรุงการท างานไดอ้ย่างต่อเนื่อง ท าใหม้ั่นใจ
ว่าการใหบ้รกิารจะคงเสน้คงวา และมีประสิทธิภาพ  
ข้อเสนอแนะของการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
  1. ควรวิจัยแนวทางการพัฒนาระบบริหาร
คุณภาพเพิ่มเติม  ได้แก่  หมวด 1 การน าองค์กร  
หมวด 2 กลยุทธ ์และหมวด 5 บุคลากร โดยรวบรวม
กรณีศึกษาภาคธุรกิจที่ไดร้บัรางวลัคุณภาพแห่งชาติ 
เพื่อใหไ้ดแ้นวที่หลากหลายมากยิ่งขึน้ 
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 2. ควรวิจัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์
เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึก เนื่องจากส่วนใหญ่องค์กร 
 

ที่ไดร้บัรางวลัคุณภาพแห่งชาติเห็นว่าขอ้มลูกระบวนการ
ท างานและเครื่องมือที่ใช้ในการบริหารจัดการเป็น 
 

ความลบัในการประกอบธุรกิจ  

 
ค าขอบคุณ 

ขอขอบคุณคณะแห่งหนึ่งของมหาวิทยาลัย 
ในภาคใต้ที่ ได้อนุญาตให้ใช้รายงานป้อนกลับใน 
การวิ จัยครั้งนี ้ และขอบคุณ ที่ ป รึกษ างานวิจั ย  
รองศาสตราจารย ์ดร.เกษตรชัย และหีม ที่ให้ความ 
 

กรุณาชีแ้นะตัง้แต่ตน้จนกระทั่งงานวิจยันีส้  าเรจ็ลลุ่วง 

 
เอกสารอ้างอิง 

Buranaphan, W. ( 2007) .  A study of human resource 
success factor from national quality award 
recipient (Master’ thesis).Thammasat University, 
Bangkok. (in Thai) 

Charutwinyo, C., Chemsripong, S., Buranajarukorn, P., 
& Khorchurklang, S. (2014) .  A development of 
operating process model for TQA implementation. 
Journal of Business, Economics and Communication, 
9(2), 124-137. (in Thai) 

Hmeengam,  P., & Suwanyangyuen,  U. (2020). Lesson 
learned of the EdPEx assessment result of 
Mahidol University library and knowledge center 
(2016-2019). The 10th PULINET National Conference 
(pp. 376-386). Songkhla: Thaksin University. (in Thai) 

Jitsard,  N. ( 2023) .  Strategic adaptation for business 
management during the pandemic of COVID-
19. Ph.D. in Social Sciences Journal, 13(1), 76-
90. (in Thai) 

Laohakulvathit, J. (2007). A study of customer and market 
key success factors from national quality award 
recipient ( Master’ thesis) . Thammasat University, 
Bangkok. (in Thai) 

Nampuey,  S., Damrongrungruang, T., & Weraarchkul, W. 
( 2021) .  The operations of Faculty of Dentistry, 
Khon Kaen University in accordance with education 
criteria for performance excellence (EdPEx) in 
B.E. 2561: case study. KKU Research Journal of 
Humanities and Social Sciences (Graduate Studies), 
9(1), 147-159. (in Thai) 

Office of Thailand Quality Award.  ( 2016) .  Pathway to the 
excellence of the organizations achieving Thailand 
Quality Class Award 2016. Retrieved 13 January 
2023, from https://www.tqa.or.th/book/2746/. (in Thai) 

Office of Thailand Quality Award.  ( 2018) .  Pathway to the 
excellence of the organizations achieving Thailand 
Quality Class Award 2018. Retrieved 13 January 
2023, from https://www.tqa.or.th/book/ภ าคบ ริ ก า ร -
และการศกึษา/. (in Thai) 

Office of Thailand Quality Award. (2019). Pathway to the 
excellence of the organizations achieving Thailand 
Quality Class Award 2019. Retrieved 13 January 
2023, from https://www.tqa.or.th/book/supplement 
_tqc_2019/. (in Thai) 

Office of Thailand Quality Award.  (2020a) .  Pathway to 
the excellence of the organizations achieving 
Thailand Quality Class Award 2020. Retrieved 
13 January 2023, from https://www.tqa.or.th/ 
book/supplement_tqc_2020/. (in Thai) 

Office of Thailand Quality Award.  (2020b) .  Pathway to 
the excellence of the organizations achieving 
Thailand Quality Class Plus Award 2020. Retrieved 
13 January 2023, from https://www.tqa.or.th/book/ 
supplement_tqa_tqcplus_2020/. (in Thai) 



RMUTSB Acad. J. (HUMANITIES AND SOCIAL SCIENCES) 9(1) : 127-145 (2024) 145 
 

Office of Thailand Quality Award.  (2021a) . Pathway to the 
excellence of the organizations achieving 
Thailand Quality Class Award 2021. Retrieved 13 
January 2023, from https://www.tqa.or.th/book/
เสน้ทางสู่ความเป็นเลิศ-6. (in Thai) 

Office of Thailand Quality Award. (2021b) . Pathway to the 
excellence of the organizations achieving Thailand 
Quality Class Plus Award 2021. Retrieved 13 
January 2023, from https://www.tqa.or.th/book/
เสน้ทางสู่ความเป็นเลิศ-7. (in Thai) 

Pongsapan,  L., Prasan,  A., & Krahomvong,  R. (2018). 
The development of management system for 
excellence of small school under the church of 
Christ in Thailand. Christian University Journal, 
24(4), 530-539. (in Thai) 

Prince of Songkla University. (2017). Prince of Songkla University 
development plan B.E. 2560-2579. Retrieved 13 
January 2023, from https://planning.psu.ac.th/ 
documents/information/planning/60-79/plan 
20years.pdf (in Thai) 

Prince of Songkla University, Faculty of Liberal Arts. 
(2022) .  Strategic plan B.E.  2565 – 2569 and 
action plan fiscal year 2566.  Retrieved 13 
January 2023, from https://www.libarts.psu.ac.th 
(in Thai) 

Puapittayadhorn, T. (2022). A study of current conditions in 
educational quality improvement for excellence 
(EdPEx) case study, Faculty of Public Health, 
Mahasarakham University. Mahidol R2R e-Journal, 
9(2), 95-107. (in Thai) 

Sarikpruk, P. (2012) . Development of quality management 
system according to Thailand Quality Award 
Criteria; a case study of Charoen Pokaphan 
foods PCL (Business of Ranode shrimp processing) 

( Master’ thesis) . Prince of Songkla University, 
Songkhla. (in Thai) 

Scott, J. (1990). A matter of record: Documentary sources 
in social research. London: Policy Press. 

Thanapaisal, S. ( 2013) .  TQA (Thailand Quality Award) 
and EdPEx (Education Criteria for Performance 
Excellence): the application for performance 
excellence of educational organizations. Journal 
of T.L.A. Bulletin, 57(2), 71-85. (in Thai) 

Tippratum,  C. ( 2019) .  The development of a success 
model of knowledge management system to 
becoming a high performance organization of 
Chandrakasem Rajabhat University.  RMUTSB 
Academic Journal (Humanities and Social 
Sciences), 4(2), 140-153. (in Thai) 

Tirat,  K. ( 2020) .  Total quality management and public 
sector management quality award of The 
Teachers’ Council of Thailand. Journal of Education 
Rajabhat Maha Sarakham University,  17( 1) , 
225- 233. (in Thai) 

Winiyakul, S. (2005). The study of organizational management 
development according to Thailand Quality 
Award Criteria: case study of Retailink (Thailand) 
Co. Ltd. (Master’ thesis). Thammasat University, 
Bangkok. (in Thai) 


