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ปกิณกะ

การบริหารโรงพยาบาลที่เปนเลิศกับรางวัลคุณภาพแหงชาติ แนวคิด เกณฑ 

และแนวทางการปฏิบัติ

ศุภขจี  แสงเรืองออน

กองการศึกษา วิทยาลัยแพทยศาสตรพระมงกุฎเกลา

ไดรับตนฉบับ เมื่อ 30 มิถุนายน 2553 ได ตี พิมพเมื่อ  30 มิถุนายน 2553

ตองการ สำาเนา ตนฉบับ ติดตอ  ศุภขจี แสงเรืองออน กองการ ศึกษา

   วิทยาลัย แพทยศาสตรพระมงกุฎเกล้า ถนนราชวิถี เขตราชเทวี กทม. 10400

ในปจจุบันการใหบริการที่มีคุณภาพของโรงพยาบาล ทั้งของรัฐ

และเอกชนมีความสำาคัญอยางมากตอสุขภาพอนามัยของประชาชน 

ความอยูรอดและความเจริญขององคกรและระบบสาธารณสุขของ

ประเทศ โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อมีโรงพยาบาลใหมๆ เกิดขึ้น ทำาใหมี

ภาวการณแขงขันในบริการเกิดขึ้นมาก โดยโรงพยาบาลจะอยูรอด

ไดตองมีผลิตภาพซึ่งประกอบดวย ประสิทธิภาพ (efficiency) และ

ประสิทธิผล (effectiveness) ซึ่งการจะทราบไดวาโรงพยาบาลมี

การบริหารจัดการอยางมีคุณภาพหรือไม อาจจะประเมินไดโดย 3 

ลักษณะ ไดแก การประเมินภายในองคกร (first party) การประเมิน 

โดยผูบริโภค (second party) และการประเมินโดยองคกรภายนอก

ที่เปนกลาง (third party) การประเมินโดยองคกรที่เปนกลาง1 ถือ

วาเปนการประเมินที่จะลดอคติของการประเมินจากภายในองคกร

และผูบริโภค สามารถใชขอกำาหนดเดียวกันอยางกวางขวางและลง

ลึกในเชิงระบบหรือเชิงเทคนิคได

รางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award: TQA) 

เปนรางวัลหนึ่งที่ประเมินจากองคกรภายนอก เริ่มตนตั้งแตมีการลง

นามในบันทึกความเขาใจระหวางสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติและ

สำานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงชาติ เมื่อวันที่ 5 

กันยายน พ.ศ. 2539 โดยไดมีการบรรจุรางวัลคุณภาพแหงชาตินี้

ไวในแผนยุทธศาสตรการเพิ่มผลผลิตของประเทศ ซึ่งเปนสวนของ

แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 โดยมีสถาบันเพิ่ม

ผลผลิตแหงชาติเปนหนวยงานหลักที่จะทำาหนาที่ผลักดันและประสาน

งานรวมกับหนวยงานตางๆ เพื่อประกาศเกียรติคุณใหแกองคการ

ตางๆ ทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน สถาบันอิสระ ทุกประเภท ที่มีผล

การปฏิบัติงานดีเลิศที่สามารถเปนตัวอยางไดดวย 7 หลักเกณฑ 

ที่ไดยอมรับจากนานาชาติวาเปนเกณฑที่สามารถประเมินจุดแข็ง 

โอกาสในการปรับปรุงกระบวนการทำางานและผลการปฏิบัติงาน 

เพื่อเพิ่มความสามารถ ในการแขงขันดานคุณภาพ ใหมีศักยภาพ

ทัดเทียมกับนานาประเทศ2

แนวคิดและกรอบของเกณฑ TQA

รางวัลคุณภาพแหงชาติ เปนรางวัลเกียรติยศที่มอบใหแกองคกร

ที่มีความเปนเลิศทางดานการบริหารจัดการทัดเทียมาตรฐานโลก 

แนวคิดของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเปนองคความรูที่นำา

มาเปนเครื่องมือในการพัฒนาองคกร แต ไมใชเปนการใชเกณฑมา

ตรวจสอบ (audit) ไมใชนำามาใชเปนมาตรฐาน แตเรานำามาเปนองค 

ความรูดานการจัดการ

โดยรางวัลนี้ถือเปนรางวัลระดับมาตรฐานโลก เนื่องจากมีพื้นฐาน 

ทางดานเทคนิคและการบริหารจัดการกระบวนการตัดสินรางวัล เชน

เดียวกับรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา หรือ The 

Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) 

ซึ่งเปนตนแบบรางวัลคุณภาพแหงชาติที่ประเทศตางๆ ไดนำาไป

ประยุกตเปนรางวัลคุณภาพแหงชาติของตน เชน ออสเตรเลีย 

Australian Business Excellence Award (ABEA), สิงคโปร 

Singapore Quality Award (SQA), สหภาพยุโรป European 

Quality Award (EQA) และ ญี่ปุน Japan Quality Award 

(JQA) เปนตน3

รางวัล MBNQA นี้ถูกตราเปนกฎหมายเมื่อวันที่ 20 สิงหาคม 

2531 และไดตั้งชื่อรางวัล ตามนามของ Mr. Malcolm  Baldrige 

ซึ่งดำารงตำาแหนง secretary of commerce ในรัฐบาลประธานาธิบดี 

เรแกน ที่ไดเสียชีวิตเนื่องจากประสบอุบัติเหตุ Mr. Malcolm เส

นอวาการบริหารคุณภาพจะเปนกุญแจที่สำาคัญตอความรุงเรืองและ

ความเขมแข็งอยางยั่งยืนของประเทศ โดยวัตถุประสงคของรางวัล
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นี้เพื่อชวยในการปรับปรุงวิธีการดำาเนินการ ความสามารถและผล

การดำาเนินการขององคกร กระตุนใหมีการสื่อสารและแลกเปลี่ยน

ขอมูลวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ (ฺbest practice) ระหวางองคกรตางๆ 

และเปนเครื่องมือที่สามารถนำามาใช ในการจัดการดำาเนินการของ

องคกร รวมทั้งใชเปนแนวทางการวางแผนและเพิ่มโอกาสในการเรียนรู

โดยเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) เปนบรรทัดฐานสำาคัญ

ของการประเมินตนเองขององคกร การคัดเลือกผูไดรับรางวัล TQA 

และการใหขอมูลปอนกลับแกองคกรที่สมัครรับรางวัลซึ่งจะระบุจุด

แข็งและจุดออนที่ตองปรับปรุง นับวาเปนประโยชนอยางยิ่งตอกา

รนำาไปวางแผนปรับปรุงองคกรใหสมบูรณมากขึ้นตอไป เกณฑรางวัล 

TQA นี้จัดทำาขึ้นโดยอาศัยคานิยมหลักและแนวคิด (core values) 

11 ประการ4 ดังนี้

1) การนำาองคกรอยางมีวิสัยทัศน ผูนำาระดับสูงขององคกร

ควรกำาหนดทิศทางและสรางองคกรที่มุงเนนลูกคา มีความชัดเจน

และเปนรูปธรรม มีการกระตุนใหพนักงานทุกคนมีสวนรวมในการ

ทำาใหองคกรประสบความสำาเร็จรวมทั้ง  ควรกระทำาตน ใหเปนแบ

บอยางที่ดี

2) ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา ประกอบดวยสวนที่เปน 

ปจจุบันและอนาคต คือ การทำาความเขาใจในความตองการของ

ลูกคาในปจจุบันและคาดการณความตองการและการสนองตอบใน

อนาคต ดังนั้น ร.พ. จึงควรมีการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง

ของลูกคาและตลาดไดอยางรวดเร็วและมีความยืดหยุนดวย

3) การเรียนรูขององคกรและของแตละบุคคล องคกรจะตอง

ปลูกฝงการเรียนรูลงไปในการปฏิบัติงาน โดยถือวาการเรียนรูเปน

เรื่องปกติของงานประจำาวัน มีการปฏิบัติทั้งในระดับบุคคลหนวยงาน 

และองคกร สงผลตอการแกปญหาที่ตนเหตุโดยตรง (root cause) 

เพื่อสามารถทำาใหดีขึ้นกวาเดิม และมุงเนนใหมีการแลกเปลี่ยนทั้ง

องคกร

4) ใหความสำาคัญกับพนักงานและลูกคา มีความมุงมั่นที่จะ

ทำาใหพนักงานมีความพึงพอใจ มีความผาสุกและไดรับการพัฒนา 

โดยผูนำาตองแสดงใหเห็นวา มีความมุงมั่นที่จะทำาใหพนักงานประสบ

ความสำาเร็จ มีการยกยองชมเชยพนักงานมีการแลกเปลี่ยนความ

รูภายในองคกร เพื่อใหสามารถบริการลูกคาไดดีขึ้น และสงเสริม

ใหพนักงานกลาคิดกลาทำา

5) ความคลองตัว หมายถึง ความสามารถในการปรับตัวอยาง

รวดเร็วและมีความยืดหยุน

6) การมุงเนนอนาคต โดยอาศัยปจจัยตางๆ ที่มีผลกระทบ 

ตอธุรกิจและตลาดทั้งในระยะสั้นและระยะยาว มีความมุงมั่นที่

จะสรางพันธระยะยาวกับผูมีสวนไดสวนเสีย ซึ่งไดแก ลูกคา 

พนักงาน ผูสงมอบและคูคา ผูถือหุน  สาธารณชน รวมทั้งชุมชน

ที่องคกรตั้งอยู

7) การจัดการเพื่อนวัตกรรม เปนการเปลี่ยนแปลงที่สำาคัญ

ตอการปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการ กระบวนการภายในองค รวม

ทั้งการสรางคุณคาใหมใหแกผูมีสวนไดสวนเสีย

8) การจัดการโดยใชขอมูลจริง โดยการคัดเลือกและการ 

ใชดัชนีชี้วัดผลการดำาเนินการที่สะทอนถึงปจจัยตางๆ ที่ทำา ใหผลดาน

ลูกคา การปฏิบัติงาน และการเงินดีขึ้น

9) ความรับผิดชอบตอสังคม โดยผูนำาควรเนนความรับผิด

ชอบที่มีตอสาธารณะ จริยธรรมการคุมครองสุขภาพความปลอดภัย

และสิ่งแวดลอม

10) การมุงเนนที่ผลลัพธและการสรางคุณคาใหกับผูมีสวน

ไดสวนเสียหลัก เชน ลูกคา พนักงาน ผูถือหุน ผูสงมอบ คูคา 

สาธารณชน และชุมชน ดังนั้น ร.พ. จึงควรระบุความตองการของ

ผูมีสวนไดสวนเสียใหชัดเจน เพื่อมั่นใจไดวากิจกรรมตางๆ สนอง

ตอบตอความตองการของผูมีสวนไดสวนเสีย

11) มุมมองเชิงระบบ หมายถึง การจัดการองคกรและ

องคประกอบทั้งหมด เพื่อใหบรรลุความสำาเร็จ โดยอาศัยการ

สังเคราะห (synthesis) การมุงไปในทางเดียวกัน (alignment) 

และการบูรณาการ (integration)

เกณฑเพื่อการดำาเนินการที่เปนเลิศ

คานิยมหลักและแนวคิดทั้ง 11 ประการ สามารถจัดแบง 

ออกเปน 7 หมวดดวยกันคือ

1. การนำาองคกร

2. การวางแผนเชิงกลยุทธ

3. การมุงเนนลูกคาและตลาด

4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

5. การมุงเนนทรัพยากรบุคคล

6. การจัดการกระบวนการ

7. ผลลัพธทางธุรกิจ

โดยเกณฑทั้ง 7 หมวด ไดนำามาจัดเปนกลุมได 3 สวน ดังนี้

สวนที่ 1 ไดแกกลุมนำาองคกร ประกอบดวยการนำาองคกร 

การวางแผนเชิงกลยุทธและการมุงเนนลูกคาและตลาด เกณฑ 

เหลานี้ถูกจัดเขาไวดวยกันเพื่อเนนความสำาคัญวาองคกร ตองมุง
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ที่กลยุทธและลูกคา ผูนำาระดับสูงตองกำาหนดทิศทางขององคกร

และแสวงหาโอกาสทางธุรกิจในอนาคต

สวนที่ 2 เปนกลุมผลลัพธ ประกอบดวย การมุงเนนทรัพยากร 

บุคคล และการจัดการกระบวนการ มีบทบาททำาใหการจัดการ

กระบวนการและผลลัพธทางธุรกิจ ดำาเนินงานสำาเร็จและนำาไป

สูความสำาเร็จของผลลัพธทางธุรกิจขององคกร

สวนที่ 3 เกี่ยวของกับการวัดการวิเคราะห และการจัดการ

ความรู เปนสวนที่มีความสำาคัญยิ่ง ทำาใหองคกรมีการจัดการที่มี

ประสิทธิผล รวมทั้งการปรับปรุงผลการดำาเนินการ การเชื่อมโยง

ของเกณฑรางวัล แสดงดังภาพที่ 1

โดยลักษณะสำาคัญของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมี 4 ประการ 

คือ

1. เกณฑมุงเนนผลลัพธทางธุรกิจประกอบดวย ผลลัพธดาน

ลูกคา ผลิตภัณฑและบริการ การเงินและการตลาด ทรัพยากรบุคคล

ประสิทธิภาพขององคกร รวมถึงการวัดผลการปฏิบัติขององคกร 

และผลลัพธดานธรรมภิบาลและความรับผิดชอบตอสังคม

2. เกณฑไมไดกำาหนดวิธีการ แตสนใจแนวคิด (approach) 

และการปฏิบัติ (deploy) รวมทั้งผลลัพธ (result) ร.พ. จึงควร

หาแนวทางที่สรางสรรค ปรับใชไดและมีความยืดหยุนเพื่อใหบรรลุ

ขอกำาหนด ทั้งนี้การเลือกใชเครื่องมือจะขึ้นกับปจจัยตางๆ เช่น 

ประเภท ขนาดของธุรกิจ และวัฒนธรรมองคกร

3. เกณฑสนับสนุนมุมมองในเชิงระบบเพื่อการมุงไปในแนว 

ทางเดียวกันของเปาประสงคทั้งองคกร โดยจะตองมีการเชื่อมโยง

ระหวางหัวขอตางๆ ในเกณฑอยูตลอดเวลา

4. เกณฑสนับสนุนการตรวจประเมิน ที่เนนเปาประสงค 

เกณฑและแนวทางการใหคะแนน ประกอบดวยขอกำาหนด 19 

ขอ มีคะแนนเต็ม 1,000 คะแนน ซึ่งเนนผลการดำาเนินโดยการใหคะแนน

คำาตอบ ในแตละหัวขอและขอมูลปอนกลับให แกผูสมัครรับรางวัล

จะขึ้นอยูกับการประเมินใน 3 มิติ คือ

 4.1 แนวทาง (approach) หมายถึง วิธีการที่องคกร ใชใน

การทำาใหบรรลุผลสำาเร็จ ตามรายละเอียดของเกณฑแตขอโดยปจจัย

ที่จะใชในการประเมินแนวทาง ประกอบดวยความเหมาะสม ความ

มีประสิทธิผล ของการใชวิธีการตางๆ การมุงไปในแนวทางเดียวกัน

กับ ความตองการขององคกร และมีหลักฐานบงถึงนวัตกรรม  รวม

ทั้งการเปลี่ยนแปลงที่กอใหเกิดประโยชน

 4.2 การนำาไปปฏิบัติ (deployment) โดยปจจัยที่ใชประเมิน

การนำาแนวทางไปปฏิบัติประกอบดวย การใชแนวทางในการดำาเนิน

การตามขอกำาหนด และการใชแนวทางในทุกหนวยงานที่ควรใช

 4.3 ผลลัพธ (Result) หมายถึง ผลได (out come) โดย

 

 

  

  

 

  

โครงรางองคกร : สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และความทาทาย

2.การวางแผน

เชิงกลยุทธ

5.การมุงเนน

ทรัพยากรบุคคล

1.การนำาองคกร

3.การมุงเนน

ลูกคาและตลาด

6.การจัดการ

กระบวนการ

7.ผลลัพธ

ทางธุรกิจ

4.การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

รูปที่ 1  แสดงความเชื่อมโยงของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
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ตองมีขอมูลแสดงระดับของผลดำาเนินการ (level) ขอมูลมีการเปรียบ

เทียบที่เกี่ยวของ (comparison) และแนวโนม (trend) การปรับปรุง

ของตัววัด หรือดัชนีชี้วัดผงการดำาเนินการขององคกร รวมถึงขอมูล

ที่แสดงความครอบคลุมของการปรับปรุงผลการดำาเนินการ (key 

area) 

การใหคะแนนในหมวด 1-6 จะขึ้นอยูกับแนวทาง และการนำา

ไปปฏิบัติตามความแข็งแรง (strength level) ขององคกร ซึ่งมี 

4 ระดับดังนี้

1. มีลักษณะแบบแกปญหา เปนระดับที่องคกร มีการปฏิบัติ

งานเริ่มมีทิศทางแตไปคนละทิศ โดยมีลักษณะเปนกิจกรรมมากกวา

กระบวนการ และสวนใหญตอบสนองความตองการหรือปญหาเฉพาะ

หนา

2. แนวทางเริ่มเปนระบบ โดยองคกรอยูในระดับดานของการ

ปฏิบัติงานอยางเปนกระบวนการที่สามารถทำาซ้ำาได มีการประเมิน

ผลการปรับปรุงและมีการประสานงานบางระหวางหนวยงานตางๆ 

ในองคกร

3. แนวทางมุงไปในทิศทางเดียวกัน โดยการปฏิบัติงานมี

ลักษณะเปนกระบวนการที่ทำาซ้ำาได และมีการประเมินผลอยาง

สม่ำาเสมอเพื่อการปรับปรุงรวมทั้งมีการแลกเปลี่ยนความรูและ

ประสานงานระหวางหนวยงานตางๆ ในองคกร

4. แนวทางบูรณาการ มีการปฏิบัติงานเปนกระบวนการและที่

ทำาซ้ำาได มีการประเมินผลอยางสม่ำาเสมอเพื่อการเปลี่ยนแปลงและ

ปรับปรุงดวยความรวมมือจากหนวยงานอื่นๆ ที่ไดรับผลกระทบ

ซึ่งตองอาศัยการทำางานขามหนวยงานอยางมีประสิทธิภาพ

จากเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ที่กลาวขางตน จะเห็น

ไดวาการประเมินของ TQA นั้นคอนขางเขมงวด ผูสมัครรับรางวัล 

เปนไดทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน ทุกประเภท ทุกขนาดที่ดำาเนินธุรกิจใน

ประเทศไทย มีสิทธิ์รับรางวัล TQA ได โดยรางวัลนี้ไมแบงประเภท 

และไมจำากัดจำานวนรางวัล องคกรที่มีคะแนนผลการตรวจประเมิน

สูงกวา 650 คะแนน จะไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand 

Quality Award) สวนองคกรที่มีคะแนนไมถึงเกณฑแตสูงกวา 

350 คะแนน จะไดรับการประกาศเกียรติคุณ (Thailand Quality 

Class) โดยผูที่ทำาหนาที่ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ จะเปน

คณะบุคคลผูทรงคุณวุฒิจากหลากหลายอาชีพ ที่ไดรับแตงตั้งจาก

คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ โดยผูตรวจประเมินทุกคนจะ

เขารับการฝกอบรมหลักสูตร “การตรวจเปนผูประเมิน” โดยผูประ

เมินจะตองทำาหนาที่ดังนี้

1. การตรวจประเมินขั้นที่ 1 (independent review) เพื่อ

พิจารณาใหขอคิดคิดเห็นและใหคะแนน โดยการพิจารณาจาก

รายงานวิธีการ และผลการดำาเนินงานของผูสมัครรับรางวัล โดย

ผูตรวจประเมินเพียงคนเดียว

2. การตรวจประเมินขั้นที่ 2 (consensus review) เพื่อนำาขอมูล

ที่ไดมาประชุมสรุปขอคิดเห็นและลงคะแนนรวม กับผูตรวจประเมิน

ทานอื่นๆ เพื่อพิจารณาวาผูสมัครรับรางวัลสมควรจะไดรับคะแนน

และขอแนะนำา รวมทั้งจัดทำารายงาน Feedback Report คืนใหกับ

ผูสมัครรับรางวัล

3. การตรวจประเมินขั้นที่ 3 (site visit assessment) จะทำาการ

ลงพื้นที่เพื่อตรวจสอบความเปนจริงของขอมูลที่ระบุไวในรายงานวิธี

การ และผลดำาเนินการสรุปคะแนนวาผานเกณฑรางวัลคุณภาพแหง

ชาติหรือไม และจัดทำารายงานปอนกลับทั้งที่ผานเกณฑและไมผาน

เกณฑดังกลาว 

การมอบรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) นี้ไดเริ่มดำาเนินการ

ในป พ.ศ. 2544 จนถึง พ.ศ. 2552 มีองคกรที่ไดรับรางวัลคุณภาพ

แหงชาติ (TQA) อยู 3 องคกร5 ซึ่งอยูในภาคอุตสาหกรรม คือ

1. บริษัท ไทย อคริลิค ไฟเบอร จำากัด ไดรับรางวัลคุณภาพ

แหงชาติประจำาป 2545

2. บริษัท ผลิตภัณฑกระดาษไทย จำากัด ไดรับรางวัลคุณภาพ

แหงชาติประจำาป 2546

3. โรงแยก กาซ ธรรมชาติ ระยอง บริษัท ปตท.จำากัด (มหาชน) 

ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติประจำาป 2549

นอกจากนี้ยังมีองคกรตางๆ ที่ไดรับประกาศเกียรติคุณในการ

ไดรับรางวัลการบริหารสูความเปนเลิศ (Thailand Quality Class; 

TQC) จำานวนทั้งสิ้น 33 องคกร ในจำานวนเหลานี้มี  3 องคกร 

ที่เปนสถานพยาบาลที่ไดรับรางวัลดังกลาว ไดแก โรง พยาบาล สง 

ขลา นครินทร  โรง พยาบาล บำารุง ราษฎร อินเตอรเนชัน แนล และ 

โรง พยาบาล สมเด็จพระยุพราช ตะพาน หิน

โดยองคกรที่ไดรับรางวัลนี้ จะไดรับการเชิดชู ถึงความเปนเลิศทั้ง

ภายในและตางประเทศและมีโอกาสเผยแพรชื่อเยงผาน การประชุม

เพื่อนำาเสนอวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ (Best Practice) ใหกับองคกร

อื่นๆ ในประเทศ เพื่อนำาไปประยุกตใชและพัฒนาตอไปจนมีผล

การปฏิบัติงานในระดับมาตรฐานสากลเชนเดียว กัน6

จะเห็นไดวาการสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแหงชาติมีประโยชน 

มากมาย ชวยใหเกิดการปรับปรุงและพัฒนาองคกร ใหมีสมรรถนะ
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ในการดำาเนินงานสูงขึ้น แมการไดรับรางวัลจะแสดงถึงความสำาเร็จ

ที่องคกรไดพยายามอยางเอาจริงเอาจัง จนมีสมรรถนะที่ดีเลิศ 

(performance excellence) แตเหนืออื่นใดองคกรที่ไมไดรับ

รางวัลจะไดขอมูลยอนกลับทีแสดงถึงจุดแข็ง (strengths) ที่จะ

สะทอน ถึงประสิทธิผล (effective) และการดำาเนินการ (positive 

Response) ที่สอดคลองกับเกณฑ รวมทั้งจุดที่ควรปรับปรุง (areas 

for improvement) ซึ่งสะทอนถึงความไมเปนไปตามเกณฑประเมิน

จากประโยชนที่ผูสมัครรับรางวัลจะไดรับ จากการสมัครรับ

รางวัลดังไดกลาวมาแลวนั้น ผูบริหารของทุกองคกรคงประสงค 

ที่จะเขารวมโครงการรางวัลคุณภาพแหงชาตินี้เพราะความสำาคัญ

ไมไดอยูเพียงแคการรับรางวัลเทานั้น แตสิ่งมีคาที่ไดรับในระหวาง 

การเดินทางสูความสำาเร็จไดแกเปาหมายที่ชัดเจน แผนปฏิบัติการ

ที่ สอดคลองตลอดจนบรรยากาศของการรวมแรงรวมใจของทุก 

หนวยงานภายในองคกร ในระหวางการปฏิบัติตามแผน โดยเฉพาะ

เมื่อผูบริหารของโรง พยาบาลตางๆ ใหความสนใจตอการรับสมัคร

รับรางวัลนี้ จะกอใหเกิดการพัฒนาในดานตางๆ มากมาย เชน การ

บริหารจัดการ การปรับปรุงกระบวนการใหบริการ การบริหารลูกคา 

สัมพันธ และสรางความนาเชื่อถือในการดูแลรักษาตลอดจนมีความ

รับผิดชอบตอสังคมเพื่อเสริมสรางประสิทธิภาพการบริการ ที่ตอบ

สนองความตองการของลูกคา โดยประโยชนเหลานี้จะทำาใหผูบริหาร

ของโรง พยาบาลมีการพัฒนา การบริหารจัดการเพื่อใหบริการที่เปน

เลิศแกลูกคาเปนการพัฒนาใหโรง พยาบาลเพิ่มประสิทธิภาพการ

บริการ การมีกระบวนการบริการที่มีคุณภาพทัดเทียมมาตรฐาน

โลกได อันจะเปนประโยชนอยางยิ่งแกผูปวยที่จะได รับบริการ

ตรวจ และรักษาจากโรง พยาบาลที่มีคุณภาพ6-10

ปจจุบันผูบริหารของโรง พยาบาลตางๆ ใหความสนใจตอการส

มัครขอรับรางวัล TQA นี้มากขึ้นทั้งนี้เนื่องจากสถาบันเพิ่มผลผลิต

แหงชาติ ไดทำาการสำารวจความพรอมขององคกรในการกาวสูความ

เปนเลิศในป 2545 พบวาองคกรที่มีความพรอมสวนใหญ เปน 

กิจกรรมอุตสาหกรรมผลิต11  ทั้งนี้เนื่องจากกลุมธุรกิจบริการ มี

ความเขาใจวารางวัลนี้ มีความโนมเอียง ไปทางอุตสาหกรรมการ

ผลิตมากกวา ดังนั้นสถาบันฯ จึงมีการประชาสัมพันธ ใหกลุม 

ธุรกิจบริการเขาใจวารางวัลคุณภาพนี้ ครอบคลุมถึงธุรกิจบริการ

ทุกประเภท และชี้ใหเห็นถึงประโยชนที่จะไดรับจากการถูกประเมิน

เพื่อรางวัล TQA นี้

โดยในสถานการณปจจุบันของระบบบริการสุขภาพนั้น โรง 

พยาบาลสวนใหญจะสมัครขอรับการประเมินเพื่อรับรองระบบ

คุณภาพโดยองคกรที่ 3 (third party audit) ไดแก ISO 9000 

เปนการรับรองที่มุงเนนความสม่ำาเสมอของระบบคุณภาพของ

องคกรและ Hospital Accredation  (HA) เปนการรับรองเฉพาะ

เจาะจงสำาหรับโรง พยาบาล โดยปจจุบันสถาบันพัฒนาและรับรอง

คุณภาพโรงพยาบาล (พรพ.) ไดมีแนวคิดในการจัดทำาการปรับปรุง

มาตรฐานในการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลขึ้นมาใหม โดยไดทบทวน

มาตรฐานที่เกี่ยวของที่มีอยูทั้งในประเทศไทยและตางประเทศอาทิ 

มาตรฐาน HA ของประเทศไทย แคนาดา อเมริกา ออสเตรเลีย 

และฝรั่งเศส มาตรฐาน HPH ของกรมอนามัย สวิตเซอรแลนด 

และยุโรป เกณฑปฏิบัติสูความเปนเลิศ (MBNQA/TQA) มาตร-

ฐานหองปฏิบัติการทางการแพทย ISO 15189 มาตรฐานเกี่ยว

กับการควบคุมและปองกันการติดเชื้อของ APIC และ CDC มา 

บูรณาการเขากับแนวคิดมาตรฐาน HA เพื่อใหการพัฒนาตางๆ เปน

ไปในทิศทางเดียวกันและไมแยกสวน ซึ่งในขณะนี้มีโรง พยาบาลที่

ผานการรับรองมาตรฐาน HA ไดนำาเอามาตรฐานใหมนี้ไปทดลอง

ใชประเมินตนเองแลวกวา 28 แหง โดย น.พ. อนุวัฒน  ศุภชุติกุล 

ผูอำานวยการสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ไดแสดง

การเปรียบเทียบสาระสำาคัญของ HA กับ MBNQA และ ISO 

9000:2000 โดยกลาววาคุณภาพเปนเรื่องสากลขอกำาหนดมาตร

ฐานตางๆ ที่ใชในการประเมินสวนใหญจึงมีเนื้อหาสาระที่ใกลเคียง12

แนวทางการปฏิบัติเพื่อกาวสูรางวัลคุณภาพแหงชาติ

เมื่อทราบถึงประโยชนตางๆ แลวผูบริหารของโรง พยาบาลคง

ประสงคที่จะเขารวมโครงการรางวัลคุณภาพแหงชาติ โดยผู บริหาร

หลายทานอาจลังเลหรือไมทราบวาจะเริ่มตนอยางไร จึงขอเสนอ

แนวทาง 10 ขั้นตอน ดังนี้

1. กำาหนดขอบเขตภายในโรง พยาบาลที่จะทำาการตรวจประเมิน 

เพื่อใหมั่นใจวาประเด็นการปรับปรุงที่กำาหนดขึ้นเปนสิ่งที่อยูภายใตการ

ควบคุม และการตรวจประเมินนั้นจะครอบคลุมสวนงานอะไรบาง

และไมครอบคลุมสวนงานใดของแผนภูมิโรง พยาบาลบาง

2. เลือกรูปแบบของการตรวจประเมินและแผนปฏิบัติการ เพื่อ

กำาหนดสิ่งที่คาดวาจะไดรับจากการตรวจประเมิน และทรัพยากร

ตางๆ ที่จำาเปนตองใชในการปฏิบัติการ

3. เขียนรายงานบรรยายภาพรวมของโรง พยาบาล โดย

กลาวถึงสภาพแวดลอมดานการปฏิบัติงานสิ่งที่เกี่ยวของและมี

ความสำาคัญตอโรง พยาบาล และการดำาเนินงานการบรรยายภาพ

รวมและเตรียมคำาตอบสำาหรับ 5 เรื่อง ไดแก การบรรยายถึงโรง 
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พยาบาล  ความตองการของผูปวยและตลาด ความสัมพันธกับ

ผูสงมอบและหุนสวน สถานการณดานการแขงขันและทิศทางธุรกิจ 

หากมีเรื่องใดที่ไมสามารถเขียนได อาจใชเรื่องนั้นในการวางแผน

ปฏิบัติการเขียนได โดยขามไปทำาตามขั้นตอนที่ 9

4. เลือกผูนำาทีมและทีมงานที่มีความรูเกี่ยวกับเกณฑตัดสิน

รางวัลทั้ง 7 หมวด โดยเลือกผูนำาทีม ที่มีภาวะผูนำา มีทักษะใน

การประสานงานและมีความรูเกี่ยวกับโรง พยาบาล จัดทำาฉบับรางที่

เขียนไวให ทีมงานทั้ง 7 ทาน สรุปความเห็นรวมกันเกี่ยวกับเนื้อหา

และปรับฉบับรางใหเปนฉบับสมบูรณขึ้น13

5. ฝกใชเทคนิคการตรวจประเมินตนเองรวมกันกับผูนำา

ทั้ง 7 ทาน โดยศึกษาและปฏิบัติตามแนวทางการตอบคำาถาม

ตามเกณฑตัดสินรางวัล (criteria response guidelines) โดย 

เฉพาะอยางยิ่งแนวทางการตอบคำาถามในหัวขอที่เกี่ยวกับวิธีการ

และการนำาวิธีการไปปฏิบัติ

6. แตละทีมเตรียมคำาตอบสำาหรับหัวขอที่ไดรับมอบหมาย 

โดยทีมที่รับผิดชอบหมวดที่ 1-6 แจงรายละเอียดของวิธีการพรอม 

อธิบายวามีการนำาวิธีการดังกลาวไปปฏิบัติที่ไหนและอยางไรในทุกๆ 

หนวยงาน สำาหรับทีมที่ 7 จะทำางานรวมกันกับทีม อื่นๆ เพื่อเชื่อม

ผลลัพธเขากับวิธีการ

7. นำาคำาตอบของทีมตางๆ มาพิจารณารวมกันและสรุป

ขอคนพบ เกี่ยวกับวิธีการ การนำาวิธีไปปฏิบัติ การแบงปนความ

รูใหแกกันกระบวนการในการปรับปรุงและผลลัพธของโรง พยาบาล

8. ประเมินจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุงการดำาเนินงาน

ของโรง พยาบาล

9. จัดทำาแผนปฏิบัติการและดำาเนินแผนปฏิบัติการโดยกำา

หนดปจจัยที่จะใชในการจัดลำาดับ ความสำาคัญของโอกาสในการ

ปรับปรุงรวมทั้งขอจำากัดตางๆ ทางดานทรัพยากร โดยปจจัยเหลา

นั้นควรจะมีการเชื่อมโยงกับทิศทางของกลยุทธ ผลกระทบตอทั้ง 

โรง พยาบาลโดยรวม การจัดลำาดับความสำาคัญของโอกาสในการ

ปรับปรุง ควรใชรายงานบรรยายภาพรวมของโรง พยาบาล เปน

แนวทางจัดทำาแผนปฏิบัติการ กำาหนดผูรับผิดชอบ สิ่งที่จะตอง

ทำา กำาหนดเวลารวมทั้งวิธีการ

10. ประเมินและปรับปรุงกระบวนการตรวจประเมินและแผน

ปฏิบัติการใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เพื่อกำาหนดตารางเวลาสำาหรับ

ทำาการตรวจประเมินตนเองและการปฏิบัติการอยางสม่ำาเสมอ ถือ

เปนหัวใจสำาคัญของการปรับปรุงอยางตอเนื่อง14 โดยรวบรวมขอมูล

จากทีมงานและผูนำาทีมตางๆ เกี่ยวกับสิ่งที่ปฏิบัติแลวไดผลดี และ

สิ่งที่ยังตองปรับปรุงในการตรวจประเมิน การวางแผนปฏิบัติการ 

และการปฏิบัติตามแผนในคราวตอไป

เมื่อผูบริหารไดศึกษาแนวทางทั้ง 10 ขั้นตอนแลว กาวตอไป

ก็คือลงมือปฏิบัติอยางตอเนื่อง และควรเขารวมกิจกรรมของโครง

การฯ เชน งานสัมมนา งานฝกอบรมเชิงปฏิบัติการ การประชุมนำา

เสนอผลการปฏิบัติงานที่เปนเลิศขององคกรที่ไดรับรางวัล รวมทั้ง

อนุญาตใหผูทรงคุณวุฒิในองคกรและพัฒนาความเขาใจในรางวัล

คุณภาพใหมากขึ้น เมื่อเปนดังนี้การกาวสูความเปนองคกรระดับ

มาตรฐานสากลก็ยอมเปนเปาหมายที่ไมไกลเกินจริง

สรุป

แนวคิดของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เปนองคความรูที่

นำามาเปนเครื่องมือในการพัฒนาองคกร โดยไมไดใชเกณฑมา 

Audit แตนำามาเปนองคความรูดานการจัดการ เพื่อนำาไปสูความ

เปนเลิศ ในโครงการรางวัลคุณภาพแหงชาตินี้เปนการนำาองคความ

รูมาปฏิบัติเรียนรูพรอมๆ กับการปฏิบัติ เพื่อจัดการแบบองครวม 

เรียนรูทามกลางการปฏิบัติ

โดยองคกรที่นำาเกณฑเพื่อการดำาเนินการที่เปนเลิศ มาใช เปน 

กรอบการประเมินในระดับมาตรฐานโลกเพื่อเปรียบเทียบกับระบบ

การบริหารจัดการของตน จะไดรับประโยชนในทุกขั้นตอน เริ่ม

จากการตรวจประเมินตนเอง ผูบริหารจะทราบถึงสภาพที่แทจริง

วาระบบการบริหารจัดการของตนยังขาดตกบกพรองในเรื่องใด และ

เมื่อองคกรปฏิบัติตามแผนจนบรรลุเปาหมายที่วางไวมีความพรอม 

และตัดสินสมัครรับรางวัล องคกรจะไดรับการตรวจประเมินดวย 

กระบวนการที่มีประสิทธิผลโดยผูทรงคุณวุฒิไดรับการฝกอบรมเพื่อ

เปนผูตรวจประเมินโดยเฉพาะ และไมวาองคกรจะผานเกณฑรับ

รางวัลหรือไมก็ตาม องคกรจะไดรับรายงานปอนกลับ ซึ่งระบุจุด

แข็งและจุดที่ตองปรับปรุงซึ่งนับ เปนประโยชนตอการนำาไปวางแผน

ปรับปรุงองคกรใหสมบูรณมากขึ้นตอไป

กิตติกรรมประกาศ

ผูเขียนขอขอบพระคุณ รศ. นพ. จิรุตม  ศรีรัตนบัลล และคุณ

สาธิต แสงเรืองออน สำาหรับคำาแนะนำาตางๆ ในการแกไขปรับปรุง

ทบทวนบทความฉบับนี้
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