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เสนทางคณภาพศิรริาชสความเปนเลิศเสนทางคุณภาพศรราชสูความเปนเลศ
และยั่งยืน 
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IV องคกรที่มีการบริหารจัดการเปนเลิศอยางยั่งยืน
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V องคกรที่บคลากรมีความผกพัน และมีประสิทธิภาพสง

IV องคกรทมการบรหารจดการเปนเลศอยางยงยน 
สงเสริมธรรมาภิบาลและการ
บริหารจัดการสูความเปนเลิศ

สรางองคกรแหงการเรียนรูสูความเปนเลิศยกระดับสูการเปนองคกรที่มีประสิทธิภาพสูง

าวะวัฒ V องคกรทบุคลากรมความผูกพน และมประสทธภาพสูง

VI องคกรที่มีการสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพและรับผิดชอบตอสังคม
KM

เสริมสรางภาพลกัษณและการสือ่สาร
องคกร สรางเสริมความรับผดิชอบตอสังคม

VI องคกรทมการสอสารอยางมประสทธภาพและรบผดชอบตอสงคม
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องคกรทีม่ีประสิทธิภาพสูง 

(High Performance Organization : HPO)(High Performance Organization : HPO)



High Performance Organization : HPOg g

 ี่ ี ั  ิ ั้  ิ ไ ใ องคกรทีมผีลลัพธการดําเนนิการทังดานการเงินและไมใช

การเงินเหนอืคูแขงอยางตอเนื่อง (> 5 ป) โดยออกแบบ

ระบบ/กระบวนงานที่ยืดหยุน คลองตัว ทีมงานที่เขาใจ

องคกร งาน และลกคา และการบริหารจัดการอยางบรณาการองคกร งาน และลูกคา และการบรหารจดการอยางบูรณาการ 

มุงเปา

André de Waal – HPO Center



ปจจัยความสําเร็จสู HPOู

1. คุณภาพการบริหารจัดการ (Quality of management) :
TQA frameworkTQA framework

2. สรางความมีสวนรวมของบุคลากรในการดําเนนิการ : 
Employee participation/empowerment 
(coordinate relationship, positive atmosphere, 
mutual trust)

3 มงผลระยะยาว (Long term Orientation) : KPI &3. มุงผลระยะยาว (Long-term Orientation) : KPI & 
Benchmark (LeTCI) 

4. Continuous Improvement & Renewal : CQI4. Continuous Improvement & Renewal : CQI 
(ADLI) & Innovation

5. Quality of Employees : Competency

André de Waal – HPO Center



เรียนรเกณฑ TQAเรยนรูเกณฑ TQA





รางวัลคุณภาพแหงชาติของนานาประเทศ

ประเทศ รางวัล ปที่เริ่มตน
สหรัฐอเมริกา Malcolm Baldrige National 

Quality Award (MBNQA)
1987

ออสเตรเลีย Australian Business Excellence 
Award (ABEA)

1988

สิงคโปร Singapore Quality Award (SQA) 1989สงคโปร Singapore Quality Award (SQA) 1989

ญี่ปุน Japan Quality Award (JQA) 1994

สหภาพยุโรป European Quality Award (EQA) 1995

ไทย Thailand Quality Award 2002ไทย Thailand Quality Award 
(TQA)

2002

ปร ทศที่นํา กณฑ MBNQA ไปปร ยกตใชประเทศทนาเกณฑ MBNQA ไปประยุกตใช
- มากกวา 70 ประเทศทั่วโลก
- มากกวา 17 ประเทศในเอเชีย



องคกรที่ควรใชเกณฑ TQA ?Q

 mature stage?
 competitive environment? competitive environment?
 ตองแขงขันและตองดีกวา (strive to be better) และมีการ
ดําเนนิการปรับปรงคณภาพและกระบวนการ (improving inดาเนนการปรบปรุงคุณภาพและกระบวนการ (improving in 
quality and processes) มากอน?

 กําหนดบทบาทในการเปนตนแบบ (model)?( )
 กําลังอยูในชวงปรับเปลี่ยน (going through the process of 

change)?
 กําลังมองหากรอบการดําเนนิการ หรือกาํหนดเข็มมุง (looking 

for a framework to keep focused and unify direction)?



ความแตกตางระหวาง
เกณฑ TQA และระบบ QAทั่วไปเกณฑ TQA และระบบ QAทวไป

ป ็  ั่ ไปประเด็น เกณฑ  TQA ระบบ QA ทัวไป

 กําหนดขั้นตอน และ
กระบวนการ หรือเครื่องมือที่ใช

 ไมกําหนด  กําหนด

 ตัวชี้วัด  ไมระบุ  ระบุกลุมดัชนีชี้วัดชัดเจน

 กรอบการดําเนินงาน  ขึ้นกับสภาพแวดลอม 
่ ่

 ทุกองคกรดําเนินการ
เงื่อนไข และความทาทายที่
องคกรประเมินตนเอง

ตามในรูปแบบเดียวกัน

 ผประเมินภายในและภายนอก  ใชเกณฑเดียวกันในการ  การประเมินภายใน และู
ประเมิน ภายนอกอาจไม

เหมือนกนั

 การพัฒนาปรับปรง  อาศัยขอมล Benchmarking  อาศัยกลไกระบบ QA การพฒนาปรบปรุง  อาศยขอมูล Benchmarking  อาศยกลไกระบบ QA 
ภายใน

 การประเมินผล  เพื่อเปนองคกรชั้นเลิศตาม
สภาพแวดลอมที่เกี่ยวของ

 เปนไปตามเกณฑขั้นต่ํา
สภาพแวดลอมทเกยวของ
กับหนวยงานนั้น



จุดประสงคของเกณฑ

 เปนพื้นฐานสําคัญของการประเมินตนเอง และปรับปรุงการบริหารจัดการ 

เพื่อเสริมสรางความสามารถในการแขงขันขององคกร 3 ประการเพอเสรมสรางความสามารถในการแขงขนขององคกร 3 ประการ

- ปรับปรุงวิธีการดําเนินการ ขีดความสามารถ และผลลัพธขององคกร 
สงผลตอคณุภาพของผลผลิต และความยั่งยืนขององคกรุ

- เปนเครื่องมือที่บูรณาการ เพื่อการวางแผน และเปนโอกาสในการ
เรียนรูขององคกร และระดับบุคคล

- กระตุนใหมีการสื่อสาร และแบงปนสารสนเทศเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติที่เปน
เลิศ ระหวางองคกรและองคกรอื่นๆ

 แสดงใหนานาชาติเห็นถึงความมุงมั่นในการยกระดับมาตรฐานความเปน

เลิศในการบริหารจัดการ (ประกาศเกียรติคุณ)



คุณลักษณะสําคัญของเกณฑ

 ใชไดทั้งในทุกบรบิทขององคกร

้ ประเมนิทังองคกร และระบบ (Inclusive)

 ไมเฉพาะเจาะจงหรือกาํหนดใหใช (Nonprescriptive and 
้Adaptable = ตั้งโจทยเอง ตอบโจทยเอง)

 หนวยยอยในองคกรมรีะบบการบริหารที่ตองเหมือนกนัทุกสวน

 สนับสนนุมุมมองเชิงระบบ (System Perspective) : หลัก 
PDCA

 Focus ที่ความตองการของผูมีสวนไดเสียทั้งหมด 



การใชเกณฑ TQA & 3 C Model

บริบทบรบท
(Context)

ผลลัพธ
(Results)

คานยิม
(Core Values)

เกณฑ
(C it i )

(Results)

(Core Values) (Criteria)

ไมใชสูตรสําเร็จู
(NON - PRESCRIPTIVE)



ความโดดเดนของเกณฑ

    เกิดจาก

 บูรณาการหลักการบริหารจัดการ & หลักการพัฒนาคุณภาพ

 บูรณาการแกนแทของหลักการบริหารจัดการดานตางๆ

 ปรับปรงเกณฑใหทันสมัยอยางตอเนือ่ง (ทก 2 ป) ปรบปรุงเกณฑใหทนสมยอยางตอเนอง (ทุก 2 ป)



Organizational Management

 System management
 Process management

Quality of management

Management
frameworks

7S, MBNQA, TQA,
PMQA, TQM

5S, 7QC, BM, BSC, 
KM 6 Sixma

Management & Quality systems 

หลักคิดในการทํางาน
(Core values)

KM, 6 Sixma, 
TPM, Lean, SPC

Management &
improvement tools &

standards

ISO HA/HPHISO, HA/HPH, 
JCI, HACCPManagement of quality



เกณฑ TQA

คานิยม

เกณฑเกณฑ

ผลลัพธ



เกณฑ TQA เปนเครื่องมือประเมินและพัฒนาองคกรQ

 บริหารถกทศิทางภายใตการนําอยางมีวิสัยทัศน (1 2) บรหารถูกทศทางภายใตการนาอยางมวสยทศน (1, 2)
 เขาใจความตองการที่แทจริงของลูกคาและผูมีสวนไดสวน
เสีย และมงมัน่ตอบสนองความตองการ (3)เสย และมุงมนตอบสนองความตองการ (3)

 รวบรวมและใชสารสนเทศที่เหมาะสม เพื่อใชวางแผนและ
บรรลเปาหมายทั้งในปจจบันและอนาคต (4)บรรลุเปาหมายทงในปจจุบนแล อนาคต (4)

 พัฒนาและใชความสามารถพิเศษของบุคลากรในองคกร (5)
 บริหารงานที่มีประสิทธิภาพ ลดการสญเสีย ลดความผดิพลาด บรหารงานทมประสทธภาพ ลดการสูญเสย ลดความผดพลาด
และสงผลใหองคกรมีประสิทธิผลในการดําเนินการในทุกพันธ
กิจ และการบรกิารดีขึ้นอยางตอเนือ่ง (6)

 ผลการดําเนนิการขององคกร ทั้งจากมุมมองของลูกคาและ
ตลาด ขวัญกําลังใจและการมสีวนรวมของบุคลากร ผลิตภาพ
ป ิ ิ ป  ิ ี  ปประสิทธิภาพ และผลประกอบการดานการเงิน ดีกวาเปาหมาย
และคาเทียบเคียง (7)



ความลึกซึ้งของเกณฑ TQAQ

ADLI & LeTCI

เกณฑตั้งคําถาม เพื่อใหองคกรพิจารณาวา ขอกําหนดตาง ๆ ของ
ระบบการบริหาร ไดม.ี..ร บบการบรหาร ไดม...
1. การดําเนนิการที่เปนระบบหรอืไม (Approach)
2. การนาํระบบไปปฏิบัติอยางจริงจัง สม่ําเสมอ ทั่วถึง หรอืไม2. การนาระบบไปปฏบตอยางจรงจง สมาเสมอ ทวถง หรอไม

(Deploy)
3. การติดตามประเมินผล เพื่อพัฒนาระบบและกระบวนการตาง ๆๆ
ใหดีขึ้นหรือไม (Learning)

4. ผลการปรับปรุงในแตละเรื่องสงผลตอการบรรลุเปาหมายและ
่ทิศทางที่สถาบันมุงหวังไวหรอืไม (Integration)

5. ผลลัพธของการปรับปรุงสรางความยั่งยืนหรอืไม (แขงขันได 
ปเปนเลิศ LeTCI)



 Do

กระบวนการบริหารจัดการสูความเปนเลิศ
อยางยั่งยืน : PDCA & ADLI/LeTCI

เปนระบบ (Approach) ประกอบดวย

ถายทอดสูการปฏิบัติ (Deployment)
มี 2 มิติ

 Do

 Plan

อยางยงยน : PDCA & ADLI/LeTCI

เปนระบบ (Approach) ประกอบดวย
 มีผูรับผดิชอบ (Owner)

 ใชขอมลูเปนปจจัยนําเขา (Input)

 ความครอบคลุมของพื้นที่เปาหมาย 
    (Breadth)
 ความทั่วถึงของบุคลากรที่ไดปฏิบัติจริง  ู ( p )

 มีขัน้ตอน (Steps) ทําซาได

 เหน็ผลลัพธ (Output)

   (Depth)

ี  ( i ) ี 3 ั

 Check LeTCI

 มีระยะเวลาการดําเนินการ (Time frame)

 วัดผลได (Measurable)

เรียนรู (Learning) มี 3 ระดับ
 Systematic evaluation 

& improvement (CQI)
เทียบเคียง

มีประสิทธิภาพ (Effective) :
 แนวทางปฏิบัติที่ดี (Good  practice)
 ตนแบบ (Best practice)

& improvement (CQI)
 Knowledge (KM)
 Innovation

 Act

 ตนแบบ (Best   practice)

บูรณาการ (Integration) 
มี 2 สวน
 ระบบอื่น (Other  approach)
 บริบท (Context)



TQA Core ValuesQ

1. การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน (Visionary leadership)
Strategic 
Leadership

1. การนาองคกรอยางมวสยทศน (Visionary leadership)
2. การมุงเนนอนาคต (Focus on the future)
3. ความรับผิดชอบตอสังคม (Societal responsibility)
4 มมมองเชิงระบบ (Systems perspective)4. มุมมองเชงระบบ (Systems perspective)

5. ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา (Customer-Driven 
Excellence))

6. การใหความสําคัญกับบุคลากรและพันธมิตร (Valuing 
Workforce Members and Partners)

7 ความคลองตัว (Agility)

Execute 
Excellence

7. ความคลองตว (Agility)
8. การมุงเนนที่ผลลัพธและการสรางคุณคา (Focus on 

Results and Creating Value)

9. การเรียนรูขององคกรและของแตละบุคคล 
(Organizational and Personal Learning)

10.การจัดการเพื่อนวัตกรรม (Managing forOrganizational 
Lea ning 10.การจดการเพอนวตกรรม (Managing for 

Innovation)
11.การจัดการโดยใชขอมูลจริง (Management by fact)

Learning



SIRIRAJ cultural values

 ิ

S Seniority (C) รักกันดจพี่นอง เปนทีม เรียนรรวมกัน

สงเสริม CQI, Innovation, KM, R2R
สอดคลองคานยิม HA, TQA 

S Seniority (C) รกกนดุจพนอง เปนทม  เรยนรูรวมกน

I Integrity &
Integration (V)

ซื่อสัตย ถูกตอง เชื่อถือได ใชขอมูลจริงในการทํางาน
บูรณาการg

R Responsibility 
(C)

รับผิดชอบ มีประสิทธิภาพ ตรงตอเวลา 
ใหความสําคัญแกผูใชบริการ  สังคม  และบุคลากร   
มงผลลัพธ สรางคณคามุงผลลพธ  สรางคุณคา

I Innovation (V) คดิสรางสรรค  ใฝรู พัฒนาตอเนื่อง

R Respect (C) ใหเกียรติกัน เอาใจเขามาใสใจเราR Respect (C) ใหเกยรตกน เอาใจเขามาใสใจเรา  
เห็นคณุคาของคนทุกระดับ

A Altruism (V) คํานึงถึงประโยชนของผอื่น และสวนรวมเปนที่ตั้งA Altruism (V) คานงถงประโยชนของผูอน  และสวนรวมเปนทตง 

J Journey to 
excellence and  

มุงมั่นพัฒนาสูความเปนเลิศ  และยั่งยืน มืออาชีพ 
มีวิสัยทัศน  เปนระบบ  คลองตัว

Sustainability (V)

ยึดโยง & ขับเคลื่อนในการปฏิบัติงานของทุกคน สูวิสัยทัศนรวมกัน



เกณฑ TQA 2559-2560

52

63

1 7

4

26



สวนประกอบพื้นฐานของเกณฑ TQAฐ Q

1. Organizational profile : สรุปภาพรวมของสถาบัน 
พื้นฐานดานสภาพแวดลอมขององคกร ความสัมพันธกบัพนฐานดานสภาพแวดลอมขององคกร ความสมพนธกบ
กลุมตางๆ ในระดับองคกร สิ่งสําคัญที่มีอทิธิพลตอ
วิธีดําเนนิการ สภาพการแขงขัน ตลอดจนความทาทายที่
สําคัญ ซึ่งสถาบันเผชิญอยู

2. System operation : ระบบการปฏิบัติการทั้ง 6 สวน 
คือ การนาํองคกร กลยทุธ ลูกคา บุคลากร การปฏิบตัิการ 
และผลลัพธ

3. System foundation : ระบบการจัดการขอมลู (การ
วิเคราะห และการจัดการความรู)



หมวด 1 การนําองคกร

(120 คะแนน)

ํ 

 การนําองคกร : วิธีการที่ผูนาํระดับสูงของ

1.1 การนําองคกร
โดยผูนํา
ระดับสง ู ู

องคกรทํากิจกรรม หรอืชีน้าํ ใหองคกรมี

ั่ ื ั้ ํ ั

ระดบสูง
(70 คะแนน)

ความยังยนื รวมทังระบบการกํากับดูแล

องคกร และวิธีการที่องคกรใชเพื่อบรรลุผล1.2 การกํากับ
ดแลองคกร

ดานกฎหมาย จรยิธรรม และความ

รับผิดชอบตอสังคมในวงกวาง รวมทั้งการ

ดูแลองคกร
และความ
รับผิดชอบตอ รบผดชอบตอสงคมในวงกวาง รวมทงการ

สนับสนนุชมุชนที่สําคัญ
สังคมในวง
กวาง
(50 คะแนน)



1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง (70 คะแนน)

ก. วิสัยทัศน คานิยม และพันธกิจ

(1) ิ ั ั   ิ

ข. การสื่อสารและผลการ
ดําเนินการขององคกร

(1) ื่ ื่(1) วิสัยทัศนและคานิยม การ
กําหนดและถายทอดวิสัยทัศน
และคานิยม  

(1) การสือสาร การสือสาร
สองทิศทางและการสรางความ
ผูกพันกับบุคลากร

(2) การสงเสริมการประพฤติ
ปฏิบัติตามกฎหมายและมี
จริยธรรม ความมงมั่นและสราง

(2) การทําใหเกิดการปฏิบตัิการ
อยางจริงจัง เพื่อใหบรรลุพันธ
กิจและวิสัยทัศนขององคกร การจรยธรรม ความมุงมนและสราง

สภาพแวดลอมตอการประพฤติ
ปฏิบัตติามกฎหมายและมี
จริยธรรม

กจและวสยทศนขององคกร การ
ปรับปรุงผลการดําเนินการและ
การสรางนวัตกรรม

จรยธรรม
(3) การสรางองคกรที่ประสบ

ความสําเร็จ ในปจจุบันและ
อนาคต



1.2 การกํากับดูแลองคกรและความรับผิดชอบ
ตอสังคมในวงกวาง (50 คะแนน)ตอสงคมในวงกวาง (50 คะแนน)

ก. การกํากับดูแลองคกร ข. การประพฤติปฏิบัติตาม
กฎหมายและมีจริยธรรม

(1) ระบบการกํากับดูแลองคกร การ
ทบทวนและทําใหองคกรประสบ

ํ ็ ใ ื่  ี่ ํ ั ใ

กฎหมายและมจรยธรรม

(1) การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมาย
และกฎระเบียบ การรับรูและระบุ

ั ี่ ัความสําเร็จในเรืองตางๆ ทีสําคัญใน
ระบบการกํากับดูแลองคกร

(2) การประเมินผลการดําเนนิการ การ

ความกังวลของสาธารณะ เกียวกับ
ผลิตภัณฑและการดําเนินการของ
องคกร

ประเมินผลการดําเนินการของผูนาํ
ระดับสูง รวมถึงผูนําสูงสุดดวย 

(2) การประพฤติปฏิบัติอยางมี
จริยธรรม การสงเสริมและสราง
ความมั่นใจวาปฏิสัมพันธทุกดานของ
องคกรมีการประพฤติปฏิบัติอยางมี
จริยธรรม

ค ความรับผิดชอบตอสังคมในวงกวางและการสนับสนนชมชนที่สําคัญค. ความรบผดชอบตอสงคมในวงกวางและการสนบสนุนชุมชนทสาคญ

(1) ความผาสุกของสังคมในวงกวาง เปนสวนหนึ่งในกลยทุธและการปฏิบัติการ
ประจําวัน การสรางความสมบรณใหกับระบบสิ่งแวดลอม สังคม และเศรษฐกิจร วน รสร ง ว มสม ูรณใ ร สงแว ล ม สง ม แล เ ร ฐ

(2) การสนับสนุนชุมชน การสนับสนุนและสรางความเขมแข็งใหแกชุมชนที่สําคัญโดย
ใชสมรรถนะหลักขององคกร



หมวด 2 กลยุทธ 

(85 คะแนน)

 กลยทธ : วิธีการจัดทําวัตถประสงค กลยุทธ : วธการจดทาวตถุประสงค

เชิงกลยุทธ และแผนปฏิบัติการของ

้

2.1 การจัดทํากล
ยุทธ

องคกร รวมทั้งการนาํวัตถุประสงคเชิงกล

ยุทธและแผนปฏิบตัิการที่เลือกไวไป

(45 คะแนน)

ุ ฏ

ปฏิบัติ การปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณ

ป ี่ ไป ิ ี ั

2.2 การนํากล
ยุทธไปปฏิบัติ

เปลียนไป ตลอดจนวิธกีารวัดผล

ความกาวหนา
(40 คะแนน)



2.1 การจัดทํากลยุทธ (45 คะแนน)

ก กระบวนการจัดทํากลยทธ ข วัตถประสงคเชิงกลยทธก. กระบวนการจดทากลยุทธ

(1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ 
้ ่

ข.วตถุประสงคเชงกลยุทธ

(1) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่
ขันตอนทีสําคัญของกระบวนการ
จัดทํากลยุทธ

(2) นวัตกรรม

( ) ุ ุ
สําคัญ มีอะไรบาง ระบุ
ตารางเวลาที่จะบรรลุวัตถุประสงค
เหลานั้น(2) นวตกรรม 

(3) การวิเคราะหและกําหนดกลยุทธ 
การรวบรวมและวิเคราะหขอมูล และ
พัฒนาสารสนเทศสําหรับกระบวนการ

เหลานน

(2) การพิจารณาวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ ที่ทําใหองคกร
ป ็พฒนาสารสนเทศสาหรบกระบวนการ

วางแผนเชิงกลยทุธ

(4) ระบบงานและสมรรถนะหลักของ
่

ประสบความสําเร็จ

องคกร ระบบงานที่สําคัญขององคกร 
และการตัดสินใจเรื่องระบบงาน ที่
ชวยใหบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ

 โ  ขององคกร และกระบวนงานโดยผูสง
มอบและพันธมิตร 



2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัติ (40 คะแนน)

ก. การจัดทําแผนปฏิบัติการและฏ
การถายทอดสูการปฏิบัติ

(1) การจัดทําแผนปฏิบัติการ ทั้งระยะ
้ ่

(4) แผนดานบุคลากร ที่สนับสนุน
สั้นและระยะยาวที่สําคัญขององคกร

(2) การนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ 
การถายทอดแผนปฏิบัติการสการ

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธและ
แผนปฏิบัติการระยะสั้นและระยะยาว

(5) ตัววัดผลการดําเนินการ มีการถายทอดแผนปฏบตการสูการ
ปฏิบัตทิั่วทั้งองคกร 

(3) การจัดสรรทรัพยากร ดานการเงิน
 ื่  ใ ใ

(5) ตววดผลการดาเนนการ ม
อะไรบาง 

(6) การคาดการณผลการดําเนินการ
้และดานอืนๆพรอมใชในการ

สนับสนุนแผนปฏิบัตกิารจนสําเร็จ
ตามกรอบเวลาของการวางแผนทั้ง
ระยะสั้นและระยะยาวขององคกร

ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ

่ ่การปรับเปลี่ยนและนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ กรณีที่สถานการณ
บังคับใหตองปรับแผน และตองการนําไปปฏิบัติอยางรวดเร็ว



หมวด 3 ลูกคา 

(85 คะแนน)

่
3.1 เสียงของ

 ลูกคา วิธีการที่องคกรสรางความผูกพันกับ
ลูกคาเพื่อความสําเร็จดานตลาดในระยะยาว 
ครอบคลมถึงวิธีการที่องคกรรบัฟง “ สียง

ลูกคา
(40 คะแนน)

ครอบคลุมถงวธการทองคกรรบฟง “เสยง
ของลูกคา” สรางความสัมพันธกับลูกคา และ
ใชสารสนเทศนี้เพื่อปรบัปรงและคนหา3.2 ความผูกพัน ใชสารสนเทศนเพอปรบปรุงและคนหา
โอกาสในการสรางนวัตกรรม

ู
ของลกูคา
(45 คะแนน)



3.1 เสียงของลูกคา (40 คะแนน)

ก. การรับฟงลูกคา

(1) ั ฟ  ใ ป ั

ข.การประเมินความพึงพอใจ
และความผูกพันของลกูคา
(1) ึ ใ ไ  ึ(1) การรับฟงลูกคาในปจจุบัน 

เพื่อใหไดสารสนเทศที่สามารถ
นําไปปฏิบัติได ที่มีความแตกตาง

(1) ความพึงพอใจ ความไมพึง
พอใจและความผูกพัน วิธีการ
ประเมินการประเมินความพึงพอใจ

กัน ระหวางลูกคา กลุมลูกคา หรือ
สวนตลาด 

(2) การรับฟงลกคาในอนาคต การ

และความผูกพันของลูกคา

(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับ
คแขง การเสาะหาสารสนเทศดาน(2) การรบฟงลูกคาในอนาคต การ

รับฟงลูกคาในอดตี ลูกคาใน
อนาคต และลูกคาของคูแขง 
ื่ ใ ไ  ี่

คูแขง การเสาะหาสารสนเทศดาน
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
องคกรเปรียบเทียบกับความพึงพอใจ

 ี่ ี   เพือใหไดสารสนเทศทีสามารถ
นําไปใชตอได 

ของลูกคาของตนทีมีตอคูแขง และ
องคกรอื่น 



3.2 ความผูกพันของลูกคา (45 คะแนน)ู ู ( )

ก. ผลิตภัณฑและการสนับสนุนลูกคา ข. การสรางความสัมพันธกับลูกคาุ ู

(1) ผลิตภัณฑ การกําหนดความตองการ
ของลูกคาและตลาดสําหรับผลิตภัณฑ

ู

(1) การจัดการความสัมพันธ การ
ทําตลาด สราง และจัดการ

และบริการ

(2) การสนับสนุนลูกคา ทําใหลูกคา
สามารถสืบคนสารสนเทศและรับการ

ทาตลาด สราง และจดการ
ความสัมพันธกับลูกคา เพื่อใหได
ลูกคาใหมและเพิ่มสวนแบงตลาด 
จัดการและเสริมสรางภาพลักษณสามารถสบคนสารสนเทศและรบการ

สนับสนุน ทําธุรกรรม และใหขอมูล
ปอนกลับเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการ
สนับสนนลกคา

จดการและเสรมสรางภาพลกษณ
ตราสินคารักษาลูกคา และเพิ่ม
ความผูกพัน

สนบสนุนลูกคา  

(3) การจําแนกลูกคา จําแนกกลุมลูกคา
และสวนตลาดในปจจุบันและในอนาคต 

(2) การจัดการกับขอรองเรียน ทํา
ใหมั่นใจวาขอรองเรียนไดรับการ
แกไขอยางทันทวงทีและมีแกไขอยางทนทวงทและม
ประสิทธิผล เรียกความเชื่อมัน่ของ
ลูกคากลับคืนมา สรางเสริมความ
พึงพอใจและความผกพันของพงพอใจและความผูกพนของ
ลูกคา และหลีกเลี่ยงการเกิดซ้ํา
อีกในอนาคต



หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

(90 คะแนน)

4 1 การวัด การ

 การวัดการวิเคราะหและการจัดการ

4.1 การวด การ
วิเคราะห และ
การปรับปรุง

 การวดการวเคราะหและการจดการ
ความรู : วิธีการเลือก รวบรวม วิเคราะห 
จัดการ และปรับปรงขอมล สารสนเทศ

ผลการ
ดําเนินการ
ขององคกร จดการ และปรบปรุงขอมูล สารสนเทศ 

และสินทรัพยทางความรู และองคกรมี
การเรยีนรู และบรหิารจัดการเทคโนโลยี

่

(50 คะแนน)

สารสนเทศ องคกรใชผลการทบทวนเพือ
ปรับปรุงผลการดาํเนนิการ4.2 การจัดการ

สารสนเทศ 
ความรู และ
เทคโนโลยี
สารสนเทศสารสนเทศ
(40 คะแนน)



4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผล
การดําเนินการขององคกร (45 คะแนน)การดาเนนการขององคกร (45 คะแนน)

ก. การวัดผลการดําเนินการ ข. การวิเคราะหและทบทวนผลการ
ดําเนินการ

(1) ตัววัดผลการดําเนินการ เพื่อ
ตดิตามการปฏิบัติการประจําวัน และ

ดาเนนการ

การทบทวนผลการดําเนินการและขีด
ความสามารถขององคกรตดตามการปฏบตการประจาวน และ

ผลการดําเนินการโดยรวมของ
องคกร 

(2) ขอมลเชิงเปรียบเทียบ เพื่อ

ความสามารถขององคกร 

ค. การปรับปรุงผลการดําเนินการ
(2) ขอมูลเชงเปรยบเทยบ เพอ

สนับสนุนการตัดสินใจในระดับ
ปฏิบัตกิาร

  ื่ ั ี ่

(1) วิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ การ
แลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีปฏิบัตทิี่เปน

(3) ขอมูลลูกคา เพือสรางวัฒนธรรมที
มุงเนนลูกคายิ่งขึ้น และเพื่อ
สนับสนุนการตัดสินใจในระดับ
ป ิ ั ิ

ู ฏ
เลิศภายในองคกร และนําไปปฏิบัติ
ทั่วทั้งองคกร

(2) ผลการดําเนินการในอนาคต เพื่อปฏิบัตกิาร

(4) ความคลองตัวของการวัดผล เพื่อ
ตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงทั้ง

(2) ผลการดาเนนการในอนาคต เพอ
คาดการณผลการดําเนินการใน
อนาคต

(3) การปรับปรงอยางตอเนื่องและ
ภายในหรือภายนอกองคกรที่เกิดขึ้น
อยางรวดเร็วหรือที่ไมไดคาดคดิ 

(3) การปรบปรุงอยางตอเนองและ
สรางนวัตกรรม และถายทอดสูการ
ปฏิบัติ



4.2 การจัดการความรู สารสนเทศ และ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (45 คะแนน)เทคโนโลยสารสนเทศ (45 คะแนน)

ก ความรขององคกรก. ความรูขององคกร

(1) การจัดการความรู การจัดการ
ความรขององคกร การรวบรวม

(2) การเรียนรูระดับองคกร การใชองคความรู
และทรัพยากรตางๆ เพื่อใหการเรียนรฝงลึกความรูขององคกร การรวบรวม

และถายทอดความรู

ข การจัดการทรัพยากรสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ

และทรพยากรตางๆ เพอใหการเรยนรูฝงลก
ลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององคกร

ข. การจดการทรพยากรสารสนเทศและเทคโนโลยสารสนเทศ

(4) คุณลักษณะของฮารดแวรและ
ซอฟตแวร มีความเชื่อถือได ปลอดภัย

(1) คุณภาพของขอมูลและสารสนเทศ ให
แมนยํา ถกตองและเชื่อถือได เที่ยงตรง และ ซอฟตแวร มความเชอถอได ปลอดภย 

และใชงานงาย

(5) ความพรอมใชงานในภาวะฉุกเฉิน 
่ ่

แมนยา ถูกตองและเชอถอได เทยงตรง และ
ทันกาล ปลอดภัยและเปนความลับ

(2) ความปลอดภัยขอมูลสารสนเทศ มีการ
ั ั ี  ึ ี่ มีความพรอมใชงานอยางตอเนื่อง เพื่อ

ตอบสนองลูกคาและความจําเปนทาง
ธุรกิจอยางมีประสิทธิผล

รักษาความลับและมีการเขาถึงทีเหมาะสม 
การดูแลความปลอดภัยของระบบสารสนเทศ

(3) พรอมใชงานของขอมูลและสารสนเทศ ( ) ู
รูปแบบที่ใชงานงายสําหรับบุคลากร ผูสงมอบ 
พันธมิตร ผูใหความรวมมือ รวมทั้งลูกคา 



หมวด 5 บุคลากร 
(85 คะแนน)

ุ

 บุคลากร : ความตองการดานขีด
ความสามารถ ละอัตรากําลังบคลากร5 1 สภาพแวดลอม ความสามารถและอตรากาลงบุคลากร 
และการสรางสภาพแวดลอมของบุคลากร
ที่กอใหเกิดผลการดาํเนนิการที่ดี การ

5.1 สภาพแวดลอม
ของบุคลากร

(40 คะแนน) ทกอใหเกดผลการดาเนนการทด การ
สรางความผูกพัน จัดการ และพัฒนา
บุคลากร เพื่อนําศักยภาพของบุคลากรมา

่

(40 คะแนน)

5.2 ความผูกพัน
ของบคลากร ใชอยางเต็มที่ ใหสอดคลองไปในทาง

เดียวกนักับพันธกิจ กลยุทธ และ
แผนปฏิบัติการขององคกร

ของบุคลากร

(45 คะแนน)
แผนปฏบตการขององคกร



5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร (45 คะแนน)

ก. ขีดความสามารถและ
อัตรากําลังบคลากร

ข. บรรยากาศการทํางานของ
บคลากรอตรากาลงบุคลากร

(1) ขีดความสามารถและ
อัตรากําลัง ความตองการดาน

บุคลากร

(1) สภาพแวดลอมการทํางาน 
เกี่ยวกับปจจัยดานสขภาพและอตรากาลง ความตองการดาน

ขีดความสามารถและอัตรากําลัง
บุคลากร 

เกยวกบปจจยดานสุขภาพและ
สวัสดิภาพ และความสะดวกใน
การเขาถึงสถานที่ทํางานของ
บคลากร(2) บุคลากรใหม การสรรหา วาจาง 

บรรจุ และรักษาบุคลากรใหมไว 

(3) การทํางานใหบรรลผล การจัด

บุคลากร

(2) นโยบายการบริการและสิทธิ
ประโยชน การออกแบบให(3) การทางานใหบรรลุผล การจด

โครงสรางและบริหารบุคลากร

(4) การจัดการการเปลี่ยนแปลง

เหมาะสมตามความตองการของ
บุคลากรที่หลากหลาย 

( )
ดานบุคลากร เตรียมบุคลากรให
พรอมรับตอการเปลี่ยนแปลง
ความตองการดานขีดความตองการดานขด
ความสามารถและอัตรากําลัง
บุคลากร 



5.2 ความผูกพันของบุคลากร (45 คะแนน)ู ุ ( )

ก ผลความผกพัน ล การปฏิบตัิงานของบคลากรก. ผลความผูกพนและการปฏบตงานของบุคลากร

(1) วัฒนธรรมองคกร การสื่อสารที่
เปดกวาง การทํางานที่ใหผลการ

(3) การประเมินความผูกพัน ทั้งที่เปน
ทางการและไมเปนทางการเปดกวาง การทางานทใหผลการ

ดําเนินการที่ดี และบุคลากรมี
ความผูกพัน

ทางการและไมเปนทางการ

(4) การจัดการผลการปฏิบัติงาน 
สนับสนุนใหมีการทํางานที่ใหผลการ

่(2) องคประกอบของความผูกพัน 
การกําหนดองคประกอบสําคัญ 

ดําเนินการที่ดีและความผูกพันของ
บุคลากร

ข. การพัฒนาบุคลากรและผูนํา

(1) ผนําระบบการเรียนรและการพัฒนา สําหรับบคลากรและผนํา(1) ผูนาระบบการเรยนรูและการพฒนา สาหรบบุคลากรและผูนา
(2) ประสิทธิผลของการเรียนรูและการพัฒนา เชื่อมโยงกับผลลัพธทางธุรกิจ/

กิจการสําคัญ
(3) ความกาวหนาในอาชีพการงาน การวาง ผนการสืบทอดตํา หนงของ(3) ความกาวหนาในอาชพการงาน การวางแผนการสบทอดตาแหนงของ

ผูบริหารและ



หมวด 6 การปฏิบัติการ
(85 คะแนน)

6.1 กระบวนการ
 การปฏิบัติการ : วิธีการออกแบบ จัดการ 
ปรับปรุง และการสรางนวัตกรรม ผลิตภัณฑ
และกระบวนการทํางาน รวมทั้งปรบัปรง

ทํางาน
(45 คะแนน)

และกระบวนการทางาน รวมทงปรบปรุง
ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ เพื่อสงมอบ
คณคาแกลกคา และทําใหองคกรประสบ

6.2 ประสิทธิผล
ของการ
ปฏิบัติการ คุณคาแกลูกคา และทาใหองคกรประสบ

ความสําเร็จ
ปฏบตการ
(40 คะแนน)



6.1 กระบวนการทํางาน (45 คะแนน)

ก. การออกแบบผลิตภัณฑและ
กระบวนการ

ข. การจัดการกระบวนการ
กระบวนการ

(1) ขอกําหนดของผลิตภัณฑและ
กระบวนการทํางาน กระบวนการ

่

(1) การนํากระบวนการไปปฏิบัติ ใหการ
ปฏิบัติงานประจําวันเปนไปตาม
ขอกําหนดที่สําคัญ

ทํางานที่สําคัญขององคกร ขอกําหนด
ที่สําคัญ

(2) แนวคิดในการออกแบบ การ

ขอกาหนดทสาคญ
(2) กระบวนการสนับสนุน กระบวนการ

สนับสนุนที่สําคัญขององคกร การ
ปฏิบัติงานประจําวันเปนไปตาม( )

ออกแบบผลิตภัณฑและกระบวนการ
ทํางานเพื่อใหเปนไปตามขอกําหนดที่
สําคัญ การนําเทคโนโลยีใหม ความรู

ปฏบตงานประจาวนเปนไปตาม
ขอกําหนดที่สําคัญ

(3) การปรับปรุงผลิตภัณฑและ
กระบวนการ เพื่อปรับปรงผลิตภัณฑขององคกร ความเปนเลิศของ

ผลิตภัณฑ คุณคาของลูกคา และ
ความคลองตัวที่อาจตองการใน

กระบวนการ เพอปรบปรุงผลตภณฑ
และผลการดําเนินการ และลดความ
แปรปรวนของกระบวนการ

อนาคตมาพิจารณา ค. การจัดการนวัตกรรม 

การพิจารณาโอกาสเชิงกลยทธที่เปนความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางฉลาดการพจารณาโอกาสเชงกลยุทธทเปนความเสยงทผานการประเมนผลไดผลเสยอยางฉลาด 
การทําใหทรัพยากรดานการเงินและดานอื่นๆ พรอมใชในการดําเนินการสนับสนุนโอกาสเหลานี้ 
การพิจารณายุติโอกาสเชิงกลยทุธในเวลาที่เหมาะสม



6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (40 คะแนน)

ก กระบวนการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลก. กระบวนการทมประสทธภาพและประสทธผล 

การควบคุมตนทนุโดยรวมของการปฏิบัติการ รอบเวลา ผลิตภาพ รวมทั้งปจจัยดาน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลอื่นๆ มาพิจารณาในการออกแบบกระบวนการทํางานเหลานี้ประสทธภาพและประสทธผลอนๆ มาพจารณาในการออกแบบกระบวนการทางานเหลาน 
การปองกันไมใหเกิดของเสีย ความผิดพลาดของการใหบริการ และการทํางานซ้ํา

ข. การจัดการหวงโซอุปทาน

การเลือกผูสงมอบที่มีคุณสมบัติและพรอมทีจ่ะชวยยกระดับผลการดําเนินการขององคกร
และความพึงพอใจของลูกคา

ค. การเตรียมพรอมดานความปลอดภัยและตอภาวะฉุกเฉิน

(1) ความปลอดภัย การทําใหมีสภาพแวดลอมการปฏิบัติการที่ปลอดภัย และการทําใหคืน
สูสภาพเดิม

(2) การเตรียมพรอมตอภาวะฉกเฉิน ระบบการเตรียมพรอมตอภัยพิบัติและภาวะฉกเฉิน(2) การเตรยมพรอมตอภาว ฉุกเฉน ร บบการเตรยมพรอมตอภยพบตแล ภาว ฉุกเฉน
คํานึงถึงการปองกัน ความตอเนื่องของการดําเนินการ และการทําใหคืนสูสภาพเดิม 
และสรางความเชื่อมัน่ของผูสงมอบและพันธมิตร



หมวด 7 ผลลัพธ
(450 คะแนน)

7 1 ดานผลิตภัณฑและ

 ผลลัพธ : การประเมนิผลการดาํเนนิการ
และการปรบัปรงในดานที่สําคัญทกดาน

7.1 ดานผลตภณฑและ
กระบวนการ

(120 คะแนน)
และการปรบปรุงในดานทสาคญทุกดาน
ขององคกร ไดแก ผลลัพธดานผลิตภัณฑ
และกระบวนการ ผลลัพธดานการมงเนน

7.2 ดานการมุงเนนลูกคา 

(80 คะแนน) และกระบวนการ ผลลพธดานการมุงเนน
ลูกคา ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร 
ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับ

7.3 ดานการมุงเนน
บุคลากร 

(80 คะแนน) ดูแลองคกร และผลลัพธดานการเงินและ
ตลาด ระดับผลการดาํเนนิการขององคกร
เปรียบเทียบกับคแขงและองคกรอืน่ที่

(80 คะแนน)

7.4 ดานการนําองคกร
และการกํากับดูแล

 เปรยบเทยบกบคูแขงและองคกรอนท
เสนอผลิตภัณฑที่คลายคลึง

องคกร

(80 คะแนน)

7 5 ดานการเงินและตลาด7.5 ดานการเงนและตลาด

(90 คะแนน)



7.1 ดานผลิตภัณฑและกระบวนการ (120 คะแนน)

ก ผลลัพธดานผลิตภัณฑและ ข ผลลัพธดานปร สิทธิผลของก. ผลลพธดานผลตภณฑและ
กระบวนการที่มุงเนนลูกคา

ผลการดําเนินการดานผลิตภัณฑและ

ข. ผลลพธดานประสทธผลของ
กระบวนการปฏิบัติการ

(1) ป สิ ิ ป สิ ิผลการดาเนนการดานผลตภณฑและ
กระบวนการที่มีความสําคัญและ
ตอบสนองโดยตรงตอลูกคา 
เปรียบเทียบคแขงและองคกรอื่น

(1) ประสทธผลและประสทธภาพ
ของกระบวนการ รวมทั้งผลิต
ภาพ รอบเวลา นวัตกรรม และตัว
วัดอื่นๆ เปรียบเทียบคแขงและเปรยบเทยบคูแขงและองคกรอน วดอนๆ เปรยบเทยบคูแขงและ
องคกรอื่น

(2) การเตรียมพรอมตอภาวะ
ฉุกเฉิน และภัยพิบัติ

ค ผลลัพธดานการจัดการหวงโซอปทานค. ผลลพธดานการจดการหวงโซอุปทาน

ผลการดําเนินการดานหวงโซอปทานขององคกร รวมทั้งการมีสวนในการผลการดาเนนการดานหวงโซอุปทานขององคกร รวมทงการมสวนในการ
เสริมสรางผลการดําเนินการขององคกร



7.2 ดานการมุงเนนลูกคา (80 คะแนน)

ก. ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา

(1) ความพึงพอใจของลูกคา 
ความพึงพอใจและไมพึงพอใจ

 ป ี ี ัของลูกคา เปรยีบเทียบกับ
ระดับความพึงพอใจของลูกคา
ตอคแขง และองคกรอืน่ตอคูแขง และองคกรอน

(2) ความผูกพันของลกูคา การ
สรางความผูกพันและู
ความสัมพันธกับลูกคา 
เปรียบเทียบกับวงจรชวีิตของ
การเปนลกคาการเปนลูกคา



7.3 ดานการมุงเนนบุคลากร (80 คะแนน)

ก. ผลลัพธดานบุคลากร

(1) ขดีความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร รวมถงึ
จํานวนของบุคลากร และทักษะที่เหมาะสมของ
บุคลากร

(2) บรรยากาศการทํางาน รวมถงึสุขภาพ ความ
ป ั ส ัส ิ ิ สิ ิป โ ช ปลอดภัย สวัสดิภาพ การบรกิาร และสิทธิประโยชน
สําหรับบุคลากร

(3) ั ั ั (3) ความผูกพันของบุคลากร ความผกูพันกับองคกร 
และความพึงพอใจของบุคลากร 

(4) ั  ํ (4) การพัฒนาบุคลากร ของบุคลากรและผูนําองคกร



7.4 การนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร (80 คะแนน)

ก ผลลัพธดานการนําองคกร การกํากับดแลองคกร และความก. ผลลพธดานการนาองคกร การกากบดูแลองคกร และความ
รับผิดชอบตอสังคมในวงกวาง

(1) การนําองคกร การสื่อสารและการสรางความผกพันกับบคลากรของผนํา(1) การนาองคกร การสอสารและการสรางความผูกพนกบบุคลากรของผูนา
ระดับสูง เพื่อถายทอดวิสัยทัศนและคานิยมสูการปฏิบัติ การกระตุนใหเกิด
การสื่อสารในลักษณะสองทิศทาง และการทําใหเกิดการปฏิบัตกิารอยาง
จริงจังจรงจง

(2) การกํากับดูแลองคกร การกํากับดูแลองคกร และความรับผิดชอบดาน
การเงินภายในและภายนอก

(3) กฎหมายและกฎระเบียบขอบังคับ การปฏิบัตติามหรือปฏิบัติได
เหนือกวาขอกําหนดดานกฎระเบียบขอบังคับและกฎหมาย

(4) จริยธรรม การประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม และความเชื่อมั่นของผูมี
สวนไดสวนเสียที่มีตอผูนําระดับสูงและการกํากับดูแลองคกร

(5) ั ั ิ  ั ใ  ั ี่(5) สังคม ความรับผิดชอบตอสังคมในวงกวางและการสนับสนุนชุมชนที
สําคัญ



7.5 ดานการเงนิและตลาด (65 คะแนน)

ก. ผลลัพธดานการเงนิและตลาด

(1) ผลการดําเนนิการดานการเงนิ การดําเนนิการ
ดานการเงิน รวมถึงตัววัดโดยรวมดานผลตอบแทน

ิ ั่ ิ ืทางการเงิน ความมนัคงทางการเงิน หรือผลการ
ดําเนนิการดานงบประมาณ 

(2) ํ ิ  ํ ิ (2) ผลการดําเนนิการดานตลาด การดําเนนิการดาน
ตลาด รวมถึงสวนแบงตลาดหรอืตําแหนงในตลาด 
การเตบิโตทางตลาดและสวนแบงตลาด และการการเตบโตทางตลาดและสวนแบงตลาด และการ
เจาะตลาดใหม



ศิ ิ ชส HPO   TQAศรราชสู HPO ดวยเกณฑ TQA



วัตถุประสงคของการใชเกณฑ TQA 
คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาลคณะแพทยศาสตรศรราชพยาบาล

 ประเมินการบริหารจัดการในระดับองคกร
 เปนกลไกสรางใหเกิดการบูรณาการของสวนตาง ๆู
เพื่อขับเคลื่อนใหคณะฯ ภาควชิา ไปสูเปาหมายและ
วิสัยทัศนที่ตั้งไว

 เสริมสรางการเรียนรูของคณะฯ คนหาโอกาสในการ
ปรับปรุง เพื่อนาํไปใชในการจัดทําแผนพัฒนาคณะฯ 
สความเปนเลิศสูความเปนเลศ

 คนหาแนวทางและวิธีการในการสงมอบคุณคาที่ดีขึ้น
เสมอใหแกลกคาและผมีสวนไดสวนเสีย การปรับปรงเสมอใหแกลูกคาและผูมสวนไดสวนเสย การปรบปรงุ
ประสิทธิผลและขีดความสามารถของคณะฯ โดยรวม
การสรางนวัตกรรมในการปรับปรงุ และการเรียนรูของุ ู
แตละบุคคล ซึ่งจะสงผลตอความยั่งยืนของคณะฯ



แนวทางการใชเกณฑ TQA โดยผูบริหารคณะฯ
ื่ ั ิ ัเพือพัฒนาระบบบริหารจัดการคณะฯ

Ph 1 (2555Ph 1 (2555Phase 1 (2555-
2557)
 เรยีนรเกณฑ

Phase 1 (2555-
2557)
 เรยีนรเกณฑ
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2558)
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2559) เรยนรเูกณฑ

 รูจักตนเอง
 คนหา GAP

 เรยนรเูกณฑ
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 คนหา GAP

2558)
 ปรับกลยุทธ

(SiIPEx)

2559)
 ประเมนิตนเอง
 ปรับกลยทธ คนหา GAP

 วางแผนกลยุทธ
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 คนหา GAP
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(SiIPEx)
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 กําหนดตัววัด
 วัดผลลัพธ

 ปรบกลยุทธ
(SiIPEx)

 ปรับปรง(SiIPEx)
 ปรับปรุง
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 วดผลลพธ
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กระบวนการ

 ปรบปรุง
 สรางนวัตกรรม
 คนหา BPกระบวนการ

 วัดผลลัพธ
 เทียบเคียง

กระบวนการ
 วัดผลลัพธ
 เทียบเคียง

กระบวนการ
 สรางนวัตกรรม
 คนหา BP

 คนหา BP
 วัดผลลัพธ
 เทียบเคียง เทยบเคยง

 ประเมนิตนเอง
 เทยบเคยง
 ประเมนิตนเอง

 คนหา BP  เทยบเคยง



ั ป ี ี

ADLIการใช TQA คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล

  วิเคราะหระบบบริหารจัดการของคณะฯ เปรียบเทียบเกณฑ หมวด 1-6
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Siriraj Implementation TQA Model (SiIM)
เกณฑเกณฑ

กระบวนการระดับคณะฯ

ี่

กระบวนการระดับภาควิชา/สถาน/ศูนย/โรงเรียน

SAR เยียมสํารวจฯ (SiIS) 
ประกันคุณภาพการศึกษาฯ (SiQA) 2558 SiIM



Siriraj Implementation TQA Model (SiIM)

ถายทอดและติดตามผลลัพธตัวชี้วดัระดับภาควชิา/สถาน/ศนย/โรงเรียนถายทอดและตดตามผลลพธตวชวดระดบภาควชา/สถาน/ศูนย/โรงเรยน

SAR เยี่ยมสํารวจฯ (SiIS) 
ประกนัคุณภาพการศึกษาฯ (SiQA) 2558ุ ( Q )



4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผล
การดําเนินการขององคกร (45 คะแนน)การดาเนนการขององคกร (45 คะแนน)

ก. การวัดผลการดําเนินการ ข. การวิเคราะหและทบทวนผลการ
ดําเนินการ

(1) ตัววัดผลการดําเนินการ เพื่อ
ตดิตามการปฏิบัติการประจําวัน และ

ดาเนนการ

การทบทวนผลการดําเนินการและขีด
ความสามารถขององคกรตดตามการปฏบตการประจาวน และ

ผลการดําเนินการโดยรวมของ
องคกร 

(2) ขอมลเชิงเปรียบเทียบ เพื่อ

ความสามารถขององคกร 

ค. การปรับปรุงผลการดําเนินการ
(2) ขอมูลเชงเปรยบเทยบ เพอ

สนับสนุนการตัดสินใจในระดับ
ปฏิบัตกิาร

  ื่ ั ี ่

(1) วิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ การ
แลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีปฏิบัตทิี่เปน

(3) ขอมูลลูกคา เพือสรางวัฒนธรรมที
มุงเนนลูกคายิ่งขึ้น และเพื่อ
สนับสนุนการตัดสินใจในระดับ
ป ิ ั ิ

ู ฏ
เลิศภายในองคกร และนําไปปฏิบัติ
ทั่วทั้งองคกร

(2) ผลการดําเนินการในอนาคต เพื่อปฏิบัตกิาร

(4) ความคลองตัวของการวัดผล เพื่อ
ตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงทั้ง

(2) ผลการดาเนนการในอนาคต เพอ
คาดการณผลการดําเนินการใน
อนาคต

(3) การปรับปรงอยางตอเนื่องและ
ภายในหรือภายนอกองคกรที่เกิดขึ้น
อยางรวดเร็วหรือที่ไมไดคาดคดิ 

(3) การปรบปรุงอยางตอเนองและ
สรางนวัตกรรม และถายทอดสูการ
ปฏิบัติ



4.2 การจัดการความรู สารสนเทศ และ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (45 คะแนน)เทคโนโลยสารสนเทศ (45 คะแนน)

ก ความรขององคกรก. ความรูขององคกร

(1) การจัดการความรู การจัดการ
ความรขององคกร การรวบรวม

(2) การเรียนรูระดับองคกร การใชองคความรู
และทรัพยากรตางๆ เพื่อใหการเรียนรฝงลึกความรูขององคกร การรวบรวม

และถายทอดความรู

ข การจัดการทรัพยากรสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ

และทรพยากรตางๆ เพอใหการเรยนรูฝงลก
ลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององคกร

ข. การจดการทรพยากรสารสนเทศและเทคโนโลยสารสนเทศ

(4) คุณลักษณะของฮารดแวรและ
ซอฟตแวร มีความเชื่อถือได ปลอดภัย

(1) คุณภาพของขอมูลและสารสนเทศ ให
แมนยํา ถกตองและเชื่อถือได เที่ยงตรง และ ซอฟตแวร มความเชอถอได ปลอดภย 

และใชงานงาย

(5) ความพรอมใชงานในภาวะฉุกเฉิน 
่ ่

แมนยา ถูกตองและเชอถอได เทยงตรง และ
ทันกาล ปลอดภัยและเปนความลับ

(2) ความปลอดภัยขอมูลสารสนเทศ มีการ
ั ั ี  ึ ี่ มีความพรอมใชงานอยางตอเนื่อง เพื่อ

ตอบสนองลูกคาและความจําเปนทาง
ธุรกิจอยางมีประสิทธิผล

รักษาความลับและมีการเขาถึงทีเหมาะสม 
การดูแลความปลอดภัยของระบบสารสนเทศ

(3) พรอมใชงานของขอมูลและสารสนเทศ ( ) ู
รูปแบบที่ใชงานงายสําหรับบุคลากร ผูสงมอบ 
พันธมิตร ผูใหความรวมมือ รวมทั้งลูกคา 



6.1 กระบวนการทํางาน (45 คะแนน)

ก. การออกแบบผลิตภัณฑและ
กระบวนการ

ข. การจัดการกระบวนการ
กระบวนการ

(1) ขอกําหนดของผลิตภัณฑและ
กระบวนการทํางาน กระบวนการ

่

(1) การนํากระบวนการไปปฏิบัติ ใหการ
ปฏิบัติงานประจําวันเปนไปตาม
ขอกําหนดที่สําคัญ

ทํางานที่สําคัญขององคกร ขอกําหนด
ที่สําคัญ

(2) แนวคิดในการออกแบบ การ

ขอกาหนดทสาคญ
(2) กระบวนการสนับสนุน กระบวนการ

สนับสนุนที่สําคัญขององคกร การ
ปฏิบัติงานประจําวันเปนไปตาม( )

ออกแบบผลิตภัณฑและกระบวนการ
ทํางานเพื่อใหเปนไปตามขอกําหนดที่
สําคัญ การนําเทคโนโลยีใหม ความรู

ปฏบตงานประจาวนเปนไปตาม
ขอกําหนดที่สําคัญ

(3) การปรับปรุงผลิตภัณฑและ
กระบวนการ เพื่อปรับปรงผลิตภัณฑขององคกร ความเปนเลิศของ

ผลิตภัณฑ คุณคาของลูกคา และ
ความคลองตัวที่อาจตองการใน

กระบวนการ เพอปรบปรุงผลตภณฑ
และผลการดําเนินการ และลดความ
แปรปรวนของกระบวนการ

อนาคตมาพิจารณา ค. การจัดการนวัตกรรม 

การพิจารณาโอกาสเชิงกลยทธที่เปนความเสี่ยงที่ผานการประเมินผลไดผลเสียอยางฉลาดการพจารณาโอกาสเชงกลยุทธทเปนความเสยงทผานการประเมนผลไดผลเสยอยางฉลาด 
การทําใหทรัพยากรดานการเงินและดานอื่นๆ พรอมใชในการดําเนินการสนับสนุนโอกาสเหลานี้ 
การพิจารณายุติโอกาสเชิงกลยทุธในเวลาที่เหมาะสม



ระบบการนําองคกร
ของศิริราช

การ
ศึกษาศกษา

Vision

SIRIRAJ

การ
บริการการ

Customer

Stakeholder
วัด วิเคราะห

ทางการ
แพทย

การ
วิจัย

วด วเคราะห 
และ

ใชผลเพื่อ
ปรับปรง &ปรบปรุง &
สราง

นวัตกรรม/ 
 องคความรู



กระบวนการกระจายตัวชี้วัดสูการปฏิบัติ  3 ระดับ

วิสยัทัศน 

ระดับองคกร
พันธกิจ /

 วัตถุประสงค  
เชิงกลยุทธ

Strategies Strategic 
KPI

กําหนด
เปาหมาย Initiatives

กระจายดชันีชี้วดัความสําเร็จสูระดับภาควชิา/ฝาย/งาน

กําหนด
เปาหมาย

ระดับพันธกิจ/ 
ภาควิชา/
ฝายงาน

งานหลัก
ของ

ฝายงาน

Strategic KPI
ตัววัดควบคุมกระบวนการ

และ
ผลลัพธจากงานหลัก

แผนงาน
ระดับภาควิชา/ฝาย

กระจายดชันีชี้วดัความสําเร็จสูระดับบคุคล

ระดับบุคคล
งานหลัก
ของ

ตําแหนง

ตัววัดควบคุมกระบวนการ
และ

ผลลัพธจากงานหลัก

กําหนด
เปาหมาย

แผนงาน
ระดับบุคคล

24/11/58 Key performance Indicator 62



ตัวอยาง การติดตามแผนอยางสม่ําเสมอ

ในที่ประชุมหนวยงานทุกระดับ 
เพื่อใหบรรลุเปาหมาย



ตัวอยาง การติดตามผลการดําเนนิการ Logic model

ขอมูล ณ 2 ต.ค. 2558



บรรลุ
เปาหมาย

- 10%
ของ

เปาหมาย

ต่ํากวา
เปาหมาย

ตัวอยาง การติดตามผลการดําเนนิการ

ติดตามผลลัพธอยางสม่ําเสมอ
ใ ี่ป ัในทีประชุมหนวยงานทุกระดับ 
เพื่อใหบรรลุเปาหมาย

รวม

61 (1.79)

88 (2.26)

53 (1.36)

2 1 1 3 3 2 0 1 18 4 14 12
3 0 3 1 4 2 3 24 7 20 14 7
3 0 1 3 10 12 2 1 7 8 3 3 53 (1.36)

61 (1.79)

105 (2.44)

คาเฉลี่ย เปาหมาย

11 12 7 12 13 20 0 3 11 13 6 4

4 4 4 23 5 9 5 5 5 14 14 13

ตัวชี้วัด

เปาหมาย
(เรื่อง)

ผลการดําเนินงานสะสม

ไตรมาส1
(ต.ค -
ธ.ค.57)

ไตรมาส
1-2

(ต.ค.57 - 
มี.ค.58

ไตรมาส 
1-3

(ต.ค.57 -
มิ.ย.58)

ไตรมาส 
1-4

(ต.ค.57-
ก.ย.58)

คาเฉลี่ยจาํนวนสาระ
ความรูใหมของ CoP

แผน

2

0.50 1.00 1.50 2.00

ผล 0.33 1.46 1.60 2.44

ไตรมาส

คาเฉลี่ยตอไตรมาส 0.33 1.13 0.14 0.84

ขอมูล ณ 30 ก.ย.2558



ศิริราชสู องคกรแหงการเรียนรู 
(Learning Organization)(Learning Organization)

คณะแพทยศาสตรศริริาชพยาบาลจะเปน องคกรที่ยกระดับ

คุณภาพดวยการจัดการความรู โดยการพัฒนา ปรับปรุงใหเกิด

สิ่ ใ  ั้  ิ ั  ิ ํ ื่สิงใหมๆ ทังดานผลิตภัณฑ บรกิาร กระบวนการทํางาน เพือ

เพิ่มประสิทธิผลในการดําเนนิพันธกิจของคณะฯ 

บรรลุPDCA, Lean (CQI),
วิสัยทัศน

PDCA, Lean (CQI), 
R2R & Innovation



เปาหมายคุณภาพ (Quality)

ภาวะที่เปนคณประโยชนตอผใชบริการ

คุณคา

ภาวะทเปนคุณประโยชนตอผูใชบรการ

ใ  ิ

ทุกคนทํา
ในงานประจําทําใหปลอดภัย 

(HRO) ดีขึ้น (HPO)

ผลลพัธดี/ไมมีปญหา ไดมาตรฐาน
ผูใหบริการ

ผูใชบริการ(HRO) ดขน (HPO)

ผลลพธด/ไมมปญหา ไ ม รฐ น

(วิชาชีพ & 
บริการ)

ผรับผลงานพอใจ องคกรผูรบผลงานพอใจ
มีคุณภาพชีวิตการทํางานที่ดี/

สความเปนเลิศสูความเปนเลศ
ตอบสนองความตองการ/ความคาดหวัง



เปาหมาย ศิริราชองคกรแหงการเรียนรูสูความเปนเลิศ

ดัชนีชี้วัดความเปนองคกรแหงการเรียนรู ป 2557 > ระดับ 3.5/5
      ป 2559 > ระดับ 3.7/5

ป 2 6 ั 0/ HPOป 2561 > ระดับ 4.0/5

2555-62 พัฒนาระบบบริหารจัดการคณะฯ ดวย TQA
 b i

HPO

เปาหมายระยะยาว สรางและขยาย best practice ของคณะฯ 
พัฒนาการดูแลรักษาผูปวยดวย SiCT Plus, 
SiCTTHRO

เปาหมายระยะกลาง
2554 เกิดนวัตกรรมดาน Safety Goals  และเผยแพร

ในระดับชาติ (Sepsis, patient safety)

2553 เกิดเครอืขายของการเรียนรูครอบคลุมเรื่องที่

ในระดบชาต (Sepsis, patient safety)

เปาหมายระยะสั้น

สําคัญในดาน Safety Goals (ดานยา)

2552 ดําเนินการตามประเด็นพัฒนาจากการประเมิน 
KMA



การจัดการคุณภาพศิริราช

กําหนด
องคกรแหงการเรียนรู 
มีการเรียนร & ยั่งยืน

1
4

กาหนด
ทิศทาง

มการเรยนรู & ยงยน

เยี่ยมสํารวจ & ประกันคุณภาพ

สื่อสาร &
พัฒนา

• วิสัยทัศน
• สมรรถนะหลักติดตาม

ป ิ

การศึกษาภายในประจําป
1

บุคลากร• ลูกคา/ผูมีสวนได 
  เสีย
• SIRIRAJ culture

ประเมินผล
547 3

u u
• SiKMS

ยกยอง เชิดชู

1

4 สงเสริม CQI 
นวัตกรรม

ขยายผล
 แบงปน และ
จัดเก็บเปน

เนน Safety, 
Quality ดวย 

PDCA, 
Lean R2R

โครงการตดิ
ดาวประจําป

6

4

คลังความรู
ADLI & LeTCI

Lean, R2R, 
Innovation

6



จุดเนนการพัฒนาคุณภาพประจําป 2555-2558

“HEROES”

1. ชุมชนสุขภาพดี (Healthy Community)

“HEROES”

1, 3, 5ุ ุ ( y y)
2. การพัฒนาสูความเปนเลิศและยั่งยนื (Journey to Excellence & Sustainability) 

- Clinical Tracer/CPG
- Benchmarking KPI 4, 6

- Utilization Management, Lean, Lean-R2R
3. การสรางวัฒนธรรมความปลอดภยัดวยการบริหารความเสี่ยงเชิงรุก (Safety Culture 

by Risk Management) & Patient Safety Goal
ใ  ั ิ  (O R )

6
- การใชระบบรายงานอุบัติการณ (Occurrence Report)
-  ความตอเนื่องในการรักษาทางยา (Medication Reconciliation)
-  การใชตัวสงสัญญาณ (Concurrent Trigger Tool)
การตอบสนองภาวะฉก ฉิน (Eme genc Response)

6

- การตอบสนองภาวะฉุกเฉน (Emergency Response)
4. การสรางองคกรแหงการเรียนรู (Learning Organization)

- Siriraj KM strategy (Link-Share-Learn)
5 การเพิ่มประสิทธิภาพในการสื่อสาร (Communication Effectiveness)

4

5. การเพมประสทธภาพในการสอสาร (Communication Effectiveness)
-  การสื่อสารขอมูลภายในทมี/ระหวางทีม (Handovers)
-  การสรางมีสวนรวมของผูปวยและญาติในการดูแลรักษา
- การบันทึกเวชระเบียน/ขอมลสําคัญ

3
 การบนทกเวชระเบยน/ขอมูลสาคญ

6. สรางความพึงพอใจแกผูใชและทีมผูใหบริการอยางสมดุล (Increase Customer 
and Staff Satisfaction) 3, 5



ระบบปรับปรุงผลการดําเนินการ (SiPIS) 

Performance 

ทบทวนผลการ
ดําเนินการ ขอมูล
สารสนเทศReview 

(KPI, 
results)

สารสนเทศ 
ตัวชี้วัดADLI & 

LeTCI

ประเมินตนเองตาม
เกณฑ มาตรฐาน

LeTCI

SiKMS

Si Leadership System

เกณฑ มาตรฐาน 
ผลสํารวจ/ประเมิน
ภายใน/ภายนอก

จัดทําโครงการ
พัฒนา/ปรับปรุง 

ทุกระดับ Si Leadership System

SIRIRAJ Culture

Improvement 
(CQI project, 

initiative)

Assessment 
(Std., 

criteria)



การจัดการความรู
(Knowledge Management) สมรรถนะหลัก 

KM เปนกระบวนการที่เปนระบบในการ
ความร (Knowledge) : สารสนเทศ + ประสบการณในการทํางาน

& วิสัยทัศน

ความรูเชิงทฤษฎี/
 ประจักษ
(Explicit)ระบ

ความรู (Knowledge) : สารสนเทศ + ประสบการณในการทางาน
ความรูของ
องคกร

(Explicit)

  การจัดการ      คนหา     ความรู
  การจัดการ     รวบรวม     ความรู

ั ั่

ร บุ

คน  การจัดการ   กลันกรอง    ความรู
  การจัดการ  แลกเปลี่ยน     ความรู
  การจัดการ        ใช     ความรู
  การจัดการ       สราง    ความรู
  การจัดการ      จัดเก็บ     ความรู

ความรปฏิบัติ

 ทนปญญาภายในองคกร
ความรูขององคกร (Knowledge capital)

ความรูปฏบต 
(ทุนปญญา)

(Tacit)

Best practices และสารสนเทศ
ที่มีประโยชนตอการดําเนินการขององคกร

 ทุนปญญาภายในองคกร

 ทุนปญญาภายนอกองคกร



การจัดการความรู
(Knowledge Management)

่การบริหารจัดการเพื่อให “คน”

(Knowledge Management)

การบรหารจดการเพอให คน  
นําความรูไปใชใหเกิดประโยชนสูงสุดตอองคกร

บรรลุเปาหมายองคกร
บรรลุ

วิสัยทัศน & 
LO

การทํางาน
มีประสิทธิภาพ
ประสิทธิผล คนและ


เติบโต

LO

การทางาน
(บรรลุเปาหมาย) องคกร

เกงขึ้น
และ
ยั่งยนื

การปฏิบัติที่ดี/เปนแบบอยาง
ํ ี่สํ ั

คน คิดเปน ทําเปน
อยากคิด อยากทํา
ป  กระบวนการทํางานทีสําคัญ

สารสนเทศที่สําคัญตอการทํางาน
มุงเปาหมายองคกร



Siriraj KM Strategy (Link – Share - Learn)

“วิสัยทัศน”
ความภาคภูมิใจ
เผยแพรสูสังคม

พัฒนาระบบงาน 
นวัตกรรม คลังความรู KM Website

เอกสารคุณภาพ แหลงเรียนรูที่สําคัญและจําเปน

Link

• ผูเชี่ยวชาญภายใน สายสนับสนุน

  ผูบริหารและทีมประสานงาน

ั ิ ั  
• การใชขอมูลบริหาร

ป

ู

Link • หลักฐานทางวิชาการ คลังความรูองคกร 
intranet/internet  คูมอื เอกสาร ตํารา

จัดการ ติดตาม ประเมินผล
KPI & benchmark เพื่อ

   - พัฒนา ตอเนื่อง (CQI)
 ป / (KM) • CoP : สกัด รวบรวมSiriraj KM strategy

Sh

- แบงปน/ขยายผล (KM)
   - สรางระบบงาน/ความรู  
     ใหม (Innovation)
ประเมินตนเอง :

พัฒนาคน
ใช K สราง K

CoP : สกด รวบรวม 
  เรียบเรยีง ความรูที่สําคัญ
  สรางระบบงานของคณะฯ
• เวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู : 

L

Siriraj KM strategy
KM tools

Share• ประเมนตนเอง : 
Internal survey

• ประเมินจากองคกรภายนอก

ใช K. สราง K. ู
ST, SST, good/best 
practice, Mentor

• จัดเก็บความรู

Learn

Empowerment evaluation
(ประเมินผล & เชิดชู)

ั โ ิ

หนวยงาน
ยกยอง ใหเกียรติ

รางวัลโครงการติดดาว : 
KM criteria

นวัตกรรม

รายบุคคล



จุดเริ่มตนของการพัฒนาคุณภาพ 
(Performance review, Assessment) & KM( )

เปาหมาย 
่ ่

มาตรฐาน/เปาหมาย
เทียบเคียง สราง/ใชความรู

(สิ่งที่ควรเปน/อยากเห็น)

เลือก & ระบความรสําคัญ (CC) L
วิเคราะห  & 
วางแผนพัฒนา

เลอก & ระบคุวามรูสาคญ (CC) Lean, 
R2R

Gap/Opportunity of improvement 
(โอกาสพัฒนา)

พิจารณาจาก
ความสอดคลอง & 
เชื่อมโยงเชอมโยง
 บริบท
 ทิศทาง & นโยบาย
 ความสําคัญ

ADLI & 
LeTCI ป / / ั ็

สถานการณปจจุบัน 
่ ่ ่

บริบท ขอมล สารสนเทศ

 ความสาคญ LeTCIแบงปน/ขยายผล/จดเกบ

(สิ่งที่เปนอยู ปญหาที่พบ)
บรบท ขอมูล สารสนเทศ 

ขอกําหนด



การปรับปรุงกระบวนการ บรรลุ
วิสัยทัศน &

SiSPP
Process owner 

หนวยงานพันธกิจ CFT

วสยทศน & 
LO

หนวยงานพนธกจ CFT

ติดตามขอมูลสําคัญ ตัวชี้วัด
• VOC
• ผลลัพธตัวชี้วัด (in process,  
output/outcome)

วิเคราะห
• Trend
• เปรียบเทียบคาเปาหมาย/คเทียบ/

• คูเทียบ/คูแขง/สถานการณ
ภายนอก

• ผลประเมินภายใน/ภายนอก

เปรยบเทยบคาเปาหมาย/คูเทยบ/
คูแขง

• หาสาเหตุ/ความสัมพันธ

• ตั้งสมมติฐาน
• ปรับปรง

 ผลปร เมนภายใน/ภายนอก

• Process improvement
Lean, 
R2Rปรบปรุง

• ติดตามประเมินผล
Process improvement

• Product innovation
• New business model

R2R

Best practice ขยายผลทั้ง
คณะฯ & สูสังคม



Siriraj Knowledge Assets

A hi & จัดทําหนังสือ

จัดเก็บในหอจดหมาย
เหตุทางการแพทย 
ิ ิ ั  6  Achieve & 

museum
(Organizational 

lea ning)

จดทาหนงสอ
นวัตกรรม/website 
สนับสนุนการ
ตีพิมพผลงาน

พพธภณฑ 6 แหง

Publication & book 
(Research K creation)

learning) ตพมพผลงาน 
R2R, 

การขอ patent
นโยบาย/แนว

โครงการตํารา
สนับสนุนการ
ี ิ  ิ ั

Process Product & Best Practice

(Research, K. creation)
/

ปฏิบัติ/กระบวนการ
ทํางาน

ตีพิมพผลงานวิจัย

Process, Product & Best Practice 
(CQI, Lean, CPG, R2R 

นวัตกรรมโครงการติดดาว Patent)
ประกาศ คมอื

Work instruction, guideline

ประกาศ คูมอ
เอกสารคุณภาพ/

การสอนWork instruction, guideline
(Routine work)



Siriraj Clinical Tracer Plus : 
Severe Sepsis/Septic Shock

ผลลัพธ
 แนวทางการวินิจฉัย ดูแลรักษา อยางเปนสหสาขาวิชาชีพ 10 เรื่อง

ชุมชนนักปฏิบัติ (CoP)

 รวบรวมประกาศ และแนวทางปฏิบัติที่เกี่ยวของ ของโรงพยาบาล

 จัดทําหนังสือคูมือเพื่อแจกจายใหแก : อาจารยแพทย แพทยประจําบาน 

    แพทยประจําบานตอยอด หอผูปวย (พยาบาล) หนวยงานของฝายเภสัชกรรม

 อบรมอาจารย (ที่สนใจ) นศ.แพทยป 6 แพทยประจําบาน พยาบาล และเภสัชกรที่เกี่ยวของ

 ประกาศใช สูการปฏิบัติทั่วทั้งโรงพยาบาล ตั้งแตมีนาคม 2554

 จัดทําระบบจัดเก็บ วิเคราะหขอมูล และรายงานผล เพื่อประเมินและพัฒนาระบบงานตางๆ

 นําเสนอในที่ประชุม National HA Forum 

    มีนาคม 2554

 สรพ.นําไปเผยแพรเปน guideline 

    ทั่วประเทศ
 พัฒนาระบบเบิกยาดวน/ฉุกเฉิน
 บรรจุในหลักสูตรอบรมนศพ.เวชปฏิบัติ 
แพทยประจําบาน พยาบาล

ปรับ 2557

  แพทยประจาบาน พยาบาล



Siriraj Clinical Tracer Plus & Link-Share-Learn : 
CPG Severe Sepsis/Septic Shock

50

Mortality rate 
(%)

Q lit
ผลลัพธ

30

40

50 Quality 

10

20

30

ALOS (วัน)คายา(หมื่นบาท) 

0

10
ม.ีค.-ธ.ค.2554 
2555

Cost 

2556
ม.ค.-ม.ิย.2557

ICU stay(วัน)Charges(หมื่น
บาท) พัฒนาระบบเบิกยาดวน/ฉกเฉินบาท) พฒนาระบบเบกยาดวน/ฉุกเฉน

 บรรจุในหลักสูตรอบรม นศพ.เวชปฏิบัติ แพทยประจําบาน พยาบาล
  สรพ. นําไปเผยแพรเปน guideline ทั่วประเทศ



ผลลัพธ

นําเสนอใน HA National Forum เมื่อมีนาคม 2554

สรพ. นําไปขยายผลทั่วประเทศ

นาเสนอใน HA National Forum เมอมนาคม 2554

รับรางวัลรางวัลดีเดน 
Patient Safety Goals Award 

HA National Forum เมื่อ มีนาคม 2556HA National Forum เมอ มนาคม 2556



มุงสู HPO ดวย Specific disease excellence : 
Siriraj Clinical Tracer Plus & CQI, R2R

Total Knee Replacement

Safety & 
Quality

R2R



ผลการดําเนนิการ

ผลการดําเนินการ 2558
ทุกภาควิชาทางคลินิกมีการจัดทํา SiCT Plus 
อยางนอย 1 เรื่อง/ป 

13/16 (81.3%)

ตอยอดสูการรับรองคุณภาพกลุมโรคเฉพาะ 
(specific disease/care program) : TKA, 

Liver transplantation (2558)Liver transplantation  (2558)



ปญหาคุณภาพ

ขาดระบบการตอบสนองการรอง รียน

ญ ุ

ขาดระบบการตอบสนอง
ความตองการ

การรองเรยน

                           ภายใน

ความคาดหวัง ความไมพอใจ การสื่อสาร

ผูใชบริการ
                       ภายนอก

ความคาดหวง ความไมพอใจ การสอสาร

ั่ ความสับสน
ความไมเขาใจ
ความผิดพลาด

ความเสี่ยง /
ไมปลอดภัย

ไมมีระบบ ไมใสใจ ไมรู

ผูใหบริการ

บุคลากร 15,000 คน
นักศึกษา ผูฝกอบรม



ความเสี่ยงทางคลินิก (Clinical risk) พื้นฐานสําคัญ

ความเสี่ยง หรือเหตการณความเสียหายที่เกิดขึ้นกับผปวย

พนฐานสาคญ
ของคุณภาพ

ความเสยง หรอเหตุการณความเสยหายทเกดขนกบผูปวย
จากกระบวนการ หรือกจิกรรมตรวจวินิจฉัย และการดูแล
รกัษาพยาบาล จนผปวยกลับบานรกษาพยาบาล จนผูปวยกลบบาน

Occurrence 
report

ประเด็นสําคัญ
 โอกาสเกิดความสูญเสีย ตอผูปวยและครอบครวั 
 ระดับความรุนแรง ตั้งแต เล็กนอย จนถึงชีวิต
 ผลกระทบตอรางกาย จิตใจ อารมณ สังคม หรอืจิตวิญญาณ



ลักษณะขององคกรที่มุงใหเกิดความนาไววางใจ  
(High reliability organization : HRO)(High reliability organization : HRO)

 มคีวามหลากหลายของลกัษณะการทํางาน วิชาชีพ/พื้น มความหลากหลายของลกษณะการทางาน วชาชพ/พน
ฐานความรู มมุมองและประสบการณ (Hypercomplexity)

 ผลการทํางานที่ดีตองอาศัยทีมตางๆ (depend on task across ผลการทางานทดตองอาศยทมตางๆ (depend on task across 
the team)

 มีระดับการบังคับบัญชาและสายงานที่หลากหลาย มีกลุมวิชาชีพ
(E t hi hi l diff ti l)(Extreme hierarchical differential) 

 มทีมีทาํงานและระดบัการตัดสินใจที่ซับซอน (Multiple decision 
maker)maker) 

 สังคมตองการใหแสดงความชัดเจน/โปรงใส/คาดหวังสูง
(High degree of accountability)

 ตองการระบบการใหขอคิดเห็นจํานวนมาก ทันทวงที (Need for 
frequent, immediate feedback) 

่ ่ ตองใชทีมชวยเหลือเรงดวนเพือ่ใหเกิดผลดทีี่สุด (Compressed 
time constraints) 



High Reliability Concept

เปนแนวคิดที่ชวยใหเกิดการสงมอบการบรกิารดูแลรกัษาผูปวยทีู่ ู
สรางความนาไววางใจ (มีความปลอดภัย & คุณภาพสูง)

ผสมผสาน mindset & culture เขากับการพัฒนาระบบงาน

Mindset Mindfulness Culture

ฐานคิด ตื่นรู ปฏิบัติโดยอัตโนมัติ

Mindset Mindfulness Culture

ReliabilityDesign
Production Product

Procurement
Customer

Design
Production Product

Procurement
Customer

Procurement

Database of Failure

Procurement

Database of Failure

ระบบคุณภาพและความปลอดภัย
ใชกระบวนการ/เกณฑ/เครื่องมือตางๆ เชน 
Six Sigma, Lean, ISO, TQA/Baldrige, 
TQM เพื่อพัฒนาระบบงาน



ลักษณะขององคกรที่นาไววางใจ  
(High reliability organization : HRO)

ดังนัน้ ตองมี Safety Mindset :

(High reliability organization : HRO)

No harm, 
P ti i k tดงนน ตองม Safety Mindset :

 ตื่นรู (highly alert) 
 ไวตอการรบัร ในสถานการณรอบขาง “ตอมเอะ”

Proactive risk management

No shame ไวตอการรบรู ในสถานการณรอบขาง ตอมเอะ
 ยอมรบัวาซับซอน ไมดวนเอางายเขาวา
 ครนคิด อา nea miss มา ปนโอกาสพัฒนา

No shame 
เกิดเหตุ
ใหบอก 
ใหรายงาน 

 ครนุคด เอา nearmiss มาเปนโอกาสพฒนา
 พรอมรับมอืความเสี่ยงทุกสถานการณ
 ื  (fl ibl )

กลาบอก 
กลาเลา

 ยืดหยุน (flexible)
 สามารถปรบัตัวได (adaptable)

No blame ไมกลาวหา 
ไมเนนลงโทษ

Preoccupy with failurePreoccupy with failure
ทุกครั้งที่จะวางแผนและลงมือทําหัตถการ 

14th HA National Forum 12-15 มีนาคม 2556

ุ
ใหคาดการณถึงปญหาหรือความลมเหลวที่จะเกิดขึน้



ศิริราช & การมงส HROศรราช & การมุงสู HRO 

 Concept & criteria : ทุกคน ทุกระดับ ทุกขั้นตอนการทํางานมุง
สรางความปลอดภัย มคีุณภาพ และประสิทธิภาพ มากขึ้น
- ตระหนกั ใสใจ 
- ตื่นรู เปดใจ เรยีนรู ปรับปรุง ทั้งสภาพแวดลอม ระบบงาน และู ู ุ
พฤติกรรมผูใชและผูใหบรกิาร

 People : ผูปฏิบัติงานมสีวนรวมในการพัฒนางาน สงเสริมการ
ี่ ปพัฒนาสมรรถนะทีสําคัญและจําเปน (SA & Decision making)

 Process : จัดกระบวนการทํางานที่ชัดเจน งาย สามารถ
ส  ใช ื่ ื ี่ สตรวจสอบงานดวยตนเอง ใชเครองมอคณุภาพทเหมาะสม 

ประเมนิและใชผลเพื่อพัฒนาอยางมีประสิทธิภาพ
 Resources : คมคา เหมาะสม และเอื้อตอการบรรลเปาประสงค Resources : คุมคา เหมาะสม และเออตอการบรรลเุปาประสงค



มุงสู HRO ดวย Siriraj Concurrent Trigger Tool 
(MEWs : ตัวสงสัญญาณ)

กําหนด Modified Early Warning Sign (MEWS) 
เปน ตัวสงสัญญาณ (concurrent trigger tool) 

( ญญ )

ทบทวน คนหา guideline/CPG/caremap

ไมมี

จัดทํา guideline โดยปรึกษาอาจารยแพทยผูเชี่ยวชาญ
 การวินิฉัย : อาการ อาการแสดง การตรวจคน
 รักษา พยาบาล : การตอบสนองภาวะฉุกเฉิน การเตรียมการ

วัตถุประสงค : บริหารความเสี่ยงเชิงรุกในการดูแลผูปวยอยางเปนทีมสหสาขา
 ส ป ไ  สภาวะผูปวยไมเลวลง 
 ผูปวยไมเกิดภาวะแทรกซอนที่ปองกันได



มุงสู HRO ดวย Siriraj Concurrent Trigger Tool 
(MEWs : ตัวสงสัญญาณ)

นํารอง 3 เรื่อง : งานการพยบ.ศัลยฯ & ภาคศัลยฯ
Increase intracranial pressure

( ญญ )

Active bleeding post cardiac surgury
Acute arterial occlusion after revascularization

Safety & 
Quality



ั้ ี่ ั้ ี่

MEWS : Increase intracranial pressure

ครังที 1 ครังที 3

อยากเห็นอะไร ไมอยากเห็นอะไร
รไดอยางไรใหไว ถกตอง และปลอดภัย

ครั้งที่ 2

รูไดอยางไรใหไว ถูกตอง และปลอดภย
ทําอยางไรจึงปองกนัและจัดการใหเร็ว และดี

ครั้งที่ 4



MEWS : Increase intracranial pressure & R2R

ตัวชี้วัด (KPI)
เปา
หมาย

ผลลัพธ
กอน

ดําเนินการ

ผลลัพธทีป่ฏิบัติได

2556 2557

1. อัตราความถูกตองของการ
ตรวจพบภาวะ IICP จากการใช 
MEWS เมื่อเทียบกับ CT Scan 
(%)

80 68.5
(n=73)

70.55 68.5

(%)
2. ผลการรักษาภาวะ IICP 

- Improve (%) (คะแนน GCS 
และ Motor Power grade )

≥50 48.80 56.52 55.17

ตอยอดส

- อัตราการตาย (%) ≤8 19.50 9.57 5.75

ตอยอดสู 
R2R

มุงตอบสนอง 
safety KPI รพ. 

& ส HRO& สู HRO



ระบบคุณภาพ คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาลุ

คณภาพการ คณภาพการวิจยัคณภาพการศกึษาคุณภาพการ
บริการสุขภาพ

โ  ป ั  ั

คุณภาพการวจย
(GCP)

คุณภาพงาน
วิชาการ

คุณภาพการศกษา
สกอ./สมศ./MUQD/EdPEx

(TQA)/แพทยสภา/ราชวิทยาลัย

2560โรงพยาบาล
HA/HPH/

JCIA

หองปฏิบัตกิาร
ทางการแพทย 
ISO 15189, 

22870

หนวยงานสนับสนุน 
& สํานักงาน 

(HA/HPH, TQA) 2554
2553

2560 
SiIS & SiQA 

Internal 
Audit

(ISO 15189)

ประกันคุณภาพ
การศึกษาภายใน 
(MUQD/EdPEx)

กรรมการ
จริยธรรม

การวิจยัในคน

กรรมการ

วิชาการ

2553

Internal survey ทุกป (HA/JCIA/TQA; ISO)

(ISO 15189) (MUQD/EdPEx) วชาการ

2544

ตรวจสอบภายใน/สตง./ตรวจสอบงบการเงิน/MUQD:EdPEx ทุกป

HA, ISO: Surveillance ทุก 1-2 ป ราชวิทยาลัยทุก 5 ป
สกอ ทก 1-3 ปRe-Accreditation ทุก 3 ป สกอ. ทุก 1-3 ป
สมศ.ทุก 5 ป

กลุมสถาบันแพทยศาสตรแหงประเทศไทย (กสพท.) ทุก 3 ป (TQA)



วัตถุประสงคของการเยี่ยมสํารวจภายในประจําป

เขยีน SAR TQA, Advanced HA 
= identify Gap,  K. assetsGood/Best practice

Sharing

 หนวยงาน/ภาควิชา/คณะกรรมการครอมสายงานมีการทบทวน ประเมิน
ตนเอง บูรณาการมาตรฐานและระบบงานสําคัญ อยางนอยปละ 1 ครั้ง

 ป ื ั ื่ ใ โ ั   ี่ไ  ั ี่ เปนการยืนยัน ชืนชม ใหโอกาสพัฒนา แกหนวยงานทีไดรับการเยียม
สํารวจ  ทําใหเกิดการตอยอด/สรางคุณคาในการพัฒนาคุณภาพอยาง
ตอเนื่อง

 สงเสริมการพัฒนาความรู ทักษะดานการพัฒนาคุณภาพ บูรณาการ
มาตรฐานสําคัญที่คณะฯ กําหนดแกหนวยงานผูรับเยี่ยม/ผูเยี่ยมสํารวจ
ภายใน เพื่อประยุกตใชในการพัฒนาหนวยงานของตนเอง และคณะฯุ

 เปนการเตรียมความพรอมสําหรับการเยี่ยมประเมินจากองคกรภายนอก

อบรมหนวยงาน/ผูเยีย่ม
Improvement

I ti & R2RInnovation & R2R
Accreditation



คะแนนเฉลีย่ผลการประเมินหนวยงาน
การเยี่ยมสํารวจภายในประจําป 2555 2558การเยยมสารวจภายในประจาป 2555-2558

หมายเหตุ  ไมมีการเยี่ยมสํารวจภายใน ประจําป 2554 และ 2557 เนื่องจากมีการ
เยี่ยมสํารวจ เพื่อตออายุการรับรอง (Re-accreditation Survey) จากสรพ.



Link

KM process

ั 

สูองคกรแหงการเรียนรูดวยการจัดการความรู
(Learning Organization with Siriraj KM Strategy)

Learn Share

Siriraj KM Strategy

QD , KM, UM, R2R 
Website

Quality conference ทุกเดือน
แลกเปลี่ยนเรยีนรูกับทีมตางๆ 

ื่ ิ  ิ   (KM) ST SST

ตัวอยาง

จุลสาร QD รายเดือน
เพือเชิดชู ตอยอด  คิดสรางสรรค (KM) : ST, SST 

ชุมชนนักปฏิบัติ : CoP

ระบบเอกสารคุณภาพ
- ลงทะเบียนเอกสารคุณภาพ
- รองรับทุกมาตรฐาน  

ส ั ส   ป ช
Quality  Fair  
ประจาํป

 (HA, JCIA, ISO, GMP)
- สื่อสาร/อางอิง ไดทนัเวลา
- ทบทวนทุก 3 ป

สนับสนุนการเขารวมประชุม
ระดับชาติ/นานาชาติ : 

HA National Forum 150 คน/ป



Empowerment Evaluation & 
สรางคุณคาจากงานประจํา

สงเสริมวัฒนธรรมคุณภาพ 
& สรางนวัตกรรม

    ใชเกณฑที่สอดคลองสูวิสัยทัศน กําหนดการทํางาน   
โครงการติดดาว              โครงการตดดาว

                  (PDCA & benchmarking,
R2R, KM, UM, Lean)

นวัตกรรมดีเดน/
นวัตกรรมดีเดนดานการ

ั /

ทบทวน & แจงเกณฑลวงหนา

ทรัพยากรสุขภาพ/ 
นวัตกรรมดีเดนดานแนวคิด Lean

บุคคลคุณภาพแหงป
หนวยงานดีเดน
ประเภทดาวทองหนวยงานดีเดน

หนวยงานดีเดน
ประเภทแพลตินั่ม



Empowerment Evaluation & 
สรางคุณคาจากงานประจํา

สงเสริมวัฒนธรรมคุณภาพ & 
สรางนวัตกรรม

ประเภทนวัตกรรมดีเดนประเภทหนวยงานดีเดน

ตอยอดเชงิพาณิชย 
รานศิริราชฉลาดคิด

รางวัลดีเดน จากกพร. ประจําป 2554 
ประเภทรางวัลนวัตกรรมการใหบริการ

งบประมาณโครงการติดดาวประจําป 2549 - 2557 

รานศรราชฉลาดคด

ป = ชื่อรางวัล = พ.ศ.-1
“สรรคสรางนวัตกรรมจากงานประจําสูการบริการ

ที่เปนเลิศอยางยั่งยืน”



คณะกรรมการฯ ประเมินผลโครงการติดดาว

หนวยงาน/เจาของนวัตกรรม ประเมินผลโครงการติดดาว/



Setting Overall Goalg

World Leader 
891 -1000

G d P f

Industry Leader 
681 - 790

Benchmark Leader 
791 - 890

Early Result 
271 - 370

Good Performance 
471 - 570 Emerging Industry Leader 

571 - 680

Early Development 
0 - 270

Early Improvement 
371 - 470

Target
0 270



ปจจัยความสําเร็จออกแบบ & พัฒนาระบบ 
& สรางคณคารวม

 รางวัล Trusted Brand (ระดับทอง) 
6 ป ติดตอกัน (2550 - 2555) นโยบาย & ไดรับการสนับสนน จากผนํา/ผบริหาร

& สรางคุณคารวม
อยางตอเนื่อง

( )

Platinum Award 
ป 2554

 นโยบาย & ไดรบการสนบสนุน จากผูนา/ผูบรหาร          

อยางตอเนื่อง

 ผูรับผิดชอบและทีมสนับสนุนทีช่ัดเจน มีการบูรณาการของู ุ ู

ระบบคุณภาพอยางเปนองครวม และมุงเนนการพัฒนาคน

 สรางความมีสวนรวมและคุณคาของทุกฝาย มีการบริหาร

เกณฑ : 
ความไววางใจ คุณภาพ คุณคา 
ภาพลักษณที่แข็งแกรง  
เขาใจความตองการของผบริโภค

จัดการอยางเปนระบบ เชื่อมโยงผูเชี่ยวชาญและระบบ

สนับสนุน สอดคลองกับทิศทางขององคกร และสังคม     
เขาใจความตองการของผูบรโภค 
นวัตกรรมใหมๆสูตลาดเสมออยางสมดุล

 มีการประเมินผล (ภายใน & ภายนอก) เพื่อพัฒนาตอเนื่อง & 

ตอยอดสูความเปนเลิศ

 ใช Siriraj KM strategy (Link – Share – Learn) & 

 รางวัล Excellence Award 2009
ประเภท Business Enabler

Government Sector

SIRIRAJ culture ขับเคลื่อน 

 ที่สําคัญคือ ชาวศิริราชมคีวามมุงมั่นในการทําดี เพื่อสวนรวม



สูองคกรที่นาไววางใจ และมีประสิทธิภาพสูง
ื่ ป ิศ  ั่ ืเพอความเปนเลศอยางยงยน

วัดผล ปรับปรุง &
พัฒนา

SIRIRAJ lt eSIRIRAJ culture

ขอบคุณคะ
Conductor & EmpowermentConductor & Empowerment

(ผูบริหาร)


