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บทคัดย่อ

บทความนีม้วีตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษาแนวคดิเคร่ืองมอืการจดัการคณุภาพสมยัใหม่ ทีส่ามารถน�ามาปรบัใช้ 
ให้เหมาะสมกับส�านักงาน กสทช. มุ่งเน้นศึกษาเชิงคุณภาพของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ โดยเป็นการวิจัย
เชิงเอกสาร ผลการศึกษาพบว่าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเป็นเคร่ืองมือการจัดการสมัยใหม่ที่ได้รับ 
การยอมรับอย่างกว้างขวางในหลายสิบประเทศ เป็นต้นแบบที่นอกเหนือจากการสะท้อนความเป็นเลิศในภาค
เอกชนแล้ว หน่วยงานราชการ รฐัวสิาหกจิได้ประยกุต์ใช้เป็นกรอบการด�าเนนิการของระบบประเมนิคณุภาพที ่
เรยีกขานในชือ่ PMQA (Public Sector Management Quality Award) และ SEPA (State Enterprise Performance 
Appraisal System) ตามล�าดบั เครือ่งมอืนีเ้ป็นแนวทางสูค่วามเป็นเลิศในทกุมติ ิท้ายท่ีสุดจะส่งผลต่อการบรรลุ 
วิสัยทัศน์ และสนับสนุนการขับเคลื่อนนโยบายยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปีในมิติระบบการบริหารจัดการภาครัฐ 
ช่วยสร้างผลิตภาพที่ดีและปรับกระบวนทัศน์ในทุกองคาพยพขององค์กร จึงเป็นความท้าทายส�าหรับส�านักงาน 
กสทช. ที่จะยกระดับสู่การมีบทบาทในการขับเคล่ือนประเทศสู่ดิจิทัล นอกจากนี้ องค์กรสามารถบูรณาการ
เครื่องมือเชิงคุณภาพอื่นมาปรับใช้ร่วมกันได้เป็นอย่างดีด้วย แนวคิดหลักของเกณฑ์เริ่มจากการประเมินองค์กร
ในทุกมิติของการบริหารเพ่ือให้ได้ค�าตอบว่า องค์กรด�าเนินการได้ดีอย่างที่ควรเป็นหรือไม่ รู ้ได้อย่างไร 
ควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ด้วยวิธีการอย่างไร และในการน�าไปใช้ต้องค�านึงถึงปัจจัยความส�าเร็จ 
ซึ่งครอบคลุมถึงตัวแบบโครงสร้างการด�าเนินการ ทีมงาน และวิธีการประเมินองค์กร
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ABSTRACT 

This article aims to study conceptual framework of modern management tools to which 
it can be suitable deployed for the Office of the NBTC. The study focuses on qualitative analysis 
of Thailand Quality Award - TQA and used documentary research. Its results reveal that TQA, 
as a modern management tools, is widely recognized in a great number of countries. Those 
in private sector that awarded TQA are accepted as highly performance corporations. 
More importantly, TQA also plays a virtual role as a basis of performance appraisal system like 
PMQA and SEPA for government and government-related agencies, as well as state-enterprises  
accordingly. TQA is a guideline for seeking excellence in all aspects. In the end, it can help 
the organization achieve its vision and support the 1st 20-year Thailand National Strategic Plan, 
through enhancing the government’s and government-related agencies management system. 
TQA helps improve productivity and re-shape work systems within the organization to better 
functions. It is really challenging for the Office of the NBTC to take part in playing a significant 
role in moving the country towards digital Thailand. In addition, TQA is flexible enough to work 
well with other managerial tools. The core principle of TQA lies on an organization assessment 
in all aspects in order to find out whether the organization performs well as compared to the 
benchmark. What indicators present? Whether or not any things should be changed? How to 
do? And when implementing the tools, success factors should be concerned, also structure 
of the operational team, and assessment method to be deployed.     

Keywords : Thailand quality Award-TQA, Office of the NBTC, Management tool, Key process

ความส�าคัญของปัญหา

ตามท่ีรัฐบาลได้ประกาศนโยบายขับเคลื่อนเศรษฐกิจด้วยนวัตกรรม เพื่อพัฒนาประเทศไทยไปสู ่
ความมั่นคง มั่งคั่ง และยั่งยืนตามเป้าหมายยุทธศาสตร์ประเทศไทย 4.0 เน้นนวัตกรรมความคิดเชิงสร้างสรรค์ 
ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management - NPM) รวมทั้ง
ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี โดยเฉพาะในยุทธศาสตร์ที่ 6 ด้านการปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหารจัดการ 
ภาครัฐ เพื่อให้เกิดการท�างานแบบบูรณาการของหน่วยงานภาครัฐ เน้นการให้บริการที่รวดเร็วแบบมืออาชีพ
ภายใต้กฎหมายที่ก�าหนด นอกจากนี้ แผนพัฒนาดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม พ.ศ. 2559 มีการก�าหนด
ยุทธศาสตร์การปรับเปล่ียนภาครัฐสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล  ส�านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 

1 9 7

วารสารวิชาการ

ประจ�าปี 2562



กจิการโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคมแห่งชาต ิ(ส�านกังาน กสทช.) เป็นหน่ึงในหน่วยงานภาครฐัทีม่ส่ีวนส�าคญั
ท่ีจะช่วยขับเคลื่อนแนวนโยบายดังกล่าว จึงได้ก�าหนดแผนยุทธศาสตร์ให้สอดคล้องกับนโยบายของประเทศ 
โดยก�าหนดยทุธศาสตร์พัฒนาองค์กรให้เป็นองค์กรทีมี่ธรรมาภบิาลและสมรรถนะสงูอย่างยัง่ยนื รวมทัง้ยกระดบั
การบริหารจัดการเชิงยุทธศาสตร์ภายใต้วิสัยทัศน์ “ส�านักงาน กสทช. เป็นองค์กรชั้นน�าในระดับอาเซียนในการ
ก�ากับดูแลและพัฒนากิจการสื่อสารเพื่อการพัฒนาประเทศอย่างยั่งยืน”

การจะบรรลุเป้าหมายหรือวิสัยทัศน์ จ�าเป็นต้องมีเครื่องมือการจัดการคุณภาพที่หลากหลายเข้ากับ 
บริบทขององค์กร แม้ส�านักงาน กสทช. จะได้น�าเครื่องมือการจัดการคุณภาพมาใช้เป็นบางเคร่ืองมือ เช่น 
ระบบ ISO 9001 กจิกรรม 5ส แต่ยงัไม่ครอบคลมุทัว่ทัง้องค์กร โดยเฉพาะหน่วยงานหลักท่ีส�าคญั หรือหน่วยงาน 
สนบัสนุน ท�าให้การบรรลเุป้าหมายหรอืวสัิยทศัน์เป็นไปได้ยาก ไม่สามารถปรบัเปลีย่นกระบวนทศัน์ (Paradigm) 
ในทุกองคาพยพ ซึ่งถือเป็นประเด็นความท้าทายของส�านักงาน กสทช. ในการก้าวไปสู่การเป็นองค์กรก�ากับ 
ในระดับอาเซียน 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา

ในบทความนี้ ผู้เขียนจะเน้นแสดงให้เห็นแนวคิด กรอบการด�าเนินการ (Framework) และสรุปเนื้อหา
ของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อให้ผู้อ่านมีความเข้าใจในเบื้องต้น พร้อมทั้งศึกษาปัจจัยสู่ความส�าเร็จ 
ในการประยุกต์ใช้ และสรุปเป็นข้อเสนอแนะต่อส�านักงาน กสทช. เกี่ยวกับตัวแบบโครงสร้างการด�าเนินการ 
และประเด็นที่ต้องพิจารณาเพิ่มเติม เมื่อมีการน�าไปปรับใช้ตามความเหมาะสมและสอดคล้องกับบริบทของ
องค์กร 

กรอบแนวคิดและวิธีการศึกษา

บทความฉบับนี้จะท�าการศึกษารวบรวมข้อมูลและเอกสารที่เกี่ยวข้องกับแนวคิดของเคร่ืองมือ 
การจัดการคุณภาพที่ส�าคัญ ประกอบด้วย เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award : TQA) 
มาตรฐาน ISO 9001 และแนวคิดลีน (Lean) โดยมุ่งเน้นศึกษาแนวคิดการประยุกต์ใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพ 
แห่งชาติว่าจะมีส่วนในการน�าไปปรับใช้กับส�านักงาน กสทช. เพื่อยกระดับในมิติต่าง ๆ  เพื่อน�าไปสู่องค์กรที่มี 
ความเป็นเลิศได้อย่างไร รวมทั้งหากจะมีการน�าไปใช้ในทางปฏิบัติควรจะต้องด�าเนินการอย่างไร โดยวิธีศึกษา
เป็นการวิจัยเชิงเอกสาร (Documentary research)
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เครื่องมือการจัดการคุณภาพในปัจจุบัน

ปัจจุบันมีเครื่องมือการจัดการคุณภาพที่หลากหลาย การจะยกระดับองค์กรให้มีความเป็นเลิศและ 
เป็นองค์กรช้ันน�าจ�าเป็นต้องสร้างกระบวนการเพื่อให้เกิดผลิตภาพที่ดี โดยอาศัยเครื่องมือการบริหารจัดการ
คณุภาพสมยัใหม่ทีมี่ประสิทธภิาพเป็นทีย่อมรับ สามารถน�ามาปรบัใช้ให้เข้ากบับรบิทขององค์กรในแต่ละภารกจิ
ซึ่งมีความเป็นพลวัตสูง ผลิตภาพที่ดีก็คือ ความพึงพอใจหรือการยอมรับและให้ความเชื่อมั่นต่อองค์กร นั่นคือ
ผลลัพธ์ (Outcome) การจะมีผลลัพธ์ที่ดีก็ต้องมองกลับไปตั้งแต่ปัจจัยน�าเข้า (Input) ที่ต้องครอบคลุมสภาวะ
แวดล้อมต่าง ๆ  ทัง้ปัจจยัภายนอกและปัจจยัภายในกระบวนการ (Process) หรือขัน้ตอนการปฏบิตังิาน บคุลากร
ทีป่ฏบิตังิานในกระบวนการหลกัและกระบวนการสนบัสนนุ รวมถงึระบบงานทีเ่กีย่วข้อง และผลผลิต (Output) 
ปัจจุบันมีเครื่องมือการจัดการคุณภาพจ�านวนมากที่ช ่วยเพิ่มประสิทธิภาพการด�าเนินการขององค์กร 
ในบทความนี้จะน�าเสนอเครื่องมือที่จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพขององค์กร 3 เครื่องมือ ดังนี้

1. รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ (Thailand Quality Award - TQA)

TQA เป็นรางวัลมาตรฐานระดับโลก (World Class) มีจุดเด่นคือ เป็นเครื่องมือที่ช่วยให้องค์กรสามารถ
ประเมินองค์กรตนเอง เพ่ือท�าให้เกิดการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง โดยไม่เน้นวิธีการหรือรูปแบบเฉพาะเจาะจง 
ประเทศไทยได้น�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเข้ามาต้ังแต่ปี 2539 โดยมีสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติเป็น 
หน่วยงานหลักที่สนับสนุนการใช้เกณฑ์ โดยสามารถใช้เกณฑ์นี้ได้ในทุกภาคส่วน ทั้งภาครัฐ เอกชน ไม่ว่าจะเป็น
ภาคการผลิต ภาคบริการ และใช้ได้ครอบคลุมทั้งองค์กรขนาดใหญ่และขนาดเล็ก เป็นกรอบการด�าเนินการ 
(Framework) ใหญ่ และ TQA ยังเป็นต้นแบบในการน�าไปประยุกต์เป็นระบบประเมินคุณภาพต่าง ๆ  
ทั้งหน่วยงานราชการ รัฐวิสาหกิจ โดยในปี 2549 ส�านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (กพร.) 
ได้น�าเกณฑ์ TQA มาประยกุต์ใช้กบัหน่วยงานราชการทุกแห่ง โดยใช้ชือ่ว่า ระบบคณุภาพการบริหารจดัการภาครฐั 
(Public Sector Management Quality Award – PMQA) ต่อมาได้มีการขยายผลการน�าเกณฑ์ TQA ไปใช ้
ในภาคส่วนทีส่�าคญัในการรบัรองคณุภาพต่าง ๆ  เช่น ระบบการรับรองมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ 
(Hospital Accreditation–HA) ระบบการประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Performance 
Appraisal - SEPA) เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพ่ือผลการด�าเนินงานที่เป็นเลิศ (Education Criteria for 
Performance Excellence – EdPEx) และเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งส�านักงานคณะกรรมการการศึกษา 
ข้ันพื้นฐาน (OBECQA) รางวัลคุณภาพแห่งชาติจึงเป็นเครื่องหมายแสดงความเป็นเลิศในการบริหารจัดการ 
ทุกด้าน มีผลการด�าเนินงานที่ดีเทียบเท่าองค์กรที่มีคุณภาพสูงระดับโลก  

ปัจจุบันมีเพียง 3 องค์กรเท่านั้นที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ได้แก่ บริษัท ไทยอคริลิค ไฟเบอร์ จ�ากัด  
บริษัท ผลิตภัณฑ์กระดาษไทย จ�ากัด (บริษัทในเครือซีเมนต์ไทย) และสายงานระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาต ิ
บริษัท ปตท. จ�ากัด (มหาชน) ซึ่งมีคะแนนผลการตรวจประเมิน ทั้งมิติกระบวนการและมิติผลลัพธ์สูงกว่า 
650 คะแนน ซึ่งเป็นข้อบ่งชี้ถึงการก้าวผ่านความท้าทายและแสดงให้เห็นความมุ่งมั่นขององค์กรที่ต้องการ 
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ยกระดับผลิตภาพและพิสูจน์ความเป็นเลิศทุกด้านในเวทีระดับโลก ส�าหรับองค์กรที่คะแนนไม่ถึงเกณฑ ์
แต่ได้คะแนนสงูกว่า 350 คะแนน กจ็ะได้รบัรางวลัการบรหิารสู่ความเป็นเลิศ (Thailand Quality Class : TQC)  
หรือรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศท่ีมีความโดดเด่นในด้านต่าง ๆ  เช่น TQC+ Customer TQC+ People  
TQC+ Operation หรือ TQC+ Innovation ซึ่งก็มีหลายองค์กรที่ได้รับรางวัลดังกล่าว เช่น ธนาคารออมสิน 
สายออกบัตรธนาคาร ธนาคารแห่งประเทศไทย คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล เป็นต้น

2. มำตรฐำน ISO 9001

ISO มาจากค�าว่า International Standardization and Organization หรือองค์การระหว่างประเทศ
ว่าด้วยการมาตรฐานก่อตัง้เมือ่ปี 2490 ส�านกังานใหญ่ตัง้อยูท่ีก่รุงเจนวีา สวิตเซอร์แลนด์ มสีมาชิก 163 ประเทศ 
(ข้อมูล ณ สิงหาคม 2562) มีวัตถุประสงค์เพื่อก�าหนดมาตรฐานระหว่างประเทศ พัฒนาอุตสาหกรรมเศรษฐกิจ 
การกีดกันทางการค้าระหว่างประเทศ มีการออกใบรับรองมาตรฐานในหลายด้าน ทั้งนี้ ระบบบริหารจัดการ
คุณภาพ (ISO 9001) เวอร์ชัน 2015 ถือเป็นหนึ่งใน ISO ซึ่งมีจุดเด่นคือ เป็นมาตรฐานการจัดวางระบบบริหาร
งานเพื่อประกันคุณภาพ ครอบคลุมตั้งแต่การออกแบบผลิตภัณฑ์ การผลิต จนถึงขั้นสุดท้ายคือ การติดตั้ง 
หรือส่งมอบการบริการ เป็นระบบที่ท�าให้เชื่อม่ันได้ว่ากระบวนการต่าง ๆ  ได้รับการควบคุมและสามารถ 
ตรวจสอบได้ผ่านระบบทีร่ะบขุัน้ตอนและวธิกีารท�างานเพือ่ให้มัน่ใจว่าบคุลากรในองค์กรรู้หน้าที ่ความรับผิดชอบ 
และขัน้ตอนต่าง ๆ  ในการปฏิบตังิาน  มกีารฝึกอบรมให้ความรูแ้ละทกัษะในการปฏิบตังิาน มีการจดบนัทกึข้อมลู 
รวมท้ังการตรวจสอบการปฏิบัติงานว่าเป็นไปตามที่ระบุไว้ในระบบหรือไม่ รวมทั้งมีแนวทางในการป้องกัน 
ข้อผิดพลาดเดิม 

3. ลีน (Lean) 

Lean มาจากต้นก�าเนิดที่อธิบายระบบการผลิตของโตโยต้า (Toyota production system) ที่ต้องการ
ลดความสูญเสียในกระบวนการผลิตและการใช้ประโยชน์จากบริษัทที่จัดส่งช้ินส่วนให้โตโยต้าเพ่ือสร้างคุณค่า 
ให้กับลูกค้าที่ใช้รถยนต์ Lean จึงเป็นแนวคิดที่จะลดความสูญเปล่า (Waste) ในทุก ๆ กระบวนการเพื่อเปลี่ยน
ไปสูค่ณุค่า (Value) ด้วยการคดิใหม่ เริม่ตัง้แต่การวิเคราะห์สภาพปัจจบุนั แยกงานออกเป็นกิจกรรม คอื กิจกรรม
ทีส่ร้างคณุค่า กจิกรรมทีไ่ม่ได้สร้างคุณค่าแต่ไม่สามารถหลกีเลีย่งได้ และกจิกรรมทีไ่ม่ได้สร้างคณุค่า พร้อมท�าการ
วางแผน ก�าหนดเป้าหมายในการปรับปรุง และน�าเครื่องมือคุณภาพต่าง ๆ  เช่น 5ส ไคเซ็น มาใช้และท�าการ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ดังนั้น Lean จึงเหมาะสมกับการปรับปรุงกระบวนการที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า ซึ่งพนักงาน
ทุกระดับสามารถน�าแนวคิดดังกล่าวไปปรับใช้เพ่ือลดภาระงาน โดยค�านึงถึงความต้องการของลูกค้าเป็นท่ีตั้ง 
ในการวิเคราะห์คุณค่า เป็นการสร้างวัฒนธรรมคุณค่าให้กับองค์กร  
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ภาพที่ 1 เป็นตัวอย่างการวิเคราะห์ทั้งห่วงโซ่คุณค่าของงานเวชระเบียน โดยแยกเป็นกิจกรรมต่าง ๆ 
เวลาที่ใช้แต่ละกระบวนการและเวลาที่รอคอย ซึ่งโรงพยาบาลศิริราชเป็นโรงพยาบาลของรัฐแห่งหนึ่งที่มี 
ผู้เข้ารับบริการแต่ละวันเป็นจ�านวนมาก ตั้งแต่ขั้นตอนเวชระเบียน การรักษาโดยแพทย์ การช�าระเงินและรับยา
ซึ่งใช้เวลานาน จึงได้น�าแนวคิด Lean เพื่อลดกิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า โดยหาแนวทางในการปรับปรุง เช่น 
แบบฟอร์มเอกสารประวัติผู้ป่วยให้กรอกข้อมูลเฉพาะที่จ�าเป็น ใช้ QR Code ตรวจสอบคิวพบแพทย์เพื่อผู้ป่วย
ไม่ต้องยนืแออดัทีจุ่ดรอควินาน สามารถไปท�ากจิกรรมอ่ืนได้ สแกนเอกสารการตรวจรกัษาลงในระบบอิเลก็ทรอนกิส์ 
แทนการอ่านจากแฟ้มจริง และได้เริ่มมีการน�าหุ่นยนต์ใช้จ่ายยาอัตโนมัติ เป็นต้น

แนวคิดของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

แนวคิดคือ บรรทัดฐานการประเมินองค์กรเพื่อตอบค�าถามว่า “องค์กรด�าเนินการได้ดีอย่างที่ควรเป็น 
หรือไม่ รู้ได้อย่างไร และควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ด้วยวิธีการใด” องค์กรที่ตอบค�าถามและผ่าน 
การประเมินตามเกณฑ์จนได้รับรางวัลจะแสดงถึงวิธีการปฏิบัติและผลการด�าเนินงานที่เป็นเลิศในระดับ 
มาตรฐานโลก มีการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ทุกองคาพยพ มีการน�าพาองค์กรด้วยกลยุทธ์ที่ตอบสนอง
วตัถุประสงค์ขององค์กรได้อย่างชดัเจน โดยยดึลูกค้าเป็นศนูย์กลาง มรีะบบงานและกระบวนการปฏบิตักิารต่าง ๆ   

ภาพที่ 1 ตัวอย่ำงกำรน�ำ Lean มำใช้ในระบบเวชระเบียน โรงพยำบำลศิริรำช

ที่มำ : คณะแพทยศำสตร์ศิริรำชพยำบำล (2558)
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ท่ีเป็นมาตรฐานเชื่อมโยงระหว่างหน่วยงานภายใน ภายใต้การขับเคลื่อนท้ังนโยบายและการลงมือปฏิบัต ิ
ตั้งแต่ผู้บริหารระดับสูงไปจนถึงพนักงานในองค์กร ซึ่งสะท้อนมาที่ผลลัพธ์ของการด�าเนินการ ไม่ว่าจะเป็น 
ผลประกอบการที่ดีขึ้น ฐานะการเงินที่แข็งแกร่ง มีนวัตกรรมที่โดดเด่น เป็นที่ยอมรับของผู้มีส่วนได้เสีย 
กลุ่มต่าง ๆ  ทั้งลูกค้า ผู้ถือหุ้น และพนักงาน 

ลักษณะส�าคัญของเกณฑ์จะเน้นที่ผลลัพธ์การด�าเนินการ ไม่ใช่วิธีการหรือการเลือกใช้เครื่องมือใด 
แต่เน้นความเป็นระบบคือ ต้องมีความเชื่อมโยงระหว่างความต้องการหรือเป้าหมายขององค์กรกับยุทธศาสตร์
ที่ก�าหนด กระบวนการส�าคัญ ระบบงาน และทรัพยากรบุคคล นอกจากนี้เกณฑ์ยังเน้นความสอดคล้องหรือ 
บูรณาการระหว่างหน่วยงาน ในลักษณะห่วงโซ่คุณค่า (Value chain) ไม่ใช่การท�างานแบบแยกส่วน 
มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างกัน มีการสร้างหรือพัฒนานวัตกรรมอย่างสม�่าเสมอ 

ภาพที่ 2 โครงสร้ำงของเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ เพื่อผลกำรด�ำเนินงำนที่เป็นเลิศ

ที่มำ : สถำบันเพิ่มผลผลิตแห่งชำติ (2560)
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โครงสร้างของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ จากภาพที่ 2 เป็นการประเมินเพื่อให้ได้ข้อเท็จจริง 3 ส่วน
ส�าคัญคือ 1) โครงร่างองค์กร 2) กระบวนการส�าคัญ (หมวด 1–6) และ 3) ผลลัพธ์ของกระบวนการส�าคัญ 
(หมวด 7) ในการส�ารวจหรือประเมินตนเองตามแนวเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเป็นการให้ข้อมูลหรือ 
ตอบค�าถามของทั้ง 7 หมวด ซึ่งเกณฑ์มีทั้งหมด 17 หัวข้อ โดยมีรายละเอียดพอสังเขปดังนี้

1. โครงร่ำงองค์กร (Organization profile) เป็นการให้ข้อมูลส�าคญัทีแ่สดงลกัษณะเฉพาะขององค์กร 
ซึ่งเป็นจุดเริ่มต้นในการตรวจประเมินองค์กรด้วยตนเอง ประกอบด้วย

 1) ข้อมูลลักษณะองค์กร เป็นการอธิบายถึงการด�าเนินการขององค์กร ความสัมพันธ์ที่ส�าคัญกับ
ลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตรและผู้มีส่วนได้เสีย เป็นการระบุว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการ วิสัยทัศน์ พันธกิจ และ 
ค่านิยมหลัก สมรรถนะหลัก (Core competency) หรือสิ่งที่เราท�าได้ดียากที่จะเลียนแบบ คืออะไร บุคลากร 
มีการแบ่งประเภทอย่างไร มีข้อก�าหนดด้านการศึกษาแต่ละกลุ่มอย่างไร มีสินทรัพย์ที่ใช้ในการด�าเนินการหรือ
ระบบสารสนเทศหลกัทีส่�าคัญอะไรบ้าง รวมทัง้ กฎระเบยีบข้อบงัคบัต่าง ๆ  หรือมาตรฐานทีอ่งค์กรต้องปฏิบตัติาม 
และข้อมูลความสัมพันธ์ระดับองค์กร ซึ่งให้ระบุระบบการก�ากับดูแลหรือระบบการรายงานมีลักษณะอย่างไร 
องค์กรต้องรายงานต่อใคร และมีคณะกรรมการชุดย่อยอะไรบ้าง ใครคือลูกค้าหรือผู้มีส่วนได้เสียหลัก และ 
มีความคาดหวังต่อองค์กรอย่างไร มีพันธมิตรหรือผู้ส่งมอบสินค้าหรือบริการให้กับองค์กรกี่ประเภท มีบทบาท
เกี่ยวกับระบบงาน และการยกระดับความสามารถขององค์กรอย่างไร โดยข้อมูลดังกล่าวจะให้ข้อมูลภาพรวม 
เพื่อก�าหนดบริบทของระบบการบริหารจัดการองค์กร 

 2) ข้อมูลสถำนกำรณ์องค์กร เป็นการอธิบายถึงสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน ความท้าทาย 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งที่เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงของดิจิทัลเทคโนโลยี เช่น Big Data Internet of Things (IoT) 
ที่จะมีผลต่อทุกองค์กร ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญ และระบบการปรับปรุงผลการด�าเนินการขององค์กร 
ซึ่งรวมถึงการน�าระบบคุณภาพต่าง ๆ  มาใช้ เช่น มาตรฐาน ISO 9001 5ส Six Sigma รวมถึงข้อมูลป้อนกลับ
จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อน�ามาปรับปรุงการด�าเนินงาน เช่น ส�านักงานคณะกรรมการตรวจเงินแผ่นดิน  

2. กระบวนกำรส�ำคัญ 6 หมวด ประกอบด้วย 

หมวด 1 กำรน�ำองค์กร เป็นการให้ข้อมูลวิธีการที่ผู้บริหารระดับสูง และระบบการก�ากับดูแลองค์กร 
ที่ชี้น�าและท�าให้องค์กรเกิดความยั่งยืน ประกอบด้วย 

 1.1) กำรน�ำองค์กรโดยผู้น�ำระดับสูง ผู้น�าระดับสูงน�าองค์กรอย่างไร อธิบายถึงวิธีการที่ผู้บริหาร
ระดับสูงก�าหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม และถ่ายทอดลงมาสู่การปฏิบัติผ่านระบบการน�าองค์กรอย่างไร 
ส่งเสรมิการประพฤตปิฏิบตัติามกฎหมายและจริยธรรมอย่างไร มกีารชีน้�าหรอืปฏบิตัตินเป็นตวัอย่างในการสร้าง
ให้องค์กรมีความยั่งยืน มีการสร้างสภาพแวดล้อมเพื่อให้เกิดผลการด�าเนินการที่ดี มีจริยธรรมอย่างไร และมีวิธี
การสื่อสารให้กับลูกค้าที่ส�าคัญหรือบุคลากรอย่างไร
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 1.2) กำรก�ำกับดูแลและควำมรับผิดชอบต่อสังคม องค์กรด�าเนินการอย่างไรในการก�ากับดูแล
องค์กร ท�าให้บรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคม อธิบายแนวทางที่ตอบสนองต่อการปรับปรุงการน�าองค์กร
และการประเมนิผลการด�าเนินการของผู้น�าระดบัสูง วธิกีารทีส่ร้างความมัน่ใจว่าองค์กรได้มกีารด�าเนนิการตาม
กฎหมายและปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม รวมทั้งอธิบายความรับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่ส�าคัญ

หมวด 2 กลยทุธ์ เป็นการให้ข้อมลูวธิกีารทีอ่งค์กรสร้างหรือพัฒนาวัตถปุระสงค์เชิงกลยุทธ์ แผนปฏิบตักิาร 
การน�าไปปฏิบัติและการปรับเปล่ียนแผนเมื่อสถานการณ์มีการเปลี่ยนแปลง รวมทั้งการวัดความก้าวหน้าของ
การด�าเนินการ ประกอบด้วย

 2.1) กำรจัดท�ำกลยุทธ์ มีวิธีอย่างไรในการจัดท�ากลยุทธ์ อธิบายวิธีการที่ใช้ในการสร้างกลยุทธ์ 
โดยให้ความส�าคัญกับประเด็นความท้าทาย น�าโอกาสและอุปสรรค ทั้งจากปัจจัยภายในและภายนอก มาสร้าง
กลยุทธ์ เป้าประสงค์ ตัวชี้วัด ประเมินความเสี่ยง รวมทั้งการตัดสินใจในเรื่องระบบงานหรือกระบวนการ 
ที่ส�าคัญต่อการบรรลุวัตถุประสงค์องค์กร

 2.2) กำรน�ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ องค์กรน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติอย่างไร อธิบายวิธีการที่ใช้ในการแปลง
วตัถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์ไปสูแ่ผนปฏบิตักิาร โครงการต่าง ๆ  วิธีการถ่ายทอดสู่การปฏิบตั ิแผนงานด้านทรัพยากร
บุคคลรองรับแผนปฏิบัติการ ตัวชี้วัดที่ส�าคัญ การคาดการณ์ผลการด�าเนินการในอนาคตเมื่อเทียบกับตัวช้ีวัด 
ที่ส�าคัญ วิธีการในการปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการเมื่อตกอยู่ในสถานการณ์บังคับ

หมวด 3 ลูกค้ำ เป็นการให้ข้อมูลวิธีการที่องค์กรสร้างความผูกพันกับลูกค้า การรับฟังเสียงลูกค้า 
การตอบสนองความต้องการ การท�าให้เหนือความคาดหวัง และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ประกอบด้วย

 3.1) เสยีงของลูกค้ำ องค์กรมีวธิกีารอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศจากลกูค้า อธิบายกระบวนการ
ทีใ่ช้ในการรบัฟังลกูค้าทัง้ลกูค้าปัจจบุนัและในอนาคต วธิกีารทีไ่ด้มาซึง่ข้อมูลความพงึพอใจหรอืความไม่พึงพอใจ
ของลูกค้าโดยเทียบกับคู่แข่ง การใช้สื่อสังคมออนไลน์และเทคโนโลยีเพ่ือรับฟังลูกค้า รวมทั้งวิธีการในการ 
ตอบสนองลูกค้าในเรื่องคุณภาพ 

 3.2) ควำมผกูพนัของลกูค้ำ องค์กรมวีธิกีารอย่างไรในการสร้างความผกูพนักบัลกูค้า โดยตอบสนอง 
ความต้องการและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า อธิบายวิธีการในการสร้างความผูกพัน ตอบสนองความต้องการ
และสร้างสัมพันธ์กับลูกค้า วิธีการในการจ�าแนกหรือแบ่งกลุ่มลูกค้า และวิธีการในการจัดการกับข้อร้องเรียน 
เพื่อให้ได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล และการป้องกันไม่ให้เกิดข้อร้องเรียนซ�้า

หมวด 4 กำรวัด กำรวิเครำะห์และกำรจัดกำรควำมรู ้เป็นการให้ข้อมูลวิธีการที่องค์กรเลือกใช้ในการ
รวบรวม วิเคราะห์และปรับปรุงผลการด�าเนินการ รวมทั้งการจัดการความรู้เพื่อให้เกิดการปรับปรุง การเรียนรู้ 
และสร้างนวัตกรรมเพื่อเพิ่มขีดความสามารถขององค์กร ประกอบด้วย
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 4.1) กำรวดั กำรวเิครำะห์ และกำรปรับปรุงผลกำรด�ำเนินงำนขององค์กร องค์กรมวิีธีการอย่างไร 
ในการวัด วิเคราะห์ และทบทวนผลการด�าเนินการ โดยใช้ข้อมูลและสารสนเทศที่มีอย่างไร เช่น ข้อมูลตัวชี้วัด 
(KPI) ข้อมูลจากระบบ Enterprise Resource Planning (ERP) ข้อมูลจากระบบงานส�าคัญต่าง ๆ ข้อมูลลูกค้า 
เพ่ือติดตามงานประจ�าวันและผลการด�าเนินการโดยรวม ความมั่นใจของระบบการวัดผลการด�าเนินการ  
และวิธีการที่องค์กรเลือกใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ ข้อมูลเสียงลูกค้าและข้อร้องเรียนต่าง ๆ  เพื่อสนับสนุน 
การตัดสินใจในการปรับปรุงผลการด�าเนินการในอนาคตหรือการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องเพื่อสร้างนวัตกรรม

 4.2) กำรจดักำรสำรสนเทศ และกำรจัดกำรควำมรู ้องค์กรมวิีธีการอย่างไรในการจดัการสารสนเทศ
และสินทรัพย์ทางความรู้ขององค์กร อธิบายวิธีการที่ใช้ในการจัดการสารสนเทศ เพ่ือให้มั่นใจว่ามีข้อมูล 
สารสนเทศ ซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์ท่ีจ�าเป็นมีคุณภาพและพร้อมใช้งานทั้งในภาวะปกติและภาวะฉุกเฉิน 
ส�าหรับลูกค้า บุคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตร วิธีการสร้างและจัดการองค์ความรู้ในด้านต่าง ๆ  วิธีการในการ 
แลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศในองค์กร รวมทั้งการค้นหาหน่วยงานที่มีผลการด�าเนินงานที่ดีเพื่อให้เกิด 
การแลกเปลี่ยนเรียนรู้

หมวด 5 บุคลำกร เป็นการให้ข้อมูลวิธีการประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถ และอัตราก�าลัง  
และสภาพแวดล้อมที่ก่อให้เกิดผลการด�าเนินการที่ดี วิธีการในการสร้างความผูกพันต่อองค์กรและน�าศักยภาพ
มาใช้ได้อย่างเต็มที่ ประกอบด้วย

 5.1) สภำพแวดล้อมของบุคลำกร องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมที่เกื้อหนุน 
ให้บุคลากรท�างานอย่างมีประสิทธิผล อธิบายวิธีการในการบริหารขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร 
เพื่อให้งานบรรลุผลส�าเร็จ วิธีการเตรียมบุคลากรให้พร้อมต่อการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ  เช่น ระบบงานหรือ 
กฎระเบียบเปลี่ยน การรักษาบรรยากาศในการปฏิบัติงานให้มีความปลอดภัย สวัสดิภาพและการเกื้อหนุน 
การท�างานระหว่างกัน การสนับสนุนนโยบายและสิทธิประโยชน์ให้เหมาะสมกับความต้องการของบุคลากร 
ที่หลากหลาย สิทธิประโยชน์ที่ส�าคัญมีอะไรบ้าง

 5.2) ควำมผูกพันของบุคลำกร องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร 
เพือ่สร้างสภาพแวดล้อมการท�างานทีม่ผีลการด�าเนนิงานทีด่ ีอธิบายวิธีการทีใ่ช้พฒันาบคุลากร ผูบ้รหิาร เพือ่ให้
เกิดผลการด�าเนินงานที่ดี วิธีการที่ท�าให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการปรับปรุงและสร้างนวัตกรรม วิธีการในการ
สร้างวฒันธรรมการสือ่สารแบบเปิดกว้าง ระบบการจดัการผลการปฏิบตังิานสนบัสนนุให้เกดิการท�างานทีด่แีละ
มีความผูกพันอย่างไร

หมวด 6 กำรปฏิบัติกำร เป็นการให้ข้อมูลวิธีการที่องค์กรมุ่งเน้นการท�างาน การออกแบบและปรับปรุง
ผลติภณัฑ์ การสร้างนวตักรรมต่อผลติภณัฑ์และประสิทธิภาพของกระบวนการท�างาน เพ่ือการส่งมอบคณุค่าแก่
ลูกค้า ประกอบด้วย
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 6.1) กระบวนกำรท�ำงำน องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการและปรับปรุงผลิตภัณฑ์
และกระบวนการท�างานที่ส�าคัญ อธิบายวิธีการในการจัดท�าข้อก�าหนดของผลิตภัณฑ์ และกระบวนการท�างาน
ที่ส�าคัญทั้งกระบวนการหลักและกระบวนการสนับสนุน รวมถึงการปรับปรุงกระบวนการท�างาน การน�า
เทคโนโลยใีหม่ ๆ  มาปรบัใช้ วธิกีารในการจดัการห่วงโซ่อปุทาน ตัง้แต่การคดัเลอืกผูส่้งมอบ การวัดและประเมนิ
ผลและการให้ข้อมูลป้อนกลับเพื่อให้ผู้ส่งมอบปรับปรุงคุณภาพงาน รวมทั้งองค์กรมีการใช้ประโยชน์ในการ 
สร้างนวัตกรรมอย่างไร

 6.2) ประสทิธผิลของกำรปฏิบตักิำร องค์กรมีวธีิการอย่างไรในการท�าให้มัน่ใจว่ามกีารบรหิารจดัการ 
การปฏิบัติการอย่างมีประสิทธผิลทัง้ปัจจบุนั และในอนาคต ทัง้ในแง่การควบคมุต้นทนุโดยรวม การจัดการระบบ
สารสนเทศ และการรักษาความปลอดภัยโดยเฉพาะภัยคุกคามจากการโจมตีบนโลกไซเบอร์ นอกจากนี ้
วิธีการที่องค์กรท�าให้เกิดสภาพแวดล้อมการปฏิบัติการที่ปลอดภัย การเตรียมความพร้อมต่อภัยพิบัติฉุกเฉิน 
หรอืแผนการรองรบัความต่อเนือ่งทางธรุกจิ (Business continuity plan) เพ่ือให้ระบบหรอืกระบวนการท�างาน
สามารถพร้อมใช้งานได้อย่างต่อเนื่อง

3. ผลลัพธ์ของกระบวนกำรส�ำคัญ เป็นการประเมินผลลัพธ์ โดยก�าหนดให้เป็นหมวด 7

หมวด 7 ผลลัพธ์ เป็นการให้ข้อมูลผลการด�าเนินการและการปรับปรุงที่ได้ด�าเนินการในทุกด้าน 
ที่ส�าคัญว่ามีผลลัพธ์และแนวโน้มเป็นอย่างไร ประกอบด้วย 

 1) ผลลัพธ์ด้ำนผลิตภัณฑ์และกระบวนกำร ด้านผลิตภัณฑ์เป็นการวัดผลระดับปัจจุบันและ 
แนวโน้มของตัววัดที่ส�าคัญในผลิตภัณฑ์และบริการท่ีมีคุณภาพ และมีคุณค่าเกิดความพึงพอใจต่อลูกค้า 
ด้านกระบวนการทั้งกระบวนการหลักและกระบวนการสนับสนุน เป็นการวัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพ 
เช่น ระบบงานมีผลิตภาพเพ่ิมสูงขึ้น รอบเวลาดีขึ้น ผลการด�าเนินการที่ดีขึ้นในด้านการบริหารและด้านอื่น 
ผลตรวจประเมินจากหน่วยงานภายนอกดขีึน้ ทัง้นีโ้ดยเทยีบเคยีงกับคูแ่ข่ง นอกจากนีผ้ลลพัธ์ด้านความปลอดภยั
และการเตรียมพร้อมในภาวะฉุกเฉิน และการจัดการห่วงโซ่อุปทานเป็นอย่างไร ทั้งระดับปัจจุบันและแนวโน้ม 

 2) ผลลพัธ์ด้ำนลูกค้ำ ความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจของลูกค้า การจดัการข้อร้องเรียนความสะดวก
หรือความยากง่ายในการติดต่อกับองค์กร โดยให้เทียบกับคู่แข่งหรือองค์กรอื่นที่ใกล้เคียง รวมทั้งการสร้าง 
ความผูกพันและความสัมพันธ์กับลูกค้า

 3) ผลลัพธ์ด้ำนบุคลำกร ด้านขีดความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากร ทักษะที่เหมาะสม  
บรรยากาศการท�างาน สวัสดิการและสิทธิประโยชน์ส�าหรับบุคลากร  ความผูกพันที่มีต่อองค์กร และการพัฒนา
บุคลากรและผู้น�าองค์กร
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 4) ผลลัพธ์ด้ำนกำรน�ำองค์กรและกำรก�ำกับดูแลองค์กร แสดงผลลัพธ์ด้านการสื่อสารของผู้น�า 
ระดับสงูและตวัวดัทีส่�าคญัในการสร้างความผูกพันกับบคุลากรและลกูค้า สถานภาพทางการเงนิทีด่ ีการประพฤติ
ปฏิบัติขององค์กรในด้านจริยธรรมและความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง การปฏิบัติตามกฎหมายข้อบังคับ 
การก�าหนดตัววัดที่เหมาะสมในการวัดความก้าวหน้าของความส�าเร็จตามกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ 

 5) ผลลัพธ์ด้ำนกำรเงินและตลำด ความมั่นคงด้านการเงินทั้งปัจจุบันและแนวโน้มอนาคต รวมทั้ง 
ความท้าทายและความส�าเร็จด้านตลาดขององค์กร ทั้งนี้ ให้พิจารณาตัววัดที่เหมาะสมส�าหรับการรายงาน 
ทางการเงนิ เช่น รายได้ งบประมาณ ก�าไรสุทธิ ตัววัดผลการด�าเนินงานด้านการตลาด เช่น การเติบโตทางธุรกิจ  
ผลิตภัณฑ์ที่เข้าสู่ตลาด

จากแนวคิดเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตินี้มุ่งหวังว่าเมื่อองค์กรได้ประเมินตนเองครบทั้ง 6 หมวด 
(หมวดท่ี 1-6) แล้ว สิ่งที่องค์กรจะได้รับคือ ข้อมูลของกระบวนการส�าคัญที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน วิธีการที่ใช้ 
เพือ่เป็นประโยชน์ในการหาวธิกีารปรบัปรงุการท�างานอย่างต่อเน่ืองให้ตอบสนองเป้าประสงค์ขององค์กร สิง่ทีไ่ด้ 
ตามมาคือ แนวทาง (Approach) หรือวิธีการที่ใช้แล้วมีประสิทธิผล โดยมีการถ่ายทอด (Deploy) วิธีการไปสู่
การปฏิบัติที่เป็นมาตรฐานเดียวกันครอบคลุมทั่วทั้งองค์กร ผ่านการเรียนรู้ (Learning) หรือปรับปรุงวิธีการให้
ดีขึ้นกว่าเดิม หรือพัฒนาเป็นนวัตกรรมใหม่อยู่เสมอ รวมทั้งมีการบูรณาการ (Integration) วิธีการหรือแนวทาง
ให้สามารถน�าไปใช้ได้ครอบคลุมทั้งองค์กรและสอดคล้องกับเป้าประสงค์ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว ผลจาก
การด�าเนินการปรับปรุงตามกระบวนการส�าคัญทั้ง 6 หมวดจะแสดงออกมาที่ผลลัพธ์ (หมวดที่ 7) หรือระดับ
ของการพัฒนาการเพื่อวัดระดับของผลการด�าเนินการปัจจุบัน ทิศทางแนวโน้มการเปลี่ยนแปลง โดยการ 
เปรียบเทียบกับคู่เทียบ (Benchmark) หรือเปรียบเทียบกับหน่วยงานที่เป็นเลิศในแต่ละหัวข้อที่ประเมิน 
ซ่ึงท�าให้สามารถบูรณาการความเชื่อมโยงจากผลลัพธ์ไปยังลูกค้า ผลิตภัณฑ์ กระบวนการ แผนปฏิบัติการ 
และเป้าประสงค์ขององค์กรได้ ผลคะแนนที่ได้ในหมวด 1-6 จะช่วยบอกสภาพความเป็นจริงในภาพรวม 
ตามตารางที่ 1 

ตารางที่ 1 ควำมหมำยของภำพรวมคะแนนในหมวดกระบวนกำรส�ำคัญ (หมวด 1-6) 

ช่วงคะแนน

0 - 25%

30 - 45%

50 - 65%

70 - 100%

ความหมาย

องค์กรอยู่ในสภำพที่ตั้งรับปัญหา มีกิจกรรมมำกกว่ำกระบวนกำรที่เป็นระบบ เป็นกำรแก้ปัญหำเฉพำะหน้ำ

องค์กรเริ่มมีแนวทางที่เป็นระบบ มีกำรประเมินผลและปรับปรุงวิธีกำร เริ่มมีกำรประสำนงำนหน่วยงำนภำยในองค์กร 
มีกำรก�ำหนดกลยุทธ์และเป้ำประสงค์เชิงปริมำณ

องค์กรเริ่มมีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน เป็นกระบวนกำรที่ท�ำซ�้ำได้ ไม่มีหลำยมำตรฐำน มีกำรประเมิน
ผลและปรับปรุงวิธีกำรอยู่เสมอ มีกำรแบ่งปันควำมรู้ภำยในองค์กร  กระบวนกำรสำมำรถตอบสนองกลยุทธ์และ
เป้ำประสงค์ที่ส�ำคัญ

องค์กรเริ่มมีแนวทางที่มีบูรณาการ มีกระบวนกำรที่ท�ำซ�้ำได้ มีกำรประเมินผลและปรับปรุงวิธีกำรให้ดีขึ้นอยู่เสมอ
ร่วมมือคิดค้นนวัตกรรม มีกำรแบ่งปันควำมรู้ข้ำมหน่วยงำน

ที่มำ : สถำบันเพิ่มผลผลิตแห่งชำติ (2557) ปรับปรุงโดย สมศักดิ์ วำณิชวศิน
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ผลการศึกษา

จากผลการศึกษาพบว่า เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ครอบคลุมทุกมิติของการบริหารจัดการ 
เริ่มจาก 1) กำรน�ำองค์กร กล่าวถึงการปฏิบัติตนของผู้บริหารระดับสูงในการขับเคล่ือนหรือชี้น�าองค์กร  
การสื่อสารมายังระดับปฏิบัติงานให้เกิดการปรับปรุงอย่างจริงจัง 2) กลยุทธ ์กล่าวถึงขั้นตอนการจัดท�ากลยุทธ์
หรอืแผนแม่บทต่าง ๆ  โดยผูม้ส่ีวนร่วม รวมถงึระบบงานทีส่�าคญัทีใ่ช้ปฏบิติังาน การน�าแผนแม่บทหรอืแผนปฏบิตั ิ
การไปสู่การปฏิบัติ 3) ลูกค้ำหรือผู้รับบริกำร กล่าวถึงการรับฟังลูกค้าหรือข้อร้องเรียนต่าง ๆ การตอบสนอง 
ความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ 4) บุคลำกร กล่าวถึงการประเมินทักษะความสามารถ การเตรียม
บุคลากรให้พร้อมต่อการเปลี่ยนแปลงหรือมีส่วนร่วมในการสร้างนวัตกรรม 5) ระบบงำนและกระบวนกำร 
ท�ำงำน กล่าวถึงการปรับปรุงกระบวนการท�างาน การน�าเทคโนโลยีใหม่ ๆ  มาปรับใช้ เป็นต้น ในแต่ละมิต ิ
จะเป็นการประเมินตนเอง โดยตอบค�าถามในกระบวนการส�าคญัของหมวด 1 - 6 ว่ามวิีธีการอย่างไร และจะได้รับ 
รายงานป้อนกลับ เพื่อน�ามาจัดท�าแผนปรับปรุงในแต่ละด้าน มีการเทียบกับคู่เทียบหรือองค์กรที่มีมาตรฐาน 
ที่เหนือกว่า และผลจากการปรับปรุงจะแสดงมายังผลลัพธ์ในหมวด 7 แสดงให้เห็นพัฒนาการที่เปลี่ยนแปลงไป 
นอกจากนี้ เนื้อหาของเกณฑ์ยังมีความทันสมัย มีการทบทวนทุก 2 ปี ตามปัจจัยขับเคลื่อนขีดความสามารถ 
ในการแข่งขันและความส�าเร็จในระยะยาวที่เปล่ียนแปลงไป โดยในรอบปี 2561 - 2562 มีการเปลี่ยนแปลง
เกณฑ์ 2 ประเด็นใหญ่ คือ การรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ และการบริหารความเสี่ยง  

อย่างไรกด็ ีนอกจากการน�าเกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาต ิมาเป็นกรอบการด�าเนนิงานหลกั (Framework) 
แล้ว ยังสามารถบูรณาการเครื่องมือคุณภาพอื่นมาปรับใช้ตั้งแต่ระดับล่างสุดคือระดับปฏิบัติการหรือส่วนงาน  
ระดับกลางคือระดับหน่วยงานย่อยหรือส�านัก/สายงาน ไปจนถึงระดับสูงสุดคือระดับองค์กร ซึ่งสอดคล้องกับ
พีระมิดการปรับปรุงคุณภาพ ดังแสดงในภาพที่ 3  

ภาพที่ 3 เครื่องมือกำรจัดกำรคุณภำพในปัจจุบัน

ที่มำ : สถำบันเพิ่มผลผลิตแห่งชำติ (2557)
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 จากภาพที่ 3 จะแบ่งพีระมิดเป็น 3 ระดับ ระดับล่างสุดเป็นระดับปฏิบัติการ ระดับนี้จะแบ่งตาม
หน้าที่ของงาน พนักงานแต่ละคนจะใช้เครื่องมือที่ช่วยลดความสูญเปล่าจากการด�าเนินงาน (Waste 
assessment) หรือเครื่องมือที่ช่วยในการแก้ปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพ (Problem solving) เป็นการปรับปรุง 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ (Improvement) และรักษามาตรฐานที่มีอยู่ (Maintain) ส่วนระดับกลางซึ่งเรียกว่า 
ระดับหน่วยงานย่อย เป็นระดับที่ต้องเชื่อมโยงงานในแนวราบในลักษณะสายโซ่คุณค่า เป็นการมองทั้ง
กระบวนการท�างานหรือระบบงานโดยใช้เคร่ืองมอืคุณภาพมาช่วยในการแก้ปัญหาต่าง ๆ  เช่น Lean Six Sigma 
ระบบต้นทุนกิจกรรม (Activity based costing) เป็นการเริ่มพัฒนาหรือน�านวัตกรรมใหม่ ๆ  มาใช้ในองค์กร 
และระดบัสดุท้ายซึง่เป็นระดบัสูงสุดของพีระมดิเปรยีบได้กบัระดบัองค์กร โดยส่วนใหญ่จะน�าผลลพัธ์ของระดบั
ปฏิบติัการ ระดบัหน่วยงานย่อยและระดบัองค์กรมาก�าหนดเป็นแผนกลยทุธ์โดยเทยีบเคียงกับมาตรฐานภายนอก 
เครื่องมือที่จะน�ามาใช้ เช่น Balance Scorecard ดัชนีชี้วัดผลงาน เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ทั้งนี้ 
เครื่องมือที่กล่าวมาสามารถน�ามาใช้วิเคราะห์ผลเพ่ือน�ามาวางแผนและปรับปรุงอย่างต่อเนื่องในลักษณะวงล้อ
คุณภาพ (PDCA) 

ปัจจัยสู่ความส�าเร็จในการประยุกต์ใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

การน�าเครื่องมือจัดการคุณภาพมาปรับใช้ในส�านักงาน กสทช. ต้องอาศัยความร่วมมือของผู้บริหารและ
บุคลากรในทุกระดับ ภายใต้การสนับสนุนเชิงนโยบายจาก กสทช. เพ่ือที่จะสร้างความเข้าใจแต่ละเคร่ืองมือ 
และมีความมุ่งมั่นร่วมกัน ในบรรยากาศที่เอื้อต่อการปรับปรุงคุณภาพ การน�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ
ซึง่ครอบคลมุในทกุมติมิาใช้เป็นกรอบการด�าเนนิการหลกั จงึเป็นสิง่ทีท้่าทายอย่างมาก ต้องพจิารณาปัจจยัส�าคญั
ที่เกี่ยวข้องเพื่อให้บรรลุผลส�าเร็จตามเจตนารมณ์ของเกณฑ์  ดังนี้ 

1. กำรสร้ำงระบบกำรน�ำขององค์กรที่ให้ภำพควำมเชื่อมโยงในทุกมิติของกำรขับเคลื่อน เป็นการ
สร้างวงจรการด�าเนินการที่ให้เข้าใจถึงวิธีการบริหาร ทั้งทางการและไม่เป็นทางการเพื่อใช้สื่อสารหรือถ่ายทอด
นโยบายหรอืประเดน็ส�าคญั หรือความคาดหวงัจากผู้บรหิารระดบัสงูมายงัผูบ้รหิาร และพนกังานของส�านกังาน 
โดยยึดลูกค้า และผู้มีส่วนได้เสียเป็นศูนย์กลาง มีการก�าหนดและทบทวนวิสัยทัศน์ ค่านิยมและมีเป้าหมาย 
ที่ท้าทาย ผู้บริหารเป็นต้นแบบในด้านจริยธรรม และมีวิธีถ่ายทอดสู่การปฏิบัติโดยสื่อสารไปยังบุคลากร และ 
ผู้มีส่วนได้เสียผ่านช่องทางต่าง ๆ  มีการด�าเนินการและติดตามประเมินผล มีการยกย่องชมเชยหรือให้รางวัล 
มีการปรับปรุงงานอย่างต่อเนื่องเพื่อสร้างความยั่งยืน

2. กำรขับเคลื่อนโดยผู้บริหำรระดับสูง เป็นผู้มีบทบาทส�าคัญในการผลักดันและสร้างสภาพแวดล้อม 
ที่เอื้อต่อการปฏิบัติตามเกณฑ์ ความมุ่งมั่นจากผู้บริหารจะมีส่วนช่วยผลักดันพนักงาน ให้เห็นความส�าคัญ 
และท�าความเข้าใจเนือ้หาของเกณฑ์เป็นอย่างมาก ซ่ึงมผีลการศึกษาปัจจยัสูค่วามส�าเรจ็ในการประยุกต์ใช้ระบบ
บริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (TQM) ในองค์กรที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ซึ่งใช้ระบบคุณภาพ ISO 9000  
TQM TQC พบว่าความมุ่งมั่นจากผู้บริหารระดับสูงมีน�้าหนักมากที่สุด อย่างมีนัยส�าคัญ (มณฑลี ศาสนนันทน์ 
และสิดาพร สายแสงจันทร์, 2552) 
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3. กำรสร้ำงวัฒนธรรมกำรท�ำงำนเชิงรุกให้กับบุคลำกรผ่ำนค่ำนิยมองค์กร ซึ่งมีผลต่อทัศนคติ 
การยอมรับสิ่งใหม่ ๆ  จนกลายเป็น DNA ขององค์กร มีผลการศึกษาถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อองค์กรสมรรถนะสูง 
กรณีศึกษา บริษัท ปูนซีเมนต์ไทย (แก่งคอย) จ�ากัด ซึ่งได้รับรางวัลในด้านต่าง ๆ ทั้งในและต่างประเทศ พบว่า
ปัจจยัหนึง่ทีมี่อทิธพิลคอื ปัจจัยด้านวฒันธรรมองค์กรเชงิสร้างสรรค์ กล่าวคอื องค์กรมค่ีานยิม ความเชือ่ ทศันคติ
และกระบวนการเชิงเหตุผลร่วมกันของพนักงานในองค์กร ท�าให้แตกต่างจากองค์กรอ่ืน มีการใช้ศักยภาพ 
ของพนกังานในการแสวงหาธรุกิจใหม่ ๆ และสร้างนวตักรรม (ปวลนิ โปษยานนท์, 2557) และในการขบัเคลือ่น 
องค์กรเพือ่เปลีย่นผ่านไปสูอ่งค์กรดจิทิลั ผลการศกึษาของ Deloitte พบว่าปัจจยัด้านวฒันธรรมเป็นความท้าทาย
วัฒนธรรมการท�างานแบบเดิมที่ต้องเร่งปรับเปลี่ยนให้เกิดนวัตกรรมใหม่ ๆ (Deloitte, 2018)

4. กำรมีส่วนร่วมในกำรด�ำเนินกำรระบบคุณภำพทั่วทั้งองค์กร ควรต้องสร้างแนวคิดพื้นฐาน 
ให้บุคลากรเข้าใจธุรกิจ (Business oriented) เพื่อจะได้เข้าใจความต้องการหรือความคาดหวังของ 
ผู้มีส่วนได้เสียหรือลูกค้า และพัฒนาทักษะด้านดิจิทัล โดยเฉพาะต้องเร่งสร้างบุคลากรด้าน Data analytic 
ให้สามารถวิเคราะห์ข้อมูลที่ซับซ้อน และหลากหลายบนการจัดการฐานข้อมูลขนาดใหญ่ 

5. กำรออกแบบระบบงำน (Work system) และกระบวนกำรท�ำงำน (Work process) ท่ีเป็น 
ระบบงำนทั้งหมดขององค์กร ทั้งระบบงานหลักและระบบงานสนับสนุน ที่อาจต้องพัฒนาโดยใช้เครื่องมือ 
และเทคโนโลยีที่ทันสมัย เช่น ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence-AI) Big Data เพื่อให้เกิดเป็นส�านักงาน
ดิจิทัล นอกจากนี้ ควรใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดภายใต้มาตรฐานของระบบ ซึ่งต้องปรับพฤติกรรมการใช้งาน 
ให้เข้ากับระบบใหม่ ลดการสร้างระบบงานที่ท�าซ�้าซ้อน ให้สามารถเชื่อมโยงกระบวนการระหว่างหน่วยงาน 
ในลักษณะแนวราบ ไม่เกิดการท�างานแบบแยกส่วน ลดการท�างานที่ซ�้าซ้อน และสะท้อนข้อมูลผลลัพธ์ 
การด�าเนินงานจากระดับปฏิบัติการส่งไปในระดับหน่วยงานจนไปถึงระดับบริหาร นอกจากนี้หลังออกแบบ 
หรือปรบัปรงุระบบงานและกระบวนการท�างานในแต่ละครัง้ ควรจดัท�าหรอืปรบัคูม่อืการปฏบิตังิานให้เป็นปัจจบุนั  
และควรใช้ผู้เชี่ยวชาญซึ่งมีประสบการณ์ที่หลากหลายในการออกแบบหรือการพิจารณาเลือกใช้ระบบ โดยมี 
การคาดการณ์แนวโน้มของเทคโนโลยีในอนาคตประกอบ เช่น เทคโนโลยี IoT, AI, Block chain เป็นต้น 

6. กำรน�ำข้อมลูผลลพัธ์มำวเิครำะห์และสร้ำงกำรปรับปรุงอย่ำงต่อเน่ือง องค์กรทีด่�าเนนิการตามเกณฑ์ 
มักจะน�าผลลัพธ์ที่เป็นข้อมูลจริงในหมวด 7 มาทบทวนผลการด�าเนินงานอย่างสม�่าเสมอทั้งในระดับบุคคลและ
ผูบ้รหิาร เพือ่หาจุดบกพร่องและท�าการแก้ไขให้ครอบคลมุในทกุมติทิัง้กลยทุธ์ กระบวนการ บคุลากร และในการ 
ผลักดนัองค์กรสูด่จิทิลั องค์กรจะต้องมกีารพฒันาแพลตฟอร์มใหม่ ๆ  ทีจ่ะอ�านวยความสะดวกให้กับผูร้บับริการ 
และต้องบูรณาการกับหน่วยงานรัฐอื่นมากขึ้น โดยมีทางเลือกในการใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสมกับผู้รับบริการ 
ในแต่ละกลุ่ม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับผลส�ารวจของ Gartner ใน CIO Agenda 
ปี 2018 ผู้บริหารด้านเทคโนโลยี (Chief Information Officers : CIO) ใน 98 ประเทศ และ CIO ของรัฐบาล
กว่า 461 แห่งพบว่าร้อยละ 16 ของ CIO ภาครัฐเห็นว่าต้องเพิ่มค่าใช้จ่ายด้านการวิเคราะห์ข้อมูลที่ชาญฉลาด 
(Business Intelligence: BI) และร้อยละ 16 เหน็ว่าควรมกีารจดัการข้อมลูภายใต้การรกัษาความปลอดภยัของ
ข้อมูล (Gary Flood, 2018)
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การวิจารณ์และอภิปรายผล

จากทีก่ล่าวมาข้างต้นพบว่าเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาตเิป็นเครือ่งมอืการจดัการคุณภาพทางเลอืกหนึง่ 
ที่ส�านักงาน กสทช. สามารถน�ามาพิจารณาปรับใช้ให้เหมาะสมและสอดคล้องกับบริบทของส�านักงาน กสทช. 
เนือ่งจากเกณฑ์ไม่ได้ระบวุ่าจะต้องเลอืกใช้เครือ่งมอืใดทีเ่หมาะสม หรอืควรปรบัปรงุบรกิารในด้านใดเป็นการเฉพาะ 
แต่เกณฑ์สามารถเลือกใช้เคร่ืองมือได้หลากหลาย เกณฑ์มีความครอบคลุมทุกมิติในองคาพยพที่ส�าคัญตั้งแต่
ต้นน�้าถึงปลายน�้า ซึ่งต้องขับเคลื่อนไปพร้อมกัน ไม่ว่าจะเป็นการน�าองค์กรโดยผู้บริหารระดับสูง การจัดท�าและ
น�ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ การตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ การสร้างสภาพแวดล้อม 
การท�างานทีด่ใีห้บคุลากร หรือการปรบัปรุงกระบวนการท�างานและระบบงาน  เริม่จากการจดัท�าโครงร่างองค์กร
ที่ระบุลักษณะหรือบริบทว่าเป็นอย่างไร มีสถานการณ์หรือสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน หรือความท้าทาย
อย่างไร และจะเป็นการประเมินตนเองด้วยค�าถามแต่ละหมวด ซึ่งประเด็นค�าถามมาจากผลลัพธ์ขององค์กร 
ที่ประสบความส�าเร็จ เกณฑ์ยังมีความทันสมัยมีการปรับปรุงเนื้อหาทุก 2 ปี อย่างไรก็ตาม การน�ามาปรับใช ้
ในส�านักงาน กสทช. จ�าเป็นต้องมีกระบวนการที่ชัดเจน ภายใต้การน�าของผู้บริหารระดับสูง ซึ่งต้องเป็นต้นแบบ
ในการปรบักระบวนทศัน์ภายใน พร้อมกบัสร้างค่านยิมร่วมกนัของคนในองค์กรเพือ่สร้างวฒันธรรมเชงิรุกให้เกดิ
การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องจนกลายเป็นองค์กรแห่งคุณภาพ 

อย่างไรก็ตาม จากผลการศึกษาจะพบว่ามีเพียง 3 องค์กรที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ และใช้เวลา
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่องมาเป็นเวลาหลายปี ถือเป็นองค์กรที่มีมาตรฐานระดับโลก จึงถือเป็นความท้าทาย 
ส�าหรับส�านักงาน กสทช. หากมีการน�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพมาปรับใช้ เพราะเป็นการยกระดับองค์กรในทุก ๆ 
มิติที่บูรณาการร่วมกันเพ่ือเข้าสู่ความเป็นสากล โดยการขับเคลื่อนของผู้บริหารระดับสูงและความร่วมมือของ
พนักงานในทุกระดับ สิ่งที่จะได้รับแม้จะยังไม่ได้รับรางวัลสูงสุดก็สามารถรับรางวัลเป็นรายหมวดที่ม ี
ความโดดเด่นตามผลคะแนนที่ได้รับ ซึ่งมีหลายองค์กรที่ได้รับรางวัลเป็นรายหมวด อีกทั้ง ยังได้รับรายงาน 
ป้อนกลับ (Feedback report) ที่จะให้ข้อมูลว่าส�านักงาน กสทช. ควรจะปรับปรุงหรือเสริมศักยภาพในด้านใด 
เพื่อให้เทียบเคียงมาตรฐานในระดับสากล

บทสรุป

จากผลการศึกษาแนวคิดของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ พบว่าเป็นวิธีการประเมินองค์กรเพื่อดู 
ผลลัพธ์ของการด�าเนินการว่า องค์กรด�าเนินการได้ดีอย่างที่ควรเป็นหรือไม่ รู้ได้อย่างไร และควรปรับปรุงหรือ
เปลี่ยนแปลงอะไร ด้วยวิธีการใด เทียบเคียงกับองค์กรที่มีความเป็นเลิศ เนื้อหาเกณฑ์ประกอบด้วย โครงร่าง
องค์กร กระบวนการส�าคัญ 6 หมวดคือ หมวด 1 การน�าองค์กร หมวด 2 กลยุทธ์ หมวด 3 ลูกค้า หมวด 4 
การวัดการวิเคราะห์และการจัดการความรู้ หมวด 5 บุคลากรหมวด 6 การปฏิบัติการ และหมวด 7 ผลลัพธ ์
รวม 17 หวัข้อการประเมิน  สิง่ทีจ่ะได้รบัจากการประเมินคอื รายงานป้อนกลบั เพือ่แสดงข้อมลูของกระบวนการ 
ส�าคัญที่เป็นอยู ่ในปัจจุบัน วิธีการที่ใช้ เพ่ือน�ามาจัดท�าแผนปรับปรุงในแต่ละด้าน โดยผลการประเมิน 
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จะบอกสภาพความเป็นจริงว่าองค์กรในภาพรวมเป็นองค์กรทีอ่ยูใ่นสภาพทีต่ัง้รบัปัญหา หรอืองค์กรเริม่มีแนวทาง
ที่เป็นระบบ หรือองค์กรเริ่มมีแนวทางที่สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน หรือองค์กรเร่ิมมีแนวทางที่มี 
การบรูณาการ การน�าเกณฑ์ไปใช้เป็นกรอบการด�าเนนิการยงัสามารถบรูณาการเครือ่งมอืคณุภาพอ่ืนมาปรบัใช้ 
ในแต่ละระดบั ทัง้นี ้องค์กรต้องพิจารณาปัจจัยแห่งความส�าเรจ็ เช่น การสร้างระบบการน�าองค์กร การขบัเคลือ่น
ของผู้บริหารระดับสูง การออกแบบระบบงานและกระบวนการท�างาน รวมทั้งต้องน�าผลลัพธ์จากการประเมิน
มาวเิคราะห์เพือ่จดัท�าแผนปรับปรุงอย่างต่อเนือ่งจึงจะประสบความส�าเรจ็ โดยองค์กรทีม่คีะแนนประเมนิสงูกว่า 
650 จะได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ หากไม่ถึงเกณฑ์แต่ได้คะแนนสูงกว่า 350 จะได้รับรางวัลการบริหาร 
สูค่วามเป็นเลศิ

ข้อเสนอแนะในการน�ามาปรับใช้ในส�านักงาน กสทช.

ภาพที่ 4 ตัวแบบโครงสร้ำงกระบวนกำรเพื่อกำรด�ำเนินกำรตำมเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ (TQA)  

ที่มำ : ฉัตรชนก จรัสวิญญู และคณะ (2557) ปรับปรุงโดยสมศักดิ์ วำณิชวศิน

ข้อมูลและค�ำแนะน�ำ
เกี่ยวกับเครื่องมือ

วัฏจักรการด�าเนินการ

วงจรกำรวิวัฒนำกำร

วงจรกำรวิวัฒนำกำร

วงจรกำรเรียนรู้

วงจรกำรเรียนรู้

วัฒนธรรมและ
ค่ำนิยมหลัก

ระบบงำนและ
กระบวนกำร

ผลกำรด�ำเนินงำน

ก�ำหนดวิสัยทัศน์
พันธกิจ ค�ำนิยม

คณะกรรมกำรด�ำเนินกำร
(Steering Committee)

ก�ำหนดทิศทำง ควบคุมติดตำม

ผู้จัดกำรโครงกำร
(Project Manager)

บริหำรโครงกำร

ทีมงำนหลัก
(TQA Core Team)

ขับเคลื่อนกำรด�ำเนินงำน

ทีมปฏิรูปดิจิทัลองค์กร
(Digital Transformation Team)

เสนอรูปแบบท�ำงำนดิจิทัล

ทีมตรวจประเมิน
(TQA Assessment Team)

ประเมินให้ค�ำแนะน�ำ
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การน�าเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาตไิปปรบัใช้อย่างเป็นรปูธรรมในส�านกังาน กสทช. ผูเ้ขียนมข้ีอเสนอแนะ 
ในการน�าไปปฏิบัติ โดยขอน�าเสนอตัวแบบโครงสร้างการด�าเนินการเพื่อประยุกต์ใช้กับส�านักงาน กสทช. 
ตามภาพที่ 4 ข้างต้น เริ่มต้นจากการเสริมสร้างค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กรร่วมของทุกสายงานให้เกิด 
การปรับปรุงระบบงาน และกระบวนการร่วมกัน ผ่านการปฏิบัติงานประจ�าวัน กิจกรรม หรือโครงการต่าง ๆ 
ซ่ึงจะสะท้อนออกมาเป็นผลลัพธ์หรือผลการด�าเนินการ และจะเป็นวัฏจักรการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องจนม ี
ความเป็นเลศิ มีมาตรฐานเป็นทีย่อมรับของลูกค้าหรอืผูม้ส่ีวนได้เสยี ซึง่จะช่วยสร้างความเชือ่มัน่ทีม่ต่ีอส�านกังาน 
กสทช. โดยมีประเด็นที่ต้องพิจารณาดังนี้

1) ระยะก่อนกำรด�ำเนินโครงกำร ควรมีการให้ความรู้เกี่ยวกับเนื้อหาของเกณฑ์ทั้งภาพรวมและเกณฑ์
เชิงลึก พร้อมกับจัดตั้งคณะกรรมการทีมงานต่าง ๆ โดยมีบทบาทหน้าที่ดังนี้ 

 ผู้บริหำรระดับสูง มีส่วนอย่างมากในการสนับสนุน และสร้างความเข้าใจกับพนักงานในองค์กร 
ซึ่งอาจกระท�าผ่านกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อสร้างความเชื่อมั่นและกระตุ้นบรรยากาศในการด�าเนินโครงการ รวมทั้ง
เข้าประชุมกับทีมงานต่าง ๆ เพื่อรับฟังปัญหาและให้ค�าแนะน�าอย่างสม�่าเสมอ

 คณะกรรมกำรด�ำเนินกำร (TQA steering committee) ควรเป็นผู้บริหารที่มีส่วนในการจัดท�า
แผนยุทธศาสตร์ส�านักงาน และมีผู้เชี่ยวชาญด้านเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ท�าหน้าที่ก�าหนดทิศทาง 
การด�าเนินงานโครงการให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ และเป้าหมาย สนับสนุนการท�างานของทุกทีมงาน 
ให้ค�าแนะน�าและติดตามการด�าเนินงานในภาพรวม สามารถเชื่อมโยงการท�างานข้ามสายงานได้

 ผูจ้ดักำรโครงกำร (Project manager) ท�าหน้าทีว่างแผนงานโครงการทัง้แผนระยะยาว แผนปฏบิตักิาร 
ประจ�าปี ประสานงานแต่ละทีม ติดตามความคืบหน้า ปัญหาอุปสรรค รายงานต่อคณะกรรมการด�าเนินการ

 หน่วยงำนปฏิรูปดิจิทัลองค์กร (Digital transformation team) เป็นหน่วยงานส�าคัญ 
ซึ่งสนับสนุนการท�างานของคณะกรรมการด�าเนินการ ท�าหน้าที่ในการศึกษา น�าเสนอรูปแบบวิธีการท�างาน 
Platform และเคร่ืองมือด้านดจิทิลัใหม่ ๆ  ทีจ่ะน�ามาปรบัใช้ในแต่ละระบบงานและกระบวนการ สามารถท�างาน
ข้ามสายงานและเชือ่มโยงการท�างานกบัหน่วยงานภาครฐัอ่ืนได้ และควรมหีวัหน้าทมีเป็นผูเ้ช่ียวชาญด้านดจิทิลั 

 ทีมงำนหลัก (TQA core team) ท�าหน้าที่ให้ความรู้ และขับเคล่ือนการท�างานในแต่ละหมวด 
ตามแผนปฏบิตักิาร รวมทัง้กระบวนการท�างานและระบบงาน สามารถท�างานข้ามสายงานได้ ซึง่ทมีงานควรมาจาก 
หัวหน้างานในภารกิจหรือกลุ่มงานท่ีส�าคัญ ประกอบด้วย กลุ่มงานท่ีเก่ียวกับการอนุญาตกลุ่มงานเกี่ยวกับ 
การก�ากับดูแล กลุ่มงานเกี่ยวกับส่งเสริมและคุ้มครองผู้บริโภค และกลุ่มงานสนับสนุน

 ทีมตรวจประเมิน (TQA assessment team) ท�าหน้าที่ตรวจประเมินการด�าเนินการทั้งระบบ 
ครอบคลมุทัง้ 6 หมวดและหมวดผลลัพธ์ ท�าการเขยีนรายงานและข้อเสนอแนะในการปรับปรุง ทมีงานส่วนหนึง่
ต้องมาจากที่ปรึกษาหรือผู้เชี่ยวชาญภายนอก เพื่อให้ค�าแนะน�าเมื่อเปรียบกับคู่เทียบหรือมาตรฐานสากล 
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2) ระหว่ำงด�ำเนินกำร เป็นวิธีการประเมินตามเนื้อหาของเกณฑ์ ในหมวด 1 - 7 ทั้งระบบงาน 
และกระบวนการท�างาน โดยเริ่มตามกลุ่มงานที่ส�าคัญ เช่น กลุ่มงานเกี่ยวกับการอนุญาต กลุ่มงานเกี่ยวกับ 
การก�ากับดูแล กลุ่มงานเกี่ยวกับการจัดสรรคลื่นความถี่ กลุ่มงานรับเรื่องร้องเรียนหรือคุ้มครองผู้บริโภค และ
กลุ่มงานสนับสนุน (การจัดท�าแผนกลยุทธ์ แผนแม่บท การจัดซื้อจัดจ้าง การบริหารทรัพยากรบุคคล การจัดท�า
และบรหิารงบประมาณ) เป็นต้น โดยด�าเนนิการตามกระบวนการดงัภาพที ่5 เพือ่จะได้ทราบผลลพัธ์ว่าควรต้อง
ปรับเปลี่ยนระบบงาน กระบวนการท�างานใด ที่จะตอบเป้าหมายขององค์กร 

ภาพที่ 5 วิธีกำรประเมินเพื่อตอบสนองของกระบวนกำรให้บริกำร

ที่มำ : สถำบันวิจัยวิทยำศำสตร์สำธำรณสุข (2561) ปรับปรุงโดยสมศักดิ์ วำณิชวศิน

จากภาพที่ 5 เป็นการประเมินตามภารกิจส�าคัญในแต่ละกระบวนการให้บริการ โดยปัจจัยน�าเข้าคือ 
ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้มีส่วนได้เสีย ซึ่งควรนิยามลูกค้าหรือผู้มีส่วนได้เสียในแต่ละ 
กลุ่มงานว่าเป็นใคร อาจแบ่งเป็น 3 กลุ่ม ตามลักษณะของการก�ากับดูแลหรือขอบเขตของภารกิจ ดังนี้ 

กลุ่มที่ 1 ผู้ประกอบการ หรือผู้ได้รับใบอนุญาตจากส�านักงาน เช่น งานอนุญาต งานบัตรผู้ประกาศ 

กลุ่มที่ 2 ผู้รับบริการในกิจการที่ส�านักงานก�ากับดูแล เช่น งานคุ้มครองผู้บริโภค งานรับเรื่องร้องเรียน 

กลุ่มที่ 3 งานสนับสนุนอื่น ๆ เช่น งานจัดสรรคลื่นความถี่ งานงบประมาณ งานพัสดุ

ผู้มีส่วนได้เสีย

ความต้องการ + 
ความคาดหวัง

+ การเปลี่ยนแปลง

Input Output

ผลผลิต
ตามพันธกิจ
+ คุณค่ากระบวนการ

(กลุ่มกิจกรรม)

ผู้มีส่วนได้เสีย

ผลลัพธ์

ความพึงพอใจ
ความเชื่อมั่น

กระบวนการให้บริการ

ระบบงานหลักและระบบสนับสนุน
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ทั้งนี้ ให้น�าปัจจัยภายในและภายนอก เช่น ระบบงานปัจจุบันหรือที่จะปรับเปลี่ยน เทคโนโลยีที่ม ี
แนวโน้มเปลี่ยนแปลงหรือการใช้เทคโนโลยีหลอมรวม กฎหมายที่แก้ไข มาประกอบการประเมินโดยใช้ค�าถาม
ตามเกณฑ์ในหมวด 1 - 6 แล้วจึงตรวจสอบผลลัพธ์ว่าความพึงพอใจและความเช่ือมั่นเพ่ิมขึ้นหรือไม่ ผลลัพธ ์
ดงักล่าวจะท�าให้ทราบโอกาสปรับปรุงทีค่รอบคลุมและเชือ่มโยงทกุมติ ิ แต่ในการจดัท�าแผนปรบัปรงุควรล�าดบั
ความส�าคัญจากกระบวนการหรือระบบงานที่มีความจ�าเป็นเร่งด่วนก่อน 

ดังนั้น หากส�านักงาน กสทช. ได้น�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมาปรับใช้ ก็จะช่วยยกระดับคุณภาพ 
ทั้งการให้บริการกับผู้ได้รับใบอนุญาต ประชาชนที่รับบริการจากภารกิจที่ก�ากับดูแลก็จะมีความพึงพอใจ  
ลดข้อร้องเรียนที่อาจจะเกิดขึ้น รวมทั้งบุคลากรภายในหรือระบบงานก็จะมีมาตรฐานที่เพ่ิมสูงขึ้นเทียบเท่า 
ในระดับองค์กรชั้นน�า ส่งผลต่อการบรรลุวิสัยทัศน์ของส�านักงาน กสทช. แม้จะไม่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ
ก็ยังสามารถขอรับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ หรือรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศที่มีความโดดเด่น 
ด้านต่าง ๆ เมื่อผลคะแนนประเมินเป็นไปตามเกณฑ์ที่ก�าหนด
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