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บทคัดย่อ 
 

ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2548 องค์กรมุ่งมั่นต่อระบบริหารงานคุณภาพตามข้อก าหนดมาตรฐาน ISO 9001 ที่จะช่วยใน
การปรับปรุงสมรรถนะในภาพรวม องค์กรได้รับโอกาสเพื่อการปรับปรุงจากการประเมินโดยหน่วยงานต่าง ๆ เช่น 
กรมบัญชีกลาง คณะกรรมการพัฒนาและส่งเสริมองค์การมหาชน ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการ
ทุจริตแห่งชาติ ส านักงานการตรวจเงินแผ่นดิน และส านักการตรวจสอบ แต่ผลการประเมินดังกล่าวยังไม่ถูกน ามาบูรณา
การเข้าสู่การปรับปรุงการท างานประจ า ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษากระบวนการอย่างเป็นระบบที่องค์กรจะ
สามารถน าโอกาสเพื่อการปรับปรงุเหล่านั้นมาบูรณาการกับการปรบัปรุงหรอืเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน ท าให้เจ้าหน้าท่ี
ผู้ปฏิบัติงานรู้สึกภาคภูมิใจจากการท างานอย่างมีประสิทธิผล โดยใช้ช่ือกระบวนการว่า อาโป-เอส ผลการวิจัย 
กระบวนการอาโป-เอส เป็นกระบวนการที่บูรณาการงานคุณภาพเข้ากับงานประจ า สามารถเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน
ให้บรรลุเป้าหมายองค์กร และยังเป็นกลไกการบริหารจัดการความรู้ กระบวนการอาโป-เอส เริ่มด าเนินการตั้งแต่ 2560 
ถึง ปัจจุบัน ในปี 2560 เรื่อง A3 และ R2R ไม่ครบลูป PDCA ร้อยละ 16.7 ไม่สอดคล้องตามบทบาทหน้าที่และ
วัตถุประสงค์ของกระบวนงานหรือเป้าหมายองค์กรร้อยละ 50.0 ร้อยละของ A3 และ R2R ที่มีคะแนนต่ ากว่าร้อยละ 80 
ร้อยละ 80.0 จ านวนผู้เข้าร่วมงาน Smile’s Day ทั้งสิ้น 125 คน คะแนนความพึงพอใจ 7.80 (เต็ม 10 คะแนน) จ านวน
คณะกรรมการ 5 คน และจ านวนผลงานเด่น 7 เรื่อง ในปี 2561 เรื่อง A3 และ R2R ไม่ครบลูป PDCA ลดลงเหลือร้อยละ 
1.4 ไม่สอดคล้องตามบทบาทหน้าที่และวัตถุประสงค์ของกระบวนงานหรือเป้าหมายองค์กรร้อยละ 25.0 ส่งผลให้ร้อยละ
ของ A3 และ R2R ที่มีคะแนนต่ ากว่าร้อยละ 80 ลดลงอยู่ที่ร้อยละ 26.4 จ านวนผู้เข้าร่วมงาน Smile’s Day ทั้งสิ้น 193 
คน คะแนนความพึงพอใจ 8.72 (เต็ม 10 คะแนน) จ านวนคณะกรรมการ 35 คน และจ านวนผลงานเด่น 21 เรื่อง            

สรุปผลการวิจัยได้ว่า กระบวนการอาโป-เอส อาจเป็นอีกหนึ่งทางเลือกในการขับเคลื่อนงานคุณภาพเข้าสู่งาน
ประจ า โดยบูรณาการผลการประเมินองค์กรจากหน่วยงานต่าง ๆ ไปสู่การปฏิบัติจริงด้วยการปรับปรุงกระบวนงานตาม
วงจร PDCQ ทั้งนี้เจ้าหน้าที่ทุกคนในองค์กรมีส่วนร่วมด าเนินการปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพการท างานในทิศทาง
เดียวกันเพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร ซึ่งช่วยเพิ่มสมรรถนะเจ้าหน้าที่ ในการวางแผนการคิดอย่างเป็นระบบ การก ากับ 
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ติดตามโดยใช้ข้อมูล นอกจากนี้กระบวนการอาโป-เอสยังเป็นกลไกการบริหารจัดการความรู้ในองค์กร ตั้งแต่การเก็บ
รวบรวมความรู้ การเผยแพร่ความรู้ และการใช้ความรู้ ความรู้ที่ถูกจัดเก็บอย่างเป็นระบบจะเป็นแหล่งเรียนรู้ให้แก่
เจ้าหน้าทีทุ่กคนในองค์กร 

 

ค าส าคัญ: กระบวนการอาโป-เอส  มาตรฐานระบบบรหิารงานคณุภาพ ISO 9001 เวอร์ช่ัน 2015 
             การบูรณาการงานคุณภาพกับงานประจ า  การพัฒนาองค์กร  การเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน 
 

Abstract 
 

Since 2005, the Organization has been committed in the quality management system which is 
based on the requirements of ISO 9001, to help improve the organization's overall performance.  The 
organization has been given the opportunity for improvement upon the assessment by various agencies 
such as the Comptroller General's Department, the Office of the Public Sector Development 
Commission, the Office of the National Anti-Corruption Commission, the Office of the Auditor General, 
and the Bureau of Audit.  The results of these evaluations have not been integrated into the 
improvement of routine work. Therefore, the researcher is interested in studying the systematic process 
in which organizations can integrate these gaps to improve or enhance their performance. This process 
may help employees feel proud of effectiveness work.  The name of process is the APO- S.  In this 
research, The APO-S is a process which integrates quality management with routine tasks. This process 
could increase work efficiency to achieve organizational goals and be a knowledge management 
mechanism.  The APO- S get started since 2017 till now.  In 2017, the percentage of A3 and R2R which 
reported incomplete PDCA loop was 16. 7% , the percentage of A3 and R2R which implemented 
inconsistent with the roles, duties and objectives of process or organizational goals was 50. 0% , the 
percentage of A3 and R2R which got the score less than 80%  was 80. 0% , the total of Smile's Day 
attendees was 125 people, the satisfaction score was 7.80 (full 10 points), the number of committees 
was 5 people, and there were 7 outstanding reports.  In 2018, the percentage of A3 and R2R which 
reported incomplete PDCA loop was 1. 4% , the percentage of A3 and R2R which implemented 
inconsistent with the roles, duties and objectives of process or organizational goals was 25. 0% , the 
percentage of A3 and R2R which got the score less than 80%  was 26. 4% , the total of Smile's Day 
attendees was 193 people, the satisfaction score was 8.72 (full 10 points), the number of committees 
was 35 people, and there were 21 outstanding reports. In conclusion, the APO-S could be an alternative 
approach to drive qualities into the routine by integrating the Opportunities for improvement from 
various agencies into practical PDCA cycle.   In addition, all staffs could participate in improving and 
enhancing the performance and align in the same direction to achieve the organization's goals.  This 
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process may keep increasing the competencies of Plan for the future, Systematic thinking, and 
Management by fact.  Furthermore, the APO- S could be a knowledge management mechanism for 
construction, embodiment, dissemination, and use.  This systematically knowledge management is a 
knowledge bank for staff learning. 
 

Keywords: APO-S Process, ISO 9001 version 2015, Integration of quality management into routine,  
     Organizational Development, Enhancing Performance 

 
หลักการและเหตุผล 

“การสร้างหลักประกันด้านสุขภาพให้กับคน
ไทย” เป็นหนึ่งในนโยบายที่รัฐบาลให้ความส าคัญมา
โดยตลอด โดยเฉพาะอย่างยิ่งระบบหลักประกันสุขภาพ
แห่งชาติ ซึ่งเป็นกลไกหลักในการดูแลประชาชนที่ไม่มี
สิ ทธิ สวั สดิ การรั กษาพยาบาลข้ าราชการ  สิทธิ
ประกันสังคม หรือสวัสดิการรักษาพยาบาลอื่นที่รัฐ           
จัดให้ ให้สามารถเข้าถึงบริการด้านสุขภาพได้ตามความ
จ าเป็นทั้งในหน่วยบริการ ในชุมชน หรือที่บ้าน โดย
ครอบคลุมทั้งบริการสร้างเสริมสุขภาพป้องกันโรค การ
รักษาพยาบาล ตลอดจนการฟื้นฟูสมรรถภาพ โดยไม่
ต้องกังวลเรื่องภาระค่าใช้จ่ายแม้ว่าจะเป็นโรคที่มี
ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลสูง ระบบหลักประกัน
สุขภาพแห่งชาติ มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องกว่า 15 ปี 
โดยการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วน ทั้งประชาชน 
องค์กรชุมชน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หน่วยงานรัฐ 
ภาคเอกชน และหน่วยงาน/ภาคส่วนต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง
ตามเจตนารมณ์ของพระราชบัญญัติหลักประกันสขุภาพ
แห่งชาติ พ.ศ. 2545 คณะกรรมการหลกัประกันสุขภาพ
แห่งชาติ และส านักงานหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ ได้
พัฒนาและขับเคลื่อนระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ
มาอย่างต่อเนื่องตามเจตนารมณ์ของกฎหมาย โดยมี
ยุทธศาสตร์เป็นกรอบแนวทางการด าเนินงานตามความ
เห็นชอบของคณะกรรมการฯ จนถึงปัจจุบันยุทธศาสตร์
การพัฒนาระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ ฉบับที่ 4 
(พ.ศ. 2560-2564) ก าหนดวิสัยทัศน์ “ทุกคนท่ีอาศัยอยู่
บนแผ่นดินไทย ได้รับความคุ้มครองหลักประกันสุขภาพ

อย่างถ้วนหน้าด้วยความมั่นใจ” เป้าหมายหลัก 3 
Goals: CSG ได้แก่ ประชาชนเข้าถึงบริการ (Effective, 
Equitable, and Responsive Coverage) การเงินมั่ง
คง (Safe Financing System) และด ารงธรรมาภิบาล 
(Good Governance) 

ส านักงานหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (สปสช.) 
เป็นองค์การมหาชนที่จัดตั้งตาม พ.ร.บ.เฉพาะ ตาม 
พ.ร.บ.หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2545 มี
ภ า รกิ จหลั ก ในกา รบริ ห า ร จั ดก า ร เ งิ นกองทุน
หลักประกันสุขภาพแห่งชาติให้ เกิดประสิทธิภาพ 
เพื่ อ ให้ ป ร ะชาชน เข้ า ถึ งบ ริ ก า รที่ มี คุณภาพได้
มาตรฐาน องค์กรเล็งเห็นความส าคัญของการปรับปรุง
ก า ร ท า ง า น  ย ก ร ะ ดั บ ก า รบ ริ ห า ร จั ด ก า ร ให้ มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ตอบสนองนโยบาย
คณะรัฐมนตรี  จึงมุ่ งเน้นระบบริหารงานคุณภาพ 
( Quality Management System:  QMS)  ต า ม
ข้อก าหนดมาตรฐาน ISO 9001 และ ISO 27001 ที่จะ
ช่วยในการปรับปรุงสมรรถนะในภาพรวมขององค์กร 
และเป็นพื้นฐานที่ดีส าหรับการพัฒนาอย่างยั่งยืน ช่วย
ให้องค์กรมีความสามารถในการเพิ่มประสิทธิภาพการ
ท างานให้บรรลุเป้าหมายองค์กร ให้การบริการตรงตาม
ความต้องการของลูกค้าและข้อก าหนดกฎหมาย/
กฎระเบียบที่ เกี่ยวข้องอย่างสม่ า เสมอ เพิ่มความ          
พึงพอใจของลูกค้า สามารถบริหารจัดการความเสี่ยง
และโอกาสที่เกี่ยวข้องกับบริบทและวัตถุประสงค์ของ
องค์กร และจะช่วยให้องค์กรสามารถบริหารจัดการ 
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ความท้าทายต่าง ๆ รวมถึงความต้องการและความ
คาดหวังในอนาคต ในสภาพแวดล้อมท่ีซับซ้อนและ 

เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา (ดังแสดงในรูปที่ 1)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปที่ 1 เส้นทางความมุ่งมั่นต่อระบบริหารงานคุณภาพตามข้อก าหนดมาตรฐาน ISO 9001 และ ISO 27001 
 

ตั้งแตป่ี พ.ศ. 2548 องค์กรให้ความส าคัญกับการพัฒนา
และปรับปรุงคุณภาพด้วยวงจร PDCA (Plan, Do, 
Check, Act) แต่สารสนเทศ (Information) ที่ได้จาก
การประเมินองค์กรจากแหล่งต่างๆ ได้แก่ 1) กรอบ
หลักเกณฑ์การประเมินผลการด าเนินงานทุนหมุนเวียน 
โดยกรมบัญชีกลาง ด้านความเสี่ยงและควบคุมภายใน
ตามหลักการของ COSO 2) การประเมินผลองค์การ
มหาชนและผู้ อ านวยการองค์ การมหาชน โดย
คณะกรรมการพัฒนาและส่งเสริมองค์การมหาชน 3) 
การประเมินคุณธรรมและความโปร่ ง ใสในการ
ด า เนินงานของหน่วยงานภาครัฐ โดยส านักงาน
คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ 4) กรอบการตรวจเงินแผ่นดิน โดยส านักงาน
การตรวจเงินแผ่นดิน และ 5) การตรวจสอบและ
ควบคุมภายใน โดยส านักตรวจสอบ สปสช. เป็นต้น 
ด้วยการประเมินตนเอง (Self-Assessment) ตาม
ข้อก าหนดมาตรฐานคุณภาพดังกล่าวท าให้องค์กรพบ
โอกาสเพื่อการปรับปรุง (Gap หรือ OFI: Opportunity 
for Improvement)  เ นื่ อ ง จ า ก ค ว า ม ซั บ ซ้ อ น 
(Complication) และลักษณะการท างานแบบไซโล            
ท าให้การสื่อสารสร้างความเข้าใจเพื่อถ่ายทอดให้เกิด
การปฏิบัติจริงไม่ครอบคลุมถ้วนทั่วทั้งองค์กร เจ้าหน้าท่ี
ผู้รับผิดชอบในแต่ละกระบวนงานไม่ทราบและไม่เข้าใจ 

การปฏิบัติงานแยกส่วนออกจากการปฏิบัติงานจริง เป็น
ภาระที่เพิ่มขึ้น ขณะที่คุณภาพของงานไม่พัฒนา  

ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษากระบวนการ
ที่องค์กรจะสามารถน าโอกาสเพื่อการปรับปรุงเหล่านั้น 
ได้แก่ ยุทธศาสตร์เป้าหมายขององค์กร งานคุณภาพ
ตามมาตรฐาน ISO ผลการรับฟังความคิดเห็นของผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย การบริหารความเสี่ยง ผลการตรวจสอบ
จากหน่วยงานอิสระภายนอก มาประยุกต์ใช้กับการ
ปรับปรุง/เพิ่มประสิทธิภาพการท างาน โดยน ามาบูรณา
การกับการปฏิบัติงานประจ าผ่านระบบการพัฒนาและ
ปรับปรุงคุณภาพงาน พร้อมท้ังจัดเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู้  
เพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน มีความภาคภูมิใจจากการ
ท างานอย่างมีประสิทธิผล มีผลงานคุณภาพได้รับการ
บั น ทึ ก เ ป็ น ล า ย ลั ก ษ ณ์ อั ก ษ ร  ไ ด้ รั บ ค า ช่ื น ชม 
กระบวนการทั้งหมดดังกล่าวเรียกว่า กระบวนการ
อาโป-เอส  
 

วัตถุประสงค์ในการวิจัย 
1. เพื่อสร้างกระบวนการพัฒนาและปรับปรุง

คุณภาพการท างานโดยบูรณาการงานคุณภาพทั้งหมด
ในองค์กรกับการปฏิบัติงานประจ า 

2. เพื่อการบริหารจัดการความรูแ้ละแลกเปลี่ยน 
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เรียนรู้ในองค์กร 
 

วิธีการศึกษา 
การวิจัยครั้ งนี้ เป็นการวิจัย เ ชิงปฏิบัติการ 

(Action Research) โดยยึดโครงสร้างข้อก าหนดตาม
มาตรฐาน ISO 9001: 2015 เป็นหลักการในการสร้าง
แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานให้บรรลุ
เป้ าหมายองค์กร  (ดั งแสดงในรูปที่  2)  เพิ่ ม เติม
รายละเอียดข้อมูลน าเข้าอีก 5 ส่วนได้แก่ 1) การรับฟัง

ความคิดเห็นตามมาตรา 18(13) ของพระราชบัญญัติ
หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2545 2) การบริหาร
ความเสี่ยงตาม COSO ERM 3) ยุทธศาสตร์หลักประกนั
สุขภาพแห่งชาติ ฉบับที่ 4 พ.ศ. 2560-2564 4) การ
ตรวจสอบภายในด้าน การเงิน การบัญชี การพัสดุ และ
การด าเนินงานของส านักงาน และ 5) การจัดการความรู้
และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระดับองค์กร ตามเกณฑ์ 
TQA พ.ศ. 2559-2560 หัวข้อ 4.2ก(1-2) (ดังแสดงใน
รูปที่ 3-7) 

 
รูปที่ 2 โครงสร้างข้อก าหนดตามมาตรฐาน ISO 9001: 2015 

 

 
 

รูปที่ 3 การปฏิรูปการรับฟังความคิดเห็นตามมาตรา 18(13) ของพระราชบญัญัตหิลักประกันสุขภาพแห่งชาติ 
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รูปที่ 4 การบริหารความเสี่ยงตาม COSO ERM   

 
รูปที่ 5 กรอบแนวคิดยุทธศาสตรห์ลักประกันสุขภาพแห่งชาติ ฉบับท่ี 4 พ.ศ. 2560-2564  

 
รูปที่ 6 อ านาจหน้าที่ตามกฎบัตรการตรวจสอบภายในของส านักตรวจสอบ  
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รูปที่ 7 การจัดการความรูแ้ละการแลกเปลีย่นเรยีนรูร้ะดับองค์กร ตามเกณฑ์ TQA พ.ศ. 2559-2560 
 

ตามโครงสร้าง ISO 9001:2015 ในข้อก าหนดที่ 10 
การปรับปรุง กระบวนการอาโป-เอส ใช้หลักการ
ปรับปรุงมาพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการท างานเน้น
ให้สอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันกับสารสนเทศที่
ส าคัญเพื่อเป็นโอกาสในการปรับปรุงซึ่งเป็นผลลัพธ์จาก
การท างานแบบไซโลของแต่ละงานตามรูปที่  3-6 
สารสนเทศจากการรับฟังความคิดเห็นตามมาตรา 
18(13) คือเสียงจากลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย          
ผลการวิเคราะห์การบริหารความเสี่ยงและระบุประเด็น
ความเสี่ยง กรอบแนวคิดยุทธศาสตร์ถูกถอดเป็น
เป้าหมาย SCG และจุดเน้นนั้นน ามาก ากับทิศทางการ
พัฒนาปรับปรุงการท างาน ผลการตรวจสอบอิสระ
ภายนอกเป็นปัญหาที่เกิดขึ้นต้องเร่งด าเนินการแก้ไข 
ทั้งหมดดังกล่าวเป็นสารสนเทศที่ส าคัญที่เจ้าหน้าที่ต้อง
น ามาประกอบการคิดวิเคราะห์เพื่อวาง Road Map 
การปรับปรุงการท างานอย่างต่อยอด เสนอผู้บริหารเพือ่
ก าหนดเรื่อง PDCA ในปีงบประมาณนั้น 

จากนิยามของการบูรณาการ ( Integration) 
ห ม า ย ถึ ง  ก า ร ป ร ะ ส า นก ลม กลื นกั น ขอ งแผน 
กระบวนการ สารสนเทศ การจัดสรรทรัพยากร การ
ปฏิบัติการ ผลลัพธ์ และการวิเคราะห์ เพื่อสนับสนุน
เป้าประสงค์ที่ส าคัญขององค์กร การบูรณาการที่มี
ประสิทธิผล เป็นมากกว่าความสอดคล้องไปในแนวทาง
เดียวกัน (Alignment) และจะส าเร็จได้ก็ต่อเมื่อการ

ด าเนินการของแต่ละองค์ประกอบภายในระบบการ
จัดการผลการด าเนินการมีความเช่ือมโยงกันเป็นหนึ่ง
เดียวอย่างสมบูรณ์ (คณะแพทย์ศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
มหาวิทยาลัยมหิดล, 2559) ดังนั้นแนวทางการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการท างานให้บรรลุเป้าหมายองค์กร
ข้างต้นถูกน ามาออกแบบการปรับปรุงกระบวนงานตาม
วงจร PDCA ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นสอดคล้องกับ
โอกาสเพื่อการปรับปรุงตามผลการประเมินตนเอง 
สอดคล้องกับความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่
ส าคัญ และสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ขององค์กร อาจ
กล่าวได้ว่าเป็นแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการ
ท างานที่มีการบูรณาการมาตรฐานคุณภาพกับการ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ที่เรียกว่า กระบวนการอาโป-
เอส หรือ อาโป-สไมล์ (APO-S: Analysis, Process, 
Output, Smile)  

Demarest (1997) กล่าวถึงการจัดการความรู้
แ บ่ ง เ ป็ น  4 ขั้ น ต อน คื อ  1)  ก า ร ส ร้ า ง ค ว า ม รู้  
(Knowledge Construction)  2)  การ เก็บรวบรวม
ความรู้ (Knowledge Embodiment) 3) การเผยแพร่
ความรู้  ( Knowledge Dissemination)  4)  การน า
ค ว า ม รู้ ไ ป ใ ช้  ( Use)  น อก จ า ก นี้  ด า เ ว นพอร์ ต 
(Davenport, อ้างอิงในกีรติ ยศยิ่งยง, 2550) กล่าวว่า 
การจัดการความรู้ หมายถึง การรวบรวม การจัดระบบ 
การจัดเก็บ และการเข้าถึงข้อมูลเพื่อสร้างเป็นความรู้ 
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และวิธีปฏิบัติงานในองค์กรมีผลต่อการแบ่งปันความรู้
และเป็นปัจจัยที่ส าคัญต่อความส าเร็จในการเป็นองค์กร
แห่งการเรียนรู้ ดังนัน้การจัดการความรู้จึงเริ่มตั้งแต่การ
คัดเลือกเรื่องที่จะมาสร้างเป็นความรู้ จัดท าเป็นลาย
ลักษณ์อักษรเพื่อเปลี่ยนจากองค์ความรู้โดยปริยาย 
(Tacit Knowledge)  ไป เป็นองค์ความรู้ ที่ ชั ด เ จน 
(Explicit Knowledge) รวบรวมจัดเก็บเป็นหมวดหมู่ 
จัดกระบวนการให้เกิดการเผยแพร่ความรู้ และท้ายสุด
น าไปสู่การใช้ความรู้นั่นเอง  

 

การอภิปรายผลการวิจัย  
ขั้นตอนการสร้างกระบวนการอาโป-เอส (APO-

S) แบ่งเป็น 3 ขั้นตอน ประกอบด้วย 
1) ข้อก าหนดที่น าเข้า (Input) ประกอบด้วย

ข้อก าหนด 4.2 ที่องค์กรต้องทราบความจ าเป็นและ
ความคาดหวั งของลูกค้ าและผู้ มี ส่ วน เกี่ ย วข้ อง 
สอดคล้องกับสารสนเทศจากการรับฟังความคิดเห็น
ตามมาตรา 18(13) ข้อก าหนด 6.1 การปฏิบัติการเพื่อ
จัดการความเสี่ยง สอดคล้องกับการบริหารความเสี่ยง

ขององค์กร จ าแนกออกเป็น 4 ด้านได้แก่ ด้านกลยุทธ์ 
(Strategic) ด้านปฏิบัติการ (Operation) ด้านการเงิน 
(Finance) และด้านการปฏิบัติตามกฎหมายกฎระเบยีบ 
(Compliance) ประเด็นความเสี่ยงจะถูกน ามาพิจารณา
ว่าจะใช้วิธีใดในการจัดการ อาจใช้ทั้งวิธีการบริหาร
ความเสี่ยงมาจัดการ ได้แก่ การลด การหลีกเลี่ยง การ
โอน หรือการยอมรับ เป็นต้น หรืออาจเป็นโอกาสที่ให้
องค์กรทบทวน น านวัตกรรมมาใช้ ข้อก าหนด 9.1 การ
เฝ้าระวังติดตาม การวัด การวิเคราะห์ และการประเมิน
ประกอบด้วย a) ความสอดคล้องของผลิตภัณฑ์และ
บริการ b) ระดับความพึงพอใจลูกค้า c) สมรรถนะและ
ประสิทธิผลของระบบการบริหารคุรภาพ d) แผนได้มี
การน าไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล e) ประสิทธิผลของ
กิจกรรมที่ได้กระท าต่อความเสี่ยงและโอกาสที่ระบุ f) 
สมรรถนะของผู้จัดหาภายนอก g) ความจ าเป็นส าหรับ
การปรับปรุงระบบการบริหารคุณภาพ และข้อก าหนด 
9.3 การทบทวนฝ่ายบริหาร เพื่อให้มั่นใจว่าการ
ปฏิบัติงานในองค์กรมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และ
สอดคล้องกับทิศทางกลยุทธ์ขององค์กร 

 
 
 
 
 
s 
 
 
 
 
 

 

รูปที่ 8 กระบวนการอาโป-เอส 
2) กระบวนการอาโป-เอส (Process) ออกแบบ

ให้ม ี4 กิจกรรม ดังนี ้
2.1 การวิ เคราะห์ (Analysis, A) รวบรวม

สารสนเทศท่ีส าคัญ (ตามรูปท่ี 3-6) เพื่อมาประกอบการ
คิดวิเคราะห์หาโอกาสในการปรับปรุงทั้งกระบวนงาน 
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(Gap Analysis) ด้วยหลักการ “Next process is our 
customer” และ “Lateral Thinking”  

2.2 การปรับปรุงกระบวนการ (Process, P) 
ผลการวิเคราะห์ในกิจกรรม Analysis อาจพบหลาย
โอกาสในการปรับปรุงน ามาวางแผนจังหวะก้าวในการ
ท างาน (Roadmap) เป็นที่มาของการก าหนดเรื่อง 
PDCA ที่จะมาด าเนินการปรับปรุง ในปีงบประมาณ 

2.3 ผลลัพธ์ที่ดีขึ้น (better Output, O) ใช้
หลักการระบุปัญหาให้ชัดเจน วิเคราะห์หาสาเหตุ
รากเหง้าของปัญหา ระบุมาตรการแก้ไขที่เฉพาะกลุ่มที่
เป็นปัญหา เป็นวิธีการใหม่ หรือใช้นวัตกรรม เน้นการใช้
ข้อมูล ข้อเท็จจริง มาประกอบการวิเคราะห์ ร้อยเรียง
เป็นเหตุและผล และเรียบเรียงผลลัพธ์ 2 รูปแบบ ได้แก่ 
A3 และ R2R  

2.4  เวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (Smile, S) สร้าง
ระบบการประเมินผล A3 และ R2R ที่เป็นที่ยอมรับใน
องค์กร เน้นช่วยเหลือให้ค าแนะน าเจ้าหน้าที่ โดยวาง
กลไกให้เจ้าหน้าที่ส่งที่มาของการก าหนดเรื่อง PDCA 
(ตาม กิจกรรม Process) ให้คณะกรรมการประเมินผล
งานให้ข้อเสนอแนะ จากนั้นเจ้าหน้าที่ต้องน าเสนอ
ผู้บริหาร เพื่อจัดล าดับความส าคัญของเรื่องที่ควรน ามา
จัดท าเป็นองค์ความรู้ตามรูปแบบ A3 และ R2R แล้ว
จัดส่งยังแหล่งจัดเก็บท่ีเจ้าหน้าท่ีทุกคนสามารถเข้าถงึได ้
จากนั้นคณะกรรมการประเมินผลงานจะคัดเลือก
ผลงานเด่นเพื่อน ามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในเวที Smile’s 
Day  

3)  ผ ลลั พ ธ์ จ า กกระบวนการอา โป - เ อส 
(Output) ตามวัตถุประสงค์ที่ตั้ ง ไว้ผู้วิจัยจึงสร้าง
กระบวนการอาโป-เอส ซึ่งเป็นกระบวนการพัฒนาและ
ปรับปรุงคุณภาพการท างานโดยบูรณาการงานคุณภาพ
ทั้งหมดในองค์กรกับการปฏิบัติงานประจ า รวมทั้งเป็น
ระบบการบริหารจัดการความรู้และแลกเปลี่ยนเรียนรู้
ในองค์กร ผลลัพธ์จากการด าเนินการปรับปรุงการ
ท างานอย่างต่อเนื่องและเป็นระบบนี้ จะท าให้องค์กร มี
องค์ความรู้ที่ผ่านการคัดเลือกและประเมินผล มีระบบ

การจัดเก็บที่ทุกคนสามารถเข้าถึงได้ และมีเวทีการ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ (ตามข้อก าหนด ISO 4.6) มีการ
ด าเนินการทุกปีท าให้เกิดการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
(ตามข้อก าหนด ISO 10.3) การวิเคราะห์ที่มาของเรื่อง 
PDCA จัดท า Road Map การพัฒนาและปรับปรุงการ
ท างานอย่างต่อยอด ร้อยเรียงกระบวนการคิดอย่างเป็น
เหตุเป็นผล จนกระทั่งเรียบเรียงรายงานผลลัพธ์ จะช่วย
เพิ่มสมรรถนะเจ้าหน้าที่ในการวางแผน การคิดอย่าง
เป็นระบบ การก ากับติดตามโดยใช้ข้อมูล และการที่
กระบวนการอาโป-เอส บูรณาการงานคุณภาพ รวมทั้ง
ยุทธศาสตร์ขององค์กรท าให้เกิดการท างานสอดคล้อง
ไปในทิศทางเดียวกัน ลดการท างานไซโลจากการบูรณา
การหลายงานไปด้วยกัน 

ส าหรับการน ากระบวนการอาโป-เอส ไปสู่การ
ปฏิบัติผู้วิจัยได้สร้างกรอบการท างานด้วยไฟล์ Excel 
(ดังแสดงในรูปท่ี 9) รายละเอียดในไฟล์ประกอบด้วย 3 
แผ่นงาน (Worksheet) ดังนี ้

แผ่นงานที่ 1 Analysis เป็นการให้สารสนเทศ
ที่ส าคัญประกอบด้วย 7 หมวด ได้แก่ a. รับฟังลูกค้า 
ขึ้นกับบริบทของกระบวนงานอาจเป็น ผลการรับฟัง
ความคิดเห็น, ผลส ารวจความพึงพอใจ, ข้อเสนอเชิง
นโยบายจากการสัมภาษณ์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ศิริรัตน์ 
วงศ์ประกรณ์กุล, 2560) เป็นต้น b. ประสิทธิภาพ c. 
ป ร ะ สิ ท ธิ ผ ล  d1.  ค ว า ม เ สี่ ย ง  d2.  โ อ ก า ส                           
e. ยุทธศาสตร์องค์กรและจุดเน้น f. ผลการตรวจสอบ
อิสระ (เช่น ส.ต.ง., สตส., ป.ป.ช., สรอ. เป็นต้น) ซึ่ง
สารสนเทศเหล่านี้ เรียกว่า “ค าคุณภาพ (Quality 
Keywords)” จะถูกน ามาใช้ในการวิเคราะห์ Gap ของ
แต่ละกระบวนงาน 

แผ่นงานที่ 2 Output เป็นความรับผิดชอบ
ของเจ้าหน้าที่ผู้ รับผิดชอบแต่ละกระบวนงานใน
ส านักงาน ที่จะเลือก “ค าคุณภาพ” มาวิเคราะห์ที่มา
ของเรื่อง PDCA ที่ต้องการปรับปรุงของกระบวนงานที่
รับผิดชอบ ในรูปแบบ PowerPoint ประกอบด้วย 10 
หัวข้อ ดังนี ้ 
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1. ช่ือกระบวนงาน  
2. หน้าท่ีและความรับผิดชอบ (อ้างอิงประกาศ/

ระเบียบ) 
3. วัตถุประสงค์ (อ้างอิงประกาศ/ระเบียบ)  
4. แสดงขั้นตอนการท างาน(Work Instruction 

หรือ Workflow)  
5. ตัวช้ีวัดที่ ใ ช้ในการก ากับติดตามและค่า

เป้าหมาย ผลการด าเนินงานแสดงย้อนหลังอย่างน้อย 3 
ปี  (ถ้ามี)  

6. ผลการวิเคราะห์ Gap Analysis โดยเลือก 
“ค าคุณภาพ” จากแผ่นงานที่ 1 Analysis  

7. สร้าง Roadmap วางแผนการปรับปรุง/
พัฒนากระบวนงาน  

8. เลือกเรื่องที่มาท า PDCA หรือ R2R โดยช่ือ
เรื่องสะท้อนถึง 2 ประเด็นคือ ท าอะไร ในกระบวนงาน
อะไร 

9. ก าหนดตัววัดความส าเร็จของเรื่อง PDCA 
ให้ชัดเจนสอดคล้องกับ Gap ที่วิเคราะห์ (ข้อ 6) และ
ระบุค่าเป้าหมาย  

10. วางแผนการปรับปรุงกระบวนงาน PDCA 
เน้นเป็นกิจกรรม/มาตรการใหม่ๆ สอดคล้องกับ Gap ที่
วิเคราะห์ (ข้อ 6)  

แผ่นงานที่ 3 Priority ตามที่กล่าวข้างต้น ผล
การวิ เ ค ราะห์ที่ ม าของ เรื่ อ ง  PDCA จะถู กส่ ง ให้
คณะกรรมการประเมินผลงานพิจารณาให้ข้อเสนอแนะ
แจ้งกลับมายังเจ้าหน้าที่ เพื่อปรับปรุงและน าเสนอ
ผู้บริหาร เพื่อจัดล าดับความส าคัญของเรื่องที่ควรน ามา
จัดท าเป็นองค์ความรู้ตามรูปแบบ A3 และ R2R (ดัง
แสดงในรูปที่ 10-11) ซึ่งรูปแบบ A3 มีข้อดีคือสามารถ
เห็นภาพรวมการปรับปรุงกระบวนงานทั้งหมดในหนึ่ง 
หน้ากระดาษ A3 การเขียนต้องกระชับใจความร้อยเรยีง
เป็นเหตุเป็นผล สามารถท าความเข้าใจได้ง่ายอย่าง
รวดเร็ว ส่วนรูปแบบ R2R มีข้อดีคือ เป็นแนวทางโน้ม
น าให้เกิดการสร้างองค์กรแห่งการเรียนรู้ ที่บุคลากรใน
องค์กรขวนขวาย ศึกษาค้นคว้า น าหลักกระบวนการ
ของการท าวิจัยมาแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นในงานประจ าวัน 
และพัฒนาต่อยอดให้งานประจ านั้น ๆ มีมาตรฐาน มี
กฎเกณฑ์ในการท างานท่ีเป็นระบบมากขึ้น 
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 รูปที่ 11 รูปแบบ R2R ในการรายงานผลลัพธ์การพัฒนากระบวนการท างาน 

ด้วยความมุ่งมั่นของผู้บริหารมีการจัดท าค า
รับรองปฏิบัติงานเพื่อประเมินผลงานส านักโดยก าหนด
สัดส่วนคะแนนแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ผลงาน KPI           
ร้อยละ 80 และผลการพัฒนากระบวนงานร้อยละ 20 
ในส่วนของจ านวนเรื่องการพัฒนากระบวนงานนั้นตก
ลงร่วมกันตั้งแต่ต้นปีงบประมาณ ทั้งนี้จ านวนเรื่องแต่
ละส านักมีความแตกต่างกัน เนื่องจากขนาด โครงสร้าง 
จ านวนเจ้าหน้าที่ของแต่ละส านักแตกต่างกัน แนว
ทางการพัฒนากระบวนงานในองค์กรเริ่มตั้งแต่ปี 2549 
มีการปรับเปลี่ยนทั้งรูปแบบ และวิธีการ มาจนกระทั่ง 
ปี 2559 เจ้าหน้าท่ีในองค์กรอยู่ในสภาพเบื่อหน่ายกับ 

การท างานคุณภาพเนื่องจากงานคุณภาพเป็นแบบไซโล 

เป็นภาระ และไม่เห็นประสิทธิผลที่ท าให้เกิดการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานอย่างแท้จริง อีกทั้งไม่
มี เวทีแลกเปลี่ยนรู้ที่ท าให้เกิดการเรียนรู้แบบสนุก
น่าสนใจและสร้างความเข้าใจ กระบวนการอาโป-เอส 
เริ่มใช้ปีงบประมาณ 2560 ส าหรับช่องทางการจัดเก็บ
ความรู้ ใช้ช่องทางที่ทุกส านักสามารถเข้าถึง และเป็น
ช่องทางเดียวกันกับการส่งรายงานผลลัพธ์การพัฒนา
กระบวนการทั้งรูปแบบ A3 และ R2R มีการก าหนด
แหล่งในการวางไฟล์ และระบุช่วงเวลาส่งงานที่ชัดเจน 
ตั วอย่ า งการจั ด เก็บ ไฟล์ส านั ก  A ที่  Path Drive 
T:\C5_PDCA\ปีงบประมาณ 2562\04-ส่งงาน\01-
ส านัก A (ดังแสดงในรูปที่ 12)

รูปที่ 12 รูปแบบ R2R ในการรายงานผลลัพธ์การพัฒนากระบวนการท างาน 
 
กระบวนการอาโป-เอสมีการทบทวนทุกปี ผลการ
ทบทวนในปี 2560 พบว่า 1) ช่วงเวลาเริ่มกระบวนการ

ช้ีแจงแนวทาง PDCA ในเดือนมีนาคมไม่เหมาะสมล่าช้า
เกินไป ในปี 2561 จึงปรับการช้ีแจงเป็นเดือนมกราคม 
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และ 2) คณะกรรมการประเมินผล (ตั้งช่ือใหม่เป็น 
คณะกรรมการ PDCA) 5 คน ขณะที่มีการเปลี่ยนแปลง
ข้อตกลงเพิ่มจ านวนการส่งเรื่อง PDCA มากขึ้น และ
เพื่อให้เกิดการสร้างผู้ที่มีความรู้ความเข้าใจในทุกส านัก 
จึงปรับเปลี่ยนให้มีการแต่งตั้งคณะกรรมการ PDCA 
จากผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ครอบคลุมทุกส านัก ส านัก
ละอย่างน้อย 2 คน จ านวนทั้งสิ้น 35 คน ผลการ
ทบทวนในปี 2561 พบว่า คณะกรรมการ PDCA ยังมี
มาตรฐานการตรวจที่แตกต่างกัน และการวิเคราะห์ของ

เจ้าหน้าที่ ยังขาดการน าข้อมูลมาประกอบ ขาดความ
เข้าใจการวิเคราะห์หาสาเหตุรากเหง้าของปัญหาส่งผล
ให้มาตรการแก้ไขที่น าเสนอไม่ร้อยเรียงเป็นเหตุเป็นผล
ไม่ชัดเจนถึงสัมฤทธิผลที่ท าให้ผลการด าเนินงานดีขึ้น 
ในปี 2562 จึงยึดตรึงกรอบเวลาเดิมไว้ เพิ่มกิจกรรม 
Audit Calibration แ ล ะ เ พิ่ ม เ นื้ อ ห า  Innovative 
Problem Solving แ ล ะ  Strategic Foresight ใ น
กิจกรรมชี้แจงแนวทาง PDCA (ดังแสดงในรูปที่ 13) 

 
รูปที่ 13 กรอบเวลาการด าเนินงานกระบวนการอาโป-เอส 

  
ผลลัพธ์การเพิ่มประสิทธิภาพการท างานให้บรรลุ
เป้าหมายขององค์กร  ระหว่างปี 2560-2561 พบว่า 
จ านวนเรื่องที่เสนอขอปรับปรุงมีจ านวนเพิ่มขึ้นจาก 29 
เรื่องเป็น 147 เรื่อง (ดังแสดงในตารางที่ 1) จ านวนเรื่อง
ที่รายงานในรูปแบบ A3 และ R2R เพิ่มขึ้นจาก 30 เรื่อง

เป็น 75 เรื่อง (ดังแสดงในตารางที่ 2) และจ านวนเรื่อง
ที่รายงานในรูปแบบ A3 และ R2R ที่มีคะแนนผ่านที่ 
80% มีจ านวนเพิ่มขึ้นจาก 6 เรื่ อง เป็น 56 เรื่ อง             
(ดังแสดงในตารางที่ 3)  

 

ตารางท่ี 1 จ านวนเรื่องท่ีเสนอปรับปรุงของแต่ละส านัก ปี 2559 - 2561 
ล าดับที ่ ส านัก ปี 2560 ปี 2561 ล าดับที ่ ส านัก ปี 2560 ปี 2561 

1 A 3 11 10 J 2 6 
2 B 3 25 11 K 2 10 
3 C 3 10 12 L 2 10 
4 D 2 14 13 M 3 10 
5 E 2 7 14 N 1 5 
6 F 2 5 15 O 1 2 
7 G 3 16 16 P 1 2 
8 H 2 6 17 Q 1 3 
9 I 2 5 รวม 29 147 
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ตารางท่ี 2 จ านวนเรื่องที่รายงานในรูปแบบ A3 และ R2R ตั้งแต่ปี 2560 - 2561 

ที่ ส านัก 
ปี 2560 ปี 2561 

ที่ ส านัก 
ปี 2560 ปี 2561 

A3 R2R A3 R2R A3 R2R A3 R2R 
1 A 2 - 5 - 10 J 2 - 5 - 
2 B 1 1 5 - 11 K 2 - 5 - 
3 C 2 - 5 - 12 L 2 - 5 - 
4 D 1 1 4 1 13 M 2 - 5 - 
5 E 2 - 5 - 14 N 1 - 3 - 
6 F 2 - 5 - 15 O 1 - 2 - 
7 G 1 1 5 - 16 P 1 - 2 - 
8 H 1 1 3 2 17 Q 1 - 3 - 
9 I 2 - 5 - รวม 26 4 72 3 

 

ตารางที่ 3 จ านวนเรื่องที่รายงานในรูปแบบ A3 และ R2R ที่มีคะแนนผ่านที่ 80% ตั้งแต่ปี 2560 – 2561 

ที่ ส านัก 
คะแนน ปี 2560 คะแนน ปี 2561 

ที่ ส านัก 
คะแนน ปี 2560 คะแนน ปี 2561 

<80% ≥80% <80% ≥80% <80% ≥80% <80% ≥80% 
1 A 2 - 3 2 10 J 2 - - 5 
2 B 1 1 - 5 11 K - 2 1 4 
3 C - 2 - 5 12 L 2 - - 5 
4 D 2 - 3 2 13 M 2 - - 5 
5 E 2 - 1 4 14 N 1 - 2 1 
6 F 2 - 4 1 15 O 1 - 1 1 
7 G 2 - - 5 16 P 1 - 1 1 
8 H 2 - 1 4 17 Q - 1 - 3 
9 I 2 - 2 3 รวม 24 6 19 56 

 
โดยในปี 2560 เรื่อง A3 และ R2R ไม่ครบลูป PDCA 
ร้อยละ 16.7 (5 เรื่องจาก 30 เรื่อง) ไม่สอดคล้องตาม
บทบาทหน้าที่และวัตถุประสงค์ของกระบวนงานหรือ
เป้าหมายองค์กรร้อยละ 50.0 (15 เรื่องจาก 30 เรื่อง)  
ยกตัวอย่างเช่น กระบวนงานการบริหารกองทุนโรคข้อ
เข่าเสื่อม แต่น าเรื่องลดจ านวนสัญญายืมเงินทดรองเกิน 
มาปรับปรุงซึ่งไม่สอดคล้องตามบทบาทหน้าที่และ
วัตถุประสงค์ของกระบวนงาน ส่งผลให้คะแนนประเมิน
ต่ าด้วย ดังนั้นร้อยละของ A3 และ R2R ที่มีคะแนนต่ า
กว่าร้อยละ 80 อยู่สูงถึงร้อยละ 80 (24 เรื่องจาก 30 
เรื่อง)  ในปี 2561 ช่วงกิจกรรมชี้แจงแนวทาง PDCA จึง
เน้นท าความเข้าใจในเครื่องมือคุณภาพ ได้แก่ Pareto, 

Fishbone Diagram, Gap Analysis รวมถึ ง  วิ ธี การ
เขียน A3 ส่งผลให้เรื่อง A3 และ R2R ไม่ครบลูป PDCA 
ลดลงเหลือร้อยละ 1.4 (1 เรื่องจาก 72 เรื่อง)  ไม่
สอดคล้องตามบทบาทหน้าที่และวัตถุประสงค์ของ
กระบวนงานหรือเป้าหมายองค์กรร้อยละ 25.0 (18 
เรื่องจาก 72 เรื่อง) ส่งผลให้ร้อยละของ A3 และ R2R 
ที่มีคะแนนต่ ากว่าร้อยละ 80 ลดลงอยู่ที่ร้อยละ 26.4 
(19 เรื่องจาก 72 เรื่อง)  

ส าหรับกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ Smile’s 
Day มีวัตถุประสงค์เพื่อการเผยแพร่และการแลกเปลีย่น
เ รี ยนรู้  ง าน Smile’ s Day จั ดครั้ งที่  1 วันที่  7-8 
ธันวาคม 2560 ดังแสดงในรูปที่ 14. จ านวนผู้เข้าร่วม
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ประชุมทั้งสิ้น 125 คน คะแนนความพึงพอใจ 7.80 
(เต็ม 10 คะแนน) และครั้งที่ 2 วันที่ 26-27 ธันวาคม 
2561 มีการปรับเปลี่ยนกิจกรรมที่ท าให้เกิดการเรียนรู้
แบบสนุกสนาน จัด Rally แลกกันรู้ เวทีเสวนา เชิญ

วิทยากรแนวสร้างแรงบัลดาลใจ ดังแสดงในรูปที่ 15. 
จ านวนผู้เข้าร่วมประชุมทั้งสิ้น 193 คน คะแนนความ
พึงพอใจ 8.72 (เต็ม 10 คะแนน) 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

รูปที่ 14 ก าหนดการประชุมงาน Smile’s Day ครั้งท่ี 1. และภาพหมู่เจ้าของผลงานเด่นท้ัง 7 เรื่อง 

 
 
 
 

รูปที่ 15 ก าหนดการประชุมงาน Smile’s Day ครั้งท่ี 2 และภาพหมู่ 

 
การสรุปผลการวิจัยและประโยชน์ที่ได้จากการ
วิจัย  

การที่องค์กรมีการน าเกณฑ์คุณภาพมาตรฐาน
หลากหลายมาปฏิบัติ หากด าเนินการงานคุณภาพ
เหล่านั้นแบบไซโล มีผู้รับผิดชอบหลายคนต่างคน ต่าง

คนต่างท างานในหน้าที่ ขาดการแลกเปลี่ยนข้อมูลหรือ
อ ง ค์ ค ว า ม รู้ ร ะ หว่ า ง กั น  จั ด ก า ร ประ ชุ ม ช้ี แ จ ง
กลุ่มเป้าหมายเดียวกันซ้ าซ้อนกัน ขาดระบบการท างาน
ที่ ชัดเจน ขาดการ ช้ีแจงสร้างความรู้ความเข้าใจ 
พฤติกรรมเช่นนี้จะท าให้ประสิทธิภาพการด าเนินงาน
ต่ าลง เจ้าหน้าท่ีขาดขวัญก าลังใจ รู้สึกเป็นภาระ ต่อต้าน
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การท างานคุณภาพ และอาจส่งผลถึงขั้นท าลาย
วัฒนธรรมองค์กรได้ กระบวนการอาโป-เอส อาจเป็น
อีกหนึ่งทางเลือกในการขับเคลื่อนงานคุณภาพเข้าสู่งาน
ประจ า โดยบูรณาการผลการประเมินองค์กรด้วยเกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพต่างๆ ไปสู่การปฏิบัติจริงด้วยการ
ปรับปรุงกระบวนงานตามวงจร PDCQ ทั้งนี้เจ้าหน้าที่
ทุกคนในองค์กรมีส่วนร่วมด าเนินการปรับปรุงและเพิ่ม
ประสิทธิภาพการท างานในทิศทางเดียวกันเพื่อให้บรรลุ
เป้าหมายขององค์กร ซึ่งช่วยเพิ่มสมรรถนะเจ้าหน้าที่ 
ในการวางแผน (Plan for the future) การคิดอย่าง
เป็นระบบ (Systematic Thinking) และการก ากับ
ติ ด ต า ม โ ด ย ใ ช้ ข้ อ มู ล  ( Management by fact) 
นอกจากนี้กระบวนการอาโป-เอสยังเป็นกลไกการ
บริหารจัดการความรู้ในองค์กร ตั้งแต่ การสร้างความรู้ 
การเก็บรวบรวมความรู้ การเผยแพร่ความรู้ และการใช้
ความรู้ ความรู้ที่ถูกจัดเก็บอย่างเป็นระบบจะเป็นแหล่ง
เรียนรู้ให้แก่เจ้าหน้าทุกคนในองค์กร 
  

ข้อเสนอแนะการวิจัย 
การน ากระบวนการอาโป-เอสไปปฏิบัติให้ได้ผล

อย่างเต็มที่ควรบริหารจัดการร่วมกับฝ่ายทรัพยากร
บุคคล ตั้งแต่กิจกรรมปฐมนิเทศเจ้าหน้าที่ใหม่ช้ีแจง
กระบวนการอาโป-เอสให้เข้าใจวัฒนธรรมการท างาน
คุณภาพในองค์กร สร้างแรงจูงใจการขับเคลื่อนเพิ่ม
ประสิทธิภาพการท างาน และสร้างคุณค่าให้กับ
เจ้าหน้าที่ที่เสียสละเรียบเรียงผลงานสร้างเป็นองค์
ความรู้ให้กับเจ้าหน้าที่รุ่นใหม่เพื่อให้เกิดการต่อยอดการ
ท างานมุ่งเน้นบรรลุเป้าหมายองค์กร CSG: ประชาชน
เข้าถึงบริการ (Effective, Equitable, and Responsive 
Coverage) การเงินมั่งคง (Safe Financing System) 
และด ารงธรรมาภิบาล (Good Governance) 
 

กิตติกรรมประกาศ 
บทความฉบับนี้ส าเร็จได้จากการที่ผู้บริหาร

ส านักงานหลักประกันสุขภาพเล็งเห็นความส าคัญของ
การจัดการองค์ความรู้โดยปริยาย (Tacit Knowledge) 
ใ ห้ ก ล า ย เ ป็ น อ ง ค์ ค ว า ม รู้ ที่ ชั ด เ จ น  ( Explicit 
Knowledge) และให้โอกาสผู้เขียนสร้างนวัตกรรม
กระบวนการอาโป-เอส เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ
ท างานให้บรรลุเป้าหมายองค์กร พร้อมทั้งสนับสนุนให้
เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง อีกทั้งผู้บริหารยังปฏิบัติตน
เป็นแบบอย่าง (Role Model) เข้ามามีส่วนร่วมให้
ค าแนะน า สนับสนุน และคัดเลือกองค์ความรู้ที่ควร
เผยแพร่ รวมทั้งเจ้าหน้าที่ที่เสียสละทั้งแรงกายและ
เวลาเรียบเรียงผลการปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ 
ผู้ เขียนขอขอบคุณทุกท่านในองค์กรอย่างสูงไว้ ณ 
โอกาสนี้ 
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