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ค าน า 

 
 การมี facilitator ส าหรบัทีมพฒันาคณุภาพเป็นสิ่งจ าเป็นในช่วงเริ่มตน้  การใชค้ าว่า 
facilitator อาจจะดเูหมือนว่าเป็นค าใหม่  แต่ความจรงิไดม้ีผูท้  าบทบาทนีอ้ยู่แลว้ในชื่ออ่ืนๆ เช่น ที่
ปรกึษา พี่เลีย้ง โคช้ 
 
 ในการฝึกอบรม facilitator ส าหรบัทีมพฒันาคณุภาพ  ทางผูจ้ดัอบรมไดร้บัเสียงสะทอ้น
ว่ายงัไม่ค่อยชดัเจนกบับทบาทของ facilitator ว่าจะไปท าอะไรใหก้บัทีมพฒันาคณุภาพ  ผูเ้ขียนจึง
ไดห้ยิบยกเอากรณีตวัอย่างเรื่องของศนูยเ์ปลขึน้มา  แลว้ชีใ้หเ้ห็นบทบาทของ facilitator โดยเอา
เนือ้หาของเรื่องนัน้เป็นตวัตัง้ 
 
 ความตัง้ใจเริ่มแรกตอ้งการใหเ้อกสารชุดนีเ้ป็นเอกสารง่ายๆส าหรบัผูเ้ริ่มตน้  แต่เมื่อลงไป
ในเนือ้หาแลว้  พบว่ามีรายละเอียดบางอย่างซึ่งไม่ควรจะผ่านเลยไปง่ายๆ  เพราะรายละเอียด
เหลา่นีคื้อปัจจยัสู่ความส าเร็จของการพฒันาคณุภาพ  ทีมพัฒนาคณุภาพจ านวนมากไม่ไดใ้สใ่จ
กบัรายละเอียดเหลา่นี ้ พยายามท าใหค้รบตามขัน้ตอนต่างๆโดยไม่ตัง้ค  าถามต่างๆกบัตวัเอง  ผล
ที่เกิดขึน้คือไม่เกิดการเปลี่ยนแปลงระบบตามเปา้หมายที่ตอ้งการ 
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1 เราจะท าอะไรกนัดี 

 
 "ในการชกัชวนนอ้งพนกังานผูช้ว่ยมาท างานจะเขา้ไปแบบพีน่อ้ง  เริ่มดว้ยการคยุว่าท างานเบือ่
ไหม   มาท าอะไรกันดีจึงจะท าให้เรามีคุณค่า  ไม่ไดบ้อกเขาว่าจะท า CQI  ใหเ้ขาระดมสมองกนัเอง
ว่าปัญหาเกิดจากสาเหตอุะไร  นอ้งบอกว่าคนไขบ้่นเรือ่งพูดจาไม่ด ี ใหเ้ขาคิดว่าถา้เราเป็นคนไขเ้ราจะ
คาดหวงัอะไร  มีการวดัคะแนนพฤตกิรรมไวก้่อนและหลงัเพือ่เปรียบเทยีบ  เมือ่ปรบัปรุงแลว้เขาเองก็ดใีจ
ทีไ่ดร้บัค าชม  ปัญหาส าคญัคอืผูบ้ริหารระดบัสูง  ตอ้งกระตุน้ขา้งบนดว้ยว่าขา้งบนท่านจะเอาหรือไม่"   
 "ถ้าเรามุ่งส่งเสริมคุณค่าจะท าให้เกิดความรู้สึกอยากปรับปรุง  ทกุวนันีบ้างคนไม่ท าอะไร
เพราะรูส้กึว่าตวัเองไม่มีคณุค่า  เหมือนคนกวาดพืน้ ผูป่้วยก็เรียกเดก็ชดุเหลือง  จึงเปลีย่นชดุฟอร์มเป็นสี
ฟา้ สวมรองเทา้ถงุเทา้  อบรมการยืนการเดนิการนั่ง  ดูเขาดีขึน้  เขารูส้กึดใีจ  มีความเชือ่มั่น  คนไขก้็ชม  
ความภูมิใจก็เกิดขึน้  เขาก็รกัษาบคุลิก พยายามปรบัปรุงตนเองใหต้อบสนองความตอ้งการของผูป่้วย"  
(ศิรพินัธ ์เวชสิทธิ ์ รพ.นพรตันร์าชธานี) 
 "ไปเรียนปริญญาโท  ไดย้ินพี่ๆ เล่าว่ามีการประชมุหวัหนา้หอผูป่้วยอย่างไม่เป็นทางการ  ไม่
เกีย่วกบัผูบ้ริหาร  ก็เลยเอามาคดิว่านา่จะมาลองท าบา้ง  ชวนหวัหนา้หอผูป่้วยมาคยุแลกเปลีย่นความ
คดิเหน็กนัครัง้ละ 1 ชั่วโมง  บรรยากาศการพูดคยุดกีว่าการประชมุอย่างเป็นทางการมาก  เพราะเราเอา
เรือ่งทีเ่ราพบปัญหาร่วมกนัขึน้มาคยุกนั  ทกุคนมีส่วนออกความคดิเหน็  รูส้กึว่าเป็นเรือ่งทีเ่กีย่วขอ้งกบั
เราโดยตรง"  (พต.หญิง สมปอง  รพ.ค่ายประจกัษศ์ิลปาคม) 

 
1. รวมทมี 
 ทีมพฒันาคณุภาพเกิดได ้2 แบบคือ  
 1) เร่ิมจากคน  เกิดจากการรวมตวัโดยสมคัรใจของสมาชิกที่อยู่ในหน่วยงานเดียวกนั 
หรือท างานเก่ียวขอ้งกนั คลา้ยคลงึกนั  สมาชิกจะมาร่วมกนัคน้หาปัญหาหรือโอกาสพฒันา 
 2) เร่ิมจากเร่ือง เกิดจากการก าหนดของทีมผูบ้รหิารหรือทีมประสาน  ซึ่งเลือกประเด็น
ปัญหาหรือโอกาสพฒันาขึน้มาก่อนแลว้ก าหนดผูเ้ก่ียวขอ้งเขา้มารว่มงาน 
 บทบาทของ facilitator ในการรวมตวัของทีมซึ่งเริ่มจากคนนัน้  ควรเป็นไปในลกัษณะที่
เป็นธรรมชาติดงัตวัอย่างขา้งตน้  หากทีมนัน้ยงัไม่มีผูน้  าที่ชดัเจน  facilitator มีหนา้ที่ช่วยให้
สมาชิกของทีมคน้หาผูน้  าของตนเอง  หากทีมนัน้มีผูน้  าอยู่แลว้  facilitator มีหนา้ที่วางแผนรว่มกบั
ผูน้  าเพื่อใหท้ีมท างานอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น วางแผนการประชมุ วางแผนกิจกรรมพฒันา
คณุภาพ 
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2. เป้าหมายร่วมของทมี 
 เปา้หมายร่วมท าใหส้มาชิกทุกคนรูว้่าทีมจะท าอะไร  ตนตอ้งการเป็นสว่นหนึ่งของกิจกรรม
นัน้หรือไม่   
 การถามว่า "มาท าอะไรกนัดีจึงจะท าใหเ้รามีคณุค่า"  เป็นการปรกึษาทีมโดยปริยายว่าถา้
ก าหนดว่าเปา้หมายคือ "การท าใหเ้รามีคณุค่ามากขึน้" สมาชิกของทีมจะมีความเห็นอย่างไร   
ถา้สมาชิกไม่เห็นดว้ยกบัเป้าหมายนี ้ ทกุคนก็จะตอบว่าไม่ตอ้งท าอะไรเพราะเรามีคณุค่าดีอยู่แลว้ 
 เปา้หมายร่วมนีอ้าจจะปรบัเปลี่ยนไดเ้มื่อทีมท างานไประยะหนึ่งแลว้เห็นว่าเปา้หมายนัน้
แคบเกินไป  เช่น ทีมอาจจะเพิ่มเปา้หมายรว่มว่า "เพือ่ท าใหเ้รามีคณุค่ามากขึน้และผูป่้วยไดร้บั
บริการดขีึน้"  ความพยายามที่จะผลกัดนัใหม้ีเปา้หมายสงูเลิศในช่วงตน้อาจจะเป็นอปุสรรคต่อการ
ท างานของทีมเนื่องจากจะมีขอ้ถกเถียงกนัมากโดยไม่จ าเป็น 
 

3. กฎกติกามารยาท 
 การก าหนดกฎกติกามารยาทของทีมจะท าใหท้ีมท างานร่วมกนัไดอ้ย่างราบรื่น  เป็น
เครื่องมือที่สมาชิกแต่ละคนจะใชส้  าหรบัควบคมุพฤติกรรมของตนเอง 
 วิธีการท างานของ facilitator คือการตัง้ค าถามเพื่อใหส้มาชิกของทีมคน้หาค าตอบดว้ย
ตนเอง  แมว้่า facilitator จะมีค าตอบที่ตอ้งการอยู่แลว้  ก็ไม่ควรที่จะบอกต าตอบนัน้ไปตรงๆตัง้แต่
เริ่มแรก  เพราะจะไม่เป็นค าตอบของกลุม่ 
 facilitator อาจจะตัง้ค าถามกบัทีมว่า "ในการประชมุหรือการท างานทีผ่า่นมา มีพฤตกิรรม
อะไรบา้งทีเ่ป็นอปุสรรคต่อการท างานของทมี  และพวกเราไม่อยากใหเ้กิดขึน้อีก"  เมื่อได้
พฤติกรรมที่เป็นปัญหามาจ านวนหนึ่งแลว้ก็ตามต่อว่า "เพือ่ป้องกนัพฤติกรรมดงักล่าว เราจะตกลง
กฎกตกิามารยาทซึ่งทกุคนยอมรบัร่วมกนัว่าอย่างไรดี"  ดงัตวัอย่าง 

พฤติกรรมทีไ่ม่พึงประสงค ์ กฎกติกามารยาท 
ถกเถียงกนัมากในการประชมุ เราจะไมก่ล่าวโทษ ไม่กดดนั ไม่แกต้วั 

ไม่รบัฟังความเห็นของผูอ้ื่น เราจะพยายามเปิดใจรบัฟังและท าความเขา้ใจขอ้คิดเห็นของผูอ้ืน่ 
เราจะไม่พดูแทรกในขณะท่ีสมาชกิอื่นก าลงัพดูอยู่ 

มีบางคนพดูมากเกินไป บางคนไม่พดู เราจะใหโ้อกาสทกุคนแสดงความคิดเห็นอย่างเทา่เทียมกนั 

กว่าจะเริม่ประชมุไดต้อ้งเสียเวลารอนาน เราจะเริ่มประชมุและเลิกประชมุตรงเวลา 

ประชมุแลว้หาขอ้สรุปไม่ได ้ เราจะพยายามหาขอ้สรุปซึง่สมาชิกทกุคนยอมรบัได ้
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4. ทบทวนผลงานทีผ่่านมา 
 "เราพฒันากนัมามากแลว้  ท าไมตอ้งมาเร่ิมตน้ท าอะไรใหม่ๆกนัอกี"  นี่เป็นค าพดูที่ 
facilitator จะไดร้บัฟังบ่อยๆ  เพื่อใหท้ีมมีก าลงัใจที่จะท างานต่อไป  ควรจะไดท้บทวนทุนเดิมของ
ทีมว่ามีอยู่เท่าไร  รวมทัง้จดุแข็งจดุอ่อนของการท างานที่ผ่านมา  ดงัตวัอย่างของศนูยเ์ปล 
 

กิจกรรม เป้าหมาย/ผลลัพธ/์บทเรียน 
ท า QC เรื่องใชผ้งซกัฟอกเปลือง เสียเวลาเก็บขอ้มลูมาก  ลดค่าใชจ้่ายไดไ้มม่ากนกั 

แยกศนูยเ์ปลนอกและศนูยเ์ปลใน ใหบ้รกิารผูป่้วยในไดด้ีขึน้  เปลเดนินอ้ยลง  แต่มีปัญหาเมื่องาน
ของศนูยเ์ปลนอกมากไม่สามารถดงึศนูยเ์ปลในมาชว่ยได ้

กิจกรรม 5 ส. การจดัวางเปลเป็นระเบียบมากขึน้  มีความสะอาดมากขึน้  

 

5. ค้นหาปัญหาหรือโอกาสพฒันา 
5.1 ปัญหาและโอกาสพัฒนาคือการมองเหรียญคนละด้าน 
 ปัญหาและโอกาสพฒันา คือเรื่องเดียวกนั  แต่เป็นการมองจากคนละดา้น  การใชค้ าว่า    
"ปัญหา" ท าใหเ้กิดความรูส้ึกว่าเป็นเรื่องยาก เป็นเรื่องที่แกไ้ขไม่ได ้เป็นเรื่องของความขาดแคลน  
ในขณะที่ "โอกาสพัฒนา" เป็นค าที่ใหค้วามรูส้ึกที่ดีกว่า เป็นการพยายามมองหาการเปลี่ยนแปลง
ที่เป็นไปได ้ นอกจากนัน้ยงัครอบคลมุกวา้งกว่า เพราะบางเรื่องยงัไม่เกิดปัญหาเราก็สามารถ
พฒันาได ้  
  
5.2 น้อยคนทีจ่ะยอมรับว่าเราท าไม่ดี 
 "เราท าดอียู่แลว้  ท าไมจะตอ้งพฒันาอกี"   
 เรามกัจะคิดว่าคนที่ตอ้งไดร้บัการพฒันาคือคนที่มีปัญหา  คนที่ท าดีอยู่แลว้ไม่ตอ้งพฒันา
อีก  แนวคิดในปัจจบุนัก็คือแม้ว่าเราจะท าดีอยู่แล้ว  ก็ยังจ าเป็นต้องพยายามหาทางท าให้ดี
ขึน้กว่าทีเ่ป็นอยู่  การพัฒนาไม่ได้หมายความว่าเดิมเราท าไม่ดี  แต่การพฒันาคือการเรียนรู้
ซึ่งเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรบัการมีชีวิตที่มีความหมาย 
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5.3 ปัญหาของใคร 
 ปัญหาหรือโอกาสพฒันา อาจแบ่งเป็นกลุม่ต่างๆเพื่อสะดวกในการท างานไดเ้ป็น 
 1) เร่ืองของคนอื่นทัง้หมด  สิ่งที่ทีมท าไดคื้อการใหข้อ้มลูหรือใหข้อ้เสนอแนะแก่
หน่วยงานที่รบัผิดชอบ 
 2) เร่ืองของเราร่วมกับคนอื่น  สิ่งที่ทีมควรท าคือการรว่มปรกึษาหารือกบัหน่วยงานที่
เก่ียวขอ้งเพื่อหาทางออกรว่มกนั 
 3) เร่ืองของเราเอง  เป็นสิ่งที่ทีมมีโอกาสแกไ้ขหรือปรบัปรุงดว้ยตนเองสงูมาก 
 
5.4 ค าถามเพ่ือเร่ิมต้น 
 หาก facilitator เริ่มตน้ดว้ยการถามว่า "เรามีปัญหาอะไรบา้ง"  ค าตอบที่ไดม้กัจะเป็นเรื่อง
ในความรบัผิดชอบของผูอ่ื้นหรือหน่วยงานอ่ืน  ซึ่งทีมไม่สามารถเขา้ไปแกปั้ญหาไดด้ว้ยตนเอง  
การเริ่มตน้ตรงนีอ้าจจะท าใหท้ีมเกิดความรูส้กึที่ดีขึน้ว่าความเดือนรอ้นของตนเองไดร้บัการใสใ่จ  
อย่างไรก็ตาม ทีมตอ้งแยกแยะว่าเป็นเรื่องของคนอ่ืนทัง้หมด หรือเป็นเรื่องที่เราตอ้งรว่มมือกบั
ผูเ้ก่ียวขอ้ง 
 หาก facilitator เริ่มตน้ดว้ยการถามว่า "เราจะท าใหเ้รามีคุณค่าเพิ่มขึน้อย่างไร"  จะท าให้
ทีมหนัเขา้มามองในส่วนที่ตนเองสามารถมีบทบาทได ้ แต่ค าถามนีอ้าจจะใชไ้ม่ไดก้บัผูท้ี่มั่นใจว่า
ตนเองมีคณุค่าสงูอยู่แลว้  ส าหรบัสมาชิกในระดบันัน้อาจจะตอ้งถามว่า "เราจะท าใหผ้ลงานของ
เรามีคณุค่ามากขึน้อย่างไร" 
 



Facilitator กบักระบวนการพฒันาคณุภาพ 5 

ภาคีความรว่มมือเพื่อการพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล 

5.5 หากค้นหาปัญหาด้วยตนเองไม่พบ 
 บ่อยครัง้ที่ facilitator จะไดร้บัค าตอบว่า "เราไม่มีปัญหาอะไร"  "เราไม่รูจ้ะปรบัปรุงอะไร"  
"เราท าดหีมดทกุอย่างแลว้" 
 facilitator ไม่ควรที่จะพยายามผลกัดนัเพื่อใหห้าอะไรสกัเรื่องหนึ่งมาท าโดยที่ทีมไม่เห็นว่า
เรื่องนัน้มีความหมายต่อใคร  หรือเพียงสกัแต่ว่าท าอะไรสกัเรื่องหนึ่งใหไ้ดช้ื่อว่าไดท้ า 
 วิธีการท่ีจะช่วยใหท้ีมคน้หาโอกาสพฒันาไดอ้าจท าไดโ้ดย 
 1) ฟังเสียงลูกค้า 
 ถามสมาชิกของทีมว่า "ใครเป็นลูกคา้ของเรา  เราเคยไดย้นิลูกคา้เหล่านัน้บ่นหรือ
พยายามเสนอใหเ้ราปรบัปรุงอะไรบา้ง" เช่น ลกูคา้ของศนูยเ์ปลไดแ้ก่ หอผูป่้วย หอ้งตรวจผูป่้วย
นอก หน่วยอบุติัเหต ุและผูป่้วยท่ีใชบ้ริการ   
 facilitator ควรถามต่อว่า "เราแนใ่จไดอ้ย่างไรว่านั่นเป็นความตอ้งการทีแ่ทจ้ริงของลูกคา้
ในขณะนี"้  ท าให้สมาชิกเหน็ความจ าเป็นทีจ่ะต้องไปคุยกับลูกค้าเพื่อยืนยนัความคิดของทีม 
 ถา้สมาชิกของทีมไม่สามารถตอบได ้  facilitator อาจจะเสนอใหส้มาชิกของทีมแยกยา้ย
กนัไปคยุกบัลกูคา้เหลา่นัน้ แลว้น าผลมาเสนอในการประชมุครัง้ต่อไป 
 
 2) วิเคราะหง์าน 
 ถามสมาชิกของทีมว่า "อะไรคอืขัน้ตอนส าคญัในการท างานประจ าของทมี"  ในแต่ละ
ขัน้ตอนนัน้มีความไม่สะดวกอย่างไร  มีปัญหาอะไร  มีความเสี่ยงอะไร  มีโอกาสปรบัปรุงอย่างไร 
 ตวัอย่างการวิเคราะหง์านของศนูยเ์ปล 

ขั้นตอนส าคัญ โอกาสพัฒนา 
การจดัแบ่งหนา้ที่ ไม่เป็นธรรม ใชเ้วลาที่กลบัเขา้ศนูยเ์ป็นตวัก าหนดคิวในการปฏิบตังิาน 

การบ ารุงรกัษา/ท าความสะอาด เปลช ารุด สกปรก, เปลไม่พอใช ้

การรบัค าสั่ง ฟังไม่ค่อยรูเ้รื่อง 

การรบัผูป่้วย ไดร้บัรอ้งเรียนวา่ชา้, บางครัง้เปลถึงแลว้ผูป่้วยยงัไม่พรอ้ม 

การขนส่งผูป่้วย มีพืน้หลายที่ไม่ราบเรียบ ท าใหเ้ขน็ไม่สะดวก, ลิฟตเ์สีย, ไม่มี cover way 

การรอระหวา่งผูป่้วยรบับรกิาร ระหว่างท ากายภาพบ าบดัหรือเอกซเรย ์หนว่ยบรกิารนัน้ขอใหพ้นกังานเปล
รออยู่ทัง้ที่ไม่ไดท้  าอะไร 

การบนัทึกขอ้มลู ไม่มีการบนัทึกว่าใครท างานมากนอ้ยเพียงใด 

 
 การวิเคราะหล์กูคา้และขัน้ตอนหลกัของการท างานจะท าใหเ้ห็นภาพรวมของโอกาส
พฒันาไดดี้  อย่างไรก็ตาม ในช่วงตน้ของทีมอาจจะมีวิธีการคน้หาโอกาสพฒันาที่ยงัไม่เป็นระบบ
นกั  facilitator ไม่ควรเครง่ครดัมากจนสมาชิกเกิดความเครียด   
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5.6 วิเคราะหลั์กษณะของปัญหาเพ่ือก าหนดแนวทางท างาน 
 ผูท้ี่สามารถปรบัปรุงหรือแกปั้ญหาไดคื้อผูท้ี่เป็นเจา้ของกระบวนการเท่านัน้  ความ
ผิดพลาดท่ีพบบ่อยๆก็คือความพยายามที่จะไปแกไ้ขในส่วนที่เป็นกระบวนการของผูอ่ื้น  เช่น หอ้ง
ชนัสตูรไปแกไ้ขเรื่องการสง่ specimen ผิดพลาด ซึ่งควรเป็นเรื่องที่หอผูป่้วยควรจะรบัผิดชอบ  
 การวิเคราะหใ์หช้ดัเจนว่าเรื่องนีเ้ป็นเรื่องของใคร  ทีมที่ควรมารว่มแกไ้ขควรมีใครบา้ง  จึง
มีความส าคญัมากที่จะปอ้งกนัการสญูเสียเวลาเปลา่ 
 ทีมจะพบว่าปัญหาสว่นใหญ่มกัจะเป็นเรื่องของเรารว่มกบัคนอ่ืน  ในการพฒันาจึงไม่ควร
จ ากดัตวัท าเฉพาะในหน่วยงานของเราเอง  แต่ตอ้งรูใ้หช้ดัเจนว่าใครเป็นเจา้ของเรื่อง  ใครเป็นผูม้ี
อ  านาจในการเปลี่ยนแปลง 
 ตวัอย่างโอกาสพฒันาของศนูยเ์ปล 
 

เร่ืองของคนอื่น เร่ืองของศูนยเ์ปลร่วมกับคนอืน่ เร่ืองของศูนยเ์ปล 
(ใหข้อ้มลูหรือขอ้เสนอแนะ) (จดัตัง้ทีมพฒันารว่มกนั) (ด าเนินการพฒันาเอง) 

ลิฟตเ์สียเป็นประจ า รอเปลชา้ พฤติกรรมของพนกังานเปล 

ไม่มี cover way ระหว่างตกึ เปลเวรบ่ายดกึตอ้งท าหนา้ที่คน้
บตัร 

การบ ารุงรกัษา/ท าความสะอาด 

 เปลไม่พอใช ้ การแบ่งงาน 

 เปลตอ้งรออยู่ที่เอกซเรยน์าน  

 

6. เลือกโอกาส 
 การเลือกโอกาสพฒันามี 2 ลกัษณะคือ 
 1) การเลือกโดยทีมภายในหน่วยงาน  ซึ่งจะเลือกขึน้มา 1 เรื่องจากบญัชีที่มีอยู่ 
 2) การเลือกโดยทีมบรหิารหรือทีมประสาน  ซึ่งจะเลือกมาหลายๆเรื่องจากบญัชีที่มีอยู่  
ตามความส าคญัและความเรง่ด่วน  แลว้ก าหนดทีมผูร้บัผิดชอบภายหลกั 
 การเลือกที่จะมีปัญหามากคือการเลือก 1 เรื่องจากหลายๆเรื่อง  หากสมาชิกทัง้หมดมี
ความเหน็พอ้งกนัว่าจะเลือกเรื่องใดโดยไม่ตอ้งลงมติ (consensus)  สิ่งนัน้น่าจะเป็นสิ่งที่ดีที่สดุ  
แต่หากสมาชิกมีความเห็นแตกต่างกนั  อาจใชว้ิธีใดวิธีหนึ่งต่อไปนี ้
 1) ใสเ่งื่อนไขต่างๆลงไปใหท้ีมพิจารณา เช่น ขอ้ใดท าไดง้่ายท่ีสดุ  ขอ้ใดใชเ้งินนอ้ยที่สดุ  
ขอ้ใดจะสง่ผลต่อผูป่้วยมากที่สดุ 
 2) ใหส้มาชิกแต่ละคนเลือกหวัขอ้ไวใ้นใจ (ยงัไม่ตอ้งบอกว่าเลือกขอ้ใด)  และบอกว่าอะไร
คือเกณฑส์ าคญัที่ท าใหต้ดัสินใจเลือกหวัขอ้นัน้  รวบรวมเกณฑส์ าหรบัการตดัสินใจใหเ้ป็น
หมวดหมู่แลว้ขอความเห็นสมาชิกว่าจะใหค้วามส าคญักบัเกณฑต่์างๆเท่าเทียมกนัหรือไม่  ถา้ไม่
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เท่าจะถ่วงน า้หนกัเกณฑต่์างๆอย่างไร  จากนัน้ใหส้มาชิกใชเ้กณฑท์ีละเกณฑใ์หค้ะแนนโอกาส
พฒันาขอ้ต่างๆ  ค านวณคะแนนรวมของทีมดว้ยวิธีการทางคณิตศาสตรธ์รรมดา  วิธีนีเ้รียกว่า 
criteria weighting technique 
 การพิจารณาดว้ยวิธีนีอ้าจจะใชเ้วลามากหากสมาชิกไม่เขา้ใจความหมายของ "เกณฑ"์ 
หรือ "criteria" และไม่รูว้่าจะถ่วงน า้หนกัอย่างไร   
 ปัญหาที่พบบ่อยคือสมาชิกที่ยงัไม่เขา้ใจแนวคิดเรื่องลกูคา้  มกัจะไม่คิดถึงเกณฑเ์รื่อง
ลกูคา้ใหค้วามส าคญั  ซึ่ง facilitator จะตอ้งกระตุน้ถามหรือขอใหเ้พิ่มเติม 
 ทางออกอนัหนึ่งเพื่อลดการเสียเวลาในช่วงนีคื้อใหผู้บ้รหิารหรือ facilitator เป็นผูก้  าหนด
เกณฑแ์ละน า้หนกัของแต่ละเกณฑใ์ห ้ โดยอาจจะตอ้งแยกเป็นเกณฑแ์ละน า้หนกัส าหรบัทีมที่เพิ่ง
เริ่มตน้ และส าหรบัทีมที่มีประสบการณแ์ลว้ เช่น 

เกณฑ ์ ทมีเร่ิมตน้ ทมีทีมี่ประสบการณ ์
 ก าหนดเป็นเท่า ก าหนดเป็น % ก าหนดเป็นเท่า ก าหนดเป็น % 

ความส าคญัต่อลกูคา้ x 1 20% x 2 30% 

ความรุนแรงของปัญหา x 1 15%% x 1 15% 

ความถี่ของการเกิดปัญหา x 1  15% x 1 15% 

โอกาสประสบความส าเรจ็ x 2 30% x 1 20% 

ผูบ้ริหารใหค้วามส าคญั x 1 20% x 1 20% 

 
 จะเห็นว่าการก าหนดเป็น % ท าใหม้ีความละเอียดในการแบ่งน า้หนกัของเกณฑดี์ขึน้  หรือ
ลดความแตกต่างระหว่างเกณฑล์ง  แต่อาจจะเสียเวลาในการค านวณมากขึน้ 
 

7. ขอความเหน็ชอบ 
 เรื่องที่สมาชิกในหน่วยงานคิดปรบัปรุงขึน้เอง  ผูบ้รหิารควรมีสว่นในการใหค้วามเห็นชอบ
กบัหวัขอ้ที่จะท าว่าสอดคลอ้งกบัทิศทางการพฒันาของ รพ.  ซึ่งอาจจะอยู่ในรูปของการขอความ
เห็นชอบจากหวัหนา้หน่วยงาน หรือแจง้ใหท้ีมประสานทราบ หรือมีการจดทะเบียนกบัศนูยพ์ฒันา
คณุภาพของ รพ. 
 

8. สมาชิกของทมี 
 เมื่อไดเ้รื่องที่จะพฒันาแน่นอนแลว้  facilitator ควรถามสมาชิกของทีมว่า "มีตวัแทนของ
หนว่ยงานใดบา้งทีเ่ราควรเชิญเขา้มาเป็นสมาชิกของทมี  เพือ่ใหท้มีสามารถพฒันาเรื่องดงักล่าว
ได"้  เช่น ในเรื่องการรอเปลนาน  สมาชิกอาจจะเสนอใหม้ีตวัแทนของหอผูป่้วย เอกซเรย ์และ
กายภาพบ าบดัเขา้มารว่มดว้ย 
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9. สรุปข้อมูลพืน้ฐาน เป้าหมายของโครงการ และแผน 
 

ข้อมูลพืน้ฐาน 

โอกาสพฒันา เหตผุลที่เลือก สมาชิก (ระบตุ าแหน่งและ
จ านวน) 

การรอเปล  ไดร้บัรอ้งเรียนจากหอ
ผูป่้วยวา่บางครัง้ตอ้งรอเปลนานเป็น
ชั่วโมง  

-ปัญหานีท้  าใหผู้ป่้วยไดร้บับรกิารท่ี
จ าเป็นเนิ่นชา้ออกไป  ท าใหผู้ป่้วยและ
ญาติไม่พอใจ 
-เป็นโอกาสที่จะท าใหศ้นูยเ์ปลได้
ประสานงานกบัหนว่ยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  
ซึ่งคาดว่าศนูยเ์ปลจะท างานไดง้า่ยขึน้ 

-พนกังานเปล 3 คน 
-พยาบาลหอผูป่้วย 1 คน 
-พยาบาลหน่วยอบุตัิเหต ุ1 
คน 
-ตวัแทนหน่วยเอกซเรย ์1 คน 
-ตวัแทนหน่วยกายภาพ 1 คน 

 
วัตถุประสงคโ์ครงการ 

เพื่อปรบัปรุงระบบ การรบัผูป่้วยของศนูยเ์ปล  ซึ่งสามารถวดัไดโ้ดย ระยะเวลารอเปล 

 
  ระยะเวลา 

แผนปฏิบัติงานของทมี     
  w1 w2 w3 w4 w5 w6 w7 w8 w9 w10 w11 w12 

ท าความเขา้ใจระบบ  P             
 A             
เก็บและวิเคราะหข์อ้มลู (DataAnalysis) P             
 A             
วิเคราะหท์างเลือก (Plan) P             
 A             
ทดลองทางเลือก (Do) P             
 A             
วดัผล (Check) P             
 A             
น าผลมาปฏิบตัิ (Act) P             
 A             
 

 Plan             
 Act             
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ข้อสังเกต 
 1) การเขียนเหตผุลในการเลือกปัญหาหรือโอกาสพฒันา  ควรระบใุนสว่นที่เป็นเหตผุล
หลกัโดยกลา่วถึงผลที่เกิดขึน้หากไม่มีการปรบัปรุงเรื่องนี ้ เป็นเรื่องเฉพาะเจาะจงส าหรบัการเลือก
เรื่องนีข้ึน้มาท า  สว่นผลพลอยไดท้ี่จะเกิดขึน้จากการท ากิจกรรมกลุม่ไม่ว่าจะท าเรื่องอะไรนัน้ไม่
ควรน ามาเขียนใหรุ้งรงัเกินความจ าเป็น เช่น เพื่อความสามคัคีของกลุ่ม,  เพื่อตอบสนองนโยบาย
ของ รพ., เพื่อเพิ่มความพงึพอใจแก่ลกูคา้ 
 
 2) การเขียนวตัถุประสงคโ์ครงการ  มีตวัอย่างการเขียนที่ควรหลีกเลี่ยงดงันี ้
 

ตัวอย่างทีเ่ป็นปัญหา เหตุผล 
จะลดระยะเวลารอคอยเปลดว้ยการเพิม่
จ านวนเจา้หนา้ที่และจ านวนเปล 

ระบทุางเลือกในการแกปั้ญหาลงไปในวตัถปุระสงค ์เป็นการ
จ ากดัโอกาสในการพิจารณาทางเลือกอย่างรอบดา้น 

จะลดระยะเวลารอเปลลง 25% ภายในเวลา 3 
เดือน 

เป็นการก าหนดเป้าหมายตามอ าเภอใจ  โดยไม่รูว้า่
ความสามารถของทีมจะมีมากกว่าหรือนอ้ยกวา่ที่ก าหนดไว ้ 
เป็นการผิดหลกัการของ continuous improvement ซึ่งมุง่การ
พฒันาสู่ความเป็นเลิศ  
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2 เราท างานกนัอยา่งไร 

 
1. หากระบวนการทีเ่กี่ยวข้อง 
 ปัญหาเรื่องหนึ่งๆอาจจะเก่ียวพนักบักระบวนการหลายกระบวนการ  facilitator มีหนา้ที่
ท าความเขา้ใจกบัทีมว่า หลักการอันหน่ึงของการพัฒนาคุณภาพคือการปรับปรุง

กระบวนการ  ทีมจะตอ้งพิจารณาว่ามีกระบวนการอะไรเก่ียวขอ้งกบัปัญหานีบ้า้ง  facilitator 
อาจจะตัง้ค าถามกบัทีมว่า  "มีขัน้ตอนการท างานอะไรบา้งทีเ่กีย่วพนักบัปัญหารอเปลนาน"   
 ค าตอบที่ไดร้บัอาจจะมีมากกว่าที่บางคนคาดไว ้ กระบวนการเหลา่นีม้ีความต่อเนื่องกนั
เป็นสาย  ซึ่งสามารถเขียนเชื่อมโยงใหเ้ห็นไดด้งัภาพ 

แจง้ความตอ้งการ

เตรียมผูป่้วย รบัผูป่้วยข้ึนเปล

ขนยา้ยไป

รอรบั

ขนยา้ยกลบั

มอบหมายผูร้บัผิดชอบ

หอผูป่้วย ศูนยเ์ปล พนกังานเปล

น าเปลไปรบัผูป่้วย

รบัผูป่้วยคืน

รายงานตวักลบั

เดินทางกลบัศูนย์

 
 
 แผนภมูิลกัษณะนีเ้รียกว่า deployment flowchart  เป็น flowchart ซึ่งระบหุน่วยงานหรือ
บคุคลที่รบัผิดชอบรว่มกบัขัน้ตอนในการท างานที่ส  าคญั  มีประโยชนส์  าหรบัการวิเคราะหปั์ญหา 
ความตอ้งการของลกูคา้ (ซึ่งจะกลายมาเป็นเปา้หมายและเครื่องชีว้ดัของกระบวนการนัน้)  
 ข้อสังเกต  วตัถุประสงคข์องโครงการนีคื้อการปรบัปรุงระบบรบัผูป่้วยของศนูยเ์ปล  แต่
เนื่องความรวดเร็วในการรบัผูป่้วยแต่ละรายนัน้เก่ียวเนื่องกบัการท างานขัน้ตอนอ่ืนๆของศนูยเ์ปล
ดว้ย  การเขียน flowchart จึงครอบคลมุกระบวนการเกือบทัง้หมดของศนูยเ์ปลและพนกังานเปล  
ทีมอาจจะพิจารณาทบทวนวตัถปุระสงคข์องโครงการใหม่ในขัน้ตอนนี ้
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2. วิเคราะหลู์กค้าและปัญหาของแต่ละกระบวนการ 
 ค าถามที่ facilitator ควรจะถามต่อไปก็คือ  "ในแต่ละกระบวนการนัน้มีใครเป็นลูกคา้  
ลูกคา้เหล่านัน้มีความตอ้งการและความคาดหวงัอะไร มีปัญหาหรือความเสีย่งอะไรเกิดขึน้บา้ง 
เราจะทราบไดอ้ย่างไรว่าเราตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เหล่านัน้ไดด้"ี 
 การใชต้ารางดงัตวัอย่างขา้งลา่งเพื่อบนัทกึค าตอบ ท าใหข้อ้มลูส าคญัไม่ถูกละเลยไป 
 

ตารางการวิเคราะหล์กูค้า ความต้องการ ปัญหา เคร่ืองชีว้ดัของระบบบริการเปล 
กระบวนการ ลูกค้า ความตอ้งการ ปัญหา/ความเสี่ยง เคร่ืองชีว้ัด 

แจง้ความ
ตอ้งการ 

ศนูยเ์ปล -ขอ้มลูชดัเจน สมบรูณ ์ -ฟังไม่ชดั พยาบาลก็
วางหแูลว้ 
-มีการใชศ้พัทเ์ทคนิค 

-การรบัฟังไม่ชดัเจน 
(%) 

การมอบหมาย พนกังานเปล -เป็นธรรม 
-ลดงานท่ีไม่จ าเป็น 

-คนอูจ้ะท างานนอ้ย 
-เสียเวลาน าเปลเปล่า
กลบัมาศนูย ์

-ภาระงานเปรียบเทียบ 
-ระยะการเดินทางของ
เปลเปล่า 

การรบัผูป่้วย หอผูป่้วย -รวดเรว็  
-ถกูตอ้ง 

-ล่าชา้ 
-น าเปลมาไม่ถกู 

-ระยะเวลารอ 
-ความผิดพลาด 

การรบัผูป่้วย พนกังานเปล -ผูป่้วยพรอ้ม -เตรยีมผูป่้วยไม่เสรจ็ -จ านวนครัง้ที่ไม่พรอ้ม 

การขนยา้ย ผูป่้วย -ปลอดภยั  
-นุ่มนวล 

-เส่ียงต่อการตกเปล 
-ผูป่้วยหนกัเส่ียงต่อ
การหยดุหายใจ 
-บางคนเข็นน่า
หวาดเสียว 

-การตกเปล (%) 
-การหยดุหายใจ (%) 
-ความพงึพอใจของ
ผูป่้วย 

การรอรบั หน่วยบรกิาร -อยู่รอเพื่อรบัผูป่้วย
กลบัไดท้นัที 

-พนกังานเปลไม่อยู่รอ 
 

-จ านวนครัง้ที่ไม่อยู่รอ 

การรอรบั พนกังานเปล -กลบัศนูยท์นัทีเพื่อรบั
ผูป่้วยอื่น 

-บรกิารบางอยา่งใช้
เวลานาน เช่น IVP, 
กายภาพบ าบดั 

-ระยะเวลารอคอย 

 
 จะเห็นว่าการวิเคราะหใ์นลกัษณะนีช้่วยเตือนใจทีมเก่ียวกบัหลกัการท่ีส าคญัของการ
พฒันาคณุภาพ 3 ประการคือ 1) การมุ่งเนน้กระบวนการ  2) การใหค้วามส าคญักบัลกูคา้  3) การ
ใชข้อ้เท็จจรงิเพื่อการตดัสินใจ (จากเครื่องชีว้ดั)  อีกทัง้ช่วยเตือนใหม้ีการคน้หาความเสี่ยงที่อาจจะ
เกิดขึน้ในขัน้ตอนต่างๆ 
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 ขอ้มลูจากตารางที่วิเคราะหไ์ด ้ สามารถน าเสนอในรูปแผนภมูิโดยยึดลกูคา้เป็นหลกั  
เพื่อใหเ้ห็นภาพไดง้่ายขึน้ดงัตวัอย่าง 
 

แผนภูมิความสัมพนัธข์องลูกค้า ความต้องการ และเคร่ืองชีว้ัดในระบบบริการเปล 

ศูนยเ์ปล

ไดร้บัขอ้มูลชดัเจน สมบูรณ์ %การรับฟังท่ีไม่ชัดเจน

ตามหาพนกังานเปลไดง่้าย เวลาท่ีใชต้าม

เป็นธรรม

ลดงานท่ีไม่จ  าเป็น

ผูป่้วยพรอ้ม

กลบัศูนยท์นัที

พนกังานเปล

ภาระงานเปรียบเทียบ

ระยะเดินทางของเปลเปล่า

%ท่ีผู้ป่วยไม่พร้อม

ระยะเวลารอคอย

ปลอดภยั %อุบัติการณ์/การเสียชีวิตบนเปล

นุ่มนวล ความพึงพอใจของผูป่้วย

ถูกตอ้ง

รวดเร็ว

%ความผิดพลาด

ระยะเวลารอคอย

ชว่ยเคล่ือนยา้ยผูป่้วย

รอรบัผูป่้วยกลบั ระยะเวลารอ, %ท่ีไม่รอ

%ท่ีไม่ช่วยเคล่ือนย้าย,การปวดหลัง

หน่วยบริการ

หอผูป่้วย

ผูป่้วย

บริการเปล

ลกูคา้ ความตอ้งการ เคร่ืองช้ีวดั

 
 

 ทีมไม่จ าเป็นตอ้งใชเ้ครื่องชีว้ดัทกุตวัที่วิเคราะหม์าได ้ facilitator ควรถามทีมว่า "ลูกคา้
กลุ่มใดมีความส าคญัสูง  เครือ่งชีว้ดัตวัใดทีจ่ะใหป้ระโยชนใ์นการสะทอ้นภาพตวัเราเองและการ
เปลีย่นแปลงทีเ่กิดขึน้ หรือเครือ่งชีว้ดัตวัไหนทีเ่มือ่ปรบัปรุงแลว้จะมีการเปลีย่นแปลงใหเ้หน็" 
 จากตวัอย่างขา้งตน้  ลกูคา้ที่มีความส าคญัสงูน่าจะเป็นผูป่้วย และหอผูป่้วย (รวมทัง้ 
OPD&ER)  เครื่องชีว้ดัส  าคญัน่าจะไดแ้ก่  ระยะเวลารอคอย, %การเกิดอบุติัการณ/์การเสียชีวิตบน
เปล 
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3 เราท าไดดี้เพียงใด 

 
 ขัน้ตอนนีคื้อการวดัระดบัการปฏิบติังานของระบบ  หรือเป็นเจรญิสติของระบบ 
1. ทบทวนเคร่ืองชีว้ัดและเป้าหมายการเก็บข้อมูล 
 ประเด็นว่าจะเก็บขอ้มลูไปเพื่ออะไร มีความส าคญัไม่แพป้ระเด็นว่าจะเก็บขอ้มลูอะไร  
ค าถามที่ facilitator ควรถามย า้เพื่อท าความเขา้ใจกบัทีมก็คือ   
 "ทมีเหน็ดว้ยกบัการวดัระดบัการปฏิบตังิานของระบบ หรือการวดัระดบัคณุภาพของระบบ
หรือไม่" 
 "ถา้เหน็ดว้ยกบัเป้าหมายนี ้ เครือ่งชีว้ดัทีเ่ลอืกไวจ้ะเหมาะสมหรือไม่" 
 "ขอ้มูลทีไ่ดจ้ะช่วยใหเ้ราปรบัปรุงระบบงานของเราอย่างไร  จะมีขอ้มูลอืน่ทีม่ีประโยชน์
มากกว่าหรือไม่  การเก็บขอ้มูลนีท้ าอย่างไรจะคุม้ค่าโดยไม่เป็นภาระมากเกินไป"" 
 "มีตวัแปรอืน่ๆทีจ่ะมีผลกระทบต่อคณุภาพงานหรือไม่ เช่น เวลา สถานที ่บุคคล ประเภท
ผูป่้วย ลกัษณะปัญหา" 
  

เคร่ืองชีว้ัด การใช้ประโยชน/์ปัญหา 
ระยะเวลารอคอย -เป็นเครื่องชีว้ดัเชงิผลลพัธ ์ เป็นเครื่องบอกประสิทธิภาพในการท างานของระบบ   

-เป็นเครื่องสะทอ้นความตอ้งการของลกูคา้ที่มีความส าคญัสงู 
-มีความไวเหมาะส าหรบัใชใ้นการติดตามผล  ถา้ปรบัปรุงแลว้ระยะเวลารอคอย
ไม่ลดลงแสดงว่ายงัแกไ้ขไมต่รงจดุ 
-ระยะเวลารอคอยในแต่ละชว่งเวลาอาจจะไม่เทา่กนั ขึน้อยูก่บัความตอ้งการใช้
เปลในชว่งเวลานัน้ๆ  ควรวเิคราะหข์อ้มลูเปรียบเทยีบเวลารอคอยในแต่ละ
ช่วงเวลาดว้ย 

ระยะเดินทางของเปลเปล่า -เป็นเครื่องชีว้ดัเชงิกระบวนการ  ซึ่งบอกความสญูเปล่าของระบบ 
-การมีเครื่องชีว้ดัตวันีจ้ะช่วยกระตุน้ใหท้ีมพยายามหาทางลดความสญูเปล่า 
-การวดัระยะทางวดัไดย้าก  อาจจะตอ้งปรบัเป็นค่าสมัพทัธเช่น   ระยะจากหอ
ผูป่้วยไปหอผูป่้วยเป็น 1, ระยะจากศนูยเ์ปลไป OPD&ER เป็น 1, ระยะจากหอ
ผูป่้วยไปหน่วยบรกิารเป็น 3, ระยะจากศนูยเ์ปลไปหอผูป่้วยเป็น 4 

อตัราการเกดิอบุตัิการณ ์ -เป็นเครื่องตดิตามความเส่ียง  ท าใหเ้กิดความตื่นตวัที่จะป้องกนัความเส่ียง 
-เป็นหลกัประกนัว่าผูเ้ก่ียวขอ้งตระหนกัในความเส่ียงที่อาจเกดิขึน้ 
-อาจจะไม่มกีารบนัทึกขอ้มลูเมื่อเกิดอบุตักิารณ ์หรือมคีวามซ า้ซอ้นของการ
บนัทึกขอ้มลู   ตอ้งมีการจดัระบบใหร้ดักมุและไม่ซ  า้ซอ้น 

 



Facilitator กบักระบวนการพฒันาคณุภาพ 14 

ภาคีความรว่มมือเพื่อการพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล 

2. ก าหนดค าจ ากัดความเพ่ือเก็บข้อมูล 
 เพื่อใหก้ารเก็บขอ้มลูมีความน่าเชื่อถือและเที่ยงตรงมากท่ีสดุ  ควรท าการตกลงรว่มกนัว่า
จะวดัอะไร และวดัอย่างไร 

ตัวอย่างค าจ ากัดความเพื่อการเก็บข้อมูล 
 เวลาคอยเปล อัตราการเกิดอุบัตกิารณบ์นเปล 

คุณลักษณะ (concept) ความรวดเรว็ ความปลอดภยั 
เคร่ืองชีว้ัด (data) 
และหน่วยนับ 

ระยะเวลารอคอยตัง้แต่หอผูป่้วยโทรแจง้
ศนูยเ์ปล จนพนกังานเปลน าเปลที่
ตอ้งการมาถึง  (หน่วยนบัเป็นนาท)ีี 

อตัราการเกดิอบุตัิการณบ์นเปลเทียบ
กบัจ านวนครัง้ที่มีการขนยา้ยผูป่้วย
ทัง้หมด  (หนว่ยนบัเป็นรอ้ยละ) 

เคร่ืองมือทีจ่ะใช้วดั -นาฬิกาที่หอ้งท างานพยาบาล 
-แบบบนัทึกเวลา 

แบบบนัทึกอบุตัิการณ ์

หลักเกณฑก์ารตัดสนิใจ ระยะเวลาตัง้แต่ 30 วินาทีลงมาใหปั้ดลง  
ระยะเวลามากกว่า 30 วินาทีใหปั้ดขึน้ 

อบุตัิการณใ์นท่ีนีห้มายถงึอบุตัิเหตหุรือ
ภาวะไม่พึงประสงคท์กุอยา่งที่เกดิขึน้
ระหว่างการขนยา้ยผูป่้วย 

วิธีการวดั 
-การสุ่มตัวอย่าง 
-สถานที ่
-เวลา 
-ความถ่ี 
-ผู้เก็บ 

วดัเวลารอคอยของการขอเปลทกุครัง้
ในช่วงที่ท  าการศกึษา โดยเจา้หนา้ที่หอ
ผูป่้วยเป็นผูบ้นัทึก 
 

บนัทึกอบุตัิการณท์กุครัง้ที่เกิดขึน้โดย
พยาบาล 

 
 จากตวัอย่างเครื่องชีว้ดัทัง้ 2 ในตารางขา้งบนนัน้  จะเห็นว่าตอ้งไดร้บัความร่วมมือจากหอ
ผูป่้วยในการเก็บขอ้มลู  จึงจะสามารถมีขอ้มลูที่เชื่อถือได ้ จึงจ าเป็นตอ้งมีสมาชิกจากหอผูป่้วย
มารว่มทีมดว้ย 
 เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูที่เชื่อถือได ้facilitator ควรจะถามทีมต่อไปว่า "จะมีปัจจยัอะไรบา้งทีท่  าให้
เกิดปัญหาในการเก็บขอ้มูล ท าใหก้ารวดัผลสิ่งเดยีวกนัไดผ้ลต่างกนัออกไป  และจะป้องกนั
อย่างไร"  และปรบัปรุงวิธีการเก็บขอ้มลูใหร้ดักมุ เช่น  

ปัญหาการเก็บขอ้มูล การป้องกนั 

เจา้หนา้ที่ของหอผูป่้วยลืมบนัทึกเวลาที่โทรแจง้ศนูย์
เปลแลว้มาประมาณภายหลงั 

ใหศ้นูยเ์ปลบนัทึกเวลาที่รบัแจง้ไวเ้พื่อยืนยนั 

เจา้หนา้ท่ีดนูาฬิกาคนละเรือน ใหท้กุคนตัง้นาฬิกาของตนใหต้รงกบันาฬิกาเรือนใหญ่ 

พนกังานเปลเกรงกลวัความผิด ไม่กลา้รายงาน
อบุตัิการณ ์

ใหพ้ยาบาลสอบถามผูป่้วยทกุรายว่าการใชบ้รกิารเปล
สะดวกเรยีบรอ้ยดีหรือไม ่
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3. ออกแบบบันทกึ 
 แบบบนัทกึการเก็บขอ้มลูควรออกแบบใหง้่ายในการบนัทึก  ไม่มีการเก็บขอ้มลูมากเกิน
กว่าที่ตอ้งการ ดงัตวัอย่าง 
 

บันทกึการใช้บริการเปล 
หอผูป่้วย    วนัที่    
ชื่อผูป่้วย    เวลาแจง้  เวลามารบั   
อบุติัการณ ์  ไม่ม ี  ตกเปล  แขนขาถูกหนีบ/เฉ่ียว   น า้เกลือหลดุ 
   หยดุหายใจ  อ่ืนๆ (ระบ)ุ       
ผูบ้นัทกึ     

 
4. เก็บข้อมูล 
 facilitator ควรถามทีมว่า "ใครจะตอ้งมีหนา้ทีเ่ก็บขอ้มูล  ควรมีการฝึกอบรมการเก็บขอ้มูล
ใหบ้คุคลเหล่านัน้อย่างไร" 
 ในตวัอย่างขา้งตน้  ผูเ้ก็บขอ้มลูคือเสมียนหอผูป่้วยและพยาบาลหอผูป่้วย  เป็นไปได้
หรือไม่ที่จะเก็บขอ้มลูจากหอผูป่้วยทุกหอ  อะไรคือแรงจงูใจที่หอผูป่้วยจะใหค้วามร่วมมือในการ
เก็บขอ้มลู  ใครจะรบัผิดชอบชีแ้จงท าความเขา้ใจกบัหอผูป่้วยต่างๆ 
 



Facilitator กบักระบวนการพฒันาคณุภาพ 16 

ภาคีความรว่มมือเพื่อการพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล 

5. สร้าง control chart และวิเคราะหข์้อมูล 
 facilitator มีหนา้ที่ช่วยเหลือใหส้มาชิกของทีมบางคนสรา้ง control chart ได ้ ไม่จ าเป็นว่า
ทกุคนจะตอ้งเขา้ใจวิธีท า  แต่ทกุคนควรจะเขา้ใจวิธีการแปลผล control chart ที่สรา้งขึน้มา 

 
 
 สิ่งที่ facilitator ควรอธิบายใหส้มาชิกในกลุม่ทราบคือ 
 1. แกนตัง้หมายถึงระดบัคณุภาพที่เราวดั ซึ่งในที่นีคื้อเวลารอคอยเป็นนาที 
 2. แกนนอนหมายถึงล าดบัของการเกิดเหตกุารณก์่อนหลงั 
 3. แต่ละจดุในกราฟหมายถึงเหตกุารณ ์1 ครัง้  ในที่นีคื้อการรอคอยเปลแต่ละครัง้ 
 4. เสน้ upper control limit (UCL) หมายถึงเสน้ที่แบ่งแยกว่าเหตกุารณใ์ดเป็นความ
ผิดปกติซึ่งเกิดจากสาเหตพุิเศษ (special cause of variation) เหตกุารณใ์ดเป็นเหตกุารณป์กติใน
ระบบ (common cause of variation)  ในที่นีค่้า UCL คือ 20 นาที 
 

เหตกุารณผิ์ดปกติ (special cause) เหตกุารณป์กติ (common cause) 

เมื่อพบตอ้งมีความตื่นตวั ไม่ตอ้งตื่นตวัเกินเหตเุพราะเป็นเรือ่งปกติ 

ตอ้งคน้หาสาเหตเุฉพาะส าหรบัแต่ละครัง้ใหพ้บ เป็นสาเหตใุนตวัระบบเอง  

การจดัการคือการวางแผนป้องกนัไม่ใหเ้กดิขึน้อีก การจดัการคือการปรบัปรุงระบบหรือเปลี่ยนวิธีท างาน 

เป็นหนา้ที่ของผูป้ฏิบตังิาน เป็นหนา้ที่ของผูบ้รหิาร 

 
 5. เสน้ค่าเฉลี่ย  หมายถึงค่าเฉลี่ยของระบบซึ่งไม่รวมค่าของเหตกุารณผ์ิดปกติ  ในที่นี ้
ค่าเฉลี่ยของระบบคือ 8 นาที 
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 ค าถามที่ facilitator ควรถามสมาชิกในกลุม่คือ 
 "เหตกุารณ์ใดบา้งเป็นความผดิปกตซิึ่งเกิดจากสาเหตพุเิศษ" 
 "สาเหตพุเิศษเหล่านัน้ไดแ้ก่อะไร" 
 "จะมีวธิีการป้องกนัสาเหตเุหล่านัน้ไดอ้ย่างไร" 
 
 ค าตอบที่ไดม้ีลกัษณะดงัตวัอย่าง 

 สาเหต ุ การป้องกนั 

ครัง้ที่ 1 - 30 นาท ี รอลิฟตน์านเพราะเหลือใชก้ารได ้1 ตวั ประสานกบัฝ่ายบรหิาร 

ครัง้ที่ 2- 30 นาท ี ไม่รู ้  

ครัง้ที่ 3 - 35 นาท ี พนกังานเปลป่วยไป 1 คน  ผูป่้วย OPD มาก ควรจดัพนกังานเสรมิ 

ครัง้ที่ 4 - 25 นาท ี เหมือนครัง้ที่ 4  

ครัง้ที่ 5 - 60 นาท ี ผูร้บัโทรศพัทฟั์งไม่ทนัว่าจะใหไ้ปรบัท่ีใด ควรใหม้ีการทวนค าสั่งก่อนวางห ู
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4 ท าไมยงัไม่ดีเท่าท่ีควร 

 
 ขัน้ตอนนีคื้อการวิเคราะหส์าเหตเุพื่อน าไปสูก่ารแกไ้ขที่ตรงจดุ 
1. แบบแผนของปัญหาเป็นอย่างไร 
 การถามค าถามง่ายๆว่า "ปัญหานีเ้กิดในเงือ่นไขอะไร  ไม่เกิดในเงือ่นไขอะไร" อาจจะท า
ใหเ้ห็นสาเหตแุละแนวทางแกไ้ขไดง้่ายขึน้  
 

ตารางเป็นปัญหา/ไม่เป็นปัญหา (Is/Is-Not Matrix) 
 เป็นปัญหา ไม่เป็นปัญหา ค าอธิบาย 

บคุคล    

สถานท่ี หอผูป่้วยอายรุกรรม หอผูป่้วยอื่นๆ ระยะทางไกลจากศนูยเ์ปลมาก 

เวลา 10.00-12.00 น. เวลาอื่นๆ ความตอ้งการใชเ้ปลในชว่งนีส้งูกว่าชว่งอื่น 

วนั วนัหวยออก 
วนัจนัทร ์

 รอลุน้ 
ผูป่้วยนอกมาก ผูป่้วยจ าหน่ายมาก 

 
2. ระดมสมองและจัดระบบคิด 
 การคน้หาสาเหตทุี่ดีคือการวิเคราะหข์อ้มลูที่มีอยู่ทัง้หมด  เปิดโอกาสใหส้มาชิกของทีม
รว่มกนัระดมสมองคน้หาสาเหตทุี่เป็นไปได ้ แลว้จดัระบบความคิดเพื่อใชต้รวจสอบและเพิ่มเติมให้
สมบรูณ ์ วิธีการจดัระบบความคิดอาจท าไดห้ลายรูปแบบ  ในที่นีน้  าเสนอตวัอย่างของการจ าแนก
เป็นสาเหตพุิเศษและสาเหตใุนระบบตามขัน้ตอนหลกัของการท างาน 
 

 สาเหตุพิเศษ สาเหตุในระบบ 
การแจง้ความตอ้งการ ผูแ้จง้พดูไมช่ดัเจนวา่ตอ้งการเปลไปรบั

ผูป่้วยที่ใด ใชเ้ปลนอนหรือรถเข็น 
ระบบโทรศพัทข์อง รพ.มีเสียงรบกวน 

การมอบหมายหนา้ที่ พนกังานเปลลา 
เล่นหวย 

มีความรูส้กึไมเ่ป็นธรรม  เมื่อพนกังาน
กลบัมาเรว็ยิง่ตอ้งท างานมาก 

การน าเปลไปรบัผูป่้วย ลิฟตเ์สีย 
 
 

ศนูยเ์ปลอยู่ไกลจากหอผูป่้วยมากท าให้
ตอ้งน าเปลเปล่าเดินทางไปและกลบัเป็น
ระยะทางไกล 
ทางเดินบางตอนขรุขระ 

การรอผูป่้วย  ตอ้งรอผูป่้วยเอกซเรยแ์ละกายภาพบ าบดั 

ทรพัยากร  จ านวนเปลไม่เพียงพอ 
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3. ยืนยันด้วยข้อมูล 
 facilitator มีหนา้ที่กระตุน้ใหท้ีมตดัสินใจว่าสาเหตใุดควรเป็นสาเหตทุี่ทีมใหค้วามสนใจ
ดว้ยการถามว่า  
 "สาเหตใุดมีความถีข่องการเกิดขึน้บ่อยครัง้" 
 "สาเหตใุดท าใหเ้กิดปัญหาในปริมาณมาก" 
 "เราจะเก็บขอ้มูลอะไรมายืนยนัความถีแ่ละผลกระทบของแต่ละสาเหต"ุ 
 การถามหาความถ่ีของการเกิดปัญหามกัจะใชเ้ฉพาะส าหรบัสาเหตพุิเศษ (เนื่องจาก
สาเหตใุนระบบเป็นสิ่งที่เกิดขึน้อยู่ตลอดเวลาอยู่แลว้)  เครื่องมือที่ใชเ้ก็บอาจจะเป็นเครื่องมือง่าย 
เช่น check sheet ดงัตวัอย่าง 

แบบบันทกึสาเหตุพิเศษของการน าเปลไปรับผู้ป่วยช้า 

ความผิดพลาดเก่ียวกบัการส่งตรวจ ความถ่ี  

รบัฟังค าสั่งไมช่ดัเจน (ครัง้) ///// // 7 

พนกังานเปลลา (คน-วนั) ///// 5 

ลิฟตเ์สีย (ตวั-วนั) /// 3 

 
 การเก็บขอ้มลูว่าสาเหตใุดมีผลต่อปัญหาเพียงใดมีความยุ่งยากมากขึน้  เพราะอาจจะตอ้ง
ใชเ้ครื่องชีว้ดัทางออ้ม หรือใชก้ารเปรียบเทียบดงัตวัอย่าง 
 
 ในแต่ละวนัพนกังานเปลจะออกไปท างานเฉล่ีย 48 คน-ชม.  ในจ านวนนีเ้ป็นเวลาที่ตอ้งไปรออยู่ที่
หน่วยเอกซเรยแ์ละกายภาพบ าบดั 8 คน-ชม.  ระยะเวลาเฉล่ียในการออกไปท างานแต่ละครัง้เท่ากบั 20 นาที  
ทีมยอมรบัวา่มกีารอูง้านกนัประมาณ 20%  โดยท าใหเ้สียเวลาเพิม่ขึน้ครัง้ละ 10 นาที   ศนูยใ์หบ้รกิาร OPD&ER 
และผูป่้วยในประมาณเทา่ๆกนั  โดยสดัส่วนการเข็นเปลเปล่าส าหรบัเท่ากบั 4/7 

 
ตารางแสดงความสูญเปล่าเปรียบเทยีบระหว่างสาเหตุต่างๆ 

ความสูญเปล่า ส่วนทีมี่คุณค่า ส่วนทีสู่ญเปล่า % สูญเปล่า ชม.สูญเปล่า 
การรอผูป่้วย 40 ชม./วนั 8 ชม./วนั 8/48 = 17% 8.0 

การอูง้าน 20 min x 80% = 16 (30-20) min x 20% = 2 2/18 = 11% 6.7 

เปลเปล่า 3 เท่า 4 เท่า 4/7 = 57% 22.8 

 
 facilitator ตอ้งเป็นพี่เลีย้งของทีมในการแปลความหมายของขอ้มลูใหถ้กูตอ้ง  ดงัตวัอย่าง
ขา้งตน้ % ความสญูเปลา่นีส้ะทอ้นสดัส่วนเวลาที่สญูเสียไปไม่ดีเท่ากบัจ านวนชั่วโมงที่สญูเปลา่  
แต่ก็มีประโยชนท์ี่ท าใหก้ารค านวณชั่วโมงที่สญูเปลา่ง่ายขึน้ 
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4. การวิเคราะหส์าเหตุรากเหง้า (root cause) 
 จากการใชข้อ้มลูวิเคราะหท์ าใหเ้ห็นว่าความสญูเปลา่ที่มากที่สดุคือการท่ีพนกังานเปล
ตอ้งใชเ้วลาเข็นเปลเปล่า  หากขอ้มลูนีเ้ป็นที่ยอมรบัของสมาชิกทกุคนในทีม  ทีมก็ควรจะรว่มกนั
พิจารณาหาสาเหตรุากเหงา้ของความสญูเปลา่นี ้
 การวิเคราะหส์าเหตรุากเหงา้อาจท าได ้2 วิธีคือ 
 1) ใช้ค าถามท าไมไล่ไปเร่ือยๆ เช่น เปลไม่พอ  (ท าไมเปลไม่พอ) เพราะเปลช ารุด 
(ท าไมเปลช ารุด)  เพราะขาดการบ ารุงรกัษา (ท าไมขาดการบ ารุงรกัษา) เพราะไม่มีแผนบ ารุงรกัษา  
ดงันัน้สาเหตรุากเหงา้อนัหนึ่งของการที่เปลไม่พอคือการไม่มีแผนบ ารุงรกัษา 
 มีขอ้พงึระวงัว่าหากไลไ่ปถึงสาเหตทุี่จะเป็นการกลา่วโทษตวับุคคลแลว้  ควรหยุดไวท้ี่ตรง
นัน้  เพราะการไลต่่อไปจะไม่เกิดประโยชน ์
 2) ใชว้ิธีระดมสมองและจดัระบบดว้ยเทคนิค relation diagram เพื่อตรวจสอบ
ความสมัพนัธข์องสาเหตตุ่างๆ  วิธีนีเ้หมาะส าหรบัสาเหตทุี่ค่อนขา้งเป็นนามธรรมหรือมีความเก่ียว
โยงกนัสงู 
 

Relation Diagram แสดงสาเหตุของการทีต่้องเขน็เปลเปล่า 

ตอ้งกลบัศูนยเ์ปลรวม

ทุกครั้ง

ไม่มีศูนยเ์ปล

ผูป่้วยใน

ไม่มีระบบส่ือสาร

ระหว่างศูนยก์บัพนกังานเปล

ไม่ไวใ้จว่าพนกังานเปล

จะรบัผิดชอบตนเอง

มารบัค าสัง่

5/0

2/2

2/20/4

4/1

รวมพนกังานเปลเพ่ือใหบ้ริการ

ไดทุ้กจดุโดยใชค้นนอ้ยท่ีสุด

0/4

 
 

 relation diagram เกิดจากการไลค่วามสมัพนัธข์องสาเหตทุัง้หมด  ตวัเลขที่ปรากฏคือ
จ านวนหวัลกูศรเขา้/จ านวนหวัลกูศรออก  สาเหตทุี่มีหวัลกูศรออกมากเรียกว่า root cause  สาเหตุ
ที่มีหวัลกูศรเขา้มากเรียกว่า root effect ซึ่งจะน าไปสูปั่ญหาที่เราก าลงัพิจารณา 
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 ตวัอย่างขา้งตน้แสดงว่าสาเหตรุากเหงา้ของการที่พนกังานเปลตอ้งเข็นเปลเปลา่ใน
สดัสว่นที่สงูก็เพราะไม่ไวใ้จว่าพนกังานเปลจะรบัผิดชอบตนเอง  และการที่ตอ้งรวมพนกังานเปล
เพื่อใหบ้รกิารทกุหน่วยงานโดยใชค้นนอ้ยที่สดุ  สง่ผลใหพ้นกังานเปลตอ้งกลบัศนูยเ์ปลทกุครัง้ที่
รบัสง่ผูป่้วยเสรจ็   
 การจะแกล้ดสดัส่วนการเข็นเปลเปลา่จะตอ้งแกปั้ญหาหรือหาทางออกใหก้บัสาเหตุ
รากเหงา้ทัง้ 2 นี ้ พนกังานเปลตอ้งรว่มมือกนัที่จะสรา้งความไวว้างใจใหแ้ก่ผูบ้รหิาร  ขณะเดียวกนั
ผูบ้รหิารตอ้งหาทางวางระบบว่าจะกระจายงานอย่างไรโดยที่ทุกคนยงักระจายอยู่ในจดุต่างๆของ 
รพ. 
 บทบาทของ facilitator คือการใหค้ าแนะน าแก่ทีมว่าควรจะใชว้ิธีการวิเคราะหส์าเหตุ
รากเหงา้อย่างไร  บางครัง้อาจจะตอ้งทดลองดหูลายๆวิธีและเปรียบเทียบว่าวิธีใดใหผ้ลที่สามารถ
น าไปใชง้านไดม้ากที่สดุ 
 
5. ข้อควรระวัง 
 ทีมพฒันาคณุภาพที่เริ่มตน้ใหม่ๆมกัจะมุ่งระบสุาเหตไุปที่การขาดแคลนทรพัยากร เช่น 
ขาดคน ขาดเปล  facilitator มีหนา้ที่ดงึทีมกลบัใหม้าพิจารณาในประเด็นว่า  "ดว้ยทรพัยากรทีม่ี
อยู่  เราสามารถปรบัปรุงระบบงานใหด้กีว่านีไ้ดห้รือไม่"  "มีกระบวนการอะไรบา้งทีเ่ราสามารถท า
ใหใ้ชท้รพัยากรทีม่ีอยู่อย่างมีประสทิธิภาพทีส่ดุ"  ทัง้นีไ้ม่ไดห้มายความว่าการขอทรพัยากรเพิ่มเป็น
สิ่งที่เป็นไปไม่ได ้ แต่ควรจะเกิดขึน้เมื่อจ าเป็นเท่านัน้ 
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5. เราจะท าใหดี้ขึ้นไดอ้ยา่งไร 

 
1. ทบทวนความต้องการและเป้าหมาย 
 facilitator ควรทบทวนเปา้หมายของโครงการและผลการวิเคราะหข์อ้มลูที่ผ่านมา 
 "อะไรคือเป้าหมายของโครงการ" 
 "อะไรคือสาเหตขุองปัญหาทีส่  าคญัซึ่งวเิคราะหไ์ดแ้ลว้" 
 ในกรณีนีเ้ป้าหมายของโครงการคือการลดระยะเวลารอคอยเปล  ซึ่งสาเหตสุ  าคญัอนัหนึ่ง
คือการที่พนกังานเปลตอ้งเข็นเปลเปลา่ในสดัส่วนสงู เนื่องจากมีการรวมศนูยพ์นกังานทัง้หมดอยู่
ในที่แห่งเดียว  เปา้หมายของการปรบัปรุงคือลดระยะการเดินทางของเปลเปล่า โดยที่ยงัสามารถ
คงการรวมศนูยก์ารมอบหมายงานไวไ้ด ้
 
2. ก าหนดเกณฑพ์ิจารณาทางเลือก 
 เป็นการก าหนดไวล้ว่งหนา้ว่าหากมีทางเลือกหลายทางที่แข่งขนักนัแลว้  ทีมจะใชเ้กณฑ์
อะไรในการพิจารณา   facilitator สามารถใชค้ าถามที่เคยใชใ้นขัน้ตอนการเลือกหวัขอ้เรื่องมา
พฒันา  เช่น 
 "ขอใหส้มาชิกแต่ละท่านคดิทางเลอืกในการแกไ้ขปัญหาของตนไวใ้นใจ ยงัไม่ตอ้งบอกให้
คนอืน่ทราบ  และบอกว่าอะไรคอืเกณฑ์ส าคญัทีท่ าใหต้ดัสนิใจเลอืกทางเลือกนัน้" 
 เมื่อรวบรวมหมวดหมู่ของเกณฑท์ัง้หมดไดแ้ลว้  ขอค าปรกึษาต่อว่า 
 "ทมีจะใหค้วามส าคญักบัเกณฑ์ต่างๆเท่าเทยีมกนัหรือไม่  ถา้ไม่เท่าจะถ่วงน า้หนกัเกณฑ์
ต่างๆอย่างไร" 
 การก าหนดเกณฑแ์ละน า้หนกัไวล้ว่งหนา้จะช่วยปอ้งกนัอคติในการลงคะแนนภายหลงั  
แต่บางทีมอาจจะไปก าหนดเกณฑแ์ละน า้หนกัภายหลงัจากระดมสมองหาทางเลือกแลว้ก็ได ้
 โดยทั่วไปเกณฑท์ี่ใชก้นับ่อยๆ ไดแ้ก่ 
 1) ประสิทธิผล หรือ ความสามารถในการลดปัญหา 
 2) ค่าใชจ้่าย 
 3) โอกาสที่จะไดร้บัความรว่มมือด าเนินการท าแผนที่วางไว ้
 ทีมมีสิทธิที่จะก าหนดเกณฑต่์างๆของตนเอง  แต่ควรคงเกณฑท์ี่ส  าคญัขา้งตน้ไว ้
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3. วิเคราะหข์้อจ ากัด 
 "ในการปรบัปรุงระบบบริการเปลนี ้ ทมีคิดว่าเราจะมีขอ้จ ากดัในเรือ่งอะไรบา้ง" 
 เพื่อใหท้กุคนทุ่มเทความคิดเจาะลกึไดเ้ต็มที่และไม่สญูเปลา่  facilitator ควรใหท้ีมช่วยกนั
คิดว่าจะมีขอ้จ ากดัอะไรบา้ง  แต่การคิดถึงขอ้จ ากดัมากเกินไปอาจจะท าใหต้ดัโอกาสไม่มองหา
ความคิดสรา้งสรรคใ์หม่ๆ  ดงันัน้จึงควรใหม้ีสมดลุยร์ะหว่างขอ้จ ากดัและการหาหนทางใหม่ๆ 
 ขอ้จ ากดันีอ้าจจะเป็น 
 1) ทรพัยากร เช่น ไม่เพิ่มคน   
 2) การคงเป้าหมายของระบบ เช่น ตอ้งมีการรวมก าลงัเจา้หนา้ที่เพื่อใหบ้ริการทุก
หน่วยงานโดยไม่สญูเปลา่ 
 
4. ระดมสมองหาทางเลือก 
 4.1 ทางเลือกเพ่ือแก้ปัญหาจากสาเหตุพิเศษ 
 สว่นมากมกัไดว้ิธีการแกปั้ญหาที่ตรงไปตรงมา  เช่น 

สาเหตุพิเศษ วิธีการแก้ปัญหา 

การส่ือสารท่ีไม่ชดัเจน ขอใหผู้ร้บัโทรศพัทม์ีโอกาสทวนค าสั่งก่อน 

พนกังานเปลลา ในการลากิจ ใหม้ีการจดัพนกังานขึน้ OT ล่วงหนา้ 
ในการลาป่วย ใหม้ีการจดับรกิารรว่มกบัพนกังานเปลหอ้งผ่าตดั  หรือมีการตาม
พนกังานขึน้ OT 

ลิฟตเ์สีย แจง้ใหฝ่้ายบรหิารทราบถึงสถิติการเสียของลิฟต ์

 
 4.2 ทางเลือกเพ่ือแก้ปัญหาทีเ่กิดจากสาเหตุในระบบ 
 facilitator ควรท าความเขา้ใจเปา้หมายและขอ้จ ากดักบัทีม  เพื่อใหส้มาชิกของทีมระดม
สมองคน้หาทางเลือกต่างๆ 
 "ขอใหส้มาชิกคิดถงึทางเลือกต่างๆเพือ่ลดการเดนิทางของเปลเปล่า  โดยทีย่งัมีการรวม
ก าลงัของพนกังานทกุคนเพือ่ไม่ใหเ้กิดการสูญเปล่า  และท าใหเ้กิดความไวว้างใจในความ
รบัผดิชอบของพนกังานเปล" 
 เพื่อใหง้่ายในการระดมสมอง  facilitator อาจจะขอใหร้ะดมสมองส าหรบัสาเหตรุากเหงา้
ทีละสาเหต ุ

ทางเลอืกส าหรับสาเหตุความไม่ไว้วางใจในความรับผิดชอบของพนักงานเปล 
1) ใหม้ีระบบขอ้มลูแสดงผลงานเปรียบเทียบระหวา่งพนกังานเปล  ถึงภาระงานและเวลาที่ใชใ้นการท างาน 
2) ใหม้ีการควบคมุกนัเองในกลุ่มพนกังานเปล 
3) ปรบัพนกังานเปลจากการเป็นลกูจา้งชั่วคราว มาเป็นการรบัเหมาบรกิารซึ่งค านวณคา่จา้งจา้งภาระงาน   
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ทางเลอืกส าหรับสาเหตุการรวมพนักงานเปลเพือ่ให้บริการได้ทกุจุดโดยใชค้นน้อยทีสุ่ด 
1) ใหพ้นกังานเปลกระจายตามจดุต่างๆใน รพ. ตามจ านวนที่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการใชเ้ปล 
2) ใหม้ีระบบส่ือสารซึ่งพนกังานสามารถรบัทราบไดว้า่มีความตอ้งการเปลเกิดขึน้ท่ีจดุใด  ซึง่อาจจะใช ้
 -โทรศพัท ์
 -วิทย ุหรือ pager 
 -ระบบคอมพวิเตอร ์
3) ใหพ้นกังานเปลรบัผิดชอบตรวจสอบความตอ้งการและมอบหมายงานใหต้นเอง 

 

5. เลือกทางเลือก 
 ส าหรบัสาเหตคุวามไม่ไวว้างใจในความรบัผิดชอบของพนกังานเปล  จะเห็นว่าทางเลือกที่ 
1) และ 2) นัน้สามารถด าเนินการรว่มกนัได ้ และท าไดเ้ลย  สว่นทางเลือกที่ 3 เป็นทางเลือกที่ตอ้ง
วิเคราะหเ์ปรียบเทียบผลดีผลเสียระหว่างการอยู่ในระบบเดิม กบัการจา้งในระบบใหม่ 
 ส าหรบัสาเหตกุารรวมพนกังานเปลเพื่อใหบ้รกิารไดทุ้กจดุโดยใชค้นนอ้ยที่สดุนัน้  มีเพียง
ในขอ้ 2) เท่านัน้ที่ตอ้งเลือกว่าจะใชร้ะบบการสื่อสารใด  ส าหรบั รพ.ที่มีระบบคอมพิวเตอรอ์ยู่แล้ว  
คงจะไม่เป็นการยากท่ีจะตดัสินใจ  เพราะเพียงแต่เพิ่มโปรแกรมการแจง้ขอเปล และการรบัค าสั่ง
โดยพนกังานเปล  ซึ่งพนกังานเปลสามารถไปตรวจสอบและรบัค าสั่งที่จุดใดก็ได ้ ดว้ยวิธีนีท้  าใหล้ด
เจา้หนา้ที่ที่ตอ้งคอยรบัโทรศพัทไ์ปได ้
 สว่น รพ.ที่ไม่มีระบบคอมพิวเตอร ์ จะตอ้งพิจารณาว่าระหว่างการใชโ้ทรศพัทก์บัการใช้
วิทยหุรือ pager  วิธีใดจะคล่องตวัและเหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจของ รพ.  ส าหรบั รพ.ที่มี
ปัญหาดา้นการเงิน  การใชโ้ทรศพัทใ์นช่วงตน้อาจจะมีความเหมาะสมที่สดุ  กลา่วคือจดัหา
โทรศพัทไ์วท้ี่ศนูยเ์ปลย่อยอีกจ านวนหนึ่ง  เมื่อพนกังานเปลสง่ผูป่้วยเสรจ็จะโทรศพัทเ์ขา้ไปหาที่
ศนูยเ์ปลกลางเพื่อตรวจสอบว่ามีงานใดรออยู่  หากไม่มีงานในขณะนัน้จะน าเปลไปรอที่ศนูยเ์ปล
ย่อย 
 รพ.ที่สามารถจดัหาวิทยหุรือ pager ได ้ จะตอ้งพิจารณาว่าระหว่างการใช ้โทรศพัท ์วิทย ุ
และ pager  วิธีใดจะใหผ้ลดีและคุม้ค่าที่สดุ  รพ.มีแผนการที่จะน าคอมพิวเตอรม์าใชใ้นระยะเวลา
ใกลห้รือไม่  หากลงทนุซือ้วิทยุหรือ pager แลว้จะใชไ้ปนานเท่าไรจึงจะเปลี่ยนไปเป็นระบบ
คอมพิวเตอร ์
 การใช ้criteria weighting technique  อาจจะมีความจ าเป็นส าหรบัทางเลือกที่ตอ้งมีการ
แข่งขนักนั  และมีขอ้ดีขอ้เสียใกลเ้คียงกนัมาก  แต่ในหลายกรณีทีมสามารถเลือกทางเลือกไดโ้ดย
การพิจารณาแง่มมุต่างๆใหร้อบดา้น 
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6. ทดลองอยา่งไรใหร้าบร่ืน 

 
 facilitator มีหนา้ที่ช่วยใหท้ีมคิดเตรียมแผนการว่าถา้จะทดลองทางเลือกที่คิดเอาไว ้ 
จะตอ้งท าอะไรบา้ง 
 "มีใครเกี่ยวขอ้งบา้งในการทดลองเปลีย่นแปลงระบบงานครัง้นี ้ คนเหล่านัน้จะสนบัสนนุ
หรือต่อตา้น  เราจะมีวธิีการลดการต่อตา้นอย่างไร" 
 "ผูท้ีจ่ะลงมือปฏิบตัมิีใครบา้ง  คนเหล่านัน้จะตอ้งไดร้บัการฝึกอบรมอะไรเพือ่ใหเ้กิดการ
เปลีย่นแปลงอย่างราบรืน่" 
 "ในช่วงเร่ิมตน้ของการเปลีย่นแปลง  จะเกิดปัญหาอะไร  จะมีวธิีป้องกนัอย่างไร  ใครจะ
เป็นผูค้อยแกปั้ญหาต่างๆเหล่านัน้" 
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7. ปรบัปรงุแลว้ดีขึ้นหรือไม่ 

 
1. วัดผลการเปล่ียนแปลง 
 ทีมควรวางแผนเก็บขอ้มลูเครื่องชีว้ดัซึ่งจะดผูลของการเปลี่ยนแปลง  ในที่นีคื้อระยะเวลา
รอคอยเปล 
 ช่วงเวลาในการวดัผลมีขอ้พิจารณา 2 ประเด็นคือ 
 1) รอจนการเปลี่ยนแปลงอยู่ตวัแลว้จึงวดัผล  เช่น ทิง้ช่วงเวลาไป 3 เดือน   วิธีนีจ้ะรูไ้ด้
แน่นอนว่าทางเลือกที่น าไปปฏิบติันัน้สง่ผลอย่างไรในชีวิตจรงิ  ขจดัผลจากความรูส้กึถูกสงัเกต 
 2) วดัไปเป็นระยะตัง้แต่ช่วงตน้ของการเปลี่ยนแปลง   วิธีนีจ้ะท าใหเ้ห็นว่าการ
เปลี่ยนแปลงเริ่มอยู่ตวัตัง้แต่เมื่อใด  ผลจากความรูส้ึกว่าถูกวดัท าใหก้ารปฏิบติังานดีขึน้ไม่เป็นสิ่งที่
ตอ้งเกรงกลวั  เพราะการวดัในระยะยาวต่อเนื่องกนัไปท าใหผู้ป้ฏิบติังานเคยชินกบัการวดัไปเอง 
 การวดัเพื่อการพฒันาคณุภาพจะยดึถือเอาแนวคิดหลงัเป็นหลกั  คือพยายามวดัโดยเร็ว
ที่สดุที่เป็นไปได ้ และวดัอย่างสม ่าเสมอจนสามารถตดัสินใจไดว้่าความถ่ีห่างของการวดัควรเป็น
อย่างไร 
 
2. ศึกษาผลการเปล่ียนแปลง 
 น าขอ้มลูมาสรา้ง control chart แลว้วิเคราะหผ์ลลพัธท์ี่เกิดขึน้  ว่าดีขึน้หรือไม่  เห็น 
variation ที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างไร  เป็นที่น่าพอใจหรือยงั  ถา้ไม่ดีขึน้เป็นเพราะเหตใุด  จะเลือก
เอาสาเหตใุดว่าวิเคราะหเ์พื่อหาทางเลือกปรบัปรุงต่อ 
 

ตัวอย่าง control chart แสดงการเปลี่ยนแปลงทีเ่กดิขึน้หลังการปรับปรุง 
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 จะเห็นว่าหลงัการปรบัปรุงนัน้ ไม่เกิดเหตกุารณจ์ากสาเหตพุิเศษขึน้อีก  การแกว่งหรือ 
variation ลดลง  และค่าเฉลี่ยของระบบลดลง
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8. สง่ทา้ย 

 
 ใน 2 ขัน้ตอนที่เหลือคือการท าใหเ้ป็นมาตรฐานและการวางแผนพฒันาอย่างต่อเนื่อง  
เป็นเรื่องของการเขียนคู่มือ  การตรวจสอบว่ามีการปฏิบติัตามคู่มือ  และการคน้หาโอกาสพฒันา
อ่ืนๆต่อไป 
 ปัญหาที่ facilitator อาจจะประสบก็คือ  ทีมจะรอ้งเรียนว่า 
 1) ไม่อยากเขียนคู่มือ เพราะงานเอกสารมีมากอยู่แลว้ 
 2) ไม่มีเวลาประชมุ เพราะในเวลาตอ้งท างานเต็มที่ 
 facilitator ควรสรา้งความสบายใจใหแ้ก่ทีมงาน  โดยมุ่งหวงัที่ผลงานซึ่งน าไปสูก่ารพฒันา
คณุภาพมากกว่ารูปแบบ  หากทีมคิดว่าไม่มีเวลาที่จะเขียนคู่มือ  แทนที่ facilitator จะเป็นผูใ้ห้
ค าตอบว่าทีมควรจะเสียเวลาในการเขียนคู่มือเพื่อประโยชนด์งัต่อไปนี.้.....   facilitator ควรจะตัง้
ค าถามเพื่อใหท้ีมคิดค าตอบดว้ยตนเอง เช่น 
 "อะไรจะเกิดขึน้ใน 1-2 ปีขา้งหนา้  หรือเมือ่ทมีทีท่  างานอยู่ในวนันีโ้ยกยา้ยเปลีย่นต าแหนง่
ทีท่  างานกนัหมด  สิ่งทีท่  าไวจ้ะเหลอือะไร  เมือ่มีพนกังานใหม่เขา้มา  จะใชอ้ะไรเป็นคู่มือในการ
บอกมาตรฐานการท างานของเราใหเ้ขาทราบ" 
 "เรามีเวลาประชมุกนัไม่มากนกั  ขอใหส้มาชิกของทมีช่วยกนัคิดว่า  เราจะท างานกนั
อย่างไร  โดยใชก้ารประชมุใหน้อ้ยทีส่ดุ  แต่สมาชิกทกุคนมีสว่นร่วมไดเ้ตม็ที ่ และอาจจะมากกว่า
การเขา้ร่วมประชมุ" 
 เราอาจจะไดค้ าตอบส าหรบักรณีหลงัว่า  ขอใหท้ีมเล็กๆคิดประเด็นและตัง้ค าถามไวใ้น
สมดุบนัทึก  ทุกคนเมื่อขึน้เวรจะมาดปูระเด็นเหลา่นัน้ไว ้พรอ้มทัง้ใหค้วามคิดเห็นของตวัเองลงไป  
เมื่อครบเวลาท่ีก าหนดไวก้็ใหท้ีมเล็กๆนัน้มาประมวลผล  และก าหนดประเด็นต่อไป 
 สิ่งที่ขอฝากส าหรบั facilitator ก็คือ "การถามเป็นทักษะทีจ่ าเป็นและส าคัญทีสุ่ด  

ไม่ใช่การให้ค าตอบอย่างตรงไปตรงมา"  แต่ตอ้งถามโดยรูว้่ามีค าตอบที่เป็นไปไดอ้ะไรบา้ง  
หากทีมไม่สามารถตอบได ้ facilitator ก็มีหนา้ที่ตอ้งช่วยตอบ 

 
 


