
การพฒันาและรบัรองคณุภาพ
โรงพยาบาล

(Hospital Accreditation)

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชุติกลุ สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล  6 ตลุาคม  2542 (B01: 01)



พฒันา
คณุภาพ

รบัรอง
คณุภาพ

แรงจงูใจ

HA คือกลไกกระตุ้นให้เกิดการพฒันาระบบงาน
ภายในโรงพยาบาล อย่างเป็นระบบ ทัง้องคก์ร
ท าให้องคก์รเกิดการเรียนรู้ 
มีการประเมินและพฒันาตนเองอย่างต่อเน่ือง
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ท าไม?
ท าไมต้องกระตุ้นให้เกิดการพฒันา

ท าไมต้องพฒันา

ท าไมต้องพฒันาระบบงาน

ท าไมต้องพฒันาทัง้องคก์ร

ท าไมต้องพฒันาอย่างต่อเน่ือง

ท าไมต้องประเมินตนเอง
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ท าไมต้องพฒันาคณุภาพ
ผูป่้วยและประชาชนพดูว่าอย่างไร

ผูใ้ห้บริการพดูว่าอย่างไร

ผูบ้ริหารพดูว่าอย่างไร

ผูจ่้ายเงินพดูว่าอย่างไร

อะไรเป็นเหตผุลส าคญัท่ีสดุ
ท่ีท าให้เราต้องพฒันาคณุภาพของโรงพยาบาล
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รพ.ของท่านน่าไว้วางใจเพียงใด
ถ้าญาติของท่านเจบ็ป่วยฉุกเฉินต้องน ามารกัษาท่ี รพ.น้ี 
ท่านมีความมัน่ใจว่าญาติของท่านจะได้รบัการรกัษา อย่าง
เหมาะสมเพียงใด

ท่านคิดว่า รพ.ท่ีท่านท างานอยู่ แก้ปัญหาของผูป่้วยได้ดี
เพียงใด 

ท่านคิดว่า รพ.ท่ีท่านท างานอยู่ท าให้ผูป่้วยได้รบั ความพึง
พอใจเพียงใด

ถ้าท่านอยู่ในโรงเรียนแพทย ์ท่านคิดว่า รพ.ของท่านสร้าง
ตวัอย่างส าหรบันักศึกษาได้ดีเพียงใด
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ปัญหาการพฒันาคณุภาพทีผ่า่นมา
อยู่ภายใต้กระบวนทศัน์ของการควบคมุ ตรวจสอบ
ขาดวฒันธรรมของการเรียนรู้และปรบัปรงุอย่างต่อเน่ือง
เน้นการตอบสนองผูใ้ห้บริการมากกว่าลกูค้า
มองว่าปัญหาส่วนใหญ่เกิดจากตวับคุคลมากกว่าระบบงาน
ใช้ความรู้สึกมากกว่าข้อมลู/ข้อเทจ็จริง
ขาดการประสานและร่วมมือระหว่างหน่วยงาน
ผูบ้ริหารไม่ได้แสดงบทบาทในการส่งเสริมและสนับสนุนจริงจงั
ขาดเป้าหมายระยะยาวขององคก์รซ่ึงทุกคนมุ่งมัน่ท่ีจะท าให้
ส าเรจ็ อะไรคือปัญหาหลกัในองคก์รของท่าน ?
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เราจะได้รบัประโยชน์อะไรจาก Hospital 
Accreditation

ความเส่ียงลดลง
ท างานง่ายขึน้
บรรยากาศการท างานดีขึน้
ผูป่้วยได้รบัการดแูลท่ีดีขึน้
เป็นโอกาสท่ีจะขายความฝันส่วนตวั
ภมิูใจท่ีท างานในหน่วยงานท่ีมีระบบดี
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ประชาชน สงัคม

ผูป่้วย/ญาติ

ผูป้ฎิบติังาน

ผูบ้ริหาร

องคก์รวิชาชีพ

ผูจ่้ายเงิน

ใครจะได้อะไรจากการรบัรองคณุภาพ
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TQM คือ
การเอา ทีม มาปรบัปรงุ ระบบ

เพือ่แก้ปัญหาของ ลกูค้า

4 แนวคิด TQM/CQI
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เป้าหมายการพฒันาคณุภาพ
ง่าย (ส าหรบัผูป่้วยและผูป้ฏิบติังาน)

มนั (ผูป้ฏิบติังานมีความสขุและสนุกกบังาน ได้รบั
การ empower เพื่อแก้ปัญหาได้ด้วยตนเอง)

ดี (ไม่มีปัญหา ลกูค้าพอใจ ได้มาตรฐาน)

เหน็ตวัเอง (มีระบบ monitoring & feedback)

โปร่งใส (พร้อมท่ีจะให้คนภายนอกมาด)ู
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ลกัษณะของกิจกรรมคณุภาพ

QA
CQI

Reengineering

QA

ปริทรรศน์ พนัธบุรรยงก์
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วงล้อของการเรียนรู้และพฒันา

PLAN
ออกแบบระบบ

วางแนวทางปฏิบติั
ความตัง้ใจ

DO
ท าตามระบบ

ส่ิงอ านวยความสะดวก, ความเข้าใจ

ACT

แก้ไข ป้องกนั
สรา้งสรรค ์พฒันา 

STUDY
ประเมินระบบ

วดั/ทบทวน/ตรวจสอบ

P
A

S

D
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การน ามาตรฐานการพยาบาลไปใช้
วงล้อของการเรียนรูแ้ละพฒันา

PLAN

DO

ACT

STUDY

P
A

S

D
4. Standard Setting

5. System for Quality

6. Training

7. Control for Quality

8. Teamwork for CQI

9. Implementation1. Understanding & Commitment

2. Policy on Quality

3. Organization for Quality
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พฒันาคณุภาพ

ประเมินตนเอง

ประเมินและรบัรอง

โดยองคก์รภายนอก

กระบวนการพฒันา

และรบัรองคณุภาพ

ÇÒ§ÃÐº º

(policy guideline)

· ÓµÒÁÃÐº º

(implement the guideline)

ÇÑ́/· º · Ç¹ /µÃÇ¨ ÊÍ º

(monitor/review)

» ÃÑº » ÃØ§ÃÐº º

(PDCA, CQI, innovation)
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Mission/
Vision

CQI
Accredit

Accredit

QA/Standard

ความสมัพนัธร์ะหว่าง CQI, QA, Accreditation
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หลกัการของ Hospital Accreditation
เป็นกระบวนการเรียนรู้ ไม่ใช่การตรวจสอบ
การเรียนรู้เกิดจากการประเมินและพฒันาตนเองอย่างต่อเน่ือง ร่วมกบัการ
ทบทวนผลการประเมินโดยผูอ่ื้น 
เน้นการพฒันาศกัยภาพของคน เพ่ือร่วมกนัปรบัปรงุระบบงาน
การประเมินและพฒันาใช้กรอบแนวทางซ่ึงเน้นเป้าหมาย เปิดโอกาสให้มี
ความหลากหลายในวิธีปฏิบติั
กรอบแนวทางเน้นความต้องการร่วมของผูป่้วยส าหรบัทกุภาค ทกุระดบั
การรบัรองมีลกัษณะพลวตั เป็นการรบัรองว่าวนัน้ีดีกว่าเม่ือวาน และก าลงั
ก้าวไปในทิศทางท่ีถกูต้อง
การรบัรองไม่ได้หมายความว่าผูป่้วยทกุรายจะปลอดภยั แต่รบัรองว่าระบบท่ี
เป็นอยู่จะมีความเส่ียงน้อยท่ีสดุ
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การพฒันาและรบัรองคณุภาพ
โรงพยาบาล

(Hospital Accreditation)
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Hospital Accreditation คืออะไร
(โดยอรรถะ)

Hospital Accreditation คือกลไกกระตุ้นให้เกิดการ
พฒันาระบบงานภายในของโรงพยาบาลอย่างเป็น
ระบบทัง้องคก์ร ท าให้องคก์รเกิดการเรียนรู ้มีการ
ประเมินและพฒันาตนเองอย่างต่อเน่ือง

การรบัรองเป็นเพียงส่วนเลก็ๆ ส่วนเดียวในขัน้ตอน
ส่วนสดุท้ายของ กระบวนการ
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คณุภาพคืออะไร

ตามศพัท:์ ภาวะท่ีเป็นคณุประโยชน์ต่อผูใ้ช้

ผูป้ระกอบวิชาชีพ: การปฏิบติัตามมาตรฐาน

ผูใ้ช้ประโยชน์: ตอบสนองความต้องการของลกูค้า

? ความหมายข้างต้นขดัแย้งหรอืส่งเสริมกนัอย่างไร
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คณุภาพคืออะไร
ไม่มีปัญหา 
– zero defect
– do right thing right, from the first time

ลกูค้าพอใจ 
– ตอบสนองความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้า
– ท าให้เกินกว่าความคาดหวงัของลูกค้า
ได้มาตรฐาน 
– มาตรฐานงานขอบหน่วยงาน
– มาตรฐานและจริยธรรมวิชาชีพ
– กฎหมาย ระเบียบ ข้อก าหนด ท่ีเก่ียวข้อง
สานคณุภาพชีวิต/สานสู่ความเป็นเลิศ
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คณุภาพท่ีคาดหวงั
Expected Quality

คณุภาพท่ีประทบัใจ
Attractive Quality

ความพึงพอใจ

ระดบัคณุภาพ

Noriaki Kano

Hinshitsu (Quality) 1984

0- +

-

+
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Quality Care

ผูป้วย &
ครอบครวั

ความรู้ &
ทกัษะ

ตอบสนอง
ความคาดหวงั

ประสิทธิผล

ถกูต้อง &
เหมาะสม

ประสิทธิภาพ

ถกูท่ี ถกูเวลา

ปลอดภยั
เส่ียงน้อย

ปรบัปรงุไม่หยดุยัง้

เน้นกระบวนการเน้นคณุภาพ

Canadian Council
on Health Service 
Accreditation
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ค าพดูจากผูป่้วย/ประชาชน
ไป รพ.รฐักร็อนาน ไม่สะดวก ต้อนรบัไม่ดี
ไป รพ.เอกชนกแ็พง ไม่รู้ว่าท่ีตรวจนัน้จ าเป็นหรือไม่
แพงกต้็องยอม คณุภาพเขาน่าจะดี
ตรวจหลายครัง้แล้วกย็งัไม่รู้ว่าเป็นอะไร ไม่รู้ว่าจะหายหรือไม่ 
ไม่รู้ว่าจะต้องปฏิบติัตวัอย่างไร
ต่างฝ่ายต่างโยนกลอง ไม่รู้จะให้เราพ่ึงใคร
คนไข้หนักเข้าไปแล้วไม่ค่อยรอด ไม่น่าตายกย็งัตาย
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สภาพในโรงพยาบาล
ไม่มีระบบตรวจสอบตนเอง ไม่รูปั้ญหา

รูปั้ญหา แต่ไม่มีเวทีให้ปรบัปรงุแก้ไข

พยายามพฒันา แต่จ ากดัในวิชาชีพ/หน่วยงานของตนเอง

ตอบสนองความต้องการของผูบ้ริหาร มากกว่าผูป่้วย

ขาดการน าความรูท่ี้ทนัสมยัมาใช้อย่างเหมาะสม
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เราท างานภายใต้ความเสีย่ง
แหล่งท่ีมาของความเส่ียง
– ฝังอยู่ในตวัระบบ

– ตวัเราเอง

ท าไม
– ไม่มีการตรวจสอบระบบ

– ไม่มีการตรวจสอบตวัเอง

ร่างกาย, อารมณ์,
สงัคม, จิตวิญญาณ
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ความไม่พอใจ

ความไม่เขาัใจ
ความผิดพลาด

ไม่ใส่ใจ ไม่รู้

ความคาดหวงั ราคาแพง

ฟ้องร้อง ประกนัการฟ้อง

ตรวจรกัษามาก

วงัวนของปัญหาคณุภาพและราคาค่าบริการ

ไม่มีระบบ
เทคโนโลยี
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TQM (Total Quality Management)/

CQI (Continuous Quality Improvement)

เป็นการประยกุต ์ระเบียบวิธีทางวิทยาศาสตร์
ในการปรบัปรงุ ระบบงาน ขององคก์ร
เพื่อตอบสนองความต้องการของ ลกูค้า
ด้วยความร่วมมือของทีมงานและฝ่ายบริหาร
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Total ใน TQM
คน: 
– ทุกคน ทุกหน่วย ทุกระดบั
– ร่วมมือเป็นทีมในหน่วย ระหว่างหน่วย ระหว่างวิชาชีพ
– ร่วมมือระหว่างผูบ้ริหารกบัผูป้ฏิบติั
งาน:
– ทุกระบบ ทุกขัน้ตอน
ลกูค้า:
– ทุกคน ทุกความต้องการ
สรปุ:
– ทุกลมหายใจ
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Management ใน TQM

TQM

Linking-Pin

Organization

Training &

Development

Employee 

Involvement

Achievement

Motivation

Organization

Development

Sociotechnical

Systems

Corporate 

Culture

Group

Dynamics

Scientific 

Management

Strategic 

Planning
New

Leadership

TQManager
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TQM/CQI
ใคร: 
– ทกุคนมีความมุ่งมัน่ ร่วมมือท างานเป็นทีม
ท าอะไร: 
– ใช้กระบวนการทางวิทยาศาสตร ์และความคิดสร้างสรรค์
– ปรบัปรงุระบบงานขององคก์ร
เพื่ออะไร:
– ประโยชน์ของผูป่้วยและลกูค้า
– องคก์ร เรียนรู้ เป็นเลิศ อยู่รอด
ในส่ิงแวดล้อมอย่างไร: 
– มีเป้าหมายร่วมกนั, ได้รบัการ empower,
– มีวฒันธรรมของการเรียนรู้และพฒันาไม่หยดุยัง้
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เพื่อประโยชน์
ผูป่้วยและลูกค้า

ใช้กระบวนการวิทยาศาสตร์

ปรบัปรงุระบบงาน

ทุกคนมีความมุ่งมัน่

รว่มมือท างานเป็นทีม

เป้าหมายร่วม Empowered

วฒันธรรมของการเรียนรู้และพฒันาอย่างไม่หยดุยัง้
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TQM/CQI: หลกัการ
ลกูค้าส าคญัท่ีสดุ Customer Focus
จดุความฝันร่วมกนั Common Vision
ทีมงานสมัพนัธ ์     Teamwork & Empowerment
มุ่งมัน่กระบวนการ Process Improvement
สานด้วยอริยสจัส่ี Problem Solving Process
ดีท่ีผูน้ า Leadership Support
ท าดีไม่หยดุยัง้ Continuous Improvement

ประเดน็ใดท่ีท่านคิดว่ายากท่ีสดุในการน าไปปฏิบติั?
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แนวคิดร่วมสมยั
ใส่ใจต่อความต้องการของลูกค้า
ปรบัปรงุ กระบวนการ/วิธีการท างาน ไม่ส้ินสดุ
– ไม่พอใจกบัสภาพปัจจบุนั, ไม่กล่าวโทษตวับคุคล
เสริมพลงัให้ผูป้ฏิบติังาน
– ผูป้ฏิบติังานรู้ปัญหาดีท่ีสดุ
– สร้างบรรยากาศของความไว้เน้ือเช่ือใจแทนการควบคมุ
การน าด้วยอดุมการณ์
มาตรฐานวิชาชีพ สมดลุยร์ะหว่าง evidence-based และ
ประสบการณ์
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ความสับสนเร่ืองค า
หลายค ามคีวามหมายเหมือนกนั
บางค ามทีั้งจุดร่วมและจุดต่าง: 
– TQM & Reengineering

สับสนจากการไม่ระบุให้ชัดเจน
–QC, QC tools, QC circle

ค าเดยีวกนัมีความหมายต่างกนั
– QA (USA): Negative Approach 

– QA (UK): Positive Approach 
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ความหมายของ QC
Statistical QC: Control Chart

Basic QC Tools: Flow Chart, Fishbone, Pareto Chart, 
Histogram, Scatter Diagram, Run Chart, Control Chart

QC Circle: กลุ่มคนซ่ึงมารว่มกนัแก้ปัญหาในงานของตวัเอง 
ด้วยความสมคัรใจ

JIS: มาตรการและเครือ่งมือท่ีออกแบบอย่างเป็นระบบเพ่ือให้
ได้ผลผลิตและบริการซ่ึงมีคณุภาพตามท่ีผูช้ื้อต้องการ (เป็น
ความหมายท่ีกว้างท่ีสดุของ QC)
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Martin Merry

The Physician Leader’s Guide
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ในความหมายทีก่ว้าง
QC, QA, CQI ล้วนใกล้เคียงกนั

QC: มาตรการและเคร่ืองมือท่ีออกแบบอย่างเป็นระบบเพ่ือให้ได้
ผลผลิตหรือบริการท่ีมีคณุภาพในระดบัท่ีผูซ้ื้อต้องการ (JIS)

QA: การประเมิน แก้ไขปรบัปรงุและพฒันาคณุภาพอย่างต่อเน่ือง 
รกัษาระดบัคณุภาพท่ีคาดหวงัให้ได้ และยกระดบัมาตรฐานการ
ปฏิบติังานให้สงูขึน้เม่ือมีโอกาส

CQI: การน ากระบวนการทางวิทยาศาสตรแ์ละความคิดสร้างสรรค์
มาปรบัปรงุกระบวนการหรือระบบงาน ท่ีเน้นเอาผูป่้วยและลกูค้า
เป็นศนูยก์ลาง  ท าอย่างต่อเน่ืองสู่เป้าหมายความเป็นเลิศ
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ร่วมใจ

ร่วมคิด

ร่วมท า

ร่วมเรียนรู้

ประเมิน

ปรบัปรงุ

ธ ารงรกัษา

ศึกษา

พฒันาคน พฒันาระบบ

5 ส.
QC, QA

TQM/CQI
Reengineer

OD, ESB
ISO

กระบวนการพฒันาคณุภาพของ รพ.
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กิจกรรมพฒันาคณุภาพ
เราสบัสนในกิจกรรมท่ีหลากหลายหรือไม่
เราคิดว่ากิจกรรมเหล่านัน้มีจดุร่วมกนับ้าง
หรือไม:่ ผูท้ างาน, กลุ่มเป้าหมาย, วิธีการ, 
หลกัการ
การสร้างความเช่ือมโยงของกิจกรรมต่างๆ จะดี
หรือไม่
เราจะน าจดุร่วมเหล่านัน้มาสร้างความเช่ือมโยง
ของกิจกรรมพฒันาคณุภาพได้อย่างไร
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Hospital Accreditation คืออะไร
(โดยพยญัชนะ)

Credit หมายถึงความน่าไว้ใจ เกียรติยศ

Accredit หมายถึงการให้ความไว้วางใจ ให้
ความเช่ือถือ 

Hospital Accreditation หมายถึง การ
ประเมินและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล
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Hospital Accreditation รบัรองอะไร
รพ.มีความมุ่งมัน่ในการพฒันาคณุภาพ
มีระบบป้องกนัและจดัการกบัความเส่ียง
มีระบบประกนัคณุภาพ
มีการพฒันาคณุภาพอย่างต่อเน่ือง โดยเน้นผูป่้วยเป็น
ศนูยก์ลาง
มีระบบตรวจสอบตนเองท่ีน่าเช่ือถือ
มีการดแูลมาตรฐานและจริยธรรมวิชาชีพ
มีการท างานเป็นทีม และมีการน าองคก์รท่ีมีประสิทธิภาพ
มีทรพัยากรเพียงพอ เหมาะสมกบัภาระงาน
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วิวฒันาการของ HA
เร่ิมจากการตรวจรบัรองโรงพยาบาลเพ่ือเป็น สถานท่ีฝึกอบรม
ศลัยแพทย์
เปล่ียนจากการเน้นท่ีแพทย ์มาสู่จดุเน้นของการท างาน
รว่มกนัระหว่างวิชาชีพต่างๆ
เปล่ียนจากการเน้นท่ีโครงสรา้งและเอกสาร มาสู่ กระบวนการ
และผลลพัธ์
เปล่ียนจากการเน้นท่ีตวัผูป้ฏิบติังาน  มาสู่การเน้นผูป่้วยเป็น
ศนูยก์ลาง
เปล่ียนจากกระบวนการตรวจสอบ มาเป็นกระบวนการเรียนรู้
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ข้อก าหนดของ HA เพือ่ตอบสนอง
ต่อลกัษณะพิเศษดงักล่าว

การมีเป้าหมายร่วมเพ่ือน าไปสู่ความมุ่งมัน่และการ
ท างานด้วยใจ, ด้วยความเคารพในสิทธิผูป่้วย
การป้องกนัความเส่ียง
การวางแผนการดแูลรกัษา, การเฝ้าระวงั, การปรบัแผน
แนวทางการดแูลรกัษาผูป่้วย, บนัทึกเวชระเบียน, การ
ทบทวนโดยเพ่ือนร่วมวิชาชีพ, องคก์รแพทย์
การท างานเป็นทีม
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ท าไมต้องมี Hospital Accreditation
ความรู้ เทคโนโลยี และระบบการให้บริการ มีความซบัซ้อน
มากขึน้
ผูบ้ริโภคไม่รู้ว่า รพ.ใดไว้ใจได้  ต้องอาศยัราคา หรือสภาพ
ภายนอกเป็นเครื่องตดัสิน  ซ่ึงอาจจะไม่จริง
บางเรื่อง รพ.กท็ าได้ดี บางเรื่องกย็งัมีปัญหาเพราะ ขาดระบบ
ตรวจสอบท่ีรดักมุหรือมีคนส่วนน้อยท่ี ไม่รบัผิดชอบ
มีแนวโน้มท่ีจะเกิดการฟ้องร้องมากขึน้
ประชาชนมีความคาดหวงัมากขึน้ ต้องการเหน็ความโปร่งใส
มากขึน้ สงัคมเร่ิมตัง้ข้อสงสยัมากขึน้ว่าสามารถไว้ใจ รพ.และ
ผูป้ระกอบวิชาชีพได้เพียงใด
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แรงจงูใจ
ภายนอก
– ใช้เงินล่อ
– ใช้กฎหมายบงัคบั
– สงัคมกดดนั
ภายใน
– ความพึงพอใจท่ีได้ท าดีท่ีสดุ ประชาชนเช่ือมัน่
– ความตระหนักในหน้าท่ีว่า

เราเป็นหน้ีต่อแผน่ดินไทย
นพ.อนุวฒัน์ ศภุชุติกลุ สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล  6 ตลุาคม  2542 (B01: 42)


