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HA Journey

File ชื่อ King44 บันทกึไว้วา่
วันนี้เป็นวาระที่จะทบทวนบทเรียนของอดีต
และเตรียมฟันฝ่าปัญหาของอนาคต
จึงขอให้ทุกคนต้ังอยู่ในความดี และมีความบริสุทธิ สุจริตใจในทุกกรณี
จึงไปคน้ต้นฉบับที่ในหลวงพระราชทาน ไดม้าดังภาพซ้ายมือ

File ชื่อ King44 บันทกึไว้วา่
วันนี้เป็นวาระที่จะทบทวนบทเรียนของอดีต
และเตรียมฟันฝ่าปัญหาของอนาคต
จึงขอให้ทุกคนต้ังอยู่ในความดี และมีความบริสุทธิ สุจริตใจในทุกกรณี
จึงไปคน้ต้นฉบับที่ในหลวงพระราชทาน ไดม้าดังภาพซ้ายมือ



เรื่อง  ขอเชิญรว่มประชมุเพ่ือปรกึษาหารอื
เรยีน

ตามท่ีกระทรวงสาธารณสขุไดมี้นโยบายชดัเจนท่ีจะสนบัสนนุการพฒันาคณุภาพของโรงพยาบาลในสงักดั เพ่ือน าไปสู่การรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล (Hospital 
Accreditation)  ซึง่ขณะนีท้างสถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล (พรพ.) ไดป้ระสานงานและวางแผนรว่มกบักองสาธารณสขุภมูิภาคกบักองโรงพยาบาล
ภมูิภาค ในการท่ีจะสรา้งท่ีปรกึษา/ผูเ้ย่ียมส ารวจ การฝึกอบรม และการส่งท่ีปรกึษาไปใหค้วามช่วยเหลือแก่โรงพยาบาลชมุชน ๑๒๐ แห่ง และโรงพยาบาลศนูย/์
โรงพยาบาลทั่วไป ๓๕ แห่ง

เพ่ือใหก้ารด าเนินงานในโรงพยาบาลดงักล่าวมีความกา้วหนา้ไปดว้ยดี และพรอ้มท่ีจะขยายตวัไปสู่โรงพยาบาลอ่ืนๆ ท่ีเหลือ ทางสถาบนัพฒันาและรบัรอง
คณุภาพโรงพยาบาล ใครข่อปรกึษาหารอืกบัท่านในประเด็นต่อไปนี้

๑. การระดมศกัยภาพของผูรู้ม้าช่วยเหลือซึง่กนัและกนัในลกัษณะ “เพ่ือนช่วยเพ่ือน” ดว้ยความเต็มใจของโรงพยาบาลและเพ่ือนรว่มงาน
๒. การจ าแนกบทบาทของหน่วยงานต่างๆ ในกระทรวงสาธารณสขุ กบั พรพ. เพ่ือการท างานรว่มกนัอย่างกลมกลืนและเป็นเอกภาพ
จงึขอเรยีนเชิญท่านเขา้รว่มปรกึษาหารอื ณ หอ้งประชมุ ๕ ชัน้ ๒ วันที ่๑๐ มกราคม ๒๕๔๔ เวลา ๑๐.๐๐–๑๒.๐๐ น. โดยมีผูเ้ขา้รว่มประชมุซึง่ไดร้บัการยืนยนั

แลว้ประกอบดว้ย 
๑. นพ.ไพโรจน ์นิงสานนท์
๒. นพ.ธีระ พทิกัษป์ระเวช รองปลดักระทรวงสาธารณสขุ
๓. พญ.มาลินี สขุเวชชวรกิจ วฒุิสมาชิก
๔. รศ.ภญ.ธิดา นิงสานนท ์นายกสภาเภสชักรรม
๕. นพ.อนวุฒัน ์ศภุชตุิกลุ ผูอ้  านวยการสถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพ รพ.
๖. นางดวงสมร บญุผดงุ รองผูอ้  านวยการสถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพ รพ.

พรพ. ร่วมมือกบักระทรวงสาธารณสขุในลกัษณะ “เพ่ือนช่วยเพ่ือน”

HA Journey



Daily Thought: ไม่เสียหน้า รกัษางาน

HA Journey

หากว่าทา่นในฐานะตัวแทนของ HA เข้าไปน่ังอยู่ทา่มกลางที่ประชุมของสถาบันขนาดใหญ่ซึ่งมีผู้คนนับร้อย  บนเวทมีีการอภิปรายน าเสนอผลการพัฒนา
คุณภาพ และได้กล่าวถึงแบบประเมินตนเองของ HA ซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงใหม่ (อกีแล้ว) ว่า ไม่เป็นระบบ วกวนซ  าซ้อน ไม่คงเสน้คงวา ท าให้ทมีงานเกดิความอ่อนล้า
เบ่ือหน่าย และอาจจะเลิกท ากันไปหลังจากที่ผ่านการรับรองแล้ว  จะขอให้ HA มีการปรับหรอืไม่ก็จะขอไม่ใช่แบบฟอรม์ของ HA  ผู้คนในท่ีประชุมรู้สึกโดนใจ พากับ
ปรบมือกันกราวใหญ่ 

ทา่นจะท าอย่างไร
ทา่นจะมีอารมณ์ไหม  อารมณ์น่ะมีได้ แต่แสดงออกมิได้
แล้วทา่นจะแสดงออกอย่างไร เพื่อให้บรรลุเปา้หมายสองประการ คอื ๑) ท าให้ผู้พูดบนเวทีรูส้กึว่าขอ้เสนอนั นไม่ถูกปฏิเสธ ๒) ทมีงานของโรงพยาบาลยังคง

มุ่งมั่นใชก้ารประเมินตนเองเพื่อจุดประกายการพัฒนา
น่ีคอืสิ่งที่ไดก้ล่าวออกไป
๑) ไดพ้ยายามกระตุน้ใหโ้รงพยาบาลตา่งๆ เป็นตัวของตัวเองให้มาก  แตม่ักจะไม่คอ่ยประสบความส าเร็จ  วันนี รู้สึกดีใจท่ีได้ยินสิ่งที่อยากให้เกดิขึ น  ความ

หลากหลายและไม่ติดรูปแบบคอืคุณคา่ของความเป็นสถาบันการศึกษา  และน่ีเป็นประโยชนข์องความคลุมเครือของ HA ที่ท าให้ทมีงานอยากท าอะไรก็ได้ท่ีเห็นสมควร
๒) ถ้าจะดูระบบท่ีแข็งตัว เราดูแค่คู่มือคุณภาพก็พอแลว้  แต่ถา้จะดูระบบท่ีเคลื่อนไหว ตอ้งดูกระบวนการแก้ปัญหา  และการประเมินตนเองเป็นส่วนหน่ึงของ

กระบวนการแก้ปัญหา
๓) ท าไมตอ้งมีรูปแบบของแบบประเมินตนเอง  HA ตอ้งการช่วยให้โรงพยาบาลที่อยู่ในเกณฑ์เฉล่ียได้บอกเล่าในรูปธรรมที่ปฏิบัติตามค าถามที่ตั งไว้ โดยมีเวลา

จัดระบบคิด ได้มีการแลกเปลี่ยนกันระหว่างทมีงาน ท าให้ได้รับรูใ้นส่ิงที่ไม่เคยรู้มาก่อน  เมื่อน าแบบประเมินนี มาใช้กับโรงพยาบาลที่มีศักยภาพเกนิกวา่เกณฑ์เฉล่ียก็
อาจจะไม่เหมาะสม  ถ้าโรงพยาบาลเห็นว่ามีวิธกีารน าเสนอที่ดกีว่า HA ก็ยินดรีับ  ย  าวา่ต้องดีกว่า

อนุวัฒน ์ศุภชุติกุล
๑๒ ตุลาคม ๒๕๔๔



Daily Thought: จะช่วยปรบัระบบ หรือจะช่วยหน่วยงาน

HA Journey

มาตรฐานของผู้เยี่ยมส ารวจเป็นสิ่งจ าเป็น เป็นความคาดหวังของทุกฝ่าย   มาตรฐานนี จะเกิดข ึนได้ก็ต่อเมื่อผูเ้กี่ยวข้องมาพูดคุยกันเพื่อเชื่อมต่อโลกของความเป็นจริงกับโลกของ
ปรัชญาและอุดมคติ

ในการทบทวนการเยี่ยมส ารวจทางด้านบริหารได้มีความชัดเจนมากขึ นว่าการเยี่ยมส ารวจที่จะเป็นประโยชน์และให้คุณค่ากับโรงพยาบาลมากที่สุดน่าจะเป็นการมองภาพรวมในเชิง
ระบบ แล้วน าสิ่งที่ควรปรับปรุงมาจับเข่าคุยกับผูบ้ริหารที่มีอ านาจก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลง

การที่จะได้ภาพรวมเชิงระบบ ผูเ้ยี่ยมส ารวจตอ้งถูกฝกึมองให้เป็นระบบ เยี่ยมส ารวจโดยเน้นระบบงานมากกว่าหน่วยงาน ระบบงานที่เกี่ยวข้องกับงานบริหาร ได้แก่ ทรัพยากรบุคคล 
สิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย เครื่องมือและการจัดการ ระบบสารสนเทศ การวางแผนทรัพยากรและการเงนิ การป้องกันและควบคุมการตดิเชื อ

การที่จะมองภาพรวมเชิงระบบในเรื่องเหล่านี  จ าต้องเข้าไปสังเกตและสัมภาษณ์เจา้หน้าที่ในหนว่ยงานทางด้านคลินกิด้วย ซึ่งเดิมหนา้ที่เหล่านี ฝากไปกับผูเ้ยี่ยมส ารวจทีมอื่นๆ 
แนวทางที่ได้รับการเสนอขึ นมาในการเยี่ยมส ารวจเพื่อให้ได้ภาพรวมเชิงระบบ ประกอบด้วยสามกิจกรรมหลัก คือ ๑) การตรวจเยี่ยมสถานที่เพื่อสังเกตและพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ใน

หนว่ยงานตา่งๆ ให้มากที่สุด ในเวลาสั นที่สุด  ๒) การทบทวนเอกสารที่เกี่ยวข้อง เชน่ รายงานการประชุม การประเมนิผลระบบงานต่างๆ รายงานอุบัติการณ์ ข้อมูลและสถิต ิแผนปฏิบัติการ 
บันทึกการเข้าร่วมกิจกรรม บันทึกการตรวจสอบจากภายนอก ๓) การสัมภาษณ์ทีมงานที่รับผดิชอบในแตล่ะระบบว่า ที่ผ่านมาได้มคีวามพยายามในการปรับปรุงอย่างไร และมีแนวทาง
อย่างไรต่อไปในอนาคต

การท าอย่างนี จะท าให้ผู้เยี่ยมส ารวจท างานง่ายขึ น  แต่ขณะเดียวกันอีกด้านหนึ่งก็เกิดความไม่สบายใจขึ นว่าเวลาที่จะให้กับหนว่ยงานต่างๆ ซึ่งรับผิดชอบงานสนับสนุนจะลดลง  
โอกาสที่จะพูดคุยในรายละเอียดเพื่อกระตุ้นใหเ้ห็นโอกาสพัฒนาต่างๆ จะมีน้อยลง  ขอ้เสนอแนะเชงิระบบที่น าไปคุยกับผูบ้ริหารอาจจะเป็นเรื่องใหญ่ๆ ท าให้เรื่องเล็กๆ อีกมากมายที่สมควร
ได้รับการปรับปรุงตอ้งหลุดลอดไป

เมื่อถามว่าจ าเป็นหรอืไม่ที่ต้องใช้กระบวนการเยี่ยมส ารวจเพื่อกระตุ้นหรือให้ข้อเสนอแนะกับหนว่ยงานสนับสนุนเหล่านี   จะใช้กระบวนการให้ค าปรึกษาแทนได้หรือไม ่ ค าตอบที่
ได้รับก็คือกระบวนการเยี่ยมส ารวจเป็นเครื่องมอืที่ทรงพลังในการกระตุ้นใหห้น่วยงานเหล่านี ถูกมองเห็นความส าคัญ เจ้าหนา้ที่ในหนว่ยงานรูส้ึกว่าตัวเองมคีุณค่ามากขึ น ก่อใหเ้กิดการ
เปลี่ยนแปลงอย่างมากในเวลารวดเร็ว

ข้อสรุปในวันนี คือ ส าหรับโรงพยาบาลขนาดใหญ่ที่มผีูเ้ยี่ยมส ารวจด้านบริหารสองคน ให้แยกทีมกันโดยคนหนึ่งเยี่ยมส ารวจในเชิงระบบ อีกคนหนึ่งเน้นการใชเ้วลากับหนว่ยงานต่างๆ 
ให้มากพอที่จะกระตุ้นให้หนว่ยงานเห็นโอกาสพัฒนาและมคีวามมุง่มั่นที่จะรว่มกันพัฒนา  บทสรุปน ียังคงตอ้งการขอ้เสนอแนะเพิ่มเตมิเพื่อใหไ้ด้ประโยชน์และคุณค่ากับโรงพยาบาลมากที่สุด 

อนุวัฒน์ ศุภชุติกุล
๒๒ ตุลาคม ๒๕๔๔



Daily Thought: การขอท่ีปรึกษาท่ีน่าเป็นห่วง

HA Journey

มเีหตุการณ์สองเหตุการณ์ที่ท าให้เกดิความรู้สึกเป็นห่วงเกี่ยวกับการขอที่ปรึกษาของโรงพยาบาล
เหตุการณท์ี่หนึ่ง ที่ปรึกษาได้รับการขอจากโรงพยาบาลเพื่อไปให้ค าปรึกษาแก่โรงพยาบาลเป็นเวลาสามวัน  โดยที่ที่ปรึกษาก็ยังไม่รูว้่าโรงพยาบาลต้องการอะไร และจะให้ไปท า

อะไรบ้าง
เหตุการณท์ี่สอง  โรงพยาบาลขอจองวันของที่ปรึกษาไว้ก่อน โดยที่ยังไม่มีความชัดเจนเช่นเดียวกันว่าจะให้ที่ปรึกษาไปพบกับใคร เพื่อวัตถุประสงค์อะไร  เมื่อได้วันและตัวบุคคล

แล้วจะไปปรึกษากันอีกครั งหนึ่ง
นอกจากนั นโรงพยาบาลแหง่ที่สองนี ก าลังจะมีการเยี่ยมส ารวจเพื่อเตรียมความพร้อมในช่วงเวลาอีกหกสัปดาหข์้างหน้า ในท่ามกลางกระแสของความไม่เข้าใจ ความไม่ชัดเจนใน

บุคคลที่เป็นแกนหลัก ความรูส้ึกว่าขาดการต่อเชื่อมระหว่างผูบ้ริหารกับทีมงานต่างๆ
สิ่งที่นา่หว่งใยประการแรกคือการขาดเป้าหมายของการท างาน ซึ่งอาจจะก่อใหเ้กิดความสูญเปล่า ไม่สามารถตอบสนองความต้องการหรอืแก้ปัญหาให้กับโรงพยาบาลได้คุ้มค่า 

หรือไม่สามารถจัดเตรยีมหน่วยงานที่ควรได้รับความช่วยเหลือจากที่ปรึกษาได้  ในเรื่องนี ผู้ประสานงานของ พรพ. จะมบีทบาทส าคัญในการศกึษาความตอ้งการของโรงพยาบาล  
ประสานงานและให้ความช่วยเหลอืโรงพยาบาลในการ ๑) ก าหนดวัตถุประสงค์ของการเยี่ยม ๒) กิจกรรมเพื่อตอบสนองวัตถุประสงค์ดังกล่าว ๓) หนว่ยงานที่ที่ปรึกษาจะเข้าเยี่ยม หรอื
ทีมงานที่จะพบกับที่ปรึกษา รวมทั ง ๔) ข้อมูลที่ควรส่งใหท้ี่ปรึกษาศกึษาล่วงหน้า

สิ่งที่นา่หว่งใยประการที่สองคอืการวางล าดับขั นของกิจกรรมที่ไม่เป็นระบบ  การเยี่ยมส ารวจเพื่อเตรียมความพร้อมถือเป็นการสอบซ้อมใหญ่ ซึ่งทีมงานของโรงพยาบาลที่ยังอยู่
ในช่วงเริ่มตน้จะมีความเครียดในการเตรียมตัวพอสมควร  การเข้าไปเยี่ยมของที่ปรึกษาก่อนการสอบซ้อมใหญ่มทีั งแง่มุมในด้านบวกและด้านลบ  ในด้านบวกก็คือหากมีความไม่เข้าใจหรอื
มคีวามเข้าใจคลาดเคลื่อน ที่ปรึกษาอาจจะช่วยคลี่คลายข้อสงสัยและลดภาระงานที่ไมจ่ าเป็นของทีมงาน  ในด้านลบอาจจะท าใหท้ีมงานเกิดความเครียดมากขึ นเนื่องจากมีกิจกรรมที่เห็น
ว่าต้องท าอีกมากและพยายามเร่งรัดท าให้เสร็จสิ นก่อนการเยี่ยมส ารวจ  ผลจะเป็นด้านบวกหรือดา้นลบจงึขึ นกับความเข้าใจและความก้าวหน้าของโรงพยาบาลเป็นส าคัญ

ทีป่รึกษาจะมีความสบายใจมากกว่าที่จะเข้าไปในโรงพยาบาลซึ่งไม่เรง่รัดดว้ยเงื่อนเวลาของการเยี่ยมส ารวจ  หรอืหากจะมเีงื่อนเวลา โรงพยาบาลก็ต้องมีความพร้อมสูงทั งในเรื่อง
ตัวผูร้ับผิดชอบ ความเข้าใจ และความก้าวหน้าในการพัฒนา

อนุวัฒน์ ศุภชุตกิุล
๒๒ ตุลาคม ๒๕๔๔



Daily Thought: เม่ือข้อมลูท่ีควรอยู่ภายใน หลดุออกไปภายนอก

HA Journey

เมื่อขอ้มูลที่ควรอยู่ภายใน หลุดออกไปภายนอก
กระบวนการ HA เป็นกระบวนการเชงิบวกที่จะส่งเสริมให้โรงพยาบาลมีก าลังใจในการพัฒนาอย่างตอ่เนื่อง   การให้ขอ้มูลสะท้อนกลับ (feed back) แก่โรงพยาบาลในลักษณะของ

การให้ก าลังใจในสิ่งที่ท าดอียู่แล้ว และการชี ให้เห็นโอกาสพัฒนาซึ่งมีความเป็นไปได้ จงึเป็นเครื่องมอืส าคัญของกระบวนการน ี
อย่างไรก็ตาม ในการให้ค าปรึกษาหรอืเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล  จะมีขอ้มูลส่วนหน่ึงซึ่งระบุอย่างตรงไปตรงมาถึงสิ่งที่ที่ปรึกษาหรอืผูเ้ยี่ยมส ารวจไปพบ  ข้อมูลเหลา่นี จ าเป็นต้อง

ได้รับการบันทึกไว้เพื่อการสื่อสารภายในส าหรับวางแผน ติดตามให้ความช่วยเหลือหรอืเฝ้าระวัง รวมทั งการตัดสนิใจรับรอง  แต่ไม่เหมาะที่จะให้บุคคลภายนอกได้รับรู้  บางเรื่องก็อาจจะไม่
เหมาะที่จะให้ทีมงานในโรงพยาบาลนั นได้รับรู้  ขอ้มูลเหล่านี จงึจ าเป็นต้องมีการเก็บรักษาไว้เป็นความลับ

ท่านจะท าอย่างไรหากเอกสารข้อมูลที่ควรเป็นความลับนั น หลุดออกไปอยู่ที่โรงพยาบาล  สรา้งความสะใจให้กับบรรดาทีมงานของโรงพยาบาล แตส่ร้างความหงุดหงดิใหก้ับ
ผูบ้ริหารโรงพยาบาล

นีค่ือการบริหารความเสี่ยงที่เราต้องใส่ใจ จะแก้ไขอย่างไร จะป้องกันอย่างไร
การแก้ไขคือการควบคุมความเสียหาย ความเสียหายต่อผู้บริหารโรงพยาบาล และความเสียหายต่อชื่อเสียงของเรา  เป็นเรื่องที่ค่อนขา้งยากล าบากในการควบคุมการกระจายของ

ข้อมูลหากมีการแพร่กระจายไปแล้ว  มขี้อเสนอว่าให้ท าหนังสือแจง้ไปว่าข้อมูลที่ส่งไปนั นมีความผิดพลาดและไม่ใช่ของโรงพยาบาล ขอส่งข้อมลูใหมไ่ปแทน คงจะไม่ได้เปลี่ยนสถานการณ์
ความเสียหายที่เกิดขึ นเท่าใดนัก   สิ่งที่นา่จะท ามากที่สุดคือการศกึษาสถานการณ์ที่เกิดขึ นในโรงพยาบาล และขอโทษผูบ้ริหารของโรงพยาบาล

สิ่งที่นา่จะให้ความส าคัญมากกว่าคือการวางระบบเพื่อการป้องกัน จะป้องกันกันอย่างไร
๑) เมื่อรับข้อมูลจากที่ปรึกษา/ผูเ้ยี่ยมส ารวจแลว้ จะเก็บรักษาไว้อย่างไร อยู่ในรูปของกระดาษหรอื electronic file ข้อมูลที่จะส่งให้โรงพยาบาลกับข้อมูลภายใน ควรจะอยู่ด้วยกันหรอื

แยกจากกัน  จะป้องกันการเข้าถึงและน าไปใช้โดยผู้ไม่มีหน้าที่เกี่ยวข้องอย่างไร  จะจัดระบบให้สามารถน ามาใช้ได้เมื่อต้องการอย่างไร
๒) การจัดสง่เอกสารให้กับโรงพยาบาล  ก) จะมีกระบวนการอย่างไรเพื่อป้องกันความสับสนว่าเอกสารชิ นไหนจะต้องไม่ปล่อยใหห้ลุดลอดออกไป  จะประทับตราเอกสารที่จดหมาย

น าส่งว่า “เอกสารส าคัญ” หรอื “เอกสารลับ” เพื่อให้มกีารตรวจสอบซ  าก่อนส่งออก  หรอืจะประทับตราที่รายงานในส่วนข้อมูลที่เป็นความลับว่า “เอกสารลับ ใช้เฉพาะภายใน”  ข) จะมี
ระบบตรวจสอบก่อนสง่ออกอย่างไร ใครจะเป็นผู้ตรวจสอบ

อนุวัฒน์ ศุภชุติกุล
๒๓ ตุลาคม ๒๕๔๔



Daily Thought: Participatory Learning บทบาทของผูเ้ย่ียมส ารวจภายใน

HA Journey

การเรียนรู้แบบมีสว่นร่วมคอืการดึงประสบการณข์องผู้เรยีนมาอภปิราย พูดคุย และสรุปเป็นแนวคิด (concept)  พร้อมที่จะน าไปประยุกต์ใชใ้นสถานการณท์ี่กว้างขวางขึ น
การจะดึงประสบการณข์องผูเ้รียนออกมาได้จะต้องอาศัยการตั งค าถามที่เหมาะสม  ความเหมาะสมของค าถามอยู่ที่ว่าจะท าให้ค าตอบที่ผู้เรยีนตอบออกมานั นน ามาสู่การสรุป

แนวคิดที่ต้องการหรือไม่
ในการท าความเข้าใจกับบทบาทของผู้เยี่ยมส ารวจภายใน  เราเริ่มดว้ยแนวคิดที่วา่การเยี่ยมส ารวจมเีป้าหมายเพื่อการยืนยันผลการประเมินตนเอง และกระตุ้นใหเ้กิดการพัฒนา

อย่างตอ่เนื่อง
การกระตุน้ให้เกิดการพัฒนานั นจะกระตุ้นในเรื่องใด  ถ้าจะให้เป็นประโยชน์ก็ต้องกระตุ้นในเรื่องที่เป็นปัญหาของโรงพยาบาล
ต่อไปนี คือค าถามเพื่อกระตุ้นใหผู้เ้รียนทบทวนว่าโรงพยาบาลมีปัญหาอะไร และค าตอบที่ได้รับจากกลุ่ม

• ประเด็นส าคัญที่มักจะจับกันไม่ได้: ผูป้่วยเป็นศูนย์กลาง
• วิธีคิดที่เป็นอุปสรรคต่อการพัฒนา: กลัวผดิ กลัวผูบ้ริหารใจไม่กว้างหากมีการรายงานความเสี่ยง, คิดว่าเป็นการเพิ่มงาน, กลัวการเปลี่ยนแปลง, คิดว่าระบบที่ท าดอียู่แล้ว ไม่น่าต้องท า
• สิ่งที่ท าโดยไม่เข้าใจความหมายหรือเป้าหมายที่แท้จรงิ: CPG, เครื่องชี วัด ไม่รู้วา่ท า HA แล้วได้ประโยชน์อะไร
• สิ่งที่หน่วยงานบอกว่าท า แตม่ักไม่ได้ท า: ผูป้่วยเป็นศูนย์กลาง การพิทักษ์สทิธิผูป้่วย
• ความเสี่ยงที่มักถูกละเลย: การให้ข้อมูลผูป้่วย การประสานงานระหว่างวิชาชีพ
• การเชื่อมโยงที่ยังไม่เกิด: การสื่อสารข้อมูล

เมื่อผูเ้รียนยอมรับว่าสิ่งเหล่านี เป็นปัญหาแล้ว  สิ่งที่จะท าความเข้าใจกันต่อไปก็คือว่าผูเ้ยี่ยมส ารวจภายในจะช่วยแก้เปลี่ยนแปลงสถานการณด์ังกล่าวได้อย่างไร  การยกตัวอย่างให้
เห็นรูปธรรมในการตั งค าถามของผู้เยี่ยมส ารวจจะท าให้ผู้เรยีนมองเห็นความเป็นไปได้ในบทบาทของผู้เยี่ยมส ารวจ  ก่อนที่จะสรุปว่าวัตถุประสงค์ของการเยี่ยมส ารวจภายใน ๑) เพื่อให้
ผูเ้กี่ยวข้องตระหนักในประเด็นส าคัญของการพัฒนาคุณภาพ, ๒) เพื่อให้เกิดเจตคตแิละวิธีคิดที่เกื อหนุนตอ่การพัฒนา, ๓) เพื่อให้ผู้เกี่ยวข้องเข้าใจความหมาย/เป้าหมายของสิ่งที่ท า, ๔) เพื่อ
ยืนยันผลการประเมินตนเองของหน่วยงาน, ๕) เพื่อกระตุน้ให้ตระหนักในความเสี่ยงที่มักจะถูกละเลย, ๖) เพื่อกระตุน้ให้เกิดการเชื่อมโยงในระบบและกระบวนการต่างๆ

ช้าก่อน อย่าเพิ่งเชื่อ  ท่านคิดว่าการยกตัวอย่างรูปธรรมในการตั งค าถามก่อน  กับการสรุปวัตถุประสงค์ก่อนแล้วให้กลุ่มช่วยกันระดมสมองว่าจะใช้วธิีตั งค าถามอย่างไร  อย่างไหน
จะดีกว่ากัน นีก่็เป็นการ PL กับท่านผู้อา่นเช่นกัน

อนุวัฒน์ ศุภชุติกุล
๒๔ ตุลาคม ๒๕๔๔



Daily Thought: ความขดัแย้งและความมึนเมาในรายงานการเย่ียมส ารวจ

HA Journey

ถ้าทา่นตอ้งบรรณาธิกรณ์รายงานการเยี่ยมส ารวจ และพบขอ้มูลตอ่ไปนี  ทา่นจะรู้สึกอย่างไร ทา่นจะท าอย่างไร ทา่นอยากให้มีขอ้มูลอะไรเพิ่มเติมอกีเพื่อให้
ขอ้เสนอแนะของท่านมีน  าหนักนา่เชื่อถอื

สิ่งที่พบ: มกีารใหข้้อมูลที่จ าเป็นส าหรับผูป้่วยและครอบครัว มกีารอธิบายก่อนมกีารลงนามยินยอมรับการรักษา
ข้อเสนอแนะ: ควรปรับปรุงใบยินยอมรับการรักษา 
สิ่งท่ีพบ: มีการบริหารยาโดยใช้ unit dose
ข้อเสนอแนะ: ควรมีการประเมินการบริหารทางยาในหอผูป้่วย
สิ่งท่ีพบ: มีการประเมินผูป้่วยแรกรับ ครอบคลุมปัญหาทางด้านจติใจ ความตอ้งการ ความคาดหวัง และข้อจ ากัดของผู้ป่วยและมีการบันทึก
ข้อเสนอแนะ: ควรมรีะบบตอบสนองปัญหาด้านอารมณแ์ละจิตใจ
สิ่งท่ีพบ: มีความพยายามในการจัดระบบสอบเทียบเครื่องมือ
ข้อเสนอแนะ: ควรส่งเสริมให้หนว่ยงานจัดระบบสอบเทียบเครื่องมือที่จ าเป็น
สิ่งท่ีพบ: มีกลวิธีการสื่อสารที่เอ ือตอ่การด าเนินงานแบบ two way communication
ข้อเสนอแนะ: ควรทบทวนการสื่อสารและท าความเข้าใจเพื่อน าสู่การปฏิบัติที่เป็นทิศทางเดียวกัน
สิ่งท่ีพบ: ได้รับการยอมรับในระดับชาติทั งดา้นคุณภาพและทีมงาน
ข้อเสนอแนะ: ติดตามผลการด าเนินงานทุกกิจกรรม และน ามาวิเคราะห์ผลเพื่อใช้เป็นโอกาสพัฒนา

ผู้มีกรรมได้แต่คิดในใจวา่ มีปัญหาอะไรในข้อเสนอแนะแต่ละเรื่อง จะให้ปรับปรุงอะไร ประเมินอะไร มีระบบอะไร ที่พยายามท าอยู่แล้วหรอืวธิีทีเ่อื อต่อการ
ด าเนินงานอยู่แล้วจะให้ท าอะไรตา่งไปจากเดิม  จึงสรุปรายงานไว้เพียงว่า “ขอให้ทมีพิจารณาประเด็นต่อไปนี  ประสทิธผิลของการบรหิารยา การตอบสนองปัญหาด้าน
อารมณ์และจิตใจ ใบยินยอมรับการรักษา”

อนุวัฒน์ ศุภชุติกุล
๒๕ ตุลาคม ๒๕๔๔



Daily Thought:ความซ า้ซากคือความซบัซ้อนและด้อยประสิทธิภาพ

HA Journey

หน่วยงานตา่งๆ ในโรงพยาบาลอยู่ภายใตก้ารช ีน า วัฒนธรรม และบรรยากาศที่ใกล้เคยีงกัน  สิ่งที่พบในหนว่ยงานหนึ่งจึงมักจะพบในหน่วยงานอ่ืนๆ เช่นเดยีวกัน  
เราเรียกสถานการณ์นี ว่าเป็นปัญหาเชิงระบบ  ซึ่งการแก้ไขจ าเป็นตอ้งแก้ไขที่ระดับภาพรวม ตอ้งอาศัยการน าองค์กรเขา้มาจัดการ  สว่นปัญหาเฉพาะของแตล่ะ
หนว่ยงานนั นอยู่ในวิสัยที่หน่วยงานจะสามารถด าเนินการแก้ไขไดด้ว้ยตนเองคอ่นข้างมาก  การให้ข้อเสนอแนะในรายงานการเยี่ยมส ารวจจงึควรเน้นไปที่ปัญหาเชงิระบบ
มากให้มาก

จะเกดิอะไรขึ นถ้าผู้เยี่ยมส ารวจต้องสรุปปัญหาเดียวกันในรายงานของทุกหน่วยงานที่ไปเยี่ยมมา  
มวีิธีท่ีดีกวา่หรอืไม่ ท าอย่างไรผู้เยี่ยมส ารวจจะใช้เวลาได้อย่างมีประสทิธภิาพ 
ลองพิจารณาประเด็นต่อไปนี 
๑) ปรับเปลี่ยนวธิีคดิ ให้ความส าคัญกับสิ่งที่ควรให้ความส าคัญ ให้ความส าคัญกับภาพรวมมากกว่าหนว่ยย่อย ให้ความส าคัญกับระบบใหญ่มากกว่าปัญหา

ที่สุม่พบ ให้ความส าคัญกับการวิเคราะห์และสังเคราะห์มากกว่าบอกเล่าสิ่งที่พบ ให้ความส าคัญกับผลลัพธ์ตามเป้าหมายมากกว่าการปฏิบัติตามมาตรฐาน ให้
ความส าคัญกับการสื่อสารแลกเปลี่ยนระหว่างกันมากกว่าการท างานของตัวเองให้เสร็จ พิจารณาตามล าดับความส าคัญของโรงพยาบาลนั นแทนที่จะเรียงล าดับ
ตามมาตรฐาน

๒) ปรับเปลี่ยนวิธีการท างานเป็นทมี ใช้บัตรความคิดแทนการอภิปราย  น าข้อมูลจากทุกทมีมาสรุปรวมกัน สรุปแนวโน้มในภาพรวมและใช้ส าหรับอา้งอิง 
เขียนรายงานของหนว่ยย่อยเฉพาะในส่วนตา่งที่เฉพาะเจาะจงกับหน่วยนั นๆ

๓) ระบุร่องรอยและหลักฐานซึ่งเป็นรูปธรรมสนับสนุนข้อสรุป พร้อมทั งแหล่งที่มาของข้อมูล
ตัวอย่างบัตรความคิดเพื่อช่วยเพิ่มประสทิธภิาพของคณะผู้เยี่ยมส ารวจ

อนุวัฒน ์ศุภชุติกุล
๒๖ ตุลาคม ๒๕๔๔



Daily Thought: การมีส่วนร่วมของภาคประชาชน

HA Journey

บทบาทขององค์กรคุ้มครองผู้บริโภคภาคเอกชนมักจะอยู่ในลักษณะของการให้ความช่วยเหลือผู้ได้รับความเดือดร้อน ซึ่งหลีกเลี่ยงไม่ได้ที่จะดูเหมอืนเป็นการคอยจับผดิหรอืเป็นฝ่าย
ตรงขา้มกับผูใ้ห้บริการ

แมว้่ากระบวนการรอ้งทุกข์จะมีความจ าเป็น แตก่็เป็นเพียงยอดภูเขาน  าแข็ง และอาจจะก่อใหเ้กิดผลด้านลบที่จะเกิดข ึน
๑. ด้วยเหตุที่ปัญหาบรกิารทางการแพทย์มโีซนสีเทาอยูไ่มน่อ้ย หาข้อสรุปไม่ได ้ การมุ่งรอ้งเรียนขอความเป็นธรรมอาจจะท าใหข้าดความสนใจที่จะรับฟังข้อมูลที่เป็นข้อเท็จจรงิ
๒. การเน้นที่การร้องทุกขอ์าจจะกลายเป็นคอขวดหากหน่วยที่รับรอ้งทุกขห์รอืใหค้วามช่วยเหลอืผู้เสยีหายมอียู่จ ากัด  แทนที่จะเป็นการสรา้งความเข้าใจระหว่างผู้บริโภคและผู้ใหบ้รกิารในพื นที่
๓. การร้องทุกขจ์ะก่อให้เกดิการกล่าวโทษ การต าหนิ และการคุกคาม ซึ่งอาจจะไม่เป็นธรรมและเป็นการลงโทษทางจิตใจที่รุนแรงเกินไป หากผู้ให้บรกิารมิไดป้ระมาทเลน่เลอ่ หรอืเป็นเหตุ

สุดวิสัย
๔. การร้องทุกขจ์ะกระตุ้นใหเ้กิดพฤติกรรมตอบโต้ในลกัษณะที่ก้าวรา้ว รุนแรง นักเลงโต  
๕. การร้องทุกขจ์ะกลายเป็นการตอ่สูก้ัน ไม่ก่อให้เกดิความรว่มมือ
ทางออกในเรื่องนี ควรเป็นอย่างไร  มไิด้เสนอให้เลิกกระบวนการรอ้งทุกข์เพื่อช่วยเหลือผู้เดือดรอ้น  แตเ่สนอใหม้ีทางเลือกอื่นๆ ในลักษณะของความร่วมมือเพื่อป้องกันปัญหา แทนที่

จะคอยตามแก้ปัญหา  
ตัวอย่างของความรว่มมอื เชน่ การมีสภาสุขภาพชุมชนซึ่งใกล้ชิดกับระบบบริการ  มีหนา้ที่สะท้อนปัญหาของผู้รับบรกิารในชุมชนให้แก่ผู้ใหบ้ริการ รับฟังจากผูใ้ห้บริการดว้ยใจเป็น

กลาง ท าความเข้าใจ  กระตุ้นและตดิตามการเปลี่ยนแปลง  องค์กรลักษณะนี จะต้องได้รับการ empower แตจ่ะต้องไม่แสวงหา authority ที่จะไปบีบบังคับผู้อื่น  อ านาจที่มอียู่คือคุณค่าของ
ความเป็นไทย เมตตา กรุณา

นพ.นิทัศนไ์ด้เสนอในที่ประชุมด้วยค าว่า “ล่ามภาษา”
นพ.อ าพลได้กล่าวถึงสิทธิของผูป้่วยไว้ว่าประกอบด้วย ๑) มีบริการที่มคีุณภาพ เป็นธรรม เข้าถึง ๒) การเลือกใช้บริการ ๓) การรับรู้ ร่วมพจิารณา ร่วมตัดสิน (เลือกทางเลือก) ๔) 

ประเมนิและตรวจสอบ ๕) โต้แยง้ ชดเชย  พรอ้มทั งพูดถึงอ านาจวา่ประกอบด้วย คน ความรู ้เงิน การจัดการ
บทบาทของเครือขา่ยองค์กรผูบ้ริโภคนา่จะเป็นการคิดในเชิงโครงสร้างและกลยุทธ์มากกว่าที่จะคอยตามแก้ปัญหาของผู้ป่วยแต่ละราย

อนุวัฒน์ ศุภชุติกุล
ประชุมแนวทางการมสี่วนรว่มของภาคประชาชนและการคุ้มครองสทิธิประชาชนด้านสุขภาพครั งที่ ๒

๒๖ ตุลาคม ๒๕๔๔ 



Daily Thought:จริยาวตัรเม่ือมิได้ท าหน้าท่ีผูเ้ย่ียมส ารวจ

HA Journey

เมื่อผูเ้ยี่ยมส ารวจเข้าไปปฏิบัติหน้าที่ในโรงพยาบาล ท่านจะสวมหมวกอยู่สามใบคือ ๑) ผูรู้้ดา้นการพัฒนาคุณภาพ ๒) ผูป้ระกอบวิชาชีพด้านสุขภาพ ๓) ผูบ้ริโภค  การมองด้วย
มุมมองทั งสามอย่างสมดุล จะท าให้เห็นโอกาสพัฒนาและใหข้้อเสนอแนะที่เหมาะสม

ในระหว่างที่มไิด้ปฏิบัติหนา้ที่ผู้เยี่ยมส ารวจของ พรพ. ท่านอาจจะฝกึฝนทักษะของการเยี่ยมส ารวจอยู่ตลอดเวลา เชน่ ในฐานะหัวหนา้หนว่ยงาน ท่านอาจจะใช้ทักษะของโค้ชเพื่อ
กระตุน้เจ้าหนา้ที่ในหนว่ยงานของท่าน  ในฐานะผูร้ับบริการของโรงพยาบาล ท่านอาจจะใช้มุมมองของผู้บริโภคว่ามีความตอ้งการและความคาดหวังอะไร

บางครั งท่านอาจจะ in กับบทบาทมาก  เมื่อพาญาตไิปรับบรกิารและเห็นป้ายความมุง่มั่นสู ่HA ของโรงพยาบาล ท่านอาจจะเผลอตัวประเมินหนว่ยงานและบอกกับเจ้าหน้าที่ว่า 
“คุณท าอย่างนี ไม่ผ่าน HA แน”่

ท่านอาจจะมีความปรารถนาดีต่อโรงพยาบาล ต้องการให้มกีารปรับปรุงตามที่ควร  แตส่ิ่งนี ใช่จริยวัตรของผู้ที่จะท าหนา้ที่ผู้เยี่ยมส ารวจของ พรพ. หรอืไม่
ขอให้พิจารณาประเด็นต่อไปนี  แล้วท่านจะได้ค าตอบด้วยตัวเอง
๑) ขณะนั นท่านท าหนา้ที่ผู้เยี่ยมส ารวจของ พรพ.หรอืเป็นผู้รับบริการของโรงพยาบาล  ท่านคิดว่าผูร้ับฟังจะฟังท่านในฐานะอะไร
๒) หมวกที่ท่านสวมอยูใ่นขณะนั นเป็นหมวกของผู้รับบรกิาร หรือหมวกของผู้ประกอบวิชาชีพ หรือหมวกของผู้รู้ดา้นคุณภาพ  อันไหนมากกว่ากัน สมดลุหรือเอียงไปทางดา้นใด
๓) เจตนารมย์ของท่านต้องการเรียกร้องการตอบสนองที่ดีขึ นส าหรับท่าน หรอืต้องการให้มกีารตอบสนองที่ดีขึ นส าหรับผูร้ับบริการทั่วไป หรือตอ้งการช่วยใหห้นว่ยงานสามารถ

บรรลุเป้าหมายคุณภาพได้เร็วขึ น  การบรรลุเป้าหมายดังกล่าวท่านจ าเป็นต้องกล่าวอ้างถึง HA หรอืไม่
๔) ท่านได้ใช้ทักษะของการเป็นโค้ชหรอืได้พิพากษาหนว่ยงานนั นไปแล้ว  ท่านได้กระตุ้นใหเ้จ้าของหน่วยงานได้เห็นประเด็นที่จะต้องพัฒนาอย่างชัดเจนหรอืไม่  และท าใหเ้จ้าของ

หนว่ยงานรูส้ึกว่าการพัฒนาที่จะท านั นเป็นความคิดของตนเองหรอืไม่
๕) ท่านเข้าใจกระบวนการตัดสนิรับรองโรงพยาบาลหรือไม่ว่าเป็นการมองภาพรวมเชิงระบบ มองด้วยมุมมองของคณะผู้เยี่ยมส ารวจ มใิชผู้่เยี่ยมส ารวจคนใดคนหนึ่ง
๖) ท่านคิดว่าจะเกิดผลอะไรกับผูร้ับฟัง  จะเกิดความหวั่นไหว หรอืจะรีบปรับปรุงในสิ่งที่ท่านแนะน า หรอืจะเกิดความตระหนักว่าหน่วยงานของตนยังไม่เข้าใจแนวคิดผูป้่วยเป็น

ศูนย์กลาง และมิได้น าแนวคิดดังกล่าวมาสู่การปฏิบัติอย่างจริงจัง  ผลนั นตรงกันที่ท่านต้องการหรือไม ่ 
ถ้าจะพูดใหมเ่พื่อให้เกิดผลที่ตอ้งการ ท่านจะพูดว่าอย่างไร

อนุวัฒน์ ศุภชุติกุล
๒๗ ตุลาคม ๒๕๔๔



Daily Thought: Concept Fan ของ CPG

HA Journey

พูดถึงเรื่อง CPG แล้วจะมีขอ้โต้เถียงกันมากมาย แต่ลงท้ายมักจะน าไปสูก่ารไม่ท าอะไร บางท่านเริ่มตดิตั งแตค่วามหมายว่า CPG คอือะไร  บางท่านเกี่ยงงอนที่
จะให้มี CPG เพราะเกรงปัญหาการฟอ้งร้อง

ถ้าลงไม่ลึกถึง concept ก็จะหาข้อยุติไม่ได ้ อะไรคอื concept ของ CPG
ค าตอบที่มักจะตอบกันคือการรักษาที่มีมาตรฐาน  แค่นั นยังลกึไม่พอ
concept ของ CPG นา่จะเป็นเรื่องของการใช้ ‘proved effective intervention’
เมื่อได้ concept นี ก็สามารถขบคดิ idea จ านวนมากออกมาเป็น concept fan
เราอาจจะมอง idea เกี่ยวกับ effective intervention ไดห้ลายมิติ
๑. มิติของช่วงเวลาของการน าไปใช้  ก่อนการรักษาผู้ป่วย คอืการจัดท าแนวทางล่วงหน้า หรือการจัดท าแผนการดูแลรักษาผู้ป่วย  ระหว่างการรักษาผู้ป่วย 

คอืการมีระบบช่วยเตือน (reminder system) หรือการออกแบบบันทกึที่ชว่ยชี แนะการตัดสินใจ  หลังการรักษาผู้ป่วย คอืการทบทวนส่ิงที่เคยท าไวว้่าเป็นไปตาม
แนวทางที่แนะน าไว้หรอืไม่

๒. มิติของข้อมูลและแนวทาง  อาจจะเป็นขอ้มูลเพยีงอย่างเดยีว หรือเป็นข้อมูลประกอบการให้ค่านยิมซึ่งเรยีกว่า guideline หรือเป็นการประยุกตใ์ช้ 
guideline ออกมาเป็นแผนการดูแลรักษาผู้ป่วย

๓. ความเป็นเจ้าของและผู้ใช้ อาจจะเป็นของผู้ประกอบวชิาชีพแตล่ะคน อาจจะเป็นของกลุ่มผู้ประกอบวชิาชีพสองสามคน อาจจะเป็นของแผนก ของ
โรงพยาบาล หรือขององค์กรวชิาชีพ

อนุวัฒน ์ศุภชุติกุล
๓๐ ตุลาคม ๒๕๔๔ 


