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การประชุม National Forum on Hospital Accreditation คร้ังที ่2 

จากคนท างาน   จากประสบการณจ์รงิ 
อภปิรายหมู่ “เรียนรู้จากการเย่ียมส ารวจ (survey) 

โรงพยาบาลรู้สึกอย่างไร ต้องเตรียมอะไร ผู้เย่ียมส ารวจต้องการอะไร  pitfall ทีพ่บบ่อย” 
25 กมุภาพนัธ ์2543 เวลา 10.15-12.15 น. 

ผู้ร่วมอภปิราย นพ.ปัญญา สอนคม  นพ.ชาตรี ดวงเนตร  พ.อ.อรสทิธิ์ ปณุณะนธิิ  นพ.สรรธวชั อศัว
เรืองชยั  นพ.สิทธิศกัดิ ์พฤกษ์ปิติกลุ  

ผู้ด าเนินการอภปิราย นพ. ช าน ิ จิตตรีประเสริฐ   
             นพ.ช านิ  ใน 3 วนันี ้พวกเราคงจะมีแต่ค าว่าคณุภาพ  จนบา้งท่านอาจมีอาการต่อมคณุภาพ
อกัเสบ  วนันีเ้ราจะพดูถึงเรื่องเยี่ยมส ารวจ  ซึ่งโชคดีที่เราไดต้วัจรงิเสียงจรงิจากประสบการณโ์ดยตรง
กบัการเยี่ยมส ารวจมีแง่มมุของผูเ้ยี่ยมส ารวจ และรพ.ที่ผ่านการรบัรองคณุภาพ มาเล่าใหฟั้ง ผมขอ
เชิญ อ.ปัญญา ครูใหญ่ของผูเ้ยี่ยมส ารวจ  พดูถึงเรื่องแง่มมุของผูเ้ยี่ยมส ารวจ ว่ามีวตัถุประสงค ์  และ
สิ่งที่คาดหวงัจากรพ. เพื่อให ้รพ.ทัง้หลายไดม้ีโอกาสทราบและเตรียมตวัล่วงหนา้ในการปอ้งกนัไม่ให้
เกิดจดุอ่อนนัน้ เชิญครบั 
 นพ.ปัญญา สวสัดีครบั  ท่านผูด้  าเนินรายการบอกใหผ้มพดูถึงประสบการณท์ี่ไดจ้ากการเย่ียม
ส ารวจ  โดยทั่วไปวตัถุประสงคข์องการเยี่ยมส ารวจนัน้  ยืนยนัขอ้มลูหลกัฐานในการพฒันาคณุภาพ  
หรือจะพดูตรงก็คือไปดคูณุภาพของระบบงานและการปฏิบติัของ รพ.นัน้ๆ ว่าเป็นอย่างไร โดย
เปรียบเทียบหรือเชื่อมโยงกบัขอ้ก าหนดกบัมาตรฐาน รพ.ฉบบัปีกาญจนาภิเษก  ขอ้มลูและหลกัฐานที่
เราไปรวบรวมหรือที่เราตรวจพบทัง้หลายเหลา่นัน้ น่าจะเพียงพอที่จะตอบค าถามไดส้กั 2-3 ค าถาม  

ค าถามแรก  รพ.มีกลไกและการปฏิบัติเพ่ือกระตุ้นและส่งเสริมให้มีกิจกรรมพัฒนา

คุณภาพ การประเมิน และพัฒนาตนเองอย่างเป็นระบบต่อเน่ืองและท่ัวทั้งองคก์รหรือไม่  นี ้
เป็นหวัใจที่เราอยากจะเห็น  ถา้ไปเยี่ยมหน่วยงานแลว้ ผูป้ฏิบติังานซึ่งเป็นด่านแรกมีแนวทาง
ปฏิบติังานซึ่งเป็นมาตรฐาน มีการประเมินตนเอง แลว้เสนอความคิดในการปรบัปรุงไป เพื่อรูว้่าสิ่งที่เขา
ท านัน้ ท าไดห้รือไม่ได ้เป็นเพราะสาเหตอุะไร  มีการจดัเวทีใหม้าอภิปรายกนัว่าที่ก าหนดไวเ้ป็น
มาตรฐานนัน้เป็นอย่างไร  และมีรายงานการประชมุก าหนดไวเ้ป็นหลกัฐาน  มีการรบัทราบขอ้มลู
ยืนยนัในขอ้คิดเห็นเพิ่มเติมว่าคณุเก็บขอ้มลูแบบนัน้แลว้ วอรด์อ่ืนจะท าไดไ้หม แลว้ใชอ้ะไรเป็นเคร่ืองชี ้
วดั 

พอถึงเวลา 3-4 เดือนต่อมาก็มีทีมเยี่ยมส ารวจภายใน ซึ่งน่าจะประกอบดว้ย ผูน้  าในระดบั 
ต่างๆ ไปเยี่ยมเป็นทีม ๆ ส ารวจภายในและรบัทราบยืนยนัขอ้มลูหลกัฐาน  สิ่งที่จะเกิดขึน้จากวนันีแ้ลว้
อยากจะเห็นก็คือว่าทกุคนเขา้ใจว่าการพฒันาคณุภาพ คือ  การประเมินคณุภาพ หรือเฝา้ระวงัคณุภาพ 
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การปรบัปรุงคณุภาพเป็นหลกัใหญ่เป็นหวัใจมากกว่าอย่างอื่น  สมมติุว่า รพ.นัน้มีทรพัยากรดี มี
แนวทางปฏิบติัดี  แต่ว่าไม่ไดป้ระเมินตนเอง  ไม่ค่อยไดป้รบัปรุงอะไรเท่าไรเลย  รพ.นัน้ก็ยงัไม่พรอ้ม   
เพราะว่ายงัไม่เขา้ใจว่าหวัใจของ HA นัน้อยู่ที่ไหน  

สองเรื่องวตัถปุระสงค ์หรือผลรบัที่ผูเ้ยี่ยมส ารวจอยากไดเ้มื่อจบการเยี่ยมส ารวจ คือ กิจกรรม
พัฒนาคุณภาพเหล่าน้ันสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าของรพ. กับเป้าหมายร่วมของ
รพ. และกับข้อก าหนดในมาตรฐานของ รพ.หรือไม่   

เรื่องที่สามผลลพัธท์ี่เราจะตอ้งไดร้บัค าตอบว่ากิจกรรมพัฒนาคุณภาพเหล่าน้ันด าเนินไป

ครบถ้วนทุกองคป์ระกอบ สมควรน าเสนอคณะกรรมการรับรองพิจารณาคุณภาพหรือไม่ ก็
เป็นขัน้สดุทา้ย ไม่ตอ้งห่วงมาก  ถา้ท าตามวตัถุประสงคข์อ้ที่ 1, 2  มาชดัเจน ท าครบถว้นตามแบบ
ประเมินตนเองแลว้ก็สบายล่ะ  

การพิจารณารบัรองคณุภาพ รพ.นัน้จะมีประเด็นหลกัที่เราใชใ้นการรบัรอง ซึ่งจะมีอยู่ในคู่มือ
แลว้ก็ในมาตรฐานของ HA ฉบบับูรณาการและแบบประเมินฉบบับูรณาการ  มีทัง้หมด 6 หมวด 20 
องคป์ระกอบดว้ยกนั   หมวดที ่1 เก่ียวกบัความมุ่งมั่นในการพฒันาคณุภาพแลว้ก็มี 2 องคป์ระกอบ
อย่างที่เรียนแลว้ หมวดที ่2 เก่ียวกบัเรื่องทรพัยากรและการจดัการทรพัยากร หมวดที ่3 เก่ียวกบั
กระบวนการคณุภาพต่าง ๆ  หมวดที ่4 เก่ียวกบัการมาตรฐานและจรยิธรรมดา้นวิชาชีพ   หมวดที ่5 
สิทธิผูป่้วยและจริยธรรมองคก์ร หมวดที ่6 เก่ียวกบัการดแูลรกัษาผูป่้วยทัง้หมด  ถา้ท่านมีกิจกรรม
พฒันาคณุภาพครบถว้นตามนี ้6 หมวด 20 องคป์ระกอบแลว้  ก็จะครบถว้นทุกองคป์ระกอบ   

ทีมส ารวจจากภายนอกไปดเูพื่อที่จะรบัรอง  ว่าไม่มีความเสี่ยงที่ชดัเจนหลงเหลือยู่เลย   เป็น
สิ่งที่จะตอ้งเรียนรูแ้ละเขา้ใจว่านี ้คือ ค าว่าครบถว้นทกุองคป์ระกอบและก็ไม่มีความเสี่ยงหลงเหลืออยู่    
สว่นแบบฟอรม์ที่ทางสถาบนัจะส่งใหท้าง รพ.  ช่วยกรุณากรอกดว้ยความตัง้ใจและเขา้ใจใหข้อ้มลูว่า 
รพ.เรามีขนาดเท่าไร  สถิติโรคที่พบบ่อยที่สดุเป็นอย่างไร เครื่องชีว้ดัของกระบวนการต่างๆ  เป็นอย่างไร   
และอีกเรื่องหนึ่งคือ ขอ้มลูดา้นการพฒันาคณุภาพ ซึ่งมาในรูปแบบประเมินตนเองนีเ้ป็นสิ่งที่สถาบนัฯ
จะสง่ใหท้่าน  เพื่อใหท้่านช่วยกนักรอกเพื่อแสดงว่า ท่านไดท้ าอะไรไปบา้ง แลว้เรียนรูอ้ะไร    

สมมติุเราสง่แบบประเมินตนเองไป  รพ.ซึ่งไม่เคยประเมินและพฒันาตนเองเลย  ก็จะไดร้บั
ค าปรกึษาว่า หรือว่าค าถามมนักวา้งไป ถามอะไรอย่างนีก้็ค่อนขา้งมาก แต่ถา้ท าเองกบัมือ ท่านก็จะได้
เรียนรูจ้ากการท า แลว้ท่านก็จะตอบค าถามค่อนขา้งชดัเจน ว่าท่านท าอะไร กา้วหนา้แค่ไหน มีอะไร 
เป็นเคร่ืองชีว้ดั ที่พอจะบอกใหท้่านเองทราบว่าอะไรคือจุดอ่อนและจดุแข็งของอนันัน้   ถา้ รพ.และผู้
เยี่ยมส ารวจก็เตรียมพรอ้ม บรรยากาศก็จะดีไม่ตรงึเครียด อบอุ่นฉนัทม์ิตร ในเวลาเดียวกนัทางฝ่ายผู้
เยี่ยมส ารวจเองก็ตอ้งเรียนรูว้ิธีการท่ีจะท าใหเ้กิดความอบอุ่นฉนัทม์ิตร  ทัง้ในระหว่างผูเ้ยี่ยมส ารวจดว้ย
กนัเอง   
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ผมอยากสรุปผลการเย่ียมส ารวจในหน่วยงานเราถือเป็นหลกั คุณต้องบอกว่าตรวจพบ
อะไร อะไรคือจุดแข็ง อะไรคือจุดอ่อน แล้วคุณต้องมีวิธีพูดทีจ่ะกระตุ้นให้เกิดแรงศรัทธาทีจ่ะ
ท าต่อไปอย่างต่อเน่ือง  ที่ผ่านมาบางที่เราใชแ้บบค าหวานเพื่อแนะน าก็มีที่ไม่ไดผ้ล บางครัง้จึงตอ้ง
พดูกนัตรงๆบา้ง   ผมขอใชเ้วลาเท่านีข้อบคณุครบั 
                 นพ.ช านิ ขอบคณุ อ.ปัญญา ไดใ้ชเ้วลาครบถว้นและมีคณุค่านะครบั  ตอนนีม้ีอยู่เรื่องหนึ่ง
ที่อาจารยพู์ดไว้มีอยู่ 3 ค า คือ เย่ียมส ารวจอย่างฉันทม์ิตร ไม่ตึงเครียด และพูดกันตรง ๆ  ว่า 

3 ค านีจ้ะไปด้วยกันได้หรือไม่  เป็นมิตร ไม่ตึงเครียด แล้วก็พูดกันตรง ๆ  อนันีผ้มจะให ้4 รพ.ที่
โดนมาแลว้ว่าบรรยากาศมนัใช่หรือเปล่า ท่านแรกผมจะให ้นพ. ชาตรี เป็นผูเ้ริ่มตน้ในฐานะผูถ้กูเยี่ยม
ส ารวจ โดยเฉพาะในเรื่องของความรูส้กึที่ไดร้บัว่าเป็นอย่างไรบา้ง ขอเรียนเชิญ อ.ชาตรี 
               นพ.ชาตรี  ผมมาพดูวนันีไ้ม่ใช่ฐานะของคนเก่งแลว้ผ่านมาแลว้  แต่จะพดูในฐานของหนู
ตะเภาตวัแรกของประเทศไทย บ ารุงราษฎรใ์ชเ้วลา 27 เดือน  ตอนนัน้ก็มนึงงก็เหมือน รพ.อื่นว่าจะท า
อย่างไรดี ISO ดีหรือ HA ดีเลย  เลยจบัยดัทัง้ 2 อย่าง วนัที่ 3-5 มี.ค. 42 ก็ถกูส ารวจโดย ISO  

แลว้ก็ไดเ้ชิญกลุม่เยี่ยมส ารวจประวติัศาสตรก์ลุม่แรกของประเทศไทยมาเยี่ยมเรา ที่บ  ารุง
ราษฎร ์ วนัที่ 23-25 มี.ค. 42 ความทรงจ าที่มี ณ ขณะนัน้  ท่านครูใหญ่ก็เริ่มมาดหูนงัสือ พอดีทีมบ ารุง
ราษฎรล์กูนอ้งผมชอบท างาน เขียนกติกา quality อยู่ 2006 เรื่อง กลุม่ส  ารวจก็แทบจะตาแฉะ  ไปคน้ดู
ใหญ่ ดกูนัจรงิๆ เขียนมามีกติกาครบทกุอย่างหรือเปลา่ มีรายงานการประชมุจรงิหรือเปลา่ ใครโมไ้ว้
ตอ้งใหคื้นละครบั  พวกหวัหนา้ใหญ่ก็อยากตามไปดว้ยจะไดไ้ปขมงึตากบัลกูนอ้ง ปรากฏเขาไม่ยอม ไล่
เรากลบัไปท างานหมด  

สรุปแลว้เราก็พบว่ากลุม่ส  ารวจนีอ้ยากจะดกูารท างานของ รพ.ตามความเป็นจรงิ หมายความ
ว่า วนันัน้ท างานก็ตามปกติ แลว้ท่านก็จะเดินไปพดูกบัทุกคนตัง้แต่ภารโรงขึน้มา แลว้ถามผูป่้วยทกุ
ท่านดว้ยนะครบัว่ามาแลว้มีความรูส้กึอย่างไรกบั รพ.นี ้  เขาดแูลเอาใจใส่คณุจรงิหรือเปลา่ พวกผม
บางทีแอบอยู่ไกลๆ  มองดปูริบๆ ช่วยอะไรไม่ไดเ้ลยนะครบั   

จากที่เรารูจ้กักนัมา 3 วนั  ผมตอ้งขอบอกว่าผมยกย่องทมีเย่ียมส ารวจทมีนี ้ เพราะเป็น
กลุ่มซึ่งมีความรู้ เข้าใจในทฤษฎีการดูแลผู้ป่วยอย่างมีคุณภาพและมีคุณธรรม  ตอนนีเ้รามั่นใจ
และเชื่อถือว่ากลุม่นีไ้ม่ไดม้าเพื่อหาผลประโยชน ์ มาเพื่อตัง้ใจจรงิที่จะมาช่วยพวกเราใหพ้น้วิกฤติของ
ภาพลกัษณท์ี่หลงัๆ ชกัจะต ่าลงไป ในฐานะทีเ่ป็นผู้ให้บริการด้านสาธารณสุขต่อประชาชนตา
ด าๆของเรา กลุ่มนีเ้ป็นกลุ่มทีม่าช่วยให้เราท างานของเราได้ถูกต้อง และคุ้มค่ามากครับ  
เพราะที่ท า HA ถูกกว่า ISO มากมายมหาศาล  และผลออกมาต่างกันมหาศาล    

โดยความเห็นสว่นตวั  ไม่ใช่สตูรส าเรจ็นะครบั  แต่ถา้จะใหส้  าเรจ็แลว้  อนัแรกผูบ้ริหารสงูสดุ
ขององคก์ร ตอ้งมีความมุ่งมั่นตัง้ใจและเขา้ใจจรงิๆ ว่าเราก าลงัท าอะไรอยู่   ผูบ้ริหารสงูสดุตอ้งลยุและ
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ตอ้งรุก   ขอ้สอง ทีมแกนน ามีคนที่รบัผิดชอบที่ชดัเจน  ไดร้บัมอบหมายอ านาจอย่างแทจ้รงิจากเสียซอ้
และใหก้ารสนบัสนนุ ไม่มีที่สิน้สดุ   

ขอ้สาม  คณะแพทยไ์ดม้ีการรบัทราบเก่ียวขอ้งทุกขัน้ตอน  ถา้แพทยไ์ม่เอาดว้ยอย่าท า 
เพราะว่าการรกัษาพยาบาลผูป่้วยคณะแพทยต์อ้งรว่มดว้ย   ที่บ  ารุงราษฎร ์เราก็ใหค้ณะแพทยร์บัทราบ
ตลอดเวลา  ดว้ยใชว้ิธีป่าลอ้มเมืองพอถึงเวลาเราจะมาท าทนัที  เมื่อรพ.พรอ้มหมดแลว้ คณะแพทยจ์ะ
เริ่มหงดุหงิดว่าท าไมเขาไม่ไดท้ า  เราก็ใหเ้ขาท าตอนนัน้ สว่นใหญ่มกัจะเป็นประมาณ 6 เดือน ก่อนทีม
ส ารวจจะมาหาเรา เราจะเอาคณะแพทยเ์ขา้มารว่มทนัที อย่าใหเ้ขาไม่รูเ้รื่องแลว้ไป surprise  รบัรอง
พงั  

ขอ้สี ่ ตอ้งรูจ้กัการบรหิารการเปลี่ยนแปลง นัน้เหมือนน า้กระเพื่อม อะไรตกลงกนัแต่ตน้อย่า
เปลี่ยนแปลงเด็ดขาด การเปลี่ยนแปลงท าใหเ้ราเกิดการต่อว่า  ก็ตอ้งยอมรบัว่าสิ่งเหล่านัน้เป็นธาตแุท้
ของมนษุย ์  มีการเปลี่ยนแปลงคนจะไม่ชอบ  เพราะฉะนัน้ตอ้งเห็นใจเขา  ตอ้งใจเย็นมากๆ  ก็บอกว่า
หลงัจากท าไปแลว้ผมบอกไดเ้ลยว่า HA ช่วยใหเ้กิดการปรบัปรุงคณุภาพจรงิๆ   

ตรงนีผ้มเป็นห่วงเรื่องความคาดหวงั   ที่ไม่ตรงกบัความเป็นจรงิว่า HA เป็นสตูรส าเรจ็    ถา้
รพ.ได ้HA ไปแลว้เขา้รพ.นัน้แลว้ไม่ตาย  เราเป็นห่วงว่าประชาชนคิดอย่างนัน้ ก็หวงัว่าจะมีการสื่อให้
ชดัเจน    ไม่ใช่ว่าจะเบีย้ว   แต่เรามุ่งมั่นอย่างแทจ้รงิ ถา้มีอะไรผิดพลาดเกิดขึน้เราจะเปลี่ยนแปลง มี
อะไรที่ปรบัปรุงไดเ้ราจะปรบัปรุง      

อีกอนัคือความคาดหวงัขององคก์ร เจา้ของ รพ. ผูบ้ริหาร รพ. ที่ถูกส ารวจนั่นเอง   บางทีคิดว่า
ถา้ได ้HA แลว้  พรุง่นีท้กุอย่างตอ้งดี  การเปลี่ยนแปลงทางดา้นคณุภาพใชเ้วลานาน  ตามทฤษฎี
ประมาณ 3 ปี   เพราะฉะนัน้ความคาดหวงัของฝ่ัง รพ.เอง ตอ้งใจเย็นช่วยกนัท าไปแกไ้ป    

และความเป็นห่วงเรื่องขอรบัรองว่า HAไม่เหมือน ISO เขา้ไปแลว้ตอ้งท าดว้ยใจ   เมื่อเขา้ไป
แลว้เป็นจุดเริ่มตน้ จากนีท้ างานหนกัสดุแสนสาหสัเลย เปรียบเหมือนกบัการเขา้ไปบวช  จะดว้ยเหตผุล
ใดก็ตามถา้ท าอะไรเบีย้วคนจะมองเราดอีูกแบบหน่ึง  หวงัว่าพวกเรา รพ.ต่างๆ จะเขา้ไปบวช เพื่อจะถึง
ศีลในการดแูลผูป่้วยอย่างมีคณุภาพ  และมีจรยิธรรมมากๆ ใหท้ัง้ ประเทศเลยนะครบั เขา้ไปแลว้คงสกึ
ล าบาก ก็ขอใหท้กุคนโชคดีนะครบั  ขอขอบคณุมากครบัผม 

นพ.ช านิ   ขอบคณุ อ.ชาตรี นะครบั ที่ไดพ้ดูถึงขัน้ตอนที่ รพ.ไดเ้ตรียมรบัแลว้ก็ไดพ้ดูถึง
ความรูส้กึแลว้ก็เรื่องของปัจจยัแห่งความส าเรจ็  อ.ชาตรี ไดพ้ดูว่าในฐานะที่ถูกส ารวจเป็นโรงพยาบาล
ของประเทศไทย ไดม้ีประสบการณว์่ามนัเป็นการแลกเปลี่ยนกนัจรงิๆ และเปรียบตอนทา้ยว่าท า HA 
เหมือนการบวช ไม่รูว้่าพวกเราจะรูส้กึอย่างไร  ถา้จะบวชนี่ เราตอ้งไปขออโหสิกรรมใครก่อน อนัดบั
ต่อไปผมจะใหอี้กหนึ่งประสบการณ ์จาก รพ.ค่ายประจกัษศิ์ลปาคม   ซึ่งจะเป็นแง่มมุที่แตกต่างจาก
บ ารุงราษฎร ์ เป็น รพ. ของรฐัแต่ว่าเป็นของทหาร แลว้ก็อยู่ต่างจงัหวดั ว่าเขาไดท้ าอย่างไร เรียนเชิญ 
อ.พนัเอก อรสิทธิ์ ครบั 
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พ.อ.อรสิทธิ์  สวสัดีครบั ก่อนที่น าท่านเขา้สูป่ระสบการณท์ี่จะน าเสนอวนันีน้ัน้  อยากจะบอก
ว่าเสน้ทางสูค่ณุภาพของของ รพ.ค่ายประจกัษศิ์ลปาคม เริ่มตน้มาจากความไม่รู ้ ไม่เคยเขา้ใจในเรื่อง
ของคณุภาพ แนวทางการพฒันาคณุภาพไม่รูเ้รื่อง  ถา้เปรียบเราอยู่ในทะเลลกึ ไม่เคยเห็นแสงสว่าง 
ของค าว่าคณุภาพเลยหรือไม่เคยเห็นแสงสว่างของแนวทางการพฒันาคณุภาพว่าท าอย่างไร  ไดเ้ขา้
รว่มโครงการพฒันาและรบัรองคณุภาพ รพ.ในเดือนมกราคม 2540 และไดร้บัการเยี่ยมส ารวจเพื่อให้
ค าปรกึษาและเตรียมความพรอ้ม 2 ครัง้  คือระหว่าง 20 - 22 ม.ค. 42 และ 22-24 ก.พ. 42  ก่อนที่จะ
ไดร้บัการเยี่ยมส ารวจเพื่อพิจารณารบัรองในวนัที่ 29-31 มี.ค.42  

ในช่วงที่ไดร้บัการเย่ียมส ารวจเพื่อใหค้ าปรกึษาและเตรียมความพรอ้ม รพ.ไดป้รบัปรุงแกไ้ข
ขอ้เสนอแนะทกุขอ้ ใหพ้รอ้มส าหรบัการเยี่ยมส ารวจจรงิ มีการติดตามความกา้วหนา้และการเตรียม
ความพรอ้มของทกุหน่วยงานโดยท าการเยี่ยมส ารวจภายในอีกครัง้หนึ่ง แบ่งผูร้บัผิดชอบและจดั
เจา้หนา้ที่ในแต่ละหน่วยงาน  

ดา้นการบริหารองคก์ร  มีการใหข้อ้เสนอแนะ และช่วยแกปั้ญหา  การใหก้ าลงัใจแก่ทีมงาน 
เพื่อใหท้กุคนมุ่งมั่นอย่างเต็มที่และเพื่อลดความตรงึเครียด กงัวล การจา้งบรษิัทเพื่อตรวจสอบ
มาตรฐานของเครื่องมือแพทย ์ทัง้หมดของ รพ. สดุทา้ยคือ การเตรียมความพรอ้มของผูป่้วย โดยเฉพาะ
ผูป่้วยในมีทีมงานเขา้ไปพดูคยุสอบถามว่า ไดร้บัการอธิบายใหเ้ขา้ใจในเรื่องการเจ็บป่วยและการรกัษา
จากแพทยห์รือพยาบาลหรือไม่  

มีการส ารวจความคิดเห็นถึงประสบการณท์ี่ไดร้บั ในโอกาสการเยี่ยมส ารวจจากเจา้หนา้ที่
พยาบาลทุกๆระดบั หน่วยงานจ านวน 77 คน พบว่าก่อนการเย่ียมส ารวจเจา้หนา้ที่สว่นใหญ่มี
ความเครียด วิตก กงัวล กลวัจะไม่ผ่านการประเมินและรบัรองคุณภาพรพ.ถึง 71 %    ขณะที่รบัการ
เยี่ยมส ารวจ ความเครียด วิตก กงัวล เหลือเพียง 61 %   และภายหลงัการเยี่ยมส ารวจ เจา้หนา้ที่สว่น
ใหญ่รูส้กึโลง่อก พอใจ ยินดี ภมูิใจและไม่เครียด 78 %  มีเจา้หนา้ที่ซึ่งยงัเครียดกบัการเยี่ยมส ารวจนี ้6 
%   ในขณะที่เจา้หนา้ที่อีก 16 % มีความตัง้ใจว่าจะหาโอกาสในการพฒันาต่อไป    

ซึ่งเป็นผลทีด่ีจากการเย่ียมส ารวจท าให้เกิดกระบวนการเรียนรู้และหาโอกาสที่จะ
พัฒนาต่อไป   ภายหลงัจากที่รพ.ไดร้บัการเยี่ยมส ารวจสิ่งแรกที่ท าคือ  ขอ้ตกลงระหว่างคณะผูเ้ยี่ยม
ส ารวจใหท้างรพ.ท าการเยี่ยมส ารวจผูเ้ยี่ยมส ารวจภายนอก  หลงัจากเราไดท้ าการประเมินเสรจ็ ได้
สง่ผลการประเมินใหท้างสถาบนั  

อีกสว่นหนึ่งที่เรากงัวลอยู่เสมอคือ ติดตามความกา้วหนา้ของการพฒันาคณุภาพของ
หน่วยงานต่างๆ   สว่นนีค้ณะกรรมการประสานงานคณุภาพ รพ. เป็นผูร้บัผิดชอบหาแนวทางออกมา 2 
แนวทางคือ มีการท าแผนการนิเทศงานทุก ๆ สปัดาห ์ในหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อติดตาม  อีกอนัก็
ออกแบบรายงานความกา้วหนา้ของหน่วยงานต่างๆ โดยจะมีแบบฟอรม์แต่ละหน่วยงานจะตอ้ง
รายงานอะไรบา้ง ประสานงานคณุภาพของรพ. ไดร้บัทราบและประมวล เพื่อน าเสนอผูบ้รหิารต่อไป 
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เรื่องหนึ่งซึ่งเป็นปัญหาของเราหลงัการเยี่ยมส ารวจ คือ  PCT สามารถท างานมีประสิทธิภาพยิ่งขึน้  
ปัจจบุนัมีการรายงานความกา้วหนา้ของ PCT  ใหผู้บ้ริหาร รพ.ไดร้บัทราบ ทกุ 1 เดือน  

เหนือสิ่งอื่นใด ความส าเร็จทีเ่ราได้รับมาวันนีไ้ด้ส่งผลถึงคนไข้ให้เกิดความประทับใจใน
การทีม่ารับบริการ  ให้เกิดความเชื่อมั่น  ในส่ิงทีเ่ราท าอยู่  แล้วท้ายสุดคือมารับบริการมาก
ขึน้  ดว้ยหลกัการของการพฒันาคณุภาพโดยยึดผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง ท าใหพ้วกเราไดเ้รียนรูว้่า การ
พฒันาจะตอ้งท าต่อเนื่องตลอดไปอย่างไม่หยุดยัง้ขอบคณุครบั 
                  นพ.ช านิ  ขอบคณุ พอ.อรสิทธิ์ ท่ีไดน้ าเสนอ  มีอนัหน่ึงผมเห็นว่าน่าสนใจมาก คือ มีการ
ประเมินว่าเจา้หนา้ที่หลงัถูกเยี่ยมว่าเป็นอย่างไร  ดว้ยว่าก่อนเยี่ยมภมูิใจที่จะมีคนมาเยี่ยม 70%  พอ
หลงัเยี่ยมไปแลว้รูส้กึภมูิใจ 78% แสดงว่าเราไดพ้วกมามากเลย แลว้ก็เขา้ใจว่าเป็นอย่างนี ้    ล  าดบั
ต่อไปเรียนเชิญ นพ.สรรธวชั จาก รพ.เสนา รพ.ขนาดเล็ก แลว้ก็อยู่ ต่างจงัหวดั  เป็น รพ. ในกระทรวง
สาธารณสขุ ว่าประสบการณท์ี่ไดร้บันีเ้ป็นอย่างไร ขอเรียนเชิญ ครบั 
 นพ.สรรธวัช เรียนท่านสภุาพบรุุษ สภุาพสตรีนะครบั  ผมอยากจะเลา่ใหฟั้งว่า รพ. เสนา 
เป็นมาอย่างไรก่อนนะครบั   ปัจจบุนัรพ.เรามีอาย ุ21 ปี  มีรูปแบบของการด าเนินงาน  เป็น รพ.ใน
สงักดักอง รพ.ภมูิภาค  แต่มีขนาดเล็กหน่อยแค่ 165 เตียง พึ่งไดร้บัการยกระดบัเป็น รพ. ทั่วไป   เมื่อ 2 
ปีเศษๆ มานีเ้อง   เรามีแพทย ์21 คน มีหมอฟัน 4  เภสชั 10 พยาบาล 140  ขา้ราชการอ่ืนๆ รวมกนั 
440 คน  ไม่ไดต่้างอะไรมากนกัหรอกครบั มี รพ. ที่หมอแยะกว่าอีกครบั  

แลว้มนัเกิดอะไรขึน้โครงการ HA ผ่านเขา้มา รพ.เรา  โดยการเกลีย้กลอ่มของ อ.อนุวฒัน ์ เริ่ม
ด าเนนิโครงการตัง้แต่ ม.ค.40 พรอ้มกนั 35 รพ.   มีการเย่ียมประเมินภายนอกเมื่อเดือน เม.ย. 42  รวม
เวลาทัง้สิน้ 2 ปี 4 เดือน   แต่เนื่องจากมีการเปลี่ยนแปลงท่าน ผอ. ซึ่งอาจมีการประเมินซ า้  เราอาจโชค
ดีกว่า รพ.อ่ืน คือ จะประเมินซ า้เรว็ๆ นี ้  ในที่ประชมุที่นีก้็มีทัง้ท่านที่ก าลงัเริ่มท าท่านที่ท าไปแลว้ระดบั
หนึ่ง และท่านที่ก าลงัเตรียมตวัประเมิน   ผมจะเลา่ใหฟั้งว่ารพ.เขาผ่านแต่ละช่วงเวลานีม้าเหมือนกนั 

ในระยะเริ่มตน้ เราก็มีการประชมุ ประชมุๆ ๆ ๆ แยะจรงิๆ ท าเปา้หมายรวมกนัทกุระดบั 
แน่นอนว่าเราคงจะตอ้งเริ่มจากขา้งบนลงมา เพราะว่าขา้งบนเป็นคนเริ่มตน้มาก่อน  มีการประชมุทัง้
ผูบ้รหิารของรพ. หน.หน่วย หน.ฝ่ายทุกระดบั แลว้ก็ค่อยๆ ไลม่าที่เจา้หนา้ที่ทกุระดบั  

หลงัจากนัน้เราเริ่มมีการปรบัโครงสรา้ง  จากเดิมทีมีโครงสรา้งการท างานแบบแนวด่ิง มาเป็น
การท างานแนวราบ  ที่เอือ้อ านวยต่อเปา้หมายการท างานเปา้หมายนัน้จะเป็นคนไขห้รือกระบวนการก็
ตาม มีการก าหนด พนัธกิจวิสยัทศัน ์ปรชัญาเปา้หมายอนันี ้ตอ้งท าอยู่แลว้  

ฟังดเูหมือนง่ายๆ  ทกุคนก็บอกตอ้งผ่านตัง้แต่หนึ่งอยู่แลว้แต่ว่าเรื่องนีเ้รื่องเดียวกนัท าแลว้ท า
อีก  ทกุคนก็ช่วยกนัเขียน ตัง้แต่ระดบัผูบ้ริหารไลม่าจนถึงหน่วยงานต่างๆ ทุกคนก็บอกว่า เรื่องนีเ้รา
ตอ้งเขียนก่อน เขียนไปแลว้ไม่สอดคลอ้งกนัมนัไปคนละทิศทางต่อมาขา้งบนเลย ขอปรบัใหม่ ขา้งบน
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ประกาศมาก่อนเราจะใชอ้ย่างนีน้ะ แลว้จากนัน้ที่เหลือก็ตอ้งพยายามท าตามใหส้อดคลอ้งกบั
วตัถุประสงค ์  

สว่นของทีมน านัน้   มีการเชิญตวัแทนของวิชาชีพต่าง ๆ เขา้มาอยู่ในนีไ้ม่ว่าจะเป็นระดบั หน.
หรือ ไม่ใช่ หน.ก็ตาม มาช่วยกนั จ าเป็นตอ้งมี ไม่เช่นนัน้ท่านจะไม่มีคนมาช่วยคิด  ผูบ้รหิารอย่างเดียว
คิดไม่ทนั   ทีมพฒันาคณุภาพแลว้ก็ทีมสาขาวิชาชีพ ทีมนีเ้ป็นทีมทีท างานจรงิ ๆ ลงไปสมัผสักบัคนไข ้
ลงไปท าใหเ้กิดเปา้หมายนัน้เกิดเป็นจรงิขึน้มาได ้ 

หลงัจากท่ีท า HA โครงการผ่านไป 1 ปี จรงิ ๆ แลว้  มีค าถามว่าท าไมถึงตอ้งถกูประเมินจาก
ภายนอก  บอกว่าไม่ประเมินไดไ้หม  เรารูต้วัเราท าดีพอแลว้ไม่ตอ้งประเมินภายนอก เครียดเปลา่ๆ ผม
อยากจะบอกใหพ้วกเรารูว้่าการประเมินเป็นสิ่งที่ดี ท าใหเ้รารูว้่าเรามาถึงตรงไหนแลว้  รูข้อ้บกพรอ่ง
ของตนเอง   

ที่ส  าคญัการประเมินภายนอกท าใหเ้กิดแรงกระตุน้ในการพฒันา เหมือนกบันกัเรียนเวลาใกล้
สอนจะรีบท่องหนงัสือ ท าการบา้นไดเ้ร็วขึน้ๆ มากเลย   สิ่งที่เราเตรียมตวันัน้มีหลายเรื่องมาก ทัง้เรื่อง
ของเอกสารและการจดัการนีเ้ป็นเรื่องใหญ่เรื่องหนึ่ง  ถา้ท่านไม่เขียนแลว้คนอ่ืนๆ จะรูไ้ดอ้ย่างไรว่าท่าน
ท าอะไรกนั  หลายท่านประชุมกนัไปปากเปลา่ๆ แลว้ไม่รูว้่าเกิดอะไรขึน้  จ าเป็นตอ้งมีการบนัทึก   

ปัญหาใหญ่อีกเรื่องคือเวชระเบียนจะท าอย่างไรใหแ้พทยบ์นัทกึเวชระเบียนใหค้รบ  ทุก รพ.
เจอคลา้ยๆ กนั รพ.ของรฐัจะเจอมากกว่า  เพราะไม่มีอะไรไปบงัคบัเขาเลย  มนัเป็นจิตส านึกของผู้
ประกอบวิชาชีพ ถา้ท่านคิดว่าเรื่องนีส้  าคญัท่านก็ตอ้งเขียน ท าอย่างไรถึงจะใหก้ารบนัทกึเวชระเบียน
ต่างๆ  ที่ผูป้ระเมินจะมาดสูามารถเขียนใหค้รบได ้เรื่องนีร้พ.เสนาก็ยงัขบไม่แตก เพราะฉะนัน้ก็ยงัเขียน
ไดไ้ม่ 100% แต่อยากฝากไวว้่าอย่าบงัคบั ควรใชว้ิธีจงูใจมากกว่า เช่น ท าใหม้นัง่ายเขา้ เขียนก็อาจจะ
ใชว้ิธีcheck list เอา ท าออกแบบตารางใหม่ ไม่ตอ้งมาเสียเวลาคิด หรือ อนาคตอาจใชว้ิธีเป็น
คอมพิวเตอร ์ทกุอย่าง clink เอาอย่างเดียวก็แลว้แต่ว่า รพ. อ่ืนจะไปในทิศทางไหน  

การประเมินตนเองในระยะกลาง   ก็เริ่มมีแบบประเมินตนเองมาแลว้ ใหม้านีก้่อนถึง เม.ย 42 
มี 4-5 versionไดเ้ปลี่ยนไปเรื่อยๆ  ฉะนัน้พวกท่านน่าจะดีใจที่ คือแบบประเมินเหล่านีน้ิ่งขึน้  ก่อนหนา้
นัน้ก็มีทัง้ในรูปของการตอบค าถามแบบปรนยัมา  ก็เปลี่ยนแลว้จะใหท้่านตอบเป็นอตัตานยั  นอกจาก
เป็นแนวทางที่จะทบทวนการท างานของหน่วยงานแลว้ ยงัเป็นแนวทางส าหรบัการประเมินจากผู้
ประเมินภายนอก อนันีต้รงไปตรงมาครบั เขาบอกขอ้สอบเราก่อน ถา้ท่านดแูบบประเมินตนเอง ก็รูแ้ลว้
ว่าเด๋ียวเขาจะมาถามเรื่องอะไร   

ปัญหา คือ ผูป้ระเมินไม่ตรงความจรงิ ซึ่งพบว่ามี 2 สาเหต ุสาเหตแุรก คือ การประเมินนีไ้ม่ใช่
ตวัแทน แต่ประเมินโดยคนๆ เดียว เขาไม่เห็นภาพทัง้หมด  ที่ รพ.เสนาหลายๆ หน่วยใชว้ิธีระดมสมอง 
4-5 ท่าน ขึน้ไป จะไดภ้าพที่ใกลเ้คียงความจรงิยิ่งขึน้  และบางหน่วยก็จงใจประเมินดีเกินจรงิ 
โดยเฉพาะหน.หน่วยจะตอบ เพื่อใหม้นัดดีูขึน้ ส่วนใหญ่ค่าเฉลี่ยควรจะ 3-4 ขึน้  ถา้เป็นอย่างนัน้ท่าน
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ก าลงัท าผิดอย่างรา้ยแรง  ก าลงัโกหกตวัเองและละเลยโอกาสพฒันาของตวัเอง ในที่สดุถา้ผูป้ระเมิน
จบัได ้ 

อีกเรื่องที่ส  าคญัคือ องคก์รแพทย ์ ถา้ท่านไม่ไดแ้พทยเ์ขา้รว่มในการพฒันาก็กลบับา้นไปดีกว่า
ท าไมถึงบอกอย่างนี ้พยาบาลไม่รว่มมือก็กลบับา้นเหมือนกนั  แต่สว่นใหญ่พยาบาลท ากนัไปก่อนแลว้ 
รพ.เสนา ก็ไม่หนีไปจากระบบวงเวียนนี ้  ท่านอาจนึกไม่ถึงแลว้องคก์รแพทยม์ีไวท้ าไม องคก์รแพทย์
เกิดขึน้มาเพื่อที่จะจดัการสะสาง ปัญหาของแพทยม์นัก็มีปัญหาคา้งคาอยู่เยอะแยะ แค่ปัญหาอยู่เวร
กนัตามไม่ไดก้็มหาศาลอยู่แลว้  ไม่อย่างนัน้ก็ไม่รูจ้ะหาเวทีที่ไหนมาคยุกนั  แลว้ท าอย่างไรละ่  ไดแ้ต่ขอ
ความรว่มมือสิ่งที่ส  าคญัยิ่งบงัคบัย่ิงไม่ท า  

อาจเพราะแพทยม์ีลกัษณะอตัตาสงู  คนอื่นผิดหมดฉนัถกูคนเดียว ไม่มีใครเชื่อใครกนัเลยก็มี
อย่างนีใ้นองคก์รแพทยเ์หมือนกนั แต่ถา้เจอลกัษณะแบบนีเ้ราก็เอา nature นีเ้ขา้มาส่งเสรมิซะเลย  ถา้
เขาเป็นแพทยก์็ยกใหเ้ป็นประธานของกลุม่ของหน่วย  หรือว่าเป็นรองประธาน ไปเรื่อยๆ   ก็พอช่วยได ้ 
เสนาเขาท าอย่างนี ้  อีกอย่างก็คือแพทยค์ยุกนันอ้ย  พอไม่คยุกนัก็เกิดปัญหาว่าสื่อสารกนัไม่ดี   เราจะ
เห็นว่าปัญหาแยะมาก 60-70%ในโรงพยาบาลเกิดจากการสื่อสารพดูคยุ   

ไปถึงลกูจา้ง  รพ.เสนาเห็นความส าคญัเรื่องนีม้าก     เมื่อพฒันากนัไปถึงจดุหนึ่งไม่สามารถจะ
ไปต่อไดม้นัท าได ้60 - 70%  ถา้เราลืมลกูจา้งจะไปต่อไม่ได ้ เขามีหนา้ที่สนบัสนนุบริการเขาไม่ไดม้า
สมัผสัผูป่้วยโดยตรงแต่ไม่มีเขาก็ไม่ได ้ ปัญหาที่เราเห็นก็คือ เขามกัจะไม่เห็นความส าคญัตวัเองเราก็ไม่
เห็นความส าคญัของเขายิ่งไปกนัใหญ่  สิ่งเหลา่นีต้อ้งพยายามแกไ้ขใหไ้ด ้ การท างานของเขาเขา้มามี
สว่นรว่มจาก 1 ถึง 9 เขาตอ้งรูจ้กัมนัดว้ยเหมือนกนั  

ระยะสดุทา้ยก่อนจะประเมินประมาณ 6 เดือน  ท าอย่างไรมนัเครียดกนัทกุคนทกุโรงพยาบาล
ความเครียดก็เป็นขอ้ดีเหมือนกนัเป็นการกระตุน้ ขอ้เสียก็คือยิ่งเครียดมากก็ไม่มีความสขุก็พาลจะเลิก
ท าเอา  สิ่งที่ท าไดคื้อ internal  survey, pre survey   มาช่วยเราได ้ที่ รพ.มีการท ากนั 2 ครัง้ก่อนที่จะ
ประเมินจรงิ ฉะนัน้เจา้หนา้ที่เราคุน้เคย  และการทบทวนแบบประเมินตนเอง อนันีเ้ราพดูไปแลว้เตรียม
เอกสารใหพ้รอ้มแลว้ก็ส  าคญัมองโลกในแง่ดีอย่างที่เราพดูไปแลว้หลายๆ ท่านย า้เตือนว่าการประเมิน
ไม่ใช่การสอบ ไม่ใช่การจบัผิด การประเมินช่วยใหเ้ราไดม้ีการเรียนรูใ้นทางที่ดีขึน้ 

มาถึงวนัประเมินของ รพ.เสนา ใชเ้วลา 3 วนัเต็มมีผูป้ระเมิน 6 คน อ.ปัญญาเป็น หวัหนา้ทีม 
แบ่งเป็นหน่วยต่าง ๆ   เริ่มตัง้แต่เชา้จรดเย็น ท าอย่างนีอ้ยู่ 3 วนัไลไ่ปทกุหน่วยๆ หน่วยละ 1-2 ชั่วโมง 
สิ่งที่ควรท าคือ  การเตรียมผูน้  าเสนอที่มีประสิทธิภาพ พดูรูเ้รื่อง  ถ่ายทอดสิ่งที่มีได ้ แลว้อาจจะมีอีก 2-
3 คน ที่เห็นภาพรวมของทัง้รพ.ควรเป็นคนที่ท าแบบประเมินตนเองดว้ย  อนัที่ 2 คือ การสนบัสนนุดา้น
เอกสารเพิ่มเติม คนพดูก็พดูไปพอ อ.ปัญญาหาหลกัฐาน ถา้หลกัฐานทีเราเตรียมมายงัไม่พรอ้มตอ้งมี
คนวิ่งไปหามาใหอ้ย่าเสียเวลา  แลว้ก็ไม่ควรจะมีประชมุในช่วงเวลาประเมิน ประชมุกนัใหม่แลว้สรา้ง
ขอ้ตกลงใหม่ท าใหส้มาชิกตามไม่ทนั  
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สิ่งที่เราไดเ้รียนรูห้ลงัการประเมินก็คือ การประเมินไม่น่ากลวั ผมอยากใชค้ าว่าผูป้ระเมินเป็น
กลัยาณมิตรกบัเรา เราตอ้งเป็นกลัยาณมิตรดว้ยนะครบั   ผลที่ไดคุ้ม้ค่าพวกเราภมูิใจแลว้ก็มีความสขุ
ในการท างานมากขึน้  แต่ความคาดหวงัก็เพิ่มขึน้ตัง้แต่ประเมินจนถึงวนันี ้ ความคาดหวงัเพิ่มขึน้ไม่เคย
หยดุ ฉะนัน้อย่าประมาทแลว้ก็อย่าหยุดนิ่ง  

ความคิดในการพฒันาที่ยั่งยืน ผมพอสรุปได ้2-3 ขอ้   คือ 1.ทกุคนมีศกัยภาพในการพฒันาที่
จะเรียนรู ้ ท่านไดโ้อกาสและแรงจูงใจที่ดีพอ HA เป็นโอกาสที่ส  าคญัของทกุโรงพยาบาล ถา้ท่านควา้
เอาไวต้อนนีท้่านก็จะไดไ้ปก่อน   2.แรงจงูใจไม่ใช่เงิน  บอกไดเ้ลยว่าใน รพ.เสนา ถา้ตอบดว้ยเงินคงไป
ไม่ถึงไหน เราใชค้วามสขุในการท างานครบั ความภมูิใจในการท างาน หลายท่านคนเจอประสบการณ ์
เรื่องของ 5 ส. TQM ที่ผ่านมาเป็นการสั่งใหป้ฏิบติั  แต่ว่า HA ลงลกึถึงจิตใจ ถา้ท่านไม่เปลี่ยนทศันคติ
ท่านก็จะท าสิ่งเหลา่นัน้ไม่ยืนนาน   3. การท างานเป็นทีม ถา้ท่านท างานกนัโดยล าพงั มีหวัหนา้ท าอยู่ 2 
คน กบัรองหวัหนา้จะไปไม่ถึงไหน  ขอใหเ้ห็นความส าคญัของลกูนอ้งแลว้ใหเ้ขามามีส่วนรว่มมากท่ีสดุ 
แลว้ลดการทะเลาะเบาะแวง้กนั   โดยการลดอตัตา    

สดุทา้ยที่ผมอยากจะฝากบอกคือ  รพ.เสนาเป็น รพ.ของรฐัและเป็น รพ.ของสาธารณสขุแห่ง
เดียวนะครบั เรายงัไม่ออกจากระบบราชการไม่รูจ้ะออกหรือเปลา่ แลว้ก็เราคิดว่าระบบราชการ ไม่ใช่
อุปสรรคใ์นการพัฒนา อุปสรรคทีแ่ท้จริงอยู่ทีก่ารเอาชนะใจตัวเอง ขอใหท้่านเอาชนะใจตวัเอง
ได ้ขอขอบคณุ 
 นพ.ช านิ  ขอบคณุ นพ.สรรธวชั ที่ไดใ้หข้อ้คิดที่ส  าคญัโดยเฉพาะประโยคสดุทา้ยที่ว่าจรงิ ๆ 
เราอาจหาเหตผุลมากมาย ที่จะไม่ท าเรื่องพฒันาคณุภาพ  คนที่อยู่ในภาครฐัก็บอกว่าเป็นเพราะระบบ
ราชการไม่ได ้ คนที่อยู่ภาคเอกชนก็บอกว่าไม่รูจ้ะท าไปท าไม   รพ.ใหญ่ก็บอกว่ารพ.เล็กท าง่าย   รพ.
เล็กก็บอกว่ารพ.เล็กไม่ค่อยมีคน แต่สิ่งหนึ่งที่จะเอาชนะได ้ก็คือ ชนะใจตนเอง ล าดบัต่อไปก็จะถึงคิว
ของ อ.นพ.สิทธิศกัดิ์ จาก รพ.ราษฎรยิ์นดี ท่ีสงขลา รพ.ลา่สดุ ท่ีได ้HA ล่าสดุเรียนเชิญครบั 
 นพ.สิทธิศักดิ ์  เรียนท่านผูม้ีเกียรติทุกท่าน  สิ่งที่ผมจะเรียนใหท้ราบนีเ้ป็นผลพวงจากการ
เรียนรู ้จากการถกูส ารวจ  ผมไม่เคยเขา้ใจเลยว่า HA คืออะไร  จนกระทั่งวนัสดุทา้ยวนัที่เขามาตรวจ
อย่างเป็นทางการ  ผมถึงไดเ้ขา้ใจว่าจรงิๆ HA เปรียบเหมือนรถยนต ์  เป็นรถยนตท์ี่ผมตัง้ชื่อว่าเป็น 
TQM ซึ่งจะตอ้งมีผูน้  าคือ ผูข้บัที่เข็มแข็ง และมีเปา้หมายที่ชดัเจน   มีคนที่นั่งในรถที่ช่วยกนัมุ่งมั่น  มีลอ้
ของ CQI   ตวัเครื่องยนตก์็ตอ้งมี QA ที่ดี   ถา้ยอ้นเวลากลบัไปใหม่  ผมท าไดเ้รว็ขึน้เยอะ  ทกุท่านจ า
ภาพนีไ้วน้ะครบั แลว้ก็รีบๆท า เวทีนีใ้นปีหนา้ควรจะเป็นเทวีของพวกท่านทกุคน  

ผมประทับใจค าพูดของอ.ปัญญา  ท่านพูดว่า “ข้อสอบอยู่ทีก่ารน าเสนอของท่าน
ผู้อ านวยการ ”  เพราะผูอ้  านวยการเป็นตวัก าหนดนโยบายจรงิไหมครบั ก าหนดทิศทางเวลาท่านไป
ถามลกูนอ้ง ท่านก็ไปถามอย่างนัน้จรงิๆ  ที่ท่าน ผอ.พดูไว ้หนเูขา้ใจว่าไง  หนทู าอะไรบา้ง น็อคกนัไป
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เป็นแถบ ๆ เลย  พวกเราตอ้งเอาตัง้แต่ขา้งบน  เสี่ยซอ้สั่งลยุ ลยุเสรจ็ท่านตอ้งลยุกรอบนโยบายใหท้่าน
ดว้ย  เราถึงจะต่อถูกไม่อย่างนัน้ ภาพขา้งลา่งจะกระจดักระจาย    

ตอนที่เขามาตรวจเสรจ็ผมถึงพึ่งรู ้CQI เขามาดวู่า CQI เรามีจดุมุ่งหมาย ทิศทางหรือเปลา่ 
แลว้ทิศทางที่เราจะท าควรเป็นอย่างไร  อนัที่ 1 สิ่งที่คณุท าทกุอย่างตอ้งสะทอ้น mission ของรพ. ดวู่า 
มาตรฐานอยากไดอ้ะไร เราควรพฒันาอะไร อนัที่เราพยายามปรบัปรุงพฒันาหน่วยงานท า CQI ของ
หน่วยงานตอ้งไปทิศนีค้รบั  แลว้เวลาทีมเยี่ยมส ารวจมาแลว้เราไม่เหนื่อย เครียด เกรง็ หลายเรื่อง CQI 
กว่าผมจะเขา้ใจ มนัมีหลายระดบั  

สิ่งที่ผมเรียนรู ้หลงัจากที่ผมถกูประเมินแลว้   1. ทีมน า ถา้ไม่มีผมว่าเกิดยาก ผมเห็นทัง้ 4 รพ. 
มีทีมที่เข็มแข็งตรงนีท้ัง้นัน้เลย ผอ.เข็มแข็ง  2. มีทีมแกนน าเหมือนกนั แบบจ าลองของ รพ.เหมือนกนั
เรามี HA ทีม รพ.ไหนถา้ยงัไม่มีตรงนี ้ลองกบัไปทบทวนด ูถา้ไม่มีทีมน าตรงนีผ้มว่าท าล าบาก  อนัที่ 3
เสี่ยซอ้ตอ้งใหอ้ านาจอย่างเต็มที่ แลว้ตอ้งมาสรา้งบรรยากาศในองคก์รใหเ้อือ้ต่อการพฒันา อนันี ้
ส  าคญัขา้งลา่งท าแทบตายเสี่ยซอ้พดูผิดหหูมดเลยนะครบั หยุดไปอีกนานเลย  บางคืนอดนอนทัง้คืน
เชา้ขึน้มาเราไม่สดใส เสี่ยซอ้ไม่เขา้ใจ  พวกนีม้นัท าอะไร ไม่ไดเ้ลยครบั บรรยากาศตรงนีส้  าคญัมากๆ 
เลย แต่ละทีม ตอ้งเริ่มพฒันาคณุภาพของตนเอง ประเมินตนเอง วางแผนระบบงาน ท าตามระบบ 
วดัผล แลว้ก็ปรบัปรุง แกไ้ข ใหเ้ป็นวงกลม ใหม้ี PDCA  ใหไ้ดท้กุ ๆ หน่วยงาน ใกลส้  าเรจ็แลว้ครบั 
ต่อไปก็เป็นการฉลอง  

อยากจะฝากใหพ้วกเราคือ เราน าเสนออย่างไร ใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจถกูใจ ท าขอ้สอบเวลาเขียนก็
ตอ้งลายมือสวย อ่านรูเ้รื่อง ถกูไหม เช่นกนั เวลาเราน าเสนอ ขอให ้1.น าเสนออย่างเป็นระบบ 2.สิ่งที่
เราท าอยู่ก็ตอ้งเป็นระบบ ถา้ใหอ่้านมาตรฐานของ HA จะเห็นค าว่าระบบ ๆ ๆ ๆ   ผมเองก็ไม่เขา้ใจ   
มาเขา้ใจตอนไปตรวจคนอ่ืน พอเขา้ไปหน่วยที่ 1 เขาท าดีมากเลย พอเขา้ไปหน่วยที่ 2 แย่ ไม่มี เขา้ไป
หน่วยที่ 3 ก็ไม่มีชกัรูแ้ลว้ว่า สิ่งที่เขามีใน รพ.ไม่เป็นระบบจรงิไหม   แต่พอหน่วยที่  1 เยี่ยม หน่วยที่ 2 
เยี่ยม หน่วยที่ 3,4 เยี่ยม  หน่วยท่ี 5,6,7 ไม่ดแูลว้อย่างมากก็แอบๆ ดหูน่อย เออจรงิ อย่างที่เราคิดว่า 
มนัเป็นระบบ  3.แสดงออกถึงความมุ่งมั่น 4.แสดงออกว่าเรามีวงลอ้ PDCA อยู่ เรามีแผนเราท าตาม
แผน เราวดัผล แลว้เราก็ปรบัปรุงแผนใหไ้ด ้  

อีกอนัตรงนีท้ี่ผูเ้ยี่ยมส ารวจชอบถามว่า หน่วยงานของท่านมีจดุอ่อน อะไรบา้ง ผมก็นึกในใจ 
ถามไปท าไม  และไดจ้ากการไปเยี่ยมส ารวจ รพ.แห่งหนึ่ง ผมก็ถามว่าขอโทษนะครบั ที่รพ.มีจดุอ่อน
อะไรบา้ง  ไม่มีค่ะ พอถามว่าถา้อย่างนัน้หน่วยงานมีจุดแข็งอะไรบา้ง ไม่มีค่ะ ผมรูค้  าตอบแลว้ ใช่แลว้ 
ๆ ค าตอบอยู่ตรงนีเ้อง  เพราะฉะนัน้เวลาผูเ้ยี่ยมส ารวจถามว่าจดุอ่อนคืออะไร ตอบไปเลย ตอบแยะไม่
เป็นไร เขาไม่ไดว้่าอะไร ถา้บอกว่าไม่มี  ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะกงัวลแลว้ว่า ไม่รูต้วัเอง หรือเปล่านี่ เพราะว่า
เขาเห็นมาทัง้ รพ.แลว้  เขามาถามค าถามนี ้เพื่อใหแ้น่ใจว่าคณุรูต้วัหรือเปล่าว่าคณุอ่อนตรงไหน  แลว้
ที่ส  าคญัผูป่้วยเป็นจดุศนูยก์ลางเสมอ  
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ความรูส้กึตัง้แต่เขา้กระบวนการ HA มามีอะไรบา้ง  ในช่วง 8 เดือนแรกของการท า เครียด 
เหนื่อย นอ้ยใจ เสี่ยซอ้ไม่ยอมเขา้ใจ วนอยู่อย่างนี ้ จนกระทั่งพอท่านเขา้ใจตอนนีเ้หลือ เหนื่อย กบั 
เครียด    พอใกลป้ระเมินเหลือเกรง็ แลว้ก็ไข ้เขา้ รพ.จรงิ ๆ ครบั วนัที่เขาประเมิน วนัที่ 2-3 เขา้ รพ.เลย 
ไม่ไหวแลว้  พอประกาศออกมาชื่นใจ ถกูไหมครบั พอชื่นใจคราวนีเ้กรง็ แลว้ก็กลวัอีกแลว้แบบที่ อ.
ชาตรีกลวัเลยรบั กลวัความคาดหวงัไม่มีระบบคณุภาพใดในโลกนีท้ี่สมบรูณ ์แต่มีองคก์ารจ านวนมาก 
มีความมุ่งมั่นที่จะพยายามสูค่วามสมบรูณเ์ช่นกนั  รพ.ผมก็ไม่สมบรูณแ์ต่เราพยายาม ทา้ยสดุ ก็ตอ้ง
ขอขอบคณุ ทาง พรพ. ขอขอบคณุทางที่เยี่ยมส ารวจและที่ส  าคญัที่สดุ คือทีมงาน รพ.ราษฎรย์ินดี  ที่
เขาใหค้วามรว่มมือดีมากผมโชคดี ที่ได ้หน.งานเก่ง ๆ จนท าใหผ้มมีวนันีไ้ดข้อขอบคณุมากครบั   
 นพ.ช านิ  ผมอยากจะสรุปในตอนสดุทา้ยว่า การรบัรองคณุภาพที่เราท านีเ้ป็นของเทียม แต่ว่า 
ส่ิงทีเ่ราต้องการของแท้ ก็คือ คุณภาพในการดูแลรักษาผู้ป่วย   HA เป็นเพียงกลไกอันหน่ึง 
ของสังคมทีม่าช่วยกระตุ้นรพ.ตามเจตนารมณ์ทีเ่ราตัง้ไว้แต่แรก โปรดอย่าให้ความส าคัญกับ
กิจกรรมการเย่ียมส ารวจมากเกินกว่าเป้าหมายทีแ่ท้จริงคือ คุณภาพในการดูแลรักษาผู้ป่วย 
ขอขอบคณุวิทยากรอนัสง่ค่าของเรา 5 ท่าน ขอใหป้รบมือใหท้ัง้ 5 ท่านดว้ย ผมอยากใหป้รบมือนานอีก
นิดส าหรบัความอดทนต่อกรดในกระเพาะอาหารที่คกุคาม แลว้ก็ขอปิดตรงนีเ้ลยครบั 

 
 


