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“มนุษย์เป็นสิ่งธรรมชาติที่มหัศจรรย์อย่างยิ่ง
มีศักยภาพอันยิ่งใหญ่ 

ทั้งในด้านจิตวิญญาณ ศิลปะ และจินตนาการ 
พยายามหามันให้พบ แล้วทำ สิ่งนั้น 
ทำ บางสิ่งบางอย่างให้แก่ส่วนรวม 

ทำ เพื่องาน แล้วปล่อยให้งานไหลผ่านตัวเราไป 
ไม่ต้องยึดถือว่านั่นเป็นงานของเรา 

ขอให้เดินต่อไป สักวันต้องถึงเป้าหมายที่หวังไว้”

นพ.อนุวัฒน์  ศุภชุติกุล 
ผู้อำนวยการสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล 

(องค์การมหาชน)
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 การพัฒนาคณุภาพระบบบรกิารสาธารณสขุในประเทศไทยมกีาร

พัฒนามาอย่างต่อเนื่องและยาวนาน ก่อให้เกิดองค์ความรู้ วิธีการและ

แนวทางปฏบัิติ เร่ืองราวทีน่่าประทบัใจ รวมถึงตวับคุคลทีม่ปีระสบการณ ์

ซึ่งล้วนแต่เป็นสิ่งที่ทรงคุณค่า มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ในหลากหลาย

เวทแีละพ้ืนที ่ทัง้จากเรือ่งเลา่ การนำ เสนอผลงาน  Best practice เวที
วิชาการ หรือการเสวนา รวมถึงเวทีใหญ่ประจำ ปีที่รวมหัวใจคนพัฒนา

คุณภาพมาพบกัน งานประชุมวิชาการประจำ ปี HA National Forum 
เป็นสิง่สะทอ้นใหเ้หน็วา่เรามคีนลงมอืทำ เพ่ือการพัฒนาคณุภาพมากมาย 

หลากหลายไปตามบริบท ซึ่งต่างมีเทคนิค วิธีการ และประสบการณ์ที่ 

แตกตา่ง ลว้นแล้วแตเ่ปน็ความรูฝ้งัลึก (tacit knowledge)  ทีค่วรคา่แก ่

การเกบ็รกัษาและเผยแพร ่ หากเรามแีตผู่ท้ำ  ผูพู้ด แตไ่มม่ผีูเ้ขยีนจดบนัทกึ 

เรื่องราวต่างเหล่านี้ไว้ น้องๆ เรารุ่นหลังๆ ก็จะเสียโอกาสในการเรียนรู้ 

สิ่งที่ดี มีประโยชน์และทำ ได้จริงๆ

 ความรู้และความจริงที่เกิดขึ้นจึงเป็นที่มาของแรงบันดาลใจใน

การสร้างนักถอดบทเรียนที่จะเป็นเหมือนผู้บันทึกประวัติศาสตร์และ 

เรื่องราวไว้ให้คนรุ่นหลังได้เรียนรู้  ก่อให้เกิดความร่วมมือคร้ังสำ คัญ

ระหว่างสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) และ 

สถาบันส่งเสริมการจัดการความรู้เพ่ือสังคม (สคส.) จัดทำ หลักสูตร 

“การถอดบทเรียนความสำ เร็จและบันทึกความรู้ปฏิบัติจากการทำ งาน” 
ขึ้นในปี 2557 เพ่ือรู้คุณค่า ทำ ความเข้าใจ นำ ไปประยุกต์ใช้กับการ

พัฒนาเพื่อส่วนรวม 

ถอดหัวใจ ฝากไว้ ทีมถอดบทเรียน



 โดยมุ่งหวังสร้างนักถอดบทเรียนระบบบริการสาธารณสุข

ของประเทศไทยที่มีความรู้ความเข้าใจ และลงมือทำาได้จริงผ่านการ 

แลกเปลี่ยนเรียนรู้ทั้งภาคทฤษฎีและปฏิบัติ รวมถึงการฝึกฝนอย่าง 

ต่อเนื่อง  ก่อให้เกิดเป็นกลุ่มนักถอดบทเรียนเล็กๆ ที่ผูกพันกันด้วยใจ

และความตั้งใจจริง 

 หนังสือฉบับนี้เปรียบเสมือนการบันทึกผลงานแห่งความตั้งใจดี

ของนักถอดบทเรียนรุ่น 1 ทุกคน ร่วมกันถ่ายทอดเรียงร้อยเร่ืองราว

ที่คัดสรรจากเวทีที่ยิ่งใหญ่ในงานคุณภาพ  เป็นผลงานชิ้นแรกที่น่า 

ภาคภูมิใจ ที่เกิดจากการฝึก การทำ  การเรียนรู้ และรวมพลังกันทำ ด้วย

ทีมเพ่ือเป็นต้นแบบให้นักถอดบทเรียนรุ่นต่อไปได้เป็นแบบอย่าง เพ่ือ 

ต่อยอดองค์ความรู้และสร้างคนที่มีคุณค่าต่อสังคมสืบไป 

 “ด้วยรกัและศรทัธากบัความตัง้ใจอนัทรงคณุคา่ เพือ่คนืความรู้
ให้ระบบริการสาธารณสุขไทย”

หมอนุ้ย

พญ.ปิยวรรณ  ลิ้มปัญญาเลิศ     
หัวหน้าสำ นักวิชาการและบริหารการเปลี่ยนแปลง 
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บริหารงานบริหารคน แบบคนไม่เป็นบริหาร

การบริหารเป็นศาสตร์โบราณตั้งแต่ก่อนมีมนุษย์ในโลกน้ี และการ
บริหารท่ีถือวา่ยากทีส่ดุกค็อื การบรหิาร “มนษุย์” ทีย่ากจะหาบทสรปุ
สำาเร็จได้ว่า การบริหารมนุษย์ท่ีดีที่สุดนั้นคืออะไร เพราะมนุษย์มีความ 
หลากหลายมากทั้งเรื่องวัฒนธรรมเชื้อชาติ ความเช่ือ อุปนิสัย 
ท้องถิ่น การเรียนรู้เรื่องการบริหารมนุษย์จึงจำาเป็นต้องศึกษาหา 
ความรู้อยูเ่รือ่ยๆ  จนตกตะกอนว่าเราตอ้งทำาอย่างไรในการบรหิารคน 
บางทีการได้เรียนรู้การบริหารจึงต้องเปิดใจเรียนรู้การบริหารของ 
คนอื่นดูบ้าง
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ดร.ยอดเยี่ยม  เทพธรานนท์



“ผู้บริหารท่านใดเลือกและรู้ว่า จะแพ้ตรงไหนได้บ้าง

ชีวิตที่เหลือจะมีแต่เสมอกับชนะ

ผู้บริหารท่านใดเลือกแต่จะชนะอย่างเดียว 

ชีวิตที่เหลือจะมีแต่เสมอกับแพ้”

ซุนปิน
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ดร.ยอดเยี่ยม  เทพธรานนท์ 

 ดร.ยอดเยี่ยม เทพธรานนท์ เป็นสถาปนิกที่มีชื่อเสียงผู้หนึ่งใน
ประเทศไทย ปจัจบุนัเปน็กรรมการอำานวยการบรษิทั Inter PAC ผูร้เิริม่ 
และพิธีกรปกิณกะทางโทรทัศน์ รายการ “หมอบ้าน” และรายการวิทยุ 
“คุยกับหมอบ้าน” เป็นอาจารย์และนักเขียน เป็นครูอาสาสอนหนังสือ
หลากหลายสถาบัน เขียนหนังสือทางวิชาการและปรัชญาไว้หลายเล่ม 
และเป็นนักกิจกรรมวิชาชีพที่เป็นที่รู้จักโดยทั่วกัน
 ท่านมีลีลาการพูดที่เร้าใจ เสียงดังฟังชัด ท่านออกตัวว่าเป็น
สถาปนิก จบสถาปัตยกรรม ไม่ได้เรียนการบริหาร แต่สิ่งที่จะเล่าสู่กัน
ฟังเป็นเรื่องที่ไปอ่านมา ศึกษาแล้วก็มาเล่าสู่กันฟังในเชิงของการบริหาร

ประเด็นสำาคัญของเรื่องการบริหารที่นำามาแลกเปลี่ยน 

 1. การจับประเด็นหลักคิดสำาคัญของการบริหารให้ได้อย่าง 
ครบถ้วน
 2. โลกมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา การบริหารของโลกก็มี
การเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาเช่นกัน
 3. ตัวอย่างการบริหารในแบบต่างๆ

การจับประเด็นหลักคิดสำาคัญของการบริหารให้ได้อย่างครบถ้วน 

 เวลาอ่านหนงัสอื โดยเฉพาะอยา่งยิง่เรือ่งการบรหิาร ตอ้งอา่นและ
จบัประเดน็สำาคัญทีอ่า่นใหค้รบถว้นซึง่เปน็เร่ืองทีส่ำาคญั เพราะไมเ่ชน่นัน้
เราก็จะได้รับรู้เพียงประเด็นปลีกย่อยที่ไม่ใช่สาระสำาคัญของเรื่องนั้นๆ 
ดังคำาเปรียบที่ว่า “ได้เพียงเปลือกและกระพี้ ไม่ถึงแก่น”          
 โลกหมุนเร็วและมีการเปลีย่นอยา่งรวดเรว็ ทำาให้การรบัรูบ้างอยา่ง 
ของคนเราขาดหายไป ที่อันตรายที่สุดคือ “เราไม่รู้ว่า เราไม่รู้อะไร” 
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และบางครั้งเราเลือกที่จะรับรู้และเอามา
เฉพาะส่วนที่ถูกต้องกับจริตของเรา 
 ตวัอยา่งที ่1  คำาพดูของไอนส์ไตน ์ท่ี 
บอกวา่ Imagination is more Important 
than Knowledge ซึ่งในสังคมไทย
เลือกเอามาใช้แค่น้ี แต่ในความเป็นจริง
ไอน์สไตน์ พูดไว้ 3-4 วรรคต่อเนื่องกัน
 

 โดยวรรคแรก ไอน์สไตน์กล่าวไว้ว่า “การที่เราจะแก้ปัญหาใดๆ 
หรือเราจะคิดค้นหาสิ่งใหม่ใดๆ เราจะต้องมีองค์ความรู้ และต้องเป็น 
multidiscipline คือเป็นองค์ความรู้ที่หลากหลาย แล้วเอาองค์ความ
รู้จริงที่หลากหลายนั้นมาผสมกัน เพื่อที่จะสร้างสรรค์สิ่งใหม่หรือแก้
ปญัหา” วรรคทีส่องกลา่วว่า “ถา้สมมุตว่ิาเราไม่สามารถท่ีจะใชอ้งคค์วามรู ้
ท้ังหลายนัน้เข้ามาแกป้ญัหาตา่งๆได ้หรือเราไมส่ามารถจะใชอ้งคค์วามรู้
ท้ังหลายนัน้เข้ามาสร้างสรรคส์ิง่ใหมไ่ด ้ใหว้างองคค์วามรูท้ัง้หลายลงแลว้
ให้ใชจ้นิตนาการในการทีจ่ะแกป้ญัหา” ซึง่วรรคน้ีกค็อื  : Imagination 
is more Important than Knowledge นั่นเองและวรรคที่สาม 
กลา่วตอ่ไวว้า่ “เมือ่ไดจ้นิตนาการแลว้ เมือ่รูว้า่จะทำาอะไรแลว้ ใหเ้อาองค์
ความรู้ทั้งหลายกลับมาแก้ปัญหา หรือกลับมาสร้างสรรค์สิ่งใหม่อีกครั้ง
และสมมุติว่าถ้าเราไม่สามารถใช้องค์ความรู้ที่หลากหลายเหล่านั้นเข้าไป 
แก้ปัญหา หรือสร้างสรรค์สิ่งใหม่ได้ ก็ให้กลับไปวรรคท่ีหนึ่งใหม่” 
แตสั่งคมเราเลือกท่ีจะรับรู้และหยิบมาใช้เฉพาะส่วนท่ีกล่าวว่า Imagination 
is more Important than Knowledge ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่ถูกต้อง
ทั้งหมด

“Imagination is more      
Important than Knowledge”

Albert Einstein
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แต่เรามักหยิบมาใช้เพียงประโยคแรกและ 
ตีความเพียงแค่น้ัน  ในขณะท่ีความหมายท่ีแท้จริง 
ของซุนวู ต้องการบอกว่าเวลาทำาสงครามสิ่งที่
สำาคัญกว่าชัยชนะคือ เราต้องทำาอย่างไรถึงจะ
ไม่พ่ายแพ้สงครามต่างหาก

เวลาทำาสงครามสิ่งที่สำาคัญกว่าชัยชนะ
คือเราต้องทำาอย่างไรถึงจะไม่พ่ายแพ้สงคราม”

โลกมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา 

 โลกมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา การบริหารของโลกก็มี
การเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาเช่นกัน ถ้าเราเข้าใจและรับรู้ว่าสถานการณ์ 
ของโลกที่มีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นอยู่เสมอในแต่ละช่วงเวลาว่ามีการ
เปล่ียนแปลงไปอย่างไรบ้าง ซึ่งเราควรที่จะเรียนรู้และรับรู้ให้ครบถ้วน 
เห็นภาพรวมทั้งหมด อย่ามองเป็นส่วนๆ เพราะการรับรู้เพียงบางส่วน 
ทำาให้เรามองไม่เห็นภาพใหญ่ จะทำาให้เราขาดสาระและประเด็นสำาคัญ
ของเรื่องต่างๆ ที่จะนำามาใช้ในการบริหารในยุคของอนาคต ในปี 2020 
สภาวะการบรหิารจะเปน็ “การบริหารอยา่งไร้แรงโนม้ถว่ง Non Gravity 
Management”
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ตัวอย่างการเปลี่ยนแปลงของโลก

 ประเด็นที่ 1 IT and Information 
 ในปี 2000 ศัพท์ที่ครองโลกคือ IT and Information ผู้ที่ม ี
ข้อมูลจะครองโลก จึงเกิด Facebook ก่อนปี 2000 การที่จะรู้ข้อมูล
นัน้เปน็เรือ่งยาก  แตป่จัจบุนัเรามขีอ้มลูมากเกนิไป การตกตะกอนขอ้มลู
จึงเป็นเรื่องที่สำาคัญและเป็นเรื่องยาก  
 ประเด็นที่ 2 Biotechnology and Logistic
 ในป ี2020 ศพัทท์ีค่รองโลกเปลีย่นเปน็ คำาว่า Biotechnology  
กับคำาว่า Logistic โลกกลับเข้าที่เดิม  มนุษย์ได้ใช้เทคโนโลยีไปฝืน
พลังธรรมชาติมาเป็นระยะเวลาที่ยาวนานเกินไป และปัจจุบันมนุษย์
ต้องหวนกลับไปสู่ธรรมชาติและก็เคารพธรรมชาติมากขึ้น  ถ้าเราพูด 
Biotechnology เรามกัจะพดูถงึ Green กบั Health ปัจจุบันภาวะ
สุขภาพในประเทศไทยมีอัตราการเจริญพันธ์ถดถอยมาเป็นปีที่ 14 เด็ก
เกดินอ้ย ผูส้งูอายมุอีายยุนืยาวขึน้ เรือ่งของสขุภาพจึงเป็นเรือ่งท่ีมคีวาม
สำาคัญ  ในยคุทีผ่า่นมาของประเทศไทยใหค้วามสำาคญัทีผู่ป้ว่ยเปน็หลกั 
แต่ปัจจุบันมีแนวคดิวา่ถา้บคุลากรทางการแพทยม์คีวามสขุเพยีงพอและ
ไม่มีภาวะเก็บกดมาก จะส่งผลกลับไปที่ผู้ป่วย  ส่วน logistic คือ 
การขนคน การขนของ และการขนข้อมูล ถ้ามาผสมกันคือ health 
and logistic  ซึ่งระบบ logistic ในโรงพยาบาลและสถานพยาบาล
ขนาดใหญ่กำาลังเป็นปัญหา เช่น ระบบการขนส่งอาหาร การขนส่งขยะ  
และการจ่ายยา ทั้งหมดคือสิ่งที่เกิดขึ้นในโลกที่ค่อยๆ เปลี่ยนไป

 ประเด็นที่ 3 การเปิดการค้าเสรี  
 การเปิดการค้าเสรี FTA : Free Trade Agreement  หรือ 
FTA: Free  Trade  Area  ประเทศไทยเป็นประเทศที่เหมาะใน
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การเปิดการคา้เสรี เพราะมทีำาเลทีด่ ีดงัจะเหน็ไดจ้ากสนามบนิสวุรรณภมู ิ
มีศักยภาพและ location ที่ดี เป็นสนามบินที่สามารถ operate ได้ 
24 ชั่วโมง คือสามารถที่จะบินไปตามที่ต่างๆ ได้ และถึงเป้าหมายก่อน
เท่ียงคืน และหลังเวลา 05.30 น. ซึ่งมีเพียง 3 แห่งในโลก ได้แก ่
1. นอร์ทแคโรไลนา  2. แฟรงค์เฟิร์ท และ 3. กรุงเทพมหานคร 
 เหตุการณ์สำาคัญต่างๆ ที่เป็นสิ่งยืนยันว่า ประเทศไทย มีสิ่งดีด ี
อยู่มากมายเหมาะแก่การที่ประเทศต่างๆ จะเข้ามาเปิดการค้าเสรีด้วย 
เช่น เหตุการณ์ในประวัติศาสตร์สมัยรัชกาลที่ 5 ที่อังกฤษและฝรั่งเศส 
ออกล่าอาณานิคม พยายามจะแบ่งแม่น้ำาเจ้าพระยาเป็น 2 ฝั่ง แต่
ประเทศไทยก็สามารถเอาตัวรอดมาได้ โดยไปเจรจาเป็นพันธมิตรกับ
เยอรมันและรัสเซีย ทำาให้ประเทศไทยเป็นประเทศเดียวในเอเซียท่ีไม่
เปน็เมอืงขึน้ของใคร  เหตกุารณ์กองโจรอาหรบัทีเ่รยีกตนเองวา่ “แบลค็
เซป็เทม็เบอร”์ จีเ้คร่ืองบนิมาลงทีป่ระเทศไทย 2 ครัง้และไมม่ผีูเ้สยีชวีติ 
จนหนังสือพิมพ์นิวยอร์กไทมส์ พาดหัวข่าว 
 “Thailand can do again” ถ้าหากสมมุติมีการปิดประเทศ  
ประเทศไทยจะเป็น 1 ใน 20 ประเทศทั่วโลกที่มีอยู่ 200 กว่าประเทศ
ที่จะสามารถอยู่รอดได้ เมื่อเทียบกับอีก 200 กว่าประเทศท่ัวโลก 
เนื่องจากมีทรัพยากรที่เพียงพอและเป็นประเทศที่มีทำาเลที่ตั้งดี

 การตั้งสหประชาชาติหลังสงครามโลกครั้งที่ 2  มีการเจรจากัน 
ทบทวนกันว่าเพราะเหตุใดจึงเกิดสงครามโลกขึ้น เพราะการเกิด
สงครามโลกได้นั้น ต้องมีสาเหตุ 3 ประเด็น คือ

 1. มีความแตกต่างทางเชื้อชาติ
 2. มีความแตกต่างทางความเชื่อ เช่น สงครามครูเสด เป็นต้น 
 3. มีการแย่งดินแดน
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 แต่ปรากฏว่าในสงครามโลกครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 ซึ่งถือว่าเป็น
สงครามท่ียิง่ใหญข่องโลกนัน้ ไมไ่ดเ้กดิจากประเดน็ปญัหาของเรือ่งของ
ความแตกตา่งทางเช้ือชาต ิความแตกตา่งทางความเชือ่และไมไ่ดม้ปีญัหา
เรื่องการแย่งที่ดิน แต่สงครามโลกทั้ง 2 คร้ัง เกิดขึ้นเพราะเรื่องของ 
ผลประโยชน ์และเพือ่แกป้ญัหาไมใ่หเ้กดิสงครามโลกครัง้ท่ี 3  จึงมกีาร
ประชุม GATT (General Agreement On Trade And Tariff)  
เกิดขึ้น มีการประชุมกันอยู่หลายสิบปี จึงมีมติให้ตั้ง WTO หรือ 
องค์กรการค้าโลกขึ้น (ก่อตั้งขึ้นมาเมื่อวันที่ 1 มกราคม 2538) เพื่อจะ
หาจดุรว่มทีไ่ม่เปน็ปญัหา เชน่ Anti-Dumping หรอืมาตรการตอบโต้ 
การทุ่มตลาด ซึ่งเป็นมาตรการทางการค้าที่ประเทศผู้นำาเข้าใช้ เพื่อ 
ปกป้องอุตสาหกรรมภายในที่ได้รับความเสียหายจากการทุ่มตลาด อัน 
เกิดจากการนำาเข้าสินค้าจากต่างประเทศที่ไม่เป็นธรรม ได้แก่ เรื่องของ
การค้าพืชผลการเกษตร การค้าข้าวของไทย การค้ากระเทียมของจีน  
 GATS (General Agreement On Trade in Service) 
พูดถึงข้อตกลงทั่วไปในการเปิดเสรีวิชาชีพ ซึ่งในการเปิดเสรีวิชาชีพมี 
12 สาขาเกีย่วกบั Business Service, Communication Service, 
Construction Engineering, Health Service เป็นต้น WTO  
มีปัญหาด้านการบริหารที่ล่าช้ากล่าวคือ ในการลงมติใดๆ จะต้องมี 
ความเห็นร่วม 100% ถ้ามี 1 ประเทศไม่เห็นด้วยก็ต้องเริ่มใหม่ ดังนั้น 
WTO จึงมีการบริหารที่ช้ามาก สิ่งที่เกิดตามมาคือ มีการรวมตัวกลุ่ม
ย่อยๆ ของแต่ละประเทศ เช่น ประเทศทางยุโรปรวมเป็นสหภาพยุโรป 
เรียกว่า EU (The European Union) 

 ประเทศแถบอเมริกาเหนือมีการรวมตัวกัน เรียกว่า NAFTA 
(North American Free Trade Area) มี 3 ประเทศได้แก่ 
สหรัฐอเมริกา แคนาดา และเม็กซิโก concept คือใช้ทรัพยากรจาก
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แคนาดา แรงงานจากเมก็ซโิก มาบริหารจดัการและผลติในสหรฐัอเมรกิา 
ประเทศแถบเอเชียใต้ รวมตัวกันเรียกว่า ASEAN    
 นอกจากนี้อเมริกายังมีการตั้ง FTAA คือ Free Trade Of 
American Area มี concept คือการรวมประเทศทั้งหลายใน
อเมริกาเหนือและอเมริกาใต้  34 ประเทศ ซึ่งจะมีทุกอย่างในโลกนี้
และไม่ต้องพึ่งคนอื่น ถ้าสามารถรวมให้เกิดได้จริง อเมริกาก็สามารถที่ 
จะครองโลกได้ แต่คิวบายังไม่เข้าร่วมจึงยังเกิดไม่ได้ อย่างไรก็ตาม
อเมริกาก็ยังพยายามดำาเนินการอยู่    
 ด้าน EU เริ่มมาจับมือกับ ASIA เรียกว่า ASEAM เอเชียกับ 
ทางยโุรปรว่มมือกนั อเมริกากร็วมตวักบัประเทศใหญ่ๆ  ไดแ้ก ่แคนาดา 
อเมริกา ญี่ปุ่น จีน อาเซียน ออสเตรเลีย เป็น APEC ความหมาย 
การรวมตัวของแต่ละกลุ่มได้แก่ WTO เป็น Organization 
หมายความว่าเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน  EU ก็เป็น Union ถ้าเป็น 
กลุ่มที่มีเกี่ยวกับ A จะแปลได้ 2 อย่างคือ Area หรือ Agreement 
เช่น FTA ทุกคนต้องทำาตามมติของกลุ่ม ใครไม่ทำาตามไม่ได้ ยกเว้น 
APEC ไม่ใช่แบบนั้น เนื่องจาก APEC ย่อมาจาก Asia Pacific 
Economic Cooperate จึงไม่ใช่เป็นข้อตกลง APEC มีคำาว่า 
Cooperate หมายถึง ความร่วมมือ ไม่ทำาก็ไม่มีความผิด เพราะเป็น 
Cooperate เพราะฉะนัน้ APEC ไมม่อีะไรมากเพยีงแตว่า่ Promote 
เก่งแค่นั้นเอง 
 AEC : Asian  Economic Community  การเปิด AEC 
ในวันที่ 31 ธันวาคม ปี 2558 เป็น community มีลักษณะเหมือน 
เราอยูใ่นหมูบ่า้น ถา้คณุเปน็ agreement  เหมอืนกบัคณุมบ้ีาน ทุกคน 
สามารถเข้าไปในบ้านคุณได้ และเดินไปตามห้องต่างๆ ได้ เช่น เวลา
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เราไป EU เราถือ visa อันเดียว เราสามารถเข้าได้ทุกประเทศ แต่
ถ้าเป็น community เหมือนกับเราเดินเข้าไปในหมู่บ้าน มีถนนเข้าไป 
มีบ้านแยกเป็นหลังๆ เราเข้าไปในหมู่บ้านได้ แต่เรายังไม่สามารถ 
เข้าไปในบ้านได้ ดังนั้นถ้าเราจะเปิด AEC มีคำาถามว่าเปิดแล้วต้องทำา
อะไรต่อไป 
 มีบทความจาก Internet เกี่ยวกับประเทศสิงคโปร์ที่มีการเปิด
หลักสูตร เรียกว่า CEO for AEC เพื่อสอนว่า ถ้าเปิด AEC แล้ว 
ทำาอยา่งไรถงึจะบรหิารจดัการคนในประเทศตา่งๆ ใน AEC ได ้ และมี 
การทำา SWOT analysis หาว่าอะไรคือ จุดแข็ง  อะไรคือ จุดอ่อน 
ของ 12 วิชาชีพ ตวัอยา่ง จดุออ่นของวชิาชพีสถาปนกิ คอืสถาปนกิไทย 
ชอบคิดว่าตัวเองอ่อนภาษาอังกฤษและกระแสก็ไปทั่วประเทศ แต่ใน
ความเป็นจริงแล้วไม่ได้อ่อนภาษาอังกฤษ คือสามารถที่จะสื่อสารใน
ลักษณะผู้รับคำาสั่งได้ แต่ความรู้ภาษาอังกฤษดีไม่เพียงพอท่ีจะเป็น 
ผูอ้อกคำาสัง่ เขาใชค้ำาวา่ Thai professional understand English  
good enough to receive order unfortunately Thai 
professional understand English not enough to give 
order  นักวิชาชีพไทยรู้ภาษาอังกฤษดีเพียงพอที่จะรับคำาสั่งได้ แต่
เป็นท่ีนา่เสียใจ ทีน่กัวชิาชพีของประเทศไทยรูภ้าษาองักฤษดไีมเ่พยีงพอ 
ทีจ่ะออกคำาสัง่ได ้Therefore Thai profession still the slavery  
country นักวิชาชีพไทยจึงเป็นทาสที่สมบูรณ์ 

 จุดอ่อนที่สิงคโปร์ศึกษาคนไทย คือ
 1. ไม่มีวินัย (discipline) อย่าไปคาดหมายในเรื่องวินัยของ 
คนไทย อย่าไปคาดหมายว่าคนไทยจะมาเช้า คนไทยจะไม่ลาเวลาไป 
ทำาธุระ การเรียกมาด่าว่าเขาจะอารมณ์เสียและทำาให้งานคุณเสีย วิธีการ
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ก็คือใช้การลงในระบบคอมพิวเตอร์ทุกครั้งที่เขามาสาย ให้ใช้ระบบการ 
ตัดเงินเดือนแล้วเขาจะไม่โกรธคุณ แต่เขาจะโกรธตัวเอง 
 2. ทำางานเป็นทีมไม่เป็น จากการศึกษาพบว่านักเรียนไทย ตอนเด็กๆ 
ประกวดได้รางวลัระดบัโลก  พอโตขึน้จะชนะรางวลัระดบัชาต ิ พอเปน็ 
professional แลว้ไมช่นะรางวลัอะไรเลย โดยเฉพาะอยา่งยิง่การชนะ 
รางวัลที่เป็นทีม จะมีเพียง Individualism ซึ่งมีบางคนเท่านั้น  
 เพราะฉะนั้นอย่าคาดหมาย discipline และการทำางานเป็นทีม
จากประเทศไทย
 3. การอ่าน เป็นจุดอ่อนอีกประเด็นหนึ่งซ่ึงไม่น่าจะเกิดขึ้นใน
ประเทศที่มี education คนไทยจะไม่อ่านตัวหนังสือในคอมพิวเตอร์ 
เกนิกวา่ 2 หนา้จอ และ document ของเมอืงไทย พบวา่เปน็การ copy 
and paste และไมบ่อกทีม่า เปน็เรือ่งปกตขิองประเทศไทย คนไทยเป็น
คนไม่รู้กฎหมาย  แต่คนไทยมีสิ่งดีก็คือ เป็นประเทศเดียวในแถบๆ นี ้
ที่เวลามีปัญหาหลายๆ คร้ัง จะแก้ปัญหาด้วยความน่ารักและตลกซึ่ง
ประเทศอื่นทำาไม่ได้  
 จะเห็นได้ว่าโลกมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ผู้ท่ีเตรียมตัว
ศึกษาข้อมูลอย่างรอบด้านและนำาไปปรับกลยุทธ์การบริหารของตนเอง 
ย่อมได้เปรียบ ตัวอย่างเช่น ประเทศสิงคโปร์ที่เตรียมตัวรับ AEC



12                สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน)

การประชุม 15th HA National Forum

ตัวอย่างการบริหารในแบบต่างๆ 

การบริหารตามศาสตร์ของนักรบจีนสมัยโบราณ  
 การบริหารตามคัมภีร์อี้จิง ซึ่งเป็นคัมภีร์โบราณของจีน กล่าวถึง 
ขบวนการดาวเหนอืหรือดาวไถ  ถา้ใครมาโจมตหีางของมนั มนักจ็ะพาด 
มาและเข้าไปโจมตีข้างหลัง ตลบหลังข้าศึก จึงไม่มีใครมาตีได้อีกเลย 
เมื่อไม่มีข้าศึก หางก็จะว่ิงไปมาเพื่อตรวจสอบว่าใครเป็นศัตรูหรือไม่ 
มีใครเป็นมิตรบ้าง  หลักคิดของคัมภีร์อี้จิงอย่างหนึ่งก็คือ คุณมีเพื่อน 
หรอืคนรูจ้กัแลว้หรอืยงั เพราะฉะนัน้มติรจงึเปน็เรือ่งทีส่ำาคญั อีจ้งิพดูถงึ 
มิตรไว้หลายเรื่อง เช่น ศัตรูของศัตรู คือ มิตร มิตรของศัตรู คือ ศัตรู
ศัตรูของมิตร คือ ศัตรู มิตรของมิตร คือ มิตร 
 ในสังคมเมืองไทยเราเปิดกว้างขึ้นเรื่อยๆ internet เข้ามา 
มีบทบาทมากขึ้น คำาว่า friend ไม่ได้แปลว่าเพื่อนอีกต่อไป friend 
อยู่ใน Internet อยู่ใน facebook ปัจจุบันความรัก ความสัมพันธ์ 
ความผูกพันระหว่างเพื่อนลดหายไปจากสังคมอย่างมาก
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การบริหารตามหลักลำาดับชั้นของสายบังคับบัญชาและการบริหาร
แบบเถ้าแก่

  ถา้มาเชือ่มกบัการบรหิารของโลก ซึง่แต่เดมิเป็นระบบ top down 
มีนายกรัฐมนตรี มีรองนายกรัฐมนตรี มีปลัดกระทรวง มีอธิบดี 
เรือ่ยลงไปจนถงึคนงานหนึง่คน นีค่อืระบบบรหิารปกตขิองระดบัประเทศ
นอกจากลำาดบัชัน้มากแลว้ บางแหง่การจะพบและคยุกบันายกรฐัมนตรี
อาจใช้เวลาถึง 30 ปี  หรือการบริหารแบบเถ้าแก่  ซึ่งเถ้าแก่กับลูกน้อง
สามารถคุยกันได้ใช้เวลาสั้นๆ แต่ถ้าเถ้าแก่เป็นอะไรหรืองานตรงนี้เกิด 
คอขวดเมื่อไหร่ องค์กรก็ล่มสลายได้ง่ายเช่นกัน การบริหารจึงไม่ควร
มีเกิน 3 ลำาดับชั้น เพราะทำาให้ระบบการบริหารเชื่องช้าเกินไป เรียกว่า 
gravity management คือการบริหารงานที่ยังมีแรงโน้มถ่วงอยู่คือ 
ต้องขึ้นไปข้างบน ลงมาข้างล่าง

การบริหาร จากแนวคิด franchise สู่ individualism

  ในปี 1980 เริ่มมีระบบบริหารแบบ franchise เกิดขึ้นจาก
แนวคิดระบบสุริยะจักรวาลที่ดวงอาทิตย์มีดาวเคราะห์อยู่โดยรอบ 
ดาวเคราะห์มแีรงดงึดดูมาทีด่วงอาทติยเ์กดิเปน็ระบบ franchise ขึน้ คอื
มศีนูยก์ลางและแตกกระจายออกไป เรียกว่าเปน็ semi non-gravity 
หรือ semi gravity 
 แต่มาถึงยุคปัจจุบันหลังจากที่  IT ผ่านไปในปี 2000 
เรากระโดดออกจากระบบสุริยะจักรวาล แล้วมองไปที่ galaxy เป็น  
individualism มากขึน้เร่ือยๆ จะอยูด้่วยตวัเองมากขึน้เรือ่ยๆ ในระบบ 
สรุยิะจกัรวาลเราเหมอืนดวงดาวดวงหนึง่ ถา้มมีวลไมพ่อ มทีรพัยากรของ 
ตัวเองไม่พอ ก็ไม่มีแรงดึงดูดที่เพียงพอ จะตกเข้าไปในหลุมดำา แล้วก็
หายไป ประเด็นก็คือการ management ให้กลับมาดูที่ตัวเองว่าเรามี



14                สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน)

การประชุม 15th HA National Forum

องค์ความรู้และทรัพยากรเพียงพอหรือไม่  เรามีเพื่อนมี connection 
แค่ไหนในการที่เราจะไปถึงเป้าหมายให้ได้ การมองระบบการบริหาร
ต่างๆ ในโลก ให้มองเหมือนเรามองหอยมุก ถามว่าอะไรมีค่ามากที่สุด 
ทุกคนก็มักจะตอบว่าไข่มุก มีค่ารองลงมาคือเนื้อหอย มีค่าน้อยท่ีสุด
คือเปลือกหอย แต่เราลองมองใหม่อีกครั้ง ถ้าไม่มีเปลือกหอย ก็ไม่มี
เนื้อหอย เมื่อไม่มีเนื้อหอยก็ไม่มีไข่มุก เพราะฉะนั้นสิ่งที่สำาคัญที่สุดคือ
เปลือกหอย รองลงมาคือเนื้อหอย เพราะถ้าไม่มีเนื้อหอยก็ไม่มีไข่มุก 
และไขมุ่กนัน้เป็นสิง่จำาลอง  เปน็สิง่ทีเ่ราไปประเมนิกนัเองวา่มคีา่ ถา้เรา 
ไม่ให้คุณค่า มันก็ไม่ต่างอะไรกับก้อนหินก้อนเล็กๆ แต่ประเด็นสำาคัญ 
อยู่ที่ชีวิตเรานั้นต้องมีครบทั้ง 3 อย่าง

หลักการการบริหารตามแนวคิดของซุนปิน

  ซุนปิน กล่าวว่า “การกำาจัดจุดอ่อนสำาคัญกว่าการสร้างจุดแข็ง” 
เพราะมนุษย์จะพ่ายแพ้ก็ที่จุดอ่อน และอย่าไปคิดถึงเพียงการชนะ 
เพราะมีจุดแข็ง เหมอืนกบัซนุวพูดูวา่ “ในการทำาสงครามทัง้หลาย ทกุคน 
ต้องการชัยชนะ แต่สิ่งที่คนต้องการมากกว่าชัยชนะคือ การไม่พ่ายแพ้”  
ดังนั้นในการที่จะเปิด AEC หรือการบริหารใดๆ ก็ตาม สิ่งแรกที่เรา 
ต้องทำาคือหาจุดอ่อนของเราว่าอยู่ที่ไหน จุดนั้นมันจะทำาให้ชีวิตเราเกิด
อะไรขึ้น ปัจจุบันต้องยอมรับว่าในโลกมีการเปลี่ยนแปลงรวดเร็วมาก  
เยาวชนรุ่นหลังเรามีทางเลือกมากขึ้น แต่เขามักไม่รู้จุดอ่อนของตัวเอง 
ดังเช่น นิทานเซ็น เรื่องกบข้างกำาแพงวัด ที่ไม่รู้จักตัวเอง 
 มีกบตัวหนึ่งเกาะอยู่ที่ข้างกำาแพงวัด มองเห็นพระบิณฑบาตอยู่ 
ปรากฏว่าพระยนืเฉยๆ มคีนเอาขา้วมาให ้กบมคีวามรูส้กึวา่ฉนัอยากเปน็
พระ ไม่ต้องทำาอะไรเลยกม็คีนเอาขา้วมาใหก้นิ  เมือ่พระฉนัอาหารเสรจ็ 
เหลืออาหารก็ให้ลูกศิษย์วัดรับอาหารพระไปกิน กบรู้สึกว่าลูกศิษย์วัด
สบายกวา่อกีเพราะวา่วิง่เลน่ได ้ไมต่อ้งสำารวมเหมอืนพระกม็อีาหารกนิฟร ี
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ก็มีความรู้สึกอยากเป็นลูกศิษย์วัด แต่พอเห็นลูกศิษย์วัดกินข้าวเสร็จ
แล้วเทข้าวใหห้มากนิ กบรู้สกึวา่ หมามนัเปน็อสิระมากกวา่ลกูศษิยว์ดัอกี 
และมันได้กินฟรีด้วย เพราะฉะนั้นกบจึงอยากเป็นหมา ในขณะที่หมา
กำาลังกินอยู่นั้นก็มีแมลงวันบินมาตอมอาหารหมา กบก็รู้สึกว่าแมลงวัน
มันเป็นอิสระมากกว่าหมาอีก มีอาหารมากมายให้มันเลือก กบรู้สึกว่า 
อยากเปน็แมลงวนั ในขณะนัน้เองแมลงวนักบ็นิผา่นหนา้กบไป  กบไมรู่ต้วั 
แลบลิน้ตวดัและกนิแมลงวันทนัท ี นทิานเร่ืองนีส้อนใหรู้ว้า่ “ตวัเองเปน็
ตัวเองดีที่สุด” เพียงแต่ให้รู้ตัวว่าเราจะเดินไปอย่างไร   
 อันตรายอีกประการหนึ่งนอกจากการไม่รู้จักตนเองคือ อย่าเป็น 
คนวิ่งหนีเงาหรือวิ่งตามเงาตัวเอง วิ่งหนีเงา วิ่งยังไงก็หนีเงาไม่พ้น 
วิ่งตามเงา วิ่งอย่างไรก็ไม่มีวันตามทันเงา เมื่อไหร่ท่ีท่านเกิดสภาวะ 
อยา่งนัน้ใหห้ยดุนิง่ๆ รอใหพ้ระอาทติยเ์คลือ่นตัว แลว้คณุจะตามเงาทัน 
หรือคุณจะหนีเงาได้  
 นัน่เปน็ตวัอยา่งปรัชญาทางตะวนัตกและตะวนัออก ซึง่ไปดว้ยกนั 
ได้เป็นอย่างดี มีตัวอย่างการบริหารรูปแบบต่างๆ อีกมากมายไม่ว่าจะ
เป็นการบรหิารแบบซนุว ู แบบซนุปนิ  แบบอเลก็ซานเดอรม์หาราช และ 
ฮติเล่อร ์ โดยหลกัการบรหิารทีช่ืน่ชอบมากทีสุ่ด คอื  “ถา้ผูบ้รหิารท่านใด 
เลือกและรู้ว่าจะแพ้ตรงไหนได้บ้าง ชีวิตที่เหลือจะมีแต่เสมอกับชนะ 
ผู้บริหารท่านใดเลือกแต่จะชนะอย่างเดียว ชีวิตท่ีเหลือจะมีแต่เสมอ 
กับแพ้” ดังนิทานของซุนปิน 
 ซุนปินเป็นนักวิจัยสงครามของจีน เป็นหลานศิษย์ซุนวู เป็น 
นกัพชิยัสงครามทีม่ชีือ่เสยีงมากทีส่ดุในโลก ตำาราพชิยัสงครามของซนุว ู
แปลออกมา 34 ภาษาทัว่โลก ซนุวเูปน็คนพดูวา่ “รูเ้ขารูเ้ราชนะไปครึง่หนึง่” 
และ “ถา้คุณเปน็องคก์รขนาดเลก็ ใหท้ำาตวัเองเหมอืนไฟ เผาผลาญรวดเรว็ 
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ร้อนแรงมาและก็ไป ถ้าคุณเป็นองค์กรขนาดกลางให้ทำาตัวเองเหมือน
กำาแพงใหญ่ หนักแน่น ม่ันคง แข็งแรง เพราะว่าคนข้างล่างจะเสียบ 
ข้ึนมา คนข้างบนก็จะตกลงมา แต่ถ้าคุณเป็นองค์กรใหญ่ให้ทำาตัวเอง
เหมือนเวิ้งน้ำาในมหาสมุทร ลึกลับ สวยงาม คาดหมายไม่ได้”     
 วนัหนีง่มเีสนาบดคีนหนึง่เดนิทางมาหาซนุปิน  บอกว่า “ท่านซุนปิน 
เราจะหาม้าดีๆ ได้จากที่ไหน?” 
 ซุนปินบอกว่า “ท่านเอาไปทำาอะไร ” 
 เสนาบดีก็บอกซุนปินบอกว่า “เราจะเอาม้า 3 ตัวไปแข่งกับอ๋อง 
เพราะแข่งทุกทีแพ้ทุกทีเลย ท่านรู้มั้ยว่าเราจะหาม้าดีๆ ได้จากที่ไหน” 
 ซุนปินว่า “ปัญหาอาจจะไม่ได้อยู่ที่ม้าก็ได้ แต่ปัญหานั้นมัน 
อาจจะอยู่ที่อื่น”
 เสนาบดีบอกว่า “ถ้าปัญหามันไม่อยู่ที่ม้าท่าน ปัญหาก็น่าจะอยู่ที่
คนฝึกม้า ท่านรู้มั้ยว่าเราจะหาคนฝึกมาดีๆ ได้ทีไหน”  
 ซนุปนิบอกวา่ “ปญัหาอาจไมไ่ดอ้ยูท่ีค่นฝึกมา้กไ็ด ้แต่ปัญหาอาจ
จะอยู่ที่การจัดการม้าหรือเปล่า” 
 เสนาบดีไม่เข้าใจจึงถามซุนปินว่า “ทำาไม”
 ซนุปนิกบ็อกว่า “เวลาทา่นแข่งม้า...แพเ้ยอะมัย้”  เสนาบดตีอบวา่ 
“แพ้นิดเดียว ตัวที่ 1 ก็แพ้นิดหนึ่ง ตัวที่ 2 ก็แพ้นิดหนึ่ง ตัวที่ 3 ก็แพ้ 
นิดหนึ่ง” 
 ซนุปนิจงึพดูว่า “ถา้มันเปน็อยา่งนัน้ ทำาไมทา่นถงึไมเ่อามา้ตวัที ่1 
ซึ่งวิ่งเร็วที่สุดของท่านไปแข่งกับม้าตัวที่ 2 ของอ๋อง ซ่ึงท่านน่าจะชนะ 
แลว้มา้ตวัที ่2 ของทา่นไปแขง่กบัมา้ตวัที ่3 ของออ๋งซ่ึงกน็า่จะชนะเชน่กนั 
และเอามา้ตัวที่ 3 ที่วิ่งช้าทีสุ่ดของท่านไปแข่งกับม้าตัวที่1 ซึ่งวิง่เร็วที่สุด 
ของอ๋อง ซึ่งท่านน่าจะแพ้ ถ้าท่านบริหารแบบนี้ ท่านจะชนะ 2:1”
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 เสนาบดีได้ยินดังนั้นก็เชื่อ จึงเอาม้าไปแข่งกับอ๋อง โดยนำาม้า 
ตัวที่ 1 แข่งกับม้าตัวที่ 2  ม้าตัวที่ 2 แข่งกับม้าตัวที่ 3 และม้าตัวที่ 3 
แขง่กบัมา้ตวัที ่1 แลว้กเ็ปน็อยา่งทีซ่นุปนิพดูไวจ้รงิๆ  คอื ชนะ 2 ตอ่ 1 
จึงเดินทางกลับมาหาซุนปิน และก็พูดว่า  
 “ท่านซุนปินเรารู้แล้วล่ะ ปัญหาไม่ได้อยู่ที่ม้า ปัญหาไม่ได้อยู่ที่ 
คนฝึกม้า แต่ปัญหามันอยู่ที่การจัดการม้า” แต่ซุนปินกลับพูดว่า 
“ปัญหามันไม่ได้อยู่ที่การจัดการม้า ปัญหามันอยู่ท่ีจิตใจของผู้บริหาร
ต่างหาก” 

 เสนาบดีก็ไม่เข้าใจ จึงถามว่า “แปลว่าอะไร”
 ซนุปินจงึอธบิายวา่ “ผู้บริหารทา่นใดเลอืกและรูว้า่จะแพต้รงไหน
ไดบ้า้ง ชวีติทีเ่หลอืจะมแีตเ่สมอกบัชนะ ผูบ้รหิารท่านใดเลอืกแต่จะชนะ
อย่างเดียว ชีวิตที่เหลือจะมีแต่เสมอกับแพ้”

 ปัจจุบันมีกลยุทธ์ในการบริหารอีกมากมาย การทำา CSR  
(Corporate Social Responsibility) การทำาความดี ก็ถือเป็น 
การบรหิารอยา่งหนึง่ จะเหน็ไดว้า่บริษทัตา่งๆ มกีารทำา CSR การทำาความด ี
กลายเปน็ marketing อยา่งหนึง่ของบรษิทั เชน่ Mark Zuckerberg 
ผู้ก่อตั้ง facebook บริจาคเงินให้การกุศลมากมาย

สถาบันรบั
 

เสนาบดไี
ตัวที่ 3  
กลับมาห
“ท่านซุน
ซุนปิน ก
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
เสนาบดกี
ซุนปิน จึ
ผู้บริหารท
 

จะเห็นได้
Zuckerb
 
หลักการ
 

คานธีนัน้
ข้างหน่ึงห
หนึ่งตกอ

บรองคณุภาพสถ

ได้ยินดังนั้นกเ็
และมา้ตัวที่ 3
หาซุนปิน และ
นปินเรารู้แล้วล
ลับพูดว่า “ปั

 “ผู้บ
 .......
  ผู้บริ
................ชีวิ

  

ก็ไม่เข้าใจ จึง
งอธิบายว่า “
ท่านใดเลือกแ

ปัจจุบันมีกลย
ด้ว่าบริษัทต่าง
bergผูก้่อต้ัง f

รบริหารตามแ

หลักแนวคิดก
นใส่รองเท้าแต
หล่นลงไปที่พ้ื
อยู่ที่พ้ืน   สิ่งที

11 – 14 มีน

ถานพยาบาล (อ

เช่ือ   จึงเอาม้
3 แข่งกบัม้าตัว
ะก็พูดว่า   
ล่ะปัญหาไม่ได้
ญหามนัไม่ได้

บริหารท่านใดเ
...........ชีวิตที
ริหารท่านใดเล
ตที่เหลือจะมีแ

ซนุ

ถามว่า “แปล
ผู้บริหารท่านใ
แต่จะชนะอยา่

ยุทธ์ในการบริ
งๆ มีการทํา C
facebookบริ

แนวคิดของมห

การบริหารเรือ่
ตะ  วันหนึ่งทา่
้น  แต่รถไฟม
ที่ท่านทาํก็คือ 

นาคม 2557 ศนู

องค์การมหาชน)

มา้ไปแข่งกับอ๋
ัวที่ 1 แล้วก็เป็

ด้อยู่ที่ม้า ปัญห
้อยู่ที่การจัดก

เลือกและรู้ว่า
ที่เหลือจะมีแต่เ
ลือกแต่จะชน
ีแต่เสมอกับแพ

 
นปิน 

ลว่าอะไร” 
ใดเลือกและรู้
างเดียว ชีวิตที

ริหารอีกมากม
CSR  การทําดี
จาคเงินให้กา

หาตมะคานธี

องสุดท้าย   
านเดินขึ้นรถไ
มันก็เคลือ่นแล
รีบถอดรองเท

 

การประชุม 1
นย์การประชุมอิ

 

)

๋อง โดยนําม้า
ป็นอย่างที่ซุนปิ

หาไม่ได้อยู่ทีค่
ารม้า ปัญหาม

จะแพ้ตรงไหน
เสมอกับชนะ

นะอย่างเดียว 
พ้” 

รู้ว่าจะแพ้ตรงไ
ที่เหลือจะมีแต่

าย  การทํา C
ดีกลายเป็น m
รกุศลมากมาย

ธ ี

เรื่อง “รองเ
ไฟ แต่ปรากฏ
ล้ว   มหาตม
ท้าอีกข้างหนึ่ง

15th HA Nation
อิมแพ็คฟอรัมเมื

ตัวที่ 1 แขง่กั
ปินพูดไว้จริงๆ

คนฝึกม้า แต่ปั
มันอยู่ที่จติใจข

นได้บ้าง 

 

ไหนได้บ้าง ชีวิ
ต่เสมอกับแพ้”

CSR  การทําค
marketing อย่
ย 

เท้าแตะของท่
ฏว่าขาไปสะดุด
มะคานธีเหลอื
งแล้วก็โยนลงไ

nal Forum  
มืองทองธาน ี

ับม้าตัวที่ 2  ม
ๆ  คือ ชนะ 2

ปัญหามันอยู่ที่
ของผู้บริหารต

วิตที่เหลือจะมี
 

ความดีก็ถือเป็
างหน่ึงของบริ

านมหาตมะค
ดที่บันไดรถไฟ
อรองเท้าอีกขา้
ไป ให้อยู่กับร

ม้าตัวที่ 2 แข่
2 ต่อ1   จึงเดิน

การจัดการมา้
ต่างหาก”  

มแีต่เสมอกับช

นการบริหารอ
ริษัท เช่น Ma

คานธี”  ท่าน
ฟ รองเท้าแตะ
างหนึ่งอยู่ที่เท้
รองเท้าที่ข้างที

 

11 

งกับม้า
นทาง

า”  แต่

ชนะ 

อย่างหน่ึง 
ark 

นมหาตมะ
ะของท่าน
้า อีกข้าง

ที่ตกอยู่ 

 

ซุนปิน



18                สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน)

การประชุม 15th HA National Forum

หลักการบริหารตามแนวคิดของ มหาตมะคานธี  
 หลักแนวคิดการบริหารเรื่องสุดท้าย เรื่อง “รองเท้าแตะของท่าน
มหาตมะคานธ”ี ทา่นมหาตมะคานธนีัน้ใสร่องเทา้แตะ  วนัหนึง่ท่านเดนิขึน้ 
รถไฟ แตป่รากฏว่าขาไปสะดุดทีบ่นัไดรถไฟ รองเท้าแตะของท่านขา้งหนึง่ 
หลน่ลงไปทีพ่ืน้ แตร่ถไฟมนักเ็คลือ่นแลว้  มหาตมะคานธีเหลอืรองเท้า
อีกข้างหนึ่งอยู่ที่เท้า อีกข้างหนึ่งตกอยู่ที่พื้น  สิ่งที่ท่านทำาก็คือ รีบถอด
รองเท้าอีกข้างหนึ่งแล้วก็โยนลงไป ให้อยู่กับรองเท้าที่ข้างที่ตกอยู่ที่พื้น  
คนก็ถามท่านว่า “ทำาไมล่ะ”  
 มหาตมะคานธ ีตอบบอกว่า “ มันอยูก่บัเรามนักไ็มเ่ปน็ประโยชน ์ 
มันอยูก่บัคนอืน่ 1 ขา้งมนักเ็ปน็ขยะ รองเทา้อกีขา้งหนึง่ซึง่ไมม่ปีระโยชน์ 
ของเรา โยนลงไปคู่กบัรองเทา้อกีข้างหนึง่ทีมั่นอยูท่ีพ่ืน้ โลกกจ็ะสวยงาม
มากขึน้”  เพราะฉะนัน้ “การทีโ่ลกจะสวยงามมากขึน้  ไมไ่ดห้มายความวา่ 
เราต้องสูญเสียอะไร โลกจะสวยงามมากข้ึนถ้าเราบริหารจัดการภายใต้
มุทิตาจิตที่ดี” 
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แนวคิดที่ได้รับ  
 • การบรหิารเปน็ศาสตรอ์ยา่งหนึง่ โดยเฉพาะการบรหิารมนษุย ์ 
  จำาเป็นต้องศึกษาเรียนรู้อยู่เสมอ ซึ่งแต่ละแนวคิดให้มุมมอง 
  ที่แตกต่างกัน ควรศึกษาเรียนรู้ให้ถึงแก่นสาระสำาคัญของ 
  แต่ละแนวคิด ก่อนนำาไปปรับใช้   
 • การยอมรับและเปิดใจกว้างที่จะเรียนรู้หลักการบริหารจาก 
  ผู้อื่น จะทำาให้เรามีมุมมองที่หลากหลายขึ้น
 • การปรับตัวและวางแผนเพื่อเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงของ 
  โลกที่รวดเร็ว ย่อมได้เปรียบในการแข่งขัน
 • แนวคิดการบริหารจากมุมมองที่หลากหลายของนักบริหาร 
  ระดับตำานาน

ปัจจัยแห่งความสำาเร็จ  
 การบรหิารคน ไมม่สีตูรสำาเร็จ ตอ้งมกีารปรบัเปลีย่น วางกลยทุธ์ไป 
ตามสถานการณ์ต่างๆ ที่เปลี่ยนไป การเรียนรู้แนวคิดจากมุมมองท่ี
หลากหลาย ควบคู่กับการเปิดรับข่าวสารของโลก และการปรับตัวรับ
การเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วจะทำาให้เราได้เปรียบในการแข่งขัน

นิตยา  ประพันธศิริ
โรงพยาบาลตากสิน

สำานักการแพทย์ กรุงเทพมหานคร
ผู้ถอดบทเรียน



The Heart of Staff Engagement



The Heart of Staff Engagement

   “staff engagement คอื สภาวะทีบ่คุลากรในองคก์รมคีวามมุง่มัน่ 

ต้ังใจท่ีจะทำาเพ่ือองค์กรและช่วยกันนำาองค์กรไปสู่เป้าหมาย”

   ในชว่งปีทีผ่า่นมา มกีารกลา่วถงึ คำาวา่ Engagement อยา่งมาก 

หลายสถาบัน หลายองค์กรเฝ้ามองว่า จะทำาอย่างไรให้คนในองค์กร 

มี engagement กับองค์กร มีปัจจัยอย่างไรบ้าง ไม่ใช่เพียง 

การนำาทฤษฎีมากล่าวถึง แต่จะนำาภาคปฏิบัติจริงมาเล่าสู่กันฟัง 

เพื่อให้เห็นว่าสิ่งที่ทฤษฎีเขียนไว้นั้น เมื่อนำาไปปฏิบัติสามารถทำาให้ 

เกิดขึ้นจริงได้ ไม่ว่าจะอยู่ในโรงพยาบาล หรือคณะแพทย์ หรือที่ 

MK Restaurant สามารถนำาไปประยุกต์ใช้กับบริบทของตัวเอง 

เพื่อให้เกิดประโยชน์อย่างมากมายต่อองค์กร

สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน)         21
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นพ. ประสิทธ์  วัฒนาภา

อาจารย์ฤทธิ์  ธีระโกเมน

Kevin Kruse



“This is about how we create the conditions 
in which 

employees offer more of their capability and potential.”

David Macleod
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ประเด็นแลกเปลี่ยนเรียนรู้จากคณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 

ปัจจัยความสำาเร็จที่เป็น The heart of staff engagement
 Human resource ใช้เป็นแนวปฏิบัติของโรงพยาบาลศิริราช 
และมหาวิทยาลัยมหิดล คือ 
 1. ความผูกพนัของบคุลากรตอ่องค์กร (staff engagement)
 2. ปจัจยัผลกัดนัใหเ้กดิความผูกพนัตอ่องคก์ร (engagement  
  driver)
 3. การสำารวจความผูกพันของบุคลากรต่อองค์กร (engage 
  ment survey)

 1. ความผกูพนัของบคุลากรตอ่องคก์ร (staff engagement)
 ความผูกพันของบุคลากรต่อองค์กรคือ สิ่งที่ยึดเหนี่ยวสมาชิก 
ขององค์กรไว้กับงานและบทบาทของตนในงานนั้นๆ ทั้งในมิติด้าน
ร่างกาย (การกระทำา) ความคิดและจิตใจ (William Kahn, 1990) 
การที่บุคลากรมุ่งมั่นที่จะรับผิดชอบ (commitment) ต่องานของตน 
ในขณะเดียวกัน ก็มีความพึงพอใจ (satisfaction) ในงานนั้นๆ 
(Schmidt et al.,1993)
 หลักการสำาคัญในการสร้างความผูกพันของบุคลากรต่อองค์กร
คือทำาให้บคุลากรมุง่มัน่ทีจ่ะทำาใหอ้งคก์รบรรลเุป้าหมาย มขีวญักำาลงัใจ
และมีแรงจูงใจทีจ่ะชว่ยทำาใหอ้งคก์รประสบความสำาเรจ็ ในขณะเดยีวกนั
สามารถมีชีวิตที่มีคุณภาพและความสุข
 “This is about how we create the conditions in 
which employees offer more of their capability and 
potential.” (David Macleod) 
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 เดวิด แมคคลอยด์ กล่าวว่า หลักการทำาให้เกิด Staff 
Engagement คือ การสร้างภาวะที่ทำ าให้บุคคลากรทำางาน 
มากกว่าความสามารถปกติที่เขามี หรือมากกว่าศักยภาพปกติท่ีเขามี 
นั่นคือทำาให้ทุกคนอยากทำางานให้ดีขึ้นๆ
 2. ปจัจยัผลกัดนัใหเ้กดิความผกูพนัตอ่องคก์ร (engagement 
driver) ประกอบด้วยปัจจัยหลัก 6 ตัว และปัจจัยย่อย 23 ตัวได้แก่
  2.1 คณุภาพชวีติ (quality of life) ประกอบดว้ยปัจจัยยอ่ย 
3 ตัวดังนี้
   2.1.1 ความมั่นคงในงาน (job security) ปัจจัยนี้มี
ความสำาคญัโดยเฉพาะอยา่งยิง่กบับคุลากรวัย Veterans, generation 
BB (Baby Boomers), generation X 
 แต่ผลกระทบของปั จจั ยนี้ ต่ อบุคลากรใหม่ ในปั จจุบัน 
(generation Y) มีน้อยกว่าในบุคลากรวัยอื่น (generation BB, 
generation X) ระบบพนักงานมหาวิทยาลัยมีความมั่นคงในงาน 
น้อยกว่าระบบราชการ เป็นปัจจัยที่คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
มกีารวเิคราะหแ์ละตรงกบัของสถาบนับณัฑติพฒันบรหิารศาสตร ์(นดิา้) 
บางตัวมีน้ำาหนักมากในกลุ่มระดับหัวหน้า แต่บางตัวจะมีน้ำาหนักมาก 
ในระดับ operation บางตัวมีน้ำาหนักมากในบาง generation 
เพราะฉะนั้นเวลาวิเคราะห์ปัจจัยเหล่านี้ ต้องเลือกปัจจัยผลักดันให้ตรง
กับกลุ่มเป้าหมาย
   2.1.2 ความปลอดภัย (safety) ความปลอดภัยทั้งใน
ระยะสั้น และระยะยาว ได้แก่ อาชีวอนามัยตัวอย่างเช่น การที่องค์กร
ใส่ใจในสุขภาพบุคลากรมีการตรวจร่างกาย เมื่อเจอบุคลากรที่ป่วย 
เปน็โรค กม็กีระบวนการรกัษา ดแูล ปอ้งกนัเปน็ต้น  ปัจจัยเหลา่นีจ้ะทำาให้
คนในองค์กรมี engagement มคีวามพยายามทำาใหอ้งคก์รมสีิง่ทีด่ขีึน้ 
“เมื่อองค์กรดีกับฉัน ฉันก็จะดีกับองค์กร” 
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   2.1.3 สมดุลของการทำางานและการใช้ชีวิต (work/life 
balance) ยากที่บุคคลจะประสบความสำาเร็จใจการงานอย่างยั่งยืน 
โดยเบื้องหลังมีความล้มเหลวในชีวิตครอบครัวงานและชีวิตส่วนตัว 
แม้ไม่ใช่เรื่องเดียวกัน แต่มีความสัมพันธ์กัน บุคลากรท่ีจะช่วยให้
องค์กรประสบความสำาเร็จ จำาต้องมีความสมดุลระหว่างเรื่องทั้งสอง
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลจัดให้มีหน่วยดูแลเด็กอ่อนเพื่อดูแล
บุคลากรท่ีมีลูกเล็ก และมหาวิทยาลัยมหิดลมีสวัสดิการให้บุคลากร
ชาย สามารถหยุดงานเพื่อดูแลภรรยาและบุตรได้ 3 สัปดาห์โดยไม่คิด
เป็นวันลา
  2.2 งานและลักษณะของงาน (work) ประกอบด้วยปัจจัย
ย่อย 3 ตัว ดังนี้
   2.2.1 ความมีอิสระ ความคล่องตัว และความเป็น 
ตัวของตัวเองในการทำางาน (employment/autonomy) ปัจจัยนี้
มีความสำาคัญในบุคลากรระดับกลางถึงระดับบน (white collar) 
โดยเฉพาะบคุลากรทีเ่ปน็ Talent  ถา้เปดิโอกาสให้เขาไดท้ำา เขากจ็ะรูส้กึ 
มีคุณค่ากับการทำางาน การแสดงความรู้สึกประสบความสำาเร็จในงาน 
แล้วได้รับการชื่นชม บุคคลากรก็มีความสุขในการทำางาน ก็อยากทำา 
ส่ิงท่ีดีข้ึนไปอีก ในมุมมองของ HR เมื่อไหร่ก็ตามที่บุคคลากรรู้สึก 
มศีกัดิศ์รตีอ่องค์กร  บคุลากรกจ็ะทุม่เทใหก้บัองคก์ร เปน็เรือ่งทีส่มัผสั
เข้าไปในจิตใจ แต่ถ้าองค์กรไม่เห็นคุณค่า ไม่เห็นศักดิ์ศรีในตัวเขา ก็มี
แนวโน้มที่คนเหล่านั้นจะทิ้งองค์กรไป
   2.2.2 ความรูส้กึประสบความสำาเรจ็ในงาน (sense of 
accomplishment) การชื่นชมและการแสดงความยินดีให้บุคลากรที่
ประสบผลสำาเร็จ แม้เพียงเล็กน้อยก็สามารถส่งผลให้เกิดความผูกพัน 
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และอยากทำาใหด้มีากข้ึนไปอกี รพ.ศิริราช มีโครงการตดิดาว (หนว่ยงาน) 
มีบุคลากรดีเด่นด้านต่างๆ ในรอบปี (บุคคล)
   2.2.3 ลกัษณะงานและการมอบหมายงาน (work tasks) 
การมอบหมายงานและความรับผิดชอบที่ชัดเจน การมอบหมายงานท่ี 
บุคลากรถนัดหรือมีความสามารถ ย่อมส่งผลให้บุคลากรสามารถ 
ปฏิบัติงานได้ดี ส่งผลดีทั้งต่อตัวบุคลากรและองค์กร
  2.3 ผู้บังคับบัญชาและผู้ร่วมงาน (people) ประกอบด้วย
ปัจจัยย่อย 4 ตัวดังนี้
   2.3.1 สภาวะผู้นำาของผู้บริหารระดับสูง (senior
leadership) ผู้นำาระดับสูงที่มีสภาวะผู้นำายิ่งมากด้าน (insight, 
influence, impact, initiative, integrity) ย่ิงสง่ผลต่อความผกูพนั
   2.3.2 สภาวะผู้นำาของผู้บริหารระดับกลางหรือระดับ
หนว่ยงาน (Bureaucratic leadership)  ผู้นำาระดบักลางหรอืระดบั
หน่วยงานท่ีใส่ใจดูแลและพัฒนาผู้ใต้บังคับบัญชา จะส่งผลต่อการมี 
ความผูกพันได้มาก การเป็นผู้ฝึกสอนหรือพ่ีเล้ียง (coach or mentor)
   2.3.3 การมีที่ปรึกษาหรือผู้คอยให้คำาแนะนำา (super-
vision) บุคลากรก็สามารถนำา R to R มาทำาเป็นวิจัยกลับมาพัฒนา
งาน  engagement ก็เกิดขึ้นได้
   2.3.4 ความร่วมมือร่วมใจกับบุคลากรอื่นๆ ในองค์กร 
(collaboration) บรรยากาศและสภาพแวดล้อมท่ีเอื้อให้เกิดความ 
รว่มมือ รว่มใจกนัปฏบิตังิานของบคุลากร สง่ผลโดยตรงตอ่ความผกูพนั
ในกลุ่มบุคลากรและความผูกพันต่อองค์กรเช่น โครงการติดดาวที่เน้น 
ผลงานของทีม ไม่ใช่รายบุคคล การปลูกฝังวัฒนธรรมศิริราชที่มี 
องค์ประกอบเน้นเร่ืองความเคารพและช่วยเหลือกันและกันการปลูกฝัง
ค่านิยม มหาวิทยาลัยมหิดลที่เน้นเรื่องการใช้ชีวิตและทำางานร่วมกัน
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  2.4 โอกาส (opportunities) ประกอบดว้ยปจัจยัยอ่ย 2 ตวั 
   2.4.1 โอกาสกา้วหนา้ในเสน้ทางวชิาชพี (opportunity 
for career development) มหาวทิยาลยัมหิดลใช้ broad-banding 
pay structure ในระบบเงินเดือนทีก่ำาหนดอัตรา maximum ไวส้งูมาก 
เพื่อให้บุคลากรที่ตั้งใจทำางานยังคงได้ขึ้นเงินเดือน คณะแพทยศาสตร์
ศิริราชพยาบาลทำา career bridging เพื่อให้คนเก่งสามารถก้าวหน้า
ได้ในหน่วยงานอื่น
   2.4.2 โอกาสไดเ้รยีนรูแ้ละไดร้บัการพฒันา (opportu- 
nity for learning and development) การสนับสนุนและ 
ส่งเสริมให้บุคลากรพัฒนาตนอย่างสม่ำาเสมอ ทั้งรูปแบบที่เป็นทางการ
และที่ไม่เป็นทางการกองทุนพระราชทานพัฒนาศิริราชกองทุนพัฒนา
อาจารย์
  2.5 การได้รับรางวัลทั้งทางกาย-ใจ (total rewards) 
ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 4  ตัว
   2.5.1 ความภูมิใจที่ได้ทำางานในองค์กรท่ีมีชื่อเสียง 
(brand & reputation) บุคลากรของคณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล และ ม.มหดิล ทราบถงึทีม่าของกำาเนดิองคก์ร การเป็นองคก์ร
แห่งการให้ องค์กรที่ดำารงตนเพื่อผู้อื่น (altruism) อีกทั้งเป็นองค์กรที ่
มุง่สูค่วามเปน็เลศิ ควบคูไ่ปกบัความมคีณุธรรม คณะแพทยศาสตรศ์ริริาช 
และมหาวิทยาลัยประชาสัมพันธ์ให้บุคลากรได้ทราบถึงบทบาทและ 
คุณประโยชน์ที่บุคลากรของคณะฯ และมหาวิทยาลัยได้สร้างให้กับ 
สังคม
   2.5.2 ระบบการบริหารค่าตอบแทนท่ีเป็นธรรม (pay)  
เหมาะสมกับสภาพงาน และสถานภาพด้านการเงินขององค์กรตลอด 
รวมท้ังถึงการให้รางวัล โบนัส การนำา performance-based 
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payment, competency-based payment มาใช้การให้รางวัล
หรือโบนัสเมื่อผลประกอบการดี บางองค์กรจัดสรรรางวัลในรูปแบบ 
หุ้นขององค์กรแทนการให้เป็นเงิน
   2.5.3 ระบบสวัสดิการที่เหมาะสม (benefits) ระบบ
สวสัดิการด้านสขุภาพ ระบบสวสัดกิารทีอ่ยูอ่าศยั การให้สทิธิประโยชน์
พิเศษกับบุคลากร เช่น สิทธิพิเศษด้านการศึกษาของบุตร-ธิดา การให้
สิทธิประโยชน์หลังเกษียณการปฏิบัติงานในองค์กร
   2.5.4 การเป็นที่ยอมรับ (recognition) โดยบุคลากร 
ผู้บริหารขององค์กร รวมทั้งการได้รับการยกย่องชมเชย การยกย่อง
ชมเชยให้เป็นบุคลากรดีเด่น การจัดกิจกรรมชื่นชมผู้ปฏิบัติงานจน
เกษียณ การปฏิบัติงานในองค์กร (วันศิริราชอาลัยรัก เข็มเชิดชูเกียรต ิ
ของคณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล และมหาวิทยาลัยมหิดล) 
การร่วมแสดงความยินดีกับบุคลากรที่ได้รับรางวัลต่างๆ ทั้งจากภายใน
และภายนอกองค์กร
  2.6 แนวทางและวิถีปฏิบัติ (company practices) 
ประกอบด้วย ปัจจัยย่อย 8 ตัว 
   2.6.1 แนวทางและวธิกีารสือ่สารภายในองคก์ร (com-
munication) การสื่อสารภายในองค์กรที่มีประสิทธิภาพ จะส่งผลให้
บคุลากรเขา้ใจในบทบาทและหนา้ทีข่องตน รวมท้ังสามารถปฏบัิติงานให้
สอดคลอ้งกบัทศิทางขององคก์รวธิกีารสือ่สารทีใ่ห้เกยีรติกนั ยอ่มสง่ผล
ต่อความผูกพันของบุคลากรในองค์กร และผูกพันต่อองค์กรในที่สุด
   2.6.2 การยอมรับและการประสานความแตกต่างและ
ความหลากหลายของบุคลากร (diversity & inclusion) การบริหาร
จัดการความแตกต่างของวัย (generation gap management) 



การประชุม 15th HA National Forum

สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน)          29

การบรหิารจดัการความแตกตา่งด้านเช้ือชาต ิศาสนา วฒันธรรม วชิาชพี 
ตลอดจนความคดิเหน็การเคารพ การใหเ้กยีรต ิการเหน็ความสำาคญัของ
บุคลากรที่มีความแตกต่างและหลากหลาย
   2.6.3 โครงสรา้งพืน้ฐานของการสนบัสนนุการปฏบัิติงาน 
(enabling infrastructures) คน อุปกรณ์ ระบบการมีสิ่งอำานวย 
ความสะดวกในการปฏิบัติงาน การมีบุคลากรที่สามารถช่วยเหลือ 
หรือสนับสนุนการทำางาน การมีระบบการเชื่อมโยงการปฏิบัติงานของ
ฝ่ายต่างๆ ที่ดี
   2.6.4 การบริหารผลการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
(performance management system - PMS) PMS ที่ดี 
ยุติธรรม ส่งเสริมให้เกิดการขับเคลื่อนองค์กร
   2.6.5 การมุง่เนน้ลกูคา้ (customer-focuses)  การ
มุ่งเน้นลูกค้า ส่งผลถึงภาพลักษณ์และความสำาเร็จขององค์กร
   2.6.6 การสรา้งสรรคน์วตักรรม (innovation) การเปิด
โอกาสและสง่เสรมิใหเ้กดิการสรา้งสรรคน์วตักรรม การชืน่ชมนวตักรรม
ที่เกิดขึ้น ไม่ว่าจะมากน้อยเพียงใด
   2.6.7 การบริหารจัดการคนเก่งขององค์กร (talent 
management)  
   2.6.8 ระบบการรับบคุลากรขององคก์รทีมุ่ง่เนน้คณุภาพ
และเป็นธรรม (staffing) มีปัจจัยย่อยเชื่อมโยงกัน 
 ทั้งหมด 23 ตัว ไม่จำาเป็นต้องทำาพร้อมกัน ค่อยๆ ทำาเพิ่มขึ้น
เรื่อยๆ แต่เมื่อทำา 1 ปัจจัยก็อาจจะไปกระทบอีกหลายๆ ตัว บางตัว
กระทบผลด้านบวก บางตัวกระทบด้านลบ เพราะฉะนั้นต้องคอยระวัง
สิ่งเหล่านี้อยู่ตลอดเวลา



30                สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน)

การประชุม 15th HA National Forum

สถาบันรับ
 

นวัตกรรม

ด้านลบ เ

การสําร
คณะแพท
Emo-me
องค์การร
มีความรูส้ึ
อย่างเต็ม

บรองคณุภาพสถ

2.6.6 การสร้
มการช่ืนชมน
2.6.7 การบริ
2.6.8 ระบบก
มีปัจจัยย่อยเชื
เรื่อยๆแต่เมือ่
เพราะฉะนั้นต้

รวจความผูก
ทยศาสตร์ศิริร
eter ซึ่งเป็นเค
ระดับตัวบุคคล
สึกเป็นส่วนหน
มที่ (doing th

11 – 14 มีน

ถานพยาบาล (อ

้างสรรค์นวัตก
วัตกรรมที่เกดิ
ริหารจัดการคน
การรับบุคลาก
ช่ือมโยงกัน ทั้
อทํา 1 ปัจจัยก็
ต้องคอยระวังส

กพันของบุค
ราชพยาบาล 
ครื่องมือในกา
ลเพ่ือสะท้อน
น่ึงที่สําคัญขอ

he best) 

นาคม 2557 ศนู

องค์การมหาชน)

กรรม (innov
ดขึ้น ไม่ว่าจะม
นเก่งขององค์
กรขององค์กรท
ทัง้หมด 23 ตัว
กอ็าจจะไปกร
สิ่งเหล่าน้ีอยู่ต

คลากรต่ออง
สํารวจความผู
ารวินิจฉยัองค์
ความอยู่ดีมีสุ
ององค์การ (be

 

การประชุม 1
นย์การประชุมอิ

 

)

ation) การเปิ
มากน้อยเพียง
์กร(talent m
ที่มุ่งเน้นคุณภ
ว ไม่จําเป็นต้อ
ะทบอีกหลาย
ตลอดเวลา 

งค์กร (enga
ผูกพันของบุคล
์การระดับตัวบ
ข (well-bein
elonging)จน

15th HA Nation
อิมแพ็คฟอรัมเมื

ปิดโอกาสและ
งใด 

management
ภาพและเป็นธ
องทําพร้อมกนั
ยๆ ตัว บางตัว

agement s
ลากรต่อองคก์
บุคคลEmo-m
ng) ของบุคลา
นอยากทุ่มเท ก

nal Forum  
มืองทองธาน ี

ส่งเสริมให้เกิด

t)   
รรม(staffing
น ค่อยๆ ทําเพิ
วกระทบผลด้า

survey) 
กร โดยใช้ 
meter คือ เครื
ากรในองค์การ
กาย ใจ ที่จะท

ดการสร้างสร

) 
พ่ิมขึ้น 
านบวก บางตั

รื่องมือในการ
ร อันส่งผลให้
ทํางานให้กับอ

 

6 

รค์

ัวกระทบ

 

รวินิจฉัย
ห้บุคลากร
องค์การ

 

การสำารวจความผูกพันของบุคลากรต่อองค์กร

(Engagement survey) 

 คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล สำารวจความผูกพันของ
บุคลากรต่อองค์กร โดยใช้ Emo-meter ซึ่งเป็นเครื่องมือในการ
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ส่วนหนึ่งที่สำาคัญขององค์การ (belonging) จนอยากทุ่มเท กาย ใจ 
ที่จะทำางานให้กับองค์การอย่างเต็มที่ (doing the best)
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สรุปประเด็น 

 ปัจจัยความสำาเร็จ The heart of staff engagement ของ
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล เพราะองค์กรและผู้บริหารให้คุณค่า
แก่บุคลากรเป็นอย่างมาก มีการกำาหนดนโยบาย แนวทางปฏิบัติที่ 
ชัดเจนและมีโครงการในการผลักดันให้เกิดความผูกพันของบุคคลากร
ตอ่องคก์ร ท้ังระยะสัน้และระยะยาว อยา่งตอ่เนือ่ง โดยทีม HR มอือาชพี 
ตลอดจนมีเครื่องมือในการวินิจฉัยองค์การระดับตัวบุคคล EMO  
meter สะท้อน 3 Bs : well-being  belonging และ doing 
the best เพื่อผลักดันให้เกิด attract retain motivate ของ
บุคลากรทั้งองค์กร

สถาบันรบั
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ปัจจัยที่ทำาให้บุคลากรทุ่มเทให้กับองค์กรเกิดตามลำาดับ ดังนี้
 1. Satisfaction
 2. Engagement
 3. Loyalty
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ประเด็นแลกเปลี่ยนเรียนรู้จาก MK 

 องค์กรต่างๆ อยากให้พนักงานในองค์กรรัก ผูกพันและอยู่กับ
องค์กรนานๆ MK กเ็ชน่กนั โดย MK ใชเ้คร่ืองมอืทีเ่ปน็ quality tool 
3 ตัว ใช้กบัพนกังานระดบัปฏบิตักิาร ในการสนบัสนนุใหบ้คุลากรสรา้ง
ผลงานอยา่งชดัเจน เปน็รูปธรรม เมือ่เขามโีอกาสไดใ้ชค้วามสามารถใน
การคดิ ปรบัปรงุ พฒันางานของตวัเอง ทำาใหเ้กดิความภมูใิจ เกดิความ
ผูกพันต่อองค์กรตามมา

ปัจจัยความสำาเร็จ The heart of staff engagement ของ MK 

 MK ใช้ quality tool for staff engagement 3 ตัว ได้แก ่
 1. kaizen : small continuous improvement 
 2. SOP : standard operating procedure
 3. A3 report เป็น problem solving tool for manager  
 1. kaizen : เปน็การปรบัปรงุอยูต่ลอดเวลา อยากจะทำาให้ดกีว่า
เดิมเสมอ เป็นโปรแกรมที่ให้พนักงานที่อยู่ใกล้ชิดงานเป็นคนคิด และ 
ปรบัปรงุ ใชห้ลกัการ small continuous improvement คนนอ้ยๆ 
แตจ่ำานวนมาก ปรบัปรงุคนละเลก็คนละนอ้ย ซึง่เป็นสิง่ท่ีมคีา่ต่อองคก์ร 
นอกจากความสำาคัญในแง่ที่สร้างการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้นกว่าเดิมแล้ว 
ยังทำาให้เขามีความผูกพันต่อองค์กรด้วย

ตัวอย่าง สิ่งประดิษฐ์ที่เกิดจากความคิดของพนักงานระดับปฏิบัติการ
 • ทีค่ัน้มะนาว ผ่าและค้ันในข้ันตอนเดียวกนั ลดเวลาการทำางาน 
  คิดเป็นมูลค่า 570,384 บาท/ปี
 • ที่รีดน้ำาจิ้มที่ตกค้างในหม้อ ลดการสูญเสียปริมาณน้ำาจิ้ม 
  ที่ต้องทิ้ง 380,000 บาท/ปี
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 • ซ่อมฝากาน้ำาจิ้ม (ตรงปากกา) ลดการค่าใช้จ่ายในการสั่งซื้อ 
  กาน้ำาจิ้มใหม่ทั้งชุด 394,000 บาท/ปี
 • เปลี่ยนเฉพาะโครงถังเคร่ืองซักผ้า (มอเตอร์ยังใช้ได้) ลด 
  ค่าใช้จ่ายในการสั่งเครื่องซักผ้าทั้งเครื่อง 858,000 บาท/ปี
 • ตะขอเกีย่วเปด็ออกจากเตายา่ง ลดการสัง่ซือ้ถงุมอืผา้ 132,000  
  บาท/ปีและลดอุบัติเหตุในการทำางาน
 • ฝากาน้ำาจิ้มแบบมีใบพัด ช่วยกวนน้ำาจิ้มในกาให้งาและผักชี
  ทั่วถึง
 • ที่รีดน้ำาจิ้มที่ตกค้างอยู่ในถุงลดการสูญเสียปริมาณน้ำาจิ้มที่
  ต้องทิ้ง 340,000 บาท/ปี
 • การจัดส่งเอกสาร Audit เป็นระบบ I-Doc ลดพื้นที่ในการ 
  จดัเกบ็เอกสาร และลดจำานวนกระดาษมลูคา่ 103,210 บาท/ป ี

 พนักงานที่คิดได้รางวัลทั้งหมด มีการนำาเอาผลงานมาจัดแสดง
นิทรรศการปีละครั้ง บุคลากรได้รับความภูมิใจ บางเรื่องไม่ได้เกี่ยวกับ
การลดค่าใช้จ่าย แต่เกี่ยวกับเรื่องคุณภาพ
 องค์กรต้องสร้างโปรแกรมเหล่านี้ขึ้นมา ที่ MK 1 idea ที่ส่งมา  
ไม่ว่าจะเป็น idea ที่ work หรือไม่ work ให้ 25 บาท โดยไม่ซ้ำา 
กับของตัวเองและคนอื่น เป็นการกระตุ้นให้ใช้ศักยภาพที่มีในการ 
พัฒนางานของตนเอง 

 2. SOP : standard operating procedure เป็นการ 
keep standard by staff verify by supervisor องค์กร
ต้องค้นหาว่ามีสิ่งใดบ้างที่ต้องการให้พนักงานหรือบุคลากรทุกคนทำา 
เหมอืนกนั  กก็ำาหนดเปน็พืน้ฐาน เปน็ SOP  ประเทศญ่ีปุ่นมแีนวคดิว่า 
“ถา้รกัษา standard ไมไ่ด ้การจะ improve standard กท็ำาไมไ่ด”้ 
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เพราะไม่รู้จะไปทำากับใคร จึงต้องทำา standard ก่อนถึงมี new 
standard ต่อได้ คนที่จะรักษา standard ก็คือพนักงานนั่นเอง 
 ตัวอย่าง SOP “การยิ้มแบบ MK” MK ถือว่ารอยยิ้มเป็นสิ่ง 
ที่สร้างความประทับใจให้กับลูกค้าที่เข้ามาใช้การบริการ ทำาให้รู้สึกถึง
ความเป็นมิตร การสร้างมาตรฐานการยิ้มของพนักงาน MK จะช่วย
ให้รอยยิ้มที่ส่งไปยังลูกค้าเกิดผลเต็มประสิทธิภาพ ผู้ปฏิบัติงาน SOP 
เปน็พนกังานทกุตำาแหนง่ทีอ่ยูใ่นพืน้ทีข่องการบรกิารลกูคา้ม ี3 ขัน้ตอน 
ได้แก่ 
 ขั้นตอนที่ 1 :  สบตากับลูกค้า
 ขั้นตอนที่ 2 :  ยิ้มแบบเห็นฟัน เป็นเวลาไม่ต่ำากว่า 4 วินาที
 ขั้นตอนที่ 3 :  กล่าวคำาทักทายตามความเหมาะสม เช่น 
“สวัสดีค่ะ” “ยินดีค่ะ” “โอกาสหน้าเชิญใหม่นะค่ะ” “ยินดีต้อนรับค่ะ”

 ทฤษฎีของการฝึก SOP จะ Train ไม่เกิน 5 นาที train 
ทีละน้อยเพื่อให้สัมฤทธิ์ผลชัดเจน อีกทั้งไม่สามารถใช้เวลาฝึกครั้งละ
นานๆ ได้และกำาหนดให้ supervisor มีหน้าที่สำาคัญคือ ติดตามและ
ทวนสอบว่าพนักงานได้ทำาตาม SOP ที่เราต้องการหรือไม่ ถ้าทำาไม่ได้
ก็ต้องฝึกซ้ำา

 3. A3 report เปน็ problem solving tool for manager 
A3 มาจากกระดาษ A4 สองเทา่ ทำากรอบ 6 ชอ่ง บรรจุในกระดาษ A3  
เป็นการควบคุมให้การคิดอยู่ในกรอบที่กำาหนด



 A3 report มี 6 ช่องประกอบด้วย บรรยายภูมิหลัง หาสภาวะ
ปัจจุบัน ตั้งเป้าหมาย การวิเคราะห์สาเหตุราก มาตรการป้องกัน และ
การยืนยันผลลัพธ์ ทุกคนจะทำาการพัฒนางานต่างๆ ตามกรอบ A3 
report ตัวอย่างเช่น การกำาจัดแมลงสาบ หนู แมลงวัน การลดการ 
ใชน้้ำา ไฟฟา้ แกส๊ ทกุคนมสีว่นรว่ม 1-2 เดอืน มกีารนำาเสนอผลงานกนั 
เป็นความภูมิใจว่า “นี่คือผลงานของฉัน ฉันมีส่วนช่วยงานบริษัท” 
คนท่ีทำาเรือ่งแมลงสาบกม็ชีือ่วา่ “ดร.แมลงสาบ” ขณะนีเ้ขากำาลงัขยายผล 
ไปยังสาขาทุกสาขา โดยใช้กระบวนการแบบเดียวกัน เป็นต้น
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สถาบันรับ
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สรุปเครื่องมือที่ MK นำามาใช้สร้าง 
The heart of staff engagement 

 มีเครือ่งมอื 3 ชนดิ ไดแ้ก ่ไคเซน เปน็การสรา้งวฒันธรรมของการ
ทำางาน การคดินวัตกรรมใหม่ๆ และใหคุ้ณค่ากบันวตักรรมต่างๆ เหลา่นัน้ 
ไม่ว่าจะเล็กหรือใหญ่ เพราะสิ่งเหล่านี้มี Postive  Feedback ทำาให้
บุคคลากรในองคก์รอยากสิง่ทีแ่ตกตา่งไปจากเดมิ แมด้ขีึน้เลก็นอ้ยกไ็ด้
รับการชื่นชม ทำาให้ทุกคนอยากทำาสิ่งที่ดีขึ้น SOP มาตรฐานการทำางาน 
จำาเปน็ต้องมี Supervisor และระบบ Monitor ท่ีสำาคญั เชน่ การยิม้ 
A3 report  หรือแผนผังก้างปลา เป็นเครื่องมือที่ไม่ยากเกินไป และ
กลายเป็นเครื่องมือที่มีประโยชน์มาก 
 เครื่องมือต่างๆ นี้ เมื่อทำาแล้วปรากฏผลลัพธ์ให้บริษัทได้รับ 
ความพึงพอใจ พนักงานเองก็ได้รับความพึงพอใจ ทำาให้เกิด win win 
ทั้งสองฝ่าย คือ องค์กรมีความสุข ช่วยประหยัด ในส่วนพนักงานก็มี
ความภาคภูมิใจได้มีส่วนร่วม ซึ่งเป็นความรู้สึกที่ลึกซึ้งมาก

แนวคิดที่ได้รับ 

 ปัจจัยความสำาเร็จที่เป็น The heart of staff engagement 
ไม่ว่าจะเป็นองค์กรใดก็ตาม ต้องมีเครื่องมือที่เป็นรูปธรรมในการสร้าง
ความผกูพนั  และทีส่ำาคญัมกีารนำาไปใชอ้ยา่งเขา้ใจ เหมาะสมกบับรบิท
ขององค์กร เปิดโอกาสให้บุคคลากรมีส่วนร่วมอย่างจริงจัง และมีการ
สื่อสารอย่างทั่วถึง
   
    
 นิตยา  ประพันธศิริ

โรงพยาบาลตากสิน
สำ�นักก�รแพทย์กรุงเทพมห�นคร

ผู้ถอดบทเรียน



ฟังเสียงประชาชนเพื่อคนคุณภาพ



ฟังเสียงประชาชนเพื่อคนคุณภาพ

การนำาเสนอแนวคิดและตัวอย่างแนวปฏิบัติในการรับฟังเสียงสะท้อน 
จากชมุชนในหลากหลายระดบั และหลากหลายรปูแบบ โดยจะใชก้ารคดิ 
เชิงระบบ (systems thinking) ผสมผสานกับแนวคิดเรื่อง 
การปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมองค์กร เพื่อพัฒนาระบบการรับฟังเสียง
สะท้อน ทั้งจากภายในองค์กรเองและจากชุมชนภายนอกระบบบริการ 
มกีารยกตวัอยา่งทัง้จากประสบการณใ์นตา่งประเทศ และประสบการณ์ 
ทีม่กีารดำาเนนิการในประเทศไทย ทีส่ามารถนำาไปประยุกตใ์ช้เพ่ือพัฒนา
คุณภาพในระดับต่างๆ ได้

สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน)         39

การประชุม 15th HA National Forum

นายแพทย์ โกมาตร  จึงเสถียรทรัพย ์    



  Customer Engagement 

  หัวใจสำ�คัญ คือ ก�รฟัง

นพ.โกมาตร  จึงเสถียรทรัพย์



นายแพทย์ โกมาตร  จึงเสถียรทรัพย ์

 นายแพทย์ โกมาตร จึงเสถียรทรัพย์ (สำานักวิจัยสังคมและ
สุขภาพ) ท่านดำารงตำาแหน่ง ผู้อำานวยการสำานักวิจัยสังคมและสุขภาพ  
 “คณุหมอโกมาตรเปน็หมอทีช่อบคลกุคลกีบัชาวบา้น เปน็นกัวจิยั 
ทีช่อบทำางานกบัชมุชน เปน็นกัคดิทีส่นใจทกุเรือ่ง เปน็นกัมานษุยวทิยาทีม่ ี
วิถีท่ีอ่อนโยนกับชีวิตและธรรมชาติ ความอ่อนโยนเหล่านี้แฝงอยู่ 
ในงานวิธพีดู คดิ และการกระทำา” (เพญ็ลกัษณ ์ภกัดเีจรญิหนงัสอืพมิพ์
กรุงเทพธุรกิจ, 2554)

ระบบบริการสุขภาพกับการรับฟังเสียงสะท้อน 

 ระบบบริการสุขภาพเป็นระบบที่ซับซ้อน มีองค์ประกอบ 
หลากหลาย มีปฏิสัมพันธ์ในหลายมิติ เช่นเดียวกับระบบซับซ้อนอื่นๆ 
พฤตกิรรมขององคป์ระกอบตา่งๆ มแีบบแผนเฉพาะและได้รบัผลกระทบ 
จากปัจจัยทั้งภายนอกและภายใน
 ระบบซับซ้อนที่ต้องปรับตัว
รักษาสมดุลในท่ามกลางสภาพ
แวดล้อมทั้งภายนอกและภายใน
ที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา กลไก
และวงจรสะท้อนกลับหรือที่เรียกว่า feedback loop มีส่วนสำาคัญ 
อยา่งยิง่ในการปรบัสมดลุของระบบ วงจรสะท้อนกลบัท่ีลม้เหลวจะทำาให้
องคก์ร ถลำาลกึลงสูวิ่กฤตจนเกดิความเสยีหายอยา่งรนุแรงได ้ในขณะที ่
ระบบการสะท้อนกลับที่ดี จะช่วยแก้จุดอ่อนให้องค์กรฟื้นคืนสู่ความ 
เข้มแข็งได้ แม้ในสถานการณ์ที่มีภัยคุกคาม
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 ในระบบบริการสุขภาพ (หัวใจสำาคัญ คือ การฟัง) การรับฟัง 
เสียงสะท้อนเพื่อนำามาปรับปรุงระบบการบริการจากประสบการณ์ 
ของผู้ป่วยและญาติ ที่เรียกว่า customer engagement 

 นอกจากจะใชก้ารรบัรูท้างหเูปน็สำาคญัแลว้ ตอ้งใชก้ารรบัรูด้ว้ยตา
และใจ ใหเ้ปน็หนึง่เดยีวกนั ทีเ่รยีกวา่ “ฟงัอยา่งเขา้ใจ” ในภาษาองักฤษ 
คือ deep listening ในปรัชญาหรือภูมิปัญญาของจีน เรื่องการฟัง 
สำาคัญมากถึงกับมีพระโพธิสัตว์องค์หนึ่งที่มีคุณสมบัติสำาคัญคือ 
เจ้าแม่กวนอิม จะสามารถได้ยินด้วยการเห็นเสียงคร่ำาครวญของผู้คน 
(กวน แปลว่า มองเห็น อิม แปลว่า เสียง)

 ในการให้บริการของระบบ
บริการสขุภาพตอ้งมคีวามสมัพนัธ์
กับระบบชุมชนสองระบบ สัมผัสกัน 
ผ่ านชี วิตของผู้ ป่ วยและญาติ  
ปัญหาการบริการอยู่ที่จุดบรรจบ

กันของสองระบบที่ซับซ้อน ดังนั้นจึงควรมีระบบการรับรู้ข้อมูลป้อน
กลับของผู้ป่วยและญาติ เพื่อนำามาปรับระบบการบริการให้สอดคล้อง
กับความต้องการของผู้ใช้บริการและชุมชน



ระบบที่มีชีวิตทุกระบบ
เป็นระบบที่ซับซ้อน

มีปฏิสัมพันธ์และปรับตัว
กับสิ่งที่อยู่ภายนอก
และสิ่งแวดล้อม
อยู่ตลอดเวลา

การประชุม 15th HA National Forum
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 ระบบที่มีชีวิตทุกระบบเป็นระบบที่ซับซ้อน มีปฏิสัมพันธ์และ 
ปรับตัวกับสิ่งที่อยู่ภายนอกและสิ่งแวดล้อมอยู่ตลอดเวลา 
 ปัจจุบันยังมีการจัดการบริหารองค์กรที่ซับซ้อนโดยใช้วิธีคิดที่ไม่
ซับซ้อน (simple system) ลักษณะของ simple system จะใช้ระบบ
สั่งการและระบบควบคุม (command and control) เหมือนระบบ
เครื่องจักร มีศูนย์กลางบังคับบัญชา แยกส่วน มีลำาดับชั้น มาตรฐาน
เดียว กิจกรรมสำาเร็จรูป กำากับด้วยตัวชี้วัด 

 simple system คิดแบบ
เครื่องจักรกล หรือระบบกลไก คือ 
Input สู่ Process สู่ Output 
ส่ ว นใ ห ญ่ ลื ม ร ะ บ บ ป้ อ น ก ลั บ 
feedback ทำาให้ไม่มีการปรับตัว 
หรือมีการปรับตัวเพียงเล็กน้อย

 สว่นลกัษณะของ Complex 
Adaptive System นัน้มคีวามตา่ง
ออกไป ไม่มีศูนย์กลางการสั่งการ 
สามารถปรับเปลี่ยนตัวเองไปตาม 
เงื่ อนไขได้ตามระบบป้อนกลับ 
feedback ที่เกิดขึ้นตลอดเวลาเรียกว่า Self-organize มี 
แบบแผนที่สังเกตได้ พยากรณ์ล่วงหน้าได้ยาก ควบคุมบังคับได้อย่าง
จำากัด
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 มีนักวิทยาศาสตร์ท่านหนึ่งศึกษาปรากฏการณ์ธรรมชาติในการ
ปรบัตวัของฝงูนกและปลา พบวา่ไมม่ศีนูยก์ลางการสัง่การ จะเคลือ่นไหว
ไปด้วยกฎเกณฑ์ง่ายๆ เพียง 3-4 ข้อเท่านั้นเอง ได้แก่ 
 1. รักษาระยะห่างของข้างหน้ากับข้างๆ ให้อยู่ในระยะพอดี
 2. ถา้ตัวขา้งหนา้เคลือ่นไหวไปทางไหนใหต้วัขา้งหลงัเคลือ่นไหว 
ตามไม่ให้ต่างไปจากนี้  
 3. รักษาความเร็วให้ไปพร้อมๆ กัน สามข้อนี้เขียนเป็นสมการ
ออกมา ใส่ตัวแปร (stimulus) เข้าไป แบบแผนการเคลื่อนไหวของ
ฝูงนก ฝูงปลา ก็จะออกมา มีการผลัดกันเป็นผู้นำาฝูง จัดรูปขบวนการ
เคลื่อนไหว โดยไม่มีศูนย์การสั่งการ 

 ดร.สมเกียรติ ตั้งกิจวานิช 
เคยเขียนสมการนี้ โดยกล่าวว่า 
“ระบบมีหลักการ (principle) 
ง่ายๆ คนท่ีอยู่ในระบบก็ดำาเนินการ
ตามหลักการนั้น ใส่ตัวแปรเข้าไป 

ก็จะปรากฏออกมาเป็นแบบแผน (pattern) ขององค์กร องค์กรก็
สามารถที่จะดำาเนินต่อไปได้ตามแบบแผนนั้นๆ”
 ถ้าไม่มีระบบป้อนกลับ feedback เกิดขึ้นในเชิงระบบ จะเกิด 
ปรากฏการณท์ีเ่รยีกวา่ Self-organize critically หรอืเรยีกวา่ สภาวะ
วิกฤตที่เกิดจากการปรับตัวเองโดยไม่มีระบบป้อนกลับ feedback 
 ระบบที่ดีควรมีการออกแบบเพื่อที่จะรับรู้ ข้อมูลจากระบบ 
ปอ้นกลบั feedback ในชวีติประจำาวนัตลอดเวลา โดยไมต่อ้งรอผูเ้ยีย่ม
สำารวจ หรอืขอ้รอ้งเรยีนในหนา้หนงัสอืพมิพ ์จงึจะมกีารปรบัตัว  ในเชงิ 
ระบบควรมีตัวรบัรู้  สง่ขอ้มลูเขา้ระบบ แลว้ระบบรบัรู ้ ระบบมปีฏบิตักิาร 
ตอบสนองต่อข้อมูลนั้นๆ ก็จะครบวงจร 
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 ระบบการบริการสุขภาพเป็นการบริการท่ีมีความละเอียดอ่อนใน
เรื่องความเป็นมนุษย์ ต้องการความเข้าใจหลายแง่มุม นอกจากเข้าใจ 
มิติความเป็นมนุษย์แล้ว ยังต้องเข้าใจในมิติทางสังคมวัฒนธรรม 
 มิติคุณภาพนี้เป็นการบริหารจัดการประสบการณ์ผู้ป่วยเรียกว่า 
patient experience  ซึง่เปน็การบรหิารจดัการแบบ Info medicine 
คอื การบรหิารข้อมูลผ่านประสบการณ์ของผูป้ว่ยและญาตทิีม่าใชบ้รกิาร

ทำาไมเสียงสะท้อนจึงสำาคัญ 

 เนื่องจากผู้ให้บริการ ผู้ป่วย ญาติและชุมชน มีความคาดหวัง 
วิธคิีด และความเขา้ใจทีแ่ตกตา่งกนั และเสยีงสะทอ้นเปน็สว่นหนึง่ของ 
การปรบัตัวของระบบ เราจงึตอ้งฟงั คนทีไ่มฟ่งัเสยีงสะทอ้นเพราะคดิวา่
ชาวบ้านไม่รู้เรื่องการรักษา คิดว่าการรักษาเป็นเรื่องของแพทย์พยาบาล 
แต่ในความเป็นจริง ผู้ป่วยรู้เรื่องการรักษาเพราะมีประสบการณ์เคยใช้
บรกิาร อยา่เพยีงคิดว่าเสยีงสะทอ้นมีแตด้่านลบ เราตอ้งหาวธิทีีจ่ะรบัฟงั 
เสียงสะท้อนดา้นบวกดว้ย สรุปแลว้ปญัหาคอื ไมรู่จ้กัวธิกีารรบัฟงัเสยีง
สะท้อนของผู้ใช้บริการ ซึ่งปัญหานี้แก้ไขได้ด้วยการรับฟัง

การรับฟังเสียงสะท้อนจากมุมมองและประสบการณ์ของผู้ป่วย 

 The Picker Institute เปน็องคก์รท่ีทำางานรบัฟงัเสยีงสะท้อน
จากผูป้ว่ย โดยการประเมิน patient experience ผา่นคำาถามสำาคญั 
8 ประเด็นได้แก่
 1. เคารพในการเป็นมนุษย์ 
 2. ผสานทุกจุดบริการ 
 3. สื่อสารข้อมูลให้ถึงพร้อม 
 4. สิ่งแวดล้อมสัปปายะ 
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 5. ภาวะอารมณ์สมดุลดี 
 6. เน้นการมีส่วนร่วมของ
  ญาติมิตร 
 7. ตามติดดูแลอย่างต่อเนื่อง  
 8. เข้าถึงทุกเรื่องที่จำาเป็น

 โดยออกแบบการเก็บข้อมูลจากผู้ป่วย  แล้ววิเคราะห์ ประเมิน
การแก้ไข ส่งกลับให้ผู้บริหารของโรงพยาบาล เพื่อนำาข้อมูลไปปรับปรุง
การบริการต่อไป   

 นอกจากนีย้งัมกีารรบัฟงัเสยีงสะทอ้น  Patient’s Feedback 
Application ผา่นโทรศพัทม์อืถอื ให ้Rating ผา่นทางระบบ Online 
เป็นต้น
 สำาหรบัในประเทศไทย ได้เคยเสนอเชิงนโยบายระบบ feedback 
ต่อกระทรวงสาธารณสุข สปสช. และ สรพ. เป็น International 
Patient Experience Survey เป็นภาพรวมที่สะท้อนระบบ 
ระบบบริการแห่งชาติจากมุมมองของประชาชน สำารวจว่าคนไทยมี
ประสบการณ์ในการไปโรงพยาบาลทั้งประเทศเป็นอย่างไร นำามาเป็น
ข้อมูลพื้นฐานเปรียบเทียบการบริการในแต่ละพ้ืนท่ีให้ผู้ป่วยจัดลำาดับ  
Rating การบริการของโรงพยาบาล เพื่อทำาให้ทราบว่าเราอยู่ตรงไหน 
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เริ่มต้นอย่างไรดี  

 ถ้าเราจะเริ่มทำาระบบ feedback ควรเริ่มจากการทำาเล็กๆ ใน
พื้นที่ ที่เรามีอำานาจจัดการก่อน feedback loop เกิดขึ้นได้ทุกท่ี
เพราะเป็น Adaptive System นอกจากประสบการณข์องผูป่้วยแลว้  
ประสบการณ์ของเจ้าหน้าที่ก็จำาเป็นต้องฟัง เพราะเป็นประสบการณ์ 
อีกมุมมองหนึ่งภายในของเจ้าหน้าที่ด้วยกันเอง

จากมมุมองของชาวบา้น เมือ่ตดิตามรว่มการเปลีย่นแปลงผลกระทบทาง 
เศรษฐกิจสังคมในระยะยาว จะสามารถวิเคราะห์ได้เลยว่า ถ้ามีการ
ผันผวนทางเศรษฐกิจ patient experience ตัวไหนจะได้รับการ 
กระทบก่อน ต้องใส่ใจก่อน สำารวจประสบการณ์การจำาหน่าย (discharge) 
ออกจากโรงพยาบาล หลงัจำาหนา่ย 2 สปัดาห์ นำาขอ้มลูมาวเิคราะห์ดวูา่ 
เราปรบัปรงุอะไรไดบ้า้ง เพือ่ใหผู้ป้ว่ยมปีระสบการณก์บัโรงพยาบาลดขีึน้

 วธิกีารรบัฟงัเสยีงสะทอ้น มหีลากหลายวธิแีลว้แตว่ตัถปุระสงค ์เชน่ 
 1. Community Dialog รับฟังความเห็นผ่านการพูดคุย 
แลกเปลี่ยนประสบการณ์ระหว่างเจ้าหน้าที่กับผู้ป่วยที่บ้าน
 2. Population Survey รับรู้ปญัหาของทัง้พืน้ทีเ่พือ่ทีจ่ะมาจดั
ระบบบริการให้สอดรับกับความจำาเป็น
 3. Patient Experience Survey ต้องการประเมินเรื่อง
คุณภาพและความพึงพอใจจากมุมมองประสบการณ์ผู้ใช้บริการ
 4. Patient Reference Group ต้องการติดตามความเห็น
ต่อเนื่อง คือกลุ่มนี้จะมาคุยกับโรงพยาบาล ทุก 3 เดือน ทุก 6 เดือน
 5. Patient Advisory Panel ในต่างประเทศมีการต้ัง 
panel แบบนี้มากเป็นการตั้งกลุ่มเพื่อให้ข้อเสนอแนะการบริการใน 
กลุ่มเฉพาะ เช่น กลุ่มวัยรุ่น
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 6. Consultation Panel คอืการคยุกนัเพือ่หาฉนัทามติว่าจะทำา
เรื่องนั้น เรื่องนี้ แบบนี้จะเป็นทางการมากขึ้น มีเวทีถกแถลงกันคล้ายๆ
กับประชาพิจารณ์
 7. Webpage ต้องการ feedback เพื่อแรงบันดาลใจ ถ้าใช้
เรื่องเล่าจะมีการ feedback ที่ดี มีเรื่องราวจริงๆ ให้เราได้อ่านแล้ว 
เอาความเห็นเหล่านี้ไปปรับปรุงงาน
 สุดท้ายสิ่งที่เราต้องการ คือ สร้างให้เป็นวัฒนธรรมองค์กร 
ผสมผสานเรื่องการรับฟังความเห็น เข้าไปในทุกๆ กิจกรรม พยายาม
เปิดหูฟงั จัดแนวทางเพือ่รับฟงัเสยีงสะทอ้นเพือ่มาปรบัปรงุ ผสมผนวก
รวมเข้าไปในทุกเรื่อง

แนวคิดที่ได้รับ  

 การรับฟังเสียงสะท้อนจากประสบการณ์ของผู้ป่วยและญาติ 
ตลอดจนชุมชนมีหลากหลายระดับและหลากหลายรูปแบบ ต้องใช้การ
คิดเชิงระบบ (systems thinking) ผสมผสานกับแนวคิดเรื่องการ
ปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมองค์กร เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการของระบบ
บริการสุขภาพ การรับฟังเสียงสะท้อน feedback เป็นสิ่งสำาคัญ 
ควรเริ่มจากการฟังอย่างลึกซึ้ง มีการออกแบบระบบเพื่อให้มีช่องทางใน
การรับฟังเสียงสะท้อนอย่างต่อเนื่อง สอดแทรกการรับฟังความคิดเห็น 
เข้าไปในทุกกิจกรรม โดยเริ่มที่ตัวเรา หน่วยงานของเรา นำาไปสู่การ
ปรับปรุงระบบให้มีคุณภาพมากขึ้น  คุณภาพการบริการก็จะได้รับ 
การปรบัปรงุจากมมุมองและประสบการณท์ีส่อดคลอ้งกบัความต้องการ
ของผู้ป่วยอย่างแท้จริง

การประชุม 15th HA National Forum
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ปัจจัยแห่งความสำาเร็จ  

 การรับฟังเสียงจากประชาชนอย่างเปิดใจ แล้วนำามาปรับปรุง 
ระบบการบริการสุขภาพ ซึ่งเป็นระบบที่ซับซ้อนและมีหลายมิติ ต้องใช้
การออกแบบเชิงระบบอย่างครบวงจร โดยเริ่มที่จุดเล็กๆ และต่อยอด
ขยายผล ผสมผสานเข้าไปในทุกกิจกรรมของการบริการ 

นิตยา  ประพันธศิริ
โรงพยาบาลตากสิน

สำานักการแพทย์ กรุงเทพมหานคร
ถอดบทเรียน
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ชื่อ     นิตยา  ประพันธศิริ
การศึกษา  ปัจจุบันกำาลังศึกษา หลักสูตรพยาบาลศาสตร์
   มหาบัณฑิต สาขาบริหารการพยาบาล มหาวิทยาลัย
   คริสเตียนหลักสูตร The 5th APSIC Training  
   Course in Infection Control ประเทศสงิคโปร ์
   ปริญญาตรี พยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลัยสุโขทัย
   ธรรมาธิราช อนุพยาบาลและผดุงครรภ์ วิทยาลัย
   เกื้อการุณย์  
ประวัติการทำางาน - 2524-2545 พยาบาลประจำาการ ห้องผ่าตัด  
     โรงพยาบาลตากสิน
    - 2545-ปัจจุบัน เลขาศูนย์พัฒนาคุณภาพ 
     โรงพยาบาลตากสิน 
    - 2551-ปัจจุบนั หัวหนา้หนว่ยงานเวชภณัฑก์ลาง 
     โรงพยาบาลตากสิน
ประสบการณ์และความเชี่ยวชาญ 
  - วทิยากรหลกัสตูร SPA ของ สถาบนัรบัรองคณุภาพ 
   สถานพยาบาล(องค์กรมหาชน)
  - วทิยากรหลักสูตรพัฒนาคณุภาพ ใหกั้บ โรงพยาบาล 
   ในสังกัดสำานักการแพทย์ กรุงเทพมหานคร
  - วิทยากรเร่ืองการทำาลายเช้ือและการทำาให้
   ปราศจากเช้ือ
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ทรัพย์สินที่มีคุณค่ามากที่สุดในองค์กร คือ ทรัพยากรมนุษย์ ดังนั้น 

เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้สำาเร็จตามวัตถุประสงค์ขององค์กร 

พร้อมทั้งดำาเนินการธำารงรักษาและพัฒนาให้ทรัพยากรมนุษย์ของ

องค์กรมีคุณภาพชีวิตในการทำางานที่ดี จึงเป็นหน้าที่ของผู้บริหาร 

ทุกระดับที่จะต้องรับผิดชอบต่อการจัดการทรัพยากรมนุษย์ ดังน้ัน 

ปัจจุบัน ทุกมาตรฐานคุณภาพ จึงมีแนวคิดเรื่องการพัฒนาและ

การเตรียมบุคลากร เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงในโลกปัจจุบันและ

โลกอนาคต
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รศ. ดร.พิภพ  อุดร       



หัวหน้าที่เก่ง 

คือ 

หัวหน้าที่สามารถ สร้างลูกน้อง

ที่เก่งกว่าตัวเองได้

นิรนาม



 หลักแนวคิดในการบริหารทรัพยากรบุคคลสำาหรับทศวรรษหน้า 
คือ 3 ประเด็นสำาคัญ ดังนี้
 1. Diversity     2. Flexibility    3. Connectivity

1. แนวคิดเรื่องความหลากหลาย Diversity

 จากปัจจัยแห่งการเปลี่ยนแปลง ทั้งสภาพเศรษฐกิจ โครงสร้าง 
ของประชากร และอัตราการเจริญเติบโตของแต่ละประเทศ เสมือนโลก 
เล็กลงเรื่อยๆ มีการหล่อหลอมทางวัฒนธรรม ความแตกต่างของ
เชื้อชาติ ศาสนา ภาษา มีการติดต่อการค้าเสรี และในที่สุดจึงเกิด 
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic Community 
: AEC) ซึ่งมาจากการพัฒนาสมาคมประชาชาติแห่งเอเชียตะวันออก
เฉียงใต้ (อาเซียน) สมาชิกอาเซียนเห็นว่า ในปัจจุบันมีสมาชิกจำานวน 
10 ประเทศ ประชากรเกือบ 600 ล้านคน มีเป้าหมายด้านเศรษฐกิจ
หลักท่ีสำาคัญในการขับเคลื่อนความร่วมมือระหว่างอาเซียน ถือว่าเป็น
เศรษฐกิจภูมิภาคขนาดใหญ่ จึงควรร่วมมือกัน เพื่อให้อาเซียนมีความ 
เขม้แขง็ในด้านตา่งๆมากขึน้ อกีทัง้การเปน็ตลาดท่ีมฐีานการผลติรว่มกนั 
และเงินลงทุนที่เสรีมากขึ้น มีความสามารถในการแข่งขันสูง มุ่งสร้าง
ความเท่าเทียมในการพฒันาเศรษฐกจิระหวา่งประเทศอาเซยีน และการ
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ส่งเสริมการรวมกลุ่มอาเซียนเข้ากับประชาคมโลก เป็นหนึ่งประชาคม 
อาเซยีน ทำาให้การแบง่เขตแดนหมดไป ประชาชนสามารถติดต่อสือ่สาร
ทางวัฒนธรรมซึ่งกันและกัน ทั้งเรื่องความเชื่อ การแลกเปลี่ยนสกุลเงิน 
ทำาให้ GDP มีมูลค่าสูงขึ้นเทียบระดับโลกเนื่องจากมีประเทศที่มี
ศักยภาพทางเศรษฐกิจ เป็นประเทศที่ร่ำารวย เกิดอำานาจการต่อรองทาง
เศรษฐกิจ และเพิ่มขีดความสามารถการแข่งขันในระดับโลก รวมถึงมี
การยกเว้นภาษีสินค้าบางชนิดให้กับประเทศสมาชิก ส่งเสริมให้ภูมิภาค 
มีความเจริญมั่งคั่ง มั่นคง ประชาชนอยู่ดีกินดี  พื้นที่อาเซียนจึงกำาลัง
ถูกจับตามองจากประเทศมหาอำานาจทั้งหลายที่ต้องการเข้ามาร่วมมือ 
ต่อมาขยายเป็น อาเซียน+3 คือ จีน เกาหลีใต้ และญี่ปุ่น ก่อนจะเป็น 
อาเซียน+6 โดยเพิ่ม จีน เกาหลีใต้ ญี่ปุ่น ออสเตรเลีย นิวซีแลนด์ 
และอินเดีย ในที่สุด
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ประเทศไทยกับการก้าวเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 

 ประเทศไทยเป็นหนึ่งใน 10 ประเทศอาเซียน มีหนี้สินของ
ประชากรตอ่หวัอยูใ่นระดบักลางๆ อตัราการจา้งงานในสายอตุสาหกรรม
ถือว่าดีกว่าประเทศอื่นๆ ยกเว้นประเทศอินโดนีเซียมีการจ้างงานดีกว่า
ประเทศไทย

 เรื่องอัตราค่าจ้างแรงงานของไทยยังไม่ดึงดูดการลงทุนเท่ากับ 
ประเทศเพื่อนบ้าน เช่น ประเทศพม่า ประเทศกัมพูชา ประเทศลาว
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 ระดับการศึกษาของประชากรไทยอยู่ในระดับกลางๆ สำาหรับ 
การใช้ภาษาของประชากรไทยนั้น ภาษาอังกฤษยังไม่มีความโดดเด่น
เท่าที่ควร ยังคงต้องมีการพัฒนาเพิ่มมากขึ้น ควรส่งเสริมให้ประชากร
ตั้งแต่วัยเด็กในอนาคตต้องพูดได้ 3-4 ภาษาเพื่อให้ทัดเทียมประเทศ
เพื่อนบ้าน

 ควรปลูกฝังให้รู้ถึงวิธีคิดให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงของโลก 
รวมท้ังประวัติศาสตร์ของแต่ละภูมิภาค สอนเรื่องความเชื่อมโยงใน 
บริบท เน้นเรื่องการทำางานเป็นทีม นอกจากนั้นต้องค้นหาศักยภาพ
บุคลากรเพื่อสร้างองค์ความรู้ใหม่ๆ ให้มากขึ้นด้วย

ด้านทักษะและแรงงาน
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 สำาหรับอาชีพที่มีผลกระทบ
ต่อการเคลื่อนย้ายแรงงาน ได้แก่ 
แพทย์ พยาบาล วิศวกร สถาปนิก 
นกับญัช ีทนัตแพทย ์และนกัสำารวจ
 จากที่ประเทศก้าวเข้าสู่การ
เป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนนั้น  
มุมมองของคนต้องกว้างขึ้น การที่ 
ประเทศไทยต้องทำาความรู้จักประเทศเพื่อนบ้าน ถือว่าเป็นสิ่งที่ดีมาก 
เนื่องจากจะต้องจับมือกันเพื่อทำาให้อำานาจการต่อรองเรื่องต่างๆ ง่ายขึ้น
และสามารถผลักดันไปสู่ในเวทีระดับโลกได้
 สำาหรบัสถานการณข์องประเทศไทยในปจัจบุนั หากยงัขาดความ
มั่นคง จะทำาให้การพัฒนาประเทศเป็นไปค่อนข้างลำาบาก
 - Diverse ethnicities & cultures working side by side 
  การที่ประชากรหลายเชื้อชาติทำางานร่วมกัน ทำาให้การสื่อสาร
เรือ่งภาษา ศาสนา อาหาร ยอ่มมคีวามแตกตา่งกนั การเปดิใจ ใหเ้กยีรติ
ซึ่งกันและกันจึงมีความสำาคัญ พบว่าประชากรประเทศกัมพูชา ลาว มี
ความเข้าใจภาษาไทยได้ดี ในขณะที่ประชากรประเทศไทยยังขาดความ
เข้าใจในภาษาอืน่ทีด่พีอ ปจัจบุนัพบวา่ภาษาอนิโดนเีซยีถอืวา่สำาคญัมาก 
ความแตกตา่งเร่ืองวัฒนธรรมการแตง่กาย ขนบธรรมเนยีมประเพณเีปน็
สิ่งที่ต้องเรียนรู้ซึ่งกันและกัน คนไทยต้องปรับตัว ควรมีการปลูกฝังใน
เชิงบวก ให้มองความต่างเป็นความงาม
 - Global Sourcing 
  ปัจจุบันควรมีการให้ความรู้กับบุคลากรรุ่นใหม่ เพื่อให้มี
ศักยภาพสามารถร่วมงานได้กับทุกองค์กรทั้งในและต่างประเทศ
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 - International Competency 
  ควรสอนประวัติศาสตร์อาเซียน เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลง 
ของโลก
 - Cross Cultural Management 
  มีการดำาเนินการ เรื่องการบริหารจัดการข้ามวัฒนธรรม
 - Welcome Difference 
  การยอมรับความแตกต่าง ต้องมีความอดทน อดกลั้นสูง
 - Multi Generation Organization 
  องค์กรมุง่สู ่5 Generation ประชากรมอีายยุนืขึน้ อตัราการเกดิ 
และตายลดน้อยลง สังคมผู้สูงวัยมีเพิ่มมากขึ้น ทำาให้เกิดปัญหาการ 
ขาดแคลนแรงงาน ตัวอย่างเช่น ประเทศสิงคโปร์ ริเริ่มโครงการ 
National Strategic Human มีการวางแผนการเพิ่มขึ้นของ 
ประชากร และการดูแลสุขภาพของประชากรเพิ่มมากขึ้น เช่น ออก 
ระเบียบการ ห้ามประชากรภายในประเทศรับประทานอาหารที่มี 
รสหวาน เป็นต้น
 - 5 Generations in a workplace 
  ไดแ้ก ่Traditionalist / Baby Boom / Generation X 
/ Generation Y / Generation Z 
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 พบว่าในแต่ละองค์กรมีบุคลากรที่มีคุณลักษณะทั้งด้านอายุ 
ความสามารถ และศักยภาพในการทำางานแตกต่างกันไป จึงยากที่จะ
บริหารความแตกต่างเหล่านี้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่องค์กร ยิ่งไป
กว่านั้น ถ้าท่านเป็นผู้บริหารรุ่นเก่า (Baby Boomer -Generation 
ก็ยิ่งรู้สึกว่าไม่ค่อยเข้าใจคนรุ่นใหม่ (Generation X, Genera-
tion Y) รวมๆ แล้ว จึงรู้สึกลำาบากใจ กับการเป็นผู้บริหาร ในยุค 
ปัจจุบัน การที่ผู้บริหารรุ่นเก่าจะเข้าใจและสามารถบริหารพนักงาน 
รุน่ใหมไ่ดอ้ย่างราบร่ืนนัน้ จริงๆ แลว้ไม่ได้เปน็เรือ่งยากอยา่งทีค่ดิ ดงันัน้ 
จึงแบ่งกลุ่มคนทำางาน ดังนี้คือ
 Traditionalist คือ กลุ่มคนที่เกิดก่อน พ.ศ.2488 เป้าหมาย 
อาชีพการงานของ Traditionalist คือการได้ลงหลัก ปักฐาน ไว้ที่ใด 
ที่หนึ่ง คุณค่าความสำาเร็จและความภูมิใจ คือการได้สร้างตำานาน กับ 
การที่ได้เริ่มต้นและสิ้นสุดอาชีพการงาน ไว้ท่ีหน่วยงานใดหน่วยงาน 
หนึ่ง เพียงหน่วยงานเดียว ในความคิดของการเปลี่ยนงาน คือ ความ
พ่ายแพ้ มีพฤติกรรมการทำางานในลักษณะแนวดิ่ง อย่างน้อยที่สุด 
ถ้าไม่คิดทำางาน เจริญเติบโตก้าวหน้าในอาชีพการงานอยู่กับหน่วยงาน 
เดียวดังกล่ าว ก็จะเป็นในลักษณะของการสร้ างชื่อ เสียงจาก 
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ความชำานาญ เชี่ยวชาญ เฉพาะด้าน เห็นความสำาเร็จและความสุขที่ 
บั้นปลายชีวิตภายหลังเกษียณ
 Baby Boomer คอื กลุม่คนทีเ่กดิระหวา่งป ีพ.ศ. 2489-2507 
อาย ุ44-62 ป ีจะเปน็คนทีม่ชีวีติเพือ่การทำางาน เคารพกฎเกณฑ์ กติกา 
อดทน ให้ความสำาคัญกับผลงานแม้ว่าจะต้องใช้เวลานานกว่าจะประสบ
ความสำาเร็จ อีกทั้งยังมีแนวคิดที่จะทำางานหนักเพื่อสร้างเนื้อสร้างตัว 
มีความทุ่มเทกับการทำางานและองค์กรมาก คนกลุ่มนี้จะไม่เปลี่ยนงาน
บ่อยเนื่องจากมีความจงรักภักดีกับองค์กรอย่างมาก
 Generation X คือ กลุ่มคนที่เกิดระหว่างปี พ.ศ. 2508-2522 
อาย ุ29-43 ปี มลีกัษณะพฤตกิรรมชอบอะไรงา่ยๆ ไมต้่องเป็นทางการ 
ให้ความสำาคัญกับเร่ืองความสมดุลระหว่างงานกับครอบครัว (Work-
life balance) มีแนวคิดและการทำางานในลักษณะรู้ทุกอย่าง ทำาทุก
อยา่งไดเ้พยีงลำาพงัไม่พึง่พาใคร มีความคิดเปดิกวา้งพรอ้มรบัฟงัขอ้ตติงิ
เพื่อการปรับปรุงและพัฒนาตนเอง

 Generation Y คือ กลุ่ม
คนทีเ่กดิระหวา่งป ีพ.ศ.2523 -2543 
อายุ 8-28 ปี เป็นกลุ่มคนที่โต 
มาพร้อมกับคอมพิวเตอร์และ
เทคโนโลยี เป็นวัยที่เพิ่งเริ่มเข้าสู่ 
วัยทำางาน มีลักษณะนิสัยชอบ

แสดงออก มีความเป็นตัวของตัวเองสูง ไม่ชอบอยู่ในกรอบและ
ไม่ชอบเงื่อนไข คนกลุ่มนี้ต้องการความชัดเจนในการทำางานว่าสิ่งท่ี 
ทำามีผลต่อตนเองและต่อหน่วยงานอย่างไร อีกท้ังยังมีความสามารถ 
ในการทำางานทีเ่กีย่วกบัการตดิตอ่สือ่สาร และยงัสามารถทำางานหลาย ๆ  
อย่างได้ในเวลาเดียวกัน
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 Generation Z หรือ I Generation หรือ internet gene 
ration หรือ Silent Generation (เจนเงียบ) เนื่องจากการสื่อสาร
ระหวา่งคนกลุม่นีส้ว่นใหญเ่ปน็การสือ่สารผา่นขอ้ความบนหนา้จอมอืถอื
หรือคอมพิวเตอร์แทนการพูด 
 สมาร์ทโฟนเปน็อวัยวะของชาว Gen Z โทรศพัทม์อืถอื ทัง้กลุม่ 
สมาร์ทโฟน หรือแท็บเล็ตถือว่าเป็นอวัยวะที่ 33 ของชาว Gen Z 
ต้องมีลูกเล่นหลายอย่างทั้งโทร ทั้งแชต ถ่ายรูป ฟังเพลง เล่นเกม 
ดูคลิป ฯลฯ ที่ตอบสนองวงจรชีวิตดิจิทัล โลกออนไลน์สำาหรับชาว 
Gen Z ไม่ใช่โลกเสมือน แต่คือโลกความจริงอีกโลกเลยทีเดียว 
 Gen Z เป็นมนุษย์ข้อมูลและสถิติที่ห่วงอนาคต 
 Gen Z ติดโลกออนไลน์ จึงรับข้อมูลข่าวสารมากมายอย่าง 
รวดเรว็ท้ังข่าวทนัโลกและวเิคราะหส์ถติเิร่ืองตา่งๆ เพือ่คาดการณอ์นาคต 
ดังนั้น ชาว Gen Z จึงเป็นทั้งคนชอบตัดสินใจ ทำาอะไรอย่างรวดเร็ว 
ไม่ชอบรอคอย แต่ก็เป็นคนที่กลัวอนาคตด้วย เรียนอะไรดี ไม่ตกงาน 
อาชีพอะไรมั่นคงมีแนวโน้มว่าจะเลือกงานที่เงินดีมากกว่าที่ชอบจริงๆ 
ข้อมูลที่เข้าหาชาว Gen Z อาจทำาให้ Gen Z เองกลายเป็นคนที่กลัว
ทีจ่ะตดัสนิใจเร่ืองอาชพีการงาน ในอนาคตขอ้มลูมาก กก็ลวัมากนัน่เอง
 Gen Z เชื่อมโลกเชื่อมวัฒนธรรม
 คน Gen Z เปิดกว้างทางความคิดและวัฒนธรรมที่แตกต่าง
มากขึน้เพราะเพยีงลดันิว้เดียว กส็ามารถคุยกับเพือ่นตา่งชาติทีม่จีากอกี
ซกีโลกได้ แมว้า่จะตา่งพืน้ฐานวฒันธรรมกอ็าจมคีวามชอบความบนัเทงิ
เดียวกัน ซึ่งการเชื่อมโลกแบบนี้ ทำาให้ Gen Z มีความรู้สึกเปิดกว้าง
ในการยอมรบัความแตกตา่งไดง้า่ยมากขึน้ มแีนวโนม้ท่ีจะปรบัทัศนคติ 
ได้ดี ไม่แบ่งแยกชนชั้น สีผิว ศาสนาหรือประเพณีที่แตกต่าง แต่ก็อาจ
จะยิ่งเทิดทูนความเป็นทุนนิยมมากขึ้น
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 Gen Z ทำาเพื่อตัวเองก่อน ชาว Gen Z มีเงิน หรือได้เงินมาก 
จากงานใดๆ ก็ตามมีแนวโน้มที่จะใช้เงินเพื่อตัวเองก่อน เช่น ซื้อของที่
อยากไดแ้ลว้ใชเ้ก็บออมเปน็อนัดับตอ่มา และเพยีงประมาณ 10 เปอรเ์ซน็ 
เพื่อการกุศล แต่อย่างไรก็ตามชาว Gen Z ค่อนข้างจะรู้สึกมีส่วนร่วม 
กับสถานภาพฐานะของครอบครัว จะพิจารณาว่าจะซื้ออะไร หรือจะทำา
อะไรเพื่อช่วยครอบครัวประหยัดมากขึ้น มีนิสัยที่จะพยายามทำาอะไร
ด้วยตนเองมากขึ้น เรียกร้องสิทธิ์ตัวเอง ชอบอิสระเสรี รู้จักเก็บออม
เพื่ออนาคตมากขึ้น 
 Gen Z มแีนวโนม้เปน็มนษุยห์ลายงานความอดทนต่ำา ชวีติดจิทิลั 
ที่รวดเร็วทำาให้เด็กรุ่น Gen Z มีความอดทนรอคอยต่ำา ชอบทำางาน 
หลายๆ อยา่งพรอ้มกนั ในมมุหนึง่อาจมองวา่การทำาหลายๆ อยา่งพรอ้มกนั 
เป็นเรื่องดูเก่ง แต่จริงๆ การทำาการบ้าน ฟังเพลง ดูทีวี แชตกับเพื่อน 
และคุยกับแม่ หรืออื่นๆ ไปพร้อมๆ กัน ทำาให้ประสิทธิภาพในการรับรู้ 
และการทำางานแต่ละชิ้นลดลงโดยที่ไม่รู้ตัว ซึ่งในส่วนนี้พ่อแม่ของ 
ชาว Gen Z ต้องสอนให้เด็กรุ่นนี้มีสมาธิกับงานด้วย ท่ีสำาคัญ 
ต้องระมัดระวังอยา่ใหต้ดิอยูใ่นโลกดจิทิลัมากนกั ไมอ่ยา่งนัน้อาจมปีญัหา 
ติดเทคโนโลยีอย่างอาการติดอินเทอร์เน็ต (Internet addiction) 
อาการความจำาเสื่อมเพราะโลกดิจิตอล (Digital Dementia) เป็นต้น
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 ดังนั้นหากศึกษาและทำาความเข้าใจ ความคาดหวัง ค่านิยม 
วิถีชีวิต และแรงจูงใจของคนทำางานแต่ละ Generation จะทำาให้ 
เรามอบหมายงานได้ถูกต้องและบรรลุเป้าหมายขององค์กรได้ในที่สุด

2. แนวคิดเรื่อง ความยืดหยุ่น การปรับตัว Flexibility

 การดำาเนินชีวิตที่สมดุล เป็นสิ่งสำาคัญสำาหรับชีวิตคนสมัยใหม่ 
ยุคปัจจุบัน ไม่ยึดติดกับกฎ ระเบียบ ข้อบังคับมากจนเกินไป

 เม่ือได้ผลลัพธ์ตามต้องการแล้วสามารถปล่อยให้เป็นไปตาม
ธรรมชาติ เชน่ จากประสบการณใ์นการสอน ไดใ้หน้กัศกึษา นำาผลงาน 
กลับไปปรับให้ดีข้ึนกว่าเดิม ทั้งๆที่บางครั้งเรายังนึกไม่ออกว่าจะ 
ปรับออกมาในรูปแบบอย่างไร แต่นักศึกษากลับทำาผลงานใหม่มานำา



66                สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน)

การประชุม 15th HA National Forum

เสนอได้อย่างดีเยี่ยม นั่นเสมือนให้สิ่งที่ท้าทายกับนักศึกษา โดยการให้
โอกาสปรับตัวเพ่ือสามารถแสดงศักยภาพอย่างเต็มความสามารถ หรือ
การปรบัเวลาการทำางานของพนกังาน โดยสามารถเลอืกเวลาเขา้ ออกงาน
ได้เอง  มีเวลาพักผ่อนในช่วงเวลากลางวันได้

ไม่จำากดัเวลาพกัรอ้น ลาปว่ย แตส่ามารถเลอืกรวมท้ังปีไดไ้มเ่กนิกำาหนด 
โดยให้พนักงานบริหารจัดการเวลาเอง ใช้ Note book ทำางานนอก
สถานท่ีได้โดยไมต่อ้งเขา้ทีท่ำางาน การปรบัวธิกีารสอนแบบเดมิๆ เป็นต้น  

3. แนวคิดของยุคแห่งการเชื่อมต่อ Connectivity
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 ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ การเชือ่มต่อจากอดตี ปัจจุบัน และ
อนาคต ถือเป็นปัจจัยที่สำาคัญยิ่งเพื่อให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงของ
กระแสโลกอยูเ่สมอ วถิชีวีติคนในอนาคตมกีารเปลีย่นแปลง เขา้สูโ่หมด
เช่ือมต่อ ท้ังอนิเตอรเ์นต็ ชอ่งทางการสือ่สารตา่งๆ ทีส่ามารถควบคมุได้
มากขึ้น มีความรวดเร็วทันสมัย แน่นอนหากในวิถีชีวิตประจำาวันหากมี 
Social media มากเท่าใด Social Interaction ก็นับวันยิ่งน้อยลง  
ตัวอย่างเช่น สมัยก่อนเด็กๆ จะมีผู้ใหญ่เป็นพี่เลี้ยงให้ความรู้ต่างๆ แต ่
ยุคปัจจุบันเด็กๆ ต้องสอนวิธีการใช้ Social media ต่างๆ ให้กับ
ผูใ้หญแ่ทน ดงันัน้การปรับตวัทีด่ ีความกลมกลนืกบัสรรพสิง่ ลว้นเปน็
สิ่งจำาเป็นยิ่งที่ไม่อาจลืมเลือนได้
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 การบริหารทรัพยากรบุคคลเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงของโลก
ในยุคปัจจุบันและการมุ่งสู่โลกอนาคต ต้องยึด 3 หลักคิด 
 - เรือ่งความหลากหลาย ทัง้เรือ่งโครงสรา้งประชากร เศรษฐกจิ 
อัตราการเจริญเติบโต เชื้อชาติ ศาสนา ภาษา วัฒนธรรม การศึกษา 
ต้องมีการเคารพซึ่งกันและกัน มีการปรับตัวบนความแตกต่าง นำามา 
ซึ่งการรวมกลุ่มทางเศรษฐกิจเพื่อให้ได้อำานาจการต่อรอง  
 การเลือกความเหมาะสมของช่วงอายุของคน เพื่อเข้าทำางานมี
ความสำาคัญต่อการบรหิารจดัการองคก์รใหป้ระสบความสำาเรจ็ ผูบ้รหิาร
ต้องเข้าใจบริบทของพนักงานแต่ละกลุ่มอายุเพื่อสามารถบริหารจัดการ
ได้อยา่งมีประสิทธภิาพและเหมาะสม จงึสามารถบรรลวุตัถปุระสงคข์อง
องค์กร
 - หลักความยืดหยุ่น การปรับตนเองในการดำาเนินชีวิต การ
ปรับวิธีการบริหารจัดการงานไม่ยึดติดกฎ ระเบียบข้อบังคับจนเกินไป 
แต่ทั้งนี้ผลงานยังคงปรากฏให้เห็นอย่างเด่นชัดเช่นเดิมถือเป็นสิ่งสำาคัญ
 - หลักคิดเร่ือง การยอมรับโลกแห่งการเชื่อมต่อในยุคข้อมูล 
ข่าวสาร Social Media สามารถติดต่อได้อย่างทั่วถึงและรวดเร็ว 
ดังนั้นจึงควรศึกษา เรียนรู้ พัฒนาตนเองอยู่เสมอไม่ว่าจะอยู่ในกลุ่ม 
อายุใดก็จะสามารถเข้าสู่โลกแห่งการเชื่อมต่อได้อย่างไร้ขีดจำากัด

สรุปประเด็นสำาคัญ
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 การบริหารจัดการและพัฒนาคน เพื่อปรับตัวให้รับการ
เปลี่ยนแปลงในกระแสโลกได้นั้น ถือว่ามีความสำาคัญ เพราะไม่ว่าภาค
ธรุกจิเอกชน หรือ แม้กระทัง่ในหนว่ยงานภาคราชการเองนัน้ องคก์รจะ 
ปรบัปรงุเปลีย่นแปลงไปในทางใด ยอ่มตอ้งเกีย่วขอ้งกบัตัวบุคคลท้ังสิน้ 
จึงอาจกล่าวได้ว่า ตัวชี้วัดความสำาเร็จอย่างยั่งยืนขององค์กรนั้นอยู่ที่ 
“คุณภาพของคน” ในองค์กร ดังนั้นการจัดการกับการเปลี่ยนแปลง 
การปรับตัวให้อยู่ในสังคมภายใต้ข้อมูลข่าวสาร ที่มาจากหลากหลาย
ในยุคไอที การมีชีวิตที่สามารถกลมกลืนกับสรรพสิ่งในโลกยุคปัจจุบัน
ยอ่มจะทำาใหค้นนัน้สามารถคงอยูไ่ดไ้มว่า่สภาพแวดลอ้มจะเปลีย่นแปลง
ไปเช่นใด

 ยุคข้อมูลข่าวสารที่ทันสมัย การเชื่อมต่อที่แสนจะรวดเร็ว อาจ
นำามาซึ่งความหายนะหากไม่มีการทบทวน กลั่นกรองข้อมูลเหล่านั้นให้
ถ้วนถี่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเสพติดไอที อุปกรณ์การสื่อสารที่มีความ
อัฉจริยะ จนไม่มีแม้เวลาให้กับครอบครัว งาน และสังคมรอบข้าง ก็
อาจนำามาซึ่งความเสียหายที่มิอาจประเมินค่าได้ ดังนั้นการปรับตัวแต่
พองาม ความพอเพียงของแต่ละบุคคลจะเป็นสิ่งท่ีสามารถทำาให้เราอยู่
ในสังคมทุกวันนี้ได้อย่างมีความสุข

       สดศรี  พูลผล
คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี

มหาวิทยาลัยมหิดล
ผู้ถอดบทเรียน

ปัจจัยแห่งความสำาเร็จ

ข้อเสนอแนะ
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ชื่อ     นางสาวสดศรี  พูลผล
ตำาแหน่งงานปัจจุบัน   
   หัวหน้างานพัฒนาคุณภาพฯ  คณะแพทยศาสตร์
   โรงพยาบาลรามาธิบดี มหาวิทยาลัยมหิดล
การศึกษา   ปริญญาโท  บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
   ปริญญาตรี  เศรษฐศาสตร์บัณฑิต
ประสบการณ์ทำางาน   
   - เปน็ผูต้รวจประเมนิคณุภาพในคณะแพทยศาสตร์
    โรงพยาบาลรามาธิบดี
   - จดัทำาโครงการรางวลัคณุภาพแห่งชาต ิ(Thailand 
    Quality Award : TQA) ของคณะแพทยศาสตร ์
    โรงพยาบาลรามาธิบดี
   - คณะกรรมการจัดการความรู้ คณะแพทยศาสตร์ 
    โรงพยาบาลรามาธิบดี  
   - คณะกรรมการจัดงานมหกรรมคณุภาพ (Quality 
    Conference) คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาล 
    รามาธิบดี
   - คณะกรรมการอ่านผลงาน Kaizen ของคณะฯ 
   - คณะทำางานการบริหารความเสี่ยงของคณะฯ
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ผู้อำ�นวยก�รใหมม่วีธิกี�รอย�่งไร ในก�รทำ�ใหโ้รงพย�บ�ลทีท่�่นบรหิ�ร 

อยูน่ัน้เขา้สูก่ระบวนการคณุภาพ มกีารพฒันาคุณภาพอย่างตอ่เน่ือง 

ทีส่อดคลอ้งกบัมาตรฐาน จนผา่นการรบัรองคุณภาพ และยังสามารถ

ธำารงไว้ซึ่งระบบคุณภาพที่เข้มแข็ง
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รศ.นพ. สมศักดิ์  เชาว์วิศิษฐ์เสรี

รศ.นพ. อภิชาติ  จิระวุฒิพงศ์

ผศ.นพ. วิศิษฎ์  วามวาณิชย์

รศ.นพ. ปิยะ  เนตรวิเชียร



As the CEO, I have to take care 
of the short term, mid term

and the long term 
                           Carlos Ghosn



รศ.นพ.อภิชาติ  จิระวุฒิพงศ ์

 ผู้อำ�นวยก�ร โรงพย�บ�ลศรีนครินทร์ ได้แบ่งปัน key work 
process เปรียบเหมือนแผนที่ที่เร�ต้องเดิน เป็นก�รสำ�รวจง�นที่ 
รับผิดชอบว่�มี work system อะไรบ้�ง โดยยกตัวอย่�ง work 
system ของโรงพย�บ�ลศรีนครินทร์ ดังรูป

 โรงพย�บ�ลศรีนครินทร์ แบง่ management process ออก
เปน็เรือ่งของ leadership process, quality improvement และ 
governance ซึ่ง leadership process ถือว่�เป็นส่วนที่สำ�คัญที่ 
ผู้บริห�รทุกคนควรทำ�ให้ได้ 
 Leadership system คือระบบที่ส�ม�รถทำ�ให้คนในองค์กร
หันหน้�ไปในทิศท�งเดียวกัน ยกตัวอย่�งในก�รม�เยี่ยมสำ�รวจของ 
ทีม สรพ. โรงพย�บ�ลศรีนครินทร์ ไดเ้หน็โอก�สพฒัน�ในเรือ่ง ก�รเพิม่ 
คณุภ�พของก�รดูแลผู้ปว่ยใหมี้คว�มปลอดภยัในเรือ่งก�รดแูลก�รใชย้�  
สิ่งที่ท�งทีมสรพ. ชี้ให้เห็นก็คือเรื่องของก�รลดรอบระยะเวล�ก�ร 
จ่�ยย�ให้ผู้ป่วย ควรจะให้สั้นที่สุดเป็น daily หรือเป็น unit
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 เริม่ต้นจ�กทมีผู้บริห�รตอ้งกำ�หนดเป�้หม�ยใหช้ดัเจน หลงัจ�กนัน้ 
ทีมง�นก็ต้องเริ่มว�งแผนง�นที่ดี ว่�ต้องก�ร scope ง�นแค่ไหน ทำ�
อะไรอย่�งไร เช่น ว�งระบบย�ที่ 11 หอผู้ป่วยในก�รนำ�ร่อง เชิญทั้ง
หัวหน้�ง�น หัวหน้�ตึกให้มี commitment ร่วมกัน ว�ง direction 
ให้ทุกคนเห็นภ�พเดียวกันว่�ต้องทำ�ให้ได้ แล้วเร�เริ่มตั้งแต่ก�รทำ� 
guideline ทุกขั้นตอน จัดให้มีก�รทำ� workshop มีก�รซ้อมทำ� 
ซอ้ม audit และใหม้กี�ร implement ลงหน�้ง�น มกี�รทดสอบระบบ
อย่�งต่อเนื่อง โดยมีทั้งหัวหน้�ง�น หัวหน้�ตึก ทำ�หน้�ที่เป็น auditor 
ในก�รตรวจสอบระบบย�ในหอผูป้ว่ย สิง่สำ�คญัคอืเวล�เร�จะทำ�อะไรทกุ
เรื่องต้องมีก�รวน loop นี้ให้ครบอย่�งต่อเนื่อง เริ่มตั้งแต่ก�รกำ�หนด
ทิศท�งโดยผู้บริห�ร พย�ย�มติดต�มกำ�กับให้หมุนวงรอบนี้ ถือว่�ครบ 
loop PDCA อันนี้ถือเป็นเรื่องสำ�คัญของผู้นำ�

 อีกหน้�ที่ของผู้นำ�คือ 1. ให้มองภ�พใหญ่ 2. ให้เชื่อมโยง 
 จ�กง�นเขียนของ Rick Sherwood ที่ลงใน Harvard 
Bussiness review เม่ือเดือนตุล�ท่ีผ่�นม� 
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 ได้กล�่วถงึเร่ือง employee 
engagement, drive health  
care quality and financial 
return engagement ส�ม�รถ 
เชื่อมโยงไปห� financial return 
ได้อย่�งไร คว�มผูกพันของคนใน
องค์กรไปเกี่ยวกับเงินได้อย่�งไร ง�นวิจัยได้สรุปผลออกม�ว่� ผลลัพธ์
ก�รดูแลผู้ป่วยหรือประสบก�รณ์ของผู้ป่วยขึ้นอยู่กับบุคล�กรท�งด้�น 
commitment เรื่องของก�รอุทิศตนและเรื่องของ skill ก�รทำ�ง�น
คว�มเชื่อมโยงระหว่�งพฤติกรรมบริก�รและคว�มประทับใจของ
คนไข้หรือของญ�ติที่ม�รับบริก�ร โรงพยาบาลอาจมีการสูญเสีย 
รายได้ประมาณ 2% ของการเบิกจ่าย (reimbursements) เพียง 
เพราะพฤติกรรมบริการท่ีไม่ดี ทำาให้ satisfaction ไม่ดี ซ่ึงจาก quality 
care ไม่ดีนี้ หากโรงพยาบาลพยายามสร้างความผูกพันในองค์กรให้ดี 
จะสามารถเพิ่มความพึงพอใจ เพิ่มรายได้และเพิ่มผลลัพธ์ ที่ดีขึ้นด้วย
 จ�กก�รศึกษ�ของวัตสันเรื่องคว�มผูกพันในองค์กรของ 
โรงพย�บ�ลใน USA พบว่�มีเพียงร้อยละ 44 เท่�นั้นที่มีคว�มผูกพัน 
ในองค์กรในเกณฑ์ค่อนข้�งสูง ที่ เหลือส่วนใหญ่มีคว�มผูกพัน
ในเกณฑ์ค่อนข้�งต่ำ� กลุ่มที่ค่อนข้�งต่ำ�จะไม่ส�ม�รถเข้�ใจคว�ม 
เชือ่มโยงระหว�่งตนเองและระบบของโรงพย�บ�ล รวมถงึเป้�หม�ยของ
องค์กรด้วย เร�จะทำ�อย่�งไรเพื่อเพิ่มคว�มผูกพันในองค์กรให้ม�กขึ้น 
รวมถงึก�รสร้�งพืน้ฐ�นก�รบริก�รทีดี่ในองคก์ร จ�กแบบสอบถ�มคว�ม
เข้�ใจวัด level of engagement ทำ�ให้ส�ม�รถรับรู้ถึงแรงขับหรือ
แรงอะไรบ้�งที่ทำ�ให้คนในองค์กรผูกพัน
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 ในง�นวิจัยนี้พบว่�มีปัจจัยที่ทำ�ให้คนในองค์กรผูกพัน ดังนี้
 1. Leadership ใหค้ว�มใสใ่จตอ่ employee well being , 
  เรื่องของ stress ต้องก�รให้ stress ไม่มีเลยหรือควรอยู่ 
  ในระดับที่บริห�รจัดก�รได้
 2. Goal ถ้�บุคล�กรมีคว�มเข้�ใจในเป้�หม�ย วัตถุประสงค์  
  เป้�ประสงค์ขององค์กรนั้น จะส�ม�รถทำ�ให้บุคล�กรมีคว�ม 
  ผูกพันในองค์กรม�กขึ้น
 3. Supervision อย�กจะให้ผู้บริห�รที่อยู่ระดับเหนือขึ้นไป  
  treat staff with respect ให้เกียรติกันในก�รทำ�ง�น 
  แต่ละขั้นตอน, encourage new idea ใครมีไอเดียใหม่ 
  ให้โอก�สแสดงคว�มส�ม�รถ, ผู้บริห�รควร consistent  
  with their word พูดอะไรทำ�อย่�งนั้น อย่�กลับไปกลับม�

 จะเห็นว่�ในง�นวิจัยไม่ได้กล่�วถึงปัจจัยเรื่องเงินที่เกี่ยวข้องกับ 
engagement และเรื่อง engagement ไม่ใช่ง�นของ HR เท่�นั้น 
แต่ทุกคนทุกระดับแม้แต่ระดับผู้ตรวจก�ร ผู้อำ�นวยก�ร หัวหน้�ตึก 
ทุกคนเกี่ยวข้องหมด
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รศ.นพ.สมศักดิ์  เชาว์วิศิษฐ์เสรี ์

 ผู้อำ�นวยก�รโรงพย�บ�ลมห�ร�ชนครเชียงใหม่ ได้ให้ key 
word เรื่อง management engagement ไว้อย่�งน่�สนใจคือ
เป็น กลยุทธ์. .ไร้เทียมท�น 
 ผูน้ำ�ควรมีลกัษณะดังนีคื้อ leadership, hero และ director 
ภ�รกิจของผู้นำ�นอกจ�กก�รบริห�รเร่ืองเงินและก�รบริห�รเรื่องคนแล้ว 
ยังมีภ�รกิจที่สำ�คัญคือ ภ�รกิจด้�นง�นคุณภ�พ ง�นคุณภ�พ HA 
เริม่ตน้ตัง้แต่ป ี2539-2541 ประกอบด้วย Gen1-9 หมนุวงลอ้ม�จนถงึ 
ปี 2543 ประกอบดว้ย 6 หมวด 20 บท ผู้นำ�ตอ้งรูจ้กัก�รถอดสลกัค�่ยกลนี ้
จะเห็นว่�แนวคิดพื้นฐ�นของ HA เป็นกระบวนก�รกลไกท่ีต้องต่อย
อด โดยหมุนวงล้อคุณภ�พ มีก�รประเมินตนเอง ก�รพัฒน�ตนเอง 
ประเมินจ�กภ�ยนอกโดยก�รเยีย่มสำ�รวจใหเ้กดิกระบวนก�รก�รเรยีนรู ้
ง�น HA ไม่ได้ย�ก แต่มีบ�งสิ่งที่ต้องระวังคือ ผู้นำ�ชอบทำ�เรื่องง่�ยให้
เป็นเรื่องย�ก 
 ก�รว�งแผน strategy management นำ�เอ�รูปแบบ 
ก�รว�งแผนของซุนวูม�กำ�หนดแผนกลยุทธ์ จ�กตำ�ร�พิชัยสงคร�ม 
ของซนุวู “รูเ้ข�รูเ้ร� รบรอ้ยครัง้ชนะรอ้ยครัง้” 13 บท 36 กลยทุธ ์ดงันี ้
 1. คุณธรรม หม�ยถึงธรรม�ภิบ�ล รวมใจเป็นหนึ่งเดียว 
เจตน�รมณ์ของฝ่�ยประช�ชน กับฝ่�ยผู้ปกครองประเทศต้องไปใน
ทิศท�งเดียวกัน และประช�ชนยินดีร่วมเป็นร่วมต�ยกันไม่ว่�จะเกิด
อะไรขึ้น ก�รที่ผู้ปกครองประเทศจะทำ�อย่�งนี้ได้ คุณธรรม และคว�ม
จริงใจเป็นสิ่งสำ�คัญ จะปกครองคนต้องปกครองเข�ที่ใจ ไม่ใช่วิธีก�ร
บังคับ หรือทำ�ให้ลุ่มหลง แล้วประช�ชนจะอยู่เคียงข้�งผู้ปกครองเอง
ก�รปกครองของรัฐ 
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 2. ลมฟ้�อ�ก�ศ หม�ยถึงธรรมช�ติ ศึกษ�สภ�พภูมิอ�ก�ศ ให้
ดูว่�จะทำ�ก�รรบเป็นเวล�อะไร กล�งวัน หรือกล�งคืน ฤดูก�ลต่�งๆ
ฤดูก�ลอะไร ฤดูหน�ว ฤดูร้อน หรือฤดูฝน คว�มผันแปรของสภ�พ
อ�ก�ศ เช่น ฝนตก น้ำ�ท่วม พ�ยุ 
 3. ภูมิประเทศ หม�ยถึง สภ�พแวดล้อม เป็นพื้นที่ร�บ หรือ
พื้นที่ลุ่มระยะท�งใกล้ไกล สภ�พภูมิประเทศ และคว�มย�กง่�ยต่อก�ร
เข�้ถงึของพืน้ทีศ่กึษ�สภ�พภมูปิระเทศ เปน็พืน้ทีอ่นัตร�ย หรอืเปน็พืน้ที ่
เข้�ออกสะดวก เป็นพื้นที่กว้�งใหญ่ หรือพื้นที่คับแคบ เป็นพื้นท่ีเปิด
หรือพื้นที่ปิด
 4. แม่ทัพ หม�ยถึง คุณสมบัติในตัวแม่ทัพ ผู้จะนำ�ทัพจับศึก 
ซึ่งพึงมี อันได้แก่ ภูมิปัญญ� คว�มมั่นอกมั่นใจ คว�มเมตต� คว�ม
เด็ดเดี่ยวแน่วแน่ และคว�มกล้�ห�ญช�ญชัย

 5. กฎ หม�ยถึง ระเบียบวินัยของกองทัพ ระบบก�รจัด 
อัตร�กำ�ลังพล ระบบก�รจัดสรรอ�วุธยุทโธปกรณ์

 สิง่ทัง้หมด 5 ประก�รนีผู้น้ำ�ตอ้งศกึษ�ทำ�คว�มเข�้ใจใหรู้แ้จง้จงึม ี
ชยัชนะ ผูไ้มศ่กึษ�ยอ่มเปน็ฝ่�ยปร�ชัย เม่ือทำ�ก�รศกึษ�อย�่งถอ่งแทแ้ลว้ 
ก็ทำ�ก�รเปรียบสภ�พของเร�กับข้�ศึก เพื่อค�ดคะเนผลแพ้ชนะท่ีจะ 
เกิดขึ้นในก�รทำ�สงคร�ม ซึ่งได้แก่

 • ผู้นำ�ฝ่�ยใดปกครองอย่�งเป็นธรรม

 • แม่ทัพฝ่�ยใดมีคว�มส�ม�รถม�กกว่�กัน

 • สภ�พภูมิอ�ก�ศได้เอื้อประโยชน์แก่ฝ่�ยใด

 • ฝ่�ยใดมีคว�มเคร่งครัดในระเบียบวินัย
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 • กองกำ�ลังฝ่�ยไหนเข้มแข็งกว่�

 • กำ�ลังพลฝ่�ยไหนได้ถูกฝึกม�อย่�งดี

 • ฝ่�ยใดมีก�รลงโทษผู้กระทำ�คว�มผิด และให้ร�งวัลแก่

  ผู้ทำ�คุณประโยชน์ อย่�งเคร่งครัดเที่ยงธรรม

  มีบทนึงของซุนวู เล่�ว่�มีกษัตริย์ไปท้�ท�ยคว�มส�ม�รถของ 
ซุนวูว่�ซุนวูจะส�ม�รถนำ�ผู้หญิงม�รบได้หรือไม่ ซุนวูรับคำ�ท้� โดยซุนวู
มีขอ้แม้ว�่ ถ�้กษตัรยิจ์ะใหซ้นุวสูร�้งกองทพัหญงิต้องให้ด�บอ�ญ�สทิธ์ิ
แก่ซุนวู ซุนวูจึงนำ�เอ�น�งสนม น�งกำ�นัลรวม 108 คนม�สอนวิธีก�ร
เค�ะสัญญ�ณ ให้สัญญ�ณลั่นกลอง และออกคำ�สั่ง เพื่อให้ทห�รหญิง 
เคลือ่นไปท�งซ�้ยและท�งขว� ทกุคนตอ้งทำ� เมือ่มนี�งสนมไมย่อมเชือ่ฟงั 
จึงสั่งให้นำ�ทห�รที่เป็นหัวหน้�หน่วย ซึ่งเป็นสนมเอกของพระเจ้�เฮอหลู 
ไปประห�รชีวิต (ตัดหัว) พระเจ้�เฮอหลูเห็นซุนวูทำ�เช่นนั้นก็ตกใจเป็น
อย่�งม�ก น�งสนมก็กลัว ซุนวูจึงกล่�วตอบไปว่� “เมื่อข้าพเจ้าได้รับ
การแต่งตั้งให้เป็นแม่ทัพ อาญาสิทธิ์ในการคุมกองทัพย่อมอยู่ที่ข้าพเจ้า 
ซึ่งราชโองการของพระประมุขย่อมไม่อาจจะมาลบล้างได้” ในที่สุดซุนวู
ก็ได้ให้ทห�รนำ�น�งสนมที่เป็นทห�รหญิง ไปประห�รชีวิตต่อหน้�ทห�ร
หญิงทั้งหมด ครั้นแล้วก็ให้น�งสนมที่ยืนถัดไปขึ้นม�เป็นหัวหน้�หน่วย
แทนผูถ้กูประห�รชวีติ แลว้กเ็ร่ิมใหส้ญั�ณและลัน่กลองรบตอ่ไป คร�วนี ้
จะให้ทห�รหญิง หันซ้�ย หันขว� หันหน้� หันหลัง ลุกนั่ง ทห�รหญิงก็
จะปฏิบัติอย�่งพรอ้มเพยีงต�มคำ�สัง่ ไมม่ใีครกล�้อกีเลย ดงันัน้กฎหรอื 
Principle regulation ในก�รว�งแผนจำ�เปน็ตอ้งกำ�หนดกฎเกณฑไ์ว้
ให้ชดัเจน ซึง่กระบวนก�รทีจ่ะเข�้ไปสู ่operation ถ�้ยิง่องคก์รใหญม่�ก 
ก็จะมีคว�มหล�กหล�ยม�ก
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 จะเหน็ว�่ยทุธศ�สตรห์รอืกลยทุธจ์งึมคีว�มสำ�คญั ปจัจยัสูช่ยัชนะ
มีปัจจัย 5 ประก�รดังนี้
 1. ฝ่�ยใดที่รู้ว่�เมื่อไรว่�ควรรบหรือไม่ควรรบ จักเป็นผู้ชนะ 
 2. เมือ่ไรทีรู่ว้�่เมือ่กำ�ลงัคนม�กควรรบอย่�งไร เมือ่กำ�ลงัคนนอ้ย
ควรรบอย่�งไรจักเป็นผู้ชนะ 
 3. ฝ่�ยใดที่มีเบื้องบนและเบื้องล่�งเป็นน้ำ�หนึ่งใจเดียวกัน 
มีเจตน�รมณ์ร่วมกัน จักเป็นผู้ชนะ
 4. ฝ่�ยใดเตรียมพร้อมรับมือข้�ศึกที่ไม่ได้เตรียมพร้อม จักเป็น
ผู้ชนะ 
 5. ฝ่�ยใดที่แม่ทัพมีสติปัญญ� คว�มส�ม�รถ และไม่ถูก
แทรกแซงจ�กประมุขจักเป็นผู้ชนะ

แนวคิดที่ได้จาก กลยุทธ์. . .ไร้เทียมทาน 

เป็นผู้นำาจอมยุทธ์จะต้องมีกลยุทธ์ประจำาตัว

1. สำ�หรับกลยุทธ์ประจำ�ตัวที่ใช้ในก�รบริห�รง�นม�ตลอด 4 ปี คือ
ก�รทำ�ก�รทำ� PDCA ตั้งแต ่ 
 • ผู้นำ�ต้อง share vision 
 • ผู้นำ�ต้อง empowerment
 • ผู้นำ�ต้องประส�นคว�มร่วมมือ ที่สำ�คัญคือก�รกำ�กับ ดูแล 
  ติดต�มตัวชี้วัดที่สำ�คัญ และต้องเลือกที่จะนำ�ม�ใช้ประโยชน์  
  ในก�รขับเคลื่อนง�นคุณภ�พ
2. ปัจจัยคว�มสำ�เร็จ ของ กลยุทธ์ไร้เทียมท�น 
 • เร�ต้องมีคว�มหวัง
 • เร�ต้องมีคว�มศรัทธ�
 • เร�ตอ้งมคีว�มรกั  สิง่ทีย่ิง่ใหญส่ดุคอืคว�มรกั* เพร�ะคว�มรกั 
  ชนะทุกสิ่ง

การประชุม 15th HA National Forum



การประชุม 15th HA National Forum

สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน)         83

3. ข้อควรพึงระวัง หรืออ�จจะเรียกได้ว่�เป็นข้อห้�มที่ผู้นำ�ไร้เทียมท�น
ควรระวังอย่�งยิ่ง คือ
  • ซ่อนด�บในรอยยิ้ม  : ผู้นำ�ที่แท้จริงต้องมีคว�มจริงใจ
  • ด�บไร้วิญญ�ณ : ผู้นำ�ที่แท้จริงต้องมีคว�มเมตต�
  ผูน้ำาทีไ่รเ้ทยีมทานถา้มคีวามจรงิใจ, มคีวามเมตตา ทา่นกส็ามารถ
จะสร้างพุทธคุณ ต้านสิ่งชั่วร้ายทั้งปวงได ้

  จ�กคำ�กล่�ว “มีดบินไม่เคยพล�ดเป้�” โรงพย�บ�ลมห�ร�ช 
นครเชียงใหม่ (รพ.สวนดอก) มีกิจกรรมหล�ยกิจกรรม ที่เป็นตัวอย่�ง
ของกลยุทธ์ไร้เทียมท�น ที่ผู้นำ�ทำ�ให้เกิด engagement ในองค์กร
 • ก�รสือ่ส�รองค์กร มีแผ่นพบัต�่งๆ, โปสเตอร,์ VDO, web-
site
 • ก�รกำ�กับติดต�ม เช่น ก�รทำ� quality walk round, 
Internal survey, Pre-survey
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 • ระบบ IT (Information Technology Management) 
ใช้ IT ในก�ร lean process เช่น EKG online พัฒน�เพื่อก�ร 
บริก�รรักษ�ผู้ป่วยให้รวดเร็วปลอดภัย เนื่องจ�กระบบนี้ส�ม�รถ 
ลดขั้นตอน ลดระยะเวล� และลดคว�มผิดพล�ดในก�รส่งผล EKG, 
ก�รทำ�จำ�หน่�ยผู้ป่วยโดยใช้ E-Discharge, ระบบ bed-side 
order พัฒน�เพื่อให้ผู้ป่วยได้รับก�รรักษ�อย่�งถูกต้อง ปลอดภัย 
ทันเวล� ลดก�รสูญเสียทรัพย�กรลดขั้นตอนระยะเวล� และคว�ม 
ผิดพล�ดก�รให้คำ�สั่งของแพทย์
 • ที่สำ�คัญที่สุด ต้องมี cooperate social มีเครือข่�ย เช่น 
ร้อยมือสร้�งเมืองสวนดอก เพื่อเป็นก�รสร้�งก�รเรียนรู้ร่วมกัน

ผศ.นพ.วิศิษฎ์  วามวาณิชย์ ์

 ผอ.(กระบี่) ไร้เทียมท�น ผู้อำ�นวยก�ร โรงพย�บ�ลศิริร�ช 
ได้แบ่งปันประเด็นสำ�คัญของก�รก้�วขึ้นม�เป็นผู้นำ�ระดับสูง จะต้องมี 
หน้�ที่สำ�คัญในก�รนำ�องค์กร ดังนี้
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1. ก�รกำ�หนดค�่นยิมและทศิท�ง ก�รสร�้งคณุค�่ และทำ�ให้เกดิคว�ม
สมดุลของคุณค่�ระหว่�งผู้มีส่วนได้เสียทุกกลุ่ม ประกอบด้วย              
  • ก�รดแูลรกัษ�ผูป้ว่ยและญ�ต ิใหก้�รดแูลรกัษ�ผู้ป่วยให้ห�ย  
   ไดร้บัก�รพย�บ�ลทีด่ ีโรคทีไ่มส่มควรต�ยกไ็มต่�ย ทีส่มควร 
   ต�ยก็ต�ยไป 
  • ด้�นสังคม ส�ม�รถเข้�ถึงระบบก�รบริก�รสุขภ�พ และ 
   โรงพย�บ�ลมีม�ตรฐ�นก�รบริก�ร 
  • มีร�ค�ที่ยุติธรรม 
  • เป็นแหล่งศึกษ� สนับสนุนก�รศึกษ�และง�นวิจัย
2. ก�รสร้�งองค์กรที่ยั่งยืน ในฐ�นะผู้บริห�รควรดำ�เนินก�รอย่�งไร 
ในก�รทำ�ให้องค์กรประสบคว�มสำ�เร็จและมีคว�มยั่งยืน ประกอบด้วย 
4 ด้�น คือ
  • Safety คนไข้ม� รพ. ต้องมีคว�มปลอดภัย ถ้�รพ.ไม่ 
   ปลอดภัย ไม่สมควรติดเชื้อก็ติด ไม่สมควรล้มก็ล้ม ไม่ 
   สมควรต�ยก็ต�ย
  • Quality ก�รรักษ� ก�รให้บริก�ร ต้องมีคุณภ�พ ทำ�ให้ 
   ถูกต้องโดยไม่ต้องมีใครม�เฝ้�ดู
  • Productivity ภ�ษ� TQA เรียกว่� ผลิตภ�พ มองภ�ยใน 
   โรงพย�บ�ล สิ่งที่สำ�คัญคือกำ�ไร อย่�งไรก็ต�มเร�ไปเก็บ 
   คนไข้แพงไม่ได้ คนจ่�ยก็จ่�ย แต่ผู้ที่จ่�ยเงินต้องมีคว�ม 
   สมเหตสุมผลในก�รจ�่ยเงนิ เพร�ะฉะนัน้ในแงข่องโรงพย�บ�ล 
   จะทำ�อย่�งไรให้มี 
  • Innovation เพร�ะว่�ก�รทำ�วิธีเดิมโดยหวังจะได้ผลลัพธ์ 
   ใหม่นั้น ไม่มีท�งเป็นไปได้ เพร�ะฉะนั้นต้องมี innovation 
   ไมว่�่จะดว้ยก�รใชเ้ทคโนโลย ีใชว้ธีิคดิ ใช้ก�รจัดกระบวนก�ร 
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  บทบ�ทของผู้นำ�องค์กรหรือแม้แต่ผู้นำ�ของ care team 
ทั้งหล�ย นอกจ�กจะทำ�หน้�ที่เป็นผู้จัดก�ร (manager) แล้ว ยังต้อง 
มีคว�มเป็นผู้นำ� (leader) ด้วย เพร�ะมีคว�มต่�งกัน 
  หน้�ที่ของผู้จัดก�ร (manager) คือทำ�ง�นที่ได้รับมอบหม�ย 
ให้เสร็จ แต่ผู้นำ� (leader) คือทำ�ง�นที่ได้รับมอบหม�ยเพื่อให้ได้ 
ผลลัพธท่ี์ดี หน�้ทีท่ีส่ำ�คญัของผูน้ำ� (leader) ทีด่คีอืก�ร direct ชีเ้ป�้ 
เมื่อคิดหรือว�งแผนอะไรไว้ ต้องพูดซ้ำ�ๆ เพื่อทำ�คว�มเข้�ใจ ว�ง map 
ให้ตรงกัน ต้องมีก�รกำ�หนด direction ที่ชัดเจน และต้องสื่อส�ร 
ทำ�คว�มเข้�ใจให้ทั่วทั้งองค์กร ส�ม�รถอธิบ�ยได้ว่�ตอนนี้เร�กำ�ลัง 
ทำ�อะไร เพื่อนำ�ไปสู่เป้�หม�ยที่เร�ต้องก�รคือ quality
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  ดังท่ีได้กล่�วม�แล้วว่� quality คือ ก�รทำ�สิ่งนั้นให้ถูกต้อง 
ด้วยก�รจัดก�รแบบ quality begin with หม�ยคว�มว่�เร�เริ่ม
จ�กก�รที่มีเจตจำ�นงฝังลึก ที่สำ�คัญม�กและท้�ท�ยท่ีสุดคือเรื่องของ 
motivation 
  เพร�ะฉะนัน้โรงพย�บ�ลหรือองคก์รทีป่ระสบคว�มสำ�เรจ็ควรตอ้ง
มีทั้ง 2 อย่�งคือ มีทั้งผู้จัดก�ร (manager) ที่มีคว�มส�ม�รถ และ
ต้องมีผู้นำ� (leader) ที่มีคว�มส�ม�รถสูง 
  อ้�งถึงตำ�ร�พิชัยสงคร�มซุนวู แม่ทัพเป็นตำ�แหน่งท่ีสำ�คัญ 
มคีำ�กล�่วไวว้�่ “กระบีอ่ยูท่ีใ่จ แคใ่ชไ้มไ้ผก่ไ็รเ้ทียมท�น” หม�ยคว�มว่� 
ทุกคนท่ีเป็นผู้นำ�ของทีมต้องอยู่ที่ใจ อยู่ที่ก�รฝึกฝน ขึ้นอยู่กับ 
สิ่งที่เร�รู้ เร�เข้�ใจจะใช้กับเครื่องมืออะไรก็ได้ ไม่มี best practice 
ที่สำ�คัญ แต่ละคนก็มีสไตล์ตัวเอง แต่พอถึงจุดที่จำ�เป็นก็ต้องส�ม�รถ 
ปรับเปลี่ยนได้เพร�ะว่�สถ�นก�รณ์มันเปลี่ยน สถ�นก�รณ์สร้�งวีรบุรุษ 
แต่วีรบุรษุท่ีดกีต็อ้งอยูไ่ดท้กุสถ�นก�รณ์ ทีส่ำ�คญักค็อืผูน้ำ�ตอ้งส�ม�รถ
จัดก�รให้เหม�ะสม มีก�รจัดก�รที่ดี สร้�งง�นให้เกิดขึ้น

  ก�รที่จะเป็นผู้นำ�องค์กร ควรจะต้องมีคุณสมบัติ 4 ประก�ร 
ประกอบด้วย
  1. Sense making ทำ�คว�มเข้�ใจกับตัวเร�และทีม ต้องมี 
ก�รสร้�งภ�พเพื่อให้เกิดคว�มเข้�ใจที่ตรงกัน จ�กก�รที่เร�สืบห� 
ข้อมูลทั้งหล�ยเอ�ม�กลั่นกรองเป็นคว�มคิดของเร� แล้วนำ�ม� 
ส่ือส�ร จะทำ�ให้เกิดประโยชน์ม�กขึ้นสำ�คัญที่สุด ถ้�ไม่ทำ�อย่�งนั้น 
จะเป็นผู้นำ�ที่คุยกับใครก็ไม่รู้เร่ือง สั่งอะไรสั่งได้คนเดียวไม่มีใคร 
รู้เรื่องเลย
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  2. Relating สร้�งคว�มเช่ือมโยงเป็นเรื่องท่ีมีคว�มสำ�คัญ 
ม�ก อันแรกต้องมองเห็น ต้องฟัง ฟังนิ่ งๆ ในทีมต้องฟัง 
พอฟังเสร็จแล้วรู้ไม่รู้ต้องบอกว่�รู้หรือไม่รู้พูดคว�มจริง ยกตัวอย่�ง 
ช�วฝรั่งเศส Carlos Ghosn เป็น CEO ของบริษัทรถยนต์นิสสัน 
น่�สนใจตรงท่ีช�วต่�งช�ติไปทำ�ง�นอยู่บริษัทญี่ปุ่นได้อย่�งไร ไม่ได้ 
เป็นเพร�ะว่�ญี่ปุ่นเข้มแข็งม�ก แต่คนนี้เข�ทำ�สำ�เร็จได้ เพร�ะว่�เข� 
เดินทุกโรงง�น เวล�เดินอย่�เดินคนเดียว ถ้�มีน�ยควรให้น�ยไปด้วย 
ต้องเดินไปสร้�งคว�มสัมพันธ์กับคนหน้�ง�น ถ�มถึงปัญห�ก�รทำ�ง�น 
เพื่อให้คว�มช่วยเหลือ และแก้ไข
  3. visioning ผู้นำ�ต้องสร้�งกรอบคว�มคิดแล้วก็สร้�งคุณค่�  
สร้�ง vision สื่อส�รและทำ�ให้เกิดพลัง 
  4. Inventing ผู้นำ�ต้องพย�ย�มผลักดันให้องค์กรมีก�รสร้�ง
และออกแบบนวัตกรรมใหม่ๆ ถ้�เร�อย�กเป็นองค์กรที่มีนวัตกรรมสูง 
เร�ต้องยอมผิดพล�ดบ้�ง และสร้�งคว�มส�ม�รถของทีม 

  โทมัส อัลว� เอดิสัน กล่�วว่� “ผมจะไม่กล่�ววันมันเป็นก�ร 
ล้มเหลวพันครั้ง แต่ผมจะกล่�วว่�นั้นคือ ก�รค้นพบวิธีที่ใช้ไม่ได้ผล 
พันวิธีต่�งห�ก” เข�จะไม่บอกว่�เข�ล้มเหลวพันครั้ง แต่เข�พบวิธีที่มัน
ทำ�ให้ล้มเหลว
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รศ.นพ.อภิชาติ  จิระวุฒิพงศ์

สรุปประเด็นสำาคัญ

 1. เร�มกัจะบอกว�่ถ�้เร�ใหค้�่ตอบแทนสงู พนกัง�นจะอยูก่บัเร� 
น�นแต่ในง�นวิจัยนี้ปร�กฏว่�มี factor หล�ยอันซ่ึงแทบจะไม่ค่อย 
เกี่ยวกับเงินเลย
 2. Engagement ส�ม�รถเพิม่ทัง้คณุภ�พ เพิม่ท้ังร�ยไดใ้ห้แก่
โรงพย�บ�ล เร�ต้องอธิบ�ยให้ได้ว่�สิ่งที่เร�ทำ�นั้นไปเชื่อมโยงกับง�นอื่น 
ได้อย�่งไร เชน่ engagement ไปเชือ่มโยงกบัร�ยไดข้องโรงพย�บ�ล
ได้อย่�งไร ไปเชื่อมโยงกับ critical outcome ของคนไข้ได้อย่�งไร 
 3. เรื่อง engagement ไม่ใช่เป็นแค่ง�นของ HR แต่ 
engagement เป็นง�นของพนักง�นทุกคน ทุกระดับแม้แต่ระดับ 
หัวหน้�ตึก ผู้ตรวจก�ร ผู้อำ�นวยก�ร ทุกคนต้องช่วยกัน

ปัจจัยแห่งความสำาเร็จ

 1. ก�รเข้�ใจ work system และ work process ของ
หน่วยง�นที่รับผิดชอบอย่�งลึกซึ้ง
 2. Engagement ส�ม�รถเพิ่มทั้งคุณภ�พ เพิ่มทั้งร�ยได้ให้ 
แก่โรงพย�บ�ล เร�ต้องอธิบ�ยให้ได้ว่�สิ่งที่เร�ทำ�นั้นไปเชื่อมโยงกับ
ง�นอื่นได้อย่�งไร เช่น engagement ไปเชื่อมโยงกับร�ยได้ของ 
โรงพย�บ�ลได้อย่�งไร ไปเชื่อมโยงกับ critical outcome ของคนไข้
ได้อย่�งไร 
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รศ.นพ.สมศักดิ์  เชาว์วิศิษฐ์เสรี

สรุปประเด็นสำาคัญ

 จะเหน็ว�่ องคก์รทีป่ระสบคว�มสำ�เรจ็นัน้ ผูน้ำ�ต้องมวีสิยัทัศนท่ี์
ชัดเจน และดำ�เนินก�รเคลื่อนทัพไปท�งเดียว เพื่อให้บรรลุคว�มสำ�เร็จ 
สรปุท้ังบรรด�เคร่ืองมอืคณุภ�พต�่งๆ เชน่ ก�รทำ� SWOT Analysis, 
3C PDSA ก็เปรียบได้กับตำ�ร�พิชัยสงคร�มแต่ละบท แม่ทัพคือ 
CEO (CEO ย่อม�จ�กคำ�เต็มว่� Chief Executive Officer หรือ 
ผู้บริห�รสูงสุดขององค์กร) คำ�สั่งคือแนวท�งปฏิบัติท่ีต้องเป็นไปใน
ทิศท�งเดียวกัน กระบวนก�รเหล่�นี้ได้แก่ ก�รถ่�ยทอดคำ�สั่ง ก�รรับ 
คำ�สั่ง ก�รปฏิบัติ กฎระเบียบ วินัย ก�รควบคุม ก�รลงโทษ ก�รให้
ร�งวัล ต้องชัดเจน ยุติธรรม

ปัจจัยแห่งความสำาเร็จ

 กลยุทธ์. . .ไร้เทียมท�น เป็นศิลปะหรือคว�มส�ม�รถของผู้นำ�ที ่
จะใช้อิทธิพลจูงใจให้คนในองค์กรทำ�ง�นให้สำ�เร็จ ผู้นำ�มีคว�มสำ�คัญ  
เพร�ะผู้นำ�จำ�เป็นต้องได้รับคว�มร่วมมือร่วมใจจ�กคนในองค์กรทุกคน 
ไม่ว่�ง�นนัน้จะย�กหรือง่�ย ไมว่�่หนว่ยง�นนัน้จะเลก็หรอืใหญ ่กำ�ลงัพล 
ม�กหรอืนอ้ยเพยีงใด ก�รทำ�ง�นต�มหน�้ทีต่�่งคนต่�งทำ�จะไดร้บัคว�ม
สำ�เรจ็ในระดับหนึง่  แตถ่�้ห�กมผู้ีนำ�คอยประส�นชว่ยเหลอืก�รทำ�หน�้ที ่
ของแต่ละคนให้ไปสู่จุดมุ่งหม�ยเดียวกัน ผู้นำ�จะต้องนำ�เอ�คว�มเก่ง  
คว�มดีของแต่ละบุคคลออกม�ร่วมกันทำ�ง�นให้สำ�เร็จ 
 ผู้นำ�ไม่จำ�เป็นต้องรู้ไปหมดทุกเรื่อง ไม่จำ�เป็นต้องมีมันสมอง 
อันดีเลิศ ขอเพียงแต่มีคว�มส�ม�รถในก�รเชื่อมโยงคว�มรู้จ�กทุกแห่ง
จ�กทุกคน นำ�ม�ผสมผส�นประยุกต์ใช้ในก�รทำ�ง�นหรือแก้ปัญห�ของ
องค์กรได้หน่วยได้ จะทำ�ให้เกิดศักยภ�พม�กขึ้น 
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ผศ.นพ.วิศิษฎ์  วามวาณิชย์

สรุปประเด็นสำาคัญ

 ก�รทีจ่ะเปน็ผูน้ำ�ตอ้งสร�้ง vision สือ่ส�รกรอบคว�มคดิใหช้ดัเจน 
ไปในท�งเดียวกันและทำ�ให้เกิดพลัง เชื่อมโยงแล้วสร้�งแรงจูงใจใน 
vision ของตนเองและ drive นำ�ไปสูก่�รเปลีย่นแปลง staff engage 
ment นี่คือขั้นสูงสุดตั้งแต่ staff satisfaction คว�มพอใจ คว�ม 
มุ่งมั่นพอ staff engage แล้วไม่ต้องทำ�อะไรม�ก ทำ�เองดีเองไม่ต้อง 
ให้ร�งวัลก็ทำ�แล้ว

ปัจจัยแห่งความสำาเร็จ

 จ�กผนังห้องของทีมฟุตบอล Liverpool ที่อังกฤษ “Coming 
together, it’s a beginning” ก�รไดน้กัฟตุบอลเกง่ๆ ม�อยูด่ว้ยกนั 
กเ็ป็นจดุเริม่ตน้แลว้....แต ่“working together is a success” ก�รเอ� 
นักฟุตบอลเก่งๆ ม�ร่วมอุดมก�รณ์ ม�ทำ�ง�นด้วยกันได้ ถือว่� เป็น
คว�มสำ�เร็จ 
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พิรัชฎา  คำาน้ำาปาด
โรงพยาบาลกรุงเทพคริสเตียน

ผู้ถอดบทเรียน
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ชื่อ     พิรัชฎ� คำ�น้ำ�ป�ด  
ชื่อเล่น   เชอรี่
ประสบก�รณ์ก�รทำ�ง�น 
   ปัจจุบันดำ�รงตำ�แหน่ง หัวหน้�แผนก ICU
   และ CCU โรงพย�บ�ลกรุงเทพคริสเตียน
ประวัติก�รศึกษ� 
   •  ปริญญ�โท คณะพัฒน�ทรัพย�กรมนุษย์และ
     องค์ก�ร สถ�บันบัณฑิตพัฒนบริห�รศ�สตร์  
     (นิด้�)  NIDA
   •  ปริญญ�ตรี คณะพย�บ�ลศ�สตร์ มห�วิทย�ลัย
     คริสเตียน
   •  มธัยมศกึษ� โรงเรยีนบดนิทรเดช� (สงิห ์สงิหเสน)ี 

 อย่�ให้เร�เมื่อยล้�ในก�รทำ�ดี เพร�ะว่�ถ้�เร�ไม่ท้อใจแล้ว 
เร�ก็จะเก็บเกี่ยวในเวล�อันสมควร

        ก�ล�เทีย 6:9
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