
Total Quality Management/

Continuous Quality Improvement

in Health Care

นพ.อนุวฒัน ์ ศุภชุตกุิล

โครงการพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล

สถาบนัวิจยัระบบสาธารณสุข

11 มกราคม 2542



Slide ชุดน้ีประมวลเน้ือหาท่ีบรรยายใหแ้ก่ตวัแทนของ 

Patient Care Team สาขาตา่งๆ (อายุรกรรม ศลัยกรรม สูตนิรีเวช

กรรม กุมารเวชกรรม) จากโรงพยาบาลท่ีเขา้ร่วมโครงการน าร่อง 

35 แห่ง ในช่วงปี 2540-2541 เพ่ือท าความเขา้ใจแนวคิดของ

การพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล รวมทั้งการ

ปรบัเปล่ียนกระบวนทศันใ์หเ้อ้ือตอ่การพฒันา

อนุวฒัน ์ศุภชุตกุิล

1 พฤศจกิายน 2564



ที่น่ีขด้ขอ้งหนอ  ที่น่ีวุ่นวายหนอ
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ตวัอยา่งส่ิงท่ีเกิดข้ึน
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การบริหารจดัการ

กลุ่มหนา้เตาของโภชนาการ

การปรบัปรุงระบบซ่อมบ ารุง

ดอกทานตะวนับานสะพรัง่ทัว่ รพ.
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การบริการผูป่้วย (service)

ลดเวลารอคอยตรวจชนัสูตร

สื่อภาษายาวี
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การดแูลรกัษาผูป่้วย (care)

ลดการเกิด burn ในผูป่้วยที่ใช ้hot pack

ลดภาวะเสมหะอุดตนัในเด็กทารก

ลดการตดิเช้ือในผูป่้วยใชเ้ครือ่งช่วยหายใจ
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เป้าหมายการพฒันาคณุภาพ

ง่าย (ส าหรบัผูป่้วยและเรา)

มนัส ์(เรามีความสุขและสนุกกบังาน)

ดี (ไม่มีปัญหา ลกูคา้พอใจ ไดม้าตรฐาน)

เห็นตวัเอง (รูว่้าท าไดด้ีเพียงใด)

โปรง่ใส (พรอ้มใหค้นนอกมาดู)
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TQM คือ

การเอา ทีม มาท า ระบบ 

เพื่อแกปั้ญหาของ ลกูคา้
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TQM คือกลอ้งส่องทางไกล

ทั้งซูมและโฟกสั

ท าใหเ้รา

เห็นรายละเอียดและแง่มุมท่ีไม่เคยเห็น

การมองตา่งท าใหเ้ราท าตา่งออกไป
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TQM คือการส่งเสริมใหทุ้กคน

มีโอกาสแสดงศกัยภาพของตนเอง
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เราจะแสดงศกัยภาพออกมาได้

ตอ้งมีสมัมาทิฏฐิ

คิดเป็น ท าเป็น
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มีเพียงส่วนนอ้ยเทา่นั้นท่ี

ภาวะไม่พึงประสงคด์งักล่าว

เกิดจากความผิดพลาดของบุคคล

ส่วนใหญ่ เกิดจากระบบงานขององคก์ร ซ่ึง

สามารถป้องกนัไดโ้ดย

การมีระบบตรวจสอบท่ีดี (double check)

Bader BS  (1992) 

Rediscovering Quality
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จุดอ่อนท่ีส าคญัท่ีสุดของระบบประกนัคุณภาพท่ี

ท ากนัอยูคื่อการมุ่งไปคน้หา ความผิดพลาด ท่ี 

ตวับุคคล เพียงอยา่งเดียว

ละเลยกระบวนการซ่ึงแวดลอ้มผูป้ฏิบตัิงาน 

สรา้งบรรยากาศของความหวาดกลวัและ ความ

เฉ่ือยชา
Roberts JS & PM Schyve (1990) 

The Quality Letter
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ความไม่พอใจ

ความไม่เขาัใจ

ความผิดพลาด

ไม่ใสใ่จ ไม่รู ้

ความคาดหวงั ราคาแพง

ฟ้องรอ้ง ประกนัการฟ้อง

ตรวจรกัษามาก

วงัวนของปัญหาคุณภาพและราคาค่าบรกิาร

ไม่มีระบบ
เทคโนโลยี
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คิดเป็น

คิดเป็นขั้นตอน

คิดดว้ยเหตผุล

คิดถึงผลรอบดา้น

คิดอยา่งสรา้งสรรค์
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ท าเป็น

ท ากบัเพื่อนรว่มงาน

ท ากบัลกูคา้

ท าการปรบัปรุงไม่หยุด
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Total Quality Management (TQM)

ใคร: ทุกคนท าดว้ยใจ รว่มมือท างานเป็นทีม

ท าอะไร: ใชก้ระบวนการทางวิทยาศาสตร ์และ

ความคิดสรา้งสรรค ์ปรบัปรุงระบบงานขององคก์ร

เพื่ออะไร: เพื่อประโยชนข์องผูป่้วยและลกูคา้

ในสิ่งแวดลอ้มอยา่งไร: มีเป้าหมายรว่มกนั ไดร้บัการ 

empowered มีวฒันธรรมของการเรียนรู ้และการ

พฒันาอยา่งไม่หยุดยัง้
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เพื่อประโยชน์

ผูป่้วยและลกูคา้

ใชก้ระบวนการวิทยาศาสตร์

ปรบัปรุงระบบงาน

ทุกคนมีความอยาก

รว่มมือท างานเป็นทีม

เป้าหมายรว่ม Empowered

วฒันธรรมของการเรียนรูแ้ละพฒันาอยา่งไม่หยุดยัง้

TQM
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ลกู คือผูท้ี่ตอ้งอาศยัพึ่งพิงผูอ่ื้น

คา้ คือการแลกเปล่ียน

ลกูคา้ คือผูท้ี่รอรบัผลการท างาน

ของเรา
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ลกูคา้คือแขกคนส าคญัท่ีสุดท่ีไดม้าเยือนเรา ณ สถานท่ีแห่งน้ี

เขามิไดม้าเพื่อพ่ึงพิงเรา เราตา่งหากท่ีตอ้งพึ่งพิงเขา

เขามิใช่บุคคลท่ีมาขดัจงัหวะการท างานของเรา

หากแตว่่า เขาคือเจตนจ์  านงแห่งงานของเรา

เขามิใช่บุคคลแปลกหนา้ แตเ่ขาคือสว่นหน่ึงของสถานท่ีน้ี

บริการจากพวกเรามิใช่การสงเคราะหเ์ขา

เขาตา่งหากท่ีก าลงัสงเคราะหพ์วกเรา

ดว้ยการยอมใหพ้วกเรามีโอกาสบริการเขา

มหาตมะ คานธ ีกล่าวในพธิเีปิดโรงพยาบาลแหง่หนึ่ง



I

O C

ฉนั

ร.พ.
ผูป่้วย
ลกูคา้
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I

O C

ฉนั

ร.พ.
ผูป่้วย
ลกูคา้
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ใครมีปัญหาก็ไปแกท่ี้คนนั้น

ไดผ้ลนอ้ย



ทุกคนรว่มใจกนัปรบัปรุงในส่วนของตวัเอง

ไดผ้ลมาก



งานของเราใชอ้ารมณเ์ป็นเครื่องมือ

ความรูส้ึกของเรามีผลตอ่การท างาน

contact-overload ท าใหเ้กิด

ความเครยีด ความลา้ หงุดหงิด

ไม่รูห้นาวรูร้อ้น เป็นหุ่นยนต์

อารมณด์า้นลบถูกถ่ายทอดไปสูล่กูคา้

ท าอยา่งไรเราจะจดัระบบงานใหเ้กิดอารมณ ์ดา้น

บวกไดต้ลอดวนั
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เราจะเริ่มตน้เปล่ียนแปลงกนัตรงไหน
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เราสัง่ใหค้นอ่ืนเปล่ียนแปลงไม่ได้

แตมุ่่งมัน่ที่จะเปล่ียนที่ตวัเราเองได้
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เรียนรูท้ี่จะหยุดกลา่วโทษผูค้น

ตอ้งเปลี่ยนความคิดว่า

ผูค้นรอบตวัเราเป็นตวัปัญหา  มา

พิจารณาว่ากระบวนการ

หรือระบบงานอะไรที่เป็นปัญหา
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เรียนรูก้ารพึ่งพาอาศยักนั

ในการท างาน

เราทุกคนตา่งเป็น

ลกูคา้ภายในซ่ึงกนัและกนั

ฉนัจะช่วยท าใหง้านของเธอ

ง่ายข้ึนไดอ้ยา่งไร
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เรียนรูท้ี่จะหุบปากและนัง่ฟัง

ถา้เราไม่เริ่มฟังคนอ่ืน

เราจะไม่มีวนัไดเ้รียนรูอ้ะไร

First to understand

Then to be understood
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เรียนรูท่ี้จะคิดอยา่งเป็นวิทยาศาสตร์

เราใชก้ระบวนการทาง

วิทยาศาสตรใ์นการรกัษาผูป่้วย

แตไ่ม่ไดน้ ามาใชก้บัการ

แกปั้ญหากระบวนการท างาน
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การเปล่ียนแปลงไปสูก่ารเนน้กระบวนการ

มีความจ าเป็นตอ้งลดก าแพงระหว่างหน่วยงาน 

Wendy Leebov & Clara Jean Ersoz (1991)
The Health Care Manager’s Guide to CQI

Process

Departments Departments

Process
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เปลี่ยนจากการบริหารมาสู่

การน าและการใหบ้ริการ

หมัน่ถามลกูนอ้งว่า

ฉนัจะช่วยใหเ้ธอท างานงา่ยข้ึนและดีข้ึนไดอ้ยา่งไร

เธอมีปัญหาอะไรที่ฉนัจะช่วยได้

เธอก าลงัท าอะไรเพื่อใหง้านของเธอออกมาดีที่สุด

คน้หานวตกรรมใหม่ๆที่จะช่วยใหง้านของ

ลกูนอ้งดีข้ึน

การใชค้อมพิวเตอร์

การลดขั้นตอน

การปรบัปรุงความสมัพนัธร์ะหว่างหน่วยงาน
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เปลี่ยนจากการบริหารมาสู่

การน าและการใหบ้ริการ

ประชุมรว่มกบัลกูนอ้งเพื่อพิจารณาว่า

ระบบงานใดที่ควรจะเปลี่ยนวิธีคิดหรอืขจดัออกไป

สรา้งความรว่มมือรว่มกนัเพื่อผลลพัธข์ององคก์รทีด่ีข้ึน
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กระบวนการท างานของโรงพยาบาล

วิเคราะหส์ถานการณ์

ก าหนดเป้าหมาย/แผน

จดัตั้งทีม/โครงสรา้ง

การบรหิารกิจกรรมคณุภาพ

ฝึกอบรมและสนบัสนุน

การท างานของทีม

ประเมินตนเอง

วดัและปรบัปรุงระบบงานตดิตาม

ทีม

เขียนคู่มือ/

มาตรฐาน
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กระบวนการท างานของทีม

ผูป่้วยและลกูคา้

ความคาดหวงัของลกูคา้

และมาตรฐานวิชาชีพ

กระบวนการ

ตวัช้ีวดั วดั

รายงาน

หาโอกาส
พฒันา

พฒันา

ท
ีม
คิ
ด

/
ป
ร
ะ
ส
าน

ทีมท า
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ค าถามเพื่อการพฒันาคณุภาพ

ใครเป็นลกูคา้ของเรา  อะไรเป็นปัญหา/ 

ความตอ้งการ/ความคาดหวงัของลกูคา้

เราท าสิ่งที่ท  าอยูไ่ปท าไม

เราท าไดด้ีหรือไม่ วดัไดอ้ยา่งไร

เราจะปรบัปรุงส่ิงท่ีท าอยูใ่หดี้ข้ึนไดอ้ยา่งไร
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ค าถามเพื่อปรบัปรุงระบบงานขั้นตน้

อะไรท่ีตอ้งท าซ ้าซอ้น (duplication)

อะไรที่เกิดความผิดพลาดบ่อยๆ (error)

อะไรที่เกิดความสูญเปลา่ (waste)

อะไรท่ียุง่ยากเกินจ  าเป็น (complex)

อะไรที่เส่ียง (risk)

สูญเสียทรพัยส์ิน

เสียช่ือเสียง

ภาวะแทรกซอ้นตอ่ผูป่้วย
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โครงการวิจยัด าเนินงาน

พฒันาคณุภาพบริการสุขภาพ โดยใช้

แนวคิด TQM/CQI

สถาบนัวิจยัระบบสาธารณสุข

ส านกังานประกนัสุขภาพ

กองโรงพยาบาลภูมิภาค
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เป้าหมายของโครงการ

ผูบ้รหิารเขา้ใจและใหก้ารสนบัสนุน

ผูป้ฏิบตังิานไดเ้รยีนรูแ้ละสามารถใช้

เครือ่งมือพฒันาคณุภาพได้

ทราบปัญหาอุปสรรคในการน าแนวคิด  

TQM/CQI ไปใช้

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ โครงการพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล 11 มกราคม 2542



กิจกรรม

การฝึกอบรม

การท าโครงการน ารอ่ง

การขยายผล

การประเมินผล
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การฝึกอบรม

การใส่ปุ๋ย เตรียมคนดว้ยการอบรมพฒันาองคก์ร

การปลกูพืช ใหที้มรูจ้กัและใชเ้ครื่องมือพฒันาคณุภาพ

การส่งกล่ิน อบรมพฤตกิรรมบริการ
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การขยายผล

สรา้งวิสยัทศันร์ว่มของ รพ.

เพิ่มจ  านวนโครงการพฒันาคุณภาพ

เสรมิกิจกรรมคุณภาพอ่ืนๆ 

สรา้งวิทยากรภายใน
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ประสบการณใ์นช่วงเริ่มตน้

ท่ีปรึกษาใหม้าก เราเก็บเก่ียวไดน้อ้ย

ผูเ้ก่ียวขอ้งใหค้วามสนใจกบัสว่นท่ีเป็นแนวคิด/ปรชัญา 

นอ้ยกว่าเครื่องมือคณุภาพ

บา้งสนุกสนานกบัการใชเ้ครื่องมือใหม่ๆ

บา้งก็อึดอดักบักฎเกณฑท่ี์ไม่คุน้เคย

การเริ่มดว้ยกลุม่ ท าใหอ้งคป์ระกอบของกลุม่ ไม่เหมาะกบั

ปัญหา  และกลุม่สลายตวัยาก 

ใชเ้วลามากเกินไป เพราะอยากใหส้มบูรณแ์บบ
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ระยะขยายตวั

ผอ.หนุ่มเกิดฮึดสู ้หลงัจากการดูงาน ใน

ตา่งประเทศ  สัง่การใหทุ้กหน่วยงานท า 

ประกอบกบัมีทีมพี่เล้ียงภายในที่ดีเยีย่ม

ผอ.ใหม่มาพรอ้มกบัแนวคิด A-I-C ท าใหเ้กิด

วิสยัทศันร์ว่มของ รพ. และประสานกบั

โครงการเดิมไดร้าบรืน่ ทีมพี่เล้ียงภายในดี

เยีย่มเช่นกนั (นพ.ชาตรี บานช่ืน มาเป็น ผอ.รพ.นพรตันร์าชธานี)
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ผลกระทบของโครงการ

นโยบายโรงพยาบาลคณุภาพ ของกระทรวง

สาธารณสุข

ความเขา้ใจและการยอมรบัแนวคิดเรือ่ง 

ลกูคา้ กระบวนการ ทีม

หลกัสูตรการฝึกอบรม และวิทยากร

ตวัอยา่งกิจกรรมพฒันาคณุภาพ
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ปัญหาและอุปสรรค

การเปล่ียนแปลงตวัผูบ้รหิารและผูป้ระสานงาน

ทกัษะในการท างานรว่มกนัเป็นทีม

ทกัษะในการเป็นผูน้  าของผูบ้รหิาร

การปรบัเปลี่ยนวิธีคิด

ระบบแรงจูงใจ/การยกยอ่งท่ีไม่เอ้ือ

โครงสรา้งการพฒันาคณุภาพท่ีไม่เอ้ือ
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บทเรียนสรุป

ตอ้งเรยีนรูจ้ากเรือ่งจรงิ ของจรงิ

ตอ้งมีความยดืหยุน่ ประสานความคิดของคนที่

เห็นตา่ง ประสานวิธีการท่ีหลากหลาย มิฉะนั้นจะ

เกิดอาการส าลกัโครงการใหม่ๆ
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Hospital Accreditation 

คืออะไร
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Hospital Accreditation คืออะไร

(โดยพยญัชนะ)

Credit หมายถึงความน่าไวใ้จ เกียรติยศ

Accredit หมายถึงการใหค้วามไวว้างใจ ให้

ความเช่ือถือ 

Hospital Accreditation หมายถึง การประเมิน

และรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล
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Hospital Accreditation คืออะไร

(โดยอรรถะ)

Hospital Accreditation หมายถึง การพฒันา

ระบบงานภายในของโรงพยาบาล รว่มกบั

การเรียนรูแ้ลกเปล่ียนกบัท่ีปรึกษา และการ

รบัรองโดยองคก์รภายนอก
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Hospital Accreditation

เนน้การพฒันาอะไร

รบัรองอะไร
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ก าหนดมาตรฐาน

วิธีปฏิบตังิาน

ท าตามมาตรฐาน

ตรวจสอบและ

ปรบัปรุงตนเอง

มีทิศทางรว่มกนั

พฒันาคน

องคป์ระกอบส าคญั

ของการพฒันาระบบภายใน
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Hospital Accreditation 

รบัรองว่า โรงพยาบาล

มี ความมุ่งมัน่ ตอ่การพฒันาคุณภาพ

มี กระบวนการท างาน ท่ีเป็นมาตรฐาน

มี ระบบตรวจสอบตนเอง ท่ีน่าเช่ือถือ

มี การบริหารงาน ท่ีเป็นระบบ/ท างานเป็นทีม

มี ก าลงัคน สถานท่ี เครื่องมือ เหมาะสม
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Vision

พฒันา

คณุภาพ
Accredit

Accredit

เหลียวหลงัไปด ูไม่อยูท่ี่จดุเดิม

เห็นชดัเจนว่าอนาคตจะไปไหน 
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มาตรฐานโรงพยาบาล

มาตรฐานเชิงโครงสรา้ง

อาคาร เครื่องมือ คน ก.ประกอบโรคศิลปะ/ประกนัสงัคม

ระบบงาน Hospital Accreditation

มาตรฐานเชิงกระบวนการ

วิธีปฏิบตังิาน แตล่ะ รพ.ก าหนดเอง

แนวทางการดแูลรกัษาผูป่้วย องคก์รวิชาชีพ

มาตรฐานเชิงผลลพัธ์ รพ.วดัและปรบัปรุงตนเอง
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Med

SurgPed

Obg

Lead

Dr

Nur
Phar

OR

Anes

Lab

X-ray

ทีมหลกัคือทีมที่มีผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง

HMD
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ประเภทของทีม

ทีมน า

ทีมประสาน

ทีมสนบัสนุน

ทีมพฒันา ทีมพฒันา ทีมพฒันา

ทีมประสาน
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ทีมประสาน 
(Division Lead Team/Patient Care Team)

หนา้ท่ี

ก าหนดทิศทาง เป้าหมาย ในสว่นที่รบัผิดชอบ

คน้หาโอกาสพฒันา

ก าหนดทีมรบัผิดชอบ

สนบัสนุนทรพัยากร (ตามที่ไดร้บัมอบจากทีมน า)

ตดิตามความกา้วหนา้ ทิศทาง และก าลงัใจ
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ท าไมตอ้งเนน้ Patient Care Team

ท าใหมุ่้งที่ปัญหาและความตอ้งการของผูป่้วย

ท าใหต้ัง้ค าถามท่ีเฉพาะเจาะจงกบั clinical population 

ควรมีบรกิารเชิงป้องกนัและการปรบัเปลี่ยนพฤตกิรรมอะไร 

ส าหรบัผูป่้วยกลุม่น้ี

ควรมี screening ใดเพ่ือใหต้รวจพบโรคไดเ้รว็ข้ึน

จะมีทางป้องกนัไม่ใหผู้ป่้วยกลุม่น้ีตอ้งมา รพ./นอน รพ. ได้

อยา่งไร

กระบวนการใดที่สมควร & สามารถปรบัปรุงใหด้ีข้ึนได้

เป็นเวทีใหล้กูคา้ภายในมาพบปะแลกเปลี่ยน

ท าใหเ้ห็นภาพรวมไดด้ีกว่า

มีโอกาสเกิด continuous mprovement ไดม้ากกว่า
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สองคนยลตามช่อง

คนหน่ึงมองเห็นโคลนตม 

คนหน่ึงตาแหลมคม

มองเห็นดาวอยูพ่ราวพราย

เจษฎาจารย์ ฟ.ฮแีลร์ เป็นผูถ้อดความเป็นภาษาไทย ผา่นกาพยย์านี 11 จาก
สภุาษติจากภาษาองักฤษของ Frederick Langbridge
"Two men look out the same prison bars; one sees mud and the other stars."



เราท าดีพอหรือยงั

เราท าดีสุดก าลงัแลว้ ไม่สามารถท าดีกว่าน้ีได้

เราท าดีแลว้ แตส่ามารถท าไดดี้กว่าน้ี
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เม่ือมีโครงการใหม่เขา้มา

โครงการน้ีจะเพ่ิมภาระใหเ้รา เม่ือไร

โครงการน้ีจะจบ

โครงการน้ีจะช่วยเสริมใหง้านของเรา ดีข้ึน

อยา่งไร
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เม่ือมี Hospital Accreditation เขา้มา

โครงการเดิมยงัไม่ทนัจบ TQM ก็เพิ่งเริ่ม น่ีก็

เขา้มาอีกแลว้

เอาความพยายามในการพฒันาคุณภาพที่ท  า

มาทั้งหมดมาตั้งเป็นทุนเดิม ดวู่ายงัขาดใน

สว่นใด จะท าใหดี้ข้ึนอยา่งไร

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ โครงการพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล 11 มกราคม 2542



ความพยายามในการพฒันาคณุภาพ

เรื่องน้ีของฉนั เรื่องนั้นของคนอ่ืน

ทุกเรื่องมุ่งใหผู้ป่้วยไดร้บับริการท่ีมี คุณภาพ 

ถา้ยึดถือเป็นเจา้เขา้เจา้ของ แลว้จะไม่

สามารถประสานใหเ้กิดประโยชนสู์งสุดได้
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Hospital Accreditation คืออะไร

เป็นเรื่องของการตรวจสอบจากภายนอก

เป็นเรื่องของการพฒันาตนเอง รว่มกบัการ

เรียนรูแ้ลกเปล่ียนกบัท่ีปรึกษา และการ

รบัรองจากองคก์รภายนอก
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การมีบุคคลภายนอกเขา้มาดูการท างาน

ตอ้งระวงัอยา่ใหเ้ห็นจดุอ่อนของเรา มิฉะนั้น

เราอาจจะไม่ผ่าน

เป็นกระบวนการเรียนรู ้ท าใหเ้ราทราบว่า 

ความพยายามในการพฒันาของเรา ดีท่ีสุด

แลว้หรือไม่
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แนวทางการพฒันา (มาตรฐาน)

ควรจะท าเป็น check list มาใหช้ดัเจนว่าเรา

ตอ้งท าอะไรบา้ง

แตล่ะ รพ.มีสถานการณท่ี์แตกตา่งกนั  ขอให้

มีความยืดหยุน่ในการท างาน รบัรองว่าจะถึง

เป้าหมายเดียวกนั 
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คณุภาพข้ึนกบัอะไร

คณุภาพข้ึนกบัคนและเทคโนโลยี

คุณภาพยงัตอ้งอาศยัการท างานดว้ยใจ การ

ท างานเป็นทีม การคน้หาโอกาส ปรบัปรุง

ตลอดเวลาโดยยดึผูป่้วยเป็น ศูนยก์ลาง
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การท างานเป็นทีม

คนไทยท างานเป็นทีมไม่เป็น

การท างานเป็นทีมไม่ใช่เรื่องยาก ขอใหเ้ปิด

ใจ เคารพในกฎกติกามารยาท
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ผูน้ าที่ดี

คือผูท่ี้ใชดุ้ลยพินิจในการตดัสินใจไดอ้ยา่ง

เหมาะสม ใชค้วามเด็ดขาดเม่ือจ  าเป็น

คือผูท่ี้ท  าใหผู้ต้ามเกิดความรูส้ึกเป็น เจา้ของ

งาน เปิดโอกาสและช่วยเหลือให ้ผูต้าม

ตดัสินใจแกปั้ญหาในงานของ ตนเองได้
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ใครเป็นตวัก่อปัญหา 

เราท าดีท่ีสุดแลว้ ปัญหาทั้งหมดอยูท่ี่คน

รอบตวัเรา

ตวัเราเองอาจจะเป็นปัญหา เราน่าจะเริ่มตน้

ดูท่ีตวัเองก่อน
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การฟังความเห็น

คนอ่ืนโง่กว่าเรา อยา่ไปเสียเวลาฟัง  ตอ้ง

พยายามพูดใหค้นอ่ืนเขา้ใจเรา

ถา้เราไม่ฟังคนอ่ืน เราก็ไดแ้ค่เทา่ทุน  การ

ฟังคนอ่ืนไม่ท าใหข้าดทุน  แตอ่าจจะไดก้ าไร  

ตอ้งพยายามฟังใหเ้ขา้ใจคนอ่ืน
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ผูล้งมือท าเทา่นั้นคือผูท่ี้เห็นผลดว้ยตนเอง

ผูน้  าคือผูท่ี้ลงมือท าในวนัน้ี

โดยไม่กงัวลว่าผลลพัธข์า้งหนา้คืออะไร
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