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เอกสารชุดน้ีเป็นเน้ือหาทีใ่ชท้ าความเขา้ใจกบัวชิาชพี
ต่างๆ ในโรงพยาบาลทีเ่ขา้รว่มโครงการน ารอ่ง HA ทัง้ 35 
โรงพยาบาลเพือ่ใหท้มีต่างๆ สามารถเริม่ตน้ขบัเคลือ่นการ
พฒันาคุณภาพตามโจทยท์ีท่มีเหน็วา่เป็นประเดน็ส าคไัดด้
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แนวโนม้ของปัญหา
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ความไม่พอใจ

ความไม่เขาัใจ

ความผิดพลาด

ไม่ใสใ่จ ไม่รู ้

ความคาดหวงั ราคาแพง

ฟ้องรอ้ง ประกนัการฟ้อง

ตรวจรกัษามาก

วงัวนของปัญหาคณุภาพและราคาค่าบริการ

ไม่มีระบบ
เทคโนโลยี
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เราท างานภายใตค้วามเสี่ยง

แหล่งท่ีมาของความเสี่ยง

• ฝังอยูใ่นตวัระบบ

• ตวัเราเอง

ท าไม

• ไม่มีการตรวจสอบระบบ

• ไม่มีการตรวจสอบตวัเอง
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มีเพียงส่วนนอ้ยเทา่นั้นท่ี

ภาวะไม่พึงประสงคด์งักล่าว

เกิดจากความผิดพลาดของบุคคล

ส่วนใหญ่ เกิดจากระบบงานขององคก์ร ซ่ึง

สามารถป้องกนัไดโ้ดย

การมีระบบตรวจสอบท่ีดี (double check)

Bader BS  (1992) 

Rediscovering Quality
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คณุภาพบริการสุขภาพคืออะไร
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คณุภาพบริการสุขภาพคืออะไร

ไม่ใช่แค่การปฏิบตัติามมาตรฐานที่ก  าหนดไว้
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คณุภาพบริการสุขภาพคืออะไร

ไม่ใช่แค่การปฏิบตัติามมาตรฐานที่ก  าหนดไว้

ไม่ใช่แค่การท าใหล้กูคา้พึงพอใจ
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คณุภาพบริการสุขภาพคืออะไร

ไม่ใช่แค่การปฏิบตัติามมาตรฐานที่ก  าหนดไว้

ไม่ใช่แค่การท าใหล้กูคา้พึงพอใจ

แตเ่ป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วย

และลกูคา้โดยใชค้วามรูเ้ป็นฐาน
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Expected Quality

Attractive Quality

Satisfaction

Level of

Quality

Kano model



คณุภาพคืออะไร

ไม่มีปัญหา 

• zero defect, 

• do right thing right, from the first time

ลกูคา้พอใจ 

• satisfy customer’s need & expectation

ไดม้าตรฐาน 

• professional ethics & standard of practice

สานคุณภาพชีวิต
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มิตขิองคณุภาพการดแูลผูป่้วย

Competency ผูใ้หบ้ริการมีความสามารถ

Acceptability เป็นท่ียอมรบั

Appropriateness ถูกตอ้งเหมาะสม

Effectivenness มีคุณภาพชีวิต หาย/รอด 

Safety ปลอดภยั

Efficiency ประหยดั

Accessibility มีใหเ้ม่ือตอ้งการ
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TQM/CQI คืออะไร

TQM (Total Quality Management)
เป็นการประยุกตร์ะเบียบวิธีทางวิทยาศาสตร์

ในการปรบัปรุงระบบงานขององคก์ร

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้
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TQM/CQI

การระดมทรพัยากรทั้งหมด มารว่มกนั

พฒันา ระบบ/กรรมวิธีท  างาน

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้

ท าใหเ้กิดการเรียนรู/้การปรบัปรุง

อยา่งเป็นระบบและตอ่เน่ือง
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Total Quality Management

ใคร: 

ท าอะไร:

เพื่ออะไร: 

ในส่ิงแวดลอ้มอยา่งไร:
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Total Quality Management

ใคร: ทุกคนมีความอยาก รว่มมือท างานเป็นทีม

ท าอะไร: ใชก้ระบวนการทางวิทยาศาสตร ์และ

ความคิดสรา้งสรรค ์ปรบัปรุงระบบงานขององคก์ร

เพื่ออะไร: เพื่อประโยชนข์องผูป่้วยและลกูคา้

ในสิ่งแวดลอ้มอยา่งไร: มีเป้าหมายรว่มกนั ไดร้บัการ 

empowered มีวฒันธรรมของการเรียนรู ้และการ

พฒันาอยา่งไม่หยุดยัง้
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จุดเริ่มตน้ของการคณุภาพบริการ

ศึกษาความตอ้งการและความคาดหวงัของผูป่้วย

และลกูคา้

• ใหรู้จ้รงิว่าผูป่้วยและลกูคา้ตอ้งการอะไร 

• ผูป่้วยและลกูคา้ใหน้ ้าหนกัความส าคญักบั 

ความตอ้งการเหล่านั้นอยา่งไร
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Innovation + KAIZEN

Innovation

Innovation
KAIZEN
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หลกัการของ TQM
ลกูคา้ส าคญัที่สุด (customer focus)

จุดความฝันรว่มกนั (common vision)

ทีมงานสมัพนัธ ์(employee involvement)

มุ่งมัน่กระบวนการ (process focus)

สานดว้ยอรยิสจัสี่ (problem solving)

ดีดว้ยผูน้  า (leadership support)

ปรบัปรุงไม่ส้ินสุด (continuous improve)
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ความสบัสนเรื่องค า

หลายค ามีความหมายเหมือนกนั

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ  11 มกราคม 2542



ความสบัสนเรื่องค า

หลายค ามีความหมายเหมือนกนั

บางค ามีทั้งจุดรว่มและจุดตา่ง

• TQM 

• Re-engineering

–Common: Customer Focus, Process Focus, 
Employee Empowerment

–Different: Rate of change

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ  11 มกราคม 2542



ความสบัสนเรื่องค า

หลายค ามีความหมายเหมือนกนั

บางค ามีทั้งจุดรว่มและจุดตา่ง

สบัสนจากการไม่ระบุใหช้ดัเจน

• QC Circle

• QC Activities

• QC Tools

– 7 QC Tools

• Statistical Process Control (Control Chart)

– 7 New QC Tools 

• Planning & Management Tools
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ความสบัสนเรื่องค า

หลายค ามีความหมายเหมือนกนั

บางค ามีทั้งจุดรว่มและจุดตา่ง

สบัสนจากการไม่ระบุใหช้ดัเจน

ค าเดียวกนัมีความหมายตา่งกนั

• QA (USA): Negative Approach 

• QA (UK): Positive Approch 
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วิธีคิดที่เปลี่ยนไป (Paradigm Shift)

ใครผิด vs ระบบไม่ดีตรงไหน

หวาดหวัน่ เกรงกลวั vs ไวเ้น้ือเช่ือใจ

แค่น้ีดีแลว้ vs พรุง่น้ีตอ้งดีกว่าวนัน้ี

หวัหนา้เก่งที่สุด vs ผูป้ฏิบตังิานรูปั้ญหาดีที่สุด

คนเป็นภาระ vs คนเป็นทรพัยส์ิน

ใชค้วามรูส้ึก vs สวมหมวกหลากสี

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ  11 มกราคม 2542



การคิดดว้ยหมวกสีตา่งๆ

สีขาว เป็นกลาง ใชข้อ้มูล/ขอ้เท็จริง

สีแดง อารมณ ์ความเดือดดาล 

สีม่วง มองในทางลบ ช้ีใหเ้ห็นอุปสรรค

สีเหลือง มองในทางบวก ผลกัดนัใหเ้กิด

สีเขียว แตกหน่อ ใชค้วามคิดสรา้งสรรค์

สีฟ้า จดัระบบคิด สรุปความเห็น
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ทา่นจะใชบ้ทเรียนจากความส าเร็จ มา

ปรบัปรุงเรื่องที่คิดจะท าอยา่งไร

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ  11 มกราคม 2542



เราจะเริ่มตน้เปลี่ยนแปลงกนัตรงไหน
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เราสัง่ใหค้นอ่ืนเปล่ียนแปลงไม่ได้

แตมุ่่งมัน่ที่จะเปล่ียนที่ตวัเราเองได้

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ  11 มกราคม 2542



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

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ  11 มกราคม 2542



เรียนรูท่ี้จะคิดอยา่งเป็นวิทยาศาสตร์

เราใชก้ระบวนการทาง

วิทยาศาสตรใ์นการรกัษาผูป่้วย

แตไ่ม่ไดน้ ามาใชก้บัการ

แกปั้ญหากระบวนการท างาน
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เรียนรูท่ี้จะฟังจากลกูคา้

ฉนัไม่มีลกูคา้ มีแตผู่ป่้วย

ใครพึ่งเรา

เขาเหลา่นั้นตอ้งการอะไร

เราท าอยา่งไรเพื่อตอบสนอง

เราท าไดด้ีแค่ไหน
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ค าถามเพื่อปรบัปรุงระบบงานขั้นตน้

อะไรท่ีตอ้งท าซ ้าซอ้น

อะไรท่ีเกิดความผิดพลาดบ่อยๆ

อะไรท่ีเกิดความสูญเปลา่

อะไรท่ียุง่ยากเกินจ  าเป็น

อะไรท่ีเสี่ยง

• สูญเสียทรพัยส์ิน

• เสียช่ือเสียง

• ภาวะแทรกซอ้นตอ่ผูป่้วย
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การประเมินตนเองคือการเรียนรู ้

เราท าสิ่งที่ก  าลงัท าอยู ่เพื่ออะไร

เราท าส่ิงนั้นไดดี้หรอืไม่ รูไ้ดอ้ยา่งไร

เราจะท าส่ิงนั้นใหดี้ข้ึนไดอ้ยา่งไร
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การดแูล

ระหว่าง

รอคลอด

มารดา

สามี

ทีมผูใ้หบ้รกิาร

ผูอ้  านวยการ

องคก์รวิชาชีพ

อุ่นใจ

ไม่ปวด

ลกูรอด

ใกลชิ้ด

เฝ้าระวงัพบปัญหา

รูเ้ขา รูเ้รา

ไม่ถูกฟ้อง/รอ้งเรยีน

มาตรฐานทนัสมยั

Process Customer Need Indicator

Anxiety Level

Pain Scale

Neonatal M&M

%ตรวจพบ

& จดัการ
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Control Chart: The Best Tool for Quality Indicators
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คน้หาทางเลือกใหม่ๆ (1)

ท าไมตอ้งใหค้นน้ีท า ใหค้นอ่ืนท าไดไ้หม

ท าไมตอ้งใชท้รพัยากรน้ี  vs ใชอ้นัอ่ืนไดไ้หม

ท าไมตอ้งท าท่ีตรงน้ี vs ท าที่อ่ืนไดไ้หม

ท าไมตอ้งท าเวลาน้ี vs ท าเวลาอ่ืนไดไ้หม

ท าไมตอ้งท าวิธีน้ี vs ท าวิธีอื่นไดไ้หม

ท าไมตอ้งท าขั้นตอนน้ี vs เลิกท าไดไ้หม
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คน้หาทางเลือกใหม่ๆ (2)

รวบขั้นตอนเขา้ดว้ยกนัไดไ้หม

เรยีงล าดบัขั้นตอนใหม่ไดห้รอืไม่

ท าใหก้ารประสานงานดีข้ึนไดห้รือไม่

อ านวยความสะดวกในการท างานใหดี้ข้ีน ไดอ้ยา่งไร

ออกแบบเครื่องมือหรือบริการใหม่
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แนวคิดพื้ นฐานส าหรบั

การพฒันาและรบัรองคณุภาพ

ประสานแนวคิด

• การบรหิารความเสี่ยง

• การประกนัคุณภาพ

• การพฒันาคุณภาพอยา่งตอ่เน่ือง
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แนวคิดพื้ นฐานส าหรบั

การพฒันาและรบัรองคณุภาพ

ประสานแนวคิด RM, QA, CQI

สรา้งคนเพื่อพฒันาระบบงาน

• ระดมพลงัสรา้งสรรค์

• เรยีนรูแ้บบมีสว่นรว่ม

• เรยีนรูด้ว้ยการกระท า

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ  11 มกราคม 2542



แนวคิดพื้ นฐานส าหรบั

การพฒันาและรบัรองคณุภาพ

ประสานแนวคิด RM, QA, CQI

สรา้งคนเพื่อพฒันาระบบงาน

ใชก้รอบแนวทางพฒันารว่มกนั

• ทิศทางขององคก์ร/การน า/ระบบสนบัสนุน

• การพฒันาคน

• ระบบตรวจสอบตนเอง

• การพฒันาระบบงาน
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แนวคิดพื้ นฐานส าหรบั

การพฒันาและรบัรองคณุภาพ

ประสานแนวคิด RM, QA, CQI

สรา้งคนเพื่อพฒันาระบบงาน

ใชก้รอบแนวทางพฒันารว่มกนั

เนน้การสรา้งระบบตรวจสอบตนเอง
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แนวคิดพื้ นฐานส าหรบั

การพฒันาและรบัรองคณุภาพ

ประสานแนวคิด RM, QA, CQI

สรา้งคนเพื่อพฒันาระบบงาน

ใชก้รอบแนวทางพฒันารว่มกนั

เนน้การสรา้งระบบตรวจสอบตนเอง

กระบวนการทั้งหมดคือการเรยีนรู ้
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รพ.พฒันา

คณุภาพ
ไดก้ารรบัรอง

คณุภาพ

แรงจงูใจ

-ผู้จ่ายเงนิ
-ประชาชน
-Professional 

Accountability

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ  11 มกราคม 2542



ศึกษามาตรฐาน

ประเมินและปรบัปรุงตนเอง

OK ? ปรบัปรุง

ประเมินโดยองคก์รภายนอก

ขอ้เสนอแนะ

เชิดชูเกียรติ

OK ?

YES

YES NO

NO

กระบวนการรบัรองคุณภาพ
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หน่วยงานผูร้บัผิดชอบ

ในการรบัรองคุณภาพ

แตล่ะองคก์รผูใ้หบ้รกิารตอ้งประเมินตนเอง

หน่วยงาน/องคก์รที่มีหนา้ที่เฉพาะ ประเมินและรบัรอง

ในส่วนที่รบัผิดชอบ

ภาคึความรว่มมือเพื่อการพฒันาและรบัรองคณุภาพ

โรงพยาบาล จะดใูนภาพรวมของโรงพยาบาล
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