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TQM คอือะไร

TQM (Total Quality Management)
เป็นการประยกุตร์ะเบียบวิธีทางวิทยาศาสตร์
ในการปรบัปรงุระบบงานขององคก์ร
เพื่อตอบสนองความต้องการของลกูค้า
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Total Quality Management

ใคร: 

ท าอะไร:

เพื่ออะไร: 

ในส่ิงแวดล้อมอย่างไร:
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Total Quality Management

ใคร: ทุกคนมีความอยาก รว่มมือท างานเป็นทีม

ท าอะไร: ใช้กระบวนการทางวิทยาศาสตร ์และ
ความคิดสรา้งสรรค ์ปรบัปรงุระบบงานขององคก์ร

เพื่ออะไร: เพื่อประโยชน์ของผูป่้วยและลูกค้า

ในส่ิงแวดล้อมอย่างไร: มีเป้าหมายรว่มกนั ได้รบัการ 
empowered มีวฒันธรรมของการเรียนรู ้และการ
พฒันาอย่างไม่หยดุยัง้
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เพื่อประโยชน์
ผูป่้วยและลูกค้า

ใช้กระบวนการวิทยาศาสตร์

ปรบัปรงุระบบงาน

ทุกคนมีความอยาก

รว่มมือท างานเป็นทีม

เป้าหมายรว่ม Empowered

วฒันธรรมของการเรียนรูแ้ละพฒันาอย่างไม่หยดุยัง้
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กล้องโทรทรรศน์ TQM 

TQM ท าให้เกิดความแตกต่าง
เพราะมนัเป็นเสมือนกล้องโทรทรรศน์
ซ่ึงน าความจริงเข้ามาใกล้และ
โฟกสัให้ชดัจนเรามองเหน็รายละเอียด
และแง่มมุซ่ึงเราไม่เคยเหน็มาก่อน

การจะท าอะไรแตกต่างออกไป
เราจะต้องมองเหน็ต่างไปจากเดิม
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TQM กบัผูป้ฏิบติังาน

TQM ท าให้ผูป้ฏิบติังานเกิดความหวงั
ในวิสยัทศัน์สู่ความเป็นเลิศ
ได้รบัการปฏิบติัด้วยความเคารพเป็นพิเศษ
ซ่ึงแต่เดิมให้กบัเฉพาะลกูค้าภายนอกเท่านัน้
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ปัจจยัสู่ความส าเรจ็ส าหรบั TQM 

ผูน้ าท่ีมี วิสยัทศัน์
มุ่งมัน่ต่อ ลกูค้า
ทีม ท่ีได้รบัการฝึก
แพทย ์มีส่วนร่วม
กระบวนการ TQM
การปรบั ระบบบริหารจดัการ
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ผูน้ าทีมี่วิสยัทศัน์
ภาวะผูน้ าของผูบ้ริหารเป็นตวัก าหนดจดุหมาย
ปลายทางของ TQM ว่า

จะเป็นโครงการท่ีน่าสนใจ แต่อายสุัน้
หรือเป็นวิถีการท าธรุกิจท่ียัง่ยืน

ปัญหาในองคก์รอย่างน้อย 80% เป็นปัญหา
เก่ียวกบัระบบซ่ึงอยู่ใต้การควบคมุของผูบ้ริหาร
การแก้ปัญหาเหล่าน้ีจึงต้องการภาวะผูน้ าของผูบ้ริหาร
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บทบาทรบัผิดชอบของผูน้ า
สร้าง ความรู้สึกมุ่งมัน่ ต่อ TQM ในตวัเอง
เป็นแบบอย่างในเรื่อง TQM
สร้างวิสยัทศัน์และแผน TQM
ฝีกอบรม ให้กบัคนอ่ืน
สนับสนุน ทรพัยากร
ปรบั ระบบบริหารจดัการ
ยกย่องชมเชย
ติดตาม ความก้าวหน้า
จดัการลด การต่อต้าน
เสริมพลงั ให้ผูอ่ื้น
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วิสยัทศัน์คณุภาพ

ค่านิยมพ้ืนฐาน
มุ่งมัน่ต่อ 

– ความเป็นเลิศและการพฒันาอย่างต่อเน่ือง

– ผูป้ฏิบติังานและการพฒันาก าลงัคน

– ส่ิงแวดล้อมท่ีส่งเสริมการเรียนรูต้ลอดเวลา

– ลูกค้าและการตอบสนองความต้องการ

– ความรบัผิดชอบต่อสงัคม
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การเปลีย่นแปลงทีเ่คยเกิด

อะไรคือการเปล่ียนแปลงใหญ่ๆท่ีเกิดขึน้  
ในองคก์รของท่านในช่วง 25 ปีท่ีผา่นมา
อะไรท่ีท่านยอมรบัได้ เพราะเหตใุด
อะไรท่ี ยอมรบัได้ยาก เพราะเหตุใด
เป็นการเปล่ียนอย่างมีแผนหรอืไม่ 
ถ้ามีแผน ผูว้างแผนต้องการอะไร
ส่ิงนัน้เป็นท่ียอมรบัได้หรอืไม่
ผูไ้ด้รบัผลกระทบมีส่วนรว่มเพียงใด
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การเปลีย่นแปลงทีค่วรจะเกิด

อะไรคือการเปล่ียนแปลงท่ีท่านอยากให้เกิด 
แต่ยงัไม่เกิดขึน้ 
ท าไมจึงไม่มีการเปล่ียนแปลง มีการต่อต้าน
อย่างไร
ท่านจะน าบทเรียนจากการเปล่ียนแปลง ท่ีเคย
เกิดมาใช้ได้อย่างไร
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ท าไมคนจึงต่อต้านเปลีย่นแปลง
ไม่รูว่้าจะเปล่ียนไปเพ่ืออะไร เปล่ียนอย่างไร
ขาดการมีส่วนรว่มในการวางแผนเพ่ือเปล่ียนแปลง
กลวัว่าจะไม่ส าเรจ็ สญูเสียสถานะ
กลวัว่าสญูเสียทกัษะท่ีมีอยู่เดิม
กลวัว่าจะสญูเสียความภมิูใจในตวัเอง
กลวัว่ากลุ่มเพ่ือนเดิมต้องแยกจากกนั
เหน็ว่าผลได้ไม่คุ้มค่า
ขาดความมัน่ใจในผูน้ าการเปล่ียนแปลง
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ประโยชน์ของการต่อต้านเปลีย่นแปลง

เป็นแหล่งก าเนิดความคิดใหม่ๆ

บงัคบัให้ต้องตรวจสอบเป้าหมายและแผนงาน

ท าให้เหน็จดุอ่อนในการส่ือสาร

ท าให้เหน็ผลลพัธท่ี์ไม่คาดคิด และหาทางป้องกนั

เป็นโอกาสตกัตวงประสบการณ์ของผูค้น
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เพื่อประโยชน์
ผูป่้วยและลูกค้า

ใช้กระบวนการวิทยาศาสตร์

ปรบัปรงุระบบงาน

ทุกคนมีความอยาก

รว่มมือท างานเป็นทีม

เป้าหมายรว่ม Empowered

วฒันธรรมของการเรียนรูแ้ละพฒันาอย่างไม่หยดุยัง้



Individual Commitment
อะไรท าให้ท่านอยากท างานให้ดี มีคณุภาพ



Individual Commitment
อะไรท าให้ท่านท้อแท้ ไม่อยากทุ่มเท



Individual Commitment
ปัจจยัหนุนใน รพ.บางแห่ง

ได้รบัความส าคญั มีส่วนร่วมรู้ ร่วมคิด

ได้ท างานท่ีถนัด ท้าทาย

มีเพ่ือนร่วมงานดี รบัฟัง เข้าใจ ช่วยเหลือ

มีระบบงานดี การส่ือสาร การประสานงานดี

ขวญัก าลงัใจ สวสัดิการ ความเป็นธรรม 
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Individual Commitment
ท่านจะเพิม่ปัจจยัหนุน และลดปัจจยัลบได้อย่างไร



เพื่อประโยชน์
ผูป่้วยและลูกค้า

ใช้กระบวนการวิทยาศาสตร์

ปรบัปรงุระบบงาน

ทุกคนมีความอยาก

ร่วมมือท างานเป็นทีม

เป้าหมายรว่ม Empowered

วฒันธรรมของการเรียนรูแ้ละพฒันาอย่างไม่หยดุยัง้



การท างานเป็นทีม

ท าไมต้องท างานเป็นทีม

รพ.ควรมีทีมลกัษณะใด จ านวนเท่าไร

อะไรท่ีท าให้ทีมประสบความส าเรจ็
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รพ.ควรมีทีมลกัษณะใด

ทีมน า

ทีมคิด/ประสาน
ทีมสนับสนุน

ทีมท า ทีมท า ทีมท า

ทีมคิด/ประสาน



ทีมน า (Hospital Lead Team)

หน้าท่ี
– ก าหนดทิศทาง เป้าหมาย
– ท าเป็นตวัอย่าง
– สนับสนุนทรพัยากร
– ติดตามความก้าวหน้า

ท่านคิดว่าทีมน าควรประกอบด้วยใครบา้ง
ท่านคิดว่าทีมน าจะเช่ือมโยงกบัทีมประสาน 
และทีมสนับสนุนได้อย่างไร
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ทีมคิด/ประสาน 
(Division Lead Team/Patient Care Team)

หน้าท่ี
– ก าหนดทิศทาง เป้าหมาย ในส่วนท่ีรบัผิดชอบ
– ค้นหาโอกาสพฒันา
– ก าหนดทีมรบัผิดชอบ
– สนับสนุนทรพัยากร (ตามท่ีได้รบัมอบจากทีมน า)
– ติดตามความก้าวหน้า
จะจดัทีมประสานให้ผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง ได้อย่างไร
ควรมีทีมประสานในด้านใด มีใครร่วม
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ทีมสนับสนุน (Quality Support Team)
หน้าท่ี
– จดัท าแผนพฒันาคณุภาพระดบั รพ.
– ประสานงานกิจกรรมพฒันาคณุภาพต่างๆ
– ให้การสนับสนุน/เป็นท่ีค าปรึกษาให้หน่วยงานต่างๆ
ทีมสนับสนุนของท่านมีอะไรบา้ง
– 5 ส. , ระบบข้อเสนอแนะ, พฤติกรรมบริการ, บริการด่านหน้า

, พฒันาองคก์ร, กลุ่ม QC/CQI
ทีมสนับสนุนดงักล่าวมีการประสานกนั อย่างไร  
ประสานกบัทีมน าอย่างไร
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ทีมท ำ (Quality Improvement Team)

หน้าที่
– ค้นหาโอกาสพฒันาในหน่วยงานของตนเอง
– ท ากจิกรรมพฒันาคุณภาพตามทีไ่ด้รับมอบหมายหรือได้รับการ
รับรองจากทมีคดิ/ประสาน

– รายงานความก้าวหน้าให้ทีมคดิ/ประสานทราบเป็นระยะ

ทีมท าอาจะเป็นทีมในหน่วยงานเดียวกนั หรือเป็น 
cross-functional team

ท่านคดิว่าทีมท าจะเช่ือมโยงกบัทีมประสาน และทีม
สนับสนุนได้อย่างไร



อะไรทีท่ าให้ทีมไม่ประสบความส าเรจ็



ปัจจยัทีเ่ก้ือหนุนความส าเรจ็ของทีม

วฒันธรรมและบรรยากาศเกื้อหนุน
ทรพัยากรท่ีเพียงพอ
สามารถท่ีจะน าการตดัสินใจไปปฏิบติั  
ผูบ้ริหารให้การสนับสนุน
ระบบการให้รางวลั/ยกย่องเหมาะสม  
มีเอกสารและเวลาส าหรบัการฝึกฝนทกัษะ
มีกระบวนการแก้ปัญหาท่ีเป็นมาตรฐาน
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ทกัษะทีจ่ าเป็นส าหรบัสมาชิกทีม

ฟังเป็น
สร้างบรรยากาศ
ท้าทายความคิด
ใจมุ่งมัน่สู่ความเป็นเลิศ
ยอมรบัความคิดเหน็ของผูอ่ื้น
สะท้อนกลบั
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ลกัษณะของทีมทีดี่
• บรรยากาศไม่เป็นทางการ ไม่เครียด สบายๆ ไม่น่าเบือ่
• ทุกคนร่วมให้ความเหน็ แต่ไม่นอกเร่ือง
• สมาชิกเข้าใจและยอมรบัหน้าท่ีของทีม
• สมาชิกรบัฟังกนัและกนัอย่างจริงจงั
• ไม่ปิดบงัความเหน็ท่ีไม่ตรงกนั ไม่ด่วนสรปุ
• พยายามหามติเอกฉันทซ่ึ์งทุกคนยอมรบั
• มีการวิพากษ์วิจารณ์อย่างตรงไปตรงมา และสร้างสรรค์
• มีอิสระในการแสดงความรู้สึก/ความเหน็
• มีการมอบหมายหน้าท่ีอย่างชดัเจน 
• ผูน้ าไม่ครอบง า มุ่งหาทางให้งานส าเรจ็
• รู้ตวัเองว่าทีมท างานอย่างไร ได้ผลอย่างไร

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ 27 พฤษภาคม 2542



ทีมต้องการความหลากหลาย

คิ ดสร ้างสรรค ์ คิ ดในแง ่ความเป็ นไปได ้

หาปั ญหา

จ ัดล ํ าด ับความสํ าค ัญของปั ญหา

ว ิเคราะห ์อาการ

ตั ้งสมมติ ฐาน

ทดสอบสมมติ ฐาน

ว ิเคราะห ์ทางเล ือก

เล ือกทางเล ือก

ว ิเคราะห ์แรงต ้าน

ดํ าเนิ นการ

ตรวจสอบผลและควบค ุม



Dynamic Team

High Performing

Interdependent

Confident

Building A Dynamic Team

Richard Chang Associates



องคป์ระกอบทีส่ าคญัของ Dynamic Team

มีพนัธกิจและเป้าหมายชดัเจน
ด าเนินงานอย่างสร้างสรรค์
มุ่งท างานให้เสรจ็ทนัเวลา มีคณุภาพ
สมาชิกมีบทบาทและหน้าท่ีรบัผิดชอบชดัเจน
วางระบบการท างานดี
ใช้จดุแขง็ของสมาชิกทกุคน
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องคป์ระกอบทีส่ าคญัของ Dynamic Team (2)

เปิดโอกาสให้สมาชิกทกุคนเป็นผูน้ า
มีบรรยากาศท่ีท าให้ทกุคนอยากร่วมงาน
แก้ไขความขดัแย้งอย่างตรงไปตรงมา
มีการส่ือสารอย่างเปิดเผย
ตดัสินใจโดยใช้ข้อมลูและความเหน็เอกฉันท์
ประเมินผลงานของทีมตลอดเวลา
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ขัน้ที ่1 ก่อตวั (Forming)
ลั กษณะ • มี บรรยากาศของความตื่ นเต ้น มองโลกในแง ่ดี   แต ่ก็ มี ความก ังวลและส ับสน

อยู ่ด ้วย
• สมาชิ กของที มจะส ุภาพ อดทน ระม ัดระว ังในการแสดงความเห็ น

อุ ปสรรค • ขาดความเข ้าใจว ่าทํ าไมพวกเขาต ้องมาร ่วมที ม
• สมาชิ กบางคนไม ่ยอมแสดงความคิ ดเห็ น
• สมาชิ กมี ส ่วนร ่วมไม ่เท ่าก ัน

วิ ธี ฝ่ าฟั น • สร ้างพ ันธกิ จของที ม
• กํ าหนดกฎเกณฑ ์พื ้นฐานของที ม
• สร ้างบรรยากาศซึ่ งการแลกเปลี ่ยนความคิ ดอย ่างเปิ ดเผยเป็ นเรื ่องปกติ 
• ใช ้เทคนิ คที่ จะกระตุ ้นให ้เกิ ดการมองในม ุมต ่างๆ



ขัน้ที ่ 1 ขัน้ก่อตวั
ใช้พนัธกิจเป็นแรงขบัเคลือ่น

ก าหนดพนัธกิจของทีม
– ระดมสมอง: ทีมให้อะไรแก่องคก์รท่ีหน่วยอ่ืนให้ไม่ได้, 
เป้าหมายหลกัของทีมคืออะไร

– วิเคราะห ์ร่าง สรปุและผกูพนั

ก าหนดเป้าหมายของทีมและจดัล าดบั 
ความส าคญั
– จะท าอะไรก่อน จะเสรจ็เมื่อไร

ก าหนด กฎกติกา/กฎเกณฑพื์น้ฐาน
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ขัน้ที ่2 ปะทะ (Storming)
ลั กษณะ • เริ ่มเกิ ดความข ัดแย ้ง

• มี ข ้อถกเถี ยงเน่ื องจากความแตกต ่างในว ิธี การทํ างาน และหน ้าที่ ของสมาชิ ก
• มี ความอ ึดอ ัดข ัดใจ เกิ ดอารมณ ์ และความเข ้าใจผิ ด
• หลายคนไม ่พอใจที่ งานไม ่ก ้าวหน ้า
• เกิ ดการรวมต ัวเป็ นกลุ ่มย ่อย
• ผู ้นํ าที มอาจจะถ ูกท ้าทายจากสมาชิ กที ม

อุ ปสรรค • สมาชิ กพยายามต ่อต ้านการเปลี ่ยนแปลง
• สมาชิ กบางคนอาจจะไม ่เข ้ามาร ่วมประช ุม

วิ ธี ฝ่ าฟั น • ทํ าให ้ท ุกคนเป็ นเจ ้าของกฎพื ้นฐานของที ม
• กระตุ ้นให ้มี การแสดงความคิ ดอย ่างหลากหลายก่ อนที่ จะมี การต ัดส ินใจ
• ใช ้เครื ่องมื อที่ จ ํ าเป็ นส ํ าหร ับที ม เช่ น การระดมสมอง การใช ้ flowchart
• ยอมร ับว ่าขั ้นตอนนี ้เป็ นปกติ ธรรมดาของการสร ้างที ม



ขัน้ที ่ 2 ปะทะ

ก าหนดบทบาทและความรบัผิดชอบ ของ
สมาชิกทีม
– team management: leader, facilitator, recorder, evaluator
– specific task

ค้นหาอปุสรรคและแก้ไข
– การส่ือสาร ความขดัแยงั การแลกเปล่ียนข้อมูล การประชมุท่ี
ไม่มีประสิทธิภาพ การแข่งขนั ความไม่เช่ือใจ

Building A Dynamic Team

Richard Chang Associates

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ 27 พฤษภาคม 2542



ขัน้ที ่3 ลงตวั (Norming)
ลั กษณะ • เริ ่มเกิ ดความสงบ

• ความข ัดแย ้งซึ่ งบ ่อนทํ าลายลดลง
• สมาชิ กของที มเริ ่มต ้นช่ วยเหลื อกั นและกั น
• เกิ ดความรู ้ส ึกว ่าที มมี ความเหนี ยวแน่ นขึ ้น
• สมาชิ กเริ ่มเข ้าใจจ ุดแข็ งและจ ุดอ ่อนของกั นและกั น
• บทบาทของสมาชิ กช ัดเจน  แต ่ละคนปฏิ บ ัติ งานที่ ได ้ร ับมอบหมาย

อุ ปสรรค • เกิ ดความพ ึงพอใจ อ่ิ มใจ
• ไม่ ปรารถนาที่ จะกล ับไปสู ่การปะทะหร ือความข ัดแย ้ง
• หลี กเลี่ ยงประเด็ นที่ คล ุมเคร ือหร ือสถานการณ ์ที่ ละเอี ยดอ ่อน
• เกิ ดความหลงผิ ดว ่าท ุกอย่ างกํ าล ังไปด ้วยดี 

วิ ธี ฝ่ าฟั น • ผู ้นํ าที มให ้เทคนิ คเพ่ื อให ้เกิ ดความหลากหลายในความคิ ด เช่ น การระดม
สมอง การใช ้หมวกต ่างสี 

• เพ่ิ มเติ มกฎพื ้นฐาน เช่ น "เราจะไม่ เปลี่ ยนไปพิ จารณาเรื ่องอ่ื น หากไม่ มี การ
พิ จารณาม ุมมองในด ้านตรงข ้ามให ้ถ่ี ถ ้วนเสี ยก่ อน"



ขัน้ที ่ 3 ลงตวั/ท าให้ทีมงอกงาม
ส่งเสริมให้มีการสะท้อนพฤติกรรมของ เพ่ือน
สมาชิก
แก้ไขความขดัแย้ง
– แบบบนัทึกความเหน็ (Opinion Worksheet)

ร่วมมือกนัสร้างนวตกรรม
ตดัสินใจอย่างเหมาะสม
– ฟังความเหน็รอบด้าน
– ทุกคนเหน็ด้วยและพร้อมท่ีจะปฏิบติัตาม
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แบบบนัทึกความเหน็

ความเหน็ของ
ฉัน เขา

ฉันควรจะ

เขาควรจะ

ปรบัความเหน็มาสู่เป้าหมายท่ีทัง้สองฝ่ายยอมรบัได้
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ขั้นที่ 4 ได้งำน (Performing)

ลั กษณะ • สมาชิ กของที มเข ้าใจจ ุดแข็ งและจ ุดอ ่อนของต ัวเอง
• มี ความส ัมพ ันธ ์ต ่อการอย ่างราบรื ่น  สามารถจ ัดการก ับความข ัดแย ้งระหว ่าง

บ ุคคลได ้
• สมรรถนะในการทํ างานส ูง
• สมาชิ กพอใจก ับความก ้าวหน ้าของที ม ภ ูมิ ใจในความสํ าเร ็จ
• ที มทํ างานได ้อย ่างอิ สระ  แทบจะไม ่ต ้องอาศ ัยผู ้นํ า

อุ ปสรรค • ความรู ้ส ึกอยากจะจบงาน
• ความกระตื อร ือร ้นลดลง

วิ ธี ฝ่ าฟั น • ทํ างานร ่วมก ันเพ่ื อค ้นหาความท ้าทายใหม ่ๆ  และฝึ กฝนท ักษะใหม ่ๆ



ขัน้ที ่ 4 ได้งาน/มาถึงจดุยอด

สร้างแรงกระตุ้นต่อเน่ือง
– กระตุ้นให้มีส่วนร่วม
– ปรบัรปูแบบการประชมุให้ส่งเสริมนวตกรรม
– ติดตาม รายงานผลความก้าวหน้า
– ฉลองความส าเรจ็
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ขัน้ที ่5 ก่อตวัใหม่ (Reforming)

ลั กษณะ • มี สมาชิ กใหม ่เข ้ามาร ่วมที ม
• กํ าหนดเป้ าหมายใหม ่ของที ม

อุ ปสรรค • สมาชิ กบางคนรู ้ส ึกว ่าความพยายามที่ ผ ่านมาเป็ นการส ูญเปล ่า  ต ้องมาเริ ่ม
ต ้นใหม ่

• ที มรู ้ส ึกว ่าเป็ นการถอยหล ัง
• เกิ ดความอ ึดอ ัด

วิ ธี ฝ่ าฟั น • ผู ้นํ าที มขอความเห็ นจากสมาชิ กถึ งว ิธี การที่ จะร ักษาระด ับแรงจ ูงใจ
• ผู ้นํ าที มเน ้นยํ ้าพ ันธกิ จและเป้ าหมายของที ม
• อน ุญาตให ้สมาชิ กบางคนออกจากที มเม่ื อภาระกิ จของสมาชิ กคนนั ้นเสร ็จสิ ้น



การท างานเป็นทีม

เตรียมตวัเป็นสมาชิกท่ีดีของทีม
เร่ิมต้นให้สวย
ท างานให้ส าเรจ็ด้วยทีม
รู้ว่าจะจบเม่ือไร และอย่างไร

The TEAM Memory Jogger

A GOAL/QPC-Joiner 
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เตรียมตวัเป็นสมาชิกทีดี่ของทีม
รบัผิดชอบเอาการเอางาน
กดัติดจนงานเสรจ็
ร่วมให้ความเหน็
ฟังให้เข้าใจ
ส่ือสารให้ผูอ่ื้นรู้เรื่อง
ป้อนกลบัให้ผูอ่ื้น
รบัข้อมลูป้อนกลบัอย่างเตม็ใจ

The TEAM Memory Jogger

A GOAL/QPC-Joiner 
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เริม่ต้นให้สวย
ก าหนดเป้าหมายของทีมร่วมกนั
วิเคราะหผ์ูมี้ส่วนได้เสีย
วิเคราะหข้์อจ ากดัและความคาดหวงั
ก าหนดกฎเกณฑข์องทีม
จดัเตรียมทรพัยากร

The TEAM Memory Jogger
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ท างานให้ส าเรจ็ด้วยทีม
ท าแผนการท างาน
ประชมุให้คุ้มค่า
ใช้ข้อมลู
ตดัสินใจให้ดี
ประเมินทางออกท่ีเป็นไปได้
ด าเนินการเปล่ียนแปลง
ตรวจสอบความก้าวหน้า
บนัทึกผลงาน

The TEAM Memory Jogger

A GOAL/QPC-Joiner 
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การคิดด้วยหมวกสีต่างๆ

สีขาว เป็นกลาง ใช้ข้อมูล/ข้อเทจ็ริง
สีแดง อารมณ์ ความเดือดดาล 
สีม่วง มองในทางลบ ช้ีให้เหน็อปุสรรค
สีเหลือง มองในทางบวก ผลกัดนัให้เกิด
สีเขียว แตกหน่อ ใช้ความคิดสร้างสรรค์
สีฟ้า จดัระบบคิด สรปุความเหน็
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ทบทวนว่าเราชอบใช้หมวกสีอะไร

นึกถึงการละเมิดข้อตกลงของกลุ่มท่ี เคย
เกิดขึน้

มีการตอบสนองอย่างไร

การตอบสนองนัน้ใช้หมวกสีอะไร

ทางออกท่ีดีควรใช้หมวกสีอะไร
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มติเอกฉันท ์(Consensus)

เราทุกคนสามารถรบั  X เป็นค าตอบ

เราทกุคนตกลงว่าจะท าทกุอย่างที ่X
ต้องการให้เราท า
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ความเหน็เอกฉันท ์(consensus)
การตดัสินของกลุ่มควรหลีกเล่ียงการลงมติ แต่ให้
หาความเหน็เอกฉันทห์ลงัจากอภิปราย
ความแตกต่างในความคิดเป็นเรือ่งธรรมดา  และ
ท าให้ได้ค าตอบท่ีสรา้งสรรค ์คณุภาพสงู
ขดัแย้งเฉพาะในความคิดและประเดน็ส าคญั  อย่า
แสดงท่าทีเป็นศตัรกูบัผูอ่ื้น
นอกจากไม่เหน็ด้วยแล้ว ต้องหาทางเลือกอ่ืนด้วย
ไม่ได้หมายความว่าทุกคนเหน็ด้วยทุกอย่าง  แต่
เป็นส่ิงท่ียอมรบัได้มากท่ีสดุ
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เพื่อประโยชน์
ผูป่้วยและลกูค้า

ใช้กระบวนการวิทยาศาสตร์

ปรบัปรงุระบบงาน

ทุกคนมีความอยาก

รว่มมือท างานเป็นทีม

เป้าหมายรว่ม Empowered

วฒันธรรมของการเรียนรูแ้ละพฒันาอย่างไม่หยดุยัง้
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ลกูค้า (Customer)
ใครคือลกูค้า
ลกูค้ามีก่ีประเภท
ลกูค้ามีความส าคญัอย่างไร
เรามีหน้าท่ีอย่างไรต่อลกูค้า
เราจะทราบความต้องการและความ 
คาดหวงัของลกูค้าได้อย่างไร
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Your

Department

Immediate

Customers

Downstream

Customers

Ultimate

Customers

Suppliers
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ลูกค้าภายนอก

ลูกค้าภายนอก
รอยต่อวิกฤต

รอยต่อวิกฤต

คณุภาพท่ีให้แก่ลกูค้าภายใน
ส่งผลต่อคณุภาพท่ีลกูค้าภายนอกได้รบั
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ลูกค้า
ผลของการ
ตอบสนอง

ผลของการ
ไม่สนอง

ล าดบัความ
ส าคญั

วิเคราะหล์กูค้า
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เรามีหน้าทีอ่ย่างไรต่อลกูค้า

ลกูค้าคือผูท่ี้มีเขาจึงมีเรา

เรามีหน้าท่ีค้นหาและตอบสนอง
ความต้องการ (need) ของลกูค้า
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Commitment to Customers

ยึดถือผูป่้วยและลูกค้าเป็นศนูยก์ลาง
ท าความเข้าใจและวดัความต้องการ (need) และความ
คาดหวงัของลูกค้า
ตอบสนองต่อความต้องการและค ารอ้งเรียนของลกูค้าอย่าง
รวดเรว็
เช่ือมโยงการยกย่อง/ให้รางวลักบัการท าให้ลูกค้าพึงพอใจ
ให้การฝึกอบรมในเรื่อง customer awareness & service
สรา้งจิตส านึกท่ีมีลกูค้าในหวัใจให้คนทุกระดบั
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Commitment to Customers

ยึดถือผูป่้วยและลกูค้าเป็นศนูยก์ลาง

ลกูค้าคือใครกต็ามท่ีได้รบัประโยชน์จาก การ
ท างานของเราและองคก์ร
คณุภาพบริการท่ีให้แก่ลกูค้าภายนอกส่วนใหญ่   
ขึน้กบัคณุภาพของความสมัพนัธร์ะหว่าง ลกูค้า
ภายใน
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Commitment to Customers

ยึดถือผูป่้วยและลกูค้าเป็นศนูยก์ลาง

ผูบ้ริหารจะต้องท าให้การตอบสนองความต้องการ 
ของลกูค้าเป็นค่านิยมหลกัในวิสยัทศัน์ขององคก์ร  
มีเป้าหมายและนโยบายท่ีชดัเจน
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Commitment to Customers

ท าความเข้าใจและวดั

การท่ีจะรู้ว่าผูป่้วยต้องการอะไร  เราต้องถามผูป่้วย 
บคุคลส าคญัท่ีสดุท่ีเราควรจะถามคือคนท่ีควร เป็น
ลกูค้าของเรา  แต่ไม่ได้มาเป็น
น าข้อมลูท่ีได้ไปคิดค้นและพฒันารปูแบบบริการ
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ค้นหาความต้องการของลกูค้า

ตัง้รบั
– วิเคราะหค์ ารอ้งเรียน
– แบบสอบถามความพึงพอใจ
รกุ
– สมัภาษณ์ พดูคยุตวัต่อตวั
– สนทนากลุ่ม
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Commitment to Customers

ตอบสนองลกูค้าอย่างรวดเรว็
ลดล าดบัชัน้ของการบริหาร และเส้นแบง่ระหว่างหน่วยงาน

ให้อ านาจผูป้ฏิบติังานในการตดัสินใจตอบสนองต่อค า
ร้องเรียนของลูกค้าทนัที

มีจดุท่ีลกูค้าสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา ทัง้โดยตรงและ
โดยอ้อม

ส่ือสารกบัลกูค้าด้วยกล่องรบัข้อเสนอแนะ โทรศพัทส์าย
ด่วน บตัรประเมินผล
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Commitment to Customers

เชือ่มโยงการยกย่อง/ให้รางวลักบัการ
ตอบสนองความต้องการของผูป่้วยและลกูค้า

ตวัอย่าง:
– แจก “คปูองคณุภาพ” ซ่ึงสามารถรบัส่วนลด
เมื่อไปซ้ือของท่ีร้านค้า
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Commitment to Customers

สร้างจิตส านึกทีมี่ลกูค้าในหวัใจ ให้กบั
ผูบ้ริหารทกุระดบั

ตัง้ใจฟังลกูค้า (รวมทัง้ผูใ้ต้บงัคบับญัชา) และ
ตอบสนองอย่างรวดเรว็ (รวมทัง้การให้เหตผุลท่ีไม่
สามารถตอบสนองได้)
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Commitment to Customers

สร้างจิตส านึกทีมี่ลกูค้าในหวัใจ ให้กบั
ผูบ้ริหารทกุระดบั

วิธีการ:

– รกัษาความสมัพนัธก์บัลกูค้าจ านวนหน่ึงท่ีมีความส าคญั
– ทดลองท าตวัเป็นลกูค้า
– ทดลองท าตวัเป็นผูป้ฏิบติังาน
– กินข้าวร่วมกบัผูป้ฏิบติังานระดบัล่าง
– Managing by walking around
– เปิดรบัความคิดและปัญหาตลอดเวลา
– ยกย่องพฤติกรรมต่อลกูค้าท่ีดีเด่น
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เพื่อประโยชน์
ผูป่้วยและลูกค้า

ใช้กระบวนการวิทยาศาสตร์

ปรบัปรงุระบบงาน

ทุกคนมีความอยาก

รว่มมือท างานเป็นทีม

เป้าหมายรว่ม Empowered

วฒันธรรมของการเรียนรูแ้ละพฒันาอย่างไม่หยดุยัง้
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ค าถามเพือ่การพฒันาคณุภาพ

เราท าส่ิงท่ีท าอยู่ไปท าไม

เราท าได้ดีหรือไม่ วดัได้อย่างไร

เราจะปรบัปรงุส่ิงท่ีท าอยู่ให้ดีขึน้ได้อย่างไร
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รบัฟัง
มาตรฐาน ตัง้เป้า

เฝ้าดู

รู้เหตุCreative 
test

สงัเกตผล

ขัน้ตอนการปรบัปรงุ

อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ สถาบนัวิจยัระบบสาธารณสขุ



กระบวนกำรทำงวิทยำศำสตร์

อร ิยส ัจสี ่ กระบวนการปร ับปรุ งค ุณภาพ PDCA การว ิจ ัย ด ูแลผู ้ป่ วย
อะไรเป็ นปั ญหาหร ือโอกาส
ที ่จะปร ับปรุ งให ้ดี ขึ ้น

งานของเรามี กระบวนการอะไร
เราทํ าได ้ดี เพี ยงใด

Plan พรรณนา มี ความผิ ดปกติ อะไร

อะไรเป็ นสาเหต ุของปั ญหา อะไรเป็ นสาเหต ุของจ ุดอ่ อน ว ิเคราะห ์ อะไรเป็ นสาเหต ุ

อะไรเป็ นเป ้าหมายของการ
แก ้ปั ญหา

กระบวนการนั ้นมี เป ้าหมายอะไร

ทดลองทางเล ือก เราจะทํ าให ้ดี ขึ ้นกว ่าเดิ มได ้อย ่างไร Do ทดลอง ให ้การร ักษา

ส ังเกตผล Ckect ประเมิ นผล

สรุ ปบทเร ียน Act



Customer-Driven Management Model
ผูป่้วยและลูกค้า

ความคาดหวงัของลูกค้า
และมาตรฐานวิชาชีพ

กระบวนการ

ตวัช้ีวดั วดั

รายงาน
หาโอกาส
พฒันา

พฒันา
Einstein Consulting Group



ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
Plan 1. หาโอกาสพฒันา  

2. ท าความเข้าใจระบบ  
3. ประเมินสถานการณ์ปัจจบุนั  
4. วิเคราะหส์าเหต ุ 
5. วิเคราะหท์างเลือก  

Do 6. ทดลองทางเลือก  
Check7. ศึกษาผล  
Act 8. ท าให้การปรบัปรงุเป็นมาตรฐาน  

9. วางแผนการปรบัปรงุอย่างต่อเน่ือง
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
1. การหาโอกาสพฒันา  เร่ืองอะไรท่ีสมควรได้รบัการหยิบยกมา

ปรบัปรงุ และใครควรมีส่วนร่วม
หน่วยงานของเรามีไว้เพ่ืออะไร  
ลกูค้ามีความต้องการอะไร
อะไรเป็นกระบวนการหลกัเพ่ือตอบสนองความต้องการของลกูค้า
มีปัญหาหรือโอกาสพฒันาอะไร

อะไรท่ีเราเหน็  อะไรเป็นอาการ อะไรเป็นตวัปัญหา
ลองพดูถึงปัญหา/โอกาสด้วยข้อความอ่ืนๆ
ท าไมต้องแก้ปัญหา/พฒันาเรื่องน้ี
เพ่ือให้บรรลเุป้าหมายดงักล่าว  มีทางเลือกอ่ืนหรือไม่
สรปุหลงัการอภิปราย
ปรบัปรงุโอกาสพฒันาหลงัจากได้ข้อมลูเบือ้งต้น
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
1. การหาโอกาสพฒันา  

ค าถามเพ่ือการปรบัปรงุระบบงานขัน้ต้น
อะไรท่ีต้องท าซ า้ซ้อน
อะไรท่ีเกิดความผิดพลาดบอ่ยๆ
อะไรท่ีเกิดความสญูเปล่า
อะไรท่ียุ่งยากเกินจ าเป็น
อะไรท่ีเส่ียง

ต่อการสญูเสียทรพัยสิ์น
เสียช่ือเสียง
ต่อการเกิดภาวะแทรกซ้อนกบัผูป่้วย
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
1. การหาโอกาสพฒันา  

ก าหนดองคป์ระกอบของทีมให้เหมาะสม
ให้มีตวัแทนจากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องทัง้หมด
รวมทัง้ผูมี้อ านาจด าเนินการเปล่ียนแปลงในเร่ืองนัน้ๆ

ถ้าเร่ิมต้นจากภายในหน่วยงาน
ถ้าเป็นเรื่องของคนอ่ืน -> ระบบข้อเสนอแนะ
ถ้าเป็นเร่ืองร่วมกบัคนอ่ืน -> cross-functional team
ถ้าเป็นเรื่องของเราคนเดียว -> ด าเนินการต่อ
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ปัญหาในขัน้การหาโอกาสพฒันา
ปัญหากว้างใหญ่เกินไป -> ให้วิเคราะหว่์าจดุส าคญัของปัญหาอยู่
ตรงไหน

ปัญหาจ ากดัแคบเกินไป -> ให้ถามว่าอะไรคือความต้องการของ
ลกูค้าหรือเป้าหมายของกระบวนการ

เป็นเร่ืองท่ีต้องอาศยัความร่วมมือระหว่างหน่วยงาน -> เชิญ
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องมาร่วมตัง้แต่เร่ิมต้น

การแยกแยะระหว่างปัญหากบัสาเหต,ุ การจ าแนกข้อมลู

ความเข้าใจปัญหาไม่ตรงกนั -> ระดมสมองว่าสมาชิกมองปัญหาใน
เร่ืองนัน้อย่างไร จดุไหนท่ีเป็นปัญหา ลกัษณะของปัญหาเป็นอย่างไร

ข้อความปัญหา/โอกาสพฒันาไม่ชดัเจน -> สรปุประเดน็ปัญหาจากท่ี
ระดมสมอง รวมทัง้ข้อมลูประกอบ (ถ้ามี)
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
2. ท าความเข้าใจระบบ  

กระบวนการท างานของระบบเป็นอย่างไร  วดัความส าเรจ็ได้อย่างไร
ทบทวนความคาดหวงั (ของลกูค้า&ของเรา), ระบบสะท้อนข้อมูล
เขียนแผนภมิูกระบวนการท างาน
ปรบัปรงุกระบวนการให้กระชบัถ้าเหน็โอกาส
ก าหนดตวัช้ีวดัคณุภาพ
ก าหนดวตัถปุระสงคโ์ครงการ 
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การท าความเข้าใจระบบ

ไม่มีขอบเขตชดัเจนว่ากระบวนการท่ีจะศึกษานัน้เร่ิมต้น
ตรงไหน ส้ินสดุตรงไหน

เมื่อเขียน flow chart แล้วเหน็ปัญหา สามารถปรบัปรงุได้เลย

การเลือกรปูแบบท่ีเหมาะสมของ flow chart อาจใช้ process 
flow chart ร่วมกบั top down หรือ deployment

การเลือกเครื่องช้ีวดั ตวัท่ีจ าเป็นคือ outcome indicator ซ่ึง
วดัเป้าหมายของกระบวนการ
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
3. ประเมินสถานการณ์ปัจจบุนั  ผลการท างานของระบบในปัจจบุนั

เป็นอย่างไร  
เกบ็ข้อมลูอะไร อย่างไร เท่าไร ท่ีไหน เม่ือไร บอ่ยเท่าไร ใครเกบ็
ใช้แบบเกบ็ข้อมูลอะไร
เกบ็ข้อมูลน ามาสร้าง control chart
วิเคราะห ์stability ของระบบ
ขจดัสาเหตพิุเศษของ variation
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
4. วิเคราะหส์าเหต ุ อะไรคือสาเหตท่ีุแท้จริงของความด้อยคณุภาพหรือ

ความผนัผวน (variation)
วิเคราะหข้์อมลู มีปัญหาท่ีไหน กบัใคร เม่ือไร ส่ิงใด
ระดมสมอง  จดักลุ่มความคิด  ใช้แผนภมิูช่วย
ค้นหาสาเหตท่ีุแท้จริงด้วยค าถาม ท าไม หลายๆครัง้
เกบ็ข้อมูลสนับสนุน
จดัล าดบัความส าคญัของสาเหตุ
อาจจะวิเคราะหส์าเหตขุองสาเหตตุ่อ
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ขัน้การวิเคราะหส์าเหตุ

การเลือกสาเหตขุองปัญหา จะเอาสาเหตเุดียวหรือหลาย
สาเหต ุขึน้กบัว่าผลกระทบของสาเหตนัุน้มีสงูกว่าเหตมุาก
เพียงใด

การวิเคราะหล์งไปท่ีตวับคุคล ไม่ช่วยในการแก้ปัญหา

ควรนึกถึงสาเหตท่ีุเป็นจริง เช่น การเคล่ือนย้ายผูป่้วย spinal 
cord ไม่ถกูต้อง เพราะ ไม่รู้ว่าผูป่้วยมี inj, ไม่รู้ว่าต้องท า
อย่างไร, ไม่มีอปุกรณ์ผอ่นแรง

ขัน้ตอนน้ีอาจจะข้ามไปได้ถ้ากลุ่มเหน็ว่าไม่เกิดประโยชน์
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
5. วิเคราะหท์างเลือก

อะไรคือทางเลือกท่ีเหมาะสมในการปรบัปรงุคณุภาพ
ทบทวนความต้องการและเป้าหมาย
ก าหนดเกณฑพิ์จารณา และน ้าหนักของเกณฑ์
วิเคราะหข้์อจ ากดั
ระดมสมองสร้างทางเลือกส าหรบัแต่ละสาเหตท่ีุเลือกไว้
ประเมินทางเลือก
เลือกทางเลือกท่ีเหมาะสม
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
5. วิเคราะหท์างเลือก  

ค าถามเพ่ือประเมินทางเลือก
อะไรเป็นค าตอบซ่ึงจดัการกบัปัญหาท่ีเป็นรากเหง้า
อะไรเป็นค าตอบท่ีง่ายท่ีสดุในการน ามาปฏิบติัและธ ารงไว้
การเปล่ียนแปลงขนานใหญ่จะค่อยๆท าเป็นขัน้ตอนได้หรือไม่
ค าตอบใดเพ่ิมงานในระบบมากท่ีสดุ  ค าตอบใดเพ่ิมงานน้อยท่ีสดุ
ข้อเสีย ผลกระทบทางลบ จดุอ่อน ของแต่ละทางเลือก การป้องกนั
จดัล าดบัดวัยวิธี Criteria rating technique
ค าตอบท่ีดีท่ีสดุสามารถน ามาใช้ร่วมกนัหรือพร้อมๆกนัได้หรือไม่
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
6. ทดลองทางเลือก  จะเตรียมการอย่างไรเพ่ือด าเนินการทดลองโดย

ราบรื่น
ท าแผน  เร่ิมในขอบเขตจ ากดั (ใคร ท าอะไร เมื่อไร)
ส่ือให้ทุกคนท่ีเก่ียวข้องรู้ และรบัข้อเสนอมาปรบัปรงุ
ฝึกอบรม
วิเคราะหแ์รงหนุน แรงต้าน หาวิธีลดแรงต้าน
ก าหนดวิธีการติดตามความก้าวหน้า
ด าเนินการทดสอบ
เกบ็ข้อมูลผลการทดสอบ
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
7. ศึกษาผล  

เราได้เรียนรู้อะไรจากการทดลอง
วิเคราะหข้์อมลูตวัเลย

สาเหตขุองปัญหาลดลงหรือไม่
ระดบัของปัญหาลดลงหรือไม่
ระบบดีขึน้หรือไม่

วิเคราะหผ์ลท่ีไม่ใช่ตวัเลข
ผลกระทบต่อบคุคล
ผลกระทบต่อระบบอ่ืน
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
8. ท าให้การปรบัปรงุเป็นมาตรฐาน  

จะขยายผลการปรบัปรงุอย่างไร  จะท าให้ยัง่ยืนได้อย่างไร
เขียนมาตรฐานส าหรบัระบบงานใหม่  

วตัถปุระสงค ์เครื่องช้ีวดัคณุภาพ 
แผนภมิูกระบวนการท างาน ผูร้บัผิดชอบในแต่ละขัน้ตอน  
วิธีการตรวจสอบ

ก าหนดแผนการด าเนินงานตามมาตรฐานใหม่ และฝึกอบรม
ด าเนินงาน ตรวจสอบ รบัข้อมลู แก้ปัญหา
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
9. วางแผนการปรบัปรงุอย่างต่อเน่ือง  ในเรื่องน้ียงัจะมีอะไรให้

ปรบัปรงุได้อีก
จดัท าเอกสารแผนการปรบัปรงุอย่างต่อเน่ือง

มีงานอะไรท่ีทีมจะต้องท าอีก
มีอะไรเป็นอปุสรรค แก้ไขอย่างไร จะเสนออะไรให้ผูบ้ริหาร
จะน าไปใช้ปรบัปรงุในส่วนอ่ืนขององคก์รอย่างไร
ก าหนดเร่ืองท่ีจะปรบัปรงุล าดบัต่อไป
จดัท าแผนและข้อเสนอแนะ

เขียนรายงานฉบบัสมบรูณ์
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