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The view of an organization as a system by W. 
Edwards Deming from Japan lectures in the 1950’s 

and also found in Out of the Crisis.



1. ท่านท า/ผลิตอะไร

ท ำบญัชีผลผลิตท่ีส ำคญั (เช่น ปริมำณมำก)

เน้นบริกำรหรือผลผลิต ไม่ใช่กิจกรรม เช่น 
สำรสนเทศ บริกำร รำยงำน กำรตดัสินใจ 
ส่ิงแวดล้อมในกำรผลิต

อย่ำสบัสนกบัผลของกำรใช้ผลผลิต

จดักลุ่มให้เป็นหวัข้อใหญ่ๆ  
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2. ใครใช้บริการ/ผลผลิต

ท ำบญัชีลกูค้ำท่ีใช้บริกำร/ผลผลิตบอ่ยๆ ทัง้
ภำยนอกและภำยใน เช่น ผูป่้วย ครอบครวั
แพทย ์เจ้ำหน้ำท่ี เจ้ำนำย ผูจ่้ำยเงิน
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3. ลกูค้าต้องการอะไร

ท ำไมลกูค้ำจึงต้องกำรส่ิงท่ีเรำผลิต

เร่ิมจำกบริกำร/ผลผลิตท่ีมีปริมำณสงูและ 
ส ำหรบัลกูค้ำท่ีส ำคญัท่่ีสดุ (เร่ิมจำกผูป่้วย
และครอบครวัก่อน)

มีบริกำรหรือผลผลิตอะไรท่ีจะตอบสนอง
ควำมต้องกำรนัน้ได้

ขดุลงไปให้ถึงระดบัท่ีคิดค้นบริกำรใหม่ๆได้

ให้คิดถึงสำรสนเทศ บริกำร ส่ิงแวดล้อมใน
กำรรกัษำ เพื่อให้ผูป่้วยจดักำรกบัชีวิต
ตนเองได้ด้วย
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4. ลกูค้าใช้อะไรตดัสินคณุภาพ

ลกูค้ำใช้อะไรเป็นเคร่ืองวดัหรือประเมิน
คณุภำพ เช่น ควำมถกูต้อง ควำมรวดเรว็ 
กำรตอบสนอง ควำมปลอดภยั  ควำมเหน็
อกเหน็ใจ ผลลพัธ์
ให้ควำมส ำคญักบัแรงขบัเคล่ือนซ่ึงอยู่
ภำยใต้ เคร่ืองช้ีวดัเหล่ำนัน้ด้วย (ท ำไมจึง
ต้องกำรส่ิงนัน้) 
ควำมเข้ำใจแรงขบัเคล่ือนจะน ำไปสู่กำร 
คิดค้น บริกำรใหม่่ๆ
ตวัอย่ำงของแรงขบัเคล่ือน: เวลำมีค่ำ, มีเงิน
จ ำกดั, ข้อมลูท ำให้ดแูลตวัเองได้ดีขึน้, 
เคำรพตนเอง, กลวัเป็นอนัตรำย, กลวัเสีย
โอกำสรกัษำ
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5. กระบวนการ

ใช้วิธีกำรหรือกิจกรรมอะไรในกำรสร้ำง 
บริกำร/ผลผลิต

เรียงล ำดบัขัน้ตอนท่ีเกิดขึน้

จ ำแนกเป็นกระบวนกำรหลกั (กำรดแูล
ผูป่้วย) และกระบวนกำรสนับสนุน

หลีกเล่ียงกำรใฃ้ศพัทแ์พทย ์เช่น admission
ให้ใช้ขัน้ตอนท่ีเกิดขึน้จริง เช่น รวบรวม
ข้อมลูขัน้ต้น

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ 7 กรกฎำคม 2542



6. ปัจจยัน าเข้า

อะไรเป็นปัจจยัน ำเข้ำ (ในด้ำนคน เงิน ของ 
ข้อมลู)

ครอบคลมุทัง้ควำมต้องกำรของผูป่้วย 
ควำมรู้และทกัษะของเจ้ำหน้ำท่ี

อย่ำสบัสนกบั supplier หรือผูส่้งมอบปัจจยั
เหล่ำน้ี เช่น ควำมรู้และทกัษะของเจ้ำหน้ำท่ี
เป็นปัจจยัน ำเข้ำ  ตวัเจ้ำหน้ำท่ีเป็นผูส่้งมอบ
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7. ผูส่้งมอบ

ใคร (คนไหน แผนกไหน องคก์รไหน) เป็น
ผูใ้ห้ปัจจยัน ำเข้ำ

บำงครัง้บคุคลเดียวกนัจะเป็นทัง้ผู้ส่งมอบ 
และลกูค้ำของกระบวนกำร

ผูส่้งมอบคือผูท่ี้เรำต้องอำศยัพ่ึงพำในกำร
ท ำงำน

ตวัอย่ำง แพทยแ์ละโรงเรียนแพทย ์เป็นผูส่้ง
มอบทกัษะของแพทย์
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8. วิสยัทศัน์

อะไรคือเป้ำหมำยในอนำคตส ำหรบั 
โรงพยำบำล (5 ปีจำกน้ีไป)

คิดให้สมัพนัธก์บัควำมต้องกำรและค่ำนิยม 
ของผูป่้วย

เป้ำหมำยน้ียอมรบัร่วมกนัหรือไม่

จดุประสงคไ์ม่ได้อยู่ท่ีตวัข้อควำม แต่อยู่ท่ี
กำรสร้ำงควำมรู้สึกเป็นเจ้ำของวิสยัทศัน์
ร่วมกนั

Mission หรือพนัธกิจ เป็นข้อควำมท่ีระบถุึง 
ลกัษณะขององคก์รในปัจจบุนั
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9. แผนพฒันา

อะไรคือยทุธศำสตรส์ ำคญัในกำรพฒันำ 
จำกพืน้ฐำนของวิสยัทศัน์ ควำมรู้เก่ียวกบั
ผูป่้วย ควำมรู้เก่ียวกบังำนท่ีท ำ

อย่ำให้มีจ ำนวนเกิน 5

กำรคิดเป็น theme of improvement อำจ
ช่วย

มุ่งเน้นกำรปรบัปรงุในช่วง 12-18 เดือน

ตวัอย่ำงเช่น สร้ำงควำมรู้เก่ียวกบั
กระบวนกำรหลกั สร้ำงควำมรู้เก่ียวกบั
ลกูค้ำ ลดระยะเวลำท ำงำน
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10. ออกแบบระบบ

กระบวนกำรอะไรท่ีจะมีผลต่อกำรบรรลุ
ยทุธศำสตรพ์ฒันำอย่ำงมำก

จ ำกดัจ ำนวนระหว่ำง 3-8

อำจเป็นของใหม่ หรือปรบัปรงุของเดิม
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