
วิธีคิดของเรา
สนับสนุนหรือขดัขวาง
การพฒันาคณุภาพ

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



กระบวนทศัน์ (Paradigm)

ชดุของกรอบความคิด กฎ ข้อบงัคบั ซ่ึง
น าไปสู่ การตดัสินใจ/การแสดงออกซ่ึง
จดุยืนของแต่ละบคุคล

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



กระบวนทศัน์ (Paradigm)
กระบวนทศัน์มีผลต่อการให้ข้อคิดเหน็หรือการ
ตดัสินใจของเรา
– โดยเป็นเครื่องกรองประสบการณ์ท่ีเข้ามา  

เรามองโลกผา่นกระบวนทศัน์ตลอดเวลา  
– เราเลือกข้อมูลท่ีสอดคล้องกบักระบวนทศัน์ของเรา 
และปฏิเสธส่ิงท่ีเหลือ

คนท่ีมีกระบวนทศัน์แตกต่างกนัจึงมีการรบัรู้หรือ
ความคิดเหน็ท่ีแตกต่างกนั

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



มนัครอบง าโดยเราไม่รู้ตวั
การรบัรู้ การคิด การให้คณุค่า และการกระท า เก่ียวข้อง
กบัการมองเหน็ภาพท่ีมากระทบของแต่ละบคุคล  

เรามกัจะไม่ระบอุอกมาอย่างชดัเจนว่ากระบวนทศัน์ท่ี
ครอบง าเราอยู่คืออะไร

เราไม่เคยมีข้อสงสยักบัมนั มนัผา่นมากบัประสบการณ์
และการถ่ายทอดทางวฒันธรรมมากกว่าการสัง่สอน
โดยตรง

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



ผลของกระบวนทศัน์
ทางบวก: ท าให้เรามุ่งเน้นความสนใจได้ชดัเจน  
ขจดัส่ิงท่ีไม่ส าคญัออกจากความสนใจ  ท าให้
มัน่ใจว่าจะแก้ปัญหาได้ 
ทางลบ: ท าให้เรามองไม่เหน็โอกาสใหม่ๆ ไม่
เหน็ทางออกท่ีสร้างสรรคเ์พื่อการแก้ปัญหาท่ี
ยากๆ ท าให้ข้อมลูท่ีได้รบับิดเบอืนไปตาม
กระบวนทศัน์ของเรา และอาจปิดกัน้วิสยัทศัน์ 
(vision) ต่ออนาคต

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



ความขดัแย้งของกระบวนทศัน์

ความส าเรจ็ 

-> ติดกบักระบวนทศัน์เดิม 

-> ยากต่อการเปล่ียนแปลง

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



การเปลีย่นแปลงกระบวนทศัน์

คือ reflect มากกว่า react

ทกุอย่างเปล่ียน, ไม่มี absolutely
right & absolutely wrong

ต้องใช้อบุายเพ่ือเปล่ียนตวัเอง

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



กรณีศึกษา 1
เจ้าหน้าท่ีห้องบตัรระบวุ่าหาบตัรไม่พบเน่ืองจากห้องตรวจ
ต่างๆ ไม่ยอมส่งบตัรตรวจโรคคืน และแพทยส์รปุชารท์
ช้า

ทัง้ห้องตรวจและหอผูป่้วยเหน็ว่าเหตุผลดงักล่าวเป็นเพียง
ส่วนน้อยเท่านัน้

กรณีน้ีจะลงเอยอย่างไร  เพราะเหตใุด
จะมีวิธี approach ต่อปัญหาน้ีอย่างไรจึงจะได้ค าตอบท่ีดี
ท่ีสดุ

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



กรณีศึกษา 2
ER ถกูญาติต่อว่าเร่ืองความล่าช้า เพราะให้ญาติไปท า OPD card ให้

เรียบร้อยก่อนจึงจะตามแพทยม์าตรวจ 
แพทยมี์เง่ือนไขว่าจะไม่มาตรวจผูป่้วยจนกว่าจะมี OPD card 

เรียบร้อย  และไม่ยอมรบัใบแทนส าหรบัผูป่้วยเก่า
บตัรผูป่้วยเก่าจ านวนหน่ึงไม่อยู่ในท่ีเกบ็ ท าให้ห้องบตัรต้องใช้เวลา

ติดตามค่อนข้างนาน  และบางส่วนตามไม่ได้
วิธีคิดอะไรท่ีเป็นสาเหตขุองปัญหาน้ี
วิธีคิดท่ีตรงข้ามคืออะไร  หากปรบัเปล่ียนไปใช้วิธีคิดใหม่ ผล
ของการแก้ปัญหาจะเป็นอย่างไร

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



กระบวนทศัน์เดิมเรือ่งลกูค้า
คณุภาพถกูก าหนดโดยแพทย ์พยาบาล
ผูป่้วยคือผูซ่ึ้งไม่รูเ้รือ่งอะไร ต้องให้แพทยพ์ยาบาล
ตดัสินใจแทน
วิธีให้บริการเน้นเฉพาะด้านมาตรฐานทางเทคนิค
ไม่ต้องใส่ใจข้อคิดเหน็และความรูสึ้กของผูป่้วย
แต่ละคนต่างเป็นเจ้าของอาณาจกัรของตวัเอง

ขอให้ 3 เกลอหวัแขง็ช่วยกนัวิเคราะหว่์ากระบวนทศัน์ใหม่ควรเป็น
อย่างไร

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



กระบวนทศัน์เดิมเรือ่งกระบวนการ
ค้นหาผูท้ าผิด ท าให้เกิดความหวาดกลวั/หวาดระแวง
แก้ปัญหาเฉพาะหน้า
การวดัคณุภาพเป็นเรือ่งยาก
ใช้ความรูสึ้กและประสบการณ์ในการตดัสินใจ
ใช้วิธีแก้ปัญหาแบบเดิมๆ เป็นส่วนใหญ่

ขอให้ 3 เกลอหวัแขง็ช่วยกนัวิเคราะหว่์ากระบวนทศัน์ใหม่ควรเป็น
อย่างไร

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



กระบวนทศัน์เดิมเรือ่งทีม
หวัหน้าคือผูท่ี้รูดี้ท่ีสดุ ต้องเป็นผูต้ดัสินใจ สัง่การ ควบคมุ
ไม่ต้องการให้ผูป้ฏิบติังานเก่งเกินหวัหน้า
ท างานโดยเน้นสายการบงัคบับญัชาของแต่ละสายงาน
การท างานเป็นทีมท าให้เกิดความล่าช้า ไม่ทนัการณ์

ขอให้ 3 เกลอหวัแขง็ช่วยกนัวิเคราะหว่์ากระบวนทศัน์ใหม่ควรเป็น
อย่างไร

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



จากการบริหาร (Manage) สู่การน า (Lead)

ควบคมุ
ปริมาณ
ใช้ความเหน็
ต้านการเปล่ียนแปลง
คนเป็นต้นทุน
ความสงสยั
ปฏิบติัตาม
เน้นภายใน
ปัจเจก
ตรวจสอบ

 โค้ช
 คณุภาพ
 ใช้ข้อมูล
 รบัการเปล่ียนแปลง
 คนเป็นทรพัยากร
 ความไว้เน้ือเช่ือใจ
 ความมุ่งมัน่อทิุศตน
 เน้นลกูค้า
 ทีม
 ป้องกนั

การบริหาร การน า

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



ปัญหาการพฒันาคณุภาพทีผ่า่นมา
อยู่ภายใต้กระบวนทศัน์ของการควบคมุ ตรวจสอบ
ขาดวฒันธรรมของการเรียนรู้และปรบัปรงุอย่างต่อเน่ือง
เน้นการตอบสนองผูใ้ห้บริการมากกว่าลกูค้า
มองว่าปัญหาส่วนใหญ่เกิดจากตวับคุคลมากกว่าระบบงาน
ใช้ความรู้สึกมากกว่าข้อมลู/ข้อเทจ็จริง
ขาดการประสานและร่วมมือระหว่างหน่วยงาน
ผูบ้ริหารไม่ได้แสดงบทบาทในการส่งเสริมและสนับสนุนจริงจงั
ขาดเป้าหมายระยะยาวขององคก์รซ่ึงทุกคนมุ่งมัน่ท่ีจะท าให้
ส าเรจ็ อะไรคือปัญหาหลกัในองคก์รของท่าน ?สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล B01:12

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล B01:12 (พฤศจกิายน 2542)



จะท าอย่างไรต่อไป
กระบวนทศัน์ใดท่ีเป็นปัญหาใน รพ.
จะท าให้กระบวนทศัน์ของคนในองคก์รเปล่ียนไปอย่างไร 
เช่น
– สอน/บอกเล่าให้ฟัง
– เอาเอกสารให้อ่าน
– เอาปัญหาท่ีบคุคลนัน้ก่อมาวิเคราะหใ์ห้ฟัง

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



สองคนยลตามช่อง
คนหนึง่มองเหน็โคลนตม
คนหนึง่ตาแหลมคม

มองเหน็ดาวอยู่พราวพราย
บราเดอร ์ฮีแร  รร.อสัสมัชญั

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



เราท าดีพอหรือยงั

เราท าดีสดุก าลงัแล้ว ไม่สามารถท าดีกว่าน้ี
ได้

เราท าดีแล้ว แต่สามารถท าได้ดีกว่าน้ี

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



เมือ่มีโครงการใหม่เข้ามา

โครงการน้ีจะช่วยเสริมให้งานของเรา ดีขึน้
อย่างไร

โครงการน้ีจะเพ่ิมภาระให้เรา เม่ือไร
โครงการน้ีจะจบ

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



เมือ่มี Hospital Accreditation เข้ามา

โครงการเดิมยงัไม่ทนัจบ TQM กเ็พ่ิงเร่ิม น่ีก็
เข้ามาอีกแล้ว

เอาความพยายามในการพฒันาคณุภาพท่ี
ท ามาทัง้หมดมาตัง้เป็นทนุเดิม ดวู่ายงัขาด
ในส่วนใด จะท าให้ดีขึน้อย่างไร

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



ความพยายามในการพฒันาคณุภาพ

เรื่องน้ีของฉัน เรื่องนัน้ของคนอ่ืน

ทกุเรื่องมุ่งให้ผูป่้วยได้รบับริการท่ีมี 
คณุภาพ ถ้ายึดถือเป็นเจ้าเข้าเจ้าของ แล้ว
จะไม่สามารถประสานให้เกิด ประโยชน์
สงูสดุได้ 

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



Hospital Accreditation คืออะไร

เป็นเรื่องของการตรวจสอบจากภายนอก

เป็นเรื่องของการพฒันาตนเอง ร่วมกบัการ
เรียนรู้แลกเปล่ียนกบัท่ีปรึกษา และการ
รบัรองจากองคก์รภายนอก

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



การมีบคุคลภายนอกเข้ามาดกูารท างาน

ต้องระวงัอย่าให้เหน็จดุอ่อนของเรา 
มิฉะนัน้เราอาจจะไม่ผา่น

เป็นกระบวนการเรียนรู้ ท าให้เราทราบว่า 
ความพยายามในการพฒันาของเรา ดีท่ีสดุ
แล้วหรือไม่

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



ผูป้ระเมินจะมาดอูะไร

ต้องรู้ให้ชดัเจนว่าผูป้ระเมินต้องการด ูอะไร 
พยายามท าให้ถกูใจผูป้ระเมิน

คณุภาพการดแูลผูป่้วยคือเป้าหมายรว่มกนั
ระหว่างเรากบัผูป้ระเมิน

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



แนวทางการพฒันา (มาตรฐาน)

ควรจะท าเป็น check list มาให้ชดัเจนว่าเรา
ต้องท าอะไรบา้ง

แต่ละ รพ.มีสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนั  
ขอให้มีความยืดหยุ่นในการท างาน รบัรอง
ว่าจะถึงเป้าหมายเดียวกนั 

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



มาตรฐานส าหรบั รพ.แต่ละขนาด

รพ.แต่ละขนาดให้บริการได้ไม่เท่ากนั ควรมี
มาตรฐานเฉพาะส าหรบัแต่ละขนาด

ไม่ว่าจะเป็น รพ.ขนาดใด คณุภาพบริการ ท่ี
ให้กบัผูป่้วยควรใกล้เคียงกนั  ความ 
แตกต่างอยู่ท่ีขีดความสามารถ

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



รพ.ทีไ่ด้รบัการรบัรอง

รพ.ท่ีได้รบัการรบัรองควรมีมาตรฐาน ระดบั
เดียวกนั

รพ.แต่ละแห่งมีทนุเดิมไม่เท่ากนั  การ
รบัรองมุ่งท่ีความมุ่งมัน่ในการพฒันาตนเอง
มากกว่าระดบัการพฒันาท่ีบรรลุ

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



คณุภาพข้ึนกบัอะไร

คณุภาพขึน้กบัคนและเทคโนโลยี

คณุภาพยงัต้องอาศยัการท างานด้วยใจ การ
ท างานเป็นทีม การค้นหาโอกาส ปรบัปรงุ
ตลอดเวลาโดยยึดผูป่้วยเป็น ศนูยก์ลาง

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



การท างานเป็นทีม

คนไทยท างานเป็นทีมไม่เป็น

การท างานเป็นทีมไม่ใช่เรื่องยาก ขอให้เปิด
ใจ เคารพในกฎกติกามารยาท

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



ผูน้ าทีดี่

คือผูท่ี้ใช้ดลุยพินิจในการตดัสินใจได้อย่าง
เหมาะสม ใช้ความเดด็ขาดเมื่อจ าเป็น

คือผูท่ี้ท าให้ผูต้ามเกิดความรู้สึกเป็น 
เจ้าของงาน เปิดโอกาสและช่วยเหลือให้ ผู้
ตามตดัสินใจแก้ปัญหาในงานของ ตนเอง
ได้

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



ใครเป็นตวัก่อปัญหา (1)

เราท าดีท่ีสดุแล้ว ปัญหาทัง้หมดอยูท่ี่คน
รอบตวัเรา

ตวัเราเองอาจจะเป็นปัญหา เราน่าจะเร่ิมต้น
ดท่ีูตวัเองก่อน
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ใครเป็นตวัก่อปัญหา (2)

ความบกพร่องส่วนใหญ่อยู่ท่ีคน ต้องพฒันา
ให้คนมีความรบัผิดชอบ

ความบกพร่องส่วนใหญ่อยู่ท่ีระบบ การมุ่ง
ปรบัปรงุระบบจะได้รบัความร่วม มือ
มากกว่า

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พฤศจกิายน 2542)



การฟังความเหน็

คนอ่ืนโง่กว่าเรา อย่าไปเสียเวลาฟัง  ต้อง
พยายามพดูให้คนอ่ืนเข้าใจเรา

ถ้าเราไม่ฟังคนอ่ืน เรากไ็ด้แค่เท่าทนุ  การ
ฟังคนอ่ืนไม่ท าให้ขาดทนุ  แต่อาจจะได้
ก าไร  ต้องพยายามฟังให้เข้าใจคนอ่ืน
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สถาบนัพฒันาและรับรองคณุภาพโรงพยาบาล



เราต้องท าอะไรบา้ง
เตรียมคน
ก าหนดเป้าหมายร่วมกนั
ปรบัปรงุระบบงานให้ชีวิตง่ายขึน้
ท าเอกสารคู่มือการปฏิบติังาน
หามาตรการอ านวยความสะดวก
ศึกษาข้อมูลและพฒันาคณุภาพ
ศึกษามาตรฐาน รพ. เพ่ือประเมินและ
ปรบัปรงุตนเอง
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จะเริม่ต้นอย่างไร

ง่าย
ได้ประโยชน์
คุ้มค่า
ร่วมเป็นเจ้าของ
สานต่อของเดิม
สร้างเหตปัุจจยั ให้เป็นไปตามธรรมชาติ
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ค าถามเพือ่ก าหนดเป้าหมายรว่มกนั

ท าไมต้องมีหน่วยงานของเรา
อะไรคือความส าเรจ็/ล้มเหลวในอดีต
เราฝันเหน็หน่วยงานของเราเป็นอย่างไรใน 
3-5 ปีข้างหน้า
เราให้คณุค่ากบัอะไรในการดแูลผูป่้วย
เราให้คณุค่ากบัอะไรในการท างานร่วมกนั
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ค าถามเพือ่ปรบัปรงุระบบงานขัน้ต้น
อะไรท่ีต้องท าซ า้ซ้อน
อะไรท่ีเกิดความผิดพลาดบอ่ยๆ
อะไรท่ีเกิดความสญูเปล่า
อะไรท่ียุ่งยากเกินจ าเป็น
อะไรท่ีเส่ียง
– สญูเสียทรพัยสิ์น
– เสียช่ือเสียง
– ภาวะแทรกซ้อนต่อผูป่้วย
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ค าถามเพือ่การท าคู่มือปฏิบติังาน

อะไรท่ีควรมีหลกัปฏิบติัท่ีแน่นอน
ปัญหาอะไรท่ีสามารถแก้ไขหรือ ท าให้งา่ย
ขึน้ด้วยการมีคู่มือปฏิบติั
อะไรท่ีจะเกิดความเสียหายได้มาก
อะไรท่ีมีความแตกต่างในการปฏิบติั
อะไรท่ีมีความเส่ียงต่อผูป่้วย
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ค าถามเพือ่การพฒันาคณุภาพ

เราท าส่ิงท่ีท าอยู่ไปท าไม

เราท าได้ดีหรือไม่ วดัได้อย่างไร

เราจะปรบัปรงุส่ิงท่ีท าอยู่ให้ดีขึน้ได้อย่างไร
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ค าถามในการน ามาตรฐาน
มาประเมินตนเอง

มาตรฐานข้อน้ีมีเป้าหมายอะไร

เรามีกิจกรรมอะไรท่ีตอบสนองเป้าหมาย
ของมาตรฐานข้อน้ี

ส่ิงท่ีเราท าอยู่มีจดุแขง็อะไร

เรามีโอกาสปรบัปรงุให้ดีขึน้ได้อย่างไร
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