
การบริหารคณุภาพส าหรบั
สถานพยาบาลประกนัสงัคม

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ
สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล

16 กุมภาพนัธ ์2543



พนัธกิจ
ของส ำนักงำนประกนัสงัคม

“ให้บริกำรทำงด้ำนประกนัสงัคม
ทีมี่คณุภำพสงูแก่สมำชิกและครอบครวั

ซึง่จะก่อประโยชน์ต่อประเทศ
และสงัคมโดยรวม”
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คณุภำพของกำรสร้ำงหลกัประกนัด้ำนสขุภำพ

คือกำรเข้ำถึงบริกำรทีมี่คณุภำพ
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ผูป้ระกนัตน ส านักงาน
ประกนัสงัคม

สถานพยาบาล

เงิน, ความต้องการ

เงิน, นโยบาย/
เง่ือนไข/แนวทาง

บริการ

Feed back บริการ

ข้อมลูข่าวสาร

ความสมัพนัธเ์พ่ือบริการท่ีมีคณุภาพ
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กรณีศึกษำ คือ Feed back 
ทีส่ ำนักงำนประกนัสงัคมได้รบั
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กรณีศึกษำ 1
ผูป่้วยไส้ต่ิงอกัเสบ ได้รบัการรกัษาแบบปวดท้อง
ธรรมดาอยู่ 2 วนั
ให้กลบับา้นทัง้ท่ียงัมีไข้และปวดท้องอยู่
ไปผา่ตดัท่ี รพ.อีกแห่งหน่ึงพบว่าไส้ต่ิงแตก
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กรณีศึกษำ 2
ผูป่้วยมีก้อนขนาด 3x5 ซม. ท่ีเต้านม
แพทยนั์ดผา่ตดัอีก 2 เดือนครึ่ง
ผูป่้วยไปผา่ตดัท่ี รพ.อีกแห่งหน่ึง พบว่าเป็น
มะเรง็เต้านม
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กรณีศึกษำ 3
ผูป่้วยอบุติัเหตรุถชน สลบไปครู่หน่ึง
ผา่น รพ. 2 แห่ง  ไม่ได้รบัการรบัไว้สงัเกตอาการ
เมื่ออาการหนัก น าเข้า รพ.แห่งท่ี พบว่า มี Fx 
base of skull และ epidural hematoma
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กรณีศึกษำ 4
ผูป่้วยหญิง อาย ุ24 ปี มีอาการถ่ายด าและถ่าย
เป็นเลือด
ได้รบัการรกัษาแบบโรคกระเพาะอาหารอยู่ 1  
เดือน  จากนัน้ได้รบัการผา่ตดัไส้ต่ิงซ่ึงพบว่า
ปกติ
หลงัผา่ตดั ได้ท า US & BE พบว่าเป็นมะเรง็ล าไส้
ใหญ่
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กรณีศึกษำ 5
ผูป่้วยหญิง ปวดท้องเป็นๆหายๆ มา 5 ปี
รพ.เอกชนพบว่ามีเน้ืองอกท่ีมดลกูและแนะน าให้
ผา่ตดัมดลกู
รพ.รฐั บอกว่ารออีกสกั 1 ปี ประจ าเดือนหมด ก้อนก็
จะฝ่อเอง  พร้อมกบัเขียนในบนัทึกว่าสงสยั 
endometriosis
สดุท้ายผูป่้วยไปรบัการผา่ตดัท่ี รพ.เอกชน

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชุติกลุ สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล  16 กมุภาพนัธ ์2543



กลไกกระตุ้นกำรพฒันำคณุภำพ
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รพ.พฒันา
คณุภาพ

รบัรองคณุภาพ

แรงจงูใจ
-ผูจ่้ายเงิน
-ประชาชน
-Professional 
Accountability

พยายามท าดี
รบัรองว่าท าดี

ใช้ผล/กระตุ้นให้ท าดี
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กำรตรวจรบัรองคณุภำพ
รางวลัคณุภาพแห่งชาติ (เน้นความเป็นเลิศ)
การรบัรองคณุภาพโดยองคก์รท่ี 3
– ISO9000 เน้นระบบประกนัคณุภาพ/ความสม า่เสมอ
– HA เน้นกระบวนการพฒันาคณุภาพอย่างต่อเน่ือง
การตรวจเพ่ือคุ้มครองสิทธิและความปลอดภยั
– กองการประกอบโรคศิลป์
– ส านักงานประกนัสงัคม
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กลไกจำกผูจ่้ำยเงิน

แรงจงูใจเชิงบวก
– เพ่ิมเงิน เพ่ิมสิทธิ เพ่ิมโควต้า เพื่อจงูใจการพฒันา
– ให้แนวทาง ให้ความรู้ ฝึกอบรม
– ประสาน/จดัระบบสนับสนุนการพฒันาคณุภาพ เช่น 

External QC ของห้องปฏิบติัการ
แรงจงูใจเชิงลบ
– ลดเงิน ลดสิทธิ ลดโควต้า เมื่อ รพ.ไม่ปฏิบติัตามเง่ือนไข 
หรือเมื่อมีปัญหา/ข้อร้องเรียน
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นโยบำยซึง่คณะกรรมกำรแพทยเ์หน็ชอบ
ให้สถำนพยำบำลประกนัสงัคมทุกแห่ง สรำ้ง

ระบบบริหำรคณุภำพ
เพือ่ยกระดบัคณุภำพกำรดแูลผูป่้วย
ได้สมบรูณ์ ภำยในปี พ.ศ. 2545
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แผนด ำเนินงำนของอนุกรรมกำรมำตรฐำน
-สร้ำงควำมเข้ำใจในกลุ่มผูบ้ริหำร สปส.
-สร้ำงควำมตืน่ตวัและกำรมีส่วนร่วมของ รพ.
-เผยแพร่แนวคิด ควำมรู้ ให้กำรฝึกอบรม
-ให้ค ำปรึกษำ
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ล ำดบัขัน้ตอนของกำรพฒันำคณุภำพ
ตำมควำมจ ำเป็นและควำมยำกง่ำย

ปีท่ี 1
– การบนัทึกเวชระเบียน, สิทธิผูป่้วย, การรบัค าร้องเรียน การ
แก้ไขและป้องกนัปัญหา, การบริหารความเส่ียง

ปีท่ี 2
– แนวทางการดแูลรกัษาผูป่้วย, การทบทวนโดยเพ่ือนร่วมวิชาชีพ, 
การจดัระบบคู่มือการปฏิบติังาน, การน าและทิศทางนโยบาย

ปีท่ี 3
– ข้อก าหนดท่ีเหลือของ HA
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Customer

Driven
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แนวคิดคณุภำพทีจ่ะป้องกนัปัญหำ

การเน้นผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง (Patient Focus)
การท างานเป็นทีม
การใช้กระบวนการคณุภาพกบัการดแูลผูป่้วย
ระบบบริหารความเส่ียง
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กำรเน้นผูป่้วยเป็นศนูยก์ลำง

การศึกษาและตอบสนองความต้องการ
สิทธิและศกัด์ิศรีของผูป่้วย
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ควำมต้องกำรของผูป่้วย

ปัญหาท่ีผูป่้วยรบัรู้และแสดงออก (explicit 
need)
ความต้องการท่ีจ าเป็น ซ่ึงผูป่้วยไม่รบัรู้
(implicit need)
ความคาดหวงั (expectation)
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สิทธิผูป่้วย
ได้รบับริการโดยไม่มีการเลือกปฏิบติั
ได้รบัทราบข้อมลูอย่างเพียงพอและเข้าใจชดัเจน
เพ่ือให้สามารถตดัสินใจในการยินยอมหรือไม่ยินยอม
(หรือการมีส่วนร่วมในการเลือกวิธีการรกัษา)
ได้รบัการช่วยเหลือโดยทนัทีเม่ืออยู่ในภาวะเส่ียง
อนัตรายถึงชีวิต
ได้รบัทราบช่ือ สกลุ ประเภท ของผูใ้ห้บริการ
ขอความเหน็จากผูป้ระกอบวิชาชีพด้านสขุภาพอ่ืนท่ี
มิได้เป็นผูใ้ห้บริการแก่ตน (second opinion)
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สิทธิผูป่้วย
ได้รบัการปกปิดข้อมลูเก่ียวกบัคนเองโดยเคร่งครดั
ได้รบัทราบข้อมลูอย่างครบถ้วนในการตดัสินใจเข้า
ร่วมหรือถอนตวัจากการเป็นผูถ้กูทดลอง
ได้รบัทราบข้อมลูเก่ียวกบัการรกัษาพยาบาลเฉพาะ
ของตนท่ีปรากฎในเวชระเบียนเมื่อร้องขอ
บิดา มารดา หรือผูแ้ทนโดยชอบธรรม อาจจะใช้สิทธิ
แทนผูป่้วยท่ีเป็นเดก็อายไุม่เกิน 18 ปีบริบรูณ์ ผู้
บกพร่องทางกายหรือจิต
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แนวทำงด ำเนินงำนเรือ่งสิทธิผูป่้วย
จดัท าแนวทางปฏิบติัท่ีเหมาะสม
สร้างความตระหนักแก่ผูป้ฏิบติังาน
ให้ข้อมลูแก่ผูป่้วย
สร้างกลไกอ านวยความสะดวก
ค้นหาผูป่้วย
จดัระบบบนัทึกข้อมูล
ประเมินผล
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บนัทึกเวชระเบยีน
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กำรบนัทึกเวชระเบียน
แนวทางของแพทยสภา
ข้อก าหนดในมาตรฐาน HA
– ทราบเหตผุลของการรบัไว้นอน รพ.
– มีการวินิจฉัยโรคท่ีเหมาะสมและข้อมลูสนับสนุน
– ประเมินความเหมาะสมของการดแูลรกัษาได้
– ทราบผลลพัธแ์ละการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึน้
– เอ้ืออ านวยต่อการดแูลอย่างต่อเน่ือง
– ให้รหสัโรคและหตัถการได้อย่างถกูต้อง
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แนวทำงด ำเนินงำนเรือ่งเวชระเบยีน
คณะกรรมการเวชระเบียน
ก าหนดเป้าหมายร่วมกนั
ทบทวนความสมบรูณ์ของการบนัทึก
ก าหนดเป้าหมายการพฒันาเป็นล าดบัขัน้
ก าหนดแนวทางท่ีจ าเป็นในการบนัทึก และ
การรกัษาความลบั
การบนัทึกรหสั
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ระบบบริหำรควำมเสีย่ง
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ควำมเสีย่ง
คือโอกาสท่ีจะประสบความสญูเสีย 
– ความเสียหายต่อผูป่้วย
– เส่ือมเสียช่ือเสียงของโรงพยาบาล
– เสียรายได้
– เสียทรพัยสิ์น
– สญูเสียทรพัยากรบคุคล
– ภาระค่าเสียหาย
– ท าลายส่ิงแวดล้อม
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ประเภทของควำมเสีย่งต่อผูป่้วย
กายภาพ
อารมณ์
– ท าให้เสียหน้า, ขายหน้า, ท าร้ายจิตใจ, คกุคามด้วยส่ิงท่ีมองไม่
เหน็หรือพยากรณ์ไม่ได้

สงัคม
– ละเมิดสิทธิผูป่้วย, exposure ต่อหน้าผูอ่ื้น, ไม่รกัษาความลบั, 
ปัญหาเศรษฐกิจของผูป่้วย

จิตวิญญาณ
– กระทบความเช่ือ, ท าให้สญูเสียความมัน่ใจ

Tony Wagemaker
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แม้ไม่ได้เป็นผูใ้ห้บริกำรโดยตรง
ส ำนักงำนประกนัสงัคมกเ็ผชิญกบั

ควำมเสีย่งทำงด้ำน 
อำรมณ์ สงัคม จิตวิญญำณ
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ค้นหาความเส่ียง
-ศึกษาจากอดีต
-ส ารวจในปัจจบุนั
-เฝ้าระวงัไปข้างหน้า

ประเมินความเส่ียง ควบคมุความเส่ียง
-หลีกเล่ียง
-ป้องกนั
-ถ่ายโอน
-แบง่แยก
-ลดความสญูเสีย
การจ่ายเงินชดเชย

ประเมินผลระบบ

กระบวนการบริหารความเส่ียง
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โปรแกรมทีเ่กีย่วข้องกบักำรบริหำรควำมเสีย่ง
การประกนั/พฒันาคณุภาพ
การรกัษาความปลอดภยั
อาชีวอนามยัและความปลอดภยัในการท างาน
การควบคมุ/เฝ้าระวงัการติดเช้ือในโรงพยาบาล
การรบัค าร้องเรียนจากผูป่้วย
การรายงานเหตกุารณ์/อบุติัการณ์
การป้องกนัอคัคีภยั/อบุติัภยั
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QA/
CQI

RM

-เจ้าหน้าท่ีบาดเจบ็จากการปฏิบติังาน
-ทรพัยสิ์นสญูหาย

-การป้องกนัปัญหาและ
ควบคมุความสญูเสีย
ในการดแูลรกัษาผูป้้วย

-รกัษามาตรฐาน
และยกระดบัคณุภาพ
การดแูลผูป่้วย
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กำรบริหำรควำมเสีย่งกบั QA/CQI

เป้าหมาย

ของเขต

จดุเน้น

QA/CQI RM
คุ้มครองผูป่้วย
ปรบัปรงุการดแูลผูป่้วย
ปฏิบติัตามมาตรฐานวิชาชีพ

คุ้มครองทรพัยากรของ รพ. 
(ทรพัยสิ์น, สถานะและความ
สมัพนัธก์บัชมุชน)

ประเมินประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพของการดแูลผูป่้วย

ประเมินการ expose ต่อความเส่ียง
เพ่ือป้องกนัการสญูเสียของทุกคน

กลุ่มผูป่้วยซ่ึงมีลกัษณะคล้ายกนั เหตกุารณ์เพียงครัง้เดียวซ่ึงอาจ
ก่อให้เกิดความสญูเสียท่ีส าคญั

Keep out of troubleStrive for improvement
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ระบบบริหำรควำมเสีย่ง

การเช่ือมโยงกิจกรรมและความพยายามท่ีแต่ละ
หน่วยงานท าอยู่
เพ่ือให้ผูบ้ริหารระดบัสงูรบัทราบสถานการณ์ท่ี
เกิดขึน้ และแนวโน้มในอนาคต (ระบบสารสนเทศ
เพ่ือการบริหารความเส่ียง)
เพ่ือจะได้วางแผนรองรบัได้อย่างเหมาะสม
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Customer

Driven
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กำรท ำงำนเป็นทีมหรือกำรประสำนแนวรำบ
ขอบเขตของทีม
– ภายในหน่วยงาน
– ระหว่างหน่วยงาน
– ระหว่างวิชาชีพ
การประสานแนวราบในรปูแบบอ่ืนๆ
– การศึกษาความต้องการของหน่วยงานอ่ืน
– ระบบข้อมลูข่าวสาร
– การส่ือสาร
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กำรใช้กระบวนกำรคณุภำพ
กบักำรดแูลรกัษำผูป่้วย
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ออกแบบระบบ

ท าตามระบบ

วดั/ตรวจสอบระบบPLAN CHECK

DO

วงล้อของการท างานปกติประจ าวนั
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ออกแบบระบบ

ท าตามระบบ

วดั/ตรวจสอบระบบ

แก้ไข/ป้องกนัปัญหา (QA)

PLAN CHECK

ACT

DO

วงล้อของการประกนัคณุภาพ
ต้องมีการแก้ไขและป้องกนัเม่ือเกิดปัญหา/

ส่ิงท่ีไม่เป็นไปตามความคาดหวงั/
ส่ิงท่ีไม่เป็นไปตามข้อก าหนด
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ปรบัปรงุระบบ (CQI

ออกแบบระบบ

ท าตามระบบ

วดั/ตรวจสอบระบบ

แก้ไข/ป้องกนัปัญหา (QA)

PLAN CHECK

ACT

DO

วงล้อของการพฒันาคณุภาพอย่างต่อเน่ือง (CQI)
เม่ือเหน็ว่าเรามีโอกาสท าได้ดีกว่าท่ีเป็นอยู่
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ปรบัปรงุระบบ (CQI)

ออกแบบระบบ

ท าตามระบบ

วดั/ตรวจสอบระบบ

แก้ไข/ป้องกนัปัญหา (QA)

PLAN CHECK

ACT

DO

ออกแบบการทดลอง

ท าการทดลอง

วดัผลการทดลอง

plan

do

study

ไม่เป็นท่ีพอใจ

Creativity

บนัทึกและประมวลผล
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ปรบัปรงุระบบ (CQI)

ออกแบบระบบ

ท าตามระบบ

วดั/ตรวจสอบระบบ

แก้ไข/ป้องกนัปัญหา (QA)

PLAN CHECK

ACT

DO

ออกแบบการทดลอง

ท าการทดลอง

วดัผลการทดลอง

plan

do

study

ไม่เป็นท่ีพอใจน าผลไปใช้act
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ปรบัปรงุ CPG และระบบงาน

ท า CPG

ใช้ CPG

Peer Review

แก้ไข/ป้องกนัปัญหา 

PLAN CHECK

ACT

DO

น าวงล้อของการพฒันาคณุภาพ
มาใช้กบัการดแูลรกัษาผูป่้วย

CPG = Clinical Practice Guideline (แนวทางการดแูลรกัษาผูป่้วย)
Peer Review = การทบทวนโดยเพ่ือนร่วมวิชาชีพ
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แนวคิด Hospital Accreditation
เป็นกระบวนการเรียนรู ้ไม่ใช่การตรวจสอบ
– การเรียนรู้เร่ิมต้นด้วยการประเมินและพฒันาตนเอง
– ตอกซ า้ด้วยการเย่ียมส ารวจจากภายนอก
จดุเน้น
– การท างานเป็นทีม
– การพฒันากระบวนการอย่างต่อเน่ืองโดยใช้ข้อมลู 
ความคิดสร้างสรรค ์กระบวนการทางวิทยาศาสตร์

– การเน้นผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง
– การใช้ความรู้ท่ีทนัสมยัและการทบทวนตรวจสอบตนเอง
ของผูป้ระกอบวิชาชีพ
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HA

ประกาศยกย่องเฉพาะเร่ือง
(ความร่วมมือระหว่าง HA & SSO)

ตรวจสอบ/ติดตามใกล้ชิด
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กำรช่วยเหลือจำกภำยนอก
ทิศทางนโยบาย
– ตอกย า้ความต้องการท่ีคณุภาพการดแูลผูป่้วย
– ให้แนวทางท่ีจ าเป็น
ความช่วยเหลือทางวิชาการ
– จากผูท้รงคณุวฒิุด้านต่างๆ
– การแลกเปล่ียนประสบการณ์ระหว่างโรงพยาบาล
– จากท่ีปรึกษาของ สปส.
แรงจงูใจทางการเงินและสิทธิประโยชน์
การจดัระบบสนับสนุนท่ีจ าเป็น
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กำรใช้เทคนิคโค้ชเพือ่ติดตำมช่วยเหลือ
ก าหนดประเดน็/วิเคราะหอ์งคป์ระกอบท่ีเก่ียวข้อง
เชิญผูเ้ก่ียวข้องมารว่มสนทนา
น าสนทนาในประเดน็ต่อไปน้ี
– การรบัรู้ต่อปัญหาท่ีเกิดขึน้
– เป้าหมายของการแก้ปัญหา
– ความพยายามในการแก้ไข/ป้องกนั รวมทัง้จดุแขง็จดุอ่อน
– การใช้ข้อมลู แหล่งข้อมลู ความน่าเช่ือถือของข้อมลู
– แนวทางใหม่ๆ ท่ีเป็นไปได้
จดัท าแผน ก าหนดเวลาและผูร้บัผิดชอบ
การรายงานความก้าวหน้า/ติดตามผลโดยท่ีปรกึษา
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กำรติดตำมควำมก้ำวหน้ำ
ของกำรพฒันำคณุภำพ

Input
– ความเพียงพอของ แนวทาง/การฝึกอบรม/แรงจงูใจ จาก สปส.
– ปัจจยัพืน้ฐานของโรงพยาบาลเพ่ือการให้บริการท่ีมีคณุภาพ

Process
– ความก้าวหน้าของการด าเนินการตามขัน้ตอน
– ความครบถ้วนของการจดัให้มีกระบวนการคณุภาพท่ีจ าเป็น

Outcome
– เสียงสะท้อนจากผูป้ระกนัตน
– เสียงสะท้อนจาก supracontractor
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