
Facilitator Workshop

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ
สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล (พรพ.)

ประชุมเชงิปฏบิตักิารที ่รพ.คา่ยประจกัษศ์ลิปาคม จ.อุดรธานี
9 เมษายน 2543



บนัได 4 ขัน้สู่โรงพยาบาลคณุภาพ

เตรียมความพรอ้ม

ประกนัคณุภาพ (QA)

พฒันาคณุภาพต่อเน่ือง (CQI)

มาตรฐาน & จริยธรรมวิชาชีพ)
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การเตรียมความพร้อม

Commitment ของผูบ้ริหาร
โครงสรา้งองคก์รและผูร้บัผิดชอบ
วิเคราะหส์ถานการณ์
ระบบข้อเสนอแนะ
สรา้งทีม
พฤติกรรมบริการ
สรา้งสญัญาใจ
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โครงสร้างองคก์ร

สภาคณุภาพอายรุกรรม

หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ทีมครอ่มสายงาน

สภาคณุภาพศลัยกรรม กรรมการประสานงานกลาง

สภาคณุภาพ รพ.
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บทบาทของพยาบาล

เจ้าของงาน (process owner)
ลกูค้า ของหน่วยงานอ่ืน
สมาชิกของทีม
ผูน้ า
ผูป้ระสานงาน
ผูป้ระกอบวิชาชีพ
เพ่ือนร่วมวิชาชีพ
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Empowerment (เสริมพลงั)

LOW HIGH

•Employee

Suggestions

•Task Forces

•Quality Circle

•Self-Direted                  

Work Team

Kimball Fisher 1993
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วางระบบ

(policy guideline)

ท าตามระบบ

(implement the guideline)

วดั/ทบทวน/ตรวจสอบ

(monitor/review)

ปรบัปรงุระบบ

(PDCA, CQI, innovation)

วงล้อของการพฒันาคณุภาพ
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ลกัษณะของกิจกรรมคณุภาพ

QA / ISO9000

QA / ISO9000

CQI

Reengineering
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บทบาทของ Internal Surveyor

กระตุ้นหน่วยงานภายใน

สรา้ง ความพรอ้ม และ ความคุ้นเคย กบักระบวนการ 
survey

ให้มุมมองของคนภายนอกหน่วยงาน

ฝึกฝน การใช้ facilitation skill เพื่อการเป็นหวัหน้าท่ีดี
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ปัญหาของการเป็น Facilitator

ท าตวัเป็นผูพิ้พากษา

ไปยุ่งเก่ียวกบัเน้ือหา

ตัง้ความคาดหวงัสงู

เกิดความท้อแท้
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Internal surveyors

ตัง้ข้อสงสยัในความน่าเช่ือถือ

คิดว่าเขาจะมาจบัผิด 

คณุสมบติัของ surveyor เป็นท่ียอมรบั?
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จดักลุ่ม

ประธาน

Facilitator

ผูส้งัเกตการณ์ (สงัเกตการมีส่วนรว่ม ความขดัแย้ง 
การเข้าสู่ประเดน็ การตดัสินใจ)

เลขานุการ
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กลุ่มทีท่ าหน้าที ่Facilitator
รบัฟัง จบัประเดน็
ส่ิงท่ีกลุ่มพิจารณานัน้ตรงประเดน็ปัญหาหรอืไม่
น าส่ิงท่ีเป็นรปูธรรมมาพิจารณาหรอืไม่
• แบบแผนของปัญหา
• สาเหตขุองปัญหา
• ทางเลือกในการปรบัปรงุ
มีโอกาสปรบัปรงุในประเดน็ใด  ใช้ค าถามปลายเปิด
เพ่ือกระตุ้นให้กลุ่มน าไปพิจารณา
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บทบาทของ Facilitator

ท าให้การประชุม ง่าย ขึน้
ดแูลในเรือ่ง กระบวนการกลุ่ม
สรา้งบรรยากาศให้สมาชิกทุกคน สบายใจ
ท าให้สมาชิกทุกคนมีโอกาส แสดงความคิดเหน็
เป็น ผูส้งัเกต และเข้า แทรกแซง เมื่อจ าเป็น
ต้อง ประสานกบัประธาน อย่างใกล้ชิดตัง้แต่วาง
แผนการประชมุ
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ทกัษะการเป็น Facilitator

ถามให้ตรงประเดน็ ให้เกิดความรู้สึกท่ีดี
ฟังโดยเข้าใจอารมณ์ของผูพ้ดู สบตา พยกัหน้า 
อือออ อย่าสอดแทรก
Flip chart อย่าบงั บนัทึกสรปุ ทบทวนกบักลุ่ม 
ขนาดตวัอกัษร น าแผน่ท่ีเขียนเตม็แล้วติดฝา
ผนังเรียงล าดบั
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ทกัษะการเป็น facilitator

จบัประเดน็ตามเน้ือหาท่ีประชุม
รกัษาประเดน็หลกั 
feed back: ชมเชย ขอให้ปรบัปรงุ, หลีกเล่ียง 
negative feed back
ส่ือสารความรูสึ้ก เปิดโอกาสให้ได้แสดงความรูสึ้ก 
หรือแสดงความรูสึ้กแทน
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Facilitator

การตดัสินด้วยความเหน็รว่ม

คล่ีคลายความขดัแย้ง: เสนอข้อมลูให้กลุ่ม
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การน าเสนอผลการสงัเกต

เน้นข้อเทจ็จริงท่ีเกิดขึน้ อย่ามุ่งวิจารณ์ตวับคุคล

การถามของเลขา เป็นส่ิงท่ีสมควรกระท าเพ่ือ
ตรวจสอบความคิดเหน็ของผูเ้สนอ

ประธานจะมีบทบาทเพียงใด เสนอความเหน็ได้
หรอืไม่

เลขาจะเสนอความเหน็
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ค าพดูต่อไปน้ีอาจใช้กนัในการประชมุอยู่บ่อยๆ
ขอให้ผูเ้ข้าประชมุวิเคราะหว่์าค าพดูดงักล่าว

ส่งผลต่อประสิทธิภาพของทีมอย่างไร
มีทางเลือกหรือวิธีการอ่ืนท่ีดีกว่าอย่างไร



วนัน้ีเราจะคยุเรือ่งอะไรกนัดี
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ผมคิดว่าควรแก้ปัญหาอย่างน้ี 
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ธิดา ความคิดของเธอใช้ไม่ได้เลย
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เป็นความคิดทีย่อดเยีย่ม ธานี เป็นความคิดที ่
ดีทีส่ดุส าหรบัวนัน้ี
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เอาละ ได้เวลาลงคะแนนแล้ว ใครเหน็ด้วยกบั
ธิดา ใครเหน็ด้วยกบัธานี
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เราได้พยายามมา 2 ปีแล้ว แต่ไม่ประสบ
ความส าเรจ็
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ข้อไหนแย่ทีส่ดุ เราจะได้ตดัออกไป
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อย่าพดูเรือ่งน้ีเลย ปรีชา มนัไม่เกีย่ว
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การ Feed back

แสดงความรูสึ้กเป็นพวกเดียวกนั
ท าความเข้าใจเป้าหมายรว่มกนัว่าคู่สนทนาต้องการ
อะไร
บรรยายความรูสึ้กของตนว่ารูสึ้กอย่างไร หรอืเกิดผล
อะไรขึน้จากพฤติกรรมท่ีเป็นปัญหา
หยดุ รบัฟังคู่สนทนา
หาทางรว่มกนัว่าจะมีทางออกอย่างไรส าหรบัเรื่องน้ี
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เครือ่งช้ีวดั
Competency ความรูค้วามสามารถของเจ้าหน้าท่ี

Acceptability การยอมรบัของลูกค้า, ความพึงพอใจ

Appropriateness ความเหมาะสม, การปฏิบติัตาม
มาตรฐานวิชาชีพ

Effectiveness ได้ผล ไม่มีภาวะแทรกซ้อน

Efficiency ประสิทธิภาพ คุ้มค่า ไม่แพงเกินเหตุ

Accessibility มีบริการให้เม่ือต้องการ 

Continuity ความต่อเน่ืองของการดแูลรกัษา
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หลกัการท างานร่วมกนั

เป็นแนวทางเพ่ือให้สมาชิกทีมใช้ในการควบคมุ
พฤติกรรมของตนเอง หรอืใช้เป็นแนวทางในการ
ตดัสินใจ

ตวัอย่าง: ความสามคัคี, การยึดลกูค้าเป็นศนูยก์ลาง, 
การตรงต่อเวลา, การรบัฟังความคิดเหน็, การเน้น
กระบวนการ, การพฒันาอย่างต่อเน่ือง
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เป้าประสงคแ์ละยทุธศาสตร์

เป้าประสงค:์ ลดต้นทุนในการดแูลผูป่้วย

ยทุธศาสตร:์ ลดวนันอน รพ., ใช้ยาอย่างเหมาะสม, 
ทบทวนการใช้ยา, 
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การ feed back

ผูส้งัเกตการณ์สามารถใช้มมุมองของตนเองว่าถ้าเป็น
ผูถ้กูถามจะรูสึ้กอึดอดัหรอืไม่  

อย่าลืม feec back ว่าค าถามใดเป็นค าถามท่ีดี
กระตุ้นให้เกิดความคิดท่ีจะปรบัปรงุงาน
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บทเรียน

ขึน้กบัความก้าวหน้าในการพฒันา (ถ้ากลุ่มเพ่ิง
เร่ิมต้น surveyor จะถามอย่างไร และจะกระตุ้น
อย่างไร)
ไม่ท าให้ผูถ้กูสมัภาษณ์เสียหน้า
จะลงรายละเอียดแค่ไหน
ท าไมจึงถามเก่ียวกบัแผนในหวัข้อพนัธกิจ
ค าถามอย่างไรท่ีเรียกว่าตรงจดุ
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บทเรียน (สิง่ทีไ่ม่พึงปฏิบติั)

ต้องมีความรูก้ว้างและลึก เพื่อยืนยนัค าตอบ

กางต าราถาม

คยุเรือ่งดินฟ้าอากาศ แล้วถามข้อเดียว
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ทบทวนทนุเดิม

1. กิจกรรมคณุถาพท่ีได้ท าในปีท่ีผา่นมา

2. ความส าเรจ็/บทเรียนจากกิจกรรมนัน้

3. ส่ิงท่ียงัไม่ประสบความส าเรจ็/ขาดหายไป
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การค้นหาโอกาสพฒันา

จากตวัเรา อยากให้ปรบัปรงุอะไรเพื่อให้
• ท างานง่ายขึน้ (simplicity)
• ลดความสญูเปล่า (waste)
• ลดความซ า้ซ้อน (duplication)
• ลดความซบัซ้อน (complex)
• ลดการเสียเวลา (waste time)
• ลดการสญูหาย (loss)
• ลดความเส่ียง (risk)
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การค้นหาโอกาสพฒันา

จากความต้องการของลูกค้า
• ลูกค้าภายใน
• ลูกค้าภายนอก
จากการวิเคราะหร์ะบบงาน
• ติดตาม flow ของผูป่้วย, เอกสาร, ส่ิงของ ว่าแต่ละ
ขัน้ตอนจะมีปัญหา/ความเส่ียงอะไร
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การค้นหาโอกาสพฒันา

จากนโยบาย/เขม็มุ่งขององคก์ร
จากมาตรฐานวิชาชีพ/ข้อก าหนดจากภายนอก
วิเคราะห ์โรค/หตัถการท่ี
• พบบอ่ย
• ค่าใช้จ่ายสงู
• มีความเส่ียงสงู
• มีความหลากหลายในการปฏิบติั
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กิจกรรม 5 ส.

บคุลากรส่วนใหญ่มีส่วนรว่มในการด าเนินงานอย่าง
ต่อเน่ืองเป็นรปูธรรม
ขาดงบประมาณสนับสนุนจากส่วนกลาง
ขาดก าลงัใจจากผูบ้ริหารระดบัสงู
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สเีขยีวคอืสิง่ทีท่ าไดด้แีลว้ สแีดงคอืสิง่ทีต่อ้งพฒันาต่อ



กิจกรรม 5 ส.
ทุกคนมีส่วนรว่ม 
มีการจดัท าแผน
มีการตรวจสอบจากภายในและภายนอก
โครงสรา้ง 
ขาดความต่อเน่ือง
มีผูใ้ช้บริการมาก
ขาดความรบัผิดชอบและใส่ใจ ไม่ใช่หน้าท่ี
ไม่คิดว่าตวัเองเป็นเจ้าของหน่วยงาน
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กิจกรรม QA ด้านปฏิบติัการพยาบาล

มีกรรมการทุกระดบั
มีคู่มือ 
มีการตรวจสอบการปฏิบติัตามคู่มือ
มีการจดัอบรม
ขาดการท ารว่มกนัแบบสหวิทยาการ
ขาดแผนงานในภาพรวมขององคก์ร
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คู่มือปฏิบติัทางการพยาบาล

มีการตรวจสอบการปฏิบติัตามคู่มือ
ประชุม QA แผนกทุก 3 เดือน
มีการประชุมทุกวนัพธุ
ผูป้ฏิบติัขาดความเข้าใจเก่ียวกบั QA HA
ขาดจิตส านึก และแรงจงูใจ
ขาดเวลา เพราะมีกิจกรรมมาก
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กิจกรรม HA

ส่วนน้อยพอทราบความหมาย
มีคณะกรรมการพฒันาและประกนัคณุภาพระดบัคณะ
ยงัไม่มีการด าเนินงานท่ีเป็นรปูธรรม
ขาดการเผยแพรค่วามรูสู้่บคุลากรทุกระดบั
บคุลากรยงัไม่ทราบทิศทางท่ีชดัเจน
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กิจกรรม อืน่ๆ

แพทยอ์อก OPD 9.00 น.

การเฝ้าระวงัโรคติดเช้ือใน รพ.

ลดขัน้ตอนการท างาน

productivity เพ่ิมประสิทธิภาพการบริการ

PDCA, CQI, SOP, WI, Flow chart, IT

การประเมินผลการปฏิบติังาน
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ส่วนทีส่ าเรจ็

การประเมินบคุลากร

5 ส.

การพฒันาบคุลากร

การให้บริการท่ีดีขึน้

การประเมินตนเอง
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ส่วนทีข่าด

Cross-functional team
ผูป้ระเมินภายใน
การประสานงาน 
ความต่อเน่ือง
ความรว่มมือระหว่างแผนก
ผูน้ า
Practice Guideline
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การก าหนดทิศทางร่วมขององคก์ร

SWOT Analysis
Mission & Vision
Strategic Goals
Strategies
Performance Indicators
Plan of Action
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SWOT Analysis

S-Strength จดุแขง็ (ปัจจยัภายในด้านบวก)

W-Weakness จดุอ่อน (ปัจจยัภายในด้านลบ)

O-Opportunity โอกาส (ปัจจยัภายนอกด้านบวก)

T-Threat ส่ิงคกุคาม (ปัจจยัภายนอกด้านลบ)
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4 Stations

รอบท่ี 1 คิด เขียน ติด ท าความเข้าใจ 20 นาที

รอบท่ี 2 คิด ด ูเลือกเขียนเฉพาะท่ีต่าง ติด ท าความ
เข้าใจ 15 นาที

รอบท่ี 3 คิด ด ูเลือกเขียนเฉพาะท่ีต่าง ติด ท าความ
เข้าใจ 10 นาที

รอบท่ี 4 คิด ด ูเลือกเขียนเฉพาะท่ีต่าง ติด ท าความ
เข้าใจ จดัหมวดหมู่ จดัระบบ 20 นาที
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การจดัหมวดหมู่

แบง่บตัรให้ทกุคนถือไว้เท่าๆ กนั
ให้สมาชิกทางหน่ึงอ่านบตัรของตน ติดไว้บน
บอรด์
ให้สมาชิกทกุท่านพิจารณาบตัรในมือตน น า
บตัรท่ีมีความคิดใกล้เคียงกนัไปติดไว้ด้วยกนั
อ่านบตัรใบต่อไป Plan of Action
ตัง้ช่ือกลุ่ม
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การจดัระบบความคิด

หยิบบตัรขึน้มา 1 ใบ
หยิบบตัรใบท่ี 2 ขึน้มาพิจารณาว่าเป็นเหต ุเป็น
ผล หรือไม่เก่ียวกนั
บตัรท่ีเป็นเหต ุวางไว้ด้านล่างของใบแรก
บตัรท่ีเป็นผล วางไว้ด้านบนของใบแรก
บตัรท่ีไม่เก่ียว วางไว้ระดบัเดียวกบัใบแรก
เขียนลกูศรโยงจากล่างขึน้บน
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กิจกรรมกลุ่ม

ก าหนดหน่วยงาน

วิเคราะหค์วามเส่ียงท่ีมีโอกาสเกิด

ก าหนดแนวทางสงัเกต
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กิจกรรมฝึกซ้อมการสมัภาษณ์

แบง่หน้าท่ี
• ผูถ้กูสมัภาษณ์
• ผูส้มัภาษณ์
• ผูส้งัเกตการณ์ (บนัทึก, feed back)
เป้าหมายการสมัภาษณ์
• ยืนยนัผลการประเมินตนเอง
• กระตุ้นให้เกิดการพฒันาต่อ
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