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แม่ทพันายกอง

ก าลงัรบ

เสนาธิการ
บอกว่าจะท าอะไร
ให้การสนับสนุน
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ข้าศึกอยู่ในตวัพวกเราเอง

ไม่อยากฟัง ไม่อยากคยุ

ไม่อยากคิด

ไม่อยากช่วย ไม่อยากท า
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I ขัน้เตรียมการ

II ขัน้พฒันาและเรียนรู้

III ขัน้ด าเนินการ

IV ขัน้เตรียมรบั
การเย่ียมส ารวจ
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I ขัน้เตรียมกำร
ทีมผูบ้ริหาร/ผูน้ า มีความตระหนัก
เฟ้นหาผูป้ระสานงาน
สร้างทีมแกนน า
วิเคราะหบ์รรยากาศในการท างานและปรบัปรงุ
รบัฟังเสียงสะท้อนจากผูป่้วยและชมุชน
ก าหนดทีมประเมินตนเอง
ประเมินตนเอง
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I.1 สรำ้งควำมตระหนักในทีมผูบ้ริหำร
ผอ.ไม่เอา เจ้าหน้าท่ีอยากท า
– ให้ ผอ.เรียนรูจ้าก รพ.ท่ีประสบความส าเรจ็แล้ว
– ท าเรือ่งเลก็ๆ เพื่อตอบสนองเป้าหมายของผอ.
ผอ.เอา รองไม่เอา
– ผอ. พดูคยุกบัรองจนเกิดความตระหนัก
ผอ.ไม่เอา รองจะเอา
– รองลงมือลุยเตม็ท่ี, inform ให้ ผอ.ทราบตลอด
ทีมผูบ้ริหารเอา ไม่รู้จะท าอย่างไร
– สรา้งทีมผูช่้วยท่ีเข้มแขง็
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I.2 เฟ้นหำผูป้ระสำนงำนคณุภำพ

ส าหรบั รพ.ใหญ่: ควรท างานเตม็เวลา และขึน้ตรง
กบั ผอ.
ต้องมีแพทยอ์ยู่ในทีม
คณุสมบติั
– เก่งคน เก่งงาน เก่งคิด
– ยอมรบัแนวคิดใหม่ๆ และพรอ้มท่ีจะเรียนรู้
– เป็นนักปฏิบติัมากกว่านักพดู
– เปิดกว้าง ยืดหยุ่น
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I.3 สร้ำงทีมแกนน ำ

หลากหลายวิชาชีพ หลากหลายหน่วยงาน
ดึงแกนน าในกิจกรรมคณุภาพท่ีมีอยู่แล้วเข้ามาร่วม
พฒันาศกัยภาพ
– ศึกษาด้วยตนเองและแลกเปล่ียนข้อคิดเหน็
– ฝึกอบรมในหลกัสตูรต่างๆ
– ดงูาน
– ทดลองปฏิบติัด้วยตนเอง
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I.4 วิเครำะหบ์รรยำกำศในกำรท ำงำน

วิธีการ
– แยกย้ายกนัพดูคยุกบัเจ้าหน้าท่ีกลุ่มต่างๆ ว่ารูสึ้ก
อย่างไรต่อบรรยากาศในการท างาน ต้องการปรบัปรงุ
ตรงจดุไหน

– ใช้แบบสอบถาม
แยกแยะและตอบสนองด้วยความจริงใจ
– ท าทุกอย่างท่ีท าได้
– ช้ีแจงแถลงไขในส่ิงท่ีท าไม่ได้
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I.5 รบัฟังเสียงสะท้อนจำกผูป่้วยและชมุชน

วิธีการ
– ทุกคนตัง้ใจว่าจะรบัฟังข้อเสนอแนะของผูป่้วยอย่าง
น้อยวนัละ 1 คน

– ค้นหาผูป่้วยท่ีมีทีท่าไม่เป็นสขุ เพ่ือพดูคยุสอบถาม และ
ช่วยแก้ปัญหา

– สนทนากลุ่มกบัผูป่้วย
– เข้าไปพดูคยุกบัคนในชมุชน
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I.6 ก ำหนดทีมเพือ่ประเมินตนเอง

วิเคราะหก์ลุ่มผูป่้วย และงานหลกัขององคก์ร
ก าหนดทีมประเมินเท่าท่ีจ าเป็น
– สหสาขาวิชาชีพ/ครอ่มสายงาน
– เอาผูป่้วย (Clinical/Service) หรือ งาน (Corporate

Function) เป็นศนูยก์ลาง
– อาจจะมีบางหน่วยงานท่ีปล่อยเด่ียวได้
ทีมท่ีเอางานเป็นศนูยก์ลางต้องดตูัง้แต่ระดบั
นโยบายของ รพ.ไปถึงการน าไปปฏิบติัในหน่วยงาน
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II ขัน้พฒันำและเรียนรู้
ท ากิจกรรมพฒันาคณุภาพน าร่อง
สร้างความตระหนักแก่เจ้าหน้าท่ี/ได้ใจ/สร้างทีม
ร่วมกนัจดัท าเป้าหมายร่วมขององคก์ร
จดัท าแผนยทุธศาสตร์
ส่ือสารแผนยทุธศาสตร์
จดัท า/ทบทวนแผนด าเนินงานพฒันาคณุภาพ
ท าแผน/ฝึกอบรมบคุลากร
สรรหา facilitator เพ่ิม
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II.1 ท ำโครงกำร CQI น ำรอ่ง
วตัถปุระสงค์
– เพื่อเรียนรูก้ระบวนการ
– เพื่อให้เหน็ความเป็นไปได้
– เพ่ือให้เหน็ประโยชน์และคณุค่าท่ีได้รบั
ขอบเขต
– เร่ิมจากการท าของทีมแกนน า
– ขยายไปสู่หน่วยงานอย่างน้อยหน่วยงานละ 1 เรือ่ง
– มีเรือ่งครอ่มสายงานจ านวนหน่ึง
– มีเรือ่งท่ีท าโดยผุบ้ริหารระดบัสงูด้วย
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II.2 สร้ำงควำมตระหนัก/ได้ใจ/สร้ำงทีม
สร้างความภมิูใจในองคก์ร
ช้ีให้เหน็สถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป
ท าให้ทกุคนเหน็คณุค่าของตนเอง
รบัฟังและตอบสนอง
ฝึกให้คิดบวก 
ฝึกทกัษะของทีม
ให้โอกาสแสดงความคิดและการตดัสินใจ
ยกย่องชมเชย
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II.3 รว่มกนัจดัท ำพนัธกิจ
ไม่ใช่ Top-down หรือ  Bottom-up อย่างใดอย่าง
หน่ึง
เป็นการประสานทัง้สองแนวทางเข้าด้วยกนั
กระบวนการสร้างมีความส าคญัมากกว่าเน้ือหา
ต้องมีการขยายความให้เป็นรปูธรรม
ควรครอบคลมุว่า
– เราจะท าอะไร
– ท าอย่างไร
– เพ่ือให้ได้คณุค่าอะไร
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เป้ำหมำยรว่ม
วิสยัทศัน์: คณะแพทยศาสตร ์มช.เป็นโรงเรียน
แพทยช์ัน้น า มีผลงานเป็นท่ียกย่องในระดบัภมิูภาค 
เป็นท่ีรกัและศรทัธาของปวงชน

พนัธกิจ: รพ.มหาราชนครเชียงใหม่ ให้บริการด้าน
สขุภาพอย่างมีมาตรฐาน ส่งเสริมการศึกษาและวิจยั
ด้วยวิทยาการท่ีทนัสมยั โดยความร่วมมือร่วมใจ
ของบคุลากรท่ีมีคณุภาพและคณุธรรม ใน
สภาพแวดล้อมท่ีอบอุ่นและปลอดภยั
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พนัธกิจของโรงพยำบำลท าอะไร
– ให้บริการสขุภาพองคร์วม
– บริการสาธารณสขุแบบเบด็เสรจ็
อย่างไร
– เอ้ืออาทรดจุญาติมิตร มีประสิทธิภาพ
– อย่างมีคณุภาพและเท่าเทียมกนั
– บริการท่ีดี ต่อเน่ือง ทกุคนมีส่วนร่วม ไม่เอาเปรียบ
– เอ้ืออาทร อ่อนหวาน บริการดี มีน ้าใจ

เพ่ืออะไร มีคณุค่าอะไร
– คณุภาพชีวิตของผูป่้วยและประชาชน
– ยกระดบัคณุภาพชีวิตของประชาชนในเขตรบัผิดชอบ
– เพ่ือคณุภาพชีวิตชาวไทยให้สมบรูณ์
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II.4 จดัท ำแผนยทุธศำสตร์
แผนยทุธศาสตรคื์อแผนเพ่ือเอาชนะคู่แข่ง หรอืแผนท่ีจะ
น าไปสู่การบรรลพุนัธกิจ
เร่ิมด้วยการถามง่ายๆว่า
– เพ่ือบรรลพุนัธกิจ มีอะไรเป็นประเดน็ส าคญัต้องจดัการ
รวมประเดน็เหล่านัน้เป็นหมวดหมู่
จดัท าแผนภมิูต้นไม้ แยกสาขา  goals, objective, 
strategies
จดัท าเครือ่งช้ีวดัก ากบั
เลือกเขม็มุ่ง และถ่ายทอดไปสู่แผนปฏิบติั
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II.5 จดัท ำแผนด ำเนินกำรพฒันำคณุภำพ
เป็นส่วนหน่ึงของแผนยทุธศาสตร์
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แผน 1 ประสาน/
สนับสนุนการ
พฒันาคณุภาพ

จนท.มีความรู้/เจตคติดี

ผูน้ ามุ่งมัน่/ สนับสนุน

แผนงาน
Program

ผลท่ีต้องการ
Expected Outcome

กลยทุธ์
Tactic

ส่ือสาร/เรียนรู้แลกเปล่ียน

การสนับสนุนทางเทคนิคดี

ระบบแรงจงูใจ

ทกุหน่วยงานต่ืนตวั มี CQI กวาดล้างโดยเขม็มุ่งประจ าเดือน

น าร่องโดยหน่วยกล้าตาย

การบนัทึก QI story

การน าเสนอผลงาน

มีแหล่งข้อมูล/เอกสาร/ส่ือ
มีท่ีปรึกษาเพียงพอ
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ตวัอย่ำงเขม็มุ่งกำรเรียนรูป้ระจ ำเดือน
1. เดือนแห่งการสร้าง facilitator และสร้างความตระหนัก
2. เดือนแห่งการฝึกทกัษะของทีม และการวิเคราะหต์นเอง
3. เดือนแห่งการรบัฟังผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน และวิเคราะหบ์รรยากาศองคก์ร
4. เดือนแห่งพฤติกรรมบริการ การให้ข้อมลู สิทธิผูป่้วย
5. เดือนแห่งความคิดสร้างสรรคแ์ละกิจกรรมข้อเสนอ
6. เดือนแห่งการวิเคราะหก์ระบวนการหลกัและเคร่ืองช้ีวดั
7. เดือนแห่งการป้องกนัความเส่ียง
8. เดือนแห่ง QA/CQI น าร่อง
9. เดือนแห่ง Patient care Team
10. เดือนแห่งบนัทึกเวชระเบียน
11. เดือนแห่ง CPG & peer review
12. เดือนแห่งการประเมินตนเองและ internal survey รอบแรก
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III ขัน้ด ำเนินกำร

แต่ละหน่วยมีคณุภาพ

ประสานแนวราบ

เช่ือมโยงกบัทิศทางองคก์ร
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Customer

Driven



III.ก.1 ฝึกฝนทกัษะของทีม
ทกัษะของทีม
– ระดมสมอง จดัระบบความคิด ตดัสินใจ
ทกัษะการตรวจสอบตนเอง
– ถามผูร้บัผลงานให้เป็นนิสยั
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III.ก.2 แต่ละหน่วยงำนวิเครำะหต์นเอง
ความมุ่งหมาย (Purpose)
ลูกค้าและความต้องการของลกูค้า
ประเดน็ส าคญัเรือ่งคณุภาพ
เครือ่งช้ีวดั
กระบวนการหลกั
ความเส่ียง/โอกาสพฒันา
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III.ก.3 รบัฟังเสียงสะท้อนจำกลกูค้ำของหน่วย
ลูกค้าภายใน
– พดูคยุอย่างไม่เป็นทางการ
– ใช้กิจกรรมท่ีมีอยู่แล้ว
– สนทนากลุ่มอย่างเป็นทางการ
ลูกค้าภายนอก
ตอบสนองเท่าท่ีเป็นไปได้
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III.ก.4 ก ำหนดมำตรฐำนพฤติกรรมบริกำร

มองหน้า
สบตา
ย้ิม
ทกัทาย
ไต่ถาม
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III.ก.5 ก ำหนดมำตรฐำนกำรให้ข้อมูล
แต่ละจดุบริการวิเคราะหว่์าลกูค้าต้องการข้อมูลอะไร
ก าหนดข้อมูลพืน้ฐานท่ีจะให้
จดัท าเอกสาร/อปุกรณ์ประกอบ
จดัเตรียมเน้ือหาของข้อมลูท่ีอาจจะถกูถามเพ่ิมเติม
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III.ก.6 ฝึกทกัษะควำมคิดสรำ้งสรรค์
เรียนรูวิ้ธีการกระตุ้นความคิดสรา้งสรรค์
– กระตุ้นจากส่ิงท่ีไม่เก่ียวข้อง
– คิดท้าทายวิธีการเดิมๆ
ฝึกให้ดกัจบัความคิดเป็นนิสยั
น าความคิดมาสู่การปฏิบติั
จดัระบบข้อเสนอแนะ
– ภายในหน่วยงาน
– ต่อหน่วยงานอ่ืน
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III.ก.7 แต่ละหน่วยงำนวิเครำะหค์วำมเสีย่ง
การวิเคราะห์
– ประสบการณ์ในอดีตของตนเอง (เวชระเบียน, รายงาน
อบุติัการณ์

– ประสบการณ์ของคนอ่ืน
– ส ารวจในสถานท่ี ดส่ิูงแวดล้อมและวิธีการปฏิบติั
– ติดตามการเคล่ือนไหวของคน ส่ิงของ ข้อมลู
ก าหนดมาตรการป้องกนัและจดัท าคู่มือ
จดัระบบรายงาน
วางแนวทางแก้ปัญหา
– การควบคมุความเสียหาย
– การบริหารการร้องเรียน
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III.ก.8 จดัท ำคู่มือกำรปฏิบติังำน
แนวทาง
– เขียนจากส่ิงท่ีท าโดยทุกคน
– วิเคราะหก์ระบวนการและก าหนดประเดน็ท่ีมีความเส่ียงหรือมี
โอกาสเกิดปัญหา

จ าแนก
– คู่มือระดบัโรงพยาบาล
– คู่มือระดบักลุ่ม
– คู่มือระดบัหน่วย
การควบคมุ
– ศนูยค์วบคมุเอกสาร
– ระบบคอมพิวเตอร์
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III.ก.9 ติดตำมเครือ่งช้ีวดัของหน่วยงำน
วดัส่ิงท่ีเป็นหวัใจส าคญัของคณุภาพในหน่วยงาน
– คณุค่าของหน่วยงาน
– ส่ิงท่ีผูร้บับริการต้องการ
– ประเดน็ส าคญัของวิชาชีพ
วิธีการ
– น าข้อมลูท่ีมีอยู่แล้วมาวิเคราะห์
– ก าหนดเครื่องช้ีวดัและออกแบบระบบเกบ็ข้อมูล
น าเครือ่งช้ีวดัไปใช้ประโยชน์
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III.ก.10 ท ำกิจกรรม CQI ให้มำกทีส่ดุ
ทุกคนมีส่วนรว่ม
หวัหน้าเป็นผูข้บัเคลื่อน 
ใช้วิธีท่ีเรียบง่าย แต่ได้ผล
ใช้ความคิดสรา้งสรรค ์และความคิดเชิงกลยทุธ์
ใช้ข้อมลูประกอบการตดัสินใจ
คิดให้เป็นระบบ
จดัทีมให้เลก็ (บางครัง้อาจท าคนเดียว)
ประชุมให้น้อย (ประชุมเมื่อจ าเป็น)
ไม่ต้องยึดติดรปูแบบ
ไม่ต้องห่วงการน าเสนอ
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III.ก.11 จดักิจกรรมทบทวนกำรดแูลผูป่้วย
เร่ิมจากกิจกรรมท่ีมีอยู่แล้ว
ขยายผล
– การปรบัปรงุระบบ
– ครอบคลมุผูป่้วย
– ครอบคลมุลกัษณะของกิจกรรม
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III ข.กำรประสำนในแนวรำบ
ทบทวนความต้องการของหน่วยงานท่ีท างานรว่มกนัและ
ตอบสนอง
สรา้งระบบการส่ือสารและความรว่มมือระหว่างหน่วยงาน
Clinical Lead Team ท าหน้าท่ีทีมน าในระดบักลาง
พฒันาระบบบริหารความเส่ียงของ รพ.
จดัท าคู่มือท่ีต้องใช้งานรว่มกนั
จดัท าแนวทางการดแูลรกัษาผูป่้วย
จดัตัง้องคก์รแพทย์
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III ค. เชือ่มโยงทิศทำงองคก์ร

จดัท าเขม็มุ่งขององคก์ร
ถ่ายทอดเขม็มุ่งไปเป็นแผนปฏิบติัการในแต่ละ
หน่วยงาน
ด าเนินการตามแผนปฏิบติัการ
ก าหนดเคร่ืองช้ีวดัของโรงพยาบาลและติดตาม
ความก้าวหน้า
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IV เตรียมพร้อมเพือ่กำรเยีย่มส ำรวจ
ปรบัโครงสรา้งองคก์รเพ่ิมเติม
ปรบัระบบแรงจงูใจ
จดัให้มีการแลกเปล่ียนเรียนรูร้ะหว่างหน่วยงาน และการ
ยกย่องผลงานของกนัและกนั
ปรบัปรงุตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญด้านวิชาชีพ
ซ้อมเย่ียมส ารวจ (ภายใน)
ประเมินตนเอง
เย่ียมส ารวจเพื่อเตรียมความพรอ้ม
เย่ียมส ารวจเพ่ือพิจารณารบัรอง
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