
บทบาทของรองบริหาร
กบัการพฒันาคณุภาพโรงพยาบาล
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วิเคราะหผ์ลของแนวคิดบางอย่าง

• คณุภาพ รพ. เป็นเรื่องของผูท่ี้สมัผสัผูป่้วยเท่านัน้

• งานบริหารเป็นส่ิงท่ีมีกฎระเบียบตายตวัอยู่แล้ว

• เราไม่มีอ านาจพอท่ีจะเปล่ียนแปลงอะไรได้

• ปัญหาอยู่ท่ีขาดเงิน ขาดคน ขาดของ

• มีคนอ่ืนมาแย่งงานเราไปท า เราเลยไม่ท าอะไร

• บอกมาให้ชดัเจนเลยว่าจะให้ท าอะไร
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หวัใจของการพฒันาคือการทบทวน
เพ่ือหาโอกาสพฒันาอย่างต่อเน่ือง

ค าถาม ค าตอบ
แผนปฏิบติัการ

ท าอะไร เม่ือไร โดยใคร
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การพฒันาคณุภาพ

ของ รพ.

ได�� � � � �� � � �

คณุภาพ

แรงจงูใจ

ก าหนดเป้าหมาย/
ยทุธศาสตรพ์ฒันา

ค้นหาความเส่ียง
และโอกาสพฒันา

ด าเนินการพฒันา

ประเมินตนเอง

เย่ียมส ารวจ 

กระบวนการพฒันาคณุภาพใน รพ.
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ค าถาม ค าตอบ
แผนปฏิบติัการ

ท าอะไร เม่ือไร โดยใคร

อะไรคือเป้าหมายร่วมของ รพ.
(พนัธกิจ, วิสยัทศัน์, ทิศทางนโยบาย)

มีหรือยงั
มีดีหรือไม่
เป็นท่ีรบัรู้หรือไม่
เป็นท่ีเข้าใจหรือไม่
ทกุคนพยายามท าเพ่ือให้บรรลเุป้าหมายหรือไม่
มีการประสานงานกนัดีหรือไม่
มีการติดตามความก้าวหน้าหรือไม่
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ของ รพ.
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คณุภาพ

แรงจงูใจ

ก าหนดเป้าหมาย/
ยทุธศาสตรพ์ฒันา

ค้นหาความเส่ียง
และโอกาสพฒันา

ด าเนินการพฒันา

ประเมินตนเอง

เย่ียมส ารวจ 
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ท าไมต้องมีเรา

เราท าอะไรบา้ง

ท าไปเพ่ืออะไร

ท าได้ดีหรือไม่

จะท าให้ดีขึน้อย่างไร

ระดบัองคก์ร ระดบัหน่วยงาน ระดบับคุคล

เป้าหมายชีวิต

ห้าค าถาม สามระดบั
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ค าถาม ค าตอบ
แผนปฏิบติัการ

ท าอะไร เม่ือไร โดยใคร

เป้าหมายชีวิตของแต่ละคน

เป้าหมายชีวิตของเราคืออะไร
เราบรรลเุป้าหมายนัน้หรือยงั
เป้าหมายขัน้ต่อไปคืออะไร
เจ้าหน้าท่ีในฝ่ายบริหารมีเป้าหมายชีวิตหรือไม่

แต่ละคนพยายามท าเพ่ือให้บรรลเุป้าหมายหรือไม่
ท าอย่างไรจะท าให้ทกุคนมีเป้าหมายชีวิต

เป้าหมายนัน้เอ้ือต่อการท างานท่ีดีหรือไม่
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ท าไมต้องมีเรา

เราท าอะไรบา้ง

ท าไปเพ่ืออะไร

ท าได้ดีหรือไม่

จะท าให้ดีขึน้อย่างไร

ระดบัองคก์ร ระดบัหน่วยงาน ระดบับคุคล

เป้าหมายชีวิต

กิจกรรมหลกั

ห้าค าถาม สามระดบั

เป้าหมายของ
กิจกรรม

ความส าเรจ็
ปัญหาอปุสรรค

ปรบัปรงุตนเอง
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ค าถาม ค าตอบ
แผนปฏิบติัการ

ท าอะไร เม่ือไร โดยใคร

หาโอกาสพฒันาในระดบับคุคล
(อาจคิดถึงสมยัท่ียงัไม่ได้เป็นรองบริหาร)

วนัๆเราท าอะไรบ้าง
ท าไปเพ่ืออะไร

ท าได้ดีหรือไม่ (ในมมุมองของเพ่ือน ของผูร้บัผล ของเจ้านาย)
จะท าให้ดีขึน้อย่างไร

มีปัญหาอปุสรรคอะไร
ได้พยายามท าให้ดีขึน้หรือไม่

อะไรคือความส าเรจ็ท่ีเราภมิูใจ

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชุติกลุ สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล  2 กรกฎาคม 2544 “บทบาทของรองบริหาร กบัการพฒันาคณุภาพ รพ.”



ท าไมต้องมีเรา

เราท าอะไรบา้ง

ท าไปเพ่ืออะไร

ท าได้ดีหรือไม่

จะท าให้ดีขึน้อย่างไร

ระดบัองคก์ร ระดบัหน่วยงาน ระดบับคุคล

เป้าหมายชีวิตความมุ่งหมาย

กระบวนการหลกั กิจกรรมหลกั

เป้าหมายของ
กระบวนการ

เป้าหมายของ
กิจกรรม

หาโอกาสพฒันาในระดบัหน่วยงาน

เครื่องช้ีวดั
ความส าเรจ็

ปัญหาอปุสรรค

แผนพฒันาคณุภาพ ปรบัปรงุตนเอง
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ของ รพ.
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คณุภาพ

แรงจงูใจ

ก าหนดเป้าหมาย/
ยทุธศาสตรพ์ฒันา

ค้นหาความเส่ียง
และโอกาสพฒันา

ด าเนินการพฒันา

ประเมินตนเอง

เย่ียมส ารวจ 

กระบวนการพฒันาคณุภาพใน รพ.
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ค าถาม ค าตอบ
แผนปฏิบติัการ

ท าอะไร เม่ือไร โดยใคร

จะท าให้แผนไปสู่การปฏิบติัจริงได้อย่างไร

จะส่งเสริมให้แต่ละคนพฒันาในส่วนของตวัเองอย่างไร
จะน าส่ิงท่ีแต่ละคนท าเองไม่ได้มาท าร่วมกนัอย่างไร
จะก่อให้เกิดความร่วมมือได้อย่างไร
จะกระตุ้นให้เกิดความคิดใหม่ๆ ได้อย่างไร

จะร่วมมือกบัหน่วยงานอ่ืนๆ อย่างไร
จะติดตามความก้าวหน้าอย่างไร
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ท าไมต้องมีเรา

เราท าอะไรบา้ง

ท าไปเพ่ืออะไร

ท าได้ดีหรือไม่

จะท าให้ดีขึน้อย่างไร

ระดบัองคก์ร ระดบัหน่วยงาน ระดบับคุคล

พนัธกิจ เป้าหมายชีวิตความมุ่งหมาย

ระบบงานหลกั กระบวนการหลกั กิจกรรมหลกั

SWOT analysis

แผนยทุธศาสตร์

เป้าหมายของ
ระบบงาน

เป้าหมายของ
กระบวนการ

เป้าหมายของ
กิจกรรม

หาโอกาสพฒันาในระดบัโรงพยาบาล

เครื่องช้ีวดั
ความส าเรจ็

ปัญหาอปุสรรค

แผนพฒันาคณุภาพ ปรบัปรงุตนเอง

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชุติกลุ สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล  2544



การพฒันาคณุภาพ

ของ รพ.

ได�� � � � �� � � �

คณุภาพ

แรงจงูใจ

ก าหนดเป้าหมาย/
ยทุธศาสตรพ์ฒันา

ค้นหาความเส่ียง
และโอกาสพฒันา

ด าเนินการพฒันา

ประเมินตนเอง

เย่ียมส ารวจ 

กระบวนการพฒันาคณุภาพใน รพ.

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชุติกลุ สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล  2544



ท าไมต้องมีเรา

เราท าอะไรบา้ง

ท าไปเพ่ืออะไร

ท าได้ดีหรือไม่

จะท าให้ดีขึน้อย่างไร

ระดบัองคก์ร ระดบัหน่วยงาน ระดบับคุคล

พนัธกิจ เป้าหมายชีวิตความมุ่งหมาย

ระบบงานหลกั กระบวนการหลกั กิจกรรมหลกั

SWOT analysis

แผนยทุธศาสตร์

เป้าหมายของ
ระบบงาน

เป้าหมายของ
กระบวนการ

เป้าหมายของ
กิจกรรม

ห้าค าถาม สามระดบั
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ความไม่พอใจ

ความไม่เขาัใจ
ความผิดพลาด

ไม่ใส่ใจ ไม่รู้

ความคาดหวงั ราคาแพง

ฟ้องร้อง ประกนัการฟ้อง

ตรวจรกัษามาก

วงัวนของปัญหาคณุภาพและราคาค่าบริการ

ไม่มีระบบ
เทคโนโลยี



การพฒันาคณุภาพ
ของ รพ.

ได้การรบัรอง
คณุภาพ

แรงจงูใจ

-ผูจ่้ายเงิน
-ประชาชน
-Professional 

Accountability

แรงขบัเคล่ือนเพื่อการพฒันาคณุภาพ



Quality Hospital
Standard/
Customer

Mission & Strategic Plan

Commitment

Self Assessment

จดุเร่ิมของการพฒันาคณุภาพ

บนลงล่าง

ลา่งขึน้บน

จากภายนอกจากภายใน
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Customer

Driven

แนวคดิ Total Quality Management



กระบวนการคณุภาพ: วงล้อของการเรียนรู้และพฒันา

PLAN

DO

ACT

STUDY

P

A

S

D

ท าไปท าไม
-ผู้รบัผลงานต้องการอะไร
-เป้าหมายของกระบวนการคืออะไร
ท าได้ดีหรือไม่
-มาตรฐานวิชาชีพก าหนดอย่างไร
-ผู้รบัผลงานพึงพอใจ?
-สอดคล้องกบัทิศทางนโยบาย รพ.?
-สอดคล้องกบัมาตรฐาน รพ.?
-การไหลเวียนของงานมีประสิทธิภาพ?
-ระดบัคณุภาพจากเครื่องช้ีวดั?

จะท าให้ดีขึ้นได้อย่างไร 
-ปรบัวิธีให้ง่าย กระชบั
-มีส่ิงอ านวยความสะดวก, เครื่องเตือนใจ
-ใช้วิธีแปลกใหม่ สร้างสรรค์

มาตรฐาน/
แนวทางปฏิบติั
ในการท างาน
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วางระบบ ท าตามระบบ ทบทวน/
ตรวจสอบ

ปรบัปรงุระบบ

วิเคราะหห์น่วยงาน/กระบวนการ

Patient’s Record
Minutes

Manual
CPG

CQI story/
logbook

Incident Report
Customer Voice

Indicator Monitor
Peer Review/Audit
Self Assessment

Unit Profile

กระบวนการคณุภาพเพื่อการปรบัปรงุงานประจ า
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ความสมัพนัธข์องลกูค้ากบัเจ้าของงาน 

เจ้าของงาน
(Process Owner)

ลกูค้า
(Customer)

ผูส่้งมอบ
(Supplier)

Input Output

Need Need

Feedback Feedback
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วิเคราะหล์กูค้าของหน่วยงาน

พสัดุ

หน่วยเบิก

การเงิน

ผูข้าย กก.

ผูป่้วยญาติ

Immediate Customer
(ลกูค้าท่ีรบัผลโดยตรง)

Downstream Customer
(ลกูค้าท่ีรบัผลผ่านผู้อ่ืน)

Ultimate Customer
(ลกูค้าคนสดุท้าย)
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วิเคราะหล์กูค้าของกระบวนการ
S=Supplier, C=Customer

สัง่ผา่ตดั เตรียมอปุกรณ์ เตรียมห้องผา่ตดั
S=แพทย์ S=พสัดุ S=ห้องผา่ตดั

C=หอผูป่้วย C=ห้องผา่ตดั C=แพทย์

ผา่ตดั
S=แพทย์

C=พกัฟ้ืน

ดแูลในพกัฟ้ืน
S=พกัฟ้ืน

C=หอผูป่้วย

ดแูลหลงัผา่
S=หอผูป่้วย

C=แพทย,์ผูป่้วย
ลกูค้าคนสดุท้าย

ลกูค้าท่ีรบัผลโดยตรง ลกูค้าท่ีรบัผลผา่นผูอ่ื้น
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มาตรฐาน HA หวัใจของ HA

การน า & ทิศทาง

การบริหารทรพัยากร

สิทธิ & จริยธรรม

กระบวนการคณุภาพ

กระบวนการดแูลผูป่้วย ผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง

การประเมินตนเอง

การท างานเป็นทีม
การท างานด้วยใจ

กระบวนการท างาน ลูกค้าเป็นศนูยก์ลาง
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แนวคิดและทกัษะพืน้ฐาน

มาตรฐานและ
การประเมินตนเองวิเคราะหห์น่วยงาน

กิจกรรมคณุภาพ (RM, QA, CQI)

เทคนิคการเป็นโค้ช เส้นทาง โครงสร้าง

โอกาสพฒันาโอกาสพฒันา

เน้ือหาการเรียนรู้ในหลกัสตูร HA200
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HA คือการเปลีย่นวิธีคิด และพฤติกรรมในการท างาน

กระบวนการกลุ่ม

ผลลพัธ์
(Outcome)

กระบวนทศัน์
(Paradigm)พฤติกรรมการแก้ปัญหา

พฤติกรรมการท างาน
ทิฏฐิ

โยนิโสมนสิการ

ศรทัธา

เสวนา
ปัญญา
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ผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง รปูธรรมคืออะไร
• เข้าไปใกล้ตวัผูป่้วยแล้ว….
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ผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง รปูธรรมคืออะไร
• เข้าไปใกล้ตวัผูป่้วยแล้ว….

– พดูคยุ ซกัถามปัญหา, ประเมินความต้องการ
– แบบประเมินความพึงพอใจ OP/IP voice
– Holistic approach
– ตระหนักในสิทธิผูป่้วย เคารพสิทธิ
– ให้มีส่วนร่วมเลือกตดัสินใจในการรกัษา
– ช่องทางการรบัฟังปัญหา
– CPG, Peer Review, Medical Record
– มีการป้องกนัความเส่ียง
– ให้โอกาส feed back เจ้าหน้าท่ี
– ดแูลผูป่้วยแบบ cross functional team
– ผลลพัธข์องการรกัษาท่ีมีประสิทธิภาพ
– มีระบบบริหารความเส่ียง
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ผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง รปูธรรมคืออะไร
• เลือกผูป่้วยท่ีมีความเส่ียงสงู ตัง้ค าถามต่อไปน้ี C3THER

– Care
– Communication
– Continuity
– Team
– Human Resource
– Environment & Equipment
– Record
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การท างานเป็นทีมโดยไม่ต้องประชมุ
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