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การประกนัคณุภาพ

การสร้างความมัน่ใจว่าผลลพัธแ์ละวิธีการท างาน
เป็นไปตามเป้าหมายท่ีพึงประสงค์

ประกนักระบวนการ

ประกนัผลลพัธ์
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จิตวิญญาณของคณุภาพ

ท างานด้วยใจ

ผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง

ท างานเป็นทีม
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มาคยุกนัเถอะ

ความคิดท่ีจะปรบัปรงุวิธีการดแูลรกัษาผูป่้วย
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มาคยุกนัเถอะ

ผลข้างเคียงท่ีไม่พึงประสงค ์(morbity & mortality)

ท่ีท่านเคยประสบ

จากตวัเอง (ไม่ระมดัระวงั ไม่รู้)

จากบคุคลอ่ืน

จากระบบงานและทรพัยากร
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แนวคิดเรื่องการพฒันาคณุภาพ
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กรณีศึกษา
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กรณีท่ี 1

HIV+ with TB lymph node แต่ไม่ได้รบัยา anti TB 
เมื่อมา admit ด้วยอาการผืน่

ปัญหาคณุภาพคืออะไร
รพ.จะรบัทราบได้อย่างไร
ควรแก้ไขและป้องกนัอย่างไร
ใครควรเป็นผูร้บัผิดชอบ
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กรณีท่ี 2

เดก็เป็น severe asthma พยาบาลท่ี ER บอกว่า
อาการหนักมาก น่าจะเอากลบัไปตายท่ีบ้าน

ปัญหาคณุภาพคืออะไร
รพ.จะรบัทราบได้อย่างไร
ควรแก้ไขและป้องกนัอย่างไร
ใครควรเป็นผูร้บัผิดชอบ
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กรณีท่ี 3

ผูป่้วยไส้ต่ิงอกัเสบ แพทยห์ลายคนรกัษา 

ใช้วิธีรกัษาตามอาการ 

investigate หลายอย่าง ท าให้ผูป่้วยกงัวลเพราะม้ามโต

สดุท้ายกลายเป็น  appendiceal abscess
ปัญหาคณุภาพคืออะไร
รพ.จะรบัทราบได้อย่างไร
ควรแก้ไขและป้องกนัอย่างไร
ใครควรเป็นผูร้บัผิดชอบ
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กรณีท่ี 4

ผูป่้วยมะเรง็ท่ีรงัไข่ ท า TAH & bilat SO

มารบัฮอรโ์มนกบันรีแพทยเ์ป็นประจ า

เม่ือพบนรีแพทยอี์กคนหน่ึง นอกจากจะไม่สัง่ยาแล้ว
แล้วยงัซ า้เติมจิตใจผูป่้วย

ปัญหาคณุภาพคืออะไร
รพ.จะรบัทราบได้อย่างไร
ควรแก้ไขและป้องกนัอย่างไร
ใครควรเป็นผูร้บัผิดชอบ
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ความไม่พอใจ

ความไม่เขาัใจ
ความผิดพลาด

ไม่ใส่ใจ ไม่รู้

ความคาดหวงั ราคาแพง

ฟ้องร้อง ประกนัการฟ้อง

ตรวจรกัษามาก

วงัวนของปัญหาคณุภาพและราคาค่าบริการ

ไม่มีระบบ
เทคโนโลยี

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชุติกลุ สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล   25 สิงหาคม 2544  “การประกนัคณุภาพโรงพยาบาล”



คณุภาพคืออะไร

การตอบสนองความต้องการของผูป่้วย 
Explicit Need
Implicit Need
Expectation

โดยมองผูป่้วยแบบองคร์วม
อยู่บนพืน้ฐานของมาตรฐานวิชาชีพ
สิทธิและศกัด์ิศรีของผูป่้วย (เอาใจเขามาใส่ใจเรา)
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คณุภาพท่ีคาดหวงั
Expected Quality

คณุภาพท่ีประทบัใจ
Attractive Quality

ความพึงพอใจ

ระดบัคณุภาพ

Noriaki Kano
Hinshitsu (Quality) 1984

0- +

-

+
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ปจุฉา-วิสชันา

วิธีการง่ายๆ ในการตอบสนองความต้องการของผูป่้วยและ
ผูร้บัผลงานคืออะไร

การวดัคะแนนความพึงพอใจของผูป่้วยจะวดัการตอบสนอง
ความต้องการในส่วนใด ส่วนท่ีเหลือจะท าอย่างไร

ผูป่้วย ปวดศีรษะเรือ้รงั รกัษามา  5 แห่ง ขอท า CT scan การ
ตอบสนองความต้องการเพื่อให้มีคณุภาพควรท าอะไร

สถานท่ี, ส่ิงอ านวยความสะดวก, พฤติกรรมบริการ, การดแูล
ผูป่้วย  จะท าส่ิงใดก่อนส่ิงใดหลงั  จะให้ความส าคญักบั
อะไรมากกว่ากนั
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ผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง

ศึกษาและตอบสนองความต้องการของผูป่้วย 
บริหารความปลอดภยัและป้องกนัความเส่ียง
คุ้มครองสิทธิและศกัด์ิศรีของผูป่้วย (เอาใจเขา
มาใส่ใจเรา)
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ปจุฉา-วิสชันา

หากเน้นผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง ผูใ้ห้บริการจะได้รบัประโยชน์
อะไรจากการพฒันาคณุภาพ

เราจะตอบสนองความต้องการของผูป่้วยซ่ึงดเูหมือนจะไม่มีท่ี
ส้ินสดุได้อย่างไร

แค่น้ีกใ็ห้บริการไม่ไหวแล้ว จะพฒันาคณุภาพไปเพ่ืออะไร
จะท าอย่างไรเพ่ือให้มีการน าหลกัการ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา 
มาสู่การปฏิบติัได้อย่างง่ายๆ
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คณุค่าของการพฒันาคณุภาพ

คณุค่าในส่วนผลลพัธ์
คณุภาพท่ีพฒันาได้และธ ารงรกัษาไว้

คณุค่าในส่วนของกระบวนการ
ผูท้ าเกิดการเรียนรู้และพฒันาตนเอง
คิดเป็น (เป็นระบบ มีเหตผุล สร้างสรรค ์ใช้ข้อมลู)
ท าเป็น (ท าให้เกิดผล ท าเป็นทีม)
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ปจุฉา-วิสชันา

การพฒันาคณุภาพในช่วงแรกๆ ควรเน้นท่ี
กระบวนการหรือผลลพัธม์ากกว่ากนั

สมาชิกของทีมได้เรียนรู้อะไรจากการกิจกรรมพฒันา
คณุภาพร่วมกนั

วิธีท างานเป็นทีมอย่างง่ายๆ โดยไม่ต้องเสียเวลา
ประชมุมาก ควรท าอย่างไร

ท าอย่างไรให้เกิดกระบวนเรียนรู้ควบคู่ไปกบัการ
พฒันาคณุภาพ
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สมดลุระหว่าง QA กบั CQI
QA 

Quality Assurance
การประกนัคณุภาพ
การรกัษาระดบัคณุภาพ

CQI
Continuous Quality Improvement
การพฒันาคณุภาพอย่างต่อเน่ือง
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ลกัษณะของกิจกรรมคณุภาพ

QA
CQI

Reengineering

QA

ปริทรรศน์ พนัธบุรรยงก์
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Mission/
Vision

CQI
Accredit

Accredit

QA/Standard

ความสมัพนัธร์ะหว่าง CQI, QA, Accreditation
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ปรบัปรงุระบบ (CQI)

ออกแบบระบบ

ท าตามระบบ

วดั/ตรวจสอบระบบ

แก้ไข/ป้องกนัปัญหา (QA)

PLAN CHECK

ACT

DO

ออกแบบการทดลอง

ท าการทดลอง

วดัผลการทดลอง

น าผลไปใช้

plan
do

study

act



กระบวนการคณุภาพ: วงล้อของการเรียนรูแ้ละพฒันา

PLAN

DO

ACT

STUDY

P
A

S

D

ท าไปท าไม
-ผูร้บัผลงานต้องการอะไร
-เป้าหมายของกระบวนการคืออะไร
ท าได้ดีหรือไม่
-มาตรฐานวิชาชีพก าหนดอย่างไร
-ผูร้บัผลงานพึงพอใจ?
-สอดคล้องกบัทิศทางนโยบาย รพ.?
-สอดคล้องกบัมาตรฐาน รพ.?
-การไหลเวียนของงานมีประสิทธิภาพ?
-ระดบัคณุภาพจากเครื่องช้ีวดั?

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

มาตรฐาน/
แนวทางปฏิบติั
ในการท างาน
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ปจุฉา-วิสชันา
อะไรคือตวัร่วมหรือความเหมือนกนั ระหว่าง QA กบั CQI
อะไรคือความแตกต่างระหว่าง QA กบั CQI
ระหว่าง Plan Do Check Act อะไรคือส่ิงส าคญัท่ีสดุท่ีจะให้คณุภาพแก่

ผูป่้วย
วิธีการง่ายๆ ท่ีจะรกัษาระดบัคณุภาพให้สม า่เสมอ ควรเป็นอย่างไร
วิธีการง่ายๆ ท่ีจะยกระดบัคณุภาพให้ดีขึน้อย่างต่อเน่ือง ควรเป็น

อย่างไร
จะน าแนวคิด QA และ CQI มาปฏิบติัให้กลมกลืนและเกือ้หนุนกนัได้

อย่างไร
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Customer
Driven

แนวคิด Total Quality Management6



ปจุฉา-วิสชันา

จะท าให้แต่ละหน่วยมีคณุภาพด้วยวิธีง่ายๆ ได้อย่างไร
จะท าให้เกิดการประสานในแนวราบด้วยวิธีง่ายๆ ได้
อย่างไร

จะท าให้องคก์รเคล่ือนไปในทิศทางเดียวกนัด้วยวิธี
ง่ายๆ ได้อย่างไร

จะเช่ือมโยงองคป์ระกอบทัง้ 3 เข้าด้วยกนัได้อย่าไร 
ควรมีโครงสร้างองคก์รมาเสริมอย่างไร
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Management ใน TQM

TQM

Linking-Pin
Organization

Training &
Development

Employee 
Involvement

Achievement
Motivation

Organization
Development

Sociotechnical
Systems

Corporate 
Culture

Group
Dynamics

Scientific 
Management

Strategic 
Planning

New
Leadership

TQManager
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สมดลุระหว่าง นามธรรม กบั รปูธรรม

รปูธรรม 
เอกสาร สถานท่ี ส่ิงอ านวยความสะดวก
พฤติกรรมบริการ

นามธรรม
การท างานด้วยใจ การมองผูป่้วยแบบองคร์วม
ความมุ่งมัน่ ความรว่มมือรว่มใจ
การส่ือสารในองคก์ร การน าองคก์ร
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ปจุฉา-วิสชันา

ความพยายามในการพฒันาคณุภาพท่ีเป็นอยู่ เน้นใน
ส่วนท่ีเป็นนามธรรมหรือรปูธรรม มากกว่า

อะไรคือสาเหตขุองความไม่สมดลุ
จะปรบัให้เกิดความสมดลุได้อย่างไร
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สมดลุระหว่าง คน กบั ระบบ

การตดัสินว่าปัญหาเกิดจากคนหรือระบบ อยู่ท่ี
กระบวนทศัน์ของผูต้ดัสิน

หากมองว่าปัญหาเกิดจากคน
การแก้ไขจะมุ่งไปปรบัแก้พฤติกรรมของบคุคล
เกิดการต่อต้านเพราะไม่มีใครชอบท่ีจะถกูต าหนิ

หากมองว่าปัญหาเกิดจากระบบงาน
ท าให้เกิดความรว่มใจในการแก้ปัญหา
หาทางสรา้งส่ิงแวดล้อมท่ีจะก ากบัพฤติกรรมของคน
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ปจุฉา-วิสชันา

จากกรณีศึกษาท่ี 2 ถ้ามองว่าคนเป็นปัญหาจะแก้
อย่างไร ถ้ามองว่าระบบเป็นปัญหาจะแก้อย่างไร

กิจกรรมคณุภาพท่ีท ากนัอยู่แต่ละอย่าง มีส่วนในการ
พฒันาคนร้อยละเท่าใด

มีผูก้ล่าวว่า “คนคือผูส้ร้างระบบ ถ้าคนไม่ดีแล้วจะสร้าง
ระบบท่ีดีได้อย่างไร” เราจะเร่ิมต้นพฒันากนัตรงไหน
มีล าดบัขัน้อย่างไร
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ร่วมใจ

ร่วมคิด

ร่วมท า

ร่วมเรียนรู้

ประเมิน

ปรบัปรงุ

ธ ารงรกัษา

ศึกษา

พฒันาคน พฒันาระบบ

5 ส.
QC, QA

TQM/CQI
Reengineer

OD, ESB
ISO

กระบวนการพฒันาคณุภาพของ รพ.
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สมดลุระหว่าง แขง็ กบั อ่อน
ศาสตรด้์านแขง็

แบบแผน/ขัน้ตอน ของการแก้ปัญหา
การใช้ข้อมลู
การใช้เหตผุล

ศาสตรด้์านอ่อน
จิตใจ ความรูสึ้ก
ความคิดสรา้งสรรค์
การท างานเป็นทีม
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ปจุฉา-วิสชันา

จดุอ่อนในการแก้ปัญหา/พฒันาคณุภาพ ของ รพ. อยู่ท่ี
ศาสตรด้์านแขง็หรือศาสตรด้์านอ่อน

จะส่งเสริมให้มีการแก้ปัญหาอย่างมีแบบแผนขัน้ตอน
ใช้ข้อมลู ใช้เหตผุล ด้วยวิธีง่ายๆ ได้อย่างไร

เม่ือพบว่าทีมคณุภาพท ากิจกรรมไม่ถกูต้องตามขัน้ตอนท่ี
ควรจะเป็น หรอืวิธีการแก้ปัญหาเป็นวิธีเก่าๆ ท่ีไม่ได้ผล  
facilitator ควรจะท าอย่างไร เพ่ือรกัษาสมดลุระหว่าง
ศาสตรด้์านแขง็และศาตรด้์านอ่อน
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การประเมินคณุภาพ

ผูป้วย &
ครอบครวั

ความรู้ &
ทกัษะ

ตอบสนอง
ความคาดหวงั

ประสิทธิผล

ถกูต้อง &
เหมาะสม

ประสิทธิภาพ

ถกูท่ี ถกูเวลา

ปลอดภยั
เส่ียงน้อย

Canadian Council
on Health Service 
Accreditation
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ปจุฉา-วิสชันา

ใครควรมีหน้าท่ีในการประเมินคณุภาพ
การประเมินคณุภาพควบคู่ไปกบัการท างานประจ าวนั 
จะท าได้อย่างไร ก่อให้เกิดผลอะไร

เคร่ืองมือส าคญัในการประเมินคณุภาพคืออะไร
การประเมินในเชิงพรรณนา มีความน่าเช่ือถือเพียงใด 
จะใช้ประโยชน์ได้เพียงใด
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รพ.พฒันา
คณุภาพ

ได้การรบัรอง
คณุภาพ

แรงจงูใจ
12

TQM/CQI
Accreditation

Drive: Internal & External
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เป้าหมายการพฒันาคณุภาพ
ง่าย (ส าหรบัผูป่้วยและผูป้ฏิบติังาน)

มนั (ผูป้ฏิบติังานมีความสขุและสนุกกบังาน 
ได้รบัการ empower เพื่อแก้ปัญหาได้ด้วย

ตนเอง)

ดี (ไม่มีปัญหา ลกูค้าพอใจ ได้มาตรฐาน)

เหน็ตวัเอง (มีระบบ monitoring & feedback)

โปร่งใส (พร้อมท่ีจะให้คนภายนอกมาด)ู
นพ.อนุวฒัน์ ศภุชุติกลุ สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล   25 สิงหาคม 2544  “การประกนัคณุภาพโรงพยาบาล”



ปัญหาการพฒันาคณุภาพท่ีผา่นมา
อยู่ภายใต้กระบวนทศัน์ของการควบคมุ ตรวจสอบ
ขาดวฒันธรรมของการเรียนรู้และปรบัปรงุอย่างต่อเน่ือง
เน้นการตอบสนองผูใ้ห้บริการมากกว่าลกูค้า
มองว่าปัญหาส่วนใหญ่เกิดจากตวับคุคลมากกว่าระบบงาน
ใช้ความรู้สึกมากกว่าข้อมลู/ข้อเทจ็จริง
ขาดการประสานและร่วมมือระหว่างหน่วยงาน
ผูบ้ริหารไม่ได้แสดงบทบาทในการส่งเสริมและสนับสนุนจริงจงั
ขาดเป้าหมายระยะยาวขององคก์รซ่ึงทุกคนมุ่งมัน่ท่ีจะท าให้ส าเรจ็

อะไรคือปัญหาหลกัในองคก์รของท่าน ?
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1. มองว่า TQM/CQI เป็นอีกโครงการหน่ึงเช่นโครงการอ่ืนๆ ไม่ได้มุ่งมัน่ท่ีจะท าให้
สอดแทรกเข้าไปในวฒันธรรมองคก์รอย่างแท้จริง (3)

2. ไม่สามารถแสดงให้เหน็ผลลพัธใ์นระยะสัน้ได้ (2)
3. ไม่ได้มุ่งเน้นผูป่้วยและผูร้บัผลงานเป็นศนูยก์ลาง
4. ไม่สามารถเช่ือมโยงกบัแผนงานหลกัของ รพ. และกบัระบบบริหารปกติได้
5. ระบบการพิจารณาความดีความชอบ หรือการเล่ือนต าแหน่ง ไม่ส่งเสริมให้เกิด

แรงจงูใจและความร่วมมือในการพฒันาคณุภาพ (3)
6. ก าหนดเป้าหมายไว้สงูหรือต า่เกินไป
7. วฒันธรรมองคก์รยงัอยู่ในลกัษณะของการควบคมุและสัง่การ มีการเล่น

การเมือง มีความคร า่ครึในการบริหารจดัการ (8)
8. การฝึกอบรมไม่เพียงพอหรือไม่เหมาะสม ไม่ได้เช่ือมโยงกบัการปฏิบติัจริง (3)

ตวัอย่างความผิดพลาดของการท า TQM
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ตวัอย่างความผิดพลาดของการท า TQM

9. ไม่ได้มุ่งเน้นไปท่ีการพฒันาระบบงานหรือกระบวนการท างาน (1)
10. วิธีการปรบัปรงุหรือแก้ปัญหาวนเวียนอยู่กบัความคิดแบบเดิมๆ ไม่ได้ใช้

ความคิดริเร่ิมสร้างสรรคเ์ท่าท่ีควร (3)
11. ไม่มีการเสริมพลงัให้ผูป้ฏิบติังานอย่างแท้จริง
12. ไม่เหน็ความจ าเป็นของการเปล่ียนแปลง ไม่สามารถจงูใจให้เจ้าหน้าท่ีเหน็

ประโยชน์ของการเปล่ียนแปลง (2)
13. ผูบ้ริหารระดบัสงูไม่แสดงความมุ่งมัน่และท าเป็นตวัอย่างให้เหน็ (2)
14. ละเลยความรบัผิดชอบของแต่ละคนในการปรบัปรงุ
15. ใช้ข้อมลูน้อยเกินไป หรือมุ่งเน้นการวิเคราะหข้์อมลูมากเกินไป
16. ไม่สามารถแสดงให้เหน็ความเช่ือมโยงของกระบวนการทัง้หมด และท าให้

เหน็ว่าแต่ละคนยืนอยู่ตรงไหน (8)
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HA (เอช็ เอ) คืออะไร

•HA เป็นตวัย่อของ Hospital Accreditation

•แปลตรงตวัว่า “รบัรองโรงพยาบาล”

•การรบัรองเป็นแรงจงูใจให้ รพ.ท าความมุ่งมัน่
ให้เป็นจริง

•HA จึงเป็นกลไกกระตุ้นให้เกิดการพฒันาคณุภาพ

•รบัรองว่า - รพ.มุ่งมัน่ท่ีจะเป็น รพ.ในฝัน
- รพ.มีระบบงานท่ีดี น่าไว้วางใจ
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ท าไมต้อง HA
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ช่วยด้วย ไฟไหม้โรงพยาบาล

•ไป รพ.รฐักร็อนาน ไม่สะดวก ต้อนรบัไม่ดี

•ไป รพ.เอกชนกแ็พง ไม่รู้ท่ีหมอสัง่ตรวจ
และรกัษานัน้จ าเป็นหรือไม่

•ไปตรวจหลายครัง้แล้วกย็งัไม่รู้ว่าเป็นอะไร
ไม่รู้ว่าจะหายหรือไม่ ไม่รู้ว่าจะต้องปฏิบติัตวัอย่างไร

•คนไข้หนักเข้าไปแล้วไม่ค่อยรอด  บางทีไม่น่าตายกย็งัตาย

•ญาติผูป่้วยฟ้องหมอและโรงพยาบาล เรียกค่าเสียหายเป็นล้านๆ
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โรงพยาบาลในฝัน ท่ีเราอยากเหน็

•ดแูลเราเหมือนคนคนหน่ึงซ่ึงมีหวัใจ
•รบัฟังและแก้ปัญหาด้วยความเตม็ใจ

•ให้การดแูลรกัษาอย่างเตม็ความรู้ความสามารถ

•ปฏิบติังานด้วยความระมดัระวงั
ไม่สมควรตายกข็ออย่าให้ตาย
ไม่สมควรพิการกข็ออย่าให้พิการ

•ตรวจรกัษาด้วยความพอดี ไม่มากไป ไม่น้อยไป 

•ให้เราได้รบัรู้ และมีส่วนร่วม
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หลกัการของ Hospital Accreditation

• เป็นกระบวนการเรียนรู้ ไม่ใช่การตรวจสอบ
• การเรียนรู้เกิดจากการประเมินและพฒันาตนเองอย่างต่อเน่ือง ร่วมกบัการ

ทบทวนผลการประเมินโดยผูอ่ื้น 
• เน้นการพฒันาศกัยภาพของคน เพ่ือร่วมกนัปรบัปรงุระบบงาน
• การประเมินและพฒันาใช้กรอบแนวทางซ่ึงเน้นเป้าหมาย เปิดโอกาสให้มี

ความหลากหลายในวิธีปฏิบติั
• กรอบแนวทางเน้นความต้องการร่วมของผูป่้วยส าหรบัทกุภาค ทกุระดบั
• การรบัรองมีลกัษณะพลวตั เป็นการรบัรองว่าวนัน้ีดีกว่าเม่ือวาน และก าลงั

ก้าวไปในทิศทางท่ีถกูต้อง
• การรบัรองไม่ได้หมายความว่าผูป่้วยทกุรายจะปลอดภยั แต่รบัรองว่าระบบท่ี

เป็นอยู่จะมีความเส่ียงน้อยท่ีสดุ
สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล B01:38
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พฒันาคณุภาพ

ประเมินตนเอง

ประเมินและรบัรอง

โดยองคก์รภายนอก

กระบวนการพฒันา

และรบัรองคณุภาพ

ÇÒ§ÃÐº º

(policy guideline)

· ÓµÒÁÃÐº º

(implement the guideline)

ÇÑ́/· º · Ç¹ /µÃÇ¨ ÊÍ º

(monitor/review)

» ÃÑº » ÃØ§ÃÐº º

(PDCA, CQI, innovation)

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล B01:34
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HA มีเป้าหมายอะไร
ส าหรบัผูป่้วย ความเส่ียงลดลง คณุภาพการดแูลดีขึน้
ได้รบัการพิทกัษ์สิทธิผูป่้วยและศกัด์ิศรีของความเป็น
คน

ส าหรบัผูป้ฏิบติังาน ความเส่ียงลดลง ส่ิงแวดล้อมในการ
ท างานดีขึน้ ได้เรียนรูแ้ละพฒันาศกัยภาพของตนเอง

ส าหรบัโรงพยาบาล เป็นองคก์รเรียนรู ้พฒันาอย่าง
ต่อเน่ืองสู่ความเป็นเลิศ  อยู่รอดและยัง่ยืน
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HA มีเป้าหมายระยะยาวอะไร

กระตุ้นให้เกิดการพฒันาคณุภาพอย่างต่อเน่ือง

สรา้งความโปรง่ใส และความรบัผิดชอบต่อสงัคม

ให้ข้อมลูเพ่ือประกอบการตดัสินใจของผูป่้วย

สรา้งสงัคมแห่งการเรียนรู้
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ศึกษามาตรฐาน

ประเมินและปรบัปรงุตนเอง

OK ? ปรบัปรงุ

ประเมินโดยองคก์รภายนอก

ข้อเสนอแนะ

รบัรอง

OK ?
YES

YES NO

NO

ขัน้ตอนในการพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล
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HA รบัรองว่า รพ.

•มีความมุ่งมัน่ท่ีจะให้บริการอย่างมีคณุภาพโดยเน้นผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง
•มีทรพัยากรเพียงพอและบริหารทรพัยากรอย่างมีประสิทธิภาพ

•มีการพิทกัษ์สิทธิผูป่้วย ควบคู่ไปกบัการก ากบัดแูลผูป้ระกอบวิชาชีพ
•มีกระบวนการท างานและการดแูลผูป่้วยท่ีเหมาะสม

•มีระบบป้องกนัความเส่ียง การพฒันาคณุภาพอย่างต่อเน่ือง
และการธ ารงไว้ซ่ึงคณุภาพท่ีพฒันาได้

ปัจจยัน าเข้า กระบวนการ ผลลพัธ์

สะท้อนกลบั



เป้าหมาย/ทิศทาง

การจดัองคก์ร/การบริหาร

การบริหารและพฒันาคน

นโยบาย/วิธีปฏิบติั

สถานท่ี ส่ิงแวดล้อม

เครื่องมือ

การดแูลผูป่้วย

งานสนับสนุน ผลลพัธ์

กิจกรรมคณุภาพ
RM, QA, CQI

Input Process Outcome

Feed Back
องคก์รแพทย/์พยาบาล

สารสนเทศ/เวชระเบียนการน า/การบริหาร IC

GEN.1

GEN.2
GEN.3,4
HUM

GEN.5

GEN.6
ENV

GEN.7
GEN.9

GEN.8, ETH

GOV, LED IM

MED/NUR

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชุติกลุ สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล   H01:09



แนวคิด HA เพ่ือมุ่งสู่ รพ.ในฝัน

•เน้นผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง
มองแบบองคร์วม เอาใจเขามาใส่ใจเรา

•ท างานเป็นทีม

•ทบทวนตรวจสอบตนเองอย่างสม า่เสมอ

•ความรบัผิดชอบของผูป้ระกอบวิชาชีพ
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เราจะได้รบัประโยชน์อะไรจาก Hospital
Accreditation

ความเส่ียงลดลง
ท างานง่ายขึน้
บรรยากาศการท างานดีขึน้
ผูป่้วยได้รบัการดแูลท่ีดีขึน้
เป็นโอกาสท่ีจะขายความฝันส่วนตวั
ภมิูใจท่ีท างานในหน่วยงานท่ีมีระบบดี

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล B01:40
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ประชาชน สงัคม

ผูป่้วย/ญาติ

ผูป้ฎิบติังาน

ผูบ้ริหาร

องคก์รวิชาชีพ

ผูจ่้ายเงิน

ใครจะได้อะไรจากการรบัรองคณุภาพ
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HA HPH

Quality 

System

(ISO9000)

Consumer

Protection
Professional

Standard

National

Quality 

Award
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HA HPH

Quality 

System

(ISO9000)

Consumer

Protection
Professional

Standard

National

Quality 

Award
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เราทุกคนท า CQI อยู่แล้ว
แต่ไม่ได้เรียกว่า CQI
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แรงจงูใจ
ภายนอก

ใช้เงินล่อ
ใช้กฎหมายบงัคบั
สงัคมกดดนั

ภายใน
ความพึงพอใจท่ีได้ท าดีท่ีสดุ ประชาชนเช่ือมัน่
ความตระหนักในหน้าท่ีว่า

เราเป็นหน้ีต่อแผน่ดินไทย
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ท าไมต้องมี Hospital Accreditation
ความรู้ เทคโนโลยี และระบบการให้บริการ มีความซบัซ้อนมาก

ขึน้
ผูบ้ริโภคไม่รู้ว่า รพ.ใดไว้ใจได้  ต้องอาศยัราคา หรือสภาพ

ภายนอกเป็นเครื่องตดัสิน  ซ่ึงอาจจะไม่จริง
บางเรื่อง รพ.กท็ าได้ดี บางเรื่องกย็งัมีปัญหาเพราะ ขาดระบบ

ตรวจสอบท่ีรดักมุหรือมีคนส่วนน้อยท่ี ไม่รบัผิดชอบ
มีแนวโน้มท่ีจะเกิดการฟ้องร้องมากขึน้
ประชาชนมีความคาดหวงัมากขึน้ ต้องการเหน็ความโปร่งใสมาก

ขึน้ สงัคมเร่ิมตัง้ข้อสงสยัมากขึน้ว่าสามารถไว้ใจ รพ.และผู้
ประกอบวิชาชีพได้เพียงใด
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HA กบั TQM/CQI เหมือนหรือต่าง?
แนวคิด HA และ TQM/CQI คือส่ิงเดียวกนั  

เน้ือหา  TQM/CQI คือกระบวนการแก้ปัญหาและพฒันา  HA 
ระบอุงคป์ระกอบท่ีส าคญัและจ าเป็น (เน้ือหา) 

ขัน้ตอนการปฏิบติั  TQM/CQI คือการพฒันาตนเองของ
โรงพยาบาล  HA มีขัน้ตอนเพ่ิมขึน้คือการประเมินและ
รบัรองจากองคก์รภายนอก

องคก์รท่ีเก่ียวข้อง  TQM/CQI เป็นเรื่องภายในของโรงพยาบาล  
HA มีองคก์รกลางท่ีไปประเมิน และองคก์รท่ีใช้ผลของการ
ประเมิน
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วางระบบ ท าตามระบบ
ทบทวน/
ตรวจสอบ

ปรบัปรงุระบบ

วิเคราะหห์น่วยงาน/กระบวนการ

Patient’s Record
Minutes

Manual
CPG

CQI story

Incident Report
Customer Voice
Indicator Monitor

Peer Review/Audit
Self Assessment

Unit Information

กิจกรรมคณุภาพและเอกสาร
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ท าของยาก ด้วยวิธีเรียบง่าย
Simplicity

อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ
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มองอย่างนก 

•แนวคิดคณุภาพ 

•เส้นทางสู่ รพ.คณุภาพ

•กิจกรรมคณุภาพ
•เอกสารคณุภาพ 

•ท าไมต้อง CPG
•ท างานเป็นทีม
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หยิบเอาใบไม้ก ามือเดียว
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ว่ายอย่างธรรมชาติ

•CQI คือการท างานประจ าให้ดีขึน้

•ท างานเป็นทีมโดยไม่ต้องประชุม

•ดพืูน้ท่ีจริง ของจริง สถานการณ์จริง

•เอาใจเขามาใส่ใจเรา = ผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง
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เขม็มุ่งใน 3 เดือนแรก

รบัฟังความเหน็ของเจ้าหน้าท่ีและผูป่้วย
ความส าเรจ็ ความอึดอดั ความฝัน ข้อเสนอแนะ

สรปุเป้าหมายรว่ม (พนัธกิจ แนวทางการท างานรว่มกนั)
วิเคราะหห์น่วยงานและกระบวนการ
วิเคราะหค์วามเส่ียงและวางมาตรการป้องกนั 
จดัระบบดกัจบัความคิด ชีวิตเรียบง่าย
Round ผูป่้วยรว่มกนั 
มาตรฐานพฤติกรรมและการให้ข้อมลู
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ระบบดกัจบัความคิด

ทุกคนดกัจบั
เสียงจากลกูค้า, เพ่ือนร่วมงาน, ตวัเอง

ผูแ้ทนสรปุ, เสนอหวัหน้า
หวัหน้าด าเนินการ

ส่ิงท่ีเป็นความรบัผิดชอบโดยตรง
มอบหมายบคุคลหรือทีมเลก็ไปด าเนินการ

หวัหน้าน าเสนอทีม….(ทีมน า/ทีมบริหาร/ทีมประสาน)
ส่ิงท่ีคิดว่าจะปฏิเสธข้อเสนอ
ส่ิงท่ีต้องขอนโยบายและทรพัยากรจากผูบ้ริหาร
ส่ิงท่ีจะประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน/ได้ประสานไปแล้ว

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชุติกลุ สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล   25 สิงหาคม 2544  “การประกนัคณุภาพโรงพยาบาล”



การ Round ผูป่้วยร่วมกนั

ฝึกมองผูป่้วยแบบองคร์วม
ทบทวนปัญหาของผูป่้วยและวางแผนดแูลผูป่้วย
ทบทวนการบนัทึกเวชระเบียน
ประสานงานระหว่างวิชาชีพ
เพ่ิมคณุค่าให้วิชาชีพของทุกคน/เหน็คณุค่าของกนัและกนั
ค้นหาและป้องกนัความเส่ียง
น าไปสู่การจดัท าแนวทางการดแูลรกัษาผูป่้วย (CPG)
เป็นส่วนหน่ึงของการทบทวนการดแูลผูป่้วย (Peer Review)
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ผูเ้ย่ียมส ารวจจะมาดอูะไร

เราจะ amaze ผูเ้ย่ียมส ารวจ
ได้อย่างไร
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แง่มมุต่างๆ ของ HA

อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ



พทุธธรรม กบั HA

เป้าหมายสงูสดุของการเกิดมาเป็นคน คือการพฒันาตนเอง
การท างานคณุภาพ ท าให้เราได้พฒันาตวัเอง

การทบทวนตรวจสอบตนเอง คือการเจริญสติ
เจริญสติทัง้ในระดบับคุคล ทีมงาน หน่วยงาน องคก์ร

กระบวนการแก้ปัญหากบัอริยสจัส่ีคือส่ิงเดียวกนั
การท างานกบัผูค้นท่ีหลากหลาย คือการฝึกปฏิบติัธรรม
“อนัตตา” คือการเปล่ียนแปลงกระบวนทศัน์ครัง้แรก และ
ย่ิงใหญ่ท่ีสดุในโลก
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จิตวิทยา กบั HA

HA เป็นเรือ่งของการเปล่ียนวิธีคิดและวิธีปฏิบติั
การเปล่ียนแปลงควบคู่ไปกบัการต่อต้าน
เราต้องเข้าใจความคิดของผูเ้ก่ียวข้อง
มีความไวท่ีจะรบัรูค้วามรูสึ้กของผูค้น
รูว่้าจะส่ือสารกบัผูค้นอย่างไร จะจงูใจผูค้นอย่างไร

เข้าใจพลวตั (dynamic) ของความคิดและสถานการณ์
ทบทวนสถานการณ์ และมีการปรบัเปล่ียนอย่างเหมาะสม
ไม่ดือ้ดึงเอาความเหน็ของตวัเองเป็นใหญ่
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การเรียนรู้ กบั HA

การเรียนรูท่ี้ดีคือการเรียนรูจ้ากการลงมือท า ไม่ใช่ต ารา
เราเรียนรูจ้ากผลลพัธท่ี์เกิดขึน้
ว่าความคิดใหม่ๆของเราใช้การได้หรอืไม่

เราเรียนรูร้ะหว่างการท างาน
ว่าจะดึงศกัยภาพและประสานความคิดท่ีแตกต่างอย่างไร

Facilitator คือผูช่้วยเหลือให้เกิดการเรียนรู้
โดยต้องเร่ิมจากการเรียนรูด้้วยตนเองก่อน
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ปรชัญาคณุภาพ กบั HA

การพฒันาคณุภาพคือการเดินทางท่ีไม่มีจดุส้ินสดุ
การตรวจสอบหลงังานเสรจ็ไม่ได้ก่อให้เกิดคณุภาพ
คณุภาพเกิดจากการออกแบบและท าให้ถกูตัง้แต่เร่ิมแรก

Do thing right ไม่เพียงพอ หากไม่ Do the right thing
Interdependency ฉันพึ่งเธอ และเธอพ่ึงฉัน
การส่งมอบท่ีดีคือการส่งมอบงานท่ีไม่มีปัญหา และสามารถ
ใช้การได้ทนัที

TQM เป็นปรชัญา ไม่ใช่โครงการ ไม่ใช่ขัน้ตอนแก้ปัญหา
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จะเร่ิมตรงไหน

เร่ิมท่ีตวัเอง
ลืมตามอง แล้วจะเหน็ทาง
เง่ียหฟัูง แล้วจะได้ยินค าตอบ
ค าตอบอยู่รอบตวัเรา อยู่ท่ีว่าจะดกัจบัมาใช้ได้อย่างไร

เร่ิมก้าวแรก แล้วจะเหน็ก้าวต่อไป
ปลดปล่อยตวัเองจากพนัธนาการ
อย่ากลวัผิด อย่าติดรปูแบบ
อย่าท าให้ชีวิตยุ่งยากเกินความจ าเป็น
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การรบัรองของ HA

เป็นการรบัรองว่า รพ.มีระบบงานท่ีรดักมุ 
ท าให้มีความเส่ียงน้อยท่ีสดุ

แต่มิได้รบัรองว่าผูป่้วยจะไม่ตาย 
หรือไม่มีภาวะแทรกซ้อน
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