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สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๑ 

ตอนที ่๑ ปรัชญา จรยิธรรม ธรรมะ ของผู้เยี่ยมส ารวจ 

๑. ปรชัญาของกระบวนการ HA 
 

๑) HA คือกระบวนการเรียนรู้ มิใช่การตรวจสอบ 
๒) การเรียนรู้ส าคัญเกิดจากการประเมนิและพัฒนาตนเองใน

โรงพยาบาล 
๓) เป้าหมายของ HA คือการสง่เสริมให้โรงพยาบาลเกิดการพฒันา

คุณภาพอย่างต่อเน่ือง 
๔) ผู้เยี่ยมส ารวจเป็นผู้แทนของ พรพ. เป็นแขกรับเชิญของ

โรงพยาบาล มิใช่ผู้พพิากษา มิใช่ผู้ตรวจสอบ 
๕) การเยี่ยมส ารวจคือการยนืยนัผลการประเมินตนเองของ

โรงพยาบาลและการกระตุ้นให้เหน็โอกาสพัฒนาในมุมมองที่
กว้างขึน้ 

๖) ความส าเร็จของการเยี่ยมส ารวจคือความสุขของผู้ได้รับการเยีย่ม
ส ารวจ แม้ว่ายงัมีส่ิงทีจ่ะต้องพฒันาอย่างต่อเน่ือง 

๗) การรับรองคือการใหก้ าลังในการท าความดีและส่งเสริมใหท้ าดี
ขึน้อย่างต่อเน่ือง มิใช่การตัดสินได้ตก 
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สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๒ 

๒. จริยธรรมของผู้เย่ียมส ารวจ (Surveyor) 

สถานภาพของผู้เยี่ยมส ารวจ 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจพงึตระหนกัว่าตนเป็นผูแ้ทนของ สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล (พรพ.) 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจพงึละความเชี่ยวชาญเฉพาะดา้นไวท้ี่หน่วยงานของตน 

การเคารพสิทธิและศกัด์ิศรี 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจพึงเคารพในสิทธิและศกัดิ์ศรีของผูเ้ก่ียวขอ้ง (ผูป่้วย ญาติ เจา้หนา้ท่ี ผูเ้ยี่ยมส ารวจ) 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจไม่พงึวิพากษ์วจิารณผ์ูเ้ยี่ยมส ารวจทา่นอื่น โรงพยาบาล และ พรพ. 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจพงึรกัษาความลบัของโรงพยาบาลที่ไดม้าระหว่างการเยี่ยมส ารวจ  การน าขอ้มลูเชงิบวกของ
โรงพยาบาลไปเผยแพรค่วรไดร้บัความยินยอมจากโรงพยาบาลกอ่น 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจไม่พงึถา่ยภาพ อดัเสียง ถ่ายวิดีโอ ในขณะปฏิบตัิหนา้ที่ 

การให้ข้อคิดเหน็และข้อเสนอแนะ 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจพงึใหข้อ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะดว้ยความเป็นกลาง  

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจพงึเปิดโอกาสใหผู้บ้รหิาร/ผูป้ฏิบตัิงานของโรงพยาบาลมีความยืดหยุ่นในการตดัสินใจเลือก
ทางเลือก ไม่ใหข้อ้มลูในเชงิบงการหรือชีน้  าว่าตอ้งท าดว้ยวิธีการที่ผูเ้ยี่ยมส ารวจเสนอแนะเพียงอย่างเดียว 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจพงึพิจารณาถึงทรพัยากร ล าดบัความส าคญั และความเป็นไปไดข้องการน าขอ้เสนอไปปฏิบตัิ 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจพงึใชป้ระสบการณข์องตนเองใหเ้ป็นประโยชนแ์ก่โรงพยาบาลที่ไดร้บัการเยี่ยมส ารวจ มิใชเ่พื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูเ้ยี่ยมส ารวจ 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจไม่พงึเปรียบเทียบระหว่างโรงพยาบาล โดยเฉพาะอย่างยิ่งกบัโรงพยาบาลของผูเ้ยี่ยมส ารวจ  

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจไม่พงึท าใหเ้กิดความเขา้ใจผดิวา่โรงพยาบาลจะไดร้บัการรบัรอง หรือมีโรงพยาบาลใดไดร้บั
การรบัรองแลว้โดยที่ยงัไมม่ีประกาศอยา่งเป็นทางการจาก พรพ. 

ความสมัพนัธ์กบัโรงพยาบาล 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจพงึแจง้ให ้พรพ.ทราบ หากมคีวามสมัพนัธห์รือผลประโยชนเ์ก่ียวขอ้งกบัโรงพยาบาลที่จะไป
เยี่ยมส ารวจ เช่น การใหค้  าปรกึษาหรือประกอบวชิาชีพในโรงพยาบาลที่ไปเยี่ยมส ารวจ ในชว่งเวลา ๒๔ 
เดือน ก่อนและหลงัการเยี่ยมส ารวจ 

การไม่เบียดเบียนโรงพยาบาล 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจไม่พงึใชส้ถานะผูเ้ยี่ยมส ารวจเพื่อหาผลประโยชนส่์วนตวั และไม่เรียกรอ้งความสะดวกอื่นใด
ในระหวา่งการปฏิบตัิหนา้ที่ 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจไม่พงึเรียกรอ้งผลประโยชนท์ี่ไม่ชอบธรรมหรือไม่เหมาะสมจากโรงพยาบาล 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจไม่พงึรบัของฝาก ของที่ระลกึ หรือการเลีย้งตอ้นรบัในลกัษณะที่แสดงความสิน้เปลือง รวมถึง
ไม่พึงรบัส่ิงตอบแทนซึง่จะเป็นท่ีครหาวา่มีผลต่อการตดัสินใจรบัรองคณุภาพ 
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• ผูเ้ยี่ยมส ารวจไม่พงึขอเอกสารหรือตวัอยา่งจากโรงพยาบาลที่ไปใหค้  าปรกึษา 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจไม่พงึน าเจา้หนา้ที่จากโรงพยาบาลของตนไปดงูานในโรงพยาบาลที่ไปเยี่ยมส ารวจ 

๓. ข้อควรปฏิบติัส าหรบัผู้เย่ียมส ารวจระหว่างการปฏิบติัหน้าท่ี 
• ผูเ้ยี่ยมส ารวจพงึตระหนกัในความส าคญัของขอ้มลูในแบบประเมนิตนเอง และความเพียรพยายามของ

โรงพยาบาลในการพฒันาและส่ือสารใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจทราบผา่นแบบประเมินตนเอง 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจพงึศกึษาขอ้มลูพืน้ฐานและขอ้มลูในแบบประเมินตนเองล่วงหนา้ พรอ้มเตรียมประเด็นส าคญั
ในการเยี่ยมส ารวจ 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจพงึท าหนา้ที่อยา่งมปีระสิทธิภาพและตรงประเด็น  

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจพงึแตง่กายสภุาพ เรียบรอ้ย พรอ้มติดปา้ยชื่อที่สถาบนัจดัใหท้กุครัง้ 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจพงึตรงต่อเวลาหรือไปก่อนเวลานดัหมาย เริ่มตน้เยี่ยมส ารวจหน่วยงานตรงตามเวลาที่ก าหนด
ไว ้

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจพงึปิดโทรศพัทม์ือถือในระหวา่งการเยี่ยมส ารวจ 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจไม่พงึออกจากโรงพยาบาลในระหวา่งเวลาที่คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจยงัปฏิบตัิงานเพื่อจดุประสงค์
ส่วนตวั หรือเชิญบคุคลอื่นมาตดิต่อธุรกิจในระหวา่งการปฏิบตัิงานของคณะผูเ้ยี่ยมส ารวจ 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจพงึวางตนเป็นกลาง แสดงออกดว้ยความสภุาพเรียบรอ้ย ไม่กา้วรา้ว 

• การขอดขูอ้มลูเพิ่มเติมนอกเหนือจากที่โรงพยาบาลจดัเตรียมไว ้จะตอ้งขออนญุาตเจา้ของสถานท่ีทกุครัง้ 
ทัง้นีต้อ้งเป็นไปเพื่อวตัถปุระสงคข์องการเยี่ยมส ารวจเทา่นัน้ 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจไม่พงึน าขอ้มลูจากโรงพยาบาลท่ีเขา้ไปเยี่ยมส ารวจไปใช ้

• เมื่อเสรจ็สิน้ภารกจิการเยี่ยมส ารวจ พรพ.ขอสงวนสิทธิในการท่ีจะขอเอกสารทกุชนิดคืนทนัที และขอ้มลูทกุ
ชิน้ท่ีไดร้บัจากโรงพยาบาล ทางสถาบนัขอใหถื้อเป็นความลบั 

• ผูเ้ยี่ยมส ารวจพงึยึดหลกัการเยี่ยมส ารวจตามแนวทางที่ พรพ.ก าหนดไว ้และเป็นไปตามมาตรฐาน
โรงพยาบาลฉบบัปีกาญจนาภิเษก และมาตรฐาน HA ฉบบับรูณาการ 
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๔. ธรรมะส าหรบัผู้เย่ียมส ารวจ 

๔.๑ กลัยาณมิตรธรรม  
กลัยาณมติร คือ บคุคลที่เพยีบพรอ้มดว้ยคณุสมบตัิที่จะสั่งสอน แนะน า ชีแ้จง ชกัจงู ชว่ยบอกช่องทาง 

หรือเป็นตวัอยา่งใหผู้อ้ื่นด าเนินไปในมรรคาแห่งการฝึกฝนอบรมอย่างถกูตอ้ง  กัลยาณมิตรควรมีคณุสมบตัิ
พืน้ฐานดงันี ้
 ๑) น่ารกั (ปิโย)  เขา้ถึงจิตใจ เป็นกนัเอง ชวนใหอ้ยากเขา้ไปปรกึษาไต่ถาม 
 ๒) น่าเคารพ (ครุ)  ประพฤติสมควรแก่ฐานะ ท าใหเ้กดิความรูส้กึอบอุ่นใจ เป็นท่ีพึ่งไดแ้ละปลอดภยั 
 ๓) น่ายกย่อง (ภาวนีโย)  ทรงความรูแ้ละภมูิปัญญา ควรเอาอยา่ง 
 ๔) รูจ้กัพดูใหไ้ดผ้ล (วตัตา)  พดูเป็น รูจ้กัชีแ้จงใหเ้ขา้ใจ เป็นท่ีปรกึษาที่ดี  
 ๕) ทนต่อถอ้ยค า (วจนกัขโม)  พรอ้มที่จะรบัฟังค าปรกึษาซกัถามแมจ้กุจิกหรือล่วงเกิน อดทนฟังได ้ไม่
เบื่อหน่าย ไม่เสียอารมณ ์(ถา้ไมอ่ดทนฟังใหจ้บจะไม่รูว้่าเขาคิดอย่างไร) 
 ๖) แถลงเรื่องลกึล า้ได ้(คมัภีรญัจะ กถงั กตัตา)  สามารถอธิบายเรื่องยุ่งยากซบัซอ้นใหเ้ขา้ใจ 
 ๗) ไม่แนะน าในเรื่องเหลวไหล (โนจฏัฐเน นโยชเย) 

๔.๒ พรหมวิหาร ๔ ธรรมประจ าใจอนัประเสริฐ 
 ๑) เมตตา (ความรกัใคร)่  พวกเราควรจะมเีมตตา  ทัง้ผูท้ี่มารบัค าแนะน าจากเรา และใหแ้ผ่เมตตาไป
ยงัผูม้ารบับรกิารดว้ย  
 ๒) กรุณา (ความสงสาร)  เราอยากใหผู้ม้ารบับรกิารไดพ้น้จากความทกุขโ์ดยเรว็ที่สดุ 
 ๓) มทุิตา (ความยินด)ี  ควรจะดใีจดว้ยกบั รพ. ที่มาตรฐานเขาดขีึน้ตามล าดบั 
 ๔) อเุบกขา (ความวางใจเป็นกลาง)  เราไปใหข้อ้เสนอแนะใหม้าตรฐานเขาดีขึน้  ถา้ไม่ดขีึน้ก็ตอ้ง
วางใจใหเ้ป็นกลางว่าอีกหน่อยเขาก็ตอ้งดีขึน้  ไม่ใช่ไปว่าใหเ้ขาเสียหาย 

๔.๓ ละอคติ ๔ 
 อคติคือความล าเอียง เป็นส่ิงที่เราควรหลีกเล่ียง ไดแ้ก่ 
 ๑) ฉนัทาคติ  ล าเอยีงเพราะรกั 
 ๒) โทสาคติ  ล าเอยีงเพราะชงั 
 ๓) โมหาคติ  ล าเอียงเพราะหลงหรือเขลา 
 ๔) ภยาคติ  ล าเอียงเพราะความกลวั 

๔.๔ อิทธิบาท ๔ คณุธรรมไปสู่ความส าเรจ็  

 ๑) ฉนัทะ  พอใจในคณุค่าของส่ิงที่เราท า  งานท่ีมีประโยชนต์่อมนษุยชาติ 
 ๒) วิรยิะ  ความพากเพียร 
 ๓) จิตตะ  ความเอาใจใส่ 
 ๔) วิมงัสา  ความไตรต่รอง   
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๕. บทบาทของผู้เย่ียมส ารวจ 
 ผูเ้ยี่ยมส ารวจ (surveyor) เป็นผูป้ระกอบวิชาชีพดา้นสขุภาพในสาขาต่างๆ (รวมทัง้ดา้นการบรหิาร) ซึ่ง
มีอาวโุส  ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะเป็นตวัแทนของ พรพ.  มีความเขา้ใจในนโยบาย, ระเบียบปฏิบตัิ, หลกัการ และ
เป้าหมายของ พรพ.  ในระดบัท่ีสามารถสื่อสารใหผู้เ้ก่ียวขอ้งเขา้ใจได ้  
 ในระหวา่งการเยี่ยมส ารวจ ผูเ้ยี่ยมส ารวจ มีหนา้ที่ในการประเมิน, ใหค้วามรู ้และใหค้  าปรกึษา  
 ผูเ้ยี่ยมส ารวจไม่ไดเ้ขา้ไปตรวจสอบโรงพยาบาล  แต่จะเขา้ไปเยี่ยมโรงพยาบาลในลกัษณะกลัยาณมิตร 
เพื่อยืนยนัผลการประเมินตนเองของโรงพยาบาลโดยการรวบรวมหลกัฐานขอ้มลูต่างๆ  และกระตุน้ให้
โรงพยาบาลเห็นโอกาสพฒันาในมมุมองที่กวา้งขึน้ ดว้ยการตัง้ค าถามและการใหข้อ้มลู  

ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะใชค้วามรูข้องตนและความรูเ้ก่ียวกบักระบวนการเยี่ยมส ารวจที่ไดร้บัจากการฝึกอบรม
เพื่อประเมินระดบัการปฏิบตัิ (compliance) ของโรงพยาบาลกบัมาตรฐานโรงพยาบาล 
 โดยการอภิปรายกบัผูน้  าของโรงพยาบาล ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะน าเสนอส่ิงที่พบเห็นและใหค้  าปรกึษาเพื่อให้
สามารถปฏิบตัติามขอ้ก าหนดในมาตรฐานไดด้ีขึน้  น าไปสู่คณุภาพบรกิารท่ีดีขึน้ 

รายงานซึง่ทีมผูเ้ยี่ยมส ารวจจดัท าขึน้จะถกูน าไปใชใ้นการตดัสินรบัรองโดยคณะกรรมการรบัรอง
คณุภาพโรงพยาบาล 
 กระบวนการเยี่ยมส ารวจนีจ้ะชว่ยกระตุน้ใหโ้รงพยาบาลและผูเ้ก่ียวขอ้งเห็นคณุค่าของการประเมนิ
ตนเองดว้ยความสมคัรใจและช่วยกระตุน้ใหเ้กดิการพฒันาคณุภาพ 

๖. แนวทางส าหรบัผู้เย่ียมส ารวจ 
1. เป็นเสมือนพ่อแม่ทีช่่วยใหลู้กเรียนหนังสือโดยตวัเองไม่รู้เนือ้หา  ไปใหก้ าลงัใจ ชีแ้นะวิธีหา

ค าตอบ แต่ไม่ไดใ้หค้  าตอบ  ใชค้  าถามเชิงบวกโดยไม่ลงไปในรายละเอียดของปัญหานัน้ ไม่กล่าวโทษหรือ
เปรียบเทียบระหว่างหน่วยงาน  กระตุน้ใหห้าวิธีการท่ีดีขึน้กวา่เดมิ กระตุน้ใหว้างแผนหรือด าเนินการตามแผนท่ี
วางไว ้ 

2. ทิง้ภูมิหลังความเชี่ยวชาญเฉพาะสาขาของตนเองใหห้มด  ควรเขา้ไปเหมือนคนที่ไม่รูเ้รื่องอะไร
เลยในเทคนิคการปฏิบตัิงานดา้นนัน้  แต่เขา้ไปตัง้ค าถามเพื่อกระตุน้ใหผู้ท้  างานไดท้บทวนว่าส่ิงที่ท  าอยู่นัน้ดีพอ
หรือยงั  ไม่ควรสอนวิธีการของเรา แต่ควรใหแ้นวทางพิจารณาวธีิแกปั้ญหาที่รอบดา้น  

3. ทิง้ความสนใจเฉพาะตัวไว้เบือ้งหลัง  พึงตระหนกัว่าผูเ้ยี่ยมส ารวจเขา้มาเพื่อประโยชนข์องผูร้บั
การเยี่ยม  ไม่ใช่เพื่อสนองความอยากรูอ้ยากเห็นของผูเ้ยี่ยมส ารวจ  หากสนใจและตอ้งการไดข้อ้มลูของ
หน่วยงาน ควรนดัหมายพบกนัในภายหลงั 

4. ยึดมาตรฐานโรงพยาบาลเป็นกรอบในการตั้งค าถามทุกค าถาม  เพื่อใหก้ารท างานของผูเ้ยี่ยม
ส ารวจเป็นมาตรฐานเดยีวกนั ส่ือสารเขา้ใจกบัผูร้บัการเยี่ยมส ารวจ และครอบคลมุองคป์ระกอบส าคญัครบถว้น 

5. ไม่เจาะลึกในค าตอบซ่ึงควรเป็นหน้าทีข่องผู้บริหาร ผูเ้ยี่ยมส ารวจควรท าหนา้ที่เพียงชีใ้หเ้ห็น
จดุแขง็จดุอ่อนของระบบท่ีเป็นอยู่อย่างนุ่มนวล  เป็นหนา้ที่ที่ผูบ้รหิารของโรงพยาบาลจะตอ้งหาค าตอบและ
ตดัสินใจดว้ยตนเอง  ซึ่งอาจจะมวีิธีการท่ีหลากหลาย  จดุอ่อนท่ีพบบ่อยก็คือการมีระบบแลว้ไม่สามารถพิสจูน์
กบัตนเอง หรือไม่สามารถแสดงใหผู้อ้ื่นเห็นว่าโรงพยาบาลมีระบบนัน้อยู่  และระบบนัน้ท างานไดด้ี  ไม่มี
หลกัฐานวา่ไดป้ฏิบตัิตามสิ่งที่เล่าใหฟั้ง 
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6. ใช้ความคิดรวบยอดในการตั้งประเดน็  ความคดิรวบยอดเก่ียวกบัภาพของหนว่ยงานจะไดจ้าก 
(1) ขอ้มลูการประเมินตนเองที่หน่วยงานส่งให ้(2) พนัธกิจของหน่วยงานและโรงพยาบาล (3) การน าเสนอของ
หน่วยงาน (4) การสงัเกตส่ิงที่พบเห็น ในการตัง้ประเด็นเพื่อสอบถามนัน้ควรประมวลขอ้มลูทัง้หมดเขา้มา
เชื่อมโยงกนั   

๗. คณุสมบติัของผู้เย่ียมส ารวจ 

๑. การศึกษา 
 ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งเป็นผูท้ี่ส  าเรจ็การศกึษาในระดบัปรญิญาตรีเป็นอย่างนอ้ยในสาขาวิทยาศาสตร์
สขุภาพ หรือการบรหิารจดัการ หรือ พฤติกรรมศาสตร ์

๒. ประสบการณ์ 

 ผูเ้ยี่ยมส ารวจตอ้งมีประสบการณก์ารประกอบวิชาชีพในสาขาของตนอยา่งนอ้ย ๑๐ ปี  และมี
ประสบการณใ์นการพฒันาคณุภาพหรือใหค้  าปรกึษาดา้นการพฒันาคณุภาพอยา่งนอ้ย ๒ ปี 

๓. การยินยอมจากหน่วยงานต้นสงักดั 

 ผูเ้ยี่ยมส ารวจตอ้งไดร้บัการยินยอมจากหน่วยงานตน้สงักดัใหม้าปฏิบตัิหนา้ที่ผูเ้ยี่ยมส ารวจในลกัษณะ
อาสาสมคัรอยา่งนอ้ยปีละ ๑๐ วนั โดยจ่ายเงินเดือนเต็ม ทัง้นีจ้ะตอ้งขอความเห็นชอบจากผูบ้งัคบับญัชาก่อน
การสมคัร 

๔. คณุลกัษณะส่วนบุคคล 

• ความสามารถด้านการบริหารจัดการ ไดแ้ก่ ความมวีินยั, การเตรียมตวั, การบรหิารเวลา, การ
แกปั้ญหา 

• มนุษยสัมพนัธ ์ไดแ้ก่ การสรา้งความสมัพนัธก์บัผูเ้ก่ียวขอ้ง, การสรา้งบรรยากาศในการสนทนา, 
การท างานเป็นทีม, ไวต่อความรูส้กึของผูค้น 

• มีความเข้าใจในพฤติกรรมองคก์ร 

• ความน่าเชื่อถือ  ประวตัิการท างานซึง่เป็นท่ียอมรบั 

• สุขภาพ สมบรูณแ์ขง็แรง 

• ความรู้และความมุ่งม่ัน ในกระบวนการพฒันาและรบัรองคณุภาพ 

• ความสามารถในการวิเคราะห ์ไดแ้ก่ การสงัเกตและการรวบรวมขอ้มลู (objective evidence), 
การสงัเคราะหข์อ้มลู, การคิดแบบวิพากษ์ (critical thinking), การสรุปผลขอ้มลูซึ่งเป็นท่ียอมรบั 

• การสื่อสารและการใหค้ าปรึกษา ไดแ้ก่ การสมัภาษณ,์ การน าเสนอ, การเขียน, การให้
ค าปรกึษา, การพดูในท่ีสาธารณะ 

• พร้อมทีจ่ะปรับตวั ตามขอ้มลูที่ไดร้บัจากเพื่อนรว่มทมีและจากโรงพยาบาล 
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๕. การธ ารงทกัษะและความสามารถ 

 ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งธ ารงทกัษะและความสามารถอยา่งต่อเนื่องและสม ่าเสมอดว้ยการ 

• เพิ่มพนูความรูเ้ก่ียวกบัคณุภาพ การพฒันาคณุภาพ และมาตรฐานท่ีเก่ียวขอ้ง 

• เขา้รบัการอบรมเพิม่พนูความรูท้ี่ พรพ.จดัให ้(ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะไดร้บัคะแนนสะสมวันละ 2 คะแนน 

• รว่มในการประเมินโรงพยาบาลอย่างนอ้ย ๑๒ วนัท าการต่อปี (ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะไดร้บัคะแนนสะสมวนั
ละ 3 คะแนน) 

๘. ท่ีมาของผู้เย่ียมส ารวจ 
 ผูเ้ยี่ยมส ารวจมีที่มาได ้๒ ลกัษณะดงันี ้

๑. ผูท้ี่มีประสบการณด์า้นการพฒันาคุณภาพ และดา้นวิชาชีพ/หรือดา้นบรหิาร  เป็นท่ียอมรบัอย่าง
กวา้งขวางแลว้  

๒. ผูท้ี่สั่งสมประสบการณด์า้นการพฒันาคณุภาพตามล าดบัขัน้ จากการเป็นพ่ีเลีย้งทมีพฒันาคณุภาพ
, การเป็นผูป้ระสานงานคณุภาพ/วิทยากรภายใน, การเป็นวิทยากรของ พรพ., การเป็นท่ีปรกึษาใหแ้ก่
โรงพยาบาลอื่น  
 ผูท้ี่จะเป็นผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งเขา้รบัการอบรมตามหลกัสตูรที่ พรพ.ก าหนด และออกฝึกซอ้ม
ปฏิบตัิงานในภาคสนาม 

๙. กระบวนการเลือกสรรผู้เย่ียมส ารวจ 
 กระบวนการเลือกสรรผูเ้ยี่ยมส ารวจประกอบดว้ยขัน้ตอน ๔ ขัน้ตอน ดงันี:้ 
 ๑. การสมคัรหรือการเสนอชื่อ 
 ผูส้มคัรหรือผูไ้ดร้บัการเสนอชื่อจะไดร้บัขอ้มลูเก่ียวกบัผูเ้ยี่ยมส ารวจ แบบฟอรม์ใบสมคัร reference 
form ซึง่ผูส้มคัรจะตอ้งกรอกใบสมคัรและส่งให ้พรพ. 
 ๒. การตรวจสอบกบัผูร้ว่มงาน 
 ผูส้มคัรจะตอ้งสง่ reference form ให ้ก) หวัหนา้หน่วยงานหรือผูบ้งัคบับญัชา, ข) เพื่อนรว่มงาน ค) 
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ๒ คน ง) บคุคลต่างวงการ  เพื่อใหบ้คุคลเหล่านัน้กรอกขอ้มลูเก่ียวกบัตวัผูเ้ยี่ยมส ารวจส่งมาให ้
พรพ.โดยตรง 
 ๓. การสมัภาษณ ์
 ผูเ้ยี่ยมส ารวจซึ่งมีคณุสมบตัติามใบสมคัรเหมาะสม จะไดร้บัเชิญเขา้รบัการสมัภาษณเ์พื่อประเมิน
ความเหมาะสมในการท าหนา้ที่ผูเ้ยี่ยมส ารวจ 

๔. การประเมินดา้นพฤติกรรมและความรู ้
ผูท้ี่ผ่านการสมัภาษณจ์ะไดร้บัเชญิเขา้รว่มในโปรแกรมการฝึกอบรมขัน้ตน้ ซึ่งเป็นการใหค้วามรูด้ว้ย

การแสดงบทบาทสมมติ, มีการประเมินความสามารถดา้นพฤตกิรรมและการ feed back, รวมทัง้การสอบ
ขอ้เขียน 

ผูท้ี่ผ่านการเลือกสรรแลว้จะผ่านเขา้ไปสู่ขัน้ตอนการฝึกอบรมและการฝึกปฏิบตัิ 
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๑๐. การฝึกอบรมและฝึกปฏิบติั 

๑๐.๑ การฝึกอบรม 
 ผูท้ี่ผ่านการเลือกสรรแลว้จะไดร้บัการฝึกอบรมในเรื่องต่อไปนีก้่อนที่จะเขา้สู่ขัน้ฝึกปฏิบตัิ: 

• คณุภาพ การประกนัคณุภาพ (QA) และการพฒันาคณุภาพอย่างต่อเนื่อง (CQI) 

• การใชม้าตรฐานโรงพยาบาล ในการพฒันาและประเมินคณุภาพ 

• ทกัษะในการประเมินคณุภาพ ไดแ้ก่ การสงัเกต การตัง้ค าถาม การประเมิน การเขียน
รายงาน 

• ทกัษะในการบรหิาร ไดแ้ก่ การวางแผน การจดัการ การส่ือสาร  

๑๐.๒ การฝึกภาคสนาม 

 ผูฝึ้กปฏิบตัิเยี่ยมส ารวจ (Surveyor-in-Training: SiT) คือผูท้ี่อยูใ่นขัน้ตอนของการพฒันาศกัยภาพเพื่อ
เป็นผูเ้ยี่ยมส ารวจของ พรพ.  เป็นผูท้ี่มีประสบการณใ์นเรื่องการพฒันาคณุภาพโรงพยาบาล มีความเขา้ใจ
แนวคิดและปรชัญาของการพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation) พรอ้มที่จะอทุิศ
ตนเพื่อสรา้งกระบวนการเรยีนรูใ้นชมุชนระบบบรกิารสขุภาพดว้ยความเสียสละ 
 ผูเ้ยี่ยมส ารวจเป็นผูท้ี่เขา้ไปเยี่ยมสถานบรกิารสขุภาพในลกัษณะของกลัยาณมิตรซึ่งไดร้บัการเชือ้เชญิ
ใหเ้ขา้ไปรบัรูค้วามพยายามในการพฒันา ระบบคณุภาพท่ีมีอยู่ และระดบัคณุภาพบรกิารของสถานบรกิาร
สขุภาพนัน้  จ าเป็นตอ้งอาศยัทกัษะพิเศษในการเก็บขอ้มลูดว้ยการสงัเกต สมัภาษณแ์ละรบัฟังดว้ยกระบวนการ
ส่ือสารเชิงบวกที่มีประสิทธิภาพ รวมทัง้ตอ้งมีทกัษะในการสงัเคราะหข์อ้มลูออกมาเป็นความคิดรวบยอด  จงึ
จ าเป็นตอ้งใชก้ารปฏิบตัิงานในภาคสนามเป็นโอกาสในการสรา้งเสรมิศกัยภาพของผูเ้ยี่ยมส ารวจ 

ขั้นตอนของการฝึกภาคสนาม 

 ผูฝึ้กปฏิบตัิเยี่ยมส ารวจ  อาจจะไดร้บัการเสนอชื่อโดยผูน้่าเชื่อถือหรืออาสาเขา้มารว่มกระบวนการดว้ย
ตนเอง  ไม่วา่จะมาดว้ยวิธีใด จะตอ้งยื่นแสดงความจ านงมาที่ พรพ.  พรพ.จะจดัโปรแกรมในการพฒันา
ศกัยภาพเป็น 3 ขัน้ตอนก่อนที่จะขึน้ทะเบียนเป็นผูเ้ยี่ยมส ารวจ หรือที่เรียกว่า STAR (See–Try–Act–Register) 
 ขั้นทีห่น่ึง การร่วมสังเกต (See) เป็นการตดิตามผูเ้ยี่ยมส ารวจเพื่อสงัเกตและบนัทึกบทสมัภาษณ์
หรือบทสนทนา ค าตอบที่ไดร้บัจากหน่วยงาน รวมทัง้วิธีการอื่นๆ ที่ผูเ้ยี่ยมส ารวจใช ้ น าส่ิงที่สงัเกตและบนัทึกไว้
มาอภิปรายกบัผูเ้ยี่ยมส ารวจหรือพี่เลีย้งในช่วงเย็นของแต่ละวนั ควรฝึกที่จะสรุปค านยิมและขอ้เสนอแนะไปดว้ย
ตัง้แต่ขัน้ตอนนี ้ ในขัน้นีจ้ะใชเ้วลาครัง้แรกเพียงครัง้เดยีว 
 ขั้นทีส่อง การทดลองท า (Try) เป็นการทดลองปฏิบตักิารเยี่ยมส ารวจภายใตก้ารดแูลของผูเ้ยี่ยม
ส ารวจ  ผูฝึ้กปฏิบตัิเยี่ยมส ารวจจะตอ้งศกึษาแบบประเมินตนเองของหน่วยงานท่ีจะเขา้เยี่ยมมาอยา่งละเอยีด 
พรอ้มทัง้เตรยีมค าถามที่ส าคญัไวล่้วงหนา้  ผูเ้ยี่ยมส ารวจอาจจะมอบหมายหนา้ที่บางอยา่งให ้โดยผูเ้ยี่ยมส ารวจ
เขา้มาชว่ยเหลือเมื่อจ าเป็น  ผูฝึ้กปฏิบตัิเยี่ยมส ารวจจะตอ้งเขยีนรายงานและอภิปรายรว่มกบัคณะผูเ้ยี่ยมส ารวจ
ในตอนเย็นของแต่ละวนั  ในขัน้นีอ้าจจะกินเวลา 1-3 ครัง้ ขึน้อยู่กบัว่าผูฝึ้กปฏิบตัิเยี่ยมส ารวจสามารถแสดงใหผู้้
เยี่ยมส ารวจเห็นวา่มคีวามเขา้ใจในแนวคดิและมาตรฐานของ HA รวมทัง้มีทกัษะในการส่ือสารและการ
สงัเคราะหด์ีเพยีงใด 
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 ขั้นทีส่าม การปฏิบตัหิน้าที ่(Act) เป็นการปฏิบตัิการเยี่ยมส ารวจอย่างเป็นอิสระรว่มกบัคณะผูเ้ยี่ยม
ส ารวจ  สามารถขอค าปรกึษาและขอความชว่ยเหลือจากผูเ้ยี่ยมส ารวจไดต้ลอดเวลา ผูฝึ้กปฏิบตัิเยี่ยมส ารวจ
จะตอ้งศกึษาแบบประเมินตนเองของหน่วยงานท่ีจะเขา้เยี่ยมมาอย่างละเอียด พรอ้มทัง้เตรียมค าถามที่ส าคญัไว้
ล่วงหนา้  ผูฝึ้กปฏิบตัิเยี่ยมส ารวจจะตอ้งเขยีนรายงาน ใหค้ะแนนระดบัการปฏิบตัิตามมาตรฐาน และอภิปราย
รว่มกบัคณะผูเ้ยี่ยมส ารวจในตอนเย็นของแต่ละวนั  หลงัจากการปฏิบตัิในขัน้นีอ้ย่างนอ้ย 2 ครัง้แลว้ ผูเ้ยี่ยม
ส ารวจที่ดแูลจะพิจารณาว่าสมควรเสนอชื่อใหค้ณะกรรมการพิจารณาขึน้ทะเบียนเป็นผูเ้ยี่ยมส ารวจหรือไม่ 
 ส าหรบัสกัขีพยานซึง่เป็นผูบ้รหิารระดบัสงูซึ่ง พรพ.เชิญเขา้มารว่มเป็นเกียรตเิพื่อใหเ้กิดความโปรง่ใสใน
กระบวนการและเกดิความเขา้ใจที่ดีนัน้ อาจจะท าหนา้ที่ทัง้สามลกัษณะในครัง้เดียวกนัได ้ และสามารถไดร้บั
การขึน้ทะเบยีนเป็นผูเ้ยี่ยมส ารวจเช่นเดียวกนั 
 ผูฝึ้กปฏิบตัิเยี่ยมส ารวจจะถกูประเมินและสะทอ้นกลบัเช่นเดยีวกบัผูเ้ยี่ยมส ารวจทั่วไป  ผลการประเมิน
จากการฝึกปฏิบตัินีจ้ะมีผลต่อการตดัสินใจรบัผูฝึ้กประเมินเขา้เป็นผูเ้ยี่ยมส ารวจ 

๑๑. การธ ารงสถานภาพของผู้เย่ียมส ารวจ 
ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะธ ารงสถานภาพของการเป็นผูเ้ยี่ยมส ารวจเมื่อ 
๑. เป็นผูเ้ยี่ยมส ารวจเต็มเวลาของ พรพ.ซึ่งปฏิบตัิงานเยี่ยมส ารวจไม่ต ่ากว่าปีละ ๗๐ วนั หรือ 
๒. เป็นผูท้ี่ก  าลงัปฏิบตัิงานในระบบบรกิารสขุภาพ หรือพน้จากการปฏิบตัิงานในระบบบรกิารสขุภาพ

ไม่เกิน ๓ ปี และมีคะแนนสะสมจากการปฏิบตัิการเยี่ยมส ารวจไม่ต ่ากวา่ปีละ ๔๐ คะแนน 
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ตอนที ่๒ การเยี่ยมส ารวจและบทบาทของของผู้เกี่ยวข้อง 
การเยี่ยมส ารวจ (survey) คือการส ารวจ รวบรวมขอ้มลู รอ่ยรอย และหลกัฐานอย่างรอบดา้น เก่ียวกบั

การปฏิบตัิงาน (performance) ขององคก์ร พรอ้มทัง้วิเคราะห ์สรุปผลและจดัท ารายงาน 
  เป้าหมายของการเยี่ยมส ารวจคือ 

๑) เพื่อเรียนรูจ้ากประสบการณข์องทีม 
๒) เพื่อยืนยนัผลการประเมินตนเอง และประเมินระดบัการปฏิบตัติามมาตรฐาน 
๓) เพื่อประเมินจดุแข็งจดุอ่อน และกระตุน้ใหเ้ห็นโอกาสพฒันา 
คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจ ซึง่ประกอบดว้ยนกับรหิาร แพทย ์พยาบาล และผูเ้ชี่ยวชาญเฉพาะดา้น จะไดร้บั

ขอ้มลูเบือ้งตน้เพื่อชว่ยใหท้ าความรูจ้กักบัโรงพยาบาลไดด้ีขึน้  เอกสารชดุนีป้ระกอบดว้ยขอ้มลูภาพรวมของ
โรงพยาบาล แบบประเมินตนเองของโรงพยาบาล ตารางการท างาน รายงานการเยี่ยมส ารวจ ครัง้ที่แลว้ และค า
รอ้งเรียนท่ีไดร้บั (ในกรณีการเยี่ยมส ารวจ ครัง้ต่อๆ มา)   

การสรุปผลของการเยี่ยมส ารวจท าโดยสมาชิกของคณะผูเ้ยี่ยมส ารวจ ทกุคน ซึ่งใชข้อ้มลูจากแหล่ง
ต่างๆ ในเวลาและสถานท่ีแตกต่างกนั ท าใหผ้ลการประเมินมีความน่าเชื่อถือมากขึน้ 

เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแนวคิดของมาตรฐานซึง่เนน้ผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง และการพฒันาอยา่งต่อเนื่อง 
การเยี่ยมส ารวจจะเนน้กิจกรรมส าคญัที่เก่ียวกบัการดแูลผูป่้วยและการบรหิารองคก์ร  เพื่อตอบค าถามหลกั
ต่อไปนี:้ 

• มีการจดัระบบงานไวอ้ยา่งเหมาะสมหรือไม่ (approach) 

• มีการปฏิบตัิตามกระบวนการท่ีก าหนดไวห้รือไม่ (deployment) 

• กระบวนการเหล่านัน้ท าไดด้ีหรือไม่ (assessment & result)  มคีวามส าเรจ็อะไรบา้ง มีปัจจยั
เกือ้หนนุอะไร มีการติดตามเครื่องชีว้ดัอะไร มีการใชป้ระโยชนจ์ากเครื่องชีว้ดัอยา่งไร 
ประสิทธิภาพของการใชท้รพัยากรเป็นอย่างไร 

• โรงพยาบาลก าลงัปรบัปรุงการปฏิบตัิงานของตนหรือไม่ (continuous improvement) ปัญหาและ
การแกไ้ขที่ไดด้  าเนินการไปแลว้มอีะไรบา้ง ปัญหาที่ยงัเหลืออยู่และแผนการท่ีจะด าเนินการตอ่ไป
มีอะไรบา้ง 

๑. ลกัษณะของการเย่ียมส ารวจ 
  การเยี่ยมส ารวจจะมีลกัษณะต่อไปนี:้ 

• เน้นสหวิชาชีพ (multidisciplinary focus) การท างานรว่มกนัเพื่อปรบัปรุงการดแูลผูป่้วยและการบรหิาร
องคก์ร ระหวา่งผูน้  าและผูป้ฏิบตัิงานในสาขาและหน่วยงานตา่งๆ  

• เป็นการให้ความรู้และให้ค าปรึกษา (educational & consultative) ในทกุแง่มมุเก่ียวกบัการปฏิบตัิงาน 
ของโรงพยาบาล 

• ปรับให้เข้ากับแต่ละโรงพยาบาล (tailored to the hospital) ขึน้กบัพนัธกิจ ขอบเขตบรกิาร และประเภท
ของผูป่้วย 

• มีปฏิสังสรรค ์(interactive) ผ่านการสมัภาษณก์บับคุคลและทีมต่างๆ ตลอดการเยี่ยมส ารวจ 
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• เน้นการปฏิบตัิ (performanced-oriented) เป็นการเนน้ทัง้การปฏิบตัิจรงิ รวมทัง้แผน และนโยบาย 

• คงเสน้คงวา (consistent) โดยอาศยัแนวทางการเยี่ยมส ารวจที่ก าหนดไวอ้ยา่งชดัเจน 

• ท างานเป็นทมี (team-based) ขอ้สรุปจะไดจ้ากผลการสงัเกตของผูเ้ยี่ยมส ารวจ ๒ คนขึน้ไป ซึ่งมาจาก
แหล่งขอ้มลูหลายแหล่ง 

• ท างานโดยมีการวางแผน (planned) องคก์รผูส้  ารวจจะก าหนดตวับคุคลท่ีจะประสานงานเพื่อชว่ยเหลือ
โรงพยาบาล ขอ้มลูของโรงพยาบาลจะชว่ยใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจท างานไดด้ีขึน้ 

• เปิดเผย (open) มกีารส่ือสารส่ิงที่พบตลอดการเยี่ยมส ารวจในแตล่ะวนั และขัน้สรุปผล  โดยโรงพยาบาล
จะไดร้บัรายงานเบือ้งตน้เป็นรายลกัษณอ์กัษรทนัทีเมื่อเสรจ็สิน้การเยี่ยมส ารวจ 

๒. วิธีคิดพ้ืนฐานส าหรบักระบวนการเย่ียมส ารวจ 
 กระบวนการ HA ในประเทศไทยเป็นการเคล่ีอนไหวที่อยู่บนปรชัญาของการคดิและมีพฤติกรรมที่ตา่ง
ไปจากเดิม  เปล่ียนวิถีการท างานในโรงพยาบาลจากการเนน้ระบบ (system focused) มาเป็นการเนน้ผูป่้วย/
ผูร้บับรกิารเป็นศนูยก์ลาง (patient/customer focused) 

ประสบการณใ์หม ่

 ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งเขา้ใจวา่กระบวนการ HA เป็นประสบการณใ์หม่ส าหรบัผูบ้รหิารและผูป้ฏิบตังิาน
ในโรงพยาบาล  ซึ่งตอ้งอาศยัการเปล่ียนแปลงวิธีคิด พฤติกรรม และวิธีการท างานในโรงพยาบาล เป็นการเป็น
แปลงวฒันธรมและความเคยชินของผูค้น 

การเปลี่ยนแปลงเป็นเร่ืองยาก 

 เป็นการยากที่จะยอมรบัการเปล่ียนแปลง และยากที่จะบรหิารการเปล่ียนแปลง  แมว้า่การ
เปล่ียนแปลงนัน้จะก่อใหเ้กิดผลที่ดีขึน้ก็ตาม  ผูค้นมกัจะมีความรูสกึพอใจในวิธีท างานท่ีเป็นอยู่ และต่อตา้นการ
เปล่ียนแปลงโดยไม่รูต้วั  เราจะตอ้งเขา้ใจหลกัการนี ้และปฏิบตัใิหเ้หมาะสมกบัความเป็นจรงิ 

สัมพันธภาพ/อาคนัตุกะ 

 เราในฐานะผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งสรา้งสมัพนัธภาพกบัผูค้นในโรงพยาบาลนบัแต่นาทีแรกที่เขา้ไปถึง
โรงพยาบาล  โปรดระลกึไวเ้สมอว่าเราเป็นอาคนัตกุะผูม้าเยือน 
 เจา้หนา้ที่ของโรงพยาบาลคาดหวงัที่จะไดร้บัค าแนะน า ความช่วยเหลือ และยืนยนัวา่ส่ิงที่โรงพยาบาล
ท าอยู่นัน้เป็นส่ิงที่ยอมรบัได ้

ปรปักษ ์

 ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งระมดัระวงัไม่พิพากษา ไม่ดถูกู ไม่โตเ้ถียง ไมค่ดัคา้นหรือแสดงความไม่เห็นดว้ย 
ไม่แสดงท่าทเีป็นปรปักษ์ เนื่องเพราะวา่ความเป็นผูเ้ชี่ยวชาญ 
 ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งไม่ยดัเยยีดความเห็นของตนใหแ้ก่ผูบ้รหิารหรือเจา้หนา้ที่และบอกว่า “ทา่นตอ้งท า
อย่างนี”้ “ท่านควรมีส่ิงนี”้ 
 ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งไม่เปรียบเทยีบโรงพยาบาลหน่ึงกบัโรงพยาบาลอื่นๆ หรือโรงพยาบาลของเราเอง  
แต่ละโรงพยาบาลลว้นมีเอกลกัษณข์องตนและแตกตา่งกนัออกไป 
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 เราในฐานะผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งมีความยดืหยุ่นในแบบแผนของการเยี่ยมส ารวจ และเปิดโอกาสให้
โรงพยาบาลมีสว่นรว่มในการจดัเตรียมก าหนดการเยี่ยมส ารวจ  แมเ้มื่อจดัท าตารางและเป็นท่ีตกลงกนัเรียบรอ้ย
แลว้ เรากค็วรจะมีความยืดหยุ่นพอท่ีจะรบัค าขอปรบัเปล่ียนจากโรงพยาบาล 

การประเมินผล 

 โปรดจ าไวว้า่ผูเ้ยี่ยมส ารวจไม่ไดเ้ขา้ไปตรวจสอบหรือประเมินผลงาน ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ของ
ผูป้ฏิบตัิงานแต่ละคน  ส่ิงเหล่านีเ้ป็นหนา้ที่ของผูบ้ริหาร 

การเรียนรู้ 

 ผูเ้ยี่ยมส ารวจเขา้มาในโรงพยาบาลเพื่อมาเรียนรู ้ มาเรียนรูว้า่โรงพยาบาลสามารถปฏิบตัติาม
มาตรฐานไดใ้นระดบัใด  กระบวนการนีไ้ดท้  าแลว้โดยโรงพยาบาลผ่านการประเมินตนเอง 

การสังเกต 

 กระบวนการสงัเกตเริม่ตัง้แต่ผูเ้ยี่ยมส ารวจแตะพืน้โรงพยาบาล  ขอใหส้งัเกตทกุแง่มมุของการ
เคลื่อนไหว การเขา้ถึงบรกิารตา่งๆ  พฤติกรรมของผูค้น และสรรพส่ิงที่อยู่รอบตวั 
 เราควรจะสามารถสมัผสั รบัรู ้ไดเ้ห็น ไดย้ิน ลิม้รส และไดก้ลิ่น ว่าโรงพยาบาลนัน้มคีณุภาพหรือไม่ 

การสื่อสาร 

 ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะไม่สื่อสารกบัผูบ้รหิารโรงพยาบาลก่อนหรือหลงัการเยี่ยมส ารวจ  การสื่อสารกบัโรงพย
บาลจะกระท าโดย พรพ.เท่านัน้ 
 ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะไม่เลือกว่าตนตอ้งการไปเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาลใด  พรพ.จะเป็นผูก้  าหนด 
 โรงพยาบาลมีโอกาสที่จะขอให ้พรพ.เปล่ียนตวัผูเ้ยี่ยมส ารวจ  การตดัสินใจสดุทา้ยวา่จะเปล่ียนหรือไม่
อยู่ที่ พรพ. 
 โรงพยาบาลเป็นผูป้ระเมินผูเ้ยี่ยมส ารวจ หวัหนา้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจก็จะเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการ
ประเมินนี ้

เกม 

 หากมองวา่กระบวนการเยี่ยมส ารวจเป็นเสมือนการเล่นเกม  เพื่อที่จะเล่นชนะเราตอ้งเขา้ใจกฎกตกิา
และปฏิบตัิตามกฎกติกา 

กฎกตกิา 

   กฎกติกาของกระบวนการ HA ระบไุวช้ดัเจนในมาตรฐาน HA และโรงพยาบาลสะทอ้นออกมาในแบบ
ประเมินตนเอง 
 ไม่ว่าเราจะสงัเกต พดู ฟัง ในเรื่องใดก็ตาม ส่ิงนัน้จะตอ้งสมัพนัธก์บักฎกติกา คือมาตรฐานและการ
ประเมินตนเอง 
 ดงันัน้จงึเป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิ่งที่ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งท าความคุน้เคยกบัมาตรฐาน HA (รบัรูด้ว้ยจนพดู
ออกมาจากใจได)้  เขา้ใจกระบวนการประเมินตนเอง เพื่อที่จะเล่นเกมไดอ้ยา่งยตุิธรรม  โปรดจ าไวว้า่
โรงพยาบาลกใ็ชก้ฎกติกาเช่นเดียวกบัผูเ้ยี่ยมส ารวจ 
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๓. ส่ิงท่ีจะเกิดขึ้นระหวา่งการเย่ียมส ารวจ 

๓.๑  การทบทวนเอกสาร 
มีวตัถปุระสงคเ์พื่อท าความเขา้ใจว่าโรงพยาบาลเน้นความส าคญัในเร่ืองอะไร  เอกสารเหล่านี ้

ประกอบดว้ย ทศิทางนโยบายและแผนยทุธศาสตร ์รายงานผลการประชมุ รายงานการวดัและประเมินกจิกรรม
ต่างๆ รายงานต่อองคก์รแพทยแ์ละคณะกรรมการของโรงพยาบาล รวมทัง้หลกัฐานอื่นๆ 

การทบทวนเอกสารเป็นกระบวนการเพื่อเตรียมผูเ้ยี่ยมส ารวจใหพ้รอ้มส าหรบักิจกรรมอื่นๆ  จะไม่มกีาร
ใหค้ะแนนระดบัการปฏิบตัิตามมาตรฐาน (compliance) จนกว่าจะไดป้ระเมินดว้ยวิธีอื่นๆ แลว้  

๓.๒  การสมัภาษณ์ผู้น าของโรงพยาบาล 

เป็นการสนทนาในเรื่องความร่วมมือของผู้น าระดับสูงในการวางแผน การออกแบบ การด าเนินการ 
และการปรบัปรุงการดแูลผูป่้วย  อาจจะท าหลงัจากรบัฟังการน าเสนอขอ้มลูของโรงพยาบาลทนัที หรือหลงัจาก
การทบทวนเอกสาร  หรืออาจจะสมัภาษณใ์นช่วงทา้ยสดุเพื่อดกูารตอบสนองต่อขอ้มลูตา่งๆ ท่ีผูเ้ยี่ยมส ารวจได้
พบ 

ส่วนการสมัภาษณเ์ฉพาะเรื่อง เชน่ ผูน้  าแพทย ์ผูน้  าพยาบาล หวัหนา้แผนก จะกระท าหลงัจากไปเยี่ยม
หน่วยบรกิารต่างๆ ซึ่งท าใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจ มีความรูเ้ก่ียวกบัการปฏิบตัิงานของโรงพยาบาลมากขึน้เสียก่อน  

๓.๓  การเยี่ยมหน่วยบริการผู้ป่วย และ สมัภาษณ์ทีมน าทางคลินิก 

คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจ จะใชเ้วลาประมาณครึง่หน่ึงในการเยี่ยมหน่วยบรกิารผูป่้วยเพื่อดกูารปฏิบตัิและ
ผลงานในการใหบ้รกิาร   การเยี่ยมนีจ้ะดวู่ากิจกรรมบรกิารตา่งๆ มีการประสานสอดคลอ้งกนัไดด้ีเพียงใด รวมทัง้
การดวู่ากระบวนการวางแผนและออกแบบไดร้บัการปฏิบตัิและปรบัปรุงอย่างไร  

การเยี่ยมแต่ละหน่วยจะประกอบดว้ยการสนทนากบัผูบ้รหิารของหน่วยและทีมน าทางคลินิก การ
สนทนากบัผูป่้วย การสงัเกตสิ่งแวดลอ้ม การควบคมุการติดเชือ้ การดแูลผูป่้วย การส่ือสารระหวา่งเจา้หนา้ที่ 
สิทธิผูป่้วย และการทบทวนเวชระเบียนผูป่้วยพรอ้มกบัทีมสหสาขา  
หน่วยบรกิารผูป่้วยนีไ้ดแ้ก่ ผูป่้วยนอก อบุตัิเหตแุละฉกุเฉิน ทนัตกรรม หอผูป่้วย เวชกรรมฟ้ืนฟ ู 

๓.๔  การสมัภาษณ์ตามระบบงานหรือหน้าท่ี (Function Interview) 

เป็นการสมัภาษณก์ลุ่มเจา้หนา้ที่จากหนว่ยงานและวิชาชีพตา่งๆ ซึ่งมีบทบาทส าคญัเก่ียวขอ้งกบั
ระบบงานใดระบบงานหนึ่ง   เป็นการติดตามประเด็นท่ีไดจ้ากการทบทวนเอกสารและประเด็นที่ไดจ้ากการ
สงัเกตในหน่วยบรกิารผูป่้วย  การสมัภาษณน์ีอ้าจจะท าโดยผูเ้ยี่ยมส ารวจ คนเดยีวหรือหลายคน  

การสมัภาษณเ์ริ่มตน้ดว้ยการแนะน าตวัของผูเ้ยี่ยมส ารวจ และเจา้หนา้ที่ซึง่มีบทบาทในระบบงานที่จะ
สมัภาษณ ์ชีแ้จงวตัถปุระสงคข์องการสมัภาษณแ์ละความเชื่อมโยงกบักจิกรรมการเยี่ยมส ารวจ  อ่ืนๆ   การ
สมัภาษณจ์ะครอบคลมุประเด็นเรื่องการวางแผน ออกแบบ ด าเนนิการ การวดั การประเมิน และการปรบัปรุง
ระบบงาน และปิดทา้ยดว้ยการใหข้อ้คิดเห็นสรุป  

ระบบงานหรือหนา้ที่ที่จะมีการสมัภาษณไ์ดแ้ก่ การใหค้วามรูแ้ก่ผูป่้วยและครอบครวั(สขุศกึษา), พยาธิ
วิทยา/พยาธิวิทยาคลินิก, รงัสีวิทยา, เภสชักรรม, โภชนาการ, การผ่าตดัและระงบัความรูส้กึ, การควบคมุการตดิ
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เชือ้, การบรหิารสารสนเทศ, ทรพัยากรบคุคล, การตรวจสอบคณุสมบตัิของแพทย,์ ทีมประสานงานกลางพฒันา
คณุภาพ  

๓.๕  กิจกรรมประเมินอ่ืนๆ 

กิจกรรมอื่นๆ เช่น การเยี่ยมหน่วยรบัผูป่้วย การเดินดรูอบๆ บรเิวณ การทบทวนเอกสารเก่ียวกบั
ส่ิงแวดลอ้มของการดแูลผูป่้วย (อาคารและเครื่องมือ) การสมัภาษณเ์ก่ียวกบัเวชระเบยีน  

๓.๖  การสะท้อนข้อมูล (Feedback Session) 
การใหค้ะแนนระดบัการปฏิบตัิตามมาตรฐาน (compliance) จะท าต่อเมื่อไดไ้ปเยี่ยมหน่วยบรกิารและ

สมัภาษณค์รบแลว้   อย่างไรก็ตามผูเ้ยี่ยมส ารวจ จะน าส่ิงที่สงัเกตพบมาอภิปรายกนัในแต่ละวนั และระหว่าง
การรบัประทานอาหารกลางวนักบักลุ่มแพทย ์ ผูเ้ยี่ยมส ารวจ จะตอ้งสรุปส่ิงที่พบและรา่งรายงาน รวมทัง้การ
ตดัสินใจรบัรอง และอภิปรายกบัทีมผูน้  าของโรงพยาบาลก่อนที่จะกลบั  
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๔. บทบาทของโรงพยาบาล 

๑. ติดตอ่กบั พรพ. 

• แสดงความจ านงวา่พรอ้มที่จะให ้พรพ.ส่งผูแ้ทนเขา้ไปเยี่ยมส ารวจ พรอ้มแบบประเมินตนเอง 

• ตอบสนองและรว่มมือกบั พรพ.ในการเตรยีมการท่ีจ าเป็น 

• รว่มกบั พรพ.จดัเตรียมตารางการเยี่ยมส ารวจ 

๒. เตรียมความพร้อมของโรงพยาบาล 

การเตรียมตวัเพื่อการเยี่ยมส ารวจคือการแสดงว่าโรงพยาบาลสามารถปฏิบตัิตามพนัธกิจที่ไดก้ าหนด
ไว ้และสอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนดในมาตรฐาน  ไม่ใชเ่ป็นการแสดงว่า "โรงพยาบาลสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการขององคก์รผูป้ระเมิน" แต่เป็นการแสดงว่า "โรงพยาบาลไดท้ าอะไรบา้งเพือ่ใหบ้ริการผูป่้วยอย่างมี
คณุภาพ"  ขัน้ตอนในการเตรยีมตวัประกอบดว้ย 

• ศกึษาขอ้มลูทัง้หมดในคู่มือ ไดแ้ก่ มาตรฐาน ความมุ่งหมาย กระบวนการเยี่ยมส ารวจและรบัรอง  โปรดจ า
ไวว้่าจะตอ้งยึดหลกัสหสาขา และครอบคลมุทัง้โรงพยาบาล ไม่จ ากดัเฉพาะแผนกใดแผนกหนึง่หรือสาขาใด
สาขาหน่ึง 

• เขา้รว่มสมัมนาและรบัเอกสารเก่ียวกบัการรบัรองคณุภาพ เพื่อเพิม่ความรูค้วามเขา้ใจ 

• ติดต่อเชื่อมโยงกบับคุคลอื่นซึ่งเพิง่จะผ่านกระบวนการรบัรองคณุภาพ 

• วิเคราะหว์า่มาตรฐานเรื่องใดที่โรงพยาบาลยงัท าไดไ้ม่ดี  ถา้มีจ านวนมากอาจจะตอ้งจดัอนัดบัความส าคญั 

• จดัท าแผนปฏิบตัิการเพื่อปรบัปรุงในเรื่องที่มีความส าคญั ควรมีผูแ้ทนจากทกุหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งมารว่ม
ด าเนินการ 

• จดัการอบรมใหแ้ก่เจา้หนา้ที่เพื่อใหม้ั่นใจวา่ทกุคนเขา้ใจกระบวนการเยี่ยมส ารวจ 

• ซอ้มเยี่ยมส ารวจ อาจจะเป็นการซอ้มโดยเจา้หนา้ที่ภายในเองหรือจากที่ปรกึษาภายนอกก็ได ้

• แกไ้ขปัญหาซึง่พบระหวา่งการซอ้มเยี่ยมส ารวจ  จดัการกบัปัญหาที่ส าคญัก่อน ก าหนดผูร้บัผิดชอบและ
ประชมุติดตามผลอย่างสม ่าเสมอ 

• ประชมุเจา้หนา้ที่ก่อนวนัเยี่ยมส ารวจ เพื่อทบทวนความคาดหวงั และลดความกงัวลของเจา้หนา้ที่ 
การเตรียมตวัที่ดคีือการน าขอ้ก าหนดในมาตรฐานเขา้ไปใชใ้นชวีติประจ าวนั.  ดว้ยการปรบัปรุง

กระบวนการท างานอยา่งต่อเนื่อง รพ. จะสามารถแกปั้ญหาไดก้่อนท่ีจะเกดิเรื่องรุนแรง. 

๓. จัดเตรียมและส่งเอกสารทีจ่ าเป็นให้แก่ พรพ.และผู้เย่ียมส ารวจตามก าหนดเวลา 

๔. อ านวยความสะดวกในระหว่างการเย่ียมส ารวจ 

• จดัเตรียมหอ้งประชมุส าหรบัผูเ้ยี่ยมส ารวจ 

• จดัหาเอกสารและขอ้มลูที่จ  าเป็นใหแ้ก่ผูเ้ยี่ยมส ารวจและ พรพ. 

• สนบัสนนุการท างานของผูเ้ยี่ยมส ารวจตามความเหมาะสม 

• จดัท าเอกสารการเงินและการประเมินผล 
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๕. บทบาทของ พรพ. 
 เมื่อไดร้บัความจ านงจากโรงพยาบาล ผูป้ระสานงานของ พรพ.มีหนา้ที่ดงันี ้
 ๑. ประเมินความพรอ้มของโรงพยาบาลจากแบบประเมินตนเอง พิจารณาว่าควรจดัเป็น Intensive 
Consultancy Visit (ICV) หรือ Preparation Survey  ติดต่อท าความเขา้ใจกบัโรงพยาบาล ก าหนดวนัเยี่ยม
ส ารวจ และแจง้คา่ใชจ้า่ยใหโ้รงพยาบาลทราบ 

๒. ก าหนดตวัผูเ้ยี่ยมส ารวจ ติดตอ่ผูเ้ยี่ยมส ารวจและเตรียมการในส่ิงต่อไปนี  ้

• แผนการเดินทางและค่าใชจ้่าย 

• การส ารองที่พกั 

• ปรกึษาหวัหนา้คณะเรื่องก าหนดการเยี่ยมส ารวจและการแบ่งหนา้ที่รบัผิดชอบ 

• ส่งแบบประเมินตนเองใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจ 

• ก าหนดเวลาประชมุของคณะผูเ้ยี่ยมส ารวจเพื่อเตรียมการ 

• ยืนยนัก าหนดการเดินทางและก าหนดเวลาประชมุ 
๓. ติดต่อโรงพยาบาลเพื่อ 

• ยืนยนัการเตรียมการขา้งตน้ 

• ระบเุอกสารที่โรงพยาบาลจะตอ้งส่งใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจเพิม่เติม และที่ตอ้งจดัเตรยีมไวท้ี่
โรงพยาบาล  

• ก าหนดเวลาที่จะเดินทางไปถึง 

• ก าหนดเวลาในการสมัภาษณ ์การใหค้วามรู ้และการสรุปผลการเยี่ยมส ารวจ 
๔. รบัรายงานจากหวัหนา้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจ ส่งใหผู้ม้ีหนา้ที่บรรณาธิกรณ ์และส่งใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจให้

ความเห็นชอบ ก่อนที่จะส่งใหค้ณะกรรมการรบัรองคณุภาพโรงพยาบาลพิจารณา 
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๖. บทบาทหน้าท่ีและความรบัผิดชอบของผู้เย่ียมส ารวจ 
ผูเ้ยี่ยมส ารวจมีหนา้ที่รบัผิดชอบต่อไปนี ้
๑. การเตรียมการก่อนการเยี่ยมส ารวจ 

• รบัทราบการเตรียมการท่ี พรพ.ไดด้  าเนินการไปแลว้ 

• รบัขอ้มลูการประเมินตนเองและขอ้มลูอื่นๆ ของโรงพยาบาลและทบทวนขอ้มลูที่ไดร้บัอย่าง
ละเอียด 

• เตรียมค าถามโดยอาศยัขอ้มลูในแบบประเมินตนเองและขอ้มลูอื่นๆ ที่ไดร้บั 

• ยืนยนัวิธีการเดินทาง ไป-กลบั ระหว่างบา้นพกัและโรงพยาบาลที่จะเขา้เยี่ยมส ารวจ ค่า
โดยสารรถรบัจา้งสาธารณะ และการพกัแรมระหว่างทาง (ถา้ม)ี 

๒. เขา้รว่มประชมุคณะผูเ้ยี่ยมส ารวจเพื่อเตรียมการในตอนบา่ย/เย็นของวนัก่อนเยี่ยมส ารวจ 

• ท าความรูจ้กัคุน้เคยระหว่างผูเ้ยี่ยมส ารวจ สกัขีพยาน และผูฝึ้กปฏิบตัิเยี่ยมส ารวจ 

• อภิปรายขอ้มลูที่ไดจ้ากการทบทวนเอกสาร 

• ทบทวนตารางการเยี่ยมส ารวจและบทบาทหนา้ที่ของผูเ้ยี่ยมส ารวจแต่ละคน 

• ยืนยนัวิธีการเดินทางไปโรงพยาบาลและกลบัท่ีพกั 

• ยืนยนัก าหนดเวลาออกจากที่พกัไปโรงพยาบาล 
๓. วนัเยี่ยมส ารวจ 

• ไปถึงโรงพยาบาลตามก าหนดเวลา 

• รว่มพบปะกบัผูอ้  านวยการและผูบ้รหิารระดบัสงูเพื่อแนะน าตวั รบัฟังขอ้มลูสรุปเพิ่มเติมและ
ความคาดหวงัของโรงพยาบาล 

• รว่มการเยี่ยมส ารวจและการประชมุสรุปขอ้มลูในตอนเย็นของทกุวนั 

• เป็นพ่ีเลีย้ง ใหค้  าแนะน าหรือค าอธิบายแก่ผูฝึ้กปฏิบตัเิยี่ยมส ารวจ 

• จดัท าเอกสารรายงานการเยี่ยมส ารวจตามแบบฟอรม์ของสถาบนั 

• จดัเตรียมและเขา้รว่มการน าเสนอสรุปผลการเยี่ยมส ารวจ 

• ส่งรายงานคา่ใชจ้า่ยในการเดินทางและที่พกัใหแ้ก่ผูป้ระสานงานของโรงพยาบาลเพื่อ
เบิกจา่ยใหแ้ก่ผูเ้ยี่ยมส ารวจโดยตรง 

 ๔. หลงัวนัเยี่ยมส ารวจ 

• จดัท าเอกสารรายงานในสว่นท่ีรบัผิดชอบใหส้มบรูณแ์ละส่งใหห้วัหนา้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจ
ภายในหนึ่งสปัดาห ์

• ส่งแบบประเมินผลใหแ้ก่ พรพ. (ประเมินกระบวนการเยี่ยมส ารวจ, ประเมินผูเ้ยี่ยมส ารวจรว่ม
คณะ, ประเมินผูฝึ้กปฏิบตัิเยี่ยมส ารวจ) 

• ตรวจสอบและใหค้วามเห็นชอบต่อรายงานท่ีไดร้บัการบรรณาธิกรณจ์าก พรพ. 
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๗. บทบาทหน้าท่ีและความรบัผิดชอบของหวัหน้าคณะผู้เย่ียมส ารวจ 
ในการเตรียมการและเขา้เยี่ยมส ารวจ หวัหนา้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจมีบทบาทหนา้ที่เพิ่มเติมดงันี ้
๑. การเตรียมการก่อนการเยี่ยมส ารวจ 

• ส่ือสารกบัผูเ้ยี่ยมส ารวจคนอื่นๆ ในคณะผูเ้ยี่ยมส ารวจ (ดว้ยโทรศพัทห์รือวิธีการอื่นๆ) เพื่อ
ทบทวนตารางก าหนดการเยี่ยม แบ่งความรบัผิดชอบในการเยี่ยมส ารวจหน่วยงาน/ทีมงาน
ต่างๆ   

๒. เป็นผูน้  าการประชมุคณะผูเ้ยี่ยมส ารวจในตอนบ่าย/เย็นของวนัก่อนเยี่ยมส ารวจ เพื่อท าความรูจ้กั
คุน้เคยกนั อภิปรายขอ้มลูที่ไดร้บั ทบทวนตารางการท างาน บทบาทหนา้ที่ วิธีการเดินทางและก าหนดเวลา 

๓. วนัเยี่ยมส ารวจ 

• เป็นผูน้  าในการพบกบัผูอ้  านวยการและผูบ้รหิารระดบัสงูเพื่อแนะน าตวั รบัฟังขอ้มลูสรุป
เพิ่มเติมและความคาดหวงัของโรงพยาบาล ชีแ้จงแนวทางการท างานของผูเ้ยี่ยมส ารวจใน
ประเด็นส าคญั 

• พบกบัผูบ้รหิารระดบัสงูหรือผูป้ระสานงานของโรงพยาบาลในช่วงเวลาสัน้ๆ เมื่อสิน้สดุการ
เยี่ยมส ารวจในแต่ละวนั เพื่อใหม้ั่นใจวา่โรงพยาบาลพงึพอใจกบักระบวนการเยี่ยมส ารวจ 

• เป็นผูน้  าการประชมุสรุปขอ้มลูประจ าวนัในตอนเย็นของทกุวนั 

• รบัทราบและตอบสนองความตอ้งการของสกัขีพยานและผูฝึ้กปฏิบตัิเยี่ยมส ารวจ 

• รว่มประชมุกบัผูอ้  านวยการและผูบ้รหิารระดบัสงูก่อนน าเสนอสรุปผลการเยี่ยมส ารวจให้
โรงพยาบาล ในกรณีที่มีประเด็นที่มีความอ่อนไหว 

• เป็นผูน้  าเสนอสรุปผลการเยี่ยมส ารวจ ในลกัษณะที่พดูกบัคนท่ีเรารกัมากที่สดุ ดว้ยความ
เคารพ สภุาพ จรงิใจ  

• ก าหนดเวลาที่ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งส่งรายงานใหห้วัหนา้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจ 
๔. หลงัวนัเยี่ยมส ารวจ 

• จดัท าเอกสารที่หวัหนา้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจตอ้งท าใหส้มบรูณ ์

• รอรบัเอกสารรายงานจากผูเ้ยี่ยมส ารวจในส่วนของแต่ละคน 

• รวบรวมและเชื่อมโยงเป็นรายงานฉบบัสมบรูณส่์งให ้พรพ.ภายในสองสปัดาหห์ลงัการเยี่ยม
ส ารวจ 

• ปรกึษากบัเจา้หนา้ที่ของ พรพ.ในกรณีที่มีความไม่สบายใจหรือประเด็นส าคญัที่พบระหว่าง
การเยี่ยมส ารวจ 

หมายเหต ุ
 ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งไม่รบัการมอบหมายงานเยี่ยมส ารวจหากมีโอกาสที่จะเกิดอคติหรือค าครหา เช่น 
ผูเ้ยี่ยมส ารวจเคยท างานในโรงพยาบาลแหง่นัน้มาก่อน หรือผูเ้ยี่ยมส ารวจมีความสนิทสนมเป็นการส่วนตวักบั
ผูบ้รหิารบางคนของโรงพยาบาล หรือผูเ้ยี่ยมส ารวจเคยใหค้  าปรกึษาแก่โรงพยาบาลนัน้ในชว่งเวลา ๒ ปีที่ผ่านมา  
หากมกีรณีที่ผูเ้ยี่ยมส ารวจอาจจะมีอคติหรือมคีวามยากล าบากที่จะรกัษาความเป็นกลางในการเยี่ยมส ารวจ  ผู้
เยี่ยมส ารวจจะตอ้งแจง้ให ้พรพ.ทราบที่จะไม่รบัการมอบหมายงานเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาลแห่งนัน้ 
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ตอนที ่๓ กระบวนการเยี่ยมส ารวจ 

๑. การพบปะครัง้แรกกบัผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีของโรงพยาบาล 
๑. ระยะเวลา  ในการพบปะครัง้แรกระหว่างคณะผูเ้ยี่ยมส ารวจกบัผูบ้รหิารและเจา้หนา้ที่ของ

โรงพยาบาลนัน้ไม่ควรกินเวลาเกนิกว่า ๑ ชั่วโมง และในบางโรงพยาบาลอาจจะใชเ้วลาเพยีง ๓๐ นาที   
๒. การแนะน าตัว ในการพบปะครัง้แรก คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจอาจจะยงัไมเ่คยพบทีมงานของ

โรงพยาบาลมาก่อน  ในการพบปะช่วงนีจ้ึงเป็นโอกาสใหแ้นะน าตวักนัและมกีารแลกเปล่ียนขอ้มลูอย่างอบอุ่น 
 ๓. การน าเสนอขอ้มูลสรุป หลงัจากการแนะน าตวัแลว้ ทางโรงพยาบาลอาจจะตอ้งการน าเสนอ
ขอ้มลูสรุปขอโรงพยาบาล  การน าเสนอนีจ้ะตอ้งไม่ซ  า้ซอ้นกบัขอ้มลูในแบบประเมินตนเองที่ไดใ้หแ้ก่ผูเ้ยี่ยม
ส ารวจไปแลว้ 
 โรงพยาบาลควรใชโ้อกาสนีใ้หข้อ้มลูแก่ผูเ้ยี่ยมส ารวจหากมีเหตกุารณใ์หม่ๆ หรือเหตกุารณส์ าคญัซึง่ผู้
เยี่ยมส ารวจควรไดร้บัทราบเพื่อประโยชนใ์นการเยี่ยมส ารวจ 

๔. การตั้งค าถาม หลงัจากการน าเสนอของโรงพยาบาล ผูเ้ยี่ยมส ารวจอาจแสดงความขอบคณุและให้
ก าลงัใจ  หรืออาจตัง้ค าถามเก่ียวกบัส่ิงที่น าเสนอ  

ช่วงนีเ้ป็นชว่งเวลาที่เหมาะสมในการขอใหท้มีผูบ้รหิารขยายความในส่วนท่ีเป็นความส าเรจ็หรือ
ความกา้วหนา้ในชว่ง ๒-๓ ปี ท่ีผ่านมา  และอาจจะรวมทัง้ความทา้ทายหรือความยากล าบากที่ไดเ้ผชิญมา  
หวัหนา้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจจะเป็นผูเ้ริ่มตน้ถามผูน้  าสงูสดุขององคก์ร โดยอา้งถึงขอ้มลูที่โรงพยาบาลน าเสนอ  
อาจจะขอใหอ้ธิบายหรือขยายความ  เป็นการ break the ice  หลงัจากนัน้ใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจอื่นๆ ตัง้ค  าถามโดย
เนน้ค าถามเพื่อสรา้งความกระจา่ง 
 ๕. การอธิบายกระบวนการเย่ียมส ารวจ จากมมุมองของผูเ้ยี่ยมส ารวจ หวัหนา้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจ
อาจจะอธิบายกระบวนการท่ีจะใชโ้ดยผูเ้ยี่ยมส ารวจ เช่น การแบ่งบทบาทหนา้ที่ของผูเ้ยี่ยมส ารวจ การสุ่ม
ตวัอยา่ง  วิธีการเยี่ยมส ารวจ จดุเนน้ในการเยี่ยมส ารวจ ความคาดหวงัในการน าเสนอและตอบค าถามระหวา่ง
การเยี่ยมส ารวจ 
 ๖. การรับทราบความคาดหวังของโรงพยาบาล ส่ิงที่ทา้ทายของผูเ้ยี่ยมส ารวจคือความสามารถใน
การชว่ยโรงพยาบาลไดม้ากกวา่กระบวนการประเมินตนเองของโรงพยาบาล  ผูเ้ยี่ยมส ารวจอาจจะตอ้งถาม
ค าถามเหล่านีใ้นการพบปะครัง้แรก “มีเรื่องอะไรเป็นพิเศษหรือไมท่ี่ทางโรงพยาบาลประสบปัญหาและเห็นว่าเรา
อาจจะช่วยได”้  “มีปัญหาอะไรท่ีอยากใหเ้ราพดูคยุกบัทีม”  ในการถามค าถามเหล่านีแ้ละรบัฟังการตอบสนอง
ของโรงพยาบาล  ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งยดึมั่นในเป้าหมายวา่เพื่อที่จะปรบัปรุงคณุภาพบรกิารและการปฏิบตัิตาม
มาตรฐาน HA 
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๒. การทบทวนเอกสาร 
ดงัที่ไดก้ล่าวแลว้ว่าผูเ้ยี่ยมส ารวจรวบรวมขอ้มลูจากแหล่งต่างๆ หน่ึงในแหล่งขอ้มลูคือการทบทวน

เอกสาร   การทบทวนเอกสารเริม่ตน้ดว้ยการศกึษาแบบประเมินตนเองและ hospital profile ขอ้มลูเหล่านีม้ี
ประโยชนม์ากที่ช่วยใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจเรียนรูโ้รงพยาบาลที่จะเขา้เยี่ยมส ารวจ และชีใ้หเ้ห็นวา่โรงพยาบาลรบัรูว้า่
ตนเองปฏิบตัติามมาตรฐาน HA ไดเ้พียงใด  เอกสารทัง้คู่นีเ้ป็นแหล่งขอ้มลูที่จะกระตุน้ใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจจัดเตรยีม
ค าถาม 
 เมื่อเขา้ไปถึงโรงพยาบาล ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะทบทวนเอกสารอื่นๆ เพิม่เติม ดงัต่อไปนี ้
 ๑. บันทกึรายงานการประชุม ของคณะกรรมการบรหิาร คณะกรรมการท่ีรบัผิดชอบระบบงานหลกั
ขององคก์ร (ทรพัยากรบคุล ส่ิงแวดลอ้มและความปลอดภยั สารสนเทศ การป้องกนัและควบคมุการติดเชือ้ใน
โรงพยาบาล องคก์รแพทย ์ฝ่ายการพยาบาล) และทีมน าทางคลินิก   

รายงานการประชมุส่วนใหญ่เป็นเครื่องมือในการส่ือสาร  ผูเ้ยี่ยมส ารวจจึงตอ้งทบทวนคณุภาพของ
บนัทึกรายงานการประชมุว่าสามารถส่ือผลลพัธข์องการประชมุแกผู่เ้ก่ียวขอ้ง ระบกุารปฏิบตัิที่ตอ้งการใหเ้กิดขึน้
และผูร้บัผิดชอบไดห้รือไม่ 
 ที่ส าคญักวา่นัน้กค็ือ รายงานการประชมุท าใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจรบัทราบวา่โรงพยาบาลก าลงัพยายาม
แกไ้ขปัญหาเรื่องอะไร ประเด็นที่ใหค้วามส าคญัคือเรื่องอะไร (เชน่ ดวู่าทีมน าทางคลินิกใหค้วามส าคญักบังาน
บรกิารทางคลินิกมากกวา่บรกิารทั่วไปหรือไม่)   และอาจลงลกึถงึกระบวนการท่ีโรงพยาบาลใชแ้กปั้ญหา  ผูเ้ยี่ยม
ส ารวจอาจจะไดเ้ห็นประเด็นที่จะสมัภาษณก์บัทีมที่เก่ียวขอ้ง 
 ๒. รายงานกิจกรรมติดตามและพัฒนาคุณภาพ  รายงานเหล่านีท้  าใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจไดท้บทวน
กิจกรรมติดตามและพฒันาคณุภาพท่ีเกดิขึน้ในโรงพยาบาล  รายงานเหล่านีจ้ะท าใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจไดร้บัทราบวา่
โรงพยาบาลมกีารติดตามเครื่องชีว้ดัใดบา้ง  และยงัเป็นโอกาสใหร้บัทราบถึงโครงสรา้งการรายงานกิจกรรม
คณุภาพในโรงพยาบาล 
 ๓. รายงานการบริหารความเสีย่ง  เช่นเดียวกบัรายงานการพฒันาคณุภาพ รายงานเหล่านีจ้ะชว่ยให้
ผูเ้ยี่ยมส ารวจไดร้บัทราบความเส่ียงตา่งๆ ท่ีโรงพยาบาลตดิตามอยู่  ท าใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจเขา้ใจการเปล่ียนแปลงที่
เกิดขึน้ในโรงพยาบาลเพื่อจดัการกบัความเส่ียงไดด้ขีึน้  ไดท้ราบการเชื่อมโยงของระบบรายงานและระบบขอ้มลู
ข่าวสารเก่ียวกบัความเส่ียง 
 ๔. คู่มือปฏิบัตงิาน  จะเป็นแหล่งขอ้มลูส าคญัส าหรบัเจา้หนา้ที่ผูป้ฏิบตัิงาน  ผูเ้ยี่ยมส ารวจควรสงัเกต
ว่ามคีู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่หรือไม่  วนัท่ีจดัท าคูม่ือและวนัท่ีมีการทบทวนแกไ้ขปรบัปรุงก็มี
ความส าคญัเช่นเดียวกนัท่ีจะแสดงใหเ้ห็นวา่มีการทบทวนอย่างสม ่าเสมอและเป็นปัจจบุนั 
 ๕. เวชระเบียนผู้ป่วย  เป็นเครือ่งมือส าหรบัการส่ือสารระหวา่งสมาชิกของทีมสหสาขาวชิาชีพ  เวช
ระเบียนที่ใชอ้ยู่สามารถช่วยในการส่ือสารเหล่านีห้รือไม่  นี่เป็นค าถามที่ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งถามตวัเองใน
ขณะที่ทบทวนเอกสารเหล่านี ้ ขอ้มลูในเวชระเบยีนบอกเลา่เรื่องราวการนอนโรงพยาบาลของผูป่้วยหรือไม่  ส่วน
ต่างๆในเวชระเบียนไดร้บัการบนัทึกอย่างสมบรูณแ์ละอ่านง่ายหรือไม่ 
 ๖. แผนยุทธศาสตร ์เป็นเอกสารท่ีอธิบายใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจทราบเก่ียวกบัจดุแข็ง จดุอ่อน ความทา้
ทาย และโอกาสที่โรงพยาบาลเผชิญอยู่  ส่ือใหท้ราบวา่โรงพยาบาลจะไปทางไหน จะไปอย่างไร  แผนงาน/
นโยบาย/กฎระเบียบ ตา่งๆ ท่ีมีอยู่จะน าไปสู่การบรรลพุนัธกิจอยา่งไร 
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 ผูเ้ยี่ยมส ารวจสามารถทบทวนเอกสารเหล่านีไ้ดต้ลอดเวลาระหวา่งการเยี่ยมส ารวจ  ขอ้มลูเหล่านีจ้ะท า
ใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจตัง้ค าถามส าคญัไดใ้นระหวา่งการเยี่ยมส ารวจ 
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๓. แนวทางทัว่ไปในการเย่ียมส ารวจและสมัภาษณ์ 

๓.๑ จดุเน้นของการเยี่ยมส ารวจท่ีพึงเป็น 
 ๑. เน้นเป้าหมายของมาตรฐานมากกว่ารูปแบบทีต่ายตัว  ตัง้ค  าถามวา่มาตรฐานขอ้นีจ้ะมี
ประโยชนอ์ะไรกบัผูป่้วย และผูป่้วยไดร้บัประโยชนต์ามเป้าหมายดงักล่าวหรือไม่  เช่น การลงนามยินยอมรบัการ
รกัษา เป้าหมายคอืผูป่้วยไดร้บัขอ้มลูที่จ  าเป็นอย่างเพยีงพอและรบัทราบว่าจะเกิดอะไรขึน้กบัตนเอง การให้
ขอ้มลูนีจ้ะใหโ้ดยใคร ใหใ้นช่วงเวลาใด เป็นส่ิงที่โรงพยาบาลสามารถจดัระบบของตนเองได ้ แต่หากพบว่ามี
ปัญหาช่องโหว่ในทางปฏิบตัิก็อาจจะชีใ้หเ้ห็นไดเ้ช่นกนั 
 ๒. เน้นผลลพัธค์วบคู่ไปกับกระบวนการ พยายามตัง้ค าถามโดยเนน้ท่ีผลลพัธ ์(“ไดผ้ลอย่างไร” หรือ 
“เพื่อผลอย่างนี ้หน่วยงานมวีิธีการอย่างไร”) มากกวา่ที่จะเนน้เพียงกระบวนการอยา่งเดยีว (“ท าอยา่งไร”) 
 ๓. เน้นการดูเชงิระบบมากกวา่การดูในรายละเอียด  ผูเ้ยี่ยมส ารวจอาจจะใชป้ระเด็นที่เป็น
รูปธรรมบางอยา่งซึ่งเป็นความเส่ียงหรือปัญหาส าคญัในหนว่ยงานนัน้ขึน้มาเป็นตวัน าเรื่องหรือตวัเดินเรื่อง  แต่
จะตอ้งเชื่อมโยงกลบัไปสู่การวิเคราะหใ์นเชิงระบบว่ามีความรดักมุและสมบรูณเ์พียงใด   
 ๔. เน้นการเชื่อมโยงในเร่ืองทศิทางนโยบาย และการประสานในแนวราบ เช่น การน าทศิทาง
นโยบายขององคก์รมาแปรเป็นแผนปฏิบตัิการ/การปฏิบตัิ การน ามาตรการท่ีก าหนดไวใ้นระดบัองคก์รมาสูก่าร
ปฏิบตัิในระดบัหน่วยงาน หรือการประเมินปัญหาในระดบัหน่วยงานและน าเสนอต่อผูบ้รหิาร การประสาน
ระหว่างหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในเรื่องเดยีวกนั การประสานเชื่อมตอ่ระหว่างกระบวนการในระบบเดยีวกนั การ
ประสานระหว่างระบบท่ีเก่ียวขอ้งกนั 
 ๕. เน้นการสังเกตและการรับรู้ในเชิงจิตวิญญาณควบคู่ไปด้วย เช่น ความสขุที่เกิดขึน้ในทมีงาน 
ปิติที่เกิดขึน้กบัเจา้หนา้ที่ที่คน้พบความรูบ้างอย่างดว้ยตนเองจากการรว่มกิจกรรม หรือจากการมีส่วนรว่ม 
ความรูส้กึทนไม่ไดท้ี่ผูป่้วยยงัไม่ไดร้บัส่ิงที่ควรจะได ้ความเอือ้อาทรต่อทีมงานหรือหน่วยงานอื่นๆ  สีหนา้ท่าทาง
ของความตื่นตวัเมื่อพดูคยุเรื่องการพฒันาคณุภาพ 
 ๖. เน้นการยืนยันการปฏิบัตทิีเ่ป็นรูปธรรมตามขอ้มูลทีไ่ด้รับในแบบประเมินตนเอง  มากกว่า
การรบัฟังค าตอบเชงิทฤษฎี  
 การสงัเกตในส่ิงเหล่านีจ้ะท าใหส้รุปจดุเด่นหรือค านิยมของหน่วยงานไดง้่ายขึน้ 

๓.๒ ค าถามท่ีผู้เยี่ยมส ารวจไม่ควรถามหรือไม่ควรกระท า 
 ๑. ไม่ควรถามหาข้อมูลทีมี่อยู่แล้วในแบบประเมินตนเอง  การถามหาขอ้มลูเหล่านีแ้สดงใหเ้ห็น
ว่าผูเ้ยี่ยมส ารวจไม่ไดเ้ตรียมตวัมาอย่างดี และเป็นการเสียเวลาซึง่มีอยู่นอ้ย  หากจะถามเพื่อยืนยนัการกระท า
ตามที่หน่วยงานไดต้อบไวใ้นแบบประเมินตนเอง ควรเตรียมค าถามที่เหมาะสมและก่อใหเ้กิดคณุค่าแก่
หน่วยงาน เช่น “เป้าหมายหรือความคาดหวงัของกิจกรรมนีเ้ป็นอย่างไร ผลลพัธเ์ป็นไปตามที่คาดหมายหรือไม่ 
ผูเ้ก่ียวขอ้งมคีวามรูส้กึหรือมเีสียงสะทอ้นว่าอย่างไร”   
 ๒. ไม่ควรถามหาขอ้มูลตวัเลข ปริมาณงาน ปริมาณเจ้าหน้าที ่ ควรเป็นส่ิงที่หาไดจ้าก hospital 
profile หรือ unit profile และสามารถขอรายละเอยีดไดจ้ากโรงพยาบาลในภายหลงั 
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 ๓. ไม่ควรถามในสิ่งทีเ่ป็นความสนใจส่วนตัวของผู้ถาม เป็นปัญหาในหน่วยงานของผู้ถาม 

หรือเป็นเร่ืองการจัดการภายในของหน่วยงาน การใชเ้วลาเพื่อวตัถปุระสงคน์ีไ้ม่ก่อใหเ้กดิประโยชนแ์ก่
หน่วยงานท่ีเขา้เยี่ยม และเป็นการเอาเปรียบหน่วยงานดงักลา่ว หรืออาจจะตกเป็นเหยื่อของการเมอืงภายใน
องคก์ร   
 ๔. ไม่ควรท าใหห้น่วยงานสับสน คิดว่าส่ิงที่โรงพยาบาลท ามานัน้ไม่ถกูตอ้ง เนื่องจากไมเ่หมือน
รูปแบบท่ีผูเ้ยี่ยมส ารวจเคยเห็น  ผูเ้ยี่ยมส ารวจควรจะใจกวา้ง เปิดใจรบัส่ิงที่แตกตา่งไปจากที่เคยเหน็ และ
พิจารณาว่าแนวทางนัน้มจีดุแขง็ จดุอ่อนอยา่งไร ดว้ยใจที่เป็นกลาง 
  ๕. ไม่ควรมองหาเพื่อจับผิด ใหด้เูสมือนวา่ผูเ้ยี่ยมส ารวจเก่งกวา่เจา้ของหน่วยงาน  ผูเ้ยี่ยมส ารวจ
ควรมองหาทัง้ส่ิงที่ดีและส่ิงที่เป็นโอกาสพฒันา  ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะเรียนรูไ้ดม้ากกวา่จากสิ่งที่ดีๆ  ของหน่วยงาน 
และควรจะตอบแทนหน่วยงานท่ีเปิดโอกาสใหเ้ราเรยีนรูด้ว้ยการใหค้  าชื่นชม และใหก้ าลงัใจเพื่อท าส่ิงที่ดีๆ นัน้
ต่อไป 

๓.๓ แนวทางการสมัภาษณ์ 

 ผูเ้ยี่ยมส ารวจควรพยายามสมัภาษณท์กุแผนก/หน่วยงาน/ทีม ซึ่งตอบแบบประเมินตนเอง และ/หรือ มี
หนา้ที่รบัผิดชอบมาตรฐานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 ในการสมัภาษณ ์ผูเ้ยี่ยมส ารวจควรจะ 
 ๑. ใชเ้วลาสองสามนาทีแรกในการสร้างสัมพนัธภาพกบัผูถ้กูสมัภาษณเ์พื่อลดความกงัวล ท าใหเ้กิด
การแลกเปล่ียนขอ้มลูข่าวสารอยา่งไหลล่ืน  ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งแนะน าตนเองดว้ยวิธีการท่ีไม่คกุคามผูถ้กูเยี่ยม
ส ารวจ  การส่ือสารท่ีดีท าใหไ้ดร้บัขอ้มลูข่าวสารมากขึน้และไดข้อ้สรุปท่ีถกูตอ้งมากขึน้ 
 ๒. ใหเ้ดนิไปรอบๆ แผนก/หนว่ยงานก่อนที่จะเขา้ประชมุ จะช่วยลดความเครียดและเปิดโอกาสให้
เจา้หนา้ที่ไดม้ีโอกาสเห็นผูเ้ยี่ยมส ารวจซึ่งพวกเขารอคอยดว้ยความกระวนกระวาย 
 ๓. เปิดโอกาสใหเ้จา้หนา้ที่/ทีม ถามค าถาม  ในระหวา่งการสมัภาษณ ์ควรให้เวลาผูถ้กูสมัภาษณต์อบ
ใหเ้พียงพอ และรบัฟังอยา่งตัง้ใจ 

๔. แนะน าใหท้มีงาน 

• จบัประเด็นค าถามใหช้ดัเจน  

• จดค าถามไปดว้ยเพื่อทบทวนความเขา้ใจและตอบไดค้รอบคลมุ 

• นึกถึงมาตรฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบัค าถามและเป้าหมายของมาตรฐานนัน้  

• ตอบตรงประเด็นอยา่งกระชบัไม่เยิ่นเยอ้ 

• เสนอตวัอยา่งการปฏิบตัิจรงิที่เป็นรูปธรรมและสมัผสัได ้

• กระจายผูต้อบใหท้ั่วถงึ ใหผู้บ้รหิารหรือหวัหนา้ทีมเป็นบคุคลสดุทา้ยที่จะตอบในแต่ละ
ประเด็น 

 ๔. เริ่มตน้สมัภาษณใ์นเชิงบวกดว้ยการขอใหห้วัหนา้แผนก/หนว่ยงาน/ทีม สรุปส่ิงที่เป็นจดุแข็งของทีม  
จากนัน้ถามค าถามทั่วๆ ไป และอภิปรายกนัในเร่ืองทีท่มีอยากจะปรับปรุงใหด้ีขึน้  อย่าเพิ่งลงรายละเอยีด
ในช่วงแรกก่อนที่จะมองเห็นภาพรวมของหนว่ยงานทัง้จดุแข็งและจดุอ่อน 
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๕. ใชแ้นวทาง PDCA ในการตัง้ค าถามต่อเนื่อง คือ แนวทางการท างานเป็นอยา่งไร, การปฏิบตัิจรงิ
เป็นอย่างไร ครอบคลมุเพียงใด, ผลลพัธเ์ป็นอย่างไร, มีแผนท่ีจะท าอะไรต่อ 
 ๖. กระตุน้ใหเ้จา้หนา้ที่แสดงออกหากไม่เข้าใจค าถาม  หากผูถ้กูสมัภาษณแ์สดงท่าทีไมเ่ขา้ใจค าถาม 
ใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจ 

• ปรับเปลี่ยนค าถามโดยใชค้  าใหม่ที่ชดัเจนมากขึน้ หรือ 

• อธิบายเหตุผลของการตัง้ค าถามนัน้ หรือ 

• ขอใหผู้ถ้กูสมัภาษณท์วนค าถามดว้ยส านวนของตนเอง และผูเ้ยี่ยมส ารวจยืนยนัว่าใช่สิง่ที่
ตอ้งการทราบหรือไม่   

 ๗. หลีกเล่ียงที่จะพดูคยุเรื่องโครงสรา้ง (เอกสาร) ให้เน้นการพูดคุยกันในเร่ืองกระบวนการและ
ผลลัพธท์ี่เกดิขึน้ 
 ๘. อย่ารีบเปลี่ยนประเดน็เรว็เกินไป ก่อนที่จะเปล่ียนประเด็น ควร 

• สงัเกตสีหนา้ท่าทีของทีมผูถ้กูสมัภาษณว์า่มใีครตอ้งการแสดงความเห็นเพิ่มเติมหรือไม่ 

• สงัเกตทา่ทีของผูเ้ยี่ยมส ารวจคนอื่นว่ามใีครตอ้งการซกัถามในประเด็นนัน้เพิม่เตมิหรือไม่ 

• ตรวจสอบวา่ค าตอบที่ไดร้บัครอบคลมุเนือ้หาตามที่ควรแลว้หรือไม่ เช่น ครอบคลมุ PDCA  
 ๙. เมื่อสิน้สดุการสมัภาษณห์รือก่อนที่จะออกจากหนว่ยงาน ใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจสรุปประเด็นส าคญัที่
พบใหแ้ก่หวัหนา้แผนก/ทีม (หรือใหท้ีมชว่ยกนัสรุปวา่ไดเ้ห็นโอกาสพฒันาอะไรบา้งจากค าถามของผูเ้ยี่ยมส ารวจ  
ก่อนที่ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะสรุปขอ้เสนอแนะใหท้ีม)  ใหส้งัเกตวา่มีประเด็นอะไรท่ีหวัหนา้แผนก/ทีมตอ้งการท าความ
กระจ่างหรือไม่  การทบทวนส่ิงที่พบเห็นเป็นขัน้ตอนท่ีส าคญั เพื่อเป็นหลกัประกนัว่าผูเ้ยี่ยมส ารวจมีสมมตฐิานท่ี
ถกูตอ้งในระหว่างการเยี่ยมส ารวจ 
 ๑๐. ในโรงพยาบาลซึ่งมีทมีน าทางคลินิกหลายทีม ผูเ้ยี่ยมส ารวจไม่จ าเป็นต้องถามให้ครอบคลุม
มาตรฐานทกุข้อในแต่ละทมี  ขอใหม้ั่นใจวา่เมื่อรวมการสมัภาษณท์กุทีมเขา้ดว้ยกนัแลว้ จะไดร้บัขอ้มลู
ครอบคลมุมาตรฐานทกุขอ้  ดว้ยวิธีนีจ้ะท าใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจสามารถลงลกึในบางประเด็นได ้และป้องกนัการ
เสียเวลากบัขอ้มลูที่ซ  า้ซอ้นจ านวนมาก 
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๔. แนวทางในการเย่ียมส ารวจงานคลินิกบริการ 
การเยี่ยมส ารวจซึ่งเนน้ผูป่้วยเป็นศนูยก์ลางในโรงพยาบาลที่มีการแบ่งแผนกชดัเจน จะจดัตามสาขา

ของการใหบ้รกิาร (patient service program) โดยในแต่ละสาขาจะแบ่งเวลาเป็น 3 ชว่ง คือการพบผูแ้ทนของ
ทีมในชว่งแรก  การเยี่ยมส ารวจหน่วยงาน และการสมัภาษณท์ีมในช่วงทา้ย 

๔.๑  การพบผู้แทนของทีมในช่วงแรก  
มีวตัถปุระสงคเ์พื่อรบัฟังขอ้มลูเพิม่เติมจากขอ้มลูที่มีอยู่ในแบบประเมินตนเอง ซึง่อาจจะเป็นส่วนท่ีทีม

ไดพ้ฒันาเพิม่เตมิหลงัจากตอบแบบประเมินตนเองแลว้ หรือเป็นการใหข้อ้มลูเพิ่มเติมตามค าถามที่ พรพ.ขอมา  
การสมัภาษณใ์นช่วงนีค้วรเป็นไปเพื่อใหท้ราบทิศทางการพฒันา ผลลพัธท์ี่ทีมภาคภมูิใจ เพื่อจะไดส้ามารถไป 
verify ดว้ยการสงัเกตและสมัภาษณใ์นหนว่ยงาน  ไม่ควรใชเ้วลาในช่วงนีเ้กินกวา่ 10-15 นาท ี

๔.๒ การเยี่ยมส ารวจหน่วยงาน  
มีวตัถปุระสงคเ์พื่อ verify ขอ้มลูที่ไดร้บัจากแบบประเมินตนเองและขอ้มลูที่ไดร้บัเพิ่มเตมิจากผูแ้ทน

ของทีมในช่วงแรก รวมทัง้การสงัเกตวา่ไดม้ีการปฏิบตัิตามมาตรฐาน HA และมาตรฐานวชิาชีพที่เก่ียวขอ้ง
เพียงใด 
 เทคนิคต่อไปนีเ้ป็นส่ิงที่จะชว่ยใหเ้ยี่ยมส ารวจไดอ้ย่างเป็นระบบและครบถว้น 
 ๑. ติดตามการไหลของกระบวนการหรือการเดินทางของสิ่งทีเ่คลือ่นไปในกระบวนการ เชน่ 
การเดินทางของผา้ที่ใชแ้ลว้ไปสู่โรงซกัฟอกจนกลบัมาที่หอผูป่้วยใหม่, การเคล่ือนของผูป่้วยตัง้แต่มาถึง
โรงพยาบาลจนกระทั่งออกจากโรงพยาบาล, การเคลื่อนของสิ่งส่งตรวจที่เก็บจากผูป่้วย ไปสู่ขัน้ตอนการตรวจใน
หอ้งปฏิบตัิการ และการส่งรายงานผลกลบัมายงัหอผูป่้วย 
 ๒. สังเกตสิง่แวดล้อม โดยอาจใชส้ตูร FORCEDIPP (Flow-Order-Risk-Convenient-Equipment-
Drug-Infection Control-Patient-Personnel)  

Flow ความสะดวกในการเคลื่อนตวัหรือไหลเวียนของผูร้บับรกิาร การเคล่ือนยา้ย
ส่ิงของ การจราจร รวมทัง้เสน้ทางหนีไฟ 

Order ความเป็นระเบียบเรียบรอ้ย 

Risk ความเส่ียงทางดา้นโครงสรา้งกายภาพ 

Convenient ความสะดวกสบายดา้นกายภาพ อณุหภมูิ แสง การถ่ายเทอากาศ 

Equipment การจดัเก็บเครื่องมือ 

Drug สถานท่ีเก็บและเตรียมยา 

Infection Control การป้องกนัและควบคมุการติดเชือ้ เช่น ขยะ เขม็ 

Patient ความสะดวกสบายของผูป่้วย 

Personnel สีหนา้ อารมณ ์วิธีการท างานและปฏิสมัพนัธข์องเจา้หนา้ที่ 
  



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๒๗ 

๓. สัมภาษณผู้์ป่วย โดยอาจใชส้ตูร 5I (Information, Informed Consent, Investigation, 
Identification, Invasive Prep)  

Information ผูป่้วยไดร้บัค าบอกเล่าอย่างไรเก่ียวกบัโรค แนวทางการรกัษาและทางเลือก 
ระยะเวลาและเหตผุลที่ตอ้งอยู่ รพ. 

Informed Consent ก่อนที่จะลงนามยินยอมรบัการรกัษา ไดร้บัขอ้มลูอะไรบา้ง 

Investigation ไดร้บัการอธิบายผลการตรวจชนัสตูรที่ส  าคญัอย่างไร 

Identification เมื่อจะมีการใหก้ินยา ฉีดยา เอกซเรย ์ผ่าตดั มีการถามชื่อผูป่้วยหรือไม่ 

Invasive Procedure ไดร้บัการเตรยีมตวัอยา่งไรเมื่อจะตอ้งรบัการผ่าตดัหรือท า invasive 
procedure 

 
 ๔. ใช้สภาพของผู้ป่วยเป็นตวัตั้ง โดยอาจใชส้ตูร C3THER (Care-Communication-Continuity-
Team-HRD-Environment&Equipment-Record) 

Care ผูป่้วยไดร้บัการดแูลอย่างเหมาะสมหรือไม่ ตัง้แต่การประเมิน การวินิจฉยั การ
บ าบดัรกัษา บรกิารพยาบาล และป้องกนัความเส่ียง 

Communication ผูป่้วยและญาติไดร้บัขอ้มลูที่จ  าเป็นและเป็นท่ีเขา้ใจหรือไม่ 

Continuity ผูป่้วยและญาติไดร้บัการเตรียมตวัเพื่อการดแูลต่อเนื่องเมื่อกลบัไปอยู่บา้นหรือไม่ 

Team มีการน าวชิาชีพอื่นที่เหมาะสมเขา้มารว่มดแูลหรือไม่ 

HRD ทีมงานมีความรูแ้ละทกัษะเพียงพอท่ีจะดแูลผูป่้วยรายนีอ้ยา่งมีคณุภาพหรือไม่ 

Environment ผูป่้วยอยู่ในส่ิงแวดลอ้มที่เหมาะสม ปลอดภยั สะดวกสบายหรือไม่ 

Equipment มีเครื่องมือที่จ  าเป็นและพรอ้มใชง้านส าหรบัผูป่้วยรายนีห้รือไม ่

Record บนัทึกเวชระเบียนของผูป่้วยรายนีส้มบรูณห์รือไม่ 
 
 ๕. ใช้เวชระเบียนเป็นตัวตั้ง โดยการดบูนัทึกไปตามกระบวนการดแูลผูป่้วย APIREED (Assess-
Plan-Implement-Record-Evaluate-Educate-Discharge) 

Assessment การประเมินผูป่้วยทัง้ดา้นประวตัริา่งกาย จติใจ อารมณ ์สงัคม 
การวินจิฉยัโรคและขอ้มลูสนบัสนนุการวินจิฉยัโรค 

Plan การวางแผนดแูลรกัษาผูป่้วย 

Implement การปฏิบตัิตามแผน  

Record/Evaluate การบนัทึกการเปล่ียนแปลงที่เกดิขึน้กบัผูป่้วย ส่ิงที่ท  าแก่ผูป่้วยพรอ้มทัง้เหตผุล 

Educate การใหส้ขุศกึษาแก่ผูป่้วยและครอบครวั 

Discharge การเตรียมผูป่้วยและครอบครวัใหส้ามารถดแูลตวัเองได ้
 
 ๖. สัมภาษณเ์จ้าหน้าที ่โดยอาจใชส้ตูร PPHC (Purpose-Process-HRD-CQI)  

Purpose บทบาทต่อการบรรลหุนา้ที่หรือเป้าหมายของหนว่ยงาน 

Process วิธีการท างานในกระบวนการท่ีส าคญัหรือมีความเส่ียง 
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HRD การไดร้บัโอกาสใหพ้ฒันาความรูแ้ละทกัษะ 

CQI การมีส่วนรว่มในกิจกรรมพฒันาคณุภาพ 
 
 ๗. พิจารณาการเชื่อมโยงของระบบ ไดแ้ก่ ระบบบรหิารความเส่ียงและรายงานอบุตัิการณ,์ ระบบ
การป้องกนัและควบคมุการติดเชือ้ในโรงพยาบาล, ระบบบรหิารยา, ระบบสารสนเทศ, ระบบการป้องกนัอคัคีภยั, 
ระบบก าลงัคน 

๔.๓ การสมัภาษณ์ทีมสหสาขาวิชาชีพ (หรือทีมน าทางคลินิก) ในช่วงท้าย 
มีวตัถปุระสงคเ์พื่อ 

• น าปัญหาที่พบระหวา่งการเยี่ยมหน่วยงานมาพดูคยุกบัทีมน าทางคลินิกว่าไดต้ระหนกัใน
ปัญหาเหล่านัน้หรือไม่  มีแผนท่ีจะด าเนินการอยา่งไรต่อไป 

• สงัเกตปฏิสมัพนัธข์องสมาชิกในทีม 

• กระตุน้ใหเ้กิดความคดิในการพฒันาคณุภาพต่อเนื่อง  โดยการตัง้ค าถามที่เนน้เปา้หมายและ
ผลลพัธข์องงาน  (ถามว่าเป้าหมายคืออะไร ผลการด าเนินงานเป็นอย่างไร จะตอ้งท าอะไร
เพิ่มเติมเพื่อใหบ้รรลเุป้าหมายดงักล่าว) มากกวา่ที่จะถามวา่กระบวนการท างานเป็นอยา่งไร 
(ค าถามวา่กระบวนการท างานเป็นอย่างไร ควรถามในช่วงของการเยี่ยมหน่วยงาน) 

• ใหค้วามรูแ้ละปรบัเปล่ียนเจตคตใินกรณีที่สมาชิกของทีมงานมคีวามเขา้ใจและเจตคติที่ไม่
ถกูตอ้งเก่ียวกบัแนวคดิพืน้ฐานในการพฒันาคณุภาพ  โดยเปิดโอกาสใหส้มาชิกของทีมได้
แสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางที่ควรจะเป็น  และใหก้ารสนบัสนนุหากสิ่งนัน้สามารถ
น าไปสู่เป้าหมายที่ตอ้งการได ้โดยไม่จ าเป็นตอ้งยึดติดกบัรูปแบบที่คนอื่นท าอยู่ 

• เปิดโอกาสใหท้ีมสรุปประเด็นท่ีจะตอ้งพฒันาต่อ และทีมผูเ้ยี่ยมส ารวจเพิ่มเติมในส่วนท่ีเหลือ 

• คาดหวงัว่าสมาชกิของทมีน าทางคลินิกจะมารว่มมากที่สดุในช่วงเวลานี ้  
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แนวทางการเย่ียมส ารวจหน่วยดแูลผู้ป่วยและทีมสหสาขา (อีกรปูแบบหน่ึง) 

1. สงัเกตส่ิงแวดล้อมตัง้แต่เร่ิมเข้าไปในหน่วยงาน 
เริ่มดว้ยการสงัเกตสิ่งแวดลอ้มดา้นกายภาพวา่มีความเป็นระเบยีบ เป็นสดัส่วน เอือ้อ านวยต่อการ

เขา้รบับรกิารของผูป่้วย/ผูร้บัผลงานหรือไม่, มีอะไรที่เป็นความเสีย่งทีเ่หน็ได้ชดัเจน เช่น ส่ิงของ เครื่องมือ 
อปุกรณท์ี่วางไวใ้นท่ีที่ไมค่วรจะวาง. 

2. ท าความคุ้นเคยกบัหน่วยงาน 
พบกบัหวัหนา้หน่วยงาน และขอใหห้วัหนา้หน่วยงานแนะน าให้คุน้เคยกบัสถานท่ีและท าความรู้จัก

กบัเจา้หนา้ที่ที่ปฏิบตัิงานในวนันัน้. 
ขออนญุาตหวัหนา้หน่วยงานสังเกตวิธีการท างาน และพูดคุยกบัผู้ป่วยตามล าพงั (โดยหวัหนา้

หน่วยไม่ตอ้งติดตาม) ใชเ้วลาในช่วงนีป้ระมาณ 45-60 นาที. 

3. สงัเกตส่ิงแวดล้อมในการให้บริการ 
3.1 สงัเกตสิ่งแวดลอ้มในการให้บริการ  อาจจะใหผู้ป้ระเมินทา่นหนึ่งสมมติตวัเป็นผูป่้วยและให้

เจา้หนา้ที่ลองปฏิบตัิต่อผูป้ระเมนิในการรบัผูป่้วย, หรือท าความรูส้กึเหมือนวา่ผูป้ระเมินเป็นผูป่้วย เมื่อเขา้มาใน
หน่วยแลว้จะรูส้กึอยา่งไร, มีอะไรที่อ  านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูป่้วยและญาติ เช่น บอรด์ใหข้อ้มลู แผ่นปลิว ท่ีพกั 
การจดัสิ่งอ านวยความสะดวกนัน้ยึดผูป่้วยเป็นศนูยก์ลางหรือไม่. 

3.2 สงัเกตการจัดเกบ็เคร่ืองมือและอุปกรณว์่าเป็นระเบียบ สามารถคน้หาไดโ้ดยงา่ยหรือไม่, 
ปลอดภยัจากการท่ีผูไ้ม่มีหนา้ที่จะน าไปใชห้รือไม่, สะดวกที่จะตรวจสอบและเพิ่มเตมิปรมิาณใหอ้ยู่ในระดบัท่ี
ก าหนดไวห้รือไม่. 

3.3 สงัเกตระบบการป้องกนัโรคตดิเชือ้ในโรงพยาบาล, เทคนคิการใหบ้รกิาร, การจดัการกบัขยะ
และของใชท้ี่ปนเป้ือน. 

3.4 สงัเกตเรื่องการเตรียมและบริหารยา  สถานท่ีจดัเตรียมยาฉีดและ IV solution มคีวามสะอาด
และปราศจากความพลกุพล่านหรือไม่ มีการเขยีนฉลากส าหรบัยาที่ผสมใน IV solution หรือไม่. 

3.5 สงัเกตดสูิ่งแวดลอ้มรอบตวัผู้ป่วยวา่ผูป่้วยมีความสขุสบายหรือไม่, สีหนา้ของผูป่้วยเป็นอยา่งไร, 
อปุกรณท์ี่ใชอ้ยู่กบัผูป่้วย เช่น น า้เกลือ ออกซเิจน สายสวนปัสสาวะ มีความเหมาะสมตามหลกัวชิาการและมี
หลกัประกนัว่าเป็นการใหถ้กูตอ้งตามค าสั่งแพทยอ์ยา่งไร,  มีการดแูลผูป่้วยที่ชว่ยเหลือตวัเองไดไ้ม่เต็มที่อย่างไร, 
มีการป้องกนัภาวะแทรกซอ้นอยา่งไร เช่น ในผูป่้วยที่ไม่รูส้กึตวั การรดัตรงึผูป่้วย หรือการใชเ้ครื่องกัน้ขา้งเตยีง. 

4. พดูคยุกบัผู้ป่วยและใช้ข้อมูลจากผู้ป่วย 

พูดคุยกับผู้ป่วยจ านวนหน่ึง (3-5 คน โดยมีผูป่้วยที่ใกลก้ลบับา้น, ที่รกัษามาแลว้ระยะหน่ึง, ที่เพิ่งเขา้
รบัการรกัษา, ที่เตรียมตวัจะผ่าตดัและท่ีผ่าตดัแลว้) วา่มคีวามรูส้กึอย่างไรต่อการนอน รพ.ครัง้นี,้ ไดร้บัขอ้มลู
อะไรบา้งจากแพทยแ์ละพยาบาล, มีขอ้มลูอะไรท่ีอยากจะทราบเพิม่เติม, ก่อนที่จะลงนามยินยอมรบัการรกัษา
ไดร้บัขอ้มลูอะไรบา้ง, มีขอ้เสนอแนะอะไรส าหรบั รพ. 
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ส าหรบัผูป่้วยที่ใกลจ้ะกลบับา้น อาจจะขอใหผู้ป่้วยเล่าส่ิงที่เกดิขึน้ทัง้หมดตัง้แตว่นัแรกที่มา รพ. 
จนกระทั่งปัจจบุนั โดยยดึมาตรฐาน GEN.8 หรือ INP.8 เป็นแนวทางในการเจาะประเด็น (รวมทัง้การวางแผน
จ าหน่าย เช่น ผูป่้วยทราบหรือไมว่่าจะไดก้ลบับา้นเมื่อใด กลบัไปแลว้คาดวา่จะมีปัญหาอะไร และไดม้ีการ
เตรียมพรอ้มไวอ้ยา่งไร).  ถามวา่มีปัญหาอะไรเก่ียวกบัการประสานงานของเจา้หนา้ที่ที่ใหบ้รกิารหรือไม่ พรอ้ม
ทัง้ตวัอย่างของการประสานงานหรือไม่ประสานงาน. 

คดัเลือกผูป่้วยที่มีความซบัซอ้นหรือมีความเส่ียงสงูและใชส้ตูร C3THER เพื่อประเมินคณุภาพการดแูล
ผูป่้วย 

Care ผูป่้วยไดร้บัการดแูลอย่างเหมาะสมหรือไม่ ตัง้แต่การประเมิน การวินิจฉยั การ
บ าบดัรกัษา บรกิารพยาบาล และป้องกนัความเส่ียง 

Communication ผูป่้วยและญาติไดร้บัขอ้มลูที่จ  าเป็นและเป็นท่ีเขา้ใจหรือไม่ 
Continuity ผูป่้วยและญาติไดร้บัการเตรียมตวัเพื่อการดแูลต่อเนื่องเมื่อกลบัไปอยู่บา้นหรือไม่ 
Team มีการน าวชิาชีพอื่นที่เหมาะสมเขา้มารว่มดแูลหรือไม่ 
Human Resource ทีมงานมีความรูแ้ละทกัษะเพียงพอท่ีจะดแูลผูป่้วยรายนีอ้ยา่งมีคณุภาพหรือไม่ 
Environment ผูป่้วยอยู่ในส่ิงแวดลอ้มที่เหมาะสม ปลอดภยั สะดวกสบายหรือไม่ 
Equipment มีเครื่องมือที่จ  าเป็นและพรอ้มใชง้านส าหรบัผูป่้วยรายนีห้รือไม่ 
Record บนัทึกเวชระเบียนของผูป่้วยรายนีส้มบรูณห์รือไม่ 

5. พดูคยุกบัเจ้าหน้าท่ี 

พูดคุยกับเจ้าหน้าทีท่ี่พบระหว่างการสงัเกตวา่มีหนา้ที่ท  าอะไรในหน่วยงานนี,้ อะไรคือหวัใจของการ
ท างานท่ีนี,้ หน่วยงานนีม้ีเปา้หมายที่จะพฒันาไปถงึไหน, ตวัเจา้หนา้ที่เองมีบทบาทอะไรท่ีจะท าใหห้น่วยงาน
ไปสู่เป้าหมายนัน้ได,้ ตวัเจา้หนา้ที่มีส่วนร่วมในกจิกรรมพฒันาคณุภาพอะไรบา้ง, ในรอบปีที่ผ่านมาไดเ้ขา้รบัการ
ฝึกอบรมอะไรบา้ง (ทัง้ดา้นวิชาการ และดา้นเทคนิคการพฒันาคณุภาพ), มีการจดัอบรมภายในหน่วยงานหรือ
ภายในโรงพยาบาลเรื่องอะไรบา้ง, มีกิจกรรมวิชาการท่ีเรียนรูร้ว่มกนัภายในหนว่ยงานอะไรบา้ง. 

6. ทบทวนเวชระเบยีน 
คดัเลือกผูป่้วยจ านวนหน่ึง (ที่ใกลก้ลบับา้น, ที่รกัษามาแลว้ระยะหน่ึง, ที่เพิ่งเขา้รบัการรกัษา, ผูป่้วยที่

ส่งต่อ, ผูป่้วยที่เสียชีวิต), แลว้ขอเวชระเบยีนของผูป่้วยมาทบทวนร่วมกับแพทยแ์ละพยาบาล วา่เกิดอะไร
ขึน้กบัผูป่้วยบา้ง.  โดยมีขอ้พิจารณาวา่ เวชระเบยีนมีความสมบรูณเ์พียงพอท่ีจะตดิตามความเป็นไปของผูป่้วย
หรือไม่, การสั่งการตรวจรกัษาของแพทยม์ีหลกัฐานประกอบการตดัสินใจหรือไม่, การตดัสินใจนัน้เป็นท่ียอมรบั
ของผูป้ระกอบวชิาชีพดว้ยกนัหรอืไม่, มีหลกัฐานอะไรท่ีแสดงว่ามกีารเฝา้ระวงัและติดตามการเปล่ียนแปลง
ผูป่้วยอย่างเหมาะสม, มีหลกัฐานอะไรท่ีแสดงว่ามีการตอบสนองปัญหาหรือความตอ้งการอยา่งรวดเรว็ ทนั
การณ,์ มีหลกัฐานอะไรท่ีแสดงวา่ค าสั่งการรกัษาของแพทยไ์ดร้บัการปฏิบตัิอยา่งถกูตอ้งสมบรูณโ์ดยเจา้หนา้ที่ที่
มีความรู ้เช่น การใหย้า, มีหลกัฐานอะไรท่ีแสดงวา่มกีารประสานงานกนัอย่างราบรื่นระหวา่งผูป้ระกอบวิชาชีพ
สาขาตา่งๆ  ในระหว่างที่สมัภาษณ ์ควรถามหาคู่มือปฏิบตัิงานท่ีเก่ียวกบัเรื่องนัน้ๆ. 
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7. สนทนากบัทีมผู้ให้บริการ (Clinical Lead Team) และหวัหน้าหน่วยงาน 

ทีมผูป้ระเมินสนทนากับทมีผู้ให้บริการ (Clinical Lead Team หรือ Patient Care Team) และ

หัวหน้าหน่วยงาน โดยน าประเด็นต่างๆ ท่ีพบเห็นในระหว่างการสงัเกตรว่มกบัมาตรฐานโรงพยาบาลมาเป็นตวั
ตัง้ในการสนทนา. 

• เริ่มตน้ดว้ยค าถามว่าอะไรคือสิ่งทีท่มีงานภาคภูมิใจ, เจา้หนา้ที่แต่ละคนเคยไดร้บัค าชื่นชม
จากผูป่้วย/ผูร้บัผลงานในลกัษณะในบา้ง, ส่ิงนัน้คือคุณค่าของหนว่ยงานหรือไม่, คณุค่านัน้
ถกูระบไุวใ้นพันธกิจของหน่วยงานหรือไม่, แต่ละคนก าลงัพยายามท าอะไรอยู่เพื่อใหบ้รรลุ
พนัธกิจของหน่วยงาน, สามารถเล่าหรือแสดงหลกัฐานใหเ้ห็นเป็นรูปธรรมไดห้รือไม่. 

• ขอใหท้ีมงานสรุปกจิกรรมพัฒนาคุณภาพที่ท ามาทัง้หมดในรอบ 1 ปี (เฉพาะชื่อโครงการ 
ยงัไม่ตอ้งระบรุายละเอียด), และขอใหร้ะบวุา่โครงการใดที่มีปัญหาในการท ามากที่สดุ 
โครงการใดที่ท  ายากที่สดุ โครงการใดที่สง่ผลกระทบต่อคุณภาพบริการทีผู้่ป่วยได้รับมาก
ที่สดุ.  ผูป้ระเมินอาจจะเจาะลกึโครงการบางโครงการก็ได.้ 

• ขอใหท้ีมงานระบวุา่ในหนว่ยงานนีม้ีความเสี่ยงอะไรบา้ง, มีมาตรการในการป้องกนัหรือ
จัดการอยา่งไร, มีการก าหนดแนวทางปฏิบตัเิป็นลายลกัษณอ์ักษรไวอ้ย่างไร.  ผูป้ระเมิน
อาจจะเจาะลกึมาตรการการป้องกนัความเส่ียงบา้งเรื่องก็ได.้ 

• ขอใหท้ีมงานระบวุา่มกีารติดตามเคร่ืองชีว้ัดคณุภาพ (quality indicator) อะไรบา้ง.  ขอให้
น าเสนอขอ้มลูเครื่องชีว้ดัเหล่านัน้และการใช้ประโยชนจ์ากการติดตามเครื่องชีว้ดัเหล่านัน้, 
มีเครื่องชีว้ดัอะไรที่อยู่ในแผนท่ีจะติดตาม วางแผนไวอ้ย่างไร จะมปัีญหาในการเก็บขอ้มลู
อย่างไร จะน าเครื่องชีว้ดันัน้มาใชอ้ย่างไร. 

• น าประเด็นปัญหาคณุภาพที่พบระหว่างการสงัเกตขึน้มาสนทนาว่าทางทีมงานเหน็ปัญหา
แต่ละประเด็นนัน้หรือไม่, ไดม้ีความพยายามทีจ่ะปรับปรุงอย่างไร, ส่ิงที่ไดท้  ามานัน้เป็นท่ี
พอใจแลว้หรือยงั, มีแผนท่ีจะปรบัปรุงอย่างไรต่อไป, มีอะไรที่เป็นอปุสรรคต่อการปรบัปรุง, 
ตอ้งการการสนบัสนนุจากผูบ้รหิารระดบัสงูอยา่งไร. 

• ไล่ตามข้อค าถามทีเ่หลอืในแบบประเมินตนเองซึ่งยงัไม่ไดม้กีารสนทนา.  ท าความเขา้ใจ
กบัทีมงานในกรณีที่ทมีงานเขา้ใจไม่ตรงกบัผูป้ระเมิน.  พยายาม verify ค าตอบใหไ้ดม้าก
ที่สดุ. 

8. สรปุ 

สรุปประเด็นส่ิงที่เป็นจุดแข็งของหน่วยงาน และโอกาสที่หน่วยงานสามารถพฒันาไดใ้นอนาคต  
(จดุอ่อน)  และขอใหห้วัหนา้หน่วยงานตอบสนองต่อขอ้สรุปของทมีผูป้ระเมิน. 
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๕. การพบปะกบัตวัแทนของโรงพยาบาลเมื่อส้ินสดุการเย่ียมในแต่ละวนั 
สญัญาณอย่างหน่ึงของการเยี่ยมส ารวจที่ประสบความส าเรจ็คือทัง้ผูเ้ยี่ยมส ารวจและผูป้ฏิบตัิงานใน

โรงพยาบาลเกิดความรูส้กึที่ดจีากประสบการณก์ารเยี่ยมส ารวจ 
 วิธีการท่ีจะสรา้งประสบการณเ์ชงิบวกดงักลา่วคือการท่ีผูเ้ยี่ยมส ารวจไดพ้บกบัใครสกัคน อาจจะเป็นผู้
ประสานงานคณุภาพ หรือผูอ้  านวยการ เป็นเวลาประมาณ 10 นาที ในตอนเย็นของแต่ละวนั 
 วตัถปุระสงคข์องการพบปะนีไ้มใ่ช่เพื่อบอกเล่าในส่ิงที่พบเห็น แตเ่พื่อถามว่ากระบวนการเยี่ยมส ารวจที่
ผ่านมาเป็นอย่างไรในสายตาของโรงพยาบาล “มเีสียงสะทอ้นอะไรบา้งจากทีมที่เราสมัภาษณใ์นวนันี”้ “พวกเขา
มีความรูส้กึที่ดีหรือไม่” “ผูเ้ยี่ยมส ารวจกดดนัและสรา้งความหวาดหวั่นใหก้บัทีมหรือไม่” “เราควรจะเปล่ียนแปลง
อะไรบา้งเพื่อใหผู้ถ้กูเยี่ยมส ารวจยอมรบัไดม้ากขึน้”  
 หากส่ิงที่ไดร้บัสะทอ้นนัน้ออกมาค่อนขา้งบวก ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะมั่นใจที่เดินหนา้ต่อในแนวทางที่ท  าไว ้ 
แต่ถา้มีบางส่ิงที่ผูร้บัการเยี่ยมส ารวจไม่สบายใจ ทีมผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งรบัฟังอยา่งระมดัระวงัและน ามาพดูคยุ
กนัว่าควรมกีารปรบัปรุงในวนัต่อไปอย่างไร 

ในส่วนท่ีผูเ้ยี่ยมส ารวจไม่ค่อยสบายใจ ก็ควรไดร้บัการส่ือสารพดูคยุกบัผูแ้ทนของโรงพยาบาลเพื่อ
พิจารณาว่าจะสามารถเปล่ียนแปลงไดห้รือไม่ 



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๓๓ 

๖. การประชมุสรปุข้อมูลประจ าวนั 
 
 ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งรว่มกนัพิจารณาส่ิงที่พบเห็นระหวา่งการเยี่ยมส ารวจ เพื่อสรุปประเด็นส าคญั
ใหแ้ก่โรงพยาบาล และ พรพ. โดยใชเ้วลาอย่างมีประสิทธิภาพ ตามแนวทางต่อไปนี ้

๖.๑ การสรปุประเดน็ในแต่ละทีม 
 ใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจแต่ละทีม (หากเขา้เยี่ยมรว่มกนัเป็นทีม) หรือแต่ละคน สรุปประเด็นส าคญัที่พบทัง้ใน
ส่วนท่ีเป็นดา้นบวก และส่วนท่ีเป็นโอกาสพฒันา 
 ก) สว่นทีเ่ป็นดา้นบวก  ใหม้องหาสิ่งต่อไปนี ้

• พืน้ฐานเดิมที่มีสว่นต่อความส าเรจ็ เช่น วฒันธรรมที่มวีินยั รกัองคก์ร, ความเป็น
สถาบนัการศกึษา 

• ความส าเรจ็ที่ผ่านมาและไดร้บั recognition เช่น การไดร้บัรางวลัจากองคก์รภายนอก 

• ความมุง่มั่นและเพยีรพยายามในการพฒันา ตลอดจนการเรยีนรูท้ี่เกิดขึน้ 

• การแสดงออกถงึจิตวิญญาณของคณุภาพ ไดแ้ก่ การท างานดว้ยใจ การท างานเป็นทีม การ
มุ่งผูร้บับรกิารเป็นศนูยก์ลาง 

• ระบบงานหรือกระบวนการท่ีวางไวเ้ป็นอย่างดี  รวมทัง้การมีระบบ feed back  

• การเชื่อมโยง การบรูณาการ ทัง้ในการออกแบบระบบ การปฏิบตัิงาน ระบบขอ้มลูขา่วสาร 

• การมีนวตกรรม 

• ผลลพัธข์องงานท่ีออกมาด ี
ข) สว่นทีเ่ป็นโอกาสพัฒนา ใหพ้ิจารณาว่า 

• จดุอ่อนท่ีพบนัน้เก่ียวขอ้งกบัระบบงานใด (หรือมาตรฐานเรื่องใด) และวิเคราะหต์่อไปวา่
ระบบงานนัน้มจีดุอ่อนอยา่งไร   

• จดุอ่อนท่ีพบนัน้เป็น single event (เหตกุารณเ์ดี่ยว เหตกุารณเ์ฉพาะตวับคุคล) หรือ 
systemic event (เหตกุารณท์ี่พบทั่วไปเนื่องจากระบบ)  ซึ่งอาจจะตอ้งขอความเห็นของผู้
เยี่ยมส ารวจท่านอื่นดว้ย 

• จดุอ่อนท่ีพบนัน้ส่งผลกระทบต่อคณุภาพของงานท่ีเป็นหนา้ที่หลกัอย่างไร 

• จดุอ่อนท่ีพบนัน้เป็นเรื่องเล็กนอ้ยที่สามารถแกไ้ขไดท้นัทีในหน่วยงาน (เรื่องเหล่านีค้วรแจง้ให้
หน่วยงานทราบ บนัทึกไวใ้นรายงานของผูเ้ยี่ยมส ารวจ แต่ไม่ตอ้งใส่ไวใ้นรายงานท่ีเป็น
ทางการ) หรือตอ้งผูบ้รหิารขององคก์รเขา้มาสนบัสนนุ หรือเก่ียวขอ้งกบัทรพัยากรซึง่อาจจะ
ตอ้งใชเ้วลานานในการแกไ้ข (เรื่องเหล่านีต้อ้งบรรจไุวใ้นรายงานท่ีเป็นทางการ) 

การสรุปในชว่งนีใ้หผู้เ้ยี่ยมส ารวจแต่ละทีมหรือแต่ละคนท างานโดยอิสระ และใชเ้วลาไมเ่กิน 30 นาท ี



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๓๔ 

๖.๒ การรวบรวมความเหน็ 

 ใหห้วัหนา้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจเป็นผูน้  าในการระดมสมองเพื่อน าขอ้มลูในขอ้ 1 จากผูเ้ยี่ยมส ารวจแตล่ะ
คนมาประมวลเขา้ดว้ยกนัเป็นภาพใหญ่ของโรงพยาบาล   
 การระดมสมองอาจจะใชว้ิธีน าเสนอดว้ยวาจา หรือดว้ยการเขยีนบตัร  ควรหลีกเล่ียงการอภิปรายใน
ช่วงแรก และไม่ควรลงลกึในรายละเอียดจนกวา่จะเห็นภาพทัง้หมด  
 การระดมสมองอาจจะเรียงล าดบัตามหมวดหมู่ในมาตรฐาน หรือเปิดกวา้งโดยอิสระก็ได ้

๖.๓ การพิจารณารายละเอียดในประเดน็ส าคญั 
 ใหท้ี่ประชมุผูเ้ยี่ยมส ารวจ หยิบยกเรื่องที่เป็นประเด็นส าคญัมาพิจารณารายละเอียด  โดยพยายามสรุป
ส่ิงที่ส่วนใหญ่เห็นพอ้งกนัใหเ้รว็ที่สดุ ก่อนท่ีจะพิจารณาในส่วนท่ีมคีวามเห็นแตกตา่ง  

ในส่วนท่ีมีความเห็นแตกตา่งกนั ใหด้  าเนินการดงันี ้

• น าเสนอขอ้มลูรายละเอียดที่พบเห็นซึ่งอาจจะมีความแตกต่างกนั 

• วิเคราะหต์ีความสิ่งที่พบเห็น ใหค้  านึงถึงความเป็นไปไดต้า่งๆ เชน่ ความไมเ่ขา้ใจของผูป้ฏิบตัิงาน, 
การใชค้  าในความหมายที่แตกตา่งจากผูเ้ยี่ยมส ารวจหรือท่ีใชอ้ยู่ทั่วไป 

• ปรบัขอ้ความที่เป็นขอ้สรุปใหต้รงประเด็นที่สดุ 

๖.๔ การพิจารณาระดบัการปฏิบติัตามมาตรฐาน 

ในการเยี่ยมส ารวจเพื่อการพิจารณารบัรอง (accreditation survey) หรือการเยี่ยมส ารวจเพื่อเตรยีม
ความพรอ้ม (preparation survey) ซึ่งมีแนวโนม้วา่จะไดร้บัการปรบัเป็นการเยี่ยมส ารวจเพื่อพิจารณารบัรอง  ให้
คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจใหค้ะแนนการปฏิบตัิตามมาตรฐาน  โดยพิจารณาในส่วนท่ีแต่ละทีมหรือแต่ละคนรบัผิดชอบ  
น าคะแนนทัง้หมดมาเปรียบเทียบกนั   

ก)  เมื่อสิน้สดุการเยี่ยมส ารวจแตล่ะวนั  ทีมผูเ้ยี่ยมส ารวจจะรว่มกนัใหค้ะแนนระดบัการปฏิบตัิตาม
มาตรฐานท่ีเก่ียวขอ้ง (PCT ประเมินในบทท่ี  ๙,๑๕–๒๐ เป็นหลกั)  โดยอาศยัแนวทางการใหค้ะแนนที่ พรพ.
ก าหนดไว ้ เริ่มตน้ตัง้สมมตฐิานวา่หน่วยงาน/ทีมงานปฏิบตัิไดท้ี่ระดบัเฉล่ีย คือ คะแนน ๓ จากนัน้ใหพ้ิจารณา
ขอ้มลูว่ามีอะไรที่จะท าใหค้ะแนนนีล้ดลงหรือเพิ่มขึน้  หวัขอ้ที่ไดค้ะแนนตัง้แต่ ๔ ขึน้ไป จะตอ้งเขียนบรรยาย
จดุเด่นหรือค านยิมใหผู้อ้า่นเห็นภาพ  หวัขอ้ที่ไดร้บัคะแนนตัง้แต่ ๒ ลงมา จะตอ้งเขียนขอ้เสนอแนะเพื่อการ
พฒันาซึง่จะถือวา่เป็นขอ้เสนอแนะที่จ าเป็นตอ้งปรบัปรุงอย่างเรง่ด่วน  หวัขอ้ที่ไดค้ะแนน ๓ หรือ ๔  อาจจะเขียน
ขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันาอย่างต่อเนื่องดว้ยก็ได ้

ข) ในกรณีที่ทีมเห็นวา่แนวทางการใหค้ะแนนที่ก าหนดไวไ้ม่เหมาะสม  ใหพ้ิจารณาปรบัแนวทางโดย
อาศยัความเป็นจรงิในทางปฏิบตัเิป็นหลกั (เช่น ล าดบัขัน้ของการพฒันาตามความยากงา่ย, บรรทดัฐานซึ่งเป็น
ส่ิงที่ปฏิบตัิและเป็นท่ียอมรบัทั่วไป)  แลว้น าเสนอขอ้เสนอการปรบันีต้่อที่ประชมุผูเ้ยี่ยมส ารวจทัง้หมด  ถา้ที่
ประชมุเห็นว่าควรมกีารปรบัแนวทางการใหค้ะแนน ใหอ้ยูใ่นดลุยพินิจของหวัหนา้ทีมเยี่ยมส ารวจวา่ควรจะ
น าเสนอให ้พรพ.ทราบก่อนการเยี่ยมส ารวจเสรจ็สิน้หรือหลงัจากเยี่ยมส ารวจเสรจ็สิน้แลว้ (พรพ.มหีนา้ที่จะตอ้ง
น าเสนอแนวทางการปรบัคะแนนนีใ้หก้บัคณะกรรมการรบัรองคณุภาพโรงพยาบาลใหค้วามเห็นชอบอีกครัง้หน่ึง) 



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๓๕ 

ค) ใหน้ าคะแนนของทกุทีมมาบนัทึกลงในตารางเดียวกนัโดยระบชุื่อย่อของบรกิารไวใ้นช่องคะแนนที่
ไดร้บั  พิจารณาแต่ละหวัขอ้ไปพรอ้มกนั  ขอใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจที่ใหค้ะแนนท่ีไม่ใช่ ๓ น าเสนอขอ้มลูและเหตผุล 
เพื่อ standardize วิธีการใหค้ะแนนของทีมผูเ้ยี่ยมส ารวจ  โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในกรณีที่มีคะแนนกระจายกวา้ง 
ควรใชเ้วลาอภิปรายขอ้มลูใหม้ากพอ 

ง) ในกรณีที่มีการกระจายของคะแนนมาก และไม่อาจหาขอ้สรุปไดใ้นท่ีประชมุ  อาจจะใหม้กีารไป
เยี่ยมหน่วยงานนัน้ซ า้โดยทมีผูเ้ยี่ยมส ารวจเดิมรว่มกับทีมผูเ้ยี่ยมส ารวจอื่น  และน าขอ้คิดเห็นมาเสนอต่อท่ี
ประชมุอีกครัง้หน่ึง 

๖.๕ การปรบัแก้รายงานในส่วนของแต่ละคน 

ผูเ้ยี่ยมส ารวจแต่ละทีมหรือแต่ละคนปรบัแกร้ายงานในส่วนของตนเอง 

• ตดัขอ้ความในรายงานการประเมินตนเองซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัความเป็นจรงิ 

• เพิ่มเติมรายละเอียดใหเ้ห็นรูปธรรมของการปฏิบตัิเท่าที่พบเห็น เพื่อใหบ้คุคลที่ไม่ไดม้าเยี่ยม
ส ารวจสามารถมองเห็นภาพของส่ิงที่เกิดขึน้ได ้

• สรุปค านิยมและขอ้เสนอแนะในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานท่ีเขา้เยี่ยม 
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๗. การทบทวนความสมบูรณ์ของเวชระเบียน 
 
 เป็นนโยบายของคณะกรรมการรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ที่จะใหม้ีการประเมินความสมบรูณข์องเวช
ระเบียนโดยผูเ้ยี่ยมส ารวจ ในจ านวนที่เป็นสดัส่วนกบัจ านวนผูป่้วยในของโรงพยาบาล  โดยถือวา่ความสมบรูณ์
ของเวชระเบยีนเป็นพืน้ฐานส าคญัของคณุภาพการดแูลผูป่้วย  

๗.๑ การทบทวนความสมบูรณ์ของเวชระเบียนในการเยี่ยมส ารวจเพื่อพิจารณารบัรอง 
 ก) หวัหนา้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจมีหนา้ที่มอบหมายใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจทบทวนเวชระเบียนตามจ านวนและ
แบบบนัทึกที่ก าหนดไว ้

ข) จ านวนการสุ่มตวัอย่างเวชระเบียนใหใ้ชแ้นวทางดงันี ้

• ใน รพ.ขนาดเล็กที่ไมม่ีการแบ่งแผนก ใหสุ้่มตรวจเวชระเบยีนจ านวน 50 ฉบบั  

• ใน รพ.ท่ีมีการแบ่งแผนก ใหต้รวจเวชระเบยีนของแผนกหลกัคือ สตูินรีเวช, ศลัยกรรม, อายรุกรรม, 
กมุารเวชกรรม ออรโ์ธปิดิกส ์แผนกละ ๑๕ ฉบบั เป็นอย่างนอ้ย หรือ รอ้ยละ 1 ของจ านวนผูป่้วย
ในแต่ละแผนกหากมีผูป่้วยในแตล่ะแผนกมากกวา่ ๑๕๐๐ รายต่อปี  โดยไม่เกิน ๓๐ ฉบบัต่อ
แผนก 

• ควรกระจายเวชระเบยีนที่จะตรวจสอบใหค้รอบคลมุผูป่้วยหลากหลาย และแพทยผ์ูใ้หบ้รกิารให้
มากที่สดุ 

• แผนกศลัยกรรมและออรโ์ธปิดิกส ์ควรครอบคลมุทัง้ผูป่้วยที่ผ่าตดั ไม่ผ่าตดั อบุตัิเหต ุการ
เจ็บป่วย 

• แผนกสตูินรีเวช ควรครอบคลมุทัง้การคลอดปกติ การชว่ยคลอด การผ่าตดัคลอด การผ่าตดั
ทางนรีเวช 

• แผนกอายรุกรรมและกมุารเวชกรรม ควรครอบคลมุทัง้ผูป่้วยวิกฤต ิผูป่้วยทั่วไป ผูป่้วยเรือ้รงั 

• การตรวจสอบใหด้ทูัง้บนัทึกผูป่้วยนอกและบนัทึกผูป่้วยใน ของผูป่้วยรายเดยีวกนั 
ค) การสุ่มตวัอย่างใหสุ้่มตวัอย่างเวชระเบียนในชว่งเวลา ๓ เดือนสดุทา้ยก่อนการเยี่ยมส ารวจ  โดยให้

เจา้หนา้ที่หน่วยเวชระเบยีนเป็นผูสุ้่มภายใตก้ารรบัรูข้องผูเ้ยี่ยมส ารวจ หรือสกัขีพยาน หรือผูแ้ทนของ พรพ. 

๗.๒ การทบทวนความสมบูรณ์ของเวชระเบียนในการเยี่ยมส ารวจเพื่อเตรียมความ
พร้อม 

 ก) ใหน้ าแนวทางการทบทวนในขอ้ ๗.๑ มาใชเ้พื่อชว่ยใหโ้รงพยาบาลทราบประเด็นท่ีจะตอ้งพฒันาให้
ทนัก่อนการเยี่ยมส ารวจเพื่อการพิจารณารบัรอง 
 ข) หวัหนา้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจอาจพิจารณาลดจ านวนเวชระเบียนที่จะทบทวน หรือก าหนดใหท้บทวน
เฉพาะในประเด็นที่เห็นว่าเป็นปัญหาของโรงพยาบาล  เพื่อใหเ้กดิประสิทธิภาพในการท างานของผูเ้ยี่ยมส ารวจ 
 ค) ใหห้วัหนา้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจแจง้ผลการทบทวนเวชระเบยีนใหผู้บ้รหิารของโรงพยาบาลทราบในวนั
สดุทา้ย และเนน้ว่าคณะกรรมการรบัรองคณุภาพโรงพยาบาลใหค้วามส าคญักบัเรื่องนีส้งูมาก 



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๓๗ 

๘. แนวทางส าหรบัการน าเสนอสรปุผลการเย่ียมส ารวจ (exit conference) 

วตัถปุระสงค ์
 วตัถปุระสงคข์องการน าเสนอสรุปผลการเยี่ยมส ารวจคือการน าเสนอส่ิงที่สงัเกตพบระหว่างการเยี่ยม
ส ารวจใหแ้ก่โรงพยาบาล  ส่ิงที่น าเสนอควรจะครอบคลมุทัง้ส่ิงที่โรงพยาบาลท าไดด้ีแลว้ เช่น การปฏิบตัิตาม
มาตรฐานโรงพยาบาลหรือกจิกรรมพฒันาคณุภาพท่ีประสบความส าเรจ็  และประเด็นส าคญัที่โรงพยาบาลควร
เพิ่มระดบัการปฏิบตัิตามมาตรฐาน รวมทัง้ความเส่ียงที่ควรจดัการ 
 เป็นส่ิงส าคญัมากที่จะตอ้งสรา้งสมดลุระหว่างส่ิงที่ท  าไดด้ีแลว้และส่ิงที่ตอ้งปรบัปรุง โดยไมเ่นน้แต่
เพียงเรื่องที่เป็นจดุดอ้ยเทา่นัน้ 

ผู้ฟัง 

 ผูฟั้งจะเป็นใครก็ไดท้ี่โรงพยาบาลเชิญเขา้มารบัฟัง อาจจะจ ากดัอยู่เฉพาะทีมผูบ้รหิารระดบัสงู หรอื
เจา้หนา้ที่ทกุระดบัในโรงพยาบาล  ผูเ้ยี่ยมส ารวจควรถามผูบ้รหิารของโรงพยาบาลวา่จะมีใครเขา้รว่มรบัฟังบาง 
เพื่อใหน้ าเสนออย่างเหมาะสมแก่ผูฟั้ง 

ช่วงเวลา 

 เป็นกิจกรรมสดุทา้ยของกระบวนการเยี่ยมส ารวจ 

ระยะเวลา 
ควรพยายามจ ากดัใหใ้ชเ้วลาไมเ่กิน ๑ ชั่วโมง 

กิจกรรม 

 ก่อนน าเสนอผลสรุป คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจจะใชเ้วลาประมาณ ๒ ชั่วโมงเพื่อจดัเตรียมการน าเสนอ  
ในช่วงเวลานี ้ผูเ้ยี่ยมส ารวจแต่ละคนจะน าบนัทึกที่ไดจ้ดัท าไวร้ะหว่างการประชมุทีมครัง้ก่อนๆ มาสรุปประเด็น
ส าคญัที่พบ ประเด็นท่ีควรใหค้  านิยม และประเด็นที่จะตอ้งพฒันาหรือปรบัปรุงแกไ้ขของแต่ละระบบ/ทีม 
 จากนัน้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจจะปรกึษากนัถงึวิธีการและล าดบัขัน้ของการน าเสนอ  โดยทั่วไปหวัหนา้
คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจจะเริ่มตน้กล่าวน าถงึวตัถปุระสงคข์องของกจิกรรมนี ้ จากนัน้หวัหนา้คณะและผูเ้ยี่ยมส ารวจ
อื่นๆ จะน าเสนอส่ิงที่ไดจ้ดัเตรียมไว ้ ในตอนสดุทา้ยหวัหนา้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจจะสรุปและกล่าวปิดประชมุ 
 ถา้ผูเ้ขา้ประชมุในชว่งนีม้ีจ  านวนมาก  และมีประเด็นที่ผูเ้ยี่ยมส ารวจเห็นว่าตอ้งมีการปรบัปรุงแกไ้ข แต่
การกล่าวในท่ีประชมุใหญ่จะก่อใหเ้กิดปัญหาหรือความไมเ่ขา้ใจ  ผูเ้ยี่ยมส ารวจอาจจะขอใหม้ีการพบปะกบั
ผูอ้  านวยการและผูบ้รหิารระดบัสงูก่อนการประชมุใหญ่ เพื่อเปิดโอกาสใหผู้บ้รหิารระดบัสงูไดแ้สดงความเห็นว่า
ควรน าเสนอต่อท่ีประชมุใหญ่อยา่งไร  ในการพบปะครัง้นีผู้เ้ยี่ยมส ารวจจะไดย้ืนยนัส่ิงที่สงัเกตพบ ป้องกนั
ความรูส้กึไม่เป็นมติรหรือการเสียหนา้ที่อาจจะเกิดขึน้ และยืนยนัปรชัญาของการทบทวนและประเมนิฉนัท์
กลัยาณมติร ก่อใหเ้กิดจิตวิญญาณของความรว่มมือ และเพิ่มความพึงพอใจของเจา้หนา้ที่โรงพยาบาลต่อ
กระบวนการเยี่ยมส ารวจ 
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ข้อแนะน าในการน าเสนอสรปุผลการเยี่ยมส ารวจ  

๑. หวัหนา้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจเป็นผูน้  าเสนอในนามของคณะผูเ้ยี่ยมส ารวจทกุคน 
๒. น าเสนอดว้ยความเคารพ สภุาพ จรงิใจ เสมือนพดูกบัคนท่ีเรารกัมากที่สดุ 
๓. ระบวุ่าส่ิงที่สงัเกต ค านิยม และขอ้เสนอแนะดงักล่าว สะทอ้นเฉพาะหน่วยงาน บคุคล และ

กระบวนการท่ีสุ่มเยี่ยมส ารวจเทา่นัน้ 
๔. ใหร้ายละเอยีดเทา่ที่เวลาจะอ านวย กล่าวเฉพาะในประเด็นส าคญั และบอกใหท้ราบว่ารายละเอียด

จะอยู่ในรายงานท่ีเป็นลายลกัษณอ์กัษร  ปรบัความคาดหวงัของโรงพยาบาลเพื่อไม่ใหเ้กิดความประหลาดใจกบั
รายงานท่ีเป็นทางการ 
 ๕. สรุปการเยี่ยมส ารวจ ไม่มีการถามค าถามหรือขอความเห็น 

๖. ส่งมอบเวทใีหก้บัผูอ้  านวยการเพื่อกล่าวปิดประชมุ 
๗. เมื่อสิน้สดุการน าเสนอผลสรุป ผูเ้ยี่ยมส ารวจควรออกจากโรงพยาบาลทนัที  การสนทนาที่ไมจ่ าเป็น

หลงัจากนัน้จะก่อใหเ้กิดอดึอดัหรือล าบากใจแก่ทัง้สองฝ่าย 
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ตอนที ่๔ การเขียนรายงาน 

๑. ความส าคญัของรายงาน 
 รายงานเป็นส่วนส าคญัของกระบวนการเยี่ยมส ารวจ เป็นเอกสารที่มีคณุคา่ ดว้ยเหตผุลต่อไปนี ้

ก. คณุค่าต่อโรงพยาบาล 

 หน่วยงานและโรงพยาบาลตอ้งท างานหนกัเพื่อเตรยีมตวัรบัการเยี่ยมส ารวจ 
 รายงานเป็นเอกสารที่จะคงอยู่กบัโรงพยาบาล 
 รายงานเป็นเอกสารที่สะทอ้นความกา้วหนา้ในปัจจบุนั 
 รายงานเป็นเอกสารที่จะชว่ยวางแผนพฒันาส าหรบัสองสามปีขา้งหนา้ 
 รายงานชว่ยใหห้น่วยงานและโรงพยาบาลปรบัปรุงคณุภาพบรกิารและการดูแลผูป่้วย 

ข. คณุค่าต่อคณะกรรมการรบัรองคณุภาพและ พรพ. 

 เป็นการส่ือสารส่ิงที่ผูเ้ยี่ยมส ารวจพบใหแ้ก่คณะกรรมการรบัรองคณุภาพ ซึง่การตดัสินรบัรองของ
คณะกรรมการจะขึน้อยู่กบัขอ้มลูและขอ้เสนอแนะของผูเ้ยี่ยมส ารวจในรายงาน 
 เป็นพืน้ฐานส าหรบัการวางแผนเยี่ยมส ารวจครัง้ต่อไป 

ดว้ยเหตทุี่รายงานมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อโรงพยาบาลและการตดัสินใจรบัรอง  ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้ง
ใชค้วามระมดัระวงัอย่างมากในการเขยีนรายงาน  

๒. องคป์ระกอบของรายงาน 
ผูเ้ยี่ยมส ารวจไดจ้ดบนัทึกขอ้มลูที่ไดร้บัจากการสมัภาษณแ์ละสงัเกตระหว่างการเยี่ยมส ารวจมาแลว้ 

การเขยีนรายงานคือการน าขอ้มลูและส่ิงที่พบเห็นเหล่านัน้มาประมวลและวเิคราะหเ์พื่อใหไ้ดส้ารสนเทศที่มี
ความหมายและเป็นประโยชนต์่อโรงพยาบาล คณะกรรมการรบัรอง และ พรพ. 

ผูเ้ยี่ยมส ารวจควรเขียนรายงานขอ้มลูและส่ิงที่พบเห็นประมาณ 1-2 หนา้ส าหรบัแต่ละเรื่อง ต่อไปนี ้
 การน าองคก์รและทิศทางนโยบาย 
 การบรหิารและพฒันาทรพัยากรบคุคล 
 การบรหิารส่ิงแวดลอ้มและความปลอดภยั 
 ระบบสารสนเทศ 
 ระบบการป้องกนัและควบคมุโรคติดเชือ้ในโรงพยาบาล 
 การดแูลมาตรฐานและจรยิธรรมวิชาชีพ 
 ทีมน าทางคลินิก (แยกแต่ละทีม) 
 หน่วยงานเฉพาะ 

รายงานนีป้ระกอบดว้ยสิ่งที่สงัเกตเห็นระหวา่งการเยี่ยมหน่วยงาน การทบทวนเอกสาร การสนทนากบั
ผูป่้วย ครอบครวั และการสมัภาษณท์ีมงานของโรงพยาบาล 
 รายงานแต่ละเรื่องจะประกอบดว้ยขอ้มลูสามส่วนคือ  
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1) ส่ิงที่พบระหวา่งการเยี่ยมส ารวจซึง่แสดงใหเ้ห็นภาพใหญ่ในเชงิระบบและรูปธรรมของการปฏิบตัิ  
2) จดุเด่นหรือค านิยม 
3) ขอ้แนะน าเพื่อการพฒันาต่อเนื่อง และส่ิงที่ควรแกไ้ขปรบัปรุง 
ความมุง่หมายของรายงานนีก้เ็พื่อใหโ้รงพยาบาลเกดิความรูส้กึที่ดีต่อการเยี่ยมส ารวจ แมว้่ายงัมเีรื่อง

ส าคญัที่ตอ้งแกไ้ขปรบัปรุงต่อไป ดว้ยการกล่าวถงึค านิยมต่อสิ่งดีๆ  ท่ีพบระหว่างการเยี่ยมส ารวจ และให้
ขอ้เสนอแนะดว้ยท่าทเีชงิบวกและปรารถนาดี 
 ผูเ้ยี่ยมส ารวจตอ้งตระหนกัวา่ เปา้หมายของการใหข้อ้เสนอแนะคอื เพื่อช่วยใหโ้รงพยาบาลมกีาร
พฒันาอยา่งต่อเนื่อง  ดงันัน้ ขอ้เสนอแนะควรระบปุระเด็นหลกัๆ ท่ีจ าเป็นตอ้งมกีารปรบัปรุง ไดแ้ก ่ส่ิงที่ไม่เป็นไป
ตามขอ้ก าหนดในมาตรฐาน และความเส่ียงที่พบเห็น 
 ขอ้เสนอแนะในเรื่องเล็กนอ้ยจ านวนมากเป็นส่ิงที่ไมเ่กิดประโยชน ์และอาจจะก่อใหเ้กดิผลเสียที่
โรงพยาบาลตอ้งเสียเวลาไปด าเนินการกบัเรื่องเล็กนอ้ย  แทนที่จะใหค้วามส าคญักบัเรื่องใหญ่ๆ  ขอ้เสนอแนะ
ส าหรบัแต่ละทีมไม่ควรมีมากกวา่ 5 ขอ้ 

๓. ลกัษณะของรายงานท่ีดี 
 รายงานควรจะมีลกัษณะต่อไปนี ้

1) สะทอ้นมาตรฐาน HA  เนื่องจากตลอดการเยี่ยมส ารวจ ผูเ้ยี่ยมส ารวจไดท้วนสอบระดบัการปฏิบตัิ
ตามขอ้ก าหนดในมาตรฐาน HA  ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งระมดัระวงัไม่ด่วนสรุปโดยมขีอ้มลูไม่สมบรูณ ์   

2) แสดงให้เหน็ภาพใหญ่ในเชงิระบบทีส่มบูรณ ์ โดยอาศยัขอ้มลูทัง้จากแบบประเมินตนเอง 
รว่มกบัส่ิงที่ไดพ้บ ไดย้ินจากการเยี่ยมส ารวจ   

• ผูร้บัผิดชอบ บทบาทหนา้ที่ กิจกรรมหลกั ความถ่ี การส่ือสาร/รายงาน  

• นโยบาย/มาตรกร/แผน ที่มีความส าคญั  เนือ้หาหลกั วธีิการติดตามความกา้วหนา้ 

• ความพรอ้มของทรพัยากร ความถกูตอ้งเหมาะสมของการปฏิบตัิ ผลลพัธท์ี่เกิดขึน้เทียบกบั
เป้าหมายของเรื่องนัน้ๆ (input-process-outcome) 

• ความครบถว้นขององคป์ระกอบหลกัในเรื่องนัน้ 

• การเชื่อมโยง (ก) เชื่อมโยงกบัระบบที่เก่ียวขอ้ง (ข) เชื่อมโยงกระบวนการภายในระบบ (ค) การ
ส่ือสารเพื่อสะทอ้นความตอ้งการระหว่างจากผูร้บัผลงานใหเ้จา้ของงาน (ง) การประสานกิจกรรม
เพื่อลดความซ า้ซอ้น (จ) การเชื่อมโยงกบัแผนงาน/โครงการ/กิจกรรมในชื่อเรียกอื่นๆ (ฉ) การ
เชื่อมโยงกบังานสรา้งเสรมิสขุภาพ/กิจกรรมเชิงรุก/การดแูลสขุภาพนอกโรงพยาบาล 

3) แสดงให้เหน็รูปธรรมของการปฏิบัติทีผู้่เย่ียมส ารวจได้พบ ได้ยิน เพื่อใหผู้อ้่านซึ่งไม่ไดม้ารว่ม
เยี่ยมส ารวจ เกิดความเชื่อมั่นว่าไดม้ีการปฏิบตัิจรงิ เห็นภาพตวัอยา่งของการปฏิบตัิ 

“มีความพยายามทีจ่ะศกึษาความตอ้งการของผูป่้วย/ผูใ้ชบ้ริการ โดยใชล่้ามสอบถาม การ
สงัเกต และการสนทนากลุ่ม  เห็นไดจ้ากการทีล่่ามเขา้ไปซกัถามญาตผูิป่้วย พบวา่ตามตวัเดก็จะมีรอย
จ ้าแดงขึน้ตามตวัเพราะมารดาจะดงึเนือ้เดก็เพือ่ระบายความรอ้น เมือ่สอบถามพบว่าเป็นความเชือ่
ของมารดาผูป่้วยทีเ่ชือ่วา่การดงึเนือ้จะท าใหไ้ขล้ด หลงัจากนัน้พยาบาลกบัล่ามจะสอนญาตผูิป่้วยถึง
วธีิการเชด็ตวัเพือ่ลดไขร้วมทัง้สาธิตใหญ้าตดิูและใหญ้าตทิ าใหดู้เพือ่ทวนซ ้า” 
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4) ใหต้ัวอย่างทีมี่ความหมายแก่โรงพยาบาล  ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งเขา้ใจบทบาทหนา้ที่ของ

โรงพยาบาลท่ีตนเขา้ไปเยี่ยม (โรงเรียนแพทย ์โรงพยาบาลรฐั โรงพยาบาลเอกชน โรงพยาบาลขนาดใหญ่ 
โรงพยาบาลขนาดเล็ก) เขยีนรายงานและขอ้เสนอแนะใหส้อดคลอ้งกบับทบาทหนา้ที่ของโรงพยาบาล  

5) สะทอ้นจดุแข็งขององคก์ร เป็นส่ิงที่ส  าคญัอยา่งยิง่ที่จะตอ้งท าใหผู้ร้บัรายงานเกิดความรูส้กึที่ดีต่อ
โรงพยาบาลของตน  ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งระมดัระวงัในการสรา้งสมดลุระหว่างขอ้สงัเกตในดา้นบวก และ
ขอ้เสนอแนะเพื่อการปรบัปรุง 

6) ใช้ถ้อยค าทีเ่จ้าหน้าทีท่กุระดับสามารถเข้าใจได้ง่าย  ผูเ้ยี่ยมส ารวจตอ้งตระหนกัว่าก าลงัเขียน
รายงานและขอ้เสนอแนะซึ่งมีผลกระทบต่อเจา้หนา้ที่ทกุระดบั  แมผู้ป้ฏิบตัิงานซึง่มีระดบัการศกึษาไม่สงูนกัก็
ควรจะท าความเขา้ใจไดว้า่รายงานกล่าวถึงอะไร และเสนอใหพ้วกเขาท าอะไร 

๔. การเขียนข้อเสนอแนะ 
1) ใหค้ าอธบิาย บรรยายสถานการณ ์หรือสิ่งทีพ่บเหน็ ก่อนทีจ่ะถึงข้อเสนอแนะ เพื่อใหผู้อ้่าน

เขา้ใจที่มาที่ไปหรือเหตผุลของขอ้เสนอแนะดงักล่าว   
2) ในบางกรณีจะมขีอ้เสนอแนะต่อหน่วยงานหรือส่วนต่างๆ ของรายงานเหมือนๆ กนั  ขอ้เสนอแนะ

เหล่านีค้วรน ามาเขียนในภาพรวม เช่น 
“ผูเ้ยีย่มส ารวจพบวา่หน่วยงานจ านวนหนึ่งยงัไม่ไดจ้ดัท าเครือ่งชีว้ดัคณุภาพการบริการและ

ดูแลผูป่้วยในหน่วยงานของตน  ผูน้ าขององคก์รควรชีน้  าและสนบัสนนุใหห้น่วยงานและทมีงานได้
จดัท าและตดิตามเครือ่งชีว้ดัคณุภาพทีส่ าคญัเหล่านี”้ 
3) ขอ้เสนอแนะควรกล่าวถึงสิง่ทีต่อ้งการบรรลุ มากกว่ารายละเอียดว่าจะต้องท าอย่างไร  

โรงพยาบาลจะตอ้งก าหนดวิธีการบรรลดุว้ยตนเองตามโครงสรา้งและทรพัยากรที่มีอยู่ 
4) ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งระมัดระวังการใหข้้อเสนอแนะทีอ่าจจะก่อให้เกิดค่าใช้จ่ายจ านวนมากแก่

โรงพยาบาล 
5) ขอ้เสนอแนะควรเป็นประโยชนแ์ก่โรงพยาบาล  ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งตระหนกัในทิศทางของ

โรงพยาบาลและใหข้อ้เสนอแนะที่จะช่วยใหบ้รรลเุปา้หมายของโรงพยาบาล 
6) ขอ้เสนอแนะต้องไม่ใช่ตวัอย่างจากโรงพยาบาลของผู้เย่ียมส ารวจ  ยิ่งผูเ้ยี่ยมส ารวจมี

ประสบการณม์ากขึน้เทา่ไร ก็จะยิ่งสามารถช่วยโรงพยาบาลไดม้ากขึน้ เนื่องจากมีโอกาสเห็นการพฒันาคณุภาพ
ที่หลากหลาย  ผูเ้ยี่ยมส ารวจสามารถน าเสนอความส าเรจ็ดงักลา่วเพื่อช่วยโรงพยาบาลไดโ้ดยไมต่อ้งเอ่ยชื่อ
โรงพยาบาล  ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งไม่ใชโ้รงพยาบาลของตนเองเป็นตวัอยา่ง  โรงพยาบาลไม่อยากไดย้ินวา่ “ใน
โรงพยาบาลของฉนั เราท ากนัแบบนี.้.”  ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งพยายามหลีกเล่ียงที่จะแสดงออกในลกัษณะ
ดงักล่าว  

๕. สรปุภาพรวมขององคก์ร (Organizational Summary) 
 หลงัจากที่ผูเ้ยี่ยมส ารวจแต่ละคนไดเ้ขียนรายงานในส่วนที่ตนไปเยี่ยมส ารวจ และน าขอ้มลูหรือ
ขอ้สงัเกตต่างๆ มาวเิคราะหร์ว่มกนัแลว้  หวัหนา้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจจะเตรียมสรุปย่อผลการเยี่ยมส ารวจทัง้หมด  
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เพื่อเป็นหลกัประกนัว่าจะไดข้อ้มลูที่ส  าคญัครบถว้น หวัหนา้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจอาจจะขอขอ้คดิเหน็จากผูเ้ยี่ยม
ส ารวจแต่ละคนในประเด็นหลกัๆ ต่อไปนี ้

 ความมุง่มั่นต่อการพฒันาคณุภาพ 
 การบรหิารทรพัยากร 
 กระบวนการคณุภาพและการบรหิารความเส่ียง 
 มาตรฐานและจรยิธรรมวิชาชพี 
 สิทธิผูป่้วยและจรยิธรรมองคก์ร 
 การดแูลผูป่้วย 

๖. กระบวนการจดัท ารายงาน 
 ผูเ้ยี่ยมส ารวจแต่ละคนมีหนา้ที่รบัผิดชอบในการเขยีนรายงานส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานท่ีตนไป
เยี่ยมส ารวจ  ในตอนเย็นของทกุวนั ผูเ้ยี่ยมส ารวจแต่ละคนจะสรุปขอ้มลูและส่ิงที่สงัเกตพบ แลว้มาพบปะเพื่อ
แลกเปล่ียนขอ้มลูกนัว่าพบจดุแขง็และจดุอ่อนอะไรในโรงพยาบาล 
 นอกจากการแบง่หนา้ที่กนัเขียนรายงานแลว้ ผูเ้ยี่ยมส ารวจยงัจะตอ้งแบ่งหนา้ที่ในการประเมินระดบั
การปฏิบตัิตามมาตรฐานในสว่นที่เก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานท่ีตนไปเยี่ยมในตอนเย็นของแต่ละวนั  จากการประเมิน
ระดบัการปฏิบตัิตามมาตรฐานนี ้ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะทราบวา่ไดถ้ามค าถามที่เหมาะสมเพื่อใหไ้ดร้บัขอ้มลูที่ตอ้งการ
แลว้หรือไม่ หากยงัไม่ไดร้บัขอ้มลูที่ตอ้งการ จะไดป้รบัแนวค าถามในวนัต่อไปได ้
 ในตอนบ่ายของวนัเยี่ยมส ารวจวนัสดุทา้ย ผูเ้ยี่ยมส ารวจแต่ละคนจะจดัท ารายงานในส่วนของตนให้
สมบรูณท์ี่สดุเท่าที่จะเป็นได ้ เพื่อใชเ้ป็นพืน้ฐานส าหรบัการสรุปผลการเยี่ยมส ารวจใหแ้ก่องคก์ร (exit 
conference) 
 หลงัจากนัน้ ผูเ้ยี่ยมส ารวจแต่ละคนจะตอ้งจดัท ารายงานและระดบัการปฏิบตัิตามมาตรฐาน HA ใน
ส่วนของตนส่งใหห้วัหนา้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจในหนึ่งสปัดาห ์ หวัหนา้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจจะรวบรวมเพื่อจดัท า
รายงานฉบบัสมบรูณส่์งให ้พรพ.ภายในเวลาไมเ่กินสองสปัดาหห์ลงัจากการเยี่ยมส ารวจเสรจ็สิน้ 
 รายงานท่ีไดร้บัจากหวัหนา้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจจะไดร้บัการบรรณาธิกรณโ์ดย พรพ. และส่งใหผู้เ้ยี่ยม
ส ารวจทกุทา่นใหค้วามเห็นชอบอกีครัง้หน่ึง ก่อนที่จะน าเสนอสู่ที่ประชมุคณะกรรมการรบัรองคณุภาพ
โรงพยาบาล 

๗. ข้อพิจารณาและข้อเตือนใจในการเขียนรายงาน 
 ผูเ้ยี่ยมส ารวจไดจ้ดบนัทึกรายละเอียดต่างๆ จ านวนมากในระหว่างการเดินเยี่ยมและสมัภาษณ ์ 
จะตอ้งน าส่ิงเหล่านีม้าตรวจสอบและวิเคราะห ์ดว้ยการตัง้ค าถามว่าอะไรคือสาเหตขุองส่ิงที่พบเหน็ แลว้  
วิเคราะหเ์ชื่อมโยงเพื่ออธิบายสิ่งทีเ่กิดขึน้ ทัง้ในด้านบวกและด้านลบ ซึง่จะน าไปใชป้ระโยชนใ์นการเขียน
ขอ้เสนอแนะ 
 ปัจจยัที่ควรพิจารณามีทัง้ส่วนท่ีเป็นรูปธรรมและนามธรรม  
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๗.๑ ปัจจยัท่ีเป็นรปูธรรม 

 โครงสร้าง: องคก์รมกีารรวมตวักนัอย่างไร แรงขบัเคล่ือนของผูค้นในองคก์รคืออะไร อะไรจงูใจใหค้น
ท าในส่ิงที่ท  าอยู่ 
 การน า การเสริมพลงั: ผูบ้รหิารในทกุระดบัเสรมิพลงัผูค้นใหใ้ชค้วามคิดสรา้งสรรคแ์ละสรา้งนวตก
รรมอย่างไร 
 เป้าหมาย: องคก์รมีเปา้หมายอะไร เหมาะกบัชมุชนหรือไม่ ทิศทางในอนาคตเป็นอยา่งไร มีการ
น าเสนอไวใ้นแผนยทุธศาสตรอ์ยา่งไร 
 การจัดองคก์ร: การจดัองคก์รของโรงพยาบาลและหน่วยงานต่างๆ เช่น องคก์รแพทย ์การบรหิารการ
พยาบาล งานบรหิารเพื่อสนบัสนนุบรกิาร และหน่วยบรกิารต่างๆ เป็นอย่างไร 
 โครงสร้างของทมี: มีการจดัโครงสรา้งอยา่งไร ทีมท างานรว่มกนัอย่างไร มีความสมัพนัธก์บัทีมและ
หน่วยงานอื่นอยา่งไร  

กระบวนการท างาน: เป็นไปอยา่งมีระบบระเบียบหรือไม่ มีความสบัสนหรือการขดัจงัหวะหรือไม่ 
ประสิทธิผล: กิจกรรมที่ท  าอยูใ่หผ้ลที่ตอ้งการ มีการวดัผลใหเ้ห็นได ้

๗.๒ ปัจจยัท่ีเป็นนามธรรม 
ควรพิจารณาปัจจยัที่เป็นนามธรรมดว้ยการสมัผสักบัความรูส้กึ ความมุ่งมั่น การรบัรู ้เจตคตขิองผูค้น 

การขอทราบเหตกุารณท์ี่เป็นจดุเปล่ียนส าคญัในการท างาน 
ทศิทาง: มีชดัเจนหรือไม ่
แรงจูงใจ: เพียงพอท่ีจะกระตุน้ใหเ้กิดความคดิสรา้งสรรคแ์ละนวตกรรมหรือไม่ 
การสื่อสาร: ชดัเจน เป็นท่ีเขา้ใจ และครอบคลมุหรือไม่ 
การตัดสินใจ: มีกระบวนการท่ีชดัเจนหรือไม่ เป็นการตดัสินใจในแนวราบหรือแนวดิ่ง 
แรงยึดเหน่ียว: แรงยึดเหน่ียวในองคก์รมมีากเพียงใด 
ความเขา้ใจ: ความเขา้ใจในปรชัญาของ HA มาตรฐาน และการประเมินตนเอง 
ความเหน็ร่วม: เจา้หนา้ที่ในองคก์รมีความคิดความเห็นสอดคลอ้งกนัเพยีงใด 
ความเกี่ยวเน่ืองเชื่อมโยง: ระหว่างเป้าหมายระดบัตา่งๆ ระบบงาน และการจดับรกิารต่างๆ  
ความพึ่งพากนั: เจา้หนา้ที่ท  างานรว่มกนัเป็นทีมและพึ่งพากนัและกนัเพื่อใหเ้กดิคณุภาพหรือไม่ 

 
 ดว้ยประเด็นตา่งๆ ขา้งตน้ พิจารณาและคน้หาจดุแขง็ จดุอ่อนของหน่วยงานและองคก์ร เขียน
ขอ้เสนอแนะเพื่อกระตุน้ใหม้กีารน าจดุแข็งที่มีอยู่ไปปรบัปรุงจดุออ่นหรือโอกาสพฒันา 
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แบบฟอรม์รายงานการเย่ียมส ารวจ 

สรปุภาพรวมของโรงพยาบาล 
(ขอ้มลูสรุปภาพรวมประเด็นส าคญัที่พบระหว่างการเยี่ยมส ารวจ) 

 
ความมุง่มั่นต่อการพฒันาคณุภาพ:

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การบรหิารทรพัยากร: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กระบวนการคณุภาพและการบรหิารความเส่ียง: 
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มาตรฐานและจรยิธรรมในการดแูลผูป่้วย: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
สิทธิผูป่้วยและจรยิธรรมองคก์ร: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
การดแูลผูป่้วย: 
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ผลการเยี่ยมส ารวจแต่ละทีม 

การน าและการบริหาร 

ประเด็นส าคญัที่พบเห็น: 

 
 
 
 
 
 
 

 
จดุเด่นและค านยิม: 

 
 
 
 
 

 
ขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันาต่อเนื่อง: 

 
 
 
 
 

 
ส่ิงที่ควรปรบัปรุงแกไ้ข: 
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การบริหารและพฒันาทรพัยากรบุคคล 

ประเด็นส าคญัที่พบเห็น: 

 
 
 
 
 
 
 

 
จดุเด่นและค านยิม: 

 
 
 
 
 

 
ขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันาต่อเนื่อง: 

 
 
 
 
 

 
ส่ิงที่ควรปรบัปรุงแกไ้ข: 
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โครงสร้างกายภาพ ส่ิงแวดล้อม ความปลอดภยั เคร่ืองมือ 

ประเด็นส าคญัที่พบเห็น: 

 
 
 
 
 
 
 

 
จดุเด่นและค านยิม: 

 
 
 
 
 

 
ขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันาต่อเนื่อง: 

 
 
 
 
 

 
ส่ิงที่ควรปรบัปรุงแกไ้ข: 
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ระบบสารสนเทศ 

ประเด็นส าคญัที่พบเห็น: 

 
 
 
 
 
 
 

 
จดุเด่นและค านยิม: 

 
 
 
 
 

 
ขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันาต่อเนื่อง: 

 
 
 
 
 

 
ส่ิงที่ควรปรบัปรุงแกไ้ข: 
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การป้องกนัและควบคมุโรคติดเชื้อในโรงพยาบาล 

ประเด็นส าคญัที่พบเห็น: 

 
 
 
 
 
 
 

 
จดุเด่นและค านยิม: 

 
 
 
 
 

 
ขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันาต่อเนื่อง: 

 
 
 
 
 

 
ส่ิงที่ควรปรบัปรุงแกไ้ข: 
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ทีมน าทางคลินิก/ทีมดแูลผู้ป่วย (1-2 หน้าต่อทีม) 

ประเด็นส าคญัที่พบเห็น: 

 
 
 
 
 
 
 

 
จดุเด่นและค านยิม: 

 
 
 
 
 

 
ขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันาต่อเนื่อง: 

 
 
 
 
 

 
ส่ิงที่ควรปรบัปรุงแกไ้ข: 
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หน่วยบริการ (1-2 หน้าต่อหน่วย) 

ประเด็นส าคญัที่พบเห็น: 

 
 
 
 
 
 
 

 
จดุเด่นและค านยิม: 

 
 
 
 
 

 
ขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันาต่อเนื่อง: 

 
 
 
 
 

 
ส่ิงที่ควรปรบัปรุงแกไ้ข: 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๕๔ 

รายงานลบัเฉพาะของผู้เยี่ยมส ารวจ เสนอต่อ พรพ. 

 
แบบฟอรม์นีใ้ชส้  าหรบัผูเ้ยี่ยมส ารวจบนัทึกขอ้มลูที่จะใหแ้ก่ พรพ.โดยตรง  เป็นขอ้มลูเพิ่มเติมที่จะให้

คณะกรรมการเพื่อช่วยในการตดัสินใจรบัรองหรือไม่รบัรอง  และใหข้อ้มลูที่เป็นประโยชนส์ าหรบัผูเ้ยี่ยมส ารวจที่
จะเขา้เยี่ยมโรงพยาบาลแหง่นีใ้นอนาคต  
 ใหห้วัหนา้คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจเป็นผูบ้นัทึกในแบบฟอรม์นีโ้ดยอาศยัขอ้มลูจากผูเ้ยี่ยมส ารวจรว่มคณะ 
 
ชื่อโรงพยาบาล: 

 
วนัท่ีเยี่ยมส ารวจ: 

 
คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจ: 

 
 
 
 

โปรดระบเุจตคติต่อการรบัรองคณุภาพ การติดตามระดบัคณุภาพ การพฒันาคณุภาพ และสมัพนัธภาพในการ
ท างานในทีมต่อไปนี:้ 
 
ทีมน าระดบัสงู 
 

 
 
 
 

แพทย ์
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ทนัตแพทย ์
 

 
 
 
 

ผูบ้รหิารระดบักลาง  
 

 
 
 
 

พยาบาล 
 

 
 
 
 

หน่วยงานทางคลินิกอื่นๆ 
 

 
 
 
 

หน่วยงานบรกิารสนบัสนนุ 
 

 
 
 
 

โปรดระบวุ่าโรงพยาบาลตอบสนองต่อขอ้เสนอแนะท่ีใหไ้วใ้นการเยี่ยมส ารวจครัง้ที่แลว้อย่างไร 
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ขอ้คิดเห็นอื่นๆ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

การเยี่ยมส ารวจครัง้นีม้ีโอกาสปรบัปรุงใหด้ีขึน้ไดอ้ย่างไร 
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ตวัอย่างรายงาน (สมมติ) 

บทท่ี ๑๐ การป้องกนัและควบคมุการติดเชื้อในโรงพยาบาล 
 

การออกแบบระบบ การน าไปปฏิบตั ิ การวดัผล/ผลลพัธ ์
๔ ๓ ๓ 

 

ประเดน็ส าคญัท่ีพบ 

 คณะผูเ้ยี่ยมส ารวจพบวา่โรงพยาบาลมีการวางระบบป้องกนัและควบคมุการติดเชือ้ในโรงพยาบาลไว้
ดงันี ้
 นโยบายและมาตรการในการป้องกนัและควบคมุการตดิเชือ้  จากการทบทวนเอกสารพบว่า
โรงพยาบาลมกีารวางนโยบาย มาตรการ ในการเฝา้ระวงั  การควบคมุการติดเชือ้ การแยกผูป่้วย การท าลายเชือ้
และการท าใหป้ราศจากเชือ้ การดแูลสขุภาพบคุลากร การสอบสวนโรค ชดัเจนเป็นลายลกัษณอ์กัษร 
 คณะกรรมการและผู้รับผิดชอบ  จากการทบทวนค าสั่งแต่งตัง้พบว่าโรงพยาบาลมกีรรมการป้องกนั
และควบคมุการติดเชือ้ ซึง่ประกอบดว้ย ผูแ้ทนจากกลุ่มงานต่าง ๆ ในวิชาชีพที่เก่ียวขอ้งโดยมีผูอ้  านวยการ
โรงพยาบาลเป็นประธาน  และมพียาบาลควบคมุการติดเชือ้เป็นเลขานกุาร จากการทบทวนบนัทึกรายงานการ
ประชมุของคณะกรรมการพบว่าคณะกรรมการมีการประชมุกนัทกุเดือน มกีารเชิญผูเ้ชี่ยวชาญ มาใหค้  าปรกึษา
ในประเด็นท่ีจ าเป็น และส าคญัเป็นบางครัง้   

จากการสมัภาษณ ์คณะกรรมการไดก้ล่าวเนน้ถึงบทบาทดา้น informative & consultative function 
โดยอาศยั evidence-based และ prestored data  ส่วนการ exert authority นัน้จะท าผ่านผูอ้  านวยการซึ่งเป็น
ประธาน IC  ส่วน periphery จะ act ผ่านหวัหนา้ฝ่ายการพยาบาล  ใน ICU และหอผูป่้วยที่มีความเส่ียงจะมี
กรรมการ IC เฉพาะในหน่วยงานเหล่านัน้ 
 การเฝ้าระวังการตดิเชือ้ในโรงพยาบาล/การสอบสวน  จากการทบทวนขอ้มลูการเฝา้ระวงัการติด
เชือ้ในผูป่้วย พบวา่มีการเฝา้ระวงัส าหรบัหตัถการ/ผูป่้วยที่มีความเส่ียงสงู คา่ใชจ้า่ยสงู ในลกัษณะ target 
surveillance ไดแ้ก่ การติดเชือ้แผลผ่าตดั, Ventilator Associated Pneumonia, Intravascular Device 
Associated Bloodstream Infection 
 การดูแลสุขภาพเจ้าหน้าที ่ จากการทบทวนบนัทึกสขุภาพของเจา้หนา้ที่ พบว่ามีระบบการคน้หา 
และด าเนินการเฝา้ระวงั เพื่อใหเ้จา้หนา้ที่ไดร้บั การคุม้ครอง และป้องกนัจากการติดเชือ้ในการท างาน เช่น การ
ใหภ้มูิคุม้กนัโรค (วณัโรค, ไวรสัตบัอกัเสบบี, พิษสนุขับา้) มกีารเฝา้ระวงั และติดตามการเกิดอบุตัเิหตแุก่
เจา้หนา้ที่ที่ถกูเข็มต าหรือของมีคมบาด  และมีการท าแนวทางปฏิบตัิไวช้ดัเจนเมื่อเกิดอบุตัเิหตุ 
 การเฝ้าระวังการปนเป้ือนของเชือ้โรคในสิ่งแวดล้อม จากการสงัเกตส่ิงแวดลอ้มทั่วไป พบว่ามีการ
น ามาตรการป้องกนัการปนเป้ือนของเชือ้โรคในส่ิงแวดลอ้มไปปฏิบตัิตามที่ก าหนดไว ้ ที่เตาเผาขยะ ผูเ้ยี่ยม
ส ารวจพบว่ามกีารติดตัง้ระบบ Waste Coupler เพื่อดกัจบัเขมา่  ส่วนระบบบ าบดัน า้เสียซึ่งเป็นระบบบ่อเติม
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อากาศ และไดร้บัผลกระทบจากอทุกภยั ท าใหเ้ครื่องเติมคลอรีนเสียหายนัน้ ไดม้ีความพยายามแกไ้ขจนสามารถ
บ าบดัไดต้ามปกติ มีกระบวนการตรวจสอบคณุภาพของน า้ก่อนปล่อยออกจากระบบอยา่งสม ่าเสมอ 
 การส่งเสริมให้ปฏิบตัิตามหลกั UP/IP จากการสมัภาษณผ์ูป้ฏิบตัิงาน พบวา่ผูท้ี่ถกูสมัภาษณไ์ดเ้ขา้
รบัการอบรมฟ้ืนฟเูรื่องมาตรการในการป้องกนัและควบคมุการติดเชือ้ทกุปี  มีบนัทึกรายงานการส ารวจและ
สอบถามผูป้ฏิบตัิงานเก่ียวกบัการปฏิบตัิตามนโยบาย/มาตรการดงักล่าว  
 การประเมินผล คณะกรรมการจะมีการติดตามประเมินผลโดยการติดตามเฝา้ระวงัเครื่องชีว้ดัที่
ส  าคญั เช่น อบุตักิารณก์ารเกิดเขม็ต าทกุ ๑ เดือน  อตัราการติดเชือ้แผลผ่าตดัทกุ ๓ เดือน การปนเป้ือนในการ
เจาะ hemo C/S ทกุ ๑ เดือน  การติดเชือ้ปอดอกัเสบในผูป่้วยที่ใชเ้ครื่องช่วยหายใจ/การติดเชือ้ในกระแสเลือดใน
ผูป่้วยที่ใส่สายสวนหลอดเลือดด าส่วนกลางทกุ ๓ เดือน  มีการเปรียบเทียบกบั NNIS ของอเมรกิาและตัง้เปา้วา่
จะปรบัปรุงใหไ้ดเ้ท่าคา่เฉล่ียของ NNIS 
 ผลลัพธ ์ พบว่าอตัราการเฝา้ระวงัเครื่องชีว้ดัส าคญับางตวัจะมีแนวโนม้ลดลงเรื่อย ๆ เช่น อตัราการติด
เชือ้แผลผ่าตดัโดยรวมลดลง การติดเชือ้ที่ยงัมีอตัราสงูกว่าเป้าหมายคือ craniotomy (7.6%) และ colectomy 
(8.7%) ส าหรบัการผ่าตดัไสเ้ล่ือนและไสต้ิ่ง อยู่ในระดบัท่ีต ่ากว่าเปา้หมาย, การตดิเชือ้ระบบทางเดนิหายใจใน
ผูป่้วยที่ใชเ้ครื่องชว่ยหายใจเทา่กบั 16.5/1000 ventilator day ซึ่งของ NNIS อยู่ที่ 9.5/1000, Primary 
Bloodstream Infection 7.1/1000 IV cath day ซึง่ของ NNIS อยู่ที่ 5.1, Needle stick injury ซึ่งไดข้อ้มลูจาก
การส ารวจทกุครึง่ปี  พบว่า ลดจาก 0.74 stick/person/year ในปี 1993 เหลือ 0.16 ในปี 2000 หรือจ านวนผูท้ี่
ไดร้บับาดเจ็บ 9, 4, 8, 9, 11, 15, 7 ตามล าดบั โดยที่เมื่อติดตาม 6 เดือนแลว้ไม่พบว่ามีใครติดเชือ้, TB 
conversion ลดจาก 12.9% ในปี 1996 เหลือ 3.2% ในปี 2000 โดยมีจ านวนเจา้หนา้ที่ที่ป่วยเป็นวณัโรค 10, 4, 
8, 6, 3  รายตามล าดบั 

จดุเด่นและค านิยม 
 มีการควบคมุและป้องกนัการตดิเชือ้ในโรงพยาบาล โดยอาศยัหลกัฐานทางวิชาการมาปรบักระบวน
ทศันใ์นการท างาน  มีการรว่มมือกบัผูเ้ก่ียวขอ้งในการแกปั้ญหาที่ตรวจสอบ ท าใหล้ดการกระท าที่ไม่จ าเป็น  ลด
ค่าใชจ้า่ย  เพิ่มความปลอดภยัแก่เจา้หนา้ที่และผูป่้วย เช่น ใชร้ะบบนิเวศนใ์นการก าจดัน า้เสีย, เลิกการถกูพืน้
ดว้ยน า้ยาฆ่าเชือ้, เลิกการใช ้spray ฆ่าเชือ้, เลิกการอบหอ้งผ่าตดัดว้ยฟอรม์าลิน, เลิกการติดแสง UV light ใน
หอ้งผ่าตดัและหน่วยจ่ายกลาง,  เลิกการวางเพาะเชือ้ในหอ้งผ่าตดั, เลิกการใชเ้สือ้กาวนแ์ละเปล่ียนรองเทา้ก่อน
เขา้หอผูป่้วยหนกั, เลิกการใชน้ า้รอ้นในการซกัเสือ้ผา้ผูป่้วย, ใช ้sterile glove เท่าที่จ  าเป็นและน ามา recycle, ใช้
การ autoclave แทนการใชน้ า้ยาฆ่าเชือ้   

ข้อเสนอแนะเพื่อการพฒันาต่อเน่ือง 
 ๑. ควรส่งเสรมิใหแ้พทยแ์ละเจา้หนา้ที่อื่นๆ มีบทบาทมากยิง่ขึน้ในการมีส่วนรว่มป้องกนัและควบคมุ
การติดเชือ้ในโรงพยาบาล 
 ๒. ควรพฒันาใหโ้รงพยาบาลเป็นศนูยก์ารเรียนรู ้และพฒันาตน้แบบระบบการป้องกนัและควบคมุการ
ติดเชือ้ในโรงพยาบาลในระดบัชาติ 
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ข้อเสนอแนะเพื่อการแก้ไขปรบัปรงุ 

 ไม่มี 
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ตวัอย่างรายงานของ CCHSA 

สรปุ 
 ขอแสดงความยินดกีบั HOSPITAL A ในความมุ่งมั่นท่ีจะตดิตามและปรบัปรุงคณุภาพของการดแูล
และบรกิารท่ีจดัขึน้  ขอชื่นชมกบัทกุพืน้ท่ีและทกุบรกิารท่ีไดเ้ตรียมตวัในการเยี่ยมส ารวจเพื่อการรบัรองทัง้ระบบ
ในครัง้ที่สอง  ซึง่ไดม้กีารประเมินตนเองดว้ยความสมคัรใจ การทบทวนในกลุ่มเพื่อน การสมัภาษณท์ีมและ
ผูร้บับรกิาร การทบทวนเอกสารที่เก่ียวขอ้ง และการเยี่ยมหน่วยงาน  การเดินส ารวจสถานท่ีพบวา่มกีาร
บ ารุงรกัษาอาคารอย่างดี และมปี้ายแสดงที่เหมาะสมเป็นส่วนใหญ่ 
 มีความกา้วหนา้อยา่งมากมายนบัแต่การเยี่ยมส ารวจครัง้ก่อนเมื่อปี 1997  ความส าเรจ็ที่เกิดขึน้ไดแ้ก่
การใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ การมีส่วนรว่มในการติดตามและพฒันาคณุภาพทั่วทัง้องคก์ร การบ ารุงรกัษาเชิง
ป้องกนั การวางแผนรองรบัอบุตัภิยัหมู่และการป้องกนัอคัคีภยั รวมทัง้การใชแ้นวทางการดแูลรกัษาผูป่้วย  
กระบวนการ informed consent ซึ่งไดจ้ดัท าขึน้ยงัจะตอ้งใหม้ีการด าเนินการทั่วทัง้เขต  ขอ้เสนอแนะจากการ
เยี่ยมส ารวจครัง้ที่แลว้ไดร้บัการไปพิจารณาอย่างเป็นท่ีนา่พอใจ 
 การสะทอ้นกลบัจากผูร้บับรกิารเป็นไปในเชิงบวกในทกุแง่มมุของการดแูลและบรกิาร  มีการดแูลรกัษา
อย่างเอือ้อาทรและใหก้ าลงัใจ  ส่ิงนีเ้ป็นท่ียืนยนัดว้ยการส ารวจความพึงพอใจของผูร้บับรกิารอย่างกวา้งขวางใน 
acute care service ของ Labrador และ Newfoundland 
 คณะกรรมการไดส้ะทอ้นใหเ้ห็นชมุชนท่ีองคก์รใหบ้รกิารและไดแ้สดงใหเ้ห็นความรว่มมือผ่านภาคีและ
องคก์รตา่งๆ จ านวนมาก  มีความรว่มมือกบัคณะกรรมการมณฑลหลายคณะ  เจา้หนา้ที่รูส้กึว่าไดร้บัการ
สนบัสนนุจากผูบ้รหิาร ความสมัพนัธร์ะหว่างคณะกรรมการ แพทย ์และผูบ้รหิาร เป็นไปในเชงิบวก  มีการจดัสรร
ทรพัยากรจ านวนมากเพื่อกจิกรรมคณุภาพดว้ยการสนบัสนนุการจดัท า corporate report card และ 
comprehensive quality plan  เจา้หนา้ที่ทกุคนไดร้บัการฝึกอบรมเก่ียวกบัการจดัท าเครื่องชีว้ดั แต่ยงัจะตอ้ง
ไดร้บัการฝึกอบรมเพิม่เตมิอีกเพื่อใหเ้ขา้ใจกระบวนการทัง้หมด  คณะกรรมการจะตอ้งใหข้อ้คิดเหน็แก่ทีม
เก่ียวกบัความพยายามในการพฒันาคณุภาพ 
 ยงัคงพบวา่มีความเส่ียงส าคญัเก่ียวกบัท่ีตัง้ของอปุกรณเ์ทคโนโลยีสารสนเทศ และการตรวจสอบ
บนัทึกอาชญากรรมการการคดักรองอาสาสมคัร  ความเส่ียงอื่นๆ ไดแ้ก่ความจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีแผนยทุธศาสตรท์ี่
เป็นทางการ 
 เป็นท่ีคาดหวงัวา่ประสบการณ ์accreditation และรายงานท่ีแนบมานี ้จะเป็นการช่วยเหลือทีมใน
ความพยายามที่จะพฒันาคณุภาพ  ดว้ยการพิจารณาขอ้เสนอแนะต่างๆ ในรายงานนี ้HOSPITAL A จะเพิ่ม
ระดบัการปฏิบตัิตามมาตรฐานระดบัชาติ health system accreditation 
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บริการผู้ป่วยวิกฤต 
 
 ทีมประกอบดว้ยกลุ่มผูป้ระกอบวชิาชีพซึ่งมีความมุ่งมั่น และตระหนกัในคณุค่าของการท างานรว่มกนั
ระหว่างวิชาชีพเพื่อใหก้ารดแูลและการบรกิาร  อยา่งไรก็ตามหากปราศจากการมีส่วนรว่มของแพทยเ์สียแลว้ ก็
ไม่สามารถที่จะด าเนินการในลกัษณะบรูณาการได ้ การน าผูร้บับรกิารเขา้มารว่มในทีมกจ็ะเป็นประโยชนส์ าหรบั
การท างานเป็นทีมดว้ย  จึงขอสนบัสนนุการมีส่วนรว่มของแพทยแ์ละการใชภ้าวะผูน้  า 
 การศกึษาโดยที่ปรกึษาเป็นแหล่งอา้งองิส าคญัของความตอ้งการและสถานะสขุภาพในชมุชน  บรกิาร
ที่ใหไ้ดแ้ก่ continuous cardiac & hemodynamic monitoring, ventilator & postop care ส าหรบัผูป่้วยที่ยงัไม่ 
stable ในบางครัง้ก็รบัผูป่้วยเดก็ที่จ  าเป็นตอ้งใชเ้ครื่องช่วยหายใจ  บรกิารนีม้ีส  าหรบัผูท้ี่อาศยัอยู่ในเขตตะวนัตก
ตอนกลางหรือตะวนัออกตอนกลาง  การส่งต่อผูป่้วยที่จ  าเป็นตอ้งไดร้บับรกิารท่ีไม่มีในท่ีนีย้งัเป็นปัญหาส าคญั  
การเขา้ถงึศนูยบ์รกิารท่ีอื่นส าหรบัผูป่้วยที่ตอ้งการ cardiac catheterization และ vascular care เป็นเรื่อง
ส าคญัมาก  ผูร้บับรกิารไดแ้สดงความกงัวลนีแ้ละเสนอใหแ้พทย ์ผูบ้รหิาร และเจา้หนา้ที่ไดร้ว่มกนัพิจารณา
ปัญหานี ้
 ไดม้ีความพยายามที่จะลดความซ า้ซอ้นในการท างาน และเจา้หนา้ที่ไดพ้ยายามท าใหก้ระบวนการ
ท างานกระชบัขึน้  การเปล่ียนแปลงกระบวนการจา่ยยาและการใช ้patient order entry system ซึ่งใชไ้ดก้บัทกุ
สาขา เป็นตวัอยา่งที่ดี  ขอ้มลูข่าวสารเก่ียวกบัผูป่้วยที่ไดร้บัการรบัไวผ่้านหอ้งฉกุเฉินจะถกูส่งต่อใหพ้ยาบาลของ
หน่วยโดยพยาบาลหอ้งฉกุเฉิน  แพทยเ์วรจะเป็นผูจ้ดัล าดบัผูป่้วยที่จะจ าหน่ายออกจากหน่วย  ศลัยแพทย์
เจา้ของไขจ้ะจดัล าดบัผูป่้วยที่จะจ าหน่ายดว้ยเช่นกนั ท าใหก้ารยา้ยผูป่้วยจากหน่วยไปยงัหอผูป่้วยไดร้บัการ
จดัการอย่างดี  ตัง้แต่มกีารน า telemetry monitoring เขา้มาใช ้ท าใหก้ารจ าหน่ายและการยา้ยผูป่้วยดีขึน้มาก   
 informed consent มีการปฏิบตัติามกฎหมาย การลงนามยินยอมรบัการรกัษาท าขึน้เมื่อรบัผูป่้วยไวใ้น 
รพ.  การลงนามยินยอมผ่าตดัท าในส านกังานของแพทยแ์ละมีบนัทึกส่ิงที่ไดส่ื้อสารกบัผูร้บับริการดว้ย  ประเด็น
เรื่อง advanced directive ซึง่ไดเ้สนอแนะไวเ้มื่อการเยี่ยมส ารวจครัง้ที่แลว้ ยงัเป็นประเด็นที่ตอ้งปรบัปรุงต่อไป   
 ผูร้บับรกิารและครอบครวัจะไดร้บัการขอ้มลูแนะน าตา่งๆ เก่ียวกบัหน่วยงานและการปฏิบตัิตนใน
หน่วยงานในกรณีที่เป็นไปได ้ เอกสารที่จดัท าประกอบดว้ยประวตัิและการประเมินที่สมบรูณ ์ มีความรว่มมือ
ระหว่างสาขาวิชาชีพต่างๆ ในสมาชิกส่วนใหญ่  แพทยไ์ม่ไดม้ีสว่นรว่มในการตรวจเยี่ยมผูป่้วยเป็นทีม ซึ่งควร
กระตุน้ใหห้าช่องทางสนบัสนนุการมีส่วนในการท างานเป็นทีมเพื่อการดแูลผูป่้วย 
 มีการจดัท าแผนการดแูลผูป่้วยโดยทีม ซึ่งจะมกีารปรกึษากบัผูป่้วยและครอบครวั และมกีารทบทวน
เป็นระยะ  มีการส่งต่อระหวา่งพยาบาลเมื่อมกีารเคลื่อนยา้ยผูป่้วยไปยงัหน่วยอื่น  มีการใหข้อ้มลูที่เหมาะสม
ส าหรบัการส่งต่อผูป่้วยไปยงัหน่วยงานภายนอก 
 แมว้า่ผูป่้วยจะไดร้บัสขุศกึษาระหว่างที่อยู่ใน รพ.  แต่ก็ยงัจ าเป็นตอ้งไดร้บัเพิ่มเตมิหลงัจ าหน่าย  จึง
ควรท างานรว่มกบัหนว่ยบรกิารสขุภาพในชมุชน โดยเฉพาะอยา่งยิ่งการใหค้วามรูเ้พื่อการส่งเสรมิสขุภาพและ
ป้องกนัโรค 
 มี protocol เพื่อใหม้ีการปฏิบตัิอย่างสม ่าเสมอภายในหน่วย ไดแ้ก่ เกณฑใ์นการรบัไวใ้นหน่วย  มกีาร
ทบทวนการเสียชวีิตโดยคณะกรรมการศลัยแพทยแ์ละโดยอายรุแพทย ์ มีกรอบส าหรบัการจดัท า CPG ทีม
ตอ้งการท่ีจะด าเนินการต่อซึ่งจ าเป็นตอ้งใหแ้พทยม์ีส่วนรว่ม  สมควรมอบหมายใหม้ีบคุคลรบัผิดชอบเพื่อที่จะ
รวมทีมเขา้มาจดัท า integrated care protocol & guideline 
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 ทีมท างานไดด้ใีนการติดตามและพฒันาคณุภาพ  ซึง่ผูน้  าควรสนบัสนนุการจดัท าแผนคณุภาพส าหรบั
บรกิารวิกฤต ไดแ้กก่ารจดัล าดบัความส าคญัของการพฒันาและการจดัท าเครื่องชีว้ดั (ดขูอ้เสนอแนะขอ้ 8) 
 เป็นท่ีน่าชื่นชมในความคิดรเิริ่มตา่งๆ เช่น การเปล่ียนเครื่อง monitor ซึง่น า้หนกัของเครื่องเดิมเป็น
ปัญหาส าหรบัพยาบาล  มีการจดัการกบัความเส่ียงตา่งๆ ไดด้ีและเป็นไปอย่างต่อเนื่อง  มีการเปล่ียนแปลงเพื่อ
ป้องกนัความเส่ียงในเชิงรุก   
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บริการแม่และเด็ก 
 
 การมีส่วนรว่มในลกัษณะสหวิชาชีพและการมีส่วนรว่มอย่างแขง็ขนัของแพทยเ์ป็นจดุแขง็ของทีม  มี
การจดับรกิารตามความตอ้งการของชมุชน อบุตัิการณข์องโรคหอบหืดและเบาหวานน ามาซึ่งการจดัตัง้คลินิก
เฉพาะทางส าหรบัโรคเหล่านี ้ มกีารจดัคลินิกเคลื่อนที่ส  าหรบัผูป่้วยเด็กซึ่งตอ้งการบรกิารออรโ์ธปิดกิส ์
audiology วจีบ าบดั และการรกัษาเพดานโหว่ 
 มีการจดัท า guideline & protocol เพื่อใหม้ีการดแูลที่มีคณุภาพอย่างสม ่าเสมอ  มีการเชื่อมโยงที่ดี
ระหว่างบรกิารในสถาบนัและบรกิารในชมุชน รวมทัง้การมเีครือขา่ยส่งต่อไปยงัสถานบรกิารระดบัตติยภมูิ  เป็นที่
น่าชื่นชมในความพยายามที่จะสรา้งหลกัประกนัในการเขา้ถึงบรกิารตลอดสายของการดแูล 
 มีการดแูลซึ่งเนน้ผูร้บับรกิารและครอบครวัเป็นศนูยก์ลาง ตัง้แต่ การใหค้วามรูแ้ละเยี่ยมชมสถานท่ี
ส ารบัหญิงมีครรภ ์การท าความคุน้เคยกบัหอ้งคลอด การใหข้อ้มลูเก่ียวกบัเวลาเยี่ยม  คลินิกก่อนรบัไวใ้น รพ.
ช่วยใหข้อ้มลูที่ดีแก่ผูท้ี่ตอ้งรบัการผ่าตดัคลอดหรือผูป่้วยเด็กที่ตอ้งไดร้บัการผ่าตดั  พ่อแม่ไดร้บัการส่งเสรมิใหอ้ยู่
รว่มกบัเด็กและจดัที่นอนให ้ มกีารจดัท าเอกสารใหข้อ้มลูที่ควรรู ้
 มีการอธิบายใหผู้ป่้วยรบัทราบเก่ียวกบัหตัถการท่ีจะเกิดขึน้โดยพยาบาลหรือแพทย ์ก่อนที่ผูร้บับรกิาร
จะลงนามยินยอม  เอกสารการประเมินและประวตัิมีการจดัท าอยา่งครอบคลมุและสมบรูณ ์ เป็นท่ีน่ายกยอ่โง
ส าหรบัความรว่มมือเป็นทีมสหวชิาชีพในการจดัท าแผนการดแูลผูป่้วย ซึ่งน าเอาผูร้บับรกิารและครอบครวัเขา้มา
มีส่วน และมีปรากฎเห็นหลกัฐานในเอกสารท่ีไดร้บัการทบทวน  มคีวามพยายามในการท่ีจะใช ้automated & 
integrated client record  โดยที่ปัจจบุนัผลการตรวจวินิจฉยัถกูบรรจเุขา้ไปอยูใ่น electronic form  ในขณะท่ี
การบนัทึกความกา้วหนา้ในลกัษณะสหสาขาและค าสั่งการใชย้ายงัคงใชม้ืออยู่  เจา้หนา้ที่เวชระเบียนมีหนา้ที่
รวบรวมขอ้มลูทัง้สองระบบเขา้ดว้ยกนัหลงัจากจ าหน่าย 
 มีความเชื่อมโยงอยา่งเขม้แขง็กบับรกิารสขุภาพชมุชนซึง่คุน้เคยกบัการเตรยีมผูป่้วยก่อนจ าหน่าย  การ
วางแผนจ าหน่ายไดร้วมเอาแพทยป์ระจ าครอบครวัของผูร้บับรกิารและพยาบาลชมุชนเขา้มารว่มดว้ย  มีการให้
สขุศกึษาและค าปรกึษาอยา่งเขม้ขน้  มีแผนท่ีจะจดัท า VDO เก่ียวกบัการใหย้าทาง epidural 
 มีหลกัฐานว่ามีการใช ้CPG ทีมวางแผนท่ีจะท า education round เพื่อส่งเสรมิการทบทวนการดแูลว่า
เป็นไปตาม evidence หรือไม่  มคีวามส าเรจ็ในการจดัท า family centred care model มีการปรบัปรุงสถานท่ี
เพื่อใหม้ีลกัษณะผูร้บับรกิารและครอบครวัเป็นศนูยก์ลางมากขึน้  นบัตัง้แตก่ารมคีลินิกโรคหอบหืด จ านวนผูป่้วย
ที่รบัไวแ้ละการรบัไวร้กัษาซ า้ดว้ยโรคนีล้ดลง 
 ทีมไดด้  าเนินการพฒันาคณุภาพและเชื่อมโยงล าดบัความส าคญัของหน่วยเขา้กบัแผนคณุภาพของ
องคก์ร  การจดัท าเครื่องชีว้ดัคณุภาพก าลงัมีความกา้วหนา้ขึน้  ทีมไดท้บทวนจ านวนการผ่าตดัคลอดและ
เปรียบเทียบกบัขอ้มลูระดบัชาติ  ส่งผลใหม้ีการคน้หาอตัราการผ่าตดัซ า้  มีการใหค้วามรูแ้ก่แพทยป์ระจ า
ครอบครวัตามแนวทางของสมาคมสตูินรีแพทย ์ ทีมมีแผนท่ีจะติดตามผลของความพยายามนีใ้นระยะต่อไป 
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การบริหารสารสนเทศ 
 
 ทีมผูร้บัผิดชอบมีพลงัและความตื่นตวัสงูมาก มีสมาชิกซึ่งมาจากสาขาที่หลากหลาย มีความคดิรเิริ่ม
และนวตกรรมเก่ียวกบัการบรหิารสารสนเทศมากมาย  การมีส่วนรว่มของแพทยใ์นทีมนีเ้ป็นจดุแขง็ส าคญัและท า
ใหไ้ดร้บัทราบความตอ้งการของแพทยเ์ก่ียวกบัสารสนเทศ 
 มีการประเมินความตอ้งการเก่ียวกบัสารสนเทศในระดบัองคก์รเสรจ็เรียบรอ้ยแลว้  โดยระบถุึงความ
ตอ้งการระยะสัน้ของเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิารด่านหนา้ ผูบ้รหิาร และแพทย ์ซึ่งเชื่อมโยงกบักระดาษ การส่ือสาร และ
เทคโนโลยี  การประเมินความตอ้งการนีถ้กูน าไปใชจ้ดัท าวตัถปุระสงคเ์ชงิยทุธศาสตรข์ององคก์ร  มีการจดัท า
แผนปฏิบตัิการ Meditech   ทีมสมควรจดัท าแผนระยะยาวซึง่เชื่อมโยงความตอ้งการกบัระบบ Meditech และ
เวชระเบียนอเิลคโตรนิค  แพทยจ์ะสามารถเขา้ถึงขอ้มลูของผูร้บับรกิารไดจ้ากระบบ Meditech ถา้มีการเชื่อมโยง
เขา้สู่ส  านกังานของแพทย ์ แมว้่าเจา้หนา้ที่สขุภาพในชมุชนจะยงัไม่ไดเ้ป็นผูใ้ชบ้รกิารของระบบ  แต่ก็ไดม้ีส่วนใน
การใหค้วามเห็นเก่ียวกบัขอ้มลูที่พวกเขาตอ้งการ 

ความสามารถในการเชื่อมโยงขอ้มลูทางคลินิกกบัขอ้มลูดา้นการบรหิารก าลงัอยู่ในระหว่างด าเนินการ 
และจะส าเรจ็ไดโ้ดยอาศยัระบบ Meditech  ขอ้มลูจาก CIHI ถกูน ามาใชเ้พื่อการเปรียบเทียบและชว่ยในการ
ตดัสินใจส าหรบัการจดับรกิาร  ทีมตระหนกัในความจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการก าหนดมาตรฐานขอ้มลู ซึ่ง 
HOSPITAL A สมควรสนบัสนนุการด าเนินการดงักล่าว  มาตรฐานขอ้มลูที่ก าหนดไวอ้ย่างชดัเจนจะช่วยใหม้กีาร
เก็บขอ้มลูที่คงเสน้คงวา ถกูตอ้ง และเชื่อถือได ้ทั่วทัง้เขต 

มมีหนา้ที่ในการจดัท าเครื่องชีว้ดัซึ่งใชว้ดัสมัฤทธิผลขององคก์รเก่ียวกบัการบรหิารสารสนเทศ  ทีมจะ
ท าหนา้ที่เป็นศนูยร์วมขอ้มลูเพื่อการนี ้ กระบวนการนีจ้ะลดความซ า้ซอ้น ช่วยในการจดัท าเครื่องชีว้ดัระหวา่ง
แผนก และเป็นวิธีการท่ีวเิศษส าหรบัองคก์รในการบรหิารเครื่องชีว้ดัอยา่งไดผ้ล  รายงานเหตกุารณ ์(occurrence 
report) ขณะนีอ้ยูใ่นระบบ on line แลว้ ท าใหส้ามารถติดตามไดง้า่ยขึน้ และเป็นตวัอยา่งที่ดีของการใช้
เทคโนโลยีอย่างสรา้งสรรค ์  

นอกเหนือจากเจา้หนา้ที่ทัง้หา้คนซึ่งมุง่มั่นอทุิศตนใหก้บับรกิารสารสนเทศแลว้ แต่ละแผนกยงัมีการ
มอบหมายใหส้มาชิกคนหน่ึงซึง่มคีวามช านาญเพียงพอที่จะชว่ยเหลือสมาชิกในแผนกและท างานรว่มกบัทีม
สารสนเทศ  บรกิารสารสนเทศมหีนา้ที่ดแูลบ ารุงรกัษาระบบ ฝึกอบรม และใหค้  าปรกึษา มีการใชป้รชัญาการ
ฝึกอบรมแบบ just-in-time แมว้า่จะมีการใหก้ารฝึกอบรมอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะอยา่งยิ่งส าหรบัระบบ 
Meditech  วิธีการนีเ้ป็นโอกาสที่ดีส าหรบัเจา้หนา้ที่ที่ไดร้บัการฝึกอบรมแลว้จะสนบัสนนุแผนงานรเิริ่มของเขตใน
การแลกเปล่ียนประสบการณก์บัสมาชิกอื่นๆ ระหว่างการจดัวางระบบ 

 มีนโยบายเก่ียวกบัการรกัษาความปลอดภยัและการรกัษาความลบั  มีการตรวจสอบความปลอดภยั
อย่างสม ่าเสมอทั่วทัง้เขตเก่ียวกบัผูใ้ชร้ะบบและการเขา้ถึง internet  มีนโยบายดา้นการใหข้อ้มลูขา่วสาร
สอดคลอ้งกบัแนวทางของประเทศและของมณฑล  มีการท าสญัญาจา้งเหมาท าลายเอกสาร  ทีมก าลงัหาวิธีการ
เก็บขอ้มลูในรูปแบบอิเลคโทรนิค  การจดัเก็บและท าลายบนัทึกของผูร้บับรกิารเป็นไปตามแนวทางของกฎหมาย 

มีการใชท้ีมนีเ้ป็นแหล่งทรพัยากรของเขตส าหรบัการจดัท าเครื่องชีว้ดัในภาพรวม  ควรมีการจดัท า
เครื่องชีว้ดัเฉพาะของทีมเพิ่มเติมจากเครื่องชีว้ดัของแผนกสารสนเทศ  ทีมจะตอ้งระมดัระวงัในการเลือกล าดบั
ความส าคญัในการพฒันาซึ่งจะมีผลต่อองคก์รทัง้หมด 
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มีแผนงานรเิริม่ในการพฒันาคณุภาพจ านวนมาก แต่ที่น่ายกย่องคือการท าหนา้ที่เป็นศนูยร์วมขอ้มลู
เก่ียวกบัการจดัท าเครื่องชีว้ดั การจดัท ามาตรฐาน software และการตรวจสอบการใชค้อมพวิเตอรข์องผูใ้ชอ้ย่าง
สม ่าเสมอ 

อปุกรณข์องระบบสารสนเทศปัจจบุนัอยู่ที่ CNRHC ซึ่งดา้นบนเป็นท่อประปาและระบบหล่อเย็น  
นอกจากนัน้ยงัมีความจ าเป็นตอ้งมี network closet ในแต่ละชัน้ของอาคารเนื่องจากความยาวของเคเบิลไม่
เพียงพอ  สมควรพิจารณาเคลื่อนยา้ยหนว่ยงานนีไ้ปในที่ปลอดภยักวา่  เรื่องนีถื้อเป็นความเส่ียงที่รุนแรงซึ่งจะ
ก่อใหเ้กิดความเสียหายต่ออปุกรณแ์ละขอ้มลูไดห้ากมีการรั่วหรือระเบิดของท่อน า้ขา้งบน (ดขูอ้เสนอแนะขอ้ 5) 
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สรุปข้อเสนอแนะ 
HOSPITAL A 

(รายงานนีจ้ะส่งใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจปรบัแก ้ช่ือย่อของผูเ้ยี่ยมส ารวจทา้ยหวัขอ้คอืผูร้บัผิดชอบในเรื่องนัน้ๆ) 
บนัทกึส าหรบัผูเ้ยีย่มส ารวจ 
 นอกเหนอืจากขอ้เสนอแนะที ่3 และ 7 ซ่ึงเป็นส่วนหนึ่งของการพจิารณาระดบัการรบัรองแลว้ เราเสนอว่าขอ้เสนอแนะที ่
1, 4, 5, 8, 9 ควรจะรวมเขา้ไปดว้ย  สภาจะขอใหมี้การรายงานใน 6 เดอืนส าหรบัขอ้เสนอแนะที ่3, 4, 5, 9 และรายงานใน 1 ปี 
ส าหรบัขอ้เสนอแนะที ่1, 7, 8 ขอใหท้่านยืนยนัความเห็นดว้ย 

 

บริการสนับสนุน 
การบริหารสารสนเทศ -PZ 
1. ความรบัผิดชอบในเรื่องการบรหิารสารสนเทศถกูมอบหมายใหร้องประธานคนหนึง่และทีม  การบรหิาร

สารสนเทศมีความส าคญัสงูมากส าหรบัองคก์รนี ้และจะตอ้งน าเขา้ไปสู่กระบวนการวางแผนยทุธศาสตร์
อย่างเป็นทางการ  จะตอ้งพจิารณาความตอ้งการใชท้รพัยากรไปดว้ยในระหวา่งการจดัท าแผนระบบ
สารสนเทศ  แผนจะตอ้งเชื่อมโยงกบัทิศทางยทุธศาสตร ์แผนปฏิบตัิการ และแผนธุรกิจ รวมทัง้ก าหนด
ช่วงเวลาส าหรบัแต่ละองคป์ระกอบของแผนระบบสารสนเทศ  ดงันัน้จึงเสนอแนะว่าใหพ้ฒันาและ
ด าเนินการกระบวนการท่ีจ าเป็นเพื่อสนบัสนนุการวางแผนบรหิารสารสนเทศ (ดมูาตรฐานเรื่องการบรหิาร
สารสนเทศ 1, 1.3, 4, 4.1)  

 
การพัฒนาและบริหารทรัพยากรบุคคล –JE 
2. ไดม้ีการระบอุงคป์ระกอบของแผนยทุธศาสตรด์า้นทรพัยากรบคุคลไว ้ไดแ้ก่ การคดัเลือก การธ ารง แรงงาน

สมัพนัธ ์การบรหิารสิทธิประโยชน ์การบรหิารเวลาท างาน การบรหิารเงินทดแทน อาชวีอนามยัและความ
ปลอดภยั การป้องกนัการบาดเจบ็ง การพฒันาวชิาชีพ การส่ือสาร และสขุภาวะของเจา้หนา้ที่  รวมทัง้
องคป์ระกอบดา้นคณะแพทย ์ ขอเสนอแนะว่าองคป์ระกอบเหล่านีค้วรจะรวมเขา้ไวใ้นแผนทรพัยากรบคุคล
เบ็ดเสรจ็ซึ่งก าลงัจดัท าอยู่  แผนนีจ้ าเป็นตอ้งเชื่อมโยงกบัทิศทางยทุธศาสตรข์อง HOSPITAL A (ดู
มาตรฐานเรื่องการพฒันาและบรหิารทรพัยากรบคุคล 3-3.2) 

3. แมว้า่จะมกีารบรหิารความเส่ียงที่ดี แต่มีขอ้สงัเกตว่าอาสาสมคัรไม่ไดผ่้านการตรวจสอบบนัทึก
อาชญากรรม  ดงันัน้ จงึเสนอแนะใหม้ีการจดัท านโยบายและกระบวนการในระดบัเขตพรอ้มทัง้น าไปปฏิบตัิ
เพื่อเป็นหลกัประกนัว่าอาสาสมคัรจะไดร้บัการตรวจสอบบนัทึกอาชญากรรม  รวมทัง้กระบวนการท่ีจะสรา้ง
หลกัประกนัว่าอาสาสมคัรมีคณุภาพ มีความสามารถ ไดร้บัการปฐมนิเทศ การฝึกอบรม และการประเมินผล
การปฏิบตัิงานอยา่งสม ่าเสมอ (ดมูาตรฐานเรื่องการพฒันาและบรหิารทรพัยากรบคุคล 9-9.3) 

 
การบริหารสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ –RH 
4. CNRHC จะตอ้งใหค้วามส าคญักบัเรื่องต่อไปนี ้สถานท่ีจอดรถส าหรบัผูพ้ิการซึง่ไม่เพียงพอ, ส่ิงอ านวย

ความสะดวกในการเขา้รบับรกิารส าหรบัผูท้ี่ตอ้งนั่งรถเข็นซึง่ไม่เพยีงพอ, ต าแหน่งของโต๊ะลงทะเบยีนซึ่งไม่
เหมาะสมกบัการรกัษาความลบัและความเป็นส่วนตวัของผูร้บับรกิาร  ดงันัน้จงึขอเสนอแนะว่าให้
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ด าเนินการตามกระบวนการท่ีจ าเป็นเพื่อแกไ้ขปัญหาเหล่านี ้รวมทัง้ปรบัปรุงความปลอดภยั ความเป็น
ส่วนตวั และศกัดิ์ศรีของผูร้บับรกิาร (ดมูาตรฐานเร่ืองการบรหิารส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 1, 1.1, 1.3) 

5. อปุกรณข์องระบบสารสนเทศปัจจบุนัอยู่ที่ CNRHC ซึ่งอยู่มีท่อน า้และระบบหล่อเย็นอยู่ดา้นบน  ขอ
สนบัสนนุแผนการยา้ยหน่วยงานและอปุกรณเ์พื่อเป็นหลกัประกนัความปลอดภยัแก่ทรพัยสิ์นเหล่านี ้ ใน
ระหว่างที่ยงัไมม่ีการเคลื่อนยา้ย เรื่องนีเ้ป็นความเส่ียงที่รุนแรงซึ่งอาจจะก่อใหเ้กดิความเสียหายรา้ยแรงแก่
อปุกรณแ์ละสารสนเทศในกรณีที่มีการระเบิดหรือรั่วของท่อ  ดงันัน้ จึงขอเสนอแนะใหด้ าเนินการพิทกัษ์
ทรพัยสิ์นเหล่านี ้(ดมูาตรฐานเรื่องการบรหิารส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 1, 1.1, 2, 2.1) 

 

การน าและภาคี 
การก าหนดทศิทางยุทธศาสตร ์–BL 
6. คณะกรรมการไดจ้ดัท าขอ้ความอดุมการณร์ว่มที่ชดัเจน และตอ้งการกระบวนการท่ีจะระบปุระเดน็เรื่อง

จรยิธรรมและอื่นๆ ที่เก่ียวขอ้งเขา้ไปดว้ย ไดม้กีารจดัทัง้คณะกรมการจรยิธรรมซึง่เป็นท่ีรบัรูก้นัแลว้  เป็น
โอกาสเหมาะกบัเวลาและขอ้เสนอแนะให ้HOSPITAL A แสนดงความมุ่งมั่นต่ออดุมการณร์ว่มโดยการ
ด าเนินการกระบวนการท่ีต่อเนื่องเพื่อเป็นหลกัประกนัวา่ประเด็นทางจรยิธรรมจะไดร้บัความใส่ใจในระดบั
เขตและมกีารตดิตาม (ดมูาตรฐานเรื่องการก าหนดทิศทางยทุธศาสตร ์6-6.2) 

7. เป็นท่ีตระหนกัวา่คณะกรรมการมีความมุง่มั่นในการปรบัปรุงคณุภาพบรกิารและการดแูลผูป่้วยของ 
HOSPITAL A  ไดม้ีการด าเนินงานจนบรรลคุวามส าเรจ็ในหลายเรือ่ง  อย่างไรกต็ามการจดัท าทศิทาง
ยทุธศาสตรย์งัอยูใ่นระหวา่งการด าเนินการ  การจดัท าแผนยทุธศาสตรค์วรด าเนินควบคู่ไปกบัการจดัท า
แผนบรหิารสารสนเทศและแผนทรพัยากรบคุคล  จ าเป็นตอ้งมกีารจดัท าแผนเป็นลายลกัษณอ์กัษร ใหค้วาม
เห็นชอบ และส่ือสารใหรู้ท้ั่วกนัอย่างกวา้งขวาง  แผนจะตอ้งใหท้ศิทางต่อแผนบรกิารคณุภาพในระดบั
องคก์ร  ดงันัน้จึงขอเสนอแนะวา่ใหม้ีกระบวนการสนบัสนนุการจดัท าทิศทางยทุธศาสตรแ์ละการจดัท าแผน 
(ดมูาตรฐานเรื่องการก าหนดทิศทางยทุธศาสตร ์9-9.2) 

8. คณะกรรมการสนบัสนนุการพฒันาคณุภาพ และขอชื่นชมกบัการจดัท าเครื่องชีว้ดั  จ าเป็นตอ้งมีความ
พยายามรว่มกนัท่ีจะก่อใหเ้กดิกรอบคณุภาพระดบัองคก์รซึง่ครอบคลมุ corporate report card และ feed 
back mechanism  ทีมจะตอ้งเชื่อมโยงเครื่องชีว้ดัของตนกบัขององคก์ร  ทีมส่วนใหญ่ควรไดร้บัการ
ฝึกอบรมเพิ่มขึน้เก่ียวกบัการจดัท าและการติดตามเครื่องชีว้ดั  ดงันัน้จึงขอเสนอแนะว่าคณะกรรมการและ
ผูบ้รหิารระดบัสงูแสดงภาวะผูน้  าและสนบัสนนุการติดตามและการพฒันาคณุภาพโดยการใหก้ารฝึกอบรม
ที่จ าเป็น การใหค้วามเห็นชอบกบัก าหนดการรายงาน การใหค้วามมั่นใจวา่ทีมจะไดร้บัขอ้คิดเห็นเก่ียวกบั
ความพยายามในการพฒันาคณุภาพของตน (ดมูาตรฐานเรื่องการก าหนดทิศทางยทุธศาสตร ์12-14.1) 

 

การด าเนินการตามทิศทางยุทธศาสตร ์

9. ไดม้ีการใหค้วามเห็นชอบกบันโยบาย informed consent ซึ่งจะตอ้งน าไปด าเนินการและส่ือสารกบั
เจา้หนา้ที่  ดงันัน้จงึเสนอแนะใหม้ีกระบวนการเพื่อใหม้ั่นใจว่าเจา้หนา้ที่ไดร้บัการฝึกอบรมระหว่างการน า
นโยบายนีไ้ปปฏิบตัิและมีการปฏิบตัิอย่างสม ่าเสมอทั่วทัง้องคก์ร  นอกจากนัน้ HOSPITAL A ควรจดัใหม้ี
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กระบวนการเพื่อการอภิปรายและบรหิารในเรื่อง advanced care directive (ดมูาตรฐานเรื่องการดแูล
ผูป่้วยกลุ่มอื่นๆ 4-4.3) 

10. มีวิธีการท่ีหลากหลายในการเผยแพรส่ารสนเทศทัง้ภายในและภายนอก  แผนการส่ือสารซึง่เนน้ภาพลกัษณ์
เชิงบวกขององคก์รภายในเขต การใหค้วามรูช้มุชนในเรื่องการส่งเสรมิสขุภาพ การป้องกันโรค และบรกิาร
สขุภาพท่ีมีอยู่อาจจะช่วยเสรมิกจิกรรมที่ท  าอยู่  ดงันัน้จงึขอเสนอแนะใหด้ าเนินการจดัท าแผนการส่ือสารซึ่ง
ครอบคลมุการปฏิบตัิทัง้องคก์รเพื่อประสานการส่ือสารตา่งๆ 

11. กรอบของรฐับาลถกูใชเ้พื่อจดัท าแผนปฏิบตัิการและแผนธุรกิจประจ าปี  มีการจดัท าแผนส ารองในกรณีที่
เกิดการสไตรคแ์ละการเปล่ียนแปลงงบประมาณซึ่งจะตอ้งไดร้บัอนมุตัิจากคณะกรรมการและรฐับาล  
อย่างไรกต็ามกระบวนการจดัท าแผนปฏิบตัิการและแผนธุรกิจยงัไม่เป็นทางการและขึน้อยู่กบัทิศทางของ
รฐับาล  ดงันัน้จงึขอ้เสนอแนะใหผู้บ้รหิารก าหนด parameter เพื่อการจดัท าแผนธุรกจิและแผนปฏิบตัิการ
อย่างเป็นทางการ  parameter เหล่านีจ้ะตอ้งสะทอ้นทิศทางยทุธศาสตรข์อง HOSPITAL A 
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ตอนที ่๕ ทักษะของผู้เยี่ยมส ารวจ 

๑.เทคนิคการเกบ็ข้อมลู 

๑.๑ การเกบ็ข้อมูลท่ีพึงประสงค ์

การเยี่ยมส ารวจคือการคน้หาขอ้เท็จจรงิ  เป็นการรวบรวมขอ้มลู รอ่งรอย หลกัฐานต่างๆ และประเมิน
ว่า แนวทางปฏิบตัิที่มีอยู่นัน้ยอมรบัไดห้รือไม่  ไดม้ีการปฏิบตัิตามส่ิงที่เขียนและพดูไวห้รือไม่  การเก็บขอ้มลูนี ้
จะตอ้งมีความนา่เชื่อถือ   ตรงประเด็น และมีประสิทธิภาพ 

ก. ความน่าเชือ่ถือ 

ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งมีทกัษะในดา้นสงัเกตและการประมวลขอ้มลูต่างๆที่เก่ียวขอ้งกบัประเด็นที่จะ
ประเมิน  อาจจะตอ้งใชค้วามรูส้กึหรือสญัชาตญาณเขา้มารว่มดว้ย  แต่สิ่งที่สมัผสัไม่ไดเ้หล่านีห้รือส่ิงที่ผูเ้ยี่ยม
ส ารวจคดิไม่สามารถน ามาใชต้ดัสินได ้ การตดัสินจะตอ้งขึน้อยู่กบัหลกัฐานท่ีผูเ้ยี่ยมส ารวจพยายามคน้หาเพื่อ
น ามาประกอบการตดัสิน   

การเขยีนไวใ้นคู่มือหรือการบอกเล่าของผูร้บัผิดชอบไม่ไดเ้ป็นหลกัประกนัว่าโรงพยาบาลไดป้ฏิบตัิ
ตามนัน้  จะตอ้งมกีารยืนยนัดว้ยวิธีการใดวิธีการหนึ่ง เช่น บนัทึกในเวชระเบียน  การขอใหแ้สดงใหด้ ู การ
สอบถามจากผูป่้วย 

ข. ความตรงประเด็น 

ผูเ้ยี่ยมส ารวจควรจะรูจ้ดุอ่อนหรอืความเส่ียงที่มีโอกาสเกดิขึน้บ่อยๆในระบบ  โดยเฉพาะอย่างยิง่ใน
กรณีเรง่ดว่นหรือฉกุเฉิน  และพยายามคน้หาวา่โรงพยาบาลมวีิธีการปฏิบตัิอย่างไรเพื่อป้องกนัปัญหาที่อาจจะ
เกิดขึน้ไดเ้หล่านี ้

ค. ประสิทธิภาพ 

ดว้ยเวลาที่จ  ากดัและมแีง่มมุที่ตอ้งประเมินค่อนขา้งมาก  ผูเ้ยี่ยมส ารวจตอ้งเลือกใชเ้ทคนคิการเกบ็
ขอ้มลูที่มีประสิทธิภาพ  หลีกเล่ียงการสนทนาในประเด็นที่ไม่เก่ียวขอ้งหรือไดป้ระโยชนน์อ้ย  จะตอ้งมีการ
วางแผนอย่างดเีพื่อวา่การประเมนินัน้ไดค้รอบคลมุประเด็นท่ีส าคญัไวท้ัง้หมด 

๑.๒ เทคนิคพื้นฐานในการเกบ็ข้อมูล 

อวยัวะที่ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะใชค้ือ ตา 40%, ห ู40% และ ปาก 20% 
ปาก ใชส้ าหรบัตัง้ค  าถามหรือเริ่มตน้ประเด็น 
ห ูใชส้ าหรบัฟังค าตอบหรือค าบอกเล่า 
ตา ใชส้ าหรบัสงัเกตส่ิงแวดลอ้ม การปฏิบตัิ การท าใหด้ ูตรวจสอบเอกสารและบนัทึก 
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๑.๓ วิธีการได้มาซ่ึงข้อมูล 

ก. การตั้งค าถาม 

การตัง้ค าถามและการรบัฟังอยา่งตัง้ใจเป็นเทคนคิการเก็บขอ้มลูที่ส  าคญัมาก  แต่กย็งัมีขอ้จ ากดัเพราะ
ผูต้อบจะตอบตามค าถามที่ตัง้ขึน้มา  ท าใหไ้ม่ไดเ้รื่องราวทัง้หมดที่อยากจะทราบ 
การสมัภาษณเ์พื่อการประเมินควรเป็นไปในลกัษณะใหไ้ดข้อ้มลูมากที่สดุ  มากกว่าที่จะเป็นการบีบประเด็นให้
แคบ  ค าถามที่ใชค้วรเป็นค าถามเปิด  และเปิดโอกาสใหผู้ต้อบไดต้อบอย่างอิสระ  ถา้ออกไปจากประเด็นมาก
เกินไปผูเ้ยี่ยมส ารวจจงึจะค่อยๆ ดงึเขา้มาอยา่งนุ่มนวล 

ข. เล่าให้ฟัง ท าใหด้ ู

วิธีการนีจ้ะท าใหผู้เ้ล่าผ่อนคลาย  และไดข้อ้มลูที่สมบรูณม์ากกวา่การตอบค าถาม  แต่ตอ้งอาศยัการ
วางแผนล่วงหนา้ที่ดี และตอ้งการการฟังและสงัเกตอย่างตัง้ใจ 

ผูเ้ยี่ยมส ารวจไมค่วรขดัจงัหวะในขณะที่ก าลงัมีการเล่าอยู่  เพราะจะท าใหเ้สียจงัหวะของผูเ้ล่า  ขอ้มลู
บางส่วนจะขาดหายไป  หากมีประเด็นที่สงสยัควรจดไวถ้ามภายหลงั 

ตัวอย่างวิธกีารตั้งประเดน็   

 ช่วยเล่าใหฟั้งหน่อยวา่ตอนที่จะใหผู้ป่้วยเซ็นใบยินยอมรบัการรกัษานัน้ท าอยา่งไรบา้ง 
 กรุณาแสดงวิธีการตรวจสอบเครื่องมือในรถชว่ยชีวิตฉกุเฉินใหด้หูน่อย 
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๒. ทกัษะการสมัภาษณ์ 

๒.๑ แนวคิดทัว่ไป 
 โดยทั่วไป การสมัภาษณม์วีตัถปุระสงคส์องประการคือ เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูที่ถกูตอ้ง และเพื่อแปลผลขอ้มลู
ที่ไดร้บั 

ท่านอาจจะใชข้อ้มลูที่ไดร้บัจากการสมัภาษณข์องท่านเพื่อเสรมิหรือยืนยนัขอ้มลูที่ไดร้บัจากผูเ้ยี่ยม
ส ารวจคนอื่น 

การสมัภาษณค์วรจะมีลกัษณะเป็นการสนทนา ซึ่งทัง้สองฝ่ายสามารถพดูคยุกนัไดอ้ย่างสบายๆ  
หน่วยงานท่ีจะไดร้บัการเยี่ยมส ารวจไดม้กีารเตรียมตวัมาเป็นแรมเดือน  สมาชกิในหนว่ยงานมคีวามกระตือรือรน้
ที่จะพบผูเ้ยี่ยมส ารวจ  ดงันัน้ท่านจึงตอ้งรกัษาก าหนดเวลาใหด้ี และไปเยี่ยมส ารวจทกุหนว่ยงานที่อยู่ในตาราง
การเยี่ยม  หากมีหน่วยงานและทมีที่ตอ้งเยี่ยมจ านวนมาก อาจจ าเป็นตอ้งแบง่ทีมเยี่ยมส ารวจกระจายออกไป
ท างาน 
 การวางแผนสมัภาษณอ์ยา่งรอบคอบจะชว่ยใหท้่านมั่นใจว่าสามารถท างานไดต้ามก าหนดเวลา และ
ไดข้อ้มลูที่ตอ้งการ  เมื่อทา่นอ่านแบบประเมินตนเอง ท่านจะพบวา่มีความไม่สอดคลอ้งในขอ้มลูที่ท่านไดร้บั  
ประเด็นเหล่านัน้คือสิ่งที่ท่านจะน ามาถามในระหว่างการสมัภาษณเ์มื่อเยี่ยมหน่วยงาน  การเตรียมการเยี่ยม
ส ารวจที่ดจีะชว่ยใหท้่านรกัษาประเด็นได ้และชว่ยใหท้า่นไดร้บัขอ้มลูส าคญัเก่ียวกบัหน่วยงานนัน้ 

๒.๒ ข้อตกลงในทีมผู้เยี่ยมส ารวจ 

ทีมจะตอ้งท าขอ้ตกลงรว่มกนัในประเด็นต่อไปนีก้่อน 
๑. ใครจะเป็นท าหนา้ที่สมัภาษณ ์ (๑ หรือ ๒ หรือ ทกุคน)  และจะล าดบัประเด็นในการสมัภาษณ์

อย่างไร 
 ๒. ผลลพัธท์ี่ตอ้งการจากการสมัภาษณ ์
 ๓. จดุเนน้ในการสมัภาษณ ์ อาจจะเลือกกระบวนการท่ีส าคญัมา ๑ หรือ ๒ อย่าง หรือสมัภาษณ์
กระบวนการแกปั้ญหา   
 ๔. ค าถามที่ส าคญั 
 ๕. ผูร้บัผิดชอบในการเขียนรายงานการสมัภาษณ ์

๒.๓ โครงสร้างของการสมัภาษณ์ 
นอกเหนือจากการก าหนดเนือ้หาที่จะถาม วิธีการถาม และการตอบสนองต่อค าตอบแลว้ ท่านจะตอ้ง

วางแผนและก าหนดโครงสรา้งของการสมัภาษณ ์ โดยทั่วไป การสนทนาและการตัง้ค าถามจะมีแบบแผนต่อไปนี ้

ก. การสร้างความคุ้นเคย 

 การสนทนาสรา้งความคุน้เคยในช่วงเริ่มตน้เป็นส่ิงส าคญัมาก เป็นการสรา้งสายใยแห่งการส่ือสารและ
ความเชื่อมั่น  ควรใชก้ารสนทนาสัน้ๆ ที่เป็นธรรมชาติ ไมเ่ป็นแบบแผนมากเกินไป 
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 เริ่มดว้ยการแนะน าตนเอง (หากท่านจะตอ้งไปเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาลอื่น ไม่จ าเป็นตอ้งระบวุา่ท่านมา
จากโรงพยาบาลใด และไม่ควรกล่าวถงึโรงพยาบาลของทา่นในระหว่างการเยี่ยมส ารวจ)  คยุในส่ิงที่รื่นรมย ์ ขัน้
นีจ้ะใชเ้วลาไม่นานนกั แต่จะท าใหผู้ถ้กูสมัภาษณรู์ส้กึผ่อนคลาย   
 อธิบายใหท้ีมผูร้บัการเยี่ยมส ารวจทราบวา่ผูเ้ยี่ยมส ารวจมีหนา้ที่ชว่ยเหลือทีม และที่ส  าคญัที่สดุคือ
ตอ้งการขอ้มลูจากสมาชกิของทมีทกุคน  มิใช่จากสมาชิกเพียง 1-2 คนเทา่นัน้ 

ข. ก าหนดเป้าหมายร่วมกนั 

 ผูเ้เยี่ยมส ารวจควรศกึษาความคาดหวงัของผูร้บัการเยี่ยมส ารวจวา่ตอ้งการอะไร  ขณะเดยีวกนัท าให้
ทีมผูร้บัการเยี่ยมส ารวจไดร้บัทราบความคาดหวงัของผูเ้ยี่ยมส ารวจเช่นเดียวกนัดว้ยการระบเุปา้หมายทั่วไปและ
เป้าหมายเฉพาะของการเยี่ยมส ารวจอยา่งสัน้ๆ  หากไมเ่ขา้ใจเป้าหมายนีใ้หช้ดัเจน อาจจะก่อใหเ้กดิความเขา้ใจ
ผิด ความอดึอดั หรือไดร้บัขอ้มลูที่ไม่ชดัเจน  แมว้า่การสนทนาอาจจะดเูครียดบา้งในช่วงแรก แต่กค็วรจะผ่อน
คลายลงหลงัจากที่ด  าเนินไประยะหน่ึง 
 ตวัอยา่งเช่น ทีมผูเ้ยี่ยมส ารวจอาจจะอธิบายวา่ตอ้งการประเมินระดบัการปฏิบตัิของหน่วยงานตาม
มาตรฐาน  และจะถามค าถามเก่ียวกบักระบวนการดแูลรกัษาในหอผูป่้วยนี ้ และสามารถอธิบายต่อไปดว้ยว่าจะ
ดหูลกัฐานเพื่อยืนยนัขอ้มลูที่ไดใ้หไ้ปแลว้ 

ค. สัมภาษณ ์

 ถามค าถามที่ผูเ้ยี่ยมส ารวจเตรยีมมา และรบัฟังประเด็นซึง่จะน าไปสู่การตัง้ค  าถามอื่นๆ ที่อาจจะ
เกิดขึน้ในขณะนัน้  วิธีการท่ีดใีนการไดร้บัขอ้มลูคือการสรา้งบรรยากาศที่อบอุ่นฉนัมิตร   

• เนน้การพดูคยุที่ตรงเปา้  เนน้ในจดุที่ส  าคญั 

• ไม่เสียเวลาถามเก่ียวกบัมาตรฐานการปฏิบตัิงาน  ผูเ้ยี่ยมส ารวจสามารถตรวจสอบไดจ้ากเอกสารอยู่แลว้ 

• มุ่งเนน้ท่ีลกัษณะเฉพาะของบรกิารหรือกระบวนการท่ีประเมิน 

• ไม่ควรถามเจาะลกึในส่ิงที่ทมีงานท าไดด้ีแลว้  การถามเจาะลกึในส่ิงที่ทีมงานรูส้กึว่าเป็นปัญหาจะเป็นส่ิงที่
เป็นประโยชนม์ากกว่า 

• ใหท้ีมอธิบายกลไกการแกปั้ญหา  คน้หาปัญหาอยา่งไร  ด าเนินการแกไ้ขอย่างไร   เนน้กระบวนการซึ่งเป็น
ปัญหาในปัจจบุนั 

• รบัฟังทกุสิ่งที่สมาชิกของทีมกลา่ว  แสดงความชื่นชมกบัส่ิงที่ท  าไดด้ี 

• เนน้การช่วยเหลือใหท้ีมคน้หาค าตอบไดด้ว้ยตนเองมากกว่าที่จะใหค้  าตอบจากผูเ้ยี่ยมส ารวจ  ผูเ้ยี่ยม
ส ารวจตอ้งท าหนา้ที่เป็นโคช้ ผูว้ิจารณ ์ครู มีความรูอ้ย่างดีในดา้นทกัษะเก่ียวกบัคนและแนวคดิเรื่อง
กระบวนการ 

• สงัเกตภาษากายจากสมาชกิในทีมและพยายามคน้หาความจรงิ 

• ย า้ขอขอ้เท็จจรงิถา้จ าเป็น เช่น ผูเ้ยี่ยมส ารวจอาจจะถามว่า “ค าถามที่ไดถ้ามไปสองครัง้แลว้ มีความหมาย
ว่า…..  ขอ้มลูที่ตอ้งการคือ……” 
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ง. ยุติการสัมภาษณ ์

 ก่อนที่จะหมดเวลา ผูเ้ยี่ยมส ารวจควรยตุิสมัภาษณด์ว้ยการกล่าวว่าเวลาไดห้มดลงแลว้ ใหข้อ้คดิเห็น
ว่าอะไรเป็นส่ิงที่ดี อะไรคือโอกาสพฒันา  และถามผูถ้กูสมัภาษณว์่ามขีอ้คิดเห็นหรือขอ้มลูอะไรท่ีอยากจะบอก
เล่าใหท้ราบ  จากนัน้กล่าวขอบคณุและสวสัดี 

๒.๔ เทคนิคการตัง้ค าถาม 

 เทคนิคการตัง้ค าถามจะมีผลต่อผลลพัธข์องการสมัภาษณ ์

• ตัง้ค าถามที่ชดัเจน ดว้ยถอ้ยค าและลีลาที่เหมาะสม 

• รบัฟังอย่างตัง้ใจ และพยายามท าความเขา้ใจค าตอบ 

• หาวิธีอภิปรายประเด็นท่ีนา่สนใจซึ่งเกิดขึน้ในระหวา่งการสมัภาษณ ์

• รกัษาความราบร่ืนและต่อเนื่องเมื่อจะเปล่ียนประเด็น 

• ควบคมุการสมัภาษณแ์ละเวลาที่ใช ้
พยายามรกัษาความต่อเนื่องระหว่างค าถาม เช่น “คิดวา่เราไดค้ยุกนัในเรื่องนโยบายของการบรหิาร

โปรแกรมแลว้  เรื่องการเงินล่ะเป็นอย่างไร” 
ประเด็นที่จะคยุต่อไปไม่จ าเป็นตอ้งต่อเนื่องกบัประเด็นก่อน  แต่ถา้เป็นไปได ้ควรเกริ่นน าสัน้ๆ เพื่อว่า

ประเด็นใหม่นัน้จะไดไ้ม่ก่อใหเ้กดิการหกัมมุในวงสนทนาจนตัง้ตวัไม่ทนั  มิฉะนัน้การสมัภาษณอ์าจจะสิน้สดุลง
เรว็กว่าที่วางแผนไว ้
 ท่านอาจจะใชเ้ทคนิคที่หลากหลายในระหว่างการสมัภาษณ ์ อาจจะเป็นผูส้มัภาษณท์ี่ผ่อนคลายซึ่งพดู
นอ้ยและชีน้  านอ้ย  อาจจะเป็นผูส้มัภาษณท์ี่ชีน้  าการสนทนาใหไ้ดค้  าตอบที่ตอ้งการ  ในระหวา่งสดุโต่งสองแบบนี ้
ควรจะใหม้คีวามโนม้เอยีงไปในแบบแรก  กล่าวคือชีแ้นะแนวทางและทิศทางใหเ้พยีงพอ แลว้ฟังใหม้ากกวา่พดู  
รอค าตอบและตอบสนอง 

• ควรมีความไวและใชศ้ิลปะของนกัการทตู  แสดงความเคารพต่อความเห็นของผูถ้กูสมัภาษณ ์ถา้จะควบคมุ
การสนทนาก็อย่าใหเ้กดิการสะดดุ 

• อย่าถามค าถามเป็นชดุต่อเนื่องกนั เพราะจะท าใหผู้ถ้กูสมัภาษณรู์ส้กึว่าก าลงัถกูป้ิง 

• ถา้ถามค าถามที่เจาะลกึมาก ควรตามดว้ยการพดูคยุเบาๆ ก่อนที่จะตัง้ค  าถามต่อไป มิฉะนัน้ผูถ้กูสมัภาษณ์
จะรูส้กึถกูกดดนั 

๒.๕ การควบคมุการสมัภาษณ์ 
 การสมัภาษณท์ี่ปราศจากการควบคมุจะใชเ้วลานานและไม่ครอบคลมุประเด็นท่ีตอ้งการ 
 ในทางตรงขา้ม การควบคมุมากเกินไปจะท าใหไ้ม่ไดร้บัขอ้มลูที่ควรจะได ้ ผูถ้กูสมัภาษณอ์าจจะมี
ขอ้มลูส าคญัที่จะน ามาสนทนา แต่ไม่ตรงกบัค าถามที่ผูเ้ยี่ยมส ารวจเตรียมไว ้ ถา้ผูเ้ยี่ยมส ารวจพดูมากเกินไป 
และถามค าถามต่อเนื่องหลายค าถาม  ผูถ้กูสมัภาษณจ์ะตอบสนองเฉพาะในส่ิงที่ท่านถาม และท าใหท้่านไม่ได้
รบัขอ้มลูที่ส  าคญั 
 เมื่อผูเ้ยี่ยมส ารวจตอ้งการเปล่ียนประเด็น ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะบอกวา่ “คิดวา่ผมเขา้ใจสิ่งที่เราไดค้ยุกนั
มาแลว้  ผมอยากจะขอน าประเดน็ใหม่ขึน้มาคยุกนั”  และจากนัน้ผูเ้ยี่ยมส ารวจก็จะเริ่มตัง้ค  าถามในประเด็นใหม่ 
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 การสมัภาษณใ์นอดุมคติจะมคีวามอบอุ่นและมกีารแลกเปล่ียนความคิดเห็นกนัฉนัมิตร  ขณะเดียวกนั
ก็ใหข้อ้มลูที่มีหลกัฐาน และมคีวามชดัเจน  ท่านควรเปิดโอกาสใหม้ีการอภิปรายอย่างอิสระ ขณะเดียวกนั จ ากดั
การออกนอกประเด็น และกระตุน้ใหน้ าเสนอขอ้เท็จจรงิมากกว่าความเห็น 

๒.๖ หลกัการทัว่ไปในการถาม/สมัภาษณ์ 

ก. ค าถามทีใ่ช้บอ่ย 

ค าถามที่ใชค้วรเป็นค าถามปลายเปิดซึง่เริ่มตน้ดว้ย  อย่างไร เมื่อไร ที่ไหน ใคร อะไร ท าไม 
การแกปั้ญหา: ใชก้ลยทุธอย่างไรเพื่อใหไ้ดร้บัแบบสอบถามกลบัมามากๆ  ทีมตอบสนองต่อขอ้เสนอแนะ

ในแบบสอบถามอย่างไร 
การประเมินตนเอง: ถา้เลือกได ้อยากจะเปล่ียนแปลงอะไรในโครงการนีม้ากที่สดุ 
การตรวจสอบ: มีการด าเนินการแกไ้ขปัญหาที่พบในการเยี่ยมส ารวจครัง้ที่แลว้อย่างไรบา้ง 

ข. ลักษณะค าถาม/วิธีการอืน่ๆ 

ค าถาม/วิธีการอื่นๆที่เป็นไปได ้ไดแ้ก่ 
ลักษณะ ตัวอย่าง ใช้ในกรณ ี

ค าถามตรง "แต่คณุก็มกัจะ..........ใช่ไหม" ตอ้งการค าตอบที่ชดัเจนแน่นอน 
คน้หาขอ้เทจ็จรงิ ดงึการสนทนากลบัมาสู่ประเด็น 

ค าถามเชิงทฤษฎี "คณุจะท าอย่างไรถา้..........." ตอ้งการดทูิศทางของการตอบสนอง 
ท าความชดัเจน, 
เจาะลกึ 

"ผมยงัไม่ค่อยเขา้ใจ  กรุณาอธิบาย
ตรงนีเ้พิ่มเตมิ......." 

ป้องกนัการเขา้ใจผิด 
ตอ้งการรายละเอียดเพิ่มเติม 

ความเงียบ  ใหเ้วลาผูต้อบ กดดนัใหม้กีารตอบสนอง 
สนทนาเชื่อมโยง (สรุปประเด็นท่ีผ่านมา น าไปสู่

ประเด็นใหม่) 
สรา้งความมั่นใจใหผู้ต้อบ 
ขจดัความเงียบที่ไม่จ าเป็น 
เชื่อมโยงกบัค าถามต่อไป 

ค. การถามทีค่วรหลกีเลี่ยง 

ลักษณะ ผลเสีย 
มีค าตอบในตวั ผูต้อบรูว้่าผูถ้ามตอ้งการค าตอบอะไร, เกิดความกดดนัโดยไมจ่ าเป็น 
หลอกล่อ ท าลายความเชื่อมั่น  
ไม่ชดัเจน สรา้งความสบัสน 
ค าถามซอ้นค าถาม สรา้งความสบัสน, มกัจะชีน้  าไปในประเด็นท่ีแคบ 
ไม่เขา้ประเด็น เสียเวลา  ท าใหค้วามคดิแตกกระจาย 
ถามผิดคน เสียเวลา  เกิดความเครียด/สบัสน 
ถามความเห็น เกิดความรูส้กึเชิงลบ ผูถ้กูสมัภาษณป์กป้องตนเอง เสียบรรยากาศในการสนทนา 

 
 ตวัอยา่งการปรบัเปล่ียนจากการถามความเห็นมาเป็นการถามขอ้เท็จจรงิ 
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ความเห็น ขอ้เท็จจรงิ 
โปรแกรมนีม้ีดีอะไรบา้ง โปรแกรมนีต้อบสนองต่อความตอ้งการของชมุชนอยา่งไร 
ผูบ้รหิารมีความบกพรอ่งอะไรบา้ง ผูบ้รหิารสนบัสนนุโปรแกรมนีอ้ย่างไร 

ง. ยุทธวิธีในการถาม 

ยุทธวิธ ี ประโยชน ์
สรา้งความคิดรวบยอด วางแผนค าถามเป็นล าดบั, แบ่งแต่ละเรื่องออกเป็นประเด็นย่อย และส ารวจ

ประเด็นย่อยใหร้อบดา้น, ไม่ออกนอกประเด็น, สรุปก่อนท่ีจะเปล่ียนประเด็น 
เปล่ียนแบบแผน ผูเ้ยี่ยมส ารวจไมเ่กิดความเบื่อหน่าย, ผูต้อบคาดเดาไม่ได ้
เทคนิคกวา้งไปแคบ  
(Funnel Technique) 

ไดค้  าตอบในภาพกวา้งทัง้หมด  ท าใหเ้จาะประเด็นในรายละเอียดเรื่องที่
ส  าคญัต่อไปไดง้า่ยขึน้ 

เทคนิคแคบไปกวา้ง  
(Inverted Funnel Technique) 

เริ่มตน้ดว้ยรายละเอยีดในบางเรือ่ง  และใชเ้พื่อเปิดประเด็นที่กวา้งขึน้  ท าให้
ไดร้บัขอ้สรุปทั่วไป สามารถตรวจสอบรายละเอียดกบัแหล่งขอ้มลูอื่นได ้

สรุปเป็นระยะ ช่วยใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจท าความคิดของตนใหช้ดัเจน, สรา้งความมั่นใจใหผู้ต้อบ
, แกไ้ขส่ิงที่ไม่ถกูตอ้ง, เชื่อมโยงกบัประเด็นต่อไป 

ใชเ้วลาเงียบ รวบรวมความคดิ, เขียนบนัทึก, ฟังผูร้ว่มทีม, เตรียมถามประเด็นต่อไป 

๒.๗ ค าถามพื้นฐานในการประเมินกระบวนการในโรงพยาบาล 

ค าถามหลกัจะมีอยู่ ๕ กลุ่มเท่านัน้  แต่ในแต่ละกลุ่มจะสามารถถามซอกแซกไดอ้ีกมากมาย  ค าถามนี ้
จะใชถ้ามตวัเองเป็นการเตรยีมตวัล่วงหนา้ก่อนก็ได ้

๑. หน่วยงานนีม้ีหนา้ที่อะไร ใครคือกลุ่มผูป่้วยที่ใหก้ารดแูล  ผูป่้วยที่ใหก้ารดแูลมีแนวโนม้เปล่ียนแปลง
ไปอย่างไร  มีการจดัโปรแกรมพเิศษอะไรส าหรบัผูป่้วยเหล่านี ้
 ๒. ผูป่้วยที่หน่วยงานนีใ้หก้ารดแูลมีความตอ้งการและคาดหวงัอะไร  มีกลไกอะไรที่จะรบัทราบความ
ตอ้งการและความคาดหวงัเหล่านี ้ อะไรคือประเด็นส าคญัของคณุภาพของผูป่้วยเหล่านี ้ มีการตอบสนองต่อ
ความตอ้งการเหล่านีอ้ยา่งไร 
 ๓. โปรดอธิบายกระบวนการ/กรรมวิธีท างานส าหรบั....... (แลว้แตผู่เ้ยี่ยมส ารวจจะถาม) เช่น เมื่อเกดิ
การติดเชือ้รุนแรงขึน้จะท าอยา่งไร  เมื่อเจา้หนา้ที่ถกูเขม็ต าจะท าอย่างไร  ท่ีส าคญักค็ือพยายามที่จะประเมินวา่ผู้
ปฏิบตัิเขา้ใจเปา้หมายของส่ิงที่ปฏิบตัิหรือไม่  และส่ิงที่ท  าอยู่นัน้ตอบสนองเป้าหมายหรือไม่ 
 ๔. หน่วยงานท าไดด้เีพียงใด  ใชอ้ะไรเป็นเครื่องชีว้ดั เครื่องชีว้ดันัน้สะทอ้นคณุภาพงานหรือไม่ วดั
อย่างไร เชื่อถือไดห้รือไม่  เอาผลจากการวดัไปท าอะไรต่อ 
 ๕. จะท าใหด้ีขึน้กวา่เดิมไดอ้ย่างไร  มีแผนการปรบัปรุงการดแูลผูป่้วยในเรื่องอะไรบา้ง  มีโครงการ
ใหม่ๆ อะไรบา้ง ในปีสองปีขา้งหนา้  เห็นว่ากระบวนการพฒันาคณุภาพท่ีโรงพยาบาลด าเนินการอยู่ก าลงัไปใน
ทิศทางไหน  ฯลฯ 

๒.๘ การเร่ิมต้นประเดน็ 

ควรเริ่มตน้ดว้ยรูปธรรมที่สมัผสัได ้และน าไปสู่ประเด็นที่ตอ้งการทราบ ดงัตวัอยา่ง 



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๗๖ 

ค าถามเร่ิมต้น กระบวนการทีต่้องการประเมิน 
หอ้งยาเคยรบัยาที่ผูป่้วยน ามาเปล่ียนหรือไม่ การจดัการกบัยาที่มีโอกาสเสื่อมสภาพ 
ผูป่้วยอบุตัิเหตทุี่ตอ้งใหก้ารดมยาสลบ และมีประวตัิ
โรคหวัใจ 

การปรกึษาระหวา่งแพทยด์ว้ยกนั 

หอ้งชนัสตูรตอ้งท าการตรวจซ า้บอ่ยแค่ไหน ระบบตรวจสอบคณุภาพภายใน 
ใครรบัผิดชอบเรื่องยาในหอผูป่้วยนี ้ การตรวจสอบยาในหอผูป่้วยโดยเภสชักร 
แพทยอ์่านบนัทึกของพยาบาลบอ่ยไหม คณุค่าของส่ิงที่บนัทึก 

๒.๙ แนวทางการตัง้ค าถามต่อเน่ือง 
ขั้นตอน ตัวอย่าง 

1. ศกึษาเปา้หมายของมาตรฐาน (เนน้
ส่ิงที่ผูป่้วยจะไดร้บั) 

การพฒันาก าลงัคนมเีป้าหมายเพื่อใหผู้ป้ฏิบตัิงานมีความรูแ้ละ
ทกัษะที่จ าเป็นในการดแูลรกัษาผูป่้วย 

2. วิเคราะหปั์ญหาที่เกิดขึน้บ่อยๆ การอบรมตา่งๆมกัเป็นการตัง้รบั ส่งเจา้หนา้ที่ไปอบรมตามที่มีผูจ้ดั
ขึน้  โดยปราศจากการวเิคราะหค์วามตอ้งการของหน่วยงาน 

3. หา tracer (กรณีตวัอยา่งที่จะน าไปสู่
การวเิคราะหป์ระเด็นที่ตอ้งการซกัถาม) 

ในปีที่ผ่านมามีการท า case conference ในเรื่องอะไร การเสียชีวติ
หรือภาวะแทรกซอ้นท่ีเกิดขึน้บ่อยมีอะไรบา้ง 

4. ถามว่ามีกระบวนการปฏิบตัใินเรื่อง
นัน้เป็นอย่างไร 

มีการน าขอ้มลูปัญหาการดแูลที่ยงัเป็นจดุอ่อนมาเป็นตวัก าหนดการ
ฝึกอบรมเจา้หนา้ที่อยา่งไร 

5. ขอดหูลกัฐาน มีรายงานการประชมุบนัทึกไวห้รือไม่  มีแผนการอบรมหรือไม่   
6. ส่ิงที่ท  านัน้ดีเพยีงใด มีการประเมินผลการอบรมหรือไม่  ขอดผูลการประเมิน 
7. เอกสารคูม่ือ มีคู่มือเก่ียวกบัเรื่องนีเ้ขยีนไวอ้ยา่งไร  ขอดเูอกสารคูม่ือ 
8. สรุปเพื่อปิดประเด็น   

๒.๑๐ การตัง้ค าถามท่ีเน้นเป้าหมาย 

ก. ตัวอย่างการปรับจากค าถามเชิงกระบวนการไปสู่ค าถามเชิงผลลัพธ ์

 ถาม 1: “องคก์รแพทยใ์ชก้ลยทุธ์ในการสือ่สารอย่างไร ใชก้ลยทุธ์ในการชกัจูงใหแ้พทย์เขา้มาร่วม
อย่างไร” 
 ผล: ทีมงานพยายามอธิบายวา่มกีารท าอะไรบา้ง ซึง่ไดข้อ้มลูที่เป็นประโยชน ์เช่น มีการจดัองคก์ร
แพทยส์ญัจรลงไปท่ีแต่ละกลุ่มงาน ใชก้รณีศกึษาท าใหเ้ห็นความจ าเป็นท่ีตอ้งมาช่วยกนัท างานไดร้บัทราบ
ปัญหาจากแพทยรุ์น่นอ้งซึ่งหวัหนา้กลุ่มงานหรือผูแ้ทนอาจจะไมท่ราบ 
 ลกัษณะของการท างานยงัเป็นการ convince มารว่มมือ  ผลของการสนทนาจะไมก่่อใหเ้กิด
แรงผลกัดนัใหอ้ยากท าอะไรเพิ่มขึน้ 
 ค าถามเพื่อกระตุ้นการพัฒนา ควรเริ่มดว้ยผลลพัธท์ี่ตอ้งการ แลว้ค่อยยอ้นกลบัมาหากระบวนการ 
“องคก์รแพทย์ในสายตาของแพทย์เป็นอยา่งไร ทมีคดิว่าองคก์รแพทย์คอืใคร คอืคณะกรรมการทีป่ระกอบดว้ย
ตวัแทนของแพทย์ หรือคอืแพทยท์ัง้หมดของโรงพยาบาล”  คาดหวงัว่าจะไดร้บัค าตอบวา่เป็นแพทยท์ัง้หมดของ
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โรงพยาบาล  แลว้จงึถามต่อไปวา่ “ถา้อย่างนัน้มวีธีิการอย่างไรทีจ่ะท าใหแ้พทย์เกิดความรูส้กึวา่ตนเป็นเจา้ของ
หรือเป็นส่วนหนึ่งขององคก์รแพทย์”  ท าใหผู้ต้อบตอ้งคดิถงึวิธีการที่จะน าไปสู่ผลลพัธท์ี่ไกลกว่าการชกัจงูแพทย์
เขา้มารว่มในลกัษณะ passive อย่างที่เคยท ามา  หรือประจกัษว์่านี่คือโอกาสพฒันาในล าดบัต่อไป 
 ถาม 2: “องคก์รแพทยก์ าหนดแนวทางการทบทวนภายในวชิาชพีและระหว่างวชิาชีพอย่างไร” 
 ผล: ค าตอบคือการบอกเล่าในส่ิงที่ท  ามา และมีลกัษณะของการ defense ในส่ิงที่ท  าอยู่ เช่น 

• แต่ละกลุ่มงานมีการทบทวนของตวัเอง  และมี interdepartmental conference 

• ไม่มีการชีด้  าชีแ้ดงชดัเจน 

• กิจกรรม merge เขา้ไปหมด ไม่สามารถแยกออกมาเป็นบทบาทขององคก์รแพทยไ์ด ้
ค าถามเพื่อกระตุ้นการพัฒนา เริ่มดว้ยการคยุที่เป้าหมายก่อน 
“ถา้เอาปัญหาเฉพาะหนา้ของโรงพยาบาลเป็นตวัตัง้  โรงพยาบาลควรจะมีการทบทวนการดูแลผูป่้วย

ในรูปแบบใดบา้ง” 
“จากกรณีทีม่เีดก็เสยีชวีติและมกีารฟ้องรอ้งโรงพยาบาล  เหตกุารณ์อย่างนัน้มีโอกาสเกิดขึน้กบัทีน่ี่

หรือไม่  องคก์รแพทย์คดิวา่จะตอ้งท าอะไร (ก) หากมีเหตกุารณ์ดงักล่าวเกิดขึน้ (ข) เพือ่ป้องกนัไม่ใหเ้กิด
เหตกุารณ์ดงักล่าว” 

สองค าถามขา้งตน้เป็นค าถามเพื่อกระตุน้ใหต้ระหนกัในความส าคญัของการทบทวนการดแูลผูป่้วย 
“ปรมิาณและความถ่ีของการทบทวนท่ีท าอยู่ เพยีงพอหรือไม่ที่จะป้องกนัความเสียหายที่น่าจะหลกีเล่ียงได ้ 
ตรงไหนที่ควรจะเพิ่มใหม้ากขึน้” 

ค าถามนีเ้พื่อกระตุน้ใหว้างแผนกจิกรรมใหส้อดคลอ้งกบัเป้าหมายหรือความจ าเป็น 
“ผูป่้วยกรณีใดบา้งที่จะตอ้งน ามาสู่การทบทวนระหว่างวชิาชีพหรือระหว่างแผนก  ใครเป็นผูต้ดัสิน  ผลการ
ทบทวนก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงอะไรบา้ง” 

ค าตอบที่ไดจ้ากค าถามนีจ้ะเป็นการยืนยนัว่าไดม้ีการทบทวนระหว่างวิชาชีพหรือระหว่างแผนกเกดิขึน้
จรงิหรือไม ่

โดยสรุป การถามเพียงวา่ “คณุท าอยา่งไร” นัน้ไม่เพียงพอท่ีจะประเมินใหค้รบวงจร PDCA ตอ้งถามให้
ครบว่า “คณุท าครอบคลมุหรือยงั” “ผลลพัธ์เป็นอย่างไร” “คณุจะท าอะไรต่อไป” 

ข. ตัวอย่างค าถามเพือ่ปรับเปลี่ยนความเข้าใจและเจตคต ิ

 ผูเ้ยี่ยมส ารวจถามเก่ียวกบับทบาทขององคก์รแพทยใ์นการดแูลมาตรฐานวิชาชีพ  ค าตอบที่ไดร้บัดู
เหมือนจะเป็นการ discredit บทบาทหรือความจ าเป็นท่ีตอ้งมอีงคก์รแพทย ์เช่น 

• กิจกรรมการเรยีนการสอนท่ีดีขึน้  น าไปสู่การควบคมุ practice เหมือนโรงเรียนแพทย ์

• แต่ละกลุ่มงานสามารถบรหิารจดัการในกลุ่มงานของตนเอง 

• มาตรฐานองคก์รแพทยไ์ม่เหมาะสมกบัประเทศไทย  เราท าของเราอยู่แลว้ แต่อาจจะไม่เป็นรูปแบบ  เมื่อมี
ปัญหาหวัหนา้กลุ่มงานกจ็ะเขา้ไปพดูคยุกบัผูเ้ก่ียวขอ้ง และเจรจากบัทกุฝ่ายเพื่อคลี่คลายปัญหา 

สถานการณอ์ย่างนีเ้ป็นสถานการณท์ี่ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งใชเ้ป็นโอกาสในการปรบัเปล่ียนความเขา้ใจ
และเจตคติของผูถ้กูสมัภาษณโ์ดยทนัที 

ตวัอยา่งค าถามเพื่อปรบัเปล่ียนเจตคติ 
“อะไรคอื advantage ของการมอีงคก์รแพทย”์ 
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“มีการจ าแนกบทบาทขององคก์รแพทย์กบับทบาทของกลุ่มงานอย่างไร” 
“มีอะไรทีก่ลุ่มงานไม่สามารถท าไดด้ว้ยตนเอง จ าเป็นตอ้งอาศยัองคก์รแพทย์เขา้มาเสริม” 
สองค าถามหลงันีเ้ท่ากบัผูเ้ยี่ยมส ารวจแสดงการยอมรบับทบาทของกลุ่มงานท่ีผูต้อบพยายามเนน้  แต่

ขณะเดียวกนัก็ยงัคงชีใ้หเ้ห็นความจ าเป็นของการมีองคก์รแพทย ์
“ทมีงานคดิว่าเราควรใชม้าตรฐาน HA ใหเ้กิดประโยชนสู์งสดุไดอ้ย่างไร ระหว่าง (ก) พยายามปฏิบตัิ

ตามขอ้ความทีเ่ขียนไวอ้ยา่งเคร่งครดัทกุตวัอกัษร กบั (ข) ท าความเขา้ใจกบัเป้าหมายของมาตรฐาน และหา
วธีิการทีจ่ะไปสู่เป้าหมายนัน้” 

คาดหวงัว่าค าตอบนา่จะเป็นขอ้ (ข) และเมื่อผูเ้ยี่ยมส ารวจใหก้ารรบัรองค าตอบนัน้ ก็จะท าใหเ้กิดความ
เขา้ใจที่ถกูตอ้งวา่ควรใชม้าตรฐานอย่างไร  และลดเจตคติที่เป็นลบกบัมาตรฐาน 

๒.๑๑ ปัญหาในการส่ือสาร 

ก. การสื่อสารทีไ่ม่สมบูรณ ์

 การสมัภาษณเ์ป็นการส่ือสารระหว่างบคุคลสองคนหรือสองฝ่าย  การสื่อสารแลกเปล่ียนจะไม่สมบรูณ์
ดว้ยเหตผุลต่อไปนี ้

• เจตคติหรือมมุมองที่แตกตา่งกนัระหว่างผูเ้ยี่ยมส ารวจกบัทีมดแูลผูป่้วย 

• การตอบสนองที่แตกตา่งกนั  สมาชิกแต่ละคนอาจจะมีความรูส้กึและตอบสนองต่อค าถามเดียวกนัแตกตา่ง
กนั 

• การยึดตวัเองเป็นศนูยก์ลาง คดิวา่มีค  าตอบเดียวที่ถกูตอ้งและไมเ่ปิดใจรบัแนวคิดอื่น 

• สมมติฐานท่ีไม่ถกูตอ้งเนื่องจากขอ้มลูข่าวสารท่ีไม่เพียงพอ การประเมินคณุภาพไมใ่ชศ่าสตรท์ี่สมบรูณ ์
เป็นไปไม่ไดท้ี่จะมีหลกัฐานขอ้มลูชดัเจนในทกุประเด็นเก่ียวกบัคณุภาพ และมาตรฐาน  ผูเ้ยี่ยมส ารวจจงึ
ตอ้งใชด้ลุยพินจิซึง่จะตอ้งระมดัระวงัว่าจะไม่ใชข้อ้สมมติที่ผิดพลาด ดว้ยการแลกเปล่ียนขอ้มลูที่ไดร้บัมาใน
ตอนเย็นของแต่ละวนั 

• การมองในลกัษณะที่งา่ยเกินไปในส่ิงที่ตนไม่เขา้ใจ  ถา้ผูเ้ยี่ยมส ารวจไม่เขา้ใจกระบวนการบางขัน้ อาจจะตัง้
ค าถามเพื่อท าความเขา้ใจ หรือขอใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจคนอื่นอธิบายใหฟั้งในตอนเย็น 

• ปัจจยัเหล่านีอ้าจจะมีผลต่อการเก็บขอ้มลูระหวา่งสมัภาษณ ์ บทบาทของผูเ้ยี่ยมส ารวจคือเรียนรูท้ี่จะรบัรู ้
อปุสรรคเหล่านี ้ และพยายามลดปัจจยัที่สามารถควบคมุได ้

ข. อุปสรรคจากผู้สัมภาษณ ์

 ผูเ้ยี่ยมส ารวจอาจจะใชเ้ทคนิคที่หลากหลายในระหวา่งการสมัภาษณ ์ โดยหลีกเล่ียงสดุโต่งของการพดู
นอ้ย กบัการชีน้  าและควบคมุมากเกินไป  ควรชีแ้นะแนวทางและทิศทางใหเ้พยีงพอ แลว้ฟังใหม้ากกวา่พดู  รอ
ค าตอบและตอบสนอง  แสดงความเคารพต่อความเห็นของผูถ้กูสมัภาษณ ์ไม่ถามค าถามเป็นชดุตอ่เนื่องกนั 
 ปัญหาจากผูส้มัภาษณม์ีดงันี ้

• เตรียมตวัไมด่ี ท าใหไ้มเ่กิดการตัง้ค าถามที่เหมาะสม หรือไม่ไดเ้ตรียมปัญหาที่ตอ้งการศกึษา 

• ด่วนสรุปจากการสงัเกตที่ผิวเผิน และชีน้  าผูถ้กูสมัภาษณ ์ แทนที่จะพยายามรบัฟังและท าความเขา้ใจอยา่ง
ระมดัระวงั หรืออภิปรายกบัผูเ้ยี่ยมส ารวจคนอื่นเพื่อใหม้ั่นใจวา่จะไดข้อ้สรุปท่ีเหมือนกนั 
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• มีความขดัแยง้ภายในองคก์ร หรือระหว่างผูเ้ยี่ยมส ารวจกบัผูร้บัการเยี่ยมส ารวจ ซึง่อาจจะเกิดจากการรบัฟัง
ขอ้มลูหรือความคดิเห็นของบคุคลอื่นซึ่งไม่ไดไ้ปเยี่ยมส ารวจ ท าใหเ้กิดความคดิล่วงหนา้ที่อาจจะถกูหรือไม่
ถกูก็ได ้และส่งผลต่อการวเิคราะหข์อ้มลูของผูเ้ยี่ยมส ารวจ 

• เทคนิคการตัง้ค าถามที่ไม่ดี เช่น ใชค้  าถามปลายปิดอยา่งไมเ่หมาะสม ตัง้ค  าถามซึง่ค าตอบจะเป็นประเภท 
“ใช่” “ไม่ใช่” ท าใหไ้ม่ไดร้บัขอ้มลูที่ตอ้งการ หรือใชค้  าถามว่า “ท าไม” ท าใหผู้ถ้กูสมัภาษณรู์ส้กึวา่ถกูจบัผิด 

• ไม่ตัง้ใจฟังหรือถกูรบกวนดว้ยโทรศพัทม์ือถือ ท าใหผู้ถ้กูสมัภาษณไ์ม่อยากพดูอะไรต่อ 

• การสนทนาที่กระโดดไปกระโดดมา ท าใหผู้ถ้กูสมัภาษณต์ัง้ตวัไมท่นั  

ค. อุปสรรคจากผู้ถูกสัมภาษณ ์

 กระบวนการเยี่ยมส ารวจอาจจะสรา้งแรงกดดนัใหแ้ก่ผูถ้กูสมัภาษณ ์และก่อใหก้ารสรา้งก าแพงปกป้อง
ตนเองขึน้  ผูถ้กูสมัภาษณอ์าจจะเป็นปัญหาดงันี ้

• ไม่เต็มใจใหข้อ้มลูเพราะเกรงว่าจะเกิดความเสียหายแก่หน่วยงานของตน หรือถกูคกุคามจากกระบวนการ
เยี่ยมส ารวจ  เมื่อผูเ้ยี่ยมส ารวจตระหนกัว่ามีสถานการณอ์ยา่งนีเ้กดิขึน้ จะตอ้งใหเ้วลาในการสรา้งความ
มั่นใจแก่บคุคลนัน้   ส าคญัมากที่จะบอกใหผู้ถ้กูสมัภาษณท์ราบว่ายิง่ผูเ้ยี่ยมส ารวจไดร้บัขอ้มลูมากเทา่ไร 
ผลการเยี่ยมส ารวจก็ยิง่ดมีากขึน้เท่านัน้ 

• ใหข้อ้มลูเพื่อเอาใจผูเ้ยี่ยมส ารวจ ท าใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจเห็นความไมส่อดคลอ้งกบัขอ้มลูที่ไดร้บัจากแหล่งอื่น  
ซึ่งผูเ้ยี่ยมส ารวจตอ้งกล่าวเตือนและใหโ้อกาสตอบใหม่ 

• ดว้ยมารยาท อาจจะท าใหผู้ถ้กูสมัภาษณล์งัเลที่จะตอบหรือปรบัแต่งความคิดก่อนที่จะน าเสนอออกมา   

• หากผูน้  าของหน่วยงานอาวโุสกวา่ผูเ้ยี่ยมส ารวจ อาจจะเกิดความล าบากใจในการรายงานส่ิงที่จะตอ้ง
ปรบัปรุง 

• เกิดการหลงลืมเนื่องจากความกงัวล  ผูเ้ยี่ยมส ารวจอาจจะปรบัเปล่ียนค าถาม หรือกระตุน้ใหส้มาชกิคนอื่น
ช่วยตอบ 

• ผูถ้กูสมัภาษณไ์ม่ไดเ้ตรียมตวัและไม่คุน้เคยกบัการประเมินตนเอง   

ค. อุปสรรคด้านสถานการณ ์  

ปัจจยัที่เป็นอปุสรรคต่อการส่ือสารในดา้นสถานการณ ์ไดแ้ก ่

• ผูถ้กูสมัภาษณม์ีงานยุ่ง 

• ไม่อาจท าความกระจ่างในส่ิงที่พดู  

• ค าศพัทท์ี่มคีวามหมายไมต่รงกนั 

• ขาดการสะทอ้นกลบัเมื่อไม่ไดร้บัค าตอบที่ตอ้งการ 

• ความแตกต่างดา้นวฒันธรรมและอาย ุ

• ขอ้สมมติหรือความคาดหวงัที่แตกต่างกนั 

• ส่ิงรบกวนจากภายนอก 

• ความกดดนัจากเวลาที่จ  ากดั 
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การท าลายก าแพงต่อการส่ือสารเหล่านีไ้ม่ใช่เรื่องง่าย  ส่ิงที่ดีที่สดุที่ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะท าไดค้ือการเปิดใจ
กวา้ง ยอมรบัขอ้มลูที่ไม่สมบรูณ ์หรือขอ้มลูที่ขดัแยง้กนั  การที่ตระหนกัในความยากล าบากและอปุสรรคเหล่านี ้
จะท าใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจจดัการไดก้อ่นท่ีส่ิงเหล่านัน้จะมากอ่กวนการสมัภาษณ ์ เหนือส่ิงอื่นใด ความเมตตา ความ
เคารพนบัถือ และความเปิดใจ ในส่วนของผูเ้ยี่ยมส ารวจ จะช่วยปลดเปลือ้งอปุสรรคแมผู้ถ้กูสมัภาษณจ์ะมีทา่ที
ลงัเล 

๓. การส่ือสารท่ีไม่ใช้ค าพดู 
 การส่ือสารท่ีไม่ใชค้  าพดูมี 4 ลกัษณะ ดงันี ้

๓.๑ ระยะห่างระหว่างบุคคล 

ระยะห่างที่เหมาะสมจะแตกต่างกนัไปส าหรบัแต่ละคน  ถา้ท่านนั่งชิดกบัผูถ้กูสมัภาษณม์ากเกินไป  ผู้
ถกูสมัภาษณอ์าจจะรูส้กึถกูคกุคาม  ถา้ทา่นนั่งไกลเกินไป ผูถ้กูสมัภาษณอ์าจจะรูส้กึวา่ท่านไม่ตอ้งการมี
สมัพนัธภาพดว้ย  ในการสองสามนาทีแรกของการสมัภาษณ ์ใหเ้ชิญผูถ้กูสมัภาษณน์ั่งและใหเ้วลาระยะหน่ึง
เพื่อใหรู้ส้กึผ่อนคลาย  ในระหวา่งนีอ้าจจะมกีารขยบัเกา้อีเ้พื่อปรบัระยะห่างใหเ้หมาะสม 

พยายามอยา่ใหม้ีสิ่งกีดขวางทางกายภาพขนาดใหญ่ระหวา่งผูส้มัภาษณแ์ละผูถ้กูสมัภาษณ ์  

๓.๒ เวลา การหยุด ความเงียบ 
เวลาอาจจะสื่อใหผู้ฟั้งรบัรูอ้ารมณ ์ ถา้ท่านมคีวามเครียด ท่านอาจจะพดูอย่างเรว็ และส่ือใหผู้ฟั้งรบัรู ้

ว่าทา่นมีความกงัวล  ถา้ท่านกงัวลเก่ียวกบัเรื่องเวลา  ใหว้างแผนการสมัภาษณล่์วงหนา้และฝึกอบรมกบัเพื่อน
เพื่อเรียนรูท้ี่จะท าใหต้นเองชะลอตนเอง 

ถา้ท่านปล่อยใหผู้ถ้กูสมัภาษณต์อบจนจบ การสอบสนองจะเป็นไปอย่างราบร่ืน  ใหเ้รียนรูท้ี่จะรอเมื่อ
ผูต้อบหยดุพดูโดยไมข่ดัจงัหวะ ปกติแลว้เมื่อจะจบค าตอบ ผูต้อบมกัจะจบดว้ยประโยคที่เรารบัรูโ้ทนเสียงได ้
และผูต้อบจะมองผูส้มัภาษณเ์พื่อดกูารตอบสนองในช่วงเวลาสัน้ๆ 

ความเงียบหมายถงึการใชค้วามคิด  ผูส้มัภาษณอ์าจจะเชิญชวนใหม้ีการตอบ แต่อย่าเรง่รดัในทกุครัง้
เมื่อเกิดความเงียบ  เมื่อทา่นรอค าตอบ ท่านสามารถวางแผนการสมัภาษณต์่อไป พิจารณาว่าขอ้มลูที่ไดร้บัมี
ความหมายอยา่งไร และเตรยีมเจาะในประเด็นท่ีเก่ียวขอ้ง 

ขอใหใ้ชค้วามเงยีบใหเ้หมาะสม  ช่องวา่งที่นานเกินไปจะก่อใหเ้กดิความรูส้กึไม่สบายใจแก่ผูถ้กู
สมัภาษณ ์และลดปัญหานี ้ควรเตรียมที่จะเขา้มาแรกดว้ยค าถามต่อไป หรือใหค้วามคดิเห็นเมื่อทา่นรบัรูว้่าผูฟั้ง
พรอ้มที่จะรบั 

๓.๓ กิริยามารยาท ท่าทาง ภาษากาย 

เรามกัจะชอบคยุกบับางคนซึง่แสดงใหเ้ห็นวา่ฟังเขา้ใจและเห็นความส าคญัในสิ่งที่เราพดู  ยิม้ใหบ้อ่ยๆ 
พยกัหนา้เพื่อแสดงว่าทา่นไดร้บัรู ้ถา้ไม่สามารถสบสายตาได ้ขอใหเ้อียงหขูา้งหน่ึงไปยงัผูต้อบเล็กนอ้ย  แสดง
ความเป็นมติรและความใส่ใจ 
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ผูส้มัภาษณจ์ะตอ้งไม่แสดงท่าทคีกุคาม หรือส่ือความคดิเชิงลบ ความคิดปฏิเสธ ต่อค าตอบของผูถ้กู
สมัภาษณ ์หรือต่อตวัผูถ้กูสมัภาษณ ์ พยายามแสดงใหเ้ห็นวา่ท่านซาบซึง้ในความพยายามของผูถ้กูสมัภาษณ ์
และเขา้ใจความเก่ียวเนื่องของสิ่งที่ตอบออกมา 

๓.๔ น ้าเสียงท่ีเปล่ียนแปลง 

ความส าคญัไม่ไดข้ึน้อยู่กบัส่ิงที่พดู แต่อยู่ที่วธีิการพดู  น า้เสียงและช่วงจงัหวะการพดูจะชว่ยใหผู้ถ้กู
สมัภาษณม์ั่นใจและสบายใจ  การเปล่ียนแปลงน า้เสียงอาจจะท าใหก้ารสนทนาหมิ่นเหม่ต่อปัญหา  พยายาม
ผ่อนคลายและใหค้วามอบอุ่น  แต่อย่าพดูแบบน า้ทว่มทุ่ง 

ความดงัของเสียงก็มีผลเช่นกนั การพดูดงัเกินไปท าใหผู้ฟั้งรูส้กึถกูคกุคาม  เสียงที่เบาเกินไปท าใหผู้ฟั้ง
เกิดความเครียดว่าทา่นพดูอะไร   

ควรเรียนรูท้ี่จะฟังทัง้เนือ้หาสาระและน า้เสียงที่น าเสนอ ซึง่อาจจะไม่สอดคลอ้งกนั 

๔. การฟัง 

ก. ความส าคัญของการฟัง 

การฟังเป็นกระบวนการเชิงรุก ผูฟั้งที่ดีจะมีปฏิสมัพนัธก์บัผูพ้ดู 
การฟังเชงิรุกมีความส าคญัดว้ยเหตสุามประการ  ประการแรกเปิดโอกาสใหท้า่นปรบัแผนการ

สมัภาษณใ์นช่วงเวลาที่เหลือ  เชน่ ถา้ท่านรบัรูว้า่มีความลงัเลใจที่จะพดูคยุกนัเก่ียวกบัแงม่มุใดแงม่มุหนึ่งของ
หน่วยงาน  อาจจะมีปัญหาบางอย่างที่ทา่นตอ้งส ารวจ  ประการท่ีสอง ความรูส้กึของทา่นมีความส าคญัมาก 
ความรูต้่อความน่าเชื่อถือของขอ้มลูที่ผูถ้กูสมัภาษณน์ าเสนอ ความรูส้กึเก่ียวกบัหนว่ยงาน และอื่นๆ  ความรูส้กึ
เหล่านีไ้ม่ไดเ้กดิจากการรบัฟังถอ้ยค าอย่างเดยีว  แตเ่กิดจากการรบัฟังว่าผูพ้ดูตอ้งการส่ืออะไร  ประการท่ีสาม 
ท่านจะตอ้งไม่ปล่อยใหข้อ้มลูส าคญัหลดุหายไป 

ข. ประโยชนข์องการฟัง 

 ขอใหพ้ิจารณาการฟังที่ไดป้ระโยชนจ์ากเรื่องของโมโม่ตอ่ไปนี ้

 โมโม่เป็นเดก็หญิงพเนจรซึง่ไม่รูห้วันอนปลายเทา้  เธอพลดัหลงมาอยู่ที่โรงละครโบราณรา้งแห่งหนึ่ง  
สรา้งความแปลกประหลาดใหก้บัผูค้นแถวนัน้  โมโม่เป็นเด็กผอมแหง้ตัวเล็ก ผมหยิกหยอยยุง่เหยงิเหมือนไมเ่คย
ไดส้มัผสัหวีหรือกรรไกร กระโปรงกรอมตาตุ่มนัน้ท าจากเศษผา้ที่เก็บเอามาเย็บปะกนั  เสือ้เก่าๆ ท่ีใส่เป็นเสือ้
ผูช้ายตวัใหญ่ที่ตอ้งพบัแขนขึน้ไว ้ เธอไม่อยากตดัปลายแขนเสือ้เพราะเผ่ือเอาไวใ้ชต้อนโต  เธอไมไ่ดเ้รียนหนงัสือ
และไม่อยากไปอยู่สถานสงเคราะห ์ ผูค้นแถบนัน้ลว้นเป็นคนจนแต่เอือ้เฟ้ือแก่โมโม่เป็นอย่างดี  ใหข้า้วปลา
อาหารแกเ่ธอ มเีพื่อนดีๆ มาคยุกบัเธอ 
 ไม่นานชาวบา้นท่ีนั่นก็พดูวา่โชคดีที่มีโมโม่เขา้มาอยูใ่นหมู่บา้น อยากใหเ้ธออยู่ไปนานๆ และต่างก็
แปลกใจว่าเมื่อก่อนนีต้อนที่โมโมย่งัไม่มานัน้ พวกเขาอยู่กนัไดอ้ยา่งไร  ยิ่งเธออยู่นานเท่าไร ก็ยั่งไม่อยากใหจ้าก
ไป  และเกิดความกลวัในใวา่เธออาจตอ้งจากไปสกัวนั 
 ดว้ยเหตนุีจ้งึมคีนมาเยี่ยมเยียนโมโม่อยู่เสมอ  ไม่ใครก็ใครจะตอ้งมานั่งอยู่กบัเธอและพดูคยุกบัเธอดว้ย
ความเอาใจใส่  ใครอยากพบโมโม่แต่มาเองไม่ไหว ก็ใหค้นมารบัเธอไป  ส่วนคนท่ียงัไม่เคยคิดจะผา่นมาก็จะ
ไดร้บัค าแนะน าจากคนอื่นๆ วา่ “ไปหาโมโม่สิ” 
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 ค าพดูประโยคนีเ้ริ่มตดิปากผูค้นในละแวกนัน้ ที่เคยพดูจากไตถ่ามสารทกุขส์กุดิบหรือเคยใหศ้ีลใหพ้ร
อย่างเมื่อก่อน ก็กลายเป็นการพดูกนัในทกุโอกาสวา่ “ไปหาโมโมสิ่”  ที่เป็นเช่นนัน้ไม่ใช่เพราะโมโม่จะปราดเปร่ือง
เรื่องการใหค้  าแนะน า หรือมีความเขา้ใจในการพดูจาปลอบโยน หรือเชี่ยวชาญในการตดัสินคดีความ  ฯลฯ 
 ความสามารถพเิศษของโมโม่คือการฟังเป็น  ท่านอาจจะคดิวา่ไมใ่ช่สิ่งพิสดารอะไรเลย  ใครๆ ก็ฟังเป็น
ทัง้นัน้  นั่นเป็นการเขา้ใจผิด  มีคนจ านวนนดิเดยีวที่ฟังเป็นจรงิๆ ความสามารถของโมโม่จงึกลายเป็นส่ิงพิเศษ 
 พอไดพ้ดูต่อหนา้โมโม่ คนโงก่ลบัมีความคดิดีๆ ขึน้มาได ้ เธอเพียงแต่นั่งฟังผูน้ัน้พดูดว้ยความตัง้ใจและ
อย่างเอาใจใส่  ขณะที่เธอมองเขาดว้ยนยันต์าด าขลบั คนพดูกจ็บัความคิดขึน้มาได ้ ซึง่เขาก็ไมเ่คยรูว้่ามนัมีอยู่
ในหวัสมองของเขา 
 เมื่อเธอฟังคนที่ดเูหมือนหมดปัญญาหรือว่าลงัเลใจ  เขาก็คดิขึน้ไดว้่าควรท าอย่างไร แลว้ตดัสินใจได้
ในทนัที  แมแ้ต่คนขีอ้ายกก็ลายเป็นคนกลา้  คนไหนเป็นทกุขก์ลบัรูส้กึสขุใจถา้ไดพ้ดูใหเ้ธอฟัง  บางคนนอ้ยเนือ้
ต ่าใจวา่ตวัไม่มีความหมาย ใครๆ ก็ไม่ใหค้วามส าคญั ขณะเที่เล่าใหโ้มโม่ฟังก็เกิดมกี าลงัใจและรูส้กึขึน้มาไดว้่า
เขาเขา้ใจผิด เพราะถา้คดิใหด้ี เขาก็มเีอกลกัษณ ์มีความสลกัส าคญัอนัแตกตา่งกนัไปในแต่ละบคุคล 

  
 การฟังเปรียบเสมือนจานจ านวนมากซึ่งซอ้นกนัและวางอยู่บนแทน่สปรงิ  จานแต่ละใบเปรียบเหมอืน
ความคิดแต่ละอนั เมื่อน าเสนอความคิดออกมาก็เหมือนกบัจานใบบนถกูหยิบออก  ท าใหจ้านใบตอ่ไปขึน้มาอยู่
บนสดุ  ความคิดที่สามารถใชก้ารไดจ้ะปรากฏออกมาอยา่งต่อเนื่อง ขอเพียงมใีครสกัคนยินดีรบัฟังความคิดของ
เรา และอย่าด่วนสรุป 

ค. แง่มุมของการรับฟัง 

 การรบัฟังมแีง่มมุส าคญัสามประการคือ 

• ความเต็มใจ  ท่านจะตอ้งสนใจในขอ้มลูของผูพ้ดูและยินดีรบัฟัง 

• ความสามารถในการรบัฟัง ไดแ้กก่ารจดัระบบขอ้มลูเขา้ไวใ้นความทรงจ า  ซึ่งสามารถปรบัปรุงไดด้ว้ยการ
ฝึกฝนในระหว่างการเยี่ยมส ารวจ 

• การเลือกจ าขอ้มลูที่ส  าคญั    

ง. ปัญหาในการรับฟัง 

 สาเหตทุี่ผูส้มัภาษณไ์ม่สามารถรบัฟังไดด้ีมีดงันี ้
• ยุ่งอยูก่บัการจดบนัทึก 

• ขาดสมาธิ เช่น มคีวามกงัวล 

• ไม่สนใจในประเด็นที่สมัภาษณห์รือไม่สนใจผูต้อบ 

• เหน่ือยลา้ 

• ตดัสินไวล่้วงหนา้ ฟังในส่ิงที่ตอ้งการรบัรู ้

• สบัสนดว้ยอปุสรรคทางภาษา 

จ. การแก้ปัญหาการรับฟัง 

 การปรบัปรุงทกัษะการฟังท าไดโ้ดย 
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• ใส่ใจผูพ้ดูดว้ยภาษากาย (การผ่อนคลายและตื่นตวั, เอนตวัไปขา้งหนา้เล็กนอ้ย, มองที่ระดบัสายตา, ท่าที
เปิดรบั, ยืนในระยะที่เหมาะสม) และสมัผสัทางตา (ดว้ยท่าทีนุม่นวลและไม่นานเกินเกิน 5 วินาท)ี 

• จดัวงรอบของการส่ือสารใหส้มบรูณ ์ไดแ้ก่ การเริ่มตน้ การตอบสนอง และการสรุป 

• เต็มใจที่จะฟังความเห็นจากมมุมองอื่น, สงบเงียบแมเ้มื่อถกูโจมตี  ไม่โตแ้ยง้, ยอมรบัในตวับคุคลท่ีพดู (แม้
จะไม่ยอมรบัการกระท า) 

• ทวนค าพดู สรุป ปรบัค าพดู  การปรบัค าพดูสองสามประโยคทา้ยของผูต้อบ เป็นการแสดงว่าผูส้มัภาษณ์
ยงัใหค้วามสนใจอยู่ และตอกย า้ความเขา้ใจของผูส้มัภาษณ ์ 

• อย่าดว่นตดัสินพิพากษาก่อนที่จะรบัรูเ้รื่องราวทัง้หมด   

• เริ่มสงัเกตว่าชว่งไหนที่ไม่ไดฟั้ง (จะรูต้วัเมื่อกลบัมาฟังใหม)่   

• รบัรูอ้คติและเจตคติของตนเอง 

• เรียนรูท้ี่จะใชเ้วลาในขณะท่ีรบัฟังใหเ้ป็นประโยชนด์ว้ยการทบทวนเนือ้หาที่ไดร้บัฟังและเชื่อมโยงกบัประเด็น
ที่เก่ียวขอ้ง 

๕. การจดบนัทึก  
 ผูเ้ยี่ยมส ารวจจ าเป็นตอ้งจดบนัทึก ซึ่งจะน ามาใชจ้ดัท ารายงานส่งใหห้น่วยงานและโรงพยาบาล  ใน
ตอนเริ่มตน้สมัภาษณ ์ผูเ้ยี่ยมส ารวจควรอธิบายใหท้ีมทราบวา่ท่านจ าเป็นตอ้งจดบนัทึกไปดว้ย 
 แมว้า่การจดบนัทึกจะมีความจ าเป็น แต่ก็อาจจะส่งผลลบต่อการส่ือสาร  การจดบันทกึมากเกนิไป
ท าใหท้่านขาดความสนใจในการสังเกตและการรับฟัง  ผูพ้ดูอาจจะรูส้กึวา่ถกูทอดทิง้เนื่องจากท่านไม่ไดใ้ส่
ใจอยา่งเต็มที่ในขณะท่ีทา่นเขยีน  ในทางตรงขา้ม ถา้ทา่นจดบนัทึกนอ้ยเกินไป ผูต้อบอาจจะรูส้กึวา่ท่านให้
ความส าคญักบัค าตอบบางอยา่งมากกวา่ค าตอบอื่นๆ  บ่อยครัง้ที่ผูต้อบมกัจะคาดหวงัวา่ท่านจะจดบนัทึก และ
จะรูส้กึสบัสนหากท่านไม่ท า 
 ท่านสามารถลดปัญหาเหล่านีไ้ดด้ว้ยการอธิบายตัง้แตเ่ริ่มตน้ และจดบนัทึกเฉพาะส่วนที่จ  าเป็นส าหรบั
การเขยีนรายงาน 
 การใชเ้ครื่องบนัทึกเสียงเป็นส่ิงที่ไม่แนะน า  เนื่องจากการถอดเทปจะตอ้งใชเ้วลานาน  แต่ที่ส  าคญักว่า
นัน้ก็คือจะท าใหผู้ถ้กูสมัภาษณเ์กิดความรูส้กึไม่สะดวกใจที่จะพดู 
 ผูเ้ยี่ยมส ารวจเป็นทัง้ specialist และ generalist ในฐานะ specialist ท่านจะตอ้งมองดลูกัษณะเฉพาะ
ของโปรแกรมใหล้ะเอียดถึงระดบัหนึ่ง การเป็น specialist ช่วยใหท้่านน าความเชี่ยวชาญของท่านมาวเิคราะห์
แง่มมุเฉพาะของโปรแกรม 

ในฐานะ generalist ท่านจะจดบนัทึกขอ้มลูซึ่งอยู่ชายขอบความเชี่ยวชาญของท่าน  แตจ่ะมีผลต่อ
ประเด็นส าคญัในการรบัรอง เช่น นโยบายของโปรแกรมทั่วไป  ความพึงพอใจของผูป่้วย การใชเ้ครือ่งชีว้ดั ความ
มุ่งมั่นของเจา้หนา้ที่  ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้งมั่นใจวา่จดบนัทึกทกุประเด็นแมว้่าอาจจะสนใจในประเด็นที่ตนเองมี
ความเชี่ยวชาญอยู่กต็าม 
 บนัทึกที่จดควรครอบคลมุเรื่องเฉพาะที่เป็นจดุแข็งของทีม และประเด็นที่ไม่ไดป้ฏิบตัิตามมาตรฐาน
โรงพยาบาลซึ่งจะน ามาเป็นขอ้เสนอแนะในรายงาน 
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 บางครัง้บนัทึกที่ท่านจดไวอ้าจจะถกูใชโ้ดยผูเ้ยี่ยมส ารวจคนอื่น  จงึเป็นส่ิงส าคญัที่จะต้องเขียนให้
อ่านออกได้ง่าย และไม่ใช้ค าย่อมากเกินไป ซึ่งจะท าใหผู้เ้ยี่ยมส ารวจคนอื่นไม่สามารถท าความเขา้ใจได ้

๖. ทกัษะการสงัเกต 
 ในทกัษะทัง้หมดที่ตอ้งการส าหรบัผูเ้ยี่ยมส ารวจ ความสามารถในการสงัเกตอยา่งรอบคอบมี
ความส าคญัอย่างยิง่ 
 การเขา้ไปเยี่ยมส ารวจหน่วยงานต่างๆ ดว้ยเวลาที่จ  ากดั ไม่สามารถใหข้อ้มลูทัง้หมดขององคก์รที่
ซบัซอ้นเช่นโรงพยาบาลไดค้รบถว้น  หนา้ที่ของทีมเยี่ยมส าวจคือการรวบรวมขอ้มลูที่ไดร้บัเขา้ดว้ยกนั ทัง้จากที่
ขอ้มลูที่ส่งใหล่้วงหนา้ จากเอกสารในหน่วยงาน จากการเดินเยี่ยมหน่วยงาน และจากการสมัภาษณท์ีมงาน 
เพื่อใหไ้ดภ้าพท่ีสมบรูณท์ี่สดุในขณะนัน้  เพื่อบรรลเุป้าหมายนี ้ผูเ้ยี่ยมส ารวจจ าเป็นตอ้งใชก้ารสงัเกตอยา่งถ่ีถว้น  
จะตอ้งสงัเกตสิ่งที่ท  าเป็นประจ า เหตกุารณผิ์ดปกติ และสภาพแวดลอ้มในขณะท่ีเยี่ยมส ารวจ  ขณะเดียวกนัตอ้ง
มองใหเ้ห็นไกลกวา่ส่ิงที่ปรากฏ  
 ระหว่างการเดินเยี่ยมส ารวจสถานท่ี  ผูเ้ยี่ยมส ารวจควรสงัเกตสิ่งต่อไปนี ้

• ความสะอาดของอาคารสถานท่ี 

• เครื่องมือที่ใชท้  างาน 

• ช่องทางเดินมีความวุ่นวายหรือสามารถผ่านไปไดง้่าย 

• วิธีการท างานปกติประจ าและปฏิสมัพนัธร์ะหว่างเจา้หนา้ที่เอือ้ต่อการดแูลผูป่้วยที่ดีหรือไม่ 

• สญัญาณของการท างานเป็นทีมสหสาขาวชิาชีพที่ด ี

• ส่ิงที่เป็นความเส่ียงขององคก์ร เชน่ อปุกรณด์บัเพลิงอยูใ่นต าแหน่งที่ไม่เหมาะสม 

• ความสะอาดและความสะดวกสบายของผูป่้วย 
ในระหวา่งการสมัภาษณ ์ผูเ้ยี่ยมส ารวจควรสงัเกต 

• สมาชิกของทีมมีความสะดวกใจที่จะท างานรว่มกนั 

• สมาชิกของทีมช่วยเหลือกนัและกนัเมื่อไดร้บัค าถามที่ยากๆ 

• ภาษากายและการมองตาระหวา่งผูถ้กูสมัภาษณก์บัผูส้มัภาษณ ์ซึง่กระตุน้ใหผู้ส้มัภาษณถ์ามค าถาม
เพิ่มเติมในบางเรื่อง 

ในระหวา่งการทบทวนเอกสาร  ผูเ้ยี่ยมส ารวจควรสงัเกต 

• การจดบนัทึกนัน้สามารถอา่นไดง้่ายหรือไม่ 

• มีการจดบนัทึกเนือ้หาที่เหมาะสมและเป็นท่ีตอ้งการของทีมหรือไม่ 

• เอกสารสมบรูณห์รือไม ่
ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะใชก้ารสงัเกตเพื่อ 

• ยืนยนัขอ้มลูที่ไดร้บัจากหน่วยงานและโรงพยาบาล  ความรูส้กึที่เกิดขึน้สอดคลอ้งกบัขอ้มลูที่ไดร้บัหรือไม่  
เช่น ถา้ทมีบอกว่ามกีารใช ้universal precaution พบวา่มีการปฏิบตัิจรงิต่อผูป่้วยในขณะใหบ้รกิารหรือไม่ 

• บนัทึกขอ้มลูใหม่ๆ ซึ่งไดร้บัในระหว่างการเยี่ยมส ารวจ 
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๗. การบริหารเวลา 
 ก าหนดการเยี่ยมส ารวจอาจจะเปล่ียนไปไดถ้า้มีสิ่งที่ไม่คาดคิดเกดิขึน้  ปัจจยัที่คาดเดาไดย้ากที่สดุคือ
มนษุย ์ เนื่องจากกระบวนการเยี่ยมส ารวจเป็นปฏิสมัพนัธร์ะหวา่งมนษุย ์ ไม่ใช่เพียงการส ารวจขอ้มลูหรือการ
ตรวจสอบสถานท่ี ส่ิงขอ้ง แมจ้ะมีแผนการที่วางไวด้ีที่สดุแลว้ก็ยงัอาจไม่เป็นไปตามแผน  ผูเ้ยี่ยมส ารวจจะตอ้ง
ระมดัระวงัเก่ียวกบัการจ ากดัการอภิปรายหรือการยกเลิกการสมัภาษณ ์ แมจ้ะคิดว่าไดร้บัฟังขอ้มลูมาเพยีงพอ
แลว้  ผูท้ี่จะถกูเยี่ยมส ารวจซึ่งถกูยกเลิกไปจะรูส้กึถกูทอดทิง้ 
 ในฐานะผูเ้ยี่ยมส ารวจ จะมขีอ้เรยีกรอ้งใหต้อ้งจดัการเรื่องเวลา และล าดบัความส าคญัอาจจะ
เปล่ียนไปโดยไม่คาดคิดเมื่อมีขอ้มลูใหม่เขา้มา ความยืดหยุ่นเป็นสิ่งจ าเป็นทีสุ่ดเพื่อไมใ่หผู้เ้ยี่ยมส ารวจถกู
มองวา่ไม่ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้บัการเยี่ยมหรืออยู่ในระบบระเบียบมากเกินไป  อย่างไรก็ตาม การ
บริหารเวลาเป็นความรับผิดชอบอย่างหน่ึงของผูเ้ยี่ยมส ารวจ 
 ผูเ้ยี่ยมส ารวจที่ดีจะเดินทางสายกลาง หลีกเล่ียงการปฏิบตัิอย่างสดุขัว้ ขัว้หน่ึงคือการไม่รกัษา
ก าหนดการท่ีวางไวด้ว้ยการลงรายละเอียดมากมาย  อีกขัว้หน่ึงคอืการเครง่ครดักบัก าหนดการจนมองขา้ม
ประเด็นส าคญับางอย่าง   
 กลยทุธท่ีไดผ้ลในการบรหิารเวลาคือการใหท้กุคน โดยเฉพาะอยา่งยิ่งผูร้บัการสมัภาษณ ์ไดร้บัทราบ
และคุน้เคยกบัตารางเวลาท างานของท่านล่วงหนา้  และพยายามรกัษาเวลาใหเ้ป็นไปตามนัน้ 
 ถา้ท่านพบว่าทา่นไม่สามารถปฏิบตัิตามก าหนดเวลาที่วางไวไ้ด ้ท่านควรจะเยี่ยมส ารวจในหน่วยงาน
นัน้จนครบถว้น และปรบัเปล่ียนก าหนดเวลาท างานท่ีเหลือ  ท่านไม่ควรจะท าใหเ้กิดความรูส้กึว่าการเยี่ยม
หน่วยงานนัน้เป็นไปอย่างผิวเผินหรือไม่เป็นระบบ จะท าใหผู้ร้บัการเยี่ยมคิดว่าหน่วยงานหรือบรกิารของตนไม่มี
ความส าคญั หรือผูเ้ยี่ยมส ารวจไม่ใหค้วามส าคญั 

ก. เคล็ดลับในการบริหารเวลา 
ผูเ้ยี่ยมส ารวจสามารถบรหิารเวลาใหม้ีประสิทธิภาพขึน้ดว้ยการ 
1) รวบกิจกรรมสองอยา่งหรือมากกว่าเขา้ดว้ยกนั เช่น สมัภาษณห์วัหนา้หน่ววยงานในขณะที่เดิน

ส ารวจสถานท่ี 
2) แบ่งทีมเยี่ยมส ารวจไปท าหนา้ที่ตา่งๆ 
3) รวบกิจกรรมใหก้ระชบั เช่น ขอเดนิส ารวจครา่วๆ แทนท่ีจะเป็นการดใูนรายละเอียด ขอใหน้ าเสนอ

ภาพรวมมากกวา่รายละเอียด 
4) แจง้ใหผู้ร้บัการสมัภาษณท์ราบก าหนดเวลาและขอ้จ ากดัเรื่องเวลา 
5) ย่นย่อการเยี่ยมส ารวจโดยจดัล าดบัความส าคญัในสิ่งที่ตอ้งท า และเลือกท าในส่ิงที่ส  าคญัที่สดุ ขอ

จดุติดต่อหากตอ้งการขอ้มลูเพิ่มเติม รายงานส่ิงที่ยงัไม่ไดก้ระท าตอ่ทีมใหญ่และตรวจสอบวา่กลุ่ม
ตอ้งการขอ้มลูเพิม่เตมิหรือไม่ 

ข. การใช้เวลาในการประชุมของทมีผู้เย่ียมส ารวจ 
 การประชมุรว่มกนัระหวา่งการเยี่ยมส ารวจอยา่งมีประสิทธิภาพควรปฏิบตัิดงันี ้

1) ตรงเวลา 
2) เตรียมตวัใหพ้รอ้ม 
3) รกัษา กฎ กติกา ใหป้ระธานเป็นผูด้  าเนินการอภิปราย 
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4) รกัษาประเด็น อยา่เสียเวลาพดูวนเวียนในหวัขอ้ที่ตนชอบ 
5) ใหค้วามเห็นอย่างตรงไปตรงมาและเป็นที่เขา้ใจง่าย 
6) เปิดโอกาสใหส้มาชิกคนอื่นน าเสนอจนจบก่อนที่จะใหค้วามเห็น อย่าขดัจงัหวะ 
7) มุ่งเปา้เพื่อความรว่มมือ 
8) อยู่รว่มประชมุจนจบ 

 เพื่อช่วยใหท้า่นใชเ้วลาไดด้ีขึน้ ขอใหบ้นัทึกการใชเ้วลาจรงิระหว่างการเยี่ยมส ารวจ  เฝา้ระวงั
สถานการณซ์ึ่งทา่นใชเ้วลามากเกินไป  พิจารณาวา่ท่านจะเพิม่ประสิทธิภาพในการเยี่ยมส ารวจครัง้ต่อไปได้
อย่างไร 

ค. การเตรียมตัวเพื่อประหยัดเวลา 
 การเตรียมตวัเป็นหวัใจส าคญัของการบรหิารเวลาระหวา่งการเยี่ยมส ารวจ  เพื่อช่วยใหท้า่นและทีม
ปฏิบตัิตามก าหนดเวลาที่วางไว ้ ท่านควรจะ 

1) อ่านคู่มือผูเ้ยี่ยมส ารวจ และท าความคุน้เคยกบัมาตรฐาน 
2) ท าความเขา้ใจกบับทบาทหนา้ที่ของท่านในทีมเยี่ยมส ารวจ 
3) ศกึษาแบบประเมินตนเองอยา่งละเอียด 
4) ศกึษารายงานการเยี่ยมส ารวจครัง้ที่แลว้ 
5) วางแผนว่าตอ้งการขอ้มลูอะไรเพิ่มเติม และจะไดจ้ากแหล่งใด 
6) ฝึกสมัภาษณถ์า้ไม่แนใ่จวา่จะรกัษาเวลาได ้
7) ตรวจสอบก าหนดการเดินทางและการประชมุ ทบทวนก าหนดเวลาการเยี่ยมส ารวจ 
8) จดบนัทึกระหวา่งการเยี่ยมส ารวจ  ซึ่งจะช่วยใหจ้ดัท ารายงานไดเ้รว็ขึน้ และแสดงใหผู้เ้ขา้รว่มเห็น

ว่าทา่นใส่ใจต่อความเห็นของพวกเขาอย่างจรงิจงั 
9) หลีกเล่ียงค าถามซึ่งมคี  าตอบอยูแ่ลว้ในแบบประเมินตนเอง 
10) เตรียมค าถามไวล่้วงหนา้ แตใ่หม้คีวามยืดหยุ่น 
11) เตรียมยทุธศาสตรท์างเลือกไวใ้นใจกรณีที่ก าหนดเวลาที่วางไวไ้มส่ามารถปฏิบตัิไดท้นั 

๘. ทกัษะการเป็นโค้ช 

๘.๑ การโค้ชคืออะไร 

 การโคช้คือศิลปะในการชว่ยใหผู้อ้ื่นมีผลงานดีขึน้ ไดเ้รยีนรู ้และไดพ้ฒันา (art of facilitating the 
performance, learning & development of another) 
 การชว่ยใหง้า่ยขึน้ (facilitating) หมายความวา่ผูถ้กูโคช้มคีวามสามารถที่จะคดิไดด้ว้ยตนเอง มองเห็น
ไดท้ะลปุรุโปรง่ มีความคิดสรา้งสรรค ์
 โคช้ตอ้งไมค่ิดว่าตวัเองมคี  าตอบที่ถกูตอ้ง แต่ชว่ยใหผู้ถ้กูโคช้ส ารวจตรวจสอบ ท าความเขา้ใจ เพื่อ
น าไปสู่การตดัสินใจที่ดกีวา่ 
 



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๘๗ 

 
 
 บทบาทของโคช้คือการมุ่งเนน้ความสนใจของผูถ้กูโคช้ เพื่อลดตวักวนทัง้หลาย  ช่วยใหใ้ชศ้กัยภาพใน
การปฏิบตัิงานไดด้ีขึน้   
 โคช้ที่ดีควรมีลกัษณะต่อไปนี ้

• เชื่อมั่นในศกัยภาพ เคารพปัญญา ความคดิสรา้งสรรค ์และญาณทศันะของผูอ้ื่น 

• ใส่ใจต่อการเรียนรูม้ากกว่าผลลพัธท์ี่จะเกดิขึน้ 

• เปิดโอกาสใหผู้ถ้กูโคช้เป็นผูล้งมอืท า 

• เป็นผูฟั้งที่ดี พยายามท าความเขา้ใจกบัเอกลกัษณแ์ละความคดิของแต่ละคน 

• ใชร้ะบบประเมินผลเพื่อสรา้งความมั่นใจแก่ผูถ้กูโคช้ 
 

ทกัษะการโคช้มีความหลากหลายมาก ตัง้แต่การใชว้ิธีใหค้  าตอบ (directive) ไปถึงการกระตุน้ใหค้ดิหา
ค าตอบดว้ยตนเอง(non-directive) 

 
 

Telling (บอก)

Instructing (สอน)

Giving Advice (ให�คํ าปรึกษา)

Offering Guidance (เสนอ)

Giving Feedback (ป       )

Making Suggestions (ช้ีแนะ)

Asking Question That Raise Awareness (ถาม)

Summarising (สรปุ)

Paraphrasing (ปรบัคํ าพดู)

Reflecting (สะท           )
Listening to Understand

DIRECTIVE

NON-DIRECTIVE
The Spectrum of Coaching Skill



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๘๘ 

 การโคช้ใชท้กัษะที่ใกลเ้คียงกบัการ counselling มาก  ส่ิงที่แตกตา่งกนัคือการโคช้มเีป้าหมายที่งาน 
และอยู่ในบรบิทขององคก์ร  ในขณะที่ counselling มีเปา้หมายที่พฤติกรรมสขุภาพของบคุคล และมีบรบิทที่
ครอบครวัและชมุชน 
 

 
 

๘.๒ โมเดลในการโค้ช 
 โมเดลในการโคช้อย่างงา่ยๆ คือ GROW model ไดแ้ก ่

• Topic ท าความเขา้ใจกบัประเด็น เช่น จะคยุกนัเรื่องอะไร 

• Goal เป้าหมาย อยากจะเห็นผลอะไร 

• Reality ขอ้เท็จจรงิ ก าลงัเกิดอะไรอยู่ 

• Option มีทางเลือกอะไรท่ีเป็นไปได ้

• Wrap-up สรุปแลว้ตดัสินใจจะท าอะไร  
 
 

 
 
 ทกัษะส าคญัของการเป็นโคช้ ไดแ้ก่ การฟัง การสรา้งความตระหนกั และการตัง้ค าถาม 
 การสรา้งความตระหนกั อาจท าเป็นล าดบัขัน้ดงันี ้

• ขอใหผู้ถ้กูโคช้สงัเกต 

จะทํ าอะไรได     

TOPIC

initial 

understanding

GOAL

for session

REALITY

who/what/where

how much

OPTIONS

what’s possible?

WRAP-UP

clarity/commitment,

support

GROW ModelGROW Model
อยากจะคยุเรื่องอะไร

จริงๆแล              

แล            ทํ าอย     

อยากได       
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• ถามว่าสงัเกตเห็นอะไร 

• ขอใหร้ะบปุระเด็นที่ส  าคญัที่สดุที่สงัเกตเห็น 

• ขอใหบ้อกเลา่ความรูส้กึเพิ่มเติม 

• ขอใหร้ะบสุถานการณท์ี่เป็นปัญหาอย่างชดัเจน 

• ขอใหป้ระเมินออกมาเป็นตวัเลข (ถา้เป็นไปได)้ ท าซ า้ และดคูวามกา้วหนา้ 
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ตอนที ่6 ความมุ่งหมายของมาตรฐานและตัวอย่างค าถาม 
 การเยี่ยมส ารวจที่ดีจะตอ้งมุง่เนน้ไปท่ีความมุ่งหมาย (เจตจ านง) ของมาตรฐาน หรือผลลพัธท์ี่ตอ้งการ
ซึ่งเป็นผลจากการปฏิบตัิในมาตรฐานแต่ละบท  การท าความเขา้ใจในความมุง่หมายของมาตรฐานจะท าให้
ยอมรบัความหลากหลายในการปฏิบตัิ และท าใหก้ระบวนการเยี่ยมส ารวจเป็นไปอยา่งตรงประเดน็ยิ่งขึน้ 

บทท่ี 1 การน าองคก์ร 

ความมุ่งหมายของมาตรฐาน 

• มีการน าที่เขม้แข็ง สามารถชกัน าใหเ้กดิการเปล่ียนแปลงไปสู่องคก์รที่มีวฒันธรรมคณุภาพ 

กระบวนการและโครงสร้างท่ีส าคญั 

• โครงสรา้งการบรหิารปกติในระดบัองคก์ร (GOV.1) และระดบัหน่วยงาน (GEN.2) 

• โครงสรา้งเสรมิเพื่อขบัเคลื่อนการพฒันาคณุภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งทีมครอ่มสายงานต่างๆ (LED.4.2) 

• การชีน้  าทิศทางนโยบาย การสนบัสนนุ การติดตาม เพื่อใหเ้กิดบรกิารท่ีมีคณุภาพ (GOV.1) 

• การสรา้งวฒันธรรมคณุภาพซึง่เนน้การตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยและผูร้บัผลงาน (LED.1) 

• ผูน้  าสนบัสนนุและผลกัดนัใหเ้กิดกิจกรรมพฒันาคณุภาพ (LED.4) 

• การส่ือสาร ประสานงาน แกปั้ญหา ตดัสินใจ ที่มีประสิทธิภาพ (GEN.2.4) 

ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันา  

• มีการเปล่ียนแปลงอะไรเกดิขึน้บา้งในช่วง 1-2 ปีที่ผ่านมา  

• การเปล่ียนแปลงนัน้แสดงใหเ้ห็นวฒันธรรมคณุภาพท่ีเนน้ผูป่้วยและผูร้บัผลงานเป็นศนูยก์ลางหรือไม่ 
อย่างไร 

• ผูน้  ามีบทบาทอยา่งไรในการก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงเหล่านัน้ 

• ยงัมกีารเปล่ียนแปลงและการสนบัสนนุอะไรท่ีตอ้งการใหเ้กิดขึน้อกี 

• ในหน่วยงานของท่าน ท่านมีความรบัผิดชอบอะไร ใครคือผูท้ี่ก  ากบัดแูลการตดัสินใจของท่าน เจา้หนา้ที่แต่
ละคนในหน่วยงานของทา่นทราบความรบัผิดชอบและผูท้ี่ก  ากบัดแูลหรือไม่  รูไ้ดอ้ย่างไร  

• ถา้มีภาวะแทรกซอ้นเกิดขึน้ในการดแูลรกัษาผูป่้วย และพยาบาลไม่สามารถจดัการได ้จะแกไ้ขสถานการณ์
นัน้อย่างไร  มีระบบอะไรท่ีจะป้องกนัไม่ใหเ้กิดสถานการณด์งักล่าวขึน้อีกในอนาคต (เป็นการถามเพือ่ดูว่า
ผูบ้ริหารใหก้ารสนบัสนนุการตดัสนิใจของผูป้ฏิบตังิานอยา่งไร) 

• มีการทบทวนค าบรรยายลกัษณะงานของเจา้หนา้ที่บ่อยเพียงใด มกีระบวนการปรบัเปล่ียนอยา่งไร มีการ
ส่ือสารใหเ้จา้หนา้ที่รบัทราบอย่างไร (เป็นสิ่งส าคญัทีเ่จา้หนา้ทีจ่ะตอ้งตระหนกัในความรบัผดิชอบของตนอยู่
ตลอดเวลาและตระหนกัว่าจะท าหนา้ทีน่ ัน้อย่างไร) 
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ข้อคิด 

ถา้แต่ละคนรูค้วามรบัผิดชอบของตนและผูท้ี่เขาจะตอ้ง accountable  นั่นจะบอกเรื่องราวขององคก์ร
นัน้อย่างมาก  ถา้เจา้หนา้ที่ไม่รูส้ถานะ ไม่รูค้วามรบัผิดชอบ ไม่รูว้า่จะรายงานต่อใคร  เราจะตอ้งดมูาตรฐาน 
GEN.2  ใหม้ากขึน้  ขอใหถ้ามใครก็ได ้ เมื่อเราพบกบัทีมผูบ้รหิาร  ใหถ้ามหวัหนา้ว่าขอใหอ้ธิบายความ
รบัผิดชอบ  ท่านรบัผิดชอบต่อใคร  ท่านส่ือสารอย่างไร สิ่งทีจ่ะพบในผู้บริหารระดับสูงก็มักจะพบใน
ผู้บริหารระดับล่างลงมาดว้ย  ถา้มีปัญหาการส่ือสารหรือไม่สามารถท างานรว่มกนัในผูบ้รหิารระดบัสงู ก็ไม่
สามารถจะท างานรว่มกนัในผูบ้รหิารระดบัล่างได ้  

เมื่อตอ้งการจะคน้หาความสามารถของ supervisor อย่าถามว่าท่านมคีวามสามารถหรือไม่  แต่
ให้ถามว่าทา่นเตรียมตัวหรือ รพ.เตรียมท่านอย่างไรในการท าหน้าทีนี่ ้ ใหอ้ธิบายว่าเตรียมอย่างไร  
อธิบายวา่มกีารเลือกสรรผูค้นมาอย่างไร  มีความเชี่ยวชาญอย่างไร  บ่อยครัง้ที่เรามีผูค้นที่ไดร้บัการฝึกอบรม
อย่างดี  แต่ท างานในส่ิงที่ตนเองไม่ไดร้บัการฝึกอบรม  กระบวนการเลือกสรรเป็นอย่างไร  เมื่อเราถามหวัหนา้
พยาบาลว่ามกีารเลือก supervisor หรือหวัหนา้ตกึอย่างไร  ตอ้งไดร้บัการฝึกอบรมอะไรหรือไม่  มกีารใหก้าร
ฝึกอบรมอะไร 

ค าถามว่า ถา้ท่านเป็น ผอ.ท่านจะเปล่ียนแปลงอยา่งไร  จะท าใหไ้ดร้บัรูค้วามคบัขอ้งใจของ
ผูป้ฏิบตัิงาน 

job description อาจจะถามวา่ supervisor คาดหวังอะไรจากท่าน นอกเหนือจากทีอ่ยู่ใน job 
description  

บทท่ี 2 ทิศทางนโยบาย 

ความมุ่งหมายของมาตรฐาน 

• มีทิศทางนโยบายของโรงพยาบาลที่ชดัเจนซึ่งทกุคนรบัรู/้มุ่งมั่นท่ีจะท าใหส้ าเรจ็ 

• มีความกา้วหนา้ของการปฏิบตัติามทิศทางนโยบายซึง่สามารถแสดงผลได  ้

กระบวนการท่ีส าคญั 

• การจดัท าเปา้หมายรว่มซึง่แสดงถึงความตระหนกัในคณุคา่ที่ผูร้บัผลงานตอ้งการ (GOV.2.1, GEN.1.1) 

• การจดัท าแผน/กฎระเบียบ/ขอ้ตกลง/นโยบายเพื่อแปรเป้าหมายรว่มไปสู่การปฏิบตัิ (LED.2, GOV.3)  

• ความสอดคลอ้งระหว่างแผนในระดบัต่างๆ (LED.2, GEN.1) 

• การส่ือสารเพื่อใหเ้จา้หนา้ที่รบัทราบและเขา้ใจบทบาทหนา้ที่ของแต่ละคน (GOV.2.2) 

• การปฏิบตัิตามแผน/กฎระเบียบ/ขอ้ตกลง/นโยบาย ดว้ยความเขา้ใจ (LED.2.2) 

ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันา  

• อะไรคือทิศทางนโยบายหรือเปา้หมายที่ส  าคญัของโรงพยาบาล   

• ขอใหอ้ธิบายวิธีการส่ือสารเปา้หมายของโรงพยาบาลและหน่วยงานไปยงัเจา้หนา้ที่ (มวีธิีการสือ่สารได้
หลายวธีิ ผูเ้ยีย่มส ารวจควรมองหาความคดิสรา้งสรรคข์องผูบ้ริหารในการสือ่สารความคดิเหล่านีไ้ปยงั
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เจา้หนา้ทีท่กุคน  โดยทัว่ไป ถา้มคีวามคดิสรา้งสรรคใ์นการสือ่สารเรือ่งเป้าหมายหรือพนัธกิจสูง กจ็ะถูก
น าไปใชใ้นการสือ่สารอืน่ๆ ดว้ย) 

• ท่านก าหนดเป้าหมายและวตัถปุระสงคส์ าหรบัหน่วยงานของท่านอย่างไร (มีความส าคญัทีห่วัหนา้
หน่วยงานจะไดร้บัการสนบัสนนุจากผูบ้ริหารระดบัสูง ถา้ผูบ้ริหารระดบัสูงมีวตัถปุระสงคท์ีช่ดัเจนและ
สือ่สารลงไปยงัหวัหนา้หน่วยต่างๆ หวัหนา้หน่วยเหล่านัน้ก็จะมีเป้าหมายทีช่ดัเจนดว้ย) 

• ขอใหร้ะบขุอ้มลูหรือตวัอย่างที่แสดงใหเ้ห็นความกา้วหนา้ในการบรรลเุป้าหมายดงักล่าว (ค าตอบตอ่ค าถาม
นีจ้ะชีใ้หเ้ห็นวา่มีระบบประกนัคณุภาพทีใ่ชก้ารไดด้เีพยีงใด) 

• อะไรคือความส าเรจ็ที่น่าภาคภมูใิจ  

• อะไรท่ีความทา้ทายที่จะตอ้งท าใหส้ าเรจ็ 

• ขอใหว้เิคราะหค์วามแตกตา่งในการปฏิบตัิตามทิศทางนโยบายของหน่วยงานต่างๆ 

ข้อคิด 

เราควรสนใจว่า รพ.ท าให้ mission ชีวติอย่างไร  ส่ือสารใหค้นใน รพ.ทราบอย่างไร  ผูค้นในองคก์ร
สนบัสนนุพนัธกิจอย่างจรงิจงัเพยีงใด  ในฐานะ ผูเ้ยี่ยมส ารวจ ถา้จะถามวา่อะไรคือพนัธกจิ จะไม่ไดป้ระโยชน ์ 
แต่ต้องดวู่า รพ.ท าใหพ้ันธกิจน้ันบรรลุได้อย่างไร  ขอใหแ้สดงใหด้วู่าท าอยา่งไร  ถา้ รพ.บอกวา่พนัธกิจของ
เราคือการเตรียมผูใ้หบ้รกิารจากไม่มีอะไรไปสู่ความเป็นวชิาชีพ  ขอใหแ้สดงใหด้วู่ามกีารฝึกอบรมแก่นกัเรียน
อย่างไร   student focus หรือ teacher focus  เราใชค้  าถามอะไรบา้ง 

ถา้อยากจะรูว้า่ชมุชนรูส้กึต่อ รพ.อย่างไร  เราถามเจา้หนา้ที่ว่าชมุชนรูส้กึต่อ รพ. อย่างไร  ถา้ตอบวา่ดี 
ท่านรูไ้ดอ้ย่างไร  มีประสบการณอ์ะไรท่ีจะยืนยนักบัตนเองว่าสถานท่ีของท่านไดร้บัการยอบรบัจากชมุชนเป็น
อย่างดี  อาจจะถามค าถามต่อใครก็ได้ในองคก์ร  ว่าท่านมีสว่นอย่างไร หรือทา่นท าอะไรเพื่อใหอ้งคก์ร
ของท่านประสบความส าเร็จในเป้าหมาย  ในฐานะปัจเจกที่มคีวามมุง่มั่น เขาจะรูเ้ป้าหมายขององคก์ร  
แสดงวา่ไดม้ีการส่ือสารเปา้หมายขององคก์รไปใหเ้จา้หนา้ที่  และเจา้หนา้ที่รูส้กึวา่เป็นส่วนหนึ่งขององคก์ร 

อะไรคือความสมัพนัธร์ะหวา่ง รพ.กบัสถาบนัอื่นๆ  สถาบนัอื่นมองวา่พนัธกิจของ รพ.เป็นอยา่งไร  เมื่อ
เราพดูถึงพนัธกจิ  ใหค้ยุกบัผูบ้รหิารระดบัสงู  และขอใหอ้ธิบายวา่น าพนัธกจิไปปฏิบตัิ ไปประสานกบัชมุชน
อย่างไร  ต้องถามค าถามทีถู่กตอ้งกับบคุคลทีเ่หมาะสม  ท่านอาจจะสงัเกตวา่เมื่อ ผูเ้ยี่ยมส ารวจ ไปใน รพ. 
มีการถามค าถามกบับคุคลตา่งๆ  ผูถ้กูถามอาจจะไม่เขา้ใจค าถาม ขอใหป้รบัเปล่ียนค าถาม  อย่าถามค าถาม
เสริมมากกว่า 1 ค าถาม  ให้เปลี่ยนไปถามค าถามต่อไป  เมื่อเขา้ไปในหอผูป่้วย อย่าคุยกับพยาบาลหรือ
หมอเพียงคนเดียว  ใหถ้ามเพยีงค าถามเดยีว หรือมคี  าถามเสรมิเพียง 1 ค าถาม  เม่ือมีสายตาสงสัย ให้
อธิบายว่าท าไมจึงถามค าถามน้ัน 

ในเรื่องความรูส้กึเป็นเจา้ของขอ้ความพนัธกจิ  ควรจะรวมถงึความเป็นเจา้ของหน่วยงานดว้ย ไม่เพียง
ขอ้ความพนัธกจิเทา่นัน้ 
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บทท่ี 3 การบริหารทรพัยากรและประสานบริการ 

ความมุ่งหมายของมาตรฐาน 

• มีหลกัประกนัวา่จะมีทรพัยากร (คน เงิน ของ) ท่ีเหมาะสม เพยีงพอ และพรอ้มใชง้านเพื่อบรรลพุนัธกิจที่
ก าหนดไว ้ 

• การส่ือสารประสานงานระหวา่งหน่วยงาน/วิชาชีพ ท่ีราบรื่น ทัง้ในเชิงรุก (การวางแผน) และเชงิรบั (การ
แกปั้ญหา) 

กระบวนการท่ีส าคญั 

• การวางแผนการลงทนุท่ีเหมาะสม (LED.2.5) 

• การจดัสรรและคุม้ครองทรพัยากรท่ีเหมาะสม (LED.5.1, LED.5.2) 

• การบรหิารการเงินท่ีรดักมุและมปีระสิทธิภาพ (LED.5.3) 

• การวางแผนจดับรกิารท่ีเหมาะสมกบัปัญหาและความจ าเป็นของผูป่้วยในพืน้ท่ี (LED.2.3) 

• ช่องทางหรือกลไกการส่ือสาร/ประสานงานท่ีเหมาะสม (GEN.2.4) 

• การประสานงานในการวางแผน การจดับรกิาร การพฒันาคณุภาพ (LED.3, GEN.2.4) 

ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันา  

• อะไรคือปัญหาสขุภาพส าคญัในพืน้ท่ีรบัผิดชอบ  โรงพยาบาลมกีารวางแผนเพื่อตอบสนองต่อปัญหา
ดงักล่าวอยา่งไร 

• ขอใหย้กตวัอย่างผลลพัธท์ี่เป็นรูปธรรมซึ่งเกิดจากการประสานความรว่มมือระหวา่งหน่วยงาน (อาจจะเป็น
การจดับรกิารใหม่ๆ, การปรบัปรุงวิธีการใหบ้รกิารท่ีมีอยู่เดมิ, หรือการแกปั้ญหาส าคญั ก็ได)้ หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งมีบทบาทอยา่งไร 

• มีผูใ้ดเก่ียวขอ้งกบัการจดัท าคู่มือปฏิบตัิงานในหนว่ยงานของท่าน ถา้มคีวามขดัแยง้กบัหน่วยงานอืน่จะ
แกปั้ญหาอยา่งไร (เป็นสิ่งส าคญัทีเ่จา้หนา้ทีข่องหน่วยงานหนึ่งจะท างานร่วมกบัหน่วยงานอืน่) 

• ขอใหว้เิคราะหป์ระสิทธิภาพของการลงทนุและการใชท้รพัยากรของโรงพยาบาล  ส่วนใดที่คิดวา่ท าไดด้ี 
ส่วนใดที่คดิวา่สมควรมีการปรบัปรุง 

บทท่ี 4 การบริหารและพฒันาทรพัยากรบุคคล 

ความมุ่งหมายของมาตรฐาน 

• มีก าลงัคนเพยีงพอ (ทัง้ดา้นจ านวนคนและความรูค้วามสามารถ) ที่จะปฏิบตัิงานตามพนัธกิจขององคก์ร
และหน่วยงานไดอ้ยา่งมคีณุภาพและประสิทธิภาพ 



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๙๔ 

กระบวนการท่ีส าคญั 

• นโยบายและแผนทรพัยากรบคุคลซึ่งสอดคลอ้งกบัพนัธกิจ แผนยทุธศาสตร ์โครงสรา้งองคก์ร และทรพัยากร
ของโรงพยาบาล (HUM.1) 

• การบรหิารจดัการท่ีเหมาะสมเพื่อใหไ้ดม้าและธ ารงไวซ้ึง่ก าลงัคนที่มีคณุภาพ (HUM.2, GEN.3) 

• การพฒันาความรู ้ทกัษะใหเ้หมาะกบัหนา้ที่รบัผิดชอบของแต่ละคน (HUM.3, GEN.4) 

• ระบบแรงจงูใจและระบบงานท่ีเอือ้ต่อการท างานอย่างมคีณุภาพ (HUM.5) 

ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันา  

• โรงพยาบาลมจีดุแขง็และจดุอ่อนในดา้นก าลงัคนตรงไหนบา้ง (เชน่ วิชาชีพหรือบรกิารท่ีมีผูเ้ชี่ยวชาญสงู 
วิชาชีพหรือบรกิารซึ่งขาดแคลนก าลงัคน) 

• ท่านก าหนดจ านวน คณุสมบตัิ และประสบการณข์องเจา้หนา้ที่ที่ตอ้งการในหนว่ยงานของทา่นอยา่งไร 
เพื่อใหท้ าหนา้ที่ที่ไดร้บัมอบหมายได ้(ผูร้บัผดิชอบจะตอ้งเขา้ใจความส าคญัของการดูแลดว้ยวชิาชีพ
พยาบาลทีส่อดคลอ้งกบัความรุนแรงของผูป่้วยในหน่วยงานนัน้) 

• ท่านประเมินจ านวนเจา้หนา้ที่ที่ตอ้งการโดยสมัพนัธก์บัปรมิาณงานอย่างไร  

• โรงพยาบาลมวีิธีอยา่งไรในการจงูใจหรือกระตุน้ใหเ้จา้หนา้ที่อยากท างานอยา่งมคีณุภาพ 

• ส่ิงที่ท่านเนน้ในการเขียนรายงานประเมินผลการปฏิบตัิงานคืออะไร (มีความส าคญัวา่หวัหนา้งานตอ้งเขา้ใจ
เป้าหมายของการประเมินผลการปฏิบตังิาน) 

• ในหน่วยงานมีระบบ buddy อยา่งไร เมื่อมเีจา้หนา้ที่ใหมเ่ขา้มามกีารสอนและนิเทศงานอยา่งไร เจา้หนา้ที่
รูส้กึสบายใจกบักระบวนการดงักล่าวหรือไม่   

• (ถามผูบ้รหิาร) โรงพยาบาลมวีิธีการในการส่งเสริมการพฒันาความรูแ้ละทกัษะของเจา้หนา้ที่อย่างไร 

• (ถามเจา้หนา้ที่) ในรอบปีที่ผ่านมาไดเ้ขา้รบัการฝึกอบรมเรื่องอะไรบา้ง เป็นความตอ้งการของตนเองหรือ
หน่วยงาน ไดร้บัการกระตุน้ใหม้กีารพฒันาตนเองอยา่งไร 

• (ถามแพทย)์ ตอ้งการใหพ้ยาบาลที่ท  างานรว่มดว้ยไดร้บัการพฒันาในเรื่องอะไรเพิ่มเติม ไดม้ีส่วนในการ
เพิ่มพนูความรูแ้ละทกัษะใหเ้จา้หนา้ที่อื่นอย่างไร 

• มีการก าหนดแผนการศกึษาต่อเนื่องอย่างไร ใครเป็นผูต้ดัสินใจก าหนดเนือ้หา (ถามเพือ่ดูวา่ผูบ้ริหารใส่ใจ
กบัความจ าเป็นในการศกึษาต่อเนือ่งของเจา้หนา้ทีอ่ยา่งไร) 

ข้อคิด 

GEN.3 การบริหารทรัพยากรบุคคล ถา้ถามวา่มคีนพอหรือไม ่มกัจะไดร้บัค าตอบว่าไม่พอ  หรือไม่
พอแต่จดัการได ้ผมชอบถามวา่ท่านรู้ได้อย่างไรว่าท่านมีเจ้าหน้าทีม่ากเกินไปในหน่วย  เราตอ้งคน้หาจาก
ผูบ้รหิารว่าไดม้กีารใชท้รพัยากรอย่างเหมาะสมหรือไม่  ถา้มคีนมากไปหรือนอ้ยเกินไป  ผูบ้รหิารกใ็ช้ทรพัยากรไม่
เหมาะสม  ระดบัท่ีถกูตอ้งขึน้อยูก่บัผูบ้รหิาร  แต่เราตอ้งคน้หาวา่ supervisor รู้หรือไม่ว่ามีคนมากไปหรือ

น้อยไป  มีระบบอะไรท่ีจะตดัสินว่ามจี านวนคนเหมาะสม 
ส่ิงที่ส  าคญัที่สดุในการบรหิารทรพัยากรบคุคลคือการประเมินผล  ท าอย่างไร  ถา้ท าปีละครัง้เมื่อ

หวัหนา้กรอบแบบฟอรม์ ไมม่ีประโยชน ์ จะต้องเป็นสิ่งทีท่ าอย่างต่อเน่ือง เป็นกระบวนการเรียนรู้วันแลว้
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วันเลา่  และเม่ือครบปีก็มีสรุป  (formalise)  ส่ิงที่ยากที่สดุของการเป็น supervisor คือการประเมินและการ
พฒันาเจา้หนา้ที่  เป็นหนา้ที่ส  าคญัที่สดุ และยากที่สดุ ดงันัน้เมื่อผูบ้รหิารเลือก supervisor  คนนัน้ตอ้งมี
ความสามารถที่จะส่ือสารกบัเจา้หนา้ที่ 

GEN.4 การพัฒนาทรัพยากรบุคคล  multiplication คือการท่ีผูบ้รหิารสรา้งผูบ้รหิารใหม่เพิ่ม  ผูน้  า
สรา้งผูน้  าใหม่เพิ่ม  supervisor ในหอผูป่้วยมีหนา้ที่พฒันาการท างานของตนใหด้ีขึน้  และพฒันาผูอ้ื่นใหท้ างาน
ดีขึน้  ใหพ้ฒันาทกุคนทกุระดบัในองคก์ร  ไม่ใช่วา่ใหม้ารอรบัค าสั่งวา่จะใหท้ าอะไร  ไม่มีชวีิตจติใจ  ไม่มี
ความคิดสรา้งสรรค ์ คนท าความสะอาดตอ้งมีความรูส้กึเป็นเจา้ของพืน้ท่ีที่รบัผิดชอบ  แต่ตัง้ใจที่จะท าทกุอยา่ง
ใหด้ีที่สดุเพื่อช่วยพยาบาล แพทย ์ให้ท างานได้ดทีีสุ่ดโดยไม่ตอ้งบอก  จะต้องท าด้วยตนเอง  แต่จะตอ้ง
ไดร้บัการฝึกอบรม 

ในฐานะ ผูเ้ยี่ยมส ารวจ เราไมต่อ้งการหาวา่ รพ.ท าอะไร  แต่ตอ้งการกระตุน้ รพ.ว่าจะสามารถใชค้นท่ีมี
อยู่ไดม้ากขึน้หากใหก้ารฝึกอบรมที่ดี  ไม่มีอะไรจะขดัใจส าหรบัผูป้ฏิบตัิงานเทา่กบัการไม่รูว้า่จะตอ้งท าอะไร 
หรือไม่รูว้่าอะไรอยู่ที่ไหน  การปฐมนิเทศของ รพ.เป็นอย่างไร  ไม่ใช่เพียงการประชมุเพียง 2-3 วนั  แต่มีการ
ติดตามอยา่งไรวา่ไดน้ าส่ิงที่เรียนรูไ้ปใช ้ ถา้การปฐมนเิทศนัน้เหมาะสม  ท่านก็ตอ้งทราบ 

in service training  รพ.ส่วนมากมีการฝึกอบรม  และมีครูฝึก  ครูฝึกส่วนมากจดัเตรียมหลกัสตูร  เรา
อยากจะรูว้า่มีการจดัเตรยีมอยา่งไร อะไรคือ need ของผูเ้ขา้รบัการอบรม  หากใหก้ารอบรมในส่ิงที่ไม่ตรงความ
ตอ้งการก็ไม่มีประโยชน ์ ความตอ้งการของผูร้บัการอบรมไดร้บัการส่ือไปยงัผูใ้หก้ารอบรมอยา่งไร  มีการประเมิน
อย่างไรวา่มคีวามเหมาะสมหรือไม่  ท่านไม่ตอ้งบอก รพ.วา่ควรมกีารประเมินผล  แต่ค  าถามของทา่นจะท าให ้
รพ.เห็นว่าการประเมินผลโครงการมีความจ าเป็น  

บทท่ี 5 การบริหารส่ิงแวดล้อมและความปลอดภยั 

ความมุ่งหมายของมาตรฐาน 

• ผูป่้วย ญาติ และเจา้หนา้ที่ อยู่ในส่ิงแวดลอ้มที่ปลอดภัย  

• มีความพรอ้มในการด าเนินการรองรบัสถานการณฉ์กุเฉินตา่งๆ 

• ของเสียจากโรงพยาบาลไม่ก่อใหเ้กิดมลภาวะต่อสิง่แวดลอ้ม 

• เจา้หนา้ที่ทกุคนมีความตระหนกัในเรื่องความปลอดภยัทกุแง่มมุ 

กระบวนการและโครงสร้างท่ีส าคญั 

• โครงสรา้งกายภาพและส่ิงแวดลอ้ม ท่ีเป็นหลกัประกนัวา่ผูป่้วยจะไดร้บัการดแูลรกัษาอยา่งไดผ้ล มี
ประสิทธิภาพ ปลอดภยั สะดวกสบาย และเป็นท่ีพึงพอใจ (ENV.1) 

• ระบบการก าจดัของเสียและบ าบดัน า้เสียที่มีประสิทธิภาพ (ENV.2) 

• การจดัเตรยีมเครื่องมือ ด าเนินงาน และบ ารุงรกัษา เพื่อป้องกนัอนัตรายและความเสียหายจากอคัคภียั 
(ENV.3) 

• การจดัการเพื่อใหเ้กิดความปลอดภยัต่อผูใ้ชบ้รกิารและเจา้หนา้ที่ (ENV.4) 
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ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันา  

• อตัราการเกดิอบุตัิเหต/ุอบุตัิการณ/์ขอ้ขดัขอ้ง/ความเส่ียง เก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้ม/สถานท่ี เป็นอยา่งไร  เป็น
ตวัเลขรายงานท่ีสมบรูณเ์พยีงใด ไดม้ีความพยายามในการจดัการเพื่อใหเ้กิดความปลอดภยัอยา่งไรบา้ง 

• รพ.มีกระบวนการในการส ารวจความเส่ียงที่จะเกิดอนัตรายในจดุต่างๆอย่างไร ใครเป็นผูร้บัผิดชอบ ท าบ่อย
แค่ไหน  เมื่อส ารวจแลว้มกีารด าเนินการอยา่งไรต่อ  (ขอดหูลกัฐานการส ารวจและการด าเนินการตอ่เนื่อง) 

• รพ.มีกระบวนการในการรกัษาความปลอดภยัใหแ้ก่ผูป่้วยและเจา้หนา้ที่อย่างไร  เช่น การป้องกนัการถกูท า
รา้ยรา่งกาย  คนเมาสรุามาอาละวาดในหอผูป่้วย 

• มีระบบรายงานอบุตักิารณเ์มื่อเกดิเหตไุม่ปกติซึง่เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยัอย่างไร (เพือ่ประเมินความ
เป็นไปไดข้องการบนัทกึ การตรวจสอบ การรายงาน และการป้องกนั) 

• กระบวนการในการเคลื่อนยา้ยผูป่้วยภายในหน่วยและระหวา่งหน่วยงานเป็นอยา่งไร  มีมาตรการในการ
ป้องกนัความเส่ียงอย่างไร 

• ท่านคุม้ครองความเป็นส่วนตวัของผูป่้วยและครอบครวัอยา่งไร 

• มีการซอ้มแผนอคัคีภยัครัง้สดุทา้ยเมื่อไร  พบปัญหาอะไรจากการฝึกซอ้มครัง้นัน้  มีการด าเนินการต่อ
อย่างไร 

ข้อคิด 
GEN.6 สถานทีแ่ละสิ่งแวดล้อม  การบรหิารความเส่ียงมคีวามส าคญัมาก  ถาม supervisor ของ

หน่วยงานวา่คน้หาความเส่ียงอยา่งไร  มีกระบวนการในการขจดัความเส่ียงอย่างไร  ใหถ้ามรวมถึงความเส่ียง
ทางอารมณ ์สงัคม จิตวิญญาณดว้ย  จะท าอะไรเมื่อผูป่้วยเสียชีวติ  เอาผูป่้วยไปที่ไหน  ไปเยี่ยมที่เก็บศพ  ผู้
เยี่ยมส ารวจ ควรไปท่ีหอ้งเก็บศพ  รพ.ใหญ้าติดศูพผูป่้วยที่ไหน  นี่คือความเส่ียงทางอารมณแ์ละจติวิญญาณ  
เราใหส่ิ้งแวดลอ้มอยา่งไรแก่ผูป่้วยและครอบครวั  ขอเตือนวา่อาจจะชอ้คได ้  

การป้องกนัอคัคีภยั  อย่าถามว่ามีแผนหรือไม่ ให้ถามว่าท่านมสี่วนร่วมในการซ้อนแผนอัคคภีัย
คร้ังสุดท้ายเม่ือไร  ท่านรูห้รือไม่ว่าตอ้งท าอะไร  ท่านจะคน้หาความรูไ้ดอ้ย่างไรถา้ไม่รูว้า่จะท าอะไร  อย่าถาม
พยาบาลทีต่ึกว่าท าแผนป้องกนัอุบตัิภัยอย่างไร  ให้ถามผู้บริหารว่ามีการจัดท าแผนอย่างไร หน่วยงาน
ภายนอกมีส่วนรว่มดว้ยหรือไม่  เมื่อไฟไหมใ้นโรงพยาบาล ต ารวจมีส่วนส าคญั  คนเหล่านัน้มีส่วนในการท าแผน
หรือไม่  ถา้พบว่ามีสิ่งกีดขวางใหบ้อก supervisor ไม่ตอ้งบอกผูบ้รหิาร 

เมื่อท่านไปท่ี รพ.  พยายามเดินจากหอผูป่้วยหนึง่ไปยงัอกีหอผูป้วยหนึ่งทางบนัได  ท่านจะเห็นว่า
ผูป่้วยจะไดร้บัการเคล่ือนยา้ยอยา่งไร   

บทท่ี 6 เครื่องมือและการจดัการเก่ียวกบัเครื่องมือ 

ความมุ่งหมายของมาตรฐาน 

• โรงพยาบาลมเีครื่องมือ อปุกรณ ์และส่ิงอ านวยความสะดวกที่ไดม้าตรฐาน  เพียงพอเพื่อใหบ้รกิารผู้ป่วยได้
อย่างปลอดภยั มีคณุภาพ และประสิทธิภาพ 



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๙๗ 

กระบวนการท่ีส าคญั 

• ระบบการคดัเลือกและจดัหาเครือ่งมือที่เหมาะสม (GEN.7.1) 

• การก าหนดระดบัของเครื่องมือและวสัดอุปุกรณท์ี่จ  าเป็นและตรวจสอบระดบัความเพียงพอ (GEN.7.2)  

• ผูใ้ชเ้ครื่องมือมีความรูใ้นการใชง้านและบ ารุงรกัษา (GEN.7.3) 

• ระบบส ารองเครื่องมือและวสัดกุารแพทยท์ี่จ  าเป็น (Gen.7.4) 

• ระบบบ ารุงรกัษาเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพ (GEN.7.5) 

• การตรวจสอบเพื่อเตรียมเครื่องมอืใหพ้รอ้มใชง้าน และการสอบเทยีบความเที่ยงตรงส าหรบัเครื่องมอืที่
จ  าเป็น (GEN.7.6) 

ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันา  

• กระบวนการในการสั่งซือ้เครื่องมอืและวสัดอุปุกรณเ์ป็นอย่างไร  มีการก าหนดเกณฑใ์นการคดัเลือกอย่างไร 

• ถา้เครื่องมือหรือวสัดอุปุกรณไ์มเ่พียงพอส าหรบัการดแูลรกัษาผูป่้วยตามค าสั่งแพทย ์หรือตามแผนการ
พยาบาล  จะท าอย่างไร 

• มีการฝึกอบรมใหเ้จา้หนา้ที่รูจ้กัใชเ้ครื่องมืออยา่งไร 

• ท่านจะมั่นใจไดอ้ย่างไรว่าเครื่อง suction และ defibrillator จะใชก้ารไดเ้มื่อท่านตอ้งการใชร้กัษาผูป่้วย
ฉกุเฉิน  มีระบบการบ ารุงรกัษาอย่างไร  หากเครื่องมือเสียหายใชก้ารไม่ไดจ้ะท าอยา่งไร 

• ท่านทราบไดอ้ยา่งไรวา่เครื่องมือแต่ละชิน้ใชก้ารไดห้รือไม่  มีระบบอะไรท่ีจะเป็นหลกัประกนัวา่เครื่องมือ
พรอ้มที่จะใชก้ารไดต้ลอดเวลา 

• มีระบบในการตรวจสอบและเปล่ียนชิน้ส่วนอะไหล่ของเครื่องมือตามก าหนดเวลา ก่อนที่จะมีการช ารุด
เสียหายอย่างไร 

• ใครเป็นผูร้บัผิดชอบในการบ ารุงรกัษาเครื่องมือ  หน่วยงานไดร้บัรายงานจากหนว่ยงานหรือบรษิัทที่
รบัผิดชอบหรือไม่ 

ข้อคิด 
GEN.7 เคร่ืองมือพรอ้มที่จะใชง้านหรือไม่  เจา้หนา้ที่รูว้ิธีใชง้านหรือไม่  ไดร้บัการฝึกอบรมหรือไม่  มี

การบ ารุงรกัษาเชิงป้องกนัเพื่อใหพ้รอ้มที่จะใชห้รือไม ่

บทท่ี 7 ระบบสารสนเทศโรงพยาบาล 

ความมุ่งหมายของมาตรฐาน 

• มีการน าระบบสารสนเทศไปใชใ้นการบรหิารจดัการ การดแูลผูป่้วย และการพฒันาคณุภาพอยา่งเหมาะสม
และมีประสิทธิภาพ 



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๙๘ 

กระบวนการท่ีส าคญั 

• การวางแผนและออกแบบระบบสารสนเทศที่เหมาะสม และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช ้ รวมทัง้การ
ก าหนดมาตรฐานและแนวทางปฏิบตัิที่จ  าเป็น (IM.1) 

• การเชื่อมโยง สงัเคราะห ์ขอ้มลูและสารสนเทศเพื่อใชใ้นการบรหิาร การดแูลผูป่้วย และการพฒันาคณุภาพ 
(IM.2.1, IM.2.2) 

• มีการกระจายขอ้มลูและสารสนเทศที่เหมาะสมแก่ผูใ้ชอ้ยา่งถกูตอ้ง ทนัเวลา  โดยมีรูปแบบและวิธีการท่ีเป็น
มาตรฐานและงา่ยต่อการใช ้ (IM.2.3) 

• บรกิารเวชระเบยีนที่มีประสิทธิภาพ (IM.3) 

ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันา  

• ใครคือผูร้บัผลงานของระบบสารสนเทศ  ผูร้บัผลงานเหล่านัน้มีความตอ้งการอะไร  ระบบสารสนเทศ
โรงพยาบาลสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชใ้นระดบัต่างๆ ไดเ้พียงใด 

• ขอใหย้กตวัอย่างการใชข้อ้มลูข่าวสารจากระบบสารสนเทศของโรงพยาบาลเพื่อการพฒันาคณุภาพ  มี
ขอ้มลูข่าวสารประเภทใดที่ควรพฒันาเพิม่เตมิเพื่อประโยชนใ์นการพฒันาคณุภาพ 

• ขอใหย้กตวัอย่างการเชื่อมโยงขอ้มลูที่มีลกัษณะแตกตา่งกนั และการใชป้ระโยชนจ์ากการเชื่อมโยงดงักล่าว 

• ขอใหย้กตวัอย่างการวิเคราะหข์อ้มลูในระดบัหน่วยงานโดยผูป้ฏิบตัิงาน และการเชื่อมโยงกบัระบบ
สารสนเทศของโรงพยาบาล  

• โรงพยาบาลมแีนวทางในการรกัษาความลบัและความปลอดภยัของขอ้มลูอยา่งไร 

บทท่ี 8 กระบวนการคณุภาพทัว่ไป 

ความมุ่งหมายของมาตรฐาน 

• ระบบงานท่ีดีขึน้อย่างต่อเนื่องจากการท่ีโรงพยาบาลน าแนวคิด CQI/customer focus มาสู่การปฏิบตัิในทกุ
ระดบั และทกุหน่วยงาน 

กระบวนการท่ีส าคญั 

• การท างานเป็นทีมเพื่อการพฒันาคณุภาพภายในหนว่ยงาน ระหว่างหน่วยงาน ระหวา่งวิชาชีพ (GEN.9.1) 

• การวเิคราะหค์วามตอ้งการและความคาดหวงัของผูป่้วยและผูร้บัผลงาน (GEN.9.2.1) 

• การมีแนวทางปฏิบตัิงานท่ีจ าเป็น และมีการน าไปใช ้(GEN.5) 

• การติดตามศกึษาขอ้มลูและสถิตซิึ่งเป็นเครื่องชีว้ดัผลการปฏิบตัิงานท่ีส าคญั (GEN.9.2.2) 

• การพฒันาคณุภาพอย่างต่อเนื่อง บนพืน้ฐานของขอ้มลูและความคิดสรา้งสรรค ์(GEN.9.2.3-GEN.9.2.6) 

• มีการบรหิารความเส่ียงในทกุส่วนขององคก์รและมีการเชื่อมโยงกนัเป็นระบบ 



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๙๙ 

ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันา (ในระดบัหน่วยงาน) 

• ขอใหย้กตวัอย่างความส าเรจ็ในการพฒันาคณุภาพของหน่วยงาน ชีใ้หเ้ห็นประโยชนท์ี่เกิดขึน้กบัผูป่้วย และ
ระบถุึงความรว่มมือจากผูเ้ก่ียวขอ้ง 

• ขอใหย้กตวัอย่างการใชข้อ้มลูและความคดิสรา้งสรรคใ์นการแกปั้ญหาหรือปรบัปรุงระบบงาน 

• อะไรคือเครื่องชีว้ดัส าคญัของหน่วยงาน  มีการน าขอ้มลูดงักลา่วไปใชป้ระโยชนอ์ย่างไร 

• อะไรคือความเส่ียงส าคญัของหนว่ยงาน  มีแนวทางในการป้องกนัความเส่ียงและลดความเสียหายที่เกิดขึน้
อย่างไร 

• มีกระบวนการในการจดัท าคู่มือปฏิบตัิงานอยา่งไร ถา้สามารถเปล่ียนแปลงได ้อยากจะเปล่ียนตรงไหน 
(ความส าคญัไม่ไดอ้ยู่ทีป่ริมาณคูม่ือ แต่อยู่ทีว่า่มีการใชคู้่มืออย่างไร มีผลต่อการท างานอย่างไร) 

• มีการส่ือสารอยา่งไรเพื่อใหเ้จา้หนา้ที่และผูป่้วยสบายใจกบัแนวทางปฏิบตัิที่ไดจ้ดัท าไว ้วิธีการดงักล่าว
ไดผ้ลหรือไม่  ถา้เจา้หนา้ที่หรือผูป่้วยมีความไม่พอใจต่อแนวทางปฏิบตัิดงักล่าวจะท าอยา่งไร 

• มีการประเมินคูม่ือปฏิบตัิงานอยา่งไร (มกีารทบทวนบ่อยเพยีงใด มีการทบทวนร่วมกบัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง
หรือไม่ ระบบการรบัรองเป็นอย่างไร มีประโยชนห์รือไม่) 

ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันา (ในระดบัโรงพยาบาล) 

• มีการเชื่อมโยงกจิกรรมพฒันาคณุภาพในรูปแบบ/ชื่อแรียกต่างๆ อย่างไร 

• มีการเชื่อมโยงความพยายามในการพฒันาคณุภาพของหน่วยงานต่างๆ อย่างไร 

• มีการขยายผลหรือใชป้ระโยชนจ์ากความส าเรจ็ของหน่วยงานหนึง่ไปยงัหน่วยงานอื่นๆ อย่างไร 

• มีการเชื่อมโยงการแกปั้ญหาเฉพาะราย กบัการปรบัปรุงระบบเพื่อป้องกนัในภาพรวมอย่างไร 

ข้อคิด 

GEN.5 คู่มือการปฏิบัติงาน  เมื่อขอดคููม่ืออาจจะหางา่ย หรือหายาก  หรืออาจจะเป็นคูม่ือเล่มหนา 
ซึ่งท่านอาจจะดงึบางส่วนทิง้ไปแลว้ไม่มีใครรู ้ เป้าหมายของคู่มือคือเพื่อผูป้ฏิบตัิงานจะสามารถท างานได้
เหมือนกนั และท างานไดด้ีขึน้  นั่นคือเป้าหมายของคูม่ือ  เราท างานในหอผูป่้วยนีอ้ย่างไร  เราท าส่ิงเดยีวกนั
หรือไม่  เรารูไ้ดอ้ย่างไร  ถา้มีความแตกต่างระหวา่งคูม่ือกบัการปฏิบตัิ  เราตรวจสอบคู่มืออยา่งสม ่าเสมอและดงึ
เอาสิ่งที่ไม่ไดป้ฏิบตัิออกไป น าส่ิงที่เป็นปัจจบุนัเขา้มาแทน   ส่ิงต่างๆมกีารเปล่ียนแปลง  แต่ถา้ไมม่ีการปรบัปรุง
แสดงวา่ไม่ไดม้ีการน าไปใช ้

GEN.9 กิจกรรมคุณภาพ ถ้า รพ.มี QA program  เราไม่ต้องลงไปในรายละเอียด เพราะมี
หน่วยงานภายนอกมาดูแล้ว  ถา้ รพ.ไม่มีหน่วยงานภายนอกมาตรวจสอบ QA program  เราตอ้งลง
รายละเอียด  แต่ส่วนส าคญัที่สดุคือ ท าไมเราตอ้งมี QA program  เราจัดท าเคร่ืองชีว้ดั มาตรฐาน อย่างไร  
เราใช้เคร่ืองชีว้ัดเพื่อปรับปรุงคุณภาพของงานอย่างไร  ถา้ รพ.บอกว่ามี QA และท่านเห็นว่าดี  อย่าทา้ทาย
หรือถามค าถามเจาะลกึ เพราะทา่นไม่ใช่ผูต้รวจสอบโปรแกรมนัน้   



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๑๐๐ 

บทท่ี 9 กระบวนการคณุภาพด้านคลินิกบริการ 

ความมุ่งหมายของมาตรฐาน 

• ผลลพัธท์างคลินิกที่ดีขึน้ในทกุมติิของคณุภาพ (accessibility, appropriateness, acceptability, 
competency, continuity, effectiveness, efficiency, safety, patient’s right) 

กระบวนการท่ีส าคญั 

• การคน้หาโอกาสพฒันาในงานคลินิกบรกิาร 

• การน าความรูท้ี่มีหลกัฐานทางวทิยาศาสตรม์าเป็นพืน้ฐานในการก าหนดแนวทางดแูลผูป่้วย (GEN.9.3.1) 

• การทบทวนผลการดแูลผูป่้วยเพื่อน าจดุอ่อนไปปรบัปรุง (GEN.9.3.2) 

• การปรบัปรุงวิธีการดแูลผูป่้วย โดยใชแ้นวคดิ CQI รว่มกบัหลกัฐานทางวิทยาศาสตรท์ี่นา่เชื่อถือ 

ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันา 

• อะไรคือภาวะทางคลินิก (อาการ/โรค/หตัถการ) ท่ีมีความซบัซอ้นหรือความเสี่ยงมากที่สดุในหนว่ยงานนี ้ 
ผลลพัธข์องการดแูลผูป่้วยในกลุม่ดงักล่าวเป็นอยา่งไร (มีขอ้มลูอะไรท่ีจะแสดงผลลพัธไ์ดบ้า้ง)  ไดม้ี
แนวทางในการป้องกนัปัญหาหรอืมีการปรบัปรุงวิธีการท างานอะไรไปบา้ง 

• ขอใหย้กตวัอย่างกิจกรรมการทบทวนผลการดแูลผูป่้วย ปัญหาที่คน้พบ และขอ้สรุปเพื่อการปรบัปรุงวิธีการ
ท างาน 

• อะไรคือปัญหาที่ตอ้งการแกไ้ขจากการจดัท า CPG แต่ละเรื่อง  เมื่อจดัท าแลว้ปัญหาดงักลา่วลดลงไป
เพียงใด 

บทท่ี 10 การป้องกนัและควบคมุการติดเช้ือในโรงพยาบาล 

ความมุ่งหมายของมาตรฐาน 

• ความเส่ียงจากการติดเชือ้ในโรงพยาบาลอยูใ่นระดบัท่ีต ่าที่สดุเทา่ที่จะเป็นไปได ้

กระบวนการท่ีส าคญั 

• นโยบาย กลวิธี มาตรการ แนวทางปฏิบตัิในการป้องกนัและควบคมุการติดเชือ้ในโรงพยาบาล (IC.1, IC.5) 

• มีผูร้บัผิดชอบท่ีชดัเจน และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรบัทราบบทบาทหนา้ที่ของตน (IC.2, IC.3) 

• การเตรียมความพรอ้ม การเพิ่มพนูความรูแ้ละทกัษะ เพื่อใหเ้จา้หนา้ที่สามารถใหค้วามรว่มมือในการ
ป้องกนัและควบคมุการตดิเชือ้ในโรงพยาบาล (IC.4) 

• การเฝา้ระวงัการติดเชือ้ในโรงพยาบาล (IC.6.,1) 

• การดแูลสขุภาพของเจา้หนา้ที่ (IC.6.2) 

• การเฝา้ระวงั/ป้องกนัการปนเป้ือนของเชือ้โรคในส่ิงแวดลอ้ม อปุกรณ ์สารน า้ และน า้ยาท าลายเชือ้ (IC.6.3) 

• การส่งเสรมิใหเ้จา้หนา้ที่ปฏิบตัิตามหลกั Universal Precautions และ Isolation Precautions (IC.6.4) 



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๑๐๑ 

• การท าความสะอาด การท าลายเชือ้ และการท าใหป้ราศจากเชือ้มปีระสิทธิภาพ (IC.6.5) 

• การสอบสวนโรค เมื่อพบแนวโนม้ของการระบาด หรือเมื่อมกีารระบาดของการติดเชือ้ในโรงพยาบาล 
(IC.6.6) 

ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันา 

• ปัญหาการติดเชือ้ส าคญัของโรงพยาบาล/หน่วยงาน คืออะไร  มีอตัราการติดเชือ้เท่าไร  ขอ้มลูอตัราการตดิ
เชือ้ที่ไดม้ามีความน่าเชื่อถือและความหมายเพยีงใด (การเฝา้ระวงัมีประสิทธิภาพเพยีงใด) 

• มาตรการป้องกนัการติดเชือ้ใดที่ปฏิบตัิตามไดค้่อนขา้งยาก  มีการด าเนินการในเรื่องนีอ้ยา่งไร 

บทท่ี 11 องคก์รแพทย ์

ความมุ่งหมายของมาตรฐาน 

• มีการจดัระบบเพื่อใหแ้พทยค์วบคมุดแูลการรกัษามาตรฐานและจรยิธรรมวชิาชีพภายในวชิาชีพเดียวกนั  
และส่งเสรมิใหแ้พทยม์ีบทบาทส าคญัในการพฒันาคณุภาพทางคลินิกบรกิาร 

กระบวนการและโครงสร้างท่ีส าคญั 

• การจดัองคก์รในระดบัโรงพยาบาลและระดบัหน่วยงาน (MED.2) 

• การท าหนา้ที่ธ ารงไวซ้ึง่มาตรฐานและจรยิธรรมแห่งวิชาชีพ 

• การท าหนา้ที่ใหค้  าปรกึษาและขอ้เสนอแนะแก่องคก์รบรหิารสงูสดุและทีมผูบ้รหิาร 

• การท าหนา้ที่ประสานงานและส่งเสรมิความรว่มมือ 

• การคดัเลือก การก าหนดสิทธิการดแูลผูป่้วย การจดัอตัราก าลงั และการดแูลการปฏิบตัิงาน เพื่อใหไ้ดแ้พทย์
ที่มีความรู ้ทกัษะ และจ านวนท่ีเหมาะสมกบัภาระงาน (MED.3) 

• การส่งเสรมิและเอือ้อ านวยใหเ้กดิการพฒันาความรู ้ทกัษะ และสมรรถนะของแพทยแ์ต่ละคน (MED.4) 

ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันา 

• องคก์รแพทยส่์งเสรมิใหแ้พทยม์ีสว่นในการพฒันาคณุภาพงานคลินิกบรกิารอยา่งไร 

• องคก์รแพทยม์ีกลไกอะไรที่จะท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความมั่นใจวา่การดแูลรกัษาผูป่้วยโดยแพทยแ์ต่ละคน
นัน้เป็นไปอย่างมีคณุภาพ ตามมาตรฐานและจรยิธรรมแห่งวิชาชพี 

บทท่ี 12 การบริหารการพยาบาล 

ความมุ่งหมายของมาตรฐาน 

• มีการจดัระบบเพื่อใหพ้ยาบาลควบคมุดแูลการรกัษามาตรฐานและจรยิธรรมวิชาชีพภายในวชิาชีพเดียวกนั  
และส่งเสรมิใหพ้ยาบาลมีบทบาทส าคญัในการประสานและพฒันาคณุภาพทางคลินิกบรกิาร 



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๑๐๒ 

กระบวนการและโครงสร้างท่ีส าคญั 

• การจดัองคก์รเพื่อปฏิบตัิตามพนัธกิจที่ก าหนดไว ้(NUR.2) 

• การจดัการดา้นทรพัยากรบคุคลเพื่อใหบ้รกิารพยาบาลไดอ้ย่างมีคณุภาพและประสิทธิภาพ (NUR.3) 

• การเตรียมความพรอ้ม การเพิ่มพนูความรูแ้ละทกัษะ  (NUR.4) 

• การบรหิารการพยาบาลท่ีมีประสิทธิภาพตามมาตรฐานวิชาชีพ และตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วย 
(NUR.6) 

• การท าหนา้ที่ส่งเสรมิและประสานความรว่มมือ 

ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันา 

• การบรหิารการพยาบาลส่งเสรมิใหพ้ยาบาลมีบทบาทในการประสานและพฒันาคณุภาพงานคลินกิบรกิาร
อย่างไร 

• การบรหิารการพยาบาลมีกลไกอะไรท่ีจะท าใหผู้ร้บับรกิารเกิดความมั่นใจวา่บรกิารพยาบาลที่มีอยูน่ัน้
เป็นไปอย่างมีคณุภาพ ตามมาตรฐานและจรยิธรรมแห่งวิชาชีพ 

บทท่ี 13 สิทธิผู้ป่วย 

ความมุ่งหมายของมาตรฐาน 

• มีการใหบ้รกิารดว้ยความตระหนกัในสิทธิและศกัดิ์ศรีของผูป่้วย 

กระบวนการท่ีส าคญั 

• การสรา้งความตระหนกัและเคารพในสิทธิของผูป่้วยใหเ้กิดขึน้ในเจา้หนา้ที่ทกุคน (ETH.1.1) 

• การมีแนวทางปฏิบตัิและส่ิงอ านวยความสะดวกเพื่อคุม้ครองสิทธิผูป่้วย 

• การส่ือสารใหผู้ป่้วยรบัทราบสิทธิของตน (ETH.1.2) 

• การดแูลผูป่้วยที่มีความตอ้งการเฉพาะ ไดแ้ก่ เด็ก ผูป่้วยระยะสดุทา้ย ผูป่้วยที่ตอ้งแยก/ผกูยึด (ETH.2) 

ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันา 

• โรงพยาบาลมวีิธีในการสรา้งความตระหนกัในเรื่องสิทธิผูป่้วยใหแ้ก่เจา้หนา้ที่อยา่งไร และผลที่เกิดขึน้เป็น
อย่างไร 

• สิทธิผูป่้วยในเรื่องใดที่เป็นปัญหาในการปฏิบตัิบ่อยๆ มีแนวทางในการปรบัปรุงอยา่งไร 

บทท่ี 14 จริยธรรมองคก์ร 

ความมุ่งหมายของมาตรฐาน 

• เจา้หนา้ที่และผูป่้วยไดร้บัการปกป้องจากการปฏิบตัิที่ไม่เหมาะสม โดยโรงพยาบาลมีระบบงานท่ีรดักมุและ
เหมาะสม   



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๑๐๓ 

กระบวนการท่ีส าคญั 

• มีนโยบายและวิธิปฏิบตัิส าหรบักรณีที่เส่ียงต่อปัญหาจรยิธรรม ในเรื่องการยตุกิารชว่ยฟ้ืนคืนชีพ และการยตุิ
การรกัษาเพื่อชะลอความตาย, การก าหนดและเรียกเก็บค่าบรกิาร, การประชาสมัพนัธ,์ การรบั/ส่งต่อ/
จ าหน่ายผูป่้วย, การจดัหาอวยัวะและเนือ้เยื่อทดแทน, การชว่ยเหลือเจา้หนา้ที่ที่มีปัญหา (ETH.3) 

ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันา 

• อะไรคือปัญหาจรยิธรรมองคก์รที่เป็นความเส่ียงของโรงพยาบาล  มีแนวทางปฏิบตัิในเรื่องดงักลา่วอย่างไร   

บทท่ี 15 การท างานเป็นทีมในการดแูลผู้ป่วย 

ความมุ่งหมายของมาตรฐาน 

• ผูป่้วยไดร้บัการดแูลจากทีมผูใ้หบ้ริการซึ่งมีการประสานกนัอยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อลดช่องวา่งระหว่าง
กระบวนการต่างๆ ใหเ้หลือนอ้ยที่สดุ 

กระบวนการท่ีส าคญั 

• การท างานเป็นทีมในการประเมนิผูป่้วย การวางแผนดแูลรกัษา การปรกึษา การใหข้อ้มลู 

• การส่ือสาร การประสานงาน และการแกปั้ญหา 

ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันา 

• ผูป่้วยในกลุม่ใดบา้งในแผนกนีท้ี่การประสานงานระหวา่งวิชาชีพมีความส าคญัสงูต่อคณุภาพบรกิาร  มี
วิธีการท างานรว่มกนัอยา่งไร 

• ขอใหเ้ล่ารูปธรรมที่เกดิขึน้จากการเปล่ียนแปลงวิธีการท างานท่ีมีการประสานระหวา่งวิชาชีพมากขึน้  ผูป่้วย
ไดร้บัประโยชนอ์ย่างไร 

ข้อคิด 
การท างานเป็นทีม  ค าถามแรกที่จะถามคือ ท่านเลือกสมาชิกของทีมอย่างไร  ใครเป็นบคุคลที่เก่ียวกบั

การใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ใน area นัน้ เช่น ทีมหอ้งผ่าตดั มใีครที่เก่ียวขอ้งบา้ง  ทีมผูป่้วยในมใีครเก่ียวขอ้งบา้ง  ทีม
ผูป่้วยนอกมใีครเก่ียวขอ้งบา้ง  และดวู่าผูเ้ก่ียวขอ้งเหล่านัน้ไดม้ีสว่นรว่มอยู่ในทีมหรือไม่ 

การส่ือสาร  ท่านบนัทึกกจิกรรมของทีมอยา่งไร ถา้ประชมุแลว้ไมม่กีารบนัทึกก็ไมม่ีประโยชน ์ บนัทึก
นัน้ถกูสื่อสารไปอย่างไร  มีการจดัท าแผนปฏิบตัิงานอย่างไร  มีการติดตามอย่างไร เพื่อมั่นใจวา่เมื่อมีการ
ตดัสินใจว่าจะท าอะไรแลว้ มีการน าไปปฏิบตัิ 



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๑๐๔ 

บทท่ี 16 การเตรียมความพร้อมส าหรบัผู้ป่วยและครอบครวั 

ความมุ่งหมายของมาตรฐาน 

• ผูป่้วยไดร้บัการเตรียมความพรอ้มเพื่อไดร้บัการดแูลอยา่งเหมาะสมและทนัท่วงที  มีโอกาสใหแ้ละรบัขอ้มลู
ที่จ  าเป็นอย่างครบถว้น ท าใหเ้กิดความเขา้ใจและใหค้วามรว่มมือในการดแูลรกัษา 

กระบวนการส าคญั 

• การจดัล าดบัความรุนแรงของการเจ็บป่วย 

• การใหข้อ้มลูทั่วไปแก่ผูป่้วยและครอบครวั 

• การรบัขอ้มลูจากผูป่้วยและครอบครวั 

• การใหข้อ้มลูเก่ียวกบัการเจ็บป่วยแก่ผูป่้วยและครอบครวั 

• การลงนามยินยอมรบัการรกัษา 

• การระบตุวัผูป่้วย 

ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันา 

• ท่านจดัล าดบัความส าคญัของผูป่้วยอยา่งไร วิธีการนัน้ใชก้ารไดด้ีเพียงใด  เจา้หนา้ที่ทกุคนมีความเขา้ใจ
ตรงกนัหรือไม ่

• กรุณาอธิบายกระบวนการในการเตรียมผูป่้วยเพื่อรบัการรกัษาในหน่วยอบุตัเิหตฉุกุเฉิน  มีขัน้ตอนที่จะ
อธิบายผูป่้วยหรือไมว่าจะเกิดอะไรขึน้  ท่านพอใจกบักระบวนการนัน้เพียงใด 

• ในการลงนามยินยอมรบัการรกัษา มีการใหข้อ้มลูอะไรแก่ผูป่้วย ใครเป็นผูใ้หข้อ้มลูดงักลา่ว  มีการประเมิน
การรบัทราบและเขา้ใจขอ้มลูดงักล่าวหรือไม่ ไดผ้ลอย่างไร 

• จะเกดิอะไรขึน้กบัผูป่้วยที่มาถงึโรงพยาบาลและก าลงัจะท าเขา้หอ้งผ่าตดั  มกีารใหข้อ้มลูข่าวสารอะไรแก่
ผูป่้วย  ใครไปเยี่ยมผูป่้วย  ท่านพดูอะไรกบัผูป่้วย 

• มีวิธีการส่ือสาร การวินิจฉยัโรค การรกัษา และการพยากรณโ์รคใหแ้ก่ผูป่้วยและครอบครวัอยา่งไร 

• ผูใ้หบ้รกิารวชิาชีพตา่งๆมีส่วนในการใหส้ขุศกึษาแก่ผูป่้วยอยา่งไร 

• ถา้ญาติผูป่้วยตอ้งการทราบขอ้มลูเก่ียวกบัผูป่้วย  แต่ไม่สามารถมาพบแพทยใ์นเวลาท างานได ้ จะมี
กระบวนการตอบสนองความตอ้งการอย่างไร 

• ถา้ผูป่้วยเป็นมะเรง็ซึง่ไม่มีทางรกัษา  ใครมีหนา้ที่ในการใหข้อ้มลูแก่ผูป่้วยและครอบครวั 

• (ถามผูป่้วย) ท าไมคณุจึงมานอนโรงพยาบาล  ครัง้สดุทา้ยคณุหมอไดบ้อกอะไรใหท้ราบบา้ง  นานเท่าไร
มาแลว้  พรุง่นีค้ณุจะไดร้บัการดแูลรกัษาอะไร 



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๑๐๕ 

ข้อคิด 

การเตรียมลกูคา้  โดยปกติเจา้หนา้ที่ของ รพ. ถ้ารู้ว่าจะเตรียมจ าหน่ายอย่างไร ก็จะรู้ว่าจะเตรียม
รับอย่างไร  ถา้ถามเรื่องการรบัจะตอบง่าย ขอใหถ้ามค าถามหลงัก่อน  ถา้ไม่มีการเตรียมจ าหน่ายอย่างเป็น
ระบบค่อยมาถามเรื่องการเตรียมรบั 

แบบยินยอมรบัการรกัษา  การส่ือสารระหว่างผูใ้หบ้รกิารสาขาต่างๆกบัผูป่้วยเป็นอยา่งไร  ใครเป็นผูใ้ห้
ผูป่้วยลงนาม  ถา้เสมียนเป็นผูใ้หล้งนาม  เสมียนไมม่ีหนา้ที่ในการให ้informed consent  ผูป่้วยถกู identify 
อย่างไรโดยเฉพาะอยา่งยิ่งทารกแรกเกิด  ทารกไดร้บัการปกป้องอย่างไร   

บทท่ี 17 การประเมินและวางแผนดแูลรกัษา 

ความมุ่งหมายของมาตรฐาน 

• ผูป่้วยแต่ละรายไดร้บัการประเมนิปัญหาและความตอ้งการตา่งๆ อย่างครบถว้น และมกีารวางแผนดแูล
รกัษาที่เหมาะสมกบัสภาพของผูป่้วย 

กระบวนการท่ีส าคญั 

• การประเมินผูป่้วยดว้ยการซกัประวตัิและตรวจรา่งกาย 

• การตรวจวินจิฉยั (investigation) 

• การวินจิฉยัโรค 

• การวางแผนดแูลรกัษา 

• การประเมินและวางแผนส าหรบัผูป่้วยผ่าตดั 

• การเฝา้ระวงัและประเมินผูป่้วยซ า้ 

ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันา 

• กระบวนการในการจดัท าแผนการดแูลรกัษาผูป่้วยเป็นอย่างไร  มีการทบทวนและบนัทึกอย่างไร  มีใคร
เก่ียวขอ้งบา้ง  แผนการดแูลผูป่้วยครอบคลมุการใหเ้ตรียมใหผู้ป่้วยและครอบครวัเกิดความคุน้เคยและ
เขา้ใจวิธีปฏิบตัิใน รพ.หรือไม่ 

• บรกิารเอกซเรยแ์ละชนัสตูรส าหรบัผูป่้วยฉกุเฉินเพยีงพอส าหรบัผูป่้วยที่จะใหก้ารรกัษาในเวลาที่เหมาะสม
หรือไม่ 

• (สมัภาษณพ์รอ้มกบัการดเูวชระเบียน) ผูป่้วยรายนีม้ีปัญหาและขอ้จ ากดัอะไรบา้ง  ไดน้ าผลจากการ
ประเมินผูป่้วยไปใชใ้นการวางแผนอะไร มีเป้าหมายการดแูลรกัษาส าหรบัผูป่้วยรายนีอ้ย่างไร 

ข้อคิด 
การประเมินผูป่้วยและการวางแผน  มีความจ าเป็นท่ี รพ.จะตอ้งมีแผนการดแูลผูป่้วยและมีการประเมิน

ความตอ้งการของผูป่้วย  ใครเป็นผูป้ระเมิน ใครมีส่วนในการวางแผน  พยาบาลมีสิ่งที่ท  าไดม้ากเพื่อใหม้ั่นใจวา่มี
การบนัทึกที่จ  าเป็นในเวชระเบียน  มีขอ้มลูที่ควรไดร้บัการบนัทึกกอ่นท่ีจะไปหอ้งผ่าตดั  แพทยม์กัจะยุ่งมาก  ไม่



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 
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ผิดอะไรที่พยาบาลจะเตือนแพทยว์่าผูป่้วยพรอ้มที่จะเขา้หอ้งผา่ตดัแลว้ ยกเวน้ขอ้ก าหนดบางอย่างที่ก าหนดไว้
ในนโยบายของ รพ.   

บทท่ี 18 กระบวนการให้บริการ/การดแูลรกัษาผู้ป่วย 

ความมุ่งหมายของมาตรฐาน 

• ผูป่้วยไดร้บัการดแูลอย่างปลอดภยั มีคณุภาพ เป็นไปตามมาตรฐานวชิาชีพ โดยบคุคลท่ีเหมาะสม และมี
การประเมินการเปล่ียนแปลงเป็นระยะ 

กระบวนการท่ีส าคญั 

• การตอบสนองหรือแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงทเีมื่อเกิดภาวะฉกุเฉิน 

• การดแูลรกัษาครบถว้นทกุองคป์ระกอบตามความเหมาะสม  (การรกัษา life/limb/function  การรกัษาเพื่อ
ทเุลาอาการ  การดแูลความสขุสบาย  ยา อาหาร หตัถการ การป้องกนัการติดเชือ้)   

• การจดัระบบเพื่อใหก้ารดแูลรกัษาที่ปลอดภยั 

• การปฏิบตัิตามแผนโดยบคุคลท่ีเหมาะสม 

• การปฎิบตัิตามมาตรฐานวชิาชีพและขอ้พึงปฏิบตัิ 

• การประเมินผลเป็นระยะเพื่อดกูารตอบสนองต่อการรกัษา 

ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันา 

• หน่วยงานของทา่นมีการเตรียมการเพื่อจดัการกบัภาวะฉกุเฉินของผูป่้วยอยา่งไร  มีการทบทวนตรวจสอบ
ความพรอ้มในการตอบสนองต่อภาวะฉกุเฉินท่ีเกิดขีน้อย่างไร 

• หน่วยงานของทา่นมีกระบวนการในการรกัษาเพื่อทเุลาอาการอยา่งไร เช่น อาการปวดหลงัผ่าตดั  เป็นท่ี
พอใจของผูป่้วยหรือไม่ 

• ท่านสามารถใหค้วามอบอุ่นทางดา้นจติใจแก่ผูป่้วยไดด้ีเพยีงใด  แพทย ์พยาบาล และผูป่้วยพอใจหรือไม่  
ท่านคิดว่าจะปรบัปรุงใหด้ีขึน้ไดอ้ย่างไร  ท่านจะใหค้ะแนนตวัเองเท่าไร 

• มีมาตรการอย่างไรท่ีจะเป็นหลกัประกนัว่ายาที่เก็บไวใ้นหอผูป่้วยจะไม่เส่ือมสภาพหรือไม่หมดอายุ 

• หน่วยงานของทา่นมีมาตรการในการควบคมุและป้องกนัการติดเชือ้อย่างไร  อตัราการตดิเชือ้ในหอผูป่้วยนี ้
เป็นเท่าไร  ท่านพอใจกบัระดบัท่ีเป็นอยู่หรือไม่  มีแผนท่ีจะปรบัปรุงอย่างไร 

• หากผูป่้วยตกเตียงจะท าอยา่งไร  ท่านมีวิธีการในการป้องกนัความเส่ียงที่จะเกิดขึน้กบัผูป่้วยอยา่งไร 

• กระบวนการในการประเมินการตอบสนองต่อการดแูลรกัษาเป็นอย่างไร  ใครเป็นผูร้บัผิดชอบ  มีการทบทวน
ตรวจสอบความทนัท่วงทใีนการประเมินนีอ้ยา่งไร 
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ข้อคิด 

กระบวนการดแูลผูป่้วย  เราตอ้งเตรียมค าถามจ านวนมาก และถามผู้คนในหอผู้ป่วย ท่านมี
ค าถามเหล่านัน้ในใจอยูแ่ลว้  เมื่อท่านเดินผ่านไปใน รพ. ท่านสามารถถามค าถามเหล่านีไ้ด ้ ถา้ผูป่้วยเป็นลมรมิ
ทางเดิน จะท าอย่างไร   

บทท่ี 19 การบนัทึกข้อมูลผู้ป่วย 

ความมุ่งหมายของมาตรฐาน 

• ผูป่้วยแต่ละคนมีบนัทึกเวชระเบยีนที่ครบถว้น เพยีงพอส าหรบัการดแูลต่อเนื่อง การประเมินคณุภาพการ
ดแูลรกัษา และการใชเ้ป็นหลกัฐานทางกฎหมาย 

กระบวนการท่ีเก่ียวข้อง 

• การก าหนดเปา้หมายของการบนัทึกเวชระเบียน 

• การออกแบบบนัทึก 

• แนวทางปฏิบตัิในการบนัทึกและการเก็บรายงานผลในเวชระเบียน 

• การบนัทึก 

• การทบทวนความสมบรูณข์องการบนัทึก 

ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันา 

• เป้าหมายของเวชระเบียนคืออะไร  ขอ้มลูที่บนัทึกไวเ้พียงพอส าหรบัเป้าหมายดงักล่าวหรือไม่ 

• ถา้มกีารฟ้องรอ้งเกิดขึน้ ท่านคิดว่าเวชระเบียนโดยทั่วไปมีขอ้มลูเพียงพอท่ีจะยืนยนัวา่ท่านใหก้ารดแูลอย่าง
มีคณุภาพหรือไม ่

• เราสามารถดแูผนการดแูลรกัษาผูป่้วยและการตอบสนองของผูป่้วยต่อการรกัษา จากเวชระเบียนไดห้รือไม่ 

• หากมกีารเปล่ียนแปลงการวินิจฉยัโรคหรือแผนการรกัษา จะสามารถหาค าอธิบายจากบนัทึกเวชระเบียนได้
หรือไม่ 

• แพทยค์าดหวงัอะไรจากบนัทึกของพยาบาล พยาบาลคาดหวงัอะไรจากบนัทึกของแพทย ์มกีารปรบับนัทึก
ของแต่ละวิชาชีพเพื่อใหว้ชิาชีพไดใ้ชป้ระโยชนอ์ยา่งไร 

• ขอ้มลูที่อยู่ในเวชระเบียนเพียงพอหรือไม่ส าหรบัการประเมินคณุภาพของการดแูลรกัษา 

บทท่ี 20 การเตรียมจ าหน่ายและดแูลต่อเน่ือง 

ความมุ่งหมายของมาตรฐาน 

• ผูป่้วยแต่ละคนไดร้บัการวางแผนและเตรียมความพรอ้มเพื่อใหส้ามารถกลบัไปใชช้วีิตปกติกบัครอบครวัได้
เรว็ที่สดุ 
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กระบวนการท่ีส าคญั 

• การวางแผนผูป่้วย 

• การประสานงานเพื่อการดแูลต่อเนื่อง 

ตวัอย่างค าถามเพื่อกระตุ้นการพฒันาต่อเน่ือง 

• ผูป่้วยกลุ่มไดบ้า้งที่จะไดร้บัประโยชนจ์ากการวางแผนจ าหน่ายตัง้แต่วนัแรกที่ผูป่้วยมาถงึ รพ.  มีการเตรียม
ตวัผูป่้วยดงักล่าวอย่างไร 

• มีการคน้หาปัญหาทางสงัคมของผูป่้วยก่อนจ าหน่ายอย่างไร ปัญหาอะไรท่ีพบบ่อย เมื่อพบแลว้มีวิธีการ
ด าเนินการอยา่งไร 
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ภาคผนวก: ตัวอย่างการเยี่ยมส ารวจของ JCAHO 
ก าหนดการ survey แบบ 3 วนัโดย surveyor 3 คน 

วันที ่1 
Surveyor ทุกคน 

0830-0845 เปิดประชมุ (ผูอ้  านวยการ, ผูป้ระสานงาน) 
0845-0915 น าเสนอภาพรวมของการพฒันาคณุภาพ (ผูน้  าระดบัสงู, สมาชิกสภาคณุภาพหรือทีมประสาน
กิจกรรมพฒันาคณุภาพ, ผูจ้ดัการ/ผูป้ระสานงานคณุภาพ) 

0915-1100 ทบทวนเอกสาร (เจา้หนา้ที่ รพ.ซึ่งคุน้เคยกบัเอกสาร) 

1100-1200 สมัภาษณผ์ูน้  า (ผูอ้  านวยการ, ประธานกรรมการ รพ., ประธานแพทย,์ หวัหนา้พยาบาล, ผูจ้ดัการ/ผู้
ประสานงานคณุภาพ) 

1200-1300 อาหารกลางวนั 
แพทย ์ พยาบาล นักบริหาร 

1300-1500 เยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วย 1 (หวัหนา้หน่วย และทีมสหสาขา) 1300-1400 เยี่ยมหน่วยเวช.ฟ้ืนฟ ู
(แพทยเ์วชศาสตรฟ้ื์นฟู, หน.หน่วย
บรกิารทกุหน่วย, พยาบาลฟ้ืนฟ)ู 

1500-1600 เยี่ยมหน่วยวิสญัญี (หวัหนา้หน่วย และสาขาอื่นท่ีใหบ้รกิาร
ผูป่้วยในหน่วยนัน้) 

1400-1600 ดอูาคารสถานท่ี (หน.
หน่วยอาคาร, ผูร้บัผิดชอบดา้น
ความปลอดภยั, หน.วิศวกร; ใหห้น.
โภชนาการ, บรรณารกัษ์ และหน.
เภสชั อยู่ที่หน่วยของตนเอง 

Surveyor ทุกคน 
1600-1630 ประชมุสรุปภายในทีม survey 
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วันที ่2 
Surveyor ทุกคน 

0800-0830 สรุปประจ าวนั (ผูอ้  านวยการ, ผูป้ระสานงาน, ประธานแพทย,์ หวัหนา้พยาบาล, ผูจ้ดัการ/ผู้
ประสานงานคณุภาพ) 

แพทย ์ พยาบาล นักบริหาร 

0830-1030 เยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วย 2 (หวัหนา้หน่วย และทีมสหสาขา) 0830-1000 เอกสารส่ิงแวดลอ้ม 
(เจา้หนา้ที่ความปลอดภยั, วิศวกร, 
ประธานกรรมการความปลอดภยั) 

1030-1115 สมัภาษณ ์Medical 
Staff Credential (ประธานแพทย,์ 
ผอ.แพทย,์ ผูแ้ทนแพทย)์ 

1030-1115 การควบคมุการตดิเชือ้ 
(ผูป้ระสานงานควบคมุการติดเชือ้, 
ตวัแทนองคก์รแพทย)์ 

1000-1100 สมัภาษณร์ะบบการ
วางแผนและการจดัสรรทรพัยากร 
(ผอ., รอง ผอ., จนท.การเงิน, จนท.
แผน, ผูป้ระสานงานคณุภาพ) 

1115-1200 สมัภาษณก์ารน า
องคก์รแพทย ์(ประธานแพทย,์ ผอ.
แพทย,์ ผูป้ระสานงานแพทย,์ 
แพทยซ์ึ่งรบัผิดชอบกิจกรรมพฒันา
คณุภาพ, ผูป้ระสานงานคณุภาพ) 

1115-1200 การน าพยาบาล 1100-1200 ระบบสารสนเทศ 

1200-1300 อาหารกลางวนัรว่มกบั
คณะแพทย ์

1200-1300 อาหารกลางวนั 

แพทย ์และ พยาบาล นักบริหาร 
1300-1500 เยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วย 3 (หวัหนา้หน่วย และทีมสหสาขา) 1300-1500 เยี่ยมหน่วยเภสชักรรม 

1500-1600 เยี่ยมหน่วยพยาธิ 
(หวัหนา้หน่วยและทีม 

1500-1600 เยี่ยมหน่วยอบุตัิเหต ุ
(แพทยแ์ละพยาบาลหวัหนา้หน่วย 
และทีม) 

1500-1600 เยี่ยมหน่วยสงัคม
สงเคราะห/์เวชกรรมสงัคม 

Surveyor ทุกคน 
1600-1630 ประชมุสรุปภายในทีม survey 
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วันที ่3 
Surveyor ทุกคน 

0800-0830 สรุปประจ าวนั (ผูอ้  านวยการ, ผูป้ระสานงาน, ประธานแพทย,์ หวัหนา้พยาบาล, ผูจ้ดัการ/ผู้
ประสานงานคณุภาพ) 

แพทย ์ พยาบาล นักบริหาร 

0830-0930 สมัภาษณร์ะบบเวชระเบียน (หน.เวชระเบยีน, วิชาชพีท่ี
บนัทึกเวชระเบียน, กก.เวชระเบียน) 

เยี่ยมหน่วยสขุศกึษา 

0930-1030 เยี่ยมหน่วยรงัสีวิทยา 0930-1030 สมัภาษณร์ะบบทรพัยากรบคุคล (หน.แผนกบคุคล, หน.
หน่วยฝึกอบรม, ผูท้ี่มีความรูด้า้นการประเมินความสามารถของพยาบาล) 

Surveyor ทุกคน 

1030-1200 สมัภาษณท์ีมประสานงานพฒันาคณุภาพ (สมาชิกสภาคณุภาพหรือทีมประสานงานพฒันา
คณุภาพ, ผูจ้ดัการ/ผูป้ระสานงานคณุภาพ) 

1200-1300 อาหารกลางวนั 

1300-1500 ประชมุสรุปภายในทีม survey 

1515-1615 สรุปผลใหแ้ก่ผูบ้รหิาร (ผูอ้  านวยการ, ประธานกก.รพ., ประธานแพทย,์ หวัหนา้พยาบาล, ผูจ้ดัการ/ผู้
ประสานงานคณุภาพ) 
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ตอนที ่1 การเร่ิมต้น 
1.1 แนะน าตวั (Opening Conference) 

คืออะไร เป็นการพบกนัระหว่างบคุคลส าคญัของ รพ.กบัทีม surveyor ในวนัแรก 
เป้าหมาย แนะน าตวั surveyor ใหก้บับคุคลส าคญัของ รพ. และปรบัก าหนดการ survey เป็นครัง้

สดุทา้ย 
สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด 
เวลา 0830 ของวนัแรก 
ผูเ้ขา้รว่ม ผูอ้  านวยการ, ผูป้ระสานงานการ survey, เจา้หนา้ที่อื่นท่ี รพ.ก าหนด 

(กรรมการบรหิารและแพทยไ์มจ่ าเป็นตอ้งเขา้รว่ม) 
เกิดอะไร ผูน้  าทีม survey ตอ้งเริ่มใหต้รงเวลา หลงัจากแนะน าตวักนัแลว้ ใหพ้ิจารณาปรบัก าหนดการ 

survey ถา้จ าเป็น 
เอกสารที่ใช ้ ก าหนดการ survey 
เคล็ดลบั -เวลามีความส าคญัมาก ขอใหเ้ริ่มทนัทีเมื่อถงึเวลา 

-เตรยีมที่จะพดูคยุเรื่องการปรบัก าหนดการถา้จ าเป็น 
-ผูน้  าทีม survey จะเป็นทรพัยากรท่ีเป็นประโยชนส์ าหรบั รพ. ที่จะช่วยท าความกระจา่งในขอ้
สงสยัต่างๆ 

ขอ้ควรรู ้ รพ.ไม่ตอ้งใหข้อ้มลูเก่ียวกบัขอบเขตบรกิาร เพราะทีม survey จะไดร้บัขอ้มลูมาก่อนแลว้และ
ในขัน้ตอนการทบทวนเอกสาร 
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1.2 การน าเสนอภาพรวมของการพัฒนาคณุภาพ  
(Performance Improvement Overview Presentation) 

คืออะไร เป็นการท าใหท้ีม surveyor เห็นภาพแนวทางการพฒันาคณุภาพของ รพ.  ใหบ้รบิทส าหรบั
กิจกรรม survey ที่เก่ียวกบัการพฒันาคณุภาพ 

เป้าหมาย ใหโ้อกาส รพ.ในการอธิบายปรชัญาและแนวทางในการพฒันาคณุภาพ, อธิบายเหตผุลที่ใช้
แนวทางดงักล่าว, บรรยายวา่มกีารปรบัแนวทางนัน้ใหเ้ขา้กบัพนัธกิจ วิสยัทศัน ์ขอบเขต
บรกิาร และวฒันธรรมของ รพ.อย่างไร 

สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด 
เวลา หลงัจากแนะน าตวั ก่อนทบทวนเอกสาร ใชเ้วลาไมเ่กิน 30 นาท ี
ผูเ้ขา้รว่ม ผูน้  าเสนอ 
เกิดอะไร ผูน้  าทีม surveyor จะเกริ่นน าเป้าหมายของการน าเสนอ จากนัน้เจา้หนา้ที่ของ รพ.จะบรรยาย

ปรชัญาและเหตผุลของการใชแ้นวทางการพฒันาคณุภาพ, ผูร้บัผิดชอบในการประสานงาน, 
ความสมัพนัธร์ะหวา่งผูป้ระสานงานกบัผูบ้รหิารระดบัสงู, การวดัผลคณุภาพ, กิจกรรมที่มี
ลกัษณะเฉพาะ, วิธีการปรบัจาก QA มาเป็น PI, สรุปผลการพฒันาที่เห็นชดัเจน 

เอกสารที่ใช ้ แผนภมูิแสดงโครงสรา้งของคณะกรรมการหรือกลุ่มที่เก่ียวขอ้ง และสายการติดต่อสื่อสาร 
เคล็ดลบั การใช ้flowchart หรือแผนภมูิอาจจะชว่ยใหอ้ธิบายกิจกรรมพฒันาคณุภาพไดง้่ายขึน้ 
ขอ้ควรรู ้ -กิจกรรมนีเ้ป็นพืน้ฐานส าหรบักจิกรรมอื่นๆ ของการ survey 

-surveyor จะยงัไมม่ีเวลาอา่นเอกสารละเอียดในระหวา่งการน าเสนอ 
-ไม่จ าเป็นตอ้งใหค้ณะกรรมการ รพ.หรือบคุคลอื่นซึ่งไม่ไดน้ าเสนอเขา้รว่มประชมุ 
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ตอนที ่2 การประเมิน 
2.1.1 การทบทวนเอกสาร 

คืออะไร เป็นกิจกรรมการประเมินอนัดบัแรก 
เป้าหมาย เพื่อให ้surveyor ไดท้ราบภาพรวมและบรกิารท่ีส าคญัของ รพ., เป็นการเตรยีมการส าหรบั

กิจกรรมที่จะตามมา, และคน้หาประเด็นที่จะเจาะลกึต่อไป 
สถานท่ี หอ้งที่จดัไวเ้ป็นส านกังานส าหรบั surveyor จ าเป็นตอ้งมีโต๊ะประชมุขนาดใหญ่เพื่อวาง

เอกสาร 
เวลา ในวนัแรกหลงัจากการน าเสนอภาพรวมของการพฒันาคุณภาพ 
ผูเ้ขา้รว่ม ผูป้ระสานงานการ survey หรือผูท้ี่มีความคุน้เคยกบัเอกสารที่รวบรวมมา ซึ่งสามารถให้

ค าแนะน าแก่ surveyor ไดว้่าเอกสารใดอยูต่รงไหน 
เกิดอะไร -รพ.ควรจดัเตรยีมเอกสารไวเ้ป็นกลุ่มตามระบบงานต่างๆ โดยมเีอกสารพืน้ฐานตาม

ขอ้ก าหนดในมาตรฐาน รวมทัง้ธรรมนูญขององคก์รแพทย/์โรงพยาบาล 
-หวัหนา้ทมี surveyor จะถามผูป้ระสานงานเก่ียวกบัวิธีจดัระบบเอกสาร ถามหาเอกสารบาง
เรื่อง ขอใหม้ีเจา้หนา้ที่ช่วยเหลือเมื่อตอ้งการ ส่วนใหญ่จะดกูนัเอง 
-surveyors แต่ละคนจะอา่นเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนท่ีตนเองตอ้งรบัผิดชอบ จดบนัทึกไว้
อา้งองิภายหลงั ระบวุา่ตอ้งการเอกสารอะไรเพิ่มเติม และแลกเปล่ียนขอ้สงัเกตกบั surveyor 
อื่นๆ 
-เมื่อสิน้สดุการทบทวนทีมจะก าหนดหวัขอ้ที่จะสมัภาษณผ์ูน้  า ประเด็นท่ีจะตอ้งดเูป็นพิเศษใน
ระหว่างการเยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วย ระบเุอกสารที่ตอ้งการเพิ่มเติม และเอกสารที่ตอ้งการ
ทบทวนเพิ่มเติมในตอนเย็น รวมทัง้อธิบายกระบวนการทบทวนเวชระเบียนเพื่อจดัเตรียม 

เอกสารที่ใช ้ รายงานการประชมุของคณะกรรมการตา่งๆ, คู่มือการปฏิบตัิงาน, เกณฑก์ารตดัสินใจ, แนว
ทางการออกแบบ/วดั/ปรบัปรุง บรกิาร, รายงานการติดตามศกึษาเครื่องชีว้ดัและการน าเสนอ
ผลการพฒันา, ผลการศกึษาความตอ้งการของลกูคา้, กิจกรรมการบรหิารความเส่ียง, พนัธ
กิจ/วิสยัทศัน/์แผนยทุธศาสตร,์ งบประมาณ, ผลการตรวจสอบโดยองคก์รภายนอก, ธรรมนญู
องคก์รแพทย,์ รายงานการประชมุองคก์รแพทยใ์นช่วง 12 เดือนที่ผ่านมา 

ขอ้ควรรู ้ Surveyor อาจจะตอ้งการดเูอกสารบางอย่างต่อในชว่งกลางคืน แต่จะไม่ขอเอกสารเฉพาะ
ของผูป่้วยหรือเจา้หนา้ที่รายใดรายหนึ่ง และจะไม่น าออกไปหาก รพ.ไม่อนญุาต 
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2.1.2 การสัมภาษณผู้์น า (Leadership Interview) 
คืออะไร เป็นการสมัภาษณท์ีมผูน้  าระดบัสงูของ รพ. 
เป้าหมาย เพื่อประเมินการส่ือสารระหวา่งผูน้  าระดบัสงู, ประเมินการใหค้วามส าคญัต่อการพฒันา

คณุภาพ, ประเมินการปฏิบตัิตามมาตรฐาน, ซกัถามประเด็นที่ไดจ้ากการทบทวนเอกสาร, 
และคน้หาประเด็นที่จะมุง่เนน้ในการ survey 

สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด 
เวลา ในวนัแรกหลงัจากรบัฟังการน าเสนอภาพรวมของการพฒันาและการทบทวนเอกสาร ก่อนที่

จะด าเนินกจิกรรม survey อื่นๆ 
ผูเ้ขา้รว่ม ผอ., รอง ผอ., ประธานหรือผูแ้ทนกรรมการ รพ., ประธานแพทย,์ หวัหนา้พยาบาล, ผู้

ประสานงานคณุภาพ, เจา้หนา้ที่อาวโุสอื่นท่ีผอ.ก าหนด 
เกิดอะไร ผูน้  าทีม survey จะเป็นผูเ้ริ่มตน้สมัภาษณ ์ทกุคนจะมีส่วนรว่มอย่างเท่าเทียมกนัเพื่อใหเ้ห็นว่า

ไม่มีองคป์ระกอบใดส าคญักว่าอนัอื่น 
เอกสารที่ใช ้ ไม่มี 
เคล็ดลบั ควรลองซอ้มสมัภาษณก์่อนวนัจรงิ, จ ากดัผูเ้ขา้ประชมุใหน้อ้ยที่สดุ, ใหเ้นน้วา่ผูน้  าอาวโุส

วางแผนงานรว่มกนัอย่างไรในการใหบ้รกิารและการบรหิาร 
ขอ้ควรรู ้ อย่ามุง่หวงัวา่จะไดร้บัขอ้แนะน าจาก surveyor ในขัน้ตอนนี,้ ค าตอบในขัน้ตอนนี ้surveyor 

จะน าไปประกอบกบัขอ้มลูอื่นๆ เพื่อประเมินระดบัคะแนน 
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2.2 การเย่ียมหน่วยดูแลผู้ป่วย (Visit to Patient Care Settings) 
คืออะไร เป็นการเยี่ยมจดุที่ใหก้ารดแูลผูป่้วย 
เป้าหมาย เพื่อศกึษาการน า การพฒันาคณุภาพ และการรว่มมือกบัหนว่ยงานอื่นๆ 
สถานท่ี จดุที่ใหก้ารดแูลผูป่้วย 
เวลา ตามก าหนดการ 
ผูเ้ขา้รว่ม หวัหนา้หน่วย, ผูใ้หบ้รกิารท่ีเก่ียวขอ้งทกุวชิาชีพ 
เกิดอะไร -หวัหนา้หน่วยงานแนะน าใหรู้จ้กัหน่วยงาน ขอบเขตและปรมิาณบรกิาร 

-การสงัเกตดบูรรยากาศของการดแูลผูป่้วย 
-การประชมุรว่มกบัเจา้หนา้ที่และทบทวนเวชระเบยีนของผูป่้วยที่ใกลจ้ะจ าหน่าย  
-การสนทนากบัผูป่้วยและครอบครวั 

เอกสารที่ใช ้ เวชระเบียนผูป่้วยที่ก าลงัดแูลรกัษาอยู่ 
เคล็ดลบั -การมีส่วนรว่มของผูใ้หบ้รกิารทกุวิชาชีพมีความจ าเป็นมาก  

-การทบทวนเวชระเบยีนจะเนน้เวลาที่ลงบนัทึก, การประเมินและวางแผนดแูลผูป่้วยรว่มกนั 
-อย่าเลือกผูป่้วยไวล่้วงหนา้ ให ้surveyor เป็นผูเ้ลือกเอง 
-surveyor จะไม่ดเูอกสารคูม่ือจ านวนมาก แต่อาจจะขอดใูนบางเรื่องหลงัจากการสนทนา 
-ใหเ้ตรียมการท่ีจะสนทนาเรื่องกจิกรรมพฒันาคณุภาพการดแูลผูป่้วยที่ก าลงัท าหรือจะท า 

ขอ้ควรรู ้ ในขณะท่ีไปเยี่ยมหน่วยหนึ่งกจ็ะสนทนาถึงบรกิารอื่นที่เก่ียวขอ้งดว้ย, ส่ิงที่พบจากการเยี่ยม
หน่วยดแูลผูป่้วยจะกลายเป็นจดุเนน้ในการสมัภาษณร์ะบบงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
หน่วยดูแลผู้ป่วยทีมี่การเย่ียม 

ผูป่้วยนอก 
บรกิารวิสญัญี 
บรกิารอบุตัิเหตแุละฉกุเฉิน 
บรกิารรงัสีวิทยา 
บรกิารผูป่้วยใน 
บรกิารพยาธิวิทยา 
บรกิารเวชกรรมฟ้ืนฟ ู
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2.3 การสัมภาษณต์ามระบบงาน/หน้าที ่(Function Interviews)  
ระบบงาน/หน้าที ่ทีจ่ะมีการสมัภาษณ ์

การใหค้วามรู/้สขุศกึษา แก่ผูป่้วยและครอบครวั 
จรยิธรรม 
ความต่อเนื่องของการดแูล 
การใชย้า 
โภชนาการ 
การระงบัความรูส้กึ การผ่าตดั และหตัถการท่ี invasive 
การควบคมุการตดิเชือ้ 
การบรหิารสารสนเทศ 
ทรพัยากรบคุคล 
Medical staff credential  
ระบบการดแูลผูป่้วย 
ทีมพฒันาคณุภาพ 
ทีมประสานงานการพฒันาคณุภาพ 
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2.3.1 การให้ความรู้/สุขศึกษาแก่ผู้ป่วยและครอบครัว 
คืออะไร เป็นการสมัภาษณบ์คุคลซึ่งรบัผิดชอบในการวางแผน ออกแบบ ก าหนดเนือ้หา ด าเนินการ 

และประเมินผล แผนงานการใหค้วามรู/้สขุศกึษา แก่ผูป่้วยและครอบครวั 
เป้าหมาย เพื่อประเมินว่า รพ.วางแผนและจดับรกิารใหค้วามรู/้สขุศกึษา ไดส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ

ของผูป่้วยและครอบครวัเพียงใด 
สถานท่ี ที่หน่วยงานรบัผิดชอบเรื่องการใหค้วามรู/้สขุศกึษา 
เวลา ในวนัแรกหรือวนัท่ี 2, จะมเีฉพาะ รพ.ที่ใชเ้วลา survey ตัง้แต่ 4 วนัขึน้ไป 
ผูเ้ขา้รว่ม นกัสขุศกึษา, ประธานคณะกรรมการท่ีเก่ียวขอ้ง, เจา้หนา้ที่อื่นๆ ที่ รพ.ก าหนด, surveyor ที่

เป็นนกับรหิาร 
เกิดอะไร Surveyor จะถามเก่ียวกบัการวางแผนและการจดัสรรทรพัยากรส าหรบับรกิารสขุศกึษา, การ

คน้หาความตอ้งการของผูป่้วยและครอบครวั, การมีส่วนรว่มของหน่วยงานตา่งๆในการ
จดับรกิารสขุศกึษา, การจดัล าดบัความส าคญังานท่ีตอ้งท า 

เอกสารที่ใช ้ ไม่มี 
เคล็ดลบั  
ขอ้ควรรู ้ ประเด็นเรื่องสขุศกึษาอาจจะถกูหยิบยกมาคยุระหว่างการเยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วย, การ

สมัภาษณผ์ูน้  าและการสมัภาษณร์ะบบงานอื่นๆดว้ย 
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2.3.2 การสัมภาษณด์้านจริยธรรม (Ethics Interview) 
คืออะไร เป็นการประเมินวา่ รพ. ใหค้วามสนใจกบัประเด็นจรยิธรรมที่เกดิขึน้ในการใหบ้รกิารเพียงใด 
เป้าหมาย เพื่อประเมินความใส่ใจต่อประเดน็จรยิธรรม, การปฏิบตัิตามมาตรฐานดา้นสิทธิผูป่้วยและ

จรยิธรรมองคก์ร 
สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด 
เวลา จะแยกสมัภาษณเ์ฉพาะ รพ.ท่ีใชเ้วลา survey ตัง้แต่ 4 วนัขึน้ไป ถา้เวลานอ้ยกว่านีจ้ะรวมไว้

กบัการสมัภาษณก์ารวางแผนและจดัสรรทรพัยากร, การสมัภาษณผ์ูน้  า, การเยี่ยมหน่วยดแูล
ผูป่้วย 

ผูเ้ขา้รว่ม เจา้หนา้ที่ที่เก่ียวขอ้ง, ผูแ้ทนผูป่้วย 
เกิดอะไร Surveyor จะถามเก่ียวกบักระบวนการท่ีใชเ้ก่ียวกบัประเด็นดา้นจรยิธรรม, การใหผู้ป่้วยมีส่วน

รว่มในการตดัสินใจ, การจดัการกบัความขดัแยง้ในดา้นวฒันธรรม/ศาสนาของผูใ้หบ้รกิาร, 
การวดั ประเมิน และปรบัปรุงกระบวนการดา้นจรยิธรรม 

เอกสารที่ใช ้ ไม่มี 
เคล็ดลบั ถา้มคีณะกรรมการจรยิธรรม ควรใหก้รรมการคนส าคญัเขา้รว่มดว้ย,  ถา้ไม่มกีรรมการ ควรให้

เจา้หนา้ที่ซึง่รูเ้รื่องดีและสามารถเล่ากระบวนการท างานในเรื่องนีไ้ดม้าเขา้รว่ม 
ขอ้ควรรู ้  
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2.3.3 การสัมภาษณค์วามตอ่เน่ืองในการดูแล (Continuum of Care Interview) 
คืออะไร เป็นการสมัภาษณบ์คุคลซึ่งรบัผิดชอบการใหบ้รกิารต่อเนื่อง 
เป้าหมาย เพื่อประเมินว่า รพ.วางแผนและใหบ้รกิารต่อเนื่องอยา่งไร เป็นตวัเสรมิการเยี่ยมหน่วยดแูล

ผูป่้วย การทบทวนเวชระเบยีน และกิจกรรมอื่นๆ 
สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด 
เวลา ในเชา้วนัท่ี 2 เฉพาะ รพ.ท่ีมีเวลา survey ตัง้แต่ 4 วนัขึน้ไป, ถา้เวลานอ้ยกวา่นีจ้ะรวมเขา้กบั

การทบทวนเอกสาร, การเยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วย, การสมัภาษณผ์ูน้  า, การสมัภาษณร์ะบบการ
ดแูลผูป่้วย 

ผูเ้ขา้รว่ม ผูแ้ทนจากฝ่ายบรหิารซึง่จะตอ้งใหก้ารสนบัสนนุ, ผูแ้ทนแพทยแ์ละพยาบาลซึ่งเก่ียวขอ้งกบั
การวางแผนจ าหน่ายและการประสานงาน, นกัสงัคมสงเคราะห,์ ผูม้ีส่วนรว่มในการจดัท า 
clinical pathway (ถา้มกีารใช)้, ผูแ้ทนจากหน่วยบรกิารท่ีเก่ียวขอ้ง, surveyor ที่เป็นพยาบาล 

เกิดอะไร ประเด็นที่จะพดูคยุกนัไดแ้ก่ นโยบาย/วิธีปฏิบตัิ/หลกัเกณฑ ์ท่ีใชใ้นการดแูลต่อเนื่อง, ปัญหา
ในการน าไปปฏิบตัิ, การปฏิบตัิตามมาตรฐาน, กิจกรรมพฒันา 

เอกสารที่ใช ้ ไม่มี 
เคล็ดลบั -พิจารณากระบวนการประเมินผูป่้วย การใหค้วามรู ้การวางแผนจ าหน่าย และการติดตาม

ผูป่้วยหลงัจ าหน่ายที่มีอยู่ 
-เตรยีมน าเสนอการดแูลผูป่้วยที่ตอ้งผ่านไปในจดุบรกิารต่างๆ เชน่ จากหน่วยอบุตัเิหต ุไปหอ
ผูป่้วยวิกฤติ จนกลบับา้น มีหลกัประกนัว่าจะมกีารส่ือสารท่ีดีระหว่างจดุบรกิารตา่งๆอย่างไร 
ผูป่้วยและครอบครวัมีส่วนรว่มในการดแูลอยา่งไร 
- 

ขอ้ควรรู ้  
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2.3.4 การสัมภาษณก์ารใช้ยา/การดูแลด้านโภชนาการ 
คืออะไร Surveyor ทัง้ 3 คน จะประเมิน performance ของ รพ. ในเรื่องการใชย้าและการดแูลดา้น

โภชนาการ (ทัง้ทางหลอดเลือดและทางปาก) 
เป้าหมาย เพื่อประเมินการส่ือสารระหวา่งผูเ้ก่ียวขอ้งในการใชย้าและการดแูลดา้นโภชนาการ, 

กระบวนการในการใหอ้าหารทางหลอดเลือดหรือทางสายยาง, กจิกรรมพฒันาคณุภาพ และ
ระบบสารสนเทศที่เก่ียวขอ้ง 

สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด 
เวลา ในวนัท่ี 2 เฉพาะ รพ.ที่มีเวลา survey ตัง้แต่ 4 วนัขึน้ไป, ถา้เวลานอ้ยกวา่นีจ้ะรวมอยูใ่นการ

สมัภาษณร์ะบบการดแูลผูป่้วย 
ผูเ้ขา้รว่ม หน.หน่วยโภชนาการ, แพทยท์ี่เก่ียวขอ้ง, หน.หน่วยเภสชักรรม, เจา้หนา้ที่ซึง่เก่ียวขอ้งกบัการ

ทบทวนการใชย้า, ประธานกรรมการและกรรมการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชย้า, เจา้หนา้ที่อื่นท่ี รพ.
ก าหนด, surveyor ทกุคน 

เกิดอะไร ประเด็นที่จะพดูคยุกนัไดแ้ก่ ส่ิงที่เก่ียวกบัการใชย้าและการดแูลดา้นโภชนาการ, ประเด็นที่พบ
จากการทบทวนเอกสารและการเยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วย, ความพยายามในการประเมินและ
ปรบัปรุงการใชย้าและการดแูลดา้นโภชนาการ, ระบบสารสนเทศที่เก่ียวขอ้ง 

เอกสารที่ใช ้ ไม่มี (surveyor ไดด้ใูนขัน้ตอนการทบทวนเอกสารและจากเวชระเบียนแลว้) 
เคล็ดลบั แมม้าตรฐานจะไม่ไดก้ าหนดไวว้่าจะตอ้งมคีณะกรรมการอะไรบา้ง แต่ รพ.ควรจะใหผู้แ้ทน

ของคณะกรรมการท่ีมีอยู่มาเขา้รว่ม เช่น กก.ทบทวนการใชย้าตา้นจลุชีพ, กก.ควบคมุการใช้
ยาทดลอง 

ขอ้ควรรู ้  
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2.3.5 การสัมภาษณก์ารระงับความรู้สึก การผ่าตัด และหตัถการที ่invasive 
คืออะไร เป็นการสมัภาษณผ์ูแ้ทนที่เก่ียวขอ้งกบัการระงบัความรูส้กึ การผ่าตดั และหตัถการท่ี invasive 

อื่นๆ 
เป้าหมาย เพื่อประเมิน performance ของการผ่าตดัและหตัถการท่ี invasive  
สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด จดุเนน้คือ uniform performance ของการดแูลผูป่้วย 
เวลา เฉพาะ รพ.ท่ีมีเวลา survey ตัง้แต่ 4 วนัขึน้ไป หลงัจากที่ไดไ้ปเยี่ยมหอ้งผ่าตดัและจดุที่มีการ

ท าหตัถการท่ี invasive หอผูป่้วยศลัยกรรม, ถา้เวลานอ้ยกว่านีจ้ะรวมอยูใ่นการสมัภาษณ์
ระบบการดแูลผูป่้วย 

ผูเ้ขา้รว่ม หน.แผนกวิสญัญี, หน.แผนกศลัยกรรม, หน.หอ้งผ่าตดั, หน.หอ้งพกัฟ้ืน, หน.หน่วย 
endoscope, เจา้หนา้ที่ invasive radiology, หน.หน่วยเภสชักรรม, เจา้หนา้ที่ในจดุที่มกีาร
ใหบ้รกิารระงบัความรูส้กึ, เจา้หนา้ที่อื่นๆท่ี รพ.ก าหนด, surveyor ที่เป็นแพทยแ์ละพยาบาล 

เกิดอะไร Surveyor จะเป็นผูเ้ลือกประเด็นจากกิจกรรมการ surveyor ที่ผ่านมาก่อนหนา้นี ้
เอกสารที่ใช ้ ไม่มี (surveyor ไดด้ใูนขัน้ตอนการทบทวนเอกสารแลว้) 
เคล็ดลบั  
ขอ้ควรรู ้  
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2.3.6 การสัมภาษณก์ารควบคมุการติดเชือ้ 
คืออะไร เป็นการประเมินวา่มกีารประสานกิจกรรมการควบคมุการติดเชือ้ใน รพ.อย่างไร 
เป้าหมาย เพื่อประเมินกระบวนการท่ีใชใ้นการจดัท าแผนควบคมุการติดเชือ้และการเฝา้ระวงั, การลด

อตัราการติดเชือ้, การพฒันาเจา้หนา้ที่ใหม้คีวามรูแ้ละทกัษะที่เก่ียวขอ้ง, การพฒันาคณุภาพ 
สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด 
เวลา ในช่วงท้ายของการ survey หลงัจากที่ surveyor ไดร้บัขอ้มลูจากการทบทวนเอกสาร, การ

เยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วย 
ผูเ้ขา้รว่ม ผูร้บัผิดชอบแผนงานควบคมุการติดเชือ้, เจา้หนา้ที่ที่เก่ียวขอ้งกบัการน าแผนไปปฏิบตัิ, 

เจา้หนา้ที่อื่นท่ี รพ.ก าหนด, surveyor ที่เป็นพยาบาล 
เกิดอะไร ประเด็นที่จะพดูคยุกนัไดแ้ก่ การเฝา้ระวงั การป้องกนั และการควบคมุการติดเชือ้, การบรหิาร

สารสนเทศ เช่น ค าจ ากดัความขอ้มลู รหสั การจดักลุ่ม, กิจกรรมพฒันาคณุภาพ 
เอกสารที่ใช ้ รายงานการประชมุคณะกรรมการควบคมุการตดิเชือ้ใน รพ., รายงานการเฝา้ระวงั, บนัทึกผล

การตรวจทางหอ้งปฏิบตักิาร 
เคล็ดลบั เตรียมน าเสนอวิธีการเฝา้ระวงัที่มีอยู่ เหตผุลที่เลือก ความครอบคลมุ มาตรการควบคมุที่ใช ้

และการพฒันาที่เกดิขึน้ 
ขอ้ควรรู ้  
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2.3.7 การสัมภาษณก์ารบริหารระบบสารสนเทศ 
คืออะไร เป็นการสมัภาษณผ์ูเ้ก่ียวขอ้งกบัการเชื่อมโยง การบรหิาร และการใชส้ารสนเทศโรงพยาบาล 
เป้าหมาย เพื่อประเมินกระบวนการวางแผนและแนวทางการบรหิารระบบสารสนเทศ, การประเมินความ

ตอ้งการใชส้ารสนเทศและแผนท่ีจะตอบสนองความตอ้งการ 
สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด 
เวลา เมื่อไรก็ได ้ ใน รพ.ท่ีมีเวลา survey 2 วนัจะรวมอยูใ่นการวางแผนและการจดัสรรทรพัยากร 
ผูเ้ขา้รว่ม หน.หน่วยสารสนเทศ, หน.เวชระเบียน, บคุคลอื่นท่ีเก่ียวขอ้ง, surveyor ที่เป็นนกับรหิาร 
เกิดอะไร Surveyor จะท าประเด็นที่พบจากการทบทวนเอกสาร การเยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วย และการ

สมัภาษณผ์ูน้  า มาสนทนากบัผูร้บัผิดชอบระบบสารสนเทศของ รพ. 
เอกสารที่ใช ้ ไม่มี 
เคล็ดลบั -อย่าใหค้วามสนใจแต่เรื่องคอมพิวเตอรจ์นละเลยสารสนเทศประเภทอื่นๆ และการประมวล

ขอ้มลูเป็นภาพรวม 
-น าผูท้ี่รูเ้รื่องการเชื่อมโยงขอ้มลูทางดา้นการเงิน การใชท้รพัยากร และคลินิก เขา้มารว่มดว้ย 

ขอ้ควรรู ้  
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2.3.8 การสัมภาษณด์้านทรัพยากรบุคคล 
คืออะไร เป็นการสมัภาษณผ์ูร้บัผิดชอบเก่ียวกบัการจดัการและพฒันาทรพัยากรบคุคล 
เป้าหมาย เพื่อทบทวนแนวทางการก าหนดคณุสมบตัิของเจา้หนา้ที่, การปฐมนิเทศ ฝึกอบรม ใหแ้ก่

เจา้หนา้ที่, กระบวนการจดัหาเจา้หนา้ที่ใหเ้พยีงพอกบัความตอ้งการของผูป่้วย, การประเมิน
ความสามารถของเจา้หนา้ที่ของผูท้ี่ไม่มี clinical privilege, ประเด็นที่เป็นปัญหาซึ่งคน้พบ
จากกิจกรรม survey อื่นๆ 

สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด, ควรมีสถานท่ีเพียงพอส าหรบัการทบทวนเอกสาร 
เวลา มักจะเป็นช่วงบ่ายของวันก่อนวนัสุดท้ายของการ survey 
ผูเ้ขา้รว่ม หน.หน่วยบรหิารบคุคล, ผูท้ี่เก่ียวขอ้งในการวางแผนการฝึกอบรม, นกัวิชาการท่ีใหค้วามรูแ้ก่

เจา้หนา้ที่, เจา้หนา้ที่อื่นท่ี รพ.ก าหนด, surveyor ขึน้กบัเวลาและจ านวน surveyor อาจจะ
เป็นทกุคน หรือเฉพาะแพทยก์บัพยาบาล หรือเฉพาะพยาบาล 

เกิดอะไร เป็นการสมัภาษณเ์ก่ียวกบัการฝึกอบรมเจา้หนา้ที่ การจดัหาเจา้หนา้ที่ที่มีคณุภาพใหเ้พยีงพอ 
และการประเมินผลการปฏิบตัิงาน 

เอกสารที่ใช ้ รายงานเก่ียวกบัการปฏิบตัิงานของเจา้หนา้ที่ในภาพรวม และแฟม้ประวตัเิจา้หนา้ที่ซึง่ 
surveyor จะก าหนดใหห้ลงัจากการทบทวนเอกสารและการเยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วย 

เคล็ดลบั  
ขอ้ควรรู ้ -Surveyor จะตอ้งการทราบว่า รพ.ใชม้าตรฐานการปฏิบตัิงานท่ีก าหนดไวเ้พื่อการประเมินผล

การปฏิบตัิงานอยา่งไร 
-การสมัภาษณน์ีไ้ม่ไดมุ้่งเนน้ท่ีแผนกบคุคล แต่เป็นการดภูาพรวมของการจดัการเก่ียวกบั
ทรพัยากรบคุคลของ รพ. 
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2.3.9 Medical Staff Credential Interview 
คืออะไร เป็นการทบทวน credential file ของแพทยบ์างคน 
เป้าหมาย เพื่อประเมินกระบวนการ credentials review และการก าหนด clinical privilege 
สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด 
เวลา ตอนท้ายของการ survey ก่อนที่จะสมัภาษณก์ารน าองคก์รแพทย ์
ผูเ้ขา้รว่ม ประธานแพทย,์ ผอ.แพทย,์ ผูป้ระสานงานแพทย,์ ผูแ้ทน กก. credentials, เจา้หนา้ที่อื่นท่ี รพ.

ก าหนด, surveyor ที่เป็นแพทย ์
เกิดอะไร Surveyor จะเลือกรายชื่อแพทยห์รือกลุ่มแพทยท์ี่จะขอทบทวนเพื่อใหจ้ดัเตรียมแฟ้มขอ้มลู 
เอกสารที่ใช ้ Credential file ของแพทย ์
เคล็ดลบั  
ขอ้ควรรู ้ การชีบ้ง่แฟ้มของแพทยค์นใดไม่ไดห้มายความว่าแพทยค์นนัน้มีปัญหา เป็นเพียงการให้

โอกาส surveyor ในการประเมินกระบวนการ credential & privilege 
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2.3.10 การสัมภาษณร์ะบบดูแลผู้ป่วย 
คืออะไร เป็นการท่ี surveyor เลือกประเดน็ส าคญัที่พบระหวา่งการเยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วย ขึน้มา

สนทนากบัผูร้บัผิดชอบ 
เป้าหมาย เพื่อสนทนาในประเด็นที่ยงัไม่มีค  าตอบเก่ียวกบัสิทธิผูป่้วย และกระบวนการดแูลผูป่้วยใน

ขัน้ตอนต่างๆ, เพื่อสรุปส่ิงที่พบเก่ียวกบัการวดั การประเมิน และการปรบัปรุงคณุภาพ 
สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด 
เวลา หลงัจากที่ไดไ้ปเยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วยครบแลว้ กอ่นท่ีจะสมัภาษณท์ีมผูป้ระสานงานคณุภาพ 
ผูเ้ขา้รว่ม หน.แผนกวิสญัญีและศลัยกรรม, หน.หน่วยเภสชักรรม, หน.หน่วยโภชนาการ, ประธาน

กรรมการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชย้า, ผูแ้ทนฝ่ายบรหิาร, ผูแ้ทนพยาบาล, เจา้หนา้ที่อื่นท่ี รพ.
ก าหนด, surveyor ทกุคน 

เกิดอะไร อาจจะใชรู้ปแบบการดแูลผูป่้วยต่อเนื่องเป็นฐานในการพดูคยุประเด็นที่ยงัไม่มีขอ้สรุป, 
อภิปรายระบบสนบัสนนุการดแูลผูป่้วย ขึน้กบัส่ิงที่ surveyor พบ 

เอกสารที่ใช ้ ไม่มี 
เคล็ดลบั  
ขอ้ควรรู ้ ส าหรบัการ survey ที่ใชเ้วลา 2 และ 3 วนั การสมัภาษณน์ีจ้ะทดแทนการสมัภาษณอ์ื่น เช่น 

การใชย้าและการดแูลดา้นโภชนาการ ความต่อเนื่องของการดแูล 
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2.3.11 การสัมภาษณท์มีพัฒนาคุณภาพ 
คืออะไร  
เป้าหมาย เพื่อศกึษาการท างานของทีมสหวชิาชีพซึ่งไดร้บัมอบหมายใหท้ าโครงการพฒันาคณุภาพ  
สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด 
เวลา ในช่วงทา้ยของการ survey ก่อนการสมัภาษณท์ีมประสานงานพฒันาคณุภาพ 
ผูเ้ขา้รว่ม สมาชิกของทีมพฒันาคณุภาพท่ีไดร้บัเลือก, เจา้หนา้ที่อื่นท่ีรพ.ก าหนด, surveyor 1 คนต่อ 1 

ทีม 
เกิดอะไร -ผูป้ระสานงานของ รพ.จะเป็นผูเ้ลือกทีม ใหม้ีทัง้ทมีที่อยูใ่นขัน้เริ่มตน้ ที่ด  าเนินการไปครึง่หน่ึง

ของโครงการ และที่ท  าเสรจ็แลว้หรือใกลเ้สรจ็ 
-ทีมพฒันาคณุภาพจะน าเสนอโครงการ ความจ าเป็น การเลือกสมาชกิของทมีและการ
ฝึกอบรม ความคืบหนา้ของการท างาน และผลลพัธท์ี่คาดวา่จะเกดิ 

เอกสารที่ใช ้ เอกสารความกา้วหนา้ของทีมพฒันาคณุภาพ 
เคล็ดลบั -ในการระบชุื่อโครงการพฒันาคณุภาพในแบบสอบถามก่อน survey ใหร้ะบโุครงการท่ีจะมีผล

ต่อผลลพัธข์องการดแูลผูป่้วย 
-สมาชิกของทีมควรรบัรูโ้ครงการทัง้หมด ไม่ใช่เฉพาะส่วนท่ีตนเองรบัผิดชอบ 
-น าเสนอภาพแผนภมูิที่ทีมไดจ้ดัท าขึน้ระหวา่งการท าโครงการ 

ขอ้ควรรู ้ ขอ้มลูจากการสมัภาษณน์ีจ้ะชว่ยก าหนดประเด็นในการสมัภาษณท์ีมประสานงานพฒันา
คณุภาพ และเขา้ใจว่า รพ.มีแนวทางในการพฒันาคณุภาพอยา่งไร 

 



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๑๒๙ 

2.3.12 สัมภาษณท์มีประสานงานพัฒนาคุณภาพ 
คืออะไร เป็นกิจกรรมประเมินอนัสดุทา้ย มุ่งเนน้ท่ีมาตรฐานการน าและการพฒันาคณุภาพของ รพ. 
เป้าหมาย เพื่อทบทวนวา่ รพ.มีการจดัล าดบัความส าคญัของการวดั และการพฒันาคณุภาพอย่างไร 

กิจกรรมพฒันาคณุภาพไดผ้ลเพยีงใด มีการจดัสรรทรพัยากรเพื่อกิจกรรมพฒันาคณุภาพ
อย่างไร กิจกรรมที่ท  าสะทอ้นแนวทางการพฒันาคณุภาพในภาพรวมอยา่งไร แพทยม์ีส่วนรว่ม
ในกิจกรรมพฒันาคณุภาพอย่างไร 

สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด 
เวลา เชา้วนัสดุทา้ยของการ survey หลงัจากกิจกรรมอื่นๆเสรจ็สิน้ 
ผูเ้ขา้รว่ม สมาชิกของทีมประสานงานพฒันาคณุภาพ, ผูป้ระสานงานคณุภาพ, เจา้หนา้ที่อื่นท่ี รพ.

ก าหนด, surveyor ทกุคน 
เกิดอะไร ทบทวนว่ามาตรฐานท่ีเก่ียวขอ้งทกุขอ้ไดร้บัการประเมิน ใหค้  าแนะน าแก่ทีมถา้มเีวลา  
เอกสารที่ใช ้ ไม่มี 
เคล็ดลบั  
ขอ้ควรรู ้ -Surveyor จะช่วยให ้รพ.สามารถเปล่ียนจาก QA และ QI มาสู่ PI โดยการคน้หาโอกาสที่จะ

สามารถขยายความพยายามในการพฒันาไดร้ะหวา่งสาขาและหน่วยงานตา่งๆ 
-Surveyor ไดเ้ริ่มท าความคุน้เคยกบัแนวทางการพฒันาคณุภาพตัง้แต่รบัฟังภาพรวมในวนั
แรก สืบต่อมาถงึการทบทวนเอกสาร การสมัภาษณแ์ละการเยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วย 
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2.4 การสัมภาษณผู้์น า 
2.4.1 ผู้อ านวยการ/การวางแผนยุทธศาสตรแ์ละการจัดสรรทรัพยากร 

คืออะไร เป็นการพบกบัผูอ้  านวยการ และเจา้หนา้ที่อื่นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการก าหนดนโยบาย การบรหิาร 
การวางแผนยทุธศาสตรแ์ละการจดัสรรทรพัยากร 

เป้าหมาย เพื่อประเมินบทบาทของผูน้  าในการก าหนดแผนยุทธศาสตร ์แผนงบประมาณ และการจดัสรร
ทรพัยากร, เพื่อประเมินการปฏิบตัิตามมาตรฐานเรื่ององคก์รบรหิารสงูสดุและเรื่องการบรหิาร 

สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด 
เวลา ในช่วงท้ายของการ survey หลงัจากที่เยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วยและเดินดอูาคารสถานท่ีแลว้ 

เพื่อให ้surveyor มีความคุน้เคยกบั รพ.ในภาพรวม 
ผูเ้ขา้รว่ม ผูอ้  านวยการ, รองผูอ้  านวยการฝ่ายปฏิบตัิการ, หวัหนา้การเงิน, เจา้หนา้ที่ซึ่งรบัผิดชอบการ

จดัท าแผนยทุธศาสตร ์แผนงบประมาณ, เจา้หนา้ที่อื่นท่ี รพ.ก าหนด, surveyor ที่เป็นนกั
บรหิาร 

เกิดอะไร เป็นการสนทนาในประเด็นเรื่องการวางแผนยทุธศาสตร ์การจดัสรรทรพัยากร และการ
วางแผนลงทนุ รวมทัง้ประเด็นเรื่องจรยิธรรม การบรหิารสารสนเทศ องคก์รบรหิารสงูสดุ และ
การบรหิารอื่นๆ 

เอกสารที่ใช ้ สรุปงบประมาณประจ าปี รวมทัง้ค าขอเก่ียวกบัระดบัเจา้หนา้ที่จากแผนกต่างๆ 
เคล็ดลบั การท าแผนยทุธศาสตรค์วรพิจารณาประโยชนท์ี่ชมุชนจะไดร้บัดว้ย 
ขอ้ควรรู ้ การสมัภาษณน์ีจ้ะเนน้ท่ีการจดัท างบประมาณในภาพรวม และกระบวนการรบัรอง โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งในส่วนท่ีเก่ียวกบัการวางแผน  การจดัสรรทรพัยากรเฉพาะเรื่องจะถกูหยิบยกมา
พดูคยุในส่วนย่อยแต่ละส่วนแลว้ 
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2.4.2 การสัมภาษณก์ารน าองคก์รแพทย ์(Medical Staff Leadership Interview) 
คืออะไร  
เป้าหมาย เพื่อประเมินการมีส่วนรว่มของแพทยใ์นการใหบ้รกิาร การบรหิารองคก์ร การพฒันาคณุภาพ 

และการปฏิบตัิตามมาตรฐาน 
สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด 
เวลา วนัเดยีวกบัการสมัภาษณ ์ medical staff credential และการประชมุรว่มกบัแพทย ์
ผูเ้ขา้รว่ม ประธานแพทย,์ ผอ.แพทย,์ ผูป้ระสานงานแพทย,์ แพทยห์วัหนา้แผนกต่างๆ, แพทยท์ี่

รบัผิดชอบกิจกรรมพฒันาคณุภาพ, เจา้หนา้ที่อื่นท่ี รพ.ก าหนด, surveyor ที่เป็นแพทย ์
เกิดอะไร surveyor จะใชป้ระเด็นที่พบระหว่างการทบทวนเอกสาร, การเยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วย และการ

สมัภาษณจ์าก surveyor ทกุคน มาสนทนา 
เอกสารที่ใช ้ ไม่มี 
เคล็ดลบั ประเด็นเรื่องการบรหิารระบบสารสนเทศ การไหลเวียนของขอ้มลูข่าวสาร และความต่อเนื่อง

ในการดแูลจะถกูหยิบยกขึน้มาพดูคยุดว้ย 
ขอ้ควรรู ้  
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2.4.3 การสัมภาษณก์ารน าบริการพยาบาล (Nursing Leadership Interview) 
คืออะไร  
เป้าหมาย เพื่อประเมินการมีส่วนรว่มของพยาบาลในการใหบ้รกิาร การบรหิารองคก์ร การพฒันา

คณุภาพ และการปฏิบตัิตามมาตรฐาน 
สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด 
เวลา ในช่วงคร่ึงหลังของการ survey เพื่อให ้surveyor ไดพ้บประเดน็ท่ีเก่ียวขอ้งจากการทบทวน

เอกสารและการเยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วย จะมเีฉพาะ รพ.ท่ีมีวนั survey ตัง้แต่ 3 วนัขึน้ไปเท่านัน้ 
ผูเ้ขา้รว่ม ผูบ้รหิารการพยาบาล, หวัหนา้หน่วยงานดา้นการพยาบาล, เจา้หนา้ที่อื่นท่ี รพ.ก าหนด, 

surveyor ที่เป็นพยาบาล 
เกิดอะไร surveyor จะใชป้ระเด็นที่พบระหว่างการทบทวนเอกสาร, การเยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วย และการ

สมัภาษณจ์าก surveyor ทกุคน มาสนทนา 
เอกสารที่ใช ้ ไม่มี 
เคล็ดลบั  
ขอ้ควรรู ้ กิจกรรมนีเ้ป็นการประเมิน ไม่ใชก่ารใหค้  าแนะน า  อย่างไรก็ตามอาจจะมีการใหค้  าแนะน าได้

ถา้มเีวลา 
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2.4.4 การสัมภาษณห์วัหน้าแผนก (Hospital Department Directors Interview) 
คืออะไร  
เป้าหมาย เพื่อประเมินความรบัผิดชอบของหวัหนา้แผนกตา่งๆ บทบาทของแผนกต่างๆในการปฏิบตัิงาน

และการพฒันาคณุภาพ 
สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด 
เวลา ในวนัท่ี 2 หรือ 3 
ผูเ้ขา้รว่ม หวัหนา้แผนกรบัผูป่้วย, อาคารสถานท่ี, การเงิน, รกัษาความสะอาด, ทรพัยากรบคุคล, 

ควบคมุการติดเชือ้, พยาบาล, โภชนาการ, พฒันาคณุภาพ, เภสชักรรม, พสัด,ุ สงัคม
สงเคราะห,์ surveyor ที่เป็นนกับรหิาร (ไม่ตอ้งมีแพทยเ์ขา้รว่ม) 

เกิดอะไร surveyor จะใชป้ระเด็นที่พบระหว่างการทบทวนเอกสาร, การเยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วย และการ
สมัภาษณจ์าก surveyor ทกุคน มาสนทนา 

เอกสารที่ใช ้ ไม่มี 
เคล็ดลบั -หวัหนา้หน่วยงานทกุหนว่ยควรเขา้รว่มเพื่อให ้surveyor เห็นภาพว่าผูน้  ามีความรบัผิดชอบ

ต่องานขององคก์รรว่มกนัอยา่งไร 
-หวัหนา้หน่วยงานจะตอ้งพรอ้มที่จะน าเสนอการน ามาตรฐานเรื่องการน าไปปฏิบตัิ 

ขอ้ควรรู ้  
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2.5 กิจกรรมประเมินอื่นๆ 
2.5.1 การตรวจเย่ียมอาคารสถานที ่

คืออะไร  
เป้าหมาย -เพื่อให ้surveyor เกิดความคุน้เคยกบัแผนงานดา้นความปลอดภยั การก าจดัของเสีย ความ

พรอ้มต่อภาวะฉกุเฉิน และระบบสาธารณปูโภค ก่อนท่ีจะไปทบทวนเอกสารเรื่องสิ่งแวดลอ้ม
ของการดแูลผูป่้วย 
-เพื่อประเมินการปฏิบตัิตามมาตรฐานในสว่นท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัการดแูลผูป่้วย และไม่ตอ้งการ
การเยี่ยมอย่างเป็นทางการ 

สถานที ่  
เวลา ในช่วงตน้ๆของการ survey ก่อนการทบทวนเอกสารเก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้ม และการสมัภาษณ์

การวางแผน/จดัสรรงบประมาณ 
ผูเ้ขา้รว่ม หน.หน่วยอาคารสถานท่ี, เจา้หนา้ที่ดา้นความปลอดภยั, วิศวกร, เจา้หนา้ที่อื่นท่ี รพ.ก าหนด, 

surveyor ที่เป็นแพทยแ์ละพยาบาล 
เกิดอะไร เป็นการตรวจเยี่ยมตามบญัชีรายการท่ีก าหนดไว ้
เอกสารที่ใช ้ ไม่มี 
เคล็ดลบั ถาม surveyor วา่ตอ้งการบนัไดและไฟส่องที่จดุใดบา้ง และใหเ้ตรียมกญุแจส าหรบัเปิดประตู

ที่ล็อคไวใ้หพ้รอ้ม 
ขอ้ควรรู ้ -Surveyor อาจจะให ้รพ.ทดลองซอ้มปฏิบตัิเมื่อเกดิไฟไหม ้หรืออาจจะขอใหท้ดสอบเครื่อง

ก าเนดิไฟฟ้า 
-Surveyor จะเลือกทางออกอยา่งนอ้ย 2 ทางต่ออาคารเพื่อตรวจว่าสามารถออกจากส่วนที่สงู
ที่สดุของอาคารไปสู่ภายนอกอาคารได ้
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บริเวณทีอ่ยู่ในรายการตรวจเย่ียม 

• ความปลอดภยัแกช่ีวติ (ลกัษณะโครงสรา้ง, ทางออกฉกุเฉิน, โครงสรา้งที่แยกไฟและควนั, ระบบสญัญาณ
เตือนเหตเุพลิงไหม)้ 

• เครื่องก าเนดิไฟฟ้าฉกุเฉิน (ทดสอบการใชง้าน) 

• หน่วยรบัผูป่้วย (ถา้ไมม่ีในรายการตรวจเยี่ยมเฉพาะ) 

• หน่วยเภสชักรรม (ถา้ไม่มใีนรายการตรวจเยี่ยมเฉพาะ) 

• จดุรบัสินคา้และคลงัพสัด ุ

• หอ้งก าเนิดไอน า้ 

• โรงซกัฟอก 

• โรงครวั 

• หอ้งเก็บทรพัยสิ์นของเจา้หนา้ที่ 

• หอ้งเก็บผา้สะอาดและผา้เป้ือน 

• หอ้งเก็บออกซิเจน 

• หอ้งเก็บเครื่องมือ 
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2.5.2 การเย่ียมบริการเภสชักรรม 
คืออะไร  
เป้าหมาย -เพื่อประเมินกระบวนการจดัเตรยีมยารวมทัง้ chemotherapeutic agent  และ parenteral 

nutrition  
-เพื่อประเมินการเขา้ถึงเภสชัสนเทศ 

สถานท่ี ในหน่วยบรกิารเภสชักรรม 
เวลา ในวนัท่ี 2 ของการ survey  หรือเป็นส่วนหนึ่งของการตรวจเยี่ยมอาคารสถานท่ีหากเป็นการ 

survey 2 วนั  จะมีการเยี่ยมก่อนการสมัภาษณร์ะบบการใหย้าและระบบการดแูลผูป่้วย 
ผูเ้ขา้รว่ม หวัหนา้หน่วยเภสชักรรม, เจา้หนา้ที่อื่นท่ีหวัหนา้หน่วยก าหนด, surveyor ที่เป็นนกับรหิารหรือ

พยาบาล 
เกิดอะไร Surveyor จะตรวจสอบการจดัเตรียมยา การเก็บและกระจายยา การใชเ้ครื่องมือที่เก่ียวขอ้ง 

เช่น laminar flow hoods 
เอกสารที่ใช ้ ไม่มี 
เคล็ดลบั  
ขอ้ควรรู ้ หน่วยบรกิารเภสชักรรมที่แยกอยูต่ามจดุตา่งๆ จะไดร้บัการทบทวนในฐานะส่วนหนึ่งของ

หน่วยดแูลผูป่้วย 
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2.5.3 การทบทวนเอกสารเกี่ยวกับสิง่แวดล้อมในการดูแลผู้ป่วย 
คืออะไร  
เป้าหมาย เพื่อประเมินการจดัการและการปรบัปรุงเก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้มในการดแูลผูป่้วย รวมทัง้ทบทวน

เอกสารที่เก่ียวขอ้ง 
สถานท่ี หอ้งซึ่งเป็นท่ีเก็บของเอกสารเหล่านี,้ หอ้งท างานของวิศวกร 
เวลา ในช่วงหลงัของการ survey หลงัจากที่ไดต้รวจเยี่ยมสถานท่ี และการเยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วย

ส่วนใหญ่ 
ผูเ้ขา้รว่ม หวัหนา้หน่วยอาคารสถานท่ี, ผูร้บัผิดชอบดา้นความปลอดภยั, คณะกรรมการความปลอดภยั, 

ผูเ้ก่ียวขอ้งอื่นๆ,  surveyor ที่เป็นนกับรหิารหรือพยาบาล 
เกิดอะไร Surveyor จะกล่าวถงึขอบเขตและเป้าหมายของการทบทวนและปรกึษาวิธีการทบทวนท่ีมี

ประสิทธิภาพท่ีสดุ จากนัน้ใหน้ าเสนอเอกสารที่เก่ียวขอ้ง 
เอกสารที่ใช ้ ตามรายการท่ีก าหนดไว ้
เคล็ดลบั Surveyor อาจจะจดบนัทึกหมายเลขเครื่องมือแพทยร์ะหว่างการไปเยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วย ให้

เตรียมหลกัฐานการบ ารุงรกัษา การทดสอบ และการตรวจสอบเครื่องมือทกุชิน้ 
ขอ้ควรรู ้  
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2.5.4 การสัมภาษณร์ะบบเวชระเบียน 
คืออะไร  
เป้าหมาย  
สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด 
เวลา หลงัจากที่ surveyor ไดเ้ยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วยจ านวนหน่ึงแลว้ 
ผูเ้ขา้รว่ม ผูม้ีหนา้ที่ทบทวนเวชระเบียน, ผูแ้ทนจากฝ่ายบรหิาร, เจา้หนา้ที่บรหิารระบบสารสนเทศ, 

ผูแ้ทนแพทย,์ ผูแ้ทนพยาบาล, ผูร้บัผิดชอบคณุภาพของเวชระเบยีน, surveyor ที่เป็นแพทย์
และพยาบาล 

เกิดอะไร -หลงัจากการทบทวนเอกสารแลว้ เจา้หนา้ที่จะถกูขอใหท้ า closed medical record review  
-ในการสมัภาษณน์ี ้surveyor จะทบทวนเวชระเบียนเพื่อดวู่ามีปัญหาอะไร มีกิจกรรมหรือ
ยทุธวิธีจดัการกบัปัญหาดงักล่าวอย่างไร มีขอ้มลูที่แสดงวา่ยทุธวิธีนัน้ไดผ้ลหรือไม่ 

เอกสารที่ใช ้ ผลการทบทวนเวชระเบยีนที่ รพ.ด าเนินการอยา่งต่อเนื่อง 
เคล็ดลบั  
ขอ้ควรรู ้ ผลลพัธข์องการทบทวนอาจจะเป็นประเด็นท่ีจะตอ้งมกีารสนทนาในการสมัภาษณผ์ูน้  า และ

ทีมประสานงานการพฒันาคณุภาพ, การน าเสนอในที่ประชมุสรุปประจ าวนั, การน าขอ้มลูไป
สรุปรวมกบัขอ้มลูอื่นๆ และการรายงานสรุปในขัน้ตอนสดุทา้ย 
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ตอนที ่3 กิจกรรม Survey อืน่ๆ 
3.1 การสรุปผลประจ าวัน (Daily Briefing)1 

คืออะไร เป็นการใหข้อ้มลู feedback แก่ผูน้  าของ รพ. เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจกระบวนการ survey ไดด้ี
ขึน้ 

เป้าหมาย เพื่อใหข้อ้มลูเก่ียวกบัส่ิงที่ surveyor สงัเกตพบโดยทั่วไปในวนัท่ีผ่านมา, ระบปุระเด็นที่ 
surveyor จะเจาะลกึต่อไป, เปิดโอกาสใหเ้จา้หนา้ที่ไดท้ราบว่าอาจจะมีขอ้มลูบางอย่างที่ 
surveyor เขา้ใจไม่ถกูตอ้ง, และเพื่อทบทวนก าหนดการในวนัท่ีเหลือ 

สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด 
เวลา ในตอนเชา้ของแต่ละวนั ยกเวน้วนัแรก เวลา 0815-0845 
ผูเ้ขา้รว่ม ผูอ้  านวยการ, รองผูอ้  านวยการฝ่ายปฏิบตัิการ, ประธานกรรมการ รพ., ประธานแพทย,์ 

หวัหนา้พยาบาล, ผูป้ระสานงานคณุภาพ, เจา้หนา้ที่อื่นท่ี ผอ.ก าหนด, surveyor ทกุคน 
เกิดอะไร น าเสนอประเด็นส าคญัที่พบเห็นในวนัท่ีผ่านมา และย า้วา่การสรุปผลจะท าต่อเมื่อไดท้ า

กิจกรรมต่างๆครบถว้นแลว้ 
เอกสารที่ใช ้ ไม่มี 
เคล็ดลบั เริ่มใหต้รงเวลา, เป็นโอกาสที่ รพ.จะน าประเด็นที่กงัวลเสนอให ้surveyor ทราบ, ควรจ ากดั

จ านวนผูเ้ขา้ประชมุใหม้ีนอ้ยที่สดุ, เจา้หนา้ที่ควรสงัเกตวา่มีขอ้มลูใดที่ surveyor อาจจะไม่ได้
รบัทราบหรือไม่ไดน้ าเสนอ 

ขอ้ควรรู ้  
 

 
1 พรพ.ไดท้ดลองท ากิจกรรมนี ้และเห็นวา่ไม่เป็นประโยชนจ์ึงไดต้ดัออกไปแลว้ 
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3.2 การประชุมร่วมกับแพทย ์(Medical Staff Conference) 
คืออะไร เป็นการพบปะกบัแพทยอ์ยา่งไมเ่ป็นทางการ เป็นส่ิงที่ รพ.สามารถเลือกไดว้า่จะใหม้ีหรือไม่ 
เป้าหมาย เพื่อให ้feedback แก่คณะแพทย,์ ใหค้วามรูแ้ละค าปรกึษาแกค่ณะแพทย,์ อภิปรายใน

ประเด็นที่คณะแพทยส์นใจ (หากมีเวลา) 
สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด ส่วนมากจะเป็นสถานท่ีที่จะรบัประทานอาหารกลางวนัดว้ยกนั 
เวลา หลงัจากที่ surveyor ที่เป็นแพทยไ์ดไ้ปเยี่ยมหน่วยงานท่ีแพทยท์ างาน และหลงัจากการ

สมัภาษณก์ารน าขององคก์รแพทย ์จ ากดัเวลาไม่เกิน 1 ชั่วโมง  กิจกรรมนีอ้าจจะไม่จ าเป็น
เพราะแพทยจ์ะเขา้รว่มการ survey ในกิจกรรมการเยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วยอยู่แลว้ 

ผูเ้ขา้รว่ม ประธานแพทย,์ ผอ.แพทย,์ แพทยห์วัหนา้แผนก, ผูป้ระสานงานแพทย,์ สมาชิกขององคก์ร
แพทย ์

เกิดอะไร -รพ.จะเป็นผูก้  าหนดประเด็นที่ตอ้งการใหม้ีการสนทนา 
-การสนทนาเริ่มดว้ยการแนะน า JCAHO และพนัธกิจ บทบาทของแพทยใ์นการจดัท าและ
รบัรองมาตรฐานและเครื่องชีว้ดั  
-การ feedback ส่ิงที่พบเห็นใหก้บัคณะแพทย ์

เอกสารที่ใช ้ ไม่มี 
เคล็ดลบั -Surveyor จะเนน้ประเด็นท่ีเป็นจดุอ่อนของคณะแพทยแ์ละแนวทางในการปรบัปรุง 

-หากจะตอ้งเลือกเขา้เพียงรายการเดียว ขอใหเ้ลือกเขา้ประชมุในการเยี่ยมหน่วยดแูลผูป่้วย 
ขอ้ควรรู ้  
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3.3 การสัมภาษณข์้อมูลจากประชาชน (Public Information Interview) 
คืออะไร  
เป้าหมาย เพื่อเปิดโอกาสใหใ้ครก็ตามที่มีขอ้มลูเก่ียวกบั performance ของ รพ.ไดม้ีโอกาสรว่มเสนอ

ขอ้มลูเหล่านัน้ 
สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด อาจจะเป็นภายใน รพ. หรือสถานท่ีใกลเ้คียง 
เวลา ในช่วงตน้ๆของการ survey มกัจะเป็นบ่ายวนัแรก 
ผูเ้ขา้รว่ม ผูแ้ทนของ รพ., บคุคลที่ไดร้บัทราบประกาศเชิญชวนและตอ้งการใหข้อ้มลู 
เกิดอะไร -รพ.จะตอ้งประกาศใหผู้ร้บับรกิารทราบล่วงหนา้ และผ่านส่ือตา่งๆ ก่อนวนั survey 4 สปัดาห ์

และผูท้ี่ตอ้งการใหข้อ้มลูจะตอ้งแจง้ใหท้ราบเป็นลายลกัษณอ์กัษรก่อนวนั survey ไม่นอ้ยกวา่ 
5 วนั 
-ระยะเวลาที่ใชไ้มเ่กิน 1 ชั่วโมง  ไม่ไดเ้ป็น interactive meeting แต่เป็นการรบัขอ้มลูดว้ย
วาจาหรือลายลกัษณอ์กัษร 

เอกสารที่ใช ้  
เคล็ดลบั  
ขอ้ควรรู ้  
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3.4 การประชุมทมี Survey 
คืออะไร  
เป้าหมาย เพื่อแลกเปล่ียนส่ิงที่ surveyor แต่ละคนไดพ้บมา, วเิคราะหแ์นวโนม้ แบบแผน, เปล่ียนแปลง

ก าหนดการ, ก าหนดประเด็นที่ตอ้งการการเจาะลกึเพิ่มเตมิ 
สถานท่ี ในหอ้งส าหรบัการทบทวนเอกสารซึ่งเป็นท่ีท างานของ surveyor 
เวลา ทกุวนัยกเวน้วนัสดุทา้ย เวลา 1600 
ผูเ้ขา้รว่ม Surveyor ทกุคน 
เกิดอะไร ถา้จ าเป็นตอ้งมกีารเปล่ียนแปลงก าหนดการ หรือตอ้งไปเยี่ยมหน่วยงานบางหน่วยซ า้ หวัหนา้

ทีม surveyor จะอธิบายเหตผุลใหเ้จา้หนา้ที่ไดร้บัทราบ และจดัหาเวลาที่เหมาะสม 
เอกสารที่ใช ้ เอกสารที่ใชใ้นการทบทวนเอกสาร 
เคล็ดลบั  
ขอ้ควรรู ้ กิจกรรมนีเ้ป็นส่ิงที่ส  าคญัมากส าหรบัการท างานเป็นทีมของ surveyor 
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ตอนที ่4 สิน้สุดการ Survey 
4.1 การประชุมเพื่อสรุปผลการ Survey 

คืออะไร  
เป้าหมาย เพื่อรวบรวมสิ่งที่พบเห็นมาสู่การประเมินคะแนน และเขียนขอ้เสนอแนะ 
สถานท่ี ในหอ้งส าหรบัการทบทวนเอกสารซึ่งเป็นท่ีท างานของ surveyor 
เวลา ในบ่ายวนัสดุทา้ย ก่อนท่ีจะสรุปใหผู้น้  ารบัทราบ 
ผูเ้ขา้รว่ม Surveyor ทกุคน 
เกิดอะไร Surveyor แต่ละคนจะบนัทึกขอ้มลูส่ิงคน้พบเขา้ในคอมพิวเตอรข์องตน และรวบรวมเขา้เป็น

ของทีม, ทบทวนคะแนน และเขียนสรุปส่ิงที่พบเห็นเพื่อหาความเหน็รว่มของทมี, พิมพร์ายงาน
เบือ้งตน้เพื่อแจกจา่ยใหก้บัผูน้  า และเตรียมการสรุปผลใหผู้น้  า 

เอกสารที่ใช ้ ไม่มี 
เคล็ดลบั  
ขอ้ควรรู ้ -หาก surveyor บางคนไม่สามารถมาท างานพรอ้มกบัผูอ้ื่นได ้อาจจะมาท างานก่อนและส่งผล

การ survey ใหก้บัหวัหนา้ทีมก่อนการประชมุสรุป 
 



คู่มือการเยี่ยมส ารวจโรงพยาบาล 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล ๑๔๔ 

4.2 การน าเสนอผลสรุปให้แกผู้่น า (Leadership Exit Conference)2 
คืออะไร  
เป้าหมาย เพื่อน าเสนอผลการ survey ใหแ้ก่ผูน้  าระดบัสงู และเพื่อแกปั้ญหาบางอย่างที่พบจากการ 

survey 
สถานท่ี ตามที่ รพ.ก าหนด 
เวลา เป็นกิจกรรมทา้ยสดุของการ survey 
ผูเ้ขา้รว่ม ผูอ้  านวยการ, รองผูอ้  านวยการฝ่ายปฏิบตัิการ, ประธานกรรมการ รพ., ประธานแพทย,์ 

ผูอ้  านวยการแพทย,์ หวัหนา้พยาบาล, ผูป้ระสานงานคณุภาพ, เจา้หนา้ที่อาวโุสที่ผอ.ก าหนด 
เกิดอะไร -ผูน้  าทีมจะน าเสนอวตัถปุระสงคข์องการประชมุ และรายงานเบือ้งตน้  ผลของสิ่งที่พบต่อ

ระดบัของการรบัรอง  
-เจา้หนา้ที่ของ รพ.สามารถใหข้อ้คิดเห็นและตัง้ค าถามไดอ้ยา่งเตม็ที่ 

เอกสารที่ใช ้ ไม่มี 
เคล็ดลบั ควรจ ากดัจ านวนผูเ้ขา้ประชมุใหน้อ้ยที่สดุเพื่อใหไ้ดม้ีโอกาสอภิปรายอยา่งตรงไปตรงมา 
ขอ้ควรรู ้ -ขอ้มลูขณะนีเ้ป็นเพียงขอ้มลูเบือ้งตน้  รพ.จะไดร้บัรายงานท่ีเป็นทางการเป็นลายลกัษณ์

อกัษรในภายหลงั 
-รพ.อาจจะอดัเทปไวเ้พื่อทบทวนประเด็นที่ไดพ้ดูคยุกนั 

 
 
 
 
 

 

 
2 ประสบการณใ์นประเทศไทยจะไม่สามารถจ ากดัจ านวนผูเ้ขา้ประชมุได ้ทางโรงพยาบาลตอ้งการให้
ผูป้ฏิบตัิงานส่วนใหญ่ไดร้บัทราบดว้ย  จงึตอ้งจดัแยกเป็นสอง session คือการพบกบัผูบ้รหิารโดยเฉพาะเพื่อคยุ
ในประเด็นท่ีมีความอ่อนไหว  กบัการรายงานผลใหท้ี่ประชมุใหญ่ไดร้บัทราบ 


