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ไม่เสียหน้า รกัษางานไม่เสียหน้า รกัษางาน  
 หากว่าท่านในฐานะตวัแทนของ HA เขา้ไปนัง่อยู่ท่ามกลางทีป่ระชุมของสถาบนัขนาดใหญ่ซึง่
มผีูค้นนับรอ้ย  บนเวทมีกีารอภปิรายน าเสนอผลการพฒันาคุณภาพ และไดก้ล่าวถงึแบบประเมนิ
ตนเองของ HA ซึง่มกีารเปลีย่นแปลงใหม่ (อกีแลว้) ว่า ไม่เป็นระบบ วกวนซ ้าซ้อน ไม่คงเสน้คงวา ท า
ใหท้มีงานเกดิความอ่อนลา้เบือ่หน่าย และอาจจะเลกิท ากนัไปหลงัจากทีผ่่านการรบัรองแลว้  จะขอให้ 
HA มกีารปรบัหรอืไม่กจ็ะขอไม่ใช่แบบฟอรม์ของ HA  ผูค้นในทีป่ระชุมรูส้กึโดนใจ พากบัปรบมอืกนั
กราวใหญ่  

ท่านจะท าอย่างไร 
 ท่านจะมอีารมณ์ไหม  อารมณ์น่ะมไีด ้แต่แสดงออกมไิด ้
 แลว้ท่านจะแสดงออกอย่างไร เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายสองประการ คอื ๑) ท าใหผู้พ้ดูบนเวที
รูส้กึว่าขอ้เสนอนัน้ไม่ถูกปฏเิสธ ๒) ทมีงานของโรงพยาบาลยงัคงมุ่งมัน่ใชก้ารประเมนิตนเองเพื่อจุด
ประกายการพฒันา 
 นี่คอืสิง่ทีไ่ดก้ล่าวออกไป 
 ๑) ไดพ้ยายามกระตุน้ใหโ้รงพยาบาลตา่งๆ เป็นตวัของตวัเองใหม้าก  แต่มกัจะไม่ค่อยประสบ
ความส าเรจ็  วนันี้รูส้กึดใีจทีไ่ดย้นิสิง่ทีอ่ยากใหเ้กดิขึน้  ความหลากหลายและไม่ตดิรปูแบบคอืคุณค่า
ของความเป็นสถาบนัการศกึษา  และนี่เป็นประโยชน์ของความคลุมเครอืของ HA ทีท่ าใหท้มีงานอยาก
ท าอะไรกไ็ดท้ีเ่หน็สมควร 
 ๒) ถา้จะดรูะบบทีแ่ขง็ตวั เราดแูค่คู่มอืคุณภาพกพ็อแลว้  แต่ถา้จะดรูะบบทีเ่คลื่อนไหว ตอ้งดู
กระบวนการแกปั้ญหา  และการประเมนิตนเองเป็นสว่นหนึ่งของกระบวนการแกปั้ญหา 
 ๓) ท าไมตอ้งมรีปูแบบของแบบประเมนิตนเอง  HA ตอ้งการช่วยใหโ้รงพยาบาลทีอ่ยู่ใน
เกณฑเ์ฉลีย่ไดบ้อกเล่าในรปูธรรมทีป่ฏบิตัติามค าถามทีต่ัง้ไว ้โดยมเีวลาจดัระบบคดิ ไดม้กีาร
แลกเปลีย่นกนัระหว่างทมีงาน ท าใหไ้ดร้บัรูใ้นสิง่ทีไ่ม่เคยรูม้าก่อน  เมื่อน าแบบประเมนินี้มาใชก้บั
โรงพยาบาลทีม่ศีกัยภาพเกนิกว่าเกณฑเ์ฉลีย่กอ็าจจะไม่เหมาะสม  ถา้โรงพยาบาลเหน็วา่มีวธิกีาร
น าเสนอทีด่กีว่า HA กย็นิดรีบั  ย ้าว่าตอ้งดกีว่า 
 
อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล 
๑๒ ตุลาคม ๒๕๔๔ 
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จะช่วยปรบัระบบ หรือจะช่วยหน่วยงานจะช่วยปรบัระบบ หรือจะช่วยหน่วยงาน  

 มาตรฐานของผูเ้ยีย่มส ารวจเป็นสิง่จ าเป็น เป็นความคาดหวงัของทุกฝ่าย   มาตรฐานนี้จะ
เกดิขึน้ไดก้ต็่อเมื่อผูเ้กีย่วขอ้งมาพดูคุยกนัเพื่อเชื่อมต่อโลกของความเป็นจรงิกบัโลกของปรชัญาและ
อุดมคต ิ
 ในการทบทวนการเยีย่มส ารวจทางดา้นบรหิารไดม้คีวามชดัเจนมากขึน้ว่าการเยีย่มส ารวจที่
จะเป็นประโยชน์และใหคุ้ณค่ากบัโรงพยาบาลมากทีสุ่ดน่าจะเป็นการมองภาพรวมในเชงิระบบ แลว้น า
สิง่ทีค่วรปรบัปรุงมาจบัเขา่คุยกบัผูบ้รหิารทีม่อี านาจก่อใหเ้กดิการเปลีย่นแปลง 
 การทีจ่ะไดภ้าพรวมเชงิระบบ ผูเ้ยีย่มส ารวจตอ้งถูกฝึกมองใหเ้ป็นระบบ เยีย่มส ารวจโดยเน้น
ระบบงานมากกว่าหน่วยงาน ระบบงานทีเ่กีย่วขอ้งกบังานบรหิาร ไดแ้ก่ ทรพัยากรบุคคล สิง่แวดลอ้ม
และความปลอดภยั เครื่องมอืและการจดัการ ระบบสารสนเทศ การวางแผนทรพัยากรและการเงนิ การ
ป้องกนัและควบคุมการตดิเชือ้ 
 การทีจ่ะมองภาพรวมเชงิระบบในเรื่องเหล่านี้ จ าตอ้งเขา้ไปสงัเกตและสมัภาษณ์เจา้หน้าทีใ่น
หน่วยงานทางดา้นคลนิิกดว้ย ซึง่เดมิหน้าทีเ่หล่านี้ฝากไปกบัผูเ้ยีย่มส ารวจทมีอื่นๆ  
 แนวทางทีไ่ดร้บัการเสนอขึน้มาในการเยีย่มส ารวจเพื่อใหไ้ดภ้าพรวมเชงิระบบ ประกอบดว้ย
สามกจิกรรมหลกั คอื ๑) การตรวจเยีย่มสถานทีเ่พื่อสงัเกตและพดูคุยกบัเจา้หน้าทีใ่นหน่วยงานต่างๆ 
ใหม้ากทีสุ่ด ในเวลาสัน้ทีสุ่ด  ๒) การทบทวนเอกสารทีเ่กีย่วขอ้ง เช่น รายงานการประชุม การ
ประเมนิผลระบบงานต่างๆ รายงานอุบตักิารณ์ ขอ้มลูและสถติ ิแผนปฏบิตักิาร บนัทกึการเขา้ร่วม
กจิกรรม บนัทกึการตรวจสอบจากภายนอก ๓) การสมัภาษณ์ทมีงานทีร่บัผดิชอบในแต่ละระบบว่า ที่
ผ่านมาไดม้คีวามพยายามในการปรบัปรุงอย่างไร และมแีนวทางอย่างไรต่อไปในอนาคต 
 การท าอย่างนี้จะท าใหผู้เ้ยีย่มส ารวจท างานงา่ยขึน้  แต่ขณะเดยีวกนัอกีดา้นหนึ่งกเ็กดิความ
ไม่สบายขึน้วา่เวลาทีจ่ะใหก้บัหน่วยงานต่างๆ ซึง่รบัผดิชอบงานสนบัสนุนจะลดลง  โอกาสทีจ่ะพดูคุย
ในรายละเอยีดเพื่อกระตุน้ใหเ้หน็โอกาสพฒันาต่างๆ จะมน้ีอยลง  ขอ้เสนอแนะเชงิระบบทีน่ าไปคุยกบั
ผูบ้รหิารอาจจะเป็นเรื่องใหญ่ๆ ท าใหเ้รื่องเลก็ๆ อกีมากมายทีส่มควรไดร้บัการปรบัปรุงตอ้งหลุดลอด
ไป 
 เมื่อถามว่าจ าเป็นหรอืไม่ทีต่อ้งใชก้ระบวนการเยีย่มส ารวจเพื่อกระตุน้หรอืใหข้อ้เสนอแนะกบั
หน่วยงานสนบัสนุนเหล่านี้  จะใชก้ระบวนการใหค้ าปรกึษาแทนไดห้รอืไม่  ค าตอบทีไ่ดร้บักค็อื
กระบวนการเยีย่มส ารวจเป็นเครื่องมอืทีท่รงพลงัในการกระตุน้ใหห้น่วยงานเหล่านี้ถูกมองเหน็
ความส าคญั เจา้หน้าทีใ่นหน่วยงานรูส้กึว่าตวัเองมคุีณค่ามากขึน้ ก่อใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงอย่างมาก
ในเวลารวดเรว็ 
 ขอ้สรุปในวนันี้คอื ส าหรบัโรงพยาบาลขนาดใหญ่ทีม่ผีูเ้ยีย่มส ารวจดา้นบรหิารสองคน ใหแ้ยก
ทมีกนัโดยคนหนึ่งเยีย่มส ารวจในเชงิระบบ อกีคนหนึ่งเน้นการใชเ้วลากบัหน่วยงานต่างๆ ใหม้าก
พอทีจ่ะกระตุน้ใหห้น่วยงานเหน็โอกาสพฒันาและมคีวามมุ่งมัน่ทีจ่ะร่วมกนัพฒันา 
 บทสรุปนี้ยงัคงตอ้งการขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิเพื่อใหไ้ดป้ระโยชน์และคุณค่ากบัโรงพยาบาล
มากทีสุ่ด  
อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล 
๒๒ ตลุาคม ๒๕๔๔ 
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การขอท่ีปรึกษาท่ีน่าเป็นห่วงการขอท่ีปรึกษาท่ีน่าเป็นห่วง  

 มเีหตุการณ์สองเหตุการณ์ทีท่ าใหเ้กดิความรูส้กึเป็นห่วงเกีย่วกบัการขอทีป่รกึษาของ
โรงพยาบาล 
 เหตุการณ์ทีห่นึ่ง ทีป่รกึษาไดร้บัการขอจากโรงพยาบาลเพือ่ไปใหค้ าปรกึษาแก่โรงพยาบาล
เป็นเวลาสามวนั  โดยทีท่ีป่รกึษากย็งัไม่รูว้่าโรงพยาบาลตอ้งการอะไร และจะใหไ้ปท าอะไรบา้ง 
 เหตุการณ์ทีส่อง  โรงพยาบาลขอจองวนัของทีป่รกึษาไวก่้อน โดยทีย่งัไม่มคีวามชดัเจน
เช่นเดยีวกนัว่าจะใหท้ีป่รกึษาไปพบกบัใคร เพื่อวตัถุประสงคอ์ะไร  เมื่อไดว้นัและตวับุคคลแลว้จะไป
ปรกึษากนัอกีครัง้หนึ่ง 
 นอกจากนัน้โรงพยาบาลแห่งทีส่องนี้ก าลงัจะมกีารเยีย่มส ารวจเพื่อเตรยีมความพรอ้มใน
ช่วงเวลาอกีหกสปัดาหข์า้งหน้า ในท่ามกลางกระแสของความไม่เขา้ใจ ความไม่ชดัเจนในบุคคลทีเ่ป็น
แกนหลกั ความรูส้กึว่าขาดการต่อเชื่อมระหว่างผูบ้รหิารกบัทมีงานต่างๆ 
 สิง่ทีน่่าห่วงใยประการแรกคอืการขาดเป้าหมายของการท างาน ซึง่อาจจะก่อใหเ้กดิความ
สญูเปล่า ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการหรอืแกปั้ญหาใหก้บัโรงพยาบาลไดคุ้ม้ค่า หรอืไม่สามารถ
จดัเตรยีมหน่วยงานทีค่วรไดร้บัความช่วยเหลอืจากทีป่รกึษาได ้ ในเรื่องนี้ผูป้ระสานงานของ พรพ.จะมี
บทบาทส าคญัในการศกึษาความตอ้งการของโรงพยาบาล  ประสานงานและใหค้วามช่วยเหลอื
โรงพยาบาลในการ ๑) ก าหนดวตัถุประสงคข์องการเยีย่ม ๒) กจิกรรมเพื่อตอบสนองวตัถุประสงค์
ดงักล่าว ๓) หน่วยงานทีท่ีป่รกึษาจะเขา้เยีย่ม หรอืทมีงานทีจ่ะพบกบัทีป่รกึษา รวมทัง้ ๔) ขอ้มลูทีค่วร
สง่ใหท้ีป่รกึษาศกึษาล่วงหน้า 
 สิง่ทีน่่าห่วงใยประการทีส่องคอืการวางล าดบัขัน้ของกิจกรรมท่ีไม่เป็นระบบ  การเยีย่ม
ส ารวจเพื่อเตรยีมความพรอ้มถอืเป็นการสอบซอ้มใหญ่ ซึง่ทมีงานของโรงพยาบาลทีย่งัอยู่ในช่วง
เริม่ตน้จะมคีวามเครยีดในการเตรยีมตวัพอสมควร  การเขา้ไปเยีย่มของทีป่รกึษาก่อนการสอบซอ้ม
ใหญ่มทีัง้แงมุ่มในดา้นบวกและดา้นลบ  ในดา้นบวกกค็อืหากมคีวามไม่เขา้ใจหรอืมคีวามเขา้ใจ
คลาดเคลื่อน ทีป่รกึษาอาจจะช่วยคลีค่ลายขอ้สงสยัและลดภาระงานทีไ่ม่จ าเป็นของทมีงาน  ในดา้นลบ
อาจจะท าใหท้มีงานเกดิความเครยีดมากขึน้เนื่องจากมกีจิกรรมทีเ่หน็ว่าตอ้งท าอกีมากและพยายาม
เร่งรดัท าใหเ้สรจ็สิน้ก่อนการเยีย่มส ารวจ  ผลจะเป็นดา้นบวกหรอืดา้นลบจงึขึน้กบัความเขา้ใจและ
ความกา้วหน้าของโรงพยาบาลเป็นส าคญั 
 ทีป่รกึษาจะมคีวามสบายใจมากกว่าทีจ่ะเขา้ไปในโรงพยาบาลซึง่ไม่เร่งรดัดว้ยเงือ่นเวลาของ
การเยีย่มส ารวจ  หรอืหากจะมเีงือ่นเวลา โรงพยาบาลกต็อ้งมคีวามพรอ้มสงูทัง้ในเรื่องตวัผูร้บัผดิชอบ 
ความเขา้ใจ และความกา้วหน้าในการพฒันา 
 
อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล 
๒๒ ตลุาคม ๒๕๔๔ 
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เมื่อข้อมูลเมื่อข้อมูลท่ีควรอยู่ภายใน หลุดออกไปภายนอกท่ีควรอยู่ภายใน หลุดออกไปภายนอก  

 กระบวนการ HA เป็นกระบวนการเชงิบวกทีจ่ะสง่เสรมิใหโ้รงพยาบาลมกี าลงัใจในการพฒันา
อย่างต่อเนื่อง   การใหข้อ้มลูสะทอ้นกลบั (feed back) แก่โรงพยาบาลในลกัษณะของการใหก้ าลงัใจใน
สิง่ทีท่ าดอียู่แลว้ และการชีใ้หเ้หน็โอกาสพฒันาซึง่มคีวามเป็นไปได ้จงึเป็นเครื่องมอืส าคญัของ
กระบวนการนี้ 
 อย่างไรกต็าม ในการใหค้ าปรกึษาหรอืเยีย่มส ารวจโรงพยาบาล  จะมขีอ้มลูสว่นหนึ่งซึง่ระบุ
อย่างตรงไปตรงมาถงึสิง่ทีท่ีป่รกึษาหรอืผูเ้ยีย่มส ารวจไปพบ  ขอ้มลูเหล่านี้จ าเป็นตอ้งไดร้บัการบนัทกึ
ไวเ้พื่อการสือ่สารภายในส าหรบัวางแผน ตดิตามใหค้วามช่วยเหลอืหรอืเฝ้าระวงั รวมทัง้การตดัสนิใจ
รบัรอง  แต่ไม่เหมาะทีจ่ะใหบ้คุคลภายนอกไดร้บัรู ้ บางเรื่องกอ็าจจะไม่เหมาะทีจ่ะใหท้มีงานใน
โรงพยาบาลนัน้ไดร้บัรู ้ ขอ้มลูเหล่านี้จงึจ าเป็นตอ้งมกีารเกบ็รกัษาไวเ้ป็นความลบั 
 ท่านจะท าอย่างไรหากเอกสารขอ้มลูทีค่วรเป็นความลบันัน้ หลุดออกไปอยู่ทีโ่รงพยาบาล  
สรา้งความสะใจใหก้บับรรดาทมีงานของโรงพยาบาล แต่สรา้งความหงุดหงดิใหก้บัผูบ้รหิาร
โรงพยาบาล 
 นี่คอืการบรหิารความเสีย่งทีเ่ราตอ้งใสใ่จ จะแกไ้ขอย่างไร จะป้องกนัอย่างไร 
 การแกไ้ขคอืการควบคุมความเสยีหาย ความเสยีหายต่อผูบ้รหิารโรงพยาบาล และความ
เสยีหายต่อชื่อเสยีงของเรา  เป็นเรื่องทีค่่อนขา้งยากล าบากในการควบคุมการกระจายของขอ้มลูหากมี
การแพร่กระจายไปแลว้  มขีอ้เสนอว่าใหท้ าหนังสอืแจง้ไปวา่ขอ้มลูทีส่ง่ไปนัน้มคีวามผดิพลาดและ
ไม่ใช่ของโรงพยาบาล ขอสง่ขอ้มลูใหม่ไปแทน คงจะไม่ไดเ้ปลีย่นสถานการณ์ความเสยีหายทีเ่กดิขึน้
เท่าใดนัก   สิง่ทีน่่าจะท ามากทีสุ่ดคอืการศกึษาสถานการณ์ทีเ่กดิขึน้ในโรงพยาบาล และขอโทษ
ผูบ้รหิารของโรงพยาบาล 
 สิง่ทีน่่าจะใหค้วามส าคญัมากกว่าคอืการวางระบบเพื่อการป้องกนั จะป้องกนักนัอย่างไร 
 ๑) เมื่อรบัขอ้มลูจากทีป่รกึษา/ผูเ้ยีย่มส ารวจแลว้ จะเกบ็รกัษาไวอ้ย่างไร อยู่ในรูปของกระดาษ
หรอื electronic file ขอ้มลูทีจ่ะสง่ใหโ้รงพยาบาลกบัขอ้มลูภายใน ควรจะอยู่ดว้ยกนัหรอืแยกจากกนั  
จะป้องกนัการเขา้ถงึและน าไปใชโ้ดยผูไ้ม่มหีน้าทีเ่กีย่วขอ้งอย่างไร  จะจดัระบบใหส้ามารถน ามาใชไ้ด้
เมื่อตอ้งการอย่างไร 
 ๒) การจดัสง่เอกสารใหก้บัโรงพยาบาล  ก) จะมกีระบวนการอย่างไรเพื่อป้องกนัความสบัสน
ว่าเอกสารชิน้ไหนจะตอ้งไม่ปล่อยใหห้ลุดลอดออกไป  จะประทบัตราเอกสารทีจ่ดหมายน าสง่ว่า 
“เอกสารส าคญั” หรอื “เอกสารลบั” เพื่อใหม้กีารตรวจสอบซ ้าก่อนสง่ออก  หรอืจะประทบัตราทีร่ายงาน
ในสว่นขอ้มลูทีเ่ป็นความลบัวา่ “เอกสารลบั ใชเ้ฉพาะภายใน”  ข) จะมรีะบบตรวจสอบก่อนสง่ออก
อย่างไร ใครจะเป็นผูต้รวจสอบ 
 
อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล 
๒๓ ตุลาคม ๒๕๔๔ 
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PPLL  บทบาทของผู้เย่ียมบทบาทของผู้เย่ียมส ารวจส ารวจภายในภายใน  
 การเรยีนรูแ้บบมสีว่นรว่มคอืการดงึประสบการณ์ของผูเ้รยีนมาอภปิราย พดูคุย และสรปุเป็น
แนวคดิ (concept)  พรอ้มทีจ่ะน าไปประยุกตใ์ชใ้นสถานการณ์ทีก่วา้งขวางขึน้ 
 การจะดงึประสบการณ์ของผูเ้รยีนออกมาไดจ้ะตอ้งอาศยัการตัง้ค าถามทีเ่หมาะสม  ความ
เหมาะสมของค าถามอยู่ทีว่่าจะท าใหค้ าตอบทีผู่เ้รยีนตอบออกมานัน้น ามาสูก่ารสรุปแนวคดิทีต่อ้งการ
หรอืไม่ 
 ในการท าความเขา้ใจกบับทบาทของผูเ้ยีย่มส ารวจภายใน  เราเริม่ดว้ยแนวคดิทีว่่าการเยีย่ม
ส ารวจมเีป้าหมายเพื่อการยนืยนัผลการประเมนิตนเอง และกระตุน้ใหเ้กดิการพฒันาอย่างต่อเนื่อง 
 การกระตุน้ใหเ้กดิการพฒันานัน้จะกระตุน้ในเรื่องใด  ถา้จะใหเ้ป็นประโยชน์กต็อ้งกระตุน้ใน
เรื่องทีเ่ป็นปัญหาของโรงพยาบาล 
 ต่อไปนี้คอืค าถามเพื่อกระตุน้ใหผู้เ้รยีนทบทวนว่าโรงพยาบาลมปัีญหาอะไร และค าตอบที่
ไดร้บัจากกลุ่ม 
ประเดน็ส าคญัท่ีมกัจะจบักนัไม่ได้ ผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง 
วิธีคิดท่ีเป็นอปุสรรคต่อการพฒันา กลวัผดิ กลวัผูบ้รหิารใจไม่กวา้งหากมกีารรายงานความเสีย่ง, คดิ

ว่าเป็นการเพิม่งาน, กลวัการเปลีย่นแปลง, คดิว่าระบบทีท่ าดอียู่
แลว้ ไม่น่าตอ้งท า 

ส่ิงท่ีท าโดยไม่เขา้ใจความหมายหรือ
เป้าหมายท่ีแท้จริง 

CPG, เครื่องชีว้ดั 
ไม่รูว้่าท า HA แลว้ไดป้ระโยชน์อะไร 

ส่ิงท่ีหน่วยงานบอกวา่ท า แต่มกั
ไม่ได้ท า 

ผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง การพทิกัษส์ทิธผิูป่้วย 

ความเส่ียงท่ีมกัถกูละเลย การใหข้อ้มลูผูป่้วย การประสานงานระหว่างวชิาชพี 
การเช่ือมโยงท่ียงัไม่เกิด การสื่อสารขอ้มลู 
 เมื่อผูเ้รยีนยอมรบัว่าสิง่เหล่านี้เป็นปัญหาแลว้  สิง่ทีจ่ะท าความเขา้ใจกนัต่อไปกค็อืว่าผูเ้ยีย่ม
ส ารวจภายในจะช่วยแกเ้ปลีย่นแปลงสถานการณ์ดงักล่าวไดอ้ย่างไร  การยกตวัอย่างใหเ้หน็รปูธรรมใน
การตัง้ค าถามของผูเ้ยีย่มส ารวจจะท าใหผู้เ้รยีนมองเหน็ความเป็นไปไดใ้นบทบาทของผูเ้ยีย่มส ารวจ  
ก่อนทีจ่ะสรุปว่าวตัถุประสงคข์องการเยีย่มส ารวจภายใน ๑) เพื่อใหผู้เ้กีย่วขอ้งตระหนักในประเดน็
ส าคญัของการพฒันาคุณภาพ, ๒) เพื่อใหเ้กดิเจตคตแิละวธิคีดิทีเ่กือ้หนุนต่อการพฒันา, ๓) เพื่อให้
ผูเ้กีย่วขอ้งเขา้ใจความหมาย/เป้าหมายของสิง่ทีท่ า, ๔) เพื่อยนืยนัผลการประเมนิตนเองของหน่วยงาน
, ๕) เพื่อกระตุน้ใหต้ระหนักในความเสีย่งทีม่กัจะถูกละเลย, ๖) เพื่อกระตุน้ใหเ้กดิการเชื่อมโยงในระบบ
และกระบวนการต่างๆ 
 ชา้ก่อน อย่าเพิง่เชื่อ  ท่านคดิว่าการยกตวัอย่างรปูธรรมในการตัง้ค าถามก่อน  กบัการสรปุ
วตัถุประสงคก่์อนแลว้ใหก้ลุ่มช่วยกนัระดมสมองว่าจะใชว้ธิตีัง้ค าถามอย่างไร  อย่างไหนจะดกีว่ากนั 
 นี่กเ็ป็นการ PL กบัท่านผูอ่้านเช่นกนั  
 
อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล 
๒๔ ตุลาคม ๒๕๔๔ 
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ความขดัแย้งความขดัแย้งและและความมึนเมาในความมึนเมาในรายงานรายงานการเย่ียมส ารวจการเย่ียมส ารวจ  

 ถา้ท่านตอ้งบรรณาธกิรณ์รายงานการเยีย่มส ารวจ และพบขอ้มลูต่อไปนี้ ท่านจะรูส้กึอย่างไร 
ท่านจะท าอย่างไร ท่านอยากใหม้ขีอ้มลูอะไรเพิม่เตมิอกีเพื่อใหข้อ้เสนอแนะของท่านมนี ้าหนัก
น่าเชื่อถอื 
ส่ิงท่ีพบ: มกีารใหข้อ้มลูทีจ่ าเป็นส าหรบัผู้ป่วยและครอบครวั มกีารอธบิายก่อนมกีารลงนามยนิยอมรบั

การรกัษา 
ข้อเสนอแนะ: ควรปรบัปรุงใบยนิยอมรบัการรกัษา  
ส่ิงท่ีพบ: มกีารบรหิารยาโดยใช ้unit dose 
ข้อเสนอแนะ: ควรมกีารประเมนิการบรหิารทางยาในหอผูป่้วย 
ส่ิงท่ีพบ: มกีารประเมนิผูป่้วยแรกรบั ครอบคลุมปัญหาทางดา้นจติใจ ความตอ้งการ ความคาดหวงั 

และขอ้จ ากดัของผูป่้วยและมกีารบนัทกึ 
ข้อเสนอแนะ: ควรมรีะบบตอบสนองปัญหาดา้นอารมณ์และจติใจ 
ส่ิงท่ีพบ: มคีวามพยายามในการจดัระบบสอบเทยีบเครื่องมอื 
ข้อเสนอแนะ: ควรสง่เสรมิใหห้น่วยงานจดัระบบสอบเทยีบเครื่องมอืทีจ่ าเป็น 
ส่ิงท่ีพบ: มกีลวธิกีารสือ่สารทีเ่อือ้ต่อการด าเนินงานแบบ two way communication 
ข้อเสนอแนะ: ควรทบทวนการสือ่สารและท าความเขา้ใจเพื่อน าสูก่ารปฏบิตัทิีเ่ป็นทศิทางเดยีวกนั 
ส่ิงท่ีพบ: ไดร้บัการยอมรบัในระดบัชาตทิัง้ดา้นคุณภาพและทมีงาน 
ข้อเสนอแนะ: ตดิตามผลการด าเนินงานทุกกจิกรรม และน ามาวเิคราะหผ์ลเพื่อใชเ้ป็นโอกาสพฒันา 
 ผูม้กีรรมไดแ้ต่คดิในใจว่า มปัีญหาอะไรในขอ้เสนอแนะแตล่ะเรื่อง จะใหป้รบัปรุงอะไร ประเมนิ
อะไร มรีะบบอะไร ทีพ่ยายามท าอยู่แลว้หรอืวธิทีีเ่อือ้ต่อการด าเนินงานอยู่แลว้จะใหท้ าอะไรต่างไปจาก
เดมิ  จงึสรุปรายงานไวเ้พยีงวา่ “ขอใหท้มีพจิารณาประเดน็ต่อไปนี้ ประสทิธผิลของการบรหิารยา การ
ตอบสนองปัญหาดา้นอารมณ์และจติใจ ใบยนิยอมรบัการรกัษา” 
 
อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล 
๒๕ ตุลาคม ๒๕๔๔ 
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ความซ า้ซากคือความซบัซ้อนความซ า้ซากคือความซบัซ้อนและด้อยประสิทธิภาพและด้อยประสิทธิภาพ  

 หน่วยงานต่างๆ ในโรงพยาบาลอยู่ภายใตก้ารชีน้ า วฒันธรรม และบรรยากาศทีใ่กลเ้คยีงกนั  
สิง่ทีพ่บในหน่วยงานหนึ่งจงึมกัจะพบในหน่วยงานอื่นๆ เชน่เดยีวกนั  เราเรยีกสถานการณ์นี้ว่าเป็น
ปัญหาเชงิระบบ  ซึง่การแกไ้ขจ าเป็นตอ้งแกไ้ขทีร่ะดบัภาพรวม ตอ้งอาศยัการน าองค์กรเขา้มาจดัการ  
สว่นปัญหาเฉพาะของแต่ละหน่วยงานนัน้อยู่ในวสิยัทีห่น่วยงานจะสามารถด าเนินการแกไ้ขไดด้ว้ย
ตนเองค่อนขา้งมาก  การใหข้อ้เสนอแนะในรายงานการเยีย่มส ารวจจงึควรเน้นไปทีปั่ญหาเชงิระบบ
มากใหม้าก 
 จะเกดิอะไรขึน้ถา้ผูเ้ยีย่มส ารวจตอ้งสรุปปัญหาเดยีวกนัในรายงานของทุกหน่วยงานทีไ่ปเยีย่ม
มา   
 มวีธิทีีด่กีว่าหรอืไม่ ท าอย่างไรผูเ้ยีย่มส ารวจจะใชเ้วลาไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ  
 ลองพจิารณาประเดน็ต่อไปนี้ 
 ๑) ปรบัเปล่ียนวิธีคิด ใหค้วามส าคญักบัสิง่ทีค่วรใหค้วามส าคญั  ใหค้วามส าคญักบั
ภาพรวมมากกว่าหน่วยย่อย ใหค้วามส าคญักบัระบบใหญ่มากกว่าปัญหาทีสุ่ม่พบ ใหค้วามส าคญักบั
การวิเคราะห์และสงัเคราะห์มากกว่าบอกเล่าสิง่ทีพ่บ ใหค้วามส าคญักบัผลลพัธต์ามเป้าหมาย
มากกว่าการปฏบิตัติามมาตรฐาน  ใหค้วามส าคญักบัการส่ือสารแลกเปล่ียนระหว่างกนัมากกว่าการ
ท างานของตวัเองใหเ้สรจ็  พจิารณาตามล าดบัความส าคญัของโรงพยาบาลนัน้แทนทีจ่ะเรยีงล าดบั
ตามมาตรฐาน 
 ๒) ปรบัเปล่ียนวิธีการท างานเป็นทีม  ใชบ้ตัรความคดิแทนการอภปิราย  น าขอ้มลูจากทุก
ทมีมาสรุปรวมกนั สรุปแนวโน้มในภาพรวมและใชส้ าหรบัอา้งองิ เขยีนรายงานของหน่วยย่อยเฉพาะใน
สว่นต่างทีเ่ฉพาะเจาะจงกบัหน่วยนัน้ๆ 
 ๓) ระบุร่องรอยและหลกัฐานซึง่เป็นรปูธรรมสนบัสนุนขอ้สรุป พรอ้มทัง้แหล่งทีม่าของ
ขอ้มลู 
 ตวัอย่างบตัรความคดิเพื่อช่วยเพิม่ประสทิธภิาพของคณะผูเ้ยีย่มส ารวจ 
 
ร่องรอย/หลกัฐานด้านบวกของหน่วยงาน/ทมีงาน    (๑ บตัรต่อ ๑ 
ประเดน็) 

แหล่งขอ้มลู นวตกรรม, การไดร้บั recognition, ความภาคภูมใิจ, สิง่ทีน่่าชื่นชม 
สมัภาษณ์ 
สงัเกต 
เอกสาร 
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ร่องรอย/หลกัฐานด้านลบหน่วยงาน/ทมีงาน     (๑ บตัรต่อ ๑ 
ประเดน็) 

แหล่งขอ้มลู ความเสีย่ง, ปัญหา, โอกาสพฒันา สาเหตุและระบบทีเ่กีย่วขอ้ง 
สมัภาษณ์ 
สงัเกต 
เอกสาร 
 

  

 
อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล 
๒๖ ตุลาคม ๒๕๔๔ 
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การมีส่วนรว่มของภาคประชาชนการมีส่วนรว่มของภาคประชาชน  

 บทบาทขององคก์รคุม้ครองผูบ้รโิภคภาคเอกชนมกัจะอยู่ในลกัษณะของการใหค้วาม
ช่วยเหลอืผูไ้ดร้บัความเดอืดรอ้น ซึง่หลกีเลีย่งไม่ไดท้ีจ่ะดเูหมอืนเป็นการคอยจบัผดิหรอืเป็นฝ่ายตรง
ขา้มกบัผูใ้หบ้รกิาร 
 แมว้่ากระบวนการรอ้งทุกขจ์ะมคีวามจ าเป็น แต่กเ็ป็นเพยีงยอดภูเขาน ้าแขง็ และอาจจะ
ก่อใหเ้กดิผลดา้นลบทีจ่ะเกดิขึน้ 
 ๑. ดว้ยเหตุทีปั่ญหาบรกิารทางการแพทยม์โีซนสเีทาอยู่ไม่น้อย หาขอ้สรุปไม่ได ้ การมุ่ง
รอ้งเรยีนขอความเป็นธรรมอาจจะท าใหข้าดความสนใจทีจ่ะรบัฟังขอ้มลูทีเ่ป็นขอ้เทจ็จรงิ 
 ๒. การเน้นทีก่ารรอ้งทุกขอ์าจจะกลายเป็นคอขวดหากหน่วยทีร่บัรอ้งทุกขห์รอืใหค้วาม
ช่วยเหลอืผูเ้สยีหายมอียู่จ ากดั  แทนทีจ่ะเป็นการสรา้งความเขา้ใจระหว่างผูบ้รโิภคและผูใ้หบ้รกิารใน
พืน้ที ่
 ๓. การรอ้งทุกขจ์ะก่อใหเ้กดิการกล่าวโทษ การต าหนิ และการคุกคาม ซึง่อาจจะไม่เป็นธรรม
และเป็นการลงโทษทางจติใจทีรุ่นแรงเกนิไป หากผูใ้หบ้รกิารมไิดป้ระมาทเล่นเล่อ หรอืเป็นเหตุสุดวสิยั 
 ๔. การรอ้งทุกขจ์ะกระตุน้ใหเ้กดิพฤตกิรรมตอบโตใ้นลกัษณะทีก่า้วรา้ว รุนแรง นักเลงโต   
 ๕. การรอ้งทุกขจ์ะกลายเป็นการต่อสูก้นั ไม่ก่อใหเ้กดิความร่วมมอื 
 ทางออกในเรื่องนี้ควรเป็นอย่างไร  มไิดเ้สนอใหเ้ลกิกระบวนการรอ้งทุกขเ์พื่อช่วยเหลอืผู้
เดอืนรอ้น  แต่เสนอใหม้ทีางเลอืกอื่นๆ ในลกัษณะของความร่วมมอืเพื่อป้องกนัปัญหา แทนทีจ่ะคอย
ตามแกปั้ญหา   
 ตวัอย่างของความร่วมมอื เช่น การมสีภาสุขภาพชุมชนซึง่ใกลช้ดิกบัระบบบรกิาร  มหีน้าที่
สะทอ้นปัญหาของผูร้บับรกิารในชุมชนใหแ้ก่ผูใ้หบ้รกิาร รบัฟังจากผูใ้หบ้รกิารดว้ยใจเป็นกลาง ท า
ความเขา้ใจ  กระตุน้และตดิตามการเปลีย่นแปลง  องคก์รลกัษณะนี้จะตอ้งไดร้บัการ empower แต่
จะตอ้งไม่แสวงหา authority ทีจ่ะไปบบีบงัคบัผูอ้ื่น  อ านาจทีม่อียู่คอืคุณค่าของความเป็นไทย เมตตา 
กรุณา 
 นพ.นิทศัน์ไดเ้สนอในทีป่ระชมุดว้ยค าว่า “ล่ามภาษา” 
 นพ.อ าพลไดก้ล่าวถงึสทิธขิองผูป่้วยไวว้่าประกอบดว้ย ๑) มบีรกิารทีม่คุีณภาพ เป็นธรรม 
เขา้ถงึ ๒) การเลอืกใชบ้รกิาร ๓) การรบัรู ้ร่วมพจิารณา ร่วมตดัสนิ (เลอืกทางเลอืก) ๔) ประเมนิและ
ตรวจสอบ ๕) โตแ้ยง้ ชดเชย  พรอ้มทัง้พดูถงึอ านาจว่าประกอบดว้ย คน ความรู ้เงนิ การจดัการ 
 บทบาทของเครอืขา่ยองคก์รผูบ้รโิภคน่าจะเป็นการคดิในเชงิโครงสรา้งและกลยุทธม์ากกว่าที่
จะคอยตามแกปั้ญหาของผูป่้วยแต่ละราย 
 
อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล 
ประชุมแนวทางการมสีว่นร่วมของภาคประชาชนและการคุม้ครองสทิธปิระชาชนดา้นสุขภาพครัง้ที ่๒ 
๒๖ ตุลาคม ๒๕๔๔ 
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จริจริยายาวตัรเมื่อมิได้ท าหน้าท่ีผู้เย่ียมส ารวจวตัรเมื่อมิได้ท าหน้าท่ีผู้เย่ียมส ารวจ  

 เมื่อผูเ้ยีย่มส ารวจเขา้ไปปฏบิตัหิน้าทีใ่นโรงพยาบาล ท่านจะสวมหมวกอยู่สามใบคอื ๑) ผูรู้้
ดา้นการพฒันาคุณภาพ ๒) ผูป้ระกอบวชิาชพีดา้นสุขภาพ ๓) ผูบ้รโิภค  การมองดว้ยมุมมองทัง้สาม
อย่างสมดุล จะท าใหเ้หน็โอกาสพฒันาและใหข้อ้เสนอแนะทีเ่หมาะสม 
 ในระหวา่งทีม่ไิดป้ฏบิตัหิน้าทีผู่เ้ยีย่มส ารวจของ พรพ. ท่านอาจจะฝึกฝนทกัษะของการเยีย่ม
ส ารวจอยู่ตลอดเวลา เช่น ในฐานะหวัหน้าหน่วยงาน ท่านอาจจะใชท้กัษะของโคช้เพื่อกระตุน้เจา้หน้าที่
ในหน่วยงานของท่าน  ในฐานะผูร้บับรกิารของโรงพยาบาล ท่านอาจจะใชมุ้มมองของผูบ้รโิภคว่ามี
ความตอ้งการและความคาดหวงัอะไร 
 บางครัง้ท่านอาจจะ in กบับทบาทมาก  เมื่อพาญาตไิปรบับรกิารและเหน็ป้ายความมุ่งมัน่สู ่
HA ของโรงพยาบาล ท่านอาจจะเผลอตวัประเมนิหน่วยงานและบอกกบัเจา้หน้าทีว่่า “คุณท าอย่างนี้ไม่
ผ่าน HA แน่” 
 ท่านอาจจะมคีวามปรารถนาดตี่อโรงพยาบาล ตอ้งการใหม้กีารปรบัปรุงตามทีค่วร  แตส่ิง่นี้
ใช่จรยิวตัรของผูท้ีจ่ะท าหน้าทีผู่เ้ยีย่มส ารวจของ พรพ. หรอืไม่ 
 ขอใหพ้จิารณาประเดน็ต่อไปนี้ แลว้ท่านจะไดค้ าตอบดว้ยตวัเอง 
 ๑) ขณะนัน้ท่านท าหน้าทีผู่เ้ยีย่มส ารวจของ พรพ.หรอืเป็นผู้รบับรกิารของโรงพยาบาล  ท่าน
คดิว่าผูร้บัฟังจะฟังท่านในฐานะอะไร 
 ๒) หมวกทีท่่านสวมอยู่ในขณะนัน้เป็นหมวกของผูร้บับรกิาร หรอืหมวกของผูป้ระกอบวชิาชพี 
หรอืหมวกของผูรู้ด้า้นคุณภาพ  อนัไหนมากกว่ากนั สมดุลหรอืเอยีงไปทางดา้นใด 
 ๓) เจตนารมยข์องท่านตอ้งการเรยีกรอ้งการตอบสนองทีด่ขี ึน้ส าหรบัท่าน หรอืตอ้งการใหม้ี
การตอบสนองทีด่ขี ึน้ส าหรบัผูร้บับรกิารทัว่ไป หรอืตอ้งการช่วยใหห้น่วยงานสามารถบรรลุเป้าหมาย
คุณภาพไดเ้รว็ขึน้  การบรรลุเป้าหมายดงักล่าวท่านจ าเป็นตอ้งกล่าวอา้งถงึ HA หรอืไม่ 
 ๔) ท่านไดใ้ชท้กัษะของการเป็นโคช้หรอืไดพ้พิากษาหน่วยงานนัน้ไปแลว้  ท่านไดก้ระตุน้ให้
เจา้ของหน่วยงานไดเ้หน็ประเดน็ทีจ่ะตอ้งพฒันาอย่างชดัเจนหรอืไม่  และท าใหเ้จา้ของหน่วยงานรูส้กึ
ว่าการพฒันาทีจ่ะท านัน้เป็นความคดิของตนเองหรอืไม่ 
 ๕) ท่านเขา้ใจกระบวนการตดัสนิรบัรองโรงพยาบาลหรอืไม่ว่าเป็นการมองภาพรวมเชงิระบบ 
มองดว้ยมุมมองของคณะผูเ้ยีย่มส ารวจ มใิช่ผูเ้ยีย่มส ารวจคนใดคนหนึ่ง 
 ๖) ท่านคดิว่าจะเกดิผลอะไรกบัผูร้บัฟัง  จะเกดิความหวัน่ไหว หรอืจะรบีปรบัปรุงในสิง่ทีท่่าน
แนะน า หรอืจะเกดิความตระหนักว่าหน่วยงานของตนยงัไม่เขา้ใจแนวคดิผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง และมไิด้
น าแนวคดิดงักล่าวมาสูก่ารปฏบิตัอิย่างจรงิจงั  ผลนัน้ตรงกนัทีท่่านตอ้งการหรอืไม่   
 ถา้จะพดูใหม่เพื่อใหเ้กดิผลทีต่อ้งการ ท่านจะพดูว่าอย่างไร 
 
อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล 
๒๗ ตุลาคม ๒๕๔๔ 
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CCoonncceepptt  FFaann  ของ ของ CCPPGG  

 พดูถงึเรื่อง CPG แลว้จะมขีอ้โตเ้ถยีงกนัมากมาย แต่ลงทา้ยมกัจะน าไปสู่การไม่ท าอะไร บาง
ท่านเริม่ตดิตัง้แต่ความหมายวา่ CPG คอือะไร  บางท่านเกีย่งงอนทีจ่ะใหม้ ีCPG เพราะเกรงปัญหา
การฟ้องรอ้ง 
 ถา้ลงไม่ลกึถงึ concept กจ็ะหาขอ้ยุตไิม่ได ้ อะไรคอื concept ของ CPG 
 ค าตอบทีม่กัจะตอบกนัคอืการรกัษาทีม่มีาตรฐาน  แค่นัน้ยงัลกึไม่พอ 
 concept ของ CPG น่าจะเป็นเรื่องของการใช ้‘proved effective intervention’ 
 เมื่อได ้concept นี้กส็ามารถขบคดิ idea จ านวนมากออกมาเป็น concept fan 
 เราอาจจะมอง idea เกีย่วกบั effective intervention ไดห้ลายมติ ิ
 ๑. มติขิองช่วงเวลาของการน าไปใช ้ ก่อนการรกัษาผูป่้วย คอืการจดัท าแนวทางล่วงหน้า 
หรอืการจดัท าแผนการดแูลรกัษาผูป่้วย  ระหว่างการรกัษาผูป่้วย คอืการมรีะบบช่วยเตอืน (reminder 
system) หรอืการออกแบบบนัทกึทีช่่วยชีแ้นะการตดัสนิใจ  หลงัการรกัษาผูป่้วย คอืการทบทวนสิง่ที่
เคยท าไวว้่าเป็นไปตามแนวทางทีแ่นะน าไวห้รอืไม่ 
 ๒. มติขิองขอ้มลูและแนวทาง  อาจจะเป็นขอ้มลูเพยีงอย่างเดยีว หรอืเป็นขอ้มลูประกอบการ
ใหค่้านิยมซึง่เรยีกว่า guideline หรอืเป็นการประยุกตใ์ช ้guideline ออกมาเป็นแผนการดแูลรกัษา
ผูป่้วย 
 ๓. ความเป็นเจา้ของและผูใ้ช ้อาจจะเป็นของผูป้ระกอบวชิาชพีแต่ละคน อาจจะเป็นของกลุ่มผู้
ประกอบวชิาชพีสองสามคน อาจจะเป็นของแผนก ของโรงพยาบาล หรอืขององค์กรวชิาชพี 
 
อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล 
๓๐ ตุลาคม ๒๕๔๔ 
 


