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แนวคิด 1

แนวคิด

SPA (Standards – Practice – Assessment)

จาก SA (self assessment) ส ู SPA  มอีกัขระทีเ่พิม่ขึน้คอื “P”
“P” คือ practice คือการเนนความสำคญัของการนำมาตรฐานไปปฏบิตัใิน
ชวีติประจำวนั  มาตรฐานนัน้จงึจะเปนประโยชนตอองคกร

การนำมาตรฐานไปสูการปฏิบัติสามารถทำไดงายๆ โดยใชวิธีการ
“คุยกนัเลน – เหน็ของจรงิ – องิการวจิยั”

มาตรฐาน HA ฉบบัเฉลมิพระเกยีรตฉิลองสริริาชสมบตัคิรบ 60 ปนี้
มกีรอบขอกำหนดและคานยิมหลกัท่ีประยกุตมาจากเกณฑรางวลัคณุภาพ
แหงชาต ิ(TQA/MBNQA)  เปนมาตรฐานทีเ่นนกระบวนการและผลลพัธ รวม
ทัง้เนนการนำมาตรฐานไปใชอยางเชือ่มโยงกนัดวยมมุมองเชงิระบบ

ในสวน P – Practice ของ SPA สรพ.ไดจดัทำเปนแนวทางสำหรบั
โรงพยาบาลในการนำมาตรฐานไปสกูารปฏบิตั ิ ระบถุงึแนวคดิสำคญัทีท่มี
งานควรศกึษาใหเขาใจ ขัน้ตอนในการดำเนนิงาน ผรูบัผดิชอบ การประเมนิ
ผลหรอืเรยีนรทูีค่วรจะเกดิขึน้  ลงทายดวยประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิ
ตนเองโดยสรปุ

การจะตอบแบบประเมนิตนเองไดจงึตองนำมาตรฐานไปปฏบิตัแิลว
ระยะหนึง่

เพือ่ใหงายขึน้ในการปฏบิตัสิำหรบัโรงพยาบาล พรพ.ไดจดัทำ SPA
โดยมแีนวคดิดังนี้

เนนการมีกิจกรรมหรือกระบวนการพื้นฐานและการใชประโยชนใน
ขัน้ตน
เรียนรูจากการใชประโยชนกิจกรรมหรือกระบวนการเหลานั้น เพื่อ
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นำไปสกูารปรบัปรงุกจิกรรมหรอืกระบวนการใหเปนระบบยิง่ขึน้
กระบวนการทีเ่ปนระบบ (systematic approach) คือกระบวนการที่
กำหนดขัน้ตอน ผรูบัผดิชอบ และรอบเวลาดำเนนิการทีช่ดัเจน  ทำให
สามารถทำซ้ำไดเหมอืนเดมิ มกีารวดัและประเมนิผลอยางเหมาะสม
เพื่อปรับปรุงกระบวนการนั้นใหไดผลดียิ่งขึ้น (ควรแยกแยะใหชัด
ระหวางการปรบัปรงุกระบวนการดานการจดัการภายในองคกร กับ
กระบวนการดานการใหบรกิาร)
สิง่ทีร่ะบวุาเปนแนวทางในการดำเนนิการในเอกสารชดุนีเ้ปนขอเสนอ
ใหผูนำและทีมงานของ รพ.พิจารณาเทานั้น ควรเลือกดำเนินการ
เฉพาะเทาท่ีจะเปนประโยชนและเหมาะสมกบับรบิทของ รพ.  แต
อยางนอยควรนำมาสขูอมลูทีจ่ะตอบในประเดน็สำคญัทีร่ะบไุวได
จดุเนนในการตอบแบบประเมนิตนเอง คือบทเรยีนและผลลพัธของ
การนำมาตรฐานไปปฏิบัติ ซึ่งบทเรียนนั้นควรผานการวิเคราะห
ประเดน็สำคญัรวมกนัในทมีงานทีเ่กีย่วของ  นัน่คอืการเนนในสวน
ของ context และ study หรอื learning ในวงลอ PDSA  โดยไมตอง
บรรยายวิธีการหรือหลักคิด เพื่อจะไดไมเปนภาระในการจัด
ทำเอกสาร

การตามรอย

สรพ. ไดจดัทำแนวทางเพือ่ชวยใหโรงพยาบาลได “เหน็ของจรงิ” วา
มกีารนำมาตรฐานไปใชประโยชนไดเพยีงใด โดยในขัน้แรกตัง้ใจทีจ่ะใหเปน
คมูอืสำหรบัการเยีย่มสำรวจภายใน (internal survey)  แตพบวาการเยีย่ม
สำรวจภายในของหลายโรงพยาบาลมีบรรยากาศที่คอนขางจะเครียดและ
เนนไปในทางการตรวจสอบมากกวาการสรางกระบวนการเรียนรู  จึง
นำเสนอแนวคดิเรือ่งของการทำ self enquiry หรอืการสืบคนตนเอง และ
เพื่อมิใหมีชื่อเรียกที่เกิดความสับสนมากเกินไป จึงขอใชชื่อเรียกรวมๆ
สำหรบักจิกรรมลกัษณะนีว้า “การตามรอย”  เปนการตามรอยทีม่งุเนนรบั
รกูารปฏบิตัแิละการถอดบทเรยีนเพือ่ใหเกดิความเขาใจทีล่กึซึง้ยิง่ขึน้

Enquiry มคีวามหมายในเชงิของการคนหาความจรงิ การเจาะลึก การ
ทำความเขาใจกบัสถานการณ อาจจะมคีวามใกลเคยีงไปทางการวจิยั
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คำถามทีอ่ยใูนแนวทางฉบบันีม้เีปาหมายเพือ่ตองการกระตนุใหเกดิ
การถอดบทเรยีนจากงานทีท่มีงานของโรงพยาบาลไดทำลงไป  การรวมกนั
ตอบคำถามควรมลีกัษณะของการสนทนามากกวามงุทำเอกสาร  การตอบ
ควรนกึถงึรปูธรรมทีท่ำจรงิๆ เพือ่จะไดสามารถเจาะลกึตอจากเรือ่งดงักลาว
ได ไมควรตอบตามหลกัการซึง่ไมเกดิประโยชน

บทเรยีนทีเ่กดิขึน้อาจมไีดหลายลกัษณะ เชน
ความเขาใจ

ไมเขาใจความหมายของมาตรฐานหรอืเรือ่งราวนัน้ๆ
ไมเขาใจเปาหมาย คุณคา หรอืประโยชนของสิง่ทีท่ำอยู

ความกาวหนาของการดำเนนิการ
ไมสามารถนำแนวคดิและเครือ่งมอืมาสกูารปฏบิตัไิด
มกีารนำแนวคดิและเครือ่งมอืมาปฏบิตั ิแตยงัไมครอบคลมุ ไม
ครบถวน ไมตรงประเดน็ ตดิรปูแบบ
มีการปฏิบัติแลวแตยังไมไดมีการประเมินผลวาสิ่งที่ทำนั้นเกิด
ประโยชนเพยีงใด บรรลเุปาหมายหรอืไม
มกีารปฏบิตัแิละมกีารประเมนิผล
มกีารปฏบิตั ิการประเมนิผล และนำผลการประเมนิมาปรบัปรงุ

บทเรยีนเกีย่วกบัเนือ้งาน
ปญหาทีเ่กดิขึน้ระหวางการทำงาน และการใชความคดิสรางสรรค
เพือ่แกปญหาดังกลาว
สิง่ทีเ่ปนความสำเรจ็ และสิง่ทีย่งัตองดำเนนิการตอ

บทเรยีนและคณุคาทัว่ไป
หลกัคิดสำคญัท่ีจะทำใหประสบความสำเรจ็
ความรสูกึของผเูกีย่วของ

คำถามท่ีจัดทำข้ึนสำหรับการตามรอยและการถอดบทเรียนนี้ เปน
เพยีงจดุเริม่ตนของการสนทนา เมือ่นำเรือ่งเลามาเลาสกัูนฟง จะเหน็ประเดน็
ทีอ่ยากพดูคุยกนัตอเนือ่ง  ถาเปนไปได ควรเชือ่มโยงเรือ่งเลาเขากับ core
values ของกระบวนการพฒันาคณุภาพ

สรพ.หวงัวาแนวทางฉบบันีจ้ะชวยให รพ.ตางๆ ไดเขาถงึหวัใจของ
มาตรฐาน HA ใชประโยชนจากมาตรฐาน HA ไดอยางเตม็ศกัยภาพ บรรลุ
เปาหมายที ่รพ.กำหนดไวในรวดเรว็ยิง่ขึน้



SPA I-1.1 การนำองคกรโดยผนูำระดบัสงู (LED.1)

ผนูำระดบัสงูชีน้ำองคกร สือ่สารและสงเสรมิผลการดำเนนิงานทีดี่ ใหความมัน่ใจ
ในคณุภาพและความปลอดภยัในการดแูลผรูบับรกิาร.

ก. วิสัยทศันและคานยิม
(1) ผนูำระดบัสงูกำหนดพนัธกจิ วสิยัทศัน คานยิม.  ผนูำระดบัสงูถายทอดพนัธกจิ วสิยั

ทศัน คานยิม ผานระบบการนำ ไปยงับคุลากรทกุคนและคพูนัธมติรสำคญั เพือ่นำไป
ปฏบิติั. การปฏบิตัตินของผนูำระดบัสงูสะทอนถงึความมงุมัน่ตอคานยิมขององคกร.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูทบทวนพนัธกจิ วสิยัทศัน ขององคกร  ตรวจสอบให
มัน่ใจวาวสิยัทศันนัน้จบัใจ จำได ทำได เราใจ จดุ ประกาย มคีวาม
หมายตอทกุคน
ผูนำระดับสูงเทียบเคียงและเชื่อมโยงคานิยมขององคกรกับคานิยม
ของ HA/HPH และนำไปใชประโยชน

ทำงานประจำใหดี มอีะไรใหคุยกนั ขยนัทบทวน
เปาหมายชดั วดัผลได ใหคุณคา อยายดึตดิ
ทศิทางนำ ผรูบัผล คนทำงาน การพฒันา พาเรยีนร ู(ขยายความ
เปน 18 ขอ)

ผนูำระดบัสงูมอบใหมกีารจดัทำตวัอยางทีเ่ปนรปูธรรมของการปฏบิตัิ
ตามคานยิมเพือ่สือ่สารในองคกร
ผูนำระดับสูงสงเสริมใหหัวหนาหนวยงานตางๆ ถายทอดวิสัยทัศน
และคานยิมใหเจาหนาท่ีในหนวยงานนำไปปฏบิตั ิโดยเชือ่มโยงกบั

การนำองคกรI-1
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บทบาทหนาทีข่องแตละคน
ผนูำระดบัสงูรวมกนัพจิารณาวาจะนำคานยิมขององคกรและคานยิม
ของ HA/HPH ไปปฏบิตัใิหเหน็เปนตวัอยางไดอยางไร
ประเมินการรับรู ความเขาใจ และความมุงมั่นของบุคลากรที่จะนำ
วิสัยทัศนและคานิยมมาสูการปฏิบัติเพื่อผลการดำเนินงานที่ดีของ
องคกร

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การเทยีบเคยีงคานยิมขององคกรกบัคานยิมของ HA/HPH
ตวัอยางรปูธรรมของการปฏบิตัติามคานยิมทีใ่ชสือ่สารในองคกร
ตัวอยางผลการดำเนินงานที่เปนผลมาจากวิสัยทัศน ทั้งในระดับ
บริหารและระดับปฏิบัติ
ผลการประเมนิการรบัร ูความเขาใจ และความมงุมัน่ของบคุลากรใน
การนำวสิยัทศันและคานยิมมาสกูารปฏบิตัิ

(2) ผนูำระดบัสงูสรางสิง่แวดลอมขององคกรทีส่งเสรมิ กำหนด และสงผลใหมกีารปฏบิตัิ
ตามกฎหมายและมจีรยิธรรมทีดี่. (นำไปประเมนิรวมในหวัขอ 1.2)

(3) ผนูำระดบัสงูสรางสิง่แวดลอมและบรรยากาศทีเ่อือ้ตอการปรบัปรงุผลงาน, การบรรลุ
พนัธกจิและวตัถปุระสงคขององคกร, การสรางนวตักรรม, ความคลองตวัขององคกร,
การเรยีนรใูนระดบัองคกรและบคุลากร, สมัพนัธภาพในการทำงานทีดี่, ความรวมมอื
และการประสานบริการ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูทบทวนและสงเสรมิใหเกดิส่ิงแวดลอมทีเ่อือ้ตอการปรบั
ปรงุผลงานหรอืการพฒันาคณุภาพอยางตอเนือ่ง เชน (1) การกำหนด
นโยบาย เปาประสงค และลำดับความสำคัญในเรื่องคุณภาพและ
ความปลอดภยั (priority หรอืเขม็มงุในแตละชวงเวลา) (2) การสราง
หลักประกันวาบริการที่จัดใหผูปวยมีความปลอดภัยและมีคุณภาพ
(3) การสนบัสนนุการพฒันาคณุภาพดวยการฝกอบรมและใหโอกาส,
การใหแนวทางและความชวยเหลอื, การขจดัอุปสรรคในการพฒันา,
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การสรางแรงจูงใจและใหรางวัล, การสนับสนุนทรัพยากรที่จำเปน,
การปรับระบบบริหารเพื่อเกื้อหนุนการพัฒนาคุณภาพ การจัดเวที
แลกเปลีย่นเรยีนร ู(4) และตดิตามกำกบัความพยายามในการพฒันา
คุณภาพและความปลอดภยั (5) การสงเสรมิใหเกดิวฒันธรรมของการ
มงุเนนผรูบัผลงาน การพฒันาอยางตอเนือ่ง และการเรยีนรู
ผนูำระดบัสงูทบทวนและสงเสรมิใหเกดิส่ิงแวดลอมทีเ่อือ้ตอการบรรลุ
พนัธกจิและวตัถปุระสงคขององคกร เชน การกำหนดความคาดหวงั
ที่ชัดเจน, การติดตามความกาวหนา, การใหความชวยเหลือใน
ประเดน็ทีเ่ปนความทาทายมากๆ
ผนูำระดบัสงูทบทวนและสงเสรมิใหเกดิส่ิงแวดลอมทีเ่อือ้ตอการสราง
นวตักรรม เชน การมรีะบบขอเสนอแนะ, การฝกอบรมความคดิสราง
สรรค, การสงเสรมิใหเกิดนวตักรรมเชงิระบบ, การสงเสรมิใหแสวง
หาและนำแนวคดิใหมๆ  มาทดลองใช
ผูนำระดับสูงทบทวนและสงเสริมใหเกิดส่ิงแวดลอมที่เอื้อตอความ
คลองตวัขององคกร เชน การปรบัเปลีย่นขอบงัคบัหรอืแนวทางปฏบิตัิ
เมื่อจำเปน การใหอำนาจแกผูบริหารระดับตนในการตัดสินใจเพื่อ
ตอบสนองความตองการของผรูบับรกิาร การทำใหระบบงานตางๆ มี
ความยดืหยนุมากขึน้
ผนูำระดบัสงูทบทวนและสงเสรมิใหเกดิส่ิงแวดลอมทีเ่อือ้ตอการเรยีน
รใูนระดบัองคกรและบคุลากร เชน การจดัใหมแีหลงขอมลูเพือ่การ
เรยีนรทูีเ่ขาถงึไดงายรวมทัง้การเรยีนรผูานระบบ internet, การสง
เสริมใหมีทักษะในการตั้งคำถามเพื่อแสวงหาความรูในงานประจำ,
การสงเสริมใหมีการรวมตัวกันอยางไมเปนทางการเพื่อแลกเปลี่ยน
เรียนรู (Community of Practice), การนำผลงานดานการพัฒนา
คุณภาพ การวจิยั การวเิคราะหขอมลู มาใชเรยีนรเูพือ่การตดัสินใจ
ในระดบัองคกร
ผูนำระดับสูงทบทวนและสงเสริมใหเกิดส่ิงแวดลอมที่เอื้อตอ
สมัพนัธภาพในการทำงานทีดี่
ผนูำระดบัสงูทบทวนและสงเสรมิใหเกดิส่ิงแวดลอมทีเ่อือ้ตอความรวม
มือและการประสานบริการ เชน การจัดโครงสรางการทำงานใน
ลกัษณะสหสาขาวชิาชีพ การวางแผนระบบบรกิารเฉพาะโรคทีม่กีาร



I-1  การนำองคกร 7

ประสานในทกุขัน้ตอนและทกุจดุบรกิาร การเขารวมแกไขปญหาทีม่ี
ความออนไหว (sensitive) ซึง่เกดิขึน้ระหวางหนวยงาน
ประเมนิบรรยากาศดานตางๆ ทัง้ในดานการรบัรขูองบคุลากร และ
ผลงานทีเ่กดิขึน้ และนำไปใชวางแผนพฒันาตอเนือ่ง

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

วิธีการใหมๆ หรือนวัตกรรมที่นำมาใชในการสรางสิ่งแวดลอมและ
บรรยากาศ
ผลการประเมนิบรรยากาศในดานตางๆ ขางตน และแผนพฒันาทีเ่กดิ
ขึ้น

(4) ผูนำระดับสูงสรางและสงเสริมวัฒนธรรมความปลอดภัยในการดูแลผูปวย.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงกำหนดเรื่องความปลอดภัยในการดูแลผูปวยเปนวัตถุ
ประสงคสำคญัในแผนกลยทุธ
ผนูำระดบัสงูสงเสรมิใหมกีารนำ Patient Safety Goals : SIMPLE
มาศกึษา ปฏบิตั ิและตดิตาม ตามความเหมาะสม (ปฏบิตัใิหมากท่ี
สดุ เลอืกตดิตามเทาท่ีจำเปน อาจจะใชแนวคดิรวมดวยชวยกนั One
Staff One Issue แจกประเดน็ความปลอดภยัใหบคุลากรทีอ่าสาสมคัร
ไปติดตามการปฏิบัติในแตละประเด็น แลวนำมารายงานใหผูเกี่ยว
ของทราบ)
ผนูำทกุระดบัสรางความมัน่ใจในระบบรายงานอบุตักิารณวาจะไมกอ
ใหเกดิผลรายตอผรูายงาน ทัง้ดวยการกำหนดนโยบาย การทำความ
เขาใจ และการปฏบิตัิ
ผนูำระดบัสงูจดัใหม ีPatient Safety Leadership Walkround เพือ่
สือ่สารทศิทางและคานยิมในเรือ่งความปลอดภยั รบัทราบเหตกุารณ
ไมพงึประสงค ปญหาอปุสรรค และขอเสนอแนะจากเจาหนาท่ี
ผนูำทกุระดบัสงเสรมิใหนำเหตกุารณไมพงึประสงคมาวเิคราะห (ทำ
RCA ดวยวธิกีารท่ีเหมาะสม) และปรบัปรงุระบบทีม่คีวามปลอดภยั
ยิง่ขึน้ (ใชแนวคดิ Human Factors Engineering)



ผูนำทุกระดับสงเสริมใหใชการพูดคุยกันบอยๆ อยางสั้นๆ ในทุก
โอกาส เพือ่เพิม่ความตระหนกัในเรือ่งความเสีย่ง เชน Morning Brief,
Safety Brief, การทบทวนขางเตยีง, การสงตอระหวางเวร
ประเมินปจจัยและตัวแปรสำคัญที่สะทอนถึงการมีวัฒนธรรมความ
ปลอดภยัในองคกร เชน ใช Patient Safety Culture Survey ของ
AHRQ และนำผลทีไ่ดมาพจิารณาปรบัปรงุ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การปรบัปรงุทีเ่ปนผลจากการทำ Leadership Walkround
ผลการประเมนิระดบัวฒันธรรมความปลอดภยัและการปรบัปรงุทีเ่กดิ
ขึ้น

ข. การสือ่สารและจดุเนนขององคกร
(1) ผนูำระดบัสงูสือ่สารกบับคุลากร, ใหอำนาจการตดัสินใจ, และจงูใจบคุลากรทกุคนทัว่

ทัง้องคกร.  ผนูำระดบัสงูกระตนุใหเกดิการสือ่สารสองทางทีต่รงไปตรงมาทัว่ทัง้องคกร.
ผนูำระดบัสงูมบีทบาทเชงิรกุในการใหรางวลัและการยกยองชมเชย เพือ่หนนุเสรมิการ
มุงเนนผูปวย / ผูรับผลงาน, การมุงเนนคุณภาพและความปลอดภัยในการดูแลผูรับ
บรกิาร, และการมงุเนนผลงานทีดี่.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงกำหนด/ทบทวนวิธีการสื่อสารกับบุคลากรในองคกร
(อาจจดัทำเปนตารางแสดงถงึวธิกีารส่ือสาร เนือ้หาท่ีสือ่สาร/กลมุเปา
หมาย ความถี)่ รวมทัง้การสือ่สารไปสเูครอืขายทีไ่มเปนทางการใน
องคกร
ผนูำระดบัสงูพจิารณาสงเสรมิใหเกดิการส่ือสารสองทางเพิม่ขึน้เปน
พเิศษ
ผนูำระดบัสงูรวมกนัทำความเขาใจความมงุหมายของการใหอำนาจ
ตดัสินใจ (empowerment) ในเชงิการบรหิารจดัการ วามงุใหอำนาจ
และความรบัผดิชอบแกบคุลากรเพือ่ตดัสินใจ ณ จดุท่ีใกลชดิผปูวย
/ ผรูบับรกิารมากท่ีสดุ เพือ่ชวยใหบคุลากรสามารถตอบสนองความ
ตองการของผูปวย / ผูรับบริการตั้งแตเริ่มแรก รวมทั้งปรับ
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ปรงุกระบวนการและผลลพัธของการทำงานในความรบัผดิชอบของ
ตน
ผนูำระดบัสงูกำหนดขอบเขตการใหอำนาจตดัสินใจ (empowerment)
แกผบูรหิารและผปูฏบิตังิาน ตวัอยางการตดัสินใจทีผ่นูำตองการให
เกดิขึน้ รวมทัง้สนบัสนนุขอมลูขาวสารทีจ่ำเปน
ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหมกีารประเมนิความเขาใจ (ผลของการสือ่
สาร) ความมั่นใจ (ผลของการใหอำนาจตัดสินใจ) ความอยากทำ
(ผลของการใหรางวลัและยกยองชมเชย) ตอทศิทางและจดุเนนของ
องคกรในดานการมุงเนนผูปวย การมุงเนนคุณภาพและความ
ปลอดภยั การมงุเนนผลงานทีดี่  และนำผลการประเมนิมาปรบัปรงุ
การสือ่สาร การใหอำนาจตดัสินใจ การใหรางวลัและยกยองชมเชย

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ภาพรวมของวธิกีารส่ือสารโดยสรปุ
ผลการประเมนิประสทิธผิลชองการสือ่สาร  การใหอำนาจตดัสินใจ
การใหรางวลัและยกยองชมเชย รวมทัง้การปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้

(2) ผนูำระดบัสงูกำหนดจดุเนนทีก่ารปฏบิตัเิพือ่ปรบัปรงุผลงาน การบรรลวุตัถปุระสงคและ
วิสัยทัศนขององคกร รวมทั้งระดับความคาดหวังในจุดเนนดังกลาว.  ผูนำระดับสูง
ทบทวนตวัชีว้ดัผลการดำเนนิงานอยางสม่ำเสมอเพือ่ระบกุารดำเนนิการทีจ่ำเปน.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหมีการทบทวนตัวชี้วัดผลการดำเนินการ
ตามชวงเวลาทีส่มควร วเิคราะหความกาวหนาในการพฒันาตามแผน
การบรรลวุตัถปุระสงคและวสิยัทศันขององคกร  นำผลการวเิคราะห
มากำหนดจดุเนนในการพฒันา (หรอืเขม็มงุ-Hoshin) ในแตละชวง
เวลา รวมทั้งระดับความคาดหวังในจุดเนนดังกลาว (การกำหนด
ระดบัความคาดหวงัควรพจิารณาคณุคาตอผรูบัผลงานและผมูสีวนได
สวนเสยีตางๆ อยางสมดลุ)
ผนูำระดบัสงูสือ่สารจดุเนนในการพฒันาไปยงัหนวยงานและผเูกีย่ว
ของ ใหการสนบัสนนุการนำจดุเนนไปสกูารปฏบิตัิ
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ผูนำระดับสูงติดตามความกาวหนาของการปฏิบัติตามจุดเนน ให
ความชวยเหลอืในการแกไขปญหาอุปสรรค

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

จุดเนนของการพัฒนาที่เปนผลจากการวิเคราะหขอมูล และระดับ
ความคาดหวงัในจดุเนนดงักลาว
บทเรยีนหรอืนวตักรรมทีผ่นูำใชกระตนุใหนำจดุเนนไปสกูารปฏบิตัิ
ผลการตดิตามความกาวหนาของการปฏบิตัติามจดุเนน
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Self Enquiry I-1.1 การนำองคกรโดยผนูำระดบัสงู (LED.1)

ผนูำระดบัสงูชีน้ำองคกร สือ่สารและสงเสรมิผลการดำเนนิงานทีดี่ ใหความมัน่ใจ
ในคณุภาพและความปลอดภยัในการดแูลผรูบับรกิาร.

การเตรียมตัวของผูเย่ียม

ทำความเขาใจ core values เรือ่ง visionary leadership
ศกึษาและทำความเขาใจ พนัธกจิ วสิยัทศัน คานยิม ของโรงพยาบาล
จดจำ key word ทีเ่ปนประโยชนในการสงเสรมิการพฒันาคณุภาพ
และความปลอดภยัในการดแูลผปูวย
ศกึษาวตัถปุระสงคทีส่ำคญัและจดุเนนในการพฒันาขององคกร
ศกึษานโยบายเกีย่วกบัความปลอดภยัในการดแูลผปูวย และปญหา
ความเสีย่งทีส่ำคญัของโรงพยาบาล
ทำความเขาใจเปาหมายของการสือ่สาร (เพือ่ใหเขาใจ), ใหอำนาจ
ตดัสินใจ (เพือ่ใหมัน่ใจ), จงูใจ (เพือ่ใหอยากทำ)
ศกึษาจดุเนนในการพฒันาคณุภาพของ รพ.

กลมุเปาหมาย:

ผปูฏบิตังิานและหวัหนาหนวยงานตางๆ

ประเดน็คำถาม

การชีน้ำองคกร
ใช Key word ในพนัธกจิ วสิยัทศัน คานยิม ซึง่อาจจะปรบัเปนขอ
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ความที่เขาใจงาย ถามผูที่ถูกสัมภาษณวาถอยคำเหลานั้นมีความ
หมายตอการทำงานของผถูกูสัมภาษณอยางไร เชน ผถูกูสัมภาษณ
ถกูคาดหวังใหทำอะไร ผถูกูสัมภาษณคิดวาส่ิงทีต่นทำสอดคลองกบั
ทศิทางเหลานัน้อยางไร หรอืมแีผนทีจ่ะทำอะไรเพือ่บรรลเุปาหมาย
ดังกลาว โดยพยายามกระตนุใหตอบในสิง่ทีเ่กีย่วกบังานในหนาทีข่อง
ผถูกูสัมภาษณ
ทีม่าของความเขาใจดงักลาวมาจากการสือ่สารในชองทางใด จากใคร
หรอืเหน็การปฏบิตัขิองใครเปนตวัอยางบาง
ขอใหผถูกูสัมภาษณสะทอนความรสูกึตอพนัธกจิ วสิยัทศัน คานยิม
ของโรงพยาบาลอยางอสิระ

การสรางบรรยากาศทีส่งเสรมิการพฒันาคณุภาพ
ขอใหผถูกูสัมภาษณเลาถงึบรรยากาศในการพฒันาคณุภาพภายใน
หนวยงาน ประเดน็ทีน่ำมาพฒันาครอบคลมุปญหาตางๆ ทีห่นวยงาน
เผชญิอยคูรบถวนหรอืไม,  มคีวามสอดคลองกบัหนาท่ีและเปาหมาย
ของหนวยงานเพยีงใด, มคีวามสอดคลองกบัจดุเนนขององคกรอยาง
ไร, มกีารสรางนวตักรรมในดานระบบงาน (การออกแบบระบบงาน
ดวยแนวคดิใหมๆ ) อยางไร, การมสีวนรวมของทมีงานเปนอยางไร,
ทมีงานไดใชการพฒันาดงักลาวในการเรยีนรขูองทมีอยางไร
ขอใหผถูกูสัมภาษณวเิคราะหวาบรรยากาศทีเ่กดิขึน้นัน้ เปนผลมา
จากปจจยัอะไรบาง

วัฒนธรรมความปลอดภยั
ขอใหผถูกูสัมภาษณนกึถงึเหตกุารณทีเ่ปนความผดิพลาดหรอือบุตัิ
การณทีเ่กดิขึน้ในชวงเวลาไมนานมานี ้ ทบทวนดวูาผเูกีย่วของมกีาร
ตอบสนองตอเหตกุารณดังกลาวอยางไร ตัง้แตผปูฏบิตังิาน หวัหนา
หนวยงาน ผทูีร่บัผดิชอบเรือ่งความเสีย่งของ รพ. และผบูรหิารระดบั
สงู
เหตุการณดังกลาวนำมาสูการปรับปรุงระบบงานอยางไร ผูถูก
สัมภาษณเห็นวาการปรับปรุงดังกลาวจะสามารถปองกันปญหาใน
ลกัษณะเดยีวกนัไดหรอืไม
ผนูำไดมาตรวจเยีย่มและรบัทราบปญหาการปฏบิตังิานทีห่นวยงาน
บางหรอืไม ถามา ไดพดูคุยกนัในประเดน็ใดบาง มกีารเปลีย่นแปลง
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อะไรเกดิขึน้จากการพดูคุยดงักลาว
การสือ่สาร

ขอใหผูถูกสัมภาษณทบทวนการสื่อสารที่ไดรับเกี่ยวกับการมุงเนน
ผปูวย / ผรูบัผลงาน, การมงุเนนคณุภาพและความปลอดภยั, การ
มงุเนนใหเกดิผลงานทีดี่ยิง่ขึน้ วาไดรบัขอมลูอะไรบาง จากชองทาง
ใด มโีอกาสซกัถามเพือ่ทำความเขาใจเพยีงใด และเหน็ประเดน็เกีย่ว
ของกบังานทีต่นรบัผดิชอบอยอูยางไร
ขอใหผูถูกสัมภาษณระบุวาไดรับการเสริมพลัง (empower) ใหมี
อำนาจตัดสินใจแกปญหาหรือตอบสนองความตองการของผูรับ
บรกิารอะไรบาง  ในการตดัสินใจดงักลาวตองการขอมลูหรอืสิง่อืน่ใด
สนบัสนนุบาง ไดรบัการสนบัสนนุอยางไร
ขอใหผถูกูสัมภาษณเลาถงึการใหรางวลัและยกยองชมเชยทีเ่กดิขึน้
ในรอบปที่ผานมา  ผูถูกสัมภาษณมีความรูสึกอยางไรตอวิธีการ
ดังกลาว

จดุเนนขององคกร
จากจดุเนนที ่รพ.กำหนด ผถูกูสัมภาษณเหน็ความเชือ่มโยงกบังาน
ของตนอยางไร มกีารนำจดุเนนดงักลาวมาสกูารปฏบิตัอิยางไร  ได
รบัการสนบัสนนุในการนำมาปฏบิตัอิยางไร



SPA I-1.2 การกำกบัดแูลกจิการและความรบัผดิชอบตอสงัคม (LED.2)

องคกรแสดงถงึระบบการกำกบัดแูลกจิการทีดี่ ความรบัผดิชอบตอสาธารณะ สราง
ความมัน่ใจวามกีารดำเนนิงานอยางมจีรยิธรรม และมสีวนสนบัสนนุตอสขุภาพของ
ชมุชน.

ก. การกำกบัดแูลกจิการ
(1) องคกรทบทวนและแสดงใหเหน็ระบบการกำกบัดแูลกจิการทีดี่ ในดานความรบัผดิชอบ

ตอการกระทำของผบูรหิาร, ความรบัผดิชอบดานการเงนิ, ความโปรงใสในการดำเนนิ
งาน, การตรวจสอบทีเ่ปนอสิระทัง้ภายในและภายนอก, และการพทิกัษผลประโยชน
ของผูมีสวนไดสวนเสีย.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูทำความเขาใจระบบการกำกบัดแูลกจิการ (governance
system) ในบริบทขององคกร (หมายถึงระบบที่อยูเหนือคณะ
ผบูรหิาร) เชน

คณะกรรมการโรงพยาบาลเอกชนหรอืองคการมหาชนทีม่อีำนาจ
กำกับดแูลผบูรหิารโรงพยาบาล
สวนราชการตนสงักดัของโรงพยาบาล รวมทัง้ระบบการนเิทศงาน
และการตดิตามประเมนิผลงานของโรงพยาบาลและผบูรหิาร

ผนูำระดบัสงูทบทวนคณุคาเพิม่ทีไ่ดจากการตดิตามประเมนิผลและ
ขอเสนอแนะของระบบการกำกบัดแูลกจิการ (รวมถงึระบบตรวจสอบ
ทัง้ภายในและภายนอก), ตดิตามการนำขอเสนอแนะไปปฏบิตัิ
ผนูำระดบัสงูวเิคราะหความเสีย่งตอขอครหาในเรือ่งความไมโปรงใส

14 SPA & Self Enquiry Part I



ในการตดัสินใจของผบูรหิาร และดำเนนิการเพือ่ใหผมูสีวนไดสวนเสยี
ไดรบัทราบกระบวนการตดัสินใจและความโปรงใสในการดำเนนิงาน
ของผบูรหิาร
ผูนำระดับสูงทบทวนพันธสัญญาและระบบรายงานระหวางผูกำกับ
ดูแลกจิการ กับผบูรหิาร เพือ่ใหมัน่ใจวามกีารรบัรผูลการดำเนนิงาน
สำคญัขององคกรโดยผกูำกบัดแูลกจิการ และใหขอคดิเหน็ปอนกลบั
ตอผบูรหิาร
ผนูำระดบัสงู อาจมอบหมายใหมกีารสำรวจและรบัเสยีงสะทอนของ
ผูมีสวนไดสวนเสีย ในประเด็นตางๆ เกี่ยวกับการดำเนินงานของ
ผบูรหิาร

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

คุณคาเพิม่และการปรบัปรงุระบบงานทีเ่ปนผลจากขอเสนอแนะของ
ระบบการกำกับดูแลกิจการ (รวมถึงระบบตรวจสอบทั้งภายในและ
ภายนอก)

(2) องคกรประเมนิผลงานของผนูำทกุระดบั.  ผนูำระดบัสงูใชผลการทบทวนเหลานีไ้ปปรบั
ปรงุประสทิธผิลของผนูำแตละคน และประสทิธผิลของระบบการนำ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูง กำหนด competency ในดานการบริหารจัดการ
(managerial competency) นำมาใชในการประเมินและพัฒนา
ผนูำระดบัตางๆ
ผนูำระดบัสงู ทบทวนและปรบัปรงุประสทิธผิลของระบบการนำของ
องคกร ในประเดน็ตอไปนี ้โดยใชการทบทวนภายในกลมุผนูำ และ
การรบัเสยีงสะทอนจากบคุลากรและผมูสีวนไดสวนเสยีอืน่ๆ ดวยวธิี
การทีเ่ปนทางการและไมเปนทางการ

การจดัโครงสรางองคกรทีส่อดคลองกบัเปาหมายและหนาท่ี
การกำหนดความคาดหวงัตอผลการดำเนนิงานและการเนนย้ำคา
นยิม
กลไกการตดัสินใจของผนูำ การสือ่สารและนำผลการตดัสินใจไป

I-1  การนำองคกร 15



16 SPA & Self Enquiry Part I

สกูารปฏบิตัิ
การเลอืกสรรและพฒันาผนูำ / ผบูรหิาร
ความสมัพนัธระหวางผนูำในสายงานตางๆ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การปรับปรุงประสิทธิผลของระบบการนำที่เปนผลมาจากการ
ทบทวน
Managerial competency ทีเ่ปนปญหารวมของผนูำระดบัตางๆ และ
การปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้

ข. พฤติกรรมทีป่ฏบัิติตามกฎหมายและมจีรยิธรรม
(1) องคกรระบแุละคาดการณถงึความเสีย่ง / ผลกระทบดานลบตอสงัคม และความกงัวล

ของสาธารณะ เนือ่งมาจากบรกิาร / การดำเนนิงานขององคกร.  องคกรมกีารเตรยีม
การเชงิรกุในประเดน็ดงักลาว รวมถงึการใชกระบวนการทีใ่ชทรพัยากรอยางคมุคาและ
รกัษาสิง่แวดลอม.  มกีารกำหนดกระบวนการ ตวัชีว้ดั และเปาหมายสำคญั เพือ่ใหมี
การปฏบิตัติามขอบงัคบัและกฎหมาย รวมทัง้ลดความเสีย่งหรอืผลกระทบดานลบเหลา
นั้น.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหมีการวิเคราะหและคาดการณในประเด็น
สำคญัตอไปนี้

กฎหมายและขอบงัคบัทีอ่งคกรจะตองปฏบิตัติาม และประเดน็ที่
ยงัเปนปญหาขององคกร
การคาดการณความเสีย่ง ผลกระทบดานลบตอสงัคม ความกงัวล
ของสาธารณะ อนัเนือ่งมาจากการดำเนนิงานขององคกร

ความกงัวลของสาธารณะ ควรครอบคลมุเรือ่งความปลอดภยั
ของผปูวย การไดรบับรกิารอยางเทาเทยีมกนัตามขอบงชีท้าง
การแพทย เปนอยางนอย

โอกาสในการอนุรักษสิ่งแวดลอมและใชทรัพยากรอยางคุมคา
(เชน นโยบายในเรือ่ง recycle, การลดปรมิาณขยะ, การประหยดั
พลงังาน, นโยบาย green environment)
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ผนูำระดบัสงูกำหนดมาตรการสำคญัเพือ่ตอบสนองตอการวเิคราะห
ดังกลาว กำหนดเปาหมาย และวธิกีารประเมนิการบรรลเุปาหมาย
(อาจจะใชวธิกีารประเมนิเชงิปรมิาณหรอืเชงิคณุภาพหรอืรวมกนั)

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การประเมินผลการบรรลุเปาหมายในเรื่องการปฏิบัติตามกฎหมาย
และขอบังคับ, ความเสี่ยง ผลกระทบดานลบ และความกังวลของ
สาธารณะ, การอนรุกัษสิง่แวดลอมและใชทรพัยากรอยางคมุคา

(2) องคกรสงเสริมและสรางความมั่นใจวาจะมีพฤติกรรมที่มีจริยธรรมในปฏิสัมพันธทุก
กรณ ีมกีารตดิตามกำกบั และดำเนนิการตอพฤตกิรรมทีฝ่าฝนหลกัจรยิธรรม.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูรวมกบัผเูกีย่วของ ทำความเขาใจในหลกัจรยิธรรมตอ
ไปนี้

Personal Ethics (Morality) Professional Ethics
หวงใยในความผาสกุของผอูืน่ เปนกลาง ใชเหตผุล (impartiality; objectivity)
เคารพใน autonomy ของผอูืน่ เปดเผยขอเทจ็จรงิ (openness; full disclosure)
ซือ่สตัย จรงิใจ (trustworthiness & honesty) รกัษาความลบั  (confidentiality)
เตม็ใจปฏบิตัติามกฎหมาย Due diligence / duty of care
มใีจเทีย่งธรรม (basic justice; being fair) ยดึมัน่ในความรบัผดิชอบของวชิาชพี
ปฏเิสธทีจ่ะใชโอกาสเอาเปรยีบผอูืน่ หลกีเลีย่งผลประโยชนทบัซอน
เมตตากรณุา  (benevolence: doing good)
ปองกนัอนัตราย

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหมกีารวเิคราะหโอกาสและลกัษณะการเกดิ
ปญหาจรยิธรรมในขัน้ตอนตางๆ ของการปฏบิตังิาน ทัง้ในดานคลนิกิ
และดานอืน่ๆ โดยอยางนอยพจิารณาประเดน็ตอไปนี ้และระบเุฉพาะ
ประเดน็ทีม่โีอกาสเปนปญหาขององคกร

การคิดคาบรกิาร
การประชาสมัพนัธ



จรยิธรรมและความรบัผดิชอบของผปูระกอบวชิาชพี
การตดัสินใจยตุกิารรกัษา
การรบัไว/การสงตอ
การวจิยั
การรกัษาผมูบีตุรยาก
การปลกูถายอวยัวะ
การกระทำโดยมผีลประโยชนทบัซอน

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหกำหนดมาตรการปองกันการปฏิบัติที่ไม
เหมาะสมตามหลักจริยธรรม จัดใหมีระบบติดตามกำกับ และการ
ดำเนนิการเมือ่มกีารฝาฝน
ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหมกีารนำประเดน็ทีย่ากลำบากในการตดัสิน
ใจเนือ่งจากความไมลงตวัระหวางมมุมองตางๆ (เชน การตดัสินใจ
การยตุกิารรกัษา การเลอืกชวยชวีติคนหนึง่แตตองสละโอกาสชวย
ชวีติอกีคนหนึง่) มาเรยีนรรูวมกนั

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ประเด็นจริยธรรมที่องคกรใหความสำคัญ มาตรการปองกันการ
ปฏบิตัทิีไ่มเหมาะสม
บทเรยีนจากการทบทวนกรณทีีย่ากลำบากในการตดัสินใจ
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Self Enquiry I-1.2 การกำกบัดแูลกจิการและความรบัผดิชอบตอสังคม (LED.2)

องคกรแสดงถงึระบบการกำกบัดแูลกจิการทีดี่ ความรบัผดิชอบตอสาธารณะ สราง
ความมัน่ใจวามกีารดำเนนิงานอยางมจีรยิธรรม และมสีวนสนบัสนนุตอสขุภาพของ
ชมุชน.

การเตรียมตัวของผูเย่ียม

ทำความเขาใจ core values เรือ่ง visionary leadership, commu-
nity/social responsibility, professional ethics
ทำความเขาใจความหมายของระบบการกำกบัดแูลกจิการ (gover-
nance system) ในบรบิทของ รพ. (หมายถงึระบบทีอ่ยเูหนอืคณะ
ผบูรหิาร) เชน

คณะกรรมการโรงพยาบาลเอกชนหรอืองคการมหาชนทีม่อีำนาจ
กำกับดแูลผบูรหิารโรงพยาบาล
สวนราชการตนสงักดัของโรงพยาบาล รวมทัง้ระบบการนเิทศงาน
และการตดิตามประเมนิผลงานของโรงพยาบาลและผบูรหิาร

ศกึษาขอเสนอแนะจากผตูรวจสอบภายในและผตูรวจสอบภายนอก
ทำความเขาใจความหมายของระบบการนำ

การจดัโครงสรางองคกรทีส่อดคลองกบัเปาหมายและหนาท่ี
การกำหนดความคาดหวงัตอผลการดำเนนิงานและการเนนย้ำคา
นยิม
กลไกการตดัสินใจของผนูำ การสือ่สารและนำผลการตดัสินใจไป
สกูารปฏบิตัิ
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การเลอืกสรรและพฒันาผนูำ / ผบูรหิาร
ความสมัพนัธระหวางผนูำในสายงานตางๆ

ทำความเขาใจหลกัจรยิธรรมตอไปนี้

Personal Ethics (Morality) Professional Ethics
หวงใยในความผาสกุของผอูืน่ เปนกลาง ใชเหตผุล (impartiality; objectivity)
เคารพใน autonomy ของผอูืน่ เปดเผยขอเทจ็จรงิ (openness; full disclosure)
ซือ่สตัย จรงิใจ (trustworthiness & honesty) รกัษาความลบั  (confidentiality)
เตม็ใจปฏบิตัติามกฎหมาย Due diligence / duty of care
มใีจเทีย่งธรรม (basic justice; being fair) ยดึมัน่ในความรบัผดิชอบของวชิาชพี
ปฏเิสธทีจ่ะใชโอกาสเอาเปรยีบผอูืน่ หลกีเลีย่งผลประโยชนทบัซอน
เมตตากรณุา  (benevolence: doing good)
ปองกนัอนัตราย

วิเคราะหประเด็นปญหาจริยธรรมที่มีโอกาสเกิดขึ้นในบริบทของ
รพ.โดยพจิารณาประเดน็ตอไปนีเ้ปนจดุเริม่

การคดิคาบรกิาร, การประชาสมัพนัธ, จรยิธรรมและความรบัผดิ
ชอบของผปูระกอบวชิาชพี, การตดัสินใจยตุกิารรกัษา, การรบัไว/
การสงตอ, การวจิยั, การรกัษาผมูบีตุรยาก, การปลกูถายอวยัวะ,
การกระทำโดยมผีลประโยชนทบัซอน

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ:

ผนูำและผปูฏบิตังิาน

ประเดน็คำถาม

ระบบการตรวจสอบภายในและภายนอก
ถามผูรับผิดชอบงานการเงิน งานพัสดุวา จากขอเสนอแนะของผู
ตรวจสอบภายในและผูตรวจสอบภายนอกในชวง 2-3 ปที่ผานมา
ทางหนวยงานไดมกีารตอบสนองอยางไรบาง  ขอเสนอแนะและการ
ตอบสนองดงักลาวทำใหระบบงานของ รพ.ดีขึน้อยางไร

ระบบการนำ
ผถูกูสัมภาษณมคีวามเหน็อยางไรในประเดน็ตอไปนี้
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การตดัสินใจของผนูำในเรือ่งทีม่คีวามสำคญั การใชความเหน็ของ
ผเูกีย่วของมาประกอบ
ความสมัพนัธระหวางหวัหนาหนวยงานทีต่องมกีารประสานงาน
หรอืทำงานรวมกนั
การสือ่สารทศิทางนโยบายผานผนูำระดบัตางๆ
การทำใหผปูฏบิตังิานเขาใจทศิทางและเปาหมายของ รพ.ทีต่อง
การบรรลุ

ผลกระทบดานลบ การปฏบัิติตามกฎหมาย การอนรุกัษส่ิงแวดลอม
หนวยงานของผูถูกสัมภาษณมีสวนรวมในการอนุรักษสิ่งแวดลอม
และใชทรพัยากรอยางคมุคาอยางไร
จากประเดน็ผลกระทบดานลบและความกงัวลของสาธารณะทีผ่นูำให
ความสำคญั ทางหนวยงานของผถูกูสัมภาษณมกีารดำเนนิงานอยาง
ไรเพือ่ลดผลกระทบดงักลาว
จากประเดน็กฎหมายและขอบงัคบัทีผ่นูำใหความสำคญั เกีย่วของกบั
หนวยงานใดบาง ทางหนวยงานทีเ่กีย่วของมกีารดำเนนิการอยางไร

การปฏบัิติตามกฎหมายและจรยิธรรม
ขอใหเลาถึงความเสี่ยงตอการเกิดปญหาจริยธรรม และแนวทาง
ปฏบิตัเิพือ่ปองกนัปญหา
ขอใหเลาถงึประสบการณทีเ่ปนความยากลำบากในการตดัสินใจเนือ่ง
จากความไมลงตวัระหวางมมุมองตางๆ  (เชน การตดัสินใจการยตุิ
การรกัษา) และบทเรยีนทีเ่กดิขึน้
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SPA I-2.1 การจดัทำกลยทุธ (STM.1)

องคกรกำหนดกลยทุธและวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ เพือ่ตอบสนองกบัความทาทาย
ขององคกร และสรางความเขมแขง็ใหกับการดำเนนิงานขององคกร.

ก. กระบวนการจดัทำกลยทุธ
(1) ผนูำระดบัสงู ดวยความรวมมอืของบคุลากรและผมูสีวนไดสวนเสยีสำคญั ดำเนนิการ

วางแผนกลยทุธตามขัน้ตอนและใชกรอบเวลาทีเ่หมาะสม.  มกีารวเิคราะหและกำหนด
ความทาทายเชงิกลยทุธและขอไดเปรยีบขององคกร.  มกีระบวนการทีช่วยใหองคกร
ทราบถงึจดุออนหรอืจดุดอยสำคญัทีอ่าจถกูมองขาม.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูรวมกนัทบทวนทำความเขาใจความหมายตอไปนี้
ความหมายของ “กลยทุธ” (strategy) ในเชงิกวาง อาจเปนผลมา
จากหรอืนำไปสสูิง่ตอไปนี:้ การจดับรกิารใหม, รายไดทีเ่พิม่ขึน้,
การลงทุน, การสรางความรวมมือกับพันธมิตร, ความสัมพันธ
ใหมๆ  กับบคุลากรหรอือาสาสมคัร, การเปนศนูยความเปนเลศิ,
การเปนผนูำในการวจิยั, การเปนผใูหบรกิารเชงิบรูณาการ, การ
ตอบสนองความตองการของชุมชนหรือความตองการดาน
สาธารณสขุ
การจดัทำกลยทุธ (strategy development) หมายถงึแนวทางที่
องคกรใชเตรยีมการสำหรบัอนาคต ซึง่อาจจะใชวธิกีารตางๆ ใน
การคาดการณ พยากรณ ทางเลอืก ฉากทศัน เพือ่พจิารณาความ
เปนไปไดตางๆ ที่จะเกิดขึ้น นำไปสูการตัดสินใจและจัดสรร

การบริหารเชิงกลยุทธI-2
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ทรพัยากร
ผนูำระดบัสงูทบทวนกระบวนการจดัทำแผนกลยทุธของโรงพยาบาล
ในประเดน็ตอไปนี้

ขัน้ตอนและกำหนดเวลาการจดัทำแผน
กรอบเวลาของแผน
ผมูสีวนรวมในการจดัทำแผน
ขอมลูและแหลงขอมลูทีใ่ชในการจดัทำแผน
กลยทุธทีไ่ด มผีลตอการตดัสินใจและจดัสรรทรพัยากรอยางไร

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของรวบรวมและวิเคราะหขอมูล
เพือ่ใหไดขอสรปุสำคญัในเรือ่ง

ความทาทายเชิงกลยุทธขององคกร (โรคและปญหาสุขภาพ,
ความอยรูอดและความยัง่ยนืขององคกร, ทนุมนษุย)
ขอไดเปรยีบขององคกร

ผนูำระดบัสงูรวมกนัปรบัเปลีย่นวธิคิีดและวธิรีบัร ูเพือ่ใหไดรบัรใูนสิง่
ทีไ่มเคยรมูากอน จดุท่ีเรามองไมเหน็ดวยตวัเราเอง (potential blind
spot)  ซึง่อาจจะเปนทัง้ศกัยภาพ จดุออน หรอืโอกาสและสิง่คกุคาม
(SWOT) ก็ได โดยอาศยัวธีิการตอไปนี้

การรบัฟงจากภายใน สงเสรมิใหผปูฏบิตังิานและผบูรหิารทกุคนมี
โอกาสเสนอความคิดเห็น สงเสริมใหผูปฏิบัติงานสรางความ
สมัพนัธและรบัฟงความตองการของผรูบัผลงานดวยวธิกีารตางๆ
การรบัฟงหรอืแสวงหาจากภายนอก ตรวจสอบสิง่แวดลอมภาย
นอก มองไปนอกองคกร มองไปที่กิจการอื่น มองไปที่พื้นที่อื่น
แลกเปลีย่นวธิกีารปฏบิตัทิีเ่ปนเลศิกับองคกรอืน่ นำขอมลูขาวสาร
ทีไ่ดรบัมาพจิารณาอยางสม่ำเสมอ และมกีารตดัสินใจทีเ่หมาะสม
ทาทายสมาชิกในทีมใหมองผานสิ่งที่เห็นไดชัดเจนและลองใช
จนิตนาการ  พจิารณาวาจดุแขง็ขององคกรจะเปนจดุออนไดอยาง
ไร  และจดุออนขององคกรจะเปนจดุแขง็ไดอยางไร
ตรวจสอบเหตกุารณทีเ่กดิขึน้อยางทีเ่ราไมคาดฝนมากอนในรอบ
5 ปทีผ่านมา  และใชคำถามตอไปนี้

วนันีเ้ราเรยีนรอูะไร ทีเ่ราไมเคยรมูากอนเมือ่ 5 ปทีแ่ลว
คนอืน่มกีารเตรยีมตวัอยางไร ในสิง่ทีเ่ราไมไดเตรยีมตวัไวกอน



มคีวามผดิพลาดหรอืการเสยีโอกาสอะไรทีดู่เหมอืนจะเกดิซ้ำ
ไดอกี
วฒันธรรมของเรามขีอจำกดัอะไร
ประเดน็อะไรทีเ่ปนเรือ่งทีน่ำมาพดูคุยกนัไมไดในองคกรแหง
นี้
แผนกลยทุธซึง่จดัทำขึน้เมือ่ 5 ปทีแ่ลวมคีวามเหมาะสมเพยีง
ใด
มีการเปลี่ยนแปลงอะไรบางที่เราไมไดเตรียมตัวรับมือไว
สำหรับอนาคต (แมเราจะคิดวามีโอกาสเกิดขึ้นนอยมาก
ก็ตาม)

ผนูำระดบัสงูรวมกบับคุลากรและผมูสีวนไดสวนเสยีทีส่ำคญั ดำเนนิ
การวางแผนกลยุทธตามขั้นตอนที่กำหนดไวและอาศัยขอมูลที่
ประมวลมาได

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การปรบัเปลีย่นกระบวนการจดัทำกลยทุธทีเ่กดิขึน้
สรปุความทาทายเชงิกลยทุธและขอไดเปรยีบขององคกร
สรปุ potential blind spot หรอืสิง่ทีไ่มเคยรบัรมูากอน (อาจจะเปน
SWOT ตวัใดหรอืหลายตวักไ็ด)

(2) ในกระบวนการวางแผนกลยทุธ มกีารวเิคราะหปญหาและความตองการดานสขุภาพ
ของผรูบับรกิาร / ชมุชนทีร่บัผดิชอบ, จดุแขง็ จดุออน โอกาส สิง่คกุคามขององคกร
รวมทัง้ปจจยัสำคญัอืน่ๆ และความสามารถในการนำแผนกลยทุธไปปฏบิตัิ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหมกีารวเิคราะหขอมลูตอไปนีเ้พือ่ใชในการ
จดัทำกลยทุธ

ปญหาและความตองการดานสขุภาพของผรูบับรกิาร / ชมุชนที่
รบัผดิชอบ

ขอมลูการมารบับรกิาร
ขอมลูระบาดวทิยาของปญหาสุขภาพในพืน้ที่
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จดุแขง็ จดุออน โอกาส สิง่คกุคาม ขององคกร
ปจจยัอืน่ๆ ทีจ่ะมผีลตอความสำเรจ็ขององคกร

มมุมอง / ความคาดหวงัของผรูบับรกิารและชมุชน
วฒันธรรม นโยบาย แนวทางปฏบิตัเิกีย่วกบัความปลอดภยั
และการปองกนัความผดิพลัง้ในการดแูลผปูวย
สภาพแวดลอมดานความรวมมือ การแขงขัน และความ
สามารถขององคกรเปรยีบเทยีบกบัองคกรทีม่ลีกัษณะคลาย
กัน
วงรอบชวีติ (life cycle) ของบรกิารสุขภาพ
นวัตกรรมหรือการเปลี่ยนแปลงทางดานเทคโนโลยีที่อาจมี
ผลตอการจดับรกิาร
ความตองการขององคกรในดานบคุลากรและทรพัยากรอืน่ๆ
โอกาสทีจ่ะปรบัเปลีย่นการใชทรพัยากรไปสบูรกิารสขุภาพที่
มคีวามสำคญัสูงกวา
ความเสีย่งทางดานการเงนิ สงัคม จรยิธรรม กฎระเบยีบขอ
บงัคบั เทคโนโลย ีและความเสีย่งอืน่ๆ
ความสามารถในการปองกนัและตอบสนองตอภาวะฉกุเฉนิ
สิ่งแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปของระบบบริการสุขภาพและ
เศรษฐกจิ
ปจจยัอืน่ๆ ทีม่คีวามเฉพาะเจาะจงสำหรบัองคกร

ความสามารถในการนำกลยทุธไปปฏบิติ
ความสามารถในการระดมทรพัยากรและความรทูีจ่ำเปน
ความคลองตวัขององคกรในการปฏบิตัติามแผนสำรอง
การปรบัเปลีย่นแผนและปฏบิตัติามแผนทีม่กีารปรบัเปลีย่น

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ปญหาและความตองการดานสขุภาพทีส่ำคญั
SWOT ทีส่ำคญั
ปจจยัอืน่ๆ ทีส่ำคญั
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ข. วัตถปุระสงคเชงิกลยทุธ
(1) มกีารจดัทำวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธสำคัญ และกรอบเวลาทีจ่ะบรรลวุตัถปุระสงคเหลา

นัน้. (นำเสนอวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธสำคญั)
(2) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ตอบสนองตอความทาทายที่สำคัญและใชขอไดเปรียบเชิง

กลยุทธขององคกร, ตอบสนองตอสถานะสุขภาพและความตองการดานสุขภาพของ
ชมุชนหรอืกลมุประชากรทีใ่หบรกิาร และมสีวนตอผลลพัธสขุภาพทีดี่ขึน้.

(3) วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธเก่ียวกบัการสรางเสรมิสขุภาพมงุทีผ่ลลพัธสขุภาพทีดี่ขึน้ของ
ผปูวย ครอบครวั ชมุชน บคุลากร และสิง่แวดลอมทีเ่อือ้ตอการมสีขุภาพด.ี

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงรวมกันทำความเขาใจในความหมายของวัตถุประสงค
เชงิกลยทุธ วาเปนความมงุหมายทีช่ดัเจนขององคกร  เปนสิง่ทีอ่งคกร
จะตองบรรลเุพือ่ใหสามารถอยรูอดไดในระยะยาว เปนการกำหนดทศิ
ทางระยะยาวขององคกร และใชเปนแนวทางในการจดัสรรหรอืปรบั
เปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากรขององคกร  วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
จะมุงเนนทั้งภายนอกและภายในองคกร เกี่ยวของกับโอกาสและ
ความทาทายทีส่ำคญัเกีย่วกบัผปูวย ผรูบัผลงาน ตลาด บรกิาร หรอื
เทคโนโลยี
ผนูำระดบัสงูรวมกนัทบทวนวาวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธทีก่ำหนดขึน้
นั้น

เปนทศิทางระยะยาวขององคกร เปนสิง่ทีอ่งคกรตองบรรลเุพือ่ให
สามารถอยรูอดไดในระยะยาวหรอืไม
สามารถใชเปนแนวทางในการจดัสรรหรอืปรบัเปลีย่นการจดัสรร
ทรพัยากรขององคกรไดหรอืไม
มกีารกำหนดกรอบเวลาท่ีจะบรรลวุตัถปุระสงคชดัเจนหรอืไม
มีการตอบสนองตอความทาทายที่สำคัญขององคกรอยางครบ
ถวนหรอืไม
มกีารใชขอไดเปรยีบเชงิกลยทุธขององคกรเพยีงใด
ตอบสนองตอสถานะสุขภาพและความตองการดานสุขภาพของ
ชมุชนหรอืกลมุประชากรทีใ่หบรกิารหรอืไม
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มสีวนตอผลลพัธสขุภาพทีดี่ขึน้หรอืไม
มวีตัถปุระสงคเก่ียวกบัการสรางเสรมิสขุภาพหรอืไม ครอบคลมุ
การสรางเสรมิสขุภาพของผปูวย ครอบครวั ชมุชน บคุลากร และ
สิง่แวดลอมหรอืไม
มงุไปทีป่ระเดน็สำคญัท่ีสดุท่ีจะนำไปสคูวามสำเรจ็ขององคหรอืไม
เชน การเขาถงึและตำแหนงทีต่ัง้, การปรบับรกิารใหเหมาะสมกบั
ผูรับบริการแตละราย (customization), ขีดความสามารถและ
ความเพียงพอของบุคลากร, การสรางนวัตกรรมอยางรวดเร็ว,
การบริหารความสัมพันธกับผูปวยและผูรับบริการอื่นๆ, การใช
เวชระเบียนอิเล็คโทรนิคและเทคโนโลยีสารสนเทศในกระบวน
การดูแล, คุณภาพและความปลอดภัย, การสรางเสริมสุขภาพ,
การตอบสนองอยางรวดเรว็, การใหบรกิารในลกัษณะบรูณาการ,
การใหบรกิารทีม่ตีนทนุต่ำ, การสรางพนัธมติรและแนวรวมใหมๆ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ตารางสรุปแสดงความสัมพันธของความทาทายขององคกร, วัตถุ
ประสงคเชงิกลยทุธ, กรอบเวลาและเปาหมายทีต่องการบรรลใุนแต
ละชวงเวลา (รวมทัง้ตวัชีว้ดัท่ีจะใชตดิตาม)
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Self Enquiry I-2.1 การจดัทำกลยทุธ (STM.1)

องคกรกำหนดกลยทุธ และวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ เพือ่ตอบสนองกบัความทาทาย
ขององคกร และสรางความเขมแขง็ใหกับการดำเนนิงานขององคกร.

การเตรียมตัวของผูเย่ียม

ทำความเขาใจ core values เรือ่ง visionary leadership
ทำความเขาใจความหมายของกลยทุธ (strategy) ในเชงิกวางวาเปน
แนวทางทีอ่งคกรใชเตรยีมการสำหรบัอนาคต อาจเปนผลมาจากหรอื
นำไปสูสิ่งตอไปนี้: การจัดบริการใหม, การสรางความรวมมือกับ
พันธมิตร, การเปนศูนยความเปนเลิศ, การเปนผูใหบริการเชิง
บรูณาการ, การตอบสนองความตองการของชมุชนหรอืความตองการ
ดานสาธารณสุข
ศกึษาความทาทาย ขอไดเปรยีบ และวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธของ
รพ.
ทำความเขาใจตวัอยางวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธทีจ่ะตอบสนองความ
ทาทายและใชขอไดเปรยีบ เชน การตอบสนอง การสรางนวตักรรม
การบริหารความสัมพันธ บริการในลักษณะบูรณาการ การสราง
พนัธมติรและแนวรวม คุณภาพและความปลอดภยั

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ

ผนูำ ผรูบัผดิชอบเรือ่งแผน หวัหนาหนวยงานตางๆ
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ประเดน็คำถามสำหรบัผรูบัผดิชอบเรือ่งแผนของ รพ.

รพ.กำหนดกรอบเวลาในการจดัทำแผนประจำปไวอยางไร, สามารถ
ปฏบิตัไิดตามกรอบเวลาทีก่ำหนดไวหรอืไม
มกีารจดัเตรยีมขอมลูประกอบการทำแผนอยางไร, ผบูรหิาร บคุลากร
และผมูสีวนไดสวนเสยี มสีวนในการใหขอมลูหรอืรวมในการวางแผน
อยางไร
มีการนำแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม นโยบายของรัฐบาล แผน
พฒันาของกระทรวงสาธารณสขุ และแผนของจงัหวดั มาใชในการ
จดัทำแผนกลยทุธของ รพ.อยางไร
มบีทเรยีนจากการวเิคราะหขอมลูตางๆ ในชวงการวางแผนกลยทุธ
อยางไร  อะไรคอืขอมลูสำคญัทีม่สีวนตอการกำหนดกลยทุธใหมๆ
มกีระบวนการอยางไรทีท่ำใหมัน่ใจวาสามารถวเิคราะหความทาทาย
เชงิกลยทุธและขอไดเปรยีบขององคกรไดอยางครอบคลมุ
วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธของ รพ. มกีารกำหนดกรอบเวลาทีจ่ะบรรลุ
ไวอยางไร กรอบเวลาและระดบัทีค่าดหวงัมคีวามเหมาะสมหรอืเปน
ไปไดเพยีงใด
วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธตอบสนองความทาทายทีส่ำคญัของ รพ.ได
ครบถวนเพียงใด มีการใชขอไดเปรียบเพื่อนำไปสูความสำเร็จของ
รพ.อยางไร
วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธของ รพ.ตอบสนองตอปญหาและความตอง
การดานสขุภาพของประชากรทีม่าใชบรกิารอยางไร

ประเดน็คำถามสำหรบัผนูำ

ปญหาและความทาทายในอนาคตทีส่ำคญัยิง่ในมมุมองของผนูำคอื
อะไร กลยทุธทีจ่ะตอบสนองปญหาและความทาทายดงักลาวคอือะไร
อะไรคอืจดุออนหรอืจดุดอยสำคญัทีอ่าจถกูมองขาม (potential blind
spot) และถกูคนพบในการวางแผนทีผ่านมา  วธิกีารหรอืกระบวน
การทีช่วยใหพบ potential blind spot ดังกลาวคอือะไร
กลยทุธทีจ่ดัทำขึน้นัน้ อะไรบางทีเ่ปนแกปญหาในปจจบุนั อะไรบาง
ทีเ่ปนการเตรยีมการสำหรบัอนาคต
กลยทุธทีจ่ดัทำขึน้นัน้ จะตอบสนองความตองการหรอืปญหาสุขภาพ
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ของประชาชนทีม่ารบับรกิารใหดีขึน้ไดอยางไร
อุปสรรคสำคัญที่จะทำใหไมสามารถปฏิบัติตามกลยุทธไดครบถวน
มอีะไรบาง

ประเดน็คำถามสำหรบัหวหนาหนวยงาน

ผถูกูสัมภาษณมสีวนรวมในกระบวนการจดัทำกลยทุธอยางไรบาง
กระบวนการจัดทำกลยุทธ ทำใหเกิดความเขาใจสถานการณใน
อนาคตเพิม่ขึน้อยางไร

ประเด็นคำถามสำหรับผูรับผิดชอบงานสรางเสริมสุขภาพ

กลยทุธสำคญัทีจ่ะทำใหเกดิความเขมแขง็ดานงานสรางเสรมิสขุภาพ
และผลลพัธสขุภาพทีดี่ขึน้ของผปูวยคอือะไร
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SPA I-2.2 การถายทอดกลยทุธเพือ่นำไปปฏบิตัิ (STM.2)

องคกรถายทอดวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธไปสกูารปฏบิตั ิและตดิตามความกาวหนา
เพือ่ใหมัน่ใจวาบรรลเุปาประสงค.

ก. การจดัทำแผนปฏบัิติการและการถายทอดเพือ่นำไปปฏบัิติ
(1) มกีารจัดทำแผนปฏบิตักิารและถายทอดแผนไปสกูารปฏบิตัเิพือ่บรรลวุตัถปุระสงคเชงิ

กลยุทธที่สำคัญ, สรางความมั่นใจในความยั่งยืนของการเปลี่ยนแปลงสำคัญที่เปน
ผลจากแผนปฏบิตักิาร.  บคุลากรตระหนกัในบทบาทและการมสีวนตอการบรรลวุตัถุ
ประสงคเชงิกลยทุธ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหมผีรูบัผดิชอบแผนกลยทุธแตละแผน มอบ
หมายใหผรูบัผดิชอบหนวยงาน / ระบบงานตางๆ นำแผนกลยทุธไป
จดัทำแผนปฏบิตักิาร และนำแผนไปปฏบิตัิ
ผูรับผิดชอบหนวยาน / ระบบงานตางๆ วิเคราะหทิศทางในแผน
กลยทุธในสวนทีเ่กีย่วของกบัตนเอง รวมกบับรบิทหรอืความตองการ
ของหนวยงาน / ระบบงาน เพือ่จดัทำแผนปฏบิตักิารทีม่เีปาหมาย
ชดัเจนสอดคลองกบัวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ ระบกิุจกรรมทีเ่ฉพาะ
เจาะจงเพือ่บรรลเุปาหมาย ทรพัยากรทีต่องใช และกำหนดเวลาแลว
เสรจ็ทีช่ดัเจน ซึง่สามารถตดิตามความกาวหนาและการบรรลผุลลพัธ
ได
ผรูบัผดิชอบหนวยงาน / ระบบงานตางๆ ทำความเขาใจกบัผปูฏบิตัิ
งาน สรางความตระหนกัในบทบาทของแตละคน ตอการบรรลวุตัถุ



ประสงคเชิงกลยุทธขององคกร และเปาหมายที่หนวยงานตองรับ
ผดิชอบ
ผนูำระดบัสงูจดัใหมกีลไกในการสรางความเขาใจและตดิตามประเมนิ
การรบัรขูองผปูฏบิตังิานในรปูแบบตางๆ เชน เวทแีลกเปลีย่นเรยีน
ร ูการตรวจเยีย่มหนวยงาน การายงานความกาวหนา ฯลฯ
ผนูำระดบัสงูสรางความมัน่ใจในความยัง่ยนืของการพฒันา

วเิคราะหความยัง่ยนืทีค่าดหวงั เชน วฒันธรรมความปลอดภยั
วฒันธรรมคณุภาพ วฒันธรรมการเรยีนรู
วเิคราะหอปุสรรคตอความยัง่ยนืและปจจยัสำคญัตอความยัง่ยนื
และดำเนนิการอยางเหมาะสม

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ตวัอยางแผนปฏบิตักิารในประเดน็ทีท่าทายมากๆ
ความยั่งยืนของการพัฒนาที่คาดหวังและการดำเนินการเพื่อสราง
ความมัน่ใจในความยัง่ยนืดงักลาว

(2) องคกรสรางความมัน่ใจวามทีรพัยากรดานการเงนิและดานอืน่ๆ เพยีงพอทีจ่ะนำแผน
ปฏบิตักิารไปปฏบิตัใิหบรรลผุล.  องคกรประเมนิความเสีย่งดานการเงนิและดานอืน่ๆ
ทีเ่ก่ียวของกบัแผนปฏบิตักิาร.  องคกรจดัสรรทรพัยากรอยางสมดลุเพือ่ใหมัน่ใจวาจะมี
ทรพัยากรเพยีงพอสำหรบัสิง่ทีจ่ำเปนตองปฏบิตั.ิ

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูวเิคราะหความตองการทรพัยากรดานการเงนิและดาน
อื่นๆ ที่จำเปนเพื่อนำแผนปฏิบัติไปปฏิบัติใหบรรลุผล พรอมทั้ง
ประเมินความเสี่ยงเกี่ยวกับทรัพยากรดังกลาว  จัดหาทรัพยากรที่
จำเปน
ผูนำระดับสูงจัดลำดับความสำคัญและจัดสรรทรัพยากรใหแกแผน
งาน ระบบาน และหนวงานตางๆ อยางสมดลุ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ผลการประเมินความเสี่ยงเกี่ยวกับทรัพยากรดานการเงินและ
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ทรัพยากรดานอื่นๆ รวมทั้งแผนงานที่อาจจะไดรับผลกระทบ และ
แนวทางการปองกนัความเสีย่งดงักลาว

(3) มกีารปรบัเปลีย่นแผนปฏบิตักิารและนำแผนทีป่รบัเปลีย่นไปสกูารปฏบิตั ิในกรณทีีม่ี
ความจำเปน.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูตดิตามความกาวหนาของการปฏบิตัติามแผน การบรรลุ
เปาหมาย และสิ่งแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปเพื่อพิจารณาความ
จำเปนในการปรบัเปลีย่นแผนปฏบิตักิาร และถายทอดสกูารปฏบิตัิ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการท่ีเกิดขึ้นในรอบปที่ผานมาและที่มา
ของการปรบัเปลีย่นดงักลาว

(4) องคกรจดัทำแผนดานทรพัยากรบคุคลทีส่ำคญั เพือ่ใหสามารถปฏบิตัติามวตัถปุระสงค
เชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิารทีก่ำหนดไวได.  แผนระบผุลกระทบทีม่โีอกาสเกดิขึน้
ตอบคุลากร และโอกาสทีจ่ะมกีารเปลีย่นแปลงความตองการดานขดีความสามารถของ
บคุลากรและระดบักำลงัคนทีต่องการ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงและผูเกี่ยวของ รวมกันทำความเขาใจตัวอยางแผน
ทรพัยากรบคุคลเพือ่ใหสามารถปฏบิตัติามวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ
และแผนปฏบิตักิาร เชน

การออกแบบระบบงานใหมเพือ่เพิม่การใหอำนาจในการตดัสินใจ
แกบคุลากร
แผนงานริเริ่มเพื่อสงเสริมความรวมมือและการประสานงาน
ระหวางผปูระกอบวชิาชพีและผบูรหิาร
แผนงานรเิริม่เพือ่สงเสรมิการแลกเปลีย่นเรยีนรใูนองคกร
การปรบัระบบบรหิารคาตอบแทนและการยกยองชมเชย
แผนงานริเริ่มเกี่ยวกับการศึกษาและฝกอบรม เชน การพัฒนา
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ผูนำในอนาคต การสรางความรวมมือกับมหาวิทยาลัย การฝก
อบรมเกีย่วกบัเทคโนโลยใีหมๆ

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของจัดทำแผนทรัพยากรบุคคลที่
สำคญั อยางเหมาะสมกบัพนัธกจิ / โครงสรางองคกร / ทรพัยากร
สอดคลองกบัความตองการดานกำลงัคนในปจจบุนัและในอนาคต

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

สรุปแผนทรัพยากรบุคคลที่สำคัญเพื่อใหสามารถปฏิบัติตามวัตถุ
ประสงคเชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร

(5) มกีารจดัทำตวัชีว้ดัสำคัญเพือ่ตดิตามความกาวหนาในการปฏบิตัติามแผน.  ระบบการ
วดัผลครอบคลมุประเดน็สำคญั / ผมูสีวนไดสวนเสยีทัง้หมด และหนนุเสรมิใหทัง้องคกร
มงุไปในทศิทางเดยีวกนั.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูและผเูกีย่วของ รวมกนัวเิคราะหประเดน็สำคญัในแผน
ปฏบิตักิาร ผมูสีวนไดสวนเสยี และกำหนดตวัชีว้ดัสำคัญเพือ่ตดิตาม
ความกาวหนาในการปฏิบัติตามแผน (ถาเปนไปได ควรใชกรอบ
มาตรฐาน HA/HPH ตอนที ่ IV เปนตวัชวยในการจดักลมุของตวัชี้
วัด)
ผูนำระดับสูงและผูเกี่ยวของ รวมกับทบทวนตัวชี้วัดท่ีใชอยูและที่
กำหนดขึน้ใหม ใชแนวคดิ dashboard ทีเ่ลอืกสรรตวัชีว้ดัระดบัสงู
ทีค่รอบคลมุทกุแงมมุจำนวนนอยตวั และ cascade ไปสรูะดบัตางๆ
ในองคกร

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

สรปุตวัชีว้ดัสำคญัทัง้หมดทีผ่บูรหิารระดบัสงูใชตดิตามความกาวหนา
โดยแสดงความสมัพนัธกับวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธหรอืเปาหมายของ
แผนปฏบิตักิาร
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ข. การคาดการณและเปรยีบเทยีบผลการดำเนนิงาน
องคกรคาดการณผลการดำเนนิงานสำหรบัตวัชีว้ดัสำคญัในขอ 2.2 ก (5) ตามกรอบเวลา
ของการวางแผน  โดยพจิารณาจากเปาประสงค ผลงานทีผ่านมา และขอมลูเชงิเปรยีบเทยีบ
ทีเ่หมาะสม.  องคกรตอบสนองตอความแตกตางของผลงานเมือ่เทยีบกบัองคกรทีด่ำเนนิ
งานหรอืมกิีจกรรมในลกัษณะใกลเคยีงกนั ทัง้ความแตกตางในปจจบุนัและความแตกตาง
ทีไ่ดจากการคาดการณ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงและผูเกี่ยวของ รวมกันคาดการณผลการดำเนินงาน
สำหรบัตวัชีว้ดัในขอ 2.2 ก(5) ในชวงเวลาตางๆ ตามกรอบเวลาของ
การวางแผน โดยพจิารณาขอมลูตอไปนี้

เปาประสงคของแผน
ผลการดำเนนิงานทีผ่านมา
ขอมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม เชน ผลงานเฉลี่ยในกิจการ
บริการสุขภาพ, ผลงานขององคกรที่มีลักษณะใกลเคียงกัน,
ผลงานของคแูขง, ผลงานทีเ่ปนเลศิ

ผนูำระดบัสงูและผเูกีย่วของ รวมกนัตดิตามตวัชีว้ดั วเิคราะหความ
แตกตางของผลงการดำเนนิงาน และตอบสนองโอกาสพฒันาตางๆ

การคาดการณทีแ่ตกตางจากองคกรทีด่ำเนนิงานในลกัษณะใกล
เคยีงกนั
ระดบัผลการดำเนนิงานทีไ่มเปนไปตามการคาดการณ
ระดบัผลการดำเนนิงานในปจจบุนัทีแ่ตกตางจากองคกรทีด่ำเนนิ
งานในลกัษณะใกลเคยีงกนั

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การคาดการณผลการดำเนินงาน การเปรียบเทียบ และการตอบ
สนองโดยผบูรหิารระดบัสงู



Self Enquiry I-2.2 การถายทอดกลยทุธเพือ่นำไปปฏบิตัิ (STM.2)

องคกรถายทอดวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธไปสกูารปฏบิตั ิและตดิตามความกาวหนา
เพือ่ใหมัน่ใจวาบรรลเุปาประสงค.

การเตรียมตัวของผูเย่ียม

ทำความเขาใจ core values เรือ่ง focus on results, focus on staff,
teamwork, empowerment, learning
ศกึษาวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธของ รพ.
ศกึษาผรูบัผดิชอบแผนกลยทุธแตละแผน และเลอืกแผนกลยทุธทีต่อง
การสมัภาษณ

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ

ผรูบัผดิชอบแผนกลยทุธ
หวัหนาฝาย/หวัหนาหนวยงาน
ผปูฏบิตังิาน

ประเดน็คำถามสำหรบัผรูบัผดิชอบแผนกลยทุธแตละแผน

แผนปฏบิตักิารสำหรบัวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธทีร่บัผดิชอบนัน้ ครอบ
คลุมประเด็นสำคัญที่จะบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่กำหนดไว
เพียงใด มีความเฉพาะเจาะจงตอสิ่งที่ตองการบรรลุเพียงใด มีการ
กำหนดชวงเวลาทีต่องทำใหแลวเสรจ็หรอืไม
การเปลีย่นแปลงสำคญัในกลยทุธดังกลาวคอือะไร จะทำใหยัง่ยนืได
อยางไร
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มกีารเตรยีมการดานทรพัยากรบคุคลอยางไรเพือ่ปฏบิตัติามแผน
ตวัชีว้ดัท่ีสามารถบงบอกถงึความกาวหนาในแผนเรือ่งนีคื้ออะไร  มี
การประมวลผลจากตวัชีว้ดัในระดบัหนวยยอยอยางไร มกีารคดัเลอืก
ใหเหลอืตวัชีว้ดัเทาทีจ่ำเปนอยางไร
มกีารนำตวัชีว้ดัท่ีแสดงผลงานทีผ่านมา และตวัชีว้ดัในเรือ่งเดยีวกนั
ขององคกรอืน่ มาพจิารณาเพือ่กำหนดเปาหมายการดำเนนิงานใน
อนาคตอยางไร

ประเดน็คำถามสำหรบัหวัหนาฝาย/หวัหนาหนวยงาน

เลือกวัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่นาจะเกี่ยวของหนวยงานที่ผูถูก
สัมภาษณรับผิดชอบ ขอดูแผนปฏิบัติการเก่ียวกับวัตถุประสงคดัง
กลาว รวมทัง้วธิกีารในการตดิตามความกาวหนาและการบรรลคุวาม
สำเร็จ

ประเดน็คำถามสำหรบัผปูฏิบตังิาน

เลอืกวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธทีน่าจะเกีย่วของกบัผถูกูสัมภาษณขึน้
มาพดูคุยวาผถูกูสัมภาษณจะมบีทบาทในการบรรลวุตัถปุระสงคดัง
กลาวอยางไร
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SPA I-3.1 ความรเูกีย่วกบัผปูวย / ผรูบัผลงาน (PCF.1)

องคกรเรยีนรคูวามตองการและความคาดหวงัทีส่ำคัญของผปูวย / ผรูบัผลงานของ
ตน เพือ่ใหมัน่ใจวาบรกิารทีจ่ดัใหสอดคลองกบัความตองการดงักลาว.

ก. ความรเูกีย่วกับผปูวย / ผรูบัผลงาน
(1) องคกรระบกุารจำแนกสวน ของผปูวย / ผรูบัผลงาน กลมุผรูบัผลงาน และตลาดบรกิาร

สุขภาพ. องคกรกำหนดวาจะมุงเนนบริการสุขภาพสำหรับสวนใดของผูปวย / ผูรับ
ผลงาน กลมุผรูบัผลงาน และตลาดบรกิารสขุภาพ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของทำความเขาใจเปาหมายและแนว
ทางการจำแนกสวนผปูวย / ผรูบัผลงาน

เปาหมายของการจำแนกสวนเพือ่
กำหนดวิธีการรับฟงความตองการและความคาดหวังของ
ผปูวย / ผรูบัผลงาน ใหเหมาะสมกบัแตละกลมุ
รับรูความตองการและความคาดหวังที่แตกตางกันในผูปวย
/ ผูรับผลงานแตละกลุม เพื่อสามารถตอบสนองไดอยาง
เหมาะสม
กำหนดกลมุผปูวย / ผรูบัผลงานทีจ่ะมงุเนนหรอืตองใสใจเปน
พเิศษ (เนือ่งจากเปนกลมุทีม่คีวามตองการทีซ่บัซอน หรอืเปน
กลมุทีม่คีวามหมายตอความอยรูอดของ รพ.)

การจำแนกสวนอาจจำแนกไดตามภมูศิาสตร ตามชองทางการให
บรกิาร ตามเทคโนโลยทีีใ่ช ตามระบบประกนัสขุภาพ ตามหนาท่ี
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ในการใหบรกิาร (เพือ่บรกิารสงัคม กับสรางรายไดให รพ.) ฯลฯ
ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของจำแนกสวนผปูวย / ผรูบัผลงาน
ทีม่คีวามหมายกบั รพ.  ไมลมืทีจ่ะพจิารณาผรูบัผลงานอืน่ๆ ทีม่ใิช
ผรูบับรกิารดวย เชน ผจูายเงนิ นกัศึกษา ชมุชน
ผนูำระดบัสงูและทมีงานพจิารณากลมุทีจ่ะมงุเนนหรอืตองใสใจเปน
พเิศษ พรอมทัง้ทำความเขาใจเหตผุลทีต่องมงุเนนรวมกนั

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ผลการจำแนกผปูวย / ผรูบัผลงานเปนกลมุตางๆ ทีม่คีวามหมายตอ
รพ.
กลมุผปูวย / ผรูบัผลงานที ่รพ.จะมงุเนนหรอืใสใจเปนพเิศษ พรอม
ทัง้เหตผุลประกอบ

(2) องคกรรบัฟงและเรยีนร ูความตองการและความคาดหวงั ของผปูวย / ผรูบัผลงาน รวม
ทัง้ระดบัความสำคญัตอการตดัสินใจเลอืกใชบรกิารของผปูวย / ผรูบัผลงาน.  วธิกีาร
รบัฟงเหมาะสมกบัผปูวย / ผรูบัผลงาน แตละกลมุ.  มกีารนำความรนูีไ้ปใชในการวาง
แผนจดับรกิารและปรบัปรงุกระบวนการทำงาน.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของ ทำความเขาใจวิธีการรับฟง
และเรยีนร ูวาอาจจะไดแก การสำรวจ การวจิยัตลาด การใชขอมลู
ทางระบาดวทิยา การสนทนากลมุ การใชขอมลูจาก web และการ
ใชขอมลูจากแหลงอืน่ๆ เกีย่วกบัการตดัสินใจแสวงหาบรกิารสุขภาพ
ผนูำระดบัสงูรวมกบัทมีงานทีเ่กีย่วของกำหนดวธิกีารรบัฟง / เรยีน
ร ูความตองการและความคาดหวงัของผปูวย / ผรูบัผลงาน ทีเ่หมาะ
สมกับแตละกลมุ
ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหทมีงานทีเ่กีย่วของดำเนนิการรบัฟง / เรยีน
รคูวามตองการและความคาดหวงัของผปูวย / ผรูบัผลงาน  โดยมงุ
ใหไดขอมลูตรงจากผปูวย / ผรูบัผลงาน ใหไดขอมลูทีส่ะทอนความ
ตองการลกึๆ (ทัง้ดานบรกิารท่ัวไปและบรกิารทางคลนิกิ) ของผปูวย
/ ผรูบัผลงาน ทีจ่ะนำมาใชประโยชนในการพฒันาได
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ทมีงานทีเ่กีย่วของควรใหความสำคญักับความตองการทีเ่ปนปญหา
สุขภาพซึ่งประชาชนอาจจะไมทราบหรือไมรับรู เชน พฤติกรรม
สขุภาพตางๆ1 เพือ่นำขอมลูดงักลาวมาออกแบบบรกิารทีส่อดคลอง
กับปญหา
ทมีงานทีเ่กีย่วของวเิคราะหและสรปุความตองการและความคาดหวงั
ของผปูวย / ผรูบัผลงาน  ทำความเขาใจเหตผุลของความแตกตาง
ระหวางผปูวย / ผรูบัผลงานวาเกดิจากอะไร มคีวามนาเชือ่ถอืเพยีง
ใด เปนขอมูลที่สะทอนความตองการลึกๆ อยางแทจริงหรือยัง
นำเสนอใหผนูำระดบัสงูรบัทราบเพือ่มอบหมายใหผเูกีย่วของรบัไป
ดำเนนิการ
ผูนำระดับสูงติดตามการนำความตองการและความคาดหวังของ
ผูปวยไปใชประโยชน  ตั้งคำถามกับตัวเองวาการใชประโยชนที่
ดำเนนิการไปนัน้เพยีงพอหรอืไมทีจ่ะสรางศรทัธา ความเชือ่มัน่ และ
ภมูคิมุกนัตอ รพ.  ขอมลูทีไ่ดรบัจากการรบัฟงนัน้เพยีงพอหรอืไมที่
จะทำใหทมีงานเขาใจผปูวยและตอบสนองไดอยางแทจรงิ

ตัวอยางวิธีการในการตอบสนองความตองการของผูปวยที่ตอง
การไดรบัการดแูลอยางอบอนุเสมอืนญาตมิติรอยางงายๆ  คือการ
ใช Momma Test ใหเจาหนาทีต่ัง้คำถามวาถาผปูวยรายนีเ้ปน
แมของตวัเอง จะพอใจกบัการดแูลทีเ่ปนอยหูรอืไม  ถาไมพอใจ
จะทำอยางไร

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

วธิกีารรบัฟงและเรยีนร,ู ความตองการและความคาดหวงัของผปูวย
/ ผรูบัผลงานแตละกลมุ, พรอมทัง้ตวัอยางการตอบสนองความตอง
การและความคาดหวงัทีท่มีงานไดรบัรู
แนวโนมทีเ่ปลีย่นแปลงไปของความตองการและความคาดหวงัของ
ผปูวย / ผรูบัผลงาน

1 ตวัอยาง เกษตรกรเปนโรคปวดหลงัมาก อาจจะทำการวจิยัสำรวจวาเกษตรกรทำงานกนัอยางไรจงึปวด
หลงั ทำอยางไรจงึจะไมปวด แลวนำการเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมทีค่วรจะเกดิขึน้มาออกแบบบรกิาร
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(3) องคกรใชความเหน็และเสยีงสะทอนของผปูวย / ผรูบัผลงานเพือ่เปนองคกรทีม่งุเนน
ผปูวย / ผรูบัผลงานมากขึน้, ตอบสนองความตองการและทำใหผปูวย / ผรูบัผลงาน
พงึพอใจมากขึน้, และเพือ่คนหาโอกาสสรางนวตักรรม.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันวิเคราะหวาการมุงเนน
ผปูวย / ผรูบัผลงาน ทีค่วรจะเปนและเปนไปได มลีกัษณะอยางไร
(อาจจะใชเทคนคิ Appreciative Inquiry เพือ่นำสิง่ทีท่มีงานเคยทำได
ในบางพืน้ทีม่าเปนจดุตัง้ตน)
ผนูำระดบัสงูจดัเวทใีหผเูกีย่วของรวมกนัแสดงความคดิเหน็วาจะทำ
ใหเกดิส่ิงตอไปนีไ้ดอยางไร

การมงุเนนผปูวย / ผรูบัผลงานมากขึน้
การทำใหผปูวย / ผรูบัผลงานมคีวามพงึพอใจมากขึน้
การสรางนวตักรรมเพือ่ตอบสนองความตองการของผปูวย / ผรูบั
ผลงานใหมากขึน้

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของนำขอมูลที่ไดจากการแสดง
ความคดิเหน็รวมกนัไปวางแผนและดำเนนิการตามความเหมาะสม
ผนูำระดบัสงูตดิตามผลการดำเนนิการตามแผน และมอบหมายใหมี
การวิเคราะหขอมูลดูความสัมพันธระหวางการปรับปรุง กับเสียง
สะทอนหรอืความพงึพอใจของผรูบัผลงาน

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การเปลีย่นแปลงและนวตักรรมทีแ่สดงวาองคกรมกีารมงุเนนผปูวย
/ ผรูบัผลงานมากขึน้
เสยีงสะทอนหรอืความพงึพอใจของผรูบัผลงาน และความสมัพนัธกับ
การปรับปรุงตางๆ (อาจใชกราฟแสดงแนวโนมของระดับความพึง
พอใจในแตละชวงเวลาทีถ่ีก่วารายป เชน เปนรายเดอืนหรอืราย 3
เดอืน และระบถุงึการปรบัปรงุสำคญัในแตละชวงเวลา)
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(4) องคกรปรบัปรงุวธิกีารรบัฟงและเรยีนรใูหทนัความตองการของผเูกีย่วของและทศิทาง
การเปลีย่นแปลงของบรกิารสขุภาพ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหทีมงานที่เกี่ยวของปรับปรุงวิธีการรับฟง
และเรยีนร ูและใหมกีารดำเนนิการอยางเปนระบบ (กำหนดขัน้ตอน
ผูรับผิดชอบและชวงเวลาที่จะดำเนินการ อยางชัดเจน,  มีการฝก
อบรมอยางเหมาะสมตามความจำเปน, มีการติดตามประเมินผลที่
เปนระบบเพือ่นำมาสกูารปรบัปรงุ)

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การปรบัปรงุวธิกีารรบัฟงและเรยีนรู
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Self Enquiry I-3.1 ความรเูกีย่วกับผปูวย / ผรูบัผลงาน (PCF.1)

องคกรเรยีนรคูวามตองการและความคาดหวงัทีส่ำคัญของผปูวย / ผรูบัผลงานของ
ตน เพือ่ใหมัน่ใจวาบรกิารทีจ่ดัใหสอดคลองกบัความตองการดงักลาว.

การเตรียมตัวของผูเย่ียม

ทำความเขาใจแนวทางการจำแนกสวนผปูวย / ผรูบัผลงาน เชน การ
จำแนกตามภมูศิาสตร ตามชองทางการใหบรกิาร ตามเทคโนโลยทีี่
ใช ตามระบบประกนัสขุภาพ ตามหนาทีใ่นการใหบรกิาร (เพือ่บรกิาร
สงัคม กับสรางรายไดให รพ.)
ทำความเขาใจวิธีการรับฟงและเรียนรู วาอาจจะไดแก การสำรวจ
การใชขอมลูทางระบาดวทิยา การสนทนากลมุ การใชขอมลูจาก web
และการใชขอมลูจากแหลงอืน่ๆ เกีย่วกบัการตดัสินใจแสวงหาบรกิาร
สุขภาพ

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ

ผรูบัผดิชอบดานผปูวย/ลกูคาสมัพนัธในภาพรวมของ รพ.
ผปูฏบิตังิานในหอผปูวย

ประเดน็คำถามผรูบัผดิชอบดานผปูวย/ลกูคาสมัพนัธในภาพรวมของ รพ.

มกีารใชประโยชนจากการจำแนกสวน (segment) ผปูวย/ผรูบัผลงาน
ในการทำความเขาใจความตองการของผปูวย/ผรูบัผลงาน และการ
กำหนดสวนทีม่งุเนนอยางไร
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การจำแนกสวนทำใหเหน็ลกัษณะรวมในความตองการและความคาด
หวงัของแตละกลมุเพยีงใด
มบีทเรยีนจากวธิกีารรบัฟงความตองการของผปูวย/ผรูบัผลงานอยาง
ไร  วธิทีีเ่หมาะสมในการรบัฟงสำหรบัแตละกลมุเปนอยางไร
ทาง รพ.ไดใชวธิกีารรบัฟงทีห่ลากหลายเพยีงใด มชีองทางรบัฟงใด
ทีม่โีอกาสใชเพิม่ขึน้
มกีารนำความรเูกีย่วกบัความตองการ ความคาดหวงั ขอคดิเหน็ เสยีง
สะทอนของผปูวย/ผรูบัผลงาน ไปใชประโยชนอยางไร

ประเดน็คำถามผปูฏิบตังิานในหอผปูวย

หากจะจัดกลุมผูปวยตามลักษณะความตองการที่คลายคลึงกัน
สำหรบัหนวยงานนี ้ควรจะจดักลมุอยางไร
จากประสบการณการทำงานทีผ่านมา วธิกีารรบัรคูวามตองการของ
ผปูวยและญาตทิีดี่ทีส่ดุคืออะไร
อะไรคือความตองการที่สำคัญที่สุดของผูปวยและญาติ (ในมุมมอง
ของผถูกูสัมภาษณ และจากขอมลูทีห่นวยงานประมวลผลไว) มกีาร
ตอบสนองความตองการดงักลาวอยางไร
ถาจะใหผูปวยมีศรัทธา เชื่อมั่น ไววางใจตอบริการของ รพ.ยิ่งขึ้น
อะไรคอืการเปลีย่นแปลงทีม่คีวามจำเปน
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SPA I-3.2 ความสมัพนัธและความพงึพอใจของผรูบัผลงาน (PCF.2)

องคกรสรางความสมัพนัธกับผปูวย / ผรูบัผลงาน เพือ่สรางความเชือ่มัน่ศรทัธา
ความพงึพอใจ และความรวมมอื.  มกีารประเมนิและนำขอมลูความพงึพอใจของ
ผปูวย / ผรูบัผลงานมาใชปรบัปรงุการดำเนนิงาน.

ก. การสรางความสมัพันธกบัผปูวย / ผรูบัผลงาน
(1) องคกรสรางความสมัพนัธกับผปูวย / ผรูบัผลงาน เพือ่ตอบสนองความตองการ, เพือ่

สรางความเชือ่มัน่ศรทัธา, และเพือ่ใหไดรบัความรวมมอื.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของรวมกนัทำความเขาใจวาโอกาส
ในการสรางความสมัพนัธกับผปูวย / ผรูบัผลงานมรีะดบัใดบาง เชน

ระดับบุคคลระหวางผูปฏิบัติงานกับผูรับบริการ ตั้งแตจุดแรกที่
ผรูบับรกิารมาถงึ และโดยผปูฏบิตังิานทกุระดบั
ระดบัองคกรกับตวัแทนของผรูบับรกิาร
ระดบัองคกรกับผรูบัผลงานอืน่ๆ เชน ผจูายเงนิ

ผนูำระดบัสงูจดัใหมเีวทแีลกเปลีย่นประสบการณและหา good prac-
tice ในการสรางความสัมพันธกับผูปวย / ผูรับผลงานแตละระดับ
(อาจจะใชเทคนคิ Appreciative Inquiry หรอื dialogue)  คัดเลอืก
วธิกีารทีส่มควรไดรบัการขยายผล และมอบหมายใหมผีรูบัผดิชอบ
ดำเนนิการขยายผล
ผนูำระดบัสงูสงเสรมิใหมกีารทำ mini-research เพือ่ตอบคำถามเหลา
นี้ (ถาเปนไปได) และนำผลไปใชปรบัปรงุการสรางความสมัพนัธ



ผรูบับรกิารมคีวามรสูกึอยางไรตอปฏสิมัพนัธทีผ่ใูหบรกิาร ณ จดุ
ตางๆ แสดงออกตอตน
ระดับความรวมมือในการบำบัดรักษาของผูปวยและครอบครัว
(ทั้งการมีสวนรวมในการใหขอมูล การตัดสินใจ และการปฏิบัติ
ตามแผน) เปนอยางไร ผปูวยกลมุใดทีย่งัเปนปญหาอย ูมโีอกาส
พฒันาขึน้ไดอยางไร
ปจจัยที่มีผลตอความเชื่อมั่นศรัทธาของผูรับบริการมีอะไรบาง
รพ.สามารถปรบัปรงุปจจยัดงักลาวอยางไรไดบาง

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

Good practice ในการสรางความสมัพนัธกับผปูวยในระดบัตางๆ และ
มกีารนำไปใชทัว่ทัง้ รพ.

(2) มชีองทางสำหรบัใหผปูวย / ผรูบัผลงาน คนหาขอมลูขาวสาร ขอรบับรกิาร และเสนอ
ขอรองเรยีน. องคกรจดัทำขอกำหนดทีพ่งึปฏบิตัสิำหรบัชองทางการตดิตอแตละรปูแบบ
และสรางความมั่นใจวาขอกำหนดดังกลาวไดรับการนำไปปฏิบัติโดยบุคลากรทุก
คนและในทกุขัน้ตอนทีเ่ก่ียวของ.  มกีารแสดงถงึความรบัผดิชอบตอสาธารณะในการ
ใหขอมลูเกีย่วกบับรกิารและคณุภาพบรกิาร

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูรวมกบัทมีงานทีเ่กีย่วของทบทวนประสทิธภิาพของชอง
ทางตางๆ ทีผ่ปูวย / ผรูบัผลงานตดิตอกับ รพ. ตอไปนี้

ชองทางการคนหาขอมลูเกีย่วกบัสขุภาพและบรกิารของ รพ.
ชองทางการขอรบับรกิารจาก รพ.
ชองทางการเสนอขอรองเรยีน

ผนูำระดบัสงูสงเสรมิใหทมีงานทีเ่กีย่วของพฒันาชองทางตางๆ ใหมี
ความหลากหลายยิง่ขึน้ เพือ่ตอบสนองความตองการของผรูบับรกิาร
เชน

การคนหาขอมูลทาง internet ซึ่งมีขอมูลตางๆ ที่ผูรับบริการ
ตองการ
การขอรบับรกิารดวยระบบนดั การเพิม่ชองทางใหบรกิารตางๆ
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เชน การใหคำปรกึษาทางโทรศพัท การใหบรกิารรวมกบัชมุชน
ฯลฯ
ชองทางในการเสนอขอรองเรยีนทีส่ะดวกและมปีระสทิธภิาพ เชน
การมองหาผรูบับรกิารท่ีมโีอกาสเกดิปญหาหรอืความไมพงึพอใจ
ในเชงิรกุ, การม ีpatient representative, การใช voice record
และการมรีะบบตอบสนองทีม่ปีระสทิธภิาพ (ดูขอตอไป)

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหผเูกีย่วของจดัทำแนวทางปฏบิตัมิาตรฐาน
สำหรบัชองทางการตดิตอตางๆ ขางตน  สือ่สารและตดิตามใหมัน่
ใจวามกีารปฏบิตัติาม
ผูนำระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของประเมินประสิทธิผลของชอง
ทางการตดิตอตางๆ และพฒันาใหเปนระบบยิง่ขึน้
ผนูำระดบัสงูรวมกบัทมีงานทีเ่กีย่วของพจิารณาขอมลูเกีย่วกบับรกิาร
และคณุภาพบรกิารท่ีสมควรเผยแพรตอสาธารณะ ตลอดจนชองทาง
ตางๆ ทีจ่ะใชเผยแพร  มอบหมายใหผเูกีย่วของนำไปดำเนนิการ

ขอมลูบรกิารและวธิกีารเขาถงึบรกิาร
ขอมลูเกีย่วกบัสขุภาพและวธิกีารดแูลสขุภาพของประชาชน
ขอมลูเกีย่วกบัคณุภาพบรกิารของ รพ.ทีส่ามารถเผยแพรได

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ชองทางการตดิตอสำหรบัผรูบับรกิารที ่รพ.มใีห และประสทิธผิลของ
ชองทางดงักลาว
ขอมลูเกีย่วกบับรกิารและคณุภาพบรกิารที ่รพ.เผยแพรตอสาธารณะ

(3) องคกรจดัการกับคำรองเรยีนของผปูวย / ผรูบัผลงานเพือ่ใหมกีารแกไขอยางไดผลและ
ทนัทวงท.ี  มกีารรวบรวมและวเิคราะหคำรองเรยีนเพือ่ใชในการปรบัปรงุทัว่ทัง้องคกร.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูและผเูกีย่วของรวมกนัทำความเขาใจกำหนดเปาหมาย
ของระบบการจดัการกับคำรองเรยีนของผรูบับรกิาร (customer com-
plaint management system) วาเพือ่ปรบัเปลีย่นประสบการณเชงิ
ลบทีเ่กดิขึน้กบัผรูบับรกิารใหเปนประสบการณเชงิบวก
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ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหผเูกีย่วของจดัระบบการจดัการกับคำรอง
เรยีนของผรูบับรกิาร

การฝกอบรมและสรางความตระหนกัแกบคุลากรทกุระดบั
การจดัตัง้และฝกอบรมทมีงานลกูคาสมัพนัธหรอืทมีงานประสาน
ความเขาใจตามความเหมาะสม
การตอบสนองเบือ้งตน ณ จดุรับบรกิาร เมือ่มแีนวโนมทีจ่ะเกดิ
ความไมพงึพอใจ
การสบืคน แกปญหา และแจงใหผรูองเรยีนทราบ
การดำเนนิการในกรณทีีเ่กดิความสญูเสยีรนุแรง
การประเมินผลการตอบสนองแตละราย (ความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง ระดับการแกปญหาจากมุมมองของผูรับบริการและ
มมุมองของเจาหนาที)่
การจัดระบบรวบรวมขอมูล

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของวิเคราะหคำรองเรียนอยาง
สม่ำเสมอ (เชน ลกัษณะคำรองเรยีน ความถี ่แนวโนม และอาจรวม
ไปถงึการวเิคราะห root cause) นำมาจดัลำดบัความสำคญั สือ่สาร
เพือ่ใหมกีารปรบัปรงุทัว่ทัง้องคกร
ผูนำระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของวิเคราะหคำรองเรียนที่มี
ลักษณะตอไปนี้เปนพิเศษ และสงเสริมใหมีการพัฒนาคุณภาพใน
ประเดน็ดงักลาวอยางจรงิจงั

คำรองเรยีนทีส่ะทอนถงึจดุออนในระบบการดแูลผปูวยของ รพ.
(แมจะมเีพยีงนอยราย)
คำรองเรยีนทีเ่กิดขึน้ซ้ำๆ และไมมแีนวโนมลดลง

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ผลการประเมนิการตอบสนองคำรองเรยีน
ผลการวเิคราะหลกัษณะของคำรองเรยีนและแนวโนม
การพัฒนาคุณภาพที่เกิดขึ้นเนื่องจากคำรองเรียน และผลลัพธที่
เกดิขึน้
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(4) องคกรปรบัปรงุวธิกีารสรางความสมัพนัธและชองทางการตดิตอกับผปูวย / ผรูบัผลงาน
ใหทนักบัความตองการของผเูกีย่วของและทศิทางการเปลีย่นแปลงของบรกิารสุขภาพ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหผเูกีย่วของวเิคราะหโอกาสพฒันาในการ
สรางความสัมพันธ ชองทางการติดตอ และระบบจัดการกับคำรอง
เรยีน โดยพจิารณาประเดน็ตอไปนี้

ความตองการของผเูกีย่วของ
การบรรลผุลสมัฤทธิข์องวธิกีารทีใ่ชอยู
การเปลี่ยนแปลงตางๆ ที่เกิดขึ้น (เชน เทคโนโลยีสารสนเทศ
เทคโนโลยกีารสือ่สาร แนวโนมของผรูบับรกิารทีเ่ปลีย่นแปลงไป
ปญหาสขุภาพทีเ่ปลีย่นแปลงไป ความสมัพนัธระหวางผใูหและ
ผรูบับรกิาร)

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหผรูบัผดิชอบดำเนนิการพฒันาตามโอกาส
ทีว่เิคราะหได

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การพัฒนาการสรางความสัมพันธ ชองทางการติดตอ และระบบ
จดัการกับคำรองเรยีน  โดยระบทุีม่าและผลลพัธทีเ่กดิขึน้

ข. การประเมนิความพงึพอใจของผปูวย / ผรูบัผลงาน
(1) มกีารประเมนิความพงึพอใจและความไมพงึพอใจของผปูวย / ผรูบัผลงาน และใชขอมลู

นีเ้พือ่ปรบัปรงุการดำเนนิงาน.  วธิกีารวดัผลเหมาะสมกบักลมุผปูวย / ผรูบัผลงานแต
ละกลมุ และไดขอมลูทีเ่ปนประโยชนในการนำไปปรบัปรงุ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของดำเนินการประเมินความพึง
พอใจและความไมพงึพอใจของผรูบับรกิาร  โดยพจิารณาวธิกีารวดั
ผลใหเหมาะสมกบัผรูบับรกิารแตละกลมุ

การประเมินความพึงพอใจ อาจจะใชการสำรวจ การรับเสียง
สะทอนทีเ่ปนทางการและไมเปนทางการ การรบัขอรองเรยีน
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การเก็บขอมูลอาจจะใช internet การติดตอกับบุคคลโดยตรง
การใชหนวยงานทีส่าม หรอืโดยไปรษณยี
เนื่องจากคะแนนความพึงพอใจจะมีปญหาในเรื่องของความนา
เชือ่ถอื  การใหความสำคญักบัการตดิตามอตัราความพงึพอใจใน
ระดบัทีม่ากทีส่ดุหรอื top box อาจจะเปนประโยชนมากกวาการ
ตดิตามคาเฉลีย่  และควรใหความสำคญักับหวัขอประเมนิทีไ่ดรบั
คำตอบความไมพงึพอใจมากกวาหวัขออืน่ๆ วามสีาเหตจุากอะไร
ควรกำหนดวธิกีารสมุตวัอยางทีท่ำใหมกีารตดิตามอยางตอเนือ่ง
ใชจำนวนที่เหมาะสมที่จะไมเปนภาระ  ดำเนินการในภาพรวม
ของ รพ. แตสามารถใหขอมลูเฉพาะสำหรบัแตละหนวยได

ผนูำระดบัสงูสรางความมัน่ใจวาผเูกีย่วของนำประเดน็ทีเ่ปนโอกาส
พฒันาไปดำเนนิการปรบัปรงุ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ความแตกตางของวธิกีารประเมนิความพงึพอใจ/ไมพงึพอใจในผรูบั
บรกิารแตละกลมุ
ผลการประเมนิความพงึพอใจ/ไมพงึพอใจ
การพฒันาทีเ่ปนผลมาจากการประเมนิความพงึพอใจ/ไมพงึพอใจ

(2) มกีารตดิตามผลหลงัการเขารบับรกิารจากผปูวย / ผรูบัผลงานทนัท ีเพือ่ใหไดรบัขอมลู
ปอนกลบัเกีย่วกบัคณุภาพบรกิารทีเ่ปนประโยชนในการนำไปปรบัปรงุ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงรวมกับผูเกี่ยวของพิจารณากำหนดวิธีการติดตาม
ผลหลงัการเขารบับรกิาร เพือ่ใหได actionable feedback

การตดิตามขอมลูปอนกลบัอาจจะมสีวนทีค่วบไปกบัการประเมนิ
ความพงึพอใจ/ไมพงึพอใจ
ควรมรีะบบที ่ proactive ในการตดิตามขอมลูปอนกลบั โดยมงุ
เนนไปที่กลุมที่มีศักยภาพในการใหขอแนะนำที่เปนประโยชน
และกลมุทีค่าดวาไดรบับรกิารทีไ่มเปนไปตามความคาดหวงั
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ระยะเวลาในการตดิตาม ควรดำเนนิการทนัทเีมือ่สิน้สดุการเขา
รบับรกิาร
วธิกีารในการตดิตามอาจจะเปนการใชโทรศพัท การใชเครอืขาย
หนวยบรกิารในพืน้ที ่การรบัฟงจากชมุชน ฯลฯ

ผนูำระดบัสงูสรางความมัน่ใจวาผเูกีย่วของนำประเดน็ทีเ่ปนโอกาส
พฒันาไปดำเนนิการปรบัปรงุ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

วธิกีารตดิตามผล ขอมลูทีไ่ดรบั การปรบัปรงุระบบบรกิารทีเ่กดิขึน้

(3) องคกรปรบัปรงุวธิกีารประเมนิความพงึพอใจใหทนักบัความตองการของผเูกีย่วของและ
ทศิทางการเปลีย่นแปลงของบรกิารสขุภาพ

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหผเูกีย่วของวเิคราะหโอกาสพฒันาในการ
ประเมนิความพงึพอใจ/ไมพงึพอใจ และการรบัขอมลูปอนกลบัจาก
ผรูบับรกิาร โดยพจิารณาประเดน็ตอไปนี้

ความตองการของผเูกีย่วของ
การบรรลผุลสมัฤทธิข์องวธิกีารทีใ่ชอยู
การเปลี่ยนแปลงตางๆ ที่เกิดขึ้น (เชน เทคโนโลยีสารสนเทศ
เทคโนโลยกีารสือ่สาร แนวโนมของผรูบับรกิารทีเ่ปลีย่นแปลงไป
ปญหาสขุภาพทีเ่ปลีย่นแปลงไป ความสมัพนัธระหวางผใูหและ
ผรูบับรกิาร)

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหผรูบัผดิชอบดำเนนิการพฒันาตามโอกาส
ทีว่เิคราะหได

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การพฒันาวธิกีารประเมนิความพงึพอใจและตดิตามขอมลูปอนกลบั
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Self Enquiry I-3.2 ความสมัพนัธและความพงึพอใจของผรูบัผลงาน (PCF.2)

องคกรสรางความสมัพนัธกับผปูวย / ผรูบัผลงาน เพือ่สรางความเชือ่มัน่ศรทัธา
ความพงึพอใจ และความรวมมอื.  มกีารประเมนิและนำขอมลูความพงึพอใจของ
ผปูวย / ผรูบัผลงานมาใชปรบัปรงุการดำเนนิงาน.

การเตรียมตัวของผูเย่ียม

ทำความเขาใจ core values เรือ่ง patient / customer focus
ทำความเขาใจแนวคิดเรื่องชองทางการขอรับบริการ ที่สะดวก
รวดเรว็ สำหรบัผรูบับรกิาร เชน การมรีะบบนดัหมายลวงหนา การ
สอบถามขอมลูเกีย่วกบับรกิารตางๆ
ศกึษาการจดักลมุผปูวย/ผรูบัผลงานของ รพ.

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ:

ผรูบัผดิชอบดานผปูวย/ลกูคาสมัพนัธและผปูฏบิตังิาน

ประเดน็คำถามผรูบัผดิชอบดานผปูวย/ลกูคาสมัพนัธ

รพ.มีการพัฒนาชองทางการขอเขารับบริการอยางไร เพื่อความ
ละดวก รวดเรว็ ลดความแออดั
รพ.มีระบบการจัดการกับคำรองเรียนและติดตามการตอบสนอง
คำรองเรยีนอยางไร
จากคำรองเรยีนทีเ่กดิขึน้ ทำใหเหน็แนวโนมของความตองการและ
ความคาดหวงัทีเ่ปลีย่นแปลงไปอยางไร
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มบีทเรยีนจากการประเมนิความพงึพอใจและไมพงึพอใจของผปูวย
/ ผรูบัผลงานอยางไร
มกีารใชประโยชนจากขอมลูความไมพงึพอใจอยางไร
มีวิธีการอยางไรที่จะทำใหขอมูลที่ไดรับ นำไปสูการปรับปรุงระบบ
งานทีเ่กีย่วของ  มกีารตดิตามการปรบัปรงุอยางไร

ประเดน็คำถามผปูฏิบตังิาน

วธิทีีม่คีวามไวทีส่ดุในการรบัทราบความไมพงึพอใจของผรูบับรกิาร
คืออะไร
มกีารเกบ็รวบรวมประเดน็ทีไ่มพงึพอใจและขอรองเรยีนตางๆ ทีผ่รูบั
บรกิารแสดงออก และนำมาดำเนนิการอยางไร
มบีทเรยีนในเรือ่งการจดัการกบัคำรองเรยีนทีผ่รูบับรกิารมตีอหนวย
งานอยางไรบาง
มีบทเรียนในเรื่องการสรางความสัมพันธเพื่อใหเกิดความเชื่อมั่น
ศรทัธาและความรวมมอือยางไร
มบีทเรยีนในการรบัทราบเสยีงสะทอนจากผปูวย/ครอบครวัหลงัจาก
เขารับบริการอยางไร มีการตอบสนองอยางไรตอเสียงสะทอน
ดังกลาว  มีวิธีการที่เปนระบบในการรับรูเสียงสะทอนหรือขอมูล
ปอนกลบั (feedback) อยางไร เพือ่นำมาใชปรบัปรงุระบบงาน
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SPA I-3.3 สทิธผิปูวย (PCF.3)

องคกรตระหนกัและใหการคมุครองสทิธผิปูวย.

ก. คำประกาศสทิธผิปูวย
(1) ผูปวยไดรับการคุมครองตามคำประกาศสิทธิผูปวยขององคกรวิชาชีพและกระทรวง

สาธารณสขุ

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหทีมที่เกี่ยวของวางระบบในการใหการ
คมุครองตามคำประกาศสทิธผิปูวย
1. สิทธิพื้นฐานที่จะไดรับบริการดานสุขภาพตามที่บัญญัติไวใน

รฐัธรรมนญู
2. สทิธทิีจ่ะไดรบับรกิารโดยไมมกีารเลอืกปฏบิตัิ
3. สิทธิที่จะรับทราบขอมูลอยางเพียงพอและเขาใจชัดเจนเพื่อให

สามารถตัดสินใจในการยินยอมหรือไมยินยอมใหผูประกอบ
วชิาชพีดานสขุภาพปฏบิตัติอตน

4. สิทธิที่จะไดรับการชวยเหลือโดยทันทีเมื่ออยูในภาวะเสี่ยง
อนัตรายถงึชวีติ

5. สทิธทิีจ่ะทราบชือ่ สกุล และประเภท ของผปูระกอบวชิาชพีดาน
สขุภาพทีใ่หบรกิารแกตน

6. สิทธิที่จะขอความเห็นจากผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพอื่นที่
มิไดเปนผูใหบริการแกตน และสิทธิในการขอเปลี่ยนตัวผูให
บรกิารหรอืสถานบรกิาร
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7. สทิธทิีจ่ะไดรบัการปกปดขอมลูเกีย่วกบัตนเองโดยเครงครดั
8. สทิธทิีจ่ะไดรบัทราบขอมลูอยางครบถวนในการตดัสินใจเขารวม

หรอืถอนตวัจากการเปนผถูกูทดลองในการทำวจิยั
9. สทิธทิีจ่ะไดรบัทราบขอมลูเกีย่วกบัการรกัษาพยาบาลเฉพาะของ

ตนทีป่รากฏในเวชระเบยีนเมือ่รองขอ
10. บดิา มารดา หรอืผแูทนโดยชอบธรรม อาจใชสทิธิแทนผปูวยที่

เปนเดก็อายยุงัไมเกนิสบิแปดปบรบิรูณ ผบูกพรองทางกายหรอื
จติ ซึง่ไมสามารถใชสทิธดิวยตนเองได

ทมีทีเ่กีย่วของวางระบบเพือ่คนหาโอกาสคมุครองสทิธผิปูวยเชงิรกุ
หรอืมรีะบบคดักรองเพือ่ใหสญัญาณเตอืนสำหรบัผปูวยทีเ่ขาขาย เชน
ผบูกพรองทางกายหรอืทางจติ
ทีมที่เกี่ยวของวิเคราะหโอกาสที่จะเกิดปญหาหรือความไมพรอม
ในการใหความคุมครองผูปวย (อาจจะใช FMEA วิเคราะห) เชน
การขอความเหน็ทีส่อง การใหขอมลูเกีย่วกบัการรกัษาทีป่รากฏใน
เวชระเบยีน
ทีมที่เกี่ยวของวิเคราะหสถานการณตางๆ ที่ควรใสใจในการดูแล
ผปูวย เชน

โอกาสทีจ่ะมกีารเลอืกปฏบิตั ิหรอืมคีวามแตกตางในการดแูลทาง
การแพทยทีจ่ำเปน (medical necessity) ในผปูวยทีอ่ยใูตระบบ
ประกนัสขุภาพทีแ่ตกตางกนั
โอกาสทีผ่รูบับรกิารจะไมไดรบัทราบขอมลู หรอืไมมสีวนรวมใน
การตดัสินใจ หรอืไดรบัขอมลูในลกัษณะทีท่ำใหเกดิการตดัสินใจ
อยางไมเหมาะสม
โอกาสที่ผูปวยที่เสี่ยงอันตรายถึงชีวิตจะไมไดรับการชวยเหลือ
ทนัทวงที

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

Good practice ในการวางระบบเพือ่คมุครองสทิธผิปูวยตามประเดน็
โอกาสเกิดปญหาตางๆ ทีว่เิคราะหมาได
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ข. กระบวนการคมุครองสทิธผิปูวย
(1) องคกรสรางหลกัประกนัวาผปูฏบิตังิานมคีวามตระหนกัและทราบบทบาทของตนในการ

คมุครองสทิธผิปูวย และมรีะบบพรอมทีจ่ะตอบสนองเมือ่ผปูวยขอใชสทิธิ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

จัดกิจกรรมสรางความตระหนัก และฝกอบรมใหเจาหนาท่ีทราบ
บทบาทในการคมุครองสทิธผิปูวย
สรางเจตคติที่ดีตอการคุมครองสิทธิผูปวย เชน การทำเร่ืองนี้ไดดี
คือการสรางภมูคิมุกนัใหองคกรและเจาหนาที่

(2) ผปูวยไดรบัขอมลูเกีย่วกบัสทิธแิละหนาทีใ่นลกัษณะทีเ่ขาใจไดงาย.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

จัดทำส่ือเกี่ยวกับสิทธิและหนาที่ของผูปวยในลักษณะที่เขาใจงาย
โดยเฉพาะสำหรับผูปวยในควรเปนเอกสารประจำหองหรือประจำ
เตยีง

(3) มกีารคำนงึถงึสทิธผิปูวยในทกุกิจกรรมของการดแูลผปูวย.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ตามรอยผปูวยตัง้แตแรกรบัไปตามจดุบรกิารตางๆ และพจิารณาวา
ในแตละขัน้ตอนของการใหบรกิารนัน้ มโีอกาสอะไรบางทีจ่ะละเมดิ
สทิธผิปูวย
ประมวลผลขอมูล จัดลำดับความสำคัญ มอบหมายใหผูเกี่ยวของ
ดำเนนิการปรบัปรงุและสรางความเขาใจ

(4) ผปูวยไดรบัการปกปองจากการถกูทำรายดานรางกาย จติใจ และสงัคม.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

วเิคราะหวาในสถานการณใดบางทีผ่ปูวยมโีอกาสถกูทำรายจากการ
ใหบรกิาร
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การทำรายดานรางกาย เชน ในผปูวยจติเวช ผปูวยเดก็
การทำรายดานจติใจ เชน การใชคำพดูหรอืการกระทำทีคุ่กคาม
เปนปรปกษ ไมเคารพในศกัด์ิศรขีองความเปนมนษุย ปดโอกาส
ทีจ่ะแสดงความคดิเหน็ การขมข ูการกกัขงั
การทำรายดานสงัคม เชน การใชคำพดูหรอืการกระทำบางอยาง
ทีท่ำใหผปูวยเกดิความอบัอาย

วางแนวทางการปฏิบัติเพื่อปองกันการทำรายผูปวยในสถานการณ
ดังกลาว

(5) ผปูวยไดรบัการดแูลดวยความเคารพความเปนสวนตวั ศกัด์ิศรขีองความเปนมนษุย คา
นยิมและความเชือ่สวนบคุคล.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

สำรวจวาโอกาสที่ผูปวยจะไมไดรับการเคารพความเปนสวนตัว
ศกัด์ิศรขีองความเปนมนษุย คานยิม และความเชือ่สวนบคุคล จะเกดิ
ขึน้ในสถานการณใดบาง เชน การซกัประวตัทิี ่OPD, การ expose
ผปูวยทีอ่ยใูนหอผปูวยรวม, คานยิมและความเชือ่ตามประเพณี
วางแนวทางปฏบิตัเิพือ่ใหการคมุครองสทิธผิปูวยในโอกาสดงักลาว

 (6) องคกรสรางหลกัประกนัวาผปูวยทีม่ปีญหาและความรนุแรงเหมอืนกนัจะไดรบัการดแูล
ในลกัษณะเดยีวกนั.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทมีทีเ่กีย่วของวเิคราะหสถานการณตางทีผ่ปูวยทีม่ปีญหาและความ
รนุแรงเหมอืนกนั จะไดรบัการดแูลรกัษาทีแ่ตกตางกนั  [ครอบคลมุ
ใน 3.3 ก (1) เรือ่งการไมเลอืกปฏบิตัแิลว]

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

Good practice ในกระบวนการคมุครองสทิธผิปูวย (การสรางความ
ตระหนกั การสือ่สารใหผปูวยทราบ การคำนงึถงึสทิธใินทกุกิจกรรม
การปกปองจากการถกูทำราย การเคารพความเปนสวนตวั)
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ค. การดแูลผปูวยทีมี่ความตองการเฉพาะ
(1) ผูปวยระยะสุดทายไดรับการดูแลดวยความเคารพในสิทธิและศักด์ิศรีของความเปน

มนษุย.  การตดัสินใจเกีย่วกบัการให การคงไว หรอืการยตุกิารรกัษาเพือ่ยดืชีวติ เปน
ไปอยางสอดคลองกบัขอบงัคบัหรอืกฎหมาย ความเช่ือและวฒันธรรม ดวยการมสีวน
รวมของผปูวยและครอบครวั.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทมีดแูลผปูวยทีต่องใหการดแูลผปูวยระยะสดุทายวางระบบการดแูล
โดยพจิารณาประเดน็สำคญัตอไปนี้

การฝกอบรมเจาหนาที่เพื่อตอบสนองความตองการของผูปวย
ระยะสดุทาย
การเคารพในสทิธแิละศกัด์ิศรขีองความเปนมนษุย  โดยเฉพาะ
อยางยิง่โอกาสทีผ่ปูวยจะไดจากไปอยางสงบ
การประเมนิความตองการดานรางกาย จติใจ อารมณ สงัคม ของ
ผปูวยและญาต ิเพือ่วางแผนการดแูลทีเ่หมาะสม
การตดัสินใจเกีย่วกบัการยตุกิารรกัษาเพือ่ยดืชวีติ ดวยการมสีวน
รวมของผปูวยและครอบครวั
การชวยเหลอื ใหขอมลู ใหคำปรกึษาแกญาตหิลงัจากผปูวยเสยี
ชวีติ

(2) ผรูบับรกิารท่ีเปนเดก็ ผพูกิาร ผสูงูอายุ ทีช่วยเหลอืตนเองไมได ไดรบัการคมุครองสทิธิ
อยางเหมาะสม.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทีมดูแลผูปวยเด็ก สรางความมั่นใจวาเด็กไดรับการดูแลในสิ่งแวด
ลอมทีป่ลอดภยั และไดรบัการเอาใจใสเปนพเิศษตามความจำเปน

การจดัสถานทีเ่ฉพาะสำหรบับรกิารผปูวยเดก็
การปองกนัอนัตรายทีอ่าจเกดิจากไฟฟา เครือ่งจกัรกล น้ำยา หรอื
สารอนัตรายตางๆ
หนวยบรกิารผปูวยเดก็มเีครือ่งมอืและยาเฉพาะสำหรบัเดก็ เชน
เครือ่งดมยาสลบ เครือ่งพนยา เครือ่งปรบัหยดน้ำเกลอื ชดุใหสาร
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น้ำ เครือ่งชวยชวีติ
เจาหนาท่ีไดรับการฝกอบรมเกี่ยวกับการใชเครื่องมือและยา
สำหรบัเดก็
เจาหนาท่ีดูแลเอาใจใสเปนพเิศษตอเดก็ท่ีปวยหนกั เด็กท่ีมคีวาม
ผดิปกตทิางรางกายหรอืประสาทสมัผสั เดก็ท่ีเรยีนรชูา เดก็ท่ีไม
มญีาตมิาเฝาดูแล
พอแมหรอืผปูกครองไดรบัการสงเสรมิใหอยเูฝาเด็กระหวางการ
นอนโรงพยาบาล

ทีมดูแลผูพิการ ผูสูงอายุ ที่ชวยเหลือตนเองไมได วางระบบการ
ดูแลโดยพจิารณาประเดน็สำคญัตอไปนี้

การวิเคราะหโอกาสที่จะเกิดปญหาภาวะแทรกซอนในผูปวยที่
ชวยเหลอืตนเองไมไดกลมุนี ้และการออกแบบระบบเพือ่ปองกนั
ปญหาดงักลาว
การประเมนิความตองการดานรางกาย จติใจ อารมณ สงัคม ของ
ผปูวยแตละราย เพือ่วางแผนการดแูลทีเ่หมาะสม

(3) มกีารปฏบิตัติอผปูวยทีจ่ำเปนตองแยก หรอืผกูยดึ อยางเหมาะสม.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทมีดแูลผปูวยทีจ่ำเปนตองใชการแยกหรอืผกูยดึ วางระบบการดแูล
โดยพจิารณาประเดน็สำคญัตอไปนี้

กำหนดขอบงชี้ในการใชการแยกหรือผูกยึด (ซึ่งถือวาเปนการ
จำกดัสิทธผิปูวยอยางหนึง่) โดยใหมเีหตผุลทางคลนิกิท่ีสมควร
หรอืมแีนวทางในการใชทางเลอืกทดแทน
กำหนดกระบวนการในการไดรับอนุญาตจากแพทยที่ดูแล และ
บนัทกึไวเปนหลกัฐานในเวชระเบยีนผปูวย
ตดิตามเฝาระวงัภาวะแทรกซอนทีม่โีอกาสเกดิขึน้ ประเมนิความ
จำเปนทีย่งัตองมกีารแยกหรอืผกูยดึผปูวยและยตุกิารใชโดยเรว็
ที่สุด
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ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

Good practice ในกระบวนการดแูลผปูวยทีม่คีวามตองการเฉพาะ
(ผปูวยระยะสดุทาย ผปูวยทีช่วยเหลอืตนเองไมได ผปูวยทีจ่ำเปนตอง
แยกหรอืผกูยดึ)

60 SPA & Self Enquiry Part I



Self Enquiry I-3.3 สทิธผิปูวย (PCF.3)

องคกรตระหนกัและใหการคมุครองสทิธผิปูวย.

การเตรียมตัวของผูเย่ียม

ทำความเขาใจ core values เรือ่ง patient / customer focus
ศกึษาคำประกาศสทิธิผปูวย 10 ประการ ไดแก
1. สิทธิพื้นฐานที่จะไดรับบริการดานสุขภาพตามที่บัญญัติไวใน

รฐัธรรมนญู
2. สทิธทิีจ่ะไดรบับรกิารโดยไมมกีารเลอืกปฏบิตัิ
3. สิทธิที่จะรับทราบขอมูลอยางเพียงพอและเขาใจชัดเจนเพื่อให

สามารถตัดสินใจในการยินยอมหรือไมยินยอมใหผูประกอบ
วชิาชพีดานสขุภาพปฏบิตัติอตน

4. สิทธิที่จะไดรับการชวยเหลือโดยทันทีเมื่ออยูในภาวะเสี่ยง
อนัตรายถงึชวีติ

5. สทิธทิีจ่ะทราบชือ่ สกุล และประเภท ของผปูระกอบวชิาชพีดาน
สขุภาพทีใ่หบรกิารแกตน

6. สทิธทิีจ่ะขอความเหน็จากผปูระกอบวชิาชพีดานสขุภาพอืน่ทีม่ไิด
เปนผูใหบริการแกตน และสิทธิในการขอเปลี่ยนตัวผูใหบริการ
หรอืสถานบรกิาร

7. สทิธทิีจ่ะไดรบัการปกปดขอมลูเกีย่วกบัตนเองโดยเครงครดั
8. สทิธทิีจ่ะไดรบัทราบขอมลูอยางครบถวนในการตดัสินใจเขารวม

หรอืถอนตวัจากการเปนผถูกูทดลองในการทำวจิยั
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9. สทิธทิีจ่ะไดรบัทราบขอมลูเกีย่วกบัการรกัษาพยาบาลเฉพาะของ
ตนทีป่รากฎในเวชระเบยีนเมือ่รองขอ

10. บดิา มารดา หรอืผแูทนโดยชอบธรรม อาจใชสทิธแิทนผปูวยที่
เปนเดก็อายยุงัไมเกนิสบิแปดปบรบิรูณ ผบูกพรองทางกายหรอื
จติ ซึง่ไมสามารถใชสทิธดิวยตนเองได

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ:

ผรูบัผดิชอบดานสทิธผิปูวยและผปูฏบิตังิาน

ประเดน็คำถามผรูบัผดิชอบดานสทิธผิปูวย

ถาจะใหประเมินปญหาในการคุมครองหรือปฏิบัติตามคำประกาศ
สิทธิผูปวย (เชน อาจจะใชเครื่องมือ FMEA) อะไรคือประเด็นที่มี
โอกาสเกดิปญหามากท่ีสดุ ทาง รพ.ดำเนนิการอยางไรเพือ่ลดโอกาส
เกดิปญหาดังกลาว
มกีารประเมนิการตอบสนองตอคำประกาศสทิธผิปูวย 10 ขอ อยาง
ไร  ผลการประเมนิเปนอยางไร
ถาสงัคมมขีอกงัวลเรือ่งการเลอืกปฏบิตัหิรอืใหการดแูลทีแ่ตกตางกนั
ระหวางผูไดรับความคุมครองในระบบประกันสุขภาพตางๆ ทาน
จะเขาไปตรวจสอบและสรางหลกัประกนัอยางไรใหทกุฝายมัน่ใจวาใน
สิง่ทีเ่ปนความจำเปนทางการแพทย (medical necessity) นัน้ ผปูวย
ทกุรายจะไดรบับรกิารตามความเหมาะสมกบัสภาวะของผปูวย

ประเดน็คำถามผปูฏิบตังิาน

ขอใหพาตามรอยการดูแลผูปวยในขั้นตอนตางๆ ตั้งแตแรกรับ
จนจำหนาย และใหอธบิายวาในแตละจดุมปีระเดน็ทีเ่กีย่วของกบัสทิธิ
ผปูวยอยางไร  ทางทมีงานมมีาตรการในการคมุครองสทิธผิปูวยอยาง
ไร และมกีารประเมนิการปฏบิตัติามมาตรการดงักลาวอยางไร
ในหนวยงานของผถูกูสัมภาษณ มโีอกาสดูแลผปูวยทีม่คีวามตองการ
พเิศษอะไรบาง เชน ผปูวยระยะสดุทาย ผทูีช่วยเหลอืตวัเองไมได
(เดก็ ผพูกิาร ผสูงูอาย)ุ ผปูวยทีจ่ำเปนตองแยกหรอืผกูยดึ  ประเดน็
สำคัญในเรือ่งสทิธผิปูวยในการดแูลผปูวยดงักลาวคอือะไร ทางทมี
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งานมีแนวทางปฏิบัติอยางไร มีการติดตามประเมินผลการปฏิบัติ
อยางไร
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SPA I-4.1 การวดั วเิคราะห และปรบัปรงุผลงานขององคกร  (MAK.1)

องคกรจดัใหมกีารวดั วเิคราะห ปรบัทศิทาง ทบทวน และปรบัปรงุผลงาน โดยใช
ขอมลูและสารสนเทศ ในทกุระดบัและทกุสวนขององคกร.

ก. การวดัผลงาน
(1) องคกรเลอืก รวบรวม และเชือ่มโยงขอมลู / สารสนเทศ / ตวัชีว้ดัสำคญัทีส่อดคลอง

ไปในทศิทางเดยีวกนั เพือ่ใชตดิตามผลการปฏบิตังิานประจำวนั, ตดิตามผลงานของ
องคกรโดยรวม, ตดิตามความกาวหนาตามวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร,
สนบัสนนุการตดัสนิใจและการสรางนวตักรรมขององคกร.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันทำความเขาใจแนวคิด
เรื่อง performance measurement system  ที่จะชวยใหองคกร
ประสบความสำเร็จ

การกำหนดทิศทางของตัวชี้วัดท้ังองคกรใหเปนไปในแนวทาง
เดยีวกนั (alignment)
การบรูณาการ (integration) ตวัชีว้ดัจากแหลงตางๆ เพือ่ใหเปน
ขอมลูและสารสนเทศทีค่รอบคลมุทัง้องคกร
การที่ผูนำระดับสูงติดตามตัวชี้วัดผลงานที่มีความสำคัญตอ
ผลงานโดยรวมขององคกรจากแหลงขอมลูทกุระดบั
การวดัผลงาน จะถกูนำมาใชในการตดัสินใจบนพืน้ฐานของขอมลู
จรงิ เพือ่กำหนดทศิทางขององคกร และจดัสรรทรพัยากรในระดบั
ตางๆ ใหสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกนักบัทศิทางขององคกร
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ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของรวมกนัทบทวนวตัถปุระสงคเชงิ
กลยทุธหรอืเปาประสงคของ รพ. รวมทัง้กลยทุธหรอืแผนปฏบิตักิาร
เพือ่บรรลเุปาประสงคดังกลาวเปนลำดบัชัน้
ผนูำระดบัสงูกำหนดตวัชีว้ดัระดบัองคกรเพือ่

ติดตามผลงานขององคกรโดยรวม (หรือการบรรลุวัตถุประสงค
เชงิกลยทุธ/เปาประสงค)
ตดิตามความกาวหนาตามแผน

ผนูำระดบัสงูสงเสรมิใหผนูำในระดบัตางๆ กำหนดตวัชีว้ดัเพือ่ใชใน
การติดตามผลการปฏิบัติงานประจำวันและติดตามความกาวหนา
ตามแผน ที่สอดคลองกับตัวชี้วัดระดับองคกร หรือสนับสนุนใหตัว
ชีว้ดัระดบัองคกรเปนไปตามเปาหมาย  (เชน อาจจะใชการถายทอด
แผน เปาหมาย และตวัชีว้ดั ขององคกรไปส ูscorecard ของหนวย
งานโดยใชเทคนิค catch ball หรืออาจจะใชการจัดทำ Hoshin
planning แบบญีป่นุ)
ผนูำระดบัสงูสนบัสนนุใหทมีงานทีเ่กีย่วของพจิารณาตวัชีว้ดัท่ีใชอยู
คัดเลือกใหตรงประเด็นกับเปาหมายของระบบงานและขององคกร
หาวธิกีารประมวลผลใหเปนขอมลูทีม่คีวามหมายในระดบัองคกร เชน
การจดัทำ composite score ในกรณทีีม่อีงคประกอบของการวดัใน
เรื่องนั้นหลายประเด็น  สนับสนุนใหมีการเชื่อมโยงตัวชี้วัดระดับ
องคกรกับตัวชี้วัดของระบบงานหรือหนวยงานในลักษณะที่ไมเปน
ภาระในการจดัเกบ็ขอมลู
ผูนำระดับสูงทบทวนตัวชี้วัดท่ีใชติดตามวาไดนำไปใชประโยชนใน
การตดัสินใจและสรางนวต กรรมเพยีงใด

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

Tree diagram แสดงตวัชีว้ดัตามลำดบัชัน้
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(2) องคกรเลือกขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่สำคัญ และทำใหมั่นใจวามีการ
นำไปใชสนบัสนนุการตดัสินใจอยางมปีระสทิธิผล.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันทำความเขาใจแนวคิด
เรือ่งขอมลูและสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ (comparative data and
information) ตอไปนี้

การใชประโยชน
เปนสิง่ทีจ่ะกระตนุใหเกดิการปรบัปรงุผลงานขององคกร
ทำใหเกิดความเขาใจกระบวนการและผลงานขององคกรได
ดีขึ้น
ชวยในการวิเคราะหและตัดสินใจเกี่ยวกับเรื่องที่เปนความ
เชีย่วชาญพเิศษและการสรางพนัธมติร

แหลงขอมลูและสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบอาจจะเปน
ระดบัผลงานทีดี่เลศิ
ระดบัผลงานเฉลีย่ในกจิการบรกิารสขุภาพ
ผลงานของคแูขง
ผลงานขององคกรทีม่ลีกัษณะงานใกลเคยีงกนั

ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของรวมกนัคดัเลอืกแหลงขอมลูและ
สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่สำคัญตอความสำเร็จขององคกร
(ขณะนี้ พรพ.กำลังพัฒนาระบบตัวชี้วัดเปรียบเทียบในกลุมโรง
พยาบาลทีเ่ปนโรงเรยีนแพทย)
ทมีงานทีเ่กีย่วของดำเนนิการวเิคราะหผลการดำเนนิงานในสวนของ
ตนเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบ และนำเสนอผูนำเพื่อใหมีการ
ตดัสินใจอยางเหมาะสม

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ขอมลูและสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ รวมทัง้แหลงขอมลูทีใ่ช ผลการ
เปรยีบเทยีบและการตดัสินใจทีเ่กดิขึน้
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(3) องคกรปรบัปรงุระบบการวดัผลงานใหทนักบัความตองการของผเูกีย่วของและทศิทาง
ของบรกิารสขุภาพ, ไวตอการเปลีย่นแปลงภายในหรอืภายนอกทีอ่าจเกดิขึน้อยางรวด
เรว็หรอืไมคาดคิด.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหผเูกีย่วของวเิคราะหโอกาสปรบัปรงุระบบ
การวดัผลงานขององคกร โดยพจิารณาประเดน็ตอไปนี้

ความตองการของผเูกีย่วของ
การบรรลผุลสมัฤทธิข์องวธิกีารทีใ่ชอยู
การเปลี่ยนแปลงตางๆ ที่เกิดขึ้น (เชน เทคโนโลยีสารสนเทศ
เทคโนโลยกีารสือ่สาร แนวโนมของผรูบับรกิารทีเ่ปลีย่นแปลงไป
ปญหาสขุภาพทีเ่ปลีย่นแปลงไป ความสมัพนัธระหวางผใูหและ
ผรูบับรกิาร)

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหผรูบัผดิชอบดำเนนิการพฒันาตามโอกาส
ทีว่เิคราะหได

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การปรบัปรงุระบบการวดัผลงานขององคกร และผลลพัธทีเ่กดิขึน้

ข. การวเิคราะห ทบทวน และปรบัปรุงผลงาน
(1) องคกรทบทวนประเมนิผลงาน และขดีความสามารถขององคกร.  มกีารวเิคราะหเพือ่

สนบัสนนุการทบทวนประเมนิผลและสรางความมัน่ใจวาไดขอสรปุทีน่าเช่ือถอื.  องคกร
ใชการทบทวนนีเ้พือ่ประเมนิความสำเรจ็ขององคกร, ความกาวหนาตามวตัถปุระสงค
เชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร, และความสามารถในการตอบสนองการเปลีย่นแปลง
ขององคกรและสิง่แวดลอมภายนอก.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงกำหนดวงรอบเวลาของการทบทวนประเมินผลงานที่
จะดำเนนิการอยางสม่ำเสมอ (เชน ทกุ 3 เดอืน)
ผนูำระดบัสงูรวมกบัทมีงานทีเ่กีย่วของทำความเขาใจความหมายและ
ความสำคัญของการวิเคราะหเพื่อสนับสนุนการทบทวนประเมิน

I-4  การวัด วิเคราะห และจัดการความรู 67



ผลงาน
การวเิคราะห (analysis) หมายถงึการตรวจสอบขอมลูและขอเทจ็
จรงิตางๆ เพือ่เปนพืน้ฐานสำหรบัการตดัสินใจทีดี่  การวเิคราะห
องคกรในภาพรวมจะชวยชีน้ำการตดัสินใจและการบรหิารจดัการ
เพือ่บรรลผุลลพัธสำคญัและวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธขององคกร
การวเิคราะหประกอบดวย การประเมนิแนวโนม, การคาดการณ
ทัง้ในระดบัองคกร ระดบัธรุกจิโดยรวม การคาดการณเทคโนโลย,ี
การเปรยีบเทยีบ การวเิคราะหความสมัพนัธเชงิเหตแุละผล และ
การหาความสมัพนัธระหวางกนั เพือ่สนบัสนนุการทบทวนผลงาน
ขององคกร การทราบตนเหตขุองปญหา และชวยจดัลำดบัความ
สำคญัในการใชทรพัยากร

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหทีมงานที่เกี่ยวของดำเนินการวิเคราะห
ขอมูลตามวงรอบเวลาของการทบทวนประเมินผลงาน เพื่อใหได
ขอมลูทีม่คีวามหมาย
ผนูำระดบัสงูพจิารณาขอมลูทีไ่ดรบัการวเิคราะหแลวเพือ่ประเมนิสิง่
ตอไปนี้

ความสำเรจ็ขององคกรตามพนัธกจิและเปาประสงค
ความกาวหนาตามวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร
ความสามารถในการตอบสนองการเปลีย่นแปลงขององคกรและ
สิง่แวดลอมภายนอก.

ผูนำระดับสูงทบทวนการวิเคราะหขอมูลวาไดขอมูลที่มีความหมาย
ตามความตองการหรือไม  มีโอกาสปรับปรุงการวิเคราะหขอมูล
อยางไร

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

สรปุประเดน็สำคญัทีเ่ปนผลของการวเิคราะหขอมลูในรอบปทีผ่านมา
โอกาสและการปรบัปรงุการวเิคราะหขอมลู
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(2) องคกรนำสิ่งที่ไดจากการทบทวนประเมินผลงานขององคกรมาจัดลำดับความสำคัญ
เพื่อการปรับปรุงและหาโอกาสสรางนวัตกรรม, พรอมทั้งถายทอดสูการปฏิบัติทั่วทั้ง
องคกร.

(3) องคกรนำผลการทบทวนประเมินผลงานขององคกร ไปใชในการประเมินและปรับ
ปรงุกระบวนการสำคญัอยางเปนระบบ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูรวมกบัทมีงานทีเ่กีย่วของ กำหนดลำดบัความสำคญัเพือ่
การปรับปรุง (ซึ่งอาจจะเรียกวาเข็มมุง หรือจุดมุงเนนในชวงระยะ
เวลาทีก่ำหนด ก็ได)
ผูนำระดับสูงถายทอดลำดับความสำคัญเพื่อการปรับปรุงที่กำหนด
ขึน้ใหหนวยงานทีเ่ก่ียวของนำไปดำเนนิการ
ผนูำระดบัสงูตดิตามกระตนุการปรบัปรงุกระบวนการสำคญัอยางตอ
เนื่อง และติดตามผลลัพธของการปรับปรุงในรอบตอไปของการ
ทบทวนประเมนิผลงาน
ผนูำระดบัสงูทบทวนการกำหนดลำดบัความสำคญัเพือ่การปรบัปรงุ
เพื่อใหมั่นใจวาไดกำหนดจุดมุงเนนในประเด็นสำคัญจริงๆ และไม
ละเลยในบางประเดน็ทีอ่าจถกูมองขามไป

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ลำดับความสำคัญเพื่อการปรับปรุงในรอบ 2-3 ปที่ผานมา  การ
ดำเนนิการและผลลพัธทีเ่กดิขึน้
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Self Enquiry I–4.1 การวดั วเิคราะห และปรบัปรงุผลงานขององคกร  (MAK.1)

องคกรจดัใหมกีารวดั วเิคราะห ปรบัทศิทาง ทบทวน และปรบัปรงุผลงาน โดยใช
ขอมลูและสารสนเทศ ในทกุระดบัและทกุสวนขององคกร.

การเตรียมการของผูเย่ียม

ทำความเขาใจ core values เรือ่ง management by fact, focus on
results
ทบทวนวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธของ รพ.
ทำความเขาใจแนวคิดการวิเคราะหขอมูล ซึ่งประกอบดวย การ
ประเมนิแนวโนม, การคาดการณทัง้ในระดบัองคกร ระดบัธรุกจิโดย
รวม การคาดการณเทคโนโลยี, การเปรยีบเทยีบ การวเิคราะหความ
สมัพนัธเชงิเหตแุละผล และการหาความสมัพนัธระหวางกนั เพือ่สนบั
สนนุการทบทวนผลงานขององคกร การทราบตนเหตขุองปญหา และ
ชวยจดัลำดบัความสำคญัในการใชทรพัยากร

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ:

ผรูบัผดิชอบการวเิคราะหขอมลู หวัหนาหนวยงานและผปูฏบิตังิาน

ประเดน็คำถามผรูบัผดิชอบการวดัและวเิคราะหขอมลูในระดบั รพ.

ขอใหยกตวัอยางแนวทางการกำหนดตวัชีว้ดัการบรรลวุตัถปุระสงค
ของ รพ. และการทำใหตัวชี้วัดของทั้ง รพ.สอดคลองไปในทิศทาง
เดียวกัน  ทำอยางไรใหมีตัวชี้วัดในระดับ รพ.ใหนอยที่สุด แตได
ประโยชนทีส่ดุ
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ขอใหยกตัวอยางการวิเคราะหขอมูลโดยเชื่อมโยงตัวชี้วัดท่ีหลาก
หลายเขาดวยกนั เพือ่ใหเกดิความเขาใจในสถานการณของ รพ. ที่
ลกึซึง้ยิง่ขึน้
ลำดับความสำคัญในการพัฒนาของ รพ.คืออะไร มีที่มาจากการ
ตดิตามและวเิคราะหขอมลูอะไรบาง
มกีารใชตวัชีว้ดัเปรยีบเทยีบกบัองคกรอืน่หรอืมแีผนทีจ่ะใชอยางไร
บาง

ประเดน็คำถามหวัหนาหนวยงาน

ตวัชีว้ดัท่ีหนวยงานใชในการควบคมุกำกบังานประจำคอืะไร  มบีท
เรยีนจากการ monitor ตวัชีว้ดัดังกลาวอยางไร
จาก service profile ของหนวยงาน ตวัชีว้ดัท่ีใชวดัการบรรลเุปาหมาย
ของหนวยงานคืออะไร มีการนำผลการติดตามไปใชประโยชน
อยางไร
ตัวชี้วัดสำคัญของหนวยงานที่สนับสนุนเปาหมายของ รพ.คืออะไร
ผลงานของหนวยงานนี้เทียบกับหนวยงานอื่นๆ และภาพรวมของ
รพ.เปนอยางไร  มกีารนำผลการตดิตามตวัชีว้ดันีไ้ปใชประโยชนใน
ระดบัหนวยงานอยางไร  คิดวามตีวัชีว้ดัอ่ืนทีค่วรวดัในเรือ่งนีอ้กีหรอื
ไม อะไรบาง

ประเดน็คำถามผปูฏิบตังิาน

ประเดน็สำคญัในการพฒันาคณุภาพที ่รพ.มงุเนนในขณะนีคื้ออะไร
มคีวามเกีย่วของกบังานของผถูกูสัมภาษณอยางไร
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SPA I-4.2 การจดัการสารสนเทศ เทคโนโลยสีารสนเทศ และการจดัการความรู
(MAK.2)

องคกรสรางความมัน่ใจวามขีอมลู สารสนเทศ ซอฟทแวร และฮารดแวร ทีจ่ำเปน
มคุีณภาพ และพรอมใชงาน สำหรบับคุลากร / ผปูวย  / ผรูบัผลงาน.  องคกรสราง
และจดัการสนิทรพัยความรขูองตนเพือ่ปรบัปรงุประสทิธิภาพและประสทิธิผลของ
องคกร.

ก. การจดัการทรพัยากรสารสนเทศ
(1) ขอมลูและสารสนเทศทีจ่ำเปนสำหรบับคุลากร / ผบูรหิาร / ผปูวย / ผรูบัผลงาน / องคกร

ภายนอก มคีวามพรอมใชงาน เอือ้ตอการดแูลผปูวย การบรหิารจดัการ การตรวจสอบ
ทางคลินิก การพัฒนาคุณภาพ การศึกษา และการวิจัย.  แผนงานและการจัดการ
สารสนเทศ มคีวามเหมาะสมกบัขนาดและความซบัซอนขององคกร.

(2) องคกรสรางความมัน่ใจวาฮารดแวรและซอฟทแวรมคีวามเชือ่ถอืได ปองกนัไมใหขอมลู
รัว่ไหล และใชงานงาย.

(3) องคกรสรางความมัน่ใจวาขอมลูและสารสนเทศ รวมทัง้ระบบฮารดแวรและซอฟทแวร
มคีวามพรอมใชงานอยางตอเนือ่งในภาวะฉกุเฉนิ.

(4) องคกรปรับปรุงกลไกการจัดใหมีขอมูลและสารสนเทศ รวมทั้งระบบฮารดแวรและ
ซอฟทแวรทีพ่รอมใช ใหทนักบัความตองการของผเูกีย่วของ ทศิทางของบรกิารสขุภาพ
และการเปลีย่นแปลงเทคโนโลย.ี

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผรูบัผดิชอบระบบสารสนเทศของ รพ.สำรวจความตองการใชขอมลู
และสารสนเทศของ บคุลากร / ผบูรหิาร / ผปูวย / ผรูบัผลงาน /
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องคกรภายนอก  และดำเนนิการสำรวจซ้ำเปนระยะ
ผรูบัผดิชอบระบบสารสนเทศของ รพ.ทบทวนความพรอมใชงานของ
ขอมูลและสารสนเทศที่มีอยู เปรียบเทียบกับความตองการใช วาง
แผนพัฒนาในสวนที่ยังไมสามารถตอบสนองได  โดยพิจารณาให
สมดลุในความตองการใชงานตอไปนี้

การดแูลผปูวย
การบรหิารจดัการ
การตรวจสอบทางคลนิกิและการพฒันาคณุภาพ
การศกึษาและการวจิยั

ผูบริหารระดับสูงรวมกับทีมงานที่เกี่ยวของ ศึกษาขอกำหนดของ
มาตรฐานเกีย่วกบัการจดัการระบบสารสนเทศขององคกร เชน ขอ
กำหนดของ COBITฎ (Control Objectives for Information and
related Technology) ซึ่งมีองคประกอบพื้นฐาน 4 ประการไดแก
ความตองการขององคกร, ทรพัยากรดาน IT, กระบวนการดาน IT,
และสารสนเทศขององคกร
ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหทมีงานทีเ่กีย่วของวางแผนและระบบการ
จดัการสารสนเทศใหหมาะสมกบัขนาดและความซบัซอนขององคกร
ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหมกีารประเมนิประสทิธภิาพของระบบการ
จดัการสารสนเทศของ รพ. และดำเนนิการปรบัปรงุตามความเหมาะ
สม

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ความตองการของผใูชและความสามารถในการตอบสนองความตอง
การของผใูชระบบสารสนเทศในดานตางๆ
ผลการประเมนิประสทิธภิาพของระบบการจดัการสารสนเทศและการ
ปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้
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ข. การจดัการความรขูององคกร
มกีารจดัการความรขูององคกรเพือ่ใหเกดิส่ิงตอไปนี้: การรวบรวมและถายทอดความรขูอง
บคุลากร, การถายทอดและแลกเปลีย่นความรทูีเ่ปนประโยชนจากผปูวย/ผรูบัผลงาน และ
องคกรภายนอก, การแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีการปฏิบัติที่ดีหรือที่เปนเลิศ และนำไปสูการ
ปฏบิตั,ิ การประมวลและนำความรทูีเ่กีย่วของมาใชในการวางแผนกลยทุธ, และการนำหลกั
ฐานทางวทิยาศาสตรเกีย่วกบัประสทิธผิลของวธิกีารดแูลรกัษามาประยกุตใช.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันศึกษาแนวคิด กลยุทธ
และเครือ่งมอืเกีย่วกบัการจดัการความรู
ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของรวมกนัวเิคราะหความรทูีจ่ำเปน
สำหรบับคุลากรของ รพ. เพือ่ให รพ.ประสบความสำเรจ็ รวมทัง้แหลง
ทีม่าของความรดัูงกลาว (ครอบคลมุทัง้ explicit knowledge และ tacit
knowledge
ผูนำระดับสูงสนับสนุนใหมีโครงสรางพื้นฐานในการจัดการความรู
และสรางระบบแรงจงูใจทีเ่หมาะสม
ผนูำระดบัสงูสนบัสนนุใหมกีารจดัการความรใูนดานตอไปนี้

การแลกเปลีย่นเรยีนรรูะหวางบคุลากร เชน การจดัตัง้ Commu-
nity of Practice ในหวัขอทีบ่คุลากรสนใจรวมกนั, การแลกเปลีย่น
เรยีนรกูลยทุธการนำ scientific evidence ไปสกูารปฏบิตั,ิ การ
แลกเปลีย่นเรยีนรกูารแกปญหาท่ีหนางานซึง่ไมมใีนตำราหรอืคู
มอื, การเกบ็เกีย่วความรจูากผอูาวโุสหรอืผทูีจ่ะออกจากทีท่ำงาน,
การพฒันาจติตปญญาของบคุลากรผานสนุทรยีสนทนา ฯลฯ
การเรยีนรจูากผปูวย ผรูบัผลงาน และองคกรภายนอก  เชน การ
เชญิผปูวยมารวมใหขอคดิเหน็และนำเสนอความตองการเพือ่ปรบั
ปรงุบรกิารเฉพาะเรือ่ง, การทำ benchmark กับองคกรภายนอก
ทีท่ำไดดี, การแลกเปลีย่นเรยีนรกัูบบคุคลภายนอกในเวทตีางๆ
ฯลฯ
การคนหา good practice หรอื best practice และนำไปสกูาร
ปฏิบัติ อาจจะเปนการดำเนินการใน 2 ขอท่ีกลาวมา หรือมี
กิจกรรมเฉพาะในการคนหา  และสรางกลไกใหสามารถขยาย
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ผลการปฏบิตัดัิงกลาวไปทัว่ทัง้องคกร
การประมวลและนำความรูที่เกี่ยวของมาใชในการวางแผน
กลยทุธ ซึง่อาจจะเปนความรจูากการตดิตามประเมนิผลงานภาย
ในองคกร หรอืความรจูากภายนอก
การนำหลกัฐานทางวทิยาศาสตรเกีย่วกบัประสทิธผิลของวธิกีาร
ดูแลรักษามาประยุกตใช เชน การใช gap analysis วิเคราะห
โอกาสพฒันา, การใชแนวคดิ Human Factors Engineering เพือ่
ออกแบบระบบงานใหสามารถนำความรูไปปฏิบัติไดงาย, การ
ตามรอยการปฏบิตัใินสถานการณจรงิ  โดยเนนความครอบคลมุ
กลุมผูปวยที่สำคัญใหมากที่สุด และเชื่อมโยงกับการวัดผลทาง
ดานคลนิกิ

ผนูำระดบัสงูพจิารณาประเดน็เหลานีใ้นการจดัการความรู
การปลกูฝงความรบัผดิชอบตอการแลกเปลีย่นเรยีนรู
การฝงความรูลงในบรกิารหรอืการทาํงาน
การผลติความรู (ขมุทรพัยความร)ู จากการทาํงานในองคกรและ
การสือ่สาร
การนาํความรูไปสูนวตักรรม
การทําผงัเครอืขายผูเชีย่วชาญ
การบรูณาการการจดัการความรกัูบกระบวนการพฒันาคณุภาพ
เชน การใช Peer Assist และ AAR ในกจิกรรมพฒันาคณุภาพ,
การเรยีนรจูากการประเมนิผลโครงการ, ใชเปาหมายขององคกร
และหนวยงานเปนตัวกำหนดเปาหมายของการพัฒนาคุณภาพ
และการจดัการความรู

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหมกีารประเมนิประสทิธภิาพของการจดัการ
ความร ูและนำขอมลูมาปรบัปรงุระบบการจดัการความรู

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ความรทูีจ่ำเปนสำหรบับคุลากร
Good practice ในดานการจดัการความรขูอง รพ.
ระดบัการจดักิจกรรมการจดัการเรยีนรแูละผลลพัธทีเ่กดิขึน้
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ค. คณุภาพของขอมลู สารสนเทศ และความรู
(1) องคกรสรางความมัน่ใจวาขอมลู สารสนเทศ และความรขูององคกร มคีวามแมนยำ เชือ่

ถอืได ทนัเหตกุารณ และปลอดภยั.
(2) องคสรางความมัน่ใจในการรกัษาความลบัของขอมลูและสารสนเทศ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหผรูบัผดิชอบวเิคราะหจดุท่ีจะมโีอกาสเกดิ
ปญหาในแตละมติขิองคณุภาพของขอมลู สารสนเทศ และความร ูตอ
ไปนี้  และประเมินคุณภาพในมิติดังกลาวเพื่อนำไปสูการปรับปรุง
ระบบ

ความถกูตองแมนยำ (accuracy)
ความนาเชือ่ถอื (reliability)
ความทนัเหตกุารณ (timeliness)
ความปลอดภยั (security)
การรกัษาความลบั (confidentiality)

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ผลการประเมนิคณุภาพของขอมลู สารสนเทศ และความรขูององคกร
และการปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้
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Self Enquiry I–4.2 การจดัการสารสนเทศ เทคโนโลยสีารสนเทศ และการจดัการ
ความรู (MAK.2)

องคกรสรางความมัน่ใจวามขีอมลู สารสนเทศ ซอฟทแวร และฮารดแวร ทีจ่ำเปน
มคุีณภาพ และพรอมใชงาน สำหรบับคุลากร / ผปูวย  / ผรูบัผลงาน.  องคกรสราง
และจดัการสนิทรพัยความรขูองตนเพือ่ปรบัปรงุประสทิธิภาพและประสทิธิผลของ
องคกร.

การเตรียมตัวของผูเเย่ียม

ทำความเขาใจ core values เรือ่ง learning

ประเดน็คำถามผปูฏิบตังิาน

ระบบคอมพิวเตอรของ รพ.ใชงานไดดีตลอดเวลาหรือไม  เคยมี
ปญหาทีต่องหยดุการใชงานบอยเพยีงใด แตละครัง้นานเทาไร
เมือ่มปีญหาขอสงสยัเกีย่วกบัระบบคอมพวิเตอร ทานขอความชวย
เหลอืจากใคร  ผลเปนอยางไรบาง
มีแนวทางในการรักษาความลับของผูปวยในระบบคอมพิวเตอร
อยางไร
ทานสามารถเขาถึงขอมูลไดในระดับใด มีขอมูลอะไรที่ทานไม
สามารถเขาถงึได
ทานมสีวนรวมในการแลกเปลีย่นเรยีนรภูายในหนวยงานและระหวาง
หนวยงานอยางไรบาง
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SPA I-5.1 ความผกูพนัของบคุลากร (HRF.1)

องคกรสรางความผกูพนักบับคุลากร จดัระบบคาตอบแทนและแรงจงูใจ เพือ่บรรลุ
ความสำเรจ็ในระดบัองคกรและระดบับคุคล.  บคุลากรและผนูำไดรบัการพฒันาเพือ่
ใหสรางผลงานทีดี่.

ก. การเพิม่คณุคาบคุลากร
(1) องคกรกำหนดปจจยัทีม่ผีลตอความผกูพนั และความพงึพอใจ ของบคุลากรแตละกลมุ

และแตละสวน.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูกบัทมีงานทีเ่กีย่วของ (เชน คณะกรรมการทรพัยากร
บคุคล) รวมกนัทำความเขาใจแนวคดิเรือ่งความผกูพนัของบคุลากร

ความผูกพันของบุคลากร หมายถึง ระดับของมุงมั่นทั้งทาง
อารมณและสติปญญา เพื่อใหงาน พันธกิจ และวิสัยทัศนของ
องคกรบรรลผุล  คำวา staff engagement บางคนอาจจะแปล
วา “การผกูใจบคุลากร”  หรอืใชคำงายๆ วา “รวมดวย ชวยกนั”
การสรางความผกูพนั ครอบคลมุการสรางความสมัพนัธ การสราง
ความพึงพอใจ การเสริมสรางวัฒนธรรมองคกร การบริหารคา
ตอบแทนและสรางแรงจงูใจ การฝกอบรม
บุคลากรที่มีความผูกพันกับองคกร จะรูสึกวาเปนสวนหนึ่งของ
องคกร งานทีไ่ดรบัมอบหมายเปนงานทีม่คุีณคา สอดคลองกบัคา
นยิมสวนตวั สอดคลองกบัทศิทางขององคกร มแีรงจงูใจในตนเอง
สูง มีความมั่นใจที่จะเสนอแนวคิดใหมๆ มีความรับผิดชอบตอ

การมุงเนนทรัพยากรบุคคลI-5
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ความสำเรจ็ของงาน
ผนูำระดบัสงูกบัทมีงานทีเ่กีย่วของทบทวนการจำแนกกลมุบคุลากร
และความตองการหรอืลกัษณะรวมของบคุลากรในแตละกลมุ
ผูนำระดับสูงกับทีมงานที่เกี่ยวของวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความ
ผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากรแตละกลุมของ รพ. โดย
พจิารณาปจจยัตอไปนี้

ปจจยัรวมทีม่ผีลตอความผกูพนัและความพงึพอใจ
ความสมัพนัธระหวางผนูำและผปูฏบิตังิาน การชวยเหลอืของ
ผบูรหิาร
ความรวมมอื ความไววางใจ
การสือ่สาร
การฝกอบรม การพฒันาความรคูวามสามารถ
ความกาวหนาในตำแหนงงาน ความมัน่คงในงาน
การอยรูวมกนัเสมอืนพีน่อง การทำงานเปนทมี

ปจจยัทีม่ผีลดานการสรางความพงึพอใจของบคุลากร
ภาระงาน
คาตอบแทน
การแกไขปญหาและขอรองเรยีน

ปจจยัทีม่ผีลดานความผกูพนัของบคุลากร
ความรสูกึวาตนเองมคีวามสำคญั
การใหอำนาจตดัสินใจ
การยกยองชมเชยและการใหรางวลั
โอกาสทีเ่ทาเทยีมกนั

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหทมีงานทีเ่กีย่วของ นำปจจยัทีว่เิคราะห
ไดไปประเมินสถานการณในองคกร (อาจจะใชการสนทนากลุม
แบบสอบถาม การสมัภาษณผทูีล่าออกหรอืผทูีย่งัคงทำงานอย)ู
จำแนกความแตกตางของปจจยัดงักลาวในแตละกลมุ (ถาเปนไป
ได) ดำเนนิการปรบัปรงุในจดุท่ีเปนโอกาสพฒันาทีส่ำคญั
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ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ปจจัยสำคัญที่มีผลตอความผูกพันและความพึงพอใจ (ระบุความ
แตกตางในแตละกลมุ ถาม)ี
การปรับปรุงระบบงานที่เกิดขึ้นเพื่อใหบุคลากรมีความผูกพันและ
ความพงึพอใจมากขึน้

(2) องคกรเสริมสรางวัฒนธรรมองคกรที่ชวยใหบุคลากรมีผลงานที่ดี และมีแรงจูงใจ ดัง
ตอไปนี้

ความรวมมอื การสือ่สารและการแบงปนทกัษะทีม่ปีระสทิธผิล ระหวางผปูระกอบ
วิชาชีพตางสาขา ระหวางผูที่อยูตางหนวยงาน และตางสถานที่ (ตามความ
เหมาะสม)
การกระจายขอมูลขาวสารและการสื่อสารสองทางกับหัวหนางานและผูบริหารที่มี
ประสทิธผิล
การตัง้เปาหมายระดบับคุคล การใหอำนาจตดัสินใจ และความคดิริเริม่
นวตักรรมภายใตสภาพแวดลอมของงาน
ความสามารถในการใชประโยชนจากขอคดิ วฒันธรรม และความคดิเหน็ทีห่ลาก
หลายของบคุลากร

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของ รวมกันทำความเขาใจความ
หมายของการมผีลงานทีดี่ (good performance)

มจีดุเนนสอดคลองกบัเปาหมายขององคกร
มงุเนนผปูวยและผรูบัผลงานอืน่ๆ ตอบสนองตอความตองการที่
เปลีย่นแปลงไป

ผูนำระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของ รวมกันวางแผนเพื่อใหเกิด
วฒันธรรมทีช่วยใหบคุลากรมผีลงานทีดี่ดังนี้

ความรวมมอื การสือ่สารและการแบงปนความร/ูทกัษะ ระหวาง
ผปูระกอบวชิาชีพตางสาขา ตางหนวยงาน และตางสถานที ่ เชน
การสงเสรมิใหเกดิทีมสหสาขาวชิาชพีในระดบัตางๆ การสงเสรมิ
ใหเกดิชุมชนนกัปฏบิตั ิ(CoP) หรอืการจดัเวทแีลกเปลีย่นตางๆ
การมรีะบบพีเ่ลีย้ง การใช intranet
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การกระจายขอมูลขาวสารและการสื่อสารกับหัวหนางานและ
ผบูรหิาร เชน การตรวจเยีย่มประจำวนั การมนีโยบายเปดประตู
รบัขอคิดเหน็และคำรองเรยีนของบคุลากร (open door policy)
การใช intranet
การใหอำนาจตัดสินใจ และความคิดริเริ่ม เชน การกำหนด
ทรพัยากรทีบ่คุลากรสามารถตดัสินใจใชเพือ่แกปญหาหนางานได
เอง ระบบขอเสนอแนะ การมแีรงจงูใจใหเสนอแนะนำความคดิริ
เริม่มาปฏบิตัิ
ความสามารถในการใชประโยชนจากวัฒนธรรม และความคิด
เห็นที่หลากหลายของบุคลากร เชน ระบบขอเสนอแนะ การ
สนทนากลมุในสมาชกิท่ีมลีกัษณะหลากหลาย การนำวฒันธรรม
ในทองถิน่มาใชประโยชนในการดแูลและสรางเสรมิสขุภาพ
การใชเปาหมายในระดบัตางๆ เชน การถายทอดเปาหมายไปสู
ทมีงานตางๆ โดยทีท่มีงานสามารถปรบัเปาหมายใหอยใูนวสิยัที่
เปนไปได (catch ball technique หรอื Hoshin planning) การ
สงเสริมใหแตละคนมีเปาหมายการทำงานที่วัดไดและมีความ
หมาย

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

Good practice ในการสรางวฒันธรรมเกีย่วกบัความรวมมอื การสือ่
สาร การแบงปนความร/ูทกัษะ การใหอำนาจตดัสินใจ ความคดิรเิริม่
การใชความคดิเหน็ทีห่ลากหลาย การใชเปาหมาย

(3) ระบบประเมนิและพฒันาผลงานบคุลากร (staff performance management system)
สงเสรมิใหบคุลากรสรางผลงานทีดี่ มคีวามผกูพนักบัองคกร, หนนุเสรมิการมงุเนนผู
ปวย / ผรูบัผลงาน / การใหบรกิารสุขภาพ, และการนำแผนไปปฏบิตัใิหสำเรจ็ผล.  ระบบ
ดังกลาวนำประเดน็เรือ่งการบรหิารคาตอบแทน การใหรางวลั การยกยองชมเชย และ
การสรางแรงจงูใจมาพจิารณาดวย.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงและทีมงานที่ เกี่ยวของทำความเขาใจเกี่ยวกับ
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performance management system
Performance Management System-PMS เปนเครือ่งมอืในการ
บรหิาร ทีเ่นนการสือ่สารระหวางผบูรหิารกบับคุลากร ใหทกุคนมี
จดุสนใจรวมกนัทีพ่นัธกจิ ทศิทางและคานยิมขององคกร ทำให
ผูบริหารสามารถนำพลังของบุคลากรมาใชเพื่อบรรลุประโยชน
ของทัง้ 3 ฝาย คือ การบรรลเุปาประสงคขององคกร ประโยชน
ตอผรูบับรกิาร และประโยชนตอบคุลากร
องคประกอบทีส่ำคญัของระบบ

การส่ือสารเพือ่ใหทกุคนเขาใจเปาหมายของระบบ PMS และ
เกดิความตืน่ตวัอยตูลอดเวลา
การทีท่กุคนมบีทบาทท่ีชดัเจนในเรือ่งนี ้เริม่จากผนูำระดบัสงู
กำหนด strategic priorities ซึ่งจะถูกถายทอดมาเปนเปา
หมายในระดบัตางๆ  ทีผ่นูำจะถกูประเมนิผลงาน  หวัหนา
หนวยงานใชประเมินผลงานของบุคลากรและพูดคุยกับ
บคุลากรแตละคน
การพัฒนาทักษะของผูเกี่ยวของ ทั้งผูนำและบุคลากร
(บคุลากรควรเปนผจูดัทำ performance plan ของตนหลงัจาก
ที่ไดรับทราบขอมูลของหนวยงานและเปาหมายของหัวหนา
เพื่อเปนจุดเริ่มตนในการพูดคุยระหวางหัวหนางานกับ
บคุลากรในหนวยงาน
ระบบตางๆ จะตองสนบัสนนุ PMS และใชขอมลูจาก PMS
เพือ่สนบัสนนุระบบทีเ่กีย่วกบัทรพัยากรบคุคลอืน่ๆ  เชน การ
ฝกอบรมและพฒันาบคุลากร, การคัดสรรและเลือ่นตำแหนง,
การบรหิารคาตอบแทน การใหรางวลั การยกยองชมเชย และ
การสรางแรงจงูใจ
การประเมินผลระบบ PMS ที่ชัดเจน เริ่มจากการประเมิน
compliance ไปสกูารประเมนิคณุภาพและสมัฤทธผิล

ผูนำระดับสูงรวมกันกำหนด strategic priorities ที่จะใชในการ
ประเมนิผลงาน และเปาหมายทีส่ามารถวดัได (เริม่ดวยสิง่ทีม่คีวาม
หมายสำหรบัทกุคน และสามารถวดัไดไมยาก จำนวนนอยทีส่ดุ)
ผนูำระดบัสงูทดลองใช PMS กับผนูำระดบักลาง เพือ่ใหเกดิความ
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เขาใจและเหน็คณุคาของระบบ
ผูนำระดับสูงสงเสริมใหพัฒนาทักษะของหัวหนาหนวยงานและ
บคุลากรในการทีจ่ะนำ PMS ไปใชใหเกดิประโยชน
ผนูำระดบัสงูสงเสรมิใหหวัหนาหนวยงานตางๆ นำ PMS ไปสกูาร
ปฏบิตั ิโดยเนนความสำคญัของการสือ่สารระหวางหวัหนาหนวยงาน
กับบคุลากรอยางสม่ำเสมอ (อยางนอยทกุ 3 เดอืน)
ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของรวมกนัสรางความเชือ่มโยงระบบ
PMS กับระบบอืน่ๆ ตามความเหมาะสม
ประเมนิผลระบบ PMS เปนประจำทกุป เริม่จากการประเมนิ com-
pliance (การปฏิบัติตามระบบที่ออกแบบไว) ไปสูการประเมิน
คุณภาพและสมัฤทธผิล
สำหรับ รพ.ของรัฐ ควรวิเคราะหจุดแข็งจุดออนของระบบประเมิน
ผลงานบคุลากรทีใ่ชอย ูธำรงในสวนทีเ่ปนจดุแขง็ และพฒันาระบบ
เพือ่แกไขจดุออนตามขอแนะนำในสวนนี ้อาจจะดำเนนิการทดลองใน
ขอบเขตทีเ่หมาะสมกอน

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

Strategic priorities ทีน่ำมาใชในการประเมนิผลงานบคุลากรในระบบ
PMS
ความเชือ่มโยงระหวางระบบ PMS กับระบบทีเ่กีย่วของอืน่ๆ
ผลการประเมนิระบบ PMS (รวมถงึความครอบคลมุในการนำ PMS
ไปใช  ความถี่ในการพูดคุยเรื่องผลการดำเนินงานระหวางหัวหนา
งานกบับคุลากรแตละคน)
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ข. การพฒันาบคุลากรและผนูำ
(1) ระบบการพฒันาและเรยีนรสูำหรบับคุลากร พจิารณาประเดน็ตอไปนี้

ความจำเปนและความตองการในการเรียนรูและพัฒนา ซึ่งบุคลากร หัวหนางาน
และผบูรหิารระบุ
ขอกำหนดเพือ่การตอใบอนญุาตการประกอบวชิาชพี
ความเชีย่วชาญพเิศษขององคกร ความทาทายเชงิกลยทุธ และการบรรลแุผนปฏบิตัิ
การขององคกร
จรยิธรรม คุณภาพ ความปลอดภยั การสรางเสรมิสขุภาพ
การปรบัปรงุผลงานขององคกร การเปลีย่นแปลงเทคโนโลย ีและนวตักรรม
สมดุลระหวางวตัถปุระสงคขององคกรกบัความตองการของบคุลากร
การเรยีนร ูและสนิทรพัยความร ูขององคกร
โอกาสและรปูแบบการพฒันาทีห่ลากหลาย รวมทัง้การศกึษา การฝกอบรม การ
โคช การเปนพีเ่ลีย้ง การสะสมประสบการณจากการทำงาน (ตามความเหมาะสม)
การถายทอดความรจูากผทูีล่าออกหรอืเกษยีณอายุ
การหนนุเสรมิใหนำความรแูละทกัษะใหมๆ  มาใชในการปฏบิตังิาน

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของพจิารณากำหนดสมดลุของการ
พฒันาบคุลากร ดังตวัอยางในแงมมุตอไปนี้

สมดุลระหวางการเรยีนรดูวยตนเองกบัการเรยีนรตูามหลกัสูตรที่
มกีารจดัอบรม
สมดลุระหวางการเรยีนรทูีเ่ปนทางการกบัทีไ่มเปนทางการ
สมดุลระหวางการฝกอบรมภายในองคกรกับการฝกอบรมภาย
นอกองคกร
สมดุลระหวางการเรยีนรคูวามรฝูงลกึ (tacit knowledge) ผานการ
แลกเปลีย่นเรยีนร ูกับการเรยีนรคูวามรทูีช่ดัแจง (explicit knowl-
edge)
สมดลุระหวางการเรยีนรผูานการปฏบิตั ิกับการเรยีนรทูางทฤษฎี
สมดุลระหวางบทบาทหนาที่ของผูเกี่ยวของระดับตางๆ ตั้งแต
ระดบับคุคล หนวยงาน และ รพ.
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สมดุลระหวางความตองการการเรียนรูของบุคลากรกับวัตถุ
ประสงคขององคกร
สมดลุระหวางการพฒันาความรเูพือ่การทำงานกบัการพฒันาจติ
ปญญา
สมดลุระหวางการพฒันา technical skill กับ non-technical skill
(เชน การสือ่สาร การตดัสินใจ การทำงานเปนทมี การแกปญหา
การแปลความหมายและใชขอมลู คอมพวิเตอร)

ผูนำระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของกำหนดองคประกอบของระบบ
การพัฒนาและเรียนรูสำหรับบุคลากรที่สำคัญ ไดแก การกำหนด
learning need, การออกแบบวธิกีารพฒันาบคุลากรทีห่ลากหลาย,
การดำเนนิการฝกอบรมและสรางโอกาสการเรยีนร,ู การหนนุเสรมิให
นำความรูและทักษะใหมๆ มาใชในการปฏิบัติงาน, การประเมิน
ประสทิธผิลของระบบ, การปรบัปรงุระบบ,
ทมีงานทีเ่กีย่วของรวบรวมขอมลูเพือ่กำหนด learning need ในระดบั
องคกรและระดบัหนวยงาน ดังตอไปนี้

วตัถปุระสงคขององคกร ความเชีย่วชาญพเิศษขององคกร
การสำรวจเนื้อหาท่ีจำเปนตองเรียนรู (Learning need) จาก
บคุลากร หวัหนางาน และผบูรหิาร
การประเมนิ competency ของบคุลากร
ขอมูลจากฐานขอมูลความเสี่ยง เหตุการณไมพึงประสงค การ
ทบทวนทางคลนิกิ การตามรอยทางคลนิกิ
ประเดน็สำคญัดานจรยิธรรม คุณภาพ ความปลอดภยั การสราง
เสรมิสขุภาพ

ทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันออกแบบวิธีการพัฒนาบุคลากรที่หลาก
หลาย เชน

การฝกอบรมระหวางปฏบิตังิาน โดยมรีะบบพีเ่ลีย้ง
การเรยีนในหองเรยีน
การเรยีนจากคอมพวิเตอร
การเรยีนทางไกล
การไดรบัมอบหมายใหปฏบิตังิาน
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ผูนำทุกระดับหนุนเสริมใหนำความรูและทักษะใหมๆ ที่ไดจากการ
เรียนรูมาปฏิบัติ

หัวหนาหนวยงานจัดใหมีเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรูอยางสม่ำเสมอ
เกี่ยวกับความจำเปน ประสบการณ ผลลัพธที่เกิดขึ้น ปญหา
อุปสรรค เกี่ยวกับการนำความรูและทักษะใหมๆ ที่ไดจากการ
เรยีนรมูาปฏบิตัิ  รวมทัง้มบีทบาทในการแกไขปญหาอปุสรรค
หวัหนาหนวยงานสงัเกต ตรวจสอบ หรอืประเมนิการนำความรู
และทกัษะใหมๆ  ทีส่ำคญัมาสปูฏบิตัใินหนวยงาน
ผนูำกำหนดระบบแรงจงูใจทีเ่หมาะสม

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การปรบัระบบการพฒันาและเรยีนรสูำหรบับคุลากรใหมคีวามสมดลุ
ยิง่ขึน้ (จดุใดทีไ่ดรบัความสำคญัมากขึน้)
สรุป learning need ที่สำคัญของบุคลากรกลุมตางๆ และวิธีการ
พฒันา/เรยีนรทูีจ่ดัให (อาจนำเสนอในลกัษณะตาราง)
การเชือ่มโยงขอมลูจากฐานขอมลูความเสีย่ง เหตกุารณไมพงึประสงค
การทบทวนทางคลินิก การตามรอยทางคลินิก มาสูการกำหนด
leaning need

(2) ระบบพฒันาและเรยีนรสูำหรบัผนูำ พจิารณาประเดน็ตอไปนี้
การพฒันาคณุสมบตักิารเปนผนูำเฉพาะตวั
การพฒันาความรขูององคกร
จรยิธรรมในการใหบรกิารสขุภาพและการดำเนนิกจิการ
ความเชีย่วชาญพเิศษขององคกร ความทาทายเชงิกลยทุธ และการบรรลแุผนปฏบิตัิ
การขององคกร
การปรบัปรงุผลงานขององคกร การเปลีย่นแปลง และนวตักรรม
โอกาสและรปูแบบการพฒันาทีห่ลากหลาย รวมทัง้การศกึษา การฝกอบรม การ
โคช การเปนพีเ่ลีย้ง การสะสมประสบการณจากการทำงาน (ตามความเหมาะสม)
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กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูพจิารณาระบบพฒันาและเรยีนรสูำหรบัผนูำโดยอาศยั
แนวทางสำหรบับคุลากรทัว่ไป และเพิม่เตมิในประเดน็ตอไปนี้

การกำหนด learning need ของผนูำ เชน การพฒันาคณุสมบตัิ
การเปนผนูำเฉพาะตวั จรยิธรรมในการดำเนนิกจิการ
รปูแบบการพฒันาผนูำทีเ่หมาะสม
บทบาทของผนูำในการพฒันาความรขูององคกร
การเชือ่มโยงกบัการประเมนิประสทิธผิลของระบบการนำใน I-1.1

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

สรปุ learning need ทีส่ำคญัสำหรบัผนูำ และวธิกีารพฒันา/เรยีนรู
ทีจ่ดัให (อาจนำเสนอในลกัษณะตาราง)

(3) องคกรประเมินประสิทธิผลของระบบการพัฒนาและเรียนรูสำหรับบุคลากรและผูนำ
โดยพจิารณาผลการปฏบิตังิานของแตละบคุคล และผลงานขององคกรรวมดวย.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทมีงานทีเ่กีย่วของประเมนิประสทิธผิลของระบบการพฒันาและเรยีน
ร ูโดยอาจพจิารณาประเมนิใน 4 ระดบัตอไปนี้

Reactive evaluation ประเมนิความรสูกึตอประสบการณการเรยีน
รขูองบคุลากร
Learning evaluation ประเมนิความรทูีเ่พิม่ขึน้จากการเขารวม
กิจกรรม
Behaviour evaluation ประเมนิการประยกุตใชความรใูนงานทีร่บั
ผดิชอบ เชน การสงัเกตโดยหวัหนางาน การสมัภาษณ หรอืการ
ประเมนิตนเอง
Result evaluation ประเมนิผลกระทบตอกจิการหรอืสิง่แวดลอม
ซึ่งเปนตัววัดท่ีใชในระบบบริหารอยูแลว แตตองเลือกตัวชี้วัดท่ี
สมัพนัธกับหนาทีร่บัผดิชอบของผถูกูประเมนิ

ทมีงานทีเ่กีย่วของนำผลการประเมนิมาปรบัปรงุระบบการพฒันาและ
เรยีนรขูองบคุลากรและผนูำ
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ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ผลการประเมนิระบบการพฒันาและเรยีนรขูองบคุลากรและผนูำ และ
การปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้

(4) องคกรจดัการเรือ่งความกาวหนาในอาชพีการงานของบคุลากรทกุคนทัว่ทัง้องคกรอยาง
มีประสิทธิผล.  องคกรมีการวางแผนสรางผูบริหารและผูนำเพื่อสืบทอดการดำเนิน
งานอยางมปีระสทิธผิล.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูรวมกบัทมีงานทีเ่กีย่วของพจิารณาแนวทางการจดัการ
เรือ่งความกาวหนาในอาชพีการงานของบคุลากรสายงานตางๆ เชน
โอกาสท่ีเปนไปไดในปจจุบันและในอนาคตสำหรับแตละสายงาน,
คุณสมบัติและเกณฑที่เกี่ยวของ, การพัฒนาและฝกอบรม, การ
ประเมนิตวับคุคล
ผูนำระดับสูงพิจารณาแนวทางการวางแผนสรางผูบริหารและผูนำ
ดวยการกำหนดตำแหนงบริหารที่ตองจัดทำ succession plan,
กำหนด competency ในดานการนำและการบรหิาร, คนหาผทูีอ่ยู
ในขาย (candidate), จัดการพัฒนาและฝกอบรม, ติดตามผลการ
ปฏบิตังิาน

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

แนวทางการจดัการเรือ่งความกาวหนาในอาชพีการงาน
แนวทางการวางแผนสรางผบูรหิารและผนูำ

ค. การประเมนิความผกูพนัของบคุลากร
(1) องคกรประเมนิความผกูพนัและความพงึพอใจของบคุลากร ดวยวธิกีารทีเ่ปนทางการ

และไมเปนทางการ ทีเ่หมาะสมกบัแตละกลมุ แตละสวนของบคุลากร, และใชตวัชีว้ดั
เหลานีเ้พือ่ปรบัปรงุความผกูพันของบคุลากร.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหทีมงานที่เกี่ยวของดำเนินการประเมิน
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ความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร โดยพิจารณาปจจัย
สำคญัท่ีวเิคราะหไวใน I-5.1 ก (1)
ผนูำระดบัสงูรวมกบัทมีงานทีเ่กีย่วของนำขอมลูทีไ่ดจากการประเมนิ
มาพจิารณาปรบัปรงุปจจยัทีม่ผีลตอความผกูพนัของบคุลากร

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ผลการประเมนิและการปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้

(2) องคกรนำผลการประเมนิความผกูพนัของบคุลากรมาเชือ่มโยงกบัผลลพัธของบรกิาร
สขุภาพ / กิจการขององคกร ในตอนที ่IV เพือ่ระบโุอกาสในการปรบัปรงุทัง้ความผกูพนั
ของบคุลากรและผลลพัธของบรกิารสขุภาพ / กิจการขององคกร. (ขอนีเ้ปนตวัเลอืก
ให รพ.พจิารณาใชเมือ่มคีวามพรอม)

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงรวมกับทีมงานที่เกี่ยวของวิเคราะหความเชื่อมโยง
ระหวางระดับความผูกพันของบุคลากร กับผลลัพธของบริการ
สขุภาพ / กิจการขององคกรในตอนที ่IV  วเิคราะหแนวโนมของตวั
ชีว้ดัแตละควูามคีวามสมัพนัธกันอยางไร
ผูนำระดับสูงพิจารณาวาจะยกระดับผลลัพธของบริการสุขภาพ /
กิจการขององคกร ดวยการปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรได
อยางไร

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ผลการวเิคราะหความเชือ่มโยง และแนวทางการปรบัปรงุ
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Self Enquiry I-5.1 ความผกูพนัของบคุลากร (HRF.1)

องคกรสรางความผกูพนักบับคุลากร จดัระบบคาตอบแทนและแรงจงูใจ เพือ่บรรลุ
ความสำเรจ็ในระดบัองคกรและระดบับคุคล.  บคุลากรและผนูำไดรบัการพฒันาเพือ่
ใหสรางผลงานทีดี่.

การเตรียมตัวของผูเย่ียม

ทำความเขาใจความหมายของคำวาความผกูพนัของบคุลากร (staff
engagement) ซึง่ครอบคลมุความมใีจรกั ผกูพนั และตองการสราง
ผลงานใหแกองคกรเหนอื

ประเดน็คำถามผปูฏิบตังิาน

งานประจำทีท่ำคอือะไร มคุีณคาอยางไร  งานทีม่คุีณคาท่ีสดุท่ีไดรบั
ผดิชอบคอือะไร
ผบูรหิารเคยมอบงานทีท่าทายความสามารถอะไรใหรบัผดิชอบบาง
ผลเปนอยางไร มคีวามรสูกึอยางไร
ไดรบัการประเมนิผลงานอยางไร การประเมนินัน้ชวยในการวางแผน
พฒันาตวัผถูกูสัมภาษณอยางไร
มีโอกาสไดรับการฝกอบรมและพัฒนาอยางไรบาง มีความสมดุล
ระหวางความตองการของผูถูกสัมภาษณกับความตองการของ
องคกรอยางไร
จากประสบการณการทำงานทีร่บัผดิชอบ ถาจะใหผลงานมคีวามเปน
เลศิยิง่ขึน้ คิดวาตองการไดรบัการพฒันาในดานใดเพิม่เตมิ
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SPA I-5.2 สภาพแวดลอมของบุคลากร (HRF.2)

องคกรบริหารขีดความสามารถและอัตรากำลัง เพื่อใหงานขององคกรบรรลุ
ผลสำเรจ็.  องคกรจดัใหมสีภาพแวดลอมในการทำงานและบรรยากาศทีส่นบัสนนุ
ใหบคุลากรมสีขุภาพด ีและมคีวามปลอดภยั.

ก. ขดีความสามารถและความเพยีงพอของบคุลากร
(1) องคกรประเมินขีดความสามารถของบุคลากรและระดับกำลังคนที่ตองการ. มีการ

กำหนดหนาทีร่บัผดิชอบของแตละตำแหนง และมอบหมายหนาทีร่บัผดิชอบตามความ
รคูวามสามารถของบคุลากรและขอกำหนดในกฎหมาย.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงรวมกับทีมงานที่เกี่ยวของทำความเขาใจความหมาย
ของขดีความสามารถของบคุลากร (staff capability) ในทีน่ีห้มายถงึ
ขีดความสามารถของบุคลากรในภาพรวมขององคกรท่ีจำเปนตอ
การบรรลผุลสำเรจ็ของงาน  ขดีความสามารถนีป้ระกอบดวยความ
รู ทักษะ ความสามารถ และความเชี่ยวชาญของบุคลากร  อาจ
พจิารณาขดีความสามารถโดยจำแนกเปน

ขดีความสามารถทัว่ไป หรอื core competency เชน การสราง
และรกัษาความสมัพนัธกับผปูวย การสรางนวตักรรม การพฒันา
กระบวนการทำงาน
ขดีความสามารถเฉพาะงาน หรอื technical competency
ขดีความสามารถดานการจดัการ หรอื managerial competency

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหทีมงานที่เกี่ยวของกำหนดขีดความ
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สามารถของบคุลากรและระดบักำลงัคนทีต่องการในสายงานตางๆ
ทมีงานทีเ่กีย่วของประเมนิขดีความสามารถและระดบักำลงัคนเทยีบ
กับความตองการขององคกร
ทีมงานที่เก่ียวของวางแผนและดำเนินการเพื่อใหไดกำลังคนที่มี
ขดีความสามารถและจำนวนตามความตองการ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ผลการประเมินขีดความสามารถและระดับกำลังคน และการตอบ
สนองทีเ่กดิขึน้

(2) มกีระบวนการทีม่ปีระสทิธผิลในการสรรหา วาจาง บรรจลุงตำแหนง และธำรงรกัษา
บคุลากรใหม.  มกีารรวบรวม ตรวจสอบ และประเมนิคณุสมบตัขิองบคุลากรในดาน
ใบประกอบวชิาชีพ การศึกษา การฝกอบรม และประสบการณ. องคกรสรางความมัน่
ใจวาบคุลากรเปนตวัแทนของความหลากหลายทางขอคิด วฒันธรรม และความคดิอาน
ของชมุชน.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทีมงานที่เก่ียวของกับการบริหารทรัพยากรบุคคลทำความเขาใจ
เปาหมายหรือ requirement ของกระบวนการบริหารทรัพยากร
บคุคล (การสรรหา ตรวจสอบ/ประเมนิคณุสมบตั ิวาจาง บรรจ ุเกบ็
บนัทกึประวตั ิและธำรงรกัษาบคุลากร)
ทีมงานที่เกี่ยวของทบทวนวากระบวนการที่ใชอยูนั้นบรรลุผลตาม
เปาหมายหรอื requirement ของแตละกระบวนการเพยีงใด
ทมีงานทีเ่กีย่วของปรบัปรงุกระบวนการบรหิารทรพัยากรบคุคล

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ผลการประเมนิประสทิธผิลของกระบวนการบรหิารทรพัยากรบคุคล
และการปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้
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(3) องคกรบรหิารและจดัระบบบคุลากรเพือ่:
ใหงานขององคกรบรรลผุลสำเรจ็
ใชประโยชนจากความเชีย่วชาญพเิศษขององคกร
หนนุเสรมิการมงุเนนผปูวย / ผรูบัผลงาน / การใหบรกิารสขุภาพ
ใหผลดำเนนิการเปนไปตามความคาดหวงัหรอืดีกวา
ตอบสนองตอความทาทายเชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร
คลองตวัพอทีจ่ะตอบสนองความตองการทีเ่ปลีย่นแปลงไป

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันพิจารณาเปาหมายของ
การบริหารและจัดระบบบุคลากรขางตน ซึ่งประกอบดวยการตอบ
สนองตอความทาทาย การบรรลเุปาหมาย การใช core values การ
ตอบสนองความเปลีย่นแปลง
ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของทบทวนวาการบรหิารและการจดั
ระบบใดบางทีห่นนุเสรมิใหบรรลเุปาหมายขางตน (เชน โครงสราง
ทศิทาง แรงจงูใจ การส่ือสาร การกำหนดเปาหมาย การรายงานและ
ตดิตามผล การเรยีนร)ู อะไรเปนจดุแขง็ อะไรเปนโอกาสพฒันา
ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหทมีงานทีเ่กีย่วของดำเนนิการพฒันาการ
บรหิารและจดัระบบบคุลากรตามโอกาสพฒันาทีพ่บ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

Good practice ในการบรหิารและจดัระบบบคุลากร

(4) องคกรเตรยีมบคุลากรใหพรอมรบัการเปลีย่นแปลงความตองการดานขดีความสามารถ
และความเพยีงพอ. องคกรบรหิารบคุลากร ความตองการของบคุลากรและความตอง
การขององคกร เพือ่ใหมัน่ใจวาสามารถดำเนนิการไดอยางตอเนือ่ง, เพือ่ปองกนัการ
ลดบคุลากร, และเพือ่ลดผลกระทบจากการทีบ่คุลากรไมเพยีงพอ เมือ่มคีวามจำเปน.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูรวมกนัทมีงานทีเ่กีย่วของพจิารณาในประเดน็ตอไปนี้
โอกาสที่จะประสบปญหาเกี่ยวกับขีดความสามารถและความ
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เพยีงพอของบคุลากร เชน ปรมิาณผรูบับรกิารทีเ่พิม่ขึน้ จำนวน
บคุลากรทีล่ดลง แบบแผนการเจบ็ปวยทีเ่ปลีย่นแปลง ผลกระทบ
จากการรองเรยีน
แนวทางการปองกนัปญหาขางตน
จดุท่ีมบีคุลากรไมเพยีงพอ รวมทัง้แนวทางเพือ่สรางความมัน่ใจ
ในคณุภาพและความปลอดภยั

ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของรวมกนัวางแผนรองรบัในกรณทีี่
ขดีความสามารถและกำลงัคนไมเพยีงพอ (ทัง้ระยะสัน้และระยะยาว)
เพื่อเปนหลักประกันวาองคกรและหนวยงานจะทำหนาที่ไดอยาง
มคุีณภาพและปลอดภยั

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ผลการวเิคราะหโอกาสเกดิปญหาและการตอบสนอง

ข. บรรยากาศในการทำงาน
(1) องคกรสรางความมั่นใจและดำเนินการปรับปรุงเพื่อใหสถานที่ทำงานเอื้อตอสุขภาพ

ปลอดภยั และมกีารปองกนัภยั.  มกีารกำหนดตวัวดัผลงานและเปาหมายการปรบัปรงุ
สำหรบัแตละประเดน็ดงักลาว. (นำไปประเมนิรวมในหวัขอ II-3.1 ก)

(2) องคกรใหการดแูลและเกือ้หนนุบคุลากรดวยนโยบาย การจดับรกิาร และสทิธปิระโยชน
ซึง่ปรบัใหเหมาะสมกบัความตองการของบคุลากรทีม่คีวามหลากหลายแตละกลมุ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหทีมงานที่เกี่ยวของสำรวจความตองการ
ของบุคลากรแตละกลุมเกี่ยวกับนโยบาย การจัดบริการ และสิทธิ
ประโยชน ที่โรงพยาบาลสามารถสนับสนุนใหมีบรรยากาศในการ
ทำงานทีดี่  (อาจใชวธิกีารตางๆ เชน แบบสอบถาม การสมัภาษณ
การสนทนากลมุ)
ทีมงานที่เก่ียวของทบทวนสิ่งที่โรงพยาบาลจัดใหแกบุคลากรวามี
โอกาสปรบัปรงุในสวนใดไดอกี (ควรมกีารทบทวนเปนประจำทกุป)
และดำเนนิการปรบัปรงุ
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ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

นโยบาย การจดับรกิาร และสทิธิประโยชนทีจ่ดัใหแกบคุลากร

ค. สุขภาพบคุลากร
(1) บุคลากรมีสวนรวม เรียนรู ตัดสินใจ และปฏิบัติในการดูแลสุขภาพกาย ใจ สังคม

ของตน.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงกำหนดนโยบายเกี่ยวกับการสรางเสริมสุขภาพของ
บคุลากร และการเรยีนรแูนวคดิเก่ียวกบัการสรางเสรมิสขุภาพ
ทมีงานทีเ่กีย่วของจดักระบวนการเรยีนรใูหแกบคุลากรเกีย่วกบัแนว
คิดการสรางเสรมิสขุภาพ ทัง้สำหรบัตนเองและสำหรบัผปูวย โดยเนน
บทบาทความรบัผดิชอบตอสขุภาพของตนเอง
ทมีงานทีเ่กีย่วของออกแบบกระบวนการทีเ่หมาะสมเพือ่สงเสรมิการ
ตัดสินใจและปฏิบัติการการดูแลสุขภาพสำหรับบุคลากรแตละกลุม
(ควรพจิารณาใหสอดคลองกบัประเดน็สำคญัในบคุลากรกลมุทีม่โีรค
ประจำตวั กลมุทีม่พีฤตกิรรมเสีย่ง และกลมุทัว่ไป)
ทีมงานที่เกี่ยวของจัดใหมีระบบติดตามประเมินผลการดูแลสุขภาพ
ของบคุลากรทัง้ในดานพฤตกิรรมสขุภาพ และผลลพัธสขุภาพ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ประเดน็สำคญัในบคุลากรแตละกลมุ การจดักิจกรรมเพือ่สงเสรมิการ
ตัดสินใจและปฏิบัติการการดูแลสุขภาพตนเอง  ผลลัพธของการ
ตดิตามประเมนิผล

(2) บคุลากรมขีอตกลงรวมกนัในการเปนแบบอยางพฤตกิรรมสขุภาพทีดี่ และแบบอยาง
วฒันธรรมองคกรในการสรางเสรมิสขุภาพ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทีมงานที่เกี่ยวของจัดเวทีใหบุคลากรรวมกันพิจารณาในประเด็น
ตอไปนี้
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ขอตกลงรวมกนัในการเปนแบบอยางพฤตกิรรมสขุภาพทีดี่
การละเวนจากแบบอยางพฤตกิรรมสขุภาพทีไ่มดี เชน การ
สบูบหุรี ่การด่ืมสรุา
การเปนแบบอยางพฤตกิรรมสขุภาพทีดี่ เชน การใชรถใชถนน
อาหาร การออกกำลงักาย การผอนคลาย
การใชวิธีการที่หลากหลายในการสรางเสริมสุขภาพ เชน
ศลิปะ ดนตร ีงานอดเิรก

วิธีการสงเสริมใหบุคลากรสวนใหญมีสวนรวมในการเปนแบบ
อยางพฤตกิรรมสขุภาพ

ผนูำระดบัสงูสนบัสนนุใหมรีะบบ สิง่แวดลอม กิจกรรม ทีเ่อือ้ตอการ
เปนแบบอยางพฤตกิรรมสขุภาพทีดี่และแบบอยางวฒันธรรมองคกร
ในการสรางเสรมิสขุภาพ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ขอตกลงรวมกนัในการเปนแบบอยางพฤตกิรรมสขุภาพทีดี่
วธิกีารสงเสรมิใหบคุคลากรรวมเปนแบบอยางพฤตกิรรมสขุภาพ
ระบบ สิง่แวดลอม กิจกรรม ทีโ่รงพยาบาลจดัขึน้เพือ่สงเสรมิการเปน
แบบอยางพฤตกิรรมสขุภาพ

(3) องคกรประเมินและจัดการความเสี่ยงตอสุขภาพที่สำคัญอยางเปนระบบและตอเนื่อง
โดยเฉพาะการตดิเชือ้วณัโรค ไวรสัตบัอกัเสบบ ีและ HIV จากผปูวย, เขม็ฉดียาหรอื
ของมคีมบาด, สารเคมใีนหองปฏบิตักิาร, กาซดมสลบ และยาเคมบีำบดั.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทีมงานที่เกี่ยวของศึกษาและทบทวนความรูเกี่ยวกับอาชีวอนามัย
และความปลอดภยัของบคุลากรสขุภาพ จากแหลงขอมลูตางๆ เชน
กระทรวงสาธารณสขุ CDC
ทีมงานที่เก่ียวของประเมินความเสี่ยงตอสขุภาพของบุคลากรอยาง
เปนระบบ โดยพจิารณาใหสอดคลองกบัลกัษณะงานของบคุลากรใน
แตละหนวยงาน โดยครอบคลมุ

ความเสี่ยงจากการทำงานที่พบบอย เชน sprains, strains,
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contusion, cuts, punctures
ความเสีย่งจากการทำงานทีม่อีนัตรายสงู เชน การตดิเช้ือ สารเคมี
ปจจยัทางกายภาพ (รงัส ีความรอน ไฟฟา เลเซอร) และสิง่แวด
ลอม

ทีมงานที่เกี่ยวของวางแนวทางที่เหมาะสมในการปองกันอันตราย
การสรางภมูคิมุกนั และการปฏบิตัเิมือ่ expose ตอความเสีย่ง  รวม
ทัง้จดัระบบรายงานและระบบขอมลูขาวสารเพือ่ใหสามารถประเมนิ
การปฏบิตัติามแนวทางและผลลพัธทีเ่กดิขึน้ได
ทมีงานทีเ่ก่ียวของตามรอยการปฏบิตัติามแนวทางทีก่ำหนดไว ทัง้ใน
สวนของบคุลากร และผรูบัผดิชอบการดูแลสขุภาพของบคุลากร

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ความเสี่ยงตอสุขภาพสำคัญจำแนกตามบุคลากรกลุมตางๆ
มาตรการปองกนัทีส่ำคญั
ขอมลูทีใ่ชตดิตามประเมนิผล และการตอบสนองทีเ่กดิขึน้

(4) บุคลากรทุกคนไดรับการประเมินสุขภาพแรกเขาทำงาน และมีขอมูลสุขภาพพื้นฐาน
ไดแก การตรวจสุขภาพทั่วไป ประวัติการไดรับภูมิคุมกัน ประวัติการเจ็บปวยและ
อบุตัเิหต ุรวมทัง้พฤตกิรรมสขุภาพสวนบคุคล  โดยเฉพาะอยางยิง่การตรวจสขุภาพ
ตามความเสีย่งของหนวยงานทีจ่ะเขาทำงาน.

(5) บุคลากรไดรับการตรวจสุขภาพเปนระยะเพื่อประเมินการเจ็บปวยเนื่องมาจากการ
ทำงาน รวมทั้งการติดเชื้อ ซึ่งอาจจะมีผลตอการดูแลผูปวยและบุคลากรอื่นๆ ตาม
ลกัษณะงานทีร่บัผดิชอบ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทมีงานทีเ่กีย่วของทบทวนและปรบัปรงุระบบการประเมนิสขุภาพเมือ่
แรกเขาทำงาน การจดัทำขอมลูสขุภาพพืน้ฐาน และการตรวจสขุภาพ
ตามความเสีย่งของหนวยงานทีจ่ะเขาทำงาน
ทมีงานทีเ่กีย่วของทบทวนความเหมาะสมของขอมลูสขุภาพพืน้ฐาน
ของบคุลากร

การตรวจสขุภาพทัว่ไปเมือ่แรกรบั
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ประวตักิารไดรบัภมูคิมุกนั
ประวตักิารเจบ็ปวย โดยเฉพาะการเจบ็ปวยดวยโรคตดิเชือ้ซึง่อาจ
จะทำใหเสีย่งตอการรบัหรอืแพรกระจายโรคตดิตอ
ประวตักิารไดรบัอบุตัเิหตุ
พฤตกิรรมสขุภาพ

ทมีงานทีเ่กีย่วของจดัระบบใหขอมลูสขุภาพของบคุลากรมคีวามเชือ่ม
ตอกับบนัทกึสุขภาพเมือ่เกดิการเจบ็ปวย และสามารถเขาถงึไดตาม
ความเหมาะสม
ทมีงานทีเ่กีย่วของจดัระบบการตรวจสขุภาพประจำป (หรอืบอยกวา
นัน้) ตามลกัษณะงานทีร่บัผดิชอบ  ประมวลผลขอมลู และตอบสนอง
อยางเหมาะสม

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การตรวจสขุภาพตามความเสีย่งของหนวยงานทีจ่ะเขาทำงาน
ผลการตรวจสขุภาพของบคุลากรและการตอบสนอง

(6) บคุลากรไดรบัภมูคิมุกนัโรคตดิตออยางเหมาะสม.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทีมงานที่เกี่ยวของพิจารณาความจำเปนในการไดรับภูมิคุมกันโรค
ของบคุลากรในสายงาน / หนวยงานตางๆ  จดัใหภมูคิมุกนัโรคหรอื
ทดสอบการมีภูมิคุมกันโรคตามความเหมาะสม  และบันทึก
ประวตักิารไดรบัภมูคิมุกนัโรคในประวตัสิขุภาพ
วคัซนีทีค่วรพจิารณา2

วคัซนีปองกนัโรคตบัอกัเสบบสีำหรบัผทูีม่โีอกาสสมัผสัเลอืดหรอื
สารคดัหลัง่สงู
วคัซนีปองกนัโรคอืน่ๆ เชน influenza, MMR, varicella, DPT,
meningococcal vaccine
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2 ศึกษาขอมูลเพิ่มเติมจาก http://www.health.state.ny.us/prevention/immunization/toolkits/docs/
hospital.pdf



ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

แนวทางการใหภมูคิมุกนัโรคแกบคุลากร และผลการดำเนนิงาน

(7) บคุลากรทีเ่จบ็ปวยหรอืบาดเจบ็จากการทำงานไดรบัการประเมนิและดแูลอยางเหมาะ
สม.  องคกรจดัทำนโยบายและวธิปีฏบิตัสิำหรบัทัง้การประเมนิโอกาสแพรกระจายเชือ้
ขอบงชีใ้นการจำกดัการปฏบิตัหินาที ่และการดแูลบคุลากรทีส่มัผสัเชือ้ซึง่ครอบคลมุถงึ
การใหภมูคิมุกนัและการจำกดัการปฏบิตังิาน.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทมีงานทีเ่กีย่วของวเิคราะหโอกาสทีจ่ะเกดิการเจบ็ปวยหรอืบาดเจบ็
จากการทำงาน
ทีมงานที่เกี่ยวของจัดทำนโยบายและวิธีปฏิบัติเพื่อปองกันการเจ็บ
ปวย / บาดเจบ็, ปองกนัการแพรกระจายเชือ้, การดูแลบคุลากรที่
สมัผสัเชือ้3 / เจบ็ปวย / บาดเจบ็, การจำกดัการปฏบิตังิาน
ทมีงานทีเ่กีย่วของซกัซอมความเขาใจ ตรวจสอบความพรอม และ
ตามรอยการปฏบิตัติามแนวทางทีก่ำหนดไว
ทีมงานที่เกี่ยวของวิเคราะหขอมูลการเจ็บปวย / บาดเจ็บจากการ
ทำงานและทบทวนมาตรการปองกนั / การดแูล

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การเจบ็ปวย / บาดเจบ็จากการทำงานทีส่ำคญั  มาตรการสำคญัใน
การปองกนัและดแูล
ผลการวเิคราะหขอมลูการเจบ็ปวย / บาดเจบ็จากการทำงาน และ
การตอบสนองทีเ่กดิขึน้
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Self Enquiry I-5.2 สภาพแวดลอมของบุคลากร (HRF.2)

องคกรบริหารขีดความสามารถและอัตรากำลัง เพื่อใหงานขององคกรบรรลุ
ผลสำเรจ็.  องคกรจดัใหมสีภาพแวดลอมในการทำงานและบรรยากาศทีส่นบัสนนุ
ใหบคุลากรมสีขุภาพด ีและมคีวามปลอดภยั.

ประเดน็คำถามผปูฏิบตังิาน

กำลงัคนในหนวยงานของทานเหมาะสมกบังานหรอืไม  ถาไม ทาน
ตองการคนเพิม่อยางนอยทีส่ดุเทาไร  หนวยงานของทานจดัการอยาง
ไรกับกำลังคนที่ไมเพียงพอเพื่อใหทำงานไดอยางมีคุณภาพและ
ปลอดภยัตอผรูบับรกิาร
เพือ่ให รพ.บรรลเุปาหมายทีก่ำหนดไว สามารถใหบรกิารผปูวยได
อยางมคุีณภาพ ผถูกูสัมภาษณมขีอคดิเหน็หรอืขอเสนอแนะอะไรตอ
การบรหิารบคุลากร ทัง้ในระดบัหนวยงานและในระดบั รพ.
มขีอเสนอแนะอะไรบางทีต่องการใหมกีารปรบัปรงุสภาพแวดลอมใน
ทีท่ำงานเพือ่ใหมคีวามปลอดภยัและเอือ้ตอสขุภาพมากขึน้
มขีอเสนอแนะอะไรบางในเรือ่งการจดับรกิารและสทิธปิระโยชนใหแก
บคุลากร
ผถูกูสัมภาษณไดรบัการดแูลเมือ่เจบ็ปวยและใหการปองกนัโรคอยาง
ไร
ผูถูกสัมภาษณมีบทบาทอยางไรในการใหบริการสรางเสริมสุขภาพ
สำหรบัประชาชน
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SPA I-6.1 การออกแบบระบบงาน

องคกรกำหนดงานทีเ่ปนความเชีย่วชาญพเิศษของตน  ออกแบบระบบงาน และ
กระบวนการสำคญั เพือ่สงมอบคณุคาใหแกผปูวย / ผรูบัผลงานอืน่ๆ, พรอมสำหรบั
ภาวะฉกุเฉนิ, และบรรลคุวามสำเรจ็ขององคกร.

ก.  ความเชีย่วชาญพเิศษขององคกร
(1) องคกรกำหนดงานทีเ่ปนความเชีย่วชาญพเิศษของตน ซึง่มคีวามสมัพนัธกับพนัธกจิ สิง่

แวดลอม และแผนปฏบิตักิาร.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วของ (เชน CLT องคกรแพทย)ทำความ
เข า ใจความหมายของความเชี่ ยวชาญพิ เศษขององคกร
(organization’s areas of greatest expertise) วาเปนความสามารถ
ทีม่คีวามสำคญัในเชงิกลยทุธ ซึง่ทำใหเกดิความไดเปรยีบผอูืน่ นำไป
สูความสำเร็จขององคกรตามพันธกิจ วิสัยทัศน ซึ่งองคกรจะตอง
พยายามพฒันาใหเชีย่วชาญ
ผนูำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วของศกึษาตวัอยางการกำหนดความเชีย่ว
ชาญพเิศษขององคกร

Mercy Health System (MBNQA winner 2007)
1) partnering with physicians to create and maintain an

effective integrated healthcare delivery system

2) engaging employees and physicians using the Servant
Leadership Philosophy and the COE model, which

การจัดการกระบวนการI-6
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provide a balanced approach to patient focused care

ตวัอยางอืน่ๆ
การรวมมอืกับชมุชนและองคกรในทองถิน่เพือ่สรางความเขม
แขง็ใหชมุชนและสมาชกิในการดแูลสขุภาพของตนเอง
การดูแลผูปวยอยางเปนองครวม ดวยหัวใจของความเปน
มนษุย
การดแูลผปูวยโรคเรือ้รงัทีบ่รูณาการเขาไปในชมุชน
การเปนศนูยความเปนเลศิในดานอบุตัเิหตแุละโรคหวัใจ

ผนูำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วของทบทวนพนัธกจิและสิง่แวดลอมของ
องคกร  แลวรวมกนักำหนดความเชีย่วชาญพเิศษขององคกร
ผนูำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วของนำความเชีย่วชาญพเิศษทีก่ำหนดขึน้
มาจดัทำแผนปฏบิตักิารเพือ่พฒันาใหเกดิความเชีย่วชาญยิง่ขึน้ และ
ใชแนวคดิ 3P หรอื PDSA หรอื process management เพือ่ตดิตาม
และพฒันาอยางตอเนือ่ง

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ความเชีย่วชาญพเิศษขององคกร
แนวทางการพฒันาความเชีย่วชาญพเิศษ

(2) องคกรออกแบบระบบงานโดยรวม และสรางนวัตกรรมใหกับระบบงาน โดยใช
ทรพัยากรจากภายนอก (และภายใน) อยางเหมาะสม.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงและทีมที่เกี่ยวของรวมกันศึกษาตัวอยางการกำหนด
ระบบงานโดยรวมของโรงพยาบาล

Sharp HealthCare (MBNQA winner 2007) กำหนดระบบงาน
ของ enterprise วาประกอบดวย Emergency Care, Home Care,
Hospice Care, Inpatient Care, Long-term-care, Mental Health
Care, Outpatient Care, Primary / Specialty, Rehabilitation,
Urgent Care

ผูนำระดับสูงและทีมที่เกี่ยวของรวมกันศึกษาตัวอยางการออกแบบ
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และสรางนวตักรรมใหกับระบบงาน
การพจิารณาวางานใดจะทำเอง งานใดจะจางเหมาภายนอก และ
งานใดจะรวมทนุ/รวมมอืกับหนวยงานภายนอก การพฒันา soft-
ware, การใหเอกชนลงทุนเทคโนโลยีราคาแพงในสถานที่ของ
รพ., การรวมมอืกับคลนิกิเอกชนในการจดับรกิารผปูวยนอก, การ
รวมมอืกับชมุชนในการดแูลผปูวย
การออกแบบระบบงานผาน value creation process เชื่อม
โยงกระบวนการดแูลผปูวย กระบวนการบรหิาร และกระบวนการ
สนับสนุนเขาดวยกัน
การเชือ่มโยงความเชีย่วชาญพเิศษขององคกรกบัระบบงานหลกั
ขององคกร
การจัดระบบงานที่สนับสนุนการทำงานในลักษณะสหสาขา
วิชาชีพและการใหบริการเบ็ดเสร็จในจุดเดียว

ผูนำระดับสูงและทีมที่เกี่ยวของรวมกันกำหนดระบบงานหลักของ
รพ.  ศึกษาความตองการของผูรับบริการ กำหนดผลลัพธที่พึง
ประสงคของแตละระบบงาน พจิารณาทรพัยากรและกระบวนการเพือ่
สนับสนุนใหเกิดผลลัพธที่ตองการ สรางนวัตกรรมใหกับระบบงาน
พิจารณาความรวมมือกับภายนอกที่เปนไปได กำหนดเปนแผน
พฒันาโดยใชชวงเวลาทีเ่หมาะสม

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ระบบงานโดยรวมของ รพ. และผลลพัธทีพ่งึประสงคของแตละระบบ
งาน
นวตักรรมเพือ่ใหระบบงานของ รพ.ไดผล
ความรวมมอืกบัภายนอกทีด่ำเนนิการไปแลว และทีก่ำหนดเปนแผน
พฒันา
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ข. การออกแบบกระบวนการทำงาน
(1) องคกรกำหนดกระบวนการทำงานสำคัญ ซึ่งสัมพันธกับความเชี่ยวชาญพิเศษของ

องคกร.  กระบวนการเหลานีน้ำไปสกูารสงมอบคณุคาใหแกผปูวย ผรูบัผลงานอืน่ๆ และ
ความสำเรจ็ขององคกร. (นำเสนอกระบวนการทำงานทีส่ำคญั)

(2) องคกรจดัทำขอกำหนด (คุณลกัษณะทีค่าดหวงั) ทีส่ำคญัของกระบวนการขางตน โดย
ใชขอมลูจากผปูระกอบวชิาชพี ผปูวย ผรูบัผลงานอืน่ๆ ผสูงมอบ และผรูวมงานจาก
ภายนอก. (นำเสนอขอกำหนด / ความคาดหวงัทีส่ำคญั)

(3) องคกรออกแบบและสรางสรรคนวตักรรมสำหรบักระบวนการทำงานเพือ่ตอบสนองขอ
กำหนด / ความคาดหวงัสำคญัขางตน โดยคำนงึถงึความปลอดภยัของผปูวย หลกัฐาน
ทางวชิาการ มาตรฐานวชิาชพี เทคโนโลยใีหมๆ  ความรขูององคกร โอกาสท่ีจะตอง
ปรบัเปลีย่น ผลลพัธสขุภาพทีดี่ขึน้ รอบเวลา ผลติภาพ ประสทิธภิาพ และประสทิธผิล.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูทำความเขาใจมาตรฐานเรือ่ง Process Management
ซึง่ประกอบดวย

การระบุกระบวนการทำงานที่สำคัญ (key work process)
สามารถแบงไดเปน 3 กลุม (การกลาวถึงกระบวนการใน
มาตรฐานบทนี ้ยงัคงเปนกระบวนการในภาพใหญขององคกร ซึง่
สามารถแตกยอยลงไปไดอกีเมือ่ไปพจิารณาในระดบัหนวยงาน)

กระบวนการจดับรกิารสขุภาพ (healthcare process) ซึง่สราง
คุณคาใหแกผรูบับรกิาร
กระบวนการทางธุรกิจหรือการดูแลกิจการ (business pro-
cess) ซึ่งมีความสำคัญตอความสำเร็จและความเติบโตของ
องคกร เชน การสรางนวตักรรม การวจิยัและพฒันา การจดั
หาเทคโนโลยี การจัดการสารสนเทศและการจัดการความรู
การจัดการหวงโซอุปทาน การจางเหมาหนวยงานภายนอก
การบริหารโครงการ การขายและการตลาด การระดมทุน
กระบวนการนโยบายสาธารณะ
กระบวนการสนับสนุน (support process) เพื่อตอบสนอง
ความตองการภายในองคกร เชน การจดัการอาคารสถานที่
การทำความสะอาด เวชระเบยีน การเงนิการบญัช ีบรกิารดาน
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กฎหมาย ประชาสมัพนัธ ความสมัพนัธกับชมุชน การจดัการ
หวงโซอปุทาน

การระบขุอกำหนด (คุณลกัษณะทีค่าดหวัง) ทีส่ำคญัของกระบวน
การ
การออกแบบและสรางสรรคนวัตกรรมกระบวนการสำหรับ
กระบวนการ (Design)
การนำกระบวนการทีอ่อกแบบไวไปปฏบิตั ิ(Action)
การใชตัวชี้วัดเพื่อควบคุมกระบวนการ และเพื่อประเมินความ
สำเรจ็ของกระบวนการ(Learning)
การปรบัปรงุกระบวนการ (Improvement)

ผนูำระดบัสงูสงเสรมิใหมกีารนำมาตรฐานเรือ่ง Process Management
หรอื PDSA หรอื 3P ไปสกูารปฏบิตัใินขอบเขตตอไปนี้

กระบวนการซึ่งเกี่ยวของกับความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร
หรอืวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธขององคกร
สนับสนุนใหหัวหนาหนวยงานตางๆ ขับเคลื่อน PDSA ใน
กระบวนการสำคัญท่ีระบุไวใน service profile ของหนวยงาน
(สรางมาตรฐานการปฏบิตังิาน คนหาโอกาสพฒันา ควบคมุกำกบั
การทำงาน ตดิตามการบรรลเุปาหมายของหนวยงาน และดำเนนิ
การพฒันาตอเนือ่ง)
กระบวนการสำคัญใน 3 กลุมที่กลาวมา คือ กระบวนการจัด
บรกิารสขุภาพ กระบวนการทางธรุกจิ และกระบวนการสนบัสนนุ
(ซึง่อาจจะสมัพนัธกับ service profile ของหนวยงานตางๆ ทีเ่กีย่ว
ของ หรอืในมาตรฐานตอนที ่II และ III)

หวัหนาหนวยงานและผรูบัผดิชอบแตละกระบวนการสำคญั ทำความ
เขาใจขอบเขตของกระบวนการสำคญัในทีน่ี ้วาเปนการมองกระบวน
การจากระดบัองคกร  หนึง่กระบวนการอาจจะหมายความถงึงานของ
หนวยงานทัง้หนวย และเราอาจจะคนุเคยกนัในชือ่ของระบบงาน เชน
กระบวนการเวชระเบียน ซึ่งเราคุนเคยกันในชื่อระบบเวชระเบียน
ขณะทีบ่างระบบงานอาจจะแตกออกเปนกระบวนการสำคญัจำนวน
หนึง่ เชน  ระบบ IC อาจจะจำแนกออกเปนกระบวนการเฝาระวงั
การตดิเชือ้ กระบวนทำใหปราศจากเชือ้ ฯลฯ
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หวัหนาหนวยงานและผรูบัผดิชอบแตละกระบวนการสำคญั ดำเนนิ
การออกแบบกระบวนการทีร่บัผดิชอบ

วเิคราะหความตองการและความหวงัของผปูวย ผรูบัผลงาน ผสูง
มอบ ผรูวมงานจากภายนอก รวมกบัขอมลูจากผปูระกอบวชิาชพี
มาตรฐานวชิาชพี และขอมลูวชิาการตางๆ เพือ่จดัทำขอกำหนด
ของกระบวนการ (process requirement) ซึง่เปนวลสีัน้ๆ ทีร่ะบุ
ถึงความคาดหวังของผูเกี่ยวของตอกระบวนการนั้นๆ วาอยาก
เหน็ผลลพัธหรอืคณุลกัษณะอยางไร
ทบทวนกระบวนการทีใ่ชอยวูาสามารถตอบสนองตอขอกำหนด
ของกระบวนการไดดีเพยีงใด
ออกแบบและสรางสรรคนวตักรรมสำหรบักระบวนการทำงานเพือ่
ตอบสนองขอกำหนด / ความคาดหวงัสำคญัขางตน โดยใชแนว
คิด human factors engineering เขามาประยกุตใช รวมกบัหลกั
ฐานทางวชิาการ มาตรฐานวชิาชพี เทคโนโลยใีหมๆ  ความรขูอง
องคกร เพือ่เปาหมายคณุภาพ ประสทิธภิาพ ความปลอดภยั

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ตารางสรปุกระบวนการสำคญัและขอกำหนดของแตละกระบวนการ
(ครอบคลมุมากทีส่ดุเทาทีจ่ะมากได)
ตวัอยางการออกแบบกระบวนการเพือ่ตอบสนองตอขอกำหนด

ค. ความพรอมตอภาวะฉกุเฉนิ
องคกรสรางความมัน่ใจในการเตรยีมพรอมของระบบงานและสถานทีท่ำงานเพือ่รองรบัภยั
พบิตัหิรอืภาวะฉกุเฉนิ, โดยพจิารณาการปองกนั การบรหิารจดัการ ความตอเนือ่งของการ
ใหบรกิารผปูวยและชมุชน การเคลือ่นยาย และการฟนฟ.ู

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูกบัทมีทีเ่กีย่วของรวมกนัวเิคราะหโอกาสที ่รพ.จะตอง
เผชญิกับภยัพบิตัหิรอืภาวะฉกุเฉนิ ทัง้ทีม่ผีลกระทบตอ รพ.โดยตรง
และมผีลกระทบตอชมุชนซึง่ทำให รพ.ตองตอบสนอง

ภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉินที่มีผลกระทบตอองคกรโดยตรง เชน
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อคัคีภยั น้ำทวม พาย ุแผนดนิไหว ระบบสาธารณปูโภคไมทำงาน
มลภาวะในอากาศ เหตรุะเบดิ
การมภีาระทีต่องใหบรกิารมากขึน้อยางฉบัพลนั เชน การระบาด
ของโรคตดิตอ อบุตัเิหตหุม ูการเจบ็ปวยจากภยัธรรมชาติ

ผูบริหารระดับสูงมอบหมายใหทีมที่เกี่ยวของวางแผนเตรียมความ
พรอมของระบบงานและสถานทีท่ำงานเพือ่รองรบัภยัพบิตัหิรอืภาวะ
ฉกุเฉนิ โดยพจิารณาในประเดน็ตอไปนีเ้ปนอยางนอย

การเตรยีมความพรอมของสถานที ่เครือ่งมอื วสัดุอปุกรณ การ
สือ่สาร ฯลฯ
การบรหิารจดัการเมือ่เกดิเหตุ
แผนสำรองเพือ่ใหสามารถจดับรกิารผปูวยไดอยางตอเนือ่ง
การเคลือ่นยายผปูวยใหอยใูนทีท่ีป่ลอดภยั
การฟนฟสูภาพกจิการหลงัเกดิเหตุ

ทมีทีเ่กีย่วของเรยีนรจูาก รพ.อืน่ๆ ทีเ่คยมปีระสบการณ เพือ่วางแผน
รองรบัใหรดักุมและครอบคลมุประเดน็ทีอ่าจมองไมเหน็
ทมีทีเ่กีย่วของประเมนิความพรอมของระบบตางๆ ทีต่องรองรบัเมือ่
เกดิภยัพบิตัหิรอืภาวะฉกุเฉนิ จดุท่ีไมสมควรเปดใหบรกิารเมือ่เกดิ
ภาวะฉุกเฉิน จุดลอแหลมที่จะเกิดความขลุกขลักในการปฏิบัติเมื่อ
เกดิสถานการณจรงิในระดบัรนุแรงกวาทีค่าด
ทมีทีเ่กีย่วของดำเนนิการซกัซอมทำความเขาใจ หรอืการซอมปฏบิตัิ
อยางสม่ำเสมอตามความเหมาะสม โดยอาจรวมกบัหนวยงานภาย
นอก และนำปญหาขอตดิขดัมาปรบัปรงุแกไข

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ภยัพบิตัหิรอืภาวะฉกุเฉนิที ่รพ.มโีอกาสเผชญิ
มกีารจดัทำแผนรองรบัในภาวะอะไรบาง  มกีารซกัซอมความเขาใจ
หรอืซอมแผนในแตละเรือ่งบอยเพยีงใด
จากการประเมนิความพรอมของระบบและการซอมแผน พบปญหา
ขอตดิขดัอะไร และนำมาปรบัปรงุอยางไร
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SPA I-6.2 การจดัการและปรบัปรงุกระบวนการทำงาน

องคกรนำกระบวนการทำงานสำคญัไปปฏบิตั ิบรหิารจดัการ และปรบัปรงุกระบวน
การดงักลาว เพือ่สงมอบคณุคาใหแกผปูวย / ผรูบัผลงานอืน่ และเพือ่บรรลคุวาม
สำเรจ็ขององคกร.

ก. การจดัการกระบวนการทำงาน
(1) องคกรนำกระบวนการทำงานทีอ่อกแบบไวไปปฏบิตั ิและสรางความมัน่ใจวาจะเปนไป

ตามขอกำหนดสำคญัของกระบวนการ (บรรลคุุณลกัษณะทีค่าดหวงั). มกีารนำขอมลู
จากผปูวย ผรูบัผลงานอืน่ ผสูงมอบ และผรูวมงานจากภายนอก มาใชในการจดัการ
กระบวนการดงักลาว.  องคกรใชตวัชีว้ดัผลงานสำคญั และตวัชีว้ดัระหวางการปฏบิตัิ
งานเพือ่ควบคมุและปรบัปรงุกระบวนการทำงาน.

(2) มกีารพจิารณาความคาดหวงัของผปูวย.  มกีารอธบิายกระบวนการบรกิารสขุภาพและ
ผลลพัธทีน่าจะเกดิขึน้เพือ่ใหผปูวยมคีวามคาดหวงัทีส่ามารถตอบสนองได .  ผปูวย
มสีวนรวมในการตดัสินใจและนำความสมคัรใจ (preference) ของผปูวยมาพจิารณา
ในการใหบรกิาร.

(3) องคกรพยายามทีล่ดคาใชจายโดยรวมในการตรวจสอบ ปองกนัการตองทำงานซ้ำและ
ความผดิพลาด.

ข. การปรบัปรุงกระบวนการทำงาน
องคกรปรบัปรงุกระบวนการทำงานเพือ่ใหไดผลงานทีดี่ขึน้ ลดความแปรปรวน ยกระดบั
การจดับรกิารสขุภาพและผลลพัธสขุภาพ และเพือ่ตอบสนองตอความตองการและทศิทาง
ดานบรกิารสขุภาพทีเ่ปลีย่นแปลงไป.  มกีารแลกเปลีย่นเรยีนรผูลการปรบัปรงุและบทเรยีน
ระหวางหนวยงานและกระบวนการตางๆ เพือ่ขบัเคลือ่นการเรยีนรแูละนวตักรรมในองคกร.
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กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

หวัหนาหนวยงานและผรูบัผดิชอบกระบวนการสำคญั ทบทวนความ
รคูวามเขาใจของผปูฏบิตั ิจดัระบบสือ่สาร / ฝกอบรม / แหลงขอมลู
เพือ่การคนควา / สิง่อำนวความสะดวกเพือ่สงเสรมิการปฏบิตัทิีพ่งึ
ประสงค
หวัหนาหนวยงานและผรูบัผดิชอบกระบวนการสำคญั กำหนดวธิกีาร
ทีจ่ะใชตดิตามและควบคมุการปฏบิตังิานประจำวนั เพือ่ใหมัน่ใจวา
เปนไปตามกระบวนการทีอ่อกแบบไว ซึง่อาจจะเปนการตดิตามตวั
ชีว้ดัสำคญั การนเิทศ การสรปุยอ การแลกเปลีย่นเรยีนร ูการรายงาน
ฯลฯ
หวัหนาหนวยงานและผรูบัผดิชอบกระบวนการสำคญั ทบทวนวธิกีาร
ปฏิบัติงานที่ใชอยูวาเปนไปตามกระบวนการที่ออกแบบไวหรือไม
สามารถตอบสนองตอขอกำหนดสำคญัของแตละกระบวนการหรอืไม
หวัหนาหนวยงานและผรูบัผดิชอบกระบวนการทีเ่กีย่วของกบัผปูวย
ทบทวนในประเดน็ตอไปนีแ้ละนำมาปรบัปรงุ

ความสามารถในการตอบสนองความคาดหวงัของผปูวย
ความแตกตางระหวางสิ่งที่ผูปวยคาดหวังกับสิ่งที่ รพ.สามารถ
ตอบสนองได และการอธบิายใหผปูวยมคีวามคาดหวงัทีเ่หมาะสม
การเปดโอกาสใหผปูวยมสีวนรวมในการตดัสินใจ

หวัหนาหนวยงานและผรูบัผดิชอบกระบวนการสำคญั พจิารณาหา
โอกาสลดคาใชจายโดยรวมสำหรบั

การตรวจสอบ
การทำงานซ้ำและความผดิพลาด

หวัหนาหนวยงานและผรูบัผดิชอบกระบวนการสำคญั พจิารณาหา
โอกาสพฒันาดวยการวเิคราะหทีห่ลากหลาย เชน

การวิเคราะหกระบวนการทำงาน และความตองการของผูรับ
ผลงาน (ทัง้ภายในและภายนอก)
การวิเคราะหความสูญเปลาในกระบวนการทำงานตามแนวคิด
lean

Defects rework: การทำงานซ้ำเนือ่งจากความผดิพลาดหรอื
ขอบกพรอง เชน การตรวจเลอืดซ้ำเนือ่งจากเขยีนฉลากผดิ
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Overproduction: การทำงานหรือใหบริการมากเกินจำเปน
เชน การถายภาพรงัสทีกุวนัในหอผปูวยวกิฤติ
Waiting: การรอคอย เชน การทีแ่พทยตองรอคอย portable
X-ray ทีห่องผาตดั
Not using staff talents: การไมใชภมูปิญญาความสามารถ
ของบคุลากร เชน การทีห่วัหนางานเปนผคิูดคำตอบโดยไม
เปดโอกาสใหบคุลากรใชความคดิสรางสรรค
Transportation: การเคลือ่นยาย เชน การผปูวยตองเคลือ่น
ยายไปตามจดุบรกิารตางๆ ในการมาตรวจแตละครัง้
Inventory: การมวีสัดุคงคลงัมากเกนิจำเปน
Motion: การเคลื่อนที่ไปมา เชน การท่ีแพทยตองเดินไปๆ
มาๆ เพือ่บนัทกึขอมลูในคอมพวิเตอร
Excessive processing: ขัน้ตอนทีม่ากเกนิจำเปน เชน การ
ถามผปูวยในขอมลูชดุเดียวกนัซ้ำๆ

อุบัติการณที่เคยเกิดขึ้น ซึ่งบันทึกไวในระบบรายงานหรือการ
ทบทวนเวชระเบยีน
กิจกรรมทบทวนคณุภาพ ทีเ่ริม่ตนไวในบนัไดขัน้ที ่1 ส ูHA
การเปรียบเทียบผลการดำเนินงานที่เกิดขึ้นกับเปาหมายที่
กำหนดไว

ผนูำระดบัสงูสงเสรมิใหมกีารทบทวนเกีย่วกบั Process Management
ในประเดน็ตอไปนี้

โอกาสทีจ่ะมกีารปรบัเปลีย่นวธิกีารจดับรกิารสขุภาพไปจากเดมิ
เชน จากบรกิารผปูวยในเปนบรกิารผปูวยนอก จากบรกิารทีโ่รง
พยาบาลเปนบรกิารทีบ่าน การใชนวตักรรมและเทคโนโลยใีหมๆ
(เชน ระบบ IT และการสือ่สาร)
การนำขอมูลจากผูรับบริการ ผูสงมอบ และผูรวมงานจากภาย
นอก มาใชในการออกแบบกระบวนการ และปฏบิตัติามกระบวน
การทีอ่อกแบบไว
การพิจารณาปจจัยตางๆ ในการปรับปรุงกระบวนการที่ดำเนิน
การอย ู เชน ผลลพัธสขุภาพทีต่องการ ความปลอดภยัและการ
บริหารความเสี่ยง หลักฐานทางวิชาการ มาตรฐานวิชาชีพ
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เทคโนโลยใีหมๆ   ความรขูององคกร ความทนัเวลา การเขาถงึ
การประสานงาน ความตอเนือ่งของการดแูล การมสีวนรวมของ
ผูปวยในการตัดสินใจ ความคาดหวังที่หลากหลาย ความเพียง
พอหรอืขาดแคลนบคุลากรทีม่ทีกัษะทีจ่ำเปน

ผนูำระดบัสงูสงเสรมิใหมกีารนำผลการพฒันาคณุภาพและบทเรยีน
ระหวางหนวยงานตางๆ มาแลกเปลี่ยนเรียนรู จัดระบบคัดเลือก
ผลงานที่สามารถขยายผลไปใชได และสรางกลไกเพื่อใหเกิดการ
ขยายผลไปใชทัว่ทัง้ รพ.
ผูนำระดับสูงมอบหมายใหมีการประเมินความเขาใจและการนำ
PDSA ไปใชในการประเมนิและปรบัปรงุกระบวนการสำคญัในหนวย
งานและระบบงานตางๆ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

กระบวนการที่เกี่ยวของกับความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร
คุณลกัษณะทีค่าดหวงัของกระบวนการดงักลาว
การปรบัเปลีย่นวธิกีารจดับรกิารสขุภาพทีส่ำคญั
ผลการพฒันาคณุภาพทีม่กีารขยายผลไปใชทัว่ทัง้ รพ.
ผลการประเมินการนำ PDSA ไปใชในการประเมินและปรับ
ปรงุกระบวนการสำคญัในหนวยงานและระบบงานตางๆ
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Self Enquiry I–6 การจดัการกระบวนการ

องคกรนำกระบวนการทำงานสำคญัไปปฏบิตั ิบรหิารจดัการ และปรบัปรงุกระบวน
การดงักลาว เพือ่สงมอบคณุคาใหแกผปูวย / ผรูบัผลงานอืน่ และเพือ่บรรลคุวาม
สำเรจ็ขององคกร.

การเตรียมตัวของผูเย่ียม

ทำความเขาใจความหมายของความเชีย่วชาญพเิศษขององคกร วา
เปนความสามารถที่สำคัญขององคกร ทำใหเกิดความไดเปรียบ
คนอืน่ นำไปสคูวามสำเรจ็ขององคกร

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ

ผรูบัผดิชอบการเตรยีมพรอมตอภาวะฉกุเฉนิ
หวัหนาหนวยงาน
ผปูฏบิตังิาน

ประเดน็คำถามผรูบัผดิชอบการเตรยีมพรอมตอภาวะฉกุเฉนิ

ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินที่ รพ.มีโอกาสเผชิญมีอะไรบาง มีการ
ประเมนิความพรอมของระบบตางๆ ทีเ่กีย่วของไวอยางไร จดุใดท่ี
เปนจุดลอแหลมที่จะเกิดความขลุกขลักในการปฏิบัติเมื่อเกิด
สถานการณจรงิในระดบัรนุแรงกวาท่ีคาด
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ประเดน็คำถามหวัหนาหนวยงาน

จาก service profile ทีห่นวยงานจดัทำไว มกีารนำไปใชประโยชน
ในการสรางมาตรฐานการปฏิบัติงาน คนหาโอกาสพัฒนา ควบคุม
กำกับการทำงาน และตดิตามการบรรลเุปาหมายของหนวยงานอยาง
ไร
เลอืกกระบวนการสำคญัของหนวยงานมาหนึง่กระบวนการ พดูคุย
กันถงึเรือ่งการใชความตองการของผรูบัผลงานและขอมลูอืน่ๆ เพือ่
สรุปวา process requirement (ขอกำหนดของกระบวนการหรือ
คุณลกัษณะทีค่าดหวังจากกระบวนการ) คืออะไร  แลวนำ process
requirement นั้นไปใชออกแบบกระบวนการ และกำหนดวิธีการ
ตดิตามกำกบัใหบรรล ุrequirement ไดอยางไร
ถามองภาพรวมการพัฒนาคุณภาพของหนวยงานทุกรูปแบบ การ
พัฒนาเหลานั้นครอบคลุมโอกาสพัฒนาที่ไดรับการระบุไวเพียงใด
การพัฒนาเหลานั้นสอดคลองกับเปาหมายและประเด็นสำคัญของ
หนวยงานและของโรงพยาบาลเพียงใด  มีอะไรที่เปนเรื่องสำคัญ
สมควรเรงพฒันาในชวงนี้
ไดเรยีนรจูากผลการพฒันาคณุภาพของหนวยงานอืน่อยางไร  มกีาร
นำผลการพัฒนาคุณภาพของหนวยงานอื่นมาปฏิบัติในหนวยงาน
ของผถูกูสัมภาษณอะไรบาง  การขยายผลนัน้ผานทางชองทางใด

ประเดน็คำถามผปูฏิบตังิาน

ขอใหผถูกูสัมภาษณเลอืกงานในหนาทีข่องตนขึน้มาพดูคุยกนั ใหเลา
ถงึเปาหมายของงานนัน้ วธิกีารเพือ่ใหบรรลเุปาหมาย การรบัรวูาสิง่
ทีท่ำนัน้บรรลเุปาหมายหรอืไม โอกาสพฒันาในงานนัน้  อาจจะรวม
ไปถงึความตองการและการตอบสนองความตองการของผปูวยหรอืผู
ทีจ่ะรบังานไปทำตอ
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ภาคผนวก ก. Hospital Survey on Patient Safety Culture

ผนวก
ภาค

คำแนะนำ
แบบสอบถามนีเ้ปนการถามความเหน็ของทานเกีย่วกับประเดน็เรือ่งความปลอดภยัสำหรบัผปูวย
ความผิดพลั้งทางการแพทย และการรายงานเหตุการณในโรงพยาบาลของทาน ซึ่งจะใชเวลา
ประมาณ 10-15 นาทใีนการตอบ

“เหตุการณ” (event) หมายถึง ความผิดพลั้ง (error), ความผิดพลาด (mistake), อุบัติการณ

(incident), อบุตัเิหต ุ (accident), หรอืความเบีย่งเบน (deviation),ไมวาจะสงผลใหผปูวยไดรบัอนัตราย

หรือไม

“ความปลอดภยัของผปูวย” (“Patient safety”) หมายถงึการหลกีเลีย่งหรอืการปองกนัการบาดเจบ็ตอ

ผูปวยหรือเหตุการณไมพึงประสงคที่เกิดจากกระบวนการดูแลผูปวย

SECTION A: พืน้ทีป่ฏบัิติงาน/หนวยงานของทาน

ในการสำรวจนี ้ใหนกึถงึหนวยงานของทานวาเปนพืน้ทีป่ฏบิตังิาน แผนก หรอื clinical area ของโรงพยาบาล
ซึ่งทานใชเวลาทำงานมากที่สุดหรือใหการดูแลทางคลินิกมากท่ีสุด
พืน้ทีป่ฏบิตังิานหรอืหนวยงานหลกัของทานในโรงพยาบาลนีคื้ออะไร ใหทำเครือ่งหมายในวงกลมเพยีง 1 ที่

a. Many different hospital units/No specific unit (ทำงานในหลายหนวยงาน/ไมมีหนวยงานเฉพาะ)
b. Medicine (non-surgical) g. Intensive care unit l. Radiology

(any type)
c. Surgery h. Psychiatry/mental health m. Anesthesiology
d. Obstetrics i. Rehabilitation n. Other, please specify:
e. Pediatrics j. Pharmacy
f. Emergency department k. Laboratory

HOSPITAL SURVEY ON PATIENT SAFETY CULTURE
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โปรดระบุวาทานเห็นดวยหรือไมเห็นดวยกับขอความเกี่ยวกับพ้ืนที่ปฏิบัติงานหรือหนวยงานของ
ทานตอไปนี ้โดยทำเครือ่งหมายในวงกลม

Strongly Strongly
Disagree Disagree Neither Agree Agree

คดิถงึพืน้ทีป่ฏบัิติงานหรอืหนวยงานของทาน
1. สมาชิกในหนวยงานนีช้วยเหลอืเกือ้กูลกนัและกนั.........................     

2. เรามกีำลงัคนเพยีงพอทีจ่ะรองรบัปรมิาณงานของหนวยงาน.........     

3. ถามงีานจำนวนมากทีต่องทำใหเสรจ็อยางรวดเรว็,
เราจะทำงานรวมกนัเปนทมี.........................................................     

4. สมาชกิในหนวยงานนีป้ฏบิตัติอกันดวยความเคารพใหเกยีรตกัิน...     

5. เจาหนาทีใ่นหนวยงานนีม้ชีัว่โมงทำงานมากเกนิกวาทีจ่ะใหการ
ดูแลผปูวยไดดีทีส่ดุ......................................................................     

6. เรากำลงัเรงพฒันางานเพือ่ยกระดบัความปลอดภยัสำหรบัผปูวย...     

7. เราใชเจาหนาทีช่ัว่คราวหรอืเจาหนาทีจ่ากภายนอก
มากเกนิไป จนทำใหไมสามารถใหการดแูลผปูวยไดดีทีส่ดุ............     

8. เจาหนาท่ีรสูกึวาความผดิพลาดของตนจะถกูนำมาจดัการ
ลงโทษ (held against them)........................................................     

9. ทีน่ี ่ความผดิพลาดท้ังหลายนำมาสกูารเปลีย่นแปลงในดานบวก...     

10. การทีไ่มเกดิความผดิพลาดรายแรงขึน้ทีน่ีเ่ปนเพราะเหตบุงัเอญิ
(by chance)................................................................................     

11. ถาสวนใดในหนวยนีม้งีานยงุ จะมคีนอืน่มาชวยเหลอื....................     

12. เมื่อมีการรายงานเหตุการณ จะเกิดความรูสึกวาส่ิงที่ถูกรายงาน
คือตวับคุคล ไมใชปญหา..............................................................     

13. เราประเมินประสิทธิผล หลังจากที่ดำเนินการเปลี่ยนแปลงเพื่อ
ยกระดบัความปลอดภยัสำหรบัผปูวย...........................................     

14. เราทำงานแบบอยูในภาวะวิกฤติ (crisis mode) พยายามทำงาน
มากเกนิไป เรงรบีเกนิไป.............................................................     

15. แมจะตองทำงานมากขึ้น แตก็ไมเคยละเลยความปลอดภัย
สำหรบัผปูวย...............................................................................     

16. เจาหนาท่ีกังวลวาความผิดพลาด (mistake) ของตนจะถกู
เกบ็บนัทกึไวในแฟมประวตั.ิ........................................................     

17. เรามปีญหาความปลอดภยัของผปูวยในหนวยงานนี.้....................     

18. แนวทางปฏบิตัแิละระบบของเราสามารถปองกนัความผดิพลัง้
(error) ไดดี.................................................................................     



SECTION B: หวัหนางานของทาน

โปรดระบวุาทานเหน็ดวยหรือไมเหน็ดวยกับขอความเกีย่วกับหัวหนางานทีใ่กลชิดทานทีสุ่ดตอไป
นี ้โดยทำเครือ่งหมายในวงกลม

Strongly Strongly
Disagree Disagree Neither Agree Agree

คดิถงึพืน้ทีป่ฏบัิติงานหรอืหนวยงานของทาน
1. หวัหนางานของฉนัจะกลาวชืน่ชม (says a good word)

เมือ่เหน็วามกีารปฏบิตังิานตามแนวทางดานความปลอดภยั
สำหรับผูปวยที่กำหนดไว......................................................     

2. หัวหนางานของฉันจะพิจารณาขอเสนอแนะของเจาหนาท่ีเพื่อ
ปรบัปรงุความปลอดภยัสำหรบัผปูวยอยางจรงิจงั.........................     

3. เมื่อไรก็ตามที่มีภาวะกดดัน หัวหนางานจะขอใหเราทำงานเร็วขึ้น
แมวาอาจจะเกดิการทำงานทีล่ดัขัน้ตอน (shortcuts)
และอาจสงผลใหมีความเสี่ยงเพิ่มขึ้น........................................     

4. หวัหนางานของฉนัมกัจะมองขามปญหาความปลอดภยั
ของผูปวยที่เกิดขึ้นซ้ำแลวซ้ำอีก.........................................     

SECTION C: Communications

ส่ิงตอไปนีเ้กดิขึน้ในพืน้ทีป่ฏบัิติงานหรอืหนวยงานของทานบอยเพยีงใด ตอบโดยทำเครือ่งหมาย
ในวงกลม

Strongly Strongly
Disagree Disagree Neither Agree Agree

คดิถงึพืน้ทีป่ฏบัิติงานหรอืหนวยงานของทาน
1. เราไดรบัขอมลูปอนกลบัเกีย่วกบัการเปลีย่นแปลงทีเ่ปนผล

มาจากรายงานเหตุการณ......................................................     

2. เจาหนาที่สามารถใหขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเมื่อพบเห็น
บางสิ่งบางอยางที่อาจจะมีผลดานลบตอการดูแลผูปวย...............     

3. เราไดรับการบอกเลาขอมูลเกี่ยวกับความผิดพลั้ง (errors)
ซึ่งเกิดขึ้นในหนวยงานนี.้......................................................     

4. เจาหนาทีก่ลาตัง้คำถามตอการตดัสินใจหรอืการกระทำของ
ผูที่มีอำนาจมากกวา.............................................................     

5. ในหนวยงานนี้ เราพูดคุยกันถึงวิธีการที่จะปองกันความ
ผิดพลั้ง (errors) ไมใหเกิดซ้ำขึ้นอีก........................................     

6. เจาหนาทีไ่มกลาซกัถามเมือ่เหน็วาบางสิง่บางอยางไมถกูตอง......     

116 SPA & Self Enquiry Part I



SECTION D: ความถีข่องการรายงานเหตกุารณ

ในพื้นที่ปฏิบัติงานหรือหนวยงานของทาน เมื่อเกิดความผิดพลาดตอไปนี้ จะมีการรายงานบอย
เพยีงใด ใหคำตอบโดยทำเครือ่งหมายในวงกลม

Some- Most of
Never Rarely times the time Always

1. มีการรายงานเหตุการณบอยเพียงใด ในกรณีมีการกระทำ
ผดิพลาด (mistake) เกดิขึน้ แตไดรับการตรวจพบและแกไข
กอนที่จะมีผลตอผูปวย,.........................................................     

2. มีการรายงานเหตุการณบอยเพียงใด ในกรณีมีการกระทำผิดพลาด
(mistake) เกดิขึน้ แตไมมโีอกาสเกดิอันตรายตอผปูวย.................     

3. มีการรายงานเหตุการณบอยเพียงใด ในกรณีมีการกระทำ
ผดิพลาด (mistake) เกดิขึน้ และอาจจะมีโอกาสเกิดอันตราย
ตอผูปวยแตไมเกิด...............................................................     

SECTION E: ระดบัความปลอดภยัของผปูวย (Patient Safety Grade)

โปรดใหคะแนนความปลอดภยัของผปูวยโดยรวม สำหรบัพ้ืนทีป่ฏบัิติงานหรอืหนวยงานของทาน
ใหเลอืกตอบเพยีง 1 คำตอบ

A B C D E
Excellent Very Good Acceptable Poor Failing
ดีเยีย่ม ดมีาก ยอมรับได ไมดี ตก

ภาคผนวก 117



SECTION F: โรงพยาบาลของทาน

โปรดระบุวาทานเห็นดวยหรือไมเห็นดวยกับขอความโรงพยาบาลของทานตอไปนี้ โดยทำเครื่อง
หมายในวงกลม

Strongly Strongly
Disagree Disagree Neither Agree Agree

คดิถงึโรงพยาบาลของทาน
1. ผบูรหิารโรงพยาบาลสรางบรรยากาศในการทำงานทีส่งเสรมิ

ความปลอดภัยสำหรับผูปวย..................................................     

2. หนวยงานตางๆ ในโรงพยาบาลไมคอยรวมมือกัน......................     

3. ปญหาในการยายผปูวยระหวางหนวยงานมกัจะถกูมองขามไป.....     

4. มีความรวมมือที่ดีระหวางหนวยงานตางๆ ในโรงพยาบาลที่ตอง
ทำงานรวมกัน.....................................................................     

5. ขอมลูการดแูลผปูวยทีส่ำคญัมกัจะสญูหายไปหรอืไมมกีาร
สื่อสารกันระหวางเปลี่ยนเวร..................................................     

6. มกัจะรสูกึไมมคีวามสขุเมือ่ตองทำงานรวมกบัเจาหนาท่ีจาก
หนวยงานอืน่ในโรงพยาบาล........................................................     

7. มกัจะเกดิปญหาขึน้ในการแลกเปลีย่นขอมลูระหวางหนวยงานตางๆ     

8. การกระทำของผบูรหิารโรงพยาบาลแสดงใหเหน็วาความปลอดภยั
ของผูปวยเปนเรื่องสำคัญสูงสุด (top priority)............................     

9. ดูเหมอืนวาผบูรหิารโรงพยาบาลจะสนใจในความปลอดภยัของ
ผูปวยตอเมื่อมีเหตุการณไมพึงประสงคเกิดขึ้น..........................     

10. หนวยงานในโรงพยาบาลทำงานรวมกนัไดดีเพือ่ใหการดูแลทีดี่
ที่สุดสำหรับผูปวย................................................................     

11. มักจะเกิดปญหากับผูปวยขึ้นในชวงเปลี่ยนเวร............................     

SECTION G: จำนวนการรายงานเหตกุารณ

ในชวง 12 เดอืนทีผ่านมา, ทานไดบันทกึและสงรายงานจำนวนเทาไร ใหเลอืกตอบเพยีง 1 ขอ
a. ไมมรีายงาน d. 6 - 10 รายงาน
b. 1 - 2 รายงาน e. 11 - 20 รายงาน
c. 3 - 5 รายงาน f. 21 รายงานหรือมากกวา

SECTION H: ขอมลูพืน้ฐาน

ขอมลูตอไปนีจ้ะชวยในการวเิคราะหผลการสำรวจ ใหเลอืก  1 คำตอบโดยทำเครือ่งหมายในวงกลม
1. ทานทำงานในโรงพยาบาลแหงนีม้านานเทาไร

a. นอยกวา 1 ป d. 11 - 15 ป
b. 1 - 5 ป e. 16 - 20 ป
c. 6 - 10 ป f. 21 ปหรอืมากกวา
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2. ทานทำงานในพืน้ทีป่ฏบิตังิานหรอืหนวยงานปจจบุนัมานานเทาไร
a. นอยกวา 1 ป d. 11 - 15 ป
b. 1 - 5 ป e. 16 - 20 ป
c. 6 - 10 ป f. 21 ปหรอืมากกวา

3. โดยทั่วไป ทานทำงานชั่วโมงละกี่สัปดาหในโรงพยาบาลนี้
a. นอยกวา 20 ชั่วโมงตอสัปดาห d. 60 - 79 ชัว่โมงตอสัปดาห
b. 20 - 39 ชัว่โมงตอสปัดาห e. 80 - 99 ชัว่โมงตอสัปดาห
c. 40 - 59 ชัว่โมงตอสปัดาห f. 100 ชั่วโมงตอสัปดาหหรือมากกวา

4. ทานมีตำแหนงอะไรในโรงพยาบาลนี้ เลือกขอที่เหมาะสมที่สุดกับตำแหนงงานของทาน
a. พยาบาลวชิาชพี h. โภชนาการ/นกักำหนดอาหาร
b. ผชูวยแพทย/พยาบาลเวชปฏบิตัิ i. ผูชวย เสมียน เลขานุการ ของหนวยงาน
c. LVN / LPN j. Respiratory Therapist
d. พนักงานชวยเหลือผูปวย k. นักกายภาพบำบัด อาชีวบำบัด วจีบำบัด
e. แพทย (Attending/Staff Physician) l. เทคนิเชี่ยน (เชน EKG, เทคนิคการแพทย, รังสี

การแพทย)
f. แพทยประจำบาน / แพทยทีอ่ยรูะหวาง m. ผบูรหิาร

การฝกอบรม
g. เภสชักร n. อืน่ๆ โปรดระบ:ุ

5. ในตำแหนงงานของทาน ทานมีปฏิสัมพันธหรือสัมผัสโดยตรงกับผูปวยหรือไม
a. ใช
b. ไมใช

6. ทานทำงานในสาขาหรอืวชิาชพีนีม้านานเทาไร
a. นอยกวา 1 ป d. 11 - 15 ป
b. 1 - 5 ป e. 16 - 20 ป
c. 6 - 10 ป f. 21 ปหรอืมากกวา

SECTION I: ความคดิเหน็ของทาน

ขอใหทานแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความปลอดภัยของผูปวย ความผิดพลั้ง หรือการรายงาน
เหตุการณในโรงพยาบาลของทานอยางอิสระ

ขอขอบคุณสำหรับความรวมมือในการตอบแบบสอบถามนี้
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ภาคผนวก ข.1 Are We Making Progress as Leader?

A Message to Leaders
ในสิง่แวดลอมปจจบุนั ถาเราอยเูฉยๆ เรากจ็ะกลายเปนผทูีล่าหลง  การตดัสินใจทีถ่กูตองในเวลา

ทีเ่หมาะสมเปนเรือ่งสำคญัยิง่  การตดิตามการตดัสินใจเหลานัน้กเ็ปนเรือ่งทาทาย  ในการสำรวจขอมลูจาก
ผนูำ มลูนธิ ิMalcolm Baldrige ไดเรยีนรวูาผนูำสงูสดุเชือ่วาการนำกลยทุธไปสกูารปฏบิตันิัน้ยากกวาการ
จดัทำกลยทุธถงึสามเทา  ถาการนำกลยทุธไปสกูารปฏบิตัเิปนเรือ่งทาทาย คำถามกคื็อ เราไดทำใหเกดิ
ความกาวหนาขึน้หรอืไม  บคุลากรของเราเหน็ดวยหรอืไม  เราทราบไดอยางไร

คานยิม วสิยัทศัน พนัธกจิ และแผนงานตางๆ ไดรบัการนำไปปฏบิตัหิรอืไม  ทานทราบไดอยางไร
คานยิม วสิยัทศัน พนัธกจิ และแผนงานตางๆ เปนทีเ่ขาใจและไดรบัการสนบัสนนุจากทมีนำของ
ทานหรอืไม ทานทราบไดอยางไร
คานยิม วสิยัทศัน พนัธกจิ และแผนงานตางๆ ไดรบัการสือ่สาร เขาใจ และสนบัสนนุโดยบคุลากร
ของทานหรอืไม ทานทราบไดอยางไร
การส่ือสารของทานไดผลหรอืไม ทานทราบไดอยางไร
ขอมลูทีส่ือ่นัน้เปนทีย่อมรบัหรอืไม ทานทราบไดอยางไร

Are We Making Progress As Leaders? เปนเอกสารคูกับแบบสอบถามบุคลากร Are We
Making Progress?   ซึง่ไดรบัการออกแบบเพือ่ใหทานเหน็วาการรบัรขูองทานสอดคลองกบัของบคุลากร
หรอืไม  ชวยใหทานกำหนดจดุเนนในการพฒันาและการสือ่สารในจดุท่ีตองการความใสใจมากทีส่ดุ

การรบัรขูองทานในฐานะผนูำมคีวามสำคญัตอองคกร  แบบสอบถามชดุนีม้คีำถาม 40 ขอ  สำหรบั
คำถามแตละขอ ใหทานทำเครือ่งหมายในชองทีต่รงกบัความรสูกึของทานมากทีส่ดุ (ไมเหน็ดวยอยางยิง่,
ไมเหน็ดวย, ไมแนใจ, เหน็ดวย, เหน็ดวยอยางยิง่)  สิง่ทีท่านรสูกึจะชวยใหเราตดัสินใจวาจดุใดเปนจดุท่ี
เราตองปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงมากที่สุด   เรามีโอกาสที่จะเปรียบเทียบการรับรูของทีมนำของเรากับ
บคุลากรของเราเพือ่ดูวามคีวามแตกตางกนัหรอืไม  เราจะไมพจิารณาคำตอบของแตละคน แตจะใชขอมลู
จากทีมนำทั้งหมดเพื่อการตัดสินใจ
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CATEGORY 1: LEADERSHIP
1a บคุลากรของเรารบัรแูละเขาใจพนัธกจิขององคกร (สิง่ทีเ่รา

พยายามทำใหบรรล)ุ
1b บุคลากรของเรารับรูและเขาใจวิสัยทัศนขององคกร

(จดุหมายทีเ่ราพยายามไปใหถงึในอนาคต)
1c ทีมนำของเราใชคานิยมขององคกรเพื่อชี้นำองคกรและ

บคุลากรของเรา
1d ทีมนำของเราสรางสิ่งแวดลอมในการทำงานซึ่งชวยในการ

ทำงานของบุคลากร
1e ทีมนำของเราแบงปนขอมูลขาวสารเกี่ยวกับองคกร
1f ทีมนำของเราถามบุคลากรวามีความคิดเห็นอยางไร
CATEGORY 2: STRATEGIC PLANNING
2a ทมีนำของเราถามบคุลากรของเราเพือ่ขอความคดิเหน็

ในระหวางการวางแผนสำหรับอนาคต
2b องคกรของเราสงเสรมิใหนำความคดิใหมๆ  (นวตักรรม) มาใช
2c บุคลากรของเรารับรูแผนขององคกรในสวนที่จะกระทบตอ

พวกเขาและงานของพวกเขา
2d บุคลากรของเรารูวิธีการที่จะรายงานความกาวหนาในสวน

ที่เปนแผนในความรับผิดชอบของกลุมที่ตนเปนสมาชิก
2e องคกรของเรามคีวามยดืหยนุและสามารถเปลีย่นแปลง

ไดอยางรวดเร็วเมื่อจำเปน
CATEGORY 3: CUSTOMER AND MARKET FOCUS
3a บุคลากรของเรารับรูวาผูรับผลงานที่สำคัญท่ีสุดของ

พวกเขาคือใคร
3b บคุลากรของเราหมัน่ถามผรูบัผลงานของตน เกีย่วกบั

need and want ของผรูบัผลงาน
3c บุคลากรของเราถามผูรับผลงานวาพอใจหรือไมพอใจกับ

งานที่ตนใหบริการ
3d บุคลากรของเราไดรับอนุญาตใหตัดสินใจแกปญหาใหกับ

ผูรับผลงาน
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3e บุคลากรของเรารับรูวาผูรับผลงานที่สำคัญท่ีสุดของ
องคกรคือใคร

CATEGORY 4: MEASUREMENT, ANALYSIS, AND
KNOWLEDGE MANAGEMENT

4a บุคลากรของเรารูวิธีการวัดคุณภาพงานของตน
4b บคุลากรของเราใชขอมลูขาวสารนีเ้พือ่ปรบัปรงุงานของตน
4c บคุลากรของเรารวูาตวัชีว้ดัท่ีพวกเขาใชอยนูัน้ fit เขากบั

ตัวชี้วัดการพัฒนาโดยรวมขององคกรอยางไร
4d บุคลากรของเราไดรับขอมูลขาวสารทั้งหมดที่จำเปน

สำหรับการทำงานของตน
4e บุคลากรของเรารูวาองคกรโดยรวมของเรากำลังทำอะไรอยู
CATEGORY 5: WORKFORCE FOCUS
5a บุคลากรของเราใหความรวมมือและทำงานเปนทีม
5b ทมีนำของเราสงเสรมิและสนบัสนนุใหบคุลากรของเราพฒันา

ทกัษะการทำงานเพือ่ใหเกดิความกาวหนาในตำแหนงหนาท่ี
5c บุคลากรของเราไดรับการยกยองชมเชยจากงานที่กระทำ
5d องคกรของเรามีสถานที่ทำงานที่ปลอดภัย
5e ผูบริหารและองคกรของเรามีความหวงใยเกี่ยวกับบุคลากร

ของเรา
5f บุคลากรของเรามุงมั่นตอความสำเร็จขององคกร
CATEGORY 6: PROCESS MANAGEMENT
6a บคุลากรของเราสามารถไดรบัทกุส่ิงทกุอยางทีต่องการ

เพื่อการทำงานของตน
6b องคกรของเรามีกระบวนการที่ดีเพื่อทำงานขององคกร
6c บุคลากรของเราสามารถควบคุมกระบวนการทำงานที่ตน

รับผิดชอบ
6d องคกรของเรามีการเตรียมพรอมเพื่อรับเหตุฉุกเฉิน/

ภยัพบิตัิ
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CATEGORY 7: RESULTS
7a ผลผลติจากงานของบคุลากรของเราเปนไปตามขอกำหนด

ทุกประการ
7b ผรูบัผลงานของบคุลากรของเราพอใจกบังานทีบ่คุลากร

มอบให
7c บุคลากรของเรารับรูวาองคกรของเรามีผลงานดาน

การเงนิดเีพยีงใด
7d องคกรของเรามีบุคคลและทักษะที่เหมาะสมกับงานที่รับ

ผิดชอบ
7e องคกรของเราขจัดอุปสรรคตอความกาวหนาขององคกร
7f องคกรของเราปฏบิตัติามกฎหมายและขอบงัคบั
7g องคกรของเราปฏบิตัติามมาตรฐานและจรยิธรรมในระดบัสงู
7h องคกรของเราชวยใหบุคลากรใหบริการแกชุมชน
7i บุคลากรของเราเชื่อมั่นวาองคกรของเราเปนที่ที่ดีสำหรับ

การทำงาน
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ภาคผนวก ข.2 Are We Making Progress? (แบบสอบถามสำหรบับคุลากร)

(สำหรบัผนูำ) A Message to Leaders
ในสิง่แวดลอมปจจบุนั ถาเราอยเูฉยๆ เรากจ็ะกลายเปนผทูีล่าหลง  การตดัสินใจทีถ่กูตองในเวลา

ทีเ่หมาะสมเปนเรือ่งสำคญัยิง่  การตดิตามการตดัสินใจเหลานัน้กเ็ปนเรือ่งทาทาย  ในการสำรวจขอมลูจาก
ผนูำ มลูนธิ ิMalcolm Baldrige ไดเรยีนรวูาผนูำสงูสดุเชือ่วาการนำกลยทุธไปสกูารปฏบิตันิัน้ยากกวาการ
จดัทำกลยทุธถงึสามเทา  ถาการนำกลยทุธไปสกูารปฏบิตัเิปนเรือ่งทาทาย คำถามกคื็อ เราไดทำใหเกดิ
ความกาวหนาขึน้หรอืไม  บคุลากรของเราเหน็ดวยหรอืไม  เราทราบไดอยางไร

คานยิม วสิยัทศัน พนัธกจิ และแผนงานตางๆ ไดรบัการนำไปปฏบิตัหิรอืไม  ทานทราบไดอยางไร
คานยิม วสิยัทศัน พนัธกจิ และแผนงานตางๆ เปนทีเ่ขาใจและไดรบัการสนบัสนนุจากทมีนำของ
ทานหรอืไม ทานทราบไดอยางไร
คานยิม วสิยัทศัน พนัธกจิ และแผนงานตางๆ ไดรบัการสือ่สาร เขาใจ และสนบัสนนุโดยบคุลากร
ของทานหรอืไม ทานทราบไดอยางไร
การส่ือสารของทานไดผลหรอืไม ทานทราบไดอยางไร
ขอมลูทีส่ือ่นัน้เปนทีย่อมรบัหรอืไม ทานทราบไดอยางไร

Are We Making Progress? เปนเอกสารคกัูบแบบสอบถามบคุลากร Are We Making Progress
As Leaders?  ซึง่ไดรบัการออกแบบเพือ่ใหทานเหน็วาการรบัรขูองทานสอดคลองกบัของบคุลากรหรอืไม
ชวยใหทานกำหนดจุดเนนในการพัฒนาและการสื่อสารในจุดท่ีตองการความใสใจมากที่สุด

(สำหรับบุคลากร) Are We Making Progress?
ความเหน็ของทานมคีวามสำคญัตอเรา  แบบสอบถามชดุนีม้คีำถาม 40 ขอ  สำหรบัคำถามแตละ

ขอ ใหทานทำเครือ่งหมายในชองทีต่รงกบัความรสูกึของทานมากทีส่ดุ (ไมเหน็ดวยอยางยิง่, ไมเหน็ดวย,
ไมแนใจ, เหน็ดวย, เหน็ดวยอยางยิง่)  สิง่ทีท่านรสูกึจะชวยใหเราตดัสินใจวาจดุใดเปนจดุท่ีเราตองปรบัปรงุ
หรอืเปลีย่นแปลงมากทีส่ดุ   เรามโีอกาสทีจ่ะเปรยีบเทยีบการรบัรขูองผนูำระดบัสงูของฉนักบับคุลากรของ
เราเพือ่ดูวามคีวามแตกตางกนัหรอืไม  เราจะไมพจิารณาคำตอบของแตละคน แตจะใชขอมลูจากทมีนำทัง้
หมดเพื่อการตัดสินใจ
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CATEGORY 1: LEADERSHIP
1a ฉนัรบัรแูละเขาใจพนัธกจิขององคกร (สิง่ทีอ่งคกรพยายาม

ทำใหบรรลุ)
1b ฉันรับรูและเขาใจวิสัยทัศนขององคกร

(จุดหมายที่องคกรพยายามไปใหถึงในอนาคต)
1c ผูนำระดับสูงของฉันใชคานิยมขององคกรเพื่อชี้นำพวกเรา
1d ผูนำระดับสูงของฉันสรางสิ่งแวดลอมในการทำงานซึ่งชวย

ในการทำงานของฉัน
1e ผูนำระดับสูงของฉันแบงปนขอมูลขาวสารเกี่ยวกับองคกร
1f ผูนำระดับสูงของฉันถามวาฉันมีความคิดเห็นอยางไร
CATEGORY 2: STRATEGIC PLANNING
2a องคกรของฉนัขอความคดิเหน็ของฉนั ในระหวางการ

วางแผนสำหรับอนาคต
2b องคกรของฉนัสงเสรมิใหนำความคดิใหมๆ  (นวตักรรม) มาใช
2c ฉันรับรูแผนขององคกรในสวนที่จะกระทบตอฉันและงาน

ของฉนั
2d ฉันรูวิธีการที่จะรายงานความกาวหนาในสวนที่เปนแผน

ในความรับผิดชอบของกลุมที่ฉันเปนสมาชิก
2e องคกรของฉนัมคีวามยดืหยนุและสามารถเปลีย่นแปลง

ไดอยางรวดเร็วเมื่อจำเปน
CATEGORY 3: CUSTOMER AND MARKET FOCUS
3a ฉันรับรูวาผูรับผลงานที่สำคัญท่ีสุดของฉันคือใคร
3b ฉนัหมัน่ถามผรูบัผลงานของฉนั เก่ียวกบั need and want

ของผูรับผลงาน
3c ฉันถามผูรับผลงานวาพอใจหรือไมพอใจกับงานที่ฉันให

บริการ
3d ฉันไดรับอนุญาตใหตัดสินใจแกปญหาใหกับผูรับผลงาน

ของฉนั
3e ฉันรับรูวาผูรับผลงานที่สำคัญที่สุดขององคกรคือใคร
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CATEGORY 4: MEASUREMENT, ANALYSIS, AND
KNOWLEDGE MANAGEMENT

4a ฉันรูวิธีการวัดคุณภาพงานของฉัน
4b ฉนัใชขอมลูขาวสารนีเ้พือ่ปรบัปรงุงานของฉนั
4c ฉนัรวูาตวัชีว้ดัท่ีฉนัใชในงานของฉนั fit เขากับตวัชีว้ดั

การพัฒนาโดยรวมขององคกรอยางไร
4d ฉันไดรับขอมูลขาวสารทั้งหมดที่จำเปนสำหรับการทำงาน

ของฉนั
4e ฉันรูวาองคกรของฉันโดยรวมกำลังทำอะไรอยู
CATEGORY 5: WORKFORCE FOCUS
5a ผูคนที่ฉันทำงานดวยใหความรวมมือและทำงานเปนทีม
5b ผนูำระดบัสงูของฉนัสงเสรมิและสนบัสนนุใหฉนัพฒันา

ทกัษะการทำงานเพือ่ใหเกดิความกาวหนาในตำแหนงหนาท่ี
5c ฉันไดรับการยกยองชมเชยจากงานที่ฉันทำ
5d ฉนัมสีถานทีท่ำงานทีป่ลอดภยั
5e ผูบริหารและองคกรของฉันมีความหวงใยในตัวฉัน
5f ฉันมุงมั่นตอความสำเร็จขององคกร
CATEGORY 6: PROCESS MANAGEMENT
6a ฉันสามารถไดรับทุกส่ิงทุกอยางที่ตองการเพื่อการทำงาน

ของฉนั
6b เรามีกระบวนการที่ดีเพื่อทำงานของเรา
6c ฉันสามารถควบคุมกระบวนการทำงานที่ฉันรับผิดชอบ
6d เรามกีารเตรยีมพรอมเพือ่รบัเหตฉุกุเฉนิ/ภยัพบิตัิ
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CATEGORY 7: RESULTS
7a ผลผลิตจากงานของฉันเปนไปตามขอกำหนดทุกประการ
7b ผรูบัผลงานของฉนัพอใจกบังานทีฉ่ันมอบให
7c ฉนัรับรูวาองคกรของเรามีผลงานดานการเงินดีเพียงใด
7d องคกรของฉันมีบุคคลและทักษะที่เหมาะสมกับงานที่รับ

ผิดชอบ
7e องคกรของฉันขจัดอุปสรรคตอความกาวหนาขององคกร
7f องคกรของฉนัปฏบิตัติามกฎหมายและขอบงัคบั
7g องคกรของฉนัปฏบิตัติามมาตรฐานและจรยิธรรมในระดบัสงู
7h องคกรของฉันชวยใหบุคลากรใหบริการแกชุมชน
7i องคกรของฉันเปนที่ที่ดีสำหรับการทำงาน
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