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 คุณ Tony จดัไดว้่าเป็นเพือ่น เป็นญาตผิูใ้หญ่ของชาวโรงพยาบาลทีน่ิยมการพฒันา
คุณภาพ  เพราะเป็นผูท้ีม่าถ่ายทอดแนวคดิเรื่องการพฒันาและรบัรองคุณภาพไวต้ัง้แต่แรกๆ 
เมื่อสบิกว่าปีก่อน  และกย็งัคงมาเยีย่มเยยีน มาเป็นก าลงัใจ มาใหค้วามช่วยเหลอื ให้
ขอ้เสนอแนะแก่พวกเราอยู่อย่างสม ่าเสมอ 

 ปีนี้พอคุณ Tony มาถงึเมอืงไทยในวนัอาทติย ์วนัจนัทรผ์มเชญิมาร่วมทมีผูเ้ยีย่มส ารวจ
เพือ่ดพูวกเราท างาน และพูดคุยกบัโรงพยาบาลเพือ่หาวธิกีารเยีย่มกระตุน้หลงัการรบัรองให้
เรยีบง่ายและไดผ้ลดขีึน้ 

 วนัจนัทรเ์ป็นวนัเตรยีมการ เตรยีมประเดน็ ศกึษากระบวนการดแูลผูป่้วยจากเวช
ระเบยีน  วนัองัคารตอนเชา้คุณ Tony ไดม้โีอกาสร่วมกบัทมีเยีย่มส ารวจ  ครัน้ตอนบ่ายกไ็ดคุ้ย
กบัผูบ้รหิารโรงพยาบาล  ซึง่ผลการพดูคุยเป็นทีพ่อใจกนัทัง้สองฝ่าย  โรงพยาบาลยนิดทีีจ่ะมี
โปรแกรมในลกัษณะทีไ่ม่สรา้งความเครยีด และเปิดโอกาสใหโ้รงพยาบาลมคีวามเป็นตวัของ
ตวัเองทีจ่ะสรา้งนวตกรรมในการตอบสนองต่อปัญหาของโรงพยาบาล นอกเหนือไปจากการ
ปฏบิตัติามขอ้เสนอแนะของผูเ้ยีย่มส ารวจ 

 นอกจากนัน้คุณ Tony ยงัตัง้ขอ้สงัเกตเกีย่วกบัเรื่องการรบัฟังระหว่างค าพดู และการ
อ่านเน้ือความระหว่างบนัทดั  พดูอกีนยัหน่ึงกค็อื หากเราไม่รบัฟังอย่างตัง้ใจ เราจะไม่ไดย้นิใน
สิง่ทีคู่่สนทนาพยายามจะบอกเรา เพราะเรามแีนวโน้มทีจ่ะจบัประเดน็เฉพาะทีเ่ราสนใจ  หรอืใน
การทีโ่รงพยาบาลอ่านขอ้เสนอแนะของผูเ้ยีย่มส ารวจและบอกว่าไม่เขา้ใจนัน้ สว่นหนึ่งอาจจะไม่
เขา้ใจจรงิเนื่องจากภาษาทีใ่ช ้ อกีสว่นหน่ึงอาจจะเป็นเพราะโรงพยาบาลไม่อยากจะรบัรูห้รอืไม่
อยากจะปฏบิตัติามขอ้เสนอแนะดงักล่าว  จงึปิดกัน้ตวัเองทีจ่ะไม่สรา้งความเขา้ใจกบั
ขอ้เสนอแนะนัน้ 

 การฝึกรบัฟังอย่างตัง้ใจทุกถ้อยค า  การแปลความหมายของสิง่ทีไ่ดย้นิอย่างเป็นกลาง  
การท าความเขา้ใจความคดิทีอ่ยู่เบือ้งหลงัของค าพดู  น่าจะมคีุณค่ามากส าหรบัการสือ่สารทีม่ี
ประสทิธภิาพ  ทีส่ าคญักค็อืเราตอ้งรูว้่าตวัเราเองมนีิสยัทีจ่ะปิดกัน้เรื่องราวประเภทใด 
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