


คุณภาพโรงพยาบาล…ท าเรื่องยากให้เป็นเรื่องงา่ยคุณภาพโรงพยาบาล…ท าเรื่องยากให้เป็นเรื่องงา่ย  
 
 ชาวโรงพยาบาลมกัจะบอกว่าการพฒันาคณุภาพเป็นเรื่องยาก ยิ่ง HA แลว้ยิ่งยากขึน้ไปอีก 
 บดันี ้มีชาวโรงพยาบาลจ านวนหนึ่งคน้พบแลว้ว่า HA ไม่ยากเทา่ที่คิด หากท าดว้ยความเขา้ใจ และมุ่ง
ที่การท างานประจ าใหด้ีขึน้ 
 ระบบบรกิารสขุภาพไม่ใช่เครื่องจกัร ไม่สามารถใชปุ้่ มปรบัควบคมุหรือจดัการแบบรวมศนูย ์  แต่เป็น 
ระบบซบัซอ้นและปรบัตวั (Complex Adaptive System)  เป็นระบบที่ซบัซอ้นเพราะมีการเชื่อมต่อระหว่าง
องคป์ระกอบยอ่ยในระบบจ านวนมาก  เป็นระบบที่ปรบัตวัไดเ้พราะประกอบดว้ยผูค้นซึ่งมคีวามสามารถในการ
เปล่ียนแปลงพฤตกิรรมตามประสบการณข์องตน 
 ในระบบที่ซบัซอ้นดงักลา่ว กลบัปรากฎว่าพฤติกรรมที่ดเูหมือนซบัซอ้นนัน้ถกูควบคมุดว้ยกฎกตกิา
ง่ายๆ  
 แมร้ะบบจะซบัซอ้น แต่การท างานไม่จ าเป็นตอ้งซบัซอ้นตามไปดว้ย  การท าในส่ิงที่ซบัซอ้นเป็นส่ิงที่ไร ้
ประสิทธิภาพ ท าใหส้ญูเสียเวลา ความตัง้ใจ และพลงัใจโดยไม่จ าเป็น 
 ไม่มีเหตผุลที่จะท าใหซ้บัซอ้นหากมีวิธีการท่ีงา่ยกวา่  ทกุสิ่งทกุอยา่งสามารถท าใหเ้รียบงา่ยขึน้ได ้ 
หวัใจของการท าใหเ้รียบง่ายอยู่ที่ความสามารถในการสะกดัแนวคดิ หรือออกแบบแนวคดิใหม่ 
 ต่อไปนีค้ือประสบการณแ์ละขอ้เสนอแนะจากผูท้ี่รว่มในกระบวนการ HA ลงมือท า HA ดว้ยหวัใจ และ
ดว้ยความเขา้ใจ 
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1. ภาพรวมของการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 

1.1 กระบวนการพฒันาคณุภาพในโรงพยาบาล 
การพฒันาคณุภาพของโรงพยาบาลเริ่มดว้ยการก าหนดเปา้หมายและประเด็นส าคญัในภาพใหญ่ 

กระจายใหท้กุหนว่ยงานคน้หาความเส่ียงและโอกาสพฒันา สนบัสนนุใหเ้กิดการพฒันาและธ ารงรกัษาระบบงาน
ที่ดีในทกุหน่วยงาน ประเมินความกา้วหนา้ในการพฒันาและเปรียบเทียบกบัมาตรฐาน HA เตรยีมตวัเพื่อรบัการ
เยี่ยมส ารวจจากภายนอก และใชผ้ลการเยี่ยมส ารวจเพื่อกระตุน้การพฒันาอย่างต่อเนื่อง 

 
 

การพฒันาคณุภาพ

ของ รพ.

ได�� � � � �� � � �

คณุภาพ

แรงจงูใจ

กํ�าหนดเป�� � � � � /

ยทุธศาสตร�� �� � �

ค�� � � � � � � �� ��� �

และโอกาสพฒันา

ดํ�าเนินการพฒันา

ประเมินตนเอง

 เย่ียมส�ํารวจ 

กระบวนการพฒันาคณุภาพใน รพ. 

ภาพที ่1  กระบวนการพัฒนาคุณภาพในโรงพยาบาล 

 
 
 แนวคิดพืน้ฐานส าคญัของ HA 
คือการพฒันาคณุภาพอย่างต่อเนื่อง 
(CQI)  กจิกรรมตา่งๆ จึงถกูออกแบบมา
เพื่อใหเ้กิด CQI เช่น การมเีป้าหมาย การ
คน้หาความเส่ียงและโอกาสพฒันา การ
ประเมินตนเอง การเยี่ยมส ารวจ 
  

 

1.2 ความคาดหวงัต่อโรงพยาบาล 

 การพฒันาจะด าเนินการไปอย่างราบรื่นและต่อเนื่อง ในแต่ละระดบัควรมีส่ิงต่อไปนีเ้กิดขึน้ 
ผูบ้รหิารระดบัสงู เขา้ใจแนวคิด มีนโยบายชดัเจน มีผูร้บัผิดชอบและโครงสรา้งสนบัสนนุ ก าหนด

ทิศทางนโยบาย สนบัสนนุทรพัยากร ติดตามความกา้วหนา้และแกไ้ขขอ้ติดขดั 
ผูป้ระสานงานคณุภาพ/
ศนูยค์ณุภาพ 

มีทกัษะในการเป็น facilitator, มกีารจดัท าแผนพฒันาคณุภาพของโรงพยาบาล, มี
ขอ้มลูและผูช้่วยเหลือสนบัสนนุหน่วยงานตา่งๆ, สรา้งกระบวนการเรียนรูท้ี่จ  าเป็น 

หวัหนา้หน่วยงาน/
สมาชิกในหน่วยงาน 

หวัหนา้หน่วยงานรบัผิดชอบการประเมินและพฒันาคณุภาพในหน่วยงาน, สมาชกิ
ใหค้วามรว่มมือกบักิจกรรมคณุภาพ 

ทีมครอ่มสายงาน ช่วยเหลือกนัและกนัเพื่อพฒันาในส่วนท่ีแต่ละหน่วยงานไม่สามารถท าเองไดส้ าเรจ็ 
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2. จุดเร่ิมของการพัฒนาคุณภาพและการเช่ือมต่อ 

2.1 การเร่ิมในลกัษณะต่างๆ 
 จดุเริ่มของการพฒันาคณุภาพโรงพยาบาลอาจจะเริม่ไดห้ลายลกัษณะ ประเด็นส าคญัไม่ไดอ้ยู่ที่วา่ควร
จะเริ่มตรงไหนก่อน  แต่ส าคญัที่การเชื่อมต่อสิง่ที่ไดเ้ริ่มไวแ้ลว้ หรือเพิ่มเติมในส่วนท่ียงัขาดอยู่ 
 

Quality Hospital
Standard/

Customer

Mission & Strategic Plan

Commitment

Self Assessment

จดุเริ่มของการพฒันาคณุภาพจดุเริ่มของการพฒันาคณุภาพ

บนลงล�� �

ล�� � � ��� � �

จากภายนอกจากภายใน

 
 

ภาพที ่2  จุดเร่ิมของการพัฒนาคุณภาพ 

 
 แผนภมูินีแ้สดงใหเ้ห็นว่าการ
พฒันาอาจจะเริ่มจากบนลงล่าง ล่างขึน้
บน จากภายนอก หรือจากภายใน  
 โรงพยาบาลควรมั่นใจในส่ิงที่
ท  ามาแลว้ และสานต่อความพยายาม
เหล่านัน้ 

 
 การเร่ิมจากบนลงล่าง คือการก าหนดพนัธกจิ วิสยัทศันข์ององคก์ร จดัท าแผนยทุธศาสตรเ์พื่อบรรลุ
พนัธกิจ น าแผนยทุธศาสตรไ์ปถา่ยทอดเป็นแผนปฏิบตัิการของแตล่ะหน่วยงาน 
 การเร่ิมจากล่างขึน้บน คือการประเมินตนเองเพื่อหาโอกาสพฒันาในจดุย่อยๆ ขององคก์ร  
ด าเนินการพฒันาในแต่ละหน่วยงานและสรา้งความรว่มมือระหวา่งหน่วยงาน 
 การเร่ิมจากภายนอก คือการรบัฟังเสียงสะทอ้นจากผูร้บับรกิาร และการใชม้าตรฐานมาประเมินส่ิงที่
ปฏิบตัิอยู่ในปัจจบุนั 
 การเร่ิมจากภายใน คือการสรา้งการมีส่วนรว่มและความมุ่งมั่นใหเ้กิดขึน้กบัเจา้หนา้ที่แต่ละคน 

2.2 การเช่ือมต่อ 
 การเชื่อมต่อระหว่างการเริ่มจากบนลงล่าง และการเริ่มจากลา่งขึน้บน  คือการประสานแผนการพฒันา
คณุภาพท่ีแต่ละหน่วยวเิคราะหด์ว้ยตนเอง เขา้กบัแผนยทุธศาสตรแ์ละแผนปฏิบตัิการของโรงพยาบาล 
 การประเมินตนเองในระดบับคุคล ควรก่อใหเ้กิดความมุง่มั่นท่ีจะพฒันาในตวับคุคลนัน้ ดว้ยเห็นวา่เป็น
เรื่องใกลต้วัและเป็นส่ิงที่ควรจะท าอยู่แลว้ 
 การประเมินตนเองโดยใชม้าตรฐาน HA ท าใหเ้ห็นโอกาสพฒันาไดอ้ย่างเป็นระบบ และน าไปสู่การ
จดัล าดบัความส าคญัของโอกาสพฒันา ซึ่งกลายไปเป็นแผนยทุธศาสตรข์องโรงพยาบาล 
 การใหเ้จา้หนา้ที่มีสว่นในการก าหนดพนัธกิจ วิสยัทศันข์องโรงพยาบาล ท าใหเ้กดิความรูส้กึมีส่วนรว่ม
เป็นเจา้ของ และตอ้งการท่ีจะท าใหเ้ป้าหมายที่ก าหนดไวน้ัน้เป็นความจรงิ 
 โรงพยาบาลควรกา้วเดินต่อไปขา้งหนา้ มใิช่ถอยหลงักลบัมาเริ่มตน้ใหม่อยูเ่รื่อยๆ  กลยทุธท์ี่ส  าคญัคือ 
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 1) การทบทวนบทเรียนที่ไดร้บัจากกิจกรรมที่ท  ามาแลว้ ทัง้ดา้นบวกและดา้นลบ 
 2) การใชข้อ้มลูจากกจิกรรมที่ท  ามาแลว้เพื่อประโยชนใ์นกิจกรรมคณุภาพท่ีเก่ียวขอ้ง 

 ตัวอย่างการเร่ิมตน้ของโรงพยาบาลและการสานต่อสู่ HA 

การเร่ิมต้นของโรงพยาบาล การสานต่อสู ่HA 

มีกิจกรรมคณุภาพ เช่น 5ส., OD, ESB,QC  -ทบทวนหรือประเมินตนเอง (self assessment) วา่ได้
ประโยชนแ์ละไดเ้รียนรูอ้ะไรจากกิจกรรมเหล่านัน้ ทัง้
ในส่วนของการสรา้งทีม (commitment) และการบรรลุ
เป้าหมายขององคก์ร (mission)  มีจดุอ่อนอะไรท่ีควร
น ามาปรบัปรุง 

มีการสรา้งวิสยัทศันร์ว่มโดยใชก้ระบวนการ A-I-C -น าวิสยัทศันข์ององคก์รมาเชื่อมโยงกบัหนา้ที่และ
เป้าหมายของหน่วยงาน ทบทวนว่าแต่ละคนมีบทบาท
อะไรเพื่อบรรลวุิสยัทศันแ์ละเป้าหมายดงักลา่ว  
ประเมินตนเองวา่ขณะนีไ้ดท้  าบทบาทหนา้ที่สมบรูณ์
แลว้หรือยงั 

ไดร้บัการรบัรอง ISO9000 แลว้ -ทบทวนบทเรียน จดุแขง็จดุออ่น ของระบบท่ีเป็นอยู่  
น ามาตรฐาน HA มาประเมินเพื่อหาโอกาสพฒันา 
โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในเรื่องการดแูลผูป่้วย 
-ตีความวา่ product ในขอ้ก าหนดของ ISO คือ 
patient care และ design ในขอ้ก าหนดของ ISO คือ 
patient care plan 

ก าลงัด าเนินการ QA ทางการพยาบาล วิเคราะหห์นา้ที่และเป้าหมายของหน่วยงาน ใชข้อ้มลู
และกระบวนการท่ีก าลงัด าเนินการอยู่มาตอบค าถาม
ในแบบประเมินตนเอง  ทบทวนการใชป้ระโยชนจ์าก
ขอ้มลูที่เก็บไวแ้ละการบรรลเุป้าหมายของหน่วยงาน 

ประเมินตนเองตามมาตรฐาน HA ในระดบัหน่วยงาน
แลว้ 

เชื่อมโยงโอกาสพฒันาที่พบจากการประเมินตนเองใน
ระดบัหน่วยงานกบัแผนยทุธศาสตรข์องโรงพยาบาล 

 
 



 4 

3. ล าดับขั้นของการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 

3.1 การด าเนินการพฒันาคณุภาพของโรงพยาบาล 
 พรพ.ไดแ้บ่งล าดบัขัน้ของการพฒันาออกเป็นส่ีช่วง (phase) เพื่อช่วยโรงพยาบาลในการวางแผน
ด าเนินงานพฒันาคณุภาพ (QI implementation plan) ดงันี ้1  

ช่วงทีห่น่ึง การเตรียมการ เป็นการท าความเขา้ใจของผูน้  าเพื่อตดัสินใจ ก าหนดผูร้บัผิดชอบ  รบัฟัง
เสียงสะทอ้นทัง้จากภายในและภายนอก ประเมินตนเองเพื่อก าหนดแนวทางพฒันากวา้งๆ (ดตูวัอยา่งในขอ้ 7 
การประเมินตนเอง) 
 ช่วงทีส่อง การพัฒนาและเรียนรู้ เป็นการฝึกทกัษะของการท างานรว่มกนั สรา้งกระบวนการเรยีนรู ้
โดยเนน้การลงมือปฏิบตัิกบัของจรงิในลกัษณะของโครงการน ารอ่ง รวมทัง้การจดัท าแผนด าเนินงานพฒันา
คณุภาพ (QI implementation plan) 
 ช่วงทีส่าม การด าเนินการ  เป็นการท ากจิกรรมคณุภาพซึง่บรูณาการแนวคดิการบรหิารความเส่ียง 
การประกนัคณุภาพ และการพฒันาคณุภาพอยา่งต่อเนื่องเขา้ดว้ยกนั  เป็นการด าเนินงานทัง้ในระดบับคุคล 
หน่วยงาน ทีมครอ่มสายงาน และทัง้องคก์ร  โดยหวัหนา้หน่วยงานแต่ละหน่วยจะตอ้งรบัผิดชอบ
กระบวนการพฒันาคณุภาพในหน่วยงานของตนและรว่มมือประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 ช่วงทีส่ี่ บูรณาการและวางรากฐานเพื่อการพัฒนาต่อเน่ือง  เป็นการปรบัโครงสรา้งองคก์รเพิ่มเติม 
ปรบัระบบแรงจงูใจ บรูณาการกจิกรรมคณุภาพท่ีเก่ียวขอ้งกนั วางระบบเพื่อจดุประกายการพฒันาอย่างต่อเนื่อง
ดว้ยการทบทวนความกา้วหนา้และก าหนดเปา้หมายใหส้งูขึน้ 

3.2 การประเมินความส าเรจ็ในการพฒันา 
การรบัรองกระบวนการคณุภาพ (Hospital Accreditation-HA) ตามมาตรฐานโรงพยาบาลฉบบัปี

กาญจนาภิเษก ครอบคลมุองคป์ระกอบท่ีกวา้งขวาง คาดหวงัการน าไปปฏิบตัิอย่างจรงิจงัดว้ยความเขา้ใจ ความ
รว่มมือประสานงาน และเห็นผลลพัธไ์ดใ้นระดบัหนึ่ง  ท าใหโ้รงพยาบาลตา่งๆ ตอ้งใชเ้วลาค่อนขา้งมากในการ
พฒันาและเกิดความรูส้กึทอ้แท ้
 เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูเ้ก่ียวขอ้งทกุฝ่าย กล่าวคอื ประชาชนในทกุพืน้ท่ีตอ้งการไดร้บั
บรกิารท่ีมีคณุภาพโดยเรว็ที่สดุ สถานพยาบาลตอ้งการพฒันาดว้ยวิธีการท่ีลดัที่สุดและเห็นความส าเรจ็เป็น
ล าดบัขัน้  สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาลจงึไดแ้บง่ล าดบัขัน้ของการประเมินและรบัรองเป็น 3 
ขัน้ดงันี ้
 บันไดขัน้ที ่1 สู่ HA  เป็นการด าเนินการท่ีเนน้การมีเป้าหมายของงาน ทบทวนปัญหา/ความเส่ียง
ต่างๆ น ามาแกไ้ขป้องกนัการเกิดเหตกุารณท์ี่ไม่พึงประสงคซ์  า้ มีการปฏิบัตติามมาตรการป้องกนัท่ีก าหนดไว ้
โดยด าเนินการต่อเนื่องอย่างนอ้ย 6 เดือน (เป็นการปฏิบตัใินชว่งที่สามขัน้ตน้ๆ)  ทัง้นีโ้ดยไม่ปรากฏความเสี่ยง
ทางดา้นโครงสรา้งกายภาพและก าลงัคนที่ชดัเจน 

 
1 ดรูายละเอียดจากหนงัสือ Roadmap to HA และเสน้ทางสู่โรงพยาบาลคณุภาพ: คูม่ือเรียนรูเ้ชิงปฏิบัติการ 



 5 

 กิจกรรมที่จะตอ้งใหค้วามส าคญัสงูในขัน้นีค้ือการสรา้งระบบทบทวนวิธีการท างานและผลงาน ซึ่งจะ
ท าใหผู้เ้ก่ียวขอ้งเห็นปัญหาและโอกาสพฒันาไดช้ดัเจนขึน้  ระบบทบทวนผลงานนีจ้ะเนน้ในส่วนที่เก่ียวขอ้งกบั
ความเส่ียงการใหบ้รกิารและดแูลผูป่้วย ไดแ้ก่ เครื่องชีว้ดัของหน่วยงาน ค ารอ้งเรียน การส่งต่อ การตรวจรกัษา
โดยผูท้ี่มิใชแ่พทย ์เหตกุารณว์ิกฤติ (การเสียชวีิต ภาวะแทรกซอ้น อบุตัิการณ)์ เวชระเบยีน ความเหมาะสมทาง
วิชาชีพและวชิาการ ความเหมาะสมของการใชท้รพัยากร ปัญหาของเครือขา่ยบรกิารปฐมภมูิ  การทบทวน
เหล่านีจ้ะตอ้งน ามาสู่การแกไ้ขปอ้งกนัซึง่ผูเ้ก่ียวขอ้งรบัทราบและปฏิบตัิ 
 บันไดขัน้ที ่2 สู่ HA  เป็นการบรูณาการแนวคิดการบรหิารความเส่ียง การประกนัคณุภาพ และการ
พฒันาคณุภาพอย่างต่อเนื่องเขา้ดว้ยกนั ในทกุระดบั (เทา่กบัปฏิบตัิในชว่งที่สามไดส้มบรูณ)์  
 กิจกรรมที่จะตอ้งใหค้วามส าคญัสงูในขัน้นีค้ือการน าข้อมูลวิชาการและมาตรฐานวชิาชีพมาสู่การ
ปฏิบตัิ การติดตามเคร่ืองชีว้ัดส าคญั (โดยเฉพาะอย่างยิง่เครื่องชีว้ดัทางคลินิก) การแสดงใหเ้ห็นรูปธรรมของ
การใหบ้รกิารโดยเนน้ผู้ป่วยเป็นศูนยก์ลางและการท างานเป็นทมีระหว่างวิชาชีพ 
 บันได้ขัน้ที ่3 หรือการได้รับ HA มีการปฏิบตัิตามระบบและกระบวนการท่ีก าหนดไวใ้นมาตรฐาน 
HA อย่างครบถว้น  มีการเชื่อมโยงระบบงาน ขอ้มลูข่าวสาร และความพยายามในการพฒันาอยา่งชดัเจน จน
เกิดวฒันธรรมคณุภาพในองคก์ร  
 
ภาพที ่3 เปรียบเทยีบการหมนุวงลอ้ PDCA และเงือ่นไขการรับรองในบันไดขัน้ที ่1 กับบนัไดขั้นที ่2 

วางระบบ ทํ �าตามระบบ
ทบทวน/

ตรวจสอบ

แก���  ปรบัปรงุ ป�� � � ��

วิเคราะห�� � �� � � � � /กระบวนการ

ขัน้ท่ี 1 การทบทวน แก���  ป�� � � ��

11

22

33

44

คํ �าร�� � �� �� �

การส�� � ��

เหตกุารณ�� ��� � �� :

  M/M reRx อบุติัการณ�

เวชระเบียน

การใช�� �� � �� � �� � � � �

ตรวจโดยผ�ู� ��� �� � � � �

เคร่ืองช้ีวดั

 

วางระบบ ทํ�าตามระบบ
ทบทวน/

ตรวจสอบ

ปรบัปรงุระบบ

วิเคราะห�� � �� � � � � /กระบวนการ

ขัน้ท่ี 2 การประกนัคณุภาพและพฒันาต�� �� ��� �

22(CQI)(CQI)

22(QA)(QA)

11

33(QA)(QA)

44(QA)(QA)

33(CQI)(CQI)

44(CQI)(CQI)

 

เร่ิมด้วย: การทบทวนส่ิงที่เป็นปัญหา/ความเส่ียง เร่ิมด้วย: การวเิคราะหก์ระบวนการทัง้หมดอยา่งเป็น
ระบบ ประกนัคณุภาพในส่วนที่ท  าไดด้ีแลว้ พฒันาใน
ส่วนท่ีเห็นโอกาส 

การประเมินความส าเร็จ: ปฏิบตัิตามแนวทาง
ป้องกนัปัญหาที่โรงพยาบาลก าหนด ต่อเนื่องอย่าง
นอ้ย 6 เดือน 

การประเมินความส าเร็จ: เครื่องชีว้ดัผลการ
ปฏิบตัิงานท่ีส าคญัมีการเปล่ียนแปลงไปในทางที่ดีขึน้ 

  

3.3 ล าดบัขัน้ของการพฒันาในระดบัหน่วยงาน 
 การพิจารณาล าดบัขัน้ของการพฒันาในระดบัหน่วยงานเป็นส่ิงที่เห็นรูปธรรมชดัเจนกวา่ ท าความ
เขา้ใจไดง้่ายขึน้   

1. การเตรียมการ (เร่ิมทีผู้่น า) 
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1.1 สรา้งความตระหนกัในทีมผูบ้รหิาร/ผูน้  าของหน่วย 
1.2 ปรบัปรุงบรรยากาศการท างานของหนว่ยงาน 

2. การพัฒนาและเรียนรู้  
2.1 สรา้งความตระหนกัแก่สมาชกิ 
2.2 ฝึกฝนทกัษะของทีม 
2.3 วิเคราะหต์นเองในระดบับคุคล และปรบัปรุงตามโอกาสพฒันาที่พบ 
2.4 วิเคราะหแ์ละปรบัปรุงความสมัพนัธข์องลกูคา้ภายใน  

-(ในฐานะที่เราเป็นลกูคา้)บอกใหผู้ส่้งมอบทราบวา่เราตอ้งการอะไร  
-(ในฐานะท่ีเราเป็นผูส่้งมอบ) ส่งมอบงานใหต้รงความตอ้งการของผูร้บั  

3. เร่ิมต้นพัฒนา 
3.1 ใชค้วามคดิสรา้งสรรคท์ าใหง้านของเรางา่ยขึน้ 
3.2 รบัฟังและตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 
3.3 วิเคราะหเ์ป้าหมายและกระบวนการของหน่วยงาน เพื่อหาโอกาสพฒันาอยา่งเป็นระบบ 
3.4 วางระบบงานมาตรฐานและน าไปปฏิบตัิ 

-พฤตกิรรมบรกิาร 
-การใหข้อ้มลู 
-การป้องกนัความเส่ียง/รายงานอบุตัิการณ ์

4. ทบทวนและแก้ไขป้องกัน 
4.1 ทบทวนขณะดแูลผูป่้วย  
4.2 ทบทวนค ารอ้งเรยีน/ขอ้คิดเหน็ของผูร้บับรกิาร 
4.3 ทบทวนการส่งต่อ/ขอยา้ย/ปฏิเสธการรกัษา 
4.4 ทบทวนการตรวจรกัษาโดยผูท้ี่มิใช่แพทย ์
4.5 คน้หาและป้องกนัความเส่ียง 
4.6 เฝา้ระวงัการติดเชือ้ในโรงพยาบาล 
4.7 เฝา้ระวงัความคลาดเคลื่อนทางยา 
4.8 ทบทวนการเสียชวีิต/ภาวะแทรกซอ้น 
4.9 ทบทวนอบุตัิการณอ์ื่นๆ 
4.10 ทบทวนความสมบรูณข์องบนัทึกเวชระเบียน 
4.11 ทบทวนการใชข้อ้มลูวิชาการ 
4.12 ทบทวนการใชท้รพัยากร 
4.13 ติดตามเครื่องชีว้ดัส าคญั 

5. พัฒนาตอ่เน่ือง 
5.1 หาโอกาสพฒันาและท ากิจกรรม CQI  
5.2 ทบทวนความส าเรจ็ เรียนรูร้ว่มกนั 
5.3 สรา้งแรงจงูใจอย่างต่อเนื่อง 
5.4 เชื่อมโยงระบบงานอยา่งกวา้งขวาง 
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 เป้าหมายของบนัไดขัน้ท่ี 1 สู่ HA คือท าใหถ้งึขัน้การทบทวนและแกไ้ขป้องกนั   
 แมว้า่กิจกรรมส่วนใหญ่จะเป็นเรือ่งเก่ียวกบัการดแูลรกัษาผูป่้วย  แต่มิไดห้มายความวา่หน่วยงานท่ี
มิไดใ้หก้ารดแูลรกัษาผูป่้วยโดยตรงจะไม่ตอ้งท าอะไร  กิจกรรมที่ทกุหน่วยงานสามารถท าได ้คือ การทบทวนค า
รอ้งเรียน/ขอ้คดิเห็นของผูร้บับรกิาร การคน้หาและป้องกนัความเส่ียง การทบทวนอบุตัิการณ ์การทบทวนการใช้
ทรพัยากร การติดตามเครื่องชีว้ดัส าคญั 
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3.4 การเช่ือมโยงกิจกรรมคณุภาพในขัน้ตอนต่างๆ 

 การพฒันาโดยขาดความเชื่อมโยงจะสรา้งความสบัสนและสญูเปล่า  โรงพยาบาลควรพิจารณาแนว
ทางการเชื่อมโยงซึ่งเป็นท่ีเขา้ใจของตนเองดงัตวัอย่างขา้งล่าง 
 ภาพท่ี 4 แสดงใหเ้ห็นความเชื่อมโยงระหว่างงานประจ า กิจกรรมคณุภาพ และยทุธศาสตร ์ ซึ่งตา่งก็มี
จดุเริ่มที่พนัธกิจ วิสยัทศัน ์ และน าไปสู่ผลลพัธค์ือผูป่้วยไดร้บับรกิารท่ีมีคณุภาพ 
 

พนัธกิจ วิสยัทศัน� ปรชัญา

งานประจํ�า กิจกรรมคณุภาพ ยทุธศาสตร�

นโยบาย วิธีปฏิบติั 

แผนยทุธศาสตร�  

แผนเข็มม�ุ�

แผนปฏิบติัการ

การปฏิบติังาน 

(พร�� �  เข�� ��  เหมาะสม)

การทบทวนระบบ  

-เครื่องช้ีวดัของงาน

(กระบวนการ, ผลลพัธ�) 

-โอกาสพฒันา

การปฏิบติัตามแผน  

การติดตามประเมิน  

-เครื่องช้ีวดัของแผน
คดัสรรโอกาสพฒันา

กิจกรรมคณุภาพ

สรปุผล ส่ือสาร 

ผ�ู� �� � �� �� �� � � �� � � � ��� �� �� � � �

 
 

ภาพที ่4 วิธนี าพนัธกจิไปสู่ผลลัพธแ์ละการเชือ่มโยง 
 

 ภาพท่ี 5 เแสดงการเชื่อมโยงกิจกรรมในขัน้ตอนการด าเนินงานพฒันาวา่ขอ้มลูจากกิจกรรมหนึ่งควรจะ
น าไปใชป้ระโยชนใ์นกจิกรรมอื่นอย่างไร  โดยที่ในแต่ละกิจกรรมนัน้จะตอ้งมุ่งเนน้ประโยชนท์ี่ผูป่้วยหรือ
ผูร้บับรกิารจะไดร้บัเสมอ 
 

Self Assess

Individual

Unit         

Risk Prevention

CQI

 Training Need 

Mission

SWOT

Self Assess
(Hosp)

QI Imp Plan Strategic Plan Hoshin Plan Operation Plan
Adjust QI Imp

 Training

 Indicator

Quality Policy System Proc Work Instr

Clin Quality

Coaching Mock SurveyTeam Skill

Hosp RMIC

Re-Self Assess
(Hosp)

Must be Must be Patient FocusPatient Focus  

in Every Block  in Every Block   
 

ภาพที ่5 การเชื่อมโยงกิจกรรมต่างๆ ระหว่างการพัฒนาคณุภาพ 



 9 

 ภาพท่ี 5 นีเ้ป็นการสรุปกรอบความคิดในการเยี่ยมใหค้  าปรกึษาแกโ่รงพยาบาลขนาดเล็กจ านวน 5 ครัง้ 
ซึ่งแต่ละครัง้มเีป้าหมายดงันี ้
 ครัง้ที่ 1 มีเปา้หมายเพื่อท าความรูจ้กักบัทีมบรหิารและผูร้บัผิดชอบหลกั  ศกึษาความคาดหวงัของ
ผูบ้รหิารและก าหนดเปา้หมายในการพฒันารว่มกนั  ศกึษาขอ้มลูพืน้ฐานและสภาพการท างานของโรงพยาบาล    
จดัท าแผนการพฒันาคณุภาพของโรงพยาบาล  แนะน าการประเมนิตนเองในระดบับคุคลและการวเิคราะห ์unit 
profile  ทบทวนทกัษะการท างานเป็นทีม 
 ครัง้ที่ 2 มีเปา้หมายเพื่อติดตามการจดัท า unit profile ของหน่วยงาน   เยี่ยมส ารวจหนว่ยงานเทยีบกบั 
unit profile  วางแผนการจดัท าระบบเอกสารรวมของโรงพยาบาล  เพื่อวางแผนการป้องกนัความเส่ียงในระดบั
หน่วยงาน  แนะน าวิธีการท า  CQI อย่างง่ายๆ ใหแ้ก่หวัหนา้หน่วยงานและผูช้ว่ย 
 ครัง้ที่ 3 มีเปา้หมายเพื่อติดตามการเรียนรูจ้ากการท ากิจกรรม CQI และการวางมาตรการป้องกนัความ
เส่ียง  แนะน าการประเมินตนเองตามมาตรฐานโรงพยาบาลและการเชื่อมโยงกบักิจกรรมที่เก่ียวขอ้ง  วาง
แผนการเก็บขอ้มลูเครื่องชีว้ดัในระดบัต่างๆ  เชื่อมโยงการบรหิารความเส่ียง การพฒันาคณุภาพ และการธ ารงไว้
ซึ่งคณุภาพ  น าแนวคดิเรื่องผูป่้วยเป็นศนูยก์ลางมาสู่รูปธรรมของการปฏิบตัิ 
 ครัง้ที่ 4 มีเปา้หมายเพื่อติดตามการใชป้ระโยชนจ์ากการประเมินตนเองตามมาตรฐานโรงพยาบาล  
ติดตามการเก็บขอ้มลูเครื่องชีว้ดัและการใชป้ระโยชน ์ ติดตามการท ากิจกรรมคณุภาพอยา่งบรูณาการและเนน้
ผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง  วางแผนการบรหิารความเส่ียงในระดบัโรงพยาบาล  สอนเทคนิคการเป็นโคช้  แนะน าการ
ท ากิจกรรมพฒันาคณุภาพทางคลินิก 
 ครัง้ที่ 5 มีเปา้หมายเพื่อติดตามการประเมินตนเองในลกัษณะการสงัเคราะห ์ ใชก้ระบวนการเยี่ยม
ส ารวจเพื่อเป็นตวัอยา่งในการประเมินและกระตุน้หน่วยงาน  บรูณาการกิจกรรมคณุภาพทัง้หมด  วางแผนการ
พฒันาในขัน้ต่อไป 
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4. การเร่ิมต้นทีเ่รียบง่าย 
 การเริ่มตน้ท่ีเรียบง่ายคือการเร่ิมทีส่มาชกิในหน่วยงานทกุคน และค่อยๆ ขยายออกไปสู่ผูท้ี่ท  างาน
เก่ียวขอ้งกนั พิจารณาความตอ้งการของผูร้บัผลงาน พิจารณาความรูท้างวชิาการและมาตรฐานวชิาชีพ  หา
โอกาสพฒันาจากมมุมองเหล่านี ้ด าเนินการปรบัปรุงในส่วนท่ีแตล่ะคนรบัผิดชอบ  แลว้น าส่วนท่ียงัเหลืออยู่มา
คยุกนัในระดบัหน่วยงาน 
 ในระดับหน่วยงานจะเป็นการวเิคราะหห์นา้ที่ เป้าหมาย กระบวนการ เครื่องชีว้ดั และโอกาสพฒันา
ต่างๆ อย่างเป็นระบบ 
 เมื่อหน่วยงานไดป้รบัปรุงในส่วนที่ตนรบัผิดชอบแลว้ยงัมีบางส่วนที่แต่ละหน่วยไม่สามารถปรบัปรุงได้
ดว้ยตนเองโดยปราศจากความรว่มมือของหน่วยงานหรือวิชาชีพที่เก่ียวขอ้ง  ก็น าประเด็นเหล่านัน้มาคยุกนัใน
ทมีสหสาขาวิชาชพีหรือทมีคร่อมสายงานหรือในระดบัองคก์ร 
 หากจะสรุปค าถามที่ใชก้ระตุน้การพฒันา จะพบวา่ใชค้  าถามเดียวกนัในทกุระดบัดงัภาพ 

ทํ�าไมต�� � � ��� �

เราทํ�าอะไรบ�� �

ทํ�าไปเพ่ืออะไร

ทํ�าได�� �� � �� �� �

จะทํ�าให�� �ข้ึนอย�� � ��

ระดบัองค�� � ระดบัหน�� � � � � ระดบับคุคล

พนัธกิจ เป�� � � � � � �� ��ความม�ุ� � � � �

ระบบงานหลกั กระบวนการหลกั กิจกรรมหลกั

SWOT analysis

แผนยทุธศาสตร�

เป�� หมายของ

ระบบงาน

เป�� หมายของ

กระบวนการ

เป�� หมายของ

กิจกรรม

ห�� � ��� � � �ห�� � ��� � � �   สามระดบัสามระดบั

เคร่ืองช้ีวดั
ความส�ําเร็จ

ป�� � � � �� � � � �

แผนพฒันาคณุภาพ ปรบัปรงุตนเอง

 
 

ภาพที ่6 ค าถามร่วมเพื่อกระตุน้การพัฒนาคุณภาพ 
 
 ค าถามต่อไปนีจ้ะชว่ยใหผู้ป้ฏิบตังิานแต่ละคนไดม้ีส่วนรว่มวเิคราะหง์านของตน และท าความเขา้ใจ
แนวคิดเรื่องคณุภาพไปพรอ้มกนั  นี่คือการเริ่มค าถามในขัน้การวเิคราะหต์นเองในระดบับคุคล และขัน้การ
วิเคราะหห์น่วยงาน  

4.1 คณุภาพเร่ิมท่ีแต่ละคน 

• งานหลัก/งานรองของเราคืออะไร 

• งานนัน้มีเป้าหมายอะไร 

• เราท างานนัน้ไดด้ีหรือไม ่

• จะท าให้ดขีึน้ไดอ้ย่างไร 

4.2 คณุภาพคือการพึ่งพิงกนัและกนั 

ในฐานะผู้รับผลงาน 

• เรารับงานอะไร จากใคร 
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• เราตอ้งการงานท่ีมีลกัษณะอย่างไร 

• เราได้ในส่ิงที่ตอ้งการหรือไม ่

• จะบอกใหผู้ส่้งงานแก่เรา ทราบในส่ิงที่เราตอ้งการ และส่ิงที่เราไดร้บัอย่างไร 

 ในฐานะเจ้าของงาน 

• เราส่งงานอะไร ใหใ้คร 

• เพื่อนผูร้บังานต่อจากเรา ต้องการงานท่ีมีลกัษณะอยา่งไร 

• จะทราบไดอ้ยา่งไรวา่เพื่อนผูร้บังานต่อจากเรา ได้รบัในส่ิงที่เขาตอ้งการหรือไม่ 

• จะส่งมอบงานทีด่ขีึน้ใหเ้พื่อนผูร้บังานต่อจากเรา ไดอ้ยา่งไร  

4.3 คณุภาพคือการท าให้งานของเราง่ายขึ้น 

• มีงานอะไรท่ีตอ้งท าซ า้ซ้อน (ท าในส่ิงเดียวกนัซ า้แลว้ซ า้อีก) 

• มีงานอะไรท่ีมคีวามซับซอ้นมากเกินไป (หลายขัน้ตอน ยุ่งยากในการปฏิบตัิ) 

• มีงานอะไรท่ีท าแลว้สูญเปล่า ไม่เกิดประโยชน ์ไมเ่กิดคณุคา่เพิ่มขึน้ 

• มีอะไรบา้งที่มีโอกาสสูญหายไประหว่างการท างาน 

• มีอะไรบา้งที่เป็นการเสียเวลาโดยใชเ่หต ุ

• มีอะไรบา้งที่เป็นการเสียโอกาสที่จะใหส่ิ้งดีๆ แก่ผูร้บับรกิาร 

4.3 คณุภาพคือการตอบสนองความต้องการของผู้รบับริการ 

• ผู้รับบริการของเราคือใคร โรคหรือหตัถการส าคญัที่เราตอ้งดแูลมีอะไรบา้ง 

• เรามชี่องทางรับรู้ความตอ้งการและความคิดเห็นของผูร้บับรกิารอะไรบา้ง ช่องทางเหล่านัน้
เพียงพอหรือไม่  

• ปัญหาหรือความต้องการส าคญัของผูร้บับรกิารมีอะไรบา้ง (ความตอ้งการทั่วๆ ไป, สิทธิผูป่้วย,  
ความตอ้งการทางดา้นคลินิก)  ค ารอ้งเรยีนรุนแรงที่มีโอกาสเกดิขึน้ไดม้ีอะไรบา้ง 

• เราแกปั้ญหาหรือตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารไดด้หีรือยัง ตรงไหนที่ท  าไดด้ีแลว้ 
ตรงไหนที่เป็นโอกาสพฒันา 

• จะตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารใหด้ีขึน้ไดอ้า่งไร 

4.5 คณุภาพคือการปฏิบติัตามมาตรฐานวิชาชีพ/กฎระเบียบ/ข้อมูลวิชาการ 

• ในการใหบ้รกิารแก่กลุ่มผูร้บับรกิารท่ีมีความส าคญัหรือมคีวามเส่ียงสงู มมีาตรฐานวิชาชีพ/
กฎระเบียบ/ขอ้มลูวชิาการอะไรบา้งที่เก่ียวขอ้ง  สิ่งทีพ่ึงปฏิบัติคืออะไร 

• สิ่งทีป่ฏิบตัิจริงอยูใ่นขณะนีค้ืออะไร 

• ส่ิงที่เราอยากใหเ้กดิขึน้และมีความเป็นไปไดค้ืออะไร 

• จะท าให้เกิดขึน้ไดอ้ย่างไร 
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4.6 รวบรวมเป็นคณุภาพของหน่วยงาน 

• หน่วยงานของเรามีหน้าทีอ่ะไร มีเป้าหมายอะไร (ผลลพัธท์ี่จะเกิดขึน้เมื่อท าหนา้ที่ไดส้มบรูณ)์ 

• กระบวนการหลกัในการท างานของหน่วยงานมีอะไรบา้ง 

• แต่ละกระบวนการมเีป้าหมายอะไร 

• หน่วยงานของเราท างานไดด้หีรือยัง อะไรเป็นจดุแขง็ อะไรเป็นโอกาสพฒันา  จะวดัการบรรลุ
เป้าหมายของหน่วยงานไดอ้ย่างไร 

• หน่วยงานของเราจะท าใหด้ีขึน้ไดอ้ย่างไร 

4.7 คณุภาพคือการเช่ือมโยงทุกกิจกรรมท่ีต้องรบัผิดชอบเข้าด้วยกนั 

ระบบงานในโรงพยาบาล 

• ระบบงานที่เก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานของเรามีอะไรบา้ง (เช่น การควบคมุการตดิเชือ้ การพิทกัษ์
สิทธิผูป่้วย การพฒันาทรพัยากรบคุคล ระบบสารสนเทศ การบรหิารส่ิงแวดลอ้มและความ
ปลอดภยั การรายงานอบุตัิการณ ์ฯลฯ) 

• เรามหีน้าทีอ่ย่างไรต่อระบบงานเหล่านัน้ 

• เราท าไดด้หีรือไม ่

• จะท าให้ดขีึน้ไดอ้ย่างไร 

โครงการจากภายนอก 

• โครงการจากภายนอกที่เขา้มาถงึเรามีอะไรบา้ง (เช่น การจดัตัง้หน่วยบรกิารปฐมภมูใินระบบ
ประกนัสขุภาพถว้นหนา้ โรงพยาบาลส่งเสรมิสขุภาพ การประกนัคณุภาพการพยาบาล) 

• โครงการเหล่านัน้มีเป้าหมายอะไร  เป้าหมายนัน้เก่ียวขอ้งกบัเป้าหมายของหน่วยงานของเรา
อย่างไร  ตรงไหนเป็นส่วนรว่ม ตรงไหนเป็นส่วนเพิ่ม 

•  จะท าใหห้น่วยงานของเราตอบสนองต่อเปา้หมายของโครงการกบัเป้าหมายของหน่วยงาน ไป
พรอ้มๆ กนัไดอ้ย่างไร (การตอบสนองต่อเป้าหมายของหน่วยงานคือสิ่งที่ HA ตอ้งการ) 
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5. การพัฒนาทีเ่น้นเป้าหมาย 

5.1 ระดบัของเป้าหมาย 
 HA กระตุน้ใหท้กุคนตรวจสอบงานของตนเองกบัเป้าหมายทกุระดบั ทกุเรื่อง  เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจ
และไม่สบัสนเก่ียวกบัเรื่องเป้าหมาย จงึขอสรุปรวมไวด้งันี ้
 

ระดบั เป้าหมาย 
โรงพยาบาล Organization Mission (พนัธกจิ/หนา้ที่): รพ.ของเรามีไวเ้พื่ออะไร 

Vision (วิสยัทศัน)์: รพ.ของเราจะเป็นอย่างไรในอนาคต 
บรกิาร/ 
หน่วยงาน  

Service/Unit Purpose (เจตจ านง/ความมุ่งหมาย): หน่วยงานของเรามีไวเ้พื่ออะไร 
Goal (เปา้ประสงค)์: ผลลพัธท์ี่จะเกิดกบัผูร้บับรกิารอยา่งกวา้งๆ มีอะไรบา้ง 

ระบบงาน System Purpose: ระบบงานนี ้(เช่น IC, HRD) มีเป้าหมายอะไร  
กระบวนการ Process Purpose: กระบวนการนี ้(เช่น การเฝา้ระวงัการตดิเชือ้) มเีป้าหมายอะไร  
แผนงาน Program Program Goal: เป้าประสงคท์ี่ตอ้งการบรรลขุองแผน 
แผนปฏิบตัิการ Plan of Action Objective: ผลลพัธท์ี่ตอ้งการบรรลจุากการปฏิบตัิตามแผน 
โครงการ CQI CQI Project Objective: ผลลพัธท์ี่ตอ้งการบรรลจุากกจิกรรมพฒันาคณุภาพ 

 

5.2 ความเช่ือมโยงเป้าหมายระดบัต่างๆ 

หน�� � ��/

พนัธกิจ

ผลลพัธ�

ด�� � � ��รบับริการ

ผลลพัธ�

ด�� � � � � �� �

ผลลพัธ� 

ด�� � � ��ให�บริการ

เป�� � � � � � � �

กล�ุ� � � � � � � �

เป�� � � � � � � �

ระบบงาน

เป�� � � � � � � �

กระบวนการ 5

เป�� � � � � � � �

กระบวนการ 4

เป�� � � � � � � �

กระบวนการ 3

เป�� � � � � � � �

กระบวนการ 2

เป�� � � � � � � �

กระบวนการ 1

Outcome
Process

คน
ของ

ข�� � ��
ปลอดภยั

การติดเช่ือ

เด็ก
สตรี
ผ�ู� �� � � � �
ผ�ู� �� � �
วยัแรงงาน
โรคเรื้อรงั
โรคเฉียบพลนั

ให�บริการสขุภาพองค�� � �  

เพ่ือคณุภาพชีวิตของชมุชน

เป�� � � � � � � �

หน�� � � �� �

 
 

ภาพที ่7 เป้าหมายในระดับต่างๆ และการเชื่อมโยง 
 

เป้าหมายสงูสดุคือการบรรลพุนัธกิจขององคก์รหรือการท าหนา้ที่ตามที่ถกูก าหนดไว้อยา่งดีที่สดุ  ซึง่จะ
วดัไดด้ว้ยผลลพัธ ์3 ดา้น คือดา้นผูร้บับรกิาร (ผลลพัธแ์ละความพงึพอใจที่เกดิกบัผูป่้วยและชมุชน) ดา้นผู้
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ใหบ้รกิาร (การพฒันา การเรียนรู ้และความพงึพอใจ) ดา้นองคก์ร (ประสิทธิภาพของระบบงานและการบรหิาร 
การเป็นท่ียอมรบัและความอยู่รอด)   

เนื่องจากบรกิารของโรงพยาบาลมีความหลากหลายมาก การวดัที่ผลลพัธด์า้นผูร้บับรกิารในภาพรวม
ทั่วๆ ไป เช่น ความพงึพอใจ อตัราการเสียชวีิต อตัราการติดเชือ้ อาจจะไม่สามารถแสดงใหเ้ห็นคณุภาพท่ีแทจ้รงิ
ได ้ จึงจ าเป็นตอ้งพิจารณาในองคป์ระกอบที่ย่อยลงมาอกี ไดแ้ก่ เป้าหมายของหนว่ยงานย่อยในโรงพยาบาล, 
กลุ่มผูป่้วยที่แต่ละหนว่ยงานใหบ้รกิาร และเป้าหมายของระบบงานต่างๆ ซึ่งจะสนบัสนนุการดแูลผูป่้วย การวดั
ในระดบันีน้่าจะเป็นการวดัที่ส  าคญัที่สดุที่น าไปสู่การมองภาพรวมที่ชดัเจนขึน้ และน าไปสู่การก าหนดเครื่องชีว้ดั
ในระดบักระบวนการท่ีจ าเป็น 

5.3 เครื่องช้ีวดัในแต่ละระดบั 

เป้าหมายขององคก์ร พนัธกิจเป็นนามธรรม การวดัจึงตอ้งก าหนดผลลพัธท์ี่ตอ้งการเหน็ในดา้น
ผูร้บับรกิาร ดา้นผูใ้หบ้รกิาร ดา้นองคก์ร  แต่มีปัญหาในการแปลผล
เนื่องจากลกัษณะงานกลุ่มผูร้บับรกิารท่ี heterogeneous ของ
โรงพยาบาล  

เป้าหมายของหน่วยย่อย การวดัความส าเรจ็ในการท าหนา้ที่ของแต่ละหน่วยบรกิาร/หน่วยงาน
สามารถก าหนดไดช้ดัเจนมากขึน้ และควรเป็นเอกลกัษณข์องหน่วยงาน
นัน้ๆ โดยพิจารณาจากภารกจิหลกัหรือกลุ่มผูป่้วยส าคญัที่หน่วยงานนัน้
รบัผิดชอบ   

เป้าหมายของระบบงาน  เป็นส่ิงที่วดัไดช้ดัเจน โดยควรมองไปท่ี ultimate goal มองใหไ้กลกว่า
กิจกรรมที่อยากท า เช่น เป้าหมายของงาน IC คืออตัราการตดิเชือ้ใน
โรงพยาบาลท่ีต ่าที่สดุ, เป้าหมายของการพฒันาก าลงัคน คือการท่ีคนมี
ความสามารถเหมาะสมกบังาน มีการพฒันา มีการเติบโต 

เป้าหมายตามกลุ่มประชากร/
ผูร้บับรกิาร 

-หน่วยงานท่ีท าหนา้ที่ดา้นสรา้งเสรมิสขุภาพหรือท างานเชงิรุก อาจ
พิจารณาตามกลุ่มประชากร เช่น เด็ก สตรี ผูส้งูอาย ุ 
-หน่วยงานท่ีท าหนา้ที่ดา้นดแูลผูป่้วย อาจพิจารณากลุ่มโรคที่ส  าคญัซึ่ง
หน่วยงานรบัผิดชอบอยูจ่  านวนหนึ่ง  และถามตนเองว่า “ถา้จะประเมิน
คณุภาพการดแูลผูป่้วยกลุม่นี ้จะวดัอย่างไร” 
-การวดัทางคลินิก ควรพิจารณาทัง้ผลลพัธ ์(effectiveness เช่น การเกดิ
ทพุพลภาพ/การเสียชวีิต)  และกระบวนการ (appropriateness) 

เป้าหมายของกระบวนการ เป็นส่ิงที่เจา้ของกระบวนการควรทบทวนท าความเขา้ใจวา่แต่ละงานท่ีตน
ท าอยู่นัน้ท าไปเพื่ออะไร  การประเมินวา่บรรลเุป้าหมายของกระบวนการ
หรือไม่ อาจจะไมจ่ าเป็นตอ้งพยายามเก็บขอ้มลูที่เป็นตวัเลข อาจจะใช้
การประเมินเชงิคณุภาพซึ่งใชเ้วลานอ้ยกว่าได ้
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 ควรให้ความส าคัญกับเป้าหมายระดับหน่วยงานและเป้าหมายระดับกลุ่มประชากร/
ผู้รับบริการทีห่น่วยงานน้ันรับผิดชอบให้มากขึน้  ก าหนดเป้าหมายระดับหน่วยงานทีเ่ป็นเอกลกัษณ์
ของตนเองให้มากขึน้ 
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5.4 ความสมัพนัธข์องหน้าท่ี เป้าหมาย ความต้องการ เครื่องช้ีวดั 

 ทัง้หมดคือเรื่องเดียวกนัท่ีจะตอ้งมองใหเ้ห็นความเชื่อมโยง 
 
เจตจ านง/ความมุง่หมาย เหตผุลที่ตอ้งมีหน่วยงาน ตอ้งมใีครบางคนไดร้บัประโยชนจ์ากงานของเรา เรา

เรียกวา่ “ผูร้บัผลงาน” หรือ “ลกูคา้” 
ความตอ้งการของผูร้บัผลงาน เป็นส่ิงที่เราตอ้งตอบสนอง เพื่อการท าหนา้ที่ที่สมบรูณข์องเรา 
เป้าหมาย ผลลพัธท์ี่จะเกิดขึน้จากการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ และการท า

หนา้ที่ที่สมบรูณข์องเรา 
เครื่องชีว้ดั การวดัผลลพัธส์ าคญัที่เป็นเปา้หมายออกมาเป็นตวัเลข 
 
 หากไม่ไดเ้นน้ใหเ้ห็นความเชื่อมโยงในส่ิงเหล่านี ้ กิจกรรมที่เกิดขึน้จะเป็นการแยกสว่น และท าดว้ย
ความไม่เขา้ใจ  เช่น ก าหนดเปา้หมายโดยไม่ไดน้ าความตอ้งการของผูร้บัผลงานหรือส่ิงที่ผูร้บัผลงานใหค้ณุค่า
มาพิจารณา  ก าหนดเครื่องชีว้ดัโดยไม่ไดท้บทวนกบัเป้าหมายส าคญั 
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6. การทบทวน (Review)    
 การทบทวนท าใหเ้ราเห็นผลงานและวิธีการปฏิบตัิของเราวา่อยูใ่นระดบัท่ีเราตอ้งการหรือไม่ บรรลุ
เป้าหมายที่ก าหนดไวห้รือไม่  การทบทวนท่ีดีควรน าไปสู่การก าหนดมาตรการป้องกนัท่ีรดักมุ และแนวทางแกไ้ข
ปัญหาหากมีการเกิดขึน้อีก  ช่องทางหรือกลวธีิในการคิดคน้หามาตรการแกไ้ขป้องกนัมดีงันี ้
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ภาพที ่8 ช่องทางในการน าผลการทบทวนไปสู่มาตรการแก้ไขป้องกัน 

 
 1) การคิดเชงิบวก  เป็นการเปิดใจรบัรูส้ถานการณว์า่มีปัญหาเกิดขึน้จรงิ การเกิดปัญหาหรือความ
สญูเสียนัน้เป็นการส่งสญัญาณใหเ้รารบัรูว้า่ระบบงานของเรามีปัญหา  ควรท่ีจะใส่ใจในการทบทวนระบบที่
เป็นอยู่แทนที่จะพยายามปิดซ่อนปัญหาเอาไว ้ การคดิเชงิบวกจงึเป็นพืน้ฐานทั่วไปส าหรบัช่องทางอื่นๆ  
 2) การคิดสรา้งสรรค ์ เป็นการพยายามคดิคน้หาวิธีการใหม่ๆ ในการป้องกนัปัญหา อ านวยความ
สะดวกใหแ้ก่ผูป้ฏิบตัิงานท่ีจะปฏิบตัิตามแนวทางที่ควรจะเป็น เชน่ เมื่อพบวา่สายต่อลงถงุเก็บปัสสาวะยาว
เกินไป ท าใหเ้กิดปัญหาปัสสาวะคา้งในสายและสายหย่อนลงไปสมัผสัพืน้ ทีมงานก็แกปั้ญหาดว้ยการตดัสายให้
สัน้ลงโดยใชข้อ้ต่อเขา้มาชว่ย  
 3) การวิเคราะหส์าเหตรุากเหงา้ (root cause) ดว้ยการถามค าถาม “ท าไม” ซ า้หลายๆ รอบ จะน าไปสู่
การแกปั้ญหาที่ตน้เหต ุการปรบัปรุงที่ตรงประเด็น และความยั่งยนืในการแกไ้ขป้องกนั    
 4) การใชห้ลกัฐานวิชาการ แนวทางปฏิบตัิ หรือขอ้เสนอแนะท่ีมีผูจ้ดัท าไวม้ากมาย  เช่น มาตรการ
ป้องกนัการติดเชือ้ในโรงพยาบาล มาตรการป้องกันความเส่ียงในเรื่องตา่งๆ  
  
 



 18 

6.1 การทบทวนขณะดแูลผู้ป่วย 

 เป็นการทบทวนและปรบัปรุงการดแูลผูป่้วยไปพรอ้มกนั ซึง่ผูใ้หบ้รกิารทกุคนสามารถท าไดด้ว้ยตนเอง 
หรือรว่มพิจารณาพรอ้มกบัเพื่อนรว่มงาน   เป็นส่ิงที่ควรน าไปปฏิบตัิอย่างสม ่าเสมอจนเป็นความเคยชิน 
 แนวทางต่อไปนีเ้ป็นการรวบยอดแนวคิดเรื่องคณุภาพการดแูลซึง่เนน้ผูป่้วยเป็นศนูยก์ลางเขา้มาใน
ชีวิตประจ าวนั ซึ่งทกุคนสามารถท าได ้ทกุวนั ทกุชั่วโมง 
 เขา้ไปในหอผูป่้วย ถามตวัเองหรือเจา้หนา้ที่วา่ขณะนีม้ีผูป่้วยรายใดที่มคีวามซบัซอ้น หรือมีความเส่ียง 
หรือน่าเป็นห่วง และตัง้ค าถามในประเด็นต่อไปนี ้
 Care เราไดด้แูลผูป่้วยรายนีอ้ย่างเตม็ความสามารถดว้ยความระมดัระวงัแลว้หรือไม่  ตัง้แต่การ
ประเมิน การวางแผน การปฏิบตัติามแผน การดผูลตอบสนอง ไปจนถึงการป้องกนัความเส่ียง 
 Communication เราไดส่ื้อสารกบัผูป่้วยและครอบครวัในขอ้มลูที่จ  าเป็นอย่างเพียงพอแลว้หรือไม่ 
เพื่อใหผู้ป่้วยและครอบครวัเขา้ใจโรคที่ตนเองเป็นอยู่ ทางเลือกในการดแูลรกัษา และวิธีการปฏิบตัติวัที่เรา
คาดหวงั 
 Continuity เราไดใ้ส่ใจในความตอ่เนื่องของการดแูลรกัษา รวมทัง้การใหค้วามชว่ยเหลือเพื่อใหผู้ป่้วย
กลบัไปดแูลตนเองไดแ้ลว้หรือไม่ 
 Team เราไดเ้ชือ้เชิญวชิาชีพอื่นที่สมควร (นอกเหนือจากแพทยแ์ละพยาบาล เช่น นกักายภาพบ าบดั 
นกัจิตวิทยา นกัสงัคมสงเคราะห ์นกัโภชนาการ) เขา้มารว่มดแูลผูป่้วยรายนีแ้ลว้หรือไม่ 
 Human Resource ความรูแ้ละทกัษะของทีมงานของเราเพียงพอส าหรบัดแูลผูป่้วยรายนีอ้ย่างมี
คณุภาพหรือไม่  ยงัขาดเรื่องอะไรอยู่ ท าอย่างไรจะใหเ้กดิความรูแ้ละทกัษะเหล่านัน้ขึน้ไดเ้รว็ที่สดั 
 Environment ผูป่้วยอยูใ่นส่ิงแวดลอ้มที่สะดวก สบาย ปลอดภยั หรือไม่  มีเครื่องมือเพียงพอและ
พรอ้มที่จะใชห้รือไม ่
 Record เวชระเบียนของผูป่้วยรายนีไ้ดร้บัการบนัทึกอยา่งสมบรูณเ์พียงพอท่ีจะใหผู้อ้ื่นมาดแูลอยา่ง
ต่อเนื่อง เขา้ใจเหตผุลของการตดัสินใจ ประเมินคณุภาพของการดแูล และใชเ้ป็นหลกัฐานทางกฎหมายได้
หรือไม่ 
 การตัง้ค าถามในลกัษณะนีจ้ะท าใหเ้ห็นโอกาสพฒันาอยูต่ลอดเวลา และกระตุน้ใหเ้กิดการปรบัปรุง
ทนัทีเพื่อผูป่้วยที่ก าลงันอนอยู่ในขณะนัน้ และไดเ้ห็นอานิสงสข์องการพฒันาที่เกดิขึน้ทนัทีดว้ย  ท าใหก้ารพฒันา
คณุภาพกบัการท างานประจ าเป็นเรื่องเดียวกนั มิใช่การดงึเวลาออกไปจากการท างานประจ า 
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6.2 การทบทวนความคิดเหน็/ค าร้องเรียนของผู้รบับริการ 

 จดุมุง่หมายของการทบทวนความคิดเห็น/ค ารอ้งเรียนของผูร้บับรกิารเพื่อเพิ่มความไวในการรบัรูค้วาม
ตอ้งการและความไม่พงึพอใจของผูร้บับรกิาร ซึ่งเป็นส่ิงที่แกไ้ขไดไ้ม่ยากนกั แต่หากปล่อยไวจ้ะก่อใหเ้กิดความ
เสียหายแก่ชื่อเสียงขององคก์ร 

นอกเหนือจากระบบรบัความคิดเห็น/ค ารอ้งเรยีนทั่วไปแลว้ โรงพยาบาลควรพิจารณาหน่วยงานท่ีมี
ความเส่ียงต่อการถกูรอ้งเรยีนสงูซึ่งควรจดัระบบรบัค ารอ้งเรียนเป็นการเฉพาะ เช่น หอ้งฉกุเฉิน หอ้งคลอด หอ
ผูป่้วยหนกั หอ้งตรวจผูป่้วยนอก 

1) การรับรู้และตอบสนอง 

พิจารณาวิธีการรบัรูปั้ญหาและด าเนินการตอบสนองอยา่งเหมาะสม  วิธีการต่อไปนีเ้ป็นขอ้เสนอแนะ
เพื่อใหโ้รงพยาบาลเลือกใชต้ามความเหมาะสมกบัสถานการณข์องตน 

ก) ตู้รับความคิดเหน็/ค าร้องเรียน  

 เป็นช่องทางรบัรูปั้ญหาที่มกัจะมอียู่แลว้  แต่ควรพิจารณาปรบัปรุงดงัต่อไปนี ้

• จดัใหม้ีตูร้บัความคิดเห็น/ค ารอ้งเรียนใหเ้พียงพอ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในหนว่ยงานท่ีมีโอกาสเกดิความ
เขา้ใจผิดหรือความไม่พึงพอใจสงู 

• จดัใหม้ีอปุกรณก์ารเขยีนความคดิเห็น/ค ารอ้งเรียน เช่น กระดาษ ดินสอ/ปากกา ใหเ้พยีงพออยู่
ตลอดเวลา 

• เปิดตูร้บัความคิดเห็น/ค ารอ้งเรียนทกุวนัถา้เป็นไปได ้(การเปิดตูส้ปัดาหล์ะครัง้หรือเดือนละครัง้ ไม่ทนั
การณ)์ 

• ด าเนินการแกไ้ขปัญหาทนัทีและหาวิธีการแจง้ใหผู้ร้บับรกิารไดท้ราบถึงการแกปั้ญหาเหล่านัน้ เช่น 
อาจจะมีบอรด์อยูข่า้งๆ ตูร้บัค ารอ้งเรียนระบกุารแกปั้ญหาที่ไดด้  าเนินการไป (พยายามหลีกเล่ียงการ
อธิบายซึง่ส่อไปในทางการแกต้วั) 

• อาจใชส้มดุบนัทึกความคิดเห็นที่มมุญาติผูป่้วยซึ่งท าหนา้ที่เก็บขอ้มลูสะสมและบันทึกการตอบสนอง
ของโรงพยาบาล 

ข) การพูดคุยกับผู้รับบริการ 

 เป็นการสรา้งวฒันธรรมใหม่ในการรบัทราบความรูส้กึและขอ้คิดเห็นของผูร้บับรกิาร  ดว้ยการขอให้
เจา้หนา้ที่ทกุคนตัง้ปณิธานวา่จะพดูคยุกบัผูร้บับรกิารเป็นประจ าทกุวนั อย่างนอ้ยวนัละหน่ึงคน เก่ียวกบัส่ิงที่
ผูร้บับรกิารพึงพอใจและส่ิงที่ตอ้งการใหม้ีการปรบัปรุงแกไ้ข 
 ขอ้มลูที่ไดร้บัจากการพดูคยุจะเทยีบเท่ากบัขอ้มลูในส่วนค าถามปลายเปิดในแบบประเมินพึงพอใจของ
ผูร้บับรกิาร แต่สิ่งที่ไดม้ากกว่าคอืการสมัผสัถึงความรูส้กึที่แทจ้รงิของผูร้บับรกิาร การมีปฏิสมัพนัธร์ะหว่างกนั 
การไดร้บัขอ้มลูที่มากกว่า (เพราะผูร้บับรกิารส่วนใหญ่จะชอบพดูมากกวา่เขียน) และการสรา้งจิตส านึก
ผูร้บับรกิารเป็นศนูยก์ลางขึน้ในจติใจของทกุคน 
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ค) การคน้หาผู้ประสบปัญหาในการรับบริการ 

 โดยทั่วไปเรามกัจะตัง้รบัรอใหผู้ท้ี่มีปัญหา เกดิความไม่พงึพอใจเขา้มาบอกเล่าว่าเกดิอะไรขึน้กบัตน  
ซึ่งผูร้บับรกิารท่ีไม่พงึพอใจจ านวนหนึ่งอาจจะไม่เขา้มาแจง้แกเ่จา้หนา้ที่ 
 วิธีการนีเ้ป็นการคน้หาในเชิงรุกดว้ยการกวาดตามองหาผูร้บับรกิารท่ีมีท่าทีหรือสีหนา้ไม่เป็นท่ีสบ
อารมณ ์เขา้ไปพดูคยุเพื่อรบัทราบปัญหา คน้หาสาเหต ุและด าเนนิการแกไ้ขทนัที  ขอ้ส าคญัที่สดุคอืจะตอ้งมี
ท่าทีรบัฟังอยา่งตัง้ใจ ไม่แกต้วั และความยืดหยุ่นในการตอบสนอง 

ง) การจัดให้มีเจ้าหน้าทีรั่บค าร้องเรียน 

 โดยทั่วไปมกัจะมีเจา้หนา้ที่ตอ้นรบัหรือเจา้หนา้ที่ประชาสมัพนัธท์ าหนา้ที่นีอ้ยู่แลว้  ควรพิจารณาแนว
ทางการปฏิบตัิงานดงัต่อไปนี ้

• มีป้ายหรือวิธีการท่ีจะสื่อใหผู้ร้บับรกิารทราบวา่ จดุนี ้บคุคลนี ้คือผูท้ี่จะช่วยแกปั้ญหาใหเ้ขาได  ้

• ท าความเขา้ใจกบัเจา้หนา้ที่ว่าในขณะรบัทราบปัญหาของผูป่้วยนัน้ ให้ท าความรู้สึกเหมือนกับเป็น
ญาติของผู้ป่วย มิใช่เป็นเจ้าหน้าทีข่องโรงพยาบาล   หนา้ที่คอืการชว่ยแกปั้ญหาและสรา้ง
ความรูส้กึที่ดีแก่ผูร้บับรกิาร หลีกเล่ียงการอธิบายกฎระเบียบหรือค าชีแ้จงต่างๆ ซึ่งผูร้บับรกิารไม่อยู่ใน
อารมณท์ี่จะรบัฟัง 

• สนบัสนนุใหเ้จา้หนา้ที่ที่รบัค ารอ้งเรียนสามารถประสานงาน แกปั้ญหา และสรา้งความพึงพอใจแกผู่้
รอ้งเรียน เช่น อนญุาตใหล้ดัควิบางอยา่งไดเ้มื่อมีเหตผุล อนญุาตใหใ้ชเ้งินเพื่อซือ้เครื่องดืม่ใหผู้้
รอ้งเรียนได ้ฯลฯ  (จะใหอ้ านาจหรือ empower อยา่งไร เพียงใด ขึน้กบัลกัษณะปัญหาที่พบบ่อย) 

• บนัทึกขอ้มลูค ารอ้งเรียนและการแกไ้ขที่ท  าไปลงในแบบบนัทึกมาตรฐานเพื่อรวบรวมวเิคราะห ์

จ) รับความคิดเหน็/ค าร้องเรียนทางโทรศัพท ์

โรงพยาบาลอาจจะจดัใหม้ีระบบรบัค ารอ้งเรียนทางโทรศพัท ์ในรูปแบบต่างๆ เพื่อรบัเรื่องราวจากผูท้ี่ไม่
ตอ้งการแสดงตวั เช่น 

• โทรศพัทพ์ดูคยุกบัเจา้หนา้ที่รบัค ารอ้งเรยีน 

• โทรศพัทถ์ึง operator และบนัทึกเทปไว ้

• โทรศพัทซ์ึ่งรบัสญัญาณแลว้บนัทึกเทปโดยอตัโนมตัิ 

ฉ) บันทกึประสบการณข์องผู้ป่วย  

 ผูป่้วยที่นอนอยู่ในโรงพยาบาล มีการศกึษา และสามารถจดบนัทึกได ้ควรไดร้บัการกระตุน้และ
สนบัสนนุใหจ้ดัท า “บนัทึกประสบการณใ์นโรงพยาบาล” เพื่อใหผู้ใ้หบ้รกิารไดร้บัทราบความตอ้งการและ
ความรูส้กึของผูป่้วยไดด้ีขึน้  ควรพิจารณาแนวทางปฏิบตัิต่อไปนี ้

• ประเมินความพรอ้มของผูป่้วยหรอืญาตใินการจดบนัทึก 

• จดัหาอปุกรณท์ี่จ  าเป็นในการจดบนัทึกให ้เช่น สมดุ ดินสอ 

• ขอใหผู้ป่้วยหรือญาติจดบนัทึกอาการ ความรูส้กึของผูป่้วย การดแูลรกัษาที่ไดร้บั และส่ิงที่
ตอ้งการเพิ่มเตมิจากโรงพยาบาลในแต่ละวนั  โดยชีแ้จงดว้ยวา่ขอ้มลูเหล่านีจ้ะถกูน ามาใชเ้พื่อ
ประโยชนใ์นการดแูลผูป่้วยดว้ย 
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• เจา้หนา้ที่ขอดบูนัทึกของผูป่้วยเป็นประจ าทกุวนั ด าเนินการตอบสนองความตอ้งการหรือ
แกปั้ญหาใหผู้ป่้วยทนัทีและบนัทึกปัญหา/การแกไ้ขนัน้ในเวชระเบยีนดว้ย 

 ช) แบบประเมินความพงึพอใจของผู้ป่วย 

เป็นส่ิงที่หลายโรงพยาบาลท าอยูแ่ลว้  แต่ยงัใชป้ระโยชนไ์ม่เตม็ที่และไม่ทนัการณ ์ ควรพิจารณา
ปรบัปรุงดงัต่อไปนี ้

• ออกแบบประเมินในภาพรวมแทนท่ีจะแยกประเมินของแต่ละหนว่ยบรกิาร  และใหม้ีค  าถามให้
นอ้ยขอ้ที่สดุ 

• น าขอ้เสนอแนะในส่วนค าถามปลายเปิด ส่งต่อใหผู้เ้ก่ียวขอ้งรบัทราบทนัที 

 ซ) การรับฟังเสียงสะท้อนจากชุมชน 

 เป็นการรบัฟังเสียงสะทอ้นในเชิงรุก จากผูท้ี่อาจจะไม่ไดเ้ป็นผูร้บับรกิารโดยตรง  โดยผสมผสานกบั
กิจกรรมที่โรงพยาบาลมีอยู่แลว้ในชมุชน เช่น การเยี่ยมบา้น การใหบ้รกิารในชมุชน 

2) การบนัทกึ 

จดัใหม้ีระบบการบนัทึกขอ้มลู การแกไ้ขที่ไดด้  าเนินการไป และพิจารณาขอ้เสนอแนะในการปรบัปรุง
ระบบเพื่อป้องกนัการเกิดปัญหาซ า้ซอ้น (หวัหนา้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเป็นผูร้บัผิดชอบ อาจจะมอบหมายใหผู้ร้บั
ทราบขอ้มลูเป็นผูบ้นัทึก อาจจะปรกึษาหาวิธีการปรบัปรุงระบบกบัสมาชิกในหน่วยงานตามความเหมาะสม) 

 

ตัวอย่างแบบบันทกึข้อมูลมาตรฐานซ่ึงใช้ได้กับทุกช่องทางการรับรู้ข้อมูลทีก่ล่าวมาแล้ว 

ขอ้มลูที่ไดร้บั/ผูร้บัขอ้มลู การแกไ้ขเฉพาะราย ขอ้เสนอแนะเพื่อปรบัปรุงระบบ 
   
   
   
 

3) การวิเคราะหข์้อมูลและปรับปรุงระบบ 

น าขอ้มลูมาวเิคราะหแ์นวโนม้เพื่อด าเนินการปรบัปรุงระบบใหเ้หมาะสมยิง่ขึน้ โดยทีมผูบ้รหิารหรือ
ทีมงานท่ีผูบ้รหิารมอบหมาย  ในช่วงแรกควรทบทวนเป็นประจ าทกุเดือน  ในกรณีที่ผูบ้รหิารมอบหมายใหม้ีทีม
ผูร้บัผิดชอบจะตอ้งมีระบบรายงานใหท้ีมผูบ้รหิารรบัทราบอยา่งสม ่าเสมอ  

 

ตัวอย่างแบบบันทกึสรุปแนวโน้มของปัญหาและการปรับปรุงระบบ 

ลกัษณะของปัญหา ความถ่ี การปรบัปรุงระบบท่ีด าเนินการไปแลว้ 
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4) การติดตามผล 

 ทีมผูบ้รหิารควรตดิตามผลการปรบัปรุงระบบเป็นระยะ ในแง่ความเหมาะสมของการปรบัปรุงระบบ 
การปฏิบตัิตามแนวทางใหม่ที่ก าหนดขึน้ และการลดลงของปัญหา 
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6.3 การทบทวนการส่งต่อ/ขอย้าย/ปฏิเสธการรกัษา 

 จดุมุง่หมายของการทบทวนนีเ้พื่อประเมินศกัยภาพในการดแูลผูป่้วยของโรงพยาบาล รวมทัง้ความ
เหมาะสมในการดแูลก่อนที่จะมกีารส่งต่อ 

1) การรับรู้ 

ก) การส่งตอ่ผู้ป่วย 

 แหล่งขอ้มลูส าหรบัการทบทวนมกัจะอยูใ่นส าเนาใบส่งต่อผูป่้วย  แต่ขอ้มลูในใบส่งต่ออาจจะไม่
สมบรูณพ์อท่ีจะน าไปสู่การปรบัปรุงระบบได ้ ควรพิจารณาแนวทางปฏิบตัิต่อไปนี ้

• ทนัทีที่มีการส่งต่อผูป่้วย หวัหนา้หอผูป่้วยควรปรกึษากบัแพทยผ์ูด้แูลเก่ียวกบัเหตผุลของการส่งตอ่ 
(ควรวิเคราะหส์าเหตทุี่แทจ้รงิวา่เป็นเพราะความไม่พึงพอใจของผูร้บับรกิาร ความไม่เชื่อมั่นใน
โรงพยาบาล โรงพยาบาลไม่มศีกัยภาพที่จะดแูล หรือโรงพยาบาลมีศกัยภาพในการดแูลแต่ไม่
พรอ้มดว้ยสาเหตอุื่นๆ) และความเป็นไปไดใ้นการปรบัปรุงเพื่อเพิม่ศกัยภาพในการดแูลผูป่้วย 

• ติดตามรบัเสียงสะทอ้นจากโรงพยาบาลท่ีรบัผูป่้วยต่อ เก่ียวกบัความเหมาะสมของการดแูลรกัษา
ที่ไดใ้หไ้ป รวมทัง้ขอ้เสนอแนะเพื่อปรบัปรุงการดแูลผูป่้วย 

ข) ผู้ป่วยทีข่อย้ายหรือปฏิเสธการรักษา 

 ผูป่้วยที่ขอยา้ยหรือปฏิเสธการรกัษาส่วนหนึง่มาจากความไม่พึงพอใจหรือไม่มั่นใจ ซึง่เป็นโอกาสดทีี่จะ
ทบทวนเหตกุารณท์ี่เกิดขึน้  อย่างไรก็ตามในระบบที่เป็นอยู่มกัจะไม่มีการบนัทึกขอ้มลูดงักล่าว  ควรพิจารณา
แนวทางปฏิบตัิท านองเดยีวกบัการส่งต่อผูป่้วย 

2) การบนัทกึ 

จดัใหม้ีระบบการบนัทึกขอ้มลูเก่ียวกบัตวัผูป่้วย การวินิจฉยัโรค สาเหตทุี่ส่งต่อ/ขอยา้ย/ปฏิเสธการ
รกัษา  และพิจารณาขอ้เสนอแนะในการปรบัปรุงศกัยภาพในการดแูลผูป่้วยและการส่ือสารกบัผูร้บับรกิาร เพื่อให้
ผูร้บับรกิารเกิดความเชื่อมั่นมากขึน้   

หวัหนา้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งควรมีหนา้ที่รบัผิดชอบในการบนัทึกขอ้มลูไวเ้พื่อประโยชนใ์นการทบทวน  

ตัวอย่างแบบบันทกึข้อมูลการส่งต่อ/ขอย้าย/ปฏิเสธการรักษา 

ผูป่้วย/การวินิจฉยั เหตผุลที่ส่งต่อ/ขอยา้ย ขอ้เสนอแนะเพื่อปรบัปรุง 
   
   
   

 

3) การวิเคราะหข์้อมูล การปรับปรุงระบบ และการติดตามผล 

 ดแูนวทางการปฏิบตัิในเรื่องการทบทวนความคดิเห็น/ค ารอ้งเรียนของผูร้บับรกิาร ในขอ้ 6.2 (3) และ 
(4) 
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6.4 การทบทวนการตรวจรกัษาโดยผู้ท่ีมิใช่แพทย ์

 การตรวจรกัษาโดยผูท้ี่มิใช่แพทย ์ตามระเบยีบกระทรวงสาธารณสขุ ยงัคงเป็นความรบัผิดชอบของ
แพทยท์ี่ควบคมุก ากบั ซึง่อาจจะเป็นผูบ้รหิาร หวัหนา้แผนก หรือแพทยเ์วรในชว่งเวลานัน้ 
 แนวทางการปฏิบตัเิพื่อใหผู้ป่้วยไดร้บับรกิารท่ีมีคณุภาพไดแ้ก่ 

• บคุคลที่ใหก้ารตรวจรกัษาจะตอ้งไดร้บัการฝึกอบรมและประเมินวา่เป็นผูท้ี่มีความรูค้วามสามารถ
พอ 

• มีขอ้บ่งชีท้ี่ชดัเจนในการขอค าปรกึษาแพทย ์และสามารถไดร้บัค าปรกึษาเมื่อตอ้งการ 

• แพทยผ์ูร้บัผิดชอบทบทวนการตรวจรกัษาที่ไดก้ระท าไปโดยเรว็ที่สดุ  และยืนยนัใหค้วามเห็นชอบ
กบัการตรวจรกัษาที่ไดท้  าไป  น าส่ิงที่สมควรไดร้บัการแกไ้ขปรบัปรุงมาท าความเขา้ใจ ชีแ้นะ 
จดัท าแนวทางปฏิบตัิ หรือฝึกอบรม  
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6.5 การค้นหาและป้องกนัความเส่ียง 

1) การคน้หาความเสี่ยง 

 เป็นการทบทวนในเชิงรุก เพื่อดวูา่มีโอกาสจะเกดิความสญูเสียในดา้นใดบา้ง และน ามาก าหนด
มาตรการป้องกนัท่ีรดักมุ 
 การคน้หาความเส่ียงง่ายๆ อาจท าไดด้งันี ้

• ติดตามสิ่งที่เคลื่อนไหวในระบบบรกิาร เช่น การเขา้รบับรกิารของผูป่้วยในทกุขัน้ตอน การ
ไหลเวียนของสิ่งสง่ตรวจและรายงานผล การไหลเวยีนของค าสั่งใชย้าและการใหย้าแก่ผูป่้วย   
พิจารณาว่าในแต่ละขัน้ตอนมีโอกาสที่จะเกิดปัญหาหรือความเส่ียงอะไรกบัผูป่้วย 

• ทบทวนกนัภายในหน่วยงานว่าเคยมีเหตกุารณส์ าคญัอะไรเกิดขึน้ หรือมีโอกาสจะเกิดขึน้ 

• จดัทีมจากนอกหน่วยงานเขา้ไปสงัเกตความเส่ียงดา้นส่ิงแวดลอ้มและวิธีปฏิบตัิงานในแต่ละ
หน่วยงาน  รวบรวมบญัชีรายการความเส่ียงที่คน้พบจากทกุหนว่ยงานส่งใหแ้ต่ละหน่วยงาน
ทบทวนตนเอง 

• ติดตามปัญหาหรือความเส่ียงที่เกิดขึน้ในโรงพยาบาลอื่น และน ามาพิจารณาว่าเหตกุารณ์
เหล่านัน้มีโอกาสเกิดขึน้กบัเราหรือไม่ 

• น าโรคที่พบบ่อยหรือโอกาสที่ผลลพัธใ์นการดแูลรกัษาจะไมด่ี มาพิจารณาว่ามีความเส่ียงดา้น
คลินิกอะไรบา้ง 

2) การก าหนดแนวทางปฏบิัต ิ

 ควรพิจารณาประเด็นต่อไปนีแ้ละจดัท าคู่มือที่กระชบั 

• ทรพัยากรที่จ  าเป็น (คน เครื่องมืออปุกรณ)์ รวมทัง้ผูเ้ตรยีมและตรวจสอบความพรอ้มของ
ทรพัยากรดงักล่าว 

• วิธีการปฏิบตังิานท่ีรดักมุเพื่อป้องกนัปัญหา/ความเสียหาย 

• การควบคมุดแูลการปฏิบตังิาน  รวมทัง้การใชข้อ้มลูเพื่อติดตามก ากบั 

• การแกไ้ขสถานการณเ์มื่อเกิดปัญหา  

• การบนัทึกที่จ  าเป็น 

3) การบนัทกึ 

 โรงพยาบาลควรสรา้งวฒันธรรมใหม้ีการรายงานอบุตัิการณ ์โดยมุง่น าขอ้มลูมาใชเ้พื่อรบัทราบ
แนวโนม้ของปัญหาและรว่มกนัแกไ้ขป้องกนั มากกว่าที่จะใชเ้ป็นเครื่องมือในการคน้หาผูก้ระท าผิดและลงโทษ  
แบบบนัทึกควรจะสัน้ กระชบั มีรายละเอยีดการเกดิเหตกุารณเ์ท่าที่จ  าเป็น  ควรมีการก าหนดช่องทางการ
รายงานและการตอบสนองที่ชดัเจน ตามลกัษณะความรุนแรงและเรง่ดว่นของเหตกุารณ ์ และมีระบบรกัษา
ความลบัของขอ้มลูเพื่อใหค้วามมั่นใจแก่ผูร้ายงาน 

4) การทบทวน/การวิเคราะหข์อ้มูล การปรับปรุงระบบ และติดตามผล 

   ส่ิงที่ควรสนบัสนนุใหเ้กดิขึน้ไดแ้ก ่
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• การทบทวนโดยผูป้ฏิบตังิานว่าสามารถปฏิบตัิตามมาตรการท่ีก าหนดไวไ้ดห้รือไม่ โดยสอดแทรก
เขา้ไประหวา่งการท างานปกติ  

• การท่ีหวัหนา้งานสงัเกตการปฏิบตัิงานของเจา้หนา้ที่ โดยเลือกสงัเกตในขัน้ตอนการปฏิบตัิที่
ส  าคญั 

• การเชื่อมโยงขอ้มลูจากโปรแกรมต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเส่ียงเพื่อใหไ้ดภ้าพรวมของการเกิด
อบุตัิการณท์ัง้หมดในทกุส่วนของโรงพยาบาล  เพื่อใหส้ามารถทีมผูบ้รหิารรบัทราบแนวโนม้ของ
การเกดิอบุตักิารณไ์ด ้และด าเนนิการตอบสนองอย่างเหมาะสมในวาระการประชมุปกติของ
ผูบ้รหิาร  

• การทบทวนความเหมาะสมของมาตรการท่ีก าหนดไว ้
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6.6 การเฝ้าระวงัการติดเชื้อในโรงพยาบาล 

 การติดเชือ้เป็นความเส่ียงส าคญัที่สามารถป้องกนัได ้การมีมาตรการป้องกนัท่ีดีและการเฝา้ระวงั
อบุตัิการณข์องการติดเชือ้จะชว่ยลดความสญูเสียลงไดม้าก 
 การเฝา้ระวงั คือ “วิธีการท่ีเป็นระบบในการเก็บ จดัระบบ วิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัโรคหรือเหตกุารณ ์
รวมทัง้การเผยแพรข่อ้มลูข่าวสารเพื่อใหผู้เ้ก่ียวขอ้งน าไปปรบัปรุงผลลพัธ”์ 
 การเฝา้ระวงัการตดิเชือ้ในโรงพยาบาลมเีป้าหมายเพื่อ 1) ทราบระดบัของการติดเชือ้ที่เป็นอยู่  2) สรา้ง
ความตระหนกัในเจา้หนา้ที่ 3) ลดอตัราการตดิเชือ้ใหต้  ่าลง 4) ประเมินมาตรการป้องกนัท่ีใชอ้ยู่ 
 การเฝา้ระวงัทัง้โรงพยาบาล (hospital-wide surveillance) มีขอ้ดีที่ใหข้อ้มลูเก่ียวกบัต าแหน่งของการ
ติดเชือ้และหอผูป่้วยที่มกีารตดิเชือ้อย่างครบถว้น สามารถคน้พบการระบาดไดง้่าย  แต่มีขอ้ดอ้ยที่ตอ้งใชเ้วลา
มาก ตอ้งการเจา้หนา้ที่มาก ไม่สามารถควบคมุปัจจยัเส่ียงได ้แปลผลขอ้มลูยาก และไม่มีจดุเนน้ในการท างาน 
 ในปัจจบุนัจึงแนะน าใหท้ าการเฝา้ระวงัแบบมุ่งเป้า (targeted surveillance) ซึง่มีขอ้ดีคือ เนน้ผลลพัธ์
หรือกระบวนการท่ีเฉพาะเจาะจง ใชท้รพัยากรสมัพนัธก์บัความเส่ียง ใหข้อ้มลูข่าวสารเก่ียวกบัประสิทธิผลของ
วิธีการต่างๆ และคุม้ค่ามากกวา่ แมจ้ะมขีอ้ดอ้ยในแง่ที่ว่า อาจจะไม่พบปัญหา อาจจะไม่สามารถน าความเส่ียง/
มาตรการป้องกนัไปใชก้บัประชากรกลุ่มอื่นได ้

1) ก าหนดการตดิเชือ้และกระบวนการทีจ่ะเฝ้าระวัง 

 โรงพยาบาลควรเลือกการตดิเชือ้ซึ่งมีอตัราการเกิดสงู มีผลกระทบรุนแรง มีค่าใชจ้่ายสงู มีศกัยภาพใน
การเฝา้ระวงัและลดอตัราการตดิเชือ้ มาท าการเฝา้ระวงั 
 ตวัอยา่งการตดิเชือ้ที่ควรเฝา้ระวงัในโรงพยาบาลขนาดใหญ่ เช่น การติดเชือ้ระบบทางเดินหายใจ
ส่วนล่างในผูป่้วยที่ใชเ้ครื่องช่วยหายใจ หรือ Ventilator Associated Pneumonia (VAP), การติดเชือ้แผลผ่าตดั 
หรือ Surgical Site Infection (SSI), การตดิเชือ้เนื่องจากสายใหส้ารน า้ทางหลอดเลือด หรือ IV Catheter-
related Infection (CRI), การติดเชือ้ในระบบทางเดินปัสสาวะเนื่องจากใส่สายสวน Catheter-Assocated UTI 
(CAUTI) 
 ตวัอยา่งการตดิเชือ้ที่ควรเฝา้ระวงัในโรงพยาบาลชมุชน เช่น การตดิเชือ้เนื่องจากสายใหส้ารน า้ทาง
หลอดเลือด (CRI), การติดเชือ้ในระบบทางเดินปัสสาวะเนื่องจากใส่สายสวน (CAUTI), การติดเชือ้แผลผ่าตดั 
(SSI) ถา้มีการท าผ่าตดั, การตดิเชือ้หลงัการคลอด, การตดิเชือ้บาดแผลที่เย็บซ่อม  
 ในการติดเชือ้แต่ละอย่างนัน้ควรวิเคราะหด์ว้ยวา่กระบวนการหรือขัน้ตอนใดที่มีผลต่อการติดเชือ้ และ
เฝา้ระวงัการปฏิบตัิตามแนวทางที่ก าหนดไวด้ว้ย เช่น กระบวนการท่ีมีผลต่อการลดอตัราการติดเชือ้ของแผล
ผ่าตดัไดแ้ก่ การท าความสะอาดผิวหนงั, การขจดัขน, ระยะเวลาในการใหย้าตา้นจลุชีพ 

2) เก็บขอ้มูล 

 ควรก าหนดค าจ ากดัความในการเฝา้ระวงัโดยใชค้  าจ ากดัความที่เป็นมาตรฐานและใชเ้หมือนกนัทัง้
โรงพยาบาล  รวมทัง้ก าหนดองคป์ระกอบของขอ้มลูที่ตอ้งจดัเก็บ  
 ความถกูตอ้งของขอ้มลูขึน้กบั วิธีการคน้หาผูป่้วยที่ครอบคลมุ การเก็บขอ้มลูอยา่งเป็นระบบ เจา้หนา้ที่
ที่ไดร้บัการฝึกอบรม 
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 ในการคน้หาผูป่้วยติดเชือ้นัน้ ควรใชว้ธีิที่มีความไวรว่มกนั ไดแ้ก่ การทบทวนเวชระเบียนยอ้นหลงั, การ
ทบทวนผูป่้วยที่ไดร้บัยาตา้นจลุชพี และ การมีผูป้ระสานงานในหอผูป่้วยชว่ยเฝา้ระวงั  

3) วเิคราะหข์อ้มูล 

 ควรมีการวเิคราะหอ์ตัราการตดิเชือ้เป็นประจ า ทัง้ในระดบัโรงพยาบาลและระดบัหอผูป่้วย โดย
วิเคราะหท์กุเดือนถา้เป็นไปได ้ ตวัอย่างการวเิคราะห ์เช่น 

• อตัราการติดเชือ้แผลผ่าตดัตามรายหตัถการ (รอ้ยละ) 

• อตัราการติดเชือ้จากการใชอ้ปุกรณ ์(ต่อ 1000 วนัของการใชอ้ปุกรณ)์ 

• อตัราการปฏิบตัิตามแนวทางที่ก าหนดไว ้(รอ้ยละ) 
 ในบางกรณีอาจจ าเป็นตอ้งวเิคราะหเ์ปรียบเทียบตามกลุ่มผูป่้วยที่มีความเส่ียงคลา้ยกนั  

4) ใชข้้อมูลเพื่อปรับปรุงการดแูลผู้ป่วย 

 การเฝา้ระวงัควรน าไปสู่การทบทวนมาตรการป้องกนัการติดเชือ้ที่ใชอ้ยู่ และส่งเสรมิใหม้ีการน า
ขอ้แนะน าตา่งๆ ท่ีมีหลกัฐานทางวิชาการสนบัสนนุ มาสู่การปฏิบตัิอย่างครบถว้น 
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6.7 การเฝ้าระวงัความคลาดเคลื่อนทางยา 

 โรงพยาบาลสามารถเพิ่มความปลอดภยัในการใชย้า ดว้ยการลดโอกาสที่จะเกิดเหตกุารณไ์ม่พึง
ประสงคจ์ากการใชย้า (adverse drug event-ADE)   
 ต่อไปนีเ้ป็นขอ้แนะน าเบือ้งตน้เพื่อใหม้ีการเฝา้ระวงัความคลาดเคล่ือนทางยาที่มีความหมาย 

• การเฝา้ระวงัเฉพาะความคลาดเคลื่อน โดยไม่เชื่อมโยงกบัผลกระทบหรือโอกาสเกิดผลกระทบต่อ
ผูป่้วย เป็นส่ิงที่ไม่เกิดประโยชน ์

• การวดัที่เนน้ไปท่ียาเฉพาะตวัซึง่มีโอกาสเกดิปัญหาสงู หรือสถานการณท์ี่เส่ียงต่อความ
คลาดเคลื่อน จะท าใหป้้องกนัความคลาดเคลื่อนไดด้ีกว่า เช่น การใชย้าเคมีบ าบดั การใชย้าที่
ผูป่้วยแพ ้การใชย้า heparin 

• เหตกุารณ ์“เกือบพลาด” เป็นการส่งสญัญาณวา่ระบบยงัมีปัญหา  แต่โชคดีที่มีผูค้น้พบและ
จดัการแกไ้ขไดก้่อน  เหตกุารณเ์หล่านีค้วรไดร้บัการใส่ใจวา่มคีวามส าคญัไม่นอ้ยกวา่ความ
ผิดพลาดที่เกดิขึน้แลว้  เพื่อใหเ้กดิการปรบัปรุงในเชิงระบบขึน้ 

• การวเิคราะหค์วามคลาดเคลื่อนที่เกิดขึน้ในองคก์รอื่น เป็นเสมือนเลนสต์รวจสอบระบบในองคก์ร
ของเรา  ผูป้ฏิบตัิงานจะรูส้กึสบายใจในการพดูคยุเรื่องความคลาดเคลื่อนที่เกิดขึน้ภายนอก  จะไม่
มีท่าทีของการปกป้องตนเอง  สามารถระบสุาเหตเุชิงระบบ โอกาสที่จะเกิด และขอ้เสนอเพื่อการ
ปรบัปรุงไดไ้ม่ยาก 
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ตวัอยา่งสรุปรายงานความคลาดเคลื่อนดา้นยาที่เชื่อมโยงกบัผลกระทบต่อผูป่้วย 
หน่วยงาน   โรงพยาบาล   เดือน  พ.ศ.  
 

 
ความคลาดเคลื่อน 

 
ครัง้ 

ผลกระทบ  
ตวัหาร 

 
อตัรา No harm E2 F3 G4 H5 Death 

Prescribing error6        (ใบสั่ง)  
-Wrong dose          
-Wrong choice          
-Known allergy          
-Others (frequency, DI, 

drug, route) 
         

�Order processing error7        (ใบสั่ง)  
-Ward          
-Pharmacy          
�Dispensing error8        (ใบสั่ง)  
�Administrative error9        (วนันอน)  
-Wrong time          
-Omission error          
-Wrong strength          
-Unauthorized drug/�wrong 

patient 
         

-Extra dose          
-Wrong route          
-Wrong dosage form          
 Patient non-compliance         (รายผูป่้วย)  
�Total          
 

 
2 ความคลาดเคลื่อนซึ่งส่งผลใหเ้กิดผลเสีย (harm) ต่อผูป่้วยเป็นการชั่วคราว ตอ้งมีการรกัษาหรือแกไ้ข  
3 ความคลาดเคลื่อนซึ่งส่งผลใหเ้กิดผลเสีย (harm) ต่อผูป่้วยเป็นการชั่วคราว ตอ้งรบัไวน้อน รพ. หรือนอน รพ.นานขึน้ 
4 ความคลาดเคลื่อนซึ่งส่งผลใหเ้กิดผลเสีย (harm) ต่อผูป่้วยเป็นการถาวร 
5 ความคลาดเคลื่อนซึ่งส่งผลใหผู้ป่้วยเกือบเสียชีวิต เช่น การแพย้า anaphylaxis, หวัใจหยดุเตน้ 
6 ความคลาดเคลื่อนจากการสั่งยา ไดแ้ก่ ผิดขนาด, เลือกยาผิด (มีขอ้หา้ม), สั่งยาที่ผูป่้วยแพ,้ ความถี่ผิด, เขียนชื่อยาผิด, สั่งใหย้า
ผิดวิธี  
7 ความคลาดเคลื่อนในกระบวนการก่อนการจ่ายยา ไดแ้ก่ ความคลาดเคลื่อนในการคดัลอกค าสั่ง และความคลาดเคลื่อนในการจดั
ยา 
8 ความคลาดเคลื่อนในการจ่ายยา หมายถึงยาที่จ่ายแก่ผูป่้วยไม่ตรงกบัที่แพทยส์ั่ง เป็นขอ้มลูที่ไดจ้ากผูป่้วย แพทย ์พยาบาล 
9 ความคลาดเคลื่อนในการบริหารยา ไดแ้ก่ ผิดเวลาเกินกวา่ ๑ ชม., ไม่ไดใ้ห,้ ความเขม้ขน้ผิด, ผูป่้วยผิดคน หรือผูป่้วยไดร้บัยาที่ไม่
ควรได,้ ใหย้าเกินขนาด, ใหย้าผิดวิธี, ใหย้าในรูปแบบทีผ่ิด 
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6.8 การทบทวนการดแูลผู้ป่วยจากเหตุการณ์ส าคญั 

เป็นการน าเหตกุารณท์ี่มคีวามส าคญัมาวิเคราะหว์ิพากษ์เพื่อหาวธีิป้องกนัไม่ใหเ้กดิเหตกุารณด์งักล่าว
ขึน้อีก การลงทนุกบัส่ิงที่มีปัญหาเป็นวิธีการท่ีคุม้ค่า เพราะชว่ยป้องกนัความเส่ียงใหก้บัทกุฝ่าย 
 เหตกุารณส์ าคญัไดแ้ก่ 

• การเสียชีวติ 

• การเกดิภาวะแทรกซอ้น เช่น การติดเชือ้, อนัตรายหรือภาวะแทรกซอ้นจากการผ่าตดั, ผลขา้งเคยีง
จากยา, ปฏิกิรยิาจากการใหเ้ลือด,  

• การรกัษาซ า้โดยไม่ไดว้างแผน เชน่ การผ่าตดัซ า้, การรบัไวร้กัษาซ า้ดว้ยโรคเดมิ 

• อบุตัิการณอ์ื่นๆ เช่น การพลดัตกหกลม้, ความคลาดเคลื่อนทางยา (medication error), 
อบุตัิการณเ์ก่ียวกบัเครื่องมือ (ไดร้บัอนัตราย, ท างานไม่ปกติ, ไม่มีใช)้, การตรวจรกัษาผิดรายหรือ
ผิดจากแผนการท่ีวางไว ้

• กรณี “เกือบพลาด” กล่าวคือมีโอกาสเกดิอบุตัิการณข์ึน้ แตต่รวจพบและด าเนินการแกไ้ขเสียก่อน 

1) การรับรู้และทบทวน 

 การรบัรู ้ทบทวน และรายงานเหตกุารณต์า่งๆ ควรเป็นไปอย่างเหมาะสมกบัความรุนแรงของเหตกุารณ์
นัน้ๆ  
  
การเสียชีวติ ทบทวนเบือ้งตน้ใหเ้รว็ที่สดุโดยแพทยแ์ละพยาบาลที่ดแูลผูป่้วย และรายงานให้

ผูบ้รหิารทราบทนัที 
การเกดิภาวะแทรกซอ้น แพทยแ์ละพยาบาลรว่มกนัแกไ้ขภาวะแทรกซอ้น แลว้ทบทวนสาเหตแุละโอกาส

ป้องกนัทนัที 
การรกัษาซ า้ แพทยแ์ละพยาบาลรว่มกนัทบทวนสาเหตแุละโอกาสป้องกนัทนัที 
อบุตัิการณอ์ื่นๆ ใชร้ะบบรายงานอบุตัิการณ ์มีการมอบหมายใหผู้ร้บัผิดชอบด าเนนิการตามระดบั

ความรุนแรงของอบุตัิการณ ์รวบรวมอบุตัิการณม์าทบทวนเป็นประจ าทกุเดือน 
กรณี “เกือบพลาด” 
หรือ “ใกลพ้ลาด” 

อาจตรวจพบไดจ้ากระบบรายงานอบุตัิการณป์กติ หรือระบบการตรวจสอบเฉพาะ 
(เช่น การตรวจสอบยาก่อนจา่ยใหผู้ป่้วย) หรือการตรวจสอบเวชระเบียนของผูป่้วยที่
ก าลงันอนรกัษาอยู่วา่มีโอกาสที่จะเกิดผลที่ไม่ดีขึน้ (potential bad outcome) 

 
 หลกัการส าคญัในการทบทวนเหตกุารณเ์หล่านีค้ือการหาแนวทางป้องกนั มิใช่หาตวับคุคลผูร้บัผิดชอบ  
ดงันัน้ในการทบทวนจะตอ้งไม่มกีารกล่าวโทษกนั เม่ือใดก็ตามทีจ่ะมีการกล่าวโทษกัน ผู้ด าเนินการจะต้อง
ยุติการอภปิรายในทศิทางน้ัน  
 อาจจะมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งวินจิฉยัสาเหตขุองเหตกุารณท์ี่เกดิขึน้ เช่น การวินิจฉยัผิด การวินิจฉยั
ล่าชา้ การวินจิฉยัไม่ชดัเจน การเฝา้ระวงัที่ไมเ่พียงพอ การรกัษาที่ไม่เหมาะสม  ทัง้นีก้็เพื่อเป้าหมายเดียวคือเพื่อ
ตอบค าถามว่า “เรือ่งนีรุ้นแรงขนาดไหน จ าเป็นตอ้งปรบัปรุงวธีิการท างานหรือไม ่จะป้องกนัไม่ใหเ้กิดเหตกุารณ์
ในลกัษณะดงักล่าวขึน้อกีไดอ้ยา่งไร” 
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 ควรก าหนดระดบัความรุนแรงของเหตกุารณท์ี่เกิดขึน้เพื่อประโยชนใ์นการด าเนินงานต่อ เช่น 

• ระดบั 1 รบัได ้ไม่ตอ้งท าอะไรต่อ 

• ระดบั 2 ส่ิงที่ท  าเป็น routine แต่ไม่ไดค้าดวา่จะเกิดปัญหา ไม่ตอ้งท าอะไรต่อ 

• ระดบั 3 การท างานไม่ปกติ ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน แต่ไมเ่กิดความเสียหายต่อผูป่้วย 

• ระดบั 4 ขาดมาตรฐานการดแูล มีผลกระทบต่อผูป่้วย ตอ้งระบแุผนท่ีตอ้งท าและส่งใหผู้ร้บัผิดชอบ  
 ในกรณีที่แพทยแ์ละพยาบาลไมม่ีโอกาสที่จะทบทวนรว่มกนั อาจจะใหแ้ต่ละฝ่ายทบทวนในส่วนของ
ตนเองก่อน และมอบใหม้ีผูร้บัผิดชอบประสานขอ้มลูจากทกุฝ่าย 
 ในบางกรณี ผูบ้รหิารอาจจ าเป็นตอ้งมอบหมายใหม้คีนกลางเขา้ไปรบัรูห้รือคน้หาขอ้มลู 

2) การบนัทกึ 

จดัใหม้ีระบบการบนัทึกขอ้มลูเก่ียวกบัการวินจิฉยัโรค เหตกุารณท์ี่เกิดขึน้ สาเหตขุองเหตกุารณ์
ดงักล่าว และขอ้เสนอแนะในการปรบัปรุงเพื่อป้องกนัเหตกุารณด์งักล่าว   

ส าคญัอยา่งยิง่วา่ในการบนัทึกนีจ้ะต้องไม่ระบุตวัผู้ป่วยเพื่อใหผู้เ้ก่ียวขอ้งเกิดความมั่นใจว่าจะให้
ความเห็นอยา่งตรงไปตรงมาโดยไม่ตอ้งกงัวลัวา่จะเกดิผลเสียต่อตนเองและโรงพยาบาลในภายหลงั 

บนัทึกการทบทวนเหตกุารณส์ าคญัควรเก็บรวมไวใ้นท่ีแห่งเดยีวและมีการจ ากดัการเขา้ถึงใหเ้หมาะสม 
 
 

ตัวอย่างแบบบันทกึข้อมูลการทบทวนเหตกุารณส์ าคัญ 
การวินจิฉยั/เหตกุารณ ์ สาเหต ุ ขอ้เสนอแนะเพื่อปรบัปรุง 

   
   
   
 

3) การวิเคราะหข์้อมูล การปรับปรุงระบบ และการติดตามผล 

ทีมน าทางคลินิก (Clinical Lead Team) หรือทีมดแูลผูป่้วย (Patient Care Team) มีหนา้ที่น าขอ้มลูมา
วิเคราะหแ์นวโนม้เพื่อด าเนินการปรบัปรุงระบบใหเ้หมาะสมยิง่ขึน้  โดยจะตอ้งวิเคราะหค์วามพอเพยีงของการ
ปรบัปรุงระบบท่ีไดด้  าเนินการไปแลว้ รวมทัง้ติดตามความเขา้ใจและการน าไปปฏิบตัิโดยผูเ้ก่ียวขอ้ง (ดตูวัอยา่ง
แบบบนัทึกสรุปแนวโนม้ของปัญหาและการปรบัปรุงระบบในขอ้ 6.2 (3) 
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6.9 การทบทวนความสมบูรณ์ของการบนัทึกเวชระเบียน 

 การทบทวนเวชระเบียนในขัน้ตน้ ควรเนน้ประเด็นต่อไปนี ้และพยายามปรบัปรุงใหส้มบรูณ ์
 
ขอ้มลูของผูป่้วย มีชื่อ สกลุ อาย ุท่ีอยู่ของผูป่้วยของผูป่้วยในเวชระเบยีนผูป่้วยในครบถว้น  

ส่วนชื่อ ที่อยู่ของผูต้ดิต่ออย่างนอ้ยมีอยูใ่น OPD card 
ประวตัิความเจ็บป่วย มีบนัทึกอาการส าคญัและประวตัปัิจจบุนั 
การตรวจรา่งกาย มีการตรวจรา่งกายทกุระบบที่คาดว่าจะเก่ียวขอ้ง 
ผลการปฏิบตัิการ มีบนัทึกหรือรายงานผลการปฏิบตัิการในเวชระเบยีน 
การวินจิฉยั ใชข้อ้มลูจากประวตัิและการตรวจรา่งกายเพื่อการวินจิฉยัโรค ไม่ไดว้ินิจฉยัจาก

อาการเพียงอย่างเดียว 
แผนการดแูลรกัษา มีการระบปัุญหาของผูป่้วยครบถว้นและแผนการดแูลที่สอดคลอ้งกบัปัญหา 
การด าเนินโรค  มีบนัทึกการด าเนินโรคเมื่อมีการเปล่ียนแปลงที่ส  าคญัทกุครัง้ 
การผ่าตดั (ถา้ม)ี มีบนัทึกการผ่าตดัซึ่งระบหุตัถการ, การวินิจฉยัโรค, ส่ิงที่พบโดยสรุป 
การตดัชิน้เนือ้ (ถา้มี) เมื่อมกีารผ่าตดัชิน้เนือ้ออกจากรา่งกาย มกีารส่งชิน้เนือ้ตรวจตามที่ก าหนดไวแ้ละมี

รายงานอยูใ่นเวชระเบยีน 
 
 การทบทวนเพื่อใหเ้กิดความสมบรูณใ์นเนือ้หา อาจจะวิธีตัง้ค  าถามตามแนวทางขา้งล่างนีแ้ละดวู่ามี
การบนัทึกขอ้มลูหรือเหตผุลอธิบายหรือไม่  (หากตอ้งการเนน้ความสมบรูณข์องการบนัทึก ใหด้เูพยีงวา่มีหรือไม ่ 
แต่หากตอ้งการเนน้คณุภาพของการดแูลผูป่้วย ใหด้คูวามเหมาะสมของการตดัสินใจดว้ย) 

• เหตใุดจงึตอ้งรบัผูป่้วยไวน้อนโรงพยาบาล 

• ผูป่้วยมีสภาพอยา่งไรเมื่อแรกรบั ทัง้ดา้นรา่งกายและจิตใจ 

• มีขอ้มลูอะไรสนบัสนนุการวินิจฉยัโรคที่ใหไ้ว ้มีขอ้มลูอะไรสนบัสนุนเมื่อมีการเปล่ียนแปลงการ
วินิจฉยัโรค 

• มีแผนการดแูลผูป่้วยที่สอดคลอ้งกบัสภาพผูป่้วยหรือไม ่

• อะไรท าใหม้ีการสั่งตรวจ investigate  แต่ละครัง้ 

• ไดใ้ชผ้ลการตรวจ investigate อย่างไร   

• อะไรท าใหม้ีการเปล่ียนแปลงหรือเพิ่มเติมค าสั่งการรกัษา ผูป่้วยมีอาการเปล่ียนไปอยา่งไร 

• ผูป่้วยมีภาวะแทรกซอ้นอะไรบา้ง  มีการบนัทึกไวช้ดัเจนหรือไม่ 

• มีการประเมินปัญหาที่จะเกิดขึน้เมื่อผูป่้วยกลบัไปบา้นหรือไม่  ถา้มีโอกาสเกดิปัญหา ไดม้กีาร
เตรียมความพรอ้มของผูป่้วยและครอบครวัอยา่งไร 

 การใชค้  าถามขา้งตน้ อาจจะเกดิขึน้ในระหวา่งการตรวจสอบเวชระเบียนประจ าวนั ระหวา่งการตรวจ
เยี่ยมผูป่้วยโดยทมีสหสาขาวิชาชพี การตรวจสอบเวชระเบียนเมื่อผูป่้วยจ าหน่าย หรือการตรวจสอบเวชระเบียน
หลงัจากที่ผูป่้วยจ าหน่าย   
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 การตรวจสอบเวชระเบยีนอาจจะเริ่มดว้ยการใหแ้พทยต์รวจสอบเวชระเบียนของตนเองก่อนสกัระยะ
หน่ึง  เมื่อมั่นใจว่ามกีารปรบัปรุงไดด้ีพอสมควรแลว้ค่อยใหม้กีารตรวจสอบโดยแพทยค์นอื่น 
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6.10 การทบทวนการใช้ความรู้ทางวิชาการ 

 การท า CPG และ peer review ที่เป็นรูปแบบปกตินัน้ยงัไม่สามารถส่งผลใหเ้กดิการเปล่ียนแปลง
ไดม้ากเท่าที่ควร  เครื่องมืองา่ยๆ ที่ควรน ามาใชป้ระโยชนไ์ดแ้ก่ Gap Analysis ซึ่งใชก้ารวเิคราะหค์วามแตกต่าง
ระหว่างขอ้แนะน าซึ่งเป็นความรูท้างวชิาการ กบัส่ิงที่เป็นจรงิอยู่ในปัจจบุนั  เมื่อพบวา่มคีวามแตกต่าง เรา
สามารถก าหนดเป้าหมายของเราไดว้า่ส่ิงที่ตอ้งการใหเ้ป็นในสถานการณข์องเราเป็นอย่างไร และวางแผน
ด าเนินการเพื่อใหเ้กิดขึน้ 
 การใช ้Gap Analysis เท่ากบัเป็นการผนวกกิจกรรม 3 เร่ืองเขา้ไวใ้นคราวเดยีวกนั คอื 

1) ทบทวนส่ิงที่เราปฏิบตัิอยู่ (peer review)  โดยทบทวนเป็นภาพรวม ไม่ระบชุดัเจนวา่เป็นผูป่้วยราย
ไหน ใครเป็นผูร้บัผิดชอบ  ท าใหล้ดแรงต่อตา้นลงไปไดร้ะดบัหนึ่ง 

2) พิจารณาความรูท้างวชิาการที่ทนัสมยั (scientific evidence) วา่ควรน าไปใชใ้นระดบัใด  ไม่
จ าเป็นตอ้งถกเถียงกนัวา่จะเขียน CPG ว่าอย่างไร  ไม่ตอ้งห่วงว่าทางแพทยสภาหรือราชวิทยาลยั
จะไม่เห็นดว้ย ไม่ตอ้งห่วงวา่จะถกูเอาไปเป็นขอ้มลูเพื่อการฟ้องรอ้ง   

3) เป็นการท ากิจกรรมพฒันาคณุภาพ (clinical CQI) เปล่ียนจากสิ่งที่เป็นอยู่ในปัจจบุนั ไปสู่ส่ิงที่
ตอ้งการใหเ้ป็น 

นอกจากการผนวกกจิกรรมทัง้ 3 เรื่องเขา้ดว้ยกนัแลว้ ส่ิงที่ทีมควรไดป้ระโยชนจ์าก gap analysis คือ
การพัฒนาไดท้ลีะมากๆ เร่ือง  ไม่ต้องกงัวลกับการหาขอ้สรุปที่ทกุคนยอมรบั เพราะส่ิงที่ตอ้งการใหเ้ป็น
อาจจะเป็นเพยีง “พยายามลดการใชย้าตา้นจลุชีพใน URI”  ไม่ต้องกังวลว่าจะท า CPGs ออกมาในรูปแบบ
ใด 

 
ตวัอยา่ง Gap Analysis 

ขอ้แนะน า/ขอ้มลูวชิาการ ส่ิงที่เป็นอยู่ในปัจจบุนั ส่ิงที่ตอ้งการใหเ้ป็น แผนด าเนินการ 
Paracetamol ใหผ้ลเท่ากบั 
NSAID ในการบ าบดัอาการ
ปวดของ OA  แต่มี
ภาวะแทรกซอ้นนอ้ยกว่า  

มีการใช ้NSAID ควบคู่กบั 
Paracetomol เป็นส่วนใหญ ่

ลดการใช ้NSAID ในผูป่้วย 
OA 

-ใหข้อ้มลูแก่ผูป่้วย 
-ทดลองงดใช ้NSAID ใน
ผูป่้วยใหม่และกลุ่มที่สมคัรใจ 
-มีใบเตือนใจแพทย ์
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6.11 การทบทวนการใช้ทรพัยากร (Utilization Review) 

 เป็นการทบทวนความเหมาะสมของการใชท้รพัยากรตา่งๆ ซึ่งจะท าใหล้ดการใชท้ี่ไม่จ าเป็นลง   

1) การรับรู้และทบทวน 

 การทบทวนนีอ้าจจะมีการก าหนดเกณฑส์ าหรบัพิจารณาความเหมาะสมใหช้ดัเจน เช่น มีขอ้บง่ชีใ้น
การใชย้า การตรวจทางหอ้งปฏิบตัิการ  หรืออาจจะเป็นการทบทวนเพื่อตรวจสอบเหตผุลในการใชท้รพัยากร เช่น 
การรบัไวน้อนโรงพยาบาล 
 ตวัอยา่งการทบทวนง่ายๆ ส าหรบัเริ่มตน้ ไดแ้ก่ 

• การทบทวนเหตผุลของการรบัไวน้อนโรงพยาบาลในผู้ป่วยทีน่อนโรงพยาบาลเพียงวนัเดียว  
ซึ่งผูป่้วยอาจตอ้งการเพยีงการสงัเกตอาการไม่ก่ีชั่วโมง หรืออาจจะเป็นเพราะเหตผุลดา้น
ระยะทาง ฯลฯ 

• การทบทวนข้อบ่งชีใ้นการสั่งตรวจ investigate ตา่งๆ เช่น 1) routine CBC & UA, 2) routine 
preoperative invetigation,3) การสั่งตรวจ CBC & blood chemistry ฉกุเฉินนอกเวลาราชการ 
โดยไม่ไดใ้ชผ้ลการตรวจในคืนนัน้, 4) การส่งตรวจ CT scan  โดยอาจจะมกีารก าหนดหลกัเกณฑ์
ในการส่งตรวจและทบทวนวา่มกีารปฏิบตัิตามหลกัเกณฑด์งักล่าวเพียงใด 

• การทบทวนข้อบ่งชีใ้นการใช้ยาและวัคซีน  ซึง่อาจจะเลือกยาและวคัซีนท่ีมกีารใชโ้ดยไมจ่ าเป็น
หรือไม่เหมาะสมขึน้มาก าหนดขอ้บ่งชีใ้นการใชท้ี่ชดัเจน เช่น การใชย้าตา้นจลุชีพใน URI และ 
diarrhea, การใชว้คัซีนป้องกนัโรคไขห้วดัใหญ่    

• การทบทวนข้อบ่งชีใ้นการผ่าตดั เช่น การผ่าตดัคลอด  

2) การวิเคราะหข์้อมูล การปรับปรุงระบบ และการติดตามผล 

 ทีมแพทยท์ี่เก่ียวขอ้งมีหนา้ที่น าขอ้มลูอตัราการปฏิบตัิตามขอ้บ่งชีม้าวเิคราะหเ์พื่อสรา้งแรงจงูใจใหม้ี
การปฏิบตัิตามขอ้บ่งชีห้รือทบทวนของขอ้บ่งชี ้  รวมทัง้ตดิตามการเปล่ียนแปลงเป็นระยะ 
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7. การประเมินตนเอง 

7.1 กิจกรรมการประเมินตนเอง 
การใชม้าตรฐานโรงพยาบาลเพื่อประเมินตนเองสามารถท าไดใ้นทกุช่วงเวลาของการพฒันา โดยมี

รูปแบบในการประเมินตนที่หลากหลาย ไดแ้ก่: 
1) การประเมินท่ีเนน้การสนทนาเพื่อท าความเขา้ใจกบัมาตรฐานและหาโอกาสพฒันา หรือเวทีเสวนา 

(team dialogue). 
2) การประเมินท่ีเนน้การดขูองจรงิ ในสถานท่ีจรงิ พดูคยุกบัผูป้ฎิบตัิงานจรงิ (quality round หรือ 

internal survey) เพื่อสรา้งความคุน้เคยกบักระบวนการเยี่ยมส ารวจ และน าปัญหาที่พบจรงิมาด าเนินการแกไ้ข
ปรบัปรุง. 

3) การประเมินและบนัทึกตามแบบฟอรม์ที่ พรพ.ก าหนดไว.้ 
ในช่วงแรกๆ ของการพฒันา ควรเนน้รูปแบบการประเมินใน 2 รูปแบบแรก คือเนน้ท่ีการสนทนาและ

การเขา้ไปในสถานท่ีจรงิ มากกวา่ที่จะเนน้การเขียนตามแบบฟอรม์ใหส้มบรูณ.์   
 การบนัทึกตามแบบฟอรม์ในแต่ละระยะจะมจีดุเนน้ท่ีแตกต่างกนั คือ:  

1) ในระยะแรกเป็นการวิเคราะหต์นเอง หาโอกาสพฒันาและวางแผน. 
2) ในระหว่างการพฒันาเป็นการบนัทึกผลลพัธแ์ละบทเรียนท่ีเกิดขึน้ รวมทัง้ตรวจสอบความกา้วหนา้

ในการพฒันา. 
3) ในการเตรียมพรอ้มส าหรบัการเยี่ยมส ารวจจะเป็นการวิเคราะหอ์ย่างลกึซึง้เพื่อเชื่อมโยงกิจกรรมและ

ผลลพัธท์ี่ไดท้  าไป กบัเป้าหมายของมาตรฐานโรงพยาบาล. 

7.2 แบบฟอรม์ส าหรบัการประเมินตนเอง 
 1) แบบประเมินฉบบัย่อ 

เป็นแบบประเมินท่ีมเีฉพาะชื่อเนือ้เรื่องที่ก าหนดไวใ้นมาตรฐาน HA และใหท้ีมงานประเมินดว้ย
ความรูส้กึของตนวา่ท าเรื่องนัน้ไดด้ีเพียงใด มีเปา้หมายเพื่อคน้หาประเด็นส าคญัส าหรบัแผนยทุธศาสตรใ์นเวลา
เรว็ที่สดุ 

2) คู่มือวางแผนพฒันาตามมาตรฐาน HA 
เป็นแบบประเมินท่ีใชส้ าหรบัการท างานของโรงพยาบาลในขัน้ตอนการวางแผนซึง่จะช่วยชีใ้หเ้ห็น

ประเด็นที่ตอ้งพฒันาในรายละเอยีดมากขึน้ 
3) แบบประเมินตนเองตามมาตรฐาน HA (บนัทึกความกา้วหนา้ในการพฒันาและส่ือสารเพื่อการเยี่ยม

ส ารวจ) 
เป็นแบบประเมินท่ีเปิดโอกาสใหโ้รงพยาบาลบอกเล่าขอ้มลูความพยายามในการพฒันาคณุภาพและ

ผลลพัธท์ี่เกิดขึน้  โดยแยกเป็น 3 ส่วนคือ ขอ้มลูระดบัโรงพยาบาล, ขอ้มลูระดบัทีมน าทางคลินิก, ขอ้มลูระดบั
หน่วยงาน 

ประโยชนท์ี่จะไดจ้ากแบบประเมนินี ้หากมีการทบทวนเป็นระยะอย่างสม ่าเสมอ ไดแ้ก่ 

• การกระตุน้ใหเ้ห็นโอกาสพฒันา  เมื่อพบค าถามที่ตอบไม่ไดเ้พราะยงัไม่ไดท้  า  
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• เป็นแฟ้มสะสมงาน  เมื่อมคีวามกา้วหนา้ในการท างาน สามารถบนัทึกกิจกรรมและผลลพัธ์
เพิ่มเติมไดต้ลอดเวลา 

• เป็นเครื่องมือเพื่อกระตุน้การแลกเปล่ียนขอ้มลูระหวา่งทีมงานระหว่างหน่วยงานและวิชาชีพ 

• เป็นเครื่องมือส าหรบัเตรียมความพรอ้มที่จะรบัการเยี่ยมส ารวจ  ไดม้ีโอกาสทบทวนผลงานอยา่ง
เป็นระบบ  
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แบบประเมินฉบับย่อ 
ค าแนะน า: ใหท้ าเครื่องหมายในช่องคะแนนที่คิดว่าสอดคลอ้งกบัระดบัท่ีโรงพยาบาลปฏิบตัิได ้

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

ความมุ่งม่ันในการพัฒนาคุณภาพ           

1. การน าองคก์ร           
2. ทิศทางนโยบาย           

การบริหารทรัพยากร           

3. การบรหิารทรพัยากรและประสานบรกิาร           
4. การบรหิารและพฒันาทรพัยากรบคุคล           
5. การบรหิารส่ิงแวดลอ้มและความปลอดภยั           
6. เครื่องมอืและการจดัการเก่ียวกบัเครื่องมือ           
7. ระบบสารสนเทศโรงพยาบาล           

กระบวนการคุณภาพ           

8. กระบวนการคณุภาพทั่วไป           
9. กิจกรรมคณุภาพดา้นคลินิกบรกิาร           
10. การป้องกนัและควบคมุการติดเชือ้           

มาตรฐานและจริยธรรมวิชาชพี           

11.  องคก์รแพทย ์           
12. การบรหิารการพยาบาล           

สิทธิผู้ป่วยและจริยธรรมองคก์ร           

13. สิทธิผูป่้วย           
14. จรยิธรรมองคก์ร           

กระบวนการท างาน           

15. การท างานเป็นทีมในการดแูลผูป่้วย           
16. การเตรียมความพรอ้มส าหรบัผูป่้วยและ
ครอบครวั 

          

17. การประเมินและวางแผนดแูลรกัษา           
18. กระบวนการใหบ้รกิาร/ดแูลผูป่้วย           
19. การบนัทึกขอ้มลูผูป่้วย           
20. การเตรียมจ าหน่ายและการดแูลต่อเนื่อง           
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คู่มือวางแผนพัฒนาตามมาตรฐาน HA 

บทที ่1 การน าองคก์ร 

ประเด็น OK
10 

P111 P212 แนวทางด าเนินการ/ผูร้บัผิดชอบ/ระยะเวลา 

GOV.1 โรงพยาบาลมีองคก์รบริหารสูงสุด 
ท าหน้าที่รับผิดชอบต่อการจัดบริการทีมี่
คุณภาพ โดยการก าหนดนโยบายของ
โรงพยาบาล ดูแลการบริหารจัดการ การ
วางแผน และการติดตามผลการ
ปฏิบัติงาน 

    

(1) มีบคุคลหรือกลุ่มบคุคลท าหนา้ที่ก าหนด
นโยบาย ดแูลการบริหาร วางแผน ตดิตามผล 
(GOV.1.1) 

    

(2) องคก์รบริหารสงูสดุมีการท างานทีมี่
ประสิทธิภาพ (GOV.1.2, GOV.1.9, 
GOV.1.10) 

    

(3) มีกลไกเพ่ือใหมี้การดแูลดา้นนโยบายและ
การอ านวยการอย่างต่อเนื่อง (GOV.1.3, 
GOV.1.5) 

    

(4) มีบทบาทหนา้ที่ในการก าหนดทิศทางของ
โรงพยาบาล (GOV.1.4) 

    

(5) รบัผิดชอบต่อการจดับริการที่มีคณุภาพ 
(GOV.1.6, GOV.1.8, GOV.1.11) 

    

(6) รบัผิดชอบดา้นการจดัการทรพัยากร 
(GOV.1.7, GOV.1.12) 

    

LED.1 โรงพยาบาลมีวัฒนธรรมในการ
พัฒนาระบบงานอย่างต่อเน่ือง เพื่อมุ่ง
ตอบสนองความต้องการของผู้ป่วยและ
ลูกค้า 

    

(1) มีการศกึษาความตอ้งการ/ความคาดหวงั
ของผูป่้วยและผูร้บัผลงานทัง้ภายนอกและ
ภายใน (LED.1.1) 

    

(2) แต่ละหน่วยงานมีการตอบสนองความ
ตอ้งการ/ความคาดหวงัของผูป่้วยและผูร้บั
ผลงานอย่างเหมาะสม (LED.1.2) 

    

(3) ทีมผูบ้ริหารทกุระดบัใชภ้าวะผูน้  าในการ
สนบัสนนุ/ติดตาม/ใหค้ าปรกึษา เพ่ือใหเ้กิด
การปรบัปรุงระบบงานและพฒันาสมรรถนะใน
การท างานอย่างต่อเนื่อง  (LED.1.3) 

    

 
10 ประเด็นที่ท  าไดด้ีแลว้ 
11 ประเด็นที่ตอ้งปรบัปรุงซึ่งสามารถท าไดง้า่ย 
12 ประเด็นที่ตอ้งปรบัปรุงซึ่งมีความซบัซอ้นหรือยากล าบาก 
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ประเด็น OK
10 

P111 P212 แนวทางด าเนินการ/ผูร้บัผิดชอบ/ระยะเวลา 

(4) มีความเคารพในสิทธิของผูป่้วยและ
จริยธรรมองคก์ร (LED.1.4) 

    

ตัวอย่างแบบประเมินตนเองตามมาตรฐาน HA  
(บันทกึความก้าวหน้าในการพฒันาและสื่อสารเพือ่การเย่ียมส ารวจ) 

ส่วนท่ี I ขอ้มลูระดบัโรงพยาบาล 

ก. สรุปข้อมูลส าคัญของโรงพยาบาล 

1.  ทิศทางขององคก์ร 

ชื่อโรงพยาบาล 
พันธกิจ (mission) 
ขอบเขตบริการ (scope of service) 
เป้าประสงค ์(goals)  
แผนยุทธศาสตรแ์ละเป้าหมาย 
จุดเน้นในการพัฒนา/เข็มมุ่ง 
เคร่ืองชีว้ัด 
ผลงานเดน่และความภาคภูมิใจของโรงพยาบาล 
 

2. สถิติเคร่ืองช้ีวดัของโรงพยาบาล 

 

ข. รายละเอียดของการปฏิบตัติามมาตรฐาน HA 

บทท่ี 1 การน าองคก์ร 

GOV.1 องคก์รบริหารสูงสุด  

โรงพยาบาลมีองคก์รบริหารสงูสุด ท าหน้าทีรั่บผิดชอบต่อการจัดบริการทีมี่คณุภาพ โดยการก าหนด
นโยบายของโรงพยาบาล ดูแลการบริหารจัดการ การวางแผน และการติดตามผลการปฏิบัติงาน 

ใครคอืบคุคล/กลุ่มบคุคลทีท่  าหนา้ทีก่ าหนดนโยบาย ดูแลการบริหาร วางแผน ตดิตามผล ในระดบั
สูงสดุ (ทมีน าสูงสดุของโรงพยาบาล)?   ในรอบปีทีผ่่านมา บคุคล/กลุ่มบคุคลดงักล่าวมีการประชมุกนับ่อย
เพยีงใด  ไดพ้จิารณาหรือตดัสนิใจในเรือ่งส าคญัทีเ่กีย่วกบัคณุภาพการดูแลผูป่้วยอะไรบา้ง?  มีการแต่งตัง้
คณะกรรมการเพือ่รบัผดิชอบงานเฉพาะเรือ่งอะไรบา้ง?  มีการตดิตามผลงานของคณะกรรมการดงักล่าว
อย่างไร? 
 ทมีน าสูงสดุของโรงพยาบาลมีบทบาทอย่างไรในการก าหนดทศิทางของโรงพยาบาล?  มกีาร
ด าเนนิงานเพือ่ใหเ้ป็นไปตามทศิทางทีก่ าหนดไวอ้ย่างไร? 
 ทมีน าสูงสดุของโรงพยาบาลมีบทบาทอย่างไรในการสรา้งหลกัประกนัว่าโรงพยาบาลจะใหบ้ริการทีม่ี
คณุภาพ และมกีารพฒันาคณุภาพการดูแลรกัษาผูป่้วยอย่างต่อเนือ่ง? 
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8. บทส่งท้าย 
 เสน้ทางสู่โรงพยาบาลคณุภาพแบบเรียบงา่ยนีย้ึดแนวคดิของการท างานอย่างมเีป้าหมายในทกุระดบั  
ประเมินผลลพัธก์ารบรรลเุป้าหมายดว้ยการทบทวนรอบตวัเป็นเบือ้งตน้  จดัการแกไ้ขป้องกนัปัญหาเฉพาะหนา้ที่
ชดัเจนเพื่อใหไ้ม่เป็นท่ีผิดหวงัแกผู่ร้บับรกิารและผูจ้่ายเงิน  แลว้หมนุวงลอ้ PDCA ซ า้แลว้ซ า้อีกใหเ้กิดความคง
เสน้คงวา และมีการพฒันาอยา่งต่อเนื่อง  โดยอาศยัการประเมินในทกุระดบั ในทกุรูปแบบ และทกุขัน้ตอน เป็น
เครื่องมือกระตุน้ท่ีส าคญั  เพื่อใหเ้กิดวฒันธรรมคณุภาพท่ียั่งยืนในองคก์ร 
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ประสบการณแ์ละข้อเสนอแนะเพือ่ความเรียบงา่ยในโรงพยาบาลประสบการณแ์ละข้อเสนอแนะเพือ่ความเรียบงา่ยในโรงพยาบาล  
นายแพทย ์อนวุฒัน ์ศภุชตุกิลุ 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล 
 
 ต่อไปนีค้ือประสบการณแ์ละขอ้เสนอแนะจากโรงพยาบาลที่ลงมือท า HA ดว้ยหวัใจ ดว้ยความเขา้ใจ  
รวมทัง้จากที่ปรกึษา/ผูเ้ยี่ยมส ารวจที่เฝา้สงัเกตและสมัผสัการเปล่ียนแปลง 

การน าแบบเรียบง่าย 

1. แสดงความมุ่งม่ันชัดเจนและแสดงการเปลี่ยนแปลงให้เหน็ 

 โรงเรียนแพทยแ์หง่หนึ่งวางแผนวา่จะพฒันาสู่ HA ใหส้ าเรจ็ภายใน 3 ปี  ไดม้ีการพฒันามาเป็นล าดบั
พอขึน้ปีที่ 3 มีการเปล่ียนแปลงผูน้  า ก็เริ่มมีเสียงวา่เหลืออีกปีเดียวไม่น่าจะท าไดท้นั น่าจะขยายเวลาออกไปอีก  
ผูน้  าตดัสินใจเดด็ขาดบอกกบัทกุคนว่าจะไม่เล่ือนเปา้หมาย ขอใหมุ้่งหนา้ท าใหเ้ต็มที่  พรอ้มทัง้เขา้ไปช่วยเหลือ
สนบัสนนุหน่วยงานตา่งๆ เพื่อแสดงใหเ้ห็นการเปล่ียนแปลงที่สมัผสัได ้ ในปีนัน้เอง เกิดการเปล่ียนแปลงอย่าง
กา้วกระโดดบนพืน้ฐานท่ีไดป้ไูวอ้ย่างมั่นคง   

2. Management by Walking Around 

 เมื่อแพทยท์ี่เคยมาตรวจเยี่ยมผูป่้วยทกุเชา้ตัง้แต่ 7.00 น. ตอ้งกลายมาเป็นผูบ้รหิาร  ไม่มีผูป่้วยให้
ตรวจเยี่ยม  ท่านก็อาศยัความเคยชินในการตรวจเยี่ยมผูป่้วย มาตรวจเยี่ยมหน่วยงานต่างๆ ในโรงพยาบาล  
พรอ้มทัง้เชิญทีมผูบ้รหิารระดบัสงูของทา่นไปดว้ย  การตรวจเยี่ยมในสถานท่ีจรงิท าใหเ้ห็นปัญหาที่แทจ้รงิ และ
สามารถตดัสินใจสั่งการแกไ้ขปัญหา หรือประสานงานใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรบัไปด าเนินการไดท้นัที 
 นอกจากจะแกปั้ญหาไดร้วดเรว็ขึน้โดยไม่ตอ้งรอรายงานแลว้  ยงักอ่ใหเ้กดิขวญัก าลงัใจแก่เจา้หนา้ที่ใน
ระดบัล่างอยา่งมาก  บางคนบอกว่าท างานมา 20 ปี ยงัไม่เคยเหน็ผูน้  าสงูสดุของตวัเองเลย  

3. Morning Round  

 ค ารอ้งเรียนเป็นเรื่องที่ผูบ้รหิารไมอ่ยากได ้แต่ท าไมพฒันาไปเท่าไรก็ยงัมีค  ารอ้งเรียนอยู่  เมื่อวิเคราะห์
แลว้ก็พบวา่เรื่องราวต่างๆ มกัจะเกิดขึน้ในตอนกลางคืน ซึง่เป็นชว่งเวลาที่เจา้หนา้ที่มีนอ้ย ผูบ้รหิารระดบัสงูมิได้
รบัรูเ้หตกุารณอ์ย่างรวดเรว็  เพื่อแกปั้ญหาในเรื่องนีผู้น้  าสงูสดุจงึไดจ้ดัใหม้ี Morning Round ขึน้โดยเชิญผูท้ี่อยู่
เวรมาพบกบัผูบ้รหิารระดบัสงู และใหบ้อกเล่าเรื่องราวตา่งๆ ท่ีเกดิขึน้ใหผู้บ้รหิารระดบัทราบ  ถา้การแกปั้ญหาที่
ด  าเนินการไปบางเรื่องยงัไมเ่หมาะสม ก็จะไดร้บัการทบทวนโดยผูท้ี่รว่มประชมุในตอนนัน้  หรือบางเหตกุารณท์ี่
ตอ้งมกีารสอบถามขอ้เทจ็จรงิ กจ็ะเชิญผูเ้ก่ียวขอ้งเขา้มาชีแ้จง เพื่อวิเคราะหส์าเหตทุี่แทจ้รงิ   

เกิดการพฒันาและแกปั้ญหาต่างๆ อย่างรวดเรว็ เช่น การส่งตอ่ลดลง ติดตามแพทยไ์ดม้ีประสิทธิภาพ
ขึน้และไม่ซ  า้ซอ้น จดัตัง้ศนูยเ์ครือ่งช่วยหายใจ จดัใหม้ีเจา้หนา้ที่ชว่ยตรวจชนัสตูรในชว่ง 6.00-8.00 น.     
 ที่จรงิการพดูคยุในลกัษณะนีก้็มอียู่แลว้แตจ่ ากดัอยูเ่ฉพาะในฝ่ายการพยาบาล  ซึ่งไม่สามารถ
แกปั้ญหาการประสานงานกบัฝ่ายอื่นไดร้วดเรว็เทา่ที่ควร   
 หวัใจส าคญัของเรื่องนีค้ือการท่ีมผีูน้  าสงูสดุเขา้มารว่มรบัฟัง มีสมาชิกที่มาจากสหสาขา รบัทราบ
ปัญหาแลว้ตอ้งแกอ้ย่างฉบัพลนั  อย่างนี ้ใครๆ ก็อยากจะเขา้มารว่มวงดว้ย 
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4. ช่วยตดัสนิใจหลังจากรับฟังอย่างรอบด้าน 

 คณะกรรมการพฒันางานผูป่้วยนอกไดป้ระชมุกนัมาเป็นเวลา 2 ปี เพื่อแกปั้ญหาความแออดั ความไม่
เป็นสดัส่วน และระยะเวลารอคอยที่เนิ่นนาน   ตลอดระยะเวลา 2 ปีไดม้ีขอ้เสนอแนะเกิดขึน้มากมายแต่ไม่มกีาร
เปล่ียนแปลงใดๆ  เนื่องจากเกรงว่าถา้ท าอย่างนี ้จะเกิดผลกระทบอย่างนัน้  ถา้ท าอยา่งนัน้ จะเกดิผลกระทบ
อย่างโนน้  หลงัจากที่ผูน้  าเขา้ไปนั่งฟังความเห็นของคณะกรรมการทกุแง่ทกุมมุแลว้   ท่านก็บอกวา่ท่านตดัสินใจ
แลว้ว่าใหท้ าอย่างนี ้หนึ่ง… สอง… สาม… ท่ามกลางความตกตะลงึของคณะกรรมการ  หลงัจากนัน้ไม่นาน เมื่อ
การเปล่ียนแปลงเริ่มขึน้ ทกุคนกย็อมรบัวา่เป็นการตดัสินใจที่ถกูตอ้ง 

5. เลือกสรรผู้รับผิดชอบทีไ่ว้ใจได ้

 ปัญหาขยะเป็นเรื่องที่ไมม่ีใครเขา้ไปอยากแตะ  แตเ่มื่อขยะส่งกล่ินเหม็นไปทั่วโรงพยาบาลกต็อ้งท า
อะไรเขา้สกัอยา่ง   ผูน้  าที่มวีิสยัทศันม์องว่าขยะเป็นเรื่องที่ตอ้งจดัการอยา่งเป็นระบบ ตอ้งเอาคนที่คิดเป็นระบบ
เขา้มาจดัการ  จึงไดไ้ปเชือ้เชิญหวัหนา้แผนกทา่นหนึ่งซึง่ไดร้บัการยอมรบัในเรื่องการคิดเป็นระบบ ใหม้า
รบัผิดชอบงานขยะ โดยใหเ้หตผุลว่าแผนกของท่านก็ผลิตขยะออกมามากโข   ไหนๆ ตอ้งจดัการกบัขยะในแผนก
ของท่านแลว้ก็ชว่ยจดัการใหเ้ป็นระบบทัง้โรงพยาบาลก็แลว้กนั  ซึง่ก็ไดผ้ลตามที่คาดไว ้หวัหนา้แผนกท่านนัน้
เริ่มตน้วเิคราะหว์า่ขยะคืออะไร ขยะมาจากไหน มีการเคลื่อนยา้ยอย่างไร จดุรบัทัง้หมดอยู่ตรงไหน เทศบาลจะ
มารบัในช่วงเวลาใด ฯลฯ   มีแผนการปรบัปรุงออกมาอยา่งเป็นระบบ ซึ่งผูน้  าสงูสดุใหก้ารสนบัสนนุ  เกิดความ
รว่มมือและความส าเรจ็รว่มกนั 

6. ใส่ใจต่อความเป็นอยู่ของลกูน้อง 

 เรื่องขยะเช่นเดียวกนั  เมื่อผูร้บัผิดชอบเห็นวิธีการท างานของเจา้หนา้ที่ขนขยะแลว้ก็รูส้กึเป็นห่วงใน
ความปลอดภยัของลกูนอ้ง จงึไดจ้ดัการใหม้เีครื่องปกป้องต่างๆ อาทิ ผา้กนัเป้ือน ถงุมือ รองเทา้บู๊ต   ออกแบบ
รถเข็นใหส้ามารถเข็นถงัขยะใบใหญ่ไดเ้ที่ยวละ 2 ใบ แทนที่จะเป็นการขนทีละใบ  เอาใจใส่ในรายละเอียดเพื่อ
ช่วยแกปั้ญหา เช่น เมื่อพบว่าลอ้ยางของรถเข็นซึง่เป็นลอ้ชัน้ดีราคาแพงกลบัไม่ทน สูล้อ้ราคาถกูที่ใชก้นัตาม
ตลาดไม่ได ้กจ็ดัการเปล่ียนแปลงให ้

7. ใช้การประชุมระดับสูงเป็นเวทปีระสานความร่วมมือ 

 ที่ปรกึษาของ พรพ. เขา้ไปสาธิตการเยี่ยมส ารวจทมีน าในโรงพยาบาลแห่งหน่ึง  ถามวา่ในท่ีประชมุ
ประกอบดว้ยใครบา้ง มกีารน าเสนอขอ้มลูอะไรบา้ง  เมื่อไดร้บัค าตอบว่ามีประธานคณะกรรมการบรหิารความ
เส่ียงอยูด่ว้ย และมีการน าเสนอขอ้มลูสถิติอบุตัิการณต์า่งๆ พรอ้มทัง้ตวัอย่างอบุตัิการณท์ี่น าเสนอ   ท่านที่
ปรกึษาก็หนัไปถามผูร้บัผิดชอบเรื่องพฒันาก าลงัคนวา่ เมื่อไดร้บัทราบขอ้มลูนีแ้ลว้ ทีมพฒันาก าลงัคนคิดว่าจะ
ช่วยเหลือทีมบรหิารความเส่ียงไดอ้ย่างไร 
 แนวคิดตรงนีช้ดัเจนมาก  การที่ผูบ้รหิารระดบัสงูมานั่งคยุกนั ไม่ใชเ่พียงเพื่อมารบัฟังเรื่องของคนอื่น  
แต่เพื่อมาคิดวา่จะเอาเร่ืองของคนอืน่มาเป็นภาระของเราไดอ้ย่างไร   

8. ประชุมกลุ่มแกนอย่างสม ่าเสมอ  

 ผูอ้  านวยการพรอ้มแกนคณะท างานจบักลุ่มคยุกนัอย่างไม่เป็นทางการ แต่สม ่าเสมอทกุสปัดาห ์โดย
เลือกเวลาที่ไม่ซ  า้ซอ้นกบัการท างานอื่นๆ เช่น 8.00-9.00 น.  ก าหนดวนั เวลา สถานท่ีใหเ้ป็น routine ซึง่เป็นท่ี
รบัรูก้นัโดยไม่ตอ้งเชิญประชมุ  คยุกนัแบบเรียบง่าย ไม่มีวาระการประชมุ สรุปผลการประชมุเฉพาะประเด็น
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ส าคญัทนัที  เนือ้หาเนน้การตดิตามงานและชว่ยแกไ้ขปัญหาอปุสรรค   ผลที่เกิดขึน้คือสามารถแกปั้ญหาให้
ส าเรจ็ลลุ่วงไดร้วดเรว็ ทนัเหตกุารณ ์ มีพลงัขบัเคล่ือนไดม้าก เนื่องจากผูอ้  านวยการรว่มดว้ยทกุครัง้  ทกุอย่าง
ด าเนินไปตามนโยบายของโรงพยาบาลท่ีก าหนด 

9. น าดว้ยความเข้าใจ  

 ผูน้  าตอ้งเขา้ใจตนเองและเป้าหมายที่จะไป เพื่อก าหนดความคาดหวงัไดอ้ยา่งเหมาะสม  ส่ิงที่จะตอ้ง
เขา้ใจคือ ก) เขา้ใจหนา้ที่ เป้าหมาย ส่ิงที่อยากใหเ้ป็น ในระดบัโรงพยาบาล ระดบัหนว่ยงาน และระดบัเจา้หนา้ที่  
ข) เขา้ใจวา่แต่ละคนมีศกัยภาพไม่เท่ากนั มีความสามารถแตกต่างกนั มีพืน้ฐานของชีวติแตกต่างกนั มีเป้าหมาย
แตกตา่งกนั  ค) รูว้า่มีทรพัยากร คือเงินและคนอยู่เทา่ไร  ง) เขา้ใจงาน โครงสรา้งองคก์ร การสื่อสารในองคก์ร 
ระบบงาน วา่ดีหรือยงั หรืออยู่บนพืน้ฐานของความเคยชิน มีวฒันธรรมองคก์รที่ยึดผูป่้วยเป็นศนูยก์ลางและการ
ท างานเป็นทีม หรือตา่งคนต่างอยู่  ง) เขา้ใจความหมายของคณุภาพ และเป้าหมายที่จะตอ้งเดินใหถ้ึงทัง้
มาตรฐานวิชาชีพและมาตรฐานระบบงานในองคก์ร 

เป้าหมายร่วมแบบเรียบง่าย 

1. ตั้งค าถามให้ระดมสมองหาเป้าหมายร่วม 

 จะใชค้  าถามอะไรก็ไดห้รือใชร้ว่มกนัก็ได ้เช่น “โรงพยาบาลเรามีหนา้ที่อะไร”  “เราอยากเห็น
โรงพยาบาลของเราเป็นอยา่งไรในสามปีขา้งหนา้”  “อะไรคือคณุคา่ที่เราจะใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร”  ค าตอบมกัจะ
ออกมาปะปนกนัอยู่เสมอ  การตอบไม่ตรงค าถามไม่ใช่ขอ้ผิดพลาดหรือเรื่องน่าอาย  ขอ้ผิดพลาดคอืไม่สามารถ
แยกแยะค าตอบเป็นหมวดหมูใ่หเ้หมาะสมกบัส่ิงที่ตัง้ใจจะเขียนได ้

2. ท างานกับ key word, แยกแยะ, จัดล าดับ  และเรียบเรียง 

 ความผิดพลาดที่พบบ่อยคือพยายามพจิารณาขอ้ความที่เรียบเรยีงแลว้วา่ขอ้ความไหนจะดกีวา่กนั  ส่ิง
ที่ควรจะท าคือสะกดั key word ออกมาก่อน  แลว้แยกแยะวา่ key word นัน้อยู่ในกลุม่ไหน 

• ถา้เป็นส่ิงที่กล่าวถึงหนา้ที่ เป้าหมาย คณุค่า  นั่นใหอ้ยู่ในกลุ่ม “พนัธกิจ” 

• ถา้เป็นส่ิงที่กล่าวถึงภาพอนาคตที่อยากใหเ้ป็น นั่นใหอ้ยู่ในกลุ่ม “วิสยัทศัน”์ เช่น เป็นองคก์รที่น่า
ท างานท่ีสดุ 

• ถา้เป็นส่ิงที่กล่าวถึงหลกัการท่ีทกุคนควรยดึถือในการท างาน นั่นใหอ้ยู่ในกลุ่ม “ปรชัญา/คา่นิยม” 
เช่น ใหค้ณุค่าและส่งเสรมิการใชศ้กัยภาพของคนทกุระดบั 

• ถา้เป็นส่ิงที่กล่าวถึงแนวทางหลกัๆ ท่ีจะตอ้งมีการพฒันา นั่นใหอ้ยูใ่นกลุ่ม “ยทุธศาสตร”์ เช่น การ
พฒันาก าลงัคน 

 จากนัน้ น า key word เหล่านีม้าพิจารณารวมพวกเดียวกนัเขา้ดว้ยกนัเพื่อลดความซ า้ซอ้น  ในกรณี
พนัธกิจและวิสยัทศัน ์ถา้มีจ านวน key word มากเกินไป อาจจะตอ้งจดัล าดบัความส าคญั  แลว้คอ่ยมาเรียบ
เรียงเป็นขอ้ความที่ส่ือความหมาย  ไม่จ าเป็นตอ้งเขียนใหเ้ป็นค ากลอน  
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แผนยุทธศาสตรแ์บบเรียบง่าย 

1. แยกแยะยุทธศาสตรเ์ป็น 2 กลุ่ม   

 กลุ่มแรกคือยทุธศาสตรเ์พื่อท างานประจ าใหด้ีขึน้ (ภาษาธุรกิจเรียกว่า operational strategy) กลุ่มที่
สองคือยทุธศาสตรเ์พื่อการแขง่ขนัและความอยู่รอดขององคก์รในอนาคต (ภาษาธุรกจิเรียกวา่ business 
strategy)  ที่จรงิการจดัแบง่ยทุธศาสตรใ์นทางธุรกิจมมีากกวา่นี ้ แต่เราจะเอามาใชเ้ทา่นีก้่อน 

2. ใช้การประเมินตนเองตามมาตรฐาน HA มาจดัท ายุทธศาสตร ์ 

 การจดัท ายทุธศาสตรเ์พื่อท างานประจ าใหด้ีขึน้ สามารถใชม้าตรฐาน HA มาประเมินคณุภาพและ
ประสิทธิภาพของสิ่งที่เราท างานอยู่  น าประเด็นที่เป็นจดุอ่อนส าคญัมาก าหนดเป็นแผนยทุธศาสตร ์ ตรงนี ้
ผูบ้รหิารระดบักลางจะมีบทบาทไดม้าก  แต่ตอ้งไดร้บัความเห็นชอบจากผูบ้รหิารระดบัสงูดว้ย 

3.  ให้ผู้บริหารระดับสูงรับผิดชอบยุทธศาสตรเ์พือ่ความอยู่รอด 

 การจดัท ายทุธศาสตรเ์พื่อการแขง่ขนัและความอยู่รอด  ตรงนีจ้ะตอ้งเป็นบทบาทของผูบ้รหิารระดบัสงู  
จะตอ้งมองสถานการณท์ัง้ภายในภายนอกอยา่งลกึซึง้ รวมทัง้คาดการณส่ิ์งที่จะเปล่ียนแปลงไปในอนาคต  
ยทุธศาสตรส่์วนนีม้ีความจ าเป็นสงูส าหรบัภาคเอกชน  และภาครฐัที่ก าลงัจะออกนอกระบบ   

การสร้างความเข้าใจและกระตุ้นความต่ืนตวัแบบเรียบง่าย 

1. ประเมินตนเองในระดับบุคคล 

 การใหส้มาชกิแต่ละคนในหน่วยงานตัง้ค าถามกบัตวัเองว่า ในแต่ละวนัท าอะไรอยู่? งานท่ีท านัน้มี
ความมุง่หวงัใหเ้กิดคณุค่าอะไร?  ทกุวนันีท้  าไดด้ีแลว้หรือไม่? จะท าใหด้ขีึน้ไดอ้ย่างไร?  เพียงเทา่นีก้็จะท าใหแ้ต่
ละคนเขา้ใจความหมายของคณุภาพ เขา้ใจว่าตวัเองจะมีบทบาทอย่างไรเพื่อพฒันาคณุภาพงานในส่วนท่ีตน
รบัผิดชอบ   แน่นอนว่าหวัหนา้หน่วยงานมีหนา้ที่ส  าคญัที่จะกระตุน้และช่วยสรา้งความเขา้ใจในลกัษณะของการ
เป็นโคช้ ไม่ใช่เจา้นายที่คิด สั่งการ และควบคมุ เพยีงอย่างเดยีว 

2. HA clinic  

 เป็นการจดัที่ปรกึษาเขา้ไปตอบค าถามใหแ้ก่หน่วยงานต่างๆ หมนุเวียนกนัไป  ใชค้  าพดูงา่ยๆ ใช้
ตวัอยา่งที่ใกลต้วัผูป้ฏิบตัิงาน  ชว่ยใหเ้กิดความเขา้ใจแนวทางที่ก าหนดไว ้และกระตุน้ใหเ้กิดความกา้วหนา้ใน
การท างานของแต่ละหนว่ย 

3.  ใช้เทคนิค AIC ในการรับทราบความตอ้งการ ก าหนดเป้าหมาย วางแผน 

 AIC เป็นเทคนิคส าหรบัการรวมพลงัสรา้งสรรคซ์ึง่สามารถน าไปใชเ้พื่อวตัถปุระสงคต์่างๆ ได้
หลากหลาย  โดยเปิดโอกาสใหม้กีารแสดงความคิดเห็นอย่างกวา้งขวางและหาขอ้สรุปรว่มกนั  ความส าเรจ็ของ
กระบวนการนีอ้ยู่ที่ผูเ้ป็น facilitator สามารถตัง้ประเด็นค าถามและช่วยสรุปประเด็นไดเ้หมาะสม 

4. การน าเสนอผลงานในรูปแบบต่างๆ  

 การน าเสนอผลงานเป็นการกระตุน้ผูน้  าเสนอ กระตุน้ผูฟั้ง และเพิ่มความเขา้ใจใหก้บัทกุคน  รูปแบบใน
การน าเสนอมีไดห้ลากหลาย เช่น การน าเสนอบนเวที ซึง่อาจจะเป็นการน าเสนอรายโครงการ/รายหน่วยงาน 
และการอภิปรายรว่มตามลกัษณะงาน   การน าเสนอดว้ย poster พรอ้มทัง้มีผูว้ิพากษ์ผลงาน   
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รบัฟังลูกค้าแบบเรียบง่าย 

1. จัดสมุดบันทกึไวท้ีมุ่มผู้ป่วยและญาติ 

 ผูป่้วยบางประเภทไม่จ าเป็นตอ้งนอนอยู่บนเตียงเสมอไป  โรงพยาบาลหลายแหง่เริม่จดัใหม้มีมุผูป่้วย
และญาติ มีหนงัสือหลากหลายประเภทใหอ้่าน มีโต๊ะ เกา้อีใ้หน้ั่ง  บนโต๊ะมีสมดุเบอรส์องอยู่เล่มหนึง่ส าหรบั
บนัทึกขอ้เคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากผูป่้วยและญาติ  มีทัง้ค  าชื่นชม และขอ้เสนอแนะ  ขณะเดียวกนัเป็น
โอกาสใหท้ีมงานไดต้อบลงไปใหผู้ป่้วยและญาติรายอื่นๆ ไดร้บัรูว้า่ โรงพยาบาลไม่ไดล้ะเลยต่อขอ้เสนอแนะ
เหล่านัน้ 

2. บันทกึแทนลกูค้า 

 ผูป่้วยและญาติบางรายไมช่อบเขยีน หรือเขียนไม่ได ้ แต่แสดงท่าทีใหเ้ห็นวา่ตอ้งการใหม้กีารปรบัปรุง  
เมื่อเจา้หนา้ที่ของโรงพยาบาลเขา้ไปพดูคยุกจ็ะไดข้อ้มลูเหล่านัน้  ขอ้มลูเหล่านีอ้าจจะจางไปจากความทรงจ า
หากไม่ไดม้กีารบนัทึกเอาไว ้  การใหเ้จา้หนา้ที่เป็นผูบ้นัทึกความตอ้งการหรือขอ้เสนอแนะแทนผูป่้วยและญาตจิึง
เป็นระบบที่ควรจดัใหเ้กิดขึน้ 

3. แบบสอบถามความพึงพอใจ 

 แบบสอบถามความพึงพอใจยงัคงมีที่ใช ้ แต่ควรท าใหเ้รียบง่ายทัง้กบัทีมงานและผูต้อบ  ดว้ยการ 

• สุ่มตวัอยา่งเท่าที่จ  าเป็น 

• อย่าตา่งคนต่างท า ใหร้วมท าเป็นของโรงพยาบาลเพียงชดุเดยีวถา้เป็นไปได ้

• มีหวัขอ้ค าถามนอ้ยที่สดุ 

• ใหค้วามส าคญักบัค าถามปลายเปิด  คือส่วนของความคาดหวงัและขอ้เสนอแนะ 

4. รับทราบจากชุมชน 

 โรงพยาบาลชมุชนมีโอกาสสมัผสักบัชมุชนไดม้าก สามารถรบัฟังความคิดเห็นของชมุชนไดจ้ากที่
ประชมุ อสม. การออกใหบ้รกิารในชมุชน การเยี่ยมบา้น  

5. รับฟังลูกค้าภายในดว้ยการสัมมนาเชิงสร้างสรรค ์

 ลกูคา้นัน้ไม่ไดม้ีแต่ผูป่้วยและญาติเท่านัน้  เจา้หนา้ที่ภายในก็ตา่งเป็นลกูคา้ซึง่กนัและกนั  การ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ภายในจะน าไปสู่การตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ภายนอกที่ดีขึน้   

บางโรงพยาบาลเคยเชิญหน่วยงานท่ีเป็นลกูคา้มาใหข้อ้เสนอแนะ ครัง้แรกไดข้อ้เสนอแนะมามากมายก็
รบัมาปรบัปรุง  ครัง้ที่สองเชิญมาอีกครัง้หน่ึง แทนท่ีจะไดร้บัค าชมกลบัพบว่ายงัไม่สามารถท าใหล้กูคา้ภายใน
พอใจได ้ ถึงกบัหมดก าลงัใจและเลิกจดักิจกรรมท านองนีไ้ปในท่ีสดุ 
 ความจรงิกิจกรรมลกัษณะนีเ้ป็นส่ิงที่ดี ดีกวา่มานั่งประชมุกนัเฉพาะในหนว่ยงานของตวัเองแลว้คาดว่า
คนอื่นเขาตอ้งการอะไรจากเรา  แต่จ าเป็นตอ้งมีผูด้  าเนินการประชมุที่ดี  ตอ้งท าความเขา้ใจเปา้หมายรว่มกนั 
เปิดใจและมีการถนอมน า้ใจกนัและกนั  โรงพยาบาลท่ีจดักิจกรรมในลกัษณะนีจ้ึงเรียกว่าเป็น “การสมัมนาเชิง
สรา้งสรรค”์ 
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6. จัดล าดับความส าคัญ 

หลายโรงพยาบาลมีบญัชีรายการขอ้เสนอแนะจากลกูคา้จ านวนมาก จนไม่รูว้า่จะตอบสนองไดห้มดได้
อย่างไร  วิธีการงา่ยๆ กค็ือน าความตอ้งการเหล่านัน้มาจดัหมวดหมู่เพื่อดวู่าเก่ียวขอ้งกบัระบบใดบา้ง  และ
จดัล าดบัความส าคญัของความตอ้งการเหล่านัน้เพื่อตอบสนองไดอ้ย่างเหมาะสม 

ท างานเป็นทีมแบบเรียบง่าย 

1. ดักจับความคิด (ท างานเป็นทมีโดยไม่ตอ้งประชุม) 

 วิธีดกัจบัความคิดมมีากมาย เช่น จดัหาบอรด์ไวใ้นท่ีท างานใหส้มาชิกช่วยกนัระดมความคิดตามหวัขอ้
ที่ก าหนดไว ้(แต่เส่ียงต่อการท่ีสมาชิกที่ไมเ่ขา้ใจเป้าหมาย ใชเ้ป็นโอกาสทิ่มแทงผูอ้ื่น)  มีสมดุใหช้ว่ยกนัระดม
ความคิด   วิธีการต่อไปนีอ้าจจะช่วยใหด้กัจบัความคิดไดเ้ป็นระบบและสม ่าเสมอมากขึน้ 

• ก าหนดใหท้กุคนมีหนา้ที่ดกัจบัความคิดของตวัเองทกุวนั โดยเขียนลงในกระดาษหรือสมดุเล่ม
เล็กๆ ทัง้ส่วนท่ีเป็นขอ้ติดขดัในการท างาน ขอ้เสนอแนะจากลกูคา้ และความคิดสรา้งสรรคเ์พื่อ
การพฒันา 

• ถึงเย็นวนัศกุร ์ใหแ้ต่ละคนส่งมอบบนัทึกดกัจบัความคดิใหแ้ก่เลขานกุารประจ าสปัดาห ์น าไปจดั
หมวดหมูแ่ละท าใหเ้ป็นระบบ  ใหเ้ลขานกุารประจ าสปัดาหน์ ามาส่งหวัหนา้ตอนเชา้วนัจนัทร  ์

• เมื่อหวัหนา้ไดร้บัความคิดที่จดัระบบมาแลว้ ใหพ้ิจารณาด าเนินการตามความเหมาะสม เช่น 

• หวัหนา้ตดัสินใจสั่งการดว้ยตนเอง หรือขอรบัฟังความคิดเห็นเพิ่มเติม 

• หวัหนา้ประสานงานกบัหนว่ยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

• หวัหนา้มอบหมายใหท้ีมงานยอ่ยๆ ไปด าเนินการต่อ 

• ในแต่ละเดือน จะมกีิจกรรมพฒันาเกดิขึน้มากมาย  เมื่อถึงการประชมุประจ าเดอืนก็น าเอาเรื่อง
ใหญ่ๆ ท่ีตอ้งการการแลกเปล่ียนความคิดเห็นอยา่งกวา้งขวางมาพิจารณารว่มกนั 

2. ชวนทมีไปดูของจริง 

การนั่งพดูคยุกนัอยู่ในหอ้งประชมุมกัจะเป็นเรื่องน่าเบื่อ เป็นเรื่องแหง้ๆ  ใหข้ณะที่การออกไปดใูน
สถานท่ีจรงิจะท าใหเ้ห็นสภาพปัญหาไดช้ดัเจนขึน้ เห็นความทกุขย์ากของผูค้นมากขึน้ มีแรงจงูใจที่จะแกปั้ญหา
มากขึน้ หาค าตอบไดง้า่ยขึน้ ไดร้บัการยอมรบัและมีโอกาสแสดงศกัยภาพไดม้ากขึน้ และที่ส  าคญัคอืเมื่อประสบ
ความส าเรจ็แลว้จะตระหนกัในคณุค่าของตวัเองและเห็นคณุคา่ของเพื่อนสมาชิก 

ลองพิจารณาตวัอย่างต่อไปนี ้

• ทีมงานตอ้งการแกปั้ญหาการน่ึงของแลว้เทปไมเ่ปล่ียนสี  เมื่อชวนกนัไปดทูี่หอ้งนึ่ง ก็พบว่า
เจา้หนา้ที่หอ้งนึง่อดัห่อเครื่องมือเขา้ไปจนแน่น  เมื่อเขา้ใจสาเหตกุส็ามารถแกปั้ญหาไดง้่ายดาย 

• ทีมงานพยายามหาวา่ท าไมน า้กลั่นในขวดซึ่งยงัไม่ไดเ้ปิดใชจ้งึมีเชือ้ pseudomonas  เมื่อเดินไปดู
ที่เครื่องกลั่นน า้ก็พบวา่มีผา้กอ้สหุม้ปลายท่อที่น า้กลั่นหยดออกมา และพบความจรงิต่อไปวา่ น า้
กลั่นนัน้ไม่ไดม้ีการน าไปน่ึงฆ่าเชือ้ก่อนท่ีจะแจกจา่ยไปตามหน่วยงานตา่งๆ 

• โภชนากรที่เขา้ไปเยี่ยมผูป่้วยตามล าพงั มกัจะไม่ไดร้บัขอ้มลูเก่ียวกบัผูป่้วย และถกูมองว่าเป็นการ
ขดัขวางการท างานของพยาบาล  แต่โภชนากรที่เขา้ไปเยี่ยมผูป่้วยพรอ้มกบัทีมสหสาขาวิชาชีพ 
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จะไดร้บัค าอธิบายจากแพทยแ์ละพยาบาลว่าผูป่้วยเป็นอะไร มีปัญหาอะไร ตอ้งการความ
ช่วยเหลืออะไรจากโภชนาการ 

• การตรวจเยี่ยมผูป่้วยรว่มกนัประจ าวนัระหว่างแพทยแ์ละพยาบาล หรือการท า grand round 
รว่มกนัระหวา่งวิชาชีพต่างๆ   ต่างใหข้อ้มลูและรบัขอ้มลูของกนัและกนัในการดแูลผูป่้วย หรือบอก
ปัญหาที่แต่ละฝ่ายพบหรือตอ้งการใหแ้กไ้ข  

3. กิจกรรมทีไ่ม่เป็นทางการ 

ความสมัพนัธอ์ยา่งไมเ่ป็นทางการมกัจะก่อใหเ้กิดความส าเรจ็มากกว่าความสมัพนัธท์ี่เป็นทางการ  
การพดูคยุกนับนโต๊ะอาหารดว้ยบรรยากาศสบายๆ อาจจะไดค้  าตอบที่ดีกวา่การประชมุกนัอยา่งเครง่เครยีดใน
หอ้งประชมุ 

ลองพิจารณาตวัอย่างต่อไปนี ้

• การรว่มกนัปลกูตน้ไม ้ท าสวนหยอ่มใหแ้ก่โรงพยาบาล การจดัแข่งกีฬา 

• การก าหนดประเด็นในการพฒันา และเปิดโอกาสใหผู้ส้นใจไปรวมทีมกนัมาเสนอตวัรบังานไปท า  
ทีมงานจะไดร้บัการสนบัสนนุใหท้ างานไดอ้ย่างคล่องตวั และไดร้บัเครดิตสะสม  ดว้ยการท่ีทีมงาน
มาจากการรวมตวักนัเอง จึงสะดวกที่จะพบปะกนัอยา่งไม่เป็นทางการในเวลาที่สมาชิกสะดวก 

ป้องกนัและควบคมุการติดเชื้อแบบเรียบง่าย 

1. ใช้มาตรการทีต่รงประเดน็ 

 โรงพยาบาลตา่งๆ มกัจะบอกวา่ไม่มีบคุคลที่มคีวามรูใ้นเรื่องการป้องกนัและควบคมุการตดิเชือ้ใน
โรงพยาบาล  ท าใหไ้ม่สามารถจดัระบบที่ดีได ้
 ที่จรงิแลว้การป้องกนัการติดเชือ้เป็นเรื่องงา่ยๆ  มาตรการท่ีตรงประเด็นมงี่ายๆ เพียง 3 ประการคือ 

• hand hygiene มือของเจา้หนา้ที่เป็นพาหะส าคญัของการกระจายเชือ้โรคในโรงพยาบาล  การ
ลา้งมือก่อนและหลงัสมัผสัผูป่้วยทกุครัง้จงึเป็นมาตรการป้องกนัท่ีส าคญัและตรงประเด็น  โดย
โรงพยาบาลควรใหค้วามส าคญักบัเทคนิคการลา้งมือที่ไม่ตอ้งใชน้ า้ คือลา้งดว้ย alcohol ผสมสาร
ป้องกนัผิวหนงัแหง้ซึง่วางไวท้ี่ใกลเ้ตียงผูป่้วยส าหรบั 

• sterile technique การระมดัระวงัการปนเป้ือนระหว่างการท าหตัถการตา่งๆ กบัผูป่้วย 

• sharp injury prevention เป็นหวัใจส าคญัของ universal precaution  โรงพยาบาลควรให้
ความส าคญักบัการจดัหาเครื่องปลดเข็มฉีดยาที่สะดวกและปลอดภยั  มิใชเ่นน้การใชถ้งุมือใน
เรื่องที่ไม่จ าเป็น 

2. ใช้หลกัฐานทางวชิาการทีน่่าเชื่อถือ 

 ตวัอยา่ง ในการป้องกนัการติดเชือ้แผลผ่าตดั มีหลกัฐานชดัเจนที่จะใหข้อ้แนะน าในส่ิงที่ควรท า
ดงัต่อไปนี ้

• ลดระยะเวลาการนอนโรงพยาบาลก่อนผ่าตดัใหเ้หลือนอ้ยที่สดุ และหลีกเล่ียงการใหย้าตา้นจลุชีพ
ก่อนการผ่าตดั 

• ไม่ตอ้งขจดัขนตรงบรเิวณผ่าตดั หากจ าเป็นใหข้จดัขนทนัทีก่อนผ่าตดัโดยใช ้electric clipper 
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• หากจะใช ้prophylactic antibiotic ควรใหก้่อนเริ่มผา่ตดัประมาณครึง่ชั่วโมง และใหซ้  า้หากมีขอ้
บ่งชี ้เช่น ผ่าตดันาน เสียเลือดมาก ผูป่้วยอว้น  แต่ไมค่วรใหย้าต่อจนถึงระยะหลงัผ่าตดั ยกเวน้จะ
เป็นการรกัษาเนื่องจากมีการปนเป้ือนของแผลผ่าตดั 

• การท าความสะอาดในช่วงเปล่ียน case ใหท้ าความสะอาดเฉพาะเมื่อมี visibly solied surface 
ดว้ย disinfectant  ไม่จ าเป็นตอ้งท าความสะอาดเป็นพิเศษหลงัจาก contaminated case 

จะเห็นวา่เราท างานนอ้ยลง แต่ท าเฉพาะในส่ิงที่มีประโยชน ์

3. เฝ้าระวังให้ตรงประเดน็ 

 มีการส่งเสรมิใหท้ า hospital-wide surveillance กนัมาเป็นสิบปี แต่ก็มีโรงพยาบาลไมก่ี่แห่งที่สามารถ
ท าไดด้ี  ประเทศอเมรกิาซึง่ร  ่ารวยมากกวา่และมกี าลงัคนมากกวา่ประเทศไทยกเ็ลิกใชว้ธีิการนีไ้ปแลว้ดว้ยเหตผุล
ว่า เก็บตวัเลขมามากมายแต่ไม่ไดใ้ชป้ระโยชน ์  จึงหนัมาท า targeted  surveillance ซึง่เลือกเฝา้ระวงัเฉพาะ
การติดเชือ้ที่เป็นปัญหา ท าใหเ้ชื่อมโยงกบัการแกปั้ญหาไดด้ีขึน้ 
 ลองดกูารเปรียบเทยีบวิธีการเฝา้ระวงัทัง้สองแบบ 
 

hospital-wide surveillance targeted  surveillance 
เริ่มตน้ในกรณีที่สงสยัว่าจะมีการติดเชือ้ เช่น มีไข ้มี
การเปล่ียน antibiotic หรือมกีารเพาะเชือ้ขึน้ 

เริ่มตน้ท่ีกลุ่มเป้าหมายที่มีความเส่ียง เช่น ไดร้บัการ
ผ่าตดั ใชเ้ครื่องชว่ยหายใจ 

ตวัหารคือผูป่้วยจ าหน่ายทัง้หมด ซึ่งส่วนมากไม่ไดม้ี
ความเส่ียงต่อการตดิเชือ้ 

ตวัหารคือจ านวนผูป่้วยที่มีความเส่ียง หรือจ านวนวนั
นอนที่สอดใส่ device 

 
 หากมีก าลงัคนจ ากดั เราควรเลือกเฝา้ระวงัใหต้รงประเด็นและน าไปสู่การแกปั้ญหา มากกวา่ที่จะเฝา้
ระวงัเพยีงเพื่อใหม้ีตวัเลขอตัราการติดเชือ้ 
 มีขอ้มลูชดัเจนว่าการตดิเชือ้ที่เป็นปัญหาส าคญัซึ่งควรไดร้บัการใส่ใจคือ  Ventilator Associated 
Pneumonia (VAP), Surgical Site Infection (SSI), IV Catheter-related Infection (CRI), Catheter-
Assocated UTI (CAUTI) 
 เฝา้ระวงัแค่ 4 เรื่องนีก้็ไดป้ระโยชนก์บัประเทศชาตมิากมายมหาศาล  โดยเฉพาะเจา้ตวั CAUTI เป็น
แหล่งเพาะจลุชีพที่ดือ้ยามากที่สดุ (largest reservoir of antibiotic resistant organism) 

องคก์รแพทย/์การมีส่วนร่วมของแพทยแ์บบเรียบง่าย 

1. ใช้การรวมตวัของแพทยท์ีมี่อยู่เดิม 

 บางโรงพยาบาลมกีิจกรรมที่แพทยร์วมตวักนัอยู่แลว้ในรูปแบบต่างๆ เช่น การรบัประทานอาหาร
กลางวนัรว่มกนั  การประชมุวชิาการประจ าสปัดาห ์ การพบปะสงัสรรประจ าเดือนอย่างไม่เป็นทางการ  การ
ประชมุประจ าเดือนที่เป็นทางการในกิจกรรม trauma audit เป็นตน้ 
 โรงพยาบาลสามารถใชก้ิจกรรมเหล่านีเ้ป็นจดุเริ่มตน้ของการพดูคยุในเรื่องการท างานของแพทยใ์น
แง่มมุต่างๆ แลว้ค่อยเชื่อมโยงเขา้มาสู่บทบาทและโครงสรา้งขององคก์รแพทย ์
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2. เร่ิมด้วยกิจกรรม แทนทีจ่ะเร่ิมด้วยโครงสร้าง 

 โรงพยาบาลส่วนใหญ่มกัจะเริ่มตน้ดว้ยโครงสรา้ง มกีารตัง้กรรมการ มีการจดัท าธรรมนญูองคก์รแพทย ์ 
โดยขาดการมีส่วนรว่มและความเขา้ใจของแพทยส่์วนใหญ่   ท าใหอ้งคก์รแพทยถ์กูมองจากแพทยว์่าเป็นเหมือน
เครื่องมือของฝ่ายบรหิาร หรือเป็นกลุ่มคนอีกกลุ่มหนึง่ที่จะมาก่อกวนความสะดวกสบายในการท างานของตนเอง  
แทนที่จะมองว่าแพทยท์กุคนเป็นส่วนหนึ่งขององคก์รแพทย ์และจะตอ้งชว่ยกนัสรา้งองคก์รแพทยใ์หม้ีบทบาทใน
การสรา้งความเชื่อมั่นใหก้บัผูร้บับรกิารและเพื่อนรว่มงาน  เป็นเกราะ เป็นกนัชน เพื่อใหแ้พทยท์ างานไดด้ว้ย
ความมั่นใจ 
 การเริ่มดว้ยกิจกรรมหรือกลไกที่จะตอบสนองต่อเปา้หมายขององคก์รแพทยจ์งึเป็นวิธีการท่ีจะสรา้ง
ความเขา้ใจ และกระจายการมีส่วนรว่มอย่างกวา้งขวาง  เช่น ขอใหแ้พทยแ์ต่ละคนเลือกที่จะเขา้รว่มทีมเพื่อ
พิจารณาวางระบบต่อไปนี ้(คนหนึ่งอาจจะเขา้รว่มไดห้ลายทมี แตต่อ้งไม่นอ้ยกวา่ 1 ทีม) 

1) ขอ้ตกลงที่จ  าเป็นเพื่อความราบร่ืนและมีประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานของแพทย ์
2) แนวทางการป้องกนัและแกไ้ขปัญหาจรยิธรรมในการท างานของแพทย ์
3) แนวทางการอนญุาตใหแ้พทยด์แูลผูป่้วยหรือท าหตัถการท่ีซบัซอ้นหรือมีความเส่ียงสงูซึ่งแพทย์

ผูด้แูลควรมีความรูแ้ละทกัษะที่เพียงพอ เพื่อเป็นหลกัประกนัวา่ผูป่้วยจะไดร้บัการดแูลอย่าง
เหมาะสมและปลอดภยั 

4) แนวทางการทบทวนผลการดแูลรกัษาผูป่้วย เพื่อหาโอกาสพฒันาและป้องกนัการเกดิปัญหาซ า้ 
5) แนวทางการทบทวนความเหมาะสมและประสิทธิภาพในการตรวจรกัษา  
6) แนวทางการป้องกนัและจดัการกบัความเส่ียงทางการแพทย ์
7) แนวทางการปรกึษาระหวา่งแพทย ์
8) แนวทางการควบคมุดแูลการปฏิบตัิงานของแพทยท์ี่อยู่ระหวา่งการฝึกอบรมและแพทยเ์วีที่ไม่ใช่

แพทยป์ระจ า 
9) แนวทางการส่งเสรมิการพฒันาความรูข้องแพทย ์ตลอดจนการจดักิจกรรมวิชาการภายในกลุ่ม

แพทยแ์ละรว่มกบัวิชาชีพอื่น 
10) บทบาทของแพทยต์่อการจดับรกิารสรา้งเสรมิสขุภาพส าหรบัโรคที่พบบ่อยและเป็นปัญหา 
11) บทบาทของแพทยต์่อการป้องกนัและควบคมุการติดเชือ้ในโรงพยาบาล 
12) บทบาทของแพทยต์่อความปลอดภยัและประสิทธิภาพในการใชย้า 
13) บทบาทของแพทยต์่อความสมบรูณแ์ละมีคณุคา่ของการบนัทึกเวชระเบียน 
ผลที่เกิดขึน้ก็คือเกิดความเขา้ใจวา่องคก์รแพทยจ์ะมาช่วยใหแ้พทยท์ างานงา่ยขึน้ไดอ้ย่างไร  เกิด

ความรูส้กึเป็นเจา้ของกลไกที่รว่มกนัสรา้งขึน้และพรอ้มที่จะใหค้วามรว่มมอื  หลงัจากนีแ้ลว้คณะกรรมการตา่งๆ 
ที่จะเขา้มารบัผิดชอบกจ็ะท างานไดง้่ายและเป็นท่ียอมรบั 

ส าหรบัโรงพยาบาลขนาดเล็กเชน่โรงพยาบาลชมุชน อาจจะเริ่มตน้ดว้ยการพิจารณาหวัขอ้ที่ส  าคญับาง
หวัขอ้ก่อน 
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3. หลีกเลี่ยงบทบาททีจ่ะก่อให้เกดิความหวาดระแวงและความขดัแย้ง 

 บางโรงพยาบาลก่อตัง้องคก์รแพทยไ์ม่ไดเ้พราะผูอ้  านวยการไดย้ินที่ประชมุพดูกนัว่า องคก์รแพทยจ์ะ
เขา้มาสรา้งดลุยใ์หเ้กดิความโปรง่ใสในการบรหิาร  องคก์รแพทยข์องโรงพยาบาลบางแห่งรบัหนา้ที่การจดั
สวสัดิการของแพทย ์การต่อรองค่าเวรของแพทย ์เขา้มาไวด้ว้ย 
 ตวัอยา่ขา้งตน้คือบทบาทท่ีองคก์รแพทยไ์ม่ควรเขา้ไปยุง่เก่ียว  เพราะมีโอกาสที่จะเกิดความ
หวาดระแวงและเกดิความขดัแยง้ไดต้ามมา  อาจจะไม่ไดก้่อตัง้ หรือตัง้แลว้ตอ้งลม้เลิกไป 
 จดุยืนขององคก์รแพทยค์ือตวัแทนของผูป้ระกอบวชิาชีพแพทย ์ พรอ้มที่จะใหข้อ้เสนอแนะแก่ผูบ้รหิาร
จากมมุมองของผูป้ระกอบวิชาชพี  แต่ไม่พรอ้มที่จะต่อรองหรือตอ่สูก้บัฝ่ายบรหิาร 

4. องคก์รแพทยเ์ป็นผู้ดูภาพรวมแทนทีจ่ะลงมือท าเองเสียทัง้หมด 

  ในโรงพยาบาลขนาดใหญ่ คณะกรรมการองคก์รแพทยอ์าจจะเกดิความหนกัใจ ไม่รูว้า่จะท าอะไร 
แพทยแ์ต่ละคนกด็จูะผกูพนักบัแผนกของตนเองมากกว่าที่จะผกูพนักบัองคก์รแพทย ์  แต่ละแผนกต่างมีกจิกรรม
วิชาการ และกจิกรรมทบทวนทางคลินิกอยู่แลว้  
 ส าหรบัสถานการณด์งักล่าว บทบาทที่เหมาะสมขององคก์รแพทยค์ือการดภูาพรวมของกิจกรรมตา่งๆ 
ที่เกิดขึน้  วเิคราะหจ์ดุแขง็จดุอ่อนของกิจกรรมตา่งๆ ในแต่ละแผนก สรา้งเวทีแลกเปล่ียนระหว่างแผนกเพื่อ
กระตุน้แผนกที่ยงัไม่ค่อยไดท้ าอะไร  รวมทัง้จดักจิกรรมเสรมิในส่วนท่ีเป็นช่องว่างซึง่ไม่มใีครรบัผิดชอบ 

5. ก าหนดกลยทุธใ์หส้อดคลอ้งกับธรรมชาตขิองแพทย ์ 

 กิจกรรม OD ไดผ้ลกบัแพทยไ์มม่ากนกั  การประชมุอบรม TQM/CQI ก็ไดค้วามรว่มมือเพียงระดบัหนึ่ง  
เมื่อท าความเขา้ใจกบัธรรมชาติของแพทย ์จะพบว่า ก) แพทยจ์ะรว่มมือถา้ภารกิจนัน้มเีป้าหมาย วตัถปุระสงค ์
แนวทางปฏิบตัิชดัเจน  ข) แพทยไ์ม่สนัทดัในงานธุรการหรือการเขยีนหนงัสือมากๆ  ค) แพทยไ์มช่อบการประชมุ
ที่ใชเ้วลานาน  ง) แพทยถ์นดัในการวิพากษ์ ถกแถลงเพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธท์ี่ชดัเจน  จ) แพทยเ์ป็นกลุ่มที่รกัพวกพอ้ง
และศกัดิ์ศรีแห่งตน  เมื่อเขา้ใจธรรมชาติเช่นนี ้กลยทุธใ์นการท างานคือ 

1) ผูบ้รหิารก าหนดนโยบายที่ชดัเจน ท าใหแ้พทยต์อ้งยอมรบัไปดว้ยวา่การพฒันาคณุภาพเป็นส่ิงที่
ตอ้งท า 

2) สรา้งแนวรว่มใหม้ากขึน้ ส่งแพทยท์ี่สนใจอบรมหลกัสตูรคณุภาพในสาขาเฉพาะ เช่น สตูิ ศลัย ์
อายรุกรรม กมุาร  ในการอบรมเช่นนี ้แพทยม์ีโอกาสวิพากษ์ ถกแถลงในส่วนเฉพาะสาขาตวัเอง 
และเปิดโลกทศันใ์หท้ราบความเป็นไปใน รพ.อื่น  เมื่อกลบัมาแลว้ก็เป็นก าลงัส าคญัได ้

3) ใหแ้พทยส่์วนใหญ่ธ ารงรกัษามาตรฐานวิชาชีพของตนไว ้และเนน้ว่างานวชิาการ งานบรกิารท่ีท า
อยู่ก็เป็นงานคณุภาพ เช่นกนั 

4) ในท่ีประชมุกรรมการและทีมตา่งๆ ใหแ้พทยท์ าเฉพาะในส่วนวชิาการ  ส่วนงานธุรการใหบ้คุลากร
อื่นท าให ้ 

5) รณรงคก์ารบนัทึกเวชระเบยีน  ย า้วา่งานประจ าในการบนัทึกเวชระเบียนเป็นส่วนหนึง่ของการ
พฒันาคณุภาพ มกีารตรวจสอบเวชระเบยีนและ feed back รายบคุคลโดย note สัน้ๆ ใส่ซอง  
แพทยจ์ะทราบคะแนนของตนเองและทราบคา่เฉล่ียของ รพ. ซึ่งไดผ้ลมาก เพราะแพทยจ์ะมีการ
ปรบัตวัเองเมื่อรูว้่าคะแนนของตนเองตกเกณฑ ์  
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บนัทึกเวชระเบียนแบบเรียบง่าย 

 1. วางใบส าคัญทีสุ่ดไวห้น้าแรก 

 กระดาษแผ่นแรกในชารท์ถือวา่เป็นขอ้มลูที่โรงพยาบาลใหค้วามส าคญัมากที่สดุ  ขอ้มลูที่ส  าคญัที่สดุ
ในการดแูลผูป่้วยอยา่งมีคณุภาพคือขอ้มลูที่ระบภุาพรวมวา่ผูป่้วยมีปัญหาอะไรบา้ง ปัญหาใดที่ยงั active อยู่  
ปัญหาใดที่หมดไปแลว้  เพื่อที่วา่ทกุฝ่ายที่เก่ียวขอ้งจะไดท้บทวนบทบาทของตนเองในการแกปั้ญหาใหก้บัผูป่้วย   
การมใีบ problem list ในภาพรวมซึ่งทกุวิชาชีพใชร้ว่มกนัอยู่ที่หนา้แรกของชารท์ จงึเป็นส่ิงที่ช่วยอ านวยความ
สะดวกใหแ้ก่ทกุคน   เปิดชารท์ทกุครัง้จะเห็นวา่ผูป่้วยมีปัญหาอะไรเหลืออยู่ ไม่เฉพาะปัญหาในมมุมองของ
ตนเอง แตเ่ป็นปัญหาที่เพื่อนรว่มงานในวิชาชีพอื่นช่วยกนัมองดว้ย 

2. ช่วยกนัเขียน ชว่ยกนัใช ้

 การส่ือสารขอ้มลูระหวา่งวิชาชีพที่ดูแลผูป่้วยรว่มกนั น ามาซึง่คณุภาพแบบองคร์วม  ถา้แต่ละฝ่ายต่าง
คนต่างเขยีน ต่างคนตา่งดเูฉพาะที่ตวัเองเขยีน ไม่เคยสนใจขอ้มลูของคนอื่น ก็เทา่กบัเราดแูลผูป่้วยแบบแยกส่วน 
ไม่มีทางที่จะเป็นองคร์วมได ้  ปัญหาที่ควรไดร้บัการแกไ้ขโดยทนัทีก็อาจจะล่าชา้ไป 
 เพื่อใหข้อ้มลูที่แต่ละฝ่ายบนัทึกไดไ้ดร้บัการใชป้ระโยชนม์ากขึน้  มีผูพ้ยายามท าดงันี ้

• highlight บนัทึกของพยาบาลในส่วนท่ีส าคญัและตอ้งการใหแ้พทยท์ราบ และพบัไวห้รือใช้
กระดาษกัน้ใหแ้พทยท์ราบ 

• ปรบั physician’s progress note ใหเ้ป็น progress note ซึ่งทกุวชิาชีพใชร้ว่มกนั  พรอ้มทัง้ขีด
เสน้บนัทดัใหเ้ขยีนไดง้า่ย  ใหแ้ตล่ะวิชาชีพเขยีนสรุปประเด็นท่ีตอ้งการส่ือสารใหผู้อ้ื่นรบัรู  ้

• ออกแบบบนัทึกส าหรบัการดแูลผูป่้วยเฉพาะ เช่น ผูป่้วยจิตเวช โดยทกุวชิาชีพที่เก่ียวขอ้งมาบนัทึก
รว่มกนั ตัง้แต่การประเมินผูป่้วยไปจนถึงการบนัทึกผลการตอบสนอง 

3. อยากใชต้รงไหน เปิดไดท้นัท ี

 สาเหตสุ่วนหนึง่ที่แพทยไ์ม่ค่อยบนัทึก progress note ก็คือประสบปัญหายากล าบากในการคน้หาว่า
ส่วนท่ีจะตอ้งบนัทึกนัน้อยู่ตรงไหน  จึงเขียนลงไปในแผ่นค าสั่งการรกัษาเสียเลย  เนื่องจากแผ่นค าสั่งการรกัษา
ไม่ไดอ้อกแบบมาส าหรบัการบนัทึก progress note จงึไม่สามารถบนัทึกขอ้มลูใหส้มบรูณต์ามที่ควรจะเป็นได ้ 
ท าอย่างไรแพทยจ์งึจะเปิดหาใบบนัทึก progress note ได ้ มีการอ านวยความสะดวกดงันี ้

• ใชแ้ผ่นฟิลม์เอกซเรยท์ี่ไม่ใชแ้ลว้ตดัใหม้ีขนาดเท่ากระดาษ A4 และสอดไวห้นา้ใบบนัทึก progress 
note ท าใหเ้ปิดหาไดง้า่ยขึน้ 

• ติด slip ในส่วนล่างของชารท์แสดงส่วนตา่งๆ ของชารท์ท่ีใชบ้่อย ท าใหส้ามารถเปิดหาส่วนท่ี
ตอ้งการไดง้า่ย 

 
 ขอขอบคณุทีมงานจากโรงพยาบาลหนองบวัระเหว โรงพยาบาลหนองใหญ่ โรงพยาบาลเชียงราย
ประชานเุคราะห ์โรงพยาบาลขอนแก่น โรงพยาบาลยะลา โรงพยาบาลธัญญารกัษ์ โรงพยาบาลนพรตันร์าชธานี 
โรงพยาบาลคา่ยสรุนารี โรงพยาบาลศิรริาช และ ฯลฯ ท่ีไดแ้สดงรูปธรรมของความเรียบง่ายใหป้รากฏและยินดี
ถ่ายทอดใหผู้อ้ื่นไดร้บัทราบ   
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ความเรียบงา่ยในการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลความเรียบงา่ยในการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาล  
นายแพทย ์พรเจรญิ เจยีมบญุศร ี

ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระยพุราชเดชอดุม จงัหวดัอบุลราชธาน ี
 

ความเรียบง่ายในการพฒันาคณุภาพ จากในประสบการณก์ารท างานท่ีโรงพยาบาลสมเด็จพระยพุราช
เดชอดุมสอนวา่  ส่ิงที่จะท าใหเ้กดิความเรียบงา่ยนัน้จะตอ้งผา่นวงจร PDCA ของการพฒันาคณุภาพไประยะ
หน่ึงก่อน แลว้จงึเกิดการเรียนรูแ้ละตกผลกึความรูน้ัน้ออกมา  น าไปสู่การปฏิบตัิที่ยั่งยืนและต่อเนื่องภายใน
องคก์รต่อไป  

ขัน้ตอนของการเรียนรู้ 

เรียงล าดบัขัน้ตอนการเรียนรูแ้ละตกผลกึ เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจงา่ยไดด้งันี ้
ขั้นตอนที ่1 รู้จ า  เป็นการรูต้ามทฤษฎี หลกัการ การศกึษาดงูาน มีตน้แบบ เป็นตน้  ซึ่งความรูข้ัน้นี ้

จะไม่สามารถท าใหเ้กิดประโยชนไ์ดม้ากนกั เพราะเป็นส่ิงที่แต่ละคนเรียนรูจ้  ามา แตย่งัไม่ไดป้ระยกุตใ์ห้
เหมาะสมกบัการท างานหรือวถีิชวีิตของตนเอง  อาจท าใหเ้กิดขอ้ผิดพลาดไดม้าก  ความเรียบง่ายที่สดุของบุคคล
ที่จะผ่านขัน้นีไ้ดจ้ะตอ้งหมั่นถามตวัเองอยูเ่สมอวา่  “สิ่งทีเ่รารู้นีเ้ป็นของจริงหรือจ าเขามา  และเราเข้าใจ
เป้าหมายของสิ่งทีเ่รารู้มามากน้อยแค่ไหน” 

ขั้นตอนที ่2 ลงมือฝึกหดั เป็นการฝึกทดลองยงัไม่ไดล้งมือปฏิบตัิจรงิ (หรือเสมือนเป็นการสอบซอ้ม)  
ในขัน้นีเ้ป็นการลองผิดลองถกูในวงจ ากดั  ตอ้งใชค้วามระมดัระวงัเป็นอย่างมาก    ความเรียบง่ายที่สดุของ
บคุคลที่จะผ่านขัน้นีไ้ปไดค้ือ จะต้องมกีารทบทวนและประเมินตนเองหาจดุบกพร่องเป็นระยะๆและ
อย่างต่อเน่ือง 

ขั้นตอนที ่3 ลงมือปฏิบตัิจริง เป็นการปฏิบตัิจากของจรงิ (หรือเสมือนลงสนามจรงิ ) โดยน าเอาส่ิงที่
ไดจ้ากการทดลองที่ไดผ้ลในวงจ ากดัและระยะเวลาอนัสัน้นัน้ มาปฏิบตัิในวงที่กวา้งมากขึน้   ส่ิงที่ส  าคญัและ
เรียบงา่ยที่สดุในขัน้นีค้ือ การเปิดใจใหก้ว้างยอมรับผลสะท้อนทีเ่กดิขึน้ทัง้ทีด่ีและไม่ดีเพื่อน ามาปรับปรุง
แก้ไขใหด้ีย่ิงขึน้ต่อไป 

ขั้นตอนที ่4 เกดิการเรียนรู้จากประสบการณจ์ริง  เป็นประสบการณต์รงที่เกดิขึน้กบัตวัเราเองใน
วงกวา้งซึง่จะตอ้งเจอทัง้ส่ิงที่ดีและไม่ดีทัง้หลาย  ส่ิงที่ส  าคญัและเรยีบง่ายที่สดุในขัน้นีค้ือ การสังเกตและ
แยกแยะระหว่างความเหมือนและความต่างได้เป็น 4 แบบ  จะขอยกเป็นตวัอย่างในกรณีที่ผูป่้วยมา
โรงพยาบาลดงันี ้

แบบที ่1 ความเหมือนในความเหมือน เช่น คนไขท้กุคนที่มาโรงพยาบาลจะมคีวาม
เหมือนกนัคือ มีความตอ้งการความชว่ยเหลือจากแพทย ์พยาบาล เป็นตน้ เป็นส่ิงที่แพทยแ์ละบคุลากร
อื่นๆ ทกุคนสามารถใหค้วามรกั ความเมตตา และความเอือ้อาทรแก่ผูป่้วยไดท้กุคน (เป็นกรอบแห่ง
จรยิธรรม คณุธรรม) 

แบบที ่2 ความเหมือนในความต่าง  เช่น ผูป่้วยที่มาโรงพยาบาลดว้ยอาการไข ้ปวดหวั
เหมือนกนัจะมีสมหุฐานของโรคไม่เหมือนกนั  และมีระดบัของความรุนแรงไมเ่ท่ากนั  เป็นส่ิงที่แพทยแ์ละ
บคุลากรทางการแพทยต์อ้งวเิคราะห ์วินิจฉยัและดแูลรกัษาพยาบาลบนพืน้ฐานของความรูค้วามสามารถ
ตามมาตรฐานของแต่ละวิชาชีพ 
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แบบที ่3 ความต่างในความเหมือน เช่น ผูป่้วยที่มาโรงพยาบาลถึงแมว้่าจะมารกัษาโรคที่
แตกตา่งกนั  แตก่็มีส่ิงหน่ึงที่เหมอืนกนัคือทกุคนเป็นทกุขแ์ละมคีวามตอ้งการรูว้่าตนเองเป็นโรคอะไร  
รกัษาหายหรือไม่  และจะมวีิธีปฏิบตัิตวัเองอยา่งไร  เป็นส่ิงที่แพทยแ์ละบคุลากรทางการแพทยจ์ะตอ้ง
เขา้ใจในความทกุขข์องผูป่้วยและญาติ  ดงันัน้การแสดงความเหน็อกเห็นใจต่อผูป่้วยและญาติ การให้
ความรูใ้นเรื่องโรค ใหข้อ้มลูและใหส้ขุศกึษาแก่ผูป่้วยในโรคที่ผูป่้วยเป็นนัน้ๆ จึงเป็นส่ิงจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะ
ช่วยคลายความทกุขข์องผูป่้วยและญาติได ้เป็นตน้ 

แบบที ่4 ความต่างในความตา่ง เช่น ผูป่้วยที่มาโรงพยาบาลดว้ยโรคที่แตกตา่งกนันัน้จะมีพืน้
ฐานความรู ้ความเขา้ใจในเรื่องสขุภาพต่างๆ และเรื่องอื่นๆ แตกตา่งกนั  ดงันัน้แพทยแ์ละบคุลากร
ทางการแพทยจ์งึจ าเป็นท่ีตอ้งตระหนกัในเรื่องการส่ือสารท่ีแตกตา่งกนักบัผูป่้วยและญาติ เพื่อท าใหเ้กิด
ประสิทธิภาพสงูสดุในการดแูลรกัษาผูป่้วยทัง้กายใจและไมเ่กิดปัญหาการฟ้องรอ้งตดิตามมาภายหลงั 
ขั้นตอนที ่5 รู้จริงด้วยจิตวิญญาณ คือประสบการณต์รงที่เกดิขึน้กบัตวัเราทัง้ที่เป็นรูปธรรมและ

นามธรรม  ทัง้ส่ิงที่ดีและไม่ดีจะถกูบนัทึกลงในความทรงจ า และความประทบัใจของเราเอง ซึ่งท าใหเ้กิด
ความรูส้กึสขุหรือทกุข ์สนกุหรือไม่สนกุในการท างานนัน้   ในขัน้การรูจ้รงิดว้ยจิตวิญญาณนัน้จะเป็นจุดแรกที่
ท าให้เกดิความแตกต่างในองคค์วามรู้ทีจ่ะเกดิขึน้ภายในจิตวิญญาณของแต่ละคน เพราะแต่ละคนมี
กระบวนทัศนใ์นการมองโลกไม่เหมือนกนั บางคนจะมองโลกในแง่รา้ยเสมอ  บางคนมองโลกในแง่ดี เป็นตน้  
ความเรียบง่ายที่จะใชใ้นการเรียนรูใ้นขัน้นีค้ือ ความซ่ือตรงต่อตนเอง และซ่ือตรงตอ่ผู้อื่น ในการทีจ่ะ
พัฒนาชวีิตให้ไปสูส่ิ่งทีเ่ป็นสาระประโยชนต์่อสว่นรวม  ดงันัน้ความซื่อตรงต่อการปฏิบตัิหนา้ที่ที่ตนเอง
รบัผิดชอบในการดแูลผูป่้วยจึงเป็นส่ิงที่ตอ้งถามตวัเราเองบ่อยๆว่า เราปฏิบตัิหนา้ที่ในการดแูลผูป่้วยแลว้มี
จดุบกพรอ่งหรือไม่  ถา้มจีะท าอย่างไรเป็นตน้ 

ขั้นตอนที ่6 ประมวลความรู้ เป็นขัน้ตอนในการประมวลความรูท้ัง้หลายและประสบการณต์่างๆมา
เป็นองคค์วามรู ้  ส าหรบับคุคลที่มีสติปัญญาจะแยกแยะสิ่งดีและส่ิงที่ไม่ดีออกจากกนัได ้(รู้ว่าอะไรคือขยะ 
อะไรคือสิ่งทีเ่ป็นประโยชน)์ จะน าส่ิงที่ดีและไม่ดีนัน้มาท าใหเ้กดิสาระประโยชนใ์หม้ากที่สดุในสถานการณ์
นัน้ๆ  แต่คนที่ไม่มีสติและปัญญาจะไม่สามารถแยกสิ่งดีและส่ิงที่ไม่ดีออกจากกนัได ้จึงไดป้ระโยชนจ์ากการ
เรียนรูต้รงนีน้อ้ย   ความเรียบง่ายที่ใชป้ระโยชนม์ากในขัน้นีค้ือ การรับฟังความคิดเหน็จากบุคลต่างๆให้รอบ
ด้าน แลว้จึงน ามาประมวลความรู้ จึงจะท าใหเ้กิดประโยชนส์งูสดุในทกุๆ ดา้น 

ขั้นตอนที ่7 ตกผลึกความรู้ ความเรียบงา่ยในขัน้ตอนนีส้  าหรบับคุคลที่มีสติปัญญา มีความพินจิ
พิจารณาที่ดี จะน าเอาความรูท้ี่ไดร้บัมานัน้เปล่ียนแปลงนิสยั แกไ้ขพฤติกรรมของตนเองเป็นอนัดบัแรก เพราะเรา
อยู่กบัตวัเราเองตลอดเวลา 24 ชั่วโมง แลว้จึงขยายความรูไ้ปใหแ้ก่คนท่ีอยู่รอบขา้งและหน่วยงานในท่ีสดุ (ตก
ผลึกความรู้ในตนเองก่อน แลว้จึงขยายผลึกความรู้ออกไปสูบุ่คคลอื่น)   

ส่วนบคุลท่ีไม่มีสติปัญญา ไม่มคีวามตรกึตรองพินิจพิจารณาอย่างถ่ีถว้นก็จะน าเอาความรูท้ี่ไดไ้ป
ปรบัเปล่ืยนบคุคลที่อยู่รอบขา้งเป็นอนัดบัแรก และเปล่ียนแปลงตนเองเป็นคนสดุทา้ย    (เปลี่ยนแปลงตาม
ความรู้ทีเ่รียนมากับคนอื่นก่อน แล้วจึงเอาแต่ผลประโยชนท์ีไ่ด้มาเป็นของตนเอง) 

ขั้นตอนที ่8 สู่ความเรียบง่ายในการพัฒนาคุณภาพ จะมีขึน้ไดใ้นบคุคลที่มีสติปัญญาเท่านัน้ ซึ่ง
ถา้ตามส านวนนวนิยายก าลงัภายในนัน้ผูฝึ้กวิทยายทุธถ์ึงขัน้สงูสดุยอดไม่มีผูใ้ดเทียมทานได ้จะไดช้ื่อวา่เป็นผูฝึ้ก
วิทยายทุธถ์งึขัน้ “พสิดารกลับคนืสู่สามัญ”  ซ่ึงก็คอืความเรียบง่ายน่ันเอง 
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กฎเกณฑส์ู่ความเรียบง่าย 

จากการท างานพฒันาคณุภาพนัน้พอที่จะสรุปออกมาเป็นกฏเกณฑซ์ึ่งจะน าไปสู่ความเรียบงา่ยในการ
พฒันาคณุภาพโรงพยาบาลดงันี ้

กฎขอ้ที ่1 การพัฒนาคุณภาพทีย่ั่งยืนและแท้จริงน้ันจะต้องเกิดขึน้จากคนภายในองคก์ร
เท่าน้ัน มคีวามหมายในการชีใ้หเ้ห็นว่า การพฒันาคณุภาพนัน้จะตอ้งอาศยัการพึง่ตนเอง  พึ่งหน่วยงานหรือ
องคก์รตนเองเป็นหลกั   เพราะการท่ีจะอาศยัวิทยากร ที่ปรกึษา ผูน้ิเทศ หรือผูเ้ยี่ยมส ารวจภายนอก ที่นานๆ จะ
มาเยี่ยมสกัครัง้นัน้ ไม่ทนัต่อสถานการณท์ี่เกดิขึน้ในโรงพยาบาล  ซึ่งมกีารเปล่ียนแปลงเกิดขึน้ตลอดเวลาและ
ทกุๆ วนั   โรงพยาบาลจ าเป็นตอ้งจดัตัง้ทีมงานท่ีเขม้แขง็ วางระบบงานท่ีมมีาตรฐานท่ีจะประสานกนัระหว่างบุ
คลกบับคุล ระหว่างหน่วยงานภายในโรงพยาบาลและหน่วยงานนอกโรงพยาบาล  ซึ่งสอดคลอ้งกบัพทุธภาษิต
ที่ว่า “อตัตาหิ อตัตโนนาโถ”  แปลว่า “ตนแลเป็นท่ีพึง่แห่งตน” 

กฎขอ้ที ่2 การพัฒนาคุณภาพของบคุลากรทุกคนน้ันเป็นหวัใจส าคัญในการพัฒนากระบวนการ
คุณภาพทุกขั้นตอนและทกุมาตรฐานโรงพยาบาล  โดยส่ิงที่งา่ยที่สดุในการพฒันาคณุภาพของบคุลากรคือ 
จะต้องเร่ิมตน้สอนจากงานและสิ่งทีเ่ขาเข้าใจอยู่ แล้วจึงเชือ่มโยงมาสู่มาตรฐานและหลกัการวิชาการ 
จะท าให้เกิดความรู้และความเข้าใจได้ง่ายกว่า   ไม่ใช่สอนหลกัการวิชาการแลว้ใหเ้ขาน าเอาไปประยกุตใ์ช้
เอง ซึง่ส่วนใหญ่จะท าใหเ้กิดความสบัสน หรือเกิดการยึดตดิรูปแบบต่างๆที่เราไดส้อนเขา และส่งผลไม่กลา้คิด
กลา้ท าเพราะกลวัผิดจากรูปแบบที่เรียนรูม้า (รูจ้  า)  ซึ่งผมมกัจะใชค้  าพดูที่ว่า “เราจะต้องสอนและพูดภาษา
เดียวกับเขา” เพราะในโลกแหง่ความเป็นจรงิแต่ละคนจะมีโลกภายในและภาษาของตวัเองเท่านัน้ 

ดงันัน้การท าความเขา้ใจต่อโลกภายในและภาษาของแต่ละบคุลจึงมคีวามส าคญัอนัดบัแรก และใน
ขณะเดียวกนัเรากเ็กิดการเรียนรูไ้ปพรอ้มกนัดว้ย  ซ่ึงความเรียบง่ายในการพัฒนาคุณภาพของบุคลากรคอื
การมองย้อนกลับเข้าไปในตัวเองจนท าให้เกดิการเรียนรู้จักตนเอง เข้าใจตนเอง แจ่มแจ้งในตนเอง
อย่างละเอียด ลกึซึง้ จนกระทั่งมีวิถีของตนเองน้ัน  จะท าใหเ้ราสามารถเขา้ใจคนอื่นไดม้ากขึน้  เพราะใน
โลกภายในของแต่ละคนจะมีองคป์ระกอบที่เหมือนๆ กนั เช่น มีความรกั ความชอบ ความชงั การยอมรบั การ
ปฏิเสธ กิน กาม เกียรติ เกลียด โกรธ เป็นตน้ ดว้ยกนัทกุคน จะแตกต่างกนัคือจะมีสดัสว่นองคป์ระกอบไหน
มากกวา่กนัเทา่นัน้เอง 

ดงันัน้การศกึษาท าความเขา้ใจจติวิญญาณตนเอง จึงเป็นความเรยีบง่ายในการพฒันาบคุลากรและใน
การปฎิสมัพนัธก์บัผูป่้วยและญาติ  ซึ่งคนส่วนใหญ่มกัจะมองขา้มไป 
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การเริ่มต้นพัฒนาคุณภาพงานแบบงา่ยๆการเริ่มต้นพัฒนาคุณภาพงานแบบงา่ยๆ  
สงกรานต ์พทุธิขจร 

สถาบนัสขุภาพเดก็แห่งชาตมิหาราชินี 
 

 การพฒันาคณุภาพจะวา่ยากกย็าก จะว่าง่ายก็งา่ย ขึน้อยูก่บัมมุมองและการใหโ้อกาสที่จะเรยีนรูส่ิ้ง
ต่างๆ ในชวีิตประจ าวนั   การเริ่มตน้พฒันาคณุภาพงานในโรงพยาบาลอยา่งง่ายๆ  มีองคป์ระกอบส าคญั คือ 

1. มีศรทัธาและความเช่ือต่อหลกัการและแนวปฏิบติัท่ีสอดคล้องกบัความคิดท่ีเรามีอยู่  
ความศรทัธาและความเชื่อมั่นต่อหลกัการ แนวคดิ และแนวทางปฏิบตัิที่สอดคลอ้งกบัความคิดที่เรามี

อยู่เป็นจดุส าคญั  เพราะส่ิงเหล่านีค้ือแรงจงูใจที่แทจ้รงิในการแสดงออกซึง่พฤตกิรรมตา่ง ๆ ของทกุคน  
ความศรทัธาและความเชื่อมั่นในทางบวกต่องานและต่อบคุคลที่เก่ียวขอ้ง ท าใหเ้รามีก าลงัใจที่จะ

ท างานรว่มกนั   ศรทัธาและความเชื่อที่ส  าคญั 2 ประการ คือ  
1) เชื่อวา่ทกุคนตอ้งการท าดี ถา้รูว้ิธีและมีโอกาส   
2) ความศรทัธาที่มีต่อโครงการ HA เพื่อความรว่มมือกนัในการพฒันาคณุภาพงานโรงพยาบาล โดยมี

ผูป่้วยและประชาชนเป็นศนูยก์ลาง  
ความศรทัธาและความเชื่อทัง้ 2 ประการ คือจดุเริ่มตน้และเป็นฐานส าคญัส าหรบัการประยกุตใ์ชใ้น

งานท่ีรบัผิดชอบ   

2. ประเมินตนเอง: ท าทนัที/หาโอกาส/เร่ิมท่ีตนเอง 

ในชีวติจรงิ เราต่างมีการประเมินตนเองโดยอตัโนมตัิอยู่แลว้ การประเมินตนเองเป็นกิจกรรมพืน้ฐานท่ี
ส าคญัส าหรบัการพฒันาคณุภาพในเรื่องต่างๆ  การประเมินตนเองมีหลายระดบัตัง้แต่ระดบัปัจเจกไปจนถึง
ภาพรวมของหน่วยงาน/องคก์ร   HA ไดส้รุปแนวทางในการประเมนิตนเองใหเ้ป็นระบบชดัเจนขึน้  

การประเมินตนเองอยา่งง่ายๆ โดยไม่ตอ้งรอแบบประเมินตนเองและสามารถท าไดต้ลอดเวลา คอื การ
เฝ้าระวังผลลัพธท์ีไ่ม่พึงประสงคใ์นผูป่้วย การจดัช่องทางรับขอ้มูลการร้องเรียนจากลกูคา้ภายนอก การ
พูดคุยสอบถามผูป้ฏิบตัิงาน ผูป่้วยหรือผูม้าติดต่องาน  เปิดโอกาสใหผู้เ้ก่ียวขอ้งไดแ้สดงความรูส้กึ บอกเล่า
ประสบการณห์รือส่ิงที่เกดิขึน้ ส่ิงที่คาดหวงั และปัญหาส าคญัที่ตอ้งการใหเ้ราแกไ้ขปรบัปรุง  นอกจากนีย้งัมกีาร
สอบถามไปยังบุคคลและหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องว่ามีความคิดเห็นต่อบรกิารของหนว่ยงานอย่างไร ตอ้งการให้
เป็นอย่างไร    

ประเด็นคณุภาพง่ายๆ ที่เริ่มตน้ คือ การดแูลผูป่้วยโดยมี hi tech ควบคู่ไปกบั hi touch  ตกึเรา ICU มี
เครื่องมือทนัสมยัมากมาย แต่ลกูเราแต่ละคน แกม้ลาย กน้แดงกนัเป็นทิวแถว  จึงจบัประเด็นง่ายๆ แค่นีม้า
พฒันาก่อน  

โดยหลกัการคือใชข้อ้เท็จจรงิในแต่ละวนัเป็นขอ้มลูการประเมินตนเองอยา่งง่ายๆ  และหาโอกาสสรุป
รวบรวมเสนอกลบัใหผู้น้  าเสนอไดร้บัทราบ แจง้ใหท้ราบทัง้ปัญหาที่แกไ้ขไดแ้ละแกไ้ขไม่ได ้รวมทัง้ขอ้จ ากดั และ/
หรือ แนวทางด าเนินการในอนาคต 

ปัญหาบางอย่างที่อาจแกไ้ขใหไ้มไ่ดก้็บอกเขาตรงๆ เช่น ปัญหาที่คนไม่รกักนั  เป็นเรื่องที่แกท้นัทีไม่ได ้
จึงบอกใหท้ีมงานทราบถึงแนวคดิที่เรายดึถือ  กฎกตกิามารยาทในการท างานรว่มกนัท่ีทกุคนควรปฏิบตัิ   รวมถึง
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ใหเ้ขาเขา้ใจบทบาทของการเป็นหวัหนา้วา่ ไม่ไดม้ีหนา้ที่ท  าใหท้กุคนพอใจ แต่มีหนา้ที่ท  าใหท้กุคนเขา้ใจ มีหนา้ที่
ประสานความคาดหวงัและเปา้หมายของโรงพยาบาล กบัความคาดหวงัและความตอ้งการของเจา้หนา้ที่ใหไ้ป
ดว้ยกนัได ้
 ในการสอบถามหนว่ยงานท่ีเก่ียวขอ้งนัน้ ไดข้อ้มลูกลบัมานอ้ยมาก อาจเป็นเพราะยงังงกนัอยู่วา่เราท า
อะไร หรือเพราะใชค้  าถามยากไป   อย่างไรก็ตาม ขอ้มลูที่ไดร้บัฟังมาโดยตรง คือ ท่าทีที่ไมใ่ส่ใจเวลาแพทย์
ภายนอกเขา้ไปตรวจเยี่ยมผูป่้วย จดัเตรียมขอ้มลูผูป่้วยไม่พรอ้ม (ผลการตรวจ ผลเอกซเรย)์  ไดน้ าขอ้มลูเหล่านัน้
มาพดูคยุใหเ้ขา้ใจตรงกนัถึงหนา้ที่ความรบัผิดชอบ การแยกแยะความถกูใจกบัความถกูตอ้งออกจากกนั และ
รว่มกนัปรบัปรุงใหด้ีขึน้ 
 จากขอ้มลูจรงิในชว่งแรกนัน้ สรุปว่าเรายงัไม่มีคณุภาพ  ตวัชีว้ดัที่คิดไดโ้ดยอตัโนมตัิงา่ยๆ ในตอนนัน้
คือ กน้ผูป่้วยตอ้งไม่แดง แกม้ตอ้งไม่ลาย เครื่องมือตอ้งพรอ้มใช ้ขอ้มลูผลการตรวจต่างๆ ตอ้งไดผ้ลทนัเวลาที่
ตอ้งการใช ้(ถา้ไม่ไดต้อ้งทราบเหตผุล) ญาติผูป่้วยมีความพึงพอใจ ไม่พบขอ้รอ้งเรียน  เราน าทกุๆ ลกัษณะของ
ปัญหาที่เกดิขึน้มาจบัเป็นตวัชีว้ดัคณุภาพทัง้หมด แลว้ตดิตามดวู่าเพิ่มขึน้หรือลดลงอยา่งไร 

3. ท างานเป็นทีม  

การท างานเป็นทีมอยา่งง่าย คือ การท่ีแต่ละคนท างานท่ีอยูใ่นความรบัผิดชอบของตวัเองใหด้ีที่สดุ   
อย่างไรจงึถือว่าดี การไม่ส่งต่องานท่ีอาจเป็นปัญหาใหก้บัผูร้บับรกิาร/ผูร้บัผลงานเป็นเครื่องชีว้ดัคณุภาพพืน้ฐาน
ส าหรบัการท างานของแต่ละคน  

การรบัฟังขอ้มลูและขอ้คิดเห็นระหว่างผูท้  างานรว่มกนั เป็นช่องทางใหแ้ต่ละคนเรียนรูว้่าตนและทีม
ท างานไดอ้ย่างมีคณุภาพเพียงใด   ประเด็นส าคญัส าหรบัเริม่ตน้ คือ แต่ละคน/แต่ละทีมทราบหรือยงัวา่ใครคือ
ผูร้บัผลงานของตวัเรา/ทีมงานเรา ใครคือลกูคา้ของผูบ้รหิาร/หวัหนา้ในระดบัต่างๆ ใครคือลกูคา้ของกลุ่ม
ผูป้ฏิบตัิงานทกุประเภท ใครคือลกูคา้ที่เราน่าจะคาดหวงัคณุภาพไดใ้นระดบัหนึง่ ใครคือบคุคลที่เราไม่ควร
คาดหวงัขอเพียงแต่ท าหนา้ที่คน้หาปัญหา/ความตอ้งการแลว้ช่วยแกปั้ญหา/ตอบสนองความตอ้งการใหด้ีที่สดุ
เท่าที่ท  าได ้ 

เมื่อเราทราบวา่กลุ่มลกูคา้ของเราคือใคร การใหโ้อกาสตวัเองไดเ้รยีนรูโ้ดยรบัฟังขอ้มลูความเห็นของกนั
และกนัแลว้หาทางตอบสนองก็เป็นส่ิงไม่ยาก เพราะมกีารตอบสนองเป็นอตัโนมตัใินการท างานประจ าอยู่แลว้  
เพียงแต่อาจเป็นเฉพาะบคุคล ไมท่ั่วถึงหรือไมต่อบสนองอยา่งเป็นระบบที่เอือ้ต่อการพฒันาคณุภาพโดยรวม   
เป็นหนา้ที่ของผูน้  าแต่ละทีมที่จะประสานความรว่มมือใหเ้กดิขึน้ 

ตวัอยา่งเช่นผูน้  าอาจจะเริ่มดว้ยการเสนอใหล้องปรบัเปล่ียนวธีิการท างานโดยผูน้  ารว่มลงมือท าดว้ย 
แสดงออกซึ่งพฤติกรรมดีๆ  ต่อผูป่้วยและญาติ ใหล้กูทีมเห็นเป็นแบบอย่างไปพรอ้มๆ กนั  น่ีคือการท างานเป็นทีม
ซึ่งพยายามพฒันากนัเองในกลุ่มวิชาชีพเดียวกนั  

ผูน้  าอาจตอ้งเริม่ตน้ดว้ยการสรา้งความตระหนกั ท าใหผู้เ้ก่ียวขอ้งมองเห็นผลกระทบที่จะเกดิขึน้กบั
ทีมงาน ท าใหผู้เ้ก่ียวขอ้งมองเห็นโอกาสในการพฒันา ใหโ้อกาสใหผู้เ้ก่ียวขอ้งไดม้ีสว่นรว่มพฒันางานในรูปแบบ
ต่างๆ เช่น แสดงความคิดเห็น ใหโ้อกาสทดลองทางเลือกที่กลุ่มเสนอเพื่อปรบัเปล่ียนวิธีการท างาน สนบัสนนุ
ทรพัยากร ประสานความรว่มมือแทนกลุ่มสมาชิก ใหก้ าลงัใจ ใหข้อ้เสนอแนะ ใหท้างออกที่กลุ่มยอมรบัรว่มกนั 
รวมทัง้รว่มลงมือปฏิบตัิ   ส่ิงเหล่านีค้ือกจิกรรมพืน้ฐานส าหรบัการเป็นผูน้  าที่ดีของแต่ละคน/แต่ละทีม   
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ในส่วนของการท างานเป็นทีมในการดแูลผูป่้วยงา่ยๆ กใ็ชห้ลกัการเดียวกัน ไม่จ าเป็นตอ้งพดูค าวา่
พฒันาคณุภาพ ไมจ่ าเป็นตอ้งพดูว่าจะท า HA ไม่ไดก้ าหนดเวลาประชมุหาแนวทางพฒันารว่มกนัอย่างเป็น
ทางการ    เราใชว้ิธีตรวจเยี่ยมผูป่้วยรว่มกนั ต่างใหข้อ้มลูและรบัขอ้มลูของกนัและกนัในการดแูลผูป่้วย หรือบอก
ปัญหาที่แต่ละฝ่ายพบหรือตอ้งการใหแ้กไ้ข แลว้ปรบัเปล่ียนไปตามธรรมชาติ แกไ้ดบ้า้ง ไม่ไดบ้า้ง บอกกนัตรงๆ 
ใหอ้ีกฝ่ายรบัรูว้่าเราตา่งตอ้งทนธรรมชาตขิองแต่ละฝ่ายอยา่งไรบา้ง  จดุนีท้  าใหเ้รายอมรบักนัและกนัไดใ้นระดบั
หน่ึง     

ขอเพียงใหแ้ต่ละวิชาชีพดแูลกนัและกนั รบัฟังกนัและกนั ตอบสนองกนัและกนั ศกึษาหรือบอกใหท้ราบ
ถึงขอ้จ ากดัของกนัและกนั หาทางออกรว่มกนัทกุครัง้ที่มีโอกาสอยา่งไม่เป็นทางการ นั่นคือวิธีการท างานเป็นทีม
ง่าย ๆ ที่พวกเราท าอยูใ่นชวีิตประวนั    

4. พฒันางานประจ า/เป็นตวัของตวัเอง/ท าอะไรได้ท าทนัที 

การพฒันาคณุภาพง่ายๆ คือ พฒันาจากปัญหาที่พบในงานประจ า   การรบัฟังจะชว่ยใหเ้ราไดท้ัง้
ปัญหาและแนวทางแกไ้ข และอาจไดห้ลายๆ ปัญหา หลายทางเลือกที่จะน าไปพฒันา  

การพฒันาคณุภาพใหเ้ริ่มง่ายๆ แกไ้ขปัญหาขอ้ตดิขดัตา่งๆ ท่ีเป็นเรื่องภายในทีมของตวัเองก่อน   
เลือกปัญหาและทางเลือกในการแกปั้ญหาจากที่กลุ่มน าเสนอ   หากมีหลายๆ ปัญหาที่กลุม่เห็นวา่ส าคญัทัง้หมด 
ใหแ้บ่งเรื่องกนัไปด าเนินการ เพื่อใหท้กุปัญหาที่กลุ่มใหค้วามส าคญัไดร้บัการแกไ้ขในเวลาเดยีวกนั   ทางเลือกใด
แกแ้ลว้ปัญหาหมดไปก็คงแนวทางปฏิบตัิไวเ้ป็นแนวปฏิบตัใินงานประจ า   ทางเลือกใดที่ทดลองแลว้ไม่ไดผ้ล มี
ขอ้ติดขดัหรือตอ้งขอความรว่มมอืจากคนอื่น/ทีมอื่น หากไดร้บัความรว่มมือไดแ้ลว้ปัญหาหมดไปกก็ าหนดเป็น
ระเบียบปฏิบตัิรว่มกนั หากท าไมไ่ดใ้หท้ดลองทางเลือกอื่นที่มีอยู่ ท าต่อไปเรื่อยๆ จนพบทางออก  
 ตวัอยา่งง่ายๆ ในการพฒันาจากปัญหาที่พบในงานประจ า เช่น ไดร้บัโทรศพัทร์อ้งเรียนเรื่องความ
ผิดพลาดในการระบชุื่อ-สกลุผูป่้วยบ่อยๆ  ทดลองแกปั้ญหาโดยลองใชค้อมพวิเตอรช์่วยท า label ผูป่้วย 
แกปั้ญหาไปไดด้ว้ยดี ไม่มีขอ้มลูผิดพลาด ไม่มีเสียงบ่นจากลกูคา้ แถมลกูทีมพอใจเพราะลดเวลาในการเขยีน 
label ไปไดม้าก   ต่อมามีผูเ้ห็นดดีว้ยน าไปขยายผล ในที่สดุก็มี label ผูป่้วยใชก้นัทัง้โรงพยาบาลมาจนทกุวนันี ้ 

นอกจากนัน้ ในชว่งปีแรกเราไดร้บัค ารอ้งเรียนจากลกูคา้ภายนอกอีก 2 ประเด็น คือ ครอบครวัผูป่้วยไม่
พึงพอใจพฤติกรรมบรกิารของพยาบาล และญาติผูป่้วยที่เสียชีวติไดร้บัขอ้มลูที่ไม่ถกูตอ้งตามความเป็นจรงิ   เรา
จบัปัญหาที่เรื่องพฤตกิรรมบรกิารก่อนเรื่องอื่น เนื่องจากมคีวามเป็นไปไดส้งู ไม่ตอ้งลงทนุ เป็นกลุม่คนท่ีอยูใ่น
ความรบัผิดชอบของตวัเองเตม็รอ้ย  ถา้ท าประเด็นนีส้  าเรจ็ ขอ้รอ้งเรียนจะลดลงแน่นอน 
 ต่อมา ปัญหาที่หลายๆ คนเห็นพอ้งกนัคือ ความไม่พรอ้มของอปุกรณเ์ครื่องช่วยหายใจในการรบัยา้ย
ผูป่้วย รวมทัง้การพฒันาทกัษะและวิชาการระหว่างประจ าการ   ไดใ้หท้ีมงานช่วยกนัออกความเหน็ทางเลือกใน
การแกไ้ขปัญหา เรามีหนา้ที่สนบัสนนุจดัหาส่ิงอ านวยความสะดวก ใหโ้อกาสทดลองแนวทางที่กลุม่เลือก 
สอบถามความคิดเห็นหลงัทดลองแนวทางใหม่วา่ปัญหาลดลงหรอืหมดไปหรือไม่ เมื่อทกุฝ่ายเห็นรว่มกนัว่า
แนวทางนัน้ท าใหก้ารท างานราบรื่น สะดวกขึน้ จึงน าแนวทางนัน้มาใชเ้ป็นระบบงานประจ าจนถึงปัจจบุนั 

บางปัญหาอาจตอ้งยอมรบัความจรงิวา่ตอ้งใชเ้วลารอ  การเลือกประเด็นปัญหาใหม่มาปรบัปรุงจะท า
ใหเ้ราไมเ่สียเวลา/โอกาสในการพฒันา    
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5. พฒันาบุคลากร: ให้ความรู้ในการดแูลผู้ป่วยและการพฒันาคณุภาพ 

การพฒันาคนเป็นการลงทนุอยา่งหน่ึง  พฒันาคนเพื่อพฒันางานคือความจ าเป็นและความเป็นจรงิที่
หลีกเล่ียงไม่ได ้  วิธีการพฒันาบคุลากรเพื่อใหไ้ดส้มาชิกที่มคีวามรูม้ีทศันคติที่ดตี่องานและต่อการพฒันา
คณุภาพอย่างงา่ยๆ คอื การจดัเวทีและจดัประสบการณต์รงในการพฒันาคณุภาพ ทัง้เรื่องการปฏิบตัิงานทั่วไป
และการดแูลผูป่้วย  

การจดัเวทแีละใหโ้อกาสบคุลากรไดพ้ฒันางานจากปัญหาและทางเลือกที่สมาชิกไดช้ว่ยกนัตดัสินใจ
ทางเลือกเองนัน้ เป็นการพฒันาบคุลากรใหเ้รียนรูว้ิธีการพฒันาคณุภาพจากงานประจ าและส่งผลใหก้ารท างาน
ง่ายขึน้ สะดวกขึน้  

แนวทางงา่ย ๆ อีกวธีิหน่ึงในการพฒันาบคุลากรเพื่อเพิม่คณุภาพการดแูลผูป่้วยโดยจดัเวทีและ
ประสบการณต์รง คือ น าปัญหาที่พบจรงิในการท างานมาเป็นหวัขอ้ในการพฒันา ตวัอยา่งกรณีผูป่้วยถงึแก่กรรม
โดยไม่คาดหวงั 1 ราย   ผลจากการพดูคยุกบัทีมงานทัง้แพทยแ์ละพยาบาลและจากการทบทวนขอ้มลูในเวช
ระเบียน พบว่าแพทยเ์วรประจ าบา้นและพยาบาลขาดความรูใ้นการดแูลผูป่้วย  พยาบาลไมเ่คยไดร้บัการเตรยีม
ความพรอ้มในการดแูลผูป่้วยประเภทนีม้าก่อนเลย แพทยเ์วรเองก็ไม่รูว้่าเมื่อมีปัญหาจะแกไ้ขภาวะฉกุเฉิน
อย่างไร   การจดัชั่วโมงใหค้วามรูแ้ก่ทีมงานทัง้แพทยแ์ละพยาบาล โดยมีวิทยากร คือ อาจารยแ์พทยภ์ายใน
สถาบนัฯ มาพดูคยุกนัใหรู้จ้กัการประเมินผูป่้วย จดุเนน้ท่ีตอ้งเฝา้ระวงั/ตอ้งตรวจสอบ อปุกรณท์ี่ตอ้งเตรียมพรอ้ม
ไวเ้สมอ   เมื่อมีผูป่้วยมาใหม่อีก 2-3 ราย ก็มกีารเนน้ย า้ใหเ้ขา้ใจตรงกนัใหม่โดยสอนขา้งเตียงรว่มกนัทัง้แพทย์
และพยาบาลเป็นการทบทวนแนวทางปฏิบตัเิพื่อใหท้มีงานมีความมั่นใจในการดแูลผูป่้วย หลงัจากนัน้ปัญหานี ้
ไม่เคยเกิดขึน้อกี  

วิธีการพฒันาบคุลากรอยา่งง่ายๆ อีกทางเลือกหนึ่งที่ไมเ่ป็นการสิน้เปลืองงบประมาณของโรงพยาบาล 
คือ การใชผู้เ้ชี่ยวชาญภายในเป็นวิทยากรในการพฒันาคณุภาพ เช่น แพทย ์พยาบาล เภสชักร มารว่มเป็น
วิทยากรฟ้ืนฟคูวามรูใ้นการดแูลผูป่้วยรว่มกนั หวัขอ้ที่เห็นว่ามีประโยชนก์บัพยาบาลในทมีงานอื่น เช่น หอผูป่้วย 
ก็เชือ้เชิญใหม้าเขา้รว่มฟ้ืนฟคูวามรูร้ว่มกนั เป็นการใชท้รพัยากรเกิดประโยชนส์งูสดุ    ที่ส  าคญัเราไดเ้รียนรูแ้ละ
เสรมิสรา้งสมัพนัธภาพท่ีดีไปพรอ้ม ๆ กนั   
  จดุส าคญั คือ ไม่ว่าผลการพฒันาจะออกมาอย่างไร การใหก้ าลงัใจ การใหข้อ้ชีแ้นะ การชีใ้หเ้ห็นโอกาส
และไดท้ดลองทางเลือกของเขา จะช่วยใหพ้วกเขาเกิดความภาคภมูิใจ รูส้กึเป็นท่ียอมรบัของกลุ่ม และมีก าลงัใจ
ที่จะเสนอความคิดเห็น สรา้งผลงานดี ๆ ออกมาเรื่อย ๆ เป็นการจดักระบวนการเรียนรูท้ี่จะท างานรว่มกบัผูอ้ื่น
และเรียนรูว้ิธีการพฒันาตนเองและพฒันางานอย่างต่อเนื่อง 

6. ประเมินตนเองซ า้/เป็นตวัของตวัเองในการพฒันาคณุภาพงาน 

การพฒันาตนเองซ า้เป็นกจิกรรมที่ส  าคญัเมื่อทมีพฒันาคณุภาพไปไดร้ะยะหน่ึง ทัง้นีเ้พื่อใหท้ราบวา่
การพฒันาเป็นไปในทิศทางที่ตอ้งการหรือไม่   ในชว่งที่ประเมินตนเองอยา่งง่ายๆ ก็สามารถประเมินตนเองซ า้ได้
ดว้ยวิธีเดียวกนัอีกครัง้รว่มกบัการประเมินตนเองโดยใชแ้บบประเมินตนเองของ พรพ. จะชว่ยใหม้องเห็นทิศทาง
และโอกาสพฒันาไดก้วา้งขวางและครอบคลมุประเด็นท่ีควรพฒันามากขึน้ 
  ขอ้ควรระวงั คือ อยา่ประเมินตนเองใหต้  ่ากว่าหรือสงูกวา่สภาพความเป็นจรงิที่เป็นอยู่ ใหย้อมรบัความ
เป็นจรงิโดยมองยอ้น/ทบทวนกฎกติกาในการประเมินตนเองบ่อยๆ  ประเด็นใดที่ยงัไม่แนใ่จหรือยงัขาดขอ้มลู
ยืนยนัผลงานใหล้งความเห็นในทางคณุภาพต ่าไวก้่อน เมื่อไดข้อ้มลูแลว้จึงค่อยปรบัเปล่ียนผลการประเมิน 
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หลกัการส าคญัในการพฒันาตนเองคือ จงเป็นตวัของตวัเอง มองใหล้กึซึง้ถงึวฒันธรรมที่เป็นอยูใ่น
หน่วยงาน/องคก์รของเราเอง   ไม่จ าเป็นตอ้งเริ่มแบบเดียวกบัท่ีหน่วยงานอื่น/องคก์รอื่นเริ่ม เพราะขอ้มลูพืน้ฐาน
ในการพฒันาไมเ่หมือนกนั ทัง้บรรยากาศ คนที่เก่ียวขอ้งและการสนบัสนนุท่ีมีในแต่ละทีม    

ขอ้มลูเพื่อการพฒันาที่ขาดไม่ไดใ้นการประเมินตนเองซ า้ คือ การพดูคยุกบัผูป่้วย/ญาติผูป่้วยทกุวนัท่ี
อยู่ที่ท  างาน เป็นชว่งเวลาที่มีคณุค่า  ขอ้มลูตา่งๆ ท าใหเ้รามีโอกาสช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาตอบสนองความ
ตอ้งการใหผู้ป่้วยและครอบครวัไดต้รงกบัเป้าหมายส าคญัของการจดัตัง้โรงพยาบาล   บางเรื่องแมแ้กไ้ม่ไดเ้พียง
รบัฟังก็ชว่ยป้องกนัความเส่ียงของโรงพยาบาลที่อาจเกดิจากความโกรธแคน้หรือความไม่พงึพอใจจากผูป่้วยและ
ครอบครวัลงได ้ 

7. การค้นหาและป้องกนัความเส่ียง 
ในการปฏิบตังิานปกติของโรงพยาบาล เรามีการคน้หาและรายงานความเส่ียงอยู่แลว้ เพียงแต่ไม่ไดใ้ช้

ชื่อว่าการบรหิารจดัการความเส่ียง เป็นเพียงการรายงานอบุตัิเหตอุบุตัิการณท์ี่อาจจะยงัไมเ่ป็นระบบและไม่
ครอบคลมุ   ตวัอยา่งการบนัทึก/รายงานความเส่ียงในแบบรายงานประเภทต่างๆ ท่ีแต่ละหน่วยงาน/กลุ่มงาน/
ฝ่ายมีอยู่ เช่น สมดุบนัทึกเหตกุารณส์ าคญั สมดุรายงานเหตกุารณป์ระจ าวนัสมดุรายงานเหตกุารณน์อกเวลา 
สมดุรายงานของผูต้รวจการพยาบาล เป็นตน้ 

วิธีการคน้หาและทบทวนความเส่ียงอยา่งง่ายๆ คือ รวบรวมขอ้มลูอบุตัิเหตอุบุตักิารณท์ี่มีอยู่ใน
ระบบงานเดิม น ามาจดักลุ่มแยกประเภทแลว้พดูคยุกนัเพื่อสรุปแนวทางป้องกนัการเกิดปัญหาดงักล่าวขึน้อกี   
บางครัง้ส่ิงที่ท  าใหเ้ราฉกุคิดถึงความเส่ียงที่อาจเกิดขึน้ แตเ่ราไม่ตระหนกัถึง อาจไดม้าจากการตัง้ค าถามของผูม้า
เยี่ยมเยยีนหน่วยงาน   ตวัอย่างจรงิในชว่งแรก คือ คนท่ีมาดงูานถามเราวา่ ท่ีนี่มีเหตกุารณท์่อช่วยหายใจหลดุ
มากนอ้ยเพียงใด  ท าใหเ้ราฉกุคดิไดว้่า เราหลงลืม/ไม่ไดค้ดิถงึอนัตรายในเรื่องนีเ้ลย   จากนัน้ก็ตัง้ขอ้สงัเกต เริ่ม
รวบรวมขอ้มลูจากเวชระเบยีนบา้ง พบเองบา้ง เจา้หนา้ที่รายงานบา้ง เริ่มบนัทึกวนั/เวลา/จ านวนครัง้ที่ท่อช่วย
หายใจหลดุในกระดาษธรรมดา แลว้เอามาพดูคยุกนักบัพยาบาลถึงลกัษณะอบุตัิการณท์ี่พบ   ต่อมาเราไดข้อ
ความรว่มมือกบัแพทยเ์นื่องจากเราพบว่าบ่อยครัง้ที่ท่อช่วยหายใจหลดุก่อนก าหนดเนื่องจากยอมรบัระดบัความ
ลกึของท่อท่ีตืน้กว่าค่ามาตรฐานที่ควรจะเป็น และพบบ่อยในเด็กที่มีภาวะรูส้ติด ี

การพฒันาในชว่งต่อมาคือไดเ้รียนรูต้วัอยา่งแบบรายงานอบุตัิการณข์อง รพ.บ ารุงราษฎร ์น ามาปรบัใช้
เป็นของหน่วยงาน พดูคยุกนักบัเจา้หนา้ที่ใหท้ราบเป้าหมายหลกัในการเขยีนรายงานอบุตัิการณว์่า เป็นการ
น ามาเป็นขอ้มลูในการพฒันาคณุภาพและเพื่อไม่ใหเ้กิดความเส่ียงขึน้อีก ใครบนัทึกจะขอบคณุและถือว่าเป็น
ความกลา้หาญที่จะใหผู้อ้ื่นไดใ้ชป้ระโยชนจ์ากความผิดพลาดของตวัเอง   ช่วงแรกยงัไม่แน่ใจก็นอ้ยหน่อย ต่อมา
เริ่มเรียนรูม้ากขึน้ ไดร้บัความรว่มมือมากขึน้ มีรายงานเขา้มาเป็นระยะ สรุปผลง่ายๆ feedback ใหท้ีมทราบ 
น ามาปรบัปรุงระบบงานไปไดเ้ป็นช่วงๆ น าไปขยายผลเสนอผลงานของกรม จนในท่ีสดุกลบัมาชว่ยขยายผลทัง้
โรงพยาบาล โดยน าแบบฟอรม์ของ พรพ.มาปรบัใช ้

8. ติดตามตวัช้ีวดัอย่างต่อเน่ือง/ให้ข้อมูลย้อนกลบัเป็นระยะ/พฒันาต่อเน่ือง 

ตวัชีว้ดัคณุภาพงา่ยๆ ที่ใชใ้นช่วงแรก คือ เหตุการณอ์ะไรก็ตามที่เราไม่พึงปรารถนาใหเ้กดิขึน้หรือ
เกิดขึน้แลว้เราไม่สบายใจ เช่น ขอ้รอ้งเรียนของผูป่้วยและครอบครวั ผูป่้วยเสียชีวติอย่างไม่คาดหวงั ความ
ผิดพลาดในการเขยีนชื่อ-สกลุผูป่้วย ท่อชว่ยหายใจหลดุก่อนก าหนด เป็นตน้  
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แรกๆ ไม่ไดส้นใจจะเรียกวา่ตวัชีว้ดัคณุภาพ  แต่เมื่อเรียนรูไ้ประยะหน่ึง จึงไดรู้ว้า่ที่เราท ามาทัง้หมดเรา
มีตวัชีว้ดัคณุภาพงานอยูแ่ลว้โดยธรรมชาตินั่นเอง เพียงแต่ไม่ไดร้วบรวมใหเ้ป็นระบบหรือเป็นหมวดหมู่เท่านัน้ 

การติดตามตวัชีว้ดัคณุภาพเป็นไปอย่างค่อยเป็นค่อยไปจาก 2-3 ตวั ค่อยๆ เพิ่มขึน้ตามระยะเวลาใน
การพฒันา  แต่ละตวัชีว้ดัมีการน าวิเคราะหอ์ย่างงา่ยๆ และใชใ้นการพฒันาคณุภาพไปเรื่อยๆ ขึน้อยู่กบัเรื่องที่ท  า
ไดง้่ายหรือยาก  มกีารปรบัเปล่ียนวดัใหถ่ี้ขึน้ เช่น วดัอตัราการติดเชือ้ทกุเดือน ท ากราฟผลงานใหท้มีงานดทูกุ
เดือน เริ่มลงลกึในบางเรื่อง เช่น จากเดิมดเูพยีงอตัรา new nosocomial infection rate ก็พฒันาเป็น ventilator 
associated pneumonia ต่อจ านวนวนัใชเ้ครื่องชว่ยหายใจ 1000 วนัเป็นตน้  เพื่อใหส้ามารถเฝา้ระวงัคณุภาพ
กลุ่มผูป่้วยหลกัใน ICU ไดช้ดัเจนขึน้  เมื่อพบตวัชีว้ดัคณุภาพตวัใดมีแนวโนม้ไม่ดกี็สามารถจดัการแกไ้ขได้
ทนัเวลามากกวา่การติดตามปีละครัง้ 

9. เน้นผู้ป่วยเป็นศนูยก์ลาง/การคิดเชิงกลยุทธ/์ใช้ข้อมูล feedback 

การเนน้ผูป่้วยเป็นศนูยก์ลางงา่ยๆ ท่ีเราท าคอื เราตระหนกัวา่เราท างานในโรงพยาบาล  ฉะนัน้หากจะ
พฒันาจงึควรพฒันาโดยมีเปา้หมายเพื่อใหผู้ป่้วยไดร้บับรกิารดแูลรกัษาที่ดี เขา้ประเด็นการมีผูป่้วยเป็น
ศนูยก์ลางโดยอตัโนมตัิ  

รูปธรรมที่เป็นความพยายามของทีมงาน คือ พยายามใหเ้จา้หนา้ที่ทกุคนเขา้ใจตรงกนัวา่  
1) หนา้ที่หลกัของเราคือดแูลใหผู้ป่้วยหายรอดปลอดภยั  
2) ยอมรบัว่าผูป่้วยของเราเป็นเดก็และเป็นเดก็ที่ก าลงัป่วย ย่อมมกีารเรียกรอ้งความสนใจ รอ้งหาพ่อ

แม่เป็นธรรมดา ยิง่ป่วยยิ่งเรียกรอ้ง  
3) ใหพ้ยายามเขา้ใจความรูส้กึของผูป้กครองเวลาที่ลกูป่วยซึ่งเขาทกุขอ์ยู่แลว้ ยิง่ตอ้งเขา้ ไอ ซี ย ูยิง่

ทกุขม์ากขึน้ และใหค้ดิถึงอกเขาอกเรา คดิวา่หากเป็นลกูหลานของเรา เราจะท าอยา่งไรหรือตอ้งการอย่างไร 
ฉะนัน้อะไรท่ีพออะลุม้อล่วยไดก้ข็อใหท้ า เช่น กฎระเบียบการเขา้เยี่ยม การใหญ้าติอยู่กบัผูป่้วยนานขึน้ การให้
ญาติเฝา้ผูป่้วยเด็กหรือผูป่้วยระยะสดุทา้ย ใหรู้จ้กัการพดูเพื่อใหก้ าลงัใจ/ประคบัประคองญาติ โดยหวัหนา้รว่ม
ท าเป็นตวัอยา่ง   

ส่ิงส าคญั คือ การใหก้ าลงัใจ  ใหเ้ขาเชื่อมั่นว่าเมื่อเราท าดี ดีแน่นอน  ท าใหด้ีที่สดุเทา่ที่ท  าได ้ความ
กงัวลเป็นส่ิงที่ดีส  าหรบัระวงัตวั แต่อย่าใหค้วามกงัวลมาท าใหเ้กดิความระแวงและเสียโอกาสท าส่ิงดีๆ    แรกๆ 
ตอ้งขอใหน้อ้งรว่มมือในการอนญุาตใหญ้าตเิฝา้ ระยะหลงันี่เขาใหบ้รกิารกนัเอง บางเวลาจัดบรกิารดีกว่าที่เรา
คาดคิดไวเ้สียอีก 

ที่ส าคญั คือ ตอ้งใหเ้ขามั่นใจว่า หากเกิดอะไรขึน้เราจะอยู่ฝ่ายเขา/ช่วยเขาเตม็ที่   ขอ้มลู feedback จะ
ใชท้ัง้ขอ้มลูดา้นบวกและดา้นลบ ทัง้ขอ้มลูที่ไดร้บัโดยตรงจากผูท้ี่เก่ียวขอ้ง คือ ผูป่้วย/ครอบครวั/เพื่อนรว่มงาน/
ขอ้มลูอาการเปล่ียนแปลงที่พบในผูป่้วย และขอ้มลูที่เกดิจากทีมงานอื่นๆ เช่น  ขอ้มลูที่ไดจ้ากเสียงสะทอ้นของ
ผูป่้วยจาก web ของ พรพ. น าไปฝากใหเ้ขาอา่น   เขาจะไดภ้มูิใจวา่ เราไมเ่พียงไม่ท าอยา่งเขา แต่เรายงัท าได้
ดีกวา่ดว้ย  เป็นการสรา้งแรงจงูใจภายในใหเ้ขาภาคภมูิใจที่ไดท้  าส่ิงดีๆ ไดเ้ห็นคณุค่าของตวัเองที่มีต่อผูป่้วย ต่อ
หน่วยงาน และ ต่อสถาบนัฯ รวบรวมขอ้มลูที่ไดไ้วส้  าหรบัประเมินตนเอง 

จดุส าคญัอกีประการคือพยายามปลกูฝังใหท้ีมงานยอมรบัและชื่นชมรางวลัที่เป็นผลตอบแทนที่แทจ้รงิ
จากงานจากท างาน คือ การท่ีผูป่้วยหาย รอด ปลอดภยั ไม่มีของแถม หากตอ้งตายก็ไม่ทกุขท์รมานมากและมี
โอกาสใหอ้ยู่กบัครอบครวั เป็นผลตอบแทนที่พวกเขาควรภมูิใจเพราะเกดิจากคณุค่าของพวกเขาทัง้หมดที่
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รว่มกนัท า รว่มกนัสรา้งส่ิงดีๆ ไดท้กุๆ วนัใหเ้กิดขึน้ได ้โดยไมต่อ้งลงทนุอะไรมากมาย   เพียงท างานทกุวนัท่ีท าอยู่
ใหเ้ตม็ที่ใหด้ีที่สดุและไม่ท าอยา่งสญูเปล่าบวกภาษีมลูคา่เพิม่ในงานของตวัเอง เพราะไหนๆ ก็เสียเวลาท าแลว้ 
ทกัทายเด็กสกันดิ เดินผ่านญาตกิ็ยิม้ ถามไถ่ทกัทายเสียหน่อย ไม่ไดท้  าใหเ้สียเวลามากมาย 

สรปุ  

พดูไดเ้ต็มปากและอย่างมั่นใจวา่ การพฒันาคณุภาพเริม่ไดง้า่ย ๆ คือ เริ่มที่ตวัเราเองก่อน หน่วยงาน
ของตวัเองก่อน ไม่จ าเป็นตอ้งรอใหค้นอื่น/หน่วยงานอื่นพรอ้ม   ส าคญัที่ตวัเราเองตอ้งพรอ้มก่อน ใจพรอ้ม พรอ้ม
ลยุ พรอ้มในหลกัการ เชื่อมั่น เห็นคณุค่าของตวัเองและทีมงานวา่เราจะท าส่ิงดี ๆ รว่มกนัได ้ท าเพื่อพวกเราทกุ
คนไม่ใช่ของคนใดคนหน่ึง รว่มกนัท าส่ิงดีๆ โดยใชง้าน (ผลลพัธท์ี่เกิดกบัผูป่้วย) เป็นส่ือแสดงออกถึงผลงาน/
ความพยายามของทมีงานเรา 

การท างานโดยมีเปา้หมายเพื่อตวัเอง เพื่อภาพพจนท์ี่ดขีองตวัเอง โดยท างานท่ีรบัผิดชอบใหด้ีที่สดุ
เท่าที่จะท าได ้  ช่องทางแสดงออกของผลงานท่ีรว่มกนัคือผลลพัธท์ี่ดีต่อผูป่้วย ถือท าไดถื้อว่าเป็นการประสาน
เป้าหมายส่วนตวัเขา้กบัเป้าหมายของงานขององคก์รใหไ้ปดว้ยกนัได ้

ขอย า้ว่าเปา้หมายของแต่ละคนในท่ีนีไ้ม่ใช่การท างานเพื่อเงิน/ขัน้/ซี แต่เป็นอะไรท่ีมีคา่มากขึน้ไปอกี
ระดบัหนึ่ง คือ การเป็นท่ียอมรบัของบคุคลที่เก่ียวขอ้ง โดยท างานใหผิ้ดพลาดนอ้ยลง/ไม่ผิดพลาด/ไม่พบขอ้
รอ้งเรียนจากญาติผูป่้วย/เพื่อนรว่มงาน/มคี  าชมเชย/มวีิธีการปฏิบตัิที่อ่อนโยนต่อผูป่้วยและครอบครวัมากขึน้   
ท างานในความรบัผิดชอบของตนใหด้ีที่สดุ ท าใหค้นอื่นๆ ในทีมยอมรบัว่าเราแต่ละคนเป็นคนท่ีเชื่อถือได ้
ไวว้างใจได ้มอบหมายงานอะไรไม่ตอ้งกงัวลเพราะเชื่อใจได ้ถา้ทกุคนไดร้บั self accreditation จากผูป่้วย/
ครอบครวัและจากเพื่อรว่มงานแลว้ hospital accreditation จะไปไหนเสีย 
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บ้านเลขทีส่องบ้านเลขทีส่อง  
PCT กมุารเวชกรรม โรงพยาบาลขอนแก่น 

 
  ทกุวนันี ้“มะเร็ง” คือ โรคที่มีผูป่้วยเสียชีวิตสงูเป็นอนัดบั 2 ของประเทศ  จ านวนผูป่้วย
มะเรง็ในแต่ละปีมีกว่า 3 ลา้นคน   ในจ านวนนีม้ีเด็กอายุตัง้แต่ 9 เดือน ถึง 8 ขวบ ร่วมอยู่ดว้ย   
ผูป่้วยเด็กที่ป่วยเป็นมะเรง็เหลา่นีแ้วะเวียนเขา้ออกโรงพยาบาลเสมือนบา้น  ทุกเชา้พวกเขาบางคน
ตอ้งขึน้รถไปรบัการฉายแสงแทนขึน้รถไปโรงเรียนอย่างเช่นเด็กทั่วไป   
 ขณะที่ปัญหาพืน้ฐานในการใหบ้รกิารในโรงพยาบาลของรฐัก็ยงัหนีไม่พน้เรื่องของความ
แออดั และความจ ากดัของบุคลากร และงบประมาณ  แต่จ านวนผูป่้วยท่ีมารบับรกิารกลบัมี
มากมาย  นี่คือบนัทกึค าบอกเลา่จากหวัหนา้หอผูป่้วยเด็ก 3 (มนสัวี  พนัธวาศิษฏ)์   

“เราดูแลผูป่้วยตัง้แต่แรกเกิด ถงึ 8 เดือนและบริการเคมีบ าบดั/รงัสรีกัษาแก่เดก็ ทกุวยั  
เตยีงทัง้หมด 48 เตยีง ผูป่้วยเดก็ เฉลีย่วนัละ 60 คน  เรา มีเตยีงส าหรบัเด็กทีป่่วยเป็นมะเร็งอยู่ 
16 เตยีง แต่มีผูป่้วยมะเร็งวนัละประมาณ 25-30 คนตลอด  บางเตยีงจึงตอ้งนอน 2 คน  และ
ผูป่้วยเหล่านีต้อ้งกลบัเขา้มารบัการรกัษาตามระยะของโรค  บางคนก็กลบัมาทกุอาทิตย ์กลบัมา
ทกุสองอาทติย ์ หรือว่าทกุเดือน   มีเจา้หนา้ทีท่ีใ่หก้ารดูแลผูป่้วยเดก็ ทัง้หมดเพยีง แค่ 6 คน 
(พยาบาล 4 คน, ผูช้่วยพยาบาล 1คน, พนกังานท าความสะอาด 1 คน)  

“ขณะเดยีวกนัเราก็มีญาตผิูป่้วยอกีประมาณ 40-50 คน  เพราะเกือบ 50% ของผูป่้วย
บา้นไกลทัง้นัน้เลย ป็นผูป่้วยต่างจงัหวดัทีร่บัโอนมาจากสกลนคร นครพนม  หนองคาย เพชรบูรณ์ 
ชยัภูมิมาหมด ทกุเชา้แทนทีจ่ะไดดู้แลผูป่้วยกลบัตอ้งมาเก็บซองยาสระผม, ซองผงซกัผา้, ไมป้ิ้งไก่ 
ตูเ้ก็บของก็มีปลารา้เน่า, แจ่วบอง เหนือ่ยทกุวนั  พอกลางวนัเขาไม่มีอะไรท าก็กินโนน้กินนี ่นอน
ระเกะระกะ มีแต่คนมาใชบ้ริการก็จะแอดอดั  ก็คิดว่าท าไมเราไม่เอาเขามาช่วยใหเ้ขาคดิว่าทีน่ี ้
เป็นบา้นอกีหลงัของเขา  ใหเ้ขามีสว่นรวม” 

กระบวนพัฒนาคณุภาพตามมาตรฐาน HA (Hospital Accreditation ) ถกูน ามาใชใ้นการแกปั้ญหา  
โดยยึดผู้ป่วยเป็นศูนยก์ลาง  และการใช้ PCT (Patient Care Team – การดแูลผูป่้วยโดยบคุลากรทาง
การแพทยด์า้นตา่งๆ  ที่เก่ียวขอ้ง)  เริ่มจากการพดูคยุกนัในเจา้หนา้ที่ของหอ 3 แลว้น าเขา้ที่ประชมุ PCT เด็ก  
ก่อนที่จะจบดว้ยการเชิญญาติผูป่้วยมาคยุกนั  ทกุฝ่ายกม็องเห็นปัญหาตรงกนั และตระหนกัวา่ปัญหาดงักล่าว
จะท าใหเ้กดิการแพรก่ระจายของเชือ้โรค ซึ่งมีผลต่อสขุภาพของผูป่้วย  “ โครงการ..บ้านเลขทีส่อง ”  จึงเกิดขึน้  
ดว้ยความรว่มมือของทกุฝ่าย 
 ส่ิงที่ผูป่้วยรุน่เยาวแ์ละญาตติอ้งการ เช่น ตูเ้ก็บของ, เครื่องท าน า้เย็น, ของเล่น, หนงัสือส าหรบัเด็ก ฯลฯ 
โรงพยาบาลใหก้ารสนบัสนนุ  ขณะเดียวกนัญาติๆ ของผูป่้วย กเ็ขา้มาช่วยดแูลรกัษาส่ิงของต่าง, ความสะอาด, 
ช่วยเหลือแนะน าผูป่้วยที่มาใหม่  โดยล้อเลียนรูปแบบการดูแลของก านัน หรือ ผู้ใหญ่บ้านทีดู่แลลูกบา้น
ของตัวเองมาใช ้
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สมเดช  ไชยยะค า ผูใ้หญ่บา้นเลขที่สองชาวรอ้ยเอด็ คือผูใ้หญ่บา้นคนแรกที่วนันีต้อ้งเวยีนกลบัมารบั
ต าแหน่งอกีครัง้ เมื่อลกูชายวยั 6 ขวบ ถึงก าหนดการรกัษาตวัอกีครัง้เล่าว่า  

“เรามาจากบา้นของตวัเอง นัน้คอืบา้นหลงัแรก เป็นบา้นเลขทีห่นึ่ง  สว่นทีน่ีค่อืซึ่งเป็น
เหมือนบา้นอีกหลงั คือบา้นทีเ่ลขทีส่องครบั  เพราะอยู่กนั เรารกักนั เหมือนพีน่อ้ง  เวลาทานขา้วก็
ปเูสือ่ยาวกินดว้ยกนัเหมือนอยู่บา้น  พวกของเล่น วิดโีอ, มว้นเทปนทิาน,  หุ่นกระบอก, หนงัสือ
การ์ตูน ฯลฯ ผมก็จะดูแล เวลาใครจะยมืก็ตอ้งลงชือ่ไว ้ ของทกุอย่างมีรหสั มีโคด้ ของทีใ่หย้มืมี
เยอะมาก แต่ไม่มีอะไรหายเลกิใชเ้ขาก็เอามาสง่ เรื่องความสะอาดจะมีพนกังานของโรงพยาบาล
ท า  แต่พวกผมก็ช่วยดูหากมีตรงไหนสกปรก  

“ถา้เวลามีคนใหม่กจ็ะชว่ยดวู่ามใีบหนา้เตยีงหรือยงั  ถา้ยงัก็จะแนะน าใหไ้ปทีเ่คานเ์ตอร์ขา้งหนา้ หรือ
ไปหาแม่บา้น  เมือ่มีใบหนา้เตยีงแพทย์เขาจะไดม้าเจาะเลือดไปตรวจ  ตรวจเลือดแลว้เขาจะรูว้่าผูป่้วยชือ่อะไร
มาดว้ยเชือ้อะไร  เขาเขา้มาควรจะรูอ้ะไร   ผมก็บอก จะถามเขา อย่างบตัรสขุภาพมีหรือยงั  ถา้ยงัก็บอกใหก้ลบั
บา้นไปเอา   หรือบางคนก็ไม่รูว้่าเป็นอะไรมา   เรากจ็ะไปช่วยบอก  มนัตอ้งยอมรบัทกุคน  ผมมาทีแ่รกนกึวา่ 
หวัใจผมสลายไปแลว้  ลูกเป็น ALL (มะเร็งเม็ดเลือดขาว)  แต่มาเห็นเพือ่นทกุคนเขาอยู่ไดผ้มก็อยู่ได”้   

น้อย  เชษฐาวงษ ์ ผูช้่วยผูใ้หญ่บา้นคนท่ี 1 จากจงัหวดัหนองบวัล าภ ู คือ อีกครอบครวัที่มีลกูป่วยเป็น
มะเรง็เม็ดเลือดขาวเช่นเดียวกบัลกูของผูใ้หญ่บา้นสมเดช   ทั้งสองจึงมกัใหค้  าแนะน ากนัเอง  เรื่องการอยู่การกิน
ที่เก่ียวขอ้งกบัอาการป่วยของลกู การงดอาหารประเภทหมกัดอง เช่น ขนมจีน ปลารา้  เพราะโรคมะเรง็ในเมด็
เลือดขาวท าใหไ้ม่ค่อยมีภมูิตา้นทานโรค  หากกินเขา้ไปแลว้ทอ้งเสียหรือเป็นอะไรจะรกัษาโรคยากกว่าเด็กปรกติ  
นอกจากนีเ้ขายงัเป็นผูค้น้พบการใหอ้าหารผูป่้วยดว้ยวิธีการใหม่ๆ  

 “ลูกสาวผมป่วยมานาน  พอใหย้าก็มีแผลในปาก กินอะไรไม่ไดเ้ลย ตอ้งใหอ้าหารทางสายยางตลอด   
วนัหนึ่งโรงครวัเขาส่งโอวลัตนิ  กบัน า้แดงมาใหด้ว้ย ผมเลยไปขอถงุพลาสตกิกรอกน า้หวานแช่ตูเ้ยน็เป็นหวาน
เย็น  ปกตเิขากช็อบกินอยูแ่ลว้ลูกก็กิน  ผมเลยไปบอกพยาบาลๆ เขาไปบอกทีค่รวัๆ  กใ็ส่อาหารอย่างอืน่ป่ัน
ผสมน า้หวานเขา้ไปให ้ ลูกผมก็เร่ิมกินได ้ แลว้อาการค่อยๆ ดขีึน้” นอ้ยเล่าใหฟั้งถงึ   
 วนันีก้ารผสมสารอาหารตา่งๆ กบัน า้หวาน ไดน้ าไปใชข้ยายผลกบัผูป่้วยเดก็อีกหลายราย   และไม่
เพียงแต่น้อยเท่านัน้  ยงัมีพ่อแมอ่ีกจ านวนหนึ่งที่พยายามเช่นนี ้  

“เราสอนใหพ้อ่แม่พาลูกไปวดัเกล็ดเลือดทีโ่รงพยาบาลใกลบ้า้น  เพือ่จะไดไ้ม่ตอ้งเดนิทางไกลมาที่
จงัหวดั  ถา้เกร็ดเลือดถงึ 3,000  จึงรกัษาดว้ยการฉายแสงได ้ จึงค่อยเขา้ รพ.ขอนแก่น  พอ่แมเ่ดก็มาเล่าใหฟ้งั
ว่า  มีคนบอกวา่ถัว่งอกมีส่วนชว่ยในการเพิ่มเกร็ดเลือด   แตเ่ดก็ไม่กินถั่วงอก  พอ่แม่เขาก็เอามาป่ันผสมผลไม ้
เดก็กก็ินได”้  

 PCT ของฝ่ายศัลยกรรม, อายุรกรรม, สูตินรีเวช ฯลฯ  มีบคุลากรสาขาทีเ่กี่ยวข้อง,พยาบาล, 
เภสัชกร,  นักกายภาพ, โภชนากร ฯลฯ  เป็นทมีงานทีช่่วยกนัดูแลรักษาผู้ป่วย  ส่วน PCT เด็ก ก็คงมี
พ่อ-แม่ ทีเ่ฝ้าคน้หาวิธีใหลู้กกนิอาหารร่วมอยู่ดว้ย  
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เมื่อผู้ป่วยเป็นศูนยก์ลางเมื่อผู้ป่วยเป็นศูนยก์ลาง  
PCT Acute Care โรงพยาบาลขอนแก่น 

 
 อาการทอ้งเสียของผูป่้วยที่หอผูป่้วยวกิฤตบ าบดัศลัยกรรมประสาท (acute care)  และเป็นสาเหตทุี่
น ามาสู่การท างานของ PCT (Patient Care Team- การดูแลผู้ป่วยโดยทมีงานทีป่ระกอบดว้ยบุคลากร

ทางการรักษาพยาบาลด้านต่างๆ ทีเ่กี่ยวข้องกับอาการของผู้ป่วยรายน้ัน) ที่มี เภสชักร, โภชนากร, นกั
กายภาพบ าบดั ฯลฯ มารว่มกบัแพทย ์และพยาบาล  ในการตรวจเยี่ยมผูป่้วยเมื่อเดือนมกราคม 2543  จากเดมิ
ที่ทีม PCT มีเพียงการนั่งประชมุรวมกนั เพื่อแกไ้ขปัญหา 
 จากค าบอกเล่าของ ศรัณยา มรกตศรีวรรณ หวัหนา้หอผูป่้วยวิกฤตบ าบดัศลัยกรรมประสาท  
 “ผูป่้วยรายแรกทีเ่ราตามทมี PCT เป็นผูช้ายอายปุระมาณ 15 ปี  ประสบอบุตัเิหตจุากจกัรยานยนต ์
อยูท่ี ่ICU ประมาณ 3 เดอืน  เมือ่ถอดเครือ่งชว่ยหายใจได ้  กย็า้ยมาอยู่ทีห่อผูป่้วยสามญั  แต่เกดิอาการตดิ
เชือ้ทีป่อดตอ้งใส่เครือ่งช่วยหายใจอกีครัง้  และยา้ยมาอยู่ทีว่อร์ดเรา    

“วชิาชีพตา่งๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัผูป่้วยรายนี ้ไดร้บัเชิญมาร่วมกนัประเมินอาการป่วยตามวชิาชีพของ
ตวัเอง   โดย โภชนากรไดค้ดิสูตรเตรียมอาหารเพิ่มพลงังาน 40 / 40 / 20 (โปรตนี /  คาร์โบรไฮเดรต / ไขมนั)  
ทีจ่ะช่วยใหผู้ป่้วยฟ้ืนตวัไดเ้ร็ว, เภสชักร ดูเรือ่งการใหย้า  ว่าผลการเพาะเชือ้อย่างนีจ้ะตอ้งใหย้าตวันี ้ หรือ
อาการขา้งเคยีง (เช่น ชกั, อาเจยีน) ทีอ่าจเกิดจากการใชย้าบางตวัท าใหส้งัเกตและดูแลต่อเนือ่งได ้ หรือหาก
ผูป่้วยเกดิอาการชกัเกร็งทางระบบประสาท  นกักายภาพบ าบดัจะช่วยแนะน าวธีิการจบัใหผู้ป่้วยตะแคงตวั ที่
ถกูตอ้ง ไม่ใหเ้กิดอาการเกรง็มากขึน้ฯลฯ   

“จากผูป่้วยทีเ่ราคดิวา่หมดหวงั  อาการก็ค่อยๆดขีึน้  และสามารถกลบับา้นได ้  ก่อนกลบัเราได้
ประสานงานเจา้หนา้ทีศู่นยด์ูแลต่อเนือ่งมาใหค้ าแนะน าญาตใิหรู้ว้่าจะตอ้งดูแลผูป่้วยต่ออย่างไร  PCT ท ำให้
เกิดกำรแลกเปลี่ยนควำมรู้ทำงวิชำกำร และทบทวนกำรท ำงำนรวมกนัระหว่ำงวิชำชีพ   ช่วยให้กำร
ดูแลรักษำครอบคลุมอำกำรป่วยมำกขึน้ และถูกต้อง ปลอดภัยกับผู้ป่วย”     

ประกายความคดิถกูจดุอีกครัง้ ในเดือนเมษายน  2544  โดยญาติของผูป่้วยรายหนึง่ที่มาสอบถาม
อาการ และระยะเวลาที่ตอ้งพกัฟ้ืนอยู่ในโรงพยาบาล  เพื่อเตรียมหาบา้นเช่า  โครงการ “ทมี PCT ออกไป

เย่ียมผู้ป่วยในพืน้ที”่ จึงเกดิขึน้ เนื่องจากพจิารณาเห็นปัญหาของผูป่้วยที่มคีวามผิดปกติดา้นสมอง  การฟ้ืนตวั
และพฒันาการตอ้งใชเ้วลานานมาก   การเดินทางมาเพื่อมารกัษาต่อเนื่องเป็นเรื่องยุ่งยากสิน้เปลือง เพราะ
ผูป่้วยชว่ยเหลือตนเองไม่ได ้แขนขาจะเกรง็ตอ้งว่าจา้งรถรบัส่งเฉพาะ  ท าใหเ้สียค่าใชจ้่ายมากขึน้ 

นพ.สุรกรานต ์ ยุทธเกษมสันต ์ ประสาทศลัยแพทย ์เลา่ใหฟั้งระหว่างน าทีม PCT ออกพืน้ท่ีที่
โรงพยาบาลน า้พองว่า “ เราเริ่มไปหารือกบัโรงพยาบาลชมุชนในสองพืน้ท่ีคือ  โรงพยาบาลบ้านไผ่ และ
โรงพยาบาลน ้าพอง  ผูอ้  านวยการทัง้สองแห่งยินดีรว่มมือและใหก้ารสนบัสนนุเป็นอย่างดียิง่ ผูป่้วยในบางราย
จากรพ.ขอนแก่นก็โอนยา้ยเขา้มาเป็นผูป่้วยในของโรงพยาบาลทัง้สองแห่ง  ผูป่้วยที่ตอ้งรกัษาต่อเนื่องรพ.ทัง้สอง
แห่งก็ชว่ยติดตามนดัหมายใหด้ี  โดยทีม PCTออกเยี่ยมพืน้ท่ีเดือนละครัง้  ผู้ป่วยไม่ต้องไปรับบริการทีร่พ.
ขอนแก่น  แต่สามารถเลือก รพ.น ้าพอง หรือ รพ.บ้านไผ่  ทีใ่กล้บ้านแทน  ครอบครัว, ญาติ จะมา
เย่ียมมาดูแลก็สะดวก  ผู้ป่วยก็ก าลังใจดขีึน้ เพราะได้พบกบัทมีดูแล จากโรงพยาบาลขอนแกน่ 
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 ทีมที่ลงไปแต่ละครัง้กจ็ะ หมอ, พยาบาล,  เภสชักร,  นกักายภาพ, นกัอาชวีะบ าบดั ฯลฯ   ส่วนนีก้็ท  า
ใหเ้กดิการท างานรว่มกนั ในแต่ละวิชาชีพระหวา่งโรงพยาบาลชมุชน กบัโรงพยาบาลศนูยเ์กิดการแลกเปล่ียน
ประสบการณ ์การท างานในวชิาชีพและขอ้มลูตา่ง ๆ  ท าใหเ้กดิความเขา้ใจกนัมากขึน้  ยาบางตวั, อุปกรณ์
บางอย่าง ทีโ่รงพยาบาลชุมชนไม่มี  โรงพยาบาลขอนแก่นจะเบิกให้โดยเอาบัตรผู้ป่วยและสิทธิบตัร 
มาท าเร่ืองเบกิ   ตรงนีถื้อเป็นการท างานร่วมกนัแบบเพื่อนช่วยเพือ่น   ถา้ในอนาคตมีผูป่้วยมาก ก็มี
แนวคิดกนัอยู่วา่จะขยายเป็น Care Station  ค่าใชจ้่ายที่เราไปอาจจะประหยดักวา่ใหผู้ป่้วยเขา้มาหาเรา ”  
  ถาวร  จันทรเ์รือง  พาลกูชายวยั 18 ปี ซึ่งประสบอบุตัจิากจกัรยานยนตท์ าใหเ้ลือดออกในสมอง  เล่า
ใหฟั้งวา่ ทกุวนันีล้กูของเธอยงัตอ้งรกัษาต่อเนื่องเป็นระยะ ๆ  โดยรพ.น า้พองจะนดัไปใหว้า่เป็นวนัใด ที่จะมาพบ
ทีมจากโรงพยาบาลขอนแก่น   กจ็ะส่งรถไปรบัท่ีบา้นซึง่อยู่หา่งจากโรงพยาบาลประมาณครึง่กิโลเมตร  เพราะ
นคร ลกูชายของเธอเพิ่งจะเริ่มหดัเดินใหม่  ส่วนแผงสม้ต าไก่ยา่งก็ฝากญาติชว่ยดไูวช้ั่วคราว   

เมื่อถามว่าถา้ทีม PCT ของ รพ.ขอนแก่น ไม่ออกพืน้ท่ีจะเป็นอย่างไร เธอตอบว่า “ก็หยดุขายสม้ต าวนั
หนึ่ง เหมารถพาลูกเขา้จงัหวดั  กอ่นเกิดเรือ่งนครเป็นเดก็ดชีว่ยแมท่ ามาหากิน   จากอาการปางตายลูกดขีึน้ทีล่ะ
นอ้ย จากทีเ่ดนิไม่ได ้ ก็เร่ิมกา้วขาได ้ จากพูดไม่ไดเ้ลย ก็พูดไดบ้า้ง  แขนขามีแรงขึน้  จ าแม่ได ้ อย่างนอ้ยกใ็ห้
เขากลบัมาชว่ยตวัเองได”้ 

ความมุ่งม่ันพัฒนาคุณภาพด้วยการท างานเป็นทมีของบคุลากรวิชาชพีต่างๆทีเ่กี่ยวข้อง โดย
ยึดผู้ป่วยเป็นศูนยก์ลาง  ในวนันีแ้พรก่ระจายเขา้ไปในงานบรกิารรกัษาพยาบาลบริการในโรงพยาบาลของ
ประเทศ  แม้ยังไม่ครอบคลุมโรงพยาบาลทัง้หมด  แต่ไดล้ดการสูญเสียบุคคลอันเป็นทีรั่ก…น่ีคือ..ทีเ่หน็
และเป็นอยู่      
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เตียงเลขที ่เตียงเลขที ่3322  
PCT ศลัยกรรมกระดกูและขอ้ โรงพยาบาลขอนแก่น 

 
 “มาถงึโรงพยาบาลขอนแก่นก็ยงับ่ฟ้ืน…เหมือนกบัคนตาย..กระดกุระดกิบ่ได.้.บ่มีความรูส้กึอนัหยงั..
พวกหมอเพิ่นเอาเข็มเอาอะไรมาจิม้ก็บ่รูส้กึ เพิน่กซ็่วยกนัสดุความสามารถ…หายใจเองก็บ่ได ้(ใสเ่ครือ่งช่วย
หายใจ)…ลงุก็บ่นว่า..หายใจบ่อิ่ม… ก็คดิว่าบ่รอดแน่…” ป้าอุไร มูลมาลย ์ภรรยาของผูป่้วย  ชาวน า้พอง 
ขอนแก่น  ยอ้นความทรงจ าถึงอาการป่วยของสาม ี

จงกลณี  จนัทรศิริ  หวัหนา้หอผูป่้วยศลัยกรรมกระดกูและขอ้ชาย 1  ทบทวนเหตกุารณไ์วว้่า  
“ผูป่้วยรายนี ้ ประสบอบุตัเิหตจุากการตกควาย  ท าใหก้ระดูกคอหกับริเวณขอ้ที ่4, 5 และ 6 หลงัจาก

ใชเ้ครือ่งดงึกระดูกตน้คออยู่ประมาณ 7 วนั แลว้อาการไม่ดขีึน้เท่าทีค่วร  ผูป่้วยเขาก็บอกว่าหายใจไม่เตม็ปอด   
เพราะมกีารกดทบัเสน้ประสาท ท าใหห้ายใจไม่ได ้ ตอ้งใส่เครือ่งช่วยหายใจ   

“เราเอาปัญหาของผูป่้วยรายนีเ้ขา้ทีป่ระชมุ PCT ศลัยกรรมกระดกูและขอ้  เพราะเร่ิมมีปัญหาเยอะ
มาก  ผูป่้วยหายใจเองไม่ไดต้อ้งใชเ้ครือ่งชว่ยหายใจเกือบเดอืน  ผูป่้วยหายใจเองล าบากถา้เกดิการอดุตนัของ
ทางเดนิหายใจ  ก็ท าใหก้ารหายใจลม้เหลว  เสยีชวีติได ้ และยงัมีการตดิเชือ้ในปอดทีเ่กดิจากการดือ้ยา 
(MRSA)  ขอ้มูลของผูป่้วยถกูส่งไปปรึกษาศลัยแพทย์  และวสิญัญีแพทย์  ว่าจ าเป็นตอ้งเจาะคอใหผู้ป่้วยรายนี ้
หรือไม่  วสิญัญีแพทยต์ดิต่อกลบัมา เมือ่ทราบว่าผูป่้วยเคยหายใจไดเ้องเป็นระยะ จึงใหข้อ้คดิเห็นว่าผูป่้วย
น่าจะหายใจเองได”้  

ค าถามส าหรับทมี PCT ว่า ‘ จะช่วยเหลอืให้ผู้ป่วยรายนีห้ายใจเองไดอ้ย่างไร ? ’  
ทมี PCT ทัง้หมดได้เข้ามาชว่ยผู้ป่วยตามมุมมองของแต่ละวิชาชพี แพทยเ์จา้ของไขใ้หก้ารรกัษา

และวางแผนการดแูล, พยำบำลใหก้ารดแูลที่สอดคลอ้งกบัแผนการรกัษาและกระตุน้ใหก้ าลงัใจ ผูป่้วยและญาติ, 
นักสังคมสงเครำะห์เขา้มาชว่ยเรื่องค่าใชจ้่าย, นักกำยภำพบ ำบัด แนะน าใหญ้าติชว่ยท ากายบรหิารง่ายๆให้
ผูป่้วย และเคาะปอดซึง่ชว่ยใหเ้สมหะนอ้ยลง, เภสัชกร มาดเูรื่องยาตา่งๆที่ใช ้, นักกำยอุปกรณ์ จดัหาอปุกรณ์
ในการฟ้ืนฟสูมรรถภาพผูป่้วย และปรบัใหเ้หมาะสม, โภชนำกร มาค านวณเรื่องอาหารท่ีชว่ยใหฟ้ื้นตวัเรว็ขึน้     

ทัง้หมดเข้ามาช่วยกันดูแลผู้ป่วยเพื่อผลลพัธเ์ดียวกนัคอื ผู้ป่วยหายใจได้เอง !!  
อาการของผู้ป่วยทีท่กุฝ่ายคิดว่าหมดหวัง  ตวัผูป่้วยหมดก าลงัใจ  รบัประทานอาหารไม่ได ้ วติก

กงัวลสงู นอนไม่หลบั  ขณะที่ญาติเองก็รูส้กึทอ้แท ้ไดแ้ต่รอ้งไห ้ คดิเพียงวา่หมดหวงักจ็ะกลบัไปตายที่บา้น กลับ
ผลิกผันไปในทศิทางทีด่ี  ดว้ยความร่วมมือกันให้ความชว่ยเหลือ วางแผนการรกัษา และใหก้ารดแูล
รว่มกนั  เจ้าหน้าทีมี่ความตั้งใจ ดูแลรักษาพยาบาลทีด่ีและถูกต้อง ญาติได้รับการฝึกทีจ่ะดแูลผู้ป่วย  

ผู้ป่วยมีก าลังใจขึน้  อาการป่วยก็ดีขึน้เป็นล าดบั  ผลการรกัษาเกนิความคาดหมาย   ไม่มีการติดเชือ้ หรือแผล
กดทบั  และมีแนวโนม้ที่จะกลบัสู่สภาพปกติ 

ป้าอุไร บอกถึงเหตกุารณท์ี่ PCT เขา้มาเยี่ยมอาการ “วนันัน้ทัง้คณุหมอ คณุแม่พยาบาล มากนัเยอะ  
ฉนัตกใจพูดอะไรไม่ออก  คดิว่าตอ้งอาการหนกัเอาไม่อยูแ่น่  แต่เขามาสอนใหท้ าอะไร  เขาสอนใหห้ายใจลึกๆ 
ใหช้่วยยกแขนจะไดห้ายใจดขีึน้ ทีด่ขีึน้มาไดเ้พราะคณุแม่พยาบาลช่วยกนั ”    
 วนันีล้งุสมภารจากเตียง 32 กลบัไปพกัฟ้ืนท่ีบา้น  และอีกไม่นานกจ็ะสามารถประกอบอาชีพได้
ตามปกติ   น่ีคือผลงานบคุลากรวิชาชีพต่างๆ ทีม่าร่วมท างานเป็นทมี PCT  และยึดผู้ป่วยเป็นศูนยก์ลาง  
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ความมุ่งม่ันในการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลตามมาตรฐาน HA (Hospital Accreditation) ได้แปรค่า
เป็นรูปธรรมให้เหน็แลว้…ด้วยการคืนสมาชิกทีสุ่ขภาพแข็งแรงสู่สังคม 

    



 28 

ข้าวปลา เป็นของจรงิข้าวปลา เป็นของจรงิ  
ฝ่ายโภชนาการ โรงพยาบาลขอนแก่น 

 
 เป็นท่ีทราบกนัดวี่า PCT (Patient Care Team) ท าใหก้ารดแูลรกัษาพยาบาลผูป่้วยมีคณุภาพดีขึน้   ส่ิง
ที่เราไดร้บัคือ PCT ท าใหเ้กิดภาพท่ีชดัเจนของคณุค่าในวชิาชีพ   
 จ าไดว้า่วนัแรกที่ไป ก็ไม่รูว้่าจะท าอะไรได ้ไปปล่อยไก่หรือเปล่า ไม่มั่นใจเทา่ไร   แต่มีทีมดี มีหมอ มี
พยาบาล ถา้เราไม่รูศ้พัทแ์พทยอ์ะไรเขากจ็ะบอกใหท้ราบ  ไม่เคยดแูฟ้มบนัทึกของผูป่้วย  พอมี PCT เราไดเ้รียนรู ้
การบนัทึกเวชระเบียนไปดว้ย  ก็เขียนตามภาษาวชิาชีพของเราใน progress note ทีมเขากต็อ้นรบัดี 
 กลบัมาก็สามารถบอกสภาพท่ีแทจ้รงิ วา่จรงิๆ เราส่งอาหารไป เขากินไดห้รือเปล่า  อยา่งกรณีเรื่องไข่
ตม้ บางครัง้แพทยต์อ้งการอาหารท่ีเพิ่มพลงังาน ก็จะสั่งไข่ตม้ ปกติไข่ตม้เป็นอาหารที่โปรตีนสงู  การใหไ้ข่ตม้
หมายความวา่ตอ้งการเพิ่มโปรตนีใหผู้ป่้วย  เราก็บอกว่าเรามมีากกว่าไขต่ม้น่ะ เราใหอ้ยา่งอื่นได ้ดกีว่านีด้ว้ย  
แลว้ก็เป็นอาหารที่หลากหลายมาก ใชอ้าการหมวดเนือ้สตัวม์าแลกเปล่ียนแทน 
 ครัง้หน่ึงไดเ้ขา้รว่ม PCT ดว้ย  เราพบผูป่้วยศลัยกรรมกระดกูและขอ้ ซึ่งอาการไม่คอ่ยดี ผิวแหง้แตก 
ผอมมาก รบัประทานอาหารไม่ไดม้า 3 วนัแลว้  ก็ไปคยุกบัพยาบาล เราดแูลว้ก็คดิวา่ผูป่้วยขาดโปรตีนแน่นอน 
เพราะวา่ผิวแตกเป็นสะเก็ด แตกไปทัง้ตวั ก็เขียนลงใน progress note วา่ถา้ไม่มีขอ้จ ากดัในเรื่องของการให้
สารอาหารตวัใด  ขอใหพ้ิจารณาการใหอ้าหารโปรตีนสงูทางสาย เพราะผูป่้วยไม่สามารถรบัประทานอาหารเอง
ได ้ โดยแนะน าใหใ้ชส้ตูร 1.5 : 1 เพื่อเพิ่มพลงังาน  แพทยก์็สั่งตามที่ไดแ้นะน าไป  มีการส่ือสารกนัโดย progress 
note 
 หลงัจากนัน้ประมาณ 2-3 สปัดาห ์ เราไปเยี่ยม ก็ไปถามพยาบาล ว่าผูป่้วยหายไปไหน  เพราะตาม
สภาพคิดวา่เขาจะไม่รอด  พี่พยาบาลก็บอกวา่นั่งอยู่นั่นไง ทานอาหารธรรมดาไดต้ามปกติแลว้ ผิวหนงัก็เป็น
ปกต ิ
 ก่อนหนา้ที่จะมี PCT ก็ท างานไปตามหนา้ที่  แต่เมื่อเราบอกวา่เนน้ผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง ก็เริ่ม
พฒันาการแลกเปล่ียนสารอาหารในหมวดต่างๆ มากขึน้หลายสตูร  ตอนนีเ้รามีความสขุ เห็นผูป้วยเขาฟ้ืนตวัได ้
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โครงการ “เมื่อญาติเราป่วย”โครงการ “เมื่อญาติเราป่วย”  
การพฒันาคณุภาพการส่งต่อผูป่้วย รพ.หนองใหญ่ จ.ชลบรุี 

นายแพทย ์กฤษณ ์พงศพ์ิรุฬห ์  
ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลหนองใหญ่ จงัหวดัชลบรุี  

 
การส่งต่อผูป่้วย เป็นเรื่องที่เกิดขึน้อยู่เสมอในการดแูลผูป่้วยของโรงพยาบาลชุมชน เนื่องจากขอ้จ ากดั

ต่างๆของสถานบรกิาร ทัง้ในดา้นบคุลากรและเครื่องมือแพทย ์  โรงพยาบาลหนองใหญ่ เป็นโรงพยาบาลชมุชน
ขนาด 30 เตียงในเขตจงัหวดัชลบรุี มีเจา้หนา้ที่ประมาณ 80 คน มีแพทยป์ระจ า 2 คน ไดด้  าเนินการพฒันา
คณุภาพการบรกิารในทกุๆ ดา้นมาโดยต่อเนื่อง แมว้า่จะมีขอ้จ ากดัหลายประการ   มุ่งเนน้กลุ่มเป้าหมายคือ
ประชาชนในชมุชน โดยไม่ค านึงถึงเชือ้ชาติ และฐานะความเป็นอยู่ของผูป่้วย ภายใตว้ิสยัทศัน ์“โรงพยาบาล
คณุภาพเพื่อชมุชน”   ทัง้นี ้การส่งต่อผูป่้วยเป็นอีกเรื่องหนึ่งที่ทางโรงพยาบาลใหค้วามส าคญั คณะท างานพฒันา
คณุภาพจึงไดด้  าเนินการศกึษาขอ้เท็จจรงิที่เกดิขึน้มาโดยตลอด พบว่า: 

• ผูป่้วยส่วนใหญ่ มีปัญหาเรื่องคา่ใชจ้า่ย รวมทัง้ค่าเดินทางในการกลบัทอ้งถิ่นของตน หลงัจากที่ไดร้บัการ
ตรวจรกัษาเสรจ็สิน้แลว้ เป็นการเพิ่มอตัราการครองเตยีงของโรงพยาบาลศนูยโ์ดยไม่จ าเป็น 

• ผูป่้วยและญาติบางราย เขา้ใจว่าโรงพยาบาลชมุชน เป็นเพียงที่ส  าหรบัส่งต่อไปยงัโรงพยาบาลศนูย ์

• ผูป่้วยและญาตจิ านวนไม่นอ้ย ขาดความรูค้วามเขา้ใจในการใชสิ้ทธิการรกัษาตา่งๆ 

• ผูป่้วยมีความวติกกงัวลเก่ียวกบัการปรบัตวัเขา้กบัสถานท่ีและความเจ็บป่วยของตนเอง ส่วนใหญ่ไม่ไดร้บั
ค าแนะน าที่เหมาะสม 

• เจา้หนา้ที่ในโรงพยาบาลศนูย ์คดิว่าแพทยท์ี่โรงพยาบาลชมุชนไม่ตอ้งการดแูลผูป่้วยที่อาการหนกัไวเ้อง จึง
ไดปั้ดภาระความรบัผิดชอบใหโ้รงพยาบาลศนูย ์

• การตรวจทางหอ้งปฏิบตักิารบางอย่างที่จ  าเป็นตอ้งสง่ไปท่ีโรงพยาบาลศนูย ์เป็นไปดว้ยความยากล าบาก 
เนื่องจากในบางแห่ง ตอ้งรอฝากส่งไปพรอ้มกบัผูป่้วยเมื่อมีโอกาส รวมทัง้งานอื่นๆ เช่น ฝากส่งหนงัสือเขา้
จงัหวดั, เติม oxygen, รบัผลเลือด เป็นตน้ 

จากขอ้เท็จจรงิขา้งตน้ ทางโรงพยาบาลหนองใหญ่จงึไดจ้ดัท าโครงการเยี่ยมผูป่้วยส่งต่อขึน้ โดยใชช้ื่อ
โครงการว่า “เมื่อญาติเราป่วย”  ประหน่ึงว่า ประชาชนทกุคนในชมุชนเปรียบเสมือนญาติ เมื่อเกิดการเจ็บป่วยขึน้ 
ก็จ าเป็นตอ้งใหก้ารดแูลในทกุๆ ดา้นอยา่งเต็มที่เท่าที่จะท าได ้เชน่ เยี่ยมเยียน ใหก้ าลงัใจ ใหค้  าแนะน า ช่วย
แกไ้ขปัญหา โดยมีพยาบาลเป็นตวัแทน และด าเนินการคลา้ยกบัโครงการ Home Health Care 

ระยะท่ีหน่ึง – ทดลองปฏิบติั 

ในช่วงแรก ประมาณกลางเดือนกนัยายน 2543 คณะท างานฯ ไดจ้ดัพยาบาลไปเยี่ยมผูป่้วย เฉพาะเมื่อ
มีงานอื่นๆ ท่ีจะตอ้งเขา้ในตวัเมือง และผูป่้วยนอกมจี านวนไม่มากในวนันัน้ (เปรียบเสมือนการเยี่ยมผูป่้วยเป็น
งานรอง) โดยใหจ้ดบนัทึกการเยี่ยมไวใ้นสมดุปกแขง็ 
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ระยะท่ีสอง - เลง็เหน็ความส าคญั 

หลงัจากที่ไดด้  าเนินการประมาณ 2 สปัดาห ์พบว่าผูป่้วยและญาตส่ิวนใหญ่มีความพึงพอใจอย่างมาก  
ในการประชมุคณะท างานฯ ไดม้มีติใหค้วามส าคญักบัการเยี่ยมผูป่้วยมากขึน้ และใชช้ื่อโครงการวา่ “เมื่อญาติ
เราป่วย” โดยก าหนดใหพ้ยาบาลเวรเชา้ในวนัจนัทร ์พธุ และศกุร ์จ านวน 1 คน ท าหนา้ที่เยี่ยมผูป่้วย และหาก
ในช่วงนัน้ไม่มีผูป่้วยที่ส่งต่อเหลือคา้งอยู่ในโรงพยาบาลศนูย ์ก็จะท าหนา้ที่ชว่ยใหบ้รกิารผูป่้วยนอกตามปกติ 

อย่างไรกต็าม คณะท างานพฒันาคณุภาพโรงพยาบาลหนองใหญ่ ไดต้ระหนกัถึงค่าใชจ้า่ยที่อาจ
เพิ่มขึน้จากการใชร้ถ ไดท้ าการเกบ็ขอ้มลูเบือ้งตน้ พบว่า ในอดีต การท างานตา่งๆไมเ่ป็นระเบียบ เชน่ เมื่อ 
Oxygen หมดจึงจะไปเตมิ หรือมงีานดว่นท่ีตอ้งติดต่อ จึงจะจดัรถออก ท าใหใ้นแต่ละสปัดาห ์จะตอ้งมีรถออก
อย่างนอ้ยวนัละ ๑ เที่ยว ทกุวนั   ไดป้รบัเปล่ียนการท างานใหม้ีระบบระเบียบมากขึน้ เช่น มีการตรวจสอบ
ปรมิาณวสัดสิุน้เปลืองตา่งๆ ทกุสปัดาห ์แจง้ใหเ้จา้หนา้ที่ทกุคนทราบตารางการออกรถ จดัท าใบรบั-ส่งของ ฯลฯ   
ส าหรบัเจา้หนา้ที่ที่เก่ียวขอ้งกบัการเยี่ยมผูป่้วยนัน้ จะไดร้บัค่าตอบแทนในรูปของคา่ล่วงเวลาตามระเบียบ
ราชการ ทัง้พนกังานขบัรถและพยาบาล 

ในช่วง 1 เดือนต่อมานัน้ ไดเ้กดิปัญหาในทางปฏิบตัิบางประการ โดยเฉพาะกบัเจา้หนา้ที่ของ
โรงพยาบาลศนูย ์เนื่องจากในบางครัง้มีการเยี่ยมผูป่้วยในชว่งเวลาที่ไม่เหมาะสม รวมทัง้เจา้หนา้ที่บางคนไม่
ทราบโครงการ ท าใหไ้มค่่อยไดร้บัความรว่มมือเทา่ที่ควร 

ระยะท่ีสาม - ด าเนินการอย่างเป็นทางการ 
ในเดือนพฤศจกิายน ทางโรงพยาบาลหนองใหญ่ จงึไดด้  าเนินการท าหนงัสือขอความรว่มมือในการเขา้

เยี่ยมผูป่้วยอยา่งเป็นทางการ ไปยงัโรงพยาบาลศนูย ์และโรงพยาบาลเอกชนอกี 2 แห่งในอ าเภอเมอืง  โดย
ก าหนดใหพ้ยาบาลเขา้เยี่ยมผูป่้วยเฉพาะในชว่งบา่ยของวนัจนัทร ์พธุ และศกุร ์เนื่องจากเป็นชว่งเวลาที่งานใน
หอผูป่้วยของโรงพยาบาลศนูยเ์ริม่เบาบางลงแลว้   หากมีผูป่้วยที่มีปัญหาเรื่องคา่ใชจ้่าย การเดินทาง หรือผูป่้วย
ไม่มีญาติ กจ็ะขอใหแ้จง้ล่วงหนา้อย่างนอ้ย 1 วนั เพื่อทางโรงพยาบาลหนองใหญ่จะไดจ้ดัรถที่เหมาะสม   
นอกจากนี ้หากผูป่้วยบางรายมีอาการดีขึน้แลว้ และไม่มีผูป่้วยอื่นๆ ท่ีตอ้งเยี่ยมหรือรบัตวักลบั ก็จะใหว้ิธี
สอบถามอาการทางโทรศพัท ์

ส่วนในดา้นการท างานภายในโรงพยาบาลนัน้ ไดท้ าการเปล่ียนแปลงวิธีการจดบนัทึกขอ้มลู จากสมดุ
ปกแข็ง เป็นแบบฟอรม์ที่จดัท าขึน้เพื่อการนีโ้ดยเฉพาะ  มีการรายงานผลการรกัษาใหแ้พทยเ์จา้ของไข ้หรือแพทย์
ผูส่้งต่อทราบเป็นระยะๆ และเริ่มท าการเก็บขอ้มลูทางสถติิต่างๆ เพื่อใชใ้นการประเมินผลโครงการในอนาคต   
ส าหรบัขอ้มลูของผูป่้วยบางรายที่น่าสนใจ จะไดร้บัการน าเขา้สู่ Ward Conference ทกุวนัพฤหสับดี ซึ่งเป็นอกี
โครงการหนึ่งในการพฒันาคณุภาพการบรกิาร โดยจะมีการอภิปรายปัญหา และแนวทางการดแูลรกัษาผูป่้วย
ของพยาบาล รว่มกบัมีแพทยเ์จา้ของไขเ้ป็นท่ีปรกึษา  นอกจากนีย้งัมีการรายงานตวัชีว้ดัที่ส  าคญัตา่งๆ ทกุวนั
พฤหสับดีสดุทา้ยของเดือน. 

ผลการด าเนินงาน 

• ผูป่้วยและญาติ มีความพงึพอใจในการดแูลเอาใจใส่จากทางโรงพยาบาลชมุชน ซึง่เป็นพืน้ฐานใน
กระบวนการป้องกนัความเส่ียง (Risk Management) 

• ผูป่้วยส่วนใหญ่ ตอ้งการท่ีจะขอกลบัไปรบัการรกัษาต่อที่โรงพยาบาลชมุชน เมื่ออาการดีขึน้แลว้ 
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• สามารถช่วยเหลือผูป่้วยบางรายที่มีปัญหาคา่ใชจ้า่ย, การเดินทาง และผูป่้วยที่ไม่มีญาต ิ

• เจา้หนา้ที่ของโรงพยาบาลศนูย ์มีทศันคติที่ดีขึน้ต่อโรงพยาบาลหนองใหญ่ รวมทัง้ใหค้วามรว่มมือในการ
เยี่ยมผูป่้วย ถงึขนาดที่บางครัง้ พยาบาลในหอผูป่้วยโทรศพัทม์าแจง้ผลการตรวจพเิศษใหท้ราบ 

• ปัญหาที่เกดิขึน้ระหวา่งโรงพยาบาลลดลง อีกทัง้สามารถวางแผนรว่มกนัเพื่อแกไ้ขปัญหาที่เกิดขึน้ได ้

• สามารถช่วยลดอตัราการครองเตยีงของโรงพยาบาลศนูยไ์ดใ้นระดบัหนึ่ง 

• แพทยท์ี่ส่งต่อทราบความเป็นไปของผูป่้วย และน ามาวิเคราะหเ์พื่อพฒันาความรูข้องตนเอง รวมทัง้
เจา้หนา้ที่ในโรงพยาบาลได ้

• การส่งตรวจทางหอ้งปฏิบตัิการ สามารถท าไดโ้ดยสม ่าเสมอ มีประสิทธิภาพ 

• ค่าใชจ้า่ยในดา้นสาธารณปูโภคมีแนวโนม้ที่ลดลง แมว้่าขอ้มลูที่มีอยู่ในปัจจบุนั ยงัไม่สามารถสรุปไดด้ว้ย
หลกัสถิติ เนื่องจากมีปัจจยัหลายประการเขา้มาเก่ียวขอ้ง ทัง้นี ้จ าเป็นตอ้งมีการวเิคราะหข์อ้มลูเพิม่เติม
ต่อไป 

 
 

ระยะท่ีส่ี - เสริมสร้างความร่วมมือ 

หลงัจากที่ไดท้  าหนงัสือแจง้ใหโ้รงพยาบาลศนูยท์ราบอยา่งเป็นทางการแลว้นัน้ พบว่าไดร้บัความสนใจ
ในระดบัหนึ่ง   ทางคณะท างานฯ จึงไดค้ิดแผนงานต่อเนื่องเพื่อใหเ้กิดความรว่มมือในการศกึษาและพฒันา
คณุภาพการส่งต่อใหด้ีขึน้ โดยอาจจดัใหม้ีการประชมุระหวา่งโรงพยาบาลเป็นระยะ เพื่ออภิปรายขอ้มลูของ
ผูป่้วยที่น่าสนใจ ทัง้ในดา้นการดแูลรกัษา และการส่งต่อ รวมทัง้ปัญหาที่เกดิขึน้ แลว้หาทางแกไ้ขตอ่ไป 

ระยะท่ีห้า - ขยายผลโครงการ 

คณะท างานพฒันาคณุภาพโรงพยาบาลหนองใหญ่ ไดเ้ล็งเห็นขอ้เท็จจรงิที่ว่า แมโ้รงพยาบาลหนอง
ใหญ่จะเป็นเพียงโรงพยาบาลชมุชนขนาด 30 เตยีง ท่ีมีขอ้จ ากดัตา่งๆมากมาย ทัง้ในดา้นงบประมาณ  การ
คมนาคม  จ านวนเจา้หนา้ที่และทรพัยากรที่มีอยู่ ฯลฯ ก็ยงัสามารถด าเนินการพฒันาคณุภาพการบรกิารได ้ จึง
หวงัเป็นอย่างยิ่งว่า โครงการนี ้อาจเป็นประโยชนต์่อโรงพยาบาลชมุชนอื่นๆ ท่ีมีสถานภาพใกลเ้คยีงกนับา้งไม่
มากก็นอ้ย 
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BBeetttteerr  DDooccttoorr’’ss  OOrrddeerr  
นายแพทย ์กฤษณ ์พงศพ์ิรุฬห ์  

ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลหนองใหญ่ จงัหวดัชลบรุี  
 
 กิจกรรมที่จะชว่ยพฒันาคณุภาพการใหบ้รกิารตามแนวทางของ HA นัน้ บางทีก็ดยูากเหลือหลาย แต่
บางทีกง็่ายจนถกูมองขา้ม   ส าหรบัโรงพยาบาลขนาดใหญ่ หากมองกระบวนการ HA ว่าเป็นงานอกีงานหนึง่ที่
เพิ่มจากงานประจ าที่มมีากอยู่แลว้ ก็คงจะท าใหรู้ส้กึเหน่ือยมากขึน้  ในขณะท่ีโรงพยาบาลขนาดเล็ก อาจมี
ปัญหาตรงที่ว่าไม่รูจ้ะเริ่มอย่างไรดี จึงจะได ้HA เพราะดเูหมือนขอ้ก าหนดตา่งๆจะจดัท าขึน้ส าหรบัโรงพยาบาล
ขนาดใหญ่ ในขณะที่ตวัอยา่งโรงพยาบาลขนาดเล็กก็ยงัไม่เห็นเดน่ชดันกั   สดุทา้ยก็จะลงเอยดว้ยค าถามตา่งๆ 
เช่น “จะตอ้งท าเอกสารอะไรบา้ง”, “จะขอประเมินเมื่อไหร”่, “ส่งเจา้หนา้ที่ไปอบรมมาก่ีรุน่แลว้” เป็นตน้  
 แต่เมื่อมุ่งประเด็นไปท่ี การยดึผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง การท างานแบบสหวิชาชีพ และการพฒันาอยา่ง
ต่อเนื่อง ซึง่เป็นส่ิงที่เจา้หนา้ที่ทกุคนในโรงพยาบาลหนองใหญ่ยดึเป็นหลกัในการใหบ้รกิารผูป่้วยมาโดยตลอด  ก็
จะพบวา่การพฒันาคณุภาพเป็นเรื่องงา่ยๆ และอยู่รอบๆตวัเรานี่เอง   ท าใหโ้รงพยาบาลหนองใหญ่มีกิจกรรม
พฒันาคณุภาพต่างๆ อยู่เสมอ (ภายใตข้อ้จ ากดัที่เปรียบเสมือนเป็นส่ิงทา้ทายความสามารถ) จนท าใหผู้ป่้วย
ที่มารบับรกิารผูป่้วยนอก (OPD) ท่ีโรงพยาบาล มจี านวนเพิ่มขึน้อย่างเห็นไดช้ดั  (ทางโรงพยาบาลหนองใหญ่ ก็
ยงัมคีวามเป็นห่วงสขุภาพของประชาชนแบบองคร์วมแน่นอนครบั แต่ลองนึกภาพดสิูครบัว่า หากชื่อเสียงของ
โรงพยาบาลยงัคงไม่ดีอยู่ เจา้หนา้ที่ของโรงพยาบาลนัน้ๆ จะสามารถเขา้บา้นของประชาชนในชมุชนไดอ้ย่างไร) 
 กลไกการพฒันาอย่างต่อเนื่อง ท าใหม้กีารขยายผลไปถึงงานผูป่้วยใน (ward) ซึง่เป็นอีกงานหนึง่ที่
ส  าคญัในหลายแงม่มุ แตม่ีประเดน็ท่ีแตกตา่งออกไป  เนื่องจากขอ้เท็จจรงิที่วา่ โรงพยาบาลหนองใหญ่จดัเป็น
โรงพยาบาลขนาดเล็ก ในชว่งที่ผูป่้วยนอ้ย พยาบาลก็ไมม่ีอะไรจะท า ในชว่งที่ผูป่้วยมาก ก็ยุง่จนสบัสน  จึงได้
วิเคราะหก์ารใหบ้รกิารผูป่้วยใน พบปัญหาที่เกิดขึน้ดงันี ้ 

• Job Fluctuation บางช่วงเวลา การใหบ้รกิารผูป่้วยใน ยงัไมเ่ต็มความสามารถของพยาบาลที่มี ในขณะที่
บางชว่งเวลาก็มงีานลน้มือจนสบัสน  

• Physician Variation แพทยท์ี่ใหก้ารดแูลรกัษาผูป่้วย มีลกัษณะนสิยัต่างๆ กนั บางคนก็ชอบอธิบายยาวๆ 
บางคนก็รอใหถ้ามก่อนจึงจะบอก บางคนก็ลืมที่จะใหข้อ้มลูแก่ผูป่้วยเนื่องจากมงีานอื่นตอ้งท า ฯลฯ  

• Communication Defect พยาบาลส่วนใหญ่ ไม่กลา้ที่จะแสดงความคดิเห็นใหแ้พทยท์ราบ เช่น ส่ิงที่ผูป่้วย
และญาติบ่น ซึง่มกัจะเป็นเรื่องส าคญั และน าไปสู่การรอ้งเรียนอยูเ่สมอ  

• Time Gap บางครัง้แพทยม์าตรวจรกัษาผูป่้วย ในเวลาที่ไม่ตรงกบัเวลาที่ญาติมาเยี่ยม ท าใหญ้าติไม่ไดร้บั
ขอ้มลูที่เป็นประโยชน ์ โดยเฉพาะในผูป่้วยบางราย ที่ตอ้งอาศยัญาติในเรื่องต่างๆ เป็นอยา่งมาก เช่น 
แรงงานต่างชาติ ผูส้งูอาย ุผูป่้วยอมัพาต เป็นตน้  

 ทีมพฒันาคณุภาพของโรงพยาบาลหนองใหญ่ จงึไดม้กีารระดมความคิดแบบกลุม่ย่อย เพื่อหากจิกรรม
พฒันาคณุภาพเพิ่มเติมส าหรบังานผูป่้วยใน โดยไม่ลืมที่จะนกึถึงการเนน้ผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง และการท างาน
แบบสหวิชาชีพ  ท าใหเ้ห็นประโยชนข์อง Doctor’s Order  นอกเหนือจากการใชส้ าหรบัใหแ้พทยส์ั่งการรกัษา 
เนื่องจากพบว่าเป็นกระดาษแผ่นเดียวที่แพทยท์กุทา่นจะตอ้งเห็นทกุวนั ในขณะท่ีขอ้มลูอื่นๆ ที่น่าจะเป็น
ประโยชน ์เช่น Nurse Note กลบัไม่ค่อยไดร้บัความสนใจ   จึงเกิดความคิดที่ว่า ในชว่งเวลาที่ว่างจากการท างาน
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ประจ าใน ward นา่จะไดม้กีารแบ่งพยาบาลเป็นทีม เพื่อพดูคยุกบัผูป่้วยและญาตใินเรื่องตา่งๆ ทกุเวลาที่มี
โอกาส เป็นการสรา้งความสมัพนัธ ์และหากมีขอ้มลูที่น่าจะเป็นประโยชนต์่อการให้บรกิารท่ีแพทยค์วรจะทราบ ก็
จะใหพ้ยาบาลในทีมบนัทึกขอ้มลูนัน้ๆ ลงในส่วนล่างของ Doctor Order ดว้ยดินสอ เพื่อใหแ้พทยไ์ดเ้ห็นในการ
ตรวจผูป่้วยครัง้ต่อไป เช่น “ญาตอิยากทราบวา่ผูป่้วยเป็นโรคอะไร”, “จะไดก้ลบับา้นเมื่อไร”, “อยากไดใ้บรบัรอง
แพทยส์กั 4 วนัจะไดไ้หม”, “หวัหนา้งานขอใหอ้ยู่อกี 2 วนัจึงจะมารบั”, “อยากขอไปโรงพยาบาลจงัหวดั” หรือ
แมก้ระทั่ง “เมื่อไหรจ่ะเลิกงดน า้งดอาหารสกัท”ี เป็นตน้  
 กิจกรรมนี ้เป็นกิจกรรมง่ายๆ ที่ไม่ตอ้งลงทนุมากมาย แต่สามารถช่วยแกปั้ญหาที่เคยเกิดขึน้ไดห้ลาย
อย่าง ทัง้ทางตรงและทางออ้ม ใชไ้ดก้บัโรงพยาบาลทกุขนาด แพทยแ์ละพยาบาลทกุประเภท และสามารถใช้
เป็นอีกช่องทางหน่ึงในการส่ือสารระหว่างพยาบาลกบัแพทย ์เพื่อใหเ้กดิการท างานแบบสหวิชาชีพได ้โดยไม่เกิด
ขอ้ขดัแยง้ ท่ีส าคญัที่สดุกค็ือผูป่้วยและญาติไดร้บัประโยชนส์งูสดุ จากการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลนั่นเอง  
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HHAA  ไม่มีขาย ถ้าอยากได้ต้องร่วมสร้างไม่มีขาย ถ้าอยากได้ต้องร่วมสร้าง  
นายแพทย ์ธวชั นาวีระ 

ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลลพบรุี 
 
 หลงัจากที่รฐับาลไดจ้ดัตัง้กองทนุประกนัสขุภาพขึน้และกระทรวงสาธารณสขุไดก้ าหนดทิศทาง
นโยบายไวอ้ยา่งชดัเจนวา่ สถานบรกิารท่ีจะเขา้รว่มในโครงการประกนัสขุภาพถว้นหนา้ไดน้ัน้ ในอนาคตจะตอ้ง
ผ่านการประเมินและรบัรองคณุภาพตามมาตรฐาน HA เท่านัน้   ผูเ้ขียนในฐานะผูป้ฏิบตัิและก ากบัดแูลผูป้ฏิบตัิ
มีความเห็นว่า ระบบคณุภาพใดๆ ก็ตามมีวตัถปุระสงคแ์ละเป้าหมายเหมือนกนัคือ มุ่งเนน้ท่ีจะน าคณุภาพ
มาตรฐานท่ีดีที่สดุไปสู่ผูร้บับรกิาร  และเห็นว่าระบบ HA มีความออ่นตวั ยึดสาระมากกว่ารูปแบบ นั่นก็คือยึด
ประโยชนท์ี่ลกูคา้จะไดร้บั  โดยผสมผสานจิตวิญญาณเขา้ไป  มองแลว้น่าจะสอดคลอ้งกบัเรื่องบรกิารสขุภาพได้
ดี 
 ใครก็ตามที่คิดว่า HA นัน้ง่ายมาก เพียงไปดงูานและลอกเลียนแบมา แลว้สั่งใหบ้คุลากรปฏิบตัิตาม ขอ
บอกไดเ้ลยวา่เพยีงแค่คิดก็ผิดแลว้   ก่อนจะเกดิ HA ไดน้ัน้ ตอ้งมกีารหล่อหลอม “บรูณาการจิตใจ (spirit)” ของ
บคุลากรทกุระดบัชัน้ใหเ้ป็นเนือ้เดียวกนั  ประสานแนวคิดใหไ้ดเ้สียก่อนวา่เปา้หมายคืออะไร ตอ้งการอะไร   
หลงัจากนัน้จึงค่อยก าหนดแผนรองรบั โดยท าความเขา้ใจกบัผูร้ว่มงานอย่างสม ่าเสมอและต่อเนื่องวา่งานบรกิาร
และงานคณุภาพนัน้เป็นเรื่องเดยีวกนั  ไม่ไดท้  าใหส้ายการบงัคบับญัชาเดิมตอ้งอ่อนดอ้ยลงไปเลย  ระบบเดิมที่ดี
อยู่แลว้ใหค้งรกัษาไว ้โดยการก าหนดแนวทางปฏิบตัิที่ชดัเจน   ส่วนทีมตา่งๆ ท่ีเพิม่ขึน้นัน้มาชว่ยเสรมิใหเ้กดิ
บรูณาการในแนวราบ   ทีมน าเฉพาะดา้นไม่ไดเ้ป็นผูป้ฏิบตัิโดยตรง มีบทบาทหนา้ที่เพียง 

• ชีน้  าวา่เปา้หมายคืออะไร ตอ้งการอะไร คือน าทิศทางนโยบายที่ไดร้ว่มกนัก าหนดไวจ้ากทีม
อ านวยการลงไปสู่หน่วยงาน  

• กระตุน้ ติดตาม สนบัสนนุ ประสาน ระหว่างหน่วยปฏิบตักิบัทีมอ านวยการ โดยการส่ือสารสอง
ทาง ซึง่ผนวกแรงจงูใจเขา้ไปดว้ย 

• รว่มเรียนรูก้บัหน่วยงานว่าอะไรควรจะดีที่สดุส าหรบัเขา แลว้ค่อยๆ ปรบัไปเรื่อยๆ โดยยึดปรชัญา
ที่ว่า การท่ีจะใหเ้กดิ empowerment แก่บคุลากรในหนว่ยปฏิบตัิไดน้ัน้  ตอ้งเกดิจากวฒันธรมการ
ท างานตรงนัน้ เขารูด้ีที่สดุ เพราะเขาปฏิบตัิอยูเ่ป็นประจ า  ทีมน าเพียงแตช่่วยใหเ้กิดการพฒันาไป
เป็นองคก์รแห่งการเรียนรู ้(learning organization) 

 ทัง้หลายทัง้ปวงที่ไดก้ล่าวขา้งตน้ถือเป็นการก่อใหเ้กิดการสรา้งหลกัประกนัคณุภาพนั่นเอง   
 ผูเ้ขียนมกัจะยกตวัอย่างใหแ้ก่ผูร้ว่มงานฟังว่า ท่ีมกัพดูกนัติดปากเสมอๆ ว่า HA ยึดผูป่้วยเป็น
ศนูยก์ลาง ใหม้กีารรกัษาแบบบรูณาการจากสหสาขาอาชีพนัน้คืออะไรกนัแน่  พรอ้มกบัยกตวัอยา่งว่า 
 ผูป่้วยชาย อาย ุ35 ปี อาชีพรบัจา้งเดินสายไฟฟ้า เกิดอบุตัิเหตพุลดัตกลงมา กระดกูตน้ขาหกั  แพทย์
ทางกระดกูตรวจวินิจฉยัรบัไวใ้นหอผูป่้วย พยาบาลหอผูป่้วยไดแ้ลกเปล่ียนขอ้มลูข่าวสารกบัตวัผูป่้วย ครอบครวั 
ญาติ และเพื่อนรว่มงานท่ีน าส่งโรงพยาบาล เพื่อสรุปปัญหาความตอ้งการทัง้ดา้นความเจ็บป่วยและดา้นความ
สะดวกสบาย   เมื่อไดข้อ้มลูตรงนีแ้ลว้ ทางฝ่ายหอผูป่้วยก็จะทราบว่าเก่ียวขอ้งกบัหน่วยบรกิารใดบา้งที่จะที่
จะตอ้งมารว่มกนัเพื่อตอบสนอง  ก็คือทางฝ่ายพยาบาลจะจดัท า nursing care plan ฝ่ายแพทยว์างแผนการ
รกัษา ฝ่ายเวชกรรมสงัคมและฝ่ายสงัคมสงเคราะหร์ว่มวางแผนเก่ียวกบัเรื่องการติดตามเยี่ยมผูป่้วยเมื่อแพทย์
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สิน้สดุการรกัษารวมทัง้แนะน าผลกระทบต่อการประกอบสมัมาชพีจากการเจ็บป่วยครัง้นี ้ ฝ่ายเวชกรรมฟ้ืนฟรูว่ม
วางแผนฟ้ืนฟสูภาพควบคู่ไปกบัการรกัษาของแพทย ์ กลุ่มงานวิสญัญีวางแผนรว่มกบัแพทยถ์า้ขอ้บ่งชีข้องการ
รกัษาตอ้งใชก้ารผ่าตดั   ส่ิงที่กล่าวขา้งตน้นี ้ถือวา่เป็นการบรูณาการการรกัษาอยา่งแทจ้รงิ (ทกุอย่าง correlate 
กนัทัง้หมดท าใหเ้กิด total care)  ขัน้ตอนสดุทา้ย เมื่อใกลจ้ าหน่ายบคุลากรแต่ละสาขาจะมารว่มกนัประเมินอีก
ครัง้หน่ึงเพื่อวางแผนการติดตามดแูลต่อเนื่อง 
 จะเห็นวา่ HA ไม่ไดเ้ป็นการเพิ่มงาน เป็นงานประจ าที่ท  าอยู่แลว้ แต่น ามารอ้ยเรยีงใหเ้ป็นกระบวนการ 
และมีการบนัทึกเป็นลายลกัษณอ์กัษรท่ีเรียกวา่ progress note และ nurse note เพื่อใหท้ราบการด าเนินของ
โรคและเกิดความต่อเนื่องในการรกัษา นอกจากนีย้งัใชป้ระโยชนใ์นทางคดีไดอ้ีกดว้ย  เพียงเทา่นีก้ถื็อไดว้่าเราได้
สรา้งหลกัประกนัคณุภาพในการดแูลผูป่้วยใหเ้กิดขึน้แลว้ 
 HA ไม่ไดเ้ป็นการเพิ่มงาน และไม่ไดย้ากอย่างที่คดิ แต่ก็ไมง่่ายอย่างที่ฝัน  ตอ้งสรา้งขึน้ดว้ยจิต
วิญญาณซึ่งบรูณาการเขา้หากนั  HA ไม่ไดเ้ป็โนของใครคนใดคนหน่ึง  ดงันัน้การทบทวนเปา้หมายนโยบายอยู่
เป็นประจ า เป็นส่ิงที่ผูน้  าองคก์รนัน้ๆ พึงระลกึไวเ้สมอ และตอ้งปฏิบตัิใหเ้ห็นจรงิเห็นจงั ดงัค ากล่าวของขงจื๊อที่วา่ 

 ถา้ท่านฟังแลว้ทา่นก็ลืม 
 ถา้ท่านอา่นแลว้ทา่นจะจ า 
 ถา้ท่านท าแลว้ทา่นจะเขา้ใจ 

 ขอย า้อีกครัง้ว่า HA ไม่มีขาย ถา้อยากไดต้อ้งรว่มสรา้ง 
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แปลความคิดคุณแอนโทน่ี เวจเมคเกอร์แปลความคิดคุณแอนโทน่ี เวจเมคเกอร์  
นายแพทยช์าตรี เจรญิศรี  

โรงพยาบาลน่าน 
 
 ระหว่าง 28-30 มีนาคม 2544 คณุแอนโทน่ี เวจเมคเกอร ์และคณะผูต้รวจเยี่ยม ไดม้าตรวจเยี่ยม
กิจกรรมพฒันาเพื่อน าสู่การรบัรองคณุภาพท่ีโรงพยาบาลน่าน   อาคนัตกุะท่านนีท้  างานเก่ียวขอ้งกบัการรบัรอง
คณุภาพโรงพยาบาลในคานาดามาอยา่งโชกโชน จนมคีนชวนมาท างานกบัสถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพ
โรงพยาบาลปีนีเ้ป็นปีที่ 7 แต่ยงัพดูไทยไม่ไดม้าก ผมไดร้บัมอบหมายใหช้ว่ยเชื่อมโยงการส่ือสารสองชาติสอง
ภาษา แปลจากองักฤษเป็นไทย ไทยเป็นองักฤษ  ไดซ้กัถามเพิม่เตมิเพื่อความกระจา่งชดัในการส่ือความหมาย
ของคณุแอนโทน่ี มีเกรด็ที่น่าสนใจหลายๆ อยา่ง อยากจะเล่าใหฟั้งขณะยงัสดๆ รอ้นๆ ก่อนจะเลือนลบัไปกบั
ความทรงจ าของผูค้น  

แด่หวัหน้าด้วยรกั  

 ความประทบัใจที่คณุแอนโทน่ีพบและเอ่ยอยูเ่สมอคือ เจา้หนา้ที่ทกุระดบัดขูยนั กระตือรือรน้ แต่เจา้
หนา้ผูป้ฏิบตัิมกัไม่ค่อยไดต้อบค าถามซึง่คณุแอนโทน่ีถามแบบไมร่ะบคุนตอบ   ไม่ใช่เรื่องแปลกที่หวัหนา้เป็นผู้
น าเสนอผลงานและตอบค าถาม   แต่อาคนัตกุะของเราเกิดค าถามขึน้มาในใจเช่นกนัวา่ สาเหตทุี่ผูร้ว่มงานไม่
ค่อยไดเ้ป็นผูต้อบนัน้เป็นเพราะคนเหล่านัน้ไม่รูจ้รงิๆ หรือขาดความกลา้ หรือหวัหนา้ไม่ไดใ้หโ้อกาสตอบ หรือเกิด
การเกรง็พดูไม่ออกเมื่อหวัหนา้อยู่ดว้ย เหมือนตอ้งมนตส์ะกด  
 ก็พวกเราชา่งมีหวัหนา้ที่เกง่จรงิๆ เวลาไปเสนอผลงานก็หวัหนา้เราเป็นคนไป เวลาไปประชมุรบัรู ้
ข่าวสารก็เป็นหวัหนา้เราอีก   ความรู ้ปัญญาอยา่งพวกเรา อยา่งไรก็คงไม่ทาบรศัมีหวัหนา้ ขา้นอ้ยมิบงัอาจ   แต่
อาคนัตกุะตาสีฟา้ของเรากลบัมคีวามเห็นไปอีกอยา่ง หวัหนา้ที่ดคีือหวัหนา้ที่เก่ง แต่หวัหนา้ที่เยี่ยม คือ หวัหนา้ที่
ส่งเสรมิลกูนอ้งใหเ้ติบโตตามศกัยภาพ ไปจนสดุทางฝันของพวกเขา   หวัหนา้ชัน้เยี่ยมยอดเหล่านีจ้ะรูจ้กัลกูนอ้ง
เป็นรายบคุคล ไปหาเขาแต่ละคน บอกเป้าหมายของหวัหนา้ บอกภารกิจ และน าทางลกูนอ้งเดินสู่ทางสายฝัน 
ท าใหใ้จกลวัๆ กลา้ๆ ของลกูนอ้งเกิดความมั่นใจมีความกลา้   หวัหนา้จะสนบัสนนุจนผ่านพน้อปุสรรค ชื่นชม
และยกย่องงานของลกูนอ้ง จนมผีูก้ล่าววา่ ภารกิจของหวัหนา้คือการสรา้งคณุภาพเพิม่ในตวัลกูนอ้งกวา่จะบรรลุ
ถึงตรงนีต้อ้งอาศยัการไวเ้นือ้เชื่อใจอยา่งยิ่ง หมายความวา่ลกูนอ้งก็ตอ้งดี เข็นขึน้ เชียรข์ึน้ดว้ย  
 หลายสบิปีก่อน อาคนัตกุะของเรายงัเป็นคนหนุ่มไฟแรง โชคชะตาฟ้าลิขิตใหไ้ปอยูก่บัหวัหนา้ที่เกง่สดุๆ 
สมบรูณพ์รอ้มทกุเรื่อง ก็นา่จะดี   แต่คนหนุ่มไฟแรงคนนีไ้มม่ีโอกาสคิด โอกาสพดู โอกาสท าตามที่ฝันเลย! เป็น
เช่นนีเ้นิ่นนานจนอดึอดัทนไม่ไหว วนัหนึ่งจงึตดัสินใจเดินไปหาหวัหนา้  
 "หวัหนา้ครบัพอมเีวลาคยุกนัเงยีบๆ สงบๆ ไดไ้หมครบั"  
 "อ๋อ ไดซ้ิ" หวัหนา้พดู "เอาตอนนีแ้หละ"  
 ชายหนุม่ล าดบัค าพดูและเสนอความคิดออกมาอย่างสภุาพ และอ่อนนอ้มที่สดุว่า "หวัหนา้รูไ้หมครบั ที่
ผมเลือกมาท างานท่ีนี่ ผมมีความฝัน ผมมีเป้าหมาย ผมมีภารกิจของผมเหมือนกัน จนเดี๋ยวนีค้วามฝันของผมยงั
มีอยู่แต่ไมม่ีโอกาสท า"  
 "แลว้คณุคิดจะท าอะไรล่ะ" หวัหนา้ซกัถาม  
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 "ส่ิงเดียวที่ผมคิดเสมอมา คือ ท าอย่างไรจงึจะสง่เสรมิภาพลกัษณข์องหวัหนา้ และท าใหภ้ารกิจของ
หน่วยงานเราบรรลเุป้าหมายอยา่งงามสงา่  แต่ที่ผ่านมาผมไม่มีโอกาสไดท้ า หรือแมแ้ต่เสนอความคิด”  หวัหนา้
อึง้ไป แต่ไม่โกรธ ชายหนุม่จงึพดูต่อ "หวัหนา้เก่ง หวัหนา้ตอ้งการงานออกมาดี จงึมกัจะท าเอง หรือก ากบัใหง้าน
ออกมาแบบที่หวัหนา้คดิ แต่บางทีมนัท าใหค้นอื่นไม่มีโอกาสคิด โอกาสท า"  
 หวัหนา้ครุน่คดิและพดูขึน้มา "ผมเพิ่งเขา้ใจวา่ความปรารถนาดีของผม และความเคยชินในการท างาน 
อาจไปบั่นทอนโอกาสของผูอ้ื่น หวงัว่าเราคงจะเริ่มตน้ใหม่ดว้ยกนัไดน้ะ”  
 "หวัหนา้ครบั โอกาสเกิดมาจากการไดค้ิด และไดล้งมือท าดว้ยตนเอง แมจ้ะเป็นเรื่องเล็กๆ   คนท ารบัรู ้
ครบัว่าหวัหนา้ปรารถนาดแีละใหโ้อกาส  ส่ิงที่หวัหนา้ควรท าต่อไป ก็คือ การตดิตามไปชื่นชมครบั แมบ้างทีอาจ
ไม่สมบรูณพ์รอ้มแบบท่ีหวัหนา้เคยท าเอง กต็อ้งท าใจไวส้กัหน่อย"  
 จากการสนทนาในวนันัน้ ชายหนุม่ก็มีโอกาสคิด โอกาสท า ผ่านรอ้น ผ่านหนาวมาถงึวนันี ้  ลืมบอกไป
ครบัว่า ทัง้หมดเป็นเหตกุารณจ์รงิ เกิดที่เมืองนอกเมืองนาโน่น ถา้เป็นเมืองไทยไม่แน่ อาจตอ้งโยกยา้ยเปล่ียนที่
ท  างานไปแลว้ก็ได ้ 
 ลองสงัเกตวา่ตน้ไมใ่หญ่ๆ รม่เงาทึบๆ ใตร้ม่เงานีจ้ะไม่มีโอกาสที่ลกูไมจ้ะงอกงาม   แต่นอกขอบเขตเงา 
ลกูไมม้ีโอกาสโตไดบ้า้ง ถา้ตน้ไมใ้หญ่ใหโ้อกาส บงัแดดจดั บงัลมแรง ลกูไมห้ล่นจากตน้แม่นีจ้ะไดง้อกงามเป็น
ผืนป่า คิดไดอ้ยา่งนีล้กูนอ้งจะมีโอกาสโตครบั   ใครจะรูว้่าวนัหนึ่งตน้ไมซ้ึ่งเติบใหญ่จากลกูไมเ้ล็กๆ เหล่านี ้อาจ
แผ่กิ่งกา้นบงัลมพายใุหแ้ก่ตน้แมซ่ึ่งแกเ่ฒา่ใกลผ้พุงัก็ได ้ใครเลยจะรู ้ 

กลบัหลงัหนัความคิด  

 ถา้เราคิดว่าส่ิงที่เราจะท านัน้เป็นไปได ้มนัก็มกัเป็นไปไดจ้รงิอย่างที่เราคิด   ในทางกลบักนัถา้คิดวา่
เป็นไปไม่ได ้มนัก็เป็นไปไม่ไดว้นัยงัค ่า   คณุแอนโทน่ี มีหนา้ที่ไปตรวจเยี่ยมโรงพยาบาลต่างๆ ตัง้ค  าถามผูค้นที่
เก่ียวขอ้ง เพื่อชกัจงู กระตกุใหห้นัมามองการใหบ้รกิารในสายตาของลกูคา้ หรือผูม้ารบับรกิารกนับา้ง   ท่ีผ่านมา
ผูใ้หบ้รกิาร คือ หมอ พยาบาล เจา้หนา้ที่อื่นๆ มองอย่างไร คิดอยา่งไร ก็ท าอย่างนัน้ แมจ้ะเตม็ไปดว้ยความ
ปรารถนาดี แต่ถา้ถามใจผูม้ารบับรกิารเขาอาจคิดอกีอยา่ง คณุแอนโทน่ีมกัถามพวกเราว่า  
 "คณุเจา้หนา้ที่ครบั วิธีที่คณุก าลงัท าอยู่นีเ้ป็นวิธีดีที่สดุในการใหบ้รกิารแล้วใช่ไหม"  เดินไปหาหวัหนา้  
 แน่นอนครบั ใครๆ ก็มกัตอบว่าเป็นวิธีที่ดี ก็เราท ามาตัง้นานแลว้ไม่เห็นมใีครบ่น ใครประทว้งนี่   คณุ
แอนโทน่ีลองสมมตุิตวัเองเป็นคนป่วย มาที่โรงพยาบาลตอ้งไปตรงไหนก่อน ไปบอกอะไร กบัใคร ยื่นบตัรอะไร นั่ง
รอตรงนัน้ จนพบแพทย ์แลว้ไปรอรบัยาที่หอ้งยา แลว้กลบับา้น มขีัน้ตอนมากถึง 17 ขัน้ตอน  
 "บางทีพวกเราอาจไม่รูส้กึ เพราะเวลาเราป่วย เรารูจ้กัสถานท่ี เรารูจ้กัคนท่ีนี่ ขัน้ตอนตา่งๆ จึงไมยุ่่งยาก
เหมือนคนป่วยทั่วๆ ไป"  คณุแอนโทน่ีกระตกุความคิด แลว้ตอ่อีกวา่  "คนป่วยมาบางครัง้อยากจะบอกอาการ
เจ็บป่วยเฉพาะกบัแพทยใ์นท่ีซึ่งเป็นสดัส่วนพอควร บางครัง้เรื่องนา่อายจะมาเล่าที่หนา้หอ้งท าบตัรก็กระไรอยู่"  
 เรื่องของการประเมินความเส่ียงและการป้องกนัความเส่ียง เป็นส่ิงที่คณุแอนโทน่ีสอบถาม ซกัไซรเ้จาะ
เป็นรายบคุคล ไม่ใชเ่พื่อหาจ าเลยหรือผูผิ้ด แต่เป็นการกระตกุใหพ้วกเราไดค้ิด   ความเส่ียงที่ว่าไดแ้ก่ความเส่ียง
จากการตดิโรค เสี่ยงทางกายภาพ เช่น ความรอ้น สารเคมี เสี่ยงตอ่การเสียทรพัย ์เช่น โรงพยาบาลตอ้งจา่ยคา่
ล่วงเวลาเมื่อเจา้หนา้ที่ลาป่วย หรือจ่ายเงินชดเชย และความเส่ียงต่อการกระทบกระเทือนจติใจ เชน่ ท าใหผู้อ้ยู่
ในเหตกุารณต์อ้งระทมทกุขม์ากขึน้เหมือนถกูซ า้เตมิ    
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 ระบบบ าบดัน า้เสียมีคลองคอนกรีต มีบ่อเปิด อยูใ่กลแ้ฟลตเจา้หนา้ที่ดว้ย ถา้เด็กผลดัตกลงไปคงเกดิ
เรื่องเศรา้แน่นอน ใครจะรบัผิดชอบความเสี่ยงต่อการสญูเสียชีวิต เสียทรพัย ์และการกระทบกระเทือนจิตใจของ
ผูส้ญูเสีย จึงควรปิดประตรูัว้ไวต้ลอดเวลา อยา่คดิวา่มีเจา้หนา้ที่เฝา้อยู่แลว้  
 ตามกนัไปดถูึงหอ้งเก็บศพ ทึบ มบีรรยากาศน่ากลวั คณุแอนโทน่ีตัง้ค  าถามวา่  "ถา้ญาติของเราประสบ
อบุตัิเหตเุสียชวีิต และเราตอ้งมาดศูพวา่เป็นญาติของเราหรือไม่  เราตอ้งเห็นใบหนา้ สภาพศพที่เราตอ้งจ าติดตา
ไปตลอดชีวิต สถานท่ีนี ้บรรยากาศแบบนี ้เป็นท่ีดีที่สดุแลว้หรือไม"่ เราคิดถงึจติใจญาติผูต้ายบา้งไหม ทางที่ดี
ควรมีที่ใหน้ั่งพกัปลอบประโลม เหมือนหอ้งรบัแขก มกีารจดัสถานที่คลา้ยบางส่วนของวนัอาจมมีมุใหป้ระกอบ
พิธีทางศาสนา อยา่งนีอ้าจคลายทกุขข์องผูส้ญูเสียไปไดบ้า้ง  
 "บางทีเราตอ้งถามตวัเองว่า เราควรท าส่ิงที่เหมาะสมตรงกบัความตอ้งการของคนไข ้หรือเราควรท าส่ิง
ใหถ้กูตอ้งตามขัน้ตอน ตามระเบยีบที่เราเองเป็นผูก้  าหนด”  
 กฎ กติกาที่ตัง้มานัน้เพื่อตอบสนองกระบวนการท างานของเจา้หนา้ที่ของเรา หรือเป็นไปตามความ
ตอ้งการท่ีแทจ้รงิของผูม้ารบับรกิาร ชนิดที่เมื่อไปถามพวกเขาแลว้ เขาโมทนาสาธุวา่ ช่างตรงใจจรงิๆ น่าจะท ามา
ตัง้นานแลว้  
 ถา้ยงัไม่มีค  าตอบ จะลองสมมตุิตนเองเป็นผูป่้วย และเดินตามระบบที่เราก าหนดขึน้มาสกัวนัก็ดีไมล่อง
ไม่รู ้ 

ปลูกลงตรงกลางใจ  
 ค าวา่ "คณุภาพ" เป็นค าแปลกใหม่ที่มีการอา้งถึง มีการเรียกรอ้งใหม้ี ใหเ้กดิขึน้ ไม่ก่ีปีมานี่เอง  
 ความจรงิแลว้คณุภาพเป็นส่ิงเดียวกบับรกิารของเรา ไม่ไดเ้ป็นส่ิงแปลกปลอม ไม่ไดเ้ป็นส่ิงที่ตอ้งท า
เพิ่มขึน้  
 คณุภาพเป็นส่ิงที่เราท าอยู่ทกุวนั ทกุสปัดาห ์ทกุเวลาดว้ย ไมใ่ช่นึกจะท าก็ท าชว่งหน่ึงแลว้หยดุ พอนึก
ขึน้ไดก้็ท  าอีกครัง้เหมือนเสียไม่ได ้ 
 คณุภาพเป็นเรื่องของทกุคน ไม่แต่เฉพาะผูอ้  านวยการ หรือ หวัหนา้ หรือผูเ้ชี่ยวชาญ  
 คนงานในแผนกซกัฟอกกม็ีส่วนอย่างยิ่งในคณุภาพของการผ่าตดัที่ท  าโดยแพทยผ์ูเ้ชี่ยวชาญมือหน่ึง 
เครื่องมือราคาหลายลา้น  
 เป็นเรื่องจรงิที่สดุ ลองกระบวนการอบไอน า้ฆ่าเชือ้โรคมีปัญหาสกัครัง้ ผ่าตดัไปแลว้เกดิการติดเชือ้คง
ไม่เกิดผลดีกบัใคร คนงานกม็ีส่วนในการใหบ้รกิารท่ีมีคณุภาพดี ศลัยแพทยก์ม็ีส่วน มีส่วนมากเสียดว้ย
โดยเฉพาะถา้เกิดการติดเชือ้จนมภีาวะแทรกซอ้น  
 คณุแอนโทน่ีเสนอว่า ถา้จะใหไ้ปสู่คณุภาพท่ีปรารถนา เราตอ้งชกัชวนผูร้ว่มงานของเรา คนใน
โรงพยาบาลทกุคนมารว่มเดินในเสน้ทางสู่คณุภาพ โดยการมอบความเป็นเจา้ของใหแ้ก่ทกุๆ คน โดยเริ่มตัง้แต่
ผูอ้  านวยการส่ือสารกบัทีมงานและเจา้หนา้ที่ เจาะจงเป็นรายบคุคล แบบจบัเข่าคยุกนัเลย  
 "ผมว่าส่ิงนีเ้ป็นส่ิงเยี่ยมยอด ดีกบัเรา ดีกบัคนไข ้ล าพงัผมเองท าคนเดียวไม่ส าเรจ็ ผมตอ้งการให ้คณุ 
ช่วย โปรดมาชว่ยกนันะอย่าวางเฉย"  
 คนที่มีลกูนอ้งทกุคนก็ตอ้งส่ือสารเช่นนีก้บัลกูนอ้งของตน ถา้พดูกนัแบบจบัเข่าคยุที่ละคนจะเยี่ยมมาก 
"หวัหนา้ตอ้งแสดงความจรงิใจออกมา โดยแสดงความมุง่มั่น ท าออกมาใหเ้ห็นเป็นตวัอย่างแลว้จะมีคนตาม"  
คณุแอนโทน่ีกล่าว  
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 เราตอ้งมอบคณุภาพใหค้นจ านวนพนักว่าคนในโรงพยาบาลแหง่นี ้ใหแ้ต่ละคนเป็นเจา้ของ แต่ละคนใส่
ใจกบัค าว่าคณุภาพในงานของตวั  เหมือนเรามอบเมล็ดพนัธุใ์หค้นแต่ละคน ไปปลกูลงตรงกลางใจใหห้ยั่งราก 
หยดัตน้ ผลิใบ แผ่กิ่งกา้นสาขาออกมา งอกงามมาจากภายใน ยั่งยืน และโปรยปรายเมล็ดพนัธุล์งในใจของ
สมาชิกใหม่ๆ ของโรงพยาบาลแห่งนี ้ 
 "คณุภาพของการบรกิารขึน้อยู่กบัหน่วยเราอย่างมาก" ชา่งจากหน่วยซ่อมบ ารุงนกึอยูใ่นขณะเดินมา
ท างานท่ีหน่วย ระหวา่งเดินสายตามองกราดหาส่ิงบกพรอ่งหรือความผิดปกติ ซึง่หน่วยซ่อมบ ารุง ถา้พบ ถา้เจอก็
จะซ่อมแซมไดก้่อนที่เจา้ของพืน้ที่จะท ารายงานเสนอซ่อมขึน้มา เพราะช่างเห็นก่อน  
 "คณุภาพก็เป็นเรื่องของผมเช่นกนั"  ผมร าพึงกบัตวัเองก่อนจะเคาะแป้นพิมพส์ดุทา้ย เพื่อบนัทึกลงแฟ้ม 
และหวงัไวว้่าบนัทึกฉบบันีค้งจะท าใหเ้มล็ดพนัธุแ์ห่งคณุภาพท่ีมอียู่ในตวัเราแต่ละคนงอกงามขึน้มา  
 ผมคงไม่ไดเ้พยีงแค่ฝันไป  
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ประสบการณก์ารเป็นทีป่รกึษาประสบการณก์ารเป็นทีป่รกึษา  
นายแพทย ์ปัญญา สอนคม 

ที่ปรกึษาสถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล 
 
ผูท้ี่เป็นท่ีปรกึษาของ พรพ. ทกุคนลว้นเป็นผูท้รงคณุวฒุิ มีประสบการณใ์นวิชาชีพ  จะตอ้งเอา

โรงพยาบาลเป็นหลกั เนน้การพฒันาตามแนวทางของ HA   ถา้ไม่เริ่มตน้อย่างนี ้จะมกีารใชป้ระสบการณท์ี่แต่ละ
คนมีอยูใ่นเวลาที่มีอยู่นอ้ยนิด  หนา้ที่ของที่ปรกึษาคือกระตุน้ใหเ้กดิการพฒันาโดยใชว้ิธีการ รูปแบบ เป้าหมาย 
ที่คงเสน้คงวาพอสมควร   
 ที่ปรกึษาควรใหค้วามสนใจและอา่นเอกสารต่างๆ ของ HA ไดแ้ก่ มาตรฐาน แบบประเมินตนเอง คูม่ือ  
ซึ่งจะช่วยใหเ้กิดความเขา้ใจอย่างเป็นระบบ ส่ิงเหล่านีจ้ะตอ้งท าความเขา้ใจอย่างมาก  การน าแนวคิดและ
หลกัการจากการอบรมและเอกสารเหล่านีไ้ปสู่การปฏิบตัิ จะช่วยใหเ้กิดความคงเสน้คงวา ไม่หลากหลาย 
 ที่ปรกึษาคือใคร  จะตอ้งเตือนสตติวัเองเสมอว่า ท่ีปรกึษาคือเพื่อนจากภายนอกที่โรงพยาบาลเขาให้
เกียรติ ใหค้วามไวว้างใจ ใหเ้รามาช่วยดแูละใหข้อ้ชีแ้นะในเรื่องคณุภาพ  โดยหวงัว่าเขาจะเห็นภาพต่างๆ ชดัเจน
ขึน้   ที่จรงิโรงพยาบาลก็ท าของเขาอยู่ แต่อาจจะตา่งคนต่างท า ตา่งคนต่างคิด ไมเ่ห็นภาพรวมชดัเจน ไม่เป็น
ระบบ ไม่มีประสิทธิผล   ถา้มีคนภายนอกที่เขา้ใจระบบคณุภาพกจ็ะช่วยไดม้าก   เวลามีคนอื่นมา โรงพยาบาล
จะมีการเตรยีมการและการท าความเขา้ใจที่ดีขึน้ มองอยา่งลกึซึง้ขึน้ เป็นธรรมชาติ   ถา้ที่ปรกึษาท าตวัให้
เหมือนกบัคนภายในยิ่งดีที่สดุ เราตอ้งถือวา่เมื่อมีอยู่ที่นีก้็เป็นคนภายใน รกัสถาบนันี ้อยากใหส้ถาบนันีม้ี
คณุภาพยิ่งขึน้ 
 โดยลกัษณะนี ้ท่ีปรกึษาตอ้งสวมบทบาทเป็นผูป้ระเมิน  ประเมินวา่เราก าลงัจะไปท าอะไร จะพบอะไร 
จะเตรยีมการอยา่งไร จะพอูอะไร จะใหเ้กิดผลลพัธอ์ะไร จึงจะเป็นประโยชนท์ี่สดุ   ท่ีปรกึษาเป็นผูช้ีแ้นะ ตัง้
ประเด็นใหเ้ขาคิด ใหค้  าปรกึษา นอ้ยครัง้ที่จะเป็นผูส้อนโดยเฉพาะอย่างยิ่งในระดบัล่างๆ อาจจะมคีวามจ าเป็น 
ซึ่งตอ้งเลือกกาละเทศะใหด้ี 

เป้าหมายของการให้ค าปรึกษา 

 ที่ปรกึษาควรท่ีจะมีหนา้ที่และทกัษะที่จะกระตุน้หรือชว่ยเหลือใหท้มีงานของโรงพยาบาลสามารถคดิ
ได้ดว้ยตนเอง เข้าใจประเดน็และเนือ้หาไดอ้ย่างทะลุปรุโปร่ง ใช้ความคดิสร้างสรรคไ์ด้   ในเวลา
เดียวกนัท่ีปรกึษาไม่ควรคดิวา่ตวัเองเก่ง มคี  าตอบที่ถกูตอ้ง   
 เวลาที่ทา่นลงไปท่านจะรูเ้ลยวา่ทา่นไม่รูอ้ะไร เราเรียนรูจ้ากเขามาก   ยิ่งไปในที่ที่คนมีศกัยภาพสงู ยิ่ง
จะเห็นชดัมาก   อย่าเผลอตวัและไปใหค้ าตอบโดยตรง บางทจีะพลาดได ้ ควรมกีารกระตุน้หรือชว่ยใหท้มีแสดง
ความคิดออกมา  เรามีหนา้ที่ชว่ยเหลือ กระตุน้ ใหเ้ขาคดิ คน้หา ท าความเขา้ใจ ซึ่งจะน าไปสู่การหาค าตอบ 

การท่ีใครต่อใครจะใชค้วามคดิและเขา้ใจเนือ้หาอยา่งทะลปุรุโปรง่ จ าเป็นต้องมีสมาธิในการส ารวจ
ตรวจสอบ น าไปสู่การใช้ปัญญาในการพิจารณา ท าใหเ้กิดความคิดสรา้งสรรค ์ น าไปสู่การสรา้งระบบงาน
หรือปรบัปรุงแกไ้ขระบบงานใหด้ขีึน้ 

พทุธศาสนาก็สอนอย่างนี ้ ตอนแรกสอนใหม้ีศีล ใหม้ีสมาธิก่อน แลว้ก็เกดิปัญญา  แทนที่จะลงเนือ้หา
ของ HA เลย เราจะตอ้งเริ่มประเมินว่าจะมตีวักวนสมาธิอะไรอยู่บา้งที่ท  าใหเ้ขาหวาดหวั่นลงัเล   ในการไปให้



 41 

ค าปรกึษาแก่ทีมน าของโรงพยาบาล พบว่าความหวาดหวั่นมากที่สดุคือ “กลวัเสยีหนา้ กลวัวา่จะไม่ไดร้บัความ
ร่วมมือจากเจา้หนา้ที ่ไม่แน่ใจ ไม่มั่นใจ”   ความคดิวกวนอยูต่รงนี ้ เวลาฟังอะไรแทนท่ีจะสนใจกับเนือ้หา กลบั
กงัวลอยูต่รงนี ้

ส่ิงเหล่านีเ้ป็นตวักวนสมาธิ  เวลาเขา้ไป เราจะสงัเกตเห็นส่ิงเหล่านีไ้ดจ้ากทา่ทางอดึอดัหรือนั่งนิ่งหมด 
ทัง้ๆ ท่ีเคยปราดเปร่ือง   บางคนก็ตัง้ใจ ตอ้งการใหส้มบรูณแ์บบมาก กลวัว่าถา้ท าไม่ดีจะขายหนา้ ตอ้งการให้
ดีกวา่นี ้  ตวักวนเหล่านีท้  าใหส้มาธิเสียไป ไม่ concentrate ในเรื่องที่เราคยุกนั การใชปั้ญญาก็ไม่เกิดขึน้ 

ส่ิงเหล่านีเ้ป็นเรื่องที่ส  าคญัที่ไม่ควรละเลย 

ทกัษะในการให้ค าปรึกษา 
 เมื่อฝึกท ามากๆ ก็จะรูว้่าควรใชท้กัษะอะไร ระหว่างการใหค้  าตอบโดยตรง ไปจนถงึการกระตุน้ใหค้ดิหา
ค าตอบเอง   

การบอกใหท้ า อาจจ าเป็นตอ้งใชใ้นระดบัล่างๆ  ขอใหท้ าดกูอ่น ท าไป คิดไป บางทีตอ้งจบัมอืใหท้ า
เลย   เมื่อสอนไปแลว้ค่อยๆ ขยบัไปทีละขัน้  ต่อไปจึงใชก้ารใหแ้นวทางไปคดิไปท าใหเ้หมาะสมกบัหน่วยงานของ
ตวัเอง ใหม้องตรงนัน้ตรงนี ้ไม่ตอ้งเป็นห่วงวา่ท าแลว้จะเกิดอะไรขึน้  ขอใหรู้ว้่าจะวดัอย่างไรว่าดีหรอืไม่ดี 

การให้ลงมือท าโดยไม่ตอ้งกงัวล แลว้คอยใหค้ าปรกึษา ตดิตรงไหนบอก  อาจจะบอกใหไ้ป explore 
ตรงไหน   

การให้ขอ้มูลสะทอ้นกลับ เอาส่ิงที่เขาท าอยู่แลว้มาพดูคยุกนั  เวลาเขา้ไปในโรงพยาบาลตา่งๆ อย่า
เอาแตข่องใหมใ่หเ้ขา ขอใหค้ดิถงึทนุเดมิที่เขาท ามา ใหเ้ขาเล่าใหฟั้งว่าเคยท าอะไรมาบา้ง    มาคดิว่าเราได้
เรียนรูอ้ะไรจากสิง่ที่ท  ามาบา้ง คอ่ยๆ feed back   อย่าไปสอนว่าเรามาเริ่มตน้กนัใหม่  บางแหง่จะสงัเกตว่าเขา
ต่อตา้น HA  มาก ทัง้ที่เป็นคนท่ีท างานดี เป็นคนมีระบบ   ใหเ้ขาเล่าใหฟั้ง แลว้ค่อยๆ ท าความเขา้ใจว่า HA ว่า
อย่างนี ้ คนเหล่านีจ้ะกลบัมาทุ่มเทและเป็นก าลงัส าคญัของ HA ไดม้าก 

การตั้งค าถามเพื่อสะกดิให้น าไปคิด  เวลาที่ไปเราจะตัง้ค าถามในประเด็นต่างๆ  บางทีกต็อบไมต่รง
ประเด็นที่เราถาม   เมื่อเราถามอกีค าถามหนึง่ เขาก็จะน าไปคิด  เราหวงัแค่ใหเ้ขามี awareness  ใหน้ าไปคิด  
ส่วนจะเขา้ทางหรือน าไปใชป้ระโยชนอ์ยา่งไร ไม่ตอ้งเป็นห่วง เขาคิดไดเ้อง 

การสรุปให้เขา้ใจ  บางหน่วยงานจะตอบค าถามเป็น fragement มาก ไม่เป็นระบบ ตา่งคนต่างคดิ
ของตวั  เวลาที่เราให ้feed back หรือ exit ก่อนที่จะออกจากหน่วยงาน เราพยายามสรุปใหเ้ป็นระบบแลว้เขาจะ
เขา้ใจขึน้มาก  ใหเ้ขาเห็นภารกจิหลกัของตวัเอง เห็นภาพวา่ท าอะไรไปแลว้ ยงัมีปัญหาเหลืออยู่ 

บางคนบางหน่วยมกัจะติดในค าศพัท ์เกิดความเขา้ใจที่แตกตา่งกนั  เราตอ้งดวูา่เขาเขา้ใจอยา่งไร คน
อื่นเขา้ใจตรงกบัเขาหรือไม่  บางที่เราตอ้งอธิบายหรือปรบัค าใหเ้กดิความเขา้ใจ 

ทกัษะในการฟังเพื่อความเขา้ใจมีความส าคญั  เราฟังแลว้ตอ้งประเมินตวักวนสมาธิ ประเมินความ
เขา้ใจ ความกา้วหนา้ เราตอ้งฟังใหเ้ขา้ใจ  ภาษาคณุภาพมกัจะบอกว่าตอ้งใช ้active listening คอยซกัคอยถาม 
เพื่อสะกดสมาธิของเราไมใ่หเ้ป๋ และใหเ้ขาตื่นอยู่ตลอดเวลา  การใชส้ายตาส าคญัมาก โดยเฉพาะภาษากายของ
เขาว่าอดึอดั หรือไม่เขา้ใจ  อย่าผ่านเลยไป  ไม่อย่างนัน้ส่ิงที่ท่านท ามาจะไม่มีประโยชนอ์ะไรมาก   

ทัง้หมดนีเ้ป็นเรื่องที่น ามาเล่าใหฟั้ง  แต่ท่านจะคุน้เคยมากขึน้เมื่อลงไปปฏิบตัิ  ไม่มีกฎตายตวั   
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ขัน้ตอนของการให้ค าปรึกษา 

 ในการใหค้  าปรกึษาเราตอ้งยึดลกูคา้ของเราคือโรงพยาบาลเป็นหลกั  ตอ้งส ารวจวเิคราะหใ์หไ้ดว้า่
โรงพยาบาลตอ้งการอะไร อาจจะขอใหโ้รงพยาบาลส่ง hospital profile ใหด้เูพื่อใหเ้ราคุน้เคยกบั โรงพยาบาล  
อาจจะใหโ้รงพยาบาลท าแบบประเมินตนเองมาใหด้ ู  
 โรงพยาบาลมกัจะไม่สามารถบอกความตอ้งการไดอ้ยา่งเป็นระบบ แต่ใชค้วามรูส้กึที่เขาสมัผสั อยาก
ใหส้อนมากๆ   ท่ีปรกึษาจะตอ้งวางแผนวา่โรงพยาบาลระดบันีค้วรจะไปก่ีครัง้ ครัง้แรกจะพบกบัใคร ควรจะใหรู้ ้
เรื่องอะไร ใหค้ิดเรื่องอะไร   ส่วนใหญ่จะถือเอาทมีน าเป็นหลกั เพราะจะมีบทบาทส าคญัในการกระตุน้และ
ผลกัดนัใหต้รงทาง   ขอใหท้มีน าจบัแก่นและหวัใจของ HA ใหไ้ด ้และใหค้ิดว่าจะน าไปท าอะไรต่อ 
 จากแบบประเมินตนเองที่โรงพยาบาลส่งมาให ้เราพอจะรูว้่าเขียนโดยคนเพียงคนเดียวหรือเขียนโดย
คนที่ไม่ไดท้  า  เขียนโดยเขา้ใจค าถามหรือไม่ 
 ไม่ตอ้งไปกงัวล  เวลาอา่นเราจะเขา้ใจ เอากลบัไปทบทวนกบัเปา้หมายที่เราตอ้งการวา่ตอ้งการใหรู้ ้
อะไร  จะก าหนดทางเลือกและวธีิการอยา่งไร   

การจดัเวทเีสวนาเป็นกจิกรรมที่ไดป้ระโยชนม์าก  โรงพยาบาลมกัจะนึกวา่เราเป็นวิทยากร จดัเวทใีน
หอ้งประชมุใหญ่ เชิญคนมาประชมุ 400 คน ทัง้ผูป้ระสานงานและผูอ้  านวยการบอกว่าทกุคนอยากมาฟัง   เรา
อยากจะจดัในลกัษณะที่ใกลช้ิด มีโอกาสโตต้อบกนั   บอกเขาวา่ “เรามาร่วมเวทเีสวนากนั ทมีน าจะกลา้ตอบ
ไหมละถา้ผูป้ฏิบตังิานมาร่วมดว้ย”  ก็จะมาจดัเวทีใหม่   การจบัประเด็นเสวนา เราจะก าหนดประเด็น ใหเ้ขา
อธิบายส่ิงที่เขาสมัผสั  ทัง้หลายทัง้ปวงนีค้ือแนวทางที่ใชอ้ยู่เสมอ 

ตวัอย่างจากประสบการณ์ 

 เราตอ้งตัง้ใจวา่จะมากระตุน้ใหเ้ขาคิด ใหม้องเห็นภาพ เขา้ใจเนือ้หา เขา้ใจประเด็นใหท้ะลปุรุโปรง่   
โดยตัง้ประเด็นใหม้าพดู คิด ท าความเขา้ใจ และวางใหเ้ชื่อมโยงกนัเพื่อน าไปสู่ความเขา้ใจระบบทัง้หมด 
 ในการคยุกบัทีมน าของโรงพยาบาล ถา้เราอยากใหเ้ขารูเ้รื่องหวัใจของคณุภาพเรื่องวฒันธรรมองคก์ร  
จะตัง้ประเด็นว่า “ก่อนทีจ่ะเร่ิมท าอะไร ขอใหม้าท าความเขา้ใจร่วมกนัวา่โรงพยาบาลคณุภาพเป็นอย่างไร  จะ
มองตรงไหนจึงจะบอกวา่เป็นโรงพยาบาลคณุภาพ มวีฒันธรรมในการท างานอยา่งไร”  แลว้ใหแ้ตล่ะคนออก
ความเห็น  ถา้ยงัจบัประเด็นไมถ่กู เรากต็อ้งกลบัมาถามว่า “มีการใหค้ าจ ากดัความร่วมกนัหรือไมว่่าคณุภาพคอื
อะไร” ซึ่งมกัจะตอบได ้ แลว้กม็ีคนคิดออกว่าถา้จะดวูา่โรงพยาบาลนัน้มีคณุภาพหรือไม่ จะตอ้งมีการส ารวจ
ความตอ้งการของผูร้บัผลงาน มกีารตอบสนอง   ถา้จะใหเ้ขา้ใจมากขึน้กจ็ะเชื่อมโยงต่อไปวา่ “รพ.นีส้  ารวจความ
ตอ้งการของผูป่้วยและผูร้บัผลงานอย่างไร”  90% จะตอบว่ามแีบบสอบถาม  ถามวา่ “ไดค้ าตอบวา่อะไรบา้ง 
ค าตอบนัน้ตรงกบัความตอ้งการของผูป่้วยทีเ่รามองเห็นหรือไม่ เห็นภาพชดัหรือไม่”  ในผูป่้วยแตล่ะรายนัน้ การ
แลกเปล่ียนขอ้มลูระหวา่งเรากบัญาติเป็นส่ิงส าคญัยิง่กว่าอะไรทัง้หมด  ถา้ทีมน าไมเ่นน้ตรงจดุนีใ้หเ้ห็น
ความส าคญัในการปฏิบตัิงานประจ าวนั  โอกาสที่จะมคีณุภาพย่อมนอ้ย 
 “OP voice IP voice ประยกุตใ์ชก้บัผูป่้วยแต่ละกลุ่มหรือไม่  กลุ่มผูป่้วยศลัยกรรมและจิตเวชมีความ
ตอ้งการเหมือนกนัหรือไม่”  ก็จะไดค้  าตอบวา่ความตอ้งการของแตล่ะกลุ่มไม่เหมือนกนั แลว้จะท าอย่างไร เขาก็
นึกออกวา่กลุ่มเหล่านีเ้ขาท า focus group ได ้  
 เมื่อมกีารวเิคราะหก์ระบวนการหลกั จะไดค้วามเส่ียงและโอกาสพฒันาตา่งๆ  ส่ิงที่ตอ้งเอามาเป็น 
priority แรก คือส่ิงที่เราตอบสนองไดม้ากที่สดุ มีความเส่ียงมากที่สดุ   เราจะอภิปรายกนัเพื่อความเขา้ใจว่า 
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“การวเิคราะห์กระบวนการหลกัวา่มีโอกาสพฒันาอยา่งนัน้ สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูป่้วยทีส่  ารวจไว้
หรือไม่  ความเสีย่งไดน้ ามาด าเนนิการอยา่งไร ครอบคลมุพอหรือยงั”  

ในการพฒันานัน้ หวัใจอีกเรื่องหนึ่งคือการทบทวนตนเองเพื่อจะพฒันาอย่างต่อเนื่อง เรา
อยากเห็นผูใ้ชคู้่มือเป็นผูป้ระเมินแลว้รวบรวมไว ้ อาจจะประเมินกนัเวลาสง่เวร หรือเวลาท า pre 
post conference   

ทัง้หมดนีเ้ป็นตวัอย่างของการก าหนดประเด็นเพื่อน าไปสู่ความเขา้ใจอย่างทะลปุรุโปรง่ กระตุน้ใหค้ิด
เองตอบเอง   

ปัญหาท่ีพบ 

 1. ปัญหาเรื่องผูน้  า 
 ปัญหาวา่เจา้หนา้ที่อยากท าแต่ผูน้  ายงัไมช่ดัเจน เป็นสถานการณท์ี่พบอยู่เสมอ   จะวา่ผูอ้  านวยการ
ปฏิเสธก็ไม่เชงิ กลวัๆ กลา้ๆ   เวลาไป ยากเหลือเกินท่ีจะมีโอกาสไปคยุกบัทีมน าได ้ วิธีการคือใหไ้ปพบกบั PCT 
ก็ได ้ไปหน่วยงานก็ได ้ดวูา่ท าอะไร   จะฟังตลอดเวลาวา่เขาไดท้ าอะไรบา้ง ยกย่องส่ิงที่เขาไดท้ า  ส่ิงที่เขา
แสดงออกคือความกงัวล เนื่องจากท าแลว้ติดไปหมด  
 ส่ิงที่ท  าคือขอทานขา้วกบัผูอ้  านวยการ  เล่าความส าเรจ็ของโรงพยาบาลบางแห่งใหฟั้ง  ที่วา่เป็น
โรงพยาบาลใหญ่ เขายงัท าได ้  สถานการณภ์ายนอกที่ทกุคนเขาท าแลว้จะผลักดนัใหท้ า   ผูอ้  านวยการถามว่า
อาจารยจ์ะแนะน าอยา่งไร   เราบอกว่าครัง้หนา้ขอคยุกบัทีมน าทัง้หมด จะขจดัตวักวนสมาธิให ้  แทจ้รงิแลว้การ
ท า HA คือการจดัระบบงานใหด้ขีึน้ ไม่ใช่ไปท าโครงการอะไรมากมาย  ท างานประจ าใหด้ีขึน้  ส่ิงที่ท  ามานัน้ไมใ่ช่
เป็นงานเพิ่ม  อธิบายวา่เวลาเรามาด ูเราดอูย่างไร   
 จะมีค าถามวา่ถา้แพทยไ์ม่รว่มมอืจะท าอยา่งไร   ผมบอกวา่ไม่ตอ้งห่วง แพทยท์กุคนตัง้ใจท างาน ขอให้
มีโอกาสคยุกบักลุ่มแพทยห์รือองคก์รแพทย ์  เราไปท าความเขา้ใจว่าองคก์รแพทยค์ือใคร ไม่ใช่แคก่รรมการ แต่
เป็นแพทยท์กุคน   ภารกิจหลกัคอืการดแูลมาตรฐานและจรยิธรรมเพ่ือใหเ้ราท างานอย่างมศีกัดิศ์รี   พวกนีม้ี
สติปัญญา ไม่ตอ้งหว่ง  เวลาอธิบาย เขาจะมองเห็นเอง 
 2. ปัญหาความเขา้ใจ 
 ที่ปรกึษาจะตอ้งศกึษาท าความเขา้ใจแนวคิดใหต้รงกนั  เราเป็นตวัแทนของ พรพ. ท่ีจะน าแนวคดินีไ้ปสู่
การปฏิบตัิ   ถา้คดิวา่ไม่เหมาะสม จะตอ้ง feed back เขา้มา ปรบัใหเ้ขา้ใจตรงกนั 
 ที่ปรกึษาจะบอกถงึแค่ไหน อยู่ที่ทกัษะของที่ปรกึษา   ตอ้งใชส้ายตา ตอ้งใชห้ฟัูง ดวู่าเขาจะไปต่อไหว
หรือไม่ อย่าใจรอ้น 
 ตวัอยา่งเรื่องพนัธกจิ วิสยัทศัน ์แผนยทุธศาสตร ์เขม็มุ่ง แผนปฏิบตัิการ   ส่ิงที่ผูเ้ยี่ยมส ารวจเนน้คือ 
“คณุเขยีนมาแลว้น าไปใชป้ระโยชนอ์ย่างไร”   ถา้เขยีนวิสยัทศันว์า่ “สู่ความเป็นเลิศทางวชิาการ บรกิาร”  ค าว่า
ความเป็นเลิศนัน้วดัอย่างไร ใชม้ติิอะไรวดั   ถา้เราพฒันาคณุภาพแลว้ครอบคลมุความเส่ียงทัง้หมด เอาตวัรอด
ได ้  ถา้ท าไปถึงอีกระดบัหนึ่งมกีารประกนัคณุภาพ  มีระบบในการทบทวนตนเอง แกไ้ขอยู่เสมอ ประกนัไดว้่าถา้
ท าตามนีแ้ลว้จะไดค้ณุภาพ   ถา้มีการพฒันาอยา่งต่อเนื่อง มีความรูใ้หม่ๆ เหตกุารณใ์หม่ๆ  ความกา้วหนา้ทาง
วิชาการ  อยา่งนีเ้รยีกว่าสู่ความเป็นเลิศ 
 อะไรคือความเส่ียง อะไรคือประกนัคณุภาพ อะไรคือสู่ความเป็นเลิศ  เขาพอคิดได ้ 
 3. ปัญหาการน า CQI เขา้ไปในงานประจ า 
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 โรงพยาบาลอาจจะบ่นวา่ เขาทุม่เทมาก ใชเ้วลามาหลายปี แตย่งัรูส้กึว่าไปไม่ถงึไหน   ท่ีปรกึษาพบว่า
ทีมงานไม่ไดม้องว่าการพฒันาคณุภาพคือการท างานประจ าใหด้ขีึน้  เราตอ้งตัง้ประเด็นใหม้องเหน็ภาพการน า 
HA ลงสู่งานประจ าในทกุระดบั เช่น พบว่าทกุหนว่ยงานมีโครงการ CQI 1-2 เรื่อง  แต่ไม่เคยเอาไปใชป้รบัปรุง
งานประจ า   เราถามว่า “เวลาส่งเวรท าอย่างไร”  เขาบอกว่ามี pre post conference  ถามว่า “เอาเรือ่งอะไรมา
คยุ”  ถา้ไม่ไดน้ า CQI มาใชใ้นการปฏิบตัิงานประจ าวนัจะไม่เกดิประโยชน ์  
 บางแหง่มีการพฒันาคณุภาพทางคลินิกอยู่แลว้ เช่น จะลดอตัราการติดเชือ้ของแผลผ่าตดั  เมื่อ
ตัง้เปา้หมายแลว้ก็จะเขียน flow chart ก าหนดขอ้ควรระวงั  เมื่อเฝา้ระวงัไปเขาก็รูว้่าตวัเลขที่บอกมาไม่ได้
ครอบคลมุผูป่้วยที่ไปเกิดอาการที่บา้น   จากการเก็บขอ้มลูเขาไดเ้รียนรูว้า่ถ้าเนน้ท่ีการลา้งมืออย่างเดยีว จะลด
ไดเ้ท่าไร ไม่ตอ้งเก็บขอ้มลูมาก  การเขยีน flow chart และน าเสนอขอ้มลูง่ายๆ ท าใหท้กุคนรูว้า่ควรจะระวงั
ตรงไหน  
 4. ปัญหาโครงสรา้งองคก์ร 
 ส่ิงที่เราดอูย่างหน่ึงคือโครงสรา้งองคก์รเพื่อพฒันาคณุภาพ  เขาเขา้ใจหรือเปล่าว่าหลกัการแทจ้รงิคือ
อะไร  เรื่อง vertical alignment และ horizontal integration คืออะไร  
 ถา้เป็นโรงพยาบาลเล็ก เขามีกรรมการอะไรบา้ง ประชมุกนัอย่างไร มีบนัทึกหรือไม่  น าบนัทึกไปใช้
อย่างไร   โรงพยาบาลเล็กไม่จ าเป็นตอ้งมีกรรมการมากชดุ 
 บางโรงพยาบาลบอกว่ามีแพทยส์องคน องคก์รแพทยจ์ะท าอยา่งไร  ก็ถามวา่ “หนา้ทีข่ององคก์รแพทย์ 
จะท าอยา่งไรใหป้ฏิบตัหินา้ทีไ่ด ้ อาจจะคยุกนัตอนกินขา้วก็ได”้  เขาบอกวา่แลว้ตอ้งเขียนธรรมนญูไหม  บอกว่า 
“อย่าไปกงัวลเรือ่งนัน้ แตเ่ราควรบนัทกึไวว้่าเพือ่ใหส้อดคลอ้งกบัจริยธรรมวชิาชีพ เราจะมีหลกัเกณฑ์และ
แนวทางปฏิบตัใินการท างานอยา่งไร” 

  

การเรียนรู้ของท่ีปรึกษา 

 เราควรมานั่งคยุกนัและสรุปว่าเราไดเ้รียนรูอ้ะไรจากการมาเยี่ยมครัง้นี ้  ใหค้  าปรกึษาแลว้ตอ้งสรุปให้
เสรจ็  ถา้จะท างานใหส้มบรูณก์็ตอ้งอย่างนี ้ ไม่อย่างนัน้เราจะไม่ไดเ้รียนรู ้ ถา้ไมก่ าหนดเป้าหมาย ไม่วางแผน 
ไม่เรียนรู ้ไม่เท่าไรท่านกเ็บื่อ  ความจ าเป็นจะเรียกรอ้งใหท้่านตอ้งท าอย่างนี ้แลว้ท่านจะรูส้กึสนกุ  
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การให้ค าปรึกษาทางด้านคลินิกการให้ค าปรึกษาทางด้านคลินิก  
รองศาสตราจารย ์นายแพทย ์อภิชาติ ศวิะยาธร 

รองคณบดีฝ่ายพฒันาคณุภาพ คณะแพทยศาสตรศ์ิรริาชพยาบาล 
 
 ส่ิงที่ควรท าความเขา้ใจในเรื่องคณุภาพก็คือโรงพยาบาลตอ้งเป็นผูล้งมือกระท าดว้ยตนเองทัง้หมด และ
จะตอ้งมองจากผลมาหาเหต ุ   ปัญหาคือผูเ้ก่ียวขอ้งนึกไม่ออกวา่สดุทา้ยจะเป็นอยา่งไร จะไปสดุที่ไหน มองแต่
ว่าจะตอ้งท าอะไร   การมีเปา้หมายในใจเป็นส่ิงส าคญั ผูด้  าเนินการตอ้งมีภาพตรงนีอ้ย่างชดัเจน  หนงัสือ 
Roadmap to HA จะชว่ยน าทางตรงนีไ้ดม้าก   
 HA เป็น TQM ของระบบโรงพยาบาล ออกแบบใหจ้ าเพาะกบัโรงพยาบาล มมีาตรฐานท่ีช่วยเนน้ให้
โรงพยาบาลมคีณุภาพ   เวลาที่เราใหค้  าปรกึษาทางคลินิก จะมชี่วงเวลาที่เราไปพบ PCT   บ่อยครัง้ที่เราพบวา่ 
PCT ไม่เห็นภาพรวม   ทีมจะรูเ้นือ้หาวิชาการของตวัเองดี แต่ความรูด้า้นการพฒันาคณุภาพแตกตา่งกนั สะทอ้น
ใหเ้ห็นสมรรถภาพของทีมประสานงาน   องคค์วามรูเ้รื่องการพฒันาคณุภาพเป็นส่วนส าคญัที่จะก าหนดบทบาท
หนา้ที่ของทีมทางคลินิก   ที่ปรกึษาจะตอ้งตรวจสอบทศิทางและองคค์วามรู้ตรงนีก้่อน   ถา้พดูบทบาท PCT 
โดยไม่เชื่อมโยงกบัภาพใหญ่ เขาก็จะหมนุไปเรื่อยโดยไม่สอดคลอ้งกบัโรงพยาบาล   HA ตอ้งเชื่อมโยงกนัทัง้
โรงพยาบาล แต่ละทีมเป็นส่วนหนึ่งของโรงพยาบาล   จะตอ้งตรวจสอบว่าทมีงานพัฒนาไปตามเข็มมุ่งของ

โรงพยาบาลหรือไม ่ไม่อยา่งนัน้จะลงไปในรายละเอียดเรื่อยๆ โดยไม่มเีป้าหมาย   แลว้ค่อยไปประเมินในเรื่อง 
CQI ว่าจดุเริ่มของโอกาสพฒันามาจากไหน มีขอ้มลูอะไร มีระบบในการ feed back และเอาปัญหามาแกไ้ข
ต่อเนื่องอย่างไร เกิดผลกระทบอย่างไร 
 เวลาพดูเรื่องมาตรฐาน HA บางคนจะรูส้กึวา่ยาก มีรายละเอยีดมาก   ท่ีจรงิแลว้มี key word ค าเดียว 
คือทัง้หมดที่ท  านีเ้พื่อใหไ้ด ้patient care ที่ดี มีคณุภาพ   ผลลพัธส์ดุทา้ยอยู่ที่การดแูลผูป่้วยที่มีคณุภาพมากขึน้ 
นั่นคือธุรกิจหลกัของโรงพยาบาล   ในส่วนของมาตรฐานฉบบับรูณาการ 20 บท สามหมวดหลงัเป็นเรื่องเก่ียวกบั
การดแูลผูป่้วยทัง้สิน้  หมวดที่หน่ึงและสองเป็นเรื่องของโครงสรา้งองคก์ร ทรพัยากร  หมวดที่สามเป็นองคค์วามรู ้
ที่จะท าใหโ้ครงสรา้งพืน้ฐานสามารถขบัเคลื่อนน าทรพัยากรที่มีอยู่มาใหก้ารดแูลผูป่้วยที่มีคณุภาพ   ทัง้หมดที่ท  า
จะตอ้งมาปรากฏท่ี patient care มาส่งผลที่ ward ที่ OPD ที่ผูป่้วยแต่ละคน 
 จะตอ้งเนน้ย า้แนวคิดนีก้นัใหม้าก โรงพยาบาลส่วนใหญ่มคีวามรูส้กึว่าที่ตอ้งมาพฒันาคณุภาพเพราะ
เป็นนโยบายโรงพยาบาล  ส่งทีมไปศกึษารูปแบบ   กลบัมาถามวา่ PCT ท าอะไร ไดค้  าตอบมาตรฐานวา่ PCT 
ตอ้งท า CPG   พบว่ามคีวามคดิอย่างนีค้่อนขา้งมาก ซึง่ไม่ใช่ความคิดที่ถกูตอ้ง ท่ีถกูคือ PCT ตอ้งท าให ้patient 
care ด ี
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Lead Team:
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 โครงสรา้งนีเ้ป็นโครงสรา้งที่ดีมาก  จะเห็น
บทบาทในทกุระดบั  ส่ิงใดกต็ามที่เราท าจะตอ้งมาเกดิ
ที่หน่วยขา้งล่าง อาจจะเป็น ward OPD OR เป็นจดุที่
คนไขอ้ยู่  ถา้เป็นโรงพยาบาลใหญ่ มีโครงสรา้งซบัซอ้น 
ส่ิงที่จะสนบัสนนุใหเ้กดิตรงนัน้คอืทีมครอ่มสายงาน
ต่างๆ  โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง Clinical Lead Team หรือ 
Patient Care Team (PCT) 

 
 เวลาท า HA หลายคนคดิวา่โรงพยาบาลตอ้งการปรบัปรุงบรกิาร ตอนเริ่มท าใหม่ๆ มกัจะไปปรบัปรุง
เรื่องเวลารอคอย  ส าหรบัโรงพยาบาลรฐั เรื่องนีน้  ามาซึง่เสียงบ่นว่าท าใหป้รมิาณงานเพิม่ขึน้ทัง้ที่เรารบัไม่ไหว    
ที่จรงิจดุเนน้ของ PCT อยู่ที่คณุภาพทางคลินิก เป็นส่วนท่ีแพทยพ์ยาบาลรบัผิดชอบ ควรจะดวูา่ผลการรกัษาเป็น
อย่างไร ขอ้แทรกซอ้น ขอ้ผิดพลาดในการรกัษาพยาบาลลดลงหรือไม่  ไม่ควรใหแ้พทยม์าเสียเวลากบัเรื่องการ
ปรบัปรุงระบบบรกิารทั่วไป 
 ในการศกึษามาตรฐาน PCT ตอ้งใหค้วามส าคญักบัหมวดที่ 6 การดแูลผูป่้วยซึง่เขียนไวช้ดัเจนแลว้  
บทที่ 9 คณุภาพดา้นคลินิกบรกิารก็เป็นหนา้ที่ส  าคญัของ PCT เชน่กนั  เพราะตรงนัน้คือเรื่องของ Evidence-
based Medicine  เรื่องระบบยามกัจะหลดุเพราะปรากฏไม่ค่อยชดัในมาตรฐาน  ถา้ที่ปรกึษาเขา้ไปควรเช็คดวู่า
ระบบยาเป็นอยา่งไร  การสั่งยาเป็นอย่างไร 
 เรื่องสิทธิผูป่้วยถา้ให ้PCT ด าเนนิการเป็นอิสระ จะแตกตา่งกนัไป  โรงพยาบาลควรมีนโยบายที่ชดัเจน 
ว่าเจา้หนา้ที่ควรรูแ้ละตระหนกัในเรื่องอะไรบา้ง  เจา้หนา้ที่ตอ้งท าอะไรบา้งเมื่อผูป่้วยมาถึง ควรใหข้อ้มลู
อะไรบา้ง   เป็นแนวทางให ้PCT น านโยบายไปปฏิบตัิ  ถา้โรงพยาบาลไม่มีนโยบายดงักล่าว PCT ตอ้งเรยีกรอ้ง
ใหม้ีการจดัท าขึน้ 
 มาตรฐานวิชาชีพพยาบาลไม่ค่อยมีปัญหาเพราะมีสภาการพยาบาลและฝ่ายการพยาบาลดแูลอยู่  
ส่วนแพทยย์งัไมค่่อยมีกระบวนเท่าไร จ าเป็นตอ้งก าหนดใหม้ีองคก์รแพทยม์าดแูลและให ้PCT มาเชื่อมโยง 

การให้ค าปรึกษาทางคลินิก 

1. รู้จกัทีมท่ีให้ค าปรึกษา 

 ถา้เราสามารถประเมินไดว้า่ทีมมวีฒุิภาวะเพียงใด ก็จะท างานงา่ยขึน้  เขาจะรูว้่าลกูคา้คือใคร เขามี
หนา้ที่อะไร ก าลงัท าอะไร จะไปท่ีไหน  เราก็จะไปดทูี่เนือ้งาน และวิจารณใ์หค้มวา่ตวัชีว้ดันีเ้หมาะหรือไม่ 
ถา้ทีมยงัไม่มวีฒุิภาวะพอ ยงัไมม่ีความเขา้ใจ  ป่วยการท่ีจะไปดใูนเรื่อง CPG ตวัชีว้ดั  เพราะเริ่มตน้ยงัไม่
แข็งแรง  ตอ้งเสรมิเรื่องความรูเ้รือ่งคณุภาพใหม้ากๆ ใหม้องเห็นการเชื่อมโยงและภาพรวม 
 โดยทั่วไปแลว้พบวา่จะมีการตัง้ PCT อย่างเรง่รีบ  ที่ปรกึษาตอ้งศกึษาว่าเขาก าลงัท าอะไรอยู่  แนวทาง
ง่ายๆ คือเมื่อเราเขา้ไปพบทีม เราตอ้งท าความเขา้ใจกบัธรรมชาตขิองทีมวา่ ทีมนีเ้ป็นทีมอะไร ดแูลผูป่้วยกลุ่ม
ไหน โครงสรา้งของทีมเป็นอย่างไร เกิดมาไดอ้ยา่งไร ท างานมาดว้ยกนันานแค่ไหน ประชมุกนัอยา่งไร ส่ือสารกนั
อย่างไร  ความภมูใิจหรือส่ิงที่ปฏิบตัิกบัผูป่้วยกลุม่นีม้ีอะไรบา้ง  ในเรื่องคณุภาพของทีมมีสองส่วน คือ 
 1) คณุภาพเดิมที่มีอยู่  ส่ิงที่เป็นจดุเด่น 
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 2) ของใหม่ ท่ีเกิดจากการท างานเป็นทีมและมองปัญหาอยา่งเป็นระบบ 
 หลายทีมเมื่อท างานไปถงึระดบัหนึ่ง มีงานมาเสนอใหเ้รารบัรูม้ากมาย  แตถ่า้ดดูีๆ เป็นของที่มีอยูใ่น
โครงสรา้งเดิมทัง้นัน้ ของใหม่ยงัไม่ค่อยมี   เราเขา้ไปแลว้มีความรูส้กึว่าเขาท าอะไรไวม้าก มีสิ่งดีๆ  เยอะมาก ตรง
นีไ้ม่ไดม้าดว้ยกระบวนการคณุภาพ แต่มาดว้ยความเกง่ของวิชาชพี ดีโดยเนือ้หาวิชา   แต่ยงัมีปัญหาที่ลกึลงไป
อีกมากที่ทีมงานตอ้งเจาะ   ถา้ท างานเป็นทีม มองปัญหาเป็นระบบ จะไปไดไ้กลมาก    
 ส่ิงที่จะดปูระกอบคือโครงสรา้งของทีมเหมาะสมหรือไม่ เช่น ถา้ใน PCT มีแพทย ์10 ทา่น มีพยาบาล 2 
ท่าน  โครงสรา้งอยา่งนี ้แพทยย์งั dominate และเป็นผูส้ั่ง ทีมยงัไม่ mature   บางทมีีงานเยอะ เพราะมี 
specialist เยอะ แต่ความเป็นทีมยงัไม่เกิด  ตอ้งอย่าไปหลงประเดน็  ตอ้งยอ้นกลบัไปใหค้วามรูเ้รื่องคณุภาพ   
 ในอดีต เมื่อคนไขเ้ขา้มาที่หน่วยบรกิาร การดแูลจะเกิดโดยแพทย ์ภาควิชาเป็นเจา้ของแพทยแ์ละ
เจา้ของเตียง  คนที่อยู่ในจดุนัน้เป็นพยาบาลซึง่ขึน้กบัฝ่ายการพยาบาล  โครงสรา้งของทีมอย่างนีเ้ป็นโครงสรา้ง
ตามการบรหิาร ถา้ไม่มีความพยายามที่จะสื่อสารเพื่อการแกปั้ญหา ก็ยงัไมเ่อือ้ต่อการพฒันาคณุภาพ  
 PCT เป็น functional team ไม่ไดไ้ปลม้ลา้งโครงสรา้งการบรหิาร  เมื่อทีมมาหาขอ้ตกลงรว่มกนัแลว้ 
ใครสงักดัที่ไหนก็ไปแจง้ใหต้น้สงักดัของตนทราบ   

2. สงัเกตกระบวนการท างานและผลลพัธท่ี์เกิดขึ้นกบัผู้ป่วย 

 ทีมงานตอ้งดแูลผูป่้วยตัง้แตเ่ริ่มตน้จนจบ  หลายครัง้จะพบว่าการพฒันาคณุภาพจะเกิดเป็นหย่อมๆ ใน
แต่ละจดุมีทมีย่อยๆ แต่เมื่อเอามาเชื่อมจะพบว่าไปคนละทางแมจ้ะอยู่ภายใตท้ีมใหญ่ทีมเดียวกนั  ไม่ไดน้ าเอา
หน่วยงานท่ีควรมีส่วนเก่ียวขอ้งมาสรา้งระบบการดแูลที่ต่อเชื่อมกนั เช่น ปัญหา GI bleeding, โรคเบาหวาน, 
โรคความดนัสงู 
 PCT ใหญ่ควรสามารถใหท้ิศทางต่อ PCT เล็กได ้เพื่อใหเ้กดิความสอดคลอ้งกนั  ส่ิงเหล่านีท้มีงาน
มกัจะมองไมเ่ห็นประเด็น ท ากนัคนละเรื่องแยกจากกนั   ในโรงพยาบาลใหญ่  ควรจะมีทีมที่จะดแูลคนไขก้ลุ่ม
อาการท่ีส าคญั 
 ในกระบวนการท างานท่ีจะพฒันานัน้เราถามว่าคณุเอาประเด็นที่จะพฒันามาจากไหน  ส่ิงที่จะเป็น
ประโยชนใ์นแงค่วามคิดคือความเส่ียงทางคลินิก ซึ่งคนนกึไม่ออก   ส่วนมากมกัจะเป็นความเส่ียงที่ก าหนดโดย
ฝ่ายการพยาบาล เช่น ล่ืนลม้ ตกเตียง   ถา้ถามแพทยม์กัจะนึกไมอ่อก   
 ถา้ PCT ไม่สามารถมองว่าความเส่ียงของเขาคืออะไร ประเด็นที่จะหยิบมาพฒันากม็องไมเ่ห็น  คนไข้
คณุจะดีขึน้ไดอ้ย่างไร ทัง้หมดที่คณุท าตอ้งตอบใหไ้ดว้่าจะท าใหค้นไขข้องคณุดีขึน้ไดอ้ย่างไร จะใชต้วัชีว้ดัอะไร
บอกผลลพัธข์องการดแูลผูป่้วย  ในโรงพยาบาลใหญ่ๆ ลกัษณะคงจะเป็น program base เช่น หนว่ย stroke  
พวกนีจ้ะดแูลผูป่้วยตัง้แตต่น้, โปรแกรมดแูล acute MI ตัง้แต่ตน้จนจบถึง rehab, หน่วยไตจะมีลกัษณะชดัเจน 
ว่าแพทยพ์ยาบาลท างานกนัอย่างใกลช้ิด   
 พอเขา้มาในหอผูป่้วยมคีวามหลากหลายมาก แพทยก์็นึกไม่ออกว่าจะท าอะไร น่าจะมีการหยิบ
ประเด็นส าคญัขึน้มาพฒันา  ประเด็นอะไร ก็ตอ้งยอ้นกลบัไปท่ีปัญหาทางคลินิก  ถา้เขามีตวัเลขอยู่ก็ควรน ามา 
ทบทวนก่อนที่จะเริ่มท าอะไร ไม่ใช่บอกวา่จะสรา้ง CPG 3 เรื่อง  ท าไมตอ้งสรา้ง ถา้ตอบวา่ “เพราะมีปัญหามาก 
มีความเสีย่ง มีผลแทรกซอ้น” ค าตอบนีใ้ชไ้ด ้ แตถ่า้ตอบวา่ “เพราะแบ่งโควตา้กนัมา คยุกนัแลว้วา่เรือ่งนีเ้จอ
บ่อย” ถามวา่เจอบ่อยแลว้เป็นปัญหาหรือไม่  ส่ิงที่เป็นปัญหากย็งัเป็นปัญหาอยู่  เกดิรูปแบบ CPG ส าหรบัโรคที่
ไม่เป็นปัญหา เป็นการเสียเวลา 
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 จดุที่จะดคูวามเส่ียงทางคลินิก ไดแ้ก ่

• ค ารอ้งเรียนเก่ียวกบัการดแูลรกัษา  โดยทั่วไปจะไม่ไดค้วามเส่ียงทางคลินิกมากนกั  

• รายงานอบุตัิการณ ์โดยเฉพาะจากหอผูป่้วย  ในช่วงตน้ท่ีระบบยงัไม่เขม้แข็งอาจจะยงัเชื่อถือไม่ได ้ 

• การทบทวนทางคลินิกนา่จะเป็นวิธีการท่ีดี  แต่ก็ตอ้งอาศยัวฒันธรรมมาก  อยู่ๆ จะเอา case มา
นั่งคยุกนัและใหย้อมรบัก็เป็นไปไดย้าก   ในโรงเรียนแพทยม์กัจะเป็นไปเพื่อการเรียนการสอน 
ความผิดพลาดเหล่านัน้ไม่เคยรวบรวมเพื่อน ามาแกไ้ข ปัญหาเหล่านีก้็เกิดอีก แพทยป์ระจ าบา้น
รุน่ใหม่ก็เกิดอกี  

• การทบทวนเวชระเบียน 

• เข็มมุง่ของโรงพยาบาล 

3. แลกเปล่ียนประสบการณ์เพื่อกระตุ้นให้เกิดการพฒันา 
 ถา้วเิคราะหไ์ดว้า่ทีมมจีดุแขง็จดุอ่อนตรงไหน  ก็สามารถ feed back ใหต้รงประเด็นได ้  ส่ิงที่เขาก าลงั
ท าอยู่มกีารวดัผลหรือไม่ ก าหนดตวัชีว้ดัที่สอดคลอ้งกบังานท่ีก าลงัท าหรือไม่  เป็นตวั feed back และส่งเสรมิให้
เกิด PDCA  
 บางครัง้เราเขา้ไปแลว้พบวา่ทีมภมูิใจมากที่มี CareMap ท ามาหกเดือนแลว้ยงัไม่ไดน้ าลงสู่การปฏิบตัิ  
เขาไม่ไดม้องว่าส่ิงที่ท  าจะเป็นการแกปั้ญหาของเขา เป็นการท าการบา้นเพราะผูเ้ยี่ยมส ารวจจะมา  ถา้คดิวา่จะ
ท าใหค้นไขข้องเขาดีขึน้ เขาตอ้งรบีท า แลว้ค่อยๆ ปรบัปรุงไป เนน้การน าไปใช ้เนน้การวดัผลประเมินผล 

4. ส่งเสริมให้มีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง เน้นการให้ทีมมีส่วนร่วม 
 ทีมตอ้งหาวิธีว่าท าอยา่งไรใหม้ีแพทยม์ารว่ม  ทีมนีเ้ป็นทีมสหวิชาชีพ  การที่แพทยเ์ป็นผูน้  าในทีมจะ
ช่วยใหด้งึศกัยภาพของทมีออกมาไดม้าก ส่งเสรมิใหว้ชิาชีพต่างๆ มีบทบาท  แต่แพทยต์อ้งไม่เป็นเผด็จการทาง
ความคิด 
 ถา้แพทยย์งัลอยตวัหรือมีสว่นรว่มนอ้ย ก็ป่วยการท่ีจะไปเยี่ยมส ารวจ   
 เหตผุลที่แพทยไ์ม่เขา้รว่มอาจจะเกิดจาก  
 1) เขา้ใจวา่ HA เป็นการเพิ่มคณุภาพเรื่องบรกิาร  แพทยไ์ม่สบายใจเพราะไม่อยากใหค้นไขม้ากขึน้ 
 2) แพทยม์ีพนัธกิจหลายดา้น เป็นผูน้  าในหลายๆ ดา้น รวมทัง้เรื่องส่วนตวั แย่งเวลากนั 
 3) คิดว่าเป็นเรื่องของการประชมุและการท าเอกสาร  ตอ้งชีใ้หเ้ห็นว่าเป็นการท าใหก้ารดแูลผูป่้วยดขีึน้  
เอกสารเป็นส่ิงประกอบ ท าเทา่ที่จ  าเป็น 
 4) แพทยเ์ห็นว่าแนวทางรกัษาไมส่ามารถเขียนเป็นมาตรฐานตายตวั 
 แพทยม์ีความส าคญัต่อการพฒันา HA เพราะ แพทยม์ีบทบาทสงูในการรกัษาผูป่้วย  การพฒันาจะ
เป็นไปไดช้า้ถา้แพทยไ์มใ่หค้วามสนใจและรว่มมือ 
 การปรบัทศันคตขิองแพทยท์ าไดย้ากเพราะแพทยม์ีความเชื่อมั่นในตนเองสงู  การใหค้วามรูโ้ดยการ
ฝึกอบรมก็ไดผ้ลนอ้ย  วิธีการท่ีไดผ้ลกว่าคือท าใหเ้ห็นประโยชนข์องการพฒันาโดยมีขอ้มลูสนบัสนนุ  อาจจะใช้
การสมัมนาเป็นกลยทุธส์ าคญั เชญิทีมที่ท  าดีแลว้มาน าเสนอ  เขาอาจจะเขา้มาฟังโดยไม่สนใจ ตอนนีม้าฟัง
เพื่อนรว่มงานของเขาน าเสนอผลงานใน setting การท างานท่ีบีบคัน้เหมือนกนั  ท าไมออกมาดี คนไขก้็ดีขึน้  เรา
เห็นแก่ตวัหรือเปล่า ท าไมเรานั่งเฉยๆ แลว้ยงัไปดา่เขาอีก    
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 ในฐานะที่เราจะเป็นท่ีปรกึษาตอ้งพยายามสรา้งเงื่อนไขใหแ้พทยเ์ขา้มารว่ม  การ convince แพทย์
เหมือนการสอนธรรมะ  ใหพ้ระมาเทศนไ์มม่ีประโยชน ์ แต่ใหแ้พทยท์ี่ผ่าน ICU มาแลว้เริ่มเห็นสจัจธรรม  เมื่อเริ่ม
เห็นแลว้ ใครดีตอ้งรีบดงึเขา้มา  พอเขา้มามีสว่นรว่มจะเริม่มีบทบาท เป็นเจา้ของ เขา้มาน า เกดิความสนกุ 
 ในระดบัองคก์ร ตวัชีว้ดัส าคญัคือกิจกรรมขององคก์รแพทย ์ ถา้ยงักลา้ๆ กลวัๆ  ตัง้มาสองปีแลว้ยงัท า
แต่เรื่องแบง่เวร เชิญวิทยากรมาพดู  นี่ไม่ใช่องคก์รแพทย ์น่ีเป็นฝ่ายวชิาการ   
 ถา้องคก์รแพทยบ์อกวา่เวชระเบยีนของเราแยม่าก  จะท าอยา่งไรใหเ้วชระเบยีนของเราดขีึน้ อย่างนี ้
ใชไ้ด ้ องคก์รแพทยห์ลายแห่งตัง้มาสามปีแลว้จดักีฬาสดีว้ย ตีออ้ม ไม่กลา้เกิด  เป็นตวัชีว้ดัในภาพรวม   
 ส่ิงเหล่านีต้อ้งเป็นส่ิงที่สามารถสื่อได ้ เราเขา้ไปในองคก์รสามารถรูไ้ดว้่าความโปรง่ใส ความพรอ้มที่จะ
ใหค้นอื่นเขา้มาด ู
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ชวนกันมาพฒันาคุณภาพชวนกันมาพฒันาคุณภาพ  
ศาสตราจารย ์นายแพทย ์อรุณ เผ่าสวสัดิ ์

ที่ปรกึษา คณะแพทยศาสตรศ์ิรริาชพยาบาล 
 

ตอ้งขอขอบคณุ  คณุหมออนวุฒัน ์ศภุชตุิกลุ  ผูอ้  านวยการสถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพ
โรงพยาบาล  ท่ีชวนผมใหม้ารว่มกนัพฒันาคณุภาพ   และเชิญผมใหเ้ขียนบทความในหวัขอ้เรื่องที่ว่า “ชวนกนัมา
พฒันาคณุภาพ”  

อารามที่ดีใจ กลวัวา่คณุหมออนวุฒันจ์ะกลบัใจ  ผมรีบตอบรบัทนัทีทัง้ๆ ท่ีรูอ้ยู่แก่ใจดวี่าในเรื่องเหล่านี ้
เราไม่ถนดัเลย  ไม่เคยไดฝึ้กปรือมาอยา่งเป็นล ่าเป็นสนั   ซึ่งโดยปกติแลว้ถา้เราอยูใ่นฐานะท่ีพอจะมีความรูอ้ยู่
บา้ง หรือมีความรูด้ีตามสมควร  เมื่อไดร้บัการขอรอ้งหรือชกัชวนใหช้่วยกนัท างาน  ก็ไม่เคยปฏิเสธเลยถา้หากว่า
งานนัน้ๆ จะก่อใหเ้กิดผลประโยชนแ์ก่ส่วนรวม   แต่นี่ไฉนจึงรีบตอบรบั ที่ตอบรบัทนัทีโดยไม่อิดเอือ้นเพราะคณุ
หมออนวุฒันเ์ป็นผูท้ี่ใฝ่รู ้เป็นผูท้ี่มีความรู ้ ไม่ใช่รูม้าก แต่วา่เป็นผูท้ี่รูด้ี เป็นกลัยาณมิตร   คบกนัแลว้เราก็พลอย
จะเป็นผูรู้ไ้ปกบัเขาดว้ย  เรียนไปปฏิบตัิไป  น่าจะเป็นการกระท าที่ก่อใหเ้กิดผลดี  เป็นประโยชนต์่อทกุๆ ฝ่าย ทัง้
ผูท้ี่ให ้ผูท้ี่รบั และผูท้ี่ไดพ้บเห็น   ตอ้งรีบตอบรบัเพราะเกรงวา่คณุหมออนวุฒันท์ี่ส  าคญัผิดมาชวนเรา จะฟ้ืนคืน
สตินึกขึน้มาได ้เกิดกลบัใจเลิกเชญิชวน  

อย่างไรกต็ามดว้ยเหตผุลประการใดก็ตาม   ผมจะพยายามท าใหด้ีที่สดุเท่าที่ความสามารถของเราจะ
กระท าได ้ เหมือนกบัการท างานทกุๆ ครัง้ที่เคยปฏิบตัิมา   ถา้ไม่เต็มใจก็ยงัไม่ควรจะท า หากคิดจะท าก็ตอ้งท า
ดว้ยชีวิตจิตใจ ท าอย่างมชีีวิตชีวา  ท าดว้ยจิตวิญญาณและดว้ยความมุ่งมั่น  ผลออกมาจะดี จะส าเรจ็มากนอ้ย
แค่ไหน  หรือยงัไม่ประสบความส าเรจ็  ตอ้งประเมินกนัและพยายามแกไ้ข  ปรบัขบวนท่าเพื่อท าใหผ้ลที่ออกมามี
ความส าเรจ็มากขึน้ และดีขึน้เรื่อย ๆ ไปอย่างไม่หยดุหย่อน  

ดว้ยความผลีผลามรบัค าเชิญชวนเพราะเกรงว่าเขาจะกลบัใจดงัไดก้ล่าวมาแลว้  เลยพดูกนัไมค่รบถว้น
กระบวนความ   เขาใหเ้รามาพดูและเขียนเรื่อง “ชวนกนัมาพฒันาคณุภาพ”  ไม่ทนัไดถ้ามไปวา่พฒันาคณุภาพ
ของอะไร  คณุภาพการศกึษา คณุภาพการผลิตสิ่งของ คณุภาพของผลผลิต คณุภาพการใหบ้รกิาร หรือคณุภาพ
โรงพยาบาล หรือคณุภาพการใหบ้รกิารทางสขุภาพ   แต่ดว้ยต าแหน่งของคณุหมออนวุฒัน ์ท าใหเ้ราเขา้ใจเอา
เองวา่เป็นคณุภาพโรงพยาบาล หรือคณุภาพการใหบ้รกิารทางสขุภาพ  

ปัจจบุนัมีค าศพัทจ์ตุิขึน้มามากมาย  ทัง้ภาษาไทยแท้ๆ   และภาษาเทศ   เดก็วยัรุน่มีภาษาไทยที่แปลกๆ  
ส าหรบัผูท้รงคณุวฒุมิากๆ มกัจะน าภาษาแขกมาใชแ้ทนภาษาองักฤษ  ถา้ทรงคณุวฒุิไมม่ากนกัใชภ้าษาองักฤษ
แทนภาษาไทยเลย  พดูไทยบา้งองักฤษบา้งปะปนกนัไปเป็นภาษาเดียวกนัไปเลย   เรามีหนา้ที่ตอ้งติดตามใหท้นั  
มิฉะนัน้จะกลายเป็นคนลา้สมยั   น่ีเป็นวิวฒันาการทางภาษา  คงจะมิใช่พฒันาการทางภาษา   ค าว่า “พฒันา”  
มีการพดูกนัมานานแลว้เหมือนกนั   จนเกิดการแบ่งชัน้วรรณะ โดยใชค้  าว่า  “พฒันา”  เช่น  “ประเทศดอ้ย
พฒันา”  คงจะหมายถงึประเทศที่ยงัลา้หลงัอยู่  “ประเทศก าลงัพฒันา” คงหมายถงึประเทศที่มีความลา้หลงันอ้ย
หน่อย  และ “ประเทศที่พฒันาแลว้” คงหมายถึงประเทศที่เจรญิแลว้  เป็นตน้    ดงันัน้ผมเขา้ใจว่าค าวา่ “พฒันา” 
คงหมายถงึ  ท าใหด้ีขึน้  ท าใหเ้จรญิขึน้   



 51 

คณุภาพ หมายถึงอะไร  ไดย้ินมากมายเหลือเกินเวลาโฆษณาประชาสมัพนัธ ์คณุภาพคบัแกว้ คณุภาพ
เหลือลน้ คณุภาพลน้ฟ้า คนคณุภาพ และอื่นๆ อีกมากมาย   รวมแลว้คณุภาพน่าจะหมายถงึ ลกัษณะที่ดี 
ลกัษณะที่เป็นคณุ   ใชข้ยายค านามค ากรยิาตา่งๆ ได ้เช่น คนท่ีมคีณุภาพ การบรกิารท่ีมีคณุภาพ เป็นตน้ 

ดงัที่ไดก้ล่าวมาแลว้แต่เบือ้งตน้วา่  ในเรื่องของการพฒันาคณุภาพ ผมมิไดม้ีโอกาสศกึษาเล่าเรียนมา
โดยตรง  มีแต่สามญัส านกึและประสบการณช์ีวติเทา่นัน้   โดยก าเนิดทางวิชาชีพผมเป็นศลัยแพทย ์ ไดร้บัการ
ฝึกปรือท่ีภาควิชาศลัยศาสตร ์คณะแพทยศาสตรศ์ิรริาชพยาบาล มหาวิทยาลยัแพทยศาสตร ์ชื่อในขณะนัน้  
หลงัจากนัน้ก็ไดม้ีโอกาสไปฝึกอบรมต่อที่มหาวิทยาลยัฮมับรูค์ โรงพยาบาล EPPENDORF  ประเทศเยอรมนันี 
อีก 3 ปี ก็ในเรื่องของศลัยศาสตรเ์ช่นกนั   มีความมุ่งมั่นท่ีจะเป็นศลัยแพทยท์ี่ดี อาจารยแ์พทยท์ี่ดี ไม่เคยมีความ
มุ่งมั่นเลยที่จะเป็นผูบ้รหิารโรงพยาบาล หรือโรงเรียนแพทย ์   เมื่อเป็นเช่นนีเ้หตไุฉนเล่าจงึไดข้นัอาสามารบั
หนา้ที่เป็นผูอ้  านวยการโรงพยาบาลศิรริาช  หวัหนา้ภาควิชาศลัยศาสตร ์และคณบดีคณะแพทยศาสตรศ์ิรริาช
พยาบาลในท่ีสดุ    

เหตผุลก็ธรรมดาๆ  ครูบาอาจารยข์องเราทัง้หลายในชีวติผมที่ไดพ้บเห็นมา ทางวชิาการทา่นก็เก่งหา
ตวัจบัยาก  ท่านบรหิารก็เก่ง  ไมว่่าจะเป็นผูอ้  านวยการโรงพยาบาล หรือเป็นคณบดี   ทัง้ๆ ท่ีท่านเหล่านัน้มิได้
เคยไดร้บัการฝึกฝนร ่าเรยีนทางการบรหิารมาก่อนเลย    ท่านกใ็ชป้ระสบการณช์ีวติ และสามญัส านึกที่แฝงไว้
ดว้ยความชาญฉลาดของท่าน รวมทัง้การใชค้วามรูด้า้นบรหิาร จากการอา่นหนงัสือบา้ง การอบรมระยะสัน้ๆ 
ภายหลงัจากที่ไดเ้ขา้รบัต าแหน่งแลว้บา้ง ถามผูรู้อ้ื่นๆ บา้ง   ท่านก็สามารถบรหิารทัง้ภาควชิา ทัง้โรงพยาบาล 
และทัง้คณะมาไดเ้ป็นอย่างดี ทกุยคุทกุสมยั มีการปรบัเปล่ียนนโยบายบา้ง กระบวนท่าบา้ง  ตามกาลสมยั ตาม
ความเปล่ียนแปลงของสงัคม  และการเปล่ียนแปลงของปัญหาทัง้ในคณะเอง  และของประเทศชาต ิ   ผลการ
บรหิารของท่านบรมครูเหล่านัน้ นบัไดว้่าดเียี่ยม ชื่อเสียงของโรงพยาบาล ชื่อเสียงของคณะแพทยซ์ึ่งโดง่ดงัมาแต่
เก่าก่อน ก็ยงัเป็นท่ียอมรบันบัถือของคนทัง้ประเทศอยู่อย่างไม่เส่ือมคลาย  แถมยงัเพิ่มความเขม้ขน้ขึน้อีกเสีย
ดว้ยซ า้ไป    ในโรงพยาบาลและคณะแพทยอ์ื่นๆ กเ็ช่นเดียวกนั    ยิ่งนานวนัชื่อเสียงกย็ิ่งโดง่ดงัไปเรื่อยๆ     

ปัจจบุนัสถานพยาบาล โรงพยาบาล โดยเฉพาะอย่างยิ่งที่สงักดัในกระทรวงสาธารณสขุ เกดิขึน้อยา่ง
มากมายทั่วประเทศและอย่างรวดเรว็ ตามความจ าเป็นของประเทศชาติ    ส่ิงก่อสรา้ง ตกึรามบา้นช่อง สรา้ง
ขึน้มาไดอ้ยา่งรวดเรว็ สวยงาม โดยไม่ยากนกัหากมเีงิน   แต่การสรา้งผูบ้รหิาร ผูใ้หบ้รกิารนัน้ไมง่า่ยเลย ถงึแมจ้ะ
มีเงินก็มิใช่วา่จะสรา้งไดด้ั่งใจนึก  เนื่องจากเหตผุลที่ไดย้กมากล่าวไวใ้นเบือ้งตน้แลว้ว่า ตอ้งอาศยัเวลาสรา้ง
ประสบการณช์ีวติ  และเพิ่มความชาญฉลาดในสามญัส านึก   แตส่ าหรบับางท่านและอาจารยห์ลายๆ ท่าน  
ท่านไดส้ะสมความชาญฉลาดไวแ้ต่ชาติปางก่อน   พอเกิดมาก็น าความชาญฉลาดนัน้มาใชต้่อไดเ้ลย  ที่ทั่ว ๆ ไป
เรียกวา่ มีพรสวรรค ์ ดงันัน้ผลการปฏิบตัิงานอาจดีบา้งไม่ดีบา้ง คละเคลา้กนัไปในภาพรวมดงัที่เราเห็นๆ กนัอยู่   
กระนัน้ก็ตามไม่มีอะไรที่เราจะช่วยกนัแกไ้ขไม่ได ้ เรามีครูบาอาจารย ์เรามีผูบ้งัคบับญัชา เรามีเพื่อน เรามี
กลัยาณมติร เราตอ้งใชส่ิ้งเหล่านีใ้หเ้กดิประโยชนใ์นการท าภารกิจของเรา   

ดว้ยเหตผุลต่างๆ ดงัที่ไดบ้รรยายมานี ้ ผมจึงขนัอาสาทา่นอาจารย ์และพี่ๆ นอ้งๆ ทัง้หลาย รบัหนา้ที่
เป็นผูอ้  านวยการโรงพยาบาลศิรริาช  ต่อมาก็ท าหนา้ที่รกัษาการ และเป็นหวัหนา้ภาควชิาศลัยศาสตร ์ และ
ทา้ยที่สดุก็รบัหนา้ที่เป็นคณบดี คณะแพทยศาสตรศ์ิรริาชพยาบาล  ผลการท าหนา้ที่จะดีหรือไม่ ท าความ
เสียหายใหเ้กิดขึน้กบัคณะหรือไม ่คงจะพดูกนัตอนนีย้งัไม่ถนดันกั  มนัคงจะมีเพยีงการรายงานผลเบือ้งตน้
เท่านัน้  ตอ้งอาศยัเวลาเป็นเครื่องพิสจูน ์ และอาศยัผูรู้ม้าประเมิน    
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ผมจะขอเลา่เกล็ดเล็กๆ นอ้ยๆ  สกั 2-3 เรื่อง จากรอ้ยๆ เรื่องในการปฏิบตัิภารกิจดงักล่าวแลว้พอเป็น
สงัเขป  เพื่อใหท้า่นไดร้บัฟังและพิจารณา   เมื่อท่านไดพ้ิจารณาแลว้ อาจจะท าใหท้่านอุ่นใจบา้งในการปฏิบตัิ
ภารกิจในการบรหิารโรงพยาบาลและบรกิารผูป่้วย (ในภาษาใหมเ่ขาไม่เรียกวา่ คนไขห้รือผูป่้วยเสียแลว้ เขาไป
เรียกเป็นลกูคา้หรือผูซ้ือ้บรกิาร – customer หมอเขาก็ไม่เรียกวา่หมอเสียแลว้ กลายเป็นผูข้ายบรกิาร – provider 
เลยท าใหค้วามรูส้กึสมัพนัธก์นัลกึๆ  ซึ่งไม่สามารถจะมคี าเพราะๆ มาอธิบายได ้ระหว่างหมอและพยาบาล กบั
คนไขห้รือผูป่้วย  คือความเมตตาปราณีความเอือ้อาทรต่อกนั ค่อยๆ เลือนลางไปหรือจางหายไปโดยฉบัพลนั  มี
แต่ความคิดที่ท  าก าไรขาดทนุ ความไดเ้ปรียบ ความเสียเปรียบ เหมือนพ่อคา้แม่ขายอยู่ตลอดเวลา)   แต่ถา้เมื่อ
อ่านแลว้ แทนท่ีจะสบายใจกลบัท าความหนกัใจให ้ ขอใหท้า่นอย่าไดท้อ้ถอย  ท่านสามารถปรกึษากลัยาณมติร
ไดต้ลอดเวลา   พรพ. อาจจะสามารถช่วยเหลือท่านไดบ้า้ง  

ผมเขา้เรียนแพทยท์ี่คณะแพทยศาสตรศ์ิรริาชพยาบาล เมื่อปี พ.ศ.2500  เมื่อเรยีนจบแลว้ ท าหนา้ที่
แพทยแ์ละอาจารยแ์พทยท์ี่ศิรริาชมาโดยตลอด  ยกเวน้ 3 ปีที่ไปศกึษาต่อที่ตา่งประเทศ   รบัหนา้ที่เป็น
ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลศิรริาช เมื่อปี พ.ศ.2531 นั่นหมายความวา่ผมไดอ้ยูใ่นศิรริาชมาแลว้ถงึ 30 ปี  นึก
กระหยิ่มใจวา่เราน่าจะรูจ้กัศิรริาชมามากมายแลว้ ควรจะท าหนา้ที่ไดด้ี  

ตอนเริ่มเป็นผูอ้  านวยการใหม่ๆ กร็าบรื่นดี มีหนงัสือมาใหเ้ซ็นวนัละหลายๆ แฟ้ม  นบัไดเ้ป็นสิบๆ 
หนงัสือมาจากไหน ใครจดัมาใหเ้ซ็นไม่รู ้ ยิ่งอยู่ต่อไปท าใหรู้ต้วัวา่ไม่รูจ้กัศิรริาชมากขึน้ๆ   จะตอ้งเจาะลกึไปใน
ทกุๆ เรื่อง  ตอ้งใชเ้วลามาก   ประกอบกบัเป็นผูม้คีวามสามารถนอ้ย มีความฉลาดไม่มากนกั เลยท าใหต้อ้ง
เสียเวลาวนัหนึง่ๆ ไม่ต  ่ากวา่ 10 ชั่วโมง อาทิตยล์ะ 7 วนั   ดงันัน้การท างานทางบรกิารวิชาการเลยตอ้งหมดไป  
หมดโอกาสที่จะไดจ้บัมดีอีก   นึกอิจฉาความสามารถความชาญฉลาดของเพื่อนบางคน พบกนัอยูเ่สมอๆ ขณะท่ี
รบัประทานอาหาร   เขารบัประทานดว้ย อ่านหนงัสือดว้ย แถมสั่งงานอีกต่างหาก ท าไดเ้รื่องทกุเรื่อง   นอกจาก
จะกินไดเ้รว็แลว้ยงักินมากอกีดว้ย  เรากินนอ้ยกวา่  และตัง้หนา้ตัง้ตากินอย่างเดียว  ยงักินเสรจ็ทหีลงัเพื่อนเสีย
อีก 

ท่านคณบดีของผมในระยะนีค้ือ  ท่านอาจารยห์มอประดิษฐ์  เจรญิไทยทวี  ความสามารถของท่าน
ทกุๆ  ดา้นมากมายกวา่ผมอยา่งมองไม่เห็นฝุ่ น   ท่านควรจะด ารงต าแหน่งคณบดีสี่ปี   แต่ท่านท าไปไดเ้พียงสอง
ปี  ท่านไดร้บัการเลือกใหไ้ปด ารงต าแหน่ง อธิการบดมีหาวิทยาลยัมหิดล ซึ่งเหมาะสมกบัท่านมาก    ผมไดร้บั
การเลือกใหท้ าหนา้ที่คณบดีสืบตอ่ท่านมาโดยมิไดเ้ตรียมตวัเตรียมใจไวก้่อน  ก็เป็นการดเีหมือนกนัในระหว่าง
สองปีที่ท  าหนา้ที่ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลอยู่นัน้ รวบรวมปัญหาไวไ้ดม้ากมาย  สามารถแกปั้ญหาไปไดเ้พียง
เรื่องสองเรื่องเทา่นัน้ เพราะผูท้ี่ตอ้งแกปั้ญหาที่แทจ้รงิคือ ท่านคณบดี  ที่ว่าอยู่โรงพยาบาลนีม้า 30 ปีแลว้ น่าจะ
รูจ้กัโรงพยาบาลนีด้ี    แทท้ี่จรงิแลว้รูแ้ต่เพียงการใหบ้รกิารทางวชิาการในภาควิชาศลัยศาสตรเ์ทา่นัน้ นอกภาค
ยงัไม่ค่อยจะรูเ้ลย   นบัประสาอะไรกบัวฒันธรรมขององคก์รโดยรวมเราจะไปรูอ้ะไร  โรงพยาบาลแห่งนีม้ี
ผูป้ฏิบตัิงานอยู่รว่มหมื่นคน มีทัง้แพทย ์พยาบาล ทนัตแพทย ์เภสชักร นกัวิทยาศาสตร ์ นกัวชิาการแขนงอื่นๆ 
เจา้หนา้ที่ธุรการ พนกังาน เจา้หนา้ที่ รวมทัง้ผูใ้ชแ้รงงาน นี่มิไดน้บันกัศกึษาซึง่มจี านวนเป็นพนัๆ คนไวด้ว้ย  
พืน้ท่ี 70 กวา่ไร ่  อาคาร 70 กว่าหลงั  เครื่องมือเครื่องใชอ้กีมากมายกา่ยกอง  ผูป่้วยนอนในโรงพยาบาล 2 พนั
กว่าคนต่อวนั  ผูป่้วยมาตรวจที่แผนกผูป่้วยนอกวนัละครึง่หมื่น  พฤติกรรมของบคุลากรแต่ละประเภทก็ไปกนัคน
ละทางสองทาง  การศกึษาพฤตกิรรมที่ต่างกนัทัง้หลายเหล่านีแ้ลว้ น ามาหล่อหลอมใหก้ลมกลืนกนัเป็นหนึ่ง
เดียวใหเ้ป็นเอกลกัษณข์องศิรริาช ไม่ใชง่านท่ีง่าย แต่ก็ไม่ยากจนเกินไปจนท าไม่ได ้ ซึ่งบรมครูของศิรริาชหลาย
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ยคุหลายสมยัไดแ้สดงผลงานใหส้าธุชนไดป้ระจกัษ์แลว้   นบัวา่เป็นโชคดีของเราที่ไดม้ีโอกาสท าความรูจ้กักบั
องคก์รบา้ง 

ในช่วงระยะเวลา 2 ปีที่ท  าหนา้ที่ผูอ้  านวยการโรงพยาบาล รูจ้กัพฤติกรรมตา่งๆ รูปั้ญหาบา้ง   ท่ีพดูว่า 
“บา้ง” นัน้  ก็เนื่องจากว่ามีปัญหาเกดิขึน้ทกุๆ วนั โดยไมซ่  า้รูปแบบกนัเลย ท่ีมีโอกาสบรหิารองคก์รมาเกือบ 10 ปี   
ขอพดูโดยหนา้ชื่นไดเ้ลยว่ายงัไมรู่จ้กัศิรริาชไดด้ีพอ   ที่ว่าโชคดีกค็อื ไดรู้จ้กักบัปัญหา  เมื่อรูว้า่ปัญหาคืออะไร  
เรากจ็ะสามารถมาชว่ยกนัหาวธีิแกไ้ขปัญหาได ้  ถา้รูเ้ขารูเ้รา  รบ 100 ครัง้  กจ็ะชนะทัง้ 100 ครัง้  ดงัที่ท่าน
ซุนหวู่  เสนาธิการกองทพัจีนครัง้โบราณกาลไดก้ล่าวไว ้ แต่ถา้ไมรู่เ้ขาและซ า้รา้ยไม่รูเ้ราดว้ยเรียกไดว้่าอาการ
หนกั รบ 100  ครัง้ แพท้ัง้ 100  ครัง้    

เมื่อผมรบัหนา้ที่เป็นคณบดี  รูส้กึว่าความไม่รูจ้กัตวัเราเองมมีากขึน้  วนัหนึ่งๆ  มีเรื่องที่เราจะตอ้ง
เซ็นชื่อ  ทัง้รบัทราบ อนมุตัิ ไม่อนมุตัิ โดยเฉล่ียประมาณวนัละ 20 แฟ้ม  มากกวา่ตอนเป็นผูอ้  านวยการ 2 - 3 เท่า  
เช่นเดียวกนัเราก็ไม่รูว้า่ใครจดัแฟ้มมาเสนอให ้ มาจากไหน  เชิญคนที่รบัผิดชอบมาพดูคยุดว้ย  เจด็วนัก็ไดเ้จ็ด
อย่าง มีหลายรูปแบบ รองคณบดกี็มีงานเซ็นดว้ย ทัง้รบัทราบ ทัง้อนมุตัิ   ใครเป็นคนแจกแจง งานไหนจะเป็นของ
ใคร  ในท่ีสดุก็ไดร้บัค าตอบว่าแลว้แต่ท่านคณบดี  ที่จดัใหเ้ทา่ที่ผ่านมาเป็นค าสั่งของคณบดีท่านก่อนๆ ถา้
อาจารยจ์ะสั่งใหมก่็สั่งไดเ้ลย    ดว้ยเหตนุีจ้ึงตอ้งใหง้านทกุชิน้ ทกุชนิด ผ่านหอ้งคณบดีทัง้หมด มใิช่ว่าจะเป็น
นโยบายรวบอ านาจ  หากแตว่่าเป็นการศกึษางาน และท าใหรู้จ้กัตวัเราเองมากขึน้  ตลอดเวลารูจ้กัแต่ศตัรู แต่ไม่
รูจ้กัตวัเอง เมื่อรูแ้ลว้ก็จะไดค้่อย ๆ กระจายอ านาจออกไป  กินเวลาหลายเดือน  วนัหนึ่งๆ  ตอ้งดเูอกสาร 30-40 
แฟ้ม สนกุดี  ทีแรกตัง้ใจจะจา้งผูว้ิเศษมาจากขา้งนอกมาเป็นท่ีปรกึษา  ไมว่่าจะเป็นทางการบรหิาร การเงิน การ
คลงั    แต่ดแูลว้ความรูข้องพวกเรานอ้ย เกรงวา่จะไปพดูกบัเขาไมรู่เ้รื่อง และพวกเรามมีากเสียดว้ย แต่เงินมีนอ้ย   
เลยคิดว่าเอาพวกเราที่มีอยู่นี่แหละมาเป็นท่ีปรกึษา  จะท าใหเ้รารูจ้กัตวัเราเองดียิง่ขึน้  โดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
หวัหนา้งาน  หวัหนา้ฝ่ายทัง้หลาย  ผมถือว่าเป็นบคุคลส าคญั (Key Person = KP ซึง่ในปัจจบุนันีค้นในศิรริาชจะ
พดูคล่องปรื๋อเลย   ถามวา่จะไปไหนกนัจ๊ะ  ดผููค้นขวกัไขว่ไปหมด  ไดร้บัค าตอบวา่ วนันีเ้ขา้อบรม  KPI ครบั   นี่
ขนาดเจา้หนา้ที่ธุรการของภาควชิาปรีคลินิก   ผมไม่เขา้ใจวา่  KPI คืออะไร  เลยถามกลบัไป เขากต็อบมาว่า  
KPI  ก็คือ KPI ไงเล่าครบัอาจารย ์ ที่เล่ามานีม้ิใช่วา่ KP กบั KPI เหมือนกนันะครบั  เห็นตวัย่อใกลเ้คียงกนั  KPI  
ก็คือ  Key Performance Indicators) 

กลุ่มหวัหนา้งานประมาณ 25-30 คน  คือกลุ่มที่ปรกึษาของคณบดีอยู่กนัใกลช้ิดเลย  ผมตัง้ชื่อให้
ศกัดิ์สิทธ์ิหน่อย เรียกวา่ “กลุ่มเศรษฐกจิ”   ประชมุกนัทกุวนัพฤหสับดี  ตัง้แต่ประมาณ 9.00 น. โดยไม่หยดุพกั
เที่ยง ไปเลิกโดยประมาณ 16.00 – 17.00 น.   บางวนัไปถึง 18.00 น.  ประธานท่ีประชมุไม่ยอมลกุไปไหนเลย  
เพราะเกรงว่าผูร้ว่มประชมุจะหนหีมด  เมื่อตอนเลิกประชมุไม่อยากคยุกบัใครอีกแลว้  ค่อยๆ ย่องไปหอ้งน า้ เกรง
ว่าถา้เดินเรว็จะกระฉอก    เราท างานกนัอย่างมีความสขุ  (เขาพดูกนั แต่เท่าที่สงัเกตหลายคนไม่สขุ   ตอ้งตื่นตวั
อยู่กบัการท างานตลอดเวลา  – Continuing Quality Improvement  –  CQI  โดยไม่รูต้วั)   จากการท่ีไดพ้บเห็น
มาเป็นประจ าจากหอผูป่้วย  เห็นว่าขา้วไมว่่าจะเป็นขา้วสวยหรือขา้วตม้ ทกุวนัทกุมือ้  ขา้วเหลือมากมาย   แต่
ละหอผูป่้วยเมื่อรวบรวมแลว้ เหลือเต็มถงัโตๆ ทีเดียว หอผูป่้วยมเีป็นรอ้ยหอ  เห็นมาตัง้นานแต่ไม่รูว้่าจะไปพดู
กบัใคร    แต่เมื่อมาอยู่ในกลุ่มเศรษฐกจิ  ถามผูร้บัผิดชอบไดค้  าตอบว่าคงจะหงุขา้วลดลงไม่ได ้เนื่องจากมี
สญัญากบัคนขนอาหารเหลือกิน  เขาซือ้เศษอาหารไปเลีย้งหม ู  เราจะตอ้งมีอาหารเหลือใหเ้ขาวนัละ 10 ถงั
น า้มนัขนาดใหญ่เป็นอยา่งนอ้ย  ถา้ไม่ได ้10 ถงัจะถกูปรบั เมื่อดรูาคาค่าปรบัแลว้เราตดัสินใจใหถ้กูปรบัดีกวา่ 
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เสียเงินนอ้ยกว่า   วนัหนึ่งๆ ตอ้งใชข้า้วสารหงุขา้ว 30 กระสอบ ส าหรบัคนเกือบ 4,000 คน  แตเ่ป็นผูป่้วยเสีย 
2,000 กวา่คน  ซึ่งไมเ่จรญิอาหาร   เราจึงตดัสินใจท าการศกึษาใหล้ดการใชข้า้วสารวนัละ 10 กระสอบ   เดือน
หน่ึงประหยดัไดต้ัง้ 300 กระสอบ ขา้วกย็งัพอกินเหลือกินเสียดว้ยซ า้ไป  เรื่องอาหารสดซึง่น ามาท ากบัขา้ว เรา
สามารถลดการซือ้ไปไดถ้ึงรอ้ยละ 25  โดยที่คณุภาพอาหารยงัเหมือนเดิม    วนัหนึ่งๆ เราซกัผา้เป็นตนัๆ  เราท า
การทดลองศกึษาการใชผ้งซกัฟอก  เราก็สามารถลดการใชผ้งซกัฟอกไดถ้ึงรอ้ยละ 25  โดยที่คณุภาพการซกัคง
เดิม  ผา้สะอาดเทา่เดมิ หากแต่ตอ้งมีกระบวนท าเพิ่มขึน้ในการซกัหน่อย  โดยไม่สิน้เปลืองมากนกั    
 การซือ้ยา ขายยา และเวชภณัฑน์ัน้  ปีหน่ึงๆ เราใชเ้งินเป็นรอ้ยๆ ลา้นบาท   ขา้วของมากมาย ที่เกบ็ก็
เล็กท าใหสิ้น้เปลืองเงินทองมาก ทัง้นีต้อ้งลงทนุเงินทองไปซือ้ครัง้เดียวทัง้ปี  ตรวจสอบสินคา้ก็ล าบาก   พวกเรา
ช่วยกนัแกปั้ญหาโดยท าสญัญาจะซือ้จะขายในวงเงินเท่าไรต่อปี และใหเ้ขาทะยอยส่งสินคา้ 3 - 4 อาทิตย/์ครัง้  
ส่งของเรยีบรอ้ยก็รบัเงินไป ท าใหเ้งินทะยอยเสีย  สินคา้ทะยอยขาย  ประหยดัเงินไปไดม้าก  ของหายนอ้ย  มี
เรื่องอื่นๆ อีกมากมายท าใหปี้หน่ึงๆ เราประหยดัรายจ่ายไวไ้ดเ้ป็นรอ้ยลา้นบาท    

ในการเพิ่มรายรบัก็เช่นกนั  ส าหรบัความเอือ้อาทรระหวา่งคณุหมอ คณุพยาบาลกบัผูป่้วย  ญาติโยม
ผูป่้วย  หรือผูม้าติดต่ออื่นๆ นัน้  ไม่ว่าจะเป็นดา้นบวกหรือดา้นลบ เราก็ตัง้กล่องเพื่อรบัขอ้มลูทัง้หลาย (ซึ่งใน
กล่องเหล่านีจ้ะพบวา่มีเงินผสมเขา้มาอยู่เสมอๆ  ไดร้บัค าอธิบายว่า เมื่อก่อนเคยมกีล่องรบัเงินบรจิาคจากผูม้ีจิต
ศรทัธา จึงท าใหท้่านผูป้ระสงคด์เีหล่านัน้หยอดเงินลงไปดว้ยความเคยชิน  บางครัง้หลายสตางคอ์ยูเ่หมือนกนั)   
กล่องเหล่านีต้ัง้อยู่หนา้หอ้งตรวจและหอ้งปฏิบตัิการทกุหอ้ง   คณะเจา้หนา้ที่เปิดเผยขอ้มลูจะผลดัเปล่ียนกนั
ท างานเป็นระยะๆ  ขอ้มลูเหล่านีจ้ะไดร้บัการพิจารณาในกลุ่มเศรษฐกจิทกุสปัดาห ์  เราจะช่วยกนัหาทางแกไ้ข
ปัญหา  และแจง้ผลการปฏิบตังิาน โดยน าไปปิดไวท้ี่บรเิวณกล่องต่างๆ ท่ีเราไดข้อ้มลูมา   แปลกเหมือนกนัท่ีไม่
ค่อยจะไดร้บัปฏิกิรยิาตอบกลบั  ส่วนเรื่องเงินบรจิาคนัน้มีหลายที่หลายทาง  เจา้หนา้ที่ที่รบัผิดชอบอยู่กนันาน
เกินไปหลายๆ  ปี   ท าใหเ้กิดเสียงซุบซิบนินทา   เราเลยสลบัสบัเปล่ียนเจา้หนา้ที่หมนุเวียนไปเป็นระยะๆ  ท าใหม้ี
เงินบรจิาคเพิม่ขึน้ทนัตาเห็น เช่น บรเิวณหนา้หอ้งน า้ตกึตรวจโรคผูป่้วยนอก  เคยมีเงินบรจิาคเดือนละประมาณ
ราวๆ หมื่นบาทอย่างคงเสน้คงวา  พอเปล่ียนเจา้หนา้ที่  เงินขึน้มาเป็นเดือนละ 6-8 หมื่นบาท    ผูบ้รหิาร
โรงพยาบาลเลยถกูวิพากษว์ิจารณใ์นหนา้หนงัสือพิมพว์่า กินขีก้ินเยี่ยวคนไข ้เพราะมีคนเสยีผลประโยชน ์   ที่ตู ้
บรจิาคหนา้พระราชานสุาวรียส์มเด็จพระบรมราชชนกกเ็ช่นกนั    เคยมีเงินบรจิาคเดือนละเกือบๆ  สองหมื่นบาท  
พอเปล่ียนวิธีเก็บพบวา่เงินบรจิาคขึน้มาเป็นเดือนละแสนบาทเศษๆ  การแกปั้ญหาทัง้หลายแหล่  ลว้นออกมา
จากหอ้งประชมุเศรษฐกจิทัง้สิน้    แลว้เราน าไปกลั่นกรองที่หอ้งประชมุบรหิารคณะฯ โดยเขา้ที่ประชมุของทา่น
รองคณบดีทัง้หลาย  จากนัน้ก็น าเสนอท่ีประชมุคณะผูบ้รหิารคณะฯ  เพื่อขอรบัค าอนมุตัิด  าเนินการ    

ปีหน่ึงๆ จะมเีงินออมไวไ้ดม้ากพอสมควร  ซึ่งเป็นภารกิจที่จ  าเป็นเรง่ด่วนและส าคญัที่สดุที่เราไดต้ัง้เป้า
ไว ้เพราะทกุคนรูด้ีอยู่แกใ่จแลว้วา่ถา้ไมม่ีเงินก็ยากที่จะท าอะไรตามที่เราๆ ท่านๆ ไดว้างแผนไว ้ (การท างานดว้ย
จิตวิญญาณที่มุง่มั่นเพียงอย่างเดียว  อาจจะตอ้งอยูแ่บบหมอจติวิญญาณนะครบั)   เราสามารถส่งอาจารย์
ใหม่ๆ ของเราทกุคนไปศกึษาดงูานต่อต่างประเทศไดอ้ย่างสะดวก  เจา้หนา้ที่อื่นๆ ไดแ้ก่ คณุพยาบาล ทนัต
แพทย ์ เภสชักร นกัวิทยาศาสตร ์อาจารยใ์นแขนงวชิาที่เก่ียวขอ้ง เจา้หนา้ที่ธุรการ (ขา้ราชการสาย ข และ สาย 
ค)  มีสิทธิไปศกึษาต่อทัง้ภายในและนอกประเทศตามกติกาดว้ยทนุของคณะ    เราอาจจะเป็นหนว่ยราชการ
แรกๆ ท่ีอนมุตัิเงินรางวลัพิเศษ (โบนสั)  แก่ขา้ราชการ พนกังาน เจา้หนา้ที่ตามความดีของแต่ละบคุคล   
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เรารวมตวักนัชว่ยแกไ้ขปัญหาบรรดามี  แกไ้ขขอ้บกพรอ่งทัง้หลาย เสริมสรา้งจดุแข็งใหด้ีขึน้ไปเรื่อยๆ  
อย่างเคียงบ่าเคยีงไหล่กนั  เราสามารถส่งคณะเศรษฐกจิของเราไปดงูานในท่ีตา่งๆ  ทัง้ภายในและนอกประเทศ    
ทีแรกตัง้ใจจะประชมุกนัอยา่งเขม้ขน้ทกุสปัดาห ์สกั 6 เดือน  แลว้จะยืดออกเป็นทกุเดือน    แต่ยิ่งท าไปปัญหา
ต่างๆ  ทัง้หลายแหล่ที่หมกัหมมกนัอยู่  ปรากฏออกมาใหเ้ราไดแ้กไ้ขอย่างไม่หยดุหย่อน   เราก็เพลิดเพลินในการ
ที่จะท างานรว่มกนัอยา่งภราดรภาพ  งานจงึไปไดร้าบรื่น  ดีบา้ง ไม่ดีบา้ง  สมุหวักนัทกุอาทิตยต์ลอดระยะเวลา 7 
ปี     

ท่านผูบ้รหิารโรงพยาบาล  ท่านผูใ้หบ้รกิารทางสขุภาพทัง้นอ้ยใหญ่ที่เคารพทกุทา่น  ท่านไดร้บัรู ้
เรื่องราวเล็กๆ นอ้ย ๆ ที่ผมไดบ้รรยายพอเป็นสงัเขปแลว้  อาจจะกระตุน้ใหท้่านมีก าลงัใจในการกระท าภารกิจให้
ลลุ่วงไป   อาจจะดีบา้ง ไม่ดีบา้ง ส าเรจ็บา้ง ไม่ส าเรจ็บา้ง มีอารมณปิ์ติบา้ง ทอ้ถอยบา้ง   ยามใดกต็ามเมื่อเกิด
อารมณห์ดหู่ ทอ้ถอย เสียก าลงัใจ ขอใหท้่านไดต้ัง้สติ ใหน้ึกไวเ้สมอว่า เราท าทกุอยา่งเพื่อสงัคม  เพื่อประชาชนท่ี
มีความทกุขม์ากกว่าเราใหเ้ขาพน้ทกุข ์   ถา้ยงัท าใจไม่ได ้ผมก็ยงัเห็นว่าทา่นยงัมีโชคดี ปัจจบุนันีท้า่นยงัมี
สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล  พรอ้มเสมอที่จะคอยใหก้ าลงัใจ  คอยช่วยเหลือชีแ้นะ และ
รว่มกนัแกปั้ญหากบัท่านแบบกลัยาณมติร ไม่ว่าจะเป็นแห่งใดในบา้นนีเ้มืองนี ้   ขอเชิญชวนทกุๆ ท่านที่คอย
ดแูลสขุภาพใหแ้ก่ประชาชนในชาติ มาช่วยกนัพฒันาคณุภาพการใหบ้รกิารดว้ยชีวิตจิตใจ และโปรดอย่าลืม
ใหบ้รกิารตวัเองดว้ย    ขอใหโ้ชคดีครบั 
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1. ค ำประกำศแห่งควำมเรียบง่ำย: ควำมเรียบง่ำยคือพลัง 
 ค าประกาศนีเ้กิดขึน้ในปี 1994 โดย John Harris ในท่ีประชมุผูน้  าขององคก์รซึ่งกลายมาเป็นธนาคารขนาดใหญ่ของ
โลกแห่งหน่ึง 
 Bill Jensen ไดน้ าค าประกาศนีม้ากล่าวไวใ้นบทน าของหนงัสือ Simplicity และเสนอว่าถึงเวลาแลว้ที่จะทบทวนค า
กล่าวที่ว่า “ความรูค้ือพลงั”  เพราะในโลกปัจจบุนัซึง่อิ่มตวัดว้ยขอ้มลูข่าวสารนัน้ ส่ิงที่เรารูจ้ะเป็นพลงัไดต้่อเมื่อเรารูว้่าจะใชม้นั
จดัการกบังานสาระพดัที่ครบก าหนดไปเมื่อวานนีไ้ดอ้ยา่งไร  พลงันีจ้ึงขึน้กบัความสามารถในการแยกแยะสิง่ส าคัญ (the 
important) กบัส่ิงเรง่ด่วน (the urgent) ออกจากกนั 
 ความเรียบง่ายคือพลงั ท่ีจะท าใหน้อ้ยลง (ในส่ิงที่ไม่มีประโยชน)์ 
 ความเรียบง่ายคือพลงั ท่ีจะท าใหม้ากขึน้ (ในส่ิงที่จ  าเป็นตอ้งท า) 

2. แนวคิดเร่ืองควำมเรียบง่ำย 
 มีแนวคดิเรื่องความเรียบงา่ยอยู่ 2 แนวทาง  แนวทางหน่ึงเนน้เรื่องการจดัการในองคก์รดว้ยการใชเ้วลาท าความ
ชดัเจนในส่ิงที่ซบัซอ้น (น าเสนอโดย Bill Jensen)  แนวทางที่สองเนน้เรื่องของการคดิเพื่อหาวิธีท างานท่ีเรียบงา่ยกวา่ที่เป็นอยู่ 
(น าเสนอโดย Edward de Bono)   แนวทางทัง้สองเป็นส่ิงที่สามารถผสมผสานน ามาใชร้่วมกนัได ้
 Edward de Bono กลา่วถึงคณุคา่ของความเรยีบงา่ยไวว้่า  การท าในส่ิงที่ซบัซอ้นเป็นส่ิงที่ไรป้ระสิทธิภาพ ท าให้
สญูเสียเวลา ความตัง้ใจ และพลงัใจโดยไม่จ าเป็น   หากมีวิธีการที่ง่ายกวา่ก็ไม่มเีหตผุลที่จะตอ้งท าในส่ิงที่ซบัซอ้น   เรามี
โอกาสที่จะพบวิธีการท างานท่ีง่ายกวา่เดมิอยูต่ลอดเวลา ขอเพยีงเราใหค้ณุคา่ ใหเ้วลา และพยายามคดิสรา้งสรรคห์าแนวทาง
ที่ง่ายกวา่    
 ความซบัซอ้นคือความลม้เหลวของความเรียบงา่ยเสมอ  ความซบัซอ้นหมายถึงความพยายามที่สะเปะสะปะ 
(distracted effort)  ความเรียบงา่ยหมายถงึความพยายามที่มีจดุเนน้ (focused effort) จุดเน้นในทีนี่น่้ำจะเป็นเป้ำหมำย
ของงำน 
 ผูท้ี่คุน้เคยกบัความซบัซอ้นจะไมส่งัเกตเห็นความซบัซอ้น และมกัจะเพิ่มความซบัซอ้นใหม้ากยิ่งขึน้ไปอีก   การหาวิธี
ท างานใหเ้รยีบงา่ยขึน้ น่าจะเป็นการดีกว่าการฝึกใหผู้ค้นจดัการกบัความซบัซอ้น 
 ความเรียบง่ายจะเกิดไดต้่อเมื่อเราให้ควำมส ำคัญกับแนวคดิทีเ่ป็นเป้ำหมำยของกำรท ำงำนมำกกว่ำ
รำยละเอียดของวิธกีำรปฏิบัต ิ
 Bill Jensen ไดก้ล่าวถึงแหล่งที่มาของความซบัซอ้นในองคก์รว่าเกิดจาก 1) ขาดการเชื่อมโยงความพยายามในการ
เปล่ียนแปลง  2) ขาดเปา้หมายและวตัถปุระสงคท์ี่ชดัเจน  3) ขาดการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ  4) ขาดความรูแ้ละ
ประสบการณด์า้นการบรหิารจดัการ 
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3. กฎของควำมเรียบง่ำย 
 Bill Jensen เสนอวา่พลงัแหง่ความเรยีบง่ายจะเกิดขึน้ไดต้่อเมื่อ 
 1) เราเปล่ียนวิธีการใชเ้วลาของเรา ใชเ้วลาใหน้อ้ยลงกบัส่ิงที่ไม่เป็นประโยชน ์ ใชเ้วลาใหม้ากขึน้เพื่อท าความชดัเจน
ในส่ิงที่ซบัซอ้น 
 2) เริ่มตน้ท่ีความตอ้งการของเจา้หนา้ที่และลกูคา้ ท างานถอยหลงัมาจากจดุนัน้ 
 3) สรา้งบรรยากาศของความไวเ้นือ้เชื่อใจ และอิสรภาพในความคิด 
 Edward de Bono ไดเ้สนอกฎของความเรียบงา่ยไวด้งันี ้
 1) ตอ้งใหค้ณุค่าแก่ความเรียบง่ายในระดบัสงูระดบัท่ีเป็นเปา้หมายหลกั  มิใชเ่ป้าหมายรอง 
 2) ตอ้งตัง้ใจแสวงหาความเรียบงา่ย ตอ้งท าใหเ้กดิขึน้ดว้ยตนเอง ทุ่มเทเวลาและพลงัความคดิให ้  ถา้เราไม่พอใจกบั
ความซบัซอ้น เรากจ็ะใชเ้วลามากขึน้เพื่อหาวิธีการท่ีงา่ยกว่า   ทกุส่ิงทกุอย่างสามารถท าใหเ้รียบงา่ยขึน้ได ้
 3) ตอ้งเขา้ใจรายละเอียดและคณุค่าในเรื่องนัน้เป็นอย่างดี  มิฉะนัน้จะกลายเป็นการเอาง่ายเขา้วา่ 
 4) ตอ้งออกแบบทางเลือกและส่ิงที่เป็นไปไดโ้ดยอาศยัความคิดสรา้งสรรค ์ไม่หยดุอยู่แค่ความคดิแรกซึ่งมกัจะไมใ่ช่
ความคิดที่ดีที่สดุ 
 5) ตอ้งทา้ทายและละทิง้ส่ิงที่มีอยู่  ขจดัสิ่งที่ไม่มเีหตผุลที่จะคงไวอ้อกไป 
 6). ตอ้งพรอ้มที่จะเริ่มตน้ใหม่หากจ าเป็น บางครัง้การเริ่มตน้ใหมอ่าจจะงา่ยกว่าการปรบัเปล่ียนในส่ิงที่มีอยู่แลว้ 
 7) ตอ้งใชแ้นวคิดรวบยอดก่อนจึงจะลงไปสู่รายละเอยีดที่เป็นรูปธรรม  ความสามารถในการสะกดั/ก าหนด/ออกแบบ 
แนวคิด (concept)  เป็นหวัใจของกระบวนการท าใหเ้รยีบงา่ย   ค าถามส าคญัสามค าถามคือ ท าไม? อย่างไร? มีคณุคา่อะไร? 
 8) ตอ้งแยกแยะสรรพส่ิงออกเป็นหน่วยย่อย ซึ่งสามารถจดัการไดง้า่ยกว่า 
 9) ตอ้งเตรยีมสละคณุคา่อื่นเพื่อความเรียบง่าย เช่น สละความสมบรูณค์รบถว้นเพื่อความเรียบง่าย 
 10) ตอ้งรูว้า่ออกแบบความเรียบง่ายเพื่อใคร ผูใ้ชบ้รกิารหรือเจา้ของระบบ   เป้าหมายของการท างานใดๆ  คือการส่ง
มอบคณุคา่ใหผู้ร้บัผลงาน   การท างานท่ีดีที่สดุคือการส่งมอบคณุค่าใหก้บัทกุคนท่ีเก่ียวขอ้ง 
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4. สร้ำงควำมเรียบง่ำยในชีวิตประจ ำวัน 

สร้างนิสยัความเรียบง่ายในแต่ละคน 
 Edward de Bono ใหข้อ้เสนอแนะเพื่อสรา้งนิสยัที่จะสรา้งความเรียบง่ายใหเ้ป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการคดิปกติ
ของเรา ไวด้งันี ้
 1) คดิทลีะเร่ือง  แมว้า่เราจะคดิไดห้ลายเรื่องพรอ้มๆ กนั  แต่การใหค้วามสนใจกบัเรื่องใดเรื่องหน่ึงทีละเรื่องจะ
ส่งผลใหเ้กิดความเรียบงา่ยกว่า 
 2) เอ่ยปำกพดู  ความคิดซบัซอ้นเกิดขึน้ภายใตจ้ิตส านึก  การเอย่ปากพดูออกมาชว่ยใหเ้กดิความกระจา่ง 
 เราอาจจะพดูถึงส่ิงที่ยากล าบากในการตดัสินใจ หรือเหตผุลของการตดัสินใจที่ไดท้  าลงไปแลว้ เช่น เหตทุี่ตดัสินใจ 
เพราะ… เพราะ… เพราะ…. ซึ่งสามารถสรุปออกมาไดว้่า เป็นเพราะความกลวัและความอยาก  และเราสามารถกลบัมา
ทบทวนหรือเหตผุลของการตดัสนิใจในครัง้นัน้ได ้ 
 3) แยกเร่ือง  ความซบัซอ้นอาจจะเกดิจากการท่ีเราพยายามท าหลายเรื่องในขณะเดียวกนั  ถา้แยกแยะออกแลว้ท า
ทีละเรื่องจะท าใหเ้ราไดค้  าตอบที่ง่ายขึน้ 
 4) วเิครำะหแ์ยกสว่น  แยกแยะองคป์ระกอบใหอ้ยูใ่นขนาดที่จดัการได ้แลว้จดัการกบัองคป์ระกอบนัน้ทีละเรื่อง   
 5) ก้ำวสัน้ๆ ขั้นเล็กๆ  เป็นการง่ายกวา่มากที่จะมุ่งความสนใจไปท่ีกา้วต่อไป แทนท่ีจะสนใจงานทัง้หมด  งานท่ี
ซบัซอ้นน่ากลวัสามารถแบง่ออกไดเ้ป็นขัน้ตอนเล็กๆ  ท่านกา้วเดินขัน้แรก แลว้ค่อยๆ กา้วขัน้ต่อไป ต่อไป 
 6) สะกดัแนวคดิรวบยอด (concept)  เราถกูสอนถกูฝึกใหจ้ดัการกบัรายละเอียดที่เป็นรูปธรรม ไม่ค่อยไดใ้ชแ้นวคิด
รวบยอดซึง่ถกูเก็บซ่อนไวใ้นจิตใตส้ านึก  เม่ือท่ำนสะกัดแนวคิดรวบยอดและเอ่ยปำกออกมำ ท่ำนก็ก้ำวอยู่บนหนทำง
ของควำมเรียบง่ำยแล้ว  ทิศทางกวา้งๆ ของค าตอบไดถ้กูก าหนดขึน้แลว้ รอการแปลงออกมาเป็นรายละเอียดในทางปฏิบตัิ 
 7) หำทีพ่ักก่อนถึงเป้ำ  เป็นการกา้วไปในต าแหน่งที่เราคุน้เคยกอ่นแลว้ค่อยมุง่ไปสู่วตัถปุระสงคท์ี่ตอ้งการ  
คลา้ยคลงึกบักระบวนการทางคณิตศาสตรท์ี่รูจ้กักนัดใีนการปรบัเปล่ียนปัญหาใหม่ ไปสู่ปัญหาที่คุน้เคยซึ่งมีค  าตอบอยู่แลว้ 
 8) ท ำงำนยอ้นกลับ  เป็นการคดิยอ้นกลบัจากเปา้หมายที่เราตอ้งการไปถงึ อะไรคือทิศทางกวา้งๆ ท่ีจะไปสู่
เป้าหมายนัน้ อะไรคือ concept ที่จะใชเ้พื่อเคลื่อนไปสู่ทิศทางนัน้  รูปธรรมในการน า concept ไปสู่การปฏิบตัิมีอะไร  
 ตวัอยา่งการแกปั้ญหาขาดแคลนก าลงัคนที่มีฝีมือ 

ทิศทาง Concept รูปธรรมในการปฏิบตั ิ
เพ่ิมจ านวนคนที่ไดร้บัการอบรม   
ลดความจ าเป็นในการใชแ้รงงานมีฝีมือ   
เพ่ิมความสามารถในการผลิต ท างานใหม้ากขึน้  
 ใชเ้วลากบังานทีต่อ้งใชท้กัษะใหม้ากขึน้ ใหมี้ผูช้่วยท างานที่ไม่ตอ้งการทกัษะพิเศษ 

ท างานรว่มกนัหรือแลกเปลี่ยนระหว่าง
แผนก 
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 9) ควำมคดิคู่ขนำน  การใหท้กุคนมองไปในทศิทางเดยีวกนัโดยใชเ้ทคนิคหมวก 6 สี จะช่วยแยกแยะแถบความคิด
ต่างๆ ออกจากกนั ชว่ยใหเ้กิดความคดิสรา้งสรรค ์ชว่ยขนดัการตอ่สู่ดว้ยอตัตา และชว่ยรน่เวลาในการท างาน 
 10) ไม่ต้องท ำให้สมบูรณ ์ การท าใหเ้กิดความสมบรูณอ์าจจะเป็นการเพิ่มงานมากมายมหาศาล  การยอมรบังานท่ี
ดีในระดบัหนึง่ซึ่งรดักมุปราศจากความผิดพลาด ท าใหท้ างานไดง้า่ยขึน้  แต่ก็พรอ้มที่จะปรบัปรุงใหด้ีขึน้ 
 11) ท ำอย่ำงช้ำๆ  การท างานอย่างชา้ๆ ช่วยใหจ้ติใจของเรากระจ่างชดัและก่อใหเ้กิดความเรยีบงา่ย  เป็นรูปแบบ
หน่ึงของการท าสมาธิ  การท าส่ิงปกติใหช้า้กว่าที่เคย ท าใหจ้ิตใจเรามีที่วา่งมากขึน้ และเกิดความคิดใหม่ๆ ขึน้ได้ 
 12) ท ำควำมกระจ่ำง  การท าความกระจา่งและความเรยีบง่ายเป็นส่ิงที่ควบคู่ไปดว้ยกนั  การ “เอ่ยปากพดู” ท าให้
เกิดความกระจ่างกบัเรื่องราว เชน่  สถานการณท์ี่นี่เป็นอยา่งไร เราจ าเป็นตอ้งท าอะไรบา้ง ก าลงัเกดิอะไรขึน้ 

บทบาทของผู้น าในการสร้างความเรียบง่าย 
 ผูน้  าท าใหเ้กิดงานผ่านการกระท าของคนอื่น  หากผูน้  าใชค้  าถามที่ถกูตอ้งจะปรบัจดุเนน้ความสนใจ น ามาสู่การ
เปล่ียนแปลงวิธีท างาน และลดการใชเ้วลาของผูป้ฏิบตัิงาน 
 มี building block 5 ส่ิง ท่ีผูน้  าจะตอ้งท าความชดัเจนกบัผูป้ฏิบตัิงาน ซึ่ง Bill Jensen เรียกว่า Know-Feel-Use-Do-
Succeed ไดแ้ก ่
 1) รู้ว่าอะไรคือส่ิงที่ส  าคญัสดุยอดไม่ก่ีประการ 
 2) รู้สึกอยากมีส่วนรว่ม  
 3) ใช้เครื่องมือ ที่มีความชดัเจน มีจดุเนน้ เป็นระบบ 
 4) ท ำตามแผน เป็นการสรา้งและบรหิารความคาดหวงั แต่ละคนรูว้่าใครจะตอ้งท าอะไร เมื่อไร 
 5) ภาพความส ำเร็จ ทัง้ในส่วนผลลพัธ ์ความกา้วหนา้ตามแผน พฤติกรรมและปฏิสมัพนัธใ์นทีม 
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5. เทคนิคของกำรสร้ำงควำมเรียบง่ำยและกำรประยุกตก์ับโรงพยำบำล 
 Edward de Bono ไดเ้สนอแนะเทคนิคของการสรา้งความเรียบงา่ยไวห้ลายวิธีดว้ยกนั  ทีมงาน HA ไดพ้ยายามน า
ประสบการณท์ี่พบเห็นมาเทียบเคียงกบัขอ้เสนอแนะดงักล่าว 

5.1 การทบทวนอดีต/การตดั สลดั ลดรปู เฉือน/การท้าทาย 
แรงจงูใจที่จะแสวงหาความเรยีบง่ายจะชว่ยใหเ้ราเริ่มมองดส่ิูงที่ไม่เป็นปัญหาและเริ่มตน้ถามว่า “นี่เป็นวิธีการท่ีเรียบ

ง่ายที่สดุในการท างานหรือไม่” 
ส่ิงที่ท  าต่อเนื่องกนัมาเป็นเวลานานนัน้อาจจะไม่ใช่สิ่งที่ดีที่สดุ  แต่อาจเป็นเพราะในอดตีนัน้ไม่มเีทคโนโลยีที่จะท าได้

ดว้ยวิธีอื่น 
การทบทวนอดตีคือการตรวจสอบแต่ละส่วนของสิ่งที่ท  าอยู่ เพื่อดวู่าท าไมตอ้งท าอยา่งนัน้ครัง้แรก และยงัจ าเป็นตอ้ง

ท าดว้ยวิธีนีต้่อไปหรือไม่   ถา้ไดข้อ้สรุปว่าที่ท  ามากนัอย่างนัน้เนื่องจากไมม่ีใครคิดจะตรวจสอบมนั ก็สมควรท่ีจะเปล่ียนแปลง
หรือยกเลิกไป 

บางครัง้การสลดัวิธีการท างานบางอยา่งออกไป อาจจะตอ้งมีการปรบับางอยา่งเกิดขึน้ แต่ตอ้งไมใ่ช่การหาวิธีอื่นมา
ทดแทนในส่ิงเดิม 

การคิดทา้ทายจะช่วยใหเ้ราสลดัส่ิงที่ไม่จ าเป็นออกไปไดง้า่ยขึน้ เราจะพิจารณาส่ิงที่ท  าอยูแ่ลว้คดิในใจวา่ “นี่อาจจะ
เป็นวิธีการท่ีดีที่สดุในการท า อาจจะเป็นวธีิการเดียวที่มีอยู่ แต่ฉนัตอ้งการท่ีจะทา้ทายมนั”  การทา้ทายไม่ใช่การโจมตี ไมใ่ช่การ
ชีข้อ้บกพรอ่ง 

ค าถาม 3 ขอ้ ที่มีประโยชนเ์พื่อสลดัสิ่งที่ไม่จ าเป็นออกไป 
“เราจ าเป็นตอ้งท าส่ิงนีห้รือไม่ เราจะเลิกท าส่ิงนีไ้ดห้รือไม่” 
“อะไรคือเหตผุลที่เราตอ้งท าอยา่งนี ้เรายงัจ าเป็นตอ้งเคารพเหตผุลนีอ้ยู่หรือไม่” 
“มีทางเลือกอื่นท่ีจะท าหรือไม่” 
ลองพิจารณาตวัอย่างต่อไปนี ้
ก. นกัเรียนแพทยจ์ะถกูสอนว่าการอ่านภาพรงัสีของกระดกูหกัในเด็ก ควรจะถา่ยเปรียบเทยีบกนัทัง้ขา้งที่บาดเจ็บ

และขา้งที่ปกติ เพื่อใหส้ามารถแยกแยะระหว่างรอ่งรอยของกระดกูหกักบั epiphyseal plate  เมื่อเป็นแพทยป์ระจ าบา้นเราก็
ถกูสอนใหท้ าอย่างนี ้ เมื่อจบเป็นแพทยผ์ูเ้ชี่ยวชาญแลว้เรากย็งัคงท าอย่างนี ้  วนัหนึ่งเมื่อเรามีความมั่นใจวา่สามารถแยกแยะ
ระหว่างรอยหกัของกระดกูกบั epiphyseal plate ได ้ก็หมดความจ าเป็นท่ีจะตอ้งถ่ายภาพรงัสีในขา้งที่ปกติเพื่อมาเปรียบเทียบ 

ข. ผูป่้วยที่จะไดร้บัการผ่าตดั elective case มกัจะถกูนดัมานอนโรงพยาบาลล่วงหนา้ ซึ่งอาจจะเป็นวนัเดยีวเพื่อ
เตรียมความพรอ้มต่างๆ หรืออาจจะเป็นเวลาหลายวนัเพื่อรอควิหอ้งผ่าตดั  ท าใหเ้ตียงที่มีอยูจ่  ากดัไม่เพียงพอ  และยิ่งนอน
โรงพยาบาลหลายวนักย็ิ่งเส่ียงตอ่การติดเชือ้ในโรงพยาบาลมากขึน้   เมื่อเราแสวงหาความเรียบงา่ยเราก็จะตัง้ค าถามว่าจะ
เตรียมความพรอ้มผูป่้วยในลกัษณะผูป่้วยนอกไดห้รือไม่ จะจดัระบบนดัคิวผ่าตดัโดยไมต่อ้งใหผู้ป่้วยนอนอยูใ่นโรงพยาบาลได้
หรือไม่  จนกระทั่งเกดิการพฒันาเป็น ambulatory surgery ได ้
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ค. พยาบาลในโรงพยาบาลบางแห่งปรบัเปล่ียนวิธีการวางแผนดแูลผูป่้วยและบนัทึกทางการพยาบาล แลว้ถามตวัเอง
ว่า Kardex ยงัจ าเป็นอยูอ่ีกหรือไม่  เมื่อไดร้บัค าตอบวา่ส่ิงที่ออกแบบใหม่สามารถทดแทน Kardex ได ้ก็ท าใหง้านของ
พยาบาลง่ายขึน้ 

ในชีวติประจ าวนัของท่าน มีอะไรอีกที่สามารถตดัออกไปจากการท างานประจ าวนัไดอ้ีก?  

5.2 การฟัง 
วิธีการท่ีทรงพลงัในการสรา้งความเรียบงา่ยคือการฟังผูท้ี่ลงมือปฏิบตัิ  เราอาจจะไดฟั้งวิธีการท างานท่ีท าตามๆ ส่ิงที่

ไดร้บัการสั่งสอนกนัมาโดยไม่เคยหยดุคดิทา้ทาย  หรือเราอาจจะไดฟั้งวิธีการท างานของ “คนขีเ้กียจ” ซึง่มีแรงจงูใจที่จะท าให้
ชีวิตของตวัเองงา่ยขึน้  แมว้่าจะมีความเส่ียงและอาจจะท าใหค้ณุภาพลดลง แต่ก็คุม้ที่จะฟัง 

เราอาจจะตัง้ค าถามกระตุน้ใหผู้ค้นคิดถงึวิธีการท่ีง่ายขึน้ อาจจะตัง้คณะท างานเล็กๆ มาชว่ยกนัคดิ อาจจะชกัชวน
เจา้หนา้ที่ไปดงูานของคนอื่น  

การรบัรูด้ว้ยสายตาจะไดป้ระโยชนม์ากกวา่การฟังดว้ยห ูเพราะบางครัง้ค  าพดูไม่อาจอธิบายไดท้ัง้หมด 
ระบบขอ้เสนอแนะจะมีพลงัมากถา้จดัการใหด้ี  จะตอ้งใหร้างวลัแก่ความพยายาม ตอ้งยกย่องขอ้เสนอแนะทกุอนั

แมว้า่จะเปล่าประโยชนท์ี่สดุ เพื่อน าพลงัเขา้มาในระบบ  การเปล่ียนจดุเนน้ของขอ้เสนอแนะในแตล่ะเดือนจะช่วยจ ากดั
ขอบเขตของการคิดและไดผ้ลชดัเจนขึน้ 

ลองพิจารณาตวัอย่างต่อไปนี ้
ก. พนกังานขนขยะมีหนา้ที่ไปรวบรวมขยะจากหอผูป่้วยมาใส่ตู ้container เพื่อรอเทศบาลมาขนไป  ถงุขยะที่รดัไว้

อย่างแน่นหนานัน้จะมีอากาศอยูภ่ายในดว้ย ท าใหถ้งุโป่ง เปลืองเนือ้ที่  พนกังานขนขยะจึงเจาะถุงใหแ้ตก จะไดส้ามารถขน
ขยะไดม้ากขึน้ในแต่ละครัง้  ผลกค็ือเกิดความปนเป้ือนและมีกล่ินเหม็นขึน้ในบรเิวณที่พกัขยะ  ขอ้มลูนีค้วรน ามาสู่ความคิดใน
การแกปั้ญหาที่หลากหลาย เช่น หน่วยงานควรผกูมดัถงุขยะในลกัษณะที่มีอากาศในถงุนอ้ยที่สดุ จดัระบบรวมขยะที่พนกังาน
ขนขยะไม่ตอ้งยุ่งเก่ียวกบัถงุขยะอีก  จดัหารถเข็นท่ีสามารถขนถงัขยะไดม้ากขึน้อีกเท่าตวั เป็นตน้ 

ข. เสาน า้เกลือในหอผูป่้วยมกัจะเป็นมารชีวิตของพนกังานท าความสะอาด ท าใหท้ างานยากขึน้  พนกังานท าความ
สะอาดกลุ่มหนึง่จึงคิดหาทางท าที่แขวนน า้เกลือลอยฟ้า เอาไปหอ้ยอยู่กบัเพดานเสีย ไม่ตอ้งมาเกะกะอยู่ที่พืน้  ต่อมาแพทย์
และพยาบาลกเ็กิดความคิดวา่เสาตัง้เครื่องช่วยหายใจ Bird กเ็กะกะเช่นกนั  จึงเกิดความคดิ Bird ลอยฟ้าขึน้มาอีก   

ท่านคิดว่าทา่นอยากจะไปรบัฟังความคิดของผูป้ฏิบตัิงานตรงไหนบา้ง?    

5.3 การควบ 

 การควบท าใหช้ีวติเรียบง่ายขึน้ทัง้ในส่วนของผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิาร   
 ลองพิจารณาตวัอย่างต่อไปนี ้
 ก. แทนที่จะใหพ้นกังานผูช้ว่ยของแต่ละหอผูป่้วย ตอ้งไปรบัส่งส่ิงของที่หน่วยงานต่างๆ ดว้ยตนเอง ต่างคนต่างไป  
หอผูป่้วยที่อยู่ใกล้ๆ  กนัก็มาตกลงกนัท่ีจะใหม้ีพนกังานคนหน่ึงเป็นตวัแทนของทกุหอผูป่้วยไปรบัส่งส่ิงของ หมนุเวยีนสลบักนัไป
ในแต่ละเดือน  ท าใหพ้นกังานมีเวลาท างานอยู่ในหอผูป่้วยมากขึน้ 
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 ข. เมื่อผูป่้วยมาโรงพยาบาลดว้ยการเจ็บป่วยบางอย่าง  โรงพยาบาลอาจจะสามารถผนวกโปรแกรมส่งเสรมิสขุภาพ
เขา้ไดด้ว้ย เช่น การตรวจสอบว่าผูป่้วยไดร้บัการตรวจคดักรองเพื่อการคน้หาโรคในระยะแรกเริ่มแลว้หรือไม่ พรอ้มทัง้นดัหมาย
มาตรวจในเวลาที่เหมาะสม  
 ค. การเยี่ยมบา้นซึ่งยึดเอาครอบครวัที่ไดร้บัการเยี่ยมเป็นหลกั และผนวกบรกิารต่างๆ เขา้ไปในครัง้เดียวกนั เช่น การ
ดแูลผูส้งูอาย ุการดแูลอนามยัแมแ่ละเด็ก การติดตามการเจ็บป่วย  
 ในการควบ อาจจะตอ้งถามตวัเองวา่ การควบนีท้  าใหเ้ราท างานไดง้่ายขึน้ หรือเพยีงแต่ท าใหเ้ราท าไดม้ากขึน้ 
 ท่านมองเห็นโอกาสที่จะควบอะไรไดอ้ีกบา้ง?  

5.4 การสะกดัแนวคิด (Extracting Concept) 
 การสะกดัแนวคดิ (concept) เป็นวิธีส าคญัที่สดุในการสรา้งความเรียบงา่ย  หลายคนไม่ชอบพูดเรื่องแนวคดิเพราะ
เห็นว่าเป็นเรื่องคลมุเครือ ไม่เป็นรูปธรรมที่ชดัเจน  แต่แนวคิดเป็นส่วนส าคญัของกระบวนการคดิอย่างสรา้งสรรค ์
 เมื่อนกับินอวกาศประสบปัญหาไม่สามารถใชป้ากกาลกูลื่นเขียนไดบ้นยานอวกาศ  หากเราตัง้ค าถามวา่ “ท าอย่างไร
ปากกาลกูลื่นจึงจะเขยีนไดใ้นสภาพไรน้ า้หนกั”  ค าตอบที่ไดค้ือปากกาลกูลื่นที่อาศยัแรงดนัของไนโตรเจน  แต่หากเราตัง้
ค าถามว่า “ท าอย่างไรจึงจะเขียนกลบัหวัได”้ ค าตอบคือ ดินสอ 
 หากถอยกลบัไปท่ี concept เราจะแกปั้ญหาไดง้่ายขึน้ 
 เมื่อไรก็ตามที่เรามองหาทางเลือก เมื่อนัน้จะมี concept ในเบือ้งลกึของจิตใจโดยที่เราไม่ค่อยไดต้ระหนกัว่า concept 
ดงักล่าวคืออะไร   หากเราสะกดั concept ออกมาได ้จะท าใหเ้รามีโอกาสมองหาทางเลือกต่างๆ ท่ีหลากหลาย  และคน้พบ
วิธีการท่ีง่ายกวา่ในการน าไปปฏิบตัิ 
 concept จะตอ้งกล่าวอย่างกวา้งๆ คลมุเครือ ไม่ชดัเจน  เพื่อใหส้ามารถขยายความออกมาไดห้ลายทิศทาง 
 ลองพิจารณาตวัอย่างต่อไปนี ้
 ก. ความวา่งเปล่าของ progress note เป็นปัญหาคลาสสิกของแพทย ์ แพทยม์กัจะใหเ้หตผุลว่าหาแผ่นกระดาษที่
จะตอ้งเขียนไม่พบ  การบีบบงัคบัจะไดผ้ลนอ้ยกวา่การช่วยใหแ้พทยท์ างานสะดวกขึน้  concept คือ “ท าอยา่งไรใหแ้พทยเ์ขา้
ไปถึงจดุที่จะเขยีน progress note ไดง้่ายที่สดุ”  ค าตอบที่เกดิขึน้ เช่น ไหนๆ แพทยก์็ตอ้งสั่งการรกัษาอยูแ่ลว้ ก็หาที่ใหเ้ขยีนบน
ใบค าสั่งการรกัษาเสียเลย  หรือ เรียงล าดบั progress note ไวเ้ป็นแผ่นแรกในชารท์ หรือ ติดกระดาษแข็งพรอ้ม slip ระบุ
ประเภทของเอกสารวา่เป็นใบค าสั่งการรกัษา ผลชนัสตูร progress note ฯลฯ หรือ ใหว้ิชาชีพอื่นเขา้มาเขียนบนัทึกใน 
progress note รว่มดว้ย  จะเห็นว่ามีทางเลือกเกิดขึน้มากมาย ซึ่งอาจจะใชห้ลายๆ วธีิรว่มกนัได ้ (อย่างไรกต็าม การเขียน 
progress note ในใบค าสั่งการรกัษาโดยตีตารางเป็นสามช่อง และมีที่เขียนจ ากดันัน้ ไม่ใช่ส่ิงที่ดีที่สดุ ควรเป็นวธีิแกปั้ญหา
ชั่วคราวเท่านัน้  และควรหลีกเล่ียงที่จะคิดใชว้ิธีนี ้ หากจะเขียน progress note ในใบค าสั่งการรกัษา ควรมีพืน้ท่ีมากพอ
ส าหรบัเขียนบรรยายตลอดความกวา้งของหนา้กระดาษ) 
 ข. เรื่องบนัทึกเวชระเบยีนเช่นเดยีวกัน  มีค าถามเขา้มาวา่ การท า HA นัน้ตอ้งใหท้กุวิชาชีพเขียน progress note 
รว่มกนัหรือไม่  การตอบวา่ ใช่ หรือ ไม่ใช่ ไม่เกดิประโยชน ์ ตอ้งท าความเขา้ใจที่ concept ของขอ้เสนอแนะดงักล่าว  คือ “ท า
อย่างไรใหผู้ป้ระกอบวิชาชีพที่รว่มดแูลผูป่้วยไดร้บัรูแ้ละใชป้ระโยชนข์้อมลูที่แต่ละฝ่ายมีอยู”่  ทางเลือกย่อมมีไดห้ลายวิธี เช่น 
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การใชสี้ท าเครื่องหมายต่างๆ ในบนัทึกของพยาบาลและมกีระดาษสอดใหแ้พทยท์ราบวา่มีขอ้มลูส าคญัที่ตอ้งการใหแ้พทย์
รบัทราบ  การมีบนัทึกสหสาขาซึง่แยกออกจากบนัทึกของแพทย ์หรือการรวมบนัทึกของทกุวิชาชพีเขา้ดว้ยกนั โดยยงัคงเก็บ
บนัทึกเฉพาะที่จ าเป็นในส่วนของแต่ละวิชาชีพไว ้
 ค. การจดัท า clinical practice guideline (CPG) มกัจะมีค าถามว่า จะตอ้งท าเทา่ไร จะใชรู้ปแบบไหน  ซึ่งตอบ
อย่างไรก็ไม่สามารถใหค้  าตอบที่ถกูตอ้งได ้ หากไม่เกิดความเขา้ใจว่า concept ของเรื่องนีค้ือ การใช ้evidence เพื่อใหเ้กดิ 
effective & efficient intervention  เมื่อเขา้ใจ concept นีแ้ลว้ อาจจะพบว่าค าตอบไม่ใช่เรื่องของการจดัท า CPG ซึ่งกินเวลา
ของทีมไปมาก  แต่ค  าตอบอาจจะเป็นการทบทวนส่ิงที่ปฏิบตัิอยูใ่นชีวิตประจ าวนัวา่สอดคลอ้งกบั evidence ที่น่าเชื่อถือและ
ทนัสมยัหรือไม่ 
 ลองทบทวนการพฒันาคณุภาพที่ผ่านมาว่าทา่นสามารถสะกดัแนวคิดอะไรไดบ้า้ง? 

5.5 จดัการส าหรบัส่วนใหญ่ และเปิดช่องให้มีข้อยกเว้น 

 ระบบหลายอย่างมคีวามยุง่ยาก  เนื่องจากตอ้งพยายามจดัการกบัขอ้ยกเวน้ทกุประเภท  ถา้เราสามารถจดัการกบั
สถานการณส่์วนใหญ่ซึ่งเป็นส่วนกลางของระฆงัคว ่าได ้ทกุอยา่งกจ็ะงา่ยขึน้ 
 ส่ิงต่างๆ จะท าใหเ้รยีบงา่ยขึน้ไดด้ว้ยการออกแบบระบบเพื่อรองรบัสถานการณแ์ละบคุคลส่วนใหญ่ และใหแ้นวทาง
พิเศษส าหรบัจดัการกบัสถานการณห์รือบคุคลที่ออกไปอยู่นอกเกณฑเ์ฉล่ีย 
 ลองพิจารณาตวัอย่างต่อไปนี ้
 ก. ในการพดูคยุเรื่องท า clinical practice guideline เหตผุลหน่ึงที่มกัจะไดร้บัการหยิบยกขึน้มาพดูกนับ่อยๆ คือ 
หลกัฐานจากต่างประเทศอาจจะไม่เหมาะสมกบัเงื่อนไขในประเทศไทย  แลว้ก็หยดุกนัไปแค่นัน้  หาไดม้ีการพิจารณาว่า
หลกัฐานประเภทใดบา้งที่ไม่สามารถน ามาใชไ้ด ้เราตอ้งการขอ้มลูอะไรเพิ่มเตมิ  หาไดพ้ิจารณาว่าแลว้หลกัฐานอกีจ านวนมาก
ที่ควรจะน ามาใชป้รบัปรุงการดแูลผูป่้วยของเรามีอะไรบา้ง  ถา้เรายอมรบัขอ้มลูส่วนใหญ่แลว้หาทางจดัการกบัขอ้มลูส่วนนอ้ย
ที่เป็นขอ้ยกเวน้ เราจะท างานไดง้า่ยขึน้ 
 ข. วนัไหนที่มีคลินิกเบาหวานท่ีโรงพยาบาล วนันัน้โรงพยาบาลจะกลายเป็นตลาดนดั  ถามว่าท าไมผูป่้วยเบาหวานท่ี
ควบคมุน า้ตาลไดแ้ลว้ยงัตอ้งมาพบแพทยท์กุครัง้เพียงเพื่อรบัยาเดิมต่อ  จะใหพ้ยาบาลหรือเจา้หนา้ที่สถานท่ีอนามยัจ่ายยา
แทนไดห้รือไม่   ค าตอบที่จะไดร้บัมกัจะเป็นค าตอบปฏิเสธ ดว้ยเหตผุลว่าผูป่้วยบางรายอาจจะมปัีญหา ตอ้งมกีารปรับเปล่ียน
ยา   ถามว่าส่วนใหญ่ของผูป่้วยที่มาคลินิกเบาหวานเป็นผูป่้วยประเภทใด  ระบบท่ีเหมาะสมส าหรบัผูป่้วยส่วนใหญ่ควรเป็น
อย่างไร และจะจดัระบบส าหรบัผูป่้วยที่เป็นกรณียกเวน้อยา่งไร 
 มีอะไรอีกที่ท่านสามารถออกแบบใหก้บัคนส่วนใหญ่ และหาทางจดัการส าหรบักลุ่มที่เป็นกรณียกเวน้ตา่งหาก? 

5.6 การกระตุ้นยัว่ยุด้วยการตดัท้ิง (Provocative Amputation) 

 ในการสลดัทิง้หรือทบทวนอดีต เราจะเลิกท าเมื่อพบวา่เกินความจ าเป็น  แต่ในการยั่วยนุีจ้ะไม่มีการตรวจสอบความ
จ าเป็นดงักลา่ว  เป็นการยั่วยใุหห้าทางเลือกใหม่ๆ ท่ีเรียบง่ายกวา่เดมิ ดว้ยการถามวา่ถา้ไมเ่อาสิง่ที่ยอมรบักนัอยู่นัน้ จะมีการ
ปรบัตวัเกดิขึน้อยา่งไร 
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 ไม่แน่ว่าการกระตุน้ยั่วยนุีจ้ะน ามาสู่ความเรยีบงา่ยในการท างานเสมอไป  อาจจะไดข้อ้เสนอที่ซบัซอ้นยิ่งกว่าเก่า  
บ่อยครัง้ที่ความคิดที่ง่ายกว่านัน้เป็นความคิดที่ตามมาหลงัๆ  
 โปรดพิจารณาตวัอยา่งต่อไปนี ้
 ก. ในการพฒันาคณุภาพมีเสียงบ่นกนัมากว่าเสียเวลาไปกบัการประชมุมาก  ค าถามเพื่อยั่วยคุือ “จะท างานเป็นทีม
โดยไม่ตอ้งประชมุไดอ้ยา่งไร”  ท าไมเราจะตอ้งรอคิดถึงเรื่องคณุภาพเฉพาะในท่ีประชมุ ในเมื่อเราพบเหตกุารณห์รือไดร้บัขอ้มลู
ที่จะกระตุน้การพฒันาคณุภาพตลอดเวลา  ท าไมเราจะตอ้งมานั่งระดมสมองกนัในที่ประชมุในเมื่อเราสามารถคิดในช่วงเวลา
ใดก็ได ้และสามารถน าความคิดมารวมกนัไดห้ลายวิธี  ท าไมเราจะตอ้งมาคยุกนัในทมีที่มีสมาชิกจ านวนมาก ในเมื่อเรื่องบาง
เรื่องสามารถจดัการไดด้ว้ยทีมขนาดเล็กหรือคนเพียงคนเดียว 
 ข. มาตรการป้องกนัการตดิเชือ้หลายอย่างที่เคยใชก้นัมาในอดีต เป็นการใชโ้ดยไม่มีหลกัฐานทางวชิาการสนบัสนนุ  
เมื่อตัง้ค  าถามยั่วยวุา่ “เราจะเลิกใชม้าตรการเหล่านีไ้ดห้รือไม”่  ท าใหเ้กิดการทบทวนขอ้มลูวิชาการ และเลิกใชม้าตรการท่ีไม่มี
หลกัฐานสนบัสนนุว่าเกิดประโยชน ์เช่น เลิกเปล่ียนรองเทา้และสวมเสือ้กาวนใ์นหอผูป่้วยหนกั เลกิการถกูพืน้ดว้ยน า้ยาฆา่เชือ้  
เลิกใช ้spray ฆา่เชือ้  เลิกอบหอ้งผ่าตดัดว้ยฟอรม์าลิน  เลิกการตดิแสง UV light ในหอ้งผ่าตดัและหน่วยจา่ยกลาง  เลิกการ
วางเพาะเชือ้ในหอ้งผา่ตดั  เลิกการใชน้ า้รอ้นในการซกัเสือ้ผา้ผูป่้วย   
 ในชีวติประจ าวนัของท่าน  มีอะไรท่ีน่าจะยั่วยใุหต้ดัทิง้ไดอ้ีกบา้ง? 

5.7 วิธีคิดฝันปรารถนา 
ความคิดฝันหมายถึงการผลกัดนัใหค้ิดถึงวิธีท างานท่ีเป็น “อดุมคติ” หรือ “สมบรูณแ์บบ”  วิธีคิดนีอ้าจจะเกดิผลที่

ตามมาไดส้องประการ ประการแรกคือดวูา่ท าไมค าตอบที่สมบรูณน์ีจ้ึงไม่สามารถปฏิบตัิได ้ ประการท่ีสองคือใชค้วาม
ปรารถนาเป็นตวักระตุน้ยั่วยคุวามคิดใหม่ๆ 

ตวัอยา่งความคดิฝันเช่น “จะดีกว่านีไ้หมถา้ภตัตาคารจดัอาหารใหเ้ท่าจ านวนที่เราตอ้งการรบัประทาน”  จากค าถาม
นีน้  ามาสู่ความคิดว่าผูบ้รโิภคจะสั่งอาหารโดยราคา ไม่เพียงสั่งตามจานเท่านัน้  ขณะนีร้าคาอาหารแต่ละจานจะก าหนดไวบ้น
เมน ู เช่น ตม้ย ากุง้หมอ้ละ 100 บาท  ท่านอาจจะสั่งเพียง 50 บาท และไดร้บัในจ านวนที่สั่ง  วิธีการนีจ้ะท าใหช้วีิตของชาว
ภตัตาคารยุ่งยากขึน้ แต่เรยีบงา่ยขึน้ส าหรบัผูบ้รโิภค 

โปรดพิจารณาตวัอยา่งต่อไปนี ้
ก. ปัญหาเวชระเบียนหาย หาเวชระเบียนไม่พบ ปัญหาการเขยีนใบส่งตวัเมื่อ refer ผูป่้วย ปัญหาผูป่้วย shopping 

around  ท าใหเ้ราเกิดความคิดฝันว่า “จะดีกว่านีไ้หมถา้ผูป่้วยจะถือเวชระเบียนไวเ้อง”   ถา้เป็นเชน่นัน้ ผูป่้วยจะไม่ตอ้งรอให้
เจา้หนา้ที่คน้บตัรให ้แพทยส์ามารถรบัรูข้อ้มลูว่าผูป่้วยไดร้บับรกิารอะไรบา้ง ไม่ว่าจะไปรบับรกิารท่ีไหนมา  ปัญหาตามมาคือ 
ถา้ผูป่้วยท าเวชระเบียนหายจะท าอย่างไร  การรกัษาความลบัของผูป่้วยจะมีปัญหาหรือไม่ แฟม้ใหญ่เทอะทะคงไมม่ีใครอยาก
หอบกลบัไปบา้น หรือเอากลบัไปแลว้ลืมเอามาโรงพยาบาล   เมื่อเทคโนโลยีกา้วหนา้ไป อาจเป็นไปไดว้่าส่ิงที่ผูป่้วยน าติดตวัไป
อาจจะเป็นเพยีง smart card แผ่นเล็กๆ ซึ่งมีขอ้มลูการรบับรกิารทกุอย่าง 

ตวัอยา่งขา้งตน้นีไ้ดส้ะทอ้นวิธีการอีกอย่างหน่ึงของความเรียบงา่ย คือการเคลื่อนยา้ยภาระงานจากโรงพยาบาลไปสู่
ผูป่้วย จากเจา้หนา้ที่ไปสู่ระบบคอมพิวเตอร ์
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ข. ปัญหาผูป่้วยอบุตัิเหตซุึง่เป็นคดีความและแพทยต์อ้งไปเป็นพยานศาล เมื่อกลบัมาอ่านบนัทึกการตรวจรา่งกาย
แลว้ก็อาจจะยงันึกภาพไม่ออกวา่ผูป่้วยไดร้บับาดเจ็บเพยีงใด ลกัษณะบาดแผลเป็นอย่างไร  ท าใหเ้ราเกิดความคิดฝันว่า “จะ
ดีกวา่นีไ้หม ถา้ตอนไปเป็นพยานศาล เราสามารถเห็นภาพผูป่้วยเหมือนกบัก าลงัตรวจผูป่้วยอยู่”  จากค าถามนีน้  ามาสู่
ความคิดที่จะใชก้ลอ้งดิจติอลถ่ายภาพเก็บบนัทึกไวแ้ละพิมพต์ดิไวใ้นเวชระเบียน  

5.8 วิธีขัน้บนัได 
เป็นการขึน้ไปสู่ที่สงูๆ โดยค่อยๆ กา้วไปทีละขัน้  เป็นเรื่องของ CQI นั่นเอง  มีความพยายามที่จะท าใหก้จิกรรมนัน้

ง่ายขึน้  คณุภาพยงัคงเป็นทิศทางหลกั แต่ความเรียบง่ายเขา้มาเสรมิในฐานะทิศทางของการพฒันา 
ขอ้ดีของวิธีขัน้บนัไดคือทกุคนสามารถมีสว่นรว่ม แต่ละคนสามารถคิดเก่ียวกบังานของตนเองและการเชื่อมต่อกบัคน

อื่น 
เราอาจจะขอใหส้มาชิกแยกแยะวิธีการท างานตา่งๆ ออกเป็นกลุ่ม ก) ง่าย  ข) ซบัซอ้น  ค) ซบัซอ้นมาก  แลว้เชิญชวน

ใหช้่วยกนัเสนอแนะว่าจะท าใหง้านท่ีซบัซอ้นนัน้เรียบงา่ยขึน้ไดอ้ย่างไร 
การปรบัปรุงขัน้ตอนเล็กๆ ตามวธีิขัน้บนัไดนัน้ง่ายกวา่การปรบัเปล่ียนขนานใหญ่ในการปรบัรือ้โครงสรา้ง 
ในหน่วยงานของท่าน มวีิธีการท างานอะไรท่ีซบัซอ้น และซบัซอ้นมาก ลองช่วยกนัใหข้อ้เสนอแนะวิธีการท่ีเรียบงา่ย

ขึน้ 
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6. ควำมเรียบง่ำยในมุมมองของกำรจัดกำร 
 Bill Jensen กล่าววา่ความเรียบงา่ยเป็นส่ิงที่ใชไ้ดเ้นื่องจากสอดคลอ้งกบัธรรมชาติของมนษุยแ์ละใชส้ามญัส านกึ
มากกวา่เหตผุลขององคก์ร   การสรา้งความเรียบงา่ยเริ่มตน้ดว้ยสมมตฐิานวา่ทกุคนตอ้งการท าในส่ิงที่ถกูตอ้ง และตอ้งการ
สรา้งผลงาน  ตระหนกัว่าแต่ละคนต่างประสบปัญหาว่าจะตดัสินใจอย่างไรใหเ้กิดผลงาน   ความเรยีบง่ายจะเกิดเมื่อองคก์ร
ช่วยใหผู้ป้ฏิบตัิงานท างานดว้ยความชาญฉลาด มีการออกแบบเพื่อใหผู้ค้นแสวงหาทางเลือกไดอ้ย่างไม่จ ากดั   การออกแบบ
เพื่อใหเ้กิดความเรียบง่ายควรเริ่มจากสิง่ที่ผูป้ฏิบตัิงานตอ้งการ สรา้งความชดัเจนใหแ้ก่ผูป้ฏิบตัิงาน 
 ความเรียบง่ายคือการปฏิวตัิระบบขอ้มลูข่าวสารโดยมเีป้าหมายเพื่อสรา้งความกระจา่งชดัในเรื่องที่ซบัซอ้น ท าใหง้าน
ที่ท  ามีความหมายส าหรบัผูป้ฏิบตัิงาน 

6.1 การใช้เวลา (Using Time) 

 ผูน้  าท าใหเ้กิดงานผ่านการกระท าของคนอื่น   ผูน้  าที่ยิ่งใหญ่คือผูน้  าที่ท  าหนา้ที่ครูและโคช้ดว้ยการตัง้ค าถามที่
เหมาะสม  ชว่ยใหเ้กิดความชดัเจนในสิ่งที่ตอ้งท า   ค าถามที่ถกูตอ้งจะปรบัจดุเนน้ของความสนใจและน ามาสู่การเปล่ียนแปลง
วิธีท างาน   การท่ีผูน้  าและผูต้ามยอมสละเวลามาทบทวนไตรต่รอง อภิปรายซกัถาม และเรียนรูร้ว่มกนั ก่อนลงมือท างาน จะท า
ใหส้ามารถท างานส าเรจ็ไดง้่ายขึน้ 
 เราควรจะสละเวลามาคยุกนัในเรือ่งอะไรบา้ง  เรื่องพืน้ฐานท่ีจะคยุกนัมี 5 เรื่อง คือ Know, Feel, Use, Do, Succeed    
 1) Know (รับรู้) 
 เป็นการรบัรูว้า่อะไรคือส่ิงที่ส  าคญัสดุยอดเพยีงไม่ก่ีประการ  เพื่อใหท้กุคนเกิดความชดัเจนวา่ตอ้งท าอะไรเพื่อใหเ้กิด
ผลงานท่ีตอ้งการ  ผูน้  าควรตอบค าถามใหไ้ดว้า่ “อะไรคือสามสีเ่รื่องที่อยากใหผู้ป้ฏิบตัิรบัทราบ เรยีนรู ้และตัง้ค าถาม?” 
 ความชดัเจนกบัความแน่นอนมีความหมายแตกต่างกนั   ความชดัเจนคือความเขา้ใจเพียงพอท่ีจะจดัการดว้ยตวัเอง 
เปิดโอกาสใหม้ีเวลาคดิ และตัง้ค าถามต่อ  ส่วนความแน่นอนคือการออกแบบและควบคมุโครงการดว้ยแผน งบประมาณ การ
ติดตาม  ซึ่งไมเ่ปิดโอกาสใหผู้ป้ฏิบตัิงานมีทางเลือกหรือตดัสินใจดว้ยตนเองได ้
 2) Feel (รู้สกึ)  
 เป็นการพิจารณาและวางแผนวา่ผูเ้ก่ียวขอ้งจะเกดิความรูส้กึอย่างไรในระหว่างการท างานและเมื่องานส าเรจ็   เป็น
เรื่องจ าเป็นเพราะไม่มใีครตดัสินใจโดยปราศจากความรูส้กึ   ผูน้  าควรตอบค าถามใหไ้ดว้า่ “ตอ้งการใหผู้ค้นรูส้กึอย่างไร จะ
เป็นไปไดห้รือไม่?” 
 ความรูส้กึนีเ้ก่ียวขอ้งกบัความฉลาดทางอารมณ ์(EQ) ความตระหนกัในตนเอง ความเห็นใจ มนษุยสมัพนัธ ์การอ่าน
ความรูส้กึคนอื่น  ซึ่งจะเป็นส่วนหน่ึงของการท างานเป็นทีม 
 3) Use (ใช)้ 
 เป็นการพิจารณาเครื่องมือ ทรพัยากร และการสนบัสนนุท่ีจ าเป็นเพื่อใหผู้ป้ฏิบตัิท างานให้ส าเรจ็  ส่ิงที่ผูน้  าจะใหก้าร
สนบัสนนุ เช่น การฝึกอบรม ขอ้มลู  การส่ือสาร เครื่องมือและวิธีการใชท้ี่เหมาะสม โดยเนน้ความชดัเจน มจีดุเนน้ เป็นระบบ 
 4) Do (ท ำ) 
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 เป็นการสรา้งและบรหิารความคาดหวงั ใหท้กุคนรบัทราบกระบวนการหรือขัน้ตอนในการท างาน  แต่ละคนรูว้่าใคร
จะตอ้งท าอะไร เมื่อไร 
 5) Succeed (ส ำเร็จผล) 
 เป็นการใหค้วามหมายของความส าเรจ็ในดา้น ก) ผลลพัธ ์ ข) ความกา้วหนา้ตามแผน  ค) พฤติกรรมและปฏิสมัพนัธ์
ในทีม  ทีมควรจะถามว่า “อะไรคอืค าจ ากดัความของความส าเรจ็?” ในการประชมุทกุครัง้   

6.2 การวางแผน (Planning) 
 การวางแผนคือการออกแบบสนทนาใหไ้ดผ้ล ซึ่งจะชว่ยรวมความสนใจ ส่ือสารวา่อะไรส าคญัและจะวดัอย่างไร เป็น
จดุเริ่มส าหรบัรบัเสียงสะทอ้น ฉลองความส าเรจ็และเรียนรูจ้ากความลม้เหลว 
 ตารางต่อไปนีเ้ป็นตวัอยา่งค าถามที่ผูน้  าตอ้งถามตวัเองก่อนการสนทนากบัผูป้ฏิบตัิงาน  
 ค าถามชดุแรก คือ Know, Feel, Do Tool มเีป้าหมายเพื่อชว่ยใหผู้ป้ฏิบตัิงานตดัสินใจไดเ้หมาะสมยิ่งขึน้ 
 
Know: ขอ้มลู ค าถาม วิธีการ เวลา ท่ี
ถกูตอ้ง 

จะตอ้งใชข้อ้มลูอะไรเพื่อใหไ้ดข้อ้สรุปในประเด็นนีก้่อนที่จะคยุกบัคนอื่น? 
ถา้จ ากดัเวลาเพียง 5 นาที จะพดูเรื่องอะไร 3 ประเด็น? 
เป้าหมายคือการสอนใหต้กปลา หรือการหาปลาใหก้ิน? 
เป็นการเรียนรูใ้นเวลาที่เหมาะสมหรือไม่? 
ผูฟั้งจะมีค าถามอะไร? 
ทกุคนตอ้งเขา้ใจรว่มกนัวา่อย่างไร? 

Feel: การยอมรบั ความมุ่งมั่น จะรูไ้ดอ้ย่างไรว่าผูค้นยอมรบัและมีความมุ่งมั่น? 
จะใหเ้วลาถึงเมื่อไรเพื่อการตดัสนิใจ? 
อยากใหผู้ค้นมีความรูส้กึอยา่งไรในการมีส่วนรว่มรบัผิดชอบ? 
จะรูไ้ดอ้ย่างไรว่าประสบความส าเรจ็ในการสรา้งความรูส้กึ? 

Do: ความคาดหวงั พฤติกรรม  ผูค้นคาดหวงัความมุง่มั่นและพฤติกรรมอะไรจากเรา? 
ตอ้งการใหผู้ค้นตดัสินใจอะไร เมื่อไร? 
ขัน้ตอนแรกๆ ส าหรบัเราและกลุม่แกนคืออะไร? 
ขัน้ตอนแรกๆ ส าหรบักลุ่มที่เหลือคืออะไร? 
อะไรคือจดุที่จะท าใหเ้ราเปล่ียนความคาดหวงั? 
ผูค้นจะท า/พดูตา่งจากเดิมอยา่งไรเมื่อเริ่มโครงการ? 

  
 ค าถามชดุที่สอง คือ Use to Succeed Tool มเีป้าหมายเพื่อใหท้ างานไดม้ากขึน้โดยใชเ้วลานอ้ยลง และประสบ
ความส าเรจ็ไดง้า่ย 
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Succeed: ชดัเจนพอที่สมาชกิทมีสามารถ
จดัการตวัเองได ้

ความส าเรจ็คืออะไร ในเชิงผลลพัธ,์ ความกา้วหนา้, พฤตกิรรม? 
ส่ิงเหล่านัน้สอดคลอ้งกบัแผนหรือไม่? 
ผูบ้งัคบับญัชาของเราใหค้วามหมายของความส าเรจ็เหมือนเราหรือไม่? 
สมาชิกทมีใหค้วามหมายความส าเรจ็ว่าอย่างไร มีความแตกตา่งกนัอย่างไร? 

Use: เครื่องมือ การฝึกอบรม การ
สนบัสนนุ วิธีการ เวลา ท่ีถกูตอ้ง 

ถา้เราไม่อยู่ ใครจะตอบค าถามขา้งล่างนี?้ 
จะปล่อยใหใ้ชเ้วลาเรียนรูน้านเทา่ไร? 
ทรพัยากรอะไรบา้งที่มีอยู่แลว้? 
จะตอ้งสรา้งหรือหาทรพัยากรใหม่อะไรอีก? 
ตอ้งการก าลงัคนเทา่ไร ตอ้งการทกัษะอะไร? 
ทรพัยากรบคุคลจากขา้งในมีเท่าไร ตอ้งการจากขา้งนอกเทา่ไร? 
ตอ้งใหก้ารสนบัสนนุต่อเนื่องอยา่งไร? 

 

6.3 การส่ือสารเชิงพฤติกรรม (Behavioral Communication) 
 เป้าหมายของการสนทนาควรเป็นไปเพื่อท าความกระจ่าง ตัง้ค  าถาม ไตรต่รอง มีสว่นรว่ม และน ามาสู่ขอ้สรุปว่า ใคร
จะท าอะไร เมื่อไร ฯลฯ  แทนที่จะจะมาเพียงเพื่อแลกเปล่ียนขอ้มลูข่าวสารกนั 
 ถา้ผูฟั้งสามารถตอบค าถามพืน้ฐานหา้ขอ้นีไ้ด ้การสนทนาจะบรรลเุป้าหมายไดอ้ยา่งรวดเรว็และน าไปสู่การกระท า 
(สรรพนาม “ฉนั” ในค าถาม จะแทนผูฟั้ง  “ท่าน”ในค าขยายความจะแทนผูน้  า) 
 1) สิ่งนีเ้กี่ยวขอ้งกบังำนทีฉั่นท ำอยู่อย่ำงไร?  ภายในหา้นาทแีรก หากท่านไม่สามารถท าใหเ้กดิความชดัเจนแก่
ผูฟั้งได ้ท่านก็จะสญูเสียพวกเขาไป   แต่ละคนมีเรื่องที่ตอ้งสนใจมากมาย หากจะตอ้งสนใจกบัทกุเรื่องที่เก่ียวขอ้งแลว้ ก็จะ
ไม่ไดท้  าอะไรสกัอย่าง   เรื่องของท่านจะเป็นท่ีนา่สนใจหากสามารถท าใหเ้ชื่อมโยงกบัส่ิงที่ผูค้นสนใจและใชเ้วลากบัเรื่องนัน้อยู่
แลว้  เช่น หากจะพดูเรื่องยทุธศาสตรใ์หม่ ควรเริ่มดว้ยล าดบัความส าคญัของทมีในปัจจบุนั แลว้เล่าวา่ยทุธศาสตรใ์หม่แตกต่าง
ไปอย่างไร  ถา้ไม่สามารถสรา้งความเชื่อมโยงใหเ้กดิขึน้อยา่งรวดเรว็แลว้ ท่านก็ไม่สามารถท าใหผู้ค้นสนใจได ้
 2) สิ่งทีฉั่นจะต้องท ำชัดๆ คืออะไร?  นี่ไม่ใช่การยอ้นกลบัไปหาระบบสั่งการและควบคมุ แตค่วามคาดหวงัของ
ท่านจะตอ้งชดัเจนว่า ขัน้ตอนต่อไปคืออะไร ขัน้ตอนทัง้หมดคืออะไร ใครจะรบัผิดชอบในแต่ละขัน้ตอน ผูค้นจะรูไ้ดอ้ย่างไรถา้มี
การเปล่ียนแปลงความรบัผิดชอบ ท่านตอ้งสื่อสารส่ิงเหล่านีต้ัง้แต่เริ่มแรก 
 3) ฉันจะถูกวดัผลอย่ำงไร? ผลทีต่ำมมำคืออะไร?  ผูค้นอยากรูว้่าเขาจะรูไ้ดอ้ยา่งไรวา่ท าไดด้หีรือไม่  หนา้ตาของ
ความส าเรจ็เป็นอยา่งไร จะไดร้บั feedback บ่อยเพียงใด  ผูค้นควรไดร้บัรูผ้ลกระทบของความส าเรจ็และความลม้เหลวดว้ย
เช่นกนั ทัง้ดา้นบวกและดา้นลบ 
 4) มีเคร่ืองมือและกำรสนับสนุนอะไรบ้ำง?  เป็นค าถามเก่ียวกบัการท างานใหส้ าเรจ็  ผูค้นส่วนใหญ่ไม่มีเครื่องมือ
ส าหรบัท างาน หรือหากมกี็มกัจะไม่ค่อยไดใ้ชห้รือใชอ้ย่างไม่เขา้ใจ  อะไรก็ตามที่สามารถเชื่อมต่อสิ่งที่เขาตอ้งท ากบัเครื่องมือที่
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มีอยู่จะมีพลงัมาก เช่น การฝึกอบรม เทคโนโลยีสารสนเทศ การโคช้ งบประมาณเพิม่ ชดุอปุกรณส่ื์อสาร การประชมุ ชมุชน พี่
เลีย้ง เวลาที่เพิม่ขึน้ ขอ้มลูข่าวสารท่ีจดัเตรยีมส าหรบัแต่ละงาน เจา้หนา้ที่เพิม่ พืน้ท่ีท างานเฉพาะ ขอ้มลูวิจยั 
 บทบาทของผูน้  าในการเชื่อมต่อเป็นเรื่องใหญ่มาก เครื่องมือที่ถกูตอ้ง ในเวลาที่เหมาะสม และวิธีการท่ีถกูตอ้ง ชว่ย
ลดรายการท่ีแต่ละคนตอ้งท า และช่วยใหท้ างานอย่างมีจดุเนน้ มฉิะนัน้จะเป็นการเสียเวลาและสญูเปล่า 
 5) เร่ืองนีใ้หอ้ะไรแก่เรำ? (What’s in it for me?) ส่ิงที่ใหอ้าจจะเป็นรางวลั การเล่ือนขัน้ หรือส่ิงที่ไม่เพิ่มตน้ทนุ เช่น 
คามเครียดที่ลดลง ความสนกุสนาน การท างานเป็นทีมที่ดีขึน้ การมีเวลากบัครอบครวัมากขึน้ 
 รูปแบบของการส่ือสารในอดุมคติคือกำรโคช้หรือกำรฝึกอบรมนอกสถำนที ่ใหก้ลุม่อภิปรายเพื่อคน้หาค าตอบ
ดว้ยตนเอง เป็นวิธีที่ใชเ้วลามากและตอ้งการ facilitator ที่มีความสามารถ   รูปแบบของการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพท่ี รวดเรว็ 
ชดัเจน คือกำรใช้ e-mail หรือบนัทกึเพื่อตอบค าถามหา้ขอ้ขา้งตน้ แต่ก็มีจดุอ่อนท่ีอาจะไม่ไดผ้ลหากตอ้งมีการเปล่ียน
พฤติกรรมครัง้ใหม่ ไม่มีสมัพนัธภาพระหว่างผูน้  ากบัผูป้ฏิบตัิงาน   รูปแบบของการส่ือสารท่ีเป็นไปไดม้ากที่สดุคือกำรประชุม 
สนทนำแลกเปลี่ยน โดยเริม่ดว้ยค าตอบจ านวนหนึ่งและเปิดโอกาสใหท้ีมหาค าตอบที่เหลือ  เป็นการใชเ้วลาของทกุคนอย่าง
คุม้คา่หากมีผูน้  าทีมดี 

6.4 การฟังและเลือกสรร (Listening & Scanning) 

 เวลาเป็นส่ิงที่มีคา่ที่สดุ ถา้เราสามารถปรบัปรุงการใชเ้วลาของเราในการรบัฟังได ้จะท าใหเ้รามีเวลาเหลือส าหรบัท า
ส่ิงอื่นๆ ที่จ  าเป็น 
 เราควรใหค้วามส าคญักบัการฟังอะไร  อาจจะใชห้วัขอ้ค าถามในการส่ือสารเชิงพฤติกรรมที่กลา่วมาแลว้ แต่ปรบัให้
เหมาะสมกบัการฟังใหม้ากขึน้ โดยใชส้ตูร CLEAR 
 C – connected to what I do  ส่ิงนีเ้ก่ียวขอ้งกบังานของเราอยา่งไร?  ถา้ไม่เชื่อมต่อกบังานส าคญัในอนัดบัตน้ๆ ที่
เราท าอยู่ อย่าไปสนใจ 
 L – list of next steps  เราจะตอ้งท าอะไร?  ถา้ไม่ชดัเจนว่าใครจะตอ้งท าอะไรในสองสามวนัขา้งหนา้ อย่าไปสนใจ 
 E – expectation  ความส าเรจ็จะเป็นอย่างไร?  ถา้ไม่ชดัเจนว่าผลลพัธ ์ความกา้วหนา้ พฤตกิรรมของผูเ้ก่ียวขอ้ง จะ
เป็นอย่างไร อย่าไปสนใจ 
 A – ability  เราตอ้งการเครื่องมือและการสนบัสนนุอะไร? ควรจะถามค าถามเชิงรุก เช่น ใครคือผูท้ี่เหมาะสมกบังานนี ้
เราจะไดร้บัขอ้มลูข่าวสารท่ีถกูตอ้งไดอ้ย่างไร ขอ้มลูเหล่านัน้จดัระบบไวด้ีหรือยงั จ าเป็นตอ้งปรกึษาผูเ้ชี่ยวชาญดา้นเนือ้หา
หรือไม่  ถา้เห็นวา่มีเครื่องมือนอ้ยเกินไป มีการฝึกอบรมนอ้ยไป มทีีมมากเกินไป ประชมุบ่อยเกินไป แสดงว่าเวลาของทา่นถกูใช้
ไปโดยเปล่าประโยชน ์
 R – return  เรื่องนีใ้หอ้ะไรแกเ่รา?  ถา้ไม่ใหอ้ะไรแก่เรามากนกั อยา่ไปสนใจ 
 ในการรบัฟังที่ดีนัน้ ควรใชส้ามญัส านึกรว่มดว้ย ควรรูว้า่ในหา้ค าถามนัน้ ขอ้ใดมีความส าคญัต่อเรามากที่สดุ  ก่อนที่
จะเลิกยุง่เก่ียว ควรบอกกบัผูร้บัผิดชอบวา่เราไดพ้ยายามหาค าตอบอะไร เพื่อใหผู้ร้บัผิดชอบไดท้บทวนงานของเขา 
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6.5 การร่วมใจ (Engaging) 

 หากตอ้งการสรา้งความชดัเจนกบัผูท้ี่อยู่นอกทีมจ านวนนบัรอ้ยนบัพนั การใชแ้นวทางที่กล่าวมาแลว้อาจจะมี
ประโยชนแ์ต่เป็นเรื่องละเอยีดมากเกินไปส าหรบัคนหมูม่าก  เราจะตอ้งหาสรา้งเปา้หมายและความหมายรว่มส าหรบัทกุคน
ดว้ยวิธีการท่ีง่ายกว่า  วิธีนัน้ก็คือการบอกเล่าเรื่องราว (storytelling) 
 เมื่อมเีรื่องราวอยูใ่นจติใจ เราจะเห็นความเก่ียวขอ้งกบัส่ิงที่เกิดขึน้ในชีวติของเรา เกิดความรูส้กึมชีวีิตชวีาอย่างลกึซึง้
และไม่อยากจะปล่อยใหห้ลดุไป  เรื่องราวท าใหเ้ราเกิดความหลงไหล น าเราเขา้ไปผกูพนั ท าใหเ้กิดความชดัเจน 
 การบอกเล่าเรื่องราวมีกรอบพืน้ฐานไดแ้ก่ เริ่มดว้ยความขดัแยง้ (conflict) หรือปัญหาที่ก าลงัปะท ุ(burning 
platform)   ตามมาดว้ยความกา้วหนา้หรือส่ิงที่เป็นอยู่ในปัจจบุนั, ความส าเรจ็ในปีนี ้และเปา้หมายขา้งหนา้  
 การใชก้ารบอกเล่าเป็นเครื่องมือทางธุรกจิ จะอาศยัโครงสรา้งของ Know, Feel, Use, Do & Succeed มาท าใหม้ี
ชีวิตชีวาขึน้โดยไมต่อ้งลงรายละเอียด 
 การบอกเล่าเรื่องราวตอ้งอาศยัการรบัฟังจ านวนมาก ทัง้ส่ิงที่เกดิขึน้ในอดีตและที่ก าลงัจะเกิดขึน้ในอนาคต รบัฟังใน
ทกุระดบัและทกุหน่วย  แลว้น ามาจดัรอ้ยเรียงเป็นเรื่องราวเพื่อเปา้หมายทางธุรกิจ ท าใหเ้กิดความเขา้ใจไดง้่าย ในลกัษณะที่
ผูค้นตอ้งการไดย้ิน 
 1) บอกเล่ำควำมจ ำเป็นทีต่้องมีกำรเปลี่ยนแปลง 
 ความไม่พึงพอใจกบัส่ิงที่เป็นอยูใ่นปัจจบุนั ความขดัแยง้ คู่แข่ง น ามาสู่การคิดหาวิธีใหม่ๆ ในการท างาน   การบอก
เล่าเรื่องราวที่ดีควรมีขอ้มลูที่มีประโยชนแ์ละแนวโนม้ที่จะเกดิขึน้  พรอ้มทัง้การกระตุน้ใหผู้ฟั้งหาขอ้สรุปดว้ยตนเอง 
 2) บอกเล่ำจุดเชื่อมตอ่ 
 ทกุเรื่องราวจะตอ้งมีจดุเชื่อมต่อเพื่อชกัน าความสนใจของผูฟั้ง  การท่ีองคก์รฉลองความส าเรจ็และทบทวนบทเรียนท่ี
ไดร้บัช่วยใหผู้ฟั้งเกิดความเขา้ใจว่าไดพ้ากนัมาถงึไหนและจะปรบัปรุงต่อไปอย่างไร  ท าใหเ้ห็นว่าการเปล่ียนแปลงทัง้หมด
เชื่อมต่อกนัอยา่งไร และท าใหอ้งคก์รเคล่ือนไปขา้งหนา้อย่างไร 
 3) บอกเล่ำควำมส ำเร็จ ณ ปัจจุบัน 
 เป็นการบอกเล่าความส าเรจ็ในทกุระดบั ใหค้  าจ ากดัความของความส าเรจ็ แปรตวัเลขใหม้าเป็นเรือ่งราว  ท าใหเ้ห็น
ว่าการวดัผลนัน้มีความหมายต่องานท่ีแต่ละคนท าอยู่ไดอ้ย่างไร  
 4) บอกเล่ำทีห่มำยข้ำงหน้ำ 
 ที่หมายหรือเปา้หมายใหม่ จะก่อใหเ้กดิความหวงั ช่วยรวมใจผูฟั้ง และมีผูข้นัอาสาเขา้มารว่ม 

7. สรุป 
 ความเรียบง่ายเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรบัองคก์รที่จะประสบความส าเรจ็  ความเรียบง่ายจะเกิดไดต้อ้งมาจากความมุ่งมั่น 
การปรบัเปล่ียนวธีิคิด การปรบัเปล่ียนวิธีการใชเ้วลา การปรบัเปล่ียนบทบาทของผูน้  า  เพื่อช่วยใหผู้ป้ฏิบตัิงานเกดิความชดัเจน 
รูจ้ดุเนน้ และมเีวลาทบทวนไตรต่รองวิธีการท างานท่ีใชอ้ยู่   
 การพฒันาคณุภาพดว้ยแนวคดิของความเรียบงา่ยนา่จะท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงไดม้ากกว่า เรว็กว่า และสญูเสีย
พลงังานนอ้ยกวา่    
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ระบบทีซ่ับซ้อนและปรับตัว ระบบทีซ่ับซ้อนและปรับตัว ((CCoommpplleexx  AAddaappttiivvee  SSyysstteemm))  
นายแพทยอ์นวุฒัน ์ศภุชตุิกลุ 

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล 

ศาสตรแ์ห่งความซับซ้อน (Complexity Science) 
 มีหลายสิ่งในโลกนีท้ี่ไม่สามารถท าความเขา้ใจไดส้มบรูณ ์  ในทา่มกลางส่ิงที่ดเูหมือนจะหลากหลาย
นัน้ กลบัมีพฤติกรรมบางอย่างที่ดคูลา้ยคลงึกนั   ตวัอย่างของสิง่เหล่านัน้ไดแ้ก่ ตลาดหุน้ รา่งกายมนษุย ์ระบบ
นิเวศนข์องป่า ธุรกจิการผลิต ระบบภมูิคุม้กนั โรงพยาบาล   ดว้ยความที่ส่ิงเหล่านีม้ีองคป์ระกอบย่อยๆ จ านวน
มากที่มีความเชื่อมโยงกนั  จงึอาจเรียกว่า “ระบบ”   แบบแผนท่ีคลา้ยคลงึกนัในเรื่องของการเปล่ียนแปลง การ
ปรบัตวั การท าลายเพื่อก่อตวัใหม่ ฯลฯ  ท าใหเ้กดิความเขา้ใจในเรื่องของความยั่งยืน ความอยู่รอด นวตกรรม ที่
เกิดขึน้ในแต่ละระบบ  สามารถน าปรากฏการณท์ี่เกดิขึน้ในระบบหน่ึงไปอธิบายระบบอื่นได ้  เราเรียกวิทยาการ
ในเรื่องนีว้่า “ศาสตรแ์หง่ความซบัซอ้น” 
 ผูน้  าและผูบ้รหิารสถานบรกิารสขุภาพเริ่มสนใจที่จะน าศาสตรแ์หง่ความซบัซอ้นมาใชเ้พื่อแสวงหา
วิธีการท างานใหม่ๆ ที่ไดผ้ล ดว้ยเหตผุลต่อไปนี ้
 1. ความไม่สมหวงัจากวิธีการบรหิารที่ใชอ้ยู่ในปัจจบุนั  แผนยทุธศาสตรท์ี่จดัท าไวก้ลบัใชก้ารไม่ได้
เพราะไม่สอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงที่เกิดขึน้ภายหลงั  มีการเก็บขอ้มลูและประชมุกนัมากมายแต่ไม่เกดิการ
เปล่ียนแปลง  ท างานหนกัขึน้แตก่ลบัไม่เห็นผลลพัธ ์ ศาสตรแ์ห่งความซบัซอ้นไดเ้ปิดโอกาสใหส้ ารวจมมุมองที่
แตกตา่งออกไป ลดความเครียด และเสนอทางเลือกใหม่ๆ ในการน าองคก์รและการท างาน 
 2. ความสอดคลอ้งกบัส่ิงที่ปฏิบตัอิยู่แลว้ซึง่เคยคิดว่าเป็นการใชส้ญัชาติญาณ สามญัส านึก หรือท า
แบบลกูทุ่ง   การที่สามารถน าทฤษฎีมาอธิบายสิ่งที่รู ้ส่ิงที่ท  าอยู่แลว้ น ามาซึง่ความเขา้ใจที่ชดัเจนและความ
มั่นใจในการท างานมากขึน้ 

ศาสตรแ์ห่งความซบัซ้อนกบัวิทยาการท่ีเราคุ้นเคย 

 ศาสตรแ์ห่งความซบัซอ้นชว่ยใหเ้รามองเห็นการเปล่ียนแปลงของระบบที่มีชีวติ (living system) ใน
แง่มมุที่เราอาจจะละเลยไป   วิทยาการท่ีเราคุน้เคยกนั เช่น เศรษฐศาสตร ์การจดัการ และฟิสิกสท์ี่ พยายาม
ศกึษาและอธิบายสิ่งตา่งๆ ตามหลกัของนิวตนั เปรียบทกุสิ่งทกุอยา่งเป็นเสมือนเครื่องจกัรกล เช่น มองวา่
จกัรวาลเป็นนาฬิกาเรือนใหญ่หรือเคร่ืองจกัรท่ีไม่มชีีวิต  ท าความเขา้ใจสรรพส่ิงดว้ยการศกึษาทีละส่วนแลว้เอา
มารวมกนัเป็นภาพใหญ่     วิธีมองดงักล่าวนีน้  ามาสู่การคน้พบส่ิงต่างๆ มากมาย  ซึง่ใชก้ารไดด้ี ท าความเขา้ใจ
ไดง้่าย ส าหรบัเครื่องจกัรแลว้   แต่ส าหรบัส่ิงมีชวีิตแลว้ การมองแบบเครื่องจกัรนัน้ไม่เพียงพอท่ีจะท าความเขา้ใจ
ระบบท่ีซบัซอ้นได ้ องคร์วม (the whole) นัน้ไม่ใช่ผลรวมของส่วนย่อย (the part)  บางครัง้เราไม่สามารถอธิบาย
ปรากฏการณท์ี่เกิดขึน้ดว้ยความรูค้วามเขา้ใจในส่วนย่อยแต่ละส่วน เช่น การแกปั้ญหาเฉพาะหนา้เมื่อเกิดภยั
ธรรมชาติ ไม่สามารถคาดการณไ์ดจ้ากการน าทรพัยากรและทกัษะในชมุชนมาบวกกนัแบบคณิตศาสตร ์ 
 ศาสตรแ์ห่งความซบัซอ้นไมใ่ช่ทฤษฎีเดี่ยว แตเ่ป็นการศกึษาแบบแผนความสมัพนัธภ์ายในระบบ ความ
อยู่รอด การควบคมุตวัเอง และผลที่เกิดขึน้  จนสรุปไดเ้ป็นทฤษฎีและแนวคิดจ านวนหนึ่ง   มีสาขาวิชาที่
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เก่ียวขอ้งมากมาย เช่น ชวีวิทยา มานษุยวิทยา เศรษฐศาสตร ์สงัคมวิทยา วิทยาการจดัการ เพื่อที่จะตอบค าถาม
พืน้ฐานเก่ียวกบัการมีชวีิต และการปรบัตวัของระบบ 

ค าจ ากดัความของระบบท่ีซบัซ้อนและปรบัตวั (Complex Adaptive System - CAS) 

 ซับซ้อน หมายถึงความหลากหลาย มีการต่อเชื่อมระหว่างองคป์ระกอบต่างๆ จ านวนมาก 
 ปรับตัว หมายถงึความสามารถที่จะเรียนรูจ้ากประสบการณ ์
 ระบบ คือผลรวมของสิ่งที่เชื่อมตอ่กนัหรือพ่ึงพิงกนั  แต่ละส่ิงหรือองคป์ระกอบยอ่ยเหล่านีล้ว้นเป็น
อิสระในตวัเอง  ส่ิงหรือองคป์ระกอบย่อยที่วา่นีอ้าจจะเป็นคน โมเลกลุ หรือองคก์ร   
 พฤติกรรมขององคป์ระกอบย่อยของระบบนัน้ไม่ไดข้ึน้กบัการควบคมุจากส่วนกลางทัง้หมด  แตเ่ป็นผล
จากปฏิสมัพนัธท์ี่เกิดขึน้รอบๆ ตวั 
 ระบบท่ีซบัซอ้นจะยั่งยืนไดต้อ้งมคีวามหลากหลาย ซึ่งจะก่อใหเ้กดิศกัยภาพในการปรบัตวั 
 องคก์รทัง้หลาย ไม่วา่จะมีขนาดเล็กหรือขนาดใหญ่  กจ็ดัว่าเป็นระบบที่ซบัซอ้นและปรบัตวั ดว้ยมี
ลกัษณะทัง้หลายดงัที่กล่าวมา คอืมีหน่วยย่อยจ านวนมากที่เชื่อมต่อกนั สมาชกิในองคก์รสามารถเรียนรูจ้าก
ประสบการณแ์ละปรบัตวัใหเ้ขา้กบัสถานการณท์ี่เขา้มากระทบ  พฤติกรรมของสมาชิกในองคก์รเป็นส่ิงที่เขา้ใจได้
ยาก เป็นผลจากปฏิสมัพนัธท์ี่เกิดขึน้รอบๆ ตวั  โดยที่ไม่ไดข้ึน้กบัการควบคมุจากส่วนกลางเพียงอยา่งเดียว   
 องคป์ระกอบยอ่ยของระบบท่ีซบัซอ้นและปรบัตวั ก็อาจจะเป็นระบบที่ซบัซอ้นและปรบัตวัดว้ย
เช่นเดียวกนั เช่น สงัคมเป็นระบบซบัซอ้นท่ีประกอบดว้ยชมุชน องคก์ร กจิกรรม จ านวนมาก  องคก์รก็เป็นระบบ
ซบัซอ้นท่ีประกอบดว้ยหนว่ยงานและบคุคล  บคุคลก็เป็นระบบซบัซอ้นท่ีประกอบดว้ยโครงสรา้ง อวยัวะ อารมณ ์
จิตใจ ฯลฯ 
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หลักการบริหารจัดการส าหรับระบบทีซั่บซ้อน 
 การศกึษาธรรมชาติของระบบท่ีซบัซอ้นท าใหเ้กิดความเขา้ใจความเป็นไปของสรรพส่ิงในโลกแห่งความ
เป็นจรงิ และน ามาสู่ขอ้เสนอเก่ียวกบัวิธีคิดและบทบาทของผูน้  าองคก์รที่เปล่ียนแปลงไป 

1. มองระบบขององคก์รผ่านแว่นของความซบัซ้อน (Lens of Complexity) 
 ที่ผ่านมา เรามกัจะเปรียบเทียบองคก์รเหมือนกบัเครื่องจกัรหรือกองทพั   ในกรณีเปรียบองคก์รเหมือน
เคร่ืองจักร ส่ิงที่ผูน้  าตอ้งท าคือก าหนดชิน้ส่วนใหช้ดัเจน และสั่งใหแ้ต่ละส่วนท าหนา้ที่ของตวัเอง   ในกรณี
เปรียบองคก์รเหมือนกองทัพ ส่ิงที่ผูน้  าตอ้งท าคือการสั่งการ ควบคมุ ส่ือสารโดยอาศยัการบงัคบับญัชา และมี
การสละชีพเพื่อความอยู่รอด  
 การบรหิารโดยก าหนดใหช้ดัเจน สั่งการ ควบคมุ สามารถใชก้ารไดด้ีในสถานการณบ์างอย่าง เช่น การ
ผ่าตดังา่ยๆ   แตก่็มีปัญหาที่ไมใ่ส่ใจความเป็นตวัของตวัเองและปฏิสมัพนัธร์ะหว่างสมาชกิในองคก์ร  ที่รา้ยกว่า
นัน้คือเขา้ใจว่าทกุสิ่งทกุอย่างสามารถควบคมุไดด้ว้ยการก าหนดมาตรการเพิม่มากขึน้ 
 การมองดว้ยแว่นของความซบัซอ้น จะช่วยใหเ้ขา้ใจการเปล่ียนแปลงและผลลพัธท์ี่เกิดขึน้ ไม่วา่จะเป็น
ความส าเรจ็หรือความลม้เหลว เช่น การระบาดของเชือ้ HIV  กลไกการเงินการคลงัสขุภาพท่ีเปล่ียนแปลงไป  
 การมององคก์รดว้ยแว่นของความซบัซอ้น เปรียบเทียบองคก์รเหมือนสิ่งมีชีวติหรือระบบนิเวศน ์จะ
ท าใหเ้ราหนัมาทบทวนกจิกรรมบรหิารที่ใชอ้ยู่ (เช่น การจดัท าค าบรรยายลกัษณะงาน การจดัท าแผน
ยทุธศาสตร)์ ท าใหเ้กดิความเขา้ใจหากผลลพัธไ์ม่เป็นไปตามที่คาดหวงั  ท าใหเ้รียนรูท้ี่จะยืดหยุ่นและปรบัตวัเพื่อ
ความอยู่รอด   

2. สร้างวิสยัทศัน์ท่ีดีพอ (Good-enough Vision) 
 พฤติกรรมของระบบท่ีซบัซอ้นมาจากปฏิสมัพนัธร์ะหว่างผูก้ระท า และเป็นส่ิงที่คาดการณไ์ดย้ากมาก  
ความพยายามในการวางแผนอยา่งละเอยีดขององคก์รจงึไม่ค่อยไดป้ระโยชน ์  เรามกัจะพบวา่ทนัทีท่ีวางแผน
เสรจ็ สมมตฐิานและปัจจยัน าเขา้ต่างๆ ก็เปล่ียนไปแลว้   ศาสตรแ์ห่งความซบัซอ้นแนะใหเ้ราเริ่มเดนิทางดว้ย
ขอ้ก าหนดที่นอ้ยที่สดุ แต่รูท้ิศทางครา่วๆ วา่จะไปทางไหน และเปิดโอกาสใหส้มาชกิมีอิสระในการจดัการกบั
ตวัเองและปรบัตวัเมื่อเวลาผ่านไป 
 ขอ้ก าหนดเพียงนอ้ยนิดสามารถน าไปสู่พฤติกรรมที่ซบัซอ้นได ้พฤติกรรมดงักลา่วมาจากปฏิสมัพนัธ์
ระหว่างผูก้ระท า มากกว่าจากปัจจยัภายนอก หรือจากการก าหนดรายละเอียด    
 ในชีวติจรงิ เรามกัจะก าหนดสิ่งตา่งๆ มากเกินจ าเป็นเมื่อจะออกแบบหรือวางแผนส าหรบักิจกรรมใหม่ๆ  
เนื่องมาจากคดิวา่องคก์รเหมือนเครื่องจกัร   ถา้เราจะออกแบบเครือ่งจกัร เราจะตอ้งคิดรายละเอียดทกุสิ่งทกุ
อย่าง เพราะเครื่องจกัรไม่สามารถคิดไดด้ว้ยตนเอง   แน่นอนวา่งานบางอย่าง เช่น การผ่าตดัถงุน า้ดี เราตอ้งการ
ใหท้ีมผ่าตดัท างานเหมือนเครื่องจกัร ท าตามสิ่งที่ก าหนดไวโ้ดยมคีวามเบี่ยงเบนนอ้ยที่สดุ 
 ตวัอยา่งการประยกุตแ์นวคิดนีไ้ปใช ้ไดแ้ก่ การทดแทนการวางแผนยทุธศาสตรโ์ดยละเอียด ดว้ย
เอกสารงา่ยๆ ที่ระบวุ่าองคก์รจะไปในทิศทางใด (วิสยัทศัน)์  และหลกัการพืน้ฐานไม่ก่ีขอ้ว่าจะไปอยา่งไร  ปล่อย
ส่วนท่ีเหลือใหแ้ก่ระบบที่มีความยืดหยุ่น ปรบัตวัได ้และมคีวามคดิสรา้งสรรค ์  ตวัอยา่งที่ชดัเจนของแนวคดินีค้ือ
เรื่องบตัรวีซ่า ซึ่งจะมีกฎเกณฑง์่ายๆ เพียงรูปแบบบตัร และวิธีการเคลียรบ์ญัชีรว่มกนั เทา่นัน้   ส่วนเรื่องอื่นๆ 
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ปล่อยใหเ้ป็นอิสระของธนาคารท่ีเขา้มารว่มเป็นสมาชิก ท่ีจะใชค้วามคดิสรา้งสรรคข์องตนเอง ท่ามกลางระบบ
เงินตรา และกฎหมายที่หลากหลายทั่วโลก  

3. ปรบัวิธีการน า  

 มีผูจ้  าแนกกระบวนการบรหิารเป็นสองลกัษณะ  
1) บรหิารแบบรูค้  าตอบ คือ การบรหิารในลกัษณะการวางแผน ก าหนดมาตรฐาน ควบคมุ และตรวจวดั 

 2) บรหิารแบบหาค าตอบ คือ การบรหิารในลกัษณะคน้หาความเป็นไปไดใ้หม่ๆ ดว้ยการทดลอง ให้
อิสระ และท างานกบัส่ิงที่ไม่รู ้ไมแ่น่นอน ไม่มีประสบการณ ์  

โนโลกที่มีความแน่นอนสงูและทกุคนเห็นรว่มกนั การบรหิารแบบรูค้  าตอบย่อมเป็นการบรหิารที่
เหมาะสม  ผูก้ระท าแต่ละคนยอมสละอิสรภาพบางส่วนและวธีิคดิของตน เพื่อท าตามสิ่งที่ตกลงรว่มกนัไว ้

อย่างไรกต็ามโลกนีม้คีวามไม่แนน่อนและความเห็นที่ไม่ตรงกนัคอ่นขา้งมาก   ในการท างานกบัระบบที่
ซบัซอ้น ไม่ใช่การบอกวา่ส่ิงนีด้ี ส่ิงนีไ้ม่ดี  แต่ประเด็นอยู่ที่การน าส่ิงต่างๆ มาผสมผสานกนัใหเ้หมาะสมกบั
สถานการณ ์  การบรหิารแบบหาค าตอบดว้ยความสามารถที่จะปรบัตวั เปิดกวา้งส าหรบัการเรียนรูส่ิ้งใหม่ๆ และ
ความยืดหยุ่น จึงเป็นส่ิงจ าเป็น   นอกจากนัน้ การบรหิารแบบนีย้งัจ าเป็นเมื่อการบรหิารแบบเดิมๆ ไม่ไดผ้ล
ตามที่ตอ้งการ เมื่อเป้าหมายเปล่ียนแปลงไป หรือเมื่อความคิดสรา้งสรรคเ์ป็นส่ิงจ าเป็น 

4. ปรบัองคก์รไปสู่ชายขอบ (The Edge) 

 ชายขอบในท่ีนีค้ือรอยต่อระหวา่งความแน่นอน ความราบร่ืน กบัความโกลาหล   ในบรเิวณชายขอบนัน้
จะสามารถเกิดพลงัสรา้งสรรคข์ึน้มหาศาล  พลงันีจ้ะไม่เกดิขึน้ในบรรยากาศที่มีความแน่นอนและความเป็น
ระเบียบสงูเกินไป 
 พลงัสรา้งสรรคใ์นองคก์รจะเกิดขึน้ต่อเมื่อมีการไหลเวียนของขอ้มลูข่าวสาร มคีวามหลากหลาย มกีาร
เชื่อมต่อ มีอ านาจที่แตกตา่ง และมีความกงัวลของสมาชิก ในระดับทีเ่หมาะสม   องคก์รที่เป็นเสมอืน
เครื่องจกัรหรือกองทพั จะมีการไหลเวียนของขอ้มลูข่าวสารและความหลากหลายนอ้ย แต่มคีวามแตกตา่งของ
อ านาจมากเกินไป   
 เนื่องจากพฤติกรรมโดยละเอียดของระบบท่ีซบัซอ้นเป็นส่ิงที่ไม่อาจพยากรณไ์ด ้จึงไม่สามารถบอกได้
ว่าระดบัของการไหลเวียนขอ้มลูข่าวสาร ความหลากหลาย การเชื่อมต่อ ความแตกต่างของอ านาจ และความ
กงัวลที่เหมาะสม อยู่ตรงไหน   เราจะตอ้งเริม่ดว้ยการใชค้วามรูส้กึกะประมาณเอาอย่างมีทิศทาง และพยายาม
ปรบัปัจจยัตา่งๆ ไปตามสถานการณ ์พรอ้มทัง้ไตรต่รองสิ่งที่เกิดขึน้ 
 การทบทวนไตรต่รองเป็นกญุแจส าคญัของระบบที่ซบัซอ้น  การน าที่ดีไม่ไดเ้กิดขึน้จากการบอกใหผู้ค้น
ท าส่ิงตา่งๆ แตจ่ะตอ้งเปิดกวา้งตอ่การทดลอง ทบทวนไตร่ตรอง และสะท้อนส่ิงที่เกดิขึน้อยา่งตรงไปตรงมา 

5. ท างานภายใต้ความขดัแย้งและความเครียด 

 ในระบบที่ซบัซอ้น โอกาสที่จะเกดิความคดิสรา้งสรรคแ์ละนวตกรรมไดด้ีคือช่วงเวลาที่มีความเครยีดสงู 
และความแตกต่างที่ไม่อาจตกลงกนัได ้

แทนที่จะพยายามท าใหท้กุสิ่งทกุอย่างราบร่ืน ปราศจากความขดัแยง้  เราควรมุง่เนน้ท่ีความแตกตา่ง
ในความคิดเหล่านัน้และหาทางกา้วไปขา้งหนา้  องคก์รที่พยายามสยบความขดัแยง้จะไม่เกิดการเรยีนรูแ้ละไม่
สามารถปรบัตวัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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ขอใหพ้ิจารณาขอ้ความที่ขดัแยง้กนัในตวัเองต่อไปนี ้และใชก้ระตุน้ความคิดในการท างาน 

• ท างานเป็นทีมโดยไมต่อ้งประชมุ 

• ใหท้ิศทางโดยไม่ตอ้งมคี  าอธิบาย 

• รกัษาอ านาจโดยไม่ตอ้งควบคมุ 

• ก าหนดทิศทางโดยที่ยงัไม่รูอ้นาคต 

• ต่อตา้นการเปล่ียนแปลงโดยการยอมรบั  ยอมรบัการเปล่ียนแปลงโดยการต่อตา้น 

• ท าองคก์รใหญ่ใหเ้ล็ก  ท าองคก์รเล็กใหใ้หญ่ 

• ระบบท่ีเป็นหนึ่งเดยีว พรอ้มกบัส่วนประกอบอิสระจ านวนมาก 
การตัง้ค าถามที่ทา้ทาย ค าถามที่ไม่มีค  าตอบที่ชดัเจน อาจจะก่อใหเ้กิดความอดึอดั  แต่จะน ามาซึ่งการ

ทบทวนสมมตฐิานท่ีซ่อนอยู่และไม่ไดต้ระหนกัถงึ เช่น เมื่อผูน้  าตอ้งการสรา้งบรรยากาศของการท างานท่ีมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึน้ การตัง้ค  าถามว่า “เราพรอ้มหรือยงัที่จะมอบความรบัผิดชอบการท างานทัง้หมดใหก้บั
ผูป้ฏิบตัิงาน” จะท าใหต้อ้งมาทบทวนสมมตฐิานเรื่อง empowerment ว่าทกุฝ่ายมีความพรอ้มหรือไม่ จะตอ้งท า
อย่างไรเพื่อใหเ้กิดบรรยากาศที่ตอ้งการจรงิๆ 

6. ทดลองให้หลากหลาย (Multiple Actions at the Fringe) ปล่อยให้ทิศทางเกิดขึ้นจาก
ผลการทดลอง (Let Direction Arise) 

 เมื่อเรียนรูท้ฤษฎีการบรหิารจดัการมากขึน้ เรามกัจะเชื่อกนัวา่การก าหนดทิศทางและวิธีการปฏิบตัิที่
ชดัเจนใหม้ากที่สดุ เป็นส่ิงที่จะท าใหอ้งคก์รประสบความส าเรจ็  ถา้มคีวามขดัแยง้ในทางความคดิ จะตอ้ง
ถกเถียงกนัเพื่อใหไ้ดข้อ้สรุปท่ีเชื่อว่าถกูตอ้งและเหมาะสมที่สดุจงึคอ่ยเริ่มด าเนินการ 
 จากการศกึษาววิฒันาการของสิ่งมีชีวติ พบว่าส่ิงมีชวีิตที่มีการเรียนรู ้(คน้หาความเป็นไปไดท้ี่เหมาะสม
ดว้ยการเปล่ียนพฤติกรรม) จะมพีฒันาการไดเ้รว็กวา่ส่ิงมชีีวติที่ไม่มีการเรียนรู ้  ความพยายามในการขบัเคลื่อน
องคก์รดว้ยการหาความเห็นรว่มใหไ้ดค้  าตอบเดียวอาจจะเหมือนกบัการขยายพนัธุใ์นสายพนัธุกรรมเดียวกนั ซึง่
จะก่อใหเ้กดิความผิดปกติและออ่นแอเพิ่มขึน้ 
 ในสถานการณท์ี่มีความไม่แน่นอน และไม่มีความเห็นพอ้งกนั  ผูน้  าควรสนบัสนนุใหท้ าการทดลอง
ขนาดเล็กจ านวนมาก  ประเมินวา่เกดิอะไรขึน้และค่อยๆ ปรบัความพยายามไปสู่ส่ิงที่ดีที่สดุ (นั่นคอืเริ่มเกดิ
ทิศทางที่ชดัเจนขึน้) 
 ตวัอยา่งเช่น โรงพยาบาลพยายามสรา้งแรงจงูใจทางการเงินใหก้บัแพทย ์ มีทางเลือกมากมาย แตล่ะ
ทางเลือกลว้นมีประวตัิความส าเรจ็และความลม้เหลว  เป็นสถานการณท์ี่ไม่แน่นอน และไม่มีความเห็นพอ้ง  
แทนที่จะประชมุกนันานๆ เพื่อหาแนวทางที่ถกูตอ้งเพยีงประการเดยีว เราควรจะน าแนวทางทัง้หมดมาทดลอง ดู
ว่าวิธีใดไดผ้ล ไดผ้ลในสถานการณอ์ย่างไร  สกัระยะหนึ่งเราก็จะไดว้ิธีการท่ีถกูตอ้งส าหรบัเรา ซึง่อาจจะมี
มากกวา่หน่ึงวธีิ 

7. ฟังเสียงในเงามืด (Shadow System) 
 ในแต่ละองคก์รจะมีอยู่สองระบบคือ ระบบที่เป็นทางการ และระบบในเงามดื  สมาชกิทกุคนเป็นส่วน
หน่ึงของทัง้สองระบบ  ระบบในเงามดือาจจะเป็นการพดูคยุกนัตามทางเดิน ข่าวลือ วิธีการท างานที่ไม่เป็นไป
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ตามขอ้ก าหนดเพื่อใหง้านส าเรจ็  การบรหิารองคก์รแบบดัง้เดมิเพกิเฉยต่อส่ิงเหล่านีห้รือมองวา่เป็นส่ิงที่ตอ้งขจดั
ออกไป 
 ระบบในเงามดืเป็นแหล่งของความหลากหลายในวธีิคิดและวิธีท างาน เป็นแหล่งก าเนิดของความคดิ
สรา้งสรรค ์เป็นระบบที่มีกฎเกณฑแ์ละขอ้จ ากดันอ้ย  ความหลากหลาย ความเครียด และความขดัแยง้ในระบบ
ทัง้สองที่อยู่ดว้ยกนัจะเป็นแหล่งของนวตกรรมจ านวนมากถา้ผูน้  าเรียนรูท้ี่จะรบัฟัง  
 การท่ีแพทยแ์ละพยาบาลพดูคยุกนัอย่างไม่เป็นทางการบนโต๊ะอาหาร อาจจะน ามาสูค่  าตอบของการ
แกปั้ญหาไดด้กีวา่ที่ประชมุซึ่งจดัตัง้ขึน้อยา่งเป็นทางการ  น ามาสูก่ารทบทวนกระบวนการอนมุตัิโครงการพฒันา
คณุภาพท่ีเป็นอปุสรรคต่อการเกดินวตกรรมโดยไม่ไดต้ัง้ใจ 
 ระบบในเงามดืเป็นองคป์ระกอบตามธรรมชาติขององคก์ร มีความเชื่อมต่อระหวา่งสมาชิกมากกวา่
ระบบท่ีเป็นทางการ ซึง่ผูน้  าควรจะตระหนกัและรบัฟัง  เป็นอีกวิธีหนึ่งในการปรบัการไหลเวียนของขอ้มลูข่าวสาร 
ความหลากหลายในความคดิ ความกงัวล และความแตกต่างของอ านาจ ใหอ้ยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม 

8. สร้างระบบท่ีซบัซ้อนด้วยการเช่ือมต่อส่วนเลก็ๆ 
 internet เป็นตวัอยา่งของระบบท่ีซบัซอ้น ซึ่งไม่ไดม้ีใครเป็นคนสรา้งเพียงคนเดียว  แต่เกดิจากการสรา้ง
ส่วนเล็กๆ ปรบัจนเกิดความมั่นใจ แลว้จงึน ามาต่อเขา้กบัระบบใหญ่ 
 วิธีการท่ีดีในการสรา้งระบบท่ีซบัซอ้นคือเริ่มตน้จากส่วนเล็กๆ  ทดลองจนไดช้ิน้ส่วนท่ีไดผ้ล แลว้
เชื่อมต่อชิน้ส่วนนัน้เขา้ดว้ยกนั  โดยตระหนกัว่าการเชื่อมต่อนัน้อาจจะก่อใหเ้กิดพฤติกรรมที่ไม่คาดฝันเกิดขึน้ได ้
 ตวัอยา่งการน าแนวคดินีม้าใชใ้นองคก์ร ไดแ้กก่ารท่ีผูน้  ามองหาและใหก้ารสนบัสนนุกลุ่มเล็กๆ ที่
เกิดขึน้โดยธรรมชาติ ใหค้  าแนะน าและการฝึกอบรม  เมื่อเริม่ท างานไดผ้ลแลว้ก็พยายามหาวิธีใหท้มีท างาน
รว่มกนัและรว่มมือกบัผูอ้ื่น  การเชื่อมต่อใหม่นีอ้าจจะก่อใหเ้กดิผลที่น่าอศัจรรย ์
 การทบทวนไตรต่รองและเรียนรูอ้ย่างต่อเนื่อง เป็นกญุแจส าคญัในการสรา้งระบบท่ีซบัซอ้น  เราไม่
สามารถทบทวนไตร่ตรองได้ถ้าไม่ได้ท าอะไร  จึงจ าเป็นตอ้งเริม่ตน้ แมจ้ะเป็นเรื่องเล็กๆ แต่ขอใหเ้ริ่ม 

9. ผสมผสานความร่วมมือกบัการแข่งขนั 
 ธรรมชาติมีทัง้การแขง่ขนัและความรว่มมือ ซึง่อาจจะเกิดรว่มกนัได ้
 ตวัอยา่งความส าเรจ็ของระบบบตัรวีซา่ เกดิจากการผสมผสานดงักล่าว   องคก์รสมาชิกและธนาคารซึ่ง
ออกบตัรต่างแขง่ขนัในดา้นราคาและบรกิารเพื่อดงึดดูลกูคา้ ขณะเดียวกนัตอ้งรว่มมือกนัเพื่อใหร้ะบบสามารถ
ท างานได ้ผูข้ายทกุแหง่จะตอ้งรบับตัรวีซา่ไม่วา่ใครจะเป็นผูอ้อกบตัร  การผสมผสานนีท้  าใหร้ะบบเติบโตไปทั่ว
โลกโดยไม่มีขีดจ ากดัในเรื่องภาษา วฒันธรรม เงินตรา การเมือง กฎหมาย 
 ผูน้  าที่ใชย้ทุธศาสตรส์รา้งความรว่มมือเพียงอย่างเดียว อาจจะพบว่าตนเองถกูคนอื่นเอาเปรียบไป
เรียบรอ้ยแลว้  ผูน้  าที่ใชย้ทุธศาสตรก์ารแขง่ขนัเพยีงอยา่งเดียว อาจจะพบวา่ตวัเองกลายเป็นคนวงนอกขณะท่ี
คนอื่นรวมตวัเป็นพนัธมิตรกนั 

สรปุ 

 การน าองคก์รที่มององคก์รเป็นเพียงเครื่องจกัรเป็นส่ิงที่ไมเ่พียงพออีกต่อไป   มีนวตกรรมทางดา้น
บรหิารเกิดขึน้อย่างต่อเนื่องเพื่อแกไ้ขความลม้เหลวของการมมุมองดงักล่าว เช่น learning organization, total 
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quality, empowerment   ความรูเ้รื่องระบบที่ซบัซอ้นและปรบัตวั ท าใหเ้รามีแว่นมองการจดัการในแนวใหม่  
เป็นกรอบที่จะดงึเอาความคิดที่หลากหลายและขดัแยง้มาใชร้ว่มกนัอย่างเหมาะสมกบัแต่ละสถานการณ ์
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ตัวช่วยในการจัดการกับความซับซ้อนตัวช่วยในการจัดการกับความซับซ้อน  
 ส่ิงที่น าเสนอต่อไปนีเ้ป็นเพียงแนวคิดส าหรบัการเริม่ตน้น าไปปฏิบตัิ วิธีการท่ีแน่นอนว่าจะใชอ้ยา่งไร
ขึน้อยู่กบัผูใ้ชแ้ละสถานการณ ์ การทดลอง การทบทวนไตรต่รอง การเรียนรู ้จะช่วยใหต้วัช่วยเหล่านีไ้ดร้บัการ
พฒันาไปพรอ้มกบัผูใ้ชแ้ละสถานการณ ์

1. Stacey Matrix 

แนวคิด 

 ในสถานการณท์ี่มีความแน่นอนและความเห็นพอ้งแตกต่างกนั  วธีิการบรหิารที่เหมาะสมกบัแต่ละ
สถานการณย์่อมแตกตา่งออกไป 

ท่ีใช้ 

• เมื่อจะเลือกวา่จะใชก้ารบรหิารหรือการน า 

• ส าหรบัการส่ือสารแสดงเหตผุลและความเหมาะสมของวิธีการท่ีเลือกใช ้

• เมื่อตอ้งการทางเลือกที่มีลกัษณะสรา้งสรรคย์ิ่งขึน้ ดว้ยการเพิ่มระดบัของความไม่แน่นอนและ
ความขดัแยง้ 

ขยายความ 

 ศิลปะของการบรหิารและการน าอยู่ที่การมีทางเลือกที่หลากหลายและรูว้่าจะใชอ้ะไรส าหรบั
สถานการณใ์ด  Ralph Stacey ไดน้ าเสนอ matrix เพื่อชว่ยใหเ้ขา้ใจศิลปะอนันีด้ว้ยการระบจุ าแนกสถานการณ์
ออกเป็นสองมติิ คือระดบัความแน่นอน และระดบัความเห็นพอ้ง 
ความเห็นพ�� �

ความแน�� � �

โกลาหล (Chaos)

สงู

สงู

ต่ํ�า

ต่ํ�า

1

2

3

4

5

 

 
 แกนตัง้เป็นแกนของระดบัความเห็นพอ้ง  
แกนนอนเป็นแกนของระดบัความแน่นอน ซึ่งจะมีสงู
เมื่อสามารถระบคุวามเชื่อมโยงของเหตแุละผลได ้
มกัจะเป็นประเด็นท่ีคลา้ยคลงึกนัหรือเคยมกีาร
ตดัสินใจมาแลว้ในอดีต จากประสบการณน์ัน้สามารถ
คาดการณผ์ลลพัธไ์ดค้่อนขา้งแนน่อน 

 
  เราสามารถแบง่สถานการณต์า่งๆ ออกเป็นโซนไดด้งันี ้
 1. สถานการณท์ี่มีความแน่นอนสงูและความเห็นพอ้งสงู  เราสามารถใชท้ฤษฎีบรหิารที่คุน้เคยไดผ้ลดี 
ใชข้อ้มลูจากอดีตมาพยากรณอ์นาคต วางแผนท่ีชดัเจนและตดิตามการเปล่ียนแปลงตามแผน  เป้าหมายคือการ
ปรบัปรุงประสิทธิภาพประสิทธิผลดว้ยการท าซ า้ในส่ิงที่เคยไดผ้ล 
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 2. สถานการณท์ี่มีความแน่นอนสงู แต่มีความเห็นพอ้งต ่า คาดการณไ์ดว้่าจะเกิดผลลพัธอ์ะไร  แต่ตก
ลงกนัไม่ไดว้า่อะไรคือผลลพัธท์ี่ตอ้งการ  พนัธกจิและแผนเป็นส่ิงที่ใชไ้ม่ไดผ้ลในกรณีนี ้ การเมืองกลบัมี
ความส าคญัมากกวา่  การสรา้งแนวรว่ม การต่อรอง การประนีประนอม เป็นส่ิงที่จะใชก้ าหนดประเด็นและ
ทิศทางขององคก์ร 
 3. สถานการณท์ี่มีความแน่นอนต ่า แต่มคีวามเห็นพอ้งสงู  ในกรณีอย่างนี ้การตดิตามการเปล่ียนแปลง
ตามแผนจะไม่เกดิประโยชน ์ ควรเปรียบเทียบกบัพนัธกิจและวิสยัทศันซ์ึ่งทกุคนเห็นพอ้งกนั  เป้าหมายคือการมุ่ง
ไปสู่ภาวะในอนาคตที่ไดร้บัความเห็นชอบ แมว้่าจะไม่สามารถก าหนดไดว้่าจะเดินทางไปอยา่งไร 
 4. สถานการณท์ี่มีความแน่นอนต ่า และมีความเห็นพอ้งต ่า (โกลาหล/ยุ่งเหยงิ/สบัสนอลหม่าน)  วธีิการ
วางแผน สรา้งวิสยัทศัน ์ต่อรอง ที่ใชก้นัอยู่ ไม่เพียงพอในสถานการณเ์ช่นนี ้ กลยทุธท์ี่จะน ามาใชไ้ดค้ือการ
หลีกเล่ียง แต่ละคนหลีกเล่ียงที่จะเขา้ไปยุง่เก่ียวกบัสถานการณด์งักล่าว ในระยะสัน้เป็นการปกป้องตวัเอง แต่ใน
ระยะยาวอาจจะเป็นความย่อยยบั  องคก์รควรหลีกเล่ียงที่จะใหเ้กดิสถานการณด์งักล่าว 
 5. สถานการณท์ี่เป็นชายขอบของความยุ่งเหยิง (โซนของความซบัซอ้น)  เป็นโซนของความคิด
สรา้งสรรค ์นวตกรรม และแหกกฎในอดีต เพื่อสรา้งรูปแบบใหม่ในการท างาน  การบรหิารแบบดัง้เดิมไม่อาจใช้
ไดผ้ล  

ตวัอย่าง 
 ขอใหท้ีมบรหิารระดบัสงูเขยีนประเด็นปัญหาหรือการตดัสินใจในรอบปีที่ผ่านมา และจดัออกเป็น 3 
กลุ่ม คือ  เรื่องงา่ยๆ (simple) หรือโซนที่ 1, เรื่องที่มีปัญหา (complicated) หรือโซนที่ 2 และ 3, เรื่องที่ซบัซอ้น 
(complex) หรือโซนที่ 5 
 ขัน้ต่อมาไดข้อใหท้ีมคิดทบทวนวธีิการจดัการท่ีไดท้ าลงไปในแต่ละเรื่อง  อาจจะชว่ยใหท้ีมไดต้ระหนกั
ถึงความไม่เหมาะสมในวิธีการท่ีใช ้เช่น ใชว้ิธีง่ายๆ ส าหรบัปัญหาที่ซบัซอ้น หรือใชว้ิธีที่ซบัซอ้นกบัปัญหาง่ายๆ  
 ขัน้ต่อไปคือการขอใหท้ีมคิดถงึประเด็นท่ีก าลงัจะท าในปีต่อไป และวิธีการท่ีจะจดัการกบัประเด็น
เหล่านัน้อย่างเหมาะสม 
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2. อุปมาอุปมัย (Metaphore) 

แนวคิด 
 การน าระบบท่ีคลา้ยคลงึกนัมาพดูคยุกนั ช่วยใหผู้ค้นเขา้ใจสถานการณใ์นระบบของตนเองไดช้ดัเจน
อย่างสรา้งสรรค ์

ท่ีใช้ 

• สมาชิกมีมมุมองต่อเปา้หมายและวิธีการท่ีแตกต่างกนั แต่ส่วนใหญ่ไม่ไดแ้สดงออก 

• การท างานของกลุ่มสะดดุหรือไมก่า้วหนา้ 

ขยายความ 

 การอปุมาอปุมยัเป็นเครื่องมือของภาษาซึง่ใชค้  าพดูอื่นมาทดแทนส่ิงที่ตอ้งการพดูถงึ   การพิจารณา
ความเหมอืนและความต่างของสิง่สองสิ่ง ท าใหก้ลุ่มมีวิธีการคดิและวิธีการมองสถานการณ ์ซึ่งจะน าไปสู่การ
กา้วเคลื่อนไปขา้งหนา้ เช่น “เราตอ้งการใหท้ีมสขุภาพของเราท างานเหมือนทีมงานในกระสวยอวกาศของนาซ่า” 

ตวัอย่าง 

 1. ว่านเศรษฐีในกระถางที่แขวนอยู่ ตวัล าตน้และรากจะอยูใ่นกระถาง มีไหลแตกทอดยอ้ยออกมา
นอกกระถาง และตรงปลายจะมตีน้เล็กๆ เป็นจ านวนมาก   เราอาจจะน าภาพหรือว่านของจรงิมาใหก้ลุ่มดแูละ
พดูคยุกนัเรื่อง การรวมศนูยก์บัการกระจายอ านาจในองคก์ร  ตวัอย่างค าถามที่จะใชค้ือ “เราไดเ้รียนรูอ้ะไรจาก
โครงสรา้งของวา่นเศรษฐีที่สามารถน ามาประยกุตใ์ชก้บัประเด็นที่เราพดูคยุกนั” 
 2. จอมปลวก เป็นส่ิงก่อสรา้งที่สงูที่สดุบนพืน้พิภพเมื่อเทียบกบัความสงูของผูส้รา้ง  จอมปลวกแต่ละ
อนัลว้นไม่เหมือนกนั สรา้งโดยไมต่อ้งมีพมิพเ์ขียวขึน้มาก่อน  ผลงานท่ีเกดิขึน้มาจากกจิกรรมที่ยุง่เหยิงไม่เป็น
ระบบ ชีน้  าโดยความรูส้กึรวมๆ ของเป้าหมายและทิศทาง  ตวัอย่างค าถามที่จะใชค้ือ “เราจะวางแผนยทุธศาสตร์
และแผนการเงินอย่างไร ถา้เราเป็นปลวก” 
 3. หุบเหว เป็นบรเิวณที่เราตกลงไปแลว้ไม่อาจจะกลบัขึน้มาไดอ้กี  เช่น การทา้ทายนโยบายหรือ
แผนงานของผูบ้รหิารระดบัสงูที่ไม่เขา้ทา่ซึง่ทกุคนเห็นอยู่  แต่ไม่มใีครกลา้พดูเพราะรูด้ีวา่จะเกดิผลเสียกบัตนเอง  
ความเงียบจงึเป็นส่ิงที่เกิดขึน้รอบหบุเหวและท าใหห้บุเหวคงอยู่  การตัง้ชื่อหบุเหวชว่ยท าลายความเงยีบและเป็น
โอกาสที่จะพดูคยุเรื่องนัน้ไดอ้ย่างปลอดภยั  ตวัอยา่งค าถามที่จะใชค้ือ “เราไดเ้ขา้มาสู่หบุเหวอีกแห่งหนึ่งแลว้
หรือ” 
 4. ฟุตบอลการเมือง ในแต่ละองคก์รจะมีการเมอืงอยู่ อาจจะเป็นกลุ่มพลงั หรือตวับคุคล ซึ่งมี
เป้าหมายแฝงเรน้อยู่  ค  าตอบทางเทคนคิหรือกระบวนการอาจจะประสบความลม้เหลวหากไม่ท าความเขา้ใจ
แง่มมุทางการเมืองหรือพดูคยุกนัใหช้ดัเจน  ตวัอย่างค าถามที่จะใชค้ือ 

• เราจะน าปัญหาหรือผูเ้ก่ียวขอ้งมาเปรียบเทียบกบัการเล่นฟตุบอลไดอ้ย่างไร 

• ใครเป็นผูเ้ตะ เตะไปทางไหน ใชแ้รงอะไร ดว้ยเหตผุลใด ผลน่าจะเป็นอย่างไร 

• ใครหรืออะไรท่ีถกูเตะ ท าไมจึงไมส่ามารถตา้นทานได ้
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5. สิ่งมีชีวติในธรรมชาติ เช่น ปลาหมึก อะมีบา้ แมงมมุ ดอกไมบ้างอยา่ง อาจจะชว่ยใหก้ลุ่มเห็น
วิธีการในการจดัระบบเพื่อเปา้หมายที่ตอ้งการ โดยเฉพาะอย่างยิง่ในแง่มมุของการควบคมุตนเอง และการ
ปรบัตวั  ตวัอยา่งค าถามที่จะใชค้อื 

• เราจะท างานของเราอย่างไร ถา้เราเป็น…. 

• มีสิ่งมีชวีิตหรือไม่มชีีวติในธรรมชาติอะไรที่ท  าใหเ้ราเห็นแนวทางท างานท่ีจ าเป็น 
6. การล่ากวาง  นกัล่ากวางเขา้ไปในป่า ยงิกวาง แลว้ก็แบกกวางกลบัมาบา้น  จรงิหรือไม่วา่เขาเอา

กวางกลบัมาบา้น  ท่ีจรงิเขาเอามาแต่รา่งของกวางที่ไรช้วีิตตา่งหาก  ส่ิงส าคญัของความเป็นกวางยงัคงอยู่ในป่า  
องคก์รทัง้หลายที่ด  าเนินการพฒันาคณุภาพ มกัจะเกิดของเทียมขึน้เพื่อแสดงว่ามกีารด าเนินการ แต่ขาดจิต
วิญญาณของแนวคิดที่อยูเ่บือ้งหลงั  ขอ้มลูข่าวสารท่ีไมถ่กูตอ้งเก่ียวกบัความไม่จรงิกระจายไปทั่วองคก์ร 
ขดัขวางโอกาสที่จะเกิดพฤติกรรมเชงิบวกขึน้ในองคก์ร  ตวัอย่างค าถามที่จะใชค้ือ “เราก าลงัท าเรือ่งนีก้นัแบบนกั
ล่ากวางหรือไม่” 

7. การว่ายน ้า  การฝึกวา่ยน า้ประกอบดว้ย การลอยตวั การเคล่ือนท่ี การฝึกท่าใหส้วย การฝึกวา่ยให้
นาน และการฝึกวา่ยใหเ้รว็  เมื่อเปรียบกบัการพฒันาคณุภาพ การลอยตวัคือการฝึกมองหาโอกาสพฒันา ถา้
มองไม่ออกก็ไม่รูจ้ะพฒันาอะไร  การเคลื่อนตวัว่ายน า้ในช่วงแรกเราจะใชว้ธีิงา่ยๆ ดว้ยการตีเทา้และขยบัมือ  
การพฒันาคณุภาพในชว่งแรกกค็วรใชว้ิธีง่ายๆ ที่เป็นธรรมชาตเิชน่เดียวกนั  แลว้ค่อยฝึกใชเ้ทคนคิและเครื่องมือ
ต่างๆ เพื่อใหท้า่สวยขึน้  หากเนน้การท าใหท้่าสวยแตเ่ริ่มแรกอาจจะไม่ประสบความส าเรจ็เนื่องจากเกิดความ
ทอ้แทเ้สียก่อน   เมื่อท าไดเ้รื่องหนึ่งแลว้ก็ควรจะท าอยา่งต่อเนื่องใหเ้กิดความเขม้แข็งของทีมงาน ไม่ลม้เลิกไป
เสียก่อน เปรียบเสมือนการฝึกวา่ยทน  และเมื่อใกลถ้ึงเปา้หมาย ทกุทีมงานสามารถเรง่ความเรว็ใหถ้ึงเปา้ได้
ใกลเ้คยีงกนั     
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3. ค าถามท้าทาย (Wicked Question) 

แนวคิด 
 ค าถามทา้ทายเป็นเครื่องมือส าหรบัเปิดเผยสมมติฐานท่ีเรายึดถือในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง  การรบัรู ้
สมมติฐานเหล่านีเ้ป็นโอกาสใหเ้รามองเห็นแบบแผนของความคดิ และความแตกต่างในกลุ่ม  น ามาสู่ทางเลือกที่
สรา้งสรรคใ์นการแกปั้ญหา 

ท่ีใช้ 

• เปล่ียนบทบาทของผูน้  าจากการตอบค าถามมาเป็นการตัง้ค าถาม 

• ตอ้งการทางเลือกที่เป็นนวตกรรม 

• มีการแบ่งขัว้ในกลุ่ม ซึง่เนน้ค าตอบแบบเลือกเอาอย่างใดอยา่งหนึ่ง 

• สถานการณส์บัสน กลุ่มตอ้งการแบบแผนท่ีใชก้ารได ้

• ท าใหส่ิ้งที่น ามาพดูไม่ได ้เป็นส่ิงที่สามารถน ามาพดูได ้

ขยายความ 

 ค าถามทา้ทายไมม่ีค  าตอบที่ชดัเจน ใชเ้พื่อท าความเขา้ใจวิธีคิดและพฤติกรรมของเรา  เป็นค าถามที่มี
ความขดัแยง้และความกดดนัแฝงอยู่ ซึง่จะเปิดโอกาสใหเ้กดิความคิดสรา้งสรรคแ์ละนวตกรรม  คณุค่าของ
ค าถามทา้ทายอยู่ที่การเปิดใหเ้กดิทางเลือกตา่งๆ การกระตุน้ใหน้ าประเด็นพืน้ฐานในใจขึน้มาพดูคยุกนัอยา่ง
เปิดเผย 

ตวัอย่าง 
 ถา้เราก าหนดวา่จะสรา้งส่ิงแวดลอ้มที่เอือ้ต่อการท างานท่ีมีคณุภาพ  ค าถามทา้ทาย คือ “ส่ิงที่เรา
ปฏิบตัิอยู่ทกุวนันีส้ะทอ้นส่ิงที่เราเขียนไวห้รือไม่?”  “เราตอ้งปรบัเปล่ียนพฤติกรรมอะไรบา้งหากมุ่งมั่นจะท าในส่ิง
ที่เขียนไว”้ 
 



 13 

4. สัมพันธภาพไร้พรมแดน (Genrative Relationships) 

แนวคิด 
 ความคิดและวิธีการใหม่ๆ มาจากสมัพนัธภาพภายในองคก์ร และกบันอกองคก์ร   บทบาทของผูน้  าคือ
การส่งเสรมิใหเ้กิดสมัพนัธภาพและเรียนรูจ้ากผลที่เกิดขึน้ ปล่อยใหท้ิศทางโผล่ขึน้มาเอง แทนที่จะก าหนดโดยผูม้ี
อ  านาจ 

ท่ีใช้ 

• เมื่อองคก์รตอ้งการยทุธศาสตรใ์หม่ๆ ท่ีสรา้งสรรค ์ทิศทางที่ต่างไปจากเดิม  

• เมื่อองคก์รถกูเรียกรอ้งใหม้ีความยืดหยุ่นและปรบัตวั 

• เมื่อกลุ่มก าลงัคน้หากระบวนการหรือผลิตภณัฑใ์หม่ๆ ท่ีเป็นนวตกรรม 

• เมื่อองคก์รก าลงัประเมินผูท้ี่จะมาท างานรว่มกนัในระบบหรือเครอืข่ายใหม่ 

ขยายความ 

 ฉากทศันใ์นอนาคตที่องคก์รตอ้งเผชิญอาจจะมีลกัษณะ 1) ชดัเจน (clear) 2) มีปัญหา (complicated) 
หรือ 3) ซบัซอ้น (complex)  ในกรณีที่อนาคตมคีวามชดัเจน เรียบง่าย แน่นอน พยากรณไ์ด ้การก าหนด
ยทุธศาสตรด์ว้ยวิธีที่เคยใชก้นัอยูเ่ป็นส่ิงที่สามารถใชก้ารได ้   
 ในกรณีที่อนาคตมคีวามซบัซอ้น มีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเรว็ไม่หยดุหย่อน มคีวามคลมุเครือ ควร
ใชเ้ทคนิคสมัพนัธภาพไรพ้รมแดน ซึ่งยทุธศาสตรแ์ละทิศทางจะเกิดจากการมีปฏิสมัพนัธต์่อเนื่องทั้งในและนอก
องคก์ร   องคป์ระกอบส าคญัของเทคนิคนีค้ือ 1) รบัรูว้า่ก าลงัเกดิอะไรขึน้ในองคก์รและในระบบที่ใหญ่กว่า ดว้ย
การตรวจสอบ แปรความหมายจากหลายๆ มมุมอง ในทกุระดบั 2) ส่งเสรมิใหเ้กดิสมัพนัธภาพท่ีกวา้งขวาง 
ด าเนินการตามทิศทางและแนวคดิที่เกิดขึน้จากสมัพนัธภาพดงักลา่ว 
 สมัพนัธภาพไรพ้รมแดนจะใหค้ณุค่าในอนาคตซึง่ไม่อาจคาดเดาได ้ ดงันัน้ส่ิงที่ท  าไดจ้งึเป็นเพียงการ
ก าหนดเงื่อนไขล่วงหนา้ ไดแ้ก่ 

• มีความเห็นพอ้งกนัเก่ียวกบัทิศทางกวา้งๆ หรือเรื่องที่สนใจ 

• มีความแตกตา่งหลากหลายของความคิดและศกัยภาพของสมาชกิ 

• มีความสนใจและสามารถเขา้รว่มในปฏิสมัพนัธอ์ยา่งต่อเนื่อง 

• ไดร้บัอนญุาตใหม้ีส่วนรว่มในการส ารวจความเป็นไปไดใ้หม่ๆ 

• ความสามารถและเต็มใจของสมาชิกที่จะรว่มลงมือท า มิใช่เอาแตพ่ดู 

ตวัอย่าง 
 ในช่วงทศวรรษ 1970 บรษิัทคอมพิวเตอรเ์ล็กๆ ซึง่ผลิตมินิคอมพวิเตอรใ์หก้องทพัตดัสินใจที่จะขยาย
กิจการ และเกิดแนวคดิที่จะผนวกคอมพวิเตอรเ์ขา้กบัสวิทชโ์ทรศพัท ์ จึงไดส้รา้งสมัพนัธภาพกบัผูบ้รหิารของ
กิจการบรกิารโทรศพัทข์นาดกลาง  ท าใหเ้กิดบรกิารท่ียืดหยุ่นมากขึน้และลดค่าโทรศพัทล์งได ้ เกดิเทคโนโลยี
และผลผลิตใหม่ ภายใตแ้นวคดิใหม่  โดยเกิดมาจากบรษิัทเล็กๆ มิใชย่กัษ์ใหญ่ในวงการคอมพวิเตอรห์รือ
โทรศพัท ์
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5. ก าหนดให้น้อยทีสุ่ด (Minimal Specification) 

แนวคิด 
 จดัใหม้ีขอ้ก าหนดใหน้อ้ยที่สดุเทา่ที่จ  าเป็น เปิดโอกาสใหเ้กิดพฒันาการอย่างสรา้งสรรคใ์นระบบ 

ท่ีใช้ 

• ในช่วงการออกแบบหรือวางแผน 

• เมื่อตอ้งเลือกระหว่างทางเลือกตา่งๆ 

ขยายความ 

 การศกึษาระบบซบัซอ้นท่ีปรบัตวัไดใ้หค้วามจรงิว่า กฎพืน้ฐานงา่ยๆ น ามาสู่พฤติกรรมที่ซบัซอ้น   แต่
เรามกัจะสรา้งขอ้ก าหนดมากเกนิจ าเป็นเมื่อจะออกแบบหรือวางแผนท าส่ิงใหม่ๆ    

• อย่าพยายามก าหนดผลลพัธห์รือพฤติกรรมของระบบในรายละเอยีด 

• จดัใหม้ีกฎเฉพาะที่ซึ่งสามารถประยกุตใ์ชไ้ดโ้ดยสมาชิกแต่ละคน หรือในสถานการณต์า่งๆ 

• ใหม้ีกฎดงักล่าวจ านวนนอ้ยที่สดุ 

• เปิดโอกาสใหเ้กดิพฤตกิรรมที่ซบัซอ้นจากส่วนล่างในระบบดว้ยการมีปฏิสมัพนัธร์ะหว่างสมาชิก 
หรือระหว่างสมาชกิกบัสถานการณ ์

วิธีงา่ยๆ ในการสรา้งขอ้ก าหนดใหน้อ้ยที่สดุคือเริ่มดว้ยการมีเปา้หมายที่ชดัเจนวา่ตอ้งการเห็นผลลพัธ์
อะไรเกิดขึน้  ระดมสมองวา่ควรจะมีขอ้ก าหนดหรือกฎอะไรบา้งเพื่อน าไปสู่เป้าหมายดงักล่าว  ไม่มกีาร
วิพากษ์วจิารณร์ะหว่างการระดมสมองนี ้ เมื่อไดบ้ญัชีรายการมาแลว้ ใหท้า้ทายขอ้ก าหนดหรือกฎแต่ละขอ้ว่า 
“จะมีสถานการณใ์ดบา้งที่เราสามารถบรรลเุป้าหมายที่ตอ้งการได ้โดยที่มีการละเมิดกฎขอ้นี”้  ถา้เป็นไปไดแ้สดง
ว่ากฎขอ้นัน้ไมจ่ าเป็น ใหข้ีดกฎขอ้นัน้ออก  รวมทัง้กฎท่ีมคีวามแตกต่างจากกฎขอ้อื่นเพียงเล็กนอ้ยก็ใหข้ีดออก 

เอาบญัชีรายการกฎที่เหลือมาพจิารณาทีละขอ้โดยถามวา่ “ถา้มกีารปฏิบตัิตามกฎขอ้อื่นทัง้หมด แต่
ละเมิดกฎขอ้นี ้เราจะบรรลผุลลพัธท์ี่ตอ้งการหรือไม่”  ถา้ยงัสามารถบรรลผุลลพัธท์ี่ตอ้งการได ้ใหข้ดีกฎขอ้นัน้
ออกไป เพื่อจะไดไ้ม่เป็นขอ้จ ากดัต่อความคดิสรา้งสรรคโ์ดยไม่จ าเป็น  ท าอย่างนีซ้  า้จนเหลือกฎนอ้ยขอ้ที่สดุ 
 



 15 

6. ทบทวนไตร่ตรอง (Reflection) 

แนวคิด 
 การทบทวนไตรต่รองเป็นศิลปะของการแยกตวัเองออกมาจากสถานการณช์ั่วคราว เพื่อคิดไตรต่รองให้
ชดัเจน แปลผลและความหมายของสถานการณ ์และหาบทสรุปท่ีลกึลงไปอีกชัน้หนึ่ง 

ท่ีใช้ 

• ทกุสถานการณ ์ทัง้ก่อนลงมือท า และหลงัลงมือท า 

ขยายความ 
 การทบทวนไตรต่รองเป็นกระบวนการธรรมชาตใินการเรียนรู ้ ส่ิงต่างๆ เกิดขึน้รอบตวัเราอยู่แลว้ และ
ยงัคงเกดิต่อไป ไม่วา่จะคดิถงึมนัหรือไม่   แต่ถา้เราคิดถงึ ทบทวนไตรต่รองและเรียนรูจ้ากสิง่เหล่านี ้เราก็จะได้
เห็นแบบแผนของเหตกุารณร์อบตวัซึง่ชว่ยใหเ้ราเขา้ใจไดด้ีขึน้วา่ก าลงัเกิดอะไรอยู่ เริ่มปรบัความคาดหวงัและ
พฤติกรรมของเรา ส่งผลใหส้ถานการณใ์นอนาคตเป็นไปในเชิงสรา้งสรรคม์ากขึน้  การไม่ไตรต่รองอาจท าใหเ้รา
กลายเป็นเหยื่อผูเ้คราะหร์า้ยของเหตกุารณ ์
 การทบทวนไตรต่รองนีค้ือขัน้ตอน Study  ในวงลอ้  Plan-Do-Study-Act ของ Shewhart-Deming  
 ค าถามพืน้ฐานท่ีเราจะใชท้บทวนไตรต่รองไดแ้ก ่

• เราคดิวา่ก าลงัเกดิอะไรขึน้ท่ีนี่ 

• เราตัง้ใจจะใหเ้กดิอะไรขึน้ แลว้เป็นไปตามที่ตัง้ใจหรือไม่ 

• ส่ิงที่เราสงัเกตเห็นนัน้เชื่อมโยงกบัแนวคิดทฤษฎีที่ลกึซึง้อยา่งไร 

• นี่คือมมุมองของเราและวิธีการไดม้าซึง่มมุมองดงักล่าว คนอ่ืนมีความคดิอย่างไร 

• เราก าลงัสรา้งหรือใชส้มมตฐิานอะไรอยู่ 

• มีแรงกดดนัอะไรอยู่ในระบบ 

• เราก าลงัมีบทบาทอะไร 

• เราก าลงัคดิอะไรอยู่ เรามีความรูส้กึอย่างไร 

• อะไรท่ีท าใหเ้ราคิดและรูส้กึอยา่งนัน้ 

• เราก าลงัจะท าอะไรกบั insight ของเรา 
เป้าหมายของการทบทวนไตรต่รองนีก้็เพื่อใหต้ระหนกัในวิธีการคดิและการใหเ้หตผุลของแต่ละคน 
การทบทวนไตรต่รองนีอ้าจจะท าดว้ยตนเอง หรือสนทนากบัผูอ้ื่น ซึ่งมีประโยชนท์ัง้คูแ่ละควรใชร้ว่มกนั 
การทบทวนไตรต่รองอาจมีหลายลกัษณะ 
1) การทบทวนไตรต่รองสิง่ที่เกดิขึน้แลว้ เพื่อแปลความเหตกุารณท์ี่เกิดขึน้ และสรุปบทเรียนออกมา 
2) การทบทวนไตรต่รองไปขา้งหนา้ เป็นการจินตนาการเหตกุารณไ์ปขา้งหนา้เพื่อดวู่าจะท าอยา่งไรกบั

ปัจจบุนั และส่ิงที่จะตอ้งตดิตามเฝา้ระวงัเพื่อดวู่าจะไปในทิศทางไหน 
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3) การทบทวนไตรต่รองเขา้ไปขา้งใน เป็นทกัษะที่ละเอยีดอ่อนที่สดุ ทัง้อยู่ในสถานการณปั์จจบุนัและ
แยกตวัออกมาจากสถานการณ ์ รว่มในสถานการณร์ว่มกบัการแปลความหมายสถานการณ ์ปรบัเปล่ียน
สถานการณแ์ละเรียนรูจ้ากสถานการณ ์
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7. วัฏจักรนิเวศ (Ecocycle) 

แนวคิด 
 ระบบนิเวศนม์กีารท าลายลา้งและการเกิดใหม่อยูต่ลอดเวลา ก่อใหเ้กิดวิวฒันาการและความอยู่รอด  
บางครัง้องคก์รก็ตอ้งท าลายหรือหยดุท าอะไรบางอยา่ง เพื่อใหเ้กดิสิ่งใหม่ๆ  ขึน้ 
 องคก์รที่เขม้แขง็ควรจะมีองคป์ระกอบในทกุช่วงระยะของวฏัจกัร (การเกิด การเติบโตเตม็วยั การสลาย 
การแปรสภาพ) ซึง่จะท าใหเ้กิดความยั่งยืนของระบบ 

ท่ีใช้ 

• เพื่อคน้หาว่าควรหยดุท าอะไร จึงจะเปิดโอกาสใหเ้กิดส่ิงใหม่ๆ ขึน้ 

• เพื่อปรบัทิศทางการใชพ้ลงัและทรพัยากรไปสู่กิจกรรมซึ่งสนบัสนนุการเกดิใหม่และการ
เปล่ียนแปลง 

• เป็นกรอบพิจารณาวา่ควรใชเ้ทคนิคใดส าหรบัช่วงตา่งๆ ของการท างาน 

ขยายความ 

 ทฤษฎีบรหิารทั่วไปมกัจะเปรียบเทียบองคก์รเหมือนชว่งชีวติของคนซึ่งประกอบดว้ยการเกิด เติบโต 
และเต็มวยั  เหมือน S curve   แต่ไม่ไดม้องต่อไปถึงอีกดา้นหนึง่ของระบบท่ีมีชวีิต คือการแตกสลายและการเกิด
ใหม่   
 ความรูเ้รื่องระบบนเิวศน ์เช่น ป่า ช่วยใหเ้กดิความเขา้ใจองคก์รไดด้ีขึน้ เราอาจแบง่วฏัจกัรของระบบ
นิเวศนอ์อกเป็น 4 ชว่ง ดงันี ้
 1) การเกดิและชว่งแรกของชวีิต  เช่น เมื่อบางส่วนของป่าเปิดออก จะมีสิ่งมชีีวติเล็กๆ จ านวนมากและ
หลากหลายเกิดขึน้ แต่สิ่งมชีีวิตสว่นใหญ่อาจจะไม่เติบโตจนเตม็ที่  เปรียบกบัองคก์ร ในชว่งแรกของการก่อตัง้ 
จะมีพลงัสงูมาก มีความคิดตา่งๆ มากมาย มกีารลองผิดลองถกู มกีารกระจายทรพัยากรใหก้บัโครงการหรือ
กิจกรรมต่างๆ จ านวนมาก  
 2) การเติบโตเต็มวยั  เมื่อถึงระยะหน่ึง ผืนป่าที่โล่งเตียนจะกลายเป็นแน่นขนดัดว้ยตน้ไม ้ มีการแขง่ขนั
กนัเพื่อประสิทธิภาพ ไมพ้นัธุท์ี่หาอาหารไดม้ากกว่าจะเติบใหญ่กวา่พนัธุอ์ื่นๆ และเหลืออยู่ไม่ก่ีพนัธุ ์  เปรียบกบั
องคก์รที่เติบโตมาถึงขีดสดุ มีการวางแผนและควบคมุเพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพ  มีการจดัสรรทรพัยากรใหก้บั
กิจกรรมที่ใหผ้ลตอบแทนสงู 
 3) การแตกสลายอย่างสรา้งสรรค ์ ผืนป่าจะถกูท าลาย เช่น เกดิไฟป่า  ระบบไม่ไดถ้กูท าลายทัง้หมด  
ตน้ไมท้ี่ถกูเผาจะปลดปล่อยสารอาหารและวสัดพุนัธุกรรมลงไปในผืนดิน เตรียมสภาพใหพ้รอ้มกบัการเกดิใหม่   
เปรียบกบัองคก์รที่พฒันามาจนถงึจดุที่แขง็ตวัเกินไป ขาดความหลากหลาย ไม่ตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ชมุชนหรือตลาด  จ าเป็นตอ้งมีการปรบัเปล่ียนระบบและโครงสรา้ง 
 4) การแปรสภาพ ผืนป่าที่ถกูไฟไหมซ้ึ่งเปิดโล่งอนัประกอบดว้ยแรธ่าตทุี่อดุม จะเปิดโอกาสใหม้ีการ
รวมตวักนัใหม่ที่หลากหลาย  แตก่็ไม่รูว้่าการรวมตวัในรูปแบบใดที่จะประสบความส าเรจ็ที่สดุ   เปรียบเทียบกบั
องคก์ร เป็นการสรา้งความเชื่อมโยง โยกยา้ยทรพัยากรและทกัษะเพ่ือสรา้งองคก์รส าหรบัอนาคตท่ีมีผลสมัฤทธ์ิ
และมีประสิทธิภาพยิ่งขึน้กวา่เดมิ 
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 รูปแบบและโครงสรา้งอาจจะช่วยเสนบัสนนุการท างาน แต่ไม่ไดเ้ป็นส่ิงจ าเป็นส าหรบัการท างานเสมอ
ไป  บางครัง้จ าเป็นตอ้งสลายระบบเดิมลงโดยที่ไม่ท าลายส่วนที่เป็นเนือ้ในหรือองคป์ระกอบ ซึง่ไดแ้ก่สมาชิกใน
องคก์ร  แมข้อ้ก าหนดของวิชาชพีก็อาจจะตอ้งเปล่ียนไป น าสมาชิกมาฝึกฝนทกัษะใหม่ที่จ  าเป็น น ามารวมทีม
กนัในรูปแบบใหม ่
 
 

สรุป 
 เราทกุคนต่างอยูใ่นระบบที่ซบัซอ้นและปรบัตวั โดยที่เราไม่รูต้วั ไมไ่ดเ้รียนรู ้และไม่ไดพ้ยายามใช้
ประโยชนจ์ากระบบดงักล่าว  แตก่ลบัมีความอดึอดัเมื่อส่ิงที่วางแผนไวไ้ม่เป็นไปตามที่คาด  หรือคาดหวงัวา่
องคก์รจะก าหนดทกุสิ่งทกุอย่างที่ชดัเจน และทกุคนยอมรบัท่ีจะปฏิบตัิตาม   การท าความเขา้ใจกบัระบบที่
ซบัซอ้นและปรบัตวันา่จะเป็นจดุเริ่มตน้ใหอ้งคก์รของเราขบัเคล่ือนไปสู่ความส าเรจ็ตามที่ทกุฝ่ายตอ้งการ 
 
 

เอกสารอา้งอิง 
Zimmerman B.; Lindberg C. and Plsek P.  Edgeware: Insight from Complexity Science for Health 
Care Leaders.  Texas: VHA Inc., 1998.  
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สกว. กับความเป็นองคก์รเคออรด์ิคสกว. กับความเป็นองคก์รเคออรด์ิค  
ศ.นพ. วิจารณ ์ พานิช 

ที่ปรกึษาส านกังานกองทนุสนบัสนนุการวจิยั (สกว.) 
 
 น่าตื่นเตน้ไหมครบั  ถา้ไดรู้ว้า่ สกว. ของเราก าลงัอยูใ่นขบวนการปฏิวตัิโลกกบัเขาดว้ย 
 การปฏิวตัินี ้หมายถงึ การปฏิวตัทิฤษฎีการบรหิารจดัการ จากการบรหิารจดัการองคก์รแห่งยคุ
อตุสาหกรรม มาเป็นการบรหิารจดัการแห่งยคุขอ้มลูข่าวสาร   จากรูปแบบองคก์รที่เนน้สายการบงัคบับญัชาจาก
บนลงล่าง เนน้การควบคมุสั่งการ โดยมีกฎระเบียบแน่นอนตายตวั และเนน้การท างานใหเ้กิดประสิทธิภาพ มา
เป็นองคก์รแบบเคออรด์ิค 
 สกว. เป็นองคก์รเคออรด์ิคมาตัง้แต่ตน้โดยเราไม่รูต้วั  เราชว่ยกนัคิดรูปแบบการบรหิารจดัการขึน้มา
โดยใชส้ามญัส านกึ ใชห้ลกัแหง่เหตผุล และสญัชาตญาณ  ใชก้ารประชมุปรกึษาหารือดงึความคดิสรา้งสรรคข์อง 
“ภาคี” จ านวนมากออกมาหล่อหลอมปรบัปรุง สกว. จนมีรูปแบบการจดัการอย่างที่เห็นอยู่ทกุวนันี ้
 แลว้อยู่ๆ ตอนกลางปี พ.ศ. 2544 นีเ้อง เราจึงรูว้่ามีทฤษฎีเก่ียวกบัองคก์รแบบนีแ้ลว้   เขาเรียกวา่ 
องคก์รเคออรด์ิค (อ่านว่า เค-ออ-ดิค) ซึง่เป็นศพัทใ์หม่ คิดขึน้มาอธิบายปรากฏการณใ์หม่และการบรหิารจดัการ
รูปแบบใหม่โดยเฉพาะ  มาจากค าวา่ chaos  ผสมกบัค าว่า order  ผูค้ิดค านีข้ึน้     ชื่อ Dee Hock อดีตประธาน
ผูก้่อตัง้บตัรเครดิตวีซา่เมื่อ 30 ปีก่อน 
 ตามศพัทท์ี่คิดขึน้ใหม่  เคออรด์ิค (chaordic)  เป็นการเอาค า chaos กบั order มาต่อกนั     ให้
ความหมายไปในท านองวา่  เป็นองคก์รที่ท  าภารกิจในท่ามกลางสภาพไรร้ะเบียบ (chaos)  กบัความเป็นระเบียบ 
(order) 
 ค าวา่ order ในกรณีนีม้ีความหมายลกึมาก คือเป็นส่วนหนึ่งของความซบัซอ้น (complexity)  order 
(ระเบียบ) ผุดบังเกดิขึน้ในท่ามกลางความซับซ้อนและไร้ระเบียบ (complexity)  
 เขา้ใจยากจงั 
 ผมใชเ้วลาหลายวนัอา่นหนงัสือ M. Mitchell Waldrop. Complexity. New York : Touchstone, 
1992.    และ Fritjof Capra. The Web of Life. A New Synthesis of Mind and Matter. London : Flamingo, 
1997.  จึงพอจะเขา้ใจความหมายของค าวา่ complexity, complex system และ The Science of Complexity 
ซึ่งถือเป็นศาสตรใ์หม ่
 เมื่อก่อนเราไม่สามารถศกึษาระบบซบัซอ้น (complex system) ใหเ้ขา้ใจถ่องแทไ้ด ้เพราะเกิน
ความสามารถของสมองมนษุย ์  แต่เมื่อมีคอมพวิเตอรพ์ลงัสงู นกัวิทยาศาสตรก์็สามารถท าความเขา้ใจระบบ
ซบัซอ้นไดม้ากขึน้เรื่อยๆ และเริ่มเขา้ใจมากขึน้เรื่อยๆ วา่ ระบบตา่งๆ ในธรรมชาตเิป็นระบบซบัซอ้นทัง้สิน้ เช่น 
ระบบประสาทของคน ระบบภมูคิุม้กนั ระบบนิเวศน ์รวมไปถงึจกัรวาล  และระบบบรหิารจดัการในองคก์ร 
 แต่แนวความคดิของการบรหิารจดัการท่ีใชก้นัอยู่ในปัจจบุนั ยงัคงมีหลกัการท่ีสมมติวา่ส่วนตา่งๆ ของ
องคก์รอยู่ภายใตค้วามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรง ซึ่งไม่เป็นความจรงิ   จรงิๆ แลว้ความสมัพนัธภ์ายในองคก์รเป็นระบบ
เชิงซอ้น 
 จึงตอ้งการความคิดแบบเคออรด์คิ 
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 ผูส้นใจรายละเอยีด โปรดอ่านหนงัสือ Dee Hock. Birth of the Chaordic Age. San Francisco : 
Berrett–Koehler Publication, Inc., 1999. หรืออ่านจาก website : http://www.chaordic.org 
 อ่านเรื่องของการก่อก าเนดิรูปแบบการบรหิารจดัการของบตัรเครดติวีซา่ กบัประวตัิของคณุดี (ขอ
เรียกชื่อ Dee Hock วา่คณุดี เพราะฟังดเูป็นมงคลด)ี เทียบกบั “ความบงัเอิญ” ที่ สกว. แลว้  เห็นประเด็นส าคญั 
3 ประการ ที่จะท าใหเ้กิด “ส่ิงใหม่” ดา้นการบรหิารจดัการองคก์รขึน้ 

(1) เป็นการสรา้งองคก์รใหม่  ที่ไม่ก าหนดรูปแบบองคก์รไวก้่อน 
(2) มีความไวว้างใจ ใหผู้น้  ากลุ่มหน่ึงท างานและพฒันารูปแบบและการจดัการองคก์รไปพรอ้มๆ กนั 
(3) ผูน้  ามีนิสยัแหกคอก หรือแหวกแนว ท่ีฝรั่งเรียกวา่เป็น non-conformist 

 ท่านที่ไม่คุน้เคยกบัแนวความคิดในการบรหิารจดัการ สกว. โปรดอ่านเรื่อง “เสน้ทาง 
สรา้งสรรค ์สกว. ประสบการณล์องผิดลองถกูในการบรหิารองคก์รอิสระ” ซึ่งลงพิมพเ์ป็นตอนๆ รวม      7 ตอน 
ใน “ประชาคมวิจยั” ฉบบัท่ี 28 ประจ าเดือนพฤศจิกายน 2542 ถงึ ฉบบัท่ี 34 ประจ าเดือนพฤศจกิายน 2543  ซึ่ง
ตอนที่เล่าเฉ่ียวความเป็นองคก์รเคออรด์ิคมากที่สดุ คือ 2 ตอนสดุทา้ย ลงในฉบบัท่ี 33 และ 34 
 หลงัจากใชช้ีวติอยา่งลม้เหลว 16 ปี ในวงการธนาคารและการเงินในสหรฐัอเมรกิา เนื่องจากนิสยัแหก
คอกและหวัดือ้   คณุดีก็ไดโ้อกาสท างานสรา้งสรรคบ์ตัรเครดิตวีซา่ เริ่มงานและท างานแบบไมก่ลวัอปุสรรคและ
ความลม้เหลว จนประสบความส าเรจ็อนัยิ่งใหญ่ ทัง้ดา้นธุรกิจของบตัรวีซา่และดา้นการสรา้งสรรครู์ปแบบการ
จดัการแบบใหม่ เป็นเวลาอีก 16 ปี ก็เกษียณอายกุารท างานไปใชช้ีวิตอยู่เงียบๆ ท่ีบา้นในป่ารฐัวอชิงตนั 
ไตรต่รอง ครุน่คิด และมคีนมารว่มคิด จนไดห้ลกัการเคออรด์ิค  และคิดวา่แนวความคดินีจ้ะช่วยแกไ้ขความทกุข์
ยากในโลกอนัเกดิจากการบรหิารจดัการในรูปแบบท่ีลา้หลงัตกยคุ  จึงเขยีนหนงัสือเล่มดงักลา่ว  และตัง้องคก์รนี ้
ขึน้มาเผยแพรห่ลกัการและวิธีการบรหิารจดัการแบบเคออรด์ิค เรยีกวา่ Chaordic Alliance แลว้เปล่ียนรูปแบบ
และชื่อเป็น Chaordic Commons  ผูส้นใจอ่านรายละเอยีดไดจ้ากเว็บไซทข์า้งตน้ 
 เคออรด์ิค คอมมอนส ์ ใหบ้รกิารที่ปรกึษาดา้นการบรหิารจดัการองคก์ร  และจดัการ 
ประชมุปฏิบตัิการเพื่อเผยแพรห่ลกัการและวิธีการเคออรด์คิ 
 ผมมีโอกาสไปรว่มการประชมุปฏิบตัิการ ระหวา่งวนัท่ี 13-15 สิงหาคม 2544 ที่เมือง 
มินนีอาโปลีส รฐัมินนีโซตา้   เป็นการประชมุปฏิบตักิารครัง้ที่ 3 ของ เคออรด์คิ คอมมอนส ์
 ขอ้สรุปท่ีส าคญัที่สดุของการบรหิารจดัการแบบเคออรด์ิค กค็ือ จดุส าคญัที่สดุไม่ไดอ้ยู่ที่ 
การบรหิารจดัการ แต่อยู่ที่ใจ 
 ใจที่มองเห็นความเชื่อมโยงเป็นหนึ่งเดยีวของสรรพส่ิง  มองทะลเุหน็ความงามและความเป็นระเบียบ 
(order) จากสรรพส่ิงที่ไรร้ะเบียบ (complexity) 
 มองคนเดียวไม่เห็น ก็หาคนมาชว่ยกนัท า “กระบวนการ” ใหเ้ห็น 

ลักษณะขององคก์รเคออรด์ิค 
 มีความมุ่งมั่น (purpose) และหลกัการ (principle) ท่ีมั่นคง 
 จดัรูปแบบหน่วยงานกนัเอง (self – organize) และควบคมุกนัเอง (self – govern) ทัง้ในองคก์ร
ใหญ่ และในหน่วยย่อยขององคก์ร 

 องคก์รมีหนา้ที่ส่งเสรมิ (enable) การท างานของหน่วยย่อย 
 รวมพลงัจากรอบดา้น สรา้งเอกภาพจากภายใน 
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 กระจายอ านาจ  สิทธิ  ความรบัผิดชอบ  และผลประโยชน ์
 เจรญิงอกงามขึน้ท่ามกลางความหลากหลาย  ความซบัซอ้น และการเปล่ียนแปลง 
 ใชค้วามขดัแยง้ และความเป็น 2 ขัว้ในส่ิงเดียวกนั (paradox) อย่างสรา้งสรรค ์
 หลีกเล่ียงการควบคมุและสั่งการ 
 ใชค้วามรว่มมือและการแขง่ขนัอย่างสรา้งสรรค ์
 เรียนรู ้ปรบัปรุง และสรา้งนวตักรรม เป็นวงจร 
 ใหอ้ิสระในการคิดรเิริ่ม  ประดิษฐ์  หรือตดัสินใจ 
 ส่งเสรมิความเป็นมนษุย ์และโลกชีวภาพ 
 ไม่สามารถบรหิารจดัการได ้ แต่ใชภ้าวะผูน้  าได ้

การจัดระบบและโครงสร้างองคก์ร 
 การจดัระบบและโครงสรา้งองคก์รนีภ้าษาองักฤษใชค้  าวา่ organization หมายถึงการเขา้มารวมตวักนั
ของส่วนประกอบ เกิดเป็นโครงสรา้ง ท าภารกจิอยา่งใดอย่างหน่ึง หรือหลายอย่าง   มีความหมายในทาง
กระบวนการ ไม่ใช่รูปแบบตายตวั 
 เรื่องนีเ้รามีความรูส้กึอดึอดัขดัขอ้งกนัภายใน สกว. มานานแลว้  เวลาจะอธิบายระบบโครงสรา้งองคก์ร
ของ สกว.   เราไม่มีรูปผงัองคก์รที่เราพอใจ  เพราะที่เรารูจ้กัเป็นผงัองคก์รแบบควบคมุ  สั่งการ หรือองคก์รแบบ
หวัหนา้ - ลกูนอ้ง 
 เพิ่งมาไดว้ิธีเขียนผงัองคก์รของ สกว. เมื่อไปเขา้ workshop ครัง้นีเ้อง 
 
 เนื่องจากระบบและโครงสรา้งองคก์รเคออรด์ิค มีความเป็นพลวตั และมีมิติดา้นจติวิญญาณอยูด่ว้ย จึง
ตอ้งมองหรืออธิบายโดยใช ้“แว่นส่อง” 6 แว่น  จะไดภ้าพ 6 ภาพซอ้นทบักนัอยู่ในลกัษณะของ “ความซบัซอ้น” 
(complexity)  ไดแ้ก ่

 ความมุง่มั่น (purpose) 
 หลกัการหรือหลกัปฏิบตัิ (principles) 
 ภาคีหรือผูม้ีส่วนรว่ม (participants) จะเป็นระดบับคุคล  องคก์ร หรือชมุชน ก็ได ้
 หลกัการจดัระบบการท างาน (organization concept) 
 ธรรมนญู (constitution) 
 กิจกรรม หรือบรกิาร (practices) 
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 ตอ้งท าความเขา้ใจทีละส่วนใหค้รบ 6 ส่วน จึงจะเขา้ใจว่าองคก์รเคออรด์ิคแตกตา่งจาก 
องคก์รแบบควบคมุ – สั่งการ อยา่งไร 

ความมุ่งมัน่ 
 ความมุง่มั่น (purpose) เป็นหลกัยึด หลกัชยั หรือเครื่องมือสรา้งความผกูพนั สรา้งพลงั ในการรว่มกนั
ท างานเพื่อบรรลคุวามส าเรจ็อนัยิ่งใหญ่ 
 ค าวา่ “ความมุ่งมั่น” นี ้มีความหมายลกึกวา่ เป้าหมาย (goal) มมีิติดา้นความเชื่อ  คา่นิยม และจติ
วิญญาณอยู่ดว้ย  และเป็นภาษาของคนกลุ่มที่ไมใ่ชว่ตัถนุิยม  หากจะเทยีบกบัภาษาดา้นการจดัการท่ีเราคุน้เคย  
ก็น่าจะเป็นลกูผสมระหวา่ง วิสยัทศัน ์(vision) กบัพนัธกิจ (mission) 
 แต่ละองคก์รเคออรด์คิ จะตอ้งเขยีนขอ้ความสัน้ๆ กระชบั  ท่ีแสดงความมุง่มั่นขององคก์รและทกุคนท่ี
เป็นภาคีขององคก์ร  ส าหรบัเป็นเครื่องมือสรา้งเอกภาพในท่ามกลางความหลากหลาย  เป็นเครื่องมือรวมพลงัใน
ยามมีประเด็นขดัแยง้หรือมองไดห้ลายมมุ 
 เราคงจ ากนัไดว้า่ ความมุ่งมั่นของ สกว. คือ “สรา้งการเปล่ียนแปลงโดยใชค้วามรู ้และการสรา้ง
ความรู”้ 

หลกัการหรือหลกัปฏิบติัในองคก์รเคออรดิ์ค 

 หลกัการหรือหลกัปฏิบตัินี ้ เขียนไวเ้ตือนใจใหส้มาชิกขององคก์รถือปฏิบตัิรว่มกนั   เป็นถอ้ยค าที่
สะทอ้นค่านิยมหรือความเชื่อที่สมาชกิยึดถือ   เป็นหลกัปฏิบตัิที่จ  าเป็นต่อความส าเรจ็ขององคก์ร   มกัมีหลายขอ้
และบางขอ้อาจดเูสมือนขดัแยง้กนั   ในลกัษณะที่ก่อ creative tension 
 โปรดสงัเกตนะครบั  ว่าองคก์รเคออรด์ิค เชื่อในระบบซบัซอ้น  ซึ่งมีความแตกตา่งหลากหลาย   ดงันัน้
หลกัปฏิบตัิจึงเป็นเครื่องมือใหม้ีการน าความแตกต่างหลากหลายนีม้าใชป้ระโยชนใ์นการสรา้งความส าเรจ็ใหแ้ก่
องคก์ร 

ตวัอยา่งของหลกัปฏิบตัิ 
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 เปิดโอกาสใหใ้ครก็ได ้ท่ียอมรบัความมุง่มั่นและหลกัปฏิบตัิขององคก์ร  เขา้มาเป็นสมาชกิของ
องคก์ร 

 สมาชกิขององคก์รมีสิทธิรวมตวักนัไดเ้อง (self – organize) เพื่อปฏิบตัิภารกิจตามความมุง่มั่นและ
หลกัปฏิบตัิขององคก์ร 

 มอบอ านาจตดัสินใจไวท้ี่จดุปฏิบตัิงาน   หรือใกลจ้ดุปฏิบตังิานใหม้ากที่สดุ   และใชท้รพัยากร ณ 
ส่วนงานนัน้ๆ ใหม้ากที่สดุเทา่ที่จะท าได ้

 สรา้งความพรอ้มใจ  ไม่ใช่บงัคบั  ต่อการแสดงพฤตกิรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึง 

ภาคีหรือผู้มีส่วนร่วม 
 ผูม้ีส่วนรว่มขององคก์รเคออรด์ิค กวา้งกว่าผูป้ฏิบตัิงานภายในองคก์ร มีความหมายรวมไปถึงผูไ้ดร้บั
ผลกระทบจากการปฏิบตัิงานขององคก์รดว้ย   ดงันัน้จงึตอ้งเขียนรายชื่อกลุ่มของผูม้ีสว่นรว่มใหค้รบถว้น   การ
มองภาคีหรือผูม้ีสว่นรว่มในวงกวา้งเช่นนี ้ จะมีผลต่อแนวความคดิและวิธีปฏิบตัิขอ้อื่นๆ ขององคก์รและคนใน
องคก์ร 
 ท่านผูอ้่านคงจะพอจ าไดว้่า สกว. มองวา่ภาคีของ สกว. ไม่ใช่มีแค่ นกัวิจยั  ผูป้ระสานงานของ สกว.  
สถาบนัวิจยั (รวมมหาวิทยาลยั)  และพนกังานของ สกว. เทา่นัน้ แต่ยงัมีความหมายรวม ไปถึง นกัการเมือง  ผู้
ก าหนดนโยบายดา้นต่างๆ ของประเทศ  ส่ือมวลชน  เอ็นจีโอ  ชมุชน  และประชาชนทั่วไปดว้ย 

หลกัการจดัระบบการท างาน (Organizational Concept) 
 เป็นเรื่องของการจดัความสมัพนัธร์ะหว่างส่วนตา่งๆ ขององคก์ร   ทัง้ที่เป็นหน่วยงานส่วนย่อย  และที่
เป็นระดบับคุคล    เนน้ความสมัพนัธเ์ชิงภารกิจ หรือการท างาน  ไม่ใช่ความสมัพนัธเ์ชิงอ านาจสั่งการ   เนน้
กลไกการตดัสินใจ  และรวมทัง้กระบวนการก ากบัดูแล (governance) 
 การจดัระบบการท างานขององคก์รเคออรด์คิ จะตอ้ง “คดิใหม่ ไมย่ึดติดแบบที่เคยชิน”   ตอ้งคิดแบบ
นามธรรมเสียก่อน   โดยตอ้งใชจ้นิตนาการใหม้าก   คิดลกึลงไปถึงมิตดิา้นคณุค่าและความเชื่อ   รวมทัง้ยอมรบั
ความไม่ชดัเจน และความไม่แนน่อน 
 ช่างเหมือนตอนท่ีเราก่อรา่งสรา้ง สกว. เสียจรงิๆ 
 การจดัระบบการท างานขององคก์รเคออรด์คิ  มีลกัษณะดงัต่อไปนี ้

 เปิดกว้าง (inclusive)    เปิดรบัทกุคนหรือทกุหน่วยงานท่ียึดถือ “ความมุง่มั่น” และ “หลกัการหรือ
หลกัปฏิบตัิ” เดียวกนักบัองคก์ร 

 มีหลายศูนย ์และกระจายอ านาจ (multicentric & distributive)    อ านาจไม่รวมศนูยอ์ยู่ที่ใดที่
หน่ึง  แต่กระจายอยู่ทั่วไป  หน่วยเล็กหรือปลายทางที่สดุเป็นจดุที่มีอ  านาจมากที่สดุ 

 จัดรูปแบบของตวัเอง และปรับตัวเอง (self – organizing & self – evolving)     องคก์รเตบิโต
โดยการจดัรูปแบบตวัเอง  ไม่ใช่โดยการควบคมุสั่งการจากส่วนกลาง     แต่ละส่วนขององคก์รมี
การปรบัตวัตามการเปล่ียนแปลงในภาพรวมขององคก์ร 

 ภาคีหรือผู้มีสว่นร่วม เป็นเจ้าของและเป็นผู้ก ากับดูแล   ผูเ้ป็นภาคีก ากบัดแูลกนัเอง  และ
ก ากบัดแูลส่วนของเครือขา่ยที่ตนเก่ียวขอ้ง คณะกรรมการกลางหรือคณะกรรมการนโยบายจะ
ตดัสินใจเฉพาะเรื่องที่เก่ียวขอ้งกบัระบบในภาพรวมเท่านัน้ 



 24 

 มีความหลากหลาย และปรับตัวอยู่ตลอดเวลา (diverse & adaptive)   องคก์รเคออรด์คิ มีการ
เปิดกวา้งต่อการทดลองและการสรา้งนวตักรรม    มีการรว่มมือกนัอย่างกวา้งขวาง  และใน
ขณะเดียวกนัยทุธศาสตรท์ี่ต่างกนัสามารถด าเนินการแขง่ขนักนัได ้แนวความคิดที่ดีสามารถ
กระจายออกไปไดอ้ยา่งรวดเรว็   แนวความคิดที่ไม่ดกี็จะถกูท าใหอ้่อนก าลงัลงก่อนที่จะก่อผลรา้ย
มากเกินไป 

 มีความเหนียวแน่น  พุ่งสู่ภารกิจทีมุ่่งม่ัน  ยึดหลักการหรือหลกัปฏิบตัิ   ภารกิจที่มุง่มั่น 
(purpose)  และหลกัการหรือหลกัปฏิบตัิ (core principles) คือเครื่องยึดเหน่ียว หรือโครงสรา้งที่
เอือ้ใหภ้าคีหรือผูม้ีส่วนรว่มกระท าการต่างๆ ไดอ้ย่างหลากหลาย 

 ภายใตห้ลกัการจดัระบบการท างานดงักล่าว ผงัองคก์ร (organization chart) ขององคก์รเคออรด์ิค  จึง
มีลกัษณะเป็นเครือขา่ย  ไม่เป็นชัน้ๆ อย่างองคก์รแบบควบคมุสั่งการ   

ธรรมนูญ 

 ธรรมนญู (constitution) เป็นขอ้ตกลงทางใจ (และทางกฎหมาย) ระหว่างสมาชิกขององคก์ร   
ธรรมนญูจะตอ้งก าหนดสิทธิและหนา้ที่  การตดัสินใจ และการก ากบัดแูลรวมทัง้ก าหนดกรอบส าหรบัการ
จดัรูปแบบตวัเองและปรบัตวัเอง ไปสู่การเจรญิเติบโตและววิฒันาการขององคก์ร 
 แน่นอนท่ีสดุ  ที่การเขียนธรรมนญูตอ้งปรกึษานกักฎหมาย  แต่ที่ส  าคญักว่านัน้ คือจะตอ้งเขียนแบบ “มี
ส่วนรว่ม”  ควรตัง้ “ทมียกรา่ง” ขึน้มาคดิและยกรา่งอยา่งเอาจรงิเอาจงั   และปรกึษาหารือกบัภาคทีัง้หมดเป็น
ระยะๆ   จะตอ้งใช ้“กระบวนการมีส่วนรว่ม” ท าใหเ้ป็นธรรมนญูของทกุคน 
 ขอ้ความในธรรมนญู จะตอ้งระบ ุความมุ่งมั่น (purpose), หลกัการหรือหลกัปฏิบตัิ (principles), และ
หลกัการจดัระบบการท างาน (organizational concept) รวมทัง้การก ากบัดแูล (governance) ไวใ้หช้ดัเจน 
 กระบวนการเขียนธรรมนญู  จะชว่ยใหม้ีการท าความชดัเจนต่อขอ้เขียน  ความมุง่มั่น  หลกัการ  และ
หลกัการจดัระบบการท างาน  และช่วยใหป้รบัปรุงขอ้เขียนเหล่านัน้ใหด้ียิง่ขึน้ 
 ธรรมนญู เป็นขอ้ก าหนดทางกฎหมาย  ต่อการปฏิบตัิหนา้ที่ของคณะกรรมการนโยบายขององคก์ร  ต่อ
ผูบ้รหิาร  พนกังาน  และภาคี   เพื่อใหส้ามารถปฏิบตัิหนา้ที่ตามความมุง่มั่น  หลกัการ  และหลกัการจดัระบบ
การท างานท่ีก าหนดไว ้ ในลกัษณะที่ส่งเสรมิใหเ้กิดการจดัรูปแบบตวัเอง  การเจรญิเติบโตและววิฒันาการของ
องคก์ร 
 ธรรมนญูของ สกว. ก็คือ พระราชบญัญัติกองทนุสนบัสนนุการวิจยั พ.ศ. 2535 ซึง่ถา้อ่านระหว่าง
บรรทดั  ก็จะพบว่าผูร้า่งมเีจตนาให ้สกว. เป็นองคก์รที่ไม่ใชก้ารบรหิารแบบสั่งการและควบคมุ    ตอ้งการใหม้ี
ความยืดหยุ่นคล่องตวัสงู  และไม่ก าหนดรูปแบบองคก์รไว ้ เปิดชอ่งใหผู้บ้รหิารและคณะกรรมการนโยบาย
สามารถก าหนดรูปแบบขององคก์รใหเ้หมาะสมต่อภารกิจที่จะท าตามวิสยัทศันแ์ละ   พนัธกิจที่เสนอโดยผูบ้รหิาร
และคณะกรรมการนโยบายเห็นชอบ 
 การจดัรูปแบบองคก์ร ไม่ไดก้ าหนดไวล่้วงหนา้  แต่จดัภายหลงัก าหนดวิสยัทศันแ์ละ  พนัธกิจ   เพื่อให ้
“โครงสรา้ง รบัใชภ้ารกจิ”  ไม่ใชก่ าหนดโครงสรา้งไวก้่อนอย่างตายตวั  แลว้ปรบัการท างานใหส้อดคลอ้งกบั
โครงสรา้งและกฎระเบยีบ  อย่างที่ใชก้นัอยู่ในหนว่ยราชการทั่วไป 
 นี่คือโชคดีของ สกว. 
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กิจกรรมหรือบริการ 

 นี่คือตวัเนือ้งานขององคก์ร  ซึง่น าไปสู่ผลผลิตหรือบรกิาร   ตามที่ก าหนดไวใ้น “ความ มุ่งมั่น” ของ
องคก์ร     เป็นผลผลิตหรือบรกิารท่ีมีคณุภาพ  มีคณุค่า  ตรงตามความพงึพอใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้รกิาร 
 ความคล่องตวั ยดืหยุ่น  สามารถตดัสินใจได ้ณ จดุปลายสดุ  หรือจดุที่ใกลล้กูคา้มากที่สดุ  จะชว่ยให้
ผลผลิตหรือบรกิารมีคณุภาพ และสรา้งความพงึพอใจไดส้งู    โดยที่บรกิารขององคก์รในรูปแบบเดมิ (ควบคมุ
และสั่งการ) ทาบไม่ติด 
 กิจกรรมหรือบรกิารของ สกว. ไดแ้ก่ 

 บรหิารงานวิจยั 
 สนบัสนนุการวิจยั ดา้นวิทยาศาสตร ์ เทคโนโลยี  สงัคมศาสตร ์ มนษุยศาสตร ์    การวิจยัเชงิ
นโยบาย  และการวิจยัประยกุตต์า่งๆ   เพื่อประโยชนใ์นการพฒันาเศรษฐกิจ  สงัคม  และวชิาการ
ของประเทศ 

 ส่งเสรมิการน าผลการวิจยัไปเผยแพร ่และใชป้ระโยชน ์
 ระดมทนุเขา้สู่การวิจยั 
 สรา้งและพฒันานกัวจิยั  และประชาคมวจิยั 
 สรา้งศาสตรว์า่ดว้ยการบรหิารงานวจิยั 
 พฒันาระบบการวจิยัของประเทศ 
 สรา้งความเชื่อมั่นของสงัคม ต่อประชาคมวิจยั 

 กิจกรรมและบรกิารของ สกว. เหล่านี ้ บางส่วนก าหนดไวช้ดัเจนในพระราชบญัญัติกองทนุสนบัสนนุ
การวจิยั พ.ศ. 2535 (ธรรมนญูของ สกว.)   แต่ส่วนใหญ่เกิดจากการตีความและก าหนดขึน้ภายหลงั  จาก
กระบวนการปฏิสมัพนัธก์บัภาคทีี่หลากหลายกลุ่มหลายความคดิ ในหลายโอกาส   ค่อยๆ ตกผลกึออกมาเป็น
ขอ้ก าหนดกิจกรรมหรือบรกิาร (ภารกิจ) ของ สกว. 
 ดว้ยเหตทุี่ สกว. เป็นองคก์รเคออรด์ิค  เราจงึมีอานภุาพสงูในการปฏิบตัิภารกิจใหเ้กิดผลตรงเป้าได้
อย่างแทจ้รงิ  ลกัษณะอย่างหน่ึงขององคก์รเคออรด์ิค คือเนน้ท่ีการท างานตรงเป้า(effectiveness)  มากกวา่
เนน้ประสิทธิภาพ (efficiency)    ที่จรงิทกุชนดิขององคก์รจะตอ้งค านึงถงึปัจจยัทัง้สองนี ้ แต่องคก์รแบบควบคมุ
สั่งการจะเนน้ประสิทธิภาพเป็นหลกั  จนมกัท างานผิดเป้าอยู่บ่อยๆ     ดงัจะเห็นไดใ้นหนว่ยราชการทั่วๆ ไป   คือ
มีการท างานอย่างมีประสิทธิภาพ  แต่ไม่ค่อยมีผลงานตามเปา้หมาย 

ระบบซับซ้อนและปรับตัว (รซป.) 
 ความเขา้ใจระบบซบัซอ้นและปรบัตวั (Complex Adaptive System, CAS) ก่อก าเนดิขึน้พรอ้มกบั
พฒันาการของชีววิทยา โดยเริ่มเมื่อเกือบรอ้ยปีมาแลว้    จึงกล่าวไดว้่าความรูค้วามเขา้ใจ ความซบัซอ้น หรือ 
ระบบท่ีซบัซอ้นและปรบัตวั (รซป.) เป็นความรูค้วามเขา้ใจแห่งครสิตศตวรรษที่ 20    และกวา่จะเป็นศาสตรท์ี่
ชดัเจนและมีการประยกุตใ์ช ้ก็เขา้ปลายศตวรรษ หรือ 10 ปีสดุทา้ยของศตวรรษ คือทศวรรษที่ 90 
 จะเห็นวา่การก่อก าเนดิของศาสตรว์่าดว้ยความซบัซอ้น ใชเ้วลาเป็นรอ้ยปี 
 เป็นศาสตรท์ี่เขา้มาเติมเต็มศาสตรห์รือความเชื่อเดิม ท่ีเรียกวา่ “กระบวนทัศนค์าทเีซียน” (Cartesian 
Paradigm)  หรือบางทีก็เรียกวา่ “โลกทัศนแ์บบนิวตนั”  (Newtonian Worldview) ซึ่งเชื่อถือกนัมา 400 ปี   
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เป็นกระบวนทศันท์ี่เรียกว่า  “แนวทางแยกส่วน” (reductionistic)  หรือแนวทางวิเคราะหเ์จาะลกึ  หา
ความหมายของภาพรวมจากการศกึษาองคป์ระกอบของภาพรวมนัน้ 
 เมื่อความรูด้า้นต่างๆ กา้วหนา้ขึน้ ก็พบว่าโลกทศันค์าทีเซียน ที่มองสรรพส่ิงแบบแยกส่วน หรือแบบ
กลไก (mechanistic)  ไม่เพียงพอต่อการอธิบายปรากฏการณธ์รรมชาติหลายอย่าง 
 ความรูท้ี่เคลื่อนกระบวนทศันข์องมนษุย ์จากกระบวนทศันแ์บบแยกส่วนไปเป็นกระบวนทศัน ์รซป. มา
จากหลายทาง หลายสาขาวชิาการ ไดแ้ก่ ฟิสิกสค์วอนตมั, จิตวิทยาแบบ Gestalt, นิเวศวิทยา, ไซเบอรน์ีติกส,์ 
คณิตศาสตร,์ เศรษฐศาสตร,์ สงัคมศาสตร ์และเชื่อมเขา้ดว้ยกนั เป็น “ศาสตรแ์ห่งระบบ”  คือระบบที่ซบัซอ้น
และปรบัตวั (รซป.) 
 แนวคิดแบบ รซป. เนน้การมองความเชื่อมโยง (connectedness)  มองความสมัพนัธห์รือการส่ือสาร
สองทาง หรือหลายทางแบบเครือข่ายเซลลป์ระสาท เป็นศาสตรแ์หง่การสงัเคราะห ์มองภาพรวม ดว้ยเลนสห์รือ
สายตาที่ตระหนกัในความซบัซอ้น 
 ค าวา่ “ซบัซอ้น” (complex)  หมายถงึ มีความแตกต่างหลากหลาย (diversity)   ค าวา่ “ปรบัตวั” 
(adaptive)  หมายถึง มีความสามารถที่จะเปล่ียนแปลงจากการเรยีนรูโ้ดยประสบการณ ์

ลกัษณะ 2 ขัว้ตรงกนัข้าม 

 ความซบัซอ้นมีลกัษณะที่แปลกมาก  คือมีลกัษณะหลายประการท่ีดเูหมือนขดักนัเอง  หรือมีนยัยะเชิง
ตรงกนัขา้ม  ดงัตวัอย่าง 
 (1) ทัง้ใช่และไม่ใช ่

“สกว. เป็นหน่วยราชการ  ใช่หรือไม่”  ค าตอบคือ  ทัง้ใช่และไมใ่ช่   ใช่เพราะ  สกว. เป็นหน่วยงาน
ภาครฐั ใชง้บประมาณแผ่นดินจากภาษีอากรของประชาชน   ไม่ใชเ่พราะ สกว. อยู่นอกระบบราชการ  ไม่ใช้
กฎระเบียบของราชการ 
 (2) เป็นทัง้สองอย่าง ไม่ใช่อย่างใดอย่างหน่ึง 
 ตวัอยา่งขา้งบน ใชอ้ธิบายลกัษณะนีไ้ดด้ว้ย  ในหลายๆ กรณี ส่ิงใดสิ่งหนึง่เป็นหลายอย่างใน
ขณะเดียวกนั 
 (3) พึ่งพาอาศัยซ่ึงกนัและกนั (interdependence) พร้อมๆ กบัมีความเป็นอสิระ(independence) 

สกว. กบันกัวจิยัตอ้งพึ่งพาอาศยัซึ่งกนัและกนั  เพราะถา้ขาดนกัวจิยั สกว. ก็จะไม่มีผลงาน     และถา้
ขาด สกว. นกัวิจยัก็ขาดแหล่งทนุดีๆ ท่ีสามารถช่วยจดักระบวนการใหเ้กดิโจทยว์จิยัดีๆ  และมีเงินทนุวิจยั
สนบัสนนุงานอย่างเตม็ที่    แต่ในขณะเดียวกนั สกว. กบันกัวจิยัคนใดคนหน่ึงกเ็ป็นอิสระต่อกนั ไม่อยู่ภายใต้
อาณตัิซึง่กนัและกนั 
 (4) ความเรียบง่าย (simplicity)  ก่อให้เกิดความซบัซ้อน (complexity)   และความซับซอ้นก็
ก่อใหเ้กดิความเรียบง่าย   
 ในหลายกรณี  ความซบัซอ้นเกดิจากการจดัตวั (pattern) ของส่วนประกอบท่ีเหมือนๆ กนั  ท่ีเรียกว่า 
fractal จ านวนมาก จนไดรู้ปแบบท่ีซบัซอ้น  เกิดภาพใหม่ที่นกึไมอ่อกว่าเป็นผลของการจดัเรียงตวัของ fractal ที่
มีลกัษณะง่ายๆ 
 และในขณะเดียวกนัในทา่มกลางความซบัซอ้นอย่างเหลือหลายนัน้ หากยกระดบักระบวนทศันใ์นการ
มองขึน้ไป  จะมองเห็นความเรียบง่ายใน “รูป” ท่ีผดุบงัเกิด (emerge) ขึน้ 
 (5) มี “เกิด” และ “ดับ” อยู่ด้วยกัน 
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 การ “ดบั” (death) น าไปสู่การ “เกิด” (renewal)   และการ “เกิด” ก็น าไปสู่การ “ดบั” 
 ในระบบนิเวศ  การ “ดบั” ของชวีติหนึ่ง ก็จะไดอ้ินทรยีสารและอนนิทรียสารส าหรบัเป็นวตัถดุิบใหช้วีิต
ใหม่ผดุบงัเกดิขึน้ 

ลกัษณะของระบบซบัซ้อนและปรบัตวั (รซป.) 

 รซป. เป็นไดท้ัง้ส่ิงมชีีวิตและไม่มชีีวิต   แต่แมจ้ะไม่มชีีวติ รซป. ก็จะมีการปรบัตวัเปล่ียนแปลงและ
จดัรูปแบบกนัเอง (self-organized) คลา้ยสิ่งมชีีวิต 
 รซป. มีลกัษณะที่หลากหลายมาก แลว้แต่มมุมอง  และแลว้แต่ความสามารถในการมองเห็นของแต่ละ
คน  ลกัษณะเด่นๆ มีดงัต่อไปนี ้
 
 (1) รซป. ฝังตัวอยู่ใน รซป. อืน่ 

เซลลอ์ยู่ในรา่งกาย  รา่งกายอยูใ่นระบบนิเวศ  บคุคลอยูใ่นระบบครอบครวั  ครอบครวัอยู่ในชมุชน 
 (2) รซป. ผุดบังเกดิขึน้จากปฏิสัมพันธท์ีห่ลากหลายและซับซ้อนอย่างย่ิง 

สกว. ผดุบงัเกดิขึน้จากความพยายามที่จะแกไ้ขระบบการจดัการงานวจิยั  แกไ้ขความไม่มี
ประสิทธิภาพของระบบราชการ  การใหค้วามส าคญัแกง่านวิจยั  การรเิริ่มองคก์รแบบใหม่  การสรา้ง
ความสมัพนัธแ์บบใหม่ระหวา่งแหล่งทนุวิจยักบันกัวจิยั  การพฒันาระบบการจดัการงานวจิยัแบบที่จะใหเ้กิด
ผลงานท่ีมีคณุภาพ  การแยกแยะนกัวิจยัตามประวตัิความส าเรจ็ในการสรา้งสรรคผ์ลงานและ       พฤติกรรม
เก่ียวกบัการเงิน  การสรา้งระบบ social accountability ขององคก์รรฐัแบบใหม่  การจดัระบบ governance 
แบบใหม่ขององคก์รภาครฐัที่มีความเป็นอิสระ ฯลฯ 
 (3) ความแตกต่างหลากหลาย เป็นปัจจัยส่งเสริมศักยภาพตอ่การปรับตวัในอนาคต 

ระบบนิเวศที่มคีวามหลากหลายทางชวีภาพสงู จะสามารถปรบัตวัและสามารถด ารงอยู่ไดด้ีกว่าระบบ
นิเวศที่มีความหลากหลายทางชวีภาพต ่า 

ส่ิงมีชวีิต สปิชี่สท์ี่พนัธุกรรมมคีวามหลากหลายนอ้ย โอกาสสญูพนัธุจ์ะสงู  เพราะความสามารถในการ
ปรบัตวัใหส้ามารถด ารงอยูเ่มื่อส่ิงแวดลอ้มเปล่ียนแปลงจะต ่า 

ประเทศที่คนคดิเหมือนๆ กนัหมด  โอกาสไปสู่หายนะเกิดไดง้า่ย เช่น ประเทศเยอรมนัสมยัฮิตเลอร ์
 (4) ความแตกต่างหลากหลายเป็นกุญแจสู่นวัตกรรม และความสามารถในการด ารงอยู่ใน
ระยะยาว 
 ความแตกต่างหลากหลายเป็นทัง้ผลและเหตขุองการสรา้งสรรค ์ซึ่งเมื่อเกิดการสรา้งสรรคอ์ยา่งกา้ว
กระโดด ก็คือนวตักรรม  และเป็น “ตน้ทนุ” ส าหรบัการปรบัตวัในท่ามกลางสภาพแวดลอ้มที่เปล่ียนแปลงและไม่
แน่นอน   “ตน้ทนุ” ไม่ไดอ้ยู่ที่มีจ  านวนมาก แต่อยู่ที่มีหลากหลายรูปแบบ ท าใหม้ีรูปแบบท่ีเหมาะตอ่การปรบัตวั
หลากหลายสถานการณ ์โอกาสอยู่รอดในท่ามกลางความไม่แน่นอนจึงสงู 
 (5) รซป. ผุดบังเกดิขึน้จากการจัดรูปแบบด้วยตัวเอง (self-organized) ไม่ใช่เกิดจากการ
จัดรูปแบบโดย “พิมพเ์ขียว” ทีก่ าหนดจากภายนอกระบบ 
 ไม่มีใครสามารถ “ออกแบบ” รซป. ได ้ รซป. ผดุบงัเกิดขึน้เองจากพลงัภายใน  จากการรวมตวักนัและ
จดัรูปแบบกนัเอง  และมีปฏิสมัพนัธก์บัสภาพแวดลอ้มภายนอก 
 (6) มีวิวัฒนาการร่วม (coevolution) ไปกับสภาพแวดล้อม 
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 รซป. ผดุบงัเกิดขึน้จากการจดัตวัภายใน รว่มกบัอิทธิพลจากภายนอก และจะเปล่ียนแปลงในลกัษณะ 
“วิวฒันาการ” รว่มกบัสภาวะแวดลอ้ม คือมีอิทธิพลต่อกนัและกนั 
 (7) ปรากฏการณผี์เสือ้ (butterfly effect) 
 การเปล่ียนแปลงเพียงเล็กนอ้ย อาจก่อผลลพัธส์ดุทา้ยที่รุนแรงยิง่ เช่น ผีเสือ้ตวัหน่ึงกระพือปีกที่อฟัรกิา
ตะวนัตก เกิดผลต่อเนื่องจนมีพายเุขา้ฝ่ังตะวนัออกของสหรฐัอเมรกิา 
 (8) เรียนรู้กลยุทธใ์หม่ๆ จากประสบการณ ์
 ประสบการณ ์ท าให ้สกว. เรียนรูว้ิธีการตัง้โจทยช์ดุโครงการวิจยัที่แตกตา่งหลากหลายมากขึน้   และใน
บางสถานการณไ์มจ่ าเป็นตอ้งลงทนุจดักระบวนการมากมาย หรือใชเ้วลามากอย่างที่เคยท า 
 (9) ผูกตดิอยู่กับประวัติศาสตร ์
 ไม่มีส่ิงใดที่เป็น รซป. อยู่อยา่งโดดเดี่ยว และไม่มีประวตัิศาสตรห์รือภมูิหลงั   สถานภาพปัจจบุนั และ
การปรบัตวัเปล่ียนแปลงในอนาคตขึน้อยู่กบัประวตัิศาสตรข์องสิง่นัน้ดว้ย 
 มองในเชงิองคก์ร ประวตัศิาสตรเ์ป็นตวัก าหนดวฒันธรรมองคก์ร (corporate culture)  ซึ่งเป็น
ตวัก าหนดสภาพปัจจบุนัและการปรบัตวัในอนาคตอกีต่อหน่ึง 
 (10) ไม่เสถียร (unstable)  เปลี่ยนแปลงไปสู่ order ใหม่ได ้
 ขณะนี ้สกว. เปล่ียนแปลงบทบาท (หรือที่ถกูวา่ ขยายบทบาท) ไปแสดงบทบาทดา้นนโยบายเก่ียวกบั
ระบบวิจยัดว้ย  ทัง้ๆ ท่ีกฎหมายระบไุวช้ดัเจนใหท้ าหนา้ที่ดา้นการส่งเสรมิการวิจยั 
 (11) ลกัษณะขององคร์วมไม่ใช่ผลรวมของสว่นย่อย 
 ภาพลกัษณข์อง สกว. ไม่ใช่ภาพของ ฝ่ายวิชาการ, คปก., ฝ่าย 1-5, และส านกังานภาค (วิจยัทอ้งถิ่น) 
รวมกนั   แต่เป็นภาพขององคก์รที่มีคณุภาพ มีความคล่องตวั และมีความลุ่มลกึในการด าเนินการ 
 (12) จะท าความเข้าใจสว่นย่อยของระบบ  ต้องรู้บริบทขององคร์วม 
 การท าความเขา้ใจวิธีท างานของโครงการ คปก. (ทนุปรญิญาเอกกาญจนาภิเษก) ตอ้งเขา้ใจวฒันธรรม
องคก์ร  และความมุ่งหมายลกึๆ ของ สกว.  จึงจะเขา้ใจโครงการ คปก. ไดล้กึซึง้ 
 (13) สาระส าคัญของระบบไม่ได้อยู่ทีข่นาดหรือปริมาณ  แต่อยู่ทีคุ่ณภาพและรูปแบบ 
(pattern) 
 สกว. เป็นองคก์รเล็ก  มีพนกังานรวมทัง้สิน้เพยีง 50 คนเศษ   แต่ สกว. ไดส้รา้งผลกระทบใหแ้ก่
สงัคมไทยอยา่งยิ่งใหญ่  ดว้ยคณุภาพและรูปแบบของการท างาน 
 (14) ความเชือ่มโยง 
 รซป. มีการเชื่อมโยง  ติดต่อสื่อสารระหว่างส่วนย่อยอยา่งซบัซอ้นและเป็นอิสระ   และเป็นการเชื่อมโยง
แบบไม่เป็นเสน้ตรง (non-linear) 
 (15) มีระบบสัญญาณ ชว่ยในการรับรู้และเรียนรู้ 
 การรบัรูแ้ละเรียนรูข้อง รซป. เกิดขึน้ในทกุส่วนย่อย  เกิดการเรียนรูท้ัง้ต่อองคร์วมและต่อส่วนย่อย   
การรบัรูแ้ละเรียนรูไ้ม่จ าเป็นจะตอ้งเหมือนกนัในส่วนย่อยที่ตา่งกนั 
 สกว. มีระบบสญัญาณ  ใหร้บัรูก้ารเปล่ียนแปลงทางการเมือง การศกึษา เศรษฐกจิ สงัคม ฯลฯ  ที่จะ
น ามาสงัเคราะหเ์พื่อการเรยีนรูแ้ละปรบัตวัของ สกว.   การรบัรูน้ีเ้กิดขึน้ไดใ้นทกุส่วนย่อยของ สกว. ลงไปถึง
ระดบัพนกังานเป็นรายบคุคล 
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 สกว. ผดุบงัเกดิขึน้ภายใต ้รซป. ของประเทศไทย   ตวั สกว. เองเป็น รซป. และไดร้บัการพฒันาขึน้
ภายใตค้วามเชื่อใน รซป.  การบรหิาร สกว. ใชห้ลกัการจดัการองคก์รที่ซบัซอ้นและปรบัตวั   ซึ่งอาจเรียกวา่
องคก์รเคออรด์ิค หรือองคก์รควอนตัม   องคก์รแบบดงักล่าวท างานภายใตส้มมติฐานหรือความเชื่อชดุหนึ่ง  
ซึ่งไมใ่ช่รูปแบบขององคก์รแบบควบคมุ-สั่งการ ภายใตอ้ านาจแนวดิ่ง   สมมติฐานหรือความเชื่อชดุนัน้เกิดจาก
ความรู ้หรือศาสตรว์่าดว้ยระบบซบัซอ้นและปรบัตวั 

สรุป 
 องคก์รเคออรด์ิค คือองคก์รที่ปรบัตวั  โดยการแลกเปล่ียนเรยีนรูจ้ากสภาพแวดลอ้มอยูต่ลอดเวลา  แต่
ด ารงความมุง่มั่น หรือเปา้หมายขององคก์รไวอ้ยา่งมั่นคง   มีธรรมนญูที่เอือ้ต่อการเรยีนรูแ้ละปรบัตวั  มีหลกัการ
หรือหลกัปฏิบตัิ และการจดัรูปแบบองคก์ร ท่ีเนน้ความเป็นเครือขา่ย  เนน้คณุค่าและความเป็นมนษุย ์ ไม่มี
ลกัษณะควบคมุสั่งการ    แต่มีลกัษณะกระจายอ านาจตดัสินใจ  และสรา้งคณุคา่และคณุภาพของสินคา้และ
บรกิาร   จากความคดิรเิริ่มจากสมองมนษุยท์ัง้ซีกซา้ยและซีกขวา 
 นี่คือองคก์รแห่งยคุหลงัอตุสาหกรรม  หรือยคุเศรษฐกจิสงัคมความรู ้
 การท าความเขา้ใจองคก์รเคออรด์ิค  ตอ้งใชส้มองซีกขวาใหม้าก  หรือใหส้มดลุกบัสมองซีกซา้ย    
กล่าวคือตอ้งไม่ละเลยมมุมองดา้นคณุค่า  จติใจ  จิตวิญญาณ   ความเคารพและเชื่อในศกัยภาพแห่งมนษุย ์  
ความรูค้วามเขา้ใจระบบท่ีซบัซอ้นเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลง   และความเชื่อมโยงเป็นหนึ่งเดียวของสรรพส่ิง 
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ของดีในตวัเรา 

 
Forty thousand wishes won't fill your bucket with fishes. 
Fisherman's saying 
 
To be truly motivated, one must make personal commitments. 
William G. Dyer, Brigham Young University 

 
Without some kind of personal vision, you have no direction. 
You follow the herd. And may not find out until it's too late that the herd is leading 

you right off a cliff. 
Don Hutcheson, career coach 

 
Are you deciding on purpose? 
Richard Leider, The Power of Purpose 
 
Curiosity is my mantra. It's also my profession. Curiosity offers novel lenses  

for looking at the world. 
Tom Peters 
 
Failure has been my best teacher.  
John Peterman, CEO, J. Peterman Co. 

 
Learning is finding out what you already know.  
Doing is demonstrating that you know it.  
Teaching is reminding others that they know just as well as you.  
You are all learners, doers, teachers... 
Richard Bach, Illusions: The Adventures of a Reluctant Messiah 

 
We are here to do. 
And through doing to learn; 
and through learning to know; 
and through knowing to experience wonder; 
and through wonder to attain wisdom; 
and through wisdom to find simplicity; 
and through simplicity to give attention; 
and through attention to see what needs to be done... 
Pirke Avot 
 
The tragedy of life is what dies inside a man while he lives. 
Albert Einstein 
 
In order to be irreplaceable, one must always be different. 



Coco Channel, French fashion designer 
 
The difference between the impossible and the possible lies in a person's 
determination. 
Tommy Lasorda, baseball manager  

Be selective. Keep your mind available for critical information, on which  

you will be required to act. 
Rosemary McMahon (et al), On Being in Charge 

 
Always assume your opponent to be smarter than you. 
Walther Rathenau, CEO, AEG 
 
We are often wrong but seldom in doubt. 
Peter Cochrane, BT Laboratories  
 
I'm not one to waste time having arguments. 
Richard Branson, Chairman, Virgin Group 
 
When a man sits with a pretty girl for an hour, it seems like a minute,  
But let him sit on a hot stove for a minute -- and it's longer than any hour. 
That's relativity. 
Albert Einstein 
 
I never fight, except against difficulties. 
Helen Keller  

 
Imagination rules the world. 
Napoleon Bonaparte 

 



บทเรียนส ูค่วามส าเร็จ 

 

If you don't set goals, you can't regret not reaching them. 
Yogi Berra 
 

Second thoughts are invariably wiser. 
Euripidies, Greek playwright 
 

True courage is the knowledge of right and the determination to do it.  
False courage is a willingness to do what is wrong because others say it is right. 
Josh Billings, auctioneer 
 

Intense feeling often obscures the truth.  
Harry S. Truman  

 

The secret of success is constancy to purpose. 
Benjamin Disraeli, English Prime Minister 
 

People don't change their behavior unless it makes a difference for them to do 
so. 
Fran Tarkenton, How to Motivate People 
 

Most of the trouble in the world is caused by people wanting to be important. 
T.S. Eliot 

 

Too many cooks spoil the brothel. 
Polly Adler, madam and management writer 

 

Achieving good performance is a journey, not a destination. 
Ken Blanchard, Putting the One Minute Manager to Work 
 

People who produce good results feel good about themselves. 
Ken Blanchard, Putting the One Minute Manager to Work 
 

People are more likely to be productive if they feel they are fairly treated. 
Louis A Mischkind, executive development program, IBM 

 

Some are always busy and never do anything. 
The Book of 1000 Proverbs 

 

If people never did silly things, nothing intelligent would ever get done. 
Ludwig Wittgenstein 
 

 



การสื่อสาร 

Numbers do not make an emotional impact, but stories and vivid language do. 
Jay Conger, The Necessary Art of Persuasion 
 
If communication changes behavior, it's good communication;  
if it doesn't, it's bad communication. 
TJ and Sandar Larkin, Communicating Change 
 
Tell me in the first sentence, what you would have told me in the last sentence. 
Jim McCann, President, 1-800-FLOWERS 

 
One of the most effective lessons I've learned about tackling problems is to start 
by asking not 'how to?' but rather 'what if?' 
Peter Guber, Chairman, Mandalay Entertainment 
 
Real communication takes countless hours of eyeball to eyeball, back and forth. It 
means listening more than talking... 
It is human beings coming to see and accept things through a constant 
interactive process. 
Jack Welch, CEO, GE 
 
First learn the meaning of what you say, and only then speak. 
Epictetus, Roman philosopher 
 
There's no substitute for personal contact...People want to be recognized  

as people. 
Patricia M. Carrigan, plant manager, General Motors 

 



คาดหวงัอะไรต่อความเรียบง่าย  
 
Free up one hour a day for 30 days and use that time to reflect on a  
simple question: What is it that's most complicating my life? 

Elaine St. James, author of Simplify Your Life 

 
Simplicity: Common focus. Clear, concise goals. A tangible and measurable 

outcome. 
Manager, Search for a Simpler Way study participant 
 
Simplicity: Clearly communicated objectives coupled with the tools  

to obtain those objectives. 
Supervisor, Search for a Simpler Way study participant 
 
Simplicity: End results or goals should be clearly defined by senior management 

with the best ways to achieve them left up to the employees. 
Worker, Search for a Simpler Way study participant 
 
Simplicity means I would be able to depend on others to share my sense of 
accountability and willingness to work toward clearly defined goals.  
This would also extend to redefining the goals when they get fuzzy.  
I would never have to wonder where we are going and whether or not my work is 
adding value. 
Supervisor, Search for a Simpler Way study participant 
 
Simplicity generates excitement. It's easy to view. it's timeless. 
Manager, Search for a Simpler Way study participant 
 
People at virtually every level should know: 
1) What are the three most important aspects of their job 

2) Immediately whether performance was getting worse or staying the same 

3) If performance is not getting better, where to turn for help 

Manager, Search for a Simpler Way study participant 

 

 



การเปลี่ยนแปลง  
To improve is to change; to be perfect is to change often. 
Winston Churchill 

 
Change is the law of life. And those who look only to the past or present are 

certain to miss the future. 
John F. Kennedy 

 
Pay cannot substitute for a working environment high on trust, fun, and 
meaningful work. 
Jeffrey Pfeffer, Six Dangerous Myths About Pay 
 
In the alternative workplace, managers and employees have to learn  
how to be in and of the organization while not being at it. 
Mahlon Apgar, The Alternative Workplace  
 
Perfection of means and confusion of goals...characterize our age. 
Albert Einstein 
 
Use your best judgment at all times. 
Nordstrom policy manual  
 
The most important man in the room is the one who knows what to do next. 
James L. Webb, first Administrator of NASA 

 
The length of a meeting rises with the square of the number of people present. 
Eileen Shanahan 

 



ส ูอ่งคก์รท่ีเรียบง่าย  
Almost all quality improvement comes via simplification of design, 
manufacturing, layout, processes and procedures. 
Tom Peters 
 
We are drowning in information but starved for knowledge. 
John Naisbitt 

 
What's important for me, is how to decide what to do. 
They can produce all the plans, spreadsheets and milestones they want. Those 

just tell me what's due when.  I still don't have what I need that tells me how to get 

it all done. 
Mid-manager, Search for a Simpler Way study participant 

 
Simplicity is information that includes customer needs and outside influences -- 
current and future. 
VP, Search for a Simpler Way study participant 
 
[We've made the switch from] making the right decision about what to do...  
[to] making the right decision about how to decide what to do. 
David Friedman, Hidden Order: The Economics of Everyday Life 

 

If you don't have fast decision-making cycles, you're probably not going to 

meet your objectives. It's going to be an ongoing initiative -- a hobby -- instead of a 

project. 
Lauren Martin, Hewlett Packard manager 
 
Simplicity is 1) Having access to information you need when you need it; 2) 
Having a method of being alerted to other work being done in similar areas; and 

3) Having no unnecessary administration/approvals in the transaction process. 
Worker, Search for a Simpler Way study participant 

 
Simplicity is convergence points that become the main source of interaction, 
information and/or resources, rather than multiple sources requiring determining 

who and where to contact for an issue, problem, question, etc. 
Director, Search for a Simpler Way study participant 

 
Integrate what I need to know to make a decision, I'll make the 'right' decision 
almost every time...faster, cheaper, better than I do today.  
VP, Search for a Simpler Way study participant 

 
Simplicity: The entire organization would establish goals and all effort would go 



toward those shared goals. 
Director, Search for a Simpler Way study participant 
 
Simplicity: All activities would have a clear link to serving customer needs and 

meeting the company's mission/vision/strategies. 
Manager, Search for a Simpler Way study participant 
 
Simplicity: Business strategy is clearly articulated in a one-page summary. Top 

five priorities are aligned and the strategy is outlined. Resources (capital/human) 
are available to pull off the top five priorities. 
EVP, Search for a Simpler Way study participant 
 
Simplicity to me hinges around being able to effectively and efficiently complete a 
task. It involves clear instructions, setting objectives and sticking to them, 

minimal layers of approval, and timely input when needed by senior 
management. All too often, output changes as higher levels of senior 

management become involved. 
Director, Search for a Simpler Way study participant 
 
Simplicity would be having the few key strategies for the organization and only 
doing things that directly related to the strategy. My calendar should reflect that. 
Manager, Search for a Simpler Way study participant 
 
The challenge leaders face is that they must communicate a million complicated 
things when they've failed to communicate a few simple, profound ones. 
Boyd Clarke, CEO, Tom Peters Group/Learning Systems 

 
Simplicity would be immediate access to decision-making information. Clear 

understanding of customer requirements. 
Manager, Search for a Simpler Way study participant 
 

Access to more information and more advanced decision aids does not 
necessarily make decision-makers better informed or more able to decide. 
B. Hedberg, S. Jonsson, Designing Semi-Confusing Information Systems 

 
'Basic' skills today include the ability to...read critically and write persuasively 

and to organize information and draw conclusions from it. 
Bernard Avishai, Harvard Business Review editor 
 
80 percent of American managers cannot answer with an measure of confidence 
these simple questions: What is my job? What in it really counts? How well 

am I doing?  
W. Edwards Deming 

 
Keep it simple. The purpose of performance evaluation should be to draw the line 



between above and below average performers. 
Joe Kelly, Concordia University 
 
The lack of correlation of information technology spending with financial results 
has led me to conclude that it is not computers that make the difference, but 
what people do with them.  
Paul Strassmann, The Squandered Computer  
 
It is time to stop bending people into technology and time to start bending 
technology into people. 
Peter Cochrane, BT Laboratories 
 
Computers have done a great deal of harm by making managers even more 
inwardly focused.  Yet results are only on the outside. I find more and more 

executives less and less well informed if only because they believe that the data 
on the computer printouts are ipso facto information.  
Peter Drucker 

 
Exploiting the informated environment means opening the information base of 
the organization to members at every level, assuring that each has the 
knowledge, skills and authority to engage with the information productively. 
Shoshana Zuboff, The Emperor's New Workplace  
 
Participation is not something that can be conjured up or created 
artificially...Participation is a feeling on the part of the people, not just the 

mechanical act of being called in to take part in discussions.  
P.R. Lawrence, How to Deal with Resistance to Change 

Successful knowledge transfer involves neither computers nor documents but 
rather interactions between people.  
Thomas Davenport, Think Tank: The Future of Knowledge Management 

 



 

เบ้ืองหลงัการน าท่ีเรียบง่าย  
You can achieve amazing things and have highly motivated, incredibly loyal 
people -- if they think management is willing to ignore the rules to get things 

done. 
John Patrick, chief internet technology officer, IBM 
 
It's not the strongest of the species that survive, nor the most intelligent, but the 
one most responsive to change. 
Charles Darwin 
 
Faster and continuous change don't necessarily make my work more complex. 
The real problem is our company and my work aren't structured to adapt 
quickly enough. 
Mid-manager, Search for a Simpler Way study participant 

 
Having settled on some objectives...the next logical step is to see what limits its 

achievement. 
Henry H. Hinrichs, U. S. Naval Academy 

 
Most people rush ahead and implement a solution before they know what the 
problem is. 
Q.T. Wiles, turnaround consultant 

 
CEOs work against empowerment consciously and unconsciously. 
Executives do not always seem to want what they say they need. 
Chris Argyris, Empowerment: The Emperor's New Clothes 

 
We, the senior managers, are the biggest problem [in improving productivity]. 
We assume too much; like our powers too much. 
Robert Galvin, CEO, Motorola 
 
Do nothing you don't understand. 
Pythagoras, Greek mathematician 
 
Figures are not always facts. 
Aesop, Greek fabulist 
 
People learn what you teach them, not what you intend to teach them. 
B.F. Skinner 

 
Training isn't a quick fix. 



Ken Blanchard, Blanchard Training and Development 
 

An individual without information cannot take responsibility. 
An individual who is given information cannot help but take responsibility. 
John Carlson 

Communication is human nature.  
Knowledge sharing is human nurture. 
Alison Tucker 
 

Managers are not confronted with problems that are independent of each other, 
but with dynamic situations that consist of changing problems that interact with 
each other. I call such situations messes...managers do not solve problems: they 

manage messes.  
Russell Ackoff, The Future of Operations Research is Past  
 
The computer is merely a tool in the process... 
To put it in editorial terms, knowing how a typewriter works does not make you a 
writer. Now that knowledge is taking the place of capital as the driving force in 

organizations worldwide, it is all too easy to confuse data with knowledge and 
information technology with information.  
Peter Drucker, The Post-Capitalist Executive 

 
Knowledge resides in the user and not in the collection [of information]. It is how 

the user reacts to a collection of information that matters. 
C.W. Churchman, The Design of Inquiring Systems 

 
One could say that outsourcing has many of the attributes of a widely prevailing 
disorder known as anorexia nervosa.  It is a psychological disturbance involving 

the refusal to eat to the point of starvation.  People with anorexia have a 

distorted self-image which makes them feel "fat" even when emaciated…. 
Paul A. Strassmann, Outsourcing: A Game for Losers 

 



การน าอยา่งเรียบง่าย  

I have observed three basic principles that leaders use to transform their 
organizations...: build trust, encourage change, and use appropriate 

measures of performance. 
Jeffrey Pfeffer, author of The Human Equation: Building Profits by Putting People First 

 
Our culture is simple: We don't have one.  
We swarm all over a challenge until it gets addressed.  
When we're finished we swarm all over the next challenge. 
Christos Cotsakos, CEO, E*Trade Group 

 
Leadership is the ability to translate vision into reality. 
Warren G. Bennis 

 
You cannot manage men in battle.  
You manage things; you lead people. 
Grace Murray Hopper, Admiral, U.S. Navy 

 
Example is leadership. 
Albert Schweitzer 
 
I'm not hiring for where I am; I'm hiring for where I'll be. 
Fred Bramante Jr., CEO, Daddy's Junky Music Shops 

 
The prime occupational hazard of the manager is superficiality. 
Henry Mintzberg 
 
The way to get higher productivity is to train better managers and have fewer of 
them. 
William Woodside, Chairman, Primerica 
 
Management is about promoting and anticipating change. 
Peter Cochrane, BT Laboratories  
 
Management is about being responsible and taking action - being proactive and 

staying ahead. 
Peter Cochrane, BT Laboratories  
 
The age of the hierarchy is over.  
James R Houghton, CEO, Corning 
 
We have a layer of clay that prevents anything either way - up or down. The 



layer is middle management. 
Heini Lippuner, COO, Ciba 
 
Excellence arises from the way management harmonizes its resources, which 
are different for each organization.  
This is why I believe the current fashion of telling companies what their best-
practice indicators should be...has questionable merit.  
Paul A. Strassmann, The Myth of Best Practices 

 



ขอ้คิดทัว่ไป 

 

Employees tolerate management's logic, but act on their own conclusions. 
Gavin Kerr, HR Director, Pepsi 
 
In the business world, everyone is always working at legitimate cross purposes, 
governed by self-interest. 
Harold Geneen, CEO, IT&T 
 
All propaganda has to be popular and has to accommodate itself to the 
comprehension of the least intelligent of those whom it seeks to reach. 
Adolph Hitler 
 
Companies are more than money making machines - they should have a soul - a 

responsibility to their people and the society they serve. 
Peter Cochrane, BT Laboratories  
 
The wise see knowledge and action as one. 
Bhagvad-Gita  
 
It is useless to make a formal decision with which group members informally 
disagree. 
William G. Dyer, Brigham Young University 

 
We are drowning in information but starved for knowledge. 
John Naisbitt 

 
If you don't provide people information, they'll make up something to fill the void. 
Carla O'Dell, president, O'Dell & Associates 
 
If a problem causes many meetings, the meetings eventually become more 
important than the problem. 
Arthur Bloch, Murphy's Law 
 
Accurate information is a key part of motivation. 
Mary Ann and Eric Allison, Managing Up, Managing Down 
 
Structure is not organization. 
Bob Waterman 
 
Put the policy manual back on the shelf when common sense points to a better 
way. 
Thomas V. Bonoma, Harvard Business School 



 
Rewards should go to teams as a whole. 
Tom Peters 
 
‘Great people’ don't equal ‘great teams.’ 
Tom Peters 
 
Practice is everything. 
Diogenes Laertius, Greek historian 
 
Experience is the child of Thought, and Thought is the child of action.  
Benjamin Disraeli, English Prime Minister 
 
To teach is to learn twice. 
Joseph Joubert, French moralist 
 
Solutions...are a temporary event, specific to a context, developed through the 

relationship of persons and circumstances. 
Margaret Wheatley  
 
Creative activities are essential for a company to get off the ground. But as the 

company grows, those very activities become the problem. 
Larry Greiner, Evolution and Revolution as Organizations Grow 

Out of intense complexities, intense simplicities emerge. 
Winston Churchill 
 
Men have become tools of their tools. 
Henry David Thoreau 
 
New ideas...are not born in a conforming environment. 
Roger von Oech, A Whack on the Side of the Head 
 
The further backward you look, the further forward you can see. 
Winston Churchill 
 
Vision is the art of seeing things invisible. 
Jonathan Swift, English satirist 
 
Experience is a hard teacher because she gives the test first, the lesson 
afterwards. 
Vernon Law, pitcher, Pittsburgh Pirates 
 
No man's knowledge can go beyond his experience. 
John Locke, English philosopher 

 



Knowledge and human power are synonymous, since the ignorance of the first, 
frustrates the effect. 
Sir Francis Bacon 
 
Knowledge is power, which is why people who had it in the past often tried to 
make a secret of it.  
In post-capitalism, power comes from transmitting information to make it 

productive, not from hiding it.  
Peter Drucker, The Post-Capitalist Executive 

 
The value in an idea lies in the using of it. 
Thomas Alva Edison 
 
Seek simplicity, and distrust it. 
Alfred North Whitehead, English philosopher 
 
Chaos often breeds life, when order breeds habit. 
Henry Brooks Adams, historian 
 
No matter how complicated a problem is, it can usually be reduced to a simple, 
comprehensive form which is the best solution. 
Dr. An Wang, CEO Wang Labs 

 
The correct solution to any problem depends principally on a true 
understanding of what the problem is.  We cannot think first and act afterwards.  
From the moment of birth we are immersed in action, and can only fitfully guide it 
by taking thought. 
Alfred North Whitehead, English philosopher 
 
One accurate measurement is worth a thousand expert opinions. 
Grace Murray Hopper, Admiral, U.S. Navy 

 
Anecdotes may be more useful than equations in understanding the problem. 
Robert Kuttner, The New Republic economics correspondent 
 
A mistake is simply another way of doing things. 
Katherine Graham, publisher, The Washington Post 
 
If men would think more, they would act less. 
Lord Halifax, English statesman 
 
Other people's time, like your time, is limited. 
William Oncken, Jr., management writer 

 
Time is the most valuable thing that a man can spend. 



Theophrastus, Greek philosopher 
 
Past wisdom must not be a constraint, but something to be challenged.  
S. Ghoshal & C.A. Bartlettin, Rebuilding Behavioral Context:  
A Blueprint for Corporate Renewal 
 
Conformity is the jailer of freedom and the enemy of growth.  
John F. Kennedy 

 
One machine can do the work of 50 ordinary men.  
No machine can do the work of one extraordinary man. 
Anonymous 
 
Ideas are like rabbits - you get a couple and learn how to handle them, and pretty 

soon you have a dozen. 
Anonymous 
 
Yesterday's success formula is often today's obsolete dogma...We must 

continually challenge the past so that we can renew ourselves each day.  
S. Ghoshal & C.A. Bartlett, Rebuilding Behavioral Context:  
A Blueprint for Corporate Renewal 
 
If past history was all there was to the game, the richest people would be 
librarians. 
Warren Buffet 
 



 

ถึงเวลาตอ้งตดัสินใจ 

The biggest thing that will undo this society, it its inability to deal with 
complexity. 
Daniel Patrick Moynihan, U.S. Senator 

 
We cannot work any harder, but we can work smarter. 
Peter Cochrane, BT Laboratories  
 
When we change the relations between knowledge and production we shake 
the very foundations of economic and political life. That is why we are on the 

edge  
of the greatest shift in power in business history. 
Alvin Toffler, Powershift 
 
The productivity of knowledge work -- still abysmally low -- will become the 

economic challenge of the knowledge society. On it will depend the competitive 

position of every single country, every single industry, every single institution. 
Peter Drucker 
 
If you could reliably measure and reward individual contributions, organizations 
wouldn't be needed. 
Jeffrey Pfeffer, Six Dangerous Myths About Pay 
 
Time is the only scarce resource in the world today.  We have capital budgets, 

market-share budgets, head-count budgets. We don't have time budgets. 
Thorton May, Cambridge Technology Partners 
 
Freedom is actually a bigger game than power.  
Power is about what you can control.  
Freedom is about what you can unleash. 
Harriet Rubin, founder, Doubleday/Currency 

 
The most important lesson I've ever learned is to understand and to trust 
abstractions. If you can learn to both see and believe in life's underlying 

patterns, you can make highly informed decisions every day. 
Nathan Myrvold, Chief Technology Officer, Microsoft 
 

The great unexplored frontier is complexity... 
I am convinced that the nations and people who master the new science of 
Complexity will become the economic, cultural and political superpowers of the 
next century.  



Heinz Pagels, The Dreams of Reason 
 
Order arises out of simple, deep rules. Like all forms of complexity, strategy is 

poised on the border between perfect order and total chaos. Between efficiency 

and blind experimentation, between autocracy and complete ad hocracy. 
Gary Hamel, The Search for Strategy 
 

A fundamental property of complex adaptive systems is the counterintuitive 
crystallization of order -- order for free. 
Roger Lewin, Complexity 
 

We are living in a period of massive institutional failure.  We need new models 

that are consistent with the way in which nature -- the master organizer of 

complexity -- seems to organize for maximum flexibility and durability. 
Dee Hock, founder/CEO Emeritus, Visa International 

 

Surface complexity [arises] out of deep simplicity... 
Complex adaptive systems are pattern seekers. 
Murray Gell-Mann, CalTech 

 

Knowledge work, unlike manual work, cannot be replaced by capital investment. 
On the contrary, capital investment creates the need for more knowledge work. 
Peter Drucker, Management in Turbulent Times 
 

You basically throw out all assumptions every three weeks. 
Scott McNealy, CEO, SUN Microsystems 
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