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คํานํา 

 

 มาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ ฉบับเฉลิมพระเกียรติฉลองสิรริาชสมบัติครบ 60 ป หรอืที่เรยีกวา
มาตรฐาน HA/HPH 2006 จัดทําเสร็จส้ินเมื่อป พ.ศ. 2539  มีเนื้อหาหลักในดานคุณภาพและความปลอดภัยในการ
ดูแลผูปวยและระบบงานสําคัญของโรงพยาบาล การสรางเสริมสุขภาพ และคุณภาพการบริหารจัดการองคกร
โดยรวม 

 เพื่อใหโรงพยาบาลสามารถทําความเขาใจเนื้อหาของมาตรฐาน สามารถนํามาตรฐานไปสูการปฏิบัติได
เหมาะสมกับบริบทของแตละโรงพยาบาล สถาบันรับรองคณุภาพสถานพยาบาล (สรพ.) จึงไดจัดทําคูมือฉบับนี้ขึน้ 
เปนการขยายความกิจกรรมที่ควรดําเนินการสําหรับมาตรฐานแตละขอ โดยอธิบายใหเห็นรูปธรรมของการปฏิบัติ
อยางเปนขั้นตอน  และใหแนวทางการประเมินตนเองอยางกระชับซึ่งมุงใหตอบเนื้อหาที่ไดจากผลของการปฏิบัติตาม
มาตรฐาน 

 จากการทดลองใชคูมือฉบับนี ้พบวาเปนแหลงขอมูลสําคัญที่โรงพยาบาลใชประโยชนในการพูดคุยทําความ
เขาใจ ใชเปนจุดเริ่มตนของการปฏิบัติซึ่งมีการขยายขอบเขตไปเกินกวาที่อธิบายไว และยังใชเปนแนวทางพิจารณา
ในการใหคะแนนการปฏิบัติตามมาตรฐานอีกดวย 

 สรพ.หวังวาความเขาใจและการนํามาตรฐานไปสูการปฏิบัติ จะสงผลใหผูปวยไดรับการดูแลที่มีคุณภาพและ
ความปลอดภัยยิ่งขึ้น รวมทั้งจะมีขอมูลเชิงปฏิบัติตางๆ เกิดขึ้นมากมาย และปอนกลับมาที่ สรพ.เพื่อใหคูมือฉบับนี้มี
ความสมบูรณยิ่งขึ้น 
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แนวคิด 

SPA (Standards – Practice – Assessment) 

 จาก SA (self assessment) สู SPA  มีอักขระที่เพิ่มขึ้นคือ “P”  “P” คือ practice คือการเนนความสําคัญ
ของการนํามาตรฐานไปปฏิบัติในชีวิตประจําวัน  มาตรฐานนั้นจึงจะเปนประโยชนตอองคกร 

 การนํามาตรฐานไปสูการปฏิบัติสามารถทําไดงายๆ โดยใชวิธีการ “คุยกันเลน – เห็นของจริง – อิงการวิจัย” 

 มาตรฐาน HA ฉบับเฉลิมพระเกียรติฉลองสิรริาชสมบัติครบ 60 ปนี้มีกรอบขอกําหนดและคานิยมหลักท่ี
ประยุกตมาจากเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA/MBNQA)  เปนมาตรฐานที่เนนกระบวนการและผลลัพธ 
รวมทั้งเนนการนํามาตรฐานไปใชอยางเชื่อมโยงกันดวยมุมมองเชิงระบบ 

 ในสวน P – Practice ของ SPA สรพ.ไดจัดทําเปนแนวทางสําหรับโรงพยาบาลในการนํามาตรฐานไปสูการ
ปฏิบัติ  ระบุถึงแนวคิดสําคัญที่ทีมงานควรศึกษาใหเขาใจ ขั้นตอนในการดําเนินงาน ผูรบัผิดชอบ การประเมินผล
หรือเรียนรูที่ควรจะเกิดขึ้น  ลงทายดวยประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป 

 การจะตอบแบบประเมินตนเองไดจึงตองนํามาตรฐานไปปฏิบัติแลวระยะหนึ่ง 

 เพื่อใหงายขึ้นในการปฏิบัติสําหรับโรงพยาบาล พรพ.ไดจัดทํา SPA โดยมีแนวคิดดังนี ้

• เนนการมีกิจกรรมหรือกระบวนการพื้นฐานและการใชประโยชนในขัน้ตน 

• เรียนรูจากการใชประโยชนกจิกรรมหรือกระบวนการเหลานั้น เพื่อนําไปสูการปรับปรุงกิจกรรมหรือ
กระบวนการใหเปนระบบยิ่งขึ้น 

• กระบวนการท่ีเปนระบบ (systematic approach) คือกระบวนการท่ีกําหนดขั้นตอน ผูรบัผิดชอบ และรอบ
เวลาดําเนินการที่ชัดเจน  ทําใหสามารถทําซ้ําไดเหมือนเดิม มกีารวัดและประเมินผลอยางเหมาะสมเพื่อ
ปรับปรุงกระบวนการนั้นใหไดผลดียิ่งขึ้น (ควรแยกแยะใหชัดระหวางการปรับปรุงกระบวนการดานการ
จัดการภายในองคกร กับกระบวนการดานการใหบริการ) 

• ส่ิงที่ระบุวาเปนแนวทางในการดําเนินการในเอกสารชุดนี้เปนขอเสนอใหผูนําและทีมงานของ รพ.พิจารณา
เทานั้น ควรเลอืกดําเนินการเฉพาะเทาที่จะเปนประโยชนและเหมาะสมกับบริบทของ รพ.  แตอยางนอย
ควรนํามาสูขอมูลที่จะตอบในประเด็นสําคัญที่ระบุไวได 

• จุดเนนในการตอบแบบประเมนิตนเอง คือบทเรียนและผลลัพธของการนํามาตรฐานไปปฏิบัติ ซึ่งบทเรียน
นั้นควรผานการวิเคราะหประเด็นสําคัญรวมกันในทีมงานทีเ่กี่ยวของ  นั่นคือการเนนในสวนของ context 
และ study หรอื learning ในวงลอ PDSA  โดยไมตองบรรยายวิธีการหรือหลักคิด เพือ่จะไดไมเปนภาระใน
การจัดทําเอกสาร 
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การตามรอย 

 สรพ. ไดจัดทําแนวทางเพื่อชวยใหโรงพยาบาลได “เห็นของจริง” วามีการนํามาตรฐานไปใชประโยชนได
เพียงใด โดยในขั้นแรกต้ังใจที่จะใหเปนคูมือสําหรับการเยี่ยมสํารวจภายใน (internal survey)  แตพบวาการเย่ียม
สํารวจภายในของหลายโรงพยาบาลมีบรรยากาศที่คอนขางจะเครียดและเนนไปในทางการตรวจสอบมากกวาการ
สรางกระบวนการเรียนรู  จึงนําเสนอแนวคดิเรื่องของการทํา self enquiry หรือการสืบคนตนเอง และเพื่อมิใหมีชื่อ
เรียกที่เกิดความสับสนมากเกินไป จึงขอใชชือ่เรียกรวมๆ สําหรับกิจกรรมลักษณะนี้วา “การตามรอย”  เปนการ
ตามรอยที่มุงเนนรับรูการปฏิบัติและการถอดบทเรียนเพื่อใหเกิดความเขาใจท่ีลึกซึ้งยิ่งขึ้น 

 Enquiry มีความหมายในเชิงของการคนหาความจริง การเจาะลึก การทําความเขาใจกับสถานการณ อาจจะ
มีความใกลเคียงไปทางการวิจัย 

 คําถามที่อยูในแนวทางฉบับนี้มีเปาหมายเพื่อตองการกระตุนใหเกิดการถอดบทเรียนจากงานที่ทีมงานของ
โรงพยาบาลไดทําลงไป  การรวมกันตอบคําถามควรมีลักษณะของการสนทนามากกวามุงทําเอกสาร  การตอบควร
นึกถึงรูปธรรมท่ีทําจริงๆ เพื่อจะไดสามารถเจาะลึกตอจากเร่ืองดังกลาวได ไมควรตอบตามหลักการซึ่งไมเกิด
ประโยชน 

 บทเรียนที่เกิดขึ้นอาจมีไดหลายลักษณะ เชน 

• ความเขาใจ 
o ไมเขาใจความหมายของมาตรฐานหรือเรื่องราวนั้นๆ 
o ไมเขาใจเปาหมาย คุณคา หรือประโยชนของส่ิงที่ทําอยู 

• ความกาวหนาของการดําเนินการ 
o ไมสามารถนําแนวคิดและเครื่องมือมาสูการปฏิบัติได 
o มีการนําแนวคดิและเครื่องมือมาปฏิบัติ แตยังไมครอบคลุม ไมครบถวน ไมตรงประเด็น 

ติดรูปแบบ 
o มีการปฏิบัติแลวแตยังไมไดมีการประเมินผลวาส่ิงที่ทํานั้นเกิดประโยชนเพียงใด บรรลุ

เปาหมายหรือไม 
o มีการปฏิบัติและมีการประเมินผล 
o มีการปฏิบัติ การประเมินผล และนําผลการประเมินมาปรับปรุง 

• บทเรียนเกี่ยวกับเนื้องาน 
o ปญหาท่ีเกิดขึ้นระหวางการทํางาน และการใชความคิดสรางสรรคเพือ่แกปญหาดังกลาว 
o ส่ิงที่เปนความสําเร็จ และสิ่งที่ยังตองดําเนินการตอ 

• บทเรียนและคณุคาทั่วไป 
o หลักคิดสําคัญที่จะทําใหประสบความสําเร็จ 
o ความรูสึกของผูเกี่ยวของ 
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คําถามที่จัดทําขึ้นสําหรับการตามรอยและการถอดบทเรียนนี ้เปนเพียงจดุเริ่มตนของการสนทนา เมื่อนํา
เรื่องเลามาเลาสูกันฟง จะเหน็ประเด็นที่อยากพูดคุยกันตอเนื่อง  ถาเปนไปได ควรเชือ่มโยงเรื่องเลาเขากับ core 
values ของกระบวนการพัฒนาคุณภาพ 

สรพ.หวังวาแนวทางฉบับนี้จะชวยให รพ.ตางๆ ไดเขาถึงหวัใจของมาตรฐาน HA ใชประโยชนจากมาตรฐาน 
HA ไดอยางเต็มศักยภาพ บรรลุเปาหมายที่ รพ.กําหนดไวในรวดเร็วยิ่งขึ้น 
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I-1 การนําองคกร 
SPA I-1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง (LED.1) 

ผูนําระดับสูงช้ีนําองคกร ส่ือสารและสงเสริมผลการดําเนินงานที่ดี ใหความม่ันใจในคุณภาพและความ
ปลอดภัยในการดูแลผูรับบริการ. 

ก. วิสัยทัศนและคานิยม 

(1) ผูนําระดับสูงกําหนดพันธกิจ วิสัยทัศน คานิยม.  ผูนาํระดับสูงถายทอดพันธกิจ วิสัยทัศน คานิยม ผานระบบการ
นํา ไปยังบุคลากรทุกคนและคูพันธมิตรสําคัญ เพื่อนําไปปฏิบัติ. การปฏิบัติตนของผูนําระดับสูงสะทอนถึงความ
มุงมั่นตอคานิยมขององคกร.   

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงทบทวนพันธกิจ วิสัยทัศน ขององคกร  ตรวจสอบใหมั่นใจวาวิสัยทัศนนั้นจบัใจ จําได ทําได 
เราใจ จุด ประกาย มีความหมายตอทุกคน 

• ผูนําระดับสูงเทียบเคียงและเชื่อมโยงคานิยมขององคกรกบัคานิยมของ HA/HPH และนําไปใชประโยชน 
o ทํางานประจําใหดี มีอะไรใหคยุกัน ขยันทบทวน 
o เปาหมายชัด วัดผลได ใหคุณคา อยายึดติด 
o ทิศทางนํา ผูรับผล คนทํางาน การพัฒนา พาเรียนรู (ขยายความเปน 18 ขอ) 

• ผูนําระดับสูงมอบใหมีการจัดทําตัวอยางที่เปนรูปธรรมของการปฏิบัติตามคานิยมเพื่อส่ือสารในองคกร 

• ผูนําระดับสูงสงเสริมใหหัวหนาหนวยงานตางๆ ถายทอดวิสัยทัศนและคานิยมใหเจาหนาที่ในหนวยงาน
นําไปปฏิบัติ โดยเชื่อมโยงกบับทบาทหนาที่ของแตละคน 

• ผูนําระดับสูงรวมกันพิจารณาวาจะนําคานิยมขององคกรและคานิยมของ HA/HPH ไปปฏิบัติใหเห็นเปน
ตัวอยางไดอยางไร 

• ประเมินการรับรู ความเขาใจ และความมุงมั่นของบุคลากรที่จะนําวิสัยทัศนและคานิยมมาสูการปฏิบัติเพื่อ
ผลการดําเนินงานที่ดีขององคกร 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• การเทียบเคียงคานิยมขององคกรกับคานิยมของ HA/HPH 

• ตัวอยางรูปธรรมของการปฏิบัติตามคานิยมที่ใชส่ือสารในองคกร 

• ตัวอยางผลการดําเนินงานที่เปนผลมาจากวิสัยทัศน ทั้งในระดับบริหารและระดับปฏิบัติ 
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• ผลการประเมินการรับรู ความเขาใจ และความมุงมั่นของบุคลากรในการนําวิสัยทัศนและคานิยมมาสูการ
ปฏิบัติ 

 
(2) ผูนําระดับสูงสรางส่ิงแวดลอมขององคกรที่สงเสริม กําหนด และสงผลใหมีการปฏิบัติตามกฎหมายและมี

จริยธรรมที่ดี. (นําไปประเมินรวมในหัวขอ 1.2) 
 
(3) ผูนําระดับสูงสรางส่ิงแวดลอมและบรรยากาศที่เอื้อตอการปรับปรุงผลงาน, การบรรลุพันธกิจและวัตถุประสงคของ

องคกร, การสรางนวตกรรม, ความคลองตัวขององคกร, การเรียนรูในระดับองคกรและบุคลากร, สัมพันธภาพใน
การทํางานที่ดี, ความรวมมือและการประสานบริการ.  

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงทบทวนและสงเสริมใหเกิดส่ิงแวดลอมที่เอื้อตอการปรับปรุงผลงานหรือการพัฒนาคุณภาพ
อยางตอเนื่อง เชน (1) การกําหนดนโยบาย เปาประสงค และลําดับความสําคัญในเรื่องคุณภาพและความ
ปลอดภัย (priority หรือเข็มมุงในแตละชวงเวลา) (2) การสรางหลักประกันวาบริการท่ีจัดใหผูปวยมีความ
ปลอดภัยและมีคุณภาพ (3) การสนับสนุนการพัฒนาคุณภาพดวยการฝกอบรมและใหโอกาส, การให
แนวทางและความชวยเหลือ, การขจัดอุปสรรคในการพัฒนา, การสรางแรงจูงใจและใหรางวัล, การ
สนับสนุนทรัพยากรท่ีจําเปน, การปรับระบบบริหารเพื่อเกือ้หนุนการพัฒนาคุณภาพ การจัดเวทีแลกเปลี่ยน
เรียนรู (4) และติดตามกํากับความพยายามในการพัฒนาคณุภาพและความปลอดภัย (5) การสงเสริมใหเกิด
วัฒนธรรมของการมุงเนนผูรบัผลงาน การพัฒนาอยางตอเนื่อง และการเรียนรู   

• ผูนําระดับสูงทบทวนและสงเสริมใหเกิดส่ิงแวดลอมที่เอื้อตอการบรรลุพนัธกิจและวัตถุประสงคขององคกร 
เชน การกําหนดความคาดหวังที่ชัดเจน, การติดตามความกาวหนา, การใหความชวยเหลือในประเด็นที่เปน
ความทาทายมากๆ 

• ผูนําระดับสูงทบทวนและสงเสริมใหเกิดส่ิงแวดลอมที่เอื้อตอการสรางนวตกรรม เชน การมีระบบ
ขอเสนอแนะ, การฝกอบรมความคิดสรางสรรค, การสงเสรมิใหเกิดนวตกรรมเชิงระบบ, การสงเสริมให
แสวงหาและนาํแนวคิดใหมๆ มาทดลองใช  

• ผูนําระดับสูงทบทวนและสงเสริมใหเกิดส่ิงแวดลอมที่เอื้อตอความคลองตัวขององคกร เชน การปรับเปลี่ยน
ขอบังคับหรือแนวทางปฏิบัติเมื่อจําเปน การใหอํานาจแกผูบริหารระดับตนในการตัดสินใจเพื่อตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการ การทําใหระบบงานตางๆ มีความยืดหยุนมากขึ้น 

• ผูนําระดับสูงทบทวนและสงเสริมใหเกิดส่ิงแวดลอมที่เอื้อตอการเรียนรูในระดับองคกรและบุคลากร เชน การ
จัดใหมีแหลงขอมูลเพื่อการเรยีนรูที่เขาถึงไดงายรวมทั้งการเรียนรูผานระบบ internet, การสงเสริมใหมี
ทักษะในการต้ังคําถามเพื่อแสวงหาความรูในงานประจํา, การสงเสริมใหมีการรวมตัวกันอยางไมเปน
ทางการเพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรู (Community of Practice), การนําผลงานดานการพัฒนาคุณภาพ การวิจัย 
การวิเคราะหขอมูล มาใชเรียนรูเพื่อการตัดสินใจในระดับองคกร 
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• ผูนําระดับสูงทบทวนและสงเสริมใหเกิดส่ิงแวดลอมที่เอื้อตอสัมพันธภาพในการทํางานที่ดี 

• ผูนําระดับสูงทบทวนและสงเสริมใหเกิดส่ิงแวดลอมที่เอื้อตอความรวมมือและการประสานบริการ เชน การ
จัดโครงสรางการทํางานในลักษณะสหสาขาวิชาชีพ การวางแผนระบบบรกิารเฉพาะโรคที่มีการประสานใน
ทุกขั้นตอนและทุกจุดบริการ การเขารวมแกไขปญหาท่ีมีความออนไหว (sensitive) ซึ่งเกิดขึ้นระหวาง
หนวยงาน 

• ประเมินบรรยากาศดานตางๆ ทั้งในดานการรับรูของบุคลากร และผลงานที่เกิดขึ้น และนําไปใชวางแผน
พัฒนาตอเนื่อง 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• วิธีการใหมๆ หรือนวตกรรมท่ีนํามาใชในการสรางส่ิงแวดลอมและบรรยากาศ 

• ผลการประเมินบรรยากาศในดานตางๆ ขางตน และแผนพัฒนาที่เกิดขึ้น 
 
(4) ผูนําระดับสูงสรางและสงเสริมวัฒนธรรมความปลอดภัยในการดูแลผูปวย. 
กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงกําหนดเรื่องความปลอดภัยในการดูแลผูปวยเปนวัตถุประสงคสําคัญในแผนกลยุทธ 

• ผูนําระดับสูงสงเสริมใหมีการนํา Patient Safety Goals : SIMPLE มาศึกษา ปฏิบัติ และติดตาม ตามความ
เหมาะสม (ปฏิบัติใหมากท่ีสุด เลือกติดตามเทาที่จําเปน อาจจะใชแนวคิดรวมดวยชวยกัน One Staff One 
Issue แจกประเด็นความปลอดภัยใหบุคลากรท่ีอาสาสมัครไปติดตามการปฏิบัติในแตละประเด็น แลวนาํมา
รายงานใหผูเกี่ยวของทราบ) 

• ผูนําทุกระดับสรางความมั่นใจในระบบรายงานอุบัติการณวาจะไมกอใหเกิดผลรายตอผูรายงาน ทั้งดวยการ
กําหนดนโยบาย การทําความเขาใจ และการปฏิบัติ 

• ผูนําระดับสูงจัดใหมี Patient Safety Leadership Walkround เพื่อส่ือสารทิศทางและคานิยมในเรื่องความ
ปลอดภัย รับทราบเหตุการณไมพึงประสงค ปญหาอุปสรรค และขอเสนอแนะจากเจาหนาที่ 

• ผูนําทุกระดับสงเสริมใหนําเหตุการณไมพึงประสงคมาวิเคราะห (ทํา RCA ดวยวิธีการที่เหมาะสม) และ
ปรับปรุงระบบที่มีความปลอดภัยยิ่งขึ้น (ใชแนวคิด Human Factors Engineering) 

• ผูนําทุกระดับสงเสริมใหใชการพูดคุยกันบอยๆ อยางส้ันๆ ในทุกโอกาส เพื่อเพิ่มความตระหนักในเรื่อง
ความเส่ียง เชน Morning Brief, Safety Brief, การทบทวนขางเตียง, การสงตอระหวางเวร 

• ประเมินปจจัยและตัวแปรสําคัญที่สะทอนถงึการมีวัฒนธรรมความปลอดภัยในองคกร เชน ใช Patient 
Safety Culture Survey ของ AHRQ และนําผลที่ไดมาพิจารณาปรับปรุง 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• การปรับปรุงทีเ่ปนผลจากการทํา Leadership Walkround 

• ผลการประเมินระดับวัฒนธรรมความปลอดภัยและการปรับปรุงที่เกิดขึ้น 
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ข. การส่ือสารและจุดเนนขององคกร 

 (1) ผูนําระดับสูงส่ือสารกับบุคลากร, ใหอํานาจการตัดสินใจ, และจูงใจบคุลากรทุกคนท่ัวทั้งองคกร.  ผูนําระดับสูง
กระตุนใหเกิดการส่ือสารสองทางที่ตรงไปตรงมาทั่วทั้งองคกร.  ผูนําระดับสูงมีบทบาทเชิงรุกในการใหรางวัลและ
การยกยองชมเชย เพื่อหนุนเสริมการมุงเนนผูปวย / ผูรับผลงาน, การมุงเนนคุณภาพและความปลอดภัยในการ
ดูแลผูรับบริการ, และการมุงเนนผลงานที่ดี. 

 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงกําหนด/ทบทวนวิธีการส่ือสารกับบุคลากรในองคกร (อาจจัดทําเปนตารางแสดงถึงวิธีการ
ส่ือสาร เนื้อหาที่ส่ือสาร/กลุมเปาหมาย ความถี่) รวมทั้งการส่ือสารไปสูเครือขายที่ไมเปนทางการในองคกร 

• ผูนําระดับสูงพิจารณาสงเสริมใหเกิดการส่ือสารสองทางเพิ่มขึ้นเปนพิเศษ 

• ผูนําระดับสูงรวมกันทําความเขาใจความมุงหมายของการใหอํานาจตัดสินใจ (empowerment) ในเชิงการ
บริหารจัดการ วามุงใหอํานาจและความรับผิดชอบแกบุคลากรเพื่อตัดสินใจ ณ จุดท่ีใกลชิดผูปวย / 
ผูรับบริการมากที่สุด เพื่อชวยใหบุคลากรสามารถตอบสนองความตองการของผูปวย / ผูรับบริการต้ังแต
เริ่มแรก รวมทัง้ปรับปรุงกระบวนการและผลลัพธของการทํางานในความรับผิดชอบของตน 

• ผูนําระดับสูงกําหนดขอบเขตการใหอํานาจตัดสินใจ (empowerment) แกผูบริหารและผูปฏิบัติงาน ตัวอยาง
การตัดสินใจที่ผูนําตองการใหเกิดขึ้น รวมทั้งสนับสนุนขอมูลขาวสารท่ีจําเปน 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหมีการประเมินความเขาใจ (ผลของการส่ือสาร) ความมั่นใจ (ผลของการใหอํานาจ
ตัดสินใจ) ความอยากทํา (ผลของการใหรางวัลและยกยองชมเชย) ตอทิศทางและจุดเนนขององคกรในดาน
การมุงเนนผูปวย การมุงเนนคุณภาพและความปลอดภัย การมุงเนนผลงานที่ดี  และนําผลการประเมินมา
ปรับปรุงการส่ือสาร การใหอาํนาจตัดสินใจ การใหรางวัลและยกยองชมเชย 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ภาพรวมของวิธีการส่ือสารโดยสรุป 

• ผลการประเมินประสิทธิผลชองการส่ือสาร  การใหอํานาจตัดสินใจ การใหรางวัลและยกยองชมเชย รวมท้ัง
การปรับปรุงทีเ่กิดขึ้น 

 
(2) ผูนําระดับสูงกําหนดจุดเนนที่การปฏิบัติเพื่อปรับปรุงผลงาน การบรรลุวัตถุประสงคและวิสัยทัศนขององคกร 

รวมทั้งระดับความคาดหวังในจุดเนนดังกลาว.  ผูนําระดับสูงทบทวนตัวชี้วัดผลการดําเนินงานอยางสม่ําเสมอเพื่อ
ระบุการดําเนินการที่จําเปน.   

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหมีการทบทวนตัวชี้วัดผลการดําเนินการตามชวงเวลาที่สมควร วิเคราะห
ความกาวหนาในการพัฒนาตามแผน การบรรลุวัตถุประสงคและวิสัยทัศนขององคกร  นาํผลการวิเคราะห
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มากําหนดจุดเนนในการพัฒนา (หรือเข็มมุง-Hoshin) ในแตละชวงเวลา รวมทั้งระดับความคาดหวังใน
จุดเนนดังกลาว (การกําหนดระดับความคาดหวังควรพิจารณาคุณคาตอผูรับผลงานและผูมีสวนไดสวนเสีย
ตางๆ อยางสมดุล) 

• ผูนําระดับสูงส่ือสารจุดเนนในการพัฒนาไปยังหนวยงานและผูเกี่ยวของ ใหการสนับสนนุการนําจุดเนนไปสู
การปฏิบัติ  

• ผูนําระดับสูงติดตามความกาวหนาของการปฏิบัติตามจุดเนน ใหความชวยเหลือในการแกไขปญหาอุปสรรค 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• จุดเนนของการพัฒนาที่เปนผลจากการวิเคราะหขอมูล และระดับความคาดหวังในจุดเนนดังกลาว 

• บทเรียนหรือนวตกรรมที่ผูนําใชกระตุนใหนาํจุดเนนไปสูการปฏิบัติ 

• ผลการติดตามความกาวหนาของการปฏิบัติตามจุดเนน 
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Self Enquiry I-1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง (LED.1)  

ผูนําระดับสูงช้ีนําองคกร ส่ือสารและสงเสริมผลการดําเนินงานที่ดี ใหความม่ันใจในคุณภาพและความ
ปลอดภัยในการดูแลผูรับบริการ. 

การเตรียมตวัของผูเยี่ยม 

• ทําความเขาใจ core values เรื่อง visionary leadership 

• ศึกษาและทําความเขาใจ พันธกิจ วิสัยทัศน คานิยม ของโรงพยาบาล  จดจํา key word ที่เปนประโยชนใน
การสงเสริมการพัฒนาคุณภาพและความปลอดภัยในการดูแลผูปวย 

• ศึกษาวัตถุประสงคที่สําคัญและจุดเนนในการพัฒนาขององคกร 

• ศึกษานโยบายเกี่ยวกับความปลอดภัยในการดูแลผูปวย และปญหาความเส่ียงที่สําคัญของโรงพยาบาล 

• ทําความเขาใจเปาหมายของการส่ือสาร (เพื่อใหเขาใจ), ใหอํานาจตัดสินใจ (เพื่อใหมั่นใจ), จูงใจ (เพื่อให
อยากทํา) 

• ศึกษาจุดเนนในการพัฒนาคณุภาพของ รพ. 

กลุมเปาหมาย:  

ผูปฏิบัติงานและหัวหนาหนวยงานตางๆ 

ประเด็นคําถาม 

การช้ีนําองคกร 

• ใช Key word ในพันธกิจ วิสัยทัศน คานิยม ซึ่งอาจจะปรับเปนขอความที่เขาใจงาย ถามผูที่ถูกสัมภาษณวา
ถอยคําเหลานัน้มีความหมายตอการทํางานของผูถูกสัมภาษณอยางไร เชน ผูถูกสัมภาษณถูกคาดหวังใหทํา
อะไร ผูถูกสัมภาษณคิดวาส่ิงที่ตนทําสอดคลองกับทิศทางเหลานั้นอยางไร หรือมแีผนทีจ่ะทําอะไรเพื่อบรรลุ
เปาหมายดังกลาว โดยพยายามกระตุนใหตอบในส่ิงที่เกี่ยวกับงานในหนาที่ของผูถูกสัมภาษณ 

• ที่มาของความเขาใจดังกลาวมาจากการส่ือสารในชองทางใด จากใคร หรอืเห็นการปฏิบติัของใครเปน
ตัวอยางบาง 

• ขอใหผูถูกสัมภาษณสะทอนความรูสึกตอพันธกิจ วิสัยทัศน คานิยมของโรงพยาบาลอยางอิสระ 
การสรางบรรยากาศที่สงเสริมการพัฒนาคุณภาพ 

• ขอใหผูถูกสัมภาษณเลาถึงบรรยากาศในการพัฒนาคุณภาพภายในหนวยงาน ประเด็นทีน่ํามาพัฒนา
ครอบคลุมปญหาตางๆ ที่หนวยงานเผชิญอยูครบถวนหรือไม,  มีความสอดคลองกับหนาที่และเปาหมาย
ของหนวยงานเพียงใด, มีความสอดคลองกับจุดเนนขององคกรอยางไร, มีการสรางนวตกรรมในดาน
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ระบบงาน (การออกแบบระบบงานดวยแนวคิดใหมๆ) อยางไร, การมีสวนรวมของทีมงานเปนอยางไร, 
ทีมงานไดใชการพัฒนาดังกลาวในการเรียนรูของทีมอยางไร 

• ขอใหผูถูกสัมภาษณวิเคราะหวาบรรยากาศที่เกิดขึ้นนั้น เปนผลมาจากปจจัยอะไรบาง 
 
วัฒนธรรมความปลอดภัย 

• ขอใหผูถูกสัมภาษณนึกถึงเหตุการณที่เปนความผิดพลาดหรืออุบัติการณที่เกิดขึ้นในชวงเวลาไมนานมานี้  
ทบทวนดูวาผูเกี่ยวของมีการตอบสนองตอเหตุการณดังกลาวอยางไร ต้ังแตผูปฏิบัติงาน หัวหนาหนวยงาน 
ผูที่รับผิดชอบเรื่องความเส่ียงของ รพ. และผูบริหารระดับสูง 

• เหตุการณดังกลาวนํามาสูการปรับปรุงระบบงานอยางไร ผูถูกสัมภาษณเห็นวาการปรับปรุงดังกลาวจะ
สามารถปองกันปญหาในลักษณะเดียวกันไดหรือไม 

• ผูนําไดมาตรวจเยี่ยมและรับทราบปญหาการปฏิบัติงานท่ีหนวยงานบางหรือไม ถามา ไดพูดคุยกันใน
ประเด็นใดบาง มีการเปลี่ยนแปลงอะไรเกิดขึ้นจากการพูดคุยดังกลาว 

การส่ือสาร 

• ขอใหผูถูกสัมภาษณทบทวนการส่ือสารที่ไดรับเกี่ยวกับการมุงเนนผูปวย / ผูรับผลงาน, การมุงเนนคุณภาพ
และความปลอดภัย, การมุงเนนใหเกิดผลงานที่ดียิ่งขึ้น วาไดรับขอมูลอะไรบาง จากชองทางใด มีโอกาส
ซักถามเพื่อทําความเขาใจเพียงใด และเห็นประเด็นเกี่ยวของกับงานที่ตนรับผิดชอบอยูอยางไร 

• ขอใหผูถูกสัมภาษณระบุวาไดรับการเสริมพลัง (empower) ใหมีอํานาจตัดสินใจแกปญหาหรือตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการอะไรบาง  ในการตัดสินใจดังกลาวตองการขอมูลหรอืส่ิงอืน่ใดสนับสนุนบาง 
ไดรับการสนับสนุนอยางไร 

• ขอใหผูถูกสัมภาษณเลาถึงการใหรางวัลและยกยองชมเชยที่เกิดขึ้นในรอบปที่ผานมา  ผูถูกสัมภาษณมี
ความรูสึกอยางไรตอวิธีการดังกลาว   

จุดเนนขององคกร 

• จากจุดเนนที่ รพ.กําหนด ผูถกูสัมภาษณเห็นความเชื่อมโยงกับงานของตนอยางไร มีการนําจุดเนนดังกลาว
มาสูการปฏิบัติอยางไร  ไดรับการสนับสนุนในการนํามาปฏิบัติอยางไร 
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SPA I-1.2 การกํากับดูแลกิจการและความรับผิดชอบตอสังคม (LED.2) 

องคกรแสดงถึงระบบการกํากับดูแลกิจการท่ีดี ความรับผิดชอบตอสาธารณะ สรางความม่ันใจวามีการ
ดําเนินงานอยางมีจริยธรรม และมีสวนสนับสนุนตอสุขภาพของชุมชน. 

ก. การกํากับดูแลกิจการ 

(1) องคกรทบทวนและแสดงใหเห็นระบบการกํากับดูแลกิจการที่ดี ในดานความรับผิดชอบตอการกระทําของ
ผูบริหาร, ความรับผิดชอบดานการเงิน, ความโปรงใสในการดําเนินงาน, การตรวจสอบที่เปนอิสระทั้งภายในและ
ภายนอก, และการพิทักษผลประโยชนของผูมีสวนไดสวนเสีย. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงทําความเขาใจระบบการกํากับดูแลกิจการ (governance system) ในบริบทขององคกร 
(หมายถึงระบบที่อยูเหนือคณะผูบริหาร) เชน 

o คณะกรรมการโรงพยาบาลเอกชนหรือองคการมหาชนท่ีมีอาํนาจกํากับดูแลผูบริหารโรงพยาบาล 
o สวนราชการตนสังกัดของโรงพยาบาล รวมทั้งระบบการนิเทศงาน และการติดตามประเมินผลงาน

ของโรงพยาบาลและผูบริหาร 

• ผูนําระดับสูงทบทวนคุณคาเพิ่มที่ไดจากการติดตามประเมินผลและขอเสนอแนะของระบบการกํากับดูแล
กิจการ (รวมถงึระบบตรวจสอบทั้งภายในและภายนอก), ติดตามการนําขอเสนอแนะไปปฏิบัติ  

• ผูนําระดับสูงวิเคราะหความเส่ียงตอขอครหาในเรื่องความไมโปรงใสในการตัดสินใจของผูบริหาร และ
ดําเนินการเพื่อใหผูมีสวนไดสวนเสียไดรับทราบกระบวนการตัดสินใจและความโปรงใสในการดําเนินงาน
ของผูบรหิาร 

• ผูนําระดับสูงทบทวนพันธสัญญาและระบบรายงานระหวางผูกํากับดูแลกิจการ กับผูบรหิาร เพื่อใหมั่นใจวามี
การรับรูผลการดําเนินงานสําคัญขององคกรโดยผูกํากับดูแลกิจการ และใหขอคิดเหน็ปอนกลับตอผูบรหิาร 

• ผูนําระดับสูง อาจมอบหมายใหมีการสํารวจและรับเสียงสะทอนของผูมีสวนไดสวนเสีย ในประเด็นตางๆ 
เกี่ยวกับการดําเนินงานของผูบริหาร 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• คุณคาเพิ่มและการปรับปรุงระบบงานที่เปนผลจากขอเสนอแนะของระบบการกํากับดูแลกิจการ (รวมถงึ
ระบบตรวจสอบทั้งภายในและภายนอก) 

 
(2) องคกรประเมินผลงานของผูนําทุกระดับ.  ผูนําระดับสูงใชผลการทบทวนเหลานี้ไปปรับปรุงประสิทธิผลของผูนํา

แตละคน และประสิทธิผลของระบบการนํา. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 
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• ผูนําระดับสูง กําหนด competency ในดานการบริหารจัดการ (managerial competency) นํามาใชในการ
ประเมินและพฒันาผูนําระดับตางๆ 

• ผูนําระดับสูง ทบทวนและปรับปรุงประสิทธิผลของระบบการนําขององคกร ในประเด็นตอไปนี้ โดยใชการ
ทบทวนภายในกลุมผูนํา และการรับเสียงสะทอนจากบุคลากรและผูมีสวนไดสวนเสียอื่นๆ ดวยวิธีการท่ีเปน
ทางการและไมเปนทางการ 

o การจัดโครงสรางองคกรที่สอดคลองกับเปาหมายและหนาที่ 
o การกําหนดความคาดหวังตอผลการดําเนินงานและการเนนย้ําคานิยม  
o กลไกการตัดสินใจของผูนํา การส่ือสารและนําผลการตัดสินใจไปสูการปฏิบัติ 
o การเลือกสรรและพัฒนาผูนํา / ผูบริหาร 
o ความสัมพันธระหวางผูนําในสายงานตางๆ 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• การปรับปรุงประสิทธิผลของระบบการนําที่เปนผลมาจากการทบทวน 

• Managerial competency ที่เปนปญหารวมของผูนําระดับตางๆ และการปรับปรุงที่เกิดขึ้น 

 

ข. พฤติกรรมที่ปฏิบตัิตามกฎหมายและมีจริยธรรม 

(1) องคกรระบุและคาดการณถึงความเส่ียง / ผลกระทบดานลบตอสังคม และความกังวลของสาธารณะ เนื่องมาจาก
บริการ / การดําเนินงานขององคกร.  องคกรมีการเตรียมการเชิงรุกในประเด็นดังกลาว รวมถึงการใชกระบวนการ
ที่ใชทรัพยากรอยางคุมคาและรักษาส่ิงแวดลอม.  มีการกําหนดกระบวนการ ตัวชี้วัด และเปาหมายสําคัญ เพือ่ให
มีการปฏิบัติตามขอบังคับและกฎหมาย รวมทั้งลดความเส่ียงหรือผลกระทบดานลบเหลานั้น. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหมีการวิเคราะหและคาดการณในประเด็นสําคัญตอไปนี้ 
o กฎหมายและขอบังคับที่องคกรจะตองปฏิบัติตาม และประเด็นที่ยังเปนปญหาขององคกร 
o การคาดการณความเส่ียง ผลกระทบดานลบตอสังคม ความกังวลของสาธารณะ อันเนื่องมาจาก

การดําเนินงานขององคกร 
 ความกังวลของสาธารณะ ควรครอบคลุมเรือ่งความปลอดภัยของผูปวย การไดรับบริการ
อยางเทาเทียมกันตามขอบงชี้ทางการแพทย เปนอยางนอย 

o โอกาสในการอนุรักษส่ิงแวดลอมและใชทรัพยากรอยางคุมคา (เชน นโยบายในเรื่อง recycle, การ
ลดปริมาณขยะ, การประหยัดพลังงาน, นโยบาย green environment) 

• ผูนําระดับสูงกําหนดมาตรการสําคัญเพื่อตอบสนองตอการวิเคราะหดังกลาว กําหนดเปาหมาย และวิธีการ
ประเมินการบรรลุเปาหมาย (อาจจะใชวิธีการประเมินเชิงปริมาณหรือเชิงคุณภาพหรือรวมกัน)  
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ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• การประเมินผลการบรรลุเปาหมายในเรื่องการปฏิบัติตามกฎหมายและขอบังคับ, ความเส่ียง ผลกระทบดาน
ลบ และความกังวลของสาธารณะ, การอนุรกัษส่ิงแวดลอมและใชทรัพยากรอยางคุมคา 

 
(2) องคกรสงเสริมและสรางความมั่นใจวาจะมีพฤติกรรมที่มีจริยธรรมในปฏิสัมพันธทุกกรณี มีการติดตามกํากับ และ

ดําเนินการตอพฤติกรรมที่ฝาฝนหลักจริยธรรม. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงรวมกับผูเกี่ยวของ ทําความเขาใจในหลักจริยธรรมตอไปนี ้
 

Personal Ethics (Morality) Professional Ethics 

หวงใยในความผาสุกของผูอื่น เปนกลาง ใชเหตุผล (impartiality; objectivity) 
เคารพใน autonomy ของผูอืน่ เปดเผยขอเท็จจริง (openness; full disclosure) 
ซื่อสัตย จริงใจ (trustworthiness & honesty) รักษาความลับ  (confidentiality) 
เต็มใจปฏิบัติตามกฎหมาย Due diligence / duty of care 
มีใจเที่ยงธรรม (basic justice; being fair) ยึดม่ันในความรับผิดชอบของวิชาชีพ 
ปฏิเสธที่จะใชโอกาสเอาเปรียบผูอื่น หลีกเลี่ยงผลประโยชนทับซอน 
เมตตากรุณา  (benevolence: doing good)  
ปองกันอันตราย  
 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหมีการวิเคราะหโอกาสและลักษณะการเกิดปญหาจริยธรรมในขั้นตอนตางๆ ของ
การปฏิบัติงาน ทั้งในดานคลินิกและดานอื่นๆ โดยอยางนอยพิจารณาประเด็นตอไปนี้ และระบุเฉพาะ
ประเด็นที่มีโอกาสเปนปญหาขององคกร 

o การคิดคาบริการ 
o การประชาสัมพันธ 
o จริยธรรมและความรับผิดชอบของผูประกอบวิชาชีพ 
o การตัดสินใจยุติการรักษา 
o การรับไว/การสงตอ 
o การวิจัย 
o การรักษาผูมีบุตรยาก 
o การปลูกถายอวัยวะ 
o การกระทําโดยมีผลประโยชนทับซอน 
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• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหกําหนดมาตรการปองกันการปฏิบัติที่ไมเหมาะสมตามหลักจริยธรรม จัดใหมี
ระบบติดตามกํากับ และการดําเนินการเมื่อมีการฝาฝน 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหมีการนําประเด็นที่ยากลําบากในการตัดสินใจเนื่องจากความไมลงตัวระหวาง
มุมมองตางๆ (เชน การตัดสินใจการยุติการรักษา การเลือกชวยชีวิตคนหนึ่งแตตองสละโอกาสชวยชีวิตอีก
คนหนึ่ง) มาเรยีนรูรวมกัน 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ประเด็นจริยธรรมที่องคกรใหความสําคัญ มาตรการปองกันการปฏิบัติที่ไมเหมาะสม  

• บทเรียนจากการทบทวนกรณีที่ยากลําบากในการตัดสินใจ 
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Self Enquiry I-1.2 การกํากับดูแลกิจการและความรับผิดชอบตอสังคม (LED.2) 

องคกรแสดงถึงระบบการกํากับดูแลกิจการท่ีดี ความรับผิดชอบตอสาธารณะ สรางความม่ันใจวามีการ
ดําเนินงานอยางมีจริยธรรม และมีสวนสนับสนุนตอสุขภาพของชุมชน. 

การเตรียมตวัของผูเยี่ยม 

• ทําความเขาใจ core values เรื่อง visionary leadership, community/social responsibility, professional 
ethics 

• ทําความเขาใจความหมายของระบบการกํากับดูแลกิจการ (governance system) ในบรบิทของ รพ. 
(หมายถึงระบบที่อยูเหนือคณะผูบริหาร) เชน 

o คณะกรรมการโรงพยาบาลเอกชนหรือองคการมหาชนท่ีมีอาํนาจกํากับดูแลผูบริหารโรงพยาบาล 
o สวนราชการตนสังกัดของโรงพยาบาล รวมทั้งระบบการนิเทศงาน และการติดตามประเมินผลงาน

ของโรงพยาบาลและผูบริหาร 

• ศึกษาขอเสนอแนะจากผูตรวจสอบภายในและผูตรวจสอบภายนอก 

• ทําความเขาใจความหมายของระบบการนํา  
o การจัดโครงสรางองคกรที่สอดคลองกับเปาหมายและหนาที่ 
o การกําหนดความคาดหวังตอผลการดําเนินงานและการเนนย้ําคานิยม  
o กลไกการตัดสินใจของผูนํา การส่ือสารและนําผลการตัดสินใจไปสูการปฏิบัติ 
o การเลือกสรรและพัฒนาผูนํา / ผูบริหาร 
o ความสัมพันธระหวางผูนําในสายงานตางๆ 

• ทําความเขาใจหลักจริยธรรมตอไปนี้ 
Personal Ethics (Morality) Professional Ethics 

หวงใยในความผาสุกของผูอื่น เปนกลาง ใชเหตุผล (impartiality; objectivity) 
เคารพใน autonomy ของผูอืน่ เปดเผยขอเท็จจริง (openness; full disclosure) 
ซื่อสัตย จริงใจ (trustworthiness & honesty) รักษาความลับ  (confidentiality) 
เต็มใจปฏิบัติตามกฎหมาย Due diligence / duty of care 
มีใจเที่ยงธรรม (basic justice; being fair) ยึดม่ันในความรับผิดชอบของวิชาชีพ 
ปฏิเสธที่จะใชโอกาสเอาเปรียบผูอื่น หลีกเลี่ยงผลประโยชนทับซอน 
เมตตากรุณา  (benevolence: doing good)  
ปองกันอันตราย  

• วิเคราะหประเด็นปญหาจริยธรรมที่มีโอกาสเกิดขึ้นในบรบิทของ รพ.โดยพิจารณาประเด็นตอไปนี้เปนจุดเริ่ม 
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o การคิดคาบริการ, การประชาสัมพันธ, จริยธรรมและความรบัผิดชอบของผูประกอบวิชาชีพ, การ
ตัดสินใจยุติการรักษา, การรบัไว/การสงตอ, การวิจัย, การรักษาผูมีบุตรยาก, การปลูกถายอวัยวะ, 
การกระทําโดยมีผลประโยชนทับซอน 

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ: 

ผูนําและผูปฏิบัติงาน 

ประเด็นคําถาม 

 ระบบการตรวจสอบภายในและภายนอก 

• ถามผูรับผิดชอบงานการเงิน งานพัสดุวา จากขอเสนอแนะของผูตรวจสอบภายในและผูตรวจสอบภายนอก
ในชวง 2-3 ปที่ผานมา  ทางหนวยงานไดมกีารตอบสนองอยางไรบาง  ขอเสนอแนะและการตอบสนอง
ดังกลาวทําใหระบบงานของ รพ.ดีขึ้นอยางไร 

ระบบการนํา 

• ผูถูกสัมภาษณมีความเห็นอยางไรในประเด็นตอไปนี ้
o การตัดสินใจของผูนําในเรื่องที่มีความสําคัญ การใชความเห็นของผูเกี่ยวของมาประกอบ 
o ความสัมพันธระหวางหัวหนาหนวยงานท่ีตองมีการประสานงานหรือทํางานรวมกัน 
o การส่ือสารทิศทางนโยบายผานผูนําระดับตางๆ 
o การทําใหผูปฏิบัติงานเขาใจทิศทางและเปาหมายของ รพ.ที่ตองการบรรลุ  

ผลกระทบดานลบ การปฏิบัติตามกฎหมาย การอนุรักษส่ิงแวดลอม 

• หนวยงานของผูถูกสัมภาษณมีสวนรวมในการอนุรักษส่ิงแวดลอมและใชทรัพยากรอยางคุมคาอยางไร  

• จากประเด็นผลกระทบดานลบและความกังวลของสาธารณะที่ผูนําใหความสําคัญ ทางหนวยงานของผูถูก
สัมภาษณมีการดําเนินงานอยางไรเพื่อลดผลกระทบดังกลาว 

• จากประเด็นกฎหมายและขอบังคับที่ผูนําใหความสําคัญ เกี่ยวของกับหนวยงานใดบาง ทางหนวยงานท่ี
เกี่ยวของมีการดําเนินการอยางไร 

การปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรม 

• ขอใหเลาถึงความเสี่ยงตอการเกิดปญหาจริยธรรม และแนวทางปฏิบัติเพื่อปองกันปญหา 

• ขอใหเลาถึงประสบการณที่เปนความยากลําบากในการตัดสินใจเนื่องจากความไมลงตัวระหวางมุมมอง
ตางๆ  (เชน การตัดสินใจการยุติการรักษา) และบทเรียนทีเ่กิดขึ้น 
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I – 2 การบริหารเชิงกลยุทธ 

SPA I-2.1 การจัดทํากลยุทธ (STM.1) 

องคกรกําหนดกลยุทธและวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ เพ่ือตอบสนองกับความทาทายขององคกร และ
สรางความเขมแข็งใหกับการดําเนินงานขององคกร. 

ก. กระบวนการจัดทํากลยุทธ 

(1) ผูนําระดับสูง ดวยความรวมมือของบุคลากรและผูมีสวนไดสวนเสียสําคัญ ดําเนินการวางแผนกลยุทธตาม
ขั้นตอนและใชกรอบเวลาที่เหมาะสม.  มีการวิเคราะหและกําหนดความทาทายเชิงกลยุทธและขอไดเปรียบของ
องคกร.  มีกระบวนการท่ีชวยใหองคกรทราบถึงจุดออนหรอืจุดดอยสําคัญที่อาจถูกมองขาม.   

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงรวมกันทบทวนทําความเขาใจความหมายตอไปนี้ 
o ความหมายของ “กลยุทธ” (strategy) ในเชิงกวาง อาจเปนผลมาจากหรือนําไปสูส่ิงตอไปนี้: การ

จัดบริการใหม, รายไดที่เพิ่มขึน้, การลงทุน, การสรางความรวมมือกับพันธมิตร, ความสัมพันธ
ใหมๆ กับบุคลากรหรืออาสาสมัคร, การเปนศูนยความเปนเลิศ, การเปนผูนําในการวิจัย, การเปนผู
ใหบริการเชิงบรูณาการ, การตอบสนองความตองการของชุมชนหรือความตองการดานสาธารณสุข 

o การจัดทํากลยุทธ (strategy development) หมายถึงแนวทางท่ีองคกรใชเตรียมการสําหรับอนาคต 
ซึ่งอาจจะใชวิธีการตางๆ ในการคาดการณ พยากรณ ทางเลือก ฉากทัศน เพื่อพิจารณาความ
เปนไปไดตางๆ ที่จะเกิดขึ้น นําไปสูการตัดสินใจและจัดสรรทรพัยากร 

• ผูนําระดับสูงทบทวนกระบวนการจัดทําแผนกลยุทธของโรงพยาบาล ในประเด็นตอไปนี้ 
o ขั้นตอนและกําหนดเวลาการจัดทําแผน  
o กรอบเวลาของแผน 
o ผูมีสวนรวมในการจัดทําแผน 
o ขอมูลและแหลงขอมูลที่ใชในการจัดทําแผน 
o กลยุทธที่ได มีผลตอการตัดสินใจและจัดสรรทรัพยากรอยางไร 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของรวบรวมและวิเคราะหขอมูลเพื่อใหไดขอสรุปสําคัญในเรื่อง 
o ความทาทายเชิงกลยุทธขององคกร (โรคและปญหาสุขภาพ, ความอยูรอดและความยั่งยืนของ

องคกร, ทนุมนษุย) 
o ขอไดเปรียบขององคกร 
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• ผูนําระดับสูงรวมกันปรับเปลี่ยนวิธีคิดและวิธีรับรู เพือ่ใหไดรับรูในส่ิงที่ไมเคยรูมากอน จุดท่ีเรามองไมเห็น
ดวยตัวเราเอง (potential blind spot)  ซึ่งอาจจะเปนทั้งศักยภาพ จุดออน หรอืโอกาสและส่ิงคุกคาม 
(SWOT) ก็ได โดยอาศัยวิธีการตอไปนี้ 

o การรับฟงจากภายใน สงเสริมใหผูปฏิบัติงานและผูบรหิารทุกคนมีโอกาสเสนอความคิดเห็น 
สงเสริมใหผูปฏิบัติงานสรางความสัมพันธและรับฟงความตองการของผูรับผลงานดวยวิธีการตางๆ 

o การรับฟงหรือแสวงหาจากภายนอก ตรวจสอบส่ิงแวดลอมภายนอก มองไปนอกองคกร มองไปที่
กิจการอื่น มองไปที่พื้นที่อื่น แลกเปลี่ยนวิธีการปฏิบัติที่เปนเลิศกับองคกรอื่น นําขอมูลขาวสารท่ี
ไดรับมาพิจารณาอยางสม่ําเสมอ และมีการตัดสินใจที่เหมาะสม 

o ทาทายสมาชิกในทีมใหมองผานส่ิงที่เห็นไดชัดเจนและลองใชจินตนาการ  พิจารณาวาจุดแข็งของ
องคกรจะเปนจดุออนไดอยางไร  และจุดออนขององคกรจะเปนจุดแข็งไดอยางไร 

o ตรวจสอบเหตุการณที่เกิดขึ้นอยางที่เราไมคาดฝนมากอนในรอบ 5 ปที่ผานมา  และใชคําถาม
ตอไปนี้ 

 วันนี้เราเรียนรูอะไร ที่เราไมเคยรูมากอนเมือ่ 5 ปทีแ่ลว 
 คนอื่นมีการเตรียมตัวอยางไร ในส่ิงที่เราไมไดเตรียมตัวไวกอน 
 มีความผิดพลาดหรือการเสียโอกาสอะไรที่ดูเหมือนจะเกิดซ้าํไดอีก 
 วัฒนธรรมของเรามีขอจํากัดอะไร 
 ประเด็นอะไรทีเ่ปนเรื่องที่นํามาพูดคุยกันไมไดในองคกรแหงนี ้
 แผนกลยุทธซึ่งจัดทําขึ้นเมื่อ 5 ปที่แลวมีความเหมาะสมเพียงใด 
 มีการเปลี่ยนแปลงอะไรบางที่เราไมไดเตรียมตัวรับมือไวสําหรับอนาคต (แมเราจะคิดวามี
โอกาสเกิดขึ้นนอยมากก็ตาม) 

• ผูนําระดับสูงรวมกับบุคลากรและผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญ ดําเนินการวางแผนกลยุทธตามขั้นตอนที่
กําหนดไวและอาศัยขอมูลที่ประมวลมาได 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• การปรับเปลี่ยนกระบวนการจัดทํากลยุทธที่เกิดขึ้น 

• สรุปความทาทายเชิงกลยุทธและขอไดเปรียบขององคกร 

• สรุป potential blind spot หรือส่ิงที่ไมเคยรบัรูมากอน (อาจจะเปน SWOT ตัวใดหรือหลายตัวก็ได) 
 
(2) ในกระบวนการวางแผนกลยุทธ มีการวิเคราะหปญหาและความตองการดานสุขภาพของผูรับบริการ / ชุมชนที่

รับผิดชอบ, จุดแข็ง จุดออน โอกาส ส่ิงคุกคามขององคกร รวมท้ังปจจัยสําคัญอื่นๆ และความสามารถในการนํา
แผนกลยุทธไปปฏิบัติ. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหมีการวิเคราะหขอมูลตอไปนี้เพื่อใชในการจัดทํากลยุทธ 
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o ปญหาและความตองการดานสุขภาพของผูรบับริการ / ชุมชนที่รับผิดชอบ 
 ขอมูลการมารับบริการ 
 ขอมูลระบาดวิทยาของปญหาสุขภาพในพื้นที่ 

o จุดแข็ง จุดออน โอกาส ส่ิงคกุคาม ขององคกร 
o ปจจัยอื่นๆ ที่จะมีผลตอความสําเร็จขององคกร 

 มุมมอง / ความคาดหวังของผูรับบริการและชุมชน 
 วัฒนธรรม นโยบาย แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับความปลอดภัยและการปองกันความผิดพลั้ง
ในการดูแลผูปวย 

 สภาพแวดลอมดานความรวมมือ การแขงขนั และความสามารถขององคกรเปรียบเทียบ
กับองคกรที่มีลกัษณะคลายกัน 

 วงรอบชีวิต (life cycle) ของบริการสุขภาพ 
 นวตกรรมหรือการเปลี่ยนแปลงทางดานเทคโนโลยีที่อาจมีผลตอการจัดบริการ 
 ความตองการขององคกรในดานบุคลากรและทรัพยากรอืน่ๆ 
 โอกาสที่จะปรับเปลี่ยนการใชทรัพยากรไปสูบริการสุขภาพที่มีความสําคัญสูงกวา 
 ความเส่ียงทางดานการเงิน สังคม จริยธรรม กฎระเบียบขอบังคับ เทคโนโลยี และความ
เส่ียงอื่นๆ 

 ความสามารถในการปองกันและตอบสนองตอภาวะฉุกเฉิน 
 ส่ิงแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปของระบบบริการสุขภาพและเศรษฐกิจ 
 ปจจัยอื่นๆ ที่มคีวามเฉพาะเจาะจงสําหรับองคกร 

o ความสามารถในการนํากลยุทธไปปฏิบติ 
 ความสามารถในการระดมทรพัยากรและความรูที่จําเปน  
 ความคลองตัวขององคกรในการปฏิบัติตามแผนสํารอง  
 การปรับเปลี่ยนแผนและปฏิบัติตามแผนที่มีการปรับเปลี่ยน 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ปญหาและความตองการดานสุขภาพที่สําคัญ 

• SWOT ที่สําคัญ 

• ปจจัยอื่นๆ ที่สําคัญ 
 

ข. วัตถปุระสงคเชิงกลยุทธ 

(1) มีการจัดทําวัตถุประสงคเชิงกลยุทธสําคัญ และกรอบเวลาที่จะบรรลุวัตถุประสงคเหลานั้น. (นําเสนอวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธสําคัญ) 
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(2) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ตอบสนองตอความทาทายที่สําคัญและใชขอไดเปรียบเชิงกลยุทธขององคกร, 
ตอบสนองตอสถานะสุขภาพและความตองการดานสุขภาพของชุมชนหรอืกลุมประชากรที่ใหบริการ และมีสวนตอ
ผลลัพธสุขภาพที่ดีขึ้น. 

(3) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธเกี่ยวกับการสรางเสริมสุขภาพมุงที่ผลลัพธสุขภาพที่ดีขึ้นของผูปวย ครอบครัว ชุมชน 
บุคลากร และสิง่แวดลอมที่เอือ้ตอการมีสุขภาพดี. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงรวมกันทําความเขาใจในความหมายของวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ วาเปนความมุงหมายที่
ชัดเจนขององคกร  เปนส่ิงทีอ่งคกรจะตองบรรลุเพื่อใหสามารถอยูรอดไดในระยะยาว เปนการกําหนด
ทิศทางระยะยาวขององคกร และใชเปนแนวทางในการจัดสรรหรือปรับเปล่ียนการจัดสรรทรพัยากรของ
องคกร  วัตถุประสงคเชิงกลยทุธจะมุงเนนทั้งภายนอกและภายในองคกร เกี่ยวของกับโอกาสและความทา
ทายท่ีสําคัญเก่ียวกับผูปวย ผูรับผลงาน ตลาด บริการ หรือเทคโนโลยี 

• ผูนําระดับสูงรวมกันทบทวนวาวัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่กําหนดขึ้นนัน้ 
o เปนทิศทางระยะยาวขององคกร เปนส่ิงทีอ่งคกรตองบรรลุเพื่อใหสามารถอยูรอดไดในระยะยาว

หรือไม 
o สามารถใชเปนแนวทางในการจัดสรรหรือปรับเปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากรขององคกรไดหรือไม 
o มีการกําหนดกรอบเวลาที่จะบรรลุวัตถุประสงคชัดเจนหรอืไม 
o มีการตอบสนองตอความทาทายที่สําคัญขององคกรอยางครบถวนหรอืไม 
o มีการใชขอไดเปรียบเชิงกลยุทธขององคกรเพียงใด 
o ตอบสนองตอสถานะสุขภาพและความตองการดานสุขภาพของชุมชนหรอืกลุมประชากรที่

ใหบริการหรือไม 
o มีสวนตอผลลัพธสุขภาพที่ดีขึ้นหรือไม 
o มีวัตถุประสงคเกี่ยวกับการสรางเสริมสุขภาพหรือไม ครอบคลุมการสรางเสริมสุขภาพของผูปวย 

ครอบครัว ชุมชน บุคลากร และส่ิงแวดลอมหรือไม 
o มุงไปที่ประเด็นสําคัญที่สุดท่ีจะนําไปสูความสําเร็จขององคหรือไม เชน การเขาถึงและตําแหนงที่ต้ัง

, การปรับบริการใหเหมาะสมกับผูรับบริการแตละราย (customization), ขีดความสามารถและ
ความเพียงพอของบุคลากร, การสรางนวตกรรมอยางรวดเร็ว, การบริหารความสัมพันธกับผูปวย
และผูรับบริการอื่นๆ, การใชเวชระเบียนอิเลค็โทรนิคและเทคโนโลยีสารสนเทศในกระบวนการดูแล, 
คุณภาพและความปลอดภัย, การสรางเสริมสุขภาพ, การตอบสนองอยางรวดเร็ว, การใหบริการใน
ลักษณะบูรณาการ, การใหบรกิารท่ีมีตนทุนตํ่า, การสรางพันธมิตรและแนวรวมใหมๆ 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ตารางสรุปแสดงความสัมพันธของความทาทายขององคกร, วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ, กรอบเวลาและ
เปาหมายที่ตองการบรรลุในแตละชวงเวลา (รวมทั้งตัวชี้วัดท่ีจะใชติดตาม) 
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Self Enquiry I-2.1 การจัดทํากลยุทธ (STM.1) 

องคกรกําหนดกลยุทธ และวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ เพ่ือตอบสนองกับความทาทายขององคกร และ
สรางความเขมแข็งใหกับการดําเนินงานขององคกร. 

การเตรียมตวัของผูเยี่ยม 

• ทําความเขาใจ core values เรื่อง visionary leadership 

• ทําความเขาใจความหมายของกลยุทธ (strategy) ในเชิงกวางวาเปนแนวทางที่องคกรใชเตรียมการสําหรับ
อนาคต อาจเปนผลมาจากหรอืนําไปสูส่ิงตอไปนี้: การจัดบริการใหม, การสรางความรวมมือกับพันธมิตร, 
การเปนศูนยความเปนเลิศ, การเปนผูใหบริการเชิงบูรณาการ, การตอบสนองความตองการของชุมชนหรอื
ความตองการดานสาธารณสุข 

• ศึกษาความทาทาย ขอไดเปรยีบ และวัตถุประสงคเชิงกลยทุธของ รพ. 

• ทําความเขาใจตัวอยางวัตถุประสงคเชิงกลยทุธที่จะตอบสนองความทาทายและใชขอไดเปรียบ เชน การ
ตอบสนอง การสรางนวตกรรม การบริหารความสัมพันธ บริการในลักษณะบูรณาการ การสรางพันธมิตและ
แนวรวม คุณภาพและความปลอดภัย 

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ 

• ผูนํา ผูรับผิดชอบเรื่องแผน หวัหนาหนวยงานตางๆ 

ประเด็นคําถามสําหรับผูรับผิดชอบเร่ืองแผนของ รพ. 

• รพ.กําหนดกรอบเวลาในการจัดทําแผนประจําปไวอยางไร, สามารถปฏิบัติไดตามกรอบเวลาที่กําหนดไว
หรือไม 

• มีการจัดเตรียมขอมูลประกอบการทําแผนอยางไร, ผูบรหิาร บุคลากร และผูมีสวนไดสวนเสีย มีสวนในการ
ใหขอมูลหรือรวมในการวางแผนอยางไร 

• มีการนําแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคม นโยบายของรัฐบาล แผนพัฒนาของกระทรวงสาธารณสุข และแผน
ของจังหวัด มาใชในการจัดทําแผนกลยุทธของ รพ.อยางไร 

• มีบทเรียนจากการวิเคราะหขอมูลตางๆ ในชวงการวางแผนกลยุทธอยางไร  อะไรคือขอมูลสําคัญที่มีสวนตอ
การกําหนดกลยุทธใหมๆ 

• มีกระบวนการอยางไรที่ทําใหมั่นใจวาสามารถวิเคราะหความทาทายเชิงกลยุทธและขอไดเปรียบขององคกร
ไดอยางครอบคลุม 

• วัตถุประสงคเชิงกลยุทธของ รพ. มีการกําหนดกรอบเวลาที่จะบรรลุไวอยางไร กรอบเวลาและระดับที่
คาดหวังมีความเหมาะสมหรือเปนไปไดเพยีงใด 
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• วัตถุประสงคเชิงกลยุทธตอบสนองความทาทายที่สําคัญของ รพ.ไดครบถวนเพียงใด มกีารใชขอไดเปรียบ
เพื่อนําไปสูความสําเร็จของ รพ.อยางไร 

• วัตถุประสงคเชิงกลยุทธของ รพ.ตอบสนองตอปญหาและความตองการดานสุขภาพของประชากรทีม่าใช
บริการอยางไร 

ประเด็นคําถามสําหรับผูนํา 

• ปญหาและความทาทายในอนาคตที่สําคัญยิ่งในมุมมองของผูนําคืออะไร กลยุทธที่จะตอบสนองปญหาและ
ความทาทายดังกลาวคืออะไร 

• อะไรคือจุดออนหรอืจุดดอยสําคัญที่อาจถูกมองขาม (potential blind spot) และถูกคนพบในการวางแผนที่
ผานมา  วิธีการหรอืกระบวนการที่ชวยใหพบ potential blind spot ดังกลาวคืออะไร 

• กลยุทธที่จัดทําขึ้นนั้น อะไรบางที่เปนแกปญหาในปจจุบัน อะไรบางที่เปนการเตรียมการสําหรับอนาคต  

• กลยุทธที่จัดทําขึ้นนั้น จะตอบสนองความตองการหรอืปญหาสุขภาพของประชาชนที่มารับบริการใหดีขึ้นได
อยางไร 

• อุปสรรคสําคัญที่จะทําใหไมสามารถปฏิบัติตามกลยุทธไดครบถวนมีอะไรบาง 

ประเด็นคําถามสําหรับหวหนาหนวยงาน 

• ผูถูกสัมภาษณมีสวนรวมในกระบวนการจัดทํากลยุทธอยางไรบาง   

• กระบวนการจัดทํากลยุทธ ทําใหเกิดความเขาใจสถานการณในอนาคตเพิ่มขึ้นอยางไร 

ประเด็นคําถามสําหรับผูรับผิดชอบงานสรางเสริมสุขภาพ 

• กลยุทธสําคัญที่จะทําใหเกิดความเขมแข็งดานงานสรางเสริมสุขภาพ และผลลัพธสุขภาพที่ดีขึ้นของผูปวย
คืออะไร 
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SPA I-2.2 การถายทอดกลยุทธเพื่อนําไปปฏิบัต ิ(STM.2) 

องคกรถายทอดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธไปสูการปฏิบัติ และติดตามความกาวหนาเพ่ือใหม่ันใจวาบรรลุ
เปาประสงค. 

ก. การจัดทําแผนปฏิบัติการและการถายทอดเพ่ือนําไปปฏิบตั ิ

(1) มีการจัดทําแผนปฏิบัติการและถายทอดแผนไปสูการปฏิบัติเพื่อบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สําคัญ, สราง
ความมั่นใจในความยั่งยืนของการเปลี่ยนแปลงสําคัญที่เปนผลจากแผนปฏิบัติการ.  บุคลากรตระหนกัในบทบาท
และการมีสวนตอการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหมีผูรับผิดชอบแผนกลยุทธแตละแผน มอบหมายใหผูรับผิดชอบหนวยงาน / 
ระบบงานตางๆ นําแผนกลยทุธไปจัดทําแผนปฏิบัติการ และนําแผนไปปฏิบัติ 

• ผูรับผิดชอบหนวยาน / ระบบงานตางๆ วิเคราะหทิศทางในแผนกลยุทธในสวนที่เกี่ยวของกับตนเอง 
รวมกับบริบทหรือความตองการของหนวยงาน / ระบบงาน เพื่อจัดทําแผนปฏิบัติการท่ีมีเปาหมายชัดเจน
สอดคลองกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ระบุกิจกรรมที่เฉพาะเจาะจงเพื่อบรรลุเปาหมาย ทรัพยากรท่ีตองใช 
และกําหนดเวลาแลวเสร็จที่ชัดเจน ซึ่งสามารถติดตามความกาวหนาและการบรรลุผลลพัธได 

• ผูรับผิดชอบหนวยงาน / ระบบงานตางๆ ทําความเขาใจกับผูปฏิบัติงาน สรางความตระหนักในบทบาทของ
แตละคน ตอการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยทุธขององคกร และเปาหมายที่หนวยงานตองรับผิดชอบ 

• ผูนําระดับสูงจัดใหมีกลไกในการสรางความเขาใจและติดตามประเมินการรับรูของผูปฏิบัติงานในรูปแบบ
ตางๆ เชน เวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู การตรวจเย่ียมหนวยงาน การายงานความกาวหนา ฯลฯ 

• ผูนําระดับสูงสรางความมั่นใจในความยั่งยืนของการพัฒนา 
o วิเคราะหความยั่งยืนที่คาดหวัง เชน วัฒนธรรมความปลอดภัย วัฒนธรรมคุณภาพ วัฒนธรรมการ

เรียนรู 
o วิเคราะหอุปสรรคตอความยั่งยืนและปจจัยสําคัญตอความยั่งยืน และดําเนินการอยางเหมาะสม 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ตัวอยางแผนปฏิบัติการในประเด็นที่ทาทายมากๆ 

• ความยั่งยืนของการพัฒนาที่คาดหวังและการดําเนินการเพื่อสรางความมั่นใจในความยั่งยืนดังกลาว 
 
(2) องคกรสรางความมั่นใจวามีทรัพยากรดานการเงินและดานอื่นๆ เพียงพอที่จะนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติให

บรรลุผล.  องคกรประเมินความเส่ียงดานการเงินและดานอืน่ๆ ที่เกี่ยวของกับแผนปฏิบติัการ.  องคกรจัดสรร
ทรัพยากรอยางสมดุลเพื่อใหมั่นใจวาจะมีทรัพยากรเพียงพอสําหรับส่ิงทีจ่ําเปนตองปฏิบัติ. 
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กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงวิเคราะหความตองการทรัพยากรดานการเงินและดานอื่นๆ ที่จําเปนเพื่อนาํแผนปฏิบัติไป
ปฏิบัติใหบรรลุผล พรอมทั้งประเมินความเส่ียงเกี่ยวกับทรัพยากรดังกลาว  จัดหาทรัพยากรท่ีจําเปน 

• ผูนําระดับสูงจัดลําดับความสําคัญและจัดสรรทรัพยากรใหแกแผนงาน ระบบาน และหนวงานตางๆ อยาง
สมดุล 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ผลการประเมินความเส่ียงเกี่ยวกับทรัพยากรดานการเงินและทรัพยากรดานอื่นๆ รวมทั้งแผนงานทีอ่าจจะ
ไดรับผลกระทบ และแนวทางการปองกันความเส่ียงดังกลาว 

 
(3) มีการปรับเปลี่ยนแผนปฏบิัติการและนําแผนที่ปรับเปลีย่นไปสูการปฏิบัติ ในกรณีที่มีความจําเปน. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงติดตามความกาวหนาของการปฏิบัติตามแผน การบรรลุเปาหมาย และสิ่งแวดลอมที่
เปลี่ยนแปลงไปเพื่อพิจารณาความจําเปนในการปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ และถายทอดสูการปฏิบัติ 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการท่ีเกิดขึ้นในรอบปที่ผานมาและที่มาของการปรับเปลี่ยนดังกลาว 
 
(4) องคกรจัดทําแผนดานทรพัยากรบุคคลที่สําคัญ เพื่อใหสามารถปฏิบัติตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติ

การท่ีกําหนดไวได.  แผนระบผุลกระทบที่มีโอกาสเกิดขึ้นตอบุคลากร และโอกาสที่จะมีการเปลี่ยนแปลงความ
ตองการดานขีดความสามารถของบุคลกรและระดับกําลังคนที่ตองการ. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงและผูเกี่ยวของ รวมกันทําความเขาใจตัวอยางแผนทรัพยากรบุคคลเพื่อใหสามารถปฏิบัติตาม
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ เชน 

o การออกแบบระบบงานใหมเพื่อเพิ่มการใหอํานาจในการตัดสินใจแกบุคลากร 
o แผนงานริเริ่มเพื่อสงเสริมความรวมมือและการประสานงานระหวางผูประกอบวิชาชีพและผูบริหาร 
o แผนงานริเริ่มเพื่อสงเสริมการแลกเปลี่ยนเรียนรูในองคกร 
o การปรับระบบบริหารคาตอบแทนและการยกยองชมเชย 
o แผนงานริเริ่มเกี่ยวกับการศึกษาและฝกอบรม เชน การพัฒนาผูนําในอนาคต การสรางความ

รวมมือกับมหาวิทยาลัย การฝกอบรมเกี่ยวกับเทคโนโลยีใหมๆ 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของจัดทําแผนทรัพยากรบุคคลท่ีสําคัญ อยางเหมาะสมกับพันธกิจ / 
โครงสรางองคกร / ทรัพยากร สอดคลองกบัความตองการดานกําลังคนในปจจุบันและในอนาคต 
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ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• สรุปแผนทรัพยากรบุคคลท่ีสําคัญเพื่อใหสามารถปฏิบัติตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ 
 
(5) มีการจัดทําตัวชี้วัดสําคัญเพื่อติดตามความกาวหนาในการปฏิบัติตามแผน.  ระบบการวัดผลครอบคลุมประเด็น

สําคัญ / ผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมด และหนนุเสริมใหทั้งองคกรมุงไปในทิศทางเดียวกัน. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงและผูเกี่ยวของ รวมกันวิเคราะหประเด็นสําคัญในแผนปฏิบัติการ ผูมีสวนไดสวนเสีย และ
กําหนดตัวชี้วัดสําคัญเพื่อติดตามความกาวหนาในการปฏิบัติตามแผน (ถาเปนไปได ควรใชกรอบมาตรฐาน 
HA/HPH ตอนท่ี IV เปนตัวชวยในการจัดกลุมของตัวชี้วัด) 

• ผูนําระดับสูงและผูเกี่ยวของ รวมกับทบทวนตัวชี้วัดท่ีใชอยูและที่กําหนดขึ้นใหม ใชแนวคิด dashboard ที่
เลือกสรรตัวชี้วัดระดับสูงที่ครอบคลุมทุกแงมุมจํานวนนอยตัว และ cascade ไปสูระดับตางๆ ในองคกร 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• สรุปตัวชี้วัดสําคัญทั้งหมดที่ผูบริหารระดับสูงใชติดตามความกาวหนา โดยแสดงความสัมพันธกับ
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธหรือเปาหมายของแผนปฏิบัติการ 

 

ข. การคาดการณและเปรียบเทียบผลการดําเนินงาน 

องคกรคาดการณผลการดําเนินงานสําหรับตัวชี้วัดสําคัญในขอ 2.2 ก (5) ตามกรอบเวลาของการวางแผน  โดย
พิจารณาจากเปาประสงค ผลงานท่ีผานมา และขอมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม.  องคกรตอบสนองตอความ
แตกตางของผลงานเมื่อเทียบกับองคกรที่ดําเนินงานหรือมกีิจกรรมในลักษณะใกลเคียงกัน ทั้งความแตกตางใน
ปจจุบันและความแตกตางที่ไดจากการคาดการณ. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงและผูเกี่ยวของ รวมกันคาดการณผลการดําเนินงานสําหรับตัวชี้วัดในขอ 2.2 ก(5) ในชวงเวลา
ตางๆ ตามกรอบเวลาของการวางแผน โดยพิจารณาขอมูลตอไปนี้ 

o เปาประสงคของแผน 
o ผลการดําเนินงานที่ผานมา 
o ขอมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม เชน ผลงานเฉล่ียในกิจการบริการสุขภาพ, ผลงานขององคกรที่

มีลักษณะใกลเคียงกัน, ผลงานของคูแขง, ผลงานท่ีเปนเลิศ 

• ผูนําระดับสูงและผูเกี่ยวของ รวมกันติดตามตัวชี้วัด วิเคราะหความแตกตางของผลงการดําเนินงาน และ
ตอบสนองโอกาสพัฒนาตางๆ  

o การคาดการณที่แตกตางจากองคกรที่ดําเนนิงานในลักษณะใกลเคียงกัน 
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o ระดับผลการดําเนินงานที่ไมเปนไปตามการคาดการณ 
o ระดับผลการดําเนินงานในปจจุบันที่แตกตางจากองคกรที่ดําเนินงานในลักษณะใกลเคียงกัน 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• การคาดการณผลการดําเนินงาน การเปรียบเทียบ และการตอบสนองโดยผูบริหารระดับสูง 
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Self Enquiry I-2.2 การถายทอดกลยุทธเพ่ือนําไปปฏิบัต ิ(STM.2) 

องคกรถายทอดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธไปสูการปฏิบัติ และติดตามความกาวหนาเพ่ือใหม่ันใจวาบรรลุ
เปาประสงค. 

การเตรียมตวัของผูเยี่ยม 

• ทําความเขาใจ core values เรื่อง focus on results, focus on staff, teamwork, empowerment, learning 

• ศึกษาวัตถุประสงคเชิงกลยุทธของ รพ. 

• ศึกษาผูรับผิดชอบแผนกลยุทธแตละแผน และเลือกแผนกลยุทธที่ตองการสัมภาษณ 

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ 

• ผูรับผิดชอบแผนกลยุทธ 

• หัวหนาฝาย/หวัหนาหนวยงาน 

• ผูปฏิบัติงาน 

ประเด็นคําถามสําหรับผูรับผิดชอบแผนกลยุทธแตละแผน 

• แผนปฏิบัติการสําหรับวัตถุประสงคเชิงกลยทุธที่รับผิดชอบนั้น ครอบคลุมประเด็นสําคัญที่จะบรรลุ
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่กําหนดไวเพียงใด มีความเฉพาะเจาะจงตอส่ิงที่ตองการบรรลุเพียงใด มีการ
กําหนดชวงเวลาที่ตองทําใหแลวเสร็จหรอืไม 

• การเปลี่ยนแปลงสําคัญในกลยุทธดังกลาวคืออะไร จะทําใหยั่งยืนไดอยางไร 

• มีการเตรียมการดานทรัพยากรบุคคลอยางไรเพื่อปฏิบัติตามแผน 

• ตัวชี้วัดท่ีสามารถบงบอกถึงความกาวหนาในแผนเรื่องนี้คอือะไร  มีการประมวลผลจากตัวชี้วัดในระดับ
หนวยยอยอยางไร มีการคัดเลือกใหเหลือตัวชี้วัดเทาที่จําเปนอยางไร 

• มีการนําตัวชี้วัดท่ีแสดงผลงานท่ีผานมา และตัวชี้วัดในเรื่องเดียวกันขององคกรอืน่ มาพิจารณาเพื่อกําหนด
เปาหมายการดําเนินงานในอนาคตอยางไร 

ประเด็นคําถามสําหรับหัวหนาฝาย/หัวหนาหนวยงาน 

• เลือกวัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่นาจะเกี่ยวของหนวยงานท่ีผูถูกสัมภาษณรับผิดชอบ ขอดูแผนปฏิบติัการ
เกี่ยวกับวัตถุประสงคดังกลาว รวมทั้งวิธีการในการติดตามความกาวหนาและการบรรลุความสําเร็จ 

ประเด็นคําถามสําหรับผูปฏบิัติงาน 
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• เลือกวัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่นาจะเกี่ยวของกับผูถูกสัมภาษณขึ้นมาพูดคุยวาผูถูกสัมภาษณจะมีบทบาท
ในการบรรลุวัตถุประสงคดังกลาวอยางไร 
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I – 3 การมุงเนนผูปวย / ผูรับผลงาน 

SPA I-3.1 ความรูเก่ียวกับผูปวย / ผูรับผลงาน (PCF.1) 

องคกรเรียนรูความตองการและความคาดหวังท่ีสําคัญของผูปวย / ผูรับผลงานของตน เพ่ือใหม่ันใจวา
บริการที่จัดใหสอดคลองกับความตองการดังกลาว. 

ก. ความรูเก่ียวกับผูปวย / ผูรับผลงาน 

(1) องคกรระบุการจําแนกสวน ของผูปวย / ผูรับผลงาน กลุมผูรับผลงาน และตลาดบริการสุขภาพ. องคกรกําหนด
วาจะมุงเนนบริการสุขภาพสําหรับสวนใดของผูปวย / ผูรับผลงาน กลุมผูรับผลงาน และตลาดบริการสุขภาพ.  

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของทําความเขาใจเปาหมายและแนวทางการจําแนกสวนผูปวย / ผูรบั
ผลงาน  

o เปาหมายของการจําแนกสวนเพื่อ 
 กําหนดวิธีการรับฟงความตองการและความคาดหวังของผูปวย / ผูรับผลงาน ให
เหมาะสมกับแตละกลุม  

 รับรูความตองการและความคาดหวังที่แตกตางกันในผูปวย / ผูรับผลงานแตละกลุม เพื่อ
สามารถตอบสนองไดอยางเหมาะสม 

 กําหนดกลุมผูปวย / ผูรับผลงานที่จะมุงเนนหรอืตองใสใจเปนพิเศษ (เนื่องจากเปนกลุมที่
มีความตองการท่ีซับซอน หรอืเปนกลุมที่มีความหมายตอความอยูรอดของ รพ.) 

o การจําแนกสวนอาจจําแนกไดตามภูมิศาสตร ตามชองทางการใหบริการ ตามเทคโนโลยทีี่ใช ตาม
ระบบประกันสุขภาพ ตามหนาที่ในการใหบริการ (เพื่อบริการสังคม กับสรางรายไดให รพ.) ฯลฯ 

• ผูนําระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของจําแนกสวนผูปวย / ผูรับผลงานที่มีความหมายกับ รพ.  ไมลืมที่จะ
พิจารณาผูรับผลงานอื่นๆ ที่มใิชผูรับบริการดวย เชน ผูจายเงิน นักศึกษา ชุมชน 

• ผูนําระดับสูงและทีมงานพิจารณากลุมที่จะมุงเนนหรือตองใสใจเปนพิเศษ พรอมทั้งทําความเขาใจเหตุผลที่
ตองมุงเนนรวมกัน   

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ผลการจําแนกผูปวย / ผูรับผลงานเปนกลุมตางๆ ที่มีความหมายตอ รพ. 

• กลุมผูปวย / ผูรับผลงานที่ รพ.จะมุงเนนหรอืใสใจเปนพิเศษ พรอมทั้งเหตุผลประกอบ 
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(2) องคกรรับฟงและเรียนรู ความตองการและความคาดหวัง ของผูปวย / ผูรับผลงาน รวมทั้งระดับความสําคัญตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการของผูปวย / ผูรบัผลงาน.  วิธีการรับฟงเหมาะสมกับผูปวย / ผูรับผลงาน แตละกลุม.  
มีการนําความรูนี้ไปใชในการวางแผนจัดบรกิารและปรับปรุงกระบวนการทํางาน. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของ ทําความเขาใจวิธีการรับฟงและเรียนรู วาอาจจะไดแก การสํารวจ การ
วิจัยตลาด การใชขอมูลทางระบาดวิทยา การสนทนากลุม การใชขอมูลจาก web และการใชขอมูลจากแหลง
อื่นๆ เกี่ยวกับการตัดสินใจแสวงหาบริการสุขภาพ   

• ผูนําระดับสูงรวมกับทีมงานที่เกี่ยวของกําหนดวิธีการรับฟง / เรียนรู ความตองการและความคาดหวังของ
ผูปวย / ผูรับผลงาน ที่เหมาะสมกับแตละกลุม 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหทีมงานที่เกี่ยวของดําเนินการรับฟง / เรียนรูความตองการและความคาดหวังของ
ผูปวย / ผูรับผลงาน  โดยมุงใหไดขอมูลตรงจากผูปวย / ผูรับผลงาน ใหไดขอมูลที่สะทอนความตองการ
ลึกๆ (ทั้งดานบริการท่ัวไปและบริการทางคลินิก) ของผูปวย / ผูรับผลงาน ที่จะนํามาใชประโยชนในการ
พัฒนาได    

• ทีมงานที่เกี่ยวของควรใหความสําคัญกับความตองการท่ีเปนปญหาสุขภาพซึ่งประชาชนอาจจะไมทราบ
หรือไมรับรู เชน พฤติกรรมสุขภาพตางๆ1 เพื่อนําขอมูลดังกลาวมาออกแบบบริการท่ีสอดคลองกับปญหา 

• ทีมงานที่เกี่ยวของวิเคราะหและสรุปความตองการและความคาดหวังของผูปวย / ผูรับผลงาน  ทําความ
เขาใจเหตุผลของความแตกตางระหวางผูปวย / ผูรับผลงานวาเกิดจากอะไร มีความนาเชื่อถือเพียงใด เปน
ขอมูลที่สะทอนความตองการลึกๆ อยางแทจริงหรือยัง นาํเสนอใหผูนําระดับสูงรับทราบเพื่อมอบหมายให
ผูเกี่ยวของรับไปดําเนินการ   

• ผูนําระดับสูงติดตามการนําความตองการและความคาดหวังของผูปวยไปใชประโยชน  ต้ังคําถามกับตัวเอง
วาการใชประโยชนที่ดําเนินการไปนั้นเพียงพอหรอืไมที่จะสรางศรัทธา ความเชื่อมั่น และภูมิคุมกันตอ รพ.  
ขอมูลที่ไดรับจากการรับฟงนัน้เพียงพอหรือไมที่จะทําใหทีมงานเขาใจผูปวยและตอบสนองไดอยางแทจริง 

o ตัวอยางวิธีการในการตอบสนองความตองการของผูปวยที่ตองการไดรับการดูแลอยางอบอุน
เสมือนญาติมิตรอยางงายๆ  คือการใช Momma Test ใหเจาหนาที่ต้ังคําถามวาถาผูปวยรายนี้เปน
แมของตัวเอง จะพอใจกับการดูแลที่เปนอยูหรือไม  ถาไมพอใจจะทําอยางไร 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• วิธีการรับฟงและเรียนรู, ความตองการและความคาดหวังของผูปวย / ผูรับผลงานแตละกลุม, พรอมทัง้ตัว
อยางการตอบสนองความตองการและความคาดหวังที่ทีมงานไดรับรู 

                                            
1 ตัวอยาง เกษตรกรเปนโรคปวดหลังมาก อาจจะทําการวิจัยสํารวจวาเกษตรกรทํางานกันอยางไรจึงปวดหลัง  ทําอยางไรจึง
จะไมปวด  แลวนําการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมท่ีควรจะเกิดขึ้นมาออกแบบบริการ  
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• แนวโนมที่เปลีย่นแปลงไปของความตองการและความคาดหวังของผูปวย / ผูรับผลงาน 

(3) องคกรใชความเห็นและเสียงสะทอนของผูปวย / ผูรับผลงานเพื่อเปนองคกรที่มุงเนนผูปวย / ผูรับผลงานมากขึ้น, 
ตอบสนองความตองการและทําใหผูปวย / ผูรับผลงาน พงึพอใจมากขึ้น, และเพื่อคนหาโอกาสสรางนวตกรรม. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันวิเคราะหวาการมุงเนนผูปวย / ผูรับผลงาน ที่ควรจะเปนและ
เปนไปได มีลักษณะอยางไร (อาจจะใชเทคนิค Appreciative Inquiry เพื่อนําส่ิงที่ทีมงานเคยทําไดในบางพื้น
ที่มาเปนจุดต้ังตน) 

• ผูนําระดับสูงจัดเวทีใหผูเกี่ยวของรวมกันแสดงความคิดเห็นวาจะทําใหเกิดส่ิงตอไปนี้ไดอยางไร 
o การมุงเนนผูปวย / ผูรับผลงานมากขึ้น 
o การทําใหผูปวย / ผูรับผลงานมีความพึงพอใจมากขึ้น 
o การสรางนวตกรรมเพื่อตอบสนองความตองการของผูปวย / ผูรับผลงานใหมากขึ้น 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของนําขอมูลที่ไดจากการแสดงความคิดเห็นรวมกันไปวางแผนและ
ดําเนินการตามความเหมาะสม 

• ผูนําระดับสูงติดตามผลการดําเนินการตามแผน และมอบหมายใหมีการวิเคราะหขอมูลดูความสัมพันธ
ระหวางการปรับปรุง กับเสียงสะทอนหรือความพึงพอใจของผูรับผลงาน 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• การเปลี่ยนแปลงและนวตกรรมที่แสดงวาองคกรมีการมุงเนนผูปวย / ผูรบัผลงานมากขึ้น 

• เสียงสะทอนหรือความพึงพอใจของผูรับผลงาน และความสัมพันธกับการปรับปรุงตางๆ (อาจใชกราฟแสดง
แนวโนมของระดับความพึงพอใจในแตละชวงเวลาที่ถี่กวารายป เชน เปนรายเดือนหรอืราย 3 เดือน และ
ระบุถึงการปรบัปรุงสําคัญในแตละชวงเวลา) 

(4) องคกรปรบัปรุงวิธีการรับฟงและเรียนรูใหทันความตองการของผูเกีย่วของและทิศทางการเปลี่ยนแปลงของ
บริการสุขภาพ. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหทีมงานที่เกี่ยวของปรับปรุงวิธีการรับฟงและเรยีนรู และใหมีการดําเนินการอยาง
เปนระบบ (กําหนดขั้นตอน ผูรับผิดชอบและชวงเวลาที่จะดําเนินการ อยางชัดเจน,  มกีารฝกอบรมอยาง
เหมาะสมตามความจําเปน, มีการติดตามประเมินผลที่เปนระบบเพื่อนํามาสูการปรับปรุง)  

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• การปรับปรุงวิธีการรับฟงและเรียนรู 
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Self Enquiry I-3.1 ความรูเก่ียวกับผูปวย / ผูรับผลงาน (PCF.1) 

องคกรเรียนรูความตองการและความคาดหวังท่ีสําคัญของผูปวย / ผูรับผลงานของตน เพ่ือใหม่ันใจวา
บริการที่จัดใหสอดคลองกับความตองการดังกลาว. 

การเตรียมตวัของผูเยี่ยม 

• ทําความเขาใจแนวทางการจําแนกสวนผูปวย / ผูรับผลงาน เชน การจําแนกตามภูมิศาสตร ตามชองทาง
การใหบริการ ตามเทคโนโลยทีี่ใช ตามระบบประกันสุขภาพ ตามหนาที่ในการใหบริการ (เพื่อบริการสังคม 
กับสรางรายไดให รพ.)   

• ทําความเขาใจวิธีการรับฟงและเรียนรู วาอาจจะไดแก การสํารวจ การใชขอมูลทางระบาดวิทยา การสนทนา
กลุม การใชขอมูลจาก web และการใชขอมูลจากแหลงอื่นๆ เกี่ยวกับการตัดสินใจแสวงหาบริการสุขภาพ 

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ 

• ผูรับผิดชอบดานผูปวย/ลูกคาสัมพันธในภาพรวมของ รพ. 

• ผูปฏิบัติงานในหอผูปวย 

ประเด็นคําถามผูรับผิดชอบดานผูปวย/ลกูคาสัมพันธในภาพรวมของ รพ. 

• มีการใชประโยชนจากการจําแนกสวน (segment) ผูปวย/ผูรับผลงาน ในการทําความเขาใจความตองการ
ของผูปวย/ผูรบัผลงาน และการกําหนดสวนที่มุงเนนอยางไร 

• การจําแนกสวนทําใหเห็นลักษณะรวมในความตองการและความคาดหวังของแตละกลุมเพียงใด  

• มีบทเรียนจากวิธีการรับฟงความตองการของผูปวย/ผูรับผลงานอยางไร  วิธีที่เหมาะสมในการรับฟงสําหรับ
แตละกลุมเปนอยางไร 

• ทาง รพ.ไดใชวิธีการรับฟงที่หลากหลายเพียงใด มีชองทางรับฟงใดที่มีโอกาสใชเพิ่มขึ้น 

• มีการนําความรูเกี่ยวกับความตองการ ความคาดหวัง ขอคิดเห็น เสียงสะทอนของผูปวย/ผูรับผลงาน ไปใช
ประโยชนอยางไร 

ประเด็นคําถามผูปฏิบัติงานในหอผูปวย 

• หากจะจัดกลุมผูปวยตามลักษณะความตองการที่คลายคลึงกันสําหรับหนวยงานนี้ ควรจะจัดกลุมอยางไร 

• จากประสบการณการทํางานที่ผานมา วิธีการรับรูความตองการของผูปวยและญาติที่ดีที่สุดคืออะไร   

• อะไรคือความตองการท่ีสําคัญที่สุดของผูปวยและญาติ (ในมุมมองของผูถูกสัมภาษณ และจากขอมูลที่
หนวยงานประมวลผลไว) มีการตอบสนองความตองการดังกลาวอยางไร 

• ถาจะใหผูปวยมีศรัทธา เชื่อมั่น ไววางใจตอบริการของ รพ.ยิ่งขึ้น อะไรคอืการเปลี่ยนแปลงที่มีความจําเปน 
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SPA I-3.2 ความสัมพันธและความพงึพอใจของผูรับผลงาน (PCF.2)  

องคกรสรางความสัมพันธกับผูปวย / ผูรับผลงาน เพ่ือสรางความเช่ือม่ันศรัทธา ความพึงพอใจ และ
ความรวมมือ.  มีการประเมินและนําขอมูลความพึงพอใจของผูปวย / ผูรับผลงานมาใชปรับปรุงการ
ดําเนินงาน. 

ก. การสรางความสัมพันธกับผูปวย / ผูรับผลงาน  

(1) องคกรสรางความสัมพันธกับผูปวย / ผูรบัผลงาน เพื่อตอบสนองความตองการ, เพื่อสรางความเชื่อมั่นศรัทธา, 
และเพื่อใหไดรบัความรวมมือ.  

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันทําความเขาใจวาโอกาสในการสรางความสัมพันธกับผูปวย / 
ผูรับผลงานมีระดับใดบาง เชน 

o ระดับบุคคลระหวางผูปฏิบัติงานกับผูรับบริการ ต้ังแตจุดแรกที่ผูรับบริการมาถึง และโดย
ผูปฏิบัติงานทุกระดับ 

o ระดับองคกรกบัตัวแทนของผูรับบริการ 
o ระดับองคกรกบัผูรับผลงานอืน่ๆ เชน ผูจายเงิน 

• ผูนําระดับสูงจัดใหมีเวทีแลกเปลี่ยนประสบการณและหา good practice ในการสรางความสัมพันธกับผูปวย 
/ ผูรับผลงานแตละระดับ (อาจจะใชเทคนิค Appreciative Inquiry หรือ dialogue)  คัดเลือกวิธีการท่ีสมควร
ไดรับการขยายผล และมอบหมายใหมีผูรับผิดชอบดําเนินการขยายผล 

• ผูนําระดับสูงสงเสริมใหมีการทํา mini-research เพื่อตอบคําถามเหลานี้ (ถาเปนไปได) และนําผลไปใช
ปรับปรุงการสรางความสัมพันธ 

o ผูรับบริการมีความรูสึกอยางไรตอปฏิสัมพันธที่ผูใหบริการ ณ จุดตางๆ แสดงออกตอตน 
o ระดับความรวมมือในการบําบัดรักษาของผูปวยและครอบครัว (ทั้งการมสีวนรวมในการใหขอมูล 

การตัดสินใจ และการปฏิบัติตามแผน) เปนอยางไร ผูปวยกลุมใดที่ยังเปนปญหาอยู มีโอกาส
พัฒนาขึ้นไดอยางไร 

o ปจจัยที่มีผลตอความเชื่อมั่นศรัทธาของผูรบับริการมีอะไรบาง  รพ.สามารถปรับปรุงปจจัยดังกลาว
อยางไรไดบาง 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• Good practice ในการสรางความสัมพันธกับผูปวยในระดับตางๆ และมีการนําไปใชทั่วทั้ง รพ. 
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(2) มีชองทางสําหรับใหผูปวย / ผูรับผลงาน คนหาขอมูลขาวสาร ขอรับบริการ และเสนอขอรองเรียน. องคกรจัดทํา
ขอกําหนดที่พงึปฏิบัติสําหรับชองทางการติดตอแตละรูปแบบและสรางความมั่นใจวาขอกําหนดดังกลาวไดรับการ
นําไปปฏิบัติโดยบุคลากรทุกคนและในทุกขั้นตอนที่เกี่ยวของ.  มีการแสดงถึงความรับผิดชอบตอสาธารณะในการ
ใหขอมูลเกี่ยวกับบริการและคุณภาพบริการ 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงรวมกับทีมงานที่เกี่ยวของทบทวนประสิทธิภาพของชองทางตางๆ ที่ผูปวย / ผูรับผลงานติดตอ
กับ รพ. ตอไปนี้ 

o ชองทางการคนหาขอมูลเกี่ยวกับสุขภาพและบริการของ รพ.  
o ชองทางการขอรับบริการจาก รพ. 
o ชองทางการเสนอขอรองเรียน 

• ผูนําระดับสูงสงเสริมใหทีมงานที่เกี่ยวของพฒันาชองทางตางๆ ใหมีความหลากหลายยิ่งขึ้น เพือ่ตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการ เชน 

o การคนหาขอมลูทาง internet ซึ่งมีขอมูลตางๆ ที่ผูรับบริการตองการ 
o การขอรับบริการดวยระบบนัด การเพิ่มชองทางใหบริการตางๆ เชน การใหคําปรึกษาทางโทรศัพท 

การใหบริการรวมกับชุมชน ฯลฯ 
o ชองทางในการเสนอขอรองเรยีนที่สะดวกและมีประสิทธิภาพ เชน การมองหาผูรับบริการที่มีโอกาส

เกิดปญหาหรือความไมพึงพอใจในเชิงรุก, การมี patient representative, การใช voice record  
และการมีระบบตอบสนองทีม่ีประสิทธิภาพ (ดูขอตอไป) 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของจัดทําแนวทางปฏิบัติมาตรฐานสําหรับชองทางการติดตอตางๆ ขางตน  
ส่ือสารและติดตามใหมั่นใจวามีการปฏิบัติตาม 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของประเมินประสิทธิผลของชองทางการติดตอตางๆ และพัฒนาใหเปน
ระบบยิ่งขึ้น 

• ผูนําระดับสูงรวมกับทีมงานที่เกี่ยวของพิจารณาขอมูลเกี่ยวกับบริการและคุณภาพบริการท่ีสมควรเผยแพร
ตอสาธารณะ ตลอดจนชองทางตางๆ ที่จะใชเผยแพร  มอบหมายใหผูเกี่ยวของนําไปดําเนินการ 

o ขอมูลบริการและวิธีการเขาถึงบริการ 
o ขอมูลเกี่ยวกับสุขภาพและวิธีการดูแลสุขภาพของประชาชน 
o ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพบริการของ รพ.ที่สามารถเผยแพรได 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ชองทางการติดตอสําหรับผูรบับริการท่ี รพ.มีให และประสิทธิผลของชองทางดังกลาว 

• ขอมูลเกี่ยวกับบริการและคุณภาพบริการท่ี รพ.เผยแพรตอสาธารณะ 
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(3) องคกรจัดการกับคํารองเรียนของผูปวย / ผูรับผลงานเพื่อใหมีการแกไขอยางไดผลและทันทวงที.  มีการรวบรวม
และวิเคราะหคาํรองเรียนเพือ่ใชในการปรับปรุงทั่วทั้งองคกร. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงและผูเกี่ยวของรวมกันทําความเขาใจกําหนดเปาหมายของระบบการจัดการกับคํารองเรียนของ
ผูรับบริการ (customer complaint management system) วาเพื่อปรับเปลี่ยนประสบการณเชิงลบที่เกิด
ขึ้นกับผูรับบรกิารใหเปนประสบการณเชิงบวก 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของจัดระบบการจัดการกับคํารองเรียนของผูรับบริการ  
o การฝกอบรมและสรางความตระหนักแกบุคลากรทุกระดับ 
o การจัดต้ังและฝกอบรมทีมงานลูกคาสัมพันธหรือทีมงานประสานความเขาใจตามความเหมาะสม 
o การตอบสนองเบื้องตน ณ จดุรับบริการ เมือ่มีแนวโนมที่จะเกิดความไมพึงพอใจ 
o การสืบคน แกปญหา และแจงใหผูรองเรียนทราบ 
o การดําเนินการในกรณีที่เกิดความสูญเสียรุนแรง 
o การประเมินผลการตอบสนองแตละราย (ความรวดเร็วในการตอบสนอง ระดับการแกปญหาจาก

มุมมองของผูรบับริการและมุมมองของเจาหนาที่) 
o การจัดระบบรวบรวมขอมูล 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของวิเคราะหคํารองเรยีนอยางสม่ําเสมอ (เชน ลักษณะคํารองเรียน 
ความถี่ แนวโนม และอาจรวมไปถึงการวิเคราะห root cause) นํามาจัดลําดับความสําคัญ ส่ือสาร เพือ่ใหมี
การปรับปรุงทัว่ทั้งองคกร 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของวิเคราะหคํารองเรียนที่มีลักษณะตอไปนี้เปนพิเศษ และสงเสริมใหมี
การพัฒนาคุณภาพในประเด็นดังกลาวอยางจริงจัง 

o คํารองเรียนที่สะทอนถึงจุดออนในระบบการดูแลผูปวยของ รพ. (แมจะมีเพียงนอยราย) 
o คํารองเรียนที่เกิดขึ้นซ้ําๆ และไมมีแนวโนมลดลง 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ผลการประเมินการตอบสนองคํารองเรียน 

• ผลการวิเคราะหลักษณะของคํารองเรียนและแนวโนม  

• การพัฒนาคุณภาพที่เกิดขึ้นเนื่องจากคํารองเรียน และผลลพัธที่เกิดขึ้น 
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(4) องคกรปรบัปรุงวิธีการสรางความสัมพันธและชองทางการติดตอกับผูปวย / ผูรับผลงาน ใหทันกบัความตองการ
ของผูเกี่ยวของและทิศทางการเปลี่ยนแปลงของบริการสุขภาพ. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของวิเคราะหโอกาสพัฒนาในการสรางความสัมพันธ ชองทางการติดตอ 
และระบบจัดการกับคํารองเรยีน โดยพิจารณาประเด็นตอไปนี้ 

o ความตองการของผูเกี่ยวของ 
o การบรรลุผลสัมฤทธ์ิของวิธีการท่ีใชอยู  
o การเปลี่ยนแปลงตางๆ ที่เกิดขึ้น (เชน เทคโนโลยีสารสนเทศ เทคโนโลยีการส่ือสาร แนวโนมของ

ผูรับบริการท่ีเปลี่ยนแปลงไป ปญหาสุขภาพที่เปลี่ยนแปลงไป ความสัมพันธระหวางผูใหและ
ผูรับบริการ) 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหผูรบัผิดชอบดําเนินการพัฒนาตามโอกาสที่วิเคราะหได 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• การพัฒนาการสรางความสัมพันธ ชองทางการติดตอ และระบบจัดการกับคํารองเรียน  โดยระบุที่มาและ
ผลลัพธที่เกิดขึ้น 

ข. การประเมินความพึงพอใจของผูปวย / ผูรับผลงาน  

(1) มีการประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของผูปวย / ผูรับผลงาน และใชขอมูลนี้เพื่อปรับปรุงการ
ดําเนินงาน.  วิธีการวัดผลเหมาะสมกับกลุมผูปวย / ผูรับผลงานแตละกลุม และไดขอมลูที่เปนประโยชนในการ
นําไปปรับปรุง. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของดําเนินการประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของผูรบับริการ  
โดยพิจารณาวิธีการวัดผลใหเหมาะสมกับผูรับบริการแตละกลุม 

o การประเมินความพึงพอใจ อาจจะใชการสํารวจ การรับเสียงสะทอนที่เปนทางการและไมเปน
ทางการ การรบัขอรองเรียน 

o การเก็บขอมูลอาจจะใช internet การติดตอกับบุคคลโดยตรง การใชหนวยงานที่สาม หรือโดย
ไปรษณีย 

o เนื่องจากคะแนนความพึงพอใจจะมีปญหาในเรื่องของความนาเชื่อถือ  การใหความสําคัญกับการ
ติดตามอัตราความพึงพอใจในระดับที่มากท่ีสุดหรือ top box อาจจะเปนประโยชนมากกวาการ
ติดตามคาเฉล่ีย  และควรใหความสําคัญกับหัวขอประเมินที่ไดคับคําตอบความไมพึงพอใจมากกวา
หัวขออื่นๆ วามีสาเหตุจากอะไร 
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o ควรกําหนดวิธีการสุมตัวอยางที่ทําใหมีการติดตามอยางตอเนื่อง ใชจํานวนที่เหมาะสมที่จะไมเปน
ภาระ  ดําเนินการในภาพรวมของ รพ. แตสามารถใหขอมูลเฉพาะสําหรับแตละหนวยได 

• ผูนําระดับสูงสรางความมั่นใจวาผูเกี่ยวของนําประเด็นที่เปนโอกาสพัฒนาไปดําเนินการปรับปรุง 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ความแตกตางของวิธีการประเมินความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจในผูรับบริการแตละกลุม 

• ผลการประเมินความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจ  

• การพัฒนาที่เปนผลมาจากการประเมินความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจ 
 
(2) มีการติดตามผลหลังการเขารับบริการจากผูปวย / ผูรับผลงานทันที เพื่อใหไดรับขอมูลปอนกลับเกี่ยวกับคุณภาพ

บริการท่ีเปนประโยชนในการนําไปปรับปรุง.  

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงรวมกับผูเกี่ยวของพิจารณากําหนดวิธีการติดตามผลหลังการเขารับบริการ เพื่อใหได 
actionable feedback  

o  การติดตามขอมูลปอนกลับอาจจะมีสวนที่ควบไปกับการประเมินความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจ 
o ควรมีระบบที่ proactive ในการติดตามขอมูลปอนกลับ โดบมุงเนนไปที่กลุมที่มีศักยภาพในการให

ขอแนะนําที่เปนประโยชน และกลุมที่คาดวาไดรับบริการท่ีไมเปนไปตามความคาดหวัง 
o ระยะเวลาในการติดตาม ควรดําเนินการทันทีเมื่อส้ินสุดการเขารับบริการ 
o วิธีการในการติดตามอาจจะเปนการใชโทรศัพท การใชเครอืขายหนวยบรกิารในพื้นที่ การรับฟง

จากชุมชน ฯลฯ 

• ผูนําระดับสูงสรางความมั่นใจวาผูเกี่ยวของนําประเด็นที่เปนโอกาสพัฒนาไปดําเนินการปรับปรุง 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

•  วิธีการติดตามผล ขอมูลที่ไดรับ การปรับปรงุระบบบริการที่เกิดขึ้น 
 
(3) องคกรปรบัปรุงวิธีการประเมินความพึงพอใจใหทันกบัความตองการของผูเกี่ยวของและทิศทางการเปลี่ยนแปลง

ของบริการสุขภาพ 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของวิเคราะหโอกาสพัฒนาในการประเมินความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจ และ
การรับขอมูลปอนกลับจากผูรบับริการ โดยพิจารณาประเด็นตอไปนี ้

o ความตองการของผูเกี่ยวของ 
o การบรรลุผลสัมฤทธ์ิของวิธีการท่ีใชอยู  
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o การเปลี่ยนแปลงตางๆ ที่เกิดขึ้น (เชน เทคโนโลยีสารสนเทศ เทคโนโลยีการส่ือสาร แนวโนมของ
ผูรับบริการท่ีเปลี่ยนแปลงไป ปญหาสุขภาพที่เปลี่ยนแปลงไป ความสัมพันธระหวางผูใหและ
ผูรับบริการ) 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหผูรบัผิดชอบดําเนินการพัฒนาตามโอกาสที่วิเคราะหได 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• การพัฒนาวิธีการประเมินความพึงพอใจและติดตามขอมูลปอนกลับ 
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Self Enquiry I - 3.2 ความสัมพันธและความพึงพอใจของผูรับผลงาน (PCF.2)  

องคกรสรางความสัมพันธกับผูปวย / ผูรับผลงาน เพ่ือสรางความเช่ือม่ันศรัทธา ความพึงพอใจ และ
ความรวมมือ.  มีการประเมินและนําขอมูลความพึงพอใจของผูปวย / ผูรับผลงานมาใชปรับปรุงการ
ดําเนินงาน. 

การเตรียมตวัของผูเยี่ยม 

• ทําความเขาใจ core values เรื่อง patient / customer focus 

• ทําความเขาใจแนวคิดเรื่องชองทางการขอรบับริการ ที่สะดวก รวดเร็ว สําหรับผูรับบรกิาร เชน การมีระบบ
นัดหมายลวงหนา การสอบถามขอมูลเกี่ยวกับบริการตางๆ 

• ศึกษาการจัดกลุมผูปวย/ผูรับผลงานของ รพ. 

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ:  

ผูรับผิดชอบดานผูปวย/ลูกคาสัมพันธและผูปฏิบัติงาน 

ประเด็นคําถามผูรับผิดชอบดานผูปวย/ลกูคาสัมพันธ 

• รพ.มีการพัฒนาชองทางการขอเขารับบริการอยางไร เพื่อความละดวก รวดเร็ว ลดความแออัด   

• รพ.มีระบบการจัดการกับคํารองเรียนและติดตามการตอบสนองคํารองเรียนอยางไร   

• จากคํารองเรียนที่เกิดขึ้น ทําใหเห็นแนวโนมของความตองการและความคาดหวังที่เปลี่ยนแปลงไปอยางไร 

• มีบทเรียนจากการประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูปวย / ผูรบัผลงานอยางไร 

• มีการใชประโยชนจากขอมูลความไมพึงพอใจอยางไร 

• มีวิธีการอยางไรที่จะทําใหขอมูลที่ไดรับ นําไปสูการปรับปรุงระบบงานที่เกี่ยวของ  มีการติดตามการ
ปรับปรุงอยางไร 

ประเด็นคําถามผูปฏิบัติงาน 

• วิธีที่มีความไวที่สุดในการรับทราบความไมพึงพอใจของผูรับบริการคืออะไร   

• มีการเก็บรวบรวมประเด็นที่ไมพึงพอใจและขอรองเรียนตางๆ ที่ผูรับบริการแสดงออก และนํามาดําเนินการ
อยางไร 

• มีบทเรียนในเรือ่งการจัดการกับคํารองเรียนที่ผูรับบริการมีตอหนวยงานอยางไรบาง 

• มีบทเรียนในเรือ่งการสรางความสัมพันธเพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นศรัทธาและความรวมมืออยางไร 

• มีบทเรียนในการรับทราบเสียงสะทอนจากผูปวย/ครอบครวัหลังจากเขารับบริการอยางไร มีการตอบสนอง
อยางไรตอเสียงสะทอนดังกลาว  มีวิธีการท่ีเปนระบบในการรับรูเสียงสะทอนหรือขอมูลปอนกลับ 
(feedback) อยางไร เพื่อนํามาใชปรับปรุงระบบงาน 
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SPA I - 3.3 สิทธิผูปวย (PCF.3) 

องคกรตระหนักและใหการคุมครองสิทธิผูปวย.  

ก. คําประกาศสิทธิผูปวย 

(1) ผูปวยไดรับการคุมครองตามคําประกาศสิทธิผูปวยขององคกรวิชาชีพและกระทรวงสาธารณสุข   

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหทีมที่เกี่ยวของวางระบบในการใหการคุมครองตามคําประกาศสิทธิผูปวย 
1. สิทธิพ้ืนฐานท่ีจะไดรับบริการดานสุขภาพตามที่บัญญัติไวในรัฐธรรมนูญ 
2. สิทธิท่ีจะไดรับบริการโดยไมมีการเลือกปฏิบัติ 
3. สิทธิท่ีจะรับทราบขอมูลอยางเพียงพอและเขาใจชัดเจนเพ่ือใหสามารถตัดสินใจในการยินยอมหรือไม

ยินยอมใหผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพปฏิบัติตอตน 
4. สิทธิท่ีจะไดรับการชวยเหลือโดยทันทีเมื่ออยูในภาวะเสี่ยงอันตรายถึงชีวิต 
5. สิทธิท่ีจะทราบชื่อ สกุล และประเภท ของผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพท่ีใหบริการแกตน 
6. สิทธิท่ีจะขอความเห็นจากผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพอื่นท่ีมิไดเปนผูใหบริการแกตน และสิทธิในการขอ

เปล่ียนตัวผูใหบริการหรือสถานบริการ 
7. สิทธิท่ีจะไดรับการปกปดขอมูลเกี่ยวกับตนเองโดยเครงครัด 
8. สิทธิท่ีจะไดรับทราบขอมูลอยางครบถวนในการตัดสินใจเขารวมหรือถอนตัวจากการเปนผูถูกทดลองใน

การทําวิจัย 
9. สิทธิท่ีจะไดรับทราบขอมูลเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลเฉพาะของตนที่ปรากฏในเวชระเบียนเมื่อรองขอ 
10. บิดา มารดา หรือผูแทนโดยชอบธรรม อาจใชสิทธิแทนผูปวยท่ีเปนเด็กอายุยังไมเกินสิบแปดปบริบูรณ ผู

บกพรองทางกายหรือจิต ซึ่งไมสามารถใชสิทธิดวยตนเองได 

• ทีมที่เกี่ยวของวางระบบเพื่อคนหาโอกาสคุมครองสิทธิผูปวยเชิงรุก หรือมีระบบคัดกรองเพื่อใหสัญญาณ
เตือนสําหรับผูปวยที่เขาขาย เชน ผูบกพรองทางกายหรือทางจิต 

• ทีมที่เกี่ยวของวิเคราะหโอกาสที่จะเกิดปญหาหรือความไมพรอมในการใหความคุมครองผูปวย (อาจจะใช 
FMEA วิเคราะห) เชน การขอความเห็นที่สอง การใหขอมูลเกี่ยวกับการรักษาที่ปรากฏในเวชระเบียน 

• ทีมที่เกี่ยวของวิเคราะหสถานการณตางๆ ที่ควรใสใจในการดูแลผูปวย เชน 
o โอกาสที่จะมีการเลือกปฏิบัติ หรือมีความแตกตางในการดูแลทางการแพทยที่จําเปน (medical 

necessity) ในผูปวยที่อยูใตระบบประกันสุขภาพที่แตกตางกัน 
o โอกาสที่ผูรับบริการจะไมไดรบัทราบขอมูล หรือไมมีสวนรวมในการตัดสินใจ หรือไดรับขอมูลใน

ลักษณะที่ทําใหเกิดการตัดสินใจอยางไมเหมาะสม 
o โอกาสที่ผูปวยที่เส่ียงอันตรายถึงชีวิตจะไมไดรับการชวยเหลือทันทวงท ี

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  
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• Good practice ในการวางระบบเพื่อคุมครองสิทธิผูปวยตามประเด็นโอกาสเกิดปญหาตางๆ ที่วิเคราะหมา
ได 

ข. กระบวนการคุมครองสิทธิผูปวย 

(1) องคกรสรางหลักประกันวาผูปฏิบัติงานมีความตระหนักและทราบบทบาทของตนในการคุมครองสิทธิผูปวย และมี
ระบบพรอมที่จะตอบสนองเมื่อผูปวยขอใชสิทธิ. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• จัดกิจกรรมสรางความตระหนัก และฝกอบรมใหเจาหนาที่ทราบบทบาทในการคุมครองสิทธิผูปวย 

• สรางเจตคติที่ดีตอการคุมครองสิทธิผูปวย เชน การทําเรื่องนี้ไดดีคือการสรางภูมิคุมกันใหองคกรและ
เจาหนาที่ 

 

(2) ผูปวยไดรับขอมูลเกี่ยวกับสิทธิและหนาที่ในลักษณะที่เขาใจไดงาย.  

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• จัดทําส่ือเกี่ยวกับสิทธิและหนาที่ของผูปวยในลักษณะที่เขาใจงาย โดยเฉพาะสําหรับผูปวยในควรเปน
เอกสารประจําหองหรือประจาํเตียง 

 

(3) มีการคํานึงถึงสิทธิผูปวยในทุกกิจกรรมของการดูแลผูปวย. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ตามรอยผูปวยต้ังแตแรกรับไปตามจุดบริการตางๆ และพิจารณาวาในแตละขั้นตอนของการใหบริการนั้น มี
โอกาสอะไรบางที่จะละเมิดสิทธิผูปวย   

• ประมวลผลขอมูล จัดลําดับความสําคัญ มอบหมายใหผูเกี่ยวของดําเนินการปรับปรุงและสรางความเขาใจ 
 

(4) ผูปวยไดรับการปกปองจากการถูกทํารายดานรางกาย จิตใจ และสังคม. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• วิเคราะหวาในสถานการณใดบางที่ผูปวยมีโอกาสถูกทํารายจากการใหบริการ 
o การทํารายดานรางกาย เชน ในผูปวยจิตเวช ผูปวยเด็ก 
o การทํารายดานจิตใจ เชน การใชคําพูดหรอืการกระทําที่คุกคาม เปนปรปกษ ไมเคารพในศักด์ิศรี

ของความเปนมนุษย ปดโอกาสที่จะแสดงความคิดเห็น การขมขู การกักขัง 
o การทํารายดานสังคม เชน การใชคําพูดหรอืการกระทําบางอยางที่ทําใหผูปวยเกิดความอับอาย 

• วางแนวทางการปฏิบัติเพื่อปองกันการทํารายผูปวยในสถานการณดังกลาว 
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(5) ผูปวยไดรับการดูแลดวยความเคารพความเปนสวนตัว ศักด์ิศรีของความเปนมนุษย คานิยมและความเชื่อสวน
บุคคล.  

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• สํารวจวาโอกาสที่ผูปวยจะไมไดรับการเคารพความเปนสวนตัว ศักด์ิศรีของความเปนมนุษย คานิยม และ
ความเชื่อสวนบุคคล จะเกิดขึน้ในสถานการณใดบาง เชน การซักประวัติที่ OPD, การ expose ผูปวยที่อยู
ในหอผูปวยรวม, คานิยมและความเชื่อตามประเพณี 

• วางแนวทางปฏิบัติเพื่อใหการคุมครองสิทธิผูปวยในโอกาสดังกลาว 
 

 (6) องคกรสรางหลักประกันวาผูปวยที่มีปญหาและความรุนแรงเหมอืนกันจะไดรับการดูแลในลักษณะเดียวกัน. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ทีมที่เกี่ยวของวิเคราะหสถานการณตางที่ผูปวยที่มีปญหาและความรุนแรงเหมือนกัน จะไดรับการดูแลรักษา
ที่แตกตางกัน  [ครอบคลุมใน 3.3 ก (1) เรื่องการไมเลือกปฏิบัติแลว] 

 
ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• Good practice ในกระบวนการคุมครองสิทธิผูปวย (การสรางความตระหนัก การส่ือสารใหผูปวยทราบ การ
คํานึงถึงสิทธิในทุกกิจกรรม การปกปองจากการถูกทําราย การเคารพความเปนสวนตัว) 

 

ค. การดูแลผูปวยที่มีความตองการเฉพาะ  

(1) ผูปวยระยะสุดทายไดรับการดูแลดวยความเคารพในสิทธิและศักด์ิศรีของความเปนมนุษย.  การตัดสินใจเกี่ยวกับ
การให การคงไว หรอืการยุติการรักษาเพื่อยืดชีวิต เปนไปอยางสอดคลองกับขอบังคับหรือกฎหมาย ความเชื่อ
และวัฒนธรรม ดวยการมีสวนรวมของผูปวยและครอบครวั. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ทีมดูแลผูปวยที่ตองใหการดูแลผูปวยระยะสุดทายวางระบบการดูแลโดยพิจารณาประเด็นสําคัญตอไปนี้ 
o การฝกอบรมเจาหนาที่เพื่อตอบสนองความตองการของผูปวยระยะสุดทาย 
o การเคารพในสิทธิและศักด์ิศรีของความเปนมนุษย  โดยเฉพาะอยางยิ่งโอกาสที่ผูปวยจะไดจากไป

อยางสงบ   
o การประเมินความตองการดานรางกาย จิตใจ อารมณ สังคม ของผูปวยและญาติ เพื่อวางแผนการ

ดูแลที่เหมาะสม 
o การตัดสินใจเกี่ยวกับการยุติการรักษาเพื่อยืดชีวิต ดวยการมีสวนรวมของผูปวยและครอบครัว 
o การชวยเหลือ ใหขอมูล ใหคําปรึกษาแกญาติหลังจากผูปวยเสียชีวิต 
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(2) ผูรับบริการที่เปนเด็ก ผูพกิาร ผูสูงอายุ ที่ชวยเหลือตนเองไมได ไดรบัการคุมครองสิทธิอยางเหมาะสม. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ทีมดูแลผูปวยเด็ก สรางความมั่นใจวาเด็กไดรับการดูแลในสิ่งแวดลอมที่ปลอดภัย และไดรับการเอาใจใส
เปนพิเศษตามความจําเปน  

o การจัดสถานท่ีเฉพาะสําหรับบริการผูปวยเด็ก 
o การปองกันอันตรายที่อาจเกิดจากไฟฟา เครื่องจักรกล น้ํายา หรือสารอนัตรายตางๆ 
o หนวยบริการผูปวยเด็กมีเครื่องมือและยาเฉพาะสําหรับเด็ก เชน เครือ่งดมยาสลบ เครื่องพนยา 

เครื่องปรับหยดน้ําเกลือ ชุดใหสารน้ํา เครือ่งชวยชีวิต 
o เจาหนาที่ไดรับการฝกอบรมเกี่ยวกับการใชเครื่องมือและยาสําหรับเด็ก 
o เจาหนาที่ดูแลเอาใจใสเปนพิเศษตอเด็กท่ีปวยหนัก เด็กท่ีมคีวามผิดปกติทางรางกายหรือประสาท

สัมผัส เด็กท่ีเรียนรูชา เด็กท่ีไมมีญาติมาเฝาดูแล 
o พอแมหรือผูปกครองไดรับการสงเสริมใหอยูเฝาเด็กระหวางการนอนโรงพยาบาล 

• ทีมดูแลผูพิการ ผูสูงอายุ ที่ชวยเหลือตนเองไมได วางระบบการดูแลโดยพจิารณาประเด็นสําคัญตอไปนี้ 
o การวิเคราะหโอกาสที่จะเกิดปญหาภาวะแทรกซอนในผูปวยที่ชวยเหลือตนเองไมไดกลุมนี้ และการ

ออกแบบระบบเพื่อปองกันปญหาดังกลาว 
o การประเมินความตองการดานรางกาย จิตใจ อารมณ สังคม ของผูปวยแตละราย เพื่อวางแผนการ

ดูแลที่เหมาะสม 
 

(3) มีการปฏิบัติตอผูปวยที่จําเปนตองแยก หรือผูกยึด อยางเหมาะสม. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

•  ทีมดูแลผูปวยที่จําเปนตองใชการแยกหรือผูกยึด วางระบบการดูแลโดยพิจารณาประเด็นสําคัญตอไปนี้ 
o กําหนดขอบงชีใ้นการใชการแยกหรือผูกยึด (ซึ่งถือวาเปนการจํากัดสิทธิผูปวยอยางหนึ่ง) โดยใหมี

เหตุผลทางคลินิกท่ีสมควร  หรือมแีนวทางในการใชทางเลือกทดแทน  
o กําหนดกระบวนการในการไดรับอนญุาตจากแพทยที่ดูแล และบันทึกไวเปนหลักฐานในเวชระเบียน

ผูปวย 
o  ติดตามเฝาระวังภาวะแทรกซอนที่มโีอกาสเกิดขึ้น ประเมนิความจําเปนที่ยังตองมีการแยกหรอืผูก

ยึดผูปวยและยุติการใชโดยเร็วที่สุด 

 
ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• Good practice ในกระบวนการดูแลผูปวยที่มีความตองการเฉพาะ (ผูปวยระยะสุดทาย ผูปวยที่ชวยเหลือ
ตนเองไมได ผูปวยที่จําเปนตองแยกหรือผูกยึด) 
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Self Enquiry I-3.3 สิทธิผูปวย (PCF.3) 

องคกรตระหนักและใหการคุมครองสิทธิผูปวย.  

การเตรียมตวัของผูเยี่ยม 

• ทําความเขาใจ core values เรื่อง patient / customer focus 

• ศึกษาคําประกาศสิทธิผูปวย 10 ประการ ไดแก  
1. สิทธิพื้นฐานทีจ่ะไดรับบริการดานสุขภาพตามที่บัญญัติไวในรัฐธรรมนญู 
2. สิทธิที่จะไดรับบริการโดยไมมีการเลือกปฏิบัติ 
3. สิทธิที่จะรับทราบขอมูลอยางเพียงพอและเขาใจชัดเจนเพื่อใหสามารถตัดสินใจในการยินยอมหรือไม

ยินยอมใหผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพปฏิบัติตอตน 
4. สิทธิที่จะไดรับการชวยเหลือโดยทันทีเมื่ออยูในภาวะเสี่ยงอันตรายถึงชีวิต 
5. สิทธิที่จะทราบชื่อ สกุล และประเภท ของผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพที่ใหบริการแกตน 
6. สิทธิที่จะขอความเห็นจากผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพอื่นที่มิไดเปนผูใหบริการแกตน และสิทธิในการ

ขอเปลี่ยนตัวผูใหบริการหรือสถานบริการ 
7. สิทธิที่จะไดรับการปกปดขอมูลเกี่ยวกับตนเองโดยเครงครดั 
8. สิทธิที่จะไดรับทราบขอมูลอยางครบถวนในการตัดสินใจเขารวมหรือถอนตัวจากการเปนผูถูกทดลองใน

การทําวิจัย 
9. สิทธิที่จะไดรับทราบขอมูลเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลเฉพาะของตนท่ีปรากฎในเวชระเบียนเมื่อรองขอ 
10. บิดา มารดา หรือผูแทนโดยชอบธรรม อาจใชสิทธิแทนผูปวยที่เปนเด็กอายุยังไมเกินสิบแปดปบริบูรณ 

ผูบกพรองทางกายหรือจิต ซึง่ไมสามารถใชสิทธิดวยตนเองได 

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ:  

ผูรับผิดชอบดานสิทธิผูปวยและผูปฏิบัติงาน 

ประเด็นคําถามผูรับผิดชอบดานสิทธิผูปวย 

• ถาจะใหประเมินปญหาในการคุมครองหรอืปฏิบัติตามคําประกาศสิทธิผูปวย (เชน อาจจะใชเครื่องมือ 
FMEA) อะไรคอืประเด็นที่มีโอกาสเกิดปญหามากที่สุด ทาง รพ.ดําเนินการอยางไรเพื่อลดโอกาสเกิดปญหา
ดังกลาว 

• มีการประเมินการตอบสนองตอคําประกาศสิทธิผูปวย 10 ขอ อยางไร  ผลการประเมินเปนอยางไร 

• ถาสังคมมีขอกงัวลเรื่องการเลอืกปฏิบัติหรือใหการดูแลที่แตกตางกันระหวางผูไดรับความคุมครองในระบบ
ประกันสุขภาพตางๆ ทานจะเขาไปตรวจสอบและสรางหลักประกันอยางไรใหทุกฝายมัน่ใจวาในส่ิงที่เปน
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ความจําเปนทางการแพทย (medical necessity) นั้น ผูปวยทุกรายจะไดรับบริการตามความเหมาะสมกับ
สภาวะของผูปวย 

ประเด็นคําถามผูปฏิบัติงาน 

• ขอใหพาตามรอยการดูแลผูปวยในขั้นตอนตางๆ ต้ังแตแรกรับจนจําหนาย และใหอธิบายวาในแตละจุดมี
ประเด็นที่เกี่ยวของกับสิทธิผูปวยอยางไร  ทางทีมงานมีมาตรการในการคุมครองสิทธิผูปวยอยางไร และมี
การประเมินการปฏิบัติตามมาตรการดังกลาวอยางไร 

• ในหนวยงานของผูถูกสัมภาษณ มีโอกาสดูแลผูปวยที่มีความตองการพิเศษอะไรบาง เชน ผูปวยระยะ
สุดทาย ผูที่ชวยเหลือตัวเองไมได (เด็ก ผูพกิาร ผูสูงอายุ) ผูปวยที่จําเปนตองแยกหรือผกูยึด  ประเด็น
สําคัญในเรื่องสิทธิผูปวยในการดูแลผูปวยดังกลาวคืออะไร ทางทีมงานมีแนวทางปฏิบัติอยางไร มีการ
ติดตามประเมินผลการปฏิบัติอยางไร  
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I – 4 การวัด วิเคราะห และจัดการความรู 

SPA I-4.1 การวัด วเิคราะห และปรับปรุงผลงานขององคกร  (MAK.1) 

องคกรจัดใหมีการวัด วิเคราะห ปรับทิศทาง ทบทวน และปรับปรุงผลงาน โดยใชขอมูลและสารสนเทศ 
ในทุกระดับและทุกสวนขององคกร. 

ก. การวัดผลงาน 

(1) องคกรเลือก รวบรวม และเชื่อมโยงขอมลู / สารสนเทศ / ตัวชี้วัดสําคัญที่สอดคลองไปในทิศทางเดียวกัน เพื่อใช
ติดตามผลการปฏิบัติงานประจําวัน, ติดตามผลงานขององคกรโดยรวม, ติดตามความกาวหนาตามวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ, สนับสนุนการตัดสินใจและการสรางนวตกรรมขององคกร. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันทําความเขาใจแนวคิดเรื่อง performance measurement 
system  ที่จะชวยใหองคกรประสบความสําเร็จ  

o การกําหนดทิศทางของตัวชี้วัดท้ังองคกรใหเปนไปในแนวทางเดียวกัน (alignment)  
o การบูรณาการ (integration) ตัวชี้วัดจากแหลงตางๆ เพื่อใหเปนขอมูลและสารสนเทศที่ครอบคลุม

ทั้งองคกร   
o การท่ีผูนําระดับสูงติดตามตัวชี้วัดผลงานที่มีความสําคัญตอผลงานโดยรวมขององคกรจาก

แหลงขอมูลทุกระดับ 
o การวัดผลงาน จะถูกนํามาใชในการตัดสินใจบนพื้นฐานของขอมูลจริง เพือ่กําหนดทิศทางของ

องคกร และจัดสรรทรัพยากรในระดับตางๆ ใหสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับทิศทางของ
องคกร 

• ผูนําระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันทบทวนวัตถุประสงคเชิงกลยทุธหรือเปาประสงคของ รพ. 
รวมทั้งกลยุทธหรือแผนปฏิบติัการเพื่อบรรลุเปาประสงคดังกลาวเปนลําดับชั้น 

• ผูนําระดับสูงกําหนดตัวชี้วัดระดับองคกรเพือ่ 
o ติดตามผลงานขององคกรโดยรวม (หรือการบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ/เปาประสงค) 
o ติดตามความกาวหนาตามแผน 

• ผูนําระดับสูงสงเสริมใหผูนําในระดับตางๆ กําหนดตัวชี้วัดเพื่อใชในการติดตามผลการปฏิบัติงานประจําวัน
และติดตามความกาวหนาตามแผน ที่สอดคลองกับตัวชี้วัดระดับองคกร หรือสนับสนุนใหตัวชี้วัดระดับ
องคกรเปนไปตามเปาหมาย  (เชน อาจจะใชการถายทอดแผน เปาหมาย และตัวชี้วัด ขององคกรไปสู 
scorecard ของหนวยงานโดยใชเทคนิค catch ball หรืออาจจะใชการจัดทํา Hoshin planning แบบญีปุ่น) 
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• ผูนําระดับสูงสนับสนุนใหทีมงานที่เกี่ยวของพิจารณาตัวชี้วัดท่ีใชอยู คัดเลือกใหตรงประเด็นกับเปาหมาย
ของระบบงานและขององคกร  หาวิธีการประมวลผลใหเปนขอมูลที่มีความหมายในระดับองคกร เชน การ
จัดทํา composite score ในกรณีที่มีองคประกอบของการวัดในเรื่องนัน้หลายประเด็น  สนับสนุนใหมกีาร
เชื่อมโยงตัวชี้วัดระดับองคกรกับตัวชี้วัดของระบบงานหรือหนวยงานในลักษณะที่ไมเปนภาระในการจัดเก็บ
ขอมูล 

• ผูนําระดับสูงทบทวนตัวชี้วัดท่ีใชติดตามวาไดนําไปใชประโยชนในการตัดสินใจและสรางนวต กรรมเพยีงใด 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• Tree diagram แสดงตัวชี้วัดตามลําดับชั้น   
 

 (2) องคกรเลอืกขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่สําคัญ และทําใหมั่นใจวามีการนําไปใชสนับสนุนการ
ตัดสินใจอยางมีประสิทธิผล. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันทําความเขาใจแนวคิดเรื่องขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ 
(comparative data and information) ตอไปนี้ 

o การใชประโยชน 
 เปนส่ิงที่จะกระตุนใหเกิดการปรับปรุงผลงานขององคกร  
 ทําใหเกิดความเขาใจกระบวนการและผลงานขององคกรไดดีขึ้น  
 ชวยในการวิเคราะหและตัดสินใจเกี่ยวกับเรื่องที่เปนความเชี่ยวชาญพิเศษและการสราง
พันธมิตร   

o แหลงขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบอาจจะเปน 
 ระดับผลงานที่ดีเลิศ 
 ระดับผลงานเฉลี่ยในกิจการบริการสุขภาพ 
 ผลงานของคูแขง 
 ผลงานขององคกรที่มีลักษณะงานใกลเคียงกัน 

• ผูนําระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันคัดเลือกแหลงขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่สําคัญตอ
ความสําเร็จขององคกร (ขณะนี้ พรพ.กําลังพัฒนาระบบตัวชี้วัดเปรียบเทียบในกลุมโรงพยาบาลที่เปน
โรงเรียนแพทย) 

• ทีมงานที่เกี่ยวของดําเนินการวิเคราะหผลการดําเนินงานในสวนของตนเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบ และ
นําเสนอผูนําเพื่อใหมีการตัดสินใจอยางเหมาะสม  

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ รวมทั้งแหลงขอมูลที่ใช ผลการเปรียบเทียบและการตัดสินใจที่เกิดขึ้น 
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(3) องคกรปรบัปรุงระบบการวัดผลงานใหทันกับความตองการของผูเกีย่วของและทิศทางของบริการสุขภาพ, ไวตอ

การเปลี่ยนแปลงภายในหรือภายนอกท่ีอาจเกิดขึ้นอยางรวดเร็วหรือไมคาดคิด. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของวิเคราะหโอกาสปรับปรุงระบบการวัดผลงานขององคกร โดยพิจารณา
ประเด็นตอไปนี้ 

o ความตองการของผูเกี่ยวของ 
o การบรรลุผลสัมฤทธ์ิของวิธีการท่ีใชอยู  
o การเปลี่ยนแปลงตางๆ ที่เกิดขึ้น (เชน เทคโนโลยีสารสนเทศ เทคโนโลยีการส่ือสาร แนวโนมของ

ผูรับบริการท่ีเปลี่ยนแปลงไป ปญหาสุขภาพที่เปลี่ยนแปลงไป ความสัมพันธระหวางผูใหและ
ผูรับบริการ) 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหผูรบัผิดชอบดําเนินการพัฒนาตามโอกาสที่วิเคราะหได 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• การปรับปรุงระบบการวัดผลงานขององคกร และผลลัพธที่เกิดขึ้น 

ข. การวิเคราะห ทบทวน และปรับปรุงผลงาน 

(1) องคกรทบทวนประเมินผลงาน และขีดความสามารถขององคกร.  มีการวิเคราะหเพื่อสนับสนุนการทบทวน
ประเมินผลและสรางความมั่นใจวาไดขอสรุปที่นาเชื่อถือ.  องคกรใชการทบทวนนี้เพื่อประเมินความสําเร็จของ
องคกร, ความกาวหนาตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ, และความสามารถในการตอบสนองการ
เปลี่ยนแปลงขององคกรและส่ิงแวดลอมภายนอก. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงกําหนดวงรอบเวลาของการทบทวนประเมินผลงานที่จะดําเนินการอยางสม่ําเสมอ (เชน ทุก 3 
เดือน) 

• ผูนําระดับสูงรวมกับทีมงานที่เกี่ยวของทําความเขาใจความหมายและความสําคัญของการวิเคราะหเพื่อ
สนับสนุนการทบทวนประเมินผลงาน 

o การวิเคราะห (analysis) หมายถึงการตรวจสอบขอมูลและขอเท็จจริงตางๆ เพื่อเปนพืน้ฐานสําหรับ
การตัดสินใจที่ดี  การวิเคราะหองคกรในภาพรวมจะชวยชี้นําการตัดสินใจและการบริหารจัดการ
เพื่อบรรลุผลลพัธสําคัญและวัตถุประสงคเชงิกลยุทธขององคกร 

o การวิเคราะหประกอบดวย การประเมินแนวโนม, การคาดการณทั้งในระดับองคกร ระดับธุรกิจ
โดยรวม การคาดการณเทคโนโลย,ี การเปรียบเทียบ การวิเคราะหความสัมพันธเชิงเหตุและผล 
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และการหาความสัมพันธระหวางกัน เพื่อสนบัสนุนการทบทวนผลงานขององคกร การทราบตนเหตุ
ของปญหา และชวยจัดลําดับความสําคัญในการใชทรัพยากร 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหทีมงานที่เกี่ยวของดําเนินการวิเคราะหขอมูลตามวงรอบเวลาของการทบทวน
ประเมินผลงาน เพื่อใหไดขอมูลที่มีความหมาย 

• ผูนําระดับสูงพิจารณาขอมูลที่ไดรับการวิเคราะหแลวเพื่อประเมินส่ิงตอไปนี้ 
o ความสําเร็จขององคกรตามพนัธกิจและเปาประสงค 
o ความกาวหนาตามวัตถปุระสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบติัการ 
o ความสามารถในการตอบสนองการเปลี่ยนแปลงขององคกรและส่ิงแวดลอมภายนอก. 

• ผูนําระดับสูงทบทวนการวิเคราะหขอมูลวาไดขอมูลที่มีความหมายตามความตองการหรอืไม  มโีอกาส
ปรับปรุงการวิเคราะหขอมูลอยางไร 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• สรุปประเด็นสําคัญที่เปนผลของการวิเคราะหขอมูลในรอบปที่ผานมา 

• โอกาสและการปรับปรุงการวิเคราะหขอมูล 
 
(2) องคกรนําส่ิงที่ไดจากการทบทวนประเมินผลงานขององคกรมาจัดลําดับความสําคัญเพื่อการปรับปรุงและหา

โอกาสสรางนวตกรรม, พรอมทั้งถายทอดสูการปฏิบัติทั่วทั้งองคกร. 
(3) องคกรนําผลการทบทวนประเมินผลงานขององคกร ไปใชในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการสําคัญอยาง

เปนระบบ. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงรวมกับทีมงานที่เกี่ยวของ กําหนดลําดับความสําคัญเพื่อการปรับปรุง (ซึ่งอาจจะเรียกวาเข็มมุง 
หรือจุดมุงเนนในชวงระยะเวลาที่กําหนด ก็ได) 

• ผูนําระดับสูงถายทอดลําดับความสําคัญเพื่อการปรับปรุงทีก่ําหนดขึ้นใหหนวยงานท่ีเกีย่วของนําไป
ดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงติดตามกระตุนการปรับปรุงกระบวนการสําคัญอยางตอเนื่อง และติดตามผลลัพธของการ
ปรับปรุงในรอบตอไปของการทบทวนประเมินผลงาน 

• ผูนําระดับสูงทบทวนการกําหนดลําดับความสําคัญเพื่อการปรับปรุง เพื่อใหมั่นใจวาไดกําหนดจุดมุงเนนใน
ประเด็นสําคัญจริงๆ และไมละเลยในบางประเด็นที่อาจถูกมองขามไป 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ลําดับความสําคัญเพื่อการปรบัปรุงในรอบ 2-3 ปที่ผานมา  การดําเนินการและผลลัพธทีเ่กิดขึ้น 
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Self Enquiry I – 4.1 การวัด วิเคราะห และปรับปรุงผลงานขององคกร  (MAK.1) 

องคกรจัดใหมีการวัด วิเคราะห ปรับทิศทาง ทบทวน และปรับปรุงผลงาน โดยใชขอมูลและสารสนเทศ 
ในทุกระดับและทุกสวนขององคกร. 

การเตรียมการของผูเยี่ยม 

• ทําความเขาใจ core values เรื่อง management by fact, focus on results 

• ทบทวนวัตถุประสงคเชิงกลยทุธของ รพ. 

• ทําความเขาใจแนวคิดการวิเคราะหขอมูล ซึ่งประกอบดวย การประเมินแนวโนม, การคาดการณทั้งในระดับ
องคกร ระดับธุรกิจโดยรวม การคาดการณเทคโนโลยี, การเปรียบเทียบ การวิเคราะหความสัมพันธเชิงเหตุ
และผล และการหาความสัมพันธระหวางกัน เพื่อสนับสนุนการทบทวนผลงานขององคกร การทราบตนเหตุ
ของปญหา และชวยจัดลําดับความสําคัญในการใชทรัพยากร 

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ:  

ผูรับผิดชอบการวิเคราะหขอมลู หัวหนาหนวยงานและผูปฏิบัติงาน 

ประเด็นคําถามผูรับผิดชอบการวัดและวิเคราะหขอมูลในระดับ รพ. 

• ขอใหยกตัวอยางแนวทางการกําหนดตัวชี้วัดการบรรลุวัตถปุระสงคของ รพ. และการทําใหตัวชี้วัดของทั้ง 
รพ.สอดคลองไปในทิศทางเดียวกัน  ทําอยางไรใหมีตัวชี้วัดในระดับ รพ.ใหนอยที่สุด แตไดประโยชนที่สุด 

• ขอใหยกตัวอยางการวิเคราะหขอมูลโดยเชือ่มโยงตัวชี้วัดท่ีหลากหลายเขาดวยกัน เพื่อใหเกิดความเขาใจใน
สถานการณของ รพ. ที่ลึกซึ้งยิ่งขึ้น 

• ลําดับความสําคัญในการพัฒนาของ รพ.คืออะไร มีที่มาจากการติดตามและวิเคราะหขอมูลอะไรบาง 

• มีการใชตัวชี้วัดเปรียบเทียบกับองคกรอืน่หรือมีแผนที่จะใชอยางไรบาง 

ประเด็นคําถามหัวหนาหนวยงาน 

• ตัวชี้วัดท่ีหนวยงานใชในการควบคุมกํากับงานประจําคือะไร  มีบทเรียนจากการ monitor ตัวชี้วัดดังกลาว
อยางไร 

• จาก service profile ของหนวยงาน ตัวชี้วัดท่ีใชวัดการบรรลุเปาหมายของหนวยงานคอือะไร มีการนาํผล
การติดตามไปใชประโยชนอยางไร 

• ตัวชี้วัดสําคัญของหนวยงานท่ีสนับสนุนเปาหมายของ รพ.คืออะไร  ผลงานของหนวยงานนี้เทียบกับ
หนวยงานอื่นๆ และภาพรวมของ รพ.เปนอยางไร  มีการนําผลการติดตามตัวชี้วัดนี้ไปใชประโยชนในระดับ
หนวยงานอยางไร  คิดวามีตัวชี้วัดอื่นที่ควรวัดในเรื่องนี้อีกหรือไม อะไรบาง 
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ประเด็นคําถามผูปฏิบัติงาน 

• ประเด็นสําคัญในการพัฒนาคุณภาพที่ รพ.มุงเนนในขณะนีค้ืออะไร  มีความเก่ียวของกับงานของผูถูก
สัมภาษณอยางไร 
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SPA I - 4.2 การจัดการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ และการจัดการความรู (MAK.2)  

องคกรสรางความมั่นใจวามีขอมูล สารสนเทศ ซอฟทแวร และฮารดแวร ท่ีจําเปน มีคุณภาพ และพรอม
ใชงาน สําหรับบุคลากร / ผูปวย  / ผูรับผลงาน.  องคกรสรางและจัดการสินทรัพยความรูของตนเพื่อ
ปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกร. 

ก. การจัดการทรัพยากรสารสนเทศ  

(1) ขอมูลและสารสนเทศที่จําเปนสําหรับบุคลากร / ผูบริหาร / ผูปวย / ผูรับผลงาน / องคกรภายนอก มีความพรอม
ใชงาน เอื้อตอการดูแลผูปวย การบริหารจัดการ การตรวจสอบทางคลินิก การพัฒนาคณุภาพ การศึกษา และการ
วิจัย.  แผนงานและการจัดการสารสนเทศ มีความเหมาะสมกับขนาดและความซับซอนขององคกร.  

(2) องคกรสรางความมั่นใจวาฮารดแวรและซอฟทแวรมีความเชื่อถือได ปองกันไมใหขอมูลรั่วไหล และใชงานงาย.  
(3) องคกรสรางความมั่นใจวาขอมูลและสารสนเทศ รวมทั้งระบบฮารดแวรและซอฟทแวร มีความพรอมใชงานอยาง

ตอเนื่องในภาวะฉุกเฉิน. 
(4) องคกรปรบัปรุงกลไกการจัดใหมีขอมูลและสารสนเทศ รวมทั้งระบบฮารดแวรและซอฟทแวรทีพ่รอมใช ใหทนักับ

ความตองการของผูเกี่ยวของ ทิศทางของบริการสุขภาพ และการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูรับผิดชอบระบบสารสนเทศของ รพ.สํารวจความตองการใชขอมูลและสารสนเทศของ บุคลากร / ผูบริหาร 
/ ผูปวย / ผูรับผลงาน / องคกรภายนอก  และดําเนินการสํารวจซ้ําเปนระยะ 

• ผูรับผิดชอบระบบสารสนเทศของ รพ.ทบทวนความพรอมใชงานของขอมลูและสารสนเทศที่มีอยู 
เปรียบเทียบกับความตองการใช วางแผนพฒันาในสวนที่ยังไมสามารถตอบสนองได  โดยพิจารณาใหสมดุล
ในความตองการใชงานตอไปนี้ 

o การดูแลผูปวย 
o การบริหารจัดการ 
o การตรวจสอบทางคลินิกและการพัฒนาคุณภาพ 
o การศึกษาและการวิจัย 

• ผูบริหารระดับสูงรวมกับทีมงานที่เกี่ยวของ ศึกษาขอกําหนดของมาตรฐานเกี่ยวกับการจัดการระบบ
สารสนเทศขององคกร เชน ขอกําหนดของ COBIT® (Control Objectives for Information and related 
Technology) ซึ่งมีองคประกอบพื้นฐาน 4 ประการไดแก ความตองการขององคกร, ทรัพยากรดาน IT, 
กระบวนการดาน IT, และสารสนเทศขององคกร 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหทีมงานที่เกี่ยวของวางแผนและระบบการจัดการสารสนเทศใหหมาะสมกับขนาด
และความซับซอนขององคกร 
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• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหมีการประเมินประสิทธิภาพของระบบการจัดการสารสนเทศของ รพ. และ
ดําเนินการปรับปรุงตามความเหมาะสม 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ความตองการของผูใชและความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูใชระบบสารสนเทศในดาน
ตางๆ 

• ผลการประเมินประสิทธิภาพของระบบการจัดการสารสนเทศและการปรับปรุงที่เกิดขึ้น 

ข. การจัดการความรูขององคกร  

มีการจัดการความรูขององคกรเพื่อใหเกิดส่ิงตอไปนี้: การรวบรวมและถายทอดความรูของบุคลากร, การถายทอด
และแลกเปลี่ยนความรูที่เปนประโยชนจากผูปวย/ผูรับผลงาน และองคกรภายนอก, การแลกเปลี่ยนเรยีนรูวิธีการ
ปฏิบัติที่ดีหรือที่เปนเลิศ และนําไปสูการปฏิบัติ, การประมวลและนําความรูที่เกี่ยวของมาใชในการวางแผนกล
ยุทธ, และการนําหลักฐานทางวิทยาศาสตรเกี่ยวกับประสิทธิผลของวิธีการดูแลรักษามาประยุกตใช. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันศึกษาแนวคิด กลยุทธ และเครื่องมือเกี่ยวกบัการจัดการความรู 

• ผูนําระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันวิเคราะหความรูที่จําเปนสําหรับบุคลากรของ รพ. เพื่อให รพ.
ประสบความสําเร็จ รวมทั้งแหลงที่มาของความรูดังกลาว (ครอบคลุมทั้ง explicit knowledge และ tacit 
knowledge 

• ผูนําระดับสูงสนับสนุนใหมโีครงสรางพื้นฐานในการจัดการความรู และสรางระบบแรงจงูใจที่เหมาะสม 

• ผูนําระดับสูงสนับสนุนใหมีการจัดการความรูในดานตอไปนี้ 
o การแลกเปลี่ยนเรียนรูระหวางบุคลากร เชน การจัดต้ัง Community of Practice ในหัวขอที่

บุคลากรสนใจรวมกัน, การแลกเปลี่ยนเรียนรูกลยุทธการนํา scientific evidence ไปสูการปฏิบัติ, 
การแลกเปลี่ยนเรียนรูการแกปญหาท่ีหนางานซึ่งไมมีในตําราหรือคูมือ, การเก็บเกี่ยวความรูจากผู
อาวุโสหรือผูทีจ่ะออกจากท่ีทํางาน, การพัฒนาจิตตปญญาของบุคลากรผานสุนทรียสนทนา ฯลฯ 

o การเรยีนรูจากผูปวย ผูรับผลงาน และองคกรภายนอก  เชน การเชญิผูปวยมารวมใหขอคิดเห็น
และนําเสนอความตองการเพื่อปรับปรุงบริการเฉพาะเรื่อง, การทํา benchmark กับองคกรภายนอก
ที่ทําไดดี, การแลกเปลี่ยนเรียนรูกับบุคคลภายนอกในเวทีตางๆ ฯลฯ 

o การคนหา good practice หรอื best practice และนําไปสูการปฏิบัติ อาจจะเปนการดําเนินการใน 
2 ขอที่กลาวมา หรือมีกิจกรรมเฉพาะในการคนหา  และสรางกลไกใหสามารถขยายผลการปฏิบัติ
ดังกลาวไปทั่วทั้งองคกร 

o การประมวลและนําความรูที่เกี่ยวของมาใชในการวางแผนกลยุทธ ซึ่งอาจจะเปนความรูจากการ
ติดตามประเมินผลงานภายในองคกร หรือความรูจากภายนอก 
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o การนําหลักฐานทางวิทยาศาสตรเกี่ยวกับประสิทธิผลของวิธีการดูแลรักษามาประยุกตใช เชน การ
ใช gap analysis วิเคราะหโอกาสพัฒนา, การใชแนวคิด Human Factors Engineering เพื่อ
ออกแบบระบบงานใหสามารถนําความรูไปปฏิบัติไดงาย, การตามรอยการปฏิบัติในสถานการณ
จริง  โดยเนนความครอบคลมุกลุมผูปวยที่สําคัญใหมากท่ีสุด และเชื่อมโยงกับการวัดผลทางดาน
คลินิก 

• ผูนําระดับสูงพิจารณาประเด็นเหลานี้ในการจัดการความรู 
o การปลูกฝงความรับผิดชอบตอการแลกเปลี่ยนเรียนรู  
o การฝงความรูลงในบริการหรอืการทํางาน 
o การผลิตความรู (ขุมทรัพยความรู) จากการทํางานในองคกรและการส่ือสาร 
o การนําความรูไปสูนวตกรรม  
o การทําผังเครือขายผูเชี่ยวชาญ 
o การบูรณาการการจัดการความรูกับกระบวนการพัฒนาคุณภาพ เชน การใช Peer Assist และ 

AAR ในกิจกรรมพัฒนาคุณภาพ, การเรียนรูจากการประเมินผลโครงการ, ใชเปาหมายขององคกร
และหนวยงานเปนตัวกําหนดเปาหมายของการพัฒนาคุณภาพและการจัดการความรู 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหมีการประเมินประสิทธิภาพของการจัดการความรู และนําขอมูลมาปรับปรุงระบบ
การจัดการความรู 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ความรูที่จําเปนสําหรับบุคลากร 

• Good practice ในดานการจัดการความรูของ รพ. 

• ระดับการจัดกิจกรรมการจัดการเรียนรูและผลลัพธที่เกิดขึ้น 

 

ค. คุณภาพของขอมูล สารสนเทศ และความรู  

(1) องคกรสรางความมั่นใจวาขอมูล สารสนเทศ และความรูขององคกร มคีวามแมนยํา เชื่อถือได ทนัเหตุการณ และ
ปลอดภัย. 

(2) องคสรางความมั่นใจในการรักษาความลับของขอมูลและสารสนเทศ. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหผูรบัผิดชอบวิเคราะหจุดท่ีจะมีโอกาสเกิดปญหาในแตละมิติของคุณภาพของ
ขอมูล สารสนเทศ และความรู ตอไปนี้  และประเมินคุณภาพในมิติดังกลาวเพื่อนําไปสูการปรับปรุงระบบ 

o ความถูกตองแมนยํา (accuracy) 
o ความนาเชื่อถือ (reliability) 
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o ความทันเหตุการณ (timeliness) 
o ความปลอดภัย (security) 
o การรักษาความลับ (confidentiality) 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ผลการประเมินคุณภาพของขอมูล สารสนเทศ และความรูขององคกรและการปรับปรุงที่เกิดขึ้น 
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Self Enquiry I – 4.2 การจัดการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ และการจดัการความรู (MAK.2)  

องคกรสรางความมั่นใจวามีขอมูล สารสนเทศ ซอฟทแวร และฮารดแวร ท่ีจําเปน มีคุณภาพ และพรอม
ใชงาน สําหรับบุคลากร / ผูปวย  / ผูรับผลงาน.  องคกรสรางและจัดการสินทรัพยความรูของตนเพื่อ
ปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกร. 

การเตรียมตวัของผูเเยี่ยม 

• ทําความเขาใจ core values เรื่อง learning 

ประเด็นคําถามผูปฏิบัติงาน 

• ระบบคอมพิวเตอรของ รพ.ใชงานไดดีตลอดเวลาหรือไม  เคยมีปญหาท่ีตองหยุดการใชงานบอยเพียงใด แต
ละครั้งนานเทาไร 

• เมื่อมีปญหาขอสงสัยเกี่ยวกับระบบคอมพิวเตอร ทานขอความชวยเหลือจากใคร  ผลเปนอยางไรบาง 

• มีแนวทางในการรักษาความลับของผูปวยในระบบคอมพวิเตอรอยางไร 

• ทานสามารถเขาถึงขอมูลไดในระดับใด มีขอมูลอะไรท่ีทานไมสามารถเขาถึงได 

• ทานมีสวนรวมในการแลกเปลี่ยนเรียนรูภายในหนวยงานและระหวางหนวยงานอยางไรบาง   
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I – 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล 

SPA I-5.1 ความผูกพันของบุคลากร (HRF.1) 

องคกรสรางความผูกพันกับบุคลากร จัดระบบคาตอบแทนและแรงจูงใจ เพ่ือบรรลุความสําเร็จในระดับ
องคกรและระดับบุคคล.  บุคลากรและผูนําไดรับการพัฒนาเพื่อใหสรางผลงานที่ดี. 

ก. การเพ่ิมคุณคาบุคลากร 

(1) องคกรกําหนดปจจัยที่มีผลตอความผูกพัน และความพึงพอใจ ของบุคลากรแตละกลุม และแตละสวน. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงกับทีมงานที่เกี่ยวของ (เชน คณะกรรมการทรัพยากรบุคคล) รวมกันทําความเขาใจแนวคิด
เรื่องความผูกพันของบคุลากร 

o ความผูกพันของบุคลากร หมายถึง ระดับของมุงมั่นทั้งทางอารมณและสติปญญา เพื่อใหงาน พนัธ
กิจ และวิสัยทัศนขององคกรบรรลุผล  คําวา staff engagement บางคนอาจจะแปลวา “การผูกใจ
บุคลากร”  หรอืใชคํางายๆ วา “รวมดวย ชวยกัน” 

o การสรางความผูกพัน ครอบคลุมการสรางความสัมพันธ การสรางความพึงพอใจ การเสรมิสราง
วัฒนธรรมองคกร การบรหิารคาตอบแทนและสรางแรงจูงใจ การฝกอบรม 

o บุคลากรท่ีมีความผูกพันกับองคกร จะรูสึกวาเปนสวนหนึ่งขององคกร งานที่ไดรับมอบหมายเปน
งานท่ีมีคุณคา สอดคลองกับคานิยมสวนตัว สอดคลองกับทิศทางขององคกร มีแรงจูงใจในตนเอง
สูง มีความมั่นใจที่จะเสนอแนวคิดใหมๆ มีความรับผิดชอบตอความสําเร็จของงาน 

• ผูนําระดับสูงกับทีมงานที่เกี่ยวของทบทวนการจําแนกกลุมบุคลากร และความตองการหรอืลักษณะรวมของ
บุคลากรในแตละกลุม 

• ผูนําระดับสูงกับทีมงานที่เกี่ยวของวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากรแต
ละกลุมของ รพ. โดยพิจารณาปจจัยตอไปนี้  

o ปจจัยรวมที่มีผลตอความผูกพันและความพึงพอใจ 
 ความสัมพันธระหวางผูนําและผูปฏิบัติงาน การชวยเหลือของผูบรหิาร 
 ความรวมมือ ความไววางใจ 
 การส่ือสาร 
 การฝกอบรม การพัฒนาความรูความสามารถ 
 ความกาวหนาในตําแหนงงาน ความมั่นคงในงาน 
 การอยูรวมกันเสมือนพี่นอง การทํางานเปนทีม 
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o ปจจัยที่มีผลดานการสรางความพึงพอใจของบุคลากร 
 ภาระงาน 
 คาตอบแทน 
 การแกไขปญหาและขอรองเรยีน 

o ปจจัยที่มีผลดานความผูกพันของบุคลากร 
 ความรูสึกวาตนเองมีความสําคัญ 
 การใหอํานาจตัดสินใจ 
 การยกยองชมเชยและการใหรางวัล 
 โอกาสที่เทาเทียมกัน 

o ผูนําระดับสูงมอบหมายใหทีมงานที่เกี่ยวของ นําปจจัยที่วิเคราะหไดไปประเมินสถานการณใน
องคกร (อาจจะใชการสนทนากลุม แบบสอบถาม การสัมภาษณผูที่ลาออกหรือผูที่ยังคงทํางานอยู)  
จําแนกความแตกตางของปจจัยดังกลาวในแตละกลุม (ถาเปนไปได) ดําเนินการปรับปรงุในจุดท่ี
เปนโอกาสพัฒนาที่สําคัญ 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ปจจัยสําคัญที่มีผลตอความผูกพันและความพึงพอใจ (ระบคุวามแตกตางในแตละกลุม ถามี)  

• การปรับปรุงระบบงานที่เกิดขึ้นเพื่อใหบุคลากรมีความผูกพันและความพึงพอใจมากขึ้น 
 
(2) องคกรเสรมิสรางวัฒนธรรมองคกรที่ชวยใหบุคลากรมีผลงานท่ีดี และมีแรงจูงใจ ดังตอไปนี้ 

• ความรวมมือ การส่ือสารและการแบงปนทักษะที่มีประสิทธิผล ระหวางผูประกอบวิชาชีพตางสาขา ระหวางผูที่
อยูตางหนวยงาน และตางสถานที่ (ตามความเหมาะสม)  

• การกระจายขอมูลขาวสารและการส่ือสารสองทางกับหัวหนางานและผูบริหารท่ีมีประสิทธิผล 
• การต้ังเปาหมายระดับบุคคล การใหอํานาจตัดสินใจ และความคิดริเริ่ม 
• นวตกรรมภายใตสภาพแวดลอมของงาน 
• ความสามารถในการใชประโยชนจากขอคดิ วัฒนธรรม และความคิดเห็นที่หลากหลายของบุคลากร 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของ รวมกนัทําความเขาใจความหมายของการมีผลงานท่ีดี (good 
performance) 

o มีจุดเนนสอดคลองกับเปาหมายขององคกร  
o มุงเนนผูปวยและผูรับผลงานอื่นๆ ตอบสนองตอความตองการท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

• ผูนําระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของ รวมกนัวางแผนเพื่อใหเกิดวัฒนธรรมที่ชวยใหบุคลากรมีผลงานท่ีดีดังนี้ 
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o ความรวมมือ การส่ือสารและการแบงปนความรู/ทักษะ ระหวางผูประกอบวิชาชีพตางสาขา ตาง
หนวยงาน และตางสถานที่  เชน การสงเสรมิใหเกิดทีมสหสาขาวิชาชีพในระดับตางๆ การสงเสริม
ใหเกิดชุมชนนกัปฏิบัติ (CoP) หรือการจัดเวทีแลกเปลี่ยนตางๆ การมีระบบพี่เลี้ยง การใช intranet  

o การกระจายขอมูลขาวสารและการส่ือสารกับหัวหนางานและผูบริหาร เชน การตรวจเยี่ยม
ประจําวัน การมีนโยบายเปดประตูรับขอคิดเห็นและคํารองเรียนของบคุลากร (open door policy) 
การใช intranet  

o การใหอํานาจตัดสินใจ และความคิดริเริ่ม เชน การกําหนดทรัพยากรท่ีบุคลากรสามารถตัดสินใจใช
เพื่อแกปญหาหนางานไดเอง ระบบขอเสนอแนะ การมีแรงจูงใจใหเสนอแนะนําความคิดริเริ่มมา
ปฏิบัติ 

o ความสามารถในการใชประโยชนจากวัฒนธรรม และความคดิเห็นที่หลากหลายของบุคลากร เชน 
ระบบขอเสนอแนะ การสนทนากลุมในสมาชิกท่ีมีลักษณะหลากหลาย การนําวัฒนธรรมในทองถิ่น
มาใชประโยชนในการดูแลและสรางเสริมสุขภาพ  

o การใชเปาหมายในระดับตางๆ เชน การถายทอดเปาหมายไปสูทีมงานตางๆ โดยที่ทีมงานสามารถ
ปรับเปาหมายใหอยูในวิสัยที่เปนไปได (catch ball technique หรือ Hoshin planning) การสงเสริม
ใหแตละคนมีเปาหมายการทํางานที่วัดไดและมีความหมาย 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• Good practice ในการสรางวัฒนธรรมเกี่ยวกับความรวมมือ การส่ือสาร การแบงปนความรู/ทักษะ การให
อํานาจตัดสินใจ ความคิดริเริม่ การใชความคิดเห็นที่หลากหลาย การใชเปาหมาย 

 
(3) ระบบประเมินและพัฒนาผลงานบุคลากร (staff performance management system) สงเสริมใหบุคลากรสราง

ผลงานท่ีดี มีความผูกพันกับองคกร, หนนุเสริมการมุงเนนผูปวย / ผูรับผลงาน / การใหบริการสุขภาพ, และการ
นําแผนไปปฏิบัติใหสําเร็จผล.  ระบบดังกลาวนําประเด็นเรื่องการบริหารคาตอบแทน การใหรางวัล การยกยอง
ชมเชย และการสรางแรงจูงใจมาพิจารณาดวย. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของทําความเขาใจเก่ียวกับ performance management system 
o Performance Management System-PMS เปนเครื่องมือในการบริหาร ที่เนนการส่ือสารระหวาง

ผูบริหารกับบุคลากร ใหทุกคนมีจุดสนใจรวมกันที่พันธกิจ ทิศทางและคานิยมขององคกร ทําให
ผูบริหารสามารถนําพลังของบุคลากรมาใชเพื่อบรรลุประโยชนของทั้ง 3 ฝาย คือ การบรรลุ
เปาประสงคขององคกร ประโยชนตอผูรับบรกิาร และประโยชนตอบุคลากร 

o องคประกอบทีสํ่าคัญของระบบ  
 การส่ือสารเพื่อใหทุกคนเขาใจเปาหมายของระบบ PMS และเกิดความต่ืนตัวอยู
ตลอดเวลา 
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 การท่ีทุกคนมีบทบาทที่ชัดเจนในเรื่องนี้ เริ่มจากผูนําระดับสูงกําหนด strategic priorities 
ซึ่งจะถูกถายทอดมาเปนเปาหมายในระดับตางๆ  ที่ผูนําจะถูกประเมินผลงาน  หัวหนา
หนวยงานใชประเมินผลงานของบุคลากรและพูดคุยกับบุคลากรแตละคน  

 การพัฒนาทักษะของผูเกี่ยวของ ทั้งผูนําและบุคลากร (บุคลากรควรเปนผูจัดทํา 
performance plan ของตนหลังจากที่ไดรับทราบขอมูลของหนวยงานและเปาหมายของ
หัวหนา เพือ่เปนจุดเริ่มตนในการพูดคุยระหวางหัวหนางานกบับุคลากรในหนวยงาน 

 ระบบตางๆ จะตองสนับสนุน PMS และใชขอมูลจาก PMS เพื่อสนับสนนุระบบที่เกี่ยวกับ
ทรัพยากรบุคคลอื่นๆ  เชน การฝกอบรมและพัฒนาบุคลากร, การคัดสรรและเลื่อน
ตําแหนง, การบริหารคาตอบแทน การใหรางวัล การยกยองชมเชย และการสรางแรงจูงใจ 

 การประเมินผลระบบ PMS ที่ชัดเจน เริ่มจากการประเมิน compliance ไปสูการประเมิน
คุณภาพและสัมฤทธิผล 

• ผูนําระดับสูงรวมกันกําหนด strategic priorities ที่จะใชในการประเมินผลงาน และเปาหมายท่ีสามารถวัดได 
(เริ่มดวยส่ิงที่มีความหมายสําหรับทุกคน และสามารถวัดไดไมยาก จํานวนนอยที่สุด) 

• ผูนําระดับสูงทดลองใช PMS กับผูนําระดับกลาง เพื่อใหเกดิความเขาใจและเห็นคุณคาของระบบ  

• ผูนําระดับสูงสงเสริมใหพัฒนาทักษะของหัวหนาหนวยงานและบุคลากรในการที่จะนํา PMS ไปใชใหเกิด
ประโยชน 

• ผูนําระดับสูงสงเสริมใหหัวหนาหนวยงานตางๆ นํา PMS ไปสูการปฏิบัติ โดยเนนความสําคัญของการ
ส่ือสารระหวางหัวหนาหนวยงานกับบุคลากรอยางสม่ําเสมอ (อยางนอยทุก 3 เดือน)   

• ผูนําระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันสรางความเชื่อมโยงระบบ PMS กับระบบอื่นๆ ตามความ
เหมาะสม 

• ประเมินผลระบบ PMS เปนประจําทุกป เริ่มจากการประเมิน compliance (การปฏิบัติตามระบบที่ออกแบบ
ไว) ไปสูการประเมินคุณภาพและสัมฤทธิผล 

• สําหรับ รพ.ของรัฐ ควรวิเคราะหจุดแข็งจุดออนของระบบประเมินผลงานบุคลากรท่ีใชอยู ธํารงในสวนที่เปน
จุดแข็ง และพัฒนาระบบเพื่อแกไขจุดออนตามขอแนะนําในสวนนี้ อาจจะดําเนินการทดลองในขอบเขตที่
เหมาะสมกอน 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• Strategic priorities ที่นํามาใชในการประเมินผลงานบุคลากรในระบบ PMS 

• ความเชื่อมโยงระหวางระบบ PMS กับระบบที่เกี่ยวของอื่นๆ 

• ผลการประเมินระบบ PMS (รวมถึงความครอบคลุมในการนํา PMS ไปใช  ความถี่ในการพูดคุยเรื่องผลการ
ดําเนินงานระหวางหัวหนางานกับบุคลากรแตละคน) 
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ข. การพัฒนาบุคลากรและผูนํา 

(1) ระบบการพัฒนาและเรียนรูสําหรับบุคลากร พิจารณาประเด็นตอไปนี้ 
• ความจําเปนและความตองการในการเรียนรูและพัฒนา ซึ่งบุคลากร หวัหนางาน และผูบริหารระบุ 
• ขอกําหนดเพือ่การตอใบอนญุาตการประกอบวิชาชีพ 
• ความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร ความทาทายเชิงกลยุทธ และการบรรลุแผนปฏิบัติการขององคกร 
• จริยธรรม คณุภาพ ความปลอดภัย การสรางเสริมสุขภาพ 
• การปรับปรุงผลงานขององคกร การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี และนวตกรรม 
• สมดุลระหวางวัตถุประสงคขององคกรกับความตองการของบุคลากร 
• การเรียนรู และสินทรัพยความรู ขององคกร 
• โอกาสและรปูแบบการพัฒนาที่หลากหลาย รวมทั้งการศึกษา การฝกอบรม การโคช การเปนพี่เลี้ยง การสะสม

ประสบการณจากการทํางาน (ตามความเหมาะสม) 
• การถายทอดความรูจากผูที่ลาออกหรือเกษียณอายุ 
• การหนนุเสรมิใหนําความรูและทักษะใหมๆ มาใชในการปฏิบัติงาน 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของพิจารณากําหนดสมดุลของการพัฒนาบุคลากร ดังตัวอยางในแงมุม
ตอไปนี้ 

o สมดุลระหวางการเรียนรูดวยตนเองกับการเรียนรูตามหลักสูตรที่มีการจัดอบรม 
o สมดุลระหวางการเรียนรูที่เปนทางการกับที่ไมเปนทางการ 
o สมดุลระหวางการฝกอบรมภายในองคกรกบัการฝกอบรมภายนอกองคกร 
o สมดุลระหวางการเรียนรูความรูฝงลึก (tacit knowledge) ผานการแลกเปลี่ยนเรียนรู กบัการเรียนรู

ความรูที่ชัดแจง (explicit knowledge) 
o สมดุลระหวางการเรียนรูผานการปฏิบัติ กับการเรียนรูทางทฤษฎี 
o สมดุลระหวางบทบาทหนาที่ของผูเกี่ยวของระดับตางๆ ต้ังแตระดับบุคคล หนวยงาน และ รพ. 
o สมดุลระหวางความตองการการเรียนรูของบุคลากรกับวัตถุประสงคขององคกร 
o สมดุลระหวางการพัฒนาความรูเพื่อการทํางานกับการพัฒนาจิตปญญา 
o สมดุลระหวางการพัฒนา technical skill กับ non-technical skill (เชน การส่ือสาร การตัดสินใจ 

การทํางานเปนทีม การแกปญหา การแปลความหมายและใชขอมูล คอมพิวเตอร) 

• ผูนําระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของกําหนดองคประกอบของระบบการพฒันาและเรียนรูสําหรับบุคลากรท่ี
สําคัญ ไดแก การกําหนด learning need, การออกแบบวิธีการพัฒนาบุคลากรท่ีหลากหลาย, การ
ดําเนินการฝกอบรมและสรางโอกาสการเรียนรู, การหนุนเสริมใหนําความรูและทักษะใหมๆ มาใชในการ
ปฏิบัติงาน, การประเมินประสิทธิผลของระบบ, การปรับปรุงระบบ,  

• ทีมงานที่เกี่ยวของรวบรวมขอมูลเพื่อกําหนด learning need ในระดับองคกรและระดับหนวยงาน ดังตอไปนี้ 
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o วัตถุประสงคขององคกร ความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร  
o การสํารวจเนื้อหาที่จําเปนตองเรียนรู (Learning need) จากบุคลากร หัวหนางาน และผูบริหาร 
o การประเมิน competency ของบุคลากร 
o ขอมูลจากฐานขอมูลความเส่ียง เหตุการณไมพึงประสงค การทบทวนทางคลินิก การตามรอยทาง

คลินิก 
o ประเด็นสําคัญดานจริยธรรม คุณภาพ ความปลอดภัย การสรางเสริมสุขภาพ 

• ทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันออกแบบวิธีการพัฒนาบุคลากรท่ีหลากหลาย เชน 
o การฝกอบรมระหวางปฏิบัติงาน โดยมีระบบพี่เลี้ยง 
o การเรียนในหองเรียน  
o การเรียนจากคอมพิวเตอร  
o การเรียนทางไกล  
o การไดรับมอบหมายใหปฏิบัติงาน 

• ผูนําทุกระดับหนุนเสริมใหนําความรูและทักษะใหมๆ ที่ไดจากการเรียนรูมาปฏิบัติ 
o หัวหนาหนวยงานจัดใหมีเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรูอยางสม่ําเสมอเกี่ยวกับความจําเปน ประสบการณ 

ผลลัพธที่เกิดขึ้น ปญหาอุปสรรค เกี่ยวกับการนําความรูและทักษะใหมๆ ที่ไดจากการเรียนรูมา
ปฏิบัติ  รวมทั้งมีบทบาทในการแกไขปญหาอุปสรรค 

o หัวหนาหนวยงานสังเกต ตรวจสอบ หรอืประเมินการนําความรูและทักษะใหมๆ ที่สําคัญมาสูปฏิบัติ
ในหนวยงาน 

o ผูนํากําหนดระบบแรงจูงใจที่เหมาะสม 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• การปรับระบบการพัฒนาและเรียนรูสําหรับบุคลากรใหมีความสมดุลยิ่งขึ้น (จุดใดที่ไดรับความสําคัญมาก
ขึ้น) 

• สรุป learning need ที่สําคัญของบุคลากรกลุมตางๆ และวิธีการพัฒนา/เรียนรูที่จัดให (อาจนําเสนอใน
ลักษณะตาราง) 

• การเชื่อมโยงขอมูลจากฐานขอมูลความเส่ียง เหตุการณไมพึงประสงค การทบทวนทางคลินิก การตามรอย
ทางคลินิก มาสูการกําหนด leaning need  

 
(2) ระบบพัฒนาและเรียนรูสําหรับผูนํา พิจารณาประเด็นตอไปนี ้

• การพัฒนาคณุสมบัติการเปนผูนําเฉพาะตัว 
• การพัฒนาความรูขององคกร 
• จริยธรรมในการใหบริการสุขภาพและการดําเนินกิจการ 
• ความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร ความทาทายเชิงกลยุทธ และการบรรลุแผนปฏิบัติการขององคกร 
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• การปรับปรุงผลงานขององคกร การเปลี่ยนแปลง และนวตกรรม 
• โอกาสและรปูแบบการพัฒนาที่หลากหลาย รวมทั้งการศึกษา การฝกอบรม การโคช การเปนพี่เลี้ยง การสะสม

ประสบการณจากการทํางาน (ตามความเหมาะสม) 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงพิจารณาระบบพัฒนาและเรียนรูสําหรับผูนําโดยอาศัยแนวทางสําหรับบุคลากรท่ัวไป และ
เพิ่มเติมในประเด็นตอไปนี้ 

o การกําหนด learning need ของผูนํา เชน การพัฒนาคุณสมบัติการเปนผูนําเฉพาะตัว จริยธรรมใน
การดําเนินกิจการ 

o รูปแบบการพฒันาผูนําที่เหมาะสม 
o บทบาทของผูนําในการพัฒนาความรูขององคกร 
o การเชื่อมโยงกบัการประเมินประสิทธิผลของระบบการนําใน I-1.1 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• สรุป learning need ที่สําคัญสําหรับผูนํา และวิธีการพัฒนา/เรียนรูที่จัดให (อาจนําเสนอในลักษณะตาราง) 
 

(3) องคกรประเมินประสิทธิผลของระบบการพัฒนาและเรยีนรูสําหรับบุคลากรและผูนํา โดยพิจารณาผลการ
ปฏิบัติงานของแตละบุคคล และผลงานขององคกรรวมดวย. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ทีมงานที่เกี่ยวของประเมินประสิทธิผลของระบบการพัฒนาและเรียนรู โดยอาจพิจารณาประเมินใน 4 ระดับ
ตอไปนี้ 

o Reactive evaluation ประเมินความรูสึกตอประสบการณการเรียนรูของบุคลากร 
o Learning evaluation ประเมินความรูที่เพิ่มขึ้นจากการเขารวมกิจกรรม 
o Behaviour evaluation ประเมินการประยุกตใชความรูในงานท่ีรับผิดชอบ เชน การสังเกตโดย

หัวหนางาน การสัมภาษณ หรือการประเมินตนเอง 
o Result evaluation ประเมินผลกระทบตอกิจการหรือส่ิงแวดลอม ซึ่งเปนตัววัดท่ีใชในระบบบริหาร

อยูแลว แตตองเลือกตัวชี้วัดท่ีสัมพันธกับหนาที่รับผิดชอบของผูถูกประเมิน 

• ทีมงานที่เกี่ยวของนําผลการประเมินมาปรับปรุงระบบการพัฒนาและเรยีนรูของบคุลากรและผูนํา 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ผลการประเมินระบบการพฒันาและเรียนรูของบุคลากรและผูนํา และการปรับปรุงที่เกิดขึ้น 
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(4) องคกรจัดการเรื่องความกาวหนาในอาชีพการงานของบุคลากรทุกคนท่ัวทั้งองคกรอยางมีประสิทธิผล.  องคกรมี
การวางแผนสรางผูบริหารและผูนําเพื่อสืบทอดการดําเนินงานอยางมีประสิทธิผล. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงรวมกับทีมงานที่เกี่ยวของพิจารณาแนวทางการจัดการเรื่องความกาวหนาในอาชีพการงานของ
บุคลากรสายงานตางๆ เชน โอกาสที่เปนไปไดในปจจุบันและในอนาคตสําหรับแตละสายงาน, คุณสมบัติ
และเกณฑที่เกี่ยวของ, การพัฒนาและฝกอบรม, การประเมินตัวบุคคล 

• ผูนําระดับสูงพิจารณาแนวทางการวางแผนสรางผูบริหารและผูนํา ดวยการกําหนดตําแหนงบรหิารท่ีตอง
จัดทํา succession plan, กําหนด competency ในดานการนําและการบรหิาร, คนหาผูทีอ่ยูในขาย 
(candidate), จัดการพัฒนาและฝกอบรม, ติดตามผลการปฏิบัติงาน  

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• แนวทางการจัดการเรื่องความกาวหนาในอาชีพการงาน 

• แนวทางการวางแผนสรางผูบริหารและผูนาํ 

 

ค. การประเมินความผูกพันของบุคลากร 

(1) องคกรประเมินความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร ดวยวิธีการท่ีเปนทางการและไมเปนทางการ ที่
เหมาะสมกับแตละกลุม แตละสวนของบุคลากร, และใชตัวชี้วัดเหลานี้เพื่อปรับปรุงความผูกพันของบคุลากร. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหทีมงานที่เกี่ยวของดําเนินการประเมินความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร 
โดยพิจารณาปจจัยสําคัญที่วิเคราะหไวใน I-5.1 ก (1) 

• ผูนําระดับสูงรวมกับทีมงานที่เกี่ยวของนําขอมูลที่ไดจากการประเมินมาพิจารณาปรับปรุงปจจัยที่มีผลตอ
ความผูกพันของบุคลากร 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ผลการประเมินและการปรับปรุงที่เกิดขึ้น 
 
(2) องคกรนําผลการประเมินความผูกพันของบุคลากรมาเชื่อมโยงกับผลลัพธของบรกิารสุขภาพ / กิจการขององคกร 

ในตอนที่ IV เพื่อระบุโอกาสในการปรับปรุงทั้งความผูกพันของบุคลากรและผลลัพธของบริการสุขภาพ / กิจการ
ขององคกร. (ขอนี้เปนตัวเลอืกให รพ.พิจารณาใชเมื่อมีความพรอม) 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 
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• ผูนําระดับสูงรวมกับทีมงานที่เกี่ยวของวิเคราะหความเชื่อมโยงระหวางระดับความผูกพันของบุคลากร กับ
ผลลัพธของบรกิารสุขภาพ / กิจการขององคกรในตอนที ่IV  วิเคราะหแนวโนมของตัวชี้วัดแตละคูวามี
ความสัมพันธกันอยางไร 

• ผูนําระดับสูงพิจารณาวาจะยกระดับผลลัพธของบริการสุขภาพ / กิจการขององคกร ดวยการปรับปรุงความ
ผูกพันของบุคลากรไดอยางไร 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ผลการวิเคราะหความเชื่อมโยง และแนวทางการปรับปรุง 
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Self Enquiry I - 5.1 ความผูกพันของบุคลากร (HRF.1) 

องคกรสรางความผูกพันกับบุคลากร จัดระบบคาตอบแทนและแรงจูงใจ เพ่ือบรรลุความสําเร็จในระดับ
องคกรและระดับบุคคล.  บุคลากรและผูนําไดรับการพัฒนาเพื่อใหสรางผลงานที่ดี. 

การเตรียมตวัของผูเยี่ยม 

• ทําความเขาใจความหมายของคําวาความผูกพันของบคุลากร (staff engagement) ซึ่งครอบคลุมความมีใจ
รัก ผูกพนั และตองการสรางผลงานใหแกองคกรเหนือ 

ประเด็นคําถามผูปฏิบัติงาน 

• งานประจําที่ทําคืออะไร มีคณุคาอยางไร  งานท่ีมีคุณคาที่สุดท่ีไดรับผิดชอบคืออะไร 

• ผูบริหารเคยมอบงานที่ทาทายความสามารถอะไรใหรับผดิชอบบาง ผลเปนอยางไร มีความรูสึกอยางไร   

• ไดรับการประเมินผลงานอยางไร การประเมินนั้นชวยในการวางแผนพัฒนาตัวผูถูกสัมภาษณอยางไร  

• มีโอกาสไดรับการฝกอบรมและพัฒนาอยางไรบาง มีความสมดุลระหวางความตองการของผูถูกสัมภาษณ
กับความตองการขององคกรอยางไร 

• จากประสบการณการทํางานที่รับผิดชอบ ถาจะใหผลงานมีความเปนเลิศยิ่งขึ้น คิดวาตองการไดรับการ
พัฒนาในดานใดเพิ่มเติม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

SPA I - 5.2 สภาพแวดลอมของบุคลากร (HRF.2) 
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องคกรบริหารขีดความสามารถและอัตรากําลัง เพ่ือใหงานขององคกรบรรลุผลสําเร็จ.  องคกรจัดใหมี
สภาพแวดลอมในการทํางานและบรรยากาศที่สนับสนุนใหบุคลากรมีสุขภาพดี และมีความปลอดภัย. 

ก. ขีดความสามารถและความเพียงพอของบุคลากร  

(1) องคกรประเมินขีดความสามารถของบุคลากรและระดับกําลังคนที่ตองการ. มีการกําหนดหนาที่รับผิดชอบของแต
ละตําแหนง และมอบหมายหนาที่รับผิดชอบตามความรูความสามารถของบุคลากรและขอกําหนดในกฎหมาย. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงรวมกับทีมงานที่เกี่ยวของทําความเขาใจความหมายของขีดความสามารถของบุคลากร (staff 
capability) ในที่นี้หมายถึงขดีความสามารถของบุคลากรในภาพรวมขององคกรที่จําเปนตอการบรรลุผล
สําเร็จของงาน  ขีดความสามารถนี้ประกอบดวยความรู ทักษะ ความสามารถ และความเชี่ยวชาญของ
บุคลากร  อาจพิจารณาขีดความสามารถโดยจําแนกเปน 

o ขีดความสามารถท่ัวไป หรือ core competency เชน การสรางและรักษาความสัมพันธกับผูปวย 
การสรางนวตกรรม การพัฒนากระบวนการทํางาน 

o ขีดความสามารถเฉพาะงาน หรือ technical competency 
o ขีดความสามารถดานการจัดการ หรอื managerial competency 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหทีมงานที่เกี่ยวของกําหนดขีดความสามารถของบุคลากรและระดับกําลังคนที่
ตองการในสายงานตางๆ 

• ทีมงานที่เกี่ยวของประเมินขดีความสามารถและระดับกําลังคนเทียบกับความตองการขององคกร 

• ทีมงานที่เกี่ยวของวางแผนและดําเนินการเพื่อใหไดกําลังคนที่มีขีดความสามารถและจํานวนตามความ
ตองการ 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ผลการประเมินขีดความสามารถและระดับกําลังคน และการตอบสนองทีเ่กิดขึ้น 
 
 (2) มีกระบวนการท่ีมีประสิทธิผลในการสรรหา วาจาง บรรจุลงตําแหนง และธํารงรักษาบุคลากรใหม.  มีการ

รวบรวม ตรวจสอบ และประเมินคุณสมบัติของบุคลากรในดานใบประกอบวิชาชีพ การศึกษา การฝกอบรม และ
ประสบการณ. องคกรสรางความมั่นใจวาบุคลากรเปนตัวแทนของความหลากหลายทางขอคิด วัฒนธรรม และ
ความคิดอานของชุมชน. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ทีมงานที่เกี่ยวของกับการบรหิารทรัพยากรบุคคลทําความเขาใจเปาหมายหรือ requirement ของ
กระบวนการบริหารทรพัยากรบุคคล (การสรรหา ตรวจสอบ/ประเมินคุณสมบัติ วาจาง บรรจุ เก็บบนัทึก
ประวัติ และธํารงรักษาบุคลากร) 
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• ทีมงานที่เกี่ยวของทบทวนวากระบวนการที่ใชอยูนั้นบรรลผุลตามเปาหมายหรือ requirement ของแตละ
กระบวนการเพียงใด 

• ทีมงานที่เกี่ยวของปรับปรุงกระบวนการบรหิารทรัพยากรบุคคล 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ผลการประเมินประสิทธิผลของกระบวนการบริหารทรัพยากรบุคคล และการปรับปรุงทีเ่กิดขึ้น 
 
(3) องคกรบรหิารและจัดระบบบุคลากรเพื่อ: 

• ใหงานขององคกรบรรลุผลสําเร็จ 
• ใชประโยชนจากความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร 
• หนนุเสริมการมุงเนนผูปวย / ผูรับผลงาน / การใหบริการสุขภาพ 
• ใหผลดําเนินการเปนไปตามความคาดหวังหรือดีกวา 
• ตอบสนองตอความทาทายเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ 
• คลองตัวพอที่จะตอบสนองความตองการท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันพิจารณาเปาหมายของการบริหารและจัดระบบบุคลากรขางตน 
ซึ่งประกอบดวยการตอบสนองตอความทาทาย การบรรลุเปาหมาย การใช core values การตอบสนอง
ความเปลี่ยนแปลง 

• ผูนําระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของทบทวนวาการบริหารและการจัดระบบใดบางที่หนุนเสริมใหบรรลุ
เปาหมายขางตน (เชน โครงสราง ทิศทาง แรงจูงใจ การส่ือสาร การกําหนดเปาหมาย การรายงานและ
ติดตามผล การเรียนรู) อะไรเปนจุดแข็ง อะไรเปนโอกาสพฒันา  

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหทีมงานที่เกี่ยวของดําเนินการพฒันาการบริหารและจัดระบบบุคลากรตามโอกาส
พัฒนาที่พบ 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• Good practice ในการบริหารและจัดระบบบุคลากร 
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(4) องคกรเตรยีมบุคลากรใหพรอมรับการเปลี่ยนแปลงความตองการดานขีดความสามารถและความเพียงพอ. 
องคกรบริหารบุคลากร ความตองการของบุคลากรและความตองการขององคกร เพื่อใหมั่นใจวาสามารถ
ดําเนินการไดอยางตอเนื่อง, เพื่อปองกันการลดบุคลากร, และเพื่อลดผลกระทบจากการที่บุคลากรไมเพียงพอ 
เมื่อมีความจําเปน. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงรวมกันทีมงานที่เกี่ยวของพิจารณาในประเด็นตอไปนี ้
o โอกาสที่จะประสบปญหาเกี่ยวกับขีดความสามารถและความเพียงพอของบุคลากร เชน ปริมาณ

ผูรับบริการท่ีเพิ่มขึ้น จํานวนบุคลากรท่ีลดลง แบบแผนการเจ็บปวยที่เปลี่ยนแปลง ผลกระทบจาก
การรองเรียน  

o แนวทางการปองกันปญหาขางตน 
o จุดท่ีมีบุคลากรไมเพียงพอ รวมทั้งแนวทางเพื่อสรางความมั่นใจในคุณภาพและความปลอดภัย 

• ผูนําระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันวางแผนรองรบัในกรณีที่ขีดความสามารถและกําลังคนไม
เพียงพอ (ทั้งระยะส้ันและระยะยาว) เพื่อเปนหลักประกันวาองคกรและหนวยงานจะทําหนาที่ไดอยางมี
คุณภาพและปลอดภัย 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ผลการวิเคราะหโอกาสเกิดปญหาและการตอบสนอง 

ข. บรรยากาศในการทํางาน 

(1) องคกรสรางความมั่นใจและดําเนินการปรับปรุงเพื่อใหสถานที่ทํางานเอื้อตอสุขภาพ ปลอดภัย และมีการปองกัน
ภัย.  มีการกําหนดตัววัดผลงานและเปาหมายการปรับปรุงสําหรับแตละประเด็นดังกลาว. (นําไปประเมินรวมใน
หัวขอ II-3.1 ก) 

 
(2) องคกรใหการดูแลและเกื้อหนุนบคุลากรดวยนโยบาย การจัดบริการ และสิทธิประโยชน ซึ่งปรับใหเหมาะสมกับ

ความตองการของบุคลากรท่ีมีความหลากหลายแตละกลุม. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหทีมงานที่เกี่ยวของสํารวจความตองการของบุคลากรแตละกลุมเกี่ยวกับนโยบาย 
การจัดบริการ และสิทธิประโยชน ทีโ่รงพยาบาลสามารถสนับสนุนใหมบีรรยากาศในการทํางานที่ดี  (อาจใช
วิธีการตางๆ เชน แบบสอบถาม การสัมภาษณ การสนทนากลุม) 

• ทีมงานที่เกี่ยวของทบทวนส่ิงที่โรงพยาบาลจัดใหแกบุคลากรวามีโอกาสปรับปรุงในสวนใดไดอีก (ควรมีการ
ทบทวนเปนประจําทุกป) และดําเนินการปรับปรุง 
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ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• นโยบาย การจัดบริการ และสทิธิประโยชนทีจ่ัดใหแกบุคลากร 

 

ค. สุขภาพบุคลากร  

(1) บุคลากรมีสวนรวม เรียนรู ตัดสินใจ และปฏิบัติในการดูแลสุขภาพกาย ใจ สังคม ของตน. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงกําหนดนโยบายเกี่ยวกับการสรางเสริมสุขภาพของบุคลากร และการเรียนรูแนวคิดเกี่ยวกับ
การสรางเสริมสุขภาพ 

• ทีมงานที่เกี่ยวของจัดกระบวนการเรียนรูใหแกบุคลากรเกีย่วกับแนวคิดการสรางเสริมสุขภาพ ทั้งสําหรับ
ตนเองและสําหรับผูปวย โดยเนนบทบาทความรับผิดชอบตอสุขภาพของตนเอง 

• ทีมงานที่เกี่ยวของออกแบบกระบวนการที่เหมาะสมเพื่อสงเสริมการตัดสินใจและปฏิบัติการการดูแลสุขภาพ
สําหรับบุคลากรแตละกลุม (ควรพิจารณาใหสอดคลองกับประเด็นสําคัญในบุคลากรกลุมที่มีโรคประจําตัว 
กลุมที่มีพฤติกรรมเส่ียง และกลุมทั่วไป) 

• ทีมงานที่เกี่ยวของจัดใหมีระบบติดตามประเมินผลการดูแลสุขภาพของบุคลากรท้ังในดานพฤติกรรมสุขภาพ 
และผลลัพธสุขภาพ 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ประเด็นสําคัญในบุคลากรแตละกลุม การจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการตัดสินใจและปฏิบัติการการดูแลสุขภาพ
ตนเอง  ผลลัพธของการติดตามประเมินผล 

 
(2) บุคลากรมีขอตกลงรวมกันในการเปนแบบอยางพฤติกรรมสุขภาพที่ดี และแบบอยางวัฒนธรรมองคกรในการ

สรางเสริมสุขภาพ.   

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ทีมงานที่เกี่ยวของจัดเวทีใหบุคลากรรวมกันพิจารณาในประเด็นตอไปนี ้
o ขอตกลงรวมกันในการเปนแบบอยางพฤติกรรมสุขภาพที่ดี  

 การละเวนจากแบบอยางพฤติกรรมสุขภาพที่ไมดี เชน การสูบบุหรี ่การด่ืมสุรา  
 การเปนแบบอยางพฤติกรรมสุขภาพที่ดี เชน การใชรถใชถนน อาหาร การออกกําลังกาย 
การผอนคลาย 

 การใชวิธีการท่ีหลากหลายในการสรางเสริมสุขภาพ เชน ศิลปะ ดนตรี งานอดิเรก 
o  วิธีการสงเสริมใหบุคลากรสวนใหญมีสวนรวมในการเปนแบบอยางพฤติกรรมสุขภาพ 
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• ผูนําระดับสูงสนับสนุนใหมรีะบบ ส่ิงแวดลอม กิจกรรม ที่เอื้อตอการเปนแบบอยางพฤติกรรมสุขภาพที่ดีและ
แบบอยางวัฒนธรรมองคกรในการสรางเสรมิสุขภาพ 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ขอตกลงรวมกันในการเปนแบบอยางพฤติกรรมสุขภาพที่ดี 

• วิธีการสงเสริมใหบุคคลากรรวมเปนแบบอยางพฤติกรรมสุขภาพ 

• ระบบ ส่ิงแวดลอม กิจกรรม ทีโ่รงพยาบาลจัดขึ้นเพื่อสงเสรมิการเปนแบบอยางพฤติกรรมสุขภาพ 
 
(3) องคกรประเมินและจัดการความเส่ียงตอสุขภาพที่สําคัญอยางเปนระบบและตอเนื่อง โดยเฉพาะการติดเชื้อวัณ

โรค ไวรัสตับอกัเสบบี และ HIV จากผูปวย, เข็มฉีดยาหรือของมีคมบาด, สารเคมีในหองปฏิบัติการ, กาซดมสลบ 
และยาเคมีบําบัด. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ทีมงานที่เกี่ยวของศึกษาและทบทวนความรูเกี่ยวกับอาชีวอนามัยและความปลอดภัยของบุคลากรสุขภาพ 
จากแหลงขอมลูตางๆ เชน กระทรวงสาธารณสุข CDC  

• ทีมงานที่เกี่ยวของประเมินความเส่ียงตอสุขภาพของบุคลากรอยางเปนระบบ โดยพิจารณาใหสอดคลองกับ
ลักษณะงานของบุคลากรในแตละหนวยงาน โดยครอบคลุม 

o ความเส่ียงจากการทํางานที่พบบอย เชน sprains, strains, contusion, cuts, punctures 
o ความเส่ียงจากการทํางานที่มีอันตรายสูง เชน การติดเชื้อ สารเคมี ปจจัยทางกายภาพ (รังสี ความ

รอน ไฟฟา เลเซอร) และสิ่งแวดลอม 

• ทีมงานที่เกี่ยวของวางแนวทางที่เหมาะสมในการปองกันอนัตราย การสรางภูมิคุมกัน และการปฏิบัติเมื่อ 
expose ตอความเส่ียง  รวมทั้งจัดระบบรายงานและระบบขอมูลขาวสารเพื่อใหสามารถประเมินการปฏิบัติ
ตามแนวทางและผลลัพธที่เกิดขึ้นได 

• ทีมงานที่เกี่ยวของตามรอยการปฏิบัติตามแนวทางที่กําหนดไว ทั้งในสวนของบุคลากร และผูรับผิดชอบการ
ดูแลสุขภาพของบุคลากร 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ความเส่ียงตอสุขภาพสําคัญจําแนกตามบุคลากรกลุมตางๆ  มาตรการปองกันที่สําคัญ 

• ขอมูลที่ใชติดตามประเมินผล และการตอบสนองที่เกิดขึ้น 
 
(4) บุคลากรทุกคนไดรับการประเมินสุขภาพแรกเขาทํางาน และมีขอมูลสุขภาพพื้นฐาน ไดแก การตรวจสุขภาพ

ทั่วไป ประวัติการไดรับภูมิคุมกัน ประวัติการเจ็บปวยและอุบัติเหตุ รวมทั้งพฤติกรรมสุขภาพสวนบุคคล  
โดยเฉพาะอยางยิ่งการตรวจสุขภาพตามความเส่ียงของหนวยงานท่ีจะเขาทาํงาน. 
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(5) บุคลากรไดรับการตรวจสุขภาพเปนระยะเพื่อประเมินการเจ็บปวยเนื่องมาจากการทํางาน รวมทั้งการติดเชื้อ ซึ่ง
อาจจะมีผลตอการดูแลผูปวยและบุคลากรอืน่ๆ ตามลักษณะงานท่ีรับผิดชอบ.  

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ทีมงานที่เกี่ยวของทบทวนและปรับปรุงระบบการประเมินสุขภาพเมื่อแรกเขาทํางาน การจัดทําขอมูล
สุขภาพพื้นฐาน และการตรวจสุขภาพตามความเส่ียงของหนวยงานท่ีจะเขาทํางาน 

• ทีมงานที่เกี่ยวของทบทวนความเหมาะสมของขอมูลสุขภาพพื้นฐานของบุคลากร 
o การตรวจสุขภาพทั่วไปเมื่อแรกรับ 
o ประวัติการไดรับภูมิคุมกัน 
o ประวัติการเจ็บปวย โดยเฉพาะการเจ็บปวยดวยโรคติดเชื้อซึ่งอาจจะทําใหเส่ียงตอการรบัหรือ

แพรกระจายโรคติดตอ 
o ประวัติการไดรับอบุัติเหตุ 
o พฤติกรรมสุขภาพ 

• ทีมงานที่เกี่ยวของจัดระบบใหขอมูลสุขภาพของบุคลากรมีความเชื่อมตอกับบันทึกสุขภาพเมื่อเกิดการ
เจ็บปวย และสามารถเขาถึงไดตามความเหมาะสม 

• ทีมงานที่เกี่ยวของจัดระบบการตรวจสุขภาพประจําป (หรือบอยกวานั้น) ตามลักษณะงานท่ีรับผิดชอบ  
ประมวลผลขอมูล และตอบสนองอยางเหมาะสม 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• การตรวจสุขภาพตามความเสี่ยงของหนวยงานท่ีจะเขาทํางาน 

• ผลการตรวจสุขภาพของบุคลากรและการตอบสนอง 
 
(6) บุคลากรไดรับภูมิคุมกันโรคติดตออยางเหมาะสม.   

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ทีมงานที่เกี่ยวของพิจารณาความจําเปนในการไดรับภูมิคุมกันโรคของบุคลากรในสายงาน / หนวยงาน
ตางๆ  จัดใหภูมิคุมกันโรคหรอืทดสอบการมีภูมิคุมกันโรคตามความเหมาะสม  และบันทกึประวัติการไดรับ
ภูมิคุมกันโรคในประวัติสุขภาพ 

• วัคซีนที่ควรพจิารณา2  

o วัคซีนปองกันโรคตับอักเสบบีสําหรับผูที่มีโอกาสสัมผัสเลือดหรือสารคัดหล่ังสูง 
o วัคซีนปองกันโรคอื่นๆ เชน influenza, MMR, varicella, DPT, meningococcal vaccine 

                                            
2 ศึกษาขอมูลเพ่ิมเติมจาก http://www.health.state.ny.us/prevention/immunization/toolkits/docs/hospital.pdf 
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ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• แนวทางการใหภูมิคุมกันโรคแกบุคลากร และผลการดําเนินงาน 
 
(7) บุคลากรท่ีเจ็บปวยหรือบาดเจ็บจากการทํางานไดรับการประเมินและดูแลอยางเหมาะสม.  องคกรจัดทํานโยบาย

และวิธีปฏิบัติสําหรับทั้งการประเมินโอกาสแพรกระจายเชื้อ ขอบงชี้ในการจํากัดการปฏิบัติหนาที่ และการดูแล
บุคลากรท่ีสัมผัสเชื้อซึ่งครอบคลุมถึงการใหภูมิคุมกันและการจํากัดการปฏิบัติงาน. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ทีมงานที่เกี่ยวของวิเคราะหโอกาสที่จะเกิดการเจ็บปวยหรือบาดเจ็บจากการทํางาน 

• ทีมงานที่เกี่ยวของจัดทํานโยบายและวิธีปฏิบัติเพื่อปองกันการเจ็บปวย / บาดเจ็บ, ปองกันการแพรกระจาย
เชื้อ, การดูแลบุคลากรท่ีสัมผัสเชื้อ3 / เจ็บปวย / บาดเจ็บ, การจํากัดการปฏิบัติงาน  

• ทีมงานที่เกี่ยวของซักซอมความเขาใจ ตรวจสอบความพรอม และตามรอยการปฏิบัติตามแนวทางที่กําหนด
ไว 

• ทีมงานที่เกี่ยวของวิเคราะหขอมูลการเจ็บปวย / บาดเจ็บจากการทํางานและทบทวนมาตรการปองกัน / การ
ดูแล 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• การเจ็บปวย / บาดเจ็บจากการทํางานที่สําคัญ  มาตรการสําคัญในการปองกันและดูแล 

• ผลการวิเคราะหขอมูลการเจบ็ปวย / บาดเจ็บจากการทํางาน และการตอบสนองที่เกิดขึ้น 
 
 

 

 

 

 

 

 

                                            
3 Post exposure prophylaxis เมื่อสัมผัสเชื้อ HIV, HVB, rabies 
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Self Enquiry 5.2 สภาพแวดลอมของบุคลากร (HRF.2) 

องคกรบริหารขีดความสามารถและอัตรากําลัง เพ่ือใหงานขององคกรบรรลุผลสําเร็จ.  องคกรจัดใหมี
สภาพแวดลอมในการทํางานและบรรยากาศที่สนับสนุนใหบุคลากรมีสุขภาพดี และมีความปลอดภัย. 

ประเด็นคําถามผูปฏิบัติงาน 

• กําลังคนในหนวยงานของทานเหมาะสมกับงานหรือไม  ถาไม ทานตองการคนเพิ่มอยางนอยที่สุดเทาไร  
หนวยงานของทานจัดการอยางไรกับกําลังคนที่ไมเพียงพอเพื่อใหทํางานไดอยางมีคุณภาพและปลอดภัยตอ
ผูรับบริการ 

• เพื่อให รพ.บรรลุเปาหมายที่กําหนดไว สามารถใหบริการผูปวยไดอยางมีคุณภาพ ผูถูกสัมภาษณมี
ขอคิดเห็นหรอืขอเสนอแนะอะไรตอการบรหิารบุคลากร ทั้งในระดับหนวยงานและในระดับ รพ. 

• มีขอเสนอแนะอะไรบางที่ตองการใหมีการปรับปรุงสภาพแวดลอมในที่ทํางานเพื่อใหมีความปลอดภัยและ
เอื้อตอสุขภาพมากขึ้น 

• มีขอเสนอแนะอะไรบางในเรือ่งการจัดบริการและสิทธิประโยชนใหแกบคุลากร 

• ผูถูกสัมภาษณไดรับการดูแลเมื่อเจ็บปวยและใหการปองกันโรคอยางไร 

• ผูถูกสัมภาษณมีบทบาทอยางไรในการใหบรกิารสรางเสริมสุขภาพสําหรับประชาชน 
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I – 6 การจัดการกระบวนการ 

SPA I-6.1 การออกแบบระบบงาน 

องคกรกําหนดงานที่เปนความเช่ียวชาญพิเศษของตน  ออกแบบระบบงาน และกระบวนการสําคัญ 
เพ่ือสงมอบคุณคาใหแกผูปวย / ผูรับผลงานอื่นๆ, พรอมสําหรับภาวะฉุกเฉิน, และบรรลุความสําเร็จ
ขององคกร. 

ก.  ความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร 

(1) องคกรกําหนดงานท่ีเปนความเชี่ยวชาญพิเศษของตน ซึง่มีความสัมพันธกับพันธกิจ ส่ิงแวดลอม และแผนปฏิบัติ
การ. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงและทีมที่เกี่ยวของ (เชน CLT องคกรแพทย)ทําความเขาใจความหมายของความเชี่ยวชาญ
พิเศษขององคกร (organization’s areas of greatest expertise) วาเปนความสามารถท่ีมีความสําคัญใน
เชิงกลยุทธ ซึ่งทําใหเกิดความไดเปรียบผูอื่น นําไปสูความสําเร็จขององคกรตามพันธกิจ วิสัยทัศน ซึ่ง
องคกรจะตองพยายามพัฒนาใหเชี่ยวชาญ  

• ผูนําระดับสูงและทีมที่เกี่ยวของศึกษาตัวอยางการกําหนดความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร 
o Mercy Health System (MBNQA winner 2007) 

1) partnering with physicians to create and maintain an effective integrated healthcare 
delivery system 

2) engaging employees and physicians using the Servant Leadership Philosophy and the 
COE model, which provide a balanced approach to patient focused care 

o ตัวอยางอื่นๆ 
 การรวมมือกับชุมชนและองคกรในทองถิ่นเพื่อสรางความเขมแข็งใหชุมชนและสมาชิกใน
การดูแลสุขภาพของตนเอง 

 การดูแลผูปวยอยางเปนองครวม ดวยหัวใจของความเปนมนุษย 
 การดูแลผูปวยโรคเรื้อรังที่บรูณาการเขาไปในชุมชน  
 การเปนศูนยความเปนเลิศในดานอุบัติเหตุและโรคหัวใจ 

• ผูนําระดับสูงและทีมที่เกี่ยวของทบทวนพันธกิจและส่ิงแวดลอมขององคกร  แลวรวมกนักําหนดความ
เชี่ยวชาญพิเศษขององคกร 
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• ผูนําระดับสูงและทีมที่เกี่ยวของนําความเชี่ยวชาญพิเศษท่ีกําหนดขึ้นมาจัดทําแผนปฏิบัติการเพื่อพัฒนาให
เกิดความเชี่ยวชาญย่ิงขึ้น และใชแนวคิด 3P หรอื PDSA หรือ process management เพื่อติดตามและ
พัฒนาอยางตอเนื่อง 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร 

• แนวทางการพฒันาความเชี่ยวชาญพิเศษ 

 
 (2) องคกรออกแบบระบบงานโดยรวม และสรางนวตกรรมใหกับระบบงาน โดยใชทรัพยากรจากภายนอก (และ

ภายใน) อยางเหมาะสม. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงและทีมที่เกี่ยวของรวมกันศึกษาตัวอยางการกําหนดระบบงานโดยรวมของโรงพยาบาล 
o Sharp HealthCare (MBNQA winner 2007) กําหนดระบบงานของ enterprise วาประกอบดวย 

Emergency Care, Home Care, Hospice Care, Inpatient Care, Long-term-care, Mental 
Health Care, Outpatient Care, Primary / Specialty, Rehabilitation, Urgent Care 

• ผูนําระดับสูงและทีมที่เกี่ยวของรวมกันศึกษาตัวอยางการออกแบบและสรางนวตกรรมใหกับระบบงาน 
o การพิจารณาวางานใดจะทําเอง งานใดจะจางเหมาภายนอก และงานใดจะรวมทุน/รวมมือกับ

หนวยงานภายนอก การพัฒนา software, การใหเอกชนลงทุนเทคโนโลยรีาคาแพงในสถานท่ีของ 
รพ., การรวมมอืกับคลินิกเอกชนในการจัดบริการผูปวยนอก, การรวมมือกับชุมชนในการดูแล
ผูปวย 

o การออกแบบระบบงานผาน value creation process เชื่อมโยงกระบวนการดูแลผูปวย 
กระบวนการบริหาร และกระบวนการสนับสนุนเขาดวยกัน  

o การเชื่อมโยงความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกรกับระบบงานหลักขององคกร 
o การจัดระบบงานที่สนับสนุนการทํางานในลักษณะสหสาขาวิชาชีพและการใหบริการเบ็ดเสร็จในจุด

เดียว 

• ผูนําระดับสูงและทีมที่เกี่ยวของรวมกันกําหนดระบบงานหลักของ รพ.  ศึกษาความตองการของผูรับบริการ 
กําหนดผลลัพธที่พึงประสงคของแตละระบบงาน พิจารณาทรัพยากรและกระบวนการเพื่อสนับสนุนใหเกิด
ผลลัพธที่ตองการ สรางนวตกรรมใหกับระบบงาน พิจารณาความรวมมือกับภายนอกที่เปนไปได กําหนด
เปนแผนพัฒนาโดยใชชวงเวลาที่เหมาะสม  

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ระบบงานโดยรวมของ รพ. และผลลัพธที่พึงประสงคของแตละระบบงาน 
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• นวตกรรมเพื่อใหระบบงานของ รพ.ไดผล 

• ความรวมมือกับภายนอกที่ดําเนินการไปแลว และที่กําหนดเปนแผนพัฒนา 

 

ข. การออกแบบกระบวนการทํางาน 

(1) องคกรกําหนดกระบวนการทํางานสําคัญ ซึง่สัมพันธกับความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร.  กระบวนการเหลานี้
นําไปสูการสงมอบคุณคาใหแกผูปวย ผูรับผลงานอื่นๆ และความสําเร็จขององคกร. (นาํเสนอกระบวนการทํางาน
ที่สําคัญ) 

(2) องคกรจัดทําขอกําหนด (คุณลักษณะที่คาดหวัง) ที่สําคัญของกระบวนการขางตน โดยใชขอมูลจากผูประกอบ
วิชาชีพ ผูปวย ผูรับผลงานอืน่ๆ ผูสงมอบ และผูรวมงานจากภายนอก. (นําเสนอขอกําหนด / ความคาดหวังที่
สําคัญ) 

(3) องคกรออกแบบและสรางสรรคนวตกรรมสําหรับกระบวนการทํางานเพื่อตอบสนองขอกําหนด / ความคาดหวัง
สําคัญขางตน โดยคํานึงถึงความปลอดภัยของผูปวย หลักฐานทางวิชาการ มาตรฐานวิชาชีพ เทคโนโลยีใหมๆ 
ความรูขององคกร โอกาสที่จะตองปรับเปลี่ยน ผลลัพธสุขภาพที่ดีขึ้น รอบเวลา ผลิตภาพ ประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผล.   

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงทําความเขาใจมาตรฐานเรื่อง Process Management ซึ่งประกอบดวย  
o การระบุกระบวนการทํางานที่สําคัญ (key work process) สามารถแบงไดเปน 3 กลุม (การ

กลาวถึงกระบวนการในมาตรฐานบทนี ้ยังคงเปนกระบวนการในภาพใหญขององคกร ซึ่งสามารถ
แตกยอยลงไปไดอีกเมื่อไปพจิารณาในระดับหนวยงาน)   

 กระบวนการจัดบริการสุขภาพ (healthcare process) ซึ่งสรางคุณคาใหแกผูรับบริการ 
 กระบวนการทางธุรกิจหรือการดูแลกิจการ (business process) ซึ่งมีความสําคัญตอ
ความสําเร็จและความเติบโตขององคกร เชน การสรางนวตกรรม การวิจัยและพัฒนา การ
จัดหาเทคโนโลยี การจัดการสารสนเทศและการจัดการความรู การจัดการหวงโซอุปทาน 
การจางเหมาหนวยงานภายนอก การบรหิารโครงการ การขายและการตลาด การระดม
ทุน กระบวนการนโยบายสาธารณะ  

 กระบวนการสนับสนุน (support process) เพื่อตอบสนองความตองการภายในองคกร 
เชน การจัดการอาคารสถานที่ การทําความสะอาด เวชระเบียน การเงนิการบัญช ีบรกิาร
ดานกฎหมาย ประชาสัมพันธ ความสัมพันธกับชุมชน การจัดการหวงโซอุปทาน  

o การระบุขอกําหนด (คุณลักษณะที่คาดหวัง) ที่สําคัญของกระบวนการ 
o การออกแบบและสรางสรรคนวตกรรมกระบวนการสําหรับกระบวนการ (Design) 
o การนํากระบวนการที่ออกแบบไวไปปฏิบัติ (Action) 
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o การใชตัวชี้วัดเพื่อควบคุมกระบวนการ และเพื่อประเมินความสําเร็จของกระบวนนการ(Learning) 
o การปรับปรุงกระบวนการ (Improvement) 

• ผูนําระดับสูงสงเสริมใหมีการนํามาตรฐานเรื่อง Process Management หรือ PDSA หรอื 3P ไปสูการ
ปฏิบัติในขอบเขตตอไปนี้ 

o กระบวนการซึง่เกี่ยวของกับความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร หรือวัตถปุระสงคเชิงกลยุทธของ
องคกร 

o สนับสนุนใหหวัหนาหนวยงานตางๆ ขับเคลื่อน PDSA ในกระบวนการสําคัญที่ระบุไวใน service 
profile ของหนวยงาน (สรางมาตรฐานการปฏิบัติงาน คนหาโอกาสพัฒนา ควบคุมกํากับการ
ทํางาน ติดตามการบรรลุเปาหมายของหนวยงาน และดําเนินการพัฒนาตอเนื่อง) 

o กระบวนการสําคัญใน 3 กลุมที่กลาวมา คือ กระบวนการจัดบริการสุขภาพ กระบวนการทางธุรกิจ 
และกระบวนการสนับสนุน (ซึ่งอาจจะสัมพันธกับ service profile ของหนวยงานตางๆ ที่เกี่ยวของ 
หรือในมาตรฐานตอนที่ II และ III) 

• หัวหนาหนวยงานและผูรับผิดชอบแตละกระบวนการสําคัญ ทําความเขาใจขอบเขตของกระบวนการสําคัญ
ในที่นี้ วาเปนการมองกระบวนการจากระดับองคกร  หนึ่งกระบวนการอาจจะหมายความถึงงานของ
หนวยงานท้ังหนวย และเราอาจจะคุนเคยกันในชื่อของระบบงาน เชน กระบวนการเวชระเบียน ซึง่เรา
คุนเคยกันในชือ่ระบบเวชระเบียน  ขณะที่บางระบบงานอาจจะแตกออกเปนกระบวนการสําคัญจํานวนหนึ่ง 
เชน  ระบบ IC อาจจะจําแนกออกเปนกระบวนการเฝาระวังการติดเชื้อ กระบวนทําใหปราศจากเชื้อ ฯลฯ 

• หัวหนาหนวยงานและผูรับผิดชอบแตละกระบวนการสําคัญ ดําเนินการออกแบบกระบวนการที่รับผิดชอบ 
o วิเคราะหความตองการและความหวังของผูปวย ผูรับผลงาน ผูสงมอบ ผูรวมงานจากภายนอก 

รวมกับขอมูลจากผูประกอบวิชาชีพ มาตรฐานวิชาชีพ และขอมูลวิชาการตางๆ เพื่อจัดทํา
ขอกําหนดของกระบวนการ (process requirement) ซึ่งเปนวลีส้ันๆ ที่ระบุถึงความคาดหวังของ
ผูเกี่ยวของตอกระบวนการนัน้ๆ วาอยากเหน็ผลลัพธหรอืคุณลักษณะอยางไร 

o ทบทวนกระบวนการที่ใชอยูวาสามารถตอบสนองตอขอกําหนดของกระบวนการไดดีเพียงใด 
o ออกแบบและสรางสรรคนวตกรรมสําหรับกระบวนการทํางานเพื่อตอบสนองขอกําหนด / ความ

คาดหวังสําคัญขางตน โดยใชแนวคิด human factors engineering เขามาประยุกตใช รวมกับ
หลักฐานทางวิชาการ มาตรฐานวิชาชีพ เทคโนโลยีใหมๆ ความรูขององคกร เพือ่เปาหมาย
คุณภาพ ประสิทธิภาพ ความปลอดภัย 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ตารางสรุปกระบวนการสําคัญและขอกําหนดของแตละกระบวนการ (ครอบคลุมมากท่ีสุดเทาที่จะมากได) 

• ตัวอยางการออกแบบกระบวนการเพื่อตอบสนองตอขอกําหนด 
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ค. ความพรอมตอภาวะฉุกเฉิน 

องคกรสรางความมั่นใจในการเตรียมพรอมของระบบงานและสถานที่ทํางานเพื่อรองรับภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน, 
โดยพิจารณาการปองกัน การบริหารจัดการ ความตอเนื่องของการใหบรกิารผูปวยและชุมชน การเคล่ือนยาย และ
การฟนฟู. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• ผูนําระดับสูงกับทีมที่เกี่ยวของรวมกันวิเคราะหโอกาสที่ รพ.จะตองเผชิญกับภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน ทั้งที
มีผลกระทบตอ รพ.โดยตรง และมีผลกระทบตอชุมชนซึ่งทําให รพ.ตองตอบสนอง  

o ภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉินที่มีผลกระทบตอองคกรโดยตรง เชน อคัคีภัย น้าํทวม พายุ แผนดินไหว 
ระบบสาธารณูปโภคไมทํางาน มลภาวะในอากาศ เหตุระเบิด 

o การมีภาระที่ตองใหบริการมากขึ้นอยางฉับพลัน เชน การระบาดของโรคติดตอ อุบัติเหตุหมู การ
เจ็บปวยจากภัยธรรมชาติ  

• ผูบริหารระดับสูงมอบหมายใหทีมที่เกี่ยวของวางแผนเตรียมความพรอมของระบบงานและสถานที่ทํางาน
เพื่อรองรับภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน โดยพจิารณาในประเด็นตอไปนี้เปนอยางนอย 

o การเตรียมความพรอมของสถานท่ี เครื่องมือ วัสดุอุปกรณ การส่ือสาร ฯลฯ 
o การบริหารจัดการเม่ือเกิดเหตุ 
o แผนสํารองเพือ่ใหสามารถจัดบริการผูปวยไดอยางตอเนื่อง 
o การเคล่ือนยายผูปวยใหอยูในที่ที่ปลอดภัย 
o การฟนฟูสภาพกิจการหลังเกิดเหตุ 

• ทีมที่เกี่ยวของเรียนรูจาก รพ.อื่นๆ ที่เคยมีประสบการณ เพื่อวางแผนรองรับใหรัดกุมและครอบคลุมประเด็น
ที่อาจมองไมเห็น 

• ทีมที่เกี่ยวของประเมินความพรอมของระบบตางๆ ที่ตองรองรับเมือ่เกิดภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน จุดท่ีไม
สมควรเปดใหบริการเมื่อเกิดภาวะฉุกเฉิน จุดลอแหลมที่จะเกิดความขลุกขลักในการปฏิบัติเมื่อเกิด
สถานการณจริงในระดับรุนแรงกวาที่คาด 

• ทีมที่เกี่ยวของดําเนินการซักซอมทําความเขาใจ หรือการซอมปฏิบัติอยางสม่ําเสมอตามความเหมาะสม 
โดยอาจรวมกับหนวยงานภายนอก และนําปญหาขอติดขัดมาปรับปรุงแกไข 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• ภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉินที่ รพ.มีโอกาสเผชิญ 

• มีการจัดทําแผนรองรับในภาวะอะไรบาง  มกีารซักซอมความเขาใจหรือซอมแผนในแตละเรื่องบอยเพียงใด  

• จากการประเมินความพรอมของระบบและการซอมแผน พบปญหาขอติดขัดอะไร และนาํมาปรับปรุง
อยางไร 



81 

 

SPA I - 6.2 การจัดการและปรับปรุงกระบวนการทํางาน 

องคกรนํากระบวนการทํางานสําคัญไปปฏิบัติ บริหารจัดการ และปรับปรุงกระบวนการดังกลาว เพ่ือสง
มอบคุณคาใหแกผูปวย / ผูรับผลงานอื่น และเพื่อบรรลุความสําเร็จขององคกร. 

ก. การจัดการกระบวนการทํางาน 

(1) องคกรนํากระบวนการทํางานที่ออกแบบไวไปปฏิบัติ และสรางความมั่นใจวาจะเปนไปตามขอกําหนดสําคัญของ
กระบวนการ (บรรลุคุณลักษณะที่คาดหวัง). มีการนําขอมูลจากผูปวย ผูรับผลงานอื่น ผูสงมอบ และผูรวมงานจาก
ภายนอก มาใชในการจัดการกระบวนการดังกลาว.  องคกรใชตัวชี้วัดผลงานสําคัญ และตัวชี้วัดระหวางการ
ปฏิบัติงานเพื่อควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทํางาน. 

(2) มีการพิจารณาความคาดหวังของผูปวย.  มีการอธิบายกระบวนการบริการสุขภาพและผลลัพธที่นาจะเกิดขึ้น
เพื่อใหผูปวยมีความคาดหวังที่สามารถตอบสนองได .  ผูปวยมีสวนรวมในการตัดสินใจและนําความสมัครใจ 
(preference) ของผูปวยมาพิจารณาในการใหบริการ. 

(3) องคกรพยายามที่ลดคาใชจายโดยรวมในการตรวจสอบ ปองกันการตองทํางานซ้ําและความผิดพลาด. 
 

ข. การปรับปรุงกระบวนการทํางาน 

องคกรปรับปรงุกระบวนการทํางานเพื่อใหไดผลงานท่ีดีขึ้น ลดความแปรปรวน ยกระดับการจัดบริการสุขภาพและ
ผลลัพธสุขภาพ และเพื่อตอบสนองตอความตองการและทิศทางดานบริการสุขภาพที่เปลี่ยนแปลงไป.  มีการ
แลกเปลี่ยนเรียนรูผลการปรับปรุงและบทเรียนระหวางหนวยงานและกระบวนการตางๆ เพื่อขับเคล่ือนการเรียนรู
และนวตกรรมในองคกร. 

กิจกรรมที่ควรดําเนินการ 

• หัวหนาหนวยงานและผูรับผิดชอบกระบวนการสําคัญ ทบทวนความรูความเขาใจของผูปฏิบัติ จัด
ระบบส่ือสาร / ฝกอบรม / แหลงขอมูลเพื่อการคนควา / ส่ิงอํานวความสะดวกเพื่อสงเสริมการปฏิบัติที่พึง
ประสงค  

• หัวหนาหนวยงานและผูรับผิดชอบกระบวนการสําคัญ กําหนดวิธีการท่ีจะใชติดตามและควบคุมการ
ปฏิบัติงานประจําวัน เพื่อใหมัน่ใจวาเปนไปตามกระบวนการที่ออกแบบไว ซึ่งอาจจะเปนการติดตามตัวชี้วัด
สําคัญ การนิเทศ การสรุปยอ การแลกเปลีย่นเรียนรู การรายงาน ฯลฯ 

• หัวหนาหนวยงานและผูรับผิดชอบกระบวนการสําคัญ ทบทวนวิธีการปฏิบัติงานท่ีใชอยูวาเปนไปตาม
กระบวนการท่ีออกแบบไวหรอืไม สามารถตอบสนองตอขอกําหนดสําคัญของแตละกระบวนการหรือไม 

• หัวหนาหนวยงานและผูรับผิดชอบกระบวนการท่ีเกี่ยวของกับผูปวย ทบทวนในประเด็นตอไปนี้และนํามา
ปรับปรุง 

o ความสามารถในการตอบสนองความคาดหวังของผูปวย 
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o ความแตกตางระหวางส่ิงที่ผูปวยคาดหวังกับส่ิงที่ รพ.สามารถตอบสนองได และการอธิบายให
ผูปวยมีความคาดหวังที่เหมาะสม 

o การเปดโอกาสใหผูปวยมีสวนรวมในการตัดสินใจ 

• หัวหนาหนวยงานและผูรับผิดชอบกระบวนการสําคัญ พิจารณาหาโอกาสลดคาใชจายโดยรวมสําหรับ 
o การตรวจสอบ 
o การทํางานซ้ําและความผิดพลาด 

• หัวหนาหนวยงานและผูรับผิดชอบกระบวนการสําคัญ พิจารณาหาโอกาสพัฒนาดวยการวิเคราะหที่
หลากหลาย เชน 

o การวิเคราะหกระบวนการทํางาน และความตองการของผูรับผลงาน (ทั้งภายในและภายนอก) 
o การวิเคราะหความสูญเปลาในกระบวนการทํางานตามแนวคิด lean 

 Defects rework: การทํางานซ้ําเนื่องจากความผิดพลาดหรือขอบกพรอง เชน การตรวจ
เลือดซ้ําเนื่องจากเขียนฉลากผิด 

 Overproduction: การทํางานหรอืใหบริการมากเกินจําเปน เชน การถายภาพรังสีทุกวันใน
หอผูปวยวิกฤติ 

 Waiting: การรอคอย เชน การที่แพทยตองรอคอย portable X-ray ที่หองผาตัด 
 Not using staff talents: การไมใชภูมิปญญาความสามารถของบุคลากร เชน การท่ี
หัวหนางานเปนผูคิดคําตอบโดยไมเปดโอกาสใหบุคลากรใชความคิดสรางสรรค 

 Transportation: การเคล่ือนยาย เชน การผูปวยตองเคลื่อนยายไปตามจุดบริการตางๆ ใน
การมาตรวจแตละครั้ง 

 Inventory: การมีวัสดุคงคลังมากเกินจําเปน 
 Motion: การเคล่ือนที่ไปมา เชน การท่ีแพทยตองเดินไปๆ มาๆ เพื่อบันทกึขอมูลใน
คอมพิวเตอร  

 Excessive processing: ขั้นตอนที่มากเกินจําเปน เชน การถามผูปวยในขอมูลชุด
เดียวกันซ้ําๆ  

o อุบัติการณที่เคยเกิดขึ้น ซึ่งบนัทึกไวในระบบรายงานหรือการทบทวนเวชระเบียน 
o กิจกรรมทบทวนคุณภาพ ที่เริม่ตนไวในบันไดขั้นที่ 1 สู HA 
o การเปรียบเทียบผลการดําเนินงานที่เกิดขึ้นกับเปาหมายที่กําหนดไว 

• ผูนําระดับสูงสงเสริมใหมีการทบทวนเกี่ยวกับ Process Management ในประเด็นตอไปนี้ 
o โอกาสที่จะมีการปรับเปลี่ยนวิธีการจัดบริการสุขภาพไปจากเดิม เชน จากบริการผูปวยในเปน

บริการผูปวยนอก จากบริการที่โรงพยาบาลเปนบริการท่ีบาน การใชนวตกรรมและเทคโนโลยี
ใหมๆ (เชน ระบบ IT และการส่ือสาร) 

o การนําขอมูลจากผูรับบริการ ผูสงมอบ และผูรวมงานจากภายนอก มาใชในการออกแบบ
กระบวนการ และปฏิบัติตามกระบวนการที่ออกแบบไว 



83 

 

o การพิจารณาปจจัยตางๆ ในการปรับปรุงกระบวนการท่ีดําเนินการอยู เชน ผลลัพธสุขภาพที่
ตองการ ความปลอดภัยและการบริหารความเส่ียง หลักฐานทางวิชาการ มาตรฐานวิชาชีพ 
เทคโนโลยีใหมๆ   ความรูขององคกร ความทันเวลา การเขาถึง การประสานงาน ความตอเนื่องของ
การดูแล การมีสวนรวมของผูปวยในการตัดสินใจ ความคาดหวังที่หลากหลาย ความเพียงพอหรือ
ขาดแคลนบุคลากรท่ีมีทักษะท่ีจําเปน  

• ผูนําระดับสูงสงเสริมใหมีการนําผลการพัฒนาคุณภาพและบทเรียนระหวางหนวยงานตางๆ มาแลกเปลี่ยน
เรียนรู จัดระบบคัดเลือกผลงานท่ีสามารถขยายผลไปใชได และสรางกลไกเพื่อใหเกิดการขยายผลไปใชทั่ว
ทั้ง รพ. 

• ผูนําระดับสูงมอบหมายใหมีการประเมินความเขาใจและการนํา PDSA ไปใชในการประเมินและปรับปรงุ
กระบวนการสําคัญในหนวยงานและระบบงานตางๆ 

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป  

• กระบวนการท่ีเกี่ยวของกับความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร คุณลักษณะที่คาดหวังของกระบวนการ
ดังกลาว 

• การปรับเปลี่ยนวิธีการจัดบริการสุขภาพที่สําคัญ 

• ผลการพัฒนาคุณภาพที่มีการขยายผลไปใชทั่วทั้ง รพ. 

• ผลการประเมินการนํา PDSA ไปใชในการประเมินและปรบัปรุงกระบวนการสําคัญในหนวยงานและ
ระบบงานตางๆ 
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Self Enquiry I – 6. การจัดการกระบวนการ 

องคกรนํากระบวนการทํางานสําคัญไปปฏิบัติ บริหารจัดการ และปรับปรุงกระบวนการดังกลาว เพ่ือสง
มอบคุณคาใหแกผูปวย / ผูรับผลงานอื่น และเพื่อบรรลุความสําเร็จขององคกร. 

การเตรียมตวัของผูเยี่ยม 

• ทําความเขาใจความหมายของความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร วาเปนความสามารถที่สําคัญขององคกร 
ทําใหเกิดความไดเปรียบคนอื่น นําไปสูความสําเร็จขององคกร 

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ 

• ผูรับผิดชอบการเตรียมพรอมตอภาวะฉุกเฉิน 

• หัวหนาหนวยงาน 

• ผูปฏิบัติงาน 

ประเด็นคําถามผูรับผิดชอบการเตรียมพรอมตอภาวะฉกุเฉิน 

• ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินที่ รพ.มีโอกาสเผชิญมีอะไรบาง มีการประเมินความพรอมของระบบตางๆ ที่
เกี่ยวของไวอยางไร จุดใดที่เปนจุดลอแหลมที่จะเกิดความขลุกขลักในการปฏิบัติเมื่อเกิดสถานการณจริงใน
ระดับรุนแรงกวาที่คาด 

ประเด็นคําถามหัวหนาหนวยงาน 

• จาก service profile ที่หนวยงานจัดทําไว มีการนําไปใชประโยชนในการสรางมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
คนหาโอกาสพฒันา ควบคุมกาํกับการทํางาน และติดตามการบรรลุเปาหมายของหนวยงานอยางไร 

• เลือกกระบวนการสําคัญของหนวยงานมาหนึ่งกระบวนการ พูดคุยกนัถึงเรื่องการใชความตองการของผูรับ
ผลงานและขอมูลอื่นๆ เพือ่สรุปวา process requirement (ขอกําหนดของกระบวนการหรือคุณลักษณะที่
คาดหวังจากกระบวนการ) คอือะไร  แลวนาํ process requirement นั้นไปใชออกแบบกระบวนการ และ
กําหนดวิธีการติดตามกํากับใหบรรล ุrequirement ไดอยางไร 

• ถามองภาพรวมการพัฒนาคุณภาพของหนวยงานทุกรูปแบบ การพัฒนาเหลานั้นครอบคลุมโอกาสพัฒนาที่
ไดรับการระบุไวเพียงใด การพัฒนาเหลานั้นสอดคลองกับเปาหมายและประเด็นสําคัญของหนวยงานและ
ของโรงพยาบาลเพียงใด  มีอะไรที่เปนเรื่องสําคัญสมควรเรงพัฒนาในชวงนี ้

• ไดเรียนรูจากผลการพัฒนาคุณภาพของหนวยงานอื่นอยางไร  มีการนําผลการพัฒนาคุณภาพของ
หนวยงานอื่นมาปฏิบัติในหนวยงานของผูถกูสัมภาษณอะไรบาง  การขยายผลนั้นผานทางชองทางใด 

ประเด็นคําถามผูปฏิบัติงาน 
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• ขอใหผูถูกสัมภาษณเลือกงานในหนาที่ของตนขึ้นมาพูดคุยกัน ใหเลาถึงเปาหมายของงานนั้น วิธีการเพื่อให
บรรลุเปาหมาย การรับรูวาส่ิงที่ทํานั้นบรรลเุปาหมายหรือไม โอกาสพัฒนาในงานนั้น  อาจจะรวมไปถึง
ความตองการและการตอบสนองความตองการของผูปวยหรือผูที่จะรับงานไปทําตอ 
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ภาคผนวก ก. Hospital Survey on Patient Safety Culture 

คําแนะนํา 

แบบสอบถามน้ีเปนการถามความเห็นของทานเกี่ยวกับประเด็นเรื่องความปลอดภัยสําหรับผูปวย ความผิดพล้ังทาง
การแพทย และการรายงานเหตุการณในโรงพยาบาลของทาน ซ่ึงจะใชเวลาประมาณ 10-15 นาทีในการตอบ 

• “เหตุการณ” (event) หมายถึง ความผิดพลั้ง ( error), ความผิดพลาด ( mistake), อุบัติการณ ( incident),
อุบัติเหตุ ( accident), หรือความเบ่ียงเบน ( deviation),ไมวาจะสงผลใหผูปวยไดรับอันตรายหรือไม 

• “ความปลอดภัยของผูปวย” (“Patient safety”) หมายถึงการหลีกเลีย่งหรือการปองกันการบาดเจ็บตอ
ผูปวยหรือเหตุการณไมพึงประสงคที่เกิดจากกระบวนการดูแลผูปวย 

 

SECTION A: พื้นท่ีปฏิบัติงาน/หนวยงานของทาน 
ในการสํารวจน้ี ใหนึกถึงหนวยงานของทานวาเปนพื้นที่ปฏบิัตงิาน แผนก หรือ clinical area ของโรงพยาบาลซึ่งทานใชเวลา
ทํางานมากที่สดุหรือใหการดูแลทางคลินิกมากทีสุ่ด   
พื้นที่ปฏบิัติงานหรือหนวยงานหลักของทานในโรงพยาบาลนีคื้ออะไร ใหทําเครื่องหมายในวงกลมเพียง 1 ที่ 

a. Many different hospital units/No specific unit (ทํางานในหลายหนวยงาน/ไมมีหนวยงานเฉพาะ) 

b. Medicine (non-surgical)  g. Intensive care unit (any 
type) 

l. Radiology 

c. Surgery   h. Psychiatry/mental health m. Anesthesiology 

d. Obstetrics  i. Rehabilitation n. Other, please specify:  

e. Pediatrics  j. Pharmacy  

f. Emergency department  k. Laboratory 
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โปรดระบวุาทานเห็นดวยหรือไมเห็นดวยกับขอความเกี่ยวกบัพื้นที่ปฏบิัติงานหรือหนวยงานของทานตอไปนี้ โดยทํา
เครื่องหมายในวงกลม 

คิดถึงพื้นท่ีปฏิบัติงานหรือหนวยงานของทาน 
Strongly
Disagree

 
Disagree 

 
Neither 

 
Agree

 

Strongly
Agree

 
1. สมาชิกในหนวยงานนี้ชวยเหลือเกื้อกลูกันและกัน ................................................      
2. เรามีกําลังคนเพียงพอท่ีจะรองรับปริมาณงานของหนวยงาน ................................      
3. ถามีงานจํานวนมากที่ตองทําใหเสร็จอยางรวดเร็ว, เราจะทํางานรวมกันเปนทีม ...  
4. สมาชิกในหนวยงานนี้ปฏิบัติตอกันดวยความเคารพใหเกียรติกัน .........................      
5. เจาหนาที่ในหนวยงานนี้มีชั่วโมงทํางานมากเกินกวาที่จะใหการดูแลผูปวยไดดี

ที่สุด ..................................................................................................................      
6. เรากําลังเรงพัฒนางานพื่อยกระดับความปลอดภัยสําหรับผูปวย ..........................      
7. เราใชเจาหนาท่ีชั่วคราวหรือเจาหนาท่ีจากภายนอกมากเกินไป จนทําใหไม

สามารถใหการดูแลผูปวยไดดีที่สุด .....................................................................      
8. เจาหนาที่รูสึกวาความผิดพลาดของตนจะถูกนํามาจัดการลงโทษ (held against 

them) ................................................................................................................      
9. ที่น่ี ความผิดพลาดท้ังหลายนํามาสูการเปลี่ยนแปลงในดานบวก ..........................      
10. การที่ไมเกิดความผิดพลาดรายแรงข้ึนที่น่ีเปนเพราะเหตุบังเอิญ (by chance)  ....  
11. ถาสวนใดในหนวยน้ีมีงานยุง จะมีคนอื่นมาชวยเหลือ ..........................................      
12. เม่ือมีการรายงานเหตุการณ จะเกิดความรูสึกวาส่ิงที่ถูกรายงานคือตัวบุคคล 

ไมใชปญหา .......................................................................................................      
13. เราประเมินประสิทธิผล หลังจากที่ดําเนินการเปลี่ยนแปลงเพื่อยกระดับความ

ปลอดภัยสําหรับผูปวย .......................................................................................      
14. เราทํางานแบบอยูในภาวะวิกฤติ (crisis mode) พยายามทํางานมากเกินไป เรง

รีบเกินไป ...........................................................................................................      
15. แมจะตองทํางานมากข้ึน แตก็ไมเคยละเลยความปลอดภัยสําหรับผูปวย ..............  
16. เจาหนาที่กังวลวาความผิดพลาด (mistake) ของตนจะถูกเก็บบันทึกไวในแฟม

ประวัติ ...............................................................................................................      
17. เรามีปญหาความปลอดภัยของผูปวยในหนวยงานนี้ ............................................  
18. แนวทางปฏิบัติและระบบของเราสามารถปองกันความผิดพลั้ง (error) ไดดี..........  
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SECTION B: หัวหนางานของทาน 
โปรดระบวุาทานเห็นดวยหรือไมเห็นดวยกับขอความเกี่ยวกบัหัวหนางานที่ใกลชิดทานที่สุดตอไปน้ี โดยทําเครื่องหมายใน
วงกลม 

 

Strongly
Disagree Disagree Neither 

 
Agree

Strongly
Agree

1. หัวหนางานของฉนัจะกลาวชื่นชม (says a good word) เม่ือเห็นวามีการ
ปฏิบัติงานตามแนวทางดานความปลอดภัยสําหรับผูปวยที่กําหนดไว ..................      

2. หัวหนางานของฉนัจะพิจารณาขอเสนอแนะของเจาหนาที่เพื่อปรับปรุงความ
ปลอดภัยสําหรับผูปวยอยางจริงจัง .....................................................................      

3. เม่ือไรก็ตามที่มีภาวะกดดัน หัวหนางานจะขอใหเราทํางานเร็วข้ึน แมวาอาจจะ
เกิดการทํางานที่ลดัข้ันตอน (shortcuts)  และอาจสงผลใหมีความเส่ียงเพิ่มข้ึน.....      

4. หัวหนางานของฉนัมักจะมองขามปญหาความปลอดภยัของผูปวยที่เกิดข้ึนซํ้า
แลวซํ้าอีก ..........................................................................................................      

 
SECTION C: Communications 
สิ่งตอไปน้ีเกิดข้ึนในพื้นที่ปฏบิัตงิานหรือหนวยงานของทานบอยเพียงใด ตอบโดยทําเครื่องหมายในวงกลม 

คิดถึงพื้นท่ีปฏิบัติงานหรือหนวยงานของทาน Never 
 

Rarely 
 

Some-
times 

 

Most of 
the time

 
Always

 
1. เราไดรับขอมูลปอนกลับเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงท่ีเปนผลมาจากรายงาน

เหตุการณ ..............................................................................................................      
2. เจาหนาที่สามารถใหขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเม่ือพบเห็นบางส่ิงบางอยางที่

อาจจะมีผลดานลบตอการดูแลผูปวย .......................................................................      
3. เราไดรับการบอกเลาขอมูลเกี่ยวกับความผิดพลั้ง (errors) ซ่ึงเกิดข้ึนในหนวยงาน

น้ี ...........................................................................................................................      
4. เจาหนากลาตั้งคาํถามตอการตัดสินใจหรือการกระทําของผูที่มีอํานาจมากกวา.........   
5. ในหนวยงานนี้ เราพูดคุยกันถึงวิธีการท่ีจะปองกันความผิดพลั้ง (errors) ไมใหเกิด

ซํ้าข้ึนอีก ................................................................................................................      
6. เจาหนาที่ไมกลาซักถามเม่ือเห็นวาบางส่ิงบางอยางไมถูกตอง .................................   
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SECTION D: ความถี่ของการรายงานเหตุการณ 
ในพื้นที่ปฏบิัติงานหรือหนวยงานของทาน เมื่อเกิดความผิดพลาดตอไปน้ี จะมกีารรายงานบอยเพียงใด ใหคําตอบโดยทํา
เครื่องหมายในวงกลม 

 
Never Rarely 

 

Some-
times 

 

Most of 
the time Always

1. มีการรายงานเหตุการณบอยเพียงใด ในกรณีมีการกระทําผิดพลาด (mistake) 
เกิดข้ึน แตไดรับการตรวจพบและแกไขกอนที่จะมีผลตอผูปวย, ...............................      

2. มีการรายงานเหตุการณบอยเพียงใด ในกรณีมีการกระทําผิดพลาด (mistake) 
เกิดข้ึน แตไมมีโอกาสเกิดอันตรายตอผูปวย ............................................................      

3. มีการรายงานเหตุการณบอยเพียงใด ในกรณีมีการกระทําผิดพลาด (mistake) 
เกิดข้ึน และอาจจะมีโอกาสเกิดอันตรายตอผูปวยแตไมเกิด ......................................      

 

SECTION E: ระดับความปลอดภัยของผูปวย (Patient Safety Grade) 
โปรดใหคะแนนความปลอดภัยของผูปวยโดยรวม สําหรบัพื้นทีป่ฏิบตัิงานหรือหนวยงานของทาน ใหเลือกตอบเพยีง 1 
คําตอบ 

     
A 

Excellent 
ดีเย่ียม 

B 
Very Good 

ดีมาก 

C 
Acceptable 
ยอมรับได 

D 
Poor 
ไมดี 

E 
Failing 
ตก 

 
SECTION F: โรงพยาบาลของทาน 
โปรดระบวุาทานเห็นดวยหรือไมเห็นดวยกับขอความโรงพยาบาลของทานตอไปน้ี โดยทําเครื่องหมายในวงกลม 
 

คิดถึงโรงพยาบาลของทาน 
Strongly
Disagree

 
Disagree 

 
Neither 

 
Agree

 

Strongly
Agree

 
1. ผูบริหารโรงพยาบาลสรางบรรยากาศในการทํางานที่สงเสริมความปลอดภัย

สําหรับผูปวย .....................................................................................................      
2. หนวยงานตางๆ ในโรงพยาบาลไมคอยรวมมือกัน ...............................................  
3. ปญหาในการยายผูปวยระหวางหนวยงานมักจะถูกมองขามไป ............................  
4. มีความรวมมือที่ดีระหวางหนวยงานตางๆ ในโรงพยาบาลที่ตองทํางานรวมกัน ....  
5. ขอมูลการดูแลผูปวยที่สําคัญมักจะสูญหายไปรือไมมีการส่ือสารกันระหวาง

เปลี่ยนเวร..........................................................................................................      
6. มักจะรูสึกไมมีความสุขเม่ือตองทํางานรวมกับเจาหนาที่จากหนวยงานอื่นใน

โรงพยาบาล .......................................................................................................      
7. มักจะเกิดปญหาข้ึนในการแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางหนวยงานตางๆ....................  
8. การกระทําของผูบริหารโรงพยาบาลแสดงใหเห็นวาความปลอดภัยของผูปวย

เปนเร่ืองสําคัญสูงสุด (top priority) .....................................................................      
9. ดูเหมือนวาผูบริหารโรงพยาบาลจะสนใจในความปลอดภัยของผูปวยตอเม่ือมี

เหตุการณไมพึงประสงคเกิดข้ึน ..........................................................................      
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10. หนวงานในโรงพยาบาลทํางานรวมกันไดดีเพื่อใหการดูแลที่ดีที่สุดสําหรับผูปวย...  
11. มักจะเกิดปญหากับผูปวยข้ึนในชวงปลี่ยนเวร .......................................................  
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SECTION G: จํานวนการรายงานเหตุการณ 
ในชวง 12 เดือนที่ผานมา, ทานไดบันทึกและสงรายงานจํานวนเทาไร ใหเลือกตอบเพียง 1 ขอ 

 a. ไมมีรายงาน d. 6 -10 รายงาน
 b. 1 - 2 รายงาน e. 11 - 20 รายงาน
 c. 3 - 5 รายงาน f. 21 รายงานหรือมากกวา

 
SECTION H: ขอมูลพื้นฐาน 
ขอมูลตอไปน้ีจะชวยในการวิเคราะหผลการสาํรวจ ใหเลือก  1 คําตอบโดยทาํเครื่องหมายในวงกลม 

1. ทานทํางานในโรงพยาบาลแหงน้ีมานานเทาไร 

 a. นอยกวา 1 ป d. 11 - 15 ป
 b. 1 – 5 ป e. 16 - 20 ป
 c. 6 - 10 ป f. 21 ปหรือมากกวา

2. ทานทํางานในพื้นที่ปฏิบัติงานหรือหนวยงานปจจุบันมานานเทาไร 

 a. นอยกวา 1 ป d. 11 - 15 ป
 b. 1 – 5 ป e. 16 - 20 ป
 c. 6 - 10 ป f. 21 ปหรือมากกวา

3. โดยท่ัวไป ทานทํางานชั่วโมงละกี่สัปดาหในโรงพยาบาลนี้ 

 a. นอยกวา 20 ชั่วโมงตอสัปดาห d. 60 - 79 ชั่วโมงตอสัปดาห
 b. 20 - 39 ชั่วโมงตอสัปดาห e. 80 - 99 ชั่วโมงตอสัปดาห
 c. 40 - 59 ชั่วโมงตอสัปดาห   f. 100 ชั่วโมงตอสัปดาหหรือมากกวา

4. ทานมีตําแหนงอะไรในโรงพยาบาลน้ี เลือกขอท่ีเหมาะสมที่สุดกับตําแหนงงานของทาน 

 a. พยาบาลวิชาชีพ  h. โภชนาการ/นักกําหนดอาหาร 
 b. ผูชวยแพทย/พยาบาลเวชปฏิบัติ  i. ผูชวย เสมียน เลขานุการ ของหนวยงาน
 c. LVN / LPN j. Respiratory Therapist 
 d. พนักงานชวยเหลอืผูปวย k. นักกายภาพบําบัด อาชีวบําบัด วจีบําบัด
 e. แพทย (Attending/Staff Physician) l. เทคนิเชี่ยน (เชน, EKG, เทคนิคการแพทย, รังสีการแพทย)
 f. แพทยประจําบาน / แพทยที่อยูระหวางการฝกอบรม m. ผูบริหา
 g. เภสัชกร n. อื่นๆ โปรดระบุ:     

 

5. ในตําแหนงงานของทาน ทานมีปฏิสัมพันธหรือสัมผัสโดยตรงกับผูปวยหรือไม  

 a. ใช 
 b. ไมใช 

6. ทานทํางานในสาขาหรือวิชาชีพน้ีมานานเทาไ 

 a. นอยกวา 1 ป d. 11 - 15 ป
 b. 1 - 5 ป e. 16 - 20 ป
 c. 6 - 10 ป f. 21 ปหรือมากกวา
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SECTION I: ความคิดเห็นของทาน 
ขอใหทานแสดงความคิดเห็นเกีย่วกบัความปลอดภัยของผูปวย ความผิดพล้ัง หรือการายงานเหตกุารณในโรงพยาบาลของ
ทานอยางอิสระ 
 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือในการตอบแบบสอบถามน้ี 
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ภาคผนวก ข.1 Are We Making Progress as Leader 

A Message to Leaders 

 ในส่ิงแวดลอมปจจุบัน ถาเราอยูแฉยๆ เรากจ็ะกลายเปนผูที่ลาหลง  การตัดสินใจที่ถูกตองในเวลาที่
เหมาะสมเปนเรื่องสําคัญยิ่ง  การติดตามการตัดสินใจเหลานั้นก็เปนเรือ่งทาทาย  ในการสํารวจขอมูลจากผูนํา มูลนิธิ 
Malcolm Baldrige ไดเรียนรูวาผูนําสูงสุดเชื่อวาการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัตินั้นยากกวาการจัดทํากลยุทธถึงสามเทา  
ถาการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติเปนเรื่องทาทาย คําถามก็คือ เราไดทําใหเกิดความกาวหนาขึ้นหรือไม  บุคลากรของ
เราเห็นดวยหรอืไม  เราทราบไดอยางไร 

• คานิยม วิสัยทัศน พันธกิจ และแผนงานตางๆ ไดรับการนาํไปปฏิบัติหรือไม  ทานทราบไดอยางไร 
• คานิยม วิสัยทัศน พันธกิจ และแผนงานตางๆ เปนที่เขาใจและไดรับการสนับสนุนจากทีมนําของทานหรือไม 

ทานทราบไดอยางไร 
• คานิยม วิสัยทัศน พันธกิจ และแผนงานตางๆ ไดรับการส่ือสาร เขาใจ และสนับสนุนโดยบุคลากรองทาน

หรือไม ทานทราบไดอยางไร 
• การส่ือสารของทานไดผลหรือไม ทานทราบไดอยางไร 
• ขอมูลที่ส่ือนั้นเปนที่ยอมรับหรือไม ทานทราบไดอยางไร 

 

Are We Making Progress As Leaders? เปนเอกสารคูกับแบบสอบถามบุคลากร Are We Making Progress?   

ซึ่งไดรับการออกแบบเพื่อใหทานเห็นวาการรับรูของทานสอดคลองกับของบุคลากรหรอืไม  ชวยใหทานกําหนด
จุดเนนในการพัฒนาและการส่ือสารในจุดท่ีตองการความใสใจมากท่ีสุด  

 

 การรับรูของทานในฐานะผูนาํมีความสําคัญตอองคกร  แบบสอบถามชุดนี้มีคําถาม 40 ขอ  สําหรับคําถาม
แตละขอ ใหทานทําเครื่องหมายในชองที่ตรงกับความรูสึกของทานมากที่สุด (ไมเห็นดวยอยางยิ่ง, ไมเห็นดวย, ไม
แนใจ, เหน็ดวย, เห็นดวยอยางยิ่ง)  ส่ิงที่ทานรูสึกจะชวยใหเราตัดสินใจวาจุดใดเปนจุดท่ีเราตองปรับปรุงหรอื
เปลี่ยนแปลงมากที่สุด   เรามีโอกาสที่จะเปรียบเทียบการรับรูของทีมนําของเรากับบุคลากรองเราเพื่อดูวามีความ
แตกตางกันหรอืไม  เราจะไมพิจารณาคําตอบของแตละคน แตจะใชขอมูลจากทีมนําทั้งหมดเพื่อการตัดสินใจ   
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CATEGORY 1: LEADERSHIP      

1a บุคลากรของเรารับรูและเขาใจพันธกิจขององคกร (ส่ิงที่เรา
พยายามทําใหบรรลุ) 

     

1b  บุคลากรของเรารับรูและเขาใจวิสัยทัศนขององคกร (จุดหมาย
ที่เราพยายามไปใหถึงในอนาคต) 

     

1c  ทีมนําของเราใชคานิยมขององคกรเพื่อชี้นําองคกรและ
บุคลากรองเรา 

     

1d  ทีมนําของเราสรางส่ิงแวดลอมในการทํางานซึ่งชวยในการ
ทํางานของบุคลากร 

     

1e  ทีมนําของเราแบงปนขอมูลขาวสารเกี่ยวกับองคกร      

1f  ทีมนําของเราถามบุคลากรวามีความคิดเห็นอยางไร      

CATEGORY 2: STRATEGIC PLANNING      

2a  ทีมนําของเราถามบุคลากรของเราเพื่อขอความคิดเห็น ใน
ระหวางการวางแผนสําหรับอนาคต 

     

2b  องคกรของเราสงเสริมใหนําความคิดใหมๆ (นวตกรรม) มา
ใช 

     

2c  บุคลากรของเรารับรูแผนขององคกรในสวนที่จะผลกระทบตอ
พวกเขาและงานของพวกเขา 

     

2d  บุคลากรของเรารูวิธีการท่ีจะรายงานความกาวหนาในสวนที่
เปนแผนในความรับผิดชอบของกลุมที่ตนเปนสมาชิก 

     

2e  องคกรของเรามีความยืดหยุนและสามารถเปลี่ยนแปลงได
อยางรวดเร็วเมื่อจําเปน 

     

CATEGORY 3: CUSTOMER AND MARKET FOCUS      

3a  บุคลากรของเรารับรูวาผูรับผลงานที่สําคัญที่สุดของพวกเขา
คือใคร 
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3b  บุคลากรของเราหมั่นถามผูรับผลงานของตนวาเกี่ยวกับ
need and want ของผูรับผลงาน 

     

3c  บุคลากรของเราถามผูรับผลงานวาพอใจหรือไมพอใจกับงาน
ที่ตนใหบริการ 

     

3d  บุคลากรของเราไดรับอนุญาตใหตัดสินใจแกปญหาใหกับผูรับ
ผลงาน 

     

3e  บุคลากรของเรารับรูวาผูรับผลงานที่สําคัญที่สุดขององคกรคือ
ใคร 

     

CATEGORY 4: MEASUREMENT, ANALYSIS, AND 
KNOWLEDGE MANAGEMENT 

     

4a  บุคลากรของเรารูวิธีการวัดคุณภาพงานของตน      

4b  บุคลากรของเราใชขอมูลขาวสารนี้เพื่อปรับปรุงงานของตน      

4c  บุคลากรของเรารูวาตัวชี้วัดท่ีพวกเขาใชอยูนั้น fit เขากับ
ตัวชี้วัดการพัฒนาโดยรวมขององคกรอยางไร 

     

4d  บุคลากรของเราไดรับขอมูลขาวสารท้ังหมดที่จําเปนสําหรับ
การทํางานของตน 

     

4e  บุคลากรของเรารูวาองคกรโดยรวมของเรากาํลังทําอะไรอยู      

CATEGORY 5: WORKFORCE FOCUS      

5a  บุคลากรองเราใหความรวมมือและทํางานเปนทีม      

5b  ทีมนําของเราสงเสริมและสนบัสนุนใหบุคลากรองเราพัฒนา
ทักษะการทํางานเพื่อใหเกิดความกาวหนาในตําแหนงหนาที ่

     

5c  บุคลากรของเราไดรับการยกยองชมเชยจากงานท่ีกระทํา      

5d  องคกรของเรามีสถานที่ทํางานที่ปลอดภัย      

5e  ผูบริหารและองคกรของเรามีความหวงใยเกี่ยวกับบุคลากรอง
เรา 

     

5f  บุคลากรของเรามุงมั่นตอความสําเร็จขององคกร      
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CATEGORY 6: PROCESS MANAGEMENT      

6a บุคลากรของเราสามารถไดรับทุกส่ิงทุกอยางที่ตองการเพื่อ
ทํางานของตน 

     

6b  องคกรของเรามีกระบวนการท่ีดีเพื่อทํางานขององคกร      

6c  บุคลากรของเราสามารถควบคุมกระบวนการทํางานที่ตน
รับผิดชอบ 

     

6d  องคกรของเรามีการเตรียมพรอมเพื่อรับเหตุฉุกเฉิน/ภัยพบิัติ       

CATEGORY 7: RESULTS      

7a  ผลผลิตจากงานของบุคลากรของเราเปนไปตามขอกําหนด
ทุกประการ 

     

7b  ผูรับผลงานของบุคลากรของเราพอใจกับงานที่บุคลากรมอบ
ให 

     

7c  บุคลากรของเรารับรูวาองคกรของเรามีผลงานดานการเงินดี
เพียงใด 

     

7d  องคกรของเรามีบุคคลและทักษะท่ีเหมาะสมกับงานที่
รับผิดชอบ 

     

7e  องคกรของเราขจัดอุปสรรคตอความกาวหนาขององคกร      

7f  องคกรของเราปฏิบัติตามกฎหมายและขอบังคับ      

7g  องคกรของเราปฏิบัติตามมาตรฐานและจรยิธรรมในระดบัสูง      

7h  องคกรของเราชวยใหบุคลากรใหบริการแกชุมชน      

7i  บุคลากรของเราเชื่อมั่นวาองคกรของเราเปนที่ที่ดีสําหรับการ
ทํางาน 
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ภาคผนวก ข.2 Are We Making Progress (แบบสอบถามสําหรับบุคลากร) 

(สําหรับผูนํา) A Message to Leaders 

 ในส่ิงแวดลอมปจจุบัน ถาเราอยูแฉยๆ เรากจ็ะกลายเปนผูที่ลาหลง  การตัดสินใจที่ถูกตองในเวลาที่
เหมาะสมเปนเรื่องสําคัญยิ่ง  การติดตามการตัดสินใจเหลานั้นก็เปนเรือ่งทาทาย  ในการสํารวจขอมูลจากผูนํา มูลนิธิ 
Malcolm Baldrige ไดเรียนรูวาผูนําสูงสุดเชื่อวาการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัตินั้นยากกวาการจัดทํากลยุทธถึงสามเทา  
ถาการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติเปนเรื่องทาทาย คําถามก็คือ เราไดทําใหเกิดความกาวหนาขึ้นหรือไม  ฉนัเหน็ดวย
หรือไม  เราทราบไดอยางไร 

• คานิยม วิสัยทัศน พันธกิจ และแผนงานตางๆ ไดรับการนาํไปปฏิบัติหรือไม  ทานทราบไดอยางไร 
• คานิยม วิสัยทัศน พันธกิจ และแผนงานตางๆ เปนที่เขาใจและไดรับการสนับสนุนจากทีมนําของทานหรือไม 

ทานทราบไดอยางไร 
• คานิยม วิสัยทัศน พันธกิจ และแผนงานตางๆ ไดรับการส่ือสาร เขาใจ และสนับสนุนโดยบุคลากรองทาน

หรือไม ทานทราบไดอยางไร 
• การส่ือสารของทานไดผลหรือไม ทานทราบไดอยางไร 
• ขอมูลที่ส่ือนั้นเปนที่ยอมรับหรือไม ทานทราบไดอยางไร 

 

Are We Making Progress? เปนเอกสารคูกับแบบสอบถามบุคลากร Are We Making Progress As Leaders?   

ซึ่งไดรับการออกแบบเพื่อใหทานเห็นวาการรับรูของทานสอดคลองกับของบุคลากรหรอืไม  ชวยใหทานกําหนด
จุดเนนในการพัฒนาและการส่ือสารในจุดท่ีตองการความใสใจมากท่ีสุด  

 

(สําหรับบุคลากร) Are We Making Progress? 

 ความเห็นของทานมีความสําคัญตอเรา  แบบสอบถามชุดนี้มีคําถาม 40 ขอ  สําหรับคําถามแตละขอ ใหทาน
ทําเครื่องหมายในชองที่ตรงกับความรูสึกของทานมากที่สุด (ไมเห็นดวยอยางยิ่ง, ไมเหน็ดวย, ไมแนใจ, เห็นดวย, 
เห็นดวยอยางยิ่ง)  ส่ิงที่ทานรูสึกจะชวยใหเราตัดสินใจวาจุดใดเปนจุดท่ีเราตองปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงมากที่สุด   
เรามีโอกาสที่จะเปรียบเทียบการรับรูของผูนําระดับสูงของฉันกับบุคลากรองเราเพื่อดูวามีความแตกตางกันหรือไม  
เราจะไมพิจารณาคําตอบของแตละคน แตจะใชขอมูลจากทีมนําทั้งหมดเพื่อการตัดสินใจ   
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CATEGORY 1: LEADERSHIP      

1a ฉันรับรูและเขาใจพันธกิจขององคกร (ส่ิงที่องคกรพยายามทํา
ใหบรรลุ) 

     

1b  ฉันรับรูและเขาใจวิสัยทัศนขององคกร (จุดหมายท่ีองคกร
พยายามไปใหถึงในอนาคต) 

     

1c  ผูนําระดับสูงของฉันใชคานิยมขององคกรเพื่อชี้นําพวกเรา      

1d  ผูนําระดับสูงของฉันสรางส่ิงแวดลอมในการทํางานซึ่งชวยใน
การทํางานของฉัน 

     

1e  ผูนําระดับสูงของฉันแบงปนขอมูลขาวสารเกี่ยวกับองคกร      

1f  ผูนําระดับสูงของฉันถามวาฉันมีความคิดเห็นอยางไร      

CATEGORY 2: STRATEGIC PLANNING      

2a  องคกรของฉนัขอความคิดเห็นของฉัน ในระหวางการ
วางแผนสําหรบัอนาคต 

     

2b  องคกรของฉนัสงเสริมใหนําความคิดใหมๆ (นวตกรรม) มา
ใช 

     

2c  ฉันรับรูแผนขององคกรในสวนที่จะผลกระทบตอฉันและงาน
ของฉนั 

     

2d  ฉันรูวิธีการท่ีจะรายงานความกาวหนาในสวนที่เปนแผนใน
ความรับผิดชอบของกลุมที่ฉนัเปนสมาชิก 

     

2e  องคกรของฉนัมีความยืดหยุนและสามารถเปลี่ยนแปลงได
อยางรวดเร็วเมื่อจําเปน 

     

CATEGORY 3: CUSTOMER AND MARKET FOCUS      

3a  ฉันรับรูวาผูรับผลงานที่สําคัญที่สุดของฉันคอืใคร      

3b  ฉันหมัน่ถามผูรับผลงานของฉันเกี่ยวกับ need and want ของ
พวกเขา 
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3c  ฉันถามผูรับผลงานวาพอใจหรือไมพอใจกับงานที่ฉัน
ใหบริการ 

     

3d  ฉันไดรับอนญุาตใหตัดสินใจแกปญหาใหกบัผูรับผลงานของ
ฉัน 

     

3e  ฉันรับรูวาผูรับผลงานที่สําคัญที่สุดขององคกรคือใคร      

CATEGORY 4: MEASUREMENT, ANALYSIS, AND 
KNOWLEDGE MANAGEMENT 

     

4a  ฉันรูวิธีการวัดคุณภาพงานของฉัน      

4b  ฉันใชขอมูลขาวสารนี้เพื่อปรับปรุงงานของฉัน      

4c  ฉันรูวาตัวชี้วัดท่ีฉันใชในงานของฉนั fit เขากับตัวชี้วัดการ
พัฒนาโดยรวมขององคกรอยางไร 

     

4d  ฉันไดรับขอมูลขาวสารท้ังหมดที่จําเปนสําหรับการทํางาน
ของฉนั 

     

4e  ฉันรูวาองคกรของฉนัโดยรวมกําลังทําอะไรอยู      

CATEGORY 5: WORKFORCE FOCUS      

5a  ผูคนที่ฉนัทํางานดวยใหความรวมมือและทํางานเปนทีม      

5b  ผูนําระดับสูงของฉันสงเสริมและสนับสนุนใหฉันพัฒนาทักษะ
การทํางานเพื่อใหเกิดความกาวหนาในตําแหนงหนาที ่

     

5c  ฉันไดรับการยกยองชมเชยจากงานท่ีฉันทํา      

5d  ฉันมีสถานที่ทาํงานที่ปลอดภัย      

5e  ผูบริหารและองคกรของฉันมคีวามหวงใยในตัวฉัน      

5f  ฉันมุงมั่นตอความสําเร็จขององคกร      

CATEGORY 6: PROCESS MANAGEMENT      

6a ฉันสามารถไดรับทุกส่ิงทุกอยางที่ตองการเพื่อทํางานของฉนั      

6b  เรามีกระบวนการท่ีดีเพื่อทํางานของเรา      

6c  ฉันสามารถควบคุมกระบวนการทํางานที่ฉันรับผิดชอบ      
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6d  เรามีการเตรียมพรอมเพื่อรับเหตุฉุกเฉนิ/ภัยพิบัติ       

CATEGORY 7: RESULTS      

7a  ผลผลิตจากงานของฉันเปนไปตามขอกําหนดทุกประการ      

7b  ผูรับผลงานของฉันพอใจกับงานที่ฉันมอบให      

7c  ฉันรับรูวาองคกรของฉันมีผลงานดานการเงินดีเพียงใด      

7d  องคกรของฉนัมีบุคคลและทักษะท่ีเหมาะสมกับงานที่
รับผิดชอบ 

     

7e  องคกรของฉนัขจัดอุปสรรคตอความกาวหนาขององคกร      

7f  องคกรของฉนัปฏิบัติตามกฎหมายและขอบังคับ      

7g  องคกรของฉนัปฏิบัติตามมาตรฐานและจรยิธรรมในระดบัสูง      

7h  องคกรของฉนัชวยใหบุคลากรใหบริการแกชุมชน      

7i  องคกรของฉนัเปนที่ที่ดีสําหรับการทํางาน      
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