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ประเดน็การพดูคยุ

ทบทวนแนวคิดรว่มสมยั
หลกัการของ Hospital Accreditation
ขัน้ตอนการเตรียมตวัเพื่อ HA
การจดุประกายโครงการพฒันาคณุภาพ
ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
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ประเมินตนเอง
ถ้าญาติของท่านเจบ็ป่วยฉุกเฉินต้องน ามารกัษาท่ี รพ.น้ี ท่านมี
ความมัน่ใจว่าญาติของท่านจะได้รบัการรกัษา อย่างเหมาะสม
เพียงใด
ท่านคิดว่า รพ.ท่ีท่านท างานอยู่ แก้ปัญหาของผูป่้วยได้ 
ครอบคลมุตามความจ าเป็นได้เพียงใด 
ท่านคิดว่า รพ.ท่ีท่านท างานอยู่ท าให้ผูป่้วยได้รบั ความพึง
พอใจเพียงใด
ท่านคิดว่า รพ.ของท่านสร้างตวัอย่างส าหรบั คนรุ่นใหม่ได้ดี
เพียงใด
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ท าให้ดีขึน้อีกได้หรือไม่

ท่านคิดว่าท่านสามารถท าให้ผลลพัธแ์ละ
ความมัน่ใจนัน้สงูขึน้ได้หรอืไม่

ถ้าได้  ท่านจะท าอะไรบา้ง
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Hospital Accreditation
คืออะไร
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Hospital Accreditation คืออะไร
(โดยพยญัชนะ)

Credit หมายถึงความน่าไว้ใจ เกียรติยศ
Accredit หมายถึงการให้ความไว้วางใจ ให้
ความเช่ือถือ 
Hospital Accreditation หมายถึง การ
ประเมินและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล
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Hospital Accreditation คืออะไร
(โดยอรรถะ)

Hospital Accreditation คือกลไกกระตุ้นให้เกิด การ
พฒันาระบบงานภายในของโรงพยาบาล รว่มกบัการ
เรียนรูแ้ลกเปล่ียนกบัท่ีปรึกษา และการรบัรองโดย
องคก์รภายนอก
การรบัรองเป็นเพียงส่วนเดียวและส่วนสดุท้ายของ 
กระบวนการ   แต่จดุส าคญัคือการประเมินและพฒันา 
ตนเองอย่างต่อเน่ืองของโรงพยาบาล
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ท าไมต้องมี Hospital Accreditation
ความรู้ เทคโนโลยี และระบบการให้บริการ มีความซบัซ้อน
มากขึน้
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ท าไมต้องมี Hospital Accreditation
ความรู้ เทคโนโลยี และระบบการให้บริการ มีความซบัซ้อน
มากขึน้
ผูบ้ริโภคไม่รู้ว่า รพ.ใดไว้ใจได้  ต้องอาศยัราคา หรือสภาพ
ภายนอกเป็นเครื่องตดัสิน  ซ่ึงอาจจะไม่จริง
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บางเรื่อง รพ.กท็ าได้ดี บางเรื่องกย็งัมีปัญหาเพราะ ขาดระบบ
ตรวจสอบท่ีรดักมุหรือมีคนส่วนน้อยท่ี ไม่รบัผิดชอบ
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มีแนวโน้มท่ีจะเกิดการฟ้องร้องมากขึน้
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ท าไมต้องมี Hospital Accreditation
ความรู้ เทคโนโลยี และระบบการให้บริการ มีความซบัซ้อน
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มีแนวโน้มท่ีจะเกิดการฟ้องร้องมากขึน้
ประชาชนมีความคาดหวงัมากขึน้ ต้องการเหน็ความโปร่งใส
มากขึน้ สงัคมเร่ิมตัง้ข้อสงสยัมากขึน้ว่าสามารถไว้ใจ รพ.และ
ผูป้ระกอบวิชาชีพได้เพียงใด
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โดยสรปุกคื็อท าเพ่ือ
สร้างความเช่ือมัน่ให้กบัสงัคมว่า 
รพ.มีระบบการท างานท่ีไว้ใจได้
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ท าอย่างไรสงัคมจะเช่ือมัน่

มีกรอบแนวทางว่าโรงพยาบาลท่ีมีคณุภาพ เป็น
อย่างไร
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ท าอย่างไรสงัคมจะเช่ือมัน่

มีกรอบแนวทางว่าโรงพยาบาลท่ีมีคณุภาพ เป็น
อย่างไร
ผูน้ าและผูป้ฏิบติังานในโรงพยาบาลรบักรอบ
แนวทางนัน้ไป ประเมินและพฒันาตนเอง
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ท าอย่างไรสงัคมจะเช่ือมัน่

มีกรอบแนวทางว่าโรงพยาบาลท่ีมีคณุภาพ เป็น
อย่างไร
ผูน้ าและผูป้ฏิบติังานในโรงพยาบาลรบักรอบ
แนวทางนัน้ไป ประเมินและพฒันาตนเอง
แสดงความโปร่งใสด้วยการให้องคก์รภายนอกไป
ยืนยนัผลการประเมินตนเองของโรงพยาบาล
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วิวฒันาการ
เร่ิมจากการตรวจรบัรองโรงพยาบาลเพ่ือเป็น สถานท่ีฝึกอบรม
ศลัยแพทย์
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วิวฒันาการ
เร่ิมจากการตรวจรบัรองโรงพยาบาลเพ่ือเป็น สถานท่ีฝึกอบรม
ศลัยแพทย์
เปล่ียนจากการเน้นท่ีแพทย ์มาสู่จดุเน้นของการท างาน
รว่มกนัระหว่างวิชาชีพต่างๆ
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วิวฒันาการ
เร่ิมจากการตรวจรบัรองโรงพยาบาลเพ่ือเป็น สถานท่ีฝึกอบรม
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รว่มกนัระหว่างวิชาชีพต่างๆ
เปล่ียนจากการเน้นท่ีโครงสรา้งและเอกสาร มาสู่ กระบวนการ
และผลลพัธ์
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และผลลพัธ์
เปล่ียนจากการเน้นท่ีตวัผูป้ฏิบติังาน  มาสู่การเน้นผูป่้วยเป็น
ศนูยก์ลาง
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วิวฒันาการ
เร่ิมจากการตรวจรบัรองโรงพยาบาลเพ่ือเป็น สถานท่ีฝึกอบรม
ศลัยแพทย์
เปล่ียนจากการเน้นท่ีแพทย ์มาสู่จดุเน้นของการท างาน
รว่มกนัระหว่างวิชาชีพต่างๆ
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เปล่ียนจากการเน้นท่ีตวัผูป้ฏิบติังาน  มาสู่การเน้นผูป่้วยเป็น
ศนูยก์ลาง
เปล่ียนจากกระบวนการตรวจสอบ มาเป็นกระบวนการเรียนรู้
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กรอบแนวทาง
"มาตรฐานโรงพยาบาล ฉบบัปีกาญจนาภิเษก"
จดัท าขึน้โดยความรว่มมือของนักวิชาการ ผูป้ระกอบวิชาชีพ 
และผูบ้ริหาร
โดยการสนับสนุนของสถาบนัวิจยัระบบสาธารณสขุ และ
สถาบนัวิชาการเพ่ือการคุ้มครองผูบ้ริโภคด้านสขุภาพ
บนพืน้ฐานของแนวคิดการพฒันาคณุภาพรว่มสมยั 
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แนวคิดร่วมสมยั

ใส่ใจต่อความต้องการของลกูค้า 
(Awareness of customer requirement)
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แนวคดิร่วมสมัย

ใส่ใจต่อความต้องการของลกูค้า 
(Awareness of customer requirement)
ปรบัปรงุกระบวนการ/วิธีการท างาน ไม่ส้ินสดุ 
(Continuous process improvement)
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แนวคิดร่วมสมยั

ใส่ใจต่อความต้องการของลกูค้า 
(Awareness of customer requirement)
ปรบัปรงุกระบวนการ/วิธีการท างาน ไม่ส้ินสดุ 
(Continuous process improvement)
เสริมพลงัให้ผูป้ฏิบติังาน (Employee empowerment)
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แนวคิดร่วมสมยั

ใส่ใจต่อความต้องการของลกูค้า 
(Awareness of customer requirement)
ปรบัปรงุกระบวนการ/วิธีการท างาน ไม่ส้ินสดุ 
(Continuous process improvement)
เสริมพลงัให้ผูป้ฏิบติังาน (Employee empowerment)
การน าด้วยอดุมการณ์ (Value-based leadership)
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แนวคิดร่วมสมยั

ใส่ใจต่อความต้องการของลกูค้า 
(Awareness of customer requirement)
ปรบัปรงุกระบวนการ/วิธีการท างาน ไม่ส้ินสดุ 
(Continuous process improvement)
เสริมพลงัให้ผูป้ฏิบติังาน (Employee empowerment)
การน าด้วยอดุมการณ์ (Value-based leadership)
มาตรฐานวิชาชีพ สมดลุยร์ะหว่าง evidence-based และ
ประสบการณ์
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มีเพียงส่วนน้อยเท่านัน้ท่ี
ภาวะไม่พึงประสงคด์งักล่าว
เกิดจากความผิดพลาดของบคุคล

ส่วนใหญ่ เกิดจากระบบงานขององคก์ร ซ่ึง
สามารถป้องกนัได้โดย
การมีระบบตรวจสอบท่ีดี (double check)

Bader BS  (1992) 
Rediscovering Quality
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จดุอ่อนท่ีส าคญัท่ีสดุของระบบประกนั คณุภาพ
ท่ีท ากนัอยู่คือการมุ่งไปค้นหา ความผิดพลาด 
ท่ี ตวับคุคล เพียงอย่างเดียว

ละเลยกระบวนการซ่ึงแวดล้อมผูป้ฏิบติังาน 
สร้างบรรยากาศของความหวาดกลวัและ ความ
เฉ่ือยชา

Roberts JS & PM Schyve (1990) 

The Quality Letter

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ (16 สิงหาคม 2542)



หลกัการของ Hospital Accreditation
เป็นกระบวนการเรียนรู ้ไม่ใช่การตรวจสอบ
การเรียนรูเ้กิดจากการประเมินและพฒันาตนเอง รว่มกบั
การทบทวนผลการประเมินโดยผูอ่ื้น
คณุภาพไม่ได้ขึน้กบัทรพัยากรเพียงอย่างเดียว แต่ขึน้กบั
การรว่มมือกนัท างานเป็นทีม
การรบัรองมีลกัษณะพลวตั เป็นการรบัรองว่าวนัน้ีดีกว่า
เม่ือวาน และก าลงัก้าวไปในทิศทางท่ีถกูต้อง
เน้นความต้องการรว่มส าหรบัทุกภาค ทุกระดบั
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เป้าหมายการพฒันาคณุภาพ

ง่าย (ส าหรบัผูป่้วยและผูป้ฏิบติังาน)
มนั (ผูป้ฏิบติังานมีความสขุและสนุกกบังาน 
ได้รบัการ empower เพื่อแก้ปัญหาได้ด้วยตนเอง)
ดี (ไม่มีปัญหา ลกูค้าพอใจ ได้มาตรฐาน)
เหน็ตวัเอง (มีระบบ monitoring & feedback)
โปร่งใส (พร้อมท่ีจะให้คนภายนอกมาด)ู
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Hospital Accreditation
เน้นการพฒันาอะไร

รบัรองอะไร
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Vision

พฒันา
คณุภาพ

Accredit

Accredit

เหลียวหลงัไปด ูไม่อยู่ท่ีจดุเดิม
เหน็ชดัเจนว่าอนาคตจะไปไหน 
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ก าหนดมาตรฐาน
วิธีปฏิบติังาน

ท าตามมาตรฐาน

ตรวจสอบและ
ปรบัปรงุตนเอง

มีทิศทางรว่มกนั

พฒันาคน

องคป์ระกอบส าคญัของการพฒันาระบบภายใน
นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ (16 สิงหาคม 2542)



Hospital Accreditation รบัรองว่า 
โรงพยาบาล

มี ความมุ่งมัน่ ต่อการพฒันาคณุภาพ

มี กระบวนการท างาน ท่ีเป็นมาตรฐาน

มี ระบบตรวจสอบตนเอง ท่ีน่าเช่ือถือ

มี การบริหารงาน ท่ีเป็นระบบ/ท างานเป็นทีม

มี ก าลงัคน สถานท่ี เครื่องมือ เหมาะสม
นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ (16 สิงหาคม 2542)



แนวทางการประเมิน

มาตรฐานข้อน้ีมี เป้าหมาย อะไร
เรา ปฏิบติัอย่างไร เพื่อบรรลเุป้าหมายนัน้
การปฏิบติันัน้มี จดุแขง็ อย่างไร
การปฏิบติันัน้มี จดุอ่อน อย่างไร
ข้อมูล สนับสนุนความส าเรจ็ของส่ิงท่ีปฏิบติั
จะ ปรบัปรงุ ให้ดีขึน้กว่าเดิมได้อย่างไร
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GEN.1 พนัธกิจ เป้าหมาย วตัถปุระสงค์

พนัธกิจ ปรชัญา ขอบเขตการจดับริการเภสชักรรม สอดคล้องกบั
พนัธกิจของโรงพยาบาล
มีเป้าหมาย วตัถปุระสงค ์ท่ีเป็นไปได้/วดัได้
เจ้าหน้าท่ีมีส่วนร่วมก าหนด เกิดความรู้สึกเป็นเจ้าของ
มีการศึกษาความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้าเพ่ือน ามาสู่
การก าหนดพนัธกิจ....
มีการส่ือสารพนัธกิจ .... ไปยงัเจ้าหน้าท่ีและหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง
เจ้าหน้าท่ีมีความรู้และเข้าใจเป้าหมายของบริการเภสชักรรม และ
ทราบบทบาทของตวัเอง
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GEN.4/HUM.3 การพฒันาทรพัยากรบคุคล

มีการประเมินความต้องการและก าหนดเน้ือหาในการพฒันา 
ทรพัยากรบุคคล
มีการจดัท าแผนพฒันาทรพัยากรบคุคลของหน่วยงาน/บริการ
เจ้าหน้าท่ีใหม่ทุกคนได้รบัการเตรียมความพร้อมก่อนเข้า ประจ าการ
มีกิจกรรมเพ่ิมพนูความรู้และทกัษะส าหรบัเจ้าหน้าท่ีระหว่าง 
ประจ าการอย่างสม า่เสมอ
มีการประเมินแผนพฒันาทรพัยากรบคุคลในรปูของการ เปล่ียน
พฤติกรรมและผลกระทบต่อการดแูลผูป่้วย
มีการประเมินผลการปฏิบติังานอย่างสม า่เสมอเพ่ือให้
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GEN.5 นโยบายและวิธีปฏิบติั

มีกระบวนการจดัท านโยบาย/วิธีปฏิบติั ท่ีดี  (มีส่วนร่วม มีระบบ
รบัรอง มีการทบทวน)
มีนโยบาย/วิธีปฏิบติัท่ีจ าเป็น 
เจ้าหน้าท่ีรบัทราบ เข้าใจ ปฏิบติัตาม
มีการประเมินสม า่เสมอ
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GEN.9 กิจกรรมพฒันาคณุภาพ

มีกิจกรรมติดตามประเมินและพฒันาคณุภาพ
(quality monitoring & improvement)

ของหน่วยงานหรอืบริการ โดยการท างานเป็นทีม 
และมีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง
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GEN.9.1 การท างานเป็นทีมเพื่อพฒันาคณุภาพ

หน่วยบริการหรอืหน่วยงานทุกหน่วย
มีกิจกรรมพฒันาคณุภาพ 
โดยความรว่มมือของผูป้ฏิบติังาน
ทุกระดบั/ทุกสาขาวิชาชีพ
ทัง้ภายในหน่วยงานและระหว่างหน่วยงาน
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GEN.9.2.1 วิเคราะหล์กูค้า

วิเคราะห ์ความต้องการและความคาดหวงั

ของ ผูป่้วย และ ลกูค้า

หรือ บคุคล/หน่วยงานท่ีใช้บริการ

หรือ หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง
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GEN.9.2.2 ข้อมูล

ติดตามศึกษา ข้อมลูและสถิติ

ซ่ึงเป็น เครื่องช้ีวดัผลการปฏิบติังานท่ีส าคญั
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GEN.9.2.3 จดัล าดบัความส าคญั

เลือก กิจกรรม หรือ

กระบวนการ ดแูลรกัษาและบริการท่ีส าคญั

มาประเมินและปรบัปรงุ
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GEN.9.2.4 พฒันา

แก้ปัญหาหรือพฒันาคณุภาพ
โดยใช้กระบวนการทางวิทยาศาสตร์
เน้นการวิเคราะหแ์ละปรบัปรุงกระบวนการ
ค้นหา สาเหตตุ้นตอ
ตดัสินใจบนพืน้ฐานของ ข้อมลูและข้อเทจ็จริง
ใช้ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ แสวงหาทางเลือกใหม่ๆ

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ (16 สิงหาคม 2542)



GEN.9.3.1 evidence-based guideline

มีกระบวนการท่ีจะน าความรู้
ท่ีมีหลกัฐานทางวิทยาศาสตร ์(scientific evidence)
มาเป็นพืน้ฐานในการก าหนด 
แนวทางการดแูลรกัษา ผูป่้วย (clinical practice

guideline)

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ (16 สิงหาคม 2542)



GEN.9.3.2 clinical review

มีกิจกรรม ทบทวนการดแูลรกัษาผูป่้วย

(clinical review) อย่างสม า่เสมอ

เพ่ือค้นหาจดุอ่อนส าหรบัน าไป ปรบัปรงุ
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ขัน้ตอนการเตรียมตวัส าหรบั
Hospital Accreditation
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ขัน้ตอนการเตรียมตวั
ทบทวนโครงสร้างองคก์รเพื่อการพฒันาคณุภาพ
ก าหนดตวัผูป้ระสานงานคณุภาพ
วิเคราะหบ์รรยากาศองคก์ร/เสียงจากลกูค้า
ก าหนดพนัธกิจ วิสยัทศัน์ร่วม แผนยทุธศาสตร์
วางแผนฝึกอบรม
จดัตัง้ทีมพฒันา
วางระบบสนับสนุนทีมพฒันา
ทีมประเมินและพฒันาตนเอง 
เขียนเอกสารคู่มือการปฏิบติังาน
ท ากิจกรรมพฒันาคณุภาพต่อเน่ือง
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จดุประกายโครงการพฒันาคณุภาพ
(ค้นหาปัญหา/โอกาสพฒันา)
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ท่ีมาของโครงการ

จากผูป่้วยและลกูค้า

จากการวิเคราะหก์ระบวนการประจ าวนั

จากเป้าหมายและแผนยทุธศาสตร์

จากระบบ monitoring
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ท่ีมาของโครงการ
จากผูป่้วยและลกูค้า

ตัง้รบั
ค าร้องเรียน
ส ารวจความพึงพอใจ

เชิงรกุ
วดัรอยเท้า (Benchmarking)
ค้นหาความเหน็/ความต้องการใหม่ของลกูค้า
สนทนากลุ่ม/พดูคยุ

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ (16 สิงหาคม 2542)



ท่ีมาของโครงการ

จากผูป่้วยและลกูค้า

จากการวิเคราะหก์ระบวนการท างานประจ าวนั
กระบวนการหลกั

กระบวนการสนับสนุน



การเตรียมความพร้อมให้ผูป่้วย

จดัล าดบัความรนุแรงของการเจบ็ป่วย

ให้ข้อมลูทัว่ไปท่ีจ าเป็น

ลงนามยินยอมรบัการรกัษา

การป้องกนัการตรวจรกัษาผูป่้วยผิดราย

การพิจารณาส่งผูป่้วยไปรบัการรกัษาท่ีอ่ืน
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การแลกเปล่ียนข้อมูล

ผูป่้วยมีโอกาสให้ข้อมลูครบถ้วน 

ผูป่้วยได้รบัข้อมลูท่ีจ าเป็นเพื่อให้เกิดความ เข้าใจ
และให้ความรว่มมือในการดแูลรกัษา
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การประเมินและวางแผนดแูลรกัษา

ซกัประวติั ประเมินร่างกาย จิตใจ ความต้องการ ความคาดหวงั 
ข้อจ ากดั

ตรวจวินิจฉัยในเวลาท่ีเหมาะสมเม่ือจ าเป็น

ให้การวินิจฉัยโรคท่ีถกูต้องในเวลาเรว็ท่ีสดุ

วางแผนดแูลรกัษาส าหรบัผูป่้วยแต่ละราย โดยผูป่้วยและครอบครวัมี
ส่วนร่วม สมาชิกทีมผูใ้ห้บริการมีความเข้าใจบทบาทของผูเ้ก่ียวข้อง
อ่ืนๆ
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กระบวนการดแูลรกัษา

ผูป่้วยได้รบัการตอบสนองหรอืแก้ไขปัญหา
ทนัท่วงทีเมื่อเกิดภาวะฉุกเฉิน

ให้การดแูลรกัษาครบถ้วนทุกองคป์ระกอบ

จดัระบบเพื่อการดแูลรกัษาท่ีปลอดภยั

ปฏิบติัตามแผนการรกัษาโดยบคุคลท่ีเหมาะสม

ประเมินผลการดแูลรกัษาเป็นระยะ
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การบนัทึกข้อมูลผูป่้วย

บนัทึกข้อมลูท่ีจ าเป็นครบถ้วน ในเวลาท่ีเหมาะสม
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ความต่อเน่ืองของการดแูลรกัษา

ประสานงานและส่งต่อข้อมลู

ติดตามผูป่้วยซ่ึงต้องรบัการศึกษาซ า้หรือ ศึกษา
เพ่ิมเติม

ติดตามผูป่้วยท่ีขาดการมาตรวจตามนัด
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ท่ีมาของโครงการ

จากผูป่้วยและลกูค้า
จากการวิเคราะหก์ระบวนการประจ าวนั
จากเป้าหมายและแผนยทุธศาสตร์

พนัธกิจ (Mission)
ยทุธศาสตร ์(Strategies)
เป้าประสงค ์(Goals)
เครือ่งช้ีวดั (Indicators)
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ท่ีมาของโครงการ

จากผูป่้วยและลกูค้า
จากการวิเคราะหก์ระบวนการประจ าวนั
จากเป้าหมายและแผนยทุธศาสตร์
จากระบบ monitoring

Outcome (Morbidity, Mortality, Functional, LOS, etc.)
Process (Practice variation, Timeliness, Compliance)
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เกณฑค์ดัเลือกโครงการ/
วางระบบ monitor

ปริมาณมาก
ค่าใช้จ่ายสงู
มีความเส่ียงต่อการเกิดปัญหามาก
มีความหลากหลายในการปฏิบติั
เป็นส่ิงท่ีผูป่้วยและลกูค้าให้ความส าคญั
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ตวัอย่างการเร่ิมด้วยระบบ monitor
ไส้ต่ิงเป็นการผา่ตดัท่ีท าบอ่ยท่ีสดุ
ทีมต้องการทราบว่ามีโอกาสพฒันาตรงไหน
ทีมก าหนดตวัช้ีวดั:

เวลารอคอยผา่ตดั
อตัราการส่งช้ินเน้ือตรวจ
อตัราผลการตรวจช้ินเน้ือเป็นบวก
มลูค่าการใช้ยาต้านจลุชีพ
วนันอนโรงพยาบาล
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ตวัอย่างการเร่ิมด้วยระบบ monitor

จากการวิเคราะหข้์อมลูย้อนหลงั 3 เดือน  พบว่า
วนันอนเฉล่ีย 4 วนั  UCL 9 วนั 
ได้น าเวชระเบียนของผูป่้วยท่ีนอนนานเกินกว่า 
9 วนัมาทบทวน 
พบว่าส่วนใหญ่เป็น Ruptured Appendicitis
และมีเวลารอคอยผา่ตดันาน 
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ตวัอย่างการเร่ิมด้วยระบบ monitor

เม่ือวิเคราะหต่์อไปพบว่าผูป่้วยท่ีรอผา่ตดันาน 
มกัจะเกิดจากปรึกษาอายรุแพทยห์รือกมุารแพทย ์
ทีมได้ร่วมกนัจดัท าแนวทางการตรวจวินิจฉัย และ
ปรึกษาผูป่้วยท่ีมาด้วยอาการปวดท้อง  เพ่ือให้
แพทยเ์วรฉุกเฉินใช้เป็นแนวทางปฏิบติั
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ขัน้ตอนในการพฒันาคณุภาพ
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ค าถามเพื่อการพฒันาคณุภาพ

เราท าส่ิงท่ีท าอยู่ไปท าไม

เราท าได้ดีหรือไม่ วดัได้อย่างไร

เราจะปรบัปรงุส่ิงท่ีท าอยู่ให้ดีขึน้ได้อย่างไร
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รบัฟัง
มาตรฐาน ตัง้เป้า

เฝ้าดู

รู้เหตุCreative 
test

สงัเกตผล

ขัน้ตอนการปรบัปรงุ

อนุวฒัน์ ศภุชติุกลุ สถาบนัวิจยัระบบสาธารณสขุ



Waiting Time for Screening

ก่อนปรบัปรุง หลงัปรบัปรุง

Mean

UCL
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
Plan 1. หาโอกาสพฒันา  

2. ท าความเข้าใจระบบ  
3. ประเมินสถานการณ์ปัจจบุนั  
4. วิเคราะหส์าเหต ุ 
5. วิเคราะหท์างเลือก  

Do 6. ทดลองทางเลือก  
Check7. ศึกษาผล  
Act 8. ท าให้การปรบัปรงุเป็นมาตรฐาน  

9. วางแผนการปรบัปรงุอย่างต่อเน่ือง
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
1. การหาโอกาสพฒันา  เร่ืองอะไรท่ีสมควรได้รบัการหยิบยกมา

ปรบัปรงุ และใครควรมีส่วนร่วม
หน่วยงานของเรามีไว้เพ่ืออะไร  
ลกูค้ามีความต้องการอะไร
อะไรเป็นกระบวนการหลกัเพ่ือตอบสนองความต้องการของลกูค้า
มีปัญหาหรือโอกาสพฒันาอะไร

อะไรท่ีเราเหน็  อะไรเป็นอาการ อะไรเป็นตวัปัญหา
ลองพดูถึงปัญหา/โอกาสด้วยข้อความอ่ืนๆ
ท าไมต้องแก้ปัญหา/พฒันาเรื่องน้ี
เพ่ือให้บรรลเุป้าหมายดงักล่าว  มีทางเลือกอ่ืนหรือไม่
สรปุหลงัการอภิปราย
ปรบัปรงุโอกาสพฒันาหลงัจากได้ข้อมูลเบือ้งต้น
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
1. การหาโอกาสพฒันา  

ค าถามเพ่ือการปรบัปรงุระบบงานขัน้ต้น
อะไรท่ีต้องท าซ า้ซ้อน
อะไรท่ีเกิดความผิดพลาดบอ่ยๆ
อะไรท่ีเกิดความสญูเปล่า
อะไรท่ียุ่งยากเกินจ าเป็น
อะไรท่ีเส่ียง

ต่อการสญูเสียทรพัยสิ์น
เสียช่ือเสียง
ต่อการเกิดภาวะแทรกซ้อนกบัผูป่้วย
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
1. การหาโอกาสพฒันา  

ก าหนดองคป์ระกอบของทีมให้เหมาะสม
ให้มีตวัแทนจากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องทัง้หมด
รวมทัง้ผูมี้อ านาจด าเนินการเปล่ียนแปลงในเร่ืองนัน้ๆ

ถ้าเร่ิมต้นจากภายในหน่วยงาน
ถ้าเป็นเรื่องของคนอ่ืน -> ระบบข้อเสนอแนะ
ถ้าเป็นเร่ืองร่วมกบัคนอ่ืน -> cross-functional team
ถ้าเป็นเรื่องของเราคนเดียว -> ด าเนินการต่อ
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
2. ท าความเข้าใจระบบ  

กระบวนการท างานของระบบเป็นอย่างไร  วดัความส าเรจ็ได้อย่างไร
ทบทวนความคาดหวงั (ของลกูค้า&ของเรา), ระบบสะท้อนข้อมูล
เขียนแผนภมิูกระบวนการท างาน
ปรบัปรงุกระบวนการให้กระชบัถ้าเหน็โอกาส
ก าหนดตวัช้ีวดัคณุภาพ
ก าหนดวตัถปุระสงคโ์ครงการ 
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
3. ประเมินสถานการณ์ปัจจบุนั  ผลการท างานของระบบในปัจจบุนั

เป็นอย่างไร  
เกบ็ข้อมลูอะไร อย่างไร เท่าไร ท่ีไหน เม่ือไร บอ่ยเท่าไร ใครเกบ็
ใช้แบบเกบ็ข้อมูลอะไร
เกบ็ข้อมูลน ามาสร้าง control chart
วิเคราะห ์stability ของระบบ
ขจดัสาเหตพิุเศษของ variation
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
4. วิเคราะหส์าเหต ุ อะไรคือสาเหตท่ีุแท้จริงของความด้อยคณุภาพหรือ

ความผนัผวน (variation)
วิเคราะหข้์อมลู มีปัญหาท่ีไหน กบัใคร เม่ือไร ส่ิงใด
ระดมสมอง  จดักลุ่มความคิด  ใช้แผนภมิูช่วย
ค้นหาสาเหตท่ีุแท้จริงด้วยค าถาม ท าไม หลายๆครัง้
เกบ็ข้อมูลสนับสนุน
จดัล าดบัความส าคญัของสาเหตุ
อาจจะวิเคราะหส์าเหตขุองสาเหตตุ่อ
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
5. วิเคราะหท์างเลือก

อะไรคือทางเลือกท่ีเหมาะสมในการปรบัปรงุคณุภาพ
ทบทวนความต้องการและเป้าหมาย
ก าหนดเกณฑพิ์จารณา และน ้าหนักของเกณฑ์
วิเคราะหข้์อจ ากดั
ระดมสมองสร้างทางเลือกส าหรบัแต่ละสาเหตท่ีุเลือกไว้
ประเมินทางเลือก
เลือกทางเลือกท่ีเหมาะสม
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
5. วิเคราะหท์างเลือก  

ค าถามเพ่ือประเมินทางเลือก
อะไรเป็นค าตอบซ่ึงจดัการกบัปัญหาท่ีเป็นรากเหง้า
อะไรเป็นค าตอบท่ีง่ายท่ีสดุในการน ามาปฏิบติัและธ ารงไว้
การเปล่ียนแปลงขนานใหญ่จะค่อยๆท าเป็นขัน้ตอนได้หรือไม่
ค าตอบใดเพ่ิมงานในระบบมากท่ีสดุ  ค าตอบใดเพ่ิมงานน้อยท่ีสดุ
ข้อเสีย ผลกระทบทางลบ จดุอ่อน ของแต่ละทางเลือก การป้องกนั
จดัล าดบัดวัยวิธี Criteria rating technique
ค าตอบท่ีดีท่ีสดุสามารถน ามาใช้ร่วมกนัหรือพร้อมๆกนัได้หรือไม่
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
6. ทดลองทางเลือก

จะเตรียมการอย่างไรเพ่ือด าเนินการทดลองโดยราบร่ืน
ท าแผน  เร่ิมในขอบเขตจ ากดั (ใคร ท าอะไร เมื่อไร)
ส่ือให้ทุกคนท่ีเก่ียวข้องรู้ และรบัข้อเสนอมาปรบัปรงุ
ฝึกอบรม
วิเคราะหแ์รงหนุน แรงต้าน หาวิธีลดแรงต้าน
ก าหนดวิธีการติดตามความก้าวหน้า
ด าเนินการทดสอบ
เกบ็ข้อมูลผลการทดสอบ
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
7. ศึกษาผล  

เราได้เรียนรู้อะไรจากการทดลอง
วิเคราะหข้์อมลูตวัเลย

สาเหตขุองปัญหาลดลงหรือไม่
ระดบัของปัญหาลดลงหรือไม่
ระบบดีขึน้หรือไม่

วิเคราะหผ์ลท่ีไม่ใช่ตวัเลข
ผลกระทบต่อบคุคล
ผลกระทบต่อระบบอ่ืน
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
8. ท าให้การปรบัปรงุเป็นมาตรฐาน  

จะขยายผลการปรบัปรงุอย่างไร  จะท าให้ยัง่ยืนได้อย่างไร
เขียนมาตรฐานส าหรบัระบบงานใหม่  

วตัถปุระสงค ์เครื่องช้ีวดัคณุภาพ 
แผนภมิูกระบวนการท างาน ผูร้บัผิดชอบในแต่ละขัน้ตอน  
วิธีการตรวจสอบ

ก าหนดแผนการด าเนินงานตามมาตรฐานใหม่ และฝึกอบรม
ด าเนินงาน ตรวจสอบ รบัข้อมลู แก้ปัญหา
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ขัน้ตอนการพฒันาคณุภาพ
9. วางแผนการปรบัปรงุอย่างต่อเน่ือง  ในเรื่องน้ียงัจะมีอะไรให้

ปรบัปรงุได้อีก
จดัท าเอกสารแผนการปรบัปรงุอย่างต่อเน่ือง

มีงานอะไรท่ีทีมจะต้องท าอีก
มีอะไรเป็นอปุสรรค แก้ไขอย่างไร จะเสนออะไรให้ผูบ้ริหาร
จะน าไปใช้ปรบัปรงุในส่วนอ่ืนขององคก์รอย่างไร
ก าหนดเร่ืองท่ีจะปรบัปรงุล าดบัต่อไป
จดัท าแผนและข้อเสนอแนะ

เขียนรายงานฉบบัสมบรูณ์
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การคิดด้วยหมวกสีต่างๆ

สีขาว เป็นกลาง ใช้ข้อมูล/ข้อเทจ็ริง
สีแดง อารมณ์ ความเดือดดาล 
สีม่วง มองในทางลบ ช้ีให้เหน็อปุสรรค
สีเหลือง มองในทางบวก ผลกัดนัให้เกิด
สีเขียว แตกหน่อ ใช้ความคิดสร้างสรรค์
สีฟ้า จดัระบบคิด สรปุความเหน็
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