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แนวคิด 1

แนวคิด

SPA (Standards – Practice – Assessment)

จาก SA (self assessment) ส ู SPA  มอีกัขระทีเ่พิม่ขึน้คอื “P”
“P” คือ practice คือการเนนความสำคญัของการนำมาตรฐานไปปฏบิตัใิน
ชวีติประจำวนั  มาตรฐานนัน้จงึจะเปนประโยชนตอองคกร

การนำมาตรฐานไปสูการปฏิบัติสามารถทำไดงายๆ โดยใชวิธีการ
“คุยกนัเลน – เหน็ของจรงิ – องิการวจิยั”

มาตรฐาน HA ฉบบัเฉลมิพระเกยีรตฉิลองสริริาชสมบตัคิรบ 60 ปนี้
มกีรอบขอกำหนดและคานยิมหลกัท่ีประยกุตมาจากเกณฑรางวลัคณุภาพ
แหงชาต ิ(TQA/MBNQA)  เปนมาตรฐานทีเ่นนกระบวนการและผลลพัธ รวม
ทัง้เนนการนำมาตรฐานไปใชอยางเชือ่มโยงกนัดวยมมุมองเชงิระบบ

ในสวน P – Practice ของ SPA สรพ.ไดจดัทำเปนแนวทางสำหรบั
โรงพยาบาลในการนำมาตรฐานไปสกูารปฏบิตั ิ ระบถุงึแนวคดิสำคญัทีท่มี
งานควรศกึษาใหเขาใจ ขัน้ตอนในการดำเนนิงาน ผรูบัผดิชอบ การประเมนิ
ผลหรอืเรยีนรทูีค่วรจะเกดิขึน้  ลงทายดวยประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิ
ตนเองโดยสรปุ

การจะตอบแบบประเมนิตนเองไดจงึตองนำมาตรฐานไปปฏบิตัแิลว
ระยะหนึง่

เพือ่ใหงายขึน้ในการปฏบิตัสิำหรบัโรงพยาบาล พรพ.ไดจดัทำ SPA
โดยมแีนวคดิดังนี้

เนนการมีกิจกรรมหรือกระบวนการพื้นฐานและการใชประโยชนใน
ขัน้ตน
เรียนรูจากการใชประโยชนกิจกรรมหรือกระบวนการเหลานั้น เพื่อ
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นำไปสกูารปรบัปรงุกจิกรรมหรอืกระบวนการใหเปนระบบยิง่ขึน้
กระบวนการทีเ่ปนระบบ (systematic approach) คือกระบวนการที่
กำหนดขัน้ตอน ผรูบัผดิชอบ และรอบเวลาดำเนนิการทีช่ดัเจน  ทำให
สามารถทำซ้ำไดเหมอืนเดมิ มกีารวดัและประเมนิผลอยางเหมาะสม
เพื่อปรับปรุงกระบวนการนั้นใหไดผลดียิ่งขึ้น (ควรแยกแยะใหชัด
ระหวางการปรบัปรงุกระบวนการดานการจดัการภายในองคกร กับ
กระบวนการดานการใหบรกิาร)
สิง่ทีร่ะบวุาเปนแนวทางในการดำเนนิการในเอกสารชดุนีเ้ปนขอเสนอ
ใหผูนำและทีมงานของ รพ.พิจารณาเทานั้น ควรเลือกดำเนินการ
เฉพาะเทาท่ีจะเปนประโยชนและเหมาะสมกบับรบิทของ รพ.  แต
อยางนอยควรนำมาสขูอมลูทีจ่ะตอบในประเดน็สำคญัทีร่ะบไุวได
จดุเนนในการตอบแบบประเมนิตนเอง คือบทเรยีนและผลลพัธของ
การนำมาตรฐานไปปฏิบัติ ซึ่งบทเรียนนั้นควรผานการวิเคราะห
ประเดน็สำคญัรวมกนัในทมีงานทีเ่กีย่วของ  นัน่คอืการเนนในสวน
ของ context และ study หรอื learning ในวงลอ PDSA  โดยไมตอง
บรรยายวิธีการหรือหลักคิด เพื่อจะไดไมเปนภาระในการจัด
ทำเอกสาร

การตามรอย

สรพ. ไดจดัทำแนวทางเพือ่ชวยใหโรงพยาบาลได “เหน็ของจรงิ” วา
มกีารนำมาตรฐานไปใชประโยชนไดเพยีงใด โดยในขัน้แรกตัง้ใจทีจ่ะใหเปน
คมูอืสำหรบัการเยีย่มสำรวจภายใน (internal survey)  แตพบวาการเยีย่ม
สำรวจภายในของหลายโรงพยาบาลมีบรรยากาศที่คอนขางจะเครียดและ
เนนไปในทางการตรวจสอบมากกวาการสรางกระบวนการเรียนรู  จึง
นำเสนอแนวคดิเรือ่งของการทำ self enquiry หรอืการสืบคนตนเอง และ
เพื่อมิใหมีชื่อเรียกที่เกิดความสับสนมากเกินไป จึงขอใชชื่อเรียกรวมๆ
สำหรบักจิกรรมลกัษณะนีว้า “การตามรอย”  เปนการตามรอยทีม่งุเนนรบั
รกูารปฏบิตัแิละการถอดบทเรยีนเพือ่ใหเกดิความเขาใจทีล่กึซึง้ยิง่ขึน้

Enquiry มคีวามหมายในเชงิของการคนหาความจรงิ การเจาะลึก การ
ทำความเขาใจกบัสถานการณ อาจจะมคีวามใกลเคยีงไปทางการวจิยั
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คำถามทีอ่ยใูนแนวทางฉบบันีม้เีปาหมายเพือ่ตองการกระตนุใหเกดิ
การถอดบทเรยีนจากงานทีท่มีงานของโรงพยาบาลไดทำลงไป  การรวมกนั
ตอบคำถามควรมลีกัษณะของการสนทนามากกวามงุทำเอกสาร  การตอบ
ควรนกึถงึรปูธรรมทีท่ำจรงิๆ เพือ่จะไดสามารถเจาะลกึตอจากเรือ่งดงักลาว
ได ไมควรตอบตามหลกัการซึง่ไมเกดิประโยชน

บทเรยีนทีเ่กดิขึน้อาจมไีดหลายลกัษณะ เชน
ความเขาใจ

ไมเขาใจความหมายของมาตรฐานหรอืเรือ่งราวนัน้ๆ
ไมเขาใจเปาหมาย คุณคา หรอืประโยชนของสิง่ทีท่ำอยู

ความกาวหนาของการดำเนนิการ
ไมสามารถนำแนวคดิและเครือ่งมอืมาสกูารปฏบิตัไิด
มกีารนำแนวคดิและเครือ่งมอืมาปฏบิตั ิแตยงัไมครอบคลมุ ไม
ครบถวน ไมตรงประเดน็ ตดิรปูแบบ
มีการปฏิบัติแลวแตยังไมไดมีการประเมินผลวาสิ่งที่ทำนั้นเกิด
ประโยชนเพยีงใด บรรลเุปาหมายหรอืไม
มกีารปฏบิตัแิละมกีารประเมนิผล
มกีารปฏบิตั ิการประเมนิผล และนำผลการประเมนิมาปรบัปรงุ

บทเรยีนเกีย่วกบัเนือ้งาน
ปญหาทีเ่กดิขึน้ระหวางการทำงาน และการใชความคดิสรางสรรค
เพือ่แกปญหาดังกลาว
สิง่ทีเ่ปนความสำเรจ็ และสิง่ทีย่งัตองดำเนนิการตอ

บทเรยีนและคณุคาทัว่ไป
หลกัคิดสำคญัท่ีจะทำใหประสบความสำเรจ็
ความรสูกึของผเูกีย่วของ

คำถามท่ีจัดทำข้ึนสำหรับการตามรอยและการถอดบทเรียนนี้ เปน
เพยีงจดุเริม่ตนของการสนทนา เมือ่นำเรือ่งเลามาเลาสกัูนฟง จะเหน็ประเดน็
ทีอ่ยากพดูคุยกนัตอเนือ่ง  ถาเปนไปได ควรเชือ่มโยงเรือ่งเลาเขากับ core
values ของกระบวนการพฒันาคณุภาพ

สรพ.หวงัวาแนวทางฉบบันีจ้ะชวยให รพ.ตางๆ ไดเขาถงึหวัใจของ
มาตรฐาน HA ใชประโยชนจากมาตรฐาน HA ไดอยางเตม็ศกัยภาพ บรรลุ
เปาหมายที ่รพ.กำหนดไวในรวดเรว็ยิง่ขึน้



SPA I-1.1 การนำองคกรโดยผนูำระดบัสงู (LED.1)

ผนูำระดบัสงูชีน้ำองคกร สือ่สารและสงเสรมิผลการดำเนนิงานทีดี่ ใหความมัน่ใจ
ในคณุภาพและความปลอดภยัในการดแูลผรูบับรกิาร.

ก. วิสัยทศันและคานยิม
(1) ผนูำระดบัสงูกำหนดพนัธกจิ วสิยัทศัน คานยิม.  ผนูำระดบัสงูถายทอดพนัธกจิ วสิยั

ทศัน คานยิม ผานระบบการนำ ไปยงับคุลากรทกุคนและคพูนัธมติรสำคญั เพือ่นำไป
ปฏบิติั. การปฏบิตัตินของผนูำระดบัสงูสะทอนถงึความมงุมัน่ตอคานยิมขององคกร.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูทบทวนพนัธกจิ วสิยัทศัน ขององคกร  ตรวจสอบให
มัน่ใจวาวสิยัทศันนัน้จบัใจ จำได ทำได เราใจ จดุ ประกาย มคีวาม
หมายตอทกุคน
ผูนำระดับสูงเทียบเคียงและเชื่อมโยงคานิยมขององคกรกับคานิยม
ของ HA/HPH และนำไปใชประโยชน

ทำงานประจำใหดี มอีะไรใหคุยกนั ขยนัทบทวน
เปาหมายชดั วดัผลได ใหคุณคา อยายดึตดิ
ทศิทางนำ ผรูบัผล คนทำงาน การพฒันา พาเรยีนร ู(ขยายความ
เปน 18 ขอ)

ผนูำระดบัสงูมอบใหมกีารจดัทำตวัอยางทีเ่ปนรปูธรรมของการปฏบิตัิ
ตามคานยิมเพือ่สือ่สารในองคกร
ผูนำระดับสูงสงเสริมใหหัวหนาหนวยงานตางๆ ถายทอดวิสัยทัศน
และคานยิมใหเจาหนาท่ีในหนวยงานนำไปปฏบิตั ิโดยเชือ่มโยงกบั

การนำองคกรI-1
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บทบาทหนาทีข่องแตละคน
ผนูำระดบัสงูรวมกนัพจิารณาวาจะนำคานยิมขององคกรและคานยิม
ของ HA/HPH ไปปฏบิตัใิหเหน็เปนตวัอยางไดอยางไร
ประเมินการรับรู ความเขาใจ และความมุงมั่นของบุคลากรที่จะนำ
วิสัยทัศนและคานิยมมาสูการปฏิบัติเพื่อผลการดำเนินงานที่ดีของ
องคกร

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การเทยีบเคยีงคานยิมขององคกรกบัคานยิมของ HA/HPH
ตวัอยางรปูธรรมของการปฏบิตัติามคานยิมทีใ่ชสือ่สารในองคกร
ตัวอยางผลการดำเนินงานที่เปนผลมาจากวิสัยทัศน ทั้งในระดับ
บริหารและระดับปฏิบัติ
ผลการประเมนิการรบัร ูความเขาใจ และความมงุมัน่ของบคุลากรใน
การนำวสิยัทศันและคานยิมมาสกูารปฏบิตัิ

(2) ผนูำระดบัสงูสรางสิง่แวดลอมขององคกรทีส่งเสรมิ กำหนด และสงผลใหมกีารปฏบิตัิ
ตามกฎหมายและมจีรยิธรรมทีดี่. (นำไปประเมนิรวมในหวัขอ 1.2)

(3) ผนูำระดบัสงูสรางสิง่แวดลอมและบรรยากาศทีเ่อือ้ตอการปรบัปรงุผลงาน, การบรรลุ
พนัธกจิและวตัถปุระสงคขององคกร, การสรางนวตักรรม, ความคลองตวัขององคกร,
การเรยีนรใูนระดบัองคกรและบคุลากร, สมัพนัธภาพในการทำงานทีดี่, ความรวมมอื
และการประสานบริการ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูทบทวนและสงเสรมิใหเกดิส่ิงแวดลอมทีเ่อือ้ตอการปรบั
ปรงุผลงานหรอืการพฒันาคณุภาพอยางตอเนือ่ง เชน (1) การกำหนด
นโยบาย เปาประสงค และลำดับความสำคัญในเรื่องคุณภาพและ
ความปลอดภยั (priority หรอืเขม็มงุในแตละชวงเวลา) (2) การสราง
หลักประกันวาบริการที่จัดใหผูปวยมีความปลอดภัยและมีคุณภาพ
(3) การสนบัสนนุการพฒันาคณุภาพดวยการฝกอบรมและใหโอกาส,
การใหแนวทางและความชวยเหลอื, การขจดัอุปสรรคในการพฒันา,
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การสรางแรงจูงใจและใหรางวัล, การสนับสนุนทรัพยากรที่จำเปน,
การปรับระบบบริหารเพื่อเกื้อหนุนการพัฒนาคุณภาพ การจัดเวที
แลกเปลีย่นเรยีนร ู(4) และตดิตามกำกบัความพยายามในการพฒันา
คุณภาพและความปลอดภยั (5) การสงเสรมิใหเกดิวฒันธรรมของการ
มงุเนนผรูบัผลงาน การพฒันาอยางตอเนือ่ง และการเรยีนรู
ผนูำระดบัสงูทบทวนและสงเสรมิใหเกดิส่ิงแวดลอมทีเ่อือ้ตอการบรรลุ
พนัธกจิและวตัถปุระสงคขององคกร เชน การกำหนดความคาดหวงั
ที่ชัดเจน, การติดตามความกาวหนา, การใหความชวยเหลือใน
ประเดน็ทีเ่ปนความทาทายมากๆ
ผนูำระดบัสงูทบทวนและสงเสรมิใหเกดิส่ิงแวดลอมทีเ่อือ้ตอการสราง
นวตักรรม เชน การมรีะบบขอเสนอแนะ, การฝกอบรมความคดิสราง
สรรค, การสงเสรมิใหเกิดนวตักรรมเชงิระบบ, การสงเสรมิใหแสวง
หาและนำแนวคดิใหมๆ  มาทดลองใช
ผูนำระดับสูงทบทวนและสงเสริมใหเกิดส่ิงแวดลอมที่เอื้อตอความ
คลองตวัขององคกร เชน การปรบัเปลีย่นขอบงัคบัหรอืแนวทางปฏบิตัิ
เมื่อจำเปน การใหอำนาจแกผูบริหารระดับตนในการตัดสินใจเพื่อ
ตอบสนองความตองการของผรูบับรกิาร การทำใหระบบงานตางๆ มี
ความยดืหยนุมากขึน้
ผนูำระดบัสงูทบทวนและสงเสรมิใหเกดิส่ิงแวดลอมทีเ่อือ้ตอการเรยีน
รใูนระดบัองคกรและบคุลากร เชน การจดัใหมแีหลงขอมลูเพือ่การ
เรยีนรทูีเ่ขาถงึไดงายรวมทัง้การเรยีนรผูานระบบ internet, การสง
เสริมใหมีทักษะในการตั้งคำถามเพื่อแสวงหาความรูในงานประจำ,
การสงเสริมใหมีการรวมตัวกันอยางไมเปนทางการเพื่อแลกเปลี่ยน
เรียนรู (Community of Practice), การนำผลงานดานการพัฒนา
คุณภาพ การวจิยั การวเิคราะหขอมลู มาใชเรยีนรเูพือ่การตดัสินใจ
ในระดบัองคกร
ผูนำระดับสูงทบทวนและสงเสริมใหเกิดส่ิงแวดลอมที่เอื้อตอ
สมัพนัธภาพในการทำงานทีดี่
ผนูำระดบัสงูทบทวนและสงเสรมิใหเกดิส่ิงแวดลอมทีเ่อือ้ตอความรวม
มือและการประสานบริการ เชน การจัดโครงสรางการทำงานใน
ลกัษณะสหสาขาวชิาชีพ การวางแผนระบบบรกิารเฉพาะโรคทีม่กีาร
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ประสานในทกุขัน้ตอนและทกุจดุบรกิาร การเขารวมแกไขปญหาทีม่ี
ความออนไหว (sensitive) ซึง่เกดิขึน้ระหวางหนวยงาน
ประเมนิบรรยากาศดานตางๆ ทัง้ในดานการรบัรขูองบคุลากร และ
ผลงานทีเ่กดิขึน้ และนำไปใชวางแผนพฒันาตอเนือ่ง

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

วิธีการใหมๆ หรือนวัตกรรมที่นำมาใชในการสรางสิ่งแวดลอมและ
บรรยากาศ
ผลการประเมนิบรรยากาศในดานตางๆ ขางตน และแผนพฒันาทีเ่กดิ
ขึ้น

(4) ผูนำระดับสูงสรางและสงเสริมวัฒนธรรมความปลอดภัยในการดูแลผูปวย.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงกำหนดเรื่องความปลอดภัยในการดูแลผูปวยเปนวัตถุ
ประสงคสำคญัในแผนกลยทุธ
ผนูำระดบัสงูสงเสรมิใหมกีารนำ Patient Safety Goals : SIMPLE
มาศกึษา ปฏบิตั ิและตดิตาม ตามความเหมาะสม (ปฏบิตัใิหมากท่ี
สดุ เลอืกตดิตามเทาท่ีจำเปน อาจจะใชแนวคดิรวมดวยชวยกนั One
Staff One Issue แจกประเดน็ความปลอดภยัใหบคุลากรทีอ่าสาสมคัร
ไปติดตามการปฏิบัติในแตละประเด็น แลวนำมารายงานใหผูเกี่ยว
ของทราบ)
ผนูำทกุระดบัสรางความมัน่ใจในระบบรายงานอบุตักิารณวาจะไมกอ
ใหเกดิผลรายตอผรูายงาน ทัง้ดวยการกำหนดนโยบาย การทำความ
เขาใจ และการปฏบิตัิ
ผนูำระดบัสงูจดัใหม ีPatient Safety Leadership Walkround เพือ่
สือ่สารทศิทางและคานยิมในเรือ่งความปลอดภยั รบัทราบเหตกุารณ
ไมพงึประสงค ปญหาอปุสรรค และขอเสนอแนะจากเจาหนาท่ี
ผนูำทกุระดบัสงเสรมิใหนำเหตกุารณไมพงึประสงคมาวเิคราะห (ทำ
RCA ดวยวธิกีารท่ีเหมาะสม) และปรบัปรงุระบบทีม่คีวามปลอดภยั
ยิง่ขึน้ (ใชแนวคดิ Human Factors Engineering)



ผูนำทุกระดับสงเสริมใหใชการพูดคุยกันบอยๆ อยางสั้นๆ ในทุก
โอกาส เพือ่เพิม่ความตระหนกัในเรือ่งความเสีย่ง เชน Morning Brief,
Safety Brief, การทบทวนขางเตยีง, การสงตอระหวางเวร
ประเมินปจจัยและตัวแปรสำคัญที่สะทอนถึงการมีวัฒนธรรมความ
ปลอดภยัในองคกร เชน ใช Patient Safety Culture Survey ของ
AHRQ และนำผลทีไ่ดมาพจิารณาปรบัปรงุ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การปรบัปรงุทีเ่ปนผลจากการทำ Leadership Walkround
ผลการประเมนิระดบัวฒันธรรมความปลอดภยัและการปรบัปรงุทีเ่กดิ
ขึ้น

ข. การสือ่สารและจดุเนนขององคกร
(1) ผนูำระดบัสงูสือ่สารกบับคุลากร, ใหอำนาจการตดัสินใจ, และจงูใจบคุลากรทกุคนทัว่

ทัง้องคกร.  ผนูำระดบัสงูกระตนุใหเกดิการสือ่สารสองทางทีต่รงไปตรงมาทัว่ทัง้องคกร.
ผนูำระดบัสงูมบีทบาทเชงิรกุในการใหรางวลัและการยกยองชมเชย เพือ่หนนุเสรมิการ
มุงเนนผูปวย / ผูรับผลงาน, การมุงเนนคุณภาพและความปลอดภัยในการดูแลผูรับ
บรกิาร, และการมงุเนนผลงานทีดี่.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงกำหนด/ทบทวนวิธีการสื่อสารกับบุคลากรในองคกร
(อาจจดัทำเปนตารางแสดงถงึวธิกีารส่ือสาร เนือ้หาท่ีสือ่สาร/กลมุเปา
หมาย ความถี)่ รวมทัง้การสือ่สารไปสเูครอืขายทีไ่มเปนทางการใน
องคกร
ผนูำระดบัสงูพจิารณาสงเสรมิใหเกดิการส่ือสารสองทางเพิม่ขึน้เปน
พเิศษ
ผนูำระดบัสงูรวมกนัทำความเขาใจความมงุหมายของการใหอำนาจ
ตดัสินใจ (empowerment) ในเชงิการบรหิารจดัการ วามงุใหอำนาจ
และความรบัผดิชอบแกบคุลากรเพือ่ตดัสินใจ ณ จดุท่ีใกลชดิผปูวย
/ ผรูบับรกิารมากท่ีสดุ เพือ่ชวยใหบคุลากรสามารถตอบสนองความ
ตองการของผูปวย / ผูรับบริการตั้งแตเริ่มแรก รวมทั้งปรับ
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ปรงุกระบวนการและผลลพัธของการทำงานในความรบัผดิชอบของ
ตน
ผนูำระดบัสงูกำหนดขอบเขตการใหอำนาจตดัสินใจ (empowerment)
แกผบูรหิารและผปูฏบิตังิาน ตวัอยางการตดัสินใจทีผ่นูำตองการให
เกดิขึน้ รวมทัง้สนบัสนนุขอมลูขาวสารทีจ่ำเปน
ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหมกีารประเมนิความเขาใจ (ผลของการสือ่
สาร) ความมั่นใจ (ผลของการใหอำนาจตัดสินใจ) ความอยากทำ
(ผลของการใหรางวลัและยกยองชมเชย) ตอทศิทางและจดุเนนของ
องคกรในดานการมุงเนนผูปวย การมุงเนนคุณภาพและความ
ปลอดภยั การมงุเนนผลงานทีดี่  และนำผลการประเมนิมาปรบัปรงุ
การสือ่สาร การใหอำนาจตดัสินใจ การใหรางวลัและยกยองชมเชย

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ภาพรวมของวธิกีารส่ือสารโดยสรปุ
ผลการประเมนิประสทิธผิลชองการสือ่สาร  การใหอำนาจตดัสินใจ
การใหรางวลัและยกยองชมเชย รวมทัง้การปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้

(2) ผนูำระดบัสงูกำหนดจดุเนนทีก่ารปฏบิตัเิพือ่ปรบัปรงุผลงาน การบรรลวุตัถปุระสงคและ
วิสัยทัศนขององคกร รวมทั้งระดับความคาดหวังในจุดเนนดังกลาว.  ผูนำระดับสูง
ทบทวนตวัชีว้ดัผลการดำเนนิงานอยางสม่ำเสมอเพือ่ระบกุารดำเนนิการทีจ่ำเปน.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหมีการทบทวนตัวชี้วัดผลการดำเนินการ
ตามชวงเวลาทีส่มควร วเิคราะหความกาวหนาในการพฒันาตามแผน
การบรรลวุตัถปุระสงคและวสิยัทศันขององคกร  นำผลการวเิคราะห
มากำหนดจดุเนนในการพฒันา (หรอืเขม็มงุ-Hoshin) ในแตละชวง
เวลา รวมทั้งระดับความคาดหวังในจุดเนนดังกลาว (การกำหนด
ระดบัความคาดหวงัควรพจิารณาคณุคาตอผรูบัผลงานและผมูสีวนได
สวนเสยีตางๆ อยางสมดลุ)
ผนูำระดบัสงูสือ่สารจดุเนนในการพฒันาไปยงัหนวยงานและผเูกีย่ว
ของ ใหการสนบัสนนุการนำจดุเนนไปสกูารปฏบิตัิ
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ผูนำระดับสูงติดตามความกาวหนาของการปฏิบัติตามจุดเนน ให
ความชวยเหลอืในการแกไขปญหาอุปสรรค

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

จุดเนนของการพัฒนาที่เปนผลจากการวิเคราะหขอมูล และระดับ
ความคาดหวงัในจดุเนนดงักลาว
บทเรยีนหรอืนวตักรรมทีผ่นูำใชกระตนุใหนำจดุเนนไปสกูารปฏบิตัิ
ผลการตดิตามความกาวหนาของการปฏบิตัติามจดุเนน
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Self Enquiry I-1.1 การนำองคกรโดยผนูำระดบัสงู (LED.1)

ผนูำระดบัสงูชีน้ำองคกร สือ่สารและสงเสรมิผลการดำเนนิงานทีดี่ ใหความมัน่ใจ
ในคณุภาพและความปลอดภยัในการดแูลผรูบับรกิาร.

การเตรียมตัวของผูเย่ียม

ทำความเขาใจ core values เรือ่ง visionary leadership
ศกึษาและทำความเขาใจ พนัธกจิ วสิยัทศัน คานยิม ของโรงพยาบาล
จดจำ key word ทีเ่ปนประโยชนในการสงเสรมิการพฒันาคณุภาพ
และความปลอดภยัในการดแูลผปูวย
ศกึษาวตัถปุระสงคทีส่ำคญัและจดุเนนในการพฒันาขององคกร
ศกึษานโยบายเกีย่วกบัความปลอดภยัในการดแูลผปูวย และปญหา
ความเสีย่งทีส่ำคญัของโรงพยาบาล
ทำความเขาใจเปาหมายของการสือ่สาร (เพือ่ใหเขาใจ), ใหอำนาจ
ตดัสินใจ (เพือ่ใหมัน่ใจ), จงูใจ (เพือ่ใหอยากทำ)
ศกึษาจดุเนนในการพฒันาคณุภาพของ รพ.

กลมุเปาหมาย:

ผปูฏบิตังิานและหวัหนาหนวยงานตางๆ

ประเดน็คำถาม

การชีน้ำองคกร
ใช Key word ในพนัธกจิ วสิยัทศัน คานยิม ซึง่อาจจะปรบัเปนขอ
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ความที่เขาใจงาย ถามผูที่ถูกสัมภาษณวาถอยคำเหลานั้นมีความ
หมายตอการทำงานของผถูกูสัมภาษณอยางไร เชน ผถูกูสัมภาษณ
ถกูคาดหวังใหทำอะไร ผถูกูสัมภาษณคิดวาส่ิงทีต่นทำสอดคลองกบั
ทศิทางเหลานัน้อยางไร หรอืมแีผนทีจ่ะทำอะไรเพือ่บรรลเุปาหมาย
ดังกลาว โดยพยายามกระตนุใหตอบในสิง่ทีเ่กีย่วกบังานในหนาทีข่อง
ผถูกูสัมภาษณ
ทีม่าของความเขาใจดงักลาวมาจากการสือ่สารในชองทางใด จากใคร
หรอืเหน็การปฏบิตัขิองใครเปนตวัอยางบาง
ขอใหผถูกูสัมภาษณสะทอนความรสูกึตอพนัธกจิ วสิยัทศัน คานยิม
ของโรงพยาบาลอยางอสิระ

การสรางบรรยากาศทีส่งเสรมิการพฒันาคณุภาพ
ขอใหผถูกูสัมภาษณเลาถงึบรรยากาศในการพฒันาคณุภาพภายใน
หนวยงาน ประเดน็ทีน่ำมาพฒันาครอบคลมุปญหาตางๆ ทีห่นวยงาน
เผชญิอยคูรบถวนหรอืไม,  มคีวามสอดคลองกบัหนาท่ีและเปาหมาย
ของหนวยงานเพยีงใด, มคีวามสอดคลองกบัจดุเนนขององคกรอยาง
ไร, มกีารสรางนวตักรรมในดานระบบงาน (การออกแบบระบบงาน
ดวยแนวคดิใหมๆ ) อยางไร, การมสีวนรวมของทมีงานเปนอยางไร,
ทมีงานไดใชการพฒันาดงักลาวในการเรยีนรขูองทมีอยางไร
ขอใหผถูกูสัมภาษณวเิคราะหวาบรรยากาศทีเ่กดิขึน้นัน้ เปนผลมา
จากปจจยัอะไรบาง

วัฒนธรรมความปลอดภยั
ขอใหผถูกูสัมภาษณนกึถงึเหตกุารณทีเ่ปนความผดิพลาดหรอือบุตัิ
การณทีเ่กดิขึน้ในชวงเวลาไมนานมานี ้ ทบทวนดวูาผเูกีย่วของมกีาร
ตอบสนองตอเหตกุารณดังกลาวอยางไร ตัง้แตผปูฏบิตังิาน หวัหนา
หนวยงาน ผทูีร่บัผดิชอบเรือ่งความเสีย่งของ รพ. และผบูรหิารระดบั
สงู
เหตุการณดังกลาวนำมาสูการปรับปรุงระบบงานอยางไร ผูถูก
สัมภาษณเห็นวาการปรับปรุงดังกลาวจะสามารถปองกันปญหาใน
ลกัษณะเดยีวกนัไดหรอืไม
ผนูำไดมาตรวจเยีย่มและรบัทราบปญหาการปฏบิตังิานทีห่นวยงาน
บางหรอืไม ถามา ไดพดูคุยกนัในประเดน็ใดบาง มกีารเปลีย่นแปลง
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อะไรเกดิขึน้จากการพดูคุยดงักลาว
การสือ่สาร

ขอใหผูถูกสัมภาษณทบทวนการสื่อสารที่ไดรับเกี่ยวกับการมุงเนน
ผปูวย / ผรูบัผลงาน, การมงุเนนคณุภาพและความปลอดภยั, การ
มงุเนนใหเกดิผลงานทีดี่ยิง่ขึน้ วาไดรบัขอมลูอะไรบาง จากชองทาง
ใด มโีอกาสซกัถามเพือ่ทำความเขาใจเพยีงใด และเหน็ประเดน็เกีย่ว
ของกบังานทีต่นรบัผดิชอบอยอูยางไร
ขอใหผูถูกสัมภาษณระบุวาไดรับการเสริมพลัง (empower) ใหมี
อำนาจตัดสินใจแกปญหาหรือตอบสนองความตองการของผูรับ
บรกิารอะไรบาง  ในการตดัสินใจดงักลาวตองการขอมลูหรอืสิง่อืน่ใด
สนบัสนนุบาง ไดรบัการสนบัสนนุอยางไร
ขอใหผถูกูสัมภาษณเลาถงึการใหรางวลัและยกยองชมเชยทีเ่กดิขึน้
ในรอบปที่ผานมา  ผูถูกสัมภาษณมีความรูสึกอยางไรตอวิธีการ
ดังกลาว

จดุเนนขององคกร
จากจดุเนนที ่รพ.กำหนด ผถูกูสัมภาษณเหน็ความเชือ่มโยงกบังาน
ของตนอยางไร มกีารนำจดุเนนดงักลาวมาสกูารปฏบิตัอิยางไร  ได
รบัการสนบัสนนุในการนำมาปฏบิตัอิยางไร



SPA I-1.2 การกำกบัดแูลกจิการและความรบัผดิชอบตอสงัคม (LED.2)

องคกรแสดงถงึระบบการกำกบัดแูลกจิการทีดี่ ความรบัผดิชอบตอสาธารณะ สราง
ความมัน่ใจวามกีารดำเนนิงานอยางมจีรยิธรรม และมสีวนสนบัสนนุตอสขุภาพของ
ชมุชน.

ก. การกำกบัดแูลกจิการ
(1) องคกรทบทวนและแสดงใหเหน็ระบบการกำกบัดแูลกจิการทีดี่ ในดานความรบัผดิชอบ

ตอการกระทำของผบูรหิาร, ความรบัผดิชอบดานการเงนิ, ความโปรงใสในการดำเนนิ
งาน, การตรวจสอบทีเ่ปนอสิระทัง้ภายในและภายนอก, และการพทิกัษผลประโยชน
ของผูมีสวนไดสวนเสีย.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูทำความเขาใจระบบการกำกบัดแูลกจิการ (governance
system) ในบริบทขององคกร (หมายถึงระบบที่อยูเหนือคณะ
ผบูรหิาร) เชน

คณะกรรมการโรงพยาบาลเอกชนหรอืองคการมหาชนทีม่อีำนาจ
กำกับดแูลผบูรหิารโรงพยาบาล
สวนราชการตนสงักดัของโรงพยาบาล รวมทัง้ระบบการนเิทศงาน
และการตดิตามประเมนิผลงานของโรงพยาบาลและผบูรหิาร

ผนูำระดบัสงูทบทวนคณุคาเพิม่ทีไ่ดจากการตดิตามประเมนิผลและ
ขอเสนอแนะของระบบการกำกบัดแูลกจิการ (รวมถงึระบบตรวจสอบ
ทัง้ภายในและภายนอก), ตดิตามการนำขอเสนอแนะไปปฏบิตัิ
ผนูำระดบัสงูวเิคราะหความเสีย่งตอขอครหาในเรือ่งความไมโปรงใส
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ในการตดัสินใจของผบูรหิาร และดำเนนิการเพือ่ใหผมูสีวนไดสวนเสยี
ไดรบัทราบกระบวนการตดัสินใจและความโปรงใสในการดำเนนิงาน
ของผบูรหิาร
ผูนำระดับสูงทบทวนพันธสัญญาและระบบรายงานระหวางผูกำกับ
ดูแลกจิการ กับผบูรหิาร เพือ่ใหมัน่ใจวามกีารรบัรผูลการดำเนนิงาน
สำคญัขององคกรโดยผกูำกบัดแูลกจิการ และใหขอคดิเหน็ปอนกลบั
ตอผบูรหิาร
ผนูำระดบัสงู อาจมอบหมายใหมกีารสำรวจและรบัเสยีงสะทอนของ
ผูมีสวนไดสวนเสีย ในประเด็นตางๆ เกี่ยวกับการดำเนินงานของ
ผบูรหิาร

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

คุณคาเพิม่และการปรบัปรงุระบบงานทีเ่ปนผลจากขอเสนอแนะของ
ระบบการกำกับดูแลกิจการ (รวมถึงระบบตรวจสอบทั้งภายในและ
ภายนอก)

(2) องคกรประเมนิผลงานของผนูำทกุระดบั.  ผนูำระดบัสงูใชผลการทบทวนเหลานีไ้ปปรบั
ปรงุประสทิธผิลของผนูำแตละคน และประสทิธผิลของระบบการนำ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูง กำหนด competency ในดานการบริหารจัดการ
(managerial competency) นำมาใชในการประเมินและพัฒนา
ผนูำระดบัตางๆ
ผนูำระดบัสงู ทบทวนและปรบัปรงุประสทิธผิลของระบบการนำของ
องคกร ในประเดน็ตอไปนี ้โดยใชการทบทวนภายในกลมุผนูำ และ
การรบัเสยีงสะทอนจากบคุลากรและผมูสีวนไดสวนเสยีอืน่ๆ ดวยวธิี
การทีเ่ปนทางการและไมเปนทางการ

การจดัโครงสรางองคกรทีส่อดคลองกบัเปาหมายและหนาท่ี
การกำหนดความคาดหวงัตอผลการดำเนนิงานและการเนนย้ำคา
นยิม
กลไกการตดัสินใจของผนูำ การสือ่สารและนำผลการตดัสินใจไป
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สกูารปฏบิตัิ
การเลอืกสรรและพฒันาผนูำ / ผบูรหิาร
ความสมัพนัธระหวางผนูำในสายงานตางๆ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การปรับปรุงประสิทธิผลของระบบการนำที่เปนผลมาจากการ
ทบทวน
Managerial competency ทีเ่ปนปญหารวมของผนูำระดบัตางๆ และ
การปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้

ข. พฤติกรรมทีป่ฏบัิติตามกฎหมายและมจีรยิธรรม
(1) องคกรระบแุละคาดการณถงึความเสีย่ง / ผลกระทบดานลบตอสงัคม และความกงัวล

ของสาธารณะ เนือ่งมาจากบรกิาร / การดำเนนิงานขององคกร.  องคกรมกีารเตรยีม
การเชงิรกุในประเดน็ดงักลาว รวมถงึการใชกระบวนการทีใ่ชทรพัยากรอยางคมุคาและ
รกัษาสิง่แวดลอม.  มกีารกำหนดกระบวนการ ตวัชีว้ดั และเปาหมายสำคญั เพือ่ใหมี
การปฏบิตัติามขอบงัคบัและกฎหมาย รวมทัง้ลดความเสีย่งหรอืผลกระทบดานลบเหลา
นั้น.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหมีการวิเคราะหและคาดการณในประเด็น
สำคญัตอไปนี้

กฎหมายและขอบงัคบัทีอ่งคกรจะตองปฏบิตัติาม และประเดน็ที่
ยงัเปนปญหาขององคกร
การคาดการณความเสีย่ง ผลกระทบดานลบตอสงัคม ความกงัวล
ของสาธารณะ อนัเนือ่งมาจากการดำเนนิงานขององคกร

ความกงัวลของสาธารณะ ควรครอบคลมุเรือ่งความปลอดภยั
ของผปูวย การไดรบับรกิารอยางเทาเทยีมกนัตามขอบงชีท้าง
การแพทย เปนอยางนอย

โอกาสในการอนุรักษสิ่งแวดลอมและใชทรัพยากรอยางคุมคา
(เชน นโยบายในเรือ่ง recycle, การลดปรมิาณขยะ, การประหยดั
พลงังาน, นโยบาย green environment)
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ผนูำระดบัสงูกำหนดมาตรการสำคญัเพือ่ตอบสนองตอการวเิคราะห
ดังกลาว กำหนดเปาหมาย และวธิกีารประเมนิการบรรลเุปาหมาย
(อาจจะใชวธิกีารประเมนิเชงิปรมิาณหรอืเชงิคณุภาพหรอืรวมกนั)

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การประเมินผลการบรรลุเปาหมายในเรื่องการปฏิบัติตามกฎหมาย
และขอบังคับ, ความเสี่ยง ผลกระทบดานลบ และความกังวลของ
สาธารณะ, การอนรุกัษสิง่แวดลอมและใชทรพัยากรอยางคมุคา

(2) องคกรสงเสริมและสรางความมั่นใจวาจะมีพฤติกรรมที่มีจริยธรรมในปฏิสัมพันธทุก
กรณ ีมกีารตดิตามกำกบั และดำเนนิการตอพฤตกิรรมทีฝ่าฝนหลกัจรยิธรรม.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูรวมกบัผเูกีย่วของ ทำความเขาใจในหลกัจรยิธรรมตอ
ไปนี้

Personal Ethics (Morality) Professional Ethics
หวงใยในความผาสกุของผอูืน่ เปนกลาง ใชเหตผุล (impartiality; objectivity)
เคารพใน autonomy ของผอูืน่ เปดเผยขอเทจ็จรงิ (openness; full disclosure)
ซือ่สตัย จรงิใจ (trustworthiness & honesty) รกัษาความลบั  (confidentiality)
เตม็ใจปฏบิตัติามกฎหมาย Due diligence / duty of care
มใีจเทีย่งธรรม (basic justice; being fair) ยดึมัน่ในความรบัผดิชอบของวชิาชพี
ปฏเิสธทีจ่ะใชโอกาสเอาเปรยีบผอูืน่ หลกีเลีย่งผลประโยชนทบัซอน
เมตตากรณุา  (benevolence: doing good)
ปองกนัอนัตราย

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหมกีารวเิคราะหโอกาสและลกัษณะการเกดิ
ปญหาจรยิธรรมในขัน้ตอนตางๆ ของการปฏบิตังิาน ทัง้ในดานคลนิกิ
และดานอืน่ๆ โดยอยางนอยพจิารณาประเดน็ตอไปนี ้และระบเุฉพาะ
ประเดน็ทีม่โีอกาสเปนปญหาขององคกร

การคิดคาบรกิาร
การประชาสมัพนัธ



จรยิธรรมและความรบัผดิชอบของผปูระกอบวชิาชพี
การตดัสินใจยตุกิารรกัษา
การรบัไว/การสงตอ
การวจิยั
การรกัษาผมูบีตุรยาก
การปลกูถายอวยัวะ
การกระทำโดยมผีลประโยชนทบัซอน

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหกำหนดมาตรการปองกันการปฏิบัติที่ไม
เหมาะสมตามหลักจริยธรรม จัดใหมีระบบติดตามกำกับ และการ
ดำเนนิการเมือ่มกีารฝาฝน
ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหมกีารนำประเดน็ทีย่ากลำบากในการตดัสิน
ใจเนือ่งจากความไมลงตวัระหวางมมุมองตางๆ (เชน การตดัสินใจ
การยตุกิารรกัษา การเลอืกชวยชวีติคนหนึง่แตตองสละโอกาสชวย
ชวีติอกีคนหนึง่) มาเรยีนรรูวมกนั

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ประเด็นจริยธรรมที่องคกรใหความสำคัญ มาตรการปองกันการ
ปฏบิตัทิีไ่มเหมาะสม
บทเรยีนจากการทบทวนกรณทีีย่ากลำบากในการตดัสินใจ
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Self Enquiry I-1.2 การกำกบัดแูลกจิการและความรบัผดิชอบตอสังคม (LED.2)

องคกรแสดงถงึระบบการกำกบัดแูลกจิการทีดี่ ความรบัผดิชอบตอสาธารณะ สราง
ความมัน่ใจวามกีารดำเนนิงานอยางมจีรยิธรรม และมสีวนสนบัสนนุตอสขุภาพของ
ชมุชน.

การเตรียมตัวของผูเย่ียม

ทำความเขาใจ core values เรือ่ง visionary leadership, commu-
nity/social responsibility, professional ethics
ทำความเขาใจความหมายของระบบการกำกบัดแูลกจิการ (gover-
nance system) ในบรบิทของ รพ. (หมายถงึระบบทีอ่ยเูหนอืคณะ
ผบูรหิาร) เชน

คณะกรรมการโรงพยาบาลเอกชนหรอืองคการมหาชนทีม่อีำนาจ
กำกับดแูลผบูรหิารโรงพยาบาล
สวนราชการตนสงักดัของโรงพยาบาล รวมทัง้ระบบการนเิทศงาน
และการตดิตามประเมนิผลงานของโรงพยาบาลและผบูรหิาร

ศกึษาขอเสนอแนะจากผตูรวจสอบภายในและผตูรวจสอบภายนอก
ทำความเขาใจความหมายของระบบการนำ

การจดัโครงสรางองคกรทีส่อดคลองกบัเปาหมายและหนาท่ี
การกำหนดความคาดหวงัตอผลการดำเนนิงานและการเนนย้ำคา
นยิม
กลไกการตดัสินใจของผนูำ การสือ่สารและนำผลการตดัสินใจไป
สกูารปฏบิตัิ
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การเลอืกสรรและพฒันาผนูำ / ผบูรหิาร
ความสมัพนัธระหวางผนูำในสายงานตางๆ

ทำความเขาใจหลกัจรยิธรรมตอไปนี้

Personal Ethics (Morality) Professional Ethics
หวงใยในความผาสกุของผอูืน่ เปนกลาง ใชเหตผุล (impartiality; objectivity)
เคารพใน autonomy ของผอูืน่ เปดเผยขอเทจ็จรงิ (openness; full disclosure)
ซือ่สตัย จรงิใจ (trustworthiness & honesty) รกัษาความลบั  (confidentiality)
เตม็ใจปฏบิตัติามกฎหมาย Due diligence / duty of care
มใีจเทีย่งธรรม (basic justice; being fair) ยดึมัน่ในความรบัผดิชอบของวชิาชพี
ปฏเิสธทีจ่ะใชโอกาสเอาเปรยีบผอูืน่ หลกีเลีย่งผลประโยชนทบัซอน
เมตตากรณุา  (benevolence: doing good)
ปองกนัอนัตราย

วิเคราะหประเด็นปญหาจริยธรรมที่มีโอกาสเกิดขึ้นในบริบทของ
รพ.โดยพจิารณาประเดน็ตอไปนีเ้ปนจดุเริม่

การคดิคาบรกิาร, การประชาสมัพนัธ, จรยิธรรมและความรบัผดิ
ชอบของผปูระกอบวชิาชพี, การตดัสินใจยตุกิารรกัษา, การรบัไว/
การสงตอ, การวจิยั, การรกัษาผมูบีตุรยาก, การปลกูถายอวยัวะ,
การกระทำโดยมผีลประโยชนทบัซอน

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ:

ผนูำและผปูฏบิตังิาน

ประเดน็คำถาม

ระบบการตรวจสอบภายในและภายนอก
ถามผูรับผิดชอบงานการเงิน งานพัสดุวา จากขอเสนอแนะของผู
ตรวจสอบภายในและผูตรวจสอบภายนอกในชวง 2-3 ปที่ผานมา
ทางหนวยงานไดมกีารตอบสนองอยางไรบาง  ขอเสนอแนะและการ
ตอบสนองดงักลาวทำใหระบบงานของ รพ.ดีขึน้อยางไร

ระบบการนำ
ผถูกูสัมภาษณมคีวามเหน็อยางไรในประเดน็ตอไปนี้
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การตดัสินใจของผนูำในเรือ่งทีม่คีวามสำคญั การใชความเหน็ของ
ผเูกีย่วของมาประกอบ
ความสมัพนัธระหวางหวัหนาหนวยงานทีต่องมกีารประสานงาน
หรอืทำงานรวมกนั
การสือ่สารทศิทางนโยบายผานผนูำระดบัตางๆ
การทำใหผปูฏบิตังิานเขาใจทศิทางและเปาหมายของ รพ.ทีต่อง
การบรรลุ

ผลกระทบดานลบ การปฏบัิติตามกฎหมาย การอนรุกัษส่ิงแวดลอม
หนวยงานของผูถูกสัมภาษณมีสวนรวมในการอนุรักษสิ่งแวดลอม
และใชทรพัยากรอยางคมุคาอยางไร
จากประเดน็ผลกระทบดานลบและความกงัวลของสาธารณะทีผ่นูำให
ความสำคญั ทางหนวยงานของผถูกูสัมภาษณมกีารดำเนนิงานอยาง
ไรเพือ่ลดผลกระทบดงักลาว
จากประเดน็กฎหมายและขอบงัคบัทีผ่นูำใหความสำคญั เกีย่วของกบั
หนวยงานใดบาง ทางหนวยงานทีเ่กีย่วของมกีารดำเนนิการอยางไร

การปฏบัิติตามกฎหมายและจรยิธรรม
ขอใหเลาถึงความเสี่ยงตอการเกิดปญหาจริยธรรม และแนวทาง
ปฏบิตัเิพือ่ปองกนัปญหา
ขอใหเลาถงึประสบการณทีเ่ปนความยากลำบากในการตดัสินใจเนือ่ง
จากความไมลงตวัระหวางมมุมองตางๆ  (เชน การตดัสินใจการยตุิ
การรกัษา) และบทเรยีนทีเ่กดิขึน้
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SPA I-2.1 การจดัทำกลยทุธ (STM.1)

องคกรกำหนดกลยทุธและวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ เพือ่ตอบสนองกบัความทาทาย
ขององคกร และสรางความเขมแขง็ใหกับการดำเนนิงานขององคกร.

ก. กระบวนการจดัทำกลยทุธ
(1) ผนูำระดบัสงู ดวยความรวมมอืของบคุลากรและผมูสีวนไดสวนเสยีสำคญั ดำเนนิการ

วางแผนกลยทุธตามขัน้ตอนและใชกรอบเวลาทีเ่หมาะสม.  มกีารวเิคราะหและกำหนด
ความทาทายเชงิกลยทุธและขอไดเปรยีบขององคกร.  มกีระบวนการทีช่วยใหองคกร
ทราบถงึจดุออนหรอืจดุดอยสำคญัทีอ่าจถกูมองขาม.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูรวมกนัทบทวนทำความเขาใจความหมายตอไปนี้
ความหมายของ “กลยทุธ” (strategy) ในเชงิกวาง อาจเปนผลมา
จากหรอืนำไปสสูิง่ตอไปนี:้ การจดับรกิารใหม, รายไดทีเ่พิม่ขึน้,
การลงทุน, การสรางความรวมมือกับพันธมิตร, ความสัมพันธ
ใหมๆ  กับบคุลากรหรอือาสาสมคัร, การเปนศนูยความเปนเลศิ,
การเปนผนูำในการวจิยั, การเปนผใูหบรกิารเชงิบรูณาการ, การ
ตอบสนองความตองการของชุมชนหรือความตองการดาน
สาธารณสขุ
การจดัทำกลยทุธ (strategy development) หมายถงึแนวทางที่
องคกรใชเตรยีมการสำหรบัอนาคต ซึง่อาจจะใชวธิกีารตางๆ ใน
การคาดการณ พยากรณ ทางเลอืก ฉากทศัน เพือ่พจิารณาความ
เปนไปไดตางๆ ที่จะเกิดขึ้น นำไปสูการตัดสินใจและจัดสรร

การบริหารเชิงกลยุทธI-2
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ทรพัยากร
ผนูำระดบัสงูทบทวนกระบวนการจดัทำแผนกลยทุธของโรงพยาบาล
ในประเดน็ตอไปนี้

ขัน้ตอนและกำหนดเวลาการจดัทำแผน
กรอบเวลาของแผน
ผมูสีวนรวมในการจดัทำแผน
ขอมลูและแหลงขอมลูทีใ่ชในการจดัทำแผน
กลยทุธทีไ่ด มผีลตอการตดัสินใจและจดัสรรทรพัยากรอยางไร

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของรวบรวมและวิเคราะหขอมูล
เพือ่ใหไดขอสรปุสำคญัในเรือ่ง

ความทาทายเชิงกลยุทธขององคกร (โรคและปญหาสุขภาพ,
ความอยรูอดและความยัง่ยนืขององคกร, ทนุมนษุย)
ขอไดเปรยีบขององคกร

ผนูำระดบัสงูรวมกนัปรบัเปลีย่นวธิคิีดและวธิรีบัร ูเพือ่ใหไดรบัรใูนสิง่
ทีไ่มเคยรมูากอน จดุท่ีเรามองไมเหน็ดวยตวัเราเอง (potential blind
spot)  ซึง่อาจจะเปนทัง้ศกัยภาพ จดุออน หรอืโอกาสและสิง่คกุคาม
(SWOT) ก็ได โดยอาศยัวธีิการตอไปนี้

การรบัฟงจากภายใน สงเสรมิใหผปูฏบิตังิานและผบูรหิารทกุคนมี
โอกาสเสนอความคิดเห็น สงเสริมใหผูปฏิบัติงานสรางความ
สมัพนัธและรบัฟงความตองการของผรูบัผลงานดวยวธิกีารตางๆ
การรบัฟงหรอืแสวงหาจากภายนอก ตรวจสอบสิง่แวดลอมภาย
นอก มองไปนอกองคกร มองไปที่กิจการอื่น มองไปที่พื้นที่อื่น
แลกเปลีย่นวธิกีารปฏบิตัทิีเ่ปนเลศิกับองคกรอืน่ นำขอมลูขาวสาร
ทีไ่ดรบัมาพจิารณาอยางสม่ำเสมอ และมกีารตดัสินใจทีเ่หมาะสม
ทาทายสมาชิกในทีมใหมองผานสิ่งที่เห็นไดชัดเจนและลองใช
จนิตนาการ  พจิารณาวาจดุแขง็ขององคกรจะเปนจดุออนไดอยาง
ไร  และจดุออนขององคกรจะเปนจดุแขง็ไดอยางไร
ตรวจสอบเหตกุารณทีเ่กดิขึน้อยางทีเ่ราไมคาดฝนมากอนในรอบ
5 ปทีผ่านมา  และใชคำถามตอไปนี้

วนันีเ้ราเรยีนรอูะไร ทีเ่ราไมเคยรมูากอนเมือ่ 5 ปทีแ่ลว
คนอืน่มกีารเตรยีมตวัอยางไร ในสิง่ทีเ่ราไมไดเตรยีมตวัไวกอน



มคีวามผดิพลาดหรอืการเสยีโอกาสอะไรทีดู่เหมอืนจะเกดิซ้ำ
ไดอกี
วฒันธรรมของเรามขีอจำกดัอะไร
ประเดน็อะไรทีเ่ปนเรือ่งทีน่ำมาพดูคุยกนัไมไดในองคกรแหง
นี้
แผนกลยทุธซึง่จดัทำขึน้เมือ่ 5 ปทีแ่ลวมคีวามเหมาะสมเพยีง
ใด
มีการเปลี่ยนแปลงอะไรบางที่เราไมไดเตรียมตัวรับมือไว
สำหรับอนาคต (แมเราจะคิดวามีโอกาสเกิดขึ้นนอยมาก
ก็ตาม)

ผนูำระดบัสงูรวมกบับคุลากรและผมูสีวนไดสวนเสยีทีส่ำคญั ดำเนนิ
การวางแผนกลยุทธตามขั้นตอนที่กำหนดไวและอาศัยขอมูลที่
ประมวลมาได

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การปรบัเปลีย่นกระบวนการจดัทำกลยทุธทีเ่กดิขึน้
สรปุความทาทายเชงิกลยทุธและขอไดเปรยีบขององคกร
สรปุ potential blind spot หรอืสิง่ทีไ่มเคยรบัรมูากอน (อาจจะเปน
SWOT ตวัใดหรอืหลายตวักไ็ด)

(2) ในกระบวนการวางแผนกลยทุธ มกีารวเิคราะหปญหาและความตองการดานสขุภาพ
ของผรูบับรกิาร / ชมุชนทีร่บัผดิชอบ, จดุแขง็ จดุออน โอกาส สิง่คกุคามขององคกร
รวมทัง้ปจจยัสำคญัอืน่ๆ และความสามารถในการนำแผนกลยทุธไปปฏบิตัิ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหมกีารวเิคราะหขอมลูตอไปนีเ้พือ่ใชในการ
จดัทำกลยทุธ

ปญหาและความตองการดานสขุภาพของผรูบับรกิาร / ชมุชนที่
รบัผดิชอบ

ขอมลูการมารบับรกิาร
ขอมลูระบาดวทิยาของปญหาสุขภาพในพืน้ที่
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จดุแขง็ จดุออน โอกาส สิง่คกุคาม ขององคกร
ปจจยัอืน่ๆ ทีจ่ะมผีลตอความสำเรจ็ขององคกร

มมุมอง / ความคาดหวงัของผรูบับรกิารและชมุชน
วฒันธรรม นโยบาย แนวทางปฏบิตัเิกีย่วกบัความปลอดภยั
และการปองกนัความผดิพลัง้ในการดแูลผปูวย
สภาพแวดลอมดานความรวมมือ การแขงขัน และความ
สามารถขององคกรเปรยีบเทยีบกบัองคกรทีม่ลีกัษณะคลาย
กัน
วงรอบชวีติ (life cycle) ของบรกิารสุขภาพ
นวัตกรรมหรือการเปลี่ยนแปลงทางดานเทคโนโลยีที่อาจมี
ผลตอการจดับรกิาร
ความตองการขององคกรในดานบคุลากรและทรพัยากรอืน่ๆ
โอกาสทีจ่ะปรบัเปลีย่นการใชทรพัยากรไปสบูรกิารสขุภาพที่
มคีวามสำคญัสูงกวา
ความเสีย่งทางดานการเงนิ สงัคม จรยิธรรม กฎระเบยีบขอ
บงัคบั เทคโนโลย ีและความเสีย่งอืน่ๆ
ความสามารถในการปองกนัและตอบสนองตอภาวะฉกุเฉนิ
สิ่งแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปของระบบบริการสุขภาพและ
เศรษฐกจิ
ปจจยัอืน่ๆ ทีม่คีวามเฉพาะเจาะจงสำหรบัองคกร

ความสามารถในการนำกลยทุธไปปฏบิติ
ความสามารถในการระดมทรพัยากรและความรทูีจ่ำเปน
ความคลองตวัขององคกรในการปฏบิตัติามแผนสำรอง
การปรบัเปลีย่นแผนและปฏบิตัติามแผนทีม่กีารปรบัเปลีย่น

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ปญหาและความตองการดานสขุภาพทีส่ำคญั
SWOT ทีส่ำคญั
ปจจยัอืน่ๆ ทีส่ำคญั
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ข. วัตถปุระสงคเชงิกลยทุธ
(1) มกีารจดัทำวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธสำคัญ และกรอบเวลาทีจ่ะบรรลวุตัถปุระสงคเหลา

นัน้. (นำเสนอวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธสำคญั)
(2) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ตอบสนองตอความทาทายที่สำคัญและใชขอไดเปรียบเชิง

กลยุทธขององคกร, ตอบสนองตอสถานะสุขภาพและความตองการดานสุขภาพของ
ชมุชนหรอืกลมุประชากรทีใ่หบรกิาร และมสีวนตอผลลพัธสขุภาพทีดี่ขึน้.

(3) วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธเก่ียวกบัการสรางเสรมิสขุภาพมงุทีผ่ลลพัธสขุภาพทีดี่ขึน้ของ
ผปูวย ครอบครวั ชมุชน บคุลากร และสิง่แวดลอมทีเ่อือ้ตอการมสีขุภาพด.ี

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงรวมกันทำความเขาใจในความหมายของวัตถุประสงค
เชงิกลยทุธ วาเปนความมงุหมายทีช่ดัเจนขององคกร  เปนสิง่ทีอ่งคกร
จะตองบรรลเุพือ่ใหสามารถอยรูอดไดในระยะยาว เปนการกำหนดทศิ
ทางระยะยาวขององคกร และใชเปนแนวทางในการจดัสรรหรอืปรบั
เปลี่ยนการจัดสรรทรัพยากรขององคกร  วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
จะมุงเนนทั้งภายนอกและภายในองคกร เกี่ยวของกับโอกาสและ
ความทาทายทีส่ำคญัเกีย่วกบัผปูวย ผรูบัผลงาน ตลาด บรกิาร หรอื
เทคโนโลยี
ผนูำระดบัสงูรวมกนัทบทวนวาวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธทีก่ำหนดขึน้
นั้น

เปนทศิทางระยะยาวขององคกร เปนสิง่ทีอ่งคกรตองบรรลเุพือ่ให
สามารถอยรูอดไดในระยะยาวหรอืไม
สามารถใชเปนแนวทางในการจดัสรรหรอืปรบัเปลีย่นการจดัสรร
ทรพัยากรขององคกรไดหรอืไม
มกีารกำหนดกรอบเวลาท่ีจะบรรลวุตัถปุระสงคชดัเจนหรอืไม
มีการตอบสนองตอความทาทายที่สำคัญขององคกรอยางครบ
ถวนหรอืไม
มกีารใชขอไดเปรยีบเชงิกลยทุธขององคกรเพยีงใด
ตอบสนองตอสถานะสุขภาพและความตองการดานสุขภาพของ
ชมุชนหรอืกลมุประชากรทีใ่หบรกิารหรอืไม
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มสีวนตอผลลพัธสขุภาพทีดี่ขึน้หรอืไม
มวีตัถปุระสงคเก่ียวกบัการสรางเสรมิสขุภาพหรอืไม ครอบคลมุ
การสรางเสรมิสขุภาพของผปูวย ครอบครวั ชมุชน บคุลากร และ
สิง่แวดลอมหรอืไม
มงุไปทีป่ระเดน็สำคญัท่ีสดุท่ีจะนำไปสคูวามสำเรจ็ขององคหรอืไม
เชน การเขาถงึและตำแหนงทีต่ัง้, การปรบับรกิารใหเหมาะสมกบั
ผูรับบริการแตละราย (customization), ขีดความสามารถและ
ความเพียงพอของบุคลากร, การสรางนวัตกรรมอยางรวดเร็ว,
การบริหารความสัมพันธกับผูปวยและผูรับบริการอื่นๆ, การใช
เวชระเบียนอิเล็คโทรนิคและเทคโนโลยีสารสนเทศในกระบวน
การดูแล, คุณภาพและความปลอดภัย, การสรางเสริมสุขภาพ,
การตอบสนองอยางรวดเรว็, การใหบรกิารในลกัษณะบรูณาการ,
การใหบรกิารทีม่ตีนทนุต่ำ, การสรางพนัธมติรและแนวรวมใหมๆ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ตารางสรุปแสดงความสัมพันธของความทาทายขององคกร, วัตถุ
ประสงคเชงิกลยทุธ, กรอบเวลาและเปาหมายทีต่องการบรรลใุนแต
ละชวงเวลา (รวมทัง้ตวัชีว้ดัท่ีจะใชตดิตาม)
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Self Enquiry I-2.1 การจดัทำกลยทุธ (STM.1)

องคกรกำหนดกลยทุธ และวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ เพือ่ตอบสนองกบัความทาทาย
ขององคกร และสรางความเขมแขง็ใหกับการดำเนนิงานขององคกร.

การเตรียมตัวของผูเย่ียม

ทำความเขาใจ core values เรือ่ง visionary leadership
ทำความเขาใจความหมายของกลยทุธ (strategy) ในเชงิกวางวาเปน
แนวทางทีอ่งคกรใชเตรยีมการสำหรบัอนาคต อาจเปนผลมาจากหรอื
นำไปสูสิ่งตอไปนี้: การจัดบริการใหม, การสรางความรวมมือกับ
พันธมิตร, การเปนศูนยความเปนเลิศ, การเปนผูใหบริการเชิง
บรูณาการ, การตอบสนองความตองการของชมุชนหรอืความตองการ
ดานสาธารณสุข
ศกึษาความทาทาย ขอไดเปรยีบ และวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธของ
รพ.
ทำความเขาใจตวัอยางวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธทีจ่ะตอบสนองความ
ทาทายและใชขอไดเปรยีบ เชน การตอบสนอง การสรางนวตักรรม
การบริหารความสัมพันธ บริการในลักษณะบูรณาการ การสราง
พนัธมติรและแนวรวม คุณภาพและความปลอดภยั

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ

ผนูำ ผรูบัผดิชอบเรือ่งแผน หวัหนาหนวยงานตางๆ
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ประเดน็คำถามสำหรบัผรูบัผดิชอบเรือ่งแผนของ รพ.

รพ.กำหนดกรอบเวลาในการจดัทำแผนประจำปไวอยางไร, สามารถ
ปฏบิตัไิดตามกรอบเวลาทีก่ำหนดไวหรอืไม
มกีารจดัเตรยีมขอมลูประกอบการทำแผนอยางไร, ผบูรหิาร บคุลากร
และผมูสีวนไดสวนเสยี มสีวนในการใหขอมลูหรอืรวมในการวางแผน
อยางไร
มีการนำแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม นโยบายของรัฐบาล แผน
พฒันาของกระทรวงสาธารณสขุ และแผนของจงัหวดั มาใชในการ
จดัทำแผนกลยทุธของ รพ.อยางไร
มบีทเรยีนจากการวเิคราะหขอมลูตางๆ ในชวงการวางแผนกลยทุธ
อยางไร  อะไรคอืขอมลูสำคญัทีม่สีวนตอการกำหนดกลยทุธใหมๆ
มกีระบวนการอยางไรทีท่ำใหมัน่ใจวาสามารถวเิคราะหความทาทาย
เชงิกลยทุธและขอไดเปรยีบขององคกรไดอยางครอบคลมุ
วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธของ รพ. มกีารกำหนดกรอบเวลาทีจ่ะบรรลุ
ไวอยางไร กรอบเวลาและระดบัทีค่าดหวงัมคีวามเหมาะสมหรอืเปน
ไปไดเพยีงใด
วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธตอบสนองความทาทายทีส่ำคญัของ รพ.ได
ครบถวนเพียงใด มีการใชขอไดเปรียบเพื่อนำไปสูความสำเร็จของ
รพ.อยางไร
วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธของ รพ.ตอบสนองตอปญหาและความตอง
การดานสขุภาพของประชากรทีม่าใชบรกิารอยางไร

ประเดน็คำถามสำหรบัผนูำ

ปญหาและความทาทายในอนาคตทีส่ำคญัยิง่ในมมุมองของผนูำคอื
อะไร กลยทุธทีจ่ะตอบสนองปญหาและความทาทายดงักลาวคอือะไร
อะไรคอืจดุออนหรอืจดุดอยสำคญัทีอ่าจถกูมองขาม (potential blind
spot) และถกูคนพบในการวางแผนทีผ่านมา  วธิกีารหรอืกระบวน
การทีช่วยใหพบ potential blind spot ดังกลาวคอือะไร
กลยทุธทีจ่ดัทำขึน้นัน้ อะไรบางทีเ่ปนแกปญหาในปจจบุนั อะไรบาง
ทีเ่ปนการเตรยีมการสำหรบัอนาคต
กลยทุธทีจ่ดัทำขึน้นัน้ จะตอบสนองความตองการหรอืปญหาสุขภาพ
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ของประชาชนทีม่ารบับรกิารใหดีขึน้ไดอยางไร
อุปสรรคสำคัญที่จะทำใหไมสามารถปฏิบัติตามกลยุทธไดครบถวน
มอีะไรบาง

ประเดน็คำถามสำหรบัหวหนาหนวยงาน

ผถูกูสัมภาษณมสีวนรวมในกระบวนการจดัทำกลยทุธอยางไรบาง
กระบวนการจัดทำกลยุทธ ทำใหเกิดความเขาใจสถานการณใน
อนาคตเพิม่ขึน้อยางไร

ประเด็นคำถามสำหรับผูรับผิดชอบงานสรางเสริมสุขภาพ

กลยทุธสำคญัทีจ่ะทำใหเกดิความเขมแขง็ดานงานสรางเสรมิสขุภาพ
และผลลพัธสขุภาพทีดี่ขึน้ของผปูวยคอือะไร
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SPA I-2.2 การถายทอดกลยทุธเพือ่นำไปปฏบิตัิ (STM.2)

องคกรถายทอดวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธไปสกูารปฏบิตั ิและตดิตามความกาวหนา
เพือ่ใหมัน่ใจวาบรรลเุปาประสงค.

ก. การจดัทำแผนปฏบัิติการและการถายทอดเพือ่นำไปปฏบัิติ
(1) มกีารจัดทำแผนปฏบิตักิารและถายทอดแผนไปสกูารปฏบิตัเิพือ่บรรลวุตัถปุระสงคเชงิ

กลยุทธที่สำคัญ, สรางความมั่นใจในความยั่งยืนของการเปลี่ยนแปลงสำคัญที่เปน
ผลจากแผนปฏบิตักิาร.  บคุลากรตระหนกัในบทบาทและการมสีวนตอการบรรลวุตัถุ
ประสงคเชงิกลยทุธ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหมผีรูบัผดิชอบแผนกลยทุธแตละแผน มอบ
หมายใหผรูบัผดิชอบหนวยงาน / ระบบงานตางๆ นำแผนกลยทุธไป
จดัทำแผนปฏบิตักิาร และนำแผนไปปฏบิตัิ
ผูรับผิดชอบหนวยาน / ระบบงานตางๆ วิเคราะหทิศทางในแผน
กลยทุธในสวนทีเ่กีย่วของกบัตนเอง รวมกบับรบิทหรอืความตองการ
ของหนวยงาน / ระบบงาน เพือ่จดัทำแผนปฏบิตักิารทีม่เีปาหมาย
ชดัเจนสอดคลองกบัวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ ระบกิุจกรรมทีเ่ฉพาะ
เจาะจงเพือ่บรรลเุปาหมาย ทรพัยากรทีต่องใช และกำหนดเวลาแลว
เสรจ็ทีช่ดัเจน ซึง่สามารถตดิตามความกาวหนาและการบรรลผุลลพัธ
ได
ผรูบัผดิชอบหนวยงาน / ระบบงานตางๆ ทำความเขาใจกบัผปูฏบิตัิ
งาน สรางความตระหนกัในบทบาทของแตละคน ตอการบรรลวุตัถุ



ประสงคเชิงกลยุทธขององคกร และเปาหมายที่หนวยงานตองรับ
ผดิชอบ
ผนูำระดบัสงูจดัใหมกีลไกในการสรางความเขาใจและตดิตามประเมนิ
การรบัรขูองผปูฏบิตังิานในรปูแบบตางๆ เชน เวทแีลกเปลีย่นเรยีน
ร ูการตรวจเยีย่มหนวยงาน การายงานความกาวหนา ฯลฯ
ผนูำระดบัสงูสรางความมัน่ใจในความยัง่ยนืของการพฒันา

วเิคราะหความยัง่ยนืทีค่าดหวงั เชน วฒันธรรมความปลอดภยั
วฒันธรรมคณุภาพ วฒันธรรมการเรยีนรู
วเิคราะหอปุสรรคตอความยัง่ยนืและปจจยัสำคญัตอความยัง่ยนื
และดำเนนิการอยางเหมาะสม

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ตวัอยางแผนปฏบิตักิารในประเดน็ทีท่าทายมากๆ
ความยั่งยืนของการพัฒนาที่คาดหวังและการดำเนินการเพื่อสราง
ความมัน่ใจในความยัง่ยนืดงักลาว

(2) องคกรสรางความมัน่ใจวามทีรพัยากรดานการเงนิและดานอืน่ๆ เพยีงพอทีจ่ะนำแผน
ปฏบิตักิารไปปฏบิตัใิหบรรลผุล.  องคกรประเมนิความเสีย่งดานการเงนิและดานอืน่ๆ
ทีเ่ก่ียวของกบัแผนปฏบิตักิาร.  องคกรจดัสรรทรพัยากรอยางสมดลุเพือ่ใหมัน่ใจวาจะมี
ทรพัยากรเพยีงพอสำหรบัสิง่ทีจ่ำเปนตองปฏบิตั.ิ

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูวเิคราะหความตองการทรพัยากรดานการเงนิและดาน
อื่นๆ ที่จำเปนเพื่อนำแผนปฏิบัติไปปฏิบัติใหบรรลุผล พรอมทั้ง
ประเมินความเสี่ยงเกี่ยวกับทรัพยากรดังกลาว  จัดหาทรัพยากรที่
จำเปน
ผูนำระดับสูงจัดลำดับความสำคัญและจัดสรรทรัพยากรใหแกแผน
งาน ระบบาน และหนวงานตางๆ อยางสมดลุ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ผลการประเมินความเสี่ยงเกี่ยวกับทรัพยากรดานการเงินและ
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ทรัพยากรดานอื่นๆ รวมทั้งแผนงานที่อาจจะไดรับผลกระทบ และ
แนวทางการปองกนัความเสีย่งดงักลาว

(3) มกีารปรบัเปลีย่นแผนปฏบิตักิารและนำแผนทีป่รบัเปลีย่นไปสกูารปฏบิตั ิในกรณทีีม่ี
ความจำเปน.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูตดิตามความกาวหนาของการปฏบิตัติามแผน การบรรลุ
เปาหมาย และสิ่งแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปเพื่อพิจารณาความ
จำเปนในการปรบัเปลีย่นแผนปฏบิตักิาร และถายทอดสกูารปฏบิตัิ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการท่ีเกิดขึ้นในรอบปที่ผานมาและที่มา
ของการปรบัเปลีย่นดงักลาว

(4) องคกรจดัทำแผนดานทรพัยากรบคุคลทีส่ำคญั เพือ่ใหสามารถปฏบิตัติามวตัถปุระสงค
เชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิารทีก่ำหนดไวได.  แผนระบผุลกระทบทีม่โีอกาสเกดิขึน้
ตอบคุลากร และโอกาสทีจ่ะมกีารเปลีย่นแปลงความตองการดานขดีความสามารถของ
บคุลากรและระดบักำลงัคนทีต่องการ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงและผูเกี่ยวของ รวมกันทำความเขาใจตัวอยางแผน
ทรพัยากรบคุคลเพือ่ใหสามารถปฏบิตัติามวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธ
และแผนปฏบิตักิาร เชน

การออกแบบระบบงานใหมเพือ่เพิม่การใหอำนาจในการตดัสินใจ
แกบคุลากร
แผนงานริเริ่มเพื่อสงเสริมความรวมมือและการประสานงาน
ระหวางผปูระกอบวชิาชพีและผบูรหิาร
แผนงานรเิริม่เพือ่สงเสรมิการแลกเปลีย่นเรยีนรใูนองคกร
การปรบัระบบบรหิารคาตอบแทนและการยกยองชมเชย
แผนงานริเริ่มเกี่ยวกับการศึกษาและฝกอบรม เชน การพัฒนา
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ผูนำในอนาคต การสรางความรวมมือกับมหาวิทยาลัย การฝก
อบรมเกีย่วกบัเทคโนโลยใีหมๆ

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของจัดทำแผนทรัพยากรบุคคลที่
สำคญั อยางเหมาะสมกบัพนัธกจิ / โครงสรางองคกร / ทรพัยากร
สอดคลองกบัความตองการดานกำลงัคนในปจจบุนัและในอนาคต

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

สรุปแผนทรัพยากรบุคคลที่สำคัญเพื่อใหสามารถปฏิบัติตามวัตถุ
ประสงคเชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร

(5) มกีารจดัทำตวัชีว้ดัสำคัญเพือ่ตดิตามความกาวหนาในการปฏบิตัติามแผน.  ระบบการ
วดัผลครอบคลมุประเดน็สำคญั / ผมูสีวนไดสวนเสยีทัง้หมด และหนนุเสรมิใหทัง้องคกร
มงุไปในทศิทางเดยีวกนั.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูและผเูกีย่วของ รวมกนัวเิคราะหประเดน็สำคญัในแผน
ปฏบิตักิาร ผมูสีวนไดสวนเสยี และกำหนดตวัชีว้ดัสำคัญเพือ่ตดิตาม
ความกาวหนาในการปฏิบัติตามแผน (ถาเปนไปได ควรใชกรอบ
มาตรฐาน HA/HPH ตอนที ่ IV เปนตวัชวยในการจดักลมุของตวัชี้
วัด)
ผูนำระดับสูงและผูเกี่ยวของ รวมกับทบทวนตัวชี้วัดท่ีใชอยูและที่
กำหนดขึน้ใหม ใชแนวคดิ dashboard ทีเ่ลอืกสรรตวัชีว้ดัระดบัสงู
ทีค่รอบคลมุทกุแงมมุจำนวนนอยตวั และ cascade ไปสรูะดบัตางๆ
ในองคกร

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

สรปุตวัชีว้ดัสำคญัทัง้หมดทีผ่บูรหิารระดบัสงูใชตดิตามความกาวหนา
โดยแสดงความสมัพนัธกับวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธหรอืเปาหมายของ
แผนปฏบิตักิาร
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ข. การคาดการณและเปรยีบเทยีบผลการดำเนนิงาน
องคกรคาดการณผลการดำเนนิงานสำหรบัตวัชีว้ดัสำคญัในขอ 2.2 ก (5) ตามกรอบเวลา
ของการวางแผน  โดยพจิารณาจากเปาประสงค ผลงานทีผ่านมา และขอมลูเชงิเปรยีบเทยีบ
ทีเ่หมาะสม.  องคกรตอบสนองตอความแตกตางของผลงานเมือ่เทยีบกบัองคกรทีด่ำเนนิ
งานหรอืมกิีจกรรมในลกัษณะใกลเคยีงกนั ทัง้ความแตกตางในปจจบุนัและความแตกตาง
ทีไ่ดจากการคาดการณ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงและผูเกี่ยวของ รวมกันคาดการณผลการดำเนินงาน
สำหรบัตวัชีว้ดัในขอ 2.2 ก(5) ในชวงเวลาตางๆ ตามกรอบเวลาของ
การวางแผน โดยพจิารณาขอมลูตอไปนี้

เปาประสงคของแผน
ผลการดำเนนิงานทีผ่านมา
ขอมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม เชน ผลงานเฉลี่ยในกิจการ
บริการสุขภาพ, ผลงานขององคกรที่มีลักษณะใกลเคียงกัน,
ผลงานของคแูขง, ผลงานทีเ่ปนเลศิ

ผนูำระดบัสงูและผเูกีย่วของ รวมกนัตดิตามตวัชีว้ดั วเิคราะหความ
แตกตางของผลงการดำเนนิงาน และตอบสนองโอกาสพฒันาตางๆ

การคาดการณทีแ่ตกตางจากองคกรทีด่ำเนนิงานในลกัษณะใกล
เคยีงกนั
ระดบัผลการดำเนนิงานทีไ่มเปนไปตามการคาดการณ
ระดบัผลการดำเนนิงานในปจจบุนัทีแ่ตกตางจากองคกรทีด่ำเนนิ
งานในลกัษณะใกลเคยีงกนั

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การคาดการณผลการดำเนินงาน การเปรียบเทียบ และการตอบ
สนองโดยผบูรหิารระดบัสงู



Self Enquiry I-2.2 การถายทอดกลยทุธเพือ่นำไปปฏบิตัิ (STM.2)

องคกรถายทอดวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธไปสกูารปฏบิตั ิและตดิตามความกาวหนา
เพือ่ใหมัน่ใจวาบรรลเุปาประสงค.

การเตรียมตัวของผูเย่ียม

ทำความเขาใจ core values เรือ่ง focus on results, focus on staff,
teamwork, empowerment, learning
ศกึษาวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธของ รพ.
ศกึษาผรูบัผดิชอบแผนกลยทุธแตละแผน และเลอืกแผนกลยทุธทีต่อง
การสมัภาษณ

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ

ผรูบัผดิชอบแผนกลยทุธ
หวัหนาฝาย/หวัหนาหนวยงาน
ผปูฏบิตังิาน

ประเดน็คำถามสำหรบัผรูบัผดิชอบแผนกลยทุธแตละแผน

แผนปฏบิตักิารสำหรบัวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธทีร่บัผดิชอบนัน้ ครอบ
คลุมประเด็นสำคัญที่จะบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่กำหนดไว
เพียงใด มีความเฉพาะเจาะจงตอสิ่งที่ตองการบรรลุเพียงใด มีการ
กำหนดชวงเวลาทีต่องทำใหแลวเสรจ็หรอืไม
การเปลีย่นแปลงสำคญัในกลยทุธดังกลาวคอือะไร จะทำใหยัง่ยนืได
อยางไร

36 SPA & Self Enquiry Part I



มกีารเตรยีมการดานทรพัยากรบคุคลอยางไรเพือ่ปฏบิตัติามแผน
ตวัชีว้ดัท่ีสามารถบงบอกถงึความกาวหนาในแผนเรือ่งนีคื้ออะไร  มี
การประมวลผลจากตวัชีว้ดัในระดบัหนวยยอยอยางไร มกีารคดัเลอืก
ใหเหลอืตวัชีว้ดัเทาทีจ่ำเปนอยางไร
มกีารนำตวัชีว้ดัท่ีแสดงผลงานทีผ่านมา และตวัชีว้ดัในเรือ่งเดยีวกนั
ขององคกรอืน่ มาพจิารณาเพือ่กำหนดเปาหมายการดำเนนิงานใน
อนาคตอยางไร

ประเดน็คำถามสำหรบัหวัหนาฝาย/หวัหนาหนวยงาน

เลือกวัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่นาจะเกี่ยวของหนวยงานที่ผูถูก
สัมภาษณรับผิดชอบ ขอดูแผนปฏิบัติการเก่ียวกับวัตถุประสงคดัง
กลาว รวมทัง้วธิกีารในการตดิตามความกาวหนาและการบรรลคุวาม
สำเร็จ

ประเดน็คำถามสำหรบัผปูฏิบตังิาน

เลอืกวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธทีน่าจะเกีย่วของกบัผถูกูสัมภาษณขึน้
มาพดูคุยวาผถูกูสัมภาษณจะมบีทบาทในการบรรลวุตัถปุระสงคดัง
กลาวอยางไร
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SPA I-3.1 ความรเูกีย่วกบัผปูวย / ผรูบัผลงาน (PCF.1)

องคกรเรยีนรคูวามตองการและความคาดหวงัทีส่ำคัญของผปูวย / ผรูบัผลงานของ
ตน เพือ่ใหมัน่ใจวาบรกิารทีจ่ดัใหสอดคลองกบัความตองการดงักลาว.

ก. ความรเูกีย่วกับผปูวย / ผรูบัผลงาน
(1) องคกรระบกุารจำแนกสวน ของผปูวย / ผรูบัผลงาน กลมุผรูบัผลงาน และตลาดบรกิาร

สุขภาพ. องคกรกำหนดวาจะมุงเนนบริการสุขภาพสำหรับสวนใดของผูปวย / ผูรับ
ผลงาน กลมุผรูบัผลงาน และตลาดบรกิารสขุภาพ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของทำความเขาใจเปาหมายและแนว
ทางการจำแนกสวนผปูวย / ผรูบัผลงาน

เปาหมายของการจำแนกสวนเพือ่
กำหนดวิธีการรับฟงความตองการและความคาดหวังของ
ผปูวย / ผรูบัผลงาน ใหเหมาะสมกบัแตละกลมุ
รับรูความตองการและความคาดหวังที่แตกตางกันในผูปวย
/ ผูรับผลงานแตละกลุม เพื่อสามารถตอบสนองไดอยาง
เหมาะสม
กำหนดกลมุผปูวย / ผรูบัผลงานทีจ่ะมงุเนนหรอืตองใสใจเปน
พเิศษ (เนือ่งจากเปนกลมุทีม่คีวามตองการทีซ่บัซอน หรอืเปน
กลมุทีม่คีวามหมายตอความอยรูอดของ รพ.)

การจำแนกสวนอาจจำแนกไดตามภมูศิาสตร ตามชองทางการให
บรกิาร ตามเทคโนโลยทีีใ่ช ตามระบบประกนัสขุภาพ ตามหนาท่ี
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ในการใหบรกิาร (เพือ่บรกิารสงัคม กับสรางรายไดให รพ.) ฯลฯ
ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของจำแนกสวนผปูวย / ผรูบัผลงาน
ทีม่คีวามหมายกบั รพ.  ไมลมืทีจ่ะพจิารณาผรูบัผลงานอืน่ๆ ทีม่ใิช
ผรูบับรกิารดวย เชน ผจูายเงนิ นกัศึกษา ชมุชน
ผนูำระดบัสงูและทมีงานพจิารณากลมุทีจ่ะมงุเนนหรอืตองใสใจเปน
พเิศษ พรอมทัง้ทำความเขาใจเหตผุลทีต่องมงุเนนรวมกนั

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ผลการจำแนกผปูวย / ผรูบัผลงานเปนกลมุตางๆ ทีม่คีวามหมายตอ
รพ.
กลมุผปูวย / ผรูบัผลงานที ่รพ.จะมงุเนนหรอืใสใจเปนพเิศษ พรอม
ทัง้เหตผุลประกอบ

(2) องคกรรบัฟงและเรยีนร ูความตองการและความคาดหวงั ของผปูวย / ผรูบัผลงาน รวม
ทัง้ระดบัความสำคญัตอการตดัสินใจเลอืกใชบรกิารของผปูวย / ผรูบัผลงาน.  วธิกีาร
รบัฟงเหมาะสมกบัผปูวย / ผรูบัผลงาน แตละกลมุ.  มกีารนำความรนูีไ้ปใชในการวาง
แผนจดับรกิารและปรบัปรงุกระบวนการทำงาน.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของ ทำความเขาใจวิธีการรับฟง
และเรยีนร ูวาอาจจะไดแก การสำรวจ การวจิยัตลาด การใชขอมลู
ทางระบาดวทิยา การสนทนากลมุ การใชขอมลูจาก web และการ
ใชขอมลูจากแหลงอืน่ๆ เกีย่วกบัการตดัสินใจแสวงหาบรกิารสุขภาพ
ผนูำระดบัสงูรวมกบัทมีงานทีเ่กีย่วของกำหนดวธิกีารรบัฟง / เรยีน
ร ูความตองการและความคาดหวงัของผปูวย / ผรูบัผลงาน ทีเ่หมาะ
สมกับแตละกลมุ
ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหทมีงานทีเ่กีย่วของดำเนนิการรบัฟง / เรยีน
รคูวามตองการและความคาดหวงัของผปูวย / ผรูบัผลงาน  โดยมงุ
ใหไดขอมลูตรงจากผปูวย / ผรูบัผลงาน ใหไดขอมลูทีส่ะทอนความ
ตองการลกึๆ (ทัง้ดานบรกิารท่ัวไปและบรกิารทางคลนิกิ) ของผปูวย
/ ผรูบัผลงาน ทีจ่ะนำมาใชประโยชนในการพฒันาได
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ทมีงานทีเ่กีย่วของควรใหความสำคญักับความตองการทีเ่ปนปญหา
สุขภาพซึ่งประชาชนอาจจะไมทราบหรือไมรับรู เชน พฤติกรรม
สขุภาพตางๆ1 เพือ่นำขอมลูดงักลาวมาออกแบบบรกิารทีส่อดคลอง
กับปญหา
ทมีงานทีเ่กีย่วของวเิคราะหและสรปุความตองการและความคาดหวงั
ของผปูวย / ผรูบัผลงาน  ทำความเขาใจเหตผุลของความแตกตาง
ระหวางผปูวย / ผรูบัผลงานวาเกดิจากอะไร มคีวามนาเชือ่ถอืเพยีง
ใด เปนขอมูลที่สะทอนความตองการลึกๆ อยางแทจริงหรือยัง
นำเสนอใหผนูำระดบัสงูรบัทราบเพือ่มอบหมายใหผเูกีย่วของรบัไป
ดำเนนิการ
ผูนำระดับสูงติดตามการนำความตองการและความคาดหวังของ
ผูปวยไปใชประโยชน  ตั้งคำถามกับตัวเองวาการใชประโยชนที่
ดำเนนิการไปนัน้เพยีงพอหรอืไมทีจ่ะสรางศรทัธา ความเชือ่มัน่ และ
ภมูคิมุกนัตอ รพ.  ขอมลูทีไ่ดรบัจากการรบัฟงนัน้เพยีงพอหรอืไมที่
จะทำใหทมีงานเขาใจผปูวยและตอบสนองไดอยางแทจรงิ

ตัวอยางวิธีการในการตอบสนองความตองการของผูปวยที่ตอง
การไดรบัการดแูลอยางอบอนุเสมอืนญาตมิติรอยางงายๆ  คือการ
ใช Momma Test ใหเจาหนาทีต่ัง้คำถามวาถาผปูวยรายนีเ้ปน
แมของตวัเอง จะพอใจกบัการดแูลทีเ่ปนอยหูรอืไม  ถาไมพอใจ
จะทำอยางไร

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

วธิกีารรบัฟงและเรยีนร,ู ความตองการและความคาดหวงัของผปูวย
/ ผรูบัผลงานแตละกลมุ, พรอมทัง้ตวัอยางการตอบสนองความตอง
การและความคาดหวงัทีท่มีงานไดรบัรู
แนวโนมทีเ่ปลีย่นแปลงไปของความตองการและความคาดหวงัของ
ผปูวย / ผรูบัผลงาน

1 ตวัอยาง เกษตรกรเปนโรคปวดหลงัมาก อาจจะทำการวจิยัสำรวจวาเกษตรกรทำงานกนัอยางไรจงึปวด
หลงั ทำอยางไรจงึจะไมปวด แลวนำการเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมทีค่วรจะเกดิขึน้มาออกแบบบรกิาร



I-3  การมงุเนนผปูวย / ผรัูบผลงาน 41

(3) องคกรใชความเหน็และเสยีงสะทอนของผปูวย / ผรูบัผลงานเพือ่เปนองคกรทีม่งุเนน
ผปูวย / ผรูบัผลงานมากขึน้, ตอบสนองความตองการและทำใหผปูวย / ผรูบัผลงาน
พงึพอใจมากขึน้, และเพือ่คนหาโอกาสสรางนวตักรรม.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันวิเคราะหวาการมุงเนน
ผปูวย / ผรูบัผลงาน ทีค่วรจะเปนและเปนไปได มลีกัษณะอยางไร
(อาจจะใชเทคนคิ Appreciative Inquiry เพือ่นำสิง่ทีท่มีงานเคยทำได
ในบางพืน้ทีม่าเปนจดุตัง้ตน)
ผนูำระดบัสงูจดัเวทใีหผเูกีย่วของรวมกนัแสดงความคดิเหน็วาจะทำ
ใหเกดิส่ิงตอไปนีไ้ดอยางไร

การมงุเนนผปูวย / ผรูบัผลงานมากขึน้
การทำใหผปูวย / ผรูบัผลงานมคีวามพงึพอใจมากขึน้
การสรางนวตักรรมเพือ่ตอบสนองความตองการของผปูวย / ผรูบั
ผลงานใหมากขึน้

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของนำขอมูลที่ไดจากการแสดง
ความคดิเหน็รวมกนัไปวางแผนและดำเนนิการตามความเหมาะสม
ผนูำระดบัสงูตดิตามผลการดำเนนิการตามแผน และมอบหมายใหมี
การวิเคราะหขอมูลดูความสัมพันธระหวางการปรับปรุง กับเสียง
สะทอนหรอืความพงึพอใจของผรูบัผลงาน

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การเปลีย่นแปลงและนวตักรรมทีแ่สดงวาองคกรมกีารมงุเนนผปูวย
/ ผรูบัผลงานมากขึน้
เสยีงสะทอนหรอืความพงึพอใจของผรูบัผลงาน และความสมัพนัธกับ
การปรับปรุงตางๆ (อาจใชกราฟแสดงแนวโนมของระดับความพึง
พอใจในแตละชวงเวลาทีถ่ีก่วารายป เชน เปนรายเดอืนหรอืราย 3
เดอืน และระบถุงึการปรบัปรงุสำคญัในแตละชวงเวลา)
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(4) องคกรปรบัปรงุวธิกีารรบัฟงและเรยีนรใูหทนัความตองการของผเูกีย่วของและทศิทาง
การเปลีย่นแปลงของบรกิารสขุภาพ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหทีมงานที่เกี่ยวของปรับปรุงวิธีการรับฟง
และเรยีนร ูและใหมกีารดำเนนิการอยางเปนระบบ (กำหนดขัน้ตอน
ผูรับผิดชอบและชวงเวลาที่จะดำเนินการ อยางชัดเจน,  มีการฝก
อบรมอยางเหมาะสมตามความจำเปน, มีการติดตามประเมินผลที่
เปนระบบเพือ่นำมาสกูารปรบัปรงุ)

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การปรบัปรงุวธิกีารรบัฟงและเรยีนรู
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Self Enquiry I-3.1 ความรเูกีย่วกับผปูวย / ผรูบัผลงาน (PCF.1)

องคกรเรยีนรคูวามตองการและความคาดหวงัทีส่ำคัญของผปูวย / ผรูบัผลงานของ
ตน เพือ่ใหมัน่ใจวาบรกิารทีจ่ดัใหสอดคลองกบัความตองการดงักลาว.

การเตรียมตัวของผูเย่ียม

ทำความเขาใจแนวทางการจำแนกสวนผปูวย / ผรูบัผลงาน เชน การ
จำแนกตามภมูศิาสตร ตามชองทางการใหบรกิาร ตามเทคโนโลยทีี่
ใช ตามระบบประกนัสขุภาพ ตามหนาทีใ่นการใหบรกิาร (เพือ่บรกิาร
สงัคม กับสรางรายไดให รพ.)
ทำความเขาใจวิธีการรับฟงและเรียนรู วาอาจจะไดแก การสำรวจ
การใชขอมลูทางระบาดวทิยา การสนทนากลมุ การใชขอมลูจาก web
และการใชขอมลูจากแหลงอืน่ๆ เกีย่วกบัการตดัสินใจแสวงหาบรกิาร
สุขภาพ

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ

ผรูบัผดิชอบดานผปูวย/ลกูคาสมัพนัธในภาพรวมของ รพ.
ผปูฏบิตังิานในหอผปูวย

ประเดน็คำถามผรูบัผดิชอบดานผปูวย/ลกูคาสมัพนัธในภาพรวมของ รพ.

มกีารใชประโยชนจากการจำแนกสวน (segment) ผปูวย/ผรูบัผลงาน
ในการทำความเขาใจความตองการของผปูวย/ผรูบัผลงาน และการ
กำหนดสวนทีม่งุเนนอยางไร
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การจำแนกสวนทำใหเหน็ลกัษณะรวมในความตองการและความคาด
หวงัของแตละกลมุเพยีงใด
มบีทเรยีนจากวธิกีารรบัฟงความตองการของผปูวย/ผรูบัผลงานอยาง
ไร  วธิทีีเ่หมาะสมในการรบัฟงสำหรบัแตละกลมุเปนอยางไร
ทาง รพ.ไดใชวธิกีารรบัฟงทีห่ลากหลายเพยีงใด มชีองทางรบัฟงใด
ทีม่โีอกาสใชเพิม่ขึน้
มกีารนำความรเูกีย่วกบัความตองการ ความคาดหวงั ขอคดิเหน็ เสยีง
สะทอนของผปูวย/ผรูบัผลงาน ไปใชประโยชนอยางไร

ประเดน็คำถามผปูฏิบตังิานในหอผปูวย

หากจะจัดกลุมผูปวยตามลักษณะความตองการที่คลายคลึงกัน
สำหรบัหนวยงานนี ้ควรจะจดักลมุอยางไร
จากประสบการณการทำงานทีผ่านมา วธิกีารรบัรคูวามตองการของ
ผปูวยและญาตทิีดี่ทีส่ดุคืออะไร
อะไรคือความตองการที่สำคัญที่สุดของผูปวยและญาติ (ในมุมมอง
ของผถูกูสัมภาษณ และจากขอมลูทีห่นวยงานประมวลผลไว) มกีาร
ตอบสนองความตองการดงักลาวอยางไร
ถาจะใหผูปวยมีศรัทธา เชื่อมั่น ไววางใจตอบริการของ รพ.ยิ่งขึ้น
อะไรคอืการเปลีย่นแปลงทีม่คีวามจำเปน
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SPA I-3.2 ความสมัพนัธและความพงึพอใจของผรูบัผลงาน (PCF.2)

องคกรสรางความสมัพนัธกับผปูวย / ผรูบัผลงาน เพือ่สรางความเชือ่มัน่ศรทัธา
ความพงึพอใจ และความรวมมอื.  มกีารประเมนิและนำขอมลูความพงึพอใจของ
ผปูวย / ผรูบัผลงานมาใชปรบัปรงุการดำเนนิงาน.

ก. การสรางความสมัพันธกบัผปูวย / ผรูบัผลงาน
(1) องคกรสรางความสมัพนัธกับผปูวย / ผรูบัผลงาน เพือ่ตอบสนองความตองการ, เพือ่

สรางความเชือ่มัน่ศรทัธา, และเพือ่ใหไดรบัความรวมมอื.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของรวมกนัทำความเขาใจวาโอกาส
ในการสรางความสมัพนัธกับผปูวย / ผรูบัผลงานมรีะดบัใดบาง เชน

ระดับบุคคลระหวางผูปฏิบัติงานกับผูรับบริการ ตั้งแตจุดแรกที่
ผรูบับรกิารมาถงึ และโดยผปูฏบิตังิานทกุระดบั
ระดบัองคกรกับตวัแทนของผรูบับรกิาร
ระดบัองคกรกับผรูบัผลงานอืน่ๆ เชน ผจูายเงนิ

ผนูำระดบัสงูจดัใหมเีวทแีลกเปลีย่นประสบการณและหา good prac-
tice ในการสรางความสัมพันธกับผูปวย / ผูรับผลงานแตละระดับ
(อาจจะใชเทคนคิ Appreciative Inquiry หรอื dialogue)  คัดเลอืก
วธิกีารทีส่มควรไดรบัการขยายผล และมอบหมายใหมผีรูบัผดิชอบ
ดำเนนิการขยายผล
ผนูำระดบัสงูสงเสรมิใหมกีารทำ mini-research เพือ่ตอบคำถามเหลา
นี้ (ถาเปนไปได) และนำผลไปใชปรบัปรงุการสรางความสมัพนัธ



ผรูบับรกิารมคีวามรสูกึอยางไรตอปฏสิมัพนัธทีผ่ใูหบรกิาร ณ จดุ
ตางๆ แสดงออกตอตน
ระดับความรวมมือในการบำบัดรักษาของผูปวยและครอบครัว
(ทั้งการมีสวนรวมในการใหขอมูล การตัดสินใจ และการปฏิบัติ
ตามแผน) เปนอยางไร ผปูวยกลมุใดทีย่งัเปนปญหาอย ูมโีอกาส
พฒันาขึน้ไดอยางไร
ปจจัยที่มีผลตอความเชื่อมั่นศรัทธาของผูรับบริการมีอะไรบาง
รพ.สามารถปรบัปรงุปจจยัดงักลาวอยางไรไดบาง

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

Good practice ในการสรางความสมัพนัธกับผปูวยในระดบัตางๆ และ
มกีารนำไปใชทัว่ทัง้ รพ.

(2) มชีองทางสำหรบัใหผปูวย / ผรูบัผลงาน คนหาขอมลูขาวสาร ขอรบับรกิาร และเสนอ
ขอรองเรยีน. องคกรจดัทำขอกำหนดทีพ่งึปฏบิตัสิำหรบัชองทางการตดิตอแตละรปูแบบ
และสรางความมั่นใจวาขอกำหนดดังกลาวไดรับการนำไปปฏิบัติโดยบุคลากรทุก
คนและในทกุขัน้ตอนทีเ่ก่ียวของ.  มกีารแสดงถงึความรบัผดิชอบตอสาธารณะในการ
ใหขอมลูเกีย่วกบับรกิารและคณุภาพบรกิาร

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูรวมกบัทมีงานทีเ่กีย่วของทบทวนประสทิธภิาพของชอง
ทางตางๆ ทีผ่ปูวย / ผรูบัผลงานตดิตอกับ รพ. ตอไปนี้

ชองทางการคนหาขอมลูเกีย่วกบัสขุภาพและบรกิารของ รพ.
ชองทางการขอรบับรกิารจาก รพ.
ชองทางการเสนอขอรองเรยีน

ผนูำระดบัสงูสงเสรมิใหทมีงานทีเ่กีย่วของพฒันาชองทางตางๆ ใหมี
ความหลากหลายยิง่ขึน้ เพือ่ตอบสนองความตองการของผรูบับรกิาร
เชน

การคนหาขอมูลทาง internet ซึ่งมีขอมูลตางๆ ที่ผูรับบริการ
ตองการ
การขอรบับรกิารดวยระบบนดั การเพิม่ชองทางใหบรกิารตางๆ
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เชน การใหคำปรกึษาทางโทรศพัท การใหบรกิารรวมกบัชมุชน
ฯลฯ
ชองทางในการเสนอขอรองเรยีนทีส่ะดวกและมปีระสทิธภิาพ เชน
การมองหาผรูบับรกิารท่ีมโีอกาสเกดิปญหาหรอืความไมพงึพอใจ
ในเชงิรกุ, การม ีpatient representative, การใช voice record
และการมรีะบบตอบสนองทีม่ปีระสทิธภิาพ (ดูขอตอไป)

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหผเูกีย่วของจดัทำแนวทางปฏบิตัมิาตรฐาน
สำหรบัชองทางการตดิตอตางๆ ขางตน  สือ่สารและตดิตามใหมัน่
ใจวามกีารปฏบิตัติาม
ผูนำระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของประเมินประสิทธิผลของชอง
ทางการตดิตอตางๆ และพฒันาใหเปนระบบยิง่ขึน้
ผนูำระดบัสงูรวมกบัทมีงานทีเ่กีย่วของพจิารณาขอมลูเกีย่วกบับรกิาร
และคณุภาพบรกิารท่ีสมควรเผยแพรตอสาธารณะ ตลอดจนชองทาง
ตางๆ ทีจ่ะใชเผยแพร  มอบหมายใหผเูกีย่วของนำไปดำเนนิการ

ขอมลูบรกิารและวธิกีารเขาถงึบรกิาร
ขอมลูเกีย่วกบัสขุภาพและวธิกีารดแูลสขุภาพของประชาชน
ขอมลูเกีย่วกบัคณุภาพบรกิารของ รพ.ทีส่ามารถเผยแพรได

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ชองทางการตดิตอสำหรบัผรูบับรกิารที ่รพ.มใีห และประสทิธผิลของ
ชองทางดงักลาว
ขอมลูเกีย่วกบับรกิารและคณุภาพบรกิารที ่รพ.เผยแพรตอสาธารณะ

(3) องคกรจดัการกับคำรองเรยีนของผปูวย / ผรูบัผลงานเพือ่ใหมกีารแกไขอยางไดผลและ
ทนัทวงท.ี  มกีารรวบรวมและวเิคราะหคำรองเรยีนเพือ่ใชในการปรบัปรงุทัว่ทัง้องคกร.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูและผเูกีย่วของรวมกนัทำความเขาใจกำหนดเปาหมาย
ของระบบการจดัการกับคำรองเรยีนของผรูบับรกิาร (customer com-
plaint management system) วาเพือ่ปรบัเปลีย่นประสบการณเชงิ
ลบทีเ่กดิขึน้กบัผรูบับรกิารใหเปนประสบการณเชงิบวก
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ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหผเูกีย่วของจดัระบบการจดัการกับคำรอง
เรยีนของผรูบับรกิาร

การฝกอบรมและสรางความตระหนกัแกบคุลากรทกุระดบั
การจดัตัง้และฝกอบรมทมีงานลกูคาสมัพนัธหรอืทมีงานประสาน
ความเขาใจตามความเหมาะสม
การตอบสนองเบือ้งตน ณ จดุรับบรกิาร เมือ่มแีนวโนมทีจ่ะเกดิ
ความไมพงึพอใจ
การสบืคน แกปญหา และแจงใหผรูองเรยีนทราบ
การดำเนนิการในกรณทีีเ่กดิความสญูเสยีรนุแรง
การประเมินผลการตอบสนองแตละราย (ความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง ระดับการแกปญหาจากมุมมองของผูรับบริการและ
มมุมองของเจาหนาที)่
การจัดระบบรวบรวมขอมูล

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของวิเคราะหคำรองเรียนอยาง
สม่ำเสมอ (เชน ลกัษณะคำรองเรยีน ความถี ่แนวโนม และอาจรวม
ไปถงึการวเิคราะห root cause) นำมาจดัลำดบัความสำคญั สือ่สาร
เพือ่ใหมกีารปรบัปรงุทัว่ทัง้องคกร
ผูนำระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของวิเคราะหคำรองเรียนที่มี
ลักษณะตอไปนี้เปนพิเศษ และสงเสริมใหมีการพัฒนาคุณภาพใน
ประเดน็ดงักลาวอยางจรงิจงั

คำรองเรยีนทีส่ะทอนถงึจดุออนในระบบการดแูลผปูวยของ รพ.
(แมจะมเีพยีงนอยราย)
คำรองเรยีนทีเ่กิดขึน้ซ้ำๆ และไมมแีนวโนมลดลง

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ผลการประเมนิการตอบสนองคำรองเรยีน
ผลการวเิคราะหลกัษณะของคำรองเรยีนและแนวโนม
การพัฒนาคุณภาพที่เกิดขึ้นเนื่องจากคำรองเรียน และผลลัพธที่
เกดิขึน้
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(4) องคกรปรบัปรงุวธิกีารสรางความสมัพนัธและชองทางการตดิตอกับผปูวย / ผรูบัผลงาน
ใหทนักบัความตองการของผเูกีย่วของและทศิทางการเปลีย่นแปลงของบรกิารสุขภาพ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหผเูกีย่วของวเิคราะหโอกาสพฒันาในการ
สรางความสัมพันธ ชองทางการติดตอ และระบบจัดการกับคำรอง
เรยีน โดยพจิารณาประเดน็ตอไปนี้

ความตองการของผเูกีย่วของ
การบรรลผุลสมัฤทธิข์องวธิกีารทีใ่ชอยู
การเปลี่ยนแปลงตางๆ ที่เกิดขึ้น (เชน เทคโนโลยีสารสนเทศ
เทคโนโลยกีารสือ่สาร แนวโนมของผรูบับรกิารทีเ่ปลีย่นแปลงไป
ปญหาสขุภาพทีเ่ปลีย่นแปลงไป ความสมัพนัธระหวางผใูหและ
ผรูบับรกิาร)

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหผรูบัผดิชอบดำเนนิการพฒันาตามโอกาส
ทีว่เิคราะหได

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การพัฒนาการสรางความสัมพันธ ชองทางการติดตอ และระบบ
จดัการกับคำรองเรยีน  โดยระบทุีม่าและผลลพัธทีเ่กดิขึน้

ข. การประเมนิความพงึพอใจของผปูวย / ผรูบัผลงาน
(1) มกีารประเมนิความพงึพอใจและความไมพงึพอใจของผปูวย / ผรูบัผลงาน และใชขอมลู

นีเ้พือ่ปรบัปรงุการดำเนนิงาน.  วธิกีารวดัผลเหมาะสมกบักลมุผปูวย / ผรูบัผลงานแต
ละกลมุ และไดขอมลูทีเ่ปนประโยชนในการนำไปปรบัปรงุ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหผูเกี่ยวของดำเนินการประเมินความพึง
พอใจและความไมพงึพอใจของผรูบับรกิาร  โดยพจิารณาวธิกีารวดั
ผลใหเหมาะสมกบัผรูบับรกิารแตละกลมุ

การประเมินความพึงพอใจ อาจจะใชการสำรวจ การรับเสียง
สะทอนทีเ่ปนทางการและไมเปนทางการ การรบัขอรองเรยีน
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การเก็บขอมูลอาจจะใช internet การติดตอกับบุคคลโดยตรง
การใชหนวยงานทีส่าม หรอืโดยไปรษณยี
เนื่องจากคะแนนความพึงพอใจจะมีปญหาในเรื่องของความนา
เชือ่ถอื  การใหความสำคญักบัการตดิตามอตัราความพงึพอใจใน
ระดบัทีม่ากทีส่ดุหรอื top box อาจจะเปนประโยชนมากกวาการ
ตดิตามคาเฉลีย่  และควรใหความสำคญักับหวัขอประเมนิทีไ่ดรบั
คำตอบความไมพงึพอใจมากกวาหวัขออืน่ๆ วามสีาเหตจุากอะไร
ควรกำหนดวธิกีารสมุตวัอยางทีท่ำใหมกีารตดิตามอยางตอเนือ่ง
ใชจำนวนที่เหมาะสมที่จะไมเปนภาระ  ดำเนินการในภาพรวม
ของ รพ. แตสามารถใหขอมลูเฉพาะสำหรบัแตละหนวยได

ผนูำระดบัสงูสรางความมัน่ใจวาผเูกีย่วของนำประเดน็ทีเ่ปนโอกาส
พฒันาไปดำเนนิการปรบัปรงุ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ความแตกตางของวธิกีารประเมนิความพงึพอใจ/ไมพงึพอใจในผรูบั
บรกิารแตละกลมุ
ผลการประเมนิความพงึพอใจ/ไมพงึพอใจ
การพฒันาทีเ่ปนผลมาจากการประเมนิความพงึพอใจ/ไมพงึพอใจ

(2) มกีารตดิตามผลหลงัการเขารบับรกิารจากผปูวย / ผรูบัผลงานทนัท ีเพือ่ใหไดรบัขอมลู
ปอนกลบัเกีย่วกบัคณุภาพบรกิารทีเ่ปนประโยชนในการนำไปปรบัปรงุ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงรวมกับผูเกี่ยวของพิจารณากำหนดวิธีการติดตาม
ผลหลงัการเขารบับรกิาร เพือ่ใหได actionable feedback

การตดิตามขอมลูปอนกลบัอาจจะมสีวนทีค่วบไปกบัการประเมนิ
ความพงึพอใจ/ไมพงึพอใจ
ควรมรีะบบที ่ proactive ในการตดิตามขอมลูปอนกลบั โดยมงุ
เนนไปที่กลุมที่มีศักยภาพในการใหขอแนะนำที่เปนประโยชน
และกลมุทีค่าดวาไดรบับรกิารทีไ่มเปนไปตามความคาดหวงั
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ระยะเวลาในการตดิตาม ควรดำเนนิการทนัทเีมือ่สิน้สดุการเขา
รบับรกิาร
วธิกีารในการตดิตามอาจจะเปนการใชโทรศพัท การใชเครอืขาย
หนวยบรกิารในพืน้ที ่การรบัฟงจากชมุชน ฯลฯ

ผนูำระดบัสงูสรางความมัน่ใจวาผเูกีย่วของนำประเดน็ทีเ่ปนโอกาส
พฒันาไปดำเนนิการปรบัปรงุ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

วธิกีารตดิตามผล ขอมลูทีไ่ดรบั การปรบัปรงุระบบบรกิารทีเ่กดิขึน้

(3) องคกรปรบัปรงุวธิกีารประเมนิความพงึพอใจใหทนักบัความตองการของผเูกีย่วของและ
ทศิทางการเปลีย่นแปลงของบรกิารสขุภาพ

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหผเูกีย่วของวเิคราะหโอกาสพฒันาในการ
ประเมนิความพงึพอใจ/ไมพงึพอใจ และการรบัขอมลูปอนกลบัจาก
ผรูบับรกิาร โดยพจิารณาประเดน็ตอไปนี้

ความตองการของผเูกีย่วของ
การบรรลผุลสมัฤทธิข์องวธิกีารทีใ่ชอยู
การเปลี่ยนแปลงตางๆ ที่เกิดขึ้น (เชน เทคโนโลยีสารสนเทศ
เทคโนโลยกีารสือ่สาร แนวโนมของผรูบับรกิารทีเ่ปลีย่นแปลงไป
ปญหาสขุภาพทีเ่ปลีย่นแปลงไป ความสมัพนัธระหวางผใูหและ
ผรูบับรกิาร)

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหผรูบัผดิชอบดำเนนิการพฒันาตามโอกาส
ทีว่เิคราะหได

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การพฒันาวธิกีารประเมนิความพงึพอใจและตดิตามขอมลูปอนกลบั
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Self Enquiry I-3.2 ความสมัพนัธและความพงึพอใจของผรูบัผลงาน (PCF.2)

องคกรสรางความสมัพนัธกับผปูวย / ผรูบัผลงาน เพือ่สรางความเชือ่มัน่ศรทัธา
ความพงึพอใจ และความรวมมอื.  มกีารประเมนิและนำขอมลูความพงึพอใจของ
ผปูวย / ผรูบัผลงานมาใชปรบัปรงุการดำเนนิงาน.

การเตรียมตัวของผูเย่ียม

ทำความเขาใจ core values เรือ่ง patient / customer focus
ทำความเขาใจแนวคิดเรื่องชองทางการขอรับบริการ ที่สะดวก
รวดเรว็ สำหรบัผรูบับรกิาร เชน การมรีะบบนดัหมายลวงหนา การ
สอบถามขอมลูเกีย่วกบับรกิารตางๆ
ศกึษาการจดักลมุผปูวย/ผรูบัผลงานของ รพ.

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ:

ผรูบัผดิชอบดานผปูวย/ลกูคาสมัพนัธและผปูฏบิตังิาน

ประเดน็คำถามผรูบัผดิชอบดานผปูวย/ลกูคาสมัพนัธ

รพ.มีการพัฒนาชองทางการขอเขารับบริการอยางไร เพื่อความ
ละดวก รวดเรว็ ลดความแออดั
รพ.มีระบบการจัดการกับคำรองเรียนและติดตามการตอบสนอง
คำรองเรยีนอยางไร
จากคำรองเรยีนทีเ่กดิขึน้ ทำใหเหน็แนวโนมของความตองการและ
ความคาดหวงัทีเ่ปลีย่นแปลงไปอยางไร

52 SPA & Self Enquiry Part I



มบีทเรยีนจากการประเมนิความพงึพอใจและไมพงึพอใจของผปูวย
/ ผรูบัผลงานอยางไร
มกีารใชประโยชนจากขอมลูความไมพงึพอใจอยางไร
มีวิธีการอยางไรที่จะทำใหขอมูลที่ไดรับ นำไปสูการปรับปรุงระบบ
งานทีเ่กีย่วของ  มกีารตดิตามการปรบัปรงุอยางไร

ประเดน็คำถามผปูฏิบตังิาน

วธิทีีม่คีวามไวทีส่ดุในการรบัทราบความไมพงึพอใจของผรูบับรกิาร
คืออะไร
มกีารเกบ็รวบรวมประเดน็ทีไ่มพงึพอใจและขอรองเรยีนตางๆ ทีผ่รูบั
บรกิารแสดงออก และนำมาดำเนนิการอยางไร
มบีทเรยีนในเรือ่งการจดัการกบัคำรองเรยีนทีผ่รูบับรกิารมตีอหนวย
งานอยางไรบาง
มีบทเรียนในเรื่องการสรางความสัมพันธเพื่อใหเกิดความเชื่อมั่น
ศรทัธาและความรวมมอือยางไร
มบีทเรยีนในการรบัทราบเสยีงสะทอนจากผปูวย/ครอบครวัหลงัจาก
เขารับบริการอยางไร มีการตอบสนองอยางไรตอเสียงสะทอน
ดังกลาว  มีวิธีการที่เปนระบบในการรับรูเสียงสะทอนหรือขอมูล
ปอนกลบั (feedback) อยางไร เพือ่นำมาใชปรบัปรงุระบบงาน
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SPA I-3.3 สทิธผิปูวย (PCF.3)

องคกรตระหนกัและใหการคมุครองสทิธผิปูวย.

ก. คำประกาศสทิธผิปูวย
(1) ผูปวยไดรับการคุมครองตามคำประกาศสิทธิผูปวยขององคกรวิชาชีพและกระทรวง

สาธารณสขุ

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหทีมที่เกี่ยวของวางระบบในการใหการ
คมุครองตามคำประกาศสทิธผิปูวย
1. สิทธิพื้นฐานที่จะไดรับบริการดานสุขภาพตามที่บัญญัติไวใน

รฐัธรรมนญู
2. สทิธทิีจ่ะไดรบับรกิารโดยไมมกีารเลอืกปฏบิตัิ
3. สิทธิที่จะรับทราบขอมูลอยางเพียงพอและเขาใจชัดเจนเพื่อให

สามารถตัดสินใจในการยินยอมหรือไมยินยอมใหผูประกอบ
วชิาชพีดานสขุภาพปฏบิตัติอตน

4. สิทธิที่จะไดรับการชวยเหลือโดยทันทีเมื่ออยูในภาวะเสี่ยง
อนัตรายถงึชวีติ

5. สทิธทิีจ่ะทราบชือ่ สกุล และประเภท ของผปูระกอบวชิาชพีดาน
สขุภาพทีใ่หบรกิารแกตน

6. สิทธิที่จะขอความเห็นจากผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพอื่นที่
มิไดเปนผูใหบริการแกตน และสิทธิในการขอเปลี่ยนตัวผูให
บรกิารหรอืสถานบรกิาร
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7. สทิธทิีจ่ะไดรบัการปกปดขอมลูเกีย่วกบัตนเองโดยเครงครดั
8. สทิธทิีจ่ะไดรบัทราบขอมลูอยางครบถวนในการตดัสินใจเขารวม

หรอืถอนตวัจากการเปนผถูกูทดลองในการทำวจิยั
9. สทิธทิีจ่ะไดรบัทราบขอมลูเกีย่วกบัการรกัษาพยาบาลเฉพาะของ

ตนทีป่รากฏในเวชระเบยีนเมือ่รองขอ
10. บดิา มารดา หรอืผแูทนโดยชอบธรรม อาจใชสทิธิแทนผปูวยที่

เปนเดก็อายยุงัไมเกนิสบิแปดปบรบิรูณ ผบูกพรองทางกายหรอื
จติ ซึง่ไมสามารถใชสทิธดิวยตนเองได

ทมีทีเ่กีย่วของวางระบบเพือ่คนหาโอกาสคมุครองสทิธผิปูวยเชงิรกุ
หรอืมรีะบบคดักรองเพือ่ใหสญัญาณเตอืนสำหรบัผปูวยทีเ่ขาขาย เชน
ผบูกพรองทางกายหรอืทางจติ
ทีมที่เกี่ยวของวิเคราะหโอกาสที่จะเกิดปญหาหรือความไมพรอม
ในการใหความคุมครองผูปวย (อาจจะใช FMEA วิเคราะห) เชน
การขอความเหน็ทีส่อง การใหขอมลูเกีย่วกบัการรกัษาทีป่รากฏใน
เวชระเบยีน
ทีมที่เกี่ยวของวิเคราะหสถานการณตางๆ ที่ควรใสใจในการดูแล
ผปูวย เชน

โอกาสทีจ่ะมกีารเลอืกปฏบิตั ิหรอืมคีวามแตกตางในการดแูลทาง
การแพทยทีจ่ำเปน (medical necessity) ในผปูวยทีอ่ยใูตระบบ
ประกนัสขุภาพทีแ่ตกตางกนั
โอกาสทีผ่รูบับรกิารจะไมไดรบัทราบขอมลู หรอืไมมสีวนรวมใน
การตดัสินใจ หรอืไดรบัขอมลูในลกัษณะทีท่ำใหเกดิการตดัสินใจ
อยางไมเหมาะสม
โอกาสที่ผูปวยที่เสี่ยงอันตรายถึงชีวิตจะไมไดรับการชวยเหลือ
ทนัทวงที

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

Good practice ในการวางระบบเพือ่คมุครองสทิธผิปูวยตามประเดน็
โอกาสเกิดปญหาตางๆ ทีว่เิคราะหมาได
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ข. กระบวนการคมุครองสทิธผิปูวย
(1) องคกรสรางหลกัประกนัวาผปูฏบิตังิานมคีวามตระหนกัและทราบบทบาทของตนในการ

คมุครองสทิธผิปูวย และมรีะบบพรอมทีจ่ะตอบสนองเมือ่ผปูวยขอใชสทิธิ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

จัดกิจกรรมสรางความตระหนัก และฝกอบรมใหเจาหนาท่ีทราบ
บทบาทในการคมุครองสทิธผิปูวย
สรางเจตคติที่ดีตอการคุมครองสิทธิผูปวย เชน การทำเร่ืองนี้ไดดี
คือการสรางภมูคิมุกนัใหองคกรและเจาหนาที่

(2) ผปูวยไดรบัขอมลูเกีย่วกบัสทิธแิละหนาทีใ่นลกัษณะทีเ่ขาใจไดงาย.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

จัดทำส่ือเกี่ยวกับสิทธิและหนาที่ของผูปวยในลักษณะที่เขาใจงาย
โดยเฉพาะสำหรับผูปวยในควรเปนเอกสารประจำหองหรือประจำ
เตยีง

(3) มกีารคำนงึถงึสทิธผิปูวยในทกุกิจกรรมของการดแูลผปูวย.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ตามรอยผปูวยตัง้แตแรกรบัไปตามจดุบรกิารตางๆ และพจิารณาวา
ในแตละขัน้ตอนของการใหบรกิารนัน้ มโีอกาสอะไรบางทีจ่ะละเมดิ
สทิธผิปูวย
ประมวลผลขอมูล จัดลำดับความสำคัญ มอบหมายใหผูเกี่ยวของ
ดำเนนิการปรบัปรงุและสรางความเขาใจ

(4) ผปูวยไดรบัการปกปองจากการถกูทำรายดานรางกาย จติใจ และสงัคม.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

วเิคราะหวาในสถานการณใดบางทีผ่ปูวยมโีอกาสถกูทำรายจากการ
ใหบรกิาร
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การทำรายดานรางกาย เชน ในผปูวยจติเวช ผปูวยเดก็
การทำรายดานจติใจ เชน การใชคำพดูหรอืการกระทำทีคุ่กคาม
เปนปรปกษ ไมเคารพในศกัด์ิศรขีองความเปนมนษุย ปดโอกาส
ทีจ่ะแสดงความคดิเหน็ การขมข ูการกกัขงั
การทำรายดานสงัคม เชน การใชคำพดูหรอืการกระทำบางอยาง
ทีท่ำใหผปูวยเกดิความอบัอาย

วางแนวทางการปฏิบัติเพื่อปองกันการทำรายผูปวยในสถานการณ
ดังกลาว

(5) ผปูวยไดรบัการดแูลดวยความเคารพความเปนสวนตวั ศกัด์ิศรขีองความเปนมนษุย คา
นยิมและความเชือ่สวนบคุคล.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

สำรวจวาโอกาสที่ผูปวยจะไมไดรับการเคารพความเปนสวนตัว
ศกัด์ิศรขีองความเปนมนษุย คานยิม และความเชือ่สวนบคุคล จะเกดิ
ขึน้ในสถานการณใดบาง เชน การซกัประวตัทิี ่OPD, การ expose
ผปูวยทีอ่ยใูนหอผปูวยรวม, คานยิมและความเชือ่ตามประเพณี
วางแนวทางปฏบิตัเิพือ่ใหการคมุครองสทิธผิปูวยในโอกาสดงักลาว

 (6) องคกรสรางหลกัประกนัวาผปูวยทีม่ปีญหาและความรนุแรงเหมอืนกนัจะไดรบัการดแูล
ในลกัษณะเดยีวกนั.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทมีทีเ่กีย่วของวเิคราะหสถานการณตางทีผ่ปูวยทีม่ปีญหาและความ
รนุแรงเหมอืนกนั จะไดรบัการดแูลรกัษาทีแ่ตกตางกนั  [ครอบคลมุ
ใน 3.3 ก (1) เรือ่งการไมเลอืกปฏบิตัแิลว]

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

Good practice ในกระบวนการคมุครองสทิธผิปูวย (การสรางความ
ตระหนกั การสือ่สารใหผปูวยทราบ การคำนงึถงึสทิธใินทกุกิจกรรม
การปกปองจากการถกูทำราย การเคารพความเปนสวนตวั)
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ค. การดแูลผปูวยทีมี่ความตองการเฉพาะ
(1) ผูปวยระยะสุดทายไดรับการดูแลดวยความเคารพในสิทธิและศักด์ิศรีของความเปน

มนษุย.  การตดัสินใจเกีย่วกบัการให การคงไว หรอืการยตุกิารรกัษาเพือ่ยดืชีวติ เปน
ไปอยางสอดคลองกบัขอบงัคบัหรอืกฎหมาย ความเช่ือและวฒันธรรม ดวยการมสีวน
รวมของผปูวยและครอบครวั.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทมีดแูลผปูวยทีต่องใหการดแูลผปูวยระยะสดุทายวางระบบการดแูล
โดยพจิารณาประเดน็สำคญัตอไปนี้

การฝกอบรมเจาหนาที่เพื่อตอบสนองความตองการของผูปวย
ระยะสดุทาย
การเคารพในสทิธแิละศกัด์ิศรขีองความเปนมนษุย  โดยเฉพาะ
อยางยิง่โอกาสทีผ่ปูวยจะไดจากไปอยางสงบ
การประเมนิความตองการดานรางกาย จติใจ อารมณ สงัคม ของ
ผปูวยและญาต ิเพือ่วางแผนการดแูลทีเ่หมาะสม
การตดัสินใจเกีย่วกบัการยตุกิารรกัษาเพือ่ยดืชวีติ ดวยการมสีวน
รวมของผปูวยและครอบครวั
การชวยเหลอื ใหขอมลู ใหคำปรกึษาแกญาตหิลงัจากผปูวยเสยี
ชวีติ

(2) ผรูบับรกิารท่ีเปนเดก็ ผพูกิาร ผสูงูอายุ ทีช่วยเหลอืตนเองไมได ไดรบัการคมุครองสทิธิ
อยางเหมาะสม.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทีมดูแลผูปวยเด็ก สรางความมั่นใจวาเด็กไดรับการดูแลในสิ่งแวด
ลอมทีป่ลอดภยั และไดรบัการเอาใจใสเปนพเิศษตามความจำเปน

การจดัสถานทีเ่ฉพาะสำหรบับรกิารผปูวยเดก็
การปองกนัอนัตรายทีอ่าจเกดิจากไฟฟา เครือ่งจกัรกล น้ำยา หรอื
สารอนัตรายตางๆ
หนวยบรกิารผปูวยเดก็มเีครือ่งมอืและยาเฉพาะสำหรบัเดก็ เชน
เครือ่งดมยาสลบ เครือ่งพนยา เครือ่งปรบัหยดน้ำเกลอื ชดุใหสาร
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น้ำ เครือ่งชวยชวีติ
เจาหนาท่ีไดรับการฝกอบรมเกี่ยวกับการใชเครื่องมือและยา
สำหรบัเดก็
เจาหนาท่ีดูแลเอาใจใสเปนพเิศษตอเดก็ท่ีปวยหนกั เด็กท่ีมคีวาม
ผดิปกตทิางรางกายหรอืประสาทสมัผสั เดก็ท่ีเรยีนรชูา เดก็ท่ีไม
มญีาตมิาเฝาดูแล
พอแมหรอืผปูกครองไดรบัการสงเสรมิใหอยเูฝาเด็กระหวางการ
นอนโรงพยาบาล

ทีมดูแลผูพิการ ผูสูงอายุ ที่ชวยเหลือตนเองไมได วางระบบการ
ดูแลโดยพจิารณาประเดน็สำคญัตอไปนี้

การวิเคราะหโอกาสที่จะเกิดปญหาภาวะแทรกซอนในผูปวยที่
ชวยเหลอืตนเองไมไดกลมุนี ้และการออกแบบระบบเพือ่ปองกนั
ปญหาดงักลาว
การประเมนิความตองการดานรางกาย จติใจ อารมณ สงัคม ของ
ผปูวยแตละราย เพือ่วางแผนการดแูลทีเ่หมาะสม

(3) มกีารปฏบิตัติอผปูวยทีจ่ำเปนตองแยก หรอืผกูยดึ อยางเหมาะสม.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทมีดแูลผปูวยทีจ่ำเปนตองใชการแยกหรอืผกูยดึ วางระบบการดแูล
โดยพจิารณาประเดน็สำคญัตอไปนี้

กำหนดขอบงชี้ในการใชการแยกหรือผูกยึด (ซึ่งถือวาเปนการ
จำกดัสิทธผิปูวยอยางหนึง่) โดยใหมเีหตผุลทางคลนิกิท่ีสมควร
หรอืมแีนวทางในการใชทางเลอืกทดแทน
กำหนดกระบวนการในการไดรับอนุญาตจากแพทยที่ดูแล และ
บนัทกึไวเปนหลกัฐานในเวชระเบยีนผปูวย
ตดิตามเฝาระวงัภาวะแทรกซอนทีม่โีอกาสเกดิขึน้ ประเมนิความ
จำเปนทีย่งัตองมกีารแยกหรอืผกูยดึผปูวยและยตุกิารใชโดยเรว็
ที่สุด
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ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

Good practice ในกระบวนการดแูลผปูวยทีม่คีวามตองการเฉพาะ
(ผปูวยระยะสดุทาย ผปูวยทีช่วยเหลอืตนเองไมได ผปูวยทีจ่ำเปนตอง
แยกหรอืผกูยดึ)
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Self Enquiry I-3.3 สทิธผิปูวย (PCF.3)

องคกรตระหนกัและใหการคมุครองสทิธผิปูวย.

การเตรียมตัวของผูเย่ียม

ทำความเขาใจ core values เรือ่ง patient / customer focus
ศกึษาคำประกาศสทิธิผปูวย 10 ประการ ไดแก
1. สิทธิพื้นฐานที่จะไดรับบริการดานสุขภาพตามที่บัญญัติไวใน

รฐัธรรมนญู
2. สทิธทิีจ่ะไดรบับรกิารโดยไมมกีารเลอืกปฏบิตัิ
3. สิทธิที่จะรับทราบขอมูลอยางเพียงพอและเขาใจชัดเจนเพื่อให

สามารถตัดสินใจในการยินยอมหรือไมยินยอมใหผูประกอบ
วชิาชพีดานสขุภาพปฏบิตัติอตน

4. สิทธิที่จะไดรับการชวยเหลือโดยทันทีเมื่ออยูในภาวะเสี่ยง
อนัตรายถงึชวีติ

5. สทิธทิีจ่ะทราบชือ่ สกุล และประเภท ของผปูระกอบวชิาชพีดาน
สขุภาพทีใ่หบรกิารแกตน

6. สทิธทิีจ่ะขอความเหน็จากผปูระกอบวชิาชพีดานสขุภาพอืน่ทีม่ไิด
เปนผูใหบริการแกตน และสิทธิในการขอเปลี่ยนตัวผูใหบริการ
หรอืสถานบรกิาร

7. สทิธทิีจ่ะไดรบัการปกปดขอมลูเกีย่วกบัตนเองโดยเครงครดั
8. สทิธทิีจ่ะไดรบัทราบขอมลูอยางครบถวนในการตดัสินใจเขารวม

หรอืถอนตวัจากการเปนผถูกูทดลองในการทำวจิยั
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9. สทิธทิีจ่ะไดรบัทราบขอมลูเกีย่วกบัการรกัษาพยาบาลเฉพาะของ
ตนทีป่รากฎในเวชระเบยีนเมือ่รองขอ

10. บดิา มารดา หรอืผแูทนโดยชอบธรรม อาจใชสทิธแิทนผปูวยที่
เปนเดก็อายยุงัไมเกนิสบิแปดปบรบิรูณ ผบูกพรองทางกายหรอื
จติ ซึง่ไมสามารถใชสทิธดิวยตนเองได

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ:

ผรูบัผดิชอบดานสทิธผิปูวยและผปูฏบิตังิาน

ประเดน็คำถามผรูบัผดิชอบดานสทิธผิปูวย

ถาจะใหประเมินปญหาในการคุมครองหรือปฏิบัติตามคำประกาศ
สิทธิผูปวย (เชน อาจจะใชเครื่องมือ FMEA) อะไรคือประเด็นที่มี
โอกาสเกดิปญหามากท่ีสดุ ทาง รพ.ดำเนนิการอยางไรเพือ่ลดโอกาส
เกดิปญหาดังกลาว
มกีารประเมนิการตอบสนองตอคำประกาศสทิธผิปูวย 10 ขอ อยาง
ไร  ผลการประเมนิเปนอยางไร
ถาสงัคมมขีอกงัวลเรือ่งการเลอืกปฏบิตัหิรอืใหการดแูลทีแ่ตกตางกนั
ระหวางผูไดรับความคุมครองในระบบประกันสุขภาพตางๆ ทาน
จะเขาไปตรวจสอบและสรางหลกัประกนัอยางไรใหทกุฝายมัน่ใจวาใน
สิง่ทีเ่ปนความจำเปนทางการแพทย (medical necessity) นัน้ ผปูวย
ทกุรายจะไดรบับรกิารตามความเหมาะสมกบัสภาวะของผปูวย

ประเดน็คำถามผปูฏิบตังิาน

ขอใหพาตามรอยการดูแลผูปวยในขั้นตอนตางๆ ตั้งแตแรกรับ
จนจำหนาย และใหอธบิายวาในแตละจดุมปีระเดน็ทีเ่กีย่วของกบัสทิธิ
ผปูวยอยางไร  ทางทมีงานมมีาตรการในการคมุครองสทิธผิปูวยอยาง
ไร และมกีารประเมนิการปฏบิตัติามมาตรการดงักลาวอยางไร
ในหนวยงานของผถูกูสัมภาษณ มโีอกาสดูแลผปูวยทีม่คีวามตองการ
พเิศษอะไรบาง เชน ผปูวยระยะสดุทาย ผทูีช่วยเหลอืตวัเองไมได
(เดก็ ผพูกิาร ผสูงูอาย)ุ ผปูวยทีจ่ำเปนตองแยกหรอืผกูยดึ  ประเดน็
สำคัญในเรือ่งสทิธผิปูวยในการดแูลผปูวยดงักลาวคอือะไร ทางทมี
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งานมีแนวทางปฏิบัติอยางไร มีการติดตามประเมินผลการปฏิบัติ
อยางไร
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SPA I-4.1 การวดั วเิคราะห และปรบัปรงุผลงานขององคกร  (MAK.1)

องคกรจดัใหมกีารวดั วเิคราะห ปรบัทศิทาง ทบทวน และปรบัปรงุผลงาน โดยใช
ขอมลูและสารสนเทศ ในทกุระดบัและทกุสวนขององคกร.

ก. การวดัผลงาน
(1) องคกรเลอืก รวบรวม และเชือ่มโยงขอมลู / สารสนเทศ / ตวัชีว้ดัสำคญัทีส่อดคลอง

ไปในทศิทางเดยีวกนั เพือ่ใชตดิตามผลการปฏบิตังิานประจำวนั, ตดิตามผลงานของ
องคกรโดยรวม, ตดิตามความกาวหนาตามวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร,
สนบัสนนุการตดัสนิใจและการสรางนวตักรรมขององคกร.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันทำความเขาใจแนวคิด
เรื่อง performance measurement system  ที่จะชวยใหองคกร
ประสบความสำเร็จ

การกำหนดทิศทางของตัวชี้วัดท้ังองคกรใหเปนไปในแนวทาง
เดยีวกนั (alignment)
การบรูณาการ (integration) ตวัชีว้ดัจากแหลงตางๆ เพือ่ใหเปน
ขอมลูและสารสนเทศทีค่รอบคลมุทัง้องคกร
การที่ผูนำระดับสูงติดตามตัวชี้วัดผลงานที่มีความสำคัญตอ
ผลงานโดยรวมขององคกรจากแหลงขอมลูทกุระดบั
การวดัผลงาน จะถกูนำมาใชในการตดัสินใจบนพืน้ฐานของขอมลู
จรงิ เพือ่กำหนดทศิทางขององคกร และจดัสรรทรพัยากรในระดบั
ตางๆ ใหสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกนักบัทศิทางขององคกร
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ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของรวมกนัทบทวนวตัถปุระสงคเชงิ
กลยทุธหรอืเปาประสงคของ รพ. รวมทัง้กลยทุธหรอืแผนปฏบิตักิาร
เพือ่บรรลเุปาประสงคดังกลาวเปนลำดบัชัน้
ผนูำระดบัสงูกำหนดตวัชีว้ดัระดบัองคกรเพือ่

ติดตามผลงานขององคกรโดยรวม (หรือการบรรลุวัตถุประสงค
เชงิกลยทุธ/เปาประสงค)
ตดิตามความกาวหนาตามแผน

ผนูำระดบัสงูสงเสรมิใหผนูำในระดบัตางๆ กำหนดตวัชีว้ดัเพือ่ใชใน
การติดตามผลการปฏิบัติงานประจำวันและติดตามความกาวหนา
ตามแผน ที่สอดคลองกับตัวชี้วัดระดับองคกร หรือสนับสนุนใหตัว
ชีว้ดัระดบัองคกรเปนไปตามเปาหมาย  (เชน อาจจะใชการถายทอด
แผน เปาหมาย และตวัชีว้ดั ขององคกรไปส ูscorecard ของหนวย
งานโดยใชเทคนิค catch ball หรืออาจจะใชการจัดทำ Hoshin
planning แบบญีป่นุ)
ผนูำระดบัสงูสนบัสนนุใหทมีงานทีเ่กีย่วของพจิารณาตวัชีว้ดัท่ีใชอยู
คัดเลือกใหตรงประเด็นกับเปาหมายของระบบงานและขององคกร
หาวธิกีารประมวลผลใหเปนขอมลูทีม่คีวามหมายในระดบัองคกร เชน
การจดัทำ composite score ในกรณทีีม่อีงคประกอบของการวดัใน
เรื่องนั้นหลายประเด็น  สนับสนุนใหมีการเชื่อมโยงตัวชี้วัดระดับ
องคกรกับตัวชี้วัดของระบบงานหรือหนวยงานในลักษณะที่ไมเปน
ภาระในการจดัเกบ็ขอมลู
ผูนำระดับสูงทบทวนตัวชี้วัดท่ีใชติดตามวาไดนำไปใชประโยชนใน
การตดัสินใจและสรางนวต กรรมเพยีงใด

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

Tree diagram แสดงตวัชีว้ดัตามลำดบัชัน้
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(2) องคกรเลือกขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่สำคัญ และทำใหมั่นใจวามีการ
นำไปใชสนบัสนนุการตดัสินใจอยางมปีระสทิธิผล.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันทำความเขาใจแนวคิด
เรือ่งขอมลูและสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ (comparative data and
information) ตอไปนี้

การใชประโยชน
เปนสิง่ทีจ่ะกระตนุใหเกดิการปรบัปรงุผลงานขององคกร
ทำใหเกิดความเขาใจกระบวนการและผลงานขององคกรได
ดีขึ้น
ชวยในการวิเคราะหและตัดสินใจเกี่ยวกับเรื่องที่เปนความ
เชีย่วชาญพเิศษและการสรางพนัธมติร

แหลงขอมลูและสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบอาจจะเปน
ระดบัผลงานทีดี่เลศิ
ระดบัผลงานเฉลีย่ในกจิการบรกิารสขุภาพ
ผลงานของคแูขง
ผลงานขององคกรทีม่ลีกัษณะงานใกลเคยีงกนั

ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของรวมกนัคดัเลอืกแหลงขอมลูและ
สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่สำคัญตอความสำเร็จขององคกร
(ขณะนี้ พรพ.กำลังพัฒนาระบบตัวชี้วัดเปรียบเทียบในกลุมโรง
พยาบาลทีเ่ปนโรงเรยีนแพทย)
ทมีงานทีเ่กีย่วของดำเนนิการวเิคราะหผลการดำเนนิงานในสวนของ
ตนเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบ และนำเสนอผูนำเพื่อใหมีการ
ตดัสินใจอยางเหมาะสม

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ขอมลูและสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ รวมทัง้แหลงขอมลูทีใ่ช ผลการ
เปรยีบเทยีบและการตดัสินใจทีเ่กดิขึน้
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(3) องคกรปรบัปรงุระบบการวดัผลงานใหทนักบัความตองการของผเูกีย่วของและทศิทาง
ของบรกิารสขุภาพ, ไวตอการเปลีย่นแปลงภายในหรอืภายนอกทีอ่าจเกดิขึน้อยางรวด
เรว็หรอืไมคาดคิด.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหผเูกีย่วของวเิคราะหโอกาสปรบัปรงุระบบ
การวดัผลงานขององคกร โดยพจิารณาประเดน็ตอไปนี้

ความตองการของผเูกีย่วของ
การบรรลผุลสมัฤทธิข์องวธิกีารทีใ่ชอยู
การเปลี่ยนแปลงตางๆ ที่เกิดขึ้น (เชน เทคโนโลยีสารสนเทศ
เทคโนโลยกีารสือ่สาร แนวโนมของผรูบับรกิารทีเ่ปลีย่นแปลงไป
ปญหาสขุภาพทีเ่ปลีย่นแปลงไป ความสมัพนัธระหวางผใูหและ
ผรูบับรกิาร)

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหผรูบัผดิชอบดำเนนิการพฒันาตามโอกาส
ทีว่เิคราะหได

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การปรบัปรงุระบบการวดัผลงานขององคกร และผลลพัธทีเ่กดิขึน้

ข. การวเิคราะห ทบทวน และปรบัปรุงผลงาน
(1) องคกรทบทวนประเมนิผลงาน และขดีความสามารถขององคกร.  มกีารวเิคราะหเพือ่

สนบัสนนุการทบทวนประเมนิผลและสรางความมัน่ใจวาไดขอสรปุทีน่าเช่ือถอื.  องคกร
ใชการทบทวนนีเ้พือ่ประเมนิความสำเรจ็ขององคกร, ความกาวหนาตามวตัถปุระสงค
เชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร, และความสามารถในการตอบสนองการเปลีย่นแปลง
ขององคกรและสิง่แวดลอมภายนอก.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงกำหนดวงรอบเวลาของการทบทวนประเมินผลงานที่
จะดำเนนิการอยางสม่ำเสมอ (เชน ทกุ 3 เดอืน)
ผนูำระดบัสงูรวมกบัทมีงานทีเ่กีย่วของทำความเขาใจความหมายและ
ความสำคัญของการวิเคราะหเพื่อสนับสนุนการทบทวนประเมิน
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ผลงาน
การวเิคราะห (analysis) หมายถงึการตรวจสอบขอมลูและขอเทจ็
จรงิตางๆ เพือ่เปนพืน้ฐานสำหรบัการตดัสินใจทีดี่  การวเิคราะห
องคกรในภาพรวมจะชวยชีน้ำการตดัสินใจและการบรหิารจดัการ
เพือ่บรรลผุลลพัธสำคญัและวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธขององคกร
การวเิคราะหประกอบดวย การประเมนิแนวโนม, การคาดการณ
ทัง้ในระดบัองคกร ระดบัธรุกจิโดยรวม การคาดการณเทคโนโลย,ี
การเปรยีบเทยีบ การวเิคราะหความสมัพนัธเชงิเหตแุละผล และ
การหาความสมัพนัธระหวางกนั เพือ่สนบัสนนุการทบทวนผลงาน
ขององคกร การทราบตนเหตขุองปญหา และชวยจดัลำดบัความ
สำคญัในการใชทรพัยากร

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหทีมงานที่เกี่ยวของดำเนินการวิเคราะห
ขอมูลตามวงรอบเวลาของการทบทวนประเมินผลงาน เพื่อใหได
ขอมลูทีม่คีวามหมาย
ผนูำระดบัสงูพจิารณาขอมลูทีไ่ดรบัการวเิคราะหแลวเพือ่ประเมนิสิง่
ตอไปนี้

ความสำเรจ็ขององคกรตามพนัธกจิและเปาประสงค
ความกาวหนาตามวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร
ความสามารถในการตอบสนองการเปลีย่นแปลงขององคกรและ
สิง่แวดลอมภายนอก.

ผูนำระดับสูงทบทวนการวิเคราะหขอมูลวาไดขอมูลที่มีความหมาย
ตามความตองการหรือไม  มีโอกาสปรับปรุงการวิเคราะหขอมูล
อยางไร

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

สรปุประเดน็สำคญัทีเ่ปนผลของการวเิคราะหขอมลูในรอบปทีผ่านมา
โอกาสและการปรบัปรงุการวเิคราะหขอมลู
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(2) องคกรนำสิ่งที่ไดจากการทบทวนประเมินผลงานขององคกรมาจัดลำดับความสำคัญ
เพื่อการปรับปรุงและหาโอกาสสรางนวัตกรรม, พรอมทั้งถายทอดสูการปฏิบัติทั่วทั้ง
องคกร.

(3) องคกรนำผลการทบทวนประเมินผลงานขององคกร ไปใชในการประเมินและปรับ
ปรงุกระบวนการสำคญัอยางเปนระบบ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูรวมกบัทมีงานทีเ่กีย่วของ กำหนดลำดบัความสำคญัเพือ่
การปรับปรุง (ซึ่งอาจจะเรียกวาเข็มมุง หรือจุดมุงเนนในชวงระยะ
เวลาทีก่ำหนด ก็ได)
ผูนำระดับสูงถายทอดลำดับความสำคัญเพื่อการปรับปรุงที่กำหนด
ขึน้ใหหนวยงานทีเ่ก่ียวของนำไปดำเนนิการ
ผนูำระดบัสงูตดิตามกระตนุการปรบัปรงุกระบวนการสำคญัอยางตอ
เนื่อง และติดตามผลลัพธของการปรับปรุงในรอบตอไปของการ
ทบทวนประเมนิผลงาน
ผนูำระดบัสงูทบทวนการกำหนดลำดบัความสำคญัเพือ่การปรบัปรงุ
เพื่อใหมั่นใจวาไดกำหนดจุดมุงเนนในประเด็นสำคัญจริงๆ และไม
ละเลยในบางประเดน็ทีอ่าจถกูมองขามไป

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ลำดับความสำคัญเพื่อการปรับปรุงในรอบ 2-3 ปที่ผานมา  การ
ดำเนนิการและผลลพัธทีเ่กดิขึน้
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Self Enquiry I–4.1 การวดั วเิคราะห และปรบัปรงุผลงานขององคกร  (MAK.1)

องคกรจดัใหมกีารวดั วเิคราะห ปรบัทศิทาง ทบทวน และปรบัปรงุผลงาน โดยใช
ขอมลูและสารสนเทศ ในทกุระดบัและทกุสวนขององคกร.

การเตรียมการของผูเย่ียม

ทำความเขาใจ core values เรือ่ง management by fact, focus on
results
ทบทวนวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธของ รพ.
ทำความเขาใจแนวคิดการวิเคราะหขอมูล ซึ่งประกอบดวย การ
ประเมนิแนวโนม, การคาดการณทัง้ในระดบัองคกร ระดบัธรุกจิโดย
รวม การคาดการณเทคโนโลยี, การเปรยีบเทยีบ การวเิคราะหความ
สมัพนัธเชงิเหตแุละผล และการหาความสมัพนัธระหวางกนั เพือ่สนบั
สนนุการทบทวนผลงานขององคกร การทราบตนเหตขุองปญหา และ
ชวยจดัลำดบัความสำคญัในการใชทรพัยากร

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ:

ผรูบัผดิชอบการวเิคราะหขอมลู หวัหนาหนวยงานและผปูฏบิตังิาน

ประเดน็คำถามผรูบัผดิชอบการวดัและวเิคราะหขอมลูในระดบั รพ.

ขอใหยกตวัอยางแนวทางการกำหนดตวัชีว้ดัการบรรลวุตัถปุระสงค
ของ รพ. และการทำใหตัวชี้วัดของทั้ง รพ.สอดคลองไปในทิศทาง
เดียวกัน  ทำอยางไรใหมีตัวชี้วัดในระดับ รพ.ใหนอยที่สุด แตได
ประโยชนทีส่ดุ
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ขอใหยกตัวอยางการวิเคราะหขอมูลโดยเชื่อมโยงตัวชี้วัดท่ีหลาก
หลายเขาดวยกนั เพือ่ใหเกดิความเขาใจในสถานการณของ รพ. ที่
ลกึซึง้ยิง่ขึน้
ลำดับความสำคัญในการพัฒนาของ รพ.คืออะไร มีที่มาจากการ
ตดิตามและวเิคราะหขอมลูอะไรบาง
มกีารใชตวัชีว้ดัเปรยีบเทยีบกบัองคกรอืน่หรอืมแีผนทีจ่ะใชอยางไร
บาง

ประเดน็คำถามหวัหนาหนวยงาน

ตวัชีว้ดัท่ีหนวยงานใชในการควบคมุกำกบังานประจำคอืะไร  มบีท
เรยีนจากการ monitor ตวัชีว้ดัดังกลาวอยางไร
จาก service profile ของหนวยงาน ตวัชีว้ดัท่ีใชวดัการบรรลเุปาหมาย
ของหนวยงานคืออะไร มีการนำผลการติดตามไปใชประโยชน
อยางไร
ตัวชี้วัดสำคัญของหนวยงานที่สนับสนุนเปาหมายของ รพ.คืออะไร
ผลงานของหนวยงานนี้เทียบกับหนวยงานอื่นๆ และภาพรวมของ
รพ.เปนอยางไร  มกีารนำผลการตดิตามตวัชีว้ดันีไ้ปใชประโยชนใน
ระดบัหนวยงานอยางไร  คิดวามตีวัชีว้ดัอ่ืนทีค่วรวดัในเรือ่งนีอ้กีหรอื
ไม อะไรบาง

ประเดน็คำถามผปูฏิบตังิาน

ประเดน็สำคญัในการพฒันาคณุภาพที ่รพ.มงุเนนในขณะนีคื้ออะไร
มคีวามเกีย่วของกบังานของผถูกูสัมภาษณอยางไร
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SPA I-4.2 การจดัการสารสนเทศ เทคโนโลยสีารสนเทศ และการจดัการความรู
(MAK.2)

องคกรสรางความมัน่ใจวามขีอมลู สารสนเทศ ซอฟทแวร และฮารดแวร ทีจ่ำเปน
มคุีณภาพ และพรอมใชงาน สำหรบับคุลากร / ผปูวย  / ผรูบัผลงาน.  องคกรสราง
และจดัการสนิทรพัยความรขูองตนเพือ่ปรบัปรงุประสทิธิภาพและประสทิธิผลของ
องคกร.

ก. การจดัการทรพัยากรสารสนเทศ
(1) ขอมลูและสารสนเทศทีจ่ำเปนสำหรบับคุลากร / ผบูรหิาร / ผปูวย / ผรูบัผลงาน / องคกร

ภายนอก มคีวามพรอมใชงาน เอือ้ตอการดแูลผปูวย การบรหิารจดัการ การตรวจสอบ
ทางคลินิก การพัฒนาคุณภาพ การศึกษา และการวิจัย.  แผนงานและการจัดการ
สารสนเทศ มคีวามเหมาะสมกบัขนาดและความซบัซอนขององคกร.

(2) องคกรสรางความมัน่ใจวาฮารดแวรและซอฟทแวรมคีวามเชือ่ถอืได ปองกนัไมใหขอมลู
รัว่ไหล และใชงานงาย.

(3) องคกรสรางความมัน่ใจวาขอมลูและสารสนเทศ รวมทัง้ระบบฮารดแวรและซอฟทแวร
มคีวามพรอมใชงานอยางตอเนือ่งในภาวะฉกุเฉนิ.

(4) องคกรปรับปรุงกลไกการจัดใหมีขอมูลและสารสนเทศ รวมทั้งระบบฮารดแวรและ
ซอฟทแวรทีพ่รอมใช ใหทนักบัความตองการของผเูกีย่วของ ทศิทางของบรกิารสขุภาพ
และการเปลีย่นแปลงเทคโนโลย.ี

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผรูบัผดิชอบระบบสารสนเทศของ รพ.สำรวจความตองการใชขอมลู
และสารสนเทศของ บคุลากร / ผบูรหิาร / ผปูวย / ผรูบัผลงาน /
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องคกรภายนอก  และดำเนนิการสำรวจซ้ำเปนระยะ
ผรูบัผดิชอบระบบสารสนเทศของ รพ.ทบทวนความพรอมใชงานของ
ขอมูลและสารสนเทศที่มีอยู เปรียบเทียบกับความตองการใช วาง
แผนพัฒนาในสวนที่ยังไมสามารถตอบสนองได  โดยพิจารณาให
สมดลุในความตองการใชงานตอไปนี้

การดแูลผปูวย
การบรหิารจดัการ
การตรวจสอบทางคลนิกิและการพฒันาคณุภาพ
การศกึษาและการวจิยั

ผูบริหารระดับสูงรวมกับทีมงานที่เกี่ยวของ ศึกษาขอกำหนดของ
มาตรฐานเกีย่วกบัการจดัการระบบสารสนเทศขององคกร เชน ขอ
กำหนดของ COBITฎ (Control Objectives for Information and
related Technology) ซึ่งมีองคประกอบพื้นฐาน 4 ประการไดแก
ความตองการขององคกร, ทรพัยากรดาน IT, กระบวนการดาน IT,
และสารสนเทศขององคกร
ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหทมีงานทีเ่กีย่วของวางแผนและระบบการ
จดัการสารสนเทศใหหมาะสมกบัขนาดและความซบัซอนขององคกร
ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหมกีารประเมนิประสทิธภิาพของระบบการ
จดัการสารสนเทศของ รพ. และดำเนนิการปรบัปรงุตามความเหมาะ
สม

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ความตองการของผใูชและความสามารถในการตอบสนองความตอง
การของผใูชระบบสารสนเทศในดานตางๆ
ผลการประเมนิประสทิธภิาพของระบบการจดัการสารสนเทศและการ
ปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้
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ข. การจดัการความรขูององคกร
มกีารจดัการความรขูององคกรเพือ่ใหเกดิส่ิงตอไปนี้: การรวบรวมและถายทอดความรขูอง
บคุลากร, การถายทอดและแลกเปลีย่นความรทูีเ่ปนประโยชนจากผปูวย/ผรูบัผลงาน และ
องคกรภายนอก, การแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีการปฏิบัติที่ดีหรือที่เปนเลิศ และนำไปสูการ
ปฏบิตั,ิ การประมวลและนำความรทูีเ่กีย่วของมาใชในการวางแผนกลยทุธ, และการนำหลกั
ฐานทางวทิยาศาสตรเกีย่วกบัประสทิธผิลของวธิกีารดแูลรกัษามาประยกุตใช.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันศึกษาแนวคิด กลยุทธ
และเครือ่งมอืเกีย่วกบัการจดัการความรู
ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของรวมกนัวเิคราะหความรทูีจ่ำเปน
สำหรบับคุลากรของ รพ. เพือ่ให รพ.ประสบความสำเรจ็ รวมทัง้แหลง
ทีม่าของความรดัูงกลาว (ครอบคลมุทัง้ explicit knowledge และ tacit
knowledge
ผูนำระดับสูงสนับสนุนใหมีโครงสรางพื้นฐานในการจัดการความรู
และสรางระบบแรงจงูใจทีเ่หมาะสม
ผนูำระดบัสงูสนบัสนนุใหมกีารจดัการความรใูนดานตอไปนี้

การแลกเปลีย่นเรยีนรรูะหวางบคุลากร เชน การจดัตัง้ Commu-
nity of Practice ในหวัขอทีบ่คุลากรสนใจรวมกนั, การแลกเปลีย่น
เรยีนรกูลยทุธการนำ scientific evidence ไปสกูารปฏบิตั,ิ การ
แลกเปลีย่นเรยีนรกูารแกปญหาท่ีหนางานซึง่ไมมใีนตำราหรอืคู
มอื, การเกบ็เกีย่วความรจูากผอูาวโุสหรอืผทูีจ่ะออกจากทีท่ำงาน,
การพฒันาจติตปญญาของบคุลากรผานสนุทรยีสนทนา ฯลฯ
การเรยีนรจูากผปูวย ผรูบัผลงาน และองคกรภายนอก  เชน การ
เชญิผปูวยมารวมใหขอคดิเหน็และนำเสนอความตองการเพือ่ปรบั
ปรงุบรกิารเฉพาะเรือ่ง, การทำ benchmark กับองคกรภายนอก
ทีท่ำไดดี, การแลกเปลีย่นเรยีนรกัูบบคุคลภายนอกในเวทตีางๆ
ฯลฯ
การคนหา good practice หรอื best practice และนำไปสกูาร
ปฏิบัติ อาจจะเปนการดำเนินการใน 2 ขอท่ีกลาวมา หรือมี
กิจกรรมเฉพาะในการคนหา  และสรางกลไกใหสามารถขยาย
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ผลการปฏบิตัดัิงกลาวไปทัว่ทัง้องคกร
การประมวลและนำความรูที่เกี่ยวของมาใชในการวางแผน
กลยทุธ ซึง่อาจจะเปนความรจูากการตดิตามประเมนิผลงานภาย
ในองคกร หรอืความรจูากภายนอก
การนำหลกัฐานทางวทิยาศาสตรเกีย่วกบัประสทิธผิลของวธิกีาร
ดูแลรักษามาประยุกตใช เชน การใช gap analysis วิเคราะห
โอกาสพฒันา, การใชแนวคดิ Human Factors Engineering เพือ่
ออกแบบระบบงานใหสามารถนำความรูไปปฏิบัติไดงาย, การ
ตามรอยการปฏบิตัใินสถานการณจรงิ  โดยเนนความครอบคลมุ
กลุมผูปวยที่สำคัญใหมากที่สุด และเชื่อมโยงกับการวัดผลทาง
ดานคลนิกิ

ผนูำระดบัสงูพจิารณาประเดน็เหลานีใ้นการจดัการความรู
การปลกูฝงความรบัผดิชอบตอการแลกเปลีย่นเรยีนรู
การฝงความรูลงในบรกิารหรอืการทาํงาน
การผลติความรู (ขมุทรพัยความร)ู จากการทาํงานในองคกรและ
การสือ่สาร
การนาํความรูไปสูนวตักรรม
การทําผงัเครอืขายผูเชีย่วชาญ
การบรูณาการการจดัการความรกัูบกระบวนการพฒันาคณุภาพ
เชน การใช Peer Assist และ AAR ในกจิกรรมพฒันาคณุภาพ,
การเรยีนรจูากการประเมนิผลโครงการ, ใชเปาหมายขององคกร
และหนวยงานเปนตัวกำหนดเปาหมายของการพัฒนาคุณภาพ
และการจดัการความรู

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหมกีารประเมนิประสทิธภิาพของการจดัการ
ความร ูและนำขอมลูมาปรบัปรงุระบบการจดัการความรู

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ความรทูีจ่ำเปนสำหรบับคุลากร
Good practice ในดานการจดัการความรขูอง รพ.
ระดบัการจดักิจกรรมการจดัการเรยีนรแูละผลลพัธทีเ่กดิขึน้
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ค. คณุภาพของขอมลู สารสนเทศ และความรู
(1) องคกรสรางความมัน่ใจวาขอมลู สารสนเทศ และความรขูององคกร มคีวามแมนยำ เชือ่

ถอืได ทนัเหตกุารณ และปลอดภยั.
(2) องคสรางความมัน่ใจในการรกัษาความลบัของขอมลูและสารสนเทศ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหผรูบัผดิชอบวเิคราะหจดุท่ีจะมโีอกาสเกดิ
ปญหาในแตละมติขิองคณุภาพของขอมลู สารสนเทศ และความร ูตอ
ไปนี้  และประเมินคุณภาพในมิติดังกลาวเพื่อนำไปสูการปรับปรุง
ระบบ

ความถกูตองแมนยำ (accuracy)
ความนาเชือ่ถอื (reliability)
ความทนัเหตกุารณ (timeliness)
ความปลอดภยั (security)
การรกัษาความลบั (confidentiality)

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ผลการประเมนิคณุภาพของขอมลู สารสนเทศ และความรขูององคกร
และการปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้
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Self Enquiry I–4.2 การจดัการสารสนเทศ เทคโนโลยสีารสนเทศ และการจดัการ
ความรู (MAK.2)

องคกรสรางความมัน่ใจวามขีอมลู สารสนเทศ ซอฟทแวร และฮารดแวร ทีจ่ำเปน
มคุีณภาพ และพรอมใชงาน สำหรบับคุลากร / ผปูวย  / ผรูบัผลงาน.  องคกรสราง
และจดัการสนิทรพัยความรขูองตนเพือ่ปรบัปรงุประสทิธิภาพและประสทิธิผลของ
องคกร.

การเตรียมตัวของผูเเย่ียม

ทำความเขาใจ core values เรือ่ง learning

ประเดน็คำถามผปูฏิบตังิาน

ระบบคอมพิวเตอรของ รพ.ใชงานไดดีตลอดเวลาหรือไม  เคยมี
ปญหาทีต่องหยดุการใชงานบอยเพยีงใด แตละครัง้นานเทาไร
เมือ่มปีญหาขอสงสยัเกีย่วกบัระบบคอมพวิเตอร ทานขอความชวย
เหลอืจากใคร  ผลเปนอยางไรบาง
มีแนวทางในการรักษาความลับของผูปวยในระบบคอมพิวเตอร
อยางไร
ทานสามารถเขาถึงขอมูลไดในระดับใด มีขอมูลอะไรที่ทานไม
สามารถเขาถงึได
ทานมสีวนรวมในการแลกเปลีย่นเรยีนรภูายในหนวยงานและระหวาง
หนวยงานอยางไรบาง
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SPA I-5.1 ความผกูพนัของบคุลากร (HRF.1)

องคกรสรางความผกูพนักบับคุลากร จดัระบบคาตอบแทนและแรงจงูใจ เพือ่บรรลุ
ความสำเรจ็ในระดบัองคกรและระดบับคุคล.  บคุลากรและผนูำไดรบัการพฒันาเพือ่
ใหสรางผลงานทีดี่.

ก. การเพิม่คณุคาบคุลากร
(1) องคกรกำหนดปจจยัทีม่ผีลตอความผกูพนั และความพงึพอใจ ของบคุลากรแตละกลมุ

และแตละสวน.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูกบัทมีงานทีเ่กีย่วของ (เชน คณะกรรมการทรพัยากร
บคุคล) รวมกนัทำความเขาใจแนวคดิเรือ่งความผกูพนัของบคุลากร

ความผูกพันของบุคลากร หมายถึง ระดับของมุงมั่นทั้งทาง
อารมณและสติปญญา เพื่อใหงาน พันธกิจ และวิสัยทัศนของ
องคกรบรรลผุล  คำวา staff engagement บางคนอาจจะแปล
วา “การผกูใจบคุลากร”  หรอืใชคำงายๆ วา “รวมดวย ชวยกนั”
การสรางความผกูพนั ครอบคลมุการสรางความสมัพนัธ การสราง
ความพึงพอใจ การเสริมสรางวัฒนธรรมองคกร การบริหารคา
ตอบแทนและสรางแรงจงูใจ การฝกอบรม
บุคลากรที่มีความผูกพันกับองคกร จะรูสึกวาเปนสวนหนึ่งของ
องคกร งานทีไ่ดรบัมอบหมายเปนงานทีม่คุีณคา สอดคลองกบัคา
นยิมสวนตวั สอดคลองกบัทศิทางขององคกร มแีรงจงูใจในตนเอง
สูง มีความมั่นใจที่จะเสนอแนวคิดใหมๆ มีความรับผิดชอบตอ

การมุงเนนทรัพยากรบุคคลI-5
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ความสำเรจ็ของงาน
ผนูำระดบัสงูกบัทมีงานทีเ่กีย่วของทบทวนการจำแนกกลมุบคุลากร
และความตองการหรอืลกัษณะรวมของบคุลากรในแตละกลมุ
ผูนำระดับสูงกับทีมงานที่เกี่ยวของวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความ
ผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากรแตละกลุมของ รพ. โดย
พจิารณาปจจยัตอไปนี้

ปจจยัรวมทีม่ผีลตอความผกูพนัและความพงึพอใจ
ความสมัพนัธระหวางผนูำและผปูฏบิตังิาน การชวยเหลอืของ
ผบูรหิาร
ความรวมมอื ความไววางใจ
การสือ่สาร
การฝกอบรม การพฒันาความรคูวามสามารถ
ความกาวหนาในตำแหนงงาน ความมัน่คงในงาน
การอยรูวมกนัเสมอืนพีน่อง การทำงานเปนทมี

ปจจยัทีม่ผีลดานการสรางความพงึพอใจของบคุลากร
ภาระงาน
คาตอบแทน
การแกไขปญหาและขอรองเรยีน

ปจจยัทีม่ผีลดานความผกูพนัของบคุลากร
ความรสูกึวาตนเองมคีวามสำคญั
การใหอำนาจตดัสินใจ
การยกยองชมเชยและการใหรางวลั
โอกาสทีเ่ทาเทยีมกนั

ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหทมีงานทีเ่กีย่วของ นำปจจยัทีว่เิคราะห
ไดไปประเมินสถานการณในองคกร (อาจจะใชการสนทนากลุม
แบบสอบถาม การสมัภาษณผทูีล่าออกหรอืผทูีย่งัคงทำงานอย)ู
จำแนกความแตกตางของปจจยัดงักลาวในแตละกลมุ (ถาเปนไป
ได) ดำเนนิการปรบัปรงุในจดุท่ีเปนโอกาสพฒันาทีส่ำคญั
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ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ปจจัยสำคัญที่มีผลตอความผูกพันและความพึงพอใจ (ระบุความ
แตกตางในแตละกลมุ ถาม)ี
การปรับปรุงระบบงานที่เกิดขึ้นเพื่อใหบุคลากรมีความผูกพันและ
ความพงึพอใจมากขึน้

(2) องคกรเสริมสรางวัฒนธรรมองคกรที่ชวยใหบุคลากรมีผลงานที่ดี และมีแรงจูงใจ ดัง
ตอไปนี้

ความรวมมอื การสือ่สารและการแบงปนทกัษะทีม่ปีระสทิธผิล ระหวางผปูระกอบ
วิชาชีพตางสาขา ระหวางผูที่อยูตางหนวยงาน และตางสถานที่ (ตามความ
เหมาะสม)
การกระจายขอมูลขาวสารและการสื่อสารสองทางกับหัวหนางานและผูบริหารที่มี
ประสทิธผิล
การตัง้เปาหมายระดบับคุคล การใหอำนาจตดัสินใจ และความคดิริเริม่
นวตักรรมภายใตสภาพแวดลอมของงาน
ความสามารถในการใชประโยชนจากขอคดิ วฒันธรรม และความคดิเหน็ทีห่ลาก
หลายของบคุลากร

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของ รวมกันทำความเขาใจความ
หมายของการมผีลงานทีดี่ (good performance)

มจีดุเนนสอดคลองกบัเปาหมายขององคกร
มงุเนนผปูวยและผรูบัผลงานอืน่ๆ ตอบสนองตอความตองการที่
เปลีย่นแปลงไป

ผูนำระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของ รวมกันวางแผนเพื่อใหเกิด
วฒันธรรมทีช่วยใหบคุลากรมผีลงานทีดี่ดังนี้

ความรวมมอื การสือ่สารและการแบงปนความร/ูทกัษะ ระหวาง
ผปูระกอบวชิาชีพตางสาขา ตางหนวยงาน และตางสถานที ่ เชน
การสงเสรมิใหเกดิทีมสหสาขาวชิาชพีในระดบัตางๆ การสงเสรมิ
ใหเกดิชุมชนนกัปฏบิตั ิ(CoP) หรอืการจดัเวทแีลกเปลีย่นตางๆ
การมรีะบบพีเ่ลีย้ง การใช intranet
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การกระจายขอมูลขาวสารและการสื่อสารกับหัวหนางานและ
ผบูรหิาร เชน การตรวจเยีย่มประจำวนั การมนีโยบายเปดประตู
รบัขอคิดเหน็และคำรองเรยีนของบคุลากร (open door policy)
การใช intranet
การใหอำนาจตัดสินใจ และความคิดริเริ่ม เชน การกำหนด
ทรพัยากรทีบ่คุลากรสามารถตดัสินใจใชเพือ่แกปญหาหนางานได
เอง ระบบขอเสนอแนะ การมแีรงจงูใจใหเสนอแนะนำความคดิริ
เริม่มาปฏบิตัิ
ความสามารถในการใชประโยชนจากวัฒนธรรม และความคิด
เห็นที่หลากหลายของบุคลากร เชน ระบบขอเสนอแนะ การ
สนทนากลมุในสมาชกิท่ีมลีกัษณะหลากหลาย การนำวฒันธรรม
ในทองถิน่มาใชประโยชนในการดแูลและสรางเสรมิสขุภาพ
การใชเปาหมายในระดบัตางๆ เชน การถายทอดเปาหมายไปสู
ทมีงานตางๆ โดยทีท่มีงานสามารถปรบัเปาหมายใหอยใูนวสิยัที่
เปนไปได (catch ball technique หรอื Hoshin planning) การ
สงเสริมใหแตละคนมีเปาหมายการทำงานที่วัดไดและมีความ
หมาย

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

Good practice ในการสรางวฒันธรรมเกีย่วกบัความรวมมอื การสือ่
สาร การแบงปนความร/ูทกัษะ การใหอำนาจตดัสินใจ ความคดิรเิริม่
การใชความคดิเหน็ทีห่ลากหลาย การใชเปาหมาย

(3) ระบบประเมนิและพฒันาผลงานบคุลากร (staff performance management system)
สงเสรมิใหบคุลากรสรางผลงานทีดี่ มคีวามผกูพนักบัองคกร, หนนุเสรมิการมงุเนนผู
ปวย / ผรูบัผลงาน / การใหบรกิารสุขภาพ, และการนำแผนไปปฏบิตัใิหสำเรจ็ผล.  ระบบ
ดังกลาวนำประเดน็เรือ่งการบรหิารคาตอบแทน การใหรางวลั การยกยองชมเชย และ
การสรางแรงจงูใจมาพจิารณาดวย.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงและทีมงานที่ เกี่ยวของทำความเขาใจเกี่ยวกับ
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performance management system
Performance Management System-PMS เปนเครือ่งมอืในการ
บรหิาร ทีเ่นนการสือ่สารระหวางผบูรหิารกบับคุลากร ใหทกุคนมี
จดุสนใจรวมกนัทีพ่นัธกจิ ทศิทางและคานยิมขององคกร ทำให
ผูบริหารสามารถนำพลังของบุคลากรมาใชเพื่อบรรลุประโยชน
ของทัง้ 3 ฝาย คือ การบรรลเุปาประสงคขององคกร ประโยชน
ตอผรูบับรกิาร และประโยชนตอบคุลากร
องคประกอบทีส่ำคญัของระบบ

การส่ือสารเพือ่ใหทกุคนเขาใจเปาหมายของระบบ PMS และ
เกดิความตืน่ตวัอยตูลอดเวลา
การทีท่กุคนมบีทบาทท่ีชดัเจนในเรือ่งนี ้เริม่จากผนูำระดบัสงู
กำหนด strategic priorities ซึ่งจะถูกถายทอดมาเปนเปา
หมายในระดบัตางๆ  ทีผ่นูำจะถกูประเมนิผลงาน  หวัหนา
หนวยงานใชประเมินผลงานของบุคลากรและพูดคุยกับ
บคุลากรแตละคน
การพัฒนาทักษะของผูเกี่ยวของ ทั้งผูนำและบุคลากร
(บคุลากรควรเปนผจูดัทำ performance plan ของตนหลงัจาก
ที่ไดรับทราบขอมูลของหนวยงานและเปาหมายของหัวหนา
เพื่อเปนจุดเริ่มตนในการพูดคุยระหวางหัวหนางานกับ
บคุลากรในหนวยงาน
ระบบตางๆ จะตองสนบัสนนุ PMS และใชขอมลูจาก PMS
เพือ่สนบัสนนุระบบทีเ่กีย่วกบัทรพัยากรบคุคลอืน่ๆ  เชน การ
ฝกอบรมและพฒันาบคุลากร, การคัดสรรและเลือ่นตำแหนง,
การบรหิารคาตอบแทน การใหรางวลั การยกยองชมเชย และ
การสรางแรงจงูใจ
การประเมินผลระบบ PMS ที่ชัดเจน เริ่มจากการประเมิน
compliance ไปสกูารประเมนิคณุภาพและสมัฤทธผิล

ผูนำระดับสูงรวมกันกำหนด strategic priorities ที่จะใชในการ
ประเมนิผลงาน และเปาหมายทีส่ามารถวดัได (เริม่ดวยสิง่ทีม่คีวาม
หมายสำหรบัทกุคน และสามารถวดัไดไมยาก จำนวนนอยทีส่ดุ)
ผนูำระดบัสงูทดลองใช PMS กับผนูำระดบักลาง เพือ่ใหเกดิความ
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เขาใจและเหน็คณุคาของระบบ
ผูนำระดับสูงสงเสริมใหพัฒนาทักษะของหัวหนาหนวยงานและ
บคุลากรในการทีจ่ะนำ PMS ไปใชใหเกดิประโยชน
ผนูำระดบัสงูสงเสรมิใหหวัหนาหนวยงานตางๆ นำ PMS ไปสกูาร
ปฏบิตั ิโดยเนนความสำคญัของการสือ่สารระหวางหวัหนาหนวยงาน
กับบคุลากรอยางสม่ำเสมอ (อยางนอยทกุ 3 เดอืน)
ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของรวมกนัสรางความเชือ่มโยงระบบ
PMS กับระบบอืน่ๆ ตามความเหมาะสม
ประเมนิผลระบบ PMS เปนประจำทกุป เริม่จากการประเมนิ com-
pliance (การปฏิบัติตามระบบที่ออกแบบไว) ไปสูการประเมิน
คุณภาพและสมัฤทธผิล
สำหรับ รพ.ของรัฐ ควรวิเคราะหจุดแข็งจุดออนของระบบประเมิน
ผลงานบคุลากรทีใ่ชอย ูธำรงในสวนทีเ่ปนจดุแขง็ และพฒันาระบบ
เพือ่แกไขจดุออนตามขอแนะนำในสวนนี ้อาจจะดำเนนิการทดลองใน
ขอบเขตทีเ่หมาะสมกอน

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

Strategic priorities ทีน่ำมาใชในการประเมนิผลงานบคุลากรในระบบ
PMS
ความเชือ่มโยงระหวางระบบ PMS กับระบบทีเ่กีย่วของอืน่ๆ
ผลการประเมนิระบบ PMS (รวมถงึความครอบคลมุในการนำ PMS
ไปใช  ความถี่ในการพูดคุยเรื่องผลการดำเนินงานระหวางหัวหนา
งานกบับคุลากรแตละคน)
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ข. การพฒันาบคุลากรและผนูำ
(1) ระบบการพฒันาและเรยีนรสูำหรบับคุลากร พจิารณาประเดน็ตอไปนี้

ความจำเปนและความตองการในการเรียนรูและพัฒนา ซึ่งบุคลากร หัวหนางาน
และผบูรหิารระบุ
ขอกำหนดเพือ่การตอใบอนญุาตการประกอบวชิาชพี
ความเชีย่วชาญพเิศษขององคกร ความทาทายเชงิกลยทุธ และการบรรลแุผนปฏบิตัิ
การขององคกร
จรยิธรรม คุณภาพ ความปลอดภยั การสรางเสรมิสขุภาพ
การปรบัปรงุผลงานขององคกร การเปลีย่นแปลงเทคโนโลย ีและนวตักรรม
สมดุลระหวางวตัถปุระสงคขององคกรกบัความตองการของบคุลากร
การเรยีนร ูและสนิทรพัยความร ูขององคกร
โอกาสและรปูแบบการพฒันาทีห่ลากหลาย รวมทัง้การศกึษา การฝกอบรม การ
โคช การเปนพีเ่ลีย้ง การสะสมประสบการณจากการทำงาน (ตามความเหมาะสม)
การถายทอดความรจูากผทูีล่าออกหรอืเกษยีณอายุ
การหนนุเสรมิใหนำความรแูละทกัษะใหมๆ  มาใชในการปฏบิตังิาน

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของพจิารณากำหนดสมดลุของการ
พฒันาบคุลากร ดังตวัอยางในแงมมุตอไปนี้

สมดุลระหวางการเรยีนรดูวยตนเองกบัการเรยีนรตูามหลกัสูตรที่
มกีารจดัอบรม
สมดลุระหวางการเรยีนรทูีเ่ปนทางการกบัทีไ่มเปนทางการ
สมดุลระหวางการฝกอบรมภายในองคกรกับการฝกอบรมภาย
นอกองคกร
สมดุลระหวางการเรยีนรคูวามรฝูงลกึ (tacit knowledge) ผานการ
แลกเปลีย่นเรยีนร ูกับการเรยีนรคูวามรทูีช่ดัแจง (explicit knowl-
edge)
สมดลุระหวางการเรยีนรผูานการปฏบิตั ิกับการเรยีนรทูางทฤษฎี
สมดุลระหวางบทบาทหนาที่ของผูเกี่ยวของระดับตางๆ ตั้งแต
ระดบับคุคล หนวยงาน และ รพ.
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สมดุลระหวางความตองการการเรียนรูของบุคลากรกับวัตถุ
ประสงคขององคกร
สมดลุระหวางการพฒันาความรเูพือ่การทำงานกบัการพฒันาจติ
ปญญา
สมดลุระหวางการพฒันา technical skill กับ non-technical skill
(เชน การสือ่สาร การตดัสินใจ การทำงานเปนทมี การแกปญหา
การแปลความหมายและใชขอมลู คอมพวิเตอร)

ผูนำระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของกำหนดองคประกอบของระบบ
การพัฒนาและเรียนรูสำหรับบุคลากรที่สำคัญ ไดแก การกำหนด
learning need, การออกแบบวธิกีารพฒันาบคุลากรทีห่ลากหลาย,
การดำเนนิการฝกอบรมและสรางโอกาสการเรยีนร,ู การหนนุเสรมิให
นำความรูและทักษะใหมๆ มาใชในการปฏิบัติงาน, การประเมิน
ประสทิธผิลของระบบ, การปรบัปรงุระบบ,
ทมีงานทีเ่กีย่วของรวบรวมขอมลูเพือ่กำหนด learning need ในระดบั
องคกรและระดบัหนวยงาน ดังตอไปนี้

วตัถปุระสงคขององคกร ความเชีย่วชาญพเิศษขององคกร
การสำรวจเนื้อหาท่ีจำเปนตองเรียนรู (Learning need) จาก
บคุลากร หวัหนางาน และผบูรหิาร
การประเมนิ competency ของบคุลากร
ขอมูลจากฐานขอมูลความเสี่ยง เหตุการณไมพึงประสงค การ
ทบทวนทางคลนิกิ การตามรอยทางคลนิกิ
ประเดน็สำคญัดานจรยิธรรม คุณภาพ ความปลอดภยั การสราง
เสรมิสขุภาพ

ทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันออกแบบวิธีการพัฒนาบุคลากรที่หลาก
หลาย เชน

การฝกอบรมระหวางปฏบิตังิาน โดยมรีะบบพีเ่ลีย้ง
การเรยีนในหองเรยีน
การเรยีนจากคอมพวิเตอร
การเรยีนทางไกล
การไดรบัมอบหมายใหปฏบิตังิาน
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ผูนำทุกระดับหนุนเสริมใหนำความรูและทักษะใหมๆ ที่ไดจากการ
เรียนรูมาปฏิบัติ

หัวหนาหนวยงานจัดใหมีเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรูอยางสม่ำเสมอ
เกี่ยวกับความจำเปน ประสบการณ ผลลัพธที่เกิดขึ้น ปญหา
อุปสรรค เกี่ยวกับการนำความรูและทักษะใหมๆ ที่ไดจากการ
เรยีนรมูาปฏบิตัิ  รวมทัง้มบีทบาทในการแกไขปญหาอปุสรรค
หวัหนาหนวยงานสงัเกต ตรวจสอบ หรอืประเมนิการนำความรู
และทกัษะใหมๆ  ทีส่ำคญัมาสปูฏบิตัใินหนวยงาน
ผนูำกำหนดระบบแรงจงูใจทีเ่หมาะสม

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การปรบัระบบการพฒันาและเรยีนรสูำหรบับคุลากรใหมคีวามสมดลุ
ยิง่ขึน้ (จดุใดทีไ่ดรบัความสำคญัมากขึน้)
สรุป learning need ที่สำคัญของบุคลากรกลุมตางๆ และวิธีการ
พฒันา/เรยีนรทูีจ่ดัให (อาจนำเสนอในลกัษณะตาราง)
การเชือ่มโยงขอมลูจากฐานขอมลูความเสีย่ง เหตกุารณไมพงึประสงค
การทบทวนทางคลินิก การตามรอยทางคลินิก มาสูการกำหนด
leaning need

(2) ระบบพฒันาและเรยีนรสูำหรบัผนูำ พจิารณาประเดน็ตอไปนี้
การพฒันาคณุสมบตักิารเปนผนูำเฉพาะตวั
การพฒันาความรขูององคกร
จรยิธรรมในการใหบรกิารสขุภาพและการดำเนนิกจิการ
ความเชีย่วชาญพเิศษขององคกร ความทาทายเชงิกลยทุธ และการบรรลแุผนปฏบิตัิ
การขององคกร
การปรบัปรงุผลงานขององคกร การเปลีย่นแปลง และนวตักรรม
โอกาสและรปูแบบการพฒันาทีห่ลากหลาย รวมทัง้การศกึษา การฝกอบรม การ
โคช การเปนพีเ่ลีย้ง การสะสมประสบการณจากการทำงาน (ตามความเหมาะสม)
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กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูพจิารณาระบบพฒันาและเรยีนรสูำหรบัผนูำโดยอาศยั
แนวทางสำหรบับคุลากรทัว่ไป และเพิม่เตมิในประเดน็ตอไปนี้

การกำหนด learning need ของผนูำ เชน การพฒันาคณุสมบตัิ
การเปนผนูำเฉพาะตวั จรยิธรรมในการดำเนนิกจิการ
รปูแบบการพฒันาผนูำทีเ่หมาะสม
บทบาทของผนูำในการพฒันาความรขูององคกร
การเชือ่มโยงกบัการประเมนิประสทิธผิลของระบบการนำใน I-1.1

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

สรปุ learning need ทีส่ำคญัสำหรบัผนูำ และวธิกีารพฒันา/เรยีนรู
ทีจ่ดัให (อาจนำเสนอในลกัษณะตาราง)

(3) องคกรประเมินประสิทธิผลของระบบการพัฒนาและเรียนรูสำหรับบุคลากรและผูนำ
โดยพจิารณาผลการปฏบิตังิานของแตละบคุคล และผลงานขององคกรรวมดวย.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทมีงานทีเ่กีย่วของประเมนิประสทิธผิลของระบบการพฒันาและเรยีน
ร ูโดยอาจพจิารณาประเมนิใน 4 ระดบัตอไปนี้

Reactive evaluation ประเมนิความรสูกึตอประสบการณการเรยีน
รขูองบคุลากร
Learning evaluation ประเมนิความรทูีเ่พิม่ขึน้จากการเขารวม
กิจกรรม
Behaviour evaluation ประเมนิการประยกุตใชความรใูนงานทีร่บั
ผดิชอบ เชน การสงัเกตโดยหวัหนางาน การสมัภาษณ หรอืการ
ประเมนิตนเอง
Result evaluation ประเมนิผลกระทบตอกจิการหรอืสิง่แวดลอม
ซึ่งเปนตัววัดท่ีใชในระบบบริหารอยูแลว แตตองเลือกตัวชี้วัดท่ี
สมัพนัธกับหนาทีร่บัผดิชอบของผถูกูประเมนิ

ทมีงานทีเ่กีย่วของนำผลการประเมนิมาปรบัปรงุระบบการพฒันาและ
เรยีนรขูองบคุลากรและผนูำ
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ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ผลการประเมนิระบบการพฒันาและเรยีนรขูองบคุลากรและผนูำ และ
การปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้

(4) องคกรจดัการเรือ่งความกาวหนาในอาชพีการงานของบคุลากรทกุคนทัว่ทัง้องคกรอยาง
มีประสิทธิผล.  องคกรมีการวางแผนสรางผูบริหารและผูนำเพื่อสืบทอดการดำเนิน
งานอยางมปีระสทิธผิล.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูรวมกบัทมีงานทีเ่กีย่วของพจิารณาแนวทางการจดัการ
เรือ่งความกาวหนาในอาชพีการงานของบคุลากรสายงานตางๆ เชน
โอกาสท่ีเปนไปไดในปจจุบันและในอนาคตสำหรับแตละสายงาน,
คุณสมบัติและเกณฑที่เกี่ยวของ, การพัฒนาและฝกอบรม, การ
ประเมนิตวับคุคล
ผูนำระดับสูงพิจารณาแนวทางการวางแผนสรางผูบริหารและผูนำ
ดวยการกำหนดตำแหนงบริหารที่ตองจัดทำ succession plan,
กำหนด competency ในดานการนำและการบรหิาร, คนหาผทูีอ่ยู
ในขาย (candidate), จัดการพัฒนาและฝกอบรม, ติดตามผลการ
ปฏบิตังิาน

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

แนวทางการจดัการเรือ่งความกาวหนาในอาชพีการงาน
แนวทางการวางแผนสรางผบูรหิารและผนูำ

ค. การประเมนิความผกูพนัของบคุลากร
(1) องคกรประเมนิความผกูพนัและความพงึพอใจของบคุลากร ดวยวธิกีารทีเ่ปนทางการ

และไมเปนทางการ ทีเ่หมาะสมกบัแตละกลมุ แตละสวนของบคุลากร, และใชตวัชีว้ดั
เหลานีเ้พือ่ปรบัปรงุความผกูพันของบคุลากร.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหทีมงานที่เกี่ยวของดำเนินการประเมิน
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ความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร โดยพิจารณาปจจัย
สำคญัท่ีวเิคราะหไวใน I-5.1 ก (1)
ผนูำระดบัสงูรวมกบัทมีงานทีเ่กีย่วของนำขอมลูทีไ่ดจากการประเมนิ
มาพจิารณาปรบัปรงุปจจยัทีม่ผีลตอความผกูพนัของบคุลากร

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ผลการประเมนิและการปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้

(2) องคกรนำผลการประเมนิความผกูพนัของบคุลากรมาเชือ่มโยงกบัผลลพัธของบรกิาร
สขุภาพ / กิจการขององคกร ในตอนที ่IV เพือ่ระบโุอกาสในการปรบัปรงุทัง้ความผกูพนั
ของบคุลากรและผลลพัธของบรกิารสขุภาพ / กิจการขององคกร. (ขอนีเ้ปนตวัเลอืก
ให รพ.พจิารณาใชเมือ่มคีวามพรอม)

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงรวมกับทีมงานที่เกี่ยวของวิเคราะหความเชื่อมโยง
ระหวางระดับความผูกพันของบุคลากร กับผลลัพธของบริการ
สขุภาพ / กิจการขององคกรในตอนที ่IV  วเิคราะหแนวโนมของตวั
ชีว้ดัแตละควูามคีวามสมัพนัธกันอยางไร
ผูนำระดับสูงพิจารณาวาจะยกระดับผลลัพธของบริการสุขภาพ /
กิจการขององคกร ดวยการปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรได
อยางไร

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ผลการวเิคราะหความเชือ่มโยง และแนวทางการปรบัปรงุ
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Self Enquiry I-5.1 ความผกูพนัของบคุลากร (HRF.1)

องคกรสรางความผกูพนักบับคุลากร จดัระบบคาตอบแทนและแรงจงูใจ เพือ่บรรลุ
ความสำเรจ็ในระดบัองคกรและระดบับคุคล.  บคุลากรและผนูำไดรบัการพฒันาเพือ่
ใหสรางผลงานทีดี่.

การเตรียมตัวของผูเย่ียม

ทำความเขาใจความหมายของคำวาความผกูพนัของบคุลากร (staff
engagement) ซึง่ครอบคลมุความมใีจรกั ผกูพนั และตองการสราง
ผลงานใหแกองคกรเหนอื

ประเดน็คำถามผปูฏิบตังิาน

งานประจำทีท่ำคอือะไร มคุีณคาอยางไร  งานทีม่คุีณคาท่ีสดุท่ีไดรบั
ผดิชอบคอือะไร
ผบูรหิารเคยมอบงานทีท่าทายความสามารถอะไรใหรบัผดิชอบบาง
ผลเปนอยางไร มคีวามรสูกึอยางไร
ไดรบัการประเมนิผลงานอยางไร การประเมนินัน้ชวยในการวางแผน
พฒันาตวัผถูกูสัมภาษณอยางไร
มีโอกาสไดรับการฝกอบรมและพัฒนาอยางไรบาง มีความสมดุล
ระหวางความตองการของผูถูกสัมภาษณกับความตองการของ
องคกรอยางไร
จากประสบการณการทำงานทีร่บัผดิชอบ ถาจะใหผลงานมคีวามเปน
เลศิยิง่ขึน้ คิดวาตองการไดรบัการพฒันาในดานใดเพิม่เตมิ
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SPA I-5.2 สภาพแวดลอมของบุคลากร (HRF.2)

องคกรบริหารขีดความสามารถและอัตรากำลัง เพื่อใหงานขององคกรบรรลุ
ผลสำเรจ็.  องคกรจดัใหมสีภาพแวดลอมในการทำงานและบรรยากาศทีส่นบัสนนุ
ใหบคุลากรมสีขุภาพด ีและมคีวามปลอดภยั.

ก. ขดีความสามารถและความเพยีงพอของบคุลากร
(1) องคกรประเมินขีดความสามารถของบุคลากรและระดับกำลังคนที่ตองการ. มีการ

กำหนดหนาทีร่บัผดิชอบของแตละตำแหนง และมอบหมายหนาทีร่บัผดิชอบตามความ
รคูวามสามารถของบคุลากรและขอกำหนดในกฎหมาย.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงรวมกับทีมงานที่เกี่ยวของทำความเขาใจความหมาย
ของขดีความสามารถของบคุลากร (staff capability) ในทีน่ีห้มายถงึ
ขีดความสามารถของบุคลากรในภาพรวมขององคกรท่ีจำเปนตอ
การบรรลผุลสำเรจ็ของงาน  ขดีความสามารถนีป้ระกอบดวยความ
รู ทักษะ ความสามารถ และความเชี่ยวชาญของบุคลากร  อาจ
พจิารณาขดีความสามารถโดยจำแนกเปน

ขดีความสามารถทัว่ไป หรอื core competency เชน การสราง
และรกัษาความสมัพนัธกับผปูวย การสรางนวตักรรม การพฒันา
กระบวนการทำงาน
ขดีความสามารถเฉพาะงาน หรอื technical competency
ขดีความสามารถดานการจดัการ หรอื managerial competency

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหทีมงานที่เกี่ยวของกำหนดขีดความ
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สามารถของบคุลากรและระดบักำลงัคนทีต่องการในสายงานตางๆ
ทมีงานทีเ่กีย่วของประเมนิขดีความสามารถและระดบักำลงัคนเทยีบ
กับความตองการขององคกร
ทีมงานที่เก่ียวของวางแผนและดำเนินการเพื่อใหไดกำลังคนที่มี
ขดีความสามารถและจำนวนตามความตองการ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ผลการประเมินขีดความสามารถและระดับกำลังคน และการตอบ
สนองทีเ่กดิขึน้

(2) มกีระบวนการทีม่ปีระสทิธผิลในการสรรหา วาจาง บรรจลุงตำแหนง และธำรงรกัษา
บคุลากรใหม.  มกีารรวบรวม ตรวจสอบ และประเมนิคณุสมบตัขิองบคุลากรในดาน
ใบประกอบวชิาชีพ การศึกษา การฝกอบรม และประสบการณ. องคกรสรางความมัน่
ใจวาบคุลากรเปนตวัแทนของความหลากหลายทางขอคิด วฒันธรรม และความคดิอาน
ของชมุชน.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทีมงานที่เก่ียวของกับการบริหารทรัพยากรบุคคลทำความเขาใจ
เปาหมายหรือ requirement ของกระบวนการบริหารทรัพยากร
บคุคล (การสรรหา ตรวจสอบ/ประเมนิคณุสมบตั ิวาจาง บรรจ ุเกบ็
บนัทกึประวตั ิและธำรงรกัษาบคุลากร)
ทีมงานที่เกี่ยวของทบทวนวากระบวนการที่ใชอยูนั้นบรรลุผลตาม
เปาหมายหรอื requirement ของแตละกระบวนการเพยีงใด
ทมีงานทีเ่กีย่วของปรบัปรงุกระบวนการบรหิารทรพัยากรบคุคล

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ผลการประเมนิประสทิธผิลของกระบวนการบรหิารทรพัยากรบคุคล
และการปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้
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(3) องคกรบรหิารและจดัระบบบคุลากรเพือ่:
ใหงานขององคกรบรรลผุลสำเรจ็
ใชประโยชนจากความเชีย่วชาญพเิศษขององคกร
หนนุเสรมิการมงุเนนผปูวย / ผรูบัผลงาน / การใหบรกิารสขุภาพ
ใหผลดำเนนิการเปนไปตามความคาดหวงัหรอืดีกวา
ตอบสนองตอความทาทายเชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร
คลองตวัพอทีจ่ะตอบสนองความตองการทีเ่ปลีย่นแปลงไป

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงและทีมงานที่เกี่ยวของรวมกันพิจารณาเปาหมายของ
การบริหารและจัดระบบบุคลากรขางตน ซึ่งประกอบดวยการตอบ
สนองตอความทาทาย การบรรลเุปาหมาย การใช core values การ
ตอบสนองความเปลีย่นแปลง
ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของทบทวนวาการบรหิารและการจดั
ระบบใดบางทีห่นนุเสรมิใหบรรลเุปาหมายขางตน (เชน โครงสราง
ทศิทาง แรงจงูใจ การส่ือสาร การกำหนดเปาหมาย การรายงานและ
ตดิตามผล การเรยีนร)ู อะไรเปนจดุแขง็ อะไรเปนโอกาสพฒันา
ผนูำระดบัสงูมอบหมายใหทมีงานทีเ่กีย่วของดำเนนิการพฒันาการ
บรหิารและจดัระบบบคุลากรตามโอกาสพฒันาทีพ่บ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

Good practice ในการบรหิารและจดัระบบบคุลากร

(4) องคกรเตรยีมบคุลากรใหพรอมรบัการเปลีย่นแปลงความตองการดานขดีความสามารถ
และความเพยีงพอ. องคกรบรหิารบคุลากร ความตองการของบคุลากรและความตอง
การขององคกร เพือ่ใหมัน่ใจวาสามารถดำเนนิการไดอยางตอเนือ่ง, เพือ่ปองกนัการ
ลดบคุลากร, และเพือ่ลดผลกระทบจากการทีบ่คุลากรไมเพยีงพอ เมือ่มคีวามจำเปน.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูรวมกนัทมีงานทีเ่กีย่วของพจิารณาในประเดน็ตอไปนี้
โอกาสที่จะประสบปญหาเกี่ยวกับขีดความสามารถและความ
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เพยีงพอของบคุลากร เชน ปรมิาณผรูบับรกิารทีเ่พิม่ขึน้ จำนวน
บคุลากรทีล่ดลง แบบแผนการเจบ็ปวยทีเ่ปลีย่นแปลง ผลกระทบ
จากการรองเรยีน
แนวทางการปองกนัปญหาขางตน
จดุท่ีมบีคุลากรไมเพยีงพอ รวมทัง้แนวทางเพือ่สรางความมัน่ใจ
ในคณุภาพและความปลอดภยั

ผนูำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วของรวมกนัวางแผนรองรบัในกรณทีี่
ขดีความสามารถและกำลงัคนไมเพยีงพอ (ทัง้ระยะสัน้และระยะยาว)
เพื่อเปนหลักประกันวาองคกรและหนวยงานจะทำหนาที่ไดอยาง
มคุีณภาพและปลอดภยั

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ผลการวเิคราะหโอกาสเกดิปญหาและการตอบสนอง

ข. บรรยากาศในการทำงาน
(1) องคกรสรางความมั่นใจและดำเนินการปรับปรุงเพื่อใหสถานที่ทำงานเอื้อตอสุขภาพ

ปลอดภยั และมกีารปองกนัภยั.  มกีารกำหนดตวัวดัผลงานและเปาหมายการปรบัปรงุ
สำหรบัแตละประเดน็ดงักลาว. (นำไปประเมนิรวมในหวัขอ II-3.1 ก)

(2) องคกรใหการดแูลและเกือ้หนนุบคุลากรดวยนโยบาย การจดับรกิาร และสทิธปิระโยชน
ซึง่ปรบัใหเหมาะสมกบัความตองการของบคุลากรทีม่คีวามหลากหลายแตละกลมุ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงมอบหมายใหทีมงานที่เกี่ยวของสำรวจความตองการ
ของบุคลากรแตละกลุมเกี่ยวกับนโยบาย การจัดบริการ และสิทธิ
ประโยชน ที่โรงพยาบาลสามารถสนับสนุนใหมีบรรยากาศในการ
ทำงานทีดี่  (อาจใชวธิกีารตางๆ เชน แบบสอบถาม การสมัภาษณ
การสนทนากลมุ)
ทีมงานที่เก่ียวของทบทวนสิ่งที่โรงพยาบาลจัดใหแกบุคลากรวามี
โอกาสปรบัปรงุในสวนใดไดอกี (ควรมกีารทบทวนเปนประจำทกุป)
และดำเนนิการปรบัปรงุ
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ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

นโยบาย การจดับรกิาร และสทิธิประโยชนทีจ่ดัใหแกบคุลากร

ค. สุขภาพบคุลากร
(1) บุคลากรมีสวนรวม เรียนรู ตัดสินใจ และปฏิบัติในการดูแลสุขภาพกาย ใจ สังคม

ของตน.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงกำหนดนโยบายเกี่ยวกับการสรางเสริมสุขภาพของ
บคุลากร และการเรยีนรแูนวคดิเก่ียวกบัการสรางเสรมิสขุภาพ
ทมีงานทีเ่กีย่วของจดักระบวนการเรยีนรใูหแกบคุลากรเกีย่วกบัแนว
คิดการสรางเสรมิสขุภาพ ทัง้สำหรบัตนเองและสำหรบัผปูวย โดยเนน
บทบาทความรบัผดิชอบตอสขุภาพของตนเอง
ทมีงานทีเ่กีย่วของออกแบบกระบวนการทีเ่หมาะสมเพือ่สงเสรมิการ
ตัดสินใจและปฏิบัติการการดูแลสุขภาพสำหรับบุคลากรแตละกลุม
(ควรพจิารณาใหสอดคลองกบัประเดน็สำคญัในบคุลากรกลมุทีม่โีรค
ประจำตวั กลมุทีม่พีฤตกิรรมเสีย่ง และกลมุทัว่ไป)
ทีมงานที่เกี่ยวของจัดใหมีระบบติดตามประเมินผลการดูแลสุขภาพ
ของบคุลากรทัง้ในดานพฤตกิรรมสขุภาพ และผลลพัธสขุภาพ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ประเดน็สำคญัในบคุลากรแตละกลมุ การจดักิจกรรมเพือ่สงเสรมิการ
ตัดสินใจและปฏิบัติการการดูแลสุขภาพตนเอง  ผลลัพธของการ
ตดิตามประเมนิผล

(2) บคุลากรมขีอตกลงรวมกนัในการเปนแบบอยางพฤตกิรรมสขุภาพทีดี่ และแบบอยาง
วฒันธรรมองคกรในการสรางเสรมิสขุภาพ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทีมงานที่เกี่ยวของจัดเวทีใหบุคลากรรวมกันพิจารณาในประเด็น
ตอไปนี้
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ขอตกลงรวมกนัในการเปนแบบอยางพฤตกิรรมสขุภาพทีดี่
การละเวนจากแบบอยางพฤตกิรรมสขุภาพทีไ่มดี เชน การ
สบูบหุรี ่การด่ืมสรุา
การเปนแบบอยางพฤตกิรรมสขุภาพทีดี่ เชน การใชรถใชถนน
อาหาร การออกกำลงักาย การผอนคลาย
การใชวิธีการที่หลากหลายในการสรางเสริมสุขภาพ เชน
ศลิปะ ดนตร ีงานอดเิรก

วิธีการสงเสริมใหบุคลากรสวนใหญมีสวนรวมในการเปนแบบ
อยางพฤตกิรรมสขุภาพ

ผนูำระดบัสงูสนบัสนนุใหมรีะบบ สิง่แวดลอม กิจกรรม ทีเ่อือ้ตอการ
เปนแบบอยางพฤตกิรรมสขุภาพทีดี่และแบบอยางวฒันธรรมองคกร
ในการสรางเสรมิสขุภาพ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ขอตกลงรวมกนัในการเปนแบบอยางพฤตกิรรมสขุภาพทีดี่
วธิกีารสงเสรมิใหบคุคลากรรวมเปนแบบอยางพฤตกิรรมสขุภาพ
ระบบ สิง่แวดลอม กิจกรรม ทีโ่รงพยาบาลจดัขึน้เพือ่สงเสรมิการเปน
แบบอยางพฤตกิรรมสขุภาพ

(3) องคกรประเมินและจัดการความเสี่ยงตอสุขภาพที่สำคัญอยางเปนระบบและตอเนื่อง
โดยเฉพาะการตดิเชือ้วณัโรค ไวรสัตบัอกัเสบบ ีและ HIV จากผปูวย, เขม็ฉดียาหรอื
ของมคีมบาด, สารเคมใีนหองปฏบิตักิาร, กาซดมสลบ และยาเคมบีำบดั.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทีมงานที่เกี่ยวของศึกษาและทบทวนความรูเกี่ยวกับอาชีวอนามัย
และความปลอดภยัของบคุลากรสขุภาพ จากแหลงขอมลูตางๆ เชน
กระทรวงสาธารณสขุ CDC
ทีมงานที่เก่ียวของประเมินความเสี่ยงตอสขุภาพของบุคลากรอยาง
เปนระบบ โดยพจิารณาใหสอดคลองกบัลกัษณะงานของบคุลากรใน
แตละหนวยงาน โดยครอบคลมุ

ความเสี่ยงจากการทำงานที่พบบอย เชน sprains, strains,
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contusion, cuts, punctures
ความเสีย่งจากการทำงานทีม่อีนัตรายสงู เชน การตดิเช้ือ สารเคมี
ปจจยัทางกายภาพ (รงัส ีความรอน ไฟฟา เลเซอร) และสิง่แวด
ลอม

ทีมงานที่เกี่ยวของวางแนวทางที่เหมาะสมในการปองกันอันตราย
การสรางภมูคิมุกนั และการปฏบิตัเิมือ่ expose ตอความเสีย่ง  รวม
ทัง้จดัระบบรายงานและระบบขอมลูขาวสารเพือ่ใหสามารถประเมนิ
การปฏบิตัติามแนวทางและผลลพัธทีเ่กดิขึน้ได
ทมีงานทีเ่ก่ียวของตามรอยการปฏบิตัติามแนวทางทีก่ำหนดไว ทัง้ใน
สวนของบคุลากร และผรูบัผดิชอบการดูแลสขุภาพของบคุลากร

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ความเสี่ยงตอสุขภาพสำคัญจำแนกตามบุคลากรกลุมตางๆ
มาตรการปองกนัทีส่ำคญั
ขอมลูทีใ่ชตดิตามประเมนิผล และการตอบสนองทีเ่กดิขึน้

(4) บุคลากรทุกคนไดรับการประเมินสุขภาพแรกเขาทำงาน และมีขอมูลสุขภาพพื้นฐาน
ไดแก การตรวจสุขภาพทั่วไป ประวัติการไดรับภูมิคุมกัน ประวัติการเจ็บปวยและ
อบุตัเิหต ุรวมทัง้พฤตกิรรมสขุภาพสวนบคุคล  โดยเฉพาะอยางยิง่การตรวจสขุภาพ
ตามความเสีย่งของหนวยงานทีจ่ะเขาทำงาน.

(5) บุคลากรไดรับการตรวจสุขภาพเปนระยะเพื่อประเมินการเจ็บปวยเนื่องมาจากการ
ทำงาน รวมทั้งการติดเชื้อ ซึ่งอาจจะมีผลตอการดูแลผูปวยและบุคลากรอื่นๆ ตาม
ลกัษณะงานทีร่บัผดิชอบ.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทมีงานทีเ่กีย่วของทบทวนและปรบัปรงุระบบการประเมนิสขุภาพเมือ่
แรกเขาทำงาน การจดัทำขอมลูสขุภาพพืน้ฐาน และการตรวจสขุภาพ
ตามความเสีย่งของหนวยงานทีจ่ะเขาทำงาน
ทมีงานทีเ่กีย่วของทบทวนความเหมาะสมของขอมลูสขุภาพพืน้ฐาน
ของบคุลากร

การตรวจสขุภาพทัว่ไปเมือ่แรกรบั
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ประวตักิารไดรบัภมูคิมุกนั
ประวตักิารเจบ็ปวย โดยเฉพาะการเจบ็ปวยดวยโรคตดิเชือ้ซึง่อาจ
จะทำใหเสีย่งตอการรบัหรอืแพรกระจายโรคตดิตอ
ประวตักิารไดรบัอบุตัเิหตุ
พฤตกิรรมสขุภาพ

ทมีงานทีเ่กีย่วของจดัระบบใหขอมลูสขุภาพของบคุลากรมคีวามเชือ่ม
ตอกับบนัทกึสุขภาพเมือ่เกดิการเจบ็ปวย และสามารถเขาถงึไดตาม
ความเหมาะสม
ทมีงานทีเ่กีย่วของจดัระบบการตรวจสขุภาพประจำป (หรอืบอยกวา
นัน้) ตามลกัษณะงานทีร่บัผดิชอบ  ประมวลผลขอมลู และตอบสนอง
อยางเหมาะสม

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การตรวจสขุภาพตามความเสีย่งของหนวยงานทีจ่ะเขาทำงาน
ผลการตรวจสขุภาพของบคุลากรและการตอบสนอง

(6) บคุลากรไดรบัภมูคิมุกนัโรคตดิตออยางเหมาะสม.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทีมงานที่เกี่ยวของพิจารณาความจำเปนในการไดรับภูมิคุมกันโรค
ของบคุลากรในสายงาน / หนวยงานตางๆ  จดัใหภมูคิมุกนัโรคหรอื
ทดสอบการมีภูมิคุมกันโรคตามความเหมาะสม  และบันทึก
ประวตักิารไดรบัภมูคิมุกนัโรคในประวตัสิขุภาพ
วคัซนีทีค่วรพจิารณา2

วคัซนีปองกนัโรคตบัอกัเสบบสีำหรบัผทูีม่โีอกาสสมัผสัเลอืดหรอื
สารคดัหลัง่สงู
วคัซนีปองกนัโรคอืน่ๆ เชน influenza, MMR, varicella, DPT,
meningococcal vaccine
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ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

แนวทางการใหภมูคิมุกนัโรคแกบคุลากร และผลการดำเนนิงาน

(7) บคุลากรทีเ่จบ็ปวยหรอืบาดเจบ็จากการทำงานไดรบัการประเมนิและดแูลอยางเหมาะ
สม.  องคกรจดัทำนโยบายและวธิปีฏบิตัสิำหรบัทัง้การประเมนิโอกาสแพรกระจายเชือ้
ขอบงชีใ้นการจำกดัการปฏบิตัหินาที ่และการดแูลบคุลากรทีส่มัผสัเชือ้ซึง่ครอบคลมุถงึ
การใหภมูคิมุกนัและการจำกดัการปฏบิตังิาน.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ทมีงานทีเ่กีย่วของวเิคราะหโอกาสทีจ่ะเกดิการเจบ็ปวยหรอืบาดเจบ็
จากการทำงาน
ทีมงานที่เกี่ยวของจัดทำนโยบายและวิธีปฏิบัติเพื่อปองกันการเจ็บ
ปวย / บาดเจบ็, ปองกนัการแพรกระจายเชือ้, การดูแลบคุลากรที่
สมัผสัเชือ้3 / เจบ็ปวย / บาดเจบ็, การจำกดัการปฏบิตังิาน
ทมีงานทีเ่กีย่วของซกัซอมความเขาใจ ตรวจสอบความพรอม และ
ตามรอยการปฏบิตัติามแนวทางทีก่ำหนดไว
ทีมงานที่เกี่ยวของวิเคราะหขอมูลการเจ็บปวย / บาดเจ็บจากการ
ทำงานและทบทวนมาตรการปองกนั / การดแูล

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

การเจบ็ปวย / บาดเจบ็จากการทำงานทีส่ำคญั  มาตรการสำคญัใน
การปองกนัและดแูล
ผลการวเิคราะหขอมลูการเจบ็ปวย / บาดเจบ็จากการทำงาน และ
การตอบสนองทีเ่กดิขึน้
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Self Enquiry I-5.2 สภาพแวดลอมของบุคลากร (HRF.2)

องคกรบริหารขีดความสามารถและอัตรากำลัง เพื่อใหงานขององคกรบรรลุ
ผลสำเรจ็.  องคกรจดัใหมสีภาพแวดลอมในการทำงานและบรรยากาศทีส่นบัสนนุ
ใหบคุลากรมสีขุภาพด ีและมคีวามปลอดภยั.

ประเดน็คำถามผปูฏิบตังิาน

กำลงัคนในหนวยงานของทานเหมาะสมกบังานหรอืไม  ถาไม ทาน
ตองการคนเพิม่อยางนอยทีส่ดุเทาไร  หนวยงานของทานจดัการอยาง
ไรกับกำลังคนที่ไมเพียงพอเพื่อใหทำงานไดอยางมีคุณภาพและ
ปลอดภยัตอผรูบับรกิาร
เพือ่ให รพ.บรรลเุปาหมายทีก่ำหนดไว สามารถใหบรกิารผปูวยได
อยางมคุีณภาพ ผถูกูสัมภาษณมขีอคดิเหน็หรอืขอเสนอแนะอะไรตอ
การบรหิารบคุลากร ทัง้ในระดบัหนวยงานและในระดบั รพ.
มขีอเสนอแนะอะไรบางทีต่องการใหมกีารปรบัปรงุสภาพแวดลอมใน
ทีท่ำงานเพือ่ใหมคีวามปลอดภยัและเอือ้ตอสขุภาพมากขึน้
มขีอเสนอแนะอะไรบางในเรือ่งการจดับรกิารและสทิธปิระโยชนใหแก
บคุลากร
ผถูกูสัมภาษณไดรบัการดแูลเมือ่เจบ็ปวยและใหการปองกนัโรคอยาง
ไร
ผูถูกสัมภาษณมีบทบาทอยางไรในการใหบริการสรางเสริมสุขภาพ
สำหรบัประชาชน
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SPA I-6.1 การออกแบบระบบงาน

องคกรกำหนดงานทีเ่ปนความเชีย่วชาญพเิศษของตน  ออกแบบระบบงาน และ
กระบวนการสำคญั เพือ่สงมอบคณุคาใหแกผปูวย / ผรูบัผลงานอืน่ๆ, พรอมสำหรบั
ภาวะฉกุเฉนิ, และบรรลคุวามสำเรจ็ขององคกร.

ก.  ความเชีย่วชาญพเิศษขององคกร
(1) องคกรกำหนดงานทีเ่ปนความเชีย่วชาญพเิศษของตน ซึง่มคีวามสมัพนัธกับพนัธกจิ สิง่

แวดลอม และแผนปฏบิตักิาร.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วของ (เชน CLT องคกรแพทย)ทำความ
เข า ใจความหมายของความเชี่ ยวชาญพิ เศษขององคกร
(organization’s areas of greatest expertise) วาเปนความสามารถ
ทีม่คีวามสำคญัในเชงิกลยทุธ ซึง่ทำใหเกดิความไดเปรยีบผอูืน่ นำไป
สูความสำเร็จขององคกรตามพันธกิจ วิสัยทัศน ซึ่งองคกรจะตอง
พยายามพฒันาใหเชีย่วชาญ
ผนูำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วของศกึษาตวัอยางการกำหนดความเชีย่ว
ชาญพเิศษขององคกร

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

effective integrated healthcare delivery system

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

การจัดการกระบวนการI-6
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provide a balanced approach to patient focused care

ตวัอยางอืน่ๆ
การรวมมอืกับชมุชนและองคกรในทองถิน่เพือ่สรางความเขม
แขง็ใหชมุชนและสมาชกิในการดแูลสขุภาพของตนเอง
การดูแลผูปวยอยางเปนองครวม ดวยหัวใจของความเปน
มนษุย
การดแูลผปูวยโรคเรือ้รงัทีบ่รูณาการเขาไปในชมุชน
การเปนศนูยความเปนเลศิในดานอบุตัเิหตแุละโรคหวัใจ

ผนูำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วของทบทวนพนัธกจิและสิง่แวดลอมของ
องคกร  แลวรวมกนักำหนดความเชีย่วชาญพเิศษขององคกร
ผนูำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วของนำความเชีย่วชาญพเิศษทีก่ำหนดขึน้
มาจดัทำแผนปฏบิตักิารเพือ่พฒันาใหเกดิความเชีย่วชาญยิง่ขึน้ และ
ใชแนวคดิ 3P หรอื PDSA หรอื process management เพือ่ตดิตาม
และพฒันาอยางตอเนือ่ง

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ความเชีย่วชาญพเิศษขององคกร
แนวทางการพฒันาความเชีย่วชาญพเิศษ

(2) องคกรออกแบบระบบงานโดยรวม และสรางนวัตกรรมใหกับระบบงาน โดยใช
ทรพัยากรจากภายนอก (และภายใน) อยางเหมาะสม.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผูนำระดับสูงและทีมที่เกี่ยวของรวมกันศึกษาตัวอยางการกำหนด
ระบบงานโดยรวมของโรงพยาบาล

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

ผูนำระดับสูงและทีมที่เกี่ยวของรวมกันศึกษาตัวอยางการออกแบบ
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และสรางนวตักรรมใหกับระบบงาน
การพจิารณาวางานใดจะทำเอง งานใดจะจางเหมาภายนอก และ
งานใดจะรวมทนุ/รวมมอืกับหนวยงานภายนอก การพฒันา soft-
ware, การใหเอกชนลงทุนเทคโนโลยีราคาแพงในสถานที่ของ
รพ., การรวมมอืกับคลนิกิเอกชนในการจดับรกิารผปูวยนอก, การ
รวมมอืกับชมุชนในการดแูลผปูวย
การออกแบบระบบงานผาน value creation process เชื่อม
โยงกระบวนการดแูลผปูวย กระบวนการบรหิาร และกระบวนการ
สนับสนุนเขาดวยกัน
การเชือ่มโยงความเชีย่วชาญพเิศษขององคกรกบัระบบงานหลกั
ขององคกร
การจัดระบบงานที่สนับสนุนการทำงานในลักษณะสหสาขา
วิชาชีพและการใหบริการเบ็ดเสร็จในจุดเดียว

ผูนำระดับสูงและทีมที่เกี่ยวของรวมกันกำหนดระบบงานหลักของ
รพ.  ศึกษาความตองการของผูรับบริการ กำหนดผลลัพธที่พึง
ประสงคของแตละระบบงาน พจิารณาทรพัยากรและกระบวนการเพือ่
สนับสนุนใหเกิดผลลัพธที่ตองการ สรางนวัตกรรมใหกับระบบงาน
พิจารณาความรวมมือกับภายนอกที่เปนไปได กำหนดเปนแผน
พฒันาโดยใชชวงเวลาทีเ่หมาะสม

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ระบบงานโดยรวมของ รพ. และผลลพัธทีพ่งึประสงคของแตละระบบ
งาน
นวตักรรมเพือ่ใหระบบงานของ รพ.ไดผล
ความรวมมอืกบัภายนอกทีด่ำเนนิการไปแลว และทีก่ำหนดเปนแผน
พฒันา
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ข. การออกแบบกระบวนการทำงาน
(1) องคกรกำหนดกระบวนการทำงานสำคัญ ซึ่งสัมพันธกับความเชี่ยวชาญพิเศษของ

องคกร.  กระบวนการเหลานีน้ำไปสกูารสงมอบคณุคาใหแกผปูวย ผรูบัผลงานอืน่ๆ และ
ความสำเรจ็ขององคกร. (นำเสนอกระบวนการทำงานทีส่ำคญั)

(2) องคกรจดัทำขอกำหนด (คุณลกัษณะทีค่าดหวงั) ทีส่ำคญัของกระบวนการขางตน โดย
ใชขอมลูจากผปูระกอบวชิาชพี ผปูวย ผรูบัผลงานอืน่ๆ ผสูงมอบ และผรูวมงานจาก
ภายนอก. (นำเสนอขอกำหนด / ความคาดหวงัทีส่ำคญั)

(3) องคกรออกแบบและสรางสรรคนวตักรรมสำหรบักระบวนการทำงานเพือ่ตอบสนองขอ
กำหนด / ความคาดหวงัสำคญัขางตน โดยคำนงึถงึความปลอดภยัของผปูวย หลกัฐาน
ทางวชิาการ มาตรฐานวชิาชพี เทคโนโลยใีหมๆ  ความรขูององคกร โอกาสท่ีจะตอง
ปรบัเปลีย่น ผลลพัธสขุภาพทีดี่ขึน้ รอบเวลา ผลติภาพ ประสทิธภิาพ และประสทิธผิล.

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูทำความเขาใจมาตรฐานเรือ่ง Process Management
ซึง่ประกอบดวย

การระบุกระบวนการทำงานที่สำคัญ (key work process)
สามารถแบงไดเปน 3 กลุม (การกลาวถึงกระบวนการใน
มาตรฐานบทนี ้ยงัคงเปนกระบวนการในภาพใหญขององคกร ซึง่
สามารถแตกยอยลงไปไดอกีเมือ่ไปพจิารณาในระดบัหนวยงาน)

กระบวนการจดับรกิารสขุภาพ (healthcare process) ซึง่สราง
คุณคาใหแกผรูบับรกิาร
กระบวนการทางธุรกิจหรือการดูแลกิจการ (business pro-
cess) ซึ่งมีความสำคัญตอความสำเร็จและความเติบโตของ
องคกร เชน การสรางนวตักรรม การวจิยัและพฒันา การจดั
หาเทคโนโลยี การจัดการสารสนเทศและการจัดการความรู
การจัดการหวงโซอุปทาน การจางเหมาหนวยงานภายนอก
การบริหารโครงการ การขายและการตลาด การระดมทุน
กระบวนการนโยบายสาธารณะ
กระบวนการสนับสนุน (support process) เพื่อตอบสนอง
ความตองการภายในองคกร เชน การจดัการอาคารสถานที่
การทำความสะอาด เวชระเบยีน การเงนิการบญัช ีบรกิารดาน
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กฎหมาย ประชาสมัพนัธ ความสมัพนัธกับชมุชน การจดัการ
หวงโซอปุทาน

การระบขุอกำหนด (คุณลกัษณะทีค่าดหวัง) ทีส่ำคญัของกระบวน
การ
การออกแบบและสรางสรรคนวัตกรรมกระบวนการสำหรับ
กระบวนการ (Design)
การนำกระบวนการทีอ่อกแบบไวไปปฏบิตั ิ(Action)
การใชตัวชี้วัดเพื่อควบคุมกระบวนการ และเพื่อประเมินความ
สำเรจ็ของกระบวนการ(Learning)
การปรบัปรงุกระบวนการ (Improvement)

ผนูำระดบัสงูสงเสรมิใหมกีารนำมาตรฐานเรือ่ง Process Management
หรอื PDSA หรอื 3P ไปสกูารปฏบิตัใินขอบเขตตอไปนี้

กระบวนการซึ่งเกี่ยวของกับความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร
หรอืวตัถปุระสงคเชงิกลยทุธขององคกร
สนับสนุนใหหัวหนาหนวยงานตางๆ ขับเคลื่อน PDSA ใน
กระบวนการสำคัญท่ีระบุไวใน service profile ของหนวยงาน
(สรางมาตรฐานการปฏบิตังิาน คนหาโอกาสพฒันา ควบคมุกำกบั
การทำงาน ตดิตามการบรรลเุปาหมายของหนวยงาน และดำเนนิ
การพฒันาตอเนือ่ง)
กระบวนการสำคัญใน 3 กลุมที่กลาวมา คือ กระบวนการจัด
บรกิารสขุภาพ กระบวนการทางธรุกจิ และกระบวนการสนบัสนนุ
(ซึง่อาจจะสมัพนัธกับ service profile ของหนวยงานตางๆ ทีเ่กีย่ว
ของ หรอืในมาตรฐานตอนที ่II และ III)

หวัหนาหนวยงานและผรูบัผดิชอบแตละกระบวนการสำคญั ทำความ
เขาใจขอบเขตของกระบวนการสำคญัในทีน่ี ้วาเปนการมองกระบวน
การจากระดบัองคกร  หนึง่กระบวนการอาจจะหมายความถงึงานของ
หนวยงานทัง้หนวย และเราอาจจะคนุเคยกนัในชือ่ของระบบงาน เชน
กระบวนการเวชระเบียน ซึ่งเราคุนเคยกันในชื่อระบบเวชระเบียน
ขณะทีบ่างระบบงานอาจจะแตกออกเปนกระบวนการสำคญัจำนวน
หนึง่ เชน  ระบบ IC อาจจะจำแนกออกเปนกระบวนการเฝาระวงั
การตดิเชือ้ กระบวนทำใหปราศจากเชือ้ ฯลฯ
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หวัหนาหนวยงานและผรูบัผดิชอบแตละกระบวนการสำคญั ดำเนนิ
การออกแบบกระบวนการทีร่บัผดิชอบ

วเิคราะหความตองการและความหวงัของผปูวย ผรูบัผลงาน ผสูง
มอบ ผรูวมงานจากภายนอก รวมกบัขอมลูจากผปูระกอบวชิาชพี
มาตรฐานวชิาชพี และขอมลูวชิาการตางๆ เพือ่จดัทำขอกำหนด
ของกระบวนการ (process requirement) ซึง่เปนวลสีัน้ๆ ทีร่ะบุ
ถึงความคาดหวังของผูเกี่ยวของตอกระบวนการนั้นๆ วาอยาก
เหน็ผลลพัธหรอืคณุลกัษณะอยางไร
ทบทวนกระบวนการทีใ่ชอยวูาสามารถตอบสนองตอขอกำหนด
ของกระบวนการไดดีเพยีงใด
ออกแบบและสรางสรรคนวตักรรมสำหรบักระบวนการทำงานเพือ่
ตอบสนองขอกำหนด / ความคาดหวงัสำคญัขางตน โดยใชแนว
คิด human factors engineering เขามาประยกุตใช รวมกบัหลกั
ฐานทางวชิาการ มาตรฐานวชิาชพี เทคโนโลยใีหมๆ  ความรขูอง
องคกร เพือ่เปาหมายคณุภาพ ประสทิธภิาพ ความปลอดภยั

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ตารางสรปุกระบวนการสำคญัและขอกำหนดของแตละกระบวนการ
(ครอบคลมุมากทีส่ดุเทาทีจ่ะมากได)
ตวัอยางการออกแบบกระบวนการเพือ่ตอบสนองตอขอกำหนด

ค. ความพรอมตอภาวะฉกุเฉนิ
องคกรสรางความมัน่ใจในการเตรยีมพรอมของระบบงานและสถานทีท่ำงานเพือ่รองรบัภยั
พบิตัหิรอืภาวะฉกุเฉนิ, โดยพจิารณาการปองกนั การบรหิารจดัการ ความตอเนือ่งของการ
ใหบรกิารผปูวยและชมุชน การเคลือ่นยาย และการฟนฟ.ู

กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

ผนูำระดบัสงูกบัทมีทีเ่กีย่วของรวมกนัวเิคราะหโอกาสที ่รพ.จะตอง
เผชญิกับภยัพบิตัหิรอืภาวะฉกุเฉนิ ทัง้ทีม่ผีลกระทบตอ รพ.โดยตรง
และมผีลกระทบตอชมุชนซึง่ทำให รพ.ตองตอบสนอง

ภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉินที่มีผลกระทบตอองคกรโดยตรง เชน
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อคัคีภยั น้ำทวม พาย ุแผนดนิไหว ระบบสาธารณปูโภคไมทำงาน
มลภาวะในอากาศ เหตรุะเบดิ
การมภีาระทีต่องใหบรกิารมากขึน้อยางฉบัพลนั เชน การระบาด
ของโรคตดิตอ อบุตัเิหตหุม ูการเจบ็ปวยจากภยัธรรมชาติ

ผูบริหารระดับสูงมอบหมายใหทีมที่เกี่ยวของวางแผนเตรียมความ
พรอมของระบบงานและสถานทีท่ำงานเพือ่รองรบัภยัพบิตัหิรอืภาวะ
ฉกุเฉนิ โดยพจิารณาในประเดน็ตอไปนีเ้ปนอยางนอย

การเตรยีมความพรอมของสถานที ่เครือ่งมอื วสัดุอปุกรณ การ
สือ่สาร ฯลฯ
การบรหิารจดัการเมือ่เกดิเหตุ
แผนสำรองเพือ่ใหสามารถจดับรกิารผปูวยไดอยางตอเนือ่ง
การเคลือ่นยายผปูวยใหอยใูนทีท่ีป่ลอดภยั
การฟนฟสูภาพกจิการหลงัเกดิเหตุ

ทมีทีเ่กีย่วของเรยีนรจูาก รพ.อืน่ๆ ทีเ่คยมปีระสบการณ เพือ่วางแผน
รองรบัใหรดักุมและครอบคลมุประเดน็ทีอ่าจมองไมเหน็
ทมีทีเ่กีย่วของประเมนิความพรอมของระบบตางๆ ทีต่องรองรบัเมือ่
เกดิภยัพบิตัหิรอืภาวะฉกุเฉนิ จดุท่ีไมสมควรเปดใหบรกิารเมือ่เกดิ
ภาวะฉุกเฉิน จุดลอแหลมที่จะเกิดความขลุกขลักในการปฏิบัติเมื่อ
เกดิสถานการณจรงิในระดบัรนุแรงกวาทีค่าด
ทมีทีเ่กีย่วของดำเนนิการซกัซอมทำความเขาใจ หรอืการซอมปฏบิตัิ
อยางสม่ำเสมอตามความเหมาะสม โดยอาจรวมกบัหนวยงานภาย
นอก และนำปญหาขอตดิขดัมาปรบัปรงุแกไข

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

ภยัพบิตัหิรอืภาวะฉกุเฉนิที ่รพ.มโีอกาสเผชญิ
มกีารจดัทำแผนรองรบัในภาวะอะไรบาง  มกีารซกัซอมความเขาใจ
หรอืซอมแผนในแตละเรือ่งบอยเพยีงใด
จากการประเมนิความพรอมของระบบและการซอมแผน พบปญหา
ขอตดิขดัอะไร และนำมาปรบัปรงุอยางไร
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SPA I-6.2 การจดัการและปรบัปรงุกระบวนการทำงาน

องคกรนำกระบวนการทำงานสำคญัไปปฏบิตั ิบรหิารจดัการ และปรบัปรงุกระบวน
การดงักลาว เพือ่สงมอบคณุคาใหแกผปูวย / ผรูบัผลงานอืน่ และเพือ่บรรลคุวาม
สำเรจ็ขององคกร.

ก. การจดัการกระบวนการทำงาน
(1) องคกรนำกระบวนการทำงานทีอ่อกแบบไวไปปฏบิตั ิและสรางความมัน่ใจวาจะเปนไป

ตามขอกำหนดสำคญัของกระบวนการ (บรรลคุุณลกัษณะทีค่าดหวงั). มกีารนำขอมลู
จากผปูวย ผรูบัผลงานอืน่ ผสูงมอบ และผรูวมงานจากภายนอก มาใชในการจดัการ
กระบวนการดงักลาว.  องคกรใชตวัชีว้ดัผลงานสำคญั และตวัชีว้ดัระหวางการปฏบิตัิ
งานเพือ่ควบคมุและปรบัปรงุกระบวนการทำงาน.

(2) มกีารพจิารณาความคาดหวงัของผปูวย.  มกีารอธบิายกระบวนการบรกิารสขุภาพและ
ผลลพัธทีน่าจะเกดิขึน้เพือ่ใหผปูวยมคีวามคาดหวงัทีส่ามารถตอบสนองได .  ผปูวย
มสีวนรวมในการตดัสินใจและนำความสมคัรใจ (preference) ของผปูวยมาพจิารณา
ในการใหบรกิาร.

(3) องคกรพยายามทีล่ดคาใชจายโดยรวมในการตรวจสอบ ปองกนัการตองทำงานซ้ำและ
ความผดิพลาด.

ข. การปรบัปรุงกระบวนการทำงาน
องคกรปรบัปรงุกระบวนการทำงานเพือ่ใหไดผลงานทีดี่ขึน้ ลดความแปรปรวน ยกระดบั
การจดับรกิารสขุภาพและผลลพัธสขุภาพ และเพือ่ตอบสนองตอความตองการและทศิทาง
ดานบรกิารสขุภาพทีเ่ปลีย่นแปลงไป.  มกีารแลกเปลีย่นเรยีนรผูลการปรบัปรงุและบทเรยีน
ระหวางหนวยงานและกระบวนการตางๆ เพือ่ขบัเคลือ่นการเรยีนรแูละนวตักรรมในองคกร.
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กจิกรรมทีค่วรดำเนนิการ

หวัหนาหนวยงานและผรูบัผดิชอบกระบวนการสำคญั ทบทวนความ
รคูวามเขาใจของผปูฏบิตั ิจดัระบบสือ่สาร / ฝกอบรม / แหลงขอมลู
เพือ่การคนควา / สิง่อำนวความสะดวกเพือ่สงเสรมิการปฏบิตัทิีพ่งึ
ประสงค
หวัหนาหนวยงานและผรูบัผดิชอบกระบวนการสำคญั กำหนดวธิกีาร
ทีจ่ะใชตดิตามและควบคมุการปฏบิตังิานประจำวนั เพือ่ใหมัน่ใจวา
เปนไปตามกระบวนการทีอ่อกแบบไว ซึง่อาจจะเปนการตดิตามตวั
ชีว้ดัสำคญั การนเิทศ การสรปุยอ การแลกเปลีย่นเรยีนร ูการรายงาน
ฯลฯ
หวัหนาหนวยงานและผรูบัผดิชอบกระบวนการสำคญั ทบทวนวธิกีาร
ปฏิบัติงานที่ใชอยูวาเปนไปตามกระบวนการที่ออกแบบไวหรือไม
สามารถตอบสนองตอขอกำหนดสำคญัของแตละกระบวนการหรอืไม
หวัหนาหนวยงานและผรูบัผดิชอบกระบวนการทีเ่กีย่วของกบัผปูวย
ทบทวนในประเดน็ตอไปนีแ้ละนำมาปรบัปรงุ

ความสามารถในการตอบสนองความคาดหวงัของผปูวย
ความแตกตางระหวางสิ่งที่ผูปวยคาดหวังกับสิ่งที่ รพ.สามารถ
ตอบสนองได และการอธบิายใหผปูวยมคีวามคาดหวงัทีเ่หมาะสม
การเปดโอกาสใหผปูวยมสีวนรวมในการตดัสินใจ

หวัหนาหนวยงานและผรูบัผดิชอบกระบวนการสำคญั พจิารณาหา
โอกาสลดคาใชจายโดยรวมสำหรบั

การตรวจสอบ
การทำงานซ้ำและความผดิพลาด

หวัหนาหนวยงานและผรูบัผดิชอบกระบวนการสำคญั พจิารณาหา
โอกาสพฒันาดวยการวเิคราะหทีห่ลากหลาย เชน

การวิเคราะหกระบวนการทำงาน และความตองการของผูรับ
ผลงาน (ทัง้ภายในและภายนอก)
การวิเคราะหความสูญเปลาในกระบวนการทำงานตามแนวคิด
lean

Defects rework: การทำงานซ้ำเนือ่งจากความผดิพลาดหรอื
ขอบกพรอง เชน การตรวจเลอืดซ้ำเนือ่งจากเขยีนฉลากผดิ
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Overproduction: การทำงานหรือใหบริการมากเกินจำเปน
เชน การถายภาพรงัสทีกุวนัในหอผปูวยวกิฤติ
Waiting: การรอคอย เชน การทีแ่พทยตองรอคอย portable
X-ray ทีห่องผาตดั
Not using staff talents: การไมใชภมูปิญญาความสามารถ
ของบคุลากร เชน การทีห่วัหนางานเปนผคิูดคำตอบโดยไม
เปดโอกาสใหบคุลากรใชความคดิสรางสรรค
Transportation: การเคลือ่นยาย เชน การผปูวยตองเคลือ่น
ยายไปตามจดุบรกิารตางๆ ในการมาตรวจแตละครัง้
Inventory: การมวีสัดุคงคลงัมากเกนิจำเปน
Motion: การเคลื่อนที่ไปมา เชน การท่ีแพทยตองเดินไปๆ
มาๆ เพือ่บนัทกึขอมลูในคอมพวิเตอร
Excessive processing: ขัน้ตอนทีม่ากเกนิจำเปน เชน การ
ถามผปูวยในขอมลูชดุเดียวกนัซ้ำๆ

อุบัติการณที่เคยเกิดขึ้น ซึ่งบันทึกไวในระบบรายงานหรือการ
ทบทวนเวชระเบยีน
กิจกรรมทบทวนคณุภาพ ทีเ่ริม่ตนไวในบนัไดขัน้ที ่1 ส ูHA
การเปรียบเทียบผลการดำเนินงานที่เกิดขึ้นกับเปาหมายที่
กำหนดไว

ผนูำระดบัสงูสงเสรมิใหมกีารทบทวนเกีย่วกบั Process Management
ในประเดน็ตอไปนี้

โอกาสทีจ่ะมกีารปรบัเปลีย่นวธิกีารจดับรกิารสขุภาพไปจากเดมิ
เชน จากบรกิารผปูวยในเปนบรกิารผปูวยนอก จากบรกิารทีโ่รง
พยาบาลเปนบรกิารทีบ่าน การใชนวตักรรมและเทคโนโลยใีหมๆ
(เชน ระบบ IT และการสือ่สาร)
การนำขอมูลจากผูรับบริการ ผูสงมอบ และผูรวมงานจากภาย
นอก มาใชในการออกแบบกระบวนการ และปฏบิตัติามกระบวน
การทีอ่อกแบบไว
การพิจารณาปจจัยตางๆ ในการปรับปรุงกระบวนการที่ดำเนิน
การอย ู เชน ผลลพัธสขุภาพทีต่องการ ความปลอดภยัและการ
บริหารความเสี่ยง หลักฐานทางวิชาการ มาตรฐานวิชาชีพ
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เทคโนโลยใีหมๆ   ความรขูององคกร ความทนัเวลา การเขาถงึ
การประสานงาน ความตอเนือ่งของการดแูล การมสีวนรวมของ
ผูปวยในการตัดสินใจ ความคาดหวังที่หลากหลาย ความเพียง
พอหรอืขาดแคลนบคุลากรทีม่ทีกัษะทีจ่ำเปน

ผนูำระดบัสงูสงเสรมิใหมกีารนำผลการพฒันาคณุภาพและบทเรยีน
ระหวางหนวยงานตางๆ มาแลกเปลี่ยนเรียนรู จัดระบบคัดเลือก
ผลงานที่สามารถขยายผลไปใชได และสรางกลไกเพื่อใหเกิดการ
ขยายผลไปใชทัว่ทัง้ รพ.
ผูนำระดับสูงมอบหมายใหมีการประเมินความเขาใจและการนำ
PDSA ไปใชในการประเมนิและปรบัปรงุกระบวนการสำคญัในหนวย
งานและระบบงานตางๆ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ

กระบวนการที่เกี่ยวของกับความเชี่ยวชาญพิเศษขององคกร
คุณลกัษณะทีค่าดหวงัของกระบวนการดงักลาว
การปรบัเปลีย่นวธิกีารจดับรกิารสขุภาพทีส่ำคญั
ผลการพฒันาคณุภาพทีม่กีารขยายผลไปใชทัว่ทัง้ รพ.
ผลการประเมินการนำ PDSA ไปใชในการประเมินและปรับ
ปรงุกระบวนการสำคญัในหนวยงานและระบบงานตางๆ
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Self Enquiry I–6 การจดัการกระบวนการ

องคกรนำกระบวนการทำงานสำคญัไปปฏบิตั ิบรหิารจดัการ และปรบัปรงุกระบวน
การดงักลาว เพือ่สงมอบคณุคาใหแกผปูวย / ผรูบัผลงานอืน่ และเพือ่บรรลคุวาม
สำเรจ็ขององคกร.

การเตรียมตัวของผูเย่ียม

ทำความเขาใจความหมายของความเชีย่วชาญพเิศษขององคกร วา
เปนความสามารถที่สำคัญขององคกร ทำใหเกิดความไดเปรียบ
คนอืน่ นำไปสคูวามสำเรจ็ขององคกร

กลุมเปาหมายในการสัมภาษณ

ผรูบัผดิชอบการเตรยีมพรอมตอภาวะฉกุเฉนิ
หวัหนาหนวยงาน
ผปูฏบิตังิาน

ประเดน็คำถามผรูบัผดิชอบการเตรยีมพรอมตอภาวะฉกุเฉนิ

ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินที่ รพ.มีโอกาสเผชิญมีอะไรบาง มีการ
ประเมนิความพรอมของระบบตางๆ ทีเ่กีย่วของไวอยางไร จดุใดท่ี
เปนจุดลอแหลมที่จะเกิดความขลุกขลักในการปฏิบัติเมื่อเกิด
สถานการณจรงิในระดบัรนุแรงกวาท่ีคาด
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ประเดน็คำถามหวัหนาหนวยงาน

จาก service profile ทีห่นวยงานจดัทำไว มกีารนำไปใชประโยชน
ในการสรางมาตรฐานการปฏิบัติงาน คนหาโอกาสพัฒนา ควบคุม
กำกับการทำงาน และตดิตามการบรรลเุปาหมายของหนวยงานอยาง
ไร
เลอืกกระบวนการสำคญัของหนวยงานมาหนึง่กระบวนการ พดูคุย
กันถงึเรือ่งการใชความตองการของผรูบัผลงานและขอมลูอืน่ๆ เพือ่
สรุปวา process requirement (ขอกำหนดของกระบวนการหรือ
คุณลกัษณะทีค่าดหวังจากกระบวนการ) คืออะไร  แลวนำ process
requirement นั้นไปใชออกแบบกระบวนการ และกำหนดวิธีการ
ตดิตามกำกบัใหบรรล ุrequirement ไดอยางไร
ถามองภาพรวมการพัฒนาคุณภาพของหนวยงานทุกรูปแบบ การ
พัฒนาเหลานั้นครอบคลุมโอกาสพัฒนาที่ไดรับการระบุไวเพียงใด
การพัฒนาเหลานั้นสอดคลองกับเปาหมายและประเด็นสำคัญของ
หนวยงานและของโรงพยาบาลเพียงใด  มีอะไรที่เปนเรื่องสำคัญ
สมควรเรงพฒันาในชวงนี้
ไดเรยีนรจูากผลการพฒันาคณุภาพของหนวยงานอืน่อยางไร  มกีาร
นำผลการพัฒนาคุณภาพของหนวยงานอื่นมาปฏิบัติในหนวยงาน
ของผถูกูสัมภาษณอะไรบาง  การขยายผลนัน้ผานทางชองทางใด

ประเดน็คำถามผปูฏิบตังิาน

ขอใหผถูกูสัมภาษณเลอืกงานในหนาทีข่องตนขึน้มาพดูคุยกนั ใหเลา
ถงึเปาหมายของงานนัน้ วธิกีารเพือ่ใหบรรลเุปาหมาย การรบัรวูาสิง่
ทีท่ำนัน้บรรลเุปาหมายหรอืไม โอกาสพฒันาในงานนัน้  อาจจะรวม
ไปถงึความตองการและการตอบสนองความตองการของผปูวยหรอืผู
ทีจ่ะรบังานไปทำตอ
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ภาคผนวก ก. Hospital Survey on Patient Safety Culture

ผนวก
ภาค

คำแนะนำ
แบบสอบถามนีเ้ปนการถามความเหน็ของทานเกีย่วกับประเดน็เรือ่งความปลอดภยัสำหรบัผปูวย
ความผิดพลั้งทางการแพทย และการรายงานเหตุการณในโรงพยาบาลของทาน ซึ่งจะใชเวลา
ประมาณ 10-15 นาทใีนการตอบ

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

(incident), อบุตัเิหต ุ (accident), หรอืความเบีย่งเบน (deviation),ไมวาจะสงผลใหผปูวยไดรบัอนัตราย

หรือไม

“ความปลอดภยัของผปูวย” (“Patient safety”) หมายถงึการหลกีเลีย่งหรอืการปองกนัการบาดเจบ็ตอ

ผูปวยหรือเหตุการณไมพึงประสงคที่เกิดจากกระบวนการดูแลผูปวย

SECTION A: พืน้ทีป่ฏบัิติงาน/หนวยงานของทาน

ในการสำรวจนี ้ใหนกึถงึหนวยงานของทานวาเปนพืน้ทีป่ฏบิตังิาน แผนก หรอื clinical area ของโรงพยาบาล
ซึ่งทานใชเวลาทำงานมากที่สุดหรือใหการดูแลทางคลินิกมากท่ีสุด
พืน้ทีป่ฏบิตังิานหรอืหนวยงานหลกัของทานในโรงพยาบาลนีคื้ออะไร ใหทำเครือ่งหมายในวงกลมเพยีง 1 ที่

a. Many different hospital units/No specific unit (ทำงานในหลายหนวยงาน/ไมมีหนวยงานเฉพาะ)
b. Medicine (non-surgical) g. Intensive care unit l. Radiology

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

HOSPITAL SURVEY ON PATIENT SAFETY CULTURE
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โปรดระบุวาทานเห็นดวยหรือไมเห็นดวยกับขอความเกี่ยวกับพ้ืนที่ปฏิบัติงานหรือหนวยงานของ
ทานตอไปนี ้โดยทำเครือ่งหมายในวงกลม

Strongly Strongly
Disagree Disagree Neither Agree Agree

คดิถงึพืน้ทีป่ฏบัิติงานหรอืหนวยงานของทาน
1. สมาชิกในหนวยงานนีช้วยเหลอืเกือ้กูลกนัและกนั.........................     

2. เรามกีำลงัคนเพยีงพอทีจ่ะรองรบัปรมิาณงานของหนวยงาน.........     

3. ถามงีานจำนวนมากทีต่องทำใหเสรจ็อยางรวดเรว็,
เราจะทำงานรวมกนัเปนทมี.........................................................     

4. สมาชกิในหนวยงานนีป้ฏบิตัติอกันดวยความเคารพใหเกยีรตกัิน...     

5. เจาหนาทีใ่นหนวยงานนีม้ชีัว่โมงทำงานมากเกนิกวาทีจ่ะใหการ
ดูแลผปูวยไดดีทีส่ดุ......................................................................     

6. เรากำลงัเรงพฒันางานเพือ่ยกระดบัความปลอดภยัสำหรบัผปูวย...     

7. เราใชเจาหนาทีช่ัว่คราวหรอืเจาหนาทีจ่ากภายนอก
มากเกนิไป จนทำใหไมสามารถใหการดแูลผปูวยไดดีทีส่ดุ............     

8. เจาหนาท่ีรสูกึวาความผดิพลาดของตนจะถกูนำมาจดัการ
ลงโทษ (held against them)........................................................     

9. ทีน่ี ่ความผดิพลาดท้ังหลายนำมาสกูารเปลีย่นแปลงในดานบวก...     

10. การทีไ่มเกดิความผดิพลาดรายแรงขึน้ทีน่ีเ่ปนเพราะเหตบุงัเอญิ
(by chance)................................................................................     

11. ถาสวนใดในหนวยนีม้งีานยงุ จะมคีนอืน่มาชวยเหลอื....................     

12. เมื่อมีการรายงานเหตุการณ จะเกิดความรูสึกวาส่ิงที่ถูกรายงาน
คือตวับคุคล ไมใชปญหา..............................................................     

13. เราประเมินประสิทธิผล หลังจากที่ดำเนินการเปลี่ยนแปลงเพื่อ
ยกระดบัความปลอดภยัสำหรบัผปูวย...........................................     

14. เราทำงานแบบอยูในภาวะวิกฤติ (crisis mode) พยายามทำงาน
มากเกนิไป เรงรบีเกนิไป.............................................................     

15. แมจะตองทำงานมากขึ้น แตก็ไมเคยละเลยความปลอดภัย
สำหรบัผปูวย...............................................................................     

16. เจาหนาท่ีกังวลวาความผิดพลาด (mistake) ของตนจะถกู
เกบ็บนัทกึไวในแฟมประวตั.ิ........................................................     

17. เรามปีญหาความปลอดภยัของผปูวยในหนวยงานนี.้....................     

18. แนวทางปฏบิตัแิละระบบของเราสามารถปองกนัความผดิพลัง้
(error) ไดดี.................................................................................     



SECTION B: หวัหนางานของทาน

โปรดระบวุาทานเหน็ดวยหรือไมเหน็ดวยกับขอความเกีย่วกับหัวหนางานทีใ่กลชิดทานทีสุ่ดตอไป
นี ้โดยทำเครือ่งหมายในวงกลม

Strongly Strongly
Disagree Disagree Neither Agree Agree

คดิถงึพืน้ทีป่ฏบัิติงานหรอืหนวยงานของทาน
1. หวัหนางานของฉนัจะกลาวชืน่ชม (says a good word)

เมือ่เหน็วามกีารปฏบิตังิานตามแนวทางดานความปลอดภยั
สำหรับผูปวยที่กำหนดไว......................................................     

2. หัวหนางานของฉันจะพิจารณาขอเสนอแนะของเจาหนาท่ีเพื่อ
ปรบัปรงุความปลอดภยัสำหรบัผปูวยอยางจรงิจงั.........................     

3. เมื่อไรก็ตามที่มีภาวะกดดัน หัวหนางานจะขอใหเราทำงานเร็วขึ้น
แมวาอาจจะเกดิการทำงานทีล่ดัขัน้ตอน (shortcuts)
และอาจสงผลใหมีความเสี่ยงเพิ่มขึ้น........................................     

4. หวัหนางานของฉนัมกัจะมองขามปญหาความปลอดภยั
ของผูปวยที่เกิดขึ้นซ้ำแลวซ้ำอีก.........................................     

SECTION C: Communications

ส่ิงตอไปนีเ้กดิขึน้ในพืน้ทีป่ฏบัิติงานหรอืหนวยงานของทานบอยเพยีงใด ตอบโดยทำเครือ่งหมาย
ในวงกลม

Strongly Strongly
Disagree Disagree Neither Agree Agree

คดิถงึพืน้ทีป่ฏบัิติงานหรอืหนวยงานของทาน
1. เราไดรบัขอมลูปอนกลบัเกีย่วกบัการเปลีย่นแปลงทีเ่ปนผล

มาจากรายงานเหตุการณ......................................................     

2. เจาหนาที่สามารถใหขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเมื่อพบเห็น
บางสิ่งบางอยางที่อาจจะมีผลดานลบตอการดูแลผูปวย...............     

3. เราไดรับการบอกเลาขอมูลเกี่ยวกับความผิดพลั้ง (errors)
ซึ่งเกิดขึ้นในหนวยงานนี.้......................................................     

4. เจาหนาทีก่ลาตัง้คำถามตอการตดัสินใจหรอืการกระทำของ
ผูที่มีอำนาจมากกวา.............................................................     

5. ในหนวยงานนี้ เราพูดคุยกันถึงวิธีการที่จะปองกันความ
ผิดพลั้ง (errors) ไมใหเกิดซ้ำขึ้นอีก........................................     

6. เจาหนาทีไ่มกลาซกัถามเมือ่เหน็วาบางสิง่บางอยางไมถกูตอง......     
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SECTION D: ความถีข่องการรายงานเหตกุารณ

ในพื้นที่ปฏิบัติงานหรือหนวยงานของทาน เมื่อเกิดความผิดพลาดตอไปนี้ จะมีการรายงานบอย
เพยีงใด ใหคำตอบโดยทำเครือ่งหมายในวงกลม

Some- Most of
Never Rarely times the time Always

1. มีการรายงานเหตุการณบอยเพียงใด ในกรณีมีการกระทำ
ผดิพลาด (mistake) เกดิขึน้ แตไดรับการตรวจพบและแกไข
กอนที่จะมีผลตอผูปวย,.........................................................     

2. มีการรายงานเหตุการณบอยเพียงใด ในกรณีมีการกระทำผิดพลาด
(mistake) เกดิขึน้ แตไมมโีอกาสเกดิอันตรายตอผปูวย.................     

3. มีการรายงานเหตุการณบอยเพียงใด ในกรณีมีการกระทำ
ผดิพลาด (mistake) เกดิขึน้ และอาจจะมีโอกาสเกิดอันตราย
ตอผูปวยแตไมเกิด...............................................................     

SECTION E: ระดบัความปลอดภยัของผปูวย (Patient Safety Grade)

โปรดใหคะแนนความปลอดภยัของผปูวยโดยรวม สำหรบัพ้ืนทีป่ฏบัิติงานหรอืหนวยงานของทาน
ใหเลอืกตอบเพยีง 1 คำตอบ

A B C D E
Excellent Very Good Acceptable Poor Failing
ดีเยีย่ม ดมีาก ยอมรับได ไมดี ตก
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SECTION F: โรงพยาบาลของทาน

โปรดระบุวาทานเห็นดวยหรือไมเห็นดวยกับขอความโรงพยาบาลของทานตอไปนี้ โดยทำเครื่อง
หมายในวงกลม

Strongly Strongly
Disagree Disagree Neither Agree Agree

คดิถงึโรงพยาบาลของทาน
1. ผบูรหิารโรงพยาบาลสรางบรรยากาศในการทำงานทีส่งเสรมิ

ความปลอดภัยสำหรับผูปวย..................................................     

2. หนวยงานตางๆ ในโรงพยาบาลไมคอยรวมมือกัน......................     

3. ปญหาในการยายผปูวยระหวางหนวยงานมกัจะถกูมองขามไป.....     

4. มีความรวมมือที่ดีระหวางหนวยงานตางๆ ในโรงพยาบาลที่ตอง
ทำงานรวมกัน.....................................................................     

5. ขอมลูการดแูลผปูวยทีส่ำคญัมกัจะสญูหายไปหรอืไมมกีาร
สื่อสารกันระหวางเปลี่ยนเวร..................................................     

6. มกัจะรสูกึไมมคีวามสขุเมือ่ตองทำงานรวมกบัเจาหนาท่ีจาก
หนวยงานอืน่ในโรงพยาบาล........................................................     

7. มกัจะเกดิปญหาขึน้ในการแลกเปลีย่นขอมลูระหวางหนวยงานตางๆ     

8. การกระทำของผบูรหิารโรงพยาบาลแสดงใหเหน็วาความปลอดภยั
ของผูปวยเปนเรื่องสำคัญสูงสุด (top priority)............................     

9. ดูเหมอืนวาผบูรหิารโรงพยาบาลจะสนใจในความปลอดภยัของ
ผูปวยตอเมื่อมีเหตุการณไมพึงประสงคเกิดขึ้น..........................     

10. หนวยงานในโรงพยาบาลทำงานรวมกนัไดดีเพือ่ใหการดูแลทีดี่
ที่สุดสำหรับผูปวย................................................................     

11. มักจะเกิดปญหากับผูปวยขึ้นในชวงเปลี่ยนเวร............................     

SECTION G: จำนวนการรายงานเหตกุารณ

ในชวง 12 เดอืนทีผ่านมา, ทานไดบันทกึและสงรายงานจำนวนเทาไร ใหเลอืกตอบเพยีง 1 ขอ
a. ไมมรีายงาน d. 6 - 10 รายงาน
b. 1 - 2 รายงาน e. 11 - 20 รายงาน
c. 3 - 5 รายงาน f. 21 รายงานหรือมากกวา

SECTION H: ขอมลูพืน้ฐาน

ขอมลูตอไปนีจ้ะชวยในการวเิคราะหผลการสำรวจ ใหเลอืก  1 คำตอบโดยทำเครือ่งหมายในวงกลม
1. ทานทำงานในโรงพยาบาลแหงนีม้านานเทาไร

a. นอยกวา 1 ป d. 11 - 15 ป
b. 1 - 5 ป e. 16 - 20 ป
c. 6 - 10 ป f. 21 ปหรอืมากกวา
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2. ทานทำงานในพืน้ทีป่ฏบิตังิานหรอืหนวยงานปจจบุนัมานานเทาไร
a. นอยกวา 1 ป d. 11 - 15 ป
b. 1 - 5 ป e. 16 - 20 ป
c. 6 - 10 ป f. 21 ปหรอืมากกวา

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

4. ทานมีตำแหนงอะไรในโรงพยาบาลนี้ เลือกขอที่เหมาะสมที่สุดกับตำแหนงงานของทาน
a. พยาบาลวชิาชพี h. โภชนาการ/นกักำหนดอาหาร
b. ผชูวยแพทย/พยาบาลเวชปฏบิตัิ i. ผูชวย เสมียน เลขานุการ ของหนวยงาน
c. LVN / LPN j. Respiratory Therapist
d. พนักงานชวยเหลือผูปวย k. นักกายภาพบำบัด อาชีวบำบัด วจีบำบัด
e. แพทย (Attending/Staff Physician) l. เทคนิเชี่ยน (เชน EKG, เทคนิคการแพทย, รังสี

การแพทย)
f. แพทยประจำบาน / แพทยทีอ่ยรูะหวาง m. ผบูรหิาร

การฝกอบรม
g. เภสชักร n. อืน่ๆ โปรดระบ:ุ

5. ในตำแหนงงานของทาน ทานมีปฏิสัมพันธหรือสัมผัสโดยตรงกับผูปวยหรือไม
a. ใช
b. ไมใช

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

SECTION I: ความคดิเหน็ของทาน

ขอใหทานแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความปลอดภัยของผูปวย ความผิดพลั้ง หรือการรายงาน
เหตุการณในโรงพยาบาลของทานอยางอิสระ

ขอขอบคุณสำหรับความรวมมือในการตอบแบบสอบถามนี้
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ภาคผนวก ข.1 Are We Making Progress as Leader?

A Message to Leaders
ในสิง่แวดลอมปจจบุนั ถาเราอยเูฉยๆ เรากจ็ะกลายเปนผทูีล่าหลง  การตดัสินใจทีถ่กูตองในเวลา

ทีเ่หมาะสมเปนเรือ่งสำคญัยิง่  การตดิตามการตดัสินใจเหลานัน้กเ็ปนเรือ่งทาทาย  ในการสำรวจขอมลูจาก
ผนูำ มลูนธิ ิMalcolm Baldrige ไดเรยีนรวูาผนูำสงูสดุเชือ่วาการนำกลยทุธไปสกูารปฏบิตันิัน้ยากกวาการ
จดัทำกลยทุธถงึสามเทา  ถาการนำกลยทุธไปสกูารปฏบิตัเิปนเรือ่งทาทาย คำถามกคื็อ เราไดทำใหเกดิ
ความกาวหนาขึน้หรอืไม  บคุลากรของเราเหน็ดวยหรอืไม  เราทราบไดอยางไร

คานยิม วสิยัทศัน พนัธกจิ และแผนงานตางๆ ไดรบัการนำไปปฏบิตัหิรอืไม  ทานทราบไดอยางไร
คานยิม วสิยัทศัน พนัธกจิ และแผนงานตางๆ เปนทีเ่ขาใจและไดรบัการสนบัสนนุจากทมีนำของ
ทานหรอืไม ทานทราบไดอยางไร
คานยิม วสิยัทศัน พนัธกจิ และแผนงานตางๆ ไดรบัการสือ่สาร เขาใจ และสนบัสนนุโดยบคุลากร
ของทานหรอืไม ทานทราบไดอยางไร
การส่ือสารของทานไดผลหรอืไม ทานทราบไดอยางไร
ขอมลูทีส่ือ่นัน้เปนทีย่อมรบัหรอืไม ทานทราบไดอยางไร

Are We Making Progress As Leaders? เปนเอกสารคูกับแบบสอบถามบุคลากร Are We
Making Progress?   ซึง่ไดรบัการออกแบบเพือ่ใหทานเหน็วาการรบัรขูองทานสอดคลองกบัของบคุลากร
หรอืไม  ชวยใหทานกำหนดจดุเนนในการพฒันาและการสือ่สารในจดุท่ีตองการความใสใจมากทีส่ดุ

การรบัรขูองทานในฐานะผนูำมคีวามสำคญัตอองคกร  แบบสอบถามชดุนีม้คีำถาม 40 ขอ  สำหรบั
คำถามแตละขอ ใหทานทำเครือ่งหมายในชองทีต่รงกบัความรสูกึของทานมากทีส่ดุ (ไมเหน็ดวยอยางยิง่,
ไมเหน็ดวย, ไมแนใจ, เหน็ดวย, เหน็ดวยอยางยิง่)  สิง่ทีท่านรสูกึจะชวยใหเราตดัสินใจวาจดุใดเปนจดุท่ี
เราตองปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงมากที่สุด   เรามีโอกาสที่จะเปรียบเทียบการรับรูของทีมนำของเรากับ
บคุลากรของเราเพือ่ดูวามคีวามแตกตางกนัหรอืไม  เราจะไมพจิารณาคำตอบของแตละคน แตจะใชขอมลู
จากทีมนำทั้งหมดเพื่อการตัดสินใจ
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CATEGORY 1: LEADERSHIP
1a บคุลากรของเรารบัรแูละเขาใจพนัธกจิขององคกร (สิง่ทีเ่รา

พยายามทำใหบรรล)ุ
1b บุคลากรของเรารับรูและเขาใจวิสัยทัศนขององคกร

(จดุหมายทีเ่ราพยายามไปใหถงึในอนาคต)
1c ทีมนำของเราใชคานิยมขององคกรเพื่อชี้นำองคกรและ

บคุลากรของเรา
1d ทีมนำของเราสรางสิ่งแวดลอมในการทำงานซึ่งชวยในการ

ทำงานของบุคลากร
1e ทีมนำของเราแบงปนขอมูลขาวสารเกี่ยวกับองคกร
1f ทีมนำของเราถามบุคลากรวามีความคิดเห็นอยางไร
CATEGORY 2: STRATEGIC PLANNING
2a ทมีนำของเราถามบคุลากรของเราเพือ่ขอความคดิเหน็

ในระหวางการวางแผนสำหรับอนาคต
2b องคกรของเราสงเสรมิใหนำความคดิใหมๆ  (นวตักรรม) มาใช
2c บุคลากรของเรารับรูแผนขององคกรในสวนที่จะกระทบตอ

พวกเขาและงานของพวกเขา
2d บุคลากรของเรารูวิธีการที่จะรายงานความกาวหนาในสวน

ที่เปนแผนในความรับผิดชอบของกลุมที่ตนเปนสมาชิก
2e องคกรของเรามคีวามยดืหยนุและสามารถเปลีย่นแปลง

ไดอยางรวดเร็วเมื่อจำเปน
CATEGORY 3: CUSTOMER AND MARKET FOCUS
3a บุคลากรของเรารับรูวาผูรับผลงานที่สำคัญท่ีสุดของ

พวกเขาคือใคร
3b บคุลากรของเราหมัน่ถามผรูบัผลงานของตน เกีย่วกบั

need and want ของผรูบัผลงาน
3c บุคลากรของเราถามผูรับผลงานวาพอใจหรือไมพอใจกับ

งานที่ตนใหบริการ
3d บุคลากรของเราไดรับอนุญาตใหตัดสินใจแกปญหาใหกับ

ผูรับผลงาน
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3e บุคลากรของเรารับรูวาผูรับผลงานที่สำคัญท่ีสุดของ
องคกรคือใคร

CATEGORY 4: MEASUREMENT, ANALYSIS, AND
KNOWLEDGE MANAGEMENT

4a บุคลากรของเรารูวิธีการวัดคุณภาพงานของตน
4b บคุลากรของเราใชขอมลูขาวสารนีเ้พือ่ปรบัปรงุงานของตน
4c บคุลากรของเรารวูาตวัชีว้ดัท่ีพวกเขาใชอยนูัน้ fit เขากบั

ตัวชี้วัดการพัฒนาโดยรวมขององคกรอยางไร
4d บุคลากรของเราไดรับขอมูลขาวสารทั้งหมดที่จำเปน

สำหรับการทำงานของตน
4e บุคลากรของเรารูวาองคกรโดยรวมของเรากำลังทำอะไรอยู
CATEGORY 5: WORKFORCE FOCUS
5a บุคลากรของเราใหความรวมมือและทำงานเปนทีม
5b ทมีนำของเราสงเสรมิและสนบัสนนุใหบคุลากรของเราพฒันา

ทกัษะการทำงานเพือ่ใหเกดิความกาวหนาในตำแหนงหนาท่ี
5c บุคลากรของเราไดรับการยกยองชมเชยจากงานที่กระทำ
5d องคกรของเรามีสถานที่ทำงานที่ปลอดภัย
5e ผูบริหารและองคกรของเรามีความหวงใยเกี่ยวกับบุคลากร

ของเรา
5f บุคลากรของเรามุงมั่นตอความสำเร็จขององคกร
CATEGORY 6: PROCESS MANAGEMENT
6a บคุลากรของเราสามารถไดรบัทกุส่ิงทกุอยางทีต่องการ

เพื่อการทำงานของตน
6b องคกรของเรามีกระบวนการที่ดีเพื่อทำงานขององคกร
6c บุคลากรของเราสามารถควบคุมกระบวนการทำงานที่ตน

รับผิดชอบ
6d องคกรของเรามีการเตรียมพรอมเพื่อรับเหตุฉุกเฉิน/

ภยัพบิตัิ
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CATEGORY 7: RESULTS
7a ผลผลติจากงานของบคุลากรของเราเปนไปตามขอกำหนด

ทุกประการ
7b ผรูบัผลงานของบคุลากรของเราพอใจกบังานทีบ่คุลากร

มอบให
7c บุคลากรของเรารับรูวาองคกรของเรามีผลงานดาน

การเงนิดเีพยีงใด
7d องคกรของเรามีบุคคลและทักษะที่เหมาะสมกับงานที่รับ

ผิดชอบ
7e องคกรของเราขจัดอุปสรรคตอความกาวหนาขององคกร
7f องคกรของเราปฏบิตัติามกฎหมายและขอบงัคบั
7g องคกรของเราปฏบิตัติามมาตรฐานและจรยิธรรมในระดบัสงู
7h องคกรของเราชวยใหบุคลากรใหบริการแกชุมชน
7i บุคลากรของเราเชื่อมั่นวาองคกรของเราเปนที่ที่ดีสำหรับ

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

(สำหรบัผนูำ) A Message to Leaders
ในสิง่แวดลอมปจจบุนั ถาเราอยเูฉยๆ เรากจ็ะกลายเปนผทูีล่าหลง  การตดัสินใจทีถ่กูตองในเวลา

ทีเ่หมาะสมเปนเรือ่งสำคญัยิง่  การตดิตามการตดัสินใจเหลานัน้กเ็ปนเรือ่งทาทาย  ในการสำรวจขอมลูจาก
ผนูำ มลูนธิ ิMalcolm Baldrige ไดเรยีนรวูาผนูำสงูสดุเชือ่วาการนำกลยทุธไปสกูารปฏบิตันิัน้ยากกวาการ
จดัทำกลยทุธถงึสามเทา  ถาการนำกลยทุธไปสกูารปฏบิตัเิปนเรือ่งทาทาย คำถามกคื็อ เราไดทำใหเกดิ
ความกาวหนาขึน้หรอืไม  บคุลากรของเราเหน็ดวยหรอืไม  เราทราบไดอยางไร

คานยิม วสิยัทศัน พนัธกจิ และแผนงานตางๆ ไดรบัการนำไปปฏบิตัหิรอืไม  ทานทราบไดอยางไร
คานยิม วสิยัทศัน พนัธกจิ และแผนงานตางๆ เปนทีเ่ขาใจและไดรบัการสนบัสนนุจากทมีนำของ
ทานหรอืไม ทานทราบไดอยางไร
คานยิม วสิยัทศัน พนัธกจิ และแผนงานตางๆ ไดรบัการสือ่สาร เขาใจ และสนบัสนนุโดยบคุลากร
ของทานหรอืไม ทานทราบไดอยางไร
การส่ือสารของทานไดผลหรอืไม ทานทราบไดอยางไร
ขอมลูทีส่ือ่นัน้เปนทีย่อมรบัหรอืไม ทานทราบไดอยางไร

Are We Making Progress? เปนเอกสารคกัูบแบบสอบถามบคุลากร Are We Making Progress
As Leaders?  ซึง่ไดรบัการออกแบบเพือ่ใหทานเหน็วาการรบัรขูองทานสอดคลองกบัของบคุลากรหรอืไม
ชวยใหทานกำหนดจุดเนนในการพัฒนาและการสื่อสารในจุดท่ีตองการความใสใจมากที่สุด

(สำหรับบุคลากร) Are We Making Progress?
ความเหน็ของทานมคีวามสำคญัตอเรา  แบบสอบถามชดุนีม้คีำถาม 40 ขอ  สำหรบัคำถามแตละ

ขอ ใหทานทำเครือ่งหมายในชองทีต่รงกบัความรสูกึของทานมากทีส่ดุ (ไมเหน็ดวยอยางยิง่, ไมเหน็ดวย,
ไมแนใจ, เหน็ดวย, เหน็ดวยอยางยิง่)  สิง่ทีท่านรสูกึจะชวยใหเราตดัสินใจวาจดุใดเปนจดุท่ีเราตองปรบัปรงุ
หรอืเปลีย่นแปลงมากทีส่ดุ   เรามโีอกาสทีจ่ะเปรยีบเทยีบการรบัรขูองผนูำระดบัสงูของฉนักบับคุลากรของ
เราเพือ่ดูวามคีวามแตกตางกนัหรอืไม  เราจะไมพจิารณาคำตอบของแตละคน แตจะใชขอมลูจากทมีนำทัง้
หมดเพื่อการตัดสินใจ
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CATEGORY 1: LEADERSHIP
1a ฉนัรบัรแูละเขาใจพนัธกจิขององคกร (สิง่ทีอ่งคกรพยายาม

ทำใหบรรลุ)
1b ฉันรับรูและเขาใจวิสัยทัศนขององคกร

(จุดหมายที่องคกรพยายามไปใหถึงในอนาคต)
1c ผูนำระดับสูงของฉันใชคานิยมขององคกรเพื่อชี้นำพวกเรา
1d ผูนำระดับสูงของฉันสรางสิ่งแวดลอมในการทำงานซึ่งชวย

ในการทำงานของฉัน
1e ผูนำระดับสูงของฉันแบงปนขอมูลขาวสารเกี่ยวกับองคกร
1f ผูนำระดับสูงของฉันถามวาฉันมีความคิดเห็นอยางไร
CATEGORY 2: STRATEGIC PLANNING
2a องคกรของฉนัขอความคดิเหน็ของฉนั ในระหวางการ

วางแผนสำหรับอนาคต
2b องคกรของฉนัสงเสรมิใหนำความคดิใหมๆ  (นวตักรรม) มาใช
2c ฉันรับรูแผนขององคกรในสวนที่จะกระทบตอฉันและงาน

ของฉนั
2d ฉันรูวิธีการที่จะรายงานความกาวหนาในสวนที่เปนแผน

ในความรับผิดชอบของกลุมที่ฉันเปนสมาชิก
2e องคกรของฉนัมคีวามยดืหยนุและสามารถเปลีย่นแปลง

ไดอยางรวดเร็วเมื่อจำเปน
CATEGORY 3: CUSTOMER AND MARKET FOCUS
3a ฉันรับรูวาผูรับผลงานที่สำคัญท่ีสุดของฉันคือใคร
3b ฉนัหมัน่ถามผรูบัผลงานของฉนั เก่ียวกบั need and want

ของผูรับผลงาน
3c ฉันถามผูรับผลงานวาพอใจหรือไมพอใจกับงานที่ฉันให

บริการ
3d ฉันไดรับอนุญาตใหตัดสินใจแกปญหาใหกับผูรับผลงาน

ของฉนั
3e ฉันรับรูวาผูรับผลงานที่สำคัญที่สุดขององคกรคือใคร
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CATEGORY 4: MEASUREMENT, ANALYSIS, AND
KNOWLEDGE MANAGEMENT

4a ฉันรูวิธีการวัดคุณภาพงานของฉัน
4b ฉนัใชขอมลูขาวสารนีเ้พือ่ปรบัปรงุงานของฉนั
4c ฉนัรวูาตวัชีว้ดัท่ีฉนัใชในงานของฉนั fit เขากับตวัชีว้ดั

การพัฒนาโดยรวมขององคกรอยางไร
4d ฉันไดรับขอมูลขาวสารทั้งหมดที่จำเปนสำหรับการทำงาน

ของฉนั
4e ฉันรูวาองคกรของฉันโดยรวมกำลังทำอะไรอยู
CATEGORY 5: WORKFORCE FOCUS
5a ผูคนที่ฉันทำงานดวยใหความรวมมือและทำงานเปนทีม
5b ผนูำระดบัสงูของฉนัสงเสรมิและสนบัสนนุใหฉนัพฒันา

ทกัษะการทำงานเพือ่ใหเกดิความกาวหนาในตำแหนงหนาท่ี
5c ฉันไดรับการยกยองชมเชยจากงานที่ฉันทำ
5d ฉนัมสีถานทีท่ำงานทีป่ลอดภยั
5e ผูบริหารและองคกรของฉันมีความหวงใยในตัวฉัน
5f ฉันมุงมั่นตอความสำเร็จขององคกร
CATEGORY 6: PROCESS MANAGEMENT
6a ฉันสามารถไดรับทุกส่ิงทุกอยางที่ตองการเพื่อการทำงาน

ของฉนั
6b เรามีกระบวนการที่ดีเพื่อทำงานของเรา
6c ฉันสามารถควบคุมกระบวนการทำงานที่ฉันรับผิดชอบ
6d เรามกีารเตรยีมพรอมเพือ่รบัเหตฉุกุเฉนิ/ภยัพบิตัิ
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CATEGORY 7: RESULTS
7a ผลผลิตจากงานของฉันเปนไปตามขอกำหนดทุกประการ
7b ผรูบัผลงานของฉนัพอใจกบังานทีฉ่ันมอบให
7c ฉนัรับรูวาองคกรของเรามีผลงานดานการเงินดีเพียงใด
7d องคกรของฉันมีบุคคลและทักษะที่เหมาะสมกับงานที่รับ

ผิดชอบ
7e องคกรของฉันขจัดอุปสรรคตอความกาวหนาขององคกร
7f องคกรของฉนัปฏบิตัติามกฎหมายและขอบงัคบั
7g องคกรของฉนัปฏบิตัติามมาตรฐานและจรยิธรรมในระดบัสงู
7h องคกรของฉันชวยใหบุคลากรใหบริการแกชุมชน
7i องคกรของฉันเปนที่ที่ดีสำหรับการทำงาน
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