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 มำตรฐำนโรงพยำบำลและบรกิำรสขุภำพ ฉบบัที ่5 จดัท�ำเสรจ็สิน้เมือ่

ปี พ.ศ. 2564 โดยมผีลบงัคบัใชเ้พือ่กำรประเมนิรบัรองคณุภำพสถำนพยำบำล 

ตัง้แต่วนัที ่ 1 ตุลำคม 2565 เป็นต้นไป ซึ่งมเีน้ือหำหลกัในดำ้นคุณภำพ

และควำมปลอดภยัในกำรดูแลผูป่้วยและระบบงำนส�ำคญัของโรงพยำบำล  

กำรสรำ้งเสรมิสขุภำพ และคณุภำพกำรบรหิำรจดักำรองคก์รโดยรวม

 เพื่อให้โรงพยำบำลสำมำรถท�ำควำมเขำ้ใจเน้ือหำของมำตรฐำน 

สำมำรถน�ำมำตรฐำนไปสู่กำรปฏิบัติได้เหมำะสมกับบริบทของแต่ละ 

โรงพยำบำล สถำบนัรบัรองคณุภำพสถำนพยำบำล (สรพ.) จงึไดจ้ดัท�ำคูม่อื

ฉบบัน้ีขึน้ ซึง่เป็นกำรขยำยควำมกจิกรรมทีค่วรด�ำเนินกำรส�ำหรบัมำตรฐำน 

แต่ละขอ้ ซึง่เป็นกำรขยำยควำม โดยอธบิำยใหเ้หน็รปูธรรมของกำรปฏบิตัิ

อยำ่งเป็นขัน้ตอน  ใหแ้นวทำงกำรประเมนิตนเองอยำ่งกระชบัซึง่มุง่ใหต้อบ

เน้ือหำทีไ่ดจ้ำกผลของกำรปฏบิตัติำมมำตรฐำน รวมทัง้มกีำรปรบัเน้ือหำ 

ใหม้คีวำมทนัสมยั สอดคลอ้งกบัมำตรฐำนฉบบัใหม ่และองคค์วำมรูท้ีเ่กีย่วขอ้ง 

 จำกกำรทดลองใช้คู่มือฉบับน้ี พบว่ำเป็นแหล่งข้อมูลส�ำคัญที ่

โรงพยำบำลใชป้ระโยชน์ในกำรพดูคุยท�ำควำมเขำ้ใจ ใชเ้ป็นจุดเริม่ตน้ของ 

กำรปฏิบตัิซึ่งมกีำรขยำยขอบเขตไปเกินกว่ำที่อธิบำยไว้ และยงัใช้เป็น

แนวทำงพจิำรณำในกำรใหค้ะแนนกำรปฏบิตัติำมมำตรฐำนอกีดว้ย

 สรพ.หวงัวำ่ควำมเขำ้ใจและกำรน�ำมำตรฐำนไปสูก่ำรปฏบิตั ิจะสง่ผล 

ใหผู้ป่้วยไดร้บักำรดแูลทีม่คีณุภำพและควำมปลอดภยัยิง่ขึน้ รวมทัง้จะมขีอ้มลู

เชงิปฏบิตัติ่ำงๆ เกดิขึน้มำกมำย และป้อนกลบัมำที ่สรพ.เพือ่ใหคู้ม่อืฉบบัน้ี

มคีวำมสมบรูณ์ยิง่ขึน้

สถำบนัรบัรองคณุภำพสถำนพยำบำล (องคก์ำรมหำชน)
กนัยำยน 2565

ค�ำน�ำ



 กำรปรบัปรงุเอกสำร SPA (Standards-Practice-Assessment) ส�ำหรบัมำตรฐำน 

โรงพยำบำลและบรกิำรสขุภำพฉบบัที ่5 ฉบบัน้ี ยงัคงใชแ้นวคดิ Empowerment Evaluation 

คอืเพื่อเป็นเครื่องมอืส�ำหรบัสถำนพยำบำลต่ำงๆ ในกำรน�ำไปปฏบิตั ิ และสำมำรถท�ำกำร

ประเมนิผลเพือ่รบัรูค้วำมส�ำเรจ็และหำโอกำสพฒันำต่อเน่ืองไดด้ว้ยตนเอง ซึง่จะปรำกฎอยู่

ทัง้ในส่วนกิจกรรมท่ีควรด�าเนินการ (practice) และประเดน็ท่ีควรพิจารณาในการ

ประเมินตนเอง (assessment)

 เพือ่ใหเ้หน็แนวทำงกำรน�ำมำตรฐำนไปสูก่ำรปฏบิตัใิหม้ำกทีส่ดุ คูม่อืน้ีจะใหค้�ำแนะน�ำ

ใหท้มีงำนศกึษำแนวคดิส�ำคญัในเรือ่งนัน้กอ่นๆ และใหแ้นวทำงส�ำหรบักำรคน้หำประเดน็ทีม่ ี

ควำมส�ำคญัตำมบรบิทขององคก์ร โดยประมวลขอ้มลูมำจำกแหลง่ขอ้มลูต่ำงๆ ใหม้ำกทีส่ดุ 

รวมทัง้ Extended Evaluation Guide (EEG) ส�ำหรบั Advanced HA และค�ำขยำยควำม 

ของเกณฑร์ำงวลัคณุภำพแหง่ชำต ิ(MBNQA/TQA)

 กำรชี้ให้เหน็แง่มุมที่หลำกหลำยของกำรน�ำไปปฏบิตั ิ อำจจะมำกเกนิไปส�ำหรบั 

บำงองคก์รทีอ่ยูใ่นชว่งเริม่ตน้ จงึเป็นหน้ำทีข่องผูน้�ำขององคก์รทีจ่ะพจิำรณำวำ่อะไรทีจ่ะเป็น

ประโยชน์ในกำรน�ำไปปฏบิตั ิ  แต่ส�ำหรบัองคก์รทีมุ่ง่สู ่ Advanced HA แลว้ ทัง้หมดทีอ่ยู ่

ในคูม่อืน้ีคอืสิง่ทีพ่งึใชค้วำมพยำยำมด�ำเนินกำรใหม้ำกทีส่ดุ

 อำจกล่ำวได้ว่ำคู่มอืฉบบัน้ีเป็นคู่มอืกำรเรยีนลดัส�ำหรบัผู้บรหิำรสถำนพยำบำล 

ทีใ่ชส้�ำหรบักำรเรยีนรูด้ว้ยตนเอง ดว้ยกำรศกึษำวเิครำะหข์อ้มูลขององคก์ร ควบคู่ไปกบั 

กำรด�ำเนินกำรยกระดบั Performance ขององคก์ร

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชตุกุิล

ผูท้รงคณุวฒุสิถำบนัรบัรองคณุภำพสถำนพยำบำล

กนัยำยน 2565
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แนวคิด

SPA (Standards–Practice–Assessment)

 จำก SA (self assessment) สู ่SPA  มอีกัขระทีเ่พิม่ขึน้คอื “P”  “P” คอื Practice 

คือกำรเน้นควำมส�ำคญัของกำรน�ำมำตรฐำนไปปฏิบตัิในชีวิตประจ�ำวนั มำตรฐำนนัน้ 

จงึจะเป็นประโยชน์ต่อองคก์ร

กำรน�ำมำตรฐำนไปสู่กำรปฏบิตัสิำมำรถท�ำไดง้ำ่ยๆ โดยใชว้ธิกีำร “คุยกนัเล่น –  

เหน็ของจรงิ – องิกำรวจิยั”

มำตรฐำนโรงพยำบำลและบรกิำรสขุภำพ ฉบบัที ่5 น้ี มกีรอบขอ้ก�ำหนดและคำ่นิยม 

หลกัทีป่ระยกุตม์ำจำกเกณฑร์ำงวลัคุณภำพแหง่ชำต ิ (TQA/MBNQA) เป็นมำตรฐำนทีเ่น้น

กระบวนกำรและผลลพัธ์ รวมทัง้เน้นกำรน�ำมำตรฐำนไปใชอ้ย่ำงเชื่อมโยงกนัดว้ยมุมมอง 

เชงิระบบ

ในสว่น P – Practice ของ SPA สรพ.ไดจ้ดัท�ำเป็นแนวทำงส�ำหรบัโรงพยำบำล 

ในกำรน�ำมำตรฐำนไปสูก่ำรปฏบิตั ิ ระบถุงึแนวคดิส�ำคญัทีท่มีงำนควรศกึษำใหเ้ขำ้ใจ ขัน้ตอน

ในกำรด�ำเนินงำน ผูร้บัผดิชอบ กำรประเมนิผลหรอืเรยีนรูท้ีค่วรจะเกดิขึน้  ลงทำ้ยดว้ยประเดน็

ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง

กำรจะตอบแบบประเมนิตนเองไดจ้งึตอ้งน�ำมำตรฐำนไปปฏบิตัแิลว้ระยะหน่ึง

เพือ่ใหง้ำ่ยขึน้ในกำรปฏบิตัสิ�ำหรบัโรงพยำบำล สรพ.ไดจ้ดัท�ำ SPA โดยมแีนวคดิดงัน้ี

•	 เน้นกำรมกีจิกรรมหรอืกระบวนกำรพืน้ฐำนและกำรใชป้ระโยชน์ในขัน้ตน้

•	 เรยีนรูจ้ำกกำรใชป้ระโยชน์กจิกรรมหรอืกระบวนกำรเหลำ่นัน้ เพือ่น�ำไปสู่

กำรปรบัปรงุกจิกรรมหรอืกระบวนกำรใหเ้ป็นระบบยิง่ขึน้

•	 กระบวนกำรทีเ่ป็นระบบ (systematic approach) คอืกระบวนกำรทีก่�ำหนด

ขัน้ตอน ผูร้บัผดิชอบ และรอบเวลำด�ำเนินกำรทีช่ดัเจน ท�ำใหส้ำมำรถ

ท�ำซ�้ำไดเ้หมอืนเดมิ มกีำรวดัและประเมนิผลอย่ำงเหมำะสมเพือ่ปรบัปรุง

กระบวนกำรนัน้ใหไ้ดผ้ลดยีิง่ขึน้ (ควรแยกแยะใหช้ดัระหวำ่งกำรปรบัปรงุ

กระบวนกำรดำ้นกำรจดักำรภำยในองคก์ร กบักระบวนกำรดำ้นกำรใหบ้รกิำร)
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•	 สิง่ทีร่ะบุว่ำเป็นแนวทำงในกำรด�ำเนินกำรในเอกสำรชุดน้ีเป็นขอ้เสนอให้

ผูน้�ำและทมีงำนของ โรงพยำบำลพจิำรณำเท่ำนัน้ ควรเลอืกด�ำเนินกำร

เฉพำะเท่ำที่จะเป็นประโยชน์และเหมำะสมกบับรบิทของโรงพยำบำล  

แต่อยำ่งน้อยควรน�ำมำสูข่อ้มลูทีจ่ะตอบในประเดน็ส�ำคญัทีร่ะบุไวไ้ด้

•	 จดุเน้นในกำรตอบแบบประเมนิตนเอง คอืบทเรยีนและผลลพัธข์องกำรน�ำ

มำตรฐำนไปปฏบิตั ิ ซึง่บทเรยีนนัน้ควรผ่ำนกำรวเิครำะหป์ระเดน็ส�ำคญั 

รว่มกนัในทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง  นัน่คอืกำรเน้นในสว่นของ Context และ Study 

หรอื Learning ในวงลอ้ PDSA  โดยไมต่อ้งบรรยำยวธิกีำรหรอืหลกัคดิ  

เพือ่จะไดไ้มเ่ป็นภำระในกำรจดัท�ำเอกสำร
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การน�าองค์กร

SPA I-1.1 การน�าองคก์รโดยผูน้�าระดบัสงู (Senior Leadership)

ผู้น�าระดบัสูงช้ีน�าและท�าให้องคก์รประสบความส�าเรจ็ ผ่านการก�าหนดวิสยัทศัน์ พนัธกิจ

และค่านิยม การส่ือสารท่ีได้ผล การสรา้งส่ิงแวดล้อมเพ่ือความส�าเรจ็ และการท�าให้เกิดการปฏิบติั 

อย่างจริงจงั.

ก. วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่ำนิยม และจริยธรรม

(1) ผูน้�ำระดบัสงูชีน้�ำองคก์ร:
(i) ก�ำหนดวสิยัทศัน์ พนัธกจิ และคำ่นิยม เป็นลำยลกัษณ์อกัษร และถ่ำยทอดสิง่เหลำ่น้ี 

ลงสูก่ำรปฏบิตั;ิ 
(ii) เป็นตวัอยำ่งทีด่ใีนกำรปฏบิตัติำมคำ่นิยมขององคก์ร และกำรท�ำงำนเป็นทมี.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูท�ำควำมเขำ้ใจควำมมุง่หมำยและกำรใชป้ระโยชน์ของวสิยัทศัน์ พนัธกจิ  
คำ่นิยม 
o วสิยัทศัน์ คอืภำพอนำคตหรอืทศิทำงทีอ่งคก์รจะมุ่งไป สิง่ทีต่ ัง้ใจจะเป็น  

สิง่ทีอ่ยำกใหผู้อ้ื่นรบัรู ้ (Where are we going) มไีวเ้พื่อสรำ้งควำมฝัน 
และแรงบนัดำลใจ 

o พนัธกจิ คอืกำรระบุเหตุผลทีม่กีำรจดัตัง้องคก์ร (Why does the organization  
exist)

o คำ่นิยม คอืหลกักำรชีน้�ำและพฤตกิรรมซึง่เป็นทีค่ำดหวงัวำ่องคก์รและคน 
ในองคก์รจะยดึถอืในกำรปฏบิตัิ

o ศกึษำเปรยีบเทยีบ Core Values & Concepts หรอื Principles ของ HA, 
MBNQA/TQA และ ISO9000 จำกตำรำงขำ้งลำ่ง

HA 2006 MBNQA/TQA 2022 ISO9000: 2015

ทศิทำงน�ำ

Visionary Leadership 2. Visionary Leadership 2. Leadership

Systems Perspective 1. Systems Perspective 5. System Approach to Management
8. Mutually Beneficial Supplier  

Relationships

I-1
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HA 2006 MBNQA/TQA 2022 ISO9000: 2015

Agility 5. Agility & Resilience

ผูร้บัผล

Patient/Customer Focus 3. Customer-focused Excellence 1. Customer Focus

Focus on Health

Community Responsibility 9. Societal Contribution

คนท�างาน

Value on Staff 4. Valuing People 3. Involvement of People

Individual Commitment

Teamwork

Ethic & Professional Standards 10. Ethic & Transparency

การพฒันา

Creativity & Innovation 7. Focus Success & Innovation

Management by Fact 8. Management by Fact 7. Factual Approach to Decision

Continuous Process Improvement 4. Process Approach, 
6. Continual Improvement

Focus on Results 11. Delivering Value and Results

Evidence-based Approach

พาเรียนรู้

Learning 6. Organizational Learning

Empowerment

•	 ผูน้�ำระดบัสงูทบทวนพนัธกจิ วสิยัทศัน์ ขององคก์ร 
o ทบทวนว่ำพนัธกจิระบุชดัว่ำองคก์รตอ้งท�ำอะไรหรอืใหคุ้ณค่ำอะไรใหก้บั

ชมุชนทีใ่หบ้รกิำร ในลกัษณะทีก่ระชบั 
o ตรวจสอบใหม้ัน่ใจว่ำวสิยัทศัน์นัน้จบัใจ จ�ำได ้ ท�ำได ้ เรำ้ใจ จุดประกำย  

มคีวำมหมำยต่อทกุคน
o ทบทวนวำ่วสิยัทศัน์ขององคก์รเหมำะสมทีจ่ะเป็นตวัก�ำหนดบรบิทส�ำหรบั

วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิำร
•	 ผูน้�ำระดบัสงูเทยีบเคยีงและเชื่อมโยงค่ำนิยมขององคก์รกบัค่ำนิยมของ HA/HPH 

พยำยำมใชป้ระโยชน์จำกคำ่นิยมขององคก์ร และครอบคลุมคำ่นิยมของ HA/HPH 
ทีส่�ำคญัครบถว้น
o ท�ำงำนประจ�ำใหด้ ีมอีะไรใหค้ยุกนั ขยนัทบทวน
o เป้ำหมำยชดั วดัผลได ้ใหค้ณุคำ่ อยำ่ยดึตดิ
o ทศิทำงน�ำ ผูร้บัผล คนท�ำงำน กำรพฒันำ พำเรยีนรู ้(ขยำยควำมเป็น 17 ขอ้  

ตำมภำคผนวก 2 ของมำตรฐำนโรงพยำบำลและบรกิำรสขุภำพฉบบัที ่ 5 
หน้ำ 218-236)
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o คำ่นิยม Systems Perspective เป็นพืน้ฐำนส�ำคญัทีส่ดุ ประกอบดว้ย
 Synthesis เห็นกำรปรำกฏอยู่และควำมเชื่อมโยงของระบบ/ 

หน่วยงำน ตำ่งๆ ในองคก์ร เป็นองคร์วมทีเ่ป็นเน้ือเดยีวกนั (unified 
whole) มคีวำมเคำรพในองคป์ระกอบย่อยต่ำงๆ เหล่ำนัน้ รบัรู ้
และตอบสนองควำมต้องกำรของกนัและกนั ให้ทุกข้อต่อของ 
หว่งโซ่มคีวำมแขง็แรง
 Alignment ท�ำควำมเขำ้ใจและน�ำมำปฏบิตัซิึ่งถ้อยค�ำหลกัของ

องคก์ร (วสิยัทศัน์ คำ่นิยม สมรรถนะหลกั) ในทุกระดบัมคีวำม
สอดคลอ้งกนัของเป้ำหมำย แผน กระบวนกำร ตวัวดั ปฏบิตักิำร
 Integration องค์ประกอบ/ระบบงำน/หน่วยงำนต่ำงๆ ท�ำงำน

อยำ่งเชือ่มโยงกนั เป็นหน่ึงเดยีวกนั เอือ้ตอ่กนัและกนัเพือ่ผลลพัธ ์
ทีต่อ้งกำร

o ท�ำควำมเข้ำใจกบัค่ำนิยมที่สมัพนัธ์กบัวฒันธรรมองค์กรที่มำตรฐำนน้ี 
ใหค้วำมส�ำคญั เน่ืองจำกเป็นคำ่นิยมส�ำคญัทีจ่ะน�ำไปสูว่ฒันธรรมองคก์รดงักลำ่ว

Ref Culture HA Core Values องคก์รในฝัน

I-1.1 ค(3) Learning Culture Learning Learning Organization

I-5.2 ข(1) Open Communication & 
Empowerment

Empowerment
Living Organization

I-1.1 ค(3) Safety Culture Ethical and Professional 
Practice

High Reliability 
Organization

I-1.1 ค(3) People-Centered / 
Customer-Focused Culture

Patient and Customer 
Focus

High Performance 
Organization

I-1.1 ค(3) Improvement Culture Continuous Process 
Improvement

I-5.2 ข(1) High Performance Culture Focus on Results

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบใหม้กีำรจดัท�ำตวัอย่ำงทีเ่ป็นรปูธรรมของกำรปฏบิตัติำมค่ำนิยม
เป็นลำยลกัษณ์อกัษร ทัง้สิง่ทีพ่งึปฏบิตั ิ (do) และสิง่ทีไ่ม่พงึปฏบิตั ิ (don’t) เพื่อ
สือ่สำรในองคก์ร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูส่งเสรมิใหห้วัหน้ำหน่วยงำนต่ำงๆ ทบทวนหน้ำทีแ่ละเป้ำหมำยของ
หน่วยงำนวำ่มสีว่นสนบัสนุนใหพ้นัธกจิขององคก์รบรรลุผลอยำ่งไร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูส่งเสรมิใหห้วัหน้ำหน่วยงำนต่ำงๆ ถ่ำยทอดวสิยัทศัน์และค่ำนิยมให ้
เจำ้หน้ำทีใ่นหน่วยงำนน�ำไปปฏบิตั ิ โดยเชื่อมโยงกบับทบำทหน้ำทีข่องแต่ละคน  
เริม่จำกสิง่ทีส่มำชกิปฏบิตัอิยูแ่ลว้ และชวนกนัยกระดบักำรปฏบิตัใิหม้ำกขึน้
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•	 ผูน้�ำพจิำรณำวำ่จะถ่ำยทอดวสิยัทศัน์ พนัธกจิ ค่ำนิยม ไปยงั ผูส้ง่มอบ พนัธมติร 
ทีส่�ำคญั ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอืน่ ๆ  ดว้ยวธิกีำรใด และมจีดุเน้น
อยำ่งไรเพือ่ประโยชน์รว่มกนั

•	 ผูน้�ำระดบัสงูเป็นตวัอยำ่งทีด่ใีนกำรปฏบิตัติำมคำ่นิยมขององคก์รและกำรท�ำงำนเป็นทมี
o รว่มกนัพจิำรณำวำ่จะน�ำคำ่นิยมขององคก์รและคำ่นิยมของ HA/HPH ไป

ปฏบิตัใิหเ้หน็เป็นตวัอย่ำงไดอ้ย่ำงไร และน�ำไปปฏบิตัเิป็นแบบอย่ำงใน
ผูน้�ำทกุระดบั

o ท�ำใหเ้หน็วำ่ผูน้�ำรว่มมอืกนัท�ำงำนเป้นทมีในลกัษณะ Collective Leadership
•	 ประเมนิกำรรบัรู ้ ควำมเขำ้ใจ และควำมมุ่งมัน่ของบุคลำกรทีจ่ะน�ำวสิยัทศัน์และ 

คำ่นิยมมำสูก่ำรปฏบิตัเิพือ่ผลกำรด�ำเนินงำนทีด่ขีององคก์ร

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรเทยีบเคยีงคำ่นิยมขององคก์รกบั 
คำ่นิยมของ HA/HPH

•	 ตวัอยำ่งรปูธรรมของกำรปฏบิตัติำม 
คำ่นิยมทีใ่ชส้ือ่สำรในองคก์ร

•	 ผลกำรประเมนิกำรรบัรู ้ควำมเขำ้ใจ 
และควำมมุง่มัน่ของบุคลำกรในกำร 
น�ำวสิยัทศัน์และคำ่นิยมมำสูก่ำรปฏบิตัิ

•	 ตัวอย่ำงผลกำรด�ำเนินงำนที่เป็นผล 
มำจำกวสิยัทศัน์ ทัง้ในระดบับรหิำรและ
ระดบัปฏบิตัิ

(2) ผูน้�ำระดบัสงูสง่เสรมิกำรปฏบิตัอิยำ่งมจีรยิธรรม:
(i) ก�ำหนดแนวทำงปฏบิตัทิีพ่งึประสงค ์(codes of conduct) ขององคก์รทีส่อดคลอ้ง

กบัหลกัจรยิธรรม (ethical principles) เป็นลำยลกัษณ์อกัษร; 
(ii) สง่เสรมิกำรใชห้ลกัจรยิธรรม ชีน้�ำกำรตดัสนิใจและปฏสิมัพนัธร์ะหวำ่งเจำ้หน้ำที ่ผูป่้วย/ 

ผูร้บัผลงำน. ผูม้สีว่นเกีย่วขอ้ง และสงัคมโดยรวม.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูท�ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยของค�ำทีเ่กีย่วขอ้ง
o คณุธรรม (moral) เป็นคุณลกัษณะทีอ่ยู่ภำยในตวัคน เป็นควำมดงีำม 

ในจติใจทีท่�ำใหเ้คยชนิต่อกำรประพฤตดิ ี เป็นปัจจยัสง่เสรมิใหม้จีรยิธรรม 
เป็นจดุเริม่ของกำรพฒันำเพือ่ใหม้จีรยิธรรม

o จริยธรรม (ethics) เป็นคุณลกัษณะของควำมดีงำมที่ปรำกฏออกมำ
ภำยนอก วำ่เป็นกำรตดัสนิใจและปฏบิตัทิีถ่กูตอ้งเหมำะสม

o หลกัจริยธรรม (ethical principles) คอืหลกักำรหรอืค่ำนิยมพืน้ฐำนที่
แสดงถงึคุณลกัษณะของกำรตดัสนิใจและกำรปฏบิตัทิี่ถูกต้องเหมำะสม 
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ท�ำให้บรรลุถึงสภำพชวีติอนัทรงคุณค่ำที่พงึประสงค์ และไม่เกิดควำม 
เสยีหำยต่อองคก์ร

o แนวปฏิบติัท่ีพึงประสงคห์รือประมวลจรรยาบรรณ (code of conduct) 
คอืกรอบแนวทำงกำรประพฤตปิฏบิตัทิีด่งีำมตำมหลกัจรยิธรรมขององคก์ร 
ระบุขอ้ปฏบิตัทิีพ่งึกระท�ำและขอ้หำ้มต่ำงๆ

•	 ผู้น�ำระดบัสูงก�ำหนดหลกัจรยิธรรมที่จะใช้ชี้น�ำกำรตดัสนิใจและกำรปฏิบตัิของ 
ทกุคนในองคก์ร โดยพจิำรณำจำก
o หลกัจริยธรรมสากล ไดแ้ก่

 ควำมเทีย่งธรรม (justice) เชน่ กำรปฏบิตัติอ่ทกุคนอย่ำงเทำ่เทยีม
กนั กำรกระจำยทรพัยำกร กำรไมเ่ลอืกปฏบิตั ิเป็นตน้
 เคำรพควำมอสิระและเป็นตวัของตวัเอง (autonomy) เชน่ กำรให้

ขอ้มลูเกีย่วกบัทำงเลอืกและใหม้สีว่นรว่มในกำรตดัสนิใจ กำรขอ
ค�ำยนิยอม กำรปรบักำรรกัษำใหเ้หมำะกบัควำมพงึใจของแตล่ะคน 
 กำรท�ำควำมดเีกือ้กลู (beneficence) เชน่ กำรปฏบิตัหิน้ำทีด่ว้ย

ควำมรบัผดิชอบ ระมดัระวงั เป็นไปตำมมำตรฐำนและควำมรูท้ีท่นั
สมยั ประเมนิผลงำนทีก่ระท�ำลงไป เป็นตน้
 ควำมซื่อสตัย ์ (fidelity) เชน่ ควำมจรงิใจ กำรสรำ้งควำมสมัพนัธ ์

กำรรกัษำควำมลบั กำรสรำ้งควำมไวว้ำงใจ และกำรใหข้อ้มลูทีถ่กู
ตอ้งสมบรูณ์ กำรหลกีเลีย่งผลประโยชน์ทบัซอ้น เป็นตน้
 ไมก่่อใหเ้กดิอนัตรำย (non-maleficence) ทัง้จำกกำรกระท�ำและ

กำรไมก่ระท�ำ 
o มาตรฐานทางจริยธรรมข้าราชการพลเรือน

 กำรยดึมัน่และยนืหยดัท�ำในสิง่ทีถ่กูตอ้ง (beneficence)
 ควำมซื่อสตัยส์จุรติและควำมรบัผดิชอบ (fidelity)
 กำรปฏบิตัหิน้ำทีด่ว้ยควำมโปรง่ใสและสำมำรถตรวจสอบได้
 กำรปฏบิตัหิน้ำทีโ่ดยไมเ่ลอืกปฏบิตัอิยำ่งไมเ่ป็นธรรม (justice) 
 กำรมุง่ผลสมัฤทธิข์องงำน

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสรำ้งกำรมสีว่นร่วมในกำรจดัท�ำแนวปฏบิตัทิีพ่งึประสงคห์รอืประมวล
จรยิธรรม ตำมหลกัจรยิธรรมทีอ่งค์กรก�ำหนด และสื่อสำรใหผู้เ้กี่ยวขอ้งทัง้หมด  
(รวมถงึผูร้บับรกิำรและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีต่ำงๆ) รบัรู้

•	 ผูน้�ำระดบัสูงปฏบิตัตินเป็นตวัอย่ำงใหเ้หน็ถงึควำมมุ่งมัน่ต่อกำรประพฤตปิฏบิตัิ
อยำ่งมจีรยิธรรม

•	 ผู้น�ำระดบัสูงสร้ำงสิ่งแวดล้อมในองค์กรเพื่อให้ทุกคนปฏิบตัิตำมแนวปฏิบัติที ่
พงึประสงคห์รอืประมวลจรยิธรรม
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o มกีระบวนกำรทีส่มดลุในเรือ่งกำรใหค้วำมรูแ้ละรณรงค,์ รำงวลัและแรงจงูใจ, 
กฎระเบยีบขอ้บงัคบั, สรำ้งบรรทดัฐำนของสงัคม, ก�ำหนดเป็นนโยบำย

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 เอกสำรแนวปฏบิตัทิีพ่งึประสงคห์รอื
ประมวลจรยิธรรม

•	 ตวัอยำ่งกำรใชห้ลกัจรยิธรรม 
เพือ่ชีน้�ำกำรตดัสนิใจ

•	 ผลกำรประเมนิกำรรบัรูห้ลกัจรยิธรรม
และแนวปฏบิตัทิีพ่งึประสงค/์ประมวล
จรยิธรรมของบุคลำกร

(3) ผูน้�ำระดบัสงูมุง่มัน่ต่อกำรประพฤตปิฏบิตัติำมกฎหมำย. 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งศกึษำกฎหมำยและกำรปฏบิตัติำมกฎหมำย 
ในควำมรบัผดิชอบของตน
o กฎหมำย กฎระเบยีบ และขอ้บงัคบัดำ้นควำมปลอดภยั

 กฎหมำยควบคมุอำคำร
 กฎหมำยดำ้นควำมปลอดภยั อำชวีอนำมยั และสภำพแวดลอ้ม

ในกำรท�ำงำน
 กฎหมำยกำรส่งเสริมและรกัษำคุณภำพสิง่แวดล้อม และกำร

ควบคมุมลพษิ
 กฎหมำยเกีย่วกบัยำ ชวีวตัถุ และเครือ่งมอืแพทย์
 กฎหมำยวตัถุอนัตรำย
 กฎหมำยเกีย่วกบัควำมปลอดภยัดำ้นอำหำร ผลติภณัฑส์ขุภำพ

o กฎหมำย กฎระเบยีบ และขอ้บงัคบัอืน่ๆ ทีอ่งคก์รจะตอ้งปฏบิตัติำม 
 กฎหมำยเกีย่วกบักำรปกครอง
 กฎหมำยเกีย่วกบักำรเงนิ กำรคลงั กำรงบประมำณ กำรพสัด ุ
 กฎหมำยเกีย่วกบัขอ้มลูขำ่วสำร เทคโนโลยสีำรสนเทศ
 กฎหมำยเกีย่วกบักำรประกอบวชิำชพี
 กฎหมำยเกีย่วกบัสถำนพยำบำล
 กฎหมำยเกีย่วกบักำรจำ้งแรงงำน กำรจำ้งงำนผูพ้กิำร
 กฎหมำยเกีย่วกบักำรคุม้ครองผูบ้รโิภค
 กฎหมำยเกีย่วกบักำรควบคมุโรคตดิต่อ

•	 วเิครำะหช์อ่งวำ่งทีย่งัปฏบิตัติำมกฎหมำยไดไ้มค่รบถว้น วำงแผนและด�ำเนินกำรปรบัปรงุ
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•	 วเิครำะหค์วำมเสีย่งทีจ่ะไม่ปฏบิตัติำมกฎหมำย และจดัใหม้รีะบบทีจ่ะเฝ้ำตดิตำม
อยำ่งใกลช้ดิ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูปฏบิตัตินเป็นตวัอยำ่งของควำมมุง่มัน่ในกำรปฏบิตัติำมกฎหมำย
•	 ผูน้�ำระดบัสงูสรำ้งสิง่แวดลอ้มขององคก์รทีส่ง่เสรมิกำรปฏบิตัติำมกฎหมำย 

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง 

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรปฏบิตัตินของผูน้�ำระดบัสงูทีแ่สดง
ตวัอยำ่งควำมมุง่มัน่ในกำรปฏบิตัติำม
กฎหมำย

•	 กำรรับรู้จุดเน้นเรื่องกำรปฏิบัติตำม
กฎหมำยจำกผูน้�ำ

ข. กำรสื่อสำร (Communication)

(1) ผูน้�ำระดบัสงูใชก้ำรสือ่สำรอยำ่งไดผ้ลและสรำ้งควำมผกูพนักบับุคลำกรทัว่ทัง้องคก์ร 
และผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนทีส่�ำคญั:
(i) สือ่สำรสองทศิทำง อยำ่งเปิดเผย และเขำ้ใจงำ่ย กบัทกุกลุม่เป้ำหมำย;
(ii) สือ่สำรกำรตดัสนิใจทีส่�ำคญัและควำมจ�ำเป็นในกำรเปลีย่นแปลงกบับุคลำกรและ 

ผูเ้กีย่วขอ้ง ตำมควำมจ�ำเป็น; 
(iii) สร้ำงแรงบนัดำลใจ จูงใจ เพื่อให้บุคลำกรสร้ำงผลกำรด�ำเนินกำรที่ดีและให ้

ควำมส�ำคญักบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัท�ำควำมเขำ้ใจวธิกีำรสือ่สำรทีไ่ดผ้ล
o ผูร้บัสำรทีเ่ป็นกลุ่มเป้ำหมำยไดแ้ก่ บุคลำกรทัง้องคก์ร ผูป่้วย/ผูร้บับรกิำร 

ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
o ชอ่งทำงกำรสือ่สำร ซึง่ควรเน้นกำรใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ กำรสือ่สำรสองทำง 

และกำรสือ่สำรผำ่นเครอืขำ่ยทีไ่มเ่ป็นทำงกำร
o ประเดน็ในกำรสือ่สำร ซึง่ควรใหค้วำมส�ำคญักบัสิง่ทีอ่งคก์รมุง่เน้น (เขม็มุง่) 

กำรตดัสนิใจทีส่�ำคญั ควำมจ�ำเป็นในกำรเปลีย่นแปลง 
•	 ผูน้�ำระดบัสงูก�ำหนด/ทบทวนวธิกีำรสื่อสำรกบับุคลำกรในองคก์ร (อำจจดัท�ำเป็น

ตำรำงแสดงถงึวธิกีำรสือ่สำร เน้ือหำทีส่ ือ่สำร/กลุ่มเป้ำหมำย ควำมถี)่ รวมทัง้กำร
สือ่สำรไปสูเ่ครอืขำ่ยทีไ่มเ่ป็นทำงกำรในองคก์ร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูร่วมกนัท�ำควำมเขำ้ใจกำรสรำ้งควำมผกูพนักบับุคลำกรและกำรจงูใจ
เพือ่ใหม้ผีลกำรด�ำเนินกำรทีด่ี

I-1 การนำาองค์กร 9



o ท�ำควำมเขำ้ใจระดบัขัน้ของควำมผกูพนั (ไม่ผกูพนั ท�ำเพรำะควำมกลวั  
ท�ำเพรำะหวัหน้ำสัง่ ท�ำตำมหน้ำทีอ่ยำ่งเตม็ที ่ รบัมอบหมำยงำนทีท่ำ้ทำย 
สรำ้งสรรคง์ำนดว้ยตนเองโดยไมถ่ำมวำ่องคก์รใหอ้ะไร)

o ท�ำควำมเขำ้ใจปัจจยัทีม่ผีลต่อควำมผกูพนัและแรงจงูใจของบุคลำกร โดย
เฉพำะอย่ำงยิง่กำรเป็นสมำชกิทีม่คีุณค่ำของทมี กำรอยู่ในทมีทีป่ระสบ
ควำมส�ำเรจ็ กำรไดท้�ำงำนทีม่คีวำมหมำย และกำรอยู่ในสิง่แวดลอ้มทีม่ ี
ควำมไวว้ำงใจกนั

o ท�ำควำมเขำ้ใจบทบำทของผูน้�ำในกำรสรำ้งควำมผกูพนัดว้ยกำรโคช้ กำรน�ำ
ดว้ยวสิยัทศัน์/ควำมใฝ่ฝัน กำรเสรมิพลงั กำรสรำ้งควำมไวว้ำงใจ

o ท�ำควำมเขำ้ใจบทบำทของผูน้�ำในกำรสรำ้งแรงจงูใจเพือ่ใหม้ผีลกำรด�ำเนิน
กำรทีด่ ีทัง้กำรสรำ้งแรงบนัดำลใจ กำรจงูใจเพือ่พฒันำตนเอง กำรยกยอ่ง
ชมเชย กำรใหร้ำงวลัหรอืคำ่ตอบแทนเป็นตวัเงนิ

o ถ่ำยทอดควำมรบัผดิชอบในกำรสือ่สำรไปยงัผูน้�ำทกุระดบั
•	 ผูน้�ำระดบัสงูใชก้ำรสือ่สำรเพือ่เสรมิสรำ้งวฒันธรรมองคก์รในเรือ่งกำรเสรมิพลงั [I-5.2ข(1)]

o ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัท�ำควำมเขำ้ใจควำมมุง่หมำยของกำรใหอ้�ำนำจตดัสนิใจ  
(empowerment) ในเชงิกำรบรหิำรจดักำร วำ่มุง่ใหอ้�ำนำจและควำมรบัผดิชอบ 
แก่บุคลำกรเพือ่ตดัสนิใจ ณ จุดทีใ่กลช้ดิผูป่้วย/ผูร้บับรกิำรมำกทีส่ดุ เพือ่
ช่วยใหบุ้คลำกรสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของผูป่้วย/ผูร้บับรกิำร
ตัง้แต่เริม่แรก รวมทัง้ปรบัปรุงกระบวนกำรและผลลพัธ์ของกำรท�ำงำน 
ในควำมรบัผดิชอบของตน

o ผูน้�ำระดบัสงูก�ำหนดขอบเขตกำรใหอ้�ำนำจตดัสนิใจ (empowerment) แก่ 
ผูบ้รหิำรและผูป้ฏบิตังิำน ตวัอย่ำงกำรตดัสนิใจทีผู่น้�ำต้องกำรใหเ้กดิขึน้  
รวมทัง้สนบัสนุนขอ้มลูขำ่วสำรทีจ่�ำเป็น

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรประเมนิควำมเขำ้ใจ (ผลของกำรสือ่สำร) ควำมมัน่ใจ  
(ผลของกำรใหอ้�ำนำจตดัสนิใจ) ควำมอยำกท�ำ (ผลของกำรใหร้ำงวลัและยกยอ่งชมเชย)  
ต่อทศิทำงและจุดเน้นขององคก์ร กำรมุง่เน้นผลกำรด�ำเนินกำรทีด่ ี และน�ำผลกำร
ประเมนิมำปรบัปรงุกำรสือ่สำร กำรสรำ้งควำมผกูพนั กำรใหอ้�ำนำจตดัสนิใจ และกำรจงูใจ

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	ภำพรวมของวธิกีำรสือ่สำรโดยสรปุ •	 ผลกำรประเมนิประสทิธผิลของกำร
สือ่สำร กำรสรำ้งควำมผกูพนั กำรให้
อ�ำนำจตดัสนิใจ และกำรจงูใจ รวมทัง้
กำรปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้
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ค. ควำมส�ำเร็จขององค์กร (Organization’s Success)

(1) ผูน้�ำระดบัสงูสรำ้งสภำพแวดลอ้มทีท่�ำใหอ้งคก์รประสบควำมส�ำเรจ็: 
(i) ท�ำใหอ้งคก์รบรรลุพนัธกจิ และเป็นองคก์รทีค่ลอ่งตวั;
(ii) ปลูกฝังกำรเรยีนรู้ขององค์กรและบุคลำกรแต่ละคน รวมทัง้ส่งเสรมิกำรสร้ำง

นวตักรรม; 
(iii) มวีฒันธรรมทีส่ง่เสรมิควำมผกูพนักบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนและบุคลำกร;
(iv) มกีำรพฒันำและเตรยีมผูน้�ำในอนำคตขององคก์ร.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัท�ำควำมเขำ้ใจในประเดน็ต่อไปน้ี
o ควำมส�ำเรจ็ในปัจจุบนั หมำยถงึ กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของกจิกำร

ในปัจจุบนั กำรจดักำรควำมเสีย่ง ควำมคล่องตวั และกำรบรหิำรจดักำร
เชงิกลยทุธ์

o ควำมส�ำเรจ็ในอนำคต หมำยถงึ ควำมสำมำรถทีพ่รอ้มรบัมอืสภำพแวดลอ้ม
และปฏบิตักิำรในอนำคต

o กำรสรำ้งสภำพแวดลอ้มเพือ่ควำมส�ำเรจ็ ผูน้�ำควรค�ำนึงถงึระดบัควำมเสีย่ง
ทีย่อมรบัได ้วฒันธรรมองคก์ร ระบบงำน ขดีควำมสำมำรถและอตัรำก�ำลงั 
สมรรถนะหลกัขององคก์ร ทรพัยำกร กำรสรำ้งนวตักรรม ตลอดจนปัจจยั
สิง่แวดลอ้มภำยนอก 

•	 ผูน้�าระดบัสงูทบทวนและสร้างสภาพแวดล้อมท่ีเอ้ือต่อการบรรลพุนัธกิจและ
วตัถปุระสงคข์ององคก์ร เช่น กำรก�ำหนดควำมคำดหวงัทีช่ดัเจน กำรตดิตำม 
ควำมกำ้วหน้ำ กำรใหค้วำมชว่ยเหลอืในประเดน็ทีเ่ป็นควำมทำ้ทำยมำกๆ เป็นตน้

•	 ผู้น�าระดบัสูงทบทวนและสร้างสภาพแวดล้อมท่ีท�าให้เป็นองคก์รท่ีคล่องตวั  
เช่น กำรปรบัเปลี่ยนขอ้บงัคบัหรอืแนวทำงปฏบิตัิเมื่อจ�ำเป็น กำรให้อ�ำนำจแก ่
ผูบ้รหิำรระดบัตน้ในกำรตดัสนิใจเพือ่ตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูร้บับรกิำร กำร
ท�ำใหร้ะบบงำนต่ำงๆ มคีวำมยดืหยุน่มำกขึน้ เป็นตน้

•	 ผู้น�าระดบัสูงทบทวนและสร้างสภาพแวดล้อมท่ีเอ้ือต่อการเรียนรู้ในระดบั
องคก์รและบุคลากร เช่น กำรจดัใหม้แีหล่งขอ้มลูเพื่อกำรเรยีนรูท้ีเ่ขำ้ถงึไดง้่ำย
รวมทัง้กำรเรยีนรูผ้ำ่นระบบ Internet, กำรสง่เสรมิใหม้ทีกัษะในกำรตัง้ค�ำถำมเพือ่
แสวงหำควำมรูใ้นงำนประจ�ำ, กำรสง่เสรมิใหม้กีำรรวมตวักนัอย่ำงไมเ่ป็นทำงกำร 
เพื่อแลกเปลีย่นเรยีนรู ้ (community of practice), กำรน�ำผลงำนด้ำนกำรพฒันำ
คณุภำพ กำรวจิยั กำรวเิครำะหข์อ้มลู มำใชเ้รยีนรูเ้พือ่กำรตดัสนิใจในระดบัองคก์ร
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•	 ผู้น�าระดบัสูงทบทวนและสร้างสภาพแวดล้อมท่ีเอ้ือต่อการสร้างนวตักรรม 
เชน่ กำรมรีะบบขอ้เสนอแนะ กำรฝึกอบรมควำมคดิสรำ้งสรรค ์ กำรสง่เสรมิใหเ้กดิ
นวตักรรมเชงิระบบ กำรสง่เสรมิใหแ้สวงหำและน�ำแนวคดิใหม่ๆ  มำทดลองใชโ้ดย
ไมต่อ้งกลวัควำมลม้เหลว กำรจดัสรรเวลำใหฟ้รจีำกงำนประจ�ำ กำรจดัตัง้ทมีเฉพำะ 
กำรสรำ้งเวทใีหเ้กดิระบบนิเวศของกำรสรำ้งนวตักรรม กำรเกบ็เกีย่วควำมคดิใหม่ๆ  
จำกหมูช่น (crowdsourcing) เป็นตน้ 

•	 ผูน้�าสร้างวฒันธรรมท่ีส่งเสริมความผกูพนักบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน เชน่ กำรรบัรู้
ขอ้คดิเหน็ของผูป่้วยโดยผูน้�ำ กำรสรำ้งควำมสมัพนัธก์บัตวัแทนชมุชน กำรเสรมิพลงั
ใหผู้ป้ฏบิตังิำนแกปั้ญหำของผูป่้วยไดโ้ดยมอี�ำนำจใชท้รพัยำกรทีเ่หมำะสม กำรบรรจุ
เรือ่งประสบกำรณ์ของผูป่้วยเป็นวำระประจ�ำวำระแรกๆ ในกำรประชมุของผูน้�ำ กำร
สง่เสรมิใหผู้ป่้วยรวมกลุม่กนัเพือ่ท�ำกจิกรรมชว่ยเหลอืผูป่้วยดว้ยกนั เป็นตน้

•	 ผูน้�าสรา้งวฒันธรรมท่ีส่งเสริมความผกูพนักบับคุลากร เชน่ กำรรบัฟังควำมคดิ
เหน็ของบุคลำกรโดยผูน้�ำเอง กำรสือ่สำรใหบุ้คลำกรรบัรูค้วำมทำ้ทำยและทศิทำงที่
ชดัเจนขององคก์ร  กำรสนบัสนุนใหบุ้คลำกรไดท้�ำงำนทีถ่นดั ทำ้ทำย และสอดคลอ้ง
กบัค่ำนิยมของตนเอง กำรสรำ้งบรรยำกำศของกำรรบัฟัง เคำรพ ไวเ้น้ือเชื่อใจ  
ร่วมมอื กล้ำเสี่ยง กำรขอบคุณและยกย่องชมเชยในโอกำสที่เหมำะสม กำรมี
สมัพนัธภำพ ควำมร่วมมอืและกำรประสำนงำนทีด่ ี กำรเขำ้ร่วมแกปั้ญหำระหวำ่ง
หน่วยงำนทีม่คีวำมออ่นไหว เป็นตน้ 

•	 ผูน้�าพฒันาและเตรียมผูน้�าในอนาคตขององคก์ร ดว้ยกำรก�ำหนดต�ำแหน่งบรหิำร 
ทีต่อ้งจดัท�ำ Succession Plan ก�ำหนด Competency ในดำ้นกำรน�ำและกำรบรหิำร 
คน้หำผูท้ีอ่ยูใ่นขำ่ย (candidate) จดักำรพฒันำและฝึกอบรม ตดิตำมผลกำรปฏบิตังิำน 

•	 ประเมนิสภำพแวดลอ้มดำ้นตำ่งๆ ทัง้ในดำ้นกำรรบัรูข้องบคุลำกร และผลงำนทีเ่กดิขึน้  
และน�ำไปใชว้ำงแผนพฒันำต่อเน่ือง

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 วธิกีำรใหม่ๆ  หรอืนวตักรรมทีน่�ำมำใช ้
ในกำรสรำ้งสภำพแวดลอ้มและ
บรรยำกำศ

•	 กำรปรบัปรงุทีเ่ป็นผลจำกกำรท�ำ  
Leadership Walkround

•	 ผลกำรประเมนิในสภำพแวดลอ้มและ
บรรยำกำศต่ำงๆ ขำ้งตน้ และ 
แผนพฒันำทีเ่กดิขึน้
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(2) ผูน้�ำระดบัสงูท�ำใหเ้กดิกำรปฏบิตัอิยำ่งจรงิจงั (focus on action):
(i) ก�ำหนดกลยทุธท์ีมุ่ง่เน้น กำรพฒันำคณุภำพ และกำรปฏบิตัทิีจ่�ำเป็นเพือ่บรรลุพนัธกจิ

ขององคก์ร;
(ii) ก�ำหนดควำมคำดหวงัต่อผลกำรด�ำเนินกำรขององคก์ร และจดุมุง่เน้นทีก่ำรสรำ้งคณุคำ่

ใหแ้ก่ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน.
(iii) แสดงใหเ้หน็ถงึภำระควำมรบัผดิชอบของผูน้�ำ (personnel accountability) ต่อกำรด�ำเนิน

กำรขององคก์ร

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูก�ำหนดกำรปฏบิตัทิีเ่ป็นจดุเน้นโดย
o เลอืกวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ ์ประเดน็ควำมปลอดภยัทีส่�ำคญั กำรเปลีย่นแปลง 

ทีส่�ำคญั หรอืโอกำสสรำ้งนวตักรรม มำก�ำหนดเป็นจดุเน้นส�ำหรบักำรปฏบิตั ิ
(หรอืทีเ่รยีกวำ่เขม็มุง่)

o ทบทวนตวัชีว้ดัผลกำรด�ำเนินกำรตำมช่วงเวลำทีส่มควร วเิครำะหค์วำม
ก้ำวหน้ำในกำรพฒันำตำมแผน กำรบรรลุวตัถุประสงค์และวิสยัทศัน์ 
ขององคก์ร น�ำประเดน็ทีไ่ม่บรรลุเป้ำหมำยมำก�ำหนดเป็นจุดเน้นในกำร
พฒันำทีส่�ำคญั (priority for improvement) 

o สง่เสรมิใหท้กุหน่วยงำน ทกุระดบั ประเมนิตนเองเพือ่ระบโุอกำสพฒันำตำม
ล�ำดบัควำมส�ำคญัและจดัท�ำแผนพฒันำคณุภำพ

o ก�ำหนดควำมคำดหวงัในจดุเน้นดงักลำ่ว โดยพจิำรณำคณุคำ่ต่อผูร้บัผลงำน
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีตำ่งๆ อยำ่งสมดลุ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูแสดงภำระรบัผดิชอบโดย
o สื่อสำรกำรปฏิบตัิที่เป็นจุดเน้นไปยงัหน่วยงำนและผู้เกี่ยวขอ้ง ให้กำร

สนบัสนุนกำรน�ำจดุเน้นไปสูก่ำรปฏบิตั ิ
o ตดิตำมควำมกำ้วหน้ำของกำรปฏบิตัติำมจดุเน้น ใหค้วำมชว่ยเหลอืในกำร

แกไ้ขปัญหำอุปสรรค

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรปฏบิตัทิี่เป็นจุดมุ่งเน้นทัง้ในส่วน
ของกลยทุธแ์ละกำรพฒันำคณุภำพ และ 
ระดบัควำมคำดหวงัในจดุเน้นดงักลำ่ว

•	 บทเรยีนหรอืนวตักรรมทีผู่น้�ำใช้
กระตุน้ใหน้�ำจดุเน้นไปสูก่ำรปฏบิตัิ

•	 ผลกำรตดิตำมควำมกำ้วหน้ำของ 
กำรปฏบิตัติำมจดุมุง่เน้น
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(3) ผูน้�ำระดบัสงูสนบัสนุนควำมพยำยำมในกำรพฒันำคณุภำพและควำมปลอดภยั:
(i) ก�ำหนดนโยบำย เป้ำประสงค ์ล�ำดบัควำมส�ำคญั และควำมคำดหวงั ในเรือ่งคณุภำพและ

ควำมปลอดภยั;
(ii) สง่เสรมิวฒันธรรมควำมปลอดภยั กำรเน้นคนเป็นศนูยก์ลำง กำรพฒันำอยำ่งต่อเน่ือง 

และกำรเรยีนรู;้
(iii) ทบทวนและก�ำกบัตดิตำมผลกำรด�ำเนินกำร และควำมกำ้วหน้ำของกำรพฒันำอย่ำง 

ต่อเน่ือง รวมทัง้ชว่ยแกไ้ขปัญหำอุปสรรค.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

การก�าหนดทิศทาง
•	 ผูน้�ำระดบัสูงและทมีงำนที่เกี่ยวขอ้งร่วมกนัก�ำหนดหรอืทบทวนทศิทำงนโยบำย 

ในเรื่องคุณภำพและควำมปลอดภยั ซึง่ควรเป็นส่วนหน่ึงของแผนกลยุทธข์องโรง
พยำบำล 
o นโยบำย (policy) เป็นทศิทำงทัว่ไปขององคก์รเกีย่วกบัคณุภำพและควำม

ปลอดภยัซึง่ประกำศโดยผูบ้รหิำร
o เป้ำประสงค ์(goals)  คอืขอ้ควำมทีก่ล่ำวอยำ่งกวำ้งๆ ถงึผลลพัธ ์(ในทีน้ี่คอื

ผลลพัธด์ำ้นคณุภำพและควำมปลอดภยั)
o ล�ำดบัควำมส�ำคญั (priorities) หรอืเขม็มุ่ง (hoshin) คอืจุดเน้นทีอ่งคก์ร

ต้องกำรพฒันำในแต่ละช่วงเวลำ ซึ่งควรมำจำกกำรวเิครำะห์ขอ้มูลและ
สถำนกำรณ์ต่ำงๆ อยำ่งเหมำะสม

o ควำมคำดหวงั (expectation) ควรมทีัง้เป้ำ (targets) ของประเดน็ทีเ่ป็น
ล�ำดบัควำมส�ำคญั และควำมคำดหวงัต่อพฤตกิรรมของบุคลำกรในดำ้น
คณุภำพและควำมปลอดภยั

วฒันธรรมความปลอดภยั
•	 ผูน้�ำระดบัสงูก�ำหนดเรือ่งควำมปลอดภยัเป็นวตัถุประสงคส์�ำคญัในแผนกลยทุธ์
•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัวเิครำะหค์วำมเสีย่งหรอืโอกำสทีจ่ะเกดิ

ควำมไม่ปลอดภยัหรอืควำมดอ้ยคุณภำพในกำรดูแลผูป่้วยทีส่�ำคญั และก�ำหนด
มำตรกำรทีเ่ป็นหลกัประกนัคณุภำพและควำมปลอดภย้ โดยเฉพำะอยำ่งยิง่
o กำรเรยีนรูจ้ำกเหตุกำรณ์ไมพ่งึประสงคเ์พือ่น�ำมำสูก่ำรป้องกนั (ท�ำ RCA 

ดว้ยวธิกีำรทีเ่หมำะสม และปรบัปรงุระบบทีม่คีวำมปลอดภยัยิง่ขึน้ โดยใช้
แนวคดิ human factors engineering)

o กำรเตรยีมบุคลำกรใหม้คีวำมรูแ้ละทกัษะเพยีงพอ
o กำรดแูลผูป่้วยทีม่คีวำมเสีย่งสงู
o กำรเฝ้ำระวงัผูป่้วยเพือ่ใหส้ำมำรถแกไ้ขปัญหำไดร้วดเรว็ทนัทว่งที
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o กำรดแูลผูป่้วยในสถำนกำรณ์หรอืหน่วยงำนทีม่บีุคลำกรไมเ่พยีงพอ
•	 ผูน้�ำระดบัสงูสง่เสรมิใหม้กีำรน�ำ Patient & Personnel Safety Goals: SIMPLE  

มำศกึษำ ปฏบิตั ิและตดิตำม ตำมควำมเหมำะสม (ปฏบิตัใิหม้ำกทีส่ดุ เลอืกตดิตำม
เทำ่ทีจ่�ำเป็น อำจจะใชแ้นวคดิรว่มดว้ยชวยกนั One Staff One Issue แจกประเดน็
ควำมปลอดภยัให้บุคลำกรที่อำสำสมคัรไปติดตำมกำรปฏิบตัิในแต่ละประเด็น  
แลว้น�ำมำรำยงำนใหผู้เ้กีย่วขอ้งทรำบ)

•	 ผูน้�ำทกุระดบัสรำ้งควำมมัน่ใจในระบบรำยงำนอุบตักิำรณ์วำ่จะไมก่อ่ใหเ้กดิผลรำ้ยตอ่
ผูร้ำยงำน ทัง้ดว้ยกำรก�ำหนดนโยบำย กำรท�ำควำมเขำ้ใจ และกำรปฏบิตัิ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูจดัใหม้ ีPatient Safety Leadership Walkround เพือ่สือ่สำรทศิทำงและ
คำ่นิยมในเรือ่งควำมปลอดภยั รบัทรำบเหตุกำรณ์ไมพ่งึประสงค ์ปัญหำอุปสรรค และ
ขอ้เสนอแนะจำกเจำ้หน้ำที่

•	 ผูน้�ำทุกระดบัสง่เสรมิใหใ้ชก้ำรพดูคุยกนับ่อยๆ อยำ่งสัน้ๆ ในทุกโอกำส เพือ่เพิม่
ควำมตระหนกัในเรือ่งควำมเสีย่ง เชน่ Morning Brief, Safety Brief, กำรทบทวน
ขำ้งเตยีง, กำรสง่ต่อระหวำ่งเวร

•	 ประเมนิปัจจยัและตวัแปรส�ำคญัทีส่ะทอ้นถงึกำรมวีฒันธรรมควำมปลอดภยัในองคก์ร 
เชน่ ใช ้Patient Safety Culture Survey ของ AHRQ และน�ำผลทีไ่ดม้ำพจิำรณำ
ปรบัปรงุ

วฒันธรรมของการเน้นคนเป็นศนูยก์ลาง การพฒันาอย่างต่อเน่ือง และการเรียนรู้
•	 ผูน้�ำเน้นใหบุ้คลำกรท�ำควำมเขำ้ใจกบัรูปธรรมของกำรปฏบิตัติำม Core Values  

ในเรื่อง Patient and Customer Focus หรอื People-centred, Continuous  
Improvement และ Learning ทีไ่ดจ้ดัท�ำไวต้ำมมำตรฐำน I-1.1ก (1) 

•	 ผู้น�ำสร้ำงสิง่แวดล้อม แรงจูงใจ และติดตำมพฤติกรรมของบุคลำกรที่สะท้อน
วฒันธรรมทัง้สำมประกำร

การทบทวนบทบาทในการสนับสนุนการพฒันา
•	 ผู้น�ำทบทวนบทบำทในกำรสนับสนุนกำรพฒันำคุณภำพและควำมปลอดภยัใน

ประเดน็ขำ้งลำ่งน้ี และด�ำเนินกำรใหเ้ขม้ขน้มำกขึน้
o กำรให้กำรฝึกอบรมที่สอดคล้องกบับทบำทของบุคลำกรในกำรพฒันำ

คณุภำพและควำมปลอดภยั 
o กำรใหโ้อกำสในกำรพฒันำคณุภำพและควำมปลอดภยั
o กำรใหแ้นวทำงและควำมชว่ยเหลอื 
o กำรขจดัอุปสรรคในกำรพฒันำ 
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o กำรสรำ้งแรงจงูใจและใหร้ำงวลั 
o กำรสนบัสนุนทรพัยำกรทีจ่�ำเป็น ในกำรพฒันำคณุภำพและควำมปลอดภยั 

รวมทัง้เทคโนโลยแีละทรพัยำกรส�ำหรบักำรตดิตำมวดัผล (tracking) และ
เปรยีบเทยีบผล

o กำรปรบัระบบบรหิำรเพือ่เกือ้หนุนกำรพฒันำคณุภำพ

การก�ากบัติดตาม
•	 ผูน้�ำจดัใหม้รีะบบกำรรำยงำนควำมก้ำวหน้ำและผลกำรพฒันำคุณภำพตำมแผน  

รวมทัง้ปัญหำอุปสรรคทีต่อ้งกำรควำมชว่ยเหลอือยำ่งสม�่ำเสมอ
•	 ผูน้�ำระดบัตน้ด�ำเนินกำรแกไ้ขปัญหำอุปสรรคอยำ่งเตม็ควำมสำมำรถ และกลัน่กรอง

ขอกำรสนบัสนุนขึน้มำเป็นล�ำดบัชัน้หำกไมส่ำมำรถใหค้วำมชว่ยเหลอืไดด้ว้ยตนเอง
•	 ผูน้�ำระดบัสงูรบัทรำบควำมกำ้วหน้ำและผลกำรพฒันำ พจิำรณำควำมพอเพยีงของ 

สิง่ทีด่�ำเนินกำรอยู่ และตอบสนองอยำ่งเหมำะสม (เช่น เพิม่เป้ำหมำย ปรบัแผน  
สนบัสนุทรพัยำกร) เป็นตน้

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป 

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรก�ำหนดทศิทำง: สรปุล�ำดบั 
ควำมส�ำคญัและควำมคำดหวงัในเรือ่ง
คณุภำพและควำมปลอดภยั

•	 วฒันธรรมควำมปลอดภยั: กำร
ปรบัปรงุทีเ่ป็นผลจำกกำรท�ำ      
Leadership Walkround และกำรประเมนิ 
ระดบัวฒันธรรมควำมปลอดภยั

•	 กำรสรำ้งสิง่แวดลอ้ม แรงจงูใจเพือ่
ใหเ้กดิวฒันธรรมกำรมุง่เน้นคนเป็น
ศนูยก์ลำง กำรพฒันำอยำ่งต่อเน่ือง 
และกำรเรยีนรู ้ รวมทัง้วธิกีำรตดิตำม
พฤตกิรรมของบุคลำกร

•	 กำรตอบสนองของผูน้�ำทีเ่ป็นผลจำก
กำรก�ำกบัตดิตำม

•	 ผลส�ำเรจ็ของกำรปฏบิตัติำม
นโยบำยและล�ำดบัควำมส�ำคญัใน
เรือ่งคณุภำพและควำมปลอดภยั

•	 ผลลพัธท์ีแ่สดงแนวโน้มของระดบั
วฒันธรรมดำ้นต่ำงๆ ทีม่กีำรส�ำรวจ
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SPA I-1.2 การก�ากบัดแูลองคก์รและการท�าประโยชน์ให้สงัคม  

(Governance and Societal Contributions)

องคก์รท�าให้มัน่ใจในระบบการก�ากบัดแูลกิจการท่ีมีความรบัผิดชอบ ปฏิบติัตาม

กฎหมาย มีจริยธรรม และการเป็นองคก์รท่ีท�าประโยชน์ให้สงัคม

ก. กำรก�ำกับดูแลองค์กร (Organizational Governance)

(1) องคก์รท�ำใหม้ัน่ใจวำ่มรีะบบก�ำกบัดแูลกจิกำร ทีม่คีวำมรบัผดิชอบในประเดน็ต่อไปน้ี:

(i) ทศิทำง วตัถุประสงค ์และแผนกลยทุธข์ององคก์ร;

(ii) กำรบรหิำรงำน (operational management) ของผูน้�ำระดบัสงู; 

(iii) กำรบรหิำรทำงกำรเงนิ (financial management) และงบประมำณ;

(iv) ผลกำรด�ำเนินกำรขององคก์รและควำมโปรง่ใสในกำรด�ำเนินกำร;

(v) กำรตรวจสอบภำยในและภำยนอกทีเ่ป็นอสิระและมปีระสทิธผิล;

(vi) กำรพทิกัษผ์ลประโยชน์ของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสูงท�ำควำมเขำ้ใจระบบกำรก�ำกบัดูแลกจิกำร (governance system)  

ในบรบิทขององคก์ร (หมำยถงึระบบทีอ่ยูเ่หนือคณะผูบ้รหิำร) เชน่

o คณะกรรมกำรโรงพยำบำลที่มอี�ำนำจก�ำกบัดูแลผู้บริหำรโรงพยำบำล  

(ในภำคเอกชนหรอืองคก์ำรมหำชน)

o สว่นรำชกำรตน้สงักดัของโรงพยำบำล รวมทัง้ระบบกำรนิเทศงำน และกำร

ตดิตำมประเมนิผลงำนของโรงพยำบำลและผูบ้รหิำร รวมไปถงึกำรก�ำกบั

ดแูลโดยระบบประกนัสขุภำพหรอืองคก์รวชิำชพี

•	 ผูน้�ำระดบัสงูทบทวนคณุคำ่เพิม่ทีไ่ดจ้ำกกำรตดิตำมประเมนิผลและขอ้เสนอแนะของ

ระบบกำรก�ำกบัดแูลกจิกำร (รวมถงึระบบตรวจสอบทัง้ภำยในและภำยนอก), ตดิตำม

กำรน�ำขอ้เสนอแนะไปปฏบิตั ิ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูทบทวนพนัธสญัญำ (performance agreement) และระบบรำยงำน

ระหวำ่งผูก้�ำกบัดแูลกจิกำร กบัผูบ้รหิำร เพือ่ใหม้ัน่ใจวำ่มกีำรรบัรูผ้ลกำรด�ำเนินงำน

ส�ำคญัขององคก์รโดยผูก้�ำกบัดแูลกจิกำร และใหข้อ้คดิเหน็ป้อนกลบัต่อผูบ้รหิำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูแสดงควำมรบัผดิชอบต่อผูก้�ำกบัดแูลกจิกำรในดำ้นต่ำงๆ ต่อไปน้ี

o กำรขอควำมเหน็ชอบจำกผูก้�ำกบัดแูลกจิกำรในเรือ่งทศิทำง วตัถุประสงค ์

และแผนกลยทุธข์ององคก์ร
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o กำรบรหิำรงำน (operational management) ให้เป็นไปตำมนโยบำย  

เป้ำหมำย แผน และงบประมำณทีไ่ดร้บัควำมเหน็ชอบจำกผูก้�ำกบัดูแล

กจิกำร รวมทัง้กำรรำยงำนควำมก้ำวหน้ำและปัญหำอุปสรรคแก่ผูก้�ำกบั

ดแูลกจิกำรอยำ่งสม�่ำเสมอ

o กำรบรหิำรทำงกำรเงนิ (financial management) และงบประมำณ ใหเ้ป็น

ไปตำมระเบยีบขอ้บงัคบั มกีำรวำงแผน ตรวจสอบ ควบคุมกำรเงนิและ

สนิทรพัยข์ององคก์รอย่ำงรดักุม มกีำรใชง้บประมำณถูกตอ้งตำมทีไ่ดร้บั

อนุมตัแิละมปีระสทิธภิำพ

o รำยงำนผลกำรด�ำเนินกำรขององคก์รใหแ้ก่ผูก้�ำกบัดแูลกจิกำรเป็นระยะ

o วเิครำะหค์วำมเสีย่งตอ่ขอ้ครหำในเรือ่งควำมไมโ่ปรง่ใสในกำรตดัสนิใจของ

ผูบ้รหิำร และด�ำเนินกำรเพือ่ใหผู้เ้กีย่วขอ้งไดร้บัทรำบกระบวนกำรตดัสนิใจ

และควำมโปรง่ใสในกำรด�ำเนินงำนของผูน้�ำระดบัสงู

o วำงระบบกำรตรวจสอบภำยในและภำยนอกทีเ่ป็นอสิระและมปีระสทิธผิล

o สร้ำงหลกัประกันว่ำมีกำรพิทกัษ์ผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

มอบหมำยให้มีกำรส�ำรวจและรบัเสียงสะท้อนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

ในประเดน็ตำ่งๆ เกีย่วกบักำรด�ำเนินงำนของผูบ้รหิำร

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 คณุคำ่ทีไ่ดร้บัและกำรปรบัปรงุ 
ระบบงำนทีเ่ป็นผลจำกขอ้เสนอแนะ
ของระบบกำรก�ำกบัดแูลกจิกำร  
(รวมทัง้ระบบตรวจสอบทัง้ภำยใน 
และภำยนอก)

•	 ผลลพัธข์องระบบก�ำกบัดแูลดำ้น 
กำรเงนิและกำรตรวจสอบ
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(2) องคก์รประเมนิและปรบัปรงุประสทิธผิล กำรด�ำเนินกำรของ:

(i) ผูน้�ำระดบัสงู;

(ii) ระบบกำรน�ำ; 

(iii) ระบบก�ำกบัดแูลองคก์ร.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 กำรประเมนิผลกำรด�ำเนินกำรของผูน้�ำระดบัสงู

o กำรประเมนิผลกำรด�ำเนินกำรของผูน้�ำอำจใชก้ำรทบทวนภำยในกลุม่ผูน้�ำ 

(peer reviews) กำรประเมนิอยำ่งเป็นทำงกำรตำมขอ้ตกลงกำรปฏบิตังิำน 

กำรรบัฟังเสยีงสะทอ้นจำกบุคลำกรและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทัง้ดว้ยวธิทีีเ่ป็น

ทำงกำรและไม่เป็นทำงกำร หรอืกำรใชค้ณะกรรมกำรประเมนิผลซึง่เป็น

บุคคลภำยนอก

o ผูน้�ำระดบัสูง ก�ำหนดสมรรถนะในดำ้นกำรบรหิำรจดักำร (managerial 

competency) น�ำมำใชใ้นกำรประเมนิและพฒันำผูน้�ำระดบัตำ่งๆ

•	 ผูน้�ำระดบัสงู ทบทวนและปรบัปรงุประสทิธผิลของระบบกำรน�ำขององคก์ร ในประเดน็

ต่อไปน้ี โดยใชก้ำรทบทวนภำยในกลุม่ผูน้�ำ และกำรรบัเสยีงสะทอ้นจำกบคุลำกรและ

ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอืน่ๆ ดว้ยวธิกีำรทีเ่ป็นทำงกำรและไมเ่ป็นทำงกำร

o กำรจดัโครงสรำ้งองคก์รทีส่อดคลอ้งกบัเป้ำหมำยและหน้ำที่

o กำรค�ำนึงถงึสมรรถนะและควำมตอ้งกำรของบคุลำกรและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

o กำรก�ำหนดควำมคำดหวงัต่อผลกำรด�ำเนินกำรในระดบัทีท่ำ้ทำยและกำร

เน้นย�ำ้คำ่นิยม 

o กลไกกำรตดัสนิใจของผูน้�ำ กำรสือ่สำรและน�ำผลกำรตดัสนิใจไปสูก่ำรปฏบิตัิ

o กำรเลอืกสรรและพฒันำผูน้�ำ/ผูบ้รหิำร

o ควำมสมัพนัธร์ะหวำ่งผูน้�ำในสำยงำนต่ำงๆ

o กำรสรำ้งควำมผกูพนัและกำรท�ำงำนเป็นทมีเพือ่บรรลเุป้ำหมำยขององคก์ร

o กำรกระตุน้และสนบัสนุนกำรสรำ้งนวตักรรม ควำมเสีย่งในระดบัทีเ่หมำะสม

o กำรมกีลไกส�ำหรบัผูน้�ำในกำรประเมนิตนเอง รบัขอ้มลูป้อนกลบั และน�ำไป

สูก่ำรปรบัปรงุ

•	 กำรประเมนิผลระบบก�ำกบัดแูลองคก์ร

o กำรประเมนิผลระบบก�ำกบัดูแลองค์กร อำจใช้กำรประเมนิตนเองของ

กรรมกำร ร่วมกับกำรรบัฟังเสียงของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และกำรใช ้

คณะกรรมกำรประเมนิผลซึง่เป็นบุคคลภำยนอก
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ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรปรบัปรงุประสทิธผิลของระบบ
กำรน�ำทีเ่ป็นผลมำจำกกำรทบทวน

•	Managerial Competency ทีเ่ป็น
ปัญหำรว่มของผูน้�ำระดบัต่ำงๆ และ
กำรปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้

•	 ผลกำรประเมนิระบบกำรน�ำ

(3) องคก์รวำงระบบก�ำกบัดแูลทำงคลนิิกทีม่ปีระสทิธผิล:
(i) ก�ำหนดใหม้คีณะผูก้�ำกบัดแูลทำงคลนิิกก�ำกบัดแูลองคป์ระกอบส�ำคญั ไดแ้ก่ กำร

ทบทวนกำรดแูลผูป่้วยหรอืกำรตรวจสอบทำงคลนิิก ผลสมัฤทธิใ์นกำรดแูลผูป่้วย 
ประสบกำรณ์ของผูป่้วย กำรบรหิำรควำมเสีย่ง กำรวจิยัและพฒันำ กำรเปิดเผย
ขอ้มลู กำรจดักำรสำรสนเทศ กำรศกึษำและฝึกอบรมตอ่เน่ืองของผูป้ระกอบวชิำชพี 
และกำรผลติ/รว่มผลติบุคลำกร; 

(ii) คณะผูก้�ำกบัดูแลทำงคลนิิกไดร้บัรำยงำนอย่ำงสม�่ำเสมอเกีย่วกบัผลกำรด�ำเนิน
กำรและกจิกรรมกำรพฒันำคณุภำพในกำรดแูลผูป่้วย และแสดงควำมรบัผดิชอบ
ในกำรสรำ้งหลกัประกนัผลลพัธก์ำรดแูลผูป่้วยทีม่คีณุภำพตำมมำตรฐำน รวมทัง้
สนบัสนุนใหจ้ดัท�ำแผนพฒันำคณุภำพและตดิตำมก�ำกบั.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูท�ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยของค�ำส�ำคญัในมำตรฐำนขอ้น้ี
o การก�ากบัดแูลทางคลินิก หมำยถงึ กรอบทีส่ถำนพยำบำลใชเ้พือ่แสดง

ควำมรบัผดิชอบในกำรธ�ำรงคุณภำพและมำตรฐำนในงำนบรกิำร ตลอด
จนยกระดบัคณุภำพงำนบรกิำรอยำ่งต่อเน่ือง โดยใชก้ำรจดักำรงำนคลนิิก
บรกิำรอย่ำงเหมำะสมและกำรสรำ้งสภำพแวดล้อมทีช่่วยเสรมิสร้ำงงำน
บรกิำรทีเ่ป็นเลศิ

o คณะผูก้�ากบัดแูลทางคลินิก หมำยถงึ คณะกรรมกำรทีม่หีน้ำทีก่�ำกบัดแูล
กระบวนกำรและผลลพัธด์ำ้นคณุภำพและควำมปลอดภยัในกำรดแูลผูป่้วย
ทกุแงม่มุ ซึง่องคก์รควรใชโ้ครงสรำ้งของคณะกรรมกำรชดุน้ีใหเ้หมำะสมกบั
บรบิทขององคก์รและสำมำรถท�ำหน้ำทีใ่นกำรใหค้วำมเหน็ทีเ่ป็นประโยชน์
อยำ่งอสิระ อำท ิ
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 คณะกรรมกำรทีก่�ำกบัดแูลธุรกจิขององคก์รอยูแ่ลว้ของโรงพยำบำล 
เอกชน
 คณะกรรมกำรที่ได้ร ับมอบหมำยจำกต้นสังกัดให้ดูแลระบบ

คณุภำพและควำมปลอดภยัของโรงพยำบำลในสงักดั
 คณะกรรมกำรที่มผีู้ทรงคุณวุฒจิำกภำยนอกเป็นองค์ประกอบ

ส�ำคญั
 คณะกรรมกำรอื่นๆ ตำมบรบิทของโรงพยำบำล โดยมผีูบ้รหิำร

สงูสดุทำงดำ้นกำรแพทยเ์ป็นประธำน เป็นอยำ่งน้อย
•	 ผูน้�ำระดบัสงูท�ำควำมเขำ้ใจองคป์ระกอบส�ำคญัทีจ่ะตอ้งมกีำรรำยงำนในระบบก�ำกบั

ดแูลทำงคลนิิก ทบทวนกำรด�ำเนินงำนในเรือ่งนัน้ และผูม้หีน้ำทีร่บัผดิชอบ
o การทบทวนการดแูลผู้ป่วย/การตรวจสอบทางคลินิก คอืกำรเรยีนรู้

จำกกำรทบทวนหรอืกำรตรวจสอบกระบวนกำรดแูลผูป่้วยและผลลพัธก์ำร
ดูแลผูป่้วยแต่ละรำย ซึง่อำจจะเป็นกำรทบทวนเปรยีบเทยีบกบั Explicit 
Criteria หรอืแนวปฏบิตัทิำงคลนิิก กำรทบทวนเหตุกำรณ์ไม่พงึประสงค ์
เพื่อน�ำมำปรบัปรุงกระบวนกำรดูแลผูป่้วยใหม้คีวำมรดักุมขึน้  และอำจ
รวมถงึกำรน�ำแนวคดิ Safety II มำใชใ้นกำรทบทวน คอืกำรทบทวนใน
กรณทีีผ่ลลพัธด์ภีำยใตส้ถำนกำรณ์ทีห่ลำกหลำย ขอ้มลูทีร่ำยงำนควรมทีัง้ 
(1) ควำมครอบคลุม/ควำมถีข่องกำรทบทวน (2) ตวัอยำ่งบทเรยีนทีไ่ดจ้ำก
กำรทบทวน กำรปรบัปรงุกระบวนกำรทีเ่กดิขึน้ และกำรตดิตำมผลของกำร
ปรบัปรงุ (ถำ้ม)ี

o ผลสมัฤทธ์ิของการดแูลผูป่้วย มอีงคป์ระกอบส�ำคญัคอื (1) กำรออกแบบ
กระบวนกำรดแูลบนพืน้ฐำนของหลกัฐำนวชิำกำร (2) กำรตดิตำมผลลพัธ์
กำรดแูลรกัษำ (3) กำรปรบัปรงุกระบวนกำรดแูลผูป่้วย 

o ประสบการณ์ของผู้ป่วย เป็นกำรส่งเสรมิใหม้กีำรรบัรูแ้ละใชป้ระโยชน์
จำกประสบกำรณ์ของผูป่้วยด้วยวธิทีี่หลำกหลำย ซึ่งควรมกีำรรำยงำน 
กำรปรบัปรงุระบบงำนต่ำงๆ ทีเ่ป็นผลจำกกำรรบัรูป้ระสบกำรณ์ของผูป่้วย

o การบริหารความเส่ียง (ดูกำรปฏบิตัติำมมำตรฐำน II-1.2) ควรมกีำร
รำยงำนแนวโน้มของประสทิธผิลของกำรบรหิำรควำมเสีย่ง และปัจจยัองคก์ร
ทีค่ณะกรรมกำรก�ำกบัดแูลควรรบัรู้

o การวิจยัและพฒันา อำจมลีกัษณะเป็น R2R หรอื Health Service  
Research หรอื Implementation หรอื Clinical Research ซึง่ควรมุง่เน้นกำร
สรำ้งควำมรูห้รอืพสิจูน์ยนืยนัประสทิธผิลของกำรดแูลผูป่้วยทีท่มีใหบ้รกิำร 
ทัง้น้ีขึน้อยูก่บัศกัยภำพของบุคลำกรขององคก์ร
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o การเปิดเผยข้อมูล (openness) หมำยถงึกำรเปิดเผยหรอืแสดงขอ้มูล 
ดำ้นกำรรกัษำพยำบำลแก่ผูป่้วยและญำต ิ เพือ่สง่เสรมิใหผู้ป่้วยและญำตมิี
สว่นรว่มในกระบวนกำรดแูลรกัษำ ประเดน็ส�ำคญัทีส่ดุคอืกำรใหข้อ้เทจ็จรงิ
แก่ผูป่้วยและครอบครวัเมือ่เกดิเหตุกำรณ์ทีไ่มพ่งึประสงคข์ึน้ ซึง่จะเป็นสิง่ที่
ท�ำใหผู้บ้รหิำรตอ้งตระหนกัในควำมส�ำคญัของกำรออกแบบระบบทีร่ดักุม
ดว้ยแนวคดิ Human Factors รว่มกบักำรสรำ้งวฒันธรรมควำมปลอดภยั
ในกำรท�ำงำนควบคูไ่ปดว้ย 

o การจดัการสารสนเทศ (ดูกำรปฏบิตัติำมมำตรฐำน I-4.1 และ I-4.2) 
รำยงำนควรครอบคลุมกำรใชป้ระโยชน์จำกกำรวดั วเิครำะห ์ สำรสนเทศ 
และกำรใชเ้ทคโนโลยสีำรสนเทศในกำรใหบ้รกิำรผูป่้วย

o การศึกษาและฝึกอบรมต่อเน่ืองของผู้ประกอบวิชาชีพ (Continuing 
Education-CE) ควรไดร้บักำรสง่เสรมิทัง้วชิำชพีทีม่กีฎหมำยรองรบั และ
วชิำชพีทีไ่มม่กีฎหมำยระบุไว ้ทัง้กจิกรรมทีไ่ปศกึษำและฝึกอบรมภำยนอก 
กจิกรรมทีเ่รยีนรูด้ว้ยตนเองหรอืเรยีนรูร้ว่มกนัภำยในองคก์ร โดยมรีะบบกำร
จดัเกบ็คะแนนสะสมทีใ่ชใ้นกำรตดิตำมได้

o การผลิต/ร่วมผลิตบคุลากร (ดกูำรปฏบิตัติำมมำตรฐำน I-6.1จ กำรจดักำร
เรยีนกำรสอนและกำรฝึกอบรมทำงคลนิิก) สถำนพยำบำลทีเ่ป็นสถำบนั
กำรศกึษำหรอืสถำบนัสมทบซึ่งเป็นทีฝึ่กอบรมอยู่ในขำ่ยทีจ่ะต้องปฏบิตั ิ
ตำมมำตรฐำนเรื่องน้ี กล่ำวคอืกำรรำยงำนโดยสรุปถึงควำมพร้อมของ 
กำรผลติ/ร่วมผลติ และผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้จำกกำรปฏบิตังิำนของนกัศกึษำ/
ผูร้บักำรฝึกอบรม

•	 กำรรำยงำนผลกำรด�ำเนินกำร
o ผูน้�ำระดบัสูงมอบหมำยใหม้ผีูร้บัผดิชอบในกำรจดัท�ำสรุปรำยงำนควำม

กำ้วหน้ำของกำรด�ำเนินงำนในแต่ละองคป์ระกอบ เสนอใหค้ณะผูบ้รหิำร 
รบัทรำบอย่ำงสม�่ำเสมอ เช่น ทุกงวดสำมเดอืน เป็นต้น โดยรำยงำนน้ี 
ระบุถงึควำมส�ำเรจ็ ปัญหำอุปสรรคและควำมพยำยำมในกำรแกไ้ข รวมทัง้ 
กำรสนบัสนุนทีต่อ้งกำรไดร้บั

o คณะผู้บริหำรพิจำรณำรำยงำนควำมก้ำวหน้ำและตอบสนองด้วยกำร 
ใหก้ำรสนบัสนุนอยำ่งเหมำะสม

o ผูบ้รหิำรสูงสุดน�ำเสนอรำยงำนควำมกำ้วหน้ำและกำรตอบสนองทีไ่ดท้�ำ 
ลงไปใหแ้ก่คณะกรรมกำรก�ำกบัดแูลทำงคลนิิก 
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o คณะกรรมกำรก�ำกบัดูแลทำงคลนิิก ให้ขอ้เสนอแนะและกำรสนับสนุน
เพิม่เตมิ เพื่อใหม้ัน่ใจว่ำมกีำรด�ำเนินกำรอย่ำงเหมำะสมและเพยีงพอให ้
ผูป่้วยไดร้บักำรดแูลอยำ่งมคีณุภำพและปลอดภยั

o คณะกรรมกำรก�ำกบัดแูลทำงคลนิิกและผูบ้รหิำรระดบัสงู สนบัสนุนใหม้กีำร
จดัท�ำแผนพฒันำคณุภำพและตดิตำมก�ำกบั

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ขอ้แนะน�ำและกำรตอบสนองทีไ่ดร้บัจำก
คณะกรรมกำรก�ำกบัดแูลทำงคลนิิก

•	 กำรเปลีย่นแปลงส�ำคญัทีเ่กดิขึน้

ข. กำรปฏิบัติตำมกฎหมำยและพฤติกรรมที่มีจริยธรรม (Legal and Ethical Behavior)

(1) องคก์รสง่เสรมิกำรปฏบิตัติำมกฎหมำย และกฎระเบยีบ. ประกอบดว้ย:
(i) กำรปฏบิตัติำมกฎหมำยและระเบยีบดำ้นควำมปลอดภยั;
(ii) กำรปฏบิตัติำมกฎหมำยและระเบยีบอืน่ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง;
(iii) กำรคำดกำรณ์และเตรยีมกำรเชงิรุกต่อกำรด�ำเนินกำรหรอืกำรปฏบิตัิกำรที่มี

ผลกระทบเชงิลบต่อสงัคมและควำมกงัวลของสำธำรณะ  รวมถงึกำรอนุรกัษ์
ทรพัยำกรธรรมชำต.ิ

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรทบทวนกำรปฏบิตัติำมกฎหมำยต่อไปน้ี

o กฎหมำย กฎระเบยีบ และขอ้บงัคบัดำ้นควำมปลอดภยั

 กฎหมำยควบคมุอำคำร

 กฎหมำยดำ้นควำมปลอดภยั อำชวีอนำมยั และสภำพแวดลอ้ม

ในกำรท�ำงำน

 กฎหมำยกำรส่งเสริมและรกัษำคุณภำพสิง่แวดล้อม และกำร

ควบคมุมลพษิ

 กฎหมำยเกีย่วกบัยำ ชวีวตัถุ และเครือ่งมอืแพทย์

 กฎหมำยวตัถุอนัตรำย

 กฎหมำยเกีย่วกบัควำมปลอดภยัดำ้นอำหำร ผลติภณัฑส์ขุภำพ

o กฎหมำย กฎระเบยีบ และขอ้บงัคบัอืน่ๆ ทีอ่งคก์รจะตอ้งปฏบิตัติำม 

 กฎหมำยเกีย่วกบักำรปกครอง
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 กฎหมำยเกีย่วกบักำรเงนิ กำรคลงั กำรงบประมำณ กำรพสัด ุ

 กฎหมำยเกีย่วกบัขอ้มลูขำ่วสำร เทคโนโลยสีำรสนเทศ

 กฎหมำยเกีย่วกบักำรประกอบวชิำชพี

 กฎหมำยเกีย่วกบัสถำนพยำบำล

 กฎหมำยเกีย่วกบักำรจำ้งแรงงำน กำรจำ้งงำนผูพ้กิำร

 กฎหมำยเกีย่วกบักำรคุม้ครองผูบ้รโิภค

 กฎหมำยเกีย่วกบักำรควบคมุโรคตดิต่อ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรวเิครำะหแ์ละคำดกำรณ์ในประเดน็ส�ำคญัต่อไปน้ี

o กำรด�ำเนินกำรทีม่ผีลกระทบเชงิลบต่อสงัคมและควำมกงัวลของสำธำรณะ 

เช่น ควำมปลอดภยัของผู้ป่วย ค่ำใช้จ่ำย กำรเข้ำถึงที่เท่ำเทียมและ 

ทนักำรณ์ สิง่คุกคำมใหม่ๆ ที่เกิดขึ้น กำรจดักำรกบัของเสยีจำกกำร 

ใหบ้รกิำรทำงกำรแพทย ์เป็นตน้

o โอกำสในกำรอนุรกัษส์ิง่แวดลอ้มและใชท้รพัยำกรอยำ่งคุม้คำ่ เชน่ นโยบำย

ในเรือ่ง Recycle กำรลดปรมิำณขยะ กำรประหยดัพลงังำน นโยบำย Green 

Environment เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรปรบัปรงุหรอืก�ำหนดมำตรกำรส�ำคญัเพือ่ตอบสนอง

ต่อกำรวเิครำะหด์งักล่ำว ก�ำหนดเป้ำหมำย และวธิกีำรประเมนิกำรบรรลุเป้ำหมำย 

(อำจจะใชว้ธิกีำรประเมนิเชงิปรมิำณหรอืเชงิคณุภำพหรอืรว่มกนั) 

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ผลกำรวเิครำะหช์อ่งวำ่งทีป่ฏบิตัติำม
กฎหมำยไดไ้มค่รบถว้น ควำมเสีย่งที่
จะไมป่ฏบิตัติำมกฎหมำย กำรด�ำเนิน
กำรปรบัปรงุ

•	 ผลกำรวเิครำะหแ์ละคำดกำรณ์ในเรือ่ง
ผลกระทบดำ้นลบและควำมกงัวลของ
สำธำรณะ มำตรกำรตอบสนอง

•	 กำรด�ำเนินกำรในเรือ่งกำรอนุรกัษ์ 
สิง่แวดลอ้มและใชท้รพัยำกรอยำ่ง 
คุม้คำ่

•	 กำรประเมนิผลกำรบรรลุเป้ำหมำย 
ในเรือ่ง

•	 กำรปฏบิตัติำมกฎหมำยและ 
ขอ้บงัคบั

•	 ควำมเสีย่ง ผลกระทบดำ้นลบ และ
ควำมกงัวลของสำธำรณะ

•	 กำรอนุรกัษส์ิง่แวดลอ้มและ 
ใชท้รพัยำกรอยำ่งคุม้คำ่

•	 รำยงำนผลกำรประเมนิหรอืตรวจสอบ
จำกหน่วยงำนผูร้บัผดิชอบ
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(2) องคก์รสง่เสรมิกำรมพีฤตกิรรมทีม่จีรยิธรรม:

(i) สง่เสรมิและท�ำใหม้ัน่ใจวำ่จะมพีฤตกิรรมทีม่จีรยิธรรม15 ในปฏสิมัพนัธท์กุกรณ;ี

(ii) มกีำรตดิตำมก�ำกบัและด�ำเนินกำรต่อพฤตกิรรมทีฝ่่ำฝืนหลกัจรยิธรรม.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้ง ท�ำควำมเขำ้ใจในประเดน็ต่อไปน้ี

o หลกัจรยิธรรมตำม SPA I-1.1ก(2)

o พฤตกิรรมทีม่จีรยิธรรม ครอบคลุมจรยิธรรมทำงกำรแพทยแ์ละจรยิธรรม 

ในกำรปฏบิตังิำน เชน่ ควำมตรงไปตรงมำกบัคูค่ำ้หรอืผูส้ง่มอบ  กำรประเมนิ

ผลงำนระหวำ่งหวัหน้ำกบัผูป้ฏบิตังิำน

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรวเิครำะหโ์อกำสและลกัษณะกำรเกดิปัญหำจรยิธรรม

ในขัน้ตอนต่ำงๆ ของกำรปฏบิตังิำน ทัง้ในดำ้นคลนิิกและดำ้นอื่นๆ โดยอยำ่งน้อย

พจิำรณำประเดน็ต่อไปน้ี และระบุเฉพำะประเดน็ทีม่โีอกำสเป็นปัญหำขององคก์ร

o กำรคดิคำ่บรกิำร

o กำรประชำสมัพนัธ์

o จรยิธรรมและควำมรบัผดิชอบของผูป้ระกอบวชิำชพี

o กำรตดัสนิใจยตุกิำรรกัษำ

o กำรรบัไว/้กำรสง่ต่อ

o กำรวจิยั

o กำรรกัษำผูม้บีุตรยำก

o กำรปลกูถ่ำยอวยัวะ

o กำรกระท�ำโดยมผีลประโยชน์ทบัซอ้น

o กำรป้องกนัและกำรใชส้ำรสนเทศทีม่คีวำมออ่นไหว

o กำรใชเ้งนิกองทนุอยำ่งเหมำะสม

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหก้�ำหนดมำตรกำรป้องกนักำรปฏบิตัทิีไ่มเ่หมำะสมตำมหลกั

จรยิธรรม จดัใหม้รีะบบตดิตำมก�ำกบั และกำรด�ำเนินกำรเมือ่มกีำรฝ่ำฝืน

•	 ผูน้�ำระดบัสูงมอบหมำยใหม้กีำรส�ำรวจหรอืประเมนิผลเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลทีส่ำมำรถ 

น�ำมำใชป้ระโยชน์ในเชงิรกุได ้และน�ำมำด�ำเนินกำรตำมควำมเหมำะสม เชน่

o กำรเฝ้ำระวงัพฤตกิรรมทีสุ่ม่เสีย่งต่อกำรละเมดิหลกัจรยิธรรม ผลประโยชน์

ทบัซอ้น กำรใชส้ำรสนเทศทีม่ปีระเดน็ควำมออ่นไหว

o ควำมคดิเหน็ของบุคลำกรในเรือ่งจรยิธรรมขององคก์ร
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ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ประเดน็จรยิธรรมทีอ่งคก์รใหค้วำม
ส�ำคญั มำตรกำรป้องกนักำรปฏบิตัทิี่
ไมเ่หมำะสม

•	 ผลกำรเฝ้ำระวงัพฤตกิรรมทีสุ่ม่เสีย่ง
ต่อกำรละเมดิหลกัจรยิธรรม  
ผลประโยชน์ทบัซอ้น กำรใช ้
สำรสนเทศทีม่ปีระเดน็ควำมอ่อนไหว

•	 ผลกำรส�ำรวจควำมคดิเหน็ของ
บุคลำกรต่อจรยิธรรมขององคก์ร

(3) องคก์รจดัใหม้กีลไกเพือ่กำรรบัรูแ้ละจดักำรกบัประเดน็ทำงจรยิธรรมทีย่ำกล�ำบำก 
ในกำรตดัสนิใจ ดว้ยวธิกีำรและระยะเวลำทีเ่หมำะสม.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้ง ท�ำควำมเขำ้ใจกบัประเดน็ทำงจรยิธรรมทีย่ำกล�ำบำก
ในกำรตดัสนิใจ (ethical dilemma) ต่อไปน้ี
o ควำมมุง่หมำยของมำตรฐำนขอ้น้ี เป็นไปเพือ่ปกป้องคนท�ำงำน มใิช่กำร

ตดัสนิผดิถกู
o ประเดน็ทำงจรยิธรรมทีย่ำกล�ำบำกต่อกำรตดัสนิใจ (ethical dilemma)  

หมำยถงึ ประเดน็ทำงจรยิธรรมทีย่ำกตอ่กำรตดัสนิใจเน่ืองจำกมฐีำนควำมคดิ 
ทำงจรยิธรรมทีข่ดัแยง้กนั หำกตดัสนิใจบนฐำนควำมคดิหน่ึง กอ็ำจขดัแยง้
กบัอกีฐำนควำมคดิหน่ึงได ้ซึง่ควรมคีวำมเหน็ของผูเ้ชีย่วชำญทีห่ลำกหลำย 
โดยผูป่้วยและญำตมิสี่วนร่วมในกำรรบัรูแ้ละตดัสนิใจ เช่น กำรตดัสนิใจ
ไมใ่หก้ำรรกัษำหรอืยตุกิำรรกัษำ กำรใหก้ำรรกัษำทีจ่�ำเป็นแต่ขดักบัควำม
ประสงคข์องผูป่้วย กำรรบัผูป่้วยวกิฤตรำยใหมเ่ขำ้ไปในหอผูป่้วยวกิฤตซึง่
จ�ำเป็นตอ้งยำ้ยผูป่้วยหนกัทีม่อียูเ่ดมิออก

o ขัน้ตอนของกำรพจิำรณำเมือ่เกดิ Ethical Dilemma
 Recognise รบัรูว้ำ่เกดิประเดน็จรยิธรรมทีย่ำกล�ำบำกในกำรตดัสนิใจ  

เน่ืองจำกมคีวำมขดัแยง้กนัในคำ่นิยม หลกักำร หลกัจรยิธรรม
 Break วเิครำะหเ์พือ่จ�ำแนกประเดน็หรอืหลกักำรทีข่ดัแยง้กนัออก

มำใหช้ดัเจน
 Seek หำขอ้มลูเพิม่เตมิจำกแหลง่ต่ำงๆ ทัง้ค�ำแนะน�ำขององคก์ร

วชิำชพีทีเ่กีย่วขอ้ง และมมุมองของผูป่้วย 
 Decision ตดัสนิใจบนพืน้ฐำนของเหตุผลและหลกักำรทีร่บัฟังได ้

(ถำ้ท�ำได)้ และบนัทกึไวเ้ป็นลำยลกัษณ์อกัษร
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 Critical Analysis มกีลไกในองคก์รเขำ้มำชว่ยวเิครำะหเ์ชงิลกึรอบ

ดำ้น กรณทีีผู่เ้กีย่วขอ้งไมส่ำมำรถตดัสนิใจไดด้ว้ยตนเอง

 Court อำจจะตอ้งขอควำมเหน็จำกศำล กรณทีีไ่มส่ำมำรถหำขอ้ยตุไิด้

o ทบทวนประสบกำรณ์ขององคก์ร

 ตวัอยำ่ง Ethical Dilemma ทีเ่คยเกดิขึน้ในองคก์ร จ�ำแนกตำม

วชิำชพีต่ำงๆ รวมทัง้ Ethical Dilemma ทีอ่ำจเกดิขึน้กบัผูบ้รหิำร

 กำรตดัสนิใจทีเ่กดิขึน้ 

 กลไกทีใ่หค้วำมชว่ยเหลอื

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรน�ำประเดน็ทีย่ำกล�ำบำกในกำรตดัสนิใจเน่ืองจำก

ควำมไมล่งตวัระหวำ่งมมุมองต่ำงๆ (เชน่ กำรตดัสนิใจกำรยตุกิำรรกัษำ กำรเลอืก

ช่วยชวีติคนหน่ึงแต่ตอ้งสละโอกำสช่วยชวีติอกีคนหน่ึง เป็นตน้) มำเรยีนรูร้่วมกนั  

รวมรวบกรณีศึกษำไว้เพื่อประโยชน์ส�ำหรบัผู้ประกอบวชิำชีพที่อำจต้องเผชิญ

สถำนกำรณ์ดงักลำ่ว

•	 ผูน้�ำระดบัสงูก�ำหนดใหม้กีลไกชว่ยเหลอื และลกัษณะของกำรตดัสนิใจทีเ่ป็นไปได้

o กลไกช่วยเหลอืควรมลีกัษณะเป็นที่ปรกึษำหรอืคณะที่ปรกึษำ อำจจะม ี

ชดุเดยีวหรอืหลำยชดุแยกตำมลกัษณะปัญหำกไ็ด้

o ลกัษณะของสถำนกำรณ์และกำรตดัสนิใจทีอ่ำจพบ

 กรณีฉุกเฉินทีต่อ้งตดัสนิใจโดยเร่งด่วน อำจมเีวลำหรอืไมม่เีวลำ

ปรกึษำผูอ้ืน่

 กรณทีีใ่ชเ้วลำใหส้ถำนกำรณ์คลีค่ลำย

 กรณีทีต่อ้งใชค้วำมพยำยำมมำกกว่ำธรรมดำเพือ่หำทำงกำ้วขำ้ม

ทำงเลอืกทีม่อียู่

 กรณทีีค่วรปรกึษำคณะทีป่รกึษำในองคก์ร

 กรณทีีค่วรปรกึษำองคก์รวชิำชพีหรอืหน่วยงำนภำยนอก

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุโอกำสทีจ่ะพบ Ethical Dilemma 
และกลไกชว่ยเหลอืในกรณเีกดิ  
Ethical Dilemma

•	 สรปุเหตุกำรณ์ Ethical Dilemma ที่
เคยเกดิขึน้ใน 2-3 ปีทีผ่ำ่นมำ กำรใช้
กลไกชว่ยเหลอื และบทเรยีนทีเ่กดิขึน้

•	 ควำมเขำ้ใจของผูเ้กีย่วขอ้งในเรือ่ง 
Ethical Dilemma 

•	 ประสทิธภิำพของกลไกสนบัสนุนกำร
ตดัสนิใจเมือ่เกดิ Ethical Dilemma
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ค. กำรท�ำประโยชน์ ให้สังคม (Societal Contribution)

(1) องคก์รมสีว่นรว่มในกำรท�ำประโยชน์ใหส้งัคม.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูท�ำควำมเขำ้ใจในประเดน็ต่อไปน้ี

o กำรท�ำประโยชน์ใหส้งัคม (societal contribution) หมำยถงึ  กำรทีอ่งคก์ร

เป็นกำรสรำ้งประโยชน์และควำมผำสุกใหแ้ก่สงัคมอย่ำงสมดุล เป็นกำร

สนบัสนุนเป้ำหมำยทีส่�ำคญัของสงัคมภำยใตท้รพัยำกรทีอ่งคก์รมอียู ่

o กำรท�ำประโยชน์ใหส้งัคมมใิช่เป็นเพยีงกำรประชำสมัพนัธห์รอืสรำ้งภำพ

ลกัษณ์ใหอ้งคก์ร และมคีวำมหมำยมำกกว่ำกำรปฏบิตัติำมกฎระเบยีบ 

ขอ้บงัคบั แต่เป็นกำรท�ำใหเ้หนือกวำ่ควำมรบัผดิชอบขององคก์ร เป็นกำร

สรำ้งควำมแตกต่ำงในตลำด และอำจเป็นตวัขบัเคลื่อนควำมผกูพนัของ

ผูร้บัผลงำนและบุคลำกร

o สิง่ทีอ่งคก์รสำมำรถท�ำใหแ้ก่สงัคมไดอ้ำจจะเป็น

 กำรรกัษำสิง่แวดลอ้มหรอือนุรกัษท์รพัยำกรธรรมชำติ

 กำรเพิม่ควำมเขม้แขง็ใหก้บัชมุชนโดยรอบ และกำรเตรยีมพรอ้ม

ส�ำหรบัภำวะฉุกเฉนิ

 กำรสนับสนุนหรอืปรบัปรุงบรกิำรสำธำรณะ เช่น กำรศึกษำ 

บรกิำรสขุภำพ เป็นตน้

 กำรเป็นแบบอยำ่งทีด่ใีนประเดน็ทีม่คีวำมส�ำคญัทำงสงัคม

 กำรสนบัสนุนดำ้นเศรษฐกจิใหแ้ก่ชมุชน

 กำรแบง่ปันสำรสนเทศ

o กจิกำรทีเ่ป็นหน้ำทีข่องสถำนพยำบำลเรือ่งกำรใหบ้รกิำรสขุภำพแก่ชมุชน

และกำรเสรมิพลงัชมุชน ถอืวำ่เป็นกำรปฏบิตัติำมมำตรฐำน II-9

o กำรท�ำประโยชน์ใหส้งัคมอำจท�ำไดโ้ดย

 ผนวกเป็นสว่นหน่ึงของแผนกลยทุธ์

 ผนวกเป็นสว่นหน่ึงของกำรปฏบิตังิำนประจ�ำวนั

 จดัเป็นกจิกรรมพเิศษ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มวำงแผนกบัผูเ้กีย่วขอ้งด�ำเนินกำรเพือ่ใชศ้กัยภำพและทรพัยำกร

ขององคก์รในกำรท�ำประโยชน์ใหส้งัคม รวมทัง้สนบัสนุนใหบุ้คลำกรมสีว่นรว่มตำม

ควำมเหมำะสม
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ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุกจิกรรมกำรท�ำประโยชน์ใหส้งัคม •	 ผลกระทบทีส่งัคมไดร้บัจำกกจิกรรม
กำรท�ำประโยชน์ใหส้งัคมขององคก์ร 
(อำจเป็นตวัเงนิหรอือืน่ๆ)

(2) องคก์รก�ำหนดชมุชนทีส่�ำคญั (key communities) เพือ่สนบัสนุนและใหค้วำมรว่มมอื

ในกำรสรำ้งควำมเขม้แขง็ของชมุชน.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูร่วมกบัผูเ้กีย่วขอ้งก�ำหนดชุมชนทีส่�ำคญัทีจ่ะใหก้ำรสนับสนุนโดยใช้

ศกัยภำพขององคก์ร 

o กำรสนบัสนุนชมุชนในหวัขอ้น้ีเหมำยถงึกำรสนบัสนุนทีอ่ยูน่อกเหนือหน้ำที่

ควำมรบัผดิชอบขององคก์ร

o ชุมชนในทีน้ี่อำจเป็นชุมชนทำงภูมศิำสตรท์ีม่คีวำมส�ำคญัต่อองคก์ร หรอื

สงัคมโดยรวม

•	 ผู้น�ำระดบัสูงสนับสนุนและให้ควำมร่วมมอืในกำรสร้ำงควำมเขม้แขง็ของชุมชน  

ซึง่อำจเป็นกำรปรบัปรงุหรอือนุรกัษ์สิง่แวดลอ้ม กำรสรำ้งเสรมิสมรรถนะของชมุชน 

กำรจดับรกิำร กำรเตรยีมควำมพร้อมต่อภำวะฉุกเฉิน กำรณรงค์และให้ควำมรู ้

แก่สงัคมในวงกวำ้ง กำรขบัเคลือ่นนโยบำยสำธำรณะ กำรสนบัสนุนเศรษฐกจิของชมุชน

•	 ผูน้�ำระดบัสงูร่วมวำงแผนกบัผูเ้กีย่วขอ้งด�ำเนินกำรเพื่อใชศ้กัยภำพและทรพัยำกร

ขององคก์รในกำรท�ำประโยชน์ใหส้งัคม รวมทัง้สนบัสนุนใหบุ้คลำกรมสีว่นรว่มตำม

ควำมเหมำะสม

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุกจิกรรมกำรสนบัสนุนชมุชน •	 ผลงำน ผลกระทบทีเ่กดิจำกกจิกรรม
กำรสนบัสนุนชมุชน
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SPA I-2.1 การจดัท�ากลยทุธ ์(Strategy Development)

องคก์รวางแผนเชิงกลยทุธ ์ เพ่ือตอบสนองความต้องการบริการสุขภาพ ตอบสนอง

ความท้าทาย และสร้างความเข้มแขง็ให้กบัการด�าเนินงานขององคก์ร.

ก. กระบวนกำรวำงแผนกลยุทธ์ (Strategic Planning Process)

(1) องคก์รมกีระบวนกำรในกำรวำงแผนกลยทุธท์ีเ่หมำะสม:

(i) มกีระบวนกำร ขัน้ตอน ผูม้สีว่นรว่ม และกรอบเวลำ ทีเ่หมำะสม;

(ii) มกีำรใชข้อ้มลูจำกผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ครอบครวั บุคลำกรและขอ้มลูจำกชมุชนตำม

ควำมเหมำะสม ในกำรวำงแผนระบบบรกิำร;

(ii) มกีำรพจิำรณำถงึควำมจ�ำเป็นในกำรเปลีย่นแปลง รวมทัง้กำรเป็นองคก์รทีม่คีวำม

คลอ่งตวั;

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัทบทวนท�ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยต่อไปน้ี

o ควำมหมำยของ “กลยทุธ”์ (strategy) ในเชงิกวำ้ง อำจเป็นผลมำจำกหรอื

น�ำไปสูส่ ิง่ต่อไปน้ี: กำรจดับรกิำรใหม ่รำยไดท้ีเ่พิม่ขึน้ กำรลงทนุ กำรสรำ้ง

ควำมรว่มมอืกบัพนัธมติร ควำมสมัพนัธใ์หม่ๆ  กบับุคลำกรหรอือำสำสมคัร 

กำรเป็นศูนยค์วำมเป็นเลศิ กำรเป็นผูน้�ำในกำรวจิยั กำรเป็นผูใ้หบ้รกิำร 

เชงิบูรณำกำร กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของชุมชนหรอืควำมตอ้งกำร

ดำ้นสำธำรณสขุ

o กำรจดัท�ำกลยุทธ์ (strategy development) หมำยถงึแนวทำงทีอ่งคก์ร

ใชเ้ตรยีมกำรส�ำหรบัอนำคต ซึง่อำจจะใชว้ธิกีำรต่ำงๆ ในกำรคำดกำรณ์ 

พยำกรณ์ ทำงเลอืก ฉำกทศัน์ เพือ่พจิำรณำควำมเป็นไปไดต้่ำงๆ ทีจ่ะเกดิขึน้  

น�ำไปสูก่ำรตดัสนิใจและจดัสรรทรพัยำกร

o กำรเปลีย่นแปลงขององคก์รมสีำมลกัษณะ

 การเปล่ียนแปลงเชิงการพฒันา (developmental change) 

เป็นกำรปรบัปรุงในสิง่ทีท่�ำอยู่ ไม่ไดส้รำ้งสิง่ใหม่ เช่น ปรบัปรุง

ทกัษะ กระบวนกำร วธิกีำร มำตรฐำนงำน สภำวะแวดลอ้ม เป็นตน้

กลยุทธ์ (Strategy)I-2
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 การเปล่ียนแปลงเพ่ือเปล่ียนผ่าน (transitional change) 

เป็นกำรทดแทนสิง่เดิมด้วยบำงอย่ำงที่เป็นสิง่ใหม่โดยสิ้นเชิง 

ตอ้งมกีำรออกแบบ New State และน�ำไปปฏบิตั ิ ตอ้งยอมละทิง้ 

วธิปีฏบิตังิำนเดมิๆ อำจจะตอ้งใชก้ำรจดักำรและเครือ่งมอืบรหิำร 

กำรเปลีย่นแปลง ตวัอย่ำงของกำรเปลีย่นแปลงลกัษณะน้ี เช่น  

กำรปรบัโครงสรำ้งองคก์ร กำรควบรวมกจิกำร กำรสรำ้งผลติภณัฑ์

และบรกิำรใหมท่ีม่ำแทนของเก่ำ กำรน�ำ IT มำใช ้ เป็นตน้ โดย

ไม่ตอ้งเปลีย่นแปลงวฒันธรรมหรอืพฤตกิรรมของผูค้น เป็นกำร

เปลีย่นแปลงทีก่�ำหนดเป้ำหมำยในรำยละเอยีดไดต้ัง้แต่แรก ผูค้น

เปลีย่นเพยีงทกัษะ ไมต่อ้งถงึขัน้เปลีย่น Mindset พฤตกิรรม และ

วฒันธรรม

 การเปล่ียนแปลงแบบพลิกโฉม (transformational change) 

เป็นกำรเปลีย่นแปลงทีไ่มรู่ว้ำ่ Future State จะเป็นอยำ่งไร ตอ้ง

มกีำรลองผดิลองถูกและเกบ็ขอ้มลูไปขำ้งหน้ำ จงึเป็นกำรยำกที่

จะบรหิำรกำรเปลีย่นแปลงดว้ยกำรวำงแผนทีต่ำยตวั ตอ้งเตรยีม

รบัมอืกบัสถำนกำรณ์ทีค่ำดกำรณ์ไมไ่ด ้อำจเป็นกำรเปลีย่นแปลง

ในโครงสรำ้ง วฒันธรรม ระบบงำน ตลำด จะตอ้งมกีำรเปลีย่นแปลง 

Mindset และพฤตกิรรมของผูค้น 

o ความคล่องตวัขององคก์ร (organizational agility) หมำยถงึ ควำมสำมำรถ

ขององคก์รในกำรเปลีย่นแปลงกลยทุธอ์ยำ่งรวดเรว็ ขณะทีค่วามยืดหยุ่น

ในการปฏิบติัการ (operational flexibility) หมำยถงึควำมสำมำรถในกำร

ปรบักำรปฏบิตักิำรเมือ่มโีอกำสหรอืมคีวำมจ�ำเป็น รวมถงึกำรปรบัทีเ่ป็นผล

จำกกำรเปลีย่นแปลงกลยทุธ์

•	 ผูน้�ำระดบัสงูทบทวนกระบวนกำรจดัท�ำแผนกลยุทธ์ของโรงพยำบำล ในประเดน็ 

ต่อไปน้ี

o ขัน้ตอนและก�ำหนดเวลำกำรจดัท�ำแผน 

o กรอบเวลำของแผน

o ผูม้สีว่นรว่มในกำรจดัท�ำแผน

o ขอ้มลูและแหลง่ขอ้มลูทีใ่ชใ้นกำรจดัท�ำแผน

o กลยทุธท์ีไ่ด ้มผีลต่อกำรตดัสนิใจและจดัสรรทรพัยำกรอยำ่งไร

•	 ผูน้�ำระดบัสูงรบัรู้หรอืเสำะหำขอ้มูลจำกผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ครอบครวั บุคลำกร

และขอ้มลูจำกชุมชนตำมควำมเหมำะสม เพือ่น�ำมำใชใ้นกำรวำงแผนระบบบรกิำร  
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(ขอ้ก�ำหนดขอ้น้ีเน้นกำรแสดงทีม่ำของกำรก�ำหนดบรกิำรทีส่�ำคญัขององคก์ร ซึง่อำจ

จะไปตอบรวมในขอ้ I-2.1ก(2)(i) กไ็ด)้ 

•	 ผูน้�ำระดบัสงูพจิำรณำควำมจ�ำเป็นในกำรเปลีย่นแปลงและควำมคลอ่งตวัขององคก์ร 

o ตวัอยำ่งควำมจ�ำเป็นในกำรเปลีย่นแปลง เชน่ จำกกำรเน้นปรมิำณ (volume)  

มำสู่กำรเน้นคุณค่ำ (value), จำกรูปแบบกำรดูแลในสถำนพยำบำล 

มำสูก่ำรดแูลต่อเน่ืองถงึบำ้นและชุมชน, จำกกำรดแูลเป็น Episode มำสู ่ 

Population-based Care, กำรใชป้ระโยชน์จำก Digital Technology,  

กำรจดับรกิำรส�ำหรบัผูส้งูอำยทุีม่โีรครว่มหลำยโรค เป็นตน้

o ตวัอย่ำงควำมคล่องตวัขององคก์ร เช่น กำรรบัมอืกบัสภำวะเศรษฐกจิที่

ผนัผวนหรอืโรคระบำด เทคโนโยลทีีฉ่กีแนว เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูร่วมกบับุคลำกรและผูม้สี่วนไดส้่วนเสยีทีส่�ำคญั ด�ำเนินกำรวำงแผน

กลยทุธแ์ละพจิำรณำควำมจ�ำเป็นในกำรเปลีย่นแปลงและควำมคล่องตวัขององคก์ร 

ตำมขัน้ตอนทีก่�ำหนดไว ้

o กำรเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉมจะตอ้งค�ำนึงถงึกำรมสีว่นรวมของบุคลำกร

และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีตัง้แต่เริม่แรก เช่น กำรร่วมพจิำรณำควำมจ�ำเป็น

ตอ้งมกีำรเปลีย่นแปลง ภำพอนำคตทีต่อ้งกำรเหน็ ซึง่อำจตอ้งใช ้ Large 

Group Meeting Technology ทีใ่หผ้ลไดใ้นเวลำสัน้ๆ, สง่เสรมิกำรพฒันำ 

Mindset พฤตกิรรม และทกัษะกำรเปลี่ยนแปลงใหก้บับุคลำกรทุกคน,  

ขอใหบ้คุลำกรใหค้วำมเหน็ตอ่กำรเปลีย่นแปลงและใหอ้�ำนำจในกำรออกแบบ

กำรเปลีย่นแปลงในหน่วยงำนของตนเอง เป็นตน้

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรปรบัเปลีย่นกระบวนกำรจดัท�ำ
กลยทุธท์ีเ่กดิขึน้

•	 กำรพจิำรณำควำมจ�ำเป็นในกำร
เปลีย่นแปลงและควำมคลอ่งตวัของ
องคก์ร

•	 ประสทิธภิำพในกำรจดัท�ำและทบทวน
กลยทุธ์

•	 เสยีงสะทอ้นของผูเ้กีย่วขอ้งและ           
ผูไ้ดร้บัผลกระทบ
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(2) องคก์รวเิครำะหข์อ้มลูต่อไปน้ีในกำรจดัท�ำกลยทุธ:์ 

(i) ปัญหำและควำมตอ้งกำรดำ้นสขุภำพของ ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ครอบครวั ชมุชนที ่

รบัผดิชอบและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอืน่ๆ;

(ii) สมรรถนะหลกัขององคก์ร;

(iii) ควำมทำ้ทำยเชงิกลยทุธ ์ควำมไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ ์ควำมเสีย่งทีส่�ำคญั และโอกำส

เชงิกลยทุธ;์

(iv) โอกำสเปลีย่นแปลงของสภำพแวดลอ้ม;

(v) จดุบอดทีอ่ำจมใีนกระบวนกำรวำงแผน; 

(vi) ควำมสำมำรถในกำรน�ำแผนไปปฏบิตั.ิ

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งรวบรวมและวเิครำะหข์อ้มลูต่อไปน้ีเพือ่ใชใ้น

กำรจดัท�ำกลยทุธ์

o ปัญหำและควำมตอ้งกำรดำ้นสุขภำพของ ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ครอบครวั 

ชมุชนทีร่บัผดิชอบ และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอืน่ๆ

o สมรรถนะหลกัขององค์กร หรอืขดีควำมสำมำรถทีเ่ป็นแกนหลกัทีท่�ำให้

องคก์รบรรลุพนัธกจิ และสรำ้งควำมไดเ้ปรยีบใหแ้ก่องคก์ร

o ควำมทำ้ทำยเชงิกลยุทธ ์ ควำมไดเ้ปรยีบเชงิกลยุทธ ์ ควำมเสีย่งทีส่�ำคญั 

และโอกำสเชงิกลยทุธ์

 ควำมท้ำทำยเชงิกลยุทธ์ หมำยถงึ แรงกดดนัต่ำงๆ ที่มผีลต่อ

ควำมส�ำเรจ็ขององคก์รในอนำคต (แรงกดดนัภำยนอก เชน่ ควำม

ตอ้งกำรของผูร้บัผลงำนหรอืตลำด กำรเปลีย่นแปลงเทคโนโลย ี

ควำมเสีย่งตำ่งๆ เป็นตน้, แรงกดดนัภำยใน เชน่ ขดีควำมสำมำรถ

ขององคก์รหรอืบุคลำกร เป็นตน้)

 ควำมได้เปรยีบเชงิกลยุทธ์ หมำยถงึ ควำมได้เปรยีบที่เป็นตวั

ตดัสนิวำ่องคก์รจะประสบควำมส�ำเรจ็ในอนำคต ซึง่มกัจะมำจำก

สมรรถนะหลกัขององคก์ร กำรใชป้ระโยชน์จำกควำมสมัพนัธก์บั

องคก์รภำยนอก

 โอกำสเชงิกลยทุธ ์หมำยถงึ ภำพอนำคตใหม่ๆ  หรอืทีเ่ปลีย่นแปลง

ไป ส�ำหรบัผลติภณัฑ ์บรกิำร กระบวนกำร รปูแบบกำรด�ำเนินธรุกจิ 

พนัธมติร หรอืตลำด 
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o โอกำสเปลีย่นแปลงของสภำพแวดลอ้ม
 กำรเปลี่ยนแปลงของระบบบริกำรสุขภำพ เศรษฐกิจ สงัคม 

ประชำกร
 นวตักรรมหรอืกำรเปลีย่นแปลงทำงดำ้นเทคโนโลยทีีอ่ำจมผีลต่อ

กำรจดับรกิำร
 อำจพจิำรณำตำม PESTEL model (Politics, Economics, Social, 

Technological, Environmental, Legal) 
o ปัจจยัอืน่ๆ ทีจ่ะมผีลต่อควำมส�ำเรจ็ขององคก์ร

 มมุมอง / ควำมคำดหวงัของผูร้บับรกิำรและชมุชน
 วฒันธรรม นโยบำย แนวทำงปฏบิตัเิกีย่วกบัควำมปลอดภยัและ

กำรป้องกนัควำมผดิพลัง้ในกำรดแูลผูป่้วย
 สภำพแวดลอ้มดำ้นควำมรว่มมอื กำรแขง่ขนั และควำมสำมำรถ

ขององคก์รเปรยีบเทยีบกบัองคก์รทีม่ลีกัษณะคลำ้ยกนั
 วงรอบชวีติ (life cycle) ของบรกิำรสขุภำพ
 ควำมตอ้งกำรขององคก์รในดำ้นบุคลำกรและทรพัยำกรอืน่ๆ
 ควำมสำมำรถในกำรใชป้ระโยชน์จำกควำมหลำกหลำย
 โอกำสที่จะปรบัเปลี่ยนกำรใช้ทรพัยำกรไปสู่บรกิำรสุขภำพที่มี

ควำมส�ำคญัสงูกวำ่
 ควำมเสีย่งทำงดำ้นกำรเงนิ สงัคม จรยิธรรม กฎระเบยีบขอ้บงัคบั 

เทคโนโลย ีและควำมเสีย่งอืน่ๆ
 ควำมสำมำรถในกำรป้องกันและตอบสนองต่อภัยพิบัติและ

ภำวะฉุกเฉิน
 ปัจจยัอืน่ๆ ทีม่คีวำมเฉพำะเจำะจงส�ำหรบัองคก์ร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัปรบัเปลีย่นวธิคีดิและวธิรีบัรู ้ เพือ่ใหไ้ดร้บัรูจุ้ดบอดทีเ่ป็นไปได้
ในกำรวำงแผน (potential blind spot) สิง่ทีไ่มเ่คยรูม้ำก่อน จดุทีเ่รำมองไมเ่หน็ดว้ย
ตวัเรำเอง ซึง่อำจจะเป็นทัง้ศกัยภำพ จุดอ่อน หรอืโอกำสและสิง่คกุคำม (SWOT) 
กไ็ด ้โดยอำศยัวธิกีำรต่อไปน้ี
o กำรรบัฟังจำกภำยใน สง่เสรมิใหผู้ป้ฏบิตังิำนและผูบ้รหิำรทุกคนมโีอกำส

เสนอควำมคดิเหน็ ส่งเสรมิใหผู้ป้ฏบิตังิำนสรำ้งควำมสมัพนัธ์และรบัฟัง
ควำมตอ้งกำรของผูร้บัผลงำนดว้ยวธิกีำรตำ่งๆ

o กำรรบัฟังหรอืแสวงหำจำกภำยนอก ตรวจสอบสิง่แวดลอ้มภำยนอก มองไป
นอกองคก์ร มองไปทีก่จิกำรอืน่ มองไปทีพ่ืน้ทีอ่ืน่ แลกเปลีย่นวธิกีำรปฏบิตัิ
ทีเ่ป็นเลศิกบัองคก์รอืน่ น�ำขอ้มลูขำ่วสำรทีไ่ดร้บัมำพจิำรณำอยำ่งสม�่ำเสมอ 
และมกีำรตดัสนิใจทีเ่หมำะสม
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o ทำ้ทำยสมำชกิในทมีใหม้องผำ่นสิง่ทีเ่หน็ไดช้ดัเจนและลองใชจ้นิตนำกำร  
พจิำรณำว่ำจุดแขง็ขององคก์รจะเป็นจุดอ่อนไดอ้ย่ำงไร และจุดอ่อนของ
องคก์รจะเป็นจดุแขง็ไดอ้ยำ่งไร

o ตรวจสอบเหตุกำรณ์ทีเ่กดิขึน้อย่ำงทีเ่รำไม่คำดฝันมำก่อนในรอบ 5 ปีที ่
ผำ่นมำ และใชค้�ำถำมต่อไปน้ี
 วนัน้ีเรำเรยีนรูอ้ะไร ทีเ่รำไมเ่คยรูม้ำก่อนเมือ่ 5 ปีทีแ่ลว้
 คนอื่นมกีำรเตรยีมตวัอยำ่งไร ในสิง่ทีเ่รำไมไ่ดเ้ตรยีมตวัไวก้่อน
 มคีวำมผดิพลำดหรอืกำรเสยีโอกำสอะไรทีด่เูหมอืนจะเกดิซ�้ำไดอ้กี
 วฒันธรรมของเรำมขีอ้จ�ำกดัอะไร
 ประเดน็อะไรทีเ่ป็นเรือ่งทีน่�ำมำพดูคยุกนัไมไ่ดใ้นองคก์รแหง่น้ี
 แผนกลยทุธซ์ึง่จดัท�ำขึน้เมือ่ 5 ปีทีแ่ลว้มคีวำมเหมำะสมเพยีงใด

o มกีำรเปลีย่นแปลงอะไรบำ้งทีเ่รำไม่ไดเ้ตรยีมตวัรบัมอืไวส้�ำหรบัอนำคต  
(แมเ้รำจะคดิวำ่มโีอกำสเกดิขึน้น้อยมำกกต็ำม) ปัญหำและควำมตอ้งกำร
ดำ้นสขุภำพของผูร้บับรกิำร/ชมุชนทีร่บัผดิชอบ
 ขอ้มลูกำรมำรบับรกิำร
 ขอ้มลูระบำดวทิยำของปัญหำสขุภำพในพืน้ที่

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัทบทวนควำมสำมำรถในกำรน�ำกลยทุธไ์ปปฏบิต้ ิหรอืควำมเสีย่ง
ทีจ่ะไมบ่รรลุวตัถุประสงคข์องกลยทุธ์
o ควำมสำมำรถในกำรระดมทรพัยำกรและควำมรูท้ีจ่�ำเป็น 
o ควำมคลอ่งตวัขององคก์รในกำรปฏบิตัติำมแผนฉุกเฉนิ 
o ควำมสำมำรถในกำรเปลีย่นแผนกลยุทธ์ในกรณีทีส่ถำนกำรณ์บงัคบัและ

ควำมสำมำรถในกำรปฏบิตัติำมแผนทีม่กีำรปรบัเปลีย่น

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ปัญหำและควำมตอ้งกำรดำ้นสขุภำพ
ทีส่�ำคญั

•	 ควำมทำ้ทำยเชงิกลยทุธ ์ควำมไดเ้ปรยีบ 
เชงิกลยทุธ์

•	 บทสรปุของกำรวเิครำะหข์อ้มลูคอือะไร  
น�ำผลกำรวเิครำะหม์ำใชว้ำงแผนอยำ่งไร

•	 สรปุ Potential Blind Spot หรอืสิง่ที ่
ไมเ่คยรบัรูม้ำก่อน

•	 มกีำรวเิครำะหข์อ้มลูรอบดำ้นเพยีงใด 
เพยีงพอส�ำหรบัจดัท�ำกลยทุธห์รอืไม ่
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(3) กระบวนกำรวำงแผนกลยทุธส์ง่เสรมิใหเ้กดิกำรสรำ้งนวตักรรมขององคก์ร.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัทบทวนท�ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยต่อไปน้ี
o โอกำสเชงิกลยุทธ ์ (strategic opportunities) เป็นกำรคำดกำรณ์ส�ำหรบั 

สิง่ใหม่ๆ หรอืกำรเปลีย่นแปลงในดำ้น ผลติภณัฑ ์ บรกิำร กระบวนกำร  
รปูแบบกำรท�ำธุรกจิ พนัธมติร หรอืตลำด  กำรคำดกำรณ์เหลำ่น้ีเกดิขึน้
จำกกำรคดินอกกรอบ (outside-the-box thinking) กำรระดมสมอง กำรใช้
ประโยชน์จำกกำรคน้พบโดยบงัเอญิ (serendipity) กระบวนกำรนวตักรรม
และเกำรวจิยั กำรคำดกำรณ์จำกสถำนกำรณ์ปัจจุบนัแบบไม่เป็นเสน้ตรง 
(nonlinear extrapolation) และกำรใชว้ธิกีำรอืน่ๆ เพือ่จนิตนำกำรถงึอนำคต
ทีแ่ตกต่ำงออกไป กำรจะเกดิควำมคดิเหลำ่น้ีไดต้อ้งอำศยัสิง่แวดลอ้มทีอ่สิระ 
ไมถ่กูชีน้�ำหรอืครอบง�ำ  

o กำรพจิำรณำวำ่จะเลอืกโอกำสเชงิกลยทุธใ์ดมำด�ำเนินกำร จะตอ้งพจิำรณำ
อยำ่งรอบดำ้นโดยค�ำนึงถงึ ควำมเสีย่งสมัพทัธ ์ กำรเงนิ และอื่นๆ แลว้จงึ
ตดัสนิใจเลอืก อำจเรยีกวำ่เป็นกำรตดัสนิใจเสีย่งอยำ่งชำญฉลำด (intelligent 
risk taking)

o นวตักรรม (innovation) คอืกำรสรำ้งกำรเปลีย่นแปลงทีม่คีวำมหมำยเพือ่
ปรบัปรุงผลติภณัฑ/์บรกิำร กระบวนกำร ประสทิธผิลขององคก์ร น�ำไปสู่
กำรสรำ้งคณุคำ่ใหมใ่หแ้ก่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
 เกดิจำกกำรรบัควำมคดิ กระบวนกำร เทคโนโลย ีผลติภณัฑ ์หรอื

โมเดลธรุกจิ ใหม่ๆ  หรอืน�ำมำใชด้ว้ยวธิกีำรใหม่
 ผลลพัธท์�ำใหเ้กดิกำรปรบัปรุงแบบกำ้วกระโดด (discontinuous 

or breakthrough) ในผลลพัธ ์ผลผลติ/บรกิำร หรอืกระบวนกำร
 นวตักรรมเป็นผลมำจำกสิง่แวดลอ้มทีเ่กือ้หนุน กระบวนกำรคน้หำ

โอกำสเชงิกลยทุธ ์ และควำมเตม็ใจทีจ่ะน�ำ Intelligent Risks มำ
ด�ำเนินกำร
 นวตักรรมระดบัองคก์รทีป่ระสบควำมส�ำเรจ็เกดิจำก Multistep  

Process ของกำรพฒันำและแลกเปลีย่นเรยีนรู ้กำรตดัสนิใจ กำร 
น�ำไปปฏบิตั ิกำรประเมนิผล และกำรเรยีนรู้
 นวตักรรมอำจจะเกีย่วกบัเทคโนโลย ีกระบวนกำรส�ำคญัขององคก์ร 

โครงสรำ้งองคก์ร โมเดลธรุกจิ เพือ่ท�ำงำนใหบ้รรลุผลดยีิง่ขึน้
•	 ผูน้�ำระดบัสงูด�ำเนินกำรต่อไปน้ีในชว่งของกำรวำงแผนและกำรทบทวนกลยทุธ์

o รว่มกนัก�ำหนดโอกำสเชงิกลยทุธข์ององคก์ร
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o พจิำรณำควำมเสีย่งและปัจจยัอืน่ๆ อยำ่งรอบดำ้นและเลอืกโอกำสเชงิกลยทุธ ์
มำด�ำเนินกำร

o สง่เสรมิใหใ้ชน้วตักรรมเพือ่ด�ำเนินกำรตำมโอกำสเชงิกลยทุธด์งักลำ่ว

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 โอกำสเชงิกลยทุธท์ีต่ดัสนิใจเลอืกมำ
ด�ำเนินกำรและเหตุผลทีเ่ลอืก

•	 นวตักรรมทีต่อบสนองต่อโอกำส
เชงิกลยทุธ์

(4) องคก์รตดัสนิใจเรื่องระบบงำนขององคก์รวำ่กระบวนกำรท�ำงำนใดทีจ่ะด�ำเนินกำรเอง

ได ้ กระบวนกำรท�ำงำนใดทีจ่ะใหผู้ส้ง่มอบหรอืพนัธมติรท�ำ และกระบวนกำรท�ำงำนใด

จะสรำ้งควำมรว่มมอืกบัองคก์รภำยนอก.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผู้น�ำระดบัสูงท�ำควำมเข้ำใจควำมหมำยของค�ำว่ำระบบงำน (work systems)  
ในภำพใหญ่ตำมที ่MNBQA ใหค้วำมหมำยไว ้ 
o ระบบงำนหมำยถึงวิธีกำรที่ท�ำให้งำนขององค์กรประสบควำมส�ำเร็จ 

ประกอบดว้ยกระบวนกำรท�ำงำนภำยในและทรพัยำกรภำยนอกทีอ่งคก์ร
น�ำมำพฒันำและสรำ้งผลติภณัฑ/์บรกิำร ส่งมอบใหแ้ก่ลูกคำ้ และประสบ
ควำมส�ำเรจ็ในตลำด 

o ระบบงำนเกีย่วขอ้งกบับคุลำกร พนัธมติรและผูส้ง่มอบหลกั ผูร้บัชว่ง คูค่วำม
รว่มมอื และองคป์ระกอบอืน่ๆ ในหว่งโซ่อุปทำนทีจ่�ำเป็นเพือ่กำรผลติและ
สง่มอบผลติภณัฑแ์ละด�ำเนินธรุกจิ

o กำรตดัสนิใจเกีย่วกบัระบบงำนเป็นกำรตดัสนิใจเชงิกลยุทธ ์ เกีย่วขอ้งกบั
กำรปกป้องและใชป้ระโยชน์จำกสมรรถนะหลกัขององคก์ร และตดัสนิใจวำ่
อะไรทีค่วรซือ้หรอืผลติจำกนอกองคก์รเพือ่ใหเ้กดิประสทิธภิำพสงูสุดและ
องคก์รยงัมทีีอ่ยำ่งยัง่ยนืในตลำด

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัศกึษำตวัอยำ่งกำรก�ำหนดระบบงำนโดยรวม
ของโรงพยำบำล
o Sharp HealthCare (MBNQA winner 2007) ก�ำหนดระบบงำนของ  

Enterprise วำ่ประกอบดว้ย Emergency Care, Home Care, Hospice 
Care, Inpatient Care, Long-term-care, Mental Health Care, Outpatient 
Care, Primary / Specialty, Rehabilitation, Urgent Care
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•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัพจิำรณำในประเดน็ต่อไปน้ี
o งำนทีต่อ้งท�ำใหส้�ำเรจ็ตำมพนัธกจิและวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธข์ององคก์ร

คอือะไร
o พจิำรณำวำ่อะไรเป็นงำนทีต่อ้งคงไวท้�ำเองเพือ่ปกป้องและใชป้ระโยชน์จำก

สมรรถนะหลกัขององคก์ร
o พิจำรณำห่วงโซ่อุปทำนที่จ�ำเป็นเพื่อกำรให้บริกำรสุขภำพอย่ำงมี

ประสทิธภิำพ บทบำทและผลงำนของผูส้ง่มอบ พนัธมติร คูค่วำมรว่มมอื 
ผูร้บัชว่ง

o พจิำรณำรปูแบบควำมร่วมมอืกบัหน่วยงำนภำยนอกใหม่ๆ เพื่อยกระดบั
ประสทิธภิำพหรอืขยำยบรกิำรอย่ำงยัง่ยนื เช่น กำรพฒันำ Software 
กำรให้เอกชนลงทุนเทคโนโลยีรำคำแพงในสถำนที่ของโรงพยำบำล  
กำรร่วมมอืกบัคลนิิกเอกชนในกำรจดับรกิำรผูป่้วยนอก กำรร่วมมอืกบั
ชมุชนในกำรดแูลผูป่้วย

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วขอ้งสรปุกำรตดัสนิใจเรือ่งระบบงำน
o ระบบงำนขององคก์รประกอบดว้ยอะไรบำ้ง
o กระบวนกำรท�ำงำนใดทีอ่งคก์รจะด�ำเนินกำรเอง
o กระบวนกำรท�ำงำนใดทีจ่ะใหผู้ส้ง่มอบหรอืพนัธมติรท�ำ 
o กระบวนกำรท�ำงำนใดจะท�ำโดยสรำ้งควำมรว่มมอืกบัองคก์รภำยนอก

•	 ผู้น�ำระดับสูงและทีมที่เกี่ยวข้องร่วมกันพิจำณำ “สมรรถนะหลักขององค์กร”  
(organization core competency) ในอนำคต
o ท�ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยของสมรรถนะหลกัขององคก์รวำ่เป็นควำมสำมำรถ  

ขององคก์รทีเ่ป็นหลกัในกำรท�ำใหบ้รรลุพนัธกจิ วสิยัทศัน์ เป็นสิง่ทีอ่งคก์ร
เชีย่วชำญ เป็นสมรรถนะโดยรวมขององคก์ร (มใิชส่มรรถนะของบคุลำกรแตล่ะ
คนหรอืแต่ละกลุม่) เป็นสิง่ทีค่นสว่นใหญ่ขององคก์รมสีว่นรว่ม มคีวำมส�ำคญั
เชงิกลยทุธ ์ท�ำใหม้ขีอ้ไดเ้ปรยีบในกำรแขง่ขนั อำจเกดิจำกสิง่ตอ่ไปน้ี
 ควำมเชีย่วชำญดำ้นเทคโนโลยี
 กำรใหบ้รกิำรทีเ่ป็นเอกลกัษณ์
 ตลำดเฉพำะกลุม่ทีน่่ำสนใจ (niche market)
 ควำมเฉยีบคมทำงธุรกจิ (business acumen) 

o ศกึษำตวัอยำ่งกำรก�ำหนดควำมเชีย่วชำญพเิศษขององคก์ร
 กำรรว่มมอืกบัชมุชนและองคก์รในทอ้งถิน่เพือ่สรำ้งควำมเขม้แขง็

ใหช้มุชนและสมำชกิในกำรดแูลสขุภำพของตนเอง
 กำรดแูลผูป่้วยอยำ่งเป็นองคร์วม ดว้ยหวัใจของควำมเป็นมนุษย์
 กำรดแูลผูป่้วยโรคเรือ้รงัทีบ่รูณำกำรเขำ้ไปในชมุชน 
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 กำรเป็นศนูยค์วำมเป็นเลศิในดำ้นอุบตัเิหตุและโรคหวัใจ
o ทบทวนพนัธกจิและสิง่แวดลอ้มขององคก์รแลว้ร่วมกนัก�ำหนดสมรรถนะ

หลกัขององคก์รในอนำคต จดัท�ำแผนปฏบิตักิำรเพื่อพฒันำใหเ้กดิควำม
เชีย่วชำญในสมรรถนะหลกัดงักลำ่ว

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ระบบงำนโดยรวมของโรงพยำบำล และ
ผลลพัธท์ีพ่งึประสงคข์องแตล่ะระบบงำน

•	 ควำมรว่มมอืกบัภำยนอกทีด่�ำเนินกำร
ไปแลว้ และทีก่�ำหนดเป็นแผนพฒันำ

•	 สมรรถนะหลกัขององคก์รในอนำคต
และแนวทำงกำรพฒันำ

•	 ประโยชน์ของกำรรว่มมอืหรอืมอบ
หมำยใหอ้งคก์รภำยนอกด�ำเนินกำร
ในบำงกระบวนกำร

ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (Strategic Objectives)

(1) องคก์รระบุวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธท์ีส่�ำคญั เป้ำประสงค ์ (goals) ทีว่ดัไดแ้ละก�ำหนด

เวลำทีจ่ะบรรลุ.

(2) วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ ์ตอบสนองควำมทำ้ทำยเชงิกลยทุธ ์ใชป้ระโยชน์จำกสมรรถนะ

หลกัขององคก์ร ควำมไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ ์และโอกำสเชงิกลยทุธ.์ 

(3) วตัถุประสงค์เชงิกลยุทธ์ ตอบสนองต่อควำมจ�ำเป็นทำงสุขภำพ (health needs)  

ควำมตอ้งกำรบรกิำรสขุภำพของชมุชนหรอืกลุม่ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน และครอบคลมุกำร 

สรำ้งเสรมิสขุภำพ.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูร่วมกนัท�ำควำมเขำ้ใจในควำมหมำยของวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ ์ ว่ำ
เป็นควำมมุง่หมำยทีช่ดัเจนขององคก์ร เป็นสิง่ทีอ่งคก์รจะตอ้งบรรลุเพือ่ใหส้ำมำรถ
อยู่รอดได้ในระยะยำว เป็นกำรก�ำหนดทศิทำงระยะยำวขององค์กร และใช้เป็น
แนวทำงในกำรจดัสรรหรอืปรบัเปลีย่นกำรจดัสรรทรพัยำกรขององคก์ร วตัถุประสงค ์
เชิงกลยุทธ์จะมุ่งเน้นทัง้ภำยนอกและภำยในองค์กร เกี่ยวข้องกับโอกำสและ 
ควำมทำ้ทำยทีส่�ำคญัเกีย่วกบัผูป่้วย ผูร้บัผลงำน ตลำด บรกิำร หรอืเทคโนโลยี

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัทบทวนวำ่วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธท์ีก่�ำหนดขึน้นัน้
o เป็นทศิทำงระยะยำวขององคก์ร เป็นสิง่ทีอ่งคก์รตอ้งบรรลุเพือ่ใหส้ำมำรถ

อยูร่อดไดใ้นระยะยำวหรอืไม่
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o สำมำรถใชเ้ป็นแนวทำงในกำรจดัสรรหรอืปรบัเปลีย่นกำรจดัสรรทรพัยำกร
ขององคก์รไดห้รอืไม่

o มกีำรก�ำหนดเป้ำประสงคท์ีว่ดัไดแ้ละกรอบเวลำทีจ่ะบรรลุชดัเจนหรอืไม่
o มกีำรตอบสนองต่อควำมทำ้ทำยทีส่�ำคญัขององคก์รอยำ่งครบถว้นหรอืไม่
o มกีำรใชป้ระโยชน์จำกสมรรถนะหลกัขององคก์ร ควำมไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ ์

และโอกำสเชงิกลยทุธ ์ขององคก์รเพยีงใด
o ตอบสนองต่อปัญหำสขุภำพและควำมตอ้งกำรดำ้นสขุภำพของชุมชนหรอื

กลุม่ประชำกรทีใ่หบ้รกิำรหรอืไม่
o มสีว่นต่อผลลพัธส์ขุภำพทีด่ขี ึน้หรอืไม่
o มีวตัถุประสงค์เกี่ยวกับกำรสร้ำงเสริมสุขภำพหรือไม่ ครอบคลุมกำร 

สรำ้งเสรมิสขุภำพของผูป่้วย ครอบครวั ชมุชน บุคลำกร และสิง่แวดลอ้ม 
ทีเ่อือ้ต่อสขุภำพและกำรเยยีวยำหรอืไม่

o มุ่งไปที่ประเดน็ส�ำคญัที่สุดที่จะน�ำไปสู่ควำมส�ำเรจ็ขององค์หรอืไม่ เช่น  
กำรเขำ้ถงึและต�ำแหน่งทีต่ ัง้ กำรปรบับรกิำรใหเ้หมำะสมกบัผูร้บับรกิำร
แตล่ะรำย (customization) ขดีควำมสำมำรถและควำมเพยีงพอของบคุลำกร 
กำรสรำ้งนวตักรรมอย่ำงรวดเรว็ กำรบรหิำรควำมสมัพนัธ์กบัผูป่้วยและ 
ผูร้บับรกิำรอืน่ๆ กำรใชเ้วชระเบยีนอเิลค็โทรนิคและเทคโนโลยสีำรสนเทศ
ในกระบวนกำรดแูล คณุภำพและควำมปลอดภยั กำรสรำ้งเสรมิสขุภำพ กำร
ตอบสนองอยำ่งรวดเรว็ กำรใหบ้รกิำรในลกัษณะบรูณำกำร กำรใหบ้รกิำรที่
มตีน้ทนุต�่ำ กำรสรำ้งพนัธมติรและแนวรว่มใหม่ๆ  เป็นตน้

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

•	 ตำรำงสรุปแสดงวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ ์ กรอบเวลำและเป้ำหมำยทีต่อ้งกำรบรรลุ
ในแต่ละชว่งเวลำ (รวมทัง้ตวัชีว้ดัทีจ่ะใชต้ดิตำม) และควำมสมัพนัธก์บัควำมทำ้ทำย 
เชิงกลยุทธ์ (strategic challenges-SC), สมรรถนะหลักขององค์กร (core  
competencies-CC), ควำมไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ ์(strategic advantages-SA) และ
โอกำสเชงิกลยทุธ ์(strategic opportunities-SOp)

วัตถุประสงค์

เชิงกลยุทธ์

เป้ำประสงค์

ระยะสัน้ ระยะยำว

แผนปฏิบัติกำร

ระยะสั้น ระยะยำว KPI
baseline เป้ำหมำย ควำมสัมพันธ์

64 65 66 67 68 SC CC SA SOp
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SPA I-2.2 การน�ากลยทุธไ์ปปฏิบติั (Strategy Implementation)

องคก์รถ่ายทอดแผนกลยทุธไ์ปสู่การปฏิบติั และติดตามความก้าวหน้าเพ่ือให้มัน่ใจว่า 

บรรลวุตัถปุระสงคเ์ชิงกลยทุธ.์

ก. กำรจัดท�ำแผนปฏิบัติกำรและถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ (Action Plan Development 

and Deployment)

(1) องคก์รจดัท�ำแผนปฏบิตักิำรเพือ่บรรลุวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ ์โดย:
(i) มกีระบวนกำรในกำรจดัท�ำและอนุมตัแิผนสอดคลอ้งกบับทบำทหน้ำทีห่ลกัของ

องคก์รภำยในกรอบเวลำทีก่�ำหนด;
(ii) จดัท�ำแผนปฏบิตักิำรทัง้ระยะสัน้และระยะยำว;
(iii) มแีผนปฏบิตักิำรทีร่ะบุวตัถุประสงคข์องกำรด�ำเนินกำร.

(2) องคก์รถ่ำยทอดแผนปฏบิตักิำรไปสูก่ำรปฏบิตั:ิ
(i) ถ่ำยทอดแผนปฏบิตักิำรกบับคุลำกรขององคก์ร เพือ่ใหบ้คุลำกรตระหนกัในบทบำท

และกำรมสีว่นรว่มต่อกำรบรรลุวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ;์
(ii) ถ่ำยทอดแผนปฏบิตักิำรกบัผูส้ง่มอบและพนัธมติรทีร่ว่มในกำรขบัเคลือ่นกลยทุธ.์

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผู้น�ำระดบัสูงมอบหมำยให้มผีู้รบัผดิชอบแผนกลยุทธ์แต่ละแผน มอบหมำยให ้

ผูร้บัผดิชอบหน่วยงำน/ระบบงำนต่ำงๆ น�ำแผนกลยทุธไ์ปจดัท�ำแผนปฏบิตักิำรอยำ่ง

สอดคลอ้งกนัหน้ำทีห่ลกัขององคก์รภำยในกรอบเวลำทีก่�ำหนด และน�ำแผนไปปฏบิตัิ

•	 ผูร้บัผดิชอบหน่วยงำน/ระบบงำนต่ำงๆ วเิครำะหท์ศิทำงในแผนกลยุทธ์ในส่วนที่

เกีย่วขอ้งกบัตนเอง รว่มกบับรบิทหรอืควำมตอ้งกำรของหน่วยงำน/ระบบงำน
o จดัท�ำแผนปฏบิตักิำรเพื่อรองรบักลยุทธ์ขององค์กร ครอบคลุมทัง้แผน

ระยะสัน้ทีเ่สรจ็สิน้ภำยใน 1 ปี และแผนระยะยำวทีใ่ชเ้วลำมำกกว่ำ 1 ปี   
ระบุวตัถุประสงคแ์ละเป้ำประสงคท์ีส่อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ ์
กจิกรรมทีเ่ฉพำะเจำะจงเพือ่บรรลเุป้ำหมำย ทรพัยำกรทีต่อ้งใช ้และก�ำหนด
เวลำแล้วเสรจ็ที่ชดัเจน สำมำรถใช้ตดิตำมควำมก้ำวหน้ำและกำรบรรลุ
ผลลพัธไ์ด้

o จดัท�ำแผนปฏบิตักิำรส�ำหรบังำนประจ�ำ มกีำรระบุวตัถุประสงคข์องกำร
ใหบ้รกิำร (จ�ำนวนและประเภทของกจิกรรมบรกิำร) และอำจเชือ่มโยงกบั
แผนอื่นๆ เชน่ แผนบุคลำกร แผนกำรบรหิำรควำมเสีย่ง แผนกำรสือ่สำร 
และแผนกำรเงนิ

I-ä ก)&<��์ 41



o มกีระบวนกำรในกำรอนุมตัแิผนทีช่ดัเจน
•	 องคก์รถ่ำยทอดแผนปฏบิตักิำรไปสูก่ำรปฏบิตั:ิ

o ผูร้บัผดิชอบหน่วยงำน/ระบบงำนต่ำงๆ ท�ำควำมเขำ้ใจกบัผูป้ฏบิตังิำน  
สร้ำงควำมตระหนักในบทบำทของแต่ละคน ต่อกำรบรรลุวตัถุประสงค ์
เชงิกลยทุธข์ององคก์ร และเป้ำประสงคท์ีห่น่วยงำนตอ้งรบัผดิชอบ

o มกีำรถ่ำยทอดแผนปฏบิตักิำรให้แก่ผูส้่งมอบและพนัธมติรที่ร่วมในกำร 
ขบัเคลือ่นกลยทุธโ์ดยกลไลทีเ่หมำะสม

•	 ผูน้�ำระดบัสงูจดัใหม้กีลไกในกำรสรำ้งควำมเขำ้ใจและตดิตำมประเมนิกำรรบัรูข้อง 
ผูป้ฏบิตังิำน ผูส้ง่มอบและพนัธมติร ในรปูแบบต่ำงๆ เช่น เวทแีลกเปลีย่นเรยีนรู ้ 
กำรตรวจเยีย่มหน่วยงำน กำรำยงำนควำมกำ้วหน้ำ เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสรำ้งควำมมัน่ใจในควำมยัง่ยนืของกำรพฒันำ
o วเิครำะหค์วำมยัง่ยนืทีค่ำดหวงั เชน่ วฒันธรรมควำมปลอดภยั วฒันธรรม

คณุภำพ วฒันธรรมกำรเรยีนรู้
o วิเครำะห์อุปสรรคต่อควำมยัง่ยนืและปัจจยัส�ำคญัต่อควำมยัง่ยนื และ 

ด�ำเนินกำรอยำ่งเหมำะสม

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ตวัอยำ่งแผนปฏบิตักิำรในประเดน็ที่
ทำ้ทำย

•	 ควำมยัง่ยนืของกำรพฒันำทีค่ำดหวงั
และกำรด�ำเนินกำรเพือ่สรำ้งควำม
มัน่ใจในควำมยัง่ยนืดงักลำ่ว

•	 คณุภำพของแผนปฏบิตักิำรทีจ่ะน�ำไป
สูก่ำรบรรลุวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ์

•	 กำรรบัรูแ้ผนปฏบิตักิำรของบุคลำกร
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(3) องคก์รจดัสรรทรพัยำกรดำ้นกำรเงนิและดำ้นอืน่ๆ อยำ่งเพยีงพอเพือ่ใหแ้ผนปฏบิตักิำร

ประสบควำมส�ำเรจ็ และมกีำรบรหิำรควำมเสีย่งเพือ่ใหม้ ัน่ใจวำ่องคก์รจะสำมำรถรกัษำ

ควำมมัน่คงทำงกำรเงนิ (financial viability). 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูวเิครำะหค์วำมตอ้งกำรทรพัยำกรเพือ่น�ำแผนไปปฏบิตัใิหป้ระสบควำม

ส�ำเรจ็

o ทรพัยำกรครอบคลุมด้ำนกำรเงนิ บุคลำกร พื้นที่ เครื่องมอื อุปกรณ์ 

เทคโนโลย ีและทรพัยำกรอืน่ๆ ทีจ่�ำเป็น

o ประเมนิควำมเสีย่งดำ้นกำรเงนิและบรหิำรจดักำรเพือ่ใหม้ ัน่ใจว่ำองคก์รจะ

สำมำรถรกัษำควำมมัน่คงทำงกำรเงนิไวไ้ด้

o จดัล�ำดบัควำมส�ำคญัของควำมตอ้งกำรทรพัยำกรของแต่ละแผนงำน

•	 ผูน้�ำระดบัสงูจดัสรรทรพัยำกรดำ้นกำรเงนิและดำ้นอืน่ๆ ใหแ้กแ่ผนงำน ระบบงำน และ 

หน่วยงำนต่ำงๆ อยำ่งสมดลุและเพยีงพอเพือ่ใหแ้ผนปฏบิตักิำรประสบควำมส�ำเรจ็

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ผลกำรประเมนิควำมเสีย่งเกีย่วกบั
ทรพัยำกรดำ้นกำรเงนิและทรพัยำกร
ดำ้นอืน่ๆ รวมทัง้แผนงำนทีอ่ำจจะ
ไดร้บัผลกระทบ และแนวทำงกำร
ป้องกนัควำมเสีย่งดงักลำ่ว

•	 ควำมเพยีงพอของกำรจดัสรร
ทรพัยำกรเพือ่ใหแ้ผนปฏบิตักิำร
ประสบควำมส�ำเรจ็

(4) องคก์รจดัท�ำแผนดำ้นบุคลำกรทีส่�ำคญัเพือ่สนบัสนุนวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละแผน

ปฏบิตักิำร. 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิครำะหข์อ้มลูเพือ่จดัท�ำแผนบคุลำกรสนบัสนุน

กลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิำร

o ขดีควำมสำมำรถ (ควำมรู ้ควำมสำมำรถ ทกัษะ ควำมเชีย่วชำญ) และอตัรำ

ก�ำลงั (จ�ำนวนบุคลำกร) ทีต่อ้งกำรเพือ่ใหป้ฏบิตัติำมกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตัิ

กำรไดส้�ำเรจ็ โอกำสทีจ่ะมกีำรเปลี่ยนแปลงควำมต้องกำรดำ้นขดีควำม

สำมำรถและอตัรำก�ำลงั
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o ผลกระทบของกลยทุธท์ีม่โีอกำสเกดิต่อบุคลำกรขององคก์ร
o กำรบรหิำรจดักำรบุคลำกรใหส้ำมำรถสนับสนุนวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ ์

แผนปฏบิตักิำร และระบบบรกิำรส�ำคญั อำทิ
 กำรเพิม่อ�ำนำจตดัสนิใจ
 กำรส่งเสรมิควำมร่วมมอืและกำรประสำนงำนระหวำ่งหน่วยงำน 

วชิำชพี และกบัผูบ้รหิำร
 กำรสง่เสรมิกำรแลกเปลีย่นเรยีนรูใ้นองคก์ร
 กำรปรบัระบบบรหิำรคำ่ตอบแทนและกำรยกยอ่งชมเชย 
 กำรศกึษำและฝึกอบรม เช่น กำรพฒันำผูน้�ำในอนำคต กำรฝึก

อบรมเกีย่วกบัเทคโนโลยใีหม่ๆ  ควำมรว่มมอืกบัสถำบนักำรศกึษำ
•	 จดัท�ำแผนบุคลำกรทีส่�ำคญัเพือ่สนบัสนุนกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิำร อยำ่งเหมำะสม

กบัพนัธกจิ / โครงสรำ้งองคก์ร / ทรพัยำกร สอดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรดำ้นบคุลำกร
ในปัจจบุนัและในอนำคต

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุแผนบุคลำกรทีส่�ำคญัเพือ่
สนบัสนุนกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิำร

•	 ควำมเหมำะสมของแผนบุคลำกร

•	 ควำมส�ำเรจ็ในกำรปฏบิตัติำมแผน
บุคลำกร

(5) องคก์รก�ำหนดตวัชีว้ดัผลกำรด�ำเนินกำรทีส่�ำคญัเพือ่ใชต้ดิตำมควำมกำ้วหน้ำ 

กำรด�ำเนินงำนตำมแผนปฏบิตักิำร.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผู้น�ำระดบัสูงและผู้เกี่ยวขอ้ง ร่วมกนัวเิครำะห์ประเด็นส�ำคญัในแผนปฏบิตัิกำร  
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และก�ำหนดตวัวดัส�ำคญัเพือ่ตดิตำมควำมกำ้วหน้ำในกำรปฏบิตัิ
ตำมแผน (ถำ้เป็นไปได ้ควรใชก้รอบมำตรฐำน ตอนที ่IV เป็นตวัชว่ยในกำรจดักลุม่
ของตวัชีว้ดัรว่มดว้ย)

•	 ผูน้�ำระดบัสูงและผูเ้กี่ยวขอ้ง ร่วมกบัทบทวนตวัวดัที่ใช้อยู่และที่ก�ำหนดขึน้ใหม ่ 
ใชแ้นวคดิ Dashboard ทีเ่ลอืกสรรตวัวดัระดบัสงูทีค่รอบคลุมทกุแงม่มุจ�ำนวนน้อยตวั  
และ Cascade ไปสูร่ะดบัตำ่งๆ ในองคก์ร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและผูเ้กีย่วขอ้ง ใชแ้นวคดิ Theory of Change ในกำรทบทวนและก�ำหนด
ตวัวดั เพือ่ใหไ้ดต้วัวดัทีเ่ป็นตวัเชือ่มโยงระหวำ่งกจิกรรมตำมแผนกบัเป้ำประสงคข์อง
แผน ซึง่สะทอ้นสมมตฐิำนของกำรวำงแผนกำรเปลีย่นแปลง
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•	 ผูน้�ำระดบัสงูตดิตำมควำมกำ้วหน้ำของกำรปฏบิตัติำมแผน

o ควำมก้ำวหน้ำและระดบัผลกำรด�ำเนินกำรทีไ่ม่เป็นไปตำมแผนหรอืกำร

คำดกำรณ์

o สิง่แวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงไป

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุตวัชีว้ดัส�ำคญัทัง้หมดทีผู่บ้รหิำร
ระดบัสงูใชต้ดิตำมควำมกำ้วหน้ำ โดย
แสดงควำมสมัพนัธก์บัวตัถุประสงค์
เชงิกลยทุธห์รอืเป้ำหมำยของ 
แผนปฏบิตักิำร

•	 ควำมครอบคลุมประเดน็ส�ำคญัและ 
Alignment ของตวัวดั

ข. กำรทบทวนแผนปฏิบัติกำร (Action Plan Review)

องคก์รมกีระบวนกำรทบทวนและปรบัปรุงแผนปฏบิตักิำรทีเ่กีย่วขอ้งกบัภำรกจิหลกั และ

น�ำแผนทีป่รบัเปลีย่นถ่ำยทอดและน�ำไปสูก่ำรปฏบิตั ิ ภำยในกรอบเวลำทีก่�ำหนดหรอืตำม

ควำมจ�ำเป็น

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผู้น�ำระดบัสูงก�ำหนดแนวทำงกำรติดตำมสถำนกำรณ์เพื่อรบัรู้ควำมจ�ำเป็นใน 

กำรปรบัปรงุแผนปฏบิตักิำร

o กำรตดิตำมควำมกำ้วหน้ำของกำรปฏบิตัติำมแผน

o กำรเฝ้ำระวงักำรเปลีย่นแปลงของสิง่แวดลอ้มภำยนอก

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและผูเ้กีย่วขอ้งปรบัเปลีย่นแผนปฏบิตักิำรตำมควำมจ�ำเป็น

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและผูเ้กีย่วขอ้งถ่ำยทอดแผนปฏบิตักิำรทีป่รบัเปลีย่นไปสู่กำรปฏบิตัิ

อยำ่งรวดเรว็หรอืในกรอบเวลำทีเ่หมำะสม

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรปรบัเปลีย่นแผนปฏบิตักิำรทีเ่กดิ
ขึน้ในรอบปีทีผ่ำ่นมำและทีม่ำของกำร
ปรบัเปลีย่นดงักลำ่ว

•	 ควำมเหมำะสมของกำรปรบัเปลีย่น
แผนปฏบิตักิำรณ์
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SPA I-3.1 ความต้องการและความคาดหวงัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน 

(Patient/Customer Needs and Expectations)

องคก์รรบัฟังและเรียนรู้จากผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน และก�าหนดบริการสขุภาพเพ่ือตอบสนอง 

ความต้องการ และความคาดหวงั

ก. กำรรับฟังผู้ป่วยและผู้รับผลงำน  (Patient/Customer Listening)

(1) องคก์รรบัฟัง สงัเกต และมปีฏสิมัพนัธก์บัผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน เพือ่ใหม้ขีอ้มลูทีน่�ำไปใช้

ประโยชน์:

(i)  น�ำขอ้มลูทีไ่ดม้ำเรยีนรู/้วเิครำะหค์วำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงั;
(ii)  มวีธิกีำรรบัฟังทีเ่หมำะสมกบักลุม่ต่ำงๆ;
(iii) คน้หำขอ้มลูป้อนกลบัจำกผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอย่ำงทนัท่วงทแีละสำมำรถน�ำไปใช้

ต่อได้
(iv) น�ำขอ้มลูทีไ่ดไ้ปใชป้ระโยชน์ในกำรก�ำหนดทศิทำง วำงแผนกลยทุธ ์กำรออกแบบระบบ

บรกิำร ปรบัปรงุกระบวนกำรท�ำงำน และสนบัสนุนกำรตดัสนิใจในกำรด�ำเนินกำร

(v) ใชข้อ้มลูจำกกำรรบัฟังสรำ้งวฒันธรรมทีเ่น้นผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนเป็นศนูยก์ลำง (people 

centred or patient/customer focused culture)

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัท�ำควำมเขำ้ใจในประเดน็ต่อไปน้ี
o เสยีงจำกผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน (voice of patient / customer) คอืกระบวนกำร

ทีใ่ชร้บัฟังสำรสนเทศเกีย่วกบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ซึง่ควรเป็นกระบวนกำร
เชงิรกุ (proactive) และควรมกีำรสรำ้งนวตักรรมในกำรรบัฟังอยำ่งต่อเน่ือง 
เพือ่รบัรูค้วำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ทัง้ทีร่ะบชุดั
แจง้และมไิดร้ะบชุดัแจง้ เพือ่น�ำไปใชส้รำ้งควำมผกูพนักบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน 

o ในกำรรบัฟังเสยีงของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน อำจรวบรวมขอ้มลูประเภทตำ่งๆ 
ทีม่ผีลต่อกำรตดัสนิใจเขำ้รบับรกิำรและมคีวำมผกูพนักบัองคก์ร เชน่ ขอ้มลู
จำกกำรส�ำรวจ ขอ้มูลจำกกำรสนทนำกลุ่ม ขอ้มูลจำกสื่อสงัคมออนไลน์ 
ขอ้มลูจำกระบบประกนัสุขภำพ ขอ้มลูกำรตลำดและกำรขำย ขอ้มลูจำก

ระบบรบัค�ำรอ้งเรยีน 
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o กำรรบัฟังในช่วงเวลำต่ำงๆ ของวงรอบชีวิตของกำรเป็นผู้รบัผลงำน  

อำจใชว้ธิกีำรทีแ่ตกต่ำงกนัและมเีป้ำหมำยทีแ่ตกต่ำงกนั ตวัอยำ่งกำรแบง่

วงรอบชวีติของกำรเป็นผูร้บัผลงำน เชน่ ก่อนเขำ้รบับรกิำร กำรรบับรกิำร

ครัง้แรก กำรดแูลต่อเน่ือง และสิน้สดุกำรรบับรกิำร เป็นตน้

•	 ผู้น�ำระดบัสูงและทมีงำนที่เกี่ยวขอ้ง ร่วมกนัก�ำหนดกลุ่มผู้ป่วย/ผู้รบัผลงำนอื่น  

สว่นกำรตลำด และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี เพือ่ก�ำหนดวธิกีำรรบัฟังทีเ่หมำะสม

o กลุ่มผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอื่น (patient/other customer group) อำจจะแบ่ง

เป็น ผูป่้วยนอก ผูป่้วยใน ผูป่้วยฉุกเฉนิ ผูป่้วยในชมุชน ผูร้บับรกิำรสรำ้ง

เสรมิสขุภำพ/ป้องกนัโรค

o สว่นกำรตลำด (market segments) อำจจะแบง่ตำมภมูลิ�ำเนำ ระบบประกนั

สุขภำพ กลุ่มวยั อำชพี/สถำนประกอบกำร เพือ่ประโยชน์ในกำรก�ำหนด

กลยทุธก์ำรตลำด (ถำ้จ�ำเป็น)

o ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี เชน่ เครอืขำ่ยบรกิำรสขุภำพ เครอืขำ่ยผูป่้วย/ผูบ้รโิภค 

ผูจ้ำ่ยเงนิในระบบประกนัสขุภำพ 

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง ก�ำหนดวธิกีำรรบัฟังควำมตอ้งกำรและควำม

คำดหวงัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอืน่ และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีเ่หมำะสมกบักลุม่ต่ำงๆ 

ซึง่ควรใชว้ธิกีำรทีห่ลำกหลำยและเป็นวธิกีำรเชงิรุก โดยรบัฟังทัง้ (1) กำรรบัฟัง 

โดยทัว่ไป (2) กำรรบัฟังระหวำ่งเขำ้ระบบรกิำร (3) กำรรบัฟังทนัทหีลงักำรเขำ้รบั

บรกิำร (4) กลุม่ทีอ่ำจจะเป็นผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนในอนำคต

o ขอ้มลูทำงระบำดวทิยำและขอ้มลูกำรใชบ้รกิำร เพือ่รบัทรำบปัญหำควำม

ตอ้งกำรสขุภำพทีส่�ำคญั

o ขอ้มลูจำกกำรส�ำรวจ กำรตลำดและกำรขยำย กำรสมัภำษณ์ กำรสนทนำกลุม่

o ขอ้มูลจำกกำรสงัเกตหรอืมปีฏสิมัพนัธ์ในขณะผูป่้วยเขำ้รบับรกิำร เช่น 

กำรตำมเป็นเงำผูป่้วย (patient shadowing) กำรท�ำแผนทีเ่ดนิทำงผูป่้วย 

(patient journey map)

o ขอ้มลูจำกระบบรบัค�ำรอ้งเรยีนต่ำงๆ ทัง้ภำยในองคก์ร สว่นรำชกำร และ

ระบบประกนัสขุภำพ

o ขอ้มลูจำกสือ่สงัคมออนไลน์ (ขอ้มลูจำกสือ่สงัคมออนไลน์เป็นวธิกีำรทีร่บั

ฟังทีก่�ำลงัขยำยตวั และควรครอบคลุมค�ำวพิำกษ์วจิำรณ์ผ่ำนสือ่ทีอ่งคก์ร

ดแูลและทีอ่งคก์รควบคมุไมไ่ด)้
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o กำรรบั Immediate Actionable Feedback

 ควรมรีะบบที ่Proactive ในกำรตดิตำมขอ้มลูป้อนกลบั โดยมุง่เน้น

ไปทีก่ลุม่ทีม่ศีกัยภำพในกำรใหข้อ้แนะน�ำทีเ่ป็นประโยชน์ และกลุม่

ทีค่ำดวำ่ไดร้บับรกิำรทีไ่มเ่ป็นไปตำมควำมคำดหวงั

 ระยะเวลำในกำรตดิตำม ควรด�ำเนินกำรทนัทเีมื่อสิน้สุดกำรเขำ้

รบับรกิำร

 วธิกีำรในกำรตดิตำมอำจจะเป็นกำรใชโ้ทรศพัท ์ กำรใชเ้ครอืข่ำย

หน่วยบรกิำรในพืน้ที ่กำรรบัฟังจำกชมุชน 

•	 ผูน้�ำระดบัสูงและทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้ง ร่วมกนัทบทวนขอ้มูลทีไ่ดร้บัว่ำเป็นขอ้มูลที่

สำมำรถน�ำไปใชป้ระโยชน์ในกำรวำงแผน ออกแบบบรกิำร และปรบัปรงุกระบวนกำร

ท�ำงำนไดเ้พยีงใด ปรบัปรุงวธิกีำรรบัรูเ้พือ่ใหไ้ดข้อ้มลูดงักล่ำว และน�ำขอ้มลูมำใช้

ประโยชน์

o ข้อมูลเพ่ือการวางแผน ได้แก่ ควำมต้องกำรและควำมคำดหวงัของ 

ผูร้บับรกิำรและชมุชนทีม่ผีลตอ่กำรก�ำหนดทศิทำงและกำรวำงแผนกลยทุธ ์

ท�ำใหไ้ดบ้รกิำรใหม ่กลุม่ผูร้บับรกิำรใหม ่วธิกีำรท�ำงำนใหม ่ควำมรว่มมอื

ใหม ่รวมถงึกำรสรำ้งศรทัธำ ควำมเชือ่มัน่ และภมูคิุม้กนัต่อสถำนพยำบำล

o ข้อมลูเพ่ือการออกแบบบริการ ไดแ้ก ่ควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัที่

น�ำมำใชก้�ำหนดคณุลกัษณะของบรกิำร (service offering) และขอ้ก�ำหนด

ของกระบวนกำร (process requirement) รวมถงึควำมตอ้งกำรทีเ่ป็นปัญหำ

สุขภำพซึง่ประชำชนอำจจะไม่ทรำบหรอืไม่รบัรูปั้ญหำพฤตกิรรมสุขภำพ

ของตนเอง เชน่ เมือ่พบวำ่เกษตรกรมปัีญหำอำกำรปวดหลงัมำก ขอ้มลูที่

จะน�ำมำใชอ้อกแบบบรกิำรคอืขอ้มลูทีไ่ดจ้ำกกำรศกึษำวำ่เกษตรกรท�ำงำน

กนัอย่ำงไรจงึปวดหลงั ท�ำอย่ำงไรจงึจะไม่ปวด แลว้น�ำกำรเปลีย่นแปลง

พฤตกิรรมทีค่วรจะเกดิขึน้มำออกแบบบรกิำร เป็นตน้

o ข้อมลูเพ่ือปรบัปรงุกระบวนการท�างาน ไดแ้ก่ ควำมตอ้งกำรและควำม

คำดหวงัทีม่ผีลต่อกำรตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำร เสยีงสะทอ้นจำกกำรเขำ้รบั

บรกิำร

o ข้อมูลเพ่ือสนับสนุนการตดัสินใจในการด�าเนินการ เช่น ขอ้มูลเพื่อ

สนับสนุนกำรตดัสนิใจเกี่ยวกบักำรจดัสรรทรพัยำกร กำรจดัอตัรำก�ำลงั 

กำรเตรียมรบัมอืกบัควำมหลำกหลำยของสถำนกำรณ์ กำรแก้ปัญหำ 

ในงำนประจ�ำ เป็นตน้
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•	 ผูน้�ำระดบัสูงส่งเสรมิให้ใช้ขอ้มูลจำกกำรรบัฟังสร้ำงวฒันธรรมที่เน้นผูป่้วย/ผูร้บั 

ผลงำนเป็นศนูยก์ลำง (people centred or patient/customer focused culture)

o กำรมุง่คนหรอืผูร้บัผลงำนเป็นศนูยก์ลำงเบือ้งตน้

 กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัของผูร้บัผลงำน

 กำรท�ำตำมคุณสมบตัทิี่ก�ำหนดไว้ ลดของเสยี/ควำมผดิพลำด/ 

ขอ้รอ้งเรยีน

 กำรเขำ้ใจควำมตอ้งกำรดำ้นอำรมณ์ จติใจ สงัคม จติวญิญำณ สรำ้ง

ควำมสมัพนัธ ์ และสรำ้งประสบกำรณ์ทีด่ใีนทุกจุดสมัผสั (touch 

point) ของกำรไดร้บับรกิำร

 ไวต่อกำรรบัรูค้วำมตอ้งกำรของผูร้บัผลงำนทีเ่กดิขึน้ใหม ่ คำดกำรณ์ 

ควำมปรำรถนำของผูร้บัผลงำนในอนำคต 

o Patient- and  Family-centred Care ในควำมหมำยทีก่วำ้ง คอืกำรดแูล

สขุภำพบนพืน้ฐำนของ Mutually Beneficial Partnerships ระหวำ่งผูใ้ห้

บรกิำร ผูป่้วย และครอบครวั เน้นควำมร่วมมอืกบัผูค้นในทุกกลุ่มอำย ุ 

ทุกระดบับรกิำร และทุก Setting ของบรกิำรสุขภำพ มเีป้ำหมำยหลกั

เพื่อสุขภำพและสุขภำวะของบุคคลและครอบครวั และมแีนวคดิดงัน้ี (1)  

Dignity and Respect รบัฟังและใหเ้กยีรตติอ่มมุมองของผูป่้วยและครอบครวั  

น�ำควำมรู ้ควำมเชือ่ วฒันธรรมของผูป่้วยและครอบครวัมำพจิำรณำวำงแผน

และจดับรกิำร (2) Information Sharing สือ่สำรและแบง่บนัขอ้มลูทีค่รบถว้น

ปรำศจำกอคตกิบัผูป่้วยและครอบครวัซึง่น�ำมำสู ่ (3) Participation กำรมี

สว่นรว่มของผูป่้วยและครอบครวัในกำรดแูลและตดัสนิใจ (4) Collaboration 

ระหวำ่งผูป่้วย ครอบครวั และผูใ้หบ้รกิำร ในเรือ่งกำรจดับรกิำร กำรออกแบบ

สถำนที ่กำรใหค้วำมรู ้และกำรวจิยั

o People-centred Care กำรดูแลที่มุ่งเน้นและจัดระบบโดยใช้ควำม 

ตอ้งกำรดำ้นสขุภำพและควำมคำดหวงัของผูค้นและชุมชนเป็นตวัตัง้แทน

กำรใชโ้รคเป็นตวัตัง้ เป็นกำรขยำยขอบเขตจำกผูป่้วยเป็นศูนยก์ลำงไป

สู่บุคคล ครอบครวั ชุมชน และสงัคม กลำ่วคอืใหค้วำมสนใจกบัสุขภำพ

ของผูค้นในชมุชนทีม่ปัีญหำสขุภำพเดยีวกนัรวมถงึบทบำทส�ำคญัของผูค้น

เหลำ่นัน้ ทีม่ตี่อนโยบำยสขุภำพและบรกิำรสขุภำพ โดยทกุคนทีเ่กีย่วขอ้ง

มคีวำมส�ำคญัและมสีว่นรว่มอยำ่งเทำ่เทยีมกนั (ผูป่้วย แพทย ์ ครอบครวั  

นกัสงัคมสงเครำะห ์ฯลฯ) 
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 กำรใชค้�ำวำ่ People-centred แทน Patient-centred คอืกำรทีไ่ม่

มองผูป่้วยอย่ำงลดทอนเหลอืเพยีงกำรเจบ็ป่วย แต่มองว่ำเป็น

บุคคลทีม่คีวำมสำมำรถ มคีวำมตอ้งกำร และม ีPreferences ซึง่

สำมำรถเป็น Full Partner ในกำรดแูล ไมใ่ชเ่พยีงผูถ้กูกระท�ำ

o People-centred Healthcare หรือ Person-centred Healthcare  

(McCormack & McCance, 2017) คอืกำรปรบัเปลีย่นจำกกำรดแูลจำก 

Traditional Biomedical Model ไปสูใ่หค้วำมส�ำคญักบั Patient Choice and 

Autonomy ซึง่วฒันธรรมน้ีมอีงคป์ระกอบส�ำคญัไดแ้ก่

 พืน้ฐำนอยูท่ีบุ่คลำกร: มคีวำมสำมำรถทำงวชิำชพี ม ีInterpersonal 

Skills มคีวำมมุง่มัน่กบังำน รูจ้กัตนเอง แสดงออกถงึคำ่นิยมและ

ควำมเชือ่ของตนเองอยำ่งชดัเจน

 สิง่แวดลอ้มในกำรดแูล: Skill Mix ของผูใ้หบ้รกิำร ระบบทีเ่อือ้ต่อ

กำรรว่มตดัสนิใจ กำรแบ่งปันอ�ำนำจ ควำมสมัพนัธข์องบุคลำกร 

ระบบขององคก์รทีเ่กือ้หนุน กำรสรำ้งนวตักรรม สิง่แวดลอ้มทำง

กำยภำพ

 กระบวนกำรทีเ่น้นคนเป็นศนูยก์ลำง: กำรท�ำงำนกบัควำมเชือ่และ

คำ่นิยมของผูป่้วย กำรเชือ่มต่อกบัผูป่้วยอยำ่งจรงิใจ ควำมเอือ้อำทร  

กำรตดัสนิใจรว่มกนั กำรดแูลแบบองคร์วม

 ผลลพัธท์ีค่ำดหวงั: Good Care Experience ทัง้ในมมุมองของผูป่้วย 

และผูใ้หบ้รกิำร กำรมสี่วนร่วมในกำรดูแล ควำมรูส้กึของกำรม ี

สขุภำวะทีด่ ีและ Existence of a Healthful Culture

o People-centred Organizational Cultures ในมมุมองของกำรบรหิำรองคก์ร

จะเน้นทีค่นท�ำงำน โดยอยูบ่นพืน้ฐำนควำมคดิวำ่ (1) ทกุคนมคีวำมส�ำคญั 

(2) เชือ่มัน่วำ่ผูค้นชว่ยกนัหลอ่หลอมวฒันธรรมองคก์ร (3) คนทีม่คีวำมสขุ

ท�ำงำนรว่มกนัจะใหผ้ลลพัธท์ีด่กีวำ่ (4) เพือ่ประโยชน์ของทกุคน (Black & 

La Venture, 2015)

•	 ผูน้�ำทุกระดบัน�ำขอ้มูลเสยีงจำกผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอื่น ทีเ่กีย่วขอ้งกบับรกิำรทีต่น 

รบัผดิชอบ มำวเิครำะหแ์ละด�ำเนินกำรปรบัปรุงระบบงำนทีส่ะทอ้นกำรสรำ้งวฒันธรรม 

ทีมุ่ง่คนเป็นศนูยก์ลำง

o วเิครำะหข์อ้มลูควำมตอ้งกำรของผูร้บัผลงำนในปัจจบุนัและกำรคำดกำรณ์

ในอนำคต ควำมผดิพลำดและขอ้รอ้งเรยีนตำ่งๆ
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o สรำ้งแรงจงูใจใหบุ้คลำกรน�ำควำมเขำ้ใจควำมรูส้กึของผูร้บัผลงำน คดิถงึ

ผูร้บัผลงำน ควำมตอ้งกำร และประสบกำรณ์ทีผู่ร้บัผลงำนไดร้บัเป็นเรือ่ง

ส�ำคญัทีส่ดุ

o ปรบัปรุงระบบงำนทีเ่อื้อต่อกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผูร้บัผลงำน

อยำ่งเป็นองคร์วม

 

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 วธิกีำรรบัฟังและเรยีนรู,้ ควำมตอ้งกำร 

และควำมคำดหวงัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน 

แต่ละกลุม่, พรอ้มทัง้ตวัอยำ่งกำรน�ำไป

ใชป้ระโยชน์

•	 แนวโน้มทีเ่ปลีย่นแปลงไปของควำม

ตอ้งกำรและควำมคำดหวงัของผูป่้วย/ 

ผูร้บัผลงำน

•	 กำรใชป้ระโยชน์จำกขอ้มลูทีไ่ดจ้ำก

กำรรบัฟัง

•	 ผลกำรประเมนิวฒันธรรมคนหรอื 

ผูป่้วยเป็นศนูยก์ลำง

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชตุกุิล ผูท้รงคณุวฒุสิถำบนัรบัรองคณุภำพสถำนพยำบำล
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ข. บริกำรสุขภำพ (Health Service Offering)

(1) องคก์รก�ำหนดกลุม่ผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน และกลุม่ทีใ่หค้วำมส�ำคญัในกำรจดับรกิำรสขุภำพ 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งท�ำควำมเขำ้ใจเป้ำหมำยและแนวทำงกำรจ�ำแนก

ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน 

o เป้ำหมำยของกำรจ�ำแนกกลุม่คอื

 ก�ำหนดวธิกีำรรบัฟังควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัของผูป่้วย/ 

ผูร้บัผลงำน ใหเ้หมำะสมกบัแต่ละกลุม่ 

 รบัรูค้วำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัทีแ่ตกต่ำงกนัในผูป่้วย/ผูร้บั 

ผลงำนแต่ละกลุม่ เพือ่สำมำรถตอบสนองไดอ้ยำ่งเหมำะสม

 ก�ำหนดกลุม่ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนทีจ่ะมุง่เน้นหรอืตอ้งใสใ่จเป็นพเิศษ 

(เน่ืองจำกเป็นกลุ่มทีม่คีวำมตอ้งกำรทีซ่บัซอ้น หรอืเป็นกลุ่มทีม่ ี

ควำมหมำยต่อควำมอยูร่อดของโรงพยำบำล)

o กำรจ�ำแนกกลุ่มผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน และกำรจ�ำแนกส่วนกำรตลำด อำจมี

แนวทำงพจิำรณำทีแ่ตกต่ำงกนั

 กำรจ�ำแนกกลุม่ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ควรจ�ำแนกตำมลกัษณะควำม

ตอ้งกำรและควำมคำดหวงัทีแ่ตกตำ่งกนั เชน่ ผูป่้วยนอก ผูป่้วยใน  

ผูป่้วยฉุกเฉนิ ผูป่้วยทีไ่ดร้บักำรดแูลทีบ่ำ้นหรอืชมุชน เป็นตน้

 กำรจ�ำแนกส่วนกำรตลำด เป็นกำรจ�ำแนกผู้ป่วย/ผู้รบัผลงำน 

ที่มลีกัษณะคลำ้ยคลงึกนัด้วยเป้ำหมำยเพื่อที่จะคน้หำส่วนที่ให้

ผลตอบแทนต่อกำรท�ำธุรกจิสงูสดุ (high yield segments) ซึง่จะ

มคีวำมส�ำคญัส�ำหรบัภำคเอกชน หรอืในภำครฐัทีต่อ้งพึง่ตนเอง

ดำ้นกำรเงนิมำกขึน้ กำรจ�ำแนกสว่นอำจจ�ำแนกไดต้ำมภมูศิำสตร ์

ตำมชอ่งทำงกำรใหบ้รกิำร ตำมเทคโนโลยทีีใ่ช ้ตำมระบบประกนั

สขุภำพ ตำมหน้ำทีใ่นกำรใหบ้รกิำร (เพือ่บรกิำรสงัคม กบัสรำ้ง

รำยไดใ้หโ้รงพยำบำล) เป็นตน้

•	 ผู้น�ำระดบัสูงและทมีงำนที่เกี่ยวขอ้งจ�ำแนกกลุ่มหรอืส่วนผู้ป่วย/ผู้รบัผลงำนที่ม ี

ควำมหมำยกบัโรงพยำบำลโดยไมล่มืทีจ่ะพจิำรณำผูร้บัผลงำนอืน่ๆ ทีม่ใิชผู่ร้บับรกิำร

ดว้ย เชน่ ผูจ้ำ่ยเงนิ นกัศกึษำ ชมุชน เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงำนพจิำรณำกลุม่ทีจ่ะมุง่เน้นหรอืตอ้งใสใ่จเป็นพเิศษ พรอ้มทัง้

ท�ำควำมเขำ้ใจเหตุผลทีต่อ้งมุง่เน้นรว่มกนั อำท ิ
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o เป็นนโยบำยของประเทศ
o เพือ่ควำมส�ำเรจ็หรอืควำมมัน่คงทำงกำรเงนิขององคก์ร 
o เป็นปัญหำหรอืควำมตอ้งกำรเฉพำะในพืน้ที่
o เป็นกลุม่ทีม่คีวำมทำ้ทำยหรอืยงัมโีอกำสปรบัปรงุ 

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ผลกำรจ�ำแนกผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนเป็น 
กลุม่ตำ่งๆ ทีม่คีวำมหมำยตอ่โรงพยำบำล

•	 กลุม่ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนทีโ่รงพยำบำล
จะมุง่เน้นหรอืใสใ่จเป็นพเิศษ พรอ้มทัง้
เหตุผลประกอบ

•	 กำรเปลี่ยนแปลงวธิีกำรฟังเสยีงของ
ผูร้บับรกิำรทีเ่ป็นผลจำกกำรจ�ำแนกกลุม่

•	 กำรเปลีย่นแปลงกำรจดับรกิำรใหแ้ก่
กลุม่ผูร้บับรกิำรทีอ่งคก์รมุง่เน้น

(2) องค์กรก�ำหนดลกัษณะส�ำคญัของบรกิำรสุขภำพเพื่อตอบสนองควำมจ�ำเป็นด้ำน

สุขภำพ/ควำมตอ้งกำร ควำมคำดหวงั ของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน. กำรก�ำหนดลกัษณะ

ส�ำคญัครอบคลุม:

(i) บรกิำรสขุภำพในภำพรวม;

(ii) บรกิำรสขุภำพตำมสำขำกำรใหบ้รกิำร;

(iii) บรกิำรสขุภำพตำมควำมตอ้งกำรทำงดำ้นสขุภำพของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน;

(iv) บรกิำรสขุภำพเชงิรกุตำมสถำนที/่จดุบรกิำร/ชอ่งทำงกำรใหบ้รกิำร. 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัท�ำควำมเขำ้ใจในประเดน็ต่อไปน้ี
o บรกิำรสขุภำพทีอ่งคก์รจดับรกิำร (health service offerings) 

 Service offering ครอบคลมุทัง้ตวั Service และคณุลกัษณะส�ำคญั
ของ Service ตลอดวงรอบชวีติและหว่งโซ่กำรบรโิภค 
 กำรก�ำหนดคณุลกัษณะส�ำคญัของ Service ควรมุง่เน้น ลกัษณะ

ทีม่ผีลต่อควำมชืน่ชอบ (Preference) ของผูป่้วย เชน่ Reliability, 
Value, Delivery, Timeliness, Customization, Ease of Use, 
Customer Support, Relationship, Privacy เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง (ทมีทีด่แูลผูป่้วยในสว่นต่ำงๆ) รบัผดิชอบ
o กำรแบง่หน้ำทีเ่พือ่ก�ำหนดลกัษณะส�ำคญัของบรกิำรสขุภำพตำมระดบัและ 

Setting
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 บริการสขุภาพในภาพรวม ไดแ้ก ่บรกิำรผูป่้วยนอก บรกิำรผูป่้วยใน  
บรกิำรในคลนิิกบรกิำรทัว่ไป และบรกิำรสรำ้งเสรมิสขุภำพและป้องกนัโรค
 บริการสขุภาพตามสาขาการให้บริการ ไดแ้ก่ บรกิำรสขุภำพ

สำขำเฉพำะทำงต่ำงๆ และบรกิำรศนูยค์วำมเชีย่วชำญเฉพำะดำ้น
ต่ำงๆ ซึง่หน่วยงำนยอ่ยในแตล่ะสำขำกอ็ำจก�ำหนดลกัษณะส�ำคญั
ของบรกิำรสขุภำพส�ำหรบัหน่วยงำนนัน้ๆ 
 บรกิำรสุขภำพตำมควำมต้องกำรด้ำนสุขภำพของผู้ป่วย/ผู้รบั 

ผลงำน หมำยถงึ บรกิำรสขุภำพทีค่�ำนึงถงึควำมเฉพำะของผูป่้วย/  
ผู้รบัผลงำนในกำรเข้ำรับบริกำรของผู้ป่วยแต่ละแผนก เช่น 
บรกิำรส�ำหรบักลุม่ผูป่้วยโรคเรือ้รงั กลุม่ผูส้งูอำย ุหรอื เชน่ OPD 
ศลัยกรรมกระดกูอำจก�ำหนดละเอยีดลงไปถงึ (1) ผูป่้วยอุบตัเิหตุ
หรอืบำดเจบ็ทำงกระดกูและกลำ้มเน้ือ (2) ผูป่้วยทีม่กีำรเสือ่มสภำพ
ของกระดกูและขอ้ เป็นตน้
 บรกิำรสุขภำพเชงิรุกตำม Setting ต่ำงๆ (สถำนที/่จุดบรกิำร/  

ชอ่งทำงกำรใหบ้รกิำร) เชน่ บรกิำรเยีย่ม/ดแูลทีบ่ำ้น บรกิำรเชงิรกุ 
ในชุมชน/สถำนประกอบกำร และกำรใหค้�ำปรกึษำทำงโทรศพัท/์ 
สือ่อเิลก็ทรอนิกส ์เป็นตน้

o กำรทบทวน Service Offering
 ทบทวน Service Offering ทีใ่หบ้รกิำรอยูใ่นปัจจบุนั เปรยีบเทยีบ

กบัขอ้มลูทีไ่ดม้ำจำกกำรรบัฟังใน I-3.1ก และพจิำรณำว่ำควรมี
กำรปรบัปรงุคณุลกัษณะส�ำคญัของบรกิำรสขุภำพ ทีม่อียูอ่ยำ่งไร
 พจิำรณำวำ่ควรมกีำรเพิม่เตมิบรกิำรสขุภำพอะไร และมคีณุลกัษณะ 

ส�ำคญัอะไร

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุบรกิำรสขุภำพในภำพรวมและ
คณุลกัษณะส�ำคญัของบรกิำรดงักลำ่ว 
โดยเชือ่มโยงกบัขอ้มลูเสยีงจำกผูป่้วย/ 
ผูร้บัผลงำน
o สิง่ทีจ่ดัใหบ้รกิำรในปัจจบุนั
o สิง่ทีม่กีำรเพิม่เตมิหรอืปรบัปรงุใน

รอบ 2-3 ปีทีผ่ำ่นมำ
o แผนทีจ่ะมกีำรปรบัปรงุในอนำคต

•	 รอ้ยละของสำขำบรกิำรและหน่วย
บรกิำรทีม่กีำรจดัท�ำลกัษณะส�ำคญั
ของบรกิำรทีช่ดัเจน สอดคลอ้งกบั
ควำมตอ้งกำร และน�ำไปใชป้ระโยชน์
ในกำรสือ่สำรกบัทมีงำน
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SPA I-3.2 ความผกูพนัของผูป่้วย / ผูร้บัผลงาน  

(Patient/Customer Engagement)

องคก์รสรา้งความสมัพนัธก์บัผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน และประเมินความพึงพอใจ/ความผกูพนั

ก. ประสบกำรณ์ของผู้ป่วย/ผู้รับผลงำน (Patient/Customer Experience)

(1) องคก์รสรำ้งและจดักำรควำมสมัพนัธก์บัผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน โดยเคำรพในควำมชอบ 

สว่นบุคคล (respect personal preferences) เพือ่ตอบสนองควำมคำดหวงัและเพิม่

ควำมผกูพนักบัองคก์ร.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัท�ำควำมเขำ้ใจในประเดน็ต่อไปน้ี

o โอกำสในกำรสรำ้งควำมสมัพนัธก์บัผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนมรีะดบัใดบำ้ง เชน่

 ระดบับุคคลระหว่ำงผูป้ฏบิตังิำนทุกระดบักบัผูร้บับรกิำร ตัง้แต่ 

จดุแรกทีผู่ร้บับรกิำร และตลอดทกุชว่งเวลำของกำรใหบ้รกิำร

 ระดบัองคก์รกบัตวัแทนของผูร้บับรกิำร

 ระดบัองคก์รกบัผูร้บัผลงำนอืน่ๆ เชน่ ผูจ้ำ่ยเงนิ เป็นตน้

o ควำมผกูพนัของลกูคำ้ หมำยถงึกำรสือ่สำรและเชือ่มต่อระหวำ่งลกูคำ้และ 

องคก์ร โดยใหล้กูคำ้มสีว่นรว่มในกระบวนกำรและมโีอกำสควบคมุกระบวนกำร  

ท�ำใหเ้พิม่ Brand Awareness & Loyalty และบอกต่อกำรเชือ่มต่อน้ีอำจจะ 

เป็น Reaction, Interaction, Effect หรอื Overall Customer Experience 

o ระดบัขัน้ของควำมผกูพนัของผูป่้วย (Patient Engagement)

 พงึพอใจกบับรกิำรทีไ่ดร้บั

 มโีอกำสซกัถำมและไดร้บัขอ้มลู

 มสีว่นรว่มในกำรตดัสนิใจและวำงแผนดแูลตนเอง

 ม ีOwnership ในกำรดแูลสขุภำพของตนเอง

 มสีว่นในกำรสรำ้งสขุภำวะใหแ้ก่เพือ่นผูป่้วยและสงัคม เชน่ กลุม่ 

Self-help Group เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูจดัใหม้เีวทแีลกเปลีย่นประสบกำรณ์และหำ Good Practice ในกำร

สรำ้งควำมสมัพนัธแ์ละสรำ้งควำมผกูพนักบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนแต่ละระดบั (อำจจะ

ใชเ้ทคนิค appreciative inquiry หรอื dialogue) คดัเลอืกวธิกีำรทีส่มควรไดร้บักำร

ขยำยผล และมอบหมำยใหม้ผีูร้บัผดิชอบด�ำเนินกำรขยำยผล
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o ตวัอย่ำงวธิกีำรในกำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูป่้วยทีต่อ้งกำรไดร้บั

กำรดแูลอยำ่งอบอุน่เสมอืนญำตมิติรอยำ่งงำ่ยๆ  คอืกำรใช ้Momma Test 

ให้เจ้ำหน้ำที่ตัง้ค�ำถำมว่ำถ้ำผูป่้วยรำยน้ีเป็นแม่ของตวัเอง จะพอใจกบั 

กำรดแูลทีเ่ป็นอยูห่รอืไม ่ ถำ้ไมพ่อใจจะท�ำอยำ่งไร

o กำรน�ำ Patient Preference มำพจิำรณำในกำรสรำ้งควำมสมัพนัธ์กบั 

ผูป่้วย เชน่ กำรเรยีกขำนชือ่ ตวัเลอืกในกำรดแูลและวธิรีกัษำ เสือ้ผำ้และ 

กำรดูแลตนเองที่ผู้ป่วยใช้เป็นประจ�ำ อำหำร/เครื่องดื่ม และมื้ออำหำร 

กจิกรรม/ควำมสนใจ/ควำมเป็นสว่นตวั/ผูม้ำเยอืน เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสง่เสรมิใหม้กีำรท�ำกำรศกึษำ วเิครำะห ์เพือ่หำโอกำสพฒันำในกำรสรำ้ง

ควำมสมัพนัธ ์ดงัต่อไปน้ี

o ควำมตอ้งกำรของผูเ้กีย่วขอ้งในเรือ่งกำรสรำ้งควำมสมัพนัธ ์ และช่องทำง 

กำรตดิต่อ

o กำรบรรลุผลสมัฤทธิข์องวธิกีำรทีใ่ชอ้ยู ่

 ผู้ร ับบริกำรมีควำมรู้สึกอย่ำงไรต่อปฏิสัมพันธ์ที่ผู้ให้บริกำร  

ณ จดุต่ำงๆ แสดงออกต่อตน

 ระดบัควำมร่วมมอืในกำรบ�ำบดัรกัษำของผู้ป่วยและครอบครวั 

(ทัง้กำรมสี่วนร่วมในกำรใหข้อ้มูล กำรตดัสนิใจ และกำรปฏบิตัิ

ตำมแผน) เป็นอยำ่งไร ผูป่้วยกลุม่ใดทีย่งัเป็นปัญหำอยู ่มโีอกำส

พฒันำขึน้ไดอ้ยำ่งไร

o ปัจจยัทีม่ผีลตอ่ควำมเชือ่มัน่ศรทัธำของผูร้บับรกิำรมอีะไรบำ้ง  โรงพยำบำล

สำมำรถปรบัปรงุปัจจยัดงักลำ่วอยำ่งไรไดบ้ำ้ง

o กำรเปลีย่นแปลงต่ำงๆ ทีเ่กดิขึน้ (เชน่ เทคโนโลยสีำรสนเทศ เทคโนโลยี

กำรสื่อสำร แนวโน้มของผูร้บับรกิำรทีเ่ปลีย่นแปลงไป ปัญหำสุขภำพที่

เปลีย่นแปลงไป ควำมสมัพนัธร์ะหวำ่งผูใ้หแ้ละผูร้บับรกิำร เป็นตน้)

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้ร้บัผดิชอบด�ำเนินกำรพฒันำตำมโอกำสทีว่เิครำะหไ์ด้

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	Good Practice ในกำรสรำ้งควำม

สมัพนัธก์บัผูป่้วยในระดบัต่ำงๆ และมี

กำรน�ำไปใชท้ัว่ทัง้โรงพยำบำล

•	 ควำมพงึพอใจของผูร้บับรกิำรต่อ

ควำมสมัพนัธก์บัผูใ้หบ้รกิำร
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(2) องคก์รเกือ้หนุนผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ใหส้ำมำรถสบืคน้ขอ้มลู/สำรสนเทศ และรบักำร

ชว่ยเหลอื: (ด ูII-1.1 ก.(9) รว่มดว้ย)

(i) ขอ้มลูและสำรสนเทศเกีย่วกบับรกิำรทีม่แีละวธิกีำรเขำ้ถงึ; 

(ii) สนบัสนุนผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน มคีวำมสะดวกในกำรเขำ้ถงึและรบับรกิำรดำ้นสขุภำพ

และกำรจดักำรดำ้นสขุภำพตนเองและครอบครวั.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนประสทิธภิำพของชอ่งทำงต่ำงๆ ทีผู่ป่้วย/  
ผูร้บัผลงำนตดิต่อกบัโรงพยำบำล อำทิ
o ชอ่งทำงกำรคน้หำขอ้มลูเกีย่วกบัสขุภำพและบรกิำรของโรงพยำบำลควรมี

หลำยภำษำทีต่อบสนองควำมตอ้งกำร ควำมหลำกหลำยของกลุม่ประชำกร
และชมุชน โดยค�ำนึงถงึอำยแุละควำมสำมำรถในกำรเขำ้ถงึและคน้หำขอ้มลู 
ดงักล่ำว รวมถงึควรมกีำรสือ่สำรและเผยแพร่ต่อสำธำรณะทีช่ดัเจน เช่น 
กำรเผยแพรผ่ำ่น Website เป็นตน้

o ชอ่งทำงกำรขอรบับรกิำรจำกโรงพยำบำล
o ชอ่งทำงกำรขอรบักำรชว่ยเหลอืเพิม่เตมิ ทัง้ในสว่นของกำรสนบัสนุนกำร

ดแูลตนเองทีบ่ำ้นและดำ้นอืน่ๆ 
o ชอ่งทำงกำรเสนอขอ้รอ้งเรยีน

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสง่เสรมิใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งพฒันำชอ่งทำงตำ่งๆ ใหม้คีวำมหลำกหลำย
ยิง่ขึน้ เพือ่ตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูร้บับรกิำร อำทิ
o กำรคน้หำขอ้มลูทำง Internet ซึง่มขีอ้มลูตำ่งๆ ทีผู่ร้บับรกิำรตอ้งกำร
o กำรขอรบับรกิำรดว้ยระบบนดั กำรเพิม่ชอ่งทำงใหบ้รกิำรต่ำงๆ เชน่ กำรให้

ค�ำปรกึษำทำงโทรศพัท ์กำรใหบ้รกิำรรว่มกบัชมุชน อำทิ
o ชอ่งทำงในกำรเสนอขอ้รอ้งเรยีนทีส่ะดวกและมปีระสทิธภิำพ เชน่ กำรมอง

หำผูร้บับรกิำรทีม่โีอกำสเกดิปัญหำหรอืควำมไมพ่งึพอใจในเชงิรุก, กำรม ี
Patient Representative, กำรใช ้Voice Record  และกำรมรีะบบตอบสนอง
ทีม่ปีระสทิธภิำพ (ดขูอ้ต่อไป)

•	 ผูน้�ำระดบัสูงมอบหมำยใหผู้เ้กี่ยวขอ้งจดัท�ำแนวทำงปฏบิตัมิำตรฐำนส�ำหรบัช่อง
ทำงกำรตดิต่อต่ำงๆ ขำ้งตน้  สือ่สำรและตดิตำมใหม้ัน่ใจวำ่มกีำรปฏบิตัติำม

•	 ผูน้�ำระดบัสูงมอบหมำยใหผู้เ้กี่ยวขอ้งประเมนิประสทิธผิลของช่องทำงกำรตดิต่อ
ต่ำงๆ และพฒันำใหเ้ป็นระบบยิง่ขึน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสง่เสรมิใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนกำรเกือ้หนุนและใหค้วำมชว่ยเหลอื 
ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน
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o ทบทวนควำมตอ้งกำรดำ้นกำรเกือ้หนุนและใหค้วำมช่วยเหลอืทีเ่คยไดร้บั
กำรรอ้งขอ เชน่ กำรตดิต่อกบัญำต ิกำรขอควำมชว่ยเหลอืในประเดน็ดำ้น
กฎหมำย เป็นตน้

o ทบทวนควำมพรอ้มของทมีงำนในกำรเกือ้หนุนและใหค้วำมชว่ยเหลอื
o จดัท�ำแนวทำงปฏบิตัทิีเ่ป็นมำตรฐำน

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งพจิำรณำขอ้มลูเกีย่วกบับรกิำรและคุณภำพ
บรกิำรที่สมควรเผยแพร่ต่อสำธำรณะ ตลอดจนช่องทำงต่ำงๆ ที่จะใช้เผยแพร ่  
มอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งน�ำไปด�ำเนินกำร
o ขอ้มลูบรกิำรและวธิกีำรเขำ้ถงึบรกิำร
o ขอ้มลูเกีย่วกบัสขุภำพและวธิกีำรดแูลสขุภำพของประชำชน
o ขอ้มลูเกีย่วกบัผลกำรดูแลผูป่้วย คุณภำพบรกิำร และผลกำรด�ำเนินกำร 

ขององคก์ร ทีส่ำมำรถเผยแพรไ่ด้

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ชอ่งทำงกำรตดิต่อส�ำหรบัผูร้บับรกิำรที่
โรงพยำบำลมใีห ้และประสทิธผิลของ
ชอ่งทำงดงักลำ่ว

•	 ขอ้มูลเกีย่วกบับรกิำรและคุณภำพบรกิำร 
ทีโ่รงพยำบำลเผยแพรต่่อสำธำรณะ

•	 ควำมพงึพอใจของผูป่้วย/ผูร้บั 
ผลงำน ต่อกำรสบืคน้ขอ้มลูและ 
กำรไดร้บัควำมชว่ยเหลอื

(3) องคก์รจดักำรแกไ้ขปัญหำขอ้รอ้งเรยีนผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน อยำ่งทนัทว่งทแีละมปีระสทิธผิล: 
(i) องคก์รจดัใหม้กีระบวนกำรรอ้งเรยีนทีส่ำมำรถเขำ้ถงึไดโ้ดยทัว่ไปและมกีำรสือ่สำร

กระบวนกำรดงักลำ่วแก่สำธำรณะ
(ii) องคก์รมกีระบวนกำรในกำรตรวจสอบและแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน 

ภำยในระยะเวลำทีก่�ำหนด
(iii) องคก์รรวบรวมและวเิครำะหข์อ้รอ้งเรยีนเพื่อใชใ้นกำรปรบัปรุงในภำพรวมของ

องคก์ร

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและผูเ้กีย่วขอ้งรว่มกนัท�ำควำมเขำ้ใจเป้ำหมำยของระบบกำรจดักำรกบั
ค�ำรอ้งเรยีนของผูร้บับรกิำร (customer complaint management system) วำ่เพือ่
ปรบัเปลีย่นประสบกำรณ์เชงิลบทีเ่กดิขึน้กบัผูร้บับรกิำรใหเ้ป็นประสบกำรณ์เชงิบวก 
และป้องกนักำรเกดิซ�้ำ
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•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งจดัระบบกำรจดักำรกบัค�ำรอ้งเรยีนของผูร้บับรกิำร 

o กำรฝึกอบรมและสรำ้งควำมตระหนกัแก่บุคลำกรทกุระดบั

o กำรจดัตัง้และฝึกอบรมทมีงำนลกูคำ้สมัพนัธห์รอืทมีงำนประสำนควำมเขำ้ใจ

ตำมควำมเหมำะสม

o กำรตอบสนองเบื้องต้น ณ จุดรบับรกิำร เมื่อมแีนวโน้มที่จะเกดิควำม 

ไมพ่งึพอใจ

o กำรสบืคน้ แกปั้ญหำ และแจง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทรำบ

o กำรด�ำเนินกำรในกรณทีีเ่กดิควำมสญูเสยีรนุแรง

o กำรประเมนิผลกำรตอบสนองแต่ละรำย (ควำมรวดเรว็ในกำรตอบสนอง 

ระดบักำรแกปั้ญหำจำกมมุมองของผูร้บับรกิำรและมมุมองของเจำ้หน้ำที)่

o กำรจดัระบบรวบรวมขอ้มลู

•	 มกีำรสือ่สำรกระบวนกำรดงักลำ่วแก่สำธำรณะ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งวำงระบบในกำรตรวจสอบและแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน

ของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ใหเ้สรจ็สิน้ภำยในระยะเวลำทีก่�ำหนด

•	 ผูน้�ำระดบัสูงมอบหมำยใหผู้เ้กี่ยวขอ้งวเิครำะห์ค�ำรอ้งเรยีนอย่ำงสม�่ำเสมอ (เช่น 

ลกัษณะค�ำรอ้งเรยีน ควำมถี ่แนวโน้ม และอำจรวมไปถงึกำรวเิครำะห ์root cause 

เป็นตน้) น�ำมำจดัล�ำดบัควำมส�ำคญั สือ่สำร เพือ่ใหม้กีำรปรบัปรงุทัว่ทัง้องคก์ร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิครำะหค์�ำรอ้งเรยีนทีม่ลีกัษณะต่อไปน้ีเป็น

พเิศษ และสง่เสรมิใหม้กีำรพฒันำคณุภำพในประเดน็ดงักลำ่วอยำ่งจรงิจงั

o ค�ำรอ้งเรยีนทีส่ะทอ้นถงึจุดอ่อนในระบบกำรดูแลผูป่้วยของโรงพยำบำล  

(แมจ้ะมเีพยีงน้อยรำย)

o ค�ำรอ้งเรยีนทีเ่กดิขึน้ซ�้ำๆ และไมม่แีนวโน้มลดลง

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ผลกำรประเมนิกำรตอบสนองค�ำรอ้งเรยีน

•	 ผลกำรวเิครำะห์ลกัษณะของค�ำรอ้งเรยีน 

และแนวโน้ม

•	 กำรพฒันำคณุภำพทีเ่กดิขึน้เน่ืองจำก

ค�ำรอ้งเรยีน และผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้

•	 กำรแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนภำยในระยะ

เวลำทีก่�ำหนด

•	 ควำมพงึพอใจของผูเ้กีย่วขอ้ง

•	 อตัรำกำรน�ำขอ้รอ้งเรยีนไปปรบัปรงุ

ทัว่ทัง้องคก์ร
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ข. กำรประเมินควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของผู้ป่วย/ผู้รับผลงำน  

(Determination of Patient/Customer Satisfaction and Engagement)

(1) องคก์รประเมนิควำมพงึพอใจ และควำมไมพ่งึพอใจของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ดว้ยวธิกีำร

ทีเ่หมำะสมกบักลุม่ตำ่งๆ.

(2) องคก์รประเมนิควำมผกูพนัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ดว้ยวธิกีำรทีเ่หมำะสมกบักลุม่ตำ่งๆ.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัท�ำควำมเขำ้ใจในประเดน็ต่อไปน้ี

o กำรประเมนิควำมพงึพอใจและควำมผกูพนั ควรมุง่ไปสูก่ำรหำโอกำสพฒันำ

มำกกวำ่ควำมพอใจทีไ่ดค้ะแนนสงู

o ควรมกีำรประเมนิควำมพงึพอใจในประเดน็ทีม่คีณุค่ำต่อผูป่้วยและมคีวำม

ส�ำคญัต่อกำรตดัสนิใจของผูป่้วย

o ควรมกีำรวเิครำะหเ์ปรยีบเทยีบเพือ่ใหไ้ดส้ำรสนเทศทีน่�ำมำใชป้ระโยชน์ได ้เชน่

 กำรเปรยีบเทยีบควำมพงึพอใจในแงม่มุตำ่งๆ

 กำรเปรยีบเทยีบระหว่ำงควำมพงึพอใจต่อหน่วยงำนหรอืวชิำชพี

ต่ำงๆ

 กำรวเิครำะหแ์นวโน้มของควำมพงึพอใจในประเดน็ทีส่�ำคญั

o กำรประเมนิควำมไมพ่งึพอใจ ควรใชว้ธิกีำรทีแ่ตกตำ่งไปจำกกำรใชค้ะแนน

ต�่ำสดุของควำมพงึพอใจ อำทิ

 ค�ำถำมปลำยเปิดทีเ่ป็นขอ้เสนอแนะ

 ขอ้มลูจำกระบบรบัค�ำรอ้งเรยีน

 ขอ้มลูจำกกำรสงัเกตหรอืมปีฏสิมัพนัธก์บัผูร้บับรกิำร

o กำรประเมนิควำมผกูพนัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอืน่

 ค�ำถำมพืน้ฐำนคอืกำรกลบัมำใชบ้รกิำรซ�้ำ กำรแนะน�ำผูอ้ื่นมำใช้

บรกิำร

 ควำมผกูพนัทีแ่สดงออกจำกกำรมำใชบ้รกิำรตอ่เน่ือง: ผูม้ปัีญหำที่

ไมม่ำตดิต่อ ระยะเวลำรอทีน่ำนเกนิเหตุ ผูท้ีล่ะเลกิควำมพยำยำม

ในกำรตดิต่อ กำรขำด Follow-up

 ควำมผูกพนัที่แสดงออกผ่ำนกำรดูแลตนเอง: กำรปฏิบตัิตำม 

ค�ำแนะน�ำ ควำมรบัผดิชอบในกำรดูแลตนเอง กำรวดัระดบัของ 

Patient Activation (ควำมพรอ้มทีจ่ะดแูลตนเอง) อำท ิ
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•	 กำรยอมรบัควำมรบัผดิชอบในกำรดแูลสขุภำพของตนเอง

•	 กำรใหค้วำมส�ำคญักบักำรมบีทบำททีแ่ขง็ขนัในกำรดแูล

สขุภำพของตนเอง

•	 ควำมรูเ้กีย่วกบัฤทธิข์องยำแต่ละตวัทีแ่พทยส์ัง่

•	 ควำมรูว้่ำเมื่อไรทีดู่แลปัญหำไดด้ว้ยตนเอง เมื่อไรต้อง

ไปพบแพทย์

•	 ควำมมัน่ใจทีจ่ะสือ่สำรสิง่ทีต่นเองหว่งกงัวล

•	 ควำมมัน่ใจในกำรใชย้ำดว้ยตนเอง

•	 กำรเปลีย่นแปลงวถิชีวีติ เชน่ กำรกนิ กำรออกก�ำลงั ทัง้ 

ในยำมปกติและยำมที่มคีวำมกดดนัหรอืควำมเครยีด 

เป็นตน้

•	 ควำมรูเ้กีย่วกบัวธิกีำรป้องกนัปัญหำเกีย่วกบัสขุภำพของ

ตนเอง

•	 ควำมมัน่ในในกำรหำค�ำตอบส�ำหรบัปัญหำสขุภำพใหม่ๆ  

ทีเ่กดิขึน้กบัตนเอง

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งด�ำเนินกำรประเมนิควำมพงึพอใจ ควำมไม่ 

พงึพอใจ และควำมผกูพนัของผูร้บับรกิำร โดยพจิำรณำวธิกีำรวดัผลใหเ้หมำะสมกบั

ผูร้บับรกิำรแต่ละกลุม่

o กำรประเมนิควำมพงึพอใจ อำจจะใชก้ำรส�ำรวจ กำรรบัเสยีงสะทอ้นทีเ่ป็น

ทำงกำรและไมเ่ป็นทำงกำร กำรรบัขอ้รอ้งเรยีน

o กำรเก็บขอ้มูลอำจจะใช้ Internet กำรติดต่อกบับุคคลโดยตรง กำรใช ้

หน่วยงำนทีส่ำม หรอืโดยไปรษณยี์

o เน่ืองจำกคะแนนควำมพงึพอใจจะมปัีญหำในเรื่องของควำมน่ำเชื่อถือ   

กำรใหค้วำมส�ำคญักบักำรตดิตำมอตัรำควำมพงึพอใจในระดบัทีม่ำกทีสุ่ด

หรอื Top Box อำจจะเป็นประโยชน์มำกกวำ่กำรตดิตำมคำ่เฉลีย่  และควร

ใหค้วำมส�ำคญักบัหวัขอ้ประเมนิทีไ่ดร้บัค�ำตอบควำมไม่พงึพอใจมำกกว่ำ

หวัขอ้อืน่ๆ วำ่มสีำเหตุจำกอะไร

o ควรก�ำหนดวธิกีำรสุม่ตวัอยำ่งทีท่�ำใหม้กีำรตดิตำมอยำ่งตอ่เน่ือง ใชจ้�ำนวน

ที่เหมำะสมที่จะไม่เป็นภำระ ด�ำเนินกำรในภำพรวมของโรงพยำบำล  

แต่สำมำรถใหข้อ้มลูเฉพำะส�ำหรบัแต่ละหน่วยได้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสรำ้งควำมมัน่ใจวำ่ผูเ้กีย่วขอ้งน�ำประเดน็ทีเ่ป็นโอกำสพฒันำไปด�ำเนิน

กำรปรบัปรงุ

I-å   =ĕ�ď+&� =ĕร5� )งาน 61



•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิครำะหโ์อกำสพฒันำและด�ำเนินกำรพฒันำ 

วธิกีำรประเมนิควำมพงึพอใจ ควำมไมพ่งึพอใจ ควำมผกูพนั และกำรรบัขอ้มลูป้อนกลบั 

จำกผูร้บับรกิำร โดยพจิำรณำประเดน็ต่อไปน้ี

o ควำมตอ้งกำรของผูเ้กีย่วขอ้ง

o กำรบรรลุผลสมัฤทธิข์องวธิกีำรทีใ่ชอ้ยู ่

o กำรเปลีย่นแปลงต่ำงๆ ทีเ่กดิขึน้ (เชน่ เทคโนโลยสีำรสนเทศ เทคโนโลยี

กำรสื่อสำร แนวโน้มของผูร้บับรกิำรทีเ่ปลีย่นแปลงไป ปัญหำสุขภำพที่

เปลีย่นแปลงไป ควำมสมัพนัธร์ะหวำ่งผูใ้หแ้ละผูร้บับรกิำร เป็นตน้)

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ควำมแตกต่ำงของวธิกีำรประเมนิควำม
พงึพอใจ/ไมพ่งึพอใจในผูร้บับรกิำร 
แต่ละกลุม่

•	 กำรพฒันำที่เป็นผลมำจำกกำรประเมนิ
ควำมพงึพอใจ/ไมพ่งึพอใจ/ควำมผกูพนั

•	 กำรพฒันำวธิกีำรประเมนิควำมพงึพอใจ
และตดิตำมขอ้มลูป้อนกลบั

•	 ผลกำรประเมนิควำมพงึพอใจ/ 
ไมพ่งึพอใจ/ควำมผกูพนั ของผูป่้วย
แต่ละกลุม่
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SPA I-3.3 สิทธิผูป่้วย (Patient Rights)

องคก์รตระหนักและให้การคุ้มครองสิทธิผูป่้วย. 

ก. ค�ำประกำศสิทธิผู้ป่วย (Patient Charter)

(1) ผูป่้วยไดร้บักำรคุม้ครองตำมค�ำประกำศสทิธผิูป่้วยขององคก์รวชิำชพีและกระทรวง

สำธำรณสขุ.  

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสูงมอบหมำยใหท้มีทีเ่กี่ยวขอ้งวำงระบบในกำรใหก้ำรคุม้ครองตำมค�ำ

ประกำศสทิธผิูป่้วย

1. ผูป่้วยทุกคนมสีทิธขิ ัน้พืน้ฐำนทีจ่ะไดร้บับรกิำรรกัษำพยำบำลและกำรดแูล 

ด้ำนสุขภำพตำมมำตรฐำนวิชำชีพจำกผู้ประกอบวิชำชีพด้ำนสุขภำพ 

โดยไมม่กีำรเลอืกปฏบิตัติำมทีบ่ญัญตัไิวใ้นรฐัธรรมนูญ

2. ผู้ป่วยที่ขอรบักำรรกัษำพยำบำลมีสิทธิที่จะรบัทรำบข้อมูลอย่ำงเพียง

พอเกี่ยวกบักำรเจบ็ป่วย กำรตรวจ กำรรกัษำ ผลดแีละผลเสยีจำกกำร 

ตรวจรกัษำจำกผูป้ระกอบวชิำชพีด้ำนสุขภำพ ดว้ยภำษำทีผู่ป่้วยเขำ้ใจ 

ไดง้ำ่ย เพือ่ใหผู้ป่้วยสำมำรถเลอืกตดัสนิใจในกำรยนิยอมหรอืไมย่นิยอมให้

ผูป้ระกอบวชิำชพีดำ้นสขุภำพปฏบิตัติอ่ตน เวน้แตใ่นกรณฉุีกเฉนิอนัจ�ำเป็น

เรง่ดว่นและเป็นอนัตรำยต่อชวีติ

3. ผู้ป่วยที่อยู่ในภำวะเสี่ยงอนัตรำยถึงชวีติมสีทิธทิี่จะได้รบักำรช่วยเหลอื 

รบีดว่นจำกผูป้ระกอบวชิำชพีดำ้นสขุภำพโดยทนัทตีำมควำมจ�ำเป็นแกก่รณ ี

โดยไมค่�ำนึงวำ่ผูป่้วยจะรอ้งขอควำมชว่ยเหลอืหรอืไม่

4. ผูป่้วยมสีทิธไิดร้บัทรำบชือ่ สกุล และวชิำชพี ของผูใ้หก้ำรรกัษำพยำบำล 

แก่ตน

5. ผูป่้วยมสีทิธขิอควำมเหน็จำกผูป้ระกอบวชิำชพีดำ้นสุขภำพอื่นทีม่ไิดเ้ป็น 

ผูใ้หบ้รกิำรแก่ตน และสทิธใินกำรขอเปลีย่นผูป้ระกอบวชิำชพีดำ้นสขุภำพ

หรอืสถำนพยำบำลได ้ ทัง้น้ีเป็นไปตำมหลกัเกณฑข์องสทิธกิำรรกัษำของ

ผูป่้วยทีม่อียู่

6. ผู้ป่วยมสีทิธิได้รบักำรปกปิดข้อมูลเกี่ยวกบัตนเอง เว้นแต่ผู้ป่วยจะให ้

ควำมยนิยอมหรอืเป็นกำรปฏบิตัหิน้ำทีข่องผูป้ระกอบวชิำชพีดำ้นสขุภำพ 

เพือ่ประโยชน์โดยตรงของผูป่้วยหรอืตำมกฎหมำย
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7. ผูป่้วยมสีทิธทิีไ่ดร้บัทรำบขอ้มลูอยำ่งครบถว้นในกำรตดัสนิใจเขำ้รว่มหรอื

ถอนตวัจำกกำรเป็นผูเ้ขำ้รว่มหรอืผูถ้กูทดลองในกำรท�ำวจิยัของผูป้ระกอบ

วชิำชพีดำ้นสขุภำพ

8. ผูป่้วยมสีทิธไิดร้บัทรำบขอ้มลูเกีย่วกบักำรรกัษำพยำบำลเฉพำะของตนที่

ปรำกฏในเวชระเบยีนเมือ่รอ้งขอตำมขัน้ตอนของสถำนพยำบำลนัน้ ทัง้น้ี

ขอ้มลูดงักล่ำวตอ้งไมเ่ป็นกำรละเมดิสทิธหิรอืขอขอ้มลูข่ำวสำรสว่นบุคคล

ของผูอ้ื่น

9. บดิำ มำรดำ หรอืผูแ้ทนโดยชอบธรรม อำจใชส้ทิธแิทนผูป่้วยทีเ่ป็นเดก็อำยุ

ยงัไมเ่กนิสบิแปดปีบรบิรูณ์ ผูบ้กพรอ่งทำงกำยหรอืจติ ซึง่ไมส่ำมำรถใชส้ทิธิ

ดว้ยตนเองได้

•	 ทมีทีเ่กี่ยวขอ้งวำงระบบเพื่อคน้หำโอกำสคุม้ครองสทิธผิูป่้วยเชงิรุก หรอืมรีะบบ 

คดักรองเพือ่ใหส้ญัญำณเตอืนส�ำหรบัผูป่้วยทีเ่ขำ้ขำ่ย เชน่ ผูบ้กพรอ่งทำงกำยหรอื

ทำงจติ เป็นตน้

•	 ทมีทีเ่กี่ยวขอ้งวเิครำะห์โอกำสทีจ่ะเกดิปัญหำหรอืควำมไม่พรอ้มในกำรใหค้วำม

คุม้ครองผูป่้วย (อำจจะใช ้ FMEA วเิครำะห)์ และปรบัปรุงกระบวนกำร เชน่ กำร

ขอควำมเหน็จำกผูป้ระกอบวชิำชพีดำ้นสุขภำพอื่นทีม่ไิดเ้ป็นผูใ้หบ้รกิำรแก่ผูป่้วย  

กำรใหข้อ้มลูเกีย่วกบักำรรกัษำพยำบำลทีป่รำกฏในเวชระเบยีน เป็นตน้

•	 ทมีทีเ่กี่ยวขอ้งวเิครำะห์สถำนกำรณ์ต่ำงๆ ทีค่วรใส่ใจในกำรดูแลผูป่้วย และวำง

แนวทำงปฏบิตั ิอำทิ

o โอกำสทีจ่ะมกีำรเลอืกปฏบิตั ิหรอืมคีวำมแตกตำ่งในกำรดแูลทำงกำรแพทย์

ทีจ่�ำเป็น (medical necessity) ในผูป่้วยทีอ่ยู่ใต้ระบบประกนัสุขภำพที ่

แตกต่ำงกนั

o โอกำสทีผู่ร้บับรกิำรจะไมไ่ดร้บัทรำบขอ้มลู หรอืไมม่สีว่นรว่มในกำรตดัสนิใจ  

หรอืไดร้บัขอ้มลูในลกัษณะทีท่�ำใหเ้กดิกำรตดัสนิใจอยำ่งไมเ่หมำะสม

o โอกำสทีผู่ป่้วยทีเ่สีย่งอนัตรำยถงึชวีติจะไมไ่ดร้บักำรชว่ยเหลอืทนัทว่งที

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรวำงระบบเพือ่คุม้ครองสทิธผิูป่้วย

ตำมประเดน็โอกำสเกดิปัญหำต่ำงๆ ที่

วเิครำะหม์ำได ้หรอืทีพ่บปัญหำจำก 

กำรตำมรอย

•	 ผลกำรประเมนิกำรใหค้วำมคุม้ครอง

สทิธผิูป่้วย
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ข. กระบวนกำรคุ้มครองสิทธิผู้ป่วย (Patient Rights Protection Process)

(1) องคก์รสรำ้งหลกัประกนัว่ำผูป้ฏบิตังิำนมคีวำมตระหนักและเคำรพสทิธผิูป่้วย และมี

ระบบพรอ้มทีจ่ะตอบสนองเมือ่ผูป่้วยขอใชส้ทิธ.ิ

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 จัดกิจกรรมสร้ำงควำมตระหนักและฝึกอบรมให้เจ้ำหน้ำที่ทรำบบทบำทใน 
กำรคุม้ครองสทิธผิูป่้วย

•	 สร้ำงเจตคติที่ดตี่อกำรคุ้มครองสทิธผิู้ป่วย เช่น กำรท�ำเรื่องน้ีได้ดคีอืกำรสร้ำง
ภมูคิุม้กนัใหอ้งคก์รและเจำ้หน้ำที ่เป็นตน้

•	 กำรจดัระบบพรอ้มตอบสนองเมือ่ผูป่้วยขอใชส้ทิธิ
o วเิครำะหแ์ละออกแบบระบบงำนเพือ่ตอบสนองสทิธผิูป่้วย
o ตำมรอยเพือ่รบัรูค้วำมพรอ้มและกำรปฏบิตัใินกำรคุม้ครองผูป่้วย
o ปรบัปรงุใหร้ะบบมคีวำมพรอ้ม

(2) ผูป่้วยไดร้บัขอ้มลูเกีย่วกบัสทิธแิละหน้ำทีใ่นลกัษณะทีเ่ขำ้ใจไดง้ำ่ย. 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 จดัท�ำสือ่เกีย่วกบัสทิธแิละหน้ำทีข่องผูป่้วยในลกัษณะทีเ่ขำ้ใจงำ่ย โดยเฉพำะส�ำหรบั
ผูป่้วยใน ควรเป็นเอกสำรประจ�ำหอ้งหรอืประจ�ำเตยีง

•	 หน้ำทีอ่นัพงึปฏบิตัขิองผูป่้วย ตำมประกำศของแพทยสภำ ที ่50/2563
ขอ้ 1 กำรเอำใจใสแ่ละดแูลสุขภำพของตนเอง รวมทัง้กำรปฏบิตัติำมค�ำแนะน�ำ

ของผูป้ระกอบวชิำชพีเวชกรรม เป็นสิง่ส�ำคญัทีสุ่ดในกระบวนกำรรกัษำ
พยำบำล ทัง้น้ีหำกผูป่้วยเหน็วำ่ไมอ่ำจท�ำตำมค�ำแนะน�ำดงักลำ่วได ้ผูป่้วย
ควรแจง้ใหท้รำบโดยทนัท ีเพือ่หำทำงออกทีด่ทีีส่ดุรว่มกนั

ขอ้ 2 ผูป่้วยพงึเปิดเผยขอ้มลูดำ้นสุขภำพ “ทีเ่ป็นจรงิและอยูใ่นควำมรบัรู”้ ของ 
ผูป่้วย แก่ผูป้ระกอบวชิำชพีเวชกรรม ทัง้น้ีเพือ่ผูป้ระกอบวชิำชพีเวชกรรม
จะไดร้บัทรำบขอ้มลูดำ้นสขุภำพทัง้หมด อนัจะเป็นประโยชน์ต่อกำรใหก้ำร
รกัษำพยำบำลและป้องกนัมใิหเ้กดิผลเสยีรำ้ยแรงต่อตวัผูป่้วยเองและต่อ 
ผูป่้วยรำยอืน่ รวมทัง้บุคลำกรสำธำรณสขุทีเ่กีย่วขอ้ง

ขอ้ 3 ผูป่้วยพงึปฏบิตัติำมระเบยีบทีส่ถำนพยำบำลก�ำหนดไว้
ขอ้ 4 ผู้ป่วยพงึตระหนักว่ำกำรใช้สทิธกิำรรกัษำพยำบำล รวมทัง้สทิธผิู้ป่วย 

ตำมทีก่�ำหนดไว ้ตอ้งไมเ่ป็นกำรละเมดิสทิธขิองผูป่้วยทำ่นอืน่
ขอ้ 5 ผูป่้วยพงึหลกีเลีย่งกำรกระท�ำกำรใดๆ อนัเป็นกำรรบกวนกำรปฏบิตัหิน้ำที่

โดยชอบของผูป้ระกอบวชิำชพีเวชกรรมและบุคลำกรสำธำรณสุข หำก
มกีรณีทีผู่ป่้วยไม่เหน็ดว้ยต่อกำรปฏบิตัหิน้ำทีด่งักล่ำว ท่ำนสำมำรถให ้
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ค�ำแนะน�ำหรอืใชส้ทิธริอ้งเรยีนไดต้ำมระเบยีบปฏบิตัขิองสถำนพยำบำลนัน้ๆ
ขอ้ 6 ผูป่้วยพงึตระหนกัวำ่ หอ้งฉุกเฉนิเป็นสถำนทีซ่ึง่จดัเตรยีมไวเ้ป็นกำรเฉพำะ

เพื่อช่วยเหลอืผูป่้วยทีต่กอยู่ใน “ภำวะเร่งด่วนและเป็นภยนัตรำยอนัใกล ้
ต่อชวีติ” เป็นส�ำคญั บุคลำกรสำธำรณสุขจะใหก้ำรรกัษำตำมล�ำดบัควำม 
เร่งด่วนทำงกำรแพทย์เป็นส�ำคญั ดงันัน้พึงหลีกเลี่ยงหรืองดเว้นกำร 
กระท�ำกำรใดๆ อนัเป็นกำรรบกวนกำรปฏบิตัหิน้ำทีโ่ดยชอบของบุคลำกร
ในหอ้งฉุกเฉนิ

ขอ้ 7 ผูป่้วยพงึตระหนักว่ำ “ทรพัยำกรในระบบสำธำรณสุขมรีำคำแพงและมี
จ�ำนวนจ�ำกดั” ผูป้ระกอบวชิำชพีเวชกรรมรว่มกบัสถำนพยำบำลจงึจ�ำเป็น
ต้องมมีำตรกำรในกำรจดัสรรกำรใช้ทรพัยำกรอนัมคี่ำอย่ำงระมดัระวงั  
กำรกระท�ำกำรใดๆ ของผูป่้วยโดยรูเ้ทำ่ไมถ่งึกำรณ์อำจสง่ผลใหเ้กดิกำรสญู
เสยีทรพัยำกรอนัมคี่ำ และสง่ผลเสยีรำ้ยแรงต่อกำรรกัษำพยำบำลของตวั 
ผูป่้วยเอง รวมทัง้ต่อผูป่้วยทำ่นอืน่

ขอ้ 8 ผูป่้วยพงึเคำรพสทิธคิวำมเป็นสว่นตวัของบุคลำกรสำธำรณสุขและผูป่้วย
ทำ่นอืน่ ในสถำนพยำบำล โดยเฉพำะอยำ่งยิง่ หำ้มกระท�ำกำรถ่ำยรปู บนัทกึ
เสยีงหรอืภำพเคลือ่นไหว รวมทัง้กระท�ำกำรอืน่ใดทีค่ลำ้ยคลงึกนัน้ี โดยมไิด้
รบัควำมยนิยอมก่อน

ขอ้ 9 ผูป่้วยพงึตระหนักว่ำ “เอกสำรลงนำมในกำรใหค้วำมยนิยอมเพื่อรบักำร
รกัษำพยำบำล” เป็นเอกสำรส�ำคญัทีใ่หร้ำยละเอยีด ตลอดจนขอ้จ�ำกดัและ
ควำมเสีย่งของกำรรกัษำพยำบำล ดงันัน้กอ่นท�ำกำรลงนำมในเอกสำรดงักลำ่ว 
ผูป่้วยตอ้งอ่ำนและท�ำควำมเขำ้ใจอยำ่งถ่องแทก้่อน ทัง้น้ีหำกมขีอ้สงสยัหรอืมี
ควำมไมเ่ขำ้ใจใดๆ ควรสอบถำมผูเ้กีย่วขอ้งก่อนกำรลงนำมทกุครัง้

ขอ้ 10 ผูป่้วยพงึตระหนกัวำ่ กำรละเลยหรอืไมป่ฏบิตัติำมรำยละเอยีดขำ้งตน้ อำจ
ส่งผลเสยีต่อกำรรกัษำพยำบำลของผูป่้วยเอง และในบำงกรณี หำกเกดิ
ควำมเสยีหำยต่อสถำนพยำบำลหรอืผูป่้วยทำ่นอืน่ ทำ่นอำจไดร้บัโทษตำม
ทีก่ฎหมำยบญัญตัิ

(3) มกีำรค�ำนึงถงึสทิธผิูป่้วยในทกุกจิกรรมของกำรดแูลผูป่้วย.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ตำมรอยผูป่้วยตัง้แต่แรกรบัไปตำมจดุบรกิำรตำ่งๆ และพจิำรณำวำ่ในแต่ละขัน้ตอน
ของกำรใหบ้รกิำรนัน้ มโีอกำสอะไรบำ้งทีจ่ะละเมดิสทิธผิูป่้วย  

•	 ประมวลผลขอ้มลู จดัล�ำดบัควำมส�ำคญั มอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งด�ำเนินกำรปรบัปรงุ
และสรำ้งควำมเขำ้ใจ
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(4) มกีำรจดักำรเพือ่ใหเ้กดิสวสัดภิำพและควำมปลอดภยัแก่ผูป่้วย ผูป่้วยไดร้บักำร

ปกป้องจำกกำรถกูท�ำรำ้ยดำ้นรำ่งกำย จติใจ และสงัคม.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 วเิครำะหว์ำ่ในสถำนกำรณ์ใดบำ้งทีผู่ป่้วยมโีอกำสถกูท�ำรำ้ยจำกกำรใหบ้รกิำร
o กำรท�ำรำ้ยดำ้นรำ่งกำย เชน่ ในผูป่้วยจติเวช ผูป่้วยเดก็ เป็นตน้
o กำรท�ำรำ้ยดำ้นจติใจ เชน่ กำรใชค้�ำพดูหรอืกำรกระท�ำทีค่กุคำม เป็นปรปักษ์ 

ไมเ่คำรพในศกัดิศ์รขีองควำมเป็นมนุษย ์ปิดโอกำสทีจ่ะแสดงควำมคดิเหน็ 
กำรขม่ขู ่กำรกกัขงั เป็นตน้

o กำรท�ำรำ้ยดำ้นสงัคม เช่น กำรใชค้�ำพดูหรอืกำรกระท�ำบำงอยำ่งทีท่�ำให ้
ผูป่้วยเกดิควำมอบัอำย เป็นตน้

•	 วำงแนวทำงกำรปฏบิตัเิพือ่ป้องกนักำรท�ำรำ้ยผูป่้วยในสถำนกำรณ์ดงักลำ่ว

(5) ผูป่้วยไดร้บักำรดแูลดว้ยควำมเคำรพควำมเป็นสว่นตวั ควำมแตกต่ำงทำงเพศ 

ศกัดิศ์รขีองควำมเป็นมนุษย ์คำ่นิยมและควำมเชือ่สว่นบุคคล. 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ส�ำรวจวำ่โอกำสทีผู่ป่้วยจะไมไ่ดร้บักำรเคำรพควำมเป็นสว่นตวั ควำมแตกต่ำงทำงเพศ  
ศกัดิศ์รีของควำมเป็นมนุษย์ ค่ำนิยม และควำมเชื่อส่วนบุคคล จะเกิดขึ้นใน
สถำนกำรณ์ใดบำ้ง เชน่ กำรซกัประวตัทิี ่OPD, กำร Expose ผูป่้วยทีอ่ยูใ่นหอผูป่้วยรวม,  
คำ่นิยมและควำมเชือ่ตำมประเพณ ีเป็นตน้

•	 วำงแนวทำงปฏบิตัเิพือ่ใหก้ำรคุม้ครองสทิธผิูป่้วยในโอกำสดงักลำ่ว

(6) องคก์รสรำ้งหลกัประกนัในกำรดแูลผูป่้วยดว้ยควำมเป็นธรรม ผูป่้วยทีม่ปัีญหำและ

ควำมรนุแรงเหมอืนกนัจะไดร้บักำรดแูลในลกัษณะเดยีวกนั.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ทมีทีเ่กีย่วขอ้งวเิครำะหส์ถำนกำรณ์ตำ่งทีผู่ป่้วยทีม่ปัีญหำและควำมรนุแรงเหมอืนกนั  
จะไดร้บักำรดแูลรกัษำทีแ่ตกต่ำงกนั  [ครอบคลุมใน 3.3 ก (1) เรือ่งกำรไมเ่ลอืก
ปฏบิตัแิลว้]
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(7) ผูป่้วยทีเ่ขำ้รว่มงำนวจิยัทำงคลนิิกไดร้บักำรคุม้ครองสทิธ.ิ

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ศกึษำขอ้บงัคบัแพทยสภำวำ่ดว้ยกำรศกึษำวจิยัและทดลองในมนุษย ์
o ควำมครอบคลุมของ “กำรศกึษำวจิยัและกำรทดลองในมนุษย”์ หมำยควำมวำ่ 

กำรศึกษำวจิยั และกำรทดลองเภสชัผลิตภณัฑ์ เครื่องมอืแพทย์ กำรศึกษำ
ธรรมชำตขิองโรค กำรวนิิจฉัย กำรรกัษำ กำรส่งเสรมิสุขภำพและกำรป้องกนั  
โรคทีก่ระท�ำต่อมนุษย ์รวมทัง้กำรศกึษำวจิยัจำกเวชระเบยีนและสิง่สง่ตรวจตำ่งๆ 
จำกรำ่งกำยของมนุษยด์ว้ย 

o กำรได้รบัควำมยินยอมจำกผู้ถูกทดลอง และพร้อมที่จะป้องกนัผู้ถูกทดลอง  
จำกอนัตรำยทีเ่กดิขึน้จำกกำรทดลองนัน้ 

o กำรปฏบิตัติ่อผูถ้กูทดลองเชน่เดยีวกบักำรปฏบิตัติ่อผูป่้วยในกำรประกอบวชิำชพี
เวชกรรม 

o กำรรบัผิดชอบต่ออันตรำยหรือผลเสียหำยเน่ืองจำกกำรทดลองที่บงัเกิดต่อ 
ผูถ้กูทดลอง อนัมใิชค่วำมผดิของผูถ้กูทดลองเอง 

o กำรไดร้บักำรพจิำรณำเหน็ชอบจำกคณะกรรมกำรดำ้นจรยิธรรมทีเ่กีย่วขอ้งแลว้
เทำ่นัน้ 

o กำรปฏบิตัติำมแนวทำงจรยิธรรมของกำรศกึษำวจิยัและกำรทดลองในมนุษย ์และ
จรรยำบรรณของนกัวจิยั

•	 ผู้น�ำองค์กรวำงระบบกำรคุ้มครองสิทธิผู้ป่วยที่เข้ำร่วมงำนวิจยัทำงคลินิก ควบคู่กบั 
เป้ำหมำยกำรพฒันำควำมรูเ้พือ่กำรดแูลผูป่้วย อำทิ

o กำรจดัตัง้คณะกรรมกำรดำ้นจรยิธรรม หรอืกำรมรีะบบอ�ำนวยควำมสะดวกในกำร
ขอควำมเหน็ชอบจำกคณะกรรมกำรดำ้นจรยิธรรมภำยนอก

o กำรสือ่สำร กำรขอควำมยนิยอม และกำรมรีะบบรบัค�ำรอ้งเรยีนจำกผูเ้ขำ้รว่มงำนวจิยั 
o กำรมรีะบบคณุภำพ ควำมปลอดภยั และบรหิำรควำมเสีย่งทีเ่หมำะสมกบัโครงกำรวจิยั
o กำรมรีะบบตดิตำมก�ำกบั 

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 Good Practice ในกระบวนกำรคุม้ครอง 
สทิธผิูป่้วย (กำรสรำ้งควำมตระหนกั กำรสือ่สำร
ใหผู้ป่้วยทรำบ กำรค�ำนึงถงึสทิธใินทกุกจิกรรม 
กำรปกป้องจำกกำรถกูท�ำรำ้ย กำรเคำรพ
ควำมเป็นสว่นตวั กำรไมเ่ลอืกปฏบิตั ิ 
กำรคุม้ครองสทิธใินผูท้ีเ่ขำ้รว่มโครงกำรวจิยั)

•	 กำรประเมนิผลลพัธจ์ำกมมุมอง 
ของผูป่้วยในแงม่มุต่ำงๆ เชน่ กำรรบัรู ้
สทิธแิละหน้ำทีข่องผูป่้วย กำรดแูล 
ทีไ่ดร้บักำรปกป้องและเคำรพควำม
เป็นสว่นตวั ฯลฯ
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ค. กำรดูแลผู้ป่วยที่มีควำมต้องกำรเฉพำะ (Care for Patients with Specific Needs)

(1) ผูป่้วยระยะสุดทำ้ยไดร้บักำรดูแลดว้ยควำมเคำรพในสทิธแิละศกัดิศ์รขีองควำมเป็น
มนุษย ์ และกำรตดัสนิใจเกีย่วกบักำรให ้ กำรคงไว ้ หรอืกำรยุตกิำรรกัษำเพือ่ยดืชวีติ 
เป็นไปอย่ำงสอดคลอ้งกบัขอ้บงัคบัหรอืกฎหมำย ควำมเชื่อและวฒันธรรม ดว้ยกำร 
มสีว่นรว่มของผูป่้วยและครอบครวั.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ทมีดูแลผู้ป่วยที่ต้องให้กำรดูแลผู้ป่วยระยะท้ำยวำงระบบกำรดูแลโดยพจิำรณำ
ประเดน็ส�ำคญัต่อไปน้ี
o กำรฝึกอบรมเจำ้หน้ำทีเ่พือ่ตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูป่้วยระยะสดุทำ้ย
o กำรเคำรพในสทิธแิละศกัดิศ์รขีองควำมเป็นมนุษย ์  โดยเฉพำะอย่ำงยิง่

โอกำสทีผู่ป่้วยจะไดจ้ำกไปอยำ่งสงบ  
o กำรประเมนิควำมตอ้งกำรดำ้นรำ่งกำย จติใจ อำรมณ์ สงัคม ของผูป่้วยและ

ญำต ิเพือ่วำงแผนกำรดแูลทีเ่หมำะสม
o กำรตดัสนิใจเกีย่วกบักำรยตุกิำรรกัษำเพือ่ยดืชวีติ ดว้ยกำรมสีว่นรว่มของ

ผูป่้วยและครอบครวั
o กำรชว่ยเหลอื ใหข้อ้มลู ใหค้�ำปรกึษำแก่ญำตหิลงัจำกผูป่้วยเสยีชวีติ

(2) ผูป่้วยกลุม่เปรำะบำง เชน่ เดก็ ผูพ้กิำร ผูส้งูอำย ุผูท้ีม่คีวำมหลำกหลำยทำงเพศ ผูท้ี ่

มปัีญหำทำงสขุภำพจติ ผูท้ีช่ว่ยเหลอืตนเองไมไ่ด ้ไดร้บักำรคุม้ครองสทิธอิยำ่งเหมำะสม.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ทมีดแูลผูป่้วยเดก็ สรำ้งควำมมัน่ใจว่ำเดก็ไดร้บักำรดแูลในสิง่แวดลอ้มทีป่ลอดภยั 
และไดร้บักำรเอำใจใสเ่ป็นพเิศษตำมควำมจ�ำเป็น 
o กำรจดัสถำนทีเ่ฉพำะส�ำหรบับรกิำรผูป่้วยเดก็
o กำรป้องกนัอนัตรำยทีอ่ำจเกดิจำกไฟฟ้ำ เครื่องจกัรกล น�้ำยำ หรอืสำร

อนัตรำยต่ำงๆ
o หน่วยบรกิำรผูป่้วยเดก็มเีครือ่งมอืและยำเฉพำะส�ำหรบัเดก็ เชน่ เครือ่งดม

ยำสลบ เครือ่งพน่ยำ เครือ่งปรบัหยดน�้ำเกลอื ชดุใหส้ำรน�้ำ เครือ่งชว่ยชวีติ
o เจำ้หน้ำทีไ่ดร้บักำรฝึกอบรมเกีย่วกบักำรใชเ้ครือ่งมอืและยำส�ำหรบัเดก็
o เจำ้หน้ำทีด่แูลเอำใจใสเ่ป็นพเิศษต่อเดก็ทีป่่วยหนกั เดก็ทีม่คีวำมผดิปกติ

ทำงรำ่งกำยหรอืประสำทสมัผสั เดก็ทีเ่รยีนรูช้ำ้ เดก็ทีไ่มม่ญีำตมิำเฝ้ำดแูล
o พ่อแม่หรือผู้ปกครองได้รบักำรส่งเสริมให้อยู่เฝ้ำเด็กระหว่ำงกำรนอน 

โรงพยำบำล
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•	 ทมีดแูลผูพ้กิำร ผูส้งูอำย ุ ผูท้ีม่คีวำมหลำกหลำยทำงเพศ ผูท้ีม่ปัีญหำทำงสขุภำพจติ  
ผูท้ีช่ว่ยเหลอืตนเองไมไ่ด ้วำงระบบกำรดแูลโดยพจิำรณำประเดน็ส�ำคญัต่อไปน้ี
o กำรวเิครำะหโ์อกำสทีจ่ะเกดิปัญหำภำวะแทรกซอ้นในผูป่้วยกลุม่น้ี และกำร

ออกแบบระบบเพือ่ป้องกนัปัญหำดงักลำ่ว
o กำรประเมนิควำมตอ้งกำรดำ้นร่ำงกำย จติใจ อำรมณ์ สงัคม ของผูป่้วย 

แต่ละรำย เพือ่วำงแผนกำรดแูลทีเ่หมำะสม

(3) ผูป่้วยทีจ่�ำเป็นตอ้งแยกตวั หรอืตอ้งถกูผกูยดึ ไดร้บักำรปฏบิตัอิยำ่งเหมำะสม.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ทมีดูแลผูป่้วยทีจ่�ำเป็นตอ้งใชก้ำรแยกหรอืผกูยดึ วำงระบบกำรดูแลโดยพจิำรณำ
ประเดน็ส�ำคญัต่อไปน้ี
o ก�ำหนดขอ้บ่งชีใ้นกำรใชก้ำรแยกหรอืผกูยดึ (ซึง่ถอืว่ำเป็นกำรจ�ำกดัสทิธ ิ

ผูป่้วยอยำ่งหน่ึง) โดยใหม้เีหตุผลทำงคลนิิกทีส่มควร  หรอืมแีนวทำงในกำร
ใชท้ำงเลอืกทดแทน 

o ก�ำหนดกระบวนกำรในกำรไดร้บัอนุญำตจำกแพทยท์ีด่แูล และบนัทกึไวเ้ป็น
หลกัฐำนในเวชระเบยีนผูป่้วย

o  ตดิตำมเฝ้ำระวงัภำวะแทรกซอ้นทีม่โีอกำสเกดิขึน้ ประเมนิควำมจ�ำเป็น 
ทีย่งัตอ้งมกีำรแยกหรอืผกูยดึผูป่้วยและยตุกิำรใชโ้ดยเรว็ทีส่ดุ

(4) ผูป่้วยทีม่อีำจเกดิผลกระทบจำกกำรจดักำรดแูลตำมกฎหมำยเฉพำะ ควรไดร้บักำรดแูล
ทีเ่หมำะสม.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูบ้รหิำรระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิครำะหก์ลุม่ผูป่้วยทีอ่ำจไดร้บัผลกระทบ
จำกกำรจดักำรดแูลตำมกฎหมำยเฉพำะ เชน่ กำรแยกกกัตวัตำม พ.ร.บ.โรคตดิต่อ 
กำรบงัคบับ�ำบดัรกัษำผูต้ดิยำเสพตดิ กำรดแูลเดก็ตำม พ.ร.บ.คุม้ครองเดก็ เป็นตน้

•	 ทมีดแูลผูป่้วยศกึษำขอ้ก�ำหนดของกฎหมำยทีต่อ้งปฏบิตัติำม วเิครำะหค์วำมตอ้งกำร
ของผูป่้วยและผลกระทบทีอ่ำจเกดิขึน้กบัผูป่้วยทีร่บัไวด้แูล ก�ำหนดแนวทำงปฏบิตั ิ
ทีเ่หมำะสม ท�ำใหม้ัน่ใจวำ่ผูเ้กีย่วขอ้งรบัทรำบและปฏบิตัติำมแนวทำงปฏบิตัดิงักลำ่ว

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	Good Practice ในกระบวนกำรดแูลผูป่้วย 
ทีม่คีวำมตอ้งกำรเฉพำะ (ผูป่้วยระยะสดุทำ้ย 
ผูป่้วยกลุม่เปรำะบำง ผูป่้วยทีจ่�ำเป็นตอ้ง
แยกหรอืผกูยดึ)

•	 ประสบกำรณ์ของผูป่้วยและ 
ควำมพงึพอใจของผูเ้กีย่วขอ้ง
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SPA I-4.1 การวดั การวิเคราะห ์และใช้ข้อมลูเพ่ือปรบัปรงุผลการด�าเนินการ 
ขององคก์ร (Measurement, Analysis, and Improvement of Organizational 
Performance)

องคก์รเลือก รวบรวม และวิเคราะหข้์อมลูท่ีเหมาะสม ใช้ผลการทบทวนเพ่ือปรบัปรงุ
ผลการด�าเนินการขององคก์รและส่งเสริมการเรียนรู้.

ก. กำรวัดผลกำรด�ำเนินกำร (Performance Measurement)

(1) องคก์รใชข้อ้มูลและสำรสนเทศเพื่อตดิตำมกำรปฏบิตังิำนและผลกำรด�ำเนินกำรของ
องคก์ร ในลกัษณะทีเ่ชือ่มโยงและสอดคลอ้งไปในทศิทำงเดยีวกนั:
(i) ตดิตำมกำรปฏบิตังิำนประจ�ำวนั; 
(ii) ตดิตำมควำมกำ้วหน้ำในกำรบรรลุวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิำร;
(iii) ตดิตำมผลกำรด�ำเนินกำรโดยรวม ครอบคลมุผลลพัธด์ำ้นบรกิำรสขุภำพ ประสทิธผิล

ของกระบวนกำร ระบบบรหิำรคณุภำพและควำมปลอดภยั ผลลพัธด์ำ้นกำรมุง่เน้น 
ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ผลกำรด�ำเนินกำรของระบบบรกิำร ผลลพัธด์ำ้นบคุลำกร ผลลพัธ์
ดำ้นกำรน�ำและกำรก�ำกบัดูแลองค์กร ผลลพัธ์ดำ้นกำรเงนิ ตลำด และกลยุทธ์.  
(ดตูอนที ่IV รว่มดว้ย)

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัท�ำควำมเขำ้ใจแนวคดิเรือ่ง Performance 
Measurement System  ทีจ่ะชว่ยใหอ้งคก์รประสบควำมส�ำเรจ็ 
o ผลกำรด�ำเนินกำร (performance) หมำยถงึผลส�ำเรจ็ของงำนทีไ่ดร้บัมอบหมำย  

เป็น Output & Outcome ของกระบวนกำร ผลติภณัฑ/์บรกิำร ซึง่อำจพจิำรณำ
ตำมมำตรฐำนตอนที ่ IV คอื (1) ผลดำ้นกำรดแูลสุขภำพ (2) ผลดำ้นกำร 
มุ่งเน้นผูป่้วยและผูร้บัผลงำน (รวมทัง้ผลกำรด�ำเนินกำรของระบบบรกิำร) 
(3) ผลดำ้นบุคลำกร (4) ผลดำ้นกำรน�ำและกำรก�ำกบัดูแลองคก์ร (5) ผล 
ดำ้นประสทิธผิลของกระบวนกำรท�ำงำนส�ำคญั (รวมทัง้ระบบบรหิำรคณุภำพ
และควำมปลอดภยั) (6) ผลดำ้นกำรเงนิ ตลำด และกลยทุธ ์

การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้I-4

I-æ  การ+5� การ+èAครา4/์ B)4การ5�การค+า%ร=ĕ 71



o IEEA เน้นผลกำรด�ำเนินกำรทีส่�ำคญัแยกออกมำอกี 2 เรือ่ง
 ระบบบริหำรคุณภำพและควำมปลอดภัย (ซึ่งเป็นส่วนหน่ึงของ

ประสิทธิผลของกระบวนกำรส�ำคัญ) ครอบคลุมข้อมูลที่ได้จำก
กระบวนกำรตรวจสอบ (audit information) ขอ้มลูจำกกำรประเมนิ
ควำมเสี่ยง (risk assessment) ขอ้มูลอุบตัิกำรณ์เกี่ยวกบัควำม
ปลอดภยัของผูป่้วย และเหตุกำรณ์ไม่พงึประสงค ์ (patient safety 
incidents/adverse events)
 ผลกำรด�ำเนินกำรของระบบบรกิำร (ซึง่เป็นสว่นหน่ึงของผลดำ้นกำร

มุง่เน้นผูป่้วยและผูร้บัผลงำน) ครอบคลมุขอ้มลูทีไ่ดจ้ำก กำรรอ้งเรยีน 
(complaint) ค�ำชมเชยและขอ้เสนอแนะ (compliment and concerns) 
ตวัวดัผลลพัธ์ที่รำยงำนโดยผู้ป่วย (patient reported outcome 
measures) รำยงำนควำมพงึพอใจของผูป่้วย/ผูใ้ชบ้รกิำร (patient/ 
service user’s satisfaction) รำยงำนกำรใชป้ระโยชน์และประสทิธภิำพ
ของบรกิำร (utilization and efficiency of services)

o กำรวดัผลกำรด�ำเนินกำร (performance measurement) มกัจะวดัเทยีบ 
กบัค่ำคำดกำรณ์ มำตรฐำน ผลลพัธท์ีผ่่ำนมำ เป้ำหมำยหรอืวตัถุประสงค ์
ผลลพัธข์ององคก์รอืน่ 

o องคก์รวดัผลกำรด�ำเนินกำรเพือ่
 น�ำมำใชใ้นกำรตดัสนิใจบนพืน้ฐำนของขอ้มลูจรงิ
 เพือ่ก�ำหนดทศิทำงขององคก์ร และจดัสรรทรพัยำกรในระดบัตำ่งๆ ให้

สอดคลอ้งไปในแนวทำงเดยีวกนักบัทศิทำงขององคก์ร
 ควบคมุกระบวนกำรใหเ้ป็นไปตำมทีอ่อกแบบไว้
 รบัทรำบกำรบรรลุเป้ำหมำย ปรบัแผนหำกไมบ่รรลเุป้ำหมำย ก�ำหนด

เป้ำหมำยในรอบต่อไปใหท้ำ้ทำยยิง่ขึน้
o องคก์รก�ำหนดตวัวดั จำกแนวคดิ (concept) ทีอ่ยูใ่นเป้ำหมำย

 เป้ำหมำยมหีลำยระดบั ตัง้แตร่ะดบัองคก์ร (วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ)์, 
ระดบัระบบงำน (เป้ำหมำยของระบบงำน), ระดบักำรดูแลผู้ป่วย  
(เป้ำหมำยกำรดแูลผูป่้วย หรอื patient treatment goal), ระดบัหน่วยงำน 
(เป้ำหมำยของหน่วยงำน), ระดบักระบวนกำร (ลกัษณะคุณภำพ 
ของกระบวนกำร หรอื process requirement), ระดบัโครงกำรพฒันำ  
(เป้ำหมำยของกำรพฒันำ)
 แนวคดิในเป้ำหมำย คอื Keyword ทีเ่ป็นค�ำคณุศพัท ์ลกัษณะคณุภำพ 

หรอืมติคิณุภำพ
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 จากแนวคิดสู่ตัววดั ควรพิจำรณำตัวเลือกต่ำงๆ ตัง้แต่ต้นน�้ ำ 
(ทรพัยำกรและกำรเตรียมควำมพร้อมของทรพัยำกร) กลำงน�้ ำ 
(กระบวนกำรท�ำงำน) ปลำยน�้ำ (ผลลพัธ ์ผลผลติ ผลกระทบ) ซึง่อำจจะ 
เป็นตวัเลขจำกกำรนบั กำรวดั หรอืน�ำมำค�ำนวณเป็นสดัสว่น 
 ตวัวดัตวัเดียวกนัอาจมีวิธีการน�าเสนอข้อมลูได้หลายแบบ เชน่ 

จ�ำนวนหรอือตัรำหรอืชว่งหำ่งของกำรเกดิแหตุกำรณ์ ระยะเวลำหรอื
อตัรำทีผ่ำ่นเกณฑ ์เป็นตน้ 

•	 ผูน้�ำทกุระดบัสง่เสรมิใหม้กีำรใชต้วัวดัเพือ่กำรตดิตำมต่อไปน้ี
o เพือ่ตดิตำมกำรปฏบิตังิำนประจ�ำวนั

 ใชต้วัวดัเชงิกระบวนกำร (in-process measure) ของแต่ละแผนงำน/
ระบบ/หน่วยงำน/กำรดแูลผูป่้วย
 เพื่อติดตำมควำมก้ำวหน้ำตำมวตัถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผน 

ปฏบิตักิำร
 ใชต้วัวดัของแผนกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิำร 
 เปรยีบเทยีบกำรบรรลุเป้ำหมำยตำมแผน โดยทมีน�ำและผูร้บัผดิชอบ
 เพือ่ตดิตำมผลกำรด�ำเนินกำรขององคก์ร
 ผลกำรด�ำเนินกำรโดยรวมขององคก์ร
 ผลกำรด�ำเนินกำรของแตล่ะแผนงำน/ระบบ/หน่วยงำน/กำรดแูลผูป่้วย

•	 ผู้น�ำทุกระดบัส่งเสรมิให้มตีวัวดัที่สอดคล้องไปในทิศทำงเดียวกนั (alignment)  
เพือ่ใหต้วัวดัเป็นเครือ่งมอืในกำรถ่ำยทอดทศิทำงขององคก์รสูท่กุสว่นขององคก์ร และ 
ผลกำรวดัเป็นกำรแสดงควำมส�ำเรจ็ตำมเป้ำหมำยทีไ่ดร้บักำรถ่ำยทอดมำ
o แนวทำงในกำรสรำ้งควำมสอดคลอ้ง

 Alignment ดว้ยวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละเขม็มุง่ รวมทัง้นโยบำย
ของหน่วยเหนือ โดยกำรถ่ำยทอดวตัถุประสงค์และเขม็มุ่งลงไป 
ตำมระดบัต่ำงๆ ขององคก์ร
 Alignment ดว้ยมำตรฐำน HA ตอนที ่IV (systems  operation  

clinical outcome & stakeholder focus results  financial)
o วธิกีำรก�ำหนดตวัวดัทีส่อดคลอ้งกนั (กำรรวมตวัวดัจำกหน่วยยอ่ย)

 ใชต้วัวดัเดยีวกนั (1) ใชต้วัวดัระดบัองคก์รเป็นผลรวมของตวัวดัจำก 
หน่วยยอ่ย เชน่ ควำมพงึพอใจ เป็นตน้ (2) เลอืกตวัวดัส�ำคญับำงตวัจำก 
บำงหน่วยมำเป็นตวัวดัขององคก์ร เชน่ clinical outcome indicator เป็นตน้
 ใช้ตัววดัที่ต่ำงกนั เช่น ปรบัหน่วยวดัเพื่อรวมตัววดัที่มีลกัษณะ 

แตกต่ำงกนั เช่น กำรรวมอุบตักิำรณ์ตำมระดบัควำมรุนแรง หรอื
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ประมำณกำรควำมเสยีหำยของเหตุกำรณ์ไมพ่งึประสงคเ์ป็นวนันอน
ทีเ่พิม่ขึน้/คำ่ใชจ้ำ่ยทีเ่พิม่ขึน้ เป็นตน้
 ใช ้Composite Indicator เพือ่ใหม้กีำรรวมตวัวดัหลำยตวัเขำ้ดว้ยกนั 

และอำจมกีำรถ่วงน�้ำหนกัรว่มดว้ย
•	 แนวคดิทีอ่ำจน�ำมำพจิำรณำรว่มดว้ย

o กำรลดภำระและควำมซ�้ำซอ้นในกำรเกบ็ขอ้มลู
 กำรเลือกตวัชี้วดัผลงำนที่มคีวำมส�ำคญัต่อผลงำนโดยรวมของ

องคก์รจำกแหลง่ขอ้มลูทกุระดบั
 กำรบรูณำกำร (integration) ตวัชีว้ดัจำกแหล่งต่ำงๆ เพือ่ใหเ้ป็น

ขอ้มลูและสำรสนเทศทีค่รอบคลุมทัง้องคก์ร  
 ผสมผสำนตวัวดัจำกหลำยแหลง่เขำ้ในระบบเดยีวกนัและจดักลุม่ใหม่

o ใชแ้นวคดิกำรวดัเพือ่กำรพฒันำ ลดโทนของกำรวดัเพือ่ Judgement/
 Accountability

•	 ผูน้�ำระดบัสงูทบทวนตวัชีว้ดัทีใ่ชต้ดิตำมวำ่ไดน้�ำไปใชป้ระโยชน์ในกำรตดัสนิใจและ
สรำ้งนวตักรรมเพยีงใด

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 Tree Diagram แสดง Alignment ของ 
ตวัชีว้ดัตำมล�ำดบัชัน้  

•	 KPI ทีเ่ลอืกวดัครอบคลุม KPI ทีส่�ำคญั 
ครบถว้นเพยีงใด ม ีAlignment &  
Integration เพยีงใด มกีำรวดัทีส่ม�่ำเสมอ 
และไดข้อ้มลูทีถ่กูตอ้งน่ำเชือ่ถอืเพยีงใด

(2) องคก์รเลอืกและใชข้อ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบทีเ่หมำะสม เพือ่สนบัสนุนกำรตดัสนิใจโดยใช้

ขอ้มลูจรงิ.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสูงและทมีงำนที่เกี่ยวขอ้งร่วมกนัท�ำควำมเขำ้ใจแนวคดิเรื่องขอ้มูลและ
สำรสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ (comparative data and information) ต่อไปน้ี
o กำรใชป้ระโยชน์

 เป็นสิง่ทีจ่ะกระตุน้ใหเ้กดิกำรปรบัปรงุผลงำนขององคก์ร 
 ท�ำใหเ้กดิควำมเขำ้ใจกระบวนกำรและผลงำนขององคก์รไดด้ขี ึน้ 
 ชว่ยในกำรวเิครำะหแ์ละตดัสนิใจเกีย่วกบัเรือ่งทีเ่ป็นควำมเชีย่วชำญ

พเิศษและกำรสรำ้งพนัธมติร  
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o แหลง่ขอ้มลูและสำรสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบอำจจะเป็น
 ระดบัผลงำนทีด่เีลศิ
 ระดบัผลงำนเฉลีย่ในกจิกำรบรกิำรสขุภำพ
 ผลงำนของคูแ่ขง่
 ผลงำนขององคก์รทีม่ลีกัษณะงำนใกลเ้คยีงกนั

•	 ผู้น�ำระดบัสูงและทีมงำนที่เกี่ยวข้องร่วมกนัคดัเลือกแหล่งข้อมูลและสำรสนเทศ 
เชงิเปรยีบเทยีบทีส่�ำคญัต่อควำมส�ำเรจ็ขององคก์ร

•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งด�ำเนินกำรวเิครำะหผ์ลกำรด�ำเนินงำนในสว่นของตนเปรยีบเทยีบ
กบัตวัเปรยีบเทยีบ และน�ำเสนอผูน้�ำเพือ่ใหม้กีำรตดัสนิใจอยำ่งเหมำะสม 

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ขอ้มลูและสำรสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ 
รวมทัง้แหลง่ขอ้มลูทีใ่ช ้ผลกำร 
เปรยีบเทยีบและกำรตดัสนิใจทีเ่กดิขึน้

•	 ผลของกำรใชข้อ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบทีม่ตี่อ
กำรก�ำหนดเป้ำประสงคท์ีท่ำ้ทำย และ 
สง่เสรมิกำรปรบัปรงุแบบกำ้วกระโดด

(3) ระบบกำรวดัผลกำรด�ำเนินกำรขององคก์รมคีวำมคลอ่งตวั และสำมำรถใหข้อ้มลูไดอ้ยำ่ง

ทนัทว่งทเีพือ่ตอบสนองต่อกำรเปลีย่นแปลงทีอ่ำจเกดิขึน้อยำ่งรวดเรว็หรอืไมค่ำดคดิ.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผู้น�ำระดบัสูงมอบหมำยให้ผู้เกี่ยวข้องวิเครำะห์โอกำสปรบัปรุงระบบกำรวดัผล 
กำรด�ำเนินกำรขององคก์ร โดยพจิำรณำประเดน็ต่อไปน้ี
o ควำมตอ้งกำรของผูเ้กีย่วขอ้ง
o กำรบรรลุผลสมัฤทธิข์องวธิกีำรทีใ่ชอ้ยู ่
o กำรเปลีย่นแปลงต่ำงๆ ทีเ่กดิขึน้ (เช่น เทคโนโลยสีำรสนเทศ เทคโนโลยี

กำรสื่อสำร แนวโน้มของผูร้บับรกิำรที่เปลี่ยนแปลงไป ปัญหำสุขภำพที่
เปลีย่นแปลงไป ควำมสมัพนัธร์ะหวำ่งผูใ้หแ้ละผูร้บับรกิำร เป็นตน้)

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้ร้บัผดิชอบด�ำเนินกำรพฒันำตำมโอกำสทีว่เิครำะหไ์ด้
•	 ผูน้�ำระดบัสูงมอบหมำยใหผู้เ้กี่ยวขอ้งตดิตำมกำรเปลี่ยนแปลงที่อำจเกดิขึน้อย่ำง

รวดเรว็หรอืไมค่ำดคดิ ผลกระทบตอ่ควำมตอ้งกำรขอ้มลูผลกำรด�ำเนินกำร และด�ำเนิน
กำรปรบัเปลีย่นเพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีต่อ้งกำรใช้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบใหผู้เ้กีย่วขอ้งสรุปกำรปรบัปรุงระบบกำรวดัผลกำรด�ำเนินกำรซึง่
แสดงใหเ้หน็ควำมคลอ่งตวัหรอืกำรตอบสนองอยำ่งรวดเรว็ (เชน่ กำรปรบัปรงุระบบ
กำรวดัผลในสถำนกำรณ์โควดิ-19 เป็นตน้)
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ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรปรบัปรงุระบบกำรวดักำรด�ำเนิน

กำรขององคก์ร

•	 ควำมรวดเรว็ในกำรปรบัระบบวดัผลกำร

ด�ำเนินกำรเพือ่ตอบสนองกำรเปลีย่นแปลง

ข. กำรวิเครำะห์และประเมินผลกำรด�ำเนินกำร (Performance Analysis and Review)

(1) องคก์รวเิครำะหข์อ้มลูเพือ่ประเมนิผลกำรด�ำเนินกำรและขดีควำมสำมำรถขององคก์ร:
(i) ควำมกำ้วหน้ำในกำรบรรลุวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิำร;
(ii) ควำมส�ำเรจ็ขององคก์ร;
(iii) ขดีควำมสำมำรถในกำรตอบสนองควำมต้องกำรขององค์กรและสิง่แวดล้อมที่

เปลีย่นแปลงไป.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูก�ำหนดวงรอบเวลำของกำรทบทวนประเมนิผลงำนทีจ่ะด�ำเนินกำรอยำ่ง
สม�่ำเสมอ (เชน่ ทกุ 3 เดอืน)

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งท�ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยและควำมส�ำคญัของ
กำรวเิครำะหเ์พือ่สนบัสนุนกำรทบทวนประเมนิผลงำน
o กำรวเิครำะห ์(analysis) หมำยถงึกำรตรวจสอบขอ้มลูและขอ้เทจ็จรงิตำ่งๆ 

เพื่อเป็นพืน้ฐำนส�ำหรบักำรตดัสนิใจทีด่ ี กำรวเิครำะห์องค์กรในภำพรวม
จะช่วยชีน้�ำกำรตดัสนิใจและกำรบรหิำรจดักำรเพือ่บรรลุผลลพัธส์�ำคญัและ
วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธข์ององคก์ร

o กำรวเิครำะห์ที่ดจีะช่วยสนับสนุนกำรประเมนิผลงำนขององค์กร ทรำบ
ตน้เหตุของปัญหำ และช่วยจดัล�ำดบัควำมส�ำคญัในกำรใชท้รพัยำกร โดย 
กำรวเิครำะหอ์ำจท�ำไดด้งัน้ี 

 กำรประเมนิแนวโน้มของตวัวดัผลกำรด�ำเนินกำรที่ส�ำคญั เช่น  
ผลติภำพ รอบเวลำ อุบตักิำรณ์ ผลดำ้นกำรเงนิ รวมถงึแนวโน้มทำง 
เศรษฐกจิและตลำดทีม่ผีลกระทบต่อองคก์รในระยะยำว เป็นตน้
 กำรคำดกำรณ์ทัง้ในระดบัองคก์ร ระดบัธรุกจิโดยรวม กำรคำดกำรณ์ 

เทคโนโลยี
 กำรเปรยีบเทยีบระหวำ่งกลุม่ยอ่ย เชน่ ตำมลกัษณะกลุม่ผูป่้วยและ

หน่วยงำนทีด่แูล ตำมปัจจยัทีท่�ำใหผ้ลลพัธต์่ำงกนั รวมถงึกำรตดั
กลุม่ทีไ่มต่รงประเดน็ออกจำกกำรวเิครำะห ์เป็นตน้
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 กำรเปรยีบเทยีบกบัค่ำเทยีบเคยีง ซึ่งอำจเป็นค่ำเฉลี่ยของกลุ่ม  
คำ่เป้ำหมำยของประเทศ คำ่ Top ของประเทศหรอืสำกล คูเ่ทยีบ 
ในกจิกำรอืน่ เชน่ กำรเปรยีบเทยีบตน้ทนุ คณุภำพ ผลติภำพ เป็นตน้
 กำรวเิครำะหค์วำมสมัพนัธเ์ชงิเหตุและผลระหวำ่งกระบวนกำรตำ่งๆ 

ระหวำ่งกระบวนกำรกบัผลลพัธ ์ เชน่ กำรพฒันำคณุภำพกบัควำม
พงึพอใจของผูร้บัผลงำน กำรเรยีนรูข้องบุคคลและองคก์รกบัมลูคำ่
เพิม่ต่อบุคลำกร กำรจดักำรควำมรูแ้ละกำรสรำ้งนวตักรรม ผลดำ้น
กำรปฏบิตักิำรกบัผลดำ้นกำรเงนิ เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งด�ำเนินกำรวเิครำะหข์อ้มลูตำมวงรอบ
เวลำของกำรทบทวนประเมนิผลงำน เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีม่คีวำมหมำย

•	 ผูน้�ำระดบัสงูพจิำรณำขอ้มลูทีไ่ดร้บักำรวเิครำะหแ์ลว้เพือ่ประเมนิสิง่ต่อไปน้ี
o ควำมส�ำเรจ็ขององคก์รตำมพนัธกจิและเป้ำประสงค์
o ควำมกำ้วหน้ำตำมวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิำร
o ควำมสำมำรถในกำรตอบสนองควำมต้องกำรขององค์กรและสิง่แวดลอ้ม

ภำยนอกทีเ่ปลีย่นแปลงไป
•	 ผูน้�ำระดบัสงูทบทวนกำรวเิครำะหข์อ้มลูวำ่ไดข้อ้มลูทีม่คีวำมหมำยตำมควำมตอ้งกำร

หรอืไม ่ มโีอกำสปรบัปรงุกำรวเิครำะหข์อ้มลูอยำ่งไร

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุประเดน็ส�ำคญัทีเ่ป็นผลของ 
กำรวเิครำะหข์อ้มลูในรอบปีทีผ่ำ่นมำ

•	 โอกำสและกำรปรบัปรงุกำรวเิครำะหข์อ้มลู

•	 ศกัยภำพ คณุภำพ ควำมตรงประเดน็/
กำรใชป้ระโยชน์ได ้ของกำรวเิครำะห์
ขอ้มลู
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ค. กำรใช้ข้อมูลเพื่อปรับปรุงผลกำรด�ำเนินกำร (Using Data for Performance  

Improvement)

(1) องคก์รน�ำผลกำรทบทวนผลกำรด�ำเนินกำรมำใชจ้ดัล�ำดบัควำมส�ำคญัของกำรพฒันำ
อย่ำงต่อเน่ืองและโอกำสสร้ำงนวตักรรม และถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบตัิทัว่ทัง้องค์กร.  
(ด ูII-1.1ก.(6) รว่มดว้ย)

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง น�ำผลกำรทบทวนผลกำรด�ำเนินกำรมำก�ำหนด
ล�ำดบัควำมส�ำคญัของกำรพฒันำอยำ่งต่อเน่ืองและโอกำสสรำ้งนวตักรรม (ซึง่อำจจะ
เรยีกวำ่เขม็มุง่ หรอืจดุมุง่เน้นในชว่งระยะเวลำทีก่�ำหนด กไ็ด)้
o ใชผ้ลกำรด�ำเนินกำรทีต่ดิตำมในขอ้ I-4.1ก(1) กำรใชข้อ้มลูเปรยีบเทยีบใน

ขอ้ I-4.1ก(2) และผลกำรวเิครำะหข์อ้มลูในขอ้ I-4.1ข 
o ก�ำหนดประเดน็ส�ำคญัที่ยงัไม่บรรลุเป้ำหมำยหรอืต้องกำรเร่งรดั เพื่อให ้

ทัง้องคก์รรว่มกนัพฒันำหรอืสรำ้งนวตักรรม และก�ำหนดล�ำดบัควำมส�ำคญั
อยำ่งชดัเจน

•	 กำรถ่ำยทอดและตดิตำม
o ผูน้�ำระดบัสงูถ่ำยทอดล�ำดบัควำมส�ำคญัเพือ่กำรพฒันำและสรำ้งนวตักรรมที่

ก�ำหนดขึน้ใหห้น่วยงำนทีเ่กีย่วขอ้งน�ำไปด�ำเนินกำร ผำ่นแผนพฒันำคณุภำพ
ของระดบัและสว่นงำนต่ำงๆ [II-1.2ก(7)]

o ผูน้�ำระดบัสงูตดิตำมกระตุน้กำรพฒันำและสรำ้งนวตักรรมอยำ่งตอ่เน่ือง และ
ตดิตำมผลลพัธข์องกำรปรบัปรงุในรอบตอ่ไปของกำรทบทวนประเมนิผลงำน

o ผูน้�ำระดบัสงูทบทวนกำรก�ำหนดล�ำดบัควำมส�ำคญัเพือ่กำรพฒันำและสรำ้ง
นวตักรรม เพือ่ใหม้ ัน่ใจวำ่ไดก้�ำหนดจุดมุง่เน้นในประเดน็ส�ำคญัจรงิๆ และ
ไมล่ะเลยในบำงประเดน็ทีอ่ำจถกูมองขำ้มไป

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ล�ำดบัควำมส�ำคญัเพือ่กำรพฒันำและ

สรำ้งนวตักรรมในรอบ 2-3 ปีทีผ่ำ่นมำ  

•	 ควำมสำมำรถในกำรน�ำโอกำสพฒันำและ

สรำ้งนวตักรรมไปสูก่ำรปฏบิตัิ
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SPA I-4.2 การจดัการสารสนเทศและการจดัการความรู้ (Information 
and Knowledge Management)

องคก์รมีข้อมลู (data) สารสนเทศ (information) สินทรพัยค์วามรู้ (knowledge asset) 
ท่ีจ�าเป็น ท่ีมีคณุภาพและพร้อมใช้งาน และมีการจดัการความรู้ท่ีดี มีการปลกูฝังการ
เรียนรู้เข้าไปในงานประจ�า.

ก. ข้อมูลและสำรสนเทศ (Data and Information)

(1) องคก์รตรวจสอบขอ้มลูและท�ำใหม้ัน่ใจในคณุภำพของขอ้มลูและสำรสนเทศ ในดำ้นต่ำงๆ 
ดงัน้ี:
(i) ควำมถกูตอ้ง (accuracy) เป็นไปตำมวตัถุประสงค ์(validity); 
(ii) ควำมคงสภำพ (integrity) เชือ่ถอืได ้(reliability);
(iii) ควำมเป็นปัจจบุนั (current).

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศและผูใ้ชส้ำรสนเทศ ท�ำควำมเข้ำใจควำมหมำยของ
คณุภำพของขอ้มลูและสำรสนเทศต่อไปน้ี
o Accuracy (ถกูตอ้ง) 

 มทีัง้ควำมถกูตอ้งของรปูแบบ (form) และควำมคงเสน้คงวำ (content)
 รปูแบบ เชน่ รปูแบบของกำรเขยีนวนัที ่ทีต่อ้งเขำ้ใจวำ่หมำยถงึอะไร
 ควำมคงเสน้คงวำ หมำยถงึกำรบนัทกึสิง่เดยีวกนัใหเ้หมอืนกนั
 มุง่เน้นทีค่วำมถกูตอ้งเพยีงพอส�ำหรบัจดุประสงคใ์นกำรใชง้ำน โดย

ควรบนัทกึขอ้มลูเพยีงครัง้เดยีว ณ จดุทีเ่กดิกจิกรรม
o Validity (ใชก้ำรไดต้ำมวตัถุประสงค)์

 หมำยถงึ กำรวดัในสิง่ทีต่ ัง้ใจวดั (เป็น possible accurate value มไิด้
หมำยควำมวำ่ขอ้มลูที ่valid จะเป็นขอ้มลูทีถ่กูตอ้ง) ใชเ้พือ่ขจดัขอ้มลู
ที ่Invalid หรอืไมส่ำมำรถใชก้ำรได้
 มุง่เน้นทีก่ำรบนัทกึและใชต้ำมขอ้ก�ำหนดและค�ำจ�ำกดัควำมทีเ่กีย่วขอ้ง

o Integrity (คงสภำพ)
 หมำยถึงกำรรกัษำควำมถูกต้องครบถ้วนของขอ้มูลไว้ได้ เมื่อมี

กำรน�ำขอ้มลูไปใชห้รอืประมวลผล
 Physical Integrity ป้องกนัปัญหำดำ้น Electromechanical
 Logical Integrity ป้องกนัปัญหำจำก Software Bugs, กำรออกแบบ 

และ Human Error

I-æ  การ+5� การ+èAครา4/์ B)4การ5�การค+า%ร=ĕ 79



o Reliability (เชือ่ถอืได)้
 หมำยถงึกระบวนกำรเกบ็ขอ้มลูมคีวำมคงเสน้คงวำ
 สะทอ้นกำรเปลีย่นแปลงผลลพัธท์ีแ่ทจ้รงิได ้Variation มไิดเ้กดิจำก

กำรเกบ็ขอ้มลู
 มกีำรระบุแหลง่ทีม่ำของขอ้มลู หรอืมกีำรตรวจสอบจำก 3rd Party

o Current/Timeliness (เป็นปัจจบุนั)
 หมำยถึงข้อมูลเป็นปัจจุบัน เกิดจำกกำรเก็บข้อมูลทันทีที่เกิด

เหตุกำรณ์หรอืท�ำกจิกรรม
 พรอ้มใชใ้นเวลำทีเ่หมำะสมตำมควำมตอ้งกำรของผูใ้ช้

o Completeness (สมบรูณ์)
 มขีอ้ก�ำหนดของควำมสมบรูณ์ของขอ้มลูทีช่ดัเจน
 กระบวนกำรเกบ็ขอ้มลูท�ำใหไ้ดข้อ้มลูตำมขอ้ก�ำหนด
 มกีำรตรวจสอบประจ�ำปี

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้ร้บัผดิชอบวเิครำะหจ์ุดทีจ่ะมโีอกำสเกดิปัญหำในแต่ละ
มิติของคุณภำพของข้อมูลและสำรสนเทศ และประเมินคุณภำพในมิติดงักล่ำว 
เพือ่น�ำไปสูก่ำรปรบัปรงุระบบ

•	 ผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศ พจิำรณำกำรจดักำรต่อไปน้ีเพือ่ท�ำใหม้ัน่ใจในคณุภำพ
ของขอ้มลูและสำรสนเทศ
o กำรก�ำกบัดแูลและกำรน�ำ (governance and leadership)

 มกีำรก�ำหนดผูม้หีน้ำทีร่บัผดิชอบเรือ่งคณุภำพขอ้มลูอยำ่งชดัเจน
 องคก์รมวีตัถุประสงคเ์รือ่งคณุภำพขอ้มลูทีช่ดัเจน
 องคก์รมกีำรตดิตำมและทบทวนคณุภำพขอ้มลูอยำ่งไดผ้ล

o นโยบำย (policies)
 มนีโยบำยและระเบยีบปฏบิตัพิรอ้มใช ้ และไดร้บักำรน�ำไปปฏบิตัิ

ทัว่ทัง้องคก์ร
o ระบบและกระบวนกำร (systems and processes)

 มรีะบบทีเ่หมำะสมส�ำหรบัเกบ็ รวบรวม บนัทกึ วเิครำะห์ และ
รำยงำนขอ้มลูทีใ่ชเ้พือ่กำรตดิตำมคณุภำพขอ้มลู
 มีกำรควบคุมเพื่อให้มัน่ใจว่ำระบบสำรสนเทศให้ควำมมัน่ใจ 

ในคณุภำพของขอ้มลู
o บุคลำกรและทกัษะ (people and skills)

 มีกำรสื่อสำรอย่ำงชัดเจนถึงหน้ำที่ร ับผิดชอบของบุคลำกรที่
เกีย่วขอ้งเพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีม่คีณุภำพ
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 องคก์รท�ำใหม้ัน่ใจวำ่บุคลำกรทีม่หีน้ำทีร่บัผดิชอบเรือ่งคณุภำพของ
ขอ้มลูมทีกัษะทีจ่�ำเป็น

•	 ผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศ พจิำรณำเลอืกใชเ้ครือ่งมอืตอ่ไปน้ีเพือ่ปรบัปรงุและท�ำให้
มัน่ใจในคณุภำพของขอ้มลูและสำรสนเทศ
o Data Quality Tools (เครือ่งมอืเพือ่กำรปรบัปรงุคณุภำพขอ้มลู)

 Data Profiling, Data Standardization, Geocoding, Matching or 
Linking, Monitoring, Batch & Real Time, ISO 8000

o Data Quality Assurance
 Data Profiling เพือ่คน้หำควำมไมค่งเสน้คงวำหรอืควำมผดิปกติ

ของขอ้มลู
 Data Cleansing เพือ่ปรบัปรงุคณุภำพขอ้มลู เชน่ ขจดั Outlier,  

เพิม่เตมิขอ้มลูทีข่ำดหำย
o Data Quality Control

 จ�ำกดักำรบนัทกึขอ้มลู
 ประมวลผลสถติ:ิ Severity of Inconsistency, Incompleteness, 

Accuracy, Precision, Missing/Unknown
 ป้องกนักำรน�ำขอ้มลูทีไ่มส่มควรใชไ้ปใช้

o Data Quality Check
 ตรวจสอบ Completeness & Precision ทีจ่ดุบนัทกึขอ้มลู
 ตรวจสอบ Validity กบั Reference Data ส�ำหรบัคำ่ทีม่กีำรก�ำหนดไว้
 ตรวจสอบ Accuracy ส�ำหรบัขอ้มลูทัง้หมดจำก 3rd Party
 ตรวจสอบ Consistency/Reliability ส�ำหรบัขอ้มลูประเภทเดยีวกนั

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรปรบัปรงุคณุภำพของขอ้มลูและ
สำรสนเทศ

•	 ควำมรวดเรว็ในกำรสอบทำน 
ควำมถกูตอ้งของขอ้มลู

•	 ควำมเชือ่ถอืไดแ้ละควำมปลอดภยัของขอ้มลู
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(2) องค์กรท�ำใหม้ัน่ใจว่ำขอ้มูลและสำรสนเทศที่จ�ำเป็นมคีวำมพรอ้มใช้ส�ำหรบับุคลำกร  
ผูบ้รหิำร ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน และหน่วยงำนภำยนอก ในรปูแบบทีง่ำ่ยต่อกำรใชง้ำนและ
ทนัต่อเหตุกำรณ์. 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผู้รบัผดิชอบระบบสำรสนเทศของโรงพยำบำลส�ำรวจควำมต้องกำรใช้ขอ้มูลและ 
สำรสนเทศของ บคุลำกร/ผูบ้รหิำร/ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน/หน่วยงำนภำยนอก  และด�ำเนินกำร 
ส�ำรวจซ�้ำเป็นระยะ

•	 ผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศของโรงพยำบำลทบทวนควำมพรอ้มใชง้ำนของขอ้มลู
และสำรสนเทศทีม่อียู ่เปรยีบเทยีบกบัควำมตอ้งกำรใช ้วำงแผนพฒันำในสว่นทีย่งัไม่
สำมำรถตอบสนองได ้ โดยพจิำรณำใหส้มดลุในควำมตอ้งกำรใชง้ำนต่อไปน้ี
o กำรดแูลผูป่้วย
o กำรบรหิำรจดักำร
o กำรตรวจสอบทำงคลนิิกและกำรพฒันำคณุภำพ
o กำรศกึษำและกำรวจิยั

•	 ผูบ้รหิำรระดบัสงูรว่มกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง ศกึษำขอ้ก�ำหนดของมำตรฐำนเกีย่วกบั 
กำรจดักำรระบบสำรสนเทศขององคก์ร เช่น ขอ้ก�ำหนดของ COBIT® (Control 
Objectives for Information and related Technology) ซึง่มอีงคป์ระกอบพืน้ฐำน 
4 ประกำรไดแ้ก่ ควำมตอ้งกำรขององคก์ร, ทรพัยำกรดำ้น IT, กระบวนกำรดำ้น IT,  
และสำรสนเทศขององคก์ร เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งวำงแผนและระบบกำรจดักำรสำรสนเทศ
ใหห้มำะสมกบัขนำดและควำมซบัซอ้นขององคก์ร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรประเมนิประสทิธภิำพของระบบกำรจดักำรสำรสนเทศ
ของโรงพยำบำล และด�ำเนินกำรปรบัปรงุตำมควำมเหมำะสม

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ควำมตอ้งกำรของผูใ้ชแ้ละควำมสำมำรถ 

ในกำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูใ้ช้

ระบบสำรสนเทศในดำ้นต่ำงๆ

•	 ผลกำรประเมนิประสทิธภิำพ (ควำมพรอ้มใช ้ 

เชือ่ถอืได ้ใชง้ำนงำ่ย) ของระบบสำรสนเทศ 

และกำรปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้
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ข. ควำมรู้ขององค์กร (Organizational Knowledge)

(1) องคก์รสรำ้งและจดักำรควำมรูข้ององคก์ร ประกอบดว้ย:
(i) รวบรวมและถ่ำยทอดควำมรูจ้ำกกำรปฏบิตัขิองบุคลำกร;
(ii) ผสมผสำน เชือ่มโยง และประมวลขอ้มลูจำกแหลง่ต่ำงๆ เพือ่สรำ้งควำมรูใ้หม;่ 
(iii) รวบรวมและถ่ำยทอดควำมรูท้ีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่ใชใ้นกำรสรำ้งนวตักรรม และวำงแผน

กลยทุธ;์ 
(iv) กำรน�ำหลกัฐำนทำงวทิยำศำสตรเ์กีย่วกบัประสทิธผิลของ Healthcare Intervention  

& Technology มำประยกุตใ์ช.้

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัศกึษำแนวคดิ กลยทุธ ์ และเครือ่งมอืเกีย่วกบั 
กำรจดักำรควำมรู้
o กำรจดักำรควำมรู้ขององค์กรต้องมุ่งเน้นที่ควำมรู้ที่บุคลำกรต้องใช้ในกำร 

ปฏบิตังิำน เพือ่กำรปรบัปรงุกระบวนกำร/ผลติภณัฑ/์บรกิำร และใชน้วตักรรม
เพือ่เพิม่คณุคำ่ใหแ้ก่ผูร้บับรกิำรและองคก์ร

o ควรมกีลไกกำรแบง่ปันควำมรูข้องบุคลำกรและองคก์ร เพือ่ใหม้ ัน่ใจวำ่จะรกัษำ
กำรท�ำงำนทีใ่หผ้ลกำรด�ำเนินกำรทีด่อียำ่งต่อเน่ือง

o องค์กรควรก�ำหนดว่ำควำมรู้ใดส�ำคญัอย่ำงยิง่ต่อกำรปฏิบตัิงำน (critical  
knowledge) และท�ำใหม้กีระบวนกำรแบง่ปันสำรสนเทศน้ีอย่ำงเป็นระบบโดย
เฉพำะอย่ำงยิง่สำรสนเทศทีเ่ป็นควำมรูส้่วนบุคคลทีฝั่งลกึอยู่ในตวับุคลำกร 
(implicit knowledge)

•	 ผูน้�ำระดบัสูงและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัวเิครำะหค์วำมรูท้ีจ่�ำเป็นส�ำหรบับุคลำกร 
ของโรงพยำบำล เพือ่ใหโ้รงพยำบำลประสบควำมส�ำเรจ็ รวมทัง้แหล่งทีม่ำของควำมรู ้
ดงักลำ่ว (ครอบคลุมทัง้ explicit knowledge และ tacit knowledge)

•	 ผู้น�ำระดบัสูงสนับสนุนให้มโีครงสรำ้งพื้นฐำนในกำรจดักำรควำมรู้ และสร้ำงระบบ 
แรงจงูใจทีเ่หมำะสม

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสนบัสนุนใหม้กีำรจดักำรควำมรูใ้นดำ้นต่อไปน้ี
o กำรแลกเปลีย่นเรยีนรูร้ะหวำ่งบคุลำกร เชน่ กำรจดัตัง้ Community of Practice 

ในหวัขอ้ทีบุ่คลำกรสนใจรว่มกนั, กำรแลกเปลีย่นเรยีนรูก้ลยทุธก์ำรน�ำ Scien-
tific Evidence ไปสูก่ำรปฏบิตั,ิ กำรแลกเปลีย่นเรยีนรูก้ำรแกปั้ญหำทีห่น้ำงำน
ซึง่ไมม่ใีนต�ำรำหรอืคูม่อื, กำรเกบ็เกีย่วควำมรูจ้ำกผูอ้ำวโุสหรอืผูท้ีจ่ะออกจำกที ่
ท�ำงำน, กำรพฒันำจติตปัญญำของบุคลำกรผำ่นสนุทรยีสนทนำ เป็นตน้

o กำรเรยีนรูจ้ำกผูป่้วย ผูร้บัผลงำน และองคก์รภำยนอก เช่น กำรเชญิผูป่้วย 
มำรว่มใหข้อ้คดิเหน็และน�ำเสนอควำมตอ้งกำรเพือ่ปรบัปรงุบรกิำรเฉพำะเรือ่ง, 
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กำรท�ำ Benchmark กบัองคก์รภำยนอกทีท่�ำไดด้,ี กำรแลกเปลีย่นเรยีนรูก้บั
บุคคลภำยนอกในเวทตีำ่งๆ เป็นตน้

o กำรผสำนและหำควำมสมัพนัธร์ะหวำ่งขอ้มลูจำกแหลง่ตำ่งๆ เพือ่สรำ้งควำมรู ้
ใหม่ทีจ่ะสรำ้งควำมไดเ้ปรยีบใหอ้งคก์ร อำจเป็นกำรประมวลควำมคดิเหน็ 
หรอืเกีย่วขอ้งกบักำรจดักำรชดุขอ้มลูขนำดใหญ่ (big data) และประเภทของ
สำรสนเทศทีห่ลำกหลำย (เชน่ ตวัเลข วดิทีศัน์ ขอ้ควำม เป็นตน้) รวมถงึกำรใช ้ 
Data Science & Data Analytics ทีซ่บัซอ้น

o กำรรวบรวมและน�ำควำมรูท้ีเ่กีย่วขอ้งมำใชใ้นกำรสรำ้งนวตักรรมและวำงแผน
กลยทุธ ์อำจจะเป็นควำมรูจ้ำกกำรตดิตำมประเมนิผลงำนภำยในองคก์ร หรอื
ควำมรูจ้ำกภำยนอก

o กำรน�ำหลกัฐำนทำงวทิยำศำสตรเ์กีย่วกบัประสทิธผิลของวธิกีำรดแูลรกัษำ
มำประยกุตใ์ช ้ เชน่ กำรใช ้Gap Analysis วเิครำะหโ์อกำสพฒันำ, กำรใช้
แนวคดิ Human Factors Engineering เพือ่ออกแบบระบบงำนใหส้ำมำรถ
น�ำควำมรูไ้ปปฏบิตัไิดง้ำ่ย, กำรตำมรอยกำรปฏบิตัใินสถำนกำรณ์จรงิ  โดย
เน้นควำมครอบคลุมกลุ่มผูป่้วยทีส่�ำคญัใหม้ำกทีสุ่ด และเชื่อมโยงกบักำร
วดัผลทำงดำ้นคลนิิก เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสูงมอบหมำยใหม้กีำรประเมนิประสทิธภิำพของกำรจดักำรควำมรู ้ และ 
น�ำขอ้มลูมำปรบัปรงุระบบกำรจดักำรควำมรู้

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรจดักำรเพือ่ใหบุ้คคลำกรมคีวำมรูท้ี่
จ�ำเป็นในกำรปฏบิตัหิน้ำที่

•	 ระดบักำรจดักจิกรรมกำรจดักำรเรยีนรู ้ 
ผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้ และผลกำรประเมนิ
ประสทิธภิำพของกำรจดักำรควำมรู้

(2) องคก์รแลกเปลีย่นวธิหีรอืแนวทำงปฏบิตัทิีด่ ี(good practice) ขององคก์ร. ดงัน้ี:
(i) ระบุหน่วยงำนหรอืหน่วยปฏบิตักิำรทีม่ผีลงำนด;ี
(ii) ระบุวธิหีรอืแนวทำงกำรปฏบิตัทิีด่เีพือ่กำรแลกเปลีย่น;
(iii) น�ำวธิหีรอืแนวทำงปฏบิตัทิีด่ไีปปฏบิตัใินสว่นอืน่ๆ ขององคก์ร.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำในระดบัตำ่งๆ และทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัด�ำเนินกำรต่อไปน้ี
o กำรระบุหน่วยงำนทีม่ผีลงำนดแีละแนวทำงกำรปฏบิตัทิีด่ ี (good practice 

หรอื best practice) 
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 กำรก�ำหนดหลกัเกณฑว์่ำอะไรคอืผลงำนทีด่ ี (เช่น ตวัวดัผลของ
หน่วยงำน เป็นตน้) และแนวทำงกำรปฏบิตัทิีด่ ี
 กำรจดัท�ำบญัชรีำยกำรกจิกรรมพฒันำในลกัษณะต่ำงๆ ซึ่งอำจ

ประมวลผลยอ้นหลงัไป 3-5 ปี
 กำรระบุหน่วยงำนที่มีผลงำนดี (จำกตัววัดผลของหน่วยงำน 

เปรยีบเทยีบกบัหน่วยงำนอืน่)
 กำรระบุแนวทำงปฏบิตัทิีด่ ี (จำกผลงำนตวัวดัของหน่วยงำน หรอื

จำกกจิกรรมพฒันำคณุภำพ)
 กำรจดัท�ำสรปุยอ่แนวทำงปฏบิตัทิีด่เีพือ่ประโยชน์ในกำรแลกเปลีย่น

เรยีนรู้
o กำรแลกเปลีย่นแนวทำงกำรปฏบิตัทิีด่ ีผำ่นเวทแีละชอ่งทำงกำรสือ่สำรตำ่งๆ
o กำรขยำยผลกำรปฏบิตัใินส่วนอื่นๆ ขององคก์ร โดยผูน้�ำมบีทบำทอย่ำง 

Proactive
 คดัเลอืกแนวทำงปฏบิตัทิีด่ทีีต่อ้งกำรสง่เสรมิใหม้กีำรขยำยผล
 มอบหมำยตวัแทนของผูน้�ำเป็นผูร้บัผดิชอบในกำรขบัเคลือ่น
 เริม่ขยำยผลจ�ำนวนน้อย (เช่น สำมหน่วยงำน เป็นต้น) ไปยงั 

หน่วยงำนทีส่มคัรใจ และประมวลบทเรยีนวำ่จะตอ้งมกีำรปรบัปรงุ
แนวทำงปฏบิตัอิยำ่งไร
 พจิำรณำขยำยผลสูส่ว่นอื่นๆ จนครอบคลุมทัง้องคก์ร (ตำมควำม

เหมำะสม)

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 วธิกีำรและตวัอยำ่งกำรขยำยผลกำรน�ำ
แนวทำงปฏบิตัทิีด่ไีปใชใ้นสว่นอืน่ๆ ขององคก์ร

•	ประสทิธภิำพในกำรคดัสรรและขยำย
ผลแนวทำงปฏบิตัทิีด่ ี

(3) องคก์รใชค้วำมรูแ้ละทรพัยำกรขององคก์ร ท�ำใหก้ำรเรยีนรูฝั้งลกึไปในวถิกีำรปฏบิตังิำน

ขององคก์ร.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำทกุระดบัท�ำควำมเขำ้ใจแนวคดิกำรปลกูฝังกำรเรยีนรูเ้ขำ้ในวถิกีำรปฏบิตังิำนของ
องคก์ร ซึง่หมำยควำมวำ่ กำรเรยีนรูค้วรเป็น
o สว่นหน่ึงของกำรปฏบิตังิำนประจ�ำวนัทีท่�ำจนเป็นกจิวตัร
o สิง่ทีส่ง่ผลต่อกำรแกปั้ญหำทีต่น้เหตุโดยตรง
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o กำรเน้นกำรสรำ้งองคค์วำมรูแ้ละแบง่ปันควำมรูท้ ัว่ทัง้องคก์ร
o สิง่ทีเ่กดิจำกกำรมองเหน็โอกำสในกำรเปลีย่นแปลงทีส่�ำคญัและมคีวำมหมำย  

รวมทัง้กำรสรำ้งนวตักรรม
•	 ผูน้�ำทกุระดบัขบัเคลือ่นกำรปลกูฝังกำรเรยีนรูเ้ขำ้ในวถิกีำรปฏบิตังิำนประจ�ำวนั

o บรูณำกำรกำรจดักำรควำมรูก้บักระบวนกำรพฒันำคณุภำพ เชน่ กำรใช ้Peer 
Assist และ AAR ในกจิกรรมพฒันำคณุภำพ, กำรเรยีนรูจ้ำกกำรประเมนิผล
โครงกำร, ใชเ้ป้ำหมำยขององคก์รและหน่วยงำนเป็นตวัก�ำหนดเป้ำหมำยของ
กำรพฒันำคณุภำพและกำรจดักำรควำมรู้

o ส่งเสรมิกำรสงัเกต กำรตัง้ค�ำถำม กำรหำขอ้มลูมำร่วมแลกเปลีย่นเรยีนรู ้ 
กำรน�ำควำมรูใ้หมไ่ปสูก่ำรปฏบิตั ิและปรบัปรงุคูม่อืกำรปฏบิตังิำนตำมควำม
เหมำะสม

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสง่เสรมิกำรเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร (organizational learning)
o กำรเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร อำจเกดิจำกวธิกีำรต่ำงๆ ต่อไปน้ี

 กำรใชข้อ้มลูและควำมคดิจำกบุคลำกรและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
 กำรปรบัปรงุแนวทำงทีม่อียูแ่ลว้อยำ่งต่อเน่ือง 
 กำรแบง่ปันวธิกีำรปฏบิติทัีด่ ี
 กำรเทยีบเคยีง
 กำรเปลีย่นแปลงทีส่�ำคญั / กำรสรำ้งนวตักรรม
 กำรวจิยัและพฒันำ

o กำรเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร สง่ผลดงัน้ี
 กำรเพิม่คณุคำ่ใหแ้ก่ผูร้บัผลงำน ผำ่นบรกิำร/ผลติภณัฑใ์หม ่ หรอื

ทีป่รบัปรงุ
 กำรสรำ้งโอกำสใหม่ๆ  หรอืรปูแบบใหม่ๆ  ทำงธรุกจิ รวมทัง้กระบวน

กำรใหม่ๆ
 กำรลดควำมผดิพลำด ของเสยี ควำมสญูเสยี และตน้ทนุทีเ่กีย่วขอ้ง
 กำรเพิม่ผลติภำพและประสทิธผิลในกำรใชท้รพัยำกรทัง้หมดของ

องคก์ร
 ควำมคลอ่งตวัในกำรจดักำรกำรเปลีย่นแปลงและภำวะชะงกังนั

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 วธิกีำรปลกูฝังกำรเรยีนรูใ้นกำรปฏบิตังิำน
ประจ�ำวนั

•	 วธิกีำรสรำ้งกำรเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร

•	 ผลกระทบของกำรเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร

SPA (Standards-Practice-Assessment) Part I86



บุคลากร (Workforce)I-5

SPA I-5.1 สภาพแวดล้อมของบคุลากร (Workforce Environment)

องคก์รบริหารขีดความสามารถและความเพียงพอของบคุลากรเพ่ือให้งานขององคก์ร
บรรลุผลส�าเรจ็ องคก์รจดัให้มีสภาพแวดล้อมในการท�างานและบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อ
สวสัดิภาพ สขุภาพ ความปลอดภยั และคณุภาพชีวิตของบคุลากร.

ก. ขดีควำมสำมำรถและควำมเพยีงพอของบคุลำกร (Workforce Capability and Capacity)

(1) องคก์รจดัท�ำแผนบุคลำกร: 
(i) ก�ำหนดระดบัอตัรำก�ำลงัและทกัษะทีต่อ้งกำรเพือ่กำรจดับรกิำรและกำรปฏบิตังิำน

ตำมพนัธกจิ โดยพจิำรณำขอ้แนะน�ำขององคก์รวชิำชพี;
(ii) แผนบุคลำกรตอบสนองต่อแผนกลยทุธ.์ 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผู้น�ำระดบัสูงร่วมกบัทมีงำนที่เกี่ยวขอ้งท�ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยของค�ำที่ใช้ใน
มำตรฐำนและสมมตฐิำนตำ่งๆ
o บุคลากร หมำยถึง บุคคลทุกคนปฏิบัติหน้ำที่เพื่อให้งำนขององค์กร 

ประสบควำมส�ำเรจ็ภำยใตก้ำรดแูลและควบคุมขององคก์ร ไดแ้ก่ บุคลำกร
ประจ�ำ พนกังำนชัว่ครำว พนกังำนทีท่�ำงำนไมเ่ตม็เวลำ พนกังำนตำมสญัญำ
จำ้ง ผูป้ระกอบวชิำชพีอสิระ อำสำสมคัร รวมทัง้ผูน้�ำและผูบ้รหิำรทกุระดบั

o ขีดความสามารถของบุคลากร (workforce capability) หมำยถึง  
ควำมสำมำรถขององคก์รทีจ่ะท�ำงำนใหส้�ำเรจ็โดยอำศยั สมรรถนะ (ควำมรู ้
ทกัษะ ควำมสำมำรถ) โดยรวมของบุคลำกร ซึง่อำจจ�ำแนกเป็น
 สมรรถนะทัว่ไป หรอื Core Competency เชน่ กำรสรำ้งและรกัษำ

ควำมสมัพนัธก์บัผูป่้วย กำรสรำ้งนวตักรรม กำรพฒันำกระบวนกำร
ท�ำงำน กำรตอบสนองกำรเปลีย่นแปลง
 สมรรถนะเฉพำะงำน หรอื Technical Competency หรอื Functional  

Competency
 สมรรถนะดำ้นกำรจดักำร หรอื Managerial Competency

o ความเพียงพอของบคุลากร (workforce capacity) หมำยถงึ กำรมบีคุลำกรที ่
จ�ำเป็นเพยีงพอเพือ่บรรลุผลส�ำเรจ็ขององคก์ร สำมำรถสง่มอบคณุคำ่ใหผู้ป่้วย/ 
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ผูร้บัผลงำนไดต้ำมแผน และตอบสนองควำมตอ้งกำรทีเ่ปลีย่นแปลงไปได้
o สมมตฐิำนหรอืแนวทำงทีค่วรหลกีเลีย่ง

 กำรเพิม่จ�ำนวนคนทีม่ทีกัษะไมเ่หมำะสม เพือ่ชดเชยกำรขำดแคลน
บุคลำกรทีม่ทีกัษะ 
 กำรจ้ำงคนจ�ำนวนน้อยแต่ทกัษะสูงกว่ำ ส�ำหรบักระบวนกำรที่

ตอ้งกำรคนจ�ำนวนมำกทีม่ทีกัษะน้อยหรอืทกัษะทีแ่ตกต่ำงกนั
o หลกัทีค่วรใชพ้จิำรณำ

 กำรมจี�ำนวนคนทีเ่หมำะสมและทกัษะทีเ่หมำะสมเป็นสิง่ส�ำคญัต่อ
ควำมส�ำเรจ็
 กำรมองไปขำ้งหน้ำเพือ่คำดกำรณ์ควำมจ�ำเป็นดำ้นขดีควำมสำมำรถ 

และอตัรำก�ำลงัในอนำคต จะท�ำใหอ้งคก์รมเีวลำเพยีงพอส�ำหรบั
กำรฝึกอบรม กำรวำ่จำ้ง กำรปรบัเปลีย่นต�ำแหน่งของบคุลำกร และ
กำรเตรยีมควำมพรอ้มส�ำหรบักำรเปลีย่นแปลงระบบงำน

•	 ผู้น�ำระดบัสูงมอบหมำยให้ทมีงำนที่เกี่ยวขอ้งจดัท�ำแผนบรหิำรทรพัยำกรบุคคล  
โดยเชือ่มกบั I-2.2ก(4)
o แผนบรหิำรทรพัยำกรบุคคลประกอบด้วยกำรก�ำหนดขดีควำมสำมำรถ 

(ควำมรู ้ทกัษะ ควำมสำมำรถ) และระดบับคุลำกรทีต่อ้งกำรในแตล่ะสว่นงำน  
โดยพจิำรณำ
 ข้อก�ำหนดขององค์กรวิชำชีพ กฎหมำยและระเบียบข้อบงัคบั 

ทีเ่กีย่วขอ้ง
 ควำมตอ้งกำรบุคลำกรตำมพนัธกจิ ลกัษณะผูป่้วย ภำระงำน และ

ปัญหำกำรดแูลผูป่้วยในปัจจบุนั
 ควำมตอ้งกำรบุคลำกรในอนำคต รวมทัง้ควำมตอ้งกำรตำมแผน

กลยทุธ ์และกำรเปลีย่นแปลงทำงเทคโนโลยี
o ก�ำหนดหน้ำทีร่บัผดิชอบของแต่ละต�ำแหน่ง (ตำมควำมรูค้วำมสำมำรถและ

ขอ้ก�ำหนดในกฎหมำย) และน�ำไปใชใ้นกำรมอบหมำยหน้ำทีร่บัผดิชอบ
o วำงแผนด�ำเนินกำรเพื่อให้ได้บุคลำกรที่มขีดีควำมสำมำรถและจ�ำนวน 

ตำมควำมตอ้งกำร
•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งจดัท�ำก�ำหนดค�ำบรรยำยลกัษณะงำนหรอืใบก�ำหนดหน้ำทีง่ำน (job 

descrption) ของบุคลำกร (ทัง้บุคลำกร ผูป้ระกอบวชิำชพีอสิระ และอำสำสมคัร) ระบุ
หน้ำทีร่บัผดิชอบ ขอบเขตกำรปฏบิตังิำน ผลกำรปฏบิตังิำนทีค่ำดหวงั และสมรรถนะ
ทีต่อ้งมี
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ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ผลกำรประเมนิขดีควำมสำมำรถและ
ระดบับุคลำกร และกำรตอบสนองที ่
เกดิขึน้

•	 ควำมเหมำะสมของแผนบุคลำกร (สอดคลอ้ง
กบักลยทุธ ์ควำมจ�ำเป็นในปัจจบุนัและอนำคต 
ขอ้ก�ำหนดขององคก์รวชิำชพี)

(2) องคก์รมวีธิกีำรทีม่ปีระสทิธผิล ในกำรสรรหำ วำ่จำ้ง บรรจ ุและดแูลบุคลำกรใหม:่
(i) กำรรวบรวม ตรวจสอบ และประเมนิคณุสมบตัขิองผูป้ระกอบวชิำชพีในดำ้นต่ำงๆ 

เชน่ ใบประกอบวชิำชพี กำรศกึษำ กำรฝึกอบรม และประสบกำรณ์;
(ii) กำรจดัให้บุคลำกรที่มำปฏิบตัิงำนใหม่ ได้รบักำรปฐมนิเทศอย่ำงเป็นทำงกำร  

ไดร้บักำรฝึกอบรมและแลกเปลีย่นเรยีนรู ้เพือ่ใหเ้กดิควำมรู ้ทกัษะ และประสบกำรณ์  
ในเรือ่งทีเ่ป็นประโยชน์ต่อกำรปฏบิตังิำน.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งกบักำรบรหิำรบุคลำกรท�ำควำมเขำ้ใจเป้ำหมำยหรอื Requirement 
ของกระบวนกำรบรหิำรบุคลำกร (กำรสรรหำ ตรวจสอบ/ประเมนิคุณสมบตั ิ ว่ำจำ้ง 
บรรจ ุเกบ็บนัทกึประวตั ิและรกัษำบุคลำกร)

•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนแนวทำงปฏบิตัติำมขอ้ก�ำหนดในมำตรฐำน
o กำรประเมนิคณุสมบตั ิ(evaluation of credentials)

 มวีธิปีฏบิตัทิีเ่ป็นมำตรฐำนในกำรรวบรวมหลกัฐำนคุณสมบตั ิ ของ 
ผูป้ระกอบวชิำชพีดำ้นบรกิำรสขุภำพแต่ละคน 
 มกีำรสอบทำนสำรสนเทศดงักล่ำวจำกแหล่งขอ้มูลตน้ก�ำเนิดดว้ย 

วธิกีำรซึง่เป็นทีย่อมรบั 
 มกีระบวนกำรทีท่�ำใหม้ัน่ใจวำ่บุคลำกรอื่นๆ ซึง่ตดิตำมแพทยอ์สิระ

มำให้บรกิำรแก่ผู้ป่วยและมไิด้เป็นบุคลำกรขององค์กร เป็นผู้ม ี
หลกัฐำนคณุสมบตัเิหมำะสมตำมขอ้ก�ำหนดขององคก์ร
 มีวิธีปฏิบัติที่เ ป็นมำตรฐำนในกำรระบุหน้ำที่ร ับผิดชอบและ 

จัดมอบหมำยงำนทำงคลินิก บนพื้นฐำนของคุณสมบัติของ 
ผูป้ระกอบวชิำชพี กฎหมำยและระเบยีบขอ้บงัคบัทีเ่กีย่วขอ้ง
 มีกำรจัดท�ำและเก็บรักษำแฟ้มข้อมูลส่วนบุคคลของบุคลำกร 

แต่ละคน ตำมรปูแบบมำตรฐำนและมคีวำมเป็นปัจจบุนั 
 มกีำรทบทวนใบอนุญำตกำรประกอบวชิำชพี คณุสมบตั ิและขอบเขต

กำรปฏบิตังิำนทีไ่ดร้บัอนุญำตใหท้�ำ อยำ่งสม�่ำเสมออยำ่งน้อยทกุ 3 ปี
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o กำรปฐมนิเทศและดแูลบุคลำกรใหม่
 มคีวำมร่วมมอืในกำรก�ำหนดเน้ือหำส�ำคญัส�ำหรบักำรปฐมนิเทศ

บุคลำกรใหม ่ทัง้ในภำพรวมและเนื้อหำเฉพำะของหน่วยงำน
 บุคลำกรใหม่ไดร้บักำรปฐมนิเทศตำมเน้ือหำทีก่�ำหนด เพื่อใหเ้กดิ

ควำมคุน้เคยกบัองคก์ร คำ่นิยม วฒันธรรม ควำมคำดหวงั และสิง่ทีค่วรรู้
 บุคลำกรใหมด่ำ้นคลนิิก ไดร้บักำรปฐมนิเทศ เรยีนรูแ้ละฝึกอบรม เพือ่

ใหม้ัน่ใจวำ่มคีวำมรูท้กัษะ และประสบกำรณ์ ในเรือ่งทีเ่ป็นประโยชน์
ต่อกำรปฏบิตังิำน เหมำะสมกบัหน้ำทีร่บัผดิชอบ โดยเฉพำะอยำ่งยิง่
บรกิำรทีม่คีวำมเสีย่งสงูหรอืกำรดแูลผูป่้วยทีม่คีวำมเสีย่งสงู มรีะบบ
พีเ่ลีย้ง/ก�ำกบัดแูล/ใหค้วำมชว่ยเหลอือยำ่งเหมำะสม
 บุคลำกรใหม่นอกสำยงำนด้ำนคลนิิก ไดร้บักำรปฐมนิเทศ เรยีนรู้

และฝึกอบรม เพือ่ใหม้ ัน่ใจว่ำมคีวำมรูแ้ละทกัษะเหมำะสมกบัหน้ำที่
รบัผดิชอบ

•	 ทีมงำนที่เกี่ยวข้องทบทวนว่ำกระบวนกำรที่ใช้อยู่นัน้บรรลุผลตำมเป้ำหมำยหรือ 
ขอ้ก�ำหนดของแต่ละกระบวนกำรเพยีงใด

•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งปรบัปรงุกระบวนกำรบรหิำรบุคลำกร

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 จดุเน้นของกำรปฐมนิเทศและดแูบุคลำกร
ใหมแ่ละวธิกีำรไดม้ำซึง่จดุเน้นดงักลำ่ว

•	ประสทิธผิลของกำรสรรหำ วำ่จำ้ง บรรจ ุ
และดแูลบุคลำกรใหม่

(3) องคก์รเตรยีมบุคลำกรใหพ้รอ้มต่อควำมตอ้งกำรขององคก์รทีก่�ำลงัเปลีย่นแปลง เพือ่ให ้
มัน่ใจวำ่สำมำรถด�ำเนินกำรไดอ้ยำ่งตอ่เน่ือง ป้องกนักำรลดบคุลำกรและผลกระทบทีเ่กดิขึน้ 
จำกบุคลำกรไมเ่พยีงพอ.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งพจิำรณำในประเดน็ต่อไปน้ี
o กำรเปลี่ยนแปลงควำมต้องกำรด้ำนขดีควำมสำมำรถและอตัรำก�ำลงั เช่น 

ปรมิำณผูร้บับรกิำรทีเ่พิม่ขึน้ แบบแผนกำรเจบ็ป่วยทีเ่ปลีย่นแปลง เทคโนโลยี
ทีเ่ปลีย่นแปลง ทศิทำงนโยบำยขององคก์รเกีย่วกบักำรขยำยหรอืลดบรกิำร เป็นตน้

o โอกำสทีจ่ะประสบปัญหำ เชน่ กำรลดลงของบุคลำกร ผลกระทบจำกบุคลำกร
ทีไ่มเ่พยีงพอ (ทัง้ดำ้นขดีควำมสำมำรถและอตัรำก�ำลงั) ผลกระทบต่อคณุภำพ
และควำมปลอดภยัในกำรดแูลผูป่้วย เป็นตน้
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•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งพจิำรณำแนวทำงกำรรบัมอืกบัควำมตอ้งกำร
ทีเ่ปลีย่นแปลงและกำรป้องกนัปัญหำขำ้งตน้ (ทัง้ระยะสัน้และระยะยำว) เพือ่เป็นหลกั
ประกนัวำ่องคก์รและหน่วยงำนจะท�ำหน้ำทีไ่ดอ้ยำ่งมคีณุภำพและปลอดภยั
o กำรใหค้�ำปรกึษำเกีย่วกบัควำมกำ้วหน้ำในสำยงำน
o กำรป้องกนักำรลดจ�ำนวนบุคลำกร
o กำรลดผลกระทบในกรณจี�ำเป็นตอ้งลดจ�ำนวนบุคลำกร
o กำรเตรยีมกำรและบรหิำรในชว่งทีม่กีำรเพิม่จ�ำนวนบุคลำกร
o กำรเตรยีมบคุลำกรส�ำหรบักำรเปลีย่นแปลงในโครงสรำ้งองคก์รและระบบงำน  

เชน่ กำรฝึกอบรม กำรศกึษำ เพือ่ใหม้ทีกัษะและควำมสำมำรถใหม่ๆ  กำร
โอนยำ้ยหรอืวำ่จำ้งบุคลำกรในต�ำแหน่งหน้ำทีใ่หม ่เป็นตน้

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ผลกำรวเิครำะหโ์อกำสเกดิปัญหำและ
กำรตอบสนอง

•	 ควำมพรอ้มและควำมสำมำรถในกำร
รบัมอืกำรเปลีย่นแปลง

(4) องคก์รจดัระบบกำรท�ำงำนและบรหิำรบุคลำกรเพื่อใหง้ำนขององคก์รบรรลุผลส�ำเรจ็ 
สนบัสนุนกำรดแูลทีมุ่ง่เน้นผูป่้วยและผูร้บัผลงำนอืน่ รวมทัง้ ใชป้ระโยชน์จำกสมรรถนะ
หลกัขององคก์ร:
(i) ก�ำหนดขอบเขตกำรปฏบิตังิำนของผูป้ระกอบวชิำชพีและและผูป้ฏบิตังิำนอื่น;  
(ii) มอบหมำยหน้ำทีร่บัผดิชอบตำมควำมรูค้วำมสำมำรถ และขอ้ก�ำหนดในกฎหมำย;
(iii) กลไกกำรท�ำงำนและแนวทำงสนบัสนุน กำรประสำนงำนภำยใน กำรประสำนงำน

ระหวำ่งหน่วยงำน และกำรประสำนงำนกบับรกิำรภำยนอกทีเ่กีย่วขอ้ง;
(iv) มกีำรก�ำกบัดแูล สนบัสนุน และใหค้�ำแนะน�ำอยำ่งเหมำะสม;
(v) ทบทวนใบอนุญำตประกอบวิชำชีพ คุณสมบัติ และสิทธิกำรดูแลรกัษำของ 

ผูป้ระกอบวชิำชพีอยำ่งสม�่ำเสมอ อยำ่งน้อยทกุ 3 ปี.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัพจิำรณำเป้ำหมำยของกำรจดัระบบกำร
ท�ำงำนและบรหิำรบุคลำกร ซึง่ประกอบดว้ยกำรบรรลุผลส�ำเรจ็ขององคก์ร กำรใช้
ประโยชน์จำกสมรรถนะหลกัขององคก์ร และกำรดแูลทีมุ่ง่เน้นผูป่้วย (และอำจรวมกำร
ตอบสนองต่อควำมทำ้ทำย, กำรใช ้Core Values, กำรตอบสนองควำมเปลีย่นแปลง)

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนว่ำกำรจดัระบบและกำรบรหิำรใดบำ้งที่
หนุนเสรมิใหบ้รรลุเป้ำหมำยขำ้งตน้ (เชน่ โครงสรำ้ง ทศิทำง แรงจงูใจ กำรสือ่สำร  
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กำรก�ำหนดเป้ำหมำย กำรรำยงำนและตดิตำมผล กำรเรยีนรู ้ เป็นตน้) อะไรเป็น 
จดุแขง็ อะไรเป็นโอกำสพฒันำ
o เพือ่ใหง้ำนขององคก์รบรรลุผลส�ำเรจ็ตำมวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ์
o เพือ่ใชป้ระโยชน์อยำ่งเตม็ทีจ่ำกสมรรถนะหลกัขององคก์ร (ขดีควำมสำมำรถ

ส�ำคญัทีท่�ำใหอ้งคก์รบรรลุพนัธกจิ) ควรพจิำรณำในประเดน็ต่อไปน้ี
 จะจดัระบบกำรท�ำงำนอยำ่งไรเพือ่ใหเ้กดิสมรรถนะหลกัดงักลำ่ว 
 จะใชป้ระโยชน์จำกองคป์ระกอบต่ำงๆ ของสมรรถนะหลกัทีม่อียู ่ 

(เชน่ เทคโนโลย ีกำรจดักำร สนิทรพัยท์ำงปัญญำ พนัธมติร เป็นตน้)  
มำเอือ้ต่อกำรท�ำงำนไดอ้ยำ่งไร

o เพือ่สนบัสนุนกำรดแูลทีมุ่ง่เน้นผูป่้วย ควรพจิำรณำในประเดน็ต่อไปน้ี
 กำรท�ำงำนรว่มกนัโดยยดึผูป่้วยเป็นศนูยก์ลำง เชน่ กำรตรวจเยีย่ม

ผูป่้วยรว่มกนั
 กำรประสำนงำนภำยในและกำรประสำนงำนระหว่ำงหน่วยงำน  

ใชปั้ญหำและควำมตอ้งกำรของผูป่้วยเป็นศนูยก์ลำงในกำรท�ำงำน 
โดยมกีำรบนัทกึทีเ่อือ้ต่อกำรสือ่สำรระหวำ่งสมำชกิ
 กำรประสำนงำนกบับรกิำรภำยนอกทีเ่กีย่วขอ้ง
 ระบบกำรรำยงำน กำรขอค�ำปรกึษำ 
 กำรวำงแผนดแูลผูป่้วยรว่มกนัภำยในทมี และระหวำ่งสำขำ/วชิำชพี
 กำรทบทวนและเรยีนรูร้ว่มกนั
 กำรส่งเสริมให้ผู้เกี่ยวข้องได้รบัรู้ประสบกำรณ์ของผู้ป่วย กำร

สนบัสนุนใหห้น่วยงำนสนบัสนุนรบัรูค้ณุคำ่งำนของตนทีม่ตีอ่ผูป่้วย
 กำรจดัระบบทีค่ลอ่งตวัในกำรท�ำงำน เชน่ กำรใช ้Cell Concept หรอื 

One Stop Service, กำรพฒันำกระบวนกำรท�ำงำนให ้Lean และ 
ไรร้อยต่อ, กำรใชเ้ทคโนโลยสีำรสนเทศ เป็นตน้
 กำรมทีมีสหสำขำวชิำชพีร่วมกนัมองภำพรวมของกำรใหบ้รกิำร  

กำรตดิตำมผลกำรดแูลผูป่้วยและขบัเคลือ่นกำรพฒันำ 
o กำรปฏบิตัติำมขอ้ก�ำหนดและกำรจดัท�ำขอ้ก�ำหนด

 กำรก�ำหนดบทบำทหน้ำที ่ ขอบเขตกำรปฏบิตังิำนของผูป้ระกอบ
วชิำชพีแต่ละวชิำชพีและผูป้ฏบิตังิำนอืน่
 กำรมอบหมำยหน้ำที่รบัผดิชอบตำมควำมรู้ควำมสำมำรถและ 

ขอ้ก�ำหนดในกฎหมำย
 กำรทบทวนใบอนุญำตประกอบวชิำชพี คุณสมบตั ิ และสทิธกิำร

ดแูลรกัษำของผูป้ระกอบวชิำชพีอยำ่งสม�่ำเสมอ อยำ่งน้อยทกุ 3 ปี
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 กำรจดัท�ำขอ้ตกลงควำมรว่มมอื มำตรกำรทีใ่ชร้ว่มกนั

•	 ผู้น�ำระดบัสูงมอบหมำยให้ทีมงำนที่เกี่ยวข้องด�ำเนินกำรพฒันำกำรบริหำรและ 

จดัระบบบุคลำกรตำมโอกำสพฒันำทีพ่บ มกีำรก�ำกบัดแูล สนบัสนุน และใหค้�ำแนะน�ำ

อยำ่งเหมำะสม

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	Good Practice ในกำรจดัระบบกำร
ท�ำงำนและบรหิำรบุคลำกร

•	 กำรวเิครำะหค์วำมสมัพนัธร์ะหวำ่ง 
ควำมพยำยำมในกำรจดัระบบกำรท�ำงำน
และบรหิำรบุคลำกร กบัผลส�ำเรจ็ 
ขององคก์รและกำรดแูลผูป่้วย

ข. กำรสนับสนุนกำรท�ำงำนและสวัสดิภำพของบุคลำกร  

(Workforce Work Support and Security)

(1) องคก์รสรำ้งควำมมัน่ใจในกำรปรบัปรุงและสนับสนุนเพื่อใหบุ้คลำกรเขำ้ถงึสิง่จ�ำเป็น 

ในกำรท�ำงำนไดอ้ยำ่งสะดวกและตอบสนองต่อควำมตอ้งกำรทีจ่�ำเป็น.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัก�ำหนดและส�ำรวจว่ำสิง่จ�ำเป็นในกำร

ท�ำงำนส�ำหรบับุคลำกรมอีะไรบำ้ง

o ควำมสะดวกในกำรเขำ้ถงึสถำนทีท่�ำงำนทีจ่ะชว่ยเพิม่ผลติภำพในกำรท�ำงำน 

ส�ำหรบัผูท้ีม่ขีอ้จ�ำกดัและบุคลำกรทัว่ไป ทัง้ในดำ้นกำยภำพ เทคโนโลย ีและ

ทศันคต ิ

o เครือ่งมอืและอุปกรณ์ทีจ่�ำเป็นส�ำหรบ้กำรท�ำงำน

•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งด�ำเนินกำรปรบัปรงุสภำพแวดลอ้มในกำรท�ำงำนของบคุลำกรตำม

โอกำสพฒันำทีพ่บ

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรปรบัปรงุใหบุ้คลำกรเขำ้ถงึสิง่จ�ำเป็น

ในกำรท�ำงำน

•	 ควำมพงึพอใจของบุคลำกรต่อกำรเขำ้ถงึ

สถำนทีแ่ละสิง่จ�ำเป็นในกำรท�ำงำน
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(2) องคก์รท�ำใหม้ัน่ใจวำ่สถำนทีท่�ำงำนมสีวสัดภิำพส�ำหรบับุคลำกร มกีำรประเมนิ 

ควำมปลอดภยัของสถำนทีท่�ำงำน มมีำตรกำรปกป้องคนท�ำงำนจำกควำมรนุแรง 

กำรกลัน่แกลง้ กำรคกุคำม และกำรลว่งละเมดิ. 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัพจิำรณำควำมตอ้งกำรดำ้นสวสัดภิำพ 

(security) ในสถำนทีท่�ำงำนส�ำหรบับุคลำกร 

o สวสัดภิำพ หมำยถงึมคีวำมมัน่คงปลอดภยั ปรำศจำกภยนัตรำย กำรบำดเจบ็  

กำรเสยีชวีติ กำรถูกท�ำรำ้ย กำรสญูเสยีทรพัยส์นิของมคี่ำหรอืเสยีเวลำไป  

รวมถงึกำรด�ำรงชวีติอยู่อย่ำงสุขกำย สุขใจ มคีวำมมัน่ใจในกำรประกอบ

กจิกรรมตำ่งๆ มกีำรเตรยีมกำรป้องกนัภยัในสถำนทีท่�ำงำนลว่งหน้ำ

o กำรท�ำใหม้ัน่ใจวำ่สถำนทีท่�ำงำนมสีวสัดภิำพควรครอบคลุมถงึ

 สิง่แวดลอ้มดำ้นกำยภำพ ระบบกำรเตอืนภยั

 กำรเตรียมป้องกันภัยล่วงหน้ำอย่ำงเหมำะสม และกำรรบัมือ 

เมือ่เกดิภยัอนัตรำย

 กำรปกป้องคนท�ำงนจำกควำมรุนแรง กำรกลัน่แกลง้ กำรคุกคำม 

และกำรลว่งละเมดิ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบใหผู้เ้กีย่วขอ้งประเมนิและปรบัปรงุควำมปลอดภยัของสถำนทีท่�ำงำน

อยำ่งสม�่ำเสมอ

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรปรบัปรงุดำ้นสวสัดภิำพในทีท่�ำงำน •	 จ�ำนวนและแนวโน้มของอุบตักิำรณ์ 

เกีย่วกบัสวสัดภิำพของบุคลำกร

(3) องคก์รก�ำหนดจ�ำนวนชัว่โมงกำรท�ำงำนโดยค�ำนึงถงึสขุภำพ ควำมเครยีด และ

ประสทิธภิำพของบุคลำกรผูป้ฏบิตังิำน.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบใหผู้เ้กีย่วขอ้งพจิำรณำชัว่โมงท�ำงำนทีเ่หมำะสม เพื่อใหบุ้คลำกร

สำมำรถท�ำงำนไดอ้ยำ่งมปีระสทิธภิำพและไมม่ผีลเสยีตอ่สขุภำพ โดยพจิำรณำขอ้มลู

ต่ำงๆ อยำ่งสมดลุ

o ภำระงำนและจ�ำนวนบุคลำกรทีม่อียู่
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o มำตรฐำนจ�ำนวนชัว่โมงท�ำงำนทีค่วรจะเป็น

o ทำงเลอืกในกำรจดัระบบกำรท�ำงำน เชน่ กำรซอยชว่งเวลำท�ำงำนใหส้ัน้ลง 

กำรจดัระบบทีย่ดืหยุน่เกีย่วกบัชว่งเวลำท�ำงำน กำรหมนุเวยีนบุคลำกรจำก 

หน่วยงำนอืน่มำชว่ยงำน กำรจดัหำบุคลำกรเสรมิจำกภำยนอก เป็นตน้

•	 ผูเ้กีย่วขอ้งส�ำรวจขอ้มลูเกีย่วกบัภำระงำน ชัว่โมงท�ำงำนและผลกระทบตอ่สขุภำพของ

บุคลำกรเป็นระยะ เพือ่น�ำขอ้มลูมำปรบัปรงุกำรจดัระบบกำรท�ำงำน

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรปรบัปรงุเกีย่วกบัชัว่โมงกำรท�ำงำน •	 ควำมพงึพอใจและผลกระทบต่อสขุภำพของ

บุคลำกร เน่ืองจำกกำรจดัชัว่โมงกำรท�ำงำน

ค. สุขภำพและควำมปลอดภัยของบุคลำกร (Workforce Health and Safety) 

(1) องคก์รจดัใหม้โีปรแกรมเพื่อคุม้ครองสุขภำพและควำมปลอดภยัของบุคลำกร โดยม ี
กำรประเมนิและจดักำรควำมเสี่ยงต่อสุขภำพที่ส�ำคญัอย่ำงเป็นระบบและต่อเน่ือง  
ทัง้ในภำวะปกตแิละในสถำนกำรณ์ภยัพบิตั/ิภำวะฉุกเฉนิ (ด ูI-6.2 ค รว่มดว้ย):
(i) มกีำรป้องกนักำรตดิเชือ้จำกกำรท�ำงำน โดยเฉพำะ วณัโรค โรคตดิตอ่ทำงเดนิหำยใจ 

หรอื โรคอุบตัใิหม ่ไวรสัตบัอกัเสบบ ีไวรสัตบัอกัเสบซ ีและ เอชไอว;ี 
(ii) มกีำรป้องกนัอนัตรำยจำกเขม็และของมคีม รวมทัง้กำรสมัผสัเลอืด สำรคดัหลัง่ที่

เสีย่งต่อกำรตดิเชือ้;
(iii) มกีำรป้องกนัอนัตรำยจำกสำรเคม ี เช่น สำรเคมใีนหอ้งปฏบิตักิำร, ยำดมสลบ  

และยำเคมบี�ำบดั;
(iv) มกีำรป้องกนัอนัตรำยจำกปัจจยักำยภำพอืน่ๆ เชน่ ควำมรอ้น แสง เสยีง รงัส;ี
(v) มกีำรป้องกนัอนัตรำยจำกปัจจยัดำ้นกำรยศำสตร;์
(vi) มอุีปกรณ์คุม้ครองควำมปลอดภยัสว่นบุคคล (Personal Protective Equipment: 

PPE) ทีเ่หมำะสมเพยีงพอ;
(vii) มกีำรใหว้คัซนี ยำ หรอืหตัถกำรทีเ่หมำะสมแก่บุคลำกรเพือ่กำรป้องกนัโรค.

I-5  บุคลากร 95



กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งศกึษำและทบทวนควำมรูเ้กีย่วกบัอำชวีอนำมยัและควำมปลอดภยั
ของบุคลำกรสขุภำพ
o กำรปฏบิตัติำมกฎหมำยและกฎระเบยีบต่ำงๆ
o จำกแหลง่ขอ้มลูตำ่งๆ เชน่ กระทรวงสำธำรณสขุ CDC 

•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งศกึษำเป้ำหมำยควำมปลอดภยัของบุคลำกร (personel safety- 
SIMPLE)
o S: Security and Privacy of Information and Social Media
o I: Infection & Exposure
o M: Mental Health (mindfulness, second victim, burnout) & Mediation
o P: Process of Work (physical, chemical, radiation, biochemical hazard)
o L: Lane (ambulance) and Legal Issues
o E: Environment and Working Conditions (& violence)

•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งประเมนิควำมเสีย่งต่อสุขภำพของบุคลำกรอย่ำงเป็นระบบ โดย
พจิำรณำใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะงำนของบุคลำกรในแต่ละหน่วยงำน วำงแนวทำงที่
เหมำะสมในกำรป้องกนัอนัตรำย กำรปฏบิตัเิมือ่ Expose ต่อควำมเสีย่ง รวมทัง้กำร
ใหค้วำมรู ้ กำรจดัระบบรำยงำนและระบบขอ้มลูขำ่วสำรเพือ่ใหส้ำมำรถประเมนิกำร
ปฏบิตัติำมแนวทำงและผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้ได ้โดยครอบคลุม
o ควำมเสีย่งจำกกำรท�ำงำนทีพ่บบ่อย เช่น Sprains, Strains, Contusion, 

Cuts, Punctures เป็นตน้
o ควำมเสีย่งจำกปัจจยัด้ำนกำรยศำสตร์ หรอืควำมสมัพนัธ์ระหว่ำงคนกบั 

สิง่แวดลอ้มในกำรท�ำงำน 
o ควำมเสี่ยงจำกกำรท�ำงำนที่มีอันตรำยสูง เช่น กำรติดเชื้อ สำรเคม ี 

(ยำเคมบี�ำบดั ยำดมสลบ สำรเคมใีนหอ้งปฏบิตักิำร) ปัจจยัทำงกำยภำพ (รงัส ี 
ควำมรอ้น ไฟฟ้ำ เลเซอร)์ และสิง่แวดลอ้ม เป็นตน้

o ควำมเสีย่งอืน่ๆ เชน่ ควำมเครยีดจำกกำรท�ำงำน ควำมรนุแรง ควำมกำ้วรำ้ว 
กำรคกุคำม

o อนัตรำยทีส่ำมำรถป้องกนัไดด้ว้ยกำรใหว้คัซนี ยำ หตัถกำร และกำรใช้
อุปกรณ์ป้องกนั
 จดัใหไ้ดร้บัวคัซนีป้องกนัโรคส�ำหรบับุคลำกรในสำยงำน/หน่วยงำน 

ต่ำงๆ หรอืทดสอบกำรมภีูมคิุม้กนัโรคตำมควำมเหมำะสม และ
บนัทกึประวตักิำรไดร้บัภมูคิุม้กนัโรคในประวตัสิขุภำพ โดยวคัซนี
ทีค่วรพจิำรณำ ไดแ้ก่ วคัซนีป้องกนัโรคตบัอกัเสบบสี�ำหรบัผูท้ีม่ ี
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โอกำสสมัผสัเลอืดหรอืสำรคดัหลัง่สงู, วคัซนีป้องกนัโรคอืน่ๆ เชน่ 
Influenza, MMR, Varicella, DPT, Meningococcal Vaccine เป็นตน้
 กำรให้วคัซีนและยำเพื่อกำรป้องกนัโรค เช่น Post-exposure  

prophylaxis ส�ำหรบั HIV, HVB, rabies
 กำรจดัใหม้อุีปกรณ์คุม้ครองควำมปลอดภยัสว่นบุคคล (Personal 

Protective Equipment: PPE) ทีเ่หมำะสมเพยีงพอ
o กำรดแูลบุคลำกรทีเ่ป็น Second Victim

•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งตำมรอยกำรปฏบิตัติำมแนวทำงทีก่�ำหนดไว ้ทัง้ในสว่นของบคุลำกร 
และผูร้บัผดิชอบกำรดแูลสขุภำพของบุคลำกร

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ควำมเสีย่งต่อสุขภำพส�ำคญัจ�ำแนกตำม
บุคลำกรกลุม่ตำ่งๆ มำตรกำรป้องกนัทีส่�ำคญั

•	 แนวทำงกำรใหภ้มูคิุม้กนัโรคแก่บุคลำกร 
และผลกำรด�ำเนินงำน

•	 ขอ้มลูทีใ่ชต้ดิตำมประเมนิผล และกำร
ตอบสนองทีเ่กดิขึน้

•	 ผลกำรปฏบิตัติำม Personnel Safety 
Goals และมำตรกำรป้องกนัต่ำงๆ

(2) บุคลำกรทกุคนไดร้บักำรตรวจสขุภำพ.
(i) บุคลำกรทกุคนไดร้บักำรประเมนิสขุภำพแรกเขำ้ท�ำงำนและมขีอ้มลูสขุภำพพืน้ฐำน;
(ii) บุคลำกรไดร้บักำรตรวจสขุภำพเป็นระยะเพือ่ประเมนิสมรรถภำพกำรท�ำงำน และ

เพื่อประเมนิกำรเจบ็ป่วยหรอืกำรตดิเชื้อเน่ืองจำกกำรท�ำงำน ตำมลกัษณะงำน 
ทีร่บัผดิชอบ.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนและปรบัปรงุระบบกำรประเมนิสขุภำพเมือ่แรกเขำ้ท�ำงำน 
กำรจดัท�ำขอ้มลูสขุภำพพืน้ฐำน และกำรตรวจสขุภำพตำมควำมเสีย่งของหน่วยงำน
ทีจ่ะเขำ้ท�ำงำน

•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนควำมเหมำะสมของขอ้มลูสขุภำพพืน้ฐำนของบุคลำกร
o กำรตรวจสขุภำพทัว่ไปเมือ่แรกรบั
o ประวตักิำรไดร้บัภมูคิุม้กนั
o ประวตักิำรเจบ็ป่วย โดยเฉพำะกำรเจบ็ป่วยดว้ยโรคตดิเชือ้ซึง่อำจจะท�ำให้

เสีย่งต่อกำรรบัหรอืแพรก่ระจำยโรคตดิต่อ
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o ประวตักิำรไดร้บัอุบตัเิหตุ
o พฤตกิรรมสขุภำพ

•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งจดัระบบใหข้อ้มลูสุขภำพของบุคลำกรมคีวำมเชื่อมต่อกบับนัทกึ
สขุภำพเมือ่เกดิกำรเจบ็ป่วย และสำมำรถเขำ้ถงึไดต้ำมควำมเหมำะสม

•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งจดัระบบกำรตรวจสขุภำพประจ�ำปี (หรอืบอ่ยกวำ่นัน้) เพือ่ประเมนิ
สมรรถภำพกำรท�ำงำน และเพื่อประเมนิกำรเจบ็ป่วยหรอืกำรตดิเชือ้เน่ืองจำกกำร
ท�ำงำน ตำมลกัษณะงำนทีร่บัผดิชอบ  ประมวลผลขอ้มลู และตอบสนองอยำ่งเหมำะสม 

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรตรวจสขุภำพตำมควำมเสีย่งของ
หน่วยงำนทีจ่ะเขำ้ท�ำงำน

•	 ผลกำรตรวจสขุภำพของบุคลำกรและกำร
ตอบสนอง

(3) บุคลำกรทีเ่จบ็ป่วยหรอืบำดเจบ็จำกกำรท�ำงำน.
(i) บุคลำกรทีเ่จบ็ป่วยหรอืบำดเจบ็จำกกำรท�ำงำนไดร้บักำรประเมนิและดูแลอย่ำง

เหมำะสม; 
(ii) องคก์รจดัท�ำแนวปฏบิตัสิ�ำหรบักำรประเมนิโอกำสแพรก่ระจำยเชือ้ กำรจ�ำกดักำร

ปฏบิตัหิน้ำที ่และกำรดแูลบุคลำกรทีส่มัผสัเชือ้.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งวเิครำะหโ์อกำสทีจ่ะเกดิกำรเจบ็ป่วยหรอืบำดเจบ็จำกกำรท�ำงำน
•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งจดัท�ำนโยบำยและวธิปีฏบิตัเิพือ่ป้องกนักำรเจบ็ป่วย / บำดเจบ็, 

ป้องกนักำรแพรก่ระจำยเชือ้, กำรดแูลบุคลำกรทีส่มัผสัเชือ้ / เจบ็ป่วย / บำดเจบ็, กำร
จ�ำกดักำรปฏบิตัหิน้ำที่

•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งซกัซอ้มควำมเขำ้ใจ ตรวจสอบควำมพรอ้ม และตำมรอยกำรปฏบิตัิ
ตำมแนวทำงทีก่�ำหนดไว้

•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งวเิครำะหข์อ้มลูกำรเจบ็ป่วย / บำดเจบ็จำกกำรท�ำงำนและทบทวน
มำตรกำรป้องกนั / กำรดแูล

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรเจบ็ป่วย/บำดเจบ็จำกกำรท�ำงำนที่
ส�ำคญั มำตรกำรส�ำคญัในกำรป้องกนั
และดแูล

•	 ผลกำรวเิครำะหข์อ้มลูกำรเจบ็ป่วย/ 
บำดเจบ็จำกกำรท�ำงำน และกำร 
ตอบสนองทีเ่กดิขึน้

SPA (Standards-Practice-Assessment) Part I98



(4) องคก์รเป็นแบบอยำ่งในกำรสรำ้งเสรมิสขุภำพ.
(i) องคก์รมนีโยบำยและวถิปีฏบิตัทิีเ่ป็นแบบอยำ่งในกำรสรำ้งเสรมิสขุภำพ;
(ii) บุคลำกรแต่ละคนมพีฤตกิรรมทีเ่ป็นแบบอยำ่งในกำรสรำ้งเสรมิสขุภำพ;
(iii) บุคลำกรมสีว่นรว่ม เรยีนรู ้ตดัสนิใจ และปฏบิตั ิในกำรดแูลสขุภำพกำย ใจ สงัคม 

ของตน.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสนบัสนุนใหม้รีะบบ สิง่แวดลอ้ม กจิกรรม ทีเ่อือ้ต่อกำรเป็นแบบอย่ำง
พฤตกิรรมสขุภำพทีด่แีละแบบอยำ่งวฒันธรรมองคก์รในกำรสรำ้งเสรมิสขุภำพ

•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งจดัเวทใีหบุ้คลำกรรว่มกนัพจิำรณำในประเดน็ต่อไปน้ี
o ขอ้ตกลงรว่มกนัในกำรเป็นแบบอยำ่งพฤตกิรรมสขุภำพทีด่ ี

 กำรละเว้นจำกแบบอย่ำงพฤติกรรมสุขภำพที่ไม่ดี เช่น กำร 
สบูบุหรี ่กำรดืม่สรุำ เป็นตน้ 
 กำรเป็นแบบอย่ำงพฤตกิรรมสุขภำพที่ด ี เช่น กำรใชร้ถใชถ้นน 

อำหำร กำรออกก�ำลงักำย กำรผอ่นคลำย เป็นตน้
 กำรใชว้ธิกีำรทีห่ลำกหลำยในกำรสรำ้งเสรมิสุขภำพ เช่น ศลิปะ 

ดนตร ีงำนอดเิรก เป็นตน้
o วธิกีำรสง่เสรมิใหบุ้คลำกรสว่นใหญ่มสีว่นรว่มในกำรเป็นแบบอย่ำงพฤตกิรรม

สขุภำพ
•	 ผูน้�ำระดบัสงูก�ำหนดนโยบำยเกีย่วกบักำรสรำ้งเสรมิสุขภำพของบุคลำกร และกำร

เรยีนรูแ้นวคดิเกีย่วกบักำรสรำ้งเสรมิสขุภำพ
•	 ทีมงำนที่เกี่ยวข้องจัดกระบวนกำรเรียนรู้ให้แก่บุคลำกรเกี่ยวกับแนวคิดกำร 

สรำ้งเสรมิสขุภำพ ทัง้ส�ำหรบัตนเองและส�ำหรบัผูป่้วย โดยเน้นบทบำทควำมรบัผดิชอบ 
ต่อสขุภำพของตนเอง

•	 ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งออกแบบกระบวนกำรทีเ่หมำะสมเพื่อส่งเสรมิกำรตดัสนิใจและ
ปฏบิตักิำรกำรดแูลสขุภำพส�ำหรบับุคลำกรแต่ละกลุม่ (ควรพจิำรณำใหส้อดคลอ้งกบั 
ประเดน็ส�ำคญัในบุคลำกรกลุม่ทีม่โีรคประจ�ำตวั กลุม่ทีม่พีฤตกิรรมเสีย่ง และกลุม่ทัว่ไป)

•	 ทมีงำนที่เกี่ยวขอ้งจดัให้มรีะบบตดิตำมประเมนิผลกำรดูแลสุขภำพของบุคลำกร 
ทัง้ในดำ้นพฤตกิรรมสขุภำพ และผลลพัธส์ขุภำพ
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ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ระบบ สิง่แวดลอ้ม กจิกรรม ทีโ่รงพยำบำลจดัขึน้ 
เพือ่สง่เสรมิกำรเป็นแบบอยำ่งพฤตกิรรมสขุภำพ

•	 ขอ้ตกลงร่วมกนัในกำรเป็นแบบอย่ำงพฤตกิรรม 
สขุภำพทีด่ ีวธิกีำรสง่เสรมิใหบ้คุคลำกรรว่มเป็น 
แบบอยำ่งพฤตกิรรมสขุภำพ

•	 ประเด็นส�ำคัญในบุคลำกรแต่ละกลุ่ม กำรจัด
กจิกรรมเพื่อส่งเสรมิกำรตดัสนิใจและปฏบิตักิำร
กำรดแูลสขุภำพตนเอง  

•	 ผลลพัธข์องกำรสรำ้งเสรมิสขุภำพ
ในกจิกรรมตำ่งๆ และบุคลำกรกลุม่
ต่ำงๆ 

ง. ชีวิตและควำมเป็นอยู่ของบุคลำกร (Workforce Life and Well-being)

(1) องคก์รสง่เสรมิควำมเป็นอยูท่ีด่ขีองบุคลำกร:
(i) กระบวนกำรเพือ่สง่เสรมิควำมเป็นอยูท่ีด่ ีเชน่ กำรจดักำรควำมเครยีด (stress man-

agement) กำรป้องกนัและจดักำรภำวะหมดไฟในกำรท�ำงำน (burnout syndrome) 
กำรตดิตำมวดัระดบัภำระงำน (workload monitoring) กำรจดักำรควำมสมดลุชวีติ
และกำรท�ำงำน (management of work-life balance) กำรปรบัแบบแผนกำรด�ำเนิน
ชวีติ (lifestyle) และแผนวถิชีวีติสขุภำพด ี(health lifestyle programmes) เป็นตน้;

(ii) บุคลำกรไดร้บักำรดแูล สนบัสนุนและค�ำแนะน�ำทีเ่หมำะสม.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสนับสนุนใหม้นีโยบำยส่งเสรมิควำมเป็นอยู่ทีด่ขีองบุคลำกร และมอบ
หมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งด�ำเนินกำร
o กำรจดักำรควำมเครยีด 

 วเิครำะหส์ถำนกำรณ์ดว้ยกำรใชเ้ครือ่งมอืในกำรประเมนิควำมเครยีด 
ทีเ่หมำะสม เช่น แบบประเมนิควำมเครยีด (ST-5), Perceived 
Streee Scale (PSS) 
 จดัระบบให้ค�ำแนะน�ำปรกึษำที่เหมำะสมให้ผู้ที่มภีำวะเครยีดมี

ทำงออกทีห่ลำกหลำย เชน่ กำรคน้หำตวักระตุน้ กำรปรบัเปลีย่น
วธิกีำรมองสถำนกำรณ์ กำรให้ล�ำดบัควำมส�ำคญั กำรก�ำหนด 
เป้ำหมำยทีเ่ป็นไปได ้กำรฝึกใชเ้ทคนิคกำรผอ่นคลำย กำรหลกีเลีย่ง 
ควำมสดุโต่ง 
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o กำรป้องกนัและจดักำรภำวะหมดไฟในกำรท�ำงำน (burnout syndrome)
 เสรมิพลงัให้บุคลำกรรบัรู้สญัญำณเตือนของภำวะหมดไฟ เช่น  

รูส้กึเหน่ือยๆ ตลอดเวลำ ไมม่แีรงจงูใจในกำรท�ำงำน มองโลกใน
แงล่บ มคีวำมเครยีดเรือ้รงัรบกวนจนไมม่สีมำธ ิมคีวำมสขุน้อยลง
 เสรมิพลงัใหบ้คุลำกรประเมนิตนเองเกีย่วกบัภำวะหมดไฟและตอบ

สนองอย่ำงเหมำะสม โดยอำจจะเริม่ตัง้แต่ภำวะทีไ่มพ่อใจกบังำน 
ทีท่�ำ (bore out) ภำวะพลงังำนตกชัว่ครำวทีเ่กดิขน้ทนัท ี (brown 
out) หรอืภำวะหมดไฟ เหนื่อยลำ้ คดิลบกบังำนทีท่�ำ (burn out)
 สง่เสรมิใหเ้พือ่นรว่มงำนและหวัหน้ำงำนมบีทบำทในกำรรบัรูภ้ำวะ

หมดไฟของผูร้ว่มงำนแต่เน่ินๆ และใหค้วำมชว่ยเหลอื (recognize 
& reverse)
 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัคน้หำวธิกีำรทีผู่น้�ำระดบัตำ่งๆ จะมสีว่นในกำร

ลดภำวะเครยีดและภำวะหมดไฟในกำรท�ำงำน เชน่ กำรสือ่สำรที่
เปิดกวำ้ง กำรน�ำโดยท�ำเป็นตวัอยำ่ง กำรเปิดรบัเสยีงสะทอ้นจำก
บุคลำกร กำรก�ำหนดเป้ำหมำยและสง่เสรมิโอกำสกำ้วหน้ำในสำยงำน 

o กำรตดิตำมวดัระดบัภำระงำน อำจใชห้ลำยวธิรีว่มกนั
 Patient-based Approach เป็นกำรประเมนิจำกขอ้มลูผูป่้วย เชน่ 

จ�ำนวนผูป่้วย ระดบัควำมหนกัของผูป่้วยหรอืเวลำทีต่อ้งใชใ้นกำรดแูล
 Operator-based Approach เป็นกำรประเมนิจำกควำมรูส้กึของ 

ผูป้ฏบิตังิำน เชน่ NASA Task Index เป็นตน้
o กำรจดักำรควำมสมดุลชวีติและกำรท�ำงำน โดยพจิำรณำปัจจยัต่ำงๆ ที่

เกีย่วขอ้ง เชน่ ชว่งเวลำของชวีติและสิง่ทีใ่หค้วำมส�ำคญั ธรรมชำตขิองงำน
ทีร่บัผดิชอบ ลกัษณะของงำนทีท่�ำใหเ้กดิควำมสขุ โอกำสของควำมกลมกลนื
ระหวำ่งชวีติสว่นตวักบักำรท�ำงำน ควำมพอใจกบับทบำทของตนเอง ควำม
ชว่ยเหลอืของเพือ่นรว่มงำน กำรวำงแผนและจดักำรกบัควำมคำดหวงั เป็นตน้

o กำรปรบัแบบแผนกำรด�ำเนินชวีติ (lifestyle) หรอื แผนวถิชีวีติสุขภำพด ี
(health lifestyle programmes) มเีป้ำหมำยเพือ่สขุภำพทีด่ ี แขง็แรงและมี
ควำมสขุ โดยใหค้วำมส�ำคญักบักำรปรบัเปลีย่นพฤตกิรรม 6 องคป์ระกอบ 
คอื กำรออกก�ำลงักำย กำรรบัประทำนอำหำร กำรนอนหลบั ควำมสมัพนัธ์
กบัครอบครวัและเพือ่น กำรท�ำงำน และกำรพกัผอ่น

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 แผนงำนรเิริม่ทีน่�ำมำปฏบิตัเิพือ่สง่เสรมิ
ควำมเป็นอยูท่ีด่ขีองบุคลำกร

•	 ผลกำรประเมนิควำมเป็นอยูท่ีด่ขีอง
บุคลำกร
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(2) องคก์รใหก้ำรดแูลและเกือ้หนุนบุคลำกรอยำ่งเหมำะสมกบับุคลำกรแต่ละกลุม่.  
ดว้ยมำตรกำรต่อไปน้ี:
(i) กำรประกำศนโยบำย; 
(ii) กำรจดับรกิำร; 
(iii) กำรใหส้ทิธปิระโยชน์.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัท�ำควำมเขำ้ใจวำ่กำรเกือ้หนุนบคุลำกร 
(workforce support) สำมำรถมอีะไรไดบ้ำ้ง
o กำรจดับรกิำร 

 สิง่อ�ำนวยควำมสะดวก
 กำรใหค้�ำปรกึษำทัง้ในเรื่องสว่นตวัและอำชพีกำรงำน กำรพฒันำ

ควำมกำ้วหน้ำในอำชพีกำรงำน และกำรชว่ยบคุลำกรมคีวำมพรอ้ม
ในกำรปฏบิตังิำนในหน้ำทีใ่หม่
 กจิกรรมสนัทนำกำรหรอืงำนประเพณ ี
 กำรยกยอ่งชมเชยทัง้อยำ่งเป็นทำงกำรและไมเ่ป็นทำงกำร 
 กำรชว่ยใหห้ำงำนใหมเ่มือ่ถกูเลกิจำ้ง ผลประโยชน์เมือ่เกษยีณอำย ุ

o กำรใหส้ทิธปิระโยชน์
 ชัว่โมงกำรท�ำงำนแบบยดืหยุน่
 กำรอนุญำตให้ลำหยุดกรณีพเิศษเพื่อรบัผดิชอบครอบครวัและ 

เพือ่บรกิำรชมุชน
 กำรใหก้ำรศกึษำนอกเหนือจำกงำนในหน้ำที่
 กำรดแูลสขุภำพ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งส�ำรวจควำมตอ้งกำรของบุคลำกรแต่ละ
กลุ่มเกี่ยวกบันโยบำย กำรจดับรกิำร และสทิธปิระโยชน์ ที่โรงพยำบำลสำมำรถ
สนบัสนุนใหม้บีรรยำกำศในกำรท�ำงำนทีด่ ี  (อำจใชว้ธิกีำรต่ำงๆ เชน่ แบบสอบถำม 
กำรสมัภำษณ์ กำรสนทนำกลุม่ เป็นตน้)

•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนสิง่ทีโ่รงพยำบำลจดัใหแ้ก่บุคลำกรว่ำมโีอกำสปรบัปรุงใน
สว่นใดไดอ้กี ออกแบบใหเ้หมำะสมกบัควำมตอ้งกำรของบุคลำกรแต่ละกลุม่ (ควรมี
กำรทบทวนเป็นประจ�ำทกุปี) และด�ำเนินกำรปรบัปรงุ

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	นโยบำย กำรจดับรกิำร และสทิธปิระโยชน์
ทีจ่ดัใหแ้ก่บุคลำกร

•	 ควำมพงึพอใจของบุคลำกรต่อกำรดแูล
และเกือ้หนุนทีอ่งคก์รจดัให้
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SPA I-5.2 ความผกูพนัของบคุลากร (Workforce Engagement)

องคก์รสรา้งความผกูพนักบับคุลากร มีระบบจดัการผลการปฏิบติังาน ส่งเสริมการเรียน

รู้และพฒันา เพ่ือรกัษาบคุคลไว้ และให้บคุลากรมีผลการปฏิบติังานท่ีดี.

ก. กำรประเมินควำมผูกพันของบุคลำกร (Assessment of Workforce Engagement)

(1) องคก์รก�ำหนดปัจจยัทีข่บัเคลือ่นใหเ้กดิควำมผกูพนัของบุคลำกร ในแต่ละกลุม่.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง (เช่น คณะกรรมกำรทรพัยำกรบุคคล) ร่วมกนั

ท�ำควำมเขำ้ใจแนวคดิเรือ่งควำมผกูพนัของบุคลำกร

o ควำมผกูพนัของบุคลำกร หมำยถงึ 

 ระดบัของมุง่มัน่ทัง้ทำงอำรมณ์และสตปัิญญำ เพือ่ใหง้ำน พนัธกจิ  

และวสิยัทศัน์ขององคก์รบรรลุผล  

 กำรเพิ่มคุณค่ำให้กับงำนอย่ำงสอดคล้องกับพันธกิจและ 

เป้ำหมำยขององคก์ร ดว้ยควำมแขง็ขนัและม ี passion สำมำรถ

ปรำกฏเหน็ได้จำกสหีน้ำ เจตคตใินกำรท�ำงำน และกำรสื่อสำร 

ในทีท่�ำงำน

 “กำรผกูใจบุคลำกร”  หรอืท�ำใหเ้กดิ “รว่มดว้ย ชว่ยกนั”

o กำรสรำ้งควำมผูกพนั ครอบคลุมกำรสรำ้งควำมสมัพนัธ์ กำรสรำ้งควำม 

พงึพอใจ กำรเสรมิสรำ้งวฒันธรรมองคก์ร กำรบรหิำรคำ่ตอบแทนและสรำ้ง

แรงจงูใจ กำรฝึกอบรม

o บุคลำกรทีม่คีวำมผกูพนักบัองคก์ร จะรูส้กึวำ่เป็นสว่นหน่ึงขององคก์ร งำนที่

ไดร้บัมอบหมำยเป็นงำนทีม่คีณุคำ่ สอดคลอ้งกบัคำ่นิยมสว่นตวั สอดคลอ้ง

กบัทศิทำงขององคก์ร มแีรงจงูใจในตนเองสงู มคีวำมมัน่ใจทีจ่ะเสนอแนวคดิ

ใหม่ๆ  มคีวำมรบัผดิชอบต่อควำมส�ำเรจ็ของงำน

•	 ผูน้�ำระดบัสงูกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนกำรจ�ำแนกกลุม่บคุลำกร และควำมตอ้งกำร

หรอืลกัษณะรว่มของบุคลำกรในแต่ละกลุม่

•	 ผูน้�ำระดบัสงูกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งวเิครำะหปั์จจยัทีม่ผีลตอ่ควำมผกูพนัของบคุลำกร

แต่ละกลุม่ของโรงพยำบำล 

o พจิำรณำปัจจยัทีม่ผีลดำ้นควำมผกูพนัของบุคลำกรต่อไปน้ีเป็นอยำ่งน้อย

 ควำมรูส้กึวำ่ตนเองมคีวำมส�ำคญั

 ไดท้�ำงำนทีม่คีณุคำ่ มคีวำมหมำย ทำ้ทำย
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 โอกำสไดร้บักำรพฒันำควำมรูค้วำมสำมำรถ

 ควำมกำ้วหน้ำในอำชพีกำรงำน ควำมมัน่คงในงำน

 สิง่แวดลอ้มในกำรท�ำงำน ควำมไวว้ำงใจ ควำมรว่มมอื ควำมสมัพนัธ ์ 

ควำมเป็นธรรม

 ระดบัของกำรไดร้บัมอบอ�ำนำจในกำรตดัสนิใจ

 กำรไดร้บัโอกำส กำรยกยอ่งชมเชย 

o ท�ำควำมเขำ้ใจกบัปัจจยับัน่ทอนควำมผกูพนั (factors Inhibiting engagement) 

ซึง่ไดจ้ำกกำรส�ำรวจควำมคดิเหน็ของบุคลำกร กำรสอบถำมกลุ่มตวัอย่ำง 

กำรส�ำรวจควำมคดิเหน็จำกบลอ็ก หรอืกำรสมัภำษณ์บุคลำกรทีล่ำออก 

o น�ำปัจจยัที่วเิครำะห์ได้ไปประเมนิสถำนกำรณ์ในองค์กร (อำจจะใช้กำร

สนทนำกลุม่ แบบสอบถำม กำรสมัภำษณ์ผูท้ีล่ำออกหรอืผูท้ีย่งัคงท�ำงำนอยู)่ 

จ�ำแนกควำมแตกต่ำงของปัจจยัดงักล่ำวในแต่ละกลุม่ (ถำ้เป็นไปได)้ ด�ำเนิน

กำรปรบัปรงุในจดุทีเ่ป็นโอกำสพฒันำทีส่�ำคญั

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ปัจจยัส�ำคญัทีม่ผีลต่อควำมผกูพนัและ
ควำมพงึพอใจ (ระบุควำมแตกต่ำงใน
แต่ละกลุม่ ถำ้ม)ี

 

(2) องคก์รประเมนิควำมผกูพนั และควำมพงึพอใจของบุคลำกรแต่ละกลุม่.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งด�ำเนินกำรประเมนิควำมผกูพนัและควำม

พงึพอใจของบุคลำกร โดยพจิำรณำปัจจยัส�ำคญัทีว่เิครำะหไ์วใ้น I-5.2ก(1)

o ทีมงำนที่เกี่ยวข้องพึงระมดัระวงัในกำรแปลควำมหมำยข้อมูลที่ได้รบั  

โดยแยกแยะใหช้ดัเจนระหวำ่ง

 ควำมพงึพอใจต่อปัจจยัทีม่ผีลต่อควำมผกูพนั

 ระดบัควำมผูกพนัของบุคลำกร ซึ่งควรสะทอ้นออกมำดำ้นควำม

ทุม่เทในกำรท�ำงำน

•	 ไมผ่กูพนั 

•	 ท�ำเพรำะควำมกลวั 

•	 ท�ำเพรำะหวัหน้ำสัง่ 
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•	 ท�ำตำมหน้ำทีเ่ตม็ที ่

•	 รบัมอบหมำยงำนทีท่ำ้ทำย 

•	 สรำ้งสรรคง์ำนดว้ยตนเองโดยไมถ่ำมวำ่องคก์รใหอ้ะไร

o ทมีงำนที่เกี่ยวขอ้งอำจใช้วธิกีำรประเมนิควำมผูกพนัที่เป็นทำงกำรและ 

ไมเ่ป็นทำงกำรรว่มกนั

 กำรประเมนิทีเ่ป็นทำงกำร หมำยถงึ วธิกีำรประเมนิทีม่กีำรวำง 

รปูแบบอยำ่งเป็นระบบ มกีำรสือ่สำรวธิกีำรประเมนิ/ผลกำรประเมนิ 

และมกีำรน�ำผลกำรประเมนิไปใชใ้นวงกวำ้ง

 กำรประเมนิทีไ่มเ่ป็นทำงกำร หมำยถงึ วธิกีำรประเมนิในลกัษณะ

กจิกรรมเสรมิเพือ่คน้หำโอกำสพฒันำ กำรสรำ้งควำมสมัพนัธ ์หรอื

กำรคน้หำขอ้มลูเบือ้งตน้ เพือ่น�ำไปสูก่ำรวำงแผนเชงิระบบ โดยกำร

ใช ้Focus Group หรอื Exit Interview

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ผลกำรประเมินควำมผูกพันและ 

ควำมพึงพอใจของบุคลำกร

(3) องคก์รน�ำผลกำรประเมนิมำใชป้ระโยชน์ในกำรสรำ้งควำมผกูพนักบับุคลำกรเพือ่ให้

บุคลำกรมแีรงจงูใจทีจ่ะสรำ้งผลกำรปฏบิตังิำนทีด่.ี

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสูงร่วมกบัทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งน�ำขอ้มูลทีไ่ดจ้ำกกำรประเมนิมำพจิำรณำ

ปรบัปรุงปัจจยัทีข่บัเคลื่อนใหเ้กดิควำมผกูพนัของบุคลำกรและมแีรงจูงใจทีจ่ะสรำ้ง

ผลกำรปฏบิตังิำนทีด่ี

•	 หวัหน้ำหน่วยงำนต่ำงๆ ใชเ้ครือ่งมอืเพือ่สรำ้งควำมผกูพนักบับุคลำกรในหน่วยงำน เชน่

o แนวคดิ Joy in Work ของ IHI ถำมบุคลำกรดว้ยค�ำถำม “What matters to 

you?” นึกถงึวนัทีม่คีวำมสุขและประสบควำมส�ำเรจ็ในกำรท�ำงำน และหำ

ปัจจยัทีค่วรปรบัปรงุรว่มกนั

o แนวคิด One-on-One Meeting หวัหน้ำพบปะพูดคุยกับบุคลำกรใน 

หน่วยงำนทกุเดอืนเพือ่สือ่สำรควำมคำดหวงั รบัทรำบควำมกำ้วหน้ำในกำร

พฒันำตนเอง และปัญหำในกำรท�ำงำน
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ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรปรับปรุงปัจจัยขับเคลื่อนที่มีผลต่อ
ควำมผูกพันและแรงจูงใจที่จะสร้ำงผล
กำรปฏิบัติงำนที่ดี

•	 ผลลัพธ์ของกำรปรับปรุง

ข. วัฒนธรรมองค์กร (Organizational Culture)

(1) องคก์รเสรมิสรำ้งวฒันธรรมองคก์รทีส่ง่เสรมิผลกำรปฏบิตังิำนทีด่ขีองบุคลำกร:
(i) มกีำรสือ่สำรทีเ่ปิดกวำ้ง;
(ii) มกีำรท�ำงำนทีมุ่ง่เน้นผลลพัธท์ีด่;ี
(iii) เอือ้ต่อกำรน�ำวสิยัทศัน์และคำ่นิยมขององคก์รไปใช;้
(iv) เสรมิพลงับุคลำกร;
(v) เหน็คณุคำ่และควำมหมำยของคนและงำน.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง ร่วมกนัท�ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยและแนวคดิ

ต่อไปน้ี

o กำรท�ำงำนทีมุ่่งเน้นผลลพัธ์ทีด่หีรอืมผีลกำรปฏบิตังิำนทีด่ ี (high perfor-

mance) ประกอบดว้ยลกัษณะตำ่ง ๆ ไดแ้ก่ 

 กำรมจีดุเน้นทีส่อดคลอ้งกบัเป้ำหมำยและวตัถุประสงคข์ององคก์ร

 กำรมุ่งเน้นผู้ป่วยและผู้รบัผลงำน และกำรตอบสนองต่อควำม

ตอ้งกำรของธรุกจิและตลำดทีเ่ปลีย่นแปลงไป

 ควำมยดืหยุน่ กำรสรำ้งนวตักรรม กำรเอือ้อ�ำนำจในกำรตดัสนิใจ  

กำรแบ่งปันควำมรู้และทักษะ กำรสื่อสำรและกำรถ่ำยทอด

สำรสนเทศทีด่ ี

o บุคลำกรทีผ่กูพนักบัองคก์รจะท�ำใหผ้ลกำรด�ำเนินกำรดขีึน้อย่ำงมนียัส�ำคญั 

องคป์ระกอบส�ำคญัในกำรสรำ้งควำมผกูพนักบัองคก์ร ไดแ้ก่ 

 กำรท�ำงำนทีม่คีณุคำ่ รูท้ศิทำงขององคก์รชดัเจน 

 มสี�ำนึกในภำระควำมรบัผดิชอบต่อผลกำรด�ำเนินกำร 

 มีสภำพแวดล้อมกำรท�ำงำนที่ปลอดภัย มีควำมไว้เน้ือเชื่อใจ  

มปีระสทิธผิล และใหค้วำมรว่มมอืซึง่กนัและกนั
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 ควำมสอดคลอ้งของงำนกบัคำ่นิยมของบุคลำกรแต่ละคนท�ำใหม้แีรง

จงูใจและตระหนกัในคณุคำ่ของงำน

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง ร่วมกนัวำงแผนเพือ่ใหเ้กดิวฒันธรรมทีช่่วยให้

บุคลำกรมผีลกำรปฏบิตังิำนทีด่ดีงัน้ี

o วฒันธรรมกำรสือ่สำรทีเ่ปิดกวำ้ง

 มชีอ่งทำงสือ่สำรขอ้มลูส�ำคญัจำกผูน้�ำใหบุ้คลำกรรบัรูอ้ยำ่งทัว่ถงึ

 บุคลำกรมโีอกำสซกัถำมในประเดน็ขอ้สงสยัและไดร้บัค�ำตอบ

 บุคลำกรมีโอกำสเสนอข้อคิดเห็นที่สร้ำงสรรค์ ควำมคิดเห็นที ่

แตกตำ่งและหลำกหลำย

 มบีรรยำกำศของควำมไวว้ำงใจในกำรรำยงำนและใหข้อ้มูลเกีย่ว

กบัอุบตักิำรณ์

 มบีรรยำกำศของควำมปลอดภยัในกำรเสนอควำมคดิเหน็ในเวที

ประชมุต่ำงๆ

 มกีำรใชเ้ครอืขำ่ยทีไ่มเ่ป็นทำงกำรในกำรสือ่สำร

o วฒันธรรมกำรท�ำงำนทีมุ่ง่เน้นผลลพัธท์ีด่ ี

 กำรมจีุดเน้นทีส่อดคลอ้งกบัเป้ำหมำยและวตัถุประสงคข์ององคก์ร 

มกีำรถ่ำยทอดเป้ำหมำยไปสู่ระดบัและทมีงำนต่ำงๆ โดยที่ทมี

งำนสำมำรถปรบัเป้ำหมำยใหอ้ยู่ในวสิยัทีเ่ป็นไปได ้ (catch ball  

technique หรือ hoshin planning) กำรส่งเสริมให้แต่ละคน 

มเีป้ำหมำยกำรท�ำงำนทีว่ดัไดแ้ละมคีวำมหมำย

 กำรมุง่เน้นคณุคำ่ทีผู่ป่้วยและผูร้บัผลงำนจะไดร้บั ดว้ยกำรท�ำควำม

เข้ำใจควำมต้องกำรของผู้ป่วยและผู้ร ับผลงำนอย่ำงลึกซึ้งใน 

ทกุดำ้น

 ควำมร่วมมอื กำรสื่อสำรและกำรแบ่งปันควำมรู/้ทกัษะ ระหวำ่ง 

ผูป้ระกอบวชิำชพีต่ำงสำขำ ต่ำงหน่วยงำน และต่ำงสถำนที่

o วฒันธรรมทีเ่อือ้ต่อกำรน�ำวสิยัทศัน์และคำ่นิยมขององคก์รไปใช้

 ควำมชดัเจนในกำรแปลควำมหมำยวสิยัทศัน์และค่ำนิยมใหเ้ป็น

รูปธรรมทีช่ดัเจน รวมทัง้กำรใหอ้สิระในกำรแปลควำมหมำยแก่

บุคลำกร

 ผูน้�ำสง่เสรมิใหบุ้คลำกรเชือ่มโยงกำรปฏบิตังิำนประจ�ำกบัวสิยัทศัน์

และคำ่นิยมขององคก์ร
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o วฒันธรรมกำรเสรมิพลงับุคลำกร

 กำรใหอ้�ำนำจตดัสนิใจ และควำมคดิรเิริม่ เชน่ กำรก�ำหนดทรพัยำกร

ทีบุ่คลำกรสำมำรถตดัสนิใจใชเ้พือ่แกปั้ญหำหน้ำงำนไดเ้อง ระบบ

ขอ้เสนอแนะ กำรมแีรงจงูใจใหเ้สนอแนะน�ำควำมคดิรเิริม่มำปฏบิตัิ

 ควำมสำมำรถในกำรใชป้ระโยชน์จำกวฒันธรรม และควำมคดิเหน็ที่

หลำกหลำยของบุคลำกร เชน่ ระบบขอ้เสนอแนะ กำรสนทนำกลุม่

ในสมำชกิทีม่ลีกัษณะหลำกหลำย กำรน�ำวฒันธรรมในทอ้งถิน่มำใช้

ประโยชน์ในกำรดแูลและสรำ้งเสรมิสขุภำพ

o วฒันธรรมกำรเหน็คณุคำ่และควำมหมำยของคนและงำน 

 บุคลำกรได้รบักำรฝึกฝนให้เติบโตด้ำนในหรือรบัรู้ชีวิตด้ำนใน  

(Inner life) เหน็คณุคำ่ของตวัเอง เพือ่นรว่มงำน และคนรอบขำ้ง  

รบัรู้และเข้ำใจว่ำทุกคนมีควำมหมำย มีกำรท�ำงำนด้วยควำม

ตระหนักในคุณค่ำและควำมหมำยของงำนกบัตวัเอง กบัเพื่อน 

รว่มงำน กบัองคก์ร มสี�ำนึกรว่มกบัชมุชน มพีลงัศรทัธำในงำนและ

ชวีติ โดยใชก้ระบวนกำรกลุม่เพือ่รบัรูค้วำมรูส้กึของคนท�ำงำนและ

สรำ้งเป้ำหมำยรว่มกนั

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรสง่เสรมิและปรบัปรงุวฒันธรรมดำ้น

ต่ำงๆ ทีน่�ำไปสูผ่ลกำรปฏบิตังิำนทีด่ขีอง

บุคลำกร

•	 ผลลพัธข์องกำรประเมนิและปรบัปรงุ

วฒันธรรม
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ค. กำรจัดกำรผลกำรปฏิบัติงำนและกำรพัฒนำบุคลำกร 

(Performance Management and Development)

(1) ระบบกำรจดักำรผลกำรปฏบิตังิำน (performance management system) ของ
บุคลำกร เพือ่สรำ้งผลงำนทีด่ ีพฒันำควำมรูค้วำมสำมำรถใหเ้หมำะสมตำมบทบำท
หน้ำที ่หนุนเสรมิกำรมุง่เน้นผูป่้วย และน�ำแผนไปปฏบิตัใิหส้�ำเรจ็ผล:
(i) กำรสื่อสำรควำมคำดหวงัและช่วยเหลอืใหบุ้คลำกรมผีลกำรปฏบิตังิำนทีด่อีย่ำง

สม�่ำเสมอ;
(ii) กำรประเมนิผลกำรปฏบิตังิำนและสมรรถนะทีส่มัพนัธก์บัภำระงำนเป็นประจ�ำอยำ่ง

น้อยปีละครัง้;
(iii) กำรบรหิำรค่ำตอบแทน กำรใหร้ำงวลั กำรยกย่องชมเชยหรอืกำรสรำ้งแรงจูงใจ 

ในกำรท�ำงำนของบุคลำกร;
(iv) มแีนวทำงทีช่ดัเจนส�ำหรบักำรด�ำเนินกำรอยำ่งมปีระสทิธผิลกบักลุม่บคุลำกรทีม่ผีล

กำรปฏบิตังิำนต�่ำกวำ่เกณฑ.์

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งท�ำควำมเขำ้ใจเกีย่วกบั Performance Management 
System
o Performance Management System-PMS เป็นเครือ่งมอืในกำรบรหิำร ที่

เน้นกำรสื่อสำรระหว่ำงผูบ้รหิำรกบับุคลำกร ใหทุ้กคนมจีุดสนใจร่วมกนัที่
พนัธกจิ ทศิทำงและค่ำนิยมขององคก์ร ท�ำใหผู้บ้รหิำรสำมำรถน�ำพลงัของ
บุคลำกรมำใชเ้พือ่บรรลุประโยชน์ของทัง้ 3 ฝ่ำย คอื กำรบรรลุเป้ำประสงค์
ขององคก์ร ประโยชน์ต่อผูร้บับรกิำร และประโยชน์ต่อบุคลำกร

o องคป์ระกอบทีส่�ำคญัของระบบ 
 กำรสือ่สำรเพือ่ใหทุ้กคนเขำ้ใจเป้ำหมำยของระบบ PMS และเกดิ

ควำมตื่นตวัอยูต่ลอดเวลำ
 กำรที่ทุกคนมบีทบำทที่ชดัเจนในเรื่องน้ี เริ่มจำกผู้น�ำระดบัสูง

ก�ำหนด Strategic Priorities ซึง่จะถูกถ่ำยทอดมำเป็นเป้ำหมำย
ในระดบัต่ำงๆ  ทีผู่น้�ำจะถกูประเมนิผลงำน  หวัหน้ำหน่วยงำนใช้
ประเมนิผลงำนของบุคลำกรและพดูคยุกบับุคลำกรแต่ละคน 
 กำรพฒันำทกัษะของผูเ้กีย่วขอ้ง ทัง้ผูน้�ำและบคุลำกร (บคุลำกรควร

เป็นผูจ้ดัท�ำ Performance Plan ของตนหลงัจำกทีไ่ดร้บัทรำบขอ้มลู
ของหน่วยงำนและเป้ำหมำยของหวัหน้ำ เพือ่เป็นจดุเริม่ตน้ในกำร
พดูคยุระหวำ่งหวัหน้ำงำนกบับุคลำกรในหน่วยงำน

I-5  บุคลากร 109



 ระบบต่ำงๆ จะตอ้งสนบัสนุน PMS และใชข้อ้มลูจำก PMS เพือ่

สนบัสนุนระบบทีเ่กีย่วกบัทรพัยำกรบุคคลอืน่ๆ  เชน่ กำรฝึกอบรม

และพฒันำบุคลำกร, กำรคดัสรรและเลือ่นต�ำแหน่ง, กำรบรหิำรคำ่

ตอบแทน กำรใหร้ำงวลั กำรยกยอ่งชมเชย และกำรสรำ้งแรงจงูใจ 

เป็นตน้

 กำรประเมินผลระบบ PMS ที่ช ัดเจน เริ่มจำกกำรประเมิน  

Compliance ไปสูก่ำรประเมนิคณุภำพและสมัฤทธผิล

•	 กำรน�ำ PMS ไปสูก่ำรปฏบิตัิ

o ผูน้�ำระดบัสูงร่วมกนัก�ำหนด Strategic Priorities ทีจ่ะใชใ้นกำรประเมนิ 

ผลงำน และเป้ำหมำยทีส่ำมำรถวดัได ้ (เริม่ดว้ยสิง่ทีม่คีวำมหมำยส�ำหรบั 

ทกุคน และสำมำรถวดัไดไ้มย่ำก จ�ำนวนน้อยทีส่ดุ)

o ผูน้�ำระดบัสงูทดลองใช ้PMS กบัผูน้�ำระดบักลำง เพือ่ใหเ้กดิควำมเขำ้ใจและ

เหน็คณุคำ่ของระบบ 

o ผูน้�ำระดบัสูงส่งเสรมิให้พฒันำทกัษะของหวัหน้ำหน่วยงำนและบุคลำกร 

ในกำรทีจ่ะน�ำ PMS ไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์

o ผูน้�ำระดบัสงูสง่เสรมิใหห้วัหน้ำหน่วยงำนตำ่งๆ น�ำ PMS ไปสูก่ำรปฏบิตั ิโดย

เน้นควำมส�ำคญัของกำรสือ่สำรระหว่ำงหวัหน้ำหน่วยงำนกบับุคลำกรอยำ่ง

สม�่ำเสมอ กำรประเมนิสมรรถนะและผลกำรปฏบิตังิำนทีส่มัพนัธก์บัหน้ำที่

รบัผดิชอบและภำระงำน

o ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัสรำ้งควำมเชือ่มโยงระบบ PMS 

กบักระบวนกำรทีเ่กีย่วขอ้งและระบบอื่นๆ ตำมควำมเหมำะสม เช่น กำร

บรหิำรคำ่ตอบแทน กำรใหร้ำงวลั กำรยกยอ่งชมเชย กำรสรำ้งแรงจงูใจ เป็นตน้

o ผู้น�ำระดบัสูงก�ำหนดแนวทำงที่ชดัเจนส�ำหรบักลุ่มบุคลำกรที่มีผลกำร 

ปฏบิตังิำนต�่ำกวำ่เกณฑ ์และถ่ำยทอดสูก่ำรปฏบิตัิ

•	 กำรประเมนิและปรบัปรงุระบบ PMS

o มีกำรประเมินผลระบบ PMS เป็นประจ�ำทุกปี เริ่มจำกกำรประเมิน  

compliance (กำรปฏบิตัติำมระบบทีอ่อกแบบไว)้ ไปสูก่ำรประเมนิคณุภำพ

และสมัฤทธผิล

o ส�ำหรบัโรงพยำบำลภำครฐั ควรวเิครำะหจ์ุดแขง็จุดอ่อนของระบบประเมนิ 

ผลงำนบุคลำกรที่ใช้อยู่ ธ�ำรงในส่วนที่เป็นจุดแขง็ และพฒันำระบบเพื่อ

แกไ้ขจดุออ่นตำมขอ้แนะน�ำในสว่นน้ี อำจจะด�ำเนินกำรทดลองในขอบเขตที ่

เหมำะสมก่อน
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ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	Strategic Priorities ทีน่�ำมำใชใ้นกำร
ประเมนิผลงำนบุคลำกรในระบบ PMS

•	 ควำมเชือ่มโยงระหวำ่งระบบ PMS กบั
ระบบทีเ่กีย่วขอ้งอืน่ๆ

•	 ผลกำรประเมนิระบบ PMS (รวมถงึควำม
ครอบคลุมในกำรน�ำ PMS ไปใช ้ ควำมถี่
ในกำรพดูคยุเรือ่งผลกำรด�ำเนินงำน
ระหวำ่งหวัหน้ำงำนกบับุคลำกรแต่ละคน 
ผลของกำรปรบัปรงุระบบ PMS ต่อควำม
พงึพอใจของผูเ้กีย่วขอ้ง)

(2) ระบบกำรเรยีนรูแ้ละพฒันำ สนบัสนุนควำมตอ้งกำรขององคก์รและกำรพฒันำตนเอง
ของบุคลำกร ผูป้ระกอบวชิำชพีอสิระ อำสำสมคัร ผูบ้รหิำร และผูน้�ำ โดยพจิำรณำ
ประเดน็ต่อไปน้ี:
(i) สมรรถนะหลกัขององคก์ร ควำมทำ้ทำยเชงิกลยุทธ ์ กำรบรรลุผลส�ำเรจ็ของแผน

ปฏบิตักิำร;
(ii) กำรปรบัปรุงผลกำรด�ำเนินกำร/กำรพฒันำคุณภำพขององค์กร ควำมปลอดภยั 

ของผูป่้วย กำรเปลีย่นแปลงขององคก์ร และนวตักรรม;
(iii) จรยิธรรมในกำรใหบ้รกิำรสขุภำพ จรยิธรรมวชิำชพี และจรยิธรรมอืน่ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง

กบัพนัธกจิองคก์ร;
(iv) กำรทบทวนใบอนุญำตกำรประกอบวชิำชพี ให้เป็นไปตำมขอ้ก�ำหนดเพื่อกำร 

ต่ออำยใุบอนุญำตกำรประกอบวชิำชพี
(v) กำรดแูลทีย่ดึมติคินเป็นศนูยก์ลำง มติทิำงสงัคมและจติวญิญำณในกำรดแูลผูป่้วย 

รบัรูค้ณุคำ่และควำมหมำยของงำนทีท่�ำ และมกีำรเตบิโตจำกภำยใน; 
(vi) กำรสรำ้งเสรมิสขุภำพ;
(vii) กำรใชค้วำมรูแ้ละทกัษะใหมใ่นกำรปฏบิตังิำน และพฒันำควำมรูแ้ละทกัษะในกำร

ปฏบิตังิำนเพิม่เตมิตำมผลกำรประเมนิกำรปฏบิตังิำน;
(viii) ควำมจ�ำเป็นและควำมตอ้งกำรในกำรศกึษำต่อเน่ืองของผูป้ระกอบวชิำชพี และ 

สิง่ทีห่วัหน้ำงำนและผูบ้รหิำรระบุ.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งพจิำรณำก�ำหนดสมดุลของกำรพฒันำบุคลำกร 

ดงัตวัอยำ่งในแงม่มุต่อไปน้ี

o สมดุลระหว่ำงกำรเรยีนรู้ด้วยตนเองกบักำรเรยีนรู้ตำมหลกัสูตรที่มกีำร 

จดัอบรม
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o สมดลุระหวำ่งกำรเรยีนรูท้ีเ่ป็นทำงกำรกบัทีไ่มเ่ป็นทำงกำร
o สมดลุระหวำ่งกำรฝึกอบรมภำยในองคก์รกบักำรฝึกอบรมภำยนอกองคก์ร
o สมดุลระหว่ำงกำรเรียนรู้ควำมรู้ฝังลึก (tacit knowledge) ผ่ำนกำร 

แลกเปลีย่นเรยีนรู ้กบักำรเรยีนรูค้วำมรูท้ีช่ดัแจง้ (explicit knowledge)
o สมดลุระหวำ่งกำรเรยีนรูผ้ำ่นกำรปฏบิตั ิกบักำรเรยีนรูท้ำงทฤษฎี
o สมดุลระหว่ำงบทบำทหน้ำทีข่องผูเ้กีย่วขอ้งระดบัต่ำงๆ ตัง้แต่ระดบับุคคล 

หน่วยงำน และโรงพยำบำล
o สมดุลระหว่ำงควำมต้องกำรกำรเรยีนรูข้องบุคลำกรกบัวตัถุประสงค์ของ

องคก์ร
o สมดลุระหวำ่งกำรพฒันำควำมรูเ้พือ่กำรท�ำงำนกบักำรพฒันำจติปัญญำ
o สมดุลระหว่ำงกำรพฒันำ Technical Skill กบั Non-technical Skill  

(เชน่ กำรสือ่สำร กำรตดัสนิใจ กำรท�ำงำนเป็นทมี กำรแกปั้ญหำ กำรแปล
ควำมหมำยและใชข้อ้มลู คอมพวิเตอร ์เป็นตน้)

•	 ผูน้�ำระดบัสูงและทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งก�ำหนดองคป์ระกอบของระบบกำรพฒันำและ
เรยีนรูส้�ำหรบับุคลำกรทีส่�ำคญั ไดแ้ก่ กำรก�ำหนด Learning Need, กำรออกแบบ 
วิธีกำรพฒันำบุคลำกรที่หลำกหลำย, กำรด�ำเนินกำรฝึกอบรมและสร้ำงโอกำส
กำรเรยีนรู,้ กำรหนุนเสรมิใหน้�ำควำมรูแ้ละทกัษะใหม่ๆ มำใชใ้นกำรปฏบิตังิำน,  
กำรประเมนิประสทิธผิลของระบบ, กำรปรบัปรงุระบบ, 

•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรวบรวมขอ้มลูเพือ่ก�ำหนด Learning Need ในระดบัองคก์รและ
ระดบัหน่วยงำน ดงัต่อไปน้ี
o พจิำรณำสมรรถนะหลกั (core competency) ขององคก์ร ควำมทำ้ทำย 

เชงิกลยทุธ ์กำรบรรลุผลส�ำเรจ็ของแผนกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิำร
o พจิำรณำประเดน็เรือ่งกำรปรบัปรงุผลกำรด�ำเนินกำร / กำรพฒันำคณุภำพ

ขององค์กร ควำมปลอดภัยของผู้ป่วย กำรเปลี่ยนแปลงขององค์กร  
กำรเปลีย่นแปลงเทคโนโลย ีและนวตกรรม 

o พจิำรณำประเดน็เรื่องจรยิธรรมในกำรใหบ้รกิำรสุขภำพ จรยิธรรมวชิำชพี 
และจรยิธรรมในกำรประกอบกิจกำรหรอืจรยิธรรมอื่นๆ ที่เกี่ยวขอ้งกบั 
พนัธกจิขององคก์ร

o พจิำรณำประเด็นเรื่องกำรมุ่งเน้นผู้ป่วย / ผู้รบัผลงำน ซึ่งขยำยควำม
ไปสู่กำรดูแลที่ยดึมติคินเป็นศูนย์กลำง กำรสร้ำงเสรมิสุขภำพ คุณภำพ  
ควำมปลอดภยั (รวมทัง้กำรใชข้อ้มลูจำกฐำนขอ้มลูควำมเสีย่ง เหตุกำรณ์ 
ไมพ่งึประสงค ์กำรทบทวนทำงคลนิิก กำรตำมรอยทำงคลนิิก)
 กำรดแูลทีย่ดึมติคินเป็นศนูยก์ลำง (people centred care) หมำยถงึ  

กำรดแูลทีค่�ำนึงถงึปัจจยั ควำมส�ำคญั ควำมตอ้งกำร และขอ้จ�ำกดั  
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ของแต่ละคนเป็นหลกัในกำรดูแล เช่น กำรมุ่งเน้นบูรณำกำร 
กำรดูแลผู้ป่วย สทิธผิู้ป่วย/ผู้ใช้บรกิำร กำรจดักำรขอ้ร้องเรยีน 
กำรมสีว่นรว่มในกำรตดัสนิใจ ทกัษะกำรสือ่สำร กำรใหข้อ้มลูและ 
ลงนำมยนิยอมรบักำรดแูลรกัษำ ควำมเชือ่ทำงวฒันธรรม และควำม
ตอ้งกำรทีแ่ตกตำ่งกนัของผูป่้วย/ผูใ้ชบ้รกิำร แต่ละกลุม่

o พจิำรณำประเดน็เรือ่ง Non-technical Skill ควำมรูฝั้งลกึ (tacit knowledge) 
และกำรพฒันำจติตปัญญำ / กำรใชม้ติดิำ้นสงัคมและจติวญิญำณในกำรดแูล
ผูป่้วย รวมถงึกำรรบัรูคุ้ณคำ่และควำมหมำยของงำนทีท่�ำ และกำรเตบิโต
จำกภำยใน

o พจิำรณำ Learning Needs ทีเ่ป็นควำมตอ้งกำรของบุคลำกร รว่มกบัทีห่วัหน้ำงำน  
ผูบ้รหิำร และผูน้�ำระดบัสงูระบอุยำ่งสมดลุ เพือ่บรรลวุตัถุประสงคข์ององคก์ร 
และเตมิเตม็สว่นขำดทีพ่บจำกกำรประเมนิผลกำรปฏบิตังิำน

o พจิำรณำขอ้ก�ำหนดเรือ่งกำรต่ออำยใุบประกอบวชิำชพี
•	 กำรพฒันำและเรยีนรูส้�ำหรบัผูน้�ำ ควรพจิำรณำประเดน็ต่อไปน้ีเพิม่เตมิ

o พจิำรณำประเดน็กำรพฒันำคณุสมบตักิำรเป็นผูน้�ำเฉพำะตวั และจรยิธรรม
ในกำรประกอบกจิกำร

o พจิำรณำบทบำทของผูน้�ำในกำรพฒันำควำมรูข้ององคก์ร กำรใชก้ำรเรยีนรู้
ระดบัองคก์รและกำรสรำ้งนวตกรรมเป็นเครือ่งมอืในกำรจดักำร

o พจิำรณำควำมรูค้วำมสำมำรถในกำรน�ำองคก์รสูค่วำมยัง่ยนื กำรคดิเชงิกล
ยทุธ ์กำรบรหิำรกลยทุธ ์บทบำทในกำรขบัเคลือ่นกำรเปลีย่นแปลง

o พจิำรณำบทบำทของผูน้�ำต่อกำรสง่เสรมิ สนับสนุน และมสีว่นร่วมในกำร
พฒันำคุณภำพและควำมปลอดภยัของผูป่้วย รวมทัง้กำรสรำ้งวฒันธรรม
คณุภำพ วฒันธรรมควำมปลอดภยั วฒันธรรมกำรมุง่เน้นผูป่้วย

o กำรสรำ้งควำมผกูพนักบับุคลำกร และกำรพฒันำบุคลำกร
•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัออกแบบวธิกีำรพฒันำบุคลำกรทีห่ลำกหลำย เชน่

o กำรฝึกอบรมระหวำ่งปฏบิตังิำน โดยมรีะบบพีเ่ลีย้ง
o กำรเรยีนในหอ้งเรยีน 
o กำรเรยีนจำกคอมพวิเตอร ์
o กำรเรยีนทำงไกล 
o กำรไดร้บัมอบหมำยใหป้ฏบิตังิำนในลกัษณะโครงกำร (project-based)

•	 ผูน้�ำทกุระดบั อำจสง่เสรมิและรว่มมอืกบับคุลำกรในกำรก�ำหนดประเดน็ทีต่อ้งพฒันำ
และเรยีนรูส้�ำหรบัแต่ละบุคคล (individual learning and development needs) และ
แผนพฒันำของแต่ละบุคคล
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•	 ผูน้�ำทกุระดบัหนุนเสรมิใหน้�ำควำมรูแ้ละทกัษะใหม่ๆ  ทีไ่ดจ้ำกกำรเรยีนรูม้ำปฏบิตัิ
o หวัหน้ำหน่วยงำนจดัใหม้เีวทแีลกเปลีย่นเรยีนรูอ้ยำ่งสม�่ำเสมอเกีย่วกบัควำม

จ�ำเป็น ประสบกำรณ์ ผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้ ปัญหำอุปสรรค เกีย่วกบักำรน�ำควำม
รูแ้ละทกัษะใหม่ๆ  ทีไ่ดจ้ำกกำรเรยีนรูม้ำปฏบิตั ิ รวมทัง้มบีทบำทในกำรแกไ้ข
ปัญหำอุปสรรค

o หวัหน้ำหน่วยงำนสงัเกต ตรวจสอบ หรอืประเมนิกำรน�ำควำมรูแ้ละทกัษะใหม่ๆ   
ทีส่�ำคญัมำสูก่ำรปฏบิตัใินหน่วยงำน

o ผูน้�ำก�ำหนดระบบแรงจงูใจทีเ่หมำะสม

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรปรบัระบบกำรพฒันำและเรยีนรูส้�ำหรบั
บุคลำกรใหม้คีวำมสมดลุยิง่ขึน้  
(จดุใดทีไ่ดร้บัควำมส�ำคญัมำกขึน้)

•	 สรปุ Learning Need ทีส่�ำคญัของบุคลำกร
กลุม่ต่ำงๆ และวธิกีำรพฒันำ/เรยีนรูท้ีจ่ดัให ้ 
อำจน�ำเสนอในลกัษณะตำรำง)

•	 กำรเชือ่มโยงขอ้มลูจำกฐำนขอ้มลูควำมเสีย่ง 
เหตุกำรณ์ไมพ่งึประสงค ์กำรทบทวน 
ทำงคลนิิก กำรตำมรอยทำงคลนิิก  
มำสูก่ำรก�ำหนด Leaning Need

(3) องค์กรประเมนิประสทิธผิลและประสทิธภิำพของระบบกำรเรยีนรู้และพฒันำ โดย
พจิำรณำเชือ่มโยงกบัผลกำรประเมนิควำมผกูพนัของบุคลำกร ผลกำรปฏบิตังิำนของ
บุคลำกร และผลกำรด�ำเนินกำรขององคก์รรว่มดว้ย.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งท�ำควำมเขำ้ใจแนวคดิของกำรประเมนิประสทิธผิลของระบบกำร
พฒันำและเรยีนรู ้ใน 4 ระดบัต่อไปน้ี
o Reactive Evaluation ประเมนิควำมรูส้กึต่อประสบกำรณ์กำรเรยีนรูข้อง

บุคลำกร
o Learning Evaluation ประเมนิควำมรูท้ีเ่พิม่ขึน้จำกกำรเขำ้ร่วมกจิกรรม

องคก์รประเมนิประสทิธผิลและประสทิธภิำพของระบบกำรเรยีนรูแ้ละพฒันำ 
โดยพจิำรณำควำมผกูพนัของบุคลำกร ผลกำรปฏบิตังิำนของบุคลำกร และ
ผลกำรด�ำเนินกำรขององคก์รรว่มดว้ย
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o Behaviour Evaluation ประเมนิกำรประยุกตใ์ชค้วำมรูใ้นงำนทีร่บัผดิชอบ 
เชน่ กำรสงัเกตโดยหวัหน้ำงำน กำรสมัภำษณ์ หรอืกำรประเมนิตนเอง เป็นตน้

o Result Evaluation ประเมนิผลกระทบต่อผลกำรด�ำเนินกำรของแต่ละบุคคล 
หน่วยงำน และองคก์ร รวมทัง้ผลกระทบต่อผลกำรด�ำเนินกำรทีเ่กีย่วกบัลกูคำ้ 
ซึง่เป็นตวัวดัทีใ่ชใ้นระบบบรหิำรอยู่แลว้ แต่ตอ้งเลอืกตวัชีว้ดัทีส่มัพนัธก์บั
หน้ำทีร่บัผดิชอบของผูถ้กูประเมนิ (ถำ้เป็นไปได ้ควรประเมนิใหถ้งึระดบัน้ี)

•	 ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งประเมนิประสทิธผิลและประสทิธภิำพของระบบกำรพฒันำและ 
เรยีนรู ้โดยพจิำรณำแนวทำงต่อไปน้ี
o องค์กรใชว้ธิกีำรทีเ่ป็นระบบในกำรประเมนิประสทิธผิลและประสทิธภิำพ 

ของระบบกำรเรยีนรูแ้ละพฒันำ มกีำรประเมนิระบบกำรเรยีนรูแ้ละพฒันำ 
อยำ่งน้อยควำมครอบคลุมของกำรจดักจิกรรมเรยีนรู ้ ควำมครอบคลุมของ 
ผูเ้ขำ้รว่ม/โอกำสกำรเขำ้รว่มเรยีนรู ้ควำมพงึพอใจตอ่องคป์ระกอบตำ่งๆ ของ
กำรเรยีนรู ้ ควำมรูแ้ละทกัษะทีเ่พิม่ขึน้โดยเฉพำะในประเดน็ทีต่อ้งกำรเหน็
กำรเปลีย่นแปลงมำกทีส่ดุ

o กำรประเมนิพจิำรณำกำรประยุกต์ใช้ควำมรู้ที่ได้รบัในงำนที่รบัผดิชอบ 
ร่วมด้วย มกีำรประเมนิกำรเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมกำรปฏิบตัิงำนของ 
ทัง้องคก์ร หรอืกำรประยกุตใ์ชค้วำมรูใ้นงำนทีร่บัผดิชอบของผูอ้บรม

o กำรประเมนิพจิำรณำผลงำนขององคก์รซึง่เป็นตวัวดัทีใ่ชใ้นระบบบรหิำรอยู่
แลว้รว่มดว้ย  มีกำรวิเครำะห์ข้อมูลระหว่ำงทรพัยำกรที่ใช้และระดบั
กิจกรรมกำรเรยีนรู้ กบัผลลพัธ์กำรดูแลผู้ป่วยหรอืผลงำนขององค์กรที่
เกีย่วขอ้ง รวมทัง้ควำมผกูพนัของบุคลำกร

•	 ทมีงำนที่เกี่ยวขอ้งน�ำผลกำรประเมนิมำปรบัปรุงระบบกำรพฒันำและเรยีนรู้ของ
บุคลำกร (ทัง้ระดบัปฏบิตักิำรและผูน้�ำ)

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 วธิกีำรประเมนิระบบกำรพฒันำและ
เรยีนรูข้องบุคลำกร

•	 ผลกำรประเมนิระบบกำรพฒันำและเรยีนรู ้
ของบุคลำกร (ทัง้ระดบัปฏบิตักิำรและผูน้�ำ)  
และกำรปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้
o ควำมครอบคลุมของเนื้อหำกำร 

จดักจิกรรมเรยีนรู ้
o ควำมครอบคลุมของผูเ้ขำ้รว่ม/โอกำส

กำรเขำ้รว่มเรยีนรู้
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การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

o ควำมพงึพอใจต่อองคป์ระกอบต่ำงๆ 
ของกำรเรยีนรู ้

o ควำมรูแ้ละทกัษะทีเ่พิม่ขึน้โดยเฉพำะใน
ประเดน็ทีต่อ้งกำรเหน็กำรเปลีย่นแปลง
มำกทีส่ดุ

o กำรเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมกำรปฏบิตัิ
งำนของทัง้องคก์ร หรอืกำรประยกุตใ์ช้
ควำมรูใ้นงำนทีร่บัผดิชอบของผูอ้บรม

o ผลลพัธก์ำรดแูลผูป่้วยหรอืผลงำนของ
องคก์รทีเ่ปลีย่นแปลงไป ทีส่ำมำรถ
แสดงควำมสมัพนัธก์บักำรลงทนุดำ้น
กำรเรยีนรูแ้ละพฒันำ

(4) องคก์รจดักำรเรือ่งควำมกำ้วหน้ำในอำชพีกำรงำนของบุคลำกร วำงแผนกำรสรำ้ง 

ผูบ้รหิำรและผูน้�ำในอนำคต.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผู้น�ำระดบัสูงร่วมกบัทีมงำนที่เกี่ยวข้องพจิำรณำแนวทำงกำรจดักำรเรื่องควำม
กำ้วหน้ำในอำชพีกำรงำนของบคุลำกรสำยงำนตำ่งๆ เชน่ โอกำสทีเ่ป็นไปไดใ้นปัจจบุนั
และในอนำคตส�ำหรบัแต่ละสำยงำน คณุสมบตัแิละเกณฑท์ีเ่กีย่วขอ้ง กำรพฒันำและ
ฝึกอบรม กำรประเมนิตวับุคคล เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูวำงแผนสรำ้งผูบ้รหิำรและผูน้�ำในอนำคต
o กำรสรำ้ง Pool ของผูม้ศีกัยภำพทีจ่ะเป็นผูน้�ำในอนำคต
o กำรสร้ำงเสรมิสมรรถนะด้ำนกำรบรหิำรให้แก่ผู้มศีกัยภำพผ่ำนกจิกรรม 

เรยีนรูต้ำ่งๆ และโครงกำรทีไ่ดร้บัมอบหมำย

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 แนวทำงกำรจดักำรเรือ่งควำม
กำ้วหน้ำในอำชพีกำรงำน

•	 แนวทำงกำรวำงแผนสรำ้งผูบ้รหิำร
และผูน้�ำ

•	 ควำมพงึพอใจของบุคลำกรในเรือ่งควำม
กำ้วหน้ำในอำชพีกำรงำน

•	 ควำมส�ำเรจ็ใจกำรสรำ้งผูบ้รหิำรและผูน้�ำ 
ในอนำคต
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SPA I-6.1 กระบวนการท�างาน (Work Processes)

องคก์รออกแบบ จดัการ และปรบัปรงุการจดับริการสขุภาพ/กระบวนการท�างานท่ีส�าคญั 
มีการจดัการเครอืข่ายอปุทาน และมีการจดัการนวตักรรม เพ่ือส่งมอบคณุค่าแก่ผูป่้วย/
ผูร้บัผลงาน และท�าให้องคก์รประสบความส�าเรจ็.

ก. กำรออกแบบบริกำรสุขภำพและกระบวนกำรท�ำงำน  

(Healthcare Service and Processes Design)

(1) องคก์รระบุขอ้ก�ำหนดบรกิำรสุขภำพทีส่�ำคญั โดยใชข้อ้มลูทีไ่ดจ้ำกผูป่้วย ครอบครวั 

บุคลำกร.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผู้น�ำและผู้เกี่ยวขอ้งร่วมกนัท�ำควำมเขำ้ใจแนวคดิเรื่องขอ้ก�ำหนดของผลติภณัฑ ์
(product requirement) 
o ขอ้ก�ำหนดของผลติภณัฑเ์ป็นเอกสำรทีร่ะบุขอ้ก�ำหนดทัง้หมดของผลติภณัฑ ์

ใดผลติภณัฑห์น่ึง (ในทีน้ี่ผลติภณัฑค์อืบรกิำรสขุภำพ) เพือ่ใหผู้ค้นเขำ้ใจวำ่
ผลติภณัฑน์ัน้จะท�ำอะไรไดบ้ำ้ง โดยทัว่ไปแลว้จะเริม่ตน้เขยีนจำกมุมมอง
ของผูใ้ชห้รอืผูร้บัผลงำน เพือ่น�ำไปใชแ้สดงรำยละเอยีดในขอ้ก�ำหนดเฉพำะ
เชงิเทคนิค (technical requirement หรอื functional specification) ต่อไป

o ขอ้ก�ำหนดของบรกิำรสุขภำพ (healthcare service requirement) ควรม ี
ควำมสมัพนัธก์บัคณุลกัษณะของบรกิำรสขุภำพ (healthcare service offering)

o องคป์ระกอบของขอ้ก�ำหนดของผลติภณัฑ์
 วตัถุประสงค ์(objective) อธบิำยปัญหำของผูร้บัผลงำน และควำม

สมัพนัธก์บัวสิยัทศัน์ เป้ำประสงคข์ององคก์ร
 ลกัษณะส�ำคญั (features) ของผลติภณัฑ ์สิง่ทีผู่ใ้ชง้ำนตอ้งกำร และ

สิง่ทีผ่ลติภณัฑน้ี์จะชว่ยแกปั้ญหำหรอืหำทำงออกใหผู้ใ้ช ้
 สมมตฐิำน ขอ้จ�ำกดั และสิง่ทีไ่มอ่ยูใ่นขอบเขต
 แผนกำรประเมนิและตวัวดั Performance ของผลติภณัฑ์

การปฏิบัติการI-6
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•	 ผูน้�ำและผูเ้กีย่วขอ้งร่วมกนัประยุต์แนวคดิเรื่องขอ้ก�ำหนดของผลติภณัฑ ์ (product  
requirement) มำใช้กับข้อก�ำหนดของบริกำรสุขภำพ (healthcare service  
requirement) เชน่ กำรศกึษำลกัษณะส�ำคญัของกำรจดับรกิำรสขุภำพทีด่ซีึง่องคก์ำร
อนำมยัโลกก�ำหนด
o Comprehensiveness: มบีรกิำรทีห่ลำกหลำยเพือ่ตอบสนองควำมตอ้งกำร

ของประชำกรกลุม่เป้ำหมำย เชน่ มทีัง้กำรป้องกนั กำรรกัษำ กำรประคบัประคอง 
กำรฟ้ืนฟูสภำพ และกำรสรำ้งเสรมิสขุภำพ

o Accessibility: สำมำรถเขำ้ถงึไดโ้ดยไม่มอุีปสรรคดำ้นค่ำใชจ้่ำย ภำษำ 
วฒันธรรม ภมูศิำสำสตร ์ อำจมกีำรจดับรกิำรทีบ่ำ้น ในชมุชน ในทีท่�ำงำน 
หรอืในสถำนพยำบำล

o Coverage: ครอบคลุมทกุคนทีเ่ป็นประชำกรเป้ำหมำยทีก่�ำหนดไว ้
o Continuity: ใหบ้รกิำรอย่ำงต่อเน่ืองตลอดทุกช่วงจงัหวะของกำรเจบ็ป่วย 

ผำ่นเครอืขำ่ยบรกิำรและระดบับรกิำรตำ่งๆ
o Quality: ให้บริกำรสุขภำพที่มีคุณภำพ ได้ผล ปลอดภัย ตอบสนอง 

ควำมตอ้งกำรของผูป่้วย ในเวลำทีเ่หมำะสม
o Person-centredness: จดับรกิำรโดยเน้นคนเป็นศนูยก์ลำง มใิชโ่รคหรอื

กำรเงนิ ผูป่้วยเป็นหุน้สว่นในกำรดแูลสขุภำพของตนเอง
o Coordination: มกีำรประสำนงำนที่ดรีะหว่ำงเครอืข่ำยบรกิำรสุขภำพ 

ระหวำ่งผูใ้หบ้รกิำรประเภทต่ำงๆ ระหว่ำงกำรดแูลประเภทต่ำงๆ ระหว่ำง 
กำรดแูลระดบัต่ำงๆ ทัง้ในภำวะปกตแิละกำรเตรยีมพรอ้มส�ำหรบัภำวะฉุกเฉิน 
รวมทัง้กำรประสำนงำนกบัภำคบรกิำรสงัคม และพนัธมติรทีเ่ป็นองคก์รชมุชน

o Accountability and Efficiency: มกีำรบรหิำรจดักำรทีด่เีพื่อลดควำม
สูญเปล่ำใหเ้หลอืน้อยที่สุด ผูบ้รหิำรได้รบัมอบอ�ำนำจที่จ�ำเป็นเพื่อบรรลุ
วตัถุประสงค์ที่ก�ำหนดไว้และแสดงภำระรบัผิดชอบต่อผลงำนที่เกิดขึ้น  
มกีลไกประเมนิผลโดยภำคประชำสงัคมมสีว่นรว่ม

•	 ผูน้�ำรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้งระบุบรกิำรสขุภำพ และขอ้ก�ำหนดของบรกิำรสขุภำพทัง้ในภำพ
รวมขององคก์ร และบรกิำรเฉพำะของแต่ละสำขำ โดยพจิำรณำจำก
o ระดบักำรใหบ้รกิำรตำมพนัธกจิขององคก์ร
o ควำมต้องกำรของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน ซึ่งสรุปไวใ้นคุณลกัษณะบรกิำร  

(service offering) ตำมมำตรฐำน I-3.2ก(1)
o กฎหมำย กฎระเบยีบ ขอ้ก�ำหนดขององคก์รวชิำชพีและ 3rd Party Payer 
o แนวคดิเรือ่ง Product Requirement และคณุลกัษณะส�ำคญัของบรกิำรสขุภำพ

ทีด่ี
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(2) องคก์รระบุกระบวนกำรท�ำงำนทีส่�ำคญั และขอ้ก�ำหนดส�ำคญัของกระบวนกำรเหลำ่น้ี.

(3) องคก์รออกแบบบรกิำรสขุภำพและกระบวนกำรท�ำงำนใหต้อบสนองต่อขอ้ก�ำหนดโดย
น�ำหลกัฐำนทำงวชิำกำร กฎหมำย แนวทำงปฏบิตัขิองวชิำชพี เทคโนโลย ีควำมรูข้อง
องคก์ร คณุคำ่ในมมุมองของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน ควำมคลอ่งตวั ควำมปลอดภยั และ
มติคิณุภำพต่ำงๆ มำใช้

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูท�ำควำมเขำ้ใจมำตรฐำนเรือ่ง Process Management ซึง่ประกอบดว้ย 
o กำรระบุกระบวนกำรท�ำงำนทีส่�ำคญั (key work process) สำมำรถแบง่ได้

เป็น 3 กลุม่ (กำรกลำ่วถงึกระบวนกำรในมำตรฐำนบทนี้ ยงัคงเป็นกระบวน
กำรในภำพใหญ่ขององคก์ร ซึง่สำมำรถแตกยอ่ยลงไปไดอ้กีเมือ่ไปพจิำรณำ
ในระดบัหน่วยงำน)  
 กระบวนกำรจดับรกิำรสขุภำพ (healthcare process) ซึง่สรำ้งคณุคำ่

ใหแ้ก่ผูร้บับรกิำร และเป็นไปตำมขอ้ก�ำหนดของบรกิำรสขุภำพ
 กระบวนกำรทำงธุรกจิหรอืกำรดูแลกจิกำร (business process) 

ซึง่มคีวำมส�ำคญัต่อควำมส�ำเรจ็และควำมเตบิโตขององคก์ร เช่น 
กำรสรำ้งนวตกรรม กำรวจิยัและพฒันำ กำรจดัหำเทคโนโลย ีกำร
จดักำรสำรสนเทศและกำรจดักำรควำมรู ้กำรจดักำรหว่งโซ่อุปทำน 
กำรจำ้งเหมำหน่วยงำนภำยน้อก กำรบรหิำรโครงกำร กำรขำยและ
กำรตลำด กำรระดมทนุ กระบวนกำรนโยบำยสำธำรณะ 
 กระบวนกำรสนับสนุน (support process) เพื่อตอบสนองควำม

ตอ้งกำรภำยในองคก์ร เชน่ กำรจดักำรอำคำรสถำนที ่กำรท�ำควำม
สะอำด เวชระเบียน กำรเงินกำรบัญชี บริกำรด้ำนกฎหมำย 
ประชำสมัพนัธ ์ควำมสมัพนัธก์บัชมุชน กำรจดักำรหว่งโซ่อุปทำน 

o กำรระบุขอ้ก�ำหนด (คณุลกัษณะทีค่ำดหวงั) ทีส่�ำคญัของกระบวนกำร
o กำรออกแบบและสร้ำงสรรค์นวตกรรมกระบวนกำรส�ำหรบักระบวนกำร 

(design)
o กำรน�ำกระบวนกำรทีอ่อกแบบไวไ้ปปฏบิตั ิ(action)
o กำรใชต้วัชีว้ดัเพือ่ควบคมุกระบวนกำร และเพือ่ประเมนิควำมส�ำเรจ็ของกระ

บวนนกำร (learning)
o กำรปรบัปรงุกระบวนกำร (Improvement)

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสง่เสรมิใหม้กีำรน�ำมำตรฐำนเรือ่ง Process Management หรอื PDSA 
หรอื 3P (Purpose-Process-Performance) ไปสูก่ำรปฏบิตัใินขอบเขตต่อไปน้ี
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o กระบวนกำรซึ่งเกี่ยวข้องกับควำมเชี่ยวชำญพิเศษขององค์กร หรือ
วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธข์ององคก์ร

o สนบัสนุนใหห้วัหน้ำหน่วยงำนตำ่งๆ ขบัเคลือ่น PDSA ในกระบวนกำรส�ำคญั
ทีร่ะบุไวใ้น Service Profile ของหน่วยงำน (สรำ้งมำตรฐำนกำรปฏบิตังิำน 
คน้หำโอกำสพฒันำ ควบคุมก�ำกบักำรท�ำงำน ตดิตำมกำรบรรลุเป้ำหมำย
ของหน่วยงำน และด�ำเนินกำรพฒันำต่อเน่ือง)

o กระบวนกำรส�ำคญัใน 3 กลุม่ทีก่ลำ่วมำ คอื กระบวนกำรจดับรกิำรสขุภำพ 
กระบวนกำรทำงธุรกจิ และกระบวนกำรสนับสนุน (ซึ่งอำจจะสมัพนัธ์กบั 
Service Profile ของหน่วยงำนต่ำงๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง หรอืในมำตรฐำนตอนที ่
II และ III)

•	 หวัหน้ำหน่วยงำนและผูร้บัผดิชอบแต่ละกระบวนกำรส�ำคญั ท�ำควำมเขำ้ใจขอบเขต
ของกระบวนกำรส�ำคัญในที่น้ี ว่ำเป็นกำรมองกระบวนกำรจำกระดับองค์กร  
หน่ึงกระบวนกำรอำจจะหมำยควำมถงึงำนของหน่วยงำนทัง้หน่วย และเรำอำจจะ
คุน้เคยกนัในชือ่ของระบบงำน เชน่ กระบวนกำรเวชระเบยีน ซึง่เรำคุน้เคยกนัในชือ่ 
ระบบเวชระเบยีน ขณะทีบ่ำงระบบงำนอำจจะแตกออกเป็นกระบวนกำรส�ำคญัจ�ำนวน
หน่ึง เชน่  ระบบ IC อำจจะจ�ำแนกออกเป็นกระบวนกำรเฝ้ำระวงักำรตดิเชือ้ กระบวน
ท�ำใหป้รำศจำกเชือ้ ฯลฯ

•	 ผูน้�ำระดบัต่ำงๆ ก�ำหนดกระบวนกำรส�ำคญัและกระบวนกำรสนบัสนุนในควำมรบัผดิชอบ  
(กระบวนกำรส�ำคญัควรน�ำไปสู่กำรส่งมอบคุณค่ำให้แก่ผู้ป่วย ผู้รบัผลงำน และ 
ควำมส�ำเรจ็ขององคก์ร)
o กระบวนกำรซึง่สมัพนัธก์บั Core Competency และกลยทุธข์ององคก์ร 
o กระบวนกำรของระบบงำนส�ำคญัของโรงพยำบำล (ตำมมำตรฐำนตอนที ่ I 

และ II)
o กระบวนกำรในกำรดแูลผูป่้วย (ตำมมำตรฐำนตอนที ่III)
o กระบวนกำรของหน่วยงำน

•	 หวัหน้ำหน่วยงำนและผูร้บัผดิชอบแต่ละกระบวนกำรส�ำคญั ด�ำเนินกำรออกแบบ
กระบวนกำรทีร่บัผดิชอบ
o วเิครำะห์ควำมต้องกำรและควำมหวงัของผู้ป่วย ผู้รบัผลงำน ผู้ส่งมอบ  

ผู้ร่วมงำนจำกภำยนอก ร่วมกบัขอ้มูลจำกผู้ประกอบวชิำชพี มำตรฐำน
วชิำชพี และขอ้มูลวชิำกำรต่ำงๆ เพื่อจดัท�ำขอ้ก�ำหนดของกระบวนกำร  
(process requirement) ซึ่งเป็นวลีสัน้ๆ ที่ระบุถึงควำมคำดหวงัของ 
ผูเ้กีย่วขอ้งต่อกระบวนกำรนัน้ๆ วำ่อยำกเหน็ผลลพัธห์รอืคณุลกัษณะอยำ่งไร

o ทบทวนกระบวนกำรที่ใช้อยู่ว่ำสำมำรถตอบสนองต่อข้อก�ำหนดของ
กระบวนกำรไดด้เีพยีงใด
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o ออกแบบและสรำ้งสรรคน์วตกรรมส�ำหรบักระบวนกำรท�ำงำนเพือ่ตอบสนอง
ขอ้ก�ำหนด / ควำมคำดหวงัส�ำคญัขำ้งตน้ โดยใชแ้นวคดิ Human Factors 
Engineering และ Design Thinking เขำ้มำประยกุตใ์ช ้รว่มกบัหลกัฐำนทำง
วชิำกำร กฎหมำย มำตรฐำนหรอืแนวทำงปฏบิตัขิองวชิำชพี เทคโนโลยใีหม่ๆ   
ควำมรูข้ององคก์ร คณุคำ่ในมมุมองของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน ควำมคลอ่งตวั 
เพือ่เป้ำหมำยคณุภำพ ประสทิธภิำพ ควำมปลอดภยั

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ตำรำงสรปุกระบวนกำรส�ำคญัและ
ขอ้ก�ำหนดของแต่ละกระบวนกำร 
(ครอบคลุมใหม้ำกทีส่ดุ)

•	 ตวัอยำ่งกำรออกแบบกระบวนกำร 
เพือ่ตอบสนองต่อขอ้ก�ำหนด ตำมแนวคดิ 
กำรออกแบบตำ่งๆ ใน I-6.1ก(3)

ข. กำรน�ำกระบวนกำรไปสู่กำรปฏิบัติและปรับปรุงกระบวนกำร  

(Process Management and Improvement)

(1) องคก์รท�ำใหม้ัน่ใจวำ่กำรปฏบิตังิำนประจ�ำวนัของกระบวนกำรท�ำงำนตำ่งๆ เป็นไปตำม

ขอ้ก�ำหนดทีส่�ำคญัของกระบวนกำร. มกีำรใชข้อ้มลู / ตวัชีว้ดัทีเ่หมำะสมในกำรควบคมุ

และปรบัปรงุกระบวนกำรท�ำงำน.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 หวัหน้ำหน่วยงำนและผู้รบัผดิชอบกระบวนกำรส�ำคญั ทบทวนบทบำทของตน 
ในกำรน�ำกระบวนกำรทีอ่อกแบบไวไ้ปสูก่ำรปฏบิตัิ
o Information

 คูม่อืกำรปฏบิตังิำนที ่User Friendly และเป็นปัจจบุนั
 กำรเขำ้ถงึขอ้มลูทีจ่�ำเป็น ณ จดุใชง้ำน

o Education & Training กำรฝึกอบรมควำมรูแ้ละทกัษะทีจ่�ำเป็น ทัง้ Technical 
& Non-technical Skill

o Mindfulness & Situation Awareness มสีต ิ มคีวำมตื่นรู ้ และตระหนัก 
ในสถำนกำรณ์ต่ำงๆ
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o กำรจดัสิง่อ�ำนวยควำมสะดวกเพื่อส่งเสรมิและท�ำให้ง่ำยในกำรปฏิบตัิที ่
พงึประสงค ์

o Process Control 
 กลไกกำรรบัรูก้ำรปฏบิตัติำมแนวทำงทีก่�ำหนดไว้
 กำรใช ้Process Indicator เพือ่ควบคมุกระบวนกำร

o Go & See กำรไปรว่มเรยีนรูแ้ละแกปั้ญหำกบัผูป้ฏบิตังิำนทีห่น้ำงำน
o AAR & Process Refinement กำรทบทวนปัญหำหลงัปฏบิตังิำนและปรบัปรงุ

กระบวนกำรทีเ่ป็นเรือ่งเลก็ๆ น้อยๆ
•	 หวัหน้ำหน่วยงำนและผูร้บัผดิชอบกระบวนกำรส�ำคญั ก�ำหนดวธิกีำรทีจ่ะใชต้ดิตำม

และควบคุมกำรปฏิบตัิงำนประจ�ำวนั เพื่อให้มัน่ใจว่ำเป็นไปตำมกระบวนกำรที่
ออกแบบไว ้ ซึ่งอำจจะเป็นกำรตดิตำมตวัชี้วดัส�ำคญั กำรนิเทศ กำรสรุปย่อ กำร 
แลกเปลีย่นเรยีนรู ้กำรรำยงำน ฯลฯ
o กำรก�ำหนดตวัวดัในกระบวนกำร (in-process measures) ควรพจิำรณำ

ก�ำหนดจุดวกิฤตใินกระบวนกำร (ขัน้ตอนส�ำคญัที่หำกเกดิปัญหำแล้วม ี
ผลกระทบรุนแรง) เพื่อวดัและสงัเกตกำรณ์ ซึ่งควรเริม่ท�ำโดยเร็วที่สุด 
ในช่วงต้น ๆ ของกระบวนกำรเพื่อลดปัญหำและค่ำใชจ้่ำยทีอ่ำจเกดิจำก 
กำรเบีย่งเบนไปจำกสิง่ทีค่ำดหวงัใหเ้หลอืน้อยทีส่ดุ

•	 หวัหน้ำหน่วยงำนและผูร้บัผดิชอบกระบวนกำรส�ำคญั ทบทวนวธิกีำรปฏบิตังิำนทีใ่ช้
อยูว่ำ่เป็นไปตำมกระบวนกำรทีอ่อกแบบไวห้รอืไม ่สำมำรถตอบสนองต่อขอ้ก�ำหนด
ส�ำคญัของแต่ละกระบวนกำรหรอืไม่
o กำรใช ้Process Performance เพือ่ใหม้ัน่ใจในกำรปฏบิตัิ

 ก�ำหนดระดบัหรอืมำตรฐำนของ Performance ของกระบวนกำร 
และมกีำรตดิตำม
 หำกมคีวำมเบีย่งเบนไปจำกมำตรฐำนทีก่�ำหนดไว ้ตอ้งมมีำตรกำร

แกไ้ข โดยพจิำรณำดำ้นเทคโนโลย ีหรอืบุคลำกร หรอืทัง้สองเรือ่ง 
และเน้นกำรแกปั้ญหำที ่Root Cause ของควำมเบีย่งเบน

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ตวัอยำ่งกำรใชข้อ้มลู/ตวัชีว้ดัในกำร

ควบคมุกระบวนกำร 

•	 ผลกำรรบัรูก้ำรปฏบิตัหิรอืไมป่ฏบิตัิ

ตำมขอ้ก�ำหนดของกระบวนกำร
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(2) องคก์รจดัท�ำ อนุมตั ิทบทวน และปรบัปรงุเอกสำรนโยบำย แผนยทุธศำสตร ์แผนกำร

ด�ำเนินงำนและระเบยีบปฏบิตัสิ�ำหรบัหน้ำทีส่�ำคญัขององคก์รตำมระยะเวลำทีก่�ำหนด. 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบใหผู้เ้กีย่วขอ้งจดัระบบกำรควบคมุเอกสำรทีส่�ำคญัต่อไปน้ี
o นโยบำย แผนยทุธศำสตร ์แผนกำรด�ำเนินงำน ขององคก์ร
o ระเบยีบปฏบิตัสิ�ำหรบักระบวนกำรต่ำงๆ ทีอ่อกแบบไวใ้น I-6.1ก(3) เป็น

มำตรฐำนกำรปฏบิตังิำน หรอื Procedures & Work Instructions
•	 ระบบควบคมุเอกสำรประกอบดว้ย กำรจดัท�ำ กำรอนุมตั ิ กำรควบคมุ กำรปรบัปรงุ

เป็นระยะตำมก�ำหนดเวลำหรอืตำมควำมจ�ำเป็น
o ผู้มอี�ำนำจลงนำมเป็นผู้อนุมตัิกำรเผยแพร่และใช้เอกสำรกำรอนุมตัิอำจ

อยู่ในรูปแบบของลำยเซ็น หรือกำรอนุมัติผ่ำนระบบอิเล็คโทรนิกที่ม ี
รหสัผ่ำน หรอือยู่ในรูปแบบรำยงำนกำรประชุมทีบ่นัทกึมตกิำรอนุมตัขิอง 
คณะกรรมกำรก�ำกบัดแูล

o มกีำรจดักำรที่ท�ำใหม้ัน่ใจว่ำเฉพำะเอกสำรรุ่นล่ำสุดอยู่ ณ จุดทีจ่ะมกีำร 
น�ำไปใช้

o มีกำรจดักำรที่ท�ำให้มัน่ใจว่ำเอกสำรอยู่ในสภำพที่อ่ำนได้ง่ำยและกำร
เปลีย่นแปลงสำมำรถสงัเกตไดง้ำ่ย (โดยใชช้ือ่เอกสำร วนัทีอ่อก เลขทีเ่อกสำร 
หรอืเครือ่งหมำยอืน่ๆ ทีเ่หมำะสม)

o มกีำรปรบัปรงุเอกสำรเป็นระยะตำมควำมจ�ำเป็น และมกีำรอนุมตัใิหม่
o มกีำรป้องกนัไมใ่หม้กีำรใชเ้อกสำรทีย่กเลกิไปแลว้ โดยไมต่ัง้ใจ และวธิกีำร

ระบุเอกสำรที่ยกเลกิไปแล้วในกรณีที่เอกสำรนัน้ยงัต้องถูกจดัเกบ็ไวเ้พื่อ 
จดุประสงคบ์ำงอยำ่ง 

o มกีำรประยุกต์ใช้กระบวนกำรควบคุมเอกสำรกบัเอกสำรที่ได้รบัมำจำก
ภำยนอกองคก์ร

•	 เอกสำรระเบยีบปฏบิตัสิ�ำหรบักระบวนกำรตำ่งๆ ควรระบุสิง่ต่อไปน้ี
o วตัถุประสงคห์รอืขอ้ก�ำหนดของกระบวนกำร
o ระบุข ัน้ตอนกำรปฏบิตั:ิ ใคร ท�ำอะไร อยำ่งไร
o ระบุเงื่อนไขกำรปฏบิตั ิ ว่ำถ้ำมทีำงเลอืกในกำรปฏบิตั ิ จะใช้เกณฑ์อะไร 

ในกำรตดัสนิใจ
o ถำ้มคีวำมเสีย่งส�ำคญั ใหพ้จิำรณำวำ่จะป้องกนัอยำ่งไร
o ระบุว่ำในสถำนกำรณ์ที่แตกต่ำงไปจำกปกตหิรอืเกดิเหตุไม่คำดฝัน จะมี

แนวทำงใชด้ลุยพนิิจอยำ่งไร
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o ระบุกำรม ี Feedback Loop ระหว่ำงขัน้ตอนส�ำคญัเพื่อใหม้ัน่ใจว่ำมกีำร 
สง่ต่อระหวำ่งขัน้ตอนตำมทีค่ำดหวงัไว้

o ระบุขอ้มลูทีจ่ะตอ้งมกีำรตดิตำม (monitor)

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรออกแบบและปรบัปรงุระบบเกีย่วกบั

เอกสำรส�ำคญั

•	 ควำมเป็นปัจจบุนั ควำมงำ่ยในกำร 

เขำ้ถงึของเอกสำรควบคมุ

(3) องคก์รมกีระบวนกำรสนบัสนุนทีเ่อือ้ต่อกำรบรรลุสมัฤทธผิลของบรกิำรสขุภำพและ

ควำมตอ้งกำรส�ำคญัขององคก์ร

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำทุกระดบัรว่มกนัท�ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยของกระบวนกำรสนบัสนุน และเหตุทีแ่ยก
ขอ้ก�ำหนดเรือ่งน้ีออกมำ

o กระบวนกำรสนบัสนุน คอืกระบวนกำรทีส่นบัสนุน
 กระบวนกำรทีส่รำ้งคณุคำ่ขององคก์ร หรอืกำรบรรลสุมัฤทธผิลของ

บรกิำรสขุภำพ 
 กระบวนกำรบรหิำรกจิกำรขององคก์ร

o กระบวนกำรเหล่ำน้ีมักไม่ได้ร ับกำรออกแบบในรำยละเอียดร่วมกับ
กระบวนกำรหลกัหรือบริกำรสุขภำพ และมกัไม่ขึ้นกับข้อก�ำหนดของ
ผลติภณัฑ ์แต่ขึน้กบัควำมตอ้งกำรขององคก์รมำกกวำ่

o กระบวนกำรเหล่ำน้ีอำจถูกระบุไวใ้นระบบงำนส�ำคญัของโรงพยำบำล และ
กระบวนส�ำคญัของหน่วยงำนแลว้ ในหวัขอ้น้ีจงึเป็นกำรทบทวนเพือ่ใหม้ัน่ใจ
วำ่มกีำรจดักำรกระบวนกำรดงักลำ่วอยำ่งเหมำะสม 

o ตวัอยำ่งของกระบวนกำรสนบัสนุน เชน่ กระบวนกำรดำ้นกำรเงนิและบญัช ี
กำรจดักำรอำคำรสถำนที ่งำนบรกิำรดำ้นกฎหมำย งำนบรกิำรดำ้นทรพัยำกร
บุคคล กำรประชำสมัพนัธ ์และงำนดำ้นบรหิำรอืน่ ๆ

•	 ผูร้บัผดิชอบกระบวนกำรสนบัสนุน 
o พจิำรณำควำมสมัพนัธข์องกระบวนกำรสนบัสนุนกบักำรบรรลสุมัฤทธผิลของ

บรกิำรสขุภำพ หรอืกำรบรหิำรกจิกำรขององคก์ร
o ระบุควำมตอ้งกำรส�ำคญัขององคก์รต่อกระบวนกำรสนบัสนุน (ขอใหส้งัเกต

วำ่มำตรฐำนน้ีเน้นไปทีค่วำมตอ้งกำรส�ำคญัขององคก์ร ซึง่ควรเป็นเป้ำหมำย
ของกระบวนกำรสนบัสนุน)
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o ออกแบบกระบวนกำรสนับสนุนเพื่อใหต้อบสนองควำมตอ้งกำรส�ำคญัของ
องคก์ร น�ำกระบวนกำรไปสูก่ำรปฏบิตั ิมกีำรควบคมุก�ำกบัเชน่เดยีวกบักำร
จดักำรกระบวนกำรส�ำคญั มกีำรประเมนิผลกำรตอบสนองควำมตอ้งกำร
ส�ำคญัขององคก์ร

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุควำมตอ้งกำรส�ำคญัขององคก์รทีม่ ี

ต่อกระบวนกำรสนบัสนุนตำ่งๆ

•	 กำรทีก่ระบวนกำรสนบัสนุนตอบสนอง

ควำมตอ้งกำรส�ำคญัขององคก์ร

(4) องคก์รปรบัปรงุกระบวนกำรท�ำงำนเพือ่:

(i) ปรบัปรงุกำรจดับรกิำรสขุภำพและยกระดบัผลกำรด�ำเนินกำรขององคก์ร;

(ii) เสรมิสรำ้งควำมแขง็แกรง่ของสมรรถนะหลกัขององคก์ร; 

(iii) ลดควำมแปรปรวนของกระบวนกำร.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้ง ทบทวนผลกำรด�ำเนินกำรขององคก์ร ตำม I-4.1ข(1) 
ล�ำดบัควำมส�ำคญัทีก่�ำหนดไวใ้น I-4.1ค(1) น�ำโอกำสพฒันำมำจดัท�ำแผนพฒันำ
คณุภำพตำม II-1.1ก(7) และถ่ำยทอดไปสูก่ำรปฏบิตัใินประเดน็ต่อไปน้ี
o กำรยกระดบับรกิำรสุขภำพเพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของผูร้บับรกิำร 

ไดด้ขี ึน้ มปีระสทิธภิำพสงูขึน้ ครอบคลมุผูป่้วยไดม้ำกขึน้ มผีลลพัธท์ำงคลนิิก
ทีด่ขี ึน้ ผูป่้วยปลอดภยัมำกขึน้

o กำรยกระดบัผลกำรด�ำเนินกำรขององคก์ร เชน่ ควำมกำ้วหน้ำตำมวตัถุประสงค ์
เชงิกลยทุธ์

o กำรเสรมิสรำ้งควำมแขง็แกรง่ของสมรรถนะหลกัขององคก์ร
 พจิำรณำสมรรถนะหลกัขององคก์รทีเ่ป็นจุดแขง็หรอืขอ้ไดเ้ปรยีบ

อยูแ่ลว้ วำ่จะสำมำรถท�ำใหด้ยีิง่ขึน้ไดห้รอืไม ่อยำ่งไร
 พิจำรณำสมรรถนะหลักขององค์กรที่ย ังเป็นจุดอ่อนหรือยังม ี

ไมเ่พยีงพอ หำทำงปรบัปรงุเพือ่ใหเ้กดิขึน้หรอืมมีำกขึน้
 พจิำรณำพฒันำสมรรถนะหลกัขององคก์รในอนำคต

o กำรลดควำมแปรปรวนของกระบวนกำร (process variation) ซึง่ท�ำได ้ 2 
Approach
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 ใช ้Control Chart ศกึษำ Variation ของกระบวนกำร และตอบสนองต่อ  
Variation ตำมลกัษณะว่ำเป็น Special Cause หรอื Common 
Cause ถำ้เป็น Special Cause กต็อ้งหำสำเหตุใหพ้บและตอบสนอง 
ตำมสำเหตุ ถ้ำเป็น Common Cause ต้องคดิถงึกำรออกแบบ
กระบวนกำรใหม่
 ใชแ้นวคดิ Safety-II เรยีนรูจ้ำกกำรท�ำงำนประจ�ำทีไ่มเ่กดิอุบตักิำรณ์  

แต่ม ี Variation เน่ืองจำกสถำนกำรณ์หรอืกำรปฏบิตัขิองผูเ้กีย่วขอ้ง 
แล้ววำงมำตรฐำนกำรปฏิบตัิงำนเพื่อรองรบัสถำนกำรณ์ต่ำงๆ  
ใหม้ ีVariation น้อยทีส่ดุ

o กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรขององคก์รและสิง่แวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงไป 
รวมถงึโอกำสปรบัเปลีย่นวธิกีำรจดับรกิำร

•	 ผูน้�ำทุกระดบัสนับสนุนใหเ้กดิกำรปรบัปรุงกระบวนกำรท�ำงำนในทุกพื้นทีแ่ละทุก
ระดบั ไดแ้ก่ ในระดบัหน่วยงำน ในกำรดแูลผูป่้วยแต่ละกลุม่โรค ในกำรท�ำงำนของ
แต่ละระบบงำน ในระดบัภำพรวมขององคก์ร รวมทัง้สง่เสรมิกำรปรบัปรงุในลกัษณะ
สหสำขำวชิำชพีหรอืครอ่มสำยงำน

•	 ผูน้�ำทุกระดบัส่งเสรมิใหม้กีำรใชแ้นวคดิและเครื่องมอืคุณภำพทีห่ลำกหลำยในกำร
ปรบัปรุงประบวนกำรท�ำงำน เชน่ Simplicity, Visual Management, PDSA/CQI, 
Lean, Six Sigma, R2R, Design Thinking, Information Technology รวมถงึ 
กำรใช ้Change Concepts ตำ่งๆ

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุกำรปรบัปรงุกระบวนกำรส�ำคญัและ

ผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้

•	 ผลกระทบส�ำคญัทีเ่กดิจำกกำรปรบัปรงุ

กระบวนกำร
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ค. กำรจัดกำรเครือข่ำยอุปทำน (Supply Network Management)

(1) องคก์รจดักำรเครอืขำ่ยอุปทำน เพื่อใหม้ัน่ใจว่ำองคก์รจะไดร้บับรกิำรสุขภำพทีไ่ม่ได้

ด�ำเนินกำรเอง / ผลติภณัฑ ์พสัด ุและบรกิำรอืน่ ทีม่คีณุภำพสงู โดย: 

(i) เลอืกผูส้ง่มอบ ทีต่รงกบัควำมตอ้งกำรขององคก์ร;

(ii) มกีำรจดัท�ำขอ้ก�ำหนดทีช่ดัเจนและรดักุมเพื่อน�ำไปใชก้�ำกบัตดิตำมและประเมนิ 

ผูส้ง่มอบ;

(iii) มกีำรวดัและประเมนิผลกำรด�ำเนินกำรของผูส้ง่มอบ;

(iv) ใหข้อ้มลูป้อนกลบัแก่ผูส้ง่มอบเพือ่ใหเ้กดิกำรปรบัปรงุ;

(v) จดักำรกบัผูส้ง่มอบทีม่ผีลกำรด�ำเนินกำรไมต่รงตำมขอ้ก�ำหนดทีต่กลงกนัไว.้

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและผูเ้กีย่วขอ้งรว่มกนัท�ำควำมเขำ้ใจในประเดน็ต่อไปน้ี
o เครือข่ายอปุทาน (supply network) หมำยถงึ ควำมสมัพนัธข์ององคก์ร

หรอืหน่วยงำนตำ่งๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกนัในกำรสง่มอบผลติภณัฑห์รอืระบบบรกิำร 
จำกผูส้ง่มอบไปยงัองคก์ร (รวมทัง้จำกองคก์รไปยงัผูร้บัผลงำน) ตำมแนวคดิ
ระบบนิเวศทีม่คีวำมซบัซอ้นมำกขึน้ในปัจจบุนั ซึง่อำจตอ้งมกีำรประสำนกบั 
ผูส้ง่มอบจ�ำนวนมำก หรอืองคก์รอำจเป็นสว่นหน่ึงของเครอืขำ่ยทีซ่บัซอ้น โดย
มคีวำมเชื่อมโยงและพึง่พำซึง่กนัและกนัมำกกว่ำควำมสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรง 
ทีเ่ป็นหว่งโซ่งำ่ยๆ เหมอืนหว่งโซ่อุปทำน (supply chain) ในอดตี

o ควำมครอบคลุมของกำรจดักำรเครอืขำ่ยอุปทำน
 บริการสุขภาพท่ีจดัหาให้แก่ผู้ป่วยโดยท่ีองคก์รไม่ได้ด�าเนิน

การเอง ซึง่อำจจะเป็น (1) กำรอนุญำตหรอืท�ำสญัญำใหห้น่วยงำน 
กลุม่บุคคล หรอืองคก์รอื่นมำจดับรกิำรในสถำนพยำบำล หรอื (2) 
กำรสง่ผูป่้วยไปรบับรกิำรภำยนอกองคก์ร
 ผลิตภณัฑแ์ละพสัด ุเชน่ เวชภณัฑ ์อุปกรณ์ทำงกำรแพทย ์น�้ำยำ

ตรวจทำงหอ้งปฏบิตักิำรทำงกำรแพทย ์ วสัดุกำรแพทยท์ีจ่�ำเป็น 
เป็นตน้ 
 บริการอ่ืนๆ เชน่ งำนท�ำควำมสะอำด งำนรกัษำควำมปลอดภยั 

งำนบรกิำรอำหำร ระบบขนส่งคมนำคมระหวำ่งองคก์ร ทีอ่งคก์ร
จำ้งเหมำหน่วยงำนภำยนอก เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหแ้ต่ละสว่นงำนทบทวนในประเดน็ต่อไปน้ี
o หน่วยงำนไดร้บัมอบผลติภณัฑแ์ละบรกิำรอะไรจำกผูส้่งมอบภำยนอกบำ้ง 

หน่วยงำนใดเป็นผูใ้ช ้หน่วยงำนใดเป็นผูด้�ำเนินกำรจดัหำ
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o ประเดน็คณุภำพและควำมเสีย่งทีส่�ำคญัส�ำหรบัผลติภณัฑแ์ละบรกิำรนัน้คอื
อะไร เชน่
 Cold Chain ส�ำหรบัวคัซนีและเวชภณัฑบ์ำงประเภท
 ระบบ QA ของกำรตรวจทำงหอ้งปฏบิตักิำร
 กำรตรวจสอบและควบคมุงำนระหวำ่งกำรก่อสรำ้ง
 กระบวนกำรวเิครำะห์ระบบไปจนถงึ User Acceptance Test  

ในกำรตรวจรบั Software
o มกีำรจดัท�ำขอ้ก�ำหนดทีค่รอบคลุมประเดน็คุณภำพและควำมเสีย่งดงักล่ำว

ไวอ้ย่ำงชดัเจนและรดักุมเพยีงใด มกีำรน�ำขอ้ก�ำหนดดงักล่ำวไปใชก้�ำกบั
ตดิตำมและประเมนิผูส้ง่มอบอยำ่งไร

o มกีระบวนกำรคดัเลอืกผูส้ง่มอบอยำ่งไรทีท่�ำใหม้ัน่ใจวำ่ไดผู้ส้ง่มอบทีม่คีวำม
รบัผดิชอบ สำมำรถสง่มอบผลติภณัฑห์รอืบรกิำรตำมขอ้ก�ำหนดได้

o กำรตรวจรบัผลติภณัฑแ์ละบรกิำรมคีวำมเขม้งวดพอหรอืไมท่ีจ่ะท�ำใหม้ัน่ใจ
วำ่มคีณุภำพตำมขอ้ก�ำหนดเพยีงใด ผูต้รวจรบัมคีวำมรูด้ำ้นเทคนิคเพยีงพอ
หรอืไม ่มงีำนอะไรทีต่อ้งใชผู้เ้ชีย่วชำญภำยนอก

o มกีำรสง่ขอ้มลูป้อนกลบัใหแ้ก่ผูส้ง่มอบเพือ่ใหเ้กดิกำรปรบัปรงุอยำ่งไร
o มกีำรจดักำรกบัผูส้ง่มอบทีม่ผีลกำรด�ำเนินกำรไมต่รงกบัขอ้ก�ำหนดอยำ่งไร

•	 สว่นงำนทีเ่กีย่วขอ้งน�ำปัญหำทีพ่บมำปรบัปรงุระบบหรอืเสนอตอ่ผูน้�ำเพือ่ด�ำเนินกำร
ตำมควำมเหมำะสม

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุผลกำรทบทวนทีส่�ำคญัและกำร

ปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้

•	 ผลลพัธข์องกำรจดักำรเครอืขำ่ยอุปทำน

ง. กำรจัดกำรนวัตกรรม (Innovation Management)

(1) องคก์รสง่เสรมิใหน้�ำโอกำสเชงิกลยทุธแ์ละโอกำสสรำ้งนวตักรรมอื่นๆ มำพฒันำ

นวตักรรม มกีำรสนบัสนุนกำรเงนิและทรพัยำกรอืน่ๆ ทีจ่�ำเป็น.  

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้งท�ำควำมเขำ้ใจแนวคดิเรือ่งนวตักรรม
o นวตักรรมคอืกำรเปลีย่นแปลงส�ำคญั (กำรฉกีแนวหรอืกำรเปลีย่นแปลงอยำ่ง

กำ้วกระโดด) ในดำ้นผลลพัธ ์ผลติภณัธ ์บรกิำร หรอืกระบวนกำร เพือ่เพิม่
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คณุคำ่หรอืสรำ้งคณุคำ่ใหมใ่หแ้ก่ผูร้บัผลงำนหรอืผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
o ประเภทต่ำงๆ ของนวตักรรมอำจจดักลุม่ไดด้งัน้ี

 Configulation (โครงแบบ) เช่น รูปแบบกำรท�ำธุรกจิ กำรสรำ้ง 
เครอืขำ่ย โครงสรำ้งองคก์ร กระบวนกำรท�ำงำน
 Offering (สิง่ทีห่ยบิยืน่ให)้ เชน่ ผลติภณัฑ ์บรกิำรสขุภำพ ระบบงำน 

ทีใ่ชร้ว่มกนั 
 Experience (ประสบกำรณ์) เชน่ ชอ่งทำงกำรสง่มอบ กำรชว่ยเหลอื 

ผูร้บัผลงำน กำรสรำ้งควำมผกูพนักบัผูร้บัผลงำน
o กำรสรำ้งนวตักรรมทีป่ระสบควำมส�ำเรจ็ในระดบัองคก์รเป็นกระบวนกำร

ที่ประกอบด้วยหลำยขัน้ตอนที่เกี่ยวข้องกบักำรพฒันำและกำรแบ่งปัน 
ควำมรู ้ กำรตดัสนิใจทีจ่ะน�ำไปใช ้ กำรด�ำเนินกำรกำรประเมนิผล และกำร
เรยีนรู.้ 

o ทกัษะส�ำคญัของผูท้ีจ่ะสรำ้งนวตักรรมคอืกำรตัง้ค�ำถำม กำรสงัเกต กำรสรำ้ง
เครอืขำ่ย กำรทดลอง และกำรเชือ่มโยงเพือ่น�ำไปสูค่วำมคดิใหม่ๆ  

o บรรยำกำศทีเ่อือ้ต่อกำรเกดินวตักรรม
 Challenge/engagement มปีระเดน็ทำ้ทำยใหค้นท�ำงำนทีผ่กูพนั
 Idea time มเีวลำ (นอกเวลำท�ำงำนปกต)ิ ในกำรสรำ้งสรรคไ์อเดยี 

ใหม่ๆ
 Idea Support องคก์รมรีะบบสนบัสนุนไอเดยีใหม่ๆ
 Trust & Openness รูส้กึปลอดภยัในกำรเสนอไอเดยีทีแ่ตกต่ำง
 Playfulness รูส้กึผอ่นคลำยและสำมำรถทีจ่ะสนุกในทีท่�ำงำน
 Conflict Levels Productive Conflict ซึง่เป็นสิง่ทีต่อ้งกำร
 Debates กลำ้ทีจ่ะถกเถยีงปัญหำแลกเปลีย่นควำมคดิเหน็กนั
 Freedom มอีสิระในกำรท�ำงำน
 Risk-taking กลำ้ทีจ่ะลองสิง่ใหม่ๆ  และพรอ้มรบัควำมผดิพลำด
 Dynamism องคก์รเจอเหตุกำรณ์หรอืสิง่ใหม่ๆ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้งวำงแนวทำงสนบัสนุนกำรพฒันำนวตักรรมต่อไปน้ี
o ลกัษณะของนวตักรรมทีค่วรเกดิขึน้

 กำรพฒันำนวตักรรมตำมโอกำสเชงิกลยทุธ์
 กำรพฒันำนวตักรรมในงำนประจ�ำ

o แนวทำงกำรสนบัสนุน
 สร้ำงบรรยำกำศของกำรเปิดรบักำรแสดงควำมคิดและกำรให ้

ขอ้เสนอแนะ
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 กำรฝึกอบรมทีจ่�ำเป็นเพื่อใหม้ทีกัษะในกำรคดิสรำ้งสรรคแ์ละกำร
ออกแบบทดลองเพือ่สรำ้งนวตักรรม
 กำรใหโ้อกำสใหท้มีงำนสำมำรถลองผดิลองถกูได้
 กำรสนบัสนุนทรพัยำกรทีจ่�ำเป็น โดยมแีนวทำงพจิำรณำจดัล�ำดบั

ควำมส�ำคญั และเกณฑก์ำรยตุกิำรสนบัสนุนเมือ่เหน็วำ่ไมคุ่ม้คำ่
 กำรสรำ้งแรงจงูใจ
 กำรขยำยผลกำรใชน้วตักรรม

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุแนวทำงกำรสนบัสนุนกำรสรำ้ง

นวตักรรมและผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้

•	 ควำมตื่นตวั/กำรมสีว่นรว่มในกำรสรำ้ง

นวตักรรม

•	 จ�ำนวน ลกัษณะนวตักรรม และผลกระทบ 

ทีเ่กดิขึน้จำกนวตักรรม

จ. กำรจัดกำรด้ำนกำรเรียนกำรสอนและกำรฝึกอบรมทำงคลินิก  

(Clinical Education and Training Management)  

(1) กำรจดักำรเรยีนกำรสอนทำงคลนิิกตอ้งค�ำนึงถงึกำรบรหิำรจดักำรและกำรก�ำกบัดแูล

ทีส่ง่เสรมิใหเ้กดิคณุภำพและควำมปลอดภยัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน/ผูฝึ้ก/ผูเ้รยีน และ

กำรไดร้บัควำมรู/้ประสบกำรณ์ของผูฝึ้ก / ผูเ้รยีนอยำ่งเหมำะสม ดงัน้ี:

(i) มกีำรจดักำรเรยีนกำรสอนทีม่เีน้ือหำเป็นไปตำมหลกัสตูรหรอืแผนกำรฝึกอบรม;

(ii) มรีะบบกำรบรหิำรจดักำรและกำรก�ำกบัดูแลที่เพยีงพอส�ำหรบัแต่ละระดบัของ

นักศึกษำและผู้รบักำรฝึกอบรม เพื่อให้มัน่ใจในคุณภำพและควำมปลอดภัย 

ของกำรดแูลผูป่้วยโดยค�ำนึงถงึสทิธผิูป่้วย และกำรไดร้บัประสบกำรณ์กำรเรยีนรู้

ของนกัศกึษำ / ผูร้บักำรฝึกอบรมทีใ่กลเ้คยีงกนั; 

(iii) มกีำรบนัทกึหลกัฐำนของกำรก�ำกบัดแูลนกัศกึษำหรอืผูร้บักำรฝึกอบรม; 

(iv) องคก์รสรำ้งเจตคตทิีด่ใีนเรือ่งคณุภำพและควำมปลอดภยัแกน่กัศกึษำและผูร้บักำร

ฝึกอบรม เป็นตน้แบบทีด่ขีองระบบคุณภำพ เช่น องคก์รแพทย ์ ควำมปลอดภยั 

ในกำรใชย้ำ กำรเรยีนรูจ้ำกควำมผดิพลำด ระบบบรหิำรควำมเสีย่ง ฯลฯ. นกัศกึษำ

และผูร้บักำรฝึกอบรมเขำ้รว่มในกจิกรรมต่ำงๆ ของระบบคณุภำพและควำมปลอดภยั.
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กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูเ้กีย่วขอ้งท�ำควำมเขำ้ใจจดุเน้นส�ำคญัของกำรปฏบิตัติำมมำตรฐำนเรือ่งน้ี
o นกัศกึษำและผูร้บักำรฝึกไดเ้รยีนรูแ้ละฝึกทกัษะตำมขอ้ก�ำหนดของหลกัสตูร
o นักศกึษำและผูร้บักำรฝึกมคีวำมเขำ้ใจและเจตคตทิีด่ใีนเรื่องคุณภำพและ

ควำมปลอดภยั ผ่ำนกำรไดเ้หน็สิง่แวดลอ้มทีเ่ป็นตน้แบบทีด่ ี และกำรเขำ้
รว่มกจิกรรมต่ำงๆ เกีย่วกบัคณุภำพและควำมปลอดภยั 

o คณุภำพและควำมปลอดภยัส�ำหรบัผูป่้วยทีไ่ดร้บักำรดแูลจำกนกัศกึษำและ
ผูร้บักำรฝึก

•	 องคก์รใหค้วำมส�ำคญักบับทบำทต่อไปน้ี
o กำรสรำ้งตน้แบบทีด่ขีองระบบคณุภำพ
o กำรใช้ทุกโอกำสและกรณีศกึษำเพื่อสร้ำงกำรเรยีนรู้ให้แก่นักศกึษำและ 

ผูร้บักำรฝึกใหม้ำกทีส่ดุ
o กำรมนีโยบำยและแนวปฏบิตั ิระบบก�ำกบัดแูล ระบบใหค้�ำปรกึษำ และระบบ

ตดิตำม เพือ่เป็นหลกัประกนัควำมปลอดภยัใหก้บัผูป่้วย

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุแนวทำงกำรจดักำรเรยีนกำรสอน
ดำ้นคลนิิกทีส่�ำคญั และผลกำรประเมนิ

•	 กำรประเมนิผลกำรจดักำรเรยีนกำรสอน
และกำรฝึกอบรมโดยนกัศกึษำ/ผูร้บักำร
ฝึกอบรม ทัง้เน้ือหำตำมหลกัสตูร และ
เน้ือหำดำ้นคณุภำพและควำมปลอดภยั

•	 กำรประเมนิผลดำ้นคณุภำพและควำม
ปลอดภยัจำกบรกิำรทีก่ระท�ำโดย
นกัศกึษำ/ผูร้บักำรฝึกอบรม
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SPA I-6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบติัการ (Operation Effectiveness)

องค์กรท�าให้มัน่ใจว่ามีการบริหารจดัการในการปฏิบติัการอย่างมีประสิทธิผล เพ่ือ 

ส่งมอบคณุค่าแก่ผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน และท�าให้องคก์รประสบความส�าเรจ็.

ก. ประสิทธิภำพและประสิทธิผลของกระบวนกำร (Process Efficiency and Effectiveness)

(1) องคก์รควบคมุตน้ทนุโดยรวมของกำรปฏบิตักิำร ดว้ยกำรป้องกนัอุบตักิำรณ์  

ควำมผดิพลำด และกำรท�ำงำนซ�้ำ, กำรลดคำ่ใชจ้ำ่ยในกำรตรวจสอบและทดสอบ, 

กำรน�ำเรือ่งของรอบเวลำ ผลติภำพ ปัจจยัดำ้นประสทิธภิำพและประสทิธผิลอืน่ๆ  

มำพจิำรณำกระบวนกำรท�ำงำน.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสูงร่วมกบัผูเ้กี่ยวขอ้งร่วมกนัพจิำรณำโอกำสทีจ่ะเพิม่ประสทิธภิำพของ
กระบวนกำรท�ำงำนในประเดน็ต่อไปน้ี
o กำรป้องกนัอุบตักิำรณ์ ควำมผดิพลำด และกำรตอ้งท�ำงำนซ�้ำ โดยคดัเลอืก

ประเดน็ทีม่โีอกำสสง่ผลใหม้คีำ่ใชจ้ำ่ยในกำรแกปั้ญหำหรอืกำรชดเชยสงู
o กำรลดค่ำใชจ้่ำยในกำรตรวจสอบและทดสอบ ดว้ยกำรออกแบบระบบให้

ป้องกนัควำมผดิพลำด กำรใชร้ะบบ Automation และกำรสรำ้งจติส�ำนึก
คณุภำพใหท้กุคนท�ำในสิง่ทีถ่กูตอ้งตัง้แต่เริม่แรก

o กำรลดควำมสญูเปลำ่ของกระบวนกำรทีไ่มก่อ่ใหเ้กดิคณุคำ่ ตำมแนวคดิ Lean
o กำรน�ำหลกัฐำนทำงวทิยำศำสตรซ์ึง่แสดงถงึ Effectiveness of Intervention 

มำพจิำรณำยกเลกิกำรตรวจรกัษำทีไ่ม่ไดผ้ลหรอืไม่มหีลกัฐำนยนืยนั เช่น 
โปรแกรมกำรใชย้ำสมเหตุผล รวมทัง้กำรใหผู้ป่้วยมสีว่นรว่ม ดงัตวัอย่ำงกำร
ใช ้Choosing Wisely® เป็นแหลง่ขอ้มลู

o กำรออกแบบระบบสำรสนเทศทีส่นบัสนุนกำรวเิครำะหต์น้ทุนต่อกำรรกัษำ
รำยโรคและรำยหตัถกำร (ในลกัษณะต่อครัง้ของกำรเข้ำรบับรกิำร และ
พฒันำต่อไปเป็นตลอด episode ของกำรเจบ็ป่วย) น�ำมำวเิครำะหเ์พือ่เรยีนรู ้ 
Variation วำงแนวทำงจดักำรลด Variation และแนวทำงดแูลกลุม่ทีเ่ป็น High 
Cost และ Outlier

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ควำมพยำยำมในกำรเพิม่ประสทิธภิำพ

และประสทิธผิลของกระบวนกำร

•	 ผลลพัธข์องกำรปรบัปรงุ
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ข. กำรจัดกำรระบบสำรสนเทศ (Information System Management)

(1) องคก์รท�ำใหม้ัน่ใจในควำมเชือ่ถอืได ้(reliability) ของระบบสำรสนเทศ.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศ ท�ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยของควำมเชือ่ถอืไดข้องระบบ
สำรสนเทศต่อไปน้ี
o ควำมเชือ่ถอืไดข้องระบบ (system reliability)

 ควำมมัน่คงปลอดภยั (security) ของระบบสำรสนเทศ
 ควำมพรอ้มใช ้(availability) ทัง้ในภำวะปกตแิละในภำวะฉุกเฉนิ
 ควำมเขำ้กนัได ้(compatability)
 กำรใชง้ำน (usability) กำรวดักำรรบัรูห้รอืประสบกำรณ์ในกำรใชง้ำน
 ควำมเสถยีรของฮำรด์แวร ์(hardward stability)
 ควำมสำมำรถในกำรดดัแปลง (adaptability)
 ควำมสำมำรถในกำรใชง้ำนทดแทนกนั (replaceability)
 กำรท�ำงำนของฮำรด์แวร ์(hardware performance)

o ควำมเชือ่ถอืไดข้องสำรสนเทศ (information reliability) นอกเหนือจำกทีร่ะบุ
ไวใ้น I-4.2 ก(1) แลว้ ควรพจิำรณำคณุสมบตัติ่อไปน้ีรว่มดว้ย
 ควำมสำมำรถในกำรเขำ้ถงึ (accessibility)
 ควำมสำมำรถในกำรเคลือ่นยำ้ย พกพำ ใชไ้ดห้ลำยระบบ (portability)
 ควำมสำมำรถในกำรคน้หำ สบืคน้ (searchability)

o ควำมเชือ่ถอืไดข้องกำรใชง้ำน (usage reliability)
 กำรตอบสนอง (responsiveness)
 ระบบพรอ้มทีจ่ะใชง้ำนไดจ้รงิ ตรงตำมทีผู่ใ้ชก้�ำหนด และสำมำรถ

ยอมรบัได ้(acceptance)
 ประสทิธภิำพ (efficiency)
 ควำมสำมำรถในกำรเรยีนรู ้(learnability)
 ควำมสำมำรถในกำรจดจ�ำ (memorability)

o ควำมเชือ่ถอืไดข้องกำรใหบ้รกิำร (service reliability)
 กำรตอบสนอง (responsiveness)
 ควำมพรอ้มใหบ้รกิำร (availability)
 กำรรบัประกนั (assurance)
 คณุภำพกำรใหบ้รกิำร (quality)
 ควำมเขำ้ใจผูใ้ช ้(empathy)
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•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้ร้บัผดิชอบวเิครำะหจ์ุดทีจ่ะมโีอกำสเกดิปัญหำในแต่ละ
องคป์ระกอบของควำมน่ำเชื่อถอืของระบบสำรสนเทศ ออกแบบและปรบัปรุงตำม
ควำมเหมำะสม โดยอยำ่งน้อยครอบคลุมประเดน็ต่อไปน้ี
o องค์กรมนีโยบำยด้ำนควำมมัน่คงปลอดภยัของสำรสนเทศ (รวมถงึกำร 

คงสภำพของข้อมูล) เป็นลำยลกัษณ์อกัษร ตำมกฎหมำยหรอืระเบียบ 
ขอ้บงัคบั 

o มกีำรน�ำนโยบำยควำมมัน่คงปลอดภยัของสำรสนเทศไปปฏบิตัแิละมกีำรเฝ้ำ
ตดิตำมกำรปฏบิตัติำมนโยบำย

o องคก์รสรำ้งควำมมัน่ใจวำ่ฮำรด์แวรแ์ละซอฟทแ์วรม์คีวำมเชือ่ถอืได ้ป้องกนั
ไมใ่หข้อ้มลูรัว่ไหล และใชง้ำนงำ่ย 

o องค์กรสร้ำงควำมมัน่ใจว่ำขอ้มูลและสำรสนเทศ รวมทัง้ระบบฮำร์ดแวร์
และซอฟทแ์วร ์มคีวำมพรอ้มใชง้ำนอยำ่งต่อเน่ือง (continued availability)  
ในภำวะฉุกเฉนิ

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรปรบัปรงุควำมเชือ่ถอืไดข้องระบบ
สำรสนเทศ

•	 ผลกำรประเมนิควำมเชือ่ถอืไดข้อง
ระบบสำรสนเทศ
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(2) องคก์รท�ำใหม้ัน่ใจในกำรรกัษำควำมมัน่คงและปลอดภยัของขอ้มลูสว่นบุคคล ขอ้มลู/ 
สำรสนเทศ และระบบกำรปฏบิตักิำรทีส่�ำคญั ทัง้ในรปูแบบทีจ่บัตอ้งไดแ้ละอเิลก็ทรอนิกส ์ 
ถำ้รัว่ไหลแลว้จะเกดิผลกระทบไดม้ำก. โดยมกีำรด�ำเนินกำรดงัน้ี:
(i) มรีะบบกำรรกัษำควำมลบัและก�ำหนดกำรเขำ้ถงึทำงกำยภำพและทำงอเิลก็ทรอนิกส ์

ตำมสทิธทิีเ่หมำะสม; 
(ii) ระบุและจดัล�ำดบัควำมส�ำคญัของระบบเทคโนโลยสีำรสนเทศและระบบปฏบิตักิำร

ทีส่�ำคญั เพือ่ใหม้คีวำมปลอดภยั;
(iii) ดูแลควำมมัน่คง ปลอดภยั และพรอ้มใชข้องขอ้มลูและระบบสำรสนเทศในกรณี 

เกดิภยัพบิตั;ิ
(iv) ท�ำใหม้ัน่ใจวำ่บุคลำกร ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน พนัธมติร และผูส้ง่มอบ เขำ้ใจและปฏบิตัิ

ตำมบทบำทหน้ำทีแ่ละควำมรบัผดิชอบของตนในดำ้นควำมปลอดภยัและกำรรกัษำ
ควำมควำมมัน่คงทำงโลกไซเบอร;์

(v) เฝ้ำระวงัภยัคุกคำมควำมปลอดภยัและกำรรกัษำควำมปลอดภยับนโลกไซเบอร ์
ทีเ่กดิขึน้ใหม;่

(vi) ป้องกนัระบบเทคโนโลยสีำรสนเทศและระบบปฏบิตักิำรทีส่�ำคญัจำกเหตุกำรณ์ทีอ่ำจ
กระทบตอ่ควำมปลอดภยับนโลกไซเบอร ์ตรวจจบั ตอบสนอง ฟ้ืนฟูระบบสำรสนเทศ
และกูค้นืจำกกำรถกูโจมตทีำงไซเบอร.์

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผู้น�ำระดบัสูงและผู้รบัผดิชอบระบบสำรสนเทศร่วมกนัก�ำหนด ขอ้มูลส่วนบุคคล 
ขอ้มลู/สำรสนเทศ และระบบกำรปฏบิตักิำรทีส่�ำคญั ทีถ่ำ้ร ัว่ไหลแลว้จะเกดิผลกระทบ 
ไดม้ำก

•	 ผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศท�ำใหม้ัน่ใจในควำมมัน่คงปลอดภยัของขอ้มลูและระบบ
ปฏบิตักิำรทีม่คีวำมส�ำคญัสงู ดว้ยกำรด�ำเนินกำรในสิง่ต่อไปน้ี
o ทบทวนและปรบัปรงุใหม้กีำรปฏบิตัติำมกฎหมำยหรอืระเบยีบขอ้บงัคบั

 เกี่ยวกบักำรรกัษำควำมมัน่คงปลอดภยัในกำรประกอบธุรกรรม 
ทำงอเิลค็ทรอนิกส ์และกระบวนกำรทีจ่ะเกดิขึน้เมือ่มกีำรละเมดิกำร
รกัษำควำมลบัและควำมมัน่คงปลอดภยั
 เกีย่วกบักำรคุม้ครองขอ้มลูสว่นบุคคล

o ระบุและจดัล�ำดบัควำมส�ำคญัของระบบเทคโนโลยสีำรสนเทศและระบบ
ปฏบิตักิำรทีส่�ำคญั วเิครำะหค์วำมเสีย่งดำ้นควำมมัน่คงปลอดภยั และใช้
มำตรกำรต่ำงๆ เพือ่ลดควำมเสีย่งดงักลำ่ว
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o จดัใหม้รีะบบรกัษำควำมลบัของขอ้มลู/สำรสนเทศ และก�ำหนดกำรเขำ้ถงึ 
ตำมสิทธิที่เหมำะสม (ทัง้กำรเข้ำถึงทำงกำยภำพ และกำรเข้ำถึงทำง
อเิลก็ทรอนิกส)์
 กำรระบุผู้ที่ได้รบัสทิธิในกำรเข้ำถึงข้อมูลและสำรสนเทศแต่ละ

ประเภท
 ขอ้ผกูพนัของผูใ้ชใ้นกำรรกัษำควำมลบัของสำรสนเทศ
 กระบวนกำรทีจ่ะเกดิขึน้เมือ่มกีำรละเมดิกำรรกัษำควำมลบั
 กำรปกป้องคุม้ครองขอ้มลูและสำรสนเทศไม่ใหถู้กแกไ้ขดดัแปลง 

และเขำ้ถงึหรอืน�ำไปใชโ้ดยผูท้ีไ่มม่สีทิธ/ิไมไ่ดร้บัอนุญำต
o วำงแผน เตรยีมกำร ฝึกซอ้ม ตรวจสอบ เพือ่ใหม้ ัน่ใจในควำมมัน่คงปลอดภยั

และพรอ้มใชข้องขอ้มลูและระบบสำรสนเทศในกรณเีกดิภยัพบิตัิ
o ท�ำใหม้ัน่ใจวำ่บุคลำกร ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน พนัธมติร และผูส้ง่มอบ เขำ้ใจและ

ปฏบิตัติำมบทบำทหน้ำทีแ่ละควำมรบัผดิชอบของตนในดำ้นควำมปลอดภยั
และกำรรกัษำควำมควำมมัน่คงทำงโลกไซเบอร์

o กำรรกัษำควำมปลอดภยับนไซเบอร์ (cybersecurity) ซึ่งครอบคลุมกำร
ปกป้องมใิหเ้กดิกำรสญูเสยีขอ้มลูทีม่คีวำมอ่อนไหวเกีย่วกบับุคลำกร ลกูคำ้ 
และองคก์ร, กำรปกป้องสนิทรพัยท์ำงปัญญำ, กำรปกป้องมใิหเ้กดิกำรรัว่ไหล,  
และน�ำขอ้มลูไปใชใ้นทำงทีผ่ดิทีส่่งผลดำ้นกำรเงนิ กฎหมำย และชื่อเสยีง
ขององคก์ร
 เฝ้ำระวงัสิง่คกุคำมควำมปลอดภยัและกำรรกัษำควำมปลอดภยับน

ไซเบอร์
 ระบุและจดัล�ำดบัควำมส�ำคญัของระบบเทคโนโลยสีำรสนเทศ และ

ประเภทของขอ้มลู/สำรสนเทศ เพือ่กำรรกัษำควำมมัน่คงปลอดภยั/
ป้องกนัภยัจำกกำรโจมตบีนไซเบอร์
 ป้องกนัระบบเทคโนโลยสีำรสนเทศจำกกำรโจมตบีนไซเบอร์
 ตรวจจบั ตอบสนอง และฟ้ืนฟู/กูค้นืจำกกำรถกูโจมตทีำงไซเบอร์
 ฝึกอบรมบุคลำกรเกีย่วกบักำรรกัษำควำมปลอดภยับนโลกไซเบอร์

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรจดัระบบเพือ่ใหม้ัน่ใจในควำมมัน่คง

ปลอดภยัของขอ้มลูและระบบสำรสนเทศ

•	 ควำมมัน่คงปลอดภยัและพรอ้มใชข้อง

ขอ้มลูและระบบสำรสนเทศ 
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(3) กรณีทีม่กีำรสื่อสำรขอ้มลูของผูป่้วยโดยใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ ระบบบรกิำรกำรแพทย ์

ทำงไกล (telemedicine and information-sharing platforms) เพือ่ประโยชน์ในกำร 

ดแูลรกัษำผูป่้วย องคก์รพงึก�ำหนดแนวปฏบิตัทิีเ่ป็นกำรรกัษำควำมลบัของผูป่้วยโดย

ยงัคงกำรระบุตวัผูป่้วยอยำ่งถกูตอ้งไว ้ และมกีำรด�ำเนินกำรทีส่อดคลอ้งตำมมำตรฐำน

วชิำชพี.  

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ศกึษำ ท�ำควำมเขำ้ใจแบบแผนและปรมิำณของกำรใชส้ือ่สงัคมในกำรสง่ขอ้มลูของ 
ผูป่้วยเพือ่ประโยชน์ในกำรดแูลรกัษำ (เชน่ กำรปรกึษำ กำรสง่ต่อ เป็นตน้)

•	 ศกึษำแนวทำงตำ่งๆ 
o แนวทำงปฏบิตัใินกำรใชง้ำนสือ่สงัคมออนไลน์ของผูป้ฏบิตังิำนสขุภำพโดย

ส�ำนกังำนคณะกรรมกำรสขุภำพแหง่ชำติ
o ขอ้แนะน�ำขององคก์รวชิำชพี

•	 เชญิชวนผูเ้กีย่วขอ้งมำแลกเปลีย่นขอ้คดิเหน็เกีย่วกบัควำมเสีย่งทีอ่ำจเกดิกำรรัว่ไหล
ของขอ้มลูทีค่วรเป็นควำมลบัของผูป่้วยสูส่งัคมภำยนอก และแนวทำงกำรป้องกนั เชน่
o กำรหลกีเลีย่งขอค�ำปรกึษำในกลุม่ และกำรปรกึษำผูป่้วยครัง้ละหลำยๆ คน

พรอ้มกนั
o กำรลบขอ้มลูบง่ชีต้วัผูป่้วยออกจำกภำพหรอืขอ้มลู และใชร้หสัทดแทนตำม

ควำมเหมำะสม (แต่กพ็งึตระหนกัว่ำแมล้บขอ้มลูบ่งชีอ้อกแลว้ บำงกรณีก็
อำจจะสำมำรถระบุตวัผูป่้วยได)้

o กำรลบขอ้มลูทนัททีีห่มดควำมจ�ำเป็น
•	 ใชค้วำมเหน็ร่วมของผูเ้กีย่วขอ้งเป็นหลกัในกำรขบัเคลื่อน มนีโยบำยและระเบยีบ

ปฏบิตัทิีห่นุนเสรมิควำมเหน็รว่มเหลำ่นัน้

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	นโยบำยและระเบยีบปฏบิตัทิีเ่ป็นผลจำก

ควำมเหน็รว่มของผูเ้กีย่วขอ้ง

•	 อุบตักิำรณ์จำกกำรใชส้ือ่สงัคมออนไลน์

ในกำรสือ่สำรขอ้มลูผูป่้วย
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ค. กำรเตรียมพร้อมด้ำนควำมปลอดภัยในภำวะภัยพิบัติและภำวะฉุกเฉิน   

(Safety and Emergency/Disaster Preparedness)

(1) องคก์รท�ำใหเ้กดิสภำพแวดลอ้มของกำรปฏบิตักิำรทีป่ลอดภยั โดยค�ำนึงถงึกำรป้องกนั

อุบตัเิหตุ กำรตรวจสอบ กำรวเิครำะหต์น้เหตุของควำมลม้เหลว และกำรท�ำใหฟ้ื้นคนื 

สูส่ภำพเดมิ.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผู้น�ำระดับสูงร่วมกับผู้เกี่ยวข้องวิเครำะห์ควำมเสี่ยงในเรื่องสภำพแวดล้อมของ 
กำรท�ำงำนทีป่ลอดภยั ซึง่อำจครอบคลุมประเดน็ต่อไปน้ี

o ควำมปลอดภยัดำ้นโครงสรำ้งอำคำรสถำนที่
o ควำมปลอดภยัดำ้นสวสัดภิำพของบุคลำกรและผูร้บับรกิำร
o ควำมปลอดภยัจำกควำมลม้เหลวของระบบสำธำรณูปโภค
o ควำมปลอดภยัจำกอคัคภียั
o ควำมปลอดภยัจำกกำรเดนิทำงหรอืกำรเคลือ่นยำ้ยผูป่้วย
o ควำมปลอดภยัจำกปัจจยัด้ำนกำยภำพ เช่น รงัส ี สำรเคม ี ก๊ำซ ไฟฟ้ำ  

ควำมรอ้น แสง เสยีง เป็นตน้
o ควำมปลอดภยัจำกกำรตดิเชือ้หรอืสำรชวีวตัถุ

•	 ผูร้บัผดิชอบด�ำเนินกำรดงัน้ี
o ทบทวนและปรบัปรงุมำตรกำรป้องกนัต่ำงๆ
o จดัใหม้รีะบบตรวจสอบเพือ่ใหม้ัน่ใจในควำมปลอดภยัอยำ่งสม�่ำเสมอ
o น�ำอุบตักิำรณ์ทีเ่คยเกดิขึน้มำวเิครำะหส์ำเหตุและด�ำเนินกำรปรบัปรงุแกไ้ข
o ทบทวนแนวทำงปฏบิตัเิมื่อเกดิเหตุกำรณ์ ตรวจสอบควำมพรอ้มและฝึกซอ้ม 

อย่ำงสม�่ำเสมอ เพื่อใหม้ัน่ใจว่ำจะสำมำรถรบัมอืและฟ้ืนคนืสูส่ภำพเดมิได้
อยำ่งรวดเรว็

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 กำรปรบัปรงุมำตรกำรป้องกนั ขอ้มลู

แสดงควำมพรอ้มในกำรรบัมอืกบั

เหตุกำรณ์ทีไ่มป่ลอดภยั
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(2) องคก์รด�ำเนินกำรวเิครำะหค์วำมเสีย่งต่อกำรเกดิอนัตรำย เพื่อระบุภำวะฉุกเฉินและ 

ภยัพบิตั ิทีอ่ำจเกดิขึน้ได ้และสง่ผลต่อควำมตอ้งกำรดำ้นบรกิำรสขุภำพในพืน้ที.่

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิครำะหภ์ำวะฉุกเฉนิและภยัพบิตั ิทีอ่ำจเกดิขึน้
ไดแ้ละสง่ผลกระทบต่อกำรด�ำเนินงำนขององคก์รและควำมตอ้งกำรบรกิำรทีเ่พิม่ขึน้
o เหตุกำรณ์ทีม่ผีลสรำ้งควำมเสยีหำยตอ่สิง่แวดลอ้มในกำรดแูลผูป่้วย (เชน่ พำย ุ

น�้ำทว่ม แผน่ดนิไหว มลภำวะในอำกำศ เหตุระเบดิ เป็นตน้)  
o เหตุกำรณ์ทีท่�ำใหบ้รกิำรผูป่้วยต้องหยุดชะงกั (เช่น ระบบสำธำรณูปโภค 

ไมส่ำมำรถใชก้ำรได ้เป็นตน้) 
o เหตุกำรณ์ทีท่�ำใหค้วำมตอ้งกำรบรกิำรเพิม่ขึน้อยำ่งฉบัพลนั (เชน่ กำรระบำด 

ของโรคตดิต่อ อำวธุชวีภำพ ตกึถลม่ อุบตัเิหตุหมู ่กำรเจบ็ป่วยจำกภยัธรรมชำต)ิ

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	ภำวะฉุกเฉินหรอืภยัพบิตัทิีโ่รงพยำบำล 
มโีอกำสประสบ ผลกระทบต่อกำรด�ำเนินงำน  
และควำมตอ้งกำรบรกิำรทีจ่ะเกดิขึน้

(3) องคก์รจดัท�ำและทบทวนแผนรองรบัภำวะฉุกเฉนิ/แผนฟ้ืนฟูจำกภยัพบิตั ิแผนบรหิำร
ควำมต่อเน่ืองขององคก์ร  เพือ่ใหม้ัน่ใจวำ่มกีำรเตรยีมควำมพรอ้มของระบบงำน 
บุคลำกรและสถำนที ่ในกำรด�ำเนินกำร โดยค�ำนึงถงึ:
(i) กำรป้องกนัภยัพบิตั;ิ
(ii) กำรบรหิำรจดักำรใหเ้กดิควำมต่อเน่ืองของระบบบรกิำร และระบบสำรสนเทศ;
(iii) กำรเคลือ่นยำ้ย ทรพัยำกรและโครงสรำ้ง;
(iv) กำรฟ้ืนฟูใหก้ลบัสูส่ภำพเดมิหรอืกำรปรบัปรงุสูร่ะบบใหม.่

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผูน้�ำระดบัสูงมอบหมำยใหผู้เ้กี่ยวขอ้งร่วมกนัจดัท�ำแผนรองรบัภำวะฉุกเฉิน และ
แผนบรหิำรควำมต่อเน่ืองขององคก์ร เพื่อใหม้ัน่ใจว่ำมกีำรเตรยีมควำมพรอ้มของ 
ระบบงำน บุคลำกร และสถำนทีท่�ำงำนเพื่อรองรบัภยัพบิตัหิรอืภำวะฉุกเฉิน โดย
พจิำรณำในประเดน็ต่อไปน้ี
o องคป์ระกอบของแผนรองรบัภำวะฉุกเฉนิ / ภยัพบิตั ิ

 กำรระบุประเภท โอกำสเกดิ และผลทีจ่ะตำมมำ
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 บทบำทขององค์กรในกำรรบัมอืหรอืลดควำมรุนแรงของผลกระทบ 
อนัเกดิจำกภยัพบิตัทิีม่ตี่อองคก์รหรอืกำรท�ำหน้ำทีใ่หบ้รกิำรสุขภำพ
ขององคก์ร
 กลยทุธก์ำรสือ่สำรเมือ่เกดิเหตุกำรณ์
 กำรจดักำรทรพัยำกรเมือ่เกดิเหตุกำรณ์ รวมทัง้แหลง่ทรพัยำกรทำงเลอืก
 กำรด�ำเนินงำนเมือ่เกดิภำวะฉุกเฉิน 
 กำรมอบหมำยบทบำทและหน้ำที่รบัผดิชอบของบุคลำกรเมื่อเกิด

เหตุกำรณ์กำรเตรยีมควำมพรอ้มเพือ่รองรบัภยัพบิตัแิต่ละประเภท
o แผนกำรด�ำเนินกำรเมือ่เกดิภำวะฉุกเฉนิ ควรครอบคลุม 

 กำรดแูลผูป่้วย
 กำรแยกผูป่้วยและกำรจดักำรสิง่ปนเป้ือน
 กจิกรรมชว่ยเหลอืเจำ้หน้ำทีแ่ละครอบครวั
 กำรจดัหำวสัดอุุปกรณ์ทีจ่�ำเป็น 
 ระบบสำธำรณูปโภค 
 กำรรกัษำควำมปลอดภยั 
 กำรสือ่สำร 
 กำรเคลื่อนย้ำยผู้ป่วยให้อยู่ในที่ที่ปลอดภัยเมื่อจ�ำเป็น รวมทัง้ 

กำรพจิำรณำเรือ่งทรพัยำกรและโครงสรำ้งทีต่อ้งใช ้
 กำรจดัเตรยีมสถำนทีส่�ำรอง 
 กำรประสำนงำนกบัองคก์รอืน่ 
 กำรรำยงำนกำรด�ำเนินกำรเพื่อให้สำมำรถดูแลผู้ป่วยได้อย่ำง 

ต่อเน่ืองเมือ่เกดิภำวะฉุกเฉนิ 
o แผนบรหิำรจดักำรเพือ่ใหร้ะบบสำรสนเทศมมีัน่คงปลอดภยัและพรอ้มใชอ้ยำ่ง

ต่อเน่ืองเมือ่เกดิเหตุฉุกเฉนิหรอืภยัพบิตัิ
o กำรฟ้ืนฟูใหก้ลบัคนืสูส่ภำพเดมิหรอืกำรปรบัปรงุสูร่ะบบใหม่

•	 กำรทบทวนแผนและควำมพรอ้ม
o ผูน้�ำระดบัสงูประเมนิควำมครอบคลุมสมบรูณ์ของแผน และสรำ้งควำมมัน่ใจ

วำ่จะมกีำรน�ำแผนไปสูก่ำรปฏบิตัเิมือ่เกดิเหตุกำรณ์
o ทมีทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนบทเรยีนกำรน�ำแผนไปปฏบิตั ิ(ถำ้ม)ี และปรบัปรงุแผน

ตำมควำมเหมำะสม
o ทมีทีเ่กีย่วขอ้งเรยีนรูจ้ำกโรงพยำบำลอืน่ๆ ทีเ่คยมปีระสบกำรณ์ เพือ่วำงแผน

รองรบัใหร้ดักุมและครอบคลุมประเดน็ทีอ่ำจมองไมเ่หน็
o ทมีทีเ่กีย่วขอ้งประเมนิและท�ำใหม้ัน่ใจในควำมพรอ้มรบัมอืต่อภำวะฉุกเฉิน/

ภยัพบิตัิ
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 ควำมพรอ้มของระบบต่ำงๆ ก�ำลงัคน ผูส้ง่มอบ และพนัธมติร ทีต่อ้ง
รองรบัเมือ่เกดิภยัพบิตัหิรอืภำวะฉุกเฉนิ 
 จดุทีไ่มส่มควรเปิดใหบ้รกิำรเมือ่เกดิภำวะฉุกเฉนิ จดุลอ่แหลมทีจ่ะเกดิ

ควำมขลุกขลกัในกำรปฏบิตัเิมื่อเกดิสถำนกำรณ์จรงิในระดบัรุนแรง
กวำ่ทีค่ำด

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 มกีำรจดัท�ำแผนรองรบัในภำวะอะไรบำ้ง  
มกีำรซกัซอ้มควำมเขำ้ใจหรอืซอ้มแผน
ในแต่ละเรือ่งบอ่ยเพยีงใด

•	 จำกกำรประเมนิควำมพรอ้มของระบบ
และกำรซอ้มแผน พบปัญหำขอ้ตดิขดั
อะไร และน�ำมำปรบัปรงุอยำ่งไร

•	 ควำมครอบคลุมสมบรูณ์ของแผนแผน
รองรบัภำวะฉุกเฉนิ

•	 บทเรยีนกำรน�ำแผนไปปฏบิตั ิ(ถำ้ม)ี 
และกำรปรบัปรงุแผนทีเ่กดิขึน้

•	 ควำมพรอ้มในกำรรบัมอืกบั
ภำวะฉุกเฉินหรอืภยัพบิตัิ

(4) องคก์รด�ำเนินกำรฝึกซอ้มอยำ่งสม�่ำเสมอ เพือ่ทดสอบกำรจดักำรเมือ่เกดิภำวะฉุกเฉิน

หรอืภยัพบิตัิ

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินกำร

•	 ผู้น�ำระดับสูงมอบหมำยให้มีกำรจัดฝึกอบรมและด�ำเนินกำรฝึกซ้อมเจ้ำหน้ำที ่
ตำมแผนทีว่ำงไวร้ว่มกบัหน่วยงำนทีเ่กีย่วขอ้งอยำ่งน้อยปีละครัง้ 

•	 ทมีทีเ่กีย่วขอ้งด�ำเนินกำรซกัซอ้มท�ำควำมเขำ้ใจ หรอืกำรซอ้มปฏบิตัอิยำ่งสม�่ำเสมอ
ตำมควำมเหมำะสม โดยอำจรว่มกบัหน่วยงำนภำยนอก 

•	 สรปุผลกำรฝึกซอ้มและน�ำผลทีไ่ดม้ำพฒันำปรบัปรงุแผน รวมทัง้กำรเสรมิสรำ้งทกัษะ
องคค์วำมรูข้องเจำ้หน้ำทีผู่เ้กีย่วขอ้งใหเ้หมำะสมกบัสถำนกำรณ์

•	 องคก์รท�ำใหม้ัน่ใจวำ่กจิกำรอสิระทีใ่หบ้รกิำรในสถำนพยำบำลปฏบิตัติำมแผนรองรบั
ภำวะฉุกเฉิน/ภยัพบิตัิ

ประเด็นที่ควรพิจำรณำในกำรประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 แผนทีม่กีำรฝึกซอ้ม วนัทีฝึ่กซอ้ม หน่วยงำน

ทีร่ว่มฝึกซอ้ม ผลกำรฝึกซอ้ม และสิง่ทีม่ ี

กำรปรบัปรงุแกไ้ข
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 มำตรฐำนตอนที ่I เป็นขอ้ก�ำหนดเกีย่วกบักำรบรหิำรองคก์รในภำพรวม ซึง่เป็นบทบำท
โดยตรงของผูบ้รหิำรระดบัสูง แต่จะเกดิผลไดต้้องมกีำรถ่ำยทอดลงไปเป็นล�ำดบัชัน้จนถงึ 
ผูป้ฏบิตังิำน จงึเป็นหน้ำทีข่องผูบ้รหิำรระดบัตน้ทีจ่ะตอ้งท�ำหน้ำทีเ่ป็นตวัเชือ่มระหวำ่งทศิทำง
นโยบำยทีก่�ำหนดโดยผูบ้รหิำรระดบัสงูกบัผูป้ฏบิตังิำน
 แนวทำงต่อไปน้ีเป็นค�ำถำมทีผู่บ้รหิำรระดบัตน้จะใชเ้พือ่สรำ้งกำรเรยีนรูก้บัผูป้ฏบิตังิำน 
ในหน่วยงำนของตน

I-1.1 กำรน�ำองค์กรโดยผู้น�ำระดับสูง

•	 วสิยัทศัน์ขององคก์รคอือะไร ค�ำส�ำคญัในวสิยัทศัน์ทีห่น่วยงำนของเรำสำมำรถมสี่วนได ้
คอือะไร สมำชกิในหน่วยงำนของเรำท�ำอะไรบำ้งเพือ่ใหอ้งคก์รเขำ้ใกลว้สิยัทศัน์มำกขึน้

• ค่ำนิยมส�ำคญัขององค์กรที่จะท�ำให้หน่วยงำนและองค์กรของเรำประสบควำมส�ำเรจ็มี
อะไรบ้ำง พฤตกิรรมอะไรในทมีงำนของเรำทีจ่ะสะทอ้นกำรปฏบิตัติำมค่ำนิยมดงักล่ำว 
พวกเรำจะท�ำให้เกิดพฤติกรรมดงักล่ำวได้อย่ำงไร พฤติกรรมอะไรที่ไม่พงึปรำรถนำ 
พวกเรำจะป้องกนัพฤตกิรรมดงักลำ่วไดอ้ยำ่งไร 

• เป้ำหมำยของหน่วยงำนคอือะไร พนัธกจิขององคก์รคอือะไร เป้ำหมำยของหน่วยงำนของ
เรำสนบัสนุนพนัธกจิขององคก์รอยำ่งไร 

• หน่วยงำนของเรำสรำ้งสิง่แวดลอ้มและบรรยำกำศทีเ่อือ้ต่อกำรพฒันำคณุภำพ กำรเรยีนรู ้
กำรสรำ้งนวตักรรม อยำ่งไรบำ้ง 

• เมือ่ใชค้�ำวำ่ “วฒันธรรมควำมปลอดภยั” ในหน่วยงำนของเรำ เรำคำดหวงัพฤตกิรรมอะไร
บำ้งจำกทมีงำน พวกเรำพยำยำมท�ำอะไรบำ้งเพือ่ใหเ้กดิพฤตกิรรมดงักลำ่ว 

• เวทหีรอืกลไกกำรสื่อสำรสองทำงในหน่วยงำนของเรำมอีะไรบ้ำง กำรสื่อสำรที่สมำชกิ 
ในหน่วยงำนตอ้งกำรมำกทีส่ดุคอืประเดน็อะไร 

• อะไรคอืวธิกีำรจงูใจทีไ่ดผ้ลทีส่ดุทีท่�ำใหท้มีงำนในหน่วยงำนมุง่เน้นท�ำงำนใหไ้ดผ้ลงำนดขีึน้
• อะไรคือจุดเน้นที่กำรปฏิบตัิกำร (focus on action) ขององค์กร เพื่อให้องค์กรบรรลุ

วตัถุประสงคแ์ละวสิยัทศัน์ หน่วยงำนของเรำด�ำเนินกำรอยำ่งไรต่อจดุเน้นดงักลำ่ว

I-1.2 กำรก�ำกับดูแลองค์กรและกำรท�ำประโยชน์ ให้สังคม

• อะไรคอืจุดแขง็ของผูน้�ำและระบบกำรน�ำขององค์กร ถ้ำได้พรวเิศษ เรำอยำกใหม้กีำร
ปรบัปรงุในเรือ่งผูน้�ำและระบบกำรน�ำอะไรบำ้ง 

• สมมตวิ่ำเรำเป็นตวัแทนของผู้มสี่วนได้ส่วนเสยีขององค์กร เรำจะเสนอแนะให้องค์กร 
ท�ำอะไรบำ้ง 

ภาคผนวก ประยุกต์ใช้มาตรฐานตอนที่ I ในระดับหน่วยงาน
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• หน่วยงำนของเรำมบีทบำทอยำ่งไรในกำรป้องกนัผลกระทบเชงิลบเน่ืองจำกกำรจดับรกิำร
ขององคก์ร

• หน่วยงำนของเรำมบีทบำทอยำ่งไรในกำรท�ำใหอ้งคก์รปฏบิตัติำมขอ้บงัคบัและกฎหมำย
• หน่วยงำนของเรำมบีทบำทอยำ่งไรในกำรใชท้รพัยำกรอยำ่งคุม้คำ่และรกัษำสิง่แวดลอ้ม
• อะไรคอืโอกำสเกดิพฤตกิรรมทีฝ่่ำฝืนหลกัจรยิธรรมในหน่วยงำนเรำทำ่น หน่วยงำนของเรำ

มกีำรป้องกนัและป้องปรำมพฤตกิรรมเหลำ่นัน้อยำ่งไร เรำจะรบัรูไ้ดอ้ยำ่งไรวำ่มกีำรปฏบิตัิ
ทีฝ่่ำฝืนหลกัจรยิธรรมเกดิขึน้

I-2.1 กำรจัดท�ำกลยุทธ์

• สมรรถนะหลกัขององค์กรคอือะไร หน่วยงำนของเรำมสี่วนในกำรสร้ำงควำมเขม้แขง็ 
ใหก้บัสมรรถนะหลกัขององคก์รอยำ่งไร 

• ขอ้ได้เปรยีบเชงิกลยุทธ์ขององค์กรคอือะไร หน่วยงำนของเรำมสี่วนในกำรสร้ำงและ 
ใชป้ระโยชน์จำกขอ้ไดเ้ปรยีบดงักลำ่วอยำ่งไร 

• องคก์รภำยนอกทีท่�ำงำนใกลช้ดิกบัหน่วยงำนของเรำ (พนัธมติร คูค่วำมรว่มมอื ผูส้ง่มอบ 
contractor) มอีะไรบำ้ง เป้ำหมำยของควำมรว่มมอืคอือะไร มคีวำมคำดหวงัต่อกนัและกนั
อะไรบำ้ง วธิกีำรเพือ่ใหป้ระสบควำมส�ำเรจ็มอีะไรบำ้ง

• หน่วยงำนของเรำมีบทบำทอะไรบ้ำงในกำรเสนอข้อมูลหรือข้อคิดเห็นเพื่อจัดท�ำ 
แผนกลยทุธ ์(หรอืแผนยทุธศำสตร)์ ขององคก์ร เรำอยำกมบีทบำทอะไรมำกกวำ่ทีเ่ป็นอยู ่
เรำเหน็ปัญหำหรอืมขีอ้เสนอแนะอะไรต่อกำรจดัท�ำแผนกลยทุธข์ององคก์ร

• สมำชกิในหน่วยงำนเหน็ว่ำแผนกลยุทธ์ขององคก์รทีก่�ำลงัใชอ้ยู่มคีวำมทำ้ทำยมำกน้อย 
เพยีงใด ถำ้มโีอกำสปรบัวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธไ์ด ้เรำจะปรบัอะไร อยำ่งไร

• สมำชกิในหน่วยงำนเหน็วำ่แผนกลยทุธข์ององคก์รทีก่�ำลงัใชอ้ยู ่ตอบสนองตอ่ควำมทำ้ทำย
เชงิกลยทุธท์ีส่�ำคญัหรอืไม ่เพยีงใด 

• สมำชกิในหน่วยงำนเหน็วำ่แผนกลยทุธข์ององคก์รทีก่�ำลงัใชอ้ยู ่ตอบสนองตอ่ปัญหำสขุภำพ
และควำมตอ้งกำรดำ้นบรกิำรสขุภำพของชมุชนทีอ่งคก์รรบัผดิชอบหรอืไม ่เพยีงใด

• โอกำสเชิงกลยุทธ์ขององค์กรคืออะไร หน่วยงำนของเรำมีส่วนร่วมในกำรใช้โอกำส 
ดงักลำ่วอยำ่งไร 

• หน่วยงำนของเรำน�ำแนวคดิเรือ่งกำรสรำ้งเสรมิสขุภำพมำปฏบิตัอิยำ่งไรบำ้ง 

I-2.2 กำรน�ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ

• หน่วยงำนของเรำมสีว่นต่อกำรบรรลุวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธอ์ะไรบำ้ง นอกจำกกำรจดัท�ำ 
แผนปฏบิตักิำรแลว้ มวีธิกีำรอย่ำงไรเพื่อใหม้ัน่ใจว่ำมกีำรปฏบิตัเิพื่อบรรลุวตัถุประสงค ์
ดงักลำ่ว 

• หน่วยงำนของเรำไดร้บักำรสนับสนุนทรพัยำกรอะไรบำ้งเพื่อปฏบิตัติำมแผน หน่วยงำน 
ของเรำพบควำมขำดแคลนทีม่ผีลกระทบต่อกำรบรรลวุตัถุประสงคต์ำมแผนหรอืไม ่อยำ่งไร 
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• เพือ่ใหบ้รรลวุตัถุประสงคข์องแผนปฏบิตักิำรและแผนกลยทุธ ์หน่วยงำนของเรำจ�ำเป็นตอ้งมี
กำรปรบัเปลีย่นในดำ้นทรพัยำกรบคุคลอะไรบำ้ง (จ�ำนวน ควำมสำมำรถ รปูแบบกำรท�ำงำน) 

• ตวัชี้วดัของหน่วยงำนของเรำสอดคล้องกบัตวัวดัในวตัถุประสงค์เชงิกลยุทธ์ขอ้ใดบำ้ง 
ทมีงำนของเรำมโีอกำสดูผลงำนขององค์กรและของหน่วยงำนอื่นๆ ในตวัชี้วดัดงักล่ำว 
หรอืไม ่มกีำรสรปุผลกำรบรรลุเป้ำหมำยของหน่วยงำนและองคก์รอยำ่งไร 

I-3.1 ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้ป่วย/ผู้รับผลงำน

• กลุม่ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนทีม่คีวำมส�ำคญัต่อควำมส�ำเรจ็ของหน่วยงำนคอือะไร กลุม่ดงักลำ่ว
เป็นกลุม่เดยีวกบักลุม่ทีอ่งคก์รมุง่เน้นหรอืไม ่

• ควำมต้องกำรและควำมคำดหวงัที่ส�ำคญัของผู้ป่วย/ผู้รบัผลงำนส�ำคญัของหน่วยงำน 
ของเรำมอีะไรบ้ำง ควำมต้องกำรของผูป่้วยและผูร้บับรกิำรทีห่น่วยงำนของเรำเหมอืน 
หรอืต่ำงจำกผูร้บับรกิำรทีห่น่วยงำนอื่นอยำ่งไร ควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัทีท่มีงำน
ตอบสนองไดด้มีอีะไรบำ้ง 

• ถ้ำจะท�ำให้หน่วยงำนของเรำมุ่งเน้นผู้ป่วยให้มำกขึ้น ควรท�ำอะไรบ้ำง มโีอกำสสร้ำง 
นวตักรรมเพือ่ตอบสนองควำมตอ้งกำร/ควำมคำดหวงัของผูป่้วย/ผูร้บับรกิำรอะไรบำ้ง 

• หน่วยงำนของเรำมีวิธีกำรรบัรู้เสียง (ควำมต้องกำร ควำมคำดหวงั ประสบกำรณ์)  
ของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอยำ่งไรบำ้ง วธิใีดทีไ่ดผ้ลด ีมโีอกำสปรบัปรงุวธิกีำรรบัรูอ้ะไรไดอ้กีบำ้ง 

I-3.2 ควำมผูกผันของผู้ป่วย/ผู้รับผลงำน

• หน่วยงำนของเรำสง่มอบคณุคำ่อะไรใหก้บัผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน
• ทมีงำนของเรำมวีธิสีรำ้งควำมสมัพนัธก์บัผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอย่ำงไรบำ้ง วธิกีำรดงักล่ำว 

มขีอ้ดอียำ่งไร มโีอกำสทีจ่ะปรบัปรงุวธิกีำรสรำ้งควำมสมัพนัธอ์ยำ่งไรบำ้ง 
• อะไรคือข้อร้องเรียนหรือโอกำสได้รบัข้อร้องเรียนในหน่วยงำนของเรำ ข้อร้องเรียน 

ดงักลำ่วเหมอืนหรอืต่ำงจำกหน่วยงำนอื่นอยำ่งไร มกีำรด�ำเนินกำรอยำ่งไรเพือ่ตอบสนอง
ต่อขอ้รอ้งเรยีนหรอืโอกำสไดร้บัขอ้รอ้งเรยีนดงักลำ่ว 

• สิง่ทีผู่ป่้วย/ผูร้บัผลงำนมคีวำมพงึพอใจในระดบัสงู ต่อบรกิำรทีห่น่วยงำนของเรำจดัมอีะไรบำ้ง 
• สิง่ทีผู่ป่้วย/ผูร้บัผลงำนยงัไมพ่งึพอใจต่อบรกิำรทีห่น่วยงำนของเรำจดัมอีะไรบำ้ง 
• สมำชกิมขีอ้เสนอแนะอะไรต่อระบบกำรส�ำรวจควำมพงึพอใจของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนทีก่�ำลงั

ใชอ้ยู ่

I-3.3 สิทธิผู้ป่วย

• ประเดน็สทิธผิูป่้วยทีห่น่วยงำนของเรำใหค้วำมส�ำคญัมอีะไรบำ้ง มกีำรด�ำเนินกำรอยำ่งไร
ในเรือ่งเหลำ่นัน้ 

• ประเดน็สทิธผิูป่้วยทีย่งัไมช่ดัเจนในกำรปฏบิตั ิหรอืยงัปฏบิตัไิดไ้มด่มีอีะไรบำ้ง มขีอ้เสนอ
เพือ่ปรบัปรงุอยำ่งไร 
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• หน่วยงำนของเรำรบัผูป่้วยตอ่ไปน้ีหรอืไม:่ ผูป่้วยระยะสดุทำ้ยทีต่อ้งกำรกำรดแูลประคบัประคอง 
เดก็ ผูพ้กิำร ผูส้งูอำยุ ท่ำนมแีนวทำงปฏบิตัอิย่ำงไรเพือ่ตอบสนองควำมตอ้งกำรเฉพำะ 
ของผูป่้วยดงักลำ่ว 

I-4.1 กำรวัด วิเครำะห์ และใช้ข้อมูลเพื่อปรับปรุงผลกำรด�ำเนินกำรขององค์กร

• หน่วยงำนของเรำใชต้วัชีว้ดัอะไรบำ้งเพือ่ตดิตำมผลกำรปฏบิตังิำนประจ�ำวนั หรอืควบคมุ
กำรปฏบิตังิำนใหเ้ป็นไปตำมขอ้ก�ำหนด 

• หน่วยงำนของเรำใช้ตัวชี้วดัอะไรบ้ำงเพื่อติดตำมกำรบรรลุเป้ำหมำยของหน่วยงำน  
เป้ำหมำยดงักลำ่วสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธอ์ะไรบำ้ง 

• กำรตดิตำมตวัชีว้ดัดงักลำ่วน�ำไปสูก่ำรตดัสนิใจหรอืกำรพฒันำคณุภำพอะไรของหน่วยงำน 
• หน่วยงำนมกีำรวเิครำะหข์อ้มลูอยำ่งไร เพือ่ประเมนิผลกำรด�ำเนินงำนและขดีควำมสำมำรถ

ของหน่วยงำน  
• องคก์รมกีำรวเิครำะหข์อ้มลูอยำ่งไร หน่วยงำนไดร้บัทรำบและใชป้ระโยชน์จำกกำรวเิครำะห์

ดงักลำ่วอยำ่งไร 
• หน่วยงำนของเรำน�ำผลกำรวเิครำะหข์อ้มลูมำใชป้ระโยชน์เพือ่ก�ำหนดโอกำสพฒันำคณุภำพ

ของหน่วยงำนอยำ่งไร 

I-4.2 กำรจัดกำรสำรสนเทศ และกำรจัดกำรควำมรู้

• ขอ้มูลและสำรสนเทศที่จ�ำเป็นเพื่อกำรบรกิำร กำรบรหิำรและพฒันำหน่วยงำนของเรำ 
มอีะไรบำ้ง ระบบสำรสนเทศขององคก์รสนบัสนุนใหเ้รำไดร้บัขอ้มลูดงักลำ่วเพยีงใด  

• สมำชกิในหน่วยงำนเชื่อมัน่ในระบบสำรสนเทศขององค์กรเพยีงใด มเีหตุกำรณ์อะไรที ่
ท�ำใหท้ำ่นเกดิขอ้สงสยัในเรือ่งควำมพรอ้มใชแ้ละควำมมัน่คงปลอดภยัของระบบสำรสนเทศ 

• หน่วยงำนของเรำมคีวำมต้องกำรด้ำนสำรสนเทศอะไรเพิม่เติม ช่องทำงในกำรแสดง 
ควำมตอ้งกำรเป็นอยำ่งไร  

• หน่วยงำนของเรำมกีจิกรรมจดักำรควำมรูอ้ะไรบำ้ง มคีวำมรูเ้ชงิปฏบิตัอิะไรทีห่น่วยงำนของ
ทำ่นน�ำมำใชป้ระโยชน์ในกำรท�ำงำน  มคีวำมรูเ้ชงิปฏบิตัอิะไรทีต่อ้งกำรเพิม่เตมิ 

• สมำชกิในหน่วยงำนมัน่ใจในกำรปฏบิตัขิองทมีงำนเกีย่วกบักำรรกัษำควำมลบัของขอ้มลู
และสำรสนเทศเพยีงใด อะไรเป็นจดุออ่นทีต่อ้งปรบัปรงุ 

I-5.1 สภำพแวดล้อมของบุคลำกร

• หน่วยงำนของเรำมกี�ำลงัคนจ�ำนวนเพยีงพอทีจ่ะปฏบิตัหิน้ำทีบ่รรลเุป้ำหมำยอยำ่งมคีณุภำพ
และปลอดภยัหรอืไม ่หำกไมเ่พยีงพอ มวีธิกีำรอยำ่งไรเพือ่ลดผลกระทบทีไ่มพ่งึประสงค ์

• ควำมรูแ้ละทกัษะของบคุลำกรในหน่วยงำนของเรำ มเีพยีงพอทีจ่ะปฏบิตัหิน้ำทีท่ีก่�ำหนดไว้
หรอืไม ่ 

• หน่วยงำนของเรำมลีกัษณะของกำรจดัระบบงำนของบคุลำกรเพือ่ปฏบิตัหิน้ำทีใ่หส้�ำเรจ็ตำม
เป้ำหมำยอยำ่งไร 
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• ควำมเสีย่งดำ้นสุขภำพจำกกำรปฏบิตัหิน้ำทีข่องบุคลำกรในหน่วยงำนของเรำมอีะไรบำ้ง 
หน่วยงำนของเรำมแีนวทำงในกำรป้องกนัและดแูลเมือ่เจบ็ป่วยอยำ่งไร 

I-5.2 ควำมผูกพันของบุคลำกร

• บุคลำกรทีม่คีวำมผกูพนักบัองคก์รในหน่วยงำนของเรำมลีกัษณะอย่ำงไร หน่วยงำนและ
องคก์รด�ำเนินกำรอยำ่งไรเพือ่ใหบุ้คลำกรมคีวำมผกูพนั 

• อะไรบ้ำงที่จะช่วยให้บุคลำกรของหน่วยงำนสร้ำงผลงำนที่ดี หน่วยงำนและองค์กร 
ด�ำเนินกำรอยำ่งไรในปัจจยัดงักลำ่ว 

• ระบบประเมนิผลงำนของหน่วยงำนและองคก์รชว่ยใหบ้คุลำกรมกีำรปรบัปรงุกำรปฏบิตังิำน
ของตนอยำ่งไร มอีะไรทีค่วรรกัษำไว ้และมอีะไรทีค่วรปรบัปรงุ  

• ในรอบปีที่ผ่ำนมำ บุคลำกรในหน่วยงำนได้เข้ำรบักำรพฒันำและฝึกอบรมอะไรบ้ำง  
กำรอบรมดงักล่ำวมทีีม่ำหรอืเหตุผลอยำ่งไร มกีำรน�ำสิง่ทีไ่ดจ้ำกกำรพฒันำและฝึกอบรม 
มำใชใ้นกำรปฏบิตังิำนอยำ่งไร 

• มกีำรพฒันำและฝึกอบรมอะไรอกีบำ้งทีบุ่คลำกรของหน่วยงำนควรไดร้บัเพิม่เตมิ 
• องคก์รและหน่วยงำนสรำ้งสิง่แวดลอ้มเพือ่ใหบุ้คลำกรไดพ้ฒันำและเรยีนรูด้ว้ยตนเองอยำ่งไร

I-6.1 กระบวนกำรท�ำงำน

• กระบวนกำรส�ำคญัของหน่วยงำนของเรำทีส่ง่มอบคุณคำ่ใหแ้ก่ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนคอือะไร 
ขอ้ก�ำหนดของกระบวนกำรดงักลำ่วคอือะไร 

• หน่วยงำนของเรำใชห้ลกัอะไรในกำรออกแบบกระบวนกำรท�ำงำนเพือ่ใหบ้รรลุขอ้ก�ำหนด
ของกระบวนกำร ไดน้�ำประเดน็เหล่ำน้ีมำพจิำรณำอย่ำงไร: ควำมปลอดภยัของผูป่้วย  
ขอ้มลูวชิำกำร เทคโนโลยใีหม่ๆ  ประสทิธภิำพ กำรมุง่เน้นผูป่้วย 

• หน่วยงำนของเรำมบีทบำทอย่ำงไรในกำรรบัภยัพบิตัิหรอืภำวะฉุกเฉิน มกีำรเตรยีม 
ควำมพรอ้มและฝึกซอ้มอยำ่งไรบำ้ง  ผลกำรฝึกซอ้มน�ำมำสูก่ำรปรบัปรงุอะไร 

I-6.2 ประสิทธิผลของกำรปฏิบัติกำร

• หน่วยงำนของเรำมวีธิกีำรเอือ้อ�ำนวยและท�ำใหม้ัน่ใจอยำ่งไรวำ่มกีำรปฏบิตัติำมกระบวนกำร 
ทีอ่อกแบบไว ้และบรรลุขอ้ก�ำหนดของกระบวนกำร 

• หน่วยงำนของเรำใชต้วัชีว้ดัอะไรเพือ่ควบคมุกระบวนกำรท�ำงำน 
• หน่วยงำนของเรำท�ำอะไรบำ้งเพือ่เพิม่ประสทิธภิำพของกำรใชท้รพัยำกร หรอืลดคำ่ใชจ้ำ่ย
• ในรอบปีทีผ่ำ่นมำ หน่วยงำนของเรำมกีำรปรบัปรงุกระบวนกำรท�ำงำนหรอืพฒันำคณุภำพใน

เรือ่งอะไรบำ้ง ผลลพัธข์องกำรปรบัปรงุหรอืพฒันำเป็นอยำ่งไร กจิกรรมดงักลำ่วสอดคลอ้ง
กบัจดุเน้นขององคก์รอยำ่งไร 

• มกีำรน�ำผลกำรปรบัปรุงหรอืพฒันำมำแลกเปลีย่นเรยีนรูก้บัหน่วยงำนอื่นอย่ำงไร มกีำร
ขยำยผลอยำ่งไร 
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