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	 มาตรฐานโรงพยาบาลและบรกิารสขุภาพ ฉบบัที ่5 จดัท�ำเสรจ็สิน้เมือ่

ปี พ.ศ. 2564 โดยมผีลบงัคบัใชเ้พือ่การประเมนิรบัรองคณุภาพสถานพยาบาล 

ตัง้แต่วนัที ่ 1 ตุลาคม 2565 เป็นต้นไป ซึ่งมเีน้ือหาหลกัในดา้นคุณภาพ

และความปลอดภยัในการดูแลผูป่้วยและระบบงานส�ำคญัของโรงพยาบาล  

การสรา้งเสรมิสขุภาพ และคณุภาพการบรหิารจดัการองคก์รโดยรวม

	 เพื่อให้โรงพยาบาลสามารถท�ำความเขา้ใจเน้ือหาของมาตรฐาน 

สามารถน�ำมาตรฐานไปสู่การปฏิบัติได้เหมาะสมกับบริบทของแต่ละ 

โรงพยาบาล สถาบนัรบัรองคณุภาพสถานพยาบาล (สรพ.) จงึไดจ้ดัท�ำคูม่อื

ฉบบัน้ีขึน้ ซึง่เป็นการขยายความกจิกรรมทีค่วรด�ำเนินการส�ำหรบัมาตรฐาน 

แต่ละขอ้ ซึง่เป็นการขยายความ โดยอธบิายใหเ้หน็รปูธรรมของการปฏบิตัิ

อยา่งเป็นขัน้ตอน  ใหแ้นวทางการประเมนิตนเองอยา่งกระชบัซึง่มุง่ใหต้อบ

เน้ือหาทีไ่ดจ้ากผลของการปฏบิตัติามมาตรฐาน รวมทัง้มกีารปรบัเน้ือหา 

ใหม้คีวามทนัสมยั สอดคลอ้งกบัมาตรฐานฉบบัใหม ่และองคค์วามรูท้ีเ่กีย่วขอ้ง 

	 จากการทดลองใช้คู่มือฉบับน้ี พบว่าเป็นแหล่งข้อมูลส�ำคัญที ่

โรงพยาบาลใชป้ระโยชน์ในการพดูคุยท�ำความเขา้ใจ ใชเ้ป็นจุดเริม่ตน้ของ 

การปฏิบตัิซึ่งมกีารขยายขอบเขตไปเกินกว่าที่อธิบายไว้ และยงัใช้เป็น

แนวทางพจิารณาในการใหค้ะแนนการปฏบิตัติามมาตรฐานอกีดว้ย

	 สรพ.หวงัวา่ความเขา้ใจและการน�ำมาตรฐานไปสูก่ารปฏบิตั ิจะสง่ผล 

ใหผู้ป่้วยไดร้บัการดแูลทีม่คีณุภาพและความปลอดภยัยิง่ขึน้ รวมทัง้จะมขีอ้มลู

เชงิปฏบิตัติ่างๆ เกดิขึน้มากมาย และป้อนกลบัมาที ่สรพ.เพือ่ใหคู้ม่อืฉบบัน้ี

มคีวามสมบรูณ์ยิง่ขึน้

สถาบนัรบัรองคณุภาพสถานพยาบาล (องคก์ารมหาชน)
กนัยายน 2565

ค�ำน�ำ



	 การปรบัปรงุเอกสาร SPA (Standards-Practice-Assessment) ส�ำหรบัมาตรฐาน 

โรงพยาบาลและบรกิารสขุภาพฉบบัที ่5 ฉบบัน้ี ยงัคงใชแ้นวคดิ Empowerment Evaluation 

คอืเพื่อเป็นเครื่องมอืส�ำหรบัสถานพยาบาลต่างๆ ในการน�ำไปปฏบิตั ิ และสามารถท�ำการ

ประเมนิผลเพือ่รบัรูค้วามส�ำเรจ็และหาโอกาสพฒันาต่อเน่ืองไดด้ว้ยตนเอง ซึง่จะปรากฎอยู่

ทัง้ในส่วนกิจกรรมท่ีควรด�ำเนินการ (practice) และประเดน็ท่ีควรพิจารณาในการ

ประเมินตนเอง (assessment)

	 เพือ่ใหเ้หน็แนวทางการน�ำมาตรฐานไปสูก่ารปฏบิตัใิหม้ากทีส่ดุ คูม่อืน้ีจะใหค้�ำแนะน�ำ

ใหท้มีงานศกึษาแนวคดิส�ำคญัในเรือ่งนัน้กอ่นๆ และใหแ้นวทางส�ำหรบัการคน้หาประเดน็ทีม่ ี

ความส�ำคญัตามบรบิทขององคก์ร โดยประมวลขอ้มลูมาจากแหลง่ขอ้มลูต่างๆ ใหม้ากทีส่ดุ 

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

ของเกณฑร์างวลัคณุภาพแหง่ชาต ิ(MBNQA/TQA)

	 การชี้ให้เหน็แง่มุมที่หลากหลายของการน�ำไปปฏบิตั ิ อาจจะมากเกนิไปส�ำหรบั 

บางองคก์รทีอ่ยูใ่นชว่งเริม่ตน้ จงึเป็นหน้าทีข่องผูน้�ำขององคก์รทีจ่ะพจิารณาวา่อะไรทีจ่ะเป็น

ประโยชน์ในการน�ำไปปฏบิตั ิ  แต่ส�ำหรบัองคก์รทีมุ่ง่สู ่ Advanced HA แลว้ ทัง้หมดทีอ่ยู ่

ในคูม่อืน้ีคอืสิง่ทีพ่งึใชค้วามพยายามด�ำเนินการใหม้ากทีส่ดุ

	 อาจกล่าวได้ว่าคู่มอืฉบบัน้ีเป็นคู่มอืการเรยีนลดัส�ำหรบัผู้บรหิารสถานพยาบาล 

ทีใ่ชส้�ำหรบัการเรยีนรูด้ว้ยตนเอง ดว้ยการศกึษาวเิคราะหข์อ้มูลขององคก์ร ควบคู่ไปกบั 

การด�ำเนินการยกระดบั Performance ขององคก์ร

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชตุกุิล

ผูท้รงคณุวฒุสิถาบนัรบัรองคณุภาพสถานพยาบาล

กนัยายน 2565

ค�ำน�ำของผู้เรียบเรียง
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แนวคิด

SPA (Standards–Practice–Assessment)

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

คือการเน้นความส�ำคญัของการน�ำมาตรฐานไปปฏิบตัิในชีวิตประจ�ำวนั มาตรฐานนัน้ 

จงึจะเป็นประโยชน์ต่อองคก์ร

การน�ำมาตรฐานไปสู่การปฏบิตัสิามารถท�ำไดง้า่ยๆ โดยใชว้ธิกีาร “คุยกนัเล่น –  

เหน็ของจรงิ – องิการวจิยั”

มาตรฐานโรงพยาบาลและบรกิารสขุภาพ ฉบบัที ่5 น้ี มกีรอบขอ้ก�ำหนดและคา่นิยม 

หลกัทีป่ระยกุตม์าจากเกณฑร์างวลัคุณภาพแหง่ชาต ิ (TQA/MBNQA) เป็นมาตรฐานทีเ่น้น

กระบวนการและผลลพัธ์ รวมทัง้เน้นการน�ำมาตรฐานไปใชอ้ย่างเชื่อมโยงกนัดว้ยมุมมอง 

เชงิระบบ

ในสว่น P – Practice ของ SPA สรพ.ไดจ้ดัท�ำเป็นแนวทางส�ำหรบัโรงพยาบาล 

ในการน�ำมาตรฐานไปสูก่ารปฏบิตั ิ ระบุถงึแนวคดิส�ำคญัทีท่มีงานควรศกึษาใหเ้ขา้ใจ ขัน้ตอน

ในการด�ำเนินงาน ผูร้บัผดิชอบ การประเมนิผลหรอืเรยีนรูท้ีค่วรจะเกดิขึน้  ลงทา้ยดว้ยประเดน็

ทีค่วรพจิารณาในการประเมนิตนเอง

การจะตอบแบบประเมนิตนเองไดจ้งึตอ้งน�ำมาตรฐานไปปฏบิตัแิลว้ระยะหน่ึง

เพือ่ใหง้า่ยขึน้ในการปฏบิตัสิ�ำหรบัโรงพยาบาล สรพ.ไดจ้ดัท�ำ SPA โดยมแีนวคดิดงัน้ี

•	 เน้นการมกีจิกรรมหรอืกระบวนการพืน้ฐานและการใชป้ระโยชน์ในขัน้ตน้

•	 เรยีนรูจ้ากการใชป้ระโยชน์กจิกรรมหรอืกระบวนการเหลา่นัน้ เพือ่น�ำไปสู่

การปรบัปรงุกจิกรรมหรอืกระบวนการใหเ้ป็นระบบยิง่ขึน้

•	 กระบวนการทีเ่ป็นระบบ (systematic approach) คอืกระบวนการทีก่�ำหนด

ขัน้ตอน ผูร้บัผดิชอบ และรอบเวลาด�ำเนินการทีช่ดัเจน ท�ำใหส้ามารถ

ท�ำซ�้ำไดเ้หมอืนเดมิ มกีารวดัและประเมนิผลอย่างเหมาะสมเพือ่ปรบัปรุง

กระบวนการนัน้ใหไ้ดผ้ลดยีิง่ขึน้ (ควรแยกแยะใหช้ดัระหวา่งการปรบัปรงุ

กระบวนการดา้นการจดัการภายในองคก์ร กบักระบวนการดา้นการใหบ้รกิาร)

SPA (Standards-Practice-Assessment) Part I 1



•	 สิง่ทีร่ะบุว่าเป็นแนวทางในการด�ำเนินการในเอกสารชุดน้ีเป็นขอ้เสนอให้

ผูน้�ำและทมีงานของ โรงพยาบาลพจิารณาเท่านัน้ ควรเลอืกด�ำเนินการ

เฉพาะเท่าที่จะเป็นประโยชน์และเหมาะสมกบับรบิทของโรงพยาบาล  

แต่อยา่งน้อยควรน�ำมาสูข่อ้มลูทีจ่ะตอบในประเดน็ส�ำคญัทีร่ะบุไวไ้ด้

•	 จดุเน้นในการตอบแบบประเมนิตนเอง คอืบทเรยีนและผลลพัธข์องการน�ำ

มาตรฐานไปปฏบิตั ิ ซึง่บทเรยีนนัน้ควรผ่านการวเิคราะหป์ระเดน็ส�ำคญั 

รว่มกนัในทมีงานทีเ่กีย่วขอ้ง  นัน่คอืการเน้นในสว่นของ Context และ Study 

หรอื Learning ในวงลอ้ PDSA  โดยไมต่อ้งบรรยายวธิกีารหรอืหลกัคดิ  

เพือ่จะไดไ้มเ่ป็นภาระในการจดัท�ำเอกสาร

SPA (Standards-Practice-Assessment) Part I2



การน�ำองค์กร

SPA I-1.1 การน�ำองคก์รโดยผูน้�ำระดบัสงู (Senior Leadership)

ผู้น�ำระดบัสงูช้ีน�ำและท�ำให้องคก์รประสบความส�ำเรจ็ ผ่านการก�ำหนดวิสยัทศัน์ พนัธกิจ

และค่านิยม การส่ือสารท่ีได้ผล การสรา้งส่ิงแวดล้อมเพ่ือความส�ำเรจ็ และการท�ำให้เกิดการปฏิบติั 

อย่างจริงจงั.

ก. วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม และจริยธรรม

(1)	 ผูน้�ำระดบัสงูชีน้�ำองคก์ร:
(i)	 ก�ำหนดวสิยัทศัน์ พนัธกจิ และคา่นิยม เป็นลายลกัษณ์อกัษร และถ่ายทอดสิง่เหลา่น้ี 

ลงสูก่ารปฏบิตั;ิ 
(ii)	 เป็นตวัอยา่งทีด่ใีนการปฏบิตัติามคา่นิยมขององคก์ร และการท�ำงานเป็นทมี.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูท�ำความเขา้ใจความมุง่หมายและการใชป้ระโยชน์ของวสิยัทศัน์ พนัธกจิ  
คา่นิยม 
o	วสิยัทศัน์ คอืภาพอนาคตหรอืทศิทางทีอ่งคก์รจะมุ่งไป สิง่ทีต่ ัง้ใจจะเป็น  

สิง่ทีอ่ยากใหผู้อ้ื่นรบัรู ้ (Where are we going) มไีวเ้พื่อสรา้งความฝัน 
และแรงบนัดาลใจ 

o	พนัธกจิ คอืการระบุเหตุผลทีม่กีารจดัตัง้องคก์ร (Why does the organization  
exist)

o	คา่นิยม คอืหลกัการชีน้�ำและพฤตกิรรมซึง่เป็นทีค่าดหวงัวา่องคก์รและคน 
ในองคก์รจะยดึถอืในการปฏบิตัิ

o	ศกึษาเปรยีบเทยีบ Core Values & Concepts หรอื Principles ของ HA, 
MBNQA/TQA และ ISO9000 จากตารางขา้งลา่ง

HA 2006 MBNQA/TQA 2022 ISO9000: 2015

ทศิทางน�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�ำงาน

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	ทบทวนว่าพนัธกจิระบุชดัว่าองคก์รตอ้งท�ำอะไรหรอืใหคุ้ณค่าอะไรใหก้บั

ชมุชนทีใ่หบ้รกิาร ในลกัษณะทีก่ระชบั 
o	ตรวจสอบใหม้ัน่ใจว่าวสิยัทศัน์นัน้จบัใจ จ�ำได ้ ท�ำได ้ เรา้ใจ จุดประกาย  

มคีวามหมายต่อทกุคน
o	ทบทวนวา่วสิยัทศัน์ขององคก์รเหมาะสมทีจ่ะเป็นตวัก�ำหนดบรบิทส�ำหรบั

วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิาร
•	 ผูน้�ำระดบัสงูเทยีบเคยีงและเชื่อมโยงค่านิยมขององคก์รกบัค่านิยมของ HA/HPH 

พยายามใชป้ระโยชน์จากคา่นิยมขององคก์ร และครอบคลุมคา่นิยมของ HA/HPH 
ทีส่�ำคญัครบถว้น
o	ท�ำงานประจ�ำใหด้ ีมอีะไรใหค้ยุกนั ขยนัทบทวน
o	เป้าหมายชดั วดัผลได ้ใหค้ณุคา่ อยา่ยดึตดิ
o	ทศิทางน�ำ ผูร้บัผล คนท�ำงาน การพฒันา พาเรยีนรู ้(ขยายความเป็น 17 ขอ้  

ตามภาคผนวก 2 ของมาตรฐานโรงพยาบาลและบรกิารสขุภาพฉบบัที ่ 5 
หน้า 218-236)
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o	คา่นิยม Systems Perspective เป็นพืน้ฐานส�ำคญัทีส่ดุ ประกอบดว้ย
 Synthesis เห็นการปรากฏอยู่และความเชื่อมโยงของระบบ/ 

หน่วยงาน ต่างๆ ในองคก์ร เป็นองคร์วมทีเ่ป็นเน้ือเดยีวกนั (unified 
whole) มคีวามเคารพในองคป์ระกอบย่อยต่างๆ เหล่านัน้ รบัรู ้
และตอบสนองความต้องการของกนัและกนั ให้ทุกข้อต่อของ 
หว่งโซ่มคีวามแขง็แรง
 Alignment ท�ำความเขา้ใจและน�ำมาปฏบิตัซิึ่งถ้อยค�ำหลกัของ

องคก์ร (วสิยัทศัน์ ค่านิยม สมรรถนะหลกั) ในทุกระดบัมคีวาม
สอดคลอ้งกนัของเป้าหมาย แผน กระบวนการ ตวัวดั ปฏบิตักิาร
 Integration องค์ประกอบ/ระบบงาน/หน่วยงานต่างๆ ท�ำงาน

อยา่งเชือ่มโยงกนั เป็นหน่ึงเดยีวกนั เอือ้ต่อกนัและกนัเพือ่ผลลพัธ ์
ทีต่อ้งการ

o	ท�ำความเข้าใจกบัค่านิยมที่สมัพนัธ์กบัวฒันธรรมองค์กรที่มาตรฐานน้ี 
ใหค้วามส�ำคญั เน่ืองจากเป็นคา่นิยมส�ำคญัทีจ่ะน�ำไปสูว่ฒันธรรมองคก์รดงักลา่ว

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�ำระดบัสงูมอบใหม้กีารจดัท�ำตวัอย่างทีเ่ป็นรปูธรรมของการปฏบิตัติามค่านิยม
เป็นลายลกัษณ์อกัษร ทัง้สิง่ทีพ่งึปฏบิตั ิ (do) และสิง่ทีไ่ม่พงึปฏบิตั ิ (don’t) เพื่อ
สือ่สารในองคก์ร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูส่งเสรมิใหห้วัหน้าหน่วยงานต่างๆ ทบทวนหน้าทีแ่ละเป้าหมายของ
หน่วยงานวา่มสีว่นสนบัสนุนใหพ้นัธกจิขององคก์รบรรลุผลอยา่งไร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูส่งเสรมิใหห้วัหน้าหน่วยงานต่างๆ ถ่ายทอดวสิยัทศัน์และค่านิยมให ้
เจา้หน้าทีใ่นหน่วยงานน�ำไปปฏบิตั ิ โดยเชื่อมโยงกบับทบาทหน้าทีข่องแต่ละคน  
เริม่จากสิง่ทีส่มาชกิปฏบิตัอิยูแ่ลว้ และชวนกนัยกระดบัการปฏบิตัใิหม้ากขึน้
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•	 ผูน้�ำพจิารณาวา่จะถ่ายทอดวสิยัทศัน์ พนัธกจิ คา่นิยม ไปยงั ผูส้ง่มอบ พนัธมติร 
ทีส่�ำคญั ผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอืน่ ๆ  ดว้ยวธิกีารใด และมจีดุเน้น
อยา่งไรเพือ่ประโยชน์รว่มกนั

•	 ผูน้�ำระดบัสงูเป็นตวัอยา่งทีด่ใีนการปฏบิตัติามคา่นิยมขององคก์รและการท�ำงานเป็นทมี
o	รว่มกนัพจิารณาวา่จะน�ำคา่นิยมขององคก์รและคา่นิยมของ HA/HPH ไป

ปฏบิตัใิหเ้หน็เป็นตวัอย่างไดอ้ย่างไร และน�ำไปปฏบิตัเิป็นแบบอย่างใน
ผูน้�ำทกุระดบั

o	ท�ำใหเ้หน็วา่ผูน้�ำรว่มมอืกนัท�ำงานเป้นทมีในลกัษณะ Collective Leadership
•	 ประเมนิการรบัรู ้ ความเขา้ใจ และความมุ่งมัน่ของบุคลากรทีจ่ะน�ำวสิยัทศัน์และ 

คา่นิยมมาสูก่ารปฏบิตัเิพือ่ผลการด�ำเนินงานทีด่ขีององคก์ร

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การเทยีบเคยีงคา่นิยมขององคก์รกบั 
คา่นิยมของ HA/HPH

•	 ตวัอยา่งรปูธรรมของการปฏบิตัติาม 
คา่นิยมทีใ่ชส้ือ่สารในองคก์ร

•	 ผลการประเมนิการรบัรู ้ความเขา้ใจ 
และความมุง่มัน่ของบุคลากรในการ 
น�ำวสิยัทศัน์และคา่นิยมมาสูก่ารปฏบิตัิ

•	 ตัวอย่างผลการด�ำเนินงานที่เป็นผล 
มาจากวสิยัทศัน์ ทัง้ในระดบับรหิารและ
ระดบัปฏบิตัิ

(2)	 ผูน้�ำระดบัสงูสง่เสรมิการปฏบิตัอิยา่งมจีรยิธรรม:
(i)	 ก�ำหนดแนวทางปฏบิตัทิีพ่งึประสงค ์(codes of conduct) ขององคก์รทีส่อดคลอ้ง

กบัหลกัจรยิธรรม (ethical principles) เป็นลายลกัษณ์อกัษร; 
(ii)	 สง่เสรมิการใชห้ลกัจรยิธรรม ชีน้�ำการตดัสนิใจและปฏสิมัพนัธร์ะหวา่งเจา้หน้าที ่ผูป่้วย/ 

ผูร้บัผลงาน. ผูม้สีว่นเกีย่วขอ้ง และสงัคมโดยรวม.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูท�ำความเขา้ใจความหมายของค�ำทีเ่กีย่วขอ้ง
o	คณุธรรม (moral) เป็นคุณลกัษณะทีอ่ยู่ภายในตวัคน เป็นความดงีาม 

ในจติใจทีท่�ำใหเ้คยชนิต่อการประพฤตดิ ี เป็นปัจจยัสง่เสรมิใหม้จีรยิธรรม 
เป็นจดุเริม่ของการพฒันาเพือ่ใหม้จีรยิธรรม

o	จริยธรรม (ethics) เป็นคุณลกัษณะของความดงีามที่ปรากฏออกมา
ภายนอก วา่เป็นการตดัสนิใจและปฏบิตัทิีถ่กูตอ้งเหมาะสม

o	หลกัจริยธรรม (ethical principles) คอืหลกัการหรอืค่านิยมพืน้ฐานที่
แสดงถงึคุณลกัษณะของการตดัสนิใจและการปฏบิตัทิี่ถูกต้องเหมาะสม 
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ท�ำให้บรรลุถึงสภาพชวีติอนัทรงคุณค่าที่พงึประสงค์ และไม่เกิดความ 
เสยีหายต่อองคก์ร

o	แนวปฏิบติัท่ีพึงประสงคห์รือประมวลจรรยาบรรณ (code of conduct) 
คอืกรอบแนวทางการประพฤตปิฏบิตัทิีด่งีามตามหลกัจรยิธรรมขององคก์ร 
ระบุขอ้ปฏบิตัทิีพ่งึกระท�ำและขอ้หา้มต่างๆ

•	 ผู้น�ำระดบัสูงก�ำหนดหลกัจรยิธรรมที่จะใช้ชี้น�ำการตดัสนิใจและการปฏิบตัิของ 
ทกุคนในองคก์ร โดยพจิารณาจาก
o	หลกัจริยธรรมสากล ไดแ้ก่

 ความเทีย่งธรรม (justice) เชน่ การปฏบิตัต่ิอทกุคนอย่างเทา่เทยีม
กนั การกระจายทรพัยากร การไมเ่ลอืกปฏบิตั ิเป็นตน้
 เคารพความอสิระและเป็นตวัของตวัเอง (autonomy) เชน่ การให้

ขอ้มลูเกีย่วกบัทางเลอืกและใหม้สีว่นรว่มในการตดัสนิใจ การขอ
ค�ำยนิยอม การปรบัการรกัษาใหเ้หมาะกบัความพงึใจของแต่ละคน 
 การท�ำความดเีกือ้กลู (beneficence) เชน่ การปฏบิตัหิน้าทีด่ว้ย

ความรบัผดิชอบ ระมดัระวงั เป็นไปตามมาตรฐานและความรูท้ีท่นั
สมยั ประเมนิผลงานทีก่ระท�ำลงไป เป็นตน้
 ความซื่อสตัย ์ (fidelity) เชน่ ความจรงิใจ การสรา้งความสมัพนัธ ์

การรกัษาความลบั การสรา้งความไวว้างใจ และการใหข้อ้มลูทีถ่กู
ตอ้งสมบรูณ์ การหลกีเลีย่งผลประโยชน์ทบัซอ้น เป็นตน้
 ไมก่่อใหเ้กดิอนัตราย (non-maleficence) ทัง้จากการกระท�ำและ

การไมก่ระท�ำ 
o	มาตรฐานทางจริยธรรมข้าราชการพลเรือน

 การยดึมัน่และยนืหยดัท�ำในสิง่ทีถ่กูตอ้ง (beneficence)
 ความซื่อสตัยส์จุรติและความรบัผดิชอบ (fidelity)
 การปฏบิตัหิน้าทีด่ว้ยความโปรง่ใสและสามารถตรวจสอบได้
 การปฏบิตัหิน้าทีโ่ดยไมเ่ลอืกปฏบิตัอิยา่งไมเ่ป็นธรรม (justice) 
 การมุง่ผลสมัฤทธิข์องงาน

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสรา้งการมสีว่นร่วมในการจดัท�ำแนวปฏบิตัทิีพ่งึประสงคห์รอืประมวล
จรยิธรรม ตามหลกัจรยิธรรมทีอ่งค์กรก�ำหนด และสื่อสารใหผู้เ้กี่ยวขอ้งทัง้หมด  
(รวมถงึผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีต่างๆ) รบัรู้

•	 ผูน้�ำระดบัสูงปฏบิตัตินเป็นตวัอย่างใหเ้หน็ถงึความมุ่งมัน่ต่อการประพฤตปิฏบิตัิ
อยา่งมจีรยิธรรม

•	 ผู้น�ำระดบัสูงสร้างสิ่งแวดล้อมในองค์กรเพื่อให้ทุกคนปฏิบตัิตามแนวปฏิบตัิที ่
พงึประสงคห์รอืประมวลจรยิธรรม
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o	มกีระบวนการทีส่มดลุในเรือ่งการใหค้วามรูแ้ละรณรงค,์ รางวลัและแรงจงูใจ, 
กฎระเบยีบขอ้บงัคบั, สรา้งบรรทดัฐานของสงัคม, ก�ำหนดเป็นนโยบาย

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 เอกสารแนวปฏบิตัทิีพ่งึประสงคห์รอื
ประมวลจรยิธรรม

•	 ตวัอยา่งการใชห้ลกัจรยิธรรม 
เพือ่ชีน้�ำการตดัสนิใจ

•	 ผลการประเมนิการรบัรูห้ลกัจรยิธรรม
และแนวปฏบิตัทิีพ่งึประสงค/์ประมวล
จรยิธรรมของบุคลากร

(3) ผูน้�ำระดบัสงูมุง่มัน่ต่อการประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมาย. 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหผู้เ้กีย่วขอ้งศกึษากฎหมายและการปฏบิตัติามกฎหมาย 
ในความรบัผดิชอบของตน
o	กฎหมาย กฎระเบยีบ และขอ้บงัคบัดา้นความปลอดภยั

 กฎหมายควบคมุอาคาร
 กฎหมายดา้นความปลอดภยั อาชวีอนามยั และสภาพแวดลอ้ม

ในการท�ำงาน
 กฎหมายการส่งเสริมและรกัษาคุณภาพสิง่แวดล้อม และการ

ควบคมุมลพษิ
 กฎหมายเกีย่วกบัยา ชวีวตัถุ และเครือ่งมอืแพทย์
 กฎหมายวตัถุอนัตราย
 กฎหมายเกีย่วกบัความปลอดภยัดา้นอาหาร ผลติภณัฑส์ขุภาพ

o	กฎหมาย กฎระเบยีบ และขอ้บงัคบัอืน่ๆ ทีอ่งคก์รจะตอ้งปฏบิตัติาม 
 กฎหมายเกีย่วกบัการปกครอง
 กฎหมายเกีย่วกบัการเงนิ การคลงั การงบประมาณ การพสัด ุ
 กฎหมายเกีย่วกบัขอ้มลูขา่วสาร เทคโนโลยสีารสนเทศ
 กฎหมายเกีย่วกบัการประกอบวชิาชพี
 กฎหมายเกีย่วกบัสถานพยาบาล
 กฎหมายเกีย่วกบัการจา้งแรงงาน การจา้งงานผูพ้กิาร
 กฎหมายเกีย่วกบัการคุม้ครองผูบ้รโิภค
 กฎหมายเกีย่วกบัการควบคมุโรคตดิต่อ

•	 วเิคราะหช์อ่งวา่งทีย่งัปฏบิตัติามกฎหมายไดไ้มค่รบถว้น วางแผนและด�ำเนินการปรบัปรงุ
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•	 วเิคราะหค์วามเสีย่งทีจ่ะไม่ปฏบิตัติามกฎหมาย และจดัใหม้รีะบบทีจ่ะเฝ้าตดิตาม
อยา่งใกลช้ดิ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูปฏบิตัตินเป็นตวัอยา่งของความมุง่มัน่ในการปฏบิตัติามกฎหมาย
•	 ผูน้�ำระดบัสงูสรา้งสิง่แวดลอ้มขององคก์รทีส่ง่เสรมิการปฏบิตัติามกฎหมาย 

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง 

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การปฏบิตัตินของผูน้�ำระดบัสงูทีแ่สดง
ตวัอยา่งความมุง่มัน่ในการปฏบิตัติาม
กฎหมาย

•	 การรับรู้จุดเน้นเรื่องการปฏิบัติตาม
กฎหมายจากผูน้�ำ

ข. การสื่อสาร (Communication)

(1)	 ผูน้�ำระดบัสงูใชก้ารสือ่สารอยา่งไดผ้ลและสรา้งความผกูพนักบับุคลากรทัว่ทัง้องคก์ร 
และผูป่้วย/ผูร้บัผลงานทีส่�ำคญั:
(i)	 สือ่สารสองทศิทาง อยา่งเปิดเผย และเขา้ใจงา่ย กบัทกุกลุม่เป้าหมาย;
(ii)	 สือ่สารการตดัสนิใจทีส่�ำคญัและความจ�ำเป็นในการเปลีย่นแปลงกบับุคลากรและ 

ผูเ้กีย่วขอ้ง ตามความจ�ำเป็น; 
(iii)	สร้างแรงบนัดาลใจ จูงใจ เพื่อให้บุคลากรสร้างผลการด�ำเนินการที่ดีและให ้

ความส�ำคญักบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัท�ำความเขา้ใจวธิกีารสือ่สารทีไ่ดผ้ล
o	ผูร้บัสารทีเ่ป็นกลุม่เป้าหมายไดแ้ก่ บุคลากรทัง้องคก์ร ผูป่้วย/ผูร้บับรกิาร 

ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
o	ชอ่งทางการสือ่สาร ซึง่ควรเน้นการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ การสือ่สารสองทาง 

และการสือ่สารผา่นเครอืขา่ยทีไ่มเ่ป็นทางการ
o	ประเดน็ในการสือ่สาร ซึง่ควรใหค้วามส�ำคญักบัสิง่ทีอ่งคก์รมุง่เน้น (เขม็มุง่) 

การตดัสนิใจทีส่�ำคญั ความจ�ำเป็นในการเปลีย่นแปลง 
•	 ผูน้�ำระดบัสงูก�ำหนด/ทบทวนวธิกีารสื่อสารกบับุคลากรในองคก์ร (อาจจดัท�ำเป็น

ตารางแสดงถงึวธิกีารสือ่สาร เน้ือหาทีส่ ือ่สาร/กลุ่มเป้าหมาย ความถี)่ รวมทัง้การ
สือ่สารไปสูเ่ครอืขา่ยทีไ่มเ่ป็นทางการในองคก์ร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูร่วมกนัท�ำความเขา้ใจการสรา้งความผกูพนักบับุคลากรและการจงูใจ
เพือ่ใหม้ผีลการด�ำเนินการทีด่ี
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o	ท�ำความเขา้ใจระดบัขัน้ของความผกูพนั (ไม่ผกูพนั ท�ำเพราะความกลวั  
ท�ำเพราะหวัหน้าสัง่ ท�ำตามหน้าทีอ่ยา่งเตม็ที ่ รบัมอบหมายงานทีท่า้ทาย 
สรา้งสรรคง์านดว้ยตนเองโดยไมถ่ามวา่องคก์รใหอ้ะไร)

o	ท�ำความเขา้ใจปัจจยัทีม่ผีลต่อความผกูพนัและแรงจงูใจของบุคลากร โดย
เฉพาะอย่างยิง่การเป็นสมาชกิทีม่คีุณค่าของทมี การอยู่ในทมีทีป่ระสบ
ความส�ำเรจ็ การไดท้�ำงานทีม่คีวามหมาย และการอยู่ในสิง่แวดลอ้มทีม่ ี
ความไวว้างใจกนั

o	ท�ำความเขา้ใจบทบาทของผูน้�ำในการสรา้งความผกูพนัดว้ยการโคช้ การน�ำ
ดว้ยวสิยัทศัน์/ความใฝ่ฝัน การเสรมิพลงั การสรา้งความไวว้างใจ

o	ท�ำความเขา้ใจบทบาทของผูน้�ำในการสรา้งแรงจงูใจเพือ่ใหม้ผีลการด�ำเนิน
การทีด่ ีทัง้การสรา้งแรงบนัดาลใจ การจงูใจเพือ่พฒันาตนเอง การยกยอ่ง
ชมเชย การใหร้างวลัหรอืคา่ตอบแทนเป็นตวัเงนิ

o	ถ่ายทอดความรบัผดิชอบในการสือ่สารไปยงัผูน้�ำทกุระดบั
•	 ผูน้�ำระดบัสงูใชก้ารสือ่สารเพือ่เสรมิสรา้งวฒันธรรมองคก์รในเรือ่งการเสรมิพลงั [I-5.2ข(1)]

o	ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัท�ำความเขา้ใจความมุง่หมายของการใหอ้�ำนาจตดัสนิใจ  
(empowerment) ในเชงิการบรหิารจดัการ วา่มุง่ใหอ้�ำนาจและความรบัผดิชอบ 
แก่บุคลากรเพือ่ตดัสนิใจ ณ จุดทีใ่กลช้ดิผูป่้วย/ผูร้บับรกิารมากทีส่ดุ เพือ่
ช่วยใหบุ้คลากรสามารถตอบสนองความต้องการของผูป่้วย/ผูร้บับรกิาร
ตัง้แต่เริม่แรก รวมทัง้ปรบัปรุงกระบวนการและผลลพัธ์ของการท�ำงาน 
ในความรบัผดิชอบของตน

o	ผูน้�ำระดบัสงูก�ำหนดขอบเขตการใหอ้�ำนาจตดัสนิใจ (empowerment) แก่ 
ผูบ้รหิารและผูป้ฏบิตังิาน ตวัอย่างการตดัสนิใจทีผู่น้�ำต้องการใหเ้กดิขึน้  
รวมทัง้สนบัสนุนขอ้มลูขา่วสารทีจ่�ำเป็น

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหม้กีารประเมนิความเขา้ใจ (ผลของการสือ่สาร) ความมัน่ใจ  
(ผลของการใหอ้�ำนาจตดัสนิใจ) ความอยากท�ำ (ผลของการใหร้างวลัและยกยอ่งชมเชย)  
ต่อทศิทางและจุดเน้นขององคก์ร การมุง่เน้นผลการด�ำเนินการทีด่ ี และน�ำผลการ
ประเมนิมาปรบัปรงุการสือ่สาร การสรา้งความผกูพนั การใหอ้�ำนาจตดัสนิใจ และการจงูใจ

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	ภาพรวมของวธิกีารสือ่สารโดยสรปุ •	 ผลการประเมนิประสทิธผิลของการ
สือ่สาร การสรา้งความผกูพนั การให้
อ�ำนาจตดัสนิใจ และการจงูใจ รวมทัง้
การปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้
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ค. ความส�ำเร็จขององค์กร (Organization’s Success)

(1)	 ผูน้�ำระดบัสงูสรา้งสภาพแวดลอ้มทีท่�ำใหอ้งคก์รประสบความส�ำเรจ็: 
(i)	 ท�ำใหอ้งคก์รบรรลุพนัธกจิ และเป็นองคก์รทีค่ลอ่งตวั;
(ii)	 ปลูกฝังการเรยีนรู้ขององค์กรและบุคลากรแต่ละคน รวมทัง้ส่งเสรมิการสร้าง

นวตักรรม; 
(iii)	มวีฒันธรรมทีส่ง่เสรมิความผกูพนักบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงานและบุคลากร;
(iv)	มกีารพฒันาและเตรยีมผูน้�ำในอนาคตขององคก์ร.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัท�ำความเขา้ใจในประเดน็ต่อไปน้ี
o	ความส�ำเรจ็ในปัจจุบนั หมายถงึ การตอบสนองความตอ้งการของกจิการ

ในปัจจุบนั การจดัการความเสีย่ง ความคล่องตวั และการบรหิารจดัการ
เชงิกลยทุธ์

o	ความส�ำเรจ็ในอนาคต หมายถงึ ความสามารถทีพ่รอ้มรบัมอืสภาพแวดลอ้ม
และปฏบิตักิารในอนาคต

o	การสรา้งสภาพแวดลอ้มเพือ่ความส�ำเรจ็ ผูน้�ำควรค�ำนึงถงึระดบัความเสีย่ง
ทีย่อมรบัได ้วฒันธรรมองคก์ร ระบบงาน ขดีความสามารถและอตัราก�ำลงั 
สมรรถนะหลกัขององคก์ร ทรพัยากร การสรา้งนวตักรรม ตลอดจนปัจจยั
สิง่แวดลอ้มภายนอก 

•	 ผูน้�ำระดบัสงูทบทวนและสร้างสภาพแวดล้อมท่ีเอ้ือต่อการบรรลพุนัธกิจและ
วตัถปุระสงคข์ององคก์ร เช่น การก�ำหนดความคาดหวงัทีช่ดัเจน การตดิตาม 
ความกา้วหน้า การใหค้วามชว่ยเหลอืในประเดน็ทีเ่ป็นความทา้ทายมากๆ เป็นตน้

•	 ผู้น�ำระดบัสูงทบทวนและสร้างสภาพแวดล้อมท่ีท�ำให้เป็นองคก์รท่ีคล่องตวั  
เช่น การปรบัเปลี่ยนขอ้บงัคบัหรอืแนวทางปฏบิตัเิมื่อจ�ำเป็น การให้อ�ำนาจแก่ 
ผูบ้รหิารระดบัตน้ในการตดัสนิใจเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร การ
ท�ำใหร้ะบบงานต่างๆ มคีวามยดืหยุน่มากขึน้ เป็นตน้

•	 ผู้น�ำระดบัสูงทบทวนและสร้างสภาพแวดล้อมท่ีเอ้ือต่อการเรียนรู้ในระดบั
องคก์รและบุคลากร เช่น การจดัใหม้แีหล่งขอ้มลูเพื่อการเรยีนรูท้ีเ่ขา้ถงึไดง้่าย
รวมทัง้การเรยีนรูผ้า่นระบบ Internet, การสง่เสรมิใหม้ทีกัษะในการตัง้ค�ำถามเพือ่
แสวงหาความรูใ้นงานประจ�ำ, การสง่เสรมิใหม้กีารรวมตวักนัอย่างไมเ่ป็นทางการ 
เพื่อแลกเปลีย่นเรยีนรู ้ (community of practice), การน�ำผลงานด้านการพฒันา
คณุภาพ การวจิยั การวเิคราะหข์อ้มลู มาใชเ้รยีนรูเ้พือ่การตดัสนิใจในระดบัองคก์ร
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•	 ผู้น�ำระดบัสูงทบทวนและสร้างสภาพแวดล้อมท่ีเอ้ือต่อการสร้างนวตักรรม 
เชน่ การมรีะบบขอ้เสนอแนะ การฝึกอบรมความคดิสรา้งสรรค ์ การสง่เสรมิใหเ้กดิ
นวตักรรมเชงิระบบ การสง่เสรมิใหแ้สวงหาและน�ำแนวคดิใหม่ๆ  มาทดลองใชโ้ดย
ไมต่อ้งกลวัความลม้เหลว การจดัสรรเวลาใหฟ้รจีากงานประจ�ำ การจดัตัง้ทมีเฉพาะ 
การสรา้งเวทใีหเ้กดิระบบนิเวศของการสรา้งนวตักรรม การเกบ็เกีย่วความคดิใหม่ๆ  
จากหมูช่น (crowdsourcing) เป็นตน้ 

•	 ผูน้�ำสร้างวฒันธรรมท่ีส่งเสริมความผกูพนักบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน เชน่ การรบัรู้
ขอ้คดิเหน็ของผูป่้วยโดยผูน้�ำ การสรา้งความสมัพนัธก์บัตวัแทนชมุชน การเสรมิพลงั
ใหผู้ป้ฏบิตังิานแกปั้ญหาของผูป่้วยไดโ้ดยมอี�ำนาจใชท้รพัยากรทีเ่หมาะสม การบรรจุ
เรือ่งประสบการณ์ของผูป่้วยเป็นวาระประจ�ำวาระแรกๆ ในการประชมุของผูน้�ำ การ
สง่เสรมิใหผู้ป่้วยรวมกลุม่กนัเพือ่ท�ำกจิกรรมชว่ยเหลอืผูป่้วยดว้ยกนั เป็นตน้

•	 ผูน้�ำสรา้งวฒันธรรมท่ีส่งเสริมความผกูพนักบับคุลากร เชน่ การรบัฟังความคดิ
เหน็ของบุคลากรโดยผูน้�ำเอง การสือ่สารใหบุ้คลากรรบัรูค้วามทา้ทายและทศิทางที่
ชดัเจนขององคก์ร  การสนบัสนุนใหบุ้คลากรไดท้�ำงานทีถ่นดั ทา้ทาย และสอดคลอ้ง
กบัค่านิยมของตนเอง การสรา้งบรรยากาศของการรบัฟัง เคารพ ไวเ้น้ือเชื่อใจ  
ร่วมมอื กล้าเสี่ยง การขอบคุณและยกย่องชมเชยในโอกาสที่เหมาะสม การมี
สมัพนัธภาพ ความร่วมมอืและการประสานงานทีด่ ี การเขา้ร่วมแกปั้ญหาระหวา่ง
หน่วยงานทีม่คีวามออ่นไหว เป็นตน้ 

•	 ผูน้�ำพฒันาและเตรียมผูน้�ำในอนาคตขององคก์ร ดว้ยการก�ำหนดต�ำแหน่งบรหิาร 
ทีต่อ้งจดัท�ำ Succession Plan ก�ำหนด Competency ในดา้นการน�ำและการบรหิาร 
คน้หาผูท้ีอ่ยูใ่นขา่ย (candidate) จดัการพฒันาและฝึกอบรม ตดิตามผลการปฏบิตังิาน 

•	 ประเมนิสภาพแวดลอ้มดา้นต่างๆ ทัง้ในดา้นการรบัรูข้องบุคลากร และผลงานทีเ่กดิขึน้  
และน�ำไปใชว้างแผนพฒันาต่อเน่ือง

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 วธิกีารใหม่ๆ  หรอืนวตักรรมทีน่�ำมาใช ้
ในการสรา้งสภาพแวดลอ้มและ
บรรยากาศ

•	 การปรบัปรงุทีเ่ป็นผลจากการท�ำ  
Leadership Walkround

•	 ผลการประเมนิในสภาพแวดลอ้มและ
บรรยากาศต่างๆ ขา้งตน้ และ 
แผนพฒันาทีเ่กดิขึน้
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(2)	 ผูน้�ำระดบัสงูท�ำใหเ้กดิการปฏบิตัอิยา่งจรงิจงั (focus on action):
(i)	 ก�ำหนดกลยทุธท์ีมุ่ง่เน้น การพฒันาคณุภาพ และการปฏบิตัทิีจ่�ำเป็นเพือ่บรรลุพนัธกจิ

ขององคก์ร;
(ii)	 ก�ำหนดความคาดหวงัต่อผลการด�ำเนินการขององคก์ร และจดุมุง่เน้นทีก่ารสรา้งคณุคา่

ใหแ้ก่ผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน.
(iii)	 แสดงใหเ้หน็ถงึภาระความรบัผดิชอบของผูน้�ำ (personnel accountability) ต่อการด�ำเนิน

การขององคก์ร

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูก�ำหนดการปฏบิตัทิีเ่ป็นจดุเน้นโดย
o	เลอืกวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ ์ประเดน็ความปลอดภยัทีส่�ำคญั การเปลีย่นแปลง 

ทีส่�ำคญั หรอืโอกาสสรา้งนวตักรรม มาก�ำหนดเป็นจดุเน้นส�ำหรบัการปฏบิตั ิ
(หรอืทีเ่รยีกวา่เขม็มุง่)

o	ทบทวนตวัชีว้ดัผลการด�ำเนินการตามช่วงเวลาทีส่มควร วเิคราะหค์วาม
ก้าวหน้าในการพฒันาตามแผน การบรรลุวตัถุประสงค์และวิสยัทศัน์ 
ขององคก์ร น�ำประเดน็ทีไ่ม่บรรลุเป้าหมายมาก�ำหนดเป็นจุดเน้นในการ
พฒันาทีส่�ำคญั (priority for improvement) 

o	สง่เสรมิใหท้กุหน่วยงาน ทกุระดบั ประเมนิตนเองเพือ่ระบุโอกาสพฒันาตาม
ล�ำดบัความส�ำคญัและจดัท�ำแผนพฒันาคณุภาพ

o	ก�ำหนดความคาดหวงัในจดุเน้นดงักลา่ว โดยพจิารณาคณุคา่ต่อผูร้บัผลงาน
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีต่างๆ อยา่งสมดลุ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูแสดงภาระรบัผดิชอบโดย
o	สื่อสารการปฏิบตัิที่เป็นจุดเน้นไปยงัหน่วยงานและผู้เกี่ยวขอ้ง ให้การ

สนบัสนุนการน�ำจดุเน้นไปสูก่ารปฏบิตั ิ
o	ตดิตามความกา้วหน้าของการปฏบิตัติามจดุเน้น ใหค้วามชว่ยเหลอืในการ

แกไ้ขปัญหาอุปสรรค

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การปฏบิตัทิี่เป็นจุดมุ่งเน้นทัง้ในส่วน
ของกลยทุธแ์ละการพฒันาคณุภาพ และ 
ระดบัความคาดหวงัในจดุเน้นดงักลา่ว

•	 บทเรยีนหรอืนวตักรรมทีผู่น้�ำใช้
กระตุน้ใหน้�ำจดุเน้นไปสูก่ารปฏบิตัิ

•	 ผลการตดิตามความกา้วหน้าของ 
การปฏบิตัติามจดุมุง่เน้น
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(3)	 ผูน้�ำระดบัสงูสนบัสนุนความพยายามในการพฒันาคณุภาพและความปลอดภยั:
(i)	 ก�ำหนดนโยบาย เป้าประสงค ์ล�ำดบัความส�ำคญั และความคาดหวงั ในเรือ่งคณุภาพและ

ความปลอดภยั;
(ii)	 สง่เสรมิวฒันธรรมความปลอดภยั การเน้นคนเป็นศนูยก์ลาง การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

และการเรยีนรู;้
(iii)	 ทบทวนและก�ำกบัตดิตามผลการด�ำเนินการ และความกา้วหน้าของการพฒันาอย่าง 

ต่อเน่ือง รวมทัง้ชว่ยแกไ้ขปัญหาอุปสรรค.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

การก�ำหนดทิศทาง
•	 ผูน้�ำระดบัสูงและทมีงานที่เกี่ยวขอ้งร่วมกนัก�ำหนดหรอืทบทวนทศิทางนโยบาย 

ในเรื่องคุณภาพและความปลอดภยั ซึง่ควรเป็นส่วนหน่ึงของแผนกลยุทธข์องโรง
พยาบาล 
o	นโยบาย (policy) เป็นทศิทางทัว่ไปขององคก์รเกีย่วกบัคณุภาพและความ

ปลอดภยัซึง่ประกาศโดยผูบ้รหิาร
o	เป้าประสงค ์(goals)  คอืขอ้ความทีก่ล่าวอยา่งกวา้งๆ ถงึผลลพัธ ์(ในทีน้ี่คอื

ผลลพัธด์า้นคณุภาพและความปลอดภยั)
o	ล�ำดบัความส�ำคญั (priorities) หรอืเขม็มุ่ง (hoshin) คอืจุดเน้นทีอ่งคก์ร

ต้องการพฒันาในแต่ละช่วงเวลา ซึ่งควรมาจากการวเิคราะห์ขอ้มูลและ
สถานการณ์ต่างๆ อยา่งเหมาะสม

o	ความคาดหวงั (expectation) ควรมทีัง้เป้า (targets) ของประเดน็ทีเ่ป็น
ล�ำดบัความส�ำคญั และความคาดหวงัต่อพฤตกิรรมของบุคลากรในดา้น
คณุภาพและความปลอดภยั

วฒันธรรมความปลอดภยั
•	 ผูน้�ำระดบัสงูก�ำหนดเรือ่งความปลอดภยัเป็นวตัถุประสงคส์�ำคญัในแผนกลยทุธ์
•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัวเิคราะหค์วามเสีย่งหรอืโอกาสทีจ่ะเกดิ

ความไม่ปลอดภยัหรอืความดอ้ยคุณภาพในการดูแลผูป่้วยทีส่�ำคญั และก�ำหนด
มาตรการทีเ่ป็นหลกัประกนัคณุภาพและความปลอดภย้ โดยเฉพาะอยา่งยิง่
o	การเรยีนรูจ้ากเหตุการณ์ไมพ่งึประสงคเ์พือ่น�ำมาสูก่ารป้องกนั (ท�ำ RCA 

ดว้ยวธิกีารทีเ่หมาะสม และปรบัปรงุระบบทีม่คีวามปลอดภยัยิง่ขึน้ โดยใช้
แนวคดิ human factors engineering)

o	การเตรยีมบุคลากรใหม้คีวามรูแ้ละทกัษะเพยีงพอ
o	การดแูลผูป่้วยทีม่คีวามเสีย่งสงู
o	การเฝ้าระวงัผูป่้วยเพือ่ใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาไดร้วดเรว็ทนัทว่งที
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o	การดแูลผูป่้วยในสถานการณ์หรอืหน่วยงานทีม่บีุคลากรไมเ่พยีงพอ
•	 ผูน้�ำระดบัสงูสง่เสรมิใหม้กีารน�ำ Patient & Personnel Safety Goals: SIMPLE  

มาศกึษา ปฏบิตั ิและตดิตาม ตามความเหมาะสม (ปฏบิตัใิหม้ากทีส่ดุ เลอืกตดิตาม
เทา่ทีจ่�ำเป็น อาจจะใชแ้นวคดิรว่มดว้ยชวยกนั One Staff One Issue แจกประเดน็
ความปลอดภยัให้บุคลากรที่อาสาสมคัรไปติดตามการปฏิบตัิในแต่ละประเด็น  
แลว้น�ำมารายงานใหผู้เ้กีย่วขอ้งทราบ)

•	 ผูน้�ำทกุระดบัสรา้งความมัน่ใจในระบบรายงานอุบตักิารณ์วา่จะไมก่่อใหเ้กดิผลรา้ยต่อ
ผูร้ายงาน ทัง้ดว้ยการก�ำหนดนโยบาย การท�ำความเขา้ใจ และการปฏบิตัิ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูจดัใหม้ ีPatient Safety Leadership Walkround เพือ่สือ่สารทศิทางและ
คา่นิยมในเรือ่งความปลอดภยั รบัทราบเหตุการณ์ไมพ่งึประสงค ์ปัญหาอุปสรรค และ
ขอ้เสนอแนะจากเจา้หน้าที่

•	 ผูน้�ำทุกระดบัสง่เสรมิใหใ้ชก้ารพดูคุยกนับ่อยๆ อยา่งสัน้ๆ ในทุกโอกาส เพือ่เพิม่
ความตระหนกัในเรือ่งความเสีย่ง เชน่ Morning Brief, Safety Brief, การทบทวน
ขา้งเตยีง, การสง่ต่อระหวา่งเวร

•	 ประเมนิปัจจยัและตวัแปรส�ำคญัทีส่ะทอ้นถงึการมวีฒันธรรมความปลอดภยัในองคก์ร 
เชน่ ใช ้Patient Safety Culture Survey ของ AHRQ และน�ำผลทีไ่ดม้าพจิารณา
ปรบัปรงุ

วฒันธรรมของการเน้นคนเป็นศนูยก์ลาง การพฒันาอย่างต่อเน่ือง และการเรียนรู้
•	 ผูน้�ำเน้นใหบุ้คลากรท�ำความเขา้ใจกบัรูปธรรมของการปฏบิตัติาม Core Values  

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

•	 ผู้น�ำสร้างสิง่แวดล้อม แรงจูงใจ และติดตามพฤติกรรมของบุคลากรที่สะท้อน
วฒันธรรมทัง้สามประการ

การทบทวนบทบาทในการสนับสนุนการพฒันา
•	 ผู้น�ำทบทวนบทบาทในการสนับสนุนการพฒันาคุณภาพและความปลอดภยัใน

ประเดน็ขา้งลา่งน้ี และด�ำเนินการใหเ้ขม้ขน้มากขึน้
o	การให้การฝึกอบรมที่สอดคล้องกบับทบาทของบุคลากรในการพฒันา

คณุภาพและความปลอดภยั 
o	การใหโ้อกาสในการพฒันาคณุภาพและความปลอดภยั
o	การใหแ้นวทางและความชว่ยเหลอื 
o	การขจดัอุปสรรคในการพฒันา 
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o	การสรา้งแรงจงูใจและใหร้างวลั 
o	การสนบัสนุนทรพัยากรทีจ่�ำเป็น ในการพฒันาคณุภาพและความปลอดภยั 

รวมทัง้เทคโนโลยแีละทรพัยากรส�ำหรบัการตดิตามวดัผล (tracking) และ
เปรยีบเทยีบผล

o	การปรบัระบบบรหิารเพือ่เกือ้หนุนการพฒันาคณุภาพ

การก�ำกบัติดตาม
•	 ผูน้�ำจดัใหม้รีะบบการรายงานความก้าวหน้าและผลการพฒันาคุณภาพตามแผน  

รวมทัง้ปัญหาอุปสรรคทีต่อ้งการความชว่ยเหลอือยา่งสม�่ำเสมอ
•	 ผูน้�ำระดบัตน้ด�ำเนินการแกไ้ขปัญหาอุปสรรคอยา่งเตม็ความสามารถ และกลัน่กรอง

ขอการสนบัสนุนขึน้มาเป็นล�ำดบัชัน้หากไมส่ามารถใหค้วามชว่ยเหลอืไดด้ว้ยตนเอง
•	 ผูน้�ำระดบัสงูรบัทราบความกา้วหน้าและผลการพฒันา พจิารณาความพอเพยีงของ 

สิง่ทีด่�ำเนินการอยู่ และตอบสนองอยา่งเหมาะสม (เช่น เพิม่เป้าหมาย ปรบัแผน  
สนบัสนุทรพัยากร) เป็นตน้

ประเด็นที่ควรตอบในแบบประเมินตนเองโดยสรุป 

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การก�ำหนดทศิทาง: สรปุล�ำดบั 
ความส�ำคญัและความคาดหวงัในเรือ่ง
คณุภาพและความปลอดภยั

•	 วฒันธรรมความปลอดภยั: การ
ปรบัปรงุทีเ่ป็นผลจากการท�ำ      
Leadership Walkround และการประเมนิ 
ระดบัวฒันธรรมความปลอดภยั

•	 การสรา้งสิง่แวดลอ้ม แรงจงูใจเพือ่
ใหเ้กดิวฒันธรรมการมุง่เน้นคนเป็น
ศนูยก์ลาง การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
และการเรยีนรู ้ รวมทัง้วธิกีารตดิตาม
พฤตกิรรมของบุคลากร

•	 การตอบสนองของผูน้�ำทีเ่ป็นผลจาก
การก�ำกบัตดิตาม

•	 ผลส�ำเรจ็ของการปฏบิตัติาม
นโยบายและล�ำดบัความส�ำคญัใน
เรือ่งคณุภาพและความปลอดภยั

•	 ผลลพัธท์ีแ่สดงแนวโน้มของระดบั
วฒันธรรมดา้นต่างๆ ทีม่กีารส�ำรวจ
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SPA I-1.2 การก�ำกบัดแูลองคก์รและการท�ำประโยชน์ให้สงัคม  

(Governance and Societal Contributions)

องคก์รท�ำให้มัน่ใจในระบบการก�ำกบัดแูลกิจการท่ีมีความรบัผิดชอบ ปฏิบติัตาม

กฎหมาย มีจริยธรรม และการเป็นองคก์รท่ีท�ำประโยชน์ให้สงัคม

ก. การก�ำกับดูแลองค์กร (Organizational Governance)

(1)	 องคก์รท�ำใหม้ัน่ใจวา่มรีะบบก�ำกบัดแูลกจิการ ทีม่คีวามรบัผดิชอบในประเดน็ต่อไปน้ี:

(i)	 ทศิทาง วตัถุประสงค ์และแผนกลยทุธข์ององคก์ร;

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

(iii)	 การบรหิารทางการเงนิ (financial management) และงบประมาณ;

(iv)	ผลการด�ำเนินการขององคก์รและความโปรง่ใสในการด�ำเนินการ;

(v)	 การตรวจสอบภายในและภายนอกทีเ่ป็นอสิระและมปีระสทิธผิล;

(vi)	การพทิกัษผ์ลประโยชน์ของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสูงท�ำความเขา้ใจระบบการก�ำกบัดูแลกจิการ (governance system)  

ในบรบิทขององคก์ร (หมายถงึระบบทีอ่ยูเ่หนือคณะผูบ้รหิาร) เชน่

o	คณะกรรมการโรงพยาบาลที่มอี�ำนาจก�ำกบัดูแลผู้บริหารโรงพยาบาล  

(ในภาคเอกชนหรอืองคก์ารมหาชน)

o	สว่นราชการตน้สงักดัของโรงพยาบาล รวมทัง้ระบบการนิเทศงาน และการ

ตดิตามประเมนิผลงานของโรงพยาบาลและผูบ้รหิาร รวมไปถงึการก�ำกบั

ดแูลโดยระบบประกนัสขุภาพหรอืองคก์รวชิาชพี

•	 ผูน้�ำระดบัสงูทบทวนคณุคา่เพิม่ทีไ่ดจ้ากการตดิตามประเมนิผลและขอ้เสนอแนะของ

ระบบการก�ำกบัดแูลกจิการ (รวมถงึระบบตรวจสอบทัง้ภายในและภายนอก), ตดิตาม

การน�ำขอ้เสนอแนะไปปฏบิตั ิ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูทบทวนพนัธสญัญา (performance agreement) และระบบรายงาน

ระหวา่งผูก้�ำกบัดแูลกจิการ กบัผูบ้รหิาร เพือ่ใหม้ัน่ใจวา่มกีารรบัรูผ้ลการด�ำเนินงาน

ส�ำคญัขององคก์รโดยผูก้�ำกบัดแูลกจิการ และใหข้อ้คดิเหน็ป้อนกลบัต่อผูบ้รหิาร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูแสดงความรบัผดิชอบต่อผูก้�ำกบัดแูลกจิการในดา้นต่างๆ ต่อไปน้ี

o	การขอความเหน็ชอบจากผูก้�ำกบัดแูลกจิการในเรือ่งทศิทาง วตัถุประสงค ์

และแผนกลยทุธข์ององคก์ร
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o	การบรหิารงาน (operational management) ให้เป็นไปตามนโยบาย  

เป้าหมาย แผน และงบประมาณทีไ่ดร้บัความเหน็ชอบจากผูก้�ำกบัดูแล

กจิการ รวมทัง้การรายงานความก้าวหน้าและปัญหาอุปสรรคแก่ผูก้�ำกบั

ดแูลกจิการอยา่งสม�่ำเสมอ

o	การบรหิารทางการเงนิ (financial management) และงบประมาณ ใหเ้ป็น

ไปตามระเบยีบขอ้บงัคบั มกีารวางแผน ตรวจสอบ ควบคุมการเงนิและ

สนิทรพัยข์ององคก์รอย่างรดักุม มกีารใชง้บประมาณถูกตอ้งตามทีไ่ดร้บั

อนุมตัแิละมปีระสทิธภิาพ

o	รายงานผลการด�ำเนินการขององคก์รใหแ้ก่ผูก้�ำกบัดแูลกจิการเป็นระยะ

o	วเิคราะหค์วามเสีย่งต่อขอ้ครหาในเรือ่งความไมโ่ปรง่ใสในการตดัสนิใจของ

ผูบ้รหิาร และด�ำเนินการเพือ่ใหผู้เ้กีย่วขอ้งไดร้บัทราบกระบวนการตดัสนิใจ

และความโปรง่ใสในการด�ำเนินงานของผูน้�ำระดบัสงู

o	วางระบบการตรวจสอบภายในและภายนอกทีเ่ป็นอสิระและมปีระสทิธผิล

o	สร้างหลกัประกันว่ามีการพิทกัษ์ผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

มอบหมายให้มีการส�ำรวจและรบัเสียงสะท้อนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

ในประเดน็ต่างๆ เกีย่วกบัการด�ำเนินงานของผูบ้รหิาร

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 คณุคา่ทีไ่ดร้บัและการปรบัปรงุ 
ระบบงานทีเ่ป็นผลจากขอ้เสนอแนะ
ของระบบการก�ำกบัดแูลกจิการ  
(รวมทัง้ระบบตรวจสอบทัง้ภายใน 
และภายนอก)

•	 ผลลพัธข์องระบบก�ำกบัดแูลดา้น 
การเงนิและการตรวจสอบ
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(2)	 องคก์รประเมนิและปรบัปรงุประสทิธผิล การด�ำเนินการของ:

(i)	 ผูน้�ำระดบัสงู;

(ii)	 ระบบการน�ำ; 

(iii)	ระบบก�ำกบัดแูลองคก์ร.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 การประเมนิผลการด�ำเนินการของผูน้�ำระดบัสงู

o	การประเมนิผลการด�ำเนินการของผูน้�ำอาจใชก้ารทบทวนภายในกลุม่ผูน้�ำ 

(peer reviews) การประเมนิอยา่งเป็นทางการตามขอ้ตกลงการปฏบิตังิาน 

การรบัฟังเสยีงสะทอ้นจากบุคลากรและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทัง้ดว้ยวธิทีีเ่ป็น

ทางการและไม่เป็นทางการ หรอืการใชค้ณะกรรมการประเมนิผลซึง่เป็น

บุคคลภายนอก

o	ผูน้�ำระดบัสูง ก�ำหนดสมรรถนะในด้านการบรหิารจดัการ (managerial 

competency) น�ำมาใชใ้นการประเมนิและพฒันาผูน้�ำระดบัต่างๆ

•	 ผูน้�ำระดบัสงู ทบทวนและปรบัปรงุประสทิธผิลของระบบการน�ำขององคก์ร ในประเดน็

ต่อไปน้ี โดยใชก้ารทบทวนภายในกลุม่ผูน้�ำ และการรบัเสยีงสะทอ้นจากบุคลากรและ

ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอืน่ๆ ดว้ยวธิกีารทีเ่ป็นทางการและไมเ่ป็นทางการ

o	การจดัโครงสรา้งองคก์รทีส่อดคลอ้งกบัเป้าหมายและหน้าที่

o	การค�ำนึงถงึสมรรถนะและความตอ้งการของบุคลากรและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

o	การก�ำหนดความคาดหวงัต่อผลการด�ำเนินการในระดบัทีท่า้ทายและการ

เน้นย�ำ้คา่นิยม 

o	กลไกการตดัสนิใจของผูน้�ำ การสือ่สารและน�ำผลการตดัสนิใจไปสูก่ารปฏบิตัิ

o	การเลอืกสรรและพฒันาผูน้�ำ/ผูบ้รหิาร

o	ความสมัพนัธร์ะหวา่งผูน้�ำในสายงานต่างๆ

o	การสรา้งความผกูพนัและการท�ำงานเป็นทมีเพือ่บรรลเุป้าหมายขององคก์ร

o	การกระตุน้และสนบัสนุนการสรา้งนวตักรรม ความเสีย่งในระดบัทีเ่หมาะสม

o	การมกีลไกส�ำหรบัผูน้�ำในการประเมนิตนเอง รบัขอ้มลูป้อนกลบั และน�ำไป

สูก่ารปรบัปรงุ

•	 การประเมนิผลระบบก�ำกบัดแูลองคก์ร

o	การประเมนิผลระบบก�ำกบัดูแลองค์กร อาจใช้การประเมนิตนเองของ

กรรมการ ร่วมกับการรบัฟังเสียงของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการใช ้

คณะกรรมการประเมนิผลซึง่เป็นบุคคลภายนอก
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ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การปรบัปรงุประสทิธผิลของระบบ
การน�ำทีเ่ป็นผลมาจากการทบทวน

•	Managerial Competency ทีเ่ป็น
ปัญหารว่มของผูน้�ำระดบัต่างๆ และ
การปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้

•	 ผลการประเมนิระบบการน�ำ

(3)	 องคก์รวางระบบก�ำกบัดแูลทางคลนิิกทีม่ปีระสทิธผิล:
(i)	 ก�ำหนดใหม้คีณะผูก้�ำกบัดแูลทางคลนิิกก�ำกบัดแูลองคป์ระกอบส�ำคญั ไดแ้ก่ การ

ทบทวนการดแูลผูป่้วยหรอืการตรวจสอบทางคลนิิก ผลสมัฤทธิใ์นการดแูลผูป่้วย 
ประสบการณ์ของผูป่้วย การบรหิารความเสีย่ง การวจิยัและพฒันา การเปิดเผย
ขอ้มลู การจดัการสารสนเทศ การศกึษาและฝึกอบรมต่อเน่ืองของผูป้ระกอบวชิาชพี 
และการผลติ/รว่มผลติบุคลากร; 

(ii)	 คณะผูก้�ำกบัดูแลทางคลนิิกไดร้บัรายงานอย่างสม�่ำเสมอเกีย่วกบัผลการด�ำเนิน
การและกจิกรรมการพฒันาคณุภาพในการดแูลผูป่้วย และแสดงความรบัผดิชอบ
ในการสรา้งหลกัประกนัผลลพัธก์ารดแูลผูป่้วยทีม่คีณุภาพตามมาตรฐาน รวมทัง้
สนบัสนุนใหจ้ดัท�ำแผนพฒันาคณุภาพและตดิตามก�ำกบั.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูท�ำความเขา้ใจความหมายของค�ำส�ำคญัในมาตรฐานขอ้น้ี
o	การก�ำกบัดแูลทางคลินิก หมายถงึ กรอบทีส่ถานพยาบาลใชเ้พือ่แสดง

ความรบัผดิชอบในการธ�ำรงคุณภาพและมาตรฐานในงานบรกิาร ตลอด
จนยกระดบัคณุภาพงานบรกิารอยา่งต่อเน่ือง โดยใชก้ารจดัการงานคลนิิก
บรกิารอย่างเหมาะสมและการสรา้งสภาพแวดล้อมทีช่่วยเสรมิสรา้งงาน
บรกิารทีเ่ป็นเลศิ

o	คณะผูก้�ำกบัดแูลทางคลินิก หมายถงึ คณะกรรมการทีม่หีน้าทีก่�ำกบัดแูล
กระบวนการและผลลพัธด์า้นคณุภาพและความปลอดภยัในการดแูลผูป่้วย
ทกุแงม่มุ ซึง่องคก์รควรใชโ้ครงสรา้งของคณะกรรมการชดุน้ีใหเ้หมาะสมกบั
บรบิทขององคก์รและสามารถท�ำหน้าทีใ่นการใหค้วามเหน็ทีเ่ป็นประโยชน์
อยา่งอสิระ อาท ิ
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 คณะกรรมการทีก่�ำกบัดแูลธุรกจิขององคก์รอยูแ่ลว้ของโรงพยาบาล 
เอกชน
 คณะกรรมการที่ได้ร ับมอบหมายจากต้นสังกัดให้ดูแลระบบ

คณุภาพและความปลอดภยัของโรงพยาบาลในสงักดั
 คณะกรรมการที่มผีู้ทรงคุณวุฒจิากภายนอกเป็นองค์ประกอบ

ส�ำคญั
 คณะกรรมการอื่นๆ ตามบรบิทของโรงพยาบาล โดยมผีูบ้รหิาร

สงูสดุทางดา้นการแพทยเ์ป็นประธาน เป็นอยา่งน้อย
•	 ผูน้�ำระดบัสงูท�ำความเขา้ใจองคป์ระกอบส�ำคญัทีจ่ะตอ้งมกีารรายงานในระบบก�ำกบั

ดแูลทางคลนิิก ทบทวนการด�ำเนินงานในเรือ่งนัน้ และผูม้หีน้าทีร่บัผดิชอบ
o	การทบทวนการดแูลผู้ป่วย/การตรวจสอบทางคลินิก คอืการเรยีนรู้

จากการทบทวนหรอืการตรวจสอบกระบวนการดแูลผูป่้วยและผลลพัธก์าร
ดูแลผูป่้วยแต่ละราย ซึง่อาจจะเป็นการทบทวนเปรยีบเทยีบกบั Explicit 
Criteria หรอืแนวปฏบิตัทิางคลนิิก การทบทวนเหตุการณ์ไม่พงึประสงค ์
เพื่อน�ำมาปรบัปรุงกระบวนการดูแลผูป่้วยใหม้คีวามรดักุมขึน้  และอาจ
รวมถงึการน�ำแนวคดิ Safety II มาใชใ้นการทบทวน คอืการทบทวนใน
กรณทีีผ่ลลพัธด์ภีายใตส้ถานการณ์ทีห่ลากหลาย ขอ้มลูทีร่ายงานควรมทีัง้ 
(1) ความครอบคลุม/ความถีข่องการทบทวน (2) ตวัอยา่งบทเรยีนทีไ่ดจ้าก
การทบทวน การปรบัปรงุกระบวนการทีเ่กดิขึน้ และการตดิตามผลของการ
ปรบัปรงุ (ถา้ม)ี

o	ผลสมัฤทธ์ิของการดแูลผูป่้วย มอีงคป์ระกอบส�ำคญัคอื (1) การออกแบบ
กระบวนการดแูลบนพืน้ฐานของหลกัฐานวชิาการ (2) การตดิตามผลลพัธ์
การดแูลรกัษา (3) การปรบัปรงุกระบวนการดแูลผูป่้วย 

o	ประสบการณ์ของผู้ป่วย เป็นการส่งเสรมิใหม้กีารรบัรูแ้ละใชป้ระโยชน์
จากประสบการณ์ของผูป่้วยด้วยวธิทีี่หลากหลาย ซึ่งควรมกีารรายงาน 
การปรบัปรงุระบบงานต่างๆ ทีเ่ป็นผลจากการรบัรูป้ระสบการณ์ของผูป่้วย

o	การบริหารความเส่ียง (ดูการปฏบิตัติามมาตรฐาน II-1.2) ควรมกีาร
รายงานแนวโน้มของประสทิธผิลของการบรหิารความเสีย่ง และปัจจยัองคก์ร
ทีค่ณะกรรมการก�ำกบัดแูลควรรบัรู้

o	การวิจยัและพฒันา อาจมลีกัษณะเป็น R2R หรอื Health Service  
Research หรอื Implementation หรอื Clinical Research ซึง่ควรมุง่เน้นการ
สรา้งความรูห้รอืพสิจูน์ยนืยนัประสทิธผิลของการดแูลผูป่้วยทีท่มีใหบ้รกิาร 
ทัง้น้ีขึน้อยูก่บัศกัยภาพของบุคลากรขององคก์ร
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o	การเปิดเผยข้อมูล (openness) หมายถงึการเปิดเผยหรอืแสดงขอ้มูล 
ดา้นการรกัษาพยาบาลแก่ผูป่้วยและญาต ิ เพือ่สง่เสรมิใหผู้ป่้วยและญาตมิี
สว่นรว่มในกระบวนการดแูลรกัษา ประเดน็ส�ำคญัทีส่ดุคอืการใหข้อ้เทจ็จรงิ
แก่ผูป่้วยและครอบครวัเมือ่เกดิเหตุการณ์ทีไ่มพ่งึประสงคข์ึน้ ซึง่จะเป็นสิง่ที่
ท�ำใหผู้บ้รหิารตอ้งตระหนกัในความส�ำคญัของการออกแบบระบบทีร่ดักุม
ดว้ยแนวคดิ Human Factors รว่มกบัการสรา้งวฒันธรรมความปลอดภยั
ในการท�ำงานควบคูไ่ปดว้ย 

o	การจดัการสารสนเทศ (ดูการปฏบิตัติามมาตรฐาน I-4.1 และ I-4.2) 
รายงานควรครอบคลุมการใชป้ระโยชน์จากการวดั วเิคราะห ์ สารสนเทศ 
และการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศในการใหบ้รกิารผูป่้วย

o	การศึกษาและฝึกอบรมต่อเน่ืองของผู้ประกอบวิชาชีพ (Continuing 
Education-CE) ควรไดร้บัการสง่เสรมิทัง้วชิาชพีทีม่กีฎหมายรองรบั และ
วชิาชพีทีไ่มม่กีฎหมายระบุไว ้ทัง้กจิกรรมทีไ่ปศกึษาและฝึกอบรมภายนอก 
กจิกรรมทีเ่รยีนรูด้ว้ยตนเองหรอืเรยีนรูร้ว่มกนัภายในองคก์ร โดยมรีะบบการ
จดัเกบ็คะแนนสะสมทีใ่ชใ้นการตดิตามได้

o	การผลิต/ร่วมผลิตบคุลากร (ดกูารปฏบิตัติามมาตรฐาน I-6.1จ การจดัการ
เรยีนการสอนและการฝึกอบรมทางคลนิิก) สถานพยาบาลทีเ่ป็นสถาบนั
การศกึษาหรอืสถาบนัสมทบซึ่งเป็นทีฝึ่กอบรมอยู่ในขา่ยทีจ่ะต้องปฏบิตั ิ
ตามมาตรฐานเรื่องน้ี กล่าวคอืการรายงานโดยสรุปถึงความพร้อมของ 
การผลติ/รว่มผลติ และผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้จากการปฏบิตังิานของนกัศกึษา/
ผูร้บัการฝึกอบรม

•	 การรายงานผลการด�ำเนินการ
o	ผูน้�ำระดบัสูงมอบหมายใหม้ผีูร้บัผดิชอบในการจดัท�ำสรุปรายงานความ

กา้วหน้าของการด�ำเนินงานในแต่ละองคป์ระกอบ เสนอใหค้ณะผูบ้รหิาร 
รบัทราบอย่างสม�่ำเสมอ เช่น ทุกงวดสามเดอืน เป็นต้น โดยรายงานน้ี 
ระบุถงึความส�ำเรจ็ ปัญหาอุปสรรคและความพยายามในการแกไ้ข รวมทัง้ 
การสนบัสนุนทีต่อ้งการไดร้บั

o	คณะผู้บริหารพิจารณารายงานความก้าวหน้าและตอบสนองด้วยการ 
ใหก้ารสนบัสนุนอยา่งเหมาะสม

o	ผูบ้รหิารสูงสุดน�ำเสนอรายงานความกา้วหน้าและการตอบสนองทีไ่ดท้�ำ 
ลงไปใหแ้ก่คณะกรรมการก�ำกบัดแูลทางคลนิิก 
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o	คณะกรรมการก�ำกบัดูแลทางคลนิิก ให้ขอ้เสนอแนะและการสนับสนุน
เพิม่เตมิ เพื่อใหม้ัน่ใจว่ามกีารด�ำเนินการอย่างเหมาะสมและเพยีงพอให ้
ผูป่้วยไดร้บัการดแูลอยา่งมคีณุภาพและปลอดภยั

o	คณะกรรมการก�ำกบัดแูลทางคลนิิกและผูบ้รหิารระดบัสงู สนบัสนุนใหม้กีาร
จดัท�ำแผนพฒันาคณุภาพและตดิตามก�ำกบั

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ขอ้แนะน�ำและการตอบสนองทีไ่ดร้บัจาก
คณะกรรมการก�ำกบัดแูลทางคลนิิก

•	 การเปลีย่นแปลงส�ำคญัทีเ่กดิขึน้

ข. การปฏิบัติตามกฎหมายและพฤติกรรมที่มีจริยธรรม (Legal and Ethical Behavior)

(1)	 องคก์รสง่เสรมิการปฏบิตัติามกฎหมาย และกฎระเบยีบ. ประกอบดว้ย:
(i)	 การปฏบิตัติามกฎหมายและระเบยีบดา้นความปลอดภยั;
(ii)	 การปฏบิตัติามกฎหมายและระเบยีบอืน่ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง;
(iii)	การคาดการณ์และเตรยีมการเชงิรุกต่อการด�ำเนินการหรอืการปฏบิตัิการที่มี

ผลกระทบเชงิลบต่อสงัคมและความกงัวลของสาธารณะ  รวมถงึการอนุรกัษ์
ทรพัยากรธรรมชาต.ิ

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหม้กีารทบทวนการปฏบิตัติามกฎหมายต่อไปน้ี

o	กฎหมาย กฎระเบยีบ และขอ้บงัคบัดา้นความปลอดภยั

 กฎหมายควบคมุอาคาร

 กฎหมายดา้นความปลอดภยั อาชวีอนามยั และสภาพแวดลอ้ม

ในการท�ำงาน

 กฎหมายการส่งเสริมและรกัษาคุณภาพสิง่แวดล้อม และการ

ควบคมุมลพษิ

 กฎหมายเกีย่วกบัยา ชวีวตัถุ และเครือ่งมอืแพทย์

 กฎหมายวตัถุอนัตราย

 กฎหมายเกีย่วกบัความปลอดภยัดา้นอาหาร ผลติภณัฑส์ขุภาพ

o	กฎหมาย กฎระเบยีบ และขอ้บงัคบัอืน่ๆ ทีอ่งคก์รจะตอ้งปฏบิตัติาม 

 กฎหมายเกีย่วกบัการปกครอง
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 กฎหมายเกีย่วกบัการเงนิ การคลงั การงบประมาณ การพสัด ุ

 กฎหมายเกีย่วกบัขอ้มลูขา่วสาร เทคโนโลยสีารสนเทศ

 กฎหมายเกีย่วกบัการประกอบวชิาชพี

 กฎหมายเกีย่วกบัสถานพยาบาล

 กฎหมายเกีย่วกบัการจา้งแรงงาน การจา้งงานผูพ้กิาร

 กฎหมายเกีย่วกบัการคุม้ครองผูบ้รโิภค

 กฎหมายเกีย่วกบัการควบคมุโรคตดิต่อ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหม้กีารวเิคราะหแ์ละคาดการณ์ในประเดน็ส�ำคญัต่อไปน้ี

o	การด�ำเนินการทีม่ผีลกระทบเชงิลบต่อสงัคมและความกงัวลของสาธารณะ 

เช่น ความปลอดภยัของผู้ป่วย ค่าใช้จ่าย การเข้าถึงที่เท่าเทียมและ 

ทนัการณ์ สิง่คุกคามใหม่ๆ ที่เกิดขึ้น การจดัการกบัของเสยีจากการ 

ใหบ้รกิารทางการแพทย ์เป็นตน้

o	โอกาสในการอนุรกัษส์ิง่แวดลอ้มและใชท้รพัยากรอยา่งคุม้คา่ เชน่ นโยบาย

ในเรือ่ง Recycle การลดปรมิาณขยะ การประหยดัพลงังาน นโยบาย Green 

Environment เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหม้กีารปรบัปรงุหรอืก�ำหนดมาตรการส�ำคญัเพือ่ตอบสนอง

ต่อการวเิคราะหด์งักล่าว ก�ำหนดเป้าหมาย และวธิกีารประเมนิการบรรลุเป้าหมาย 

(อาจจะใชว้ธิกีารประเมนิเชงิปรมิาณหรอืเชงิคณุภาพหรอืรว่มกนั) 

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ผลการวเิคราะหช์อ่งวา่งทีป่ฏบิตัติาม
กฎหมายไดไ้มค่รบถว้น ความเสีย่งที่
จะไมป่ฏบิตัติามกฎหมาย การด�ำเนิน
การปรบัปรงุ

•	 ผลการวเิคราะหแ์ละคาดการณ์ในเรือ่ง
ผลกระทบดา้นลบและความกงัวลของ
สาธารณะ มาตรการตอบสนอง

•	 การด�ำเนินการในเรือ่งการอนุรกัษ์ 
สิง่แวดลอ้มและใชท้รพัยากรอยา่ง 
คุม้คา่

•	 การประเมนิผลการบรรลุเป้าหมาย 
ในเรือ่ง

•	 การปฏบิตัติามกฎหมายและ 
ขอ้บงัคบั

•	 ความเสีย่ง ผลกระทบดา้นลบ และ
ความกงัวลของสาธารณะ

•	 การอนุรกัษส์ิง่แวดลอ้มและ 
ใชท้รพัยากรอยา่งคุม้คา่

•	 รายงานผลการประเมนิหรอืตรวจสอบ
จากหน่วยงานผูร้บัผดิชอบ
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(2)	 องคก์รสง่เสรมิการมพีฤตกิรรมทีม่จีรยิธรรม:

(i)	 สง่เสรมิและท�ำใหม้ัน่ใจวา่จะมพีฤตกิรรมทีม่จีรยิธรรม15 ในปฏสิมัพนัธท์กุกรณ;ี

(ii)	 มกีารตดิตามก�ำกบัและด�ำเนินการต่อพฤตกิรรมทีฝ่่าฝืนหลกัจรยิธรรม.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้ง ท�ำความเขา้ใจในประเดน็ต่อไปน้ี

o	หลกัจรยิธรรมตาม SPA I-1.1ก(2)

o	พฤตกิรรมทีม่จีรยิธรรม ครอบคลุมจรยิธรรมทางการแพทยแ์ละจรยิธรรม 

ในการปฏบิตังิาน เชน่ ความตรงไปตรงมากบัคูค่า้หรอืผูส้ง่มอบ  การประเมนิ

ผลงานระหวา่งหวัหน้ากบัผูป้ฏบิตังิาน

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหม้กีารวเิคราะหโ์อกาสและลกัษณะการเกดิปัญหาจรยิธรรม

ในขัน้ตอนต่างๆ ของการปฏบิตังิาน ทัง้ในดา้นคลนิิกและดา้นอื่นๆ โดยอยา่งน้อย

พจิารณาประเดน็ต่อไปน้ี และระบุเฉพาะประเดน็ทีม่โีอกาสเป็นปัญหาขององคก์ร

o	การคดิคา่บรกิาร

o	การประชาสมัพนัธ์

o	จรยิธรรมและความรบัผดิชอบของผูป้ระกอบวชิาชพี

o	การตดัสนิใจยตุกิารรกัษา

o	การรบัไว/้การสง่ต่อ

o	การวจิยั

o	การรกัษาผูม้บีุตรยาก

o	การปลกูถ่ายอวยัวะ

o	การกระท�ำโดยมผีลประโยชน์ทบัซอ้น

o	การป้องกนัและการใชส้ารสนเทศทีม่คีวามออ่นไหว

o	การใชเ้งนิกองทนุอยา่งเหมาะสม

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหก้�ำหนดมาตรการป้องกนัการปฏบิตัทิีไ่มเ่หมาะสมตามหลกั

จรยิธรรม จดัใหม้รีะบบตดิตามก�ำกบั และการด�ำเนินการเมือ่มกีารฝ่าฝืน

•	 ผูน้�ำระดบัสูงมอบหมายใหม้กีารส�ำรวจหรอืประเมนิผลเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลทีส่ามารถ 

น�ำมาใชป้ระโยชน์ในเชงิรกุได ้และน�ำมาด�ำเนินการตามความเหมาะสม เชน่

o	การเฝ้าระวงัพฤตกิรรมทีสุ่ม่เสีย่งต่อการละเมดิหลกัจรยิธรรม ผลประโยชน์

ทบัซอ้น การใชส้ารสนเทศทีม่ปีระเดน็ความออ่นไหว

o	ความคดิเหน็ของบุคลากรในเรือ่งจรยิธรรมขององคก์ร

I-1 การนำ�องค์กร 25



ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ประเดน็จรยิธรรมทีอ่งคก์รใหค้วาม
ส�ำคญั มาตรการป้องกนัการปฏบิตัทิี่
ไมเ่หมาะสม

•	 ผลการเฝ้าระวงัพฤตกิรรมทีสุ่ม่เสีย่ง
ต่อการละเมดิหลกัจรยิธรรม  
ผลประโยชน์ทบัซอ้น การใช ้
สารสนเทศทีม่ปีระเดน็ความอ่อนไหว

•	 ผลการส�ำรวจความคดิเหน็ของ
บุคลากรต่อจรยิธรรมขององคก์ร

(3)	 องคก์รจดัใหม้กีลไกเพือ่การรบัรูแ้ละจดัการกบัประเดน็ทางจรยิธรรมทีย่ากล�ำบาก 
ในการตดัสนิใจ ดว้ยวธิกีารและระยะเวลาทีเ่หมาะสม.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้ง ท�ำความเขา้ใจกบัประเดน็ทางจรยิธรรมทีย่ากล�ำบาก
ในการตดัสนิใจ (ethical dilemma) ต่อไปน้ี
o	ความมุง่หมายของมาตรฐานขอ้น้ี เป็นไปเพือ่ปกป้องคนท�ำงาน มใิช่การ

ตดัสนิผดิถกู
o	ประเดน็ทางจรยิธรรมทีย่ากล�ำบากต่อการตดัสนิใจ (ethical dilemma)  

หมายถงึ ประเดน็ทางจรยิธรรมทีย่ากต่อการตดัสนิใจเน่ืองจากมฐีานความคดิ 
ทางจรยิธรรมทีข่ดัแยง้กนั หากตดัสนิใจบนฐานความคดิหน่ึง กอ็าจขดัแยง้
กบัอกีฐานความคดิหน่ึงได ้ซึง่ควรมคีวามเหน็ของผูเ้ชีย่วชาญทีห่ลากหลาย 
โดยผูป่้วยและญาตมิสี่วนร่วมในการรบัรูแ้ละตดัสนิใจ เช่น การตดัสนิใจ
ไมใ่หก้ารรกัษาหรอืยตุกิารรกัษา การใหก้ารรกัษาทีจ่�ำเป็นแต่ขดักบัความ
ประสงคข์องผูป่้วย การรบัผูป่้วยวกิฤตรายใหมเ่ขา้ไปในหอผูป่้วยวกิฤตซึง่
จ�ำเป็นตอ้งยา้ยผูป่้วยหนกัทีม่อียูเ่ดมิออก

o	ขัน้ตอนของการพจิารณาเมือ่เกดิ Ethical Dilemma
 Recognise รบัรูว้า่เกดิประเดน็จรยิธรรมทีย่ากล�ำบากในการตดัสนิใจ  

เน่ืองจากมคีวามขดัแยง้กนัในคา่นิยม หลกัการ หลกัจรยิธรรม
 Break วเิคราะหเ์พือ่จ�ำแนกประเดน็หรอืหลกัการทีข่ดัแยง้กนัออก

มาใหช้ดัเจน
 Seek หาขอ้มลูเพิม่เตมิจากแหลง่ต่างๆ ทัง้ค�ำแนะน�ำขององคก์ร

วชิาชพีทีเ่กีย่วขอ้ง และมมุมองของผูป่้วย 
 Decision ตดัสนิใจบนพืน้ฐานของเหตุผลและหลกัการทีร่บัฟังได ้

(ถา้ท�ำได)้ และบนัทกึไวเ้ป็นลายลกัษณ์อกัษร
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 Critical Analysis มกีลไกในองคก์รเขา้มาชว่ยวเิคราะหเ์ชงิลกึรอบ

ดา้น กรณทีีผู่เ้กีย่วขอ้งไมส่ามารถตดัสนิใจไดด้ว้ยตนเอง

 Court อาจจะตอ้งขอความเหน็จากศาล กรณทีีไ่มส่ามารถหาขอ้ยตุไิด้

o	ทบทวนประสบการณ์ขององคก์ร

 ตวัอยา่ง Ethical Dilemma ทีเ่คยเกดิขึน้ในองคก์ร จ�ำแนกตาม

วชิาชพีต่างๆ รวมทัง้ Ethical Dilemma ทีอ่าจเกดิขึน้กบัผูบ้รหิาร

 การตดัสนิใจทีเ่กดิขึน้ 

 กลไกทีใ่หค้วามชว่ยเหลอื

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหม้กีารน�ำประเดน็ทีย่ากล�ำบากในการตดัสนิใจเน่ืองจาก

ความไมล่งตวัระหวา่งมมุมองต่างๆ (เชน่ การตดัสนิใจการยตุกิารรกัษา การเลอืก

ช่วยชวีติคนหน่ึงแต่ตอ้งสละโอกาสช่วยชวีติอกีคนหน่ึง เป็นตน้) มาเรยีนรูร้ว่มกนั  

รวมรวบกรณีศึกษาไว้เพื่อประโยชน์ส�ำหรบัผู้ประกอบวชิาชีพที่อาจต้องเผชิญ

สถานการณ์ดงักลา่ว

•	 ผูน้�ำระดบัสงูก�ำหนดใหม้กีลไกชว่ยเหลอื และลกัษณะของการตดัสนิใจทีเ่ป็นไปได้

o	กลไกช่วยเหลอืควรมลีกัษณะเป็นทีป่รกึษาหรอืคณะทีป่รกึษา อาจจะม ี

ชดุเดยีวหรอืหลายชดุแยกตามลกัษณะปัญหากไ็ด้

o	ลกัษณะของสถานการณ์และการตดัสนิใจทีอ่าจพบ

 กรณีฉุกเฉินทีต่อ้งตดัสนิใจโดยเร่งด่วน อาจมเีวลาหรอืไมม่เีวลา

ปรกึษาผูอ้ืน่

 กรณทีีใ่ชเ้วลาใหส้ถานการณ์คลีค่ลาย

 กรณีทีต่อ้งใชค้วามพยายามมากกว่าธรรมดาเพือ่หาทางกา้วขา้ม

ทางเลอืกทีม่อียู่

 กรณทีีค่วรปรกึษาคณะทีป่รกึษาในองคก์ร

 กรณทีีค่วรปรกึษาองคก์รวชิาชพีหรอืหน่วยงานภายนอก

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุโอกาสทีจ่ะพบ Ethical Dilemma 
และกลไกชว่ยเหลอืในกรณเีกดิ  
Ethical Dilemma

•	 สรปุเหตุการณ์ Ethical Dilemma ที่
เคยเกดิขึน้ใน 2-3 ปีทีผ่า่นมา การใช้
กลไกชว่ยเหลอื และบทเรยีนทีเ่กดิขึน้

•	 ความเขา้ใจของผูเ้กีย่วขอ้งในเรือ่ง 
Ethical Dilemma 

•	 ประสทิธภิาพของกลไกสนบัสนุนการ
ตดัสนิใจเมือ่เกดิ Ethical Dilemma
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ค. การท�ำประโยชน์ ให้สังคม (Societal Contribution)

(1)	 องคก์รมสีว่นรว่มในการท�ำประโยชน์ใหส้งัคม.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูท�ำความเขา้ใจในประเดน็ต่อไปน้ี

o	การท�ำประโยชน์ใหส้งัคม (societal contribution) หมายถงึ  การทีอ่งคก์ร

เป็นการสรา้งประโยชน์และความผาสุกใหแ้ก่สงัคมอย่างสมดุล เป็นการ

สนบัสนุนเป้าหมายทีส่�ำคญัของสงัคมภายใตท้รพัยากรทีอ่งคก์รมอียู ่

o	การท�ำประโยชน์ใหส้งัคมมใิช่เป็นเพยีงการประชาสมัพนัธห์รอืสรา้งภาพ

ลกัษณ์ใหอ้งค์กร และมคีวามหมายมากกว่าการปฏบิตัติามกฎระเบยีบ 

ขอ้บงัคบั แต่เป็นการท�ำใหเ้หนือกวา่ความรบัผดิชอบขององคก์ร เป็นการ

สรา้งความแตกต่างในตลาด และอาจเป็นตวัขบัเคลื่อนความผกูพนัของ

ผูร้บัผลงานและบุคลากร

o	สิง่ทีอ่งคก์รสามารถท�ำใหแ้ก่สงัคมไดอ้าจจะเป็น

 การรกัษาสิง่แวดลอ้มหรอือนุรกัษท์รพัยากรธรรมชาติ

 การเพิม่ความเขม้แขง็ใหก้บัชมุชนโดยรอบ และการเตรยีมพรอ้ม

ส�ำหรบัภาวะฉุกเฉนิ

 การสนับสนุนหรอืปรบัปรุงบรกิารสาธารณะ เช่น การศึกษา 

บรกิารสขุภาพ เป็นตน้

 การเป็นแบบอยา่งทีด่ใีนประเดน็ทีม่คีวามส�ำคญัทางสงัคม

 การสนบัสนุนดา้นเศรษฐกจิใหแ้ก่ชมุชน

 การแบง่ปันสารสนเทศ

o	กจิการทีเ่ป็นหน้าทีข่องสถานพยาบาลเรือ่งการใหบ้รกิารสขุภาพแก่ชมุชน

และการเสรมิพลงัชมุชน ถอืวา่เป็นการปฏบิตัติามมาตรฐาน II-9

o	การท�ำประโยชน์ใหส้งัคมอาจท�ำไดโ้ดย

 ผนวกเป็นสว่นหน่ึงของแผนกลยทุธ์

 ผนวกเป็นสว่นหน่ึงของการปฏบิตังิานประจ�ำวนั

 จดัเป็นกจิกรรมพเิศษ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มวางแผนกบัผูเ้กีย่วขอ้งด�ำเนินการเพือ่ใชศ้กัยภาพและทรพัยากร

ขององคก์รในการท�ำประโยชน์ใหส้งัคม รวมทัง้สนบัสนุนใหบุ้คลากรมสีว่นรว่มตาม

ความเหมาะสม
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ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุกจิกรรมการท�ำประโยชน์ใหส้งัคม •	 ผลกระทบทีส่งัคมไดร้บัจากกจิกรรม
การท�ำประโยชน์ใหส้งัคมขององคก์ร 
(อาจเป็นตวัเงนิหรอือืน่ๆ)

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

ในการสรา้งความเขม้แขง็ของชมุชน.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูร่วมกบัผูเ้กีย่วขอ้งก�ำหนดชุมชนทีส่�ำคญัทีจ่ะใหก้ารสนับสนุนโดยใช้

ศกัยภาพขององคก์ร 

o	การสนบัสนุนชมุชนในหวัขอ้น้ีเหมายถงึการสนบัสนุนทีอ่ยูน่อกเหนือหน้าที่

ความรบัผดิชอบขององคก์ร

o	ชุมชนในทีน้ี่อาจเป็นชุมชนทางภูมศิาสตรท์ีม่คีวามส�ำคญัต่อองคก์ร หรอื

สงัคมโดยรวม

•	 ผู้น�ำระดบัสูงสนับสนุนและให้ความร่วมมอืในการสร้างความเขม้แขง็ของชุมชน  

ซึง่อาจเป็นการปรบัปรงุหรอือนุรกัษ์สิง่แวดลอ้ม การสรา้งเสรมิสมรรถนะของชมุชน 

การจดับรกิาร การเตรยีมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน การณรงค์และให้ความรู ้

แก่สงัคมในวงกวา้ง การขบัเคลือ่นนโยบายสาธารณะ การสนบัสนุนเศรษฐกจิของชมุชน

•	 ผูน้�ำระดบัสงูร่วมวางแผนกบัผูเ้กีย่วขอ้งด�ำเนินการเพื่อใชศ้กัยภาพและทรพัยากร

ขององคก์รในการท�ำประโยชน์ใหส้งัคม รวมทัง้สนบัสนุนใหบุ้คลากรมสีว่นรว่มตาม

ความเหมาะสม

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุกจิกรรมการสนบัสนุนชมุชน •	 ผลงาน ผลกระทบทีเ่กดิจากกจิกรรม
การสนบัสนุนชมุชน
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SPA I-2.1 การจดัท�ำกลยทุธ ์(Strategy Development)

องคก์รวางแผนเชิงกลยทุธ ์ เพ่ือตอบสนองความต้องการบริการสขุภาพ ตอบสนอง

ความท้าทาย และสร้างความเข้มแขง็ให้กบัการด�ำเนินงานขององคก์ร.

ก. กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ (Strategic Planning Process)

(1)	 องคก์รมกีระบวนการในการวางแผนกลยทุธท์ีเ่หมาะสม:

(i)	 มกีระบวนการ ขัน้ตอน ผูม้สีว่นรว่ม และกรอบเวลา ทีเ่หมาะสม;

(ii)	 มกีารใชข้อ้มลูจากผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน ครอบครวั บุคลากรและขอ้มลูจากชมุชนตาม

ความเหมาะสม ในการวางแผนระบบบรกิาร;

(ii)	 มกีารพจิารณาถงึความจ�ำเป็นในการเปลีย่นแปลง รวมทัง้การเป็นองคก์รทีม่คีวาม

คลอ่งตวั;

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัทบทวนท�ำความเขา้ใจความหมายต่อไปน้ี

o	ความหมายของ “กลยทุธ”์ (strategy) ในเชงิกวา้ง อาจเป็นผลมาจากหรอื

น�ำไปสูส่ ิง่ต่อไปน้ี: การจดับรกิารใหม ่รายไดท้ีเ่พิม่ขึน้ การลงทนุ การสรา้ง

ความรว่มมอืกบัพนัธมติร ความสมัพนัธใ์หม่ๆ  กบับุคลากรหรอือาสาสมคัร 

การเป็นศูนยค์วามเป็นเลศิ การเป็นผูน้�ำในการวจิยั การเป็นผูใ้หบ้รกิาร 

เชงิบูรณาการ การตอบสนองความตอ้งการของชุมชนหรอืความตอ้งการ

ดา้นสาธารณสขุ

o	การจดัท�ำกลยุทธ์ (strategy development) หมายถงึแนวทางทีอ่งคก์ร

ใชเ้ตรยีมการส�ำหรบัอนาคต ซึง่อาจจะใชว้ธิกีารต่างๆ ในการคาดการณ์ 

พยากรณ์ ทางเลอืก ฉากทศัน์ เพือ่พจิารณาความเป็นไปไดต้่างๆ ทีจ่ะเกดิขึน้  

น�ำไปสูก่ารตดัสนิใจและจดัสรรทรพัยากร

o	การเปลีย่นแปลงขององคก์รมสีามลกัษณะ

 การเปล่ียนแปลงเชิงการพฒันา (developmental change) 

เป็นการปรบัปรุงในสิง่ทีท่�ำอยู่ ไม่ไดส้รา้งสิง่ใหม่ เช่น ปรบัปรุง

ทกัษะ กระบวนการ วธิกีาร มาตรฐานงาน สภาวะแวดลอ้ม เป็นตน้

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

เป็นการทดแทนสิง่เดิมด้วยบางอย่างที่เป็นสิง่ใหม่โดยสิ้นเชิง 

ตอ้งมกีารออกแบบ New State และน�ำไปปฏบิตั ิ ตอ้งยอมละทิง้ 

วธิปีฏบิตังิานเดมิๆ อาจจะตอ้งใชก้ารจดัการและเครือ่งมอืบรหิาร 

การเปลีย่นแปลง ตวัอย่างของการเปลีย่นแปลงลกัษณะน้ี เช่น  

การปรบัโครงสรา้งองคก์ร การควบรวมกจิการ การสรา้งผลติภณัฑ์

และบรกิารใหมท่ีม่าแทนของเก่า การน�ำ IT มาใช ้ เป็นตน้ โดย

ไม่ตอ้งเปลีย่นแปลงวฒันธรรมหรอืพฤตกิรรมของผูค้น เป็นการ

เปลีย่นแปลงทีก่�ำหนดเป้าหมายในรายละเอยีดไดต้ัง้แต่แรก ผูค้น

เปลีย่นเพยีงทกัษะ ไมต่อ้งถงึขัน้เปลีย่น Mindset พฤตกิรรม และ

วฒันธรรม

 การเปล่ียนแปลงแบบพลิกโฉม (transformational change) 

เป็นการเปลีย่นแปลงทีไ่มรู่ว้า่ Future State จะเป็นอยา่งไร ตอ้ง

มกีารลองผดิลองถูกและเกบ็ขอ้มลูไปขา้งหน้า จงึเป็นการยากที่

จะบรหิารการเปลีย่นแปลงดว้ยการวางแผนทีต่ายตวั ตอ้งเตรยีม

รบัมอืกบัสถานการณ์ทีค่าดการณ์ไมไ่ด ้อาจเป็นการเปลีย่นแปลง

ในโครงสรา้ง วฒันธรรม ระบบงาน ตลาด จะตอ้งมกีารเปลีย่นแปลง 

Mindset และพฤตกิรรมของผูค้น 

o	ความคล่องตวัขององคก์ร (organizational agility) หมายถงึ ความสามารถ

ขององคก์รในการเปลีย่นแปลงกลยทุธอ์ยา่งรวดเรว็ ขณะทีค่วามยืดหยุ่น

ในการปฏิบติัการ (operational flexibility) หมายถงึความสามารถในการ

ปรบัการปฏบิตักิารเมือ่มโีอกาสหรอืมคีวามจ�ำเป็น รวมถงึการปรบัทีเ่ป็นผล

จากการเปลีย่นแปลงกลยทุธ์

•	 ผูน้�ำระดบัสงูทบทวนกระบวนการจดัท�ำแผนกลยุทธ์ของโรงพยาบาล ในประเดน็ 

ต่อไปน้ี

o	ขัน้ตอนและก�ำหนดเวลาการจดัท�ำแผน 

o	กรอบเวลาของแผน

o	ผูม้สีว่นรว่มในการจดัท�ำแผน

o	ขอ้มลูและแหลง่ขอ้มลูทีใ่ชใ้นการจดัท�ำแผน

o	กลยทุธท์ีไ่ด ้มผีลต่อการตดัสนิใจและจดัสรรทรพัยากรอยา่งไร

•	 ผูน้�ำระดบัสูงรบัรู้หรอืเสาะหาขอ้มูลจากผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน ครอบครวั บุคลากร

และขอ้มลูจากชุมชนตามความเหมาะสม เพือ่น�ำมาใชใ้นการวางแผนระบบบรกิาร  

I-2 กลยุทธ์ 31



(ขอ้ก�ำหนดขอ้น้ีเน้นการแสดงทีม่าของการก�ำหนดบรกิารทีส่�ำคญัขององคก์ร ซึง่อาจ

จะไปตอบรวมในขอ้ I-2.1ก(2)(i) กไ็ด)้ 

•	 ผูน้�ำระดบัสงูพจิารณาความจ�ำเป็นในการเปลีย่นแปลงและความคลอ่งตวัขององคก์ร 

o	ตวัอยา่งความจ�ำเป็นในการเปลีย่นแปลง เชน่ จากการเน้นปรมิาณ (volume)  

มาสู่การเน้นคุณค่า (value), จากรูปแบบการดูแลในสถานพยาบาล 

มาสูก่ารดแูลต่อเน่ืองถงึบา้นและชุมชน, จากการดแูลเป็น Episode มาสู ่ 

Population-based Care, การใชป้ระโยชน์จาก Digital Technology,  

การจดับรกิารส�ำหรบัผูส้งูอายทุีม่โีรครว่มหลายโรค เป็นตน้

o	ตวัอย่างความคล่องตวัขององคก์ร เช่น การรบัมอืกบัสภาวะเศรษฐกจิที่

ผนัผวนหรอืโรคระบาด เทคโนโยลทีีฉ่กีแนว เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูร่วมกบับุคลากรและผูม้สี่วนไดส้่วนเสยีทีส่�ำคญั ด�ำเนินการวางแผน

กลยทุธแ์ละพจิารณาความจ�ำเป็นในการเปลีย่นแปลงและความคลอ่งตวัขององคก์ร 

ตามขัน้ตอนทีก่�ำหนดไว ้

o	การเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉมจะตอ้งค�ำนึงถงึการมสีว่นรวมของบุคลากร

และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีตัง้แต่เริม่แรก เช่น การร่วมพจิารณาความจ�ำเป็น

ตอ้งมกีารเปลีย่นแปลง ภาพอนาคตทีต่อ้งการเหน็ ซึง่อาจตอ้งใช ้ Large 

Group Meeting Technology ทีใ่หผ้ลไดใ้นเวลาสัน้ๆ, สง่เสรมิการพฒันา 

Mindset พฤตกิรรม และทกัษะการเปลี่ยนแปลงใหก้บับุคลากรทุกคน,  

ขอใหบุ้คลากรใหค้วามเหน็ต่อการเปลีย่นแปลงและใหอ้�ำนาจในการออกแบบ

การเปลีย่นแปลงในหน่วยงานของตนเอง เป็นตน้

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การปรบัเปลีย่นกระบวนการจดัท�ำ
กลยทุธท์ีเ่กดิขึน้

•	 การพจิารณาความจ�ำเป็นในการ
เปลีย่นแปลงและความคลอ่งตวัของ
องคก์ร

•	 ประสทิธภิาพในการจดัท�ำและทบทวน
กลยทุธ์

•	 เสยีงสะทอ้นของผูเ้กีย่วขอ้งและ           
ผูไ้ดร้บัผลกระทบ
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(2)	 องคก์รวเิคราะหข์อ้มลูต่อไปน้ีในการจดัท�ำกลยทุธ:์ 

(i)	 ปัญหาและความตอ้งการดา้นสขุภาพของ ผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน ครอบครวั ชมุชนที ่

รบัผดิชอบและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอืน่ๆ;

(ii)	 สมรรถนะหลกัขององคก์ร;

(iii)	ความทา้ทายเชงิกลยทุธ ์ความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ ์ความเสีย่งทีส่�ำคญั และโอกาส

เชงิกลยทุธ;์

(iv)	โอกาสเปลีย่นแปลงของสภาพแวดลอ้ม;

(v)	 จดุบอดทีอ่าจมใีนกระบวนการวางแผน; 

(vi)	ความสามารถในการน�ำแผนไปปฏบิตั.ิ

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหผู้เ้กีย่วขอ้งรวบรวมและวเิคราะหข์อ้มลูต่อไปน้ีเพือ่ใชใ้น

การจดัท�ำกลยทุธ์

o	ปัญหาและความตอ้งการดา้นสุขภาพของ ผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน ครอบครวั 

ชมุชนทีร่บัผดิชอบ และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอืน่ๆ

o	สมรรถนะหลกัขององค์กร หรอืขดีความสามารถทีเ่ป็นแกนหลกัทีท่�ำให้

องคก์รบรรลุพนัธกจิ และสรา้งความไดเ้ปรยีบใหแ้ก่องคก์ร

o	ความทา้ทายเชงิกลยุทธ ์ ความไดเ้ปรยีบเชงิกลยุทธ ์ ความเสีย่งทีส่�ำคญั 

และโอกาสเชงิกลยทุธ์

 ความทา้ทายเชงิกลยุทธ์ หมายถงึ แรงกดดนัต่างๆ ที่มผีลต่อ

ความส�ำเรจ็ขององคก์รในอนาคต (แรงกดดนัภายนอก เชน่ ความ

ตอ้งการของผูร้บัผลงานหรอืตลาด การเปลีย่นแปลงเทคโนโลย ี

ความเสีย่งต่างๆ เป็นตน้, แรงกดดนัภายใน เชน่ ขดีความสามารถ

ขององคก์รหรอืบุคลากร เป็นตน้)

 ความได้เปรยีบเชงิกลยุทธ์ หมายถงึ ความได้เปรยีบที่เป็นตวั

ตดัสนิวา่องคก์รจะประสบความส�ำเรจ็ในอนาคต ซึง่มกัจะมาจาก

สมรรถนะหลกัขององคก์ร การใชป้ระโยชน์จากความสมัพนัธก์บั

องคก์รภายนอก

 โอกาสเชงิกลยทุธ ์หมายถงึ ภาพอนาคตใหม่ๆ  หรอืทีเ่ปลีย่นแปลง

ไป ส�ำหรบัผลติภณัฑ ์บรกิาร กระบวนการ รปูแบบการด�ำเนินธรุกจิ 

พนัธมติร หรอืตลาด 
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o	โอกาสเปลีย่นแปลงของสภาพแวดลอ้ม
 การเปลี่ยนแปลงของระบบบริการสุขภาพ เศรษฐกิจ สงัคม 

ประชากร
 นวตักรรมหรอืการเปลีย่นแปลงทางดา้นเทคโนโลยทีีอ่าจมผีลต่อ

การจดับรกิาร
 อาจพจิารณาตาม PESTEL model (Politics, Economics, Social, 

Technological, Environmental, Legal) 
o	ปัจจยัอืน่ๆ ทีจ่ะมผีลต่อความส�ำเรจ็ขององคก์ร

 มมุมอง / ความคาดหวงัของผูร้บับรกิารและชมุชน
 วฒันธรรม นโยบาย แนวทางปฏบิตัเิกีย่วกบัความปลอดภยัและ

การป้องกนัความผดิพลัง้ในการดแูลผูป่้วย
 สภาพแวดลอ้มดา้นความรว่มมอื การแขง่ขนั และความสามารถ

ขององคก์รเปรยีบเทยีบกบัองคก์รทีม่ลีกัษณะคลา้ยกนั
 วงรอบชวีติ (life cycle) ของบรกิารสขุภาพ
 ความตอ้งการขององคก์รในดา้นบุคลากรและทรพัยากรอืน่ๆ
 ความสามารถในการใชป้ระโยชน์จากความหลากหลาย
 โอกาสที่จะปรบัเปลี่ยนการใช้ทรพัยากรไปสู่บรกิารสุขภาพที่มี

ความส�ำคญัสงูกวา่
 ความเสีย่งทางดา้นการเงนิ สงัคม จรยิธรรม กฎระเบยีบขอ้บงัคบั 

เทคโนโลย ีและความเสีย่งอืน่ๆ
 ความสามารถในการป้องกันและตอบสนองต่อภัยพิบัติและ

ภาวะฉุกเฉิน
 ปัจจยัอืน่ๆ ทีม่คีวามเฉพาะเจาะจงส�ำหรบัองคก์ร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัปรบัเปลีย่นวธิคีดิและวธิรีบัรู ้ เพือ่ใหไ้ดร้บัรูจุ้ดบอดทีเ่ป็นไปได้
ในการวางแผน (potential blind spot) สิง่ทีไ่มเ่คยรูม้าก่อน จดุทีเ่รามองไมเ่หน็ดว้ย
ตวัเราเอง ซึง่อาจจะเป็นทัง้ศกัยภาพ จุดอ่อน หรอืโอกาสและสิง่คกุคาม (SWOT) 
กไ็ด ้โดยอาศยัวธิกีารต่อไปน้ี
o	การรบัฟังจากภายใน สง่เสรมิใหผู้ป้ฏบิตังิานและผูบ้รหิารทุกคนมโีอกาส

เสนอความคดิเหน็ ส่งเสรมิใหผู้ป้ฏบิตังิานสรา้งความสมัพนัธ์และรบัฟัง
ความตอ้งการของผูร้บัผลงานดว้ยวธิกีารต่างๆ

o	การรบัฟังหรอืแสวงหาจากภายนอก ตรวจสอบสิง่แวดลอ้มภายนอก มองไป
นอกองคก์ร มองไปทีก่จิการอืน่ มองไปทีพ่ืน้ทีอ่ืน่ แลกเปลีย่นวธิกีารปฏบิตัิ
ทีเ่ป็นเลศิกบัองคก์รอืน่ น�ำขอ้มลูขา่วสารทีไ่ดร้บัมาพจิารณาอยา่งสม�่ำเสมอ 
และมกีารตดัสนิใจทีเ่หมาะสม
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o	ทา้ทายสมาชกิในทมีใหม้องผา่นสิง่ทีเ่หน็ไดช้ดัเจนและลองใชจ้นิตนาการ  
พจิารณาว่าจุดแขง็ขององคก์รจะเป็นจุดอ่อนไดอ้ย่างไร และจุดอ่อนของ
องคก์รจะเป็นจดุแขง็ไดอ้ยา่งไร

o	ตรวจสอบเหตุการณ์ทีเ่กดิขึน้อย่างทีเ่ราไม่คาดฝันมาก่อนในรอบ 5 ปีที ่
ผา่นมา และใชค้�ำถามต่อไปน้ี
 วนัน้ีเราเรยีนรูอ้ะไร ทีเ่ราไมเ่คยรูม้าก่อนเมือ่ 5 ปีทีแ่ลว้
 คนอื่นมกีารเตรยีมตวัอยา่งไร ในสิง่ทีเ่ราไมไ่ดเ้ตรยีมตวัไวก้่อน
 มคีวามผดิพลาดหรอืการเสยีโอกาสอะไรทีด่เูหมอืนจะเกดิซ�้ำไดอ้กี
 วฒันธรรมของเรามขีอ้จ�ำกดัอะไร
 ประเดน็อะไรทีเ่ป็นเรือ่งทีน่�ำมาพดูคยุกนัไมไ่ดใ้นองคก์รแหง่น้ี
 แผนกลยทุธซ์ึง่จดัท�ำขึน้เมือ่ 5 ปีทีแ่ลว้มคีวามเหมาะสมเพยีงใด

o	มกีารเปลีย่นแปลงอะไรบา้งทีเ่ราไม่ไดเ้ตรยีมตวัรบัมอืไวส้�ำหรบัอนาคต  
(แมเ้ราจะคดิวา่มโีอกาสเกดิขึน้น้อยมากกต็าม) ปัญหาและความตอ้งการ
ดา้นสขุภาพของผูร้บับรกิาร/ชมุชนทีร่บัผดิชอบ
 ขอ้มลูการมารบับรกิาร
 ขอ้มลูระบาดวทิยาของปัญหาสขุภาพในพืน้ที่

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัทบทวนความสามารถในการน�ำกลยทุธไ์ปปฏบิต้ ิหรอืความเสีย่ง
ทีจ่ะไมบ่รรลุวตัถุประสงคข์องกลยทุธ์
o	ความสามารถในการระดมทรพัยากรและความรูท้ีจ่�ำเป็น 
o	ความคลอ่งตวัขององคก์รในการปฏบิตัติามแผนฉุกเฉนิ 
o	ความสามารถในการเปลีย่นแผนกลยุทธใ์นกรณีทีส่ถานการณ์บงัคบัและ

ความสามารถในการปฏบิตัติามแผนทีม่กีารปรบัเปลีย่น

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ปัญหาและความตอ้งการดา้นสขุภาพ
ทีส่�ำคญั

•	 ความทา้ทายเชงิกลยทุธ ์ความไดเ้ปรยีบ 
เชงิกลยทุธ์

•	 บทสรปุของการวเิคราะหข์อ้มลูคอือะไร  
น�ำผลการวเิคราะหม์าใชว้างแผนอยา่งไร

•	 สรปุ Potential Blind Spot หรอืสิง่ที ่
ไมเ่คยรบัรูม้าก่อน

•	 มกีารวเิคราะหข์อ้มลูรอบดา้นเพยีงใด 
เพยีงพอส�ำหรบัจดัท�ำกลยทุธห์รอืไม ่
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(3)	 กระบวนการวางแผนกลยทุธส์ง่เสรมิใหเ้กดิการสรา้งนวตักรรมขององคก์ร.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัทบทวนท�ำความเขา้ใจความหมายต่อไปน้ี
o	โอกาสเชงิกลยุทธ ์ (strategic opportunities) เป็นการคาดการณ์ส�ำหรบั 

สิง่ใหม่ๆ หรอืการเปลีย่นแปลงในดา้น ผลติภณัฑ ์ บรกิาร กระบวนการ  
รปูแบบการท�ำธุรกจิ พนัธมติร หรอืตลาด  การคาดการณ์เหลา่น้ีเกดิขึน้
จากการคดินอกกรอบ (outside-the-box thinking) การระดมสมอง การใช้
ประโยชน์จากการคน้พบโดยบงัเอญิ (serendipity) กระบวนการนวตักรรม
และเการวจิยั การคาดการณ์จากสถานการณ์ปัจจุบนัแบบไมเ่ป็นเสน้ตรง 
(nonlinear extrapolation) และการใชว้ธิกีารอืน่ๆ เพือ่จนิตนาการถงึอนาคต
ทีแ่ตกต่างออกไป การจะเกดิความคดิเหลา่น้ีไดต้อ้งอาศยัสิง่แวดลอ้มทีอ่สิระ 
ไมถ่กูชีน้�ำหรอืครอบง�ำ  

o	การพจิารณาวา่จะเลอืกโอกาสเชงิกลยทุธใ์ดมาด�ำเนินการ จะตอ้งพจิารณา
อยา่งรอบดา้นโดยค�ำนึงถงึ ความเสีย่งสมัพทัธ ์ การเงนิ และอื่นๆ แลว้จงึ
ตดัสนิใจเลอืก อาจเรยีกวา่เป็นการตดัสนิใจเสีย่งอยา่งชาญฉลาด (intelligent 
risk taking)

o	นวตักรรม (innovation) คอืการสรา้งการเปลีย่นแปลงทีม่คีวามหมายเพือ่
ปรบัปรุงผลติภณัฑ/์บรกิาร กระบวนการ ประสทิธผิลขององคก์ร น�ำไปสู่
การสรา้งคณุคา่ใหมใ่หแ้ก่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
 เกดิจากการรบัความคดิ กระบวนการ เทคโนโลย ีผลติภณัฑ ์หรอื

โมเดลธรุกจิ ใหม่ๆ  หรอืน�ำมาใชด้ว้ยวธิกีารใหม่
 ผลลพัธท์�ำใหเ้กดิการปรบัปรุงแบบกา้วกระโดด (discontinuous 

or breakthrough) ในผลลพัธ ์ผลผลติ/บรกิาร หรอืกระบวนการ
 นวตักรรมเป็นผลมาจากสิง่แวดลอ้มทีเ่กือ้หนุน กระบวนการคน้หา

โอกาสเชงิกลยทุธ ์ และความเตม็ใจทีจ่ะน�ำ Intelligent Risks มา
ด�ำเนินการ
 นวตักรรมระดบัองคก์รทีป่ระสบความส�ำเรจ็เกดิจาก Multistep  

Process ของการพฒันาและแลกเปลีย่นเรยีนรู ้การตดัสนิใจ การ 
น�ำไปปฏบิตั ิการประเมนิผล และการเรยีนรู้
 นวตักรรมอาจจะเกีย่วกบัเทคโนโลย ีกระบวนการส�ำคญัขององคก์ร 

โครงสรา้งองคก์ร โมเดลธรุกจิ เพือ่ท�ำงานใหบ้รรลุผลดยีิง่ขึน้
•	 ผูน้�ำระดบัสงูด�ำเนินการต่อไปน้ีในชว่งของการวางแผนและการทบทวนกลยทุธ์

o	รว่มกนัก�ำหนดโอกาสเชงิกลยทุธข์ององคก์ร
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o	พจิารณาความเสีย่งและปัจจยัอืน่ๆ อยา่งรอบดา้นและเลอืกโอกาสเชงิกลยทุธ ์
มาด�ำเนินการ

o	สง่เสรมิใหใ้ชน้วตักรรมเพือ่ด�ำเนินการตามโอกาสเชงิกลยทุธด์งักลา่ว

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 โอกาสเชงิกลยทุธท์ีต่ดัสนิใจเลอืกมา
ด�ำเนินการและเหตุผลทีเ่ลอืก

•	 นวตักรรมทีต่อบสนองต่อโอกาส
เชงิกลยทุธ์

(4)	องคก์รตดัสนิใจเรื่องระบบงานขององคก์รวา่กระบวนการท�ำงานใดทีจ่ะด�ำเนินการเอง

ได ้ กระบวนการท�ำงานใดทีจ่ะใหผู้ส้ง่มอบหรอืพนัธมติรท�ำ และกระบวนการท�ำงานใด

จะสรา้งความรว่มมอืกบัองคก์รภายนอก.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผู้น�ำระดบัสูงท�ำความเข้าใจความหมายของค�ำว่าระบบงาน (work systems)  
ในภาพใหญ่ตามที ่MNBQA ใหค้วามหมายไว ้	
o	ระบบงานหมายถึงวิธีการที่ท�ำให้งานขององค์กรประสบความส�ำเร็จ 

ประกอบดว้ยกระบวนการท�ำงานภายในและทรพัยากรภายนอกทีอ่งคก์ร
น�ำมาพฒันาและสรา้งผลติภณัฑ/์บรกิาร ส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ และประสบ
ความส�ำเรจ็ในตลาด 

o	ระบบงานเกีย่วขอ้งกบับุคลากร พนัธมติรและผูส้ง่มอบหลกั ผูร้บัชว่ง คูค่วาม
รว่มมอื และองคป์ระกอบอืน่ๆ ในหว่งโซ่อุปทานทีจ่�ำเป็นเพือ่การผลติและ
สง่มอบผลติภณัฑแ์ละด�ำเนินธรุกจิ

o	การตดัสนิใจเกีย่วกบัระบบงานเป็นการตดัสนิใจเชงิกลยุทธ ์ เกีย่วขอ้งกบั
การปกป้องและใชป้ระโยชน์จากสมรรถนะหลกัขององคก์ร และตดัสนิใจวา่
อะไรทีค่วรซือ้หรอืผลติจากนอกองคก์รเพือ่ใหเ้กดิประสทิธภิาพสงูสุดและ
องคก์รยงัมทีีอ่ยา่งยัง่ยนืในตลาด

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัศกึษาตวัอยา่งการก�ำหนดระบบงานโดยรวม
ของโรงพยาบาล
o	Sharp HealthCare (MBNQA winner 2007) ก�ำหนดระบบงานของ  

Enterprise วา่ประกอบดว้ย 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�ำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัพจิารณาในประเดน็ต่อไปน้ี
o	งานทีต่อ้งท�ำใหส้�ำเรจ็ตามพนัธกจิและวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธข์ององคก์ร

คอือะไร
o	พจิารณาวา่อะไรเป็นงานทีต่อ้งคงไวท้�ำเองเพือ่ปกป้องและใชป้ระโยชน์จาก

สมรรถนะหลกัขององคก์ร
o	พิจารณาห่วงโซ่อุปทานที่จ�ำเป็นเพื่อการให้บริการสุขภาพอย่างมี

ประสทิธภิาพ บทบาทและผลงานของผูส้ง่มอบ พนัธมติร คูค่วามรว่มมอื 
ผูร้บัชว่ง

o	พจิารณารปูแบบความร่วมมอืกบัหน่วยงานภายนอกใหม่ๆ เพื่อยกระดบั
ประสทิธภิาพหรอืขยายบรกิารอย่างยัง่ยนื เช่น การพฒันา Software 
การให้เอกชนลงทุนเทคโนโลยีราคาแพงในสถานที่ของโรงพยาบาล  
การร่วมมอืกบัคลนิิกเอกชนในการจดับรกิารผูป่้วยนอก การร่วมมอืกบั
ชมุชนในการดแูลผูป่้วย

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วขอ้งสรปุการตดัสนิใจเรือ่งระบบงาน
o	ระบบงานขององคก์รประกอบดว้ยอะไรบา้ง
o	กระบวนการท�ำงานใดทีอ่งคก์รจะด�ำเนินการเอง
o	กระบวนการท�ำงานใดทีจ่ะใหผู้ส้ง่มอบหรอืพนัธมติรท�ำ 
o	กระบวนการท�ำงานใดจะท�ำโดยสรา้งความรว่มมอืกบัองคก์รภายนอก

•	 ผู้น�ำระดับสูงและทีมที่เกี่ยวข้องร่วมกันพิจาณา “สมรรถนะหลักขององค์กร”  
(organization core competency) ในอนาคต
o	ท�ำความเขา้ใจความหมายของสมรรถนะหลกัขององคก์รวา่เป็นความสามารถ  

ขององคก์รทีเ่ป็นหลกัในการท�ำใหบ้รรลุพนัธกจิ วสิยัทศัน์ เป็นสิง่ทีอ่งคก์ร
เชีย่วชาญ เป็นสมรรถนะโดยรวมขององคก์ร (มใิชส่มรรถนะของบุคลากรแต่ละ
คนหรอืแต่ละกลุม่) เป็นสิง่ทีค่นสว่นใหญ่ขององคก์รมสีว่นรว่ม มคีวามส�ำคญั
เชงิกลยทุธ ์ท�ำใหม้ขีอ้ไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั อาจเกดิจากสิง่ต่อไปน้ี
 ความเชีย่วชาญดา้นเทคโนโลยี
 การใหบ้รกิารทีเ่ป็นเอกลกัษณ์
 ตลาดเฉพาะกลุม่ทีน่่าสนใจ (niche market)
 ความเฉยีบคมทางธุรกจิ (business acumen) 

o	ศกึษาตวัอยา่งการก�ำหนดความเชีย่วชาญพเิศษขององคก์ร
 การรว่มมอืกบัชมุชนและองคก์รในทอ้งถิน่เพือ่สรา้งความเขม้แขง็

ใหช้มุชนและสมาชกิในการดแูลสขุภาพของตนเอง
 การดแูลผูป่้วยอยา่งเป็นองคร์วม ดว้ยหวัใจของความเป็นมนุษย์
 การดแูลผูป่้วยโรคเรือ้รงัทีบ่รูณาการเขา้ไปในชมุชน 
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 การเป็นศนูยค์วามเป็นเลศิในดา้นอุบตัเิหตุและโรคหวัใจ
o	ทบทวนพนัธกจิและสิง่แวดลอ้มขององคก์รแลว้ร่วมกนัก�ำหนดสมรรถนะ

หลกัขององคก์รในอนาคต จดัท�ำแผนปฏบิตักิารเพื่อพฒันาใหเ้กดิความ
เชีย่วชาญในสมรรถนะหลกัดงักลา่ว

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ระบบงานโดยรวมของโรงพยาบาล และ
ผลลพัธท์ีพ่งึประสงคข์องแต่ละระบบงาน

•	 ความรว่มมอืกบัภายนอกทีด่�ำเนินการ
ไปแลว้ และทีก่�ำหนดเป็นแผนพฒันา

•	 สมรรถนะหลกัขององคก์รในอนาคต
และแนวทางการพฒันา

•	 ประโยชน์ของการรว่มมอืหรอืมอบ
หมายใหอ้งคก์รภายนอกด�ำเนินการ
ในบางกระบวนการ

ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (Strategic Objectives)

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

เวลาทีจ่ะบรรลุ.

(2)	 วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ ์ตอบสนองความทา้ทายเชงิกลยทุธ ์ใชป้ระโยชน์จากสมรรถนะ

หลกัขององคก์ร ความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ ์และโอกาสเชงิกลยทุธ.์ 

(3)	 วตัถุประสงค์เชงิกลยุทธ์ ตอบสนองต่อความจ�ำเป็นทางสุขภาพ (health needs)  

ความตอ้งการบรกิารสขุภาพของชมุชนหรอืกลุม่ผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน และครอบคลมุการ 

สรา้งเสรมิสขุภาพ.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูร่วมกนัท�ำความเขา้ใจในความหมายของวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ ์ ว่า
เป็นความมุง่หมายทีช่ดัเจนขององคก์ร เป็นสิง่ทีอ่งคก์รจะตอ้งบรรลุเพือ่ใหส้ามารถ
อยู่รอดได้ในระยะยาว เป็นการก�ำหนดทศิทางระยะยาวขององค์กร และใช้เป็น
แนวทางในการจดัสรรหรอืปรบัเปลีย่นการจดัสรรทรพัยากรขององคก์ร วตัถุประสงค ์
เชิงกลยุทธ์จะมุ่งเน้นทัง้ภายนอกและภายในองค์กร เกี่ยวข้องกับโอกาสและ 
ความทา้ทายทีส่�ำคญัเกีย่วกบัผูป่้วย ผูร้บัผลงาน ตลาด บรกิาร หรอืเทคโนโลยี

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัทบทวนวา่วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธท์ีก่�ำหนดขึน้นัน้
o	เป็นทศิทางระยะยาวขององคก์ร เป็นสิง่ทีอ่งคก์รตอ้งบรรลุเพือ่ใหส้ามารถ

อยูร่อดไดใ้นระยะยาวหรอืไม่

I-2 กลยุทธ์ 39



o	สามารถใชเ้ป็นแนวทางในการจดัสรรหรอืปรบัเปลีย่นการจดัสรรทรพัยากร
ขององคก์รไดห้รอืไม่

o	มกีารก�ำหนดเป้าประสงคท์ีว่ดัไดแ้ละกรอบเวลาทีจ่ะบรรลุชดัเจนหรอืไม่
o	มกีารตอบสนองต่อความทา้ทายทีส่�ำคญัขององคก์รอยา่งครบถว้นหรอืไม่
o	มกีารใชป้ระโยชน์จากสมรรถนะหลกัขององคก์ร ความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ ์

และโอกาสเชงิกลยทุธ ์ขององคก์รเพยีงใด
o	ตอบสนองต่อปัญหาสขุภาพและความตอ้งการดา้นสขุภาพของชุมชนหรอื

กลุม่ประชากรทีใ่หบ้รกิารหรอืไม่
o	มสีว่นต่อผลลพัธส์ขุภาพทีด่ขี ึน้หรอืไม่
o	มีวตัถุประสงค์เกี่ยวกับการสร้างเสริมสุขภาพหรือไม่ ครอบคลุมการ 

สรา้งเสรมิสขุภาพของผูป่้วย ครอบครวั ชมุชน บุคลากร และสิง่แวดลอ้ม 
ทีเ่อือ้ต่อสขุภาพและการเยยีวยาหรอืไม่

o	มุ่งไปทีป่ระเดน็ส�ำคญัทีสุ่ดทีจ่ะน�ำไปสู่ความส�ำเรจ็ขององค์หรอืไม่ เช่น  
การเขา้ถงึและต�ำแหน่งทีต่ ัง้ การปรบับรกิารใหเ้หมาะสมกบัผูร้บับรกิาร
แต่ละราย (customization) ขดีความสามารถและความเพยีงพอของบุคลากร 
การสรา้งนวตักรรมอย่างรวดเรว็ การบรหิารความสมัพนัธก์บัผูป่้วยและ 
ผูร้บับรกิารอืน่ๆ การใชเ้วชระเบยีนอเิลค็โทรนิคและเทคโนโลยสีารสนเทศ
ในกระบวนการดแูล คณุภาพและความปลอดภยั การสรา้งเสรมิสขุภาพ การ
ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ การใหบ้รกิารในลกัษณะบรูณาการ การใหบ้รกิารที่
มตีน้ทนุต�่ำ การสรา้งพนัธมติรและแนวรว่มใหม่ๆ  เป็นตน้

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

•	 ตารางสรุปแสดงวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ ์ กรอบเวลาและเป้าหมายทีต่อ้งการบรรลุ
ในแต่ละชว่งเวลา (รวมทัง้ตวัชีว้ดัทีจ่ะใชต้ดิตาม) และความสมัพนัธก์บัความทา้ทาย 
เชิงกลยุทธ์ (strategic challenges-SC), สมรรถนะหลักขององค์กร (core  
competencies-CC), ความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ ์(strategic advantages-SA) และ
โอกาสเชงิกลยทุธ ์(strategic opportunities-SOp)

วัตถุประสงค์

เชิงกลยุทธ์

เป้าประสงค์

ระยะสัน้ ระยะยาว

แผนปฏิบัติการ

ระยะสั้น ระยะยาว KPI
baseline เป้าหมาย ความสัมพันธ์

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

องคก์รถ่ายทอดแผนกลยทุธไ์ปสู่การปฏิบติั และติดตามความก้าวหน้าเพ่ือให้มัน่ใจว่า 

บรรลวุตัถปุระสงคเ์ชิงกลยทุธ.์

ก. การจัดท�ำแผนปฏิบัติการและถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (Action Plan Development 

and Deployment)

(1)	 องคก์รจดัท�ำแผนปฏบิตักิารเพือ่บรรลุวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ ์โดย:
(i)	 มกีระบวนการในการจดัท�ำและอนุมตัแิผนสอดคลอ้งกบับทบาทหน้าทีห่ลกัของ

องคก์รภายในกรอบเวลาทีก่�ำหนด;
(ii)	 จดัท�ำแผนปฏบิตักิารทัง้ระยะสัน้และระยะยาว;
(iii)	มแีผนปฏบิตักิารทีร่ะบุวตัถุประสงคข์องการด�ำเนินการ.

(2)	 องคก์รถ่ายทอดแผนปฏบิตักิารไปสูก่ารปฏบิตั:ิ
(i)	 ถ่ายทอดแผนปฏบิตักิารกบับุคลากรขององคก์ร เพือ่ใหบุ้คลากรตระหนกัในบทบาท

และการมสีว่นรว่มต่อการบรรลุวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ;์
(ii)	 ถ่ายทอดแผนปฏบิตักิารกบัผูส้ง่มอบและพนัธมติรทีร่ว่มในการขบัเคลือ่นกลยทุธ.์

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผู้น�ำระดบัสูงมอบหมายให้มผีู้รบัผดิชอบแผนกลยุทธ์แต่ละแผน มอบหมายให ้

ผูร้บัผดิชอบหน่วยงาน/ระบบงานต่างๆ น�ำแผนกลยทุธไ์ปจดัท�ำแผนปฏบิตักิารอยา่ง

สอดคลอ้งกนัหน้าทีห่ลกัขององคก์รภายในกรอบเวลาทีก่�ำหนด และน�ำแผนไปปฏบิตัิ

•	 ผูร้บัผดิชอบหน่วยงาน/ระบบงานต่างๆ วเิคราะหท์ศิทางในแผนกลยุทธใ์นส่วนที่

เกีย่วขอ้งกบัตนเอง รว่มกบับรบิทหรอืความตอ้งการของหน่วยงาน/ระบบงาน
o	จดัท�ำแผนปฏบิตักิารเพื่อรองรบักลยุทธ์ขององค์กร ครอบคลุมทัง้แผน

ระยะสัน้ทีเ่สรจ็สิน้ภายใน 1 ปี และแผนระยะยาวทีใ่ชเ้วลามากกว่า 1 ปี   
ระบุวตัถุประสงคแ์ละเป้าประสงคท์ีส่อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ ์
กจิกรรมทีเ่ฉพาะเจาะจงเพือ่บรรลเุป้าหมาย ทรพัยากรทีต่อ้งใช ้และก�ำหนด
เวลาแล้วเสรจ็ที่ชดัเจน สามารถใชต้ดิตามความก้าวหน้าและการบรรลุ
ผลลพัธไ์ด้

o	จดัท�ำแผนปฏบิตักิารส�ำหรบังานประจ�ำ มกีารระบุวตัถุประสงคข์องการ
ใหบ้รกิาร (จ�ำนวนและประเภทของกจิกรรมบรกิาร) และอาจเชือ่มโยงกบั
แผนอื่นๆ เชน่ แผนบุคลากร แผนการบรหิารความเสีย่ง แผนการสือ่สาร 
และแผนการเงนิ
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o	มกีระบวนการในการอนุมตัแิผนทีช่ดัเจน
•	 องคก์รถ่ายทอดแผนปฏบิตักิารไปสูก่ารปฏบิตั:ิ

o	ผูร้บัผดิชอบหน่วยงาน/ระบบงานต่างๆ ท�ำความเขา้ใจกบัผูป้ฏบิตังิาน  
สร้างความตระหนักในบทบาทของแต่ละคน ต่อการบรรลุวตัถุประสงค ์
เชงิกลยทุธข์ององคก์ร และเป้าประสงคท์ีห่น่วยงานตอ้งรบัผดิชอบ

o	มกีารถ่ายทอดแผนปฏบิตักิารใหแ้ก่ผูส้่งมอบและพนัธมติรที่ร่วมในการ 
ขบัเคลือ่นกลยทุธโ์ดยกลไลทีเ่หมาะสม

•	 ผูน้�ำระดบัสงูจดัใหม้กีลไกในการสรา้งความเขา้ใจและตดิตามประเมนิการรบัรูข้อง 
ผูป้ฏบิตังิาน ผูส้ง่มอบและพนัธมติร ในรปูแบบต่างๆ เช่น เวทแีลกเปลีย่นเรยีนรู ้ 
การตรวจเยีย่มหน่วยงาน การายงานความกา้วหน้า เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสรา้งความมัน่ใจในความยัง่ยนืของการพฒันา
o	วเิคราะหค์วามยัง่ยนืทีค่าดหวงั เชน่ วฒันธรรมความปลอดภยั วฒันธรรม

คณุภาพ วฒันธรรมการเรยีนรู้
o	วเิคราะห์อุปสรรคต่อความยัง่ยนืและปัจจยัส�ำคญัต่อความยัง่ยนื และ 

ด�ำเนินการอยา่งเหมาะสม

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ตวัอยา่งแผนปฏบิตักิารในประเดน็ที่
ทา้ทาย

•	 ความยัง่ยนืของการพฒันาทีค่าดหวงั
และการด�ำเนินการเพือ่สรา้งความ
มัน่ใจในความยัง่ยนืดงักลา่ว

•	 คณุภาพของแผนปฏบิตักิารทีจ่ะน�ำไป
สูก่ารบรรลุวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ์

•	 การรบัรูแ้ผนปฏบิตักิารของบุคลากร
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(3)	 องคก์รจดัสรรทรพัยากรดา้นการเงนิและดา้นอืน่ๆ อยา่งเพยีงพอเพือ่ใหแ้ผนปฏบิตักิาร

ประสบความส�ำเรจ็ และมกีารบรหิารความเสีย่งเพือ่ใหม้ัน่ใจวา่องคก์รจะสามารถรกัษา

ความมัน่คงทางการเงนิ (financial viability). 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูวเิคราะหค์วามตอ้งการทรพัยากรเพือ่น�ำแผนไปปฏบิตัใิหป้ระสบความ

ส�ำเรจ็

o	ทรพัยากรครอบคลุมด้านการเงนิ บุคลากร พื้นที่ เครื่องมอื อุปกรณ์ 

เทคโนโลย ีและทรพัยากรอืน่ๆ ทีจ่�ำเป็น

o	ประเมนิความเสีย่งดา้นการเงนิและบรหิารจดัการเพือ่ใหม้ัน่ใจว่าองคก์รจะ

สามารถรกัษาความมัน่คงทางการเงนิไวไ้ด้

o	จดัล�ำดบัความส�ำคญัของความตอ้งการทรพัยากรของแต่ละแผนงาน

•	 ผูน้�ำระดบัสงูจดัสรรทรพัยากรดา้นการเงนิและดา้นอืน่ๆ ใหแ้ก่แผนงาน ระบบงาน และ 

หน่วยงานต่างๆ อยา่งสมดลุและเพยีงพอเพือ่ใหแ้ผนปฏบิตักิารประสบความส�ำเรจ็

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ผลการประเมนิความเสีย่งเกีย่วกบั
ทรพัยากรดา้นการเงนิและทรพัยากร
ดา้นอืน่ๆ รวมทัง้แผนงานทีอ่าจจะ
ไดร้บัผลกระทบ และแนวทางการ
ป้องกนัความเสีย่งดงักลา่ว

•	 ความเพยีงพอของการจดัสรร
ทรพัยากรเพือ่ใหแ้ผนปฏบิตักิาร
ประสบความส�ำเรจ็

(4)	 องคก์รจดัท�ำแผนดา้นบุคลากรทีส่�ำคญัเพือ่สนบัสนุนวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละแผน

ปฏบิตักิาร. 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่จดัท�ำแผนบุคลากรสนบัสนุน

กลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิาร

o	ขดีความสามารถ (ความรู ้ความสามารถ ทกัษะ ความเชีย่วชาญ) และอตัรา

ก�ำลงั (จ�ำนวนบุคลากร) ทีต่อ้งการเพือ่ใหป้ฏบิตัติามกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตัิ

การไดส้�ำเรจ็ โอกาสทีจ่ะมกีารเปลีย่นแปลงความต้องการดา้นขดีความ

สามารถและอตัราก�ำลงั
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o	ผลกระทบของกลยทุธท์ีม่โีอกาสเกดิต่อบุคลากรขององคก์ร
o	การบรหิารจดัการบุคลากรใหส้ามารถสนับสนุนวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ ์

แผนปฏบิตักิาร และระบบบรกิารส�ำคญั อาทิ
 การเพิม่อ�ำนาจตดัสนิใจ
 การส่งเสรมิความร่วมมอืและการประสานงานระหวา่งหน่วยงาน 

วชิาชพี และกบัผูบ้รหิาร
 การสง่เสรมิการแลกเปลีย่นเรยีนรูใ้นองคก์ร
 การปรบัระบบบรหิารคา่ตอบแทนและการยกยอ่งชมเชย 
 การศกึษาและฝึกอบรม เช่น การพฒันาผูน้�ำในอนาคต การฝึก

อบรมเกีย่วกบัเทคโนโลยใีหม่ๆ  ความรว่มมอืกบัสถาบนัการศกึษา
•	 จดัท�ำแผนบุคลากรทีส่�ำคญัเพือ่สนบัสนุนกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิาร อยา่งเหมาะสม

กบัพนัธกจิ / โครงสรา้งองคก์ร / ทรพัยากร สอดคลอ้งกบัความตอ้งการดา้นบุคลากร
ในปัจจบุนัและในอนาคต

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุแผนบุคลากรทีส่�ำคญัเพือ่
สนบัสนุนกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิาร

•	 ความเหมาะสมของแผนบุคลากร

•	 ความส�ำเรจ็ในการปฏบิตัติามแผน
บุคลากร

(5)	 องคก์รก�ำหนดตวัชีว้ดัผลการด�ำเนินการทีส่�ำคญัเพือ่ใชต้ดิตามความกา้วหน้า 

การด�ำเนินงานตามแผนปฏบิตักิาร.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผู้น�ำระดบัสูงและผู้เกี่ยวขอ้ง ร่วมกนัวเิคราะห์ประเด็นส�ำคญัในแผนปฏบิตัิการ  
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และก�ำหนดตวัวดัส�ำคญัเพือ่ตดิตามความกา้วหน้าในการปฏบิตัิ
ตามแผน (ถา้เป็นไปได ้ควรใชก้รอบมาตรฐาน ตอนที ่IV เป็นตวัชว่ยในการจดักลุม่
ของตวัชีว้ดัรว่มดว้ย)

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

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและผูเ้กีย่วขอ้ง ใชแ้นวคดิ Theory of Change ในการทบทวนและก�ำหนด
ตวัวดั เพือ่ใหไ้ดต้วัวดัทีเ่ป็นตวัเชือ่มโยงระหวา่งกจิกรรมตามแผนกบัเป้าประสงคข์อง
แผน ซึง่สะทอ้นสมมตฐิานของการวางแผนการเปลีย่นแปลง
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•	 ผูน้�ำระดบัสงูตดิตามความกา้วหน้าของการปฏบิตัติามแผน

o	ความก้าวหน้าและระดบัผลการด�ำเนินการทีไ่ม่เป็นไปตามแผนหรอืการ

คาดการณ์

o	สิง่แวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงไป

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุตวัชีว้ดัส�ำคญัทัง้หมดทีผู่บ้รหิาร
ระดบัสงูใชต้ดิตามความกา้วหน้า โดย
แสดงความสมัพนัธก์บัวตัถุประสงค์
เชงิกลยทุธห์รอืเป้าหมายของ 
แผนปฏบิตักิาร

•	 ความครอบคลุมประเดน็ส�ำคญัและ 
Alignment ของตวัวดั

ข. การทบทวนแผนปฏิบัติการ (Action Plan Review)

องคก์รมกีระบวนการทบทวนและปรบัปรุงแผนปฏบิตักิารทีเ่กีย่วขอ้งกบัภารกจิหลกั และ

น�ำแผนทีป่รบัเปลีย่นถ่ายทอดและน�ำไปสูก่ารปฏบิตั ิ ภายในกรอบเวลาทีก่�ำหนดหรอืตาม

ความจ�ำเป็น

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผู้น�ำระดบัสูงก�ำหนดแนวทางการติดตามสถานการณ์เพื่อรบัรู้ความจ�ำเป็นใน 

การปรบัปรงุแผนปฏบิตักิาร

o	การตดิตามความกา้วหน้าของการปฏบิตัติามแผน

o	การเฝ้าระวงัการเปลีย่นแปลงของสิง่แวดลอ้มภายนอก

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและผูเ้กีย่วขอ้งปรบัเปลีย่นแผนปฏบิตักิารตามความจ�ำเป็น

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและผูเ้กีย่วขอ้งถ่ายทอดแผนปฏบิตักิารทีป่รบัเปลีย่นไปสู่การปฏบิตัิ

อยา่งรวดเรว็หรอืในกรอบเวลาทีเ่หมาะสม

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การปรบัเปลีย่นแผนปฏบิตักิารทีเ่กดิ
ขึน้ในรอบปีทีผ่า่นมาและทีม่าของการ
ปรบัเปลีย่นดงักลา่ว

•	 ความเหมาะสมของการปรบัเปลีย่น
แผนปฏบิตักิารณ์
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SPA I-3.1 ความต้องการและความคาดหวงัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน 

(Patient/Customer Needs and Expectations)

องคก์รรบัฟังและเรียนรู้จากผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน และก�ำหนดบริการสขุภาพเพ่ือตอบสนอง 

ความต้องการ และความคาดหวงั

ก. การรับฟังผู้ป่วยและผู้รับผลงาน  (Patient/Customer Listening)

(1)	 องคก์รรบัฟัง สงัเกต และมปีฏสิมัพนัธก์บัผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน เพือ่ใหม้ขีอ้มลูทีน่�ำไปใช้

ประโยชน์:

(i) 	 น�ำขอ้มลูทีไ่ดม้าเรยีนรู/้วเิคราะหค์วามตอ้งการและความคาดหวงั;
(ii) 	มวีธิกีารรบัฟังทีเ่หมาะสมกบักลุม่ต่างๆ;
(iii)	คน้หาขอ้มลูป้อนกลบัจากผูป่้วย/ผูร้บัผลงานอย่างทนัท่วงทแีละสามารถน�ำไปใช้

ต่อได้
(iv)	น�ำขอ้มลูทีไ่ดไ้ปใชป้ระโยชน์ในการก�ำหนดทศิทาง วางแผนกลยทุธ ์การออกแบบระบบ

บรกิาร ปรบัปรงุกระบวนการท�ำงาน และสนบัสนุนการตดัสนิใจในการด�ำเนินการ

(v)	 ใชข้อ้มลูจากการรบัฟังสรา้งวฒันธรรมทีเ่น้นผูป่้วย/ผูร้บัผลงานเป็นศนูยก์ลาง (people 

centred or patient/customer focused culture)

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัท�ำความเขา้ใจในประเดน็ต่อไปน้ี
o	เสยีงจากผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน (voice of patient / customer) คอืกระบวนการ

ทีใ่ชร้บัฟังสารสนเทศเกีย่วกบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน ซึง่ควรเป็นกระบวนการ
เชงิรกุ (proactive) และควรมกีารสรา้งนวตักรรมในการรบัฟังอยา่งต่อเน่ือง 
เพือ่รบัรูค้วามตอ้งการและความคาดหวงัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน ทัง้ทีร่ะบุชดั
แจง้และมไิดร้ะบุชดัแจง้ เพือ่น�ำไปใชส้รา้งความผกูพนักบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน 

o	ในการรบัฟังเสยีงของผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน อาจรวบรวมขอ้มลูประเภทต่างๆ 
ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเขา้รบับรกิารและมคีวามผกูพนักบัองคก์ร เชน่ ขอ้มลู
จากการส�ำรวจ ขอ้มูลจากการสนทนากลุ่ม ขอ้มูลจากสื่อสงัคมออนไลน์ 
ขอ้มลูจากระบบประกนัสุขภาพ ขอ้มลูการตลาดและการขาย ขอ้มลูจาก

ระบบรบัค�ำรอ้งเรยีน 
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o	การรบัฟังในช่วงเวลาต่างๆ ของวงรอบชีวิตของการเป็นผู้รบัผลงาน  

อาจใชว้ธิกีารทีแ่ตกต่างกนัและมเีป้าหมายทีแ่ตกต่างกนั ตวัอยา่งการแบง่

วงรอบชวีติของการเป็นผูร้บัผลงาน เชน่ ก่อนเขา้รบับรกิาร การรบับรกิาร

ครัง้แรก การดแูลต่อเน่ือง และสิน้สดุการรบับรกิาร เป็นตน้

•	 ผู้น�ำระดบัสูงและทมีงานที่เกี่ยวขอ้ง ร่วมกนัก�ำหนดกลุ่มผู้ป่วย/ผู้รบัผลงานอื่น  

สว่นการตลาด และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี เพือ่ก�ำหนดวธิกีารรบัฟังทีเ่หมาะสม

o	กลุ่มผูป่้วย/ผูร้บัผลงานอื่น (patient/other customer group) อาจจะแบ่ง

เป็น ผูป่้วยนอก ผูป่้วยใน ผูป่้วยฉุกเฉนิ ผูป่้วยในชมุชน ผูร้บับรกิารสรา้ง

เสรมิสขุภาพ/ป้องกนัโรค

o	สว่นการตลาด (market segments) อาจจะแบง่ตามภมูลิ�ำเนา ระบบประกนั

สุขภาพ กลุ่มวยั อาชพี/สถานประกอบการ เพือ่ประโยชน์ในการก�ำหนด

กลยทุธก์ารตลาด (ถา้จ�ำเป็น)

o	ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี เชน่ เครอืขา่ยบรกิารสขุภาพ เครอืขา่ยผูป่้วย/ผูบ้รโิภค 

ผูจ้า่ยเงนิในระบบประกนัสขุภาพ 

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วขอ้ง ก�ำหนดวธิกีารรบัฟังความตอ้งการและความ

คาดหวงัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงานอืน่ และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีเ่หมาะสมกบักลุม่ต่างๆ 

ซึง่ควรใชว้ธิกีารทีห่ลากหลายและเป็นวธิกีารเชงิรุก โดยรบัฟังทัง้ (1) การรบัฟัง 

โดยทัว่ไป (2) การรบัฟังระหวา่งเขา้ระบบรกิาร (3) การรบัฟังทนัทหีลงัการเขา้รบั

บรกิาร (4) กลุม่ทีอ่าจจะเป็นผูป่้วย/ผูร้บัผลงานในอนาคต

o	ขอ้มลูทางระบาดวทิยาและขอ้มลูการใชบ้รกิาร เพือ่รบัทราบปัญหาความ

ตอ้งการสขุภาพทีส่�ำคญั

o	ขอ้มลูจากการส�ำรวจ การตลาดและการขยาย การสมัภาษณ์ การสนทนากลุม่

o	ขอ้มูลจากการสงัเกตหรอืมปีฏสิมัพนัธ์ในขณะผูป่้วยเข้ารบับรกิาร เช่น 

การตามเป็นเงาผูป่้วย (patient shadowing) การท�ำแผนทีเ่ดนิทางผูป่้วย 

(patient journey map)

o	ขอ้มลูจากระบบรบัค�ำรอ้งเรยีนต่างๆ ทัง้ภายในองคก์ร สว่นราชการ และ

ระบบประกนัสขุภาพ

o	ขอ้มลูจากสือ่สงัคมออนไลน์ (ขอ้มลูจากสือ่สงัคมออนไลน์เป็นวธิกีารทีร่บั

ฟังทีก่�ำลงัขยายตวั และควรครอบคลุมค�ำวพิากษ์วจิารณ์ผ่านสือ่ทีอ่งคก์ร

ดแูลและทีอ่งคก์รควบคมุไมไ่ด)้
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o	การรบั Immediate Actionable Feedback

 ควรมรีะบบที ่Proactive ในการตดิตามขอ้มลูป้อนกลบั โดยมุง่เน้น

ไปทีก่ลุม่ทีม่ศีกัยภาพในการใหข้อ้แนะน�ำทีเ่ป็นประโยชน์ และกลุม่

ทีค่าดวา่ไดร้บับรกิารทีไ่มเ่ป็นไปตามความคาดหวงั

 ระยะเวลาในการตดิตาม ควรด�ำเนินการทนัทเีมื่อสิน้สุดการเขา้

รบับรกิาร

 วธิกีารในการตดิตามอาจจะเป็นการใชโ้ทรศพัท ์ การใชเ้ครอืข่าย

หน่วยบรกิารในพืน้ที ่การรบัฟังจากชมุชน 

•	 ผูน้�ำระดบัสูงและทมีงานทีเ่กี่ยวขอ้ง ร่วมกนัทบทวนขอ้มูลทีไ่ดร้บัว่าเป็นขอ้มูลที่

สามารถน�ำไปใชป้ระโยชน์ในการวางแผน ออกแบบบรกิาร และปรบัปรงุกระบวนการ

ท�ำงานไดเ้พยีงใด ปรบัปรุงวธิกีารรบัรูเ้พือ่ใหไ้ดข้อ้มลูดงักล่าว และน�ำขอ้มลูมาใช้

ประโยชน์

o	ข้อมูลเพ่ือการวางแผน ได้แก่ ความต้องการและความคาดหวงัของ 

ผูร้บับรกิารและชมุชนทีม่ผีลต่อการก�ำหนดทศิทางและการวางแผนกลยทุธ ์

ท�ำใหไ้ดบ้รกิารใหม ่กลุม่ผูร้บับรกิารใหม ่วธิกีารท�ำงานใหม ่ความรว่มมอื

ใหม ่รวมถงึการสรา้งศรทัธา ความเชือ่มัน่ และภมูคิุม้กนัต่อสถานพยาบาล

o	ข้อมลูเพ่ือการออกแบบบริการ ไดแ้ก ่ความตอ้งการและความคาดหวงัที่

น�ำมาใชก้�ำหนดคณุลกัษณะของบรกิาร (service offering) และขอ้ก�ำหนด

ของกระบวนการ (process requirement) รวมถงึความตอ้งการทีเ่ป็นปัญหา

สุขภาพซึง่ประชาชนอาจจะไม่ทราบหรอืไม่รบัรูปั้ญหาพฤตกิรรมสุขภาพ

ของตนเอง เชน่ เมือ่พบวา่เกษตรกรมปัีญหาอาการปวดหลงัมาก ขอ้มลูที่

จะน�ำมาใชอ้อกแบบบรกิารคอืขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการศกึษาวา่เกษตรกรท�ำงาน

กนัอย่างไรจงึปวดหลงั ท�ำอยา่งไรจงึจะไม่ปวด แลว้น�ำการเปลีย่นแปลง

พฤตกิรรมทีค่วรจะเกดิขึน้มาออกแบบบรกิาร เป็นตน้

o	ข้อมลูเพ่ือปรบัปรงุกระบวนการท�ำงาน ไดแ้ก่ ความตอ้งการและความ

คาดหวงัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร เสยีงสะทอ้นจากการเขา้รบั

บรกิาร

o	ข้อมูลเพ่ือสนับสนุนการตดัสินใจในการด�ำเนินการ เช่น ขอ้มูลเพื่อ

สนับสนุนการตดัสนิใจเกี่ยวกบัการจดัสรรทรพัยากร การจดัอตัราก�ำลงั 

การเตรียมรบัมอืกบัความหลากหลายของสถานการณ์ การแก้ปัญหา 

ในงานประจ�ำ เป็นตน้
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•	 ผูน้�ำระดบัสูงส่งเสรมิให้ใช้ขอ้มูลจากการรบัฟังสร้างวฒันธรรมที่เน้นผูป่้วย/ผูร้บั 

ผลงานเป็นศนูยก์ลาง (people centred or patient/customer focused culture)

o	การมุง่คนหรอืผูร้บัผลงานเป็นศนูยก์ลางเบือ้งตน้

 การตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้บัผลงาน

 การท�ำตามคุณสมบตัทิี่ก�ำหนดไว้ ลดของเสยี/ความผดิพลาด/ 

ขอ้รอ้งเรยีน

 การเขา้ใจความตอ้งการดา้นอารมณ์ จติใจ สงัคม จติวญิญาณ สรา้ง

ความสมัพนัธ ์ และสรา้งประสบการณ์ทีด่ใีนทุกจุดสมัผสั (touch 

point) ของการไดร้บับรกิาร

 ไวต่อการรบัรูค้วามตอ้งการของผูร้บัผลงานทีเ่กดิขึน้ใหม ่ คาดการณ์ 

ความปรารถนาของผูร้บัผลงานในอนาคต 

o	Patient- and  Family-centred Care ในความหมายทีก่วา้ง คอืการดแูล

สขุภาพบนพืน้ฐานของ Mutually Beneficial Partnerships ระหวา่งผูใ้ห้

บรกิาร ผูป่้วย และครอบครวั เน้นความร่วมมอืกบัผูค้นในทุกกลุ่มอาย ุ 

ทุกระดบับรกิาร และทุก Setting ของบรกิารสุขภาพ มเีป้าหมายหลกั

เพื่อสุขภาพและสุขภาวะของบุคคลและครอบครวั และมแีนวคดิดงัน้ี (1)  

Dignity and Respect รบัฟังและใหเ้กยีรตต่ิอมมุมองของผูป่้วยและครอบครวั  

น�ำความรู ้ความเชือ่ วฒันธรรมของผูป่้วยและครอบครวัมาพจิารณาวางแผน

และจดับรกิาร (2) Information Sharing สือ่สารและแบง่บนัขอ้มลูทีค่รบถว้น

ปราศจากอคตกิบัผูป่้วยและครอบครวัซึง่น�ำมาสู ่ (3) Participation การมี

สว่นรว่มของผูป่้วยและครอบครวัในการดแูลและตดัสนิใจ (4) Collaboration 

ระหวา่งผูป่้วย ครอบครวั และผูใ้หบ้รกิาร ในเรือ่งการจดับรกิาร การออกแบบ

สถานที ่การใหค้วามรู ้และการวจิยั

o	People-centred Care การดูแลที่มุ่งเน้นและจัดระบบโดยใช้ความ 

ตอ้งการดา้นสขุภาพและความคาดหวงัของผูค้นและชุมชนเป็นตวัตัง้แทน

การใชโ้รคเป็นตวัตัง้ เป็นการขยายขอบเขตจากผูป่้วยเป็นศูนยก์ลางไป

สู่บุคคล ครอบครวั ชุมชน และสงัคม กล่าวคอืใหค้วามสนใจกบัสุขภาพ

ของผูค้นในชมุชนทีม่ปัีญหาสขุภาพเดยีวกนัรวมถงึบทบาทส�ำคญัของผูค้น

เหลา่นัน้ ทีม่ต่ีอนโยบายสขุภาพและบรกิารสขุภาพ โดยทกุคนทีเ่กีย่วขอ้ง

มคีวามส�ำคญัและมสีว่นรว่มอยา่งเท่าเทยีมกนั (ผูป่้วย แพทย ์ ครอบครวั  

นกัสงัคมสงเคราะห ์ฯลฯ) 
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 การใชค้�ำวา่ People-centred แทน Patient-centred คอืการทีไ่ม่

มองผูป่้วยอย่างลดทอนเหลอืเพยีงการเจบ็ป่วย แต่มองว่าเป็น

บุคคลทีม่คีวามสามารถ มคีวามตอ้งการ และม ีPreferences ซึง่

สามารถเป็น Full Partner ในการดแูล ไมใ่ชเ่พยีงผูถ้กูกระท�ำ

o	People-centred Healthcare หรือ Person-centred Healthcare  

(McCormack & McCance, 2017) คอืการปรบัเปลีย่นจากการดแูลจาก 

Traditional Biomedical Model ไปสูใ่หค้วามส�ำคญักบั Patient Choice and 

Autonomy ซึง่วฒันธรรมน้ีมอีงคป์ระกอบส�ำคญัไดแ้ก่

 พืน้ฐานอยูท่ีบุ่คลากร: มคีวามสามารถทางวชิาชพี ม ีInterpersonal 

Skills มคีวามมุง่มัน่กบังาน รูจ้กัตนเอง แสดงออกถงึคา่นิยมและ

ความเชือ่ของตนเองอยา่งชดัเจน

 สิง่แวดลอ้มในการดแูล: Skill Mix ของผูใ้หบ้รกิาร ระบบทีเ่อือ้ต่อ

การรว่มตดัสนิใจ การแบ่งปันอ�ำนาจ ความสมัพนัธข์องบุคลากร 

ระบบขององคก์รทีเ่กือ้หนุน การสรา้งนวตักรรม สิง่แวดลอ้มทาง

กายภาพ

 กระบวนการทีเ่น้นคนเป็นศนูยก์ลาง: การท�ำงานกบัความเชือ่และ

คา่นิยมของผูป่้วย การเชือ่มต่อกบัผูป่้วยอยา่งจรงิใจ ความเอือ้อาทร  

การตดัสนิใจรว่มกนั การดแูลแบบองคร์วม

 ผลลพัธท์ีค่าดหวงั: Good Care Experience ทัง้ในมมุมองของผูป่้วย 

และผูใ้หบ้รกิาร การมสี่วนร่วมในการดูแล ความรูส้กึของการม ี

สขุภาวะทีด่ ีและ Existence of a Healthful Culture

o	People-centred Organizational Cultures ในมมุมองของการบรหิารองคก์ร

จะเน้นทีค่นท�ำงาน โดยอยูบ่นพืน้ฐานความคดิวา่ (1) ทกุคนมคีวามส�ำคญั 

(2) เชือ่มัน่วา่ผูค้นชว่ยกนัหลอ่หลอมวฒันธรรมองคก์ร (3) คนทีม่คีวามสขุ

ท�ำงานรว่มกนัจะใหผ้ลลพัธท์ีด่กีวา่ (4) เพือ่ประโยชน์ของทกุคน (Black & 

La Venture, 2015)

•	 ผูน้�ำทุกระดบัน�ำขอ้มลูเสยีงจากผูป่้วย/ผูร้บัผลงานอื่น ทีเ่กีย่วขอ้งกบับรกิารทีต่น 

รบัผดิชอบ มาวเิคราะหแ์ละด�ำเนินการปรบัปรุงระบบงานทีส่ะทอ้นการสรา้งวฒันธรรม 

ทีมุ่ง่คนเป็นศนูยก์ลาง

o	วเิคราะหข์อ้มลูความตอ้งการของผูร้บัผลงานในปัจจบุนัและการคาดการณ์

ในอนาคต ความผดิพลาดและขอ้รอ้งเรยีนต่างๆ
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o	สรา้งแรงจงูใจใหบุ้คลากรน�ำความเขา้ใจความรูส้กึของผูร้บัผลงาน คดิถงึ

ผูร้บัผลงาน ความตอ้งการ และประสบการณ์ทีผู่ร้บัผลงานไดร้บัเป็นเรือ่ง

ส�ำคญัทีส่ดุ

o	ปรบัปรุงระบบงานทีเ่อื้อต่อการตอบสนองความต้องการของผูร้บัผลงาน

อยา่งเป็นองคร์วม

	

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 วธิกีารรบัฟังและเรยีนรู,้ ความตอ้งการ 

และความคาดหวงัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน 

แต่ละกลุม่, พรอ้มทัง้ตวัอยา่งการน�ำไป

ใชป้ระโยชน์

•	 แนวโน้มทีเ่ปลีย่นแปลงไปของความ

ตอ้งการและความคาดหวงัของผูป่้วย/ 

ผูร้บัผลงาน

•	 การใชป้ระโยชน์จากขอ้มลูทีไ่ดจ้าก

การรบัฟัง

•	 ผลการประเมนิวฒันธรรมคนหรอื 

ผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชตุกุิล ผูท้รงคณุวฒุสิถาบนัรบัรองคณุภาพสถานพยาบาล
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ข. บริการสุขภาพ (Health Service Offering)

(1)	 องคก์รก�ำหนดกลุม่ผูป่้วย / ผูร้บัผลงาน และกลุม่ทีใ่หค้วามส�ำคญัในการจดับรกิารสขุภาพ 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งท�ำความเขา้ใจเป้าหมายและแนวทางการจ�ำแนก

ผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน 

o	เป้าหมายของการจ�ำแนกกลุม่คอื

 ก�ำหนดวธิกีารรบัฟังความตอ้งการและความคาดหวงัของผูป่้วย/ 

ผูร้บัผลงาน ใหเ้หมาะสมกบัแต่ละกลุม่ 

 รบัรูค้วามตอ้งการและความคาดหวงัทีแ่ตกต่างกนัในผูป่้วย/ผูร้บั 

ผลงานแต่ละกลุม่ เพือ่สามารถตอบสนองไดอ้ยา่งเหมาะสม

 ก�ำหนดกลุม่ผูป่้วย/ผูร้บัผลงานทีจ่ะมุง่เน้นหรอืตอ้งใสใ่จเป็นพเิศษ 

(เน่ืองจากเป็นกลุ่มทีม่คีวามตอ้งการทีซ่บัซอ้น หรอืเป็นกลุ่มทีม่ ี

ความหมายต่อความอยูร่อดของโรงพยาบาล)

o	การจ�ำแนกกลุ่มผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน และการจ�ำแนกส่วนการตลาด อาจมี

แนวทางพจิารณาทีแ่ตกต่างกนั

 การจ�ำแนกกลุม่ผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน ควรจ�ำแนกตามลกัษณะความ

ตอ้งการและความคาดหวงัทีแ่ตกต่างกนั เชน่ ผูป่้วยนอก ผูป่้วยใน  

ผูป่้วยฉุกเฉนิ ผูป่้วยทีไ่ดร้บัการดแูลทีบ่า้นหรอืชมุชน เป็นตน้

 การจ�ำแนกส่วนการตลาด เป็นการจ�ำแนกผู้ป่วย/ผู้รบัผลงาน 

ที่มลีกัษณะคล้ายคลงึกนัด้วยเป้าหมายเพื่อที่จะคน้หาส่วนที่ให้

ผลตอบแทนต่อการท�ำธุรกจิสงูสดุ (high yield segments) ซึง่จะ

มคีวามส�ำคญัส�ำหรบัภาคเอกชน หรอืในภาครฐัทีต่อ้งพึง่ตนเอง

ดา้นการเงนิมากขึน้ การจ�ำแนกสว่นอาจจ�ำแนกไดต้ามภมูศิาสตร ์

ตามชอ่งทางการใหบ้รกิาร ตามเทคโนโลยทีีใ่ช ้ตามระบบประกนั

สขุภาพ ตามหน้าทีใ่นการใหบ้รกิาร (เพือ่บรกิารสงัคม กบัสรา้ง

รายไดใ้หโ้รงพยาบาล) เป็นตน้

•	 ผู้น�ำระดบัสูงและทมีงานที่เกี่ยวขอ้งจ�ำแนกกลุ่มหรอืส่วนผู้ป่วย/ผู้รบัผลงานที่ม ี

ความหมายกบัโรงพยาบาลโดยไมล่มืทีจ่ะพจิารณาผูร้บัผลงานอืน่ๆ ทีม่ใิชผู่ร้บับรกิาร

ดว้ย เชน่ ผูจ้า่ยเงนิ นกัศกึษา ชมุชน เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงานพจิารณากลุม่ทีจ่ะมุง่เน้นหรอืตอ้งใสใ่จเป็นพเิศษ พรอ้มทัง้

ท�ำความเขา้ใจเหตุผลทีต่อ้งมุง่เน้นรว่มกนั อาท ิ
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o	เป็นนโยบายของประเทศ
o	เพือ่ความส�ำเรจ็หรอืความมัน่คงทางการเงนิขององคก์ร 
o	เป็นปัญหาหรอืความตอ้งการเฉพาะในพืน้ที่
o	เป็นกลุม่ทีม่คีวามทา้ทายหรอืยงัมโีอกาสปรบัปรงุ 

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ผลการจ�ำแนกผูป่้วย/ผูร้บัผลงานเป็น 
กลุม่ต่างๆ ทีม่คีวามหมายต่อโรงพยาบาล

•	 กลุม่ผูป่้วย/ผูร้บัผลงานทีโ่รงพยาบาล
จะมุง่เน้นหรอืใสใ่จเป็นพเิศษ พรอ้มทัง้
เหตุผลประกอบ

•	 การเปลี่ยนแปลงวธิีการฟังเสยีงของ
ผูร้บับรกิารทีเ่ป็นผลจากการจ�ำแนกกลุม่

•	 การเปลีย่นแปลงการจดับรกิารใหแ้ก่
กลุม่ผูร้บับรกิารทีอ่งคก์รมุง่เน้น

(2)	 องค์กรก�ำหนดลกัษณะส�ำคญัของบรกิารสุขภาพเพื่อตอบสนองความจ�ำเป็นด้าน

สุขภาพ/ความตอ้งการ ความคาดหวงั ของผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน. การก�ำหนดลกัษณะ

ส�ำคญัครอบคลุม:

(i)	 บรกิารสขุภาพในภาพรวม;

(ii)	 บรกิารสขุภาพตามสาขาการใหบ้รกิาร;

(iii)	บรกิารสขุภาพตามความตอ้งการทางดา้นสขุภาพของผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน;

(iv)	บรกิารสขุภาพเชงิรกุตามสถานที/่จดุบรกิาร/ชอ่งทางการใหบ้รกิาร. 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัท�ำความเขา้ใจในประเดน็ต่อไปน้ี
o	บรกิารสขุภาพทีอ่งคก์รจดับรกิาร (health service offerings) 

 Service offering ครอบคลมุทัง้ตวั Service และคณุลกัษณะส�ำคญั
ของ Service ตลอดวงรอบชวีติและหว่งโซ่การบรโิภค 
 การก�ำหนดคณุลกัษณะส�ำคญัของ Service ควรมุง่เน้น ลกัษณะ

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

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหท้มีงานทีเ่กีย่วขอ้ง (ทมีทีด่แูลผูป่้วยในสว่นต่างๆ) รบัผดิชอบ
o	การแบง่หน้าทีเ่พือ่ก�ำหนดลกัษณะส�ำคญัของบรกิารสขุภาพตามระดบัและ 

Setting
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 บริการสขุภาพในภาพรวม ไดแ้ก่ บรกิารผูป่้วยนอก บรกิารผูป่้วยใน  
บรกิารในคลนิิกบรกิารทัว่ไป และบรกิารสรา้งเสรมิสขุภาพและป้องกนัโรค
 บริการสขุภาพตามสาขาการให้บริการ ไดแ้ก่ บรกิารสขุภาพ

สาขาเฉพาะทางต่างๆ และบรกิารศนูยค์วามเชีย่วชาญเฉพาะดา้น
ต่างๆ ซึง่หน่วยงานยอ่ยในแต่ละสาขากอ็าจก�ำหนดลกัษณะส�ำคญั
ของบรกิารสขุภาพส�ำหรบัหน่วยงานนัน้ๆ 
 บรกิารสุขภาพตามความต้องการด้านสุขภาพของผู้ป่วย/ผู้รบั 

ผลงาน หมายถงึ บรกิารสขุภาพทีค่�ำนึงถงึความเฉพาะของผูป่้วย/  
ผู้รบัผลงานในการเข้ารบับริการของผู้ป่วยแต่ละแผนก เช่น 
บรกิารส�ำหรบักลุม่ผูป่้วยโรคเรือ้รงั กลุม่ผูส้งูอาย ุหรอื เชน่ OPD 
ศลัยกรรมกระดกูอาจก�ำหนดละเอยีดลงไปถงึ (1) ผูป่้วยอุบตัเิหตุ
หรอืบาดเจบ็ทางกระดกูและกลา้มเน้ือ (2) ผูป่้วยทีม่กีารเสือ่มสภาพ
ของกระดกูและขอ้ เป็นตน้
 บรกิารสุขภาพเชงิรุกตาม Setting ต่างๆ (สถานที/่จุดบรกิาร/  

ชอ่งทางการใหบ้รกิาร) เชน่ บรกิารเยีย่ม/ดแูลทีบ่า้น บรกิารเชงิรกุ 
ในชุมชน/สถานประกอบการ และการใหค้�ำปรกึษาทางโทรศพัท/์ 
สือ่อเิลก็ทรอนิกส ์เป็นตน้

o	การทบทวน Service Offering
 ทบทวน Service Offering ทีใ่หบ้รกิารอยูใ่นปัจจบุนั เปรยีบเทยีบ

กบัขอ้มลูทีไ่ดม้าจากการรบัฟังใน I-3.1ก และพจิารณาว่าควรมี
การปรบัปรงุคณุลกัษณะส�ำคญัของบรกิารสขุภาพ ทีม่อียูอ่ยา่งไร
 พจิารณาวา่ควรมกีารเพิม่เตมิบรกิารสขุภาพอะไร และมคีณุลกัษณะ 

ส�ำคญัอะไร

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุบรกิารสขุภาพในภาพรวมและ
คณุลกัษณะส�ำคญัของบรกิารดงักลา่ว 
โดยเชือ่มโยงกบัขอ้มลูเสยีงจากผูป่้วย/ 
ผูร้บัผลงาน
o	สิง่ทีจ่ดัใหบ้รกิารในปัจจบุนั
o	สิง่ทีม่กีารเพิม่เตมิหรอืปรบัปรงุใน

รอบ 2-3 ปีทีผ่า่นมา
o	แผนทีจ่ะมกีารปรบัปรงุในอนาคต

•	 รอ้ยละของสาขาบรกิารและหน่วย
บรกิารทีม่กีารจดัท�ำลกัษณะส�ำคญั
ของบรกิารทีช่ดัเจน สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการ และน�ำไปใชป้ระโยชน์
ในการสือ่สารกบัทมีงาน
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SPA I-3.2 ความผกูพนัของผูป่้วย / ผูร้บัผลงาน  

(Patient/Customer Engagement)

องคก์รสรา้งความสมัพนัธก์บัผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน และประเมินความพึงพอใจ/ความผกูพนั

ก. ประสบการณ์ของผู้ป่วย/ผู้รับผลงาน (Patient/Customer Experience)

(1)	 องคก์รสรา้งและจดัการความสมัพนัธก์บัผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน โดยเคารพในความชอบ 

สว่นบุคคล (respect personal preferences) เพือ่ตอบสนองความคาดหวงัและเพิม่

ความผกูพนักบัองคก์ร.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัท�ำความเขา้ใจในประเดน็ต่อไปน้ี

o	โอกาสในการสรา้งความสมัพนัธก์บัผูป่้วย/ผูร้บัผลงานมรีะดบัใดบา้ง เชน่

 ระดบับุคคลระหว่างผูป้ฏบิตังิานทุกระดบักบัผูร้บับรกิาร ตัง้แต่ 

จดุแรกทีผู่ร้บับรกิาร และตลอดทกุชว่งเวลาของการใหบ้รกิาร

 ระดบัองคก์รกบัตวัแทนของผูร้บับรกิาร

 ระดบัองคก์รกบัผูร้บัผลงานอืน่ๆ เชน่ ผูจ้า่ยเงนิ เป็นตน้

o	ความผกูพนัของลกูคา้ หมายถงึการสือ่สารและเชือ่มต่อระหวา่งลกูคา้และ 

องคก์ร โดยใหล้กูคา้มสีว่นรว่มในกระบวนการและมโีอกาสควบคมุกระบวนการ  

ท�ำใหเ้พิม่ Brand Awareness & Loyalty และบอกต่อการเชือ่มต่อน้ีอาจจะ 

เป็น Reaction, Interaction, Effect หรอื Overall Customer Experience 

o	ระดบัขัน้ของความผกูพนัของผูป่้วย (Patient Engagement)

 พงึพอใจกบับรกิารทีไ่ดร้บั

 มโีอกาสซกัถามและไดร้บัขอ้มลู

 มสีว่นรว่มในการตดัสนิใจและวางแผนดแูลตนเอง

 ม ีOwnership ในการดแูลสขุภาพของตนเอง

 มสีว่นในการสรา้งสขุภาวะใหแ้ก่เพือ่นผูป่้วยและสงัคม เชน่ กลุม่ 

Self-help Group เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูจดัใหม้เีวทแีลกเปลีย่นประสบการณ์และหา Good Practice ในการ

สรา้งความสมัพนัธแ์ละสรา้งความผกูพนักบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงานแต่ละระดบั (อาจจะ

ใชเ้ทคนิค appreciative inquiry หรอื dialogue) คดัเลอืกวธิกีารทีส่มควรไดร้บัการ

ขยายผล และมอบหมายใหม้ผีูร้บัผดิชอบด�ำเนินการขยายผล
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o	ตวัอย่างวธิกีารในการตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยทีต่อ้งการไดร้บั

การดแูลอยา่งอบอุน่เสมอืนญาตมิติรอยา่งงา่ยๆ  คอืการใช ้Momma Test 

ให้เจ้าหน้าที่ตัง้ค�ำถามว่าถ้าผูป่้วยรายน้ีเป็นแม่ของตวัเอง จะพอใจกบั 

การดแูลทีเ่ป็นอยูห่รอืไม ่ ถา้ไมพ่อใจจะท�ำอยา่งไร

o	การน�ำ Patient Preference มาพจิารณาในการสรา้งความสมัพนัธ์กบั 

ผูป่้วย เชน่ การเรยีกขานชือ่ ตวัเลอืกในการดแูลและวธิรีกัษา เสือ้ผา้และ 

การดูแลตนเองที่ผู้ป่วยใช้เป็นประจ�ำ อาหาร/เครื่องดื่ม และมื้ออาหาร 

กจิกรรม/ความสนใจ/ความเป็นสว่นตวั/ผูม้าเยอืน เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสง่เสรมิใหม้กีารท�ำการศกึษา วเิคราะห ์เพือ่หาโอกาสพฒันาในการสรา้ง

ความสมัพนัธ ์ดงัต่อไปน้ี

o	ความตอ้งการของผูเ้กีย่วขอ้งในเรือ่งการสรา้งความสมัพนัธ ์ และช่องทาง 

การตดิต่อ

o	การบรรลุผลสมัฤทธิข์องวธิกีารทีใ่ชอ้ยู ่

 ผู้ร ับบริการมีความรู้สึกอย่างไรต่อปฏิสัมพันธ์ที่ผู้ให้บริการ  

ณ จดุต่างๆ แสดงออกต่อตน

 ระดบัความร่วมมอืในการบ�ำบดัรกัษาของผู้ป่วยและครอบครวั 

(ทัง้การมสี่วนร่วมในการใหข้อ้มูล การตดัสนิใจ และการปฏบิตัิ

ตามแผน) เป็นอยา่งไร ผูป่้วยกลุม่ใดทีย่งัเป็นปัญหาอยู ่มโีอกาส

พฒันาขึน้ไดอ้ยา่งไร

o	ปัจจยัทีม่ผีลต่อความเชือ่มัน่ศรทัธาของผูร้บับรกิารมอีะไรบา้ง  โรงพยาบาล

สามารถปรบัปรงุปัจจยัดงักลา่วอยา่งไรไดบ้า้ง

o	การเปลีย่นแปลงต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ (เชน่ เทคโนโลยสีารสนเทศ เทคโนโลยี

การสื่อสาร แนวโน้มของผูร้บับรกิารทีเ่ปลีย่นแปลงไป ปัญหาสุขภาพที่

เปลีย่นแปลงไป ความสมัพนัธร์ะหวา่งผูใ้หแ้ละผูร้บับรกิาร เป็นตน้)

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหผู้ร้บัผดิชอบด�ำเนินการพฒันาตามโอกาสทีว่เิคราะหไ์ด้

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	Good Practice ในการสรา้งความ

สมัพนัธก์บัผูป่้วยในระดบัต่างๆ และมี

การน�ำไปใชท้ัว่ทัง้โรงพยาบาล

•	 ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อ

ความสมัพนัธก์บัผูใ้หบ้รกิาร
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(2)	 องคก์รเกือ้หนุนผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน ใหส้ามารถสบืคน้ขอ้มลู/สารสนเทศ และรบัการ

ชว่ยเหลอื: (ด ูII-1.1 ก.(9) รว่มดว้ย)

(i)	 ขอ้มลูและสารสนเทศเกีย่วกบับรกิารทีม่แีละวธิกีารเขา้ถงึ; 

(ii)	 สนบัสนุนผูป่้วย / ผูร้บัผลงาน มคีวามสะดวกในการเขา้ถงึและรบับรกิารดา้นสขุภาพ

และการจดัการดา้นสขุภาพตนเองและครอบครวั.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนประสทิธภิาพของชอ่งทางต่างๆ ทีผู่ป่้วย/  
ผูร้บัผลงานตดิต่อกบัโรงพยาบาล อาทิ
o	ชอ่งทางการคน้หาขอ้มลูเกีย่วกบัสขุภาพและบรกิารของโรงพยาบาลควรมี

หลายภาษาทีต่อบสนองความตอ้งการ ความหลากหลายของกลุม่ประชากร
และชมุชน โดยค�ำนึงถงึอายแุละความสามารถในการเขา้ถงึและคน้หาขอ้มลู 
ดงักล่าว รวมถงึควรมกีารสือ่สารและเผยแพร่ต่อสาธารณะทีช่ดัเจน เช่น 
การเผยแพรผ่า่น Website เป็นตน้

o	ชอ่งทางการขอรบับรกิารจากโรงพยาบาล
o	ชอ่งทางการขอรบัการชว่ยเหลอืเพิม่เตมิ ทัง้ในสว่นของการสนบัสนุนการ

ดแูลตนเองทีบ่า้นและดา้นอืน่ๆ 
o	ชอ่งทางการเสนอขอ้รอ้งเรยีน

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสง่เสรมิใหท้มีงานทีเ่กีย่วขอ้งพฒันาชอ่งทางต่างๆ ใหม้คีวามหลากหลาย
ยิง่ขึน้ เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร อาทิ
o	การคน้หาขอ้มลูทาง Internet ซึง่มขีอ้มลูต่างๆ ทีผู่ร้บับรกิารตอ้งการ
o	การขอรบับรกิารดว้ยระบบนดั การเพิม่ชอ่งทางใหบ้รกิารต่างๆ เชน่ การให้

ค�ำปรกึษาทางโทรศพัท ์การใหบ้รกิารรว่มกบัชมุชน อาทิ
o	ชอ่งทางในการเสนอขอ้รอ้งเรยีนทีส่ะดวกและมปีระสทิธภิาพ เชน่ การมอง

หาผูร้บับรกิารทีม่โีอกาสเกดิปัญหาหรอืความไมพ่งึพอใจในเชงิรุก, การม ี
Patient Representative, การใช ้Voice Record  และการมรีะบบตอบสนอง
ทีม่ปีระสทิธภิาพ (ดขูอ้ต่อไป)

•	 ผูน้�ำระดบัสูงมอบหมายใหผู้เ้กี่ยวขอ้งจดัท�ำแนวทางปฏบิตัมิาตรฐานส�ำหรบัช่อง
ทางการตดิต่อต่างๆ ขา้งตน้  สือ่สารและตดิตามใหม้ัน่ใจวา่มกีารปฏบิตัติาม

•	 ผูน้�ำระดบัสูงมอบหมายใหผู้เ้กี่ยวขอ้งประเมนิประสทิธผิลของช่องทางการตดิต่อ
ต่างๆ และพฒันาใหเ้ป็นระบบยิง่ขึน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสง่เสรมิใหท้มีงานทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนการเกือ้หนุนและใหค้วามชว่ยเหลอื 
ผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน
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o	ทบทวนความตอ้งการดา้นการเกือ้หนุนและใหค้วามช่วยเหลอืทีเ่คยไดร้บั
การรอ้งขอ เชน่ การตดิต่อกบัญาต ิการขอความชว่ยเหลอืในประเดน็ดา้น
กฎหมาย เป็นตน้

o	ทบทวนความพรอ้มของทมีงานในการเกือ้หนุนและใหค้วามชว่ยเหลอื
o	จดัท�ำแนวทางปฏบิตัทิีเ่ป็นมาตรฐาน

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งพจิารณาขอ้มลูเกีย่วกบับรกิารและคุณภาพ
บรกิารที่สมควรเผยแพร่ต่อสาธารณะ ตลอดจนช่องทางต่างๆ ที่จะใช้เผยแพร ่  
มอบหมายใหผู้เ้กีย่วขอ้งน�ำไปด�ำเนินการ
o	ขอ้มลูบรกิารและวธิกีารเขา้ถงึบรกิาร
o	ขอ้มลูเกีย่วกบัสขุภาพและวธิกีารดแูลสขุภาพของประชาชน
o	ขอ้มลูเกีย่วกบัผลการดูแลผูป่้วย คุณภาพบรกิาร และผลการด�ำเนินการ 

ขององคก์ร ทีส่ามารถเผยแพรไ่ด้

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ชอ่งทางการตดิต่อส�ำหรบัผูร้บับรกิารที่
โรงพยาบาลมใีห ้และประสทิธผิลของ
ชอ่งทางดงักลา่ว

•	 ขอ้มูลเกีย่วกบับรกิารและคุณภาพบรกิาร 
ทีโ่รงพยาบาลเผยแพรต่่อสาธารณะ

•	 ความพงึพอใจของผูป่้วย/ผูร้บั 
ผลงาน ต่อการสบืคน้ขอ้มลูและ 
การไดร้บัความชว่ยเหลอื

(3)	 องคก์รจดัการแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรยีนผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน อยา่งทนัทว่งทแีละมปีระสทิธผิล: 
(i)	 องคก์รจดัใหม้กีระบวนการรอ้งเรยีนทีส่ามารถเขา้ถงึไดโ้ดยทัว่ไปและมกีารสือ่สาร

กระบวนการดงักลา่วแก่สาธารณะ
(ii)	 องคก์รมกีระบวนการในการตรวจสอบและแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนของผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน 

ภายในระยะเวลาทีก่�ำหนด
(iii)	องคก์รรวบรวมและวเิคราะหข์อ้รอ้งเรยีนเพื่อใชใ้นการปรบัปรุงในภาพรวมของ

องคก์ร

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและผูเ้กีย่วขอ้งรว่มกนัท�ำความเขา้ใจเป้าหมายของระบบการจดัการกบั
ค�ำรอ้งเรยีนของผูร้บับรกิาร (customer complaint management system) วา่เพือ่
ปรบัเปลีย่นประสบการณ์เชงิลบทีเ่กดิขึน้กบัผูร้บับรกิารใหเ้ป็นประสบการณ์เชงิบวก 
และป้องกนัการเกดิซ�้ำ
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•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหผู้เ้กีย่วขอ้งจดัระบบการจดัการกบัค�ำรอ้งเรยีนของผูร้บับรกิาร 

o	การฝึกอบรมและสรา้งความตระหนกัแก่บุคลากรทกุระดบั

o	การจดัตัง้และฝึกอบรมทมีงานลกูคา้สมัพนัธห์รอืทมีงานประสานความเขา้ใจ

ตามความเหมาะสม

o	การตอบสนองเบื้องต้น ณ จุดรบับรกิาร เมื่อมแีนวโน้มที่จะเกดิความ 

ไมพ่งึพอใจ

o	การสบืคน้ แกปั้ญหา และแจง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบ

o	การด�ำเนินการในกรณทีีเ่กดิความสญูเสยีรนุแรง

o	การประเมนิผลการตอบสนองแต่ละราย (ความรวดเรว็ในการตอบสนอง 

ระดบัการแกปั้ญหาจากมมุมองของผูร้บับรกิารและมมุมองของเจา้หน้าที)่

o	การจดัระบบรวบรวมขอ้มลู

•	 มกีารสือ่สารกระบวนการดงักลา่วแก่สาธารณะ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหผู้เ้กีย่วขอ้งวางระบบในการตรวจสอบและแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน

ของผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน ใหเ้สรจ็สิน้ภายในระยะเวลาทีก่�ำหนด

•	 ผูน้�ำระดบัสูงมอบหมายใหผู้เ้กี่ยวขอ้งวเิคราะห์ค�ำรอ้งเรยีนอย่างสม�่ำเสมอ (เช่น 

ลกัษณะค�ำรอ้งเรยีน ความถี ่แนวโน้ม และอาจรวมไปถงึการวเิคราะห ์root cause 

เป็นตน้) น�ำมาจดัล�ำดบัความส�ำคญั สือ่สาร เพือ่ใหม้กีารปรบัปรงุทัว่ทัง้องคก์ร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิคราะหค์�ำรอ้งเรยีนทีม่ลีกัษณะต่อไปน้ีเป็น

พเิศษ และสง่เสรมิใหม้กีารพฒันาคณุภาพในประเดน็ดงักลา่วอยา่งจรงิจงั

o	ค�ำรอ้งเรยีนทีส่ะทอ้นถงึจุดอ่อนในระบบการดูแลผูป่้วยของโรงพยาบาล  

(แมจ้ะมเีพยีงน้อยราย)

o	ค�ำรอ้งเรยีนทีเ่กดิขึน้ซ�้ำๆ และไมม่แีนวโน้มลดลง

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ผลการประเมนิการตอบสนองค�ำรอ้งเรยีน

•	 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะของค�ำรอ้งเรยีน 

และแนวโน้ม

•	 การพฒันาคณุภาพทีเ่กดิขึน้เน่ืองจาก

ค�ำรอ้งเรยีน และผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้

•	 การแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนภายในระยะ

เวลาทีก่�ำหนด

•	 ความพงึพอใจของผูเ้กีย่วขอ้ง

•	 อตัราการน�ำขอ้รอ้งเรยีนไปปรบัปรงุ

ทัว่ทัง้องคก์ร
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ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู้ป่วย/ผู้รับผลงาน  

(Determination of Patient/Customer Satisfaction and Engagement)

(1)	 องคก์รประเมนิความพงึพอใจ และความไมพ่งึพอใจของผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน ดว้ยวธิกีาร

ทีเ่หมาะสมกบักลุม่ต่างๆ.

(2)	 องคก์รประเมนิความผกูพนัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน ดว้ยวธิกีารทีเ่หมาะสมกบักลุม่ต่างๆ.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัท�ำความเขา้ใจในประเดน็ต่อไปน้ี

o	การประเมนิความพงึพอใจและความผกูพนั ควรมุง่ไปสูก่ารหาโอกาสพฒันา

มากกวา่ความพอใจทีไ่ดค้ะแนนสงู

o	ควรมกีารประเมนิความพงึพอใจในประเดน็ทีม่คีณุค่าต่อผูป่้วยและมคีวาม

ส�ำคญัต่อการตดัสนิใจของผูป่้วย

o	ควรมกีารวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบเพือ่ใหไ้ดส้ารสนเทศทีน่�ำมาใชป้ระโยชน์ได ้เชน่

 การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจในแงม่มุต่างๆ

 การเปรยีบเทยีบระหว่างความพงึพอใจต่อหน่วยงานหรอืวชิาชพี

ต่างๆ

 การวเิคราะหแ์นวโน้มของความพงึพอใจในประเดน็ทีส่�ำคญั

o	การประเมนิความไมพ่งึพอใจ ควรใชว้ธิกีารทีแ่ตกต่างไปจากการใชค้ะแนน

ต�่ำสดุของความพงึพอใจ อาทิ

 ค�ำถามปลายเปิดทีเ่ป็นขอ้เสนอแนะ

 ขอ้มลูจากระบบรบัค�ำรอ้งเรยีน

 ขอ้มลูจากการสงัเกตหรอืมปีฏสิมัพนัธก์บัผูร้บับรกิาร

o	การประเมนิความผกูพนัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงานอืน่

 ค�ำถามพืน้ฐานคอืการกลบัมาใชบ้รกิารซ�้ำ การแนะน�ำผูอ้ื่นมาใช้

บรกิาร

 ความผกูพนัทีแ่สดงออกจากการมาใชบ้รกิารต่อเน่ือง: ผูม้ปัีญหาที่

ไมม่าตดิต่อ ระยะเวลารอทีน่านเกนิเหตุ ผูท้ีล่ะเลกิความพยายาม

ในการตดิต่อ การขาด Follow-up

 ความผูกพนัที่แสดงออกผ่านการดูแลตนเอง: การปฏิบตัิตาม 

ค�ำแนะน�ำ ความรบัผดิชอบในการดูแลตนเอง การวดัระดบัของ 

Patient Activation (ความพรอ้มทีจ่ะดแูลตนเอง) อาท ิ
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•	 การยอมรบัความรบัผดิชอบในการดแูลสขุภาพของตนเอง

•	 การใหค้วามส�ำคญักบัการมบีทบาททีแ่ขง็ขนัในการดแูล

สขุภาพของตนเอง

•	 ความรูเ้กีย่วกบัฤทธิข์องยาแต่ละตวัทีแ่พทยส์ัง่

•	 ความรูว้่าเมื่อไรทีดู่แลปัญหาไดด้ว้ยตนเอง เมื่อไรตอ้ง

ไปพบแพทย์

•	 ความมัน่ใจทีจ่ะสือ่สารสิง่ทีต่นเองหว่งกงัวล

•	 ความมัน่ใจในการใชย้าดว้ยตนเอง

•	 การเปลีย่นแปลงวถิชีวีติ เชน่ การกนิ การออกก�ำลงั ทัง้ 

ในยามปกติและยามที่มคีวามกดดนัหรอืความเครยีด 

เป็นตน้

•	 ความรูเ้กีย่วกบัวธิกีารป้องกนัปัญหาเกีย่วกบัสขุภาพของ

ตนเอง

•	 ความมัน่ในในการหาค�ำตอบส�ำหรบัปัญหาสขุภาพใหม่ๆ  

ทีเ่กดิขึน้กบัตนเอง

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหผู้เ้กีย่วขอ้งด�ำเนินการประเมนิความพงึพอใจ ความไม่ 

พงึพอใจ และความผกูพนัของผูร้บับรกิาร โดยพจิารณาวธิกีารวดัผลใหเ้หมาะสมกบั

ผูร้บับรกิารแต่ละกลุม่

o	การประเมนิความพงึพอใจ อาจจะใชก้ารส�ำรวจ การรบัเสยีงสะทอ้นทีเ่ป็น

ทางการและไมเ่ป็นทางการ การรบัขอ้รอ้งเรยีน

o	การเก็บขอ้มูลอาจจะใช้ Internet การติดต่อกบับุคคลโดยตรง การใช ้

หน่วยงานทีส่าม หรอืโดยไปรษณยี์

o	เน่ืองจากคะแนนความพงึพอใจจะมปัีญหาในเรื่องของความน่าเชื่อถือ   

การใหค้วามส�ำคญักบัการตดิตามอตัราความพงึพอใจในระดบัทีม่ากทีสุ่ด

หรอื Top Box อาจจะเป็นประโยชน์มากกวา่การตดิตามคา่เฉลีย่  และควร

ใหค้วามส�ำคญักบัหวัขอ้ประเมนิทีไ่ดร้บัค�ำตอบความไมพ่งึพอใจมากกว่า

หวัขอ้อืน่ๆ วา่มสีาเหตุจากอะไร

o	ควรก�ำหนดวธิกีารสุม่ตวัอยา่งทีท่�ำใหม้กีารตดิตามอยา่งต่อเน่ือง ใชจ้�ำนวน

ที่เหมาะสมที่จะไม่เป็นภาระ ด�ำเนินการในภาพรวมของโรงพยาบาล  

แต่สามารถใหข้อ้มลูเฉพาะส�ำหรบัแต่ละหน่วยได้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสรา้งความมัน่ใจวา่ผูเ้กีย่วขอ้งน�ำประเดน็ทีเ่ป็นโอกาสพฒันาไปด�ำเนิน

การปรบัปรงุ
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•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิคราะหโ์อกาสพฒันาและด�ำเนินการพฒันา 

วธิกีารประเมนิความพงึพอใจ ความไมพ่งึพอใจ ความผกูพนั และการรบัขอ้มลูป้อนกลบั 

จากผูร้บับรกิาร โดยพจิารณาประเดน็ต่อไปน้ี

o	ความตอ้งการของผูเ้กีย่วขอ้ง

o	การบรรลุผลสมัฤทธิข์องวธิกีารทีใ่ชอ้ยู ่

o	การเปลีย่นแปลงต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ (เชน่ เทคโนโลยสีารสนเทศ เทคโนโลยี

การสื่อสาร แนวโน้มของผูร้บับรกิารทีเ่ปลีย่นแปลงไป ปัญหาสุขภาพที่

เปลีย่นแปลงไป ความสมัพนัธร์ะหวา่งผูใ้หแ้ละผูร้บับรกิาร เป็นตน้)

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ความแตกต่างของวธิกีารประเมนิความ
พงึพอใจ/ไมพ่งึพอใจในผูร้บับรกิาร 
แต่ละกลุม่

•	 การพฒันาที่เป็นผลมาจากการประเมนิ
ความพงึพอใจ/ไมพ่งึพอใจ/ความผกูพนั

•	 การพฒันาวธิกีารประเมนิความพงึพอใจ
และตดิตามขอ้มลูป้อนกลบั

•	 ผลการประเมนิความพงึพอใจ/ 
ไมพ่งึพอใจ/ความผกูพนั ของผูป่้วย
แต่ละกลุม่
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SPA I-3.3 สิทธิผูป่้วย (Patient Rights)

องคก์รตระหนักและให้การคุ้มครองสิทธิผูป่้วย. 

ก. ค�ำประกาศสิทธิผู้ป่วย (Patient Charter)

(1)	 ผูป่้วยไดร้บัการคุม้ครองตามค�ำประกาศสทิธผิูป่้วยขององคก์รวชิาชพีและกระทรวง

สาธารณสขุ.  

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสูงมอบหมายใหท้มีทีเ่กี่ยวขอ้งวางระบบในการใหก้ารคุม้ครองตามค�ำ

ประกาศสทิธผิูป่้วย

1.	 ผูป่้วยทุกคนมสีทิธขิ ัน้พืน้ฐานทีจ่ะไดร้บับรกิารรกัษาพยาบาลและการดแูล 

ด้านสุขภาพตามมาตรฐานวิชาชีพจากผู้ประกอบวิชาชีพด้านสุขภาพ 

โดยไมม่กีารเลอืกปฏบิตัติามทีบ่ญัญตัไิวใ้นรฐัธรรมนูญ

2.	 ผู้ป่วยที่ขอรบัการรกัษาพยาบาลมีสทิธิที่จะรบัทราบข้อมูลอย่างเพียง

พอเกี่ยวกบัการเจบ็ป่วย การตรวจ การรกัษา ผลดแีละผลเสยีจากการ 

ตรวจรกัษาจากผูป้ระกอบวชิาชพีด้านสุขภาพ ดว้ยภาษาทีผู่ป่้วยเขา้ใจ 

ไดง้า่ย เพือ่ใหผู้ป่้วยสามารถเลอืกตดัสนิใจในการยนิยอมหรอืไมย่นิยอมให้

ผูป้ระกอบวชิาชพีดา้นสขุภาพปฏบิตัต่ิอตน เวน้แต่ในกรณฉุีกเฉนิอนัจ�ำเป็น

เรง่ดว่นและเป็นอนัตรายต่อชวีติ

3.	 ผู้ป่วยที่อยู่ในภาวะเสี่ยงอนัตรายถึงชวีติมสีทิธทิี่จะได้รบัการช่วยเหลอื 

รบีดว่นจากผูป้ระกอบวชิาชพีดา้นสขุภาพโดยทนัทตีามความจ�ำเป็นแก่กรณ ี

โดยไมค่�ำนึงวา่ผูป่้วยจะรอ้งขอความชว่ยเหลอืหรอืไม่

4.	 ผูป่้วยมสีทิธไิดร้บัทราบชือ่ สกุล และวชิาชพี ของผูใ้หก้ารรกัษาพยาบาล 

แก่ตน

5.	 ผูป่้วยมสีทิธขิอความเหน็จากผูป้ระกอบวชิาชพีดา้นสุขภาพอื่นทีม่ไิดเ้ป็น 

ผูใ้หบ้รกิารแก่ตน และสทิธใินการขอเปลีย่นผูป้ระกอบวชิาชพีดา้นสขุภาพ

หรอืสถานพยาบาลได ้ ทัง้น้ีเป็นไปตามหลกัเกณฑข์องสทิธกิารรกัษาของ

ผูป่้วยทีม่อียู่

6.	 ผู้ป่วยมสีทิธิได้รบัการปกปิดข้อมูลเกี่ยวกบัตนเอง เว้นแต่ผู้ป่วยจะให ้

ความยนิยอมหรอืเป็นการปฏบิตัหิน้าทีข่องผูป้ระกอบวชิาชพีดา้นสขุภาพ 

เพือ่ประโยชน์โดยตรงของผูป่้วยหรอืตามกฎหมาย
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7.	 ผูป่้วยมสีทิธทิีไ่ดร้บัทราบขอ้มลูอยา่งครบถว้นในการตดัสนิใจเขา้รว่มหรอื

ถอนตวัจากการเป็นผูเ้ขา้รว่มหรอืผูถ้กูทดลองในการท�ำวจิยัของผูป้ระกอบ

วชิาชพีดา้นสขุภาพ

8.	 ผูป่้วยมสีทิธไิดร้บัทราบขอ้มลูเกีย่วกบัการรกัษาพยาบาลเฉพาะของตนที่

ปรากฏในเวชระเบยีนเมือ่รอ้งขอตามขัน้ตอนของสถานพยาบาลนัน้ ทัง้น้ี

ขอ้มลูดงักล่าวตอ้งไมเ่ป็นการละเมดิสทิธหิรอืขอขอ้มลูขา่วสารสว่นบุคคล

ของผูอ้ื่น

9.	 บดิา มารดา หรอืผูแ้ทนโดยชอบธรรม อาจใชส้ทิธแิทนผูป่้วยทีเ่ป็นเดก็อายุ

ยงัไมเ่กนิสบิแปดปีบรบิรูณ์ ผูบ้กพรอ่งทางกายหรอืจติ ซึง่ไมส่ามารถใชส้ทิธิ

ดว้ยตนเองได้

•	 ทมีทีเ่กี่ยวขอ้งวางระบบเพื่อคน้หาโอกาสคุม้ครองสทิธผิูป่้วยเชงิรุก หรอืมรีะบบ 

คดักรองเพือ่ใหส้ญัญาณเตอืนส�ำหรบัผูป่้วยทีเ่ขา้ขา่ย เชน่ ผูบ้กพรอ่งทางกายหรอื

ทางจติ เป็นตน้

•	 ทมีทีเ่กี่ยวขอ้งวเิคราะห์โอกาสทีจ่ะเกดิปัญหาหรอืความไม่พรอ้มในการใหค้วาม

คุม้ครองผูป่้วย (อาจจะใช ้ FMEA วเิคราะห)์ และปรบัปรงุกระบวนการ เชน่ การ

ขอความเหน็จากผูป้ระกอบวชิาชพีดา้นสุขภาพอื่นทีม่ไิดเ้ป็นผูใ้หบ้รกิารแก่ผูป่้วย  

การใหข้อ้มลูเกีย่วกบัการรกัษาพยาบาลทีป่รากฏในเวชระเบยีน เป็นตน้

•	 ทมีทีเ่กี่ยวขอ้งวเิคราะห์สถานการณ์ต่างๆ ทีค่วรใส่ใจในการดูแลผูป่้วย และวาง

แนวทางปฏบิตั ิอาทิ

o	โอกาสทีจ่ะมกีารเลอืกปฏบิตั ิหรอืมคีวามแตกต่างในการดแูลทางการแพทย์

ทีจ่�ำเป็น (medical necessity) ในผูป่้วยทีอ่ยู่ใต้ระบบประกนัสุขภาพที ่

แตกต่างกนั

o	โอกาสทีผู่ร้บับรกิารจะไมไ่ดร้บัทราบขอ้มลู หรอืไมม่สีว่นรว่มในการตดัสนิใจ  

หรอืไดร้บัขอ้มลูในลกัษณะทีท่�ำใหเ้กดิการตดัสนิใจอยา่งไมเ่หมาะสม

o	โอกาสทีผู่ป่้วยทีเ่สีย่งอนัตรายถงึชวีติจะไมไ่ดร้บัการชว่ยเหลอืทนัทว่งที

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การวางระบบเพือ่คุม้ครองสทิธผิูป่้วย

ตามประเดน็โอกาสเกดิปัญหาต่างๆ ที่

วเิคราะหม์าได ้หรอืทีพ่บปัญหาจาก 

การตามรอย

•	 ผลการประเมนิการใหค้วามคุม้ครอง

สทิธผิูป่้วย
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ข. กระบวนการคุ้มครองสิทธิผู้ป่วย (Patient Rights Protection Process)

(1)	 องคก์รสรา้งหลกัประกนัว่าผูป้ฏบิตังิานมคีวามตระหนกัและเคารพสทิธผิูป่้วย และมี

ระบบพรอ้มทีจ่ะตอบสนองเมือ่ผูป่้วยขอใชส้ทิธ.ิ

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 จัดกิจกรรมสร้างความตระหนักและฝึกอบรมให้เจ้าหน้าที่ทราบบทบาทใน 
การคุม้ครองสทิธผิูป่้วย

•	 สร้างเจตคติที่ดต่ีอการคุ้มครองสทิธผิู้ป่วย เช่น การท�ำเรื่องน้ีได้ดคีอืการสร้าง
ภมูคิุม้กนัใหอ้งคก์รและเจา้หน้าที ่เป็นตน้

•	 การจดัระบบพรอ้มตอบสนองเมือ่ผูป่้วยขอใชส้ทิธิ
o	วเิคราะหแ์ละออกแบบระบบงานเพือ่ตอบสนองสทิธผิูป่้วย
o	ตามรอยเพือ่รบัรูค้วามพรอ้มและการปฏบิตัใินการคุม้ครองผูป่้วย
o	ปรบัปรงุใหร้ะบบมคีวามพรอ้ม

(2)	 ผูป่้วยไดร้บัขอ้มลูเกีย่วกบัสทิธแิละหน้าทีใ่นลกัษณะทีเ่ขา้ใจไดง้า่ย. 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 จดัท�ำสือ่เกีย่วกบัสทิธแิละหน้าทีข่องผูป่้วยในลกัษณะทีเ่ขา้ใจงา่ย โดยเฉพาะส�ำหรบั
ผูป่้วยใน ควรเป็นเอกสารประจ�ำหอ้งหรอืประจ�ำเตยีง

•	 หน้าทีอ่นัพงึปฏบิตัขิองผูป่้วย ตามประกาศของแพทยสภา ที ่50/2563
ขอ้ 1	 การเอาใจใสแ่ละดแูลสขุภาพของตนเอง รวมทัง้การปฏบิตัติามค�ำแนะน�ำ

ของผูป้ระกอบวชิาชพีเวชกรรม เป็นสิง่ส�ำคญัทีสุ่ดในกระบวนการรกัษา
พยาบาล ทัง้น้ีหากผูป่้วยเหน็วา่ไมอ่าจท�ำตามค�ำแนะน�ำดงักลา่วได ้ผูป่้วย
ควรแจง้ใหท้ราบโดยทนัท ีเพือ่หาทางออกทีด่ทีีส่ดุรว่มกนั

ขอ้ 2	 ผูป่้วยพงึเปิดเผยขอ้มลูดา้นสขุภาพ “ทีเ่ป็นจรงิและอยูใ่นความรบัรู”้ ของ 
ผูป่้วย แก่ผูป้ระกอบวชิาชพีเวชกรรม ทัง้น้ีเพือ่ผูป้ระกอบวชิาชพีเวชกรรม
จะไดร้บัทราบขอ้มลูดา้นสขุภาพทัง้หมด อนัจะเป็นประโยชน์ต่อการใหก้าร
รกัษาพยาบาลและป้องกนัมใิหเ้กดิผลเสยีรา้ยแรงต่อตวัผูป่้วยเองและต่อ 
ผูป่้วยรายอืน่ รวมทัง้บุคลากรสาธารณสขุทีเ่กีย่วขอ้ง

ขอ้ 3	 ผูป่้วยพงึปฏบิตัติามระเบยีบทีส่ถานพยาบาลก�ำหนดไว้
ขอ้ 4	 ผู้ป่วยพงึตระหนักว่าการใช้สทิธกิารรกัษาพยาบาล รวมทัง้สทิธผิู้ป่วย 

ตามทีก่�ำหนดไว ้ตอ้งไมเ่ป็นการละเมดิสทิธขิองผูป่้วยทา่นอืน่
ขอ้ 5 ผูป่้วยพงึหลกีเลีย่งการกระท�ำการใดๆ อนัเป็นการรบกวนการปฏบิตัหิน้าที่

โดยชอบของผูป้ระกอบวชิาชพีเวชกรรมและบุคลากรสาธารณสุข หาก
มกีรณีทีผู่ป่้วยไม่เหน็ดว้ยต่อการปฏบิตัหิน้าทีด่งักล่าว ท่านสามารถให ้
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ค�ำแนะน�ำหรอืใชส้ทิธริอ้งเรยีนไดต้ามระเบยีบปฏบิตัขิองสถานพยาบาลนัน้ๆ
ขอ้ 6	 ผูป่้วยพงึตระหนกัวา่ หอ้งฉุกเฉนิเป็นสถานทีซ่ึง่จดัเตรยีมไวเ้ป็นการเฉพาะ

เพื่อช่วยเหลอืผูป่้วยทีต่กอยู่ใน “ภาวะเร่งด่วนและเป็นภยนัตรายอนัใกล ้
ต่อชวีติ” เป็นส�ำคญั บุคลากรสาธารณสุขจะใหก้ารรกัษาตามล�ำดบัความ 
เร่งด่วนทางการแพทย์เป็นส�ำคญั ดงันัน้พึงหลีกเลี่ยงหรืองดเว้นการ 
กระท�ำการใดๆ อนัเป็นการรบกวนการปฏบิตัหิน้าทีโ่ดยชอบของบุคลากร
ในหอ้งฉุกเฉนิ

ขอ้ 7	 ผูป่้วยพงึตระหนักว่า “ทรพัยากรในระบบสาธารณสุขมรีาคาแพงและมี
จ�ำนวนจ�ำกดั” ผูป้ระกอบวชิาชพีเวชกรรมรว่มกบัสถานพยาบาลจงึจ�ำเป็น
ต้องมมีาตรการในการจดัสรรการใช้ทรพัยากรอนัมคี่าอย่างระมดัระวงั  
การกระท�ำการใดๆ ของผูป่้วยโดยรูเ้ทา่ไมถ่งึการณ์อาจสง่ผลใหเ้กดิการสญู
เสยีทรพัยากรอนัมคี่า และสง่ผลเสยีรา้ยแรงต่อการรกัษาพยาบาลของตวั 
ผูป่้วยเอง รวมทัง้ต่อผูป่้วยทา่นอืน่

ขอ้ 8	 ผูป่้วยพงึเคารพสทิธคิวามเป็นสว่นตวัของบุคลากรสาธารณสุขและผูป่้วย
ทา่นอืน่ ในสถานพยาบาล โดยเฉพาะอยา่งยิง่ หา้มกระท�ำการถ่ายรปู บนัทกึ
เสยีงหรอืภาพเคลือ่นไหว รวมทัง้กระท�ำการอืน่ใดทีค่ลา้ยคลงึกนัน้ี โดยมไิด้
รบัความยนิยอมก่อน

ขอ้ 9	 ผูป่้วยพงึตระหนักว่า “เอกสารลงนามในการใหค้วามยนิยอมเพื่อรบัการ
รกัษาพยาบาล” เป็นเอกสารส�ำคญัทีใ่หร้ายละเอยีด ตลอดจนขอ้จ�ำกดัและ
ความเสีย่งของการรกัษาพยาบาล ดงันัน้ก่อนท�ำการลงนามในเอกสารดงักลา่ว 
ผูป่้วยตอ้งอ่านและท�ำความเขา้ใจอยา่งถ่องแทก้่อน ทัง้น้ีหากมขีอ้สงสยัหรอืมี
ความไมเ่ขา้ใจใดๆ ควรสอบถามผูเ้กีย่วขอ้งก่อนการลงนามทกุครัง้

ขอ้ 10	ผูป่้วยพงึตระหนกัวา่ การละเลยหรอืไมป่ฏบิตัติามรายละเอยีดขา้งตน้ อาจ
ส่งผลเสยีต่อการรกัษาพยาบาลของผูป่้วยเอง และในบางกรณี หากเกดิ
ความเสยีหายต่อสถานพยาบาลหรอืผูป่้วยทา่นอืน่ ทา่นอาจไดร้บัโทษตาม
ทีก่ฎหมายบญัญตัิ

(3)	 มกีารค�ำนึงถงึสทิธผิูป่้วยในทกุกจิกรรมของการดแูลผูป่้วย.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ตามรอยผูป่้วยตัง้แต่แรกรบัไปตามจดุบรกิารต่างๆ และพจิารณาวา่ในแต่ละขัน้ตอน
ของการใหบ้รกิารนัน้ มโีอกาสอะไรบา้งทีจ่ะละเมดิสทิธผิูป่้วย  

•	 ประมวลผลขอ้มลู จดัล�ำดบัความส�ำคญั มอบหมายใหผู้เ้กีย่วขอ้งด�ำเนินการปรบัปรงุ
และสรา้งความเขา้ใจ
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(4)	 มกีารจดัการเพือ่ใหเ้กดิสวสัดภิาพและความปลอดภยัแก่ผูป่้วย ผูป่้วยไดร้บัการ

ปกป้องจากการถกูท�ำรา้ยดา้นรา่งกาย จติใจ และสงัคม.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 วเิคราะหว์า่ในสถานการณ์ใดบา้งทีผู่ป่้วยมโีอกาสถกูท�ำรา้ยจากการใหบ้รกิาร
o	การท�ำรา้ยดา้นรา่งกาย เชน่ ในผูป่้วยจติเวช ผูป่้วยเดก็ เป็นตน้
o	การท�ำรา้ยดา้นจติใจ เชน่ การใชค้�ำพดูหรอืการกระท�ำทีค่กุคาม เป็นปรปักษ ์

ไมเ่คารพในศกัดิศ์รขีองความเป็นมนุษย ์ปิดโอกาสทีจ่ะแสดงความคดิเหน็ 
การขม่ขู ่การกกัขงั เป็นตน้

o	การท�ำรา้ยดา้นสงัคม เช่น การใชค้�ำพดูหรอืการกระท�ำบางอยา่งทีท่�ำให ้
ผูป่้วยเกดิความอบัอาย เป็นตน้

•	 วางแนวทางการปฏบิตัเิพือ่ป้องกนัการท�ำรา้ยผูป่้วยในสถานการณ์ดงักลา่ว

(5) ผูป่้วยไดร้บัการดแูลดว้ยความเคารพความเป็นสว่นตวั ความแตกต่างทางเพศ 

ศกัดิศ์รขีองความเป็นมนุษย ์คา่นิยมและความเชือ่สว่นบุคคล. 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ส�ำรวจวา่โอกาสทีผู่ป่้วยจะไมไ่ดร้บัการเคารพความเป็นสว่นตวั ความแตกต่างทางเพศ  
ศกัดิศ์รีของความเป็นมนุษย์ ค่านิยม และความเชื่อส่วนบุคคล จะเกิดขึ้นใน
สถานการณ์ใดบา้ง เชน่ การซกัประวตัทิี ่OPD, การ Expose ผูป่้วยทีอ่ยูใ่นหอผูป่้วยรวม,  
คา่นิยมและความเชือ่ตามประเพณ ีเป็นตน้

•	 วางแนวทางปฏบิตัเิพือ่ใหก้ารคุม้ครองสทิธผิูป่้วยในโอกาสดงักลา่ว

(6) องคก์รสรา้งหลกัประกนัในการดแูลผูป่้วยดว้ยความเป็นธรรม ผูป่้วยทีม่ปัีญหาและ

ความรนุแรงเหมอืนกนัจะไดร้บัการดแูลในลกัษณะเดยีวกนั.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ทมีทีเ่กีย่วขอ้งวเิคราะหส์ถานการณ์ต่างทีผู่ป่้วยทีม่ปัีญหาและความรนุแรงเหมอืนกนั  
จะไดร้บัการดแูลรกัษาทีแ่ตกต่างกนั  [ครอบคลุมใน 3.3 ก (1) เรือ่งการไมเ่ลอืก
ปฏบิตัแิลว้]
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(7) ผูป่้วยทีเ่ขา้รว่มงานวจิยัทางคลนิิกไดร้บัการคุม้ครองสทิธ.ิ

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ศกึษาขอ้บงัคบัแพทยสภาวา่ดว้ยการศกึษาวจิยัและทดลองในมนุษย ์
o	ความครอบคลุมของ “การศกึษาวจิยัและการทดลองในมนุษย”์ หมายความวา่ 

การศึกษาวจิยั และการทดลองเภสชัผลิตภณัฑ์ เครื่องมอืแพทย์ การศึกษา
ธรรมชาตขิองโรค การวนิิจฉัย การรกัษา การส่งเสรมิสุขภาพและการป้องกนั  
โรคทีก่ระทําต่อมนุษย ์รวมทัง้การศกึษาวจิยัจากเวชระเบยีนและสิง่สง่ตรวจต่างๆ 
จากรา่งกายของมนุษยด์ว้ย 

o	การได้รบัความยินยอมจากผู้ถูกทดลอง และพร้อมที่จะป้องกนัผู้ถูกทดลอง  
จากอนัตรายทีเ่กดิขึน้จากการทดลองนัน้ 

o	การปฏบิตัติ่อผูถ้กูทดลองเชน่เดยีวกบัการปฏบิตัติ่อผูป่้วยในการประกอบวชิาชพี
เวชกรรม 

o	การรบัผิดชอบต่ออันตรายหรือผลเสียหายเน่ืองจากการทดลองที่บงัเกิดต่อ 
ผูถ้กูทดลอง อนัมใิชค่วามผดิของผูถ้กูทดลองเอง 

o	การไดร้บัการพจิารณาเหน็ชอบจากคณะกรรมการดา้นจรยิธรรมทีเ่กีย่วขอ้งแลว้
เทา่นัน้ 

o	การปฏบิตัติามแนวทางจรยิธรรมของการศกึษาวจิยัและการทดลองในมนุษย ์และ
จรรยาบรรณของนกัวจิยั

•	 ผู้น�ำองค์กรวางระบบการคุ้มครองสิทธิผู้ป่วยที่เข้าร่วมงานวิจยัทางคลินิก ควบคู่กบั 
เป้าหมายการพฒันาความรูเ้พือ่การดแูลผูป่้วย อาทิ

o	การจดัตัง้คณะกรรมการดา้นจรยิธรรม หรอืการมรีะบบอ�ำนวยความสะดวกในการ
ขอความเหน็ชอบจากคณะกรรมการดา้นจรยิธรรมภายนอก

o	การสือ่สาร การขอความยนิยอม และการมรีะบบรบัค�ำรอ้งเรยีนจากผูเ้ขา้รว่มงานวจิยั 
o	การมรีะบบคณุภาพ ความปลอดภยั และบรหิารความเสีย่งทีเ่หมาะสมกบัโครงการวจิยั
o	การมรีะบบตดิตามก�ำกบั	

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 Good Practice ในกระบวนการคุม้ครอง 
สทิธผิูป่้วย (การสรา้งความตระหนกั การสือ่สาร
ใหผู้ป่้วยทราบ การค�ำนึงถงึสทิธใินทกุกจิกรรม 
การปกป้องจากการถกูท�ำรา้ย การเคารพ
ความเป็นสว่นตวั การไมเ่ลอืกปฏบิตั ิ 
การคุม้ครองสทิธใินผูท้ีเ่ขา้รว่มโครงการวจิยั)

•	 การประเมนิผลลพัธจ์ากมมุมอง 
ของผูป่้วยในแงม่มุต่างๆ เชน่ การรบัรู ้
สทิธแิละหน้าทีข่องผูป่้วย การดแูล 
ทีไ่ดร้บัการปกป้องและเคารพความ
เป็นสว่นตวั ฯลฯ

SPA (Standards-Practice-Assessment) Part I68



ค. การดูแลผู้ป่วยที่มีความต้องการเฉพาะ (Care for Patients with Specific Needs)

(1)	 ผูป่้วยระยะสุดทา้ยไดร้บัการดูแลดว้ยความเคารพในสทิธแิละศกัดิศ์รขีองความเป็น
มนุษย ์ และการตดัสนิใจเกีย่วกบัการให ้ การคงไว ้ หรอืการยตุกิารรกัษาเพือ่ยดืชวีติ 
เป็นไปอย่างสอดคลอ้งกบัขอ้บงัคบัหรอืกฎหมาย ความเชื่อและวฒันธรรม ดว้ยการ 
มสีว่นรว่มของผูป่้วยและครอบครวั.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ทมีดูแลผู้ป่วยที่ต้องให้การดูแลผู้ป่วยระยะท้ายวางระบบการดูแลโดยพจิารณา
ประเดน็ส�ำคญัต่อไปน้ี
o	การฝึกอบรมเจา้หน้าทีเ่พือ่ตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยระยะสดุทา้ย
o	การเคารพในสทิธแิละศกัดิศ์รขีองความเป็นมนุษย ์  โดยเฉพาะอย่างยิง่

โอกาสทีผู่ป่้วยจะไดจ้ากไปอยา่งสงบ  
o	การประเมนิความตอ้งการดา้นรา่งกาย จติใจ อารมณ์ สงัคม ของผูป่้วยและ

ญาต ิเพือ่วางแผนการดแูลทีเ่หมาะสม
o	การตดัสนิใจเกีย่วกบัการยตุกิารรกัษาเพือ่ยดืชวีติ ดว้ยการมสีว่นรว่มของ

ผูป่้วยและครอบครวั
o	การชว่ยเหลอื ใหข้อ้มลู ใหค้�ำปรกึษาแก่ญาตหิลงัจากผูป่้วยเสยีชวีติ

(2)	 ผูป่้วยกลุม่เปราะบาง เชน่ เดก็ ผูพ้กิาร ผูส้งูอาย ุผูท้ีม่คีวามหลากหลายทางเพศ ผูท้ี ่

มปัีญหาทางสขุภาพจติ ผูท้ีช่ว่ยเหลอืตนเองไมไ่ด ้ไดร้บัการคุม้ครองสทิธอิยา่งเหมาะสม.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ทมีดแูลผูป่้วยเดก็ สรา้งความมัน่ใจว่าเดก็ไดร้บัการดแูลในสิง่แวดลอ้มทีป่ลอดภยั 
และไดร้บัการเอาใจใสเ่ป็นพเิศษตามความจ�ำเป็น 
o	การจดัสถานทีเ่ฉพาะส�ำหรบับรกิารผูป่้วยเดก็
o	การป้องกนัอนัตรายทีอ่าจเกดิจากไฟฟ้า เครื่องจกัรกล น�้ำยา หรอืสาร

อนัตรายต่างๆ
o	หน่วยบรกิารผูป่้วยเดก็มเีครือ่งมอืและยาเฉพาะส�ำหรบัเดก็ เชน่ เครือ่งดม

ยาสลบ เครือ่งพน่ยา เครือ่งปรบัหยดน�้ำเกลอื ชดุใหส้ารน�้ำ เครือ่งชว่ยชวีติ
o	เจา้หน้าทีไ่ดร้บัการฝึกอบรมเกีย่วกบัการใชเ้ครือ่งมอืและยาส�ำหรบัเดก็
o	เจา้หน้าทีด่แูลเอาใจใสเ่ป็นพเิศษต่อเดก็ทีป่่วยหนกั เดก็ทีม่คีวามผดิปกติ

ทางรา่งกายหรอืประสาทสมัผสั เดก็ทีเ่รยีนรูช้า้ เดก็ทีไ่มม่ญีาตมิาเฝ้าดแูล
o	พ่อแม่หรือผู้ปกครองได้รบัการส่งเสริมให้อยู่เฝ้าเด็กระหว่างการนอน 

โรงพยาบาล
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•	 ทมีดแูลผูพ้กิาร ผูส้งูอาย ุ ผูท้ีม่คีวามหลากหลายทางเพศ ผูท้ีม่ปัีญหาทางสขุภาพจติ  
ผูท้ีช่ว่ยเหลอืตนเองไมไ่ด ้วางระบบการดแูลโดยพจิารณาประเดน็ส�ำคญัต่อไปน้ี
o	การวเิคราะหโ์อกาสทีจ่ะเกดิปัญหาภาวะแทรกซอ้นในผูป่้วยกลุม่น้ี และการ

ออกแบบระบบเพือ่ป้องกนัปัญหาดงักลา่ว
o	การประเมนิความตอ้งการดา้นร่างกาย จติใจ อารมณ์ สงัคม ของผูป่้วย 

แต่ละราย เพือ่วางแผนการดแูลทีเ่หมาะสม

(3)	 ผูป่้วยทีจ่�ำเป็นตอ้งแยกตวั หรอืตอ้งถกูผกูยดึ ไดร้บัการปฏบิตัอิยา่งเหมาะสม.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ทมีดูแลผูป่้วยทีจ่�ำเป็นตอ้งใชก้ารแยกหรอืผกูยดึ วางระบบการดูแลโดยพจิารณา
ประเดน็ส�ำคญัต่อไปน้ี
o	ก�ำหนดขอ้บ่งชีใ้นการใชก้ารแยกหรอืผกูยดึ (ซึง่ถอืว่าเป็นการจ�ำกดัสทิธ ิ

ผูป่้วยอยา่งหน่ึง) โดยใหม้เีหตุผลทางคลนิิกทีส่มควร  หรอืมแีนวทางในการ
ใชท้างเลอืกทดแทน 

o	ก�ำหนดกระบวนการในการไดร้บัอนุญาตจากแพทยท์ีด่แูล และบนัทกึไวเ้ป็น
หลกัฐานในเวชระเบยีนผูป่้วย

o	 ตดิตามเฝ้าระวงัภาวะแทรกซอ้นทีม่โีอกาสเกดิขึน้ ประเมนิความจ�ำเป็น 
ทีย่งัตอ้งมกีารแยกหรอืผกูยดึผูป่้วยและยตุกิารใชโ้ดยเรว็ทีส่ดุ

(4)	 ผูป่้วยทีม่อีาจเกดิผลกระทบจากการจดัการดแูลตามกฎหมายเฉพาะ ควรไดร้บัการดแูล
ทีเ่หมาะสม.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูบ้รหิารระดบัสงูมอบหมายใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิคราะหก์ลุม่ผูป่้วยทีอ่าจไดร้บัผลกระทบ
จากการจดัการดแูลตามกฎหมายเฉพาะ เชน่ การแยกกกัตวัตาม พ.ร.บ.โรคตดิต่อ 
การบงัคบับ�ำบดัรกัษาผูต้ดิยาเสพตดิ การดแูลเดก็ตาม พ.ร.บ.คุม้ครองเดก็ เป็นตน้

•	 ทมีดแูลผูป่้วยศกึษาขอ้ก�ำหนดของกฎหมายทีต่อ้งปฏบิตัติาม วเิคราะหค์วามตอ้งการ
ของผูป่้วยและผลกระทบทีอ่าจเกดิขึน้กบัผูป่้วยทีร่บัไวด้แูล ก�ำหนดแนวทางปฏบิตั ิ
ทีเ่หมาะสม ท�ำใหม้ัน่ใจวา่ผูเ้กีย่วขอ้งรบัทราบและปฏบิตัติามแนวทางปฏบิตัดิงักลา่ว

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	Good Practice ในกระบวนการดแูลผูป่้วย 
ทีม่คีวามตอ้งการเฉพาะ (ผูป่้วยระยะสดุทา้ย 
ผูป่้วยกลุม่เปราะบาง ผูป่้วยทีจ่�ำเป็นตอ้ง
แยกหรอืผกูยดึ)

•	 ประสบการณ์ของผูป่้วยและ 
ความพงึพอใจของผูเ้กีย่วขอ้ง
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SPA I-4.1 การวดั การวิเคราะห ์และใช้ข้อมลูเพ่ือปรบัปรงุผลการด�ำเนินการ 
ขององคก์ร (Measurement, Analysis, and Improvement of Organizational 
Performance)

องคก์รเลือก รวบรวม และวิเคราะหข้์อมลูท่ีเหมาะสม ใช้ผลการทบทวนเพ่ือปรบัปรงุ
ผลการด�ำเนินการขององคก์รและส่งเสริมการเรียนรู้.

ก. การวัดผลการด�ำเนินการ (Performance Measurement)

(1)	 องคก์รใชข้อ้มูลและสารสนเทศเพื่อตดิตามการปฏบิตังิานและผลการด�ำเนินการของ
องคก์ร ในลกัษณะทีเ่ชือ่มโยงและสอดคลอ้งไปในทศิทางเดยีวกนั:
(i)	 ตดิตามการปฏบิตังิานประจ�ำวนั; 
(ii)	 ตดิตามความกา้วหน้าในการบรรลุวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิาร;
(iii)	ตดิตามผลการด�ำเนินการโดยรวม ครอบคลมุผลลพัธด์า้นบรกิารสขุภาพ ประสทิธผิล

ของกระบวนการ ระบบบรหิารคณุภาพและความปลอดภยั ผลลพัธด์า้นการมุง่เน้น 
ผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน ผลการด�ำเนินการของระบบบรกิาร ผลลพัธด์า้นบุคลากร ผลลพัธ์
ดา้นการน�ำและการก�ำกบัดูแลองค์กร ผลลพัธ์ดา้นการเงนิ ตลาด และกลยุทธ์.  
(ดตูอนที ่IV รว่มดว้ย)

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัท�ำความเขา้ใจแนวคดิเรือ่ง Performance 
Measurement System  ทีจ่ะชว่ยใหอ้งคก์รประสบความส�ำเรจ็ 
o	ผลการด�ำเนินการ (performance) หมายถงึผลส�ำเรจ็ของงานทีไ่ดร้บัมอบหมาย  

เป็น Output & Outcome ของกระบวนการ ผลติภณัฑ/์บรกิาร ซึง่อาจพจิารณา
ตามมาตรฐานตอนที ่ IV คอื (1) ผลดา้นการดแูลสุขภาพ (2) ผลดา้นการ 
มุ่งเน้นผูป่้วยและผูร้บัผลงาน (รวมทัง้ผลการด�ำเนินการของระบบบรกิาร) 
(3) ผลดา้นบุคลากร (4) ผลดา้นการน�ำและการก�ำกบัดูแลองคก์ร (5) ผล 
ดา้นประสทิธผิลของกระบวนการท�ำงานส�ำคญั (รวมทัง้ระบบบรหิารคณุภาพ
และความปลอดภยั) (6) ผลดา้นการเงนิ ตลาด และกลยทุธ ์

การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้I-4
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o	IEEA เน้นผลการด�ำเนินการทีส่�ำคญัแยกออกมาอกี 2 เรือ่ง
 ระบบบริหารคุณภาพและความปลอดภัย (ซึ่งเป็นส่วนหน่ึงของ

ประสิทธิผลของกระบวนการส�ำคัญ) ครอบคลุมข้อมูลที่ได้จาก
กระบวนการตรวจสอบ (audit information) ขอ้มลูจากการประเมนิ
ความเสี่ยง (risk assessment) ขอ้มูลอุบตัิการณ์เกี่ยวกบัความ
ปลอดภยัของผูป่้วย และเหตุการณ์ไม่พงึประสงค ์ (patient safety 
incidents/adverse events)
 ผลการด�ำเนินการของระบบบรกิาร (ซึง่เป็นสว่นหน่ึงของผลดา้นการ

มุง่เน้นผูป่้วยและผูร้บัผลงาน) ครอบคลมุขอ้มลูทีไ่ดจ้าก การรอ้งเรยีน 
(complaint) ค�ำชมเชยและขอ้เสนอแนะ (compliment and concerns) 
ตวัวดัผลลพัธ์ที่รายงานโดยผู้ป่วย (patient reported outcome 
measures) รายงานความพงึพอใจของผูป่้วย/ผูใ้ชบ้รกิาร (patient/ 
service user’s satisfaction) รายงานการใชป้ระโยชน์และประสทิธภิาพ
ของบรกิาร (utilization and efficiency of services)

o	การวดัผลการด�ำเนินการ (performance measurement) มกัจะวดัเทยีบ 
กบัค่าคาดการณ์ มาตรฐาน ผลลพัธท์ีผ่่านมา เป้าหมายหรอืวตัถุประสงค ์
ผลลพัธข์ององคก์รอืน่ 

o	องคก์รวดัผลการด�ำเนินการเพือ่
 น�ำมาใชใ้นการตดัสนิใจบนพืน้ฐานของขอ้มลูจรงิ
 เพือ่ก�ำหนดทศิทางขององคก์ร และจดัสรรทรพัยากรในระดบัต่างๆ ให้

สอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนักบัทศิทางขององคก์ร
 ควบคมุกระบวนการใหเ้ป็นไปตามทีอ่อกแบบไว้
 รบัทราบการบรรลเุป้าหมาย ปรบัแผนหากไมบ่รรลเุป้าหมาย ก�ำหนด

เป้าหมายในรอบต่อไปใหท้า้ทายยิง่ขึน้
o	องคก์รก�ำหนดตวัวดั จากแนวคดิ (concept) ทีอ่ยูใ่นเป้าหมาย

 เป้าหมายมหีลายระดบั ตัง้แต่ระดบัองคก์ร (วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ)์, 
ระดบัระบบงาน (เป้าหมายของระบบงาน), ระดบัการดูแลผู้ป่วย  
(เป้าหมายการดแูลผูป่้วย หรอื patient treatment goal), ระดบัหน่วยงาน 
(เป้าหมายของหน่วยงาน), ระดบักระบวนการ (ลกัษณะคุณภาพ 
ของกระบวนการ หรอื process requirement), ระดบัโครงการพฒันา  
(เป้าหมายของการพฒันา)
 แนวคดิในเป้าหมาย คอื Keyword ทีเ่ป็นค�ำคณุศพัท ์ลกัษณะคณุภาพ 

หรอืมติคิณุภาพ
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 จากแนวคิดสู่ตัววดั ควรพิจารณาตัวเลือกต่างๆ ตัง้แต่ต้นน�้ ำ 
(ทรพัยากรและการเตรียมความพร้อมของทรพัยากร) กลางน�้ ำ 
(กระบวนการท�ำงาน) ปลายน�้ำ (ผลลพัธ ์ผลผลติ ผลกระทบ) ซึง่อาจจะ 
เป็นตวัเลขจากการนบั การวดั หรอืน�ำมาค�ำนวณเป็นสดัสว่น 
 ตวัวดัตวัเดียวกนัอาจมีวิธีการน�ำเสนอข้อมลูได้หลายแบบ เชน่ 

จ�ำนวนหรอือตัราหรอืชว่งหา่งของการเกดิแหตุการณ์ ระยะเวลาหรอื
อตัราทีผ่า่นเกณฑ ์เป็นตน้ 

•	 ผูน้�ำทกุระดบัสง่เสรมิใหม้กีารใชต้วัวดัเพือ่การตดิตามต่อไปน้ี
o	เพือ่ตดิตามการปฏบิตังิานประจ�ำวนั

 ใชต้วัวดัเชงิกระบวนการ (in-process measure) ของแต่ละแผนงาน/
ระบบ/หน่วยงาน/การดแูลผูป่้วย
 เพื่อติดตามความก้าวหน้าตามวตัถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผน 

ปฏบิตักิาร
 ใชต้วัวดัของแผนกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิาร 
 เปรยีบเทยีบการบรรลุเป้าหมายตามแผน โดยทมีน�ำและผูร้บัผดิชอบ
 เพือ่ตดิตามผลการด�ำเนินการขององคก์ร
 ผลการด�ำเนินการโดยรวมขององคก์ร
 ผลการด�ำเนินการของแต่ละแผนงาน/ระบบ/หน่วยงาน/การดแูลผูป่้วย

•	 ผู้น�ำทุกระดบัส่งเสรมิให้มตีวัวดัที่สอดคล้องไปในทิศทางเดียวกนั (alignment)  
เพือ่ใหต้วัวดัเป็นเครือ่งมอืในการถ่ายทอดทศิทางขององคก์รสูท่กุสว่นขององคก์ร และ 
ผลการวดัเป็นการแสดงความส�ำเรจ็ตามเป้าหมายทีไ่ดร้บัการถ่ายทอดมา
o	แนวทางในการสรา้งความสอดคลอ้ง

 Alignment ดว้ยวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละเขม็มุง่ รวมทัง้นโยบาย
ของหน่วยเหนือ โดยการถ่ายทอดวตัถุประสงค์และเขม็มุ่งลงไป 
ตามระดบัต่างๆ ขององคก์ร
 Alignment ดว้ยมาตรฐาน HA ตอนที ่IV (systems  operation  

clinical outcome & stakeholder focus results  financial)
o	วธิกีารก�ำหนดตวัวดัทีส่อดคลอ้งกนั (การรวมตวัวดัจากหน่วยยอ่ย)

 ใชต้วัวดัเดยีวกนั (1) ใชต้วัวดัระดบัองคก์รเป็นผลรวมของตวัวดัจาก 
หน่วยยอ่ย เชน่ ความพงึพอใจ เป็นตน้ (2) เลอืกตวัวดัส�ำคญับางตวัจาก 
บางหน่วยมาเป็นตวัวดัขององคก์ร เชน่ clinical outcome indicator เป็นตน้
 ใช้ตวัวดัที่ต่างกนั เช่น ปรบัหน่วยวดัเพื่อรวมตวัวดัที่มีลกัษณะ 

แตกต่างกนั เช่น การรวมอุบตักิารณ์ตามระดบัความรุนแรง หรอื
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ประมาณการความเสยีหายของเหตุการณ์ไมพ่งึประสงคเ์ป็นวนันอน
ทีเ่พิม่ขึน้/คา่ใชจ้า่ยทีเ่พิม่ขึน้ เป็นตน้
 ใช ้Composite Indicator เพือ่ใหม้กีารรวมตวัวดัหลายตวัเขา้ดว้ยกนั 

และอาจมกีารถ่วงน�้ำหนกัรว่มดว้ย
•	 แนวคดิทีอ่าจน�ำมาพจิารณารว่มดว้ย

o	การลดภาระและความซ�้ำซอ้นในการเกบ็ขอ้มลู
 การเลือกตวัชี้วดัผลงานที่มคีวามส�ำคญัต่อผลงานโดยรวมของ

องคก์รจากแหลง่ขอ้มลูทกุระดบั
 การบรูณาการ (integration) ตวัชีว้ดัจากแหล่งต่างๆ เพือ่ใหเ้ป็น

ขอ้มลูและสารสนเทศทีค่รอบคลุมทัง้องคก์ร  
 ผสมผสานตวัวดัจากหลายแหลง่เขา้ในระบบเดยีวกนัและจดักลุม่ใหม่

o	ใชแ้นวคดิการวดัเพือ่การพฒันา ลดโทนของการวดัเพือ่ Judgement/
	 Accountability

•	 ผูน้�ำระดบัสงูทบทวนตวัชีว้ดัทีใ่ชต้ดิตามวา่ไดน้�ำไปใชป้ระโยชน์ในการตดัสนิใจและ
สรา้งนวตักรรมเพยีงใด

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 Tree Diagram แสดง Alignment ของ 
ตวัชีว้ดัตามล�ำดบัชัน้  

•	 KPI ทีเ่ลอืกวดัครอบคลุม KPI ทีส่�ำคญั 
ครบถว้นเพยีงใด ม ีAlignment &  
Integration เพยีงใด มกีารวดัทีส่ม�่ำเสมอ 
และไดข้อ้มลูทีถ่กูตอ้งน่าเชือ่ถอืเพยีงใด

(2)	 องคก์รเลอืกและใชข้อ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบทีเ่หมาะสม เพือ่สนบัสนุนการตดัสนิใจโดยใช้

ขอ้มลูจรงิ.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสูงและทมีงานที่เกี่ยวขอ้งร่วมกนัท�ำความเขา้ใจแนวคดิเรื่องขอ้มูลและ
สารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ (comparative data and information) ต่อไปน้ี
o	การใชป้ระโยชน์

 เป็นสิง่ทีจ่ะกระตุน้ใหเ้กดิการปรบัปรงุผลงานขององคก์ร 
 ท�ำใหเ้กดิความเขา้ใจกระบวนการและผลงานขององคก์รไดด้ขี ึน้ 
 ชว่ยในการวเิคราะหแ์ละตดัสนิใจเกีย่วกบัเรือ่งทีเ่ป็นความเชีย่วชาญ

พเิศษและการสรา้งพนัธมติร  
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o	แหลง่ขอ้มลูและสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบอาจจะเป็น
 ระดบัผลงานทีด่เีลศิ
 ระดบัผลงานเฉลีย่ในกจิการบรกิารสขุภาพ
 ผลงานของคูแ่ขง่
 ผลงานขององคก์รทีม่ลีกัษณะงานใกลเ้คยีงกนั

•	 ผู้น�ำระดบัสูงและทีมงานที่เกี่ยวข้องร่วมกนัคดัเลือกแหล่งข้อมูลและสารสนเทศ 
เชงิเปรยีบเทยีบทีส่�ำคญัต่อความส�ำเรจ็ขององคก์ร

•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งด�ำเนินการวเิคราะหผ์ลการด�ำเนินงานในสว่นของตนเปรยีบเทยีบ
กบัตวัเปรยีบเทยีบ และน�ำเสนอผูน้�ำเพือ่ใหม้กีารตดัสนิใจอยา่งเหมาะสม 

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ขอ้มลูและสารสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ 
รวมทัง้แหลง่ขอ้มลูทีใ่ช ้ผลการ 
เปรยีบเทยีบและการตดัสนิใจทีเ่กดิขึน้

•	 ผลของการใชข้อ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบทีม่ตี่อ
การก�ำหนดเป้าประสงคท์ีท่า้ทาย และ 
สง่เสรมิการปรบัปรงุแบบกา้วกระโดด

(3)	 ระบบการวดัผลการด�ำเนินการขององคก์รมคีวามคลอ่งตวั และสามารถใหข้อ้มลูไดอ้ยา่ง

ทนัทว่งทเีพือ่ตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลงทีอ่าจเกดิขึน้อยา่งรวดเรว็หรอืไมค่าดคดิ.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผู้น�ำระดบัสูงมอบหมายให้ผู้เกี่ยวข้องวิเคราะห์โอกาสปรบัปรุงระบบการวดัผล 
การด�ำเนินการขององคก์ร โดยพจิารณาประเดน็ต่อไปน้ี
o	ความตอ้งการของผูเ้กีย่วขอ้ง
o	การบรรลุผลสมัฤทธิข์องวธิกีารทีใ่ชอ้ยู ่
o	การเปลีย่นแปลงต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ (เช่น เทคโนโลยสีารสนเทศ เทคโนโลยี

การสื่อสาร แนวโน้มของผูร้บับรกิารที่เปลี่ยนแปลงไป ปัญหาสุขภาพที่
เปลีย่นแปลงไป ความสมัพนัธร์ะหวา่งผูใ้หแ้ละผูร้บับรกิาร เป็นตน้)

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหผู้ร้บัผดิชอบด�ำเนินการพฒันาตามโอกาสทีว่เิคราะหไ์ด้
•	 ผูน้�ำระดบัสูงมอบหมายใหผู้เ้กี่ยวขอ้งตดิตามการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกดิขึน้อย่าง

รวดเรว็หรอืไมค่าดคดิ ผลกระทบต่อความตอ้งการขอ้มลูผลการด�ำเนินการ และด�ำเนิน
การปรบัเปลีย่นเพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีต่อ้งการใช้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบใหผู้เ้กีย่วขอ้งสรุปการปรบัปรุงระบบการวดัผลการด�ำเนินการซึง่
แสดงใหเ้หน็ความคลอ่งตวัหรอืการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ (เชน่ การปรบัปรงุระบบ
การวดัผลในสถานการณ์โควดิ-19 เป็นตน้)

I-4  การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 75



ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การปรบัปรงุระบบการวดัการด�ำเนิน

การขององคก์ร

•	 ความรวดเรว็ในการปรบัระบบวดัผลการ

ด�ำเนินการเพือ่ตอบสนองการเปลีย่นแปลง

ข. การวิเคราะห์และประเมินผลการด�ำเนินการ (Performance Analysis and Review)

(1)	 องคก์รวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ประเมนิผลการด�ำเนินการและขดีความสามารถขององคก์ร:
(i)	 ความกา้วหน้าในการบรรลุวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิาร;
(ii)	 ความส�ำเรจ็ขององคก์ร;
(iii)	ขดีความสามารถในการตอบสนองความต้องการขององค์กรและสิง่แวดล้อมที่

เปลีย่นแปลงไป.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูก�ำหนดวงรอบเวลาของการทบทวนประเมนิผลงานทีจ่ะด�ำเนินการอยา่ง
สม�่ำเสมอ (เชน่ ทกุ 3 เดอืน)

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งท�ำความเขา้ใจความหมายและความส�ำคญัของ
การวเิคราะหเ์พือ่สนบัสนุนการทบทวนประเมนิผลงาน
o	การวเิคราะห ์(analysis) หมายถงึการตรวจสอบขอ้มลูและขอ้เทจ็จรงิต่างๆ 

เพื่อเป็นพืน้ฐานส�ำหรบัการตดัสนิใจทีด่ ี การวเิคราะห์องค์กรในภาพรวม
จะช่วยชีน้�ำการตดัสนิใจและการบรหิารจดัการเพือ่บรรลุผลลพัธส์�ำคญัและ
วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธข์ององคก์ร

o	การวเิคราะห์ที่ดจีะช่วยสนับสนุนการประเมนิผลงานขององค์กร ทราบ
ตน้เหตุของปัญหา และช่วยจดัล�ำดบัความส�ำคญัในการใชท้รพัยากร โดย 
การวเิคราะหอ์าจท�ำไดด้งัน้ี 

 การประเมนิแนวโน้มของตวัวดัผลการด�ำเนินการที่ส�ำคญั เช่น  
ผลติภาพ รอบเวลา อุบตักิารณ์ ผลดา้นการเงนิ รวมถงึแนวโน้มทาง 
เศรษฐกจิและตลาดทีม่ผีลกระทบต่อองคก์รในระยะยาว เป็นตน้
 การคาดการณ์ทัง้ในระดบัองคก์ร ระดบัธรุกจิโดยรวม การคาดการณ์ 

เทคโนโลยี
 การเปรยีบเทยีบระหวา่งกลุม่ยอ่ย เชน่ ตามลกัษณะกลุม่ผูป่้วยและ

หน่วยงานทีด่แูล ตามปัจจยัทีท่�ำใหผ้ลลพัธต่์างกนั รวมถงึการตดั
กลุม่ทีไ่มต่รงประเดน็ออกจากการวเิคราะห ์เป็นตน้
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 การเปรยีบเทยีบกบัค่าเทยีบเคยีง ซึ่งอาจเป็นค่าเฉลี่ยของกลุ่ม  
คา่เป้าหมายของประเทศ คา่ Top ของประเทศหรอืสากล คูเ่ทยีบ 
ในกจิการอืน่ เชน่ การเปรยีบเทยีบตน้ทนุ คณุภาพ ผลติภาพ เป็นตน้
 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธเ์ชงิเหตุและผลระหวา่งกระบวนการต่างๆ 

ระหวา่งกระบวนการกบัผลลพัธ ์ เชน่ การพฒันาคณุภาพกบัความ
พงึพอใจของผูร้บัผลงาน การเรยีนรูข้องบุคคลและองคก์รกบัมลูคา่
เพิม่ต่อบุคลากร การจดัการความรูแ้ละการสรา้งนวตักรรม ผลดา้น
การปฏบิตักิารกบัผลดา้นการเงนิ เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหท้มีงานทีเ่กีย่วขอ้งด�ำเนินการวเิคราะหข์อ้มลูตามวงรอบ
เวลาของการทบทวนประเมนิผลงาน เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีม่คีวามหมาย

•	 ผูน้�ำระดบัสงูพจิารณาขอ้มลูทีไ่ดร้บัการวเิคราะหแ์ลว้เพือ่ประเมนิสิง่ต่อไปน้ี
o	ความส�ำเรจ็ขององคก์รตามพนัธกจิและเป้าประสงค์
o	ความกา้วหน้าตามวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิาร
o	ความสามารถในการตอบสนองความต้องการขององค์กรและสิง่แวดลอ้ม

ภายนอกทีเ่ปลีย่นแปลงไป
•	 ผูน้�ำระดบัสงูทบทวนการวเิคราะหข์อ้มลูวา่ไดข้อ้มลูทีม่คีวามหมายตามความตอ้งการ

หรอืไม ่ มโีอกาสปรบัปรงุการวเิคราะหข์อ้มลูอยา่งไร

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุประเดน็ส�ำคญัทีเ่ป็นผลของ 
การวเิคราะหข์อ้มลูในรอบปีทีผ่า่นมา

•	 โอกาสและการปรบัปรงุการวเิคราะหข์อ้มลู

•	 ศกัยภาพ คณุภาพ ความตรงประเดน็/
การใชป้ระโยชน์ได ้ของการวเิคราะห์
ขอ้มลู
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ค. การใช้ข้อมูลเพื่อปรับปรุงผลการด�ำเนินการ (Using Data for Performance  

Improvement)

(1)	 องคก์รน�ำผลการทบทวนผลการด�ำเนินการมาใชจ้ดัล�ำดบัความส�ำคญัของการพฒันา
อย่างต่อเน่ืองและโอกาสสร้างนวตักรรม และถ่ายทอดสู่การปฏิบตัิทัว่ทัง้องค์กร.  
(ด ูII-1.1ก.(6) รว่มดว้ย)

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงานทีเ่กีย่วขอ้ง น�ำผลการทบทวนผลการด�ำเนินการมาก�ำหนด
ล�ำดบัความส�ำคญัของการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองและโอกาสสรา้งนวตักรรม (ซึง่อาจจะ
เรยีกวา่เขม็มุง่ หรอืจดุมุง่เน้นในชว่งระยะเวลาทีก่�ำหนด กไ็ด)้
o	ใชผ้ลการด�ำเนินการทีต่ดิตามในขอ้ I-4.1ก(1) การใชข้อ้มลูเปรยีบเทยีบใน

ขอ้ I-4.1ก(2) และผลการวเิคราะหข์อ้มลูในขอ้ I-4.1ข 
o	ก�ำหนดประเดน็ส�ำคญัที่ยงัไม่บรรลุเป้าหมายหรอืต้องการเร่งรดั เพื่อให ้

ทัง้องคก์รรว่มกนัพฒันาหรอืสรา้งนวตักรรม และก�ำหนดล�ำดบัความส�ำคญั
อยา่งชดัเจน

•	 การถ่ายทอดและตดิตาม
o	ผูน้�ำระดบัสงูถ่ายทอดล�ำดบัความส�ำคญัเพือ่การพฒันาและสรา้งนวตักรรมที่

ก�ำหนดขึน้ใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งน�ำไปด�ำเนินการ ผา่นแผนพฒันาคณุภาพ
ของระดบัและสว่นงานต่างๆ [II-1.2ก(7)]

o	ผูน้�ำระดบัสงูตดิตามกระตุน้การพฒันาและสรา้งนวตักรรมอยา่งต่อเน่ือง และ
ตดิตามผลลพัธข์องการปรบัปรงุในรอบต่อไปของการทบทวนประเมนิผลงาน

o	ผูน้�ำระดบัสงูทบทวนการก�ำหนดล�ำดบัความส�ำคญัเพือ่การพฒันาและสรา้ง
นวตักรรม เพือ่ใหม้ัน่ใจวา่ไดก้�ำหนดจุดมุง่เน้นในประเดน็ส�ำคญัจรงิๆ และ
ไมล่ะเลยในบางประเดน็ทีอ่าจถกูมองขา้มไป

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ล�ำดบัความส�ำคญัเพือ่การพฒันาและ

สรา้งนวตักรรมในรอบ 2-3 ปีทีผ่า่นมา  

•	 ความสามารถในการน�ำโอกาสพฒันาและ

สรา้งนวตักรรมไปสูก่ารปฏบิตัิ

SPA (Standards-Practice-Assessment) Part I78



SPA I-4.2 การจดัการสารสนเทศและการจดัการความรู้ (Information 
and Knowledge Management)

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

ก. ข้อมูลและสารสนเทศ (Data and Information)

(1)	 องคก์รตรวจสอบขอ้มลูและท�ำใหม้ัน่ใจในคณุภาพของขอ้มลูและสารสนเทศ ในดา้นต่างๆ 
ดงัน้ี:
(i)	 ความถกูตอ้ง (accuracy) เป็นไปตามวตัถุประสงค ์(validity); 
(ii)	 ความคงสภาพ (integrity) เชือ่ถอืได ้(reliability);
(iii)	ความเป็นปัจจบุนั (current).

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูร้บัผดิชอบระบบสารสนเทศและผูใ้ชส้ารสนเทศ ท�ำความเข้าใจความหมายของ
คณุภาพของขอ้มลูและสารสนเทศต่อไปน้ี
o	Accuracy (ถกูตอ้ง) 

 มทีัง้ความถกูตอ้งของรปูแบบ (form) และความคงเสน้คงวา (content)
 รปูแบบ เชน่ รปูแบบของการเขยีนวนัที ่ทีต่อ้งเขา้ใจวา่หมายถงึอะไร
 ความคงเสน้คงวา หมายถงึการบนัทกึสิง่เดยีวกนัใหเ้หมอืนกนั
 มุง่เน้นทีค่วามถกูตอ้งเพยีงพอส�ำหรบัจดุประสงคใ์นการใชง้าน โดย

ควรบนัทกึขอ้มลูเพยีงครัง้เดยีว ณ จดุทีเ่กดิกจิกรรม
o	Validity (ใชก้ารไดต้ามวตัถุประสงค)์

 หมายถงึ การวดัในสิง่ทีต่ ัง้ใจวดั (เป็น possible accurate value มไิด้
หมายความวา่ขอ้มลูที ่valid จะเป็นขอ้มลูทีถ่กูตอ้ง) ใชเ้พือ่ขจดัขอ้มลู
ที ่Invalid หรอืไมส่ามารถใชก้ารได้
 มุง่เน้นทีก่ารบนัทกึและใชต้ามขอ้ก�ำหนดและค�ำจ�ำกดัความทีเ่กีย่วขอ้ง

o	Integrity (คงสภาพ)
 หมายถึงการรกัษาความถูกต้องครบถ้วนของขอ้มูลไว้ได้ เมื่อมี

การน�ำขอ้มลูไปใชห้รอืประมวลผล
 Physical Integrity ป้องกนัปัญหาดา้น Electromechanical
 Logical Integrity ป้องกนัปัญหาจาก Software Bugs, การออกแบบ 

และ Human Error
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o	Reliability (เชือ่ถอืได)้
 หมายถงึกระบวนการเกบ็ขอ้มลูมคีวามคงเสน้คงวา
 สะทอ้นการเปลีย่นแปลงผลลพัธท์ีแ่ทจ้รงิได ้Variation มไิดเ้กดิจาก

การเกบ็ขอ้มลู
 มกีารระบุแหลง่ทีม่าของขอ้มลู หรอืมกีารตรวจสอบจาก 3rd Party

o	Current/Timeliness (เป็นปัจจบุนั)
 หมายถึงข้อมูลเป็นปัจจุบัน เกิดจากการเก็บข้อมูลทันทีที่เกิด

เหตุการณ์หรอืท�ำกจิกรรม
 พรอ้มใชใ้นเวลาทีเ่หมาะสมตามความตอ้งการของผูใ้ช้

o	Completeness (สมบรูณ์)
 มขีอ้ก�ำหนดของความสมบรูณ์ของขอ้มลูทีช่ดัเจน
 กระบวนการเกบ็ขอ้มลูท�ำใหไ้ดข้อ้มลูตามขอ้ก�ำหนด
 มกีารตรวจสอบประจ�ำปี

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหผู้ร้บัผดิชอบวเิคราะหจ์ุดทีจ่ะมโีอกาสเกดิปัญหาในแต่ละ
มิติของคุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศ และประเมินคุณภาพในมิติดงักล่าว 
เพือ่น�ำไปสูก่ารปรบัปรงุระบบ

•	 ผูร้บัผดิชอบระบบสารสนเทศ พจิารณาการจดัการต่อไปน้ีเพือ่ท�ำใหม้ัน่ใจในคณุภาพ
ของขอ้มลูและสารสนเทศ
o	การก�ำกบัดแูลและการน�ำ (governance and leadership)

 มกีารก�ำหนดผูม้หีน้าทีร่บัผดิชอบเรือ่งคณุภาพขอ้มลูอยา่งชดัเจน
 องคก์รมวีตัถุประสงคเ์รือ่งคณุภาพขอ้มลูทีช่ดัเจน
 องคก์รมกีารตดิตามและทบทวนคณุภาพขอ้มลูอยา่งไดผ้ล

o	นโยบาย (policies)
 มนีโยบายและระเบยีบปฏบิตัพิรอ้มใช ้ และไดร้บัการน�ำไปปฏบิตัิ

ทัว่ทัง้องคก์ร
o	ระบบและกระบวนการ (systems and processes)

 มรีะบบทีเ่หมาะสมส�ำหรบัเกบ็ รวบรวม บนัทกึ วเิคราะห์ และ
รายงานขอ้มลูทีใ่ชเ้พือ่การตดิตามคณุภาพขอ้มลู
 มีการควบคุมเพื่อให้มัน่ใจว่าระบบสารสนเทศให้ความมัน่ใจ 

ในคณุภาพของขอ้มลู
o	บุคลากรและทกัษะ (people and skills)

 มีการสื่อสารอย่างชัดเจนถึงหน้าที่ร ับผิดชอบของบุคลากรที่
เกีย่วขอ้งเพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีม่คีณุภาพ
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 องคก์รท�ำใหม้ัน่ใจวา่บุคลากรทีม่หีน้าทีร่บัผดิชอบเรือ่งคณุภาพของ
ขอ้มลูมทีกัษะทีจ่�ำเป็น

•	 ผูร้บัผดิชอบระบบสารสนเทศ พจิารณาเลอืกใชเ้ครือ่งมอืต่อไปน้ีเพือ่ปรบัปรงุและท�ำให้
มัน่ใจในคณุภาพของขอ้มลูและสารสนเทศ
o	Data Quality Tools (เครือ่งมอืเพือ่การปรบัปรงุคณุภาพขอ้มลู)

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

o	Data Quality Assurance
 Data Profiling เพือ่คน้หาความไมค่งเสน้คงวาหรอืความผดิปกติ

ของขอ้มลู
 Data Cleansing เพือ่ปรบัปรงุคณุภาพขอ้มลู เชน่ ขจดั Outlier,  

เพิม่เตมิขอ้มลูทีข่าดหาย
o	Data Quality Control

 จ�ำกดัการบนัทกึขอ้มลู
 ประมวลผลสถติ:ิ Severity of Inconsistency, Incompleteness, 

Accuracy, Precision, Missing/Unknown
 ป้องกนัการน�ำขอ้มลูทีไ่มส่มควรใชไ้ปใช้

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

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การปรบัปรงุคณุภาพของขอ้มลูและ
สารสนเทศ

•	 ความรวดเรว็ในการสอบทาน 
ความถกูตอ้งของขอ้มลู

•	 ความเชือ่ถอืไดแ้ละความปลอดภยัของขอ้มลู
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(2)	 องค์กรท�ำใหม้ัน่ใจว่าขอ้มูลและสารสนเทศทีจ่�ำเป็นมคีวามพรอ้มใช้ส�ำหรบับุคลากร  
ผูบ้รหิาร ผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน และหน่วยงานภายนอก ในรปูแบบทีง่า่ยต่อการใชง้านและ
ทนัต่อเหตุการณ์. 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผู้รบัผดิชอบระบบสารสนเทศของโรงพยาบาลส�ำรวจความต้องการใช้ขอ้มูลและ 
สารสนเทศของ บุคลากร/ผูบ้รหิาร/ผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน/หน่วยงานภายนอก  และด�ำเนินการ 
ส�ำรวจซ�้ำเป็นระยะ

•	 ผูร้บัผดิชอบระบบสารสนเทศของโรงพยาบาลทบทวนความพรอ้มใชง้านของขอ้มลู
และสารสนเทศทีม่อียู ่เปรยีบเทยีบกบัความตอ้งการใช ้วางแผนพฒันาในสว่นทีย่งัไม่
สามารถตอบสนองได ้ โดยพจิารณาใหส้มดลุในความตอ้งการใชง้านต่อไปน้ี
o	การดแูลผูป่้วย
o	การบรหิารจดัการ
o	การตรวจสอบทางคลนิิกและการพฒันาคณุภาพ
o	การศกึษาและการวจิยั

•	 ผูบ้รหิารระดบัสงูรว่มกบัทมีงานทีเ่กีย่วขอ้ง ศกึษาขอ้ก�ำหนดของมาตรฐานเกีย่วกบั 
การจดัการระบบสารสนเทศขององคก์ร เช่น ขอ้ก�ำหนดของ COBIT® (Control 
Objectives for Information and related Technology) ซึง่มอีงคป์ระกอบพืน้ฐาน 
4 ประการไดแ้ก่ ความตอ้งการขององคก์ร, ทรพัยากรดา้น IT, กระบวนการดา้น IT,  
และสารสนเทศขององคก์ร เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหท้มีงานทีเ่กีย่วขอ้งวางแผนและระบบการจดัการสารสนเทศ
ใหห้มาะสมกบัขนาดและความซบัซอ้นขององคก์ร

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหม้กีารประเมนิประสทิธภิาพของระบบการจดัการสารสนเทศ
ของโรงพยาบาล และด�ำเนินการปรบัปรงุตามความเหมาะสม

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ความตอ้งการของผูใ้ชแ้ละความสามารถ 

ในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้

ระบบสารสนเทศในดา้นต่างๆ

•	 ผลการประเมนิประสทิธภิาพ (ความพรอ้มใช ้ 

เชือ่ถอืได ้ใชง้านงา่ย) ของระบบสารสนเทศ 

และการปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้
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ข. ความรู้ขององค์กร (Organizational Knowledge)

(1)	 องคก์รสรา้งและจดัการความรูข้ององคก์ร ประกอบดว้ย:
(i)	 รวบรวมและถ่ายทอดความรูจ้ากการปฏบิตัขิองบุคลากร;
(ii)	 ผสมผสาน เชือ่มโยง และประมวลขอ้มลูจากแหลง่ต่างๆ เพือ่สรา้งความรูใ้หม;่ 
(iii)	รวบรวมและถ่ายทอดความรูท้ีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่ใชใ้นการสรา้งนวตักรรม และวางแผน

กลยทุธ;์ 
(iv)	การน�ำหลกัฐานทางวทิยาศาสตรเ์กีย่วกบัประสทิธผิลของ Healthcare Intervention  

& Technology มาประยกุตใ์ช.้

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัศกึษาแนวคดิ กลยทุธ ์ และเครือ่งมอืเกีย่วกบั 
การจดัการความรู้
o	การจดัการความรู้ขององค์กรต้องมุ่งเน้นที่ความรู้ที่บุคลากรต้องใช้ในการ 

ปฏบิตังิาน เพือ่การปรบัปรงุกระบวนการ/ผลติภณัฑ/์บรกิาร และใชน้วตักรรม
เพือ่เพิม่คณุคา่ใหแ้ก่ผูร้บับรกิารและองคก์ร

o	ควรมกีลไกการแบง่ปันความรูข้องบุคลากรและองคก์ร เพือ่ใหม้ัน่ใจวา่จะรกัษา
การท�ำงานทีใ่หผ้ลการด�ำเนินการทีด่อียา่งต่อเน่ือง

o	องค์กรควรก�ำหนดว่าความรู้ใดส�ำคญัอย่างยิง่ต่อการปฏิบตัิงาน (critical  
knowledge) และท�ำใหม้กีระบวนการแบง่ปันสารสนเทศน้ีอย่างเป็นระบบโดย
เฉพาะอย่างยิง่สารสนเทศทีเ่ป็นความรูส้่วนบุคคลทีฝั่งลกึอยู่ในตวับุคลากร 
(implicit knowledge)

•	 ผูน้�ำระดบัสูงและทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัวเิคราะหค์วามรูท้ีจ่�ำเป็นส�ำหรบับุคลากร 
ของโรงพยาบาล เพือ่ใหโ้รงพยาบาลประสบความส�ำเรจ็ รวมทัง้แหลง่ทีม่าของความรู ้
ดงักลา่ว (ครอบคลุมทัง้ explicit knowledge และ tacit knowledge)

•	 ผู้น�ำระดบัสูงสนับสนุนให้มโีครงสร้างพื้นฐานในการจดัการความรู้ และสร้างระบบ 
แรงจงูใจทีเ่หมาะสม

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสนบัสนุนใหม้กีารจดัการความรูใ้นดา้นต่อไปน้ี
o	การแลกเปลีย่นเรยีนรูร้ะหวา่งบุคลากร เชน่ การจดัตัง้ Community of Practice 

ในหวัขอ้ทีบุ่คลากรสนใจรว่มกนั, การแลกเปลีย่นเรยีนรูก้ลยทุธก์ารน�ำ Scien-
tific Evidence ไปสูก่ารปฏบิตั,ิ การแลกเปลีย่นเรยีนรูก้ารแกปั้ญหาทีห่น้างาน
ซึง่ไมม่ใีนต�ำราหรอืคูม่อื, การเกบ็เกีย่วความรูจ้ากผูอ้าวโุสหรอืผูท้ีจ่ะออกจากที ่
ท�ำงาน, การพฒันาจติตปัญญาของบุคลากรผา่นสนุทรยีสนทนา เป็นตน้

o	การเรยีนรูจ้ากผูป่้วย ผูร้บัผลงาน และองคก์รภายนอก เช่น การเชญิผูป่้วย 
มารว่มใหข้อ้คดิเหน็และน�ำเสนอความตอ้งการเพือ่ปรบัปรงุบรกิารเฉพาะเรือ่ง, 
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การท�ำ Benchmark กบัองคก์รภายนอกทีท่�ำไดด้,ี การแลกเปลีย่นเรยีนรูก้บั
บุคคลภายนอกในเวทตี่างๆ เป็นตน้

o	การผสานและหาความสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้มลูจากแหลง่ต่างๆ เพือ่สรา้งความรู ้
ใหมท่ีจ่ะสรา้งความไดเ้ปรยีบใหอ้งคก์ร อาจเป็นการประมวลความคดิเหน็ 
หรอืเกีย่วขอ้งกบัการจดัการชดุขอ้มลูขนาดใหญ่ (big data) และประเภทของ
สารสนเทศทีห่ลากหลาย (เชน่ ตวัเลข วดิทีศัน์ ขอ้ความ เป็นตน้) รวมถงึการใช ้ 
Data Science & Data Analytics ทีซ่บัซอ้น

o	การรวบรวมและน�ำความรูท้ีเ่กีย่วขอ้งมาใชใ้นการสรา้งนวตักรรมและวางแผน
กลยทุธ ์อาจจะเป็นความรูจ้ากการตดิตามประเมนิผลงานภายในองคก์ร หรอื
ความรูจ้ากภายนอก

o	การน�ำหลกัฐานทางวทิยาศาสตรเ์กีย่วกบัประสทิธผิลของวธิกีารดแูลรกัษา
มาประยกุตใ์ช ้ เชน่ การใช ้Gap Analysis วเิคราะหโ์อกาสพฒันา, การใช้
แนวคดิ Human Factors Engineering เพือ่ออกแบบระบบงานใหส้ามารถ
น�ำความรูไ้ปปฏบิตัไิดง้า่ย, การตามรอยการปฏบิตัใินสถานการณ์จรงิ  โดย
เน้นความครอบคลุมกลุ่มผูป่้วยทีส่�ำคญัใหม้ากทีสุ่ด และเชื่อมโยงกบัการ
วดัผลทางดา้นคลนิิก เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสูงมอบหมายใหม้กีารประเมนิประสทิธภิาพของการจดัการความรู ้ และ 
น�ำขอ้มลูมาปรบัปรงุระบบการจดัการความรู้

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การจดัการเพือ่ใหบุ้คคลากรมคีวามรูท้ี่
จ�ำเป็นในการปฏบิตัหิน้าที่

•	 ระดบัการจดักจิกรรมการจดัการเรยีนรู ้ 
ผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้ และผลการประเมนิ
ประสทิธภิาพของการจดัการความรู้

(2)	 องคก์รแลกเปลีย่นวธิหีรอืแนวทางปฏบิตัทิีด่ ี(good practice) ขององคก์ร. ดงัน้ี:
(i)	 ระบุหน่วยงานหรอืหน่วยปฏบิตักิารทีม่ผีลงานด;ี
(ii)	 ระบุวธิหีรอืแนวทางการปฏบิตัทิีด่เีพือ่การแลกเปลีย่น;
(iii)	น�ำวธิหีรอืแนวทางปฏบิตัทิีด่ไีปปฏบิตัใินสว่นอืน่ๆ ขององคก์ร.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำในระดบัต่างๆ และทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัด�ำเนินการต่อไปน้ี
o	การระบุหน่วยงานทีม่ผีลงานดแีละแนวทางการปฏบิตัทิีด่ ี (good practice 

หรอื best practice) 
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 การก�ำหนดหลกัเกณฑว์่าอะไรคอืผลงานทีด่ ี (เช่น ตวัวดัผลของ
หน่วยงาน เป็นตน้) และแนวทางการปฏบิตัทิีด่ ี
 การจดัท�ำบญัชรีายการกจิกรรมพฒันาในลกัษณะต่างๆ ซึ่งอาจ

ประมวลผลยอ้นหลงัไป 3-5 ปี
 การระบุหน่วยงานที่มีผลงานดี (จากตัววัดผลของหน่วยงาน 

เปรยีบเทยีบกบัหน่วยงานอืน่)
 การระบุแนวทางปฏบิตัทิีด่ ี (จากผลงานตวัวดัของหน่วยงาน หรอื

จากกจิกรรมพฒันาคณุภาพ)
 การจดัท�ำสรปุยอ่แนวทางปฏบิตัทิีด่เีพือ่ประโยชน์ในการแลกเปลีย่น

เรยีนรู้
o	การแลกเปลีย่นแนวทางการปฏบิตัทิีด่ ีผา่นเวทแีละชอ่งทางการสือ่สารต่างๆ
o	การขยายผลการปฏบิตัใินส่วนอื่นๆ ขององคก์ร โดยผูน้�ำมบีทบาทอย่าง 

Proactive
 คดัเลอืกแนวทางปฏบิตัทิีด่ทีีต่อ้งการสง่เสรมิใหม้กีารขยายผล
 มอบหมายตวัแทนของผูน้�ำเป็นผูร้บัผดิชอบในการขบัเคลือ่น
 เริม่ขยายผลจ�ำนวนน้อย (เช่น สามหน่วยงาน เป็นต้น) ไปยงั 

หน่วยงานทีส่มคัรใจ และประมวลบทเรยีนวา่จะตอ้งมกีารปรบัปรงุ
แนวทางปฏบิตัอิยา่งไร
 พจิารณาขยายผลสูส่ว่นอื่นๆ จนครอบคลุมทัง้องคก์ร (ตามความ

เหมาะสม)

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 วธิกีารและตวัอยา่งการขยายผลการน�ำ
แนวทางปฏบิตัทิีด่ไีปใชใ้นสว่นอืน่ๆ ขององคก์ร

•	ประสทิธภิาพในการคดัสรรและขยาย
ผลแนวทางปฏบิตัทิีด่ ี

(3)	 องคก์รใชค้วามรูแ้ละทรพัยากรขององคก์ร ท�ำใหก้ารเรยีนรูฝั้งลกึไปในวถิกีารปฏบิตังิาน

ขององคก์ร.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำทกุระดบัท�ำความเขา้ใจแนวคดิการปลกูฝังการเรยีนรูเ้ขา้ในวถิกีารปฏบิตังิานของ
องคก์ร ซึง่หมายความวา่ การเรยีนรูค้วรเป็น
o	สว่นหน่ึงของการปฏบิตังิานประจ�ำวนัทีท่�ำจนเป็นกจิวตัร
o	สิง่ทีส่ง่ผลต่อการแกปั้ญหาทีต่น้เหตุโดยตรง
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o	การเน้นการสรา้งองคค์วามรูแ้ละแบง่ปันความรูท้ ัว่ทัง้องคก์ร
o	สิง่ทีเ่กดิจากการมองเหน็โอกาสในการเปลีย่นแปลงทีส่�ำคญัและมคีวามหมาย  

รวมทัง้การสรา้งนวตักรรม
•	 ผูน้�ำทกุระดบัขบัเคลือ่นการปลกูฝังการเรยีนรูเ้ขา้ในวถิกีารปฏบิตังิานประจ�ำวนั

o	บรูณาการการจดัการความรูก้บักระบวนการพฒันาคณุภาพ เชน่ การใช ้Peer 
Assist และ AAR ในกจิกรรมพฒันาคณุภาพ, การเรยีนรูจ้ากการประเมนิผล
โครงการ, ใชเ้ป้าหมายขององคก์รและหน่วยงานเป็นตวัก�ำหนดเป้าหมายของ
การพฒันาคณุภาพและการจดัการความรู้

o	ส่งเสรมิการสงัเกต การตัง้ค�ำถาม การหาขอ้มลูมาร่วมแลกเปลีย่นเรยีนรู ้ 
การน�ำความรูใ้หมไ่ปสูก่ารปฏบิตั ิและปรบัปรงุคูม่อืการปฏบิตังิานตามความ
เหมาะสม

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสง่เสรมิการเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร (organizational learning)
o	การเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร อาจเกดิจากวธิกีารต่างๆ ต่อไปน้ี

 การใชข้อ้มลูและความคดิจากบุคลากรและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
 การปรบัปรงุแนวทางทีม่อียูแ่ลว้อยา่งต่อเน่ือง 
 การแบง่ปันวธิกีารปฏบิติทัีด่ ี
 การเทยีบเคยีง
 การเปลีย่นแปลงทีส่�ำคญั / การสรา้งนวตักรรม
 การวจิยัและพฒันา

o	การเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร สง่ผลดงัน้ี
 การเพิม่คณุคา่ใหแ้ก่ผูร้บัผลงาน ผา่นบรกิาร/ผลติภณัฑใ์หม ่ หรอื

ทีป่รบัปรงุ
 การสรา้งโอกาสใหม่ๆ  หรอืรปูแบบใหม่ๆ  ทางธรุกจิ รวมทัง้กระบวน

การใหม่ๆ
 การลดความผดิพลาด ของเสยี ความสญูเสยี และตน้ทนุทีเ่กีย่วขอ้ง
 การเพิม่ผลติภาพและประสทิธผิลในการใชท้รพัยากรทัง้หมดของ

องคก์ร
 ความคลอ่งตวัในการจดัการการเปลีย่นแปลงและภาวะชะงกังนั

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 วธิกีารปลกูฝังการเรยีนรูใ้นการปฏบิตังิาน
ประจ�ำวนั

•	 วธิกีารสรา้งการเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร

•	 ผลกระทบของการเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร
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บุคลากร (Workforce)I-5

SPA I-5.1 สภาพแวดล้อมของบคุลากร (Workforce Environment)

องคก์รบริหารขีดความสามารถและความเพียงพอของบคุลากรเพ่ือให้งานขององคก์ร
บรรลุผลส�ำเรจ็ องคก์รจดัให้มีสภาพแวดล้อมในการท�ำงานและบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อ
สวสัดิภาพ สขุภาพ ความปลอดภยั และคณุภาพชีวิตของบคุลากร.

ก. ขดีความสามารถและความเพยีงพอของบุคลากร (Workforce Capability and Capacity)

(1)	 องคก์รจดัท�ำแผนบุคลากร: 
(i)	 ก�ำหนดระดบัอตัราก�ำลงัและทกัษะทีต่อ้งการเพือ่การจดับรกิารและการปฏบิตังิาน

ตามพนัธกจิ โดยพจิารณาขอ้แนะน�ำขององคก์รวชิาชพี;
(ii)	 แผนบุคลากรตอบสนองต่อแผนกลยทุธ.์ 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผู้น�ำระดบัสูงร่วมกบัทมีงานที่เกี่ยวขอ้งท�ำความเขา้ใจความหมายของค�ำที่ใช้ใน
มาตรฐานและสมมตฐิานต่างๆ
o	บุคลากร หมายถึง บุคคลทุกคนปฏิบัติหน้าที่เพื่อให้งานขององค์กร 

ประสบความส�ำเรจ็ภายใตก้ารดแูลและควบคมุขององคก์ร ไดแ้ก่ บุคลากร
ประจ�ำ พนกังานชัว่คราว พนกังานทีท่�ำงานไมเ่ตม็เวลา พนกังานตามสญัญา
จา้ง ผูป้ระกอบวชิาชพีอสิระ อาสาสมคัร รวมทัง้ผูน้�ำและผูบ้รหิารทกุระดบั

o	ขีดความสามารถของบุคลากร (workforce capability) หมายถึง  
ความสามารถขององคก์รทีจ่ะท�ำงานใหส้�ำเรจ็โดยอาศยั สมรรถนะ (ความรู ้
ทกัษะ ความสามารถ) โดยรวมของบุคลากร ซึง่อาจจ�ำแนกเป็น
 สมรรถนะทัว่ไป หรอื Core Competency เชน่ การสรา้งและรกัษา

ความสมัพนัธก์บัผูป่้วย การสรา้งนวตักรรม การพฒันากระบวนการ
ท�ำงาน การตอบสนองการเปลีย่นแปลง
 สมรรถนะเฉพาะงาน หรอื Technical Competency หรอื Functional  

Competency
 สมรรถนะดา้นการจดัการ หรอื Managerial Competency

o	ความเพียงพอของบคุลากร (workforce capacity) หมายถงึ การมบุีคลากรที ่
จ�ำเป็นเพยีงพอเพือ่บรรลุผลส�ำเรจ็ขององคก์ร สามารถสง่มอบคณุคา่ใหผู้ป่้วย/ 
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ผูร้บัผลงานไดต้ามแผน และตอบสนองความตอ้งการทีเ่ปลีย่นแปลงไปได้
o	สมมตฐิานหรอืแนวทางทีค่วรหลกีเลีย่ง

 การเพิม่จ�ำนวนคนทีม่ทีกัษะไมเ่หมาะสม เพือ่ชดเชยการขาดแคลน
บุคลากรทีม่ทีกัษะ 
 การจ้างคนจ�ำนวนน้อยแต่ทกัษะสูงกว่า ส�ำหรบักระบวนการที่

ตอ้งการคนจ�ำนวนมากทีม่ทีกัษะน้อยหรอืทกัษะทีแ่ตกต่างกนั
o	หลกัทีค่วรใชพ้จิารณา

 การมจี�ำนวนคนทีเ่หมาะสมและทกัษะทีเ่หมาะสมเป็นสิง่ส�ำคญัต่อ
ความส�ำเรจ็
 การมองไปขา้งหน้าเพือ่คาดการณ์ความจ�ำเป็นดา้นขดีความสามารถ 

และอตัราก�ำลงัในอนาคต จะท�ำใหอ้งคก์รมเีวลาเพยีงพอส�ำหรบั
การฝึกอบรม การวา่จา้ง การปรบัเปลีย่นต�ำแหน่งของบุคลากร และ
การเตรยีมความพรอ้มส�ำหรบัการเปลีย่นแปลงระบบงาน

•	 ผู้น�ำระดบัสูงมอบหมายให้ทมีงานที่เกี่ยวขอ้งจดัท�ำแผนบรหิารทรพัยากรบุคคล  
โดยเชือ่มกบั I-2.2ก(4)
o	แผนบรหิารทรพัยากรบุคคลประกอบด้วยการก�ำหนดขดีความสามารถ 

(ความรู ้ทกัษะ ความสามารถ) และระดบับุคลากรทีต่อ้งการในแต่ละสว่นงาน  
โดยพจิารณา
 ข้อก�ำหนดขององค์กรวิชาชีพ กฎหมายและระเบียบข้อบงัคบั 

ทีเ่กีย่วขอ้ง
 ความตอ้งการบุคลากรตามพนัธกจิ ลกัษณะผูป่้วย ภาระงาน และ

ปัญหาการดแูลผูป่้วยในปัจจบุนั
 ความตอ้งการบุคลากรในอนาคต รวมทัง้ความตอ้งการตามแผน

กลยทุธ ์และการเปลีย่นแปลงทางเทคโนโลยี
o	ก�ำหนดหน้าทีร่บัผดิชอบของแต่ละต�ำแหน่ง (ตามความรูค้วามสามารถและ

ขอ้ก�ำหนดในกฎหมาย) และน�ำไปใชใ้นการมอบหมายหน้าทีร่บัผดิชอบ
o	วางแผนด�ำเนินการเพื่อให้ได้บุคลากรที่มขีดีความสามารถและจ�ำนวน 

ตามความตอ้งการ
•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งจดัท�ำก�ำหนดค�ำบรรยายลกัษณะงานหรอืใบก�ำหนดหน้าทีง่าน (job 

descrption) ของบุคลากร (ทัง้บุคลากร ผูป้ระกอบวชิาชพีอสิระ และอาสาสมคัร) ระบุ
หน้าทีร่บัผดิชอบ ขอบเขตการปฏบิตังิาน ผลการปฏบิตังิานทีค่าดหวงั และสมรรถนะ
ทีต่อ้งมี
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ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ผลการประเมนิขดีความสามารถและ
ระดบับุคลากร และการตอบสนองที ่
เกดิขึน้

•	 ความเหมาะสมของแผนบุคลากร (สอดคลอ้ง
กบักลยทุธ ์ความจ�ำเป็นในปัจจบุนัและอนาคต 
ขอ้ก�ำหนดขององคก์รวชิาชพี)

(2)	 องคก์รมวีธิกีารทีม่ปีระสทิธผิล ในการสรรหา วา่จา้ง บรรจ ุและดแูลบุคลากรใหม:่
(i)	 การรวบรวม ตรวจสอบ และประเมนิคณุสมบตัขิองผูป้ระกอบวชิาชพีในดา้นต่างๆ 

เชน่ ใบประกอบวชิาชพี การศกึษา การฝึกอบรม และประสบการณ์;
(ii)	 การจดัให้บุคลากรที่มาปฏิบตัิงานใหม่ ได้รบัการปฐมนิเทศอย่างเป็นทางการ  

ไดร้บัการฝึกอบรมและแลกเปลีย่นเรยีนรู ้เพือ่ใหเ้กดิความรู ้ทกัษะ และประสบการณ์  
ในเรือ่งทีเ่ป็นประโยชน์ต่อการปฏบิตังิาน.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัการบรหิารบุคลากรท�ำความเขา้ใจเป้าหมายหรอื Requirement 
ของกระบวนการบรหิารบุคลากร (การสรรหา ตรวจสอบ/ประเมนิคุณสมบตั ิ ว่าจา้ง 
บรรจ ุเกบ็บนัทกึประวตั ิและรกัษาบุคลากร)

•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนแนวทางปฏบิตัติามขอ้ก�ำหนดในมาตรฐาน
o	การประเมนิคณุสมบตั ิ(evaluation of credentials)

 มวีธิปีฏบิตัทิีเ่ป็นมาตรฐานในการรวบรวมหลกัฐานคุณสมบตั ิ ของ 
ผูป้ระกอบวชิาชพีดา้นบรกิารสขุภาพแต่ละคน 
 มกีารสอบทานสารสนเทศดงักล่าวจากแหล่งขอ้มูลตน้ก�ำเนิดดว้ย 

วธิกีารซึง่เป็นทีย่อมรบั 
 มกีระบวนการทีท่�ำใหม้ัน่ใจวา่บุคลากรอื่นๆ ซึง่ตดิตามแพทยอ์สิระ

มาให้บรกิารแก่ผู้ป่วยและมไิด้เป็นบุคลากรขององค์กร เป็นผู้ม ี
หลกัฐานคณุสมบตัเิหมาะสมตามขอ้ก�ำหนดขององคก์ร
 มีวิธีปฏิบัติที่เ ป็นมาตรฐานในการระบุหน้าที่ร ับผิดชอบและ 

จัดมอบหมายงานทางคลินิก บนพื้นฐานของคุณสมบัติของ 
ผูป้ระกอบวชิาชพี กฎหมายและระเบยีบขอ้บงัคบัทีเ่กีย่วขอ้ง
 มีการจัดท�ำและเก็บรักษาแฟ้มข้อมูลส่วนบุคคลของบุคลากร 

แต่ละคน ตามรปูแบบมาตรฐานและมคีวามเป็นปัจจบุนั 
 มกีารทบทวนใบอนุญาตการประกอบวชิาชพี คณุสมบตั ิและขอบเขต

การปฏบิตังิานทีไ่ดร้บัอนุญาตใหท้�ำ อยา่งสม�่ำเสมออยา่งน้อยทกุ 3 ปี
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o	การปฐมนิเทศและดแูลบุคลากรใหม่
 มคีวามร่วมมอืในการก�ำหนดเน้ือหาส�ำคญัส�ำหรบัการปฐมนิเทศ

บุคลากรใหม ่ทัง้ในภาพรวมและเนื้อหาเฉพาะของหน่วยงาน
 บุคลากรใหม่ไดร้บัการปฐมนิเทศตามเน้ือหาทีก่�ำหนด เพื่อใหเ้กดิ

ความคุน้เคยกบัองคก์ร คา่นิยม วฒันธรรม ความคาดหวงั และสิง่ทีค่วรรู้
 บุคลากรใหมด่า้นคลนิิก ไดร้บัการปฐมนิเทศ เรยีนรูแ้ละฝึกอบรม เพือ่

ใหม้ัน่ใจวา่มคีวามรูท้กัษะ และประสบการณ์ ในเรือ่งทีเ่ป็นประโยชน์
ต่อการปฏบิตังิาน เหมาะสมกบัหน้าทีร่บัผดิชอบ โดยเฉพาะอยา่งยิง่
บรกิารทีม่คีวามเสีย่งสงูหรอืการดแูลผูป่้วยทีม่คีวามเสีย่งสงู มรีะบบ
พีเ่ลีย้ง/ก�ำกบัดแูล/ใหค้วามชว่ยเหลอือยา่งเหมาะสม
 บุคลากรใหม่นอกสายงานด้านคลนิิก ไดร้บัการปฐมนิเทศ เรยีนรู้

และฝึกอบรม เพือ่ใหม้ัน่ใจว่ามคีวามรูแ้ละทกัษะเหมาะสมกบัหน้าที่
รบัผดิชอบ

•	 ทีมงานที่เกี่ยวข้องทบทวนว่ากระบวนการที่ใช้อยู่นัน้บรรลุผลตามเป้าหมายหรือ 
ขอ้ก�ำหนดของแต่ละกระบวนการเพยีงใด

•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งปรบัปรงุกระบวนการบรหิารบุคลากร

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 จดุเน้นของการปฐมนิเทศและดแูบุคลากร
ใหมแ่ละวธิกีารไดม้าซึง่จดุเน้นดงักลา่ว

•	ประสทิธผิลของการสรรหา วา่จา้ง บรรจ ุ
และดแูลบุคลากรใหม่

(3)	 องคก์รเตรยีมบุคลากรใหพ้รอ้มต่อความตอ้งการขององคก์รทีก่�ำลงัเปลีย่นแปลง เพือ่ให ้
มัน่ใจวา่สามารถด�ำเนินการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ป้องกนัการลดบุคลากรและผลกระทบทีเ่กดิขึน้ 
จากบุคลากรไมเ่พยีงพอ.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งพจิารณาในประเดน็ต่อไปน้ี
o	การเปลี่ยนแปลงความต้องการด้านขดีความสามารถและอตัราก�ำลงั เช่น 

ปรมิาณผูร้บับรกิารทีเ่พิม่ขึน้ แบบแผนการเจบ็ป่วยทีเ่ปลีย่นแปลง เทคโนโลยี
ทีเ่ปลีย่นแปลง ทศิทางนโยบายขององคก์รเกีย่วกบัการขยายหรอืลดบรกิาร เป็นตน้

o	โอกาสทีจ่ะประสบปัญหา เชน่ การลดลงของบุคลากร ผลกระทบจากบุคลากร
ทีไ่มเ่พยีงพอ (ทัง้ดา้นขดีความสามารถและอตัราก�ำลงั) ผลกระทบต่อคณุภาพ
และความปลอดภยัในการดแูลผูป่้วย เป็นตน้
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•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งพจิารณาแนวทางการรบัมอืกบัความตอ้งการ
ทีเ่ปลีย่นแปลงและการป้องกนัปัญหาขา้งตน้ (ทัง้ระยะสัน้และระยะยาว) เพือ่เป็นหลกั
ประกนัวา่องคก์รและหน่วยงานจะท�ำหน้าทีไ่ดอ้ยา่งมคีณุภาพและปลอดภยั

o	การใหค้�ำปรกึษาเกีย่วกบัความกา้วหน้าในสายงาน
o	การป้องกนัการลดจ�ำนวนบุคลากร
o	การลดผลกระทบในกรณจี�ำเป็นตอ้งลดจ�ำนวนบุคลากร
o	การเตรยีมการและบรหิารในชว่งทีม่กีารเพิม่จ�ำนวนบุคลากร
o	การเตรยีมบุคลากรส�ำหรบัการเปลีย่นแปลงในโครงสรา้งองคก์รและระบบงาน  

เชน่ การฝึกอบรม การศกึษา เพือ่ใหม้ทีกัษะและความสามารถใหม่ๆ  การ
โอนยา้ยหรอืวา่จา้งบุคลากรในต�ำแหน่งหน้าทีใ่หม ่เป็นตน้

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ผลการวเิคราะหโ์อกาสเกดิปัญหาและ
การตอบสนอง

•	 ความพรอ้มและความสามารถในการ
รบัมอืการเปลีย่นแปลง

(4)	 องคก์รจดัระบบการท�ำงานและบรหิารบุคลากรเพื่อใหง้านขององคก์รบรรลุผลส�ำเรจ็ 
สนบัสนุนการดแูลทีมุ่ง่เน้นผูป่้วยและผูร้บัผลงานอืน่ รวมทัง้ ใชป้ระโยชน์จากสมรรถนะ
หลกัขององคก์ร:
(i)	 ก�ำหนดขอบเขตการปฏบิตังิานของผูป้ระกอบวชิาชพีและและผูป้ฏบิตังิานอื่น;  
(ii)	 มอบหมายหน้าทีร่บัผดิชอบตามความรูค้วามสามารถ และขอ้ก�ำหนดในกฎหมาย;
(iii)	กลไกการท�ำงานและแนวทางสนบัสนุน การประสานงานภายใน การประสานงาน

ระหวา่งหน่วยงาน และการประสานงานกบับรกิารภายนอกทีเ่กีย่วขอ้ง;
(iv)	มกีารก�ำกบัดแูล สนบัสนุน และใหค้�ำแนะน�ำอยา่งเหมาะสม;
(v)	 ทบทวนใบอนุญาตประกอบวิชาชีพ คุณสมบัติ และสิทธิการดูแลรกัษาของ 

ผูป้ระกอบวชิาชพีอยา่งสม�่ำเสมอ อยา่งน้อยทกุ 3 ปี.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัพจิารณาเป้าหมายของการจดัระบบการ
ท�ำงานและบรหิารบุคลากร ซึง่ประกอบดว้ยการบรรลุผลส�ำเรจ็ขององคก์ร การใช้
ประโยชน์จากสมรรถนะหลกัขององคก์ร และการดแูลทีมุ่ง่เน้นผูป่้วย (และอาจรวมการ
ตอบสนองต่อความทา้ทาย, การใช ้Core Values, การตอบสนองความเปลีย่นแปลง)

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนวา่การจดัระบบและการบรหิารใดบา้งที่
หนุนเสรมิใหบ้รรลุเป้าหมายขา้งตน้ (เชน่ โครงสรา้ง ทศิทาง แรงจงูใจ การสือ่สาร  
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การก�ำหนดเป้าหมาย การรายงานและตดิตามผล การเรยีนรู ้ เป็นตน้) อะไรเป็น 
จดุแขง็ อะไรเป็นโอกาสพฒันา
o	เพือ่ใหง้านขององคก์รบรรลุผลส�ำเรจ็ตามวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ์
o	เพือ่ใชป้ระโยชน์อยา่งเตม็ทีจ่ากสมรรถนะหลกัขององคก์ร (ขดีความสามารถ

ส�ำคญัทีท่�ำใหอ้งคก์รบรรลุพนัธกจิ) ควรพจิารณาในประเดน็ต่อไปน้ี
 จะจดัระบบการท�ำงานอยา่งไรเพือ่ใหเ้กดิสมรรถนะหลกัดงักลา่ว 
 จะใชป้ระโยชน์จากองคป์ระกอบต่างๆ ของสมรรถนะหลกัทีม่อียู ่ 

(เชน่ เทคโนโลย ีการจดัการ สนิทรพัยท์างปัญญา พนัธมติร เป็นตน้)  
มาเอือ้ต่อการท�ำงานไดอ้ยา่งไร

o	เพือ่สนบัสนุนการดแูลทีมุ่ง่เน้นผูป่้วย ควรพจิารณาในประเดน็ต่อไปน้ี
 การท�ำงานรว่มกนัโดยยดึผูป่้วยเป็นศนูยก์ลาง เชน่ การตรวจเยีย่ม

ผูป่้วยรว่มกนั
 การประสานงานภายในและการประสานงานระหว่างหน่วยงาน  

ใชปั้ญหาและความตอ้งการของผูป่้วยเป็นศนูยก์ลางในการท�ำงาน 
โดยมกีารบนัทกึทีเ่อือ้ต่อการสือ่สารระหวา่งสมาชกิ
 การประสานงานกบับรกิารภายนอกทีเ่กีย่วขอ้ง
 ระบบการรายงาน การขอค�ำปรกึษา 
 การวางแผนดแูลผูป่้วยรว่มกนัภายในทมี และระหวา่งสาขา/วชิาชพี
 การทบทวนและเรยีนรูร้ว่มกนั
 การส่งเสริมให้ผู้เกี่ยวข้องได้รบัรู้ประสบการณ์ของผู้ป่วย การ

สนบัสนุนใหห้น่วยงานสนบัสนุนรบัรูค้ณุคา่งานของตนทีม่ต่ีอผูป่้วย
 การจดัระบบทีค่ลอ่งตวัในการท�ำงาน เชน่ การใช ้Cell Concept หรอื 

One Stop Service, การพฒันากระบวนการท�ำงานให ้Lean และ 
ไรร้อยต่อ, การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ เป็นตน้
 การมทีมีสหสาขาวชิาชพีร่วมกนัมองภาพรวมของการใหบ้รกิาร  

การตดิตามผลการดแูลผูป่้วยและขบัเคลือ่นการพฒันา 
o	การปฏบิตัติามขอ้ก�ำหนดและการจดัท�ำขอ้ก�ำหนด

 การก�ำหนดบทบาทหน้าที ่ ขอบเขตการปฏบิตังิานของผูป้ระกอบ
วชิาชพีแต่ละวชิาชพีและผูป้ฏบิตังิานอืน่
 การมอบหมายหน้าที่รบัผดิชอบตามความรู้ความสามารถและ 

ขอ้ก�ำหนดในกฎหมาย
 การทบทวนใบอนุญาตประกอบวชิาชพี คุณสมบตั ิ และสทิธกิาร

ดแูลรกัษาของผูป้ระกอบวชิาชพีอยา่งสม�่ำเสมอ อยา่งน้อยทกุ 3 ปี
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 การจดัท�ำขอ้ตกลงความรว่มมอื มาตรการทีใ่ชร้ว่มกนั

•	 ผู้น�ำระดบัสูงมอบหมายให้ทีมงานที่เกี่ยวข้องด�ำเนินการพฒันาการบริหารและ 

จดัระบบบุคลากรตามโอกาสพฒันาทีพ่บ มกีารก�ำกบัดแูล สนบัสนุน และใหค้�ำแนะน�ำ

อยา่งเหมาะสม

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	Good Practice ในการจดัระบบการ
ท�ำงานและบรหิารบุคลากร

•	 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง 
ความพยายามในการจดัระบบการท�ำงาน
และบรหิารบุคลากร กบัผลส�ำเรจ็ 
ขององคก์รและการดแูลผูป่้วย

ข. การสนับสนุนการท�ำงานและสวัสดิภาพของบุคลากร  

(Workforce Work Support and Security)

(1)	 องคก์รสรา้งความมัน่ใจในการปรบัปรุงและสนับสนุนเพื่อใหบุ้คลากรเขา้ถงึสิง่จ�ำเป็น 

ในการท�ำงานไดอ้ยา่งสะดวกและตอบสนองต่อความตอ้งการทีจ่�ำเป็น.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัก�ำหนดและส�ำรวจว่าสิง่จ�ำเป็นในการ

ท�ำงานส�ำหรบับุคลากรมอีะไรบา้ง

o	ความสะดวกในการเขา้ถงึสถานทีท่�ำงานทีจ่ะชว่ยเพิม่ผลติภาพในการท�ำงาน 

ส�ำหรบัผูท้ีม่ขีอ้จ�ำกดัและบุคลากรทัว่ไป ทัง้ในดา้นกายภาพ เทคโนโลย ีและ

ทศันคต ิ

o	เครือ่งมอืและอุปกรณ์ทีจ่�ำเป็นส�ำหรบ้การท�ำงาน

•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งด�ำเนินการปรบัปรงุสภาพแวดลอ้มในการท�ำงานของบุคลากรตาม

โอกาสพฒันาทีพ่บ

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การปรบัปรงุใหบุ้คลากรเขา้ถงึสิง่จ�ำเป็น

ในการท�ำงาน

•	 ความพงึพอใจของบุคลากรต่อการเขา้ถงึ

สถานทีแ่ละสิง่จ�ำเป็นในการท�ำงาน
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(2)	 องคก์รท�ำใหม้ัน่ใจวา่สถานทีท่�ำงานมสีวสัดภิาพส�ำหรบับุคลากร มกีารประเมนิ 

ความปลอดภยัของสถานทีท่�ำงาน มมีาตรการปกป้องคนท�ำงานจากความรนุแรง 

การกลัน่แกลง้ การคกุคาม และการลว่งละเมดิ. 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัพจิารณาความตอ้งการดา้นสวสัดภิาพ 

(security) ในสถานทีท่�ำงานส�ำหรบับุคลากร 

o	สวสัดภิาพ หมายถงึมคีวามมัน่คงปลอดภยั ปราศจากภยนัตราย การบาดเจบ็  

การเสยีชวีติ การถูกท�ำรา้ย การสญูเสยีทรพัยส์นิของมคี่าหรอืเสยีเวลาไป  

รวมถงึการด�ำรงชวีติอยู่อย่างสุขกาย สุขใจ มคีวามมัน่ใจในการประกอบ

กจิกรรมต่างๆ มกีารเตรยีมการป้องกนัภยัในสถานทีท่�ำงานลว่งหน้า

o	การท�ำใหม้ัน่ใจวา่สถานทีท่�ำงานมสีวสัดภิาพควรครอบคลุมถงึ

 สิง่แวดลอ้มดา้นกายภาพ ระบบการเตอืนภยั

 การเตรียมป้องกันภัยล่วงหน้าอย่างเหมาะสม และการรบัมือ 

เมือ่เกดิภยัอนัตราย

 การปกป้องคนท�ำงนจากความรุนแรง การกลัน่แกลง้ การคุกคาม 

และการลว่งละเมดิ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบใหผู้เ้กีย่วขอ้งประเมนิและปรบัปรงุความปลอดภยัของสถานทีท่�ำงาน

อยา่งสม�่ำเสมอ

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การปรบัปรงุดา้นสวสัดภิาพในทีท่�ำงาน •	 จ�ำนวนและแนวโน้มของอุบตักิารณ์ 

เกีย่วกบัสวสัดภิาพของบุคลากร

(3)	 องคก์รก�ำหนดจ�ำนวนชัว่โมงการท�ำงานโดยค�ำนึงถงึสขุภาพ ความเครยีด และ

ประสทิธภิาพของบุคลากรผูป้ฏบิตังิาน.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบใหผู้เ้กีย่วขอ้งพจิารณาชัว่โมงท�ำงานทีเ่หมาะสม เพื่อใหบุ้คลากร

สามารถท�ำงานไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพและไมม่ผีลเสยีต่อสขุภาพ โดยพจิารณาขอ้มลู

ต่างๆ อยา่งสมดลุ

o	ภาระงานและจ�ำนวนบุคลากรทีม่อียู่
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o	มาตรฐานจ�ำนวนชัว่โมงท�ำงานทีค่วรจะเป็น

o	ทางเลอืกในการจดัระบบการท�ำงาน เชน่ การซอยชว่งเวลาท�ำงานใหส้ัน้ลง 

การจดัระบบทีย่ดืหยุน่เกีย่วกบัชว่งเวลาท�ำงาน การหมนุเวยีนบุคลากรจาก 

หน่วยงานอืน่มาชว่ยงาน การจดัหาบุคลากรเสรมิจากภายนอก เป็นตน้

•	 ผูเ้กีย่วขอ้งส�ำรวจขอ้มลูเกีย่วกบัภาระงาน ชัว่โมงท�ำงานและผลกระทบต่อสขุภาพของ

บุคลากรเป็นระยะ เพือ่น�ำขอ้มลูมาปรบัปรงุการจดัระบบการท�ำงาน

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การปรบัปรงุเกีย่วกบัชัว่โมงการท�ำงาน •	 ความพงึพอใจและผลกระทบต่อสขุภาพของ

บุคลากร เน่ืองจากการจดัชัว่โมงการท�ำงาน

ค. สุขภาพและความปลอดภัยของบุคลากร (Workforce Health and Safety) 

(1)	 องคก์รจดัใหม้โีปรแกรมเพื่อคุม้ครองสุขภาพและความปลอดภยัของบุคลากร โดยม ี
การประเมนิและจดัการความเสี่ยงต่อสุขภาพที่ส�ำคญัอย่างเป็นระบบและต่อเน่ือง  
ทัง้ในภาวะปกตแิละในสถานการณ์ภยัพบิตั/ิภาวะฉุกเฉนิ (ด ูI-6.2 ค รว่มดว้ย):
(i)	 มกีารป้องกนัการตดิเชือ้จากการท�ำงาน โดยเฉพาะ วณัโรค โรคตดิต่อทางเดนิหายใจ 

หรอื โรคอุบตัใิหม ่ไวรสัตบัอกัเสบบ ีไวรสัตบัอกัเสบซ ีและ เอชไอว;ี 
(ii)	 มกีารป้องกนัอนัตรายจากเขม็และของมคีม รวมทัง้การสมัผสัเลอืด สารคดัหลัง่ที่

เสีย่งต่อการตดิเชือ้;
(iii)	มกีารป้องกนัอนัตรายจากสารเคม ี เช่น สารเคมใีนหอ้งปฏบิตักิาร, ยาดมสลบ  

และยาเคมบี�ำบดั;
(iv)	มกีารป้องกนัอนัตรายจากปัจจยักายภาพอืน่ๆ เชน่ ความรอ้น แสง เสยีง รงัส;ี
(v)	 มกีารป้องกนัอนัตรายจากปัจจยัดา้นการยศาสตร;์
(vi)	มอุีปกรณ์คุม้ครองความปลอดภยัสว่นบุคคล (Personal Protective Equipment: 

PPE) ทีเ่หมาะสมเพยีงพอ;
(vii)	มกีารใหว้คัซนี ยา หรอืหตัถการทีเ่หมาะสมแก่บุคลากรเพือ่การป้องกนัโรค.
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กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งศกึษาและทบทวนความรูเ้กีย่วกบัอาชวีอนามยัและความปลอดภยั
ของบุคลากรสขุภาพ
o	การปฏบิตัติามกฎหมายและกฎระเบยีบต่างๆ
o	จากแหลง่ขอ้มลูต่างๆ เชน่ กระทรวงสาธารณสขุ CDC 

•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งศกึษาเป้าหมายความปลอดภยัของบุคลากร (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)

•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งประเมนิความเสีย่งต่อสุขภาพของบุคลากรอย่างเป็นระบบ โดย
พจิารณาใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะงานของบุคลากรในแต่ละหน่วยงาน วางแนวทางที่
เหมาะสมในการป้องกนัอนัตราย การปฏบิตัเิมือ่ Expose ต่อความเสีย่ง รวมทัง้การ
ใหค้วามรู ้ การจดัระบบรายงานและระบบขอ้มลูขา่วสารเพือ่ใหส้ามารถประเมนิการ
ปฏบิตัติามแนวทางและผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้ได ้โดยครอบคลุม
o	ความเสีย่งจากการท�ำงานทีพ่บบ่อย เช่น Sprains, Strains, Contusion, 

Cuts, Punctures เป็นตน้
o	ความเสีย่งจากปัจจยัด้านการยศาสตร์ หรอืความสมัพนัธ์ระหว่างคนกบั 

สิง่แวดลอ้มในการท�ำงาน 
o	ความเสี่ยงจากการท�ำงานที่มีอันตรายสูง เช่น การติดเชื้อ สารเคม ี 

(ยาเคมบี�ำบดั ยาดมสลบ สารเคมใีนหอ้งปฏบิตักิาร) ปัจจยัทางกายภาพ (รงัส ี 
ความรอ้น ไฟฟ้า เลเซอร)์ และสิง่แวดลอ้ม เป็นตน้

o	ความเสีย่งอืน่ๆ เชน่ ความเครยีดจากการท�ำงาน ความรนุแรง ความกา้วรา้ว 
การคกุคาม

o	อนัตรายทีส่ามารถป้องกนัไดด้ว้ยการใหว้คัซนี ยา หตัถการ และการใช้
อุปกรณ์ป้องกนั
 จดัใหไ้ดร้บัวคัซนีป้องกนัโรคส�ำหรบับุคลากรในสายงาน/หน่วยงาน 

ต่างๆ หรอืทดสอบการมภีูมคิุม้กนัโรคตามความเหมาะสม และ
บนัทกึประวตักิารไดร้บัภมูคิุม้กนัโรคในประวตัสิขุภาพ โดยวคัซนี
ทีค่วรพจิารณา ไดแ้ก่ วคัซนีป้องกนัโรคตบัอกัเสบบสี�ำหรบัผูท้ีม่ ี
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โอกาสสมัผสัเลอืดหรอืสารคดัหลัง่สงู, วคัซนีป้องกนัโรคอืน่ๆ เชน่ 
Influenza, MMR, Varicella, DPT, Meningococcal Vaccine เป็นตน้
 การให้วคัซีนและยาเพื่อการป้องกนัโรค เช่น Post-exposure  

prophylaxis ส�ำหรบั HIV, HVB, rabies
 การจดัใหม้อุีปกรณ์คุม้ครองความปลอดภยัสว่นบุคคล (Personal 

Protective Equipment: PPE) ทีเ่หมาะสมเพยีงพอ
o	การดแูลบุคลากรทีเ่ป็น Second Victim

•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งตามรอยการปฏบิตัติามแนวทางทีก่�ำหนดไว ้ทัง้ในสว่นของบุคลากร 
และผูร้บัผดิชอบการดแูลสขุภาพของบุคลากร

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ความเสีย่งต่อสุขภาพส�ำคญัจ�ำแนกตาม
บุคลากรกลุม่ต่างๆ มาตรการป้องกนัทีส่�ำคญั

•	 แนวทางการใหภ้มูคิุม้กนัโรคแก่บุคลากร 
และผลการด�ำเนินงาน

•	 ขอ้มลูทีใ่ชต้ดิตามประเมนิผล และการ
ตอบสนองทีเ่กดิขึน้

•	 ผลการปฏบิตัติาม Personnel Safety 
Goals และมาตรการป้องกนัต่างๆ

(2)	 บุคลากรทกุคนไดร้บัการตรวจสขุภาพ.
(i)	 บุคลากรทกุคนไดร้บัการประเมนิสขุภาพแรกเขา้ท�ำงานและมขีอ้มลูสขุภาพพืน้ฐาน;
(ii)	 บุคลากรไดร้บัการตรวจสขุภาพเป็นระยะเพือ่ประเมนิสมรรถภาพการท�ำงาน และ

เพื่อประเมนิการเจบ็ป่วยหรอืการตดิเชื้อเน่ืองจากการท�ำงาน ตามลกัษณะงาน 
ทีร่บัผดิชอบ.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนและปรบัปรงุระบบการประเมนิสขุภาพเมือ่แรกเขา้ท�ำงาน 
การจดัท�ำขอ้มลูสขุภาพพืน้ฐาน และการตรวจสขุภาพตามความเสีย่งของหน่วยงาน
ทีจ่ะเขา้ท�ำงาน

•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนความเหมาะสมของขอ้มลูสขุภาพพืน้ฐานของบุคลากร
o	การตรวจสขุภาพทัว่ไปเมือ่แรกรบั
o	ประวตักิารไดร้บัภมูคิุม้กนั
o	ประวตักิารเจบ็ป่วย โดยเฉพาะการเจบ็ป่วยดว้ยโรคตดิเชือ้ซึง่อาจจะท�ำให้

เสีย่งต่อการรบัหรอืแพรก่ระจายโรคตดิต่อ
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o	ประวตักิารไดร้บัอุบตัเิหตุ
o	พฤตกิรรมสขุภาพ

•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งจดัระบบใหข้อ้มลูสุขภาพของบุคลากรมคีวามเชื่อมต่อกบับนัทกึ
สขุภาพเมือ่เกดิการเจบ็ป่วย และสามารถเขา้ถงึไดต้ามความเหมาะสม

•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งจดัระบบการตรวจสขุภาพประจ�ำปี (หรอืบอ่ยกวา่นัน้) เพือ่ประเมนิ
สมรรถภาพการท�ำงาน และเพื่อประเมนิการเจบ็ป่วยหรอืการตดิเชือ้เน่ืองจากการ
ท�ำงาน ตามลกัษณะงานทีร่บัผดิชอบ  ประมวลผลขอ้มลู และตอบสนองอยา่งเหมาะสม 

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การตรวจสขุภาพตามความเสีย่งของ
หน่วยงานทีจ่ะเขา้ท�ำงาน

•	 ผลการตรวจสขุภาพของบุคลากรและการ
ตอบสนอง

(3)	 บุคลากรทีเ่จบ็ป่วยหรอืบาดเจบ็จากการท�ำงาน.
(i)	 บุคลากรทีเ่จบ็ป่วยหรอืบาดเจบ็จากการท�ำงานไดร้บัการประเมนิและดูแลอย่าง

เหมาะสม; 
(ii)	 องคก์รจดัท�ำแนวปฏบิตัสิ�ำหรบัการประเมนิโอกาสแพรก่ระจายเชือ้ การจ�ำกดัการ

ปฏบิตัหิน้าที ่และการดแูลบุคลากรทีส่มัผสัเชือ้.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งวเิคราะหโ์อกาสทีจ่ะเกดิการเจบ็ป่วยหรอืบาดเจบ็จากการท�ำงาน
•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งจดัท�ำนโยบายและวธิปีฏบิตัเิพือ่ป้องกนัการเจบ็ป่วย / บาดเจบ็, 

ป้องกนัการแพรก่ระจายเชือ้, การดแูลบุคลากรทีส่มัผสัเชือ้ / เจบ็ป่วย / บาดเจบ็, การ
จ�ำกดัการปฏบิตัหิน้าที่

•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งซกัซอ้มความเขา้ใจ ตรวจสอบความพรอ้ม และตามรอยการปฏบิตัิ
ตามแนวทางทีก่�ำหนดไว้

•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งวเิคราะหข์อ้มลูการเจบ็ป่วย / บาดเจบ็จากการท�ำงานและทบทวน
มาตรการป้องกนั / การดแูล

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การเจบ็ป่วย/บาดเจบ็จากการท�ำงานที่
ส�ำคญั มาตรการส�ำคญัในการป้องกนั
และดแูล

•	 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูการเจบ็ป่วย/ 
บาดเจบ็จากการท�ำงาน และการ 
ตอบสนองทีเ่กดิขึน้
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(4)	 องคก์รเป็นแบบอยา่งในการสรา้งเสรมิสขุภาพ.
(i)	 องคก์รมนีโยบายและวถิปีฏบิตัทิีเ่ป็นแบบอยา่งในการสรา้งเสรมิสขุภาพ;
(ii)	 บุคลากรแต่ละคนมพีฤตกิรรมทีเ่ป็นแบบอยา่งในการสรา้งเสรมิสขุภาพ;
(iii)	บุคลากรมสีว่นรว่ม เรยีนรู ้ตดัสนิใจ และปฏบิตั ิในการดแูลสขุภาพกาย ใจ สงัคม 

ของตน.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสนบัสนุนใหม้รีะบบ สิง่แวดลอ้ม กจิกรรม ทีเ่อือ้ต่อการเป็นแบบอย่าง
พฤตกิรรมสขุภาพทีด่แีละแบบอยา่งวฒันธรรมองคก์รในการสรา้งเสรมิสขุภาพ

•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งจดัเวทใีหบุ้คลากรรว่มกนัพจิารณาในประเดน็ต่อไปน้ี
o	ขอ้ตกลงรว่มกนัในการเป็นแบบอยา่งพฤตกิรรมสขุภาพทีด่ ี

 การละเว้นจากแบบอย่างพฤติกรรมสุขภาพที่ไม่ดี เช่น การ 
สบูบุหรี ่การดืม่สรุา เป็นตน้ 
 การเป็นแบบอย่างพฤตกิรรมสุขภาพทีด่ ี เช่น การใชร้ถใชถ้นน 

อาหาร การออกก�ำลงักาย การผอ่นคลาย เป็นตน้
 การใชว้ธิกีารทีห่ลากหลายในการสรา้งเสรมิสุขภาพ เช่น ศลิปะ 

ดนตร ีงานอดเิรก เป็นตน้
o	วธิกีารสง่เสรมิใหบุ้คลากรสว่นใหญ่มสีว่นรว่มในการเป็นแบบอย่างพฤตกิรรม

สขุภาพ
•	 ผูน้�ำระดบัสงูก�ำหนดนโยบายเกีย่วกบัการสรา้งเสรมิสุขภาพของบุคลากร และการ

เรยีนรูแ้นวคดิเกีย่วกบัการสรา้งเสรมิสขุภาพ
•	 ทีมงานที่เกี่ยวข้องจัดกระบวนการเรียนรู้ให้แก่บุคลากรเกี่ยวกับแนวคิดการ 

สรา้งเสรมิสขุภาพ ทัง้ส�ำหรบัตนเองและส�ำหรบัผูป่้วย โดยเน้นบทบาทความรบัผดิชอบ 
ต่อสขุภาพของตนเอง

•	 ทมีงานทีเ่กี่ยวขอ้งออกแบบกระบวนการทีเ่หมาะสมเพื่อส่งเสรมิการตดัสนิใจและ
ปฏบิตักิารการดแูลสขุภาพส�ำหรบับุคลากรแต่ละกลุม่ (ควรพจิารณาใหส้อดคลอ้งกบั 
ประเดน็ส�ำคญัในบุคลากรกลุม่ทีม่โีรคประจ�ำตวั กลุม่ทีม่พีฤตกิรรมเสีย่ง และกลุม่ทัว่ไป)

•	 ทมีงานที่เกี่ยวขอ้งจดัให้มรีะบบตดิตามประเมนิผลการดูแลสุขภาพของบุคลากร 
ทัง้ในดา้นพฤตกิรรมสขุภาพ และผลลพัธส์ขุภาพ
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ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ระบบ สิง่แวดลอ้ม กจิกรรม ทีโ่รงพยาบาลจดัขึน้ 
เพือ่สง่เสรมิการเป็นแบบอยา่งพฤตกิรรมสขุภาพ

•	 ขอ้ตกลงร่วมกนัในการเป็นแบบอย่างพฤตกิรรม 
สขุภาพทีด่ ีวธิกีารสง่เสรมิใหบุ้คคลากรรว่มเป็น 
แบบอยา่งพฤตกิรรมสขุภาพ

•	 ประเด็นส�ำคัญในบุคลากรแต่ละกลุ่ม การจัด
กจิกรรมเพื่อส่งเสรมิการตดัสนิใจและปฏบิตักิาร
การดแูลสขุภาพตนเอง  

•	 ผลลพัธข์องการสรา้งเสรมิสขุภาพ
ในกจิกรรมต่างๆ และบุคลากรกลุม่
ต่างๆ 

ง. ชีวิตและความเป็นอยู่ของบุคลากร (Workforce Life and Well-being)

(1)	 องคก์รสง่เสรมิความเป็นอยูท่ีด่ขีองบุคลากร:
(i)	 กระบวนการเพือ่สง่เสรมิความเป็นอยูท่ีด่ ีเชน่ การจดัการความเครยีด (stress man-

agement) การป้องกนัและจดัการภาวะหมดไฟในการท�ำงาน (burnout syndrome) 
การตดิตามวดัระดบัภาระงาน (workload monitoring) การจดัการความสมดลุชวีติ
และการท�ำงาน (management of work-life balance) การปรบัแบบแผนการด�ำเนิน
ชวีติ (lifestyle) และแผนวถิชีวีติสขุภาพด ี(health lifestyle programmes) เป็นตน้;

(ii)	 บุคลากรไดร้บัการดแูล สนบัสนุนและค�ำแนะน�ำทีเ่หมาะสม.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสนับสนุนใหม้นีโยบายส่งเสรมิความเป็นอยู่ทีด่ขีองบุคลากร และมอบ
หมายใหผู้เ้กีย่วขอ้งด�ำเนินการ
o	การจดัการความเครยีด 

 วเิคราะหส์ถานการณ์ดว้ยการใชเ้ครือ่งมอืในการประเมนิความเครยีด 
ทีเ่หมาะสม เช่น แบบประเมนิความเครยีด (ST-5), Perceived 
Streee Scale (PSS) 
 จดัระบบให้ค�ำแนะน�ำปรกึษาที่เหมาะสมให้ผู้ที่มภีาวะเครยีดมี

ทางออกทีห่ลากหลาย เชน่ การคน้หาตวักระตุน้ การปรบัเปลีย่น
วธิกีารมองสถานการณ์ การให้ล�ำดบัความส�ำคญั การก�ำหนด 
เป้าหมายทีเ่ป็นไปได ้การฝึกใชเ้ทคนิคการผอ่นคลาย การหลกีเลีย่ง 
ความสดุโต่ง 
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o	การป้องกนัและจดัการภาวะหมดไฟในการท�ำงาน (burnout syndrome)
 เสรมิพลงัให้บุคลากรรบัรู้สญัญาณเตอืนของภาวะหมดไฟ เช่น  

รูส้กึเหน่ือยๆ ตลอดเวลา ไมม่แีรงจงูใจในการท�ำงาน มองโลกใน
แงล่บ มคีวามเครยีดเรือ้รงัรบกวนจนไมม่สีมาธ ิมคีวามสขุน้อยลง
 เสรมิพลงัใหบุ้คลากรประเมนิตนเองเกีย่วกบัภาวะหมดไฟและตอบ

สนองอยา่งเหมาะสม โดยอาจจะเริม่ตัง้แต่ภาวะทีไ่มพ่อใจกบังาน 
ทีท่�ำ (bore out) ภาวะพลงังานตกชัว่คราวทีเ่กดิขน้ทนัท ี (brown 
out) หรอืภาวะหมดไฟ เหนื่อยลา้ คดิลบกบังานทีท่�ำ (burn out)
 สง่เสรมิใหเ้พือ่นรว่มงานและหวัหน้างานมบีทบาทในการรบัรูภ้าวะ

หมดไฟของผูร้ว่มงานแต่เน่ินๆ และใหค้วามชว่ยเหลอื (recognize 
& reverse)
 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกนัคน้หาวธิกีารทีผู่น้�ำระดบัต่างๆ จะมสีว่นในการ

ลดภาวะเครยีดและภาวะหมดไฟในการท�ำงาน เชน่ การสือ่สารที่
เปิดกวา้ง การน�ำโดยท�ำเป็นตวัอยา่ง การเปิดรบัเสยีงสะทอ้นจาก
บุคลากร การก�ำหนดเป้าหมายและสง่เสรมิโอกาสกา้วหน้าในสายงาน 

o	การตดิตามวดัระดบัภาระงาน อาจใชห้ลายวธิรีว่มกนั
 Patient-based Approach เป็นการประเมนิจากขอ้มลูผูป่้วย เชน่ 

จ�ำนวนผูป่้วย ระดบัความหนกัของผูป่้วยหรอืเวลาทีต่อ้งใชใ้นการดแูล
 Operator-based Approach เป็นการประเมนิจากความรูส้กึของ 

ผูป้ฏบิตังิาน เชน่ NASA Task Index เป็นตน้
o	การจดัการความสมดุลชวีติและการท�ำงาน โดยพจิารณาปัจจยัต่างๆ ที่

เกีย่วขอ้ง เชน่ ชว่งเวลาของชวีติและสิง่ทีใ่หค้วามส�ำคญั ธรรมชาตขิองงาน
ทีร่บัผดิชอบ ลกัษณะของงานทีท่�ำใหเ้กดิความสขุ โอกาสของความกลมกลนื
ระหวา่งชวีติสว่นตวักบัการท�ำงาน ความพอใจกบับทบาทของตนเอง ความ
ชว่ยเหลอืของเพือ่นรว่มงาน การวางแผนและจดัการกบัความคาดหวงั เป็นตน้

o	การปรบัแบบแผนการด�ำเนินชวีติ (lifestyle) หรอื แผนวถิชีวีติสุขภาพด ี
(health lifestyle programmes) มเีป้าหมายเพือ่สขุภาพทีด่ ี แขง็แรงและมี
ความสขุ โดยใหค้วามส�ำคญักบัการปรบัเปลีย่นพฤตกิรรม 6 องคป์ระกอบ 
คอื การออกก�ำลงักาย การรบัประทานอาหาร การนอนหลบั ความสมัพนัธ์
กบัครอบครวัและเพือ่น การท�ำงาน และการพกัผอ่น

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 แผนงานรเิริม่ทีน่�ำมาปฏบิตัเิพือ่สง่เสรมิ
ความเป็นอยูท่ีด่ขีองบุคลากร

•	 ผลการประเมนิความเป็นอยูท่ีด่ขีอง
บุคลากร
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(2)	 องคก์รใหก้ารดแูลและเกือ้หนุนบุคลากรอยา่งเหมาะสมกบับุคลากรแต่ละกลุม่.  
ดว้ยมาตรการต่อไปน้ี:
(i)	 การประกาศนโยบาย; 
(ii)	 การจดับรกิาร; 
(iii)	การใหส้ทิธปิระโยชน์.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัท�ำความเขา้ใจวา่การเกือ้หนุนบุคลากร 
(workforce support) สามารถมอีะไรไดบ้า้ง
o	การจดับรกิาร 

 สิง่อ�ำนวยความสะดวก
 การใหค้�ำปรกึษาทัง้ในเรื่องสว่นตวัและอาชพีการงาน การพฒันา

ความกา้วหน้าในอาชพีการงาน และการชว่ยบุคลากรมคีวามพรอ้ม
ในการปฏบิตังิานในหน้าทีใ่หม่
 กจิกรรมสนัทนาการหรอืงานประเพณ ี
 การยกยอ่งชมเชยทัง้อยา่งเป็นทางการและไมเ่ป็นทางการ 
 การชว่ยใหห้างานใหมเ่มือ่ถกูเลกิจา้ง ผลประโยชน์เมือ่เกษยีณอาย ุ

o	การใหส้ทิธปิระโยชน์
 ชัว่โมงการท�ำงานแบบยดืหยุน่
 การอนุญาตให้ลาหยุดกรณีพเิศษเพื่อรบัผดิชอบครอบครวัและ 

เพือ่บรกิารชมุชน
 การใหก้ารศกึษานอกเหนือจากงานในหน้าที่
 การดแูลสขุภาพ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหท้มีงานทีเ่กีย่วขอ้งส�ำรวจความตอ้งการของบุคลากรแต่ละ
กลุ่มเกี่ยวกบันโยบาย การจดับรกิาร และสทิธปิระโยชน์ ทีโ่รงพยาบาลสามารถ
สนบัสนุนใหม้บีรรยากาศในการท�ำงานทีด่ ี  (อาจใชว้ธิกีารต่างๆ เชน่ แบบสอบถาม 
การสมัภาษณ์ การสนทนากลุม่ เป็นตน้)

•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนสิง่ทีโ่รงพยาบาลจดัใหแ้ก่บุคลากรว่ามโีอกาสปรบัปรุงใน
สว่นใดไดอ้กี ออกแบบใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของบุคลากรแต่ละกลุม่ (ควรมี
การทบทวนเป็นประจ�ำทกุปี) และด�ำเนินการปรบัปรงุ

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	นโยบาย การจดับรกิาร และสทิธปิระโยชน์
ทีจ่ดัใหแ้ก่บุคลากร

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

องคก์รสรา้งความผกูพนักบับคุลากร มีระบบจดัการผลการปฏิบติังาน ส่งเสริมการเรียน

รู้และพฒันา เพ่ือรกัษาบคุคลไว้ และให้บคุลากรมีผลการปฏิบติังานท่ีดี.

ก. การประเมินความผูกพันของบุคลากร (Assessment of Workforce Engagement)

(1)	 องคก์รก�ำหนดปัจจยัทีข่บัเคลือ่นใหเ้กดิความผกูพนัของบุคลากร ในแต่ละกลุม่.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูกบัทมีงานทีเ่กีย่วขอ้ง (เช่น คณะกรรมการทรพัยากรบุคคล) ร่วมกนั

ท�ำความเขา้ใจแนวคดิเรือ่งความผกูพนัของบุคลากร

o	ความผกูพนัของบุคลากร หมายถงึ 

 ระดบัของมุง่มัน่ทัง้ทางอารมณ์และสตปัิญญา เพือ่ใหง้าน พนัธกจิ  

และวสิยัทศัน์ขององคก์รบรรลุผล  

 การเพิ่มคุณค่าให้กับงานอย่างสอดคล้องกับพันธกิจและ 

เป้าหมายขององคก์ร ดว้ยความแขง็ขนัและม ี passion สามารถ

ปรากฏเหน็ได้จากสหีน้า เจตคตใินการท�ำงาน และการสื่อสาร 

ในทีท่�ำงาน

 “การผกูใจบุคลากร”  หรอืท�ำใหเ้กดิ “รว่มดว้ย ชว่ยกนั”

o	การสรา้งความผูกพนั ครอบคลุมการสรา้งความสมัพนัธ์ การสรา้งความ 

พงึพอใจ การเสรมิสรา้งวฒันธรรมองคก์ร การบรหิารคา่ตอบแทนและสรา้ง

แรงจงูใจ การฝึกอบรม

o	บุคลากรทีม่คีวามผกูพนักบัองคก์ร จะรูส้กึวา่เป็นสว่นหน่ึงขององคก์ร งานที่

ไดร้บัมอบหมายเป็นงานทีม่คีณุคา่ สอดคลอ้งกบัคา่นิยมสว่นตวั สอดคลอ้ง

กบัทศิทางขององคก์ร มแีรงจงูใจในตนเองสงู มคีวามมัน่ใจทีจ่ะเสนอแนวคดิ

ใหม่ๆ  มคีวามรบัผดิชอบต่อความส�ำเรจ็ของงาน

•	 ผูน้�ำระดบัสงูกบัทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนการจ�ำแนกกลุม่บุคลากร และความตอ้งการ

หรอืลกัษณะรว่มของบุคลากรในแต่ละกลุม่

•	 ผูน้�ำระดบัสงูกบัทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งวเิคราะหปั์จจยัทีม่ผีลต่อความผกูพนัของบุคลากร

แต่ละกลุม่ของโรงพยาบาล 

o	พจิารณาปัจจยัทีม่ผีลดา้นความผกูพนัของบุคลากรต่อไปน้ีเป็นอยา่งน้อย

 ความรูส้กึวา่ตนเองมคีวามส�ำคญั

 ไดท้�ำงานทีม่คีณุคา่ มคีวามหมาย ทา้ทาย
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 โอกาสไดร้บัการพฒันาความรูค้วามสามารถ

 ความกา้วหน้าในอาชพีการงาน ความมัน่คงในงาน

 สิง่แวดลอ้มในการท�ำงาน ความไวว้างใจ ความรว่มมอื ความสมัพนัธ ์ 

ความเป็นธรรม

 ระดบัของการไดร้บัมอบอ�ำนาจในการตดัสนิใจ

 การไดร้บัโอกาส การยกยอ่งชมเชย 

o	ท�ำความเขา้ใจกบัปัจจยับัน่ทอนความผกูพนั (factors Inhibiting engagement) 

ซึง่ไดจ้ากการส�ำรวจความคดิเหน็ของบุคลากร การสอบถามกลุ่มตวัอย่าง 

การส�ำรวจความคดิเหน็จากบลอ็ก หรอืการสมัภาษณ์บุคลากรทีล่าออก 

o	น�ำปัจจยัที่วเิคราะห์ได้ไปประเมนิสถานการณ์ในองค์กร (อาจจะใช้การ

สนทนากลุม่ แบบสอบถาม การสมัภาษณ์ผูท้ีล่าออกหรอืผูท้ีย่งัคงท�ำงานอยู)่ 

จ�ำแนกความแตกต่างของปัจจยัดงักล่าวในแต่ละกลุม่ (ถา้เป็นไปได)้ ด�ำเนิน

การปรบัปรงุในจดุทีเ่ป็นโอกาสพฒันาทีส่�ำคญั

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ปัจจยัส�ำคญัทีม่ผีลต่อความผกูพนัและ
ความพงึพอใจ (ระบุความแตกต่างใน
แต่ละกลุม่ ถา้ม)ี

 

(2)	 องคก์รประเมนิความผกูพนั และความพงึพอใจของบุคลากรแต่ละกลุม่.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหท้มีงานทีเ่กีย่วขอ้งด�ำเนินการประเมนิความผกูพนัและความ

พงึพอใจของบุคลากร โดยพจิารณาปัจจยัส�ำคญัทีว่เิคราะหไ์วใ้น I-5.2ก(1)

o	ทีมงานที่เกี่ยวข้องพึงระมดัระวงัในการแปลความหมายข้อมูลที่ได้รบั  

โดยแยกแยะใหช้ดัเจนระหวา่ง

 ความพงึพอใจต่อปัจจยัทีม่ผีลต่อความผกูพนั

 ระดบัความผูกพนัของบุคลากร ซึ่งควรสะทอ้นออกมาดา้นความ

ทุม่เทในการท�ำงาน

•	 ไมผ่กูพนั 

•	 ท�ำเพราะความกลวั 

•	 ท�ำเพราะหวัหน้าสัง่ 
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•	 ท�ำตามหน้าทีเ่ตม็ที ่

•	 รบัมอบหมายงานทีท่า้ทาย 

•	 สรา้งสรรคง์านดว้ยตนเองโดยไมถ่ามวา่องคก์รใหอ้ะไร

o	ทมีงานที่เกี่ยวขอ้งอาจใช้วธิกีารประเมนิความผูกพนัที่เป็นทางการและ 

ไมเ่ป็นทางการรว่มกนั

 การประเมนิทีเ่ป็นทางการ หมายถงึ วธิกีารประเมนิทีม่กีารวาง 

รปูแบบอยา่งเป็นระบบ มกีารสือ่สารวธิกีารประเมนิ/ผลการประเมนิ 

และมกีารน�ำผลการประเมนิไปใชใ้นวงกวา้ง

 การประเมนิทีไ่มเ่ป็นทางการ หมายถงึ วธิกีารประเมนิในลกัษณะ

กจิกรรมเสรมิเพือ่คน้หาโอกาสพฒันา การสรา้งความสมัพนัธ ์หรอื

การคน้หาขอ้มลูเบือ้งตน้ เพือ่น�ำไปสูก่ารวางแผนเชงิระบบ โดยการ

ใช ้Focus Group หรอื Exit Interview

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ผลการประเมินความผูกพันและ 

ความพึงพอใจของบุคลากร

(3)	 องคก์รน�ำผลการประเมนิมาใชป้ระโยชน์ในการสรา้งความผกูพนักบับุคลากรเพือ่ให้

บุคลากรมแีรงจงูใจทีจ่ะสรา้งผลการปฏบิตังิานทีด่.ี

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสูงร่วมกบัทมีงานทีเ่กี่ยวขอ้งน�ำขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการประเมนิมาพจิารณา

ปรบัปรุงปัจจยัทีข่บัเคลื่อนใหเ้กดิความผกูพนัของบุคลากรและมแีรงจงูใจทีจ่ะสรา้ง

ผลการปฏบิตังิานทีด่ี

•	 หวัหน้าหน่วยงานต่างๆ ใชเ้ครือ่งมอืเพือ่สรา้งความผกูพนักบับุคลากรในหน่วยงาน เชน่

o	แนวคดิ Joy in Work ของ IHI ถามบุคลากรดว้ยค�ำถาม “What matters to 

you?” นึกถงึวนัทีม่คีวามสุขและประสบความส�ำเรจ็ในการท�ำงาน และหา

ปัจจยัทีค่วรปรบัปรงุรว่มกนั

o	แนวคิด One-on-One Meeting หวัหน้าพบปะพูดคุยกับบุคลากรใน 

หน่วยงานทกุเดอืนเพือ่สือ่สารความคาดหวงั รบัทราบความกา้วหน้าในการ

พฒันาตนเอง และปัญหาในการท�ำงาน
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ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การปรับปรุงปัจจัยขับเคลื่อนที่มีผลต่อ
ความผูกพันและแรงจูงใจที่จะสร้างผล
การปฏิบัติงานที่ดี

•	 ผลลัพธ์ของการปรับปรุง

ข. วัฒนธรรมองค์กร (Organizational Culture)

(1)	 องคก์รเสรมิสรา้งวฒันธรรมองคก์รทีส่ง่เสรมิผลการปฏบิตังิานทีด่ขีองบุคลากร:
(i)	 มกีารสือ่สารทีเ่ปิดกวา้ง;
(ii)	 มกีารท�ำงานทีมุ่ง่เน้นผลลพัธท์ีด่;ี
(iii)	เอือ้ต่อการน�ำวสิยัทศัน์และคา่นิยมขององคก์รไปใช;้
(iv)	เสรมิพลงับุคลากร;
(v)	 เหน็คณุคา่และความหมายของคนและงาน.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วขอ้ง ร่วมกนัท�ำความเขา้ใจความหมายและแนวคดิ

ต่อไปน้ี

o	การท�ำงานทีมุ่่งเน้นผลลพัธ์ทีด่หีรอืมผีลการปฏบิตังิานทีด่ ี (high perfor-

mance) ประกอบดว้ยลกัษณะต่าง ๆ ไดแ้ก่ 

 การมจีดุเน้นทีส่อดคลอ้งกบัเป้าหมายและวตัถุประสงคข์ององคก์ร

 การมุ่งเน้นผู้ป่วยและผู้รบัผลงาน และการตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของธรุกจิและตลาดทีเ่ปลีย่นแปลงไป

 ความยดืหยุน่ การสรา้งนวตักรรม การเอือ้อ�ำนาจในการตดัสนิใจ  

การแบ่งปันความรู้และทักษะ การสื่อสารและการถ่ายทอด

สารสนเทศทีด่ ี

o	บุคลากรทีผ่กูพนักบัองคก์รจะท�ำใหผ้ลการด�ำเนินการดขีึน้อย่างมนียัส�ำคญั 

องคป์ระกอบส�ำคญัในการสรา้งความผกูพนักบัองคก์ร ไดแ้ก่ 

 การท�ำงานทีม่คีณุคา่ รูท้ศิทางขององคก์รชดัเจน 

 มสี�ำนึกในภาระความรบัผดิชอบต่อผลการด�ำเนินการ 

 มีสภาพแวดล้อมการท�ำงานที่ปลอดภัย มีความไว้เน้ือเชื่อใจ  

มปีระสทิธผิล และใหค้วามรว่มมอืซึง่กนัและกนั
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 ความสอดคลอ้งของงานกบัคา่นิยมของบุคลากรแต่ละคนท�ำใหม้แีรง

จงูใจและตระหนกัในคณุคา่ของงาน

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วขอ้ง ร่วมกนัวางแผนเพือ่ใหเ้กดิวฒันธรรมทีช่่วยให้

บุคลากรมผีลการปฏบิตังิานทีด่ดีงัน้ี

o	วฒันธรรมการสือ่สารทีเ่ปิดกวา้ง

 มชีอ่งทางสือ่สารขอ้มลูส�ำคญัจากผูน้�ำใหบุ้คลากรรบัรูอ้ยา่งทัว่ถงึ

 บุคลากรมโีอกาสซกัถามในประเดน็ขอ้สงสยัและไดร้บัค�ำตอบ

 บุคลากรมีโอกาสเสนอข้อคิดเห็นที่สร้างสรรค์ ความคิดเห็นที ่

แตกต่างและหลากหลาย

 มบีรรยากาศของความไวว้างใจในการรายงานและใหข้อ้มูลเกีย่ว

กบัอุบตักิารณ์

 มบีรรยากาศของความปลอดภยัในการเสนอความคดิเหน็ในเวที

ประชมุต่างๆ

 มกีารใชเ้ครอืขา่ยทีไ่มเ่ป็นทางการในการสือ่สาร

o	วฒันธรรมการท�ำงานทีมุ่ง่เน้นผลลพัธท์ีด่ ี

 การมจีุดเน้นทีส่อดคลอ้งกบัเป้าหมายและวตัถุประสงคข์ององคก์ร 

มกีารถ่ายทอดเป้าหมายไปสู่ระดบัและทมีงานต่างๆ โดยที่ทมี

งานสามารถปรบัเป้าหมายใหอ้ยู่ในวสิยัทีเ่ป็นไปได ้ (catch ball  

technique หรือ hoshin planning) การส่งเสริมให้แต่ละคน 

มเีป้าหมายการท�ำงานทีว่ดัไดแ้ละมคีวามหมาย

 การมุง่เน้นคณุคา่ทีผู่ป่้วยและผูร้บัผลงานจะไดร้บั ดว้ยการท�ำความ

เข้าใจความต้องการของผู้ป่วยและผู้ร ับผลงานอย่างลึกซึ้งใน 

ทกุดา้น

 ความร่วมมอื การสื่อสารและการแบ่งปันความรู/้ทกัษะ ระหวา่ง 

ผูป้ระกอบวชิาชพีต่างสาขา ต่างหน่วยงาน และต่างสถานที่

o	วฒันธรรมทีเ่อือ้ต่อการน�ำวสิยัทศัน์และคา่นิยมขององคก์รไปใช้

 ความชดัเจนในการแปลความหมายวสิยัทศัน์และค่านิยมใหเ้ป็น

รูปธรรมทีช่ดัเจน รวมทัง้การใหอ้สิระในการแปลความหมายแก่

บุคลากร

 ผูน้�ำสง่เสรมิใหบุ้คลากรเชือ่มโยงการปฏบิตังิานประจ�ำกบัวสิยัทศัน์

และคา่นิยมขององคก์ร
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o	วฒันธรรมการเสรมิพลงับุคลากร

 การใหอ้�ำนาจตดัสนิใจ และความคดิรเิริม่ เชน่ การก�ำหนดทรพัยากร

ทีบุ่คลากรสามารถตดัสนิใจใชเ้พือ่แกปั้ญหาหน้างานไดเ้อง ระบบ

ขอ้เสนอแนะ การมแีรงจงูใจใหเ้สนอแนะน�ำความคดิรเิริม่มาปฏบิตัิ

 ความสามารถในการใชป้ระโยชน์จากวฒันธรรม และความคดิเหน็ที่

หลากหลายของบุคลากร เชน่ ระบบขอ้เสนอแนะ การสนทนากลุม่

ในสมาชกิทีม่ลีกัษณะหลากหลาย การน�ำวฒันธรรมในทอ้งถิน่มาใช้

ประโยชน์ในการดแูลและสรา้งเสรมิสขุภาพ

o	วฒันธรรมการเหน็คณุคา่และความหมายของคนและงาน 

 บุคลากรได้รบัการฝึกฝนให้เติบโตด้านในหรือรบัรู้ชีวิตด้านใน  

(Inner life) เหน็คณุคา่ของตวัเอง เพือ่นรว่มงาน และคนรอบขา้ง  

รบัรู้และเข้าใจว่าทุกคนมีความหมาย มีการท�ำงานด้วยความ

ตระหนักในคุณค่าและความหมายของงานกบัตวัเอง กบัเพื่อน 

รว่มงาน กบัองคก์ร มสี�ำนึกรว่มกบัชมุชน มพีลงัศรทัธาในงานและ

ชวีติ โดยใชก้ระบวนการกลุม่เพือ่รบัรูค้วามรูส้กึของคนท�ำงานและ

สรา้งเป้าหมายรว่มกนั

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การสง่เสรมิและปรบัปรงุวฒันธรรมดา้น

ต่างๆ ทีน่�ำไปสูผ่ลการปฏบิตังิานทีด่ขีอง

บุคลากร

•	 ผลลพัธข์องการประเมนิและปรบัปรงุ

วฒันธรรม
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ค. การจัดการผลการปฏิบัติงานและการพัฒนาบุคลากร 

(Performance Management and Development)

(1)	 ระบบการจดัการผลการปฏบิตังิาน (performance management system) ของ
บุคลากร เพือ่สรา้งผลงานทีด่ ีพฒันาความรูค้วามสามารถใหเ้หมาะสมตามบทบาท
หน้าที ่หนุนเสรมิการมุง่เน้นผูป่้วย และน�ำแผนไปปฏบิตัใิหส้�ำเรจ็ผล:
(i)	 การสื่อสารความคาดหวงัและช่วยเหลอืใหบุ้คลากรมผีลการปฏบิตังิานทีด่อีย่าง

สม�่ำเสมอ;
(ii)	 การประเมนิผลการปฏบิตังิานและสมรรถนะทีส่มัพนัธก์บัภาระงานเป็นประจ�ำอยา่ง

น้อยปีละครัง้;
(iii)	การบรหิารค่าตอบแทน การใหร้างวลั การยกย่องชมเชยหรอืการสรา้งแรงจูงใจ 

ในการท�ำงานของบุคลากร;
(iv)	มแีนวทางทีช่ดัเจนส�ำหรบัการด�ำเนินการอยา่งมปีระสทิธผิลกบักลุม่บุคลากรทีม่ผีล

การปฏบิตังิานต�่ำกวา่เกณฑ.์

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งท�ำความเขา้ใจเกีย่วกบั Performance Management 
System
o	Performance Management System-PMS เป็นเครือ่งมอืในการบรหิาร ที่

เน้นการสื่อสารระหว่างผูบ้รหิารกบับุคลากร ใหทุ้กคนมจีุดสนใจร่วมกนัที่
พนัธกจิ ทศิทางและคา่นิยมขององคก์ร ท�ำใหผู้บ้รหิารสามารถน�ำพลงัของ
บุคลากรมาใชเ้พือ่บรรลุประโยชน์ของทัง้ 3 ฝ่าย คอื การบรรลุเป้าประสงค์
ขององคก์ร ประโยชน์ต่อผูร้บับรกิาร และประโยชน์ต่อบุคลากร

o	องคป์ระกอบทีส่�ำคญัของระบบ 
 การสือ่สารเพือ่ใหทุ้กคนเขา้ใจเป้าหมายของระบบ PMS และเกดิ

ความตื่นตวัอยูต่ลอดเวลา
 การที่ทุกคนมบีทบาทที่ชดัเจนในเรื่องน้ี เริ่มจากผู้น�ำระดบัสูง

ก�ำหนด Strategic Priorities ซึง่จะถูกถ่ายทอดมาเป็นเป้าหมาย
ในระดบัต่างๆ  ทีผู่น้�ำจะถกูประเมนิผลงาน  หวัหน้าหน่วยงานใช้
ประเมนิผลงานของบุคลากรและพดูคยุกบับุคลากรแต่ละคน 
 การพฒันาทกัษะของผูเ้กีย่วขอ้ง ทัง้ผูน้�ำและบุคลากร (บุคลากรควร

เป็นผูจ้ดัท�ำ Performance Plan ของตนหลงัจากทีไ่ดร้บัทราบขอ้มลู
ของหน่วยงานและเป้าหมายของหวัหน้า เพือ่เป็นจดุเริม่ตน้ในการ
พดูคยุระหวา่งหวัหน้างานกบับุคลากรในหน่วยงาน
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 ระบบต่างๆ จะตอ้งสนบัสนุน PMS และใชข้อ้มลูจาก PMS เพือ่

สนบัสนุนระบบทีเ่กีย่วกบัทรพัยากรบุคคลอืน่ๆ  เชน่ การฝึกอบรม

และพฒันาบุคลากร, การคดัสรรและเลือ่นต�ำแหน่ง, การบรหิารคา่

ตอบแทน การใหร้างวลั การยกยอ่งชมเชย และการสรา้งแรงจงูใจ 

เป็นตน้

 การประเมินผลระบบ PMS ที่ช ัดเจน เริ่มจากการประเมิน  

Compliance ไปสูก่ารประเมนิคณุภาพและสมัฤทธผิล

•	 การน�ำ PMS ไปสูก่ารปฏบิตัิ

o	ผูน้�ำระดบัสูงร่วมกนัก�ำหนด Strategic Priorities ทีจ่ะใชใ้นการประเมนิ 

ผลงาน และเป้าหมายทีส่ามารถวดัได ้ (เริม่ดว้ยสิง่ทีม่คีวามหมายส�ำหรบั 

ทกุคน และสามารถวดัไดไ้มย่าก จ�ำนวนน้อยทีส่ดุ)

o	ผูน้�ำระดบัสงูทดลองใช ้PMS กบัผูน้�ำระดบักลาง เพือ่ใหเ้กดิความเขา้ใจและ

เหน็คณุคา่ของระบบ	

o	ผูน้�ำระดบัสูงส่งเสรมิให้พฒันาทกัษะของหวัหน้าหน่วยงานและบุคลากร 

ในการทีจ่ะน�ำ PMS ไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์

o	ผูน้�ำระดบัสงูสง่เสรมิใหห้วัหน้าหน่วยงานต่างๆ น�ำ PMS ไปสูก่ารปฏบิตั ิโดย

เน้นความส�ำคญัของการสือ่สารระหว่างหวัหน้าหน่วยงานกบับุคลากรอยา่ง

สม�่ำเสมอ การประเมนิสมรรถนะและผลการปฏบิตังิานทีส่มัพนัธก์บัหน้าที่

รบัผดิชอบและภาระงาน

o	ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัสรา้งความเชือ่มโยงระบบ PMS 

กบักระบวนการทีเ่กีย่วขอ้งและระบบอื่นๆ ตามความเหมาะสม เช่น การ

บรหิารคา่ตอบแทน การใหร้างวลั การยกยอ่งชมเชย การสรา้งแรงจงูใจ เป็นตน้

o	ผู้น�ำระดบัสูงก�ำหนดแนวทางที่ชดัเจนส�ำหรบักลุ่มบุคลากรที่มีผลการ 

ปฏบิตังิานต�่ำกวา่เกณฑ ์และถ่ายทอดสูก่ารปฏบิตัิ

•	 การประเมนิและปรบัปรงุระบบ PMS

o	มีการประเมินผลระบบ PMS เป็นประจ�ำทุกปี เริ่มจากการประเมิน  

compliance (การปฏบิตัติามระบบทีอ่อกแบบไว)้ ไปสูก่ารประเมนิคณุภาพ

และสมัฤทธผิล

o	ส�ำหรบัโรงพยาบาลภาครฐั ควรวเิคราะหจ์ุดแขง็จุดอ่อนของระบบประเมนิ 

ผลงานบุคลากรที่ใช้อยู่ ธ�ำรงในส่วนที่เป็นจุดแขง็ และพฒันาระบบเพื่อ

แกไ้ขจดุออ่นตามขอ้แนะน�ำในสว่นน้ี อาจจะด�ำเนินการทดลองในขอบเขตที ่

เหมาะสมก่อน

SPA (Standards-Practice-Assessment) Part I110



ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	Strategic Priorities ทีน่�ำมาใชใ้นการ
ประเมนิผลงานบุคลากรในระบบ PMS

•	 ความเชือ่มโยงระหวา่งระบบ PMS กบั
ระบบทีเ่กีย่วขอ้งอืน่ๆ

•	 ผลการประเมนิระบบ PMS (รวมถงึความ
ครอบคลุมในการน�ำ PMS ไปใช ้ ความถี่
ในการพดูคยุเรือ่งผลการด�ำเนินงาน
ระหวา่งหวัหน้างานกบับุคลากรแต่ละคน 
ผลของการปรบัปรงุระบบ PMS ต่อความ
พงึพอใจของผูเ้กีย่วขอ้ง)

(2)	 ระบบการเรยีนรูแ้ละพฒันา สนบัสนุนความตอ้งการขององคก์รและการพฒันาตนเอง
ของบุคลากร ผูป้ระกอบวชิาชพีอสิระ อาสาสมคัร ผูบ้รหิาร และผูน้�ำ โดยพจิารณา
ประเดน็ต่อไปน้ี:
(i)	 สมรรถนะหลกัขององคก์ร ความทา้ทายเชงิกลยุทธ ์ การบรรลุผลส�ำเรจ็ของแผน

ปฏบิตักิาร;
(ii)	 การปรบัปรุงผลการด�ำเนินการ/การพฒันาคุณภาพขององค์กร ความปลอดภยั 

ของผูป่้วย การเปลีย่นแปลงขององคก์ร และนวตักรรม;
(iii)	 จรยิธรรมในการใหบ้รกิารสขุภาพ จรยิธรรมวชิาชพี และจรยิธรรมอืน่ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง

กบัพนัธกจิองคก์ร;
(iv)	 การทบทวนใบอนุญาตการประกอบวชิาชพี ให้เป็นไปตามขอ้ก�ำหนดเพื่อการ 

ต่ออายใุบอนุญาตการประกอบวชิาชพี
(v)	 การดแูลทีย่ดึมติคินเป็นศนูยก์ลาง มติทิางสงัคมและจติวญิญาณในการดแูลผูป่้วย 

รบัรูค้ณุคา่และความหมายของงานทีท่�ำ และมกีารเตบิโตจากภายใน; 
(vi)	 การสรา้งเสรมิสขุภาพ;
(vii)	การใชค้วามรูแ้ละทกัษะใหมใ่นการปฏบิตังิาน และพฒันาความรูแ้ละทกัษะในการ

ปฏบิตังิานเพิม่เตมิตามผลการประเมนิการปฏบิตังิาน;
(viii)	ความจ�ำเป็นและความตอ้งการในการศกึษาต่อเน่ืองของผูป้ระกอบวชิาชพี และ 

สิง่ทีห่วัหน้างานและผูบ้รหิารระบุ.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งพจิารณาก�ำหนดสมดุลของการพฒันาบุคลากร 

ดงัตวัอยา่งในแงม่มุต่อไปน้ี

o	สมดุลระหว่างการเรยีนรู้ด้วยตนเองกบัการเรยีนรู้ตามหลกัสูตรที่มกีาร 

จดัอบรม
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o	สมดลุระหวา่งการเรยีนรูท้ีเ่ป็นทางการกบัทีไ่มเ่ป็นทางการ
o	สมดลุระหวา่งการฝึกอบรมภายในองคก์รกบัการฝึกอบรมภายนอกองคก์ร
o	สมดุลระหว่างการเรียนรู้ความรู้ฝังลึก (tacit knowledge) ผ่านการ 

แลกเปลีย่นเรยีนรู ้กบัการเรยีนรูค้วามรูท้ีช่ดัแจง้ (explicit knowledge)
o	สมดลุระหวา่งการเรยีนรูผ้า่นการปฏบิตั ิกบัการเรยีนรูท้างทฤษฎี
o	สมดุลระหว่างบทบาทหน้าทีข่องผูเ้กีย่วขอ้งระดบัต่างๆ ตัง้แต่ระดบับุคคล 

หน่วยงาน และโรงพยาบาล
o	สมดุลระหว่างความต้องการการเรยีนรูข้องบุคลากรกบัวตัถุประสงค์ของ

องคก์ร
o	สมดลุระหวา่งการพฒันาความรูเ้พือ่การท�ำงานกบัการพฒันาจติปัญญา
o	สมดุลระหว่างการพฒันา Technical Skill กบั Non-technical Skill  

(เชน่ การสือ่สาร การตดัสนิใจ การท�ำงานเป็นทมี การแกปั้ญหา การแปล
ความหมายและใชข้อ้มลู คอมพวิเตอร ์เป็นตน้)

•	 ผูน้�ำระดบัสูงและทมีงานทีเ่กี่ยวขอ้งก�ำหนดองคป์ระกอบของระบบการพฒันาและ
เรยีนรูส้�ำหรบับุคลากรทีส่�ำคญั ไดแ้ก่ การก�ำหนด Learning Need, การออกแบบ 
วิธีการพฒันาบุคลากรที่หลากหลาย, การด�ำเนินการฝึกอบรมและสร้างโอกาส
การเรยีนรู,้ การหนุนเสรมิใหน้�ำความรูแ้ละทกัษะใหม่ๆ มาใชใ้นการปฏบิตังิาน,  
การประเมนิประสทิธผิลของระบบ, การปรบัปรงุระบบ, 

•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งรวบรวมขอ้มลูเพือ่ก�ำหนด Learning Need ในระดบัองคก์รและ
ระดบัหน่วยงาน ดงัต่อไปน้ี
o	พจิารณาสมรรถนะหลกั (core competency) ขององคก์ร ความท้าทาย 

เชงิกลยทุธ ์การบรรลุผลส�ำเรจ็ของแผนกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิาร
o	พจิารณาประเดน็เรือ่งการปรบัปรงุผลการด�ำเนินการ / การพฒันาคณุภาพ

ขององค์กร ความปลอดภัยของผู้ป่วย การเปลี่ยนแปลงขององค์กร  
การเปลีย่นแปลงเทคโนโลย ีและนวตกรรม 

o	พจิารณาประเดน็เรื่องจรยิธรรมในการใหบ้รกิารสุขภาพ จรยิธรรมวชิาชพี 
และจรยิธรรมในการประกอบกิจการหรอืจรยิธรรมอื่นๆ ที่เกี่ยวขอ้งกบั 
พนัธกจิขององคก์ร

o	พจิารณาประเด็นเรื่องการมุ่งเน้นผู้ป่วย / ผู้รบัผลงาน ซึ่งขยายความ
ไปสู่การดูแลที่ยดึมติคินเป็นศูนย์กลาง การสร้างเสรมิสุขภาพ คุณภาพ  
ความปลอดภยั (รวมทัง้การใชข้อ้มลูจากฐานขอ้มลูความเสีย่ง เหตุการณ์ 
ไมพ่งึประสงค ์การทบทวนทางคลนิิก การตามรอยทางคลนิิก)
 การดแูลทีย่ดึมติคินเป็นศนูยก์ลาง (people centred care) หมายถงึ  

การดแูลทีค่�ำนึงถงึปัจจยั ความส�ำคญั ความตอ้งการ และขอ้จ�ำกดั  
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ของแต่ละคนเป็นหลกัในการดูแล เช่น การมุ่งเน้นบูรณาการ 
การดูแลผู้ป่วย สทิธผิู้ป่วย/ผู้ใช้บรกิาร การจดัการขอ้ร้องเรยีน 
การมสีว่นรว่มในการตดัสนิใจ ทกัษะการสือ่สาร การใหข้อ้มลูและ 
ลงนามยนิยอมรบัการดแูลรกัษา ความเชือ่ทางวฒันธรรม และความ
ตอ้งการทีแ่ตกต่างกนัของผูป่้วย/ผูใ้ชบ้รกิาร แต่ละกลุม่

o	พจิารณาประเดน็เรือ่ง Non-technical Skill ความรูฝั้งลกึ (tacit knowledge) 
และการพฒันาจติตปัญญา / การใชม้ติดิา้นสงัคมและจติวญิญาณในการดแูล
ผูป่้วย รวมถงึการรบัรูคุ้ณคา่และความหมายของงานทีท่�ำ และการเตบิโต
จากภายใน

o	พจิารณา Learning Needs ทีเ่ป็นความตอ้งการของบุคลากร รว่มกบัทีห่วัหน้างาน  
ผูบ้รหิาร และผูน้�ำระดบัสงูระบุอยา่งสมดลุ เพือ่บรรลวุตัถุประสงคข์ององคก์ร 
และเตมิเตม็สว่นขาดทีพ่บจากการประเมนิผลการปฏบิตังิาน

o	พจิารณาขอ้ก�ำหนดเรือ่งการต่ออายใุบประกอบวชิาชพี
•	 การพฒันาและเรยีนรูส้�ำหรบัผูน้�ำ ควรพจิารณาประเดน็ต่อไปน้ีเพิม่เตมิ

o	พจิารณาประเดน็การพฒันาคณุสมบตักิารเป็นผูน้�ำเฉพาะตวั และจรยิธรรม
ในการประกอบกจิการ

o	พจิารณาบทบาทของผูน้�ำในการพฒันาความรูข้ององคก์ร การใชก้ารเรยีนรู้
ระดบัองคก์รและการสรา้งนวตกรรมเป็นเครือ่งมอืในการจดัการ

o	พจิารณาความรูค้วามสามารถในการน�ำองคก์รสูค่วามยัง่ยนื การคดิเชงิกล
ยทุธ ์การบรหิารกลยทุธ ์บทบาทในการขบัเคลือ่นการเปลีย่นแปลง

o	พจิารณาบทบาทของผูน้�ำต่อการสง่เสรมิ สนบัสนุน และมสีว่นร่วมในการ
พฒันาคุณภาพและความปลอดภยัของผูป่้วย รวมทัง้การสรา้งวฒันธรรม
คณุภาพ วฒันธรรมความปลอดภยั วฒันธรรมการมุง่เน้นผูป่้วย

o	การสรา้งความผกูพนักบับุคลากร และการพฒันาบุคลากร
•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัออกแบบวธิกีารพฒันาบุคลากรทีห่ลากหลาย เชน่

o	การฝึกอบรมระหวา่งปฏบิตังิาน โดยมรีะบบพีเ่ลีย้ง
o	การเรยีนในหอ้งเรยีน 
o	การเรยีนจากคอมพวิเตอร ์
o	การเรยีนทางไกล 
o	การไดร้บัมอบหมายใหป้ฏบิตังิานในลกัษณะโครงการ (project-based)

•	 ผูน้�ำทกุระดบั อาจสง่เสรมิและรว่มมอืกบับุคลากรในการก�ำหนดประเดน็ทีต่อ้งพฒันา
และเรยีนรูส้�ำหรบัแต่ละบุคคล (individual learning and development needs) และ
แผนพฒันาของแต่ละบุคคล
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•	 ผูน้�ำทกุระดบัหนุนเสรมิใหน้�ำความรูแ้ละทกัษะใหม่ๆ  ทีไ่ดจ้ากการเรยีนรูม้าปฏบิตัิ
o	หวัหน้าหน่วยงานจดัใหม้เีวทแีลกเปลีย่นเรยีนรูอ้ยา่งสม�่ำเสมอเกีย่วกบัความ

จ�ำเป็น ประสบการณ์ ผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้ ปัญหาอุปสรรค เกีย่วกบัการน�ำความ
รูแ้ละทกัษะใหม่ๆ  ทีไ่ดจ้ากการเรยีนรูม้าปฏบิตั ิ รวมทัง้มบีทบาทในการแกไ้ข
ปัญหาอุปสรรค

o	หวัหน้าหน่วยงานสงัเกต ตรวจสอบ หรอืประเมนิการน�ำความรูแ้ละทกัษะใหม่ๆ   
ทีส่�ำคญัมาสูก่ารปฏบิตัใินหน่วยงาน

o	ผูน้�ำก�ำหนดระบบแรงจงูใจทีเ่หมาะสม

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การปรบัระบบการพฒันาและเรยีนรูส้�ำหรบั
บุคลากรใหม้คีวามสมดลุยิง่ขึน้  
(จดุใดทีไ่ดร้บัความส�ำคญัมากขึน้)

•	 สรปุ Learning Need ทีส่�ำคญัของบุคลากร
กลุม่ต่างๆ และวธิกีารพฒันา/เรยีนรูท้ีจ่ดัให ้ 
อาจน�ำเสนอในลกัษณะตาราง)

•	 การเชือ่มโยงขอ้มลูจากฐานขอ้มลูความเสีย่ง 
เหตุการณ์ไมพ่งึประสงค ์การทบทวน 
ทางคลนิิก การตามรอยทางคลนิิก  
มาสูก่ารก�ำหนด Leaning Need

(3)	 องค์กรประเมนิประสทิธผิลและประสทิธภิาพของระบบการเรยีนรู้และพฒันา โดย
พจิารณาเชือ่มโยงกบัผลการประเมนิความผกูพนัของบุคลากร ผลการปฏบิตังิานของ
บุคลากร และผลการด�ำเนินการขององคก์รรว่มดว้ย.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ทมีงานทีเ่กีย่วขอ้งท�ำความเขา้ใจแนวคดิของการประเมนิประสทิธผิลของระบบการ
พฒันาและเรยีนรู ้ใน 4 ระดบัต่อไปน้ี
o	Reactive Evaluation ประเมนิความรูส้กึต่อประสบการณ์การเรยีนรูข้อง

บุคลากร
o	Learning Evaluation ประเมนิความรูท้ีเ่พิม่ขึน้จากการเขา้ร่วมกจิกรรม

องคก์รประเมนิประสทิธผิลและประสทิธภิาพของระบบการเรยีนรูแ้ละพฒันา 
โดยพจิารณาความผกูพนัของบุคลากร ผลการปฏบิตังิานของบุคลากร และ
ผลการด�ำเนินการขององคก์รรว่มดว้ย
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o	Behaviour Evaluation ประเมนิการประยกุตใ์ชค้วามรูใ้นงานทีร่บัผดิชอบ 
เชน่ การสงัเกตโดยหวัหน้างาน การสมัภาษณ์ หรอืการประเมนิตนเอง เป็นตน้

o	Result Evaluation ประเมนิผลกระทบต่อผลการด�ำเนินการของแต่ละบุคคล 
หน่วยงาน และองคก์ร รวมทัง้ผลกระทบต่อผลการด�ำเนินการทีเ่กีย่วกบัลกูคา้ 
ซึง่เป็นตวัวดัทีใ่ชใ้นระบบบรหิารอยู่แลว้ แต่ตอ้งเลอืกตวัชีว้ดัทีส่มัพนัธก์บั
หน้าทีร่บัผดิชอบของผูถ้กูประเมนิ (ถา้เป็นไปได ้ควรประเมนิใหถ้งึระดบัน้ี)

•	 ทมีงานทีเ่กี่ยวขอ้งประเมนิประสทิธผิลและประสทิธภิาพของระบบการพฒันาและ 
เรยีนรู ้โดยพจิารณาแนวทางต่อไปน้ี
o	องค์กรใชว้ธิกีารทีเ่ป็นระบบในการประเมนิประสทิธผิลและประสทิธภิาพ 

ของระบบการเรยีนรูแ้ละพฒันา มกีารประเมนิระบบการเรยีนรูแ้ละพฒันา 
อยา่งน้อยความครอบคลุมของการจดักจิกรรมเรยีนรู ้ ความครอบคลุมของ 
ผูเ้ขา้รว่ม/โอกาสการเขา้รว่มเรยีนรู ้ความพงึพอใจต่อองคป์ระกอบต่างๆ ของ
การเรยีนรู ้ ความรูแ้ละทกัษะทีเ่พิม่ขึน้โดยเฉพาะในประเดน็ทีต่อ้งการเหน็
การเปลีย่นแปลงมากทีส่ดุ

o	การประเมนิพจิารณาการประยุกต์ใช้ความรู้ที่ได้รบัในงานที่รบัผดิชอบ 
ร่วมด้วย มกีารประเมนิการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการปฏิบตัิงานของ 
ทัง้องคก์ร หรอืการประยกุตใ์ชค้วามรูใ้นงานทีร่บัผดิชอบของผูอ้บรม

o	การประเมนิพจิารณาผลงานขององคก์รซึง่เป็นตวัวดัทีใ่ชใ้นระบบบรหิารอยู่
แลว้รว่มดว้ย 	 มีการวิเคราะห์ข้อมูลระหว่างทรพัยากรที่ใช้และระดบั
กิจกรรมการเรยีนรู้ กบัผลลพัธ์การดูแลผู้ป่วยหรอืผลงานขององค์กรที่
เกีย่วขอ้ง รวมทัง้ความผกูพนัของบุคลากร

•	 ทมีงานที่เกี่ยวขอ้งน�ำผลการประเมนิมาปรบัปรุงระบบการพฒันาและเรยีนรู้ของ
บุคลากร (ทัง้ระดบัปฏบิตักิารและผูน้�ำ)

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 วธิกีารประเมนิระบบการพฒันาและ
เรยีนรูข้องบุคลากร

•	 ผลการประเมนิระบบการพฒันาและเรยีนรู ้
ของบุคลากร (ทัง้ระดบัปฏบิตักิารและผูน้�ำ)  
และการปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้
o	ความครอบคลุมของเนื้อหาการ 

จดักจิกรรมเรยีนรู ้
o	ความครอบคลุมของผูเ้ขา้รว่ม/โอกาส

การเขา้รว่มเรยีนรู้
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การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

o	ความพงึพอใจต่อองคป์ระกอบต่างๆ 
ของการเรยีนรู ้

o	ความรูแ้ละทกัษะทีเ่พิม่ขึน้โดยเฉพาะใน
ประเดน็ทีต่อ้งการเหน็การเปลีย่นแปลง
มากทีส่ดุ

o	การเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมการปฏบิตัิ
งานของทัง้องคก์ร หรอืการประยกุตใ์ช้
ความรูใ้นงานทีร่บัผดิชอบของผูอ้บรม

o	ผลลพัธก์ารดแูลผูป่้วยหรอืผลงานของ
องคก์รทีเ่ปลีย่นแปลงไป ทีส่ามารถ
แสดงความสมัพนัธก์บัการลงทนุดา้น
การเรยีนรูแ้ละพฒันา

(4)	 องคก์รจดัการเรือ่งความกา้วหน้าในอาชพีการงานของบุคลากร วางแผนการสรา้ง 

ผูบ้รหิารและผูน้�ำในอนาคต.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผู้น�ำระดบัสูงร่วมกบัทีมงานที่เกี่ยวข้องพจิารณาแนวทางการจดัการเรื่องความ
กา้วหน้าในอาชพีการงานของบุคลากรสายงานต่างๆ เชน่ โอกาสทีเ่ป็นไปไดใ้นปัจจบุนั
และในอนาคตส�ำหรบัแต่ละสายงาน คณุสมบตัแิละเกณฑท์ีเ่กีย่วขอ้ง การพฒันาและ
ฝึกอบรม การประเมนิตวับุคคล เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูวางแผนสรา้งผูบ้รหิารและผูน้�ำในอนาคต
o	การสรา้ง Pool ของผูม้ศีกัยภาพทีจ่ะเป็นผูน้�ำในอนาคต
o	การสร้างเสรมิสมรรถนะด้านการบรหิารให้แก่ผู้มศีกัยภาพผ่านกจิกรรม 

เรยีนรูต้่างๆ และโครงการทีไ่ดร้บัมอบหมาย

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 แนวทางการจดัการเรือ่งความ
กา้วหน้าในอาชพีการงาน

•	 แนวทางการวางแผนสรา้งผูบ้รหิาร
และผูน้�ำ

•	 ความพงึพอใจของบุคลากรในเรือ่งความ
กา้วหน้าในอาชพีการงาน

•	 ความส�ำเรจ็ใจการสรา้งผูบ้รหิารและผูน้�ำ 
ในอนาคต
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SPA I-6.1 กระบวนการท�ำงาน (Work Processes)

องคก์รออกแบบ จดัการ และปรบัปรงุการจดับริการสขุภาพ/กระบวนการท�ำงานท่ีส�ำคญั 
มีการจดัการเครอืข่ายอปุทาน และมีการจดัการนวตักรรม เพ่ือส่งมอบคณุค่าแก่ผูป่้วย/
ผูร้บัผลงาน และท�ำให้องคก์รประสบความส�ำเรจ็.

ก. การออกแบบบริการสุขภาพและกระบวนการท�ำงาน  

(Healthcare Service and Processes Design)

(1)	 องคก์รระบุขอ้ก�ำหนดบรกิารสุขภาพทีส่�ำคญั โดยใชข้อ้มลูทีไ่ดจ้ากผูป่้วย ครอบครวั 

บุคลากร.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผู้น�ำและผู้เกี่ยวขอ้งร่วมกนัท�ำความเขา้ใจแนวคดิเรื่องขอ้ก�ำหนดของผลติภณัฑ ์
(product requirement) 
o	ขอ้ก�ำหนดของผลติภณัฑเ์ป็นเอกสารทีร่ะบุขอ้ก�ำหนดทัง้หมดของผลติภณัฑ ์

ใดผลติภณัฑห์น่ึง (ในทีน้ี่ผลติภณัฑค์อืบรกิารสขุภาพ) เพือ่ใหผู้ค้นเขา้ใจวา่
ผลติภณัฑน์ัน้จะท�ำอะไรไดบ้า้ง โดยทัว่ไปแลว้จะเริม่ตน้เขยีนจากมุมมอง
ของผูใ้ชห้รอืผูร้บัผลงาน เพือ่น�ำไปใชแ้สดงรายละเอยีดในขอ้ก�ำหนดเฉพาะ
เชงิเทคนิค (technical requirement หรอื functional specification) ต่อไป

o	ขอ้ก�ำหนดของบรกิารสุขภาพ (healthcare service requirement) ควรม ี
ความสมัพนัธก์บัคณุลกัษณะของบรกิารสขุภาพ (healthcare service offering)

o	องคป์ระกอบของขอ้ก�ำหนดของผลติภณัฑ์
 วตัถุประสงค ์(objective) อธบิายปัญหาของผูร้บัผลงาน และความ

สมัพนัธก์บัวสิยัทศัน์ เป้าประสงคข์ององคก์ร
 ลกัษณะส�ำคญั (features) ของผลติภณัฑ ์สิง่ทีผู่ใ้ชง้านตอ้งการ และ

สิง่ทีผ่ลติภณัฑน้ี์จะชว่ยแกปั้ญหาหรอืหาทางออกใหผู้ใ้ช ้
 สมมตฐิาน ขอ้จ�ำกดั และสิง่ทีไ่มอ่ยูใ่นขอบเขต
 แผนการประเมนิและตวัวดั Performance ของผลติภณัฑ์

การปฏิบัติการI-6
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•	 ผูน้�ำและผูเ้กีย่วขอ้งร่วมกนัประยุต์แนวคดิเรื่องขอ้ก�ำหนดของผลติภณัฑ ์ (product  
requirement) มาใช้กับข้อก�ำหนดของบริการสุขภาพ (healthcare service  
requirement) เชน่ การศกึษาลกัษณะส�ำคญัของการจดับรกิารสขุภาพทีด่ซีึง่องคก์าร
อนามยัโลกก�ำหนด
o	Comprehensiveness: มบีรกิารทีห่ลากหลายเพือ่ตอบสนองความตอ้งการ

ของประชากรกลุม่เป้าหมาย เชน่ มทีัง้การป้องกนั การรกัษา การประคบัประคอง 
การฟ้ืนฟูสภาพ และการสรา้งเสรมิสขุภาพ

o	Accessibility: สามารถเขา้ถงึไดโ้ดยไม่มอุีปสรรคดา้นค่าใชจ้่าย ภาษา 
วฒันธรรม ภมูศิาสาสตร ์ อาจมกีารจดับรกิารทีบ่า้น ในชมุชน ในทีท่�ำงาน 
หรอืในสถานพยาบาล

o	Coverage: ครอบคลุมทกุคนทีเ่ป็นประชากรเป้าหมายทีก่�ำหนดไว ้
o	Continuity: ใหบ้รกิารอย่างต่อเน่ืองตลอดทุกช่วงจงัหวะของการเจบ็ป่วย 

ผา่นเครอืขา่ยบรกิารและระดบับรกิารต่างๆ
o	Quality: ให้บริการสุขภาพที่มีคุณภาพ ได้ผล ปลอดภัย ตอบสนอง 

ความตอ้งการของผูป่้วย ในเวลาทีเ่หมาะสม
o	Person-centredness: จดับรกิารโดยเน้นคนเป็นศนูยก์ลาง มใิชโ่รคหรอื

การเงนิ ผูป่้วยเป็นหุน้สว่นในการดแูลสขุภาพของตนเอง
o	Coordination: มกีารประสานงานที่ดรีะหว่างเครอืข่ายบรกิารสุขภาพ 

ระหว่างผูใ้หบ้รกิารประเภทต่างๆ ระหว่างการดแูลประเภทต่างๆ ระหว่าง 
การดแูลระดบัต่างๆ ทัง้ในภาวะปกตแิละการเตรยีมพรอ้มส�ำหรบัภาวะฉุกเฉิน 
รวมทัง้การประสานงานกบัภาคบรกิารสงัคม และพนัธมติรทีเ่ป็นองคก์รชมุชน

o	Accountability and Efficiency: มกีารบรหิารจดัการทีด่เีพื่อลดความ
สูญเปล่าใหเ้หลอืน้อยที่สุด ผูบ้รหิารได้รบัมอบอ�ำนาจที่จ�ำเป็นเพื่อบรรลุ
วตัถุประสงค์ที่ก�ำหนดไว้และแสดงภาระรบัผดิชอบต่อผลงานที่เกิดขึ้น  
มกีลไกประเมนิผลโดยภาคประชาสงัคมมสีว่นรว่ม

•	 ผูน้�ำรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้งระบุบรกิารสขุภาพ และขอ้ก�ำหนดของบรกิารสขุภาพทัง้ในภาพ
รวมขององคก์ร และบรกิารเฉพาะของแต่ละสาขา โดยพจิารณาจาก
o	ระดบัการใหบ้รกิารตามพนัธกจิขององคก์ร
o	ความต้องการของผูป่้วย / ผูร้บัผลงาน ซึ่งสรุปไวใ้นคุณลกัษณะบรกิาร  

(service offering) ตามมาตรฐาน I-3.2ก(1)
o	กฎหมาย กฎระเบยีบ ขอ้ก�ำหนดขององคก์รวชิาชพีและ 3rd Party Payer 
o	แนวคดิเรือ่ง Product Requirement และคณุลกัษณะส�ำคญัของบรกิารสขุภาพ

ทีด่ี
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(2)	 องคก์รระบุกระบวนการท�ำงานทีส่�ำคญั และขอ้ก�ำหนดส�ำคญัของกระบวนการเหลา่น้ี.

(3)	 องคก์รออกแบบบรกิารสขุภาพและกระบวนการท�ำงานใหต้อบสนองต่อขอ้ก�ำหนดโดย
น�ำหลกัฐานทางวชิาการ กฎหมาย แนวทางปฏบิตัขิองวชิาชพี เทคโนโลย ีความรูข้อง
องคก์ร คณุคา่ในมมุมองของผูป่้วย / ผูร้บัผลงาน ความคลอ่งตวั ความปลอดภยั และ
มติคิณุภาพต่างๆ มาใช้

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูท�ำความเขา้ใจมาตรฐานเรือ่ง Process Management ซึง่ประกอบดว้ย 
o	การระบุกระบวนการท�ำงานทีส่�ำคญั (key work process) สามารถแบง่ได้

เป็น 3 กลุม่ (การกลา่วถงึกระบวนการในมาตรฐานบทนี้ ยงัคงเป็นกระบวน
การในภาพใหญ่ขององคก์ร ซึง่สามารถแตกยอ่ยลงไปไดอ้กีเมือ่ไปพจิารณา
ในระดบัหน่วยงาน)  
 กระบวนการจดับรกิารสขุภาพ (healthcare process) ซึง่สรา้งคณุคา่

ใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร และเป็นไปตามขอ้ก�ำหนดของบรกิารสขุภาพ
 กระบวนการทางธุรกจิหรอืการดูแลกจิการ (business process) 

ซึง่มคีวามส�ำคญัต่อความส�ำเรจ็และความเตบิโตขององคก์ร เช่น 
การสรา้งนวตกรรม การวจิยัและพฒันา การจดัหาเทคโนโลย ีการ
จดัการสารสนเทศและการจดัการความรู ้การจดัการหว่งโซ่อุปทาน 
การจา้งเหมาหน่วยงานภายน้อก การบรหิารโครงการ การขายและ
การตลาด การระดมทนุ กระบวนการนโยบายสาธารณะ 
 กระบวนการสนับสนุน (support process) เพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการภายในองคก์ร เชน่ การจดัการอาคารสถานที ่การท�ำความ
สะอาด เวชระเบียน การเงินการบัญชี บริการด้านกฎหมาย 
ประชาสมัพนัธ ์ความสมัพนัธก์บัชมุชน การจดัการหว่งโซ่อุปทาน 

o	การระบุขอ้ก�ำหนด (คณุลกัษณะทีค่าดหวงั) ทีส่�ำคญัของกระบวนการ
o	การออกแบบและสร้างสรรค์นวตกรรมกระบวนการส�ำหรบักระบวนการ 

(design)
o	การน�ำกระบวนการทีอ่อกแบบไวไ้ปปฏบิตั ิ(action)
o	การใชต้วัชีว้ดัเพือ่ควบคมุกระบวนการ และเพือ่ประเมนิความส�ำเรจ็ของกระ

บวนนการ (learning)
o	การปรบัปรงุกระบวนการ (Improvement)

•	 ผูน้�ำระดบัสงูสง่เสรมิใหม้กีารน�ำมาตรฐานเรือ่ง Process Management หรอื PDSA 
หรอื 3P (Purpose-Process-Performance) ไปสูก่ารปฏบิตัใินขอบเขตต่อไปน้ี
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o	กระบวนการซึ่งเกี่ยวข้องกับความเชี่ยวชาญพิเศษขององค์กร หรือ
วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธข์ององคก์ร

o	สนบัสนุนใหห้วัหน้าหน่วยงานต่างๆ ขบัเคลือ่น PDSA ในกระบวนการส�ำคญั
ทีร่ะบุไวใ้น Service Profile ของหน่วยงาน (สรา้งมาตรฐานการปฏบิตังิาน 
คน้หาโอกาสพฒันา ควบคุมก�ำกบัการท�ำงาน ตดิตามการบรรลุเป้าหมาย
ของหน่วยงาน และด�ำเนินการพฒันาต่อเน่ือง)

o	กระบวนการส�ำคญัใน 3 กลุม่ทีก่ลา่วมา คอื กระบวนการจดับรกิารสขุภาพ 
กระบวนการทางธุรกจิ และกระบวนการสนับสนุน (ซึ่งอาจจะสมัพนัธ์กบั 
Service Profile ของหน่วยงานต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง หรอืในมาตรฐานตอนที ่
II และ III)

•	 หวัหน้าหน่วยงานและผูร้บัผดิชอบแต่ละกระบวนการส�ำคญั ท�ำความเขา้ใจขอบเขต
ของกระบวนการส�ำคัญในที่น้ี ว่าเป็นการมองกระบวนการจากระดับองค์กร  
หน่ึงกระบวนการอาจจะหมายความถงึงานของหน่วยงานทัง้หน่วย และเราอาจจะ
คุน้เคยกนัในชือ่ของระบบงาน เชน่ กระบวนการเวชระเบยีน ซึง่เราคุน้เคยกนัในชือ่ 
ระบบเวชระเบยีน ขณะทีบ่างระบบงานอาจจะแตกออกเป็นกระบวนการส�ำคญัจ�ำนวน
หน่ึง เชน่  ระบบ IC อาจจะจ�ำแนกออกเป็นกระบวนการเฝ้าระวงัการตดิเชือ้ กระบวน
ท�ำใหป้ราศจากเชือ้ ฯลฯ

•	 ผูน้�ำระดบัต่างๆ ก�ำหนดกระบวนการส�ำคญัและกระบวนการสนบัสนุนในความรบัผดิชอบ  
(กระบวนการส�ำคญัควรน�ำไปสู่การส่งมอบคุณค่าให้แก่ผู้ป่วย ผู้รบัผลงาน และ 
ความส�ำเรจ็ขององคก์ร)
o	กระบวนการซึง่สมัพนัธก์บั Core Competency และกลยทุธข์ององคก์ร 
o	กระบวนการของระบบงานส�ำคญัของโรงพยาบาล (ตามมาตรฐานตอนที ่ I 

และ II)
o	กระบวนการในการดแูลผูป่้วย (ตามมาตรฐานตอนที ่III)
o	กระบวนการของหน่วยงาน

•	 หวัหน้าหน่วยงานและผูร้บัผดิชอบแต่ละกระบวนการส�ำคญั ด�ำเนินการออกแบบ
กระบวนการทีร่บัผดิชอบ
o	วเิคราะห์ความต้องการและความหวงัของผู้ป่วย ผู้รบัผลงาน ผู้ส่งมอบ  

ผู้ร่วมงานจากภายนอก ร่วมกบัขอ้มูลจากผู้ประกอบวชิาชพี มาตรฐาน
วชิาชพี และขอ้มูลวชิาการต่างๆ เพื่อจดัท�ำขอ้ก�ำหนดของกระบวนการ  
(process requirement) ซึ่งเป็นวลีสัน้ๆ ที่ระบุถึงความคาดหวงัของ 
ผูเ้กีย่วขอ้งต่อกระบวนการนัน้ๆ วา่อยากเหน็ผลลพัธห์รอืคณุลกัษณะอยา่งไร

o	ทบทวนกระบวนการที่ใช้อยู่ว่าสามารถตอบสนองต่อข้อก�ำหนดของ
กระบวนการไดด้เีพยีงใด
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o	ออกแบบและสรา้งสรรคน์วตกรรมส�ำหรบักระบวนการท�ำงานเพือ่ตอบสนอง
ขอ้ก�ำหนด / ความคาดหวงัส�ำคญัขา้งตน้ โดยใชแ้นวคดิ Human Factors 
Engineering และ Design Thinking เขา้มาประยกุตใ์ช ้รว่มกบัหลกัฐานทาง
วชิาการ กฎหมาย มาตรฐานหรอืแนวทางปฏบิตัขิองวชิาชพี เทคโนโลยใีหม่ๆ   
ความรูข้ององคก์ร คณุคา่ในมมุมองของผูป่้วย / ผูร้บัผลงาน ความคลอ่งตวั 
เพือ่เป้าหมายคณุภาพ ประสทิธภิาพ ความปลอดภยั

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ตารางสรปุกระบวนการส�ำคญัและ
ขอ้ก�ำหนดของแต่ละกระบวนการ 
(ครอบคลุมใหม้ากทีส่ดุ)

•	 ตวัอยา่งการออกแบบกระบวนการ 
เพือ่ตอบสนองต่อขอ้ก�ำหนด ตามแนวคดิ 
การออกแบบต่างๆ ใน I-6.1ก(3)

ข. การน�ำกระบวนการไปสู่การปฏิบัติและปรับปรุงกระบวนการ  

(Process Management and Improvement)

(1)	 องคก์รท�ำใหม้ัน่ใจวา่การปฏบิตังิานประจ�ำวนัของกระบวนการท�ำงานต่างๆ เป็นไปตาม

ขอ้ก�ำหนดทีส่�ำคญัของกระบวนการ. มกีารใชข้อ้มลู / ตวัชีว้ดัทีเ่หมาะสมในการควบคมุ

และปรบัปรงุกระบวนการท�ำงาน.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 หวัหน้าหน่วยงานและผู้รบัผดิชอบกระบวนการส�ำคญั ทบทวนบทบาทของตน 
ในการน�ำกระบวนการทีอ่อกแบบไวไ้ปสูก่ารปฏบิตัิ
o	Information

 คูม่อืการปฏบิตังิานที ่User Friendly และเป็นปัจจบุนั
 การเขา้ถงึขอ้มลูทีจ่�ำเป็น ณ จดุใชง้าน

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

o	Mindfulness & Situation Awareness มสีต ิ มคีวามตื่นรู ้ และตระหนัก 
ในสถานการณ์ต่างๆ
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o	การจดัสิง่อ�ำนวยความสะดวกเพื่อส่งเสรมิและท�ำให้ง่ายในการปฏิบตัิที ่
พงึประสงค ์

o	Process Control 
 กลไกการรบัรูก้ารปฏบิตัติามแนวทางทีก่�ำหนดไว้
 การใช ้Process Indicator เพือ่ควบคมุกระบวนการ

o	Go & See การไปรว่มเรยีนรูแ้ละแกปั้ญหากบัผูป้ฏบิตังิานทีห่น้างาน
o	AAR & Process Refinement การทบทวนปัญหาหลงัปฏบิตังิานและปรบัปรงุ

กระบวนการทีเ่ป็นเรือ่งเลก็ๆ น้อยๆ
•	 หวัหน้าหน่วยงานและผูร้บัผดิชอบกระบวนการส�ำคญั ก�ำหนดวธิกีารทีจ่ะใชต้ดิตาม

และควบคุมการปฏิบตัิงานประจ�ำวนั เพื่อให้มัน่ใจว่าเป็นไปตามกระบวนการที่
ออกแบบไว ้ ซึ่งอาจจะเป็นการตดิตามตวัชี้วดัส�ำคญั การนิเทศ การสรุปย่อ การ 
แลกเปลีย่นเรยีนรู ้การรายงาน ฯลฯ
o	การก�ำหนดตวัวดัในกระบวนการ (in-process measures) ควรพจิารณา

ก�ำหนดจุดวกิฤตใินกระบวนการ (ขัน้ตอนส�ำคญัที่หากเกดิปัญหาแล้วม ี
ผลกระทบรุนแรง) เพื่อวดัและสงัเกตการณ์ ซึ่งควรเริม่ท�ำโดยเร็วที่สุด 
ในช่วงต้น ๆ ของกระบวนการเพื่อลดปัญหาและค่าใชจ้่ายทีอ่าจเกดิจาก 
การเบีย่งเบนไปจากสิง่ทีค่าดหวงัใหเ้หลอืน้อยทีส่ดุ

•	 หวัหน้าหน่วยงานและผูร้บัผดิชอบกระบวนการส�ำคญั ทบทวนวธิกีารปฏบิตังิานทีใ่ช้
อยูว่า่เป็นไปตามกระบวนการทีอ่อกแบบไวห้รอืไม ่สามารถตอบสนองต่อขอ้ก�ำหนด
ส�ำคญัของแต่ละกระบวนการหรอืไม่
o	การใช ้Process Performance เพือ่ใหม้ัน่ใจในการปฏบิตัิ

 ก�ำหนดระดบัหรอืมาตรฐานของ Performance ของกระบวนการ 
และมกีารตดิตาม
 หากมคีวามเบีย่งเบนไปจากมาตรฐานทีก่�ำหนดไว ้ตอ้งมมีาตรการ

แกไ้ข โดยพจิารณาดา้นเทคโนโลย ีหรอืบุคลากร หรอืทัง้สองเรือ่ง 
และเน้นการแกปั้ญหาที ่Root Cause ของความเบีย่งเบน

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ตวัอยา่งการใชข้อ้มลู/ตวัชีว้ดัในการ

ควบคมุกระบวนการ 

•	 ผลการรบัรูก้ารปฏบิตัหิรอืไมป่ฏบิตัิ

ตามขอ้ก�ำหนดของกระบวนการ
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(2)	 องคก์รจดัท�ำ อนุมตั ิทบทวน และปรบัปรงุเอกสารนโยบาย แผนยทุธศาสตร ์แผนการ

ด�ำเนินงานและระเบยีบปฏบิตัสิ�ำหรบัหน้าทีส่�ำคญัขององคก์รตามระยะเวลาทีก่�ำหนด. 

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบใหผู้เ้กีย่วขอ้งจดัระบบการควบคมุเอกสารทีส่�ำคญัต่อไปน้ี
o	นโยบาย แผนยทุธศาสตร ์แผนการด�ำเนินงาน ขององคก์ร
o	ระเบยีบปฏบิตัสิ�ำหรบักระบวนการต่างๆ ทีอ่อกแบบไวใ้น I-6.1ก(3) เป็น

มาตรฐานการปฏบิตังิาน หรอื Procedures & Work Instructions
•	 ระบบควบคมุเอกสารประกอบดว้ย การจดัท�ำ การอนุมตั ิ การควบคมุ การปรบัปรงุ

เป็นระยะตามก�ำหนดเวลาหรอืตามความจ�ำเป็น
o	ผู้มอี�ำนาจลงนามเป็นผู้อนุมตัิการเผยแพร่และใช้เอกสารการอนุมตัิอาจ

อยู่ในรูปแบบของลายเซ็น หรือการอนุมัติผ่านระบบอิเล็คโทรนิกที่ม ี
รหสัผ่าน หรอือยู่ในรูปแบบรายงานการประชุมทีบ่นัทกึมตกิารอนุมตัขิอง 
คณะกรรมการก�ำกบัดแูล

o	มกีารจดัการทีท่�ำใหม้ัน่ใจว่าเฉพาะเอกสารรุ่นล่าสุดอยู่ ณ จุดทีจ่ะมกีาร 
น�ำไปใช้

o	มีการจดัการที่ท�ำให้มัน่ใจว่าเอกสารอยู่ในสภาพที่อ่านได้ง่ายและการ
เปลีย่นแปลงสามารถสงัเกตไดง้า่ย (โดยใชช้ือ่เอกสาร วนัทีอ่อก เลขทีเ่อกสาร 
หรอืเครือ่งหมายอืน่ๆ ทีเ่หมาะสม)

o	มกีารปรบัปรงุเอกสารเป็นระยะตามความจ�ำเป็น และมกีารอนุมตัใิหม่
o	มกีารป้องกนัไมใ่หม้กีารใชเ้อกสารทีย่กเลกิไปแลว้ โดยไมต่ัง้ใจ และวธิกีาร

ระบุเอกสารทีย่กเลกิไปแล้วในกรณีทีเ่อกสารนัน้ยงัต้องถูกจดัเกบ็ไวเ้พื่อ 
จดุประสงคบ์างอยา่ง 

o	มกีารประยุกต์ใช้กระบวนการควบคุมเอกสารกบัเอกสารที่ได้รบัมาจาก
ภายนอกองคก์ร

•	 เอกสารระเบยีบปฏบิตัสิ�ำหรบักระบวนการต่างๆ ควรระบุสิง่ต่อไปน้ี
o	วตัถุประสงคห์รอืขอ้ก�ำหนดของกระบวนการ
o	ระบุข ัน้ตอนการปฏบิตั:ิ ใคร ท�ำอะไร อยา่งไร
o	ระบุเงื่อนไขการปฏบิตั ิ ว่าถ้ามทีางเลอืกในการปฏบิตั ิ จะใช้เกณฑ์อะไร 

ในการตดัสนิใจ
o	ถา้มคีวามเสีย่งส�ำคญั ใหพ้จิารณาวา่จะป้องกนัอยา่งไร
o	ระบุว่าในสถานการณ์ทีแ่ตกต่างไปจากปกตหิรอืเกดิเหตุไม่คาดฝัน จะมี

แนวทางใชด้ลุยพนิิจอยา่งไร
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o	ระบุการม ี Feedback Loop ระหว่างขัน้ตอนส�ำคญัเพื่อใหม้ัน่ใจว่ามกีาร 
สง่ต่อระหวา่งขัน้ตอนตามทีค่าดหวงัไว้

o	ระบุขอ้มลูทีจ่ะตอ้งมกีารตดิตาม (monitor)

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การออกแบบและปรบัปรงุระบบเกีย่วกบั

เอกสารส�ำคญั

•	 ความเป็นปัจจบุนั ความงา่ยในการ 

เขา้ถงึของเอกสารควบคมุ

(3)	 องคก์รมกีระบวนการสนบัสนุนทีเ่อือ้ต่อการบรรลุสมัฤทธผิลของบรกิารสขุภาพและ

ความตอ้งการส�ำคญัขององคก์ร

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำทุกระดบัรว่มกนัท�ำความเขา้ใจความหมายของกระบวนการสนบัสนุน และเหตุทีแ่ยก
ขอ้ก�ำหนดเรือ่งน้ีออกมา

o	กระบวนการสนบัสนุน คอืกระบวนการทีส่นบัสนุน
 กระบวนการทีส่รา้งคณุคา่ขององคก์ร หรอืการบรรลสุมัฤทธผิลของ

บรกิารสขุภาพ 
 กระบวนการบรหิารกจิการขององคก์ร

o	กระบวนการเหล่าน้ีมักไม่ได้ร ับการออกแบบในรายละเอียดร่วมกับ
กระบวนการหลกัหรือบริการสุขภาพ และมกัไม่ขึ้นกับข้อก�ำหนดของ
ผลติภณัฑ ์แต่ขึน้กบัความตอ้งการขององคก์รมากกวา่

o	กระบวนการเหล่าน้ีอาจถูกระบุไวใ้นระบบงานส�ำคญัของโรงพยาบาล และ
กระบวนส�ำคญัของหน่วยงานแลว้ ในหวัขอ้น้ีจงึเป็นการทบทวนเพือ่ใหม้ัน่ใจ
วา่มกีารจดัการกระบวนการดงักลา่วอยา่งเหมาะสม 

o	ตวัอยา่งของกระบวนการสนบัสนุน เชน่ กระบวนการดา้นการเงนิและบญัช ี
การจดัการอาคารสถานที ่งานบรกิารดา้นกฎหมาย งานบรกิารดา้นทรพัยากร
บุคคล การประชาสมัพนัธ ์และงานดา้นบรหิารอืน่ ๆ

•	 ผูร้บัผดิชอบกระบวนการสนบัสนุน 
o	พจิารณาความสมัพนัธข์องกระบวนการสนบัสนุนกบัการบรรลสุมัฤทธผิลของ

บรกิารสขุภาพ หรอืการบรหิารกจิการขององคก์ร
o	ระบุความตอ้งการส�ำคญัขององคก์รต่อกระบวนการสนบัสนุน (ขอใหส้งัเกต

วา่มาตรฐานน้ีเน้นไปทีค่วามตอ้งการส�ำคญัขององคก์ร ซึง่ควรเป็นเป้าหมาย
ของกระบวนการสนบัสนุน)
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o	ออกแบบกระบวนการสนับสนุนเพื่อใหต้อบสนองความตอ้งการส�ำคญัของ
องคก์ร น�ำกระบวนการไปสูก่ารปฏบิตั ิมกีารควบคมุก�ำกบัเชน่เดยีวกบัการ
จดัการกระบวนการส�ำคญั มกีารประเมนิผลการตอบสนองความตอ้งการ
ส�ำคญัขององคก์ร

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุความตอ้งการส�ำคญัขององคก์รทีม่ ี

ต่อกระบวนการสนบัสนุนต่างๆ

•	 การทีก่ระบวนการสนบัสนุนตอบสนอง

ความตอ้งการส�ำคญัขององคก์ร

(4)	 องคก์รปรบัปรงุกระบวนการท�ำงานเพือ่:

(i)	 ปรบัปรงุการจดับรกิารสขุภาพและยกระดบัผลการด�ำเนินการขององคก์ร;

(ii)	 เสรมิสรา้งความแขง็แกรง่ของสมรรถนะหลกัขององคก์ร; 

(iii)	ลดความแปรปรวนของกระบวนการ.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้ง ทบทวนผลการด�ำเนินการขององคก์ร ตาม I-4.1ข(1) 
ล�ำดบัความส�ำคญัทีก่�ำหนดไวใ้น I-4.1ค(1) น�ำโอกาสพฒันามาจดัท�ำแผนพฒันา
คณุภาพตาม II-1.1ก(7) และถ่ายทอดไปสูก่ารปฏบิตัใินประเดน็ต่อไปน้ี
o	การยกระดบับรกิารสุขภาพเพื่อตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร 

ไดด้ขี ึน้ มปีระสทิธภิาพสงูขึน้ ครอบคลมุผูป่้วยไดม้ากขึน้ มผีลลพัธท์างคลนิิก
ทีด่ขี ึน้ ผูป่้วยปลอดภยัมากขึน้

o	การยกระดบัผลการด�ำเนินการขององคก์ร เชน่ ความกา้วหน้าตามวตัถุประสงค ์
เชงิกลยทุธ์

o	การเสรมิสรา้งความแขง็แกรง่ของสมรรถนะหลกัขององคก์ร
 พจิารณาสมรรถนะหลกัขององคก์รทีเ่ป็นจุดแขง็หรอืขอ้ไดเ้ปรยีบ

อยูแ่ลว้ วา่จะสามารถท�ำใหด้ยีิง่ขึน้ไดห้รอืไม ่อยา่งไร
 พิจารณาสมรรถนะหลักขององค์กรที่ย ังเป็นจุดอ่อนหรือยังม ี

ไมเ่พยีงพอ หาทางปรบัปรงุเพือ่ใหเ้กดิขึน้หรอืมมีากขึน้
 พจิารณาพฒันาสมรรถนะหลกัขององคก์รในอนาคต

o	การลดความแปรปรวนของกระบวนการ (process variation) ซึง่ท�ำได ้ 2 
Approach
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 ใช ้Control Chart ศกึษา Variation ของกระบวนการ และตอบสนองต่อ  
Variation ตามลกัษณะว่าเป็น Special Cause หรอื Common 
Cause ถา้เป็น Special Cause กต็อ้งหาสาเหตุใหพ้บและตอบสนอง 
ตามสาเหตุ ถ้าเป็น Common Cause ต้องคดิถงึการออกแบบ
กระบวนการใหม่
 ใชแ้นวคดิ Safety-II เรยีนรูจ้ากการท�ำงานประจ�ำทีไ่มเ่กดิอุบตักิารณ์  

แต่ม ี Variation เน่ืองจากสถานการณ์หรอืการปฏบิตัขิองผูเ้กีย่วขอ้ง 
แล้ววางมาตรฐานการปฏิบตัิงานเพื่อรองรบัสถานการณ์ต่างๆ  
ใหม้ ีVariation น้อยทีส่ดุ

o	การตอบสนองความตอ้งการขององคก์รและสิง่แวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงไป 
รวมถงึโอกาสปรบัเปลีย่นวธิกีารจดับรกิาร

•	 ผูน้�ำทุกระดบัสนับสนุนใหเ้กดิการปรบัปรุงกระบวนการท�ำงานในทุกพื้นทีแ่ละทุก
ระดบั ไดแ้ก่ ในระดบัหน่วยงาน ในการดแูลผูป่้วยแต่ละกลุม่โรค ในการท�ำงานของ
แต่ละระบบงาน ในระดบัภาพรวมขององคก์ร รวมทัง้สง่เสรมิการปรบัปรงุในลกัษณะ
สหสาขาวชิาชพีหรอืครอ่มสายงาน

•	 ผูน้�ำทุกระดบัส่งเสรมิใหม้กีารใชแ้นวคดิและเครื่องมอืคุณภาพทีห่ลากหลายในการ
ปรบัปรงุประบวนการท�ำงาน เชน่ Simplicity, Visual Management, PDSA/CQI, 
Lean, Six Sigma, R2R, Design Thinking, Information Technology รวมถงึ 
การใช ้Change Concepts ต่างๆ

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุการปรบัปรงุกระบวนการส�ำคญัและ

ผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้

•	 ผลกระทบส�ำคญัทีเ่กดิจากการปรบัปรงุ

กระบวนการ
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ค. การจัดการเครือข่ายอุปทาน (Supply Network Management)

(1)	 องคก์รจดัการเครอืขา่ยอุปทาน เพื่อใหม้ัน่ใจว่าองคก์รจะไดร้บับรกิารสุขภาพทีไ่ม่ได้

ด�ำเนินการเอง / ผลติภณัฑ ์พสัด ุและบรกิารอืน่ ทีม่คีณุภาพสงู โดย: 

(i)	 เลอืกผูส้ง่มอบ ทีต่รงกบัความตอ้งการขององคก์ร;

(ii)	 มกีารจดัท�ำขอ้ก�ำหนดทีช่ดัเจนและรดักุมเพื่อน�ำไปใชก้�ำกบัตดิตามและประเมนิ 

ผูส้ง่มอบ;

(iii)	มกีารวดัและประเมนิผลการด�ำเนินการของผูส้ง่มอบ;

(iv)	ใหข้อ้มลูป้อนกลบัแก่ผูส้ง่มอบเพือ่ใหเ้กดิการปรบัปรงุ;

(v)	 จดัการกบัผูส้ง่มอบทีม่ผีลการด�ำเนินการไมต่รงตามขอ้ก�ำหนดทีต่กลงกนัไว.้

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูและผูเ้กีย่วขอ้งรว่มกนัท�ำความเขา้ใจในประเดน็ต่อไปน้ี
o	เครือข่ายอปุทาน (supply network) หมายถงึ ความสมัพนัธข์ององคก์ร

หรอืหน่วยงานต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกนัในการสง่มอบผลติภณัฑห์รอืระบบบรกิาร 
จากผูส้ง่มอบไปยงัองคก์ร (รวมทัง้จากองคก์รไปยงัผูร้บัผลงาน) ตามแนวคดิ
ระบบนิเวศทีม่คีวามซบัซอ้นมากขึน้ในปัจจบุนั ซึง่อาจตอ้งมกีารประสานกบั 
ผูส้ง่มอบจ�ำนวนมาก หรอืองคก์รอาจเป็นสว่นหน่ึงของเครอืขา่ยทีซ่บัซอ้น โดย
มคีวามเชื่อมโยงและพึง่พาซึง่กนัและกนัมากกว่าความสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรง 
ทีเ่ป็นหว่งโซ่งา่ยๆ เหมอืนหว่งโซ่อุปทาน (supply chain) ในอดตี

o	ความครอบคลุมของการจดัการเครอืขา่ยอุปทาน
 บริการสุขภาพท่ีจดัหาให้แก่ผู้ป่วยโดยท่ีองคก์รไม่ได้ด�ำเนิน

การเอง ซึง่อาจจะเป็น (1) การอนุญาตหรอืท�ำสญัญาใหห้น่วยงาน 
กลุม่บุคคล หรอืองคก์รอื่นมาจดับรกิารในสถานพยาบาล หรอื (2) 
การสง่ผูป่้วยไปรบับรกิารภายนอกองคก์ร
 ผลิตภณัฑแ์ละพสัด ุเชน่ เวชภณัฑ ์อุปกรณ์ทางการแพทย ์น�้ำยา

ตรวจทางหอ้งปฏบิตักิารทางการแพทย ์ วสัดุการแพทยท์ีจ่�ำเป็น 
เป็นตน้ 
 บริการอ่ืนๆ เชน่ งานท�ำความสะอาด งานรกัษาความปลอดภยั 

งานบรกิารอาหาร ระบบขนส่งคมนาคมระหวา่งองคก์ร ทีอ่งคก์ร
จา้งเหมาหน่วยงานภายนอก เป็นตน้

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหแ้ต่ละสว่นงานทบทวนในประเดน็ต่อไปน้ี
o	หน่วยงานไดร้บัมอบผลติภณัฑแ์ละบรกิารอะไรจากผูส้ง่มอบภายนอกบา้ง 

หน่วยงานใดเป็นผูใ้ช ้หน่วยงานใดเป็นผูด้�ำเนินการจดัหา
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o	ประเดน็คณุภาพและความเสีย่งทีส่�ำคญัส�ำหรบัผลติภณัฑแ์ละบรกิารนัน้คอื
อะไร เชน่
 Cold Chain ส�ำหรบัวคัซนีและเวชภณัฑบ์างประเภท
 ระบบ QA ของการตรวจทางหอ้งปฏบิตักิาร
 การตรวจสอบและควบคมุงานระหวา่งการก่อสรา้ง
 กระบวนการวเิคราะห์ระบบไปจนถงึ User Acceptance Test  

ในการตรวจรบั Software
o	มกีารจดัท�ำขอ้ก�ำหนดทีค่รอบคลุมประเดน็คุณภาพและความเสีย่งดงักล่าว

ไวอ้ย่างชดัเจนและรดักุมเพยีงใด มกีารน�ำขอ้ก�ำหนดดงักล่าวไปใชก้�ำกบั
ตดิตามและประเมนิผูส้ง่มอบอยา่งไร

o	มกีระบวนการคดัเลอืกผูส้ง่มอบอยา่งไรทีท่�ำใหม้ัน่ใจวา่ไดผู้ส้ง่มอบทีม่คีวาม
รบัผดิชอบ สามารถสง่มอบผลติภณัฑห์รอืบรกิารตามขอ้ก�ำหนดได้

o	การตรวจรบัผลติภณัฑแ์ละบรกิารมคีวามเขม้งวดพอหรอืไมท่ีจ่ะท�ำใหม้ัน่ใจ
วา่มคีณุภาพตามขอ้ก�ำหนดเพยีงใด ผูต้รวจรบัมคีวามรูด้า้นเทคนิคเพยีงพอ
หรอืไม ่มงีานอะไรทีต่อ้งใชผู้เ้ชีย่วชาญภายนอก

o	มกีารสง่ขอ้มลูป้อนกลบัใหแ้ก่ผูส้ง่มอบเพือ่ใหเ้กดิการปรบัปรงุอยา่งไร
o	มกีารจดัการกบัผูส้ง่มอบทีม่ผีลการด�ำเนินการไมต่รงกบัขอ้ก�ำหนดอยา่งไร

•	 สว่นงานทีเ่กีย่วขอ้งน�ำปัญหาทีพ่บมาปรบัปรงุระบบหรอืเสนอต่อผูน้�ำเพือ่ด�ำเนินการ
ตามความเหมาะสม

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุผลการทบทวนทีส่�ำคญัและการ

ปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้

•	 ผลลพัธข์องการจดัการเครอืขา่ยอุปทาน

ง. การจัดการนวัตกรรม (Innovation Management)

(1)	 องคก์รสง่เสรมิใหน้�ำโอกาสเชงิกลยทุธแ์ละโอกาสสรา้งนวตักรรมอื่นๆ มาพฒันา

นวตักรรม มกีารสนบัสนุนการเงนิและทรพัยากรอืน่ๆ ทีจ่�ำเป็น.  

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้งท�ำความเขา้ใจแนวคดิเรือ่งนวตักรรม
o	นวตักรรมคอืการเปลีย่นแปลงส�ำคญั (การฉกีแนวหรอืการเปลีย่นแปลงอยา่ง

กา้วกระโดด) ในดา้นผลลพัธ ์ผลติภณัธ ์บรกิาร หรอืกระบวนการ เพือ่เพิม่
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คณุคา่หรอืสรา้งคณุคา่ใหมใ่หแ้ก่ผูร้บัผลงานหรอืผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
o	ประเภทต่างๆ ของนวตักรรมอาจจดักลุม่ไดด้งัน้ี

 Configulation (โครงแบบ) เช่น รูปแบบการท�ำธุรกจิ การสรา้ง 
เครอืขา่ย โครงสรา้งองคก์ร กระบวนการท�ำงาน
 Offering (สิง่ทีห่ยบิยืน่ให)้ เชน่ ผลติภณัฑ ์บรกิารสขุภาพ ระบบงาน 

ทีใ่ชร้ว่มกนั 
 Experience (ประสบการณ์) เชน่ ชอ่งทางการสง่มอบ การชว่ยเหลอื 

ผูร้บัผลงาน การสรา้งความผกูพนักบัผูร้บัผลงาน
o	การสรา้งนวตักรรมทีป่ระสบความส�ำเรจ็ในระดบัองคก์รเป็นกระบวนการ

ที่ประกอบด้วยหลายขัน้ตอนที่เกี่ยวข้องกบัการพฒันาและการแบ่งปัน 
ความรู ้ การตดัสนิใจทีจ่ะน�ำไปใช ้ การด�ำเนินการการประเมนิผล และการ
เรยีนรู.้ 

o	ทกัษะส�ำคญัของผูท้ีจ่ะสรา้งนวตักรรมคอืการตัง้ค�ำถาม การสงัเกต การสรา้ง
เครอืขา่ย การทดลอง และการเชือ่มโยงเพือ่น�ำไปสูค่วามคดิใหม่ๆ  

o	บรรยากาศทีเ่อือ้ต่อการเกดินวตักรรม
 Challenge/engagement มปีระเดน็ทา้ทายใหค้นท�ำงานทีผ่กูพนั
 Idea time มเีวลา (นอกเวลาท�ำงานปกต)ิ ในการสรา้งสรรคไ์อเดยี 

ใหม่ๆ
 Idea Support องคก์รมรีะบบสนบัสนุนไอเดยีใหม่ๆ
 Trust & Openness รูส้กึปลอดภยัในการเสนอไอเดยีทีแ่ตกต่าง
 Playfulness รูส้กึผอ่นคลายและสามารถทีจ่ะสนุกในทีท่�ำงาน
 Conflict Levels Productive Conflict ซึง่เป็นสิง่ทีต่อ้งการ
 Debates กลา้ทีจ่ะถกเถยีงปัญหาแลกเปลีย่นความคดิเหน็กนั
 Freedom มอีสิระในการท�ำงาน
 Risk-taking กลา้ทีจ่ะลองสิง่ใหม่ๆ  และพรอ้มรบัความผดิพลาด
 Dynamism องคก์รเจอเหตุการณ์หรอืสิง่ใหม่ๆ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้งวางแนวทางสนบัสนุนการพฒันานวตักรรมต่อไปน้ี
o	ลกัษณะของนวตักรรมทีค่วรเกดิขึน้

 การพฒันานวตักรรมตามโอกาสเชงิกลยทุธ์
 การพฒันานวตักรรมในงานประจ�ำ

o	แนวทางการสนบัสนุน
 สร้างบรรยากาศของการเปิดรบัการแสดงความคิดและการให ้

ขอ้เสนอแนะ
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 การฝึกอบรมทีจ่�ำเป็นเพื่อใหม้ทีกัษะในการคดิสรา้งสรรคแ์ละการ
ออกแบบทดลองเพือ่สรา้งนวตักรรม
 การใหโ้อกาสใหท้มีงานสามารถลองผดิลองถกูได้
 การสนบัสนุนทรพัยากรทีจ่�ำเป็น โดยมแีนวทางพจิารณาจดัล�ำดบั

ความส�ำคญั และเกณฑก์ารยตุกิารสนบัสนุนเมือ่เหน็วา่ไมคุ่ม้คา่
 การสรา้งแรงจงูใจ
 การขยายผลการใชน้วตักรรม

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุแนวทางการสนบัสนุนการสรา้ง

นวตักรรมและผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้

•	 ความตื่นตวั/การมสีว่นรว่มในการสรา้ง

นวตักรรม

•	 จ�ำนวน ลกัษณะนวตักรรม และผลกระทบ 

ทีเ่กดิขึน้จากนวตักรรม

จ. การจัดการด้านการเรียนการสอนและการฝึกอบรมทางคลินิก  

(Clinical Education and Training Management)  

(1)	 การจดัการเรยีนการสอนทางคลนิิกตอ้งค�ำนึงถงึการบรหิารจดัการและการก�ำกบัดแูล

ทีส่ง่เสรมิใหเ้กดิคณุภาพและความปลอดภยัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน/ผูฝึ้ก/ผูเ้รยีน และ

การไดร้บัความรู/้ประสบการณ์ของผูฝึ้ก / ผูเ้รยีนอยา่งเหมาะสม ดงัน้ี:

(i)	 มกีารจดัการเรยีนการสอนทีม่เีน้ือหาเป็นไปตามหลกัสตูรหรอืแผนการฝึกอบรม;

(ii)	 มรีะบบการบรหิารจดัการและการก�ำกบัดูแลที่เพยีงพอส�ำหรบัแต่ละระดบัของ

นักศึกษาและผู้รบัการฝึกอบรม เพื่อให้มัน่ใจในคุณภาพและความปลอดภัย 

ของการดแูลผูป่้วยโดยค�ำนึงถงึสทิธผิูป่้วย และการไดร้บัประสบการณ์การเรยีนรู้

ของนกัศกึษา / ผูร้บัการฝึกอบรมทีใ่กลเ้คยีงกนั; 

(iii)	มกีารบนัทกึหลกัฐานของการก�ำกบัดแูลนกัศกึษาหรอืผูร้บัการฝึกอบรม; 

(iv)	องคก์รสรา้งเจตคตทิีด่ใีนเรือ่งคณุภาพและความปลอดภยัแก่นกัศกึษาและผูร้บัการ

ฝึกอบรม เป็นตน้แบบทีด่ขีองระบบคุณภาพ เช่น องคก์รแพทย ์ ความปลอดภยั 

ในการใชย้า การเรยีนรูจ้ากความผดิพลาด ระบบบรหิารความเสีย่ง ฯลฯ. นกัศกึษา

และผูร้บัการฝึกอบรมเขา้รว่มในกจิกรรมต่างๆ ของระบบคณุภาพและความปลอดภยั.
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กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูเ้กีย่วขอ้งท�ำความเขา้ใจจดุเน้นส�ำคญัของการปฏบิตัติามมาตรฐานเรือ่งน้ี
o	นกัศกึษาและผูร้บัการฝึกไดเ้รยีนรูแ้ละฝึกทกัษะตามขอ้ก�ำหนดของหลกัสตูร
o	นักศกึษาและผูร้บัการฝึกมคีวามเขา้ใจและเจตคตทิีด่ใีนเรื่องคุณภาพและ

ความปลอดภยั ผ่านการไดเ้หน็สิง่แวดลอ้มทีเ่ป็นตน้แบบทีด่ ี และการเขา้
รว่มกจิกรรมต่างๆ เกีย่วกบัคณุภาพและความปลอดภยั 

o	คณุภาพและความปลอดภยัส�ำหรบัผูป่้วยทีไ่ดร้บัการดแูลจากนกัศกึษาและ
ผูร้บัการฝึก

•	 องคก์รใหค้วามส�ำคญักบับทบาทต่อไปน้ี
o	การสรา้งตน้แบบทีด่ขีองระบบคณุภาพ
o	การใช้ทุกโอกาสและกรณีศกึษาเพื่อสร้างการเรยีนรู้ให้แก่นักศกึษาและ 

ผูร้บัการฝึกใหม้ากทีส่ดุ
o	การมนีโยบายและแนวปฏบิตั ิระบบก�ำกบัดแูล ระบบใหค้�ำปรกึษา และระบบ

ตดิตาม เพือ่เป็นหลกัประกนัความปลอดภยัใหก้บัผูป่้วย

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 สรปุแนวทางการจดัการเรยีนการสอน
ดา้นคลนิิกทีส่�ำคญั และผลการประเมนิ

•	 การประเมนิผลการจดัการเรยีนการสอน
และการฝึกอบรมโดยนกัศกึษา/ผูร้บัการ
ฝึกอบรม ทัง้เน้ือหาตามหลกัสตูร และ
เน้ือหาดา้นคณุภาพและความปลอดภยั

•	 การประเมนิผลดา้นคณุภาพและความ
ปลอดภยัจากบรกิารทีก่ระท�ำโดย
นกัศกึษา/ผูร้บัการฝึกอบรม
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SPA I-6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบติัการ (Operation Effectiveness)

องค์กรท�ำให้มัน่ใจว่ามีการบริหารจดัการในการปฏิบติัการอย่างมีประสิทธิผล เพ่ือ 

ส่งมอบคณุค่าแก่ผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน และท�ำให้องคก์รประสบความส�ำเรจ็.

ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ (Process Efficiency and Effectiveness)

(1)	 องคก์รควบคมุตน้ทนุโดยรวมของการปฏบิตักิาร ดว้ยการป้องกนัอุบตักิารณ์  

ความผดิพลาด และการท�ำงานซ�้ำ, การลดคา่ใชจ้า่ยในการตรวจสอบและทดสอบ, 

การน�ำเรือ่งของรอบเวลา ผลติภาพ ปัจจยัดา้นประสทิธภิาพและประสทิธผิลอืน่ๆ  

มาพจิารณากระบวนการท�ำงาน.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสูงร่วมกบัผูเ้กี่ยวขอ้งร่วมกนัพจิารณาโอกาสทีจ่ะเพิม่ประสทิธภิาพของ
กระบวนการท�ำงานในประเดน็ต่อไปน้ี
o	การป้องกนัอุบตักิารณ์ ความผดิพลาด และการตอ้งท�ำงานซ�้ำ โดยคดัเลอืก

ประเดน็ทีม่โีอกาสสง่ผลใหม้คีา่ใชจ้า่ยในการแกปั้ญหาหรอืการชดเชยสงู
o	การลดค่าใชจ้่ายในการตรวจสอบและทดสอบ ดว้ยการออกแบบระบบให้

ป้องกนัความผดิพลาด การใชร้ะบบ Automation และการสรา้งจติส�ำนึก
คณุภาพใหท้กุคนท�ำในสิง่ทีถ่กูตอ้งตัง้แต่เริม่แรก

o	การลดความสญูเปลา่ของกระบวนการทีไ่มก่่อใหเ้กดิคณุคา่ ตามแนวคดิ Lean
o	การน�ำหลกัฐานทางวทิยาศาสตรซ์ึง่แสดงถงึ Effectiveness of Intervention 

มาพจิารณายกเลกิการตรวจรกัษาทีไ่ม่ไดผ้ลหรอืไม่มหีลกัฐานยนืยนั เช่น 
โปรแกรมการใชย้าสมเหตุผล รวมทัง้การใหผู้ป่้วยมสีว่นรว่ม ดงัตวัอย่างการ
ใช ้Choosing Wisely® เป็นแหลง่ขอ้มลู

o	การออกแบบระบบสารสนเทศทีส่นบัสนุนการวเิคราะหต์น้ทุนต่อการรกัษา
รายโรคและรายหตัถการ (ในลกัษณะต่อครัง้ของการเข้ารบับรกิาร และ
พฒันาต่อไปเป็นตลอด episode ของการเจบ็ป่วย) น�ำมาวเิคราะหเ์พือ่เรยีนรู ้ 
Variation วางแนวทางจดัการลด Variation และแนวทางดแูลกลุม่ทีเ่ป็น High 
Cost และ Outlier

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 ความพยายามในการเพิม่ประสทิธภิาพ

และประสทิธผิลของกระบวนการ

•	 ผลลพัธข์องการปรบัปรงุ
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ข. การจัดการระบบสารสนเทศ (Information System Management)

(1) องคก์รท�ำใหม้ัน่ใจในความเชือ่ถอืได ้(reliability) ของระบบสารสนเทศ.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูร้บัผดิชอบระบบสารสนเทศ ท�ำความเขา้ใจความหมายของความเชือ่ถอืไดข้องระบบ
สารสนเทศต่อไปน้ี
o	ความเชือ่ถอืไดข้องระบบ (system reliability)

 ความมัน่คงปลอดภยั (security) ของระบบสารสนเทศ
 ความพรอ้มใช ้(availability) ทัง้ในภาวะปกตแิละในภาวะฉุกเฉนิ
 ความเขา้กนัได ้(compatability)
 การใชง้าน (usability) การวดัการรบัรูห้รอืประสบการณ์ในการใชง้าน
 ความเสถยีรของฮารด์แวร ์(hardward stability)
 ความสามารถในการดดัแปลง (adaptability)
 ความสามารถในการใชง้านทดแทนกนั (replaceability)
 การท�ำงานของฮารด์แวร ์(hardware performance)

o	ความเชือ่ถอืไดข้องสารสนเทศ (information reliability) นอกเหนือจากทีร่ะบุ
ไวใ้น I-4.2 ก(1) แลว้ ควรพจิารณาคณุสมบตัติ่อไปน้ีรว่มดว้ย
 ความสามารถในการเขา้ถงึ (accessibility)
 ความสามารถในการเคลือ่นยา้ย พกพา ใชไ้ดห้ลายระบบ (portability)
 ความสามารถในการคน้หา สบืคน้ (searchability)

o	ความเชือ่ถอืไดข้องการใชง้าน (usage reliability)
 การตอบสนอง (responsiveness)
 ระบบพรอ้มทีจ่ะใชง้านไดจ้รงิ ตรงตามทีผู่ใ้ชก้�ำหนด และสามารถ

ยอมรบัได ้(acceptance)
 ประสทิธภิาพ (efficiency)
 ความสามารถในการเรยีนรู ้(learnability)
 ความสามารถในการจดจ�ำ (memorability)

o	ความเชือ่ถอืไดข้องการใหบ้รกิาร (service reliability)
 การตอบสนอง (responsiveness)
 ความพรอ้มใหบ้รกิาร (availability)
 การรบัประกนั (assurance)
 คณุภาพการใหบ้รกิาร (quality)
 ความเขา้ใจผูใ้ช ้(empathy)
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•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหผู้ร้บัผดิชอบวเิคราะหจ์ุดทีจ่ะมโีอกาสเกดิปัญหาในแต่ละ
องคป์ระกอบของความน่าเชื่อถอืของระบบสารสนเทศ ออกแบบและปรบัปรุงตาม
ความเหมาะสม โดยอยา่งน้อยครอบคลุมประเดน็ต่อไปน้ี
o	องค์กรมนีโยบายด้านความมัน่คงปลอดภยัของสารสนเทศ (รวมถงึการ 

คงสภาพของข้อมูล) เป็นลายลกัษณ์อกัษร ตามกฎหมายหรอืระเบียบ 
ขอ้บงัคบั 

o	มกีารน�ำนโยบายความมัน่คงปลอดภยัของสารสนเทศไปปฏบิตัแิละมกีารเฝ้า
ตดิตามการปฏบิตัติามนโยบาย

o	องคก์รสรา้งความมัน่ใจวา่ฮารด์แวรแ์ละซอฟทแ์วรม์คีวามเชือ่ถอืได ้ป้องกนั
ไมใ่หข้อ้มลูรัว่ไหล และใชง้านงา่ย 

o	องค์กรสร้างความมัน่ใจว่าขอ้มูลและสารสนเทศ รวมทัง้ระบบฮาร์ดแวร์
และซอฟทแ์วร ์มคีวามพรอ้มใชง้านอยา่งต่อเน่ือง (continued availability)  
ในภาวะฉุกเฉนิ

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การปรบัปรงุความเชือ่ถอืไดข้องระบบ
สารสนเทศ

•	 ผลการประเมนิความเชือ่ถอืไดข้อง
ระบบสารสนเทศ
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(2)	 องคก์รท�ำใหม้ัน่ใจในการรกัษาความมัน่คงและปลอดภยัของขอ้มลูสว่นบุคคล ขอ้มลู/ 
สารสนเทศ และระบบการปฏบิตักิารทีส่�ำคญั ทัง้ในรปูแบบทีจ่บัตอ้งไดแ้ละอเิลก็ทรอนิกส ์ 
ถา้รัว่ไหลแลว้จะเกดิผลกระทบไดม้าก. โดยมกีารด�ำเนินการดงัน้ี:
(i)	 มรีะบบการรกัษาความลบัและก�ำหนดการเขา้ถงึทางกายภาพและทางอเิลก็ทรอนิกส ์

ตามสทิธทิีเ่หมาะสม; 
(ii)	 ระบุและจดัล�ำดบัความส�ำคญัของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศและระบบปฏบิตักิาร

ทีส่�ำคญั เพือ่ใหม้คีวามปลอดภยั;
(iii)	ดูแลความมัน่คง ปลอดภยั และพรอ้มใชข้องขอ้มลูและระบบสารสนเทศในกรณี 

เกดิภยัพบิตั;ิ
(iv)	ท�ำใหม้ัน่ใจวา่บุคลากร ผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน พนัธมติร และผูส้ง่มอบ เขา้ใจและปฏบิตัิ

ตามบทบาทหน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบของตนในดา้นความปลอดภยัและการรกัษา
ความความมัน่คงทางโลกไซเบอร;์

(v)	 เฝ้าระวงัภยัคุกคามความปลอดภยัและการรกัษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร ์
ทีเ่กดิขึน้ใหม;่

(vi)	ป้องกนัระบบเทคโนโลยสีารสนเทศและระบบปฏบิตักิารทีส่�ำคญัจากเหตุการณ์ทีอ่าจ
กระทบต่อความปลอดภยับนโลกไซเบอร ์ตรวจจบั ตอบสนอง ฟ้ืนฟูระบบสารสนเทศ
และกูค้นืจากการถกูโจมตทีางไซเบอร.์

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผู้น�ำระดบัสูงและผู้รบัผดิชอบระบบสารสนเทศร่วมกนัก�ำหนด ขอ้มูลส่วนบุคคล 
ขอ้มลู/สารสนเทศ และระบบการปฏบิตักิารทีส่�ำคญั ทีถ่า้ร ัว่ไหลแลว้จะเกดิผลกระทบ 
ไดม้าก

•	 ผูร้บัผดิชอบระบบสารสนเทศท�ำใหม้ัน่ใจในความมัน่คงปลอดภยัของขอ้มลูและระบบ
ปฏบิตักิารทีม่คีวามส�ำคญัสงู ดว้ยการด�ำเนินการในสิง่ต่อไปน้ี
o	ทบทวนและปรบัปรงุใหม้กีารปฏบิตัติามกฎหมายหรอืระเบยีบขอ้บงัคบั

 เกี่ยวกบัการรกัษาความมัน่คงปลอดภยัในการประกอบธุรกรรม 
ทางอเิลค็ทรอนิกส ์และกระบวนการทีจ่ะเกดิขึน้เมือ่มกีารละเมดิการ
รกัษาความลบัและความมัน่คงปลอดภยั
 เกีย่วกบัการคุม้ครองขอ้มลูสว่นบุคคล

o	ระบุและจดัล�ำดบัความส�ำคญัของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศและระบบ
ปฏบิตักิารทีส่�ำคญั วเิคราะหค์วามเสีย่งดา้นความมัน่คงปลอดภยั และใช้
มาตรการต่างๆ เพือ่ลดความเสีย่งดงักลา่ว
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o	จดัใหม้รีะบบรกัษาความลบัของขอ้มลู/สารสนเทศ และก�ำหนดการเขา้ถงึ 
ตามสิทธิที่เหมาะสม (ทัง้การเข้าถึงทางกายภาพ และการเข้าถึงทาง
อเิลก็ทรอนิกส)์
 การระบุผู้ที่ได้รบัสทิธิในการเข้าถึงข้อมูลและสารสนเทศแต่ละ

ประเภท
 ขอ้ผกูพนัของผูใ้ชใ้นการรกัษาความลบัของสารสนเทศ
 กระบวนการทีจ่ะเกดิขึน้เมือ่มกีารละเมดิการรกัษาความลบั
 การปกป้องคุม้ครองขอ้มลูและสารสนเทศไม่ใหถู้กแกไ้ขดดัแปลง 

และเขา้ถงึหรอืน�ำไปใชโ้ดยผูท้ีไ่มม่สีทิธ/ิไมไ่ดร้บัอนุญาต
o	วางแผน เตรยีมการ ฝึกซอ้ม ตรวจสอบ เพือ่ใหม้ัน่ใจในความมัน่คงปลอดภยั

และพรอ้มใชข้องขอ้มลูและระบบสารสนเทศในกรณเีกดิภยัพบิตัิ
o	ท�ำใหม้ัน่ใจวา่บุคลากร ผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน พนัธมติร และผูส้ง่มอบ เขา้ใจและ

ปฏบิตัติามบทบาทหน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบของตนในดา้นความปลอดภยั
และการรกัษาความความมัน่คงทางโลกไซเบอร์

o	การรกัษาความปลอดภยับนไซเบอร์ (cybersecurity) ซึ่งครอบคลุมการ
ปกป้องมใิหเ้กดิการสญูเสยีขอ้มลูทีม่คีวามอ่อนไหวเกีย่วกบับุคลากร ลกูคา้ 
และองคก์ร, การปกป้องสนิทรพัยท์างปัญญา, การปกป้องมใิหเ้กดิการรัว่ไหล,  
และน�ำขอ้มลูไปใชใ้นทางทีผ่ดิทีส่่งผลดา้นการเงนิ กฎหมาย และชื่อเสยีง
ขององคก์ร
 เฝ้าระวงัสิง่คกุคามความปลอดภยัและการรกัษาความปลอดภยับน

ไซเบอร์
 ระบุและจดัล�ำดบัความส�ำคญัของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ และ

ประเภทของขอ้มลู/สารสนเทศ เพือ่การรกัษาความมัน่คงปลอดภยั/
ป้องกนัภยัจากการโจมตบีนไซเบอร์
 ป้องกนัระบบเทคโนโลยสีารสนเทศจากการโจมตบีนไซเบอร์
 ตรวจจบั ตอบสนอง และฟ้ืนฟู/กูค้นืจากการถกูโจมตทีางไซเบอร์
 ฝึกอบรมบุคลากรเกีย่วกบัการรกัษาความปลอดภยับนโลกไซเบอร์

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การจดัระบบเพือ่ใหม้ัน่ใจในความมัน่คง

ปลอดภยัของขอ้มลูและระบบสารสนเทศ

•	 ความมัน่คงปลอดภยัและพรอ้มใชข้อง

ขอ้มลูและระบบสารสนเทศ 
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(3)	 กรณีทีม่กีารสื่อสารขอ้มลูของผูป่้วยโดยใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ ระบบบรกิารการแพทย ์

ทางไกล (telemedicine and information-sharing platforms) เพือ่ประโยชน์ในการ 

ดแูลรกัษาผูป่้วย องคก์รพงึก�ำหนดแนวปฏบิตัทิีเ่ป็นการรกัษาความลบัของผูป่้วยโดย

ยงัคงการระบุตวัผูป่้วยอยา่งถกูตอ้งไว ้ และมกีารด�ำเนินการทีส่อดคลอ้งตามมาตรฐาน

วชิาชพี.  

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ศกึษา ท�ำความเขา้ใจแบบแผนและปรมิาณของการใชส้ือ่สงัคมในการสง่ขอ้มลูของ 
ผูป่้วยเพือ่ประโยชน์ในการดแูลรกัษา (เชน่ การปรกึษา การสง่ต่อ เป็นตน้)

•	 ศกึษาแนวทางต่างๆ 
o	แนวทางปฏบิตัใินการใชง้านสือ่สงัคมออนไลน์ของผูป้ฏบิตังิานสขุภาพโดย

ส�ำนกังานคณะกรรมการสขุภาพแหง่ชาติ
o	ขอ้แนะน�ำขององคก์รวชิาชพี

•	 เชญิชวนผูเ้กีย่วขอ้งมาแลกเปลีย่นขอ้คดิเหน็เกีย่วกบัความเสีย่งทีอ่าจเกดิการรัว่ไหล
ของขอ้มลูทีค่วรเป็นความลบัของผูป่้วยสูส่งัคมภายนอก และแนวทางการป้องกนั เชน่
o	การหลกีเลีย่งขอค�ำปรกึษาในกลุม่ และการปรกึษาผูป่้วยครัง้ละหลายๆ คน

พรอ้มกนั
o	การลบขอ้มลูบง่ชีต้วัผูป่้วยออกจากภาพหรอืขอ้มลู และใชร้หสัทดแทนตาม

ความเหมาะสม (แต่กพ็งึตระหนกัว่าแมล้บขอ้มลูบ่งชีอ้อกแลว้ บางกรณีก็
อาจจะสามารถระบุตวัผูป่้วยได)้

o	การลบขอ้มลูทนัททีีห่มดความจ�ำเป็น
•	 ใชค้วามเหน็ร่วมของผูเ้กีย่วขอ้งเป็นหลกัในการขบัเคลื่อน มนีโยบายและระเบยีบ

ปฏบิตัทิีห่นุนเสรมิความเหน็รว่มเหลา่นัน้

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	นโยบายและระเบยีบปฏบิตัทิีเ่ป็นผลจาก

ความเหน็รว่มของผูเ้กีย่วขอ้ง

•	 อุบตักิารณ์จากการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์

ในการสือ่สารขอ้มลูผูป่้วย
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ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยในภาวะภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน   

(Safety and Emergency/Disaster Preparedness)

(1)	 องคก์รท�ำใหเ้กดิสภาพแวดลอ้มของการปฏบิตักิารทีป่ลอดภยั โดยค�ำนึงถงึการป้องกนั

อุบตัเิหตุ การตรวจสอบ การวเิคราะหต์น้เหตุของความลม้เหลว และการท�ำใหฟ้ื้นคนื 

สูส่ภาพเดมิ.

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผู้น�ำระดับสูงร่วมกับผู้เกี่ยวข้องวิเคราะห์ความเสี่ยงในเรื่องสภาพแวดล้อมของ 
การท�ำงานทีป่ลอดภยั ซึง่อาจครอบคลุมประเดน็ต่อไปน้ี

o	ความปลอดภยัดา้นโครงสรา้งอาคารสถานที่
o	ความปลอดภยัดา้นสวสัดภิาพของบุคลากรและผูร้บับรกิาร
o	ความปลอดภยัจากความลม้เหลวของระบบสาธารณูปโภค
o	ความปลอดภยัจากอคัคภียั
o	ความปลอดภยัจากการเดนิทางหรอืการเคลือ่นยา้ยผูป่้วย
o	ความปลอดภยัจากปัจจยัด้านกายภาพ เช่น รงัส ี สารเคม ี ก๊าซ ไฟฟ้า  

ความรอ้น แสง เสยีง เป็นตน้
o	ความปลอดภยัจากการตดิเชือ้หรอืสารชวีวตัถุ

•	 ผูร้บัผดิชอบด�ำเนินการดงัน้ี
o	ทบทวนและปรบัปรงุมาตรการป้องกนัต่างๆ
o	จดัใหม้รีะบบตรวจสอบเพือ่ใหม้ัน่ใจในความปลอดภยัอยา่งสม�่ำเสมอ
o	น�ำอุบตักิารณ์ทีเ่คยเกดิขึน้มาวเิคราะหส์าเหตุและด�ำเนินการปรบัปรงุแกไ้ข
o	ทบทวนแนวทางปฏบิตัเิมื่อเกดิเหตุการณ์ ตรวจสอบความพรอ้มและฝึกซอ้ม 

อย่างสม�่ำเสมอ เพื่อใหม้ัน่ใจว่าจะสามารถรบัมอืและฟ้ืนคนืสู่สภาพเดมิได้
อยา่งรวดเรว็

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 การปรบัปรงุมาตรการป้องกนั ขอ้มลู

แสดงความพรอ้มในการรบัมอืกบั

เหตุการณ์ทีไ่มป่ลอดภยั
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(2)	 องคก์รด�ำเนินการวเิคราะหค์วามเสีย่งต่อการเกดิอนัตราย เพื่อระบุภาวะฉุกเฉินและ 

ภยัพบิตั ิทีอ่าจเกดิขึน้ได ้และสง่ผลต่อความตอ้งการดา้นบรกิารสขุภาพในพืน้ที.่

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสงูมอบหมายใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิคราะหภ์าวะฉุกเฉนิและภยัพบิตั ิทีอ่าจเกดิขึน้
ไดแ้ละสง่ผลกระทบต่อการด�ำเนินงานขององคก์รและความตอ้งการบรกิารทีเ่พิม่ขึน้
o	เหตุการณ์ทีม่ผีลสรา้งความเสยีหายต่อสิง่แวดลอ้มในการดแูลผูป่้วย (เชน่ พาย ุ

น�้ำทว่ม แผน่ดนิไหว มลภาวะในอากาศ เหตุระเบดิ เป็นตน้)  
o	เหตุการณ์ทีท่�ำใหบ้รกิารผูป่้วยต้องหยุดชะงกั (เช่น ระบบสาธารณูปโภค 

ไมส่ามารถใชก้ารได ้เป็นตน้) 
o	เหตุการณ์ทีท่�ำใหค้วามตอ้งการบรกิารเพิม่ขึน้อยา่งฉบัพลนั (เชน่ การระบาด 

ของโรคตดิต่อ อาวธุชวีภาพ ตกึถลม่ อุบตัเิหตุหมู ่การเจบ็ป่วยจากภยัธรรมชาต)ิ

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	ภาวะฉุกเฉินหรอืภยัพบิตัทิีโ่รงพยาบาล 
มโีอกาสประสบ ผลกระทบต่อการด�ำเนินงาน  
และความตอ้งการบรกิารทีจ่ะเกดิขึน้

(3)	 องคก์รจดัท�ำและทบทวนแผนรองรบัภาวะฉุกเฉนิ/แผนฟ้ืนฟูจากภยัพบิตั ิแผนบรหิาร
ความต่อเน่ืองขององคก์ร  เพือ่ใหม้ัน่ใจวา่มกีารเตรยีมความพรอ้มของระบบงาน 
บุคลากรและสถานที ่ในการด�ำเนินการ โดยค�ำนึงถงึ:
(i)	 การป้องกนัภยัพบิตั;ิ
(ii)	 การบรหิารจดัการใหเ้กดิความต่อเน่ืองของระบบบรกิาร และระบบสารสนเทศ;
(iii)	การเคลือ่นยา้ย ทรพัยากรและโครงสรา้ง;
(iv)	การฟ้ืนฟูใหก้ลบัสูส่ภาพเดมิหรอืการปรบัปรงุสูร่ะบบใหม.่

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผูน้�ำระดบัสูงมอบหมายใหผู้เ้กี่ยวขอ้งร่วมกนัจดัท�ำแผนรองรบัภาวะฉุกเฉิน และ
แผนบรหิารความต่อเน่ืองขององคก์ร เพื่อใหม้ัน่ใจว่ามกีารเตรยีมความพรอ้มของ 
ระบบงาน บุคลากร และสถานทีท่�ำงานเพื่อรองรบัภยัพบิตัหิรอืภาวะฉุกเฉิน โดย
พจิารณาในประเดน็ต่อไปน้ี
o	องคป์ระกอบของแผนรองรบัภาวะฉุกเฉนิ / ภยัพบิตั ิ

 การระบุประเภท โอกาสเกดิ และผลทีจ่ะตามมา
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 บทบาทขององค์กรในการรบัมอืหรอืลดความรุนแรงของผลกระทบ 
อนัเกดิจากภยัพบิตัทิีม่ต่ีอองคก์รหรอืการท�ำหน้าทีใ่หบ้รกิารสุขภาพ
ขององคก์ร
 กลยทุธก์ารสือ่สารเมือ่เกดิเหตุการณ์
 การจดัการทรพัยากรเมือ่เกดิเหตุการณ์ รวมทัง้แหลง่ทรพัยากรทางเลอืก
 การด�ำเนินงานเมือ่เกดิภาวะฉุกเฉิน 
 การมอบหมายบทบาทและหน้าที่รบัผดิชอบของบุคลากรเมื่อเกิด

เหตุการณ์การเตรยีมความพรอ้มเพือ่รองรบัภยัพบิตัแิต่ละประเภท
o	แผนการด�ำเนินการเมือ่เกดิภาวะฉุกเฉนิ ควรครอบคลุม 

 การดแูลผูป่้วย
 การแยกผูป่้วยและการจดัการสิง่ปนเป้ือน
 กจิกรรมชว่ยเหลอืเจา้หน้าทีแ่ละครอบครวั
 การจดัหาวสัดอุุปกรณ์ทีจ่�ำเป็น 
 ระบบสาธารณูปโภค 
 การรกัษาความปลอดภยั 
 การสือ่สาร 
 การเคลื่อนย้ายผู้ป่วยให้อยู่ในที่ที่ปลอดภัยเมื่อจ�ำเป็น รวมทัง้ 

การพจิารณาเรือ่งทรพัยากรและโครงสรา้งทีต่อ้งใช ้
 การจดัเตรยีมสถานทีส่�ำรอง 
 การประสานงานกบัองคก์รอืน่ 
 การรายงานการด�ำเนินการเพื่อให้สามารถดูแลผู้ป่วยได้อย่าง 

ต่อเน่ืองเมือ่เกดิภาวะฉุกเฉนิ 
o	แผนบรหิารจดัการเพือ่ใหร้ะบบสารสนเทศมมีัน่คงปลอดภยัและพรอ้มใชอ้ยา่ง

ต่อเน่ืองเมือ่เกดิเหตุฉุกเฉนิหรอืภยัพบิตัิ
o	การฟ้ืนฟูใหก้ลบัคนืสูส่ภาพเดมิหรอืการปรบัปรงุสูร่ะบบใหม่

•	 การทบทวนแผนและความพรอ้ม
o	ผูน้�ำระดบัสงูประเมนิความครอบคลุมสมบรูณ์ของแผน และสรา้งความมัน่ใจ

วา่จะมกีารน�ำแผนไปสูก่ารปฏบิตัเิมือ่เกดิเหตุการณ์
o	ทมีทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนบทเรยีนการน�ำแผนไปปฏบิตั ิ(ถา้ม)ี และปรบัปรงุแผน

ตามความเหมาะสม
o	ทมีทีเ่กีย่วขอ้งเรยีนรูจ้ากโรงพยาบาลอืน่ๆ ทีเ่คยมปีระสบการณ์ เพือ่วางแผน

รองรบัใหร้ดักุมและครอบคลุมประเดน็ทีอ่าจมองไมเ่หน็
o	ทมีทีเ่กีย่วขอ้งประเมนิและท�ำใหม้ัน่ใจในความพรอ้มรบัมอืต่อภาวะฉุกเฉิน/

ภยัพบิตัิ
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 ความพรอ้มของระบบต่างๆ ก�ำลงัคน ผูส้ง่มอบ และพนัธมติร ทีต่อ้ง
รองรบัเมือ่เกดิภยัพบิตัหิรอืภาวะฉุกเฉนิ 
 จดุทีไ่มส่มควรเปิดใหบ้รกิารเมือ่เกดิภาวะฉุกเฉนิ จดุลอ่แหลมทีจ่ะเกดิ

ความขลุกขลกัในการปฏบิตัเิมื่อเกดิสถานการณ์จรงิในระดบัรุนแรง
กวา่ทีค่าด

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 มกีารจดัท�ำแผนรองรบัในภาวะอะไรบา้ง  
มกีารซกัซอ้มความเขา้ใจหรอืซอ้มแผน
ในแต่ละเรือ่งบอ่ยเพยีงใด

•	 จากการประเมนิความพรอ้มของระบบ
และการซอ้มแผน พบปัญหาขอ้ตดิขดั
อะไร และน�ำมาปรบัปรงุอยา่งไร

•	 ความครอบคลุมสมบรูณ์ของแผนแผน
รองรบัภาวะฉุกเฉนิ

•	 บทเรยีนการน�ำแผนไปปฏบิตั ิ(ถา้ม)ี 
และการปรบัปรงุแผนทีเ่กดิขึน้

•	 ความพรอ้มในการรบัมอืกบั
ภาวะฉุกเฉินหรอืภยัพบิตัิ

(4)	 องคก์รด�ำเนินการฝึกซอ้มอยา่งสม�่ำเสมอ เพือ่ทดสอบการจดัการเมือ่เกดิภาวะฉุกเฉิน

หรอืภยัพบิตัิ

กิจกรรมที่ควรด�ำเนินการ

•	 ผู้น�ำระดับสูงมอบหมายให้มีการจัดฝึกอบรมและด�ำเนินการฝึกซ้อมเจ้าหน้าที ่
ตามแผนทีว่างไวร้ว่มกบัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งอยา่งน้อยปีละครัง้ 

•	 ทมีทีเ่กีย่วขอ้งด�ำเนินการซกัซอ้มท�ำความเขา้ใจ หรอืการซอ้มปฏบิตัอิยา่งสม�่ำเสมอ
ตามความเหมาะสม โดยอาจรว่มกบัหน่วยงานภายนอก 

•	 สรปุผลการฝึกซอ้มและน�ำผลทีไ่ดม้าพฒันาปรบัปรงุแผน รวมทัง้การเสรมิสรา้งทกัษะ
องคค์วามรูข้องเจา้หน้าทีผู่เ้กีย่วขอ้งใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ์

•	 องคก์รท�ำใหม้ัน่ใจวา่กจิการอสิระทีใ่หบ้รกิารในสถานพยาบาลปฏบิตัติามแผนรองรบั
ภาวะฉุกเฉิน/ภยัพบิตัิ

ประเด็นที่ควรพิจารณาในการประเมินตนเอง

การปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result)

•	 แผนทีม่กีารฝึกซอ้ม วนัทีฝึ่กซอ้ม หน่วยงาน

ทีร่ว่มฝึกซอ้ม ผลการฝึกซอ้ม และสิง่ทีม่ ี

การปรบัปรงุแกไ้ข

I-6  การปฏิบัติการ 141



	 มาตรฐานตอนที ่I เป็นขอ้ก�ำหนดเกีย่วกบัการบรหิารองคก์รในภาพรวม ซึง่เป็นบทบาท
โดยตรงของผูบ้รหิารระดบัสูง แต่จะเกดิผลไดต้้องมกีารถ่ายทอดลงไปเป็นล�ำดบัชัน้จนถงึ 
ผูป้ฏบิตังิาน จงึเป็นหน้าทีข่องผูบ้รหิารระดบัตน้ทีจ่ะตอ้งท�ำหน้าทีเ่ป็นตวัเชือ่มระหวา่งทศิทาง
นโยบายทีก่�ำหนดโดยผูบ้รหิารระดบัสงูกบัผูป้ฏบิตังิาน
	 แนวทางต่อไปน้ีเป็นค�ำถามทีผู่บ้รหิารระดบัตน้จะใชเ้พือ่สรา้งการเรยีนรูก้บัผูป้ฏบิตังิาน 
ในหน่วยงานของตน

I-1.1 การน�ำองค์กรโดยผู้น�ำระดับสูง

•	 วสิยัทศัน์ขององคก์รคอือะไร ค�ำส�ำคญัในวสิยัทศัน์ทีห่น่วยงานของเราสามารถมสี่วนได ้
คอือะไร สมาชกิในหน่วยงานของเราท�ำอะไรบา้งเพือ่ใหอ้งคก์รเขา้ใกลว้สิยัทศัน์มากขึน้

•	 ค่านิยมส�ำคญัขององค์กรที่จะท�ำให้หน่วยงานและองค์กรของเราประสบความส�ำเรจ็มี
อะไรบ้าง พฤตกิรรมอะไรในทมีงานของเราทีจ่ะสะทอ้นการปฏบิตัติามค่านิยมดงักล่าว 
พวกเราจะท�ำให้เกิดพฤติกรรมดงักล่าวได้อย่างไร พฤติกรรมอะไรที่ไม่พงึปรารถนา 
พวกเราจะป้องกนัพฤตกิรรมดงักลา่วไดอ้ยา่งไร 

•	 เป้าหมายของหน่วยงานคอือะไร พนัธกจิขององคก์รคอือะไร เป้าหมายของหน่วยงานของ
เราสนบัสนุนพนัธกจิขององคก์รอยา่งไร 

•	 หน่วยงานของเราสรา้งสิง่แวดลอ้มและบรรยากาศทีเ่อือ้ต่อการพฒันาคณุภาพ การเรยีนรู ้
การสรา้งนวตักรรม อยา่งไรบา้ง 

•	 เมือ่ใชค้�ำวา่ “วฒันธรรมความปลอดภยั” ในหน่วยงานของเรา เราคาดหวงัพฤตกิรรมอะไร
บา้งจากทมีงาน พวกเราพยายามท�ำอะไรบา้งเพือ่ใหเ้กดิพฤตกิรรมดงักลา่ว 

•	 เวทหีรอืกลไกการสื่อสารสองทางในหน่วยงานของเรามอีะไรบ้าง การสื่อสารที่สมาชกิ 
ในหน่วยงานตอ้งการมากทีส่ดุคอืประเดน็อะไร 

•	 อะไรคอืวธิกีารจงูใจทีไ่ดผ้ลทีส่ดุทีท่�ำใหท้มีงานในหน่วยงานมุง่เน้นท�ำงานใหไ้ดผ้ลงานดขีึน้
•	 อะไรคือจุดเน้นที่การปฏิบตัิการ (focus on action) ขององค์กร เพื่อให้องค์กรบรรลุ

วตัถุประสงคแ์ละวสิยัทศัน์ หน่วยงานของเราด�ำเนินการอยา่งไรต่อจดุเน้นดงักลา่ว

I-1.2 การก�ำกับดูแลองค์กรและการท�ำประโยชน์ ให้สังคม

•	 อะไรคอืจุดแขง็ของผูน้�ำและระบบการน�ำขององค์กร ถ้าไดพ้รวเิศษ เราอยากใหม้กีาร
ปรบัปรงุในเรือ่งผูน้�ำและระบบการน�ำอะไรบา้ง 

•	 สมมตวิ่าเราเป็นตวัแทนของผู้มสี่วนได้ส่วนเสยีขององค์กร เราจะเสนอแนะให้องค์กร 
ท�ำอะไรบา้ง 

ภาคผนวก ประยุกต์ใช้มาตรฐานตอนที่ I ในระดับหน่วยงาน
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•	 หน่วยงานของเรามบีทบาทอยา่งไรในการป้องกนัผลกระทบเชงิลบเน่ืองจากการจดับรกิาร
ขององคก์ร

•	 หน่วยงานของเรามบีทบาทอยา่งไรในการท�ำใหอ้งคก์รปฏบิตัติามขอ้บงัคบัและกฎหมาย
•	 หน่วยงานของเรามบีทบาทอยา่งไรในการใชท้รพัยากรอยา่งคุม้คา่และรกัษาสิง่แวดลอ้ม
•	 อะไรคอืโอกาสเกดิพฤตกิรรมทีฝ่่าฝืนหลกัจรยิธรรมในหน่วยงานเราทา่น หน่วยงานของเรา

มกีารป้องกนัและป้องปรามพฤตกิรรมเหลา่นัน้อยา่งไร เราจะรบัรูไ้ดอ้ยา่งไรวา่มกีารปฏบิตัิ
ทีฝ่่าฝืนหลกัจรยิธรรมเกดิขึน้

I-2.1 การจัดท�ำกลยุทธ์

•	 สมรรถนะหลกัขององค์กรคอือะไร หน่วยงานของเรามสี่วนในการสร้างความเขม้แขง็ 
ใหก้บัสมรรถนะหลกัขององคก์รอยา่งไร 

•	 ขอ้ได้เปรยีบเชงิกลยุทธ์ขององค์กรคอือะไร หน่วยงานของเรามสี่วนในการสร้างและ 
ใชป้ระโยชน์จากขอ้ไดเ้ปรยีบดงักลา่วอยา่งไร 

•	 องคก์รภายนอกทีท่�ำงานใกลช้ดิกบัหน่วยงานของเรา (พนัธมติร คูค่วามรว่มมอื ผูส้ง่มอบ 
contractor) มอีะไรบา้ง เป้าหมายของความรว่มมอืคอือะไร มคีวามคาดหวงัต่อกนัและกนั
อะไรบา้ง วธิกีารเพือ่ใหป้ระสบความส�ำเรจ็มอีะไรบา้ง

•	 หน่วยงานของเรามีบทบาทอะไรบ้างในการเสนอข้อมูลหรือข้อคิดเห็นเพื่อจัดท�ำ 
แผนกลยทุธ ์(หรอืแผนยทุธศาสตร)์ ขององคก์ร เราอยากมบีทบาทอะไรมากกวา่ทีเ่ป็นอยู ่
เราเหน็ปัญหาหรอืมขีอ้เสนอแนะอะไรต่อการจดัท�ำแผนกลยทุธข์ององคก์ร

•	 สมาชกิในหน่วยงานเหน็ว่าแผนกลยุทธข์ององคก์รทีก่�ำลงัใชอ้ยู่มคีวามทา้ทายมากน้อย 
เพยีงใด ถา้มโีอกาสปรบัวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธไ์ด ้เราจะปรบัอะไร อยา่งไร

•	 สมาชกิในหน่วยงานเหน็วา่แผนกลยทุธข์ององคก์รทีก่�ำลงัใชอ้ยู ่ตอบสนองต่อความทา้ทาย
เชงิกลยทุธท์ีส่�ำคญัหรอืไม ่เพยีงใด 

•	 สมาชกิในหน่วยงานเหน็วา่แผนกลยทุธข์ององคก์รทีก่�ำลงัใชอ้ยู ่ตอบสนองต่อปัญหาสขุภาพ
และความตอ้งการดา้นบรกิารสขุภาพของชมุชนทีอ่งคก์รรบัผดิชอบหรอืไม ่เพยีงใด

•	 โอกาสเชิงกลยุทธ์ขององค์กรคืออะไร หน่วยงานของเรามีส่วนร่วมในการใช้โอกาส 
ดงักลา่วอยา่งไร 

•	 หน่วยงานของเราน�ำแนวคดิเรือ่งการสรา้งเสรมิสขุภาพมาปฏบิตัอิยา่งไรบา้ง 

I-2.2 การน�ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ

•	 หน่วยงานของเรามสีว่นต่อการบรรลุวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธอ์ะไรบา้ง นอกจากการจดัท�ำ 
แผนปฏบิตักิารแลว้ มวีธิกีารอย่างไรเพื่อใหม้ัน่ใจว่ามกีารปฏบิตัเิพื่อบรรลุวตัถุประสงค ์
ดงักลา่ว 

•	 หน่วยงานของเราไดร้บัการสนับสนุนทรพัยากรอะไรบา้งเพื่อปฏบิตัติามแผน หน่วยงาน 
ของเราพบความขาดแคลนทีม่ผีลกระทบต่อการบรรลวุตัถุประสงคต์ามแผนหรอืไม ่อยา่งไร 
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•	 เพือ่ใหบ้รรลวุตัถุประสงคข์องแผนปฏบิตักิารและแผนกลยทุธ ์หน่วยงานของเราจ�ำเป็นตอ้งมี
การปรบัเปลีย่นในดา้นทรพัยากรบุคคลอะไรบา้ง (จ�ำนวน ความสามารถ รปูแบบการท�ำงาน) 

•	 ตวัชี้วดัของหน่วยงานของเราสอดคล้องกบัตวัวดัในวตัถุประสงค์เชงิกลยุทธ์ขอ้ใดบา้ง 
ทมีงานของเรามโีอกาสดูผลงานขององค์กรและของหน่วยงานอื่นๆ ในตวัชี้วดัดงักล่าว 
หรอืไม ่มกีารสรปุผลการบรรลุเป้าหมายของหน่วยงานและองคก์รอยา่งไร 

I-3.1 ความต้องการและความคาดหวังของผู้ป่วย/ผู้รับผลงาน

•	 กลุม่ผูป่้วย/ผูร้บัผลงานทีม่คีวามส�ำคญัต่อความส�ำเรจ็ของหน่วยงานคอือะไร กลุม่ดงักลา่ว
เป็นกลุม่เดยีวกบักลุม่ทีอ่งคก์รมุง่เน้นหรอืไม ่

•	 ความต้องการและความคาดหวงัที่ส�ำคญัของผู้ป่วย/ผู้รบัผลงานส�ำคญัของหน่วยงาน 
ของเรามอีะไรบ้าง ความต้องการของผูป่้วยและผูร้บับรกิารทีห่น่วยงานของเราเหมอืน 
หรอืต่างจากผูร้บับรกิารทีห่น่วยงานอื่นอยา่งไร ความตอ้งการและความคาดหวงัทีท่มีงาน
ตอบสนองไดด้มีอีะไรบา้ง 

•	 ถ้าจะท�ำให้หน่วยงานของเรามุ่งเน้นผู้ป่วยให้มากขึ้น ควรท�ำอะไรบ้าง มโีอกาสสร้าง 
นวตักรรมเพือ่ตอบสนองความตอ้งการ/ความคาดหวงัของผูป่้วย/ผูร้บับรกิารอะไรบา้ง 

•	 หน่วยงานของเรามีวิธีการรบัรู้เสียง (ความต้องการ ความคาดหวงั ประสบการณ์)  
ของผูป่้วย/ผูร้บัผลงานอยา่งไรบา้ง วธิใีดทีไ่ดผ้ลด ีมโีอกาสปรบัปรงุวธิกีารรบัรูอ้ะไรไดอ้กีบา้ง 

I-3.2 ความผูกผันของผู้ป่วย/ผู้รับผลงาน

•	 หน่วยงานของเราสง่มอบคณุคา่อะไรใหก้บัผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน
•	 ทมีงานของเรามวีธิสีรา้งความสมัพนัธก์บัผูป่้วย/ผูร้บัผลงานอย่างไรบา้ง วธิกีารดงักล่าว 

มขีอ้ดอียา่งไร มโีอกาสทีจ่ะปรบัปรงุวธิกีารสรา้งความสมัพนัธอ์ยา่งไรบา้ง 
•	 อะไรคือข้อร้องเรียนหรือโอกาสได้รบัข้อร้องเรียนในหน่วยงานของเรา ข้อร้องเรียน 

ดงักลา่วเหมอืนหรอืต่างจากหน่วยงานอื่นอยา่งไร มกีารด�ำเนินการอยา่งไรเพือ่ตอบสนอง
ต่อขอ้รอ้งเรยีนหรอืโอกาสไดร้บัขอ้รอ้งเรยีนดงักลา่ว 

•	 สิง่ทีผู่ป่้วย/ผูร้บัผลงานมคีวามพงึพอใจในระดบัสงู ต่อบรกิารทีห่น่วยงานของเราจดัมอีะไรบา้ง 
•	 สิง่ทีผู่ป่้วย/ผูร้บัผลงานยงัไมพ่งึพอใจต่อบรกิารทีห่น่วยงานของเราจดัมอีะไรบา้ง 
•	 สมาชกิมขีอ้เสนอแนะอะไรต่อระบบการส�ำรวจความพงึพอใจของผูป่้วย/ผูร้บัผลงานทีก่�ำลงั

ใชอ้ยู ่

I-3.3 สิทธิผู้ป่วย

•	 ประเดน็สทิธผิูป่้วยทีห่น่วยงานของเราใหค้วามส�ำคญัมอีะไรบา้ง มกีารด�ำเนินการอยา่งไร
ในเรือ่งเหลา่นัน้ 

•	 ประเดน็สทิธผิูป่้วยทีย่งัไมช่ดัเจนในการปฏบิตั ิหรอืยงัปฏบิตัไิดไ้มด่มีอีะไรบา้ง มขีอ้เสนอ
เพือ่ปรบัปรงุอยา่งไร 
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•	 หน่วยงานของเรารบัผูป่้วยต่อไปน้ีหรอืไม:่ ผูป่้วยระยะสดุทา้ยทีต่อ้งการการดแูลประคบัประคอง 
เดก็ ผูพ้กิาร ผูส้งูอายุ ท่านมแีนวทางปฏบิตัอิย่างไรเพือ่ตอบสนองความตอ้งการเฉพาะ 
ของผูป่้วยดงักลา่ว 

I-4.1 การวัด วิเคราะห์ และใช้ข้อมูลเพื่อปรับปรุงผลการด�ำเนินการขององค์กร

•	 หน่วยงานของเราใชต้วัชีว้ดัอะไรบา้งเพือ่ตดิตามผลการปฏบิตังิานประจ�ำวนั หรอืควบคมุ
การปฏบิตังิานใหเ้ป็นไปตามขอ้ก�ำหนด 

•	 หน่วยงานของเราใช้ตัวชี้วดัอะไรบ้างเพื่อติดตามการบรรลุเป้าหมายของหน่วยงาน  
เป้าหมายดงักลา่วสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธอ์ะไรบา้ง 

•	 การตดิตามตวัชีว้ดัดงักลา่วน�ำไปสูก่ารตดัสนิใจหรอืการพฒันาคณุภาพอะไรของหน่วยงาน 
•	 หน่วยงานมกีารวเิคราะหข์อ้มลูอยา่งไร เพือ่ประเมนิผลการด�ำเนินงานและขดีความสามารถ

ของหน่วยงาน  
•	 องคก์รมกีารวเิคราะหข์อ้มลูอยา่งไร หน่วยงานไดร้บัทราบและใชป้ระโยชน์จากการวเิคราะห์

ดงักลา่วอยา่งไร 
•	 หน่วยงานของเราน�ำผลการวเิคราะหข์อ้มลูมาใชป้ระโยชน์เพือ่ก�ำหนดโอกาสพฒันาคณุภาพ

ของหน่วยงานอยา่งไร 

I-4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู้

•	 ขอ้มูลและสารสนเทศทีจ่�ำเป็นเพื่อการบรกิาร การบรหิารและพฒันาหน่วยงานของเรา 
มอีะไรบา้ง ระบบสารสนเทศขององคก์รสนบัสนุนใหเ้ราไดร้บัขอ้มลูดงักลา่วเพยีงใด  

•	 สมาชกิในหน่วยงานเชื่อมัน่ในระบบสารสนเทศขององค์กรเพยีงใด มเีหตุการณ์อะไรที ่
ท�ำใหท้า่นเกดิขอ้สงสยัในเรือ่งความพรอ้มใชแ้ละความมัน่คงปลอดภยัของระบบสารสนเทศ 

•	 หน่วยงานของเรามคีวามต้องการด้านสารสนเทศอะไรเพิม่เติม ช่องทางในการแสดง 
ความตอ้งการเป็นอยา่งไร  

•	 หน่วยงานของเรามกีจิกรรมจดัการความรูอ้ะไรบา้ง มคีวามรูเ้ชงิปฏบิตัอิะไรทีห่น่วยงานของ
ทา่นน�ำมาใชป้ระโยชน์ในการท�ำงาน  มคีวามรูเ้ชงิปฏบิตัอิะไรทีต่อ้งการเพิม่เตมิ 

•	 สมาชกิในหน่วยงานมัน่ใจในการปฏบิตัขิองทมีงานเกีย่วกบัการรกัษาความลบัของขอ้มลู
และสารสนเทศเพยีงใด อะไรเป็นจดุออ่นทีต่อ้งปรบัปรงุ 

I-5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร

•	 หน่วยงานของเรามกี�ำลงัคนจ�ำนวนเพยีงพอทีจ่ะปฏบิตัหิน้าทีบ่รรลเุป้าหมายอยา่งมคีณุภาพ
และปลอดภยัหรอืไม ่หากไมเ่พยีงพอ มวีธิกีารอยา่งไรเพือ่ลดผลกระทบทีไ่มพ่งึประสงค ์

•	 ความรูแ้ละทกัษะของบุคลากรในหน่วยงานของเรา มเีพยีงพอทีจ่ะปฏบิตัหิน้าทีท่ีก่�ำหนดไว้
หรอืไม ่ 

•	 หน่วยงานของเรามลีกัษณะของการจดัระบบงานของบุคลากรเพือ่ปฏบิตัหิน้าทีใ่หส้�ำเรจ็ตาม
เป้าหมายอยา่งไร 
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•	 ความเสีย่งดา้นสุขภาพจากการปฏบิตัหิน้าทีข่องบุคลากรในหน่วยงานของเรามอีะไรบา้ง 
หน่วยงานของเรามแีนวทางในการป้องกนัและดแูลเมือ่เจบ็ป่วยอยา่งไร 

I-5.2 ความผูกพันของบุคลากร

•	 บุคลากรทีม่คีวามผกูพนักบัองคก์รในหน่วยงานของเรามลีกัษณะอย่างไร หน่วยงานและ
องคก์รด�ำเนินการอยา่งไรเพือ่ใหบุ้คลากรมคีวามผกูพนั 

•	 อะไรบ้างที่จะช่วยให้บุคลากรของหน่วยงานสร้างผลงานที่ดี หน่วยงานและองค์กร 
ด�ำเนินการอยา่งไรในปัจจยัดงักลา่ว 

•	 ระบบประเมนิผลงานของหน่วยงานและองคก์รชว่ยใหบุ้คลากรมกีารปรบัปรงุการปฏบิตังิาน
ของตนอยา่งไร มอีะไรทีค่วรรกัษาไว ้และมอีะไรทีค่วรปรบัปรงุ  

•	 ในรอบปีที่ผ่านมา บุคลากรในหน่วยงานได้เข้ารบัการพฒันาและฝึกอบรมอะไรบ้าง  
การอบรมดงักลา่วมทีีม่าหรอืเหตุผลอยา่งไร มกีารน�ำสิง่ทีไ่ดจ้ากการพฒันาและฝึกอบรม 
มาใชใ้นการปฏบิตังิานอยา่งไร 

•	 มกีารพฒันาและฝึกอบรมอะไรอกีบา้งทีบุ่คลากรของหน่วยงานควรไดร้บัเพิม่เตมิ 
•	 องคก์รและหน่วยงานสรา้งสิง่แวดลอ้มเพือ่ใหบุ้คลากรไดพ้ฒันาและเรยีนรูด้ว้ยตนเองอยา่งไร

I-6.1 กระบวนการท�ำงาน

•	 กระบวนการส�ำคญัของหน่วยงานของเราทีส่ง่มอบคุณคา่ใหแ้ก่ผูป่้วย/ผูร้บัผลงานคอือะไร 
ขอ้ก�ำหนดของกระบวนการดงักลา่วคอือะไร 

•	 หน่วยงานของเราใชห้ลกัอะไรในการออกแบบกระบวนการท�ำงานเพือ่ใหบ้รรลุขอ้ก�ำหนด
ของกระบวนการ ไดน้�ำประเดน็เหล่าน้ีมาพจิารณาอย่างไร: ความปลอดภยัของผูป่้วย  
ขอ้มลูวชิาการ เทคโนโลยใีหม่ๆ  ประสทิธภิาพ การมุง่เน้นผูป่้วย 

•	 หน่วยงานของเรามบีทบาทอย่างไรในการรบัภยัพบิตัิหรอืภาวะฉุกเฉิน มกีารเตรยีม 
ความพรอ้มและฝึกซอ้มอยา่งไรบา้ง  ผลการฝึกซอ้มน�ำมาสูก่ารปรบัปรงุอะไร 

I-6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ

•	 หน่วยงานของเรามวีธิกีารเอือ้อ�ำนวยและท�ำใหม้ัน่ใจอยา่งไรวา่มกีารปฏบิตัติามกระบวนการ 
ทีอ่อกแบบไว ้และบรรลุขอ้ก�ำหนดของกระบวนการ 

•	 หน่วยงานของเราใชต้วัชีว้ดัอะไรเพือ่ควบคมุกระบวนการท�ำงาน 
•	 หน่วยงานของเราท�ำอะไรบา้งเพือ่เพิม่ประสทิธภิาพของการใชท้รพัยากร หรอืลดคา่ใชจ้า่ย
•	 ในรอบปีทีผ่า่นมา หน่วยงานของเรามกีารปรบัปรงุกระบวนการท�ำงานหรอืพฒันาคณุภาพใน

เรือ่งอะไรบา้ง ผลลพัธข์องการปรบัปรงุหรอืพฒันาเป็นอยา่งไร กจิกรรมดงักลา่วสอดคลอ้ง
กบัจดุเน้นขององคก์รอยา่งไร 

•	 มกีารน�ำผลการปรบัปรุงหรอืพฒันามาแลกเปลีย่นเรยีนรูก้บัหน่วยงานอื่นอย่างไร มกีาร
ขยายผลอยา่งไร 
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