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Core Values & Concepts 
รู้หลกั

Context 
รู้โจทย์

Criteria 
รู้เกณฑ์

3C อาจเริ่มจาก C ตวัใดกไ็ด ้

เร่ิมจากการรู้หลกั 
คอืการพจิารณาความส าเรจ็ทีผ่า่นมาวา่เกดิจากการ
ใชห้ลกัการอะไร หรอืพจิารณาวา่ความลม้เหลวที่
ผา่นมานัน้เกดิจากการไมใ่ชห้ลกัการอะไรทีค่วรใช้

เร่ิมจากการรู้โจทย ์
คอืการพจิารณา concern ของ
ผูเ้กีย่วขอ้งต่างๆ และบทบาท
หน้าทีข่องหน่วยงาน/ระบบงาน

เร่ิมจากการรู้เกณฑ ์
คอืการพจิารณามาตรฐานของ
ระบบงาน มาตรฐานวชิาชพี



(1) Criteria ถอดรหสัมาตรฐาน

(2) Core Values and Concepts ค่านิยมและแนวคดิหลกัที่ควรน ามาใช้

(3) Context ดูโจทยข์ององคก์ร

(4) Purpose & Drivers ต ัง้เป้า และวเิคราะหป์จัจยัขบัเคลื่อน

(5) Process Design ออกแบบกระบวนการ

(6) Process Deployment น ากระบวนการไปปฏบิตัิ

(7) Performance assessment and learning รบัรูแ้ละเรยีนรูผ้ลการด าเนินการ

(8) Performance Improvement การปรบัปรุงเพือ่ใหผ้ลการด าเนินการดีข้ึน

(9) Spread การขยายผล

การน ามาตรฐานไปปฏบิตัิ
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ท าความเขา้ใจมาตรฐานโดยพจิารณาจากแผนภมูแิละขอ้ความมาตรฐาน  ท าความเขา้ใจความเช่ือมโยงของ

เน้ือความต่างๆ  ผลลพัธส์ดุทา้ยที่ตอ้งการ และการสะทอ้นกลบัขอ้มูลเพือ่น ามาสูก่ารปรบัปรุง

1. Criteria ถอดรหสัมาตรฐาน

เลอืกแผนภมูิมาติดไวท้ี่หวัเตยีง

ดูทกุคร ัง้กอ่นนอนและตอนตื่นเชา้

ถามตวัเองว่าควรบรรลเุป้าหมายอะไร

เราไดต้ามที่ควรจะไดห้รอืยงั

มีจุดสะดดุอยู่ตรงขัน้ตอนใด



1. Criteria ถอดรหสัมาตรฐาน

ประเด็น ตวัอย่าง

Standard intent ก าลงัคนมีความผูกพนั มีแรงจูงใจ และสรา้งผลงานที่ดี

Process customer ก าลงัคน

Value to customer สิง่แวดลอ้มในการท างานที่ดี สรา้งความผูกพนั ใหค้ณุค่าและความเป็นธรรม 

Process owner คณะกรรมการ HR, ผูร้บัผิดชอบงาน HR, หวัหนา้หน่วยงาน

Process (2)(3) ก าหนดปจัจยัที่มีผลต่อความผูกพนั -> ประเมินความผูกพนั -> ปรบัปรุงความผูกพนั

Process requirement Process Process Requirement

ก าหนดปจัจยัที่มีผลต่อความผูกพนั เป็นปจัจยัที่มีผลจรงิ มีความเฉพาะกบักลุม่ ส าคญั

ประเมินความผูกพนั เช่ือถอืได ้ใชป้ระโยชน์ได ้ เป็นปจัจุบนั

ปรบัปรุงความผูกพนั วิธีที่ไดผ้ล ตรงประเด็น ท ัว่ถงึ



การพจิารณาว่ามาตรฐานที่ก าลงัจะน าไปใชน้ั้น ควรน าค่านิยมและแนวคดิหลกัในขอ้ใดมาหนุนเสรมิ 

ท าใหก้ารปฏบิตัติามมาตรฐานเป็นไปอย่างลกึซ้ึงข้ึน ท าใหค้่านิยม แนวคดิหลกัฝงัลกึเป็นวฒันธรรมของทมีงาน

2. Core Values & Concepts



Core Values & Concepts กบัความผูกพนัของก าลงัคน

Value on staff

คนเป็นทรพัยส์นิทีม่คีุณค่า 

คนทีผู่กพนัจะสรา้งผลงานทีด่ี

Systems perspective

องคก์รเป็นระบบซบัซอ้น

การเปลีย่นแปลงอย่างหนึ่ง

อาจส่งผลกระทบต่อส่วน

ต่างๆ แตกต่างกนั

Management by fact

ใชข้อ้มลูเป็นฐานในการ

ตดัสนิใจมากกวา่ใชค้วามรูส้กึ

Learning

การให ้positive & 

constructive feedback เป็น

การสรา้งความผูกพนัทีด่ี

Focus on results

มุง่เนน้ผลลพัธค์ือคนทุ่มเทใหก้บั

เป้าหมายขององคก์รแมไ้ม่มคีนเฝ้าดู



Standards

การท าความเขา้ใจโจทยข์ององคก์รใหช้ดัเจน จะท าใหอ้อกแบบระบบงานไดอ้ย่าง

เหมาะสม ตรงประเด็น และปญัหาส าคญัไดร้บัการแกไ้ขเป็นอนัดบัตน้ๆ

3. Context ดูโจทยข์ององคก์ร

Step 1 Step 2 Step 3 Step 4 Step 5

Target Population

Gr 1 Gr 2

Gr 3

Gr 4 Gr 5



Standards

3. Context ดูโจทยข์ององคก์ร

Step 1 Step 2 Step 3 Step 4 Step 5

Target Population

Gr 1 Gr 2

Gr 3

Gr 4 Gr 5

อะไรคอืมาตรฐานที่ยงัปฏบิตัิไดไ้ม่สมบูรณ์ (gap)

การต่อเช่ือมระหว่างขัน้ตอนตรงไหนที่ขาดหายไป

ปญัหาที่เป็นผลของเรื่องน้ีคอือะไร

WHO    : ปญัหาเกดิข้ึนกบัผูป่้วยหรอืบคุลากรกลุ่มใดเป็นพเิศษหรอืไม่ 

WHERE : ปญัหาเกดิข้ึนกบัจุดบรกิารใดเป็นพเิศษหรอืไม่

WHEN  : ปญัหาเกดิข้ึนในช่วงเวลาใดเป็นพเิศษหรอืไม่



ดูโจทยข์ององคก์ร ดว้ยการ คยุกนัเลน่ เหน็ของจรงิ องิขอ้มูล

คยุกนัเลน่

-มาตรฐานนี้จะช่วยเราอย่างไร

-อะไรทีเ่ราท าไดด้ี

-อะไรทีย่งัเป็นปญัหา

-จดุอ่อนนัน้อยู่ตรงไหน กบัใคร 

เมือ่ใด ทีไ่หน อย่างไร

เหน็ของจริง (ตามรอยเชิงบวก)

-เราท างานกนัอย่างไร เราเขา้ใจกนัอย่างไร

-ความลอ่แหลมหรอืความเสีย่งอยู่ตรงไหน เรา

ป้องกนัอย่างไร

-ถา้เป็นอย่างนัน้จะท าอย่างไร เป็นอย่างนี้จะท า

อย่างไร

-การส่งต่อระหวา่งข ัน้ตอนเป็นอย่างไร

-มกีารท าจรงิหรือไม ่ดูไดจ้ากตรงไหน ถามไดจ้ากใคร

จะท าอย่าไงรใหง้า่ยขึ้น

-รบัรูป้ระสบการณข์องผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน

องิขอ้มูล/องิวิจยั

-ชวนกนัเป็นคนช่างสงสยั ต ัง้ประเดน็

ขอ้สงสยัมากๆ เรยีกรอ้งขอ้มลูเพือ่

ตอบขอ้สงสยั

-ใชข้อ้มลูทีม่อียู่หรอืเก็บขอ้มลูเพิม่เตมิ 

เพือ่ท าความเขา้ใจโจทยใ์หช้ดัเจน

-หาความหายจากขอ้มลู จดัล  าดบั

ความส าคญัของสิง่ทีต่อ้งท า



ประยกุตใ์ชม้าตรฐานตอนที่ I ในระดบัหน่วยงาน

I-3.2 ความสมัพนัธแ์ละความพึงพอใจของผูร้บัผลงาน
1) หน่วยงานของเราสง่มอบคุณคา่อะไรใหก้บัผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน
2) ทมีงานของเรามวีธิสีรา้งความสมัพนัธก์บัผูป่้วย/ผูร้บัผลงานอยา่งไรบา้ง? วธิกีารดงักล่าวมขีอ้ดี

อยา่งไร?  มโีอกาสทีจ่ะปรบัปรงุวธิกีารสรา้งความสมัพนัธอ์ยา่งไรบา้ง?
3) อะไรคอืขอ้รอ้งเรยีนหรอืโอกาสไดร้บัขอ้รอ้งเรยีนในหน่วยงานของเรา? ขอ้รอ้งเรยีนดงักล่าว

เหมอืนหรอืต่างจากหน่วยงานอื่นอยา่งไร? มกีารด าเนินการอยา่งไรเพือ่ตอบสนองต่อขอ้รอ้งเรยีน
หรอืโอกาสไดร้บัขอ้รอ้งเรยีนดงักล่าว?

4) สิง่ทีผู่ป่้วย/ผูร้บัผลงานมคีวามพงึพอใจในระดบัสงู ต่อบรกิารทีห่น่วยงานของเราจดัมอีะไรบา้ง?
5) สิง่ทีผู่ป่้วย/ผูร้บัผลงานยงัไมพ่งึพอใจต่อบรกิารทีห่น่วยงานของเราจดัมอีะไรบา้ง?



ประยกุตใ์ชม้าตรฐานตอนที่ I ในระดบัหน่วยงาน

I-4.1 การวดั วิเคราะห ์และปรบัปรงุผลงานขององคก์ร
1) หน่วยงานของเราใชต้วัชีว้ดัอะไรบา้งเพือ่ตดิตามผลการปฏบิตังิานประจ าวนั หรอืควบคุมการปฏบิตังิาน

ใหเ้ป็นไปตามขอ้ก าหนด?
2) หน่วยงานของเราใชต้วัชีว้ดัอะไรบา้งเพือ่ตดิตามการบรรลุเป้าหมายของหน่วยงาน? เป้าหมายดงักลา่ว

สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธอ์ะไรบา้ง?
3) การตดิตามตวัชีว้ดัดงักลา่วน าไปสูก่ารตดัสนิใจหรอืการพฒันาคุณภาพอะไรของหน่วยงาน?
4) หน่วยงานมกีารวเิคราะหข์อ้มลูอยา่งไร เพือ่ประเมนิผลการด าเนินงานและขดีความสามารถของ

หน่วยงาน? 
5) องคก์รมกีารวเิคราะหข์อ้มลูอยา่งไร? หน่วยงานไดร้บัทราบและใชป้ระโยชน์จากการวเิคราะหด์งักลา่ว

อยา่งไร?
6) หน่วยงานของเราน าผลการวเิคราะหข์อ้มลูมาใชป้ระโยชน์เพือ่ก าหนดโอกาสพฒันาคุณภาพของ

หน่วยงานอยา่งไร?



ประยกุตใ์ชม้าตรฐานตอนที่ I ในระดบัหน่วยงาน

I-5.1 ความผกูพนัของบคุลากร
1) บุคลากรทีม่คีวามผกูพนักบัองคก์รในหน่วยงานของเรามลีกัษณะอยา่งไร? หน่วยงานและองคก์ร

ด าเนินการอยา่งไรเพือ่ใหบุ้คลากรมคีวามผกูพนั?
2) อะไรบา้งทีจ่ะชว่ยใหบุ้คลากรของหน่วยงานสรา้งผลงานทีด่?ี หน่วยงานและองคก์รด าเนินการอยา่งไรใน

ปัจจยัดงักลา่ว?
3) ระบบประเมนิผลงานของหน่วยงานและองคก์รชว่ยใหบุ้คลากรมกีารปรบัปรุงการปฏบิตังิานของตน

อยา่งไร มอีะไรทีค่วรรกัษาไว ้และมอีะไรทีค่วรปรบัปรุง?
4) ในรอบปีทีผ่า่นมา บุคลากรในหน่วยงานไดเ้ขา้รบัการพฒันาและฝึกอบรมอะไรบา้ง? การอบรมดงักลา่ว

มทีีม่าหรอืเหตุผลอยา่งไร? มกีารน าสิง่ทีไ่ดจ้ากการพฒันาและฝึกอบรมมาใชใ้นการปฏบิตังิานอยา่งไร?
5) มกีารพฒันาและฝึกอบรมอะไรอกีบา้งทีบุ่คลากรของหน่วยงานควรไดร้บัเพิม่เตมิ?
6) องคก์รและหน่วยงานสรา้งสิง่แวดลอ้มเพือ่ใหบุ้คลากรไดพ้ฒันาและเรยีนรูด้ว้ยตนเองอย่างไร?



ประยกุตใ์ชม้าตรฐานตอนที่ I ในระดบัหน่วยงาน

I-6.2 การจดัการและปรบัปรงุกระบวนการ
1) หน่วยงานของเรามวีธิกีารเอือ้อ านวยและท าใหม้ัน่ใจอยา่งไรว่ามกีารปฏบิตัติามกระบวนการที่

ออกแบบไว ้และบรรลุขอ้ก าหนดของกระบวนการ?
2) หน่วยงานของเราใชต้วัชีว้ดัอะไรเพือ่ควบคุมกระบวนการท างาน?
3) หน่วยงานของเราท าอะไรบา้งเพือ่เพิม่ประสทิธภิาพของการใชท้รพัยากร หรอืลดค่าใชจ้่าย?
4) ในรอบปีทีผ่า่นมา หน่วยงานของเรามกีารปรบัปรงุกระบวนการท างานหรอืพฒันาคุณภาพในเรือ่ง

อะไรบา้ง? ผลลพัธข์องการปรบัปรงุหรอืพฒันาเป็นอยา่งไร? กจิกรรมดงักล่าวสอดคลอ้งกบั
จุดเน้นขององคก์รอยา่งไร?

5) มกีารน าผลการปรบัปรงุหรอืพฒันามาแลกเปลีย่นเรยีนรูก้บัหน่วยงานอื่นอยา่งไร? มกีารขยายผล
อยา่งไร?



มาตรฐานตอนที่ III กบั 2P Experience

III-2 การประเมินผูป่้วย
1) ถามผูป่้วยวา่ในการซกัประวตัเิมือ่แรกรบั ผูป่้วยมโีอกาสบอกเล่าสิง่ทีต่อ้งการบอกไดค้รบถว้น

เพยีงใด? มโีอกาสบอกวา่อยากไดแ้บบใดไมอ่ยากไดแ้บบใดหรอืไม่? มกีารสอบถามเกีย่วกบัเรือ่ง
สภาพความเป็นอยูข่องครอบครวั ปัญหาดา้นความรูส้กึ ความเครยีด ความสมัพนัธ ์การท ามาหา
กนิ หรอืไม?่ 

2) ถามผูป่้วยวา่ในการซกัประวตัเิมือ่แรกรบั มกีารถามเรือ่งเดยีวกนัซ ้าๆ กนัเพยีงใด โดยใครบา้ง?
3) ถามผูป่้วยวา่ไดร้บัการซกัประวตักิารใชย้าอยา่งไรบา้ง?
4) ถามแพทยว์า่มโีรคอะไรบา้งทีค่วรปรบัปรงุแนวทางการตรวจวนิิจฉยัใหส้อดคลอ้งกบัความรูแ้ละ

เทคโนโลยทีีเ่ปลีย่นไปบา้ง? จะมขีอ้พจิารณาในเรือ่งความเหมาะสมและความคุม้ค่าอยา่งไร?
5) ถามแพทย ์พยาบาล เภสชักร โภชนากร นกักายภาพบ าบดั วา่ไดใ้ชป้ระโยชน์จากบนัทกึผลการ

ประเมนิผูป่้วยของวชิาชพีอื่นอยา่งไรบา้ง? มขีอ้เสนอแนะอะไรเพือ่ใหใ้ชป้ระโยชน์ไดม้ากขึน้?



มาตรฐานตอนที่ III กบั 2P Experience

III-2 การประเมินผูป่้วย
6) ถามผูป่้วยวา่แพทยไ์ดส้รปุใหฟั้งหรอืไมว่า่จากผลการตรวจวนิิจฉยัต่างๆ แพทย์สนันิษฐานวา่

ผูป่้วยเป็นอะไร? ค าอธบิายนัน้เขา้ใจไดง้า่ยหรอืไม?่
7) ถามแพทยว์า่ความสะดวดและความน่าเชื่อถอืของการสง่ผูป่้วยไปตรวจ investigate ต่างๆ เป็น

อยา่งไร?
8) ถามพยาบาลวา่มคีวามมัน่ใจเพยีงใดวา่แพทยจ์ะไดร้บัผลการตรวจ investigate ต่างๆ อยา่ง

ครบถว้น ในเวลาทีเ่หมาะสม และมกีารรกัษาความลบัทีเ่หมาะสม?
9) สุม่เวชระเบยีนผูป่้วยมาจ านวนหน่ึง ดวูา่มกีารวนิิจฉยัโรคทีเ่หมาะสมกบัการตรวจวนิิจฉยั

หรอืไม?่ การวนิิจฉยัโรคของแต่ละวชิาชพีมคีวามสอดคลอ้งกนัเพยีงใด? 
10) ถามแพทยว์า่มกีารทบทวนความถูกตอ้งของการวนิิจฉยัโรคอยา่งไรบา้ง? อะไรเป็นปัญหาการ

วนิิจฉยัโรคทีพ่บบ่อย?



โจทยข์ององคก์ร

• ไม่ชดัเจนในปจัจยัความผูกพนัที่แทจ้ริง

• ยากที่จะประเมินระดบัความผูกพนั

• กจิกรรมสรา้งความผูกพนัยงัผิวเผิน

• ระบบ PMS ไม่ก่อใหเ้กดิการสรา้ง

ผลงานที่ดี



4. Purpose & Drivers ต ัง้เป้าและวเิคราะหป์จัจยัขบัเคลื่อน

Purpose

ก าหนดเป้าหมายของระบบงานตาม

มาตรฐานในระดบัที่เหมาะสม

วิเคราะหป์จัจยัขบัเคลื่อนและ intervention

ก าหนดตวัวดั



• ก าหนดเป้าหมายของระบบงานตามมาตรฐาน (อาจเป็นขอ้ย่อยในมาตรฐาน 
หรอืท ัง้หมวดของมาตรฐาน) เพือ่เป็นตวัช้ีน าการพฒันาและการประเมิน

ความส าเรจ็

• ควรพจิารณาเป้าหมายของมาตรฐานควบคู่กบัโจทยข์ององคก์ร

• เป้าหมายควรมีความชดัเจน โดยพจิารณาสิง่ต่อไปน้ี 

(1) ผลลพัธท์ี่ตอ้งการบรรล ุ

(2) แนวคดิหรอืการเปลี่ยนแปลงที่ตอ้งการใหเ้กดิข้ึน 

(3) เป้าหมายเชิงปรมิาณ (ถา้เป็นไปได)้

ก าหนดเป้าหมาย

Purpose



• Driver diagram จะช่วยใหเ้หน็ความสมัพนัธข์องปจัจยัที่จะมีผลต่อความส าเรจ็ตามเป้าหมาย 

ท าใหเ้หน็ภาพรวมของแนวทางการพฒันาที่จะเกดิข้ึน ช่วยตรวจสอบความสมบูรณ์ของสิง่ที่จะท า

ช่วยก าหนดเป้าหมายและตวัวดัความกา้วหนา้ของการพฒันาในแต่ละองคป์ระกอบ

วเิคราะหป์จัจยัขบัเคลื่อน

• วธิีการคอืการใช ้template ในลกัษณะ tree diagram

(1) ระดมสมองว่าอะไรเป็นปจัจยัขบัเคลื่อนหลกั (primary driver) เพือ่

ความส าเรจ็ตามเป้าหมาย

(2) ระดมสมองว่าในแต่ละปจัจยัขบัเคลื่อนหลกั อะไรเป็นปจัจยัขบั

เคลื่อนที่จะน าไปสูก่ารปฏบิตัทิี่ชดัเจนยิ่งข้ึน (secondary driver) 

(3) ระดมสมองว่าในแต่ละ secondary driver จะมี intervention หรอื

แนวคดิการเปลี่ยนแปลงอะไร



ตัง้เป้าและวเิคราะหป์จัจยัขบัเคลื่อน

ก าลงัคนมีความผูกพนั

และสรา้งผลงานที่ดี

อยู่ในสิง่แวดลอ้มและ

วฒันธรรมการท างานที่ดี

องคก์รจดัใหม้ีปจัจยัที่

เอื้อต่อความผูกพนั

ระบบ PMS ที่เป็นธรรม

และยดึผลงานเป็นตวัต ัง้

การสือ่สารที่เปิดกวา้ง

การมุ่งเนน้ผลลพัธท์ี่ดี

การเสรมิพลงั
Purpose

Primary Drivers

Secondary Drivers Interventions

ระดบัสูงเป็นแบบอย่าง

ฝึกอบรม

ใหโ้อกาสชดัเจน



ก าหนดตวัวดัโดยใช ้Driver Diagram

ก าลงัคนมีความผูกพนั

และสรา้งผลงานที่ดี

อยู่ในสิง่แวดลอ้มและ

วฒันธรรมการท างานที่ดี

องคก์รจดัใหม้ีปจัจยัที่

เอื้อต่อความผูกพนั

ระบบ PMS ที่เป็นธรรม

และยดึผลงานเป็นตวัต ัง้

การสือ่สารที่เปิดกวา้ง

การมุ่งเนน้ผลลพัธท์ี่ดี

การเสรมิพลงั
Purpose

Primary Drivers

Secondary Drivers Interventions

ระดบัสูงเป็นแบบอย่าง

ฝึกอบรม

ใหโ้อกาสชดัเจนระดบัการเสรมิพลงั

ระดบัความผูกพนั ความพงึพอใจต่อโอกาสตดัสนิใจ



Process Process Requirement Process Design

ก าหนดปจัจยัที่มีผลต่อความ

ผูกพนั

เป็นปจัจยัที่มีผลจรงิ มีความเฉพาะกบักลุม่ 

ส าคญั

ประเมินความผูกพนั เช่ือถอืได ้ใชป้ระโยชน์ได ้ เป็นปจัจุบนั

ปรบัปรุงความผูกพนั วิธีที่ไดผ้ล ตรงประเด็น ท ัว่ถงึ

5. Process Design ออกแบบกระบวนการ

ใช ้NEWS เพื่อตรวจสอบความสมบูรณ์

ของ process requirement

-N ความตอ้งการของผูร้บัผลงาน

-E ขอ้มลูหลกัฐานทางวชิาการ

-W ความสูญเปลา่

-S ความปลอดภยั/ความเสีย่ง

การระบขุอ้ก าหนดของกระบวนการที่ชดัเจน

ท าใหม้ีหลกัในการออกแบบกระบวนการท างาน

และใชก้ าหนดตวัวดัเพื่อใหม้ ัน่ใจว่างานสง่ผล

ตามที่ควรจะเป็น



5. Process Design ออกแบบกระบวนการ

• ระบขุ ัน้ตอนการปฏบิตั:ิ ใคร ท าอะไร อย่างไร

• ระบเุงือ่นไขการปฏบิตั ิว่าถา้มีทางเลอืกในการปฏบิตั ิจะใชเ้กณฑอ์ะไรในการตดัสนิใจ

• ถา้มีความเสีย่งส าคญั ใหพ้จิารณาว่าจะป้องกนัอย่างไร

• ระบวุ่าในสถานการณ์ที่แตกต่างไปจากปกตหิรอืเกดิเหตไุม่คาดฝนั จะมีแนวทางใชด้ลุยพนิิจอยา่งไร

• ระบกุารมี feedback loop ระหว่างขัน้ตอนส าคญัเพื่อใหม้ ัน่ใจว่ามีการสง่ต่อระหว่างขัน้ตอนตามที่คาดหวงัไว ้

พจิารณา driver diagram และ process requirement แลว้พจิารณาว่าจะใช้

แนวคิดการออกแบบอะไร: simplicity, visual management, human factor 

engineering, human-centered design, Lean thinking



Design

Action

Learning

Improve

Purpose

Concepts 
รู้หลกั

Context 
รู้โจทย์

Criteria 
รู้เกณฑ์

Spread

Information
Education & Training
Process Control
Go & See
AAR & Refinement

Adopt
Adapt
Abandon

6. Process Deployment น ากระบวนการไปปฏบิตัิ



• Information
• คู่มือการปฏิบติังานท่ี user friendly และเป็นปัจจบุนั
• การเข้าถึงข้อมลูท่ีจ าเป็น ณ จดุใช้งาน

• Education & Training
• การฝึกอบรมความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็น ทัง้ technical & non-technical skill

• Process Control
• กลไกการรบัรู้การปฏิบติัตามแนวทางท่ีก าหนดไว้
• การใช้ process indicator เพ่ือควบคมุกระบวนการ

• Go & See
• การไปร่วมเรียนรู้และแก้ปัญหากบัผูป้ฏิบติังานท่ีหน้างาน

• AAR & Process Refinement
• การทบทวนปัญหาหลงัปฏิบติังานและปรบัปรงุกระบวนการท่ีเป็นเร่ืองเลก็ๆ น้อยๆ

6. Process Deployment น ากระบวนการไปปฏบิตัิ



29

Design

Action

Learning

Improve

Purpose
DALI

(PDSA)

Go & See (Trace)

KPI

Feedback (Pt/Personnel)

Review 

Rapid assessment 

วิเคราะห ์ใคร่ครวญ ประเมิน

อะไรดี ดีเพราะอะไร

อะไรยงัไม่ดี ไม่ดีเพราะอะไร

7. Performance Assessment & Learning



วธิีการรบัรูแ้ละเรยีนรูผ้ลการด าเนินการ

(1) Go & see เขา้ไปดูในสถานที่จรงิ (หรอืการตามรอย) 

 เขา้ไปเพือ่รบัรูค้วามส าเรจ็และขอ้ตดิขดัในการปฏบิตั ิมิใช่เขา้ไปตรวจสอบ

 ใชก้ารสงัเกต สมัภาษณ์ ศึกษาบนัทึก/ขอ้มูล ร่วมกนั

 ดูการเช่ือมต่อระหว่างขัน้ตอนต่างๆ

 ศึกษาการเตรยีมพรอ้มรบัมือกบัปญัหา/สถานการณ์ที่ไม่คาดฝนั

7. Performance Assessment & Learning



(2) KPI monitoring ตดิตามตวัช้ีวดั

พจิารณาตดิตามตวัช้ีวดัโดยใชแ้นวคดิวดัเพื่อการพฒันา

ติดตามทัง้ตวัช้ีวดัเชิงกระบวนการและตวัช้ีวดัเชิงผลลพัธ์

ใชก้ารสุม่ตวัอย่างเพือ่ลดภาระการเกบ็ขอ้มูล

ตวัช้ีวดัเชิงกระบวนการอาจพจิารณาเกบ็ในช่วงเวลาหน่ึง จนมัน่ใจว่าควบคมุกระบวนการได ้

กอ็าจเกบ็ขอ้มูลใหห้า่งข้ึน

วเิคราะหแ์ละน าเสนอขอ้มูลดว้ย control chart ถา้เป็นไปได้

คน้หาหน่วยงานที่เป็น best practice และวางแผนขยายผล

7. Performance Assessment & Learning



(3) Feedback รบัฟังเสยีงสะทอ้นจากผูเ้กี่ยวขอ้ง

รบัฟังประสบการณ์ของผูป่้วย ดว้ยการสมัภาษณ์ ใชแ้บบสอบถาม 

ตดิตามเสมือนเงา หรอื patient journey map

รบัฟังประสบการณ์ของคนท างาน เช่น ใชก้ารสนทนากลุม่กบัทมีงาน

และผูร้บัผลงานภายใน วเิคราะหใ์คร่ครวญว่าอะไรดี อะไรยงัไม่ดี 

เป็นเพราะอะไร

7. Performance Assessment & Learning



(4) Rapid assessment ประเมินผลอย่างฉบัไวเพื่อใชพ้ฒันา

เป้าหมายคอืประเมินเพือ่หาโอกาสพฒันา มุ่งไดข้อ้มูลที่เอาไปใชป้ระโยชนไ์ดใ้นเวลาอนัส ัน้

ตัง้เป้าหมายใหช้ดัเจนว่าตอ้งการประเมินในประเด็นอะไร จะเอาไปใชป้ระโยชนอ์ะไร

สุม่ตวัอย่างนอ้ยที่สดุเท่าที่จะไดข้อ้มูลที่ตอ้งการ 

- ในดา้นโอกาสพฒันา ถา้ถามแลว้ไม่ไดข้อ้มูลที่แตกต่างไปจากที่มอียู่ก็หยดุได ้

- ในดา้นผลลพัธท์ี่ดี อาจจะตอ้งการขอ้มูลมากกว่าเพือ่ยนืยนั

ใชค้ าถามนอ้ยขอ้ ตรงประเด็น ใชห้ลกั empathize ผสมผสานทัง้เชิงปรนยัและอตันยั 

เชิงปรมิาณและเชิงคณุภาพ

7. Performance Assessment & Learning



Design

Action

Learning

Improve

Purpose

Concepts 
รู้หลกั

Context 
รู้โจทย์

Criteria 
รู้เกณฑ์

Spread

Adopt
Adapt
Abandon

8. Performance Improvement



PDSA Cycle for Learning & Improvement 

(Shewhart Cycle)

Plan
- Define the objective
- Propose change idea
- Plan to test the change idea

Act
- Share final reflection
- Conclude whether to 
ADOPT, ADAPT, or ABANDON 
the idea



IHI Improvement Model



http://www.hqontario.ca/Portals/0/Documents/qi/qi-change-concepts-and-ideas-primer-en.pdf



Approaches for Developing Fundamental Change

• Critical thinking มองระบบท่ีเป็นอยู่ หาโอกาสปรบัเปล่ียน
• Benchmarking เทียบเคียงกบัผูท้ าได้ดีกว่าหรือดีท่ีสดุ 

• อาจจะเทียบเคียงกบังานท่ีไม่เหมือนกนักไ็ด้ 
• ใช้การศึกษาและสงัเกตกระบวนการท างานอย่างเป็นระบบ 
• ไม่พยายามเลียนแบบทกุประการ

• Technology เช่น automation เคร่ืองมือใหม่ ระบบสารสนเทศใหม่
• Creative thinking  

• เพ่ือตอบสนองความคาดหวงัของผูป่้วยและให้การดแูลท่ีมีคณุภาพ 
เราต้องคิดต่าง และท าต่าง (NHS Scotland)

• ตวัอย่าง ขจดัขอบเขตท่ีเป็นข้อจ ากดั ก าหนดเป้าหมายท่ีดเูป็นไป
ไม่ได้ น าตวัเองเข้าไปในสถานการณ์ใหม่

• Change Concepts
https://collegehealthqi.nyu.edu/



Creativity Tools

http://www.qihub.scot.nhs.uk/

• 6 Thinking Hats การคิดด้วยหมวก 6 สี (6 Thinking Hats) 
• ดกูารตดัสินใจด้วยมมุมองท่ีต่างกนัเพ่ือท้าทายวิธีการคิดปกติท่ีเรามกัใช้ 
• ด้วยความตระหนักว่าก าลงัใช้วิธีคิดอะไร ท าให้เราสามารถ focus ความคิดและ

การสนทนาได้ง่าย
• Brainstorming เทียบเคียงกบัผูท้ าได้ดีกว่าหรือดีท่ีสดุ 

• Individual brainstorming เช่น ก าหนดเวลา 45 วินาที ให้คิดถึง key word เก่ียวกบั
ปัญหาท่ีต้องการจดัการ

• Group brainstorming สร้างบรรยากาศให้สนุก ไม่วิพากษ์วิจารณ์ ต่อยอดและควบ
รวมความคิด

• Reverse brainstorming: เราจะเป็นผูส้ร้างปัญหาอย่างไร จะท าให้ปัญหามากขึน้
อย่างไร จะท าให้เกิดผลตรงข้ามอย่างไร จะท าให้ผูป่้วยสบัสนและไม่เข้าใจได้
อย่างไร จะท าให้กระบวนการซบัซ้อนขึน้อย่างไร -> แล้วกลบัค าตอบเป็นตรงข้าม

• Fresh Eyes มองสถานการณ์ด้วยสายตาของคนอ่ืนท่ีแตกต่างกนั 
• เช่น เดก็ ผูจ้ดัการ supermarket



Driver Diagram & Change Concepts

Digital Technology
Evidence-based
Human Factors
Humanized Healthcare
Lean
Manage Variation
Simplicity
User-centered Design
Work Environment



Change Concept “Eliminate Waste”
1. ขจดั/ลด/เลกิ ส ิง่ทีไ่มจ่ ำเป็น: สิง่ทีไ่มไ่ดใ้ช,้ การบนัทกึซ ้าซอ้น, การกระท า

ทีม่ากเกนิ, การควบคมุระบบ, การสง่มอบ, ตวักลางหรอืคนกลาง
2. ใชใ้หคุ้ม้: น ากลบัมาใชใ้หม ่ใชส้ ิง่ทดแทน
3. ลดควำมหลำกหลำย: การจัดแบง่ประเภท (classifications), 
4. ก ำหนดคำ่ทีเ่หมำะสม: ปรับปรมิาณใหพ้อเหมาะกบัการใช,้ ใชก้ารสุม่ตวัอยา่ง, 

เปลีย่นเป้าหมายหรอื set point

Change Concept “Improve Work Flow”
1. ท ำพรอ้มกนั: ท าในเวลาเดยีวพรอ้มกนั (synchronize), จัดตารางท างานหลาย

กระบวนการพรอ้มกนั, ท างานคูข่นาน, ใชห้น่วยประมวลผลหลายหน่วย
2. ปรบั flow: ท าใหข้ัน้ตอนตา่งๆ เขา้มาใกลก้นั, คน้หาคอขวด, ใช ้ automation, 

ท าใหก้ระบวนการท างานไหลลืน่, ปรับการท างานในชว่งเวลาทีม่อีปุสงคส์งูสดุ
3. คน: พจิารณาผูค้นเสมอืนอยูใ่นระบบเดยีวกนั

ดดัแปลงจาก Langley GL et al “The Improvement Guide: A Practical Approach to Enhancing Organizational Performance”

Change Ideas for Change Concepts



Change Concept “Optimize Inventory”
1. ปรบัระดบั: ปรับระดบัคงคลงัใหเ้หมาะกบัอปุสงคท์ีค่าดการณ์, ใชร้ะบบ

การดงึ (pull systems) ผูใ้ชก้ าหนดการผลติ
2. ลดควำมหลำกหลำย: ทางเลอืกของลกัษณะผลติภณัฑ/์บรกิาร, 

multiple brands ในรายการเดยีวกนั

Change Concept “Change Work Environment”
1. ขวญัก ำลงัใจ: ใชก้ารวดัทีเ่หมาะสม, ดแูลเรือ่งพืน้ฐาน, ลดสิง่ทีจ่ะบัน่

ทอนจติใจในระบบการจา่ยคา่ตอบแทน
2. กำรฝึกอบรม: จัดใหม้กีารฝึกอบรม รวมถงึการฝึกอบรมครอ่มสายงาน, ให ้

ผูค้นเขา้ถงึขอ้มลูขา่วสาร
3. กำรพฒันำ: ลงทนุทรัพยากรเพือ่การพัฒนา

ดดัแปลงจาก Langley GL et al “The Improvement Guide: A Practical Approach to Enhancing Organizational Performance”

Change Ideas for Change Concepts



Change Concept “Focus on Core Processes & Purpose”
1. แบง่ปันความเสีย่ง
2. เนน้การจัดเรยีงล าดบัอยา่งเป็นธรรมชาตแิละมตีรรกะ
3. พัฒนาความรว่มมอืกบัแนวรว่ม

Change Concept “Enhance Customer Relationship”
1. รบัฟงัผูป่้วย/ผูรั้บผลงาน, บรรลขุอ้ตกลงในเรือ่งความคาดหวงั
2. โคช้ผูป่้วย/ผูรั้บผลงานในการใชผ้ลติภณัฑ/์บรกิาร
3. เนน้ผล: มุง่เนน้ทีผ่ลลพัธต์อ่ผูป่้วย/ผูรั้บผลงาน, ท างานรว่มกบัผูส้ง่มอบ
4. อืน่ๆ: ใชผู้ป้ระสานงาน, มรีะดบัการตรวจสอบทีเ่หมาะสม

Change Concept “Manage Time”
1. ลดเวลำ: เวลาเตรยีมตวั, เวลาตัง้ตน้, เวลารอคอย, cycle time
2. ใชเ้วลำเพือ่จงูใจ: ก าหนดเวลาทีจ่ะใชส้ว่นลด
3. ดแูลเรือ่งการบ ารงุรักษา
4. ขยายเวลาของผูเ้ชีย่วชาญ

ดดัแปลงจาก Langley GL et al “The Improvement Guide: A Practical Approach to Enhancing Organizational Performance”

Change Ideas for Change Concepts



Change Concept “Manage Variation”
1. ลดควำมแปรปรวน: สรา้งกระบวนการทีเ่ป็นมาตรฐาน, หยดุการกา้วกา่ยหรอืท า

ใหยุ้ง่เหยงิ (tampering), จัดท าค านยิามเชงิปฏบิตักิาร
2. เตรยีมรบัมอื: ปรับปรงุการคาดการณ์, จัดท าแผนส ารองเพือ่รับสถานการณ์, 

desensitize, ออกแบบระบบเพือ่ป้องกนัความผดิพลาด, ใชต้วัเตอืน (reminder), 
ใชเ้งือ่นไขจ ากดั (constraint)

3. ใชป้ระโยชนจ์ำกควำมแปรปรวน: จัดแบง่ผลติภณัฑเ์ป็นระดบั, ใชก้ารจ าแนก 
(differentiation)

Change Concept “Focus on the Product/Service”
1. ตอบโจทยผ์ูใ้ช:้ ปรับใหเ้ขา้กบัผูใ้ชจ้ านวนมาก (mass customize), anytime, 

anyplace, ใชป้ระโยชนจ์ากแนวโนม้แฟชัน่
2. กำ้วล ำ้ผูใ้ช:้ เนน้สิง่ทีม่องไมเ่ห็น สมัผัสไดย้าก (intangible), ลดจ านวน

องคป์ระกอบ, จ าแนกผลติภณัฑ/์บรกิาร ดว้ยมติคิณุภาพ

ดดัแปลงจาก Langley GL et al “The Improvement Guide: A Practical Approach to Enhancing Organizational Performance”

Change Ideas for Change Concepts



Design

Action

Learning

Improve

Purpose

Concepts 
รู้หลกั

Context 
รู้โจทย์

Criteria 
รู้เกณฑ์

Spread

Adopt
Adapt
Abandon

9. Spread การขยายผล



Spread Planner

Leadership for Spread
• การปรบัปรงุเรือ่งน้ีเป็น key strategic initiative ขององคก์รหรอืไม?่
• มผีูบ้รหิารระดบัสงูรบัผดิชอบในการขยายผลหรอืไม่?
• มบีุคคลหรอืทมีงานทีจ่ะจดัการกจิกรรม day-to-day spread หรอืไม?่
• เป้าหมายหรอืแรงจงูใจขององคก์รสอดคลอ้งกบัระบบใหมน้ี่หรอืไม่?
Set-Up for Spread
• ใครเป็นกลุม่เป้าหมาย (เชน่ หน่วยงานไหน ผูป่้วยกลุ่มไหน)?
• มหีน่วยน ารอ่ง (pilot site) ทีป่ระสบความส าเรจ็ในเรือ่งน้ีทีไ่หนบา้ง?
• ใครเป็นกลุม่ส าคญัทีจ่ะตดัสนิใจรบัเรือ่งน้ีไปปฏบิตั?ิ
• กลยุทธท์ีจ่ะขยายผล

• ขยายบางองคป์ระกอบไปทุกหน่วย หรอืทุกองคป์ระกอบไปบางหน่วย
• ความสมัพนัธก์บัหน่วยน ารอ่ง
• ม ีchampion แลว้หรอืตอ้งพฒันาขึน้ (ทีร่ะดบัผูน้ าและระดบัรากหญา้)



Spread Planner

Set-Up for Spread (ต่อ)
• แผนสือ่สารสองทางระหวา่งหน่วยทีร่บัขยายผลกบัหน่วยน ารอ่ง?
• แนวทางการใหร้างวลัและค าชื่นชมในการเขา้รว่มและสรา้งความกา้วหน้า?
• ทรพัยากรทีม่อียู?่
Strengthening the Social System
• ใครจะเป็นผูส้ง่สารหลกัในการอธบิายระบบใหมก่บักลุม่เป้าหมาย?
• การใช ้CoP จะชว่ยในการขยายผลไดห้รอืไม?่
• สิง่ทีค่นหน้างานกงัวลคอือะไร จะชว่ยใหเ้หน็ภาพใหญ่และน าเทคโนโลยมีาชว่ย

ในการท างานอยา่งไร?
• เครือ่งมอืและวธิกีารทีห่น่วยน ารอ่งใชไ้ดผ้ลมอีะไรบา้ง จะถ่ายทอดไปยงัทมีอื่น

อยา่งไร จะสรา้งสิง่แวดลอ้ม “all teach, all learn” อยา่งไร จะสง่เสรมิใหท้มีน า
รอ่งเรยีนรูจ้ากทมีใหมอ่ยา่งไร?

• ผูน้ าจะมสีว่นรว่มและเชื่อมต่อกบัทมีดา่นหน้าอยา่งไร?



• Purpose แสดงเป้ำหมำยกำรดแูลผูป่้วยทีช่ดัเจนพรอ้มปจัจยัขบัเคลือ่น
• Process แสดงคณุภำพในทกุข ัน้ตอนกำรดแูลผูป่้วยต ัง้แตเ่ร ิม่ตน้จนสิน้สดุ

• Zoom out แสดง flow chart ของ key patient care processes พรอ้มประเด็นส าคญั
• Zoom in ระบสุิง่ตอ่ไปนีใ้นแตล่ะขัน้ตอน

• process requirement (รวมทัง้ requirement ทีไ่ดจ้ากการวเิคราะห์ NEWS โดยเฉพาะ
ความเสีย่งในขัน้ตอนนัน้)

• process design หรอืวธิกีารเพือ่ใหบ้รรล ุrequirement นัน้
• process indicator ตวัวดัทีใ่ช ้monitor คณุภาพของขัน้ตอนนี ้(ถา้เป็นประโยชน)์

• Performance แสดงระดบัและแนวโนม้ของผลลพัธท์ ีส่ ำคญั (ตำมเป้ำหมำย)
• แสดงดว้ย run chart หรอื control chart 

• พรอ้มดว้ย annotation ทีร่ะบ ุCQI ทีท่ ามาในชว่งเวลาตา่งๆ
• แสดงคา่เป้าหมายทีม่กีารปรับตามผลลพัธล์า่สดุ
• แสดงคา่เทยีบเคยีง (benchmark) ถา้มี

3P & Clinical Quality Summary / Clinical Tracer



เป้าหมาย ปัจจยัขบัเคล่ือน ตวัช้ีวดั 
(Purpose, Driver Diagram, & Indicator)

เป้ำหมำย:

Purpose Primary Drivers Secondary Drivers Interventions/Change Idea

Indicator:

Indicator:

Indicator: Indicator:



Process Flowchart ของการดแูลผูป่้วยโรค.....

เขยีน flowchart ทีท่ าใหเ้หน็ภาพรวมของกระบวนการดแูลตัง้แต่ตน้จนจบ เน้นกระบวนการส าคญัของโรคทีน่ าเสนอ
ควรระบุประเดน็คุณภาพส าคญั/ความเสีย่งในแต่ละขัน้ตอนลงไปในขัน้ตอนต่างๆ ของ flowchart ดว้ย



การจดัการกระบวนการ (Process Management)

กระบวนกำร
ขอ้ก ำหนดของ
กระบวนกำร

ตวัชีว้ดัของกระบวนกำร กำรออกแบบกระบวนกำร

ข้อก าหนดของกระบวนการ (process requirement)
ระบุส่ิงท่ีคาดหวงัจากกระบวนการดว้ย key word สัน้ๆ โดยพจิารณาจากความตอ้งการของผูร้บัผลงาน มาตรฐาน
วชิาชพี และความเสีย่งทีอ่าจท าใหไ้มบ่รรลุเป้าหมาย

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ (process indicators)
ระบุตวัช้ีวดัทีส่มัพนัธก์บัขอ้ก าหนดของกระบวนการ และเป็นประโยชน์ในการท าใหม้ัน่ใจในคุณภาพของกระบวนการนัน้

การออกแบบกระบวนการ (process design)
พจิารณา driver diagram และ process requirement แลว้พจิารณาวา่จะใชแ้นวคิดการออกแบบอะไร เชน่ simplicity, 
visual management, human factor engineering, human-centered design, Lean thinking



ผลลพัธแ์ละการพฒันาท่ีผา่นมา (Performance & Interventions)

ใช้ run chart หรอื control chart เพือ่แสดงผลลพัธต์ามตวัชีว้ดัทีร่ะบุไวใ้น driver diagram และตาราง process management
ระบุการปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้ในชว่งเวลาต่างๆ ทีส่มัพนัธก์บัผลลพัธ์



Thank You


