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ค ำน ำ 
 

 มำตรฐำนโรงพยำบำลและบรกิำรสขุภำพ ฉบบัที ่4 จดัท ำเสรจ็สิน้เมือ่ปี พ.ศ. 2560  มเีนื้อหำหลกัในดำ้น
คณุภำพและควำมปลอดภยัในกำรดแูลผูป่้วยและระบบงำนส ำคญัของโรงพยำบำล กำรสรำ้งเสรมิสขุภำพ และ
คณุภำพกำรบรหิำรจดักำรองคก์รโดยรวม 

 เพือ่ใหโ้รงพยำบำลสำมำรถท ำควำมเขำ้ใจเนื้อหำของมำตรฐำน สำมำรถน ำมำตรฐำนไปสูก่ำรปฏบิตัไิด้
เหมำะสมกบับรบิทของแต่ละโรงพยำบำล สถำบนัรบัรองคณุภำพสถำนพยำบำล (สรพ.) จงึไดจ้ดัท ำคูม่อืฉบบันี้ข ึน้ 
เป็นกำรขยำยควำมกจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำรส ำหรบัมำตรฐำนแต่ละขอ้ โดยอธบิำยใหเ้หน็รปูธรรมของกำรปฏบิตัิ
อยำ่งเป็นขัน้ตอน  ใหแ้นวทำงกำรประเมนิตนเองอยำ่งกระชบัซึง่มุง่ใหต้อบเนื้อหำทีไ่ดจ้ำกผลของกำรปฏบิตัติำม
มำตรฐำน รวมทัง้มกีำรปรบัเนื้อหำใหม้คีวำมทนัสมยั สอดคลอ้งกบัมำตรฐำนฉบบัใหม่ และองคค์วำมรูท้ีเ่กีย่วขอ้ง  

 จำกกำรทดลองใชคู้ม่อืฉบบันี้ พบว่ำเป็นแหล่งขอ้มลูส ำคญัทีโ่รงพยำบำลใชป้ระโยชน์ในกำรพดูคยุท ำควำม
เขำ้ใจ ใชเ้ป็นจุดเริม่ตน้ของกำรปฏบิตัซิึง่มกีำรขยำยขอบเขตไปเกนิกว่ำทีอ่ธบิำยไว ้และยงัใชเ้ป็นแนวทำงพจิำรณำ
ในกำรใหค้ะแนนกำรปฏบิตัติำมมำตรฐำนอกีดว้ย 

 สรพ.หวงัว่ำควำมเขำ้ใจและกำรน ำมำตรฐำนไปสูก่ำรปฏบิตั ิจะสง่ผลใหผู้ป่้วยไดร้บักำรดแูลทีม่คีณุภำพและ
ควำมปลอดภยัยิง่ขึน้ รวมทัง้จะมขีอ้มลูเชงิปฏบิตัติ่ำงๆ เกดิขึน้มำกมำย และป้อนกลบัมำที ่สรพ.เพือ่ใหคู้ม่อืฉบบันี้มี
ควำมสมบรูณ์ยิง่ขึน้ 

 

สถำบนัรบัรองคณุภำพสถำนพยำบำล (องคก์ำรมหำชน) 
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ค ำน ำของผู้เรียบเรียง 

 

 กำรปรบัปรงุเอกสำร SPA (Standards-Practice-Assessment) ส ำหรบัมำตรฐำนโรงพยำบำลและบรกิำร
สขุภำพฉบบัที ่4 ฉบบันี้ ยงัคงใชแ้นวคดิ Empowerment Evaluation คอืเพื่อเป็นเครือ่งมอืส ำหรบัสถำนพยำบำล
ต่ำงๆ ในกำรน ำไปปฏบิตั ิและสำมำรถท ำกำรประเมนิผลเพือ่รบัรูค้วำมส ำเรจ็และหำโอกำสพฒันำต่อเนื่องไดด้ว้ย
ตนเอง ซึง่จะปรำกฎอยูท่ ัง้ในสว่นกิจกรรมท่ีควรด ำเนินกำร (Practice) และประเดน็ท่ีควรตอบในแบบประเมิน
ตนเองโดยสรปุ (Assessment) 

 เพือ่ใหเ้หน็แนวทำงกำรน ำมำตรฐำนไปสูก่ำรปฏบิตัใิหม้ำกทีส่ดุ คูม่อืนี้จะใหค้ ำแนะน ำใหท้มีงำนศกึษำ
แนวคดิส ำคญัในเรือ่งนัน้กอ่นๆ และใหแ้นวทำงส ำหรบักำรคน้หำประเดน็ทีม่คีวำมส ำคญัตำมบรบิทขององคก์ร โดย
ประมวลขอ้มลูมำจำกแหล่งขอ้มลูต่ำงๆ ใหม้ำกทีส่ดุ รวมทัง้ Extended Evaluation Guide (EEG) ส ำหรบั 
Advanced HA และค ำขยำยควำมของเกณฑร์ำงวลัคณุภำพแหง่ชำต ิ(MBNQA/TQA) 

 กำรชีใ้หเ้หน็แงม่มุทีห่ลำกหลำยของกำรน ำไปปฏบิตั ิอำจจะมำกเกนิไปส ำหรบับำงองคก์รทีอ่ยูใ่นชว่งเริม่ตน้ 
จงึเป็นหน้ำทีข่องผูน้ ำขององคก์รทีจ่ะพจิำรณำว่ำอะไรทีจ่ะเป็นประโยชน์ในกำรน ำไปปฏบิตั ิ แต่ส ำหรบัองคก์รทีมุ่ง่สู ่
Advanced HA แลว้ ทัง้หมดทีอ่ยูใ่นคูม่อืนี้คอืสิง่ทีพ่งึใชค้วำมพยำยำมด ำเนนิกำรใหม้ำกทีส่ดุ 

 อำจกล่ำวไดว้ำ่คูม่อืฉบบันี้เป็นคูม่อืกำรเรยีนลดัส ำหรบัผูบ้รหิำรสถำนพยำบำลทีใ่ชส้ ำหรบักำรเรียนรูด้ว้ย
ตนเอง ดว้ยกำรศกึษำวเิครำะหข์อ้มลูขององคก์ร ควบคูไ่ปกบักำรด ำเนินกำรยกระดบั performance ขององคก์ร 

 

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชตุกิลุ 
ผูท้รงคุณวุฒสิถำบนัรบัรองคุณภำพสถำนพยำบำล 
มนีำคม 2562 
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แนวคิด 

SPA (Standards – Practice – Assessment) 

 จำก SA (self assessment) สู ่SPA  มอีกัขระทีเ่พิม่ขึน้คอื “P”  “P” คอื practice คอืกำรเน้นควำมส ำคญั
ของกำรน ำมำตรฐำนไปปฏบิตัใินชวีติประจ ำวนั  มำตรฐำนนัน้จงึจะเป็นประโยชน์ต่อองคก์ร 

 กำรน ำมำตรฐำนไปสูก่ำรปฏบิตัสิำมำรถท ำไดง้ำ่ยๆ โดยใชว้ธิกีำร “คยุกนัเล่น – เหน็ของจรงิ – องิกำรวจิยั” 

 มำตรฐำน HA ฉบบัเฉลมิพระเกยีรตฉิลองสริริำชสมบตัคิรบ 60 ปีนี้มกีรอบขอ้ก ำหนดและคำ่นิยมหลกัที่
ประยกุตม์ำจำกเกณฑร์ำงวลัคณุภำพแหง่ชำต ิ(TQA/MBNQA)  เป็นมำตรฐำนทีเ่น้นกระบวนกำรและผลลพัธ ์
รวมทัง้เน้นกำรน ำมำตรฐำนไปใชอ้ยำ่งเชือ่มโยงกนัดว้ยมมุมองเชงิระบบ 

 ในสว่น P – Practice ของ SPA สรพ.ไดจ้ดัท ำเป็นแนวทำงส ำหรบัโรงพยำบำลในกำรน ำมำตรฐำนไปสูก่ำร
ปฏบิตั ิ ระบุถงึแนวคดิส ำคญัทีท่มีงำนควรศกึษำใหเ้ขำ้ใจ ขัน้ตอนในกำรด ำเนินงำน ผูร้บัผดิชอบ กำรประเมนิผล
หรอืเรยีนรูท้ีค่วรจะเกดิขึน้  ลงทำ้ยดว้ยประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ 

 กำรจะตอบแบบประเมนิตนเองไดจ้งึตอ้งน ำมำตรฐำนไปปฏบิตัแิลว้ระยะหนึ่ง 

 เพือ่ใหง้ำ่ยขึน้ในกำรปฏบิตัสิ ำหรบัโรงพยำบำล พรพ.ไดจ้ดัท ำ SPA โดยมแีนวคดิดงันี้ 
 เน้นกำรมกีจิกรรมหรอืกระบวนกำรพืน้ฐำนและกำรใชป้ระโยชน์ในขัน้ตน้ 
 เรยีนรูจ้ำกกำรใชป้ระโยชน์กจิกรรมหรอืกระบวนกำรเหล่ำนัน้ เพือ่น ำไปสูก่ำรปรบัปรงุกจิกรรมหรอื

กระบวนกำรใหเ้ป็นระบบยิง่ขึน้ 
 กระบวนกำรทีเ่ป็นระบบ (systematic approach) คอืกระบวนกำรทีก่ ำหนดขัน้ตอน ผูร้บัผดิชอบ และรอบ

เวลำด ำเนินกำรทีช่ดัเจน  ท ำใหส้ำมำรถท ำซ ้ำไดเ้หมอืนเดมิ มกีำรวดัและประเมนิผลอยำ่งเหมำะสมเพือ่
ปรบัปรงุกระบวนกำรนัน้ใหไ้ดผ้ลดยีิง่ขึน้ (ควรแยกแยะใหช้ดัระหว่ำงกำรปรบัปรงุกระบวนกำรดำ้นกำร
จดักำรภำยในองคก์ร กบักระบวนกำรดำ้นกำรใหบ้รกิำร) 

 สิง่ทีร่ะบุว่ำเป็นแนวทำงในกำรด ำเนินกำรในเอกสำรชดุนี้เป็นขอ้เสนอใหผู้น้ ำและทมีงำนของ รพ.พจิำรณำ
เทำ่นัน้ ควรเลอืกด ำเนินกำรเฉพำะเทำ่ทีจ่ะเป็นประโยชน์และเหมำะสมกบับรบิทของ รพ.  แต่อยำ่งน้อย
ควรน ำมำสูข่อ้มลูทีจ่ะตอบในประเดน็ส ำคญัทีร่ะบุไวไ้ด ้

 จุดเน้นในกำรตอบแบบประเมนิตนเอง คอืบทเรยีนและผลลพัธข์องกำรน ำมำตรฐำนไปปฏบิตั ิซึง่บทเรยีน
นัน้ควรผำ่นกำรวเิครำะหป์ระเดน็ส ำคญัรว่มกนัในทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง  นัน่คอืกำรเน้นในสว่นของ context 
และ study หรอื learning ในวงลอ้ PDSA  โดยไมต่อ้งบรรยำยวธิกีำรหรอืหลกัคดิ เพือ่จะไดไ้มเ่ป็นภำระใน
กำรจดัท ำเอกสำร 
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I-1 การน าองคก์ร 

SPA I-1.1 กำรน ำองคก์รโดยผูน้ ำระดบัสงู (LED.1) 

กำรกระท ำของผูน้ ำระดบัสงู ชีน้ ำและท ำใหอ้งคก์รยัง่ยนื ผำ่นวสิยัทศัน์และคำ่นิยม กำรสือ่สำรทีไ่ดผ้ล
กบับุคลำกร กำรสรำ้งสิง่แวดลอ้มเพือ่ควำมส ำเรจ็ และกำรก ำหนดจุดเน้นทีก่ำรปฏบิตั.ิ 

ก. วสิยัทศัน์ พนัธกจิ ค่ำนิยม และจรยิธรรม 

(1) ผูน้ ำระดบัสงูชีน้ ำองคก์รดว้ยกำรก ำหนดวสิยัทศัน์ พนัธกจิ และคำ่นิยม เป็นลำยลกัษณ์อกัษร และถ่ำยทอดสิง่
เหล่ำนี้ลงสูก่ำรปฏบิตั ิรวมทัง้เป็นแบบอยำ่งทีด่ใีนกำรปฏบิตัติำมคำ่นิยมขององคก์ร.   

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูท ำควำมเขำ้ใจควำมมุง่หมำยและกำรใชป้ระโยชน์ของวสิยัทศัน์ พนัธกจิ คำ่นิยม  

o วสิยัทศัน์ คอืภำพอนำคตหรอืทศิทำงทีอ่งคก์รจะมุง่ไป สิง่ทีต่ ัง้ใจจะเป็น สิง่ทีอ่ยำกใหผู้อ้ ืน่รบัรู ้
(Where are we going?) มไีวเ้พือ่สรำ้งควำมฝันและแรงบนัดำลใจ  

o พนัธกจิ คอืกำรระบุเหตุผลทีม่กีำรจดัตัง้องคก์ร (Why does the organization exist?) 
o คำ่นิยม คอืหลกักำรชีน้ ำและพฤตกิรรมซึง่เป็นทีค่ำดหวงัว่ำองคก์รและคนในองคก์รจะยดึถอืในกำร

ปฏบิตั ิ
 ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนพนัธกจิ วสิยัทศัน์ ขององคก์ร  

o ทบทวนว่ำพนัธกจิระบุชดัว่ำองคก์รตอ้งท ำอะไรใหก้บัชมุชนทีใ่หบ้รกิำร ในลกัษณะทีก่ระชบั  
o ตรวจสอบใหม้ัน่ใจว่ำวสิยัทศัน์นัน้จบัใจ จ ำได ้ท ำได ้เรำ้ใจ จดุ ประกำย มคีวำมหมำยต่อทกุคน 

 ผูน้ ำระดบัสงูเทยีบเคยีงและเชือ่มโยงคำ่นิยมขององคก์รกบัค่ำนิยมของ HA/HPH พยำยำมใชป้ระโยชน์จำก
คำ่นิยมขององคก์ร และครอบคลุมคำ่นิยมของ HA/HPH ทีส่ ำคญัครบถว้น 
o ท ำงำนประจ ำใหด้ ีมอีะไรใหค้ยุกนั ขยนัทบทวน 
o เป้ำหมำยชดั วดัผลได ้ใหค้ณุคำ่ อยำ่ยดึตดิ 
o ทศิทำงน ำ ผูร้บัผล คนท ำงำน กำรพฒันำ พำเรยีนรู ้(ขยำยควำมเป็น 18 ขอ้ ตำมภำคผนวก 2 

ของมำตรฐำนโรงพยำบำลและบรกิำรสขุภำพฉบบัที ่4 หน้ำ 169-187) 
o คำ่นิยม systems perspective เป็นพืน้ฐำนส ำคญัทีส่ดุ ประกอบดว้ย 

 Synthesis เหน็กำรปรำกฏอยูแ่ละควำมเชือ่มโยงของระบบ/หน่วยงำน ต่ำงๆ ในองคก์ร 
เป็นองคร์วมทีเ่ป็นเนื้อเดยีวกนั (unified whole) มคีวำมเคำรพในองคป์ระกอบยอ่ยต่ำงๆ 
เหล่ำนัน้ รบัรูแ้ละตอบสนองควำมตอ้งกำรของกนัและกนั ใหท้กุขอ้ต่อของหว่งโซ่มคีวำม
แขง็แรง 
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 Alignment ท ำควำมเขำ้ใจและน ำมำปฏบิตัซิึง่ถอ้ยค ำหลกัขององคก์ร (วสิยัทศัน์ คำ่นิยม 
สมรรถนะหลกั) ในทกุระดบั  มคีวำมสอดคลอ้งกนัของเป้ำหมำย แผน กระบวนกำร ตวัวดั 
ปฏบิตักิำร 

 Integration องคป์ระกอบ/ระบบงำน/หน่วยงำนต่ำงๆ ท ำงำนอยำ่งเชือ่มโยงกนั เป็นหนึ่ง
เดยีวกนั เอือ้ต่อกนัและกนัเพือ่ผลลพัธท์ีต่อ้งกำร 

 ผูน้ ำระดบัสงูมอบใหม้กีำรจดัท ำตวัอยำ่งทีเ่ป็นรปูธรรมของกำรปฏบิตัติำมคำ่นิยมเป็นลำยลกัษณ์อกัษร ทัง้
สิง่ทีพ่งึปฏบิตั ิ(Do) และสิง่ทีไ่มพ่งึปฏบิตั ิ(Don’t) เพือ่สือ่สำรในองคก์ร 

 ผูน้ ำระดบัสงูสง่เสรมิใหห้วัหน้ำหน่วยงำนต่ำงๆ ทบทวนหน้ำทีแ่ละเป้ำหมำยของหน่วยงำนว่ำมสีว่น
สนบัสนุนใหพ้นัธกจิขององคก์รบรรลุผลอยำ่งไร 

 ผูน้ ำระดบัสงูสง่เสรมิใหห้วัหน้ำหน่วยงำนต่ำงๆ ถ่ำยทอดวสิยัทศัน์และคำ่นิยมใหเ้จำ้หน้ำทีใ่นหน่วยงำน
น ำไปปฏบิตั ิโดยเชือ่มโยงกบับทบำทหน้ำทีข่องแต่ละคน เริม่จำกสิง่ทีส่มำชกิปฏบิตัอิยูแ่ลว้ และชวนกนั
ยกระดบักำรปฏบิตัใิหม้ำกขึน้ 

 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกนัพจิำรณำว่ำจะน ำคำ่นิยมขององคก์รและคำ่นิยมของ HA/HPH ไปปฏบิตัใิหเ้หน็เป็น
ตวัอยำ่งไดอ้ยำ่งไร และน ำไปปฏบิตัเิป็นแบบอยำ่งในผูน้ ำทกุระดบั 

 ประเมนิกำรรบัรู ้ควำมเขำ้ใจ และควำมมุง่มัน่ของบุคลำกรทีจ่ะน ำวสิยัทศัน์และคำ่นิยมมำสูก่ำรปฏบิตัเิพือ่
ผลกำรด ำเนินงำนทีด่ขีององคก์ร 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 กำรเทยีบเคยีงคำ่นิยมขององคก์รกบัคำ่นิยมของ HA/HPH 
 ตวัอยำ่งรปูธรรมของกำรปฏบิตัติำมคำ่นิยมทีใ่ชส้ือ่สำรในองคก์ร 
 ตวัอยำ่งผลกำรด ำเนินงำนทีเ่ป็นผลมำจำกวสิยัทศัน์ ทัง้ในระดบับรหิำรและระดบัปฏบิตั ิ
 ผลกำรประเมนิกำรรบัรู ้ควำมเขำ้ใจ และควำมมุง่มัน่ของบุคลำกรในกำรน ำวสิยัทศัน์และคำ่นิยมมำสูก่ำร

ปฏบิตั ิ
 
(2) ผูน้ ำระดบัสงูก ำหนดหลกัจรยิธรรมและแนวปฏบิตัทิีพ่งึประสงคเ์ป็นลำยลกัษณ์อกัษร ทีช่ว่ยชีน้ ำกำรตดัสนิใจและ

ปฏสิมัพนัธร์ะหวำ่งเจำ้หน้ำที ่ผูป่้วย/ผูร้บับรกิำร ผูม้สีว่นเกีย่วขอ้ง และสงัคมโดยรวม. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยของค ำทีเ่กีย่วขอ้ง 

o คณุธรรม (moral) เป็นคณุลกัษณะทีอ่ยูภ่ำยในตวัคน เป็นควำมดงีำมในจติใจทีท่ ำใหเ้คยชนิต่อ
กำรประพฤตดิ ีเป็นปัจจยัสง่เสรมิใหม้จีรยิธรรม เป็นจดุเริม่ของกำรพฒันำเพือ่ใหม้จีรยิธรรม 

o จริยธรรม (ethics) เป็นคณุลกัษณะของควำมดงีำมทีป่รำกฏออกมำภำยนอก ว่ำเป็นกำรตดัสนิใจ
และปฏบิตัทิีถ่กูตอ้งเหมำะสม 
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o หลกัจริยธรรม (ethical principles) คอืหลกักำรหรอืคำ่นิยมพืน้ฐำนทีแ่สดงถงึคณุลกัษณะของกำร
ตดัสนิใจและกำรปฏบิตัทิีถ่กูตอ้งเหมำะสม  

o แนวปฏิบติัท่ีพึงประสงคห์รอืประมวลจรรยำบรรณ (code of conduct) คอืกรอบแนวทำงกำร
ประพฤตปิฏบิตัทิีด่งีำมตำมหลกัจรยิธรรมขององคก์ร ระบุขอ้ปฏบิตัทิีพ่งึกระท ำและขอ้หำ้มต่ำงๆ 

 ผูน้ ำระดบัสงูก ำหนดหลกัจริยธรรมทีจ่ะใชช้ีน้ ำกำรตดัสนิใจและกำรปฏบิตัขิองทกุคนในองคก์ร โดย
พจิำรณำจำก 
o หลกัจริยธรรมสำกล ไดแ้ก ่

 ควำมเทีย่งธรรม (justice) เชน่ กำรปฏบิตัติ่อทกุคนอยำ่งเทำ่เทยีมกนั กำรกระจำย
ทรพัยำกร กำรไมเ่ลอืกปฏบิตั ิ

 เคำรพควำมอสิระและเป็นตวัของตวัเอง (autonomy) เชน่ กำรใหข้อ้มลูเกีย่วกบัทำงเลอืก
และใหม้สีว่นรว่มในกำรตดัสนิใจ กำรขอค ำยนิยอม กำรปรบักำรรกัษำใหเ้หมำะกบัควำม
พงึใจของแต่ละคน  

 กำรท ำควำมดเีกือ้กลู (beneficence) เชน่ กำรปฏบิตัหิน้ำทีด่ว้ยควำมรบัผดิชอบ 
ระมดัระวงั เป็นไปตำมมำตรฐำนและควำมรูท้ีท่นัสมยั ประเมนิผลงำนทีก่ระท ำลงไป 

 ควำมซื่อสตัย ์(fidelity) เชน่ ควำมจรงิใจ กำรสรำ้งควำมสมัพนัธ ์กำรรกัษำควำมลบั กำร
สรำ้งควำมไวว้ำงใจ และกำรใหข้อ้มลูทีถ่กูตอ้งสมบรูณ์ กำรหลกีเลีย่งผลประโยชน์ทบัซอ้น 

 ไมก่อ่ใหเ้กดิอนัตรำย (non-maleficence) ทัง้จำกกำรกระท ำและกำรไมก่ระท ำ  
o มำตรฐำนทำงจริยธรรมข้ำรำชกำรพลเรือน 

 กำรยดึมัน่และยนืหยดัท ำในสิง่ทีถู่กตอ้ง (=beneficence) 
 ควำมซื่อสตัยส์จุรติและควำมรบัผดิชอบ (=fidelity) 
 กำรปฏบิตัหิน้ำทีด่ว้ยควำมโปรง่ใสและสำมำรถตรวจสอบได ้
 กำรปฏบิตัหิน้ำทีโ่ดยไมเ่ลอืกปฏบิตัอิยำ่งไมเ่ป็นธรรม (=justice)  
 กำรมุง่ผลสมัฤทธิข์องงำน 

 ผูน้ ำระดบัสงูสรำ้งกำรมสีว่นรว่มในกำรจดัท ำแนวปฏบิตัทิีพ่งึประสงคห์รอืประมวลจรยิธรรม ตำมหลกั
จรยิธรรมทีอ่งคก์รก ำหนด และสือ่สำรใหผู้เ้กีย่วขอ้งทัง้หมด (รวมถงึผูร้บับรกิำรและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
ต่ำงๆ) รบัรู ้

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ผลกำรประเมนิกำรรบัรูห้ลกัจรยิธรรมและแนวปฏบิตัทิีพ่งึประสงค/์ประมวลจรยิธรรมของบุคลำกร 
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(3) ผูน้ ำระดบัสงูสง่เสรมิใหม้กีำรปฏบิตัติำมกฎหมำยและมจีรยิธรรมทีด่.ี  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูวเิครำะหค์วำมเสีย่งทีจ่ะมกีำรไมป่ฏบิตัติำมกฎหมำยละเมดิหลกัจรยิธรรม และจดัใหม้รีะบบที่

จะเฝ้ำตดิตำมอยำ่งใกลช้ดิ 
 ผูน้ ำระดบัสงูปฏบิตัตินเป็นตวัอยำ่งของควำมมุง่มัน่ในกำรปฏบิตัติำมกฎหมำยและมจีรยิธรรมทีด่ี 
 ผูน้ ำระดบัสงูสรำ้งสิง่แวดลอ้มขององคก์รทีส่ง่เสรมิกำรปฏบิตัติำมกฎหมำยและมจีรยิธรรม  

o มกีระบวนกำรทีส่มดลุในเรือ่งกำรใหค้วำมรูแ้ละรณรงค์, รำงวลัและแรงจงูใจ, กฎระเบยีบขอ้บงัคบั, 
สรำ้งบรรทดัฐำนของสงัคม, ก ำหนดเป็นนโยบำย 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 สิง่ทีผู่น้ ำพยำยำมด ำเนินกำรสง่เสรมิ และกำรรบัรูข้องบุคลำกร 
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ข. กำรสื่อสำร 

 (1) ผูน้ ำระดบัสงูใชก้ำรสือ่สำรอยำ่งไดผ้ลและสรำ้งควำมผกูพนักบัก ำลงัคนทัง้องคก์ร และผูร้บับรกิำรทีส่ ำคญั 
สือ่สำรกำรตดัสนิใจทีส่ ำคญัและควำมจ ำเป็นในกำรเปลีย่นแปลง จงูใจก ำลงัคนใหม้ผีลกำรด ำเนินกำรทีด่.ี 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกนัท ำควำมเขำ้ใจวธิกีำรสือ่สำรทีไ่ดผ้ล 

o ผูร้บัสำรทีเ่ป็นกลุ่มเป้ำหมำยไดแ้ก ่ก ำลงัคนทัง้องคก์ร ผูป่้วย/ผู้รบับรกิำร ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
o ชอ่งทำงกำรสือ่สำร ซึง่ควรเน้นกำรใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ กำรสือ่สำรสองทำง และกำรสือ่สำรผำ่น

เครอืขำ่ยทีไ่มเ่ป็นทำงกำร 
o ประเดน็ในกำรสือ่สำร ซึง่ควรใหค้วำมส ำคญักบัสิง่ทีอ่งคก์รมุง่เน้น (เขม็มุง่) กำรตดัสนิใจทีส่ ำคญั 

ควำมจ ำเป็นในกำรเปลีย่นแปลง  
 ผูน้ ำระดบัสงูก ำหนด/ทบทวนวธิกีำรสือ่สำรกบับุคลำกรในองคก์ร (อำจจดัท ำเป็นตำรำงแสดงถงึวธิกีำร

สือ่สำร เนื้อหำทีส่ ือ่สำร/กลุ่มเป้ำหมำย ควำมถี)่ รวมทัง้กำรสือ่สำรไปสูเ่ครอืขำ่ยทีไ่มเ่ป็นทำงกำรในองคก์ร 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกนัท ำควำมเขำ้ใจกำรสรำ้งควำมผกูพนักบัก ำลงัคนและกำรจงูใจเพือ่ใหม้ผีลกำรด ำเนินกำร

ทีด่ ี
o ท ำควำมเขำ้ใจระดบัขัน้ของควำมผกูพนั (ไมผ่กูพนั ท ำเพรำะควำมกลวั ท ำเพรำะหวัหน้ำสัง่ ท ำ

ตำมหน้ำทีเ่ตม็ที ่รบัมอบหมำยงำนทีท่ำ้ทำย สรำ้งสรรคง์ำนดว้ยตนเองโดยไมถ่ำมว่ำองคก์รให้
อะไร) 

o ท ำควำมเขำ้ใจปัจจยัทีม่ผีลต่อควำมผูกพนัและแรงจงูใจของก ำลงัคน โดยเฉพำะอยำ่งยิง่กำรเป็น
สมำชกิทีม่คีณุคำ่ของทมี กำรอยูใ่นทมีทีป่ระสบควำมส ำเรจ็ กำรไดท้ ำงำนทีม่คีวำมหมำย และกำร
อยูใ่นสิง่แวดลอ้มทีม่คีวำมไวว้ำงใจกนั 

o ท ำควำมเขำ้ใจบทบำทของผูน้ ำในกำรสรำ้งควำมผกูพนัดว้ยกำรโคช้ กำรน ำดว้ยวสิยัทศัน์/ควำม
ใฝ่ฝัน กำรเสรมิพลงั กำรสรำ้งควำมไวว้ำงใจ 

o ท ำควำมเขำ้ใจบทบำทของผูน้ ำในกำรสรำ้งแรงจงูใจเพือ่ใหม้ผีลกำรด ำเนินกำรทีด่ ีทัง้กำรสรำ้งแรง
บนัดำลใจ กำรจงูใจเพือ่พฒันำตนเอง กำรยกยอ่งชมเชย กำรใหร้ำงวลัหรอืคำ่ตอบแทนเป็นตวัเงนิ 

 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกนัท ำควำมเขำ้ใจควำมมุง่หมำยของกำรใหอ้ ำนำจตดัสนิใจ (empowerment) ในเชงิกำร
บรหิำรจดักำร วำ่มุง่ใหอ้ ำนำจและควำมรบัผดิชอบแกบุ่คลำกรเพือ่ตดัสนิใจ ณ จุดทีใ่กลช้ดิผูป่้วย / 
ผูร้บับรกิำรมำกทีส่ดุ เพือ่ชว่ยใหบุ้คลำกรสำมำรถตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูป่้วย / ผูร้บับรกิำรตัง้แต่
เริม่แรก รวมทัง้ปรบัปรงุกระบวนกำรและผลลพัธข์องกำรท ำงำนในควำมรบัผดิชอบของตน 

 ผูน้ ำระดบัสงูก ำหนดขอบเขตกำรใหอ้ ำนำจตดัสนิใจ (empowerment) แก่ผูบ้รหิำรและผูป้ฏบิตังิำน ตวัอยำ่ง
กำรตดัสนิใจทีผู่น้ ำตอ้งกำรใหเ้กดิขึน้ รวมทัง้สนบัสนุนขอ้มลูขำ่วสำรทีจ่ ำเป็น 
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 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรประเมนิควำมเขำ้ใจ (ผลของกำรสือ่สำร) ควำมมัน่ใจ (ผลของกำรใหอ้ ำนำจ
ตดัสนิใจ) ควำมอยำกท ำ (ผลของกำรใหร้ำงวลัและยกยอ่งชมเชย) ต่อทศิทำงและจุดเน้นขององคก์ร กำร
มุง่เน้นผลกำรด ำเนินกำรทีด่ ี และน ำผลกำรประเมนิมำปรบัปรงุกำรสือ่สำร กำรสรำ้งควำมผกูพนั กำรให้
อ ำนำจตดัสนิใจ และกำรจงูใจ 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ภำพรวมของวธิกีำรสือ่สำรโดยสรปุ 
 ผลกำรประเมนิประสทิธผิลชองกำรสือ่สำร  กำรสรำ้งควำมผกูพนั กำรใหอ้ ำนำจตดัสนิใจ และกำรจงูใจ 

รวมทัง้กำรปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้ 
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ค. ผลกำรด ำเนินงำนขององคก์ร 

(1) ผูน้ ำระดบัสงูสรำ้งสิง่แวดลอ้มทีท่ ำใหอ้งคก์รประสบควำมส ำเรจ็ บรรลุพนัธกจิ เป็นองคก์รทึค่ล่องตวั มวีฒันธรรม
ควำมปลอดภยั มกีำรเรยีนรู ้มกีำรสรำ้งนวตักรรม และสรำ้งควำมผกูพนักบัผูร้บับรกิำร. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนและสง่เสรมิใหเ้กดิสิง่แวดลอ้มทีท่ ำใหอ้งคก์รประสบควำมส ำเรจ็ เชน่ (1) กำรก ำหนด

นโยบำย เป้ำประสงค ์และล ำดบัควำมส ำคญัในเรือ่งคณุภำพและควำมปลอดภยั (priority หรอืเขม็มุง่ในแต่
ละชว่งเวลำ) (2) กำรสรำ้งหลกัประกนัว่ำบรกิำรทีจ่ดัใหผู้ป่้วยมคีวำมปลอดภยัและมคีณุภำพ (3) กำร
สนบัสนุนกำรพฒันำคณุภำพดว้ยกำรฝึกอบรมและใหโ้อกำส, กำรใหแ้นวทำงและควำมชว่ยเหลอื, กำรขจดั
อปุสรรคในกำรพฒันำ, กำรสรำ้งแรงจงูใจและใหร้ำงวลั, กำรสนบัสนุนทรพัยำกรทีจ่ ำเป็น, กำรปรบัระบบ
บรหิำรเพือ่เกือ้หนุนกำรพฒันำคณุภำพ กำรจดัเวทแีลกเปลีย่นเรยีนรู ้(4) และตดิตำมก ำกบัควำมพยำยำม
ในกำรพฒันำคณุภำพและควำมปลอดภยั (5) กำรสง่เสรมิใหเ้กดิวฒันธรรมของกำรมุง่เน้นผูร้บัผลงำน กำร
พฒันำอยำ่งต่อเนื่อง และกำรเรยีนรู ้  

 ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนและสง่เสรมิใหเ้กดิสิง่แวดลอ้มทีเ่อือ้ต่อกำรบรรลุพนัธกจิและวตัถุประสงคข์ององคก์ร 
เชน่ กำรก ำหนดควำมคำดหวงัทีช่ดัเจน, กำรตดิตำมควำมกำ้วหน้ำ, กำรใหค้วำมชว่ยเหลอืในประเดน็ทีเ่ป็น
ควำมทำ้ทำยมำกๆ 

 ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนและสง่เสรมิใหเ้กดิสิง่แวดลอ้มทีเ่อือ้ต่อควำมคล่องตวัขององคก์ร เชน่ กำรปรบัเปลีย่น
ขอ้บงัคบัหรอืแนวทำงปฏบิตัเิมือ่จ ำเป็น กำรใหอ้ ำนำจแกผู่บ้รหิำรระดบัตน้ในกำรตดัสนิใจเพือ่ตอบสนอง
ควำมตอ้งกำรของผูร้บับรกิำร กำรท ำใหร้ะบบงำนต่ำงๆ มคีวำมยดืหยุน่มำกขึน้ 

 ผูน้ ำระดบัสงูสง่เสรมิใหเ้กดิวฒันธรรมควำมปลอดภยั โดย 
o ก ำหนดเรือ่งควำมปลอดภยัในกำรดแูลผูป่้วยเป็นวตัถุประสงคส์ ำคญัในแผนกลยทุธ์ 
o สง่เสรมิใหม้กีำรน ำ Patient Safety Goals : SIMPLE มำศกึษำ ปฏบิตั ิและตดิตำม ตำมควำม

เหมำะสม (ปฏบิตัใิหม้ำกทีส่ดุ เลอืกตดิตำมเทำ่ทีจ่ ำเป็น อำจจะใชแ้นวคดิรว่มดว้ยชวยกนั One 
Staff One Issue แจกประเดน็ควำมปลอดภยัใหบุ้คลำกรทีอ่ำสำสมคัรไปตดิตำมกำรปฏบิตัใินแต่
ละประเดน็ แลว้น ำมำรำยงำนใหผู้เ้กีย่วขอ้งทรำบ) 

o ผูน้ ำทกุระดบัสรำ้งควำมมัน่ใจในระบบรำยงำนอุบตักิำรณ์ว่ำจะไมก่อ่ใหเ้กดิผลรำ้ยต่อผูร้ำยงำน ทัง้
ดว้ยกำรก ำหนดนโยบำย กำรท ำควำมเขำ้ใจ และกำรปฏบิตั ิ

o ผูน้ ำระดบัสงูจดัใหม้ ีPatient Safety Leadership Walkround เพือ่สือ่สำรทศิทำงและคำ่นิยมใน
เรือ่งควำมปลอดภยั รบัทรำบเหตุกำรณ์ไมพ่งึประสงค ์ปัญหำอปุสรรค และขอ้เสนอแนะจำก
เจำ้หน้ำที ่

o ผูน้ ำทกุระดบัสง่เสรมิใหน้ ำเหตุกำรณ์ไมพ่งึประสงคม์ำวเิครำะห ์(ท ำ RCA ดว้ยวธิกีำรทีเ่หมำะสม) 
และปรบัปรงุระบบทีม่คีวำมปลอดภยัยิง่ขึน้ (ใชแ้นวคดิ Human Factors Engineering) 
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o ผูน้ ำทกุระดบัสง่เสรมิใหใ้ชก้ำรพดูคยุกนับ่อยๆ อยำ่งสัน้ๆ ในทกุโอกำส เพือ่เพิม่ควำมตระหนกัใน
เรือ่งควำมเสีย่ง เชน่ Morning Brief, Safety Brief, กำรทบทวนขำ้งเตยีง, กำรสง่ต่อระหว่ำงเวร 

o ประเมนิปัจจยัและตวัแปรส ำคญัทีส่ะทอ้นถงึกำรมวีฒันธรรมควำมปลอดภยัในองคก์ร เชน่ ใช ้
Patient Safety Culture Survey ของ AHRQ หรอื Manchester Patient Safety Framework และ
น ำผลทีไ่ดม้ำพจิำรณำปรบัปรงุ 

 ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนและสง่เสรมิใหเ้กดิสิง่แวดลอ้มทีเ่อือ้ต่อกำรเรยีนรูใ้นระดบัองคก์รและบุคลำกร เชน่ กำร
จดัใหม้แีหล่งขอ้มลูเพือ่กำรเรยีนรูท้ีเ่ขำ้ถงึไดง้ำ่ยรวมทัง้กำรเรยีนรูผ้ำ่นระบบ internet, กำรสง่เสรมิใหม้ี
ทกัษะในกำรตัง้ค ำถำมเพือ่แสวงหำควำมรูใ้นงำนประจ ำ, กำรสง่เสรมิใหม้กีำรรวมตวักนัอยำ่งไมเ่ป็น
ทำงกำรเพือ่แลกเปลีย่นเรยีนรู ้(Community of Practice), กำรน ำผลงำนดำ้นกำรพฒันำคณุภำพ กำรวจิยั 
กำรวเิครำะหข์อ้มลู มำใชเ้รยีนรูเ้พือ่กำรตดัสนิใจในระดบัองคก์ร 

 ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนและสง่เสรมิใหเ้กดิสิง่แวดลอ้มทีเ่อือ้ต่อกำรสรำ้งนวตกรรม เชน่ กำรมรีะบบ
ขอ้เสนอแนะ, กำรฝึกอบรมควำมคดิสรำ้งสรรค,์ กำรสง่เสรมิใหเ้กดินวตกรรมเชงิระบบ, กำรสง่เสรมิให้
แสวงหำและน ำแนวคดิใหม่ๆ  มำทดลองใช ้ 

 ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนและสง่เสรมิใหเ้กดิสิง่แวดลอ้มทีเ่อือ้ต่อสมัพนัธภำพในกำรท ำงำนทีด่ ี
 ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนและสง่เสรมิใหเ้กดิสิง่แวดลอ้มทีเ่อือ้ต่อควำมรว่มมอืและกำรประสำนบรกิำร เชน่ กำร

จดัโครงสรำ้งกำรท ำงำนในลกัษณะสหสำขำวชิำชพี กำรวำงแผนระบบบรกิำรเฉพำะโรคทีม่กีำรประสำนใน
ทกุขัน้ตอนและทกุจุดบรกิำร กำรเขำ้รว่มแกไ้ขปัญหำทีม่คีวำมออ่นไหว (sensitive) ซึง่เกดิขึน้ระหวำ่ง
หน่วยงำน 

 ประเมนิบรรยำกำศดำ้นต่ำงๆ ทัง้ในดำ้นกำรรบัรูข้องบุคลำกร และผลงำนทีเ่กดิขึน้ และน ำไปใชว้ำงแผน
พฒันำต่อเนื่อง 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 วธิกีำรใหม่ๆ  หรอืนวตกรรมทีน่ ำมำใชใ้นกำรสรำ้งสิง่แวดลอ้มและบรรยำกำศ 
 ผลกำรประเมนิบรรยำกำศในดำ้นต่ำงๆ ขำ้งตน้ และแผนพฒันำทีเ่กดิขึน้ 
 กำรปรบัปรงุทีเ่ป็นผลจำกกำรท ำ Leadership Walkround 
 ผลกำรประเมนิระดบัวฒันธรรมควำมปลอดภยัและกำรปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้ 
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(2) ผูน้ ำระดบัสงูก ำหนดจุดเน้นทีก่ำรปฏบิตัเิพือ่บรรลุพนัธกจิและกำรปรบัปรงุผลกำรด ำเนินกำรขององคก์ร ระบุกำร
ปฏบิตัทิีจ่ ำเป็น และก ำหนดควำมคำดหวงัในกำรสรำ้งคณุคำ่ใหแ้กผู่ป่้วย/ผูร้บัผลงำนอืน่.  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูก ำหนดจุดเน้นทีก่ำรปฏบิตั ิ(focus on action) โดย 

o เลอืกวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ์หรอืประเดน็ควำมปลอดภยัทีส่ ำคญัมำก ำหนดเป็นจดุเน้นส ำหรบักำร
ปฏบิตั ิ

o ทบทวนตวัชีว้ดัผลกำรด ำเนินกำรตำมชว่งเวลำทีส่มควร วเิครำะหค์วำมกำ้วหน้ำในกำรพฒันำตำม
แผน กำรบรรลุวตัถุประสงคแ์ละวสิยัทศัน์ขององคก์ร น ำประเดน็ทีไ่มบ่รรลุเป้ำหมำยมำก ำหนดเป็น
จุดเน้นในกำรพฒันำ  

o ก ำหนดควำมคำดหวงัในจดุเน้นดงักล่ำว โดยพจิำรณำคณุคำ่ต่อผูร้บัผลงำนและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
ต่ำงๆ อยำ่งสมดุล 

 ผูน้ ำระดบัสงูสือ่สำรจุดเน้นส ำหรบักำรปฏบิตัไิปยงัหน่วยงำนและผูเ้กีย่วขอ้ง ใหก้ำรสนบัสนุนกำรน ำจุดเน้น
ไปสูก่ำรปฏบิตั ิ 

 ผูน้ ำระดบัสงูตดิตำมควำมกำ้วหน้ำของกำรปฏบิตัติำมจุดเน้น ใหค้วำมชว่ยเหลอืในกำรแกไ้ขปัญหำอปุสรรค 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 จุดเน้นของกำรพฒันำ และระดบัควำมคำดหวงัในจุดเน้นดงักล่ำว 
 บทเรยีนหรอืนวตกรรมทีผู่น้ ำใชก้ระตุน้ใหน้ ำจดุเน้นไปสูก่ำรปฏบิตั ิ
 ผลกำรตดิตำมควำมกำ้วหน้ำของกำรปฏบิตัติำมจุดเน้น 
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SPA I-1.2 กำรก ำกบัดแูลองคก์รและควำมรบัผิดชอบต่อสงัคม (LED.2) 

องคก์รท ำใหม้ัน่ใจในระบบกำรก ำกบัดแูลกจิกำรทีม่คีวำมรบัผดิชอบ ปฏบิตัติำมกฎหมำย มจีรยิธรรม 
มคีวำมรบัผดิชอบต่อสงัคม. 

แสดงถงึระบบกำรก ำกบัดแูลกจิกำรทีด่ ีควำมรบัผดิชอบต่อสำธำรณะ สรำ้งควำมมัน่ใจวำ่มกีำร
ด ำเนนิงำนอยำ่งมจีรยิธรรม และมสีว่นสนบัสนุนต่อสขุภำพของชมุชน. 

ก. กำรก ำกบัดแูลองคก์ร 

(1) ระบบก ำกบัดแูลองคก์ร ทบทวนและประสบควำมส ำเรจ็ในประเดน็ต่อไปนี้: ควำมรบัผดิชอบในกำรกระท ำของ
ผูน้ ำระดบัสงู ควำมรบัผดิชอบต่อแผนกลยทุธ์ ควำมรบัผดิชอบดำ้นกำรเงนิ ควำมโปรง่ใสในกำรด ำเนนิกำร กำร
ตรวจสอบภำยในและภำยนอกทีเ่ป็นอสิระและมปีระสทิธผิล กำรพทิกัษ์ผลประโยชน์ของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูท ำควำมเขำ้ใจระบบกำรก ำกบัดแูลกจิกำร (governance system) ในบรบิทขององคก์ร 

(หมำยถงึระบบทีอ่ยูเ่หนือคณะผูบ้รหิำร) เชน่ 
o คณะกรรมกำรโรงพยำบำลทีม่อี ำนำจก ำกบัดแูลผูบ้รหิำรโรงพยำบำล (ในภำคเอกชนหรอืองคก์ำร

มหำชน) 
o สว่นรำชกำรตน้สงักดัของโรงพยำบำล รวมทัง้ระบบกำรนิเทศงำน และกำรตดิตำมประเมนิผลงำน

ของโรงพยำบำลและผูบ้รหิำร รวมไปถงึกำรก ำกบัดแูลโดยระบบประกนัสขุภำพหรอืองคก์รวชิำชพี 
 ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนคณุคำ่เพิม่ทีไ่ดจ้ำกกำรตดิตำมประเมนิผลและขอ้เสนอแนะของระบบกำรก ำกบัดแูล

กจิกำร (รวมถงึระบบตรวจสอบทัง้ภำยในและภำยนอก), ตดิตำมกำรน ำขอ้เสนอแนะไปปฏบิตั ิ 
 ผูน้ ำระดบัสงูวเิครำะหค์วำมเสีย่งต่อขอ้ครหำในเรือ่งควำมไม่โปรง่ใสในกำรตดัสนิใจของผูบ้รหิำร และ

ด ำเนินกำรเพือ่ใหผู้ม้สีว่นไดส้ว่นเสยีไดร้บัทรำบกระบวนกำรตดัสนิใจและควำมโปรง่ใสในกำรด ำเนินงำน
ของผูบ้รหิำร 

 ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนพนัธสญัญำ (performance agreement) และระบบรำยงำนระหว่ำงผูก้ ำกบัดแูลกจิกำร 
กบัผูบ้รหิำร เพือ่ใหม้ัน่ใจว่ำมกีำรรบัรูผ้ลกำรด ำเนินงำนส ำคญัขององค์กรโดยผูก้ ำกบัดแูลกจิกำร และให้
ขอ้คดิเหน็ป้อนกลบัต่อผูบ้รหิำร 

 ผูน้ ำระดบัสงู อำจมอบหมำยใหม้กีำรส ำรวจและรบัเสยีงสะทอ้นของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ในประเดน็ต่ำงๆ 
เกีย่วกบักำรด ำเนินงำนของผูบ้รหิำร 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 คณุคำ่เพิม่และกำรปรบัปรงุระบบงำนทีเ่ป็นผลจำกขอ้เสนอแนะของระบบกำรก ำกบัดแูลกจิกำร (รวมถงึ

ระบบตรวจสอบทัง้ภำยในและภำยนอก) 
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(2) องคก์รประเมนิผลกำรด ำเนินกำรของผูน้ ำระดบัสงู ระบบกำรน ำ ระบบก ำกบัดแูลองคก์ร และน ำผลกำรประเมนิ
มำใชป้รบัปรงุผูน้ ำและระบบกำรน ำ. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 กำรประเมนิผลกำรด ำเนินกำรของผูน้ ำระดบัสงู 

o กำรประเมนิผลกำรด ำเนินกำรของผูน้ ำอำจใชก้ำรทบทวนภำยในกลุ่มผูน้ ำ (peer reviews), กำร
ประเมนิอยำ่งเป็นทำงกำรตำมขอ้ตกลงกำรปฏบิตังิำน, กำรรบัฟังเสยีงสะทอ้นจำกก ำลงัคนและผูม้ ี
สว่นไดส้ว่นเสยี ทัง้ดว้ยวธิทีีเ่ป็นทำงกำรและไมเ่ป็นทำงกำร, หรอืกำรใชค้ณะกรรมกำรประเมนิผล
ซึง่เป็นบุคคลภำยนอก 

o ผูน้ ำระดบัสงู ก ำหนดสมรรถนะในดำ้นกำรบรหิำรจดักำร (managerial competency) น ำมำใชใ้น
กำรประเมนิและพฒันำผูน้ ำระดบัต่ำงๆ 

 ผูน้ ำระดบัสงู ทบทวนและปรบัปรงุประสทิธผิลของระบบกำรน ำขององคก์ร ในประเดน็ต่อไปนี้ โดยใชก้ำร
ทบทวนภำยในกลุ่มผูน้ ำ และกำรรบัเสยีงสะทอ้นจำกก ำลงัคนและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอืน่ๆ ดว้ยวธิกีำรทีเ่ป็น
ทำงกำรและไมเ่ป็นทำงกำร 
o กำรจดัโครงสรำ้งองคก์รทีส่อดคลอ้งกบัเป้ำหมำยและหน้ำที ่
o กำรค ำนึงถงึสมรรถนะและควำมตอ้งกำรของก ำลงัคนและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
o กำรก ำหนดควำมคำดหวงัต่อผลกำรด ำเนินกำรในระดบัทีท่ำ้ทำยและกำรเน้นย ำ้คำ่นิยม  
o กลไกกำรตดัสนิใจของผูน้ ำ กำรสือ่สำรและน ำผลกำรตดัสนิใจไปสูก่ำรปฏบิตั ิ
o กำรเลอืกสรรและพฒันำผูน้ ำ/ผูบ้รหิำร 
o ควำมสมัพนัธร์ะหว่ำงผูน้ ำในสำยงำนต่ำงๆ 
o กำรสรำ้งควำมผกูพนัและกำรท ำงำนเป็นทมีเพือ่บรรลุเป้ำหมำยขององคก์ร 
o กำรกระตุน้และสนบัสนุนกำรสรำ้งนวตักรรม กำรเสีย่งในระดบัทีเ่หมำะสม 
o กำรมกีลไกส ำหรบัผูน้ ำในกำรประเมนิตนเอง รบัขอ้มลูป้อนกลบั และน ำไปสูก่ำรปรบัปรงุ 

 กำรประเมนิผลระบบก ำกบัดแูลองคก์ร 
o กำรประเมนิผลระบบก ำกบัดแูลองคก์ร อำจใชก้ำรประเมนิตนเองของกรรมกำร รว่มกบักำรรบัฟัง

เสยีงของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และกำรใชค้ณะกรรมกำรประเมนิผลซึง่เป็นบุคคลภำยนอก 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 กำรปรบัปรงุประสทิธผิลของระบบกำรน ำทีเ่ป็นผลมำจำกกำรทบทวน 
 Managerial competency ทีเ่ป็นปัญหำรว่มของผูน้ ำระดบัตำ่งๆ และกำรปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้ 
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(3) องคก์รวำงระบบก ำกบัดแูลทำงคลนิิกเพือ่ก ำกบัดแูลองคป์ระกอบส ำคญัไดแ้ก ่กำรศกึษำและฝึกอบรมต่อเนื่อง
ของผูป้ระกอบวชิำชพี กำรผลติ/รว่มผลติบุคลำกร กำรทบทวนกำรดแูลผูป่้วยหรอืกำรตรวจสอบทำงคลนิิก 
ผลสมัฤทธิข์องกำรดแูลผูป่้วย กำรวจิยัและพฒันำ กำรเปิดเผยขอ้มลู กำรบรหิำรควำมเสีย่ง กำรจดักำร
สำรสนเทศ และประสบกำรณ์ของผูป่้วย.  คณะผูก้ ำกบัดแูลทำงคลนิิกไดร้บัรำยงำนอยำ่งสม ่ำเสมอและแสดง
ควำมรบัผดิชอบในกำรสรำ้งหลกัประกนัผลลพัธก์ำรดแูลผูป่้วยทีม่คีณุภำพสงู. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูท ำควำมเขำ้ใจองคป์ระกอบส ำคญัทีจ่ะตอ้งมกีำรรำยงำนในระบบก ำกบัดแูลทำงคลนิิก ทบทวน

กำรด ำเนินงำนในเรือ่งนัน้ และผูม้หีน้ำทีร่บัผดิชอบ 
o กำรศกึษำและฝึกอบรมต่อเนื่องของผูป้ระกอบวชิำชพี (continuing education-CE) ซึง่ควรไดร้บั

กำรสง่เสรมิทัง้วชิำชพีทีม่กีฎหมำยรองรบั และวชิำชพีทีไ่มม่กีฎหมำยระบุไว ้ทัง้กจิกรรมทีไ่ปศกึษำ
และฝึกอบรมภำยนอก กจิกรรมทีเ่รยีนรูด้ว้ยตนเองหรอืเรยีนรูร้ว่มกนัภำยในองคก์ร โดยมรีะบบ
กำรจดัเกบ็คะแนนสะสมทีใ่ชใ้นกำรตดิตำมได ้

o กำรผลติ/รว่มผลติบุคลำกร (ดกูำรปฏบิตัติำมมำตรฐำน I-6.1จ กำรจดักำรเรยีนกำรสอนดำ้นคลนิิก) 
สถำนพยำบำลทีเ่ป็นสถำบนักำรศกึษำหรอืสถำบนัสมทบซึง่เป็นทีฝึ่กอบรมอยูใ่นขำ่ยทีจ่ะตอ้ง
ปฏบิตัติำมมำตรฐำนเรือ่งนี้ กล่ำวคอืกำรรำยงำนโดยสรปุถงึควำมพรอ้มของกำรผลติ/รว่มผลติ และ
ผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้จำกกำรปฏบิตังิำนของนกัศกึษำ/ผูร้บักำรฝึกอบรม 

o กำรทบทวนกำรดแูลผูป่้วย/กำรตรวจสอบทำงคลนิิก คอืกำรเรยีนรูจ้ำกผลลพัธก์ำรดแูลผูป่้วยซึง่มกั
เป็นเหตุกำรณ์ไมพ่งึประสงค ์และน ำมำสูก่ำรปรบัปรงุกระบวนกำรดแูลผูป่้วยใหม้คีวำมรดักมุขึน้  
และอำจรวมถงึกำรน ำแนวคดิ Safety II มำใชใ้นกำรทบทวน คอืกำรทบทวนในกรณีทีผ่ลลพัธด์ี
ภำยใตส้ถำนกำรณ์ทีห่ลำกหลำย ขอ้มลูทีร่ำยงำนควรมทีัง้ (1) ควำมครอบคลุม/ควำมถีข่องกำร
ทบทวน (2) ตวัอยำ่งบทเรยีนทีไ่ดจ้ำกกำรทบทวน กำรปรบัปรงุกระบวนกำรทีเ่กดิขึน้ และกำร
ตดิตำมผลของกำรปรบัปรงุ (ถำ้ม)ี 

o ผลสมัฤทธิข์องกำรดแูลผูป่้วย มอีงคป์ระกอบส ำคญัคอื (1) กำรออกแบบกระบวนกำรดแูลบน
พืน้ฐำนของหลกัฐำนวชิำกำร (2) กำรตดิตำมผลลพัธก์ำรดแูลรกัษำ (3) กำรปรบัปรงุกระบวนกำร
ดแูลผูป่้วย  

o กำรวจิยัและพฒันำ ซึง่มลีกัษณะเป็น R2R หรอื health service research หรอื implementation 
หรอื clinical research ซึง่ควรมุง่เน้นกำรสรำ้งควำมรูห้รอืพสิจูน์ยนืยนัประสทิธผิลของกำรดแูล
ผูป่้วยทีท่มีใหบ้รกิำร ทัง้นี้ข ึน้อยูก่บัศกัยภำพของก ำลงัคนขององคก์ร 

o กำรเปิดเผยขอ้มลู (openness) ประเดน็ส ำคญัทีส่ดุคอืกำรใหข้อ้เทจ็จรงิแกผู่ป่้วยและครอบครวัเมือ่
เกดิเหตุกำรณ์ทีไ่มพ่งึประสงคข์ึน้ ซึง่จะเป็นสิง่ทีท่ ำใหผู้บ้รหิำรตอ้งตระหนกัในควำมส ำคญัของกำร
ออกแบบระบบทีร่ดักมุดว้ยแนวคดิ human factors รว่มกบักำรสรำ้งวฒันธรรมควำมปลอดภยัใน
กำรท ำงำนควบคูไ่ปดว้ย 
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o กำรบรหิำรควำมเสีย่ง (ดกูำรปฏบิตัติำมมำตรฐำน II-1.2) โดยควรมกีำรรำยงำนแนวโน้มของ
ประสทิธผิลของกำรบรหิำรควำมเสีย่ง และปัจจยัองคก์รทีค่ณะกรรมกำรก ำกบัดแูลควรรบัรู ้

o กำรจดักำรสำรสนเทศ (ดกูำรปฏบิตัติำมมำตรฐำน I-4.1 และ I-4.2) รำยงำนควรครอบคลมุกำรใช้
ประโยชน์จำกกำรวดั วเิครำะห ์สำรสนเทศ และกำรใชเ้ทคโนโลยสีำรสนเทศในกำรใหบ้รกิำรผูป่้วย 

o ประสบกำรณ์ของผูป่้วย เป็นกำรสง่เสรมิใหม้กีำรรบัรูแ้ละใชป้ระโยชน์จำกประสบกำรณ์ของผูป่้วย
ดว้ยวธิทีีห่ลำกหลำย ซึง่ควรมกีำรรำยงำนกำรปรบัปรงุระบบงำนต่ำงๆ ทีเ่ป็นผลจำกกำรรบัรู้
ประสบกำรณ์ของผูป่้วย 

 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้ผีูร้บัผดิชอบในกำรจดัท ำสรปุรำยงำนควำมกำ้วหน้ำของกำรด ำเนินงำนในแตล่ะ
องคป์ระกอบ เสนอใหค้ณะผูบ้รหิำรรบัทรำบอยำ่งสม ่ำเสมอ เชน่ ทกุงวดสำมเดอืน โดยรำยงำนนี้ระบุถงึ
ควำมส ำเรจ็ ปัญหำอปุสรรคและควำมพยำยำมในกำรแกไ้ข รวมทัง้กำรสนบัสนุนทีต่อ้งกำรไดร้บั 

 คณะผูบ้รหิำรพจิำรณำรำยงำนควำมกำ้วหน้ำและตอบสนองดว้ยกำรใหก้ำรสนบัสนุนอยำ่งเหมำะสม 
 ผูบ้รหิำรสงูสดุน ำเสนอรำยงำนควำมกำ้วหน้ำและกำรตอบสนองทีไ่ดท้ ำลงไปใหแ้กค่ณะกรรมกำรก ำกบัดแูล

ทำงคลนิิก เพือ่ใหข้อ้เสนอแนะและกำรสนบัสนุนเพิม่เตมิ  ซึง่องคก์รควรใชโ้ครงสรำ้งของคณะกรรมกำรชดุ
นี้ใหเ้หมำะสมกบับรบิทขององคก์รและสำมำรถท ำหน้ำทีใ่นกำรใหค้วำมเหน็ทีเ่ป็นประโยชน์อยำ่งอสิระ เชน่ 
o คณะกรรมกำรทีก่ ำกบัดแูลธรุกจิขององคก์รอยูแ่ลว้ของโรงพยำบำลเอกชน 
o คณะกรรมกำรทีไ่ดร้บัมอบหมำยจำกตน้สงักดัใหด้แูลระบบคณุภำพและควำมปลอดภยัของ

โรงพยำบำลในสงักดั 
o คณะกรรมกำรทีม่ผีูท้รงคณุวุฒจิำกภำยนอกเป็นองคป์ระกอบส ำคญั 
o คณะกรรมกำรอืน่ๆ ตำมบรบิทของโรงพยำบำล 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ขอ้แนะน ำและกำรตอบสนองทีไ่ดร้บัจำกคณะกรรมกำรก ำกบัดแูลทำงคลนิิก 
 กำรเปลีย่นแปลงส ำคญัทีเ่กดิขึน้ 
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ข. พฤตกิรรมทีป่ฏบิตัติำมกฎหมำยและมจีรยิธรรม 

(1) องคก์รปฏบิตัติำมกฎหมำยและกฎระเบยีบ คำดกำรณ์และเตรยีมกำรเชงิรกุต่อผลกระทบเชงิลบต่อสงัคม ควำม
กงัวลของสำธำรณะ และอนุรกัษ์ทรพัยำกรธรรมชำต.ิ 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรวเิครำะหแ์ละคำดกำรณ์ในประเดน็ส ำคญัต่อไปนี้ 

o กฎหมำย กฎระเบยีบ และขอ้บงัคบัทีอ่งคก์รจะตอ้งปฏบิตัติำม และประเดน็ทีอ่ำจเป็นปัญหำในกำร
ปฏบิตัขิององคก์ร เชน่ กฎหมำย กฎระเบยีบ และขอ้บงัคบัเกีย่วกบัวชิำชพี กำรจำ้งแรงงำน 
สถำนพยำบำล อำชวีอนำมยัและควำมปลอดภยั สิง่แวดลอ้ม กำรเงนิกำรงบประมำณ กำรพสัดุ 
เทคโนโลยสีำรสนเทศ 

o กำรคำดกำรณ์ผลกระทบเชงิลบต่อสงัคม ควำมกงัวลของสำธำรณะ อนัเนื่องมำจำกกำรด ำเนินงำน
ขององคก์ร 

 ควำมกงัวลของสำธำรณะ ควรครอบคลุมเรือ่งควำมปลอดภยัของผูป่้วย คำ่ใชจ้่ำย กำร
เขำ้ถงึทีเ่ทำ่เทยีมและทนักำรณ์ สิง่คกุคำมใหม่ๆ  ทีเ่กดิขึน้ กำรจดักำรกบัของเสยีจำกกำร
ใหบ้รกิำรทำงกำรแพทย ์

o โอกำสในกำรอนุรกัษ์สิง่แวดลอ้มและใชท้รพัยำกรอยำ่งคุม้คำ่ (เชน่ นโยบำยในเรือ่ง recycle, กำร
ลดปรมิำณขยะ, กำรประหยดัพลงังำน, นโยบำย green environment) 

 ผูน้ ำระดบัสงูก ำหนดมำตรกำรส ำคญัเพือ่ตอบสนองต่อกำรวเิครำะหด์งักล่ำว ก ำหนดเป้ำหมำย และวธิกีำร
ประเมนิกำรบรรลุเป้ำหมำย (อำจจะใชว้ธิกีำรประเมนิเชงิปรมิำณหรอืเชงิคณุภำพหรอืรว่มกนั)  

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 กำรประเมนิผลกำรบรรลุเป้ำหมำยในเรือ่งกำรปฏบิตัติำมกฎหมำยและขอ้บงัคบั, ควำมเสีย่ง ผลกระทบดำ้น

ลบ และควำมกงัวลของสำธำรณะ, กำรอนุรกัษ์สิง่แวดลอ้มและใชท้รพัยำกรอยำ่งคุม้คำ่ 

(2) องคก์รสง่เสรมิและสรำ้งควำมมัน่ใจว่ำจะมพีฤตกิรรมทีม่จีรยิธรรมในปฏสิมัพนัธท์กุกรณี มกีำรตดิตำมก ำกบั และ
ด ำเนินกำรต่อพฤตกิรรมทีฝ่่ำฝืนหลกัจรยิธรรม. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้ง ท ำควำมเขำ้ใจในหลกัจรยิธรรมตำม SPA I-1.1ก(2) 
 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรวเิครำะหโ์อกำสและลกัษณะกำรเกดิปัญหำจรยิธรรมในขัน้ตอนต่ำงๆ ของ

กำรปฏบิตังิำน ทัง้ในดำ้นคลนิกิและดำ้นอืน่ๆ โดยอยำ่งน้อยพจิำรณำประเดน็ต่อไปนี้ และระบุเฉพำะ
ประเดน็ทีม่โีอกำสเป็นปัญหำขององคก์ร 
o กำรคดิคำ่บรกิำร 
o กำรประชำสมัพนัธ ์

ฉบ
บัร

า่ง 
เพ

ือ่ใช
ใ้น

หล
กัส

ตูร
 H

A5
01



16 

 

o จรยิธรรมและควำมรบัผดิชอบของผูป้ระกอบวชิำชพี 
o กำรตดัสนิใจยตุกิำรรกัษำ 
o กำรรบัไว/้กำรสง่ต่อ 
o กำรวจิยั 
o กำรรกัษำผูม้บีุตรยำก 
o กำรปลกูถ่ำยอวยัวะ 
o กำรกระท ำโดยมผีลประโยชน์ทบัซอ้น 

 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหก้ ำหนดมำตรกำรป้องกนักำรปฏบิตัทิีไ่มเ่หมำะสมตำมหลกัจรยิธรรม จดัใหม้ี
ระบบตดิตำมก ำกบั และกำรด ำเนินกำรเมือ่มกีำรฝ่ำฝืน 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ประเดน็จรยิธรรมทีอ่งคก์รใหค้วำมส ำคญั มำตรกำรป้องกนักำรปฏบิตัทิีไ่มเ่หมำะสม  

 (3) องคก์รจดัใหม้กีลไกเพือ่กำรรบัรูแ้ละจดักำรกบัประเดน็ทำงจรยิธรรมทีย่ำกล ำบำกในกำรตดัสนิใจ ดว้ยวธิกีำร
และระยะเวลำทีเ่หมำะสม. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้ง ท ำควำมเขำ้ใจกบัประเดน็ทำงจรยิธรรมทีย่ำกล ำบำกในกำรตดัสินใจ 

(ethical dilemma) ต่อไปนี้ 
o ควำมมุง่หมำยของมำตรฐำนขอ้นี้ เป็นไปเพือ่ปกป้องคนท ำงำน มใิชก่ำรตดัสนิผดิถกู 
o Ethical dilemma เป็นประเดน็ทำงจรยิธรรมทีย่ำกในกำรตดัสนิใจเนื่องจำกมฐีำนคดิทำงจรยิธรรมที่

ขดัแยง้กนั หำกตดัสนิใจบนฐำนคดิหนึ่ง กอ็ำจขดัแยง้กบัอกีฐำนคดิหนึ่ง 
o ขัน้ตอนของกำรพจิำรณำเมือ่เกดิ ethical dilemma 

 Recognise รบัรูว้่ำเกดิประเดน็จรยิธรรมทีย่ำกล ำบำกในกำรตดัสนิใจ เนื่องจำกมคีวำม
ขดัแยง้กนัในคำ่นิยม หลกักำร หลกัจรยิธรรม 

 Break วเิครำะหเ์พือ่จ ำแนกประเดน็หรอืหลกักำรทีข่ดัแยง้กนัออกมำใหช้ดัเจน 
 Seek หำขอ้มลูเพิม่เตมิจำกแหล่งต่ำงๆ ทัง้ค ำแนะน ำขององคก์รวชิำชพีทีเ่กีย่วขอ้ง และ

มมุมองของผูป่้วย  
 Decision ตดัสนิใจบนพืน้ฐำนของเหตุผลและหลกักำรทีร่บัฟังได ้(ถำ้ท ำได)้ และบนัทกึไว้

เป็นลำยลกัษณ์อกัษร 
 Critical Analysis มกีลไกในองคก์รเขำ้มำชว่ยวเิครำะหเ์ชงิลกึรอบดำ้น กรณีทีผู่้เกีย่วขอ้ง

ไมส่ำมำรถตดัสนิใจไดด้ว้ยตนเอง 
 Court อำจจะตอ้งขอควำมเหน็จำกศำล กรณีทีไ่มส่ำมำรถหำขอ้ยตุไิด้ 

o ทบทวนประสบกำรณ์ขององคก์ร 
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 ตวัอยำ่ง ethical dilemma ทีเ่คยเกดิขึน้ในองคก์ร จ ำแนกตำมวชิำชพีต่ำงๆ รวมทัง้ 
ethical dilemma ทีอ่ำจเกดิขึน้กบัผูบ้รหิำร 

 กำรตดัสนิใจทีเ่กดิขึน้  
 กลไกทีใ่หค้วำมชว่ยเหลอื 

 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรน ำประเดน็ทีย่ำกล ำบำกในกำรตดัสนิใจเนื่องจำกควำมไมล่งตวัระหว่ำง
มมุมองต่ำงๆ (เชน่ กำรตดัสนิใจกำรยตุกิำรรกัษำ กำรเลอืกชว่ยชวีติคนหนึ่งแต่ตอ้งสละโอกำสชว่ยชวีติอกี
คนหนึ่ง) มำเรยีนรูร้ว่มกนั รวมรวบกรณีศกึษำไวเ้พือ่ประโยชน์ส ำหรบัผูป้ระกอบวชิำชพีทีอ่ำจตอ้งเผชญิ
สถำนกำรณ์ดงักล่ำว 

 ผูน้ ำระดบัสงูก ำหนดใหม้กีลไกชว่ยเหลอื และลกัษณะของกำรตดัสนิใจทีเ่ป็นไปได้ 
o กลไกชว่ยเหลอืควรมลีกัษณะเป็นทีป่รกึษำหรอืคณะทีป่รกึษำ อำจจะมชีดุเดยีวหรอืหลำยชดุแยก

ตำมลกัษณะปัญหำกไ็ด ้
o ลกัษณะของสถำนกำรณ์และกำรตดัสนิใจทีอ่ำจพบ 

 กรณีฉุกเฉินทีต่อ้งตดัสนิใจโดยเรง่ด่วน อำจมเีวลำหรอืไมม่เีวลำปรกึษำผูอ้ืน่ 
 กรณีทีใ่ชเ้วลำใหส้ถำนกำรณ์คลีค่ลำย 
 กรณีทีต่อ้งใชค้วำมพยำยำมมำกกว่ำธรรมดำเพือ่หำทำงกำ้วขำ้มทำงเลอืกทีม่อียู่ 
 กรณีทีค่วรปรกึษำคณะทีป่รกึษำในองคก์ร 
 กรณีทีค่วรปรกึษำองคก์รวชิำชพีหรอืหน่วยงำนภำยนอก 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 สรปุโอกำสทีจ่ะพบ ethical dilemma และกลไกชว่ยเหลอืในกรณีเกดิ ethical dilemma 
 สรปุเหตุกำรณ์ ethical dilemma ทีเ่คยเกดิขึน้ใน 2-3 ปีทีผ่ำ่นมำ กำรใชก้ลไกชว่ยเหลอื และบทเรยีนที่

เกดิขึน้ 
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ค. ควำมรบัผดิชอบต่อสงัคม 

 (1) องคก์รมสีว่นรบัผดิชอบตอ่ควำมผำสกุของสงัคม ทัง้ในดำ้นสิง่แวดลอ้ม สงัคม และเศรษฐกจิ. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูท ำควำมเขำ้ใจในประเดน็ต่อไปนี้ 

o ควำมรบัผดิชอบต่อสงัคม (societal responsibility) มใิชก่ำรประชำสมัพนัธห์รอืสรำ้งภำพลกัษณ์ให้
องคก์ร แต่เป็นกำรสรำ้งประโยชน์และควำมผำสกุใหแ้กส่งัคมอยำ่งสมดุล เป็นกำรสนบัสนุน
เป้ำหมำยทีส่ ำคญัของสงัคมภำยใตท้รพัยำกรทีอ่งคก์รมอียู่ 

o สิง่ทีอ่งคก์รสำมำรถท ำใหแ้กส่งัคมไดอ้ำจจะเป็น 
 กำรรกัษำสิง่แวดลอ้มหรอือนุรกัษ์ทรพัยำกรธรรมชำต ิ
 กำรเพิม่ควำมเขม้แขง็ใหก้บัชมุชนโดยรอบ และกำรเตรยีมพรอ้มส ำหรบัภำวะฉุกเฉิน 
 กำรสนบัสนุนหรอืปรบัปรงุบรกิำรสำธำรณะ เชน่ กำรศกึษำ บรกิำรสขุภำพ 
 กำรเป็นแบบอยำ่งทีด่ใีนประเดน็ทีม่คีวำมส ำคญัทำงสงัคม 
 กำรสนบัสนุนดำ้นเศรษฐกจิใหแ้กช่มุชน 
 กำรแบ่งปันสำรสนเทศ 

o กำรสรำ้งประโยชน์และควำมผำสกุใหแ้กส่งัคมอำจท ำไดโ้ดย 
 ผนวกเป็นสว่นหนึ่งของแผนกลยทุธ์ 
 ผนวกเป็นสว่นหนึ่งของกำรปฏบิตังิำนประจ ำวนั 
 จดัเป็นกจิกรรมพเิศษ 

 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มวำงแผนกบัผูเ้กีย่วขอ้งด ำเนินกำรเพือ่ใชศ้กัยภำพและทรพัยำกรขององคก์รในกำรสรำ้ง
ประโยชน์และควำมผำสกุใหแ้กส่งัคม รวมทัง้สนบัสนุนใหก้ ำลงัคนมสีว่นรว่มตำมควำมเหมำะสม 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 สรปุกจิกรรมกำรสรำ้งประโยชน์และควำมผำสกุใหแ้กส่งัคม 
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I – 2 การบรหิารเชิงกลยุทธ ์

SPA I-2.1 กำรจดัท ำกลยุทธ์ (STG.1) 

องคก์รวำงแผนเชงิกลยทุธ ์เพือ่ตอบสนองควำมตอ้งกำรบรกิำรสขุภำพ ตอบสนองควำมทำ้ทำย และ
สรำ้งควำมเขม้แขง็ใหก้บักำรด ำเนินงำนขององคก์ร. 

ก. กระบวนกำรจดัท ำกลยทุธ ์

(1) องคก์รมกีำรวำงแผนกลยุทธท์ีเ่หมำะสม ในดำ้นกรอบเวลำ ขัน้ตอน ผูม้สีว่นรว่ม. มกีำรพจิำรณำควำมจ ำเป็นใน
กำรเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉม และควำมคล่องตวัขององคก์ร. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกนัทบทวนท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยต่อไปนี้ 

o ควำมหมำยของ “กลยทุธ”์ (strategy) ในเชงิกวำ้ง อำจเป็นผลมำจำกหรอืน ำไปสูส่ ิง่ต่อไปนี้: กำร
จดับรกิำรใหม,่ รำยไดท้ีเ่พิม่ขึน้, กำรลงทนุ, กำรสรำ้งควำมรว่มมอืกบัพนัธมติร, ควำมสมัพนัธ์
ใหม่ๆ  กบับุคลำกรหรอือำสำสมคัร, กำรเป็นศนูยค์วำมเป็นเลศิ, กำรเป็นผูน้ ำในกำรวจิยั, กำรเป็นผู้
ใหบ้รกิำรเชงิบรูณำกำร, กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของชุมชนหรอืควำมตอ้งกำรดำ้นสำธำรณสขุ 

o กำรจดัท ำกลยทุธ ์(strategy development) หมำยถงึแนวทำงทีอ่งคก์รใชเ้ตรยีมกำรส ำหรบัอนำคต 
ซึง่อำจจะใชว้ธิกีำรต่ำงๆ ในกำรคำดกำรณ์ พยำกรณ์ ทำงเลอืก ฉำกทศัน์ เพือ่พจิำรณำควำม
เป็นไปไดต้่ำงๆ ทีจ่ะเกดิขึน้ น ำไปสูก่ำรตดัสนิใจและจดัสรรทรพัยำกร 

o กำรเปลีย่นแปลงขององคก์รมสีำมลกัษณะ 
 กำรเปลีย่นแปลงเชงิกำรพฒันำ (Developmental Change) เป็นกำรปรบัปรงุในสิง่ทีท่ ำอยู่ 

ไมไ่ดส้รำ้งสิง่ใหม ่เชน่ ปรบัปรงุทกัษะ กระบวนกำร วธิกีำร มำตรฐำนงำน สภำวะ
แวดลอ้ม 

 กำรเปลีย่นแปลงเพือ่เปลีย่นผำ่น (Transitional Change) เป็นกำรทดแทนสิง่เดมิดว้ย
บำงอยำ่งทีเ่ป็นสิง่ใหมโ่ดยสิน้เชงิ ตอ้งมกีำรออกแบบ new state และน ำไปปฏบิตั ิ ตอ้ง
ยอมละทิง้วธิปีฏบิตังิำนเดมิๆ อำจจะตอ้งใชก้ำรจดักำรและเครือ่งมอืบรหิำรกำร
เปลีย่นแปลง ตวัอยำ่งของกำรเปลีย่นแปลงลกัษณะนี้ เชน่ กำรปรบัโครงสรำ้งองคก์ร กำร
ควบรวมกจิกำร กำรสรำ้งผลติภณัฑแ์ละบรกิำรใหมท่ีม่ำแทนของเกำ่ กำรน ำ IT มำใชโ้ดย
ไมต่อ้งเปลีย่นแปลงวฒันธรรมหรอืพฤตกิรรมของผูค้น เป็นกำรเปลีย่นแปลงทีก่ ำหนด
เป้ำหมำยในรำยละเอยีดไดต้ัง้แต่แรก ผูค้นเปลีย่นเพยีงทกัษะ ไมต่อ้งถงึขัน้เปลีย่น 
mindset พฤตกิรรม และวฒันธรรม 
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 กำรเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉม (Transformational Change) เป็นกำรเปลีย่นแปลงทีไ่มรู่้
ว่ำ future state จะเป็นอยำ่งไร ตอ้งมกีำรลองผดิลองถูกและเกบ็ขอ้มลูไปขำ้งหน้ำ จงึเป็น
กำรยำกทีจ่ะบรหิำรกำรเปลีย่นแปลงดว้ยกำรวำงแผนทีต่ำยตวั ตอ้งเตรยีมรบัมอืกบั
สถำนกำรณ์ทีค่ำดกำรณ์ไมไ่ด ้อำจเป็นกำรเปลีย่นแปลงในโครงสรำ้ง วฒันธรรม 
ระบบงำน ตลำด จะตอ้งมกีำรเปลีย่นแปลง mindset และพฤตกิรรมของผูค้น  

o ควำมคล่องตวัขององคก์ร (organizational agility) หมำยถงึควำมสำมำรถขององคก์รในกำร
เปลีย่นแปลงกลยทุธ ์ขณะทีค่วำมยดืหยุน่ในกำรปฏบิตักิำร (operational flexibility) หมำยถงึ
ควำมสำมำรถในกำรปรบักำรปฏบิตักิำรเมือ่มโีอกำสหรอืมคีวำมจ ำเป็น รวมถงึกำรปรบัทีเ่ป็นผล
จำกกำรเปลีย่นแปลงกลยทุธ ์

 ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนกระบวนกำรจดัท ำแผนกลยทุธข์องโรงพยำบำล ในประเดน็ต่อไปนี้ 
o ขัน้ตอนและก ำหนดเวลำกำรจดัท ำแผน  
o กรอบเวลำของแผน 
o ผูม้สีว่นรว่มในกำรจดัท ำแผน 
o ขอ้มลูและแหล่งขอ้มลูทีใ่ชใ้นกำรจดัท ำแผน 
o กลยทุธท์ีไ่ด ้มผีลต่อกำรตดัสนิใจและจดัสรรทรพัยำกรอยำ่งไร 

 ผูน้ ำระดบัสงูพจิำรณำควำมจ ำเป็นในกำรเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉมและควำมคล่องตวัขององคก์ร  
o ตวัอยำ่งกำรเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉม เชน่ จำกกำรเน้น volume มำสูก่ำรเน้น value, จำกรปูแบบ

กำรดแูลในสถำนพยำบำลมำสูก่ำรดแูลต่อเนื่องถงึบำ้นและชมุชน, จำกกำรดแูลเป็น episode มำสู ่
population-based care 

 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกบับุคลำกรและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีส่ ำคญั ด ำเนินกำรวำงแผนกลยทุธแ์ละพจิำรณำควำม
จ ำเป็นในกำรเปลีย่นแปลงและควำมคล่องตวัขององคก์ร ตำมขัน้ตอนทีก่ ำหนดไว ้ 
o กำรเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉมจะตอ้งค ำนึงถงึกำรมสีว่นรวมของบุคลำกรและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

ตัง้แต่เริม่แรก เชน่ กำรรว่มพจิำรณำควำมจ ำเป็นตอ้งมกีำรเปลีย่นแปลง ภำพอนำคตที่ตอ้งกำร
เหน็ ซึง่อำจตอ้งใช ้large group meeting technology ทีใ่หผ้ลไดใ้นเวลำสัน้ๆ, สง่เสรมิกำรพฒันำ 
mindset พฤตกิรรม และทกัษะกำรเปลีย่นแปลงใหก้บับุคลำกรทกุคน, ขอใหบุ้คลำกรใหค้วำมเหน็
ต่อกำรเปลีย่นแปลงและใหอ้ ำนำจในกำรออกแบบกำรเปลีย่นแปลงในหน่วยงำนของตนเอง  

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 กำรปรบัเปลีย่นกระบวนกำรจดัท ำกลยทุธท์ีเ่กดิขึน้ 

(2) องคก์รก ำหนดโอกำสเชงิกลยทุธ ์ตดัสนิใจเลอืกโอกำสพฒันำและควำมเสีย่งส ำคญัทีจ่ะด ำเนินกำรใหส้ ำเรจ็ และ
สง่เสรมินวตักรรมในเรือ่งดงักล่ำว. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกนัทบทวนท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยต่อไปนี้ 
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o โอกำสเชงิกลยทุธ ์(strategic opportunities) เป็นกำรคำดกำรณ์ส ำหรบัสิง่ใหม่ๆ  หรอืกำร
เปลีย่นแปลงในดำ้น ผลติภณัฑ ์บรกิำร กระบวนกำร รปูแบบกำรท ำธุรกจิ พนัธมติร หรอืตลำด  
กำรคำดกำรณ์เหล่ำนี้เกดิขึน้จำกกำรคดินอกกรอบ (outside-the-box thinking) กำรระดมสมอง 
กำรใชป้ระโยชน์จำกกำรคน้พบโดยบงัเอญิ (serendipity) กระบวนกำรนวตักรรมและเกำรวจิยั กำร
คำดกำรณ์จำกสถำนกำรณ์ปัจจุบนัแบบไมเ่ป็นเสน้ตรง (nonlinear extrapolation) และกำรใช้
วธิกีำรอืน่ๆ เพือ่จนิตนำกำรถงึอนำคตทีแ่ตกต่ำงออกไป  กำรจะเกดิควำมคดิเหล่ำนี้ไดต้อ้งอำศยั
สิง่แวดลอ้มทีอ่สิระ ไมถ่กูชีน้ ำหรอืครอบง ำ   

o กำรพจิำรณำวำ่จะเลอืกโอกำสเชงิกลยทุธใ์ดมำด ำเนินกำร จะตอ้งพจิำรณำอยำ่งรอบดำ้นโดย
ค ำนึงถงึ ควำมเสีย่งสมัพทัธ ์กำรเงนิ และอืน่ๆ แลว้จงึตดัสนิใจเลอืก อำจเรยีกว่ำเป็นกำรตดัสนิใจ
เสีย่งอยำ่งชำญฉลำด (intelligent risk taking) 

o นวตักรรม (innovation) คอืกำรสรำ้งกำรเปลีย่นแปลงทีม่คีวำมหมำยเพือ่ปรบัปรงุผลติภณัฑ/์
บรกิำร กระบวนกำร ประสทิธผิลขององคก์ร น ำไปสูก่ำรสรำ้งคณุคำ่ใหมใ่หแ้ก่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

 เกดิจำกกำรรบัควำมคดิ กระบวนกำร เทคโนโลย ีผลติภณัฑ ์หรอืโมเดลธุรกจิ ใหม่ๆ  หรอื
น ำมำใชด้ว้ยวธิกีำรใหม ่

 ผลลพัธท์ ำใหเ้กดิกำรปรบัปรงุแบบกำ้วกระโดด (discontinuous or breakthrough) ใน
ผลลพัธ ์ผลผลติ/บรกิำร หรอืกระบวนกำร 

 นวตักรรมเป็นผลมำจำกสิง่แวดลอ้มทีเ่กือ้หนุน กระบวนกำรคน้หำโอกำสเชงิกลยทุธ ์และ
ควำมเตม็ใจทีจ่ะน ำ intelligent risks มำด ำเนินกำร 

 นวตักรรมระดบัองคก์รทีป่ระสบควำมส ำเรจ็เกดิจำก multistep process  ของกำรพฒันำ
และแลกเปลีย่นเรยีนรู ้กำรตดัสนิใจ กำรน ำไปปฏบิตั ิกำรประเมนิผล และกำรเรยีนรู ้

 นวตักรรมอำจจะเกีย่วกบัเทคโนโลย ีกระบวนกำรส ำคญัขององคก์ร โครงสรำ้งองคก์ร 
โมเดลธรุกจิ เพือ่ท ำงำนใหบ้รรลุผลดยีิง่ขึน้ 

 ผูน้ ำระดบัสงูด ำเนินกำรต่อไปนี้ในชว่งของกำรวำงแผนและกำรทบทวนกลยทุธ์ 
o รว่มกนัก ำหนดโอกำสเชงิกลยทุธข์ององคก์ร 
o พจิำรณำควำมเสีย่งและปัจจยัอืน่ๆ อยำ่งรอบดำ้นและเลอืกโอกำสเชงิกลยทุธม์ำด ำเนินกำร 
o สง่เสรมิใหใ้ชน้วตักรรมเพือ่ด ำเนินกำรตำมโอกำสเชงิกลยทุธด์งักล่ำว 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 โอกำสเชงิกลยทุธท์ีต่ดัสนิใจเลอืกมำด ำเนินกำรและเหตุผลทีเ่ลอืก ฉบ
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(3) องคก์รวเิครำะหข์อ้มลูต่อไปนี้ในกำรจดัท ำกลยทุธ:์ ปัญหำและควำมตอ้งกำรดำ้นสขุภำพของผูร้บับรกิำร/ชมุชนที่
รบัผดิชอบ ควำมทำ้ทำยเชงิกลยทุธ ์ควำมไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ ์สิง่ทีค่กุคำมควำมส ำเรจ็ โอกำสเปลีย่นแปลงใน
สิง่แวดลอ้ม จุดบอดทีเ่ป็นไปไดใ้นกำรวำงแผน ควำมสำมำรถในกำรน ำแผนไปปฏบิตั.ิ 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งรวบรวมและวเิครำะหข์อ้มลูต่อไปนี้เพือ่ใชใ้นกำรจดัท ำกลยทุธ์ 

o ปัญหำและควำมตอ้งกำรดำ้นสขุภำพของผูร้บับรกิำร/ชมุชนทีร่บัผดิชอบ 
o ควำมทำ้ทำยเชงิกลยทุธ์ (ควำมอยูร่อดและควำมยัง่ยนืขององคก์ร, ทนุมนุษย)์ ควำมไดเ้ปรยีบ

เชงิกลยทุธ ์สิง่ทีคุ่กคำมควำมส ำเรจ็ 
o โอกำสเปลีย่นแปลงในสิง่แวดลอ้ม 
o ปัจจยัอืน่ๆ ทีจ่ะมผีลต่อควำมส ำเรจ็ขององคก์ร 

 มมุมอง / ควำมคำดหวงัของผูร้บับรกิำรและชมุชน 
 วฒันธรรม นโยบำย แนวทำงปฏบิตัเิกีย่วกบัควำมปลอดภยัและกำรป้องกนัควำมผดิพลัง้

ในกำรดแูลผูป่้วย 
 สภำพแวดลอ้มดำ้นควำมรว่มมอื กำรแขง่ขนั และควำมสำมำรถขององคก์รเปรยีบเทยีบ

กบัองคก์รทีม่ลีกัษณะคลำ้ยกนั 
 วงรอบชวีติ (life cycle) ของบรกิำรสขุภำพ 
 นวตกรรมหรอืกำรเปลีย่นแปลงทำงดำ้นเทคโนโลยทีีอ่ำจมผีลต่อกำรจดับรกิำร 
 ควำมตอ้งกำรขององคก์รในดำ้นบุคลำกรและทรพัยำกรอืน่ๆ 
 โอกำสทีจ่ะปรบัเปลีย่นกำรใชท้รพัยำกรไปสูบ่รกิำรสขุภำพทีม่คีวำมส ำคญัสงูกว่ำ 
 ควำมเสีย่งทำงดำ้นกำรเงนิ สงัคม จรยิธรรม กฎระเบยีบขอ้บงัคบั เทคโนโลย ีและควำม

เสีย่งอืน่ๆ 
 ควำมสำมำรถในกำรป้องกนัและตอบสนองต่อภำวะฉุกเฉิน 
 สิง่แวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงไปของระบบบรกิำรสขุภำพและเศรษฐกจิ 
 ปัจจยัอืน่ๆ ทีม่คีวำมเฉพำะเจำะจงส ำหรบัองคก์ร 

 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกนัปรบัเปลีย่นวธิคีดิและวธิรีบัรู ้เพือ่ใหไ้ดร้บัรูจ้ดุบอดทีเ่ป็นไปไดใ้นกำรวำงแผน 
(potential blind spot) สิง่ทีไ่ม่เคยรูม้ำกอ่น จุดทีเ่รำมองไมเ่หน็ดว้ยตวัเรำเอง ซึง่อำจจะเป็นทัง้ศกัยภำพ 
จุดออ่น หรอืโอกำสและสิง่คกุคำม (SWOT) กไ็ด ้โดยอำศยัวธิกีำรต่อไปนี้ 
o กำรรบัฟังจำกภำยใน สง่เสรมิใหผู้ป้ฏบิตังิำนและผูบ้รหิำรทกุคนมโีอกำสเสนอควำมคดิเหน็ 

สง่เสรมิใหผู้ป้ฏบิตังิำนสรำ้งควำมสมัพนัธแ์ละรบัฟังควำมตอ้งกำรของผูร้บัผลงำนดว้ยวธิกีำรต่ำงๆ 
o กำรรบัฟังหรอืแสวงหำจำกภำยนอก ตรวจสอบสิง่แวดลอ้มภำยนอก มองไปนอกองคก์ร มองไปที่

กจิกำรอืน่ มองไปทีพ่ืน้ทีอ่ ืน่ แลกเปลีย่นวธิกีำรปฏบิตัทิีเ่ป็นเลศิกบัองคก์รอืน่ น ำขอ้มลูขำ่วสำรที่
ไดร้บัมำพจิำรณำอยำ่งสม ่ำเสมอ และมกีำรตดัสนิใจทีเ่หมำะสม 
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o ทำ้ทำยสมำชกิในทมีใหม้องผ่ำนสิง่ทีเ่หน็ไดช้ดัเจนและลองใชจ้นิตนำกำร  พจิำรณำว่ำจุดแขง็ของ
องคก์รจะเป็นจดุออ่นไดอ้ยำ่งไร  และจุดออ่นขององคก์รจะเป็นจุดแขง็ไดอ้ยำ่งไร 

o ตรวจสอบเหตุกำรณ์ทีเ่กดิขึน้อยำ่งทีเ่รำไมค่ำดฝันมำกอ่นในรอบ 5 ปีทีผ่ำ่นมำ  และใชค้ ำถำม
ต่อไปนี้ 

 วนันี้เรำเรยีนรูอ้ะไร ทีเ่รำไมเ่คยรูม้ำกอ่นเมือ่ 5 ปีทีแ่ลว้ 
 คนอืน่มกีำรเตรยีมตวัอยำ่งไร ในสิง่ทีเ่รำไมไ่ดเ้ตรยีมตวัไวก้อ่น 
 มคีวำมผดิพลำดหรอืกำรเสยีโอกำสอะไรทีด่เูหมอืนจะเกดิซ ้ำไดอ้กี 
 วฒันธรรมของเรำมขีอ้จ ำกดัอะไร 
 ประเดน็อะไรทีเ่ป็นเรือ่งทีน่ ำมำพดูคยุกนัไมไ่ดใ้นองคก์รแห่งนี้ 
 แผนกลยทุธซ์ึง่จดัท ำขึน้เมือ่ 5 ปีทีแ่ลว้มคีวำมเหมำะสมเพยีงใด 

o มกีำรเปลีย่นแปลงอะไรบำ้งทีเ่รำไมไ่ดเ้ตรยีมตวัรบัมอืไวส้ ำหรบัอนำคต (แมเ้รำจะคดิว่ำมโีอกำส
เกดิขึน้น้อยมำกกต็ำม)ปัญหำและควำมตอ้งกำรดำ้นสขุภำพของผูร้บับรกิำร / ชมุชนทีร่บัผดิชอบ 

 ขอ้มลูกำรมำรบับรกิำร 
 ขอ้มลูระบำดวทิยำของปัญหำสขุภำพในพืน้ที ่

 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกนัทบทวนควำมสำมำรถในกำรน ำกลยทุธไ์ปปฏบิต้ ิ
o ควำมสำมำรถในกำรระดมทรพัยำกรและควำมรูท้ีจ่ ำเป็น  
o ควำมคล่องตวัขององคก์รในกำรปฏบิตัติำมแผนส ำรอง  
o กำรปรบัเปลีย่นแผนและปฏบิตัติำมแผนทีม่กีำรปรบัเปลีย่น 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ปัญหำและควำมตอ้งกำรดำ้นสขุภำพทีส่ ำคญั 
 ควำมทำ้ทำยเชงิกลยทุธ ์ควำมไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ ์ 
 สรปุ potential blind spot หรอืสิง่ทีไ่มเ่คยรบัรูม้ำกอ่น 

(4) องคก์รก ำหนดสมรรถนะหลกัขององคก์รทีจ่ะท ำใหบ้รรลพุนัธกจิขององคก์ร.  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วขอ้งท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยของ “สมรรถนะหลกัขององคก์ร” (organization 

core competency) 
o เป็นควำมสำมำรถขององคก์รทีเ่ป็นหลกัในกำรท ำให้บรรลุพนัธกิจ วิสยัทศัน์ โดยอำจพจิำรณำ

ลกัษณะต่อไปนี้รว่มดว้ย 
 มคีวำมส ำคญัเชงิกลยทุธ ์ท ำใหม้ขีอ้ไดเ้ปรยีบในกำรแขง่ขนั  
 ถำ้ขำดสมรรถนะหลกัทีจ่ ำเป็น จะกลำยเป็นควำมทำ้ทำยเชงิกลยทุธข์ององคก์ร 
 องคก์รมคีวำมเชีย่วชำญมำกทีส่ดุ (areas of greatest expertise)  

ฉบ
บัร

า่ง 
เพ

ือ่ใช
ใ้น

หล
กัส

ตูร
 H

A5
01



24 

 

o สมรรถนะหลกัขององคก์รอำจเกดิจำกสิง่ต่อไปนี้ 
 ควำมเชีย่วชำญดำ้นเทคโนโลย ี
 กำรใหบ้รกิำรทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ 
 ตลำดเฉพำะกลุ่มทีน่่ำสนใจ (niche market) 
 ควำมเฉียบคมทำงธุรกจิ (business acumen)  

o ควำมเขำ้ใจทีอ่ำจสบัสนหรอืคลำดเคลื่อน 
 สมรรถนะหลกัขององคก์รเป็นสมรรถนะโดยรวมขององคก์ร แตกต่ำงจำกสมรรถนะหลกั

ของบุคลำกร (staff core competency) ซึง่เป็นสมรรถนะของบุคลำกรแต่ละคนทีต่อ้งมใีห้
สอดคลอ้งกบัคำ่นิยมหลกัขององคก์ร 

 สมรรถนะหลกัขององคก์รเป็นควำมสำมำรถทีท่ ำใหอ้งคก์รประสบควำมส ำเรจ็ตำมพนัธกจิ 
เป็นควำมสำมำรถทีค่นสว่นใหญ่ขององคก์รมสีว่นรว่ม กำรระบุว่ำควำมเชีย่วชำญเฉพำะ
หรอืศนูยค์วำมเป็นเลศิคอืสมรรถนะหลกัขององคก์รอำจจะแคบเกนิไป 

 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วขอ้งศกึษำตวัอยำ่งกำรก ำหนดควำมเชีย่วชำญพเิศษขององคก์ร 
o Mercy Health System (MBNQA winner 2007) 

1) partnering with physicians to create and maintain an effective integrated healthcare 
delivery system 

2) engaging employees and physicians using the Servant Leadership Philosophy and the 
COE model, which provide a balanced approach to patient focused care 

o ตวัอยำ่งอืน่ๆ 
 กำรรว่มมอืกบัชมุชนและองคก์รในทอ้งถิน่เพือ่สรำ้งควำมเขม้แขง็ใหช้มุชนและสมำชกิใน

กำรดแูลสขุภำพของตนเอง 
 กำรดแูลผูป่้วยอยำ่งเป็นองคร์วม ดว้ยหวัใจของควำมเป็นมนุษย ์
 กำรดแูลผูป่้วยโรคเรือ้รงัทีบ่รูณำกำรเขำ้ไปในชมุชน  
 กำรเป็นศนูยค์วำมเป็นเลศิในดำ้นอบุตัเิหตุและโรคหวัใจ 

 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนพนัธกจิและสิง่แวดลอ้มขององคก์ร  แลว้รว่มกนัก ำหนดสมรรถนะ
หลกัขององคก์ร 

 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วขอ้งน ำสมรรถนะหลกัขององคก์รทีก่ ำหนดขึน้มำจดัท ำแผนปฏบิตักิำรเพือ่พฒันำ
ใหเ้กดิควำมเชีย่วชำญยิง่ขึน้ และใชแ้นวคดิ 3P หรอื PDSA หรอื process management เพือ่ตดิตำมและ
พฒันำอยำ่งต่อเนื่อง 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 สมรรถนะหลกัขององคก์ร 
 แนวทำงกำรพฒันำสมรรถนะหลกัขององคก์ร 
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(5) องคก์รตดัสนิใจเรือ่งกระบวนกำรท ำงำนขององคก์รว่ำกระบวนกำรท ำงำนใดทีจ่ะด ำเนนิกำรเอง และกระบวนกำร
ท ำงำนใดทีจ่ะใหผู้ส้ง่มอบหรอืพนัธมติรท ำ โดยพจิำรณำสมรรถนะหลกัขององคก์รเองและองคก์รภำยนอก กำร
บรรลวุตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ ์กำรใชท้รพัยำกรอยำ่งเหมำะสม และควำมรว่มมอืกบัภำยนอกเพือ่ควำมยัง่ยนืและ
ประสทิธภิำพ. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยของค ำว่ำระบบงำน (work systems) ในภำพใหญต่ำมที ่MNBQA 

ใหค้วำมหมำยไว ้ 
o ระบบงำนหมำยถงึวธิกีำรทีท่ ำใหง้ำนขององคก์รประสบควำมส ำเรจ็ ประกอบดว้ยกระบวนกำร

ท ำงำนภำยในและทรพัยำกรภำยนอก ทีอ่งคก์รน ำมำพฒันำและสรำ้งผลติภณัฑ/์บรกิำร สง่มอบ
ใหแ้กล่กูคำ้ และประสบควำมส ำเรจ็ในตลำด  

o ระบบงำนเกีย่วขอ้งกบัก ำลงัคน พนัธมติรและผูส้ง่มอบหลกั ผูร้บัชว่ง คูค่วำมรว่มมอื และ
องคป์ระกอบอืน่ๆ ในหว่งโซ่อปุทำยนทีจ่ ำเป็นเพือ่กำรผลติและสง่มอบผลติภณัฑแ์ละด ำเนินธุรกจิ 

o กำรตดัสนิใจเกีย่วกบัระบบงำนเป็นกำรตดัสนิใจเชงิกลยทุธ ์เกีย่วขอ้งกบักำรปกป้องและใช้
ประโยชน์จำกสมรรถนะหลกัขององคก์ร และตดัสนิใจว่ำอะไรทีค่วรซือ้หรอืผลติจำกนอกองคก์ร
เพือ่ใหเ้กดิประสทิธภิำพสงูสดุและองคก์รยงัมทีีอ่ยำ่งยัง่ยนืในตลำด 

 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัศกึษำตวัอยำ่งกำรก ำหนดระบบงำนโดยรวมของโรงพยำบำล 
o Sharp HealthCare (MBNQA winner 2007) ก ำหนดระบบงำนของ enterprise ว่ำประกอบดว้ย 

Emergency Care, Home Care, Hospice Care, Inpatient Care, Long-term-care, Mental 
Health Care, Outpatient Care, Primary / Specialty, Rehabilitation, Urgent Care 

 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัพจิำรณำในประเดน็ตอ่ไปนี้ 
o งำนทีต่อ้งท ำใหส้ ำเรจ็ตำมพนัธกจิขององคก์รคอือะไร 
o พจิำรณำวำ่อะไรเป็นงำนทีต่อ้งคงไวท้ ำเองเพื่อปกป้องและใชป้ระโยชน์จำกสมรรถนะหลกัของ

องคก์ร 
o พจิำรณำหว่งโซ่อปุทำนทีจ่ ำเป็นเพือ่กำรใหบ้รกิำรสขุภำพอยำ่งมปีระสทิธภิำพ บทบำทและผลงำน

ของผูส้ง่มอบ พนัธมติร คูค่วำมรว่มมอื ผูร้บัชว่ง 
o ทบทวนประสทิธภิำพของกำรใหห้น่วยงำนภำยนอกท ำงำนแทนในรปูแบบต่ำงๆ  
o พจิำรณำรปูแบบควำมรว่มมอืกบัหน่วยงำนภำยนอกใหม่ๆ  เพือ่ยกระดบัประสทิธภิำพหรอืขยำย

บรกิำร เชน่ กำรพฒันำ software, กำรใหเ้อกชนลงทนุเทคโนโลยรีำคำแพงในสถำนทีข่อง รพ., 
กำรรว่มมอืกบัคลนิิกเอกชนในกำรจดับรกิำรผูป่้วยนอก, กำรรว่มมอืกบัชมุชนในกำรดแูลผูป่้วย 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ระบบงำนโดยรวมของ รพ. และผลลพัธท์ีพ่งึประสงคข์องแต่ละระบบงำน 
 ควำมรว่มมอืกบัภำยนอกทีด่ ำเนินกำรไปแลว้ และทีก่ ำหนดเป็นแผนพฒันำ 
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ข. วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ์ 

(1) องคก์รระบุวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธท์ีส่ ำคญั คำ่เป้ำหมำยและก ำหนดเวลำทีจ่ะบรรลุ. 
(2) วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ ์ตอบสนองควำมทำ้ทำยเชงิกลยุทธ ์ใชป้ระโยชน์จำกสมรรถนะหลกัขององคก์ร ควำม

ไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ ์และโอกำสเชงิกลยทุธ์. วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ์สะทอ้นสมดุลระหวำ่งควำมตอ้งกำรดำ้น
ต่ำงๆ ขององคก์ร. 

(3) วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ ์ตอบสนองต่อควำมตอ้งกำรบรกิำรสขุภำพของชมุชนหรอืกลุ่มผูร้บับรกิำร ครอบคลุม
กำรสรำ้งเสรมิสขุภำพของผูป่้วย ครอบครวั ชมุชน บุคลำกร และสิง่แวดลอ้ม. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกนัท ำควำมเขำ้ใจในควำมหมำยของวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ ์ว่ำเป็นควำมมุง่หมำยที่

ชดัเจนขององคก์ร  เป็นสิง่ทีอ่งคก์รจะตอ้งบรรลุเพือ่ใหส้ำมำรถอยูร่อดไดใ้นระยะยำว เป็นกำรก ำหนด
ทศิทำงระยะยำวขององคก์ร และใชเ้ป็นแนวทำงในกำรจดัสรรหรอืปรบัเปลีย่นกำรจดัสรรทรพัยำกรของ
องคก์ร  วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธจ์ะมุง่เน้นทัง้ภำยนอกและภำยในองคก์ร เกีย่วขอ้งกบัโอกำสและควำมทำ้
ทำยทีส่ ำคญัเกีย่วกบัผูป่้วย ผูร้บัผลงำน ตลำด บรกิำร หรอืเทคโนโลย ี

 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกนัทบทวนวำ่วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธท์ีก่ ำหนดขึน้นัน้ 
o เป็นทศิทำงระยะยำวขององคก์ร เป็นสิง่ทีอ่งคก์รตอ้งบรรลุเพือ่ใหส้ำมำรถอยูร่อดไดใ้นระยะยำว

หรอืไม่ 
o สำมำรถใชเ้ป็นแนวทำงในกำรจดัสรรหรอืปรบัเปลีย่นกำรจดัสรรทรพัยำกรขององคก์รไดห้รอืไม่ 
o มกีำรก ำหนดกรอบเวลำทีจ่ะบรรลุวตัถุประสงคช์ดัเจนหรอืไม่ 
o มกีำรตอบสนองต่อควำมทำ้ทำยทีส่ ำคญัขององคก์รอยำ่งครบถว้นหรอืไม่ 
o มกีำรใชป้ระโยชน์จำกสมรรถนะหลกัขององคก์ร ควำมไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ ์และโอกำสเชงิกลยทุธ ์

ขององคก์รเพยีงใด 
o ตอบสนองต่อปัญหำสขุภำพและควำมตอ้งกำรดำ้นสขุภำพของชมุชนหรอืกลุ่มประชำกรทีใ่หบ้รกิำร

หรอืไม่ 
o มสีว่นต่อผลลพัธส์ขุภำพทีด่ขี ึน้หรอืไม่ 
o มวีตัถุประสงคเ์กีย่วกบักำรสรำ้งเสรมิสขุภำพหรอืไม ่ครอบคลุมกำรสรำ้งเสรมิสขุภำพของผูป่้วย 

ครอบครวั ชมุชน บุคลำกร และสิง่แวดลอ้มหรอืไม่ 
o มุง่ไปทีป่ระเดน็ส ำคญัทีส่ดุทีจ่ะน ำไปสูค่วำมส ำเรจ็ขององคห์รอืไม ่เชน่ กำรเขำ้ถงึและต ำแหน่งทีต่ัง้

, กำรปรบับรกิำรใหเ้หมำะสมกบัผูร้บับรกิำรแต่ละรำย (customization), ขดีควำมสำมำรถและ
ควำมเพยีงพอของบุคลำกร, กำรสรำ้งนวตกรรมอยำ่งรวดเรว็, กำรบรหิำรควำมสมัพนัธก์บัผูป่้วย
และผูร้บับรกิำรอืน่ๆ, กำรใชเ้วชระเบยีนอเิลค็โทรนิคและเทคโนโลยสีำรสนเทศในกระบวนกำรดแูล, 
คณุภำพและควำมปลอดภยั, กำรสรำ้งเสรมิสขุภำพ, กำรตอบสนองอยำ่งรวดเรว็, กำรใหบ้รกิำรใน
ลกัษณะบรูณำกำร, กำรใหบ้รกิำรทีม่ตีน้ทนุต ่ำ, กำรสรำ้งพนัธมติรและแนวรว่มใหม่ๆ  
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ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ตำรำงสรปุแสดงวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ ์กรอบเวลำและเป้ำหมำยทีต่อ้งกำรบรรลุในแต่ละชว่งเวลำ (รวมทัง้

ตวัชีว้ดัทีจ่ะใชต้ดิตำม) และควำมสมัพนัธก์บัควำมทำ้ทำยเชงิกลยทุธ ์(strategic challenges-SC), 
สมรรถนะหลกัขององคก์ร (core competencies-CC), ควำมไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ ์(strategic advantages-
SA) และโอกำสเชงิกลยทุธ ์(strategic opportunities-SOp) 
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SPA I-2.2 กำรน ำกลยทุธไ์ปปฏิบติั (STG.2) 

องคก์รถ่ำยทอดแผนกลยทุธไ์ปสูก่ำรปฏบิตั ิและตดิตำมควำมกำ้วหน้ำเพือ่ใหม้ัน่ใจวำ่บรรลุ
เป้ำประสงค.์ 

ก. กำรจดัท ำแผนปฏบิตักิำรและกำรถ่ำยทอดเพื่อน ำไปปฏบิตั ิ

(1) องคก์รจดัท ำแผนปฏบิตักิำรระยะสัน้และระยะยำว เพือ่บรรลวุตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ.์ 
(2) องคก์รถ่ำยทอดแผนปฏบิตักิำรไปสูก่ำรปฏบิตั ิทัง้ในองคก์ร ผูส้ง่มอบและพนัธมติรทีร่ว่มในกำรขบัเคลื่อน

ยทุธศำสตร.์ บุคลำกรตระหนกัในบทบำทและกำรมสีว่นรว่มต่อกำรบรรลุวตัถุประสงค์เชงิกลยทุธ.์ 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้ผีูร้บัผดิชอบแผนกลยทุธแ์ต่ละแผน มอบหมำยใหผู้ร้บัผดิชอบหน่วยงำน / 

ระบบงำนต่ำงๆ น ำแผนกลยทุธไ์ปจดัท ำแผนปฏบิตักิำร และน ำแผนไปปฏบิตัิ 
 ผูร้บัผดิชอบหน่วยงำน / ระบบงำนต่ำงๆ วเิครำะหท์ศิทำงในแผนกลยทุธใ์นส่วนทีเ่กีย่วขอ้งกบัตนเอง 

รว่มกบับรบิทหรอืควำมตอ้งกำรของหน่วยงำน / ระบบงำน เพือ่จดัท ำแผนปฏบิตักิำรทีม่เีป้ำหมำยชดัเจน
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ ์ระบุกจิกรรมทีเ่ฉพำะเจำะจงเพือ่บรรลุเป้ำหมำย ทรพัยำกรทีต่อ้งใช ้
และก ำหนดเวลำแลว้เสรจ็ทีช่ดัเจน ซึง่สำมำรถตดิตำมควำมกำ้วหน้ำและกำรบรรลุผลลพัธไ์ด ้

 ผูร้บัผดิชอบหน่วยงำน / ระบบงำนต่ำงๆ ท ำควำมเขำ้ใจกบัผูป้ฏบิตังิำน สรำ้งควำมตระหนกัในบทบำทของ
แต่ละคน ต่อกำรบรรลุวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธข์ององคก์ร และเป้ำหมำยทีห่น่วยงำนตอ้งรบัผดิชอบ 

 ผูน้ ำระดบัสงูจดัใหม้กีลไกในกำรสรำ้งควำมเขำ้ใจและตดิตำมประเมนิกำรรบัรูข้องผูป้ฏบิตังิำนในรปูแบบ
ต่ำงๆ เชน่ เวทแีลกเปลีย่นเรยีนรู ้กำรตรวจเยีย่มหน่วยงำน กำรำยงำนควำมกำ้วหน้ำ ฯลฯ 

 ผูน้ ำระดบัสงูสรำ้งควำมมัน่ใจในควำมยัง่ยนืของกำรพฒันำ 
o วเิครำะหค์วำมยัง่ยนืทีค่ำดหวงั เชน่ วฒันธรรมควำมปลอดภยั วฒันธรรมคุณภำพ วฒันธรรมกำร

เรยีนรู ้
o วเิครำะหอ์ปุสรรคต่อควำมยัง่ยนืและปัจจยัส ำคญัต่อควำมยัง่ยนื และด ำเนินกำรอยำ่งเหมำะสม 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ตวัอยำ่งแผนปฏบิตักิำรในประเดน็ทีท่ำ้ทำยมำกๆ 
 ควำมยัง่ยนืของกำรพฒันำทีค่ำดหวงัและกำรด ำเนินกำรเพือ่สรำ้งควำมมัน่ใจในควำมยัง่ยนืดงักล่ำว ฉบ
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(3) องคก์รจดัสรรทรพัยำกรดำ้นกำรเงนิและดำ้นอืน่ๆ เพยีงพอเพือ่ใหแ้ผนปฏบิตักิำรประสบควำมส ำเรจ็. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูวเิครำะหค์วำมตอ้งกำรทรพัยำกรดำ้นกำรเงนิและดำ้นอืน่ๆ ทีจ่ ำเป็นเพือ่น ำแผนปฏบิตัไิป

ปฏบิตัใิหบ้รรลุผล พรอ้มทัง้ประเมนิควำมเสีย่งเกีย่วกบัทรพัยำกรดงักล่ำว  จดัหำทรพัยำกรทีจ่ ำเป็น 
 ผูน้ ำระดบัสงูจดัล ำดบัควำมส ำคญัและจดัสรรทรพัยำกรใหแ้กแ่ผนงำน ระบบำน และหน่วงำนต่ำงๆ อยำ่ง

สมดุล 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ผลกำรประเมนิควำมเสีย่งเกีย่วกบัทรพัยำกรดำ้นกำรเงนิและทรพัยำกรดำ้นอืน่ๆ รวมทัง้แผนงำนทีอ่ำจจะ

ไดร้บัผลกระทบ และแนวทำงกำรป้องกนัควำมเสีย่งดงักล่ำว 

(4) องคก์รจดัท ำแผนดำ้นก ำลงัคนทีส่ ำคญัเพือ่สนบัสนุนวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิำร.  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิครำะหข์อ้มลูเพือ่จดัท ำแผนก ำลงัคนสนบัสนุนกลยทุธแ์ละ

แผนปฏบิตักิำร 
o ขดีควำมสำมำรถและอตัรำก ำลงัทีต่อ้งกำรเพือ่ใหป้ฏบิตัติำมกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิำรไดส้ ำเรจ็ 

โอกำสทีจ่ะมกีำรเปลีย่นแปลงควำมตอ้งกำรดำ้นขดีควำมสำมรถและอตัรำก ำลงั 
o ผลกระทบของกลยทุธท์ีม่โีอกำสเกดิต่อก ำลงัคนขององคก์ร 
o ควำมตอ้งกำรอืน่ๆ เกีย่วกบัก ำลงัคน เชน่ 

 กำรเพิม่อ ำนำจตดัสนิใจ 
 กำรสง่เสรมิควำมรว่มมอืและกำรประสำนงำนระหวำ่งหน่วยงำน วชิำชพี และกบัผูบ้รหิำร 
 กำรสง่เสรมิกำรแลกเปลีย่นเรยีนรูใ้นองคก์ร 
 กำรปรบัระบบบรหิำรคำ่ตอบแทนและกำรยกยอ่งชมเชย  
 กำรศกึษำและฝึกอบรม เชน่ กำรพฒันำผูน้ ำในอนำคต กำรฝึกอบรมเกีย่วกบัเทคโนโลยี

ใหม่ๆ  ควำมรว่มมอืกบัสถำบนักำรศกึษำ 
 จดัท ำแผนก ำลงัคนทีส่ ำคญัเพือ่สนบัสนุนกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิำร อยำ่งเหมำะสมกบัพนัธกจิ / โครงสรำ้ง

องคก์ร / ทรพัยำกร สอดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรดำ้นก ำลงัคนในปัจจบุนัและในอนำคต 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 สรปุแผนก ำลงัคนทีส่ ำคญัเพือ่สนบัสนุนกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิำร 
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(5) องคก์รก ำหนดตวัชีว้ดัส ำคญัเพือ่ใชต้ดิตำมควำมกำ้วหน้ำและควำมส ำเรจ็ของกำรน ำนโยบำย ระเบยีบปฏบิตั ิ
และแผนปฏบิตักิำรสูก่ำรปฏบิตั.ิ  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูและผูเ้กีย่วขอ้ง รว่มกนัวเิครำะหป์ระเดน็ส ำคญัในแผนปฏบิตักิำร ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และ

ก ำหนดตวัชีว้ดัส ำคญัเพือ่ตดิตำมควำมกำ้วหน้ำในกำรปฏบิตัติำมแผน (ถำ้เป็นไปได ้ควรใชก้รอบมำตรฐำน 
HA/HPH ตอนที ่IV เป็นตวัชว่ยในกำรจดักลุ่มของตวัชีว้ดั) 

 ผูน้ ำระดบัสงูและผูเ้กีย่วขอ้ง รว่มกบัทบทวนตวัชีว้ดัทีใ่ชอ้ยูแ่ละทีก่ ำหนดขึน้ใหม ่ใชแ้นวคดิ dashboard ที่
เลอืกสรรตวัชีว้ดัระดบัสงูทีค่รอบคลุมทกุแงม่มุจ ำนวนน้อยตวั และ cascade ไปสูร่ะดบัต่ำงๆ ในองคก์ร 

 ผูน้ ำระดบัสงูและผูเ้กีย่วขอ้ง รว่มกนัก ำหนดวธิกีำรประเมนิควำมส ำเรจ็ของกำรปฏบิตัติำมนโยบำยและ
ระเบยีบปฏบิตัติ่ำงๆ 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 สรปุตวัชีว้ดัส ำคญัทัง้หมดทีผู่บ้รหิำรระดบัสงูใชต้ดิตำมควำมกำ้วหน้ำ โดยแสดงควำมสมัพนัธก์บั

วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธห์รอืเป้ำหมำยของแผนปฏบิตักิำร 
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ข. กำรปรบัเปลีย่นแผนปฏบิตักิำร 

องคก์รปรบัเปลีย่นแผนปฏบิตักิำรเมือ่มคีวำมจ ำเป็น และน ำแผนทีป่รบัเปลีย่นไปสูก่ำรปฏบิตั.ิ 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูตดิตำมควำมกำ้วหน้ำของกำรปฏบิตัติำมแผน 

o ควำมกำ้วหน้ำและระดบัผลกำรด ำเนินกำรทีไ่มเ่ป็นไปตำมแผนหรอืกำรคำดกำรณ์ 
o สิง่แวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงไป 

 ผูน้ ำระดบัสงูพจิำรณำควำมจ ำเป็นในกำรปรบัเปลีย่นแผนปฏบิตักิำร และถ่ำยทอดสูก่ำรปฏบิตั ิ

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 กำรปรบัเปลีย่นแผนปฏบิตักิำรทีเ่กดิขึน้ในรอบปีทีผ่ำ่นมำและทีม่ำของกำรปรบัเปลีย่นดงักล่ำว 
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I – 3 การมุ่งเนน้ผูป่้วย / ผูร้บัผลงาน 

SPA I-3.1 เสียงของผู้ป่วย / ผู้รบัผลงำน (PCM.1) 

องคก์รรบัฟังและเรยีนรูจ้ำกผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอื่น เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีน่ ำไปใชป้ระโยชน์ในกำรตอบสนอง
ควำมตอ้งกำร/ควำมคำดหวงั. 

ก. กำรรบัฟังผูป่้วยและผูร้บัผลงำนอื่น 

(1) องคก์รรบัฟังเสยีงจำกผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอืน่ในปัจจุบนั เรยีนรูค้วำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัดว้ยวธิกีำรที่
เหมำะสมกบักลุ่มต่ำงๆ รวมทัง้กำรรบัฟังขอ้มลูป้อนกลบัทนัทหีลงัเขำ้รบับรกิำร เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีน่ ำไปใช้
ประโยชน์ในกำรวำงแผนจดับรกิำรและปรบัปรงุกระบวนกำรท ำงำน. 

(2) องคก์รรบัฟังเสยีงจำกกลุ่มทีน่่ำจะเป็นผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอืน่ในอนำคต เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีน่ ำไปใชป้ระโยชน์. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกนัท ำควำมเข้ำใจในประเดน็ต่อไปนี้ 

o เสียงจำกผู้ป่วย/ผู้รบัผลงำน (voice of patient / customer) คอืกระบวนกำรทีใ่ชร้บัฟังสำรสนเทศ
เกีย่วกบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ซึง่ควรเป็นกระบวนกำรเชงิรกุ (proactive) และควรมกีำรสรำ้ง
นวตักรรมในกำรรบัฟังอยำ่งต่อเนื่อง เพือ่รบัรูค้วำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัของผูป่้วย/ผูร้บั
ผลงำน ทัง้ทีร่ะบุชดัแจง้และมไิดร้ะบุชดัแจง้ เพือ่น ำไปใชส้รำ้งควำมผกูพนักบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน  

o ในกำรรบัฟังเสยีงของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน อำจรวบรวมข้อมลูประเภทต่ำงๆ ท่ีมีผลต่อกำร
ตดัสินใจเข้ำรบับริกำรและมีควำมผกูพนักบัองคก์ร เชน่ ขอ้มลูจำกกำรส ำรวจ ขอ้มลูจำกกำร
สนทนำกลุ่ม ขอ้มลูจำกสือ่สงัคมออนไลน์ ขอ้มลูจำกระบบประกนัสขุภำพ ขอ้มลูกำรตลำดและกำร
ขำย ขอ้มลูจำกระบบรบัค ำรอ้งเรยีน  

o กำรรบัฟังในชว่งเวลำต่ำงๆ ของวงรอบชีวิตของกำรเป็นผูร้บัผลงำน อำจใชว้ธิกีำรทีแ่ตกต่ำงกนั
และมเีป้ำหมำยทีแ่ตกต่ำงกนั ตวัอยำ่งกำรแบ่งวงรอบชวีติของกำรเป็นผูร้บัผลงำน เชน่ กอ่นเขำ้รบั
บรกิำร กำรรบับรกิำรครัง้แรก กำรดแูลต่อเนื่อง และสิน้สดุกำรรบับรกิำร  

 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง รว่มกนัก ำหนดกลุ่มผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอืน่ สว่นกำรตลำด และผูม้สีว่น
ไดส้ว่นเสยี เพือ่ก ำหนดวธิกีำรรบัฟังทีเ่หมำะสม 
o กลุ่มผู้ป่วย/ผู้รบัผลงำนอ่ืน (patient / other customer group)อำจจะแบ่งเป็น ผูป่้วยนอก ผูป่้วย

ใน ผูป่้วยฉุกเฉิน ผูป่้วยในชมุชน ผูร้บับรกิำรสรำ้งเสรมิสขุภำพ/ป้องกนัโรค 
o ส่วนกำรตลำด (market segments) อำจจะแบ่งตำมภมูลิ ำเนำ ระบบประกนัสขุภำพ กลุม่วยั 

อำชพี/สถำนประกอบกำร เพือ่ประโยชน์ในกำรก ำหนดกลยทุธก์ำรตลำด (ถำ้จ ำเป็น) 
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o ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เชน่ เครอืขำ่ยบรกิำรสขุภำพ เครอืขำ่ยผูป่้วย/ผูบ้รโิภค ผูจ้ำ่ยเงนิในระบบ
ประกนัสขุภำพ  

 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง ก ำหนดวิธีกำรรบัฟังผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอืน่ และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีที่
เหมำะสมกบักลุ่มต่ำงๆ ซึง่ควรใชว้ธิกีำรทีห่ลำกหลำยและเป็นวธิกีำรเชงิรกุ โดยรบัฟังทัง้ (1) กำรรบัฟัง
โดยทัว่ไป (2) กำรรบัฟังระหวำ่งเขำ้ระบบรกิำร (3) กำรรบัฟังทนัทหีลงักำรเขำ้รบับรกิำร (4) กลุ่มทีอ่ำจจะ
เป็นผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนในอนำคต 
o ขอ้มลูทำงระบำดวทิยำและขอ้มลูกำรใชบ้รกิำร เพือ่รบัทรำบปัญหำควำมตอ้งกำรสขุภำพทีส่ ำคญั 
o ขอ้มลูจำกกำรส ำรวจ กำรตลำดและกำรขยำย กำรสมัภำษณ์ กำรสนทนำกลุ่ม 
o ขอ้มลูจำกกำรสงัเกตหรอืมปีฏสิมัพนัธใ์นขณะผูป่้วยเขำ้รบับรกิำร เชน่ กำรตำมเป็นเงำผูป่้วย 

(patient shadowing) กำรท ำแผนทีเ่ดนิทำงผูป่้วย (patient journey map) 
o ขอ้มลูจำกระบบรบัค ำรอ้งเรยีนต่ำงๆ ทัง้ภำยในองคก์ร สว่นรำชกำร และระบบประกนัสขุภำพ 
o ขอ้มลูจำกสือ่สงัคมออนไลน์ (ขอ้มลูจำกสือ่สงัคมออนไลน์เป็นวธิกีำรทีร่บัฟังทีก่ ำลงัขยำยตวั และ

ควรครอบคลุมค ำวพิำกษ์วจิำรณ์ผำ่นสือ่ทีอ่งคก์รดแูลและทีอ่งคก์รควบคมุไมไ่ด)้ 
o กำรรบั immediate actionable feedback 

 ควรมรีะบบที ่proactive ในกำรตดิตำมขอ้มลูป้อนกลบั โดบมุง่เน้นไปทีก่ลุ่มทีม่ศีกัยภำพ
ในกำรใหข้อ้แนะน ำทีเ่ป็นประโยชน์ และกลุ่มทีค่ำดว่ำไดร้บับรกิำรทีไ่มเ่ป็นไปตำมควำม
คำดหวงั 

 ระยะเวลำในกำรตดิตำม ควรด ำเนินกำรทนัทเีมือ่สิน้สดุกำรเขำ้รบับรกิำร 
 วธิกีำรในกำรตดิตำมอำจจะเป็นกำรใชโ้ทรศพัท ์กำรใชเ้ครอืขำ่ยหน่วยบรกิำรในพืน้ที ่กำร

รบัฟังจำกชมุชน ฯลฯ 
 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง รว่มกนัทบทวนขอ้มลูทีไ่ดร้บัว่ำเป็นขอ้มลูทีส่ำมำรถน ำไปใชป้ระโยชน์

ในกำรวำงแผนจดับรกิำรและปรบัปรงุกระบวนกำรท ำงำนไดเ้พยีงใด และปรบัปรงุวธิกีำรรบัรูเ้พือ่ใหไ้ด้
ขอ้มลูดงักล่ำว 
o ขอ้มลูควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัทีม่ผีลต่อกำรตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำร 
o ขอ้มลูควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัทีส่ำมำรถน ำไปใชใ้นกำรน ำเสนอบรกิำรใหม่ๆ  และก ำหนด

คณุลกัษณะของบรกิำร (service offering) 
o ควำมตอ้งกำรทีเ่ป็นปัญหำสขุภำพซึง่ประชำชนอำจจะไมท่รำบหรอืไมร่บัรู้ เชน่ พฤตกิรรมสขุภำพ

ต่ำงๆ1 เพือ่น ำขอ้มลูดงักล่ำวมำออกแบบบรกิำรทีส่อดคลอ้งกบัปัญหำ 
o ขอ้มลูเพือ่สรำ้งศรทัธำ ควำมเชือ่มัน่ และภมูคิุม้กนัต่อ รพ. 

                                            
1 ตวัอย่ำง เกษตรกรเป็นโรคปวดหลงัมำก อำจจะท ำกำรวจิยัส ำรวจว่ำเกษตรกรท ำงำนกนัอย่ำงไรจงึปวดหลงั  ท ำอย่ำงไรจงึ
จะไมป่วด  แลว้น ำกำรเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมทีค่วรจะเกดิขึน้มำออกแบบบรกิำร  
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ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 วธิกีำรรบัฟังและเรยีนรู,้ ควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนแต่ละกลุ่ม, พรอ้มทัง้ตวั

อยำ่งกำรน ำไปใชป้ระโยชน์ 
 แนวโน้มทีเ่ปลีย่นแปลงไปของควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน 
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ข. กำรประเมนิควำมพงึพอใจและควำมผกูพนัของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนอื่น 

(1) องคก์รประเมนิควำมพงึพอใจ ควำมไมพ่งึพอใจ และควำมผกูพนัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอืน่ ดว้ยวธิกีำรที่
เหมำะสมกบักลุ่มต่ำงๆ. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัท ำควำมเขำ้ใจในประเดน็ต่อไปนี้ 

o กำรประเมนิควำมพงึพอใจและควำมผกูพนั ควรมุง่ไปสูก่ำรหำโอกำสพฒันำมำกกว่ำควำมพอใจที่
ไดค้ะแนนสงู 

o ควรมกีำรประเมนิควำมพงึพอใจในประเดน็ทีม่คีณุคำ่ต่อผูป่้วยและมคีวำมส ำคญัต่อกำรตดัสนิใจ
ของผูป่้วย 

o ควรมกีำรวเิครำะหเ์ปรยีบเทยีบเพือ่ใหไ้ดส้ำรสนเทศทีน่ ำมำใชป้ระโยชน์ได ้เชน่ 
 กำรเปรยีบเทยีบควำมพงึพอใจในแงม่มุต่ำงๆ 
 กำรเปรยีบเทยีบระหว่ำงควำมพงึพอใจต่อหน่วยงำนหรอืวชิำชพีต่ำงๆ 
 กำรวเิครำะหแ์นวโน้มของควำมพงึพอใจในประเดน็ทีส่ ำคญั 

o กำรประเมนิควำมไมพ่งึพอใจ ควรใชว้ธิกีำรทีแ่ตกต่ำงไปจำกกำรใชค้ะแนนต ่ำสดุของควำมพงึ
พอใจ เชน่ 

 ค ำถำมปลำยเปิดทีเ่ป็นขอ้เสนอแนะ 
 ขอ้มลูจำกระบบรบัค ำรอ้งเรยีน 
 ขอ้มลูจำกกำรสงัเกตหรอืมปีฏสิมัพนัธก์บัผูร้บับรกิำร 

o กำรประเมนิควำมผกูพนัของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนอืน่ 
 ค ำถำมพืน้ฐำนคอืกำรกลบัมำใชบ้รกิำรซ ำ้ กำรแนะน ำผูอ้ ืน่มำใชบ้รกิำร 
 ควำมผกูพนัทีแ่สดงออกจำกกำรมำใชบ้รกิำรต่อเนื่อง: ผูม้ปัีญหำทีไ่มม่ำตดิต่อ, ระยะเวลำ

รอทีน่ำนเกนิเหตุ, ผูท้ีล่ะเลกิควำมพยำยำมในกำรตดิต่อ, กำรขำด follow-up 
 ควำมผกูพนัทีแ่สดงออกผำ่นกำรดแูลตนเอง: กำรปฏบิตัติำมค ำแนะน ำ, ควำมรบัผดิชอบ

ในกำรดแูลตนเอง 
 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งด ำเนินกำรประเมนิควำมพงึพอใจ ควำมไมพ่งึพอใจ และควำมผกูพนั

ของผูร้บับรกิำร โดยพจิำรณำวธิกีำรวดัผลใหเ้หมำะสมกบัผูร้บับรกิำรแต่ละกลุ่ม 
o กำรประเมนิควำมพงึพอใจ อำจจะใชก้ำรส ำรวจ กำรรบัเสยีงสะทอ้นทีเ่ป็นทำงกำรและไมเ่ป็น

ทำงกำร กำรรบัขอ้รอ้งเรยีน 
o กำรเกบ็ขอ้มลูอำจจะใช ้internet กำรตดิต่อกบับุคคลโดยตรง กำรใชห้น่วยงำนทีส่ำม หรอืโดย

ไปรษณีย ์
o เนื่องจำกคะแนนควำมพงึพอใจจะมปัีญหำในเรือ่งของควำมน่ำเชือ่ถอื  กำรใหค้วำมส ำคญักบักำร

ตดิตำมอตัรำควำมพงึพอใจในระดบัทีม่ำกทีส่ดุหรอื top box อำจจะเป็นประโยชน์มำกกว่ำกำร
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ตดิตำมคำ่เฉลีย่  และควรใหค้วำมส ำคญักบัหวัขอ้ประเมนิทีไ่ดค้บัค ำตอบควำมไมพ่งึพอใจมำกกว่ำ
หวัขอ้อืน่ๆ ว่ำมสีำเหตุจำกอะไร 

o ควรก ำหนดวธิกีำรสุม่ตวัอยำ่งทีท่ ำใหม้กีำรตดิตำมอยำ่งต่อเนื่อง ใชจ้ ำนวนทีเ่หมำะสมทีจ่ะไมเ่ป็น
ภำระ  ด ำเนนิกำรในภำพรวมของ รพ. แต่สำมำรถใหข้อ้มลูเฉพำะส ำหรบัแต่ละหน่วยได ้

 ผูน้ ำระดบัสงูสรำ้งควำมมัน่ใจว่ำผูเ้กีย่วขอ้งน ำประเดน็ทีเ่ป็นโอกำสพฒันำไปด ำเนนิกำรปรบัปรงุ 
 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิครำะหโ์อกำสพฒันำและด ำเนินกำรพฒันำวธิกีำรประเมนิควำมพงึ

พอใจ ควำมไมพ่งึพอใจ ควำมผกูพนั และกำรรบัขอ้มลูป้อนกลบัจำกผูร้บับรกิำร โดยพจิำรณำประเดน็
ต่อไปนี้ 
o ควำมตอ้งกำรของผูเ้กีย่วขอ้ง 
o กำรบรรลุผลสมัฤทธิข์องวธิกีำรทีใ่ชอ้ยู ่ 
o กำรเปลีย่นแปลงต่ำงๆ ทีเ่กดิขึน้ (เชน่ เทคโนโลยสีำรสนเทศ เทคโนโลยกีำรสือ่สำร แนวโน้มของ

ผูร้บับรกิำรทีเ่ปลีย่นแปลงไป ปัญหำสุขภำพทีเ่ปลีย่นแปลงไป ควำมสมัพนัธร์ะหวำ่งผูใ้หแ้ละ
ผูร้บับรกิำร) 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ควำมแตกต่ำงของวธิกีำรประเมนิควำมพงึพอใจ/ไมพ่งึพอใจในผูร้บับรกิำรแต่ละกลุ่ม 
 ผลกำรประเมนิควำมพงึพอใจ/ไมพ่งึพอใจ/ควำมผกูพนั  
 กำรพฒันำทีเ่ป็นผลมำจำกกำรประเมนิควำมพงึพอใจ/ไมพ่งึพอใจ/ควำมผกูพนั 
 กำรพฒันำวธิกีำรประเมนิควำมพงึพอใจและตดิตำมขอ้มลูป้อนกลบั 
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SPA I-3.2 ควำมผกูพนัของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนอ่ืน (PCM.2)  

องคก์รสรำ้งควำมผกูพนักบัผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนอื่น ดว้ยกำรตอบสนองควำมตอ้งกำรและสรำ้ง
ควำมสมัพนัธ.์ 

ก. กำรใชข้อ้มลูเพื่อจดับรกิำรและอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนอื่น 

(1) องคก์รน ำควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนอืน่ มำก ำหนดคณุลกัษณะของบรกิำร 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัท ำควำมเขำ้ใจในประเดน็ต่อไปนีเ 

o สนิคำ้และบรกิำรทีอ่งคก์รน ำเสนอในทอ้งตลำด (product offerings)  
 Product ในทีน่ี้หมำยถงึทัง้ผลติภณัฑ/์บรกิำร และบรกิำรสนบัสนุน บรกิำรสขุภำพอำจใช้

ค ำว่ำ health service offerings 
 Product offering ครอบคลุมทัง้ตวั product และคณุลกัษณะส ำคญัของ product ตลอด

วงรอบชวีติและหว่งโซ่กำรบรโิภค (แต่ละหน่วยงำนยอ่ย ควรวเิครำะหค์วำมแตกต่ำงของ
กลุ่มผูร้บับรกิำร เพือ่ก ำหนดบรกิำรเฉพำะส ำหรบัผูป่้วยแต่ละกลุ่ม เชน่ OPD ศลัยกรรม
กระดกูอำจก ำหนดบรกิำรเฉพำะส ำหรบั 1. ผูป่้วยอบุตัเิหตุหรอืบำดเจบ็ทำงกระดกูและ
กลำ้มเนื้อ 2. ผูป่้วยทีม่กีำรเสือ่มสภำพของกระดกูและขอ้) 

 กำรก ำหนดคณุลกัษณะส ำคญัของ product ควรมุง่เน้น ลกัษณะทีม่ผีลต่อควำมชืน่ชอบ 
(preference) ของผูป่้วย เชน่ reliability, value, delivery, timeliness, customization, 
ease of use, customer support, relationship, privacy 

 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง (ทมีทีด่แูลผูป่้วยในสว่นต่ำงๆ)  
o ทบทวน product offering ทีใ่หบ้รกิำรอยูใ่นปัจจุบนั เปรยีบเทยีบกบัขอ้มลูทีไ่ดม้ำจำกกำรรบัฟังใน 

I-3.1 ก และพจิำรณำว่ำควรมกีำรปรบัปรงุคณุลกัษณะส ำคญัของ product (บรกิำรสขุภำพ) ทีม่อียู่
อยำ่งไร 

o พจิำรณำวำ่ควรมกีำรเพิม่เตมิ product อะไร และมคีณุลกัษณะส ำคญัอะไร 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 สรปุบรกิำรสขุภำพและคณุลกัษณะส ำคญัของบรกิำรดงักล่ำว โดยเชือ่มโยงกบัขอ้มลูเสยีงจำกผูป่้วย / ผูร้บั

ผลงำนอืน่ 
o สิง่ทีจ่ดัใหบ้รกิำรในปัจจุบนั 
o สิง่ทีม่กีำรเพิม่เตมิหรอืปรบัปรงุในรอบ 2-3 ปีทีผ่ำ่นมำ 
o แผนทีจ่ะมกีำรปรบัปรงุในอนำคต 
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 (2) องคก์รเกือ้หนุนผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนอืน่ ในกำรคน้หำขอ้มลูขำ่วสำร กำรเขำ้รบับรกิำร และรบักำรชว่ยเหลอื. (ด ู
II-1.1 ก.(10) รว่มดว้ย) 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนประสทิธภิำพของชอ่งทำงต่ำงๆ ทีผู่ป่้วย / ผูร้บัผลงำนตดิต่อ

กบั รพ. ต่อไปนี้ 
o ชอ่งทำงกำรคน้หำขอ้มลูเกีย่วกบัสขุภำพและบรกิำรของ รพ.  
o ชอ่งทำงกำรขอรบับรกิำรจำก รพ. 
o ชอ่งทำงกำรขอรบักำรชว่ยเหลอืเพิม่เตมิ ทัง้ในสว่นของกำรสนบัสนุนกำรดแูลตนเองทีบ่ำ้นและดำ้น

อืน่ๆ  
o ชอ่งทำงกำรเสนอขอ้รอ้งเรยีน 

 ผูน้ ำระดบัสงูสง่เสรมิใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งพฒันำชอ่งทำงต่ำงๆ ใหม้คีวำมหลำกหลำยยิง่ขึน้ เพือ่ตอบสนอง
ควำมตอ้งกำรของผูร้บับรกิำร เชน่ 
o กำรคน้หำขอ้มลูทำง internet ซึง่มขีอ้มลูต่ำงๆ ทีผู่ร้บับรกิำรตอ้งกำร 
o กำรขอรบับรกิำรดว้ยระบบนดั กำรเพิม่ชอ่งทำงใหบ้รกิำรต่ำงๆ เชน่ กำรใหค้ ำปรกึษำทำงโทรศพัท ์

กำรใหบ้รกิำรรว่มกบัชมุชน ฯลฯ 
o ชอ่งทำงในกำรเสนอขอ้รอ้งเรยีนทีส่ะดวกและมปีระสทิธภิำพ เชน่ กำรมองหำผูร้บับรกิำรทีม่โีอกำส

เกดิปัญหำหรอืควำมไมพ่งึพอใจในเชงิรกุ, กำรม ีpatient representative, กำรใช ้voice record  
และกำรมรีะบบตอบสนองทีม่ปีระสทิธภิำพ (ดขูอ้ต่อไป) 

 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งจดัท ำแนวทำงปฏบิตัมิำตรฐำนส ำหรบัชอ่งทำงกำรตดิต่อต่ำงๆ ขำ้งตน้  
สือ่สำรและตดิตำมใหม้ัน่ใจว่ำมกีำรปฏบิตัติำม 

 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งประเมนิประสทิธผิลของชอ่งทำงกำรตดิต่อต่ำงๆ และพฒันำใหเ้ป็น
ระบบยิง่ขึน้ 

 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งพจิำรณำขอ้มลูเกีย่วกบับรกิำรและคณุภำพบรกิำรทีส่มควรเผยแพร่
ต่อสำธำรณะ ตลอดจนชอ่งทำงต่ำงๆ ทีจ่ะใชเ้ผยแพร ่ มอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งน ำไปด ำเนินกำร 
o ขอ้มลูบรกิำรและวธิกีำรเขำ้ถงึบรกิำร 
o ขอ้มลูเกีย่วกบัสขุภำพและวธิกีำรดแูลสขุภำพของประชำชน 
o ขอ้มลูเกีย่วกบัผลกำรดแูลผูป่้วย คณุภำพบรกิำร และผลกำรด ำเนินกำรขององคก์ร ทีส่ำมำรถ

เผยแพรไ่ด ้

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ชอ่งทำงกำรตดิต่อส ำหรบัผูร้บับรกิำรที ่รพ.มใีห ้และประสทิธผิลของชอ่งทำงดงักล่ำว 
 ขอ้มลูเกีย่วกบับรกิำรและคณุภำพบรกิำรที ่รพ.เผยแพรต่่อสำธำรณะ 
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 (3) องคก์รจ ำแนกกลุ่มผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนอืน่ และก ำหนดกลุ่มทีจ่ะใหค้วำมส ำคญัในกำรจดับรกิำรสขุภำพ. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งท ำควำมเขำ้ใจเป้ำหมำยและแนวทำงกำรจ ำแนกผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน  

o เป้ำหมำยของกำรจ ำแนกกลุ่มหรอืสว่นคอื 
 ก ำหนดวธิกีำรรบัฟังควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน ให้

เหมำะสมกบัแต่ละกลุ่ม  
 รบัรูค้วำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัทีแ่ตกต่ำงกนัในผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนแตล่ะกลุ่ม เพือ่

สำมำรถตอบสนองไดอ้ยำ่งเหมำะสม 
 ก ำหนดกลุ่มผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนทีจ่ะมุง่เน้นหรอืตอ้งใสใ่จเป็นพเิศษ (เนื่องจำกเป็นกลุ่มที่

มคีวำมตอ้งกำรทีซ่บัซอ้น หรอืเป็นกลุ่มทีม่คีวำมหมำยต่อควำมอยูร่อดของ รพ.) 
o กำรจ ำแนกกลุ่มผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน และกำรจ ำแนกสว่นกำรตลำด อำจมแีนวทำงพจิำรณำที่

แตกต่ำงกนั 
 กำรจ ำแนกกลุ่มผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน ควรจ ำแนกตำมลกัษณะควำมตอ้งกำรและควำม

คำดหวงัทีแ่ตกต่ำงกนั เชน่ ผูป่้วยนอก ผูป่้วยใน ผูป่้วยฉุกเฉิน ผูป่้วยทีไ่ดร้บักำรดแูลที่
บำ้นหรอืชมุชน 

 กำรจ ำแนกสว่นกำรตลำด เป็นกำรจ ำแนกผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนทีม่ลีกัษณะคลำ้ยคลงึกนั
ดว้ยเป้ำหมำยเพือ่ทีจ่ะคน้หำสว่นทีใ่หผ้ลตอบแทนต่อกำรท ำธุรกจิสงูสดุ (high yield 
segments) ซึง่จะมคีวำมส ำคญัส ำหรบัภำคเอกชน หรอืในภำครฐัทีต่อ้งพึง่ตนเองดำ้น
กำรเงนิมำกขึน้ กำรจ ำแนกสว่นอำจจ ำแนกไดต้ำมภมูศิำสตร ์ตำมชอ่งทำงกำรใหบ้รกิำร 
ตำมเทคโนโลยทีีใ่ช ้ตำมระบบประกนัสขุภำพ ตำมหน้ำทีใ่นกำรใหบ้รกิำร (เพือ่บรกิำร
สงัคม กบัสรำ้งรำยไดใ้ห ้รพ.) ฯลฯ 

 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งจ ำแนกกลุ่มหรอืสว่นผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนทีม่คีวำมหมำยกบั รพ.  ไมล่มื
ทีจ่ะพจิำรณำผูร้บัผลงำนอืน่ๆ ทีม่ใิชผู่ร้บับรกิำรดว้ย เชน่ ผูจ้่ำยเงนิ นกัศกึษำ ชุมชน 

 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนพจิำรณำกลุ่มทีจ่ะมุง่เน้นหรอืตอ้งใสใ่จเป็นพเิศษ พรอ้มทัง้ท ำควำมเขำ้ใจเหตุผลที่
ตอ้งมุง่เน้นรว่มกนั เชน่  
o เป็นนโยบำยของประเทศ 
o เพือ่ควำมส ำเรจ็หรอืควำมมัน่คงทำงกำรเงนิขององคก์ร  
o เป็นปัญหำหรอืควำมตอ้งกำรเฉพำะในพืน้ที ่
o เป็นกลุ่มทีม่คีวำมทำ้ทำยหรอืยงัมโีอกำสปรบัปรงุ  

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ผลกำรจ ำแนกผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนเป็นกลุ่มต่ำงๆ ทีม่คีวำมหมำยต่อ รพ. 
 กลุ่มผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนที ่รพ.จะมุง่เน้นหรอืใสใ่จเป็นพเิศษ พรอ้มทัง้เหตุผลประกอบ 
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ข. ควำมสมัพนัธก์บัผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนอื่น 

(1) องคก์รสรำ้งและจดักำรควำมสมัพนัธก์บัผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนอืน่ เพือ่ตอบสนองควำมคำดหวงัและเพิม่ควำม
ผกูพนักบัองคก์ร. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัท ำควำมเขำ้ใจในประเดน็ต่อไปนี้ 

o โอกำสในกำรสรำ้งควำมสมัพนัธก์บัผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนมรีะดบัใดบำ้ง เชน่ 
 ระดบับุคคลระหวำ่งผูป้ฏบิตังิำนกบัผูร้บับรกิำร ตัง้แต่จุดแรกทีผู่ร้บับรกิำรมำถงึ และโดย

ผูป้ฏบิตังิำนทกุระดบั 
 ระดบัองคก์รกบัตวัแทนของผูร้บับรกิำร 
 ระดบัองคก์รกบัผูร้บัผลงำนอืน่ๆ เชน่ ผูจ้่ำยเงนิ 

o ควำมผกูพนัของลกูคำ้ หมำยถงึกำรสือ่สำรและเชือ่มต่อระหว่ำงลกูคำ้และองคก์ร โดยใหล้กูคำ้มี
สว่นรว่มในกระบวนกำรและมโีอกำสควบคมุกระบวนกำร ท ำใหเ้พิม่ brand awareness & loyalty 
และบอกต่อ  กำรเชือ่มต่อนี้อำจจะเป็น reaction, interaction, effect หรอื overall customer 
experience  

o ระดบัขัน้ของควำมผกูพนัของผูป่้วย (patient engagement) 
 พงึพอใจกบับรกิำรทีไ่ดร้บั 
 มโีอกำสซกัถำมและไดร้บัขอ้มลู 
 มสีว่นรว่มในกำรตดัสนิใจและวำงแผนดแูลตนเอง 
 ม ีownership ในกำรดแูลสขุภำพของตนเอง 
 มสีว่นในกำรสรำ้งสขุภำวะใหแ้ก่เพือ่นผูป่้วยและสงัคม เชน่ กลุ่ม self-help group 

 ผูน้ ำระดบัสงูจดัใหม้เีวทแีลกเปลีย่นประสบกำรณ์และหำ good practice ในกำรสรำ้งควำมสมัพนัธ์และสรำ้ง
ควำมผกูพนักบัผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนแต่ละระดบั (อำจจะใชเ้ทคนิค Appreciative Inquiry หรอื dialogue)  
คดัเลอืกวธิกีำรทีส่มควรไดร้บักำรขยำยผล และมอบหมำยใหม้ผีูร้บัผดิชอบด ำเนินกำรขยำยผล 
o ตวัอยำ่งวธิกีำรในกำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูป่้วยทีต่อ้งกำรไดร้บักำรดแูลอยำ่งอบอุน่

เสมอืนญำตมิติรอยำ่งงำ่ยๆ  คอืกำรใช ้Momma Test ใหเ้จำ้หน้ำทีต่ัง้ค ำถำมว่ำถำ้ผูป่้วยรำยนี้เป็น
แมข่องตวัเอง จะพอใจกบักำรดแูลทีเ่ป็นอยูห่รอืไม ่ ถำ้ไมพ่อใจจะท ำอยำ่งไร 

 ผูน้ ำระดบัสงูสง่เสรมิใหม้กีำรท ำกำรศกึษำ วเิครำะห ์เพือ่หำโอกำสพฒันำในกำรสรำ้งควำมสมัพนัธ ์
ดงัต่อไปนี้ 
o ควำมตอ้งกำรของผูเ้กีย่วขอ้งในเรือ่งกำรสรำ้งควำมสมัพนัธ ์และชอ่งทำงกำรตดิต่อ 
o กำรบรรลุผลสมัฤทธิข์องวธิกีำรทีใ่ชอ้ยู ่ 
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 ผูร้บับรกิำรมคีวำมรูส้กึอยำ่งไรต่อปฏสิมัพนัธท์ีผู่ใ้หบ้รกิำร ณ จุดต่ำงๆ แสดงออกต่อตน 
 ระดบัควำมรว่มมอืในกำรบ ำบดัรกัษำของผูป่้วยและครอบครวั (ทัง้กำรมสีว่นรว่มในกำรให้

ขอ้มลู กำรตดัสนิใจ และกำรปฏบิตัติำมแผน) เป็นอยำ่งไร ผูป่้วยกลุ่มใดทีย่งัเป็นปัญหำอยู ่
มโีอกำสพฒันำขึน้ไดอ้ยำ่งไร 

o ปัจจยัทีม่ผีลต่อควำมเชือ่มัน่ศรทัธำของผูร้บับรกิำรมอีะไรบำ้ง  รพ.สำมำรถปรบัปรงุปัจจยัดงักล่ำว
อยำ่งไรไดบ้ำ้ง 

o กำรเปลีย่นแปลงต่ำงๆ ทีเ่กดิขึน้ (เชน่ เทคโนโลยสีำรสนเทศ เทคโนโลยกีำรสือ่สำร แนวโน้มของ
ผูร้บับรกิำรทีเ่ปลีย่นแปลงไป ปัญหำสขุภำพทีเ่ปลีย่นแปลงไป ควำมสมัพนัธร์ะหวำ่งผูใ้หแ้ละ
ผูร้บับรกิำร) 

 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้ร้บัผดิชอบด ำเนนิกำรพฒันำตำมโอกำสทีว่เิครำะหไ์ด้ 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 Good practice ในกำรสรำ้งควำมสมัพนัธก์บัผูป่้วยในระดบัต่ำงๆ และมกีำรน ำไปใชท้ัว่ทัง้ รพ. 

(2) องคก์รจดักำรกบัค ำรอ้งเรยีนของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนอืน่ อยำ่งทนัทว่งทแีละไดผ้ล เพือ่เรยีกควำมเชือ่มัน่กลบัคนื
มำ และป้องกนักำรเกดิซ ้ำ.  มกีำรรวบรวมและวเิครำะหค์ ำรอ้งเรยีนเพือ่ใชใ้นกำรปรบัปรงุทัว่ทัง้องคก์ร. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูและผูเ้กีย่วขอ้งรว่มกนัท ำควำมเขำ้ใจก ำหนดเป้ำหมำยของระบบกำรจดักำรกบัค ำรอ้งเรยีนของ

ผูร้บับรกิำร (customer complaint management system) ว่ำเพือ่ปรบัเปลีย่นประสบกำรณ์เชงิลบทีเ่กดิ
ขึน้กบัผูร้บับรกิำรใหเ้ป็นประสบกำรณ์เชงิบวก และป้องกนักำรเกดิซ ้ำ 

 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งจดัระบบกำรจดักำรกบัค ำรอ้งเรยีนของผูร้บับรกิำร  
o กำรฝึกอบรมและสรำ้งควำมตระหนกัแกบุ่คลำกรทกุระดบั 
o กำรจดัตัง้และฝึกอบรมทมีงำนลกูคำ้สมัพนัธห์รอืทมีงำนประสำนควำมเขำ้ใจตำมควำมเหมำะสม 
o กำรตอบสนองเบือ้งตน้ ณ จุดรบับรกิำร เมือ่มแีนวโน้มทีจ่ะเกดิควำมไมพ่งึพอใจ 
o กำรสบืคน้ แกปั้ญหำ และแจง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทรำบ 
o กำรด ำเนินกำรในกรณีทีเ่กดิควำมสญูเสยีรนุแรง 
o กำรประเมนิผลกำรตอบสนองแต่ละรำย (ควำมรวดเรว็ในกำรตอบสนอง ระดบักำรแกปั้ญหำจำก

มมุมองของผูร้บับรกิำรและมมุมองของเจำ้หน้ำที)่ 
o กำรจดัระบบรวบรวมขอ้มลู 

 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิครำะหค์ ำรอ้งเรยีนอยำ่งสม ่ำเสมอ (เชน่ ลกัษณะค ำรอ้งเรยีน 
ควำมถี ่แนวโน้ม และอำจรวมไปถงึกำรวเิครำะห ์root cause) น ำมำจดัล ำดบัควำมส ำคญั สือ่สำร เพือ่ใหม้ี
กำรปรบัปรงุทัว่ทัง้องคก์ร 
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 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิครำะหค์ ำรอ้งเรยีนทีม่ลีกัษณะต่อไปนี้เป็นพเิศษ และสง่เสรมิใหม้ี
กำรพฒันำคณุภำพในประเดน็ดงักล่ำวอยำ่งจรงิจงั 
o ค ำรอ้งเรยีนทีส่ะทอ้นถงึจุดออ่นในระบบกำรดแูลผูป่้วยของ รพ. (แมจ้ะมเีพยีงน้อยรำย) 
o ค ำรอ้งเรยีนทีเ่กดิขึน้ซ ้ำๆ และไมม่แีนวโน้มลดลง 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ผลกำรประเมนิกำรตอบสนองค ำรอ้งเรยีน 
 ผลกำรวเิครำะหล์กัษณะของค ำรอ้งเรยีนและแนวโน้ม  
 กำรพฒันำคณุภำพทีเ่กดิขึน้เนื่องจำกค ำรอ้งเรยีน และผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้ 
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SPA I-3.3 สิทธิผูป่้วย (PCF.3) 

องคก์รตระหนกัและใหก้ำรคุม้ครองสทิธผิูป่้วย.  

ก. ค ำประกำศสทิธผิูป่้วย 
(1) ผูป่้วยไดร้บักำรคุม้ครองตำมค ำประกำศสทิธผิูป่้วยขององคก์รวชิำชพีและกระทรวงสำธำรณสขุ   

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีทีเ่กีย่วขอ้งวำงระบบในกำรใหก้ำรคุม้ครองตำมค ำประกำศสทิธผิูป่้วย 

1. สทิธพิืน้ฐำนทีจ่ะไดร้บับรกิำรรกัษำพยำบำลและกำรดูแลดำ้นสขุภำพโดยไมม่กีำรเลอืกปฏบิตัติำมทีบ่ญัญตัไิวใ้น
รฐัธรรมนูญ 

2. สทิธทิีจ่ะรบัทรำบขอ้มลูอยำ่งเพยีงพอและเขำ้ใจชดัเจนเพื่อใหส้ำมำรถตดัสนิใจในกำรยนิยอมหรอืไมย่นิยอมใหผู้้
ประกอบวชิำชพีดำ้นสุขภำพปฏบิตัติ่อตน 

3. สทิธทิีจ่ะไดร้บักำรช่วยเหลอืโดยทนัทเีมื่ออยูใ่นภำวะเสีย่งอนัตรำยถงึชวีติ 
4. สทิธทิีจ่ะทรำบชื่อ สกุล และประเภท ของผูป้ระกอบวชิำชพีดำ้นสขุภำพทีใ่หบ้รกิำรแก่ตน 
5. สทิธทิีจ่ะขอควำมเหน็จำกผูป้ระกอบวชิำชพีดำ้นสุขภำพอื่นทีม่ไิดเ้ป็นผูใ้หบ้รกิำรแก่ตน และสทิธิในกำรขอ

เปลีย่นตวัผูใ้หบ้รกิำรหรอืสถำนบรกิำร 
6. สทิธทิีจ่ะไดร้บักำรปกปิดขอ้มลูเกีย่วกบัตนเองโดยเครง่ครดั 
7. สทิธทิีจ่ะไดร้บัทรำบขอ้มลูอยำ่งครบถว้นในกำรตดัสนิใจเขำ้ร่วมหรอืถอนตวัจำกกำรเป็นผูถู้กทดลองในกำรท ำวจิยั 
8. สทิธทิีจ่ะไดร้บัทรำบขอ้มลูเกีย่วกบักำรรกัษำพยำบำลเฉพำะของตนทีป่รำกฏในเวชระเบยีนเมื่อรอ้งขอ 
9. บดิำ มำรดำ หรอืผูแ้ทนโดยชอบธรรม อำจใชส้ทิธแิทนผูป่้วยทีเ่ป็นเดก็อำยุยงัไมเ่กนิสบิแปดปีบรบิูรณ์ ผูบ้กพรอ่ง

ทำงกำยหรอืจติ ซึง่ไมส่ำมำรถใชส้ทิธดิว้ยตนเองได้ 
 ทมีทีเ่กีย่วขอ้งวำงระบบเพือ่คน้หำโอกำสคุม้ครองสทิธผิูป่้วยเชงิรุก หรอืมรีะบบคดักรองเพือ่ใหส้ญัญำณ

เตอืนส ำหรบัผูป่้วยทีเ่ขำ้ขำ่ย เชน่ ผูบ้กพรอ่งทำงกำยหรอืทำงจติ 
 ทมีทีเ่กีย่วขอ้งวเิครำะหโ์อกำสทีจ่ะเกดิปัญหำหรอืควำมไมพ่รอ้มในกำรใหค้วำมคุม้ครองผูป่้วย (อำจจะใช ้

FMEA วเิครำะห)์ เชน่ กำรขอควำมเหน็ทีส่อง กำรใหข้อ้มลูเกีย่วกบักำรรกัษำทีป่รำกฏในเวชระเบยีน 
 ทมีทีเ่กีย่วขอ้งวเิครำะหส์ถำนกำรณ์ต่ำงๆ ทีค่วรใสใ่จในกำรดแูลผูป่้วย เชน่ 

o โอกำสทีจ่ะมกีำรเลอืกปฏบิตั ิหรอืมคีวำมแตกต่ำงในกำรดแูลทำงกำรแพทยท์ีจ่ ำเป็น (medical 
necessity) ในผูป่้วยทีอ่ยูใ่ตร้ะบบประกนัสขุภำพทีแ่ตกต่ำงกนั 

o โอกำสทีผู่ร้บับรกิำรจะไมไ่ดร้บัทรำบขอ้มลู หรอืไมม่สีว่นรว่มในกำรตดัสนิใจ หรอืไดร้บัขอ้มลูใน
ลกัษณะทีท่ ำใหเ้กดิกำรตดัสนิใจอยำ่งไมเ่หมำะสม 

o โอกำสทีผู่ป่้วยทีเ่สีย่งอนัตรำยถงึชวีติจะไมไ่ดร้บักำรชว่ยเหลอืทนัทว่งที 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 Good practice ในกำรวำงระบบเพือ่คุม้ครองสทิธผิูป่้วยตำมประเดน็โอกำสเกดิปัญหำต่ำงๆ ทีว่เิครำะหม์ำ

ไดห้รอืพบปัญหำจำกกำรตำมรอย 

ฉบ
บัร

า่ง 
เพ

ือ่ใช
ใ้น

หล
กัส

ตูร
 H

A5
01



44 

 

ข. กระบวนกำรคุม้ครองสทิธผิูป่้วย  

(1) องคก์รสรำ้งหลกัประกนัว่ำผูป้ฏบิตังิำนมคีวำมตระหนกัและทรำบบทบำทของตนในกำรคุม้ครองสทิธผิูป่้วย และมี
ระบบพรอ้มทีจ่ะตอบสนองเมือ่ผูป่้วยขอใชส้ทิธ.ิ 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 จดักจิกรรมสรำ้งควำมตระหนกั และฝึกอบรมใหเ้จำ้หน้ำทีท่รำบบทบำทในกำรคุม้ครองสทิธผิูป่้วย 
 สรำ้งเจตคตทิีด่ตี่อกำรคุม้ครองสทิธผิูป่้วย เชน่ กำรท ำเรือ่งนี้ไดด้คีอืกำรสรำ้งภมูคิุม้กนัใหอ้งคก์รและ

เจำ้หน้ำที ่
 กำรจดัระบบพรอ้มตอบสนองเมือ่ผูป่้วยขอใชส้ทิธ ิ

o วเิครำะหแ์ละออกแบบระบบงำนเพือ่ตอบสนองสทิธผิูป่้วย 
o ตำมรอยเพือ่รบัรูค้วำมพรอ้มและกำรปฏบิตัใินกำรกำรคุม้ครองผูป่้วย 
o ปรบัปรงุใหร้ะบบมคีวำมพรอ้ม 

(2) ผูป่้วยไดร้บัขอ้มลูเกีย่วกบัสทิธแิละหน้ำทีใ่นลกัษณะทีเ่ขำ้ใจไดง้ำ่ย.  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 จดัท ำสือ่เกีย่วกบัสทิธแิละหน้ำทีข่องผูป่้วยในลกัษณะทีเ่ขำ้ใจงำ่ย โดยเฉพำะส ำหรบัผูป่้วยในควรเป็น

เอกสำรประจ ำหอ้งหรอืประจ ำเตยีง 

(3) มกีำรค ำนึงถงึสทิธผิูป่้วยในทกุกจิกรรมของกำรดแูลผูป่้วย. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ตำมรอยผูป่้วยตัง้แต่แรกรบัไปตำมจุดบรกิำรต่ำงๆ และพจิำรณำว่ำในแต่ละขัน้ตอนของกำรใหบ้รกิำรนัน้ มี

โอกำสอะไรบำ้งทีจ่ะละเมดิสทิธผิูป่้วย   
 ประมวลผลขอ้มลู จดัล ำดบัควำมส ำคญั มอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งด ำเนินกำรปรบัปรงุและสรำ้งควำมเขำ้ใจ 

(4) มกีำรจดักำรเพือ่ใหเ้กดิสวสัดภิำพและควำมปลอดภยัแก่ผูป่้วย/ผูร้บับรกิำร. ผูป่้วย/ผูร้บับรกิำรไดร้บักำรปกป้อง
จำกกำรถกูท ำรำ้ยดำ้นรำ่งกำย จติใจ และสงัคม. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 วเิครำะหว์่ำในสถำนกำรณ์ใดบำ้งทีผู่ป่้วยมโีอกำสถกูท ำรำ้ยจำกกำรใหบ้รกิำร 

o กำรท ำรำ้ยดำ้นรำ่งกำย เชน่ ในผูป่้วยจติเวช ผูป่้วยเดก็ 
o กำรท ำรำ้ยดำ้นจติใจ เชน่ กำรใชค้ ำพดูหรอืกำรกระท ำทีค่กุคำม เป็นปรปักษ์ ไมเ่คำรพในศกัดิศ์รี

ของควำมเป็นมนุษย ์ปิดโอกำสทีจ่ะแสดงควำมคดิเหน็ กำรขม่ขู ่กำรกกัขงั 
o กำรท ำรำ้ยดำ้นสงัคม เชน่ กำรใชค้ ำพดูหรอืกำรกระท ำบำงอยำ่งทีท่ ำใหผู้ป่้วยเกดิควำมอบัอำย 
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 วำงแนวทำงกำรปฏบิตัเิพื่อป้องกนักำรท ำรำ้ยผูป่้วยในสถำนกำรณ์ดงักล่ำว 

(5) ผูป่้วยไดร้บักำรดแูลดว้ยควำมเคำรพควำมเป็นสว่นตวั ศกัดิศ์รขีองควำมเป็นมนุษย ์คำ่นิยมและควำมเชือ่สว่น
บุคคล.  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ส ำรวจว่ำโอกำสทีผู่ป่้วยจะไมไ่ดร้บักำรเคำรพควำมเป็นสว่นตวั ศกัดิศ์รขีองควำมเป็นมนุษย ์คำ่นิยม และ

ควำมเชือ่สว่นบุคคล จะเกดิขึน้ในสถำนกำรณ์ใดบำ้ง เชน่ กำรซกัประวตัทิี ่OPD, กำร expose ผูป่้วยทีอ่ยู่
ในหอผูป่้วยรวม, คำ่นิยมและควำมเชือ่ตำมประเพณี 

 วำงแนวทำงปฏบิตัเิพือ่ใหก้ำรคุม้ครองสทิธผิูป่้วยในโอกำสดงักล่ำว 

(6) องคก์รสรำ้งหลกัประกนัว่ำผูป่้วยทีม่ปัีญหำและควำมรนุแรงเหมอืนกนัจะไดร้บักำรดแูลในลกัษณะเดยีวกนั. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ทมีทีเ่กีย่วขอ้งวเิครำะหส์ถำนกำรณ์ต่ำงทีผู่ป่้วยทีม่ปัีญหำและควำมรนุแรงเหมอืนกนั จะไดร้บักำรดแูลรกัษำ

ทีแ่ตกต่ำงกนั  [ครอบคลุมใน 3.3 ก (1) เรือ่งกำรไมเ่ลอืกปฏบิตัแิลว้] 

(7) ผูป่้วยทีเ่ขำ้รว่มงำนวจิยัทำงคลนิิกไดร้บักำรคุม้ครองสทิธ.ิ 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ศกึษำขอ้บงัคบัแพทยสภำว่ำดว้ยกำรศกึษำวจิยัและทดลองในมนุษย ์ 

o ควำมครอบคลุมของ “กำรศกึษำวจิยัและกำรทดลองในมนุษย”์ หมำยควำมว่ำกำรศกึษำวจิยั และ
กำรทดลองเภสชัผลติภณัฑ ์เครือ่งมอืแพทย ์กำรศกึษำธรรมชำตขิองโรค กำรวนิิจฉยั กำรรกัษำ 
กำรสง่เสรมิสขุภำพและกำรป้องกนั โรคทีก่ระท ำต่อมนุษย ์รวมทัง้กำรศกึษำวจิยัจำกเวชระเบยีน
และสิง่สง่ตรวจต่ำงๆ จำกรำ่งกำยของมนุษยด์ว้ย  

o กำรไดร้บัควำมยนิยอมจำกผูถ้กูทดลอง และพรอ้มทีจ่ะป้องกนัผูถ้กูทดลอง จำกอนัตรำยทีเ่กดิขึน้
จำกกำรทดลองนัน้  

o กำรปฏบิตัติ่อผูถ้กูทดลองเชน่เดยีวกบักำรปฏบิตัติ่อผูป่้วยในกำรประกอบวชิำชพีเวชกรรม  
o กำรรบัผดิชอบต่ออนัตรำยหรอืผลเสยีหำยเนื่องจำกกำรทดลองทีบ่งัเกดิต่อผูถู้กทดลอง อนัมใิช่

ควำมผดิของผูถู้กทดลองเอง  
o กำรไดร้บักำรพจิำรณำเหน็ชอบจำกคณะกรรมกำรดำ้นจรยิธรรมทีเ่กีย่วขอ้งแลว้เทำ่นัน้  
o กำรปฏบิตัติำมแนวทำงจรยิธรรมของกำรศกึษำวจิยัและกำรทดลองในมนุษย ์และจรรยำบรรณของ

นกัวจิยั 
 ผูน้ ำองคก์รวำงระบบกำรคุม้ครองสทิธผิูป่้วยทีเ่ขำ้รว่มงำนวจิยัทำงคลนิิก ควบคูก่บัเป้ำหมำยกำรพฒันำ

ควำมรูเ้พือ่กำรดแูลผูป่้วย เชน่ 
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o กำรจดัตัง้คณะกรรมกำรดำ้นจรยิธรรม หรอืกำรมรีะบบอ ำนวยควำมสะดวกในกำรขอควำม
เหน็ชอบจำกคณะกรรมกำรดำ้นจรยิธรรมภำยนอก 

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

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 Good practice ในกระบวนกำรคุม้ครองสทิธผิูป่้วย (กำรสรำ้งควำมตระหนกั กำรสือ่สำรใหผู้ป่้วยทรำบ กำร

ค ำนึงถงึสทิธใินทกุกจิกรรม กำรปกป้องจำกกำรถกูท ำรำ้ย กำรเคำรพควำมเป็นสว่นตวั กำรไมเ่ลอืกปฏบิตั ิ
กำรคุม้ครองสทิธใินผูท้ีเ่ขำ้รว่มโครงกำรวจิยั) 
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ค. กำรดแูลผูป่้วยทีม่คีวำมตอ้งกำรเฉพำะ  

(1) ผูป่้วยระยะสดุทำ้ยไดร้บักำรดแูลดว้ยควำมเคำรพในสทิธแิละศกัดิศ์รขีองควำมเป็นมนุษย.์  กำรตดัสนิใจเกีย่วกบั
กำรให ้กำรคงไว ้หรอืกำรยตุกิำรรกัษำเพือ่ยดืชวีติ เป็นไปอยำ่งสอดคลอ้งกบัขอ้บงัคบัหรอืกฎหมำย ควำมเชือ่
และวฒันธรรม ดว้ยกำรมสีว่นรว่มของผูป่้วยและครอบครวั. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ทมีดแูลผูป่้วยทีต่อ้งใหก้ำรดแูลผูป่้วยระยะทำ้ยวำงระบบกำรดแูลโดยพจิำรณำประเดน็ส ำคญัต่อไปนี้ 

o กำรฝึกอบรมเจำ้หน้ำทีเ่พือ่ตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูป่้วยระยะสดุทำ้ย 
o กำรเคำรพในสทิธแิละศกัดิศ์รขีองควำมเป็นมนุษย ์ โดยเฉพำะอยำ่งยิง่โอกำสทีผู่ป่้วยจะไดจ้ำกไป

อยำ่งสงบ   
o กำรประเมนิควำมตอ้งกำรดำ้นรำ่งกำย จติใจ อำรมณ์ สงัคม ของผูป่้วยและญำต ิเพือ่วำงแผนกำร

ดแูลทีเ่หมำะสม 
o กำรตดัสนิใจเกีย่วกบักำรยตุกิำรรกัษำเพือ่ยดืชวีติ ดว้ยกำรมสีว่นรว่มของผูป่้วยและครอบครวั 
o กำรชว่ยเหลอื ใหข้อ้มลู ใหค้ ำปรกึษำแกญ่ำตหิลงัจำกผูป่้วยเสยีชวีติ 

(2) ผูร้บับรกิำรทีเ่ป็นเดก็ ผูพ้กิำร ผูส้งูอำยุ ทีช่ว่ยเหลอืตนเองไม่ได ้ไดร้บักำรคุม้ครองสทิธอิยำ่งเหมำะสม. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ทมีดแูลผูป่้วยเดก็ สรำ้งควำมมัน่ใจวำ่เดก็ไดร้บักำรดแูลในสิง่แวดลอ้มทีป่ลอดภยั และไดร้บักำรเอำใจใส่

เป็นพเิศษตำมควำมจ ำเป็น  
o กำรจดัสถำนทีเ่ฉพำะส ำหรบับรกิำรผูป่้วยเดก็ 
o กำรป้องกนัอนัตรำยทีอ่ำจเกดิจำกไฟฟ้ำ เครือ่งจกัรกล น ้ำยำ หรอืสำรอนัตรำยต่ำงๆ 
o หน่วยบรกิำรผูป่้วยเดก็มเีครือ่งมอืและยำเฉพำะส ำหรบัเดก็ เชน่ เครือ่งดมยำสลบ เครือ่งพน่ยำ 

เครือ่งปรบัหยดน ้ำเกลอื ชดุใหส้ำรน ้ำ เครือ่งชว่ยชวีติ 
o เจำ้หน้ำทีไ่ดร้บักำรฝึกอบรมเกีย่วกบักำรใชเ้ครือ่งมอืและยำส ำหรบัเดก็ 
o เจำ้หน้ำทีด่แูลเอำใจใสเ่ป็นพเิศษต่อเดก็ทีป่่วยหนกั เดก็ทีม่คีวำมผดิปกตทิำงรำ่งกำยหรอืประสำท

สมัผสั เดก็ทีเ่รยีนรูช้ำ้ เดก็ทีไ่มม่ญีำตมิำเฝ้ำดแูล 
o พอ่แมห่รอืผูป้กครองไดร้บักำรสง่เสรมิใหอ้ยูเ่ฝ้ำเดก็ระหว่ำงกำรนอนโรงพยำบำล 

 ทมีดแูลผูพ้กิำร ผูส้งูอำย ุทีช่ว่ยเหลอืตนเองไม่ได ้วำงระบบกำรดแูลโดยพจิำรณำประเดน็ส ำคญัต่อไปนี้  
o กำรวเิครำะหโ์อกำสทีจ่ะเกดิปัญหำภำวะแทรกซอ้นในผูป่้วยทีช่ว่ยเหลอืตนเองไม่ไดก้ลุ่มนี้ และกำร

ออกแบบระบบเพือ่ป้องกนัปัญหำดงักล่ำว 
o กำรประเมนิควำมตอ้งกำรดำ้นรำ่งกำย จติใจ อำรมณ์ สงัคม ของผูป่้วยแต่ละรำย เพือ่วำงแผนกำร

ดแูลทีเ่หมำะสม 
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(3) มกีำรปฏบิตัติ่อผูป่้วยทีจ่ ำเป็นตอ้งแยก หรอืผกูยดึ อยำ่งเหมำะสม. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
  ทมีดแูลผูป่้วยทีจ่ ำเป็นตอ้งใชก้ำรแยกหรอืผกูยดึ วำงระบบกำรดแูลโดยพจิำรณำประเดน็ส ำคญัต่อไปนี้  

o ก ำหนดขอ้บ่งชีใ้นกำรใชก้ำรแยกหรอืผกูยดึ (ซึง่ถอืว่ำเป็นกำรจ ำกดัสทิธผิูป่้วยอยำ่งหนึ่ง) โดยใหม้ี
เหตุผลทำงคลนิิกทีส่มควร  หรอืมแีนวทำงในกำรใชท้ำงเลอืกทดแทน  

o ก ำหนดกระบวนกำรในกำรไดร้บัอนุญำตจำกแพทยท์ีด่แูล และบนัทกึไวเ้ป็นหลกัฐำนในเวชระเบยีน
ผูป่้วย 

o  ตดิตำมเฝ้ำระวงัภำวะแทรกซอ้นทีม่โีอกำสเกดิขึน้ ประเมนิควำมจ ำเป็นทีย่งัตอ้งมกีำรแยกหรอืผกู
ยดึผูป่้วยและยตุกิำรใชโ้ดยเรว็ทีส่ดุ 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 Good practice ในกระบวนกำรดแูลผูป่้วยทีม่คีวำมตอ้งกำรเฉพำะ (ผูป่้วยระยะสดุทำ้ย ผูป่้วยทีช่ว่ยเหลอื

ตนเองไม่ได ้ผูป่้วยทีจ่ ำเป็นตอ้งแยกหรอืผกูยดึ) 
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I – 4 การวัด วิเคราะห์ และจดัการความรู ้

SPA I-4.1 กำรวดั วิเครำะห ์และปรบัปรงุผลงำนขององคก์ร  (MAK.1) 

องคก์รเลอืก รวบรวม และวเิครำะหข์อ้มลูทีเ่หมำะสม ใชผ้ลกำรทบทวนเพือ่ปรบัปรงุผลงำนขององคก์ร
และสง่เสรมิกำรเรยีนรู.้ 

ก. กำรวดัผลกำรด ำเนินกำร 

(1) องคก์รก ำหนด รวบรวม และเชือ่มโยงขอ้มลู / ตวัชีว้ดัส ำคญั ทีส่อดคลอ้งไปในทศิทำงเดยีวกนั เพือ่ใชต้ดิตำม
กำรปฏบิตังิำนประจ ำวนั ผลกำรด ำเนนิกำรขององคก์ร และควำมกำ้วหน้ำตำมวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละ
แผนปฏบิตักิำร.  

[ด ูII-1.1 ก(6) รว่มดว้ย-องคก์รวดัผลงำนคณุภำพทัง้ในระดบักระบวนกำรและผลลพัธ ์โดยครอบคลุมประเดน็เหล่ำนี้
เป็นอยำ่งต ่ำ: กำรก ำกบัดแูลองคก์ร, กำรก ำกบัดแูลทำงคลนิิก, กำรบรหิำรจดักำรองคก์ร ซึง่ครอบคลุมกจิกรรม
กำรใหบ้รกิำร กำรบรหิำรทรพัยำกรบุคคล กำรควบคมุกำรตดิเชือ้ กำรจดักำรควำมเสีย่ง, กำรใชบ้รกิำรและ
ประสทิธภิำพของกำรใชบ้รกิำร, ผลกำรด ำเนินงำนของระบบบรหิำรงำนคณุภำพ, ควำมพงึพอใจของผูป่้วยและ
ผูร้บับรกิำร, ตวัชีว้ดัอืน่ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัลกัษณะกำรดแูลหรอืบรกิำรสขุภำพทีใ่หบ้รกิำร] 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัท ำควำมเขำ้ใจแนวคดิเรือ่ง performance measurement 

system  ทีจ่ะชว่ยใหอ้งคก์รประสบควำมส ำเรจ็  
o ผลกำรด ำเนินกำร (Performance) หมำยถงึผลส ำเรจ็ของงำนทีไ่ดร้บัมอบหมำย เป็น output & 

outcome ของกระบวนกำร ผลติภณัฑ/์บรกิำร ซึง่อำจพจิำรณำตำมมำตรฐำนตอนที ่IV คอื (1) ผล
ดำ้นกำรดแูลสขุภำพ (2) ผลดำ้นกำรมุง่เน้นผูป่้วยและผูร้บัผลงำน (3) ผลดำ้นระบบงำนส ำคญั คอื
ก ำลงัคนและกำรน ำ (4) ผลของกระบวนกำรท ำงำน (5) ผลดำ้นกำรเงนิ 

o กำรวดัผลกำรด ำเนินกำร (performance measurement) มกัจะวดัเทยีบกบัคำ่คำดกำรณ์ 
มำตรฐำน ผลลพัธท์ีผ่ำ่นมำ เป้ำหมำยหรอืวตัถุประสงค ์ผลลพัธข์ององคก์รอืน่  

o องคก์รวดัผลกำรด ำเนินกำรเพ่ือ 
 น ำมำใชใ้นกำรตดัสนิใจบนพืน้ฐำนของขอ้มลูจรงิ 
 เพือ่ก ำหนดทศิทำงขององคก์ร และจดัสรรทรพัยำกรในระดบัต่ำงๆ ใหส้อดคลอ้งไปใน

แนวทำงเดยีวกนักบัทศิทำงขององคก์ร 
 ควบคมุกระบวนกำรใหเ้ป็นไปตำมทีอ่อกแบบไว ้
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 รบัทรำบกำรบรรลุเป้ำหมำย ปรบัแผนหำกไมบ่รรลุเป้ำหมำย ก ำหนดเป้ำหมำยในรอบ
ต่อไปใหท้ำ้ทำยยิง่ขึน้ 

o องคก์รก ำหนดตวัวดั จำกแนวคดิ (concept) ทีอ่ยูใ่นเป้ำหมำย 
 เป้ำหมำยมีหลำยระดบั ตัง้แต่ระดบัองคก์ร (วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ)์, ระดบัระบบงำน 

(เป้ำหมำยของระบบงำน), ระดบักำรดแูลผูป่้วย (เป้ำหมำยกำรดแูลผูป่้วย หรอื patient 
treatment goal), ระดบัหน่วยงำน (เป้ำหมำยของหน่วยงำน), ระดบักระบวนกำร 
(ลกัษณะคณุภำพของกระบวนกำร หรอื process requirement), ระดบัโครงกำรพฒันำ 
(เป้ำหมำยของกำรพฒันำ) 

 แนวคิดในเป้ำหมำย คอื keyword ทีเ่ป็นค ำคณุศพัท ์ลกัษณะคณุภำพ หรอืมติคิณุภำพ 
 จำกแนวคิดสู่ตวัวดั ควรพจิำรณำตวัเลอืกต่ำงๆ ตัง้แต่ตน้น ้ำ (ทรพัยำกรและกำรเตรยีม

ควำมพรอ้มของทรพัยำกร) กลำงน ้ำ (กระบวนกำรท ำงำน) ปลำยน ้ำ (ผลลพัธ ์ผลผลติ 
ผลกระทบ) ซึง่อำจจะเป็นตวัเลขจำกกำรนบั กำรวดั หรอืน ำมำค ำนวณเป็นสดัสว่น  

 ตวัวดัตวัเดยีวกนัอำจมวีธิกีำรน ำเสนอขอ้มลูไดห้ลำยแบบ เชน่ จ ำนวนหรอือตัรำหรอืชว่ง
หำ่งของกำรเกดิแหตุกำรณ์ ระยะเวลำหรอือตัรำทีผ่ำ่นเกณฑ ์  

 ผูน้ ำทกุระดบัสง่เสรมิใหม้กีำรใชต้วัวดัเพือ่กำรตดิตำมต่อไปนี้ 
o เพือ่ตดิตำมกำรปฏบิตังิำนประจ ำวนั 

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

o เพือ่ตดิตำมควำมกำ้วหน้ำตำมวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิำร 
 ใชต้วัวดัของแผนกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิำร  
 เปรยีบเทยีบกำรบรรลุเป้ำหมำยตำมแผน โดยทมีน ำและผูร้บัผดิชอบ 

o เพือ่ตดิตำมผลกำรด ำเนินกำรขององคก์ร 
 ผลกำรด ำเนินกำรโดยรวมขององคก์ร 
 ผลกำรด ำเนินกำรของแต่ละแผนงำน / ระบบ / หน่วยงำน / กำรดแูลผูป่้วย 

 ผูน้ ำทกุระดบัสง่เสรมิใหม้ตีวัวดัทีส่อดคลอ้งไปในทศิทำงเดยีวกนั (alignment) เพือ่ใหต้วัวดัเป็นเครือ่งมอืใน
กำรถ่ำยทอดทศิทำงขององคก์รสูท่กุสว่นขององคก์ร และผลกำรวดัเป็นกำรแสดงควำมส ำเรจ็ตำมเป้ำหมำย
ทีไ่ดร้บักำรถ่ำยทอดมำ 
o แนวทำงในกำรสรำ้งควำมสอดคลอ้ง 

 Alignment ดว้ยวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละเขม็มุง่ รวมทัง้นโยบำยของหน่วยเหนือ โดย
กำรถ่ำยทอดวตัถุประสงคแ์ละเขม็มุง่ลงไปตำมระดบัต่ำงๆ ขององคก์ร 

 Alignment ดว้ยมำตรฐำน HA ตอนที ่IV (systems -> operation -> clinical outcome & 
stakeholder focus results -> financial) 

o วธิกีำรก ำหนดตวัวดัทีส่อดคลอ้งกนั (กำรรวมตวัวดัจำกหน่วยยอ่ย) 
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 ใชต้วัวดัเดยีวกนั (1) ใชต้วัวดัระดบัองคก์รเป็นผลรวมของตวัวดัจำกหน่วยยอ่ย เชน่ 
ควำมพงึพอใจ (2) เลอืกตวัวดัส ำคญับำงตวัจำกบำงหน่วยมำเป็นตวัวดัขององคก์ร เชน่  
clinical outcome indicator 

 ใชต้วัวดัทีต่่ำงกนั เชน่ ปรบัหน่วยวดัเพือ่รวมตวัวดัทีม่ลีกัษณะแตกต่ำงกนั เชน่ กำรรวม
อบุตักิำรณ์ตำมระดบัควำมรนุแรง หรอืประมำณกำรควำมเสยีหำยของเหตุกำรณ์ไมพ่งึ
ประสงคเ์ป็นวนันอนทีเ่พิม่ขึน้/คำ่ใชจ้่ำยทีเ่พิม่ขึน้ 

 ใช ้composite indicator เพือ่ใหม้กีำรรวมตวัวดัหลำยตวัเขำ้ดว้ยกนัและอำจมกีำรถ่วง
น ้ำหนกัรว่มดว้ย 

 แนวคดิทีอ่ำจน ำมำพจิำรณำรว่มดว้ย 
o กำรลดภำระและควำมซ ำ้ซอ้นในกำรเกบ็ขอ้มลู 

 กำรเลอืกตวัชีว้ดัผลงำนทีม่คีวำมส ำคญัต่อผลงำนโดยรวมขององคก์รจำกแหล่งขอ้มลูทุก
ระดบั 

 กำรบรูณำกำร (integration) ตวัชีว้ดัจำกแหล่งต่ำงๆ เพือ่ใหเ้ป็นขอ้มลูและสำรสนเทศที่
ครอบคลุมทัง้องคก์ร   

 ผสมผสำนตวัวดัจำกหลำยแหล่งเขำ้ในระบบเดยีวกนัและจดักลุ่มใหม่ 
o ใชแ้นวคดิกำรวดัเพือ่กำรพฒันำ ลดโทนของกำรวดัเพือ่ judgment / accountability 

 ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนตวัชีว้ดัทีใ่ชต้ดิตำมว่ำไดน้ ำไปใชป้ระโยชน์ในกำรตดัสนิใจและสรำ้งนวัตกรรมเพยีงใด 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 Tree diagram แสดง alignment ของตวัชีว้ดัตำมล ำดบัชัน้   

(2) องคก์รเลอืกและใชข้อ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบทีเ่หมำะสม เพือ่สนบัสนุนกำรตดัสนิใจโดยองิขอ้เทจ็จรงิ. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัท ำควำมเขำ้ใจแนวคดิเรือ่งขอ้มลูและสำรสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ 

(comparative data and information) ต่อไปนี้ 
o กำรใชป้ระโยชน์ 

 เป็นสิง่ทีจ่ะกระตุน้ใหเ้กดิกำรปรบัปรงุผลงำนขององคก์ร  
 ท ำใหเ้กดิควำมเขำ้ใจกระบวนกำรและผลงำนขององคก์รไดด้ขี ึน้  
 ชว่ยในกำรวเิครำะหแ์ละตดัสนิใจเกีย่วกบัเรือ่งทีเ่ป็นควำมเชีย่วชำญพเิศษและกำรสรำ้ง

พนัธมติร   
o แหล่งขอ้มลูและสำรสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบอำจจะเป็น 

 ระดบัผลงำนทีด่เีลศิ 
 ระดบัผลงำนเฉลีย่ในกจิกำรบรกิำรสขุภำพ 
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 ผลงำนของคูแ่ขง่ 
 ผลงำนขององคก์รทีม่ลีกัษณะงำนใกลเ้คยีงกนั 

 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัคดัเลอืกแหล่งขอ้มลูและสำรสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบทีส่ ำคญัต่อ
ควำมส ำเรจ็ขององคก์ร 

 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งด ำเนินกำรวเิครำะหผ์ลกำรด ำเนนิงำนในสว่นของตนเปรยีบเทยีบกบัตวัเปรยีบเทยีบ และ
น ำเสนอผูน้ ำเพือ่ใหม้กีำรตดัสนิใจอยำ่งเหมำะสม  

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรุป  
 ขอ้มลูและสำรสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ รวมทัง้แหล่งขอ้มลูทีใ่ช ้ผลกำรเปรยีบเทยีบและกำรตดัสนิใจทีเ่กดิขึน้ 

(3) องคก์รเลอืกและใชข้อ้มลูจำกเสยีงของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนอืน่ เพือ่สรำ้งวฒันธรรมทีมุ่ง่คนเป็นศนูยก์ลำง.  
[ด ูI-3.2 ก(1) รว่มดว้ย-องคก์รน ำควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนอืน่ มำก ำหนดคณุลกัษณะ

ของบรกิำร] 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำทกุระดบัท ำควำมเขำ้ใจแนวคดิของกำรสรำ้งวฒันธรรมทีมุ่ง่คน (หรอืผูร้บัผลงำน) เป็นศนูยก์ลำง  

o กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัของผูร้บัผลงำน 
o กำรท ำตำมคณุสมบตัทิีก่ ำหนดไว ้ลดของเสยี / ควำมผดิพลำด / ขอ้รอ้งเรยีน 
o กำรเขำ้ใจควำมตอ้งกำรดำ้นอำรมณ์ จติใจ สงัคม จติวญิญำณ สรำ้งควำมสมัพนัธ ์และสรำ้ง

ประสบกำรณ์ทีด่ ี
o ไวต่อกำรรบัรูค้วำมตอ้งกำรของผูร้บัผลงำนทีเ่กดิขึน้ใหม ่คำดกำรณ์ควำมปรำรถนำของผูร้บั

ผลงำนในอนำคต  
 ผูน้ ำทกุระดบัน ำขอ้มลูเสยีงจำกผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนอืน่ ทีเ่กีย่วขอ้งกบับรกิำรทีต่นรบัผดิชอบ มำวเิครำะห์

และด ำเนินกำรปรบัปรงุระบบงำนทีส่ะทอ้นกำรสรำ้งวฒันธรรมทีมุ่ง่คนเป็นศนูยก์ลำง 
o วเิครำะหข์อ้มลูควำมตอ้งกำรของผูร้บัผลงำนในปัจจุบนัและกำรคำดกำรณ์ในอนำคต ควำม

ผดิพลำดและขอ้รอ้งเรยีนต่ำงๆ 
o สรำ้งแรงจงูใจใหบุ้คลำกรน ำควำมเขำ้ใจควำมรูส้กึของผูร้บัผลงำน คดิถงึผูร้บัผลงำน ควำมตอ้งกำร 

และประสบกำรณ์ทีผู่ร้บัผลงำนไดร้บัเป็นเรือ่งส ำคญัทีส่ดุ 
o ปรบัปรงุระบบงำนทีเ่อือ้ต่อกำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูร้บัผลงำนอยำ่งเป็นองคร์วม 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรุป  
 ผลกำรวเิครำะหข์อ้มลูเสยีงของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนอืน่ และกำรน ำมำปรบัปรงุระบบงำนทีส่ะทอ้นกำรมุง่คน

เป็นศนูยก์ลำง 
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(4) ระบบกำรวดัผลกำรด ำเนนิกำรขององคก์รมคีวำมคล่องตวั ตอบสนองต่อกำรเปลีย่นแปลงทีอ่ำจเกดิขึน้อยำ่ง
รวดเรว็หรอืไมค่ำดคดิ. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิครำะหโ์อกำสปรบัปรงุระบบกำรวดัผลงำนขององคก์ร โดยพจิำรณำ

ประเดน็ต่อไปนี้ 
o ควำมตอ้งกำรของผูเ้กีย่วขอ้ง 
o กำรบรรลุผลสมัฤทธิข์องวธิกีำรทีใ่ชอ้ยู ่ 
o กำรเปลีย่นแปลงต่ำงๆ ทีเ่กดิขึน้ (เชน่ เทคโนโลยสีำรสนเทศ เทคโนโลยกีำรสือ่สำร แนวโน้มของ

ผูร้บับรกิำรทีเ่ปลีย่นแปลงไป ปัญหำสขุภำพทีเ่ปลีย่นแปลงไป ควำมสมัพนัธร์ะหวำ่งผูใ้หแ้ละ
ผูร้บับรกิำร) 

 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้ร้บัผดิชอบด ำเนนิกำรพฒันำตำมโอกำสทีว่เิครำะหไ์ด ้

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 กำรปรบัปรงุระบบกำรวดัผลงำนขององคก์ร และผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้ 
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ข. กำรวเิครำะหแ์ละทบทวนผลกำรด ำเนินกำร 

(1) องคก์รวเิครำะหแ์ละทบทวนผลกำรด ำเนนิกำร เพือ่ประเมนิควำมส ำเรจ็ขององคก์ร ควำมกำ้วหน้ำในกำรบรรลุ
วตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิำร รวมถงึกำรตอบสนองต่อควำมตอ้งกำรขององคก์รและสิง่แวดลอ้มที่
เปลีย่นแปลงไป. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูก ำหนดวงรอบเวลำของกำรทบทวนประเมนิผลงำนทีจ่ะด ำเนินกำรอยำ่งสม ่ำเสมอ (เชน่ ทกุ 3 

เดอืน) 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยและควำมส ำคญัของกำรวเิครำะหเ์พือ่

สนบัสนุนกำรทบทวนประเมนิผลงำน 
o กำรวเิครำะห ์(analysis) หมำยถงึกำรตรวจสอบขอ้มลูและขอ้เทจ็จรงิต่ำงๆ เพือ่เป็นพืน้ฐำนส ำหรบั

กำรตดัสนิใจทีด่ ี กำรวเิครำะหอ์งคก์รในภำพรวมจะชว่ยชีน้ ำกำรตดัสนิใจและกำรบรหิำรจดักำร
เพือ่บรรลุผลลพัธส์ ำคญัและวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธข์ององคก์ร 

o กำรวเิครำะหป์ระกอบดว้ย กำรประเมนิแนวโน้ม, กำรคำดกำรณ์ทัง้ในระดบัองคก์ร ระดบัธุรกจิ
โดยรวม กำรคำดกำรณ์เทคโนโลย,ี กำรเปรยีบเทยีบ กำรวเิครำะหค์วำมสมัพนัธเ์ชงิเหตุและผล 
และกำรหำควำมสมัพนัธร์ะหวำ่งกนั เพือ่สนบัสนุนกำรทบทวนผลงำนขององคก์ร กำรทรำบตน้เหตุ
ของปัญหำ และชว่ยจดัล ำดบัควำมส ำคญัในกำรใชท้รพัยำกร 

 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งด ำเนินกำรวเิครำะหข์อ้มลูตำมวงรอบเวลำของกำรทบทวน
ประเมนิผลงำน เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีม่คีวำมหมำย 

 ผูน้ ำระดบัสงูพจิำรณำขอ้มลูทีไ่ดร้บักำรวเิครำะหแ์ลว้เพือ่ประเมนิสิง่ต่อไปนี้  
o ควำมส ำเรจ็ขององคก์รตำมพนัธกจิและเป้ำประสงค ์
o ควำมกำ้วหน้ำตำมวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิำร 
o ควำมสำมำรถในกำรตอบสนองกำรเปลีย่นแปลงขององคก์รและสิง่แวดลอ้มภำยนอก. 

 ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนกำรวเิครำะหข์อ้มลูว่ำไดข้อ้มลูทีม่คีวำมหมำยตำมควำมตอ้งกำรหรอืไม ่ มโีอกำส
ปรบัปรงุกำรวเิครำะหข์อ้มลูอยำ่งไร 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 สรปุประเดน็ส ำคญัทีเ่ป็นผลของกำรวเิครำะหข์อ้มลูในรอบปีทีผ่ำ่นมำ 
 โอกำสและกำรปรบัปรงุกำรวเิครำะหข์อ้มลู ฉบ
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ค. กำรใชข้อ้มลูเพื่อปรบัปรงุผลงำน 

(1) องคก์รน ำผลกำรทบทวนผลกำรด ำเนินกำรมำใชจ้ดัล ำดบัควำมส ำคญัของกำรพฒันำอยำ่งต่อเนื่องและโอกำส
สรำ้งนวตักรรม และถ่ำยทอดสูก่ำรปฏบิตัทิัว่ทัง้องคก์ร.  

[ด ูII-1.1 ก(7) รว่มดว้ย-มกีำรน ำขอ้มลูทีไ่ดจ้ำกกำรประเมนิตนเองและกำรประเมนิผลกำรด ำเนินงำนมำใชใ้นกำร
ประเมนิและชีน้ ำกำรพฒันำคณุภำพ] 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง ก ำหนดล ำดบัควำมส ำคญัเพือ่กำรปรบัปรงุ (ซึง่อำจจะเรยีกว่ำเขม็มุง่ 

หรอืจุดมุง่เน้นในชว่งระยะเวลำทีก่ ำหนด กไ็ด)้ 
o ทบทวนผลกำรด ำเนินกำรทีต่ดิตำมในขอ้ I-4.1ก(1) กำรใชข้อ้มลูเปรยีบเทยีบในขอ้ I-4.1ก(2) และ

ผลกำรวเิครำะหข์อ้มลูในขอ้ I-4.1ข 
o ก ำหนดประเดน็ส ำคญัทีย่งัไม่บรรลุเป้ำหมำยหรอืตอ้งกำรเรง่รดั เพือ่ใหท้ัง้องคก์รรว่มกนัพฒันำ

หรอืสรำ้งนวตักรรม 
 กำรถ่ำยทอดและตดิตำม 

o ผูน้ ำระดบัสงูถ่ำยทอดล ำดบัควำมส ำคญัเพือ่กำรปรบัปรงุทีก่ ำหนดขึน้ใหห้น่วยงำนทีเ่กีย่วขอ้ง
น ำไปด ำเนินกำร 

o ผูน้ ำระดบัสงูตดิตำมกระตุน้กำรปรบัปรงุกระบวนกำรส ำคญัอยำ่งต่อเนื่อง และตดิตำมผลลพัธข์อง
กำรปรบัปรงุในรอบต่อไปของกำรทบทวนประเมนิผลงำน 

o ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนกำรก ำหนดล ำดบัควำมส ำคญัเพือ่กำรปรบัปรงุ เพือ่ใหม้ัน่ใจว่ำไดก้ ำหนดจุด
มุง่เน้นในประเดน็ส ำคญัจรงิๆ และไมล่ะเลยในบำงประเดน็ทีอ่ำจถกูมองขำ้มไป 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ล ำดบัควำมส ำคญัเพือ่กำรปรบัปรงุในรอบ 2-3 ปีทีผ่ำ่นมำ  กำรด ำเนินกำรและผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้ 
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SPA I-4.2 กำรจดักำรสำรสนเทศ เทคโนโลยีสำรสนเทศ และกำรจดักำรควำมรู้ (MAK.2)  

องคก์รมขีอ้มลู สำรสนเทศ สนิทรพัยค์วำมรู ้ทีจ่ ำเป็น ทีม่คีณุภำพและพรอ้มใชง้ำน และมกีำรจดักำร
ควำมรูท้ีด่ ีมกีำรปลกูฝังกำรเรยีนรูเ้ขำ้ไปในงำนประจ ำ. 

ก. ขอ้มลูและสำรสนเทศ  

(1) องคก์รตรวจสอบและท ำใหม้ัน่ใจในคณุภำพของขอ้มลูและสำรสนเทศว่ำมคีวำมแมน่ย ำถกูตอ้ง (accuracy & 
validity) คงสภำพ (integrity) เชือ่ถอืได ้(reliability) และเป็นปัจจุบนั (currency). 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศและผูใ้ชส้ำรสนเทศ ท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยของคณุภำพของขอ้มลูและ

สำรสนเทศต่อไปนี้ 
o Accuracy (ถกูตอ้ง)  

 มทีัง้ควำมถูกตอ้งของรปูแบบ (form) และควำมคงเสน้คงวำ (content) 
 รปูแบบ เชน่ รปูแบบของกำรเขยีนวนัที ่ทีต่อ้งเขำ้ใจว่ำหมำยถงึอะไร 
 ควำมคงเสน้คงวำ หมำยถงึกำรบนัทกึสิง่เดยีวกนัใหเ้หมอืนกนั 
 มุง่เน้นทีค่วำมถกูตอ้งเพยีงพอส ำหรบัจดุประสงคใ์นกำรใชง้ำน โดยควรบนัทกึขอ้มลูเพยีง

ครัง้เดยีว ณ จุดทีเ่กดิกจิกรรม 
o Validity (ใชก้ำรได)้ 

 หมำยถงึ กำรวดัในสิง่ทีต่ ัง้ใจวดั (เป็น possible accurate value มไิดห้มำยควำมว่ำขอ้มลู
ที ่valid จะเป็นขอ้มลูทีถ่กูตอ้ง) ใชเ้พือ่ขจดัขอ้มลูที ่invalid หรอืไมส่ำมำรถใชก้ำรได ้

 มุง่เน้นทีก่ำรบนัทกึและใชต้ำมขอ้ก ำหนดและค ำจ ำกดัควำมทีเ่กีย่วขอ้ง 
o Integrity (คงสภำพ) 

 หมำยถงึกำรรกัษำควำมถกูตอ้งของขอ้มลูตลอดอำยกุำรใชง้ำน 
 Physical integrity ป้องกนัปัญหำดำ้น electromechanical 
 Logical integrity ป้องกนัปัญหำจำก software bugs, กำรออกแบบ และ human error 

o Reliability (เชือ่ถอืได)้ 
 หมำยถงึกระบวนกำรเกบ็ขอ้มลูมคีวำมคงเสน้คงวำ 
 สะทอ้นกำรเปลีย่นแปลงผลลพัธท์ีแ่ทจ้รงิได ้variation มไิดเ้กดิจำกกำรเกบ็ขอ้มลู 
 มกีำรระบุแหล่งทีม่ำของขอ้มลู หรอืมกีำรตรวจสอบจำก 3rd party 

o Currency/timeliness (เป็นปัจจุบนั) 
 หมำยถงึขอ้มลูเป็นปัจจบุนั เกดิจำกกำรเกบ็ขอ้มลูทนัททีีเ่กดิเหตุกำรณ์หรอืท ำกจิกรรม 
 พรอ้มใชใ้นเวลำทีเ่หมำะสมตำมควำมตอ้งกำรของผูใ้ช ้

ฉบ
บัร

า่ง 
เพ

ือ่ใช
ใ้น

หล
กัส

ตูร
 H

A5
01



57 

 

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

 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้ร้บัผดิชอบวเิครำะหจ์ุดทีจ่ะมโีอกำสเกดิปัญหำในแต่ละมติขิองคณุภำพของ
ขอ้มลูและสำรสนเทศ และประเมนิคณุภำพในมติดิงักล่ำวเพือ่น ำไปสูก่ำรปรบัปรงุระบบ 

 ผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศ พจิำรณำกำรจดักำรต่อไปนี้เพือ่ท ำใหม้ัน่ใจในคณุภำพของขอ้มลูและ
สำรสนเทศ 
o กำรก ำกบัดแูลและกำรน ำ (Governance and Leadership) 

 มกีำรก ำหนดผูม้หีน้ำทีร่บัผดิชอบเรือ่งคณุภำพขอ้มลูอยำ่งชดัเจน 
 องคก์รมวีตัถุประสงคเ์รือ่งคณุภำพขอ้มลูทีช่ดัเจน 
 องคก์รมกีำรตดิตำมและทบทวนคณุภำพขอ้มลูอยำ่งไดผ้ล 

o นโยบำย (Policies) 
 มนีโยบำยและระเบยีบปฏบิตัพิรอ้มใช ้และไดร้บักำรน ำไปปฏบิตัทิัว่ทัง้องคก์ร 

o ระบบและกระบวนกำร (Systems and Processes) 
 มรีะบบทีเ่หมำะสมส ำหรบัเกบ็ รวบรวม บนัทกึ วเิครำะห ์และรำยงำนขอ้มลูทีใ่ชเ้พือ่กำร

ตดิตำมคณุภำพขอ้มลู 
 มกีำรควบคมุเพือ่ใหม้ัน่ใจว่ำระบบสำรสนเทศใหค้วำมมัน่ใจในคณุภำพของขอ้มลู 

o บุคลำกรและทกัษะ (People and Skills) 
 มกีำรสือ่สำรอยำ่งชดัเจนถงึหน้ำทีร่บัผดิชอบของบุคลำกรทีเ่กีย่วขอ้งเพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีม่ ี

คณุภำพ 
 องคก์รท ำใหม้ัน่ใจว่ำบุคลำกรทีม่หีน้ำทีร่บัผดิชอบเรือ่งคณุภำพของขอ้มลูมทีกัษะทีจ่ ำเป็น 

 ผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศ พจิำรณำเลอืกใชเ้ครือ่งมอืต่อไปนี้เพือ่ปรบัปรงุและท ำใหม้ัน่ใจในคณุภำพของ
ขอ้มลูและสำรสนเทศ 
o Data quality tools (เครือ่งมอืเพือ่กำรปรบัปรงุคณุภำพขอ้มลู) 

 Data profiling, data standardization, geocoding, matching or linking, monitoring, 
batch & real time, ISO 8000 

o Data quality assurance 
 data profiling เพือ่คน้หำควำมไมค่งเสน้คงวำหรอืควำมผดิปกตขิองขอ้มลู 
 Data cleansing เพือ่ปรบัปรงุคณุภำพขอ้มลู เชน่ ขจดั outlier, เพิม่เตมิขอ้มลูทีข่ำดหำย 

o Data quality control 
 จ ำกดักำรบนัทกึขอ้มลู 
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 ประมวลผลสถติ:ิ severity of inconsistency, incompleteness, accuracy, precision, 
missing/unknown 

 ป้องกนักำรน ำขอ้มลูทีไ่มส่มควรใชไ้ปใช ้
o Data quality check 

 ตรวจสอบ completeness & precision ทีจุ่ดบนัทกึขอ้มลู 
 ตรวจสอบ validity กบั Reference Data ส ำหรบัคำ่ทีม่กีำรก ำหนดไว ้
 ตรวจสอบ accuracy ส ำหรบัขอ้มลูทัง้หมดจำก 3rd party 
 ตรวจสอบ consistency/reliability ส ำหรบัขอ้มลูประเภทเดยีวกนั 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ผลกำรประเมนิคณุภำพของขอ้มลูและสำรสนเทศ และกำรปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้ 

(2) องคก์รท ำใหม้ัน่ใจว่ำขอ้มลูและสำรสนเทศทีจ่ ำเป็นส ำหรบับุคลำกร ผูบ้รหิำร ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอืน่ และ
หน่วยงำนภำยนอก มคีวำมพรอ้มใช ้ในรปูแบบทีง่ำ่ยต่อกำรใชง้ำนและทนัต่อเหตุกำรณ์. 
 ผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศของ รพ.ส ำรวจควำมตอ้งกำรใชข้อ้มลูและสำรสนเทศของ บุคลำกร / ผูบ้รหิำร 

/ ผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน / หน่วยงำนภำยนอก  และด ำเนินกำรส ำรวจซ ้ำเป็นระยะ 
 ผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศของ รพ.ทบทวนควำมพรอ้มใชง้ำนของขอ้มลูและสำรสนเทศทีม่อียู ่

เปรยีบเทยีบกบัควำมตอ้งกำรใช ้วำงแผนพฒันำในสว่นทีย่งัไมส่ำมำรถตอบสนองได ้ โดยพจิำรณำใหส้มดุล
ในควำมตอ้งกำรใชง้ำนต่อไปนี้ 
o กำรดแูลผูป่้วย 
o กำรบรหิำรจดักำร 
o กำรตรวจสอบทำงคลนิิกและกำรพฒันำคณุภำพ 
o กำรศกึษำและกำรวจิยั 

 ผูบ้รหิำรระดบัสงูรว่มกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง ศกึษำขอ้ก ำหนดของมำตรฐำนเกีย่วกบักำรจดักำรระบบ
สำรสนเทศขององคก์ร เชน่ ขอ้ก ำหนดของ COBIT® (Control Objectives for Information and related 
Technology) ซึง่มอีงคป์ระกอบพืน้ฐำน 4 ประกำรไดแ้ก ่ควำมตอ้งกำรขององคก์ร, ทรพัยำกรดำ้น IT, 
กระบวนกำรดำ้น IT, และสำรสนเทศขององคก์ร 

 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งวำงแผนและระบบกำรจดักำรสำรสนเทศใหห้มำะสมกบัขนำด
และควำมซบัซอ้นขององคก์ร 

 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรประเมนิประสทิธภิำพของระบบกำรจดักำรสำรสนเทศของ รพ. และ
ด ำเนินกำรปรบัปรงุตำมควำมเหมำะสม 
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ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ควำมตอ้งกำรของผูใ้ชแ้ละควำมสำมำรถในกำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูใ้ชร้ะบบสำรสนเทศในดำ้น

ต่ำงๆ 
 ผลกำรประเมนิประสทิธภิำพของระบบกำรจดักำรสำรสนเทศและกำรปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้ 
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ข. กำรจดักำรระบบสำรสนเทศ  

(1) องคก์รท ำใหม้ัน่ใจในควำมเชือ่ถอืได ้(reliability) ของระบบสำรสนเทศ. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศ ท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยของควำมเชือ่ถอืไดข้องระบบสำรสนเทศต่อไปนี้ 

o ควำมเชือ่ถอืไดข้องระบบ (system reliability) 
 ควำมมัน่คงปลอดภยั (security) ของระบบสำรสนเทศ 
 ควำมพรอ้มใช ้(availability) ทัง้ในภำวะปกตแิละในภำวะฉุกเฉิน 
 ควำมเขำ้กนัได ้(compatability) 
 กำรใชง้ำน (usability) กำรวดักำรรบัรูห้รอืประสบกำรณ์ในกำรใชง้ำน 
 ควำมเสถยีรของฮำรด์แวร ์(hardward stability) 
 ควำมสำมำรถในกำรดดัแปลง (adaptability) 
 ควำมสำมำรถในกำรใชง้ำนทดแทนกนั (replaceability) 
 กำรท ำงำนของฮำรด์แวร ์(hardware performance) 

o ควำมเชือ่ถอืไดข้องสำรสนเทศ (information reliability) นอกเหนือจำกทีร่ะบุไวใ้น I-4.2 ก(1) แลว้ 
ควรพจิำรณำคณุสมบตัติ่อไปนี้รว่มดว้ย 

 ควำมสำมำรถในกำรเขำ้ถงึ (accessibility) 
 ควำมสำมำรถในกำรเคลื่อนยำ้ย พกพำ ใชไ้ดห้ลำยระบบ (portability) 
 ควำมสำมำรถในกำรคน้หำ สบืคน้ (searchability) 

o ควำมเชือ่ถอืไดข้องกำรใชง้ำน (usage reliability) 
 กำรตอบสนอง (responsiveness) 
 ระบบพรอ้มทีจ่ะใชง้ำนไดจ้รงิ ตรงตำมทีผู่ใ้ชก้ ำหนด และสำมำรถยอมรบัได ้

(acceptance) 
 ประสทิธภิำพ (efficiency) 
 ควำมสำมำรถในกำรเรยีนรู ้(learnability) 
 ควำมสำมำรถในกำรจดจ ำ (memorability) 

o ควำมเชือ่ถอืไดข้องกำรใหบ้รกิำร (service reliability) 
 กำรตอบสนอง (responsiveness) 
 ควำมพรอ้มใหบ้รกิำร (availability) 
 กำรรบัประกนั (assurance) 
 ดุณภำพกำรใหบ้รกิำร (quality) 
 ควำมเขำ้ใจผูใ้ช ้(empathy) 
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 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้ร้บัผดิชอบวเิครำะหจ์ุดทีจ่ะมโีอกำสเกดิปัญหำในแต่ละองคป์ระกอบของควำม
น่ำเชือ่ถอืของระบบสำรสนเทศ ออกแบบและปรบัปรงุตำมควำมเหมำะสม โดยอยำ่งน้อยครอบคลุมประเดน็
ต่อไปนี้ 
o องคก์รมนีโยบำยดำ้นควำมมัน่คงปลอดภยัของสำรสนเทศ (รวมถงึกำรคงสภำพของขอ้มลู) เป็น

ลำยลกัษณ์อกัษร ตำมกฎหมำยหรอืระเบยีบขอ้บงัคบั  
o มกีำรน ำนโยบำยควำมมัน่คงปลอดภยัของสำรสนเทศไปปฏบิตัแิละมกีำรเฝ้ำตดิตำมกำรปฏบิตัติำม

นโยบำย 
o องคก์รสรำ้งควำมมัน่ใจว่ำฮำรด์แวรแ์ละซอฟทแ์วรม์คีวำมเชือ่ถอืได ้ป้องกนัไมใ่หข้อ้มลูรัว่ไหล และ

ใชง้ำนงำ่ย  
o องคก์รสรำ้งควำมมัน่ใจว่ำขอ้มลูและสำรสนเทศ รวมทัง้ระบบฮำรด์แวรแ์ละซอฟทแ์วร ์มคีวำม

พรอ้มใชง้ำนอยำ่งต่อเนื่อง (continued availability) ในภำวะฉุกเฉิน 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ผลกำรประเมนิควำมน่ำเชือ่ถอืของระบบสำรสนเทศ และกำรปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้ 

 (2) องคก์รท ำใหม้ัน่ใจในควำมมัน่คงปลอดภยัของขอ้มลูสว่นบุคคล หรอืขอ้มลู / สำรสนเทศทีถ่ำ้ร ัว่ไหลแลว้จะเกดิ
ผลกระทบไดม้ำก. มกีำรรกัษำควำมลบัและกำรเขำ้ถงึตำมสทิธทิีเ่หมำะสม. มกีำรป้องกนั ตรวจจบั ตอบสนอง 
และฟ้ืนฟูระบบสำรสนเทศจำกกำรถกูโจมตจีำกภำยนอก. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูและผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศ รว่มกนัก ำหนดกจิกรรมทีม่คีวำมส ำคญัต่อกำรใหบ้รกิำร

ผูป่้วย และขอ้มลู / สำรสนเทศทีอ่่อนไหวหรอืมคีวำมส ำคญัสงู ซึง่หำกระบบถกูโจมตหีรอืขอ้มลูรัว่ไหลแลว้
จะเกดิผลกระทบไดม้ำก 

 ผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศ ด ำเนินกำรในสิง่ต่อไปนี้ 
o กำรปฏบิตัติำมกฎหมำยหรอืระเบยีบขอ้บงัคบัเกีย่วกบักำรรกัษำควำมมัน่คงปลอดภยัในกำร

ประกอบธุรกรรมทำงอเิลค็ทรอนิกส ์และกระบวนกำรทีจ่ะเกดิขึน้เมือ่มกีำรละเมดิกำรรกัษำ
ควำมลบัและควำมมัน่คงปลอดภยั 

o กำรรกัษำควำมปลอดภยับนไซเบอร ์(cybersecurity) ซึง่ครอบคลุมกำรปกป้องมใิหเ้กดิกำรสญูเสยี
ขอ้มลูทีม่คีวำมออ่นไหวเกีย่วกบับุคลำกร ลกูคำ้ และองคก์ร, กำรปกป้องสนิทรพัยท์ำงปัญญำ, กำร
ปกป้องมใิหเ้กดิกำรรัว่ไหล, และน ำขอ้มลูไปใชใ้นทำงทีผ่ดิทีส่ง่ผลดำ้นกำรเงนิ กฎหมำย และ
ชือ่เสยีงขององคก์ร 

 เฝ้ำระวงัสิง่คกุคำมควำมปลอดภยัและกำรรกัษำควำมปลอดภยับนไซเบอร ์
 ระบุและจดัล ำดบัควำมส ำคญัของระบบเทคโนโลยสีำรสนเทศ และประเภทของขอ้มลู / 

สำรสนเทศ เพือ่กำรรกัษำควำมมัน่คงปลอดภยั / ป้องกนัภยัจำกกำรโจมตบีนไซเบอร ์
 ป้องกนัระบบเทคโนโลยสีำรสนเทศจำกกำรโจมตบีนไซเบอร ์
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 ตรวจจบั ตอบสนอง และฟ้ืนฟู / กูค้นืจำกกำรถกูโจมตทีำงไซเบอร ์
 ฝีกอบรมบุคลำกรเกีย่วกบักำรรกัษำควำมปลอดภยับนโลกไซเบอร ์

o กำรรกัษำควำมลบัและกำรเขำ้ถงึ 
 กำรระบุผูท้ีไ่ดร้บัสทิธใินกำรเขำ้ถงึขอ้มลูและสำรสนเทศแตล่ะประเภท 
 ขอ้ผกูพนัของผูใ้ชใ้นกำรรกัษำควำมลบัของสำรสนเทศ 
 กระบวนกำรทีจ่ะเกดิขึน้เมือ่มกีำรละเมดิกำรรกัษำควำมลบั 
 กำรปกป้องคุม้ครองขอ้มลูและสำรสนเทศไมใ่หถ้กูแกไ้ขดดัแปลง และเขำ้ถงึหรอืน ำไปใช้

โดยผูท้ีไ่มม่สีทิธ/ิไมไ่ดร้บัอนุญำต 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 กำรจดัระบบป้องกนัควำมปลอดภยั ผลกำรเฝ้ำระวงั และกำรปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้ 

(3) ในกรณีทีม่กีำรสง่ขอ้มลูของผูป่้วยโดยใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ เพือ่ประโยชน์ในกำรดแูลรกัษำผูป่้วย องคก์รพงึ
ก ำหนดแนวปฏบิตทิีเ่ป็นกำรกัษำควำมลบัของผูป่้วยโดยยงัคงกำรระบุตวัผูป่้วยอยำ่งถกูตอ้งไว.้ 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ศกึษำ ท ำควำมเขำ้ใจแบบแผนและปรมิำณของกำรใชส้ือ่สงัคมในกำรสง่ขอ้มลูของผูป่้วยเพือ่ประโยชน์ใน

กำรดแูลรกัษำ (เชน่ กำรปรกึษำ กำรสง่ต่อ) 
 เชญิชวนผูเ้กีย่วขอ้งมำแลกเปลีย่นขอ้คดิเหน็เกีย่วกบัควำมเสีย่งทีอ่ำจเกดิกำรรัว่ไหลของขอ้มลูทีค่วรเป็น

ควำมลบัของผูป่้วยสูส่งัคมภำยนอก และแนวทำงกำรป้องกนั เชน่ 
o กำรหลกีเลีย่งขอค ำปรกึษำในกลุ่ม และกำรปรกึษำผูป่้วยครัง้ละหลำยๆ คนพรอ้มกนั 
o กำรลบขอ้มลูบ่งชีต้วัผูป่้วยออกจำกภำพหรอืขอ้มลู และใชร้หสัทดแทนตำมควำมเหมำะสม (แต่ก็

พงึตระหนกัว่ำแมล้บขอ้มลูบ่งชีอ้อกแลว้ บำงกรณีกอ็ำจจะสำมำรถระบุตวัผูป่้วยได)้ 
o กำรลบขอ้มลูทนัททีีห่มดควำมจ ำเป็น 

 ใชค้วำมเหน็รว่มของผูเ้กีย่วขอ้งเป็นหลกัในกำรขบัเคลื่อน มนีโยบำยและระเบยีบปฏบิตัทิีห่นุนเสรมิ
ควำมเหน็รว่มเหล่ำนัน้ 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 นโยบำยและกำรปฏบิตัทิีเ่ป็นผลจำกควำมเหน็รว่มของผูเ้กีย่วขอ้ง 
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ค. ควำมรูข้ององคก์ร  

(1) องคก์รสรำ้งและจดักำรควำมรูข้ององคก์ร มกีำรรวบรวมและถ่ำยทอดควำมรูจ้ำกกำรปฏบิตั ิประมวลผลขอ้มลู
จำกแหล่งต่ำงๆ เพือ่สรำ้งควำมรูใ้หม ่ใชค้วำมรูท้ีเ่กีย่วขอ้งในกำรสรำ้งนวตักรรมและวำงแผนกลยทุธ.์ มกีำรน ำ
หลกัฐำนทำงวทิยำศำสตรเ์กีย่วกบัประสทิธผิลของ healthcare intervention & technology มำประยกุตใ์ช.้ 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัศกึษำแนวคดิ กลยทุธ ์และเครือ่งมอืเกีย่วกบักำรจดักำรควำมรู้ 

o กำรจดักำรควำมรูข้ององคก์รตอ้งมุง่เน้นทีค่วำมรูท้ีบุ่คลำกรตอ้งใชใ้นกำรปฏบิตังิำน เพือ่กำร
ปรบัปรงุกระบวนกำร / ผลติภณัฑ ์/ บรกิำร และใชน้วตักรรมเพือ่เพิม่คณุคำ่ใหแ้กผู่ร้บับรกิำรและ
องคก์ร 

o ควรมกีลไกกำรแบ่งปันควำมรูข้องบุคลำกรและองคก์ร เพือ่ใหม้ัน่ใจว่ำจะรกัษำกำรท ำงำนทีใ่หผ้ล
กำรด ำเนินกำรทีด่อียำ่งต่อเนื่อง 

o องคก์รควรก ำหนดว่ำควำมรูใ้ดส ำคญัอยำ่งยิง่ต่อกำรปฏบิตังิำน และท ำใหม้กีระบวนกำรแบ่งปัน
สำรสนเทศนี้อยำ่งเป็นระบบโดยเฉพำะอยำ่งยิง่สำรสนเทศทีเ่ป็นควำมรูส้ว่นบุคคลทีฝั่งลกึอยูใ่นตวั
บุคลำกร (implicit knowledge) 

 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัวเิครำะหค์วำมรูท้ีจ่ ำเป็นส ำหรบับุคลำกรของ รพ. เพือ่ให ้รพ.
ประสบควำมส ำเรจ็ รวมทัง้แหล่งทีม่ำของควำมรูด้งักล่ำว (ครอบคลุมทัง้ explicit knowledge และ tacit 
knowledge 

 ผูน้ ำระดบัสงูสนบัสนุนใหม้โีครงสรำ้งพืน้ฐำนในกำรจดักำรควำมรู ้และสรำ้งระบบแรงจงูใจทีเ่หมำะสม 
 ผูน้ ำระดบัสงูสนบัสนุนใหม้กีำรจดักำรควำมรูใ้นดำ้นต่อไปนี้ 

o กำรแลกเปลีย่นเรยีนรูร้ะหวำ่งบุคลำกร เชน่ กำรจดัตัง้ Community of Practice ในหวัขอ้ที่
บุคลำกรสนใจรว่มกนั, กำรแลกเปลีย่นเรยีนรูก้ลยทุธก์ำรน ำ scientific evidence ไปสูก่ำรปฏบิตั,ิ 
กำรแลกเปลีย่นเรยีนรูก้ำรแกปั้ญหำทีห่น้ำงำนซึง่ไมม่ใีนต ำรำหรอืคูม่อื, กำรเกบ็เกีย่วควำมรูจ้ำกผู้
อำวุโสหรอืผูท้ีจ่ะออกจำกทีท่ ำงำน, กำรพฒันำจติตปัญญำของบุคลำกรผำ่นสนุทรยีสนทนำ ฯลฯ 

o กำรเรยีนรูจ้ำกผูป่้วย ผูร้บัผลงำน และองคก์รภำยนอก  เชน่ กำรเชญิผูป่้วยมำรว่มใหข้อ้คดิเหน็
และน ำเสนอควำมตอ้งกำรเพือ่ปรบัปรงุบรกิำรเฉพำะเรือ่ง, กำรท ำ benchmark กบัองคก์รภำยนอก
ทีท่ ำไดด้,ี กำรแลกเปลีย่นเรยีนรูก้บับุคคลภำยนอกในเวทตีำ่งๆ ฯลฯ 

o กำรประมวลและน ำควำมรูท้ีเ่กีย่วขอ้งมำใชใ้นกำรสรำ้งนวตักรรมและวำงแผนกลยทุธ ์ซึง่อำจจะ
เป็นควำมรูจ้ำกกำรตดิตำมประเมนิผลงำนภำยในองคก์ร หรอืควำมรูจ้ำกภำยนอก 

o กำรน ำหลกัฐำนทำงวทิยำศำสตรเ์กีย่วกบัประสทิธผิลของวธิกีำรดแูลรกัษำมำประยกุตใ์ช ้เชน่ กำร
ใช ้gap analysis วเิครำะหโ์อกำสพฒันำ, กำรใชแ้นวคดิ Human Factors Engineering เพือ่
ออกแบบระบบงำนใหส้ำมำรถน ำควำมรูไ้ปปฏบิตัไิดง้ำ่ย, กำรตำมรอยกำรปฏบิตัใินสถำนกำรณ์
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จรงิ  โดยเน้นควำมครอบคลุมกลุ่มผูป่้วยทีส่ ำคญัใหม้ำกทีสุ่ด และเชือ่มโยงกบักำรวดัผลทำงดำ้น
คลนิิก 

 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรประเมนิประสทิธภิำพของกำรจดักำรควำมรู ้และน ำขอ้มลูมำปรบัปรงุระบบ
กำรจดักำรควำมรู ้

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 กำรจดักำรเพือ่ใหบุ้คคลำกรมคีวำมรูท้ีจ่ ำเป็นในกำรปฏบิตัหิน้ำที ่
 ระดบักำรจดักจิกรรมกำรจดักำรเรยีนรู ้ผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้ และผลกำรประเมนิประสทิธภิำพของกำรจดักำร

ควำมรู ้

(2) องคก์รระบุหน่วยงำนหรอืหน่วยปฏบิตักิำรทีม่ผีลงำนด ีระบุแนวทำงกำรปฏบิตัทิีด่เีพือ่แลกเปลีย่นและน ำไป
ปฏบิตัใินสว่นอืน่ๆ ขององคก์ร. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำในระดบัต่ำงๆ และทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัด ำเนินกำรต่อไปนี้ 

o กำรระบุหน่วยงำนทีม่ผีลงำนดแีละแนวทำงกำรปฏบิตัทิีด่ ี(good practice หรอื best practice)  
 กำรก ำหนดหลกัเกณฑว์่ำอะไรคอืผลงำนทีด่ ี(เชน่ ตวัวดัผลของหน่วยงำน) และแนวทำง

กำรปฏบิตัทิีด่ ี
 กำรจดัท ำบญัชรีำยกำรกจิกรรมพฒันำในลกัษณะต่ำงๆ ซึง่อำจประมวลผลยอ้นหลงัไป 3-

5 ปี 
 กำรระบุหน่วยงำนทีม่ผีลงำนด ี(จำกตวัวดัผลของหน่วยงำนเปรยีบเทยีบกนัหน่วยงำนอืน่) 
 กำรระบุแนวทำงปฏบิตัทิีด่ ี(จำกผลงำนตวัวดัของหน่วยงำน หรอืจำกกจิกรรมพฒันำ

คณุภำพ) 
 กำรจดัท ำสรปุยอ่แนวทำงปฏบิตัทิีด่เีพือ่ประโยชน์ในกำรแลกเปลีย่นเรยีนรู ้

o กำรแลกเปลีย่นแนวทำงกำรปฏบิตัทิีด่ ีผำ่นเวทแีละชอ่งทำงกำรสือ่สำรต่ำงๆ 
o กำรขยำยผลกำรปฏบิตัใินสว่นอืน่ๆ ขององคก์ร โดยผูน้ ำมบีทบำทอยำ่ง proactive 

 คดัเลอืกแนวทำงปฏบิตัทิีด่ทีีต่อ้งกำรสง่เสรมิใหม้กีำรขยำยผล 
 มอบหมำยตวัแทนของผูน้ ำเป็นผูร้บัผดิชอบในกำรขบัเคลื่อน 
 เริม่ขยำยผลจ ำนวนน้อย (เชน่ สำมหน่วยงำน) ไปยงัหน่วยงำนทีส่มคัรใจ และประมวล

บทเรยีนว่ำจะตอ้งมกีำรปรบัปรงุแนวทำงปฏบิตัอิยำ่งไร 
 พจิำรณำขยำยผลสูส่ว่นอืน่ๆ จนครอบคลุมทัง้องคก์ร (ตำมควำมเหมำะสม) 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 กำรขยำยผลกำรน ำแนวทำงปฏบิตัทิีด่ไีปใชใ้นสว่นอืน่ๆ ขององคก์ร 
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 (3) องคก์รใชค้วำมรูแ้ละทรพัยำกรขององคก์ร ท ำใหก้ำรเรยีนรูฝั้งลกึไปในวถิกีำรปฏบิตังิำนขององคก์ร. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำทกุระดบัท ำควำมเขำ้ใจแนวคดิกำรปลกูฝังกำรเรยีนรูเ้ขำ้ในวถิกีำรปฏบิตังิำนขององคก์ร ซึง่

หมำยควำมว่ำ กำรเรยีนรูค้วรเป็น 
o สว่นหนึ่งของกำรปฏบิตังิำนประจ ำวนัทีท่ ำจนเป็นกจิวตัร 
o สิง่ทีส่ง่ผลต่อกำรแกปั้ญหำทีต่น้เหตุโดยตรง 
o กำรเน้นกำรสรำ้งองคค์วำมรูแ้ละแบ่งปันควำมรูท้ ัว่ทัง้องคก์ร 
o สิง่ทีเ่กดิจำกกำรมองเหน็โอกำสในกำรเปลีย่นแปลงทีส่ ำคญัและมคีวำมหมำย รวมทัง้กำรสรำ้ง

นวตักรรม 
 ผูน้ ำทกุระดบัขบัเคลื่อนกำรปลกูฝังกำรเรยีนรูเ้ขำ้ในวถิกีำรปฏบิตังิำนประจ ำวนั 

o บรูณำกำรกำรจดักำรควำมรูก้บักระบวนกำรพฒันำคณุภำพ เชน่ กำรใช ้Peer Assist และ AAR 
ในกจิกรรมพฒันำคณุภำพ, กำรเรยีนรูจ้ำกกำรประเมนิผลโครงกำร, ใชเ้ป้ำหมำยขององคก์รและ
หน่วยงำนเป็นตวัก ำหนดเป้ำหมำยของกำรพฒันำคณุภำพและกำรจดักำรควำมรู ้

o สง่เสรมิกำรสงัเกต กำรตัง้ค ำถำม กำรหำขอ้มลูมำรว่มแลกเปลีย่นเรยีนรู ้กำรน ำควำมรูใ้หมไ่ปสู่
กำรปฏบิตั ิและปรบัปรงุคูม่อืกำรปฏบิตังิำนตำมควำมเหมำะสม 

 ผูน้ ำระดบัสงูส่งเสรมิกำรเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร (organizational learning) 
o กำรเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร อำจเกดิจำกกำรปรบัปรงุแนวทำงทีม่อียูแ่ลว้อยำ่งต่อเนื่อง หรอืกำร

เปลีย่นแปลงทีส่ ำคญั / กำรสรำ้งนวตักรรมทีน่ ำไปสูเ่ป้ำประสงคใ์หม ่แนวทำงใหม ่ผลติภณัฑ์และ
ตลำดใหม ่

o กำรเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร สง่ผลดงันี้ 
 กำรเพิม่คณุคำ่ใหแ้กผู่ร้บัผลงำน ผำ่นบรกิำร / ผลติภณัฑใ์หม ่หรอืทีป่รบัปรงุ 
 กำรสรำ้งโอกำสใหม่ๆ  หรอืรปูแบบใหม่ๆ  ทำงธุรกจิ รวมทัง้กระบวนกำรใหม่ๆ  
 กำรลดควำมผดิพลำด ของเสยี ควำมสญูเสยี และตน้ทนุทีเ่กีย่วขอ้ง 
 กำรเพิม่ผลติภำพและประสทิธผิลในกำรใชท้รพัยำกรทัง้หมดขององคก์ร 
 ควำมคล่องตวัในกำรจดักำรกำรเปลีย่นแปลงและภำวะชะงกังนั 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 แนวทำงและผลลพ้ธข์องกำรท ำใหก้ำรเรยีนรูฝั้งลกึเขำ้ในวถิกีำรปฏบิตังิำนขององคก์ร 
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I – 5 การมุ่งเนน้ทรพัยากรบุคคล 

SPA I-5.1 สภำพแวดล้อมของก ำลงัคน (WKF.2) 

องคก์รบรหิำรขดีควำมสำมำรถและอตัรำก ำลงัเพือ่ใหง้ำนขององคก์รบรรลุผลส ำเรจ็. องคก์รจดัใหม้ี
สภำพแวดลอ้มในกำรท ำงำนและบรรยำกำศทีเ่อือ้ใหก้ ำลงัคนมสีขุภำพดแีละมคีวำมปลอดภยั. 

ก. ขดีควำมสำมำรถและควำมเพยีงพอของก ำลงัคน 

(1) องคก์รจดัท ำแผนบรหิำรทรพัยำกรบุคคลทีค่ ำนึงถงึขอ้ก ำหนดของสภำวชิำชพีรว่มกบับรบิทขององคก์ร. แผน
ระบุขดีควำมสำมำรถและก ำลงัคนทีต่อ้งกำรในแต่ละสว่นงำนเพือ่ใหส้ำมำรถจดับรกิำรทีต่อ้งกำรได.้ มกีำรก ำหนด
หน้ำทีร่บัผดิชอบของแต่ละต ำแหน่ง และมอบหมำยหน้ำทีร่บัผดิชอบตำมควำมรูค้วำมสำมำรถและขอ้ก ำหนดใน
กฎหมำย. ขอบเขตกำรปฏบิตังิำน ผลกำรปฏบิตังิำน และสมรรถนะ ของบุคลำกร ผูป้ระกอบวชิำชพีอสิระ  และ
รวมถงึอำสำสมคัร (ถำ้มขีอ้บ่งชีก้รณีอำสำสมคัร) เป็นไปตำมต ำแหน่งงำนของบุคคลเหล่ำนัน้. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยของค ำทีใ่ชใ้นมำตรฐำนและสมมตฐิำน

ต่ำงๆ 
o ก ำลงัคน หมำยถงึ บุคลำกรประจ ำ พนกังำนชัว่ครำว พนกังำนทีท่ ำงำนไมเ่ตม็เวลำ พนกังำนจำ้ง

ตำมสญัญำ ผูน้ ำและผูบ้รหิำรทกุระดบั ผูป้ระกอบวชิำชพีอสิระ และอำสำสมคัร 
o ขีดควำมสำมำรถของก ำลงัคน (workforce capability) หมำยถงึ ควำมรู ้ทกัษะ ควำมสำมำรถ 

และควำมเชีย่วชำญของก ำลงัคนในภำพรวมทีท่ ำใหอ้งคก์รบรรลุผลส ำเรจ็ของงำนดว้ย อำจ
พจิำรณำขดีควำมสำมำรถโดยจ ำแนกเป็น 

 ขดีควำมสำมำรถทัว่ไป หรอื core competency เชน่ กำรสรำ้งและรกัษำควำมสมัพนัธก์บั
ผูป่้วย กำรสรำ้งนวตกรรม กำรพฒันำกระบวนกำรท ำงำน กำรตอบสนองกำรเปลีย่นแปลง 

 ขดีควำมสำมำรถเฉพำะงำน หรอื technical competency หรอื functional competency 
 ขดีควำมสำมำรถดำ้นกำรจดักำร หรอื managerial competency 

o ควำมเพียงพอของก ำลงัคน (workforce capacity) หมำยถงึ ควำมสำมำรถขององคก์รทีท่ ำให้
มัน่ใจวำ่มรีะดบัของก ำลงัคนเพยีงพอในกำรบรรลุผลส ำเรจ็ของงำน และสง่มอบผลิตภณัฑแ์ละ
บรกิำรใหผู้ป่้วย/ ลกูคำ้อืน่ได ้รวมทัง้ควำมสำมำรถในกำรตอบสนองต่อระดบัควำมตอ้งกำรตำม
ฤดกูำลและตำมควำมผนัแปรของควำมตอ้งกำร 

o สมมตฐิำนหรอืแนวทำงทีค่วรหลกีเลีย่ง 
 กำรเพิม่จ ำนวนคนทีม่ทีกัษะไมเ่หมำะสม เพือ่ชดเชยกำรขำดแคลนบุคลำกรทีม่ทีกัษะ  
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 กำรจำ้งคนจ ำนวนน้อยแต่ทกัษะสงูกว่ำ ส ำหรบักระบวนกำรทีต่อ้งกำรคนจ ำนวนมำกทีม่ี
ทกัษะน้อยหรอืทกัษะทีแ่ตกต่ำงกนั 

o หลกัทีค่วรใชพ้จิำรณำ 
 กำรมจี ำนวนคนทีเ่หมำะสมและทกัษะทีเ่หมำะสมเป็นสิง่ส ำคญัต่อควำมส ำเรจ็ 
 กำรมองไปขำ้งหน้ำเพือ่คำดกำรณ์ควำมจ ำเป็นดำ้นขดีควำมสำมำรถและอตัรำก ำลงัใน

อนำคต จะท ำใหอ้งคก์รมเีวลำเพยีงพอส ำหรบักำรฝึกอบรม กำรว่ำจำ้ง กำรปรบัเปลีย่น
ต ำแหน่งของบุคลำกร และกำรเตรยีมควำมพรอ้มส ำหรบักำรเปลีย่นแปลงระบบงำน 

 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งจดัท ำแผนบรหิำรทรพัยำกรบุคคล โดยเชือ่มกบั I-2.2ก(4) 
o แผนบรหิำรทรพัยำกรบุคคลประกอบดว้ยกำรก ำหนดขดีควำมสำมำรถ (ควำมรู ้ทกัษะ ควำม

เชีย่วชำญ) และระดบัก ำลงัคนทีต่อ้งกำรในแต่ละสว่นงำน โดยพจิำรณำ 
 ขอ้ก ำหนดขององคก์รวชิำชพี กฎหมำยและระเบยีบขอ้บงัคบัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 ควำมตอ้งกำรก ำลงัคนตำมพนัธกจิ ลกัษณะผูป่้วย ภำระงำน และปัญหำกำรดแูลผูป่้วยใน

ปัจจบุนั 
 ควำมตอ้งกำรก ำลงัคนในอนำคต รวมทัง้ควำมตอ้งกำรตำมแผนกลยทุธ ์และกำร

เปลีย่นแปลงทำงเทคโนโลย ี
o ก ำหนดหน้ำทีร่บัผดิชอบของแต่ละต ำแหน่ง (ตำมควำมรูค้วำมสำมำรถและขอ้ก ำหนดในกฎหมำย) 

และน ำไปใชใ้นกำรมอบหมำยหน้ำทีร่บัผดิชอบ 
o วำงแผนด ำเนินกำรเพือ่ใหไ้ดก้ ำลงัคนทีม่ขีดีควำมสำมำรถและจ ำนวนตำมควำมตอ้งกำร 

 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งจดัท ำก ำหนดค ำบรรยำยลกัษณะงำนหรอืใบก ำหนดหน้ำทีง่ำน (job descrption) ของ
ก ำลงัคน (ทัง้บุคลำกร ผูป้ระกอบวชิำชพีอสิระ และอำสำสมคัร) ระบุหน้ำทีร่บัผดิชอบ ขอบเขตกำร
ปฏบิตังิำน ผลกำรปฏบิตังิำนทีค่ำดหวงั และสมรรถนะทีต่อ้งม ี

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ผลกำรประเมนิขดีควำมสำมำรถและระดบัก ำลงัคน และกำรตอบสนองทีเ่กดิขึน้ 

(2) องคก์รมวีธิกีำรทีม่ปีระสทิธผิล ในกำรสรรหำ ว่ำจำ้ง บรรจุ และรกัษำก ำลงัคน. มกีำรรวบรวม ตรวจสอบ และ
ประเมนิคณุสมบตัขิองผูป้ระกอบวชิำชพีในดำ้นใบประกอบวชิำชพี กำรศกึษำ กำรฝึกอบรม และประสบกำรณ์. 
บุคลำกร ผูป้ระกอบวชิำชพีอสิระ และอำสำสมคัรทีม่ำปฏบิตังิำนใหม ่ไดร้บักำรปฐมนิเทศอยำ่งเป็นทำงกำร ไดร้บั
กำรฝึกอบรมและแลกเปลีย่นเรยีนรูใ้นสิง่ทีเ่ป็นประโยชน์ต่อกำรปฏบิตังิำน. มกีำรทบทวนใบอนุญำตกำรประกอบ
วชิำชพี คณุสมบตั ิและขอบเขตกำรปฏบิตังิำนทีไ่ดร้บัอนุญำตใหท้ ำ อยำ่งสม ่ำเสมออยำ่งน้อยทกุ 3 ปี. 
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กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งกบักำรบรหิำรก ำลงัคนท ำควำมเขำ้ใจเป้ำหมำยหรอื requirement ของกระบวนกำร

บรหิำรก ำลงัคน (กำรสรรหำ ตรวจสอบ/ประเมนิคณุสมบตั ิว่ำจำ้ง บรรจุ เกบ็บนัทกึประวตั ิและรกัษำ
ก ำลงัคน) 

 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนแนวทำงปฏบิตัติำมขอ้ก ำหนดในมำตรฐำน 
o กำรประเมนิคณุสมบตั ิ(evaluation of credentials) 

 มวีธิปีฏบิตัทิีเ่ป็นมำตรฐำนในกำรรวบรวมหลกัฐำนคณุสมบตั ิของผูป้ระกอบวชิำชพีดำ้น
บรกิำรสขุภำพแต่ละคน  

 มกีำรสอบทำนสำรสนเทศดงักล่ำวจำกแหล่งขอ้มลูตน้ก ำเนิดดว้ยวธิกีำรซึง่เป็นทีย่อมรบั  
 มกีระบวนกำรทีท่ ำใหม้ัน่ใจว่ำบุคลำกรอืน่ๆ ซึง่ตดิตำมแพทยอ์สิระมำใหบ้รกิำรแกผู่ป่้วย

และมไิดเ้ป็นบุคลำกรขององคก์ร เป็นผูม้หีลกัฐำนคณุสมบตัเิหมำะสมตำมขอ้ก ำหนดของ
องคก์ร 

 มวีธิปีฏบิตัทิีเ่ป็นมำตรฐำนในกำรระบุหน้ำทีร่บัผดิชอบและจดัมอบหมำยงำนทำงคลนิิก 
บนพืน้ฐำนของคณุสมบตัขิองผูป้ระกอบวชิำชพี กฎหมำยและระเบยีบขอ้บงัคบัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 มกีำรจดัท ำและเกบ็รกัษำแฟ้มขอ้มลูสว่นบุคคลของบุคลำกรแต่ละคน ตำมรปูแบบ
มำตรฐำนและมคีวำมเป็นปัจจบุนั  

 มกีำรทบทวนใบอนุญำตกำรประกอบวชิำชพี คณุสมบตั ิและขอบเขตกำรปฏบิตังิำนที่
ไดร้บัอนุญำตใหท้ ำ อยำ่งสม ่ำเสมออยำ่งน้อยทุก 3 ปี 

o กำรปฐมนิเทศก ำลงัคนใหม่ 
 มคีวำมรว่มมอืในกำรก ำหนดเนื้อหำส ำคญัส ำหรบักำรปฐมนเิทศก ำลงัคนใหม ่ทัง้ใน

ภำพรวมและเนื้อหำเฉพำะของหน่วยงำน 
 ก ำลงัคนใหมไ่ดร้บักำรปฐมนิเทศตำมเนื้อหำทีก่ ำหนด เพือ่ใหเ้กดิควำมคุน้เคยกบัองคก์ร 

คำ่นิยม วฒันธรรม ควำมคำดหวงั และสิง่ทีค่วรรู ้
 ก ำลงัคนใหมด่ำ้นคลนิิก ไดร้บักำรปฐมนิเทศ เรยีนรูแ้ละฝึกอบรม เพือ่ใหม้ัน่ใจว่ำมคีวำมรู้

และทกัษะเหมำะสมกบัหน้ำทีร่บัผดิชอบ โดยเฉพำะอยำ่งยิง่บรกิำรทีม่คีวำมเสีย่งสงูหรอื
กำรดแูลผูป่้วยทีม่คีวำมเสีย่งสงู มรีะบบพีเ่ลีย้ง/ก ำกบัดแูล/ใหค้วำมชว่ยเหลอือยำ่ง
เหมำะสม 

 ก ำลงัคนใหมน่อกสำยงำนดำ้นคลนิิก ไดร้บักำรปฐมนิเทศ เรยีนรูแ้ละฝึกอบรม เพือ่ให้
มัน่ใจวำ่มคีวำมรูแ้ละทกัษะเหมำะสมกบัหน้ำทีร่บัผดิชอบ 

 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนว่ำกระบวนกำรทีใ่ชอ้ยูน่ัน้บรรลุผลตำมเป้ำหมำยหรอื requirement ของแต่ละ
กระบวนกำรเพยีงใด 

 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งปรบัปรงุกระบวนกำรบรหิำรก ำลงัคน 
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ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ผลกำรประเมนิประสทิธผิลของกระบวนกำรบรหิำรทรพัยำกรบุคคล และกำรปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้ 

(3) องคก์รเตรยีมก ำลงัคนใหพ้รอ้มต่อควำมตอ้งกำรขององคก์รทีเ่ปลีย่นแปลงไป เพือ่ใหม้ัน่ใจวำ่สำมำรถด ำเนินกำร
ไดอ้ยำ่งต่อเนื่อง ป้องกนักำรลดก ำลงัคนและผลกระทบทีเ่กดิจำกก ำลงัคนไมเ่พยีงพอ. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกนัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งพจิำรณำในประเดน็ตอ่ไปนี้ 

o กำรเปลีย่นแปลงควำมตอ้งกำรดำ้นขดีควำมสำมำรถและอตัรำก ำลงั เชน่ ปรมิำณผูร้บับรกิำรที่
เพิม่ขึน้ แบบแผนกำรเจบ็ป่วยทีเ่ปลีย่นแปลง เทคโนโลยทีีเ่ปลีย่นแปลง ทศิทำงนโยบำยขององคก์ร
เกีย่วกบักำรขยำยหรอืลดบรกิำร 

o โอกำสทีจ่ะประสบปัญหำ เชน่ กำรลดลงของก ำลงัคน ผลกระทบจำกก ำลงัคนทีไ่มเ่พยีงพอ (ทัง้
ดำ้นขดีควำมสำมำรถและอตัรำก ำลงั) ผลกระทบต่อคณุภำพและควำมปลอดภยัในกำรดแูลผูป่้วย 

 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งพจิำรณำแนวทำงกำรรบัมอืกบัควำมตอ้งกำรทีเ่ปลีย่นแปลงและกำร
ป้องกนัปัญหำขำ้งตน้ (ทัง้ระยะสัน้และระยะยำว) เพือ่เป็นหลกัประกนัว่ำองคก์รและหน่วยงำนจะท ำหน้ำที่
ไดอ้ยำ่งมคีณุภำพและปลอดภยั 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ผลกำรวเิครำะหโ์อกำสเกดิปัญหำและกำรตอบสนอง 

(4) องคก์รจดัระบบกำรท ำงำนและบรหิำรก ำลงัคนเพือ่ใหง้ำนขององคก์รบรรลุผลส ำเรจ็ ใชป้ระโยชน์อยำ่งเตม็ทีจ่ำก
สมรรถนะหลกัขององคก์ร และสนบัสนุนกำรดแูลทีมุ่ง่เน้นผูป่้วย. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัพจิำรณำเป้ำหมำยของกำรจดัระบบกำรท ำงำนและบรหิำร

ก ำลงัคน ซึง่ประกอบดว้ยกำรบรรลุผลส ำเรจ็ขององคก์ร กำรใชป้ระโยชน์จำกสมรรถนะหลกัขององคก์ร และ
กำรดแูลทีมุ่ง่เน้นผูป่้วย (และอำจรวมกำรตอบสนองต่อควำมทำ้ทำย, กำรใช ้core values, กำรตอบสนอง
ควำมเปลีย่นแปลง) 

 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนว่ำกำรจดัระบบและกำรบรหิำรใดบำ้งทีห่นุนเสรมิใหบ้รรลุ
เป้ำหมำยขำ้งตน้ (เชน่ โครงสรำ้ง ทศิทำง แรงจงูใจ กำรสือ่สำร กำรก ำหนดเป้ำหมำย กำรรำยงำนและ
ตดิตำมผล กำรเรยีนรู)้ อะไรเป็นจุดแขง็ อะไรเป็นโอกำสพฒันำ 
o เพือ่ใหง้ำนขององคก์รบรรลุผลส ำเรจ็ตำมวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ์ 
o เพือ่ใชป้ระโยชน์อยำ่งเตม็ทีจ่ำกสมรรถนะหลกัขององคก์ร (ขดีควำมสำมำรถส ำคญัทีท่ ำใหอ้งคก์ร

บรรลพุนัธกจิ) ควรพจิำรณำในประเดน็ต่อไปนี้ 
 จะจดัระบบกำรท ำงำนอยำ่งไรเพือ่ใหเ้กดิสมรรถนะหลกัดงักล่ำว  
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 จะใชป้ระโยชน์จำกองคป์ระกอบต่ำงๆ ของสมรรถนะหลกัทีม่อียู ่(เชน่ เทคโนโลย ีกำร
จดักำร สนิทรพัยท์ำงปัญญำ พนัธมติร) มำเอือ้ต่อกำรท ำงำนไดอ้ยำ่งไร 

o เพือ่สนบัสนุนกำรดแูลทีมุ่ง่เน้นผูป่้วย ควรพจิำรณำในประเดน็ต่อไปนี้ 
 กำรก ำหนดบทบำทหน้ำทีแ่ละ autonomy ของแต่ละวชิำชพีทีช่ดัเจน 
 กำรท ำงำนรว่มกนัโดยยดึผูป่้วยเป็นศนูยก์ลำง เชน่ กำรตรวจเยีย่มผูป่้วยรว่มกนั 
 กำรใชปั้ญหำและควำมตอ้งกำรของผูป่้วยเป็นศนูยก์ลำงในกำรท ำงำน โดยมกีำรบนัทกึที่

เอือ้ต่อกำรสือ่สำรระหว่ำงสมำชกิ 
 ระบบกำรรำยงำน กำรขอค ำปรกึษำ  
 กำรวำงแผนดแูลผูป่้วยรว่มกนัภำยในทมี และระหว่ำงสำขำ/วชิำชพี 
 กำรทบทวนและเรยีนรูร้ว่มกนั 
 กำรสง่เสรมิใหผู้เ้กีย่วขอ้งไดร้บัรูป้ระสบกำรณ์ของผูป่้วย กำรสนบัสนุนใหห้น่วยงำน

สนบัสนุนรบัรูค้ณุคำ่งำนของตนทีม่ตี่อผูป่้วย 
 กำรจดัระบบทีค่ล่องตวัในกำรท ำงำน เชน่ กำรใช ้cell concept หรอื one stop service, 

กำรพฒันำกระบวนกำรท ำงำนให ้Lean และไรร้อยต่อ, กำรใชเ้ทคโนโลยสีำรสนเทศ 
 กำรมทีมีสหสำขำวชิำชพีรว่มกนัมองภำพรวมของกำรใหบ้รกิำร กำรตดิตำมผลกำรดแูล

ผูป่้วยและขบัเคลื่อนกำรพฒันำ  
 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งด ำเนินกำรพฒันำกำรบรหิำรและจดัระบบบุคลำกรตำมโอกำส

พฒันำทีพ่บ 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 Good practice ในกำรจดัระบบกำรท ำงำนและบรหิำรก ำลงัคน 
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ข. บรรยำกำศกำรท ำงำนของก ำลงัคน 

(1) องคก์รสรำ้งควำมมัน่ใจและด ำเนินกำรปรบัปรงุเพือ่ใหส้ถำนทีท่ ำงำนเอือ้ต่อสขุภำพ ควำมปลอดภยั มกีำร
ป้องกนัภยั สะดวกในกำรเขำ้ถงึ. (พจิำรณำประเมนิรว่มกบัหวัขอ้ II-3.1 ก) 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัท ำควำมเขำ้ใจในควำมส ำคญัว่ำควำมสะดวกในกำรเขำ้ถงึ

สถำนทีท่ ำงำนสำมำรถท ำใหผ้ลติภำพเพิม่ขึน้ เพือ่ใหก้ ำลงัคนทีม่ขีอ้จ ำกดัสำมำรถท ำงำนไดต้ำมศกัยภำพ
ของตน สถำนทีท่ ำงำนทีม่คีวำมพรอ้มตอ้งสำมำรถเขำ้ถงึไดท้ัง้ทำงกำยภำพ เทคโนโลย ีและทศันคต ิ 

 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งส ำรวจสภำพแวดลอ้มในกำรท ำงำน พจิำรณำประเดน็เรือ่ง
สขุภำพ ควำมปลอดภยั สวสัดภิำพ และควำมสะดวกในกำรเขำ้ถงึส ำหรบัก ำลงัคน ว่ำมจีดุเสีย่งและโอกำส
พฒันำอะไรบำ้ง 

 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งด ำเนินกำรปรบัปรงุสภำพแวดลอ้มในกำรท ำงำนของก ำลงัคนตำมโอกำสพฒันำทีพ่บ 

 (2) องคก์รใหก้ำรดแูลและเกือ้หนุนก ำลงัคนดว้ยนโยบำย กำรจดับรกิำร และสทิธปิระโยชน์ เหมำะสมกบัก ำลงัคนแต่
ละกลุ่ม. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัท ำควำมเขำ้ใจว่ำกำรเกือ้หนุนก ำลงัคน (workforce support) 

สำมำรถมอีะไรไดบ้ำ้ง 
o กำรใหบ้รกิำร สิง่อ ำนวยควำมสะดวก โปรแกรมผลประโยชน์ ชัว่โมงกำรท ำงำนแบบยดืหยุน่ 
o กำรใหค้ ำปรกึษำทัง้ในเรือ่งสว่นตวัและอำชพีกำรงำน กำรพฒันำควำมกำ้วหน้ำในอำชพีกำรงำน 

และกำรชว่ยบุคลำกรมคีวำมพรอ้มในกำรปฏบิตังิำนในหน้ำทีใ่หม่ 
o กจิกรรมสนัทนำกำรหรอืงำนประเพณี  
o กำรดแูลสขุภำพ ณ สถำนทีท่ ำงำน กำรดแูลเดก็และผูส้งูอำย ุ
o กำรยกยอ่งชมเชยทัง้อยำ่งเป็นทำงกำรและไมเ่ป็นทำงกำร  
o กำรใหก้ำรศกึษำนอกเหนือจำกงำนในหน้ำที ่ 
o กำรอนุญำตใหล้ำหยดุกรณีพเิศษเพือ่รบัผดิชอบครอบครวัและเพือ่บรกิำรชมุชน  
o กำรชว่ยใหห้ำงำนใหมเ่มือ่ถกูเลกิจำ้ง ผลประโยชน์เมือ่เกษยีณอำย ุ 

 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งส ำรวจควำมตอ้งกำรของบุคลำกรแต่ละกลุ่มเกีย่วกบันโยบำย 
กำรจดับรกิำร และสทิธปิระโยชน์ ทีโ่รงพยำบำลสำมำรถสนบัสนุนใหม้บีรรยำกำศในกำรท ำงำนทีด่ ี (อำจใช้
วธิกีำรต่ำงๆ เชน่ แบบสอบถำม กำรสมัภำษณ์ กำรสนทนำกลุ่ม)ตต 
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 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนสิง่ทีโ่รงพยำบำลจดัใหแ้กบุ่คลำกรว่ำมโีอกำสปรบัปรงุในสว่นใดไดอ้กี ออกแบบ
ใหเ้หมำะสมกบัควำมตอ้งกำรของก ำลงัคนแต่ละกลุ่ม (ควรมกีำรทบทวนเป็นประจ ำทกุปี) และด ำเนินกำร
ปรบัปรงุ 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 นโยบำย กำรจดับรกิำร และสทิธปิระโยชน์ทีจ่ดัใหแ้กบุ่คลำกร 
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ค. สุขภำพและควำมปลอดภยัของก ำลงัคน  

(1) องคก์รจดัใหม้โีปรแกรมสขุภำพและควำมปลอดภยัเพือ่คุม้ครองสขุภำพและควำมปลอดภยัของก ำลงัคน 
ประกอบดว้ย: 
- กำรจดัใหม้เีสือ้ผำ้และอปุกรณ์ป้องกนัตวัส ำหรบัก ำลงัคน; 
- กำรประเมนิสถำนทีท่ ำงำน ในประเดน็ควำมเสีย่งต่อสขุภำพและควำมปลอดภยัของก ำลงัคน; 
- กำรตดิตำมวดัระดบัภำระงำนและกำรจดักำรควำมเครยีด; 
- กำรใหภ้มูคิุม้กนัแกก่ ำลงัคน; 
- กำรป้องกนัอนัตรำยจำกกำรหยบิ จบั ยก ดว้ยมอื; 
- กำรป้องกนัอนัตรำยจำกกำรถกูเขม็ทิม่ต ำ; 
- กำรป้องกนัอนัตรำยจำกกำรปฏบิตังิำน เชน่ รงัส ีแก๊ส สำรเคม ีสำรอืน่ๆ และกำรตดิเชือ้; 
- กำรจดักำรกบัควำมรนุแรง ควำมกำ้วรำ้ว และกำรคกุคำม; 
- กำรปฏบิตัติำมกฎหมำยและกฎระเบยีบทีเ่กีย่วขอ้ง. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งศกึษำและทบทวนควำมรูเ้กีย่วกบัอำชวีอนำมยัและควำมปลอดภยัของบุคลำกรสขุภำพ 

o กำรปฏบิตัติำมกฎหมำยและกฎระเบยีบต่ำงๆ 
o จำกแหล่งขอ้มลูต่ำงๆ เชน่ กระทรวงสำธำรณสขุ CDC  

 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งศกึษำเป้ำหมำยควำมปลอดภยัของบุคลำกร (Personel Safety-SIMPLE) 
o S: security and privacy of information and social media] 
o I: infection & exposure 
o M: mental health (mindfulness, second victim, burnout) & mediation 
o P: process of work (physical, chemical, radiation, biochemical hazard) 
o L: Lane (ambulance) and legal issues 
o E: environment and working conditions (& violence) 

 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งประเมนิควำมเสีย่งต่อสขุภำพของบุคลำกรอยำ่งเป็นระบบ โดยพจิำรณำใหส้อดคลอ้งกบั
ลกัษณะงำนของบุคลำกรในแต่ละหน่วยงำน วำงแนวทำงทีเ่หมำะสมในกำรป้องกนัอนัตรำย กำรปฏบิตัเิมือ่ 
expose ต่อควำมเสีย่ง รวมทัง้กำรใหค้วำมรู ้กำรจดัระบบรำยงำนและระบบขอ้มลูขำ่วสำรเพือ่ใหส้ำมำรถ
ประเมนิกำรปฏบิตัติำมแนวทำงและผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้ได ้โดยครอบคลุม 
o ควำมเสีย่งจำกกำรท ำงำนทีพ่บบ่อย เชน่ sprains, strains, contusion, cuts, punctures 
o ควำมเสีย่งจำกกำรท ำงำนทีม่อีนัตรำยสงู เชน่ กำรตดิเชือ้ สำรเคม ีปัจจยัทำงกำยภำพ (รงัส ีควำม

รอ้น ไฟฟ้ำ เลเซอร)์ และสิง่แวดลอ้ม 
o ควำมเสีย่งอืน่ๆ เชน่ ควำมเครยีดจำกกำรท ำงำน ควำมรนุแรง ควำมกำ้วรำ้ว กำรคกุคำม 
o อนัตรำยทีส่ำมำรถป้องกนัไดด้ว้ยกำรใหภ้มูคิุม้กนัและกำรใชอ้ปุกรณ์ป้องกนั 
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 จดัใหไ้ดร้บัภมูคิุม้กนัโรคของบุคลำกรในสำยงำน / หน่วยงำนต่ำงๆ หรอืทดสอบกำรมี
ภมูคิุม้กนัโรคตำมควำมเหมำะสม และบนัทกึประวตักิำรไดร้บัภมูคิุม้กนัโรคในประวตัิ
สขุภำพ โดยวคัซนีทีค่วรพจิำรณำไดแ้ก่2 วคัซนีป้องกนัโรคตบัอกัเสบบสี ำหรบัผูท้ีม่โีอกำส
สมัผสัเลอืดหรอืสำรคดัหลัง่สงู, วคัซนีป้องกนัโรคอืน่ๆ เชน่ influenza, MMR, varicella, 
DPT, meningococcal vaccine 

o กำรดแูลบุคลำกรทีเ่ป็น second victim 
 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งตำมรอยกำรปฏบิตัติำมแนวทำงทีก่ ำหนดไว ้ทัง้ในสว่นของบุคลำกร และผูร้บัผดิชอบกำร

ดแูลสขุภำพของบุคลำกร 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ควำมเสีย่งต่อสขุภำพส ำคญัจ ำแนกตำมบุคลำกรกลุ่มต่ำงๆ  มำตรกำรป้องกนัทีส่ ำคญั 
 แนวทำงกำรใหภ้มูคิุม้กนัโรคแกบุ่คลำกร และผลกำรด ำเนินงำน 
 ขอ้มลูทีใ่ชต้ดิตำมประเมนิผล และกำรตอบสนองทีเ่กดิขึน้ 
 ผลกำรปฏบิตัติำม Personnel Safety Goals 

 (2) องคก์รเป็นแบบอยำ่งในกำรสรำ้งเสรมิสขุภำพ ทัง้ในดำ้นวถิปีฏบิตัขิององคก์ร และพฤตกิรรมสขุภำพของ
ก ำลงัคนแต่ละคน. ก ำลงัคนมสีว่นรว่ม เรยีนรู ้ตดัสนิใจ และปฏบิตั ิในกำรดแูลสขุภำพกำย ใจ สงัคม ของตน. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูสนบัสนุนใหม้รีะบบ สิง่แวดลอ้ม กจิกรรม ทีเ่อือ้ต่อกำรเป็นแบบอยำ่งพฤตกิรรมสขุภำพทีด่แีละ

แบบอยำ่งวฒันธรรมองคก์รในกำรสรำ้งเสรมิสขุภำพ 
 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งจดัเวทใีหบุ้คลำกรรว่มกนัพจิำรณำในประเดน็ต่อไปนี้ 

o ขอ้ตกลงรว่มกนัในกำรเป็นแบบอยำ่งพฤตกิรรมสขุภำพทีด่ ี 
 กำรละเวน้จำกแบบอยำ่งพฤตกิรรมสขุภำพทีไ่มด่ ีเชน่ กำรสบูบุหรี ่กำรดื่มสรุำ  
 กำรเป็นแบบอยำ่งพฤตกิรรมสขุภำพทีด่ ีเชน่ กำรใชร้ถใชถ้นน อำหำร กำรออกก ำลงักำย 

กำรผอ่นคลำย 
 กำรใชว้ธิกีำรทีห่ลำกหลำยในกำรสรำ้งเสรมิสขุภำพ เชน่ ศลิปะ ดนตร ีงำนอดเิรก 

o  วธิกีำรสง่เสรมิใหบุ้คลำกรสว่นใหญ่มสีว่นรว่มในกำรเป็นแบบอยำ่งพฤตกิรรมสขุภำพ 
 ผูน้ ำระดบัสงูก ำหนดนโยบำยเกีย่วกบักำรสรำ้งเสรมิสขุภำพของบุคลำกร และกำรเรยีนรูแ้นวคดิเกีย่วกบั

กำรสรำ้งเสรมิสขุภำพ 
 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งจดักระบวนกำรเรยีนรูใ้หแ้กบุ่คลำกรเกีย่วกบัแนวคดิกำรสรำ้งเสรมิสขุภำพ ทัง้ส ำหรบั

ตนเองและส ำหรบัผูป่้วย โดยเน้นบทบำทควำมรบัผดิชอบตอ่สขุภำพของตนเอง 

                                            
2 ศกึษำขอ้มลูเพิม่เตมิจำก http://www.health.state.ny.us/prevention/immunization/toolkits/docs/hospital.pdf 
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 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งออกแบบกระบวนกำรทีเ่หมำะสมเพือ่สง่เสรมิกำรตดัสนิใจและปฏบิตักิำรกำรดแูลสขุภำพ
ส ำหรบับุคลำกรแต่ละกลุ่ม (ควรพจิำรณำใหส้อดคลอ้งกบัประเดน็ส ำคญัในบุคลำกรกลุ่มทีม่โีรคประจ ำตวั 
กลุ่มทีม่พีฤตกิรรมเสีย่ง และกลุ่มทัว่ไป) 

 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งจดัใหม้รีะบบตดิตำมประเมนิผลกำรดแูลสขุภำพของบุคลำกรทัง้ในดำ้นพฤตกิรรมสขุภำพ 
และผลลพัธส์ขุภำพ 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ระบบ สิง่แวดลอ้ม กจิกรรม ทีโ่รงพยำบำลจดัขึน้เพือ่สง่เสรมิกำรเป็นแบบอยำ่งพฤตกิรรมสขุภำพ 
 ขอ้ตกลงรว่มกนัในกำรเป็นแบบอยำ่งพฤตกิรรมสขุภำพทีด่ ีวธิกีำรสง่เสรมิใหบุ้คคลำกรรว่มเป็นแบบอยำ่ง

พฤตกิรรมสขุภำพ 
 ประเดน็ส ำคญัในบุคลำกรแต่ละกลุ่ม กำรจดักจิกรรมเพือ่สง่เสรมิกำรตดัสนิใจและปฏบิตักิำรกำรดแูลสขุภำพ

ตนเอง  ผลลพัธข์องกำรตดิตำมประเมนิผล 

(3) บุคลำกรทกุคนไดร้บักำรประเมนิสขุภำพแรกเขำ้ท ำงำนและมขีอ้มลูสขุภำพพืน้ฐำน. บุคลำกรไดร้บักำรตรวจ
สขุภำพเป็นระยะเพือ่ประเมนิกำรเจบ็ป่วยและกำรตดิเชือ้เนื่องจำกกำรท ำงำน ตำมลกัษณะงำนทีร่บัผดิชอบ. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนและปรบัปรงุระบบกำรประเมนิสขุภำพเมือ่แรกเขำ้ท ำงำน กำรจดัท ำขอ้มลู

สขุภำพพืน้ฐำน และกำรตรวจสขุภำพตำมควำมเสีย่งของหน่วยงำนทีจ่ะเขำ้ท ำงำน 
 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนควำมเหมำะสมของขอ้มลูสขุภำพพืน้ฐำนของบุคลำกร 

o กำรตรวจสขุภำพทัว่ไปเมือ่แรกรบั 
o ประวตักิำรไดร้บัภมูคิุม้กนั 
o ประวตักิำรเจบ็ป่วย โดยเฉพำะกำรเจบ็ป่วยดว้ยโรคตดิเชือ้ซึง่อำจจะท ำใหเ้สีย่งต่อกำรรบัหรอื

แพรก่ระจำยโรคตดิต่อ 
o ประวตักิำรไดร้บัอบุตัเิหตุ 
o พฤตกิรรมสขุภำพ 

 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งจดัระบบใหข้อ้มลูสขุภำพของบุคลำกรมคีวำมเชือ่มต่อกบับนัทกึสขุภำพเมือ่เกดิกำร
เจบ็ป่วย และสำมำรถเขำ้ถงึไดต้ำมควำมเหมำะสม 

 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งจดัระบบกำรตรวจสขุภำพประจ ำปี (หรอืบ่อยกว่ำนัน้) ตำมลกัษณะงำนทีร่บัผดิชอบ  
ประมวลผลขอ้มลู และตอบสนองอยำ่งเหมำะสม 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 กำรตรวจสขุภำพตำมควำมเสีย่งของหน่วยงำนทีจ่ะเขำ้ท ำงำน 
 ผลกำรตรวจสขุภำพของบุคลำกรและกำรตอบสนอง 
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(4) ก ำลงัคนทีเ่จบ็ป่วยหรอืบำดเจบ็จำกกำรท ำงำน ไดร้บักำรประเมนิและดแูลอยำ่งเหมำะสม. องคก์รจดัท ำแนว
ปฏบิตัสิ ำหรบักำรประเมนิโอกำสแพรก่ระจำยเชือ้ กำรจ ำกดักำรปฏบิตัหิน้ำที ่และกำรดแูลก ำลงัคนทีส่มัผสัเชือ้. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งวเิครำะหโ์อกำสทีจ่ะเกดิกำรเจบ็ป่วยหรอืบำดเจบ็จำกกำรท ำงำน 
 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งจดัท ำนโยบำยและวธิปีฏบิตัเิพือ่ป้องกนักำรเจบ็ป่วย / บำดเจบ็, ป้องกนักำรแพรก่ระจำย

เชือ้, กำรดแูลบุคลำกรทีส่มัผสัเชือ้3 / เจบ็ป่วย / บำดเจบ็, กำรจ ำกดักำรปฏบิตังิำน  

 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งซกัซอ้มควำมเขำ้ใจ ตรวจสอบควำมพรอ้ม และตำมรอยกำรปฏบิตัติำมแนวทำงทีก่ ำหนด
ไว ้

 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งวเิครำะหข์อ้มลูกำรเจบ็ป่วย / บำดเจบ็จำกกำรท ำงำนและทบทวนมำตรกำรป้องกนั / กำร
ดแูล 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 กำรเจบ็ป่วย / บำดเจบ็จำกกำรท ำงำนทีส่ ำคญั  มำตรกำรส ำคญัในกำรป้องกนัและดแูล 
 ผลกำรวเิครำะหข์อ้มลูกำรเจบ็ป่วย / บำดเจบ็จำกกำรท ำงำน และกำรตอบสนองทีเ่กดิขึน้ 

 

                                            
3 Post exposure prophylaxis เมื่อสมัผสัเชือ้ HIV, HVB, rabies 

ฉบ
บัร

า่ง 
เพ

ือ่ใช
ใ้น

หล
กัส

ตูร
 H

A5
01



77 

 

SPA I-5.2 ควำมผกูพนัของก ำลงัคน (WKF.2) 

องคก์รสรำ้งควำมผกูพนักบัก ำลงัคน  มรีะบบจดักำรผลกำรปฏบิตังิำน สง่เสรมิกำรเรยีนรูแ้ละพฒันำ
เพือ่ใหก้ ำลงัคนมผีลกำรด ำเนินกำรทีด่.ี 

ก. ควำมผกูพนัและผลกำรปฏบิตังิำนของก ำลงัคน 

(1) องคก์รเสรมิสรำ้งวฒันธรรมองคก์ร ใหเ้กดิกำรสือ่สำรทีเ่ปิดกวำ้ง กำรท ำงำนทีมุ่ง่เน้นผลลพัธท์ีด่ ีกำรเสรมิพลงั
ของก ำลงัคน และก ำลงัคนมคีวำมผกูพนั.  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง รว่มกนัท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยและแนวคดิต่อไปนี้ 

o กำรท ำงำนทีใ่หผ้ลลพัธท์ีด่หีรอืมผีลกำรด ำเนินกำรทีด่ ี(high performance) ประกอบดว้ยลกัษณะ
ต่ำง ๆ ไดแ้ก ่ 

 กำรมจีุดเน้นทีส่อดคลอ้งกบัเป้ำหมำยและวตัถุประสงคข์ององคก์ร 
 กำรมุง่เน้นผูป่้วยและผูร้บัผลงำน และกำรตอบสนองต่อควำมตอ้งกำรของธุรกจิและตลำด

ทีเ่ปลีย่นแปลงไป 
 ควำมยดืหยุน่ กำรสรำ้งนวตักรรม กำรเอือ้อ ำนำจในกำรตดัสนิใจ กำรแบ่งปันควำมรูแ้ละ

ทกัษะ กำรสือ่สำรและกำรถ่ำยทอดสำรสนเทศทีด่ ี 
o ก ำลงัคนทีผ่กูพนักบัองคก์รจะท ำใหผ้ลกำรด ำเนินกำรดขีึน้อยำ่งมนียัส ำคญั องคป์ระกอบส ำคญัใน

กำรสรำ้งควำมผกูพนักบัองคก์ร ไดแ้ก ่ 
 กำรท ำงำนทีม่คีณุคำ่ รูท้ศิทำงขององคก์รชดัเจน  
 มสี ำนึกในภำระควำมรบัผดิชอบต่อผลกำรด ำเนินกำร  
 มสีภำพแวดลอ้มกำรท ำงำนทีป่ลอดภยั มคีวำมไวเ้นื้อเชือ่ใจ มปีระสทิธผิล และใหค้วำม

รว่มมอืซึง่กนัและกนั 
 ควำมสอดคลอ้งของงำนกบัคำ่นิยมของก ำลงัคนแต่ละคนท ำใหม้แีรงจงูใจและตระหนกัใน

คณุคำ่ของงำน 
 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง รว่มกนัวำงแผนเพือ่ใหเ้กดิวฒันธรรมทีช่ว่ยใหบุ้คลำกรมผีลงำนทีด่ดีงันี้  

o วฒันธรรมกำรสือ่สำรทีเ่ปิดกวำ้ง 
 มชีอ่งทำงสือ่สำรขอ้มลูส ำคญัจำกผูน้ ำใหก้ ำลงัคนรบัรูอ้ยำ่งทัว่ถงึ 
 ก ำลงัคนมโีอกำสซกัถำมในประเดน็ขอ้สงสยัและไดร้บัค ำตอบ 
 ก ำลงัคนมโีอกำสเสนอขอ้คดิเหน็ทีส่รำ้งสรรค ์ควำมคดิเหน็ทีแ่ตกต่ำงและหลำกหลำยเป็น

ทีต่อ้นรบั 
 มบีรรยำกำศของควำมไวว้ำงใจในกำรรำยงำนและใหข้อ้มลูเกีย่วกบัอบุตักิำรณ์ 
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 มบีรรยำกำศของควำมปลอดภยัในกำรเสนอควำมคดิเหน็ในเวทปีระชมุต่ำงๆ 
 มกีำรใชเ้ครอืขำ่ยทีไ่มเ่ป็นทำงกำรในกำรสือ่สำร 

o วฒันธรรมกำรท ำงำนทีมุ่ง่เน้นผลลพัธท์ีด่ ี
 กำรมจีุดเน้นทีส่อดคลอ้งกบัเป้ำหมำยและวตัถุประสงคข์ององคก์ร มกีำรถ่ำยทอด

เป้ำหมำยไปสูร่ะดบัและทมีงำนต่ำงๆ โดยทีท่มีงำนสำมำรถปรบัเป้ำหมำยใหอ้ยูใ่นวสิยัที่
เป็นไปได ้(catch ball technique หรอื Hoshin planning) กำรสง่เสรมิใหแ้ตล่ะคนมี
เป้ำหมำยกำรท ำงำนทีว่ดัไดแ้ละมคีวำมหมำย 

 กำรมุง่เน้นคณุคำ่ทีผู่ป่้วยและผูร้บัผลงำนจะไดร้บั ดว้ยกำรท ำควำมเขำ้ใจควำมตอ้งกำร
ของผูป่้วยและผูร้บัผลงำนอยำ่งลกึซึง้ในทกุดำ้น 

 ควำมรว่มมอื กำรสือ่สำรและกำรแบ่งปันควำมรู/้ทกัษะ ระหวำ่งผูป้ระกอบวชิำชพีต่ำง
สำขำ ต่ำงหน่วยงำน และตำ่งสถำนที ่

o วฒันธรรมกำรเสรมิพลงั 
 กำรใหอ้ ำนำจตดัสนิใจ และควำมคดิรเิริม่ เชน่ กำรก ำหนดทรพัยำกรทีบุ่คลำกรสำมำรถ

ตดัสนิใจใชเ้พือ่แกปั้ญหำหน้ำงำนไดเ้อง ระบบขอ้เสนอแนะ กำรมแีรงจงูใจใหเ้สนอแนะน ำ
ควำมคดิรเิริม่มำปฏบิตั ิ

 ควำมสำมำรถในกำรใชป้ระโยชน์จำกวฒันธรรม และควำมคดิเหน็ทีห่ลำกหลำยของ
บุคลำกร เชน่ ระบบขอ้เสนอแนะ กำรสนทนำกลุ่มในสมำชกิทีม่ลีกัษณะหลำกหลำย กำร
น ำวฒันธรรมในทอ้งถิน่มำใชป้ระโยชน์ในกำรดแูลและสรำ้งเสรมิสขุภำพ 

o วฒันธรรมทีส่ง่เสรมิควำมผกูพนั โดยมุง่เน้นปัจจยัต่อไปนี้ 
 กำรท ำใหก้ ำลงัคนรูท้ศิทำงขององคก์รชดัเจน ไดท้ ำงำนทีม่คีณุคำ่ซึง่สอดคลอ้งกบัคำ่นิยม

ของตนเอง  
 มสีภำพแวดลอ้มกำรท ำงำนทีป่ลอดภยั มคีวำมไวเ้นื้อเชือ่ใจ มปีระสทิธผิล และใหค้วำม

รว่มมอืซึง่กนัและกนั 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 Good practice ในกำรสรำ้งวฒันธรรมใหเ้กดิกำรสือ่สำรทีเ่ปิดกวำ้ง กำรท ำงำนทีมุ่ง่เน้นผลลพัธท์ีด่ ีกำร

เสรมิพลงัของก ำลงัคน และก ำลงัคนมคีวำมผกูพนั 

(2) องคก์รระบุปัจจยัทีส่ง่ผลตอ่ควำมผกูพนัของก ำลงัคน ในแต่ละกลุ่มของก ำลงัคน. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง (เชน่ คณะกรรมกำรทรพัยำกรบุคคล) รว่มกนัท ำควำมเขำ้ใจแนวคดิ

เรือ่งควำมผกูพนัของก ำลงัคน 
o ควำมผกูพนัของก ำลงัคน หมำยถงึ  
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 ระดบัของมุง่มัน่ทัง้ทำงอำรมณ์และสตปัิญญำ เพ่ือให้งำน พนัธกิจ และวิสยัทศัน์ของ
องคก์รบรรลุผล   

 กำรเพ่ิมคณุค่ำให้กบังำนอย่ำงสอดคล้องกบัพนัธกิจและเป้ำหมำยขององคก์ร ดว้ย
ควำมแขง็ขนัและม ีpassion สำมำรถปรำกฏเหน็ไดจ้ำกสหีน้ำ เจตคตใินกำรท ำงำน และ
กำรสือ่สำรในทีท่ ำงำน 

 “กำรผกูใจบุคลำกร”  หรอืท ำใหเ้กดิ “รว่มดว้ย ชว่ยกนั” 
o กำรสรำ้งควำมผกูพนั ครอบคลุมกำรสรำ้งควำมสมัพนัธ ์กำรสรำ้งควำมพงึพอใจ กำรเสรมิสรำ้ง

วฒันธรรมองคก์ร กำรบรหิำรคำ่ตอบแทนและสรำ้งแรงจงูใจ กำรฝึกอบรม 
o บุคลำกรทีม่คีวำมผกูพนักบัองคก์ร จะรูส้กึว่ำเป็นสว่นหนึ่งขององคก์ร งำนทีไ่ดร้บัมอบหมำยเป็น

งำนทีม่คีณุคำ่ สอดคลอ้งกบัค่ำนิยมสว่นตวั สอดคลอ้งกบัทศิทำงขององคก์ร มแีรงจงูใจในตนเอง
สงู มคีวำมมัน่ใจทีจ่ะเสนอแนวคดิใหม่ๆ  มคีวำมรบัผดิชอบต่อควำมส ำเรจ็ของงำน 

 ผูน้ ำระดบัสงูกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนกำรจ ำแนกกลุ่มบุคลำกร และควำมตอ้งกำรหรอืลกัษณะรว่มของ
บุคลำกรในแตล่ะกลุ่ม 

 ผูน้ ำระดบัสงูกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งวเิครำะหปั์จจยัทีม่ผีลต่อควำมผกูพนัของก ำลงัคนแต่ละกลุ่มของ รพ.  
o พจิำรณำปัจจยัทีม่ผีลดำ้นควำมผกูพนัของก ำลงัคนต่อไปนี้เป็นอยำ่งน้อย 

 ควำมรูส้กึว่ำตนเองมคีวำมส ำคญั 
 ไดท้ ำงำนทีม่คีณุคำ่ มคีวำมหมำย ทำ้ทำย 
 โอกำสไดร้บักำรพฒันำควำมรูค้วำมสำมำรถ 
 ควำมกำ้วหน้ำในอำชพีกำรงำน ควำมมัน่คงในงำน 
 สิง่แวดลอ้มในกำรท ำงำน ควำมไวว้ำงใจ ควำมรว่มมอื ควำมสมัพนัธ์ ควำมเป็นธรรม 
 ระดบัของกำรไดร้บัมอบอ ำนำจในกำรตดัสนิใจ 
 กำรไดร้บัโอกำส กำรยกยอ่งชมเชย  

o ท ำควำมเขำ้ใจกบัปัจจยับัน่ทอนควำมผกูพนั (factors Inhibiting engagement) ซึง่ไดจ้ำกกำร
ส ำรวจควำมคดิเหน็ของบุคลำกร กำรสอบถำมกลุ่มตวัอยำ่ง กำรส ำรวจควำมคดิเหน็จำกบลอ็ก 
หรอืกำรสมัภำษณ์บุคลำกรทีล่ำออก  

o น ำปัจจยัทีว่เิครำะหไ์ดไ้ปประเมนิสถำนกำรณ์ในองคก์ร (อำจจะใชก้ำรสนทนำกลุ่ม แบบสอบถำม 
กำรสมัภำษณ์ผูท้ีล่ำออกหรอืผูท้ีย่งัคงท ำงำนอยู)่  จ ำแนกควำมแตกต่ำงของปัจจยัดงักล่ำวในแต่ละ
กลุ่ม (ถำ้เป็นไปได)้ ด ำเนนิกำรปรบัปรงุในจดุทีเ่ป็นโอกำสพฒันำทีส่ ำคญั 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ปัจจยัส ำคญัทีม่ผีลต่อควำมผกูพนัและควำมพงึพอใจ (ระบคุวำมแตกต่ำงในแต่ละกลุ่ม ถำ้ม)ี  

ฉบ
บัร

า่ง 
เพ

ือ่ใช
ใ้น

หล
กัส

ตูร
 H

A5
01



80 

 

(3) องคก์รประเมนิและปรบัปรงุควำมผกูพนัของก ำลงัคน. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งด ำเนินกำรประเมนิควำมผกูพนัและควำมพงึพอใจของบุคลำกร 

โดยพจิำรณำปัจจยัส ำคญัทีว่เิครำะหไ์วใ้น I-5.2ก(2) 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งน ำขอ้มลูทีไ่ดจ้ำกกำรประเมนิมำพจิำรณำปรบัปรงุปัจจยัทีม่ผีลต่อ

ควำมผกูพนัของบุคลำกร 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ผลกำรประเมนิและกำรปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้ 

(4) ระบบกำรจดักำรผลกำรปฏบิตังิำน (performance management system) ของก ำลงัคนสง่เสรมิใหบุ้คลำกร ผู้
ประกอบวชิำชพีอสิระ และรวมถงึอำสำสมคัร (ถำ้มขีอ้บ่งชี้กรณีอำสำสมคัร) สรำ้งผลงำนทีด่ ีหนุนเสรมิกำรมุง่เน้น
ผูป่้วย และกำรน ำแผนไปปฏบิตัใิหส้ ำเรจ็ผล โดยน ำเรือ่งกำรบรหิำรคำ่ตอบแทน กำรใหร้ำงวลั กำรยกยอ่งชมเชย 
และกำรสรำ้งแรงจงูใจมำพจิำรณำดว้ย. มกีำรประเมนิผลกำรปฏบิตังิำนและสมรรถนะเป็นประจ ำอยำ่งน้อยปีละ
ครัง้.  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งท ำควำมเขำ้ใจเกีย่วกบั performance management system 

o Performance Management System-PMS เป็นเครือ่งมอืในกำรบรหิำร ทีเ่น้นกำรสือ่สำรระหว่ำง
ผูบ้รหิำรกบับุคลำกร ใหท้กุคนมจีุดสนใจรว่มกนัทีพ่นัธกจิ ทศิทำงและคำ่นิยมขององคก์ร ท ำให้
ผูบ้รหิำรสำมำรถน ำพลงัของบุคลำกรมำใชเ้พือ่บรรลุประโยชน์ของทัง้ 3 ฝ่ำย คอื กำรบรรลุ
เป้ำประสงคข์ององคก์ร ประโยชน์ต่อผูร้บับรกิำร และประโยชน์ต่อบุคลำกร 

o องคป์ระกอบทีส่ ำคญัของระบบ  
 กำรสือ่สำรเพือ่ใหท้กุคนเขำ้ใจเป้ำหมำยของระบบ PMS และเกดิควำมตื่นตวัอยู่

ตลอดเวลำ 
 กำรทีทุ่กคนมบีทบำททีช่ดัเจนในเรือ่งนี้ เริม่จำกผูน้ ำระดบัสงูก ำหนด strategic priorities 

ซึง่จะถกูถ่ำยทอดมำเป็นเป้ำหมำยในระดบัต่ำงๆ  ทีผู่น้ ำจะถกูประเมนิผลงำน  หวัหน้ำ
หน่วยงำนใชป้ระเมนิผลงำนของบุคลำกรและพดูคยุกบับุคลำกรแต่ละคน  

 กำรพฒันำทกัษะของผูเ้กีย่วขอ้ง ทัง้ผูน้ ำและบุคลำกร (บุคลำกรควรเป็นผูจ้ดัท ำ 
performance plan ของตนหลงัจำกทีไ่ดร้บัทรำบขอ้มลูของหน่วยงำนและเป้ำหมำยของ
หวัหน้ำ เพือ่เป็นจดุเริม่ตน้ในกำรพดูคยุระหว่ำงหวัหน้ำงำนกบับุคลำกรในหน่วยงำน 

 ระบบต่ำงๆ จะตอ้งสนบัสนุน PMS และใชข้อ้มลูจำก PMS เพือ่สนบัสนุนระบบทีเ่กีย่วกบั
ทรพัยำกรบุคคลอืน่ๆ  เชน่ กำรฝึกอบรมและพฒันำบุคลำกร, กำรคดัสรรและเลื่อน
ต ำแหน่ง, กำรบรหิำรคำ่ตอบแทน กำรใหร้ำงวลั กำรยกยอ่งชมเชย และกำรสรำ้งแรงจงูใจ 
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 กำรประเมนิผลระบบ PMS ทีช่ดัเจน เริม่จำกกำรประเมนิ compliance ไปสูก่ำรประเมนิ
คณุภำพและสมัฤทธผิล 

 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกนัก ำหนด strategic priorities ทีจ่ะใชใ้นกำรประเมนิผลงำน และเป้ำหมำยทีส่ำมำรถวดัได ้
(เริม่ดว้ยสิง่ทีม่คีวำมหมำยส ำหรบัทกุคน และสำมำรถวดัไดไ้มย่ำก จ ำนวนน้อยทีส่ดุ) 

 ผูน้ ำระดบัสงูทดลองใช ้PMS กบัผูน้ ำระดบักลำง เพือ่ใหเ้กดิควำมเขำ้ใจและเหน็คณุคำ่ของระบบ  
 ผูน้ ำระดบัสงูส่งเสรมิใหพ้ฒันำทกัษะของหวัหน้ำหน่วยงำนและบุคลำกรในกำรทีจ่ะน ำ PMS ไปใชใ้หเ้กดิ

ประโยชน์ 
 ผูน้ ำระดบัสงูสง่เสรมิใหห้วัหน้ำหน่วยงำนต่ำงๆ น ำ PMS ไปสูก่ำรปฏบิตั ิโดยเน้นควำมส ำคญัของกำร

สือ่สำรระหว่ำงหวัหน้ำหน่วยงำนกบับุคลำกรอยำ่งสม ่ำเสมอ (อยำ่งน้อยทุก 3 เดอืน)   
 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัสรำ้งควำมเชือ่มโยงระบบ PMS กบัระบบอืน่ๆ ตำมควำม

เหมำะสม 
 ประเมนิผลระบบ PMS เป็นประจ ำทกุปี เริม่จำกกำรประเมนิ compliance (กำรปฏบิตัติำมระบบทีอ่อกแบบ

ไว)้ ไปสูก่ำรประเมนิคณุภำพและสมัฤทธผิล 
 ส ำหรบั รพ.ของรฐั ควรวเิครำะหจ์ุดแขง็จดุออ่นของระบบประเมนิผลงำนบุคลำกรทีใ่ชอ้ยู ่ธ ำรงในสว่นทีเ่ป็น

จุดแขง็ และพฒันำระบบเพือ่แกไ้ขจุดออ่นตำมขอ้แนะน ำในสว่นนี้ อำจจะด ำเนนิกำรทดลองในขอบเขตที่
เหมำะสมกอ่น 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 Strategic priorities ทีน่ ำมำใชใ้นกำรประเมนิผลงำนบุคลำกรในระบบ PMS 
 ควำมเชือ่มโยงระหว่ำงระบบ PMS กบัระบบทีเ่กีย่วขอ้งอืน่ๆ 
 ผลกำรประเมนิระบบ PMS (รวมถงึควำมครอบคลุมในกำรน ำ PMS ไปใช ้ ควำมถีใ่นกำรพดูคยุเรือ่งผลกำร

ด ำเนินงำนระหว่ำงหวัหน้ำงำนกบับุคลำกรแต่ละคน ผลของกำรปรบัปรงุระบบ PMS ต่อควำมพงึพอใจของ
ผูเ้กีย่วขอ้ง) 
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ข. กำรพฒันำก ำลงัคนและผูน้ ำ 

(1) ระบบกำรเรยีนรูแ้ละพฒันำ สนบัสนุนควำมตอ้งกำรขององคก์รและกำรพฒันำตนเองของบุคลำกร ผูป้ระกอบ
วชิำชพีอสิระ อำสำสมคัร ผูบ้รหิำร และผูน้ ำ โดยพจิำรณำประเดน็ต่อไปนี้: 
- สมรรถนะหลกัขององคก์ร ควำมทำ้ทำยเชงิกลยทุธ ์กำรบรรลุผลส ำเรจ็ของแผนปฏบิตักิำร; 
- กำรปรบัปรงุผลกำรด ำเนินกำร/กำรพฒันำคณุภำพขององคก์ร ควำมปลอดภยัของผูป่้วย กำรเปลีย่นแปลงของ

องคก์ร และนวตกรรม; 
- จรยิธรรมในกำรใหบ้รกิำรสขุภำพ และจรยิธรรมในกำรประกอบกจิกำร; 
- กำรมุง่เน้นผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอืน่ มติทิำงจติวญิญำณในกำรดแูลผูป่้วย และกำรสรำ้งเสรมิสขุภำพ; 
- กำรใชค้วำมรูแ้ละทกัษะใหมใ่นกำรปฏบิตังิำน; 
- ควำมจ ำเป็นและควำมตอ้งกำรในกำรศกึษำต่อเนื่องของผูป้ระกอบวชิำชพี และสิง่ทีห่วัหน้ำงำนและผูบ้รหิำร

ระบุ. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งพจิำรณำก ำหนดสมดุลของกำรพฒันำบุคลำกร ดงัตวัอยำ่งในแงม่มุ

ต่อไปนี้ 
o สมดุลระหว่ำงกำรเรยีนรูด้ว้ยตนเองกบักำรเรยีนรูต้ำมหลกัสตูรทีม่กีำรจดัอบรม 
o สมดุลระหว่ำงกำรเรยีนรูท้ีเ่ป็นทำงกำรกบัทีไ่มเ่ป็นทำงกำร 
o สมดุลระหว่ำงกำรฝึกอบรมภำยในองคก์รกบักำรฝึกอบรมภำยนอกองคก์ร 
o สมดุลระหว่ำงกำรเรยีนรูค้วำมรูฝั้งลกึ (tacit knowledge) ผำ่นกำรแลกเปลีย่นเรยีนรู ้กบักำรเรยีนรู้

ควำมรูท้ีช่ดัแจง้ (explicit knowledge) 
o สมดุลระหว่ำงกำรเรยีนรูผ้ำ่นกำรปฏบิตั ิกบักำรเรยีนรูท้ำงทฤษฎี 
o สมดุลระหว่ำงบทบำทหน้ำทีข่องผูเ้กีย่วขอ้งระดบัต่ำงๆ ตัง้แต่ระดบับุคคล หน่วยงำน และ รพ. 
o สมดุลระหว่ำงควำมตอ้งกำรกำรเรยีนรูข้องบุคลำกรกบัวตัถุประสงคข์ององคก์ร 
o สมดุลระหว่ำงกำรพฒันำควำมรูเ้พือ่กำรท ำงำนกบักำรพฒันำจติปัญญำ 
o สมดุลระหว่ำงกำรพฒันำ technical skill กบั non-technical skill (เชน่ กำรสือ่สำร กำรตดัสนิใจ 

กำรท ำงำนเป็นทมี กำรแกปั้ญหำ กำรแปลควำมหมำยและใชข้อ้มลู คอมพวิเตอร)์ 
 ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งก ำหนดองคป์ระกอบของระบบกำรพฒันำและเรยีนรูส้ ำหรบับุคลำกรที่

ส ำคญั ไดแ้ก ่กำรก ำหนด learning need, กำรออกแบบวธิกีำรพฒันำบุคลำกรทีห่ลำกหลำย, กำร
ด ำเนินกำรฝึกอบรมและสรำ้งโอกำสกำรเรยีนรู,้ กำรหนุนเสรมิใหน้ ำควำมรูแ้ละทกัษะใหม่ๆ  มำใชใ้นกำร
ปฏบิตังิำน, กำรประเมนิประสทิธผิลของระบบ, กำรปรบัปรงุระบบ,  

 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรวบรวมขอ้มลูเพือ่ก ำหนด learning need ในระดบัองคก์รและระดบัหน่วยงำน ดงัต่อไปนี้ 
o พจิำรณำสมรรถนะหลกั (core competency) ขององคก์ร ควำมทำ้ทำยเชงิกลยทุธ ์กำรบรรลุผล

ส ำเรจ็ของแผนกลยทุธแ์ละแผนปฏบิตักิำร 
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o พจิำรณำประเดน็เรือ่งกำรปรบัปรงุผลกำรด ำเนินกำร / กำรพฒันำคณุภำพขององคก์ร ควำม
ปลอดภยัของผูป่้วย กำรเปลีย่นแปลงขององคก์ร กำรเปลีย่นแปลงเทคโนโลย ีและนวตกรรม  

o พจิำรณำประเดน็เรือ่งจรยิธรรมในกำรใหบ้รกิำรสขุภำพ และจรยิธรรมในกำรประกอบกจิกำร 
o พจิำรณำประเดน็เรือ่งกำรมุง่เน้นผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน กำรสรำ้งเสรมิสขุภำพ คณุภำพ ควำม

ปลอดภยั (รวมทัง้กำรใชข้อ้มลูจำกฐำนขอ้มลูควำมเสีย่ง เหตุกำรณ์ไมพ่งึประสงค์ กำรทบทวนทำง
คลนิิก กำรตำมรอยทำงคลนิิก) 

o พจิำรณำ learning needs ทีเ่ป็นควำมตอ้งกำรของบุคลำกร รว่มกบัทีห่วัหน้ำงำน ผูบ้รหิำร และ
ผูน้ ำระดบัสงูระบุอยำ่งสมดุล เพือ่บรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร 

o พจิำรณำขอ้ก ำหนดเรือ่งกำรต่ออำยใุบประกอบวชิำชพี 
o พจิำรณำประเดน็เรือ่ง non-technical skill ควำมรูฝั้งลกึ (tacit knowledge) และกำรพฒันำจติต

ปัญญำ / กำรใชม้ติดิำ้นจติวญิญำณในกำรดแูลผูป่้วย 
 กำรพฒันำและเรยีนรูส้ ำหรบัผูน้ ำ ควรพจิำรณำประเดน็ต่อไปนี้เพิม่เตมิ 

o พจิำรณำประเดน็กำรพฒันำคณุสมบตักิำรเป็นผูน้ ำเฉพำะตวั และจรยิธรรมในกำรประกอบกจิกำร 
o พจิำรณำบทบำทของผูน้ ำในกำรพฒันำควำมรูข้ององคก์ร กำรใชก้ำรเรยีนรูร้ะดบัองคก์รและกำร

สรำ้งนวตกรรมเป็นเครือ่งมอืในกำรจดักำร 
o พจิำรณำควำมรูค้วำมสำมำรถในกำรน ำองคก์รสูค่วำมยัง่ยนื กำรคดิเชงิกลยทุธ ์กำรบรหิำรกลยทุธ ์

บทบำทในกำรขบัเคลื่อนกำรเปลีย่นแปลง 
o พจิำรณำบทบำทของผูน้ ำต่อกำรสง่เสรมิ สนบัสนุน และมสีว่นรว่มในกำรพฒันำคณุภำพและควำม

ปลอดภยัของผูป่้วย รวมทัง้กำรสรำ้งวฒันธรรมคณุภำพ วฒันธรรมควำมปลอดภยั วฒันธรรมกำร
มุง่เน้นผูป่้วย 

o กำรสรำ้งควำมผกูพนักบัก ำลงัคน และกำรพฒันำก ำลงัคน 
 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัออกแบบวธิกีำรพฒันำบุคลำกรทีห่ลำกหลำย เชน่ 

o กำรฝึกอบรมระหว่ำงปฏบิตังิำน โดยมรีะบบพีเ่ลีย้ง 
o กำรเรยีนในหอ้งเรยีน  
o กำรเรยีนจำกคอมพวิเตอร ์ 
o กำรเรยีนทำงไกล  
o กำรไดร้บัมอบหมำยใหป้ฏบิตังิำนในลกัษณะโครงกำร (project based) 

 ผูน้ ำทกุระดบั อำจสง่เสรมิและรว่มมอืกบับุคลำกรในกำรก ำหนดประเดน็ทีต่อ้งพฒันำและเรยีนรูส้ ำหรบัแต่
ละบุคคล (Individual Learning and Development Needs) และแผนพฒันำของแต่ละบุคคล 

 ผูน้ ำทกุระดบัหนุนเสรมิใหน้ ำควำมรูแ้ละทกัษะใหม่ๆ  ทีไ่ดจ้ำกกำรเรยีนรูม้ำปฏบิตัิ 
o หวัหน้ำหน่วยงำนจดัใหม้เีวทแีลกเปลีย่นเรยีนรูอ้ยำ่งสม ่ำเสมอเกีย่วกบัควำมจ ำเป็น ประสบกำรณ์ 

ผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้ ปัญหำอปุสรรค เกีย่วกบักำรน ำควำมรูแ้ละทกัษะใหม่ๆ  ทีไ่ดจ้ำกกำรเรยีนรูม้ำ
ปฏบิตั ิ รวมทัง้มบีทบำทในกำรแกไ้ขปัญหำอปุสรรค 
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o หวัหน้ำหน่วยงำนสงัเกต ตรวจสอบ หรอืประเมนิกำรน ำควำมรูแ้ละทกัษะใหม่ๆ  ทีส่ ำคญัมำสูป่ฏบิตัิ
ในหน่วยงำน 

o ผูน้ ำก ำหนดระบบแรงจงูใจทีเ่หมำะสม 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 กำรปรบัระบบกำรพฒันำและเรยีนรูส้ ำหรบับุคลำกรใหม้คีวำมสมดุลยิง่ขึน้ (จุดใดทีไ่ดร้บัควำมส ำคญัมำก

ขึน้) 
 สรปุ learning need ทีส่ ำคญัของบุคลำกรกลุ่มต่ำงๆ และวธิกีำรพฒันำ/เรยีนรูท้ีจ่ดัให ้(อำจน ำเสนอใน

ลกัษณะตำรำง) 
 กำรเชือ่มโยงขอ้มลูจำกฐำนขอ้มลูควำมเสีย่ง เหตุกำรณ์ไม่พงึประสงค ์กำรทบทวนทำงคลนิิก กำรตำมรอย

ทำงคลนิิก มำสูก่ำรก ำหนด leaning need  

(2) องคก์รประเมนิประสทิธผิลและประสทิธภิำพของระบบกำรเรยีนรูแ้ละพฒันำ โดยพจิำรณำควำมผกูพนัของ
ก ำลงัคน ผลกำรปฏบิตังิำนของก ำลงัคน และผลกำรด ำเนนิกำรขององคก์รรว่มดว้ย. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งท ำควำมเขำ้ใจแนวคดิของกำรประเมนิประสทิธผิลของระบบกำรพฒันำและเรยีนรู ้ใน 4 

ระดบัต่อไปนี้ 
o Reactive evaluation ประเมนิควำมรูส้กึต่อประสบกำรณ์กำรเรยีนรูข้องบุคลำกร 
o Learning evaluation ประเมนิควำมรูท้ีเ่พิม่ขึน้จำกกำรเขำ้รว่มกจิกรรมองคก์รประเมนิประสทิธผิล

และประสทิธภิำพของระบบกำรเรยีนรูแ้ละพฒันำ โดยพจิำรณำควำมผกูพนัของก ำลงัคน ผลกำร
ปฏบิตังิำนของก ำลงัคน และผลกำรด ำเนินกำรขององคก์รรว่มดว้ย 

o Behaviour evaluation ประเมนิกำรประยกุตใ์ชค้วำมรูใ้นงำนทีร่บัผดิชอบ เชน่ กำรสงัเกตโดย
หวัหน้ำงำน กำรสมัภำษณ์ หรอืกำรประเมนิตนเอง 

o Result evaluation ประเมนิผลกระทบต่อผลกำรด ำเนินกำรของแต่ละบุคคล หน่วยงำน และองคก์ร 
รวมทัง้ผลกระทบต่อผลกำรด ำเนินกำรทีเ่กีย่วกบัลกูคำ้ ซึง่เป็นตวัวดัทีใ่ชใ้นระบบบรหิำรอยูแ่ลว้ แต่
ตอ้งเลอืกตวัชีว้ดัทีส่มัพนัธก์บัหน้ำทีร่บัผดิชอบของผูถ้กูประเมนิ 

 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งประเมนิประสทิธผิลและประสทิธภิำพของระบบกำรพฒันำและเรยีนรู ้โดยพจิำรณำ
แนวทำงต่อไปนี้   
o องคก์รใชว้ธิกีำรทีเ่ป็นระบบในกำรประเมนิประสทิธผิลและประสทิธภิำพของระบบกำรเรยีนรูแ้ละ

พฒันำ มกีำรประเมนิระบบกำรเรยีนรูแ้ละพฒันำ อยำ่งน้อยควำมครอบคลุมของกำรจดักจิกรรม
เรยีนรู ้ควำมครอบคลุมของผูเ้ขำ้รว่ม/โอกำสกำรเขำ้รว่มเรยีนรู ้ควำมพงึพอใจต่อองคป์ระกอบ
ต่ำงๆ ของกำรเรยีนรู ้ควำมรูแ้ละทกัษะทีเ่พิม่ขึน้โดยเฉพำะในประเดน็ทีต่อ้งกำรเหน็กำร
เปลีย่นแปลงมำกทีส่ดุ 

ฉบ
บัร

า่ง 
เพ

ือ่ใช
ใ้น

หล
กัส

ตูร
 H

A5
01



85 

 

o กำรประเมนิพจิำรณำกำรประยกุตใ์ชค้วำมรูท้ีไ่ดร้บัในงำนทีร่บัผดิชอบรว่มดว้ย มกีำรประเมนิกำร
เปลีย่นแปลงพฤตกิรรมกำรปฏบิตังิำนของทัง้องคก์ร หรอืกำรประยกุตใ์ชค้วำมรูใ้นงำนทีร่บัผดิชอบ
ของผูอ้บรม 

o กำรประเมนิพจิำรณำผลงำนขององคก์รซึง่เป็นตวัวดัทีใ่ชใ้นระบบบรหิำรอยูแ่ลว้รว่มดว้ย  มกีำร
วเิครำะหข์อ้มลูระหวำ่งทรพัยำกรทีใ่ชแ้ละระดบักจิกรรมกำรเรยีนรู ้กบัผลลพัธก์ำรดแูลผูป่้วยหรอื
ผลงำนขององคก์รทีเ่กีย่วขอ้ง รวมทัง้ควำมผกูพนัของก ำลงัคน 

 ทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งน ำผลกำรประเมนิมำปรบัปรงุระบบกำรพฒันำและเรยีนรูข้องก ำลงัคน (ทัง้ระดบั
ปฏบิตักิำรและผูน้ ำ) 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ผลกำรประเมนิระบบกำรพฒันำและเรยีนรูข้องก ำลงัคน (ทัง้ระดบัปฏบิตักิำรและผูน้ ำ) และกำรปรบัปรงุที่

เกดิขึน้ 
o ควำมครอบคลุมของเนื้อหำกำรจดักจิกรรมเรยีนรู ้ 
o ควำมครอบคลุมของผูเ้ขำ้รว่ม/โอกำสกำรเขำ้รว่มเรยีนรู ้ 
o ควำมพงึพอใจต่อองคป์ระกอบต่ำงๆ ของกำรเรยีนรู ้ 
o ควำมรูแ้ละทกัษะทีเ่พิม่ขึน้โดยเฉพำะในประเดน็ทีต่อ้งกำรเหน็กำรเปลีย่นแปลงมำกทีส่ดุ 
o กำรเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมกำรปฏบิตังิำนของทัง้องคก์ร หรอืกำรประยกุตใ์ชค้วำมรูใ้นงำนที่

รบัผดิชอบของผูอ้บรม 
o ผลลพัธก์ำรดแูลผูป่้วยหรอืผลงำนขององคก์รทีเ่ปลีย่นแปลงไป ทีส่ำมำรถแสดงควำมสมัพนัธก์บั

กำรลงทนุดำ้นกำรเรยีนรูแ้ละพฒันำ 

(3) องคก์รจดักำรเรือ่งควำมกำ้วหน้ำในอำชพีกำรงำนของก ำลงัคน วำงแผนกำรสรำ้งผูบ้รหิำรและผูน้ ำเพือ่สบืทอด
กำรด ำเนินงำน.  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งพจิำรณำแนวทำงกำรจดักำรเรือ่งควำมกำ้วหน้ำในอำชพีกำรงำนของ

บุคลำกรสำยงำนต่ำงๆ เชน่ โอกำสทีเ่ป็นไปไดใ้นปัจจุบนัและในอนำคตส ำหรบัแตล่ะสำยงำน, คณุสมบตัิ
และเกณฑท์ีเ่กีย่วขอ้ง, กำรพฒันำและฝึกอบรม, กำรประเมนิตวับุคคล 

 ผูน้ ำระดบัสงูพจิำรณำแนวทำงกำรวำงแผนสรำ้งผูบ้รหิำรและผูน้ ำ ดว้ยกำรก ำหนดต ำแหน่งบรหิำรทีต่อ้ง
จดัท ำ succession plan, ก ำหนด competency ในดำ้นกำรน ำและกำรบรหิำร, คน้หำผูท้ีอ่ยูใ่นขำ่ย 
(candidate), จดักำรพฒันำและฝึกอบรม, ตดิตำมผลกำรปฏบิตังิำน  

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 แนวทำงกำรจดักำรเรือ่งควำมกำ้วหน้ำในอำชพีกำรงำน 
 แนวทำงกำรวำงแผนสรำ้งผูบ้รหิำรและผูน้ ำ 
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I – 6 การปฏิบตักิาร 

SPA I-6.1 กระบวนกำร (OPT.1) 

องคก์รออกแบบ จดักำร และปรบัปรงุกำรจดับรกิำรสขุภำพ / กระบวนกำรท ำงำนทีส่ ำคญั เพือ่สง่มอบ
คณุคำ่แก่ผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนอื่น และท ำใหอ้งคก์รประสบควำมส ำเรจ็. 

ก. กำรออกแบบบรกิำรและกระบวนกำร 

(1) องคก์รระบุขอ้ก ำหนดของบรกิำรสขุภำพทีส่ ำคญั. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำและผูเ้กีย่วขอ้งรว่มกนัท ำควำมเขำ้ใจแนวคดิเรือ่งข้อก ำหนดของผลิตภณัฑ ์(product requirement)  

o ขอ้ก ำหนดของผลติภณัฑเ์ป็นเอกสำรทีร่ะบุขอ้ก ำหนดทัง้หมดของผลติภณัฑใ์ดผลติภณัฑห์นึ่ง
เพือ่ใหผู้ค้นเขำ้ใจว่ำผลติภณัฑน์ัน้จะท ำอะไรไดบ้ำ้ง โดยทัว่ไปแลว้จะเริม่ตน้เขยีนจำกมมุมองของ
ผูใ้ชห้รอืผูร้บัผลงำน เพือ่น ำไปใชแ้สดงรำยละเอยีดในขอ้ก ำหนดเฉพำะเชงิเทคนิค (technical 
requirement หรอื functional specification) ต่อไป 

o องคป์ระกอบของขอ้ก ำหนดของผลติภณัฑ์ 
 วตัถุประสงค ์(objective) อธบิำยปัญหำของผูร้บัผลงำน และควำมสมัพนัธก์บัวสิยัทศัน์ 

เป้ำประสงคข์ององคก์ร 
 ลกัษณะส ำคญั (features) ของผลติภณัฑ ์สิง่ทีผู่ใ้ชง้ำนตอ้งกำร และสิง่ทีผ่ลติภณัฑน์ี้จะ

ชว่ยแกปั้ญหำหรอืหำทำงออกใหผู้ใ้ช ้ 
 สมมตฐิำน ขอ้จ ำกดั และสิง่ทีไ่มอ่ยูใ่นขอบเขต 
 แผนกำรประเมนิและตวัวดั performance ของผลติภณัฑ ์

 ผูน้ ำและผูเ้กีย่วขอ้งรว่มกนัประยตุแ์นวคดิเรือ่งขอ้ก ำหนดของผลติภณัฑ ์(product requirement) มำใชก้บั
ข้อก ำหนดของบริกำรสุขภำพ (healthcare service requirement) เชน่ กำรศกึษำลกัษณะส ำคญัของกำร
จดับรกิำรสขุภำพทีด่ซีึง่องคก์ำรอนำมยัโลกก ำหนด 
o Comprehensiveness: มบีรกิำรทีห่ลำกหลำยเพือ่ตอบสนองควำมตอ้งกำรของประชำกร

กลุ่มเป้ำหมำย เชน่ มทีัง้กำรป้องกนั กำรรกัษำ กำรประคบัประคอง กำรฟ้ืนฟูสภำพ และกำรสรำ้ง
เสรมิสขุภำพ 

o Accessibility: สำมำรถเขำ้ถงึไดโ้ดยไมม่อีปุสรรคดำ้นคำ่ใชจ้่ำย ภำษำ วฒันธรรม ภมูศิำสำสตร ์
อำจมกีำรจดับรกิำรทีบ่ำ้น ในชมุชน ในทีท่ ำงำน หรอืในสถำนพยำบำล 

o Coverage: ครอบคลุมทกุคนทีเ่ป็นประชำกรเป้ำหมำยทีก่ ำหนดไว ้ 
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o Continuity: ใหบ้รกิำรอยำ่งต่อเนื่องตลอดทกุชว่งจงัหวะของกำรเจบ็ป่วย ผำ่นเครอืขำ่ยบรกิำรและ
ระดบับรกิำรต่ำงๆ 

o Quality: ใหบ้รกิำรสขุภำพทีม่คีณุภำพ ไดผ้ล ปลอดภยั ตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูป่้วย ในเวลำ
ทีเ่หมำะสม 

o Person-centredness: จดับรกิำรโดยเน้นคนเป็นศนูยก์ลำง มใิชโ่รคหรอืกำรเงนิ ผูป่้วยเป็นหุ้นสว่น
ในกำรดแูลสขุภำพของตนเอง 

o Coordination: มกีำรประสำนงำนทีด่รีะหว่ำงเครอืขำ่ยบรกิำรสุขภำพ ระหวำ่งผูใ้หบ้รกิำรประเภท
ต่ำงๆ ระหว่ำงกำรดแูลประเภทต่ำงๆ ระหว่ำงกำรดแูลระดบัต่ำงๆ ทัง้ในภำวะปกตแิละกำร
เตรยีมพรอ้มส ำหรบัภำวะฉุกเฉิน รวมทัง้กำรประสำนงำนกบัภำคบรกิำรสงัคม และพนัธมติรทีเ่ป็น
องคก์รชมุชน 

o Accountability and efficiency: มกีำรบรหิำรจดักำรทีด่เีพือ่ลดควำมสญูเปล่ำใหเ้หลอืน้อยทีส่ดุ 
ผูบ้รหิำรไดร้บัมอบอ ำนำจทีจ่ ำเป็นเพือ่บรรลุวตัถุประสงคท์ีก่ ำหนดไวแ้ละแสดงภำระรบัผดิชอบต่อ
ผลงำนทีเ่กดิขึน้ มกีลไกประเมนิผลโดยภำคประชำสงัคมมสีว่นรว่ม 

 ผูน้ ำรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้งระบุบรกิำรสขุภำพ และขอ้ก ำหนดของบรกิำรสขุภำพทีอ่งคก์รใหบ้รกิำร โดย
พจิำรณำจำก 
o ระดบักำรใหบ้รกิำรตำมพนัธกจิขององคก์ร 
o ควำมตอ้งกำรของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน ซึง่สรปุไวใ้นคณุลกัษณะบรกิำร (service offering) ตำม

มำตรฐำน I-3.2ก(1) 
o กฎหมำย กฎระเบยีบ ขอ้ก ำหนดขององคก์รวชิำชพีและ 3rd party payer  
o แนวคดิเรือ่ง product requirement และคณุลกัษณะส ำคญัของบรกิำรสขุภำพทีด่ ี

(2) องคก์รระบุกระบวนกำรท ำงำนทีส่ ำคญั และขอ้ก ำหนดส ำคญัของกระบวนกำรเหล่ำนี้. 
(3) องคก์รน ำหลกัฐำนทำงวชิำกำร แนวทำงปฏบิตัขิองวชิำชพี เทคโนโลย ีควำมรูข้ององคก์ร คณุคำ่ในมมุมองของ

ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอืน่ ควำมคล่องตวั ควำมปลอดภยั และมติคิณุภำพต่ำงๆ มำใชใ้นกำรออกแบบบรกิำรสขุภำพ
และกระบวนกำร. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูท ำควำมเขำ้ใจมำตรฐำนเรือ่ง Process Management ซึง่ประกอบดว้ย  

o กำรระบุกระบวนกำรท ำงำนทีส่ ำคญั (key work process) สำมำรถแบ่งไดเ้ป็น 3 กลุ่ม (กำร
กล่ำวถงึกระบวนกำรในมำตรฐำนบทนี้ ยงัคงเป็นกระบวนกำรในภำพใหญ่ขององคก์ร ซึง่สำมำรถ
แตกยอ่ยลงไปไดอ้กีเมือ่ไปพจิำรณำในระดบัหน่วยงำน)   

 กระบวนกำรจดับรกิำรสขุภำพ (healthcare process) ซึง่สรำ้งคณุคำ่ใหแ้กผู่ร้บับรกิำร 
 กระบวนกำรทำงธุรกจิหรอืกำรดแูลกจิกำร (business process) ซึง่มคีวำมส ำคญัต่อ

ควำมส ำเรจ็และควำมเตบิโตขององคก์ร เชน่ กำรสรำ้งนวตกรรม กำรวจิยัและพฒันำ กำร
จดัหำเทคโนโลย ีกำรจดักำรสำรสนเทศและกำรจดักำรควำมรู ้กำรจดักำรหว่งโซ่อปุทำน 
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กำรจำ้งเหมำหน่วยงำนภำยนอก กำรบรหิำรโครงกำร กำรขำยและกำรตลำด กำรระดม
ทนุ กระบวนกำรนโยบำยสำธำรณะ  

 กระบวนกำรสนบัสนุน (support process) เพือ่ตอบสนองควำมตอ้งกำรภำยในองคก์ร 
เชน่ กำรจดักำรอำคำรสถำนที ่กำรท ำควำมสะอำด เวชระเบยีน กำรเงนิกำรบญัช ีบรกิำร
ดำ้นกฎหมำย ประชำสมัพนัธ ์ควำมสมัพนัธก์บัชมุชน กำรจดักำรหว่งโซ่อปุทำน  

o กำรระบุขอ้ก ำหนด (คณุลกัษณะทีค่ำดหวงั) ทีส่ ำคญัของกระบวนกำร 
o กำรออกแบบและสรำ้งสรรคน์วตกรรมกระบวนกำรส ำหรบักระบวนกำร (Design) 
o กำรน ำกระบวนกำรทีอ่อกแบบไวไ้ปปฏบิตั ิ(Action) 
o กำรใชต้วัชีว้ดัเพือ่ควบคมุกระบวนกำร และเพือ่ประเมนิควำมส ำเรจ็ของกระบวนนกำร(Learning) 
o กำรปรบัปรงุกระบวนกำร (Improvement) 

 ผูน้ ำระดบัสงูสง่เสรมิใหม้กีำรน ำมำตรฐำนเรือ่ง Process Management หรอื PDSA หรอื 3P (Purpose-
Process-Performance) ไปสูก่ำรปฏบิตัใินขอบเขตต่อไปนี้ 
o กระบวนกำรซึง่เกีย่วขอ้งกบัควำมเชีย่วชำญพเิศษขององคก์ร หรอืวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธข์อง

องคก์ร 
o สนบัสนุนใหห้วัหน้ำหน่วยงำนต่ำงๆ ขบัเคลื่อน PDSA ในกระบวนกำรส ำคญัทีร่ะบุไวใ้น service 

profile ของหน่วยงำน (สรำ้งมำตรฐำนกำรปฏบิตังิำน คน้หำโอกำสพฒันำ ควบคมุก ำกบักำร
ท ำงำน ตดิตำมกำรบรรลุเป้ำหมำยของหน่วยงำน และด ำเนินกำรพฒันำต่อเนื่อง) 

o กระบวนกำรส ำคญัใน 3 กลุ่มทีก่ล่ำวมำ คอื กระบวนกำรจดับรกิำรสขุภำพ กระบวนกำรทำงธุรกจิ 
และกระบวนกำรสนบัสนุน (ซึง่อำจจะสมัพนัธก์บั service profile ของหน่วยงำนต่ำงๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง 
หรอืในมำตรฐำนตอนที ่II และ III) 

 หวัหน้ำหน่วยงำนและผูร้บัผดิชอบแต่ละกระบวนกำรส ำคญั ท ำควำมเขำ้ใจขอบเขตของกระบวนกำรส ำคญั
ในทีน่ี้ ว่ำเป็นกำรมองกระบวนกำรจำกระดบัองคก์ร  หนึ่งกระบวนกำรอำจจะหมำยควำมถงึงำนของ
หน่วยงำนทัง้หน่วย และเรำอำจจะคุน้เคยกนัในชือ่ของระบบงำน เชน่ กระบวนกำรเวชระเบยีน ซึง่เรำ
คุน้เคยกนัในชือ่ระบบเวชระเบยีน  ขณะทีบ่ำงระบบงำนอำจจะแตกออกเป็นกระบวนกำรส ำคญัจ ำนวนหนึ่ง 
เชน่  ระบบ IC อำจจะจ ำแนกออกเป็นกระบวนกำรเฝ้ำระวงักำรตดิเชือ้ กระบวนท ำใหป้รำศจำกเชือ้ ฯลฯ 

 ผูน้ ำระดบัตำ่งๆ ก ำหนดกระบวนกำรส ำคญัและกระบวนกำรสนบัสนุนในควำมรบัผดิชอบ (กระบวนกำร
ส ำคญัควรน ำไปสูก่ำรสง่มอบคณุคำ่ใหแ้กผู่ป่้วย ผูร้บัผลงำน และควำมส ำเรจ็ขององคก์ร) 
o กระบวนกำรซึง่สมัพนัธก์บั core competency และกลยทุธข์ององคก์ร  
o กระบวนกำรของระบบงำนส ำคญัของโรงพยำบำล (ตำมมำตรฐำนตอนที ่I และ II) 
o กระบวนกำรในกำรดแูลผูป่้วย (ตำมมำตรฐำนตอนที ่III) 
o กระบวนกำรของหน่วยงำน 

 หวัหน้ำหน่วยงำนและผูร้บัผดิชอบแต่ละกระบวนกำรส ำคญั ด ำเนินกำรออกแบบกระบวนกำรทีร่บัผดิชอบ 
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o วเิครำะหค์วำมตอ้งกำรและควำมหวงัของผูป่้วย ผูร้บัผลงำน ผูส้ง่มอบ ผูร้ว่มงำนจำกภำยนอก 
รว่มกบัขอ้มลูจำกผูป้ระกอบวชิำชพี มำตรฐำนวชิำชพี และขอ้มลูวชิำกำรต่ำงๆ เพือ่จดัท ำ
ขอ้ก ำหนดของกระบวนกำร (process requirement) ซึง่เป็นวลสีัน้ๆ ทีร่ะบุถงึควำมคำดหวงัของ
ผูเ้กีย่วขอ้งต่อกระบวนกำรนัน้ๆ ว่ำอยำกเหน็ผลลพัธห์รอืคณุลกัษณะอยำ่งไร 

o ทบทวนกระบวนกำรทีใ่ชอ้ยูว่ำ่สำมำรถตอบสนองต่อขอ้ก ำหนดของกระบวนกำรไดด้เีพยีงใด 
o ออกแบบและสรำ้งสรรคน์วตกรรมส ำหรบักระบวนกำรท ำงำนเพือ่ตอบสนองขอ้ก ำหนด / ควำม

คำดหวงัส ำคญัขำ้งตน้ โดยใชแ้นวคดิ human factors engineering และ design thinking เขำ้มำ
ประยกุตใ์ช ้รว่มกบัหลกัฐำนทำงวชิำกำร มำตรฐำนวชิำชพี เทคโนโลยใีหม่ๆ  ควำมรูข้ององคก์ร 
คณุคำ่ในมมุมองของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอืน่ ควำมคล่องตวั เพือ่เป้ำหมำยคณุภำพ ประสทิธภิำพ 
ควำมปลอดภยั 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ตำรำงสรปุกระบวนกำรส ำคญัและขอ้ก ำหนดของแต่ละกระบวนกำร (ครอบคลุมมำกทีส่ดุเทำ่ทีจ่ะมำกได)้ 
 ตวัอยำ่งกำรออกแบบกระบวนกำรเพือ่ตอบสนองต่อขอ้ก ำหนด ตำมแนวคดิกำรออกแบบต่ำงๆ ใน I-6.1ก

(3)  
(4) นโยบำย ยทุธศำสตร ์แผนงำน กระบวนกำร/ระเบยีบปฏบิตั ิและรำยงำนกำรประชมุทีส่ ำคญั ไดร้บักำรจดัท ำเป็น

เอกสำร มกีำรอนุมตั ิ  มกีำรควบคมุ ขอ้มลูเป็นปัจจุบนั มกีำรทบทวนปรบัปรงุเป็นระยะตำมก ำหนดเวลำหรอืตำม
ควำมจ ำเป็น. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูมอบใหผู้เ้กีย่วขอ้งจดัระบบกำรควบคมุเอกสำรทีส่ ำคญัต่อไปนี้  

o นโยบำย ยทุธศำสตร ์แผนงำน ขององคก์ร 
o ระเบยีบปฏบิตัสิ ำหรบักระบวนกำรต่ำงๆ ทีอ่อกแบบไวใ้น I-6.1ก(3) เป็นมำตรฐำนกำรปฏบิตังิำน 

หรอื procedures & work instructions 
o รำยงำนกำรประชมุทีส่ ำคญั 

 ระบบควบคมุเอกสำรประกอบดว้ย กำรจดัท ำ กำรอนุมตั ิกำรควบคมุ กำรปรบัปรงุเป็นระยะตำม
ก ำหนดเวลำหรอืตำมควำมจ ำเป็น 
o ผูม้อี ำนำจลงนำมเป็นผูอ้นุมตักิำรเผยแพรแ่ละใชเ้อกสำรกำรอนุมตัอิำจอยูใ่นรปูแบบของลำยเซน็ 

หรอืกำรอนุมตัผิำ่นระบบอเิลค็โทรนิกทีม่รีหสัผำ่น หรอือยูใ่นรปูแบบรำยงำนกำรประชมุทีบ่นัทกึมติ
กำรอนุมตัขิองคณะกรรมกำรก ำกบัดแูล 

o มกีำรจดักำรทีท่ ำใหม้ัน่ใจว่ำเฉพำะเอกสำรรุน่ลำ่สดุอยู ่ณ จุดทีจ่ะมกีำรน ำไปใช ้
o มกีำรจดักำรทีท่ ำใหม้ัน่ใจว่ำเอกสำรอยูใ่นสภำพทีอ่ำ่นไดง้ำ่ยและกำรเปลีย่นแปลงสำมำรถสงัเกต

ไดง้ำ่ย (โดยใชช้ือ่เอกสำร วนัทีอ่อก เลขทีเ่อกสำร หรอืเครื่องหมำยอืน่ๆทีเ่หมำะสม) 
o มกีำรปรบัปรงุเอกสำรเป็นระยะตำมควำมจ ำเป็น และมกีำรอนุมตัใิหม่ 
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o มกีำรป้องกนัไมใ่หม้กีำรใชเ้อกสำรทีย่กเลกิไปแลว้ โดยไมต่ัง้ใจ และวธิกีำรระบุเอกสำรทีย่กเลกิไป
แลว้ในกรณีทีเ่อกสำรนัน้ยงัตอ้งถูกจดัเกบ็ไวเ้พือ่จุดประสงคบ์ำงอยำ่ง  

o มกีำรประยกุตใ์ชก้ระบวนกำรควบคมุเอกสำรกบัเอกสำรทีไ่ดร้บัมำจำกภำยนอกองคก์ร 
 เอกสำรระเบยีบปฏบิตัสิ ำหรบักระบวนกำรต่ำงๆ ควรระบสุิง่ต่อไปนี้ 

o วตัถุประสงคห์รอืขอ้ก ำหนดของกระบวนกำร 
o ระบุข ัน้ตอนกำรปฏบิตั:ิ ใคร ท ำอะไร อยำ่งไร 
o ระบุเงือ่นไขกำรปฏบิตั ิว่ำถำ้มทีำงเลอืกในกำรปฏบิตั ิจะใชเ้กณฑอ์ะไรในกำรตดัสนิใจ 
o ถำ้มคีวำมเสีย่งส ำคญั ใหพ้จิำรณำว่ำจะป้องกนัอยำ่งไร 
o ระบุวำ่ในสถำนกำรณ์ทีแ่ตกต่ำงไปจำกปกตหิรอืเกดิเหตุไม่คำดฝัน จะมแีนวทำงใชด้ลุยพนิิจ

อยำ่งไร 
o ระบุกำรม ีfeedback loop ระหว่ำงขัน้ตอนส ำคญัเพือ่ใหม้ัน่ใจว่ำมกีำรสง่ต่อระหว่ำงขัน้ตอนตำมที่

คำดหวงัไว ้
o ระบุขอ้มลูทีจ่ะตอ้งมกีำรตดิตำม (monitor) 
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ข. กำรจดักำรและปรบัปรงุกระบวนกำร 

(1) องคก์รท ำใหม้ัน่ใจว่ำกำรปฏบิตังิำนประจ ำวนัของกระบวนกำรท ำงำนต่ำงๆ เป็นไปตำมขอ้ก ำหนดทีส่ ำคญัของ
กระบวนกำร. มกีำรใชข้อ้มลู/ตวัชีว้ดัทีเ่หมำะสมในกำรควบคมุและปรบัปรงุกระบวนกำรท ำงำน. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 หวัหน้ำหน่วยงำนและผูร้บัผดิชอบกระบวนกำรส ำคญั ทบทวนบทบำทของตนในกำรน ำกระบวนกำรที่

ออกแบบไวไ้ปสูก่ำรปฏบิตั ิ
o Information 

 คูม่อืกำรปฏบิตังิำนที ่user friendly และเป็นปัจจุบนั 
 กำรเขำ้ถงึขอ้มลูทีจ่ ำเป็น ณ จดุใชง้ำน 

o Education & Training กำรฝึกอบรมควำมรูแ้ละทกัษะทีจ่ ำเป็น ทัง้ technical & non-technical 
skill 

o Mindfulness & situation awareness มสีต ิมคีวำมตื่นรู ้และตระหนกัในสถำนกำรณ์ต่ำงๆ 
o กำรจดัสิง่อ ำนวยควำมสะดวกเพือ่สง่เสรมิและท ำใหง้ำ่ยในกำรปฏบิตัทิีพ่งึประสงค ์ 
o Process Control  

 กลไกกำรรบัรูก้ำรปฏบิตัติำมแนวทำงทีก่ ำหนดไว้ 
 กำรใช ้process indicator เพื่อควบคมุกระบวนกำร 

o Go & See กำรไปรว่มเรยีนรูแ้ละแกปั้ญหำกบัผูป้ฏบิตังิำนทีห่น้ำงำน 
o AAR & Process Refinement กำรทบทวนปัญหำหลงัปฏบิตังิำนและปรบัปรงุกระบวนกำรทีเ่ป็น

เรือ่งเลก็ๆ น้อยๆ 
 หวัหน้ำหน่วยงำนและผูร้บัผดิชอบกระบวนกำรส ำคญั ก ำหนดวธิกีำรทีจ่ะใชต้ดิตำมและควบคมุกำร

ปฏบิตังิำนประจ ำวนั เพือ่ใหม้ัน่ใจวำ่เป็นไปตำมกระบวนกำรทีอ่อกแบบไว ้ซึง่อำจจะเป็นกำรตดิตำมตวัชีว้ดั
ส ำคญั กำรนิเทศ กำรสรปุยอ่ กำรแลกเปลีย่นเรยีนรู ้กำรรำยงำน ฯลฯ 
o กำรก ำหนดตวัวดัในกระบวนกำร (in-process measures) ควรพจิำรณำก ำหนดจุดวกิฤตใิน

กระบวนกำร (ขัน้ตอนส ำคญัทีห่ำกเกดิปัญหำแลว้มผีลกระทบรนุแรง) เพือ่วดัและสงัเกตกำรณ์ ซึง่
ควรเริม่ท ำโดยเรว็ทีส่ดุในชว่งตน้ ๆ ของกระบวนกำรเพือ่ลดปัญหำและค่ำใชจ้ำ่ยทีอ่ำจเกดิจำกกำร
เบีย่งเบนไปจำกสิง่ทีค่ำดหวงัใหเ้หลอืน้อยทีส่ดุ 

 หวัหน้ำหน่วยงำนและผูร้บัผดิชอบกระบวนกำรส ำคญั ทบทวนวธิกีำรปฏบิตังิำนทีใ่ชอ้ยูว่่ำเป็นไปตำม
กระบวนกำรทีอ่อกแบบไวห้รอืไม ่สำมำรถตอบสนองต่อขอ้ก ำหนดส ำคญัของแต่ละกระบวนกำรหรอืไม่ 
o กำรใช ้Process Performance เพือ่ใหม้ัน่ใจในกำรปฏบิตั ิ

 ก ำหนดระดบัหรอืมำตรฐำนของ performance ของกระบวนกำร และมกีำรตดิตำม 

ฉบ
บัร

า่ง 
เพ

ือ่ใช
ใ้น

หล
กัส

ตูร
 H

A5
01



92 

 

 หำกมคีวำมเบีย่งเบนไปจำกมำตรฐำนทีก่ ำหนดไว ้ตอ้งมมีำตรกำรแกไ้ข โดยพจิำรณำ
ดำ้นเทคโนโลย ีหรอืบุคลำกร หรอืทัง้สองเรือ่ง และเน้นกำรแกปั้ญหำที ่root cause ของ
ควำมเบีย่งเบน 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ตวัอยำ่งกำรใชข้อ้มลู/ตวัชีว้ดัในกำรควบคมุกระบวนกำร  

(2) องคก์รระบุกระบวนกำรสนบัสนุนทีส่ ำคญั. กำรปฏบิตังิำนประจ ำวนัของกระบวนกำรสนบัสนุนเหล่ำนี้ตอบสนอง
ต่อควำมตอ้งกำรส ำคญัขององคก์ร. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำทกุระดบัรว่มกนัท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยของกระบวนกำรสนบัสนุน และเหตุทีแ่ยกขอ้ก ำหนดเรือ่งนี้

ออกมำ 
o กระบวนกำรสนบัสนุน คอืกระบวนกำรทีส่นบัสนุน 

 กระบวนกำรทีส่รำ้งคณุคำ่ขององคก์ร หรอืกระบวนกำรบรกิำรสขุภำพ  
 กระบวนกำรบรหิำรกจิกำรขององคก์ร 

o กระบวนกำรเหลำ่นี้มกัไมไ่ดร้บักำรออกแบบในรำยละเอยีดรว่มกบักระบวนกำรหลกัหรอืบรกิำร
สขุภำพ และมกัไมข่ึน้กบัขอ้ก ำหนดของผลติภณัฑ ์แต่ขึน้กบัควำมตอ้งกำรขององคก์รมำกกว่ำ 

o กระบวนกำรเหลำ่นี้อำจถกูระบุไวใ้นระบบงำนส ำคญัของโรงพยำบำล และกระบวนส ำคญัของ
หน่วยงำนแลว้ ในหวัขอ้นี้จงึเป็นกำรทบทวนเพือ่ใหม้ัน่ใจวำ่มกีำรจดักำรกระบวนกำรดงักล่ำวอยำ่ง
เหมำะสม  

o ตวัอยำ่งของกระบวนกำรสนบัสนุน เชน่ กระบวนกำรดำ้นกำรเงนิและบญัช ีกำรจดักำรอำคำร
สถำนที ่งำนบรกิำรดำ้นกฎหมำย งำนบรกิำรดำ้นทรพัยำกรบุคคล กำรประชำสมัพนัธ ์และงำน
ดำ้นบรหิำรอืน่ ๆ 

 ผูร้บัผดิชอบกระบวนกำรสนบัสนุน ระบุขอ้ก ำหนดของกระบวนกำร ออกแบบกระบวนกำร น ำกระบวนกำร
ไปสูก่ำรปฏบิตั ิมกีำรควบคมุก ำกบัเพือ่ใหเ้ป็นไปตำมขอ้ก ำหนด เชน่เดยีวกบักำรจดักำรกระบวนกำรส ำคญั 

(3) องคก์รปรบัปรงุกระบวนกำรท ำงำนเพือ่ยกระดบักำรจดับรกิำรสขุภำพและผลกำรด ำเนินกำรขององคก์ร 
เสรมิสรำ้งควำมแขง็แกรง่ของสมรรถนะหลกัขององคก์ร และลดควำมแปรปรวนของกระบวนกำร. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้ง ทบทวนผลกำรด ำเนินกำรขององคก์ร ตำม I-4.1ข(1) และล ำดบัควำมส ำคญั

ทีก่ ำหนดไวใ้น I-4.1ค(1) และถ่ำยทอดโอกำสพฒันำไปสูก่ำรปฏบิตัใินประเดน็ต่อไปนี้ 
o กำรยกระดบับรกิำรสขุภำพเพือ่ตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูร้บับรกิำรไดด้ขี ึน้ มปีระสทิธภิำพ

สงูขึน้ ครอบคลุมผูป่้วยไดม้ำกขึน้ มผีลลพัธท์ำงคลนิิกทีด่ขี ึน้ ผูป่้วยปลอดภยัมำกขึน้ 
o กำรยกระดบัผลกำรด ำเนินกำรขององคก์ร เชน่ ควำมกำ้วหน้ำตำมวตัถุประสงคเ์ชงิกลยทุธ์ 
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o กำรเสรมิสรำ้งควำมแขง็แกรง่ของสมรรถนะหลกัขององคก์ร 
o กำรลดควำมแปรปรวนของกระบวนกำร 
o กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรขององคก์รและสิง่แวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงไป รวมถงึโอกำสปรบัเปลีย่น

วธิกีำรจดับรกิำร 
 ผูน้ ำทกุระดบัสนบัสนุนใหเ้กดิกำรปรบัปรงุกระบวนกำรท ำงำนในทกุพืน้ทีแ่ละทกุระดบั ไดแ้ก ่ในระดบั

หน่วยงำน ในกำรดแูลผูป่้วยแต่ละกลุ่มโรค ในกำรท ำงำนของแต่ละระบบงำน ในระดบัภำพรวมขององคก์ร 
รวมทัง้สง่เสรมิกำรปรบัปรงุในลกัษณะสหสำขำวชิำชพีหรอืครอ่มสำยงำน 

 ผูน้ ำทกุระดบัสง่เสรมิใหม้กีำรใชแ้นวคดิและเครือ่งมอืคณุภำพทีห่ลำกหลำยในกำรปรบัปรงุประบวนกำร
ท ำงำน เชน่ simplicity, visual management, PDSA/CQI, Lean, Six Sigma, R2R, design thinking, 
information technology รวมถงึกำรใช ้change concepts ต่ำงๆ 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 สรปุกำรปรบัปรงุกระบวนกำรส ำคญัและผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้ 
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ค. กำรจดักำรห่วงโซ่อุปทำน 

(1) องคก์รจดักำรหว่งโซ่อปุทำนเพือ่ใหม้ัน่ใจว่ำองคก์รจะไดร้บัผลติภณัฑแ์ละบรกิำร  ทีม่คีณุภำพสงู โดย: 
- กำรเลอืกผูส้ง่มอบ (ทัง้ผลติภณัฑแ์ละบรกิำร) ทีต่รงกบัควำมตอ้งกำรขององคก์ร;  
- มกีำรจดัท ำขอ้ก ำหนดทีช่ดัเจนและรดักมุ; 
- มกีำรวดัและประเมนิผลกำรด ำเนินกำรของผูส้ง่มอบ;  
- ใหข้อ้มลูป้อนกลบัแกผู่ส้ง่มอบเพือ่ใหเ้กดิกำรปรบัปรงุ; 
- จดักำรกบัผูส้ง่มอบทีม่ผีลกำรด ำเนินกำรไม่ตรงตำมขอ้ก ำหนดทีต่กลงกนัไว.้ 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหแ้ตล่ะสว่นงำนทบทวนในประเดน็ต่อไปนี้ 

o หน่วยงำนไดร้บัมอบผลติภณัฑแ์ละบรกิำร (ครอบคลุมกำรจำ้งเหมำทัง้ในสว่นทีเ่กีย่วขอ้งกบักำร
ดแูลผูป่้วยและในสว่นบรกิำรสนบัสนุนอืน่ๆ) อะไรจำกผูส้ง่มอบภำยนอกบำ้ง หน่วยงำนใดเป็นผูใ้ช ้
หน่วยงำนใดเป็นผูด้ ำเนินกำรจดัหำ 

o ประเดน็คณุภำพและควำมเสีย่งทีส่ ำคญัส ำหรบัผลติภณัฑแ์ละบรกิำรนัน้คอือะไร เชน่ 
 Cold chain ส ำหรบัวคัซนีและเวชภณัฑบ์ำงประเภท 
 ระบบ QA ของกำรตรวจทำงหอ้งปฏบิตักิำร 
 กำรตรวจสอบและควบคมุงำนระหว่ำงกำรกอ่สรำ้ง 
 กระบวนกำรวเิครำะหร์ะบบไปจนถงึ User Acceptance Test ในกำรตรวจรบั software 

o มกีำรจดัท ำขอ้ก ำหนดทีค่รอบคลุมประเดน็คณุภำพและควำมเสีย่งดงักล่ำวไวอ้ยำ่งชดัเจนและ
รดักมุเพยีงใด 

o มกีระบวนกำรคดัเลอืกผูส้ง่มอบอยำ่งไรทีท่ ำใหม้ัน่ใจว่ำไดผู้ส้ง่มอบทีม่คีวำมรบัผดิชอบ สำมำรถสง่
มอบผลติภณัฑห์รอืบรกิำรตำมขอ้ก ำหนดได ้

o กำรตรวจรบัผลติภณัฑแ์ละบรกิำรมคีวำมเขม้งวดพอหรอืไม่ทีจ่ะท ำใหม้ัน่ใจว่ำมคีณุภำพตำม
ขอ้ก ำหนดเพยีงใด ผูต้รวจรบัมคีวำมรูด้ำ้นเทคนิคเพยีงพอหรอืไม ่มงีำนอะไรทีต่อ้งใชผู้เ้ชีย่วชำญ
ภำยนอก 

o มกีำรสง่ขอ้มลูป้อนกลบัใหแ้กผู่ส้ง่มอบเพือ่ใหเ้กดิกำรปรบัปรงุอยำ่งไร 
o มกีำรจดักำรกบัผูส้ง่มอบทีม่ผีลกำรด ำเนินกำรไมต่รงกบัขอ้ก ำหนดอยำ่งไร 

 สว่นงำนทีเ่กีย่วขอ้งน ำปัญหำทีพ่บมำปรบัปรงุระบบหรอืเสนอต่อผูน้ ำเพือ่ด ำเนินกำรตำมควำมเหมำะสม 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 สรปุผลกำรทบทวนทีส่ ำคญัและกำรปรบัปรงุทีเ่กดิขึน้ 
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ง. กำรจดักำรนวตักรรม 

(1) องคก์รสง่เสรมิใหน้ ำโอกำสเชงิกลยทุธม์ำพฒันำนวตักรรม มกีำรสนบัสนุนกำรเงนิและทรพัยำกรอืน่ๆ ทีจ่ ำเป็น. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้งท ำควำมเขำ้ใจแนวคดิเรือ่งนวตักรรม 

o นวตักรรมคอืกำรเปลีย่นแปลงส ำคญั (กำรฉีกแนวหรอืกำรเปลีย่นแปลงอยำ่งกำ้วกระโดด) ในดำ้น
ผลลพัธ ์ผลติภณัธ ์บรกิำร หรอืกระบวนกำร เพือ่เพิม่คณุคำ่หรอืสรำ้งคณุคำ่ใหมใ่หแ้กผู่ร้บัผลงำน
หรอืผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี  

o ประเภทต่ำงๆ ของนวตักรรมอำจจดักลุ่มไดด้งันี้ 
 Configulation (โครงแบบ) เชน่ รปูแบบกำรท ำธรุกจิ กำรสรำ้งเครอืขำ่ย โครงสรำ้งองคก์ร 

กระบวนกำรท ำงำน 
 Offering (สิง่ทีห่ยบิยืน่ให)้ เชน่ ผลติภณัฑ ์บรกิำรสขุภำพ ระบบงำนทีใ่ชร้ว่มกนั 
 Experience (ประสบกำรณ์) เชน่ ชอ่งทำงกำรสง่มอบ กำรชว่ยเหลอืผูร้บัผลงำน กำรสรำ้ง

ควำมผกูพนักบัผูร้บัผลงำน 
o กำรสรำ้งนวตักรรมทีป่ระสบควำมส ำเรจ็ในระดบัองคก์รเป็นกระบวนกำรทีป่ระกอบดว้ยหลำย

ขัน้ตอนทีเ่กีย่วขอ้งกบักำรพฒันำและกำรแบ่งปันควำมรู ้กำรตดัสนิใจทีจ่ะน ำไปใช ้กำรด ำเนินกำร
กำรประเมนิผล และกำรเรยีนรู.้  

o ทกัษะส ำคญัของผูท้ีจ่ะสรำ้งนวตักรรมคอืกำรตัง้ค ำถำม กำรสงัเกต กำรสรำ้งเครอืขำ่ย กำรทดลอง 
และกำรเชือ่มโยงเพือ่น ำไปสูค่วำมคดิใหม่ๆ   

o บรรยำกำศทีเ่อือ้ต่อกำรเกดินวตักรรม 
 Challenge/engagement มปีระเดน็ทำ้ทำยใหค้นท ำงำนทีผ่กูพนั 
 Idea time มเีวลำ (นอกเวลำท ำงำนปกต)ิ ในกำรสรำ้งสรรคไ์อเดยีใหม่ๆ  
 Idea support องคก์รมรีะบบสนบัสนุนไอเดยีใหม่ๆ  
 Trust & openness รูส้กึปลอดภยัในกำรเสนอไอเดยีทีแ่ตกต่ำง 
 Playfulness รูส้กึผอ่นคลำยและสำมำรถทีจ่ะสนุกในทีท่ ำงำน 
 Conflict levels productive conflict ซึง่เป็นสิง่ทีต่อ้งกำร 
 Debates กลำ้ทีจ่ะถกเถยีงปัญหำแลกเปลีย่นควำมคดิเหน็กนั 
 Freedom มอีสิระในกำรท ำงำน 
 Risk-taking กลำ้ทีจ่ะลองสิง่ใหม่ๆ  และพรอ้มรบัควำมผดิพลำด 
 Dynamism องคก์รเจอเหตุกำรณ์หรอืสิง่ใหม่ๆ  

 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้งวำงแนวทำงสนบัสนุนกำรพฒันำนวตักรรมต่อไปนี้ 
o ลกัษณะของนวตักรรมทีค่วรเกดิขึน้ 
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 กำรพฒันำนวตักรรมตำมโอกำสเชงิกลยทุธ์ 
 กำรพฒันำนวตักรรมในงำนประจ ำ 

o แนวทำงกำรสนบัสนุน 
 สรำ้งบรรยำกำศของกำรเปิดรบักำรแสดงควำมคดิและกำรใหข้อ้เสนอแนะ 
 กำรฝึกอบรมทีจ่ ำเป็นเพือ่ใหม้ทีกัษะในกำรคดิสรำ้งสรรคแ์ละกำรออกแบบทดลองเพือ่

สรำ้งนวตักรรม 
 กำรใหโ้อกำสใหท้มีงำนสำมำรถลองผดิลองถูกได้ 
 กำรสนบัสนุนทรพัยำกรทีจ่ ำเป็น โดยมแีนวทำงพจิำรณำจดัล ำดบัควำมส ำคญั และเกณฑ์

กำรยตุกิำรสนบัสนุนเมือ่เหน็ว่ำไม่คุม้คำ่ 
 กำรสรำ้งแรงจงูใจ 
 กำรขยำยผลกำรใชน้วตักรรม 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 สรปุแนวทำงกำรสนบัสนุนกำรสรำ้งนวตักรรมและผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้ 
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จ. กำรจดักำรดำ้นกำรเรยีนกำรสอนทำงคลนิิก 

(1) กำรเขำ้รว่มกบัสถำบนักำรศกึษำในกำรจดักำรศกึษำและฝึกอบรมแกบุ่คลำกรสำธำรณสขุ ไดร้บัควำมเหน็ชอบ
และก ำกบัตดิตำมโดยผูก้ ำกบัดแูลกจิกำรและผูน้ ำองคก์ร (เฉพำะกรณีทีส่ถำนพยำบำลไมไ่ดเ้ป็นสว่นหนึ่งของ
สถำบนักำรศกึษำ). 

(2) องคก์รมทีรพัยำกรทีเ่พยีงพอในกำรสนบัสนุนกำรจดักำรศกึษำและฝึกอบรม: 
- จ ำนวนและควำมเชีย่วชำญของอำจำรยผ์ูส้อน; 
- จ ำนวนและลกัษณะทีห่ลำกหลำยของผูป่้วย; 
- สถำนที ่เทคโนโลย ีและทรพัยำกรอืน่ๆ. 

(3) มกีำรระบุตวัอำจำรยผ์ูส้อนพรอ้มทัง้ภำระรบัผดิชอบและอ ำนำจตดัสนิใจทีช่ดัเจนตำมขอ้ก ำหนดของหลกัสตูร. 
(4) มกีำรก ำกบัดแูลทีเ่พยีงพอส ำหรบัแตล่ะระดบัของนกัศกึษำและผูร้บักำรฝึก เพือ่ใหม้ัน่ใจในควำมปลอดภยัของ

กำรดแูลผูป่้วย และกำรไดร้บัประสบกำรณ์กำรเรยีนรูท้ีใ่กลเ้คยีงกนั. มคีวำมชดัเจนในกำรบนัทกึหลกัฐำนของ
กำรก ำกบัดแูล และควำมชดัเจนในกำรใชบ้นัทกึของนกัศกึษำหรอืผูร้บักำรฝึกเป็นหลกัฐำนทำงกฎหมำย.  

(5) มกีำรจดัท ำขอ้ตกลงในควำมรว่มมอืทีจ่ะสนบัสนุนกนัและกนัระหว่ำงองคก์รและสถำบนักำรศกึษำ รวมถงึหน้ำที่
รบัผดิชอบทีค่ำดหวงั ระดบัของกำรปฏบิตัทิีอ่นุญำตใหน้กัศกึษำและผูร้บักำรฝึก. มกีำรจดัท ำเอกสำรเกีย่วกบั
สถำนะและกำรบรรลุเป้ำหมำยกำรเรยีนรูข้องนกัศกึษำและผูร้บักำรฝึก. 

(6) นกัศกึษำและผูร้บักำรฝึกปฏบิตัติำมนโยบำยและระเบยีบปฏบิตัขิององคก์รทุกฉบบั. 
(7) องคก์รสรำ้งเจตคตทิีด่ใีนเรือ่งคณุภำพและควำมปลอดภยัแกน่กัศกึษำและผูร้บักำรฝึก เป็นตน้แบบทีด่ขีองระบบ

คณุภำพ เชน่ องคก์รแพทย ์ควำมปลอดภยัในกำรใชย้ำ กำรเรยีนรูจ้ำกควำมผดิพลำด ระบบบรหิำรควำมเสีย่ง 
ฯลฯ. นกัศกึษำและผูร้บักำรฝึกเขำ้รว่มในกจิกรรมต่ำงๆ ของระบบคณุภำพและควำมปลอดภยั. 

(8) มกีำรตดิตำมประเมนิผลโปรแกรมกำรเรยีนกำรสอนทำงคลนิิก ทัง้ในมติดิำ้นกำรเรยีนรู ้และคณุภำพ/ควำม
ปลอดภยั ของกำรใหบ้รกิำร. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้งรว่มกนัพจิำรณำวำ่จะตอ้งปฏบิตัติำมมำตรฐำนขอ้นี้อยำ่งไร 

o องคก์รทีม่กีำรศกึษำเป็นพนัธกจิหลกัอยูแ่ลว้ เน้นกำรปฏบิตัติำมขอ้ยอ่ย (6) (7) (8) 
o องคก์รทีพ่นัธกจิหลกัคอืกำรใหบ้รกิำร พจิำรณำว่ำเป็นสถำบนัสมทบในกำรจดักำรศกึษำและ

ฝึกอบรมใหแ้กบุ่คลำกรสำธำรณสขุหรอืไม ่ถำ้เป็น ใหป้ฏบิตัติำมขอ้ยอ่ยทุกขอ้ 
 จุดเน้นส ำคญัของกำรปฏบิตัติำมมำตรฐำนเรือ่งนี้ 

o นกัศกึษำและผูร้บักำรฝึกไดเ้รยีนรูแ้ละฝึกทกัษะตำมขอ้ก ำหนดของหลกัสตูร 
o นกัศกึษำและผูร้บักำรฝึกมคีวำมเขำ้ใจและเจตคตทิีด่ใีนเรือ่งคณุภำพและควำมปลอดภยั ผำ่นกำร

ไดเ้หน็สิง่แวดลอ้มทีเ่ป็นตน้แบบทีด่ ีและกำรเขำ้รว่มกจิกรรมต่ำงๆ เกีย่วกบัคณุภำพและควำม
ปลอดภยั  

o คณุภำพและควำมปลอดภยัส ำหรบัผูป่้วยทีไ่ดร้บักำรดแูลจำกนกัศกึษำและผูร้บักำรฝึก 
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 องคก์รใหค้วำมส ำคญักบับทบำทต่อไปนี้ 
o กำรสรำ้งตน้แบบทีด่ขีองระบบคณุภำพ 
o กำรใชท้กุโอกำสและกรณีศกึษำเพือ่สรำ้งกำรเรยีนรูใ้หแ้กน่กัศกึษำและผูร้บักำรฝึกใหม้ำกทีส่ดุ 
o กำรมนีโยบำยและแนวปฏบิตั ิระบบก ำกบัดแูล ระบบใหค้ ำปรกึษำ และระบบตดิตำม เพือ่เป็น

หลกัประกนัควำมปลอดภยัใหก้บัผูป่้วย 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 สรปุแนวทำงกำรจดักำรเรยีนกำรสอนดำ้นคลนิิกทีส่ ำคญั และผลกำรประเมนิ 
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SPA I-6.2 ประสิทธิผลของกำรปฏิบติักำร (OPT.2) 

องคก์รท ำใหม้ัน่ใจวำ่มกีำรจดักำรกำรปฏบิตักิำรอยำ่งมปีระสทิธผิล เพือ่สง่มอบคณุคำ่แก่ผูป่้วย/ลกูคำ้
อื่น และท ำใหอ้งคก์รประสบควำมส ำเรจ็. 

ก. ประสทิธภิำพและประสทิธผิลของกระบวนกำร 

(1) องคก์รควบคมุตน้ทนุโดยรวมของกำรปฏบิตักิำร ดว้ยกำรป้องกนัอบุตักิำรณ์ ควำมผดิพลำด และกำรตอ้งท ำงำน
ซ ้ำ, กำรลดคำ่ใชจ้่ำยในกำรตรวจสอบและทดสอบ, กำรน ำเรือ่งของรอบเวลำ ผลติภำพ ปัจจยัดำ้นประสทิธภิำพ
และประสทิธผิลอืน่ๆ มำพจิำรณำกระบวนกำรท ำงำน. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้งรว่มกนัพจิำรณำโอกำสทีจ่ะเพิม่ประสทิธภิำพของกระบวนกำรท ำงำนใน

ประเดน็ต่อไปนี้ 
o กำรป้องกนัอบุตักิำรณ์ ควำมผดิพลำด และกำรตอ้งท ำงำนซ ้ำ โดยคดัเลอืกประเดน็ทีม่โีอกำสสง่ผล

ใหม้คีำ่ใชจ้่ำยในกำรแกปั้ญหำหรอืกำรชดเชยสงู 
o กำรลดคำ่ใชจ้่ำยในกำรตรวจสอบและทดสอบ ดว้ยกำรออกแบบระบบใหป้้องกนัควำมผดิพลำด 

กำรใชร้ะบบ automation และกำรสรำ้งจติส ำนึกคณุภำพใหท้กุคนท ำในสิง่ทีถ่กูตอ้งตัง้แต่เริม่แรก 
o กำรลดควำมสญูเปล่ำของกระบวนกำรทีไ่มก่อ่ใหเ้กดิคณุคำ่ ตำมแนวคดิ Lean 
o กำรน ำหลกัฐำนทำงวทิยำศำสตรซ์ึง่แสดงถงึ effectiveness of intervention มำพจิำรณำยกเลกิกำร

ตรวจรกัษำทีไ่มไ่ดผ้ลหรอืไมม่หีลกัฐำนยนืยนั เชน่ โปรแกรมกำรใชย้ำสมเหตุผล รวมทัง้กำรให้
ผูป่้วยมสีว่นรว่ม ดงัตวัอยำ่งกำรใช ้Choosing Wisely® เป็นแหล่งขอ้มลู 

o กำรออกแบบระบบสำรสนเทศทีส่นบัสนุนกำรวเิครำะหต์น้ทนุต่อกำรรกัษำรำยโรคและรำยหตัถกำร 
(ในลกัษณะต่อครัง้ของกำรเขำ้รบับรกิำร และพฒันำต่อไปเป็นตลอด episode ของกำรเจบ็ป่วย) 
น ำมำวเิครำะหเ์พือ่เรยีนรู ้variation วำงแนวทำงจดักำรลด variation และแนวทำงดแูลกลุม่ทีเ่ป็น 
high cost และ outlier 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ควำมพยำยำมในกำรควบคมุตน้ทนุกำรปฏบิตักิำรขององคก์ร และผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้ 
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ข. กำรเตรยีมพรอ้มดำ้นควำมปลอดภยัและภำวะฉุกเฉิน 

 (1) องคก์รท ำใหเ้กดิสภำพแวดลอ้มของกำรปฏบิตักิำรทีป่ลอดภยั โดยค ำนึงถงึกำรป้องกนัอบุตัเิหตุ กำรตรวจสอบ 
กำรวเิครำะหต์น้เหตุของควำมลม้เหลว และกำรท ำใหฟ้ื้นคนืสูส่ภำพเดมิ. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูรว่มกบัผูเ้กีย่วขอ้งวเิครำะห์ควำมเสีย่งในเรือ่งสภำพแวดลอ้มของกำรท ำงำนทีป่ลอดภยั ซึง่อำจ

ครอบคลุมประเดน็ต่อไปนี้ 
o ควำมปลอดภยัดำ้นโครงสรำ้งอำคำรสถำนที ่
o ควำมปลอดภยัดำ้นสวสัดภิำพของบุคลำกรและผูร้บับรกิำร 
o ควำมปลอดภยัจำกควำมลม้เหลวของระบบสำธำรณูปโภค 
o ควำมปลอดภยัจำกอคัคภียั 
o ควำมปลอดภยัจำกกำรเดนิทำงหรอืกำรเคลื่อนยำ้ยผูป่้วย 
o ควำมปลอดภยัจำกปัจจยัดำ้นกำยภำพ เชน่ รงัส ีสำรเคม ีกำ๊ซ ไฟฟ้ำ ควำมรอ้น แสง เสยีง 
o ควำมปลอดภยัจำกกำรตดิเชือ้หรอืสำรชวีวตัถุ 

 ผูร้บัผดิชอบด ำเนนิกำรดงันี้ 
o ทบทวนและปรบัปรงุมำตรกำรป้องกนัต่ำงๆ 
o จดัใหม้รีะบบตรวจสอบเพือ่ใหม้ัน่ใจในควำมปลอดภยัอยำ่งสม ่ำเสมอ 
o น ำอบุตักิำรณ์ทีเ่คยเกดิขึน้มำวเิครำะหส์ำเหตุและด ำเนินกำรปรบัปรงุแกไ้ข 
o ทบทวนแนวทำงปฏบิตัเิมือ่เกดิเหตุกำรณ์ ตรวจสอบควำมพรอ้มและฝึกซอ้มอยำ่งสม ่ำเสมอ เพือ่ให้

มัน่ใจวำ่จะสำมำรถรบัมอืและฟ้ืนคนืสู่สภำพเดมิไดอ้ยำ่งรวดเรว็ 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 กำรปรบัปรงุมำตรกำรป้องกนั ขอ้มลูแสดงควำมพรอ้มในกำรรบัมอืกบัเหตุกำรณ์ทีไ่มป่ลอดภยั 

(2) องคก์รท ำใหม้ัน่ใจว่ำมกีำรเตรยีมพรอ้มของระบบงำนและสถำนทีท่ ำงำนต่อภยัพบิตัหิรอืภำวะฉุกเฉิน โดย
ค ำนึงถงึกำรป้องกนั กำรบรหิำรจดักำร ควำมต่อเนื่องของกำรใหบ้รกิำร กำรเคลื่อนยำ้ย กำรท ำใหฟ้ื้นคนืสูส่ภำพ
เดมิ กำรพึง่พำก ำลงัคน ผูส้ง่มอบ และพนัธมติร. องคก์รท ำใหม้ัน่ใจว่ำระบบสำรสนเทศมคีวำมมัน่คงปลอดภยั
และพรอ้มใชอ้ยำ่งต่อเนื่อง. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
 ผูน้ ำระดบัสงูกบัทมีทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัวเิครำะหโ์อกำสที ่รพ.จะตอ้งเผชญิกบัภยัพบิตัหิรอืภำวะฉุกเฉิน ทัง้ที

มผีลกระทบต่อ รพ.โดยตรง และมผีลกระทบต่อชมุชนซึง่ท ำให ้รพ.ตอ้งตอบสนอง  
o ภยัพบิตัหิรอืภำวะฉุกเฉินทีม่ผีลกระทบต่อองคก์รโดยตรง เชน่ อคัคภียั น ้ำทว่ม พำย ุแผน่ดนิไหว 

ระบบสำธำรณูปโภคไมท่ ำงำน มลภำวะในอำกำศ เหตุระเบดิ 
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o กำรมภีำระทีต่อ้งใหบ้รกิำรมำกขึน้อยำ่งฉบัพลนั เชน่ กำรระบำดของโรคตดิต่อ อบุตัเิหตุหมู ่กำร
เจบ็ป่วยจำกภยัธรรมชำต ิ 

 ผูบ้รหิำรระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีทีเ่กีย่วขอ้งวำงแผนเตรยีมควำมพรอ้มของระบบงำนและสถำนทีท่ ำงำน
เพือ่รองรบัภยัพบิตัหิรอืภำวะฉุกเฉิน โดยพจิำรณำในประเดน็ต่อไปนี้เป็นอยำ่งน้อย 
o กำรเตรยีมควำมพรอ้มของสถำนที ่เครือ่งมอื วสัดุอปุกรณ์ กำรสือ่สำร ฯลฯ 
o กำรบรหิำรจดักำรเมือ่เกดิเหตุ 
o แผนส ำรองเพือ่ใหส้ำมำรถจดับรกิำรผูป่้วยไดอ้ยำ่งต่อเนื่อง 
o กำรเคลื่อนยำ้ยผูป่้วยใหอ้ยูใ่นทีท่ีป่ลอดภยั 
o กำรฟ้ืนฟูสภำพกจิกำรหลงัเกดิเหตุ 

 ทมีทีเ่กีย่วขอ้งเรยีนรูจ้ำก รพ.อืน่ๆ ทีเ่คยมปีระสบกำรณ์ เพือ่วำงแผนรองรบัใหร้ดักมุและครอบคลุมประเดน็
ทีอ่ำจมองไมเ่หน็ 

 ทมีทีเ่กีย่วขอ้งประเมนิควำมพรอ้มของระบบต่ำงๆ ทีต่อ้งรองรบัเมือ่เกดิภยัพบิตัหิรอืภำวะฉุกเฉิน จุดทีไ่ม่
สมควรเปิดใหบ้รกิำรเมือ่เกดิภำวะฉุกเฉิน จดุล่อแหลมทีจ่ะเกดิควำมขลุกขลกัในกำรปฏบิตัเิมือ่เกดิ
สถำนกำรณ์จรงิในระดบัรนุแรงกว่ำทีค่ำด 

 ทมีทีเ่กีย่วขอ้งด ำเนินกำรซกัซอ้มท ำควำมเขำ้ใจ หรอืกำรซอ้มปฏบิตัอิยำ่งสม ่ำเสมอตำมควำมเหมำะสม 
โดยอำจรว่มกบัหน่วยงำนภำยนอก และน ำปัญหำขอ้ตดิขดัมำปรบัปรงุแกไ้ข 

ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรปุ  
 ภยัพบิตัหิรอืภำวะฉุกเฉินที ่รพ.มโีอกำสเผชญิ 
 มกีำรจดัท ำแผนรองรบัในภำวะอะไรบำ้ง  มกีำรซกัซอ้มควำมเขำ้ใจหรอืซอ้มแผนในแตล่ะเรือ่งบ่อยเพยีงใด  
 จำกกำรประเมนิควำมพรอ้มของระบบและกำรซอ้มแผน พบปัญหำขอ้ตดิขดัอะไร และน ำมำปรบัปรงุ

อยำ่งไร 
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