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ความมุ่งหมาย:
- เพือ่เป็นแนวทางส าหรบัการประเมนิ 
performance ของระบบงานต่างๆ
DO:
- ใชค้วามรูแ้ละผูม้ปีระสบการณ์
เกีย่วกบัการวจิยัมาออกแบบเกบ็ขอ้มลู
เพือ่ตอบค าถาม
- สรปุขอ้มลูส าคญัใน Powerpoint
ค าถามละ 1 แผน่ ถา้เป็นไปได ้(เพือ่
ความกระชบั)
- ผูเ้กีย่วขอ้งรว่มกนัศกึษาผลการ
ประเมนิและวางแผนตอบสนอง
DON’T:
- ใชเ้ฉพาะขอ้มลูทีม่เีกบ็ไวเ้ดมิมาตอบ
ค าถาม

Performance Evaluation Framework



Driver Diagram & Design / Change Concept

Why

แนวคิดการออกแบบ/การเปล่ียนแปลง
• Evidence-based/CPG
• Technology
• Organizational knowledge
• Value to patient/customer
• Agility/flexibility
• Safety/Risk-based thinking
• Quality dimension
• Consistency
• Simplicity
• Visual management
• Human factor engineering
• Human-centered design
• Humanized healthcare
• Lean thinking
• Manage variation
• Work environment



 เป้าหมายคือประเมินเพ่ือหาโอกาสพฒันา มุ่งได้ข้อมลูท่ีเอาไปใช้
ประโยชน์ได้ในเวลาอนัสัน้

 ตัง้เป้าหมายให้ชดัเจนว่าต้องการประเมินในประเดน็อะไร จะเอาไปใช้
ประโยชน์อะไร

 สุ่มตวัอย่างน้อยท่ีสดุเท่าท่ีจะได้ข้อมลูท่ีต้องการ 
- ในด้านโอกาสพฒันา ถ้าถามแล้วไม่ได้ข้อมลูท่ีแตกต่างไปจากท่ีมีอยู่ก็
หยดุได้

- ในด้านผลลพัธท่ี์ดี อาจจะต้องการข้อมลูมากกว่าเพ่ือยืนยนั
 ใช้ค าถามน้อยข้อ ตรงประเดน็ ใช้หลกั empathize ผสมผสานทัง้เชิง

ปรนัยและอตันัย เชิงปริมาณและเชิงคณุภาพ

Rapid Assessment



❑ เป้าหมายมีหลายระดบั
❑ท าให้เป้าหมายสมบรูณ์ขึน้ (โดยพจิารณา Context, Criteria, Quality dimension)
❑ ค้นหาแนวคิดในเป้าหมาย

▪ หา keyword ทีเ่ป็นค าคุณศพัท ์ลกัษณะคุณภาพ หรอืมติคิุณภาพ
❑จากแนวคิดสู่ตวัวดั

▪ วเิคราะห์ value stream ของเรือ่งนัน้วา่มตีวัวดัในแต่ละขัน้ตอนอะไรบา้ง
▪ น ามติคิุณภาพมาก าหนดเป็นตวัวดั
▪ วเิคราะหปั์จจยัขบัเคลื่อน (driver) ของเป้าหมายหรอืแนวคดินัน้
▪ น าลกัษณะคุณภาพของกระบวนการ (process requirement) มาก าหนดเป็นตวัวดั

❑ มองตวัเลขจากมมุต่างๆ
o จ านวน
o อตัราเมือ่เทยีบกบัฐานประชากร
o อตัราทีส่งูหรอืต ่ากวา่เกณฑท์ีก่ าหนด
o ระยะหา่งของการเกดิเหตุการณ์

เป้าหมาย -> แนวคิด -> ตวัช้ีวดั



Extended Evaluation Guide

ความมุ่งหมาย:
- ใหเ้หน็แนวทางปฏบิตัทิีช่ดัเจนขึน้
- เป็นเครือ่งมอืชว่ยวางแผนพฒันา
DO:
- ประเมนิหา gap แลว้น าไปพฒันา
- ถา้เหน็ไมต่รงกนั ใหแ้ลกเปลีย่นขอ้คดิ
เพือ่หาโอกาสพฒันาใหส้มบรูณ์มากขึน้ 
แลว้คอ่ยกลบัมาประเมนิใหม่
DON’T:
- ประเมนิเพยีงเพือ่พอใจวา่ผา่น หรอืเพือ่
พยายามค านวณวา่ได ้Met เทา่ไร

N = Not met

P = Partially met
M = Met



กิจกรรมกลุ่ม

1. เลือกมาตรฐานมา 1 เร่ือง 
▪ ศึกษา Performance Evaluation Framework (PEF)
▪ เขียน Driver Diagram ของเร่ืองน้ี
▪ วิเคราะหก์ลุ่มเป้าหมายส าคญัหรือขัน้ตอนส าคญั
▪ ออกแบบการประเมินด้วยแนวคิด rapid assessment
▪ ก าหนดตวัวดัท่ีควรติดตาม และเขียน Operational Definition

2. ศึกษา Extended Evaluation Guide
▪ พิจารณาว่าประเดน็ใดท่ีจะมีประโยชน์ในการน าไปปฏิบติั โดย

พิจารณาผลการประเมินจาก PEF ร่วมด้วย
3. ศึกษา Design / Change Concept

▪ พิจารณาแนวคิดท่ีเป็นไปได้ในการ redesign ระบบ



Putting Human Factors into Practice

❑ Avoid reliance on memory 
❑ Review & simplify process 
❑ Standardize common process 
❑ Use forcing functions and constraints 
❑ Use redundancies 
❑ Take advantage of habits and patterns 
❑ Promote effective team functioning 
❑ Simulation
❑ Task analysis & workflow
❑ Macroergonomics

WHO & IHI Open School



Change Concepts for Advanced Clinic Access
SHAPE DEMAND

1. Work down with backlog

• Gain immediate capacity

• Temporarily add appointment slots

2. Reduce demand (specialty care)

• Build service agreement between primary care  and specialty care

• Extend interval for return appointment

• Reduce demand for physician visits by optimizing team roles

• Discharge patients to primary care from specialty care

• Create alternatives to traditional face-to-face interactions

MATCH SUPPLY AND DEMAND 

3. Understand supply and demand

• Know your demand

• Know your supply

• Consider doing today’s work today

• Establish input equity for specialty clinics

4. Reduce appointment types

• Use a small number of appointment types

• Standardize appointment lengths

5. Plan for contingencies

• Manage demand variation 

proactively

• Develop flexible, multi-skilled staff

• Anticipate unusual but expect 

events



Change Concepts for Advanced Clinic Access
REDESIGN THE SYSTEM TO INCREASE SUPPLY

6. Manage the constraint

• Identify the constraint

• Drive unnecessary work away from the constraint

7. Optimize the care team

• Ensure all roles in practice are maximized to meet patient needs

• Use standardize protocols to optimize use of other providers

• Separate responsibilities for phone triage, patient flow, and paper flow

8. Synchronize patient, provider, and information

• Start the first AM and PM appointment on time

• Do patient registration by phone when confirming the patient appointment

• Check the chart to make sure it is complete, accurate, and present at 

appointment

• Use health prompts to anticipate full potential of today’s need

• Make sure that rooming criteria include having the patient ready

9. Predict and anticipate patient need at time of appointment

• Use regular ‘huddles’ to anticipate and plan for contingencies

• Communicate among care delivery team throughout the day

10. Optimize rooms and equipment

• Use open rooming to maximize flexibility

• Standardize supplies in exam rooms and keep stocked at all times



1. Eliminate Waste
2. Improve Work Flow
3. Optimize Inventory 
4. Change the Work Environment 
5. Producer/Customer Interface 
6. Manage Time
7. Focus on Variation
8. Error Proofing I
9. Focus on the Product or Service

IHI Improvement Guide 

(Change Concepts)



1. Eliminate Waste (ขจดัความสญูเปล่า)
ลดหรือขจดั: 

สิง่ทีไ่มใ่ช,้ สิง่ทีม่มีากเกนิไป, การบนัทกึซ ้าซอ้น, การควบคุมระบบ, 
การจดัแบ่งประเภท (classification), การใชต้วัคัน่กลาง (intermediaries), 
brand ทีห่ลากหลายในรายการเดยีวกนั, ทางเลอืกของ feature ต่างๆ

การหมุนเวียน/ทดแทน: 
เวยีนกลบัมาใชใ้หม ่(recycle), น ามาใชซ้ ้า (reuse), ใชส้ิง่ทดแทน(substitution)

ปรบัระดบั: 
ปรบัจ านวนใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ, ใชก้ารสุม่ตวัอยา่ง,
ปรบัเป้าหมายหรอื set points, จดับรกิารตาม peak of demand,
ปรบัระดบัคงคลงัใหเ้ขา้กบั estimated demand

IHI Improvement Guide 

(Change Concepts)



2. Improve Work Flow 
คน้หาและขจดัคอขวด, ท างานคูข่นานกนั, ขยบัขัน้ตอนใหเ้ขา้มาใกลก้นั, 
เปลีย่นล าดบัขัน้ตอน, ลดการสง่ต่อ/เปลีย่นความรบัผดิชอบ, 
ใชร้ะบบอตัโนมตั ิ(automation), ท าใหส้อดคลอ้งเป็นจงัหวะเดยีวกนั (synchronize), 
ท าให ้workflow ราบรืน่ขึน้, ใชร้ะบบดงึ (pull systems), 
คนท างานเสมอืนอยูใ่นระบบเดยีวกนั, ใชห้น่วยประมวลผลหลายหน่วย, 
ใชก้ารตรวจสอบในระดบัทีเ่หมาะสม, ใชผู้ป้ระสานงาน, 
ท าขอ้ตกลงเรือ่งความคาดหวงั, ท างานรว่มกบัผูส้ง่มอบ
3. Optimize Inventory (ปรบัระดบัคงคลงั)
ท าความเขา้ใจวา่ม ีinventory อยูท่ีไ่หนในระบบ, 
ใชร้ะบบการดงึ เชน่ just-in-time

IHI Improvement Guide 

(Change Concepts)



4. Change the Work Environment 
ใชก้ารวดัผลงานทีเ่หมาะสม, มุง่เน้นทีก่ระบวนการหลกัและเป้าหมาย, 
เปิดโอกาสใหผู้ค้นเขา้ถงึขอ้มลูขา่วสารไดง้า่ย, 
ลงทุนทรพัยากรเพือ่การปรบัปรงุใหม้ากขึน้, จดัการฝึกอบรม, 
ใชก้ารฝึกอบรมครอ่มสายงาน, สรา้งแนวรว่มและความสมัพนัธเ์ชงิสรา้งสรรค,์ 
แบง่ปันความเสีย่ง, ดแูลความตอ้งการพืน้ฐาน,
มุง่เน้นผลทีจ่ะเกดิขึน้ตามธรรมชาตแิละเป็นเหตุเป็นผล, 
ลดการบัน่ทอนก าลงัใจในระบบจ่ายคา่ตอบแทน
5. Producer/Customer Interface 
สรา้งแนวรว่มและความสมัพนัธเ์ชงิสรา้งสรรค์, รบัฟังผูผ้ลติ/ลกูคา้,
โคช้ลกูคา้ในการใชผ้ลผลติ/บรกิาร, มุง่เน้นผลลพัธท์ีล่กูคา้ได้

IHI Improvement Guide 

(Change Concepts)



6. Manage Time
ลดเวลาในการคดิคน้ผลติภณัฑ/์บรกิารใหม,่ 
ลดเวลารอคอยการเขา้รบับรกิารหรอืการจดัสง่สนิคา้, 
ลดรอบเวลาของทุกเรือ่งในองคก์ร, 
ลด setup & startup time, ขยายเวลาของผูเ้ชีย่วชาญ
7. Focus on Variation 
สรา้งมาตรฐานในกระบวนการ, ศกึษาและลด variation, 
จดัท า operational definition, ปรบัปรงุการคาดการณ์,
จดัท าแผนส ารองฉุกเฉิน (contingency plan), จดักลุ่มผลติภณัฑต์ามเกรด,
desensitize, ใชข้อ้ความเตอืน (reminder), ใช ้differentiation, 
ใชข้อ้จ ากดั (constraint), ใช ้affordance, จดัการกบัความไมแ่น่นอน

IHI Improvement Guide 

(Change Concepts)



Human Centered Design

Empathize

Define

Ideate

Prototype

Test

http://dschool.stanford.edu/

การออกแบบทีเ่น้นผูใ้ชเ้ป็นศนูยก์ลาง
ท าความเขา้ใจความตอ้งการอยา่งลกึซึง้
ใชค้วามคดิสรา้งสรรค์
คดิตน้แบบมาทดสอบกบัผูใ้ชแ้ละปรบัจนใชก้ารได้



Empathize

Define

Ideate

Prototype

Test

Mode Empathize

Empathize
• รบัรู้อารมณ์ร่วมกบัผูใ้ช้ผา่นการสงัเกต มีปฏิสมัพนัธ ์และร่วมรบัประสบการณ์
• ค้นหา insight เพ่ือน ามาสู่ innovative solution
• มองส่ิงต่างๆ ด้วยสายตาท่ีสดใหม่ – empathy & human centered



Empathize

Define

Ideate

Prototype

Test

Mode Define

• ระบุให้ชัดเจนว่าปัญหาที่พยายามหาค าตอบคอือะไร (จุดเน้นและขอบเขต)
• เป็น unique design vision
• เป็นตัวสร้างแรงบันดาลใจและชี้น าความพยายามสรา้งนวตกรรม
• เป็น Point of View (PoV) ของเรา
• เป็นเชื้อเพลิงส าหรบัการระดมสมองด้วยประโยค “how might we…?”



DEFINE: Point-of-View Madlib

•

•

POV: Harried mother of three, rushing through the airport only to 
wait hours at the gate, needs to entertain her playful children
because “annoying little brats” only irritate already frustrated 
fellow passengers.
-Care giver ซ่ึงต้องดแูลผูป่้วยติดเตียง ต้องการท่ีจะดแูลคณุภาพชีวิต
ของตนเองด้วย เพราะยงัต้องดแูลผูป่้วยอีกยาวนาน
-นักศึกษาแพทยปี์หน่ึง ต้องการรกัษาและให้ค าแนะน าโรคง่ายๆ เป็น 
เน่ืองจากเป็นความคาดหวงัของครอบครวั



Empathize

Define

Ideate

Prototype

Test

Mode Ideate

• จากปัญหามาสู่การหาค าตอบ
• สร้างคลังความคดิทั้งปริมาณและความหลากหลาย เพื่อเป็นฐานไปสู่การ

สร้างต้นแบบ (prototype)
• ก้าวไปให้ไกลกว่าค าตอบที่เห็นชดัเจน (obvious solution)



IDEATE “How Might We” Questions

•

Amp up the good: HMW use the kids’ energy to entertain fellow passenger?

Remove the bad: HMW separate the kids from fellow passengers?

Explore the opposite: HMW make the wait the most exciting part of the trip?

Question an assumption: HMW entirely remove the wait time at the airport?

Go after adjectives: HMW we make the rush refreshing instead of harrying?

ID unexpected resources: HMW leverage free time of fellow passengers to share the load?

Create an analogy from need or context: HMW make the airport like a spa? Like a playground?

Play against the challenge: HMW make the airport a place that kids want to go?

Change a status quo: HMW make playful, loud kids less annoying?

Break POV into pieces: HMW entertain kids? HMW slow a mom down? HMW mollify delayed 

passengers?



IDEATE “เราจะท าอะไรได้บา้งเพ่ือ....”

Amp up the good: HMW อาจารยท์างคลนิิกไดส้อนนกัศกึษาปีหนึ่ง?
Remove the bad: HMW เปลีย่น mindset ของการสนใจแต่เรือ่งทีจ่ะสอบ?
Explore the opposite: HMW เรยีนรูก้ายวภิาคโดยไมต่อ้ง dissect?
Question an assumption: HMW สอนโดยไมต่อ้งเขยีนแผนการสอน?
Go after adjectives: HMW ท าใหก้ารเรยีนรูเ้รือ่งซบัซอ้นเป็นเรือ่งน่าสนุก?
ID unexpected resources: HMW ใหค้รอบครวัและเพือ่นบา้นเป็นครสูอนนกัศกึษา?
Create an analogy from need or context: HMW จะท าใหห้อ้งเรยีนเป็น café ได้
อยา่งไร?
Play against the challenge: HMW จะท าใหน้กัศกึษาเขา้ใจคนไขแ้บบองคร์วมได้
อยา่งไร? จะเปลีย่น mindset ของอาจารยแ์ละนกัศกึษาอยา่งไร?
Change a status quo: HMW จะให ้reward ต่อความพยายามและการเรยีนรู?้
Break POV into pieces: HMW?



Empathize

Define

Ideate

Prototype

Test

Mode Prototype

• น าความคิดออกจากหัวมาสู่โลกภายนอก อะไรก็ได้ที่อยู่ในรูปแบบกายภาพ 
เช่น การติดกระดาษ post-it ที่ฝาผนัง, กิจกรรมบทบาทสมมต,ิ พื้นที่, 
สิ่งของ, interface, storyboard

• มีค่าเท่ากับพันภาพทีจ่ะท าให้เกิดความเข้าใจ ช่วยขจัดความไม่ชัดเจน เป็น
จุดเริ่มของการสนทนากับผูใ้ช้ ซอยปัญหาให้ย่อยลงแล้วน ามาทดสอบ



Empathize

Define

Ideate

Prototype

Test

• เป็นโอกาสรับ feed back จากผู้ใช้
• ได้รับข้อมูลเพื่อน าไปสร้าง prototype ในรอบต่อไป
• ท าให้เรียนรู้เกี่ยวกับผู้ใชแ้ละเกิด unexpected insight
• เป็นการทดสอบและ refine Point of View (POV)

Mode Test


