เรียนรู้มาตรฐานตอนที่ I (ประยุกต์ใช้ในระดับหน่วยงาน)
I-1.1 การนำองค์กรโดยผู้นำระดับสูง
วิสัยทัศน์ขององค์กรคืออะไร? ถ้าหน่วยงานของท่านมีส่วนในการขับเคลื่อนองค์กรให้บรรลุวิสัยทัศน์นั้น บุคลากรในหน่วยงานของท่านจะพูดว่าอะไร? ท่านจะทำอย่างไรเพื่อให้บุคลากรพูดคำพูดดังกล่าวออกมา?
ค่านิยมสำคัญขององค์กรที่จะทำให้หน่วยงานและองค์กรของท่านประสบความสำเร็จมีอะไรบ้าง? พฤติกรรมอะไรในทีมงานของท่านที่จะสะท้อนการปฏิบัติตามค่านิยมดังกล่าว? ท่านจะทำให้เกิดพฤติกรรมดังกล่าวได้อย่างไร?
หน่วยงานของท่านสร้างสิ่งแวดล้อมและบรรยากาศที่เอื้อต่อการพัฒนาคุณภาพ การเรียนรู้ การสร้างนวตกรรม อย่างไรบ้าง?
เมื่อใช้คำว่า “วัฒนธรรมความปลอดภัย” ในหน่วยงานของท่าน ท่านคาดหวังพฤติกรรมอะไรบ้างจากทีมงาน? หน่วยงานพยายามทำอะไรบ้างเพื่อให้เกิดพฤติกรรมดังกล่าว?
เวทีหรือกลไกการสื่อสารสองท่านในหน่วยงานของท่านมีอะไรบ้าง? การสื่อสารที่สมาชิกในหน่วยงานต้องการมากที่สุดคือประเด็นอะไร?
อะไรคือวิธีการจูงใจที่ได้ผลที่สุดที่ทำให้ทีมงานในหน่วยงานมุ่งเน้นทำงานให้ได้ผลงานดีขึ้น?
อะไรคือจุดเน้นที่การปฏิบัติการ (focus on action) ขององค์กร เพื่อให้องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์และวิสัยทัศน์? หน่วยงานของท่านดำเนินการอย่างไรต่อจุดเน้นดังกล่าว?
I-1.2 การกำกับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคม
อะไรคือจุดแข็งของผู้นำและระบบการนำขององค์กร? ถ้าท่านได้พรวิเศษ ท่านอยากให้มีการปรับปรุงในเรื่องผู้นำและระบบการนำอะไรบ้าง?
ถ้าหน่วยงานของท่านเป็นตัวแทนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร ท่านจะเสนอแนะให้องค์กรทำอะไรบ้าง?
หน่วยงานของท่านมีบทบาทอย่างไรในการป้องกันผลกระทบเชิงลบเนื่องจากการจัดบริการขององค์กร?
หน่วยงานของท่านมีบทบาทอย่างไรในการทำให้องค์กรปฏิบัติตามข้อบังคับและกฎหมาย?
หน่วยงานของท่านมีบทบาทอย่างไรในการใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่าและรักษาสิ่งแวดล้อม?
อะไรคือความเสี่ยงในการปฏิบัติที่ฝ่าฝืนหลักจริยธรรมในหน่วยงานของท่าน? หน่วยงานของท่านมีการป้องกันและป้องปรามพฤติกรรมเหล่านั้นอย่างไร?


I-2.1 การจัดทำกลยุทธ์
หน่วยงานของท่านมีบทบาทอะไรบ้างในการเสนอข้อมูลหรือข้อคิดเห็นเพื่อจัดทำแผนกลยุทธ์ (หรือแผนยุทธศาสตร์) ขององค์กร? ท่านอยากมีบทบาทอะไรมากกว่าที่เป็นอยู่? ท่านเห็นปัญหาหรือมีข้อเสนอแนะอะไรต่อการจัดทำแผนกลยุทธ์ขององค์กร?
ท่านเห็นว่าแผนกลยุทธ์ขององค์กรที่กำลังใช้อยู่มีความท้าทายมากน้อยเพียงใด? ถ้ามีโอกาสปรับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ได้ ท่านจะปรับอะไร อย่างไร?
ท่านเห็นว่าแผนกลยุทธ์ขององค์กรที่กำลังใช้อยู่ ตอบสนองต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่สำคัญหรือไม่ เพียงใด?
ท่านเห็นว่าแผนกลยุทธ์ขององค์กรที่กำลังใช้อยู่ ตอบสนองต่อปัญหาสุขภาพและความต้องการด้านบริการสุขภาพของชุมชนที่องค์กรรับผิดชอบหรือไม่ เพียงใด?
หน่วยงานของท่านนำแนวคิดเรื่องการสร้างเสริมสุขภาพมาปฏิบัติอย่างไรบ้าง?
I-2.2 การนำกลยุทธ์เพื่อไปปฏิบัติ
หน่วยงานของท่านมีส่วนต่อการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์อะไรบ้าง? นอกจากการจัดทำแผนปฏิบัติการแล้ว มีวิธีการอย่างไรเพื่อให้มั่นใจว่ามีการปฏิบัติเพื่อบรรลุวัตถุประสงค์ดังกล่าว?
หน่วยงานของท่านได้รับการสนับสนุนทรัพยากรอะไรบ้างเพื่อปฏิบัติตามแผน? หน่วยงานของท่านพบความขาดแคลนที่มีผลกระทบต่อการบรรลุวัตถุประสงค์ตามแผนหรือไม่ อย่างไร?
เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ของแผนปฏิบัติการและแผนกลยุทธ์ หน่วยงานของท่านจำเป็นต้องมีการปรับเปลี่ยนในด้านทรัพยากรบุคคลอะไรบ้าง (จำนวน ความสามารถ รูปแบบการทำงาน)?
ตัวชี้วัดของหน่วยงานสอดคล้องกับตัววัดในวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ข้อใดบ้าง? ทีมงานของท่านมีโอกาสดูตัวชี้วัดขององค์กรและของหน่วยงานอื่นๆ ในตัวชี้วัดดังกล่าวหรือไม่? มีการสรุปผลการบรรลุเป้าหมายของหน่วยงานและองค์กรอย่างไร?
I-3.1 เสียงของผู้ป่วย/ผู้รับผลงาน
กลุ่มผู้ป่วย/ผู้รับผลงานที่มีความสำคัญต่อความสำเร็จของหน่วยงานคืออะไร? กลุ่มดังกล่าวเป็นกลุ่มเดียวกับกลุ่มที่องค์กรมุ่งเน้นหรือไม่?
ความต้องการและความคาดหวังที่สำคัญของผู้ป่วย/ผู้รับผลงานสำคัญของหน่วยงานของท่านมีอะไรบ้าง? ความต้องการและความคาดหวังที่ทีมงานตอบสนองได้ดีมีอะไรบ้าง? 
ถ้าจะทำให้หน่วยงานของท่านมุ่งเน้นผู้ป่วยให้มากขึ้น ควรทำอะไรบ้าง? มีโอกาสสร้างนวตกรรมเพื่อตอบสนองความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ป่วย/ผู้รับบริการอะไรบ้าง?
ท่านมีวิธีการรับรู้เสียงของผู้ป่วย/ผู้รับผลงานอย่างไรบ้าง? วิธีใดที่ได้ผลดี? มีโอกาสปรับปรุงวิธีการรับรู้อะไรได้อีกบ้าง?

I-3.2 ความผูกพันของผู้ป่วย/ผู้รับผลงานอื่น
ทีมงานของท่านมีวิธีสร้างความสัมพันธ์กับผู้ป่วย/ผู้รับผลงานอย่างไรบ้าง? วิธีการดังกล่าวมีข้อดีอย่างไร?  มีโอกาสที่จะปรับปรุงวิธีการสร้างความสัมพันธ์อย่างไรบ้าง?
อะไรคือข้อร้องเรียนหรือโอกาสได้รับข้อร้องเรียนในหน่วยงานของท่าน? ข้อร้องเรียนดังกล่าวเหมือนหรือต่างจากหน่วยงานอื่นอย่างไร? มีการดำเนินการอย่างไรเพื่อตอบสนองต่อข้อร้องเรียนหรือโอกาสได้รับข้อร้องเรียนดังกล่าว?
สิ่งที่ผู้ป่วย/ผู้รับผลงานมีความพึงพอใจสูงๆ ต่อบริการที่หน่วยงานของท่านจัดมีอะไรบ้าง?
สิ่งที่ผู้ป่วย/ผู้รับผลงานยังไม่พึงพอใจต่อบริการที่หน่วยงานของท่านจัดมีอะไรบ้าง?
ท่านมีข้อเสนอแนะอะไรต่อระบบการสำรวจความพึงพอใจของผู้ป่วย/ผู้รับผลงานที่กำลังใช้อยู่?
I-3.3 สิทธิผู้ป่วย
ประเด็นสิทธิผู้ป่วยที่หน่วยงานของท่านให้ความสำคัญมีอะไรบ้าง? มีการดำเนินการอย่างไรในเรื่องเหล่านั้น?
ประเด็นสิทธิผู้ป่วยที่ยังไม่ชัดเจนในการปฏิบัติ หรือยังปฏิบัติได้ไม่ดีมีอะไรบ้าง? มีข้อเสนอเพื่อปรับปรุงอย่างไร?
หน่วยงานของท่านรับผู้ป่วยต่อไปนี้หรือไม่: ผู้ป่วยระยะสุดท้ายที่ต้องการการดูแลประคับประคอง เด็ก ผู้พิการ ผู้สูงอายุ? ท่านมีแนวทางปฏิบัติอย่างไรเพื่อตอบสนองความต้องการเฉพาะของผู้ป่วยดังกล่าว?
I-4.1 การวัด วิเคราะห์ และใช้ข้อมูลเพื่อปรับปรุงผลงานขององค์กร
หน่วยงานของท่านใช้ตัวชี้วัดอะไรบ้างเพื่อติดตามผลการปฏิบัติงานประจำวัน หรือควบคุมการปฏิบัติงานให้เป็นไปตามข้อกำหนด?
หน่วยงานของท่านใช้ตัวชี้วัดอะไรบ้างเพื่อติดตามการบรรลุเป้าหมายของหน่วยงาน? เป้าหมายดังกล่าวสอดคล้องกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์อะไรบ้าง?
การติดตามตัวชี้วัดดังกล่าวนำไปสู่การตัดสินใจหรือการพัฒนาคุณภาพอะไรของหน่วยงาน?
หน่วยงานมีการวิเคราะห์ข้อมูลอย่างไร เพื่อประเมินผลการดำเนินงานและขีดความสามารถของหน่วยงาน? 
องค์กรมีการวิเคราะห์ข้อมูลอย่างไร? หน่วยงานได้รับทราบและใช้ประโยชน์จากการวิเคราะห์ดังกล่าวอย่างไร?
หน่วยงานของท่านนำผลการวิเคราะห์ข้อมูลมาใช้ประโยชน์เพื่อกำหนดโอกาสพัฒนาคุณภาพของหน่วยงานอย่างไร?


I-4.2 การจัดการความรู้และสารสนเทศ 
ข้อมูลและสารสนเทศที่จำเป็นเพื่อการบริการ การบริหารและพัฒนาหน่วยงานของท่านมีอะไรบ้าง? ระบบสารสนเทศขององค์กรสนับสนุนให้ท่านได้รับข้อมูลดังกล่าวเพียงใด? 
ท่านเชื่อมั่นในระบบสารสนเทศขององค์กรเพียงใด? มีเหตุการณ์อะไรที่ทำให้ท่านเกิดข้อสงสัยในเรื่องความพร้อมใช้และความมั่นคงปลอดภัยของระบบสารสนเทศ?
หน่วยงานของท่านมีความต้องการด้านสารสนเทศอะไรเพิ่มเติม? ช่องทางในการแสดงความต้องการเป็นอย่างไร? 
หน่วยงานของท่านมีกิจกรรมจัดการความรู้อะไรบ้าง? มีความรู้เชิงปฏิบัติอะไรที่หน่วยงานของท่านนำมาใช้ประโยชน์ในการทำงาน? มีความรู้เชิงปฏิบัติอะไรที่ต้องการเพิ่มเติม?
ท่านมั่นใจในการปฏิบัติของทีมงานเกี่ยวกับการรักษาความลับของข้อมูลและสารสนเทศเพียงใด? อะไรเป็นจุดอ่อนที่ต้องปรับปรุง?
I-5.1 สภาพแวดล้อมของกำลังคน
หน่วยงานของท่านมีกำลังคนจำนวนเพียงพอที่จะปฏิบัติหน้าที่บรรลุเป้าหมายอย่างมีคุณภาพและปลอดภัยหรือไม่? หากไม่เพียงพอ มีวิธีการอย่างไรเพื่อลดผลกระทบที่ไม่พึงประสงค์?
ความรู้และทักษะของบุคลากรในหน่วยงานของท่าน มีเพียงพอที่จะปฏิบัติหน้าที่ที่กำหนดไว้หรือไม่? 
หน่วยงานของท่านมีลักษณะของการจัดระบบงานของบุคลากรเพื่อปฏิบัติหน้าที่ให้สำเร็จตามเป้าหมายอย่างไร?
ความเสี่ยงด้านสุขภาพจากการปฏิบัติหน้าที่ของบุคลากรในหน่วยงานของท่านมีอะไรบ้าง? หน่วยงานของท่านมีแนวทางในการป้องกันและดูแลเมื่อเจ็บป่วยอย่างไร?
I-5.2 ความผูกพันของกำลังคน
บุคลากรที่มีความผูกพันกับองค์กรในหน่วยงานของท่านมีลักษณะอย่างไร? หน่วยงานและองค์กรดำเนินการอย่างไรเพื่อให้บุคลากรมีความผูกพัน?
อะไรบ้างที่จะช่วยให้บุคลากรของหน่วยงานสร้างผลงานที่ดี? หน่วยงานและองค์กรดำเนินการอย่างไรในปัจจัยดังกล่าว?
ระบบประเมินผลงานของหน่วยงานและองค์กรช่วยให้บุคลากรมีการปรับปรุงการปฏิบัติงานของตนอย่างไร มีอะไรที่ควรรักษาไว้ และมีอะไรที่ควรปรับปรุง?
ในรอบปีที่ผ่านมา บุคลากรในหน่วยงานได้เข้ารับการพัฒนาและฝึกอบรมอะไรบ้าง? การอบรมดังกล่าวมีที่มาหรือเหตุผลอย่างไร? มีการนำสิ่งที่ได้จากการพัฒนาและฝึกอบรมมาใช้ในการปฏิบัติงานอย่างไร?
มีการพัฒนาและฝึกอบรมอะไรอีกบ้างที่บุคลากรของหน่วยงานควรได้รับเพิ่มเติม?
องค์กรและหน่วยงานสร้างสิ่งแวดล้อมเพื่อให้บุคลากรได้พัฒนาและเรียนรู้ด้วยตนเองอย่างไร?

I-6.1 กระบวนการทำงาน
กระบวนการสำคัญของหน่วยงานของท่านที่ส่งมอบคุณค่าให้แก่ผู้ป่วย/ผู้รับผลงานคืออะไร? ข้อกำหนดของกระบวนการดังกล่าวคืออะไร?
[bookmark: _GoBack]หน่วยงานของท่านใช้หลักอะไรในการออกแบบกระบวนการทำงานเพื่อให้บรรลุข้อกำหนดของกระบวนการ? ได้นำประเด็นเหล่านี้มาพิจารณาอย่างไร: ความปลอดภัยของผู้ป่วย ข้อมูลวิชาการ เทคโนโลยีใหม่ๆ ประสิทธิภาพ การมุ่งเน้นผู้ป่วย?
หน่วยงานของท่านมีบทบาทอย่างไรในการรับภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน? มีการเตรียมความพร้อมและฝึกซ้อมอย่างไรบ้าง? ผลการฝึกซ้อมนำมาสู่การปรับปรุงอะไร?
I-6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ
หน่วยงานของท่านมีวิธีการเอื้ออำนวยและทำให้มั่นใจอย่างไรว่ามีการปฏิบัติตามกระบวนการที่ออกแบบไว้ และบรรลุข้อกำหนดของกระบวนการ?
หน่วยงานของท่านใช้ตัวชี้วัดอะไรเพื่อควบคุมกระบวนการทำงาน?
หน่วยงานของท่านทำอะไรบ้างเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการใช้ทรัพยากร หรือลดค่าใช้จ่าย?
ในรอบปีที่ผ่านมา หน่วยงานของท่านมีการปรับปรุงกระบวนการทำงานหรือพัฒนาคุณภาพในเรื่องอะไรบ้าง? ผลลัพธ์ของการปรับปรุงหรือพัฒนาเป็นอย่างไร? กิจกรรมดังกล่าวสอดคล้องกับจุดเน้นขององค์กรอย่างไร?
มีการนำผลการปรับปรุงหรือพัฒนามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้กับหน่วยงานอื่นอย่างไร? มีการขยายผลอย่างไร?


อภิธานศัพท์ 
HA Standards Part I ประยุกต์ใช้กับระดับหน่วยงาน
	วัฒนธรรมความปลอดภัย (safety culture)
	ผลรวมของค่านิยม เจตคติ ความสามารถ และแบบแผนของพฤติกรรมของคนในองค์กร ซึ่งกำหนดความมุ่งมั่น วิธีการปฏิบัติงาน และศักยภาพขององค์กรในการจัดบริการที่ปลอดภัย
ประกอบด้วยชุดย่อยของวัฒนธรรมต่อไปนี้ (1) informed culture การให้ข้อมูลที่จำเป็นอย่างครบถ้วนแก่สมาชิก (2) reporting culture ผู้คนพร้อมที่จะรายงานเมื่อเกิดความผิดพลาดหรือ near-miss (3) just culture มีการปฏิบัติต่อผู้เกี่ยวข้องอย่างเที่ยงธรรม โดยตระหนักในความแตกต่างระหว่าง human error, at-risk behavior, recklessness (4) flexible culture ความสามารถในการปรับตัวเมื่อเผชิญกับสภาวะอันตราย (5) learning culture การเรียนรู้จากอุบัติการณ์

	จุดเน้นที่การปฏิบัติการ (focus on action)
	การที่ผู้นำระบุจุดเน้นสำคัญของการพัฒนาหรือเป้าหมายที่ต้องการบรรลุ และขับเคลื่อนให้มีการปฏิบัติอย่างจริงจัง
โดยทั่วไปจุดเน้นที่ปฏิบัติการมักจะครอบคลุมระยะเวลาที่สอดคล้องกับแผนปฏิบัติการ แต่อาจจะสั้นกว่านั้นได้
การกำหนดจุดเน้นนี้ควรได้มาจากการทบทวนผลการปฏิบัติงาน และพบว่าบางเรื่องยังห่างไกลจากเป้าหมาย
คำที่มีความหมายใกล้เคียงกันคือคำว่าเข็มมุ่ง หรือ Hoshin (hoshin แปลว่าโลหะที่ส่องแสง เข็มทิศ หรือการชี้ทิศทาง)

	กลยุทธ์ (strategies)
	กลยุทธ์ในความหมายกว้างคือแนวทางเกี่ยบกับสิ่งต่อไปนี้หรือนำไปสู่สิ่งต่อไปนี้: บริการสุขภาพใหม่, การกำหนดกลุ่มผู้ป่วย ผู้รับผลงาน หรือส่วนการตลาดใหม่, การสร้างความแตกต่างของยี่ห้อ, สมรรถนะหลักใหม่, การเข้าสู่ธุรกิจรูปแบบใหม่, การมีพันธมิตรและแนวร่วมใหม่เพื่อให้เพิ่มการเข้าถึง เพิ่มรายได้ หรือลดรายจ่าย, ความสัมพันธ์ใหม่กับบุคลากรหรืออาสาสมัคร
กลยุทธ์อาจนำไปสู่การเป็นองค์กรที่น่าไว้วางใจ องค์กรที่พึงเลือกใช้บริการ ศูนย์ความเป็นเลิศ ผู้นำในการวิจัย ผู้ให้บริการต้นทุนต่ำ ผู้สร้างนวตกรรม ผู้ให้บริการสำหรับตลาดชั้นสูงหรือบริการเฉพาะบุคคล ผู้ให้บริการในลักษณะบูรณาการ หรือองค์กรที่ผู้คนอยากทำงานด้วย รวมทั้งอาจจะนำไปสู่การตอบสนองความต้องการสุขภาพของชุมชน 
การจัดทำกลยุทธ์คือวิธีการที่องค์กรเตรียมการสำหรับอนาคต ซึ่งจะต้องพิจารณาระดับความเสี่ยงที่องค์กรรับได้ 
องค์กรอาจจะใช้การคาดการณ์ การพยากรณ์ ทางเลือก ฉากทัศน์ ความรู้ การวิเคราะห์ หรือวิธีการอื่นๆ ในการวาดภาพอนาคต เพื่อตัดสินใจและจัดสรรทรัพยากร 

	ตัวชี้วัดเพื่อติดตามการปฏิบัติงานประจำวัน (in-process measures)
	เป็นตัวชี้วัดเชิงกระบวนการซึ่ง (1) มีความสัมพันธ์กับผลลัพธ์ที่พึงประสงค์ (2) สามารถเห็นความผิดปกติได้เร็วกว่า (3) สามารถใช้ในการควบคุมกระบวนการได้

	การวิเคราะห์ข้อมูล (data analysis)
	การวิเคราะห์ข้อมูล เป็นกระบวนการในการตรวจสอบ ชำระข้อมูล เปลี่ยนรูปแบบ และสร้างโมเดล เพื่อให้ได้สารสนเทศที่มีความหมาย เสนอข้อสรุป และสนับสนุนการตัดสินใจ
การวิเคราะห์เชิงปริมาณอาจจะเป็นได้ในลักษณะ time-series, ranking, part-to-whole, deviation, frequency distribution, correlation, nominal comparison, geographic or geospatial (หรือดูการกระจายทางระบาดวิทยา time-place-person)
ที่สำคัญคือการดูความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต่างชุด และสามารถให้ความหมายกับข้อมูลได้มากขึ้น

	การวิเคราะห์ผลการดำเนินการ (performance analysis)
	การวิเคราะห์ผลการดำเนินการครอบคลุม (1) การตรวจสอบแนวโน้มของผลการดำเนินการ (2) การคาดการณ์เกี่ยวกับเทคโนโลยี ธุรกิจบริการสุขพภาพโดยรวม และผลการดำเนินการขององค์กร (3) การเปรียบเทียบ และดูความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล
การวิเคราะห์นี้จะช่วยสนับสนุนการทบทวนผลการดำเนินการ การหาสาเหตุราก และช่วยกำหนดลำดับความสำคัญในการใช้ทรัพยากร
การวิเคราะห์ดังกล่าวจะใช้ข้อมูลทุกประเภท ได้แก่ ผลลัพธ์สุขภาพ ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ป่วยและผู้รับผลงานอื่น ข้อมูลการเงินและการตลาด ข้อมูลเกี่ยวกับการปฏิบัติการ ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบหรือการแข่งขัน

	การจัดการความรู้ (knowledge management)
	การรวบรวม สร้าง จัดระเบียบ แลกเปลี่ยน และประยุกต์ใช้ความรู้ในองค์กร โดยพัฒนาระบบจากข้อมูล ไปสู่สารสนเทศ เพื่อให้เกิดความรู้และปัญญาในที่สุด
การจัดการความรู้ที่ได้ผลควรพิจารณาจุดเริ่มคือความรู้ที่จำเป็นในการปฏิบัติงาน และจุดสุดท้ายคือการฝังความรู้เข้าไปในวิถีการปฏิบัติงานขององค์กร

	ความรู้เชิงปฏิบัติ (tacit knowledge)
	เป็นความรู้ที่เกิดจากการปฏิบัติงานจริง อาจจะเป็นการฝึกทักษะบางอย่าง การทำงานที่ซับซ้อนที่ต้องอาศัยความรู้ร่วมกัน หรือความรู้ที่เกิดจากการแก้ปัญหาเฉพาะของแต่ละบุคคล ซึ่งมักจะไม่ค่อยมีการบันทึกไว้เป็นลายลักษณ์อักษร  ต้องอาศัยการถ่ายทอดผ่านคนสู่คน หรือมีการถอดบทเรียนในเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู้

	ความผูกพันของบุคลากร (staff engagement)
	การที่บุคลากรมีความมุ่งมั่นทุ่มเทในการทำงาน ทั้งด้านหัวใจและสติปัญญา เพื่อให้องค์กรบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ที่กำหนดไว้
องค์กรที่บุคลากรมีความผูกพันสูง จะมีสิ่งแวดล้อมในการทำงานที่เอื้อต่อการสร้างผลงานที่ดี ซึ่งผู้คนมีแรงจูงใจในการทุ่มเทให้กับงานอย่างเต็มที่เพื่อผู้ป่วย ผู้รับผลงาน และความสำเร็จขององค์กร
คนทำงานจะรู้สึกผูกพันเมื่อเห็นว่างานที่ทำนั้นมีความหมายกับตนเอง มีแรงจูงใจที่จะทำ และได้รับการสนับสนุน มีความสัมพันธ์ในลักษณะที่เชื่อใจกัน มีสิ่งแวดล้อมที่ปลอดภัยและร่วมมือ มีการสื่อสารที่ดี ข้อมูลไหลเวียนสะดวก มีการเสริมพลัง และมี accountability ต่อผลการดำเนินการ

	ข้อกำหนดของกระบวนการ (process requirement)
	ลักษณะที่คาดหวังจากกระบวนการนั้น ซึ่งพิจารณาจากความต้องการของผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ข้อกำหนดด้านกฎหมาย ประสิทธิภาพของกระบวนการ ความคุ้มค่าและการลดต้นทุน 
ข้อกำหนดของกระบวนการช่วยให้สามารถประเมินความสำเร็จของการนำกระบวนการไปปฏิบัติ ซึ่งอาจจะเป็นตัวชี้วัดหรือไม่ก็ได้
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