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ผูน้ ำท ำหน้ำท่ีสร้ำง
โรงพยำบำลแห่งควำมปลอดภยั  โรงพยำบำลท่ีน่ำไว้วำงใจ

ผลลพัธด้์านความปลอดภยัสงู เรียนรู้เร่ืองความปลอดภยั

น่าไว้วางใจเพราะไร้ความเส่ียง 
มีคณุภาพต่อเน่ืองคงเส้นคงวา

ใช้แรงบนัดาลใจเพ่ือความปลอดภยั



mediocre quality
poor safety
high costs 
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Reliability safety

Appopriated costs 



ปัจจัยทีมี่ผลตอ่การสร้างองคก์รทีมี่ผลการด าเนินการสูงและน่าเชื่อถอื



ระดบัความน่าเชื่อถอืขององคก์รตา่งๆ : ผลส ารวจของสหรัฐอเมริกา



องคก์รบริการสุขภาพก็มีการปรับปรุงเพือ่ใหเ้กิดความน่าเชือ่ถอืมากข น้



Microsystem
เป็นหน่วยย่อยทีท่ าหน้าทีดู่แลผู้ป่วย หรือหน่วยทีน่ า work 

process ไปสู่การปฏบิัต ิเป็น Contact point 
ทีผู้่รับผลงานได้รับคุณค่าโดยตรง

Mesosystem
เป็น Cross Functional Team คอืสหสาขาวชิาชพีทีท่ าหน้าที่

ออกแบบกระบวนการ ก ากับ ตดิตาม และประเมนิ เพือ่การปรับปรุงอย่าง
ต่อเน่ือง ในลักษณะ Systematic Process Management

Macrosystem
เป็นภาพใหญ่ขององคก์ร หรือระบบงาน ท าหน้าทีใ่หน้โยบาย 
ก าหนดแนวทางปฏบิัต ิ กระจายทรัพยากร ก ากับตดิตาม เสริม
พลัง เพือ่ใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมายหรอืประสบความส าเร็จ

Hierarchy in Healthcare System 



Drivers of Substantial and Sustainable 
Performance Improvement in Health Care 

From :  IHI. The Pursuing Perfection Initiative: Lessons on Transforming Health Care

Leadership

Cross Functional Team

Unit Team







Policy & Procedure maker

Resource allocation

Monitor & Evaluation

Empowerment

Leadership Role & Responsibility
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Community Support
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Neg. Impact

Resource Conservation
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Ethical Behavior

Societal 
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CEO
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Management

Staff

วัฒนธรรมความปลอดภัยเป็นอยา่งไร

บรรยากาศการพฒันาเป็นอยา่งไร

ผลงานขององคก์รเป็นอยา่งไร

ประสทิธภิาพของการสือ่สาร
เป็นอยา่งไร

การปฏบิตัติามสิง่ทีอ่งคก์ร
มุง่เนน้เป็นอยา่งไร

ชมุชนไดร้ับประโยชนจ์ากองคก์รอยา่งไร

Accountability 
& Evaluation

องคก์รแสดงความรับผดิชอบ
ตอ่สงัคมดเีพยีงใด

I-1 การน าองคก์ร



Effective 
leadership 

for high 
performance

Set direction

Vision, mission, values

Ethical principle & code 
of conduct

Legal compliance

Focus on action

Set environment 
of success

Communicate & 
engage

To achieve mission

Agility

Safety culture

With workforce

With patient & customer

ผลการส ารวจวฒันธรรมความปลอดภัยเป็นอยา่งไร 
แนวโนม้เป็นอยา่งไร มกีารพัฒนาอยา่งไร

ความกา้วหนา้เขา้ใกล ้
วสิยัทัศนเ์ป็นอยา่งไร

Performance ในประเด็นทีเ่ป็นจดุเนน้ขององตก์รมแีนวโนม้
อยา่งไร

I-1.1 การน าองคก์รโดยผู้น าระดบัสงู

Learning & innovation

Customer engagement

Performance 
evaluation & 
improvement

Senior leaders

Leadership system

วสิยัทัศนส์รา้งแรงบันดาลใจไดด้เีพยีงใด
มกีารน าวสิยัทัศนแ์ละคา่นยิมไปสูก่ารปฏบิัตใินงานประจ าวนัอยา่งไร

สิง่แวดลอ้ม/บรรยายกาศของการพัฒนา การเรยีนรู ้และการ
สรา้งนวตกรรมเป็นอยา่งไร แนวโนม้ของการพัฒนาเป็นอยา่งไร

สิง่แวดลอ้มทีเ่อือ้ตอ่การใหผู้รั้บบรกิารมสีว่นรว่ม มคีวามรับผดิชอบใน
การดแูลสขุภาพของตน และมคีวามผกูพันกับองคก์รเป็นอยา่งไร

ประสทิธผิลของการสือ่สารเป็นอยา่งไร ผูน้ าสรา้งความผกูพัน
และจงูใจใหก้ าลังคนม ีperformance ทีด่ไีดเ้พยีงใด

การประเมนิผูน้ าและระบบการน า
น ามาสูก่ารปรับปรงุอะไรบา้ง

สว่นงานตา่งๆ น าพันธกจิมาเป็นแนวทางในการท างานอยา่งไร
มคีวามพยายามในการท าใหบ้รรลพัุนธกจิอยา่งไร

บรรยากาศการท างาน
เปลีย่นแปลงไปอยา่งไร

ผูน้ าเป็นแบบอยา่งในการสือ่สารและสรา้งความผกูพันกับ
ผูรั้บบรกิารทีส่ าคัญไดด้เีพยีงใด

มกีารปรับเปลีย่นทีแ่สดงใหเ้ห็นวา่เป็นองคก์รทีค่ลอ่งตัวอะไรบา้ง

บคุลากรรับรูจ้ดุเนน้เรือ่งการปฏบิัตติามหลักจรยิธรรม และการปฏบิัต ิ
ตามกฎหมายจากผูน้ าอยา่งไร

ผลการประเมนิระบบการน าเป็นอยา่งไร

บทเรยีนจากการประเมนิผูน้ าเป็นอยา่งไร





มาตรฐานส าคญัจ าเป็น รายละเอียดการด าเนินงาน

1. การผ่าตดัผิดคน ผิดข้าง ผิดต าแหน่ง  ผิดหตัถการ
2. การติดเช้ือท่ีส าคญัตามบริบทขององคก์รในกลุ่ม SSI, VAP, 

CAUTI, CABSI
3. บุคลากรติดเช้ือจากการปฏิบติัหน้าท่ี
4. การเกิด Medication Errors และ Adverse Drug Event
5. การให้เลือดผิดคน ผิดหมู่ ผิดชนิด
6. การระบุตวัผู้ป่วยผิดพลาด
7. ความคลาดเคล่ือนในการวินิจฉัยโรค  
8. การรายงานผลการตรวจทางห้องปฏิบติัการ/พยาธิวิทยา

คลาดเคล่ือน
9. การคดักรองท่ีห้องฉุกเฉินคลาดเคล่ือน 

สถานพยาบาลต้องด าเนินการดงัต่อไปน้ี
1. สถานพยาบาลต้องมีแนวทางปฏิบติัเพ่ือการ

ป้องกนัความไม่ปลอดภยัต่อผู้ป่วยใน
ประเดน็ท่ีก าหนด

2. สถานพยาบาลแสดงจ านวนอบุติัการณ์ ท่ี
เกิดขึ้นแต่ละปีในประเดน็ท่ีก าหนด

3. กรณีเกิดเหตกุารณ์ไม่พึงประสงคท่ี์มี
ผลกระทบถึงตวัผู้ป่วย (ระดบั E ข้ึนไป) ให้
สถานพยาบาลทบทวนวิเคราะหห์าสาเหตุ
ราก 

4. จดัท าแผนควบคมุป้องกนัความเส่ียงและมี
ผลการด าเนินงานตามแผนแสดงแก่ผู้เย่ียม
ส ารวจ

มาตรฐานส าคญัจ าเป็นต่อความปลอดภยั



What do you do?
Product/Service offerings

How do you do it?
Key work systems

Key work processes
Activities

What do you need?
Core competencies
Workforce, Assets
Critical knowledge

Other resources

Who will 
help you?

Key partners 
& suppliers

Who do you serve?
Customer segment

Customer requirement 
& expectationHow do you reach 

them?
Delivery channels

How do you 
interact?
Customer 

relationship

External factors : political, economic, social, technological, environmental, legal (PESTEL, STEEP)

Competitive environment (competitive position, competitive changes)

What guides you?
Mission, vision, values, organizational structure

Strategic context
Challenges
Advantages

Opportunities

บริบท (context) คือลกัษณะท่ีเฉพำะเจำะจงขององคก์ร เป็นส่ิงส ำคญัท่ีต้องพิจำรณำในกำรก ำหนดวิธีกำรด ำเนินงำน

Purpose
Value propositions

Source: Business Model Canvas, Organization Profile (TQA/MBNQA), Hospital Profile (HA)

Organization Context คือโจทยแ์ละข้อมูลส ำคญัขององคก์ร



STRENGTH WEAKNESS

OPPORTUNITY THREAT

คิดนอกกรอบ ระดมสมอง วิจยั
กำรมองอนำคตท่ีต่ำงไป กำร
ประมำณกำรอย่ำงฉีกแนว

Strategic 

Opportunities

Strategic 

Objectives

ภำพอนำคตท่ีเปล่ียนแปลง
ไปในด้ำนผลิตภณัฑ ์บริกำร 
รปูแบบกำรท ำธรุกิจ ตลำด

ส่ิงท่ีองคก์รต้องบรรลเุพ่ือรกัษำ
หรือท ำให้เกิดควำมสำมำรถเพ่ือ
มัน่ใจในควำมส ำเรจ็ระยะยำว

Environment 

Scanning

บริกำรใหม่ กลุ่มผู้รบับริกำรใหม ่
ตลำดใหม่ สมรรถนะหลกัใหม่ 
ควำมสมัพนัธใ์หม่ นวตักรรม

Strategic 

Advantage

Strategic 

Challenge

SWOT & Strategic Opportunities



Process Process Process

Process 

Performance

Process 

Performance

Process 

Performance

Organizational

Performance

Organization need

Organizational Context (internal & external)

Mission/Vision

Sustainable

Integration
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Synthesis
Looking as a Whole

Systems (Wholistic) Perspective in TQA



Leadership
Role & 

Responsibility





3 Approaches to Safety

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล 2 กุมภาพนัธ ์2560  “แนวปฏิบติัสู่ A-HA” @ คณะแพทยศาสตรโ์รงพยาบาลรามาธบิด ี(สรุปจาก Safer Healthcare โดย Charles Vincent &  René Amalberti)

• ใหอ้ ำนำจกลุม่ทีจ่ะจดักำรตวัเอง 
• group intelligence & adaptation 
• มกีำรป้องกนัรว่มกนั
• เตรยีมตวัและฝึกซอ้มใหท้มีมี
ควำมยดืหยุน่และปรบัตวั
• ใชแ้นวปฏบิตั ิปรบัใช ้ท ำให ้

make sense

• อำศยัควำมยดืหยุน่ กำรปรบัตวั 
ควำมเชีย่วชำญของผูค้น และ
เทคโนโลยี
• เน้นกำรวเิครำะหค์วำมส ำเรจ็
• กำรฝึกอบรม ผำ่น peer-to-peer 

learning, เรยีนรูผ้ำ่นกำรเป็นเงำ

Ultra safe
Avoiding risk

High reliability
Managing risk

Ultra adaptive
Embracing risk

พยำยำมอยูใ่หไ้กลจำกควำมเสีย่ง
ทีสุ่ด เชน่ หอ้งปฏบิตักิำรทำงกำร
แพทย ์กำรใหเ้ลอืด

Prevention strategies

Context

Safety model

Priority to Adaptation & recovery Procedures & adaptation

ควำมเสีย่งเป็นเรื่องจ ำเป็นของ
วชิำชพี เชน่ มะเรง็ทีไ่มพ่บบอ่ย 
กำรรกัษำผูป่้วย trauma

ควำมเสีย่งเป็นสิง่ทีม่อียูเ่ป็นปกต ิ
ไมไ่ดพ้ยำยำมทีจ่ะหลบเลีย่ง เชน่ 
กำรดบัเพลงิ กำรผำ่ตดั elective

• แนวปฏบิตัแิละระบบ supervisor 
• ใหค้วำมส ำคญักบักำรป้องกนั
• มกีำรควบคุมอยำ่งเขม้ขน้ ให้
อ ำนำจผูค้วบคุมและผูก้ ำกบัดแูล
• ฝึกอบรมใหก้บัทมีเกีย่วกบั
แนวทำงปฏบิตัทิ ัง้ในกรณีปกตแิละ
ในกรณีฉุกเฉิน



ปรับปรุงจาก







ผู้น าระดบัสูงท าหน้าทีป่ระเมินและประยุกตใ์ช้กลยุทธค์วามปลอดภยัขององคก์ร







มาจากมาตรฐาน HA และ 2P Safety Goals
มาตรฐานส าคัญจ าเป็นต่อความปลอดภยั มาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ ฉบบัที ่4

S: การผ่าตัดผิดคน ผิดข้าง ผิดต าแหน่ง  ผิดหตัถการ มาตรฐาน III-4.3  การดแูลเฉพาะ ข.การผ่าตดั (4)
I: การตดิเชือ้ทีส่ าคัญในสถานพยาบาลตามบริบทขององคก์รใน

กลุ่ม SSI, VAP, CAUTI, CABSI
มาตรฐาน II-4.2 การปฏิบตัิเพื่อปอ้งกนัการติดเชือ้ ข.การปอ้งกนัการติด
เชือ้ในกลุม่เฉพาะ (1)

I: บุคลากรตดิเชือ้จากการปฏบิตัหิน้าที ่ซ ง่ตรงกับมาตรฐาน
Personnel Safety

มาตรฐาน II-4.2 การปฏิบตัิเพื่อปอ้งกนัการติดเชือ้ ข.การปอ้งกนัการติด
เชือ้ในกลุม่เฉพาะ (3)

M: การเกดิ medication error และ adverse drug 
event

มาตรฐาน II-6.1 การก ากบัดแูลและสิ่งแวดลอ้มสนบัสนนุ ก.การก ากบั
ดแูลการจดัการดา้นยา (3)

M: การใหเ้ลือดผิดคน ผิดหมู่ ผิดชนิด มาตรฐาน II-7.4 ธนาคารเลือดและงานบรกิารโลหิต

P: การระบุตัวผู้ป่วยผิดพลาด มาตรฐาน III-1 การเขา้ถึงและการเขา้รบับรกิาร (8)

P: ความคลาดเคลื่อนในการวินิจฉัยโรค  มาตรฐาน III-2 การประเมินผูป่้วย ค.การวินิจฉยัโรค (4)
L: การรายงานผลการตรวจทางหอ้งปฏบิัตกิาร/พยาธิวิทยา

คลาดเคลื่อน
มาตรฐาน II-7.2 บรกิารหอ้งปฏิบตัิการทางการแพทย/์พยาธิวิทยาคลินิก 
ข.การใหบ้รกิาร (3)  II-7.3 พยาธิวิทยากายวิภาค และ II-7.5 บรกิาร
ตรวจวินิจฉยัอ่ืนๆ

E: การคัดกรองทีห่อ้งฉุกเฉินคลาดเคลื่อน มาตรฐาน III-1 การเขา้ถึงบรกิาร (3)



ผู้น าระดบัสูงกับบทบาทการส่งเสริมใหป้ฏิบัตติามแนวทางปฏิบัตทิีด่ทีีสุ่ด
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• Leadership commitment กบั Patient safety goal ขอ้ไหน
โดยเฉพาะประเดน็ท่ีตอ้งเป็น Hospital wide

• Commitment แสดงออกไดโ้ดย ก าหนด Policy, มี Resource 

allocation, มีกระบวนการ Mornitor และ Empowerment ใหบ้คุลากร
ปฏิบตัิ

• ท ำอยำ่งไรใหกิ้จกรรม Safety huddle ลงสู่ระดบัทีม และ Day to Day 

Operation เพ่ือสรา้ง Safety Culture

• Systematic Process Management : โดยเฉพาะเรื่องท่ีเป็น 2P 

safety หรือมาตรฐานพืน้ฐานจ าเป็น

• Process control : ขัน้ตอนท่ีมีผลกระทบตอ่ผลการด าเนินงานสงู ขัน้ตอนท่ีตอ้ง
ลดความแปรปรวน เพ่ือใหไ้ดผ้ลลพัธท่ี์คงเสน้คงวา

• what-if : ก าหนดสถานการณท่ี์อาจตา่งไปจากสถานการณป์กติท่ีตอ้งการการตดัสินใจ
ด าเนินงานท่ีตา่งไปจากเดิม

• Situation awareness : Risk awareness

• Communication : ทกัษะกำรสือ่สำรในสถำนกำรณ์
ฉุกเฉิน หรอืสถำนกำรณ์ทีย่ำกล ำบำก หรอืระหว่ำง
วชิำชพี

• Speech up : กลำ้พดู โดยเฉพำะในสถำนกำรณ์ทีสุ่ม่
เสีย่งสงูต่อควำมปลอดภยัของผูป่้วย

Enhanced Trust in Healthcare

Improved Safety Culture







Success & 
sustainable 
organization

Responsible 
governance

Societal 
responsibility

Governance system

Performance evaluation

Clinical governance

Legal & regulatory 
compliance

Societal well-being
ผลงาน (รวมทัง้ผลกระทบ-ถา้ระบไุด)้ 
ในการรับผดิชอบตอ่ความผาสกุของสงัคม
ดา้นสิง่แวดลอ้ม สงัคม เศรษฐกจิ มอีะไรบา้ง 

I-1.2 การก ากบัดแูลองคก์รและความรบัผิดชอบต่อสงัคม

Legal & ethical 
behavior

Ethical behavior

Adverse impact & 
public concern

Natural resource 
conservation

ผลลัพธด์า้นการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาตเิป็นอย่างไร 
มาจากมาตรการอะไรบา้ง

ผลการเฝ้าระวงัพฤตกิรรมทีสุ่ม่เสีย่งตอ่การละเมดิหลัก
จรยิธรรมเป็นอยา่งไร

ระบบก ากับดแูลทางคลนิกิชว่ยใหก้ารขบัเคลือ่นการ
พัฒนาคณุภาพและคววามปลอดภัยเปลีย่นไปอยา่งไร

ผลลัพธข์องการป้องกันผลกระทบทางลบเนือ่งจาก
บรกิารสขุภาพ และความหว่งกังวลของสงัคมเป็นอยา่งไร

ผลลัพธข์องการปฏบิัตติามกฎหมายเป็นอยา่งไร

ผลลัพธข์องระบบก ากับดแูลดา้นการเงนิและการ
ตรวจสอบเป็นอยา่งไร 

Ethical dilemma
การเตรยีมความพรอ้มในเรือ่ง ethical dilemma เป็นอยา่งไร 
กลไกรับรูแ้ละสนับสนุนมปีระสทิธภิาพเพยีงใด



Meso-system Learning for A-HA

System 
Purpose

Control Standard 
Work

Risk 
Management

Priorities & 
Goals for 

Improvement & 
Innovation

Review Past 
Performance

Org. Strategy

Aligned & Integrated 
Implementation & 

Leadership Support

Progress & 
Achievement

Compliance,
Incident,
Causes,

Prevention

Compliance  & 
Results

Appropriate 
Action

Report to Senior 
Leaders / Clinical 

Governance

Monitor

Requirements from 
Customer, Professional & 

Organization Key 
Processes

Key Risks

annually quarterlyFeedback

Meso-system = ระบบงำนหรอืกำรดแูลผูป่้วยในสำขำต่ำงๆ ซึง่มกีำรท ำงำนครอ่มสำยงำน/หน่วยงำน และมคีณะกรรมกำรหรอืทมีสหสำขำวชิำชพีรบัผดิชอบ

Focus on Results

Patient & Customer Focus

Systems Perspective

Context Core Values & Concepts

Plan Do Study

Act



ผู้น าระดบัสูงกับบทบาทการสร้างองคก์รทีม่ีชีวิต











Voice of Patients

Patient diary

Patient experience

Patient journey map

Patient shadowing

Patient satisfaction survey

Complaint

Social media

Organization Concern

Direction: vision & strategies

Sustainability: efficiency

Success

Voice of Staff

Professional concern
Workforce concern (ขอ้ตดิขดั ขอ้เสนอแนะ)

Concern for patients

Process Analysis (NEWS)

รูโ้จทย ์เริ่มจาก Concern ของทุกฝ่าย -> Priority





คณุภาพท่ีคาดหวงั

Expected Quality

คณุภาพท่ีประทบัใจ

Attractive Quality

ความพึงพอใจ

ระดบัคณุภาพ
- +

-

+

ล าดบัขั้นของคณุภาพ

Patient-Centeredness

Vitality & Teamwork

Value-added Care Processes

Safe & Reliable Care



Part I-3.1 Performance Evaluation Framework 



Focus on 
patient & other 

customer

Listening to 
patient & 
customer

Listening to patient & other 
customer

Determination of  satisfaction & 
engagement

Product offering

Patient & other 
customer 

engagement

Patients’ right 
protection

Customer support

Relationship management

Complaint management system

Patients charter

Workforce awareness

I-3 ผู้ป่วย/ผู้รบัผลงาน

Informed patient

Protection process

Protection of patient 
with specific need

ระบบจัดการค ารอ้งเรยีนมปีระสทิธภิาพเพยีงใด
ภาพรวมของค ารอ้งเรยีนและการปรับปรงุมอีะไร

ความพงึพอใจตอ่คณุลักษณะบรกิารที่
รพ. ประชาสมัพันธเ์ป็นอยา่งไร

มกีระบวนการรับฟังทีด่เีพยีงใด ครอบคลมุ
เพยีงใด เอาขอ้มลูไปใชป้ระโยชนไ์ดเ้พยีงใด

ผูป้ฏบิัตงิานตระหนักและทราบบทบาทของตน
ในการคุม้ครองสทิธผิูป่้วยเพยีงใด

มรีะบบพรอ้มทีจ่ะตอบสนองเมือ่ผูป่้วยขอใชส้ทิธเิพยีงใด

การคุม้ครองผูป่้วยทีม่คีวามตอ้งการเฉพาะ
เหมาะสมเพยีงใด มกีารเฝ้าระวงัอบุัตกิารณ์
อยา่งไร ผลการเฝ้าระวงัเป็นอยา่งไร

วธิกีารประเมนิความพงึพอใจและความผกูพัน
เหมาะสมกับผูรั้บบรกิารแตล่ะกลุม่เพยีงใด

ความพงึพอใจตอ่การสนับสนุน/ชว่ยเหลอืเป็นอยา่งไร

กลุม่ผูรั้บบรกิารทีมุ่ง่เนน้มอีะไรบา้ง มกีาร
เปลีย่นแปลงอะไรในการดแูลผูรั้บบรกิารกลุม่นี้

ผูป่้วยและผูรั้บผลงานมี
ความพอใจและความ

ผกูพันเพยีงใด

กระบวนการรับฟังท าใหไ้ด ้
ขอ้มลูทีใ่ชป้ระโยชนไ์ดเ้พยีงใด

ผูป่้วยไดรั้บการคุม้ครองสทิธิ
อยา่งเหมาะสมหรอืไม่

Customer segmentation

Patients’ right Security, privacy, 
dignity, equality, 

research

IEC

Terminally ill

Vulnerable

Restrain/isolation

ผูป่้วยไดรั้บการคุม้ครองตามค าประกาศสทิธผิูป่้วย
และประเด็นอืน่ๆ ครบถว้นเพยีงใด

ผูป่้วยรับรูส้ทิธเิพยีงใด

ความพงึพอใจตอ่การสรา้งความสมัพันธ ์การ
ตอบสนอง และการมสีว่นรว่ม เป็นอยา่งไร



Improved

Patient’s

Experience

Reduced

Cost

Improved

Clinical 

Outcome

ตอบสนองความต้องการพืน้ฐาน 
ตรงตามความคาดหวัง รับรู้ข้อจ ากัด
เข้าถ งรสนิยมของผู้ป่วยและครอบครัว

ภาวะแทรกซ้อนต ่า
มีความปลอดภยัขัน้พืน้ฐาน
ผลลัพธก์ารรักษาดี
ใช้หลักวชิาการทีเ่หมาะสม

ขจัดความสูญเปล่าทีไ่ม่เกิดคุณค่า
ใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า
ตรวจรักษาตามความจ าเป็น
ต้นทุนทีเ่หมาะสม

From :  IHI. The Pursuing Perfection Initiative: Lessons on Transforming Health Care

ใช้แนวคิด Value based Healthcare ตอบสนองความต้องการของผูป่้วยในทุกมิติ











ประสิทธิผลของการบริหารจัดการประสบการณข์องผู้ป่วย / ผู้รับบริการ

จัดใหมี้คู่เทยีบของการจัดดบริการทางการแพทยท์ีส่่งมอบประสบการณท์ีด่ใีหแ้ก่ผู้ป่วย / 
ผู้รับบริการเพือ่พัฒนาคุณภาพอย่างตอ่เน่ือง

สนับสนุนใหผู้้ป่วย / ผู้รับบริการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจเกี่ยวกับกระบวนการดแูลรักษาและ
การเลือกรับการรักษา ภายใตข้้อมูลและสารสนเทศทีค่รบถ้วน

ผู้น าระดบัสูง / ทมีทีเ่กี่ยวข้องในระดบัองคก์รควรมีการตดิตามผลการดแูลผู้ป่วยและผลการ
ด าเนินงานในมิตผู้ิป่วย / ผู้รับบริการเป็นศูนยก์ลาง เพือ่น ามาจัดล าดบั และปรับปรุง

ประสิทธิภาพอย่างตอ่เน่ือง

ผู้น าระดบัสูงสร้างหลักประกันในการบรรลุพนัธกิจขององคก์รในดา้นการจดับริการทาง
การแพทยท์ีต่อบสนองความตอ้งการของผู้ป่วย / ผู้รับบริการ







Core Values & Concepts
Standards Patient & Customer Focus Systems Perspective Focus on Results
Leadership ผู้น าสร้างบรรยากาศและเป็นตวัอย่างของ

การมุ่งเน้นผู้ป่วยและลกูค้า
ผู้น าส่งเสริมให้เกิด alignment & 
integration ในการขบัเคล่ือนวตัถปุระสงค์
เชิงกลยทุธ ์และการปรบัปรงุกระบวนการ
ส าคญั

ผู้น าก าหนดเป้าหมายเชิงผลลพัธท่ี์ต้องการ 
ส่งเสริมการพฒันาและติดตามการบรรลผุล
ลพัธด์งักล่าว

Strategy มกีลยทุธท์ีเ่น้นกำรสรำ้งคุณคำ่ใหแ้กผู่ป่้วยและ
ลกูคำ้

น ำกลยทุธไ์ปปฏบิตัใินลกัษณะทีป่ระสำน
สอดคลอ้งกนัทัง้องคก์ร

แต่ละกลยทุธม์เีป้ำหมำยเชงิผลลพัธท์ีช่ดัเจน และ
ใชเ้ป็นหลกัในกำรขบัเคลือ่นกลยทุธ์

Patient & 
Customer

มีการใช้ประโยชน์จากข้อมูลเสียงของ
ผู้ป่วยและลกูค้า 

ทุกระบบงานส่งเสริมการน าเสียงของผู้ป่วย
มาใช้เพ่ือให้เป็นองคก์รท่ีมุ่งเน้นผู้ป่วยและ
ลกูค้า

มีการติดตามประเมินผลลพัธท่ี์ผู้ป่วยได้รบัใน
ทุกมิติ ทัง้ระยะสัน้และระยะยาว

Measure, Analysis 
& Knowledge

มขีอ้มลูและควำมรูท้ีเ่อือ้ต่อกำรมุง่เน้นผูป่้วย
และลกูคำ้

มกีำรวดัผลและกำรจดักำรควำมรูท้ีเ่ชือ่มต่อกบั
ระหวำ่งระบบต่ำงๆ

ระบบสำรสนเทศเอือ้ต่อกำรตดิตำมผลลพัธ ์ กำร
จดักำรควำมรูเ้อือ้ต่อกำรมผีลงำนทีด่ี

Workforce บุคลำกรปฏบิตัติำมแนวคดิของกำรมุง่เน้น
ผูป่้วยและลกูคำ้

บุคลำกรเขำ้ใจวำ่งำนของตนมผีลกระทบและ
ตอ้งอำศยังำนของผูอ้ืน่อยำ่งไร รว่มมอืท ำงำน
เพือ่เป้ำหมำยรว่มขององคก์ร

บุคลำกรระบุไดว้ำ่ผลลพัธท์ีค่ำดหวงัในงำนทีต่น
รบัผดิชอบคอือะไร จะปรบัปรงุใหด้ขี ึน้ไดอ้ยำ่งไร

Operation มกีำรจดักำรกระบวนกำรเพือ่สรำ้งคุณคำ่ใหแ้ก่
ผูป่้วยและผูร้บัผลงำน

มกีำรจดักำรกระบวนกำรทีม่ลีกัษณะ cross-
functional ทีไ่ดผ้ลดี

สำมำรถระบุผลลพัธ/์คุณคำ่ของแต่ละ
กระบวนกำร และใชป้ระโยชน์จำกกำรตดิตำม
ผลลพัธด์งักลำ่วได้

AHA Core Values



When the work is done, 

the people say, 

“We did it ourselves.”

- Lao-Tzu 


