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ค ำน ำ 
 

 มำตรฐำนโรงพยำบำลและบรกิำรสุขภำพ ฉบบัที ่5 จดัท ำเสรจ็สิน้เมื่อปี พ.ศ. 2564  มเีนื้อหำหลกัในดำ้น
คุณภำพและควำมปลอดภยัในกำรดแูลผูป่้วยและระบบงำนส ำคญัของโรงพยำบำล กำรสรำ้งเสรมิสุขภำพ และ
คุณภำพกำรบรหิำรจดักำรองคก์รโดยรวม 

 เพื่อใหโ้รงพยำบำลสำมำรถท ำควำมเขำ้ใจเนื้อหำของมำตรฐำน สำมำรถน ำมำตรฐำนไปสูก่ำรปฏบิตัไิด้
เหมำะสมกบับรบิทของแต่ละโรงพยำบำล สถำบนัรบัรองคุณภำพสถำนพยำบำล (สรพ.) จงึไดจ้ดัท ำคู่มอืฉบบันี้ขึน้ 
เป็นกำรขยำยควำมกจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำรส ำหรบัมำตรฐำนแต่ละขอ้ โดยอธบิำยใหเ้หน็รปูธรรมของกำรปฏบิตัิ
อย่ำงเป็นขัน้ตอน  ใหแ้นวทำงกำรประเมนิตนเองอย่ำงกระชบัซึง่มุ่งใหต้อบเนื้อหำที่ไดจ้ำกผลของกำรปฏบิตัติำม
มำตรฐำน รวมทัง้มกีำรปรบัเนื้อหำใหม้คีวำมทนัสมยั สอดคลอ้งกบัมำตรฐำนฉบบัใหม่ และองคค์วำมรูท้ีเ่กีย่วขอ้ง  

 จำกกำรทดลองใชคู้่มอืฉบบันี้ พบว่ำเป็นแหล่งขอ้มลูส ำคญัทีโ่รงพยำบำลใชป้ระโยชน์ในกำรพดูคุยท ำควำม
เขำ้ใจ ใชเ้ป็นจุดเริม่ตน้ของกำรปฏบิตัซิึง่มกีำรขยำยขอบเขตไปเกนิกว่ำทีอ่ธบิำยไว ้และยงัใชเ้ป็นแนวทำงพจิำรณำ
ในกำรใหค้ะแนนกำรปฏบิตัติำมมำตรฐำนอกีดว้ย 

 สรพ.หวงัว่ำควำมเขำ้ใจและกำรน ำมำตรฐำนไปสูก่ำรปฏบิตั ิจะสง่ผลใหผู้ป่้วยไดร้บักำรดแูลทีม่คุีณภำพและ
ควำมปลอดภยัยิง่ขึน้ รวมทัง้จะมขีอ้มลูเชงิปฏบิตัติ่ำงๆ เกดิขึน้มำกมำย และป้อนกลบัมำที ่สรพ.เพื่อใหคู้่มอืฉบบันี้มี
ควำมสมบูรณ์ยิง่ขึน้ 
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ค ำน ำของผู้เรียบเรียง 

 

 กำรปรบัปรุงเอกสำร SPA (Standards-Practice-Assessment) ส ำหรบัมำตรฐำนโรงพยำบำลและบรกิำร
สุขภำพฉบบัที ่5 ฉบบันี้ ยงัคงใชแ้นวคดิ Empowerment Evaluation คอืเพื่อเป็นเครื่องมอืส ำหรบัสถำนพยำบำล
ต่ำงๆ ในกำรน ำไปปฏบิตั ิและสำมำรถท ำกำรประเมนิผลเพื่อรบัรูค้วำมส ำเรจ็และหำโอกำสพฒันำต่อเนื่องไดด้ว้ย
ตนเอง ซึง่จะปรำกฎอยู่ทัง้ในสว่นกิจกรรมท่ีควรด ำเนินกำร (Practice) และประเดน็ท่ีควรพิจำรณำในกำร
ประเมินตนเอง (Assessment) 

 เพื่อใหเ้หน็แนวทำงกำรน ำมำตรฐำนไปสูก่ำรปฏบิตัใิหม้ำกทีสุ่ด คู่มอืนี้จะใหค้ ำแนะน ำใหท้มีงำนศกึษำ
แนวคดิส ำคญัในเรื่องนัน้ก่อนๆ และใหแ้นวทำงส ำหรบักำรคน้หำประเดน็ทีม่คีวำมส ำคญัตำมบรบิทขององค์กร โดย
ประมวลขอ้มลูมำจำกแหล่งขอ้มลูต่ำงๆ ใหม้ำกทีสุ่ด รวมทัง้ Extended Evaluation Guide (EEG) ส ำหรบั 
Advanced HA และค ำขยำยควำมของเกณฑร์ำงวลัคุณภำพแห่งชำต ิ(MBNQA/TQA) 

 กำรชีใ้หเ้หน็แงมุ่มทีห่ลำกหลำยของกำรน ำไปปฏบิตั ิอำจจะมำกเกนิไปส ำหรบับำงองคก์รทีอ่ยู่ในช่วงเริม่ต้น 
จงึเป็นหน้ำทีข่องผูน้ ำขององค์กรทีจ่ะพจิำรณำว่ำอะไรทีจ่ะเป็นประโยชน์ในกำรน ำไปปฏบิตั ิ แต่ส ำหรบัองคก์รทีมุ่่งสู ่
Advanced HA แลว้ ทัง้หมดทีอ่ยู่ในคู่มอืนี้คอืสิง่ทีพ่งึใชค้วำมพยำยำมด ำเนนิกำรใหม้ำกทีสุ่ด 

 อำจกล่ำวไดว้ำ่คู่มอืฉบบันี้เป็นคู่มอืกำรเรยีนลดัส ำหรบัผูบ้รหิำรสถำนพยำบำลทีใ่ชส้ ำหรบักำรเรยีนรูด้ว้ย
ตนเอง ดว้ยกำรศกึษำวเิครำะหข์อ้มลูขององคก์ร ควบคู่ไปกบักำรด ำเนินกำรยกระดบั performance ขององค์กร 

 

นพ.อนุวฒัน์ ศุภชุตกุิล 
ผูท้รงคุณวุฒสิถำบนัรบัรองคุณภำพสถำนพยำบำล 
มกรำคม 2565 
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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 “คุยกนัเล่น – เหน็ของจรงิ – องิกำรวจิยั” 

 มำตรฐำนโรงพยำบำลและบรกิำรสุขภำพ ฉบบัที ่5 นี้ มกีรอบขอ้ก ำหนดและค่ำนิยมหลกัทีป่ระยุกตม์ำจำก
เกณฑร์ำงวลัคุณภำพแห่งชำต ิ(TQA/MBNQA)  เป็นมำตรฐำนทีเ่น้นกระบวนกำรและผลลพัธ ์รวมทัง้เน้นกำรน ำ
มำตรฐำนไปใชอ้ย่ำงเชื่อมโยงกนัดว้ยมุมมองเชงิระบบ 

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

 กำรจะตอบแบบประเมนิตนเองไดจ้งึตอ้งน ำมำตรฐำนไปปฏบิตัแิลว้ระยะหนึ่ง 

 เพื่อใหง้ำ่ยขึน้ในกำรปฏบิตัสิ ำหรบัโรงพยำบำล สรพ.ไดจ้ดัท ำ SPA โดยมแีนวคดิดงันี้ 
• เน้นกำรมกีจิกรรมหรอืกระบวนกำรพืน้ฐำนและกำรใชป้ระโยชน์ในขัน้ตน้ 
• เรยีนรูจ้ำกกำรใชป้ระโยชน์กจิกรรมหรอืกระบวนกำรเหล่ำนัน้ เพื่อน ำไปสูก่ำรปรบัปรุงกจิกรรมหรอื

กระบวนกำรใหเ้ป็นระบบยิง่ขึน้ 
• กระบวนกำรทีเ่ป็นระบบ (systematic approach) คอืกระบวนกำรทีก่ ำหนดขัน้ตอน ผูร้บัผดิชอบ และรอบ

เวลำด ำเนินกำรทีช่ดัเจน  ท ำใหส้ำมำรถท ำซ ้ำไดเ้หมอืนเดมิ มกีำรวดัและประเมนิผลอย่ำงเหมำะสมเพื่อ
ปรบัปรุงกระบวนกำรนัน้ใหไ้ดผ้ลดยีิง่ขึน้ (ควรแยกแยะใหช้ดัระหว่ำงกำรปรบัปรุงกระบวนกำรดำ้นกำร
จดักำรภำยในองคก์ร กบักระบวนกำรดำ้นกำรใหบ้รกิำร) 

• สิง่ทีร่ะบุว่ำเป็นแนวทำงในกำรด ำเนินกำรในเอกสำรชุดนี้เป็นขอ้เสนอใหผู้น้ ำและทมีงำนของ รพ.พจิำรณำ
เท่ำนัน้ ควรเลอืกด ำเนินกำรเฉพำะเท่ำทีจ่ะเป็นประโยชน์และเหมำะสมกบับรบิทของ รพ.  แต่อย่ำงน้อย
ควรน ำมำสูข่อ้มลูทีจ่ะตอบในประเดน็ส ำคญัทีร่ะบุไวไ้ด ้

• จุดเน้นในกำรตอบแบบประเมนิตนเอง คอืบทเรยีนและผลลพัธข์องกำรน ำมำตรฐำนไปปฏบิตัิ ซึง่บทเรยีน
นัน้ควรผ่ำนกำรวเิครำะหป์ระเดน็ส ำคญัร่วมกนัในทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง  นัน่คอืกำรเน้นในสว่นของ context 
และ study หรอื learning ในวงลอ้ PDSA  โดยไม่ตอ้งบรรยำยวธิกีำรหรอืหลกัคดิ เพื่อจะไดไ้ม่เป็นภำระใน
กำรจดัท ำเอกสำร 
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I-1 การน าองคก์ร 

SPA I-1.1 กำรน ำองคก์รโดยผู้น ำระดบัสูง (Senior Leadership 

ผู้น ำระดบัสูงช้ีน ำและท ำให้องคก์รประสบควำมส ำเรจ็ ผ่ำนกำรก ำหนดวิสยัทศัน์ พนัธกิจและค่ำนิยม กำรส่ือสำรท่ี
ได้ผล กำรสร้ำงส่ิงแวดล้อมเพื่อควำมส ำเรจ็ และกำรท ำให้เกิดกำรปฏิบติัอยำ่งจริงจงั. 

ก. วสิยัทศัน์ พนัธกจิ ค่ำนิยม และจรยิธรรม 

(1) ผูน้ ำระดบัสงูชีน้ ำองคก์ร: 
(i) ก ำหนดวสิยัทศัน์ พนัธกจิ และค่ำนิยม เป็นลำยลกัษณ์อกัษร และถ่ำยทอดสิง่เหล่ำนี้ลงสูก่ำรปฏบิตั;ิ  
(ii) เป็นตวัอย่ำงทีด่ใีนกำรปฏบิตัติำมค่ำนิยมขององค์กร และกำรท ำงำนเป็นทมี. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูท ำควำมเขำ้ใจควำมมุ่งหมำยและกำรใชป้ระโยชน์ของวสิยัทศัน์ พนัธกจิ ค่ำนิยม  

o วสิยัทศัน์ คอืภำพอนำคตหรอืทศิทำงทีอ่งค์กรจะมุ่งไป สิง่ทีต่ ัง้ใจจะเป็น สิง่ทีอ่ยำกใหผู้อ้ื่นรบัรู ้
(Where are we going?) มไีวเ้พื่อสรำ้งควำมฝันและแรงบนัดำลใจ  

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

ปฏบิตั ิ
• ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนพนัธกจิ วสิยัทศัน์ ขององค์กร  

o ทบทวนว่ำพนัธกจิระบุชดัว่ำองคก์รต้องท ำอะไรหรอืใหคุ้ณค่ำอะไรใหก้บัชุมชนทีใ่หบ้รกิำร ใน
ลกัษณะทีก่ระชบั  

o ตรวจสอบใหม้ัน่ใจว่ำวสิยัทศัน์นัน้จบัใจ จ ำได ้ท ำได ้เรำ้ใจ จดุ ประกำย มคีวำมหมำยต่อทุกคน 
o ทบทวนว่ำวสิยัทศัน์ขององค์กรเหมำะสมทีจ่ะเป็นตวัก ำหนดบรบิทส ำหรบัวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ์

และแผนปฏบิตักิำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูเทยีบเคยีงและเชือ่มโยงค่ำนิยมขององค์กรกบัค่ำนิยมของ HA/HPH พยำยำมใชป้ระโยชน์จำก

ค่ำนิยมขององคก์ร และครอบคลุมค่ำนิยมของ HA/HPH ทีส่ ำคญัครบถว้น 
o ท ำงำนประจ ำใหด้ ีมอีะไรใหคุ้ยกนั ขยนัทบทวน 
o เป้ำหมำยชดั วดัผลได ้ใหคุ้ณค่ำ อย่ำยดึตดิ 
o ทศิทำงน ำ ผูร้บัผล คนท ำงำน กำรพฒันำ พำเรยีนรู ้(ขยำยควำมเป็น 17 ขอ้ ตำมภำคผนวก 2 

ของมำตรฐำนโรงพยำบำลและบรกิำรสุขภำพฉบบัที ่5 หน้ำ 218-236) 
o ค่ำนิยม systems perspective เป็นพืน้ฐำนส ำคญัทีสุ่ด ประกอบดว้ย 
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▪ Synthesis เหน็กำรปรำกฏอยู่และควำมเชื่อมโยงของระบบ/หน่วยงำน ต่ำงๆ ในองคก์ร 
เป็นองคร์วมทีเ่ป็นเนื้อเดยีวกนั (unified whole) มคีวำมเคำรพในองคป์ระกอบย่อยต่ำงๆ 
เหล่ำนัน้ รบัรูแ้ละตอบสนองควำมตอ้งกำรของกนัและกนั ใหทุ้กขอ้ต่อของห่วงโซ่มคีวำม
แขง็แรง 

▪ Alignment ท ำควำมเขำ้ใจและน ำมำปฏบิตัซิึง่ถอ้ยค ำหลกัขององคก์ร (วสิยัทศัน์ ค่ำนิยม 
สมรรถนะหลกั) ในทุกระดบั  มคีวำมสอดคลอ้งกนัของเป้ำหมำย แผน กระบวนกำร ตวัวดั 
ปฏบิตักิำร 

▪ Integration องคป์ระกอบ/ระบบงำน/หน่วยงำนต่ำงๆ ท ำงำนอยำ่งเชื่อมโยงกนั เป็นหนึ่ง
เดยีวกนั เอือ้ต่อกนัและกนัเพื่อผลลพัธท์ีต่อ้งกำร 

o ท ำควำมเขำ้ใจกบัค่ำนิยมทีส่มัพนัธก์บัวฒันธรรมองคก์รทีม่ำตรฐำนนี้ใหค้วำมส ำคญั เนื่องจำกเป็น
ค่ำนิยมส ำคญัทีจ่ะน ำไปสูว่ฒันธรรมองคก์รดงักล่ำว 

Ref Culture HA Core Values องคก์รในฝัน 
I-1.1 ค(3) Learning culture Learning Learning Organization 
I-5.2 ข(1) Open communication & 

empowerment 
Empowerment 

Living Organization 

I-1.1 ค(3) Safety culture Ethical and professional practice High Reliability 
Organization 

I-1.1 ค(3) People-centered / customer-
focused culture 

Patient and customer focus 
High Performance 

Organization I-1.1 ค(3) Improvement culture Continuous process improvement 
I-5.2 ข(1) High performance culture Focus on results 
 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบใหม้กีำรจดัท ำตวัอย่ำงทีเ่ป็นรูปธรรมของกำรปฏบิตัติำมค่ำนิยมเป็นลำยลกัษณ์อกัษร ทัง้
สิง่ทีพ่งึปฏบิตั ิ(Do) และสิง่ทีไ่ม่พงึปฏบิตั ิ(Don’t) เพื่อสือ่สำรในองคก์ร 

• ผูน้ ำระดบัสงูสง่เสรมิใหห้วัหน้ำหน่วยงำนต่ำงๆ ทบทวนหน้ำทีแ่ละเป้ำหมำยของหน่วยงำนว่ำมสีว่น
สนับสนุนใหพ้นัธกจิขององค์กรบรรลุผลอย่ำงไร 

• ผูน้ ำระดบัสงูสง่เสรมิใหห้วัหน้ำหน่วยงำนต่ำงๆ ถ่ำยทอดวสิยัทศัน์และค่ำนิยมใหเ้จำ้หน้ำทีใ่นหน่วยงำน
น ำไปปฏบิตั ิโดยเชื่อมโยงกบับทบำทหน้ำทีข่องแต่ละคน เริม่จำกสิง่ทีส่มำชกิปฏบิตัอิยู่แลว้ และชวนกนั
ยกระดบักำรปฏบิตัใิหม้ำกขึน้ 

• ผูน้ ำพจิำรณำว่ำจะถ่ำยทอดวสิยัทศัน์ พนัธกจิ ค่ำนิยม ไปยงั ผูส้ง่มอบ พนัธมติรทีส่ ำคญั ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน 
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอื่น ๆ ดว้ยวธิกีำรใด และมจีุดเน้นอย่ำงไรเพื่อประโยชน์ร่วมกนั 

• ผูน้ ำระดบัสงูเป็นตวัอย่ำงทีด่ใีนกำรปฏบิตัติำมค่ำนิยมขององคก์รและกำรท ำงำนเป็นทมี 
o ร่วมกนัพจิำรณำว่ำจะน ำค่ำนยิมขององคก์รและค่ำนิยมของ HA/HPH ไปปฏบิตัใิหเ้หน็เป็นตวัอย่ำง

ไดอ้ย่ำงไร และน ำไปปฏบิตัเิป็นแบบอย่ำงในผูน้ ำทุกระดบั 
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o ท ำใหเ้หน็ว่ำผูน้ ำร่วมมอืกนัท ำงำนเป้นทมีในลกัษณะ collective leadership 
• ประเมนิกำรรบัรู ้ควำมเขำ้ใจ และควำมมุ่งมัน่ของบุคลำกรทีจ่ะน ำวสิยัทศัน์และค่ำนิยมมำสูก่ำรปฏบิตัเิพื่อ

ผลกำรด ำเนินงำนทีด่ขีององค์กร 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  
กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• กำรเทยีบเคยีงค่ำนิยมขององคก์รกบัค่ำนิยมของ 
HA/HPH 

• ตวัอย่ำงรปูธรรมของกำรปฏบิตัติำมค่ำนิยมทีใ่ช้
สือ่สำรในองคก์ร 

 

• ผลกำรประเมนิกำรรบัรู ้ควำมเขำ้ใจ และควำม
มุ่งมัน่ของบุคลำกรในกำรน ำวสิยัทศัน์และค่ำนิยม
มำสูก่ำรปฏบิตั ิ

• ตวัอย่ำงผลกำรด ำเนินงำนทีเ่ป็นผลมำจำก
วสิยัทศัน์ ทัง้ในระดบับรหิำรและระดบัปฏบิตั ิ

 
(2) ผูน้ ำระดบัสงูสง่เสรมิกำรปฏบิตัอิย่ำงมจีรยิธรรม: 

(i) ก ำหนดแนวทำงปฏบิตัทิีพ่งึประสงค ์(codes of conduct) ขององคก์รทีส่อดคลอ้งกบัหลกัจรยิธรรม1 (ethical 
principles) เป็นลำยลกัษณ์อกัษร;  

(ii) สง่เสรมิกำรใชห้ลกัจรยิธรรม ชีน้ ำกำรตดัสนิใจและปฏสิมัพนัธร์ะหวำ่งเจำ้หน้ำที่ ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน. ผูม้สีว่น
เกีย่วขอ้ง และสงัคมโดยรวม. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยของค ำทีเ่กีย่วขอ้ง 

o คณุธรรม (moral) เป็นคุณลกัษณะทีอ่ยู่ภำยในตวัคน เป็นควำมดงีำมในจติใจทีท่ ำใหเ้คยชนิต่อ
กำรประพฤตดิ ีเป็นปัจจยัสง่เสรมิใหม้จีรยิธรรม เป็นจดุเริม่ของกำรพฒันำเพื่อใหม้จีรยิธรรม 

o จริยธรรม (ethics) เป็นคุณลกัษณะของควำมดงีำมทีป่รำกฏออกมำภำยนอก ว่ำเป็นกำรตดัสนิใจ
และปฏบิตัทิีถู่กตอ้งเหมำะสม 

o หลกัจริยธรรม (ethical principles) คอืหลกักำรหรอืค่ำนิยมพืน้ฐำนทีแ่สดงถงึคุณลกัษณะของกำร
ตดัสนิใจและกำรปฏบิตัทิีถู่กต้องเหมำะสม ท ำใหบ้รรลุถงึสภำพชวีติอนัทรงคุณค่ำทีพ่งึประสงค ์
และไม่เกดิควำมเสยีหำยต่อองคก์ร 

o แนวปฏิบติัท่ีพึงประสงคห์รอืประมวลจรรยำบรรณ (code of conduct) คอืกรอบแนวทำงกำร
ประพฤตปิฏบิตัทิีด่งีำมตำมหลกัจรยิธรรมขององค์กร ระบุขอ้ปฏบิตัทิีพ่งึกระท ำและขอ้หำ้มต่ำงๆ 

• ผูน้ ำระดบัสงูก ำหนดหลกัจริยธรรมทีจ่ะใชช้ีน้ ำกำรตดัสนิใจและกำรปฏบิตัขิองทุกคนในองคก์ร โดย
พจิำรณำจำก 

 
1 หลกัจริยธรรม หมำยถงึ หลกัแห่งควำมประพฤตปิฏบิตัชิอบ ซึง่มรีำกฐำนอยู่บนหลกัค ำสอนของศำสนำ ปรชัญำและขนบธรรมเนียมประเพณี 
เป็นหลกัประพฤตปิฏบิตัตินเพื่อบรรลถุงึสภำพชวีติอนัทรงคุณค่ำทีพ่งึประสงค์ และไม่เกดิควำมเสยีหำยต่อองคก์ร 
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o หลกัจริยธรรมสำกล ไดแ้ก ่
▪ ควำมเทีย่งธรรม (justice) เช่น กำรปฏบิตัติ่อทุกคนอย่ำงเท่ำเทยีมกนั กำรกระจำย

ทรพัยำกร กำรไม่เลอืกปฏบิตั ิ
▪ เคำรพควำมอสิระและเป็นตวัของตวัเอง (autonomy) เช่น กำรใหข้อ้มลูเกีย่วกบัทำงเลอืก

และใหม้สีว่นรว่มในกำรตดัสนิใจ กำรขอค ำยนิยอม กำรปรบักำรรกัษำใหเ้หมำะกบัควำม
พงึใจของแต่ละคน  

▪ กำรท ำควำมดเีกือ้กูล (beneficence) เช่น กำรปฏบิตัหิน้ำทีด่ว้ยควำมรบัผดิชอบ 
ระมดัระวงั เป็นไปตำมมำตรฐำนและควำมรูท้ีท่นัสมยั ประเมนิผลงำนทีก่ระท ำลงไป 

▪ ควำมซื่อสตัย ์(fidelity) เช่น ควำมจรงิใจ กำรสรำ้งควำมสมัพนัธ ์กำรรกัษำควำมลบั กำร
สรำ้งควำมไวว้ำงใจ และกำรใหข้อ้มลูทีถู่กตอ้งสมบูรณ์ กำรหลกีเลีย่งผลประโยชน์ทบัซอ้น 

▪ ไม่ก่อใหเ้กดิอนัตรำย (non-maleficence) ทัง้จำกกำรกระท ำและกำรไม่กระท ำ  
o มำตรฐำนทำงจริยธรรมข้ำรำชกำรพลเรือน 

▪ กำรยดึมัน่และยนืหยดัท ำในสิง่ทีถู่กตอ้ง (=beneficence) 
▪ ควำมซื่อสตัยส์ุจรติและควำมรบัผดิชอบ (=fidelity) 
▪ กำรปฏบิตัหิน้ำทีด่ว้ยควำมโปร่งใสและสำมำรถตรวจสอบได ้
▪ กำรปฏบิตัหิน้ำทีโ่ดยไม่เลอืกปฏบิตัอิย่ำงไม่เป็นธรรม (=justice)  
▪ กำรมุ่งผลสมัฤทธิข์องงำน 

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

• ผูน้ ำระดบัสงูปฏบิตัตินเป็นตวัอย่ำงใหเ้หน็ถงึควำมมุ่งมัน่ต่อกำรประพฤตปิฏบิตัอิย่ำงมจีรยิธรรม 
• ผูน้ ำระดบัสงูสรำ้งสิง่แวดลอ้มในองคก์รเพื่อใหทุ้กคนปฏบิตัติำมแนวปฏบิตัทิีพ่งึประสงคห์รอืประมวล

จรยิธรรม 
o มกีระบวนกำรทีส่มดลุในเรื่องกำรใหค้วำมรูแ้ละรณรงค์, รำงวลัและแรงจงูใจ, กฎระเบยีบขอ้บงัคบั, 

สรำ้งบรรทดัฐำนของสงัคม, ก ำหนดเป็นนโยบำย 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  
กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• เอกสำรแนวปฏบิตัทิีพ่งึประสงคห์รอืประมวล
จรยิธรรม 

• ตวัอย่ำงกำรใชห้ลกัจรยิธรรมเพื่อชีน้ ำกำร
ตดัสนิใจ 

• ผลกำรประเมนิกำรรบัรูห้ลกัจรยิธรรมและแนว
ปฏบิตัทิีพ่งึประสงค/์ประมวลจรยิธรรมของ
บุคลำกร 
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(3) ผูน้ ำระดบัสงูมุ่งมัน่ต่อกำรประพฤตปิฏบิตัติำมกฎหมำย.  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งศกึษำกฎหมำยและกำรปฏบิตัติำมกฎหมำยในควำมรบัผดิชอบของตน 

o กฎหมำย กฎระเบยีบ และขอ้บงัคบัดำ้นควำมปลอดภยั 
▪ กฎหมำยควบคุมอำคำร 
▪ กฎหมำยดำ้นควำมปลอดภยั อำชวีอนำมยั และสภำพแวดลอ้มในกำรท ำงำน 
▪ กฎหมำยกำรสง่เสรมิและรกัษำคุณภำพสิง่แวดลอ้ม และกำรควบคุมมลพษิ 
▪ กฎหมำยเกีย่วกบัยำ ชวีวตัถุ และเครื่องมอืแพทย ์
▪ กฎหมำยวตัถุอนัตรำย 
▪ กฎหมำยเกีย่วกบัควำมปลอดภยัดำ้นอำหำร ผลติภณัฑส์ุขภำพ 

o กฎหมำย กฎระเบยีบ และขอ้บงัคบัอื่นๆ ทีอ่งค์กรจะตอ้งปฏบิตัติำม  
▪ กฎหมำยเกีย่วกบักำรปกครอง 
▪ กฎหมำยเกีย่วกบักำรเงนิ กำรคลงั กำรงบประมำณ กำรพสัดุ  
▪ กฎหมำยเกีย่วกบัขอ้มลูขำ่วสำร เทคโนโลยสีำรสนเทศ 
▪ กฎหมำยเกีย่วกบักำรประกอบวชิำชพี 
▪ กฎหมำยเกีย่วกบัสถำนพยำบำล 
▪ กฎหมำยเกีย่วกบักำรจำ้งแรงงำน กำรจำ้งงำนผูพ้กิำร 
▪ กฎหมำยเกีย่วกบักำรคุม้ครองผูบ้รโิภค 
▪ กฎหมำยเกีย่วกบักำรควบคุมโรคตดิต่อ 

• วเิครำะหช์่องว่ำงทีย่งัปฏบิตัติำมกฎหมำยไดไ้ม่ครบถว้น วำงแผนและด ำเนนิกำรปรบัปรุง 
• วเิครำะหค์วำมเสีย่งทีจ่ะไม่ปฏบิตัติำมกฎหมำย และจดัใหม้รีะบบทีจ่ะเฝ้ำตดิตำมอย่ำงใกลช้ดิ 
• ผูน้ ำระดบัสงูปฏบิตัตินเป็นตวัอย่ำงของควำมมุ่งมัน่ในกำรปฏบิตัติำมกฎหมำย 
• ผูน้ ำระดบัสงูสรำ้งสิง่แวดลอ้มขององคก์รทีส่ง่เสรมิกำรปฏบิตัติำมกฎหมำย  

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• กำรปฏบิตัตินของผูน้ ำระดบัสงูทีแ่สดงตวัอย่ำง
ควำมมุ่งมัน่ในกำรปฏบิตัติำมกฎหมำย 

• กำรรบัรูจ้ดุเน้นเรื่องกำรปฏบิตัติำมกฎหมำยจำก
ผูน้ ำ 
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ข. กำรสือ่สำร (Communication 

(1) ผูน้ ำระดบัสงูใชก้ำรสือ่สำรอย่ำงไดผ้ลและสรำ้งควำมผกูพนักบับุคลำกรทัว่ทัง้องค์กร และผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนที่
ส ำคญั: 
(i) สือ่สำรสองทศิทำง อย่ำงเปิดเผย และเขำ้ใจงำ่ย กบัทุกกลุ่มเป้ำหมำย; 
(ii) สือ่สำรกำรตดัสนิใจทีส่ ำคญัและควำมจ ำเป็นในกำรเปลีย่นแปลงกบับุคลำกรและผูเ้กีย่วขอ้ง ตำมควำมจ ำเป็น;  
(iii) สรำ้งแรงบนัดำลใจ จงูใจ เพื่อใหบุ้คลำกรสรำ้งผลกำรด ำเนินกำรทีด่แีละใหค้วำมส ำคญักบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกนัท ำควำมเขำ้ใจวธิกีำรสือ่สำรทีไ่ดผ้ล 

o ผูร้บัสำรทีเ่ป็นกลุ่มเป้ำหมำยไดแ้ก่ บุคลำกรทัง้องค์กร ผูป่้วย/ผูร้บับรกิำร ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
o ช่องทำงกำรสือ่สำร ซึง่ควรเน้นกำรใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ กำรสือ่สำรสองทำง และกำรสือ่สำรผ่ำน

เครอืขำ่ยทีไ่ม่เป็นทำงกำร 
o ประเดน็ในกำรสือ่สำร ซึง่ควรใหค้วำมส ำคญักบัสิง่ทีอ่งค์กรมุ่งเน้น (เขม็มุ่ง) กำรตดัสนิใจทีส่ ำคญั 

ควำมจ ำเป็นในกำรเปลีย่นแปลง  
• ผูน้ ำระดบัสงูก ำหนด/ทบทวนวธิกีำรสือ่สำรกบับุคลำกรในองคก์ร (อำจจดัท ำเป็นตำรำงแสดงถงึวธิกีำร

สือ่สำร เนื้อหำทีส่ ือ่สำร/กลุ่มเป้ำหมำย ควำมถี)่ รวมทัง้กำรสือ่สำรไปสูเ่ครอืขำ่ยทีไ่ม่เป็นทำงกำรในองค์กร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกนัท ำควำมเขำ้ใจกำรสรำ้งควำมผกูพนักบับุคลำกรและกำรจงูใจเพื่อใหม้ผีลกำรด ำเนินกำร

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

ตำมหน้ำทีเ่ตม็ที ่รบัมอบหมำยงำนทีท่ำ้ทำย สรำ้งสรรคง์ำนดว้ยตนเองโดยไม่ถำมว่ำองค์กรให้
อะไร) 

o ท ำควำมเขำ้ใจปัจจยัทีม่ผีลต่อควำมผกูพนัและแรงจงูใจของบุคลำกร โดยเฉพำะอย่ำงยิง่กำรเป็น
สมำชกิทีม่คุีณค่ำของทมี กำรอยู่ในทมีทีป่ระสบควำมส ำเรจ็ กำรไดท้ ำงำนทีม่คีวำมหมำย และกำร
อยู่ในสิง่แวดลอ้มทีม่คีวำมไวว้ำงใจกนั 

o ท ำควำมเขำ้ใจบทบำทของผูน้ ำในกำรสรำ้งควำมผกูพนัดว้ยกำรโคช้ กำรน ำดว้ยวสิยัทศัน์/ควำม
ใฝ่ฝัน กำรเสรมิพลงั กำรสรำ้งควำมไวว้ำงใจ 

o ท ำควำมเขำ้ใจบทบำทของผูน้ ำในกำรสรำ้งแรงจงูใจเพื่อใหม้ผีลกำรด ำเนินกำรทีด่ ีทัง้กำรสรำ้งแรง
บนัดำลใจ กำรจงูใจเพื่อพฒันำตนเอง กำรยกย่องชมเชย กำรใหร้ำงวลัหรอืค่ำตอบแทนเป็นตวัเงนิ 

o ถ่ำยทอดควำมรบัผดิชอบในกำรสือ่สำรไปยงัผูน้ ำทุกระดบั 
• ผูน้ ำระดบัสงูใชก้ำรสือ่สำรเพื่อเสรมิสรำ้งวฒันธรรมองคก์รในเรื่องกำรเสรมิพลงั [I-5.2ข(1)] 

o ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกนัท ำควำมเขำ้ใจควำมมุ่งหมำยของกำรใหอ้ ำนำจตดัสนิใจ (empowerment) ใน
เชงิกำรบรหิำรจดักำร ว่ำมุ่งใหอ้ ำนำจและควำมรบัผดิชอบแก่บุคลำกรเพื่อตดัสนิใจ ณ จดุทีใ่กลช้ดิ
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ผูป่้วย / ผูร้บับรกิำรมำกทีสุ่ด เพื่อช่วยใหบุ้คลำกรสำมำรถตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูป่้วย / 
ผูร้บับรกิำรตัง้แต่เริม่แรก รวมทัง้ปรบัปรุงกระบวนกำรและผลลพัธข์องกำรท ำงำนในควำม
รบัผดิชอบของตน 

o ผูน้ ำระดบัสงูก ำหนดขอบเขตกำรใหอ้ ำนำจตดัสนิใจ (empowerment) แก่ผูบ้รหิำรและผูป้ฏบิตังิำน 
ตวัอย่ำงกำรตดัสนิใจทีผู่น้ ำตอ้งกำรใหเ้กดิขึน้ รวมทัง้สนับสนุนขอ้มลูขำ่วสำรทีจ่ ำเป็น 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรประเมนิควำมเขำ้ใจ (ผลของกำรสือ่สำร) ควำมมัน่ใจ (ผลของกำรใหอ้ ำนำจ
ตดัสนิใจ) ควำมอยำกท ำ (ผลของกำรใหร้ำงวลัและยกย่องชมเชย) ต่อทศิทำงและจุดเน้นขององคก์ร กำร
มุ่งเน้นผลกำรด ำเนินกำรทีด่ ี และน ำผลกำรประเมนิมำปรบัปรุงกำรสือ่สำร กำรสรำ้งควำมผกูพนั กำรให้
อ ำนำจตดัสนิใจ และกำรจงูใจ 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ภำพรวมของวธิกีำรสือ่สำรโดยสรุป • ผลกำรประเมนิประสทิธผิลของกำรสือ่สำร  กำร
สรำ้งควำมผกูพนั กำรใหอ้ ำนำจตดัสนิใจ และกำร
จงูใจ รวมทัง้กำรปรบัปรุงทีเ่กดิขึน้ 
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ค. ควำมส ำเรจ็ขององคก์ร (Organization's success) 

(1) ผูน้ ำระดบัสงูสรำ้งสภำพแวดลอ้มทีท่ ำใหอ้งค์กรประสบควำมส ำเรจ็:  
(i) ท ำใหอ้งคก์รบรรลุพนัธกจิ และเป็นองคก์รทีค่ล่องตวั; 
(ii) ปลูกฝังกำรเรยีนรูข้ององค์กรและบุคลำกรแต่ละคนรวมทัง้ สง่เสรมิกำรสรำ้งนวตักรรม;  
(iii) มวีฒันธรรมทีส่ง่เสรมิควำมผกูพนักบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนและบุคลำกร; 
(iv) มกีำรพฒันำและเตรยีมผูน้ ำในอนำคตขององค์กร. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกนัท ำควำมเขำ้ใจในประเดน็ต่อไปนี้ 

o ควำมส ำเรจ็ในปัจจบุนั หมำยถงึ กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของกจิกำรในปัจจุบนั กำรจดักำร
ควำมเสีย่ง ควำมคล่องตวั และกำรบรหิำรจดักำรเชงิกลยุทธ ์

o ควำมส ำเรจ็ในอนำคต หมำยถงึ ควำมสำมำรถทีพ่รอ้มรบัมอืสภำพแวดลอ้มและปฏบิตักิำรใน
อนำคต 

o กำรสรำ้งสภำพแวดลอ้มเพื่อควำมส ำเรจ็ ผูน้ ำควรค ำนึงถงึระดบัควำมเสีย่งทีย่อมรบัได ้วฒันธรรม
องค์กร ระบบงำน ขดีควำมสำมำรถและอตัรำก ำลงั สมรรถนะหลกัขององคก์ร ทรพัยำกร กำรสรำ้ง
นวตักรรม ตลอดจนปัจจยัสิง่แวดลอ้มภำยนอก  

• ผู้น ำระดบัสูงทบทวนและสร้ำงสภำพแวดล้อมท่ีเอ้ือต่อกำรบรรลุพนัธกิจและวตัถปุระสงคข์อง
องคก์ร เช่น กำรก ำหนดควำมคำดหวงัทีช่ดัเจน กำรตดิตำมควำมกำ้วหน้ำ กำรใหค้วำมช่วยเหลอืใน
ประเดน็ทีเ่ป็นควำมทำ้ทำยมำกๆ 

• ผู้น ำระดบัสูงทบทวนและสร้ำงสภำพแวดล้อมท่ีท ำให้เป็นองคก์รท่ีคล่องตวั เช่น กำรปรบัเปลีย่น
ขอ้บงัคบัหรอืแนวทำงปฏบิตัเิมื่อจ ำเป็น กำรใหอ้ ำนำจแก่ผูบ้รหิำรระดบัตน้ในกำรตดัสนิใจเพื่อตอบสนอง
ควำมตอ้งกำรของผูร้บับรกิำร กำรท ำใหร้ะบบงำนต่ำงๆ มคีวำมยดืหยุ่นมำกขึน้ 

• ผู้น ำระดบัสูงทบทวนและสร้ำงสภำพแวดล้อมท่ีเอ้ือต่อกำรเรียนรู้ในระดบัองคก์รและบุคลำกร เชน่ 
กำรจดัใหม้แีหล่งขอ้มลูเพื่อกำรเรยีนรูท้ีเ่ขำ้ถงึไดง้ำ่ยรวมทัง้กำรเรยีนรูผ่้ำนระบบ internet, กำรสง่เสรมิใหม้ี
ทกัษะในกำรตัง้ค ำถำมเพื่อแสวงหำควำมรูใ้นงำนประจ ำ, กำรสง่เสรมิใหม้กีำรรวมตวักนัอย่ำงไม่เป็น
ทำงกำรเพื่อแลกเปลีย่นเรยีนรู ้(Community of Practice), กำรน ำผลงำนดำ้นกำรพฒันำคุณภำพ กำรวจิยั 
กำรวเิครำะหข์อ้มลู มำใชเ้รยีนรูเ้พื่อกำรตดัสนิใจในระดบัองคก์ร 

• ผู้น ำระดบัสูงทบทวนและสร้ำงสภำพแวดล้อมท่ีเอ้ือต่อกำรสร้ำงนวตกรรม เช่น กำรมรีะบบ
ขอ้เสนอแนะ กำรฝึกอบรมควำมคดิสรำ้งสรรค์ กำรสง่เสรมิใหเ้กดินวตกรรมเชงิระบบ กำรสง่เสรมิให้
แสวงหำและน ำแนวคดิใหม่ๆ มำทดลองใชโ้ดยไม่ตอ้งกลวัควำมลม้เหลว กำรจดัสรรเวลำใหฟ้รจีำกงำน
ประจ ำ กำรจดัตัง้ทมีเฉพำะ กำรสรำ้งเวทใีหเ้กดิระบบนิเวศของกำรสรำ้งนวตักรรม กำรเกบ็เกีย่วควำมคดิ
ใหม่ๆ จำกหมู่ชน (crowdsourcing) เป็นตน้  
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• ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนและสง่เสรมิใหเ้กดิสิง่แวดลอ้มทีเ่อือ้ต่อสมัพนัธภำพในกำรท ำงำนทีด่ ี
• ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนและสง่เสรมิใหเ้กดิสิง่แวดลอ้มทีเ่อื้อต่อควำมร่วมมอืและกำรประสำนบรกิำร เช่น กำร

จดัโครงสรำ้งกำรท ำงำนในลกัษณะสหสำขำวชิำชพี กำรวำงแผนระบบบรกิำรเฉพำะโรคทีม่กีำรประสำนใน
ทุกขัน้ตอนและทุกจุดบรกิำร กำรเขำ้ร่วมแกไ้ขปัญหำทีม่คีวำมอ่อนไหว (sensitive) ซึง่เกดิขึน้ระหวำ่ง
หน่วยงำน 

• ผู้น ำสร้ำงวฒันธรรมท่ีส่งเสริมควำมผกูพนักบัผู้ป่วย/ผู้รบัผลงำน เช่น กำรรบัรูข้อ้คดิเหน็ของผูป่้วย
โดยผูน้ ำ กำรสรำ้งควำมสมัพนัธก์บัตวัแทนชุมชน กำรเสรมิพลงัใหผู้ป้ฏบิตังิำนแกปั้ญหำของผูป่้วยไดโ้ดยมี
อ ำนำจใชท้รพัยำกรทีเ่หมำะสม กำรบรรจุเรื่องประสบกำรณ์ของผูป่้วยเป็นวำระประจ ำวำระแรกๆ ในกำร
ประชุมของผูน้ ำ กำรสง่เสรมิใหผู้ป่้วยรวมกลุ่มกนัเพื่อท ำกจิกรรมช่วยเหลอืผูป่้วยดว้ยกนั 

• ผู้น ำสร้ำงวฒันธรรมท่ีส่งเสริมควำมผกูพนักบับุคลำกร เช่น กำรรบัฟังควำมคดิเหน็ของบุคลำกรโดย
ผูน้ ำเอง กำรสือ่สำรใหบุ้คลำกรรบัรูค้วำมทำ้ทำยและทศิทำงทีช่ดัเจนขององค์กร  กำรสนับสนุนใหบุ้คลำกร
ไดท้ ำงำนทีถ่นัด ทำ้ทำย และสอดคลอ้งกบัค่ำนิยมของตนเอง  กำรสรำ้งบรรยำกำศของกำรรบัฟัง เคำรพ 
ไวเ้นื้อเชื่อใจ ร่วมมอื กลำ้เสีย่ง  กำรขอบคุณและยกย่องชมเชยในโอกำสทีเ่หมำะสม   

• ผู้น ำพฒันำและเตรียมผู้น ำในอนำคตขององคก์ร ดว้ยกำรก ำหนดต ำแหน่งบรหิำรทีต่อ้งจดัท ำ 
succession plan  ก ำหนด competency ในดำ้นกำรน ำและกำรบรหิำร  คน้หำผูท้ีอ่ยู่ในขำ่ย (candidate)  
จดักำรพฒันำและฝึกอบรม  ตดิตำมผลกำรปฏบิตังิำน  

• ประเมนิสภำพแวดลอ้มดำ้นตำ่งๆ ทัง้ในดำ้นกำรรบัรูข้องบุคลำกร และผลงำนทีเ่กดิขึน้ และน ำไปใชว้ำงแผน
พฒันำต่อเนื่อง 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• วธิกีำรใหม่ๆ หรอืนวตกรรมทีน่ ำมำใชใ้นกำรสรำ้ง
สภำพแวดลอ้มและบรรยำกำศ 

• กำรปรบัปรุงทีเ่ป็นผลจำกกำรท ำ Leadership 
Walkround 

• ผลกำรประเมนิในสภำพแวดลอ้มและบรรยำกำศ
ต่ำงๆ ขำ้งตน้ และแผนพฒันำทีเ่กดิขึน้ 
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(2) ผูน้ ำระดบัสงูท ำใหเ้กดิกำรปฏบิตัอิย่ำงจรงิจงั (Focus on Action): 
(i)  ก ำหนดกลยุทธท์ีมุ่่งเน้น กำรพฒันำคุณภำพ และกำรปฏบิตัทิีจ่ ำเป็นเพื่อบรรลุพนัธกจิขององคก์ร; 
(ii) ก ำหนดควำมคำดหวงัต่อผลกำรด ำเนินกำรขององคก์ร และจดุมุ่งเน้นทีก่ำรสรำ้งคุณค่ำใหแ้กผู่ป่้วย/ผูร้บัผลงำน. 
(iii) แสดงใหเ้หน็ถงึภำระควำมรบัผดิชอบของผูน้ ำ (personnel accountability) ต่อกำรด ำเนินกำรขององคก์ร 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูก ำหนดกำรปฏบิตัทิีเ่ป็นจุดเน้นโดย 

o เลอืกวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ์ ประเดน็ควำมปลอดภยัทีส่ ำคญั กำรเปลีย่นแปลงทีส่ ำคญั หรอื
โอกำสสรำ้งนวตักรรม มำก ำหนดเป็นจุดเน้นส ำหรบักำรปฏบิตั ิ(หรอืทีเ่รยีกว่ำเขม็มุ่ง) 

o ทบทวนตวัชีว้ดัผลกำรด ำเนินกำรตำมช่วงเวลำทีส่มควร วเิครำะหค์วำมกำ้วหน้ำในกำรพฒันำตำม
แผน กำรบรรลุวตัถุประสงคแ์ละวสิยัทศัน์ขององคก์ร น ำประเดน็ทีไ่ม่บรรลุเป้ำหมำยมำก ำหนดเป็น
จุดเน้นในกำรพฒันำทีส่ ำคญั (priority for improvement)  

o ก ำหนดควำมคำดหวงัในจดุเน้นดงักล่ำว โดยพจิำรณำคุณค่ำต่อผูร้บัผลงำนและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
ต่ำงๆ อย่ำงสมดุล 

• ผูน้ ำระดบัสงูแสดงภำระรบัผดิชอบโดย 
o สือ่สำรกำรปฏบิตัทิีเ่ป็นจดุเน้นไปยงัหน่วยงำนและผูเ้กีย่วขอ้ง ใหก้ำรสนับสนุนกำรน ำจดุเน้นไปสู่

กำรปฏบิตั ิ 
o งตดิตำมควำมกำ้วหน้ำของกำรปฏบิตัติำมจุดเน้น ใหค้วำมชว่ยเหลอืในกำรแกไ้ขปัญหำอุปสรรค 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• กำรปฏบิตัทิีเ่ป็นจุดมุ่งเน้นทัง้ในสว่นของกลยุทธ์
และกำรพฒันำคุณภำพ และระดบัควำมคำดหวงั
ในจุดเน้นดงักล่ำว 

• บทเรยีนหรอืนวตักรรมทีผู่น้ ำใชก้ระตุน้ใหน้ ำ
จุดเน้นไปสูก่ำรปฏบิตั ิ

• ผลกำรตดิตำมควำมกำ้วหน้ำของกำรปฏบิตัติำม
จุดมุ่งเน้น 
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(3) ผูน้ ำระดบัสงูสนับสนุนควำมพยำยำมในกำรพฒันำคุณภำพและควำมปลอดภยั: 
(i) ก ำหนดนโยบำย เป้ำประสงค ์ล ำดบัควำมส ำคญั และควำมคำดหวงั ในเรื่องคุณภำพและควำมปลอดภยั; 
(ii) สง่เสรมิวฒันธรรมควำมปลอดภยั กำรเน้นคนเป็นศูนยก์ลำง กำรพฒันำอย่ำงต่อเนื่อง และกำรเรยีนรู;้ 
(iii) ทบทวนและก ำกบัตดิตำมผลกำรด ำเนินกำร และควำมกำ้วหน้ำของกำรพฒันำอย่ำงต่อเนื่อง รวมทัง้ช่วย

แกไ้ขปัญหำอุปสรรค. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
กำรก ำหนดทิศทำง 

• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัก ำหนดหรอืทบทวนทศิทำงนโยบำยในเรื่องคุณภำพและควำม
ปลอดภยั ซึง่ควรเป็นสว่นหนึ่งของแผนกลยุทธข์อง รพ.  
o นโยบำย (policy) เป็นทศิทำงทัว่ไปขององค์กรเกีย่วกบัคุณภำพและควำมปลอดภยัซึง่ประกำศโดย

ผูบ้รหิำร 
o เป้ำประสงค ์(goals)  คอืขอ้ควำมทีก่ล่ำวอย่ำงกวำ้งๆ ถงึผลลพัธ ์(ในทีน่ี้คอืผลลพัธด์ำ้นคุณภำพ

และควำมปลอดภยั) 
o ล ำดบัควำมส ำคญั (priorities) หรอืเขม็มุ่ง (Hoshin) คอืจุดเน้นทีอ่งค์กรตอ้งกำรพฒันำในแต่ละ

ช่วงเวลำ ซึง่ควรมำจำกกำรวเิครำะหข์อ้มลูและสถำนกำรณ์ต่ำงๆ อย่ำงเหมำะสม 
o ควำมคำดหวงั (expectation) ควรมทีัง้เป้ำ (targets) ของประเดน็ทีเ่ป็นล ำดบัควำมส ำคญั และ

ควำมคำดหวงัต่อพฤตกิรรมของบุคลำกรในดำ้นคุณภำพและควำมปลอดภยั 

วฒันธรรมควำมปลอดภยั 

• ผูน้ ำระดบัสงูก ำหนดเรื่องควำมปลอดภยัเป็นวตัถุประสงคส์ ำคญัในแผนกลยุทธ์ 
• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัวเิครำะหค์วำมเสีย่งหรอืโอกำสทีจ่ะเกดิควำมไม่ปลอดภยัหรอื

ควำมดอ้ยคุณภำพในกำรดแูลผูป่้วยทีส่ ำคญั และก ำหนดมำตรกำรทีเ่ป็นหลกัประกนัคุณภำพและควำม
ปลอดภย้ โดยเฉพำะอย่ำงยิง่ 
o กำรเรยีนรูจ้ำกเหตุกำรณ์ไม่พงึประสงคเ์พื่อน ำมำสูก่ำรป้องกนั (ท ำ RCA ดว้ยวธิกีำรทีเ่หมำะสม 

และปรบัปรุงระบบทีม่คีวำมปลอดภยัยิง่ขึน้ โดยใชแ้นวคดิ Human Factors Engineering) 
o กำรเตรยีมบุคลำกรใหม้คีวำมรูแ้ละทกัษะเพยีงพอ 
o กำรดแูลผูป่้วยทีม่คีวำมเสีย่งสงู 
o กำรเฝ้ำระวงัผูป่้วยเพื่อใหส้ำมำรถแกไ้ขปัญหำไดร้วดเรว็ทนัท่วงที 
o กำรดแูลผูป่้วยในสถำนกำรณ์หรอืหน่วยงำนทีม่บีุคลำกรไม่เพยีงพอ 

• ผูน้ ำระดบัสงูส่งเสรมิใหม้กีำรน ำ Patient & Personnel Safety Goals : SIMPLE มำศกึษำ ปฏบิตั ิและ
ตดิตำม ตำมควำมเหมำะสม (ปฏบิตัใิหม้ำกทีสุ่ด เลอืกตดิตำมเท่ำทีจ่ ำเป็น อำจจะใชแ้นวคดิร่วมดว้ยชวย
กนั One Staff One Issue แจกประเดน็ควำมปลอดภยัใหบ้คุลำกรทีอ่ำสำสมคัรไปตดิตำมกำรปฏบิตัิในแต่
ละประเดน็ แลว้น ำมำรำยงำนใหผู้เ้กีย่วขอ้งทรำบ) 
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• ผูน้ ำทุกระดบัสรำ้งควำมมัน่ใจในระบบรำยงำนอุบตักิำรณ์ว่ำจะไม่ก่อใหเ้กดิผลรำ้ยต่อผูร้ำยงำน ทัง้ดว้ยกำร
ก ำหนดนโยบำย กำรท ำควำมเขำ้ใจ และกำรปฏบิตัิ 

• ผูน้ ำระดบัสงูจดัใหม้ ีPatient Safety Leadership Walkround เพื่อสือ่สำรทศิทำงและค่ำนิยมในเรื่องควำม
ปลอดภยั รบัทรำบเหตุกำรณ์ไม่พงึประสงค ์ปัญหำอุปสรรค และขอ้เสนอแนะจำกเจำ้หน้ำที่ 

• ผูน้ ำทุกระดบัสง่เสรมิใหใ้ชก้ำรพดูคุยกนับ่อยๆ อย่ำงสัน้ๆ ในทุกโอกำส เพื่อเพิม่ควำมตระหนักในเรื่อง
ควำมเสีย่ง เช่น Morning Brief, Safety Brief, กำรทบทวนขำ้งเตยีง, กำรสง่ต่อระหว่ำงเวร 

• ประเมนิปัจจยัและตวัแปรส ำคญัทีส่ะทอ้นถงึกำรมวีฒันธรรมควำมปลอดภยัในองคก์ร เช่น ใช ้Patient 
Safety Culture Survey ของ AHRQ และน ำผลทีไ่ดม้ำพจิำรณำปรบัปรุง 

วฒันธรรมของกำรเน้นคนเป็นศนูยก์ลำง กำรพฒันำอย่ำงต่อเน่ือง และกำรเรียนรู้ 

• ผูน้ ำเน้นใหบุ้คลำกรท ำควำมเขำ้ใจกบัรปูธรรมของกำรปฏบิตัติำม core values ในเรื่อง patient and 
customer focus หรอื people-centered, continuous improvement และ learning ทีไ่ดจ้ดัท ำไวต้ำม
มำตรฐำน I-1.1ก (1)  

• ผูน้ ำสรำ้งสิง่แวดลอ้ม แรงจงูใจ และตดิตำมพฤตกิรรมของบคุลำกรทีส่ะทอ้นวฒันธรรมทัง้สำมประกำร 

กำรทบทวนบทบำทในกำรสนับสนุนกำรพฒันำ 

• ผูน้ ำทบทวนบทบำทในกำรสนบัสนุนกำรพฒันำคุณภำพและควำมปลอดภยัในประเดน็ขำ้งล่ำงนี้ และ
ด ำเนินกำรใหเ้ขม้ขน้มำกขึน้ 
o กำรใหก้ำรฝึกอบรมทีส่อดคลอ้งกบับทบำทของบุคลำกรในกำรพฒันำคุณภำพและควำมปลอดภยั  
o กำรใหโ้อกำสในกำรพฒันำคุณภำพและควำมปลอดภยั 
o กำรใหแ้นวทำงและควำมช่วยเหลอื  
o กำรขจดัอุปสรรคในกำรพฒันำ  
o กำรสรำ้งแรงจงูใจและใหร้ำงวลั  
o กำรสนับสนุนทรพัยำกรทีจ่ ำเป็น ในกำรพฒันำคุณภำพและควำมปลอดภยั รวมทัง้เทคโนโลยแีละ

ทรพัยำกรส ำหรบักำรตดิตำมวดัผล (tracking) และเปรยีบเทยีบผล 
o กำรปรบัระบบบรหิำรเพื่อเกื้อหนุนกำรพฒันำคุณภำพ 

กำรก ำกบัติดตำม 

• ผูน้ ำจดัใหม้รีะบบกำรรำยงำนควำมกำ้วหน้ำและผลกำรพฒันำคุณภำพตำมแผน รวมทัง้ปัญหำอุปสรรคที่
ตอ้งกำรควำมช่วยเหลอื อย่ำงสม ่ำเสมอ 

• ผูน้ ำระดบัตน้ด ำเนนิกำรแกไ้ขปัญหำอุปสรรคอย่ำงเตม็ควำมสำมำรถ และกลัน่กรองขอกำรสนบัสนุนขึน้มำ
เป็นล ำดบัชัน้หำกไม่สำมำรถใหค้วำมช่วยเหลอืไดด้ว้ยตนเอง 

• ผูน้ ำระดบัสงูรบัทรำบควำมกำ้วหน้ำและผลกำรพฒันำ พจิำรณำควำมพอเพยีงของสิง่ทีด่ ำเนินกำรอยู่ และ
ตอบสนองอย่ำงเหมำะสม (เช่น เพิม่เป้ำหมำย ปรบัแผน สนับสนุทรพัยำกร) 
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ประเดน็ทีค่วรตอบในแบบประเมนิตนเองโดยสรุป  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• กำรก ำหนดทศิทำง: สรุปล ำดบัควำมส ำคญัและ
ควำมคำดหวงัในเรื่องคุณภำพและควำมปลอดภยั 

• วฒันธรรมควำมปลอดภยั: กำรปรบัปรุงทีเ่ป็นผล
จำกกำรท ำ Leadership Walkround และกำร
ประเมนิระดบัวฒันธรรมควำมปลอดภยั 

• กำรสรำ้งสิง่แวดลอ้ม แรงจงูใจเพื่อใหเ้กดิ
วฒันธรรมกำรมุ่งเน้นคนเป็นศูนยก์ลำง กำร
พฒันำอย่ำงต่อเนื่อง และกำรเรยีนรู ้ รวมทัง้
วธิกีำรตดิตำมพฤตกิรรมของบุคลำกร 

• กำรตอบสนองของผูน้ ำทีเ่ป็นผลจำกกำรก ำกบั
ตดิตำม 

• ผลส ำเรจ็ของกำรปฏบิตัติำมนโยบำยและล ำดบั
ควำมส ำคญัในเรื่องคุณภำพและควำมปลอดภยั 

• ผลลพัธท์ีแ่สดงแนวโน้มของระดบัวฒันธรรมดำ้น
ต่ำงๆ ทีม่กีำรส ำรวจ 
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SPA I-1.2 กำรก ำกบัดแูลองคก์รและกำรท ำประโยชน์ให้สงัคม (Governance and Societal 
Contributions) 

องคก์รท ำใหม้ัน่ใจในระบบกำรก ำกบัดแูลกจิกำรทีม่คีวำมรบัผดิชอบ ปฏบิตัติำมกฎหมำย มจีรยิธรรม 
และกำรเป็นองคก์รทีท่ ำประโยชน์ใหส้งัคม 

ก. กำรก ำกบัดแูลองคก์ร (Organizational Governance) 

(1) องคก์รท ำใหม้ัน่ใจว่ำมรีะบบก ำกบัดแูลกจิกำร ทีม่คีวำมรบัผดิชอบในประเดน็ต่อไปนี้: 
(i)  ทศิทำง วตัถุประสงค ์และแผนกลยุทธข์ององคก์ร; 
(ii)  กำรบรหิำรงำน (operational management) ของผูน้ ำระดบัสงู;  
(iii) กำรบรหิำรทำงกำรเงนิ (financial management) และงบประมำณ; 
(iv) ผลกำรด ำเนินกำรขององคก์รและควำมโปร่งใสในกำรด ำเนินกำร; 
(v) กำรตรวจสอบภำยในและภำยนอกทีเ่ป็นอสิระและมปีระสทิธผิล; 
(vi) กำรพทิกัษ์ผลประโยชน์ของผูม้ส่ีวนไดส่้วนเสยี. 

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

(หมำยถงึระบบทีอ่ยู่เหนือคณะผูบ้รหิำร) เช่น 
o คณะกรรมกำรโรงพยำบำลทีม่อี ำนำจก ำกบัดูแลผูบ้รหิำรโรงพยำบำล (ในภำคเอกชนหรอืองค์กำร

มหำชน) 
o สว่นรำชกำรตน้สงักดัของโรงพยำบำล รวมทัง้ระบบกำรนิเทศงำน และกำรตดิตำมประเมนิผลงำน

ของโรงพยำบำลและผูบ้รหิำร รวมไปถงึกำรก ำกบัดแูลโดยระบบประกนัสุขภำพหรอืองคก์รวชิำชพี 
• ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนคุณค่ำเพิม่ทีไ่ดจ้ำกกำรตดิตำมประเมนิผลและขอ้เสนอแนะของระบบกำรก ำกบัดแูล

กจิกำร (รวมถงึระบบตรวจสอบทัง้ภำยในและภำยนอก), ตดิตำมกำรน ำขอ้เสนอแนะไปปฏบิตั ิ 
• ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนพนัธสญัญำ (performance agreement) และระบบรำยงำนระหว่ำงผูก้ ำกบัดแูลกจิกำร 

กบัผูบ้รหิำร เพื่อใหม้ัน่ใจว่ำมกีำรรบัรูผ้ลกำรด ำเนินงำนส ำคญัขององค์กรโดยผูก้ ำกบัดแูลกจิกำร และให้
ขอ้คดิเหน็ป้อนกลบัต่อผูบ้รหิำร 

• ผูน้ ำระดบัสงูแสดงควำมรบัผดิชอบต่อผูก้ ำกบัดแูลกจิกำรในดำ้นต่ำงๆ ต่อไปนี้ 
o กำรขอควำมเหน็ชอบจำกผูก้ ำกบัดแูลกจิกำรในเรื่องทศิทำง วตัถุประสงค ์และแผนกลยุทธข์อง

องค์กร 
o กำรบรหิำรงำน (operational management) ใหเ้ป็นไปตำมนโยบำย เป้ำหมำย แผน และ

งบประมำณทีไ่ดร้บัควำมเหน็ชอบจำกผูก้ ำกบัดแูลกจิกำร รวมทัง้กำรรำยงำนควำมกำ้วหน้ำและ
ปัญหำอุปสรรคแกผู่ก้ ำกบัดแูลกจิกำรอย่ำงสม ่ำเสมอ 
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o กำรบรหิำรทำงกำรเงนิ (financial management) และงบประมำณ ใหเ้ป็นไปตำมระเบยีบขอ้บงัคบั 
มกีำรวำงแผน ตรวจสอบ ควบคุมกำรเงนิและสนิทรพัยข์ององค์กรอย่ำงรดักุม มกีำรใชง้บประมำณ
ถูกตอ้งตำมทีไ่ดร้บัอนุมตัแิละมปีระสทิธภิำพ 

o รำยงำนผลกำรด ำเนนิกำรขององค์กรใหแ้ก่ผูก้ ำกบัดแูลกจิกำรเป็นระยะ 
o วเิครำะหค์วำมเสีย่งต่อขอ้ครหำในเรื่องควำมไม่โปร่งใสในกำรตดัสนิใจของผูบ้รหิำร และด ำเนินกำร

เพื่อใหผู้เ้กีย่วขอ้งไดร้บัทรำบกระบวนกำรตดัสนิใจและควำมโปร่งใสในกำรด ำเนนิงำนของผูน้ ำ
ระดบัสงู 

o วำงระบบกำรตรวจสอบภำยในและภำยนอกทีเ่ป็นอสิระและมปีระสทิธผิล 
o สรำ้งหลกัประกนัว่ำมกีำรพทิกัษ์ผลประโยชน์ของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี มอบหมำยใหม้กีำรส ำรวจและ

รบัเสยีงสะทอ้นของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ในประเดน็ต่ำงๆ เกีย่วกบักำรด ำเนินงำนของผูบ้รหิำร 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  
• คุณค่ำเพิม่และกำรปรบัปรุงระบบงำนทีเ่ป็นผลจำกขอ้เสนอแนะของระบบกำรก ำกบัดแูลกจิกำร (รวมถึงระบบ

ตรวจสอบทัง้ภำยในและภำยนอก) 
กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• คุณค่ำทีไ่ดร้บัและกำรปรบัปรงุระบบงำนทีเ่ป็นผล
จำกขอ้เสนอแนะของระบบกำรก ำกบัดแูลกจิกำร 
(รวมทัง้ระบบตรวจสอบทัง้ภำยในและภำยนอก) 

• ผลลพัธข์องระบบก ำกบัดแูลดำ้นกำรเงนิและกำร
ตรวจสอบ 

 
(2) องคก์รประเมนิและปรบัปรุงประสทิธผิล กำรด ำเนินกำรของ: 

(i) ผูน้ ำระดบัสงู; 
(ii) ระบบกำรน ำ;  
(iii) ระบบก ำกบัดแูลองคก์ร. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• กำรประเมนิผลกำรด ำเนินกำรของผูน้ ำระดบัสงู 

o กำรประเมนิผลกำรด ำเนินกำรของผูน้ ำอำจใชก้ำรทบทวนภำยในกลุ่มผูน้ ำ (peer reviews) กำร
ประเมนิอย่ำงเป็นทำงกำรตำมขอ้ตกลงกำรปฏบิตังิำน กำรรบัฟังเสยีงสะทอ้นจำกบุคลำกรและผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยีทัง้ดว้ยวธิทีีเ่ป็นทำงกำรและไม่เป็นทำงกำร หรอืกำรใชค้ณะกรรมกำรประเมนิผล
ซึง่เป็นบุคคลภำยนอก 

o ผูน้ ำระดบัสงู ก ำหนดสมรรถนะในดำ้นกำรบรหิำรจดักำร (managerial competency) น ำมำใชใ้น
กำรประเมนิและพฒันำผูน้ ำระดบัต่ำงๆ 
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• ผูน้ ำระดบัสงู ทบทวนและปรบัปรุงประสทิธผิลของระบบกำรน ำขององค์กร ในประเดน็ต่อไปนี้ โดยใชก้ำร
ทบทวนภำยในกลุ่มผูน้ ำ และกำรรบัเสยีงสะทอ้นจำกบุคลำกรและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอื่นๆ ดว้ยวธิกีำรทีเ่ป็น
ทำงกำรและไม่เป็นทำงกำร 
o กำรจดัโครงสรำ้งองคก์รทีส่อดคลอ้งกบัเป้ำหมำยและหน้ำที ่
o กำรค ำนึงถงึสมรรถนะและควำมตอ้งกำรของบุคลำกรและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
o กำรก ำหนดควำมคำดหวงัต่อผลกำรด ำเนินกำรในระดบัทีท่ำ้ทำยและกำรเน้นย ำ้ค่ำนิยม  
o กลไกกำรตดัสนิใจของผูน้ ำ กำรสือ่สำรและน ำผลกำรตดัสนิใจไปสูก่ำรปฏบิตั ิ
o กำรเลอืกสรรและพฒันำผูน้ ำ/ผูบ้รหิำร 
o ควำมสมัพนัธร์ะหว่ำงผูน้ ำในสำยงำนต่ำงๆ 
o กำรสรำ้งควำมผกูพนัและกำรท ำงำนเป็นทมีเพื่อบรรลุเป้ำหมำยขององคก์ร 
o กำรกระตุน้และสนับสนุนกำรสรำ้งนวตักรรม กำรเสีย่งในระดบัทีเ่หมำะสม 
o กำรมกีลไกส ำหรบัผูน้ ำในกำรประเมนิตนเอง รบัขอ้มลูป้อนกลบั และน ำไปสูก่ำรปรบัปรุง 

• กำรประเมนิผลระบบก ำกบัดแูลองคก์ร 
o กำรประเมนิผลระบบก ำกบัดแูลองคก์ร อำจใชก้ำรประเมนิตนเองของกรรมกำร ร่วมกบักำรรบัฟัง

เสยีงของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และกำรใชค้ณะกรรมกำรประเมนิผลซึง่เป็นบุคคลภำยนอก 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• กำรปรบัปรุงประสทิธผิลของระบบกำรน ำทีเ่ป็น
ผลมำจำกกำรทบทวน 

• Managerial competency ทีเ่ป็นปัญหำร่วมของ
ผูน้ ำระดบัตำ่งๆ และกำรปรบัปรุงทีเ่กดิขึน้ 

• ผลกำรประเมนิระบบกำรน ำ 
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(3) องคก์รวำงระบบก ำกบัดแูลทำงคลนิิกทีม่ปีระสทิธผิล: 
(i) ก ำหนดใหม้คีณะผูก้ ำกบัดูแลทำงคลนิิกก ำกบัดแูลองคป์ระกอบส ำคญั ไดแ้ก่ กำรทบทวนกำรดแูลผูป่้วยหรอื

กำรตรวจสอบทำงคลนิิก ผลสมัฤทธิใ์นกำรดแูลผูป่้วย ประสบกำรณ์ของผูป่้วย กำรบรหิำรควำมเสีย่ง กำรวจิยั
และพฒันำ กำรเปิดเผยขอ้มลู กำรจดักำรสำรสนเทศ กำรศกึษำและฝึกอบรมต่อเนื่องของผูป้ระกอบวชิำชพี 
และกำรผลติ/ร่วมผลติบุคลำกร;  

(ii) คณะผูก้ ำกบัดแูลทำงคลนิกิไดร้บัรำยงำนอย่ำงสม ่ำเสมอเกีย่วกบัผลกำรด ำเนินกำรและกจิกรรมกำรพฒันำ
คุณภำพในกำรดแูลผูป่้วย และแสดงควำมรบัผดิชอบในกำรสรำ้งหลกัประกนัผลลพัธก์ำรดแูลผูป่้วยทีม่ี
คุณภำพตำมมำตรฐำน รวมทัง้สนับสนุนใหจ้ดัท ำแผนพฒันำคุณภำพและตดิตำมก ำกบั 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยของค ำส ำคญัในมำตรฐำนขอ้นี้ 

o กำรก ำกบัดแูลทำงคลินิก หมำยถงึกรอบทีส่ถำนพยำบำลใชเ้พื่อแสดงควำมรบัผดิชอบในกำร
ธ ำรงคุณภำพและมำตรฐำนในงำนบรกิำร ตลอดจนยกระดบัคุณภำพงำนบรกิำรอย่ำงต่อเนื่อง โดย
ใชก้ำรจดักำรงำนคลนิิกบรกิำรอย่ำงเหมำะสมและกำรสรำ้งสภำพแวดลอ้มทีช่่วยเสรมิสรำ้งงำน
บรกิำรทีเ่ป็นเลศิ 

o คณะผู้ก ำกบัดแูลทำงคลินิก หมำยถงึ คณะกรรมกำรทีม่หีน้ำทีก่ ำกบัดแูลกระบวนกำรและ
ผลลพัธด์ำ้นคุณภำพและควำมปลอดภยัในกำรดแูลผูป่้วยทุกแงมุ่ม ซึง่องคก์รควรใชโ้ครงสรำ้งของ
คณะกรรมกำรชุดนี้ใหเ้หมำะสมกบับรบิทขององค์กรและสำมำรถท ำหน้ำทีใ่นกำรใหค้วำมเหน็ที่
เป็นประโยชน์อย่ำงอสิระ เชน่  

▪ คณะกรรมกำรทีก่ ำกบัดแูลธรุกจิขององคก์รอยู่แลว้ของโรงพยำบำลเอกชน 
▪ คณะกรรมกำรทีไ่ดร้บัมอบหมำยจำกตน้สงักดัใหด้แูลระบบคุณภำพและควำมปลอดภยั

ของโรงพยำบำลในสงักดั 
▪ คณะกรรมกำรทีม่ผีูท้รงคุณวุฒจิำกภำยนอกเป็นองคป์ระกอบส ำคญั 
▪ คณะกรรมกำรอื่นๆ ตำมบรบิทของโรงพยำบำล โดยมผีูบ้รหิำรสงูสุดทำงดำ้นกำรแพทย์

เป็นประธำน เป็นอย่ำงน้อย 
• ผูน้ ำระดบัสงูท ำควำมเขำ้ใจองคป์ระกอบส ำคญัทีจ่ะตอ้งมกีำรรำยงำนในระบบก ำกบัดแูลทำงคลนิิก ทบทวน

กำรด ำเนินงำนในเรื่องนัน้ และผูม้หีน้ำทีร่บัผดิชอบ 
o กำรทบทวนกำรดแูลผู้ป่วย/กำรตรวจสอบทำงคลินิก คอืกำรเรยีนรูจ้ำกกำรทบทวนหรอืกำร

ตรวจสอบกระบวนกำรดแูลผูป่้วยและผลลพัธก์ำรดแูลผูป่้วยแต่ละรำย ซึง่อำจจะเป็นกำรทบทวน
เปรยีบเทยีบกบั explicit criteria หรอืแนวปฏบิตัทิำงคลนิิก กำรทบทวนเหตุกำรณ์ไม่พงึประสงค ์
เพื่อน ำมำปรบัปรุงกระบวนกำรดแูลผูป่้วยใหม้คีวำมรดักุมขึน้  และอำจรวมถงึกำรน ำแนวคดิ 
Safety II มำใชใ้นกำรทบทวน คอืกำรทบทวนในกรณีทีผ่ลลพัธด์ภีำยใตส้ถำนกำรณ์ทีห่ลำกหลำย 
ขอ้มลูทีร่ำยงำนควรมทีัง้ (1) ควำมครอบคลุม/ควำมถีข่องกำรทบทวน (2) ตวัอย่ำงบทเรยีนทีไ่ด้
จำกกำรทบทวน กำรปรบัปรุงกระบวนกำรทีเ่กดิขึน้ และกำรตดิตำมผลของกำรปรบัปรุง (ถำ้ม)ี 
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o ผลสมัฤทธ์ิของกำรดแูลผู้ป่วย มอีงคป์ระกอบส ำคญัคอื (1) กำรออกแบบกระบวนกำรดแูลบน
พืน้ฐำนของหลกัฐำนวชิำกำร (2) กำรตดิตำมผลลพัธก์ำรดแูลรกัษำ (3) กำรปรบัปรุงกระบวนกำร
ดแูลผูป่้วย  

o ประสบกำรณ์ของผู้ป่วย เป็นกำรสง่เสรมิใหม้กีำรรบัรูแ้ละใชป้ระโยชน์จำกประสบกำรณ์ของ
ผูป่้วยดว้ยวธิทีีห่ลำกหลำย ซึง่ควรมกีำรรำยงำนกำรปรบัปรุงระบบงำนต่ำงๆ ทีเ่ป็นผลจำกกำรรบัรู้
ประสบกำรณ์ของผูป่้วย 

o กำรบริหำรควำมเส่ียง (ดกูำรปฏบิตัติำมมำตรฐำน II-1.2) ควรมกีำรรำยงำนแนวโน้มของ
ประสทิธผิลของกำรบรหิำรควำมเสีย่ง และปัจจยัองคก์รทีค่ณะกรรมกำรก ำกบัดแูลควรรบัรู้ 

o กำรวิจยัและพฒันำ อำจมลีกัษณะเป็น R2R หรอื health service research หรอื 
implementation หรอื clinical research ซึง่ควรมุ่งเน้นกำรสรำ้งควำมรูห้รอืพสิจูน์ยนืยนั
ประสทิธผิลของกำรดแูลผูป่้วยทีท่มีใหบ้รกิำร ทัง้นี้ขึน้อยู่กบัศกัยภำพของบุคลำกรขององคก์ร 

o กำรเปิดเผยข้อมูล (openness) หมำยถงึกำรเปิดเผยหรอืแสดงขอ้มลูดำ้นกำรรกัษำพยำบำลแก่
ผูป่้วยและญำต ิเพื่อสง่เสรมิใหผู้ป่้วยและญำตมิสีว่นร่วมในกระบวนกำรดแูลรกัษำ ประเดน็ส ำคญั
ทีสุ่ดคอืกำรใหข้อ้เทจ็จรงิแก่ผูป่้วยและครอบครวัเมื่อเกดิเหตุกำรณ์ทีไ่ม่พงึประสงคข์ึน้ ซึง่จะเป็นสิง่
ทีท่ ำใหผู้บ้รหิำรตอ้งตระหนักในควำมส ำคญัของกำรออกแบบระบบทีร่ดักุมดว้ยแนวคดิ human 
factors ร่วมกบักำรสรำ้งวฒันธรรมควำมปลอดภยัในกำรท ำงำนควบคู่ไปดว้ย  

o กำรจดักำรสำรสนเทศ (ดกูำรปฏบิตัติำมมำตรฐำน I-4.1 และ I-4.2) รำยงำนควรครอบคลุมกำร
ใชป้ระโยชน์จำกกำรวดั วเิครำะห ์สำรสนเทศ และกำรใชเ้ทคโนโลยสีำรสนเทศในกำรใหบ้รกิำร
ผูป่้วย 

o กำรศึกษำและฝึกอบรมต่อเน่ืองของผู้ประกอบวิชำชีพ (continuing education-CE) ควรไดร้บั
กำรสง่เสรมิทัง้วชิำชพีทีม่กีฎหมำยรองรบั และวชิำชพีทีไ่ม่มกีฎหมำยระบุไว ้ทัง้กจิกรรมทีไ่ปศกึษำ
และฝึกอบรมภำยนอก กจิกรรมทีเ่รยีนรูด้ว้ยตนเองหรอืเรยีนรูร้่วมกนัภำยในองคก์ร โดยมรีะบบ
กำรจดัเกบ็คะแนนสะสมทีใ่ชใ้นกำรตดิตำมได ้

o กำรผลิต/ร่วมผลิตบุคลำกร (ดกูำรปฏบิตัติำมมำตรฐำน I-6.1จ กำรจดักำรเรยีนกำรสอนและกำร
ฝึกอบรมทำงคลนิิก) สถำนพยำบำลทีเ่ป็นสถำบนักำรศกึษำหรอืสถำบนัสมทบซึง่เป็นทีฝึ่กอบรมอยู่
ในขำ่ยทีจ่ะตอ้งปฏบิตัติำมมำตรฐำนเรื่องนี้ กล่ำวคอืกำรรำยงำนโดยสรปุถงึควำมพรอ้มของกำร
ผลติ/ร่วมผลติ และผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้จำกกำรปฏบิตังิำนของนักศกึษำ/ผูร้บักำรฝึกอบรม 

• กำรรำยงำนผลกำรด ำเนนิกำร 
o ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้ผีูร้บัผดิชอบในกำรจดัท ำสรปุรำยงำนควำมก้ำวหน้ำของกำร

ด ำเนินงำนในแต่ละองคป์ระกอบ เสนอให้คณะผู้บริหำรรบัทรำบอย่ำงสม ่ำเสมอ เช่น ทุกงวดสำม
เดอืน โดยรำยงำนนี้ระบุถงึควำมส ำเรจ็ ปัญหำอุปสรรคและควำมพยำยำมในกำรแกไ้ข รวมทัง้กำร
สนับสนุนทีต่อ้งกำรไดร้บั 
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o คณะผู้บริหำรพจิำรณำรำยงำนควำมกำ้วหน้ำและตอบสนองด้วยกำรให้กำรสนับสนุนอย่ำง
เหมำะสม 

o ผูบ้รหิำรสงูสุดน ำเสนอรำยงำนควำมกำ้วหน้ำและกำรตอบสนองทีไ่ดท้ ำลงไปใหแ้ก่
คณะกรรมกำรก ำกบัดแูลทำงคลินิก  

o คณะกรรมกำรก ำกบัดแูลทำงคลนิิก ให้ข้อเสนอแนะและกำรสนับสนุนเพ่ิมเติม เพื่อใหม้ัน่ใจว่ำ
มกีำรด ำเนินกำรอย่ำงเหมำะสมและเพยีงพอใหผู้ป่้วยไดร้บักำรดแูลอย่ำงมคุีณภำพและปลอดภยั 

o คณะกรรมกำรก ำกบัดแูลทำงคลนิิกและผูบ้รหิำรระดบัสงู สนับสนุนใหม้กีำรจดัท ำแผนพฒันำ
คณุภำพและติดตำมก ำกบั 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ขอ้แนะน ำและกำรตอบสนองทีไ่ดร้บัจำก
คณะกรรมกำรก ำกบัดแูลทำงคลนิิก 

• กำรเปลีย่นแปลงส ำคญัทีเ่กดิขึน้ 
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ข. กำรปฏิบติัตำมกฎหมำยและพฤติกรรมท่ีมีจริยธรรม (Legal and Ethical Behavior) 

(1) องคก์รสง่เสรมิกำรปฏบิตัติำมกฎหมำย และกฎระเบยีบ. ประกอบดว้ย: 
(i) กำรปฏบิตัติำมกฎหมำยและระเบยีบดำ้นควำมปลอดภยั; 
(ii) กำรปฏบิตัติำมกฎหมำยและระเบยีบอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง ; 
(iii) กำรคำดกำรณ์และเตรยีมกำรเชงิรุกต่อกำรด ำเนินกำรหรอืกำรปฏบิตักิำรทีม่ผีลกระทบเชงิลบต่อสงัคมและ

ควำมกงัวลของสำธำรณะ  รวมถงึกำรอนุรกัษ์ทรพัยำกรธรรมชำต.ิ 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรทบทวนกำรปฏบิตัติำมกฎหมำยต่อไปนี้ 

o กฎหมำย กฎระเบยีบ และขอ้บงัคบัดำ้นควำมปลอดภยั 
▪ กฎหมำยควบคุมอำคำร 
▪ กฎหมำยดำ้นควำมปลอดภยั อำชวีอนำมยั และสภำพแวดลอ้มในกำรท ำงำน 
▪ กฎหมำยกำรสง่เสรมิและรกัษำคุณภำพสิง่แวดลอ้ม และกำรควบคุมมลพษิ 
▪ กฎหมำยเกีย่วกบัยำ ชวีวตัถุ และเครื่องมอืแพทย ์
▪ กฎหมำยวตัถุอนัตรำย 
▪ กฎหมำยเกีย่วกบัควำมปลอดภยัดำ้นอำหำร ผลติภณัฑส์ุขภำพ 

o กฎหมำย กฎระเบยีบ และขอ้บงัคบัอื่นๆ ทีอ่งค์กรจะตอ้งปฏบิตัติำม  
▪ กฎหมำยเกีย่วกบักำรปกครอง 
▪ กฎหมำยเกีย่วกบักำรเงนิ กำรคลงั กำรงบประมำณ กำรพสัดุ  
▪ กฎหมำยเกีย่วกบัขอ้มลูขำ่วสำร เทคโนโลยสีำรสนเทศ 
▪ กฎหมำยเกีย่วกบักำรประกอบวชิำชพี 
▪ กฎหมำยเกีย่วกบัสถำนพยำบำล 
▪ กฎหมำยเกีย่วกบักำรจำ้งแรงงำน กำรจำ้งงำนผูพ้กิำร 
▪ กฎหมำยเกีย่วกบักำรคุม้ครองผูบ้รโิภค 
▪ กฎหมำยเกีย่วกบักำรควบคุมโรคตดิต่อ 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรวเิครำะหแ์ละคำดกำรณ์ในประเดน็ส ำคญัต่อไปนี้ 
o กำรด ำเนินกำรทีม่ผีลกระทบเชงิลบต่อสงัคมและควำมกงัวลของสำธำรณะ เช่น ควำมปลอดภยัของ

ผูป่้วย ค่ำใชจ้ำ่ย กำรเขำ้ถงึทีเ่ท่ำเทยีมและทนักำรณ์ สิง่คุกคำมใหม่ๆ ทีเ่กดิขึน้ กำรจดักำรกบัของ
เสยีจำกกำรใหบ้รกิำรทำงกำรแพทย ์

o โอกำสในกำรอนุรกัษ์สิง่แวดลอ้มและใชท้รพัยำกรอย่ำงคุม้ค่ำ เช่น นโยบำยในเรื่อง recycle กำรลด
ปรมิำณขยะ กำรประหยดัพลงังำน นโยบำย green environment 
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• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรปรบัปรุงหรอืก ำหนดมำตรกำรส ำคญัเพื่อตอบสนองต่อกำรวเิครำะหด์งักล่ำว 
ก ำหนดเป้ำหมำย และวธิกีำรประเมนิกำรบรรลุเป้ำหมำย (อำจจะใชว้ธิกีำรประเมนิเชงิปรมิำณหรอืเชงิ
คุณภำพหรอืร่วมกนั)  

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ผลกำรวเิครำะหช์่องว่ำงทีป่ฏบิตัติำมกฎหมำยได้
ไมค่รบถว้น ควำมเสีย่งทีจ่ะไม่ปฏบิตัติำม
กฎหมำย กำรด ำเนินกำรปรบัปรุง 

• ผลกำรวเิครำะหแ์ละคำดกำรณ์ในเรื่อง
ผลกระทบดำ้ลบและควำมกงัวลของสำธำรณะ 
มำตรกำรตอบสนอง 

• กำรด ำเนินกำรในเรื่องกำรอนุรกัษ์สิง่แวดลอ้มและ
ใชท้รพัยำกรอย่ำงคุม้ค่ำ 

• กำรประเมนิผลกำรบรรลุเป้ำหมำยในเรื่อง 
• กำรปฏบิตัติำมกฎหมำยและขอ้บงัคบั 
• ควำมเสีย่ง ผลกระทบดำ้นลบ และควำมกงัวล

ของสำธำรณะ 
• กำรอนุรกัษ์สิง่แวดลอ้มและใชท้รพัยำกรอย่ำง

คุม้ค่ำ 
• รำยงำนผลกำรประเมนิหรอืตรวจสอบจำก

หน่วยงำนผูร้บัผดิชอบ 

(2) องคก์รสง่เสรมิและสรำ้งควำมมัน่ใจว่ำจะมพีฤตกิรรมที่มจีรยิธรรมในปฏสิมัพนัธทุ์กกรณี มกีำรตดิตำมก ำกบั และ
ด ำเนินกำรต่อพฤตกิรรมทีฝ่่ำฝืนหลกัจรยิธรรม. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกบัผูเ้กีย่วขอ้ง ท ำควำมเขำ้ใจในประเดน็ตอ่ไปนี้ 

o หลกัจรยิธรรมตำม SPA I-1.1ก(2) 
o พฤตกิรรมทีม่จีรยิธรรม ครอบคลุมจรยิธรรมทำงกำรแพทยแ์ละจรยิธรรมในกำรปฏบิตังิำน เช่น 

ควำมตรงไปตรงมำกบัคู่คำ้หรอืผูส้ง่มอบ  กำรประเมนิผลงำนระหว่ำงหวัหน้ำกบัผูป้ฏบิตังิำน 
• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรวเิครำะหโ์อกำสและลกัษณะกำรเกดิปัญหำจรยิธรรมในขัน้ตอนต่ำงๆ ของ

กำรปฏบิตังิำน ทัง้ในดำ้นคลนิกิและดำ้นอื่นๆ โดยอย่ำงน้อยพจิำรณำประเดน็ต่อไปนี้ และระบุเฉพำะ
ประเดน็ทีม่โีอกำสเป็นปัญหำขององคก์ร 
o กำรคดิค่ำบรกิำร 
o กำรประชำสมัพนัธ ์
o จรยิธรรมและควำมรบัผดิชอบของผูป้ระกอบวชิำชพี 
o กำรตดัสนิใจยุตกิำรรกัษำ 
o กำรรบัไว/้กำรสง่ต่อ 
o กำรวจิยั 
o กำรรกัษำผูม้บีุตรยำก 
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o กำรปลูกถ่ำยอวยัวะ 
o กำรกระท ำโดยมผีลประโยชน์ทบัซอ้น 
o กำรป้องกนัและกำรใชส้ำรสนเทศทีม่คีวำมอ่อนไหว 
o กำรใชเ้งนิกองทุนอย่ำงเหมำะสม 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหก้ ำหนดมำตรกำรป้องกนักำรปฏบิตัทิีไ่ม่เหมำะสมตำมหลกัจรยิธรรม จดัใหม้ี
ระบบตดิตำมก ำกบั และกำรด ำเนินกำรเมื่อมกีำรฝ่ำฝืน 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ประเดน็จรยิธรรมทีอ่งคก์รใหค้วำมส ำคญั 
มำตรกำรป้องกนักำรปฏบิตัทิีไ่ม่เหมำะสม 

• ผลกำรเฝ้ำระวงัพฤตกิรรมทีสุ่ม่เสีย่งต่อกำรละเมดิ
หลกัจรยิธรรม ผลประโยชน์ทบัซอ้น กำรใช้
สำรสนเทศทีม่ปีระเดน็ควำมอ่อนไหว 

• ผลกำรส ำรวจควำมคดิเหน็ของบุคลำกรต่อ
จรยิธรรมขององค์กร 

 

(3) องคก์รจดัใหม้กีลไกเพื่อกำรรบัรูแ้ละจดักำรกบัประเดน็ทำงจรยิธรรมทีย่ำกล ำบำกในกำรตดัสนิใจ ดว้ยวธิกีำรและ
ระยะเวลำทีเ่หมำะสม. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกบัผูเ้กีย่วขอ้ง ท ำควำมเขำ้ใจกบัประเดน็ทำงจริยธรรมทีย่ำกล ำบำกในกำรตดัสนิใจ 

(ethical dilemma) ต่อไปนี้ 
o ควำมมุ่งหมำยของมำตรฐำนขอ้นี้ เป็นไปเพื่อปกป้องคนท ำงำน มใิช่กำรตดัสนิผดิถูก 
o ประเดน็ทำงจรยิธรรมทีย่ำกล ำบำกต่อกำรตดัสนิใจ (ethical dilemma) หมำยถงึ ประเดน็ทำง

จรยิธรรมทีย่ำกต่อกำรตดัสนิใจเนื่องจำกมฐีำนควำมคดิทำงจรยิธรรมทีข่ดัแยง้กนั หำกตดัสนิใจบน
ฐำนควำมคดิหนึ่ง กอ็ำจขดัแยง้กบัอกีฐำนควำมคดิหนึ่งได ้ซึง่ควรมคีวำมเหน็ของผูเ้ชีย่วชำญที่
หลำกหลำย โดยผูป่้วยและญำตมิสีว่นร่วมในกำรรบัรูแ้ละตดัสนิใจ เช่น กำรตดัสนิใจไม่ใหก้ำร
รกัษำหรอืยุตกิำรรกัษำ กำรใหก้ำรรกัษำทีจ่ ำเป็นแต่ขดักบัควำมประสงคข์องผูป่้วย กำรรบัผูป่้วย
วกิฤตรำยใหม่เขำ้ไปในหอผูป่้วยวกิฤตซึง่จ ำเป็นตอ้งยำ้ยผูป่้วยหนักทีม่อียู่เดมิออก 

o ขัน้ตอนของกำรพจิำรณำเมื่อเกดิ ethical dilemma 
▪ Recognise รบัรูว้่ำเกดิประเดน็จรยิธรรมทีย่ำกล ำบำกในกำรตดัสนิใจ เนื่องจำกมคีวำม

ขดัแยง้กนัในค่ำนิยม หลกักำร หลกัจรยิธรรม 
▪ Break วเิครำะหเ์พื่อจ ำแนกประเดน็หรอืหลกักำรทีข่ดัแยง้กนัออกมำใหช้ดัเจน 
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▪ Seek หำขอ้มลูเพิม่เตมิจำกแหล่งต่ำงๆ ทัง้ค ำแนะน ำขององคก์รวชิำชพีทีเ่กีย่วขอ้ง และ
มุมมองของผูป่้วย  

▪ Decision ตดัสนิใจบนพืน้ฐำนของเหตุผลและหลกักำรทีร่บัฟังได ้(ถำ้ท ำได)้ และบนัทกึไว้
เป็นลำยลกัษณ์อกัษร 

▪ Critical Analysis มกีลไกในองคก์รเขำ้มำช่วยวเิครำะหเ์ชงิลกึรอบดำ้น กรณีทีผู่เ้กีย่วขอ้ง
ไม่สำมำรถตดัสนิใจไดด้ว้ยตนเอง 

▪ Court อำจจะตอ้งขอควำมเหน็จำกศำล กรณีทีไ่ม่สำมำรถหำขอ้ยุตไิด ้
o ทบทวนประสบกำรณ์ขององค์กร 

▪ ตวัอย่ำง ethical dilemma ทีเ่คยเกดิขึน้ในองคก์ร จ ำแนกตำมวชิำชพีต่ำงๆ รวมทัง้ 
ethical dilemma ทีอ่ำจเกดิขึน้กบัผูบ้รหิำร 

▪ กำรตดัสนิใจทีเ่กดิขึน้  
▪ กลไกทีใ่หค้วำมช่วยเหลอื 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรน ำประเดน็ทีย่ำกล ำบำกในกำรตดัสนิใจเนื่องจำกควำมไม่ลงตวัระหว่ำง
มุมมองต่ำงๆ (เช่น กำรตดัสนิใจกำรยุตกิำรรกัษำ กำรเลอืกช่วยชวีติคนหนึ่งแต่ตอ้งสละโอกำสช่วยชวีติอกี
คนหนึ่ง) มำเรยีนรูร้่วมกนั รวมรวบกรณีศกึษำไวเ้พื่อประโยชน์ส ำหรบัผูป้ระกอบวชิำชพีทีอ่ำจตอ้งเผชญิ
สถำนกำรณ์ดงักล่ำว 

• ผูน้ ำระดบัสงูก ำหนดใหม้กีลไกช่วยเหลอื และลกัษณะของกำรตดัสนิใจทีเ่ป็นไปได ้
o กลไกช่วยเหลอืควรมลีกัษณะเป็นทีป่รกึษำหรอืคณะทีป่รกึษำ อำจจะมชีุดเดยีวหรอืหลำยชุดแยก

ตำมลกัษณะปัญหำกไ็ด ้
o ลกัษณะของสถำนกำรณ์และกำรตดัสนิใจทีอ่ำจพบ 

▪ กรณีฉุกเฉินทีต่อ้งตดัสนิใจโดยเร่งด่วน อำจมเีวลำหรอืไม่มเีวลำปรกึษำผูอ้ื่น 
▪ กรณีทีใ่ชเ้วลำใหส้ถำนกำรณ์คลีค่ลำย 
▪ กรณีทีต่อ้งใชค้วำมพยำยำมมำกกว่ำธรรมดำเพื่อหำทำงกำ้วขำ้มทำงเลอืกทีม่อียู่ 
▪ กรณีทีค่วรปรกึษำคณะทีป่รกึษำในองคก์ร 
▪ กรณีทีค่วรปรกึษำองค์กรวชิำชพีหรอืหน่วยงำนภำยนอก 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• สรุปโอกำสทีจ่ะพบ ethical dilemma และกลไก
ช่วยเหลอืในกรณีเกดิ ethical dilemma 

• สรุปเหตุกำรณ์ ethical dilemma ทีเ่คยเกดิขึน้ใน 
2-3 ปีทีผ่่ำนมำ กำรใชก้ลไกช่วยเหลอื และ

• ควำมเขำ้ใจของผูเ้กีย่วขอ้งในเรื่อง ethical 
dilemma  

• ประสทิธภิำพของกลไกสนับสนุนกำรตดัสนิใจเมื่อ
เกดิ ethical dilemma 
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บทเรยีนทีเ่กดิขึน้ 
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ค. กำรท ำประโยชน์ให้สงัคม (Societal Contribution) 

 (1) องค์กรมสีว่นร่วมในกำรท ำประโยชน์ใหส้งัคม. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูท ำควำมเขำ้ใจในประเดน็ต่อไปนี้ 

o กำรท ำประโยชน์ใหส้งัคม (societal contribution) หมำยถงึ  กำรทีอ่งค์กรเป็นกำรสรำ้งประโยชน์
และควำมผำสุกใหแ้ก่สงัคมอย่ำงสมดุล เป็นกำรสนบัสนุนเป้ำหมำยทีส่ ำคญัของสงัคมภำยใต้
ทรพัยำกรทีอ่งคก์รมอียู่  

o กำรท ำประโยชน์ใหส้งัคมมใิช่เป็นเพยีงกำรประชำสมัพนัธห์รอืสรำ้งภำพลกัษณ์ใหอ้งคก์ร และมี
ควำมหมำยมำกกว่ำกำรปฏบิตัติำมกฎระเบยีบขอ้บงัคบั แตเ่ป็นกำรท ำใหเ้หนือกว่ำควำม
รบัผดิชอบขององคก์ร เป็นกำรสรำ้งควำมแตกต่ำงในตลำด และอำจเป็นตวัขบัเคลื่อนควำมผกูพนั
ของผูร้บัผลงำนและบุคลำกร 

o สิง่ทีอ่งคก์รสำมำรถท ำใหแ้ก่สงัคมไดอ้ำจจะเป็น 
▪ กำรรกัษำสิง่แวดลอ้มหรอือนุรกัษ์ทรพัยำกรธรรมชำต ิ
▪ กำรเพิม่ควำมเขม้แขง็ใหก้บัชุมชนโดยรอบ และกำรเตรยีมพรอ้มส ำหรบัภำวะฉุกเฉิน 
▪ กำรสนับสนุนหรอืปรบัปรุงบรกิำรสำธำรณะ เช่น กำรศกึษำ บรกิำรสุขภำพ 
▪ กำรเป็นแบบอย่ำงทีด่ใีนประเดน็ทีม่คีวำมส ำคญัทำงสงัคม 
▪ กำรสนับสนุนดำ้นเศรษฐกจิใหแ้ก่ชุมชน 
▪ กำรแบ่งปันสำรสนเทศ 

o กำรท ำประโยชน์ใหส้งัคมอำจท ำไดโ้ดย 
▪ ผนวกเป็นสว่นหนึ่งของแผนกลยุทธ ์
▪ ผนวกเป็นสว่นหนึ่งของกำรปฏบิตังิำนประจ ำวนั 
▪ จดัเป็นกจิกรรมพเิศษ 

• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมวำงแผนกบัผูเ้กีย่วขอ้งด ำเนินกำรเพื่อใชศ้กัยภำพและทรพัยำกรขององค์กรในกำรท ำ
ประโยชน์ใหส้งัคม รวมทัง้สนบัสนุนใหบุ้คลำกรมสีว่นร่วมตำมควำมเหมำะสม 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• สรุปกจิกรรมกำรท ำประโยชน์ใหส้งัคม • ผลกระทบทีส่งัคมไดร้บัจำกกจิกรรมกำรท ำ
ประโยชน์ใหส้งัคมขององคก์ร (อำจเป็นตวัเงนิ
หรอือื่นๆ) 
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(2) องคก์รก ำหนดชุมชนทีส่ ำคญั (key communities) เพื่อสนับสนุนและใหค้วำมรว่มมอืในกำรสรำ้งควำมเขม้แขง็
ของชุมชน. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกบัผูเ้กีย่วขอ้งก ำหนดชุมชนทีส่ ำคญัทีจ่ะใหก้ำรสนับสนุนโดยใชศ้กัยภำพขององคก์ร  

o กำรสนับสนุนชุมชนในหวัขอ้นี้เหมำยถงึกำรสนับสนุนทีอ่ยู่นอกเหนือหน้ำทีค่วำมรบัผดิชอบของ
องค์กร 

o ชุมชนในทีน่ี้อำจเป็นชุมชนทำงภูมศิำสตรท์ีม่คีวำมส ำคญัต่อองค์กร หรอืสงัคมโดยรวม 
• ผูน้ ำระดบัสงูสนบัสนุนและใหค้วำมร่วมมอืในกำรสรำ้งควำมเขม้แขง็ของชุมชน ซึง่อำจเป็นกำรปรบัปรุงหรอื

อนุรกัษ์สิง่แวดลอ้ม กำรสรำ้งเสรมิสมรรถนะของชุมชน กำรจดับรกิำร กำรเตรยีมควำมพรอ้มต่อภำวะ
ฉุกเฉิน กำรณรงคแ์ละใหค้วำมรูแ้ก่สงัคมในวงกวำ้ง กำรขบัเคลื่อนนโยบำยสำธำรณะ กำรสนับสนุน
เศรษฐกจิของชุมชน 

• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมวำงแผนกบัผูเ้กีย่วขอ้งด ำเนินกำรเพื่อใชศ้กัยภำพและทรพัยำกรขององค์กรในกำรท ำ
ประโยชน์ใหส้งัคม รวมทัง้สนบัสนุนใหบุ้คลำกรมสีว่นร่วมตำมควำมเหมำะสม 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• สรุปกจิกรรมกำรท ำประโยชน์ใหส้งัคม • ผลกระทบทีส่งัคมไดร้บัจำกกจิกรรมกำรท ำ
ประโยชน์ใหส้งัคมขององคก์ร (อำจเป็นตวัเงนิ
หรอือื่นๆ) 
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I – 2 กลยุทธ ์(Strategy) 

SPA I-2.1 กำรจดัท ำกลยุทธ ์(Strategy Development) 

องคก์รวำงแผนเชิงกลยทุธ ์เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรบริกำรสขุภำพ ตอบสนองควำมท้ำ
ทำย และสรำ้งควำมเข้มแขง็ให้กบักำรด ำเนินงำนขององคก์ร. 

ก. กระบวนกำรวำงแผนกลยุทธ ์(Strategic Planning Process) 

(1) องคก์รมกีระบวนกำรในกำรวำงแผนกลยุทธท์ีเ่หมำะสม: 
(i) มกีระบวนกำร ขัน้ตอน ผูม้สีว่นร่วม และกรอบเวลำ ทีเ่หมำะสม; 
(ii) มกีำรใชข้อ้มลูจำกผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ครอบครวั บุคลำกรและขอ้มลูจำกชุมชนตำมควำมเหมำะสม ในกำร

วำงแผนระบบบรกิำร; 
(ii) มกีำรพจิำรณำถงึควำมจ ำเป็นในกำรเปลีย่นแปลง รวมทัง้กำรเป็นองค์กรทีม่คีวำมคล่องตวั. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกนัทบทวนท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยต่อไปนี้ 

o ควำมหมำยของ “กลยุทธ”์ (strategy) ในเชงิกวำ้ง อำจเป็นผลมำจำกหรอืน ำไปสูส่ ิง่ต่อไปนี้: กำร
จดับรกิำรใหม่ รำยไดท้ีเ่พิม่ขึน้ กำรลงทุน กำรสรำ้งควำมรว่มมอืกบัพนัธมติร ควำมสมัพนัธใ์หม่ๆ 
กบับุคลำกรหรอือำสำสมคัร กำรเป็นศูนยค์วำมเป็นเลศิ กำรเป็นผูน้ ำในกำรวจิยั กำรเป็นผู้
ใหบ้รกิำรเชงิบูรณำกำร กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของชุมชนหรอืควำมตอ้งกำรดำ้นสำธำรณสุข 

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

o กำรเปลีย่นแปลงขององค์กรมสีำมลกัษณะ 
▪ กำรเปลีย่นแปลงเชงิกำรพฒันำ (developmental change) เป็นกำรปรบัปรุงในสิง่ทีท่ ำอยู่ 

ไม่ไดส้รำ้งสิง่ใหม่ เช่น ปรบัปรุงทกัษะ กระบวนกำร วธิกีำร มำตรฐำนงำน สภำวะ
แวดลอ้ม 

▪ กำรเปลีย่นแปลงเพื่อเปลีย่นผำ่น (transitional change) เป็นกำรทดแทนสิง่เดมิดว้ย
บำงอย่ำงทีเ่ป็นสิง่ใหม่โดยสิน้เชงิ ตอ้งมกีำรออกแบบ new state และน ำไปปฏบิตั ิ ตอ้ง
ยอมละทิง้วธิปีฏบิตังิำนเดมิๆ อำจจะตอ้งใชก้ำรจดักำรและเครื่องมอืบรหิำรกำร
เปลีย่นแปลง ตวัอย่ำงของกำรเปลีย่นแปลงลกัษณะนี้ เช่น กำรปรบัโครงสรำ้งองคก์ร กำร
ควบรวมกจิกำร กำรสรำ้งผลติภณัฑแ์ละบรกิำรใหม่ทีม่ำแทนของเก่ำ กำรน ำ IT มำใชโ้ดย
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ไม่ตอ้งเปลีย่นแปลงวฒันธรรมหรอืพฤตกิรรมของผูค้น เป็นกำรเปลีย่นแปลงทีก่ ำหนด
เป้ำหมำยในรำยละเอยีดไดต้ัง้แต่แรก ผูค้นเปลีย่นเพยีงทกัษะ ไม่ตอ้งถงึขัน้เปลีย่น 
mindset พฤตกิรรม และวฒันธรรม 

▪ กำรเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉม (transformational change) เป็นกำรเปลีย่นแปลงทีไ่ม่รูว้่ำ 
future state จะเป็นอย่ำงไร ตอ้งมกีำรลองผดิลองถูกและเกบ็ขอ้มลูไปขำ้งหน้ำ จงึเป็นกำร
ยำกทีจ่ะบรหิำรกำรเปลีย่นแปลงดว้ยกำรวำงแผนทีต่ำยตวั ตอ้งเตรยีมรบัมอืกบั
สถำนกำรณ์ทีค่ำดกำรณ์ไม่ได ้อำจเป็นกำรเปลีย่นแปลงในโครงสรำ้ง วฒันธรรม 
ระบบงำน ตลำด จะตอ้งมกีำรเปลีย่นแปลง mindset และพฤตกิรรมของผูค้น  

o ควำมคล่องตวัขององค์กร (organizational agility) หมำยถงึควำมสำมำรถขององค์กรในกำร
เปลีย่นแปลงกลยุทธอ์ย่ำงรวดเรว็ ขณะทีค่วำมยดืหยุ่นในกำรปฏบิตักิำร (operational flexibility) 
หมำยถงึควำมสำมำรถในกำรปรบักำรปฏบิตักิำรเมื่อมโีอกำสหรอืมคีวำมจ ำเป็น รวมถงึกำรปรบัที่
เป็นผลจำกกำรเปลีย่นแปลงกลยุทธ์ 

• ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนกระบวนกำรจดัท ำแผนกลยุทธข์องโรงพยำบำล ในประเดน็ต่อไปนี้ 
o ขัน้ตอนและก ำหนดเวลำกำรจดัท ำแผน  
o กรอบเวลำของแผน 
o ผูม้สีว่นร่วมในกำรจดัท ำแผน 
o ขอ้มลูและแหล่งขอ้มลูทีใ่ชใ้นกำรจดัท ำแผน 
o กลยุทธท์ีไ่ด ้มผีลต่อกำรตดัสนิใจและจดัสรรทรพัยำกรอย่ำงไร 

• ผูน้ ำระดบัสงูรบัรูห้รอืเสำะหำขอ้มลูจำกผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ครอบครวั บุคลำกรและขอ้มลูจำกชุมชนตำม
ควำมเหมำะสม เพื่อน ำมำใชใ้นกำรวำงแผนระบบบรกิำร  

• ผูน้ ำระดบัสงูพจิำรณำควำมจ ำเป็นในกำรเปลีย่นแปลงและควำมคล่องตวัขององคก์ร  
o ตวัอย่ำงควำมจ ำเป็นในกำรเปลีย่นแปลง เช่น จำกกำรเน้น volume มำสูก่ำรเน้น value, จำก

รปูแบบกำรดแูลในสถำนพยำบำลมำสูก่ำรดแูลต่อเนื่องถงึบำ้นและชุมชน, จำกกำรดแูลเป็น 
episode มำสู ่population-based care, กำรใชป้ระโยชน์จำก digital technology, กำรจดับรกิำร
ส ำหรบัผูส้งูอำยุทีม่โีรคร่วมหลำยโรค 

o ตวัอย่ำงควำมคล่องตวัขององคก์ร เช่น กำรรบัมอืกบัสภำวะเศรษฐกจิทีผ่นัผวนหรอืโรคระบำด เทค
โนโยลทีีฉ่ีกแนว 

• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกบับุคลำกรและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีส่ ำคญั ด ำเนินกำรวำงแผนกลยุทธแ์ละพจิำรณำควำม
จ ำเป็นในกำรเปลีย่นแปลงและควำมคล่องตวัขององคก์ร ตำมขัน้ตอนทีก่ ำหนดไว ้ 
o กำรเปลีย่นแปลงแบบพลกิโฉมจะตอ้งค ำนึงถงึกำรมสีว่นรวมของบุคลำกรและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

ตัง้แต่เริม่แรก เช่น กำรร่วมพจิำรณำควำมจ ำเป็นตอ้งมกีำรเปลีย่นแปลง ภำพอนำคตทีต่้องกำร
เหน็ ซึง่อำจตอ้งใช ้large group meeting technology ทีใ่หผ้ลไดใ้นเวลำสัน้ๆ, สง่เสรมิกำรพฒันำ 
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mindset พฤตกิรรม และทกัษะกำรเปลีย่นแปลงใหก้บับุคลำกรทุกคน, ขอใหบุ้คลำกรใหค้วำมเหน็
ต่อกำรเปลีย่นแปลงและใหอ้ ำนำจในกำรออกแบบกำรเปลีย่นแปลงในหน่วยงำนของตนเอง  

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• กำรปรบัเปลีย่นกระบวนกำรจดัท ำกลยุทธท์ี่
เกดิขึน้ 

• กำรพจิำรณำควำมจ ำเป็นในกำรเปลีย่นแปลงและ
ควำมคล่องตวัขององค์กร 

•  

 
(2) องคก์รวเิครำะหข์อ้มลูต่อไปนี้ในกำรจดัท ำกลยุทธ์:  

(i) ปัญหำและควำมตอ้งกำรดำ้นสุขภำพของ ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ครอบครวั ชุมชนทีร่บัผดิชอบและผูม้สีว่นไดส้ว่น
เสยีอื่นๆ; 

(ii) สมรรถนะหลกัขององค์กร; 
(iii) ควำมทำ้ทำยเชงิกลยุทธ์ ควำมไดเ้ปรยีบเชงิกลยุทธ์ ควำมเสีย่งทีส่ ำคญั และโอกำสเชงิกลยุทธ;์ 
(iv) โอกำสเปลีย่นแปลงของสภำพแวดลอ้ม; 
(v) จุดบอดทีอ่ำจมใีนกระบวนกำรวำงแผน;  
(vi) ควำมสำมำรถในกำรน ำแผนไปปฏบิตั.ิ 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งรวบรวมและวเิครำะหข์อ้มลูต่อไปนี้เพื่อใชใ้นกำรจดัท ำกลยุทธ ์

o ปัญหำและควำมตอ้งกำรดำ้นสุขภำพของ ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ครอบครวั ชุมชนทีร่บัผดิชอบ และผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยีอื่นๆ 

o สมรรถนะหลกัขององค์กร หรอืขดีควำมสำมำรถทีเ่ป็นแกนหลกัทีท่ ำใหอ้งค์กรบรรลุพนัธกจิ และ
สรำ้งควำมไดเ้ปรยีบใหแ้ก่องคก์ร 

o ควำมทำ้ทำยเชงิกลยุทธ ์ควำมไดเ้ปรยีบเชงิกลยุทธ ์ควำมเสีย่งทีส่ ำคญั และโอกำสเชงิกลยุทธ ์
▪ ควำมทำ้ทำยเชงิกลยุทธ ์หมำยถงึ แรงกดดนัต่ำงๆ ทีม่ผีลต่อควำมส ำเรจ็ขององคก์รใน

อนำคต (แรงกดดนัภำยนอก เช่น ควำมตอ้งกำรของผูร้บัผลงำนหรอืตลำด กำร
เปลีย่นแปลงเทคโนโลย ีควำมเสีย่งต่ำงๆ แรงกดดนัภำยใน เช่น ขดีควำมสำมำรถของ
องค์กรหรอืบุคลำกร) 

▪ ควำมไดเ้ปรยีบเชงิกลยุทธ ์หมำยถงึควำมไดเ้ปรยีบทีเ่ป็นตวัตดัสนิวำ่องคก์รจะประสบ
ควำมส ำเรจ็ในอนำคต ซึง่มกัจะมำจำกสมรรถนะหลกัขององคก์ร กำรใชป้ระโยชน์จำก
ควำมสมัพนัธก์บัองคก์รภำยนอก 
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▪ โอกำสเชงิกลยุทธ ์หมำยถงึ ภำพอนำคตใหม่ๆ หรอืทีเ่ปลีย่นแปลงไป ส ำหรบัผลติภณัฑ ์
บรกิำร กระบวนกำร รปูแบบกำรด ำเนินธุรกจิ พนัธมติร หรอืตลำด  

o โอกำสเปลีย่นแปลงของสภำพแวดลอ้ม 
▪ กำรเปลีย่นแปลงของระบบบรกิำรสุขภำพ เศรษฐกจิ สงัคม ประชำกร 
▪ นวตกรรมหรอืกำรเปลีย่นแปลงทำงดำ้นเทคโนโลยทีีอ่ำจมผีลต่อกำรจดับรกิำร 

o ปัจจยัอื่นๆ ทีจ่ะมผีลต่อควำมส ำเรจ็ขององคก์ร 
▪ มุมมอง / ควำมคำดหวงัของผูร้บับรกิำรและชุมชน 
▪ วฒันธรรม นโยบำย แนวทำงปฏบิตัเิกีย่วกบัควำมปลอดภยัและกำรป้องกนัควำมผดิพลัง้

ในกำรดแูลผูป่้วย 
▪ สภำพแวดลอ้มดำ้นควำมรว่มมอื กำรแข่งขนั และควำมสำมำรถขององคก์รเปรยีบเทยีบ

กบัองค์กรทีม่ลีกัษณะคลำ้ยกนั 
▪ วงรอบชวีติ (life cycle) ของบรกิำรสุขภำพ 
▪ ควำมตอ้งกำรขององคก์รในดำ้นบุคลำกรและทรพัยำกรอื่นๆ 
▪ ควำมสำมำรถในกำรใชป้ระโยชน์จำกควำมหลำกหลำย 
▪ โอกำสทีจ่ะปรบัเปลีย่นกำรใชท้รพัยำกรไปสูบ่รกิำรสุขภำพทีม่คีวำมส ำคญัสงูกว่ำ 
▪ ควำมเสีย่งทำงดำ้นกำรเงนิ สงัคม จรยิธรรม กฎระเบยีบขอ้บงัคบั เทคโนโลย ีและควำม

เสีย่งอื่นๆ 
▪ ควำมสำมำรถในกำรป้องกนัและตอบสนองต่อภยัพบิตัแิละภำวะฉุกเฉิน 
▪ ปัจจยัอื่นๆ ทีม่คีวำมเฉพำะเจำะจงส ำหรบัองค์กร 

• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกนัปรบัเปลีย่นวธิคีดิและวธิรีบัรู ้เพื่อใหไ้ดร้บัรูจ้ดุบอดทีเ่ป็นไปไดใ้นกำรวำงแผน 
(potential blind spot) สิง่ทีไ่ม่เคยรูม้ำก่อน จุดทีเ่รำมองไม่เหน็ดว้ยตวัเรำเอง ซึง่อำจจะเป็นทัง้ศกัยภำพ 
จุดอ่อน หรอืโอกำสและสิง่คุกคำม (SWOT) กไ็ด ้โดยอำศยัวธิกีำรต่อไปนี้ 
o กำรรบัฟังจำกภำยใน สง่เสรมิใหผู้ป้ฏบิตังิำนและผูบ้รหิำรทกุคนมโีอกำสเสนอควำมคดิเหน็ 

สง่เสรมิใหผู้ป้ฏบิตังิำนสรำ้งควำมสมัพนัธแ์ละรบัฟังควำมตอ้งกำรของผูร้บัผลงำนดว้ยวธิกีำรต่ำงๆ 
o กำรรบัฟังหรอืแสวงหำจำกภำยนอก ตรวจสอบสิง่แวดลอ้มภำยนอก มองไปนอกองคก์ร มองไปที่

กจิกำรอื่น มองไปทีพ่ืน้ทีอ่ื่น แลกเปลีย่นวธิกีำรปฏบิตัทิีเ่ป็นเลศิกบัองคก์รอื่น น ำขอ้มลูขำ่วสำรที่
ไดร้บัมำพจิำรณำอย่ำงสม ่ำเสมอ และมกีำรตดัสนิใจทีเ่หมำะสม 

o ทำ้ทำยสมำชกิในทมีใหม้องผ่ำนสิง่ทีเ่หน็ไดช้ดัเจนและลองใชจ้นิตนำกำร  พจิำรณำว่ำจุดแขง็ของ
องค์กรจะเป็นจดุอ่อนไดอ้ย่ำงไร  และจุดอ่อนขององค์กรจะเป็นจุดแขง็ไดอ้ย่ำงไร 

o ตรวจสอบเหตุกำรณ์ทีเ่กดิขึน้อย่ำงทีเ่รำไม่คำดฝันมำก่อนในรอบ 5 ปีทีผ่่ำนมำ  และใชค้ ำถำม
ต่อไปนี้ 

▪ วนันี้เรำเรยีนรูอ้ะไร ทีเ่รำไม่เคยรูม้ำก่อนเมื่อ 5 ปีทีแ่ลว้ 
▪ คนอื่นมกีำรเตรยีมตวัอย่ำงไร ในสิง่ทีเ่รำไม่ไดเ้ตรยีมตวัไวก่้อน 
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▪ มคีวำมผดิพลำดหรอืกำรเสยีโอกำสอะไรทีด่เูหมอืนจะเกดิซ ้ำไดอ้กี 
▪ วฒันธรรมของเรำมขีอ้จ ำกดัอะไร 
▪ ประเดน็อะไรทีเ่ป็นเรื่องทีน่ ำมำพดูคุยกนัไม่ไดใ้นองคก์รแห่งนี้ 
▪ แผนกลยุทธซ์ึง่จดัท ำขึน้เมื่อ 5 ปีทีแ่ลว้มคีวำมเหมำะสมเพยีงใด 

o มกีำรเปลีย่นแปลงอะไรบำ้งทีเ่รำไม่ไดเ้ตรยีมตวัรบัมอืไวส้ ำหรบัอนำคต (แมเ้รำจะคดิว่ำมโีอกำส
เกดิขึน้น้อยมำกกต็ำม)ปัญหำและควำมตอ้งกำรดำ้นสขุภำพของผูร้บับรกิำร / ชุมชนทีร่บัผดิชอบ 

▪ ขอ้มลูกำรมำรบับรกิำร 
▪ ขอ้มลูระบำดวทิยำของปัญหำสุขภำพในพืน้ที ่

• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกนัทบทวนควำมสำมำรถในกำรน ำกลยุทธไ์ปปฏบิต้ ิ
o ควำมสำมำรถในกำรระดมทรพัยำกรและควำมรูท้ีจ่ ำเป็น  
o ควำมคล่องตวัขององค์กรในกำรปฏบิตัติำมแผนฉุกเฉิน  
o ควำมสำมำรถในกำรเปลีย่นแผนกลยุทธใ์นกรณีทีส่ถำนกำรณ์บงัคบัและควำมสำมำรถในกำร

ปฏบิตัติำมแผนทีม่กีำรปรบัเปลีย่น 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ปัญหำและควำมตอ้งกำรดำ้นสุขภำพทีส่ ำคญั 
• ควำมทำ้ทำยเชงิกลยุทธ ์ควำมไดเ้ปรยีบเชงิกล

ยุทธ ์
• บทสรุปของกำรวเิครำะหข์อ้มูลคอือะไร น ำผลกำร

วเิครำะหม์ำใชว้ำงแผนอย่ำงไร 
• สรุป potential blind spot หรอืสิง่ทีไ่ม่เคยรบัรูม้ำ

ก่อน 

• มกีำรวเิครำะหข์อ้มลูรอบดำ้นเพยีงใด   
 

 

(3) กระบวนกำรวำงแผนกลยทุธส์ง่เสรมิใหเ้กดิกำรสรำ้งนวตักรรมขององค์กร. 
กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 

• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกนัทบทวนท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยต่อไปนี้ 
o โอกำสเชงิกลยุทธ ์(strategic opportunities) เป็นกำรคำดกำรณ์ส ำหรบัสิง่ใหม่ๆ หรอืกำร

เปลีย่นแปลงในดำ้น ผลติภณัฑ ์บรกิำร กระบวนกำร รปูแบบกำรท ำธุรกจิ พนัธมติร หรอืตลำด  
กำรคำดกำรณ์เหล่ำนี้เกดิขึน้จำกกำรคดินอกกรอบ (outside-the-box thinking) กำรระดมสมอง 
กำรใชป้ระโยชน์จำกกำรคน้พบโดยบงัเอญิ (serendipity) กระบวนกำรนวตักรรมและเกำรวจิยั กำร
คำดกำรณ์จำกสถำนกำรณ์ปัจจุบนัแบบไม่เป็นเสน้ตรง (nonlinear extrapolation) และกำรใช้
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วธิกีำรอื่นๆ เพื่อจนิตนำกำรถงึอนำคตทีแ่ตกต่ำงออกไป  กำรจะเกดิควำมคดิเหล่ำนี้ไดต้อ้งอำศยั
สิง่แวดลอ้มทีอ่สิระ ไม่ถูกชีน้ ำหรอืครอบง ำ   

o กำรพจิำรณำวำ่จะเลอืกโอกำสเชงิกลยุทธใ์ดมำด ำเนินกำร จะตอ้งพจิำรณำอย่ำงรอบดำ้นโดย
ค ำนึงถงึ ควำมเสีย่งสมัพทัธ ์กำรเงนิ และอื่นๆ แลว้จงึตดัสนิใจเลอืก อำจเรยีกว่ำเป็นกำรตดัสนิใจ
เสีย่งอย่ำงชำญฉลำด (intelligent risk taking) 

o นวตักรรม (innovation) คอืกำรสรำ้งกำรเปลีย่นแปลงทีม่คีวำมหมำยเพื่อปรบัปรุงผลติภณัฑ์/
บรกิำร กระบวนกำร ประสทิธผิลขององคก์ร น ำไปสูก่ำรสรำ้งคุณค่ำใหม่ใหแ้ก่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

▪ เกดิจำกกำรรบัควำมคดิ กระบวนกำร เทคโนโลย ีผลติภณัฑ ์หรอืโมเดลธุรกจิ ใหม่ๆ หรอื
น ำมำใชด้ว้ยวธิกีำรใหม่ 

▪ ผลลพัธท์ ำใหเ้กดิกำรปรบัปรุงแบบกำ้วกระโดด (discontinuous or breakthrough) ใน
ผลลพัธ ์ผลผลติ/บรกิำร หรอืกระบวนกำร 

▪ นวตักรรมเป็นผลมำจำกสิง่แวดลอ้มทีเ่กือ้หนุน กระบวนกำรคน้หำโอกำสเชงิกลยุทธ ์และ
ควำมเตม็ใจทีจ่ะน ำ intelligent risks มำด ำเนินกำร 

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

▪ นวตักรรมอำจจะเกีย่วกบัเทคโนโลย ีกระบวนกำรส ำคญัขององคก์ร โครงสรำ้งองคก์ร 
โมเดลธรุกจิ เพื่อท ำงำนใหบ้รรลุผลดยีิง่ขึน้ 

• ผูน้ ำระดบัสงูด ำเนินกำรต่อไปนี้ในช่วงของกำรวำงแผนและกำรทบทวนกลยุทธ์ 
o ร่วมกนัก ำหนดโอกำสเชงิกลยุทธข์ององคก์ร 
o พจิำรณำควำมเสีย่งและปัจจยัอื่นๆ อย่ำงรอบดำ้นและเลอืกโอกำสเชงิกลยุทธม์ำด ำเนินกำร 
o สง่เสรมิใหใ้ชน้วตักรรมเพื่อด ำเนินกำรตำมโอกำสเชงิกลยุทธด์งักล่ำว 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• โอกำสเชงิกลยุทธท์ีต่ดัสนิใจเลอืกมำด ำเนินกำรและ
เหตุผลทีเ่ลอืก 

• นวตักรรมทีต่อบสนองต่อโอกำสเชงิกลยุทธ ์

(4) องคก์รตดัสนิใจเรื่องระบบงำนขององคก์รว่ำกระบวนกำรท ำงำนใดทีจ่ะด ำเนินกำรเองได ้กระบวนกำรท ำงำนใดที่
จะใหผู้ส้ง่มอบหรอืพนัธมติรท ำ และกระบวนกำรท ำงำนใดจะสรำ้งควำมรว่มมอืกบัองค์กรภำยนอก. 

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

ใหค้วำมหมำยไว ้ 
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o ระบบงำนหมำยถงึวธิกีำรทีท่ ำใหง้ำนขององคก์รประสบควำมส ำเรจ็ ประกอบดว้ยกระบวนกำร
ท ำงำนภำยในและทรพัยำกรภำยนอกทีอ่งค์กรน ำมำพฒันำและสรำ้งผลติภณัฑ/์บรกิำร สง่มอบ
ใหแ้ก่ลูกคำ้ และประสบควำมส ำเรจ็ในตลำด  

o ระบบงำนเกีย่วขอ้งกบับุคลำกร พนัธมติรและผูส้ง่มอบหลกั ผูร้บัช่วง คู่ควำมร่วมมอื และ
องคป์ระกอบอื่นๆ ในห่วงโซ่อุปทำนทีจ่ ำเป็นเพื่อกำรผลติและสง่มอบผลติภณัฑแ์ละด ำเนนิธุรกจิ 

o กำรตดัสนิใจเกีย่วกบัระบบงำนเป็นกำรตดัสนิใจเชงิกลยุทธ ์เกีย่วขอ้งกบักำรปกป้องและใช้
ประโยชน์จำกสมรรถนะหลกัขององคก์ร และตดัสนิใจว่ำอะไรทีค่วรซื้อหรอืผลติจำกนอกองคก์ร
เพื่อใหเ้กดิประสทิธภิำพสงูสุดและองคก์รยงัมทีีอ่ย่ำงยัง่ยนืในตลำด 

• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วขอ้งรว่มกนัศกึษำตวัอย่ำงกำรก 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 ำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัพจิำรณำในประเดน็ตอ่ไปนี้ 
o งำนทีต่อ้งท ำใหส้ ำเรจ็ตำมพนัธกจิและวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ์ขององคก์รคอือะไร 
o พจิำรณำวำ่อะไรเป็นงำนทีต่อ้งคงไวท้ ำเองเพื่อปกป้องและใชป้ระโยชน์จำกสมรรถนะหลกัของ

องค์กร 
o พจิำรณำห่วงโซ่อุปทำนทีจ่ ำเป็นเพื่อกำรใหบ้รกิำรสุขภำพอย่ำงมปีระสทิธภิำพ บทบำทและผลงำน

ของผูส้ง่มอบ พนัธมติร คู่ควำมร่วมมอื ผูร้บัช่วง 
o พจิำรณำรปูแบบควำมรว่มมอืกบัหน่วยงำนภำยนอกใหม่ๆ เพื่อยกระดบัประสทิธภิำพหรอืขยำย

บรกิำรอย่ำงยัง่ยนื เช่น กำรพฒันำ software, กำรใหเ้อกชนลงทุนเทคโนโลยรีำคำแพงในสถำนที่
ของ รพ., กำรร่วมมอืกบัคลนิกิเอกชนในกำรจดับรกิำรผูป่้วยนอก, กำรร่วมมอืกบัชุมชนในกำรดแูล
ผูป่้วย 

• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วขอ้งสรุปกำรตดัสนิใจเรื่องระบบงำน 
o ระบบงำนขององค์กรประกอบดว้ยอะไรบำ้ง 
o กระบวนกำรท ำงำนใดทีอ่งค์กรจะด ำเนินกำรเอง 
o กระบวนกำรท ำงำนใดทีจ่ะใหผู้ส้ง่มอบหรอืพนัธมติรท ำ  
o กระบวนกำรท ำงำนใดจะท ำโดยสรำ้งควำมร่วมมอืกบัองคก์รภำยนอก 

• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัพจิำณำ “สมรรถนะหลกัขององคก์ร” (organization core 
competency) ในอนำคต 
o ท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยของสมรรถนะหลกัขององค์กรว่ำเป็นควำมสำมำรถขององค์กรทีเ่ป็น

หลกัในกำรท ำให้บรรลุพนัธกิจ วิสยัทศัน์ เป็นสิง่ทีอ่งคก์รเชีย่วชำญ เป็นสมรรถนะโดยรวมของ
องค์กร (มใิช่สมรรถนะของบุคลำกรแต่ละคนหรอืแต่ละกลุ่ม) เป็นสิง่ทีค่นสว่นใหญ่ขององค์กรมสีว่น
ร่วม มคีวำมส ำคญัเชงิกลยุทธ์ ท ำใหม้ขีอ้ไดเ้ปรยีบในกำรแขง่ขนั อำจเกดิจำกสิง่ต่อไปนี้ 
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▪ ควำมเชีย่วชำญดำ้นเทคโนโลย ี
▪ กำรใหบ้รกิำรทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ 
▪ ตลำดเฉพำะกลุ่มทีน่่ำสนใจ (niche market) 
▪ ควำมเฉียบคมทำงธุรกจิ (business acumen)  

o ศกึษำตวัอย่ำงกำรก ำหนดควำมเชีย่วชำญพเิศษขององค์กร 
▪ กำรร่วมมอืกบัชุมชนและองค์กรในทอ้งถิน่เพื่อสรำ้งควำมเขม้แขง็ใหชุ้มชนและสมำชกิใน

กำรดแูลสขุภำพของตนเอง 
▪ กำรดแูลผูป่้วยอย่ำงเป็นองคร์วม ดว้ยหวัใจของควำมเป็นมนุษย ์
▪ กำรดแูลผูป่้วยโรคเรือ้รงัทีบู่รณำกำรเขำ้ไปในชุมชน  
▪ กำรเป็นศูนยค์วำมเป็นเลศิในดำ้นอุบตัเิหตุและโรคหวัใจ 

o ทบทวนพนัธกจิและสิง่แวดลอ้มขององคก์รแลว้ร่วมกนัก ำหนดสมรรถนะหลกัขององค์กรในอนำคต 
จดัท ำแผนปฏบิตักิำรเพื่อพฒันำใหเ้กดิควำมเชีย่วชำญในสมรรถนะหลกัดงักล่ำว 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ระบบงำนโดยรวมของ รพ. และผลลพัธท์ีพ่งึ
ประสงคข์องแต่ละระบบงำน 

• ควำมร่วมมอืกบัภำยนอกทีด่ ำเนินกำรไปแลว้ และ
ทีก่ ำหนดเป็นแผนพฒันำ 

• สมรรถนะหลกัขององค์กรในอนำคตและแนว
ทำงกำรพฒันำ 

• ประโยชน์ของกำรร่วมมอืหรอืมอบหมำยใหอ้งค์กร
ภำยนอกด ำเนินกำรในบำงกระบวนกำร 
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ข. วตัถปุระสงคเ์ชิงกลยุทธ ์(Strategic Objectives) 

(1) องคก์รระบุวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธท์ีส่ ำคญั เป้ำประสงค ์(goals) ทีว่ดัไดแ้ละก ำหนดเวลำทีจ่ะบรรลุ. 
(2) วตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ์ ตอบสนองควำมทำ้ทำยเชงิกลยุทธ์ ใชป้ระโยชน์จำกสมรรถนะหลกัขององคก์ร ควำม

ไดเ้ปรยีบเชงิกลยุทธ ์และโอกำสเชงิกลยุทธ.์  
(3) วตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ์ ตอบสนองต่อควำมจ ำเป็นทำงสขุภำพ (health needs) ควำมตอ้งกำรบรกิำรสุขภำพของ

ชุมชนหรอืกลุ่มผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน และครอบคลุมกำรสรำ้งเสรมิสุขภำพ.  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกนัท ำควำมเขำ้ใจในควำมหมำยของวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ ์ว่ำเป็นควำมมุ่งหมำยที่

ชดัเจนขององคก์ร  เป็นสิง่ทีอ่งคก์รจะตอ้งบรรลุเพื่อใหส้ำมำรถอยู่รอดไดใ้นระยะยำว เป็นกำรก ำหนด
ทศิทำงระยะยำวขององคก์ร และใชเ้ป็นแนวทำงในกำรจดัสรรหรอืปรบัเปลีย่นกำรจดัสรรทรพัยำกรของ
องค์กร  วตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธจ์ะมุ่งเน้นทัง้ภำยนอกและภำยในองคก์ร เกีย่วขอ้งกบัโอกำสและควำมทำ้
ทำยทีส่ ำคญัเกีย่วกบัผูป่้วย ผูร้บัผลงำน ตลำด บรกิำร หรอืเทคโนโลยี 

• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกนัทบทวนวำ่วตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธท์ีก่ ำหนดขึน้นัน้ 
o เป็นทศิทำงระยะยำวขององค์กร เป็นสิง่ทีอ่งค์กรตอ้งบรรลุเพื่อใหส้ำมำรถอยู่รอดไดใ้นระยะยำว

หรอืไม่ 
o สำมำรถใชเ้ป็นแนวทำงในกำรจดัสรรหรอืปรบัเปลีย่นกำรจดัสรรทรพัยำกรขององค์กรไดห้รอืไม่ 
o มกีำรก ำหนดเป้ำประสงคท์ีว่ดัไดแ้ละกรอบเวลำทีจ่ะบรรลุชดัเจนหรอืไม่ 
o มกีำรตอบสนองต่อควำมทำ้ทำยทีส่ ำคญัขององค์กรอย่ำงครบถว้นหรอืไม่ 
o มกีำรใชป้ระโยชน์จำกสมรรถนะหลกัขององคก์ร ควำมไดเ้ปรยีบเชงิกลยุทธ ์และโอกำสเชงิกลยุทธ ์

ขององคก์รเพยีงใด 
o ตอบสนองต่อปัญหำสุขภำพและควำมตอ้งกำรดำ้นสุขภำพของชุมชนหรอืกลุ่มประชำกรทีใ่หบ้รกิำร

หรอืไม่ 
o มสีว่นต่อผลลพัธส์ุขภำพทีด่ขี ึน้หรอืไม่ 
o มวีตัถุประสงคเ์กีย่วกบักำรสรำ้งเสรมิสุขภำพหรอืไม่ ครอบคลุมกำรสรำ้งเสรมิสขุภำพของผูป่้วย 

ครอบครวั ชุมชน บุคลำกร และสิง่แวดลอ้มทีเ่อือ้ตอ่สุขภำพและกำรเยยีวยำหรอืไม่ 
o มุ่งไปทีป่ระเดน็ส ำคญัทีสุ่ดทีจ่ะน ำไปสูค่วำมส ำเรจ็ขององคห์รอืไม่ เช่น กำรเขำ้ถงึและต ำแหน่งทีต่ัง้ 

กำรปรบับรกิำรใหเ้หมำะสมกบัผูร้บับรกิำรแต่ละรำย (customization) ขดีควำมสำมำรถและควำม
เพยีงพอของบุคลำกร กำรสรำ้งนวตกรรมอย่ำงรวดเรว็ กำรบรหิำรควำมสมัพนัธก์บัผูป่้วยและ
ผูร้บับรกิำรอื่นๆ กำรใชเ้วชระเบยีนอเิลค็โทรนิคและเทคโนโลยสีำรสนเทศในกระบวนกำรดแูล 
คุณภำพและควำมปลอดภยั กำรสรำ้งเสรมิสุขภำพ กำรตอบสนองอย่ำงรวดเรว็ กำรใหบ้รกิำรใน
ลกัษณะบูรณำกำร กำรใหบ้รกิำรทีม่ตีน้ทุนต ่ำ กำรสรำ้งพนัธมติรและแนวรว่มใหม่ๆ 
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ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  
• ตำรำงสรุปแสดงวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ ์กรอบเวลำและเป้ำหมำยทีต่อ้งกำรบรรลุในแต่ละช่วงเวลำ (รวมทัง้

ตวัชีว้ดัทีจ่ะใชต้ดิตำม) และควำมสมัพนัธก์บัควำมทำ้ทำยเชงิกลยุทธ ์(strategic challenges-SC), 
สมรรถนะหลกัขององค์กร (core competencies-CC), ควำมไดเ้ปรยีบเชงิกลยุทธ ์(strategic advantages-
SA) และโอกำสเชงิกลยุทธ ์(strategic opportunities-SOp) 
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SPA I-2.2 กำรน ำกลยุทธไ์ปปฏิบติั (Strategy Implementation) 

องคก์รถ่ำยทอดแผนกลยทุธไ์ปสู่กำรปฏิบติั และติดตำมควำมก้ำวหน้ำเพ่ือให้มัน่ใจว่ำบรรลุ
วตัถปุระสงคเ์ชิงกลยทุธ.์ 

ก. กำรจดัท ำแผนปฏิบติักำรและถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบติั (Action Plan Development and Deployment) 

(1) องคก์รจดัท ำแผนปฏบิตักิำรเพื่อบรรลุวตัถุประสงค์เชงิกลยุทธ ์โดย: 
(i) มกีระบวนกำรในกำรจดัท ำและอนุมตัแิผนสอดคลอ้งกบับทบำทหน้ำทีห่ลกัขององคก์รภำยในกรอบเวลำที่

ก ำหนด; 
(ii) จดัท ำแผนปฏบิตักิำรทัง้ระยะสัน้และระยะยำว; 
(iii) มแีผนปฏบิตักิำรทีร่ะบุวตัถุประสงค์ของกำรด ำเนินกำร. 

(2) องคก์รถ่ำยทอดแผนปฏบิตักิำรไปสูก่ำรปฏบิตั:ิ 
(i) ถ่ำยทอดแผนปฏบิตักิำรกบับุคลำกรขององคก์ร เพื่อใหบุ้คลำกรตระหนักในบทบำทและกำรมสีว่นร่วมต่อกำร

บรรลวุตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ์; 
(ii) ถ่ำยทอดแผนปฏบิตักิำรกบัผูส้ง่มอบและพนัธมติรทีร่่วมในกำรขบัเคลื่อนกลยุทธ.์ 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้ผีูร้บัผดิชอบแผนกลยุทธแ์ต่ละแผน มอบหมำยใหผู้ร้บัผดิชอบหน่วยงำน / 

ระบบงำนต่ำงๆ น ำแผนกลยุทธไ์ปจดัท ำแผนปฏบิตักิำรอย่ำงสอดคลอ้งกนัหน้ำทีห่ลกัขององค์กรภำยใน
กรอบเวลำทีก่ ำหนด และน ำแผนไปปฏบิตั ิ

• ผูร้บัผดิชอบหน่วยงำน / ระบบงำนต่ำงๆ วเิครำะหท์ศิทำงในแผนกลยุทธใ์นสว่นทีเ่กีย่วขอ้งกบัตนเอง 
ร่วมกบับรบิทหรอืควำมตอ้งกำรของหน่วยงำน / ระบบงำน 
o จดัท ำแผนปฏบิตักิำรเพื่อรองรบักลยุทธข์ององค์กร ครอบคลุมทัง้แผนระยะสัน้ทีเ่สรจ็สิน้ภำยใน 1 

ปี และแผนระยะยำวทีใ่ชเ้วลำมำกกว่ำ 1 ปี  ระบุวตัถุประสงคแ์ละเป้ำประสงคท์ีส่อดคลอ้งกบั
วตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ ์กจิกรรมทีเ่ฉพำะเจำะจงเพื่อบรรลุเป้ำหมำย ทรพัยำกรทีต่อ้งใช ้และ
ก ำหนดเวลำแลว้เสรจ็ทีช่ดัเจน สำมำรถใชต้ดิตำมควำมกำ้วหน้ำและกำรบรรลุผลลพัธไ์ด ้

o จดัท ำแผนปฏบิตักิำรส ำหรบังำนประจ ำ มกีำรระบวุตัถุประสงคข์องกำรใหบ้รกิำร (จ ำนวนและ
ประเภทของกจิกรรมบรกิำร) และอำจเชื่อมโยงกบัแผนอื่นๆ เช่น แผนบุคลำกร แผนกำรบรหิำร
ควำมเสีย่ง แผนกำรสือ่สำร และแผนกำรเงนิ 

o มกีระบวนกำรในกำรอนุมตัแิผนทีช่ดัเจน 
• องค์กรถ่ำยทอดแผนปฏบิตักิำรไปสูก่ำรปฏบิตั:ิ 

o ผูร้บัผดิชอบหน่วยงำน / ระบบงำนต่ำงๆ ท ำควำมเขำ้ใจกบัผูป้ฏบิตังิำน สรำ้งควำมตระหนักใน
บทบำทของแต่ละคน ต่อกำรบรรลวุตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ์ขององคก์ร และเป้ำประสงคท์ีห่น่วยงำน
ตอ้งรบัผดิชอบ 
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o มกีำรถ่ำยทอดแผนปฏบิตักิำรใหแ้ก่ผูส้ง่มอบและพนัธมติรทีร่่วมในกำรขบัเคลื่อนกลยุทธ์โดยกลไล
ทีเ่หมำะสม 

• ผูน้ ำระดบัสงูจดัใหม้กีลไกในกำรสรำ้งควำมเขำ้ใจและตดิตำมประเมนิกำรรบัรูข้องผูป้ฏบิตังิำน ผูส้ง่มอบและ
พนัธมติร ในรปูแบบต่ำงๆ เชน่ เวทแีลกเปลีย่นเรยีนรู ้กำรตรวจเยีย่มหน่วยงำน กำรำยงำนควำมกำ้วหน้ำ 
ฯลฯ 

• ผูน้ ำระดบัสงูสรำ้งควำมมัน่ใจในควำมยัง่ยนืของกำรพฒันำ 
o วเิครำะหค์วำมยัง่ยนืทีค่ำดหวงั เช่น วฒันธรรมควำมปลอดภยั วฒันธรรมคุณภำพ วฒันธรรมกำร

เรยีนรู ้
o วเิครำะหอุ์ปสรรคต่อควำมยัง่ยนืและปัจจยัส ำคญัต่อควำมยัง่ยนื และด ำเนินกำรอย่ำงเหมำะสม 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ตวัอย่ำงแผนปฏบิตักิำรในประเดน็ทีท่ำ้ทำย 
• ควำมยัง่ยนืของกำรพฒันำทีค่ำดหวงัและกำร

ด ำเนินกำรเพื่อสรำ้งควำมมัน่ใจในควำมยัง่ยนื
ดงักล่ำว 

• คุณภำพของแผนปฏบิตักิำรทีจ่ะน ำไปสูก่ำรบรรลุ
วตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ์ 

• กำรรบัรูแ้ผนปฏบิตักิำรของบคุลำกร 

(3) องคก์รจดัสรรทรพัยำกรดำ้นกำรเงนิและดำ้นอื่นๆ อย่ำงเพยีงพอเพื่อใหแ้ผนปฏบิตักิำรประสบควำมส ำเรจ็ และมี
กำรบรหิำรควำมเสีย่งเพื่อใหม้ัน่ใจวำ่องคก์รจะสำมำรถรกัษำควำมมัน่คงทำงกำรเงนิ (financial viability).  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูวเิครำะหค์วำมตอ้งกำรทรพัยำกรดำ้นกำรเงนิและดำ้นอื่นๆ ทีจ่ ำเป็นเพื่อน ำแผนปฏบิตัไิป

ปฏบิตัใิหบ้รรลุผล พรอ้มทัง้ประเมนิควำมเสีย่งและบรหิำรจดักำรเพื่อใหม้ัน่ใจว่ำองคก์รจะสำมำรถรกัษำ
ควำมมัน่คงทำงกำรเงนิไวไ้ด ้

• ผูน้ ำระดบัสงูจดัล ำดบัควำมส ำคญัและจดัสรรทรพัยำกรดำ้นกำรเงนิและดำ้นอื่นๆ ใหแ้ก่แผนงำน ระบบำน 
และหน่วงำนต่ำงๆ อย่ำงสมดลุและเพยีงพอเพื่อใหแ้ผนปฏบิตักิำรประสบควำมส ำเรจ็ 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ผลกำรประเมนิควำมเสีย่งเกีย่วกบัทรพัยำกรดำ้น
กำรเงนิและทรพัยำกรดำ้นอื่นๆ รวมทัง้แผนงำนที่
อำจจะไดร้บัผลกระทบ และแนวทำงกำรป้องกนั
ควำมเสีย่งดงักล่ำว 

• ควำมเพยีงพอของกำรจดัสรรทรพัยำกรเพื่อให้
แผนปฏบิตักิำรประสบควำมส ำเรจ็ 
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(4) องคก์รจดัท ำแผนดำ้นบุคลำกรทีส่ ำคญัเพื่อสนับสนุนวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธแ์ละแผนปฏบิตักิำร.  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิครำะหข์อ้มลูเพื่อจดัท ำแผนบุคลำกรสนับสนุนกลยุทธแ์ละ

แผนปฏบิตักิำร 
o ขดีควำมสำมำรถ (ควำมรู ้ควำมสำมำรถ ทกัษะ ควำมเชีย่วชำญ) และอตัรำก ำลงั (จ ำนวน

บุคลำกร) ทีต่อ้งกำรเพื่อใหป้ฏบิตัติำมกลยุทธแ์ละแผนปฏบิตักิำรไดส้ ำเรจ็ โอกำสทีจ่ะมกีำร
เปลีย่นแปลงควำมตอ้งกำรดำ้นขดีควำมสำมรถและอตัรำก ำลงั 

o ผลกระทบของกลยุทธท์ีม่โีอกำสเกดิต่อบุคลำกรขององค์กร 
o กำรบรหิำรจดักำรบุคลำกรใหส้ำมำรถสนบัสนุนวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ ์แผนปฏบิตักิำร และระบบ

บรกิำรส ำคญั เช่น 
▪ กำรเพิม่อ ำนำจตดัสนิใจ 
▪ กำรสง่เสรมิควำมร่วมมอืและกำรประสำนงำนระหวำ่งหน่วยงำน วชิำชพี และกบัผูบ้รหิำร 
▪ กำรสง่เสรมิกำรแลกเปลีย่นเรยีนรูใ้นองคก์ร 
▪ กำรปรบัระบบบรหิำรค่ำตอบแทนและกำรยกย่องชมเชย  
▪ กำรศกึษำและฝึกอบรม เช่น กำรพฒันำผูน้ ำในอนำคต กำรฝึกอบรมเกีย่วกบัเทคโนโลยี

ใหม่ๆ ควำมร่วมมอืกบัสถำบนักำรศกึษำ 
• จดัท ำแผนบุคลำกรทีส่ ำคญัเพือ่สนับสนุนกลยุทธแ์ละแผนปฏบิตักิำร อย่ำงเหมำะสมกบัพนัธกจิ / โครงสรำ้ง

องค์กร / ทรพัยำกร สอดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรดำ้นบุคลำกรในปัจจบุนัและในอนำคต 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• สรุปแผนบุคลำกรทีส่ ำคญัเพื่อสนับสนุนกลยุทธแ์ละ
แผนปฏบิตักิำร 

• ควำมเหมำะสมของแผนบุคลำกร 
• ควำมส ำเรจ็ในกำรปฏบิตัติำมแผนบุคลำกร 

(5) องคก์รก ำหนดตวัชีว้ดัผลกำรด ำเนินกำรทีส่ ำคญัเพื่อใชต้ดิตำมควำมกำ้วหน้ำกำรด ำเนินงำนตำมแผนปฏบิตักิำร. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูและผูเ้กีย่วขอ้ง รว่มกนัวเิครำะหป์ระเดน็ส ำคญัในแผนปฏบิตักิำร ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และ

ก ำหนดตวัวดัส ำคญัเพื่อตดิตำมควำมกำ้วหน้ำในกำรปฏบิตัติำมแผน (ถำ้เป็นไปได้ ควรใชก้รอบมำตรฐำน 
ตอนที ่IV เป็นตวัช่วยในกำรจดักลุ่มของตวัชีว้ดัร่วมดว้ย) 

• ผูน้ ำระดบัสงูและผูเ้กีย่วขอ้ง รว่มกบัทบทวนตวัวดัทีใ่ชอ้ยู่และทีก่ ำหนดขึน้ใหม่ ใชแ้นวคดิ dashboard ที่
เลอืกสรรตวัวดัระดบัสงูทีค่รอบคลุมทุกแงมุ่มจ ำนวนน้อยตวั และ cascade ไปสูร่ะดบัต่ำงๆ ในองคก์ร 



41 

 

• ผูน้ ำระดบัสงูและผูเ้กีย่วขอ้ง ใชแ้นวคดิ theory of change ในกำรทบทวนและก ำหนดตวัวดั เพื่อใหไ้ดต้วัวดั
ทีเ่ป็นตวัเชื่อมโยงระหว่ำงกจิกรรมตำมแผนกบัเป้ำประสงคข์องแผน ซึง่สะทอ้นสมมตฐิำนของกำรวำง
แผนกำรเปลีย่นแปลง 

• ผูน้ ำระดบัสงูตดิตำมควำมกำ้วหน้ำของกำรปฏบิตัติำมแผน 
o ควำมกำ้วหน้ำและระดบัผลกำรด ำเนินกำรทีไ่ม่เป็นไปตำมแผนหรอืกำรคำดกำรณ์ 
o สิง่แวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงไป 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• สรุปตวัชีว้ดัส ำคญัทัง้หมดทีผู่บ้รหิำรระดบัสงูใช้
ตดิตำมควำมกำ้วหน้ำ โดยแสดงควำมสมัพนัธก์บั
วตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธห์รอืเป้ำหมำยของ
แผนปฏบิตักิำร 

• ควำมครอบคลุมประเดน็ส ำคญัและ alignment 
ของตวัวดั 
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ข. กำรทบทวนแผนปฏิบติักำร (Action Plan Review) 

องค์กรมกีระบวนกำรทบทวนและปรบัปรุงแผนปฏบิตักิำรทีเ่กีย่วขอ้งกบัภำรกจิหลกั และน ำแผนทีป่รบัเปลีย่น
ถ่ำยทอดและน ำไปสูก่ำรปฏบิตั ิภำยในกรอบเวลำทีก่ ำหนดหรอืตำมควำมจ ำเป็น 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูก ำหนดแนวทำงกำรตดิตำมสถำนกำรณ์เพื่อรบัรูค้วำมจ ำเป็นในกำรปรบัปรงุแผนปฏบิตักิำร 

o กำรตดิตำมควำมกำ้วหน้ำของกำรปฏบิตัติำมแผน 
o กำรเฝ้ำระวงักำรเปลีย่นแปลงของสิง่แวดลอ้มภำยนอก 

• ผูน้ ำระดบัสงูและผูเ้กี่ยวขอ้งปรบัเปลีย่นแผนปฏบิตักิำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูและผูเ้กีย่วขอ้งถ่ำยทอดแผนปฏบิตักิำรทีป่รบัเปลีย่นไปสูก่ำรปฏบิตัอิย่ำงรวดเรว็หรอืในกรอบ

เวลำทีเ่หมำะสม 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• กำรปรบัเปลีย่นแผนปฏบิตักิำรทีเ่กดิขึน้ในรอบปีที่
ผ่ำนมำและทีม่ำของกำรปรบัเปลีย่นดงักล่ำว 

• ควำมเหมำะสมของกำรปรบัเปลีย่นแผนปฏบิตัิ
กำรณ์ 
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I – 3 ผูป่้วย / ผูร้บัผลงาน 

SPA I-3.1 ควำมต้องกำรและควำมคำดหวงัของผู้ป่วย/ผู้รบัผลงำน (Patient/Customer Needs and 
Expectations) 

องคก์รรบัฟังและเรียนรูจ้ำกผู้ป่วย/ผู้รบัผลงำน และก ำหนดบริกำรสขุภำพเพ่ือตอบสนองควำม
ต้องกำร และควำมคำดหวงั 

ก. กำรรบัฟังผูป่้วยและผูร้บัผลงำน  (Patient/Customer Listening) 

(1) องคก์รรบัฟัง สงัเกต และมปีฏสิมัพนัธก์บัผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน เพื่อใหม้ขีอ้มลูทีน่ ำไปใชป้ระโยชน์: 
(i)  น ำขอ้มลูทีไ่ดม้ำเรยีนรู/้วเิครำะหค์วำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงั; 
(ii)  มวีธิกีำรรบัฟังทีเ่หมำะสมกบักลุ่มต่ำงๆ; 
(iii) คน้หำขอ้มลูป้อนกลบัจำกผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอยำ่งทนัทว่งทแีละสำมำรถน ำไปใชต้่อได ้
(iv) น ำขอ้มลูทีไ่ดไ้ปใชป้ระโยชน์ในกำรก ำหนดทศิทำง วำงแผนกลยุทธ ์กำรออกแบบระบบบรกิำร ปรบัปรุงกระบวนกำร

ท ำงำน และสนับสนุนกำรตดัสนิใจในกำรด ำเนินกำร 
(v) ใชข้อ้มลูจำกกำรรบัฟังสรำ้งวฒันธรรมทีเ่น้นผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนเป็นศูนยก์ลำง (people centred or patient/customer 

focused culture) 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกนัท ำควำมเข้ำใจในประเดน็ต่อไปนี้ 

o เสียงจำกผู้ป่วย/ผู้รบัผลงำน (voice of patient / customer) คอืกระบวนกำรทีใ่ชร้บัฟังสำรสนเทศ
เกีย่วกบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ซึง่ควรเป็นกระบวนกำรเชงิรุก (proactive) และควรมกีำรสรำ้ง
นวตักรรมในกำรรบัฟังอย่ำงต่อเนื่อง เพื่อรบัรูค้วำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัของผูป่้วย/ผูร้บั
ผลงำน ทัง้ทีร่ะบุชดัแจง้และมไิดร้ะบุชดัแจง้ เพื่อน ำไปใชส้รำ้งควำมผกูพนักบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน  

o ในกำรรบัฟังเสยีงของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน อำจรวบรวมข้อมูลประเภทต่ำงๆ ท่ีมีผลต่อกำร
ตดัสินใจเข้ำรบับริกำรและมีควำมผกูพนักบัองคก์ร เช่น ขอ้มลูจำกกำรส ำรวจ ขอ้มลูจำกกำร
สนทนำกลุ่ม ขอ้มลูจำกสือ่สงัคมออนไลน์ ขอ้มลูจำกระบบประกนัสุขภำพ ขอ้มลูกำรตลำดและกำร
ขำย ขอ้มลูจำกระบบรบัค ำรอ้งเรยีน  

o กำรรบัฟังในช่วงเวลำต่ำงๆ ของวงรอบชีวิตของกำรเป็นผูร้บัผลงำน อำจใชว้ธิกีำรทีแ่ตกต่ำงกนั
และมเีป้ำหมำยทีแ่ตกต่ำงกนั ตวัอย่ำงกำรแบ่งวงรอบชวีติของกำรเป็นผูร้บัผลงำน เช่น ก่อนเขำ้รบั
บรกิำร กำรรบับรกิำรครัง้แรก กำรดแูลต่อเนื่อง และสิน้สดุกำรรบับรกิำร  
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• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง ร่วมกนัก ำหนดกลุ่มผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอื่น สว่นกำรตลำด และผูม้สีว่น
ไดส้ว่นเสยี เพื่อก ำหนดวธิกีำรรบัฟังทีเ่หมำะสม 
o กลุ่มผู้ป่วย/ผู้รบัผลงำนอ่ืน (patient / other customer group)อำจจะแบ่งเป็น ผูป่้วยนอก ผูป่้วย

ใน ผูป่้วยฉุกเฉิน ผูป่้วยในชุมชน ผูร้บับรกิำรสรำ้งเสรมิสุขภำพ/ป้องกนัโรค 
o ส่วนกำรตลำด (market segments) อำจจะแบ่งตำมภูมลิ ำเนำ ระบบประกนัสุขภำพ กลุม่วยั 

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

ประกนัสุขภำพ  
• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง ก ำหนดวิธีกำรรบัฟังผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอื่น และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีที่

เหมำะสมกบักลุ่มต่ำงๆ ซึง่ควรใชว้ธิกีำรทีห่ลำกหลำยและเป็นวธิกีำรเชงิรุก โดยรบัฟังทัง้ (1) กำรรบัฟัง
โดยทัว่ไป (2) กำรรบัฟังระหวำ่งเขำ้ระบบรกิำร (3) กำรรบัฟังทนัทหีลงักำรเขำ้รบับรกิำร (4) กลุ่มทีอ่ำจจะ
เป็นผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนในอนำคต 
o ขอ้มลูทำงระบำดวทิยำและขอ้มลูกำรใชบ้รกิำร เพื่อรบัทรำบปัญหำควำมตอ้งกำรสุขภำพทีส่ ำคญั 
o ขอ้มลูจำกกำรส ำรวจ กำรตลำดและกำรขยำย กำรสมัภำษณ์ กำรสนทนำกลุ่ม 
o ขอ้มลูจำกกำรสงัเกตหรอืมปีฏสิมัพนัธใ์นขณะผูป่้วยเขำ้รบับรกิำร เช่น กำรตำมเป็นเงำผูป่้วย 

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

ควรครอบคลุมค ำวพิำกษ์วจิำรณ์ผ่ำนสือ่ทีอ่งคก์รดแูลและทีอ่งค์กรควบคุมไม่ได)้ 
o กำรรบั immediate actionable feedback 

▪ ควรมรีะบบที ่proactive ในกำรตดิตำมขอ้มลูป้อนกลบั โดบมุ่งเน้นไปทีก่ลุ่มทีม่ศีกัยภำพ
ในกำรใหข้อ้แนะน ำทีเ่ป็นประโยชน์ และกลุ่มทีค่ำดว่ำไดร้บับรกิำรทีไ่ม่เป็นไปตำมควำม
คำดหวงั 

▪ ระยะเวลำในกำรตดิตำม ควรด ำเนินกำรทนัทเีมื่อสิน้สุดกำรเขำ้รบับรกิำร 
▪ วธิกีำรในกำรตดิตำมอำจจะเป็นกำรใชโ้ทรศพัท ์กำรใชเ้ครอืขำ่ยหน่วยบรกิำรในพืน้ที ่กำร

รบัฟังจำกชุมชน ฯลฯ 
• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง ร่วมกนัทบทวนขอ้มลูทีไ่ดร้บัว่ำเป็นขอ้มลูทีส่ำมำรถน ำไปใชป้ระโยชน์

ในกำรวำงแผน ออกแบบบรกิำร และปรบัปรุงกระบวนกำรท ำงำนไดเ้พยีงใด ปรบัปรุงวธิกีำรรบัรูเ้พื่อใหไ้ด้
ขอ้มลูดงักล่ำว และน ำขอ้มลูมำใชป้ระโยชน์ 
o ขอ้มลูเพื่อกำรวำงแผน ไดแ้ก่ควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัของชุมชนทีม่ผีลต่อกำรก ำหนด

ทศิทำงและกำรวำงแผนกลยุทธ ์ท ำใหไ้ดบ้รกิำรใหม่ กลุ่มผูร้บับรกิำรใหม่ วธิกีำรท ำงำนใหม่ ควำม
ร่วมมอืใหม่ รวมถงึกำรสรำ้งศรทัธำ ควำมเชื่อมัน่ และภูมคุิม้กนัต่อสถำนพยำบำล 
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o ขอ้มลูเพื่อกำรออกแบบบรกิำร ไดแ้ก่ควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัทีน่ ำมำใชก้ ำหนดคุณลกัษณะ
ของบรกิำร (service offering) และขอ้ก ำหนดของกระบวนกำร (process requirement) รวมถงึ
ควำมตอ้งกำรทีเ่ป็นปัญหำสุขภำพซึง่ประชำชนอำจจะไม่ทรำบหรอืไม่รบัรู้ เช่น พฤตกิรรมสุขภำพ
ต่ำงๆ2 

o กกขอ้มลูเพื่อปรบัปรุงกระบวนกำรท ำงำน ไดแ้ก่ควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัทีม่ผีลต่อกำร
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำร 

• ผูน้ ำระดบัสงูสง่เสรมิใหใ้ชข้อ้มลูจำกกำรรบัฟังสรำ้งวฒันธรรมทีเ่น้นผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนเป็นศูนยก์ลำง 
(people centred or patient/customer focused culture) 
o กำรมุ่งคนหรอืผูร้บัผลงำนเป็นศูนยก์ลำงเบือ้งตน้ 

▪ กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัของผูร้บัผลงำน 
▪ กำรท ำตำมคณุสมบตัทิีก่ ำหนดไว ้ลดของเสยี / ควำมผดิพลำด / ขอ้รอ้งเรยีน 
▪ กำรเขำ้ใจควำมตอ้งกำรดำ้นอำรมณ์ จติใจ สงัคม จติวญิญำณ สรำ้งควำมสมัพนัธ ์และ

สรำ้งประสบกำรณ์ทีด่ ี
▪ ไวต่อกำรรบัรูค้วำมตอ้งกำรของผูร้บัผลงำนทีเ่กดิขึน้ใหม่ คำดกำรณ์ควำมปรำรถนำของ

ผูร้บัผลงำนในอนำคต  
o Patient- and family-centered care3 ในควำมหมำยทีก่วำ้ง คอืกำรดแูลสุขภำพบนพืน้ฐำนของ 

mutually beneficial partnerships ระหว่ำงผูใ้หบ้รกิำร ผูป่้วย และครอบครวั  เน้นควำมรว่มมอืกบั
ผูค้นในทุกกลุ่มอำยุ ทุกระดบับรกิำร และทุก setting ของบรกิำรสุขภำพ  มเีป้ำหมำยหลกัเพื่อ
สุขภำพและสุขภำวะของบุคคลและครอบครวั และมแีนวคดิดงันี้ (1) dignity and respect รบัฟัง
และใหเ้กยีรตติ่อมุมมองของผูป่้วยและครอบครวั น ำควำมรู ้ควำมเชื่อ วฒันธรรมของผูป่้วยและ
ครอบครวัมำพจิำรณำวำงแผนและจดับรกิำร (2) information sharing สือ่สำรและแบ่งบนัขอ้มูลที่
ครบถว้นปรำศจำกอคตกิบัผูป่้วยและครอบครวัซึง่น ำมำสู ่(3) participation กำรมสีว่นร่วมของ
ผูป่้วยและครอบครวัในกำรดแูลและตดัสนิใจ (4) collaboration ระหว่ำงผูป่้วย ครอบครวั และผู้
ใหบ้รกิำร ในเรื่องกำรจดับรกิำร กำรออกแบบสถำนที ่กำรใหค้วำมรู ้และกำรวจิยั 

o People-centred care4: กำรดแูลทีมุ่่งเน้นและจดัระบบโดยใชค้วำมตอ้งกำรดำ้นสุขภำพและควำม
คำดหวงัของผูค้นและชุมชนเป็นตวัตัง้แทนกำรใชโ้รคเป็นตวัตัง้  เป็นกำรขยำยขอบเขตจำกผูป่้วย
เป็นศูนยก์ลำงไปสู ่บุคคล ครอบครวั ชุมชน และสงัคม  กล่ำวคอืใหค้วำมสนใจกบัสุขภำพของผูค้น
ในชุมชนทีม่ปัีญหำสุขภำพเดยีวกนัรวมถงึบทบำทส ำคญัของผูค้นเหล่ำนัน้ทีม่ตี่อนโยบำยสุขภำพ

 
2 ตวัอย่ำง เกษตรกรเป็นโรคปวดหลงัมำก อำจจะท ำกำรวจิยัส ำรวจว่ำเกษตรกรท ำงำนกนัอย่ำงไรจงึปวดหลงั  ท ำอย่ำงไรจงึ
จะไมป่วด  แลว้น ำกำรเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมทีค่วรจะเกดิขึน้มำออกแบบบรกิำร  
3 https://www.ipfcc.org/about/pfcc.html 
4 https://healthstandards.org/general-updates/people-vs-patient-centred-care-whats-difference/ 
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และบรกิำรสุขภำพ  โดยทุกคนทีเ่กีย่วขอ้งมคีวำมส ำคญัและมสีว่นรว่มอย่ำงเท่ำเทยีมกนั (ผูป่้วย 
แพทย ์ครอบครวั นักสงัคมสงเครำะห ์ฯลฯ)  

▪ กำรใชค้ ำว่ำ people-centred แทน patient-centred คอืกำรทีไ่ม่มองผูป่้วยอย่ำงลดทอน
เหลอืเพยีงกำรเจบ็ป่วย แต่มองว่ำเป็นบุคคลทีม่คีวำมสำมำรถ มคีวำมตอ้งกำร และม ี
preferences ซึง่สำมำรถเป็น full partner ในกำรดแูล ไม่ใชเ่พยีงผูถู้กกระท ำ 

o People centered healthcare หรอื person centered healthcare (McCormack & McCance, 
2017)5 คอืกำรปรบัเปลีย่นจำกกำรดแูลจำก traditional biomedical model ไปสูใ่หค้วำมส ำคญักบั 
patient choice and autonomy ซึง่วฒันธรรมนี้มอีงคป์ระกอบส ำคญัไดแ้ก่ 

▪ พืน้ฐำนอยู่ทีบุ่คลำกร: มคีวำมสำมำรถทำงวชิำชพี ม ีinterpersonal skills มคีวำมมุ่งมัน่
กบังำน รูจ้กัตนเอง แสดงออกถงึค่ำนิยมและควำมเชื่อของตนเองอย่ำงชดัเจน 

▪ สิง่แวดลอ้มในกำรดแูล: skill mix ของผูใ้หบ้รกิำร ระบบทีเ่อือ้ต่อกำรรว่มตดัสนิใจ กำร
แบ่งปันอ ำนำจ ควำมสมัพนัธข์องบุคลำกร ระบบขององค์กรทีเ่กือ้หนุน กำรสรำ้ง
นวตักรรม สิง่แวดลอ้มทำงกำยภำพ 

▪ กระบวนกำรทีเ่น้นคนเป็นศูนยก์ลำง: กำรท ำงำนกบัควำมเชื่อและค่ำนิยมของผูป่้วย กำร
เชื่อมต่อกบัผูป่้วยอย่ำงจรงิใจ ควำมเอือ้อำทร กำรตดัสนิใจรว่มกนั กำรดแูลแบบองคร์วม 

▪ ผลลพัธท์ีค่ำดหวงั: good care experience ทัง้ในมุมมองของผูป่้วยและผูใ้หบ้รกิำร  กำรมี
สว่นร่วมในกำรดแูล ควำมรูส้กึของกำรมสีุขภำวะทีด่ ีและ existence of a healthful 
culture 

o People-centered Organizational Cultures6 ในมุมมองของกำรบรหิำรองคก์รจะเน้นทีค่นท ำงำน 
โดยอยู่บนพืน้ฐำนควำมคดิว่ำ (1) ทุกคนมคีวำมส ำคญั (2) เชื่อมัน่ว่ำผูค้นช่วยกนัหล่อหลอม
วฒันธรรมองคก์ร (3) คนทีม่คีวำมสุขท ำงำนร่วมกนัจะใหผ้ลลพัธท์ีด่กีว่ำ (4) เพื่อประโยชน์ของทุก
คน (Black & La Venture, 2015) 

• ผูน้ ำทุกระดบัน ำขอ้มลูเสยีงจำกผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนอื่น ทีเ่กีย่วขอ้งกบับรกิำรทีต่นรบัผดิชอบ มำวเิครำะห์
และด ำเนินกำรปรบัปรุงระบบงำนทีส่ะทอ้นกำรสรำ้งวฒันธรรมทีมุ่่งคนเป็นศูนยก์ลำง 
o วเิครำะหข์อ้มลูควำมตอ้งกำรของผูร้บัผลงำนในปัจจุบนัและกำรคำดกำรณ์ในอนำคต ควำม

ผดิพลำดและขอ้รอ้งเรยีนต่ำงๆ 
o สรำ้งแรงจงูใจใหบุ้คลำกรน ำควำมเขำ้ใจควำมรูส้กึของผูร้บัผลงำน คดิถงึผูร้บัผลงำน ควำมตอ้งกำร 

และประสบกำรณ์ทีผู่ร้บัผลงำนไดร้บัเป็นเรื่องส ำคญัทีสุ่ด 
o ปรบัปรุงระบบงำนทีเ่อือ้ต่อกำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูร้บัผลงำนอย่ำงเป็นองคร์วม 

 
5 https://www.careexcellenceinstitute.com/creating-a-culture-of-person-centered-healthcare/ 
6 http://t.www.na-businesspress.com/JOP/BlackJ_Web17_2_.pdf 
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ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• วธิกีำรรบัฟังและเรยีนรู,้ ควำมตอ้งกำรและควำม
คำดหวงัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนแต่ละกลุ่ม, พรอ้ม
ทัง้ตวัอย่ำงกำรน ำไปใชป้ระโยชน์ 

• แนวโน้มทีเ่ปลีย่นแปลงไปของควำมตอ้งกำรและ
ควำมคำดหวงัของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน 

• กำรใชป้ระโยชน์จำกขอ้มลูทีไ่ดจ้ำกกำรรบัฟัง 
• ผลกำรประเมนิวฒันธรรมคนหรอืผูป่้วยเป็น

ศูนยก์ลำง 
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ข. บรกิำรสุขภำพ (Health Service Offering) 

(1) องคก์รก ำหนดกลุ่มผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน และกลุ่มทีใ่หค้วำมส ำคญัในกำรจดับรกิำรสุขภำพ  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งท ำควำมเขำ้ใจเป้ำหมำยและแนวทำงกำรจ ำแนกผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน  

o เป้ำหมำยของกำรจ ำแนกกลุ่มคอื 
▪ ก ำหนดวธิกีำรรบัฟังควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน ให้

เหมำะสมกบัแต่ละกลุ่ม  
▪ รบัรูค้วำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัทีแ่ตกต่ำงกนัในผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนแตล่ะกลุ่ม เพื่อ

สำมำรถตอบสนองไดอ้ย่ำงเหมำะสม 
▪ ก ำหนดกลุ่มผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนทีจ่ะมุ่งเน้นหรอืตอ้งใสใ่จเป็นพเิศษ (เนื่องจำกเป็นกลุ่มที่

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

แตกต่ำงกนั 
▪ กำรจ ำแนกกลุ่มผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน ควรจ ำแนกตำมลกัษณะควำมตอ้งกำรและควำม

คำดหวงัทีแ่ตกต่ำงกนั เช่น ผูป่้วยนอก ผูป่้วยใน ผูป่้วยฉุกเฉิน ผูป่้วยทีไ่ดร้บักำรดแูลที่
บำ้นหรอืชุมชน 

▪ กำรจ ำแนกสว่นกำรตลำด เป็นกำรจ ำแนกผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนทีม่ลีกัษณะคลำ้ยคลงึกนั
ดว้ยเป้ำหมำยเพื่อทีจ่ะคน้หำสว่นทีใ่หผ้ลตอบแทนต่อกำรท ำธุรกจิสงูสุด (high yield 
segments) ซึง่จะมคีวำมส ำคญัส ำหรบัภำคเอกชน หรอืในภำครฐัทีต่อ้งพึง่ตนเองดำ้น
กำรเงนิมำกขึน้ กำรจ ำแนกสว่นอำจจ ำแนกไดต้ำมภูมศิำสตร ์ตำมช่องทำงกำรใหบ้รกิำร 
ตำมเทคโนโลยทีีใ่ช ้ตำมระบบประกนัสขุภำพ ตำมหน้ำทีใ่นกำรใหบ้รกิำร (เพื่อบรกิำร
สงัคม กบัสรำ้งรำยไดใ้ห ้รพ.) ฯลฯ 

• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งจ ำแนกกลุ่มหรอืสว่นผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนทีม่คีวำมหมำยกบั รพ.  โดยไม่
ลมืทีจ่ะพจิำรณำผูร้บัผลงำนอืน่ๆ ทีม่ใิช่ผูร้บับรกิำรดว้ย เชน่ ผูจ้่ำยเงนิ นักศกึษำ ชุมชน 

• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนพจิำรณำกลุ่มทีจ่ะมุ่งเน้นหรอืตอ้งใสใ่จเป็นพเิศษ พรอ้มทัง้ท ำควำมเขำ้ใจเหตุผลที่
ตอ้งมุ่งเน้นร่วมกนั เช่น  
o เป็นนโยบำยของประเทศ 
o เพื่อควำมส ำเรจ็หรอืควำมมัน่คงทำงกำรเงนิขององคก์ร  
o เป็นปัญหำหรอืควำมตอ้งกำรเฉพำะในพืน้ที ่
o เป็นกลุ่มทีม่คีวำมทำ้ทำยหรอืยงัมโีอกำสปรบัปรุง  
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ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ผลกำรจ ำแนกผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนเป็นกลุ่มต่ำงๆ ที่
มคีวำมหมำยต่อ รพ. 

• กลุ่มผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนที ่รพ.จะมุ่งเน้นหรอืใสใ่จ
เป็นพเิศษ พรอ้มทัง้เหตุผลประกอบ 

•  

(2) องคก์รก ำหนดลกัษณะส ำคญัของบรกิำรสุขภำพเพื่อตอบสนองควำมจ ำเป็นดำ้นสุขภำพ/ควำมตอ้งกำร ควำม
คำดหวงั ของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน. กำรก ำหนดลกัษณะส ำคญัครอบคลุม: 
(i) บรกิำรสุขภำพในภำพรวม; 
(ii) บรกิำรสุขภำพตำมสำขำกำรใหบ้รกิำร; 
(iii) บรกิำรสุขภำพตำมควำมตอ้งกำรทำงดำ้นสุขภำพของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน; 
(iv) บรกิำรสุขภำพเชงิรุกตำมสถำนที/่จุดบรกิำร/ช่องทำงกำรใหบ้รกิำร.  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัท ำควำมเขำ้ใจในประเดน็ต่อไปนี้ 

o บรกิำรสุขภำพทีอ่งคก์รจดับรกิำร (health service offerings)  
▪ Service offering ครอบคลุมทัง้ตวั service และคุณลกัษณะส ำคญัของ service ตลอด

วงรอบชวีติและห่วงโซ่กำรบรโิภค (แต่ละหน่วยงำนย่อย ควรวเิครำะหค์วำมแตกต่ำงของ
กลุ่มผูร้บับรกิำร เพื่อก ำหนดบรกิำรเฉพำะส ำหรบัผูป่้วยแต่ละกลุ่ม เช่น OPD ศลัยกรรม
กระดกูอำจก ำหนดบรกิำรเฉพำะส ำหรบั 1. ผูป่้วยอุบตัเิหตุหรอืบำดเจบ็ทำงกระดกูและ
กลำ้มเนื้อ 2. ผูป่้วยทีม่กีำรเสือ่มสภำพของกระดกูและขอ้) 

▪ กำรก ำหนดคุณลกัษณะส ำคญัของ service ควรมุ่งเน้น ลกัษณะทีม่ผีลต่อควำมชื่นชอบ 
(preference) ของผูป่้วย เช่น reliability, value, delivery, timeliness, customization, 
ease of use, customer support, relationship, privacy 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง (ทมีทีด่แูลผูป่้วยในสว่นต่ำงๆ) รบัผดิชอบ 
o กำรแบ่งหน้ำทีเ่พื่อก ำหนดลกัษณะส ำคญัของบรกิำรสุขภำพตำมระดบัและ setting 

▪ บรกิำรสุขภำพในภำพรวม เชน่ บรกิำรผูป่้วยนอก บรกิำรผูป่้วยใน บรกิำรในคลนิิกบรกิำร
ทัว่ไป และบรกิำรสรำ้งเสรมิสขุภำพและป้องกนัโรค 

▪ บรกิำรสุขภำพตำมสำขำกำรใหบ้รกิำร เช่น บรกิำรสุขภำพสำขำเฉพำะทำงต่ำงๆ และ
บรกิำรศูนยค์วำมเชีย่วชำญเฉพำะดำ้นต่ำงๆ 
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▪ บรกิำรสุขภำพตำมควำมตอ้งกำรดำ้นสุขภำพของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน หมำยถงึ บรกิำร
สุขภำพทีค่ ำนึงถงึควำมเฉพำะของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนในกำรเขำ้รบับรกิำรของผูป่้วยแต่
ละแผนก เช่น บรกิำรส ำหรบักลุ่มผูป่้วยโรคเรือ้รงั กลุ่มผูส้งูอำยุ 

▪ บรกิำรสุขภำพเชงิรุกตำม setting ต่ำงๆ (สถำนที ่/ จุดบรกิำร / ช่องทำงกำรใหบ้รกิำร) 
เช่น บรกิำรเยีย่ม / ดแูลทีบ่ำ้น บรกิำรเชงิรุกในชุมชน / สถำนประกอบกำร และกำรให้
ค ำปรกึษำทำงโทรศพัท ์/ สือ่อเิลก็ทรอนิกส ์

o กำรทบทวน service offering 
▪ ทบทวน service offering ทีใ่หบ้รกิำรอยู่ในปัจจุบนั เปรยีบเทยีบกบัขอ้มลูทีไ่ดม้ำจำกกำร

รบัฟังใน I-3.1 ก และพจิำรณำว่ำควรมกีำรปรบัปรุงคุณลกัษณะส ำคญัของบรกิำรสุขภำพ 
ทีม่อียู่อย่ำงไร 

▪ พจิำรณำวำ่ควรมกีำรเพิม่เตมิบรกิำรสุขภำพอะไร และมคุีณลกัษณะส ำคญัอะไร 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• สรุปบรกิำรสุขภำพในภำพรวมและคุณลกัษณะ
ส ำคญัของบรกิำรดงักล่ำว โดยเชื่อมโยงกบัขอ้มลู
เสยีงจำกผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน 
o สิง่ทีจ่ดัใหบ้รกิำรในปัจจุบนั 
o สิง่ทีม่กีำรเพิม่เตมิหรอืปรบัปรงุในรอบ 2-3 ปีที่

ผ่ำนมำ 
o แผนทีจ่ะมกีำรปรบัปรุงในอนำคต 

•  

 



51 

 

SPA I-3.2 ควำมผกูพนัของผู้ป่วย / ผู้รบัผลงำน (Patient/Customer Engagement) 

องคก์รสรำ้งควำมสมัพนัธก์บัผู้ป่วย/ผู้รบัผลงำน และประเมินควำมพึงพอใจ/ควำมผกูพนั 

ก. ประสบกำรณ์ของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน (Patient/Customer Experience) 

(1) องคก์รสรำ้งและจดักำรควำมสมัพนัธก์บัผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน โดยเคำรพในควำมชอบสว่นบุคคล (respect 
personal preferences) เพื่อตอบสนองควำมคำดหวงัและเพิม่ควำมผกูพนักบัองคก์ร. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัท ำควำมเขำ้ใจในประเดน็ต่อไปนี้ 

o โอกำสในกำรสรำ้งควำมสมัพนัธก์บัผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนมรีะดบัใดบำ้ง เช่น 
▪ ระดบับุคคลระหวำ่งผูป้ฏบิตังิำนกบัผูร้บับรกิำร ตัง้แต่จุดแรกทีผู่ร้บับรกิำรมำถงึ และโดย

ผูป้ฏบิตังิำนทุกระดบั 
▪ ระดบัองคก์รกบัตวัแทนของผูร้บับรกิำร 
▪ ระดบัองคก์รกบัผูร้บัผลงำนอื่นๆ เช่น ผูจ้่ำยเงนิ 

o ควำมผกูพนัของลูกคำ้ หมำยถงึกำรสือ่สำรและเชื่อมต่อระหว่ำงลูกคำ้และองคก์ร โดยใหล้กูคำ้มี
สว่นร่วมในกระบวนกำรและมโีอกำสควบคุมกระบวนกำร ท ำใหเ้พิม่ brand awareness & loyalty 
และบอกต่อ  กำรเชื่อมต่อนี้อำจจะเป็น reaction, interaction, effect หรอื overall customer 
experience  

o ระดบัขัน้ของควำมผกูพนัของผูป่้วย (patient engagement) 
▪ พงึพอใจกบับรกิำรทีไ่ดร้บั 
▪ มโีอกำสซกัถำมและไดร้บัขอ้มลู 
▪ มสีว่นร่วมในกำรตดัสนิใจและวำงแผนดแูลตนเอง 
▪ ม ีownership ในกำรดแูลสุขภำพของตนเอง 
▪ มสีว่นในกำรสรำ้งสุขภำวะใหแ้กเ่พื่อนผูป่้วยและสงัคม เช่น กลุ่ม self-help group 

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

เสมอืนญำตมิติรอย่ำงงำ่ยๆ  คอืกำรใช ้Momma Test ใหเ้จำ้หน้ำทีต่ัง้ค ำถำมว่ำถำ้ผูป่้วยรำยนี้เป็น
แม่ของตวัเอง จะพอใจกบักำรดแูลทีเ่ป็นอยู่หรอืไม่  ถำ้ไม่พอใจจะท ำอย่ำงไร 

o กำรน ำ patient preference มำพจิำรณำในกำรสรำ้งควำมสมัพนัธก์บัผูป่้วย เช่น กำรเรยีกขำนชื่อ 
ตวัเลอืกในกำรดแูลและวธิรีกัษำ เสือ้ผำ้และกำรดแูลตนเองทีผู่ป่้วยใชเ้ป็นประจ ำ อำหำร/เครื่องดื่ม 
และมือ้อำหำร กจิกรรม/ควำมสนใจ/ควำมเป็นสว่นตวั/ผูม้ำเยอืน 
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• ผูน้ ำระดบัสงูสง่เสรมิใหม้กีำรท ำกำรศกึษำ วเิครำะห ์เพื่อหำโอกำสพฒันำในกำรสรำ้งควำมสมัพนัธ ์
ดงัต่อไปนี้ 
o ควำมตอ้งกำรของผูเ้กีย่วขอ้งในเรื่องกำรสรำ้งควำมสมัพนัธ ์และช่องทำงกำรตดิต่อ 
o กำรบรรลุผลสมัฤทธิข์องวธิกีำรทีใ่ชอ้ยู่  

▪ ผูร้บับรกิำรมคีวำมรูส้กึอย่ำงไรต่อปฏสิมัพนัธท์ีผู่ใ้หบ้รกิำร ณ จุดต่ำงๆ แสดงออกต่อตน 
▪ ระดบัควำมร่วมมอืในกำรบ ำบดัรกัษำของผูป่้วยและครอบครวั (ทัง้กำรมสีว่นร่วมในกำรให้

ขอ้มลู กำรตดัสนิใจ และกำรปฏบิตัติำมแผน) เป็นอย่ำงไร ผูป่้วยกลุ่มใดทีย่งัเป็นปัญหำอยู ่
มโีอกำสพฒันำขึน้ไดอ้ย่ำงไร 

o ปัจจยัทีม่ผีลต่อควำมเชื่อมัน่ศรทัธำของผูร้บับรกิำรมอีะไรบำ้ง  รพ.สำมำรถปรบัปรุงปัจจยัดงักล่ำว
อย่ำงไรไดบ้ำ้ง 

o กำรเปลีย่นแปลงต่ำงๆ ทีเ่กดิขึน้ (เช่น เทคโนโลยสีำรสนเทศ เทคโนโลยกีำรสือ่สำร แนวโน้มของ
ผูร้บับรกิำรทีเ่ปลีย่นแปลงไป ปัญหำสุขภำพทีเ่ปลีย่นแปลงไป ควำมสมัพนัธร์ะหวำ่งผู้ใหแ้ละ
ผูร้บับรกิำร) 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้ร้บัผดิชอบด ำเนนิกำรพฒันำตำมโอกำสทีว่เิครำะหไ์ด้ 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• Good practice ในกำรสรำ้งควำมสมัพนัธก์บัผูป่้วย
ในระดบัต่ำงๆ และมกีำรน ำไปใชท้ัว่ทัง้ รพ. 

•  

 
(2) องคก์รเกื้อหนุนผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน ใหส้ำมำรถสบืคน้ขอ้มลู/สำรสนเทศ และรบักำรชว่ยเหลอื: (ด ูII-1.1 ก.(9) 

ร่วมดว้ย) 
(i) ขอ้มลูและสำรสนเทศเกีย่วกบับรกิำรทีม่แีละวธิกีำรเขำ้ถงึ;  
(ii) สนับสนุนผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน มคีวำมสะดวกในกำรเขำ้ถงึและรบับรกิำรดำ้นสุขภำพและกำรจดักำรดำ้น

สุขภำพตนเองและครอบครวั. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนประสทิธภิำพของช่องทำงต่ำงๆ ทีผู่ป่้วย / ผูร้บัผลงำนตดิต่อ

กบั รพ. ต่อไปนี้ 
o ช่องทำงกำรคน้หำขอ้มลูเกีย่วกบัสุขภำพและบรกิำรของ รพ. ควรมหีลำยภำษำทีต่อบสนองควำม

ตอ้งกำร ควำมหลำกหลำยของกลุ่มประชำกรและชุมชน โดยค ำนึงถงึอำยุและควำมสำมำรถในกำร
เขำ้ถงึและคน้หำขอ้มลูดงักล่ำว รวมถงึควรมกีำรสือ่สำรและเผยแพร่ต่อสำธำรณะทีช่ดัเจน เช่น 
กำรเผยแพร่ผ่ำน website 
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o ช่องทำงกำรขอรบับรกิำรจำก รพ. 
o ช่องทำงกำรขอรบักำรช่วยเหลอืเพิม่เตมิ ทัง้ในสว่นของกำรสนับสนุนกำรดแูลตนเองทีบ่ำ้นและดำ้น

อื่นๆ  
o ช่องทำงกำรเสนอขอ้รอ้งเรยีน 

• ผูน้ ำระดบัสงูสง่เสรมิใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งพฒันำช่องทำงต่ำงๆ ใหม้คีวำมหลำกหลำยยิง่ขึน้ เพื่อตอบสนอง
ควำมตอ้งกำรของผูร้บับรกิำร เช่น 
o กำรคน้หำขอ้มลูทำง internet ซึง่มขีอ้มลูต่ำงๆ ทีผู่ร้บับรกิำรตอ้งกำร 
o กำรขอรบับรกิำรดว้ยระบบนัด กำรเพิม่ช่องทำงใหบ้รกิำรต่ำงๆ เช่น กำรใหค้ ำปรกึษำทำงโทรศพัท ์

กำรใหบ้รกิำรร่วมกบัชุมชน ฯลฯ 
o ช่องทำงในกำรเสนอขอ้รอ้งเรยีนทีส่ะดวกและมปีระสทิธภิำพ เช่น กำรมองหำผูร้บับรกิำรทีม่โีอกำส

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

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งจดัท ำแนวทำงปฏบิตัมิำตรฐำนส ำหรบัช่องทำงกำรตดิต่อต่ำงๆ ขำ้งตน้  
สือ่สำรและตดิตำมใหม้ัน่ใจว่ำมกีำรปฏบิตัติำม 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งประเมนิประสทิธผิลของช่องทำงกำรตดิต่อต่ำงๆ และพฒันำใหเ้ป็น
ระบบยิง่ขึน้ 

• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งพจิำรณำขอ้มลูเกีย่วกบับรกิำรและคุณภำพบรกิำรทีส่มควรเผยแพร่
ต่อสำธำรณะ ตลอดจนช่องทำงต่ำงๆ ทีจ่ะใชเ้ผยแพร่  มอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งน ำไปด ำเนินกำร 
o ขอ้มลูบรกิำรและวธิกีำรเขำ้ถงึบรกิำร 
o ขอ้มลูเกีย่วกบัสุขภำพและวธิกีำรดแูลสขุภำพของประชำชน 
o ขอ้มลูเกีย่วกบัผลกำรดแูลผูป่้วย คุณภำพบรกิำร และผลกำรด ำเนินกำรขององคก์ร ทีส่ำมำรถ

เผยแพร่ได ้

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ช่องทำงกำรตดิต่อส ำหรบัผูร้บับรกิำรที ่รพ.มใีห ้
และประสทิธผิลของช่องทำงดงักล่ำว 

• ขอ้มลูเกีย่วกบับรกิำรและคุณภำพบรกิำรที ่รพ.
เผยแพร่ต่อสำธำรณะ 

• ควำมพงึพอใจของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน ต่อกำร
สบืคน้ขอ้มลูและกำรไดร้บัควำมช่วยเหลอื 
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(3) องคก์รจดักำรแกไ้ขปัญหำขอ้รอ้งเรยีนผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน อย่ำงทนัท่วงทแีละมปีระสทิธผิล:  
(i) องค์กรจดัใหม้กีระบวนกำรรอ้งเรยีนทีส่ำมำรถเขำ้ถงึไดโ้ดยทัว่ไปและมกีำรสือ่สำรกระบวนกำรดงักล่ำวแก่

สำธำรณะ 
(ii) องคก์รมกีระบวนกำรในกำรตรวจสอบและแกไ้ขขอ้ร้องเรยีนของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ภำยในระยะเวลำทีก่ ำหนด 
(iii) องคก์รรวบรวมและวเิครำะหข์อ้รอ้งเรยีนเพื่อใชใ้นกำรปรบัปรุงในภำพรวมขององค์กร 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูและผูเ้กีย่วขอ้งร่วมกนัท ำควำมเขำ้ใจเป้ำหมำยของระบบกำรจดักำรกบัค ำรอ้งเรยีนของ

ผูร้บับรกิำร (customer complaint management system) ว่ำเพื่อปรบัเปลีย่นประสบกำรณ์เชงิลบทีเ่กดิ
ขึน้กบัผูร้บับรกิำรใหเ้ป็นประสบกำรณ์เชงิบวก และป้องกนักำรเกดิซ ้ำ 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งจดัระบบกำรจดักำรกบัค ำรอ้งเรยีนของผูร้บับรกิำร  
o กำรฝึกอบรมและสรำ้งควำมตระหนักแก่บุคลำกรทุกระดบั 
o กำรจดัตัง้และฝึกอบรมทมีงำนลูกคำ้สมัพนัธห์รอืทมีงำนประสำนควำมเขำ้ใจตำมควำมเหมำะสม 
o กำรตอบสนองเบือ้งตน้ ณ จุดรบับรกิำร เมื่อมแีนวโน้มทีจ่ะเกดิควำมไม่พงึพอใจ 
o กำรสบืคน้ แกปั้ญหำ และแจง้ใหผู้ร้้องเรยีนทรำบ 
o กำรด ำเนินกำรในกรณีทีเ่กดิควำมสญูเสยีรุนแรง 
o กำรประเมนิผลกำรตอบสนองแต่ละรำย (ควำมรวดเรว็ในกำรตอบสนอง ระดบักำรแกปั้ญหำจำก

มุมมองของผูร้บับรกิำรและมุมมองของเจำ้หน้ำที)่ 
o กำรจดัระบบรวบรวมขอ้มลู 

• มกีำรสือ่สำรกระบวนกำรดงักล่ำวแก่สำธำรณะ 
• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งวำงระบบในกำรตรวจสอบและแก้ไขขอ้รอ้งเรยีนของผูป่้วย / ผูร้บั

ผลงำน ใหเ้สรจ็สิน้ภำยในระยะเวลำทีก่ ำหนด 
• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิครำะหค์ ำรอ้งเรยีนอย่ำงสม ่ำเสมอ (เช่น ลกัษณะค ำรอ้งเรยีน 

ควำมถี ่แนวโน้ม และอำจรวมไปถงึกำรวเิครำะห ์root cause) น ำมำจดัล ำดบัควำมส ำคญั สือ่สำร เพื่อใหม้ี
กำรปรบัปรุงทัว่ทัง้องค์กร 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิครำะหค์ ำรอ้งเรยีนทีม่ลีกัษณะต่อไปนี้เป็นพเิศษ และสง่เสรมิใหม้ี
กำรพฒันำคุณภำพในประเดน็ดงักล่ำวอย่ำงจรงิจงั 
o ค ำรอ้งเรยีนทีส่ะทอ้นถงึจุดอ่อนในระบบกำรดแูลผูป่้วยของ รพ. (แมจ้ะมเีพยีงน้อยรำย) 
o ค ำรอ้งเรยีนทีเ่กดิขึน้ซ ้ำๆ และไม่มแีนวโน้มลดลง 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ผลกำรประเมนิกำรตอบสนองค ำรอ้งเรยีน • กำรแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนภำยในระยะเวลำทีก่ ำหนด 
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• ผลกำรวเิครำะหล์กัษณะของค ำรอ้งเรยีนและ
แนวโน้ม 

• กำรพฒันำคุณภำพทีเ่กดิขึน้เนื่องจำกค ำรอ้งเรยีน 
และผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้ 

• ควำมพงึพอใจของผูเ้กีย่วขอ้ง 
• อตัรำกำรน ำขอ้รอ้งเรยีนไปปรบัปรุงทัว่ทัง้องค์กร 

  
 

ข. กำรประเมนิควำมพงึพอใจและควำมผกูพนัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน (Determination of Patient/Customer 
Satisfaction and Engagement) 

(1) องคก์รประเมนิควำมพงึพอใจ และควำมไม่พงึพอใจของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ดว้ยวธิกีำรทีเ่หมำะสมกบักลุ่มต่ำงๆ. 

(2) องคก์รประเมนิควำมผกูพนัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ดว้ยวธิกีำรทีเ่หมำะสมกบักลุ่มต่ำงๆ. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัท ำควำมเขำ้ใจในประเดน็ต่อไปนี้ 

o กำรประเมนิควำมพงึพอใจและควำมผกูพนั ควรมุ่งไปสูก่ำรหำโอกำสพฒันำมำกกว่ำควำมพอใจที่
ไดค้ะแนนสงู 

o ควรมกีำรประเมนิควำมพงึพอใจในประเดน็ทีม่คุีณค่ำต่อผูป่้วยและมคีวำมส ำคญัต่อกำรตดัสนิใจ
ของผูป่้วย 

o ควรมกีำรวเิครำะหเ์ปรยีบเทยีบเพื่อใหไ้ดส้ำรสนเทศทีน่ ำมำใชป้ระโยชน์ได ้เช่น 
▪ กำรเปรยีบเทยีบควำมพงึพอใจในแงมุ่มต่ำงๆ 
▪ กำรเปรยีบเทยีบระหว่ำงควำมพงึพอใจต่อหน่วยงำนหรอืวชิำชพีต่ำงๆ 
▪ กำรวเิครำะหแ์นวโน้มของควำมพงึพอใจในประเดน็ทีส่ ำคญั 

o กำรประเมนิควำมไม่พงึพอใจ ควรใชว้ธิกีำรทีแ่ตกต่ำงไปจำกกำรใชค้ะแนนต ่ำสุดของควำมพงึ
พอใจ เช่น 

▪ ค ำถำมปลำยเปิดทีเ่ป็นขอ้เสนอแนะ 
▪ ขอ้มลูจำกระบบรบัค ำรอ้งเรยีน 
▪ ขอ้มลูจำกกำรสงัเกตหรอืมปีฏสิมัพนัธก์บัผูร้บับรกิำร 

o กำรประเมนิควำมผกูพนัของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำนอื่น 
▪ ค ำถำมพืน้ฐำนคอืกำรกลบัมำใชบ้รกิำรซ ำ้ กำรแนะน ำผูอ้ื่นมำใชบ้รกิำร 
▪ ควำมผกูพนัทีแ่สดงออกจำกกำรมำใชบ้รกิำรต่อเนื่อง: ผูม้ปัีญหำทีไ่ม่มำตดิต่อ ระยะเวลำ

รอทีน่ำนเกนิเหตุ ผูท้ีล่ะเลกิควำมพยำยำมในกำรตดิต่อ กำรขำด follow-up 
▪ ควำมผกูพนัทีแ่สดงออกผ่ำนกำรดแูลตนเอง: กำรปฏบิตัติำมค ำแนะน ำ ควำมรบัผดิชอบ

ในกำรดแูลตนเอง กำรวดัระดบัของ patient activation (ควำมพรอ้มทีจ่ะดแูลตนเอง) 
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• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งด ำเนินกำรประเมนิควำมพงึพอใจ ควำมไม่พงึพอใจ และควำมผกูพนั
ของผูร้บับรกิำร โดยพจิำรณำวธิกีำรวดัผลให้เหมำะสมกบัผูร้บับรกิำรแต่ละกลุ่ม 
o กำรประเมนิควำมพงึพอใจ อำจจะใชก้ำรส ำรวจ กำรรบัเสยีงสะทอ้นทีเ่ป็นทำงกำรและไม่เป็น

ทำงกำร กำรรบัขอ้รอ้งเรยีน 
o กำรเกบ็ขอ้มลูอำจจะใช ้internet กำรตดิต่อกบับุคคลโดยตรง กำรใชห้น่วยงำนทีส่ำม หรอืโดย

ไปรษณีย ์
o เนื่องจำกคะแนนควำมพงึพอใจจะมปัีญหำในเรื่องของควำมน่ำเชื่อถอื  กำรใหค้วำมส ำคญักบักำร

ตดิตำมอตัรำควำมพงึพอใจในระดบัทีม่ำกทีสุ่ดหรอื top box อำจจะเป็นประโยชน์มำกกว่ำกำร
ตดิตำมค่ำเฉลีย่  และควรใหค้วำมส ำคญักบัหวัขอ้ประเมนิทีไ่ด้รบัค ำตอบควำมไม่พงึพอใจมำกกว่ำ
หวัขอ้อื่นๆ ว่ำมสีำเหตุจำกอะไร 

o ควรก ำหนดวธิกีำรสุม่ตวัอย่ำงทีท่ ำใหม้กีำรตดิตำมอย่ำงต่อเนื่อง ใชจ้ ำนวนทีเ่หมำะสมทีจ่ะไม่เป็น
ภำระ  ด ำเนนิกำรในภำพรวมของ รพ. แต่สำมำรถใหข้อ้มลูเฉพำะส ำหรบัแต่ละหน่วยได ้

• ผูน้ ำระดบัสงูสรำ้งควำมมัน่ใจว่ำผูเ้กีย่วขอ้งน ำประเดน็ทีเ่ป็นโอกำสพฒันำไปด ำเนนิกำรปรบัปรุง 
• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิครำะหโ์อกำสพฒันำและด ำเนินกำรพฒันำวธิกีำรประเมนิควำมพงึ

พอใจ ควำมไม่พงึพอใจ ควำมผกูพนั และกำรรบัขอ้มลูป้อนกลบัจำกผูร้บับรกิำร โดยพจิำรณำประเดน็
ต่อไปนี้ 
o ควำมตอ้งกำรของผูเ้กีย่วขอ้ง 
o กำรบรรลุผลสมัฤทธิข์องวธิกีำรทีใ่ชอ้ยู่  
o กำรเปลีย่นแปลงต่ำงๆ ทีเ่กดิขึน้ (เช่น เทคโนโลยสีำรสนเทศ เทคโนโลยกีำรสือ่สำร แนวโน้มของ

ผูร้บับรกิำรทีเ่ปลีย่นแปลงไป ปัญหำสุขภำพทีเ่ปลีย่นแปลงไป ควำมสมัพนัธร์ะหวำ่งผูใ้หแ้ละ
ผูร้บับรกิำร) 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ควำมแตกต่ำงของวธิกีำรประเมนิควำมพงึพอใจ /ไม่
พงึพอใจในผูร้บับรกิำรแต่ละกลุ่ม 

• กำรพฒันำทีเ่ป็นผลมำจำกกำรประเมนิควำมพงึ
พอใจ / ไม่พงึพอใจ / ควำมผกูพนั 

• กำรพฒันำวธิกีำรประเมนิควำมพงึพอใจและตดิตำม
ขอ้มลูป้อนกลบั 

• ผลกำรประเมนิควำมพงึพอใจ / ไม่พงึพอใจ / 
ควำมผกูพนั ของผูป่้วยแต่ละกลุ่ม 
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SPA I-3.3 สิทธิผู้ป่วย (Patient Rights) 

องคก์รตระหนกัและใหก้ำรคุม้ครองสทิธผิูป่้วย.  

ก. ค ำประกำศสทิธผิูป่้วย (Patient Charter) 
(1) ผูป่้วยไดร้บักำรคุม้ครองตำมค ำประกำศสทิธผิู้ป่วยขององค์กรวชิำชพีและกระทรวงสำธำรณสุข.   

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีทีเ่กีย่วขอ้งวำงระบบในกำรใหก้ำรคุม้ครองตำมค ำประกำศสทิธผิูป่้วย 

1. ผูป่้วยทุกคนมสีทิธขิ ัน้พื้นฐำนทีจ่ะไดร้บับรกิำรรกัษำพยำบำลและกำรดูแลดำ้นสุขภำพตำมมำตรฐำนวชิำชพีจำกผู้
ประกอบวชิำชพีดำ้นสุขภำพโดยไม่มกีำรเลอืกปฏบิตัติำมทีบ่ญัญตัไิวใ้นรฐัธรรมนูญ 

2. ผูป่้วยทีข่อรบักำรรกัษำพยำบำลมสีทิธทิีจ่ะรบัทรำบขอ้มลูอย่ำงเพยีงพอเกีย่วกบักำรเจบ็ป่วย กำรตรวจ กำรรกัษำ 
ผลดแีละผลเสยีจำกกำรตรวจรกัษำจำกผูป้ระกอบวชิำชพีดำ้นสุขภำพ ดว้ยภำษำทีผู่ป่้วยเขำ้ใจไดง้่ำย เพื่อให้
ผูป่้วยสำมำรถเลอืกตดัสนิใจในกำรยนิยอมหรอืไม่ยนิยอมใหผู้ป้ระกอบวชิำชพีดำ้นสุขภำพปฏบิตัติ่อตน เวน้แต่ใน
กรณีฉุกเฉินอนัจ ำเป็นเร่งด่วนและเป็นอนัตรำยต่อชวีติ 

3. ผูป่้วยทีอ่ยู่ในภำวะเสีย่งอนัตรำยถงึชวีติมสีทิธทิีจ่ะไดร้บักำรช่วยเหลอืรบีด่วนจำกผูป้ระกอบวชิำชพีดำ้นสุขภำพ
โดยทนัทตีำมควำมจ ำเป็นแก่กรณ ีโดยไม่ค ำนึงว่ำผูป่้วยจะรอ้งขอควำมช่วยเหลอืหรอืไม่ 

4. ผูป่้วยมสีทิธไิดร้บัทรำบชื่อ สกุล และวชิำชพี ของผูใ้หก้ำรรกัษำพยำบำลแก่ตน 
5. ผูป่้วยมสีทิธขิอควำมเหน็จำกผูป้ระกอบวชิำชพีดำ้นสุขภำพอื่นทีม่ไิดเ้ป็นผูใ้หบ้รกิำรแก่ตน และสทิธใินกำรขอ

เปลีย่นขอเปลี่ยนผูป้ระกอบวชิำชพีดำ้นสุขภำพหรอืสถำนพยำบำลได ้ทัง้นี้เป็นไปตำมหลกัเกณฑข์องสทิธกิำร
รกัษำของผูป่้วยทีม่อียู่ 

6. ผูป่้วยมสีทิธไิดร้บักำรปกปิดขอ้มลูเกีย่วกบัตนเอง เวน้แต่ผูป่้วยจะใหค้วำมยนิยอมหรอืเป็นกำรปฏบิตัหิน้ำทีข่องผู้
ประกอบวชิำชพีดำ้นสุขภำพ เพื่อประโยชน์โดยตรงของผูป่้วยหรอืตำมกฎหมำย 

7. ผูป่้วยมสีทิธทิีไ่ดร้บัทรำบขอ้มลูอย่ำงครบถ้วนในกำรตดัสนิใจเขำ้ร่วมหรอืถอนตวัจำกกำรเป็นเขำ้ร่วมหรอืผูถู้ก
ทดลองในกำรท ำวจิยัของผูป้ระกอบวชิำชพีดำ้นสุขภำพ 

8. ผูป่้วยมสีทิธไิดร้บัทรำบขอ้มลูเกี่ยวกบักำรรกัษำพยำบำลเฉพำะของตนทีป่รำกฏในเวชระเบยีนเมื่อรอ้งขอตำม
ขัน้ตอนของสถำนพยำบำลนัน้ ทัง้นี้ขอ้มลูดงักล่ำวตอ้งไม่เป็นกำรละเมดิสทิธหิรอืขอขอ้มลูขำ่วสำรส่วนบุคคลของ
ผูอ้ื่น 

9. บดิำ มำรดำ หรอืผูแ้ทนโดยชอบธรรม อำจใชส้ทิธแิทนผูป่้วยทีเ่ป็นเดก็อำยุยงัไม่เกนิสบิแปดปีบรบิูรณ์ ผูบ้กพร่อง
ทำงกำยหรอืจติ ซึง่ไม่สำมำรถใชส้ทิธดิว้ยตนเองได ้

• ทมีทีเ่กีย่วขอ้งวำงระบบเพื่อคน้หำโอกำสคุม้ครองสทิธผิูป่้วยเชงิรุก หรอืมรีะบบคดักรองเพื่อใหส้ญัญำณ
เตอืนส ำหรบัผูป่้วยทีเ่ขำ้ขำ่ย เช่น ผูบ้กพร่องทำงกำยหรอืทำงจติ 

• ทมีทีเ่กีย่วขอ้งวเิครำะหโ์อกำสทีจ่ะเกดิปัญหำหรอืควำมไม่พรอ้มในกำรใหค้วำมคุม้ครองผู้ป่วย (อำจจะใช ้
FMEA วเิครำะห)์ เช่น กำรขอควำมเหน็จำกผูป้ระกอบวชิำชพีดำ้นสุขภำพอื่นทีม่ไิดเ้ป็นผูใ้หบ้รกิำรแก่
ผูป่้วย กำรใหข้อ้มลูเกีย่วกบักำรรกัษำพยำบำลทีป่รำกฏในเวชระเบยีน 

• ทมีทีเ่กีย่วขอ้งวเิครำะห์สถำนกำรณ์ต่ำงๆ ทีค่วรใสใ่จในกำรดแูลผูป่้วย เช่น 
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o โอกำสทีจ่ะมกีำรเลอืกปฏบิตั ิหรอืมคีวำมแตกต่ำงในกำรดแูลทำงกำรแพทยท์ีจ่ ำเป็น (medical 
necessity) ในผูป่้วยทีอ่ยู่ใตร้ะบบประกนัสุขภำพทีแ่ตกต่ำงกนั 

o โอกำสทีผู่ร้บับรกิำรจะไม่ไดร้บัทรำบขอ้มลู หรอืไม่มสีว่นร่วมในกำรตดัสนิใจ หรอืไดร้บัขอ้มลูใน
ลกัษณะทีท่ ำใหเ้กดิกำรตดัสนิใจอย่ำงไมเ่หมำะสม 

o โอกำสทีผู่ป่้วยทีเ่สีย่งอนัตรำยถงึชวีติจะไม่ไดร้บักำรช่วยเหลอืทนัท่วงที 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• กำรวำงระบบเพื่อคุม้ครองสทิธผิูป่้วยตำมประเดน็
โอกำสเกดิปัญหำต่ำงๆ ทีว่เิครำะหม์ำได ้หรอืทีพ่บ
ปัญหำจำกกำรตำมรอย 

• ผลกำรประเมนิกำรใหค้วำมคุม้ครองสทิธผิูป่้วย 
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ข. กระบวนกำรคุม้ครองสทิธผิูป่้วย (Patient Rights Protection Process)  

(1) องคก์รสรำ้งหลกัประกนัว่ำผูป้ฏบิตังิำนมคีวำมตระหนักและทรำบบทบำทของตนในกำรคุม้ครองสทิธผิูป่้วย และมี
ระบบพรอ้มทีจ่ะตอบสนองเมื่อผูป่้วยขอใชส้ทิธ.ิ 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• จดักจิกรรมสรำ้งควำมตระหนกัและฝึกอบรมใหเ้จำ้หน้ำทีท่รำบบทบำทในกำรคุม้ครองสทิธผิูป่้วย 
• สรำ้งเจตคตทิีด่ตี่อกำรคุม้ครองสทิธผิูป่้วย เช่น กำรท ำเรื่องนี้ไดด้คีอืกำรสรำ้งภูมคุิม้กนัใหอ้งค์กรและ

เจำ้หน้ำที ่
• กำรจดัระบบพรอ้มตอบสนองเมื่อผูป่้วยขอใชส้ทิธ ิ

o วเิครำะหแ์ละออกแบบระบบงำนเพื่อตอบสนองสทิธผิูป่้วย 
o ตำมรอยเพื่อรบัรูค้วำมพรอ้มและกำรปฏบิตัใินกำรกำรคุม้ครองผูป่้วย 
o ปรบัปรุงใหร้ะบบมคีวำมพรอ้ม 

(2) ผูป่้วยไดร้บัขอ้มลูเกีย่วกบัสทิธแิละหน้ำทีใ่นลกัษณะทีเ่ขำ้ใจไดง้ำ่ย.  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• จดัท ำสือ่เกีย่วกบัสทิธแิละหน้ำทีข่องผูป่้วยในลกัษณะทีเ่ขำ้ใจงำ่ย โดยเฉพำะส ำหรบัผูป่้วยในควรเป็น

เอกสำรประจ ำหอ้งหรอืประจ ำเตยีง 
• หน้ำทีอ่นัพงึปฏบิตัขิองผูป่้วย ตำมประกำศของแพทยสภำ ที ่50/2563 

ขอ้ 1 กำรเอำใจใส่และดูแลสุขภำพของตนเอง รวมทัง้กำรปฏบิตัติำมค ำแนะน ำของผูป้ระกอบวชิำชพีเวชกรรม เป็นสิง่
ส ำคญัทีสุ่ดในกระบวนกำรรกัษำพยำบำล ทัง้นี้หำกผูป่้วยเหน็ว่ำไม่อำจท ำตำมค ำแนะน ำดงักล่ำวได ้ผูป่้วยควร
แจง้ใหท้รำบโดยทนัท ีเพื่อหำทำงออกทีด่ทีีสุ่ดร่วมกนั 

ขอ้ 2 ผูป่้วยพงึเปิดเผยขอ้มลูดำ้นสุขภำพ “ทีเ่ป็นจรงิและอยู่ในควำมรบัรู”้ ของผูป่้วย แก่ผูป้ระกอบวชิำชพีเวชกรรม 
ทัง้นี้เพื่อผูป้ระกอบวชิำชพีเวชกรรมจะไดร้บัทรำบขอ้มลูดำ้นสุขภำพทัง้หมด อนัจะเป็นประโยชน์ต่อกำรใหก้ำร
รกัษำพยำบำลและป้องกนัมใิหเ้กดิผลเสยีรำ้ยแรงต่อตวัผูป่้วยเองและต่อผูป่้วยรำยอื่น รวมทัง้บุคลำกร
สำธำรณสุขทีเ่กีย่วขอ้ง 

ขอ้ 3 ผูป่้วยพงึปฏบิตัติำมระเบยีบทีส่ถำนพยำบำลก ำหนดไว้ 
ขอ้ 4 ผูป่้วยพงึตระหนักว่ำกำรใชส้ทิธกิำรรกัษำพยำบำล รวมทัง้สทิธผิูป่้วยตำมทีก่ ำหนดไว ้ตอ้งไม่เป็นกำรละเมดิสทิธิ

ของผูป่้วยท่ำนอื่น 
ขอ้ 5 ผูป่้วยพงึหลกีเลีย่งกำรกระท ำกำรใด ๆ อนัเป็นกำรรบกวนกำรปฏบิตัหิน้ำทีโ่ดยชอบของผูป้ระกอบวชิำชพีเวช

กรรมและบุคลำกรสำธำรณสุข หำกมกีรณีทีผู่ป่้วยไม่เหน็ดว้ยต่อกำรปฏบิตัหิน้ำทีด่งักล่ำว ท่ำนสำมำรถให้
ค ำแนะน ำหรอืใชส้ทิธริอ้งเรยีนไดต้ำมระเบยีบปฏบิตัขิองสถำนพยำบำลนัน้ๆ 

ขอ้ 6 ผูป่้วยพงึตระหนักว่ำ หอ้งฉุกเฉินเป็นสถำนที่ซึง่จดัเตรยีมไวเ้ป็นกำรเฉพำะเพื่อช่วยเหลอืผูป่้วยทีต่กอยู่ใน “ภำวะ
เร่งด่วนและเป็นภยนัตรำยอนัใกล้ต่อชวีติ” เป็นส ำคญั บุคลำกรสำธำรณสุขจะใหก้ำรรกัษำตำมล ำดบัควำม
เร่งด่วนทำงกำรแพทยเ์ป็นส ำคญั ดงันัน้พงึหลกีเลี่ยงหรอืงดเวน้กำรกระท ำกำรใดๆ อนัเป็นกำรรบกวนกำร
ปฏบิตัหิน้ำทีโ่ดยชอบของบุคลำกรในหอ้งฉุกเฉิน 
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ขอ้ 7 ผูป่้วยพงึตระหนักว่ำ “ทรพัยำกรในระบบสำธำรณสุขมรีำคำแพงและมจี ำนวนจ ำกดั” ผูป้ระกอบวชิำชพีเวชกรรม
ร่วมกบัสถำนพยำบำลจงึจ ำเป็นตอ้งมมีำตรกำรในกำรจดัสรรกำรใชท้รพัยำกรอนัมคี่ำอย่ำงระมดัระวงั กำร
กระท ำกำรใดๆ ของผูป่้วยโดยรูเ้ท่ำไม่ถงึกำรณ์อำจส่งผลใหเ้กดิกำรสูญเสยีทรพัยำกรอนัมคี่ำ และส่งผลเสยี
รำ้ยแรงต่อกำรรกัษำพยำบำลของตวัผูป่้วยเอง รวมทัง้ต่อผูป่้วยท่ำนอื่น 

ขอ้ 8 ผูป่้วยพงึเคำรพสทิธคิวำมเป็นส่วนตวัของบุคลำกรสำธำรณสุขและผูป่้วยท่ำนอื่น ในสถำนพยำบำล โดยเฉพำะ
อย่ำงยิง่ หำ้มกระท ำกำรถ่ำยรปู บนัทกึเสยีงหรอืภำพเคลื่อนไหว รวมทัง้กระท ำกำรอื่นใดทีค่ลำ้ยคลงึกนัน้ี โดย
มไิดร้บัควำมยนิยอมก่อน 

ขอ้ 9 ผูป่้วยพงึตระหนักว่ำ "เอกสำรลงนำมในกำรใหค้วำมยนิยอมเพื่อรบักำรรกัษำพยำบำล" เป็นเอกสำรส ำคญัทีใ่ห้
รำยละเอยีด ตลอดจนขอ้จ ำกดัและควำมเสีย่งของกำรรกัษำพยำบำล ดงันัน้ก่อนท ำกำรลงนำมในเอกสำร
ดงักล่ำว ผูป่้วยตอ้งอ่ำนและท ำควำมเขำ้ใจอย่ำงถ่องแทก่้อน ทัง้นี้หำกมขีอ้สงสยัหรอืมคีวำมไม่เขำ้ใจใดๆ ควร
สอบถำมผูเ้กีย่วขอ้งก่อนกำรลงนำมทุกครัง้ 

ขอ้ 10 ผูป่้วยพงึตระหนักว่ำ กำรละเลยหรอืไม่ปฏบิตัติำมรำยละเอยีดขำ้งตน้ อำจส่งผลเสยีต่อกำรรกัษำพยำบำลของ
ผูป่้วยเอง และในบำงกรณี หำกเกดิควำมเสยีหำยต่อสถำนพยำบำลหรอืผูป่้วยท่ำนอื่น ท่ำนอำจไดร้บัโทษตำมที่
กฎหมำยบญัญตั ิ

(3) มกีำรค ำนึงถงึสทิธผิูป่้วยในทุกกจิกรรมของกำรดแูลผูป่้วย. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ตำมรอยผูป่้วยตัง้แต่แรกรบัไปตำมจุดบรกิำรต่ำงๆ และพจิำรณำว่ำในแต่ละขัน้ตอนของกำรใหบ้รกิำรนัน้ มี

โอกำสอะไรบำ้งทีจ่ะละเมดิสทิธผิูป่้วย   
• ประมวลผลขอ้มลู จดัล ำดบัควำมส ำคญั มอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งด ำเนินกำรปรบัปรุงและสรำ้งควำมเขำ้ใจ 

(4) มกีำรจดักำรเพื่อใหเ้กดิสวสัดภิำพและควำมปลอดภยัแกผู่ป่้วย/ผูร้บับรกิำร. ผูป่้วย/ผูร้บับรกิำรไดร้บักำรปกป้อง
จำกกำรถูกท ำรำ้ยดำ้นร่ำงกำย จติใจ และสงัคม. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• วเิครำะหว์่ำในสถำนกำรณ์ใดบำ้งทีผู่ป่้วยมโีอกำสถูกท ำรำ้ยจำกกำรใหบ้รกิำร 

o กำรท ำรำ้ยดำ้นร่ำงกำย เช่น ในผูป่้วยจติเวช ผูป่้วยเดก็ 
o กำรท ำรำ้ยดำ้นจติใจ เชน่ กำรใชค้ ำพดูหรอืกำรกระท ำทีคุ่กคำม เป็นปรปักษ์ ไม่เคำรพในศกัดิศ์รี

ของควำมเป็นมนุษย ์ปิดโอกำสทีจ่ะแสดงควำมคดิเหน็ กำรขม่ขู ่กำรกกัขงั 
o กำรท ำรำ้ยดำ้นสงัคม เช่น กำรใชค้ ำพดูหรอืกำรกระท ำบำงอย่ำงทีท่ ำใหผู้ป่้วยเกดิควำมอบัอำย 

• วำงแนวทำงกำรปฏบิตัเิพื่อป้องกนักำรท ำรำ้ยผูป่้วยในสถำนกำรณ์ดงักล่ำว 

(5) ผูป่้วยไดร้บักำรดแูลดว้ยควำมเคำรพควำมเป็นสว่นตวั ควำมแตกต่ำงทำงเพศ ศกัดิศ์รขีองควำมเป็นมนุษย ์
ค่ำนิยมและควำมเชื่อสว่นบุคคล.  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
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• ส ำรวจว่ำโอกำสทีผู่ป่้วยจะไม่ไดร้บักำรเคำรพควำมเป็นสว่นตวั ควำมแตกต่ำงทำงเพศ ศกัดิศ์รขีองควำม
เป็นมนุษย ์ค่ำนิยม และควำมเชื่อสว่นบุคคล จะเกดิขึน้ในสถำนกำรณ์ใดบำ้ง เชน่ กำรซกัประวตัทิี ่OPD, 
กำร expose ผูป่้วยทีอ่ยู่ในหอผูป่้วยรวม, ค่ำนิยมและควำมเชื่อตำมประเพณี 

• วำงแนวทำงปฏบิตัเิพื่อใหก้ำรคุม้ครองสทิธผิูป่้วยในโอกำสดงักล่ำว 

(6) องคก์รสรำ้งหลกัประกนัในกำรดแูลผูป่้วยดว้ยควำมเป็นธรรม ผูป่้วยทีม่ปัีญหำและควำมรุนแรงเหมอืนกนัจะ
ไดร้บักำรดแูลในลกัษณะเดยีวกนั. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ทมีทีเ่กีย่วขอ้งวเิครำะหส์ถำนกำรณ์ต่ำงทีผู่ป่้วยทีม่ปัีญหำและควำมรุนแรงเหมอืนกนั จะไดร้บักำรดแูลรกัษำ

ทีแ่ตกต่ำงกนั  [ครอบคลุมใน 3.3 ก (1) เรื่องกำรไม่เลอืกปฏบิตัแิลว้] 

(7) ผูป่้วยทีเ่ขำ้ร่วมงำนวจิยัทำงคลนิิกไดร้บักำรคุ้มครองสทิธ.ิ 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ศกึษำขอ้บงัคบัแพทยสภำว่ำดว้ยกำรศกึษำวจิยัและทดลองในมนุษย ์ 

o ควำมครอบคลุมของ “กำรศกึษำวจิยัและกำรทดลองในมนุษย”์ หมำยควำมว่ำกำรศกึษำวจิยั และ
กำรทดลองเภสชัผลติภณัฑ ์เครื่องมอืแพทย ์กำรศกึษำธรรมชำตขิองโรค กำรวนิิจฉยั กำรรกัษำ 
กำรสง่เสรมิสุขภำพและกำรป้องกนั โรคที่กระท ำต่อมนุษย ์รวมทัง้กำรศกึษำวจิยัจำกเวชระเบยีน
และสิง่สง่ตรวจต่ำงๆ จำกร่ำงกำยของมนุษยด์ว้ย  

o กำรไดร้บัควำมยนิยอมจำกผูถู้กทดลอง และพรอ้มทีจ่ะป้องกนัผูถู้กทดลอง จำกอนัตรำยทีเ่กดิขึน้
จำกกำรทดลองนัน้  

o กำรปฏบิตัติ่อผูถู้กทดลองเช่นเดยีวกบักำรปฏบิตัติ่อผูป่้วยในกำรประกอบวชิำชพีเวชกรรม  
o กำรรบัผดิชอบต่ออนัตรำยหรอืผลเสยีหำยเนื่องจำกกำรทดลองทีบ่งัเกดิต่อผูถู้กทดลอง อนัมใิช่

ควำมผดิของผูถู้กทดลองเอง  
o กำรไดร้บักำรพจิำรณำเหน็ชอบจำกคณะกรรมกำรดำ้นจรยิธรรมทีเ่กีย่วขอ้งแลว้เท่ำนัน้  
o กำรปฏบิตัติำมแนวทำงจรยิธรรมของกำรศกึษำวจิยัและกำรทดลองในมนุษย ์และจรรยำบรรณของ

นักวจิยั 
• ผูน้ ำองค์กรวำงระบบกำรคุม้ครองสทิธผิูป่้วยทีเ่ขำ้ร่วมงำนวจิยัทำงคลินิก ควบคู่กบัเป้ำหมำยกำรพฒันำ

ควำมรูเ้พื่อกำรดแูลผูป่้วย เชน่ 
o กำรจดัตัง้คณะกรรมกำรดำ้นจรยิธรรม หรอืกำรมรีะบบอ ำนวยควำมสะดวกในกำรขอควำม

เหน็ชอบจำกคณะกรรมกำรดำ้นจรยิธรรมภำยนอก 
o กำรสือ่สำร กำรขอควำมยนิยอม และกำรมรีะบบรบัค ำรอ้งเรยีนจำกผูเ้ขำ้ร่วมงำนวจิยั  
o กำรมรีะบบคุณภำพ ควำมปลอดภยั และบรหิำรควำมเสีย่งทีเ่หมำะสมกบัโครงกำรวจิยั 
o กำรมรีะบบตดิตำมก ำกบั  
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ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• Good practice ในกระบวนกำรคุม้ครองสทิธผิูป่้วย 
(กำรสรำ้งควำมตระหนัก กำรสือ่สำรใหผู้ป่้วยทรำบ 
กำรค ำนึงถงึสทิธใินทุกกจิกรรม กำรปกป้องจำกกำร
ถูกท ำรำ้ย กำรเคำรพควำมเป็นสว่นตวั กำรไม่เลอืก
ปฏบิตั ิกำรคุม้ครองสทิธใินผูท้ีเ่ขำ้ร่วม
โครงกำรวจิยั) 

• กำรประเมนิผลลพัธจ์ำกมุมมองของผูป่้วยใน
แงมุ่มต่ำงๆ เช่น กำรรบัรูส้ทิธแิละหน้ำทีข่อง
ผูป่้วย กำรดแูลทีไ่ดร้บักำรปกป้องและเคำรพ
ควำมเป็นสว่นตวั ฯลฯ 
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ค. กำรดแูลผูป่้วยทีม่คีวำมตอ้งกำรเฉพำะ (Care for Patients with Specific Needs) 

(1) ผูป่้วยระยะสุดทำ้ยไดร้บักำรดแูลดว้ยควำมเคำรพในสทิธแิละศกัดิศ์รขีองควำมเป็นมนุษย์  และกำรตดัสนิใจ
เกีย่วกบักำรให ้กำรคงไว ้หรอืกำรยุตกิำรรกัษำเพื่อยดืชวีติ เป็นไปอย่ำงสอดคลอ้งกบัขอ้บงัคบัหรอืกฎหมำย 
ควำมเชื่อและวฒันธรรม ดว้ยกำรมสีว่นร่วมของผูป่้วยและครอบครวั. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ทมีดแูลผูป่้วยทีต่อ้งใหก้ำรดแูลผูป่้วยระยะทำ้ยวำงระบบกำรดแูลโดยพจิำรณำประเดน็ส ำคญัต่อไปนี้ 

o กำรฝึกอบรมเจำ้หน้ำทีเ่พื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูป่้วยระยะสดุทำ้ย 
o กำรเคำรพในสทิธแิละศกัดิศ์รขีองควำมเป็นมนุษย ์ โดยเฉพำะอย่ำงยิง่โอกำสทีผู่ป่้วยจะไดจ้ำกไป

อย่ำงสงบ   
o กำรประเมนิควำมตอ้งกำรดำ้นร่ำงกำย จติใจ อำรมณ์ สงัคม ของผูป่้วยและญำต ิเพื่อวำงแผนกำร

ดแูลทีเ่หมำะสม 
o กำรตดัสนิใจเกีย่วกบักำรยุตกิำรรกัษำเพื่อยดืชวีติ ดว้ยกำรมสีว่นร่วมของผูป่้วยและครอบครวั 
o กำรช่วยเหลอื ใหข้อ้มลู ใหค้ ำปรกึษำแก่ญำตหิลงัจำกผูป่้วยเสยีชวีติ 

(2) ผูป่้วยกลุ่มเปรำะบำง เช่น เดก็ ผูพ้กิำร ผูส้งูอำยุ ผูท้ีม่คีวำมหลำกหลำยทำงเพศ ผูท้ีม่ปัีญหำทำงสุขภำพจติ ผูท้ี่
ช่วยเหลอืตนเองไม่ได ้ไดร้บักำรคุม้ครองสทิธอิย่ำงเหมำะสม. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ทมีดแูลผูป่้วยเดก็ สรำ้งควำมมัน่ใจวำ่เดก็ไดร้บักำรดแูลในสิง่แวดลอ้มทีป่ลอดภยั และไดร้บักำรเอำใจใส่

เป็นพเิศษตำมควำมจ ำเป็น  
o กำรจดัสถำนทีเ่ฉพำะส ำหรบับรกิำรผูป่้วยเดก็ 
o กำรป้องกนัอนัตรำยทีอ่ำจเกดิจำกไฟฟ้ำ เครื่องจกัรกล น ้ำยำ หรอืสำรอนัตรำยต่ำงๆ 
o หน่วยบรกิำรผูป่้วยเดก็มเีครื่องมอืและยำเฉพำะส ำหรบัเดก็ เช่น เครื่องดมยำสลบ เครื่องพ่นยำ 

เครื่องปรบัหยดน ้ำเกลอื ชุดใหส้ำรน ้ำ เครื่องช่วยชวีติ 
o เจำ้หน้ำทีไ่ดร้บักำรฝึกอบรมเกีย่วกบักำรใชเ้ครื่องมอืและยำส ำหรบัเดก็ 
o เจำ้หน้ำทีด่แูลเอำใจใสเ่ป็นพเิศษต่อเดก็ทีป่่วยหนัก เดก็ที่มคีวำมผดิปกตทิำงร่ำงกำยหรอืประสำท

สมัผสั เดก็ทีเ่รยีนรูช้ำ้ เดก็ทีไ่ม่มญีำตมิำเฝ้ำดแูล 
o พ่อแม่หรอืผูป้กครองไดร้บักำรสง่เสรมิใหอ้ยู่เฝ้ำเดก็ระหว่ำงกำรนอนโรงพยำบำล 

• ทมีดแูลผูพ้กิำร ผูส้งูอำยุ ผูท้ีม่คีวำมหลำกหลำยทำงเพศ ผูท้ีม่ปัีญหำทำงสุขภำพจติ ผูท้ีช่่วยเหลอืตนเอง
ไม่ได ้วำงระบบกำรดแูลโดยพจิำรณำประเดน็ส ำคญัต่อไปนี้ 
o กำรวเิครำะหโ์อกำสทีจ่ะเกดิปัญหำภำวะแทรกซอ้นในผูป่้วยกลุ่มนี้ และกำรออกแบบระบบเพื่อ

ป้องกนัปัญหำดงักล่ำว 
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o กำรประเมนิควำมตอ้งกำรดำ้นร่ำงกำย จติใจ อำรมณ์ สงัคม ของผูป่้วยแต่ละรำย เพื่อวำงแผนกำร
ดแูลทีเ่หมำะสม 

 

(3) ผูป่้วยทีจ่ ำเป็นตอ้งแยกตวั หรอืตอ้งถูกผูกยดึ ไดร้บักำรปฏบิตัอิย่ำงเหมำะสม. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
•  ทมีดแูลผูป่้วยทีจ่ ำเป็นตอ้งใชก้ำรแยกหรอืผูกยดึ วำงระบบกำรดแูลโดยพจิำรณำประเดน็ส ำคญัต่อไปนี้ 

o ก ำหนดขอ้บ่งชีใ้นกำรใชก้ำรแยกหรอืผูกยดึ (ซึง่ถอืว่ำเป็นกำรจ ำกดัสทิธผิูป่้วยอย่ำงหนึ่ง) โดยให้มี
เหตุผลทำงคลนิิกทีส่มควร  หรอืมแีนวทำงในกำรใชท้ำงเลอืกทดแทน  

o ก ำหนดกระบวนกำรในกำรไดร้บัอนุญำตจำกแพทยท์ีด่แูล และบนัทกึไวเ้ป็นหลกัฐำนในเวชระเบยีน
ผูป่้วย 

o  ตดิตำมเฝ้ำระวงัภำวะแทรกซอ้นทีม่โีอกำสเกดิขึน้ ประเมนิควำมจ ำเป็นทีย่งัตอ้งมกีำรแยกหรอืผูก
ยดึผูป่้วยและยุตกิำรใชโ้ดยเรว็ทีสุ่ด 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• Good practice ในกระบวนกำรดแูลผูป่้วยทีม่คีวำม
ตอ้งกำรเฉพำะ (ผูป่้วยระยะสดุทำ้ย ผูป่้วยกลุ่ม
เปรำะบำง ผูป่้วยทีจ่ ำเป็นตอ้งแยกหรอืผูกยดึ) 

• ประสบกำรณ์ของผูป่้วยและควำมพงึพอใจของ
ผูเ้กีย่วขอ้ง 

 
(4) ผูป่้วยทีม่อีำจเกดิผลกระทบจำกกำรจดักำรดแูลตำมกฎหมำยเฉพำะ ควรไดร้บักำรดแูลทีเ่หมำะสม. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูบ้รหิำรระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิครำะหก์ลุ่มผูป่้วยทีอ่ำจไดร้บัผลกระทบจำกกำรจดักำรดแูลตำม

กฎหมำยเฉพำะ เช่น กำรแยกกกัตวัตำม พ.ร.บ.โรคตดิต่อ กำรบงัคบับ ำบดัรกัษำผูต้ดิยำเสพตดิ กำรดแูล
เดก็ตำม พ.ร.บ.คุม้ครองเดก็  

• ทมีดแูลผูป่้วยศกึษำขอ้ก ำหนดของกฎหมำยทีต่้องปฏบิตัติำม วเิครำะหค์วำมตอ้งกำรของผูป่้วยและ
ผลกระทบทีอ่ำจเกดิขึน้กบัผูป่้วยทีร่บัไวด้แูล ก ำหนดแนวทำงปฏบิตัทิีเ่หมำะสม ท ำใหม้ัน่ใจว่ำผูเ้กีย่วขอ้ง
รบัทรำบและปฏบิตัติำมแนวทำงปฏบิตัดิงักล่ำว 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

•  •  
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I – 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจดัการความรู ้

SPA I-4.1 กำรวดั กำรวิเครำะห์ และใช้ข้อมูลเพื่อปรบัปรงุผลกำรด ำเนินกำรขององคก์ร 
(Measurement, Analysis, and Improvement of Organizational Performance) 

องคก์รเลือก รวบรวม และวิเครำะหข์้อมูลท่ีเหมำะสม ใช้ผลกำรทบทวนเพ่ือปรบัปรงุผลกำร
ด ำเนินกำรขององคก์รและส่งเสริมกำรเรียนรู้. 

ก.กำรวดัผลกำรด ำเนินกำร (Performance Measurement) 

(1) องคก์รใชข้อ้มลูและสำรสนเทศเพื่อตดิตำมกำรปฏบิตังิำนและผลกำรด ำเนนิกำรขององค์กร ในลกัษณะทีเ่ชื่อมโยง
และสอดคลอ้งไปในทศิทำงเดยีวกนั: 
(i) ตดิตำมกำรปฏบิตังิำนประจ ำวนั;  
(ii) ตดิตำมควำมกำ้วหน้ำในกำรบรรลุวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธแ์ละแผนปฏบิตักิำร; 
(iii) ตดิตำมผลกำรด ำเนินกำรโดยรวม ครอบคลุมผลลพัธด์ำ้นบรกิำรสุขภำพ ประสทิธผิลของกระบวนกำร ระบบ

บรหิำรคุณภำพและควำมปลอดภยั ผลลพัธด์ำ้นกำรมุ่งเน้นผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน ผลกำรด ำเนนิกำรของระบบ
บรกิำร ผลลพัธด์ำ้นบุคลำกร ผลลพัธด์ำ้นกำรน ำและกำรก ำกบัดแูลองคก์ร ผลลพัธด์ำ้นกำรเงนิ ตลำด และกล
ยุทธ.์ (ดตูอนที ่IV ร่วมดว้ย) 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัท ำควำมเขำ้ใจแนวคดิเรื่อง performance measurement 

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

outcome ของกระบวนกำร ผลติภณัฑ/์บรกิำร ซึง่อำจพจิำรณำตำมมำตรฐำนตอนที ่IV คอื (1) ผล
ดำ้นกำรดแูลสุขภำพ (2) ผลดำ้นกำรมุ่งเน้นผูป่้วยและผูร้บัผลงำน (รวมทัง้ผลกำรด ำเนินกำรของ
ระบบบรกิำร) (3) ผลดำ้นบุคลำกร (4) ผลดำ้นกำรน ำและกำรก ำกบัดแูลองคก์ร (5) ผลดำ้น
ประสทิธผิลของกระบวนกำรท ำงำนส ำคญั (รวมทัง้ระบบบรหิำรคุณภำพและควำมปลอดภยั) (6) 
ผลดำ้นกำรเงนิ ตลำด และกลยุทธ ์ 

o IEEA เน้นผลกำรด ำเนินกำรทีส่ ำคญัแยกออกมำอกี 2 เรื่อง 
▪ ระบบบรหิำรคุณภำพและควำมปลอดภยั (ซึง่เป็นสว่นหนึ่งของประสทิธผิลของ

กระบวนกำรส ำคญั) ครอบคลุมขอ้มลูทีไ่ดจ้ำกกระบวนกำรตรวจสอบ (audit information) 
ขอ้มลูจำกกำรประเมนิควำมเสีย่ง (risk assessment) ขอ้มลูอุบตักิำรณ์เกีย่วกบัควำม
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ปลอดภยัของผูป่้วย และเหตุกำรณ์ไม่พงึประสงค ์(patient safety incidents/adverse 
events) 

▪ ผลกำรด ำเนินกำรของระบบบรกิำร (ซึง่เป็นสว่นหนึ่งของผลดำ้นกำรมุ่งเน้นผูป่้วยและผู้รบั
ผลงำน) ครอบคลุมขอ้มลูทีไ่ดจ้ำก กำรรอ้งเรยีน (complaint) ค ำชมเชยและขอ้เสนอแนะ 
(compliment and concerns) ตวัวดัผลลพัธท์ีร่ำยงำนโดยผูป่้วย (patient reported 
outcome measures) รำยงำนควำมพงึพอใจของผูป่้วย/ผูใ้ชบ้รกิำร (patient/service 
user’s satisfaction) รำยงำนกำรใชป้ระโยชน์และประสทิธภิำพของบรกิำร (utilization 
and efficiency of services) 

o กำรวดัผลกำรด ำเนินกำร (performance measurement) มกัจะวดัเทยีบกบัค่ำคำดกำรณ์ 
มำตรฐำน ผลลพัธท์ีผ่่ำนมำ เป้ำหมำยหรอืวตัถุประสงค ์ผลลพัธข์ององคก์รอื่น  

o องค์กรวดัผลกำรด ำเนินกำรเพื่อ 
▪ น ำมำใชใ้นกำรตดัสนิใจบนพืน้ฐำนของขอ้มลูจรงิ 
▪ เพื่อก ำหนดทศิทำงขององค์กร และจดัสรรทรพัยำกรในระดบัต่ำงๆ ใหส้อดคลอ้งไปใน

แนวทำงเดยีวกนักบัทศิทำงขององคก์ร 
▪ ควบคุมกระบวนกำรใหเ้ป็นไปตำมทีอ่อกแบบไว ้
▪ รบัทรำบกำรบรรลุเป้ำหมำย ปรบัแผนหำกไม่บรรลุเป้ำหมำย ก ำหนดเป้ำหมำยในรอบ

ต่อไปใหท้ำ้ทำยยิง่ขึน้ 
o องค์กรก ำหนดตวัวดั จำกแนวคดิ (concept) ทีอ่ยู่ในเป้ำหมำย 

▪ เป้ำหมำยมีหลำยระดบั ตัง้แต่ระดบัองคก์ร (วตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ)์, ระดบัระบบงำน 
(เป้ำหมำยของระบบงำน), ระดบักำรดแูลผูป่้วย (เป้ำหมำยกำรดแูลผูป่้วย หรอื patient 
treatment goal), ระดบัหน่วยงำน (เป้ำหมำยของหน่วยงำน), ระดบักระบวนกำร 
(ลกัษณะคุณภำพของกระบวนกำร หรอื process requirement), ระดบัโครงกำรพฒันำ 
(เป้ำหมำยของกำรพฒันำ) 

▪ แนวคิดในเป้ำหมำย คอื keyword ทีเ่ป็นค ำคุณศพัท ์ลกัษณะคุณภำพ หรอืมติคุิณภำพ 
▪ จำกแนวคิดสู่ตวัวดั ควรพจิำรณำตวัเลอืกต่ำงๆ ตัง้แต่ตน้น ้ำ (ทรพัยำกรและกำรเตรยีม

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

▪ ตวัวดัตวัเดยีวกนัอำจมวีธิกีำรน ำเสนอขอ้มลูไดห้ลำยแบบ เช่น จ ำนวนหรอือตัรำหรอืช่วง
ห่ำงของกำรเกดิแหตุกำรณ์ ระยะเวลำหรอือตัรำทีผ่่ำนเกณฑ ์  

• ผูน้ ำทุกระดบัสง่เสรมิใหม้กีำรใชต้วัวดัเพื่อกำรตดิตำมต่อไปนี้ 
o เพื่อตดิตำมกำรปฏบิตังิำนประจ ำวนั 

▪ ใชต้วัวดัเชงิกระบวนกำร (in-process measure) ของแต่ละแผนงำน / ระบบ / หน่วยงำน / 
กำรดแูลผูป่้วย 
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o เพื่อตดิตำมควำมกำ้วหน้ำตำมวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธแ์ละแผนปฏบิตักิำร 
▪ ใชต้วัวดัของแผนกลยุทธแ์ละแผนปฏบิตักิำร  
▪ เปรยีบเทยีบกำรบรรลุเป้ำหมำยตำมแผน โดยทมีน ำและผูร้บัผดิชอบ 

o เพื่อตดิตำมผลกำรด ำเนินกำรขององคก์ร 
▪ ผลกำรด ำเนินกำรโดยรวมขององคก์ร 
▪ ผลกำรด ำเนินกำรของแต่ละแผนงำน / ระบบ / หน่วยงำน / กำรดแูลผูป่้วย 

• ผูน้ ำทุกระดบัสง่เสรมิใหม้ตีวัวดัทีส่อดคลอ้งไปในทศิทำงเดยีวกนั (alignment) เพื่อใหต้วัวดัเป็นเครื่องมอืใน
กำรถ่ำยทอดทศิทำงขององค์กรสูทุ่กสว่นขององคก์ร และผลกำรวดัเป็นกำรแสดงควำมส ำเรจ็ตำมเป้ำหมำย
ทีไ่ดร้บักำรถ่ำยทอดมำ 
o แนวทำงในกำรสรำ้งควำมสอดคลอ้ง 

▪ Alignment ดว้ยวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธแ์ละเขม็มุ่ง รวมทัง้นโยบำยของหน่วยเหนือ โดย
กำรถ่ำยทอดวตัถุประสงคแ์ละเขม็มุ่งลงไปตำมระดบัต่ำงๆ ขององคก์ร 

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

o วธิกีำรก ำหนดตวัวดัทีส่อดคลอ้งกนั (กำรรวมตวัวดัจำกหน่วยย่อย) 
▪ ใชต้วัวดัเดยีวกนั (1) ใชต้วัวดัระดบัองคก์รเป็นผลรวมของตวัวดัจำกหน่วยย่อย เช่น 

ควำมพงึพอใจ (2) เลอืกตวัวดัส ำคญับำงตวัจำกบำงหน่วยมำเป็นตวัวดัขององค์กร เช่น  
clinical outcome indicator 

▪ ใชต้วัวดัทีต่่ำงกนั เช่น ปรบัหน่วยวดัเพื่อรวมตวัวดัทีม่ลีกัษณะแตกต่ำงกนั เช่น กำรรวม
อุบตักิำรณ์ตำมระดบัควำมรุนแรง หรอืประมำณกำรควำมเสยีหำยของเหตุกำรณ์ไม่พงึ
ประสงคเ์ป็นวนันอนทีเ่พิม่ขึน้/ค่ำใชจ้่ำยทีเ่พิม่ขึน้ 

▪ ใช ้composite indicator เพื่อใหม้กีำรรวมตวัวดัหลำยตวัเขำ้ดว้ยกนัและอำจมกีำรถ่วง
น ้ำหนักร่วมดว้ย 

• แนวคดิทีอ่ำจน ำมำพจิำรณำรว่มดว้ย 
o กำรลดภำระและควำมซ ำ้ซอ้นในกำรเกบ็ขอ้มลู 

▪ กำรเลอืกตวัชีว้ดัผลงำนทีม่คีวำมส ำคญัต่อผลงำนโดยรวมขององคก์รจำกแหล่งขอ้มลูทุก
ระดบั 

▪ กำรบูรณำกำร (integration) ตวัชีว้ดัจำกแหล่งต่ำงๆ เพื่อใหเ้ป็นขอ้มลูและสำรสนเทศที่
ครอบคลุมทัง้องค์กร   

▪ ผสมผสำนตวัวดัจำกหลำยแหล่งเขำ้ในระบบเดยีวกนัและจดักลุ่มใหม่ 
o ใชแ้นวคดิกำรวดัเพื่อกำรพฒันำ ลดโทนของกำรวดัเพื่อ judgment / accountability 

• ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนตวัชีว้ดัทีใ่ชต้ดิตำมว่ำไดน้ ำไปใชป้ระโยชน์ในกำรตดัสนิใจและสรำ้งนวตักรรมเพยีงใด 
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ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• Tree diagram แสดง alignment ของตวัชีว้ดั
ตำมล ำดบัชัน้   

• KPI ทีเ่ลอืกวดัครอบคลุม KPI ทีส่ ำคญัครบถว้น
เพยีงใด ม ีalignment & integration เพยีงใด มี
กำรวดัทีส่ม ่ำเสมอและไดข้อ้มลูทีถู่กตอ้งน่ำเชื่อถอื
เพยีงใด 

(2) องคก์รเลอืกและใชข้อ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบทีเ่หมำะสม เพือ่สนับสนุนกำรตดัสนิใจโดยใชข้อ้มลูจรงิ. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัท ำควำมเขำ้ใจแนวคดิเรื่องขอ้มลูและสำรสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ 

(comparative data and information) ต่อไปนี้ 
o กำรใชป้ระโยชน์ 

▪ เป็นสิง่ทีจ่ะกระตุน้ใหเ้กดิกำรปรบัปรุงผลงำนขององคก์ร  
▪ ท ำใหเ้กดิควำมเขำ้ใจกระบวนกำรและผลงำนขององคก์รไดด้ขีึน้  
▪ ช่วยในกำรวเิครำะหแ์ละตดัสนิใจเกีย่วกบัเรื่องทีเ่ป็นควำมเชีย่วชำญพเิศษและกำรสรำ้ง

พนัธมติร   
o แหล่งขอ้มลูและสำรสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบอำจจะเป็น 

▪ ระดบัผลงำนทีด่เีลศิ 
▪ ระดบัผลงำนเฉลีย่ในกจิกำรบรกิำรสุขภำพ 
▪ ผลงำนของคู่แขง่ 
▪ ผลงำนขององคก์รทีม่ลีกัษณะงำนใกลเ้คยีงกนั 

• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัคดัเลอืกแหล่งขอ้มลูและสำรสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบทีส่ ำคญัต่อ
ควำมส ำเรจ็ขององค์กร 

• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งด ำเนินกำรวเิครำะหผ์ลกำรด ำเนนิงำนในสว่นของตนเปรยีบเทยีบกบัตวัเปรยีบเทยีบ และ
น ำเสนอผูน้ ำเพื่อใหม้กีำรตดัสนิใจอย่ำงเหมำะสม  

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ขอ้มลูและสำรสนเทศเชงิเปรยีบเทยีบ รวมทัง้
แหล่งขอ้มลูทีใ่ช ้ผลกำรเปรยีบเทยีบและกำร
ตดัสนิใจทีเ่กดิขึน้ 

• ผลของกำรใชข้อ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบทีม่ตี่อกำร
ก ำหนดเป้ำประสงคท์ีท่ำ้ทำย และสง่เสรมิกำร
ปรบัปรุงแบบกำ้วกระโดด 
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(3) ระบบกำรวดัผลกำรด ำเนนิกำรขององคก์รมคีวำมคล่องตวั และสำมำรถใหข้อ้มลูไดอ้ย่ำงทนัท่วงทเีพื่อตอบสนอง
ต่อกำรเปลีย่นแปลงทีอ่ำจเกดิขึน้อย่ำงรวดเรว็หรอืไม่คำดคดิ. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิครำะหโ์อกำสปรบัปรงุระบบกำรวดัผลงำนขององค์กร โดยพจิำรณำ

ประเดน็ต่อไปนี้ 
o ควำมตอ้งกำรของผูเ้กีย่วขอ้ง 
o กำรบรรลุผลสมัฤทธิข์องวธิกีำรทีใ่ชอ้ยู่  
o กำรเปลีย่นแปลงต่ำงๆ ทีเ่กดิขึน้ (เช่น เทคโนโลยสีำรสนเทศ เทคโนโลยกีำรสือ่สำร แนวโน้มของ

ผูร้บับรกิำรทีเ่ปลีย่นแปลงไป ปัญหำสุขภำพทีเ่ปลีย่นแปลงไป ควำมสมัพนัธร์ะหวำ่งผูใ้หแ้ละ
ผูร้บับรกิำร) 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้ร้บัผดิชอบด ำเนนิกำรพฒันำตำมโอกำสทีว่เิครำะห์ได ้
• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งตดิตำมกำรเปลีย่นแปลงทีอ่ำจเกดิขึน้อย่ำงรวดเรว็หรอืไม่คำดคดิ 

ผลกระทบต่อควำมตอ้งกำรขอ้มลูผลกำรด ำเนินกำร และด ำเนินกำรปรบัเปลีย่นเพื่อใหไ้ดข้อ้มลูทีต่อ้งกำรใช ้

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• กำรปรบัปรุงระบบกำรวดักำรด ำเนินกำรขององคก์ร • ควำมรวดเรว็ในกำรปรบัระบบวดัผลกำร
ด ำเนินกำรเพื่อตอบสนองกำรเปลีย่นแปลง 
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ข. กำรวิเครำะห์และประเมินผลกำรด ำเนินกำร (Performance Analysis and Review) 

(1) องคก์รวเิครำะหข์อ้มลูเพื่อประเมนิผลกำรด ำเนินกำรและขดีควำมสำมำรถขององค์กร: 
(i)  ควำมกำ้วหน้ำในกำรบรรลุวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธแ์ละแผนปฏบิตักิำร; 
(ii) ควำมส ำเรจ็ขององคก์ร; 
(iii) ขดีควำมสำมำรถในกำรตอบสนองควำมตอ้งกำรขององคก์รและสิง่แวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงไป. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูก ำหนดวงรอบเวลำของกำรทบทวนประเมนิผลงำนทีจ่ะด ำเนินกำรอย่ำงสม ่ำเสมอ (เช่น ทุก 3 

เดอืน) 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยและควำมส ำคญัของกำรวเิครำะหเ์พื่อ

สนับสนุนกำรทบทวนประเมนิผลงำน 
o กำรวเิครำะห ์(analysis) หมำยถงึกำรตรวจสอบขอ้มลูและขอ้เทจ็จรงิต่ำงๆ เพื่อเป็นพืน้ฐำนส ำหรบั

กำรตดัสนิใจทีด่ ี กำรวเิครำะหอ์งค์กรในภำพรวมจะช่วยชีน้ ำกำรตดัสนิใจและกำรบรหิำรจดักำร
เพื่อบรรลุผลลพัธส์ ำคญัและวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธข์ององคก์ร 

o กำรวเิครำะหท์ีด่จีะชว่ยสนบัสนุนกำรประเมนิผลงำนขององคก์ร ทรำบตน้เหตุของปัญหำ และชว่ย
จดัล ำดบัควำมส ำคญัในกำรใชท้รพัยำกร โดยกำรวเิครำะหอ์ำจท ำไดด้งันี้  

▪ กำรประเมนิแนวโน้มของตวัวดัผลกำรด ำเนินกำรทีส่ ำคญั เช่น ผลติภำพ รอบเวลำ 
อุบตักิำรณ์ ผลดำ้นกำรเงนิ รวมถงึแนวโน้มทำงเศรษฐกจิและตลำดทีม่ผีลกระทบต่อ
องค์กรในระยะยำว 

▪ กำรคำดกำรณ์ทัง้ในระดบัองคก์ร ระดบัธุรกจิโดยรวม กำรคำดกำรณ์เทคโนโลย ี
▪ กำรเปรยีบเทยีบระหว่ำงกลุ่มย่อย เช่น ตำมลกัษณะกลุ่มผูป่้วยและหน่วยงำนทีด่แูล ตำม

ปัจจยัทีท่ ำใหผ้ลลพัธต์่ำงกนั รวมถงึกำรตดักลุ่มทีไ่ม่ตรงประเดน็ออกจำกกำรวเิครำะห์ 
▪ กำรเปรยีบเทยีบกบัค่ำเทยีบเคยีง ซึง่อำจเป็นค่ำเฉลีย่ของกลุ่ม ค่ำเป้ำหมำยของประเทศ 

ค่ำ top ของประเทศหรอืสำกล คู่เทยีบในกจิกำรอื่น เช่น กำรเปรยีบเทยีบตน้ทุน คุณภำพ 
ผลติภำพ 

▪ กำรวเิครำะหค์วำมสมัพนัธเ์ชงิเหตุและผลระหว่ำงกระบวนกำรต่ำงๆ ระหว่ำงกระบวนกำร
กบัผลลพัธ ์เชน่ กำรพฒันำคุณภำพกบัควำมพงึพอใจของผูร้บัผลงำน กำรเรยีนรูข้อง
บุคคลและองคก์รกบัมลูค่ำเพิม่ต่อบุคลำกร กำรจดักำรควำมรูแ้ละกำรสรำ้งนวตักรรม ผล
ดำ้นกำรปฏบิตักิำรกบัผลดำ้นกำรเงนิ 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งด ำเนินกำรวเิครำะหข์อ้มลูตำมวงรอบเวลำของกำรทบทวน
ประเมนิผลงำน เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูทีม่คีวำมหมำย 

• ผูน้ ำระดบัสงูพจิำรณำขอ้มลูทีไ่ด้รบักำรวเิครำะหแ์ลว้เพื่อประเมนิสิง่ต่อไปนี้ 
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o ควำมส ำเรจ็ขององค์กรตำมพนัธกจิและเป้ำประสงค ์
o ควำมกำ้วหน้ำตำมวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธแ์ละแผนปฏบิตักิำร 
o ควำมสำมำรถในกำรตอบสนองกำรเปลีย่นแปลงขององคก์รและสิง่แวดลอ้มภำยนอก 

• ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนกำรวเิครำะหข์อ้มลูว่ำไดข้อ้มลูทีม่คีวำมหมำยตำมควำมตอ้งกำรหรอืไม่  มโีอกำส
ปรบัปรุงกำรวเิครำะหข์อ้มลูอย่ำงไร 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• สรุปประเดน็ส ำคญัทีเ่ป็นผลของกำรวเิครำะหข์อ้มลู
ในรอบปีทีผ่่ำนมำ 

• โอกำสและกำรปรบัปรุงกำรวเิครำะหข์อ้มลู 

•   
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ค. กำรใช้ข้อมูลเพื่อปรบัปรงุผลกำรด ำเนินกำร (Using Data for Performance Improvement) 

(1) องคก์รน ำผลกำรทบทวนผลกำรด ำเนินกำรมำใชจ้ดัล ำดบัควำมส ำคญัของกำรพฒันำอย่ำงต่อเนื่องและโอกำส
สรำ้งนวตักรรม และถ่ำยทอดสูก่ำรปฏบิตัทิัว่ทัง้องคก์ร. (ด ูII-1.1ก.(6) ร่วมดว้ย) 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง ก ำหนดล ำดบัควำมส ำคญัเพื่อกำรพฒันำและสรำ้งนวตักรรม (ซึง่

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

ผลกำรวเิครำะหข์อ้มลูในขอ้ I-4.1ข 
o ก ำหนดประเดน็ส ำคญัทีย่งัไม่บรรลุเป้ำหมำยหรอืตอ้งกำรเร่งรดั เพื่อใหท้ัง้องคก์รร่วมกนัพฒันำ

หรอืสรำ้งนวตักรรม 
• กำรถ่ำยทอดและตดิตำม 

o ผูน้ ำระดบัสงูถ่ำยทอดล ำดบัควำมส ำคญัเพื่อกำรพฒันำและสรำ้งนวตักรรมทีก่ ำหนดขึน้ให้
หน่วยงำนทีเ่กีย่วขอ้งน ำไปด ำเนินกำร ผ่ำนแผนพฒันำคุณภำพของระดบัและสว่นงำนตำ่งๆ [II-
1.2ก(7)] 

o ผูน้ ำระดบัสงูตดิตำมกระตุน้กำรพฒันำและสรำ้งนวตักรรมอย่ำงต่อเนื่อง และตดิตำมผลลพัธข์อง
กำรปรบัปรุงในรอบต่อไปของกำรทบทวนประเมนิผลงำน 

o ผูน้ ำระดบัสงูทบทวนกำรก ำหนดล ำดบัควำมส ำคญัเพื่อกำรพฒันำและสรำ้งนวตักรรม เพือ่ใหม้ัน่ใจ
ว่ำไดก้ ำหนดจดุมุ่งเน้นในประเดน็ส ำคญัจรงิๆ และไม่ละเลยในบำงประเดน็ทีอ่ำจถูกมองขำ้มไป 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ล ำดบัควำมส ำคญัเพื่อกำรพฒันำและสรำ้ง
นวตักรรมในรอบ 2-3 ปีทีผ่่ำนมำ   

• ควำมสำมำรถในกำรน ำโอกำสพฒันำและสรำ้ง
นวตักรรมไปสูก่ำรปฏบิตั ิ
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SPA I-4.2 กำรจดักำรสำรสนเทศและกำรจดักำรควำมรู้ (Information and Knowledge 
Management) 

องคก์รมีข้อมูล (data) สำรสนเทศ (information) สินทรพัยค์วำมรู้ (knowledge asset) ท่ีจ ำเป็น 
ท่ีมีคณุภำพและพร้อมใช้งำน และมีกำรจดักำรควำมรู้ท่ีดี มีกำรปลูกฝังกำรเรียนรู้เข้ำไปในงำน
ประจ ำ. 

ก. ข้อมูลและสำรสนเทศ (Data and Information) 

(1) องคก์รตรวจสอบขอ้มลูและท ำใหม้ัน่ใจในคุณภำพของขอ้มลูและสำรสนเทศ ในดำ้นตำ่งๆ ดงันี้: 
(i)  ควำมถูกตอ้ง (accuracy) เป็นไปตำมวตัถุประสงค ์(validity);  
(ii) ควำมคงสภำพ (integrity) เชื่อถอืได ้(reliability); 
(iii) ควำมเป็นปัจจุบนั (current). 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศและผูใ้ชส้ำรสนเทศ ท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยของคุณภำพของขอ้มูลและ

สำรสนเทศต่อไปนี้ 
o Accuracy (ถูกต้อง)  

▪ มทีัง้ควำมถูกตอ้งของรปูแบบ (form) และควำมคงเสน้คงวำ (content) 
▪ รปูแบบ เช่น รปูแบบของกำรเขยีนวนัที ่ทีต่อ้งเขำ้ใจว่ำหมำยถงึอะไร 
▪ ควำมคงเสน้คงวำ หมำยถงึกำรบนัทกึสิง่เดยีวกนัใหเ้หมอืนกนั 
▪ มุ่งเน้นทีค่วำมถูกต้องเพยีงพอส ำหรบัจดุประสงคใ์นกำรใชง้ำน โดยควรบนัทกึขอ้มลูเพยีง

ครัง้เดยีว ณ จุดทีเ่กดิกจิกรรม 
o Validity (ใชก้ำรไดต้ำมวตัถุประสงค)์ 

▪ หมำยถงึ กำรวดัในสิง่ทีต่ ัง้ใจวดั (เป็น possible accurate value มไิดห้มำยควำมว่ำขอ้มลู
ที ่valid จะเป็นขอ้มลูทีถู่กตอ้ง) ใชเ้พื่อขจดัขอ้มลูที ่invalid หรอืไม่สำมำรถใชก้ำรได ้

▪ มุ่งเน้นทีก่ำรบนัทกึและใชต้ำมขอ้ก ำหนดและค ำจ ำกดัควำมทีเ่กีย่วขอ้ง 
o Integrity (คงสภำพ) 

▪ หมำยถงึกำรรกัษำควำมถูกต้องครบถว้นของขอ้มลูไวไ้ด ้เมื่อมกีำรน ำขอ้มลูไปใชห้รอื
ประมวลผล 

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

o Reliability (เชื่อถอืได)้ 
▪ หมำยถงึกระบวนกำรเกบ็ขอ้มลูมคีวำมคงเสน้คงวำ 
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▪ สะทอ้นกำรเปลีย่นแปลงผลลพัธท์ีแ่ทจ้รงิได ้variation มไิดเ้กดิจำกกำรเกบ็ขอ้มลู 
▪ มกีำรระบุแหล่งทีม่ำของขอ้มลู หรอืมกีำรตรวจสอบจำก 3rd party 

o Current/timeliness (เป็นปัจจบุนั) 
▪ หมำยถงึขอ้มลูเป็นปัจจบุนั เกดิจำกกำรเกบ็ขอ้มลูทนัททีีเ่กดิเหตุกำรณ์หรอืท ำกจิกรรม 
▪ พรอ้มใชใ้นเวลำทีเ่หมำะสมตำมควำมตอ้งกำรของผูใ้ช้ 

o Completeness (สมบูรณ์) 
▪ มขีอ้ก ำหนดของควำมสมบูรณ์ของขอ้มลูทีช่ดัเจน 
▪ กระบวนกำรเกบ็ขอ้มลูท ำใหไ้ดข้อ้มลูตำมขอ้ก ำหนด 
▪ มกีำรตรวจสอบประจ ำปี 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้ร้บัผดิชอบวเิครำะหจ์ุดที่จะมโีอกำสเกดิปัญหำในแต่ละมติขิองคุณภำพของ
ขอ้มลูและสำรสนเทศ และประเมนิคุณภำพในมติดิงักล่ำวเพือ่น ำไปสูก่ำรปรบัปรุงระบบ 

• ผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศ พจิำรณำกำรจดักำรต่อไปนี้เพือ่ท ำใหม้ัน่ใจในคุณภำพของขอ้มลูและ
สำรสนเทศ 
o กำรก ำกบัดแูลและกำรน ำ (Governance and Leadership) 

▪ มกีำรก ำหนดผูม้หีน้ำทีร่บัผดิชอบเรื่องคุณภำพขอ้มลูอย่ำงชดัเจน 
▪ องค์กรมวีตัถุประสงคเ์รื่องคุณภำพขอ้มลูทีช่ดัเจน 
▪ องค์กรมกีำรตดิตำมและทบทวนคุณภำพขอ้มลูอย่ำงไดผ้ล 

o นโยบำย (Policies) 
▪ มนีโยบำยและระเบยีบปฏบิตัพิรอ้มใช ้และไดร้บักำรน ำไปปฏบิตัทิัว่ทัง้องค์กร 

o ระบบและกระบวนกำร (Systems and Processes) 
▪ มรีะบบทีเ่หมำะสมส ำหรบัเกบ็ รวบรวม บนัทกึ วเิครำะห ์และรำยงำนขอ้มลูทีใ่ชเ้พื่อกำร

ตดิตำมคุณภำพขอ้มลู 
▪ มกีำรควบคุมเพื่อใหม้ัน่ใจว่ำระบบสำรสนเทศใหค้วำมมัน่ใจในคุณภำพของขอ้มลู 

o บุคลำกรและทกัษะ (People and Skills) 
▪ มกีำรสือ่สำรอย่ำงชดัเจนถงึหน้ำทีร่บัผดิชอบของบุคลำกรทีเ่กีย่วขอ้งเพื่อใหไ้ดข้อ้มลูทีม่ี

คุณภำพ 
▪ องค์กรท ำใหม้ัน่ใจว่ำบุคลำกรทีม่หีน้ำทีร่บัผดิชอบเรื่องคุณภำพของขอ้มลูมทีกัษะทีจ่ ำเป็น 

• ผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศ พจิำรณำเลอืกใชเ้ครื่องมอืต่อไปนี้เพื่อปรบัปรุงและท ำใหม้ัน่ใจในคุณภำพของ
ขอ้มลูและสำรสนเทศ 
o Data quality tools (เครื่องมอืเพื่อกำรปรบัปรุงคุณภำพขอ้มลู) 

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

o Data quality assurance 
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▪ data profiling เพื่อคน้หำควำมไม่คงเสน้คงวำหรอืควำมผดิปกตขิองขอ้มลู 
▪ Data cleansing เพื่อปรบัปรุงคุณภำพขอ้มลู เช่น ขจดั outlier, เพิม่เตมิขอ้มลูทีข่ำดหำย 

o Data quality control 
▪ จ ำกดักำรบนัทกึขอ้มลู 
▪ ประมวลผลสถติ:ิ severity of inconsistency, incompleteness, accuracy, precision, 

missing/unknown 
▪ ป้องกนักำรน ำขอ้มลูทีไ่ม่สมควรใชไ้ปใช ้

o Data quality check 
▪ ตรวจสอบ completeness & precision ทีจุ่ดบนัทกึขอ้มลู 
▪ ตรวจสอบ validity กบั Reference Data ส ำหรบัค่ำทีม่กีำรก ำหนดไว ้
▪ ตรวจสอบ accuracy ส ำหรบัขอ้มลูทัง้หมดจำก 3rd party 
▪ ตรวจสอบ consistency/reliability ส ำหรบัขอ้มลูประเภทเดยีวกนั 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• กำรปรบัปรุงคุณภำพของขอ้มูลและสำรสนเทศ • ควำมรวดเรว็ในกำรสอบทำนควำมถูกตอ้งของ
ขอ้มลู 

• ควำมเชื่อถอืไดแ้ละควำมปลอดภยัของขอ้มลู 

(2) องคก์รท ำใหม้ัน่ใจว่ำขอ้มลูและสำรสนเทศทีจ่ ำเป็นมคีวำมพรอ้มใชส้ ำหรบับุคลำกร ผูบ้รหิำร ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน 
และหน่วยงำนภำยนอก ในรปูแบบทีง่ำ่ยต่อกำรใชง้ำนและทนัต่อเหตุกำรณ์.  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศของ รพ.ส ำรวจควำมตอ้งกำรใชข้อ้มลูและสำรสนเทศของ บุคลำกร / ผูบ้รหิำร 

/ ผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน / หน่วยงำนภำยนอก  และด ำเนินกำรส ำรวจซ ้ำเป็นระยะ 
• ผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศของ รพ.ทบทวนควำมพรอ้มใชง้ำนของขอ้มลูและสำรสนเทศทีม่อียู่ 

เปรยีบเทยีบกบัควำมตอ้งกำรใช ้วำงแผนพฒันำในสว่นทีย่งัไม่สำมำรถตอบสนองได ้ โดยพจิำรณำใหส้มดุล
ในควำมตอ้งกำรใชง้ำนต่อไปนี้ 
o กำรดแูลผูป่้วย 
o กำรบรหิำรจดักำร 
o กำรตรวจสอบทำงคลนิิกและกำรพฒันำคุณภำพ 
o กำรศกึษำและกำรวจิยั 
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• ผูบ้รหิำรระดบัสงูร่วมกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง ศกึษำขอ้ก ำหนดของมำตรฐำนเกีย่วกบักำรจดักำรระบบ
สำรสนเทศขององค์กร เช่น ขอ้ก ำหนดของ COBIT® (Control Objectives for Information and related 
Technology) ซึง่มอีงคป์ระกอบพืน้ฐำน 4 ประกำรไดแ้ก่ ควำมตอ้งกำรขององคก์ร, ทรพัยำกรดำ้น IT, 
กระบวนกำรดำ้น IT, และสำรสนเทศขององค์กร 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งวำงแผนและระบบกำรจดักำรสำรสนเทศใหห้มำะสมกบัขนำด
และควำมซบัซอ้นขององคก์ร 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรประเมนิประสทิธภิำพของระบบกำรจดักำรสำรสนเทศของ รพ. และ
ด ำเนินกำรปรบัปรุงตำมควำมเหมำะสม 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ควำมตอ้งกำรของผูใ้ชแ้ละควำมสำมำรถในกำร
ตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูใ้ชร้ะบบสำรสนเทศใน
ดำ้นต่ำงๆ 

• ผลกำรประเมนิประสทิธภิำพ (ควำมพรอ้มใช ้
เชื่อถอืได ้ใชง้ำนงำ่ย) ของระบบสำรสนเทศและ
กำรปรบัปรุงทีเ่กดิขึน้ 
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ข. ควำมรู้ขององคก์ร (Organizational Knowledge) 

(1) องคก์รสรำ้งและจดักำรควำมรูข้ององค์กร ประกอบดว้ย: 
(i) รวบรวมและถ่ำยทอดควำมรูจ้ำกกำรปฏบิตัขิองบุคลำกร; 
(ii) ผสมผสำน เชื่อมโยง และประมวลขอ้มลูจำกแหล่งต่ำงๆ เพื่อสรำ้งควำมรูใ้หม่;  
(iii) รวบรวมและถ่ำยทอดควำมรูท้ีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อใชใ้นกำรสรำ้งนวตักรรม และวำงแผนกลยุทธ;์  
(iv) กำรน ำหลกัฐำนทำงวทิยำศำสตรเ์กีย่วกบัประสทิธผิลของ healthcare intervention & technology มำ

ประยุกตใ์ช.้ 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัศกึษำแนวคดิ กลยุทธ ์และเครื่องมอืเกีย่วกบักำรจดักำรควำมรู ้

o กำรจดักำรควำมรูข้ององคก์รตอ้งมุ่งเน้นทีค่วำมรูท้ีบุ่คลำกรตอ้งใชใ้นกำรปฏบิตังิำน เพื่อกำร
ปรบัปรุงกระบวนกำร / ผลติภณัฑ ์/ บรกิำร และใชน้วตักรรมเพื่อเพิม่คุณค่ำใหแ้ก่ผูร้บับรกิำรและ
องค์กร 

o ควรมกีลไกกำรแบ่งปันควำมรูข้องบุคลำกรและองคก์ร เพื่อใหม้ัน่ใจว่ำจะรกัษำกำรท ำงำนที่ใหผ้ล
กำรด ำเนินกำรทีด่อีย่ำงต่อเนื่อง 

o องค์กรควรก ำหนดว่ำควำมรูใ้ดส ำคญัอย่ำงยิง่ต่อกำรปฏบิตังิำน (critical knowledge) และท ำใหม้ี
กระบวนกำรแบ่งปันสำรสนเทศนี้อย่ำงเป็นระบบโดยเฉพำะอย่ำงยิง่สำรสนเทศทีเ่ป็นควำมรูส้ว่น
บุคคลทีฝั่งลกึอยู่ในตวับุคลำกร (implicit knowledge) 

• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัวเิครำะหค์วำมรูท้ีจ่ ำเป็นส ำหรบับุคลำกรของ รพ. เพื่อให ้รพ.
ประสบควำมส ำเรจ็ รวมทัง้แหล่งทีม่ำของควำมรูด้งักล่ำว (ครอบคลุมทัง้ explicit knowledge และ tacit 
knowledge 

• ผูน้ ำระดบัสงูสนบัสนุนใหม้โีครงสรำ้งพืน้ฐำนในกำรจดักำรควำมรู ้และสรำ้งระบบแรงจงูใจทีเ่หมำะสม 
• ผูน้ ำระดบัสงูสนบัสนุนใหม้กีำรจดักำรควำมรูใ้นดำ้นต่อไปนี้ 

o กำรแลกเปลีย่นเรยีนรูร้ะหวำ่งบุคลำกร เช่น กำรจดัตัง้ Community of Practice ในหวัขอ้ที่
บุคลำกรสนใจรว่มกนั, กำรแลกเปลีย่นเรยีนรูก้ลยุทธก์ำรน ำ scientific evidence ไปสูก่ำรปฏบิตั,ิ 
กำรแลกเปลีย่นเรยีนรูก้ำรแกปั้ญหำทีห่น้ำงำนซึง่ไม่มใีนต ำรำหรอืคู่มอื, กำรเกบ็เกีย่วควำมรูจ้ำกผู้
อำวุโสหรอืผูท้ีจ่ะออกจำกทีท่ ำงำน, กำรพฒันำจติตปัญญำของบุคลำกรผ่ำนสุนทรยีสนทนำ ฯลฯ 

o กำรเรยีนรูจ้ำกผูป่้วย ผูร้บัผลงำน และองคก์รภำยนอก  เช่น กำรเชญิผูป่้วยมำร่วมใหข้อ้คดิเหน็
และน ำเสนอควำมตอ้งกำรเพื่อปรบัปรุงบรกิำรเฉพำะเรื่อง, กำรท ำ benchmark กบัองคก์รภำยนอก
ทีท่ ำไดด้,ี กำรแลกเปลีย่นเรยีนรูก้บับุคคลภำยนอกในเวทตีำ่งๆ ฯลฯ 

o กำรผสำนและหำควำมสมัพนัธร์ะหว่ำงขอ้มลูจำกแหล่งต่ำงๆ เพื่อสรำ้งควำมรูใ้หม่ทีจ่ะสรำ้งควำม
ไดเ้ปรยีบใหอ้งคก์ร อำจเป็นกำรประมวลควำมคดิเหน็ หรอืเกีย่วขอ้งกบักำรจดักำรชุดขอ้มลูขนำด
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ใหญ่ (big data) และประเภทของสำรสนเทศทีห่ลำกหลำย (เช่น ตวัเลข วดิทีศัน์ ขอ้ควำม) รวมถงึ
กำรใช ้data science & data analytics ทีซ่บัซอ้น 

o กำรรวบรวมและน ำควำมรูท้ีเ่กีย่วขอ้งมำใชใ้นกำรสรำ้งนวตักรรมและวำงแผนกลยุทธ ์อำจจะเป็น
ควำมรูจ้ำกกำรตดิตำมประเมนิผลงำนภำยในองคก์ร หรอืควำมรูจ้ำกภำยนอก 

o กำรน ำหลกัฐำนทำงวทิยำศำสตรเ์กีย่วกบัประสทิธผิลของวธิกีำรดแูลรกัษำมำประยุกตใ์ช ้เช่น กำร
ใช ้gap analysis วเิครำะหโ์อกำสพฒันำ, กำรใชแ้นวคดิ Human Factors Engineering เพื่อ
ออกแบบระบบงำนใหส้ำมำรถน ำควำมรูไ้ปปฏบิตัไิดง้ำ่ย, กำรตำมรอยกำรปฏบิตัใินสถำนกำรณ์
จรงิ  โดยเน้นควำมครอบคลุมกลุ่มผูป่้วยทีส่ ำคญัใหม้ำกทีสุ่ด และเชื่อมโยงกบักำรวดัผลทำงดำ้น
คลนิิก 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรประเมนิประสทิธภิำพของกำรจดักำรควำมรู ้และน ำขอ้มลูมำปรบัปรุงระบบ
กำรจดักำรควำมรู ้

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• กำรจดักำรเพื่อใหบุ้คคลำกรมคีวำมรูท้ีจ่ ำเป็นในกำร
ปฏบิตัหิน้ำที ่

• ระดบักำรจดักจิกรรมกำรจดักำรเรยีนรู ้ผลลพัธท์ี่
เกดิขึน้ และผลกำรประเมนิประสทิธภิำพของกำร
จดักำรควำมรู ้

 
(2) องคก์รแลกเปลีย่นวธิหีรอืแนวทำงปฏบิตัทิีด่ ี(good practice) ขององคก์ร. ดงันี้: 

(i) ระบุหน่วยงำนหรอืหน่วยปฏบิตักิำรทีม่ผีลงำนด;ี 
(ii) ระบุวธิหีรอืแนวทำงกำรปฏบิตัทิีด่เีพื่อกำรแลกเปลีย่น; 
(iii) น ำวธิหีรอืแนวทำงปฏบิตัทิีด่ไีปปฏบิตัใินสว่นอื่นๆ ขององค์กร. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำในระดบัต่ำงๆ และทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัด ำเนินกำรต่อไปนี้ 

o กำรระบุหน่วยงำนทีม่ผีลงำนดแีละแนวทำงกำรปฏบิตัทิีด่ ี(good practice หรอื best practice)  
▪ กำรก ำหนดหลกัเกณฑว์่ำอะไรคอืผลงำนทีด่ ี(เช่น ตวัวดัผลของหน่วยงำน) และแนวทำง

กำรปฏบิตัทิีด่ ี
▪ กำรจดัท ำบญัชรีำยกำรกจิกรรมพฒันำในลกัษณะต่ำงๆ ซึง่อำจประมวลผลยอ้นหลงัไป 3-

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

คุณภำพ) 
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▪ กำรจดัท ำสรปุย่อแนวทำงปฏบิตัทิีด่เีพื่อประโยชน์ในกำรแลกเปลีย่นเรยีนรู ้
o กำรแลกเปลีย่นแนวทำงกำรปฏบิตัทิีด่ ีผ่ำนเวทแีละช่องทำงกำรสือ่สำรต่ำงๆ 
o กำรขยำยผลกำรปฏบิตัใินสว่นอื่นๆ ขององค์กร โดยผูน้ ำมบีทบำทอย่ำง proactive 

▪ คดัเลอืกแนวทำงปฏบิตัทิีด่ทีีต่อ้งกำรสง่เสรมิใหม้กีำรขยำยผล 
▪ มอบหมำยตวัแทนของผูน้ ำเป็นผูร้บัผดิชอบในกำรขบัเคลื่อน 
▪ เริม่ขยำยผลจ ำนวนน้อย (เช่น สำมหน่วยงำน) ไปยงัหน่วยงำนทีส่มคัรใจ และประมวล

บทเรยีนว่ำจะตอ้งมกีำรปรบัปรุงแนวทำงปฏบิตัอิย่ำงไร 
▪ พจิำรณำขยำยผลสูส่ว่นอื่นๆ จนครอบคลุมทัง้องค์กร (ตำมควำมเหมำะสม) 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• กำรขยำยผลกำรน ำแนวทำงปฏบิตัทิีด่ไีปใชใ้นสว่น
อื่นๆ ขององคก์ร 

•  

 
(3) องคก์รใชค้วำมรูแ้ละทรพัยำกรขององคก์ร ท ำใหก้ำรเรยีนรูฝั้งลกึไปในวถิกีำรปฏบิตัิงำนขององค์กร. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำทุกระดบัท ำควำมเขำ้ใจแนวคดิกำรปลูกฝังกำรเรยีนรูเ้ขำ้ในวถิกีำรปฏบิตังิำนขององค์กร ซึง่

หมำยควำมว่ำ กำรเรยีนรูค้วรเป็น 
o สว่นหนึ่งของกำรปฏบิตังิำนประจ ำวนัทีท่ ำจนเป็นกจิวตัร 
o สิง่ทีส่ง่ผลต่อกำรแกปั้ญหำทีต่้นเหตุโดยตรง 
o กำรเน้นกำรสรำ้งองคค์วำมรูแ้ละแบ่งปันควำมรูท้ัว่ทัง้องค์กร 
o สิง่ทีเ่กดิจำกกำรมองเหน็โอกำสในกำรเปลีย่นแปลงทีส่ ำคญัและมคีวำมหมำย รวมทัง้กำรสรำ้ง

นวตักรรม 
• ผูน้ ำทุกระดบัขบัเคลื่อนกำรปลูกฝังกำรเรยีนรูเ้ขำ้ในวถิกีำรปฏบิตังิำนประจ ำวนั 

o บูรณำกำรกำรจดักำรควำมรูก้บักระบวนกำรพฒันำคุณภำพ เช่น กำรใช ้Peer Assist และ AAR 
ในกจิกรรมพฒันำคุณภำพ, กำรเรยีนรูจ้ำกกำรประเมนิผลโครงกำร, ใชเ้ป้ำหมำยขององค์กรและ
หน่วยงำนเป็นตวัก ำหนดเป้ำหมำยของกำรพฒันำคุณภำพและกำรจดักำรควำมรู ้

o สง่เสรมิกำรสงัเกต กำรตัง้ค ำถำม กำรหำขอ้มลูมำร่วมแลกเปลีย่นเรยีนรู ้กำรน ำควำมรูใ้หม่ไปสู่
กำรปฏบิตั ิและปรบัปรุงคู่มอืกำรปฏบิตังิำนตำมควำมเหมำะสม 

• ผูน้ ำระดบัสงูสง่เสรมิกำรเรยีนรูร้ะดบัองค์กร (organizational learning) 
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o กำรเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร อำจเกดิจำกกำรปรบัปรุงแนวทำงทีม่อียู่แลว้อย่ำงต่อเนื่อง หรอืกำร
เปลีย่นแปลงทีส่ ำคญั / กำรสรำ้งนวตักรรมทีน่ ำไปสูเ่ป้ำประสงคใ์หม่ แนวทำงใหม่ ผลติภณัฑ์และ
ตลำดใหม ่

o กำรเรยีนรูร้ะดบัองคก์ร สง่ผลดงันี้ 
▪ กำรเพิม่คุณค่ำใหแ้ก่ผูร้บัผลงำน ผ่ำนบรกิำร / ผลติภณัฑใ์หม่ หรอืทีป่รบัปรุง 
▪ กำรสรำ้งโอกำสใหม่ๆ หรอืรปูแบบใหม่ๆ ทำงธุรกจิ รวมทัง้กระบวนกำรใหม่ๆ 
▪ กำรลดควำมผดิพลำด ของเสยี ควำมสญูเสยี และตน้ทุนทีเ่กีย่วขอ้ง 
▪ กำรเพิม่ผลติภำพและประสทิธผิลในกำรใชท้รพัยำกรทัง้หมดขององค์กร 
▪ ควำมคล่องตวัในกำรจดักำรกำรเปลีย่นแปลงและภำวะชะงกังนั 
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I – 5 บุคลากร (Workforce) 

SPA I-5.1 สภำพแวดล้อมของบุคลำกร (Workforce Environment) 

องคก์รบริหำรขีดควำมสำมำรถและควำมเพียงพอของบุคลำกรเพ่ือให้งำนขององคก์รบรรลุผล
ส ำเรจ็ องคก์รจดัให้มีสภำพแวดล้อมในกำรท ำงำนและบรรยำกำศท่ีเอ้ือต่อสวสัดิภำพ7 สขุภำพ 
ควำมปลอดภยั และคณุภำพชีวิตของบุคลำกร. 

ก. ขีดควำมสำมำรถและควำมเพียงพอของบุคลำกร (Workforce Capability and Capacity) 

(1) องคก์รจดัท ำแผนบุคลำกร:  
(i) ก ำหนดระดบัอตัรำก ำลงัและทกัษะทีต่อ้งกำรเพื่อกำรจดับรกิำรและกำรปฏบิตังิำนตำมพนัธกจิ โดยพจิำรณำ

ขอ้แนะน ำขององคก์รวชิำชพี; 
(ii) แผนบุคลำกรตอบสนองต่อแผนกลยุทธ์.  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยของค ำทีใ่ชใ้นมำตรฐำนและสมมตฐิำน

ต่ำงๆ 
o บุคลำกร หมำยถงึ บุคคลทุกคนปฏบิตัหิน้ำทีเ่พื่อใหง้ำนขององคก์รประสบควำมส ำเรจ็ภำยใตก้ำร

ดแูลและควบคุมขององคก์ร ไดแ้ก่ บุคลำกรประจ ำ พนักงำนชัว่ครำว พนักงำนทีท่ ำงำนไม่เตม็เวลำ 
พนักงำนตำมสญัญำจำ้ง ผูป้ระกอบวชิำชพีอสิระ อำสำสมคัร รวมทัง้ผูน้ ำและผูบ้รหิำรทุกระดบั 

o ขีดควำมสำมำรถของบุคลำกร (workforce capability) หมำยถงึ ควำมสำมำรถขององคก์รทีจ่ะ
ท ำงำนใหส้ ำเรจ็โดยอำศยั สมรรถนะ (ควำมรู ้ทกัษะ ควำมสำมำรถ) โดยรวมของบุคลำกร ซึง่อำจ
จ ำแนกเป็น 

▪ สมรรถนะทัว่ไป หรอื core competency เช่น กำรสรำ้งและรกัษำควำมสมัพนัธก์บัผูป่้วย 
กำรสรำ้งนวตกรรม กำรพฒันำกระบวนกำรท ำงำน กำรตอบสนองกำรเปลีย่นแปลง 

▪ สมรรถนะเฉพำะงำน หรอื technical competency หรอื functional competency 
▪ สมรรถนะดำ้นกำรจดักำร หรอื managerial competency 

 
7 สวสัดิภำพ (security) หมำยถงึ กำรปรำศจำกภยนัตรำย มัน่คง ปลอดภยั ปรำศจำกกำรบำดเจบ็ หรอืตำย รวมทัง้กำรสญูเสยีทรพัยส์นิของมคี่ำ
หรอืเสยีเวลำไป รวมถงึ กำรด ำรงชวีติอยูอ่ย่ำงสุขกำย สุขใจ มคีวำมมัน่ใจในกำรประกอบกจิกรรมต่ำงๆ และมกีำรเตรยีมป้องกนัภยัไวล้่วงหน้ำ 
อย่ำงถูกตอ้ง เหมำะสม และสม ่ำเสมอ ในสถำนทีท่ ำงำน 
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o ควำมเพียงพอของบุคลำกร (workforce capacity) หมำยถงึ กำรมบีุคลำกรทีจ่ ำเป็นเพยีงพอเพื่อ
บรรลุผลส ำเรจ็ขององค์กร สำมำรถสง่มอบคุณค่ำใหผู้ป่้วย / ผูร้บัผลงำนไดต้ำมแผน และตอบสนอง
ควำมตอ้งกำรทีเ่ปลีย่นแปลงไปได ้

o สมมตฐิำนหรอืแนวทำงทีค่วรหลกีเลีย่ง 
▪ กำรเพิม่จ ำนวนคนทีม่ทีกัษะไม่เหมำะสม เพื่อชดเชยกำรขำดแคลนบุคลำกรทีม่ทีกัษะ  
▪ กำรจำ้งคนจ ำนวนน้อยแต่ทกัษะสงูกว่ำ ส ำหรบักระบวนกำรทีต่อ้งกำรคนจ ำนวนมำกทีม่ี

ทกัษะน้อยหรอืทกัษะทีแ่ตกต่ำงกนั 
o หลกัทีค่วรใชพ้จิำรณำ 

▪ กำรมจี ำนวนคนทีเ่หมำะสมและทกัษะทีเ่หมำะสมเป็นสิง่ส ำคญัต่อควำมส ำเรจ็ 
▪ กำรมองไปขำ้งหน้ำเพื่อคำดกำรณ์ควำมจ ำเป็นดำ้นขดีควำมสำมำรถและอตัรำก ำลงัใน

อนำคต จะท ำใหอ้งคก์รมเีวลำเพยีงพอส ำหรบักำรฝึกอบรม กำรว่ำจำ้ง กำรปรบัเปลีย่น
ต ำแหน่งของบุคลำกร และกำรเตรยีมควำมพรอ้มส ำหรบักำรเปลีย่นแปลงระบบงำน 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งจดัท ำแผนบรหิำรทรพัยำกรบุคคล โดยเชื่อมกบั I-2.2ก(4) 
o แผนบรหิำรทรพัยำกรบุคคลประกอบดว้ยกำรก ำหนดขดีควำมสำมำรถ (ควำมรู ้ทกัษะ 

ควำมสำมำรถ) และระดบับุคลำกรทีต่อ้งกำรในแต่ละสว่นงำน โดยพจิำรณำ 
▪ ขอ้ก ำหนดขององค์กรวชิำชพี กฎหมำยและระเบยีบขอ้บงัคบัทีเ่กีย่วขอ้ง 
▪ ควำมตอ้งกำรบุคลำกรตำมพนัธกจิ ลกัษณะผูป่้วย ภำระงำน และปัญหำกำรดแูลผูป่้วยใน

ปัจจบุนั 
▪ ควำมตอ้งกำรบุคลำกรในอนำคต รวมทัง้ควำมตอ้งกำรตำมแผนกลยุทธ ์และกำร

เปลีย่นแปลงทำงเทคโนโลย ี
o ก ำหนดหน้ำทีร่บัผดิชอบของแต่ละต ำแหน่ง (ตำมควำมรูค้วำมสำมำรถและขอ้ก ำหนดในกฎหมำย) 

และน ำไปใชใ้นกำรมอบหมำยหน้ำทีร่บัผดิชอบ 
o วำงแผนด ำเนินกำรเพื่อใหไ้ดบุ้คลำกรทีม่ขีดีควำมสำมำรถและจ ำนวนตำมควำมตอ้งกำร 

• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งจดัท ำก ำหนดค ำบรรยำยลกัษณะงำนหรอืใบก ำหนดหน้ำทีง่ำน (job descrption) ของ
บุคลำกร (ทัง้บุคลำกร ผูป้ระกอบวชิำชพีอสิระ และอำสำสมคัร) ระบุหน้ำทีร่บัผดิชอบ ขอบเขตกำร
ปฏบิตังิำน ผลกำรปฏบิตังิำนทีค่ำดหวงั และสมรรถนะทีต่อ้งม ี

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ผลกำรประเมนิขดีควำมสำมำรถและระดบับุคลำกร 
และกำรตอบสนองทีเ่กดิขึน้ 

• ควำมเหมำะสมของแผนบุคลำกร (สอดคลอ้งกบั
กลยุทธ ์ควำมจ ำเป็นในปัจจบุนัและอนำคต 
ขอ้ก ำหนดขององค์กรวชิำชพี) 
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(2) องคก์รมวีธิกีำรทีม่ปีระสทิธผิล ในกำรสรรหำ ว่ำจำ้ง บรรจุ และดแูลบุคลำกรใหม่: 
(i) กำรรวบรวม ตรวจสอบ และประเมนิคุณสมบตัขิองผูป้ระกอบวชิำชพีในดำ้นต่ำงๆ เช่น ใบประกอบวชิำชพี 

กำรศกึษำ กำรฝึกอบรม และประสบกำรณ์; 
(ii) กำรจดัใหบุ้คลำกรทีม่ำปฏบิตังิำนใหม่ ไดร้บักำรปฐมนิเทศอย่ำงเป็นทำงกำร ไดร้บักำรฝึกอบรมและ

แลกเปลีย่นเรยีนรู ้เพื่อใหเ้กดิควำมรู ้ทกัษะ และประสบกำรณ์ ในเรื่องทีเ่ป็นประโยชน์ต่อกำรปฏบิตังิำน. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งกบักำรบรหิำรบุคลำกรท ำควำมเขำ้ใจเป้ำหมำยหรอื requirement ของกระบวนกำร

บรหิำรบุคลำกร (กำรสรรหำ ตรวจสอบ/ประเมนิคุณสมบตั ิว่ำจำ้ง บรรจุ เกบ็บนัทกึประวตั ิและรกัษำ
บุคลำกร) 

• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งทบทวนแนวทำงปฏบิตัติำมขอ้ก ำหนดในมำตรฐำน 
o กำรประเมนิคุณสมบตั ิ(evaluation of credentials) 

▪ มวีธิปีฏบิตัทิีเ่ป็นมำตรฐำนในกำรรวบรวมหลกัฐำนคุณสมบตั ิของผูป้ระกอบวชิำชพีดำ้น
บรกิำรสุขภำพแต่ละคน  

▪ มกีำรสอบทำนสำรสนเทศดงักล่ำวจำกแหล่งขอ้มลูตน้ก ำเนิดดว้ยวธิกีำรซึง่เป็นทีย่อมรบั  
▪ มกีระบวนกำรทีท่ ำใหม้ัน่ใจว่ำบุคลำกรอื่นๆ ซึง่ตดิตำมแพทยอ์สิระมำใหบ้รกิำรแก่ผูป่้วย

และมไิดเ้ป็นบุคลำกรขององค์กร เป็นผูม้หีลกัฐำนคุณสมบตัเิหมำะสมตำมขอ้ก ำหนดของ
องค์กร 

▪ มวีธิปีฏบิตัทิีเ่ป็นมำตรฐำนในกำรระบุหน้ำทีร่บัผดิชอบและจดัมอบหมำยงำนทำงคลนิิก 
บนพืน้ฐำนของคุณสมบตัขิองผูป้ระกอบวชิำชพี กฎหมำยและระเบยีบขอ้บงัคบัทีเ่กีย่วขอ้ง 

▪ มกีำรจดัท ำและเกบ็รกัษำแฟ้มขอ้มลูสว่นบุคคลของบุคลำกรแต่ละคน ตำมรปูแบบ
มำตรฐำนและมคีวำมเป็นปัจจุบนั  

▪ มกีำรทบทวนใบอนุญำตกำรประกอบวชิำชพี คุณสมบตั ิและขอบเขตกำรปฏบิตังิำนที่
ไดร้บัอนุญำตใหท้ ำ อย่ำงสม ่ำเสมออย่ำงน้อยทุก 3 ปี 

o กำรปฐมนิเทศบุคลำกรใหม่ 
▪ มคีวำมร่วมมอืในกำรก ำหนดเนื้อหำส ำคญัส ำหรบักำรปฐมนเิทศบุคลำกรใหม่ ทัง้ใน

ภำพรวมและเนื้อหำเฉพำะของหน่วยงำน 
▪ บุคลำกรใหม่ไดร้บักำรปฐมนิเทศตำมเนื้อหำทีก่ ำหนด เพื่อใหเ้กดิควำมคุน้เคยกบัองคก์ร 

ค่ำนิยม วฒันธรรม ควำมคำดหวงั และสิง่ทีค่วรรู ้
▪ บุคลำกรใหม่ดำ้นคลนิิก ไดร้บักำรปฐมนิเทศ เรยีนรูแ้ละฝึกอบรม เพื่อใหม้ัน่ใจว่ำมคีวำมรู้

ทกัษะ และประสบกำรณ์ ในเรือ่งทีเ่ป็นประโยชน์ต่อกำรปฏบิตังิำน เหมำะสมกบัหน้ำที่
รบัผดิชอบ โดยเฉพำะอย่ำงยิง่บรกิำรทีม่คีวำมเสีย่งสงูหรอืกำรดูแลผูป่้วยทีม่คีวำมเสีย่งสงู 
มรีะบบพีเ่ลีย้ง / ก ำกบัดแูล / ใหค้วำมช่วยเหลอือย่ำงเหมำะสม 
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▪ บุคลำกรใหม่นอกสำยงำนดำ้นคลนิิก ไดร้บักำรปฐมนิเทศ เรยีนรูแ้ละฝึกอบรม เพื่อให้
มัน่ใจวำ่มคีวำมรูแ้ละทกัษะเหมำะสมกบัหน้ำทีร่บัผดิชอบ 

• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งทบทวนว่ำกระบวนกำรทีใ่ชอ้ยู่นัน้บรรลุผลตำมเป้ำหมำยหรอืขอ้ก ำหนดของแต่ละ
กระบวนกำรเพยีงใด 

• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งปรบัปรุงกระบวนกำรบรหิำรบุคลำกร 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

•  • ประสทิธผิลของกำรสรรหำ ว่ำจำ้ง บรรจุ และดแูล
บุคลำกรใหม ่

 
(3) องคก์รเตรยีมบุคลำกรใหพ้รอ้มต่อควำมตอ้งกำรขององคก์รทีก่ ำลงัเปลีย่นแปลง เพื่อใหม้ัน่ใจว่ำสำมำรถ

ด ำเนินกำรไดอ้ย่ำงต่อเนื่อง ป้องกนักำรลดบุคลำกรและผลกระทบทีเ่กดิขึน้จำกบุคลำกรไมเ่พยีงพอ. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกนัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งพจิำรณำในประเดน็ตอ่ไปนี้ 

o กำรเปลีย่นแปลงควำมตอ้งกำรดำ้นขดีควำมสำมำรถและอตัรำก ำลงั เช่น ปรมิำณผูร้บับรกิำรที่
เพิม่ขึน้ แบบแผนกำรเจบ็ป่วยทีเ่ปลีย่นแปลง เทคโนโลยทีีเ่ปลีย่นแปลง ทศิทำงนโยบำยขององคก์ร
เกีย่วกบักำรขยำยหรอืลดบรกิำร 

o โอกำสทีจ่ะประสบปัญหำ เชน่ กำรลดลงของบุคลำกร ผลกระทบจำกบุคลำกรทีไ่ม่เพยีงพอ (ทัง้
ดำ้นขดีควำมสำมำรถและอตัรำก ำลงั) ผลกระทบต่อคุณภำพและควำมปลอดภยัในกำรดแูลผูป่้วย 

• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งพจิำรณำแนวทำงกำรรบัมอืกบัควำมตอ้งกำรทีเ่ปลีย่นแปลงและกำร
ป้องกนัปัญหำขำ้งตน้ (ทัง้ระยะสัน้และระยะยำว) เพื่อเป็นหลกัประกนัว่ำองคก์รและหน่วยงำนจะท ำหน้ำที่
ไดอ้ย่ำงมคุีณภำพและปลอดภยั 
o กำรใหค้ ำปรกึษำเกีย่วกบัควำมกำ้วหน้ำในสำยงำน 
o กำรป้องกนักำรลดจ ำนวนบุคลำกร 
o กำรลดผลกระทบในกรณีจ ำเป็นตอ้งลดจ ำนวนบุคลำกร 
o กำรเตรยีมกำรและบรหิำรในชว่งทีม่กีำรเพิม่จ ำนวนบุคลำกร 
o กำรเตรยีมบุคลำกรส ำหรบักำรเปลีย่นแปลงในโครงสรำ้งองคก์รและระบบงำน เชน่ กำรฝึกอบรม 

กำรศกึษำ เพื่อใหม้ทีกัษะและควำมสำมำรถใหม่ๆ  กำรโอนยำ้ยหรอืว่ำจำ้งบุคลำกรในต ำแหน่ง
หน้ำทีใ่หม่ 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  
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กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ผลกำรวเิครำะหโ์อกำสเกดิปัญหำและกำรตอบสนอง • ควำมพรอ้มและควำมสำมำรถในกำรรบัมอืกำร
เปลีย่นแปลง 

 
(4) องคก์รจดัระบบกำรท ำงำนและบรหิำรบุคลำกรเพื่อใหง้ำนขององค์กรบรรลุผลส ำเรจ็ สนับสนุนกำรดแูล 
 ทีมุ่่งเน้นผูป่้วยและผูร้บัผลงำนอื่น รวมทัง้ ใชป้ระโยชน์จำกสมรรถนะหลกัขององค์กร: 

(i) ก ำหนดขอบเขตกำรปฏบิตังิำนของผูป้ระกอบวชิำชพีและและผูป้ฏบิตังิำนอื่น;   
(ii) มอบหมำยหน้ำทีร่บัผดิชอบตำมควำมรูค้วำมสำมำรถ และขอ้ก ำหนดในกฎหมำย; 
(iii) กลไกกำรท ำงำนและแนวทำงสนับสนุน กำรประสำนงำนภำยใน กำรประสำนงำนระหว่ำงหน่วยงำน และกำร

ประสำนงำนกบับรกิำรภำยนอกทีเ่กีย่วขอ้ง; 
(iv) มกีำรก ำกบัดแูล สนับสนุน และใหค้ ำแนะน ำอย่ำงเหมำะสม; 
(v) ทบทวนใบอนุญำตประกอบวชิำชพี คุณสมบตั ิและสทิธกิำรดแูลรกัษำของผูป้ระกอบวชิำชพีอย่ำงสม ่ำเสมอ 

อย่ำงน้อยทุก 3 ปี. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัพจิำรณำเป้ำหมำยของกำรจดัระบบกำรท ำงำนและบรหิำร

บุคลำกร ซึง่ประกอบดว้ยกำรบรรลุผลส ำเรจ็ขององค์กร กำรใชป้ระโยชน์จำกสมรรถนะหลกัขององคก์ร และ
กำรดแูลทีมุ่่งเน้นผูป่้วย (และอำจรวมกำรตอบสนองต่อควำมทำ้ทำย, กำรใช ้core values, กำรตอบสนอง
ควำมเปลีย่นแปลง) 

• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนว่ำกำรจดัระบบและกำรบรหิำรใดบำ้งทีห่นุนเสรมิใหบ้รรลุ
เป้ำหมำยขำ้งตน้ (เช่น โครงสรำ้ง ทศิทำง แรงจงูใจ กำรสือ่สำร กำรก ำหนดเป้ำหมำย กำรรำยงำนและ
ตดิตำมผล กำรเรยีนรู)้ อะไรเป็นจุดแขง็ อะไรเป็นโอกำสพฒันำ 
o เพื่อใหง้ำนขององค์กรบรรลุผลส ำเรจ็ตำมวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ ์
o เพื่อใชป้ระโยชน์อย่ำงเตม็ทีจ่ำกสมรรถนะหลกัขององคก์ร (ขดีควำมสำมำรถส ำคญัทีท่ ำใหอ้งค์กร

บรรลพุนัธกจิ) ควรพจิำรณำในประเดน็ต่อไปนี้ 
▪ จะจดัระบบกำรท ำงำนอย่ำงไรเพื่อใหเ้กดิสมรรถนะหลกัดงักล่ำว  
▪ จะใชป้ระโยชน์จำกองคป์ระกอบต่ำงๆ ของสมรรถนะหลกัทีม่อียู่ (เช่น เทคโนโลย ีกำร

จดักำร สนิทรพัยท์ำงปัญญำ พนัธมติร) มำเอือ้ต่อกำรท ำงำนไดอ้ย่ำงไร 
o เพื่อสนับสนุนกำรดแูลทีมุ่่งเน้นผูป่้วย ควรพจิำรณำในประเดน็ต่อไปนี้ 

▪ กำรท ำงำนร่วมกนัโดยยดึผูป่้วยเป็นศูนยก์ลำง เช่น กำรตรวจเยีย่มผูป่้วยร่วมกนั 
▪ กำรประสำนงำนภำยในและกำรประสำนงำนระหว่ำงหน่วยงำน ใชปั้ญหำและควำม

ตอ้งกำรของผูป่้วยเป็นศูนยก์ลำงในกำรท ำงำน โดยมกีำรบนัทกึทีเ่อื้อต่อกำรสือ่สำร
ระหว่ำงสมำชกิ 
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▪ กำรประสำนงำนกบับรกิำรภำยนอกทีเ่กีย่วขอ้ง 
▪ ระบบกำรรำยงำน กำรขอค ำปรกึษำ  
▪ กำรวำงแผนดแูลผูป่้วยร่วมกนัภำยในทมี และระหว่ำงสำขำ/วชิำชพี 
▪ กำรทบทวนและเรยีนรูร้่วมกนั 
▪ กำรสง่เสรมิใหผู้เ้กีย่วขอ้งไดร้บัรูป้ระสบกำรณ์ของผูป่้วย กำรสนับสนุนใหห้น่วยงำน

สนับสนุนรบัรูคุ้ณค่ำงำนของตนทีม่ตี่อผูป่้วย 
▪ กำรจดัระบบทีค่ล่องตวัในกำรท ำงำน เช่น กำรใช ้cell concept หรอื one stop service, 

กำรพฒันำกระบวนกำรท ำงำนให ้Lean และไรร้อยต่อ, กำรใชเ้ทคโนโลยสีำรสนเทศ 
▪ กำรมทีมีสหสำขำวชิำชพีร่วมกนัมองภำพรวมของกำรใหบ้รกิำร กำรตดิตำมผลกำรดูแล

ผูป่้วยและขบัเคลื่อนกำรพฒันำ  
o กำรปฏบิตัติำมขอ้ก ำหนดและกำรจดัท ำขอ้ก ำหนด 

▪ กำรก ำหนดบทบำทหน้ำที ่ขอบเขตกำรปฏบิตังิำนของผูป้ระกอบวชิำชพีแต่ละวชิำชพีและ
ผูป้ฏบิตังิำนอื่น 

▪ กำรมอบหมำยหน้ำทีร่บัผดิชอบตำมควำมรูค้วำมสำมำรถและขอ้ก ำหนดในกฎหมำย 
▪ กำรทบทวนใบอนุญำตประกอบวชิำชพี คณุสมบตั ิและสทิธกิำรดแูลรกัษำของผูป้ระกอบ

วชิำชพีอย่ำงสม ่ำเสมอ อย่ำงน้อยทุก 3 ปี 
▪ กำรจดัท ำขอ้ตกลงควำมร่วมมอื มำตรกำรทีใ่ชร้่วมกนั 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งด ำเนินกำรพฒันำกำรบรหิำรและจดัระบบบุคลำกรตำมโอกำส
พฒันำทีพ่บ มกีำรก ำกบัดแูล สนับสนุน และใหค้ ำแนะน ำอยำ่งเหมำะสม 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• Good practice ในกำรจดัระบบกำรท ำงำนและ
บรหิำรบุคลำกร 

• กำรวเิครำะหค์วำมสมัพนัธร์ะหว่ำงควำมพยำยำม
ในกำรจดัระบบกำรท ำงำนและบรหิำรบุคลำกร 
กบัผลส ำเรจ็ขององคก์รและกำรดแูลผูป่้วย 
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ข. กำรสนับสนุนกำรท ำงำนและสวสัดิภำพของบุคลำกร (Workforce Work Support and Security) 

(1) องคก์รสรำ้งควำมมัน่ใจในกำรปรบัปรุงและสนับสนุนเพือ่ใหบุ้คลำกรเขำ้ถงึสิง่จ ำเป็นในกำรท ำงำนไดอ้ย่ำงสะดวก
และตอบสนองต่อควำมตอ้งกำรทีจ่ ำเป็น. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัก ำหนดและส ำรวจว่ำสิง่จ ำเป็นในกำรท ำงำนส ำหรบับุคลำกรมี

อะไรบำ้ง 
o ควำมสะดวกในกำรเขำ้ถงึสถำนทีท่ ำงำนทีจ่ะช่วยเพิม่ผลติภำพในกำรท ำงำนส ำหรบัผูท้ีม่ขีอ้จ ำกดั

และบุคลำกรทัว่ไป ทัง้ในดำ้นกำยภำพ เทคโนโลย ีและทศันคต ิ 
o เครื่องมอืและอุปกรณ์ทีจ่ ำเป็นส ำหรบ้กำรท ำงำน 

• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งด ำเนินกำรปรบัปรุงสภำพแวดลอ้มในกำรท ำงำนของบุคลำกรตำมโอกำสพฒันำทีพ่บ 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

•  • ควำมพงึพอใจของบุคลำกรต่อกำรเขำ้ถงึสถำนที่
และสิง่จ ำเป็นในกำรท ำงำน 

(2) องคก์รท ำใหม้ัน่ใจว่ำสถำนทีท่ ำงำนมสีวสัดภิำพส ำหรบับุคลำกร มกีำรประเมนิควำมปลอดภยัของสถำนทีท่ ำงำน 
มมีำตรกำรปกป้องคนท ำงำนจำกควำมรุนแรง กำรกลัน่แกลง้ กำรคุกคำม และกำรล่วงละเมดิ.  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัพจิำรณำควำมตอ้งกำรดำ้นสวสัดภิำพ (security) ในสถำนที่

ท ำงำนส ำหรบับุคลำกร  
o สวสัดภิำพโดยรวม หมำยถงึมคีวำมมัน่คงปลอดภยั ปรำศจำกภยนัตรำย กำรบำดเจบ็ กำรเสยีชวีติ 

กำรถูกท ำรำ้ย กำรสญูเสยีทรพัยส์นิของมค่ีำหรอืเสยีเวลำไป  รวมถงึกำรด ำรงชวีติอยู่อย่ำงสุขกำย 
สุขใจ มคีวำมมัน่ใจในกำรประกอบกจิกรรมต่ำงๆ 

o กำรท ำใหม้ัน่ใจว่ำสถำนทีท่ ำงำนมสีวสัดภิำพควรครอบคลุมถงึ 
▪ สิง่แวดลอ้มดำ้นกำยภำพ ระบบกำรเตอืนภยั 
▪ กำรเตรยีมป้องกนัภยัล่วงหน้ำอย่ำงเหมำะสม และกำรรบัมอืเมื่อเกดิภยัอนัตรำย 
▪ กำรปกป้องคนท ำงนจำกควำมรุนแรง กำรกลัน่แกลง้ กำรคุกคำม และกำรล่วงละเมดิ 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบใหผู้เ้กีย่วขอ้งประเมนิและปรบัปรุงควำมปลอดภยัของสถำนทีท่ ำงำนอย่ำงสม ่ำเสมอ 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 
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• กำรปรบัปรุงดำ้นสวสัดภิำพในทีท่ ำงำน • จ ำนวนและแนวโน้มของอุบตักิำรณ์เกีย่วกบัสวสัดิ
ภำพของบุคลำกร 

(3) องคก์รก ำหนดจ ำนวนชัว่โมงกำรท ำงำนโดยค ำนึงถงึสุขภำพ ควำมเครยีด และประสทิธภิำพของบุคลำกร
ผูป้ฏบิตังิำน. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูมอบใหผู้เ้กีย่วขอ้งพจิำรณำชัว่โมงท ำงำนทีเ่หมำะสม เพื่อใหบุ้คลำกรสำมำรถท ำงำนไดอ้ย่ำงมี

ประสทิธภิำพและไม่มผีลเสยีตอ่สุขภำพ โดยพจิำรณำขอ้มลูต่ำงๆ อย่ำงสมดุล 
o ภำระงำนและจ ำนวนบุคลำกรทีม่อียู่ 
o มำตรฐำนจ ำนวนชัว่โมงท ำงำนทีค่วรจะเป็น 
o ทำงเลอืกในกำรจดัระบบกำรท ำงำน เช่น กำรซอยช่วงเวลำท ำงำนใหส้ัน้ลง กำรจดัระบบทีย่ดืหยุ่น

เกีย่วกบัช่วงเวลำท ำงำน กำรหมุนเวยีนบุคลำกรจำกหน่วยงำนอื่นมำช่วยงำน กำรจดัหำบุคลำกร
เสรมิจำกภำยนอก  

• ผูเ้กีย่วขอ้งส ำรวจขอ้มลูเกีย่วกบัภำระงำน ชัว่โมงท ำงำนและผลกระทบต่อสุขภำพของบุคลำกรเป็นระยะ 
เพื่อน ำขอ้มลูมำปรบัปรุงกำรจดัระบบกำรท ำงำน 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

•  • ผลกำรส ำรวจจำกบุคลำกรเกีย่วกบักำรจดัชัว่โมง
กำรท ำงำน 
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ค. สุขภำพและควำมปลอดภยัของบุคลำกร (Workforce Health and Safety)  

(1) องคก์รจดัใหม้โีปรแกรมเพื่อคุม้ครองสุขภำพและควำมปลอดภยัของบุคลำกร โดยมกีำรประเมนิและจดักำรควำม
เสีย่งต่อสุขภำพทีส่ ำคญัอย่ำงเป็นระบบและต่อเนื่อง ทัง้ในภำวะปกตแิละในสถำนกำรณ์ภยัพบิตั/ิภำวะฉุกเฉิน (ด ู
I-6.2 ค ร่วมดว้ย): 
(i) มกีำรป้องกนักำรตดิเชือ้จำกกำรท ำงำน โดยเฉพำะ วณัโรค โรคตดิต่อทำงเดนิหำยใจ หรอื โรคอุบตัใิหม่ ไวรสั

ตบัอกัเสบบ ีไวรสัตบัอกัเสบซ ีและ เอชไอว;ี  
(ii) มกีำรป้องกนัอนัตรำยจำกเขม็และของมคีม รวมทัง้กำรสมัผสัเลอืด สำรคดัหลัง่ทีเ่สีย่งต่อกำรตดิเชือ้; 
(iii) มกีำรป้องกนัอนัตรำยจำกสำรเคม ีเช่น สำรเคมใีนหอ้งปฏบิตักิำร, ยำดมสลบ และยำเคมบี ำบดั; 
(iv) มกีำรป้องกนัอนัตรำยจำกปัจจยักำยภำพอื่นๆ เช่น ควำมรอ้น แสง เสยีง รงัส;ี 
(v) มกีำรป้องกนัอนัตรำยจำกปัจจยัดำ้นกำรยศำสตร์; 
(vi) มอุีปกรณ์คุม้ครองควำมปลอดภยัสว่นบุคคล (Personal Protective Equipment: PPE) ทีเ่หมำะสมเพยีงพอ; 
(vii) มกีำรใหว้คัซนี ยำ หรอืหตัถกำรทีเ่หมำะสมแก่บุคลำกรเพื่อกำรป้องกนัโรค. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งศกึษำและทบทวนควำมรูเ้กีย่วกบัอำชวีอนำมยัและควำมปลอดภยัของบุคลำกรสุขภำพ 

o กำรปฏบิตัติำมกฎหมำยและกฎระเบยีบต่ำงๆ 
o จำกแหล่งขอ้มลูต่ำงๆ เช่น กระทรวงสำธำรณสุข CDC  

• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งศกึษำเป้ำหมำยควำมปลอดภยัของบุคลำกร (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) 

• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งประเมนิควำมเสีย่งต่อสุขภำพของบุคลำกรอย่ำงเป็นระบบ โดยพจิำรณำใหส้อดคลอ้งกบั
ลกัษณะงำนของบุคลำกรในแต่ละหน่วยงำน วำงแนวทำงทีเ่หมำะสมในกำรป้องกนัอนัตรำย กำรปฏบิตัเิมื่อ 
expose ต่อควำมเสีย่ง รวมทัง้กำรใหค้วำมรู ้กำรจดัระบบรำยงำนและระบบขอ้มลูขำ่วสำรเพื่อใหส้ำมำรถ
ประเมนิกำรปฏบิตัติำมแนวทำงและผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้ได้ โดยครอบคลุม 
o ควำมเสีย่งจำกกำรท ำงำนทีพ่บบ่อย เช่น sprains, strains, contusion, cuts, punctures 
o ควำมเสีย่งจำกปัจจยัดำ้นกำรยศำสตร ์หรอืควำมสมัพนัธร์ะหว่ำงคนกบัสิง่แวดลอ้มในกำรท ำงำน  
o ควำมเสีย่งจำกกำรท ำงำนทีม่อีนัตรำยสงู เช่น กำรตดิเชือ้ สำรเคม ี(ยำเคมบี ำบดั ยำดมสลบ 

สำรเคมใีนหอ้งปฏบิตักิำร) ปัจจยัทำงกำยภำพ (รงัส ีควำมรอ้น ไฟฟ้ำ เลเซอร)์ และสิง่แวดลอ้ม 
o ควำมเสีย่งอื่นๆ เช่น ควำมเครยีดจำกกำรท ำงำน ควำมรุนแรง ควำมกำ้วรำ้ว กำรคกุคำม 
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o อนัตรำยทีส่ำมำรถป้องกนัไดด้ว้ยกำรใหว้คัซนี ยำ หตัถกำร และกำรใชอุ้ปกรณ์ป้องกนั 
▪ จดัใหไ้ดร้บัวคัซนีป้องกนัโรคส ำหรบับุคลำกรในสำยงำน / หน่วยงำนต่ำงๆ หรอืทดสอบ

กำรมภีูมคุิม้กนัโรคตำมควำมเหมำะสม และบนัทกึประวตักิำรไดร้บัภูมคุิม้กนัโรคใน
ประวตัสิขุภำพ โดยวคัซนีทีค่วรพจิำรณำไดแ้ก8่ วคัซนีป้องกนัโรคตบัอกัเสบบสี ำหรบัผูท้ีม่ี
โอกำสสมัผสัเลอืดหรอืสำรคดัหลัง่สงู, วคัซนีป้องกนัโรคอื่นๆ เช่น influenza, MMR, 
varicella, DPT, meningococcal vaccine 

▪ กำรใหว้คัซนีและยำเพื่อกำรป้องกนัโรค เช่น post-exposure prophylaxis ส ำหรบั HIV, 
HVB, rabies 

▪ กำรจดัใหม้อุีปกรณ์คุม้ครองควำมปลอดภยัสว่นบุคคล (Personal Protective Equipment: 
PPE) ทีเ่หมำะสมเพยีงพอ 

o กำรดแูลบุคลำกรทีเ่ป็น second victim 
• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งตำมรอยกำรปฏบิตัติำมแนวทำงทีก่ ำหนดไว ้ทัง้ในสว่นของบุคลำกร และผูร้บัผดิชอบกำร

ดแูลสขุภำพของบุคลำกร 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ควำมเสีย่งต่อสุขภำพส ำคญัจ ำแนกตำมบุคลำกร
กลุ่มต่ำงๆ  มำตรกำรป้องกนัทีส่ ำคญั 

• แนวทำงกำรใหภู้มคุิม้กนัโรคแก่บุคลำกร และผล
กำรด ำเนินงำน 

• ขอ้มลูทีใ่ชต้ดิตำมประเมนิผล และกำรตอบสนองที่
เกดิขึน้ 

• ผลกำรปฏบิตัติำม Personnel Safety Goals และ
มำตรกำรป้องกนัต่ำงๆ 

 

 
(2) บุคลำกรทุกคนไดร้บักำรตรวจสุขภำพ. 

(i) บุคลำกรทุกคนไดร้บักำรประเมนิสุขภำพแรกเขำ้ท ำงำนและมขีอ้มลูสุขภำพพืน้ฐำน; 
(ii) บุคลำกรไดร้บักำรตรวจสุขภำพเป็นระยะเพื่อประเมนิสมรรถภำพกำรท ำงำน และเพื่อประเมนิกำรเจบ็ป่วย

หรอืกำรตดิเชือ้เนื่องจำกกำรท ำงำน ตำมลกัษณะงำนทีร่บัผดิชอบ. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งทบทวนและปรบัปรุงระบบกำรประเมนิสขุภำพเมื่อแรกเขำ้ท ำงำน กำรจดัท ำขอ้มลู

สุขภำพพืน้ฐำน และกำรตรวจสุขภำพตำมควำมเสีย่งของหน่วยงำนทีจ่ะเขำ้ท ำงำน 

 
8 ศกึษำขอ้มลูเพิม่เตมิจำก http://www.health.state.ny.us/prevention/immunization/toolkits/docs/hospital.pdf 
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• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งทบทวนควำมเหมำะสมของขอ้มลูสุขภำพพืน้ฐำนของบุคลำกร 
o กำรตรวจสุขภำพทัว่ไปเมื่อแรกรบั 
o ประวตักิำรไดร้บัภูมคุิม้กนั 
o ประวตักิำรเจบ็ป่วย โดยเฉพำะกำรเจบ็ป่วยดว้ยโรคตดิเชือ้ซึง่อำจจะท ำใหเ้สีย่งต่อกำรรบัหรอื

แพร่กระจำยโรคตดิต่อ 
o ประวตักิำรไดร้บัอุบตัเิหตุ 
o พฤตกิรรมสุขภำพ 

• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งจดัระบบใหข้อ้มลูสุขภำพของบุคลำกรมคีวำมเชื่อมต่อกบับนัทกึสุขภำพเมื่อเกดิกำร
เจบ็ป่วย และสำมำรถเขำ้ถงึไดต้ำมควำมเหมำะสม 

• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งจดัระบบกำรตรวจสขุภำพประจ ำปี (หรอืบ่อยกว่ำนัน้) เพื่อประเมนิสมรรถภำพกำร
ท ำงำน และเพื่อประเมนิกำรเจบ็ป่วยหรอืกำรตดิเชือ้เนื่องจำกกำรท ำงำน ตำมลกัษณะงำนทีร่บัผดิชอบ  
ประมวลผลขอ้มลู และตอบสนองอย่ำงเหมำะสม  

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• กำรตรวจสุขภำพตำมควำมเสีย่งของหน่วยงำนทีจ่ะ
เขำ้ท ำงำน 

• ผลกำรตรวจสุขภำพของบุคลำกรและกำรตอบสนอง 
 

 
(3) บุคลำกรทีเ่จบ็ป่วยหรอืบำดเจบ็จำกกำรท ำงำน. 

(i) บุคลำกรทีเ่จบ็ป่วยหรอืบำดเจบ็จำกกำรท ำงำนไดร้บักำรประเมนิและดแูลอย่ำงเหมำะสม;  
(ii) องคก์รจดัท ำแนวปฏบิตัสิ ำหรบักำรประเมนิโอกำสแพร่กระจำยเชื้อ กำรจ ำกดักำรปฏบิตัหิน้ำที ่และกำรดแูล

บุคลำกรทีส่มัผสัเชือ้. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งวเิครำะหโ์อกำสทีจ่ะเกดิกำรเจบ็ป่วยหรอืบำดเจบ็จำกกำรท ำงำน 
• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งจดัท ำนโยบำยและวธิปีฏบิตัเิพื่อป้องกนักำรเจบ็ป่วย / บำดเจบ็, ป้องกนักำรแพร่กระจำย

เชือ้, กำรดแูลบุคลำกรทีส่มัผสัเชื้อ / เจบ็ป่วย / บำดเจบ็, กำรจ ำกดักำรปฏบิตัหิน้ำที ่
• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งซกัซอ้มควำมเขำ้ใจ ตรวจสอบควำมพรอ้ม และตำมรอยกำรปฏบิตัติำมแนวทำงทีก่ ำหนด

ไว ้
• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งวเิครำะหข์อ้มลูกำรเจบ็ป่วย / บำดเจบ็จำกกำรท ำงำนและทบทวนมำตรกำรป้องกนั / กำร

ดแูล 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  
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กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• กำรเจบ็ป่วย / บำดเจบ็จำกกำรท ำงำนทีส่ ำคญั  
มำตรกำรส ำคญัในกำรป้องกนัและดแูล 

ผลกำรวเิครำะหข์อ้มลูกำรเจบ็ป่วย / บำดเจบ็จำกกำร
ท ำงำน และกำรตอบสนองทีเ่กดิขึน้ 

 
(4) องคก์รเป็นแบบอย่ำงในกำรสรำ้งเสรมิสุขภำพ. 

(i) องค์กรมนีโยบำยและวถิปีฏบิตัทิีเ่ป็นแบบอย่ำงในกำรสรำ้งเสรมิสุขภำพ; 
(ii) บุคลำกรแต่ละคนมพีฤตกิรรมทีเ่ป็นแบบอย่ำงในกำรสรำ้งเสรมิสุขภำพ; 
(iii) บุคลำกรมสีว่นรว่ม เรยีนรู ้ตดัสนิใจ และปฏบิตั ิในกำรดแูลสุขภำพกำย ใจ สงัคม ของตน. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูสนบัสนุนใหม้รีะบบ สิง่แวดลอ้ม กจิกรรม ทีเ่อือ้ต่อกำรเป็นแบบอย่ำงพฤตกิรรมสุขภำพทีด่แีละ

แบบอย่ำงวฒันธรรมองคก์รในกำรสรำ้งเสรมิสุขภำพ 
• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งจดัเวทใีหบุ้คลำกรร่วมกนัพจิำรณำในประเดน็ต่อไปนี้ 

o ขอ้ตกลงร่วมกนัในกำรเป็นแบบอย่ำงพฤตกิรรมสุขภำพทีด่ ี 
▪ กำรละเวน้จำกแบบอย่ำงพฤตกิรรมสุขภำพทีไ่ม่ด ีเช่น กำรสบูบุหรี ่กำรดื่มสุรำ  
▪ กำรเป็นแบบอย่ำงพฤตกิรรมสุขภำพทีด่ ีเชน่ กำรใชร้ถใชถ้นน อำหำร กำรออกก ำลงักำย 

กำรผ่อนคลำย 
▪ กำรใชว้ธิกีำรทีห่ลำกหลำยในกำรสรำ้งเสรมิสุขภำพ เชน่ ศลิปะ ดนตร ีงำนอดเิรก 

o  วธิกีำรสง่เสรมิใหบุ้คลำกรสว่นใหญ่มสีว่นรว่มในกำรเป็นแบบอย่ำงพฤตกิรรมสุขภำพ 
• ผูน้ ำระดบัสงูก ำหนดนโยบำยเกีย่วกบักำรสรำ้งเสรมิสุขภำพของบุคลำกร และกำรเรยีนรูแ้นวคดิเกีย่วกบั

กำรสรำ้งเสรมิสุขภำพ 
• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งจดักระบวนกำรเรยีนรูใ้หแ้ก่บุคลำกรเกีย่วกบัแนวคดิกำรสรำ้งเสรมิสุขภำพ ทัง้ส ำหรบั

ตนเองและส ำหรบัผูป่้วย โดยเน้นบทบำทควำมรบัผดิชอบตอ่สุขภำพของตนเอง 
• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งออกแบบกระบวนกำรทีเ่หมำะสมเพื่อสง่เสรมิกำรตดัสนิใจและปฏบิตักิำรกำรดแูลสุขภำพ

ส ำหรบับุคลำกรแต่ละกลุ่ม (ควรพจิำรณำใหส้อดคลอ้งกบัประเดน็ส ำคญัในบุคลำกรกลุ่มทีม่โีรคประจ ำตวั 
กลุ่มทีม่พีฤตกิรรมเสีย่ง และกลุ่มทัว่ไป) 

• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งจดัใหม้รีะบบตดิตำมประเมนิผลกำรดแูลสุขภำพของบุคลำกรทัง้ในดำ้นพฤตกิรรมสุขภำพ 
และผลลพัธส์ขุภำพ 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ระบบ สิง่แวดลอ้ม กจิกรรม ทีโ่รงพยำบำลจดัขึน้
เพื่อสง่เสรมิกำรเป็นแบบอย่ำงพฤตกิรรมสุขภำพ 

• ผลลพัธข์องกำรสรำ้งเสรมิสุขภำพในกจิกรรมต่ำงๆ 
และบุคลำกรกลุ่มต่ำงๆ  
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• ขอ้ตกลงร่วมกนัในกำรเป็นแบบอย่ำงพฤตกิรรม
สุขภำพทีด่ ีวธิกีำรสง่เสรมิใหบุ้คคลำกรร่วมเป็น
แบบอย่ำงพฤตกิรรมสุขภำพ 

• ประเดน็ส ำคญัในบุคลำกรแต่ละกลุ่ม กำรจดั
กจิกรรมเพื่อสง่เสรมิกำรตดัสนิใจและปฏบิตักิำรกำร
ดแูลสขุภำพตนเอง   
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ง. ชีวิตและควำมเป็นอยู่ของบุคลำกร (Workforce Life and Well-being) 

(1) องคก์รสง่เสรมิควำมเป็นอยู่ทีด่ขีองบุคลำกร: 
(i) กระบวนกำรเพื่อสง่เสรมิควำมเป็นอยู่ทีด่ ีเช่น กำรจดักำรควำมเครยีด (stress management) กำรป้องกนัและ

จดักำรภำวะหมดไฟในกำรท ำงำน (burnout syndrome) กำรตดิตำมวดัระดบัภำระงำน (workload 
monitoring) กำรจดักำรควำมสมดุลชวีติและกำรท ำงำน (management of work-life balance) กำรปรบัแบบ
แผนกำรด ำเนินชวีติ (lifestyle) และแผนวถิชีวีติสุขภำพด ี(health lifestyle programmes) เป็นตน้; 

(ii) บุคลำกรไดร้บักำรดแูล สนบัสนุนและค ำแนะน ำทีเ่หมำะสม. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูสนบัสนุนใหม้นีโยบำยสง่เสรมิควำมเป็นอยู่ทีด่ขีองบุคลำกร และมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้ง

ด ำเนินกำร 
o กำรจดักำรควำมเครยีด  

▪ วเิครำะหส์ถำนกำรณ์ดว้ยกำรใชเ้ครื่องมอืในกำรประเมนิควำมเครยีดทีเ่หมำะสม เช่น 
แบบประเมนิควำมเครยีด (ST-5), Perceived Streee Scale (PSS)  

▪ จดัระบบใหค้ ำแนะน ำปรกึษำทีเ่หมำะสมใหผู้ท้ีม่ภีำวะเครยีดมทีำงออกทีห่ลำกหลำย เช่น 
กำรคน้หำตวักระตุน้ กำรปรบัเปลีย่นวธิกีำรมองสถำนกำรณ์ กำรใหล้ ำดบัควำมส ำคญั 
กำรก ำหนดเป้ำหมำยทีเ่ป็นไปได ้กำรฝึกใชเ้ทคนิคกำรผ่อนคลำย กำรหลกีเลีย่งควำม
สุดโต่ง  

o กำรป้องกนัและจดักำรภำวะหมดไฟในกำรท ำงำน (burnout syndrome) 
▪ เสรมิพลงัใหบุ้คลำกรรบัรูส้ญัญำณเตอืนของภำวะหมดไฟ เช่น รูส้กึเหนื่อยๆ ตลอดเวลำ 

ไม่มแีรงจงูใจในกำรท ำงำน มองโลกในแงล่บ มคีวำมเครยีดเรือ้รงัรบกวนจนไม่มสีมำธ ิมี
ควำมสุขน้อยลง 

▪ เสรมิพลงัใหบุ้คลำกรประเมนิตนเองเกีย่วกบัภำวะหมดไฟและตอบสนองอย่ำงเหมำะสม 
โดยอำจจะเริม่ตัง้แต่ภำวะทีไ่ม่พอใจกบังำนทีท่ ำ (bore out) ภำวะพลงังำนตกชัว่ครำวที่
เกดิขน้ทนัท ี(brown out) หรอืภำวะหมดไฟ เหนื่อยลำ้ คดิลบกบังำนทีท่ ำ (burn out) 

▪ สง่เสรมิใหเ้พื่อนร่วมงำนและหวัหน้ำงำนมบีทบำทในกำรรบัรูภ้ำวะหมดไฟของผูร้่วมงำน
แต่เนิ่นๆ และใหค้วำมชว่ยเหลอื (recognize & reverse) 

▪ ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกนัคน้หำวธิกีำรทีผู่น้ ำระดบัต่ำงๆ จะมสีว่นในกำรลดภำวะเครยีดและ
ภำวะหมดไฟในกำรท ำงำน เชน่ กำรสือ่สำรทีเ่ปิดกวำ้ง กำรน ำโดยท ำเป็นตวัอย่ำง กำร
เปิดรบัเสยีงสะทอ้นจำกบุคลำกร กำรก ำหนดเป้ำหมำยและสง่เสรมิโอกำสกำ้วหน้ำในสำย
งำน  

o กำรตดิตำมวดัระดบัภำระงำน อำจใชห้ลำยวธิรีว่มกนั 
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▪ Patient-based approach เป็นกำรประเมนิจำกขอ้มลูผูป่้วย เช่น จ ำนวนผูป่้วย ระดบั
ควำมหนักของผูป่้วยหรอืเวลำทีต่อ้งใชใ้นกำรดแูล 

▪ Operator-based approach เป็นกำรประเมนิจำกควำมรูส้กึของผูป้ฏบิตังิำน เช่น NASA 
Task Index 

o กำรจดักำรควำมสมดุลชวีติและกำรท ำงำน โดยพจิำรณำปัจจยัต่ำงๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง เช่น ช่วงเวลำของ
ชวีติและสิง่ทีใ่หค้วำมส ำคญั ธรรมชำตขิองงำนทีร่บัผดิชอบ ลกัษณะของงำนทีท่ ำใหเ้กดิควำมสุข 
โอกำสของควำมกลมกลนืระหว่ำงชวีติสว่นตวักบักำรท ำงำน ควำมพอใจกบับทบำทของตนเอง 
ควำมช่วยเหลอืของเพื่อนร่วมงำน กำรวำงแผนและจดักำรกบัควำมคำดหวงั 

o กำรปรบัแบบแผนกำรด ำเนินชวีติ (lifestyle) หรอื แผนวถิชีวีติสุขภำพด ี(health lifestyle 
programmes) มเีป้ำหมำยเพื่อสุขภำพทีด่ ีแขง็แรงและมคีวำมสุข โดยใหค้วำมส ำคญักบักำร
ปรบัเปลีย่นพฤตกิรรม 6 องคป์ระกอบ คอื กำรออกก ำลงักำย กำรรบัประทำนอำหำร กำรนอนหลบั 
ควำมสมัพนัธก์บัครอบครวัและเพื่อน กำรท ำงำน และกำรพกัผ่อน 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• แผนงำนรเิริม่ทีน่ ำมำปฏบิตัเิพือ่สง่เสรมิควำม
เป็นอยู่ทีด่ขีองบุคลำกร 

• ผลกำรประเมนิควำมเป็นอยู่ทีด่ขีองบุคลำกร 

(2) องคก์รใหก้ำรดแูลและเกือ้หนุนบุคลำกรอย่ำงเหมำะสมกบับุคลำกรแตล่ะกลุ่ม. ดว้ยมำตรกำรต่อไปนี้: 
(i) กำรประกำศนโยบำย;  
(ii) กำรจดับรกิำร;  
(iii) กำรใหส้ทิธปิระโยชน์. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัท ำควำมเขำ้ใจว่ำกำรเกือ้หนุนบุคลำกร (workforce support) 

สำมำรถมอีะไรไดบ้ำ้ง 
o กำรจดับรกิำร  

▪ สิง่อ ำนวยควำมสะดวก 
▪ กำรใหค้ ำปรกึษำทัง้ในเรื่องสว่นตวัและอำชพีกำรงำน กำรพฒันำควำมกำ้วหน้ำในอำชพี

กำรงำน และกำรชว่ยบุคลำกรมคีวำมพรอ้มในกำรปฏบิตังิำนในหน้ำทีใ่หม ่
▪ กจิกรรมสนัทนำกำรหรอืงำนประเพณี  
▪ กำรยกย่องชมเชยทัง้อย่ำงเป็นทำงกำรและไม่เป็นทำงกำร  
▪ กำรช่วยใหห้ำงำนใหม่เมื่อถูกเลกิจำ้ง ผลประโยชน์เมื่อเกษยีณอำยุ  

o กำรใหส้ทิธปิระโยชน์ 
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▪ ชัว่โมงกำรท ำงำนแบบยดืหยุ่น 
▪ กำรอนุญำตใหล้ำหยุดกรณีพเิศษเพื่อรบัผดิชอบครอบครวัและเพื่อบรกิำรชุมชน 
▪ กำรใหก้ำรศกึษำนอกเหนือจำกงำนในหน้ำที ่
▪ กำรดแูลสขุภำพ 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งส ำรวจควำมตอ้งกำรของบุคลำกรแต่ละกลุ่มเกีย่วกบันโยบำย 
กำรจดับรกิำร และสทิธปิระโยชน์ ทีโ่รงพยำบำลสำมำรถสนบัสนุนใหม้บีรรยำกำศในกำรท ำงำนทีด่ ี (อำจใช้
วธิกีำรต่ำงๆ เช่น แบบสอบถำม กำรสมัภำษณ์ กำรสนทนำกลุ่ม) 

• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งทบทวนสิง่ทีโ่รงพยำบำลจดัใหแ้ก่บุคลำกรว่ำมโีอกำสปรบัปรุงในสว่นใดไดอ้กี ออกแบบ
ใหเ้หมำะสมกบัควำมตอ้งกำรของบุคลำกรแต่ละกลุ่ม (ควรมกีำรทบทวนเป็นประจ ำทุกปี) และด ำเนินกำร
ปรบัปรุง 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• นโยบำย กำรจดับรกิำร และสทิธปิระโยชน์ทีจ่ดั
ใหแ้ก่บุคลำกร 

• ควำมพงึพอใจของบุคลำกรต่อกำรดแูลและ
เกือ้หนุนทีอ่งค์กรจดัให ้
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SPA I-5.2 ควำมผกูพนัของบุคลำกร (Workforce Engagement) 

องคก์รสรำ้งควำมผกูพนักบับุคลำกร มีระบบจดักำรผลกำรปฏิบติังำน ส่งเสริมกำรเรยีนรูแ้ละ
พฒันำ เพ่ือรกัษำบุคคลไว้ และให้บุคลำกรมีผลกำรปฏิบติังำนท่ีดี. 

ก. กำรประเมินควำมผกูพนัของบุคลำกร (Assessment of Workforce Engagement) 

(1) องคก์รก ำหนดปัจจยัทีข่บัเคลื่อนใหเ้กดิควำมผกูพนัของบุคลำกร ในแต่ละกลุ่ม. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง (เช่น คณะกรรมกำรทรพัยำกรบุคคล) ร่วมกนัท ำควำมเขำ้ใจแนวคดิ

เรื่องควำมผกูพนัของบุคลำกร 
o ควำมผกูพนัของบุคลำกร หมำยถงึ  

▪ ระดบัของมุ่งมัน่ทัง้ทำงอำรมณ์และสตปัิญญำ เพื่อให้งำน พนัธกิจ และวิสยัทศัน์ของ
องคก์รบรรลุผล   

▪ กำรเพ่ิมคณุค่ำให้กบังำนอยำ่งสอดคล้องกบัพนัธกิจและเป้ำหมำยขององคก์ร ดว้ย
ควำมแขง็ขนัและม ีpassion สำมำรถปรำกฏเหน็ไดจ้ำกสหีน้ำ เจตคตใินกำรท ำงำน และ
กำรสือ่สำรในทีท่ ำงำน 

▪ “กำรผกูใจบุคลำกร”  หรอืท ำใหเ้กดิ “ร่วมดว้ย ชว่ยกนั” 
o กำรสรำ้งควำมผกูพนั ครอบคลุมกำรสรำ้งควำมสมัพนัธ ์กำรสรำ้งควำมพงึพอใจ กำรเสรมิสรำ้ง

วฒันธรรมองคก์ร กำรบรหิำรค่ำตอบแทนและสรำ้งแรงจงูใจ กำรฝึกอบรม 
o บุคลำกรทีม่คีวำมผกูพนักบัองคก์ร จะรูส้กึว่ำเป็นสว่นหนึ่งขององคก์ร งำนทีไ่ดร้บัมอบหมำยเป็น

งำนทีม่คุีณค่ำ สอดคลอ้งกบัค่ำนิยมสว่นตวั สอดคลอ้งกบัทศิทำงขององคก์ร มแีรงจงูใจในตนเอง
สงู มคีวำมมัน่ใจทีจ่ะเสนอแนวคดิใหม่ๆ มคีวำมรบัผดิชอบต่อควำมส ำเรจ็ของงำน 

• ผูน้ ำระดบัสงูกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนกำรจ ำแนกกลุ่มบุคลำกร และควำมตอ้งกำรหรอืลกัษณะร่วมของ
บุคลำกรในแตล่ะกลุ่ม 

• ผูน้ ำระดบัสงูกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งวเิครำะหปั์จจยัทีม่ผีลต่อควำมผกูพนัของบุคลำกรแต่ละกลุ่มของ รพ.  
o พจิำรณำปัจจยัทีม่ผีลดำ้นควำมผกูพนัของบุคลำกรต่อไปนี้เป็นอย่ำงน้อย 

▪ ควำมรูส้กึว่ำตนเองมคีวำมส ำคญั 
▪ ไดท้ ำงำนทีม่คุีณค่ำ มคีวำมหมำย ทำ้ทำย 
▪ โอกำสไดร้บักำรพฒันำควำมรูค้วำมสำมำรถ 
▪ ควำมกำ้วหน้ำในอำชพีกำรงำน ควำมมัน่คงในงำน 
▪ สิง่แวดลอ้มในกำรท ำงำน ควำมไวว้ำงใจ ควำมร่วมมอื ควำมสมัพนัธ์ ควำมเป็นธรรม 
▪ ระดบัของกำรไดร้บัมอบอ ำนำจในกำรตดัสนิใจ 



99 

 

▪ กำรไดร้บัโอกำส กำรยกย่องชมเชย  
o ท ำควำมเขำ้ใจกบัปัจจยับัน่ทอนควำมผกูพนั (factors Inhibiting engagement) ซึง่ไดจ้ำกกำร

ส ำรวจควำมคดิเหน็ของบุคลำกร กำรสอบถำมกลุ่มตวัอย่ำง กำรส ำรวจควำมคดิเหน็จำกบลอ็ก 
หรอืกำรสมัภำษณ์บุคลำกรทีล่ำออก  

o น ำปัจจยัทีว่เิครำะหไ์ดไ้ปประเมนิสถำนกำรณ์ในองคก์ร (อำจจะใชก้ำรสนทนำกลุ่ม แบบสอบถำม 
กำรสมัภำษณ์ผูท้ีล่ำออกหรอืผูท้ีย่งัคงท ำงำนอยู่)  จ ำแนกควำมแตกต่ำงของปัจจยัดงักล่ำวในแต่ละ
กลุ่ม (ถำ้เป็นไปได)้ ด ำเนนิกำรปรบัปรุงในจดุทีเ่ป็นโอกำสพฒันำทีส่ ำคญั 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ปัจจยัส ำคญัทีม่ผีลต่อควำมผูกพนัและควำมพงึ
พอใจ (ระบุควำมแตกต่ำงในแต่ละกลุ่ม ถำ้ม)ี 

•  

(2) องคก์รประเมนิควำมผกูพนั และควำมพงึพอใจของบุคลำกรแต่ละกลุ่ม. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหท้มีงำนทีเ่กีย่วขอ้งด ำเนินกำรประเมนิควำมผกูพนัและควำมพงึพอใจของบุคลำกร 

โดยพจิำรณำปัจจยัส ำคญัทีว่เิครำะหไ์วใ้น I-5.2ก(1) 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

•  • ผลกำรประเมนิควำมผกูพนัและควำมพงึพอใจ
ของบุคลำกร 

(3) องคก์รน ำผลกำรประเมนิมำใชป้ระโยชน์ในกำรสรำ้งควำมผกูพนักบับุคลำกรเพื่อใหบุ้คลำกรมแีรงจงูใจทีจ่ะสรำ้ง
ผลกำรปฏบิตังิำนทีด่.ี 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งน ำขอ้มลูที่ไดจ้ำกกำรประเมนิมำพจิำรณำปรบัปรุงปัจจยัทีข่บัเคลื่อน

ใหเ้กดิควำมผกูพนัของบุคลำกรและมแีรงจงูใจทีจ่ะสรำ้งผลกำรปฏบิตังิำนทีด่ ี

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• กำรปรบัปรุงปัจจยัขบัเคลื่อนทีม่ผีลต่อควำมผูกพนั
และแรงจงูใจทีจ่ะสรำ้งผลกำรปฏบิตังิำนทีด่ ี

• ผลลพัธข์องกำรปรบัปรุง 
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ข. วฒันธรรมองคก์ร (Organizational Culture) 

(1) องคก์รเสรมิสรำ้งวฒันธรรมองค์กรทีส่ง่เสรมิผลกำรปฏบิตังิำนทีด่ขีองบุคลำกร: 
(i) มกีำรสือ่สำรทีเ่ปิดกวำ้ง; 
(ii) มกีำรท ำงำนทีมุ่่งเน้นผลลพัธท์ีด่;ี 
(iii) เอือ้ต่อกำรน ำวสิยัทศัน์และค่ำนิยมขององค์กรไปใช;้ 
(iv) เสรมิพลงับุคลำกร; 
(v) เหน็คุณค่ำและควำมหมำยของคนและงำน. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง ร่วมกนัท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยและแนวคดิต่อไปนี้ 

o กำรท ำงำนทีมุ่่งเน้นผลลพัธท์ีด่หีรอืมผีลกำรปฏบิตังิำนทีด่ ี(high performance) ประกอบดว้ย
ลกัษณะต่ำง ๆ ไดแ้ก่  

▪ กำรมจีุดเน้นทีส่อดคลอ้งกบัเป้ำหมำยและวตัถุประสงคข์ององคก์ร 
▪ กำรมุ่งเน้นผูป่้วยและผูร้บัผลงำน และกำรตอบสนองต่อควำมตอ้งกำรของธุรกจิและตลำด

ทีเ่ปลีย่นแปลงไป 
▪ ควำมยดืหยุ่น กำรสรำ้งนวตักรรม กำรเอื้ออ ำนำจในกำรตดัสนิใจ กำรแบ่งปันควำมรูแ้ละ

ทกัษะ กำรสือ่สำรและกำรถ่ำยทอดสำรสนเทศทีด่ ี 
o บุคลำกรทีผ่กูพนักบัองคก์รจะท ำใหผ้ลกำรด ำเนินกำรดขีึน้อย่ำงมนีัยส ำคญั องคป์ระกอบส ำคญัใน

กำรสรำ้งควำมผกูพนักบัองค์กร ไดแ้ก่  
▪ กำรท ำงำนทีม่คุีณค่ำ รูท้ศิทำงขององคก์รชดัเจน  
▪ มสี ำนึกในภำระควำมรบัผดิชอบต่อผลกำรด ำเนินกำร  
▪ มสีภำพแวดลอ้มกำรท ำงำนทีป่ลอดภยั มคีวำมไวเ้นื้อเชื่อใจ มปีระสทิธผิล และใหค้วำม

ร่วมมอืซึง่กนัและกนั 
▪ ควำมสอดคลอ้งของงำนกบัค่ำนิยมของบุคลำกรแต่ละคนท ำใหม้แีรงจงูใจและตระหนักใน

คุณค่ำของงำน 
• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้ง ร่วมกนัวำงแผนเพื่อใหเ้กดิวฒันธรรมทีช่่วยใหบุ้คลำกรมผีลกำร

ปฏบิตังิำนทีด่ดีงันี้ 
o วฒันธรรมกำรสือ่สำรทีเ่ปิดกวำ้ง 

▪ มชี่องทำงสือ่สำรขอ้มลูส ำคญัจำกผูน้ ำใหบุ้คลำกรรบัรูอ้ย่ำงทัว่ถงึ 
▪ บุคลำกรมโีอกำสซกัถำมในประเดน็ขอ้สงสยัและไดร้บัค ำตอบ 
▪ บุคลำกรมโีอกำสเสนอขอ้คดิเหน็ทีส่รำ้งสรรค ์ควำมคดิเหน็ทีแ่ตกต่ำงและหลำกหลำยเป็น

ทีต่อ้นรบั 
▪ มบีรรยำกำศของควำมไวว้ำงใจในกำรรำยงำนและใหข้อ้มลูเกีย่วกบัอุบตักิำรณ์ 



101 

 

▪ มบีรรยำกำศของควำมปลอดภยัในกำรเสนอควำมคดิเหน็ในเวทปีระชุมต่ำงๆ 
▪ มกีำรใชเ้ครอืขำ่ยทีไ่ม่เป็นทำงกำรในกำรสือ่สำร 

o วฒันธรรมกำรท ำงำนทีมุ่่งเน้นผลลพัธท์ีด่ ี
▪ กำรมจีุดเน้นทีส่อดคลอ้งกบัเป้ำหมำยและวตัถุประสงคข์ององคก์ร มกีำรถ่ำยทอด

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

▪ กำรมุ่งเน้นคุณค่ำทีผู่ป่้วยและผูร้บัผลงำนจะไดร้บั ดว้ยกำรท ำควำมเขำ้ใจควำมตอ้งกำร
ของผูป่้วยและผูร้บัผลงำนอย่ำงลกึซึ้งในทุกดำ้น 

▪ ควำมร่วมมอื กำรสือ่สำรและกำรแบ่งปันควำมรู/้ทกัษะ ระหวำ่งผูป้ระกอบวชิำชพีต่ำง
สำขำ ต่ำงหน่วยงำน และตำ่งสถำนที ่

o วฒันธรรมทีเ่อือ้ต่อกำรน ำวสิยัทศัน์และค่ำนิยมขององค์กรไปใช ้
▪ ควำมชดัเจนในกำรแปลควำมหมำยวสิยัทศัน์และค่ำนิยมใหเ้ป็นรปูธรรมทีช่ดัเจน รวมทัง้

กำรใหอ้สิระในกำรแปลควำมหมำยแก่บุคลำกร 
▪ ผูน้ ำสง่เสรมิใหบุ้คลำกรเชื่อมโยงกำรปฏบิตังิำนประจ ำกบัวสิยัทศัน์และค่ำนิยมขององค์กร 

o วฒันธรรมกำรเสรมิพลงับุคลำกร 
▪ กำรใหอ้ ำนำจตดัสนิใจ และควำมคดิรเิริม่ เช่น กำรก ำหนดทรพัยำกรทีบุ่คลำกรสำมำรถ

ตดัสนิใจใชเ้พื่อแกปั้ญหำหน้ำงำนไดเ้อง ระบบขอ้เสนอแนะ กำรมแีรงจงูใจใหเ้สนอแนะน ำ
ควำมคดิรเิริม่มำปฏบิตั ิ

▪ ควำมสำมำรถในกำรใชป้ระโยชน์จำกวฒันธรรม และควำมคดิเหน็ทีห่ลำกหลำยของ
บุคลำกร เช่น ระบบขอ้เสนอแนะ กำรสนทนำกลุ่มในสมำชกิทีม่ลีกัษณะหลำกหลำย กำร
น ำวฒันธรรมในทอ้งถิน่มำใชป้ระโยชน์ในกำรดแูลและสรำ้งเสรมิสุขภำพ 

o กำรเหน็คุณค่ำและควำมหมำยของคนและงำน 
▪ กำรทีบุ่คลำกรไดร้บักำรฝึกฝนใหเ้ตบิโตดำ้นในหรอืรบัรูช้วีติด้ำนใน (Inner life) เหน็

คุณค่ำของตวัเอง เพื่อนร่วมงำน และคนรอบขำ้ง รบัรูแ้ละเขำ้ใจวำ่ทุกคนมคีวำมหมำย มี
กำรท ำงำนดว้ยควำมตระหนักในคุณค่ำและควำมหมำยของงำนกบัตวัเอง กบัเพื่อน
ร่วมงำน กบัองคก์รมสี ำนึกร่วมกบัชุมชน และมพีลงัศรทัธำในงำนและชวีติ กำรสรำ้ง
วฒันธรรมดงักล่ำว อำจใชก้ระบวนกำรกลุ่มเพื่อรบัรูค้วำมรูส้กึของคนท ำงำนและสรำ้ง
เป้ำหมำยร่วมกนั 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• กำรสง่เสรมิและปรบัปรุงวฒันธรรมดำ้นต่ำงๆ ที่ • ผลลพัธข์องกำรประเมนิและปรบัปรุงวฒันธรรม 
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น ำไปสูผ่ลกำรปฏบิตังิำนทีด่ขีองบุคลำกร 
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ค. กำรจดักำรผลกำรปฏิบติังำนและกำรพฒันำบุคลำกร (Performance Management and 
Development)    

(1) ระบบกำรจดักำรผลกำรปฏบิตังิำน (performance management system) ของบุคลำกร เพื่อสรำ้งผลงำนทีด่ ี
พฒันำควำมรูค้วำมสำมำรถใหเ้หมำะสมตำมบทบำทหน้ำที ่หนุนเสรมิกำรมุ่งเน้นผูป่้วย และน ำแผนไปปฏบิตัใิห้
ส ำเรจ็ผล: 
(i) กำรสือ่สำรควำมคำดหวงัและช่วยเหลอืใหบุ้คลำกรมผีลกำรปฏบิตังิำนทีด่อีย่ำงสม ่ำเสมอ; 
(ii) กำรประเมนิผลกำรปฏบิตังิำนและสมรรถนะทีส่มัพนัธก์บัภำระงำนเป็นประจ ำอย่ำงน้อยปีละครัง้; 
(iii) กำรบรหิำรค่ำตอบแทน กำรใหร้ำงวลั กำรยกย่องชมเชยหรอืกำรสรำ้งแรงจงูใจในกำรท ำงำนของบุคลำกร; 
(iv) มแีนวทำงทีช่ดัเจนส ำหรบักำรด ำเนินกำรอย่ำงมปีระสทิธผิลกบักลุ่มบุคลำกรทีม่ผีลกำรปฏบิตังิำนต ่ำกว่ำ

เกณฑ.์ 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งท ำควำมเขำ้ใจเกีย่วกบั performance management system 

o Performance Management System-PMS เป็นเครื่องมอืในกำรบรหิำร ทีเ่น้นกำรสือ่สำรระหว่ำง
ผูบ้รหิำรกบับุคลำกร ใหทุ้กคนมจีุดสนใจร่วมกนัทีพ่นัธกจิ ทศิทำงและค่ำนิยมขององค์กร ท ำให้
ผูบ้รหิำรสำมำรถน ำพลงัของบคุลำกรมำใชเ้พื่อบรรลุประโยชน์ของทัง้ 3 ฝ่ำย คอื กำรบรรลุ
เป้ำประสงคข์ององคก์ร ประโยชน์ต่อผูร้บับรกิำร และประโยชน์ต่อบุคลำกร 

o องคป์ระกอบทีส่ ำคญัของระบบ  
▪ กำรสือ่สำรเพื่อใหทุ้กคนเขำ้ใจเป้ำหมำยของระบบ PMS และเกดิควำมตื่นตวัอยู่

ตลอดเวลำ 
▪ กำรทีทุ่กคนมบีทบำททีช่ดัเจนในเรื่องนี้ เริม่จำกผูน้ ำระดบัสงูก ำหนด strategic priorities 

ซึง่จะถูกถำ่ยทอดมำเป็นเป้ำหมำยในระดบัต่ำงๆ  ทีผู่น้ ำจะถูกประเมนิผลงำน  หวัหน้ำ
หน่วยงำนใชป้ระเมนิผลงำนของบุคลำกรและพดูคุยกบับุคลำกรแต่ละคน  

▪ กำรพฒันำทกัษะของผูเ้กีย่วขอ้ง ทัง้ผูน้ ำและบุคลำกร (บุคลำกรควรเป็นผูจ้ดัท ำ 
performance plan ของตนหลงัจำกทีไ่ดร้บัทรำบขอ้มลูของหน่วยงำนและเป้ำหมำยของ
หวัหน้ำ เพื่อเป็นจดุเริม่ตน้ในกำรพดูคุยระหว่ำงหวัหน้ำงำนกบับุคลำกรในหน่วยงำน 

▪ ระบบต่ำงๆ จะตอ้งสนับสนุน PMS และใชข้อ้มลูจำก PMS เพื่อสนับสนุนระบบทีเ่กีย่วกบั
ทรพัยำกรบุคคลอื่นๆ  เช่น กำรฝึกอบรมและพฒันำบุคลำกร, กำรคดัสรรและเลื่อน
ต ำแหน่ง, กำรบรหิำรค่ำตอบแทน กำรใหร้ำงวลั กำรยกย่องชมเชย และกำรสรำ้งแรงจงูใจ 

▪ กำรประเมนิผลระบบ PMS ทีช่ดัเจน เริม่จำกกำรประเมนิ compliance ไปสูก่ำรประเมนิ
คุณภำพและสมัฤทธผิล 

• กำรน ำ PMS ไปสูก่ำรปฏบิตั ิ
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o ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกนัก ำหนด strategic priorities ทีจ่ะใชใ้นกำรประเมนิผลงำน และเป้ำหมำยที่
สำมำรถวดัได ้(เริม่ดว้ยสิง่ทีม่คีวำมหมำยส ำหรบัทุกคน และสำมำรถวดัไดไ้ม่ยำก จ ำนวนน้อย
ทีสุ่ด) 

o ผูน้ ำระดบัสงูทดลองใช ้PMS กบัผูน้ ำระดบักลำง เพื่อใหเ้กดิควำมเขำ้ใจและเหน็คุณค่ำของระบบ  
o ผูน้ ำระดบัสงูสง่เสรมิใหพ้ฒันำทกัษะของหวัหน้ำหน่วยงำนและบุคลำกรในกำรทีจ่ะน ำ PMS ไปใช้

ใหเ้กดิประโยชน์ 
o ผูน้ ำระดบัสงูสง่เสรมิใหห้วัหน้ำหน่วยงำนต่ำงๆ น ำ PMS ไปสูก่ำรปฏบิตั ิโดยเน้นควำมส ำคญัของ

กำรสือ่สำรระหวำ่งหวัหน้ำหน่วยงำนกบับุคลำกรอย่ำงสม ่ำเสมอ กำรประเมนิสมรรถนะและผลกำร
ปฏบิตังิำนทีส่มัพนัธก์บัหน้ำทีร่บัผดิชอบและภำระงำน 

o ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งร่วมกนัสรำ้งควำมเชื่อมโยงระบบ PMS กบักระบวนกำรที่
เกีย่วขอ้งและระบบอื่นๆ ตำมควำมเหมำะสม เช่น กำรบรหิำรค่ำตอบแทน กำรใหร้ำงวลั กำรยก
ย่องชมเชย กำรสรำ้งแรงจงูใจ 

o ผูน้ ำระดบัสงูก ำหนดแนวทำงทีช่ดัเจนส ำหรบักลุ่มบุคลำกรทีม่ผีลกำรปฏบิตังิำนต ่ำกว่ำเกณฑ ์และ
ถ่ำยทอดสูก่ำรปฏบิตั ิ

• กำรประเมนิและปรบัปรุงระบบ PMS 
o มกีำรประเมนิผลระบบ PMS เป็นประจ ำทุกปี เริม่จำกกำรประเมนิ compliance (กำรปฏบิตัติำม

ระบบทีอ่อกแบบไว)้ ไปสูก่ำรประเมนิคุณภำพและสมัฤทธผิล 
o ส ำหรบั รพ.ของรฐั ควรวเิครำะหจ์ุดแขง็จดุอ่อนของระบบประเมนิผลงำนบุคลำกรทีใ่ชอ้ยู่ ธ ำรงใน

สว่นทีเ่ป็นจดุแขง็ และพฒันำระบบเพื่อแกไ้ขจุดอ่อนตำมขอ้แนะน ำในสว่นนี้ อำจจะด ำเนนิกำร
ทดลองในขอบเขตทีเ่หมำะสมก่อน 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• Strategic priorities ทีน่ ำมำใชใ้นกำรประเมนิผลงำน
บุคลำกรในระบบ PMS 

• ควำมเชื่อมโยงระหว่ำงระบบ PMS กบัระบบที่
เกีย่วขอ้งอื่นๆ 

• ผลกำรประเมนิระบบ PMS (รวมถงึควำม
ครอบคลุมในกำรน ำ PMS ไปใช ้ ควำมถีใ่นกำร
พดูคุยเรื่องผลกำรด ำเนินงำนระหว่ำงหวัหน้ำงำน
กบับุคลำกรแต่ละคน ผลของกำรปรบัปรุงระบบ 
PMS ต่อควำมพงึพอใจของผูเ้กีย่วขอ้ง) 

 
(2) ระบบกำรเรยีนรูแ้ละพฒันำ สนบัสนุนควำมตอ้งกำรขององค์กรและกำรพฒันำตนเองของบุคลำกร ผูป้ระกอบ

วชิำชพีอสิระ อำสำสมคัร ผูบ้รหิำร และผูน้ ำ โดยพจิำรณำประเดน็ต่อไปนี้: 
(i) สมรรถนะหลกัขององค์กร ควำมทำ้ทำยเชงิกลยุทธ ์กำรบรรลุผลส ำเรจ็ของแผนปฏบิตักิำร; 



105 

 

(ii) กำรปรบัปรุงผลกำรด ำเนินกำร/กำรพฒันำคุณภำพขององคก์ร ควำมปลอดภยัของผูป่้วย กำรเปลีย่นแปลง
ขององคก์ร และนวตักรรม; 

(iii) จรยิธรรมในกำรใหบ้รกิำรสุขภำพ จรยิธรรมวชิำชพี และจรยิธรรมอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัพนัธกจิองคก์ร; 
(iv) กำรทบทวนใบอนุญำตกำรประกอบวชิำชพี ใหเ้ป็นไปตำมขอ้ก ำหนดเพื่อกำรต่ออำยุใบอนุญำตกำรประกอบ

วชิำชพี 
(v) กำรดแูลทีย่ดึมติคินเป็นศนูยก์ลำง9 มติทิำงสงัคมและจติวญิญำณในกำรดแูลผูป่้วย รบัรูคุ้ณค่ำและควำมหมำย

ของงำนทีท่ ำ และมกีำรเตบิโตจำกภำยใน;  
(vi) กำรสรำ้งเสรมิสุขภำพ; 
(vii) กำรใชค้วำมรูแ้ละทกัษะใหม่ในกำรปฏบิตังิำน และพฒันำควำมรูแ้ละทกัษะในกำรปฏบิตังิำนเพิม่เตมิตำมผล

กำรประเมนิกำรปฏบิตังิำน; 
(viii) ควำมจ ำเป็นและควำมตอ้งกำรในกำรศกึษำต่อเนื่องของผูป้ระกอบวชิำชพี และสิง่ทีห่วัหน้ำงำนและผูบ้รหิำร

ระบุ. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งพจิำรณำก ำหนดสมดุลของกำรพฒันำบุคลำกร ดงัตวัอย่ำงในแงมุ่ม

ต่อไปนี้ 
o สมดุลระหว่ำงกำรเรยีนรูด้ว้ยตนเองกบักำรเรยีนรูต้ำมหลกัสตูรทีม่กีำรจดัอบรม 
o สมดุลระหว่ำงกำรเรยีนรูท้ีเ่ป็นทำงกำรกบัทีไ่ม่เป็นทำงกำร 
o สมดุลระหว่ำงกำรฝึกอบรมภำยในองคก์รกบักำรฝึกอบรมภำยนอกองคก์ร 
o สมดุลระหว่ำงกำรเรยีนรูค้วำมรูฝั้งลกึ (tacit knowledge) ผ่ำนกำรแลกเปลีย่นเรยีนรู ้กบักำรเรยีนรู้

ควำมรูท้ีช่ดัแจง้ (explicit knowledge) 
o สมดุลระหว่ำงกำรเรยีนรูผ่้ำนกำรปฏบิตั ิกบักำรเรยีนรูท้ำงทฤษฎี 
o สมดุลระหว่ำงบทบำทหน้ำทีข่องผูเ้กีย่วขอ้งระดบัต่ำงๆ ตัง้แต่ระดบับุคคล หน่วยงำน และ รพ. 
o สมดุลระหว่ำงควำมตอ้งกำรกำรเรยีนรูข้องบุคลำกรกบัวตัถุประสงคข์ององค์กร 
o สมดุลระหว่ำงกำรพฒันำควำมรูเ้พื่อกำรท ำงำนกบักำรพฒันำจติปัญญำ 
o สมดุลระหว่ำงกำรพฒันำ technical skill กบั non-technical skill (เช่น กำรสือ่สำร กำรตดัสนิใจ 

กำรท ำงำนเป็นทมี กำรแกปั้ญหำ กำรแปลควำมหมำยและใชข้อ้มลู คอมพวิเตอร)์ 
• ผูน้ ำระดบัสงูและทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งก ำหนดองคป์ระกอบของระบบกำรพฒันำและเรยีนรูส้ ำหรบับุคลำกรที่

ส ำคญั ไดแ้ก่ กำรก ำหนด learning need, กำรออกแบบวธิกีำรพฒันำบุคลำกรทีห่ลำกหลำย, กำร

 
9 กำรดแูลท่ียึดมิติคนเป็นศนูยก์ลำง (people centred care) หมำยถงึ กำรดูแลทีค่ ำนึงถงึปัจจยั ควำมส ำคญั ควำมตอ้งกำร และขอ้จ ำกดั ของ
แต่ละคนเป็นหลกัในกำรดูแล เช่น กำรมุ่งเน้นบูรณำกำรกำรดูแลผูป่้วย สทิธผิูป่้วย/ผูใ้ชบ้รกิำร กำรจดักำรขอ้รอ้งเรยีน กำรมสี่วนร่วมในกำร
ตดัสนิใจ ทกัษะกำรสื่อสำร กำรใหข้อ้มลูและลงนำมยนิยอมรบักำรดูแลรกัษำ ควำมเชื่อทำงวฒันธรรม และควำมตอ้งกำรทีแ่ตกต่ำงกนัของผูป่้วย/
ผูใ้ชบ้รกิำร แต่ละกลุ่ม  
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ด ำเนินกำรฝึกอบรมและสรำ้งโอกำสกำรเรยีนรู,้ กำรหนุนเสรมิใหน้ ำควำมรูแ้ละทกัษะใหม่ๆ  มำใชใ้นกำร
ปฏบิตังิำน, กำรประเมนิประสทิธผิลของระบบ, กำรปรบัปรุงระบบ,  

• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งรวบรวมขอ้มลูเพื่อก ำหนด learning need ในระดบัองคก์รและระดบัหน่วยงำน ดงัต่อไปนี้ 
o พจิำรณำสมรรถนะหลกั (core competency) ขององคก์ร ควำมทำ้ทำยเชงิกลยุทธ ์กำรบรรลุผล

ส ำเรจ็ของแผนกลยุทธแ์ละแผนปฏบิตักิำร 
o พจิำรณำประเดน็เรื่องกำรปรบัปรุงผลกำรด ำเนินกำร / กำรพฒันำคุณภำพขององค์กร ควำม

ปลอดภยัของผูป่้วย กำรเปลีย่นแปลงขององคก์ร กำรเปลีย่นแปลงเทคโนโลย ีและนวตกรรม  
o พจิำรณำประเดน็เรื่องจรยิธรรมในกำรใหบ้รกิำรสุขภำพ จรยิธรรมวชิำชพี และจรยิธรรมในกำร

ประกอบกจิกำรหรอืจรยิธรรมอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัพนัธกจิขององคก์ร 
o พจิำรณำประเดน็เรื่องกำรมุ่งเน้นผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน ซึง่ขยำยควำมไปสูก่ำรดแูลทีย่ดึมติคินเป็น

ศูนยก์ลำง กำรสรำ้งเสรมิสุขภำพ คุณภำพ ควำมปลอดภยั (รวมทัง้กำรใชข้อ้มลูจำกฐำนขอ้มลู
ควำมเสีย่ง เหตุกำรณ์ไม่พงึประสงค ์กำรทบทวนทำงคลนิิก กำรตำมรอยทำงคลนิิก) 

o พจิำรณำ learning needs ทีเ่ป็นควำมตอ้งกำรของบุคลำกร ร่วมกบัทีห่วัหน้ำงำน ผูบ้รหิำร และ
ผูน้ ำระดบัสงูระบุอย่ำงสมดุล เพื่อบรรลุวตัถุประสงคข์ององค์กร และเตมิเตม็สว่นขำดทีพ่บจำกกำร
ประเมนิผลกำรปฏบิตังิำน 

o พจิำรณำขอ้ก ำหนดเรื่องกำรต่ออำยุใบประกอบวชิำชพี 
o พจิำรณำประเดน็เรื่อง non-technical skill ควำมรูฝั้งลกึ (tacit knowledge) และกำรพฒันำจติต

ปัญญำ / กำรใชม้ติดิำ้นสงัคมและจติวญิญำณในกำรดแูลผูป่้วย รวมถงึกำรรบัรูคุ้ณค่ำและ
ควำมหมำยของงำนทีท่ ำ และกำรเตบิโตจำกภำยใน 

• กำรพฒันำและเรยีนรูส้ ำหรบัผูน้ ำ ควรพจิำรณำประเดน็ต่อไปนี้เพิม่เตมิ 
o พจิำรณำประเดน็กำรพฒันำคุณสมบตักิำรเป็นผูน้ ำเฉพำะตวั และจรยิธรรมในกำรประกอบกจิกำร 
o พจิำรณำบทบำทของผูน้ ำในกำรพฒันำควำมรูข้ององค์กร กำรใชก้ำรเรยีนรูร้ะดบัองคก์รและกำร

สรำ้งนวตกรรมเป็นเครื่องมอืในกำรจดักำร 
o พจิำรณำควำมรูค้วำมสำมำรถในกำรน ำองคก์รสูค่วำมยัง่ยนื กำรคดิเชงิกลยุทธ ์กำรบรหิำรกลยุทธ ์

บทบำทในกำรขบัเคลื่อนกำรเปลีย่นแปลง 
o พจิำรณำบทบำทของผูน้ ำต่อกำรสง่เสรมิ สนับสนุน และมสีว่นร่วมในกำรพฒันำคุณภำพและควำม

ปลอดภยัของผูป่้วย รวมทัง้กำรสรำ้งวฒันธรรมคุณภำพ วฒันธรรมควำมปลอดภยั วฒันธรรมกำร
มุ่งเน้นผูป่้วย 

o กำรสรำ้งควำมผกูพนักบับุคลำกร และกำรพฒันำบุคลำกร 
• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งร่วมกนัออกแบบวธิกีำรพฒันำบุคลำกรทีห่ลำกหลำย เช่น 

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

• ผูน้ ำทุกระดบั อำจสง่เสรมิและร่วมมอืกบับุคลำกรในกำรก ำหนดประเดน็ทีต่อ้งพฒันำและเรยีนรูส้ ำหรบัแต่
ละบุคคล (Individual Learning and Development Needs) และแผนพฒันำของแต่ละบุคคล 

• ผูน้ ำทุกระดบัหนุนเสรมิใหน้ ำควำมรูแ้ละทกัษะใหม่ๆ ทีไ่ดจ้ำกกำรเรยีนรูม้ำปฏบิตั ิ
o หวัหน้ำหน่วยงำนจดัใหม้เีวทแีลกเปลีย่นเรยีนรูอ้ย่ำงสม ่ำเสมอเกีย่วกบัควำมจ ำเป็น ประสบกำรณ์ 

ผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้ ปัญหำอุปสรรค เกีย่วกบักำรน ำควำมรูแ้ละทกัษะใหม่ๆ ทีไ่ดจ้ำกกำรเรยีนรูม้ำ
ปฏบิตั ิ รวมทัง้มบีทบำทในกำรแกไ้ขปัญหำอุปสรรค 

o หวัหน้ำหน่วยงำนสงัเกต ตรวจสอบ หรอืประเมนิกำรน ำควำมรูแ้ละทกัษะใหม่ๆ ทีส่ ำคญัมำสูป่ฏบิตัิ
ในหน่วยงำน 

o ผูน้ ำก ำหนดระบบแรงจงูใจทีเ่หมำะสม 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• กำรปรบัระบบกำรพฒันำและเรยีนรูส้ ำหรบับุคลำกร
ใหม้คีวำมสมดุลยิง่ขึน้ (จุดใดทีไ่ดร้บัควำมส ำคญั
มำกขึน้) 

• สรุป learning need ทีส่ ำคญัของบุคลำกรกลุ่มต่ำงๆ 
และวธิกีำรพฒันำ/เรยีนรูท้ีจ่ดัให ้(อำจน ำเสนอใน
ลกัษณะตำรำง) 

• กำรเชื่อมโยงขอ้มลูจำกฐำนขอ้มลูควำมเสีย่ง 
เหตุกำรณ์ไม่พงึประสงค ์กำรทบทวนทำงคลนิิก 
กำรตำมรอยทำงคลนิิก มำสูก่ำรก ำหนด leaning 
need 

•  

(3) องคก์รประเมนิประสทิธผิลและประสทิธภิำพของระบบกำรเรยีนรูแ้ละพฒันำ โดยพจิำรณำเชื่อมโยงกบัผลกำร
ประเมนิควำมผกูพนัของบุคลำกร ผลกำรปฏบิตังิำนของบุคลำกร และผลกำรด ำเนินกำรขององคก์รร่วมดว้ย. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งท ำควำมเขำ้ใจแนวคดิของกำรประเมนิประสทิธผิลของระบบกำรพฒันำและเรยีนรู ้ใน 4 

ระดบัต่อไปนี้ 
o Reactive evaluation ประเมนิควำมรูส้กึต่อประสบกำรณ์กำรเรยีนรู้ของบุคลำกร 
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o Learning evaluation ประเมนิควำมรูท้ีเ่พิม่ขึน้จำกกำรเขำ้รว่มกจิกรรมองคก์รประเมนิประสทิธผิล
และประสทิธภิำพของระบบกำรเรยีนรูแ้ละพฒันำ โดยพจิำรณำควำมผกูพนัของบุคลำกร ผลกำร
ปฏบิตังิำนของบุคลำกร และผลกำรด ำเนินกำรขององค์กรร่วมดว้ย 

o Behaviour evaluation ประเมนิกำรประยุกตใ์ชค้วำมรูใ้นงำนทีร่บัผดิชอบ เช่น กำรสงัเกตโดย
หวัหน้ำงำน กำรสมัภำษณ์ หรอืกำรประเมนิตนเอง 

o Result evaluation ประเมนิผลกระทบต่อผลกำรด ำเนินกำรของแต่ละบุคคล หน่วยงำน และองค์กร 
รวมทัง้ผลกระทบต่อผลกำรด ำเนินกำรทีเ่กีย่วกบัลูกคำ้ ซึง่เป็นตวัวดัทีใ่ชใ้นระบบบรหิำรอยูแ่ลว้ แต่
ตอ้งเลอืกตวัชีว้ดัทีส่มัพนัธก์บัหน้ำทีร่บัผดิชอบของผูถู้กประเมนิ 

• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งประเมนิประสทิธผิลและประสทิธภิำพของระบบกำรพฒันำและเรยีนรู ้โดยพจิำรณำ
แนวทำงต่อไปนี้   
o องค์กรใชว้ธิกีำรทีเ่ป็นระบบในกำรประเมนิประสทิธผิลและประสทิธภิำพของระบบกำรเรยีนรูแ้ละ

พฒันำ มกีำรประเมนิระบบกำรเรยีนรูแ้ละพฒันำ อย่ำงน้อยควำมครอบคลุมของกำรจดักจิกรรม
เรยีนรู ้ควำมครอบคลุมของผูเ้ขำ้ร่วม/โอกำสกำรเขำ้ร่วมเรยีนรู ้ควำมพงึพอใจต่อองคป์ระกอบ
ต่ำงๆ ของกำรเรยีนรู ้ควำมรูแ้ละทกัษะทีเ่พิม่ขึน้โดยเฉพำะในประเดน็ทีต่้องกำรเหน็กำร
เปลีย่นแปลงมำกทีสุ่ด 

o กำรประเมนิพจิำรณำกำรประยุกตใ์ชค้วำมรูท้ีไ่ดร้บัในงำนทีร่บัผดิชอบร่วมดว้ย มกีำรประเมนิกำร
เปลีย่นแปลงพฤตกิรรมกำรปฏบิตังิำนของทัง้องค์กร หรอืกำรประยุกตใ์ชค้วำมรูใ้นงำนทีร่บัผดิชอบ
ของผูอ้บรม 

o กำรประเมนิพจิำรณำผลงำนขององคก์รซึง่เป็นตวัวดัทีใ่ชใ้นระบบบรหิำรอยู่แลว้รว่มดว้ย  มกีำร
วเิครำะหข์อ้มลูระหวำ่งทรพัยำกรทีใ่ชแ้ละระดบักจิกรรมกำรเรยีนรู ้กบัผลลพัธก์ำรดแูลผูป่้วยหรอื
ผลงำนขององคก์รทีเ่กีย่วขอ้ง รวมทัง้ควำมผกูพนัของบุคลำกร 

• ทมีงำนทีเ่กี่ยวขอ้งน ำผลกำรประเมนิมำปรบัปรุงระบบกำรพฒันำและเรยีนรูข้องบุคลำกร (ทัง้ระดบั
ปฏบิตักิำรและผูน้ ำ) 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

•  • ผลกำรประเมนิระบบกำรพฒันำและเรยีนรูข้อง
บุคลำกร (ทัง้ระดบัปฏบิตักิำรและผูน้ ำ) และกำร
ปรบัปรุงทีเ่กดิขึน้ 
o ควำมครอบคลุมของเนื้อหำกำรจดักจิกรรม

เรยีนรู ้ 
o ควำมครอบคลุมของผูเ้ขำ้ร่วม/โอกำสกำรเขำ้

ร่วมเรยีนรู ้ 
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o ควำมพงึพอใจต่อองคป์ระกอบต่ำงๆ ของกำร
เรยีนรู ้ 

o ควำมรูแ้ละทกัษะทีเ่พิม่ขึน้โดยเฉพำะในประเดน็
ทีต่อ้งกำรเหน็กำรเปลีย่นแปลงมำกทีสุ่ด 

o กำรเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมกำรปฏบิตังิำนของ
ทัง้องค์กร หรอืกำรประยุกตใ์ชค้วำมรูใ้นงำนที่
รบัผดิชอบของผูอ้บรม 

o ผลลพัธก์ำรดแูลผูป่้วยหรอืผลงำนขององคก์รที่
เปลีย่นแปลงไป ทีส่ำมำรถแสดงควำมสมัพนัธ์
กบักำรลงทุนดำ้นกำรเรยีนรูแ้ละพฒันำ 

(4) องคก์รจดักำรเรื่องควำมก้ำวหน้ำในอำชพีกำรงำนของบุคลำกร วำงแผนกำรสรำ้งผูบ้รหิำรและผูน้ ำในอนำคต. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกบัทมีงำนทีเ่กีย่วขอ้งพจิำรณำแนวทำงกำรจดักำรเรื่องควำมกำ้วหน้ำในอำชพีกำรงำนของ

บุคลำกรสำยงำนต่ำงๆ เชน่ โอกำสทีเ่ป็นไปไดใ้นปัจจุบนัและในอนำคตส ำหรบัแตล่ะสำยงำน, คุณสมบตัิ
และเกณฑท์ีเ่กีย่วขอ้ง, กำรพฒันำและฝึกอบรม, กำรประเมนิตวับุคคล 

• ผูน้ ำระดบัสงูวำงแผนสรำ้งผูบ้รหิำรและผูน้ ำในอนำคต 
o กำรสรำ้ง pool ของผูม้ศีกัยภำพทีจ่ะเป็นผูน้ ำในอนำคต 
o กำรสรำ้งเสรมิสมรรถนะดำ้นกำรบรหิำรใหแ้ก่ผูม้ศีกัยภำพผ่ำนกจิกรรมเรยีนรูต้่ำงๆ และโครงกำรที่

ไดร้บัมอบหมำย 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• แนวทำงกำรจดักำรเรื่องควำมกำ้วหน้ำในอำชพีกำร
งำน 

• แนวทำงกำรวำงแผนสรำ้งผูบ้รหิำรและผูน้ ำ 

•  
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I – 6 การปฏิบตัิการ 

SPA I-6.1 กระบวนกำรท ำงำน (Work Processes) 

องคก์รออกแบบ จดักำร และปรบัปรงุกำรจดับริกำรสขุภำพ/กระบวนกำรท ำงำนท่ีส ำคญั มีกำร
จดักำรเครือขำ่ยอปุทำน10 และมีกำรจดักำรนวตักรรม เพ่ือส่งมอบคณุค่ำแก่ผู้ป่วย/ผู้รบัผลงำน 
และท ำให้องคก์รประสบควำมส ำเรจ็. 

ก. กำรออกแบบบริกำรสุขภำพและกระบวนกำรท ำงำน (Healthcare Service and Processes 
Design) 

(1) องคก์รระบุขอ้ก ำหนดบรกิำรสุขภำพทีส่ ำคญั โดยใชข้อ้มลูทีไ่ดจ้ำกผูป่้วย ครอบครวั บคุลำกร. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำและผูเ้กีย่วขอ้งร่วมกนัท ำควำมเขำ้ใจแนวคดิเรื่องข้อก ำหนดของผลิตภณัฑ ์(product requirement)  

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

o องคป์ระกอบของขอ้ก ำหนดของผลติภณัฑ์ 
▪ วตัถุประสงค ์(objective) อธบิำยปัญหำของผูร้บัผลงำน และควำมสมัพนัธก์บัวสิยัทศัน์ 

เป้ำประสงคข์ององคก์ร 
▪ ลกัษณะส ำคญั (features) ของผลติภณัฑ ์สิง่ทีผู่ใ้ชง้ำนตอ้งกำร และสิง่ทีผ่ลติภณัฑน์ี้จะ

ช่วยแกปั้ญหำหรอืหำทำงออกใหผู้ใ้ช ้ 
▪ สมมตฐิำน ขอ้จ ำกดั และสิง่ทีไ่ม่อยู่ในขอบเขต 
▪ แผนกำรประเมนิและตวัวดั performance ของผลติภณัฑ ์

• ผูน้ ำและผูเ้กีย่วขอ้งร่วมกนัประยุตแ์นวคดิเรื่องขอ้ก ำหนดของผลติภณัฑ ์(product requirement) มำใชก้บั
ข้อก ำหนดของบริกำรสุขภำพ (healthcare service requirement) เช่น กำรศกึษำลกัษณะส ำคญัของกำร
จดับรกิำรสุขภำพทีด่ซีึง่องคก์ำรอนำมยัโลกก ำหนด 

 
10 เครือข่ำยอปุทำน (supply network) หมำยถงึ ควำมสมัพนัธข์ององคก์รหรอืหน่วยงำนต่ำงๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกนัในกำรสง่มอบผลติภณัฑห์รอืระบบบรกิำร จำกผู้
ส่งมอบไปยงัองคก์ร ตำมแนวคดิระบบนิเวศทีม่คีวำมซบัซอ้นมำกขึน้ในปัจจุบนั ซึง่อำจตอ้งมกีำรประสำนกบัผูส้ง่มอบจ ำนวนมำก หรอืองคก์รอำจเป็นสว่นหนึ่ง
ของเครอืขำ่ยทีซ่บัซอ้น โดยมคีวำมเชื่อมโยงและพึง่พำซึง่กนัและกนัมำกกว่ำควำมสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรงทีเ่ป็นหว่งโซ่ง่ำยๆ เหมอืนห่วงโซ่อุปทำน (supply 
chain) ในอดตี  
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o Comprehensiveness: มบีรกิำรทีห่ลำกหลำยเพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรของประชำกร
กลุ่มเป้ำหมำย เช่น มทีัง้กำรป้องกนั กำรรกัษำ กำรประคบัประคอง กำรฟ้ืนฟูสภำพ และกำรสรำ้ง
เสรมิสุขภำพ 

o Accessibility: สำมำรถเขำ้ถงึไดโ้ดยไม่มอุีปสรรคดำ้นค่ำใชจ้่ำย ภำษำ วฒันธรรม ภูมศิำสำสตร ์
อำจมกีำรจดับรกิำรทีบ่ำ้น ในชุมชน ในทีท่ ำงำน หรอืในสถำนพยำบำล 

o Coverage: ครอบคลุมทุกคนทีเ่ป็นประชำกรเป้ำหมำยทีก่ ำหนดไว ้ 
o Continuity: ใหบ้รกิำรอย่ำงต่อเนื่องตลอดทุกช่วงจงัหวะของกำรเจบ็ป่วย ผ่ำนเครอืขำ่ยบรกิำรและ

ระดบับรกิำรต่ำงๆ 
o Quality: ใหบ้รกิำรสุขภำพทีม่คุีณภำพ ไดผ้ล ปลอดภยั ตอบสนองควำมตอ้งกำรของผู้ป่วย ในเวลำ

ทีเ่หมำะสม 
o Person-centredness: จดับรกิำรโดยเน้นคนเป็นศูนยก์ลำง มใิช่โรคหรอืกำรเงนิ ผูป่้วยเป็นหุ้นสว่น

ในกำรดแูลสุขภำพของตนเอง 
o Coordination: มกีำรประสำนงำนทีด่รีะหว่ำงเครอืขำ่ยบรกิำรสุขภำพ ระหวำ่งผูใ้หบ้รกิำรประเภท

ต่ำงๆ ระหว่ำงกำรดแูลประเภทต่ำงๆ ระหว่ำงกำรดแูลระดบัต่ำงๆ ทัง้ในภำวะปกตแิละกำร
เตรยีมพรอ้มส ำหรบัภำวะฉุกเฉิน รวมทัง้กำรประสำนงำนกบัภำคบรกิำรสงัคม และพนัธมติรทีเ่ป็น
องค์กรชุมชน 

o Accountability and efficiency: มกีำรบรหิำรจดักำรทีด่เีพื่อลดควำมสญูเปล่ำใหเ้หลอืน้อยทีสุ่ด 
ผูบ้รหิำรไดร้บัมอบอ ำนำจทีจ่ ำเป็นเพื่อบรรลุวตัถุประสงคท์ีก่ ำหนดไวแ้ละแสดงภำระรบัผดิชอบต่อ
ผลงำนทีเ่กดิขึน้ มกีลไกประเมนิผลโดยภำคประชำสงัคมมสีว่นร่วม 

• ผูน้ ำร่วมกบัผูเ้กีย่วขอ้งระบุบรกิำรสุขภำพ และขอ้ก ำหนดของบรกิำรสุขภำพทีอ่งคก์รใหบ้รกิำร โดย
พจิำรณำจำก 
o ระดบักำรใหบ้รกิำรตำมพนัธกจิขององค์กร 
o ควำมตอ้งกำรของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน ซึง่สรปุไวใ้นคุณลกัษณะบรกิำร (service offering) ตำม

มำตรฐำน I-3.2ก(1) 
o กฎหมำย กฎระเบยีบ ขอ้ก ำหนดขององค์กรวชิำชพีและ 3rd party payer  
o แนวคดิเรื่อง product requirement และคุณลกัษณะส ำคญัของบรกิำรสุขภำพทีด่ ี

 
(2) องคก์รระบุกระบวนกำรท ำงำนทีส่ ำคญั และขอ้ก ำหนดส ำคญัของกระบวนกำรเหล่ำนี้. 
(3) องคก์รออกแบบบรกิำรสุขภำพและกระบวนกำรท ำงำนใหต้อบสนองต่อขอ้ก ำหนดโดยน ำหลกัฐำนทำงวชิำกำร 

กฎหมำย แนวทำงปฏบิตัขิองวชิำชพี เทคโนโลย ีควำมรูข้ององคก์ร คุณค่ำในมุมมองของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน 
ควำมคล่องตวั ควำมปลอดภยั และมติคุิณภำพต่ำงๆ มำใช ้

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูท ำควำมเขำ้ใจมำตรฐำนเรื่อง Process Management ซึง่ประกอบดว้ย  
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o กำรระบุกระบวนกำรท ำงำนทีส่ ำคญั (key work process) สำมำรถแบ่งไดเ้ป็น 3 กลุ่ม (กำร
กล่ำวถงึกระบวนกำรในมำตรฐำนบทนี้ ยงัคงเป็นกระบวนกำรในภำพใหญ่ขององค์กร ซึง่สำมำรถ
แตกย่อยลงไปไดอ้กีเมื่อไปพจิำรณำในระดบัหน่วยงำน)   

▪ กระบวนกำรจดับรกิำรสุขภำพ (healthcare process) ซึง่สรำ้งคุณค่ำใหแ้ก่ผูร้บับรกิำร 
▪ กระบวนกำรทำงธุรกจิหรอืกำรดแูลกจิกำร (business process) ซึง่มคีวำมส ำคญัต่อ

ควำมส ำเรจ็และควำมเตบิโตขององคก์ร เช่น กำรสรำ้งนวตกรรม กำรวจิยัและพฒันำ กำร
จดัหำเทคโนโลย ีกำรจดักำรสำรสนเทศและกำรจดักำรควำมรู ้กำรจดักำรห่วงโซ่อุปทำน 
กำรจำ้งเหมำหน่วยงำนภำยนอก กำรบรหิำรโครงกำร กำรขำยและกำรตลำด กำรระดม
ทุน กระบวนกำรนโยบำยสำธำรณะ  

▪ กระบวนกำรสนับสนุน (support process) เพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรภำยในองคก์ร 
เช่น กำรจดักำรอำคำรสถำนที ่กำรท ำควำมสะอำด เวชระเบยีน กำรเงนิกำรบญัช ีบรกิำร
ดำ้นกฎหมำย ประชำสมัพนัธ ์ควำมสมัพนัธก์บัชุมชน กำรจดักำรห่วงโซ่อุปทำน  

o กำรระบุขอ้ก ำหนด (คุณลกัษณะทีค่ำดหวงั) ทีส่ ำคญัของกระบวนกำร 
o กำรออกแบบและสรำ้งสรรคน์วตกรรมกระบวนกำรส ำหรบักระบวนกำร (Design) 
o กำรน ำกระบวนกำรทีอ่อกแบบไวไ้ปปฏบิตั ิ(Action) 
o กำรใชต้วัชีว้ดัเพื่อควบคุมกระบวนกำร และเพื่อประเมนิควำมส ำเรจ็ของกระบวนนกำร(Learning) 
o กำรปรบัปรุงกระบวนกำร (Improvement) 

• ผูน้ ำระดบัสงูสง่เสรมิใหม้กีำรน ำมำตรฐำนเรื่อง Process Management หรอื PDSA หรอื 3P (Purpose-
Process-Performance) ไปสูก่ำรปฏบิตัใินขอบเขตต่อไปนี้ 
o กระบวนกำรซึง่เกีย่วขอ้งกบัควำมเชีย่วชำญพเิศษขององคก์ร หรอืวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธข์อง

องค์กร 
o สนับสนุนใหห้วัหน้ำหน่วยงำนต่ำงๆ ขบัเคลื่อน PDSA ในกระบวนกำรส ำคญัทีร่ะบุไวใ้น service 

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

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

• หวัหน้ำหน่วยงำนและผูร้บัผดิชอบแต่ละกระบวนกำรส ำคญั ท ำควำมเขำ้ใจขอบเขตของกระบวนกำรส ำคญั
ในทีน่ี้ ว่ำเป็นกำรมองกระบวนกำรจำกระดบัองคก์ร  หนึ่งกระบวนกำรอำจจะหมำยควำมถงึงำนของ
หน่วยงำนทัง้หน่วย และเรำอำจจะคุน้เคยกนัในชื่อของระบบงำน เช่น กระบวนกำรเวชระเบยีน ซึง่เรำ
คุน้เคยกนัในชื่อระบบเวชระเบยีน  ขณะทีบ่ำงระบบงำนอำจจะแตกออกเป็นกระบวนกำรส ำคญัจ ำนวนหนึ่ง 
เช่น  ระบบ IC อำจจะจ ำแนกออกเป็นกระบวนกำรเฝ้ำระวงักำรตดิเชือ้ กระบวนท ำให้ปรำศจำกเชือ้ ฯลฯ 
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• ผูน้ ำระดบัตำ่งๆ ก ำหนดกระบวนกำรส ำคญัและกระบวนกำรสนับสนุนในควำมรบัผดิชอบ (กระบวนกำร
ส ำคญัควรน ำไปสูก่ำรสง่มอบคุณค่ำใหแ้ก่ผูป่้วย ผูร้บัผลงำน และควำมส ำเรจ็ขององคก์ร) 
o กระบวนกำรซึง่สมัพนัธก์บั core competency และกลยุทธข์ององคก์ร  
o กระบวนกำรของระบบงำนส ำคญัของโรงพยำบำล (ตำมมำตรฐำนตอนที ่I และ II) 
o กระบวนกำรในกำรดแูลผูป่้วย (ตำมมำตรฐำนตอนที ่III) 
o กระบวนกำรของหน่วยงำน 

• หวัหน้ำหน่วยงำนและผูร้บัผดิชอบแต่ละกระบวนกำรส ำคญั ด ำเนินกำรออกแบบกระบวนกำรทีร่บัผดิชอบ 
o วเิครำะหค์วำมตอ้งกำรและควำมหวงัของผูป่้วย ผูร้บัผลงำน ผูส้ง่มอบ ผูร้่วมงำนจำกภำยนอก 

ร่วมกบัขอ้มลูจำกผูป้ระกอบวชิำชพี มำตรฐำนวชิำชพี และขอ้มลูวชิำกำรต่ำงๆ เพื่อจดัท ำ
ขอ้ก ำหนดของกระบวนกำร (process requirement) ซึง่เป็นวลสีัน้ๆ ทีร่ะบุถงึควำมคำดหวงัของ
ผูเ้กีย่วขอ้งต่อกระบวนกำรนัน้ๆ ว่ำอยำกเหน็ผลลพัธห์รอืคุณลกัษณะอย่ำงไร 

o ทบทวนกระบวนกำรทีใ่ชอ้ยู่วำ่สำมำรถตอบสนองต่อขอ้ก ำหนดของกระบวนกำรไดด้เีพยีงใด 
o ออกแบบและสรำ้งสรรค์นวตกรรมส ำหรบักระบวนกำรท ำงำนเพื่อตอบสนองขอ้ก ำหนด / ควำม

คำดหวงัส ำคญัขำ้งตน้ โดยใชแ้นวคดิ human factors engineering และ design thinking เขำ้มำ
ประยุกตใ์ช ้ร่วมกบัหลกัฐำนทำงวชิำกำร กฎหมำย มำตรฐำนหรอืแนวทำงปฏบิตัขิองวชิำชพี 
เทคโนโลยใีหม่ๆ ควำมรูข้ององคก์ร คุณค่ำในมุมมองของผูป่้วย / ผูร้บัผลงำน ควำมคล่องตวั เพื่อ
เป้ำหมำยคุณภำพ ประสทิธภิำพ ควำมปลอดภยั 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ตำรำงสรุปกระบวนกำรส ำคญัและขอ้ก ำหนดของแต่
ละกระบวนกำร (ครอบคลุมมำกทีสุ่ดเท่ำทีจ่ะมำก
ได)้ 

• ตวัอย่ำงกำรออกแบบกระบวนกำรเพื่อตอบสนองต่อ
ขอ้ก ำหนด ตำมแนวคดิกำรออกแบบต่ำงๆ ใน I-6.1
ก(3) 

•  
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ข. กำรน ำกระบวนกำรไปสู่กำรปฏิบติัและปรบัปรงุกระบวนกำร (Process Management and 
Improvement) 

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

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• หวัหน้ำหน่วยงำนและผูร้บัผดิชอบกระบวนกำรส ำคญั ทบทวนบทบำทของตนในกำรน ำกระบวนกำรที่

ออกแบบไวไ้ปสูก่ำรปฏบิตั ิ
o Information 

▪ คู่มอืกำรปฏบิตังิำนที ่user friendly และเป็นปัจจุบนั 
▪ กำรเขำ้ถงึขอ้มลูทีจ่ ำเป็น ณ จดุใชง้ำน 

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

o Mindfulness & situation awareness มสีต ิมคีวำมตื่นรู ้และตระหนักในสถำนกำรณ์ต่ำงๆ 
o กำรจดัสิง่อ ำนวยควำมสะดวกเพื่อสง่เสรมิและท ำใหง้ำ่ยในกำรปฏบิตัทิีพ่งึประสงค ์ 
o Process Control  

▪ กลไกกำรรบัรูก้ำรปฏบิตัติำมแนวทำงทีก่ ำหนดไว้ 
▪ กำรใช ้process indicator เพื่อควบคุมกระบวนกำร 

o Go & See กำรไปร่วมเรยีนรูแ้ละแกปั้ญหำกบัผูป้ฏบิตังิำนทีห่น้ำงำน 
o AAR & Process Refinement กำรทบทวนปัญหำหลงัปฏบิตังิำนและปรบัปรุงกระบวนกำรทีเ่ป็น

เรื่องเลก็ๆ น้อยๆ 
• หวัหน้ำหน่วยงำนและผูร้บัผดิชอบกระบวนกำรส ำคญั ก ำหนดวธิกีำรทีจ่ะใชต้ดิตำมและควบคุมกำร

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

กระบวนกำร (ขัน้ตอนส ำคญัทีห่ำกเกดิปัญหำแลว้มผีลกระทบรุนแรง) เพื่อวดัและสงัเกตกำรณ์ ซึง่
ควรเริม่ท ำโดยเรว็ทีส่ดุในชว่งตน้ ๆ ของกระบวนกำรเพื่อลดปัญหำและค่ำใชจ้ำ่ยทีอ่ำจเกดิจำกกำร
เบีย่งเบนไปจำกสิง่ทีค่ำดหวงัใหเ้หลอืน้อยทีสุ่ด 

• หวัหน้ำหน่วยงำนและผูร้บัผดิชอบกระบวนกำรส ำคญั ทบทวนวธิกีำรปฏบิตังิำนทีใ่ชอ้ยู่ว่ำเป็นไปตำม
กระบวนกำรทีอ่อกแบบไวห้รอืไม่ สำมำรถตอบสนองต่อขอ้ก ำหนดส ำคญัของแตล่ะกระบวนกำรหรอืไม่ 
o กำรใช ้Process Performance เพื่อใหม้ัน่ใจในกำรปฏบิตั ิ

▪ ก ำหนดระดบัหรอืมำตรฐำนของ performance ของกระบวนกำร และมกีำรตดิตำม 
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▪ หำกมคีวำมเบีย่งเบนไปจำกมำตรฐำนทีก่ ำหนดไว ้ตอ้งมมีำตรกำรแกไ้ข โดยพจิำรณำ
ดำ้นเทคโนโลย ีหรอืบุคลำกร หรอืทัง้สองเรื่อง และเน้นกำรแกปั้ญหำที ่root cause ของ
ควำมเบีย่งเบน 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ตวัอย่ำงกำรใชข้อ้มลู/ตวัชีว้ดัในกำรควบคุม
กระบวนกำร  

•  

 
(2) องคก์รจดัท ำ อนุมตั ิทบทวน และปรบัปรุงเอกสำรนโยบำย แผนยุทธศำสตร ์แผนกำรด ำเนินงำนและระเบยีบ

ปฏบิตัสิ ำหรบัหน้ำทีส่ ำคญัขององคก์รตำมระยะเวลำทีก่ ำหนด.  

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูมอบใหผู้เ้กีย่วขอ้งจดัระบบกำรควบคุมเอกสำรทีส่ ำคญัต่อไปนี้ 

o นโยบำย แผนยุทธศำสตร ์แผนกำรด ำเนินงำน ขององค์กร 
o ระเบยีบปฏบิตัสิ ำหรบักระบวนกำรต่ำงๆ ทีอ่อกแบบไวใ้น I-6.1ก(3) เป็นมำตรฐำนกำรปฏบิตังิำน 

หรอื procedures & work instructions 
• ระบบควบคุมเอกสำรประกอบดว้ย กำรจดัท ำ กำรอนุมตั ิกำรควบคุม กำรปรบัปรุงเป็นระยะตำม

ก ำหนดเวลำหรอืตำมควำมจ ำเป็น 
o ผูม้อี ำนำจลงนำมเป็นผูอ้นุมตักิำรเผยแพร่และใชเ้อกสำรกำรอนุมตัอิำจอยู่ในรปูแบบของลำยเซน็ 

หรอืกำรอนุมตัผ่ิำนระบบอเิลค็โทรนิกทีม่รีหสัผ่ำน หรอือยู่ในรปูแบบรำยงำนกำรประชุมทีบ่นัทกึมติ
กำรอนุมตัขิองคณะกรรมกำรก ำกบัดแูล 

o มกีำรจดักำรทีท่ ำใหม้ัน่ใจว่ำเฉพำะเอกสำรรุ่นลำ่สุดอยู่ ณ จุดทีจ่ะมกีำรน ำไปใช้ 
o มกีำรจดักำรทีท่ ำใหม้ัน่ใจว่ำเอกสำรอยู่ในสภำพทีอ่่ำนไดง้ำ่ยและกำรเปลีย่นแปลงสำมำรถสงัเกต

ไดง้ำ่ย (โดยใชช้ื่อเอกสำร วนัทีอ่อก เลขทีเ่อกสำร หรอืเครื่องหมำยอื่นๆทีเ่หมำะสม) 
o มกีำรปรบัปรุงเอกสำรเป็นระยะตำมควำมจ ำเป็น และมกีำรอนุมตัใิหม่ 
o มกีำรป้องกนัไม่ใหม้กีำรใชเ้อกสำรทีย่กเลกิไปแลว้ โดยไมต่ัง้ใจ และวธิกีำรระบุเอกสำรทีย่กเลกิไป

แลว้ในกรณีทีเ่อกสำรนัน้ยงัต้องถูกจดัเกบ็ไวเ้พื่อจุดประสงคบ์ำงอย่ำง  
o มกีำรประยุกตใ์ชก้ระบวนกำรควบคุมเอกสำรกบัเอกสำรทีไ่ดร้บัมำจำกภำยนอกองคก์ร 

• เอกสำรระเบยีบปฏบิตัสิ ำหรบักระบวนกำรต่ำงๆ ควรระบสุิง่ต่อไปนี้ 
o วตัถุประสงคห์รอืขอ้ก ำหนดของกระบวนกำร 
o ระบุขัน้ตอนกำรปฏบิตั:ิ ใคร ท ำอะไร อย่ำงไร 
o ระบุเงือ่นไขกำรปฏบิตั ิว่ำถำ้มทีำงเลอืกในกำรปฏบิตั ิจะใชเ้กณฑอ์ะไรในกำรตดัสนิใจ 
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o ถำ้มคีวำมเสีย่งส ำคญั ใหพ้จิำรณำว่ำจะป้องกนัอย่ำงไร 
o ระบุวำ่ในสถำนกำรณ์ทีแ่ตกต่ำงไปจำกปกตหิรอืเกดิเหตุไม่คำดฝัน จะมแีนวทำงใชด้ลุยพนิิจ

อย่ำงไร 
o ระบุกำรม ีfeedback loop ระหว่ำงขัน้ตอนส ำคญัเพื่อใหม้ัน่ใจว่ำมกีำรส่งต่อระหว่ำงขัน้ตอนตำมที่

คำดหวงัไว ้
o ระบุขอ้มลูทีจ่ะตอ้งมกีำรตดิตำม (monitor) 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

•  •  

 (3) องค์กรมกีระบวนกำรสนบัสนุนทีเ่อือ้ต่อกำรบรรลุสมัฤทธผิลของบรกิำรสุขภำพและควำมตอ้งกำรส ำคญัของ
องค์กร 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำทุกระดบัร่วมกนัท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยของกระบวนกำรสนับสนุน และเหตุทีแ่ยกขอ้ก ำหนดเรื่องนี้ออกมำ 

o กระบวนกำรสนับสนุน คอืกระบวนกำรทีส่นบัสนุน 
▪ กระบวนกำรทีส่รำ้งคุณค่ำขององค์กร หรอืกำรบรรลุสมัฤทธผิลของบรกิำรสุขภำพ  
▪ กระบวนกำรบรหิำรกจิกำรขององคก์ร 

o กระบวนกำรเหลำ่นี้มกัไม่ไดร้บักำรออกแบบในรำยละเอยีดร่วมกบักระบวนกำรหลกัหรอืบรกิำร
สุขภำพ และมกัไม่ขึน้กบัขอ้ก ำหนดของผลติภณัฑ ์แต่ขึน้กบัควำมตอ้งกำรขององค์กรมำกกว่ำ 

o กระบวนกำรเหลำ่นี้อำจถูกระบุไวใ้นระบบงำนส ำคญัของโรงพยำบำล และกระบวนส ำคญัของ
หน่วยงำนแลว้ ในหวัขอ้นี้จงึเป็นกำรทบทวนเพื่อใหม้ัน่ใจวำ่มกีำรจดักำรกระบวนกำรดงักล่ำวอย่ำง
เหมำะสม  

o ตวัอย่ำงของกระบวนกำรสนับสนุน เช่น กระบวนกำรดำ้นกำรเงนิและบญัช ีกำรจดักำรอำคำร
สถำนที ่งำนบรกิำรดำ้นกฎหมำย งำนบรกิำรดำ้นทรพัยำกรบุคคล กำรประชำสมัพนัธ ์และงำน
ดำ้นบรหิำรอื่น ๆ 

• ผูร้บัผดิชอบกระบวนกำรสนบัสนุน ระบุขอ้ก ำหนดของกระบวนกำร ออกแบบกระบวนกำร น ำกระบวนกำรไปสู่
กำรปฏบิตั ิมกีำรควบคุมก ำกบัเพื่อใหเ้ป็นไปตำมขอ้ก ำหนด เช่นเดยีวกบักำรจดักำรกระบวนกำรส ำคญั 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

•  •  
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(4) องคก์รปรบัปรุงกระบวนกำรท ำงำนเพื่อ: 
(i) ปรบัปรุงกำรจดับรกิำรสุขภำพและยกระดบัผลกำรด ำเนินกำรขององคก์ร; 
(ii) เสรมิสรำ้งควำมแขง็แกร่งของสมรรถนะหลกัขององคก์ร;  
(iii) ลดควำมแปรปรวนของกระบวนกำร. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกบัผูเ้กีย่วขอ้ง ทบทวนผลกำรด ำเนินกำรขององคก์ร ตำม I-4.1ข(1) ล ำดบัควำมส ำคญัที่

ก ำหนดไวใ้น I-4.1ค(1) น ำโอกำสพฒันำมำจดัท ำแผนพฒันำคุณภำพตำม II-1.1ก(7) และถ่ำยทอดไปสูก่ำร
ปฏบิตัใินประเดน็ต่อไปนี้ 
o กำรยกระดบับรกิำรสุขภำพเพือ่ตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูร้บับรกิำรไดด้ขีึน้ มปีระสทิธภิำพ

สงูขึน้ ครอบคลุมผูป่้วยไดม้ำกขึน้ มผีลลพัธท์ำงคลนิิกทีด่ขี ึน้ ผูป่้วยปลอดภยัมำกขึน้ 
o กำรยกระดบัผลกำรด ำเนินกำรขององคก์ร เช่น ควำมกำ้วหน้ำตำมวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธ์ 
o กำรเสรมิสรำ้งควำมแขง็แกร่งของสมรรถนะหลกัขององคก์ร 

▪ พจิำรณำสมรรถนะหลกัขององคก์รทีเ่ป็นจุดแขง็หรอืขอ้ไดเ้ปรยีบอยู่แลว้ ว่ำจะสำมำรถท ำ
ใหด้ยีิง่ขึน้ไดห้รอืไม่ อย่ำงไร 

▪ พจิำรณำสมรรถนะหลกัขององค์กรทีย่งัเป็นจุดอ่อนหรอืยงัมไีม่เพยีงพอ หำทำงปรบัปรุง
เพื่อใหเ้กดิขึน้หรอืมมีำกขึน้ 

o กำรลดควำมแปรปรวนของกระบวนกำร (process variation) ซึง่ท ำได ้2 approach 
▪ ใช ้control chart ศกึษำ variation ของกระบวนกำร และตอบสนองต่อ variation ตำม

ลกัษณะว่ำเป็น special cause หรอื common cause  ถำ้เป็น special cause กต็้องหำ
สำเหตุใหพ้บและตอบสนองตำมสำเหตุ ถำ้เป็น common cause ตอ้งคดิถงึกำรออกแบบ
กระบวนกำรใหม ่

▪ ใชแ้นวคดิ Safety-II เรยีนรูจ้ำกกำรท ำงำนประจ ำทีไ่ม่เกดิอุบตักิำรณ์ แต่ม ีvariation 
เนื่องจำกสถำนกำรณ์หรอืกำรปฏบิตัขิองผูเ้กีย่วขอ้ง แลว้วำงมำตรฐำนกำรปฏบิตังิำนเพื่อ
รองรบัสถำนกำรณ์ต่ำงๆ ใหม้ ีvariation น้อยทีสุ่ด 

o กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรขององคก์รและสิง่แวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงไป รวมถงึโอกำสปรบัเปลีย่น
วธิกีำรจดับรกิำร 

• ผูน้ ำทุกระดบัสนบัสนุนใหเ้กดิกำรปรบัปรุงกระบวนกำรท ำงำนในทุกพืน้ทีแ่ละทุกระดบั ไดแ้ก่ ในระดบั
หน่วยงำน ในกำรดแูลผูป่้วยแต่ละกลุ่มโรค ในกำรท ำงำนของแต่ละระบบงำน ในระดบัภำพรวมขององค์กร 
รวมทัง้สง่เสรมิกำรปรบัปรุงในลกัษณะสหสำขำวชิำชพีหรอืคร่อมสำยงำน 

• ผูน้ ำทุกระดบัสง่เสรมิใหม้กีำรใชแ้นวคดิและเครื่องมอืคุณภำพทีห่ลำกหลำยในกำรปรบัปรงุประบวนกำร
ท ำงำน เช่น simplicity, visual management, PDSA/CQI, Lean, Six Sigma, R2R, design thinking, 
information technology รวมถงึกำรใช ้change concepts ต่ำงๆ 
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ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• สรุปกำรปรบัปรุงกระบวนกำรส ำคญัและผลลพัธท์ี่
เกดิขึน้ 

•  
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ค. กำรจดักำรเครือข่ำยอุปทำน (Supply Network Management) 

(1)  องค์กรจดักำรเครอืขำ่ยอุปทำน เพื่อใหม้ัน่ใจว่ำองคก์รจะไดร้บับรกิำรสุขภำพทีไ่ม่ไดด้ ำเนินกำรเอง / ผลติภณัฑ ์
พสัดุ และบรกิำรอื่น ทีม่คุีณภำพสงู โดย:  
(i) เลอืกผูส้ง่มอบ ทีต่รงกบัควำมตอ้งกำรขององคก์ร; 
(ii) มกีำรจดัท ำขอ้ก ำหนดทีช่ดัเจนและรดักุมเพื่อน ำไปใชก้ ำกบัตดิตำมและประเมนิผูส้ง่มอบ; 
(iii) มกีำรวดัและประเมนิผลกำรด ำเนนิกำรของผูส้ง่มอบ; 
(iv) ใหข้อ้มลูป้อนกลบัแก่ผูส้ง่มอบเพื่อใหเ้กดิกำรปรบัปรุง; 
(v) จดักำรกบัผูส้ง่มอบทีม่ผีลกำรด ำเนินกำรไม่ตรงตำมขอ้ก ำหนดทีต่กลงกนัไว้. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูและผูเ้กีย่วขอ้งร่วมกนัท ำควำมเขำ้ใจในประเดน็ต่อไปนี้ 

o เครือข่ำยอปุทำน (supply network) หมำยถงึ ควำมสมัพนัธข์ององค์กรหรอืหน่วยงำนต่ำงๆ ที่
เกีย่วขอ้งกนัในกำรสง่มอบผลติภณัฑห์รอืระบบบรกิำร จำกผูส้ง่มอบไปยงัองค์กร (รวมทัง้จำก
องค์กรไปยงัผูร้บัผลงำน) ตำมแนวคดิระบบนิเวศทีม่คีวำมซบัซอ้นมำกขึน้ในปัจจบุนั ซึง่อำจตอ้งมี
กำรประสำนกบัผูส้ง่มอบจ ำนวนมำก หรอืองค์กรอำจเป็นสว่นหนึ่งของเครอืขำ่ยทีซ่บัซอ้น โดยมี
ควำมเชื่อมโยงและพึง่พำซึง่กนัและกนัมำกกว่ำควำมสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรงทีเ่ป็นห่วงโซ่งำ่ยๆ เหมอืน
ห่วงโซ่อุปทำน (supply chain) ในอดตี 

o ควำมครอบคลุมของกำรจดักำรเครอืขำ่ยอุปทำน 
▪ บริกำรสุขภำพท่ีจดัหำให้แก่ผู้ป่วยโดยท่ีองคก์รไม่ได้ด ำเนินกำรเอง ซึง่อำจจะเป็น 

(1) กำรอนุญำตหรอืท ำสญัญำใหห้น่วยงำน กลุ่มบุคคล หรอืองค์กรอื่นมำจดับรกิำรใน
สถำนพยำบำล หรอื (2) กำรสง่ผูป่้วยไปรบับรกิำรภำยนอกองค์กร 

▪ ผลิตภณัฑแ์ละพสัด ุเช่น เวชภณัฑ ์อุปกรณ์ทำงกำรแพทย ์น ้ำยำตรวจทำง
หอ้งปฏบิตักิำรทำงกำรแพทย ์วสัดุกำรแพทยท์ีจ่ ำเป็น  

▪ บริกำรอ่ืนๆ เช่น งำนท ำควำมสะอำด งำนรกัษำควำมปลอดภยั งำนบรกิำรอำหำร ระบบ
ขนสง่คมนำคมระหว่ำงองคก์ร ทีอ่งค์กรจำ้งเหมำหน่วยงำนภำยนอก 

• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหแ้ตล่ะสว่นงำนทบทวนในประเดน็ต่อไปนี้ 
o หน่วยงำนไดร้บัมอบผลติภณัฑแ์ละบรกิำรอะไรจำกผูส้ง่มอบภำยนอกบำ้ง หน่วยงำนใดเป็นผูใ้ช ้

หน่วยงำนใดเป็นผูด้ ำเนินกำรจดัหำ 
o ประเดน็คุณภำพและควำมเสีย่งทีส่ ำคญัส ำหรบัผลติภณัฑแ์ละบรกิำรนัน้คอือะไร เช่น 

▪ Cold chain ส ำหรบัวคัซนีและเวชภณัฑบ์ำงประเภท 
▪ ระบบ QA ของกำรตรวจทำงหอ้งปฏบิตักิำร 
▪ กำรตรวจสอบและควบคุมงำนระหว่ำงกำรก่อสรำ้ง 
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▪ กระบวนกำรวเิครำะหร์ะบบไปจนถงึ User Acceptance Test ในกำรตรวจรบั software 
o มกีำรจดัท ำขอ้ก ำหนดทีค่รอบคลุมประเดน็คุณภำพและควำมเสีย่งดงักล่ำวไวอ้ย่ำงชดัเจนและ

รดักุมเพยีงใด มกีำรน ำขอ้ก ำหนดดงักล่ำวไปใชก้ ำกบัตดิตำมและประเมนิผูส้ง่มอบอย่ำงไร 
o มกีระบวนกำรคดัเลอืกผูส้ง่มอบอย่ำงไรทีท่ ำใหม้ัน่ใจว่ำไดผู้ส้ง่มอบทีม่คีวำมรบัผดิชอบ สำมำรถสง่

มอบผลติภณัฑห์รอืบรกิำรตำมขอ้ก ำหนดได ้
o กำรตรวจรบัผลติภณัฑแ์ละบรกิำรมคีวำมเขม้งวดพอหรอืไม่ทีจ่ะท ำใหม้ัน่ใจว่ำมคุีณภำพตำม

ขอ้ก ำหนดเพยีงใด ผูต้รวจรบัมคีวำมรูด้ำ้นเทคนิคเพยีงพอหรอืไม่ มงีำนอะไรทีต่้องใชผู้เ้ชีย่วชำญ
ภำยนอก 

o มกีำรสง่ขอ้มลูป้อนกลบัใหแ้กผู่ส้ง่มอบเพื่อใหเ้กดิกำรปรบัปรุงอย่ำงไร 
o มกีำรจดักำรกบัผูส้ง่มอบทีม่ผีลกำรด ำเนินกำรไม่ตรงกบัขอ้ก ำหนดอย่ำงไร 

• สว่นงำนทีเ่กีย่วขอ้งน ำปัญหำทีพ่บมำปรบัปรุงระบบหรอืเสนอต่อผูน้ ำเพื่อด ำเนินกำรตำมควำมเหมำะสม 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• สรุปผลกำรทบทวนทีส่ ำคญัและกำรปรบัปรุงที่
เกดิขึน้ 

• ผลลพัธข์องกำรจดักำรเครอืขำ่ยอุปทำน 
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ง. กำรจดักำรนวตักรรม (Innovation Management) 

(1) องคก์รสง่เสรมิใหน้ ำโอกำสเชงิกลยุทธ์และโอกำสสรำ้งนวตักรรมอื่นๆ มำพฒันำนวตักรรม  มกีำรสนบัสนุน
กำรเงนิและทรพัยำกรอื่นๆ ทีจ่ ำเป็น.   

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกบัผูเ้กีย่วขอ้งท ำควำมเขำ้ใจแนวคดิเรื่องนวตักรรม 

o นวตักรรมคอืกำรเปลีย่นแปลงส ำคญั (กำรฉีกแนวหรอืกำรเปลีย่นแปลงอย่ำงกำ้วกระโดด) ในดำ้น
ผลลพัธ ์ผลติภณัธ ์บรกิำร หรอืกระบวนกำร เพื่อเพิม่คุณค่ำหรอืสรำ้งคุณค่ำใหม่ใหแ้ก่ผูร้บัผลงำน
หรอืผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี  

o ประเภทต่ำงๆ ของนวตักรรมอำจจดักลุ่มไดด้งันี้ 
▪ Configulation (โครงแบบ) เชน่ รปูแบบกำรท ำธรุกจิ กำรสรำ้งเครอืขำ่ย โครงสรำ้งองค์กร 

กระบวนกำรท ำงำน 
▪ Offering (สิง่ทีห่ยบิยื่นให)้ เช่น ผลติภณัฑ ์บรกิำรสุขภำพ ระบบงำนทีใ่ชร้่วมกนั  
▪ Experience (ประสบกำรณ์) เช่น ช่องทำงกำรสง่มอบ กำรช่วยเหลอืผูร้บัผลงำน กำรสรำ้ง

ควำมผกูพนักบัผูร้บัผลงำน 
o กำรสรำ้งนวตักรรมทีป่ระสบควำมส ำเรจ็ในระดบัองคก์รเป็นกระบวนกำรทีป่ระกอบดว้ยหลำย

ขัน้ตอนทีเ่กีย่วขอ้งกบักำรพฒันำและกำรแบ่งปันควำมรู ้กำรตดัสนิใจทีจ่ะน ำไปใช ้กำรด ำเนินกำร
กำรประเมนิผล และกำรเรยีนรู.้  

o ทกัษะส ำคญัของผูท้ีจ่ะสรำ้งนวตักรรมคอืกำรตัง้ค ำถำม กำรสงัเกต กำรสรำ้งเครอืขำ่ย กำรทดลอง 
และกำรเชื่อมโยงเพื่อน ำไปสูค่วำมคดิใหม่ๆ  

o บรรยำกำศทีเ่อือ้ต่อกำรเกดินวตักรรม 
▪ Challenge/engagement มปีระเดน็ทำ้ทำยใหค้นท ำงำนทีผู่กพนั 
▪ Idea time มเีวลำ (นอกเวลำท ำงำนปกต)ิ ในกำรสรำ้งสรรคไ์อเดยีใหม่ๆ 
▪ Idea support องคก์รมรีะบบสนับสนุนไอเดยีใหม่ๆ 
▪ Trust & openness รูส้กึปลอดภยัในกำรเสนอไอเดยีทีแ่ตกต่ำง 
▪ Playfulness รูส้กึผ่อนคลำยและสำมำรถทีจ่ะสนุกในทีท่ ำงำน 
▪ Conflict levels productive conflict ซึง่เป็นสิง่ทีต่อ้งกำร 
▪ Debates กลำ้ทีจ่ะถกเถยีงปัญหำแลกเปลีย่นควำมคดิเหน็กนั 
▪ Freedom มอีสิระในกำรท ำงำน 
▪ Risk-taking กลำ้ทีจ่ะลองสิง่ใหม่ๆ และพรอ้มรบัควำมผดิพลำด 
▪ Dynamism องค์กรเจอเหตุกำรณ์หรอืสิง่ใหม่ๆ 

• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกบัผูเ้กีย่วขอ้งวำงแนวทำงสนับสนุนกำรพฒันำนวตักรรมต่อไปนี้ 
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o ลกัษณะของนวตักรรมทีค่วรเกดิขึน้ 
▪ กำรพฒันำนวตักรรมตำมโอกำสเชงิกลยุทธ ์
▪ กำรพฒันำนวตักรรมในงำนประจ ำ 

o แนวทำงกำรสนับสนุน 
▪ สรำ้งบรรยำกำศของกำรเปิดรบักำรแสดงควำมคดิและกำรใหข้อ้เสนอแนะ 
▪ กำรฝึกอบรมทีจ่ ำเป็นเพื่อใหม้ทีกัษะในกำรคดิสรำ้งสรรคแ์ละกำรออกแบบทดลองเพื่อ

สรำ้งนวตักรรม 
▪ กำรใหโ้อกำสใหท้มีงำนสำมำรถลองผดิลองถูกได ้
▪ กำรสนับสนุนทรพัยำกรทีจ่ ำเป็น โดยมแีนวทำงพจิำรณำจดัล ำดบัควำมส ำคญั และเกณฑ์

กำรยุตกิำรสนับสนุนเมื่อเหน็ว่ำไม่คุม้ค่ำ 
▪ กำรสรำ้งแรงจงูใจ 
▪ กำรขยำยผลกำรใชน้วตักรรม 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• สรุปแนวทำงกำรสนับสนุนกำรสรำ้งนวตักรรมและ
ผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้ 

•  
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จ. กำรจดักำรด้ำนกำรเรียนกำรสอนและกำรฝึกอบรมทำงคลินิก (Clinical Education and Training 
Management)   

(1) กำรจดักำรเรยีนกำรสอนทำงคลนิิกตอ้งค ำนึงถงึกำรบรหิำรจดักำรและกำรก ำกบัดแูลทีส่ง่เสรมิใหเ้กดิคุณภำพ
และควำมปลอดภยัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน/ผูฝึ้ก/ผูเ้รยีน และกำรไดร้บัควำมรู/้ประสบกำรณ์ของผูฝึ้ก / ผูเ้รยีน
อย่ำงเหมำะสม ดงันี้: 
(i) มกีำรจดักำรเรยีนกำรสอนทีม่เีนื้อหำเป็นไปตำมหลกัสตูรหรอืแผนกำรฝึกอบรม; 
(ii) มรีะบบกำรบรหิำรจดักำรและกำรก ำกบัดแูลทีเ่พยีงพอส ำหรบัแต่ละระดบัของนักศกึษำและผูร้บักำรฝึกอบรม 

เพื่อใหม้ัน่ใจในคุณภำพและควำมปลอดภยัของกำรดแูลผูป่้วยโดยค ำนึงถงึสทิธผิูป่้วย และกำรไดร้บั
ประสบกำรณ์กำรเรยีนรูข้องนกัศกึษำ / ผูร้บักำรฝึกอบรมทีใ่กลเ้คยีงกนั;  

(iii) มกีำรบนัทกึหลกัฐำนของกำรก ำกบัดแูลนักศกึษำหรอืผูร้บักำรฝึกอบรม;  
(iv) องค์กรสรำ้งเจตคตทิีด่ใีนเรื่องคุณภำพและควำมปลอดภยัแก่นักศกึษำและผูร้บักำรฝึกอบรม เป็นตน้แบบทีด่ี

ของระบบคุณภำพ เชน่ องคก์รแพทย ์ควำมปลอดภยัในกำรใชย้ำ กำรเรยีนรูจ้ำกควำมผดิพลำด ระบบบรหิำร
ควำมเสีย่ง ฯลฯ. นักศกึษำและผูร้บักำรฝึกอบรมเขำ้ร่วมในกจิกรรมต่ำงๆ ของระบบคุณภำพและควำม
ปลอดภยั. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูเ้กีย่วขอ้งท ำควำมเขำ้ใจจดุเน้นส ำคญัของกำรปฏบิตัติำมมำตรฐำนเรื่องนี้ 

o นักศกึษำและผูร้บักำรฝึกไดเ้รยีนรูแ้ละฝึกทกัษะตำมขอ้ก ำหนดของหลกัสตูร 
o นักศกึษำและผูร้บักำรฝึกมคีวำมเขำ้ใจและเจตคตทิีด่ใีนเรื่องคุณภำพและควำมปลอดภยั ผ่ำนกำร

ไดเ้หน็สิง่แวดลอ้มทีเ่ป็นตน้แบบทีด่ ีและกำรเขำ้ร่วมกจิกรรมต่ำงๆ เกีย่วกบัคุณภำพและควำม
ปลอดภยั  

o คุณภำพและควำมปลอดภยัส ำหรบัผูป่้วยทีไ่ดร้บักำรดแูลจำกนักศกึษำและผูร้บักำรฝึก 
• องค์กรใหค้วำมส ำคญักบับทบำทต่อไปนี้ 

o กำรสรำ้งตน้แบบทีด่ขีองระบบคุณภำพ 
o กำรใชทุ้กโอกำสและกรณีศกึษำเพื่อสรำ้งกำรเรยีนรูใ้หแ้ก่นักศกึษำและผูร้บักำรฝึกใหม้ำกทีสุ่ด 
o กำรมนีโยบำยและแนวปฏบิตั ิระบบก ำกบัดแูล ระบบใหค้ ำปรกึษำ และระบบตดิตำม เพื่อเป็น

หลกัประกนัควำมปลอดภยัใหก้บัผูป่้วย 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• สรุปแนวทำงกำรจดักำรเรยีนกำรสอนดำ้นคลนิิกที่
ส ำคญั และผลกำรประเมนิ 

• กำรประเมนิผลกำรจดักำรเรยีนกำรสอนและกำร
ฝึกอบรมโดยนักศกึษำ / ผูร้บักำรฝึกอบรม ทัง้
เนื้อหำตำมหลกัสตูร และเนื้อหำดำ้นคุณภำพและ
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ควำมปลอดภยั 
• กำรประเมนิผลดำ้นคุณภำพและควำมปลอดภยั

จำกบรกิำรทีก่ระท ำโดยนักศกึษำ / ผูร้บักำร
ฝึกอบรม 
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SPA I-6.2 ประสิทธิผลของกำรปฏิบติักำร (Operation Effectiveness) 

องคก์รท ำให้มัน่ใจวำ่มีกำรบริหำรจดักำรในกำรปฏิบติักำรอย่ำงมปีระสิทธิผล เพ่ือส่งมอบ
คณุค่ำแก่ผู้ป่วย/ผูร้บัผลงำน และท ำให้องคก์รประสบควำมส ำเรจ็. 

ก. ประสิทธิภำพและประสิทธิผลของกระบวนกำร (Process Efficiency and Effectiveness) 

(1) องคก์รควบคุมตน้ทุนโดยรวมของกำรปฏบิตักิำร ดว้ยกำรป้องกนัอุบตักิำรณ์ ควำมผดิพลำด และกำรท ำงำนซ ้ำ, 
กำรลดค่ำใชจ้่ำยในกำรตรวจสอบและทดสอบ, กำรน ำเรื่องของรอบเวลำ ผลติภำพ ปัจจยัดำ้นประสทิธภิำพและ
ประสทิธผิลอื่นๆ มำพจิำรณำกระบวนกำรท ำงำน. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกบัผูเ้กีย่วขอ้งร่วมกนัพจิำรณำโอกำสทีจ่ะเพิม่ประสทิธภิำพของกระบวนกำรท ำงำนใน

ประเดน็ต่อไปนี้ 
o กำรป้องกนัอุบตักิำรณ์ ควำมผดิพลำด และกำรตอ้งท ำงำนซ ้ำ โดยคดัเลอืกประเดน็ทีม่โีอกำสสง่ผล

ใหม้ค่ีำใชจ้่ำยในกำรแกปั้ญหำหรอืกำรชดเชยสงู 
o กำรลดค่ำใชจ้่ำยในกำรตรวจสอบและทดสอบ ดว้ยกำรออกแบบระบบใหป้้องกนัควำมผดิพลำด 

กำรใชร้ะบบ automation และกำรสรำ้งจติส ำนึกคุณภำพใหทุ้กคนท ำในสิง่ทีถู่กต้องตัง้แต่เริม่แรก 
o กำรลดควำมสญูเปล่ำของกระบวนกำรทีไ่ม่ก่อใหเ้กดิคุณค่ำ ตำมแนวคดิ Lean 
o กำรน ำหลกัฐำนทำงวทิยำศำสตรซ์ึง่แสดงถงึ effectiveness of intervention มำพจิำรณำยกเลกิกำร

ตรวจรกัษำทีไ่ม่ไดผ้ลหรอืไม่มหีลกัฐำนยนืยนั เช่น โปรแกรมกำรใชย้ำสมเหตุผล รวมทัง้กำรให้
ผูป่้วยมสีว่นรว่ม ดงัตวัอย่ำงกำรใช ้Choosing Wisely® เป็นแหล่งขอ้มลู 

o กำรออกแบบระบบสำรสนเทศทีส่นับสนุนกำรวเิครำะหต์น้ทุนต่อกำรรกัษำรำยโรคและรำยหตัถกำร 
(ในลกัษณะต่อครัง้ของกำรเขำ้รบับรกิำร และพฒันำต่อไปเป็นตลอด episode ของกำรเจบ็ป่วย) 
น ำมำวเิครำะหเ์พื่อเรยีนรู ้variation วำงแนวทำงจดักำรลด variation และแนวทำงดแูลกลุม่ทีเ่ป็น 
high cost และ outlier 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ควำมพยำยำมในกำรเพิม่ประสทิธภิำพและ
ประสทิธผิลของกระบวนกำร 

• ผลลพัธข์องกำรปรบัปรุง 
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ข. กำรจดักำรระบบสำรสนเทศ  (Information System Management) 

(1) องคก์รท ำใหม้ัน่ใจในควำมเชื่อถอืได ้(reliability) ของระบบสำรสนเทศ. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศ ท ำควำมเขำ้ใจควำมหมำยของควำมเชื่อถอืไดข้องระบบสำรสนเทศต่อไปนี้ 

o ควำมเชื่อถอืไดข้องระบบ (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 ควำมเชื่อถอืไดข้องสำรสนเทศ (information reliability) นอกเหนือจำกทีร่ะบุไวใ้น I-4.2 ก(1) แลว้ 
ควรพจิำรณำคุณสมบตัติ่อไปนี้ร่วมดว้ย 

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

o ควำมเชื่อถอืไดข้องกำรใชง้ำน (usage reliability) 
▪ กำรตอบสนอง (responsiveness) 
▪ ระบบพรอ้มทีจ่ะใชง้ำนไดจ้รงิ ตรงตำมทีผู่ใ้ชก้ ำหนด และสำมำรถยอมรบัได ้

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

o ควำมเชื่อถอืไดข้องกำรใหบ้รกิำร (service reliability) 
▪ กำรตอบสนอง (responsiveness) 
▪ ควำมพรอ้มใหบ้รกิำร (availability) 
▪ กำรรบัประกนั (assurance) 
▪ ดุณภำพกำรใหบ้รกิำร (quality) 
▪ ควำมเขำ้ใจผูใ้ช ้(empathy) 
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• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้ร้บัผดิชอบวเิครำะหจ์ุดทีจ่ะมโีอกำสเกดิปัญหำในแต่ละองค์ประกอบของควำม
น่ำเชื่อถอืของระบบสำรสนเทศ ออกแบบและปรบัปรุงตำมควำมเหมำะสม โดยอย่ำงน้อยครอบคลุมประเดน็
ต่อไปนี้ 
o องค์กรมนีโยบำยดำ้นควำมมัน่คงปลอดภยัของสำรสนเทศ (รวมถงึกำรคงสภำพของขอ้มูล) เป็น

ลำยลกัษณ์อกัษร ตำมกฎหมำยหรอืระเบยีบขอ้บงัคบั  
o มกีำรน ำนโยบำยควำมมัน่คงปลอดภยัของสำรสนเทศไปปฏบิตัแิละมกีำรเฝ้ำตดิตำมกำรปฏบิตัติำม

นโยบำย 
o องค์กรสรำ้งควำมมัน่ใจว่ำฮำรด์แวรแ์ละซอฟทแ์วรม์คีวำมเชือ่ถอืได ้ป้องกนัไม่ใหข้อ้มลูรัว่ไหล และ

ใชง้ำนงำ่ย  
o องค์กรสรำ้งควำมมัน่ใจว่ำขอ้มลูและสำรสนเทศ รวมทัง้ระบบฮำรด์แวรแ์ละซอฟทแ์วร ์มคีวำม

พรอ้มใชง้ำนอย่ำงต่อเนื่อง (continued availability) ในภำวะฉุกเฉิน 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

•  • ผลกำรประเมนิควำมน่ำเชื่อถอืของระบบ
สำรสนเทศ 

 
(2) องคก์รท ำใหม้ัน่ใจในกำรรกัษำควำมมัน่คงและปลอดภยั ของขอ้มลูสว่นบุคคล (และ)ขอ้มลู/สำรสนเทศ  

และระบบกำรปฏบิตักิำรทีส่ ำคญั ทัง้ในรปูแบบทีจ่บัตอ้งไดแ้ละอเิลก็ทรอนิกส์ (ที)่ถำ้ร ัว่ไหลแลว้จะเกดิ 
ผลกระทบไดม้ำก. โดยมกีำรด ำเนินกำรดงันี้: 
(i)  มรีะบบกำรรกัษำควำมลบัและก ำหนดกำรเขำ้ถงึทำงกำยภำพและทำงอเิลก็ทรอนิกสต์ำมสทิธทิีเ่หมำะสม;  
(ii) ระบุและจดัล ำดบัควำมส ำคญัของระบบเทคโนโลยสีำรสนเทศและระบบปฏบิตักิำรทีส่ ำคญั เพื่อใหม้คีวำม

ปลอดภยั; 
(iii) ดแูลควำมมัน่คง ปลอดภยั และพรอ้มใชข้องขอ้มลูและระบบสำรสนเทศในกรณีเกดิภยัพบิตัิ; 
(iv) ท ำใหม้ัน่ใจว่ำบุคลำกร ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำน พนัธมติร และผูส้ง่มอบ เขำ้ใจและปฏบิตัติำมบทบำทหน้ำทีแ่ละ

ควำมรบัผดิชอบของตนในดำ้นควำมปลอดภยัและกำรรกัษำควำมควำมมัน่คงทำงโลกไซเบอร;์ 
(v) เฝ้ำระวงัภยัคุกคำมควำมปลอดภยัและกำรรกัษำควำมปลอดภยับนโลกไซเบอรท์ีเ่กดิขึน้ใหม่; 
(vi) ป้องกนัระบบเทคโนโลยสีำรสนเทศและระบบปฏบิตักิำรทีส่ ำคญัจำกเหตุกำรณ์ที่อำจกระทบต่อควำม

ปลอดภยับนโลกไซเบอร์ ตรวจจบั ตอบสนอง ฟ้ืนฟูระบบสำรสนเทศและกูค้นืจำกกำรถูกโจมตทีำงไซเบอร.์ 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูและผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศ ร่วมกนัก ำหนดกจิกรรมทีม่คีวำมส ำคญัต่อกำรใหบ้รกิำร

ผูป่้วย และขอ้มลู / สำรสนเทศทีอ่่อนไหวหรอืมคีวำมส ำคญัสงู ซึง่หำกระบบถูกโจมตหีรอืขอ้มลูรัว่ไหลแลว้
จะเกดิผลกระทบไดม้ำก 
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• ผูร้บัผดิชอบระบบสำรสนเทศ ด ำเนินกำรในสิง่ต่อไปนี้ 
o กำรปฏบิตัติำมกฎหมำยหรอืระเบยีบขอ้บงัคบั 

▪ เกีย่วกบักำรรกัษำควำมมัน่คงปลอดภยัในกำรประกอบธุรกรรมทำงอเิลค็ทรอนิกส ์และ
กระบวนกำรทีจ่ะเกดิขึน้เมื่อมกีำรละเมดิกำรรกัษำควำมลบัและควำมมัน่คงปลอดภยั 

▪ เกีย่วกบักำรคุม้ครองขอ้มลูสว่นบุคคล 
o กำรรกัษำควำมปลอดภยับนไซเบอร ์(cybersecurity) ซึง่ครอบคลุมกำรปกป้องมใิหเ้กดิกำรสญูเสยี

ขอ้มลูทีม่คีวำมอ่อนไหวเกีย่วกบับุคลำกร ลูกคำ้ และองคก์ร, กำรปกป้องสนิทรพัยท์ำงปัญญำ, กำร
ปกป้องมใิหเ้กดิกำรรัว่ไหล, และน ำขอ้มลูไปใชใ้นทำงทีผ่ดิทีส่ง่ผลดำ้นกำรเงนิ กฎหมำย และ
ชื่อเสยีงขององค์กร 

▪ เฝ้ำระวงัสิง่คุกคำมควำมปลอดภยัและกำรรกัษำควำมปลอดภยับนไซเบอร ์
▪ ระบุและจดัล ำดบัควำมส ำคญัของระบบเทคโนโลยสีำรสนเทศ และประเภทของขอ้มลู / 

สำรสนเทศ เพื่อกำรรกัษำควำมมัน่คงปลอดภยั / ป้องกนัภยัจำกกำรโจมตบีนไซเบอร ์
▪ ป้องกนัระบบเทคโนโลยสีำรสนเทศจำกกำรโจมตบีนไซเบอร ์
▪ ตรวจจบั ตอบสนอง และฟ้ืนฟ ู/ กูค้นืจำกกำรถูกโจมตทีำงไซเบอร ์
▪ ฝีกอบรมบุคลำกรเกีย่วกบักำรรกัษำควำมปลอดภยับนโลกไซเบอร ์

o กำรรกัษำควำมลบัและกำรเขำ้ถงึ 
▪ กำรระบุผูท้ีไ่ดร้บัสทิธใินกำรเขำ้ถงึขอ้มลูและสำรสนเทศแตล่ะประเภท 
▪ ขอ้ผกูพนัของผูใ้ชใ้นกำรรกัษำควำมลบัของสำรสนเทศ 
▪ กระบวนกำรทีจ่ะเกดิขึน้เมื่อมกีำรละเมดิกำรรกัษำควำมลบั 
▪ กำรปกป้องคุม้ครองขอ้มลูและสำรสนเทศไม่ใหถู้กแกไ้ขดดัแปลง และเขำ้ถงึหรอืน ำไปใช้

โดยผูท้ีไ่ม่มสีทิธ/ิไม่ไดร้บัอนุญำต 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• กำรจดัระบบป้องกนัควำมปลอดภยั ผลกำรเฝ้ำระวงั 
และกำรปรบัปรุงทีเ่กดิขึน้ 

•  

(3) กรณีทีม่กีำรสือ่สำรขอ้มลูของผูป่้วยโดยใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ ระบบบรกิำรกำรแพทยท์ำงไกล  (telemedicine and 
information-sharing platforms) เพื่อประโยชน์ในกำรดแูลรกัษำผูป่้วย องคก์รพงึก ำหนดแนวปฏบิตัทิีเ่ป็นกำร
รกัษำควำมลบัของผูป่้วยโดยยงัคงกำรระบุตวัผูป่้วยอย่ำงถูกตอ้งไว ้และมกีำรด ำเนินกำรทีส่อดคลอ้งตำม
มำตรฐำนวชิำชพี.   

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
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• ศกึษำ ท ำควำมเขำ้ใจแบบแผนและปรมิำณของกำรใชส้ือ่สงัคมในกำรสง่ขอ้มลูของผูป่้วยเพื่อประโยชน์ใน
กำรดแูลรกัษำ (เช่น กำรปรกึษำ กำรสง่ต่อ) 

• เชญิชวนผูเ้กีย่วขอ้งมำแลกเปลีย่นขอ้คดิเหน็เกีย่วกบัควำมเสีย่งทีอ่ำจเกดิกำรรัว่ไหลของขอ้มลูทีค่วรเป็น
ควำมลบัของผูป่้วยสูส่งัคมภำยนอก และแนวทำงกำรป้องกนั เช่น 
o กำรหลกีเลีย่งขอค ำปรกึษำในกลุ่ม และกำรปรกึษำผูป่้วยครัง้ละหลำยๆ คนพรอ้มกนั 
o กำรลบขอ้มลูบ่งชีต้วัผูป่้วยออกจำกภำพหรอืขอ้มลู และใชร้หสัทดแทนตำมควำมเหมำะสม (แต่ก็

พงึตระหนักว่ำแมล้บขอ้มลูบ่งชีอ้อกแลว้ บำงกรณีกอ็ำจจะสำมำรถระบุตวัผูป่้วยได)้ 
o กำรลบขอ้มลูทนัททีีห่มดควำมจ ำเป็น 

• ใชค้วำมเหน็ร่วมของผูเ้กีย่วขอ้งเป็นหลกัในกำรขบัเคลื่อน มนีโยบำยและระเบยีบปฏบิตัทิีห่นุนเสรมิ
ควำมเหน็ร่วมเหล่ำนัน้ 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• นโยบำยและระเบยีบปฏบิตัทิีเ่ป็นผลจำกควำมเหน็
ร่วมของผูเ้กีย่วขอ้ง 

•  
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ค. กำรเตรียมพร้อมด้ำนควำมปลอดภยัในภำวะภยัพิบติัและภำวะฉุกเฉิน  (Safety and 
Emergency/Disaster Preparedness) 

 (1) องค์กรท ำใหเ้กดิสภำพแวดลอ้มของกำรปฏบิตักิำรทีป่ลอดภยั โดยค ำนึงถงึกำรป้องกนัอุบตัเิหตุ กำรตรวจสอบ 
กำรวเิครำะหต์น้เหตุของควำมลม้เหลว และกำรท ำใหฟ้ื้นคนืสูส่ภำพเดมิ. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูร่วมกบัผูเ้กีย่วขอ้งวเิครำะหค์วำมเสีย่งในเรื่องสภำพแวดลอ้มของกำรท ำงำนทีป่ลอดภยั ซึง่อำจ

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

• ผูร้บัผดิชอบด ำเนนิกำรดงันี้ 
o ทบทวนและปรบัปรุงมำตรกำรป้องกนัต่ำงๆ 
o จดัใหม้รีะบบตรวจสอบเพื่อใหม้ัน่ใจในควำมปลอดภยัอย่ำงสม ่ำเสมอ 
o น ำอุบตักิำรณ์ทีเ่คยเกดิขึน้มำวเิครำะหส์ำเหตุและด ำเนินกำรปรบัปรุงแกไ้ข 
o ทบทวนแนวทำงปฏบิตัเิมื่อเกดิเหตุกำรณ์ ตรวจสอบควำมพรอ้มและฝึกซอ้มอย่ำงสม ่ำเสมอ เพื่อให้

มัน่ใจวำ่จะสำมำรถรบัมอืและฟ้ืนคนืสูส่ภำพเดมิไดอ้ย่ำงรวดเรว็ 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• กำรปรบัปรุงมำตรกำรป้องกนั ขอ้มลูแสดงควำม
พรอ้มในกำรรบัมอืกบัเหตุกำรณ์ทีไ่ม่ปลอดภยั 

•  

 
(2) องคก์รด ำเนินกำรวเิครำะหค์วำมเสีย่งต่อกำรเกดิอนัตรำย เพื่อระบภุำวะฉุกเฉินและภยัพบิตั ิทีอ่ำจเกดิขึน้ได ้

และสง่ผลต่อควำมตอ้งกำรดำ้นบรกิำรสุขภำพในพืน้ที.่ 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งวเิครำะหภ์ำวะฉุกเฉินและภยัพบิตั ิทีอ่ำจเกดิขึน้ไดแ้ละสง่ผลกระทบ

ต่อกำรด ำเนินงำนขององค์กรและควำมตอ้งกำรบรกิำรทีเ่พิม่ขึน้ 
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o เหตุกำรณ์ทีม่ผีลสรำ้งควำมเสยีหำยต่อสิง่แวดลอ้มในกำรดแูลผูป่้วย (เช่น พำยุ น ้ำท่วม 
แผ่นดนิไหว มลภำวะในอำกำศ เหตุระเบดิ)   

o เหตุกำรณ์ทีท่ ำใหบ้รกิำรผูป่้วยตอ้งหยุดชะงกั (เช่น ระบบสำธำรณูปโภคไม่สำมำรถใชก้ำรได)้  
o เหตุกำรณ์ทีท่ ำใหค้วำมตอ้งกำรบรกิำรเพิม่ขึน้อย่ำงฉบัพลนั (เช่น กำรระบำดของโรคตดิต่อ อำวุธ

ชวีภำพ ตกึถล่ม อุบตัเิหตุหมู่ กำรเจบ็ป่วยจำกภยัธรรมชำต)ิ   

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• ภำวะฉุกเฉินหรอืภยัพบิตัทิีโ่รงพยำบำลมโีอกำส
ประสบ ผลกระทบต่อกำรด ำเนินงำน และควำม
ตอ้งกำรบรกิำรทีจ่ะเกดิขึน้ 

•  

 
(3) องคก์รจดัท ำและทบทวนแผนรองรบัภำวะฉุกเฉิน/แผนฟ้ืนฟูจำกภยัพบิตั ิแผนบรหิำรควำมต่อเนื่องขององค์กร  

เพื่อใหม้ัน่ใจว่ำมกีำรเตรยีมควำมพรอ้มของระบบงำน บุคลำกรและสถำนที ่ในกำรด ำเนนิกำร โดยค ำนึงถงึ: 
(i) กำรป้องกนัภยัพบิตั;ิ 
(ii) กำรบรหิำรจดักำรใหเ้กดิควำมต่อเนื่อง11ของระบบบรกิำร และระบบสำรสนเทศ; 
(iii) กำรเคลื่อนยำ้ย ทรพัยำกรและโครงสรำ้ง; 
(iv) กำรฟ้ืนฟูใหก้ลบัสูส่ภำพเดมิหรอืกำรปรบัปรุงสูร่ะบบใหม่. 

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหผู้เ้กีย่วขอ้งร่วมกนัจดัท ำแผนรองรบัภำวะฉุกเฉิน และแผนบรหิำรควำมต่อเนื่อง

ขององคก์ร เพื่อใหม้ัน่ใจว่ำมกีำรเตรยีมควำมพรอ้มของระบบงำน บุคลำกร และสถำนทีท่ ำงำนเพื่อรองรบั
ภยัพบิตัหิรอืภำวะฉุกเฉิน โดยพจิำรณำในประเด็นต่อไปนี้ 
o องคป์ระกอบของแผนรองรบัภำวะฉุกเฉิน / ภยัพบิตั ิ 

▪ กำรระบุประเภท โอกำสเกดิ และผลทีจ่ะตำมมำ 
▪ บทบำทขององคก์รในกำรรบัมอืหรอืลดควำมรุนแรงของผลกระทบอนัเกดิจำกภยัพบิตัทิีม่ี

ต่อองคก์รหรอืกำรท ำหน้ำทีใ่หบ้รกิำรสุขภำพขององค์กร 
▪ กลยุทธก์ำรสือ่สำรเมื่อเกดิเหตุกำรณ์ 
▪ กำรจดักำรทรพัยำกรเมื่อเกดิเหตุกำรณ์ รวมทัง้แหล่งทรพัยำกรทำงเลอืก 
▪ กำรด ำเนินงำนเมื่อเกดิภำวะฉุกเฉิน  

 
11 กำรบริหำรจดักำรให้เกิดควำมต่อเน่ือง หมำยถงึกำรเตรยีมควำมพรอ้มขององคก์รในกำรเผชญิกบัภำวะฉุกเฉินโดยมกีำรจดัท ำแผนบรหิำร
ควำมต่อเนื่อง (Business Continuity Plan: BCP) โดยตอ้งมกีำรซอ้มแผนเพื่อใหส้ำมำรถบรหิำรจดักำรไดเ้มื่อเกดิสถำนกำรณ์จรงิ 
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▪ กำรมอบหมำยบทบำทและหน้ำทีร่บัผดิชอบของบุคลำกรเมื่อเกดิเหตุกำรณ์กำรเตรยีม
ควำมพรอ้มเพื่อรองรบัภยัพบิตัแิต่ละประเภท 

o แผนกำรด ำเนินกำรเมื่อเกดิภำวะฉุกเฉิน ควรครอบคลุม  
▪ กำรดแูลผูป่้วย 
▪ กำรแยกผูป่้วยและกำรจดักำรสิง่ปนเป้ือน 
▪ กจิกรรมช่วยเหลอืเจำ้หน้ำทีแ่ละครอบครวั 
▪ กำรจดัหำวสัดุอุปกรณ์ทีจ่ ำเป็น  
▪ ระบบสำธำรณูปโภค  
▪ กำรรกัษำควำมปลอดภยั  
▪ กำรสือ่สำร  
▪ กำรเคลื่อนยำ้ยผูป่้วยใหอ้ยู่ในทีท่ีป่ลอดภยัเมื่อจ ำเป็น รวมทัง้กำรพจิำรณำเรื่องทรพัยำกร

และโครงสรำ้งทีต่อ้งใช ้ 
▪ กำรจดัเตรยีมสถำนทีส่ ำรอง  
▪ กำรประสำนงำนกบัองคก์รอื่น  
▪ กำรรำยงำนกำรด ำเนินกำรเพือ่ใหส้ำมำรถดแูลผูป่้วยไดอ้ย่ำงต่อเนื่องเมื่อเกดิภำวะฉุกเฉิน  

o แผนบรหิำรจดักำรเพื่อใหร้ะบบสำรสนเทศมมีัน่คงปลอดภยัและพรอ้มใชอ้ย่ำงต่อเนื่องเมื่อเกดิเหตุ
ฉุกเฉินหรอืภยัพบิตั ิ

o กำรฟ้ืนฟูใหก้ลบัคนืสูส่ภำพเดมิหรอืกำรปรบัปรุงสูร่ะบบใหม่ 
• กำรทบทวนแผนและควำมพรอ้ม 

o ผูน้ ำระดบัสงูประเมนิควำมครอบคลุมสมบูรณ์ของแผน และสรำ้งควำมมัน่ใจว่ำจะมกีำรน ำแผนไปสู่
กำรปฏบิตัเิมื่อเกดิเหตุกำรณ์ 

o ทมีทีเ่กีย่วขอ้งทบทวนบทเรยีนกำรน ำแผนไปปฏบิตั ิ(ถำ้ม)ี และปรบัปรุงแผนตำมควำมเหมำะสม 
o ทมีทีเ่กีย่วขอ้งเรยีนรูจ้ำก รพ.อื่นๆ ทีเ่คยมปีระสบกำรณ์ เพือ่วำงแผนรองรบัใหร้ดักุมและ

ครอบคลุมประเดน็ทีอ่ำจมองไม่เหน็ 
o ทมีทีเ่กีย่วขอ้งประเมนิและท ำใหม้ัน่ใจในควำมพรอ้มรบัมอืตอ่ภำวะฉุกเฉิน / ภยัพบิตั ิ

▪ ควำมพรอ้มของระบบต่ำงๆ ก ำลงัคน ผูส้ง่มอบ และพนัธมติร ทีต่อ้งรองรบัเมื่อเกดิภยั
พบิตัหิรอืภำวะฉุกเฉิน  

▪ จุดทีไ่ม่สมควรเปิดใหบ้รกิำรเมื่อเกดิภำวะฉุกเฉิน จุดล่อแหลมทีจ่ะเกดิควำมขลุกขลกัใน
กำรปฏบิตัเิมื่อเกดิสถำนกำรณ์จรงิในระดบัรนุแรงกว่ำทีค่ำด 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• มกีำรจดัท ำแผนรองรบัในภำวะอะไรบำ้ง  มกีำร • ควำมครอบคลุมสมบูรณ์ของแผนแผนรองรบั
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ซกัซอ้มควำมเขำ้ใจหรอืซอ้มแผนในแต่ละเรื่องบ่อย
เพยีงใด 

• จำกกำรประเมนิควำมพรอ้มของระบบและกำรซอ้ม
แผน พบปัญหำขอ้ตดิขดัอะไร และน ำมำปรบัปรุง
อย่ำงไร 

ภำวะฉุกเฉิน 
• บทเรยีนกำรน ำแผนไปปฏบิตั ิ(ถำ้ม)ี และกำร

ปรบัปรุงแผนทีเ่กดิขึน้ 
• ควำมพรอ้มในกำรรบัมอืกบัภำวะฉุกเฉินหรอืภยั

พบิตั ิ
 
(4) องคก์รด ำเนินกำรฝึกซอ้มอย่ำงสม ่ำเสมอ เพื่อทดสอบกำรจดักำรเมื่อเกดิภำวะฉุกเฉินหรอืภยัพบิตั ิ

กจิกรรมทีค่วรด ำเนินกำร 
• ผูน้ ำระดบัสงูมอบหมำยใหม้กีำรจดัฝึกอบรมและด ำเนินกำรฝึกซอ้มเจำ้หน้ำทีต่ำมแผนทีว่ำงไวร้่วมกบั

หน่วยงำนทีเ่กีย่วขอ้งอย่ำงน้อยปีละครัง้  
• ทมีทีเ่กีย่วขอ้งด ำเนินกำรซกัซอ้มท ำควำมเขำ้ใจ หรอืกำรซอ้มปฏบิตัอิย่ำงสม ่ำเสมอตำมควำมเหมำะสม 

โดยอำจร่วมกบัหน่วยงำนภำยนอก  
• สรุปผลกำรฝึกซอ้มและน ำผลทีไ่ดม้ำพฒันำปรบัปรุงแผน รวมทัง้กำรเสรมิสรำ้งทกัษะองคค์วำมรูข้อง

เจำ้หน้ำทีผู่เ้กีย่วขอ้งใหเ้หมำะสมกบัสถำนกำรณ์ 
• องค์กรท ำใหม้ัน่ใจว่ำกจิกำรอสิระทีใ่หบ้รกิำรในสถำนพยำบำลปฏบิตัติำมแผนรองรบัภำวะฉุกเฉิน/ภยัพบิตัิ 

ประเดน็ทีค่วรพจิำรณำในกำรประเมนิตนเอง  

กำรปฏิบติั (practice) ผลลพัธ ์(result) 

• แผนทีม่กีำรฝึกซอ้ม วนัทีฝึ่กซ้อม หน่วยงำนทีร่่วม
ฝึกซอ้ม ผลกำรฝึกซ้อม และสิง่ทีม่กีำรปรบัปรุง
แกไ้ข 

•  
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ภำคผนวก ประยุกต์ใช้มำตรฐำนตอนท่ี 1 ในระดบัหน่วยงำน 

I-1.1 กำรน ำองคก์รโดยผู้น ำระดบัสูง 

• วสิยัทศัน์ขององคก์รคอือะไร? ถำ้หน่วยงำนของท่ำนมสีว่นในกำรขบัเคลื่อนองคก์รใหบ้รรลุวสิยัทศัน์นัน้ 
บุคลำกรในหน่วยงำนของท่ำนจะพดูว่ำอะไร? ท่ำนจะท ำอย่ำงไรเพื่อใหบุ้คลำกรพดูค ำพดูดงักล่ำวออกมำ? 

• ค่ำนิยมส ำคญัขององคก์รทีจ่ะท ำใหห้น่วยงำนและองคก์รของท่ำนประสบควำมส ำเรจ็มอีะไรบำ้ง? พฤตกิรรม
อะไรในทมีงำนของท่ำนทีจ่ะสะทอ้นกำรปฏบิตัติำมค่ำนิยมดงักล่ำว? ท่ำนจะท ำใหเ้กดิพฤตกิรรมดงักล่ำวได้
อย่ำงไร? 

• หน่วยงำนของท่ำนสรำ้งสิง่แวดลอ้มและบรรยำกำศทีเ่อือ้ต่อกำรพฒันำคุณภำพ กำรเรยีนรู ้กำรสรำ้งนวตก
รรม อย่ำงไรบำ้ง? 

• เมื่อใชค้ ำว่ำ “วฒันธรรมควำมปลอดภยั” ในหน่วยงำนของท่ำน ท่ำนคำดหวงัพฤตกิรรมอะไรบำ้งจำก
ทมีงำน? หน่วยงำนพยำยำมท ำอะไรบำ้งเพื่อใหเ้กดิพฤตกิรรมดงักล่ำว? 

• เวทหีรอืกลไกกำรสือ่สำรสองท่ำนในหน่วยงำนของท่ำนมอีะไรบำ้ง? กำรสือ่สำรทีส่มำชกิในหน่วยงำน
ตอ้งกำรมำกทีสุ่ดคอืประเดน็อะไร? 

• อะไรคอืวธิกีำรจงูใจทีไ่ดผ้ลทีสุ่ดทีท่ ำใหท้มีงำนในหน่วยงำนมุ่งเน้นท ำงำนใหไ้ดผ้ลงำนดขีึน้? 
• อะไรคอืจุดเน้นทีก่ำรปฏบิตักิำร (focus on action) ขององค์กร เพื่อใหอ้งค์กรบรรลุวตัถุประสงคแ์ละ

วสิยัทศัน์? หน่วยงำนของท่ำนด ำเนินกำรอย่ำงไรต่อจุดเน้นดงักล่ำว? 

I-1.2 กำรก ำกบัดแูลกิจกำรและควำมรบัผิดชอบต่อสงัคม 

• อะไรคอืจุดแขง็ของผูน้ ำและระบบกำรน ำขององคก์ร? ถำ้ท่ำนไดพ้รวเิศษ ท่ำนอยำกใหม้กีำรปรบัปรุงใน
เรื่องผูน้ ำและระบบกำรน ำอะไรบำ้ง? 

• ถำ้หน่วยงำนของท่ำนเป็นตวัแทนของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีขององคก์ร ท่ำนจะเสนอแนะใหอ้งค์กรท ำ
อะไรบำ้ง? 

• หน่วยงำนของท่ำนมบีทบำทอย่ำงไรในกำรป้องกนัผลกระทบเชงิลบเนื่องจำกกำรจดับรกิำรขององคก์ร? 
• หน่วยงำนของท่ำนมบีทบำทอย่ำงไรในกำรท ำใหอ้งค์กรปฏบิตัติำมขอ้บงัคบัและกฎหมำย? 
• หน่วยงำนของท่ำนมบีทบำทอย่ำงไรในกำรใชท้รพัยำกรอย่ำงคุม้ค่ำและรกัษำสิง่แวดลอ้ม? 
• อะไรคอืควำมเสีย่งในกำรปฏบิตัทิีฝ่่ำฝืนหลกัจรยิธรรมในหน่วยงำนของท่ำน? หน่วยงำนของท่ำนมกีำร

ป้องกนัและป้องปรำมพฤตกิรรมเหล่ำนัน้อย่ำงไร?



136 

 

 

I-2.1 กำรจดัท ำกลยุทธ ์

• หน่วยงำนของท่ำนมบีทบำทอะไรบำ้งในกำรเสนอขอ้มลูหรอืขอ้คดิเหน็เพื่อจดัท ำแผนกลยุทธ์ (หรอืแผน
ยุทธศำสตร)์ ขององคก์ร? ท่ำนอยำกมบีทบำทอะไรมำกกว่ำทีเ่ป็นอยู่? ท่ำนเหน็ปัญหำหรอืมขีอ้เสนอแนะ
อะไรต่อกำรจดัท ำแผนกลยุทธข์ององคก์ร? 

• ท่ำนเหน็ว่ำแผนกลยุทธข์ององคก์รทีก่ ำลงัใชอ้ยู่มคีวำมทำ้ทำยมำกน้อยเพยีงใด? ถำ้มโีอกำสปรบั
วตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธไ์ด ้ท่ำนจะปรบัอะไร อย่ำงไร? 

• ท่ำนเหน็ว่ำแผนกลยุทธข์ององคก์รทีก่ ำลงัใชอ้ยู่ ตอบสนองต่อควำมทำ้ทำยเชงิกลยุทธท์ีส่ ำคญัหรอืไม่ 
เพยีงใด? 

• ท่ำนเหน็ว่ำแผนกลยุทธข์ององคก์รทีก่ ำลงัใชอ้ยู่ ตอบสนองต่อปัญหำสุขภำพและควำมตอ้งกำรดำ้นบรกิำร
สุขภำพของชุมชนทีอ่งคก์รรบัผดิชอบหรอืไม่ เพยีงใด? 

• หน่วยงำนของท่ำนน ำแนวคดิเรื่องกำรสรำ้งเสรมิสุขภำพมำปฏบิตัอิย่ำงไรบำ้ง? 

I-2.2 กำรถ่ำยทอดกลยุทธเ์พื่อน ำไปปฏิบติั 

• หน่วยงำนของท่ำนมสีว่นต่อกำรบรรลุวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธอ์ะไรบำ้ง? นอกจำกกำรจดัท ำแผนปฏบิตักิำร
แลว้ มวีธิกีำรอย่ำงไรเพื่อใหม้ัน่ใจวำ่มกีำรปฏบิตัเิพื่อบรรลุวตัถุประสงคด์งักล่ำว? 

• หน่วยงำนของท่ำนไดร้บักำรสนับสนุนทรพัยำกรอะไรบำ้งเพื่อปฏบิตัติำมแผน? หน่วยงำนของท่ำนพบ
ควำมขำดแคลนทีม่ผีลกระทบต่อกำรบรรลุวตัถุประสงคต์ำมแผนหรอืไม่ อย่ำงไร? 

• เพื่อใหบ้รรลวุตัถุประสงคข์องแผนปฏบิตักิำรและแผนกลยุทธ์ หน่วยงำนของท่ำนจ ำเป็นตอ้งมกีำร
ปรบัเปลีย่นในดำ้นทรพัยำกรบุคคลอะไรบำ้ง (จ ำนวน ควำมสำมำรถ รปูแบบกำรท ำงำน)? 

• ตวัชีว้ดัของหน่วยงำนสอดคลอ้งกบัตวัวดัในวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธข์อ้ใดบำ้ง? ทมีงำนของท่ำนมโีอกำสดู
ตวัชีว้ดัขององคก์รและของหน่วยงำนอื่นๆ ในตวัชีว้ดัดงักล่ำวหรอืไม่? มกีำรสรุปผลกำรบรรลุเป้ำหมำยของ
หน่วยงำนและองคก์รอย่ำงไร? 

I-3.1 ควำมรู้เก่ียวกบัผู้ป่วย/ผู้รบัผลงำน 

• กลุ่มผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนทีม่คีวำมส ำคญัต่อควำมส ำเรจ็ของหน่วยงำนคอือะไร? กลุ่มดงักล่ำวเป็นกลุ่ม
เดยีวกบักลุ่มทีอ่งค์กรมุ่งเน้นหรอืไม่? 

• ควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัทีส่ ำคญัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนส ำคญัของหน่วยงำนของท่ำนมอีะไรบำ้ง? 
ควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัทีท่มีงำนตอบสนองไดด้มีอีะไรบำ้ง?  

• ถำ้จะท ำใหห้น่วยงำนของท่ำนมุ่งเน้นผูป่้วยใหม้ำกขึน้ ควรท ำอะไรบำ้ง? มโีอกำสสรำ้งนวตกรรมเพื่อ
ตอบสนองควำมตอ้งกำร/ควำมคำดหวงัของผูป่้วย/ผูร้บับรกิำรอะไรบำ้ง? 

• ท่ำนมวีธิกีำรรบัรูเ้สยีงของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนอย่ำงไรบำ้ง? วธิใีดทีไ่ดผ้ลด?ี มโีอกำสปรบัปรุงวธิกีำรรบัรู้
อะไรไดอ้กีบำ้ง? 
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I-3.2 ควำมสมัพนัธแ์ละควำมพึงพอใจของผู้รบัผลงำน 

• ทมีงำนของท่ำนมวีธิสีรำ้งควำมสมัพนัธก์บัผู้ป่วย/ผูร้บัผลงำนอย่ำงไรบำ้ง? วธิกีำรดงักล่ำวมขีอ้ดอีย่ำงไร?  
มโีอกำสทีจ่ะปรบัปรุงวธิกีำรสรำ้งควำมสมัพนัธอ์ย่ำงไรบำ้ง? 

• อะไรคอืขอ้รอ้งเรยีนหรอืโอกำสไดร้บัขอ้รอ้งเรยีนในหน่วยงำนของท่ำน? ขอ้รอ้งเรยีนดงักล่ำวเหมอืนหรอื
ต่ำงจำกหน่วยงำนอื่นอย่ำงไร? มกีำรด ำเนินกำรอย่ำงไรเพื่อตอบสนองต่อขอ้รอ้งเรยีนหรอืโอกำสไดร้บัขอ้
รอ้งเรยีนดงักล่ำว? 

• สิง่ทีผู่ป่้วย/ผูร้บัผลงำนมคีวำมพงึพอใจสงูๆ ต่อบรกิำรทีห่น่วยงำนของท่ำนจดัมอีะไรบำ้ง? 
• สิง่ทีผู่ป่้วย/ผูร้บัผลงำนยงัไม่พงึพอใจต่อบรกิำรทีห่น่วยงำนของท่ำนจดัมอีะไรบำ้ง? 
• ท่ำนมขีอ้เสนอแนะอะไรต่อระบบกำรส ำรวจควำมพงึพอใจของผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนทีก่ ำลงัใชอ้ยู่? 

I-3.3 สิทธิผู้ป่วย 

• ประเดน็สทิธผิูป่้วยทีห่น่วยงำนของท่ำนใหค้วำมส ำคญัมอีะไรบำ้ง? มกีำรด ำเนินกำรอย่ำงไรในเรื่อง
เหล่ำนัน้? 

• ประเดน็สทิธผิูป่้วยทีย่งัไม่ชดัเจนในกำรปฏบิตัิ หรอืยงัปฏบิตัไิดไ้ม่ดมีอีะไรบำ้ง? มขีอ้เสนอเพื่อปรบัปรุง
อย่ำงไร? 

• หน่วยงำนของท่ำนรบัผูป่้วยต่อไปนี้หรอืไม่: ผูป่้วยระยะสุดทำ้ยทีต่อ้งกำรกำรดแูลประคบัประคอง เดก็ ผู้
พกิำร ผูส้งูอำยุ? ท่ำนมแีนวทำงปฏบิตัอิย่ำงไรเพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรเฉพำะของผูป่้วยดงักล่ำว? 

I-4.1 กำรวดั วิเครำะห์ และปรบัปรงุผลงำนขององคก์ร 

• หน่วยงำนของท่ำนใชต้วัชีว้ดัอะไรบำ้งเพื่อตดิตำมผลกำรปฏบิตังิำนประจ ำวนั หรอืควบคุมกำรปฏบิตังิำนให้
เป็นไปตำมขอ้ก ำหนด? 

• หน่วยงำนของท่ำนใชต้วัชีว้ดัอะไรบำ้งเพื่อตดิตำมกำรบรรลุเป้ำหมำยของหน่วยงำน? เป้ำหมำยดงักล่ำว
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธอ์ะไรบำ้ง? 

• กำรตดิตำมตวัชีว้ดัดงักล่ำวน ำไปสูก่ำรตดัสนิใจหรอืกำรพฒันำคุณภำพอะไรของหน่วยงำน? 
• หน่วยงำนมกีำรวเิครำะหข์อ้มลูอย่ำงไร เพื่อประเมนิผลกำรด ำเนินงำนและขดีควำมสำมำรถของหน่วยงำน?  
• องค์กรมกีำรวเิครำะหข์อ้มลูอย่ำงไร? หน่วยงำนไดร้บัทรำบและใชป้ระโยชน์จำกกำรวเิครำะหด์งักล่ำว

อย่ำงไร? 
• หน่วยงำนของท่ำนน ำผลกำรวเิครำะหข์อ้มลูมำใชป้ระโยชน์เพื่อก ำหนดโอกำสพฒันำคุณภำพของหน่วยงำน

อย่ำงไร? 

I-4.2 กำรจดักำรสำรสนเทศ เทคโนโลยีสำรสนเทศ และกำรจดักำรควำมรู้ 

• ขอ้มลูและสำรสนเทศทีจ่ ำเป็นเพื่อกำรบรกิำร กำรบรหิำรและพฒันำหน่วยงำนของท่ำนมอีะไรบำ้ง? ระบบ
สำรสนเทศขององค์กรสนับสนุนใหท่้ำนไดร้บัขอ้มลูดงักล่ำวเพยีงใด?  
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• ท่ำนเชื่อมัน่ในระบบสำรสนเทศขององค์กรเพยีงใด? มเีหตุกำรณ์อะไรทีท่ ำใหท่้ำนเกดิขอ้สงสยัในเรื่องควำม
พรอ้มใชแ้ละควำมมัน่คงปลอดภยัของระบบสำรสนเทศ? 

• หน่วยงำนของท่ำนมคีวำมตอ้งกำรดำ้นสำรสนเทศอะไรเพิม่เตมิ? ช่องทำงในกำรแสดงควำมตอ้งกำรเป็น
อย่ำงไร?  

• หน่วยงำนของท่ำนมกีจิกรรมจดักำรควำมรูอ้ะไรบำ้ง? มคีวำมรูเ้ชงิปฏบิตัอิะไรทีห่น่วยงำนของท่ำนน ำมำใช้
ประโยชน์ในกำรท ำงำน? มคีวำมรูเ้ชงิปฏบิตัอิะไรทีต่อ้งกำรเพิม่เตมิ? 

• ท่ำนมัน่ใจในกำรปฏบิตัขิองทมีงำนเกีย่วกบักำรรกัษำควำมลบัของขอ้มลูและสำรสนเทศเพยีงใด? อะไรเป็น
จุดอ่อนทีต่อ้งปรบัปรุง? 

I-5.1 ควำมผกูพนัของบุคลำกร 

• บุคลำกรทีม่คีวำมผกูพนักบัองคก์รในหน่วยงำนของท่ำนมลีกัษณะอย่ำงไร? หน่วยงำนและองคก์ร
ด ำเนินกำรอย่ำงไรเพื่อใหบุ้คลำกรมคีวำมผกูพนั? 

• อะไรบำ้งทีจ่ะช่วยใหบุ้คลำกรของหน่วยงำนสรำ้งผลงำนทีด่?ี หน่วยงำนและองคก์รด ำเนนิกำรอย่ำงไรใน
ปัจจยัดงักล่ำว? 

• ระบบประเมนิผลงำนของหน่วยงำนและองคก์รช่วยใหบุ้คลำกรมกีำรปรบัปรุงกำรปฏบิตังิำนของตนอย่ำงไร 
มอีะไรทีค่วรรกัษำไว ้และมอีะไรทีค่วรปรบัปรุง? 

• ในรอบปีทีผ่่ำนมำ บุคลำกรในหน่วยงำนไดเ้ขำ้รบักำรพฒันำและฝึกอบรมอะไรบำ้ง? กำรอบรมดงักล่ำวมี
ทีม่ำหรอืเหตุผลอย่ำงไร? มกีำรน ำสิง่ทีไ่ดจ้ำกกำรพฒันำและฝึกอบรมมำใชใ้นกำรปฏบิตังิำนอย่ำงไร? 

• มกีำรพฒันำและฝึกอบรมอะไรอกีบำ้งทีบุ่คลำกรของหน่วยงำนควรไดร้บัเพิม่เตมิ? 
• องค์กรและหน่วยงำนสรำ้งสิง่แวดลอ้มเพื่อใหบุ้คลำกรไดพ้ฒันำและเรยีนรูด้ว้ยตนเองอย่ำงไร? 

I-5.2 สภำพแวดล้อมของบุคลำกร 

• หน่วยงำนของท่ำนมกี ำลงัคนจ ำนวนเพยีงพอทีจ่ะปฏบิตัหิน้ำทีบ่รรลุเป้ำหมำยอย่ำงมคุีณภำพและปลอดภยั
หรอืไม่? หำกไม่เพยีงพอ มวีธิกีำรอย่ำงไรเพื่อลดผลกระทบทีไ่ม่พงึประสงค์? 

• ควำมรูแ้ละทกัษะของบุคลำกรในหน่วยงำนของท่ำน มเีพยีงพอทีจ่ะปฏบิตัหิน้ำทีท่ีก่ ำหนดไวห้รอืไม่?  
• หน่วยงำนของท่ำนมลีกัษณะของกำรจดัระบบงำนของบุคลำกรเพื่อปฏบิตัหิน้ำทีใ่หส้ ำเรจ็ตำมเป้ำหมำย

อย่ำงไร? 
• ควำมเสีย่งดำ้นสุขภำพจำกกำรปฏบิตัหิน้ำทีข่องบุคลำกรในหน่วยงำนของท่ำนมอีะไรบำ้ง? หน่วยงำนของ

ท่ำนมแีนวทำงในกำรป้องกนัและดแูลเมื่อเจบ็ป่วยอย่ำงไร? 

I-6.1 กำรออกแบบระบบงำน 

• กระบวนกำรส ำคญัของหน่วยงำนของท่ำนทีส่ง่มอบคุณค่ำใหแ้ก่ผูป่้วย/ผูร้บัผลงำนคอือะไร? ขอ้ก ำหนดของ
กระบวนกำรดงักล่ำวคอือะไร? 
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• หน่วยงำนของท่ำนใชห้ลกัอะไรในกำรออกแบบกระบวนกำรท ำงำนเพื่อใหบ้รรลุขอ้ก ำหนดของ
กระบวนกำร? ไดน้ ำประเดน็เหล่ำนี้มำพจิำรณำอย่ำงไร: ควำมปลอดภยัของผูป่้วย ขอ้มลูวชิำกำร 
เทคโนโลยใีหม่ๆ ประสทิธภิำพ กำรมุ่งเน้นผูป่้วย? 

• หน่วยงำนของท่ำนมบีทบำทอย่ำงไรในกำรรบัภยัพบิตัหิรอืภำวะฉุกเฉิน? มกีำรเตรยีมควำมพรอ้มและ
ฝึกซอ้มอย่ำงไรบำ้ง? ผลกำรฝึกซอ้มน ำมำสูก่ำรปรบัปรุงอะไร? 

I-6.2 กำรจดักำรและปรบัปรงุกระบวนกำร 

• หน่วยงำนของท่ำนมวีธิกีำรเอือ้อ ำนวยและท ำใหม้ัน่ใจอย่ำงไรว่ำมกีำรปฏบิตัติำมกระบวนกำรทีอ่อกแบบไว้ 
และบรรลขุอ้ก ำหนดของกระบวนกำร? 

• หน่วยงำนของท่ำนใชต้วัชีว้ดัอะไรเพื่อควบคุมกระบวนกำรท ำงำน? 
• หน่วยงำนของท่ำนท ำอะไรบำ้งเพื่อเพิม่ประสทิธภิำพของกำรใชท้รพัยำกร หรอืลดค่ำใชจ้่ำย? 
• ในรอบปีทีผ่่ำนมำ หน่วยงำนของท่ำนมกีำรปรบัปรุงกระบวนกำรท ำงำนหรอืพฒันำคุณภำพในเรื่อง

อะไรบำ้ง? ผลลพัธข์องกำรปรบัปรุงหรอืพฒันำเป็นอย่ำงไร? กจิกรรมดงักล่ำวสอดคลอ้งกบัจุดเน้นของ
องค์กรอย่ำงไร? 

• มกีำรน ำผลกำรปรบัปรุงหรอืพฒันำมำแลกเปลีย่นเรยีนรูก้บัหน่วยงำนอื่นอย่ำงไร? มกีำรขยำยผลอย่ำงไร? 
 


