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ทาํงานประจาํให้ดี: WHY?

Clients                 

ไม่พอใจ เกิดอนัตราย

Organization  

ชือเสียง การฟอ้งร้อง

Staff

ขดัแย้ง เป็นทกุข์

ขอให้ระบุผลกระทบของสถานการณ์ทีบนัทึกไว้ใน “บนัทึกการเรียนรู”้
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หลกัคิดในบนัไดขนัที 1

ทาํงานประจาํให้ดี
รูเ้ป้าหมาย 

รูว้่าจะทาํใหด้ีไดอ้ย่างไร

รูว้่าทาํไดด้ีหรอืไม่

ทบทวนหลงัทาํกิจกรรม (AAR)

ทบทวนเมือมีเหตกุารณ์

ทบทวนขอ้มูลทีเป็นประโยชน์

คุยกนัภายในหน่วยงาน

คุยกนัระหว่างหน่วยงาน

คุยกนัระหว่างวิชาชีพ
มีอะไรให้คยุกนั

ขยนัทบทวน
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Design

Action

Learning

Improve

เตรียมตวั ปูพนืฐานคณุภาพในงานประจาํ

Purpose

Concepts 
รู้หลกั

Context    
รู้โจทย์

Criteria     
รู้เกณฑ์

คุณภาพคอืการทาํงานประจําใหด้ี

ทาํงานเป็นทมี ทาํงานประจาํให้ดี

มีอะไรให้คยุกนั



ทาํงานประจาํใหด้ี

• พฤติกรรมบริการทีดี
• มองหน้า สบตา ยิม ทกัทาย ไต่ถาม ตามส่ง

• ใช้แนวคิด 3P ในงานประจาํ: 
• ทาํไปเพืออะไร ทาํอย่างไรให้ดี ทาํได้ดีหรือไม่ จะทาํให้ดีขึนได้อย่างไร

• ทบทวนเมือเกิดปัญหา เลือกประเดน็น่าสนใจมาคยุกนัในทีมทกุวนั

• ใช้แนวคิด patient/customer focus
• รบัฟัง ตอบสนอง รบัเสียงสะท้อน

• Momma test (ถ้าผู้ป่วยรายนีเป็นแม่เรา เราจะทาํอย่างไร)

• ใช้แนวคิด internal customer
• “ฉัน” จะทาํให้งานของ “เธอ” ง่ายขึนได้อย่างไร

• ใช้แนวคิด “ความเรียบง่าย” (simplicity) ในงานประจาํ
• Visual management

• ทบทวน ฟัง ควบ สะกดัแนวคิด ยวัย ุ



แนวคิด แนวคิด 3P ในงานประจาํ

Purpose Process Performance

Learning

Improvement

Design -> Actionทาํไปเพอือะไร ?
ทาํอย่างไร ?

ทาํไดด้หีรอืไม ่

บรรลุเป้าหมายหรอืไม่

รูไ้ดอ้ยา่งไร

จะทําใหด้ขีนึไดอ้ยา่งไร



จะนํา 3P ไปใช้ใคร่ครวญในตอนใดบา้ง

Purpose Process Performance

Learning

Improvement

Design -> Action

ก่อนการทาํงานทไีมคุ่น้เคย

ทาํกบัเรอืงอะไรกไ็ดป้ระจาํทุกวนัจนเป็นนิสยั

เลอืกประเดน็น่าสนใจมาคุยกนัในทมีเป็นประจาํทุกวนั

ทบทวนเมอืเกดิปัญหา

ขอให้วางแผนว่าจะกลบัไปทาํอะไรทีหน่วยงาน ใน “บนัทึกการเรียนรู้”



ตวัอย่างการใช้ 3P กบัการทาํความสะอาดพืน

Workshop ขอให้เลือกงานทีผูเ้รียนแต่ละท่านรบัผิดชอบมา 1 เรือง 

และวิเคราะห ์3P ใน “บนัทึกการเรียนรู้” ใช้เวลา 5 นาที

Purpose Process Performance

สะอาดน่าดู

ปลอดภยัจากอุบตัเิหตุ

ป้องกนัการแพร่เชอื

คนไดร้บัการฝึก

ใชอุ้ปกรณ์และนํายาทเีหมาะสม

มขีนัตอนและวธิกีารทถีูกตอ้ง

ทาํทนัทเีมอืมขีอ้บง่ชี

มขีนัตอนพเิศษสาํหรบัเลอืดและสารคดัหลงั

บนัทกึการปฏบิตังิาน

ความเหน็ของผูใ้ช้

สงัเกตการปฏบิตัิ

จะทาํใหด้ขีนึไดอ้ย่างไร?



แนวคิด แนวคิด patient/customer focus

องคก์รอยูร่อดได้

เพราะใหค้ณุค่าแก่ผูร้บัผลงาน

ลกูคา้หรือผูร้บัผลงาน (customer)

ในความหมายเชิงลึกมิไดห้มายถึงการคา้ขายระหว่าง

กนั

แตห่มายถึงหนา้ทีและความสมัพนัธต์อ่กนั



มหาตมะคานธี กล่าวถึง “ลกูค้า”

ลกูคา้คือแขกคนสาํคญัทสุีดทีไดม้าเยอืนเรา ณ ทีแหง่นี

เขามิไดม้าเพือพึงพิงเรา  เราตา่งหากทตีอ้งพึงพิงเขา

เขามิใช่บุคคลทีมาขดัจงัหวะการทาํงานของเรา  

หากแตก่ารรบัใชเ้ขาคือเจตจาํนงแห่งงานของเรา

เขามิใช่บุคคลแปลกหนา้  

หากแตเ่ขาคือส่วนหนึงของสถานทีนี

บริการจากพวกเรามิใช่การสงเคราะหเ์ขา

เขาต่างหากทีกาํลงัสงเคราะหพ์วกเรา

ดว้ยการยอมใหพ้วกเรามีโอกาสบรกิารเขา



ความต้องการและความคาดหวงัของผูป่้วย

ดแูลผูป่้วยเหมือนคนคนหนึงซึงมีหวัใจ มีความรูสึ้ก

รบัฟังและแกปั้ญหาของผูป่้วยดว้ยความเต็มใจ

ใหผู้ป่้วยไดร้บัรูแ้ละมีส่วนร่วมตดัสินใจ

ใหก้ารดแูลรกัษาอยา่งเต็มความรูค้วามสามารถ

ตรวจรกัษาดว้ยความพอดี ไม่มากไป ไม่นอ้ยไป

ปฏิบตัิงานดว้ยความระมดัระวงั

ไม่เกิดภาวะแทรกซอ้น ไม่ไดข้องแถมทไีม่ตอ้งการ

เอาใจใส่ รวดเร็ว สะดวกสบาย



การมุ่งเน้นผู้ป่วย

2. ตอบสนองความตอ้งการ

- ดแูลผูป่้วยแบบองคร์วม

- ดแูลเต็มทีดว้ยความระมัดระวงั

- คุม้ครองสิทธิและศกัดศิรี

 (เอาใจเขามาใส่ใจเรา)

 1. รบัรูค้วามต้องการ

3. รบัฟังเสียงสะทอ้น



ตวัเราเปลียนจากภาษาหมาป่า มาเป็นภาษายีราฟ

เหน็ภาษายีราฟในภาษาป่าของคนอืน

“ทาํไมขาดนัด?”



Momma Test

ถา้ผูป่้วยรายนีเป็นแม่ของเรา 

เราจะตดัสินใจและทาํอยา่งทีกาํลงัจะทาํหรือไม่?



Encourage Patients to Write 
Their Diaries & Get Use of Them

บนัทึกโดยผูป่้วย

หาวธิทีงีา่ยขนึโดยใหผู้ป่้วย/ญาตพิดูใส ่smart phone ทมีโีปรแกรมแปลเสยีงพดูเป็น

ตวัอกัษร แลว้นํามาพมิพเ์กบ็ไวใ้นเวชระเบยีนใหแ้พทยพ์ยาบาลอ่าน



ข้อร้องเรียน

เสียงสะท้อน
ข้อจาํกดัของหน่วยงาน

การตอบสนองทีน่า

เป็นไปได้

วิเคราะห์โอกาสตอบสนองผูป่้วยวิเคราะห์โอกาสตอบสนองผูป่้วย

• Workshop ขอให้แต่ละคนระบขุ้อร้องเรียน เสียงสะท้อนทีเคย

ได้รบั 1 เรือง ระบุข้อจาํกดัของหน่วยงานทีไม่สามารถสนองตอบ

ต่อเสียงสะท้อนนันได้

• วิเคราะหโ์อกาสตอบสนองจากข้อมูลจริงของแต่ละคน ใน 

“บนัทึกการเรียนรู”้ ใช้เวลา 5 นาที



Critical Link ความสาํคญัของลกูค้าภายใน

     ลกูคา้ภายนอก

ลกูคา้ภายนอก

รอยต่อวิกฤต

รอยต่อวิกฤต

คุณภาพทใีหแ้ก่ลกูคา้ภายใน

สง่ผลตอ่คุณภาพทีลกูคา้ภายนอกไดร้บั

คุณภาพทลีกูคา้ภายนอกไดร้บั

ดีทีสุดไม่เกินคุณภาพของรอยตอ่วิกฤติ

แนวคิด internal customer



คาํถามจากการใช้แนวคิด คาํถามจากการใช้แนวคิด “ลกูค้าภายใน”

Workshop ขอให้คิดถึงลกูค้าภายใน ทีสาํคญั 3 อนัดบัแรก

และสิงทีจะทาํให้ลูกค้าภายในทาํงานง่ายขึน บนัทึกไว้ใน “บนัทึกการ

เรียนรู้” ใช้เวลา 5 นาที

ฉนั จะทาํใหง้านของ คณุ ง่ายขึนไดอ้ยา่งไร

ลกูศิษย ์จะช่วยใหก้ารสอนของ ครู ง่ายขึนไดอ้ยา่งไร

นศพ. จะช่วยใหง้านของ พยาบาล ง่ายขึนไดอ้ยา่งไร

หอ้งตรวจ จะช่วยใหง้านของ หอ้งยา ง่ายขึนไดอ้ยา่งไร

รพ.สต. จะช่วยใหง้านของ รพ.ชุมชน ง่ายขึนไดอ้ยา่งไร

ลกูค้าภายในของฉัน สิงทีฉันจะทาํให้ลูกค้าภายในของฉันทาํงานง่ายขึน
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ง่าย
ทาํงานประจาํใหง่้ายขึน

พฒันาคณุภาพแบบเรียบง่าย

ดีตอ่ตวัเองและทีมงาน

ดีตอ่ผูร้บัผลงาน

ดีตอ่องคก์ร

มนั

ดี

มนัจากการไดท้าํสิงแปลกใหม่

มนัจากการไม่ถูกกดดนั

มนัจากสมัพนัธภาพระหว่างการทาํงาน

มนัเพราะเห็นเป็นความทา้ทาย

มีสขุ ฝ่ากาํแพงสู่ความมีจิตใจทีงดงาม

Simplicity

Joyful

Effective

Spirituality

Simplicity
Innovation
Human Factors

CQI
Evidence-based
Patient Safety
Clinical Tracer
Trigger Tools

ทาํงานคณุภาพควร “ง่าย มนั ดี มีสุข”



ตวัอย่างความเรียบง่าย

ฝักบวั

เครอืงทาํนาํอุน่

Ice/Hot Pack

สีของถุงขยะ

บา้นทีทาคนละสี

ภาชนะทีสือถึงราคาอาหาร

การเตรียมอาหารพรอ้มปรุง

แบบสาํรวจบน electronic device

Easy Pass
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หลกัความเรียบง่าย (Simplicity)

Innovation Human Factors Engineering

3rd HA National Forum “Simplicity in a Complex System” 

เชื่อ วามีหนทางที่เรียบงายกวาเสมอ

เปา ชัดเจนวาตองการอะไร

สงสัย -> เขาใจแนวคิดที่ลกึซ้ึง

ทาทาย หาความเปนไปไดอื่นๆ

เชื่อ วามีหนทางที่เรียบงายกวาเสมอ

เปา ชัดเจนวาตองการอะไร

สงสัย -> เขาใจแนวคิดที่ลกึซ้ึง

ทาทาย หาความเปนไปไดอื่นๆ





ทีมีใช้อยู่ในโรงพยาบาลของสมาชิก ทีน่านํามาใช้ในอนาคตให้งานง่ายขึน

Workshop ขอให้รวมกลุ่มรพ.เดียวกนั ระดมสมองการใช้ความเรียบ

ง่ายทีเคยพบ และทีน่าทาํในอนาคต ใช้เวลา 5 นาที

สร้างความเรียบง่ายในงานประจาํ



แนวคิดVisual Management: แนวคิด

http://www.slideshare.net/zeeshan_agri/visual-management-5s-in-lean-tps-workshop-slides

ช่วยปรบัปรงุการสือสารและการตอบสนอง 

สือสารให้น่าสนใจและเข้าใจได้เรว็ขึน

สร้างสิงแวดล้อมชนิดทีว่าปัญหาจะไม่เป็นทียอมรบั

สร้างความสามารถในการแก้ปัญหาให้กบัเจ้าหน้าที

ทาํให้เหน็สถานการณ์ทีไม่ปกติเด่นชดัออกมา

ทาํให้งานของทุกคนง่ายขึน

มีเครืองมือสองชนิด: display & control



Visual Management: ตวัอย่าง

ระบบสญัญาณเตือน

การระบุกลุ่ม

การแสดงผลข้อมลู

แบบฟอรม์

บตัรมอบหมายงาน

การจดัการสถานทีและสิงของ

การสือสาร

แนวทางปฏิบติั

เครืองช่วยตดัสินใจ



Visual Management

ทีมีใช้อยู่ในโรงพยาบาลของสมาชิก ทีน่านํามาใช้ในอนาคตให้งานง่ายขึน

Workshop ขอให้กลุ่มระดมสมองการใช้ Visual Management ทีเคยพบ 

และทีน่าทาํในอนาคต ใช้เวลา 5 นาที



มองระบบในงานประจาํ

ง่ายและดีกบัผูร้บัผลงาน

ออกแบบใหเ้รยีบงา่ย

ประสานทุกองคป์ระกอบ



อภิปรายกลุ่มอภิปรายกลุ่ม

• ได้ข้อคิดอะไร

• อะไรยาก อะไรง่าย

• จะกลบัไปทาํอะไร


