
เอกสารและงานวิจัยพ่ืเก่ํยวช้อง

การวิเคราะห์การบริหารทางการพยาบาลตามแนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองค์กร 

ผู้วิจัยไห้สืกษาแนวคิด ทฤษฐ ผลการดำเนินงานและงานวิจัยพื่เกี๋ยวช้อง ด้งน้ื

1. การบริหารทางการพยาบาล

1.1 องค์การพยาบาล

1.2 โครงสร้างภายในองค์การพยาบาล

1.3 ลักษณะการบริหารงานกสุมงานการพยาบาล

1.4 การบริหารกับคุณภาพการบริการพยาบาล

2. การบริหารเพ่ือคุณภาพทั้งองค์กร

2.1 หลักการและแนวคิดการบริหารเพ่ือคุณภาพท้ังองค์กร

2.2 ลักษณะชองการบริหารเพ่ือคุณภาพท้ังองค์กร

2.3 วิธีการดฯเนินงานการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองค์กร

2.4 ข้ันตอนการดำเนินงานบริหารเพ่ือคุณภาพท้ังองค์กร

2.5 การบริหาร เพ่ือคุณภาพท้ังองค์กรกับการดูแลสุขภาพ
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กา?บริหารทางการพยาบาล

ในการบริหารทางการพยาบาลนั้น ผู้ทรับฝ็ดชอบการบริหารจัดการชองแส่ละหน่วยงาน 

ฝ็การเสิอกวิธีการบริหารตามความเความชำนาญ นำมาประคุกค์ใช้ให้เหมาะสมกับสภาวะแวดลัอม 

และทรัพยากรชองหน่วยงานพีฝ็อยู่เพื่อให้เกิดประใยชน์สุงสุดกับผู้ใช้บริการชึ่งการบริหารจะประสบ 

ผลสำแจไห้อย่างฝ็ประสืทธีภาพเพียงใดนั้นฝ็กัจจัยหลายห้านประกอบกัน ป็จจัยสำคัญประการหพ่ืง 

คือ การทผู้บริหาร^งเป็นผู้ปฎิบัติฝ็ความ! ความเช้าใจในความหมายชองคำว่าองค์การ ตลอดท้ัง 

ใครงสร้าง ลักษณะและการบริหารทจะนำไปสุการบริการภายในองค์การให้มืคุณภาพ ดังจะเสนอ 

ผลการสำรวจเอกสารดังนั้
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1. องต้การโพยาบาล

องคิการพยาบาล เป็นหน่วยงานหนี้งซองโรงพยาบาลท่ีมีความสำคัญยัง ทนการ 

ทห้บริการแก่ผู้บ่วย ครอบครัวและชุมชน องเการพยาบาลประกอบดัวยกสุมซองพยาบาลทั้งระดับ 

ผู้บริหาร ระดับปเ)บัติการและบุคลากรอื่น ร่วมกันดฯเนิน'งาน'ไห้บริการ เพื้อทน้บรรลุวัตถุประสงส์ที ่

กฯหนดไวัรดยทช้ทรัพยากรติาง  ๆ ท่ีมีอผู่ทห่เกิดประโยชน์สูงสุด การจัดองส์การพยาบาลมีลักษณะ 

การจัดที่หลากหลายแตกต่างกันตามลังกัด ขนาดซองรรงพยาบาล หรือตามความจำเป็นซองแต่ละ 

แห่ง สุลักฟ! มีเ'ทรัพย์ (2530) กส่าวคืงหลักการจัดองต้การไร้ 6 ประการ คือ การคือเอา

ชุดบุ่งหมายเช่นแปงเป็น กระทรวง ทบวง กรม คือ เอากระบวนการซองงานรดยการแบ่งการ

ดำเป็นงานออกเป็นขั้นตอน ถือเซตหรือพ้ืนท่ีตามสถานที่ตั้งเป็นภาคเป็นเซต ถือเวลาทนการ

แบ่งเช่น กลางวัน กลางคืน ถือเอาผู้ทชับริการเป็นหลัก และการถือความคลัายคสืงซองงาน

บริการที่แบ่งเป็นแผนกต่าง ๆ ตามลักษณะงานท่ีรับผิดชอบ ในหลักการดังกส่าวจะทช้บระกอบการ 

จัดองเการร่วมกับแนวคิดอื่น ๆ ทั้งน้ีต้องมีการกำหนดอำนาจหน้าท่ีซองหน่วยงานทห้เป็นชัดเจน

สรัางความ เ เาทจทนหน้าที่ความรับผิดชอบและการประสานงาน นอกจากนี้กสุมงานการพยาบาล 

อาจแบ่งเป็นงานย่อย  ๆ ออก เป็นส0านักงานซองกสุมงานการพยาบาล งานบริหารงานทั่วไป งาน 

พัฒแาบุคลากร และงานการพยาบาลสาซาต่าง  ๆ ทนเรื่องเดียวกันนี้ ลุดมรัตน์ สงวนคิริธรรม

(2534) ไดักส่าวไวัร่า การจัดองเการพยาบาลเป็นภาระหน้าที่สำคัญที่ผู้บริหารทางการพยาบาล 

จะต้องมีการจัดระบบงานที่ดี การจัดระบบงานที่ดืจะช่วยส่งเสริมความสำเรืจซองงานช่วยทน้

การซยายองเการ และm s แาการต่าง ๆ ซององเการกระทำไต้สะดวก ผู้บริหารการพยาบาล 

ต้องเป็นผู้นำในองเการและดำรงรักษาทรัพยากรต่าง  ๆ ทน้เป็นอันหนี้งอันเดียวกัน นอกจากน้ี 

ผู้เซียนยังกส่าวเน้นร่า การจัดองเการนั้นอาจจัดไดัทั้งแบบรวมอำนาจและแบบกระจายอำนาจ

2. โครงสร้างภายทนองเการพยาบาล

โครงสร้างซององเการ หมายถืงการแบ่งกสุมงานเพื้อทน้ไดัรูปแบบที่เหมาะสม 

ที่จะใช้บฎิบัติตามแผนงานและวัตถุประสงเต ่าง  ๆ โครงสร้างองเก าร เป็นรูปแบบท่ีแสดงความ

ลัมพัฟ)ซองหน่วยงานภายทนองเการ หรือความลัมพ้นเซ องตำแหน่งและผู้ที่ดำรงตำแหน่งนั้น โดย 

แสดงทนรูปแบบซองแผนภาพหรือแผนฐมิซององเก าร การจัดโครงสร้างองเก ารจะบอกถึงซนาด 

ซองการควบคุมงาน ความลัมพัแเฃองเจ้าหน้าท่ีผิายปฏิบัติ (L ine) ท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบโดยตรง 

และผิายที่ทน้คำแนะนำช่วยเหลือทน้ผลงานบรรลุเฟ้าหมาย (S ta ff)  พรรฝ็ ประเสริฐวงเและคณะ
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ทสัความหมายโครงสร้างขององคัการซึ่งอีางใน อุดมรัตน์ สงวนสิริธรรม (2534) วิาหมายสืง 

แผนผังทแสดงไฟ้เสันหน้าทํ่หลักนละความสัมพันธ์ส่าง  ๆ สายการบังคับบัญชา การติดส่อที่อสาร 

และอำนาจหน้าท่ีของสมา?กฝ่ายบริหารซ่ึงรับผิดชอบทนงานหน้าที่ต่าง ๆ ตามลฯดับช้ัน โครง

สร้างของกสุมงานการพยาบาลเป็นเหรอนภาพรวมขององน์การ และการบริหารภายทนกสุมงาน 

การพยาบาลทั้งหมด ท่ีจะช่วยทห้ผิบริหาร เ?าทจทนบทบาทอฯนาจหน้าท่ีและความสัมพันธ์ระห')าง 

ผู้ปแบัติงาน ช่วยทนการติดส่อสังการ ติดตามผลงาน และการบริหารงานไดัสะดวกเป็นไปไดั

อย่างราบรี่1น ลักษผะของโครงสร้างขององน์การโดยทั่วไปที่ สมาคมพยาบาลแสังประ เทศไทย 

(2536) แบ่งไวั 2 รูปแบบสือ รูปแบบที่เป็นโครงสรัางแบบราชการ (B ureaucra tic ) และ 

โครงสรัางแบบปรับเปลื่ยน (Adaptive s tru c tu re ) โครงสรัางของกลุ่มงานการพยาบาล 

ประกอบดัวย 4 องคัประกอบ ไดัแก่ หน่วยงานซ่ึงแบ่งเป็นหน่วยงานหลักและหน่วยงานปริกษา 

ลักษผะที่มอบอำนาจจะใช้การรวบอำนาจหริอการกระจายอำนาจ สายการบังคับบัญชา และ

ช่วงการบังคับบัญชาหริอขอบเขตการควบคุม (Span o f c o n tro l) ไนการจัดทำโครงสร้าง 

ขององน์การพยาบาล มอริ (Moor) แนะนำ'!ท จะตัองต้ังอยู่บนพ้ืนฐานของปรัชญา เป้าหมาย 

และวัตถุประสงธ์ขององคัการพยาบาล (Moor, 1971 รางทน อุดมรัตน์ สงวนสิริธรรม, 2534) 

ปรัชญาการพยาบาล ปรัชญาการพยาบาลประกอบดัวยความเซึ่อที่เที่ยว?อง 

กับคน สิงแวดลัอม การดำรงช้วิต สภาวะสุขภาพ ความแบปวย ความสัมพันธ์ของพยาบาลกับ 

ผู้บ่วย และความเซึ่อที่เที่ยวกับการดูแลผู้ปวย ( G il l ie s ,  1994) ปรัชญาการพยาบาลเป็น 

ความ เซ่ึอท่ีฝ็ดถึอ เป็นหลักของการจัดไห้การสิกษา อบรมพฤติกรรมและความประพฤติของพยาบาล 

และ เป็นอุดหมายปลายทางของการประกอบวิชา?พการพยาบาลที่ดัองตอบคำถามหลัก 3 ประการ 

สิอ เป้าหมายของการพยาบาลทนดัานการรักษาสุขภาพสิออะไร ดัองทำอย่างไรจึงจะบรรลุถึง

เป้าหมายนั้น ๆ ไดั และผู้ทช้บริการพยาบาลเป็นทคร (สุมิตร คุผานุกร, 2523) เกยวกับเรอง 

ความหมายของปรัชญาการพยาบาล รัตนา ทองสวัสดิ (2537) ไดักส่าวไร้อีก 3 ความหมายสิอ 

ความหมายที่เป็นความเช่าใจทนเหตุผลทั้งหมดและสัมพันธภาพระหวิางมนุษย์กับสิงแวดลัอม เป็น 

ความสามารถที่จะให้การพยาบาลดัวยวิธืการทางวิทยาศาสตริ และเป็นการเซึ่อมโยงของระบบ 

ความเซึ่อส่วนตัวที่เที่ยวกับ มนุษย์ สิงแวดลัอม สุขภาพและการพยาบาลรวมเช่าไจัเป็นกระบวน 

การพยาบาล และยังอริบายส่อวิา ปรัชญาการพยาบาลจะช่วยทสัการกำหนดทิศทางการทสัการ

พยาบาลนำไปสุความสำเริจไดัตามที่ตั้ง เป้าหมายไวั นอกจากความหมายท่ีกส่าวแลัว ปรัชญา

ยังเป็นความเซึ่อ เป็นเป้าหมายในพฤติกรรมที่ไช้เป็นพื้นฐานประกอบการตัดสินไจและประเมินผล
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ในเรองเดืยวกันนั้ บุบผา อิทธิมณฑล (2537) กส่าว ไร่เร่า ปรัชญาพงกลุ่มงานการพยาบาลเ{[น 

การจัดระบบความคิด ความเซึ่อ ความคาดหวัง ฟ๒ าน รองผู้บริหารและผู้บฎิบัติภายในกลุ่มงาน 

การพยาบาลและหน่วยงาน ที่ใช่เป็นเครองฟ้อควบคุม กฯกับการดฯเนินงานของบุคลากรทางการ 

พยาบาลให้เป็นไบในทางเคืยวกันในอันท่ีจะตอบสนองนรยบายและแผนพ้ฒนาสาธารณสุร และไห้ 

อธิบายห้อร่าการสรัางปรัชญารองกลุ่มงานการพยาบาลห้องสรัางจากความร่วมฟ้อรองผู้บริหาร ผู้ 

บฎิบัติรองทุกหน่วยงาน สรุบเป็นความคิดรวบยอดรวบรวมเฟ้นรองกลุ่มงานการพยาบาลและรอง 

หน่วยงาน อีกทั้งห้องฟ้การทบทวนบรับเบคืยนให้เหมาะสมกับสภาพรองเศรษฐกิจ สังคม และ

สิงแวดห้อม รวมทั้งห้องฟ้การเนจงให้ทุกคนไห้ทราบทั้งผู้ที่บแบัติงานเติมและเช่าใหม่ เพึ๋อเป็นสิง 

กระห้นเตีอนเจตคติให้บุคคลในองธ์การทุกคนไห้ฟ้นาความ! ทักษะ และพัa/นาหน่วยงาน นำไบลุ่ 

การจัดบรัการท้ัรคุณภาพ ดังน้ันการกฯหนดบรัชญารองกลุ่มงานการพยาบาลจึงห้องรการกฯหนด

ไวัเป็นลายลักฟเอักษรและ เผยแพร่ให้ทุก ๆ คนรองกลุ่มงานการพยาบาลไห้ทราบรดยท่ัวกัน

เป้าหมาย เป้าหมายเป็นสิวนหที่งรองกระบวนการวางแผน เป็นความคาด 

หมายท่ัห้องการไนอนาคตท่ัจะช่วยให้ผู้บริหาร และผู้ปฎิบัติ!ร่างานบรรลุผลตามที่ห้องการหริอไม่ 

เป้าหมายใช่เป็นเครึ่'องฟ้อในการควบคุมงานและบระเฟ้นผลงาน คำร่าเป้าหมายฟ้ความหมาย 

ใกลัเคียงกับวัตถุบระสงคิซึ่งฟ้ผู้ที่อธิบายไวัหลายท่าน เช่น ถุทัย ห้รัญรด (2532) ท่ีไห้กห้าวถึง 

เป้าหมายร่าเป็นสิวนหที่งรองวัตถุบระสงษ์ที่เป็นไห้ชัดเจน รการเน้นระยะเวลาที่แน่นอน และจะ 

บรากฎในรครงการ ในรณะท่ีวัตถุบระสงคิจะกำหนดหลักเกณฑไวักวัาง ๆ ท่ีบรากฎในแผนงานและ 

อธิบายห้อร่าในองษ์การทุรกิจมักจะให้ความสำคัญกับการกำหนดเป้าหมายร่าเป็นเซึ่องที่สำคัญ ซ่ึง 

แตกห้างจากองคัการของรัฐที่ไม่คิอยไห้กระทำกันอย่างกวัางรวาง นอกจากปีในบางงานป็ยังไม ่

สามารถกำหนดเป้าหมายรองการดำเนินงานไห้ เบสเตอรัทิเลส์ ไห้ให้ความหมายรองคำไวัคีอ

คำร่าเป้าหมายและวัตถุบระสงคันั้นฟ้ความหมายเหฟ้อนกัน แต่ใช่ห้างกันคือในการวางแผนกลยุทธ ์

จะใช่เป้าหมายสำหรับการวางแผนระยะยาวและใช่คำร่าวัตถุบระสงษ์ใช่ในแผนระยะนั้น และ

ธงชัย สันติวงษ์ (2535) อธิบายไวัร่าเป้าหมายเป็นคำที่แทนคำวัตถุบระสงษ์ไห้หริออาจกห้าวไห้ 

ร่า 2 คำน้ัแทบจะไม่ฟ้ความแตกต่างกัน และอธิบายวัตถุบระสงธ์ร่าหมายถึงผลลุดท้ายที่ห้องการ 

หริอผลส0าแจห ้าง ๆ ที่ต่อเที่องกัน ที่ฟ้การระบุในบัจจุบันแต่ผลเกิดเนในอนาคตและเป็นสิงที่ซึ่ง 

องษ์การห้องการจะเป็นหริอห้องการจะบระสบผลสำแจ บุบผา อัทธิมณฑล (2537) กห้าวถึง

วัตถุประสงษ์และเป้าหมายไวัร่า วัตถุบระสงษ์แบ่งออกเป็น 2 สัวน คีอ วัตถุบระสงษ์ทั่วไปและ 

วัตถุบระสงคัเฉพาะซึ่งจะเน้นคุณลักษณะรองงานและ เป้าหมายรองการดำเนินงาน นอกจากน้ั
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กิลลีส์ กส่าวถึงเป้าพมายการดฯเนินงาน‘«องแผนกพยาบาล'!า เป้าหมายการพยาบาลโดยรวมจะ 

ประกอบด้วยเป้าหมายย่อยของทุกระบบย่อยรวมกัน คีอ ระบบย่อยที่เกยวกับด้านลังคม บทบาท 

รางวัลและการลงโทษ การทฯงาน การติดต่อล่ัอสาร และ เป้าหมายย่อยด้านอำนาจและหน้าที ่

ดังนั้นอาจสรุปได้ว่า การกำหนดเป้าหมายของกลุ่มงานการพยาบาลจึงเป็นการกำหนดผลสุดท้าย 

ชง เป็นผลลัพธ์ท่ํคาดหวังว่าจะ เกิดเมอการดฯ เนินงานโห้แลัว เสเจ ภายได้เงอ«ไขของ เวลาท 

ก3าหนดและสามารถวัดได้

นโยบาย เป็นเรี่'องที่เที่ยวช่องกับความรับสืดชอบเชิงรวมของการบริหาร 

ช่วยไห้สมาชิกขององคิการได้ทราบถึงลังที่องคิการคาดหวัง นโยบายควรประกอบด้วย เ คเองรอ 

หรือวิธีการไซ้วัดผลความก้าวหน้าตามทิศทางที่คาดหมายไวัส่วงหน้า ต้องมีการประเมิน ทบทวน 

เป็นระยะ ๆ ตามช่วงเวลาที่เหมาะสมอย่างสม่ำเสมอเพี่อไห้ทันต่อโอกาสไหม่ ๆ ปรับเปที่ยน 

วิธีปฏิบัติตามสภาพและกำลังความสามารถที่เปสืยนแปลงไป ไนการกฯหนดนโยบายของกลุ่มงาน 

การพยาบาล บุปผา อิทธิมอเทล กส่าวว่า เป็นการกฯหนดความมุ่งหมายและแสดงไห้เป็นเป้าหมาย 

ของการจัดบริการพยาบาล โดยจัดลำดับความสำคัญ และแนวทางการดำเนินงานที่จะไห้บรรลุ

เป้าหมายทั้งไนระดับกลุ่มงานการพยาบาลและหน่วยงาน ไนการกำหนดนโยบายจะกำหนดลดหล่ัน 

กันไปคอ นโยบายระดับของกลุ่มงานการพยาบาล มีผู้บเหารระดับฝ่ายเป็นผู้ก3าหนดและมอบหมาย 

ไห้หน่วยงานนำไปปฏิบัติ ผู้บริหารระดับหน่วยงานกำหนดนโยบายลงส่การปฏิบัติด้วยการจัดลำดับ 

ความสำค้ญของเป้าหมาย แนวทางและกลวิธีเพี่อดำเนินการเป็นแผนปฏิบัติการที่ประกอบด้วยแผน 

พั®ทเาการจัดบริการและแผนปฏิบัติงาน ดังนั้นจะเป็นได้ว่า นโยบายน้ันเป็นช่อกำหนดไนการ

ดำเนินการของกลุ่มงานการพยาบาลที่จัดทำขน เพ่ีอเป็นเครองมีอไนการควบคุมการฟ้ฒนาคุณภาพ 

การจัดบ เการ และเป็นสืงที่กระผู้นไห้บุคลากรทางการพยาบาลเกิดความคิดริเริม สรัางสรรคิไน 

ลั่งไหม่ ๆ ได้

โดยสรุปอาจกส์าวได้ว่า องคิการพยาบาลน้ัน เป็นองคิการท่ีสำคัญองคิการหใเงของ 

สถานบ เการท่ี'ให้บริการแก่ผู้'ไซ้บเการ ลักษอเะการจัดองคิการมีความหลากหลายแตกต่างกัน แต่มี 

ลักษณะโครงสรัางภายไนคด้ายกันกส่าวคีอมีการกำหนดอำนาจหน้าท่ี สายการบังคับบัญชา ปรัชญา 

เป้าหมาย และนโยบายการดำเนินงานท่ีกำหนดชิน เพี่อไซ้เป็นแนวทางปฏิบัติเวมกันของบุคลากร 

ไนแต่ละหน่วยงานของกลุ่มงานการพยาบาล ทั้งนั้เพี่อความสะดวกต่อการบริหารจัดการที่จะส่อไห ้

เกิดงานบริการที่เป็นประโยชน์สูงสุดแส่ผู้ไซ้บริการภายไนขอบเขตและความสามารถขององคิการ
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3. ลักษณะการบริVทรงานกสุมงานการy«ทบาล

การบริหารงานชองกสุมงานการพยาบาลมีลักษณะการบริหารที่เป็นกระบวนการ 

ท0างาน ที่ผู้ให้บริการซึ่งเป็นบุคลากรทางการพยาบาลทำหน้าที่ในการดุแลให้ความสะดวกแม่ผู้ใข ้

บริการ มีผู้บริหารหน่วยงานรับผิดชอบในการบริหารจัดการและควบคุมกำกับให้การใช้ทรัพยากร 

การบริหารทั่มีอผู้ใน เ กิดบระโยชน์สูงสุดนม่ผู้ใช้บริการ ท้ังนิผู้บริหารช้องช้แจง {ฟ้าหมายชองการ 

ดำเนินงานและมีการกำหนดระบบงานทั่ชัดเจนเฟ้อนำไบสํการบริการทั่มีคุณภาพ ผู้ไห้บริการ'ใช้รับ 

การเตริยมความพร้อม เห่ีเอการบริการท่ํมีคุ{นภาพฑจะส์งผล'ให้ผู้'ใช้'บริการพึงพอ’ทจไนบริการมีใช้,รับ 

การบริหารบระกอบช้วย 3 สวน ( G i l l ie ,  1994) สือ (1) การนำเข้า มีปัจจัยนำเข้าซึ่ง 

ประกอบช้วย ข้อมูล บุคลากร อุปกรณ์เครื่องมีอเครอง'ใช้ และสิงสนับสบุน (2) กระบวนการ

ประกอบช้วย การรวบรวมข้อมูล การวางแผน การจัดองน์การ การสรรหาพัฒนาบุคลากร การ 

เนำ (Leading) การควบคุม และ (3) ผลลัพธ เฟ้นการดูแลผู้ทช้บริการ การพัฒนาบุคลากร 

และการวิจัย การบริหารทางการพยาบาลมีหลักการบริหารมี อุดมรัตน์ สงวนสิริธรรม สรุปไข้

เฟ้น 3 ระบบท่ัสำกัญใช้แม่ ระบบการบริหารทั้บุ่งผลงานเฟ้นหลัก ระบบการบริหารโดยบุ่งต้ว

บุคคลผู้บป็ปัตังาน และระบบการบริหารแนวใหม่ทั่จัดการผสมผสานหลักการบริหารทั่บุ่งผลงานและ 

ตัวบุคคลชงเฟ้นหลักการท่ัถือวิาดีท่ัสุดท่ัใช้ในปัจจุบัน ในเรองชองการบริหารน็้ ฬาริดา ยิบ'ราสิม 

(2535) ใช้กสาวไข้ข้าการบริหารเป็นการบระสานทรัพยากรทั้งหมดในเรื่องชองคน วัสดุ เวิน 

อุปกรณ์ และสิงแวดลัอมโดยใช้กระบวนการวางแผน การควบคุมและการจูงใจ เฟ้อให้เกิดการ

ทำงานให้บรรลุเป้าหมาย

ลักษณะงานการบริหารชองกสุมงานการพยาบาลในทางบฎิปัตับระกอบช้วย 3 งาน 

สือ งานการบริหารงานทั่วไป การบริหารงานบริการพยาบาล และการบริหารงานวิชาการ

3.1 การบริหารงานทั่วใบ เป็นการบริหารที่ดำเนินงาน เฟ้อให้งานชองกสุม 

งานการพยาบาลมีระบบ โดยให้การสนับสนุนการบริหารจัดการช้านต่าง ๆ เฟ้อลดปัญหาอุบสรรค 

ในการดำเนินงาน และช้วยให้งานดำเนินงานไปใช้ณ]างมีบระสิหช้ภาพ ลักษฉเะงานการบริหาร 

ทั่วใบใช้แม่การจัดทำแผนงาน การจัดองน์การ การจัดการช้านบุคลากรและการควบคุมกำกับงาน

3.2 การบริหารงานบริการพยาบาล เป็นการบริหารจัดการที่มีผลต่อผู้ใข้บริการ 

ตามวัตอุบระสงน์ชองหน่วยงาน สถาบันหริอความช้องการและปัญหาชองผู้ปัวย ครอบครัวและชุฌชน 

ลักษณะชองงานบริการพยาบาลจะให้บริการท่ีครอบคลุมการพยาบาลทั้ง 4 รสิสิอการป้องกัน การ 

รักษา การสงเสริมสุชภาพและการฟ้น#สมรรถภาพรวมทั้งการฐแลบุคคลทั้งคน (H o lis t ic  care)
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การบริหารงานบริการมีคิจกรรมการบริการทีหลากหลาย ๗น การจัดบเการพยาบาลตามความ 

ต้องการ หรือตามปัญหาและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ การจัดบเการพยาบาลไต้มีผู้รับผิดชอบ 

ดูแลผู้!)วยตลอด 24 ชี่วโมง และการจัดทีมงานเทึ่!อใต้บริการพยาบาล เฟ้นต้น

3.3 การบเหารงานวิชาการ เฟ้นงานสนับสนุนการบริการพยาบาลไต้มีคุณภาพ 

ดฯเนินงานวิชาการ เพอพั0ทเาบุคลากรไต้มีความรู้ฟ้ท้กษะ คุณธรรม จริยธรรมในการบฎิบัติงานและ 

ข้วยไต้บุคลากรมีความสามารถ เ คิดความมั่นใจทจะบฎิบัติงานไต้อม่างมีบระสืทธิภาพ ลักษณะการ 

บริหารงานวิชาการบระกอบต้วย 2 ส่วนคือ ส่วนแรกเฟ้นงานบแบ้ติการทางวิชาการชี่งดำเนินงาน 

เกํ่ยวข้องกับการพั8ทเาบุคลากร การบริการต้านเอกสาร ตำราวิชาการ ส่ง เสริมและเผยแพร่ 

ผลงานวิชาการ ใต้คำบริกษาแนะนำตลอดจนการต้นคข้าวิจัยทางการพยาบาล และคิกส่วนหม่ัง เฟ้น 

งานบริการการคิกษาชี่งมีกิจกรรมไนการดำเนินงานในIรอง การบระสานงานกับสถาบันการคิกษา 

จัดบระสบการณ์การคิกษาภาคบฎิบัติ การควบคุมนิเทศนักคิกษา การอ'’'ในวยความสะดวก และการ 

บระ เมินผลภาคบเ)บ้ติฃองนักคิกษา

การบริหารทางการพยาบาล นอกจากม่ักส่าวนคิว ยังฝ็มิติ'ไหมิ'ของการ 

บริหารทมากาแต โซวี ไต้ข้อเสนอแนะชี่ง คิริพร ตันติคูลวินัย (2538) นำมารวบรวมไวัมี 9 

บระการ คือการแสวงหาแนวทางการแต้ไฃบ้ญหาการขาดแคลนพยาบาล การสข้างจินตภาพไต้ 

กวัางไกล ทำคุณส่าของวิชาชัพใต้ชัดเจน การต้ังบอ็!ธานไนการสร้างพลังอำนาจนำวิชาชีพ^

ความเฟ้นเลิศ การเรียนข้ทักษะไนการกระจายอำนาจ การบริหารงานแบบมีส่วนร่วม มีความข้ 

ความเข้าไจไนการบริหารเข้งธุรกิจ สข้างส่านิยมร่วมใต้เกิดขึ้นภายไนองต้การ การ M เนา

และทดสอบวิธิการไต้การพยาบาลไนรูบแบบใหม่ การจัดระบบการคิกษาพยาบาลไต้สอดคสัอง

กับยุคข้อมูลข่าวสารและการสข้างเครือข่ายร่วมกับวิชาข้พอึ่น นอกจากนิการบริหารทางการ

พยาบาลยังมีแนวการบริหารแนวใหม่ทํ่ บุบผา อิทธิมณฑลไต้อธิบายว่าลักษณะการบริหารงานของ 

กส่มงานการพยาบาลมี 3 ต้านคือต้านบริหาร ต้านบริการและวิชาการ และอธิบายเพี่มเติมต้าน 

การบริหารการพยาบาลไข้ว่ามี 7 ข้ันตอนคือ การจัดรูบองต้การ (O rganization) การวาง 

แผนงาน (P lanning) การบริหารงานบุคคล (s ta f f in g )  การอำนวยการ (D ire c tin g )

การควบคุมคุณภาพงาน (C o n tro llin g ) การกิดสข้างสรรต้ลิงใหม่ (Innova tion ) และ 

การ เฟ้นตัวแทนองคืการ (Représentât iv e )

จากที่กส่าวมาจะพบว่า ลักษณะการบริหารงานกคุ่มงานการพยาบาล มีลักษณะ 

การบริหารทเฟ้นกระบวนการทำงาน ชี่งบระกอบต้วย 3 ส่วนคือ มีปัจจัยนำเข้า กระบวนการ
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และผลลัพธ์ มีการจฯนนกงานเป็น 3 ต้านคือ การบริหารงานทั่วไป การบริหารการบริการและ 

การบริหารวิชาการ ท้ัง 3 ส่วน จะเกยวข้องและสนับสนุนงานชงกันและกัน เร่อไห้เกัดความ 

ดส์องตัวและ9๒เนองฃองการ'ให้บริการน่ืฟ้คุณกาพ ไนการดฯเนินงานผู้บริหารจะมิการคิดสันหา 

กลวิธีการบริหารเร่อไห้ไสัมาชํ่งผลลัพธ์ทพึงปราณทไห้บรรลุตามเป่าหมายทกฯหนด สัวยการไข้ 

ทรัพยากรการบริหารทมิอยู่ไห้เ กัดประโยช'นสูงลุด ท้ังนั้จะสัองคฯนิงถีงการพัฒนาบุคลากรชอง

หนัวยงานควบยู่กันกับการพัฒนาคุณภาพการบริการพยาบาล

4. การบริหารกับคุณภาพการบริการพยาบาล

คุณภาพบริการพยาบาล เป็นผลลัพธ์ร่ไต้จากกระบวนการบริหาร ร่มีทรัพยากรการ 

บริหารเป็นป้จจัยนฯเข้าชองกระบวนการ มีองสัประกอบร่เกี่ยวข้องเช่น กรอบแนวคิดการบริหาร 

เพอคุณภาพ องสัประกอบการบริหารคุณภาพและมาตรฐานการพยาบาล เฟ้นสัน ไนเรองเกยวกับ 

คุณภาพท เ กี่ยวข้องกับการบริการพยาบาลไสัมิผู้ไห้ความหมายไวัหลายประการ

ความหมายชองคุณภาพ (Q u a lity ) คุณภ'าพมีความหมาย,ไนหลายลักษณะ เช่น 

เฟ้นสภาพชองการเปลยนแปลงทเกยวข้องกับ ผลผลิต การบริการ ประชาชน 

กระบวนการและสภาวะแวดลัอม ตามร่ไต้รับหริอเกินจากร่คาดหวัง (Goetsch และ Davis, 

1994)

เป็นลักษณะความดีประจฯสิงไดสิงหนื่ง ชี่งจะมี?วิตหริอไม่มี?วิตป็ตาม ร่อยู่ไน 

ระดับร่กฯหนดไวัเป็นมาตรฐาน (ละออ หุตาง(ไร, 2529)

เป็นความต้องการชองผู้ป่วยร่ไดัรับความพึงพอไจอย่างต่อเนื่อง(Koch, 1992) 

เฟ้นความสอดคสัองกับความสัองการ และความคาดหวังชองผู้ไข้บริการ หริอ 

ฐกต้า (อนุวัฒน์ ศุภนุดักุล, 2536 ) นละมีองสัประกอบชองคุณภาพ 4 องสับระกอบคือการเข้าถึง 

บริการ ลักษณะทางกายภาพร่นัาพึงพอไจ มนุษยลัมพันธ์และเทคนิคบริการ และมีองสัประกอบอึ๋น  ๆ

เป็นเกณทั่ไนการประเมินองสัประกอบ

เป็นลักษณะร่ดีชองสิงไดสิงหนื่งอาจมี?วิตหริอไม่ป็ตาม แต่วิาสิงน้ันต้องมีคุณสัา 

ตรงตามทผู้รับสัองการหรือคาดหวัง?งจะส่งผลไห้เกัดความพึงพอไจแกัผู้รับทสัอเนื่อง คุณภาพแบ่ง 

ออกไต้หลายชนิดดังเช่น เสริ ยูนิ'พันธ์, จรูญ มนิทธาพองกุลและดฯรงสั ทวีแสงสกุลไทย (2528) 

ไต้แบ่งคุณภาพออกเป็น 4 ชนิดคือคุณภาพร่บอกกลิาว คุณภาพร่แต้จริง คุณภาพร่โฆษณา และคุณภาพ 

จากการไช้และประสบการà และผู้เ?ยนไต้อธิบายต่อวิากัาคุณภาพร่แต้จริง0งกวิาคุณภาพร่คาด
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หเอวางแผนไว้ สินด้านน ๆ จะอยู่ไนประเภทสินค้าที่ดึได้รับการไว้วางไจจากผู้บริโภค

ละออ หุตางคุร อธิบายคุณกาพนเการพยาบาล (Q u a lity  Nursing) ว้าจะ 

เ กี่ยวซ้องกับโครงสว้างชองการบริการ กระบวนการไห้บริการพยาบาล และผลท่ี เ กิดกับผู้ไซ้ 

บริการ โดยมีเกณที่ชองแต่ละด้วนไซ้ประเมินคุณภาพว้าอยู่ไนระดับมาตรฐานหรือไม่ คุณภาพชอง 

การพยาบาลช้ืนอยู่กับลักษณะ 6 บระการ สิอ (1) ระดับปริมาณชองบริการที่สามารถไห้ไดั

(2) การยอมรับและการตระหนักไนคุณท่าชองบริการทั้งป่ายผู้ไห้ ผู้'ไซ้บริการ และผู้ที่เกี่ยวซ้อง

(3) ความต่อเที่อง ด้ม่ำเสมอ มีระบบ และมีแบบแผน (4) ความครอบคลุมทั้งไนดัานเทคนัค 

วิทยาศาสตร์ จรรยา และสิลบะชองการพยาบาลรวมทั้งดัานการจัดการ (5) การบันทึกเป็น

หลักฐานเที่อการส่ายทอด การแลกเปลยนข้อมูลข่าวสารการคืกษา การบระเมินผล การพัเนา 

และบระโยชน์ทางกฎหมาย และ (6) ความสามารถรักษาคุณภาพไว้ไนระดับสุงสุดเท่าที่เป็น

ไปได้ไนแต่ละสถานที่ เวลา และสถานการณ ไม่ไซ้อยู่ไนระดับบทัสถานหรือระดับที่เฟ้นส่าเฉลย 

ชองการบรืการที่วไบ พวงรัตน์ บุญเบานุ'รักษ์ (2538) กล่าวถึงเฟ้นคุณภาพการพยาบาลที่เกิด

จากการบเ)บัสิงานชองพยาบาลว้า พยาบาล’ใดับ?เบ้สิอะไร อย่างไรแท่ผู้ไซ้บริการ ทุกอย่าง  ๆ

จะมิความหมายและจะ เฟ้นช้อบ่งเถึงคุณภาพบริการชองพยาบาล ‘ร่งสามารถประเมินได้โดยผู้ไช้ 

บริการ ผู้ร่วมงาน ผู้ไห้บริการ และผู้บระกอบวิชาชีพชองการพยาบาล การบริการท่ีมีคุณภาพ

อาจมองไน 3 ลักษณะ คือ ลักษณะท่ีตอบสนองความต้องการชองประชาชน ชองชุมชน ลักษณะ 

การบริการที่เฟัยงพอและ'รวดเรืวท้นเหตุการdi ลักษณะท่ีตอบสนองนโยบายด้านสุขภาพอนามัย

ชองประเทศไนลักษณะผสมผสานทั้ง 4 มิติ และลักษณะตามแนววิชาชีพท่ีรักษาความเฟ้นวิชาชืพ 

ชองพยาบาล การดำเนินการไห้การพยาบาลอล่างมิระบบระเมิยบทางวิทยาศาสตร์ โดยการไช้ 

กระบวนการพยาบาล การประสานงาน การดูแลรักษาไนทืมการพยาบาลได้อย่างมิประสิทธิภาพ 

การนิเทศงาน และการดำรงรักษาไว้ชึ๋งจรรยาบรรณชองวิชาชีพ

เมสเนอร์ (Messner) อธิบายการบริการท่ีมิคุณภาพว่า จะด้องสอดคลัองกับ 

ความติองการชองผู้ไซ้บริการพยาบาล ติองเซ้าไจความคาดหวังชองผู้ป่วยที่จะไติรับจากพยาบาล 

จึงจะเป็นบริการพยาบาลที่มีคุณภาพ จากการสิกษาพบว้า กี่งท่ีผู้ป่วยติองการจากพยาบาล 11

บระการ ได้แก่ การรับฟังผู้ปวย การถามถึงความต้องการชองผู้ปวย การไห้ความสำคัญกับ

ผู้ปวยอย่าละเลยสิงที่ผู้ปวยตระหนัก การไห้ความจริงไจมิสัมฟันธภาพท่ีดีต่อผู้ปวยดูแลรักษาผู้ปวย 

เหมิอนเฟ้นบุคคลหนง การแสดงไห้ผู้ปวยเฟ้นว่าสนใจผู้ปวยไช้คำมูดที่ผู้ปวยเข้าไจ การเคารพ 

สิทธิด้วนบุคคลและความเป็นด้วนตัวชองผู้ป่วย การตระหนักไนความสำคัญชองผู้ป่วย
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ไม่ปสิอยไห้รอคอย หรือห้าจฯเป็นห้องรอไห้บอก เหตุผลความจำเรน และนนะนฯทาง Iสิอกอ่ืน'ใ# 

ตัดสิน‘ใจ การแนะนำวิธีการปฏิบัติไห้เข้าไจเที่อจะห้องไห้ผู้ปวยทำอะไร การไห้ข้อมูลแก้ผู้ปวย 

ไนเวลาทื่เหมาะสม บอกความก้าวหน้า,รองไรคนละไซ้วิธีการ รูปแบบไห้ข้อมูล เหมาะสมกับสภาพ 

ของผู้!)วยและญาติ การให้ความสำคัญและจดจำสิงที่ผู้ปวยบอกผู้ปวยเนินโดยเฉพาะผู้สูงอายุเพอ 

ไห้ผู้ปวยเนินคุณค่าของตน และการบอกไนสิงท่ีดูแลที่ผู้ปวยจะไห้รับ (Messner, 1993 ก้างไน 

อังศุมา อภิชาโต, 2537)

คุณโทพการบรืการ1ไนทัศนะชองรู'ไข้บรืการและ,พยาบาล1วิชาข้พท่ี ละออ หุตางกูร 

รวบรวมสรูปทัศนะของผู้ใข้บริการไวัว่าการพยาบาลท่ีมีคุณภาพน้ันประกอบห้วยลักษณะ 4 ประการ 

คือเป็นบริการที่ไห้โดยความฉับไวไม่ชักข้าทั่วถึงและ เสมอภาค เป็นบริการท่ีไห้ห้วยความชฯนาญ 

ไซ้ว้สตุอุปกรเรเท่ีเหมาะสม ไซ้เทคนิคท่ีถูกห้องไห้ความปลอดภัยและช่วยไห้สุขสบายขน พยาบาล

ปีมารยาทและอัธยาสัยอันสื ไห้เปียรติ เอาไจไส เ!เออาทร ไห้ข้อมูลแก้ผู้ไซ้บริการ และเนิน

บริการการรักษาพยาบาลทั่ไห้ผลไห้โดยเร็วที่สุดสินเปลืองพลังงานและค่าไซ้จ่ายน้อย ส่วนทัศนะ 

ของพยาบาลวิชาข้พ คุณภาพท่ีมู่งหวังซ่ึงเดิมท่ีเป็นลักษณะนามธรรมพัฒนาไห้เป็นรูปธรรมมากช้ืน

มีเกณ'ทัมาตรฐานไข้เป็นเป้าหมายไนการปฏิบัดิ ไข้วัดประเมินผลและแกัป้ญหารวมท้ังการพัฒนา

คุณภาพห้วยวิธีการแงวิทยาศาสตริ ให้ความสำคัญห้อองค่ประกอบห้านโครงสริาง หรือองก้

ประกอบท่ีไห้การสนับสนุน เช่น การบริหารจัดการขององก้กร กระบวนการซึ่งเกี่ยวข้องกับการ 

ปฎิบัดิการพยาบาลผู้ไห้และผู้ไข้บริการ และผลลัพธ์ท่ีมีห้อทุคคล องค่กรผู้ให้บริการและตระหนัก

ไนความจริงที่ว่าบริการการพยาบาลในลังคมมีชื้นและดำรงอยู่ห้วยการลงทุนเช่นเดียวกับธุรภิจอึ๋น 

ที่ห้องการวิธีทฯงาน และผลลัพธ์ท่ีปีคุณภาพผู้มค่าแก้การลงทุนเท่ีอผลการดำรงอผู้และพัฒาคุณภาพ 

ของบริการ รวมทั้งค่าไซ้จ่ายไนการรักษาพยาบาลที่สูงมากเน

กรอบแนว?เดการบริหารคุณภาพ (Q u a lity  Management Framework) กรอบ 

แนวดิดการบริหารคุณภาพเก่ียวข้องกับ 3 สิวนคือ สิวนท่ี 1 แนวคืดการบริหารคุณภาพเป็นแนวคิด 

เ กยวกับการคำนึงลืงลูกก้า การปฏิบัติตามความห้องการของลูกห้า การบริการไม่ไน้ปีจุดบกพริอง 

การควบคุมกระบวนการทฯงาน และการปรับปรุงคุณภาพอก้างติอเนอง สิวนท่ี 2 เครี๋'องปีอการ 

บริหารคุณภาพและการเตริยมองคัการ เ กยวข้องกับพันธผูกพันธ์ริวมกันของผู้บริหารระดับสูง วงจร 

คุฒาาพ การตรวจสอบคุณภาพ การขยายผลของหน่วยงานห้านคุณภาพ การขยายผลนโยบายคุณภาพ 

การสำรวจฐกคัา ระบบการให้รางวัลและการบริหารเวลา และสิวบท่ี 3 เป็นเทคนิคการบริหาร
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ห้านคุณภาพ เกยวร้องกับเครองมือทางสถิติ เคริ่องมือการวางแผนและบริหาร การออกแบบการ 

ทดลอง เทคนิคการหาความเ!อมั่น

แนวคิดการบริหารเพอคุณภาพ ทนการบริหารคุณภาพ ทวิ1 ธนะ ตระกูล (2534) 

เสนอแนวทางไร้ 5 แนวทาง คือ (1) การกๆหนดเป้าหมายให้ชัดเจนชองทุกองคิกรในการให้ 

บริการทั้มืคุณภาพเหมาะสม สอดคสัองตามเป้าประสงคิ และปรัชญาชององคิการเพอเพมผลผลิต 

และความพึงพอใจทนการจะบรรลุวัตถุประสงคิอย่างมืประลิทธิภาพประลิทธิผล (2) ทช้ภาวะผู้นฯ 

ทนองคิการ ผู้บริหารหน่วยงานติองมีภาวะผู้นฯ มีความกิดริเริ่มเพอคือให้เกิดการเปลืยนนปลง มี 

การมอบหมายงาน การÉอความหมาย มีสัลปในการฐงใจ เป็นนักแกับัญหา เป็นคนทั้กร้างชวาง 

เร้าใจในงานชองตน และให้ผู้อนมืลิวนร่วมในการบริหาร (3) การสรรหาและพึ»innบุคลากร 

เฟ้นการสรรหาคนดีทั้มืความสามารถมาป.กิบัติงาน มืการมอบหมายงานให้และการพัฒนาบุคลากร 

รวมทั้งการเลือกทร้ตามสักยภาพชองตนเอง (4) การก’'ไหนดกลบุทธทางการตลาด กๆหนดการ 

ประชาสัมพันธ์เผยแพร่ช้อyลช่าวสารแกผู้่ทช้บริการ การสร้างภาพพจนัและการโฆษณากๆหนดใช้ 

เทคโนโลยีใหม่ ๆ จัดบริการให้ตรงตามความจๆเฟ้น วิเคราะห้วางแผนจัดการและควบคุมการ 

ดๆเนันงานให้บรรลุเป้าหมายชององคิการ และ (5) การจัดโครงสร้างการบริหาร โครงสร้าง 

ควรเตี้ย (F la t  O rg a n iza tio n ) มีล0าดับช้ันการบังคับบัญชาน้อยช้ันเพ่ึอลดช้ันตอนการตัดลินใจ

องคิประกอบ1ชองการบริหารคุณภาพ การบริหารคุณภาพ มีองคิประกอบที๋สๆคัญอยู่ 

4 ประการ (อนุวัฒน์ ศุภชุติกุล, 2536) ไห้แก่ ประการนรก การบริการ ผู้ให้บริการทๆให้

ผู้ใช้บริการเกิดความเชอมั่น มืความต้องการใช้บริการ และให้ความร่วมมือในการรักษาพยาบาล 

รัฐจัดบริการให้สอดคสัองกับความห้องการชองประชาชน ผู้ใช้บริการไห้รับการตอบสนองตาม

ความติองการไติอย่างรวดแว และประหยัดคืาใช้ร่าย ประการท้ั 2 พฤติกรรมชองบุคคลใน

องคิกร บุคคลในองคิกรไติรับการคืกษา ฝึกอบรม เร้าใจบัญหาและร่วมกันคืดหาวิธีปรับปรุงการ 

ทๆงานท้ัแห้ละคนรับผิดชอบ ใช้คืมงานในการเปตี้ยนแปลงภายในองคิกรและสร้างความภาครุเมิใจ 

ในงานท่ํปฎิบัติ ประการท 3 เทคนิคการหํฒนาคุณภาพบริการทผู้ใช้บริการไห้รับ ใช้การปรับลด 

ความแปรปรวนชองระบบย่อยซ๋ึงมืผลห้อคุณภาพบริการทั้ผู้ใช้บริการไห้รับทั้งหมด จะช่วยให้คุณภาพ 

ชองระบบดีเน ประการลุดห้าย เฟ้นกลวิธิและบทบาทของผู้บริหาร 4งเริ่มจากผู้บริหารระดับสูง 

ชององคิกรมืวิสัยทัศน์ร่วมกัน ผู้บริหารห้องเฟ้นผู้!นๆ ให้ความสๆคัญกับผู้ใช้บริการ เฟ้นผู้กระตุ้น 

ทๆให้ เ กิดวิสัยท้ศน์ในองคิกรและใช้ประโยชน์จากการติดห้อตี้อสาร สัง เ สริมสนับสนุนให้บุคคล
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เกิดความคิดริเรํ่มสร้างในลิงใหม่ อีกทั้งบรับปรุงลิงเดิมไห้ดีขนเพี่อ เพ่ีมคุณค่าให้ผลผลิต อีการ 

วิ เ คราะคิจัดลำดับระบบทอีความสำคัญต่อความอป่รอดขององคิกร หารอกาสและวิอีการปร้บปรุง 

คุณภาพการบริการไห้ดีขน ไซ้เทคนิคการสร้างทึมรดยการคัดสรรทีมงานจากทุกระบบ นอกจากน 

เป็นการจัดฝึกอบรมท้กษะไห้คณะทำงานนละสนับสนุนการทำงานไห้ต่อเนึ๋อง 

/  คุณภาพการบริการสีองมีการบรับปรุงคุณภาพให้ต่อเน่ือง มีการไซ้นวกรรมเพี่อการ

พัฒนาคุณภาพบริการพยาบาล ทำการบรับเบกี่ยน หรือ'พัฒนาการบเ)บัติวิชาชิพและวิอีการทำงานอยู่ 

เสมอ แนวคิดการพัฒนาคุณภาพอีการก0าหนดแนวคิดไร้หลายแนวคิด เช่น วราภรณ์ ชัยวัฒน และ 

ประชิด สราธพันรุ (2537) เสนอวิอีการจะช่วยสร้างสรรค์งานบริการพยาบาลไห้มีคุณภาพสุงข้ึน 

ไสีสัวยการนำเทครนรลยีใหม่ ๆ มาไซ้ คือ (1) การไซ้ระบบการฐแลเฉพาะกรณีพ่ีพยาบาลจะ 

ทำหน้าท เ หอีอนผู้จัดการลิวนดัว ไห้การดูแลผู้ป่วยตามแบบแผนทกำหนดไร้ในหอผู้ป่วยหรืออาจตาม 

ไปในหอผู้ป่วยต่าง ๆ (2) การไซ้คอมพิวเตอร์ไนการบันทึกช้างเสียงผู้ป่วยไนการบระเมินสภาพ 

ผู้ป่วยและการไซ้คอมพิวเตอร์ร่วมกับระบบอึ่น ๆ ของรรงพยาบาล และ (3) การไห้อำนาจแก ่

ผู้ป่วย ให้ผู้ป่วยมีลิวนร่วมในการรักษาพยาบาลซ่ึงสีองอยู่บนพื้นฐานของการ เ จรจาต่อรองระหร้าง 

ผู้ป่วยและพยาบาล เพี่อให้ไดัข้อตกลงไนการดูแลผู้ป่วยร่วมกับกระบวนการไห้อ0านาจ จะช่วยให ้

ผู้ป่วยมีสืทธิไนการควบคุมบัจจัยต่าง  ๆ พี่จะลิงผลต่อสุขภาพของตนเองและนำมาซ่ึงความพังพอไจ 

ไนบริการ ลดภาวะแทรกช้อนต่าง  ๆ แต่ในผู้ป่วยภาวะวิกฤสีหรือไม่ร้สิกตัวพยาบาลสีองทำหน้าพ่ี 

แทนผู้ป่วย แต่การนำเทครนโลฝ็มาใช้พยาบาลสีองคำนึงถึงการตรวจสอบและรายงานเกี่ยวกับ

ความบลอดภัย มระสิทธิผล ความ เป็นไปไสี ช้อบ่งชิเกี่ยวกับราคาค่าไซ้ร้าย ภาวะเสรษ?)จลิงคม 

จริยธรรม เพ่ีอการบริการอีคุณภาพ ผู้ไซ้บริการบลอดภัยนำมาชงความประทับใจไนทสุด ไนการ

พัฒนาคุณภาพบริการพยาบาลอีลิงทก่อไห้Iกัดผลกระทบอย่างหน่ืงคือ การดำรงสักยภาพของวิชาชืพ 

ความบกติสุขของพยาบาลพ่ีอีความ เอออาทรต่อกัน ร่วมแรงร่วมใจกัน อีความรักความศรัทธาใน 

การบฎิบัติวิชาชีพ ความสำเร็จ และความภาคภูมิใจไนวิชาชืพ ทำงานอป่างอีความสุข แต่ลักษณะ 

งานทพยาบาลจะให้บริการไดัอย่างอีคุณภาพและประทับไจผู้ไซ้บริการนั้น ผู้บฎิบัติต้องตงเฟ้าหมาย 

การทำงานของตนไห้สอดคห้องกับเบัาหมายและมาตรฐานขององค์การ ไซ้คิลบะในการป?เบัติสีวย 

ความรู้ ทักษะ ลัม'พันธภาพและการพี่อสารให้เหมาะสมกับผู้ใซ้บริการแต่ละรายรดยคำนึงถึงความ 

แตกต่างกันของแต่ละรุเคคล

การบรับปรุงคุณภาพการบริการ ทึให้ผู้ใซ้บริการพึงพอใจไนบริการเกิดเป็นความ 

ประทับไจในบริการ มาริษา สมบัติสมyรณี (2537) เสนอแนวทางพี่เสริมสร้างความบระทับไจ
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'ในการพัฒนาคุณภาพว่า ต้องค3'านีงถึงองคิประกอบ 9 ประการสือประการที่ (1) การผสมผสาน 

ระบบการปฏิบัติงาน เน้นกระบวนการปฏิบัติระหว่างพยาบาลกับผู้'ใช้บริการ ต้องกำหนดภารกิจไวั 

ชัดเจนในแติละงานว่าใครรับผิดชอบอะไร และปฏิบัติให้ถูกต้องตามภาระหน้าที่ มีการผีกอบรม

พ้»ทเาการปฏิบัติงาน ให้เวลากับผู้ป่วยและวัดคุณภาพการปฏิบัติพยาบาล (2) บรรยากาศในการ 

ปฏิบัติงานที่เสริมสรัางให้รัสืกอยากทำงาน มีความรักในงาน รักเพื่อนร่วมงาน มีความยันดีท่ีจะ 

ให้บริการต้วยจิตใจที่มีเมตตา กรุณา นละมีคุณธรรม (3) ความผูกพันธ์กับวิชาช้พ มีความรักใน 

วิชาชีพและความภูมิใจในวิชาชีพทมีส่วนช่วยให้ผู้ใช้บริการหายจากความ เจ็บปวย ก่อให้เ กิดความ 

ศรัทธางานว่า เป็นงานท่ีมีความหมายในชีวิต และร่วมกันสรัางการปฏิบัติการพยาบาลที่บุ่งสํความ 

เป็นเสิศทางต้านบริการพยาบาล (4) กระจกสะทัอนคุณภาพบริการพยาบาลซ่ึงฐไต้จากคุณภาพ

บริการพยาบาลโดยรวมท่ีสะทัอนให้เมีนคุณภาพทแห้จริงชองผู้ให้บริการ ปงบอกถึงระดับการปฏิบัติ 

การพยาบาลที่ให้ว่าเมีนไปตามบัญหาและความต้องการชองผู้ใช้บริการ และผู้ใช้บริการพึงพอใจ 

หริอไม่ (5) ความติองการต้านบริการสุขภาพที่เปลยนไป จากการบริการทางต้านการแพทย

การพยาบาล แต่มีความติองการต้านอน ๆ เพึมมากเน เช่น ความสะดวกสบาย ความสะอาด 

สวยงาม ความรวดแวทันใจ เป็นต้น (6) ความถูกต้องและความถูกใจที่พยาบาลจะปฏิบัติตาม 

ก0าหนดเวลาที่ต้องกระทำ แต่ว่าชัดกับความเคยชินท่ีผู้ใช้บริการปฏิบัติ เช่น การถูกปลุกเพื่อการ 

วัดปรอทต้ังแต่ตีห้า (7) มีใจรักในงานบริการ สร้างทัศนคติท่ีตีเน้นคุณก่าการให้บริการพยาบาล 

ที่มีความเมีนกันเองให้ความรูสืกอบอุ่นใจ เช้าใจ ไวัวางใจและการให้คำแนะนำที่เมีนประโยชน์ 

(8) การที่อสารทั้งการที่อสารที่เป็นคำถูด และใช้ท่าทางที่แสดงออกชณะให้บริการท่ีให้ความเป็น 

กันเอง และมีประโยชน์ซึ่งจะก่อให้เกิดความเพื่อมั่นแก่ผู้ใช้บริการ และ (9) การชาดแคลน

บุคลากร ส่งผลกระทบต่อคุณภาพชองบริการพยาบาล ความคิดสร้างสรรน์ ขาดความกระตีอริอร้น 

และเกิดความเพื่อหน้ายเมั่อต้องปฏิบัติงานทดแทนในส่วนที่ชาดเป็นเวลานาน

ติานการบริหารทางการพยาบาล จารุเวรรณ เสวกวรรณ (2534) ไติกส่าวถีง 

ผู้บริหารทางการพยาบาลไวัว่าจะต้องจัดบริหารการพยาบาลให้มีคุณภาพเพื่อให้ผู้ใช้บริการไต้รับ 

บริการท่ีมีคุณภาพท่ีดีและพึงพอใจในบริการพยาบาล พยาบาลปฏิบัติต้วยความพึงพอใจโดยการ

ร่วมมีอ ประสานใจ เพื่อให้บริการพยาบาลบรรลุเป็าหมายอป่างมีคุณภาพช่วยกันประหยัดเพื่อลด 

ก่าใช้ว่ายชองการให้บริการ ในชณะ เสิยวกันผู้ใช้บริการจะต้องไต้รับประโยชน์สุงสุด ในการ

บริหารการพยาบาลชององก่การเอกชน ท่ี ปราณี คิริสมบัติ (2534) กส่าวไวัว่าการบริหารจะ 

ประสบความสำแจไต้ ต้องอากัยโครงสรัางชององก่การที่เหมาะสม บุคลากรมีความรั
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ความสามารถทั้งทางติานการบริหารและปฎิปัติอย่างเพืยงพอ มีการวางแผนเตริยมความพร้อมทั้ง 

ติานวัสดุอุปกรณ์ สถานท่ี เครื่องมือ เคร่ืองๆ,ช้ และงบประมาพ

ดังน้ันจะเฟ้นได้ร่าคุณภาพการบริการพยาบาลน้ันเฟ้นผลลัพธ์ท่ีเมืดจากกระบวนการ 

บริหาร ซึ่งมืกรอบแนวคิดท่ีคฯปีงถึงลุกห้าหริอผู้ใชับริการ เฟ้นหลัก นอกจากนั้ย้งประกอบติวย

เครื่องมือ เทคนิคการบริหารและองห้ประกอบอ่ีน ๆ ที่เกี่ยวซ้องทั้งผู้ให้บริการ ผู้ใชับริการ และ 

ผู้บริหารของหน่วยงานนั้น ๆ ร่วมกันสร้างงานบริการให้มีคุณภาพสามารถตอบสนองความติองการ 

ของผู้ใชับริการและนโยบายซองหน่วยงานได้ ลักษณะซองงานให้บริการท่ีมืคุณภาพจะติองเรนงาน 

บริการที่มืความเพียงพอ รวด แ ว ทันติอเหตุการ& และมีการปรับปรุงคุณภาพอย่างติอเร่อง

การปรับปรุงคุณภาพการพยาบาล คุณภาพการพยาบาลจะติองมืบรรทัดฐานท่ีชัดเจน 

เพ่ือน'ฯ'ใป'ใช้ปฎิบ้ติ ประเมินผล กฯหนดเรนมาตรฐานและต้องเรนสิงที่เรนไปใติสฯหรับหน่วยงาน 

หริอสถานท่ีน้ัน ๆ สามารถปรับเปลยนไปตาม กาลเวลา สถานท่ี และสถานการณ์ตลอดจนจุดเน้น 

ซองความสนใจ ปรัชญา และอุดสุงหมายซองผู้ไนิจฉ้ย นอกจากปี มืป้จจัยท่ีเฟ้นตัวแปรควบคุม

มาตรฐานคุณภาพการพยาบาลซ่ึงประกอบด้วยปัจจัย 3 ปัจจัยท่ี ละออ หุตางฐร (2529) อธิบาย 

ไว้ได้แก่ปัจจัยด้านทรัพยากรอุคคลทั้งที่เรนผู้ให้ ผู้รับ ผู้บริหารหริอผู้ร่วมงานและอ่ึน ๆ ซ่ึงลัมพันธ์ 

เ กี่ยวชัองกับความ! ความเซ้าใจและความแตกติางซองแต่ละอุคคล ปัจจัยด้านสถานท่ีและอุปกรณ์ 

ในการที่จะ เอออฯนวยประโยชน์ให้ดฯเนินการไติสะดวกมีประสิทธิภาพ ล0าดับสุดห้าย เฟ้นปัจจัย

ติานระบบการบริหารที่เกยวซ้อง คือ นรยบาย ปรัชญา เปัาหมาย งบประมาณ ระบบและวิธิการ 

จัดการและบริหาร รวมถึงติานกฎหมาย

ฬาริดา อิบราสิม (2537) กก่าวถึงอุคคลท่ีเก่ียวซ้องกับการควบคุมคุณภาพร่า 

ประกอบติวย 3 ส่วน คือ (1) พยาบาลผู้ให้บริการผู้ปวย มีผลต่อคุณภาพการพยาบาลใดยตรง มี 

บทบาทกฯหนดปัญหาให้การพยาบาลเพ่ือแกัปัญหา ช่วยกฯหนดเกณฑ์ ทบทวน รวบรวมและรายงาน 

ผลการป!เปัคิร่าอ$ในระตับใดเพียบกับเกณฑ์มาตรฐาน (2) ผู้ปัวย ให้ซ้อคิดเฟ้นเก่ียวกับสิทธิซอง 

ผู้ป่วยและลักษณะการพยาบาลท่ีแทัจริง ติองแยกจากผลของการป!เปัตัจากอุคลากรล่ีนท่ีไม่ใช่จาก 

พยาบาล และ (3) ผู้บริหารระตับลุงให้การสน้บสนุนเกี่ยวกับงบประมาณ นใยบาย และระบบ 

การบริการสุขภาพ บริหารการจัดให้มืการป!]ปัตัการควบคุมอย่างติอเร่อง มืดแผนงาน มาตรฐาน 

เป้าหมายซององห้การเฟ้นหลักมีการปรับเปลี่ยนแผนเพิ่มแผน เพื่อให้เหมาะสมบรรลุถึงเป้าหมาย 

ในการพัฒนาคุณภาพ ผู้บริหารมีบทบาทเกยวกับการกฯหนด ปรัชญา เปัาหมาย นใยบาย กฯหนด 

มาตรฐานการพยาบาล และบริการพยาบาลที่เฟ้นเมืศ ซึ่งในการกระทฯผู้บริหารทางการพยาบาล
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กระทำร่วมกับ!ช่บแบ้ติการพยาบาลทนการกำหนดขอบเขต และบแบ้ติเพ่ือการพัฒนาคุณภาพ

การพัฒนาคุณภาพการพยาบาล การพัฒนามีวิธีการบริหารที่เกี่ยว4)อง,ใน 3 ลักบณะ 

คือการบริหารในสวนของโครงสร่างปีจะบริหารคนให้มีความร่มีกำลังใจ และรับผิดชอบไนบทบาท 

หน้าท การบริหารท่ัลุ่งแกับ้ญหาสุขภาพของบระชาชน ทีการทำงาบฑบุ่งความสำเร้จของกลุ่มโดย 

ใช้การพยาบาล เน้นทีม และการบริหารส่งนวดด้อมทั่ทีทีศทางในการสง เสริมสุขภาพ การฟ้องกัน 

พ่ืน$สุขภาพใบ้สามารถช่วยตนเองได้เริวด้วยความเต็มใจ กลุ่มงานการพยาบาลทีหน้าท่ัโดยตรง 

ไนการพัฒนาและควบคุมคุณภาพงานบริการ จึงห้องรับผิดชอบในการกำหนดนโยบายเพ่ือการพัฒนา 

ควบคุมคุณภาพของการบริการพยาบาลให้ครบท้ัง 3 ข้ันตอนต้ังแต่คุณภาพทางโครงสร่าง คุณภาพ 

ของกระบวนการพยาบาล และคุณกาพของผลลัพช้ วิธีการควบคุมคุณภาพการพยาบาลเริ่มจากการ 

ก0าหนดมาตรฐานทั้ใช้ข้ันเน้นแนวทางการบเบ้ติ ทีการตรวจสอบและบระเมินผลการบฎิบ้ติ ทีการ 

บรับบรุงแห้ไขให้การบริการพยาบาลพื่ไห้รับเรนไบตามมาตรฐานพื่กำหนด ทั้งทั้ห้วยความร่วมมีอ 

กันของพยาบาลทุกระดับคือ ผิบริหารใช่มาตรฐานเชิงไครงสร่างเรนแนวทางการบริหารเพื่อการ 

บระกันคุณภาพ พยาบาลผู้บฎิบ้ติการใช้มาตรฐานด้านกระบวนการเน้นมาตรฐานในการดูแลผู้ปวย 

ใช่เรนรูบแบบ'ของการพยาบาล การประเมินบ้ญหา วางแผน และใช่บแบ้ติต่อผิฟ้วยร่วมกัน ใช่

มาตรฐานห้านผลลัพธี ในการกำหนดพฤติกรรมพ่ืคาดวิาจะ เบส่ยนแปลง และการควบคุมอห่ภาย1ให้ 

การน้เทศงานของพยาบาลระดับ$บริหารช่วยแนะนำให้$บ?เบ้ติเช่าใจเป้าหมายมีขวัญและกำลังใจ 

ในการบฎิบ้ติการพยาบาล (พาริดา อิบราทีม, 2535)

การบริหารเพื่อคุณภาพบริการพยาบาลของกระทรวงสาธารณสุข ได้ดำเนินการใน 

หลายรูบแบบเช่นกองการพยาบาลจัดทำ^มีอมาตรฐานการพยาบาลไรงพยาบาลคุนน้ โรงพยาบาล 

ท่ัวไบ และโรงพยาบาลชุมชนเพื่อใช้เน้นแนวทางการประเมินสักยภาพ ควบคุมคุณภาพงานบริการ 

ในปี พ.ศ. 2536 และไห้พัฒนาตัวแบบการควบคุมคุณภาพการพยาบาลของเครือข่ายสถานบริการ 

สาธารณสุฃในที พ.ศ. 2537 (สมหมาย นิรัญนุช และคณะ, 2536, 2537) ทีการดำเนินการ 

สร้างมาตรฐานเชิงโครงสร่างของสถานบริการสาธารณสุขของสภาการพยาบาลในปี พ .ศ .2536 

และคณะกรรมการอำนวยการของสมาคมพยาบาลแห่งบระเทศไทยในปี พ.ศ. 2529 พ่ืคืกษาวิจัย 

เพื่อพัฒนามาตรฐานเช้งโครงสร้างของกลุ่มงานการพยาบาลใช้เน้นมาตรฐานกลางของหน่วยงาน 

การพยาบาล และนำไบลองใช่พัฒนามาตรฐานเชิงโครงสร่างกสุมงานการพยาบาล โรงพยาบาล 

ราชวิถี การดำเน้นงานตามมาตรฐานทั้ง 3 มาตรฐานปีกองการพยาบาล กระทรวงสาธารณสุข 

และสภาการพยาบาลสร้างขั้นเน้นมาตรฐานใน้สถานบริการต่าง ๆ ใช้เน้นลุ่ทีอ'ในการนำ’ใบ
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ประบุกส่ทช้ทนหน่วยงาน ชงจะ เ สนอใ'ไ'ใน 2 ส่วน ดังน้ํ

ส่วนนรก เป็นมาตรฐานการพยาบาลของกองการพยาบาลท่ีกำหนดไวิ เพ่ึอ'ทน้ 

โรงพยาบาลสูนย โรงพยาบาลทวไป ทช้เฟ้นแนวทางทนการบริหาร การจัดบริการพยาบาลและ 

พัฒนาวิชาการทช้เฟ้นเคร่ีองมือทนการวัดและประเฟ้นผลคุณภาพงาน ประกอบสัวยมาตรฐานการ 

พยาบาล 3 มาตรฐาน (กองการพยาบาล, 2536 ) คือ มาตรฐานท่ี 1 มาตรฐานการพยาบาล 

เชิงโครงสรัาง เฟ้นมาตรฐานการพยาบาลของระบบบริการ ท่ีท!เฟ้นแนวทางการดฯเนินงาน

บริหารบริการพยาบาลทบัไติมาตรฐานท่ีกำหนด ช่วยสํงเ สริมคุณภาพการปฏิบัติงานแส่ละบุคคลแส่ละ 

หน่วยงานภายไนโรงพยาบาล ลักษณะของมาตรฐานเชิงโครงสรัางจะกำหนดโดยคำนิงสิงระบบ 

การจัดบริการพยาบาล รวมท้ังสืงแวดลัอม และทรัพยากรต่าง ๆ ๗น ปรัชญา นโยบาย บุคคล 

อุปกรฟ้ เคร่ี'องมือ เคร่ี'อง'ท!' สถานท่ี และแหส่งความ!'ทางการพยาบาล มาตรฐานท่ี 2 คือ

มาตรฐานการพยาบาลเชิงกระบวนการ เป็นการกำหนดพฤติกรรมของพยาบาลท่ีปฏิบัติต่อผู้ป่วยทน 

ระดับต่าง  ๆ โดยท!กระบวนการพยาบาลเป็นเกณฑ์ เน้นการวิเคราะหปัญหาของผู้ป่วย การ 

วางแผนการพยาบาลร่วมกับผู้ป่วยและครอบคร้ว กัจกรรมการพยาบาล วิธีการทน้การพยาบาล 

คุณภาพของการติดต่อท่ีอสาร และการบันฑ์กรายงานเท่ียวกับกิจกรรมต่าง ๆ มาตรฐานilจะเป็น 

การกำหนดคุณภาพการพยาบาลท่ีทน้กับผู้ป่วยโดยมีคืมงานพยาบาลช่ีงมืหลายระดับ เป็นการบอกสิง 

คุณภาพของการพยาบาลท่ีเกิดข้ึน โดยเวิาหน้าท่ีทีมทห้การพยาบาลท้ังหมด และมาตรฐานท่ี 3 คือ 

มาตรฐานเชิงผลลัพธี เป็นการกำหนดมาตรฐานท่ีบอกผลของการปฏิบัติการพยาบาลท่ีไน้แลัวทำไน้ 

เ กิดการ เปสืยนแปลงไปทนทางท่ีดืเนเ ชิาส่สภาวะปกติ หริอทกสัเ คืยงปกติ ตามลักษณะสภาพของ 

การเ§บป่วย ทนลักษณะของเป้าหมายของการปฏิบัติการพยาบาลท่ีช่วยผู้ป่วยไดัรับการแกับัญท 

เฟ้นผลท่ีเกิดจากการวางแผนการปฏิบัติร่วมกันระหว่างพยาบาลก้บผู้ไช้บริการ

อีกส่วนหนงเฟ้น มาตรฐานเชิงโครงสร้างสถานบริการสาธารณสุข สถานคืกษา 

และสถานประกอบการ ท่ีจัดทำโดยสภาการพยาบาลทนฟ้ พ .ศ .2536 มาตรฐานนจัดทำเนเที่อทบ ั

ผู้ประกอบวิชาชิพพยาบาล ผดุงครรกั ไช้เฟ้นแนวทางทนการปฏิบัติการพยาบาลไบัอผู้ทนมาตรฐาน 

เสืยวกัน และเป็นแนวทางสำหรับผู้บริหารไนการสนับสใณการปฏิบัติการพยาบาล มาตรฐานเชิง 

โครงสรัาง ประกอบดัวยมาตรฐาน 10 มาตรฐานและฝ็เกณฑ์ชิวัดทนแต่ละมาตรฐาน สามารถท! 

เป็นรูปแบบ เป็นเป็าหมาย และแนวทางทนการจ้ดระบบการพยาบาล ที่มุ่งเน้นไน้การปฏิบัติการ 

พยาบาลท#เ กิดประสืทธีภาพประสืทธีผลตามนโยบายของสถานบริการ และกสุมงานการพยาบาล 

ทช้เฟ้นเ ครี่'องมือดำเนินงานและการควบคุมคุณภาพการพยาบาลติวยตน เองภายทนหน่วยงาน
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สรุปรดยรวมจะ เป็นไดั'!า คุณภาพรองบ?การพยาบาลน้ันเป็นพลลัพ?)’น?เดจากกระบวน 

การบ?หาร ท้ัปีผู้ไ {๒? การเป็นป้จจัยนฯเรา)!สๆคัญป้จจัย)niง ท้ังจะทๆไนัการดๆเใ!นงานไนนสัละ 

ร้ันตอนรองกระบวนการบ?หาร เป็นไบไดัดัวยความราม?น ส่งผลไนัI?เดผลลัพลัท้ัIป็นการบ?การ 

)พาบาลท้ัปีคุณภาพตามเป้าหมาย ท้ังนสัวยการไรัความfความสามารถรองผู้ไนับ?การ และไสัรับ 

การสนับสนุนจากผู้บ?หารรอง)ก!วยงานไนการดๆเใ!นงาน โดยปีเป้าหมาย?วมกันท้ัจะไนับ?การ 

แย่ผู้ไ faj?nารในัไดัรับการบ?การ)เสิปีคุณภาพ และตรงกับความดัองการห?อความคาดหวัง)1ผู้ไรั 

บ?การคาดวิาจะไสัรับจากการมาไรับ?การ

การฆ?)ท?เ^อคุฒไาพท้ังยงลัทร (To ta l Q u a lity  Management = TQM)

การบ?หาร เฟ้อคุณภาพท้ังองลักร เป้นแนวลัดการบ?หารตามหลักวิทยาศาสตเอี'กแนว 

ลัดหฟ้งท้ัไดัรับความใ!ยมและเร่ิมนๆมาไนอย่างนพ?หลายร่งร้ัน โดย เฉพาะทางสัานสาธารณสุร 

รองบระเฑสไทย การบ?หารเฟ้อคุณภาพท้ังองลักรเป้นการบ?หารท้ันัาสนไจท้ัผู้บ?หารผู้ท้ังจะน  ๆ

แนวลัดการบ?หารเฟ้อคุณภาพท้ังองลักร มาไรัไนการบ?หารงานไนับระสบกับความสฯแจไสันน 

จฯเป็นสัองลัก»าสืงหลักการ แนวลัด ลักษณะและวิ?การ รวมท้ังร้ันดอนการดฯเนันงาน การน  ๆ

ไบไรัไนการฐนลสุรภาพไนัเ<าไจย่อนลงปีอเสิอกบรบัดั ดังท๋ึไดัสๆรวจเอกสารไวิดังน้ั

ความหมายรองการบ?หารเฟ้อคุณกาพทั้งองลักร ปีความหมายฟ้พลากหลาย ไดัแย่ 

โคช (Koch, 1992) ไนัความหมายไวิ'!า คุณภาพลัอ ความดัองการรองผู้บวยฟ้ 

ไสัรับความฟ็งพอไจอย่างสัอเฟ้อง และคุณภาพโดยรวม (Total Q ua lity ) หมายถึงการไสัรับ 

คุณภาพโดยไรัการลงคุนต่ๆ ดังน้ันการบ?หารเฟ้อคุณภาพท้ังองลักร (Tota l Q u a lity

Management) คือ คุณภาพรองการดูแลโดยรวมและไนับ?การโดยการไรัความ?วมป้อรองทุกคน 

ไนการควบคุมคุณภาพ

มิลเลอ? (M il le r ,  1993) ไนัความหมาย'!า การบ?หาร เฟ้อคุณภาพท้ังองลักร 

คือ ระบบการจัดองลัการฟ้ไรัไนการบรับบรุงคุณภาพรองผลผลัต และผลงานรองพนักงาน

โอรุเ (Osu) ไรัคๆการบ?หารเฟ้อคุณภาพทั้งองลักร'!า เป็นระบบรองโครงสรัาง 

สๆหรับสรัางการป็ส่วน?วมทครอบคคุมทั้งองลักร ไนการวางแผน และปป็บ้ตตามแผน บรับบรุง 

กระบวนการอย่างดัอเนองทั้จะไนัผู้ไรับ?การไสัรับการบ?การทั้เกินความคาดหว้ง (Osu ป้างใน

M il le r ,  1993)
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แมค'ใดแนล (Macdonald) ให้ความหมายวิา หมายสิง กระบวนการบริหารสิ 

เ กยวช้องกับคนท้ังระบบ เครองมือสนับสนุนและ Iทคนิควิธี เฟ้นเสมือนตัวแทนความเบลยนแบลง 

โดยมืวัตลุบระสงกัเพี่อชิวยให้คนทำงานอย่างเฟ้นระบบ (Macdonald ค้างใน โอฬาร กลีบชุพ,

2537)

เชน (Schein) อธิบายการบริหาร เพ่ีอคุณภาพท้ังองกักรในความหมายชองคุณค้า 

องกักรทั้เกยวกับ,พนฐานโครงสร้างวัฒนธรรมองกักร กิจกรรมและระบบตัานคุณภาพพ่ีรวมถึงความ 

ครอบคลุมทั้งองกักร การให้ความสำคัญแก่ลูกค้าเฟ้นอันตับนรก การคำนึงถึงลูกค้าภายใน ใช้วัด 

ผลจากกระบวนการทำงาน มีการกัายโอนอำนาจให้ ใเการบริหารแบบมีลีวนร่วม มีการสืกษา 

องกักร พันธกิจ ความเชอและวิสัยทัศน้ชององกักร (Schein, 1991 ค้าง'ใน M i l le r ,  1993)

ไฬเกนบอม (Feigenbaum) บรรยายการบริหารเพ่ีอคุณภาพท้ังองกักรในลักษณะ 

ชองวิธีทางพี่จะจัดหน้าพี่ชองระบบ‘ร่งเฟ้นหลักชองการควบคุมคุณภาพท้ังหมดชองผู้ค้างและให้ความ 

สนใจในคุณภาพชองผลิตภัณท์และบริการ ในลักษณะชองกลยุทธ เชิงธุรกิจระดับแรกและปัจจัยบ่งชิ 

ความแช้งแกร่ง การเจร้ญเติบโต และความคงอสูทางการเงินชองธุรกิจ (Feigenbaum,

1983 ค้างใน M i l le r ,  1993)

คิม (Kim) กลิาวสิง การบริหารเพ่ีอคุณภาพท้ังองกักรในคำดัพท์งิาย ๆ วิา เปีน 

บรัชญาการบริหารเชิงธุรกิจพี่เสาะแสวงหาวิธีพี่จะบรับบรุงบระสืทธีภาพชองการจัดองกัการ โดย 

การส'ร้างภาพลักษณ์พ่ีพนักงานพัฒนาตนเอง และทีมงานท้ัมืความยืดห!]นสูง (Kim, 1992 ค้างใน 

Gardner และ Cumming, 1994)

ปีรมวิสสื (Bemowski) กค้าววิา การบริหารเพ่ีอคุณภาพท้ังองกักร ดีอ วิธีการ 

บริหารพี่ให้ไตัรับผลสำแจโดยพี่ลูกค้ามืความพังพอใจในระยะยาว (Bemowski, 1992 ค้างใน 

Carefoote, 1994)

เบสเตอร์พิเลกั (B e s te rfie ld )  ให้ความหมายวิา การบริหาร เพ่ีอคุณกาพท้ัง 

องกักร สือ คิลบชองการบริหารโดยรวมพี่จะ'ใดัมาซี๋งความดีเลิศ (B e s te r fie ld  และ 

B e s te r f ie ld , 1995)

ป็ยะชัย จันทรวงกัไพศาล (2538) กค้าวสิงการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองกักร วิา 

เฟ้นระบบการบริหารเชิงคุณภาพโดยรวมทองกักรธุรกิจหลายแห้งให้ความสนใจนำ'ใบใช้เฟ้นกลยุทธ ์

ในการบรับบรุงสืนค้าและบริการ การบริหาร เพ่ีอคุณภาพท้ังองกักรจะ เฟ้นความรับฝ็ดชอบร่วมกัน

ชองทุก ๆ คนภายในองกักรเกยวช้องกับการเสริมสร้างคุณภาพสันค้าและบริการ ทั้งทางตรงและ
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ทางห้อมเพอจะสร้างความพึงพอไจไห้ลูกห้า รวมทั้งเฟ้นความสัมพันธ์กันอปางต่อ เนองระหว่าง 

พนักงาน ลูกห้า และเจัาของหริอผู้สิอห้นที่สังผลต่อการดำเนินธุรกิจ

บระพิณ วั«พนกิจ (2537) กล่าวถึง การตรวจสอบคุณภาพบริการพยาบาลรดยภาพ 

รวม (T o ta l Q u a lity  Management) Iรนการบระเมินผลการจัดบริการพยาบาลทั้งหมดรดย 

มุ่ง เนันการจัดอัตรากฯลัง และบริหารการจัดการyคลากรทางการพยาบาล การจัดระบบบริหาร 

โครงสร้างการไห้บริการพยาบาล การจัดระบบบริหารทรัVพากร สนับสนุนบริการพยาบาล การ 

จัดระบบบริการพยาบาล หริอรูบแบบการไห้การพยาบาล การจัดระบบบระสานงานทั้งไนและ

ภายนอกหนัวยงาน การจัดระบบการติดตามบระเฟ้นผลการพยาบาล และการบระเฟ้นความ

พึงพอไจฃองผู้ไซ้บริการ

ดังนั้นจะเฟ้นไห้ว่า การบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองค์กรนั้นเป็นกระบวนการบริหารที่เที่ยว 

ซ้องกับyคคล Iค4องมือสนับสนน เทคนิคและ'วัธิการบแบัสิ ที่ครอบคลุมท้ังระบบ เป็นบรัชอุ)า‘«อง 

การบริหารทางธุรกิจที่ฝ็การดำเนินงานเพี่อให้เกิดสินห้าและบริการที่มีคุณภาพ ไซ้การบริหารแบบ 

ฝ็สัวน'ร่วม ให้อำนาจบรับเบสียนกระบวนการทำงานให้สอดคลัองเซ้ากับสถานการ$ท่ีเบท่ียนแบลง 

รวมทั้งปรับบรุงการบเ]นัติงานไห้มีคุณภาพอปางต่อ เน๋ึ!อง โดยยึดถึอ เห้าหมาย เดียวกันไนการสนอง 

ความห้องการ,และความคาดหวังของผู้ไซ้บริการไห้เกิดความพึงพอไจไนระยะยาว

1. หลักการและแนวคิดการบริหารเพ่ีอคุณภาพทั้งองค์กร หลักการและแนวคิดท่ีไซ้ไน 

การบริหารเพี่อคุณโทพทั้งองค์กร มีผู้ทั้ไห้เสนอแนะไว้ ดังน้ั

รส และพันค์ (Ho และ Fung) อธิบาย การบริหาร เพ่ีอคุณภาพท้ังองค์กร ว่า 

เฟ้นวิธ์การบริหารที่บุ่งบรับบรุงประสิทธิภาพ มีความยึดหบุ่นและการแขังขันของธุรกิจในภาพรวม 

หลักการพ้ํนฐาน ชงเฟ้นนัจจัยหลักที่จะบระกันไห้ว่าการใช้การบริหารเพอคุณภาพทั้งองค์กร จะไห ้

รับผลสำแจร 10 ป็จจัย สือ ภาวะผู้นำ การ^กพันรดม่ัน ความพึงพอไจของลูกห้าโดยรวม การ 

บรับบรุงที่ต่อเที่อง ความครอบคลุมกับทุกส่วนท้ังองค์กร การมีกอบรมและไห้การสืกษา ความ 

เป็นเจัาของ การไห้รางวัลและการไห้รับการยอมรับ การห้องกันสิงท่ีบกพร้อง การฝ็สัวนร้วมใน 

ขั้นตอนการบฎินัติและการทำงานเฟ้นทีม (Ho และ Fting, 1994)

จาบลอนสกิ ( Jab lo n sk i) ไห้อธิบายหลักการการบริหาร เพ่ีอคุณภาพท้ังองค์กร 

ไว้ 6 บระการ คีอ มีจุดเน้นท่ีลูกห้าท้ังภายในและภายนอก การไซ้กระบวนการไนการควบคุม 

คุณภาพผลผสิตและบริการ ไซ้การห้องกันมากกว่าวัธีการตรวจสอบ การสรัางพึมงาน ใซ้ซ้อลูล
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เป็นพี่นฐานของการตัดลินไจ ไซ้ระบบการพ่ีอสารเป็นปัจจัยสำคัญไนการบัอนกลับพ่ีมีบระลิทธิภาพ 

ไนกระบวนการผลิต หเอการนิเทศงาน (Jab lonsk i, 1991 ต้างไน M il le r ,  1993)

แซดรกรพ (Sadgrove, 1995) กลัาวสิง การบริหาร เพ่ือคุณภาพท้ังองคิกรว่า 

ประกอบตัวยหลักการ 5 ประการ คิอ ไห้ความสนไจกับลูกห้า ไห้ทฯไนลังพ่ีgกตัอง ไซ้การสิ๗!อ 

พี่อสารและการไห้ความรู้ มีการวัดและการบันทึก ไห้มีการท'ฯ'งานริวมกัน และนฯหลักการท้ัง

5 ประการมาจัดทฯเป็นแนวคิดไตั 12 ข้อดังน้ี (1) กฯหนดไห้ลูกห้าเป็นศูนย์รวมของการกระทฯ 

(Customer focus) มีการสำรวจความคิดเป็นของลูกคัาภายไนและลูกต้าภายนอก (2) ไป็ทฯ 

ไป็ถูกตัองเงแส่ระยะเริมแรก เพ่ีอไม่ต้องทำงานซ้ำไนส่วนพ่ีผิดพลาด (3) ไห้มีการปรับปรุงงาน 

ตลอดเวลา (4) ทำคุณภาพเป็นเรองทางทัศนคติพ่ีทุกคนต้องคำนึงถึงไม่ไซ้กระบวนการตรวจสอบ

(5) เแจงไห้พนักงานทราบว่าจะทำอะไร ไห้คำแนะนำทีมงาน และปรับปรุงวิธีการติดส่อส์อสาร

(6) ไปัความรู้หลักไนการทำงานการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองคิกร ฝ็กไห้มีความสามารถกับงานท 

ปฏิบัติไห้กวัางขวางและเซ้ยวชาญไนงาน (7) มีการวัดผลงานเพี่อไห้สามารถตัดลินไจไตัถูกต้อง 

(8) ผู้บริหารระดับลูงเข้ามามีส่วนเกยวข้อง (9) ไห้ลิทธิกับพนักงานไต้คิด และตัดลินไจไนการ 

ทำงานไต้ต้วยตนเอง (10) สรัางบรรยากาศไห้นิาทำงาน ขจัดความกลัวส่าง ๆ ไนการทำงาน 

ของพนักงาน (11) แนะนำวิธีการทำงานเป็นทีม ไห้อำนาจ และความรับผิดชอบกับพนักงานไน 

ระดับลัาง (12) จัดหน่วยงานไ!เองคิกรตามลักษณะของกระบวนการทำงาน ไม่ไช่จัดตามหน้าพ่ี 

เพี่อขจัดอุปสรรคระหว่างแผนกและเนินผลผลิตพี่จะนำไปสุลูกสัา

การไซ้แนวคิดการบริหารเพ่ีอคุณภาพทั้งองคิกร จูราน (Juran) ไต้อธิบายแนวคิด 

ตัานคุณภาพไวิ 3 อย่าง คิอ การวางแผน การควบคุมคุณภาพ และการปรับปรุงคุณภาพ แนวคิด 

แรก เป็นการวางแผนคุณภาพ จะคำนึงถึงลูกต้าภายไน ลูกต้าภายนอก ความต้องการของลูกต้า 

การบรับปรุงผลิตภัณทั้ไห้ตอบสนองความห้องการของลูกห้า กำหนดเป้าหมายริวมกันพ่ีจะตอบสนอง 

ความห้องการของลูกห้า การหาแหลังสนับสนุน (S upp lie rs) พ่ีทำไห้ห้นคุนต้ำ หากระบวนการ 

ดำเนินงานเพี่อบรรอุเบัาหมายของงาน แนวคิดส่อมา เป็นการควบคุมคุณภาพกำหนดกระบวนการ 

พี่จะบรรลุเบัาหมายไนสภานการณ์นั้น ๆ รวบรวมและวิเคราะห์ข้อมล กิจกรรม ไนการตัดลินไจ 

ไซ้ข้อถูลพ่ีนฐานริวมกับการไซ้สถึติประกอบกัน และแนวคิดสุดทัาย เป็นการปรับปรุงคุณภาพซ้ง เป็น 

กระบวนการของการเปลิยนแปลงผลการกระทำกระบวนการอย่างหนี้งๆเงต้องทำไห้สม่ำเสมอคงพี ่

และมีการวัดพี่ครอบคลุมเพียงพอ และ มีลเลอร์ (M il le r )  ไต้กล่าวถึงแนวคิดของการบริหาร 

เพ่ือคุณภาพท้ังองคิกรว่า รวมสิงการเน้นพี่ฐกห้า การปรับปรุงกระบวนการพี่สรัางผลผลิต การ
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ปรับปรุงอย่างต่อเฟ้อง การทฯงานเฟ้นทีม การมอบอฯนาจ ไห้การสืกษาอบรมทต่อเฟ้อง นละ 

สมาชิกทั้งองดักรไห้ทำห้อตกลงร่วมกับผู้บริหารระดับสูง เชอรัและธิเตอรัไห้กำหนดแนวคิดการ

บริหาร เฟ้อคุณภาพทั้งองดักรไวั 5 บระการสือกำหนดพันธกิจและ เน้นลูกห้าท้ังภายไนและภายนอก 

มีการดำเนินการอ!]างเฟ้นระบบต่อเนองของทุก ๆ กระบวนการ การvbนาทรัพยากรมนุษย์ไห้มี 

ประสีทธิภาพและถ่ายรอนอำนาจ เพอบรับปรุงองดัการ การ เปลยนนบลงแนวคิดการบรับปรุงจาก 

ระยะเนเฟ้นระ ยะยาว รวมท้ังมีการกำหนดพันธผูกพันธ์ร่วมกันของผู้บริหารระดับสูงและสมาชิก

ทุกคนไนองดักรเฟ้อการบรับปรุงคุณภาพ (M il le r ,  1993) นอกจากน เบสเตอรัพึลดัไห้กล่าว 

ถึงแนวคิดพื้นฐานการบริหารเฟ้อคุณภาพท้ังองดักรไวั 6 บระการ คิอ เฟ้นห้อตกลงร่วมกันและ 

การบริหารทมีผลต่อการจัดการสนับสนุนใครงสร้างจากระดับบนสุระดับล่างไนระยะยาว เฟ้นการ 

เน้นลูกท้าภายไนและลูกท้าภายนอกอย่างแท้จริง เป็นผลต่อประสิทธิภาพและเคิดประใยชฟ้พลักดัน 

ไห้กับงานท้ังหมด เป็นการบรับปรุงพี่ต่อเฟ้องของรุรคิจและกระบวนการผลิต รวมทั้งไห้การดูแล 

ผู้ไห้การสนับสนุน (S upp lie r) เฟ้นเสมีอนสมาชิกภายไนกล่ม และประการสุดห้ายเฟ้นการวัด 

ผลงานจากกระบวนการทำงาน

จะเป็นไดัร่าไนแนวคิดการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองดักร มีคุดเน้นไนประ เสืนพ่ีการคำนิง 

ถึงลูกดัาทั้งภายไนและภายนอกเกิดความพึงพอไจไนระยะยาว ไนกระบวนการดำเนินงานจะเฟ้น 

การป้องกันมากกร่าการตรวจสอบตามแท้บัอุเหาพ่ีเกิดข้ึน มีการบรับปรุงบริการพี่ต่อเฟ้องครอบคลุม 

ทั้งองดักร เน้นเรัองการสร้างทีมทำงาน การมีส่วนร่วมของทั้งผู้บริหารและผู้บฎิบัติ ไซ้ภาวะผู้นำ 

นละมีการกระจายอำนาจไห้ผู้บฎิบัติ รวมทั้งมีการสนับสนุนจากผู้บริหารอย่างแห้จริง

2. ลักษณะรองการบริหารเฟ้อคุณภาพทั้งองดักร ลักษณะของการบริหารเฟ้อคุณภาพ 

ทั้งองดักร ประกอบห้วยองดับระกอบหลายองดับระกอบทนำมากล่าวถึงเฟ้อนำแนวคิด'นมาไซ้ไน 

การบริหารจัดการไนองดักร ดังเชิน

เบสเตอริพิลห้ อธิบายการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองดักรไวั 2 ลักษณะ สือเป็นทั้ง 

ปรัชญา และหลักการพื้นฐานองดักร การบริหาร เฟ้อคุณภาพทั้งองดักรดัองมีการบรับปรุงวิธีการ

บริหารงานบุคคลอย่างต่อเฟ้อง มีการบรับปรุงกระบวนการทุกส่วนขององดักรเฟ้อไห้เกิดผลลัพธ์ท 

เกินจากความท้องการของลูกท้าไนบัจคุบันและอนาคต มีการผสมผสานเทคนิคการบริหารงานขั้น 

พื้นฐานและไช้เคฟ้องมือทางเทคนิคพี่มีระบบระเมียบ มีเป้าหมาย มีความต้ังไจไนการผลิตสินท้า 

และบริการทมีคุณภาพไห้ลูกห้า ไซ้วิธิวัทรเฟ้มผลผลิตห้วยห้นทุนทต่ำๆเงจะชิวยไห้สามารถนชิงขัน
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ไนตลาด’ไ8 ช่วยไห้ธุรกิจมีความก้าวหน้าเกิดความมั่นคง รวมทั้งการสร้างความพึงพอไจไนงาน 

ธุลีพร เดช'ชำ (2536) อธิบายลักษณะการบริหารเพ่ีอคุณภาพท้ังองค์กรว่า เป็นการบริหารแบบ 

ระบบ มีกระบวนการดำเนินงานอย่างต่อเนองจากระดับสูงสุดถึงระดับต่ำสุด และทฯงานเป็นทีม 

แมค'โดนนล (Macdonald) ไห้บรรยายลักษณะชองการทำงานการบริหาร เพ่ีอคุณภาพท้ังองค์กรท่ี 

โอฬาร กลีบพุฒ (2537) นำมาก้างถึงว่าเป็นการบริหารที่มีกระบวนการแบบฐกโซ่ มีการทฯงาน 

ร่วมก้นภายไนกรอบชองแต่ละหน่วยงานท่ีอยู่รอบ ๆ เป็นกสิม มีช้ันตอนท่ีเก่ียวเองกับช้ันตอนอ่ึน  ๆ

เมื่อผ่านการปฎิบัติแล้วจะเป็นรูปแบบริ เริ่มในการสร้างสิงใหม่ต่อไปเรื่อย ๆ และ เม่ือมีช้ันตอนได 

เกิดปัญหาจะสิงผลกระทบต่อผลรวมชองการผสิตและบริการในลำดับสุดห้าย ดังนั้นการดำเนินงาน 

ในแต่ละช้ันตอน ดัองทำดัวยความมนคงดูกดัองเทียงพอทัดเทียมกัน และเกยวเองต่อเนองไบยัง 

ฐกค้าภายนอก เป็นกระบวนการที่มีวัตถุบระสงค์ เป็นการเอื้ออำนวยวิธีการบริหารแบบใหม่

และเป็นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการบริหารงาน สืกท้ังเป็นตัวแทนชองการเปกี่ยนแปลงท่ีสำคัญ 

นอกจากน้ั เดล (Dale, 1994) ไดัอธิบายการบริหารเพี่อคุฉ!ภาพท้ังองค์กรว่า 

ประกอบห้วยสิวนประกอบ 8 ประการ คือ การมีพันธะflกพัฟร่วมก้นชองรูบริหารระดับสุงและ 

ในทุกระดับ การวางแผนงานการปรับปรุ[งในระยะยาวและการจ้ดองค์กรที่ชัด เ จนมีโครงสร้าง

ทื่เรียบว่าย ใช้เครื่องมือและเทคนิคไนการดำเนินงาน การใช้ความรู้และทีกอบรม มืความ

ครอบคลุมทุกคนในองค์กร มีทีมงานและการติดต่อพี่อสารหมีประสิทธิภาพ มีการวัดและประ เมิน 

ผลจากภายในและภายนอกอย่างสม่ำเสมอ และมีการเปก่ียนนปลงวัฒนธรรมท่ีให้ทุกคนไห้มีสิวน

ร่วมไนการปรับปรุงผลงานชองตนเอง ไม่ละเลยไนสิงทบกพร่อง และใช้เอทีดพลาดพี่เกิดชนเป็น 

บุมมองพี่จะเป็นโอกาสในการปรับปรุง และโคช (Koch, 1992) ไดัอธิบายจุดบุ่งหมายชอง

การบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองค์กรคือการทำงานใช้ดื ดังน้ันการพี่จะดำเนินงานการดูแลสุขภาพใช ้

มีคุณภาพสูงมืการบรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนองควรจะดำเนินงานใน 3 ประเดัน คือ การบุ่งเน้น 

ผู้ใช้บริการใช้การติดต่อพี่อสารกับผู้ใช้บริการ การปรับปรุงคุณภาพชองกระบวนการ และการมอบ 

อำนาจ (Empowerment) ให้พนักงาน

กส์าวโดยสรุปคือ การบริหารเพ่ีอคุณภาพท้ังองค์กรน้ัน เป็นกระบวนการบริหารจัดการ 

ที่มีเป้าหมายชี่งมุ่งเน้นที่รู'ใช้บริการ เป็นหลัก การบริหาร เพ่ีอคุณภาพทั้งองค์กรเป็นการบริหารที่

คำนิงถึงผลในระยะยาว มีลักษณะวิธิการบริหารจัดการในหลายรุ;ปแบบ มีการใช้เทคนิคชองการ 

ทำงานเป็นทีม มีการมอบอำนาจให้พนักงาน และมีการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเมื่อง นอกจากน้ั 

ยังบุ่งประ เดันเ กยวกับการใช้ความรู้ การทีกอบรม และความร่วมมือร่วมใจจากทุกคนในองค์กร

! 1 7 3 3 9 0 7
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ทั้งผู้บริหารและผู้ปฏิบัติ ชงจะส่งผลให้เกิดงานบริการทมีคุณภาพอย่างต่อเนื่องกันเบันลูกใช่จากจุด 

เริ่มต้นจนสินสุดกระบวนการ ลักษณะการบริหารตามแนวคิดการบริหาร เฟ้อคุณภาพท้ังองคิกรท้ัน

มีลักษณะทั้งทคลัายและแตกต่างกับวิธีการบริหารอน ๆ เช่น การเอบรับระบบใหม่ การบระกัน 

คุณภาพ (QA) กลุ่มควบคุมคุณภาพ (QCC) กส่าวคิอ

ป็ยะชัย จันทรวงคิไพศาล อธิบายการบริหารเพ่ีอคุณภาพท้ังองคิกรวิามีลักษณะพ่ีคลัาย 

กับการเอบรับระบบใหม่ ( Reengineering) ใน 4 เรอง คือ การตอบสนองความต้องการ 

ของฐกท้าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด (Customer S a tis fa c tio n )  ภายในขอบเขตและความ 

สามารถพี่องคิกรกระทฯไติ การคฯนีงถีงกระบวนการทฯงาน (Process O riented) พ่ีติอง

ตระหนักว่ากระทฯให้ถูกต้องตงแต่ครงนรกและมีการบรับปรุงแห้ไขให้ถูกต้องก่อนไบลุ่กระบวนการ 

ต่อไบในทุก ๆ กระบวนการจนสินสุดกระบวนการสุดท้าย ทีมทปฏิบัติงานมีการปฏิบัติงานร่วมกัน

ในลักษณะทีมงานชื้งมีเท้าหมายชัดเจน มีแนวความคิดหลัก ๆ ทเบันไบ'ในแนวทางเดียวกัน และ 

มีช่อตกลงร่วมกัน (Commitment) พนักงานมีพันธผูกพันธิและ ! สิกวิาตนเองเรนส์วนหนื่งพ่ีจะช่วย 

ผลักดันให้ใครงการบระสบความสฯเร็จในอนาคต ผู้บริหารระดับสูงของหนัวยงานจะต้องถือเบัน 

นใยบายทชัดเจนทจะให้การสนับสนันใครงการอย่างจริงจังและต่อเนื่อง และไต้อธิบายต่อว่าการ 

บริหาร เพ่ีอคุณภาพท้ังองคิกร ต่างกับการรื้อปร้บระบบใหม่ในเรื่องการพี่งพา เทคในใลฮ และการ 

เบลื่ยนแบลงองคิกร คือการบริหารเพี่อคุณภาพท้ังองคิกรพี่งพาต้านเทคในใลยีน้อยกวิา และมีการ 

เปลี่ยนแบลงเรนแบบต่อย เรนต่อยไปและมีกระทฯอย่างต่อเนื่องเพี่อคุณภาพงานพี่สีขึ้น แต่การรื้อ 

บรับระบบใหม่จะใชัเทคในใลยืมาก และทฯการ เปลี่ยนแปลงพี่รวด เริวในทันทีพ่ี เริ่ม

การบริหารเฟ้อคุณภาพท้ังองคิกรและกลุ่มควบคุมคุณภาพมีส่วนทคสัายกันหลายประการ 

เช่น เรนความร่วมมือกันของพนักงานทุกคนในระดับ$ปฏิบัติและฝ่ายจัดการ พี่ทฯการบรับปรุงงาน 

พี่ทฯติวยความสม้ครใจ สมาชิกต้องช่วย เหสิอชี่งกันและกันในการเพนาระบบ ใครงการพ่ีทฯขึ้น 

เบันความร่วมมีอของกลุ่ม มีการจัดอบรมให้ทั้งพนักงานและฝายจัดการ ส่ง เสริมให้มีความคิด

ริเริ่มสร้างสรรคิห้นหาวิธีการใหม่ ๆ เฟ้อการปรับปรุงคุณภาพงาน และการไต้รับการสนับสนุน

อย่างจริงใจจากฝายจัดการอย่างต่อเนอง ในส่วนแตกต่างกันไต้แก่ กลุ่มควบคุมคุณภาพเบันการ 

บริหารทเกิดเนในกลุ่มของพนักงานกลุ่มเล็ก ๆ ททฯงานคสัายกันมาบระชุมวิเคราะห์และแห้บัญหา 

คุณภาพของผลผสิตหริอบริการเฉพาะภายในหน่วยงาน มีการตรวจสอบคุณภาพสินติาและบริการให ้

ไติตามเกณฑ์มาตรฐานพ่ีก”าหนด แต่วิาการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองคิกรเรนกระบวนการทฯงานพี ่

มีความคลุมทั้งองคิกร เกี่ยวช่องกับทุกแผนกทุกคนและจากทุกระด้บในองคิกร มีทีมงานพ่ีสรัางข้ึน
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จากบุคคลภายา,นและภายนอกแผนก ใช้วิธีการบริหารในเชิงรุกทั้เน้นการฟ้องกันฟ้ญหาและลดข้อ 

บกพร่องส่าง ๆ ที่เกิดสันทุนทั้ไม่จำเฟ้นลง มีการปรับปรุงคุณภาพกระทำส่อเนื่องให้ดีขนเริ่อย  ๆ

อย่างไม่มีสินสุด มีความยืดหยุ่นสูงและาช้การบรับเปลยนกระบวนการดฯเนินงานาห้เหมาะสมกับ 

สถานการณ์ที่เปลยนแปลงให้ตรงตามที่ลูกด้าสัองการหริอคาดหวัง ต้องาช้ภาวะผู้นำ และมีการ

กระจายอำนาจ’ให้ผู้ปI)ปัสิไต้ดำเนิน'งานอย่างนทัจริง ผู้บริหารระดับสูงให้การสน้บสนุนอย่างจริงจัง 

นอกจากนิ การบริหารเพ่ีอคุณภาพท้ังองค์กรยังแตกต่างจากการประกันคุณภาพท่ีการประกันคุณภาพ 

เป็นการตรวจสอบที่มีนิมงานจากภายนอกเป็นผู้ตรวจสอบผลลัพธ์ที่ไต้จากการดำเนินงานร่าไต้ตาม 

มาตรฐานที่ก0าหนดเพียงใด สิวนาดท่ีไม่ไต้ตามเกณ,ทีท่ีกำหนด'ใftปร้บปรุงแต้'ไซหริอเพิ่มเสิมานส์วน 

ท่ีขาด การประกันคุณภาพเฟ้นการดำเนินการแบบต้ังรับและแกัป๋ญหาภายในขอบเขตอำนาจหน้าที ่

ท่ีรับผิดชอบ แส่การบริหารเพอคุณภาพท้ังองค์กร เฟ้นการดำเนินงานานเชิงรุก ด้วยการฟ้องกัน 

การเกิดกัญหา และปรับปรุงแกัไฃฟ้ญหาท่ีทีมงานได้ตรวจพบได้ทันทีฃองทุก ๆ กระบวนการทำงาน 

ในการปรับปรุงหริอแกัปัญหาจะกระทำร่วมกันเป็นนิมจากผู้ที่เที่ยวข้องกับกระบวนการนั้น และทำ 

อย่างต่อเนื่องเป็นสูกรช่จนสินสุดกระบวนการ เพ่ีอให้บรรลุ เปัาหมายท่ีกำหนดไวัร่วมกัน ช่วยลด 

ช้ันตอน และกระบวนการทำงานที่ซ้ำช้อนที่เกิดจากความผิดพลาด ผู้ปแปัสิในนิมงานรู้สิกภูมิใจใน 

ผลงานและไม่มีความเสิกร่ากำลังจะฐกจับผิดจากผู้อื่น

3 . ว ิธ ีการดำ เ นินงานการปริหาร เพอคุณภาพท้ังองค์กร

การดำเนินงานการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองค์กร มีพื้นฐานการดำเนินงานมาจาก 

ทางต้านลุตสาหกรรมซึ่ง ดร.เดม ิ่ง ปรมาจารต้านคุณภาพเริ่มดำเนินการตั้งแต่มี ค .ศ .1950 ใน 

ประเทศญ่ีธุ่เน ประมาณ 30 มีต่อมา มีการนำแนวกิดนั้ไปใช้ในประเทศอเมริกา และขยายผลการ 

นำไปใช้ในประเทศอื่น ๆ หลักการบริหารงานเพ่ีอคุณภาพท่ีดีน้ัน เดมิ่ง กสิาวร่าต้องไม่ฐเฉพาะ 

ต้านที่เห็นเป็นรูปธรรมอย่างเดียว ซึ่งจะนำไปสุความต้มเหลวไต้ ทั้งนิเพราะยังมีสิงที่สำค้ญอื่น  ๆ

อีกมากที่ยังไม่เและยังไม่เข้าใจ ทั้งนิไต้รวมคิาใช้ร่ายที่เกิดขึ้นแต้วสูกต้าไม่พีงพอใจและคำนิงถึง 

การคงอภู่ของฐกต้าท่ีพีงพอใจต้วย นอกจากเดม่ิงแต้วยังมีผู้เซ่ึยวชาญต้านคุณภาพหลายคน ท่ีนำ

แนวคิดการบริหารของเดมิ่ง 14 ข้อ ไปปรับปรุงใช้กันอย่างแพร่หลายในด้านอุตสาหกรรม ธุรกิจ 

การสืกษาและสาธารณสุข กฎการบริหารของเดมิ่งที่นำไปใช้ 14 ข้อมีดังนิ ( M i l le r ,  1993)

คือ (1) การม ีเฟ้าหมายทชัดเจน แน่นอนในการปรับปรุงผลผลิตและการบริการ (2) มีการนำ 

ปรัชญาใหม่มาใช้ ผู้บริหารระดับสูงสรัางวัฒนธรรมเริ่องคุณภาพภายในองค์การให้เป็นเ ริ่องท่ีใช้
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ปฏิบัติทนงานประจฯ (3) สร้างคุณภาพจากกระบวนการผลิต มากกร้าจะใช้การตรวจสอบเมื่อ 

สินสุด'ของกระบวนการ (4) การให้รางวัลเดมิ่งแนะนำให้ยุติการให้รางวัลที่มองจากป้ายราคา 

๗ าน้ันแติทห้ดูการลดสันทุน'รวม'ใต้ต่'ฯท่ืสุด (5) ทช้การบรับปรุงระบบชองการผลิต และบริการ

อย่างสม่ำเสมอเฟ้อการบรับปรุงคุณภาพประลิทธิผลและลดต้นทุนอย่างสม่ำเสมอ (6) จัดใต้มิการ 

ฝึกอบรมชณะปฏิบัติงาน ( 7 ) ต่นำชองสถาบันมีการดำเบันการกัายทอนอำนาจให้บุคคลในองคืกร 

เฟ้อคุณภาพการปฏิบัติงานรดยการปฏิบัติงานเป้นทีมงาน (8) ชจัดความกลัว สร้างบรรยากาศไน 

การปฏิบัติงานที่ทำให้เกิดความภาค{เมิไจไนงานที่ทำ (9) ชจัดบัญหา ยุบสรรคระหร้างแผนก มี 

การทฯงานร่วมกันระหร้างแผนก ใช้การติดต่อส์อสารเป้นบัจจัยสำคัญชองการทำงานไนทีมและใต้ 

สามารถปรับปรุงกระบวนการทำงานไต่เอง (10) ชจัดคำชวัญการช้กชวนและเป้าหมายทีกำหนด 

ไต้พนักงานต้องปฏิบัติ (11) ยุติการก',าหนดมาตรฐานการทำงานไนทรงงานแต่ไซ้การสร้างความ 

เป้นผู้นำแทน (12) ชจัดอุบสรรคซ่ํงทำไต้พนักงานต้องสูญเสืยความภาคภูมิไจไนคุณภาพงานชอง 

ตนเอง ปรับเปลยนวิธิการบริหารงานจากการไซ้เฉพาะตัวเลชเป้นการบริหารต้านคุณภาพ (13) 

จัดทำโครงการให้การสืกษาและการบรับปรุงตนเอง และ (14) ไห้พนักงานทุกคนมีสิวนร่วมกับ 

การทำงานเฟ้อใต้การเปลํ่ยนแปลงบรรลุผลสำเร็จและถือร้างานเป้นชองพนักงานทุกคน

นอกจากกฎ 14 ช้อแลิวยังมีวิธีการบริหารโดยใช้วงจรเดมิ่ง (P-D-C-A) คือ 

การวางแผน (p lan) การวางแผนพัฒนา เป้าหมายการบรับปรุงและทำเอ ตกลงร่วมกันกับฝึปฏิบัติ 

การปฏิบัติตามแผน (do, implement) มีการกำหนดวันที่ทำการตรวจสอบ ทบทวนผลการปฏิบัติ 

การตรวจสอบ (check) เป้'น,ช้ันตอนสุดท้ายทสำ1คัญชองการบริหารทจำเป้'น (G e v ir tz , 1994) 

และลำดับสุดท้ายชองวงจรเดมิ่งคือ การบรับปรุงคุณภาพสร้างเป้นมาตรฐาน (a c t)  เป้นการทำ 

การบรับปรุงคุณภาพไห้มีความต ้อเมื่อง ครอสปี (Crosby) ไต่บรรยายกฎ 14 เอ ชองเดมิ่งร้า 

เป้นเอ ตกลงร่วมกันชองการบริหารท่ํมิทีมปรับปรุงคุณภาพ มิการวัด มิต้นทุนต้านคุณภาพ การรับรู้ 

เรองชองคุณภาพ การกระทำกิจกรรมไนการบรับปรุง การวางแผนชจัดเอ ฝ็ดพลาด การไต้

ความรู้กับพนักงาน มิการจัดวันทปราศจากเอ บกพร่องเน มิกสุมทบรักษาต้านคุณภาพ และเอ

สุดท้าย คือ ใต้ทบทวนทำทุกช้ันตอนช้ำไหม่ท้ังหมด (Crosby, 1991 สัางใน M i l le r ,  1993) 

ในการดำเบันงานการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองคืกร มีองคืบระกอบที่เที่ยวเอ ง กับการเปที่ยนแปลง 

หลายประการ เซ้แ กระบวนการทัศน์ ปรัชญา ค่านิยม องคืบระกอบทางวัฒนธรรม และสภาวะ 

แวดลัอมอื่น ๆ ชององคืกร เป้นต้น
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การเปลยนนปลงกระบวนการท ัศน ์ (Paradigm s h i f t )  การเปลยนนปลง 

ท ี่เป ็นการเปล ี่ยนความค ิด เก ี่ยวก ับป ัญ หาเด ิม  การใข ้กฎระเป ียบเด ิมท ี่หาคำตอบให ้ก ับป ัญหาน ั้น  ๆ

ไม ่ได ้ ล ักษณ ะของกระบวนการทัศน์โดยฑวไป จะประกอบด ้วยกฎช้อบ ังค ับต ่าง  ๆ ท ี่เป ็นแนวทาง 

ของการบฎ ิป ัด ิ ทช ้เป ็นมาตรฐาน เป ็นขอบเขตท ี่กำหนดและช ี้ให ้เห ็นความสำเร ็จท ี่เก ิดข ื้น  โดยทช้ 

การแก้บ ัญหาภายใต้ขอบเขตนั้น กระบวนการท ัศน ์ม ีท ั้งไม ่ม ีการเปลยนแปลง (Paradigm 

P a ra ly s is )  และที่ยืดห?]นทำให ้เก ิดม ีความค ิดใหม ่ได ้ (Paradigm F le x ib i l i t y )  ผลการ 

เปล ี่ยนแปลงทฯทห ้คนม ืการร ับร ู้และความค ิดเห ็นท ี่แตกต ่างก ัน ม ีผลทางด ิานบวกเช ่น เก ิดการม ั่นใจ 

ทนการแกัปัญหา และผลไนทางลบเช ่นการมองไม ่เห ็นโอกาสไหม ่ ๆ ไม ่เห ็นทางออกท ี่สร ัางสรรค ์ 

ไนการแก้บัญหาที่?]งยาก ด ังน ั้นการจะนำแนวค ิดการบร ิหารเพ ื่อค ุณ ภาพท ั้งองค ์กรมาใช ้จะต ้องม ี

การเปลยนแปลงกระบวนการท ัศน ์เด ิมไห ้สอดคล ้องก ับแนวค ิดหล ักการ และปรัชญาของการบริหาร 

เพ ื่อคุณภาพทั้งองค์กรดิวย

บอนค์ (Bound) และคผะ (1994) ไดิกก้าวถึง การเปลี่ยนแปลงกระบวน 

การทัศน์ว่าควรมีการเปลยนแปลงทน 3 หลักการทหญ่ ๆ คือ ด้านกลยุทธ์ค่านิยมของลูกก้า ระบบ 

การทำงานระหว่างแผนก และการปรับปรุงอย่างต่อเนอง ดังเช่นเร็องคุณภาพ ทนแนวคิดเดิม 

ผู้บริหารจะค0านิงถึงคุณภาพท่ีเกยวกับรุปแบบ คุณภาพ และประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับทนเรองราคา 

และผลลัพธ์ที่เชอถึอได้ ทนแนวคิดทหม่ผู้บริหารค0านิงถึงคุณภาพว่า เป็นส่วนหนงของค่านิยมของ

ลูกค้า มีการปรับปรุงคุณภาพของกินค้าให้เหมาะสมสอดคลัองกับราคา หาวิธีลดความแปรปรวน 

ของผลลัพธ์ ลดความฝ็ดปกติ ลดค่าใช้ว่าย และปรับการกำหนดเห้าหมายการขายให้สอดคล้องกับ 

ความคาดหวังขององค์กร กระบวนการและระบบ ไ ม เ่พียงแต่ตรวจสอบเฉพาะผลลัพธ์เท่านั้น

มิเลอร (Mi 11er)ให้แนวคิดการเปลยนนปลงกระบวนการทัศน์ว่าการบริหาร 

เพ่ือคุณภาพท้ังองค์กร เนินการรวบรวมผสมผสานของระบบในการปรับปรุงคุณภาพท่ีต่อเท่ีอง โดย 

ตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าทำให้เกิดคุณภาพ ก้วนประกอบการบริหารเพ่ือคุณภาพท้ังองค์กร 

มีมาก มีแนวคิดการรวมกก้มปรลัมพันธ์ มีการพ่ืงพาช่ีงกันและกัน เป็นการรวมแนวคิดและวิธีการ 

เดิมมาประสานกันให้ชัดเจนให้เป็นแนวทางเดียวกัน การบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองค์กรเกี่ยวข้อง 

กับค่านิยมของระบบ มี'พนฐาน กรอบแนวคิดเกยวกับกิจกรรมและระบบที่มีการปฏิบัติเป็นประจำ

ภายในองค์กร มีกฎ เ ณฟนเละค่านิยมต่อคุณภาพในภาพรวม

โคช (Koch, 1992) กก้าวถึงค้านิยมว่าค้านิยมหลักของคุคคลท่ีใชัการบริหาร 

เพื่อคุณภาพทั้งองค์กรในองค์กรที่ประสบผลสำเร็จ (Core Value o f TQM) ประกอบด้วยหลัก
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6 ประการ ไต้แส่ การคฯนิงถึงผู้ป่วยเป็นลฯดับแรก การคาดคะเนและรัความต้องการของผู้ป่วย 

ทต้บริการ$ป่วย เป่ากับและ เหนิอจากความคาดหวังของผู้ทข่บริการ ไต้บริการทั้ฐกต้องตั้งแต่ระยะ 

เริ่มแรก ลดต้นทุนทนส่วนของท่ํฟ้คุณภาพส่ฯ และสนับสนุนการบฎิบัติงานของพนักงานทห้รู้สืกว่า เฟ้น 

บุคคลฑฟ้คุณส่าเฟ้นเสฟ้อนสมาธีกคนหนงของทีมงานและ เฟ้นผู้หนิงทฟ้บทบาทส’,าคัญ'ชองหนัวยงาน 

การบริหารเฟ้อคุณภาพท้ังองกักรน้ัน เกยวข่องกับการผสมผสานเคริ่องฟ้อและ 

เทคนิคของการทฯงานเฟ้นทีมทบป็บัติบระจฯทนองกักรทน 5 รูปแบบ (Koch, 1992) ไต้แส่ 

(1) การผสมผสานวิธีการทฯงานเฟ้นทีมทบฎิบัติบระจฯทนองกักร มีการบรับปรุงคุฉเภาพการบฎิบัติ 

กิจกรรมของพนักงานแส่ละบุคคล^งฟ้งทคณะอฯนวยการและหนัวยงานเกยวข่องสัมพันธ์กัน 3 ส่วน 

คือส่วนแรกเป็นการบรับบรูงคุณภาพทีบแบัดัประจฯทนองกักรเป็นเริ่องเฟ้ยวข่องกับพนักงาน $ป่วย 

ความสฯเร็จของงานและข่อตกลงร่วมกันทนการบริหาร ส่วนฟ้ 2 เป็นระบบการบรับปรุงคุณภาพ 

ฝ็ 8 องกับระกอบ คือ วิธีการบริหาร การกฯหนดมาตรฐานการควบคุมและการตรวจสอบ การ 

ติดส่อฟ้อสารกับผู้ป่วย การติดต่อฟ้อสารกับพนักงาน การฝ็กอบรมวิธีการและการพัฆนา การลูแล 

ผู้ทช้บริการและการบริการ การบรับบรุงส์งแวดสัอมและส่าทช้ว่ายต้านคุฉ๓าพและส่วนสุดทีายเฟ้น 

การมอบอฯนาจทห้กับพนักงาน (2) ความต้องการทจะไต้รับคุณภาพโดยรวม ชํ่งจะประกอบต้วย 

5 องกับระกอบทต้องเกยวต้องสัมพันธ์กัน คือ การทฯงานเฟ้นทีมทตระหนักทนคุอเส่า1ชองพนักงาน 

การบรับปรุงคุณภาพทบฎิบัติบระจฯทนองกักร ฟ้การทฯต้อตกลงร่วมกันไนการบริหารงาน เทคนิค 

ต้านคุณภาพบระกอบดัวยการผีกอบรม ฟ้งแวดต้อม การดัดต้อฟ้อสารกับผู้ป่วย การกฯหนดมาตรฐาน 

การตรวจสอบ แหส่ง6ชองการบริหาร และการดัดต้อฟ้อสารของพนักงาน (3) เคริ่องฟ้อการ 

ทฯงานเฟ้นทีมและเทคนิคการบริหารเฟ้อคุณภาพทั้งองกักร บระกอบต้วย 4 องกับระกอบ คือการ 

บรับบรุงคุณภาพทบฎิบัติบระจฯทนองกักร ระบบการบรับปรุงคุณภาพ การมอบอฯนาจทห้กับพนักงาน 

และการกฯหนดแผนการประชุม ท้ัง 4 องกับระกอบท้ัเฟ้นฟ้นฐานทนการตอบสนองความต้องการ 

ของผู้ป่วย เป็นส่านิยมของพนักงานและเป็นสภาวะแวดต้อมทั้สืทนการบ!เบัดังานทีจะส่อใต้เกิดผล 

ของการฐแลและการบริการฟ้มีคุณภาพสุงสุด (4) การบริหาร เฟ้อคุณภาพทั้งองกักรทีป!เบ้ดับระจฯ 

ในองกักร ฟ้ฐกต้า หริอผู้ทข่บริการเป็นฐฟJกลางของคุกกิจกรรมฟ้ผู้ทต้บริการนฯไบสุผู้ทข่บริการ 

บระกอบต้วย 10 กิจกรรม คือ วิธีการบริหารฟ้เกิยวข่องกับส่าทข่ว่ายปริมาณและคุณภาพ ข่อya 

ข่าวสารของผู้ป่วย ข่อ^เลต้อนกล้บของผู้ป่วย การฐแลผู้ป่วยหริอฐกกัา การผีกอบรม การตรวจ 

สอบทางคลินิค การติดต่อฟ้อสาร ต้นทุนท่ีทช้ทนต้านคุณภาพ ฟ้งแวดต้อมทางกายภาพ รวมทั้งการ 

กฯหนดมาตรฐาน และการตรวจสอบ และ (5) วิธีการวัดคุณภาพ พัจารณาจากองกับระกอบต้าน



41

ค ่า น ิย ม ซ อ ง อ ง ค ์ก ร  5  อ ง ค ์ป ร ะ ก อ บ ค ิอ  ก า ร ม ุ่ง ส ูผ ู้' ไ ซ ้บ ร ิก า ร  ค ว า ม ค ล อ บ ค ล ุม ท ั้ง อ ง ค ์ก ร  ว ิธ ีก า ร ว ัด  

ก า ร ส น ับ ส น ุน ร ะ บ บ  แ ล ะ ค ว า ม ค ร อ บ ค ล ุม อ ย ่า ง ค ่อ เ ใ ! อ ง

จ า ก ท ี่ก ล ่า ว ม า จ ะ พ บ ว ่า ไ น ก า ร ด ำ เ น ิน ง า น บ ร ิพ า ร เ พ ี่อ ค ุณ ภ า พ ท ั้ง อ ง ค ์ก ร น ั้น ม ีก า ร ป ร ะ ย ุก ต ์ 

ไ ซ ้ว ิธ ึก า ร บ ร ิห า ร ท ี่เ ร ํ่ม จ า ก ก า ร เ ป ล ย น แ ป ล ง ก ร ะ บ ว น ก า ร ท ัศ น ์ซ อ ง บ ุค ค ล ไ น อ ง ค ์ก ร ไ ห ้พ ร ้อ ม ท ี่จ ะ เ ก ิด  

ก า ร เ ป ล ย น แ ป ล ง ค ่อ น 1จ ึง น 'ฯแ น ว ค ิด ก า ร บ ร ิห า ร เ ท ี่อ ค ุณ ภ า พ ท ั้ง อ ง ค ์ก ร ม า ป ร ะ ย ุก ต ์,ไ ซ ้ท ั้ง น ั้ต ้อ ง f t จ า ร ณ า  

ไ น เ ร อ ง อ น  ๆ  ป ร ะ ก อ บ ก ัน  เ ช ่น  ค ่า น ิย ม  แ ล ะ ก า ร ป ฏ ิบ ัต ิป ร ะ จ ำ ภ า ย ไ น อ ง ค ์ก ร น ั้น  ๆ  เ ม ีน ต ้น

4. รั้นตอนการต ำ เนินงานบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองค์กร

การดำเนินงานการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองค์กร มีรั้นตอนการดำเนินงานเช่น 

เดียวกับการบริหารที่วไปที่ต้องมีการวางแผน การปฏิบัติตามแผน การประเมินผล และการ 

ปรับปลุงไห้สืฃ้ืน ไนการไซ้แนวคิดการบริหาร เพ่ีอคุณภาพท้ังองค์กรน้ัน ผู้บริหารต้องมีวิสัยทัศน์มี 

วัตลุประสงค์ที่ชัดเจนมีขอบเซตที่จะดำเนินการ มีการกำหนดกฎระเมียบและค่านิยมขององค์การ 

ที่จำแนกได้ตามความสัมพันธ์ที่จะสัองมีกับลูกสัา ตัวแทนจำหน่าย และลูกร้าง การสร้างทึมงาน 

มีทั้งทึมงานของผู้บริหารระดับลูงและระดับอาลุรสทำหน้าที่สำกัญขององค์การ และณเมทึมงาน

ที่ประกอบจากก^มงาน!]อย ๆ มีหน้าท่ีวางแผน คิดด้นระบบ เครองมีอ เครองไซ้ไนการทำงาน 

ของแต่ละระดับ รั้นตอนไนการดำเนินงานมีสืท่ีอธิบายไว้หลายแนวทางที่ไช้เป็นแนวคิดเพี่อไห้

การบริหารไห้บรรลุตามเป้าหมายที่กำหนดไว้

แซดรกรพ (Sadgrove) แนะนำวิธีการนำการบริหาร เพ่ีอคุณภาพท้ังองค์กรท่ี 

ไซ้ไนหน่วยงาน รดยการทำแผนปฏิบัติงาน (Action plan) แบ่งรั้นตอนเป็น 14 ร้ันตอน สิอ 

ร้ันตอนท่ี (1) สัองมีความมนไจว่า ผู้บริหารระดับสูงมีความเข้าไจ และมีพันธผูกพันธ์ร่วมกัน 

(Commitment) พร้อมทั้งตัดสันไจว่า จะไซ้วิธืการบริหารเพอลุณภาพทั้งองค์กรจริง มีเหตุผล 

ว่าไซ้เพราะอะไรไม่ไช่ท0าตามแพชนหรือเชอท่ีปเกษาว่าจะช่วยนด้บัญหาได้ทั้งหมดและต้องได้รับุ 

การสนับสนุนจากผู้บริหารระดับสูงที่แทัจริงมีฉะนั้นโครงการจะต้มเหลวไต้ (2) สำรวจทัศนคติ 

ของพนักงาน ป้าพนักงานบท่ียนทัศนคติ การบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองค์กรจะประสบความสำแจ 

ดังนั้นต้องเว่าพนักงานคิดอะไร (3) ประเมินทัศนคติของลูกด้าเที่อเความต้องการที่แห้จริงซอง 

ฐกต้าคิออะไร อะไรเป็นสาเหตุของบัอุ(หา ล่วน,ใดต้องมีการปรับปรุ!ง (4) ตรวจสอบคุณภาพ

ราคาที่ออกมาจะเว่าค่าไซ้ว่ายที่เสิยไปกับล่วนที่ไม่มีคุณภาพผิดพลาดมากเห้าไรและควรริบแต้ไข 

ล่วน'ไดค่อน (5) กำหนดวัตถุประสงค์ และถุดมุ่งหมายการดำเนินงาน เพี่อไว้เปริยบเมียบผล
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เมอบฏิบัติงาน (6) กำหนดรูบแบบไว้เมินเกณฑ์การดำเนินงาน (Benchmarks) ก0'พนดระยะ 

เวลาfl ,ๆ'ร รัอยละของสันติาลี่ถูกสงกลับคืน และสิงลี่น ๆ ล่ีมีผล{(เอการผสิตนละคุอเภาพล่ีลดลง

(7) กำหนดความรับผิดชอบชัด เจน มีแผนภูมิการปฏิบัติงานขององค์กรแสดงสายการรับส่งต่องาน

(8) กำหนดตารางเวลาการปฏิบัติงาน (9) ทำโครงการทำงานและมีการปรับเปลี่ยนแผนการ 

ปฏิบัติงานไห้เหมาะสม (10) ตั้งทึมทำงาน จัด'พนักงานตามกระบวนการทำงาน มากกว่าจะจัด 

ตามแผนก (11) อบรม ฝึกทักษะ ไนักับพนักงานเพ่ีอการทำงานลี่ผิดพลาดน้อยลง (12) กำหนด 

เกอ๓การวัด วัดคุณภาพของผลงานที่ไสัรับจากการวิเคราะห์จะลดจำนวนผิดพลาดลง (13 ) ต้ัง 

ทีมสรุปผลงาน (Team b r i f in g )  ทีมทำรดรงการ (P ro ject Team) และ (14) ทบทวน 

รครงการ และปรับปรุงงานลี่ต่อเพี่อง

ขั้นตอนการดำเนินงาน R ile y  แนะนำไวั 4 ข้ันตอน คือ ขั้นตอนนรก Iรนการ 

พิจารณาภารกิจ มีกรอบการมองหรือแนวติดขององพี่การรน 3 สวน คือ ธุรกิจหรือภาระกิจของ 

องพี่การคืออะไร มีหลักหรือแนวทางประกอบธุรกิจอย่างไรและความคาดหวังขององพี่กรคืออะไร 

ข้ันตอนท 2 เมินการประเมินคุณภาพ สภาพองค์กรท่ีลูกห้าคาดหวัง ทัศนคติ'ของพนักงานต่อการ 

บวิหารสันทุน ข้ันตอนท 3 การจัดแผนดำเนินการ มีเฟ้าหมายทิศทางและหน้าทความรับผิดชอบ

และข้ันตอนล่ี 4 เป็นการหาแนวร่วม หรือวิธีการสนับสนุนไน้ไข้การบริหารเพ่ีอคุณภาพท้ังองพ่ีกร 

รนองค์การรดยการลี่1อสารจูงรจ มีแนวคิดการคืกษ'าอบ'รม และรวมถึงการทบทวนกระบวนการ 

ท้ังหมด จัดลำดับความสำคัญ การเลือกรปรแกรมและวิธีการทเหมาะสมกับองค์กร

กระบวนการทำงานโดยไข้การบริหารทั้งองพี่กร (TQM implement process) ล่ี 

เซลพ่ี เนเทอวิแลนพี่ (S he ll Netherlands) ไข้เป็นสันแบบประเมินคุณภาพ มี 10 ระดับ 

เรมตั้งแต่ระดับ 0 คอระดับทั้ย้งไม่มีการดำเนินการได ๆ ถึงระดับ 10 เมินระดับที่มีการดำเนิน 

การที่สมภูรณ์แบบของแต่ละกระบวนการรวม 11 กระบวนการคือ (1) เมินข้อตกลงร่วมกันของ 

ผู้บวิหารระดับสูง ไห้เมินความรับผิดชอบของผู้บริหารโดยตรงทำการปรับปรุงคุณภาพไห้กลายเมิน 

ส่วนหพ่ีงของวัฒนธรรมองค์กร ทำการทบทวนและตรวจสอบภายไนของหน่วยงานอน ๆ (2) สัาน 

คุณภาพขององพี่กรและโครงสรัาง ทำการปรับปรุงคุณภาพเป็นประจำไนกิจกรรมลี่ทำประจำวัน 

สรัางไห้เมินวัฒนธรรมขององค์กร (3) ดัานการอบรมคุณภาพไห้ทุกคนไดัผิกอบรมดัานคุณภาพงาน 

ไห้มีความเชยวชาญเรึ๋1องเทคนิคสัานคุณภาพงานและกำหนดไวัเมินส่วนหนงของโครงการผิกอบรม

(4) ลี่งปงเโอกาสไนการพัฒนาแสดงถึงความสัมพันธ์ของลูกห้าและผู้ไห้บริการที่มีจูดร่วมของการ 

ปรับปรุงไห้ดีเนอย่างต่อเนอง และไซ้เมินปรัชญาของการทำงาน (5) ทึมพันาตุผภาพมีหน้าที่
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ทำให้โครงการเฟ้นส่วนหนงของการปฏิบัติงานประจำ (6) หน่วยงานมีคุณภาพเฟ้นทยอมรับไต้ 

เช่น ไต้รับ ISO 9000 , BS 5750 เฟ้นต้น ระบบการปฏิบัติงานไต้รับการปรับปรุงที๋ต่อเนึ๋อง 

มีการตรวจสอบและการทบทวนเป็นประจำตามปกติ (7) การมุ่งเนันลูกท้าอย่างแท้จริง ทฯ'ในสิง 

ทเฟ้นไปไต้ มีการทบทวนเฟ้นระยะ ๆ ให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าภายในและลูกค้า 

ภายนอก (8) ในการฝึกอบรมและแนะนฯงาน ทำให้กับพนักงานทุกคนท้ังพ่ีปฏิบัติงานอยู่เติมและพ่ี 

เต้าใหม่ (9) กระบวนการปฏิบัติงานในทุกกระบวนการใต้เทคนิคต้านสกิติช่วยควบคุม (10) 

คุณภาพของแหส่งสนับสใ!น (S upp lie r) มีการควบคุมกระบวนการทฯงานของตนเองให้มีคุณภาพ 

เฟ้นยอมรับและน่าเชอถือ (11) ต้นทุนการผลิตสินค้าท้ัมีคุณภาพต่ำและตัวปงเของผลผลิต มีการ 

ใช่ต้อบ่งเของผลงานและคุณภาพของ เครึ๋1องมีอให้เฟ้นเครี่1องมีอมาตรฐานในการบริหารงาน 

(D e k ie v it and Finlow-Bates, 1992 อ้างใน Koch, 1992)

แบบบาร์ และ แอสพิลิน (Babbar และ Aspelin , 1994) อธิบาย ข้ันตอนการ 

นฯการบริหารเพอคุณภาพทั้งองค้กรให้บรรลุจุดหมายต้องประกอบด้วยหลักพนฐาน 5 ประการ ถือ 

การกำหนดพันธผูกพันร์ร่วมกันของการบริหาร สรัางความเสีกรส่วนริวม ใต้บทบาทส่วนบุคคล

มากกว่าการใช่อำนาจในตำแหน่ง บริหารใดยการใช่การสร้างแบบอย่างและให้ความเสมอภาค 

นอสจากใ[ไต้กล่าวถึงบรร’ไต 10 ข้ันพ่ีจะ1ใต้การบริหาร เพ่ีอคุณหาพท้ังองค้กร ถือ ต้องตระหนักถึง 

ความต้องการทั้จะปรับปรุงให้ต่อเนอง ยอมรับวิวัฒนาการทั้เปลยนแปลงและสร้างในสิงทั้จำเฟ้น 

ปรับปรุงวิลัยทัศนัให้มุ่ง เน้นลูกค้าและคุณภาพ ร่วมกันก0าหนดวิสัยทัศน้ การสนับสนุนให้มีส่วนร่วม 

ในภาพรวม ปรับปรุงโครงสรัางใหม่และการใท้สิทธิตัดสินใจ การใท้ความ!และฝึกอบรม สรัาง 

แรงฐง'ใจ ให้การยอมรับและให้รางวัล ประกาศใต้การบริหารเพ่ีอคุณภาพทั้งองค์กร และเริ่ม 

ดำเนินงานไต้

อนุวัฒน ศุภชุติกุล (2538) อธิบายการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองค์กรพ่ีใต้ในกระทรวง 

สาธารณสุข มีการดำเนินงานโดยใต้ขั้นตอน 10 ข้ันตอนถือ การเสือกบัญหา การสืกบาจุดอ้อนและ 

เสนอแนะวิธีการปรับปรุงขั้นตอนการ เถือกฟ้อุ(หา วิเคราะห้ลูกค้าขององค์กรว่า เฟ้นใครและลูกค้า 

ต้องการอะไร จะต้องให้บริการอย่างไร กัดเสือกกระบวนการพี่สำณัyมาบรับปรุงฺ เต้ยนกระบวน 

การทำงานและพิจารณาแท้ไขจุดบกพร่อง ร่วมกันพิจารณาแท้บัญหาพ่ียังไม่ประสบผลสำเร็จ หาแนว 

ทางเสือกใหม่ให้กับกิจกรรมต่าง ๆ ตามความยากร่ายพ่ีสามารถปฏิบัติไต้ และข้ันตอนสุดท้ายเป็น 

การเปริยบเมียบความแตกต่างการดำเนินงานอ้อนและหลังการปรับปรุง พรัอมท้ังให้ต้อเสนอแนะ
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จะ เฟ้นไต้ว่า เนตอนของแส่ละหน่วยงานทนฯการบริหาร เฟ้อคุณภาพท้ังองกักรมาใข้ 

'ในแต่ละหน่วยงาน มีข้ึนตอนการดำเนินงานทแตกต่างกันไป แต่มีเนตอนร่วมกันคือ ต้องมีการ

ตกลงร่วมกันว่า จะ‘เข้แนวกัดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองกักรในการบริหารงาน มีการสฯรวจ

คืกษาป๋ญหาหรือคุดเรํ่มต้นของการปรับปรุงงานจากผู้ให้บริการ ผู้ใข้บริการ คุดต้อยของหน่วยงาน 

แสัวจีงดฯ เนินการตามเนตอนต่าง  ๆ ททีมงานกำหนดไว้ในแผนปฏิบัติงาน มีการฝ็กอบรมบุคลากร 

ในองกักรให้เข้าใจหลักการ เนตอนและวิธี,การดำเนินงาน และทบทวนการปฏิบัติ ตลอดจนมี

การปร้บปรุงกระบวนการให้มีคุณภาพพื่ต่อเพื่อง

การบริหารตามแนวกัดการบริหารเพื่อคุณภาพท้ังองกักร ไต้รับผลการดำเนินงานทั้งพื่ 

เป็นประโยชน์ และข้อควรระวังพื่ทำให้การบริหารงานในองกักรนั้น ๆ ไม่ประสบผลสำแจ ใน 

ส่วนทใข้การบริหารใ!แลัวเฟ้นประโยชน์ เช่น เฟ้นการปรับปรุงการผลิตภัณน์ หรือการบริการฟ้ให้ 

ใอกาสก้บบุคคลไต้ทำงานอย่างจริงจัง ช่วยผลักดันให้เกัดการทำงาน ขจัดรูปแบบการปฏิบัติงาน 

ที่เป็นลิงที่กัดขวางความสำแจของการบริหารงาน เป็นโอกาสที่สืที่สุดในการเพิ่มกำไรและการ 

เพื่มทุนในระยะยาว แซดโกรฟ (Sadgrove, 1995) แปงประโยชน์ของการบริหาร เฟ้อคุณภาพ 

ทั้งองกักรออกเฟ้น 4 กลุ่มคือ กลุ่มแรกเฟ้นประโยชน์โดยรวมทช่วยให้บริบัทเฟ้นผู้นำ ส่งเสริมให้ 

ทำงานร่วมกัน ช่วยกระตุ้นให้บริษัทคำนึงถีงความต้องการของฐกต้า บริษัทมีการ เปสียนแปลง

ไต้ร่ายและพนักงานในแผนกต่าง  ๆ ไต้พบปะกัน กลุ่มท่ี 2 เป็นฐกต้า คุกต้าไต้รับประโยชน์ คือ 

ไต้ผลผลิตและบริการท่ีมีบัอุเหาลดลง ไต้รับการดูแลพื่ดีและเกิดความพึงพอใจมากข้ึน กลุ่มท่ี 3 

เฟ้นผลทบริบัทไต้รับ มีการปรับปรุงคุณภาพ ลดต้นทุนการผลิต พนักงานไต้รับการจูงใจ มีข้อ 

ฝ็ดพลาดลดลง เฟ้นการเฟ้มผลผลิต บัอุเหาจะไต้รับการแต้ไขไต้โดยเร็ว และกลุ่มสุดท้ายเฟ้นผล 

ต่อพนักงาน คือ พนักงานมีสืทธิในการตัดลินใจ ไต้รับการฝึกอบรมและมีทักษะเพิ่มขึ้น และไต้รับ 

การยอมรับมากข้ึน นอกจากนั้แมคโดเนล สัางถึงประโยชน์ของการบริหาร เฟ้อคุณภาพท้ังองกักร 

ว่า เฟ้นการปรับปรุงการผลิตหรือการบริหารครั้งฐ่ง'ใหญ่ มีการลดแหส่งวัดลุติบทไร้ประโยชน์ให้

โอกาสกับบุคคลไต้ทำงานอย่างจริงจัง หเอการจัดรูปแบบการปฏิบัติที่ไม่เป็นลิงกัดขวางความ

สำเร็จของการบริหารงาน(Macdonald, 1993 ต้างใน โอฬาร กลีบพุai, 2537) การบริหาร 

เฟ้อคุณภาพท้ังองกักร มีข้อควรระวังเฟ้อนำมาใข้ คือ การบริหารทไม่ไต้ให้ความสนใจในการฝ็ก 

อบรม TOfแาบุคลากรที่เพึยงพอ ในการบริหารงานจะต้องมีความมั่นใจว่ากระบวนการดำเนินงาน 

ไต้รับความฟิงพอใจจากผู้ปฏิบัติ ผู้ปฏิบัติระดับล่างไม่ไต้รับการมอบอ0านาจในการตัดลินใจต้วย

ตนเองในการตำเนินงานให้ไต้ผลสำเร็จ ผู้บริหารระดับสูงไม่ไต้ให้ความสำคัญ ผู้บริหารและ
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ลูกน้องจะติองมีความติองการไนการเปลยนแปลง,หรือเพี่อเกิดภาวะวิกฤติขั้น (G e v irtz , 1994 ) 

การบวิหารเพี่อคุณภาพทั้งองห์กรพ่ีนำมาใช่น้ันมีหลายบริษัทพ่ีไม่ประสบผลสำแจดัง เช่น 

บอนกั, ยอร์ค, อดัมส์และแรนน้ย์ (Bounds, York, Adams และ Rannry, 1994) ไติสรุป 

ไวิ 10 ประเสัน คือ เฟ้นการบริหารพี่ยุ่งประIสันของกระบวนการภายในมากก')าผลพี่เกิดขึ้นกับ 

ภายนอกพี่ฐกดัาจะไดัรับ การมุ่งประเสินเฉพาะในมาตรฐานขั้นติฯ การปรับปรุงพ่ีทำข้ันตอนให้ 

ยุ่งยากมีข้ันตอนมาก มอบอำนาจความรับผิดชอบไนเรืองคุณภาพไห้กับผู้มีอำนาจและผู้เซ่ึยวชาญ

มากก')าสมาช่กทุกคนอย่างแห้จริง การบวิหารเพี่อคุณภาพทั้งองห์กรไม่ใช่การบวิหารพี่ปรับปรุง

องกัการเฉพาะส่วนไดส่วนหพี่ง ไม่'ใช่การชดเชยวิรืการบริหาร ไม่ติองการหาสัมพันธภาพใหม่ ๆ 

พ ี่สมเบบกับเทเสวนภายนอก ไห้ความสนไจและมีความกระสือรือรันเพียงช่วงระยะหพี่ง เกิดมี 

ความเฟ้นแม่ตัว มีการม่ายรอนไปยังผู้ประกอบการและเกิดการเปพี่ยนแปลงของวัฒนธรรมใหม่พี่ 

เน้นมาตรฐานและกระบวนการทฯงาน และการวิเคราะฟ้คุณภาพจะติองนำมาจากพนักงานและ

ลูกติา นอกจากพ่ีกล่าวมา แซดรกรพ (Sadgrove) ไติกล่าวถึงการ'ใช้การบริหารเพี่อคุณกาพ

ทั้งองกักรพี่สัมเหลวมีสาเหตุจาก 10 สาเหตุ คือ (1) ผู้บริหารระดับสูงไม่เฟ้นความสฯคัญของ 

การเปลยนแปลง (2) ผู้บริหารระดับสูงไม่เอาไจพนักงาน (3) ผู้บริหารระดับสูงไม่ผูกพันกับ 

โครงการ (4) บริบทไม่ไดัให้ความสนไจโครงการหลังจาก 6 เสือน (5) ผิป!)บัสืและผู้บวิหาร 

ไม่ไติตกลงไนสืงพี่ติองการไฟ้เกิดขึ้น (6) มีนัญหาเร่งด่วนแทรก เช่น การขายลดลง (7)

บ้งคับไห้ผู้ปเบัติทำโดยพี่เขาไม่ยอมรับ (8) ไม่ไดักำหนดวัธีการวัดผลงานหรือเป้าหมาย ดังน้ัน 

จึงวัดความห้าวหน้าไม่ไดั และ (9) ไม่ไดัวัเคราะห์กระบวนการ มีระบบพ่ีม่อนนอ ไม่ไดัเช่ยน 

ข้ันตอนในการปฏิบัติไวิ

จากการพี่การบวิหาร เพ่ีอคุณภาพท้ังองห์กร มีข้ันตอนการดำเน้นงานพ่ีหลากหลายข้ึนอยู่ 

กับสภาวะแวดลัอมขององติการที่นำไปประคุกติใช่ ซึ่งสงผลไห้เกิดทั้งผลพี่ชระสบความสำแจและ 

ความลัมเหลวเพี่อดำเน้นงาน ซึ่งผู้นำไปใช่ควรให้ความสนใจไนประ เสืนหลักพี่เกิยวกับผู้บวิหาร 

ผู้ปฎิบัติ และกระบวนการดำเน้นงาน เช่น การ1ไน้ความส'’'ไค้ญและไติ'ริบการสนับสนุนจากผู้บริหาร 

พี่ด่อเพี่องระยะยาว ผู้ปฎิบัติพังพอใจไนกระบวนการทำงาน มีการมอบอำนาจไน้ และลดข้ันตอน 

พ่ียุ่งยากซับช้อน เฟ้นติน ทั้งนั้เพี่อไน้ผลเกิดประโยชน้กับองกักร ผู้ไน้บริการ นำไปสูผู้ใช้บริการ 

ตามเน้าหมายพี่ก'’'ไหนดไวิ'ร่วมกัน
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5. การบเหารเพ่ีอคุณภาพท้ังองคิกรกับการดูแลสุ,»ภาพ
การบเหารตามแนวคิดการบเหาร เพ่ีอคุณภาพท้ังองคิกร แม้'h จะรกฯเนิดมาจากการ 

บระยุกคิ'ใช้เพ่ีอปรับปรุงคุ{นภาพ'ของลันสั'าและการ6!ห้บเการ'ไนวงการธุรกิจ แส่สามารถนฯหลักการ 

บเหารดังกล่าวมานมาประยุกคิไซ้กับการบเหารจัดการไนทางส่านสุซภาพไส่เซ้นกันดังกี่ ไอเนียล 

(o ’ n e a l, 1992) กล่าวถึงการบเหาร เพ่ีอคุณภาพท้ังองคิกรว่า เฟ้นกระบวนการไม่ไซ้ไครงการ 

เป็นการเบกี่ยนแปลงวัฒนธรรมหลักซององคิการก่ีตุแลส่านสุซภาพ เป็นการนกับ้ญหาระยะยาวกี่

เกี่ยวกับซ้อบกพร่องกี่เกัดจากการตุแลรูม้วย บรูค (Brooks) ไม้เหตุผลหลายอย่างกี่กล่าวถึง

หลักประกันสิทธิกี่รูม้วยจะไส่รับ จากบริการสุขภาพแห่งชาติกี่พรัอมจะไซ้การบริหารเพ่ึอคุณภาพท้ัง 

องคิกรคือ มีวัฒนธรรมซองการตุแล มีความสามารถกี่ช่อนเรันยังไม่ไส่นฯมาไซ้ มีวัฒนธรรมการ 

บ'เหารทกำลัง เพ่ีม'ซน พนักงานฟ้ซ้อตกลงร่วมกัน ฟ้ความคาดหวังความครอบคลุมและการสนับสบุน 

ชุมชน มีแบบแผนวัฒนธรรมซองรูไซ้บริการและรูไม้บริการ มีเบ้าหมายร่วมกันไนการพัฒนาและ 

เสิยห่าไซ้ซ่ายสุงกับคุณภาพก่ีต่ำ การวางแผนกลบุทธซองการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองคิกรควร

จะเหมาะสมตามเม้าหมายและม้ลักษณะเฉพาะทั้สอดคสัองกับวัฒนธรรมซองหนัวยงาน การบเหาร 

นัฟ้ลังกี่เกี่ยวซ้องอย่ 6 ประการ คือ ประการแรก การแนะนำไม้ความ! ไม้!จักกับคุณภาพและ 

การปรับปรุงคุณภาพ ประการท 2 แสดงขอบเซตซองการบเหารเพี่อคุณภาพทั้งองคิกร เก่ียวกับ 

วิลัยทัศน์และวัฒนธรรมส่านคุณภาพ พันธะตุกพันน์ร่วมกันซองรูปแบ้ติไนคสินัคและรูบริหาร มีการ 

ทำงานเป็น?เมและการมอบอำนาจไม้ ระบบการปรับปรุงคุณภาพ เคกี่องมีอและเทคนัค และการ 

ค''านังถึงลูกส่า ประการท 3 นำการบเหารเพี่อคุณภาพทั้งองคิกรมาไซ้ไนกระบวนการบเหาร

เช่น ไนการตรวจสอบทางการแพทคิ การวางแผนชุรกัจ เกี่ยวกับสิทธิซองรูม้วย ประการกี่ 4 มี 

รายละเอียด บรรยายองคิประกอบกี่สำคัญ เช่น กลยุทธไนการติดต่อพ่ีอสารการติดต่อก่ีอสารซอง 

รูม้วย ซองพนักงาน การกำหนดมาตรฐาน การควบคุมและการตรวจสอบส่นทุนส่านคุณภาพ การ 

ไซ้ซ้อบุลซ่าวสาร การล่งเสเมการทำงานเฟ้นทีม และการมอบอำนาจและ'รวมถึงการฝ็กอบรม

ส่านคุณภาพ ประการกี่ 5 ความรับผิดชอบไนการปฎิบัติงานตามแผนซองพนักงานทุกคนซองบุคคล 

สำคัญบทบาทซองกสุมรูนำ บทบาทซองบุคลากรทางการแพทคิ พยาบาลประจำการ และประการ 

สุดส่ายปแบ้'ติตามแผน กำหนดวัตลุประสงคิ ความรับผิดชอบและทำตารางปเ)บ้ติงาน(Koch, 1992) 

นอกจากกี่กล่าวแลัวยังมีล่วนประกอบกี่น  ๆ เช่น การสนับสนุนการบริหารเพ่ีอคุณภาพ 

ทั้งองคิกร กี่ทำไนองคิการทั้งหมดตงแส่แมดัน หรอเสือกเม้าหมายเฟ้นแผนก หรือเนอ^กับสถานกี่ 

รูกี่นำมาไซ้ส่อง!ระยะเวลากี่เหมาะสมไนการแจังแผนงานและนจังเกี่ยวกับแองอะไร อะไรเฟ้น
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ที่อกลางที่มีประสิทธิภาพมากที่สุดเพี่อให้แน่ใจว่าข้อยูลมีสิงใดบ้างที่ได้ดำเนินการแลัว หรือกฯลังจะ 

จัดการ และสิงดังกล่าวเที่ยวข้องกับการบริหาร เพ่ีอคุณภาพท้ังองกักรอล่างไร

แนวคิดการบริหารเพ่ีอคุณภาพทั้งองกักรที่นำมาใช้พันาตุณภาพบริการโรงพยาบาล

ให้ไดัผลดีนั้นต้องไดัรับความร่วมมีอจากทุก ๆ คน และการมีบป็สัมพันธ์ท่ีดีต้อกันท้ังผู้ให้บริการและ 

ผู้ใช้บริการ หน่วยงานต้องกำหนดเป็นนโยบายให้ชัดเจนที่มีลักษณะเฉพาะสอดคล่องกับการบริการ 

ต้านสุขภาพ มีกระบวนการดำเนินงานที่มีบระสิทธิภาพ การบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองกักรเป็นวิธี

การบริหารที่เป็ดโอกาสให้ผู้นฎิบัติไต้หาวิธีการใหม่ ๆ ที่ดีกว่าเดัมในการบรับบ,เงคุณภาพงานท่ีทำ 

มีเบ้าหมายกำหนดให้บริการที่จะทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ และไต้รับผลบระโยชน์สุงสุด 

ในการบริการที่ไต้รับให้ดียงเน ร่วมกันสร้างความสุขใจให้กับผู้ท่ีมาใช้บริการ ผู้บฎิบัติงานมีความ 

พึงพอใจและสามารถบแบัติงานร่วมกันในระหว่างหน่วยงานไต้เป็นอย่างสื และช้วยให้ลดความ

สินเบลีองในการดำเนินงานลง อริเคน (A rik ia n ) อธิบายถึงกลยุทธท่ีบ'ระอุกต,ใช้กับ'ระบบ

การพยาบาลว่า รวมถึงการระบุลูกต้า การทั้งเบ้าหมาย การยอมรับในความสามารถ การขจัด 

อุบสรรคของการติดต้อที่อสาร มีการให้ความร้และการฝ็กหัดพนักงาน ใช้สกิติบระกอบการวัดผล 

การบฎิบัติในระดับหน่วยงาน และกลยุทธอ่ืน ๆ รวมทั้งการพันามาตรฐานงาน และกระบวนการ 

ทำงานอล่างสม่ำเสมอ มีการถ่ายรอนอำนาจให้กับพยาบาลไต้ร่วมดัดสินใจ และมีอำนาจในการ 

แกับ้ญ'หา (A r ik ia n , 1991 อัางใน Neuhs, 1994) มาสเตอร้ (Master และ Master, 

1993) กล่าวถึงการบริหาร เพ่ีอคุณภาพท้ังองกักรว่า การบริหารเพ่ีอคุณภาพท้ังองกักรเป็นบรัชเบา 

ของการบริหารท่ีช่วยในการฐแลสุขภาพท่ีต้องเผชิญบัญหาในบัจคุบันโดยเฉพาะอย่างยิ่งต้องการลด 

ต้นทุนในขณะท่ีต้องการบรับบจุเงคุณภาพงานบริการ ผู้บริหารทางการพยาบาลจึงควรนำวิธืการใช้ 

การบริหารเพี่อคุเพทพทั้งองกักรมาบระยุกกัใช้กับการบริหารการพยาบาล เพ่ีอใช้บรับบรุงคุณภาพ 

การบริการพร้อมกับลดต้นทุนในขณะเดียวกัน อีกทั้งจะไต้รับ!ความต้องการของผู้ใช้บริการต้าน

สุขภาพ และไต้อธิบายวิธิ,การนำกฎ 14 ข้อ'ของเดมีง มาบระยุกกัใช้กับการบริหารการพยาบาล 

นอกจากน้ั ■แชส์ (Neuhs, 1994) กล่าวถึงการนำการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองกักร มาใช้ใน 

ระบบการทำงานการพยาบาล ช่วยลดอัตราการลาออก เพ่ีมขวัญก0าลังใจ เพี่มการคงอผู้,ในระบบ 

และมีความต้องการให้บริการมากเน ในผลระยะยาวอาจมีผลต้อลัดล่วนของผลที่ไต้รับกับค่าใช้ว่าย 

ในบระ เทศไทยการนำแนวคิดการบริหาร เพ่ีอคุณภาพท้ังองกักรมาใช้กับโรงพยาบาล 

ในลังกัดกระทรวงสาธารณสุข โดยการนำของสถาบันวิจัยระบบสาธารณสุขร่วมกับกองโรงพยาบาล 

ฎป็ภาคและสำนักงานบระกันสุขภาพ จากแนวความคิดการดำเนินงานที่ว่าบระเทศไทยน่าจะไต้รับ
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ความสำแจในการพันาเช่นเดียวกับประเทศอน ๆ และล้าโรงพยาบาลฃองรัฐไม่ดีการเปลยน 

แปลงได ๆ บรรยากาศรวมทั้งระบบงานบริการซองไรงพยาบาลรัฐจะแตกส่างจากรรงพยาบาล 

เอกชนมากชื้นเรื่อย ๆ และจะเฟ้นทางเลือกสุดท้ายซองผู้ไช้บริการ และจากผลการดำเนินงาน 

ซองโรงพยาบาลในโครงการนำร่องของกระทรวงสาธารณสุขทํ่ดำเนินงานไน 8 แห่งและพบว่า 

บรรยากาศไรงพยาบาลทั้เข้าร่วมไครงการ ส่วนไหญ่ดีเจตคติท้ัดีส่อการพันาคุอ!ภาพ และพร้อมท้ั 

จะร่วมดีอเพอไห้เกิดการเปลยนแปลงทั้ดี เอาไจใส่ส่อความรุ้สืกซองผู้ใซ้บริการ รับฟังความคิด 

ท้ัแปลกไหม่มากซน (อนุ'วัฒน์ สุภชุติถุล, 2536) และไนขอ!ะนกระทรวงสาธารอ!สุซไดีสนับสนุนไห้ 

ไซ้แนวคิดการบริหารเพอคุณภาพท้ังองดีกร เฟ้นกลยุทธไนการบริหารงานซองโรงพยาบาลไนสังกัด 

เพอการพันาไรงพยาบาลไนความรับผิดชอบไห้เฟ้นโรงพยาบาลคุณภาพ ซํ่งไดีดำเนินงานไว้แล้ว 

27 แห่งและกำลังซยายผลการดำเนินงานไปไนโรงพยาบาลพี่มีความพร้อมต่อไป

ผลการดำเนินงานการบริหารเพอคุณภาพทั้งองดีกรและงานวิจัยพเกยวร้อง

ไนการดำเนินงานโดยไข้การบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองดีกรมีทั้งประสบความสำเร็จ 

และความล้มเหลว จากการรายงานของวารสารวอลดีสตรีท ประจำเดือนพฤษภาคม ค .ศ .1992 

รายงานว่า 2 ไน 3 ซองโครงการปร้บปรุงคุณภาพพี่ประสบความล้มเหลว มีสาเหตุมาจากการ 

ดำเนินงานทั้ไม่เข้าใจความหมายซองคุณภาพทแท้จริง หรือไม่เข้าไจวิธีการจะบรรลุวัตถุประสงดี 

ไนเรื่องการปรับปรุงคุอ๓าพ นอกจาก■แจากการดีกษาของสมาคมทางด้านสุขภาพซองอเมริกา

ไนนิวยอร้ค (American Q u a lity  Foundation) พ่ีสำรวจบริษัท 584 บริษัทพบว่ามีการไข้ 

เทคนิคการบริหารคุณภาพสิง 945 วิธี (Coudron, 1992; ชุสืพร เดชขำ, 2536) สิงเฟ้นไล้ 

ว่าในการนำแนวคิดการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองดีกรมาไข้ไนแต่ละองดีกรจะแตกต่างกันออกไป

การสำรวจซองวารสารโรงพยาบาล (H ospita ls Magazine) และ The 

Service Master Company พบว่า มีโครงการบริหารเพ่ีอคุณภาพ (Q u a lity  Management 

Program) ท้ัพบไนหลายโรงพยาบาลและพบว่าส่วนไทญ่หรือร้อยละ 60 ซองจำนวน 781 แห่ง 

ผู้บริหารระดับสุงของโรงพยาบาลตอบว่า มีโครงการการบริหาร เพ่ีอคุณภาพท้ังองดีกร หเอการ 

ปรับปรุงคุณภาพอห่างส่อเนอง (CQI) ในโรงพยาบาลและยังดำเนินการอผู้ และร้อยละ 78

ของกลุ่มนทั้ไม่ดีโครงการและกล่าวว่า ดีแผนจะเรื่มในดีงบประมาณส่อไป (H o sp ita l, 1992)
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การนฯก'ระบวนการ!เรับปรุงคุณภาพ1ของธุรกิจมา1ใช้ในด้านสุขภาพ ไซเลอรี และ 

การีแลนส์ ประมาณว่าด้อง,'เช้เวลา,ไนการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม'ขององดักร 5 -  6 ปี (S ile r  

& Garland, 1991 อ้าง‘ใน Neuh, 1994) แต่อย่างไรก็ตามมีการปรับปรุงคุณภาพพ่ีต่อ เน่ือง 

'ในการดูแลสุขภาพลี่ประสบผลสำเร็จแล้ว ดังเช่น อัลส์ (Hughes) รายงานการ'ใช้การบริหาร 

เพ่ีอคุณภาพทั้งองดักรในโรงพยาบาล W inter Park Memorial ในพอร้ริดา ปี ค.ศ. 1987 

ซ๋ึงฃผะน้ัน ยังไม่มีแนวทางการดำเนินงานการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองดักรในด้านการดูแลสุขภาพ 

แต่ได้ใช้เทคนิคการบริหารคุณภาพในโรงงานคุตสาหกรรมของครอสบีมาใช้ จากการเปลี่ยนแปลง 

การนฯการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองดักรมาใช้ไดัพบว่า สามารถประหย้ดค่าใช้จ่ายในกระบวนการ 

ทื่ดฯเนินงานได้จฯนวนมากกว่า 1,000 เหรียญ นอกจากนี้ในการดฯเนินงานของมหาวิทยาลัย

โรงพยาบาลมิช้แกนสามารถลดช่วงเวลาใช้รับ$ป่วยจาก 2.3 ชม. เรน 11 นาปี ประหยัดเวิน 

ในการบริหาร’ไดัถี'ง 260,000 เหรียญ ใน 1ป็ และโรงพยาบาลขนาด 520 เตียงใน Salt

Lake c i t y  ทื่สามารถลดอัตราการติดแอหลังผ่าดัด จากร้อยละ 1.8 เฟ้น,ร้อยละ 0.4 เฟ้น 

การช่วยลดค่าใช้จ่ายในการรักษาการติดเชื้อได้ถึง 14,000 เหรียญ และลดระยะเวลาการอยู่ 

โรงพยาบาลของผ่ป่วยลง (S ile r  & A tch ison, 1991 อ้างใน Neuhs, 1994)

เอนเดอร้ลัน (Anderson, 1994) รายงานผลการดฯเนินงาน โดยประยุกต์ 

หลักการ การบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองดักรและกระบวนการแห้ปีอุ/หาในการปรับปรุงระบบการแลก 

เปลี่ยนยาของห้องผ่าตัด ของโรงพยาบาล B e il in  Green Bay, w is. ด้วยการฝ็กอบรม

พน้กงานใน 3 หลักการ ตามปรัชญาของการบริหารเพ่ีอคุณภาพท้ังองดักร คือ ทำความเช้าใจกับ 

ความด้องการและความคาดหวังของลูกด้า ปรับปรุงกระบวนการพ่ีสำคัญช่ึงมีผลต่อความพึงพอใจ 

ของลูกด้า สร้างทีมงานระหว่างแผนกเพี่อร่วมกันแห้ป็ญหาในกระบวนการทำงาน ภายหลังจาก 

ดำเนินการ 1 ปีพบว่าภายใน 4 เดือนสามารถลดการทดแทนการแลกเปลี่ยนยาจาก 656 เหรียญ 

เฟ้น 302 เหรียญใน 1 ปี อัตราเฉลี่ยลดลงเดือนละ 160 เหรียญ ลดข้ันตอนในกระบวนการ 

ปริมาณการใช้บุคลากร และการแลก เปล่ียนยาพ่ีห้าช้าในแต่ละวันลง

แครีริ#ท (Carefoote, 1994) รายงานการนำการบริหารเพี่อคุณภาพทั้งองดักร 

ไปใช้ในองดัการการดูแลพี่บ้านว่า ด้องหาคำตอบใน 3 ช้อ คือ โครงสรัางของการบริหารเพี่อ 

คุณภาพท้ังองดักร มีรูปแบบโครงสรัางพี่จะใช้และโครงสรัางภายในพี่ด้องการทราบคืออะไร มี 

กระบวนการทำอย่างไรจึงจะสามารถ เ ลีอกทีมทปีคุณภาพได้ จะสอนถึกห้ดผู้ปฏิบัติงานได้อย่างไร 

ทำอย่างไรจึงจะได้รับผลทางบวกและทำให้คุณภาพเป็นห้วนหนี้งของช้วิตพรัอมท้ังแนะนำคำตอบให้
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การคิเนอร์ และ คัมมิง (Gardner และ dimming, 1994) กสิาวถีง การนฯ 

การบริหารเฟ้อคุณภาพทั้งองด์กร มา'ใช้ไนโรงพยาบาล6»นาด 540 เตียง ในนมรแลนด์ สหรัฐ 

อเมริกาว่ามีการดฯเนินงานใน 4 เนตอน คือ มีการอบรมผู้บริหารอาจุรส อบรมผู้ปฏิบัติในแต่ละ 

แผนกเกยวกับแนวคิดและการฝ็กปฏิบัติ มีการช่วยสอนปรัชญาของการบริหาร เฟ้อคุณภาพท้ังองด์กร 

และพยาบาลผู้ปฏิบัติสํงบัญหาให้แผนกการพยาบาลเฟ้อทฯสนทนากลุ่ม และในเนตอนสุดท้าย เนิน

การดฯเนินงานของทีมผู้บริหาร ผู้บริหารระดับกลางนๆผลท่ีได้มาตรวจสอบปัญหาพ้ืนฐานหาข้อมูล 

เพิ่มเติม สฯรวจความพีงพอใจของผู้ปฏิบัติ วินิจฉัยผลลัพธ์และหาวิธีทางปรับโครงสร้างใหม่ 

โรงพยาบาล เต้า เปียวหประเทศสิงคโปร์ ใข้การบริหารเพ่ิอคุณภาพท้ังองคิกรใน 

การสร้างคุณภาพงานโดยใช้หลักการททๆสิงทถูกต้องและทๆให้ถูกต้อง หาบัญหาและสิงทต้องการ 

ปรับปรุงของโรงพยาบาลจากการสอบถามคนไข้ จากพนักงานโรงพยาบาล และผู้เช่ียวชาญจาก 

ต่างประเทศ มีการใพนาระบบข้อมูลช่าวสาร จัดประชุมวิชาการ และการให้แพทธ์พยาบาล 

อาวุโสและฝ่ายบริหารมีเวลาคิดหาแนวทางใหม่ ๆ เฟ้อพัฒนาโรงพยาบาล ฝ่ายบริหารมีหน้าท่ี 

รับผิดชอบก้บฃ้ันตอนท่ีทฯ 10 ข้ันตอน คือ ต้ังคณะกรรมการอฯนวยการคุณภาพ อบรมและพัฒนา 

กๆลังคนอย่างต่อเนองในระดับต่าง ๆ จัดการอบรมคุณภาพการให้บริการ อบรมกลุ่มคุณภาพ

ให้การยกย่องกลุ่ม และผู้ทสร้างงานคุณภาพดีเด่น ให้อๆนาจการตัดสินใจแก่กลุ่มเจ้าหน้าทผู้รับ 

ผิดชอบงานคุณภาพ ปรับเนตอนการลี่งการให้น้อยทสุด หัวหน้าและผู้จัดการระดับแผนกสามารถ 

เสนอแนะทางเสือกหลายทางพร้อมกับเสนอทางเสือกทตนเห็นวำสมควรทสุดพร้อมต้วยเหตุผล มี 

ความพยายามกระจายอๆนาจลงไปในระดับปฏิบัติให้มากทสุด และทีมงานจะชระกอบด้วยคนจาก 

หลายฝ่ายทเกยวข้อง จากผลการดๆเนินงานส่งผลให้คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลดีขน

เนินลๆดับ และได้รับการเรืยนเจากประสบการณ์ที่ได้รับว่าในการดๆเนินงานต้องมีฝ่ายอึ่นร่วม 

กับฝ่ายบริหารที่จะทๆให้เกิดการเปลี่ยนแปลง และการเปลี่ยนแปลงจะเกิดขึ้นได้ต่อเมี่อคนครึ่ง 

ห,แงขององด์กรเห็นความสๆคัญ มีความจๆเนินต้องมีการสนับสนุนหัวหน้า ต้องใช้เวลากับการ 

เปล่ียนแปลงทัศนคติของคนท้ัวไปต่อโรงพยาบาล มีความจๆเนินต้องมีความอดทนไม่ย่อท้อ และ 

สุชุม (สรุปผลงานการประชุม QC นานาชาติครั้งท่ี 12, 2538)

สินี เจริญพจน์ (2 5 3 8 )  สรุปการฐงานที่ประเทศมาเลย์เชียว่ามีการสนับสนุนการ 

นๆการบริหารเฟ้อคุณภาพทั้งองด์กรมาใช้ในประเทศมาเลเชีย ค .ศ. 1992 ในการดๆ เนินงานมี 

การแนะนๆหลักการสๆคัญ 7 ประการ คือ จะต้องไต้รับการสนับสนุนจากผู้บริหารระดับสุงอย่าง 

จริงจัง มีแผนเฟ้อการพัฒนาคุณภาพบุ่งการตอบสนองความต้องการของลูกต้าหเอผู้ใช้บริการ มี
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การพัฒนาผู้!)ฎิบัติ'งานและยกย่องเมอการปฎิบ้ติ'งานดืขน ทำงานในลักษณะของทีมงาน มีมาตรการ 

เพื่อวัดผลการบฐบัสิงานและต้องมุ่ง เรึ่องการผลิตผลงานหริอการให้บริการที่ เนื่อถือไต้ จากผล

การดำเนินงานของโรงพยาบาลที่ใช้การบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองค์กร ไต้ดำเนินการเปลี่ยนแบลง 

โครงสร้างของผู้ป่วยนอกใหม่ เพ่ิมแพทย์ พยาบาลบฎิบัสิงานมากฃื้นและอฯนวยความสะดวกให้โดย 

จัดเพจเจอรให้ แพทย์ พยาบาล และเจ้าหน้าที่ เพื่อสะดวกในการตามกรณีฉุกเฉิน มีการจัดแบ่ง 

ผู้,ใช้บริการออกเป็นกลุ่ม  ๆ มีการกฯหนดเป้าหมาย และตัวชี้วัดในการให้บริการ เพิ่มการตรวจ 

สอบต่วยผู้บริหารโรงพยาบาลเพิ่มจากการตรวจสอบจากกระทรวงสาธารณสุข และรัฐบาลยังมีการ 

มอบรางวัล N ationa l Q u a lity  Awards บระจ0าปีให้

กระทรวงสาธารณสุขของบระ เทศไทย ไต้สนับสนุนให้นำวิธีการบริหาร เพ่ือคุณภาพ 

ทั้งองลักรมาใช้ในโรงพยาบาลที่อยู่ในลังก้ด เมอมีงบบระมาณ 2537 ต่อมาก0าหนดให้เมีนแผน

การดำเนินงานที่ต่อเนื่อง และขยายผลไบยังโรงพยาบาลอื่น  ๆ พร้อมกับเตริยมความพร้อมเพื่อ 

สนับสนุนด้านความรู้ วิธีการดำเนินงานให้กับโรงพยาบาลที่มีศักยภาพพร้อมที่จะใช้การบริหารเพื่อ 

คุณภาพท่ัวท้ังองค์กร สำหรับโรงพยาบาลในศังกัดของกระทรวงสาธารณสุขที่กำลังดำเนินการใน 

ขั้นของการขยายผลการดำเนินงาน ไต่'แก่ โรงพยาบาลนพรัตนราชธานี โรงพยาบาลโพธาราม 

โรงพยาบาลป้านหมี่ และโรงพยาบาลพระพุทธบาท นอกจากนี้ยังมีโรงพยาบาลอีกหลายแห่งท่ี

เริ๋มอบรมพุคลากรภายในของโรงพยาบาล เริ่มนำแนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองค์กรมาใช้ 

ในการบริหารงาน เช่น โรงพยาบาลลิงห่พุริ โรงพยาบาลพระนั่งเกลัา เป็นต้น

โรงพยาบาลนพรัตนราชธานี (2537) สรุบผลการดำเนินงาน โครงการพัฒนา 

คุณภาพบริการบระจำมี 2537 ร่าใช้แนวคิดการบริหารเพ่ือคุณภาพท้ังองลักรใน 4 หลักเกณฑ์ คือ 

การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ การกำหนดทีศทางร่วมขององค์กร พัฒนาพฤสิกรรม 

องค์กรโดยการทำงานเป็นทีม และการใช้เทคนิคการพัฒนาคุณภาพอย่างมีระบบที่ต่อเนื่องตามแนว 

Plan -  Do -  Check -  Act มี 4 กิจกรรมหลัก คือ การก0าหนดทีศทางร่วมขององลักร การ 

พัฒนาพฤติกรรมบริการสุความเมีนเสืศ การ'ฒัณาองลักร และการใช้เทคนิคการพัฒนาคุณภาพ

อย่างต่อเนอง ผลการดำเนินงานตามข้ันตอนท่ีกำหนด และให้ความรู้การบริหารเพื่อคุณภาพทั้ง

องลักรหเอการปรับบรุงคุณภาพอย่างต่อเนองให้กับกสุมแกนนำ ผู้บริหารระด้บกลาง ทำกสุมสืกษา 

นำร่อง มีการป่ายทอดวิธีการจากกลุ่มสืกษานำร่องไบสุผู้บแบ้สิอื่น รวมทั้งมีการขยายผลให้มีการ 

จัดต้ังกลุ่มใหม่ ๆ รวมทั้งหมด 6 กลุ่ม จากผลการดำเนินงานมีดังนี้
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กลุ่มท่ํ 1 ซอ‘โครงการ ระยะเวลารอเมลรับผู้ปวยตรวจพิเศษ ผลการ 

คฯเฉนงาน ผู้ป่วยรอเปลลังตรวจ ลดลงจาก 30 นาที เป็น 17 นาที

กลุ่มท่ี 2 ท่ีอ'โครงการ ระยะเวลาคอยบัตรผู้ป่วยที่แผนกเวชระเปียน 

ผลการคฯเนินงาน ผู้ป่วยรอบัตรนานปีจฯนวนลดลง ปีการปรับเปลี่ยนวิธีการทฯงานที่ทฯไห้ 

ผู้ป่วยIสืยเวลารอคอยบัตรน้อยลง

กลุ่มท่ี 3 ที่อโครงการ พัฒนางานบริการผู้ป่วยท่ีมารับบริการท่ีห้องจิายยา 

ผู้ป่วยนอก ผลการคฯเนินงาน ผู้ป่วยไห้เวลาเฉลี่ยรอรับยาลดลงจาก 40 นาทีเป็น 30 นาที 

กลุ่มท่ี 4 ซอโครงการ การพ้นาคุณภาพบริการ ผลการดฯเนินงานช่วย 

ลดระยะเวลาการรอตรวจที่ผู้ปวยนอกสัลยกรรมลงจาก 100 -  112 นาที่เฟ้น 86 นาทีผู้ปวย 

มีความพิงพอไจการให้บริการมากข็้น

กลุ่มท่ี 5 ซอโครงการ บริการเฟ้นมิตร ชระทับจิตรผู้รับบริการ ผลการ 

คฯเนินงาน ลดความไม่ประทับไจต่อการไห้บริการจากเจ้าหน้าที่ลง ร้อยละ 34.16 ผู้รับ

บริการปีความประทับไจไนการไห้บริการ เจ้าหน้าท่ีปีความสุข และสามัคคืไนการบฎิบัติงาน

บรรยากาศไนการทฯงานดีเน

กลุ่มท่ี 6 ชื่อโครงการ การพ้นาคุณภาพการบริการผู้ปวยอุบัติเหตุฉุกเฉิน 

ผลการดฯ เนินงาน การทฯงานของเจ้าหน้าที่สะดวก คล่องตัว ผู้ปวยได้รับการบริการรวดเร็ว 

และถูกด้อง

รุ่งศรี ศคีธร, นฤมล ศรีมงคล, แสงเดือน ทองแขวน และอรพิซา บัอุ/1ซานนที

(2537) สรุปผลการดฯเนินงานบรับปรุงคุณภาพโดยไห้หลักการพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเช่ือง (CQI) 

ของโรงพยาบาลรพธาราม ประจฯปีงบบระมาณ 2537 คือ เริ่มดฯเนินการตั้งแต่เสือนกรกฎาคม 

2536 ตั้งคณะกรรมการทีมนฯร่อง และขยายผลการดฯเนินงานบรับชรุงคุณภาพระบบบริการไป 

ทุกหน่วยงานของโรงพยาบาลเป็น 12 กลุ่มตามลักษณะงานได้ทดลองไห้ จากผลการดฯเนินงาน 

เจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลแต่ละกลุ่มมิความกระดือรีอร้น สนใจการปรับปรุงระบบบริการตาม

หลักการ การบรับปรุงคุ[พาาพอย่างต่อเนอง ผลการดฯเนินงานของกลุ่มทีมนฯร่องไนการบรับปรุง 

คุณภาพบริการผู้ป่วยนอกพบวิาระยะเวลาในการรอบัตรหลังการดฯเนินงานสุงกวิาย่อนดฯเนินงาน 

เชื่องจากปีการนฯคอมพิวเตอร์มาให้ใใเการพิมพ์บัตรผู้ป่วยแต่'!ทปีเคริ่องคอมพิวเตอร์เคริ่องเสียว 

ระยะเวลาในการรอชฯระเง ิน  และรอรับยาหลังการดฯ เนินงานสุงกวิาย่อนการดำเนินงานเชื่อง 

จากจฯนวนผู้ใช้บริการจฯนวนมากชื่น มิช่วงระยะเวลาการใช้บริการใกสัเคียงก้นจีงด้องรอนาน
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ชงหน่วยงานที่รับผิดชอบได้ร่วมกันบรับวิธีการบริการไห้สะดวกข็้น และผลการสำรวจความคิดเป็น 

ผู้ไซ้บริการผู้ป่วยนอกพบว่าผู้ไซ้บริการที่ไม่พอไจไนบริการลดลงร้อยละ 20 ผู้ไช้บริการพึงพอไจ 

เพ่ิม'ขน ร้อยละ 2

กิตติ หิรัญรัตน์ และคณะ (2537) รายงานผลการดฯเนินงาน โครงการพันาคุณภาพ 

บริการสุรภาพททดลองไซ้แนวคิดการบริหารคุณภาพองค์รวม ไซ้เทคนิคการ!พันาคุณภาพต่อเนอง 

ฃองไรงพยาบาลบ้านหมํ่ พ.ส. 2537 มีกลวิธีหลักไนการพันา 3 บระการคือ ไครงการสัมมนา 

เพื่อการเพิ่มพุนบระสิทธิภาพ บระสิทธิผลไนงานของเจ้าหน้าที่ ไครงการอบรมพันาพฤติกรรม

การบริการเพิ่อความเป็นเลิศไนงานบริการสุขภาพ และการไซ้เทคนิคพันาคุณภาพต่อเนื่อง ผล 

การดำเนินงาน ทำไห้บรรยากาศการทำงานของโรงพยาบาลบ้านหมี่เบที่ยนแบลงไบ มีความ 

พึงพอไจไนบรรยากาศการทำงานสูงขึ้น มีการทำงานเป็นทีม มีการบริกษาหาริอกัน มีการที่อสาร 

ไนทีม ความสำเร็จรวมเป็นของกลุ่ม และความพึงพอไจของผู้มารับบริการสูงขึ้นร้อยละ 90

ไนการไซ้ เทคนิคการพันาคุณภาพต่อเนื่องไนทีมนำร่องเพื่อนำมาพันาคุณภาพบุคลากรไนทีมนำร่อง 

มีความรู้ ความเซ้าไจ และสามารถน0ามาไซ้ไนการบฎิบัติงานได้ดี

ไรงพยาบาลพระพุทธบาท (2538) มีการดำเนินงานโดยการไซ้การบริหารเพิ่อคุณภาพ 

ทั้งองค์กรไนการดำเนินงานชรับบรุงคุณภาพการบริการของหน่วยงานไดยการไซ้คณะกรรมการจาก 

ผู้ที่เกยวข้องตั้งแต่มีงบบระมาณ 2537 มีการดำเนินงานที่ต่อเนื่องและรายงานผลการดำเนินงาน 

ของแต่ละกลุ่ม จากผลการดำเนินงานของกลุ่มโครงการพันาโรงอาหารมีการดำเนินงานที่เต่นช้ด 

คือ มีการบรับบรุงภาชนะ อุบกรน์เ อาคารสถานท่ี สิงผลไห้ได้รับมาตรฐานสุขาภิบาลอาหารระดับ 

ดีมากจากกรมอนามัย ไนการแก้ป็ญหาเร่ืองอาหารผู้!!)วยมีผลไห้ผู้ป่วยพึงพอไจคุณภาพการบริการ

อาหารของโรงพยาบาลอยู่ไนระดับดี การแก้มัญหา เรื่องระบบงานมีผลทำไห้ระบบงานคสิองตัว

งานเสร็จทันตามกำหนดเวลาและงานผิดพลาดน้อยลง ช่วยไห้งานมีบระสิทธิภาพมากข้ึน นอกจากนิ 

ระบบงานที่คล่องตัวท0าไห้ผู้บฎิบัติงานมีความรับผิดชอบงาน งานท่ีทำผิดพลาดน้อยลง มีการยอมรับ 

การเปสียนแบลงไหม่  ๆ การขัดแรงระหว่างหน่วยงานน้อยลง เจ้าหน้าที่สามารถบแบ้ติงาน

แทนกันได้ และ เกิดไห้ความร่วมมีอซื่งกันและกัน

ผลสรุบของการนำแนวคิดบริหาร เพอคุณภาพทั้งองค์กรมาไซ้ไนการบริหารงาน ไนการ 

ดำเนินงาน ด้องยึดม่ันไนหลักบรัชญาของการบริหารเพ่ิอคุณภาพท้ังองค์กรท่ีคำนึงถึงผู้ไซ้บริการ 

เป็นหลัก มีการกระจายอำนาจ'ไบสูผู้บเแบ้ติอย่างแห้-จริง ไซ้หลักของการทำงานเป็นทีม สร้าง 

ทีมงานไนการบรับบเงคุณภาพการไห้บริการ ที่กระทำอย่างต่อเนื่องกันเป็นฐกไช่ มีกระบวนการ
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และข้ันตอนของการนึ่อสารฑมีประสิทธิภาพ มึเฟ้าหมายการดฯเนินงานตามวิสัยทัศน์ทสร้างร่วมกัน 

ของทั้งผิบ'เหารนละผิปแบัสิ ไนด้านสาธารณสุขมีการนำแนวคิดการบริหารเพ่ือคุณภาพท้ังองค์กร

มาๆ,ซ้และประสบความสฯแจหลายแห่ง รวมทั้งประเทศไทยที่กระทรวงสาธารณสุขได้นำแนวคิด 

การบริหารเพ่ือคุณภาพทั้งองกักรมาไช้ไนๆรงพยาบาลในความรับผิดชอบ นึ่งได้มีการขยายผลการ 

ดฯเนินงานไนใรงพยาบาลต่าง ๆ เพ่ิมขน

ไนการพัฒนาองกักรไบ้บ้าวหน้าจำเฟ้นต้องมีการวิเคราะห์หาความจำเฟ้นของการ 

พัฒ!นาเพ่ือ'ไห้เซ้าไจสาเหตุของปัญนา สภาวะการน์พ่ีผู้ปเ)บัติคาดหวัง จุดต่อน จุดแข็งขององค์กร 

และหาทางเลือกเพื่อไห้การดฯเนินงานขององค์กรบรรลุถึงเป้าหมาย การหาซ้อ}/ลที่จะวิเคราะห์ 

ได้จากทุกแผนกหรือจากผิที่เกี่ยวซ้องนำมาวิเคราะห์สรุปป้ญหาที่องค์กรประสบอยู่เพื่อการวางแผน 

พัฒนาต่อไป แนวคิดการบริหาร เพ่ือคุณภาVfทั้งองค์กร เป็นแนวคิดการบริหารหน่ึงท่ืน่าสนไจ และ 

ได้รับการสนับสนุนจากกระทรวงสาธารแสุข ไห้ๆรงพยาบาลไนสิงกัดนฯมาไซ้เป็นกลยุทธหนึ่งกี่ไช้ 

พัฒนาเพ่ือการบริการของๆรงพยาบาลไห้เป็นที่พึงพอไจแบ้ผิไซ้บริการและเป็นโรงพยาบาลคุณภาพ 

เมอสินสุดแผนพัฒนาสาธารณสุขฉบับท 8 ใรงพยาบาลปทุมธานีเฟ้นอีกแห่งหนึ่งทผู้บริหารระดับสูง 

ไห้ความสนใจ และกลุ่มงานวิชาการไห้การสนับสนุนสิงเสริมด้านความเแก่แกนนฯเพื่อดฯเนินงาน 

ไนมี 2540 ดังนนการวิเคราะห์การบริหารทางการพยาบาลว่า บัจจุบันกลุ่มงานการพยาบาลมี

การนำแนวคิดการบริหารการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองกักรมาไช้ในส่วนไดบ้าง ท้ังแต่การกำหนด 

ปรัชญา เป้าหมาย นๆยบายและอื่น  ๆ ท่ีจะนำไปสุการบฎิบัติ?เจกรรมการไห้บริการที่ผู้ไซ้บริการ 

ได้รับ อีกท้ัง เฟ้นการรองรับการเปลยนแปลงไนอนาคต ผู้วิจัยจึงทำการวิเคราะห์การบริหาร

ทางการพยาบาลของกลุ่มงานการพยาบาลตามแนวคิดการบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองค์กรข้ึน รดยมี 

กรอบแนวคิดไนการวิจัย คือ

1. การบริหารงานไนกลุ่มงานการพยาบาล จะมีความสิมพัฟ)ที่ต่อเนึ่องกัน ตั้งแต่การ 

กำหนดปรัชญา -> เบ้าหมาย ->  นโยบาย -> ระบบการบริหารทางการพยาบาล -> นำไปลุ่ 

การปฏิบัติการให้บริการพยาบาล

2. แต่ละส่วนของการบริหารงานไนกลุ่มงานการพยาบาล นำมาพัจารณาใน 4 องกั 

ประกอบ คือ การสรัางทืมงาน การกระจายอำนาจ การปรับปรุงคุณภาพการพยาบาล และการ 

สร้างความพังพอไจแก่ผู้ใบ้และผู้ไช้บริการ และนำท้ัง 4 องกัประกอบมาวิเคราะห์ ตามแนวคิด 

การบริหารเพื่อคุณภาพทั้งองกักร ของกลุ่มงานการพยาบาล ดังภาพ
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