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เรียนรู้มาตรฐานตอนท่ี I (ประยกุตใ์ชใ้นระดบัหน่วยงาน) 

I-1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดับสูง 

 วสิัยทศัน์ขององคก์รคืออะไร? ค าส าคญัในวสิัยทศัน์ท่ีหน่วยงานของเราสามารถมีส่วนไดคื้ออะไร? 
สมาชิกในหน่วยงานของเราท าอะไรบา้งเพื่อใหอ้งคก์รเขา้ใกลว้สิัยทศัน์มากข้ึน? 

 ค่านิยมส าคญัขององคก์รท่ีจะท าใหห้น่วยงานและองคก์รของเราประสบความส าเร็จมีอะไรบา้ง? 
พฤติกรรมอะไรในทีมงานของเราท่ีจะสะทอ้นการปฏิบติัตามค่านิยมดงักล่าว? พวกเราจะท าใหเ้กิด
พฤติกรรมดงักล่าวไดอ้ยา่งไร? พฤติกรรมอะไรท่ีไม่พึงปรารถนา? พวกเราจะป้องกนัพฤติกรรมดงักล่าว
ไดอ้ยา่งไร? 

 เป้าหมายของหน่วยงานคืออะไร? พนัธกิจขององคก์รคืออะไร? เป้าหมายของหน่วยงานของเรา
สนบัสนุนพนัธกิจขององคก์รอยา่งไร? 

 หน่วยงานของเราสร้างส่ิงแวดลอ้มและบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อการพฒันาคุณภาพ การเรียนรู้ การสร้างนว
ตกรรม อยา่งไรบา้ง? 

 เม่ือใชค้  าวา่ “วฒันธรรมความปลอดภยั” ในหน่วยงานของเรา เราคาดหวงัพฤติกรรมอะไรบา้งจาก
ทีมงาน? พวกเราพยายามท าอะไรบา้งเพื่อใหเ้กิดพฤติกรรมดงักล่าว? 

 เวทีหรือกลไกการส่ือสารสองทางในหน่วยงานของเรามีอะไรบา้ง? การส่ือสารท่ีสมาชิกในหน่วยงาน
ตอ้งการมากท่ีสุดคือประเด็นอะไร? 

 อะไรคือวธีิการจูงใจท่ีไดผ้ลท่ีสุดท่ีท าใหที้มงานในหน่วยงานมุ่งเนน้ท างานใหไ้ดผ้ลงานดีข้ึน? 
 อะไรคือจุดเนน้ท่ีการปฏิบติัการ (focus on action) ขององคก์ร เพื่อให้องคก์รบรรลุวตัถุประสงคแ์ละ

วสิัยทศัน์? หน่วยงานของเราด าเนินการอยา่งไรต่อจุดเนน้ดงักล่าว? 

I-1.2 การก ากบัดูแลกจิการและความรับผดิชอบต่อสังคม 

 อะไรคือจุดแขง็ของผูน้ าและระบบการน าขององคก์ร? ถา้ไดพ้รวเิศษ เราอยากใหมี้การปรับปรุงในเร่ือง
ผูน้ าและระบบการน าอะไรบา้ง? 

 สมมติวา่เราเป็นตวัแทนของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียขององคก์ร เราจะเสนอแนะให้องคก์รท าอะไรบา้ง? 
 หน่วยงานของเรามีบทบาทอยา่งไรในการป้องกนัผลกระทบเชิงลบเน่ืองจากการจดับริการขององคก์ร? 
 หน่วยงานของเรามีบทบาทอยา่งไรในการท าใหอ้งคก์รปฏิบติัตามขอ้บงัคบัและกฎหมาย? 
 หน่วยงานของเรามีบทบาทอยา่งไรในการใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่าและรักษาส่ิงแวดลอ้ม? 
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 อะไรคือโอกาสเกิดพฤติกรรมท่ีฝ่าฝืนหลกัจริยธรรมในหน่วยงานเราท่าน? หน่วยงานของเรามีการ
ป้องกนัและป้องปรามพฤติกรรมเหล่านั้นอยา่งไร? เราจะรับรู้ไดอ้ยา่งไรวา่มีการปฏิบติัท่ีฝ่าฝืนหลกั
จริยธรรมเกิดข้ึน 

 

I-2.1 การจัดท ากลยุทธ์ 

 สมรรถนะหลกัขององคก์รคืออะไ? หน่วยงานของเรามีส่วนในการสร้างความเขม้แขง็ใหก้บัสมรรถนะ
หลกัขององคก์รอยา่งไร? 

 ขอ้ไดเ้ปรียบเชิงกลยทุธ์ขององคก์รคืออะไร? หน่วยงานของเรามีส่วนในการสร้างและใชป้ระโยชน์จาก
ขอ้ไดเ้ปรียบดงักล่าวอยา่งไร? 

 องคก์รภายนอกท่ีท างานใกลชิ้ดกบัหน่วยงานของเรา (พนัธมิตร คู่ความร่วมมือ ผูส่้งมอบ contractor) มี
อะไรบา้ง? เป้าหมายของความร่วมมือคืออะไร? มีความคาดหวงัต่อกนัและกนัอะไรบา้ง? วธีิการเพื่อให้
ประสบความส าเร็จมีอะไรบา้ง? 

 หน่วยงานของเรามีบทบาทอะไรบา้งในการเสนอขอ้มูลหรือขอ้คิดเห็นเพื่อจดัท าแผนกลยทุธ์ (หรือแผน
ยทุธศาสตร์) ขององคก์ร? เราอยากมีบทบาทอะไรมากกวา่ท่ีเป็นอยู?่ เราเห็นปัญหาหรือมีขอ้เสนอแนะ
อะไรต่อการจดัท าแผนกลยทุธ์ขององคก์ร? 

 สมาชิกในหน่วยงานเห็นวา่แผนกลยทุธ์ขององคก์รท่ีก าลงัใชอ้ยูมี่ความทา้ทายมากนอ้ยเพียงใด? ถา้มี
โอกาสปรับวตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์ได ้เราจะปรับอะไร อยา่งไร? 

 สมาชิกในหน่วยงานเห็นวา่แผนกลยทุธ์ขององคก์รท่ีก าลงัใชอ้ยู ่ตอบสนองต่อความทา้ทายเชิงกลยทุธ์ท่ี
ส าคญัหรือไม่ เพียงใด? 

 สมาชิกในหน่วยงานห็นวา่แผนกลยทุธ์ขององคก์รท่ีก าลงัใชอ้ยู ่ตอบสนองต่อปัญหาสุขภาพและความ
ตอ้งการดา้นบริการสุขภาพของชุมชนท่ีองคก์รรับผดิชอบหรือไม่ เพียงใด? 

 โอกาสเชิงกลยทุธ์ขององคก์รคืออะไร? หน่วยงานของเรามีส่วนร่วมในการใชโ้อกาสดงักล่าวอยา่งไร? 
 หน่วยงานของเราน าแนวคิดเร่ืองการสร้างเสริมสุขภาพมาปฏิบติัอยา่งไรบา้ง? 

I-2.2 การถ่ายทอดกลยุทธ์เพื่อน าไปปฏิบัติ 

 หน่วยงานของเรามีส่วนต่อการบรรลุวตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์อะไรบา้ง? นอกจากการจดัท าแผนปฏิบติั
การแลว้ มีวธีิการอยา่งไรเพื่อใหม้ัน่ใจวา่มีการปฏิบติัเพื่อบรรลุวตัถุประสงคด์งักล่าว? 

 หน่วยงานของเราไดรั้บการสนบัสนุนทรัพยากรอะไรบา้งเพื่อปฏิบติัตามแผน? หน่วยงานของเราพบ
ความขาดแคลนท่ีมีผลกระทบต่อการบรรลุวตัถุประสงคต์ามแผนหรือไม่ อยา่งไร? 
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 เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องแผนปฏิบติัการและแผนกลยทุธ์ หน่วยงานของเราจ าเป็นตอ้งมีการ
ปรับเปล่ียนในดา้นทรัพยากรบุคคลอะไรบา้ง (จ านวน ความสามารถ รูปแบบการท างาน)? 

 ตวัช้ีวดัของหน่วยงานของเราสอดคลอ้งกบัตวัวดัในวตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์ขอ้ใดบา้ง? ทีมงานของเรา
มีโอกาสดูผลงานขององคก์รและของหน่วยงานอ่ืนๆ ในตวัช้ีวดัดงักล่าวหรือไม่? มีการสรุปผลการ
บรรลุเป้าหมายของหน่วยงานและองคก์รอยา่งไร? 

 

I-3.1 ความรู้เกีย่วกบัผู้ป่วย/ผู้รับผลงาน 

 กลุ่มผูป่้วย/ผูรั้บผลงานท่ีมีความส าคญัต่อความส าเร็จของหน่วยงานคืออะไร? กลุ่มดงักล่าวเป็นกลุ่ม
เดียวกบักลุ่มท่ีองคก์รมุ่งเนน้หรือไม่? 

 ความตอ้งการและความคาดหวงัท่ีส าคญัของผูป่้วย/ผูรั้บผลงานส าคญัของหน่วยงานของเรามีอะไรบา้ง? 
ความตอ้งการของผูป่้วยและผูรั้บบริการท่ีหน่วยงานของเราเหมือนหรือต่างจากผูรั้บบริการท่ีหน่วยงาน
อ่ืนอยา่งไร? ความตอ้งการและความคาดหวงัท่ีทีมงานตอบสนองไดดี้มีอะไรบา้ง?  

 ถา้จะท าใหห้น่วยงานของเรามุ่งเนน้ผูป่้วยใหม้ากข้ึน ควรท าอะไรบา้ง? มีโอกาสสร้างนวตกรรมเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการ/ความคาดหวงัของผูป่้วย/ผูรั้บบริการอะไรบา้ง? 

 หน่วยงานของเรามีวธีิการรับรู้เสียง (ความตอ้งการ ความคาดหวงั ประสบการณ์) ของผูป่้วย/ผูรั้บผลงาน
อยา่งไรบา้ง? วธีิใดท่ีไดผ้ลดี? มีโอกาสปรับปรุงวธีิการรับรู้อะไรไดอี้กบา้ง? 

I-3.2 ความสัมพนัธ์และความพงึพอใจของผู้รับผลงาน 

 หน่วยงานของเราส่งมอบคุณค่าอะไรใหก้บัผูป่้วย/ผูรั้บผลงาน 
 ทีมงานของเรามีวธีิสร้างความสัมพนัธ์กบัผูป่้วย/ผูรั้บผลงานอยา่งไรบา้ง? วธีิการดงักล่าวมีขอ้ดีอยา่งไร?  

มีโอกาสท่ีจะปรับปรุงวธีิการสร้างความสัมพนัธ์อยา่งไรบา้ง? 
 อะไรคือขอ้ร้องเรียนหรือโอกาสไดรั้บขอ้ร้องเรียนในหน่วยงานของเรา? ขอ้ร้องเรียนดงักล่าวเหมือน

หรือต่างจากหน่วยงานอ่ืนอยา่งไร? มีการด าเนินการอยา่งไรเพื่อตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียนหรือโอกาส
ไดรั้บขอ้ร้องเรียนดงักล่าว? 

 ส่ิงท่ีผูป่้วย/ผูรั้บผลงานมีความพึงพอใจในระดบัสูง ต่อบริการท่ีหน่วยงานของเราจดัมีอะไรบา้ง? 
 ส่ิงท่ีผูป่้วย/ผูรั้บผลงานยงัไม่พึงพอใจต่อบริการท่ีหน่วยงานของเราจดัมีอะไรบา้ง? 
 สมาชิกมีขอ้เสนอแนะอะไรต่อระบบการส ารวจความพึงพอใจของผูป่้วย/ผูรั้บผลงานท่ีก าลงัใชอ้ยู?่ 

I-3.3 สิทธิผู้ป่วย 
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 ประเด็นสิทธิผูป่้วยท่ีหน่วยงานของเราใหค้วามส าคญัมีอะไรบา้ง? มีการด าเนินการอยา่งไรในเร่ือง
เหล่านั้น? 

 ประเด็นสิทธิผูป่้วยท่ียงัไม่ชดัเจนในการปฏิบติั หรือยงัปฏิบติัไดไ้ม่ดีมีอะไรบา้ง? มีขอ้เสนอเพื่อ
ปรับปรุงอยา่งไร? 

 หน่วยงานของเรารับผูป่้วยต่อไปน้ีหรือไม่: ผูป่้วยระยะสุดทา้ยท่ีตอ้งการการดูแลประคบัประคอง เด็ก ผู ้
พิการ ผูสู้งอาย?ุ ท่านมีแนวทางปฏิบติัอยา่งไรเพื่อตอบสนองความตอ้งการเฉพาะของผูป่้วยดงักล่าว? 

 

I-4.1 การวดั วเิคราะห์ และปรับปรุงผลงานขององค์กร 

 หน่วยงานของเราใชต้วัช้ีวดัอะไรบา้งเพื่อติดตามผลการปฏิบติังานประจ าวนั หรือควบคุมการ
ปฏิบติังานใหเ้ป็นไปตามขอ้ก าหนด? 

 หน่วยงานของเราใชต้วัช้ีวดัอะไรบา้งเพื่อติดตามการบรรลุเป้าหมายของหน่วยงาน? เป้าหมายดงักล่าว
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์อะไรบา้ง? 

 การติดตามตวัช้ีวดัดงักล่าวน าไปสู่การตดัสินใจหรือการพฒันาคุณภาพอะไรของหน่วยงาน? 
 หน่วยงานมีการวิเคราะห์ขอ้มูลอยา่งไร เพื่อประเมินผลการด าเนินงานและขีดความสามารถของ

หน่วยงาน?  
 องคก์รมีการวเิคราะห์ขอ้มูลอยา่งไร? หน่วยงานไดรั้บทราบและใชป้ระโยชน์จากการวิเคราะห์ดงักล่าว

อยา่งไร? 
 หน่วยงานของเราน าผลการวิเคราะห์ขอ้มูลมาใชป้ระโยชน์เพื่อก าหนดโอกาสพฒันาคุณภาพของ

หน่วยงานอยา่งไร? 

I-4.2 การจัดการสารสนเทศ เทคโนโลยสีารสนเทศ และการจัดการความรู้ 

 ขอ้มูลและสารสนเทศท่ีจ าเป็นเพื่อการบริการ การบริหารและพฒันาหน่วยงานของเรามีอะไรบา้ง? 
ระบบสารสนเทศขององคก์รสนบัสนุนให้เราไดรั้บขอ้มูลดงักล่าวเพียงใด?  

 สมาชิกในหน่วยงานเช่ือมัน่ในระบบสารสนเทศขององคก์รเพียงใด? มีเหตุการณ์อะไรท่ีท าใหท้่านเกิด
ขอ้สงสัยในเร่ืองความพร้อมใชแ้ละความมัน่คงปลอดภยัของระบบสารสนเทศ? 

 หน่วยงานของเรามีความตอ้งการดา้นสารสนเทศอะไรเพิ่มเติม? ช่องทางในการแสดงความตอ้งการเป็น
อยา่งไร?  

 หน่วยงานของเรามีกิจกรรมจดัการความรู้อะไรบา้ง? มีความรู้เชิงปฏิบติัอะไรท่ีหน่วยงานของท่าน
น ามาใชป้ระโยชน์ในการท างาน? มีความรู้เชิงปฏิบติัอะไรท่ีตอ้งการเพิ่มเติม? 
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 สมาชิกในหน่วยงานมัน่ใจในการปฏิบติัของทีมงานเก่ียวกบัการรักษาความลบัของขอ้มูลและ
สารสนเทศเพียงใด? อะไรเป็นจุดอ่อนท่ีตอ้งปรับปรุง? 

 

I-5.1 ความผูกพนัของบุคลากร 

 บุคลากรท่ีมีความผกูพนักบัองคก์รในหน่วยงานของเรามีลกัษณะอยา่งไร? หน่วยงานและองคก์ร
ด าเนินการอยา่งไรเพื่อใหบุ้คลากรมีความผกูพนั? 

 อะไรบา้งท่ีจะช่วยใหบุ้คลากรของหน่วยงานสร้างผลงานท่ีดี? หน่วยงานและองคก์รด าเนินการอยา่งไร
ในปัจจยัดงักล่าว? 

 ระบบประเมินผลงานของหน่วยงานและองคก์รช่วยใหบุ้คลากรมีการปรับปรุงการปฏิบติังานของตน
อยา่งไร มีอะไรท่ีควรรักษาไว ้และมีอะไรท่ีควรปรับปรุง? 

 ในรอบปีท่ีผา่นมา บุคลากรในหน่วยงานไดเ้ขา้รับการพฒันาและฝึกอบรมอะไรบา้ง? การอบรมดงักล่าว
มีท่ีมาหรือเหตุผลอยา่งไร? มีการน าส่ิงท่ีไดจ้ากการพฒันาและฝึกอบรมมาใชใ้นการปฏิบติังานอยา่งไร? 

 มีการพฒันาและฝึกอบรมอะไรอีกบา้งท่ีบุคลากรของหน่วยงานควรไดรั้บเพิ่มเติม? 
 องคก์รและหน่วยงานสร้างส่ิงแวดลอ้มเพื่อใหบุ้คลากรไดพ้ฒันาและเรียนรู้ดว้ยตนเองอยา่งไร? 

I-5.2 สภาพแวดล้อมของบุคลากร 

 หน่วยงานของเรามีก าลงัคนจ านวนเพียงพอท่ีจะปฏิบติัหนา้ท่ีบรรลุเป้าหมายอยา่งมีคุณภาพและ
ปลอดภยัหรือไม่? หากไม่เพียงพอ มีวธีิการอยา่งไรเพื่อลดผลกระทบท่ีไม่พึงประสงค?์ 

 ความรู้และทกัษะของบุคลากรในหน่วยงานของเรา มีเพียงพอท่ีจะปฏิบติัหนา้ท่ีท่ีก าหนดไวห้รือไม่?  
 หน่วยงานของเรามีลกัษณะของการจดัระบบงานของบุคลากรเพื่อปฏิบติัหนา้ท่ีใหส้ าเร็จตามเป้าหมาย

อยา่งไร? 
 ความเส่ียงดา้นสุขภาพจากการปฏิบติัหนา้ท่ีของบุคลากรในหน่วยงานของเรามีอะไรบา้ง? หน่วยงาน

ของเรามีแนวทางในการป้องกนัและดูแลเม่ือเจบ็ป่วยอยา่งไร? 

 

I-6.1 การออกแบบระบบงาน 

 กระบวนการส าคญัของหน่วยงานของเราท่ีส่งมอบคุณค่าใหแ้ก่ผูป่้วย/ผูรั้บผลงานคืออะไร? ขอ้ก าหนด
ของกระบวนการดงักล่าวคืออะไร? 
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 หน่วยงานของเราใชห้ลกัอะไรในการออกแบบกระบวนการท างานเพื่อใหบ้รรลุขอ้ก าหนดของ
กระบวนการ? ไดน้ าประเด็นเหล่าน้ีมาพิจารณาอยา่งไร: ความปลอดภยัของผูป่้วย ขอ้มูลวชิาการ 
เทคโนโลยใีหม่ๆ ประสิทธิภาพ การมุ่งเนน้ผูป่้วย? 

 หน่วยงานของเรามีบทบาทอยา่งไรในการรับภยัพิบติัหรือภาวะฉุกเฉิน? มีการเตรียมความพร้อมและ
ฝึกซอ้มอยา่งไรบา้ง? ผลการฝึกซอ้มน ามาสู่การปรับปรุงอะไร? 

I-6.2 การจัดการและปรับปรุงกระบวนการ 

 หน่วยงานของเรามีวธีิการเอ้ืออ านวยและท าใหม้ัน่ใจอยา่งไรวา่มีการปฏิบติัตามกระบวนการท่ีออกแบบ
ไว ้และบรรลุขอ้ก าหนดของกระบวนการ? 

 หน่วยงานของเราใชต้วัช้ีวดัอะไรเพื่อควบคุมกระบวนการท างาน? 
 หน่วยงานของเราท าอะไรบา้งเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการใชท้รัพยากร หรือลดค่าใชจ่้าย? 
 ในรอบปีท่ีผา่นมา หน่วยงานของเรามีการปรับปรุงกระบวนการท างานหรือพฒันาคุณภาพในเร่ือง

อะไรบา้ง? ผลลพัธ์ของการปรับปรุงหรือพฒันาเป็นอยา่งไร? กิจกรรมดงักล่าวสอดคลอ้งกบัจุดเนน้ของ
องคก์รอยา่งไร? 

 มีการน าผลการปรับปรุงหรือพฒันามาแลกเปล่ียนเรียนรู้กบัหน่วยงานอ่ืนอยา่งไร? มีการขยายผล
อยา่งไร? 

 


