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หน่วยที่ 1
หลักการและกระบวนการบริหารโรงพยาบาล
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ นายแพทย์สมชาติ โตรักษา

หน่วยที่ 1
หลักการและกระบวนการบริหารโรงพยาบาล
1. เค้าโครงเนื้อหา
          ตอนที่ 1.1 หลักในการบริหารโรงพยาบาล

                  1.1.1 แนวคิดในการบริหาร

                  1.1.2 การวิเคราะห์และการแก้ปัญหาของการทำงาน
                  1.1.3 หลักของระบบงาน
                  1.1.4 หลักการวัดผลการดำเนินงานของโรงพยาบาล

         ตอนที่ 1.2 การจัดองค์การของโรงพยาบาล


       1.2.1 โครงองค์การของโรงพยาบาล

       1.2.2 สำนักผู้อำนวยการโรงพยาบาล

       1.2.3 ส่วนบริการรักษาพยาบาลและส่วนบริการส่งเสริมสุขภาพ

       1.2.4 ส่วนสนับสนุนบริการโรงพยาบาล

       1.2.5 ส่วนพัฒนาโรงพยาบาล
         ตอนที่ 1.3 งานของโรงพยาบาล


        1.3.1 ลักษณะทั่วไปของโรงพยาบาลและงานโรงพยาบาล

        1.3.2 งานบริการของโรงพยาบาล

        1.3.3 งานสนับสนุนงานบริการของโรงพยาบาล

        1.3.4 งานพัฒนาโรงพยาบาล

     1.3.5 งานบริหารโรงพยาบาล
          ตอนที่ 1.4 ระบบงานของโรงพยาบาล


         1.4.1 ระบบงานบริการของโรงพยาบาล


1.4.2 ระบบสนับสนุนงานบริการของโรงพยาบาล


1.4.3 ระบบพัฒนาโรงพยาบาล

     1.4.4 ระบบบริหารโรงพยาบาล
           ตอนที่ 1.5 การพัฒนาโรงพยาบาล


         1.5.1 การวิเคราะห์สภาวการณ์ของโรงพยาบาล

         1.5.2 การวางแผนพัฒนาโรงพยาบาล

         1.5.3 การดำเนินงานตามแผนพัฒนาโรงพยาบาล

         1.5.4 การประเมินผลการพัฒนาโรงพยาบาล


          1.5.5 การนำสิ่งที่ได้จากการพัฒนาไปใช้ประโยชน์
2. แนวคิด

1. การบริหารโรงพยาบาลจะต้องยึดหลักการในการบริหารมาใช้ในการบริหารงาน ซึ่งเป็นหน้าที่ของผู้บริหารในการบริหาร การพัฒนา และแก้ปัญหาของงาน หน่วยงานและองค์การ เมื่อมีปัญหาในการทำงานจะต้องทำการวิเคราะห์และการแก้ปัญหาของการทำงาน โดยการนำปัญหาให้เป็นโอกาสในการแก้ปัญหา และการดำเนินงานของโรงพยาบาลจะต้องมีระบบงานในการดำเนินงาน ซึ่งประกอบด้วยระบบงานบริการ ระบบสนับสนุนงานบริการ ระบบพัฒนางานบริการ และระบบบริหาร และในแต่ละระบบงานจะต้องมีการพัฒนาระบบงานอย่างต่อเนื่อง และจะต้องมีการวัดผลการดำเนินงานโดยอาศัยดัชนีที่ดีในการวัด 
2. โครงสร้างองค์การของโรงพยาบาลนิยมใช้การจัดโครงสร้างตามหน้าที่ โครงสร้างผสมและโครงสร้างแบบเมตริกมาใช้มาก โดยโครงสร้างของโรงพยาบาลประกอบไปด้วยสำนักผู้อำนวยการโรงพยาบาล ส่วนบริการรักษาพยาบาล ส่วนสนับสนุนบริการโรงพยาบาล ส่วนบริการส่งเสริมสุขภาพ และส่วนพัฒนาโรงพยาบาล ในการบริหารงานและการพัฒนางานในส่วนที่รับผิดชอบของตน ที่จะให้การดำเนินงานของโรงพยาบาลประสบความสำเร็จ
3. โรงพยาบาลเป็นองค์การที่มีหน้าที่ทั่วไปในการรักษาพยาบาล การพัฒนาคุณภาพชีวิตประชาชน การบำรุงรักษาสิ่งแวดล้อม พัฒนาบุคลากรและการวิจัยด้านการแพทย์และสาธารณสุข โดยงานของโรงพยาบาลประกอบด้วยงานบริการ งานสนับสนุนงานบริการ งานพัฒนา และงานบริหารโรงพยาบาล

4. ระบบงานของโรงพยาบาลประกอบด้วยระบบงานบริการของโรงพยาบาล ระบบสนับสนุนงานบริการของโรงพยาบาล ระบบการพัฒนาโรงพยาบาล และระบบบริหารโรงพยาบาล ซึ่งแต่ละระบบจะมีการจัดการไหลเวียนของงานออกเป็นขั้นตอนตั้งแต่เริ่มระบบด้วยการเตรียมความพร้อมเพื่อให้บริการ/การดำเนินการตั้งแต่จุดแรกจนกระทั่งออกจากระบบ/สรุปผลการดำเนินงาน
5. การพัฒนาโรงพยาบาลใช้หลักการและวิธีการของระบบพัฒนางานบริการที่ประกอบด้วยการวิเคราะห์สภาวการณ์ของโรงพยาบาล การวางแผนพัฒนาโรงพยาบาล การดำเนินงานตามแผนพัฒนาโรงพยาบาล การประเมินผลการพัฒนาโรงพยาบาล และการนำสิ่งที่ได้จากการพัฒนาไปใช้ประโยชน์ ที่จะช่วยให้เกิดประสิทธิภาพและความคุ้มค่าในการดำเนินงาน ก่อให้เกิดการพัฒนาคน งาน และระบบงานอย่างชัดเจนและเป็นรูปธรรม และเกิดการพัฒนางานที่ยั่งยืน
วัตถุประสงค์

1. เมื่อศึกษาหลักในการบริหารโรงพยาบาลแล้ว นักศึกษาสามารถอธิบายหลักในการบริหารโรงพยาบาลได้
2. เมื่อศึกษาการจัดองค์การของโรงพยาบาลแล้ว นักศึกษาสามารถอธิบายการจัดองค์การของโรงพยาบาลได้
3. เมื่อศึกษางานของโรงพยาบาลแล้ว นักศึกษาสามารถอธิบายลักษณะทั่วไปของโรงพยาบาลและงานของโรงพยาบาลในด้านต่าง ๆ ได้
4. เมื่อศึกษาระบบงานของโรงพยาบาลแล้ว นักศึกษาสามารถอธิบายระบบงานต่าง ๆ ของโรงพยาบาลได้
5. เมื่อศึกษาการพัฒนาโรงพยาบาลแล้ว นักศึกษาสามารถอธิบายหลักการและวิธีการวิเคราะห์สภาวการณ์ของโรงพยาบาล การวางแผนพัฒนาโรงพยาบาล การดำเนินงานตามแผนพัฒนาโรงพยาบาล การประเมินผลการพัฒนาโรงพยาบาล และการนำสิ่งที่ได้จากการพัฒนาไปใช้ประโยชน์ ได้
ตอนที่ 1.1

หลักในการบริหารโรงพยาบาล
โปรดอ่านแผนการสอนประจำตอนที่ 1.1 แล้วจึงศึกษาเนื้อหาสาระพร้อมปฏิบัติกิจกรรมในแต่ละเรื่อง

หัวเรื่อง

           เรื่องที่ 1.1.1 แนวคิดในการบริหาร

           เรื่องที่ 1.1.2 การวิเคราะห์และการแก้ปัญหาของการทำงาน

           เรื่องที่ 1.1.3 หลักของระบบงาน
           เรื่องที่ 1.1.4  หลักการวัดผลการดำเนินงานของโรงพยาบาล

แนวคิด

1. การบริหารเป็นกระบวนการที่มีวิวัฒนาการมาอย่างต่อเนื่องตั้งแต่ในอดีต ที่มีความสำคัญต่องาน หน่วยงานและองค์การ ที่ช่วยทำให้งานสำเร็จอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุดตามเป้าหมายขององค์การ และทำให้ผลการดำเนินงานดียิ่งขึ้น โดยยึดหลักการบริหารในการบริหารงาน โดยมีผู้บริหารทำหน้าที่ในการบริหาร การพัฒนา และแก้ปัญหาของงาน หน่วยงานและองค์การ 
2. การวิเคราะห์และการแก้ปัญหาของการทำงานมุ่งเน้นการมองปัญหาเชิงสร้างสรรค์ ที่จะต้องพิจารณาองค์ประกอบของปัญหาว่า อะไรคือตัวปัญหา ผลของปัญหา และสาเหตุของปัญหาในทำงาน โดยยึดหลักการวิเคราะห์ปัญหาและและหลักการแก้ปัญหามาใช้ และมีดัชนีด้านผลงาน ด้านเวลาที่ทำงาน ด้านความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้อง และด้านเศรษฐศาสตร์มาใช้เป็นดัชนีชี้วัดตัวปัญหา และนำปํญหาให้เป็นโอกาสในการแกไขปัญหา
6. ระบบงานเป็นกลุ่มของสิ่งที่มีความเกี่ยวข้องในการดำเนินงานและได้จัดระเบียบให้เป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน โดยมีจุดเริ่มต้นของระบบงาน กิจกรรมและการเรียงลำดับของกิจกรรม จุดสุดท้ายของระบบงาน ข้อมูลข่าวสาร และการติดตาม การประสานงานและการควบคุมเป็นองค์ประกอบของระบบงาน ระบบงานที่ดีจะต้องมีความชัดเจน ง่ายต่อการปฏิบัติ ได้ผลแน่นอน และไม่มีสิ่งเกินความจำเป็น ในการทำงานนั้นต้องมีระบบการดำเนินงาน ซึ่งประกอบไปด้วยระบบงานบริการ ระบบสนับสนุนงานบริการ ระบบพัฒนางานบริการ และระบบบริหาร และในแต่ละระบบงานจะต้องมีการพัฒนาระบบงานอย่างต่อเนื่อง
7. การวัดผลการดำเนินงานของโรงพยาบาลเป็นกิจกรรมที่ทุก ๆ คนและโรงพยาบาลต้องจัดให้มีขึ้น โดยจะต้องอาศัยดัชนีที่ดีในการวัด ได้แก่ ดัชนีวัดผลการดำเนินงาน ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานทั่วไป ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานแต่ละครั้งที่ปฏิบัติ ดัชนีชี้วัดงานบริการของหน่วยงาน ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานผสมผสาน ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานของโรงพยาบาล โดยเฉพาะอย่างยิ่งดัชนีชี้วัดงานบริการของแผนกผู้ป่วยนอกและแผนกผู้ป่วยใน รวมทั้งดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานขององค์การในองค์รวม
วัตถุประสงค์
1. เมื่อศึกษาแนวคิดในการบริหารจบแล้ว นักศึกษาสามารถอธิบายแนวคิดในการบริหารได้

2. เมื่อศึกษาการวิเคราะห์และการแก้ปัญหาของการทำงานจบแล้ว นักศึกษาสามารถระบุวิธีการวิเคราะห์และแก้ปัญหา และสามารถวิเคราะห์และแก้ปัญหาของการทำงานตามสถานการณ์ที่กำหนดได้
3. เมื่อศึกษาหลักของระบบงานจบแล้ว นักศึกษาสามารถอธิบายหลักของระบบงานได้
4. เมื่อศึกษาหลักการวัดผลการดำเนินงานของโรงพยาบาลจบแล้ว นักศึกษาสามารถอธิบายหลักการวัดผลการดำเนินงานของโรงพยาบาลได้

เรื่องที่ 1.1.1 แนวคิดในการบริหาร
             การบริหารโรงพยาบาลนั้น จำเป็นต้องมีการบริหารที่ดี ซึ่งผู้บริหารจะต้องทำความเข้าใจเกี่ยวกับแนวคิดในการบริหาร เพราะการบริหารเป็นทั้งศาสตร์และศิลป (science and art) ที่จะช่วยให้การบริหารโรงพยาบาลประสบความสำเร็จ  กล่าวคือ การบริหารเป็นศาสตร์ เนื่องจากมีหลักวิชาการด้านการบริหารที่ระบุไว้อย่างแน่นอน ชัดเจน สามารถพิสูจน์ให้เห็นจริงได้  และเป็นศิลป เนื่องจากการนำไปใช้ให้เกิดผลดีนั้น จำเป็นต้องอาศัยการฝึกและทดลองใช้ซ้ำแล้วซ้ำอีกในสถานการณ์ต่าง ๆ จนเชี่ยวชาญ  สามารถใช้งานได้ทันทีอย่างเหมาะสม เกิดความสง่างาม และเป็นที่ชื่นชมต่อผู้พบเห็นและผู้เกี่ยวข้อง 
1. ความหมายของการบริหาร
             การบริหาร (management) คือ กระบวนการที่ทำให้ “งาน” สำเร็จอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุดและสูงยิ่งขึ้น(Management is the working process to achieve the most efficiency outcome of work and the better.) จากความหมายดังกล่าวนี้   การบริหารจึงมีหลักสำคัญ 5 ประการ คือ
                 1.1 การบริหารมุ่งที่ “งานเป็นหลัก” โดยการที่จะบริหารอะไรนั้น ต้องระบุให้ชัดเจนว่า  สิ่งที่จะให้บริหารนั้น มีงานอะไรบ้าง เช่น การบริหารคน เป็นการทำให้ “งาน” ทั้งหลายที่เกี่ยวข้องกับการทำให้คนทำงานอย่างทุ่มเท ทำอย่างสุดความสามารถ และเกิดประสิทธิผลสูงสุดตามศักยภาพที่คนนั้นหรือกลุ่มคนเหล่านั้นมีอยู่ รวมถึงการทำงานได้สำเร็จอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุดและสูงยิ่งขึ้น  ซึ่งงานดังกล่าวได้แก่ งานจัดหาคน งานใช้คน งานจูงใจคน งานควบคุมคน งานพัฒนาคน งานจำหน่ายคน และงานแก้ปัญหาเกี่ยวกับคน


   1.2  การบริหารมุ่งที่จะทำให้ “สิ่งที่จะให้บริหารเกิดประสิทธิผลสูงสุดตามศักยภาพที่มีอยู่” เช่น การบริหารคน ก็มุ่งที่จะทำให้คนมีผลงานสูงที่สุดเท่าที่คนนั้นหรือกลุ่มคนเหล่านั้นในทีมงาน มีความสามารถที่จะกระทำได้

   1.3 การบริหารมุ่งที่จะทำให้ “งานสำเร็จ” โดยเป็นการบริหารที่ให้ได้ผลงานตามเป้าหมายและวัตถุประสงค์ที่กำหนดไว้หรือตั้งใจไว้ อย่างครบถ้วน สมบูรณ์ และก่อให้เกิดผลดีทั้งระยะสั้นและระยะยาวอย่างต่อเนื่องและยั่งยืน


   1.4 การบริหารมุ่งที่จะทำให้ “ผลการดำเนินงานมีประสิทธิภาพสูง” โดยเป็นการบริหารที่ให้ได้ผลงานมาก ตรงตามวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่กำหนดไว้หรือตั้งใจไว้โดยใช้ทรัพยากรน้อย


   1.5 การบริหารมุ่งที่จะทำให้ “ผลการดำเนินงานดียิ่ง ขึ้นไป”  โดยผู้บริหารจะต้องถือปรัชญาที่ว่า “There  is  always a better way and, the best way never achieved” กล่าวคือ จะมีสิ่งที่ดีกว่าอยู่เสมอในอนาคต 

นอกจากนี้ มีผู้ให้ความหมายของการบริหารไว้หลากหลาย ดังเช่น

     1) เฮนส์ ไวริช และฮาโรลด์ คูนท์ (Heinz Weihrich and Harold Koontz) (1993 : 4) ให้ความหมายว่า “Management is the process of designing and maintaining an environment in which individuals, working together in groups, efficiently accomplish selected aims.”


     2) แคทรีน เอม. บารโทล และเดวิด ซี. มาร์ติน (Kathryn M. Bartol and David C. Martin) (1998 : 5) ให้ความหมายว่า “Management is is the process of achieving organizational goals by  engaging in the four major functions of planning, organizing,  leading, and controlling.” 


     3) เมกกินสัน แอล.ซี. และคณะ (Megginson L.C. et al.) (1983 : 3-19) ให้ความหมายว่า “Management is making things happen. Management can be defined as working with people to determine, interpret, and achieve organizational objectives by performing the functions of planning, organizing, staffing, leading, and controlling.” 
              ดังนั้น อาจกล่าวได้ว่า การบริหารเป็นกระบวนการที่ทำให้ “งาน” สำเร็จอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุดตามเป้าหมายขององค์การ และให้ผลการดำเนินงานดียิ่งขึ้น

2. วิวัฒนาการของการบริหาร


 การบริหารมีวิวัฒนาการมาตั้งแต่มีสิ่งมีชีวิตทั้งมนุษย์และสัตว์เกิดขึ้นในโลก เนื่องจากต้องมีการแข่งขันและการต่อสู้กันเพื่อการอยู่รอด ก่อให้เกิดการรวมกลุ่มกันเป็นหมู่เหล่า การรวมกันจัดตั้งเป็นเมือง เป็นประเทศต่าง ๆ เป็นต้น สิ่งต่าง ๆ เหล่านี้ ล้วนแต่ต้องมีการบริหารร่วมด้วยเสมอ และได้มีวิวัฒนาการอย่างต่อเนื่องตลอดมา  วิวัฒนาการของการบริหารในมวลหมู่มนุษย์แบ่งออกเป็น 2 ช่วงใหญ่ ๆ ดังนี้

               2.1 การบริหารในช่วงที่ผ่านมา วิวัฒนาการของการบริหารในช่วงนี้ได้เป็นแบ่งออกเป็น  5  ยุค ดังนี้



 2.1.1 ยุคโบราณ (Primitive Management) ยุคนี้เริ่มนับตั้งแต่มีมนุษย์เกิดขึ้นในโลก มีการบริหารตามวิถีทางของธรรมชาติจากการเรียนรู้ การสังเกต การทดลองทำ และถ่ายทอดต่อ ๆ กันมาสู่รุ่นลูก รุ่นหลาน มีความเกี่ยวข้องกับความเชื่อ ประเพณี วัฒนธรรม และศาสนา รูปแบบการบริหารในยุคนี้ปรากฏออกมาในลักษณะของผู้นำการปกครอง การก่อสร้างต่าง ๆ การสงคราม การล่าสัตว์ เป็นต้น



 2.1.2 ยุคปฏิวัติอุตสาหกรรม (Industrial Revolution Management) ในช่วงปี ค.ศ. 1700-1850 มีการเปลี่ยนแปลงจากการผลิตสิ่งของขึ้นใช้เอง มาเป็นการผลิตเพื่อการค้า โดยเริ่มต้นในทวีปยุโรป การบริหารในยุคนี้มีวิวัฒนาการมากในด้านการบริหารคน เช่น การสรรหา การฝึกอบรม การพัฒนาคน การบริหารเงิน การบริหารค่าตอบแทนในการทำงาน มีการนำเครื่องมือและเทคโนโลยีมาใช้ในการพัฒนาการผลิตสินค้า มีการพัฒนาแนวคิดและหลักการทางเศรษฐศาสตร์มาใช้ในอุตสาหกรรมต่าง ๆ มีการเคลื่อนย้ายแรงงานจากชนบทเข้าสู่เมืองเพื่อทำงานในโรงงานอุตสาหกรรม มีอุบัติเหตุและอันตรายจากการทำงานมากขึ้น คนงานและครอบครัวมีความเครียดมากขึ้น



 2.1.3 ยุควิทยาศาสตร์การบริหาร (Scientific Management) ในช่วงปี ค.ศ. 1850-1920 การบริหารได้มีวิวัฒนาการอย่างรวดเร็วในสหรัฐอเมริกาและยุโรป มีการพัฒนาการทำงานให้เป็นระบบตามหลักวิทยาศาสตร์ เฟรดเดอริค วินสโลว์ เทเลอร์ (Federick Winslow Taylor) ถือเป็นบิดาแห่งการบริหารยุคนี้ มีการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการบริหารงานในแง่มุมต่าง ๆ มีการแบ่งงานเป็นส่วน ๆ มีระบบการพัฒนาคนอย่างต่อเนื่อง มีการปรับปรุงระบบงานให้มีประสิทธิผลสูงสุด และในช่วงเวลาเดียวกัน เฮนรี เฟโยล์ (Henri Fayol) ชาวฝรั่งเศสได้ศึกษาค้นคว้าวิจัยด้านการบริหาร และได้สรุปเป็นหลักการบริหารที่สำคัญ 2 ด้าน ดังนี้


         1) หลักการพื้นฐานของการบริหาร (Basic Principles of Management) มี 14 ประการ คือ การแบ่งส่วนงาน (division of  work) อำนาจหน้าที่และความรับผิดชอบ (authority and responsibility) ระเบียบวินัย(discipline) เอกภาพในการบังคับบัญชา (unity of command) ทิศทางการดำเนินงานที่เป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน(unity of direction) การประสานผลประโยชน์ส่วนตนให้เป็นประโยชน์ของส่วนรวมเป็นหลัก (subordination of individual to general interest) การให้ผลประโยชน์ตอบแทน (remuneration) การรวมไว้ส่วนกลาง(centralization) สายการบังคับบัญชา (scalar chain) คำสั่ง (order) ความเสมอภาพ (equity) ความมั่นคงในหน้าที่การงาน (stability of tenure) ความริเริ่ม (initiative) และความสมัครสมานสามัคคี (esprit  de  corps)



          2) หน้าที่พื้นฐานของการบริหาร (Basic Function of Management) มี 5 ประการ คือ การวางแผน (planning) การจัดองค์การ (organizing) การสั่งการ (commanding) การประสานงาน (coordinating) และ การควบคุมงาน (controlling)


          นอกจากนี้ ในยุคนี้ยังมีการพัฒนาด้านจิตวิทยาการบริหาร (management psychology) การพัฒนาผังควบคุมกำกับการที่เรียกว่า “GANTT Chart” เพื่อกำหนดและติดตามการทำงาน การพัฒนาวิธีทำงานที่ดีที่สุด (One best way to do the work.) แต่แนวคิดหลักยังเป็นการมองว่า “คน” เป็นเครื่องจักรทางชีวภาพ (biological machine) ซึ่งทำให้เกิดปัญหาตามมามากมาย และนำไปสู่วิวัฒนาการในยุคมนุษย์สัมพันธ์การบริหาร


 2.1.4 ยุคมนุษย์สัมพันธ์การบริหาร (Human Relation Management) ในช่วงปี ค.ศ.1920-1960  เป็นการบริหารที่มุ่งให้ความสำคัญกับ “คน” มากขึ้น ถือว่าคนเป็นทรัพยากรที่มีค่ายิ่งสำหรับองค์การ คนมีชีวิตจิตใจ มีความรู้สึกนึกคิด จอร์จ เอลตัน มาโย (George Elton Mayo) ชาวออสเตรเลีย ได้รับการยกย่องว่าเป็นบิดาแห่งการแรงงานสัมพันธ์ (Father of Employee Human Relations) เขาได้ศึกษาวิจัยสิ่งที่มีอิทธิพลต่อสมรรถภาพในการทำงานของคนงาน ผลงานที่สร้างชื่อเสียงให้เขามาก คือ The Hawthorne Experiments  ซึ่งทำการทดลองที่ บริษัทเวสเทรินอิเลคตริค (Western Electric Company)  เมืองฮาวธอร์น (Hawthorne) รัฐชิคาโก ประเทศสหรัฐอเมริกา ในปี ค.ศ. 1927-1932 เขาสรุปไว้ว่า สิ่งที่มีอิทธิพลอย่างมากต่อสมรรถภาพในการทำงานของคนงาน คือ ความสัมพันธ์อันดีระหว่างบุคคลในองค์การ จึงเสนอแนะให้นำศาสตร์ด้านสังคมวิทยา จิตวิทยา ปรัชญา และ ศิลปะมาประยุกต์ในการบริหาร แนวคิดและทฤษฎีทางการบริหารที่พัฒนาขึ้นในยุคนี้ ได้แก่ ทฤษฎี X และทฤษฎี Y ของดักกลาส แมคเกรเกอร์ (Douglas McGregor) ทฤษฎีแรงจูงใจของเฮร์ซเบริก (Herzberg)



2.1.5 ยุคการบริหารตามสถานการณ์ (Situation Management) เริ่มตั้งแต่ ค.ศ. 1960 เมื่อมีการพัฒนาคอมพิวเตอร์และนำมาประยุกต์ในงานต่าง ๆ อย่างกว้างขวาง ก่อให้เกิด “ข้อมูลข่าวสาร” ที่สามารถนำมาวิเคราะห์และรายงานผลได้อย่างรวดเร็ว การบริหารในยุคนี้มุ่งให้ความสนใจในการวิเคราะห์สถานการณ์(Situation Analysis) ที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินงานอย่างครบถ้วนและรวดเร็ว ที่นำไปสู่การตัดสินใจและดำเนินการอย่างฉับไว ล้ำหน้าคู่แข่งขัน รวมทั้งสามารถปรับเปลี่ยนได้อย่างคล่องตัว มีประสิทธิภาพสูง และยิ่งมีการเชื่อมต่อข้อมูลไปทั่วโลกผ่านทางระบบดาวเทียม ทำให้มีข้อมูลเพื่อการบริหารงานมากขึ้น มีการพัฒนาระบบข้อมูลข่าวสารเพื่อการบริหารงาน (Management Information System - MIS) กันอย่างกว้างขวาง และยิ่งมีการพัฒนาคอมพิวเตอร์ส่วนตัว (Personal Computer - PC) ให้มีขีดความสามารถสูงขึ้น ขนาดเล็กลง ใช้งานง่ายขึ้น และสามารถเชื่อมต่อกับแหล่งข้อมูลต่าง ๆ ได้โดยสะดวก ทำให้การบริหารในยุคนี้  จำเป็นต้องอาศัยเทคโนโลยีด้านข้อมูลข่าวสาร (Information Technology - IT) มาเป็นพื้นฐานของการทำงาน


        จะเห็นได้ว่าการบริหารนั้นได้มีวิวัฒนาการในมวลหมู่มนุษย์ชาติมานานนับพัน ๆ ปี มีการสร้างสมองค์ความรู้ และถ่ายทอดสืบต่อ ๆ กันมาเป็นเวลายาวนาน เนื่องจากการบริหารนั้นจำเป็นต้องพิสูจน์ด้วย “การกระทำ” มิใช่เพียงแต่คิด ดังนั้น หลักการและแนวทางการบริหารในอดีตจึงเป็นพื้นฐานของการบริหารในปัจจุบัน ทฤษฎีและหลักการบริหารใหม่ ๆ จะมาเสริมหรือมาช่วยให้ทฤษฎีและแนวทางการบริหารเดิมมีความสมบูรณ์ขึ้น และจะยังคงมีวิวัฒนาการต่อไปในอนาคตอย่างต่อเนื่องตลอดไป

              2.2 การบริหารงานสมัยใหม่ ด้วยสภาวะโลกาภิวัตน์ (globalization) ของโลกปัจจุบัน การบริหารงานสมัยใหม่จึงใช้หลักการและแนวทาง ดังต่อไปนี้ คือ 1) ใช้เทคโนโลยีด้านข้อมูลข่าวสารเพื่อให้ข้อมูลที่เป็นปัจจุบัน  (real time) อยู่เสมอ 2) บริหารงานได้ตลอด 24 ชั่วโมงทุกวัน (all time) 3) วิเคราะห์สภาวการณ์ที่เกี่ยวข้องตลอดเวลา (always situation analysis) 4) ใช้งานเป็นหลัก (focus on working) โดยพิจารณาจากผลการดำเนินงานที่ผ่านมา 5) ใช้ผู้รับบริการเป็นศูนย์กลาง (customer centered) 6) พัฒนาภาวะผู้นำในผู้ปฏิบัติงานทุกระดับและทุกคน (leadership everyone) 7) มุ่งพัฒนาคุณภาพงานอย่างต่อเนื่อง (Continuous Quality Improvement - CQI) 8) ทำงานเป็นทีมเดียวกัน (working as a team) 9) ผู้บริหารมีวิสัยทัศน์ที่ทันสมัย (modern vision) กว้างไกล ชัดเจน และถูกต้อง  10) ควบคุมคุณภาพ ณ จุดปฏิบัติงาน (quality every-time)
3.  ความสำคัญของการบริหาร


การบริหารงานมีความสำคัญต่อองค์การต่าง ๆ ดังนี้

              3.1
การบริหารเป็นสิ่งจำเป็นในทุก ๆ หน่วยงานและองค์การทั้งภาครัฐบาล ภาคเอกชน และรัฐวิสาหกิจ งานทุกชนิด และกิจกรรมทุกกิจกรรม ไม่ว่าจะเป็นงานส่วนตัวหรืองานส่วมรวม เช่น การบริหารตัวเอง การบริหารงานในบ้าน การบริหารการเรียนหนังสือ การบริหารทีมงาน การบริหารทีมฟุตบอล การบริหารบริษัท การบริหารโรงพยาบาล การบริหารกระทรวง ทบวง กรม และการบริหารประเทศชาติ เป็นต้น

3.2
การบริหารช่วยให้บรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมายของงาน หน่วยงานและองค์การอย่างมีประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพสูงสุด

3.3
การบริหารช่วยให้เกิดและรักษาสมดุลย์ระหว่างความต้องการ วัตถุประสงค์ และกิจกรรมต่าง ๆ ของบุคคล งาน หน่วยงาน และองค์การที่เกี่ยวข้อง เช่น เจ้าของกิจการ เจ้าของงาน ผู้ปฏิบัติงาน ผู้มาใช้บริการ ชุมชน สังคม สหภาพแรงงาน องค์กรวิชาชีพ องค์กรบริหารส่วนท้องถิ่น กฎหมาย ระเบียบข้อบังคับ ฯลฯ และรวมไปถึงรัฐบาลด้วย

3.4
การบริหารช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและเพิ่มประสิทธิผลของงาน หน่วยงาน และองค์การ


3.5
การบริหารเป็นวิชาชีพมีหลักสูตรการเรียนการสอนทั้งระดับต่ำกว่าปริญญา ระดับปริญญาตรีถึงปริญญาเอก และระดับหลังปริญญา  มีการฝึกอบรมอย่างกว้างขวางทั่วโลก มีองค์กรวิชาชีพมาดูแล และมีการกำหนดหน้าที่ของผู้บริหารไว้อย่างชัดเจน
4. หลักการบริหาร  

จากการศึกษาค้นคว้าทั้งจากตำราและประสบการณ์ที่ใช้มามากกว่า 10 ปี เพื่อหาคำตอบว่า “อะไรคือหลักการบริหาร (Principle of Management)” ได้ตำตอบว่า หลักการบริหาร คือ กลุ่มกิจกรรมหลัก 8 กิจกรรม คือ การวิเคราะห์สภาวการณ์ปัจจุบัน การวางแผนงาน (planning) การดำเนินงานตามแผน  (implementing) การประเมินผลการดำเนินงาน (evaluating) การนำสิ่งที่ได้จากการดำเนินงานไปใช้ประโยชน์ (utilizing) การติดตาม ประสานงาน และการควบคุม (monitoring coordinating and controlling) ข้อมูลข่าวสาร (information) และการดำเนินงานอย่างต่อเนื่อง (continuity) ซึ่งสัมพันธ์และเชื่อมโยงกัน ดังภาพที่ 1.1
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             ซึ่งกิจกรรมหลัก 8 กิจกรรมดังกล่าวสัมพันธ์และเชื่อมโยงกัน ดังนี้ 

4.1
การวิเคราะห์สภาวการณ์ปัจจุบัน เป็นกิจกรรมแรกของการบริหาร ซึ่งเป็นกระบวนการในการวิเคราะห์สิ่งที่เกี่ยวข้องกับสิ่งที่จะบริหาร  6 ประการ ดังต่อไปนี้



4.1.1 การวิเคราะห์ผลการดำเนินงานที่ผ่านมาใน 4 ด้าน คือ 1) ด้านผลงาน ที่จำแนกเป็นปริมาณงานและคุณภาพงาน 2) ด้านความพึงพอใจของผู้ที่เกี่ยวข้อง ที่จำแนกเป็นความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้ให้บริการ ผู้บริหารหน่วยงาน ผู้บริหารระดับสูง ประชาชนทั่วไป และประชาคมโลก 3) ด้านประสิทธิภาพการทำงาน  และ 4) ด้านความคุ้มค่าของการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ ซึ่งจำแนกเป็นความคุ้มค่าด้านคน ด้านสิ่งของ ด้านเงิน ด้านเทคโนโลยี และด้านเวลา


4.1.2 การวิเคราะห์ทรัพยากรที่มีอยู่ ใน 6 ด้าน คือ คน เงิน สิ่งของ เทคโนโลยี เวลา และสิ่งสนับสนุนอื่น ๆ ในการบริหารและการดำเนินงาน



4.1.3
 การวิเคราะห์องค์การใน 4 ด้าน คือ ระบบงาน วัฒนธรรมขององค์การ วิวัฒนาการขององค์การ และ จุดอ่อนจุดแข็งขององค์การ


4.1.4
 การวิเคราะห์ชุมชนและสังคมโดยรอบองค์การใน 4 ด้าน คือ เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม ความเชื่อ ค่านิยม ทัศนคติที่มีต่อองค์การ ศักยภาพ และความสัมพันธ์ที่มีต่อองค์การ


4.1.5
 การวิเคราะห์ผลกระทบของการดำเนินงานที่ผ่านมาทั้งระยะสั้นและระยะยาวใน 5 ด้าน คือ ผลกระทบต่อผู้มารับบริการ ผู้ปฏิบัติงาน ผู้บริหารขององค์การ ชุมชน และประเทศชาติ


4.1.6 การวิเคราะห์แนวโน้มในอนาคต  ใน 4 ด้าน คือ ด้านอุปสงค์และอุปทาน (demand and supply) ด้านเทคโนโลยี ด้านองค์การ และด้านการเงิน


  ทั้งนี้ผลสรุปของการวิเคราะห์สภาวการณ์ปัจจุบัน คือ ผู้บริหารจะต้องทำอะไรในอนาคตจึงจะทำให้งานที่จะบริหารมีประสิทธิภาพสูงยิ่งขึ้น และควรจะทำอย่างไร มีปัจจัย เงื่อนไข ข้อจำกัดอะไรบ้าง เป็นต้น

4.2
การวางแผนงาน เป็นกระบวนการกำหนดแนวทาง วิธีการ และทรัพยากรที่จะใช้ในการทำงานในอนาคต ในสิ่งต่อไปนี้ คือ 1) จะทำอะไร (What to do?) โดยระบุกิจกรรม ปริมาณ และเป้าหมายให้ชัดเจน 2) จะทำที่ไหน  (Where to do?)  3) จะทำเมื่อไร  (When to do?) 4) จะทำกับใครและจะทำโดยใคร  (Who to do?) 5) ทำไมจึงต้องทำและทำไมจึงเลือกทำวิธีนี้  (Why to do?) 6) จะทำอย่างไร  (How to do?) 7) จะใช้ทรัพยากรเท่าไร (How much resources to utilize?) ซึ่งผลสรุปของการวางแผนงานที่ได้ คือ ได้แผนการทำงานที่แน่นอน ชัดเจน และสามารถนำไปใช้ได้อย่างเหมาะสม


4.3
การดำเนินงานตามแผน เป็นกระบวนการนำแผนงานที่ได้กำหนดไว้ ไปดำเนินการให้ได้ผลดีที่สุด ประกอบด้วยกิจกรรมที่สำคัญ คือ การเตรียมการก่อนดำเนินงาน  การเริ่มต้นดำเนินงาน  การติดตามงาน และการแก้ปัญหาในการทำงาน


4.4
การประเมินผลการดำเนินงาน เป็นกระบวนการวิเคราะห์และสรุปผลการดำเนินงาน ทั้ง ปัจจัยนำเข้า กระบวนการ และผลลัพธ์ว่า  ได้อะไร เท่าใด และเพราะอะไร ในสิ่งต่อไปนี้ คือ 1) ผลงานทางตรง (direct outcomes) ใน 4 ด้าน คือ ความตรงตามวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่ตั้งไว้ (relevancy) ความพอเพียงของการดำเนินงาน (adequacy) ประสิทธิผล และประสิทธิภาพของการดำเนินงาน 2) ผลงานทางอ้อม  (indirect outcomes) 3) ประสบการณ์ที่ได้รับ 4) ข้อเสนอแนะในการนำผลที่ได้จากการดำเนินงานไปใช้ประโยชน์

4.5
การนำสิ่งที่ได้จากการดำเนินงานไปใช้ประโยชน์ เป็นกระบวนการนำสิ่งที่ได้รับจากการดำเนินงานตั้งแต่ต้นไปใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด คุ้มกับที่ได้ลงทุนลงแรงไป ในประเด็นของการพัฒนาคน การพัฒนางานที่ทำ การพัฒนางานอื่น ๆ การพัฒนาหน่วยงาน การพัฒนาองค์การ การเผยแพร่ผลงาน การแลกเปลี่ยนผลงาน/ประสบการณ์กับหน่วยงานหรือองค์กรอื่น เป็นต้น


4.6
การติดตาม การประสานงาน และการควบคุม เป็นกระบวนการทำให้กิจกรรมทั้งหลายดำเนินไปอย่างถูกต้อง เหมาะสม ไม่ซ้ำซ้อน และเกิดประสิทธิภาพสูงสุด ประกอบด้วยการจัดระบบการติดต่อสื่อสารที่รวดเร็ว แน่นอน คล่องตัวตลอดเวลาทั้งภาวะปกติและภาวะเร่งด่วน การเฝ้าระวัง การติดตามการดำเนินงาน การประสานงาน การควบคุมการดำเนินงาน และการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นในการดำเนินงาน 


4.7

ข้อมูลข่าวสาร เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นตลอดเวลาทั้งภายนอกและภายใน จำเป็นต้องจัดกระบวนการในการทำให้ข้อมูลข่าวสารทั้งหลายเชื่อมโยงกันอย่างทั่วถึง สะดวก รวดเร็ว และแน่นอนตลอดเวลา แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับทรัพยากร (ได้แก่ คน เงิน สิ่งของ มาตรฐานการปฏิบัติงานหรือวิธีปฏิบัติ และลูกค้า) และข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการดำเนินงาน ทั้งด้านปัจจัยนำเข้า กระบวนการ และผลลัพธ์การดำเนินงาน


4.8
การดำเนินงานอย่างต่อเนื่อง เป็นกระบวนการในการพิจารณาเมื่อได้ดำเนินงานมาจนครบถ้วนแล้ว ว่า จะดำเนินงานต่อไปนี้หรือไม่ ถ้าไม่ดำเนินงานต่อไปก็จะเข้าสู่กิจกรรม “การสิ้นสุดของโครงการ” (end of program - EOP)  แต่ถ้าจะดำเนินงานต่อไปก็จะเข้าสู่กิจกรรมที่ 1 คือ การวิเคราะห์สภาวการณ์ปัจจุบันของงานนั้นในการดำเนินงานหรือการบริหารรอบต่อไป


ดังนั้น การบริหารเป็นกิจกรรมที่มีความสำคัญยิ่งต่อการทำงานทุกประเภท ผู้ที่ต้องการที่จะให้งานเกิดประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และผลประโยชน์สูงสุดต้องใช้หลักการบริหาร และต้องหมั่นฝึกฝนตนเองอยู่เสมอ ให้มีทักษะ ความเชี่ยวชาญ และประสบการณ์สูง สามารถปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง เหมาะสมและถูกใจในทุก ๆ   สถานการณ์ ก่อให้เกิดผลดีต่อทุก ๆ   ฝ่ายที่เกี่ยวข้องทั้งด้านส่วนตัวและส่วนรวม ซึ่งต้องอาศัยคุณธรรมและจริยธรรมที่ดีเป็นพื้นฐาน โดยผสมผสานการบริหาร การพัฒนา และการแก้ปัญหาให้เป็นเรื่องเดียวกัน ใช้งานเป็นศูนย์กลาง ก่อให้เกิดการพัฒนาตนเอง พัฒนาบุคคลที่เกี่ยวข้อง พัฒนาสังคม และพัฒนาประเทศชาติโดยส่วนรวม จึงสามารถกล่าวได้ว่า การบริหารงานที่ดีจะนำไปสู่การพัฒนาที่มั่นคงและยั่งยืน
5. หน้าที่ของผู้บริหาร 


หน้าที่ของผู้บริหาร (management tasks) คือ สิ่งที่ผู้บริหารต้องกระทำ โดยถ้าแบ่งตามแนวคิดของปรมาจารย์ทางการบริหารที่สำคัญ 3 ท่าน คือ กูลิคและเออร์วิคค์ (Gulick & Urwick) คูนท์ (Koontz) และ เฮนรี ฟาโย ( Henry Fayol)  สรุปได้ดังตารางที่ 1.1 
ตารางที่ 1.1 หน้าที่ของผู้บริหาร

Gilick & Urwick
Koontz
Fayol

1. planing
1. planing
1. planing

2. organizing
2. organizing
2. organizing

3. staffing
3. staffing
3. commanding

4. directing
4. leading
4. coordinating

5. coordinating
5. controlling
5. controlling

6. reporting



7. budgeting




หน้าที่ของผู้บริหารเหล่านี้สามารถนำมารวมกันได้เป็นหน้าที่  3  ประการอย่างง่าย ดังนี้


5.1
หน้าที่ในการบริหาร หน้าที่ในการบริหารงาน หน่วยงาน และองค์การที่ตนรับผิดชอบ ได้แก่ การวางระบบการปฏิบัติงาน การควบคุมให้ปฏิบัติตามระบบที่วางไว้ และการพัฒนาระบบงานและการปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้น


5.2

หน้าที่ในการพัฒนา หน้าที่ในการพัฒนางาน หน่วยงาน และองค์การที่ตนรับผิดชอบและปฏิบัติงานอยู่ ได้แก่ การวิเคราะห์สภาวการณ์ที่เกี่ยวข้อง การวางแผนพัฒนา การดำเนินงานตามแผนพัฒนา การประเมินผลการพัฒนา และการนำสิ่งที่ได้จากการดำเนินงานพัฒนาทั้งหลายไปก่อให้เกิดประโยชน์อย่างกว้างขวาง ต่อเนื่อง และยั่งยืน

5.3
หน้าที่ในการแก้ปัญหา หน้าที่ในการแก้ปัญหาของงาน หน่วยงาน และองค์การที่ตนรับผิดชอบ และปฏิบัติงานอยู่ ได้แก่ การป้องกันมิให้เกิดปัญหา การทำให้ปัญหาที่เกิดขึ้นไม่ลุกลามต่อไป และการปรับเปลี่ยนปัญหาให้เป็นโอกาส

              ดังนั้น ผู้บริหารจึงมีหน้าที่หลักในการบริหาร การพัฒนา และการแก้ปัญหาในงาน หน่วยงาน และองค์การที่ตนรับผิดชอบให้ดีที่สุดและมีประสิทธิภาพที่สุดเท่าที่จะทำได้

หลังจากศึกษาเนื้อหาสาระเรื่องที่ 1.1.1 แล้ว โปรดปฏิบัติกิจกรรม 1.1.1

ในแนวการศึกษา หน่วยที่ 1 ตอนที่ 1.1 เรื่องที่ 1.1.1
หัวเรื่องที่ 1.1.2  การวิเคราะห์และการแก้ปัญหาของการทำงาน


การแก้ปัญหาเป็นหน้าที่สำคัญสำหรับผู้บริหาร การแก้ปัญหาของงาน หน่วยงาน และองค์การที่ได้ผลดีนั้น จะต้องมีแนวคิด หลักการ และวิธีการที่สร้างสรรค์ในการวิเคราะห์ปัญหา ตลอดจนสามารถดำเนินการแก้ปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพสูง

1.  ความหมายของปัญหาของการทำงาน


ปัญหาของการทำงาน ( problem of working - P) คือ ความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังหรือมุ่งหวัง (expected - E) กับสิ่งที่เป็นอยู่จริง (actual - A) คูณด้วยขนาดของความต้องการที่จะให้ได้ตามที่มุ่งหวัง (concern - C)  ดังสูตร 


2. องค์ประกอบของปัญหาของการทำงาน

             ปัญหาของการทำงานประกอบด้วย 3 ส่วน ดังนี้คือ 

2.1 ตัวปัญหา คือ ผลของการทำงานที่ยังไม่ดี ไม่เป็นไปตามสิ่งที่ผู้เกี่ยวข้องมุ่งหวัง จำแนกเป็นปริมาณงานน้อยหรือมากเกินไป คุณภาพงานต่ำ ใช้ทรัพยากรมาก ใช้เวลานานหรือช้า ผู้ที่เกี่ยวข้องไม่พึงพอใจ ราคาแพง ประสิทธิผลต่ำ ประสิทธิภาพต่ำ ผลตอบแทนน้อย และผลที่ได้ไม่คุ้มกับสิ่งที่ทำหรือลงทุน ฯลฯ


2.2 ผลของปัญหา คือ ผลที่เกิดขึ้นจาก “ตัวปัญหา” ซึ่งก่อให้เกิดผลเสียต่อสิ่งต่อไปนี้ได้ เช่น ผลเสียต่อผู้มารับบริการ ต่อผู้ปฏิบัติงาน ต่อหน่วยงานหรือองค์การ ต่อชุมชน หรือต่อประเทศชาติ  ฯลฯ


2.3 สาเหตุของปัญหา คือ สิ่งที่ทำให้เกิดปัญหา ได้แก่



2.3.1  ลักษณะของงาน ที่มีความยุ่งยาก ซับซ้อน ต้องใช้บุคคลหรือวิธีการที่จำเพาะ 



2.3.2  พฤติกรรมของผู้ที่เกี่ยวข้อง คือ ผู้ปฏิบัติงาน ผู้บริหารงาน และ/หรือ ผู้มารับบริการที่ไม่ดีหรือไม่พึงประสงค์



2.3.3  ทรัพยากร ที่มีไม่เพียงพอในด้านคน เงิน และ/หรือสิ่งของไม่สะดวก มีความยุ่งยากในการใช้ ชำรุดหรือเสียบ่อย และ/หรือ มีการรั่วไหลของทรัพยากร ฯลฯ 



2.3.4  เวลา ที่มีเวลาน้อย เวลาจำกัด ต้องเร่งรีบ เวลาไม่ตรงกัน ฯลฯ



2.3.5  ระบบงาน ที่มีระบบงานไม่ดี



2.3.6  สภาวะทางเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม ความเชื่อ และ/หรือ ขนบธรรมเนียมประเพณี ที่ไม่เอื้ออำนวยต่อการทำงาน



2.3.7  สิ่งแวดล้อม ทั้งด้านกายภาพ ชีวภาพ เคมี และสังคม ที่ไม่เหมาะสมหรือไม่เอื้ออำนวยต่อการทำงาน
3. หลักการวิเคราะห์ปัญหา

การวิเคราะห์ปัญหานั้นจะต้องยึดหลักการ ดังนี้

3.1 การวิเคราะห์ปัญหาจะต้องมองที่ตัวปัญหาว่า อะไรเป็นตัวปัญหา

3.2 การวิเคราะห์ปัญหาจะต้องคำนึงถึงว่า ปัญหาแต่ละปัญหาเกิดจากสาเหตุหลาย ๆ ประการ (multi-factor) ที่สามารถแยกตัวปัญหา สาเหตุของปัญหา และผลของปัญหาออกจากกันได้อย่างชัดเจน 
3.3 การวิเคราะห์ปัญหาจะต้องพิจารณาปัญหา ดังนี้ 

       3.3.1  5Ds  โดยพิจารณาว่า ปัญหานั้นเป็นปัญหาอะไร ดังนี้ คือ 1)   ปัญหาการตายจากสาเหตุต่าง ๆ ที่เป็นปัญหาสุขภาพ (dead) 2)   ปัญหาการเจ็บป่วยด้วยโรคทั้งทางกายและทางจิต ที่เป็นทั้งโรคติดเชื้อและโรคไร้เชื้อ (disease) 3)   ปัญหาความพิการด้วยโรคภัยไข้เจ็บในอดีต ที่ทำให้ไร้ความสามารถ และไม่สามารถปรับตัวต่อสิ่งแวดล้อมได้ (disability) 4) ปัญหาการปราศจากความสุขและความสะดวกสบายต่าง ๆ ที่มาจากสิ่งที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพของประชาชน (discomfort) และ 5) ปัญหาการประสบความผิดหวังและความไม่สมหวังในสิ่งที่คาดหวังจากสิ่งที่อาจเป็นอันตรายต่อสุขภาพของประชาชน (dissactisfaction)

        3.3.2  5Ws  โดยพิจารณาว่า ปัญหาที่เกิดขึ้นนั้น เป็นปัญหาอะไร (What) เกิดขึ้นเมื่อไหร่ (When) เกิดขึ้นที่ไหน (Where) เกิดขึ้นกับใคร (Who) และทำไมปัญหาจึงเกิดขึ้น (Why)

       3.3.3  1H โดยพิจารณาว่า ปัญหานั้นเป็นปัญหาอย่างไร (How)

        ดังนั้น การวิเคราะห์ปัญหาจะต้องยึดหลักที่ตัวปัญหาเป็นหลัก โดยยึดหลัก 5Ds  5Ws และ 1H ทั้งนี้  จะต้องแยกตัวปัญหา สาเหตุของปัญหา และผลของปัญหาออกจากกันอย่างชัดเจน และต้องคำนึงถึงว่า ปัญหาแต่ละปัญหาเกิดจากสาเหตุหลาย ๆ ประการด้วยกัน ดังภาพที่ 1.2

ภาพที่ 1.2 หลักการวิเคราะห์ปัญหา 

4.  ปัญหาของโรงพยาบาล
               ปัญหาของโรงพยาบาลที่เกิดขึ้นนั้น ผู้บริหารที่จะทำการวิเคราะห์ปัญหาจำเป็นจะต้องพิจารณาองค์ประกอบของปัญหาของการทำงานในโรงพยาบาล ดังนี้

4.1
ตัวปัญหา คือ ผลการดำเนินงานของโรงพยาบาลที่ผ่านมายังไม่ดี ไม่เป็นไปตามสิ่งที่ผู้ป่วย ญาติผู้ป่วย แพทย์ พยาบาล  ผู้ปฏิบัติงานในโรงพยาบาล ผู้อำนวยการโรงพยาบาล ผู้นำชุมชน ประชาชนในพื้นที่ ประชาชนทั่วไป และรัฐบาลมุ่งหวัง ตัวปัญหาของโรงพยาบาลจำแนกเป็น 1) ปริมาณงานในแต่ละวันน้อยหรือมากเกินไปเมื่อเทียบกับอัตรากำลังที่จัดไว้ 2)  คุณภาพงานต่ำในการให้บริการผู้ป่วยนอก 3)  การใช้วัสดุ ไฟฟ้า ประปา และโทรศัพท์มาก 4)  การใช้เวลาในการรอพบแพทย์มาก 5)  ผู้ป่วย ญาติ ผู้ปฏิบัติงาน และผู้บริหารไม่พึงพอใจในผลการดำเนินงาน 6)  ต้นทุนต่อหน่วยในดำเนินงานสูง 7) ประสิทธิผลในงานบริการผู้ป่วย ญาติผู้ป่วย ผู้มาติดต่อ และเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลต่ำกว่าเป้าหมาย 8)  ประสิทธิภาพในการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ต่ำกว่ามาก 9)  ผลตอบแทนทั้งในด้านตัวเงินและไม่ใช่ตัวเงินน้อยกว่าที่ควรจะเป็น 10) การจัดบริการหลาย ๆ อย่างยังไม่คุ้มค่ากับการลงทุน ฯลฯ

4.2
ผลของปัญหา คือ ผลที่เกิดขึ้นจาก “ตัวปัญหา” ที่กล่าวมา เช่น 1) ผู้มารับบริการเกิดภาวะแทรกซ้อน ซึ่งบางครั้งรุนแรงถึงชีวิต 2) ผู้ปฏิบัติงานถูกตำหนิ ถูกสอบสวน และ/หรือถูกฟ้องร้อง เป็นต้น ทำให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความท้อแท้หรือหมดกำลังใจในการปฏิบัติงาน 3) โรงพยาบาลเสื่อมเสียชื่อเสียง ถูกฟ้องร้อง ไม่ได้รับความเชื่อถือ และ/หรือไม่ได้รับความร่วมมือจากชุมชน 4) ประชาชนไม่นิยมมารับบริการของโรงพยาบาล หันไปใช้บริการที่อื่น ทำให้ประชาชนต้องสูญเสียค่าใช้จ่ายมากขึ้น เงินออมของประชาชนลดลง และทำให้ชุมชนขาดเงินในการพัฒนาชุมชนของตนเอง 5) ประเทศชาติต้องสูญเสียงบประมาณในการจัดบริการและการแก้ปัญหาเป็นจำนวนมากในทุก ๆ ปี ฯลฯ


4.3
สาเหตุของปัญหา คือ สิ่งที่ทำให้เกิดปัญหากับโรงพยาบาล ได้แก่



4.3.1 ลักษณะของงานรักษาพยาบาลผู้ป่วยที่มีความยุ่งยาก ซับซ้อน ต้องใช้บุคคลหรือวิธีการที่จำเพาะ ใช้บุคคลที่มีความรู้และประสบการณ์สูง ซึ่งหาได้ยาก



4.3.2  พฤติกรรมของผู้ที่เกี่ยวข้องกับโรงพยาบาลไม่ดีหรือไม่พึงประสงค์ เช่น ผู้ปฏิบัติงานไม่สร้างความประทับใจที่ดีกับผู้มารับบริการตั้งแต่แรก ใช้อารมณ์และใช้ความรู้สึกของตนเองเป็นใหญ่  ผู้บริหารงานไม่ให้การสนับสนุนที่ดีทั้งด้านทรัพยากรและกำลังใจให้แก่ผู้ปฏิบัติงาน หรือผู้มารับบริการใช้อารมณ์ วางอำนาจ และไม่ปฏิบัติตามระเบียบของโรงพยาบาล เป็นต้น



4.3.3  ทรัพยากรของโรงพยาบาลไม่เพียงพอทางด้านคน เงิน สิ่งของ ใช้ไม่สะดวก มีความยุ่งยากในการใช้ ชำรุดหรือเสียบ่อย และ/หรือมีการรั่วไหลของทรัพยากร เป็นต้น



4.3.4  เวลามีน้อย เวลาจำกัด ต้องเร่งรีบ หรือเวลาไม่ตรงกันระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ เป็นต้น



4.3.5  ระบบงานไม่ดี ไม่ชัดเจน ยุ่งยาก ซับซ้อน ไม่แน่นอน หรือไม่เอื้อต่อการปฏิบัติงานของโรงพยาบาล



4.3.6  สภาวะทางเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม ความเชื่อ และขนบธรรมเนียมประเพณีไม่เอื้ออำนวยต่อการปฏิบัติงานของโรงพยาบาล



4.3.7  สิ่งแวดล้อมทั้งด้านกายภาพ ชีวภาพ เคมี และ สังคมไม่เหมาะสมหรือไม่เอื้ออำนวยต่อการปฏิบัติงานของโรงพยาบาล

5.  การแก้ปัญหา

              การแก้ปัญหาของโรงพยาบาลมีหลักการและจุดสำคัญในการแก้ปัญหา ดังนี้


5.1
หลักการแก้ปัญหา ในการแก้ปัญหาทั้งโดยทั่วไปและของโรงพยาบาลนั้น ควรยึดหลัก ดังนี้



5.1.1
ให้แก้ที่สาเหตุ แล้ววัดผลที่ตัวปัญหาว่า แก้ไขแล้ว “ดีขึ้นหรือไม่” ดังนั้น “ทุกปัญหา” จึงสามารถแก้ไขได้ เพราะมีจุดที่สามารถแก้ไขได้มากมาย 



5.1.2
สามารถทำได้ทันทีโดยไม่ต้องรอหรือขออนุมัติใคร เพราะสิ่งที่เป็นสาเหตุของปัญหานั้น จะมีตัวเราเป็นสาเหตุที่สำคัญอันหนึ่งเสมอ ดังนั้น เมื่อจะแก้ปัญหาใด ก็สามารถเริ่มได้ทันที “ที่ตัวเราเอง”


5.2  จุดสำคัญในการแก้ปัญหา


       จากหลักการวิเคราะห์ปัญหา พบว่า สามารถแก้ปัญหาได้หลายจุด แต่จุดสำคัญมาก ๆ มี  2 จุด คือ ระบบงานและพฤติกรรมของคนที่รวมถึงผู้รับบริการ ผู้ให้บริการ และผู้บริหาร โดย

                      5.2.1 พิจารณาก่อนว่า ระบบงานที่ทำนั้นดีแล้วหรือยัง ถ้ายังก็ให้ปรับปรุงให้ดี ถ้าดีแล้วก็ให้พิจารณาว่า ได้ทำเป็นลายลักษณ์อักษรชัดเจนแล้วหรือไม่ และทุกคนที่เกี่ยวข้องรับทราบอย่างถูกต้องแล้วหรือไม่ 


       5.2.2 เมื่อระบบงานดีแล้ว ก็ให้มุ่งพัฒนาให้ “คน” ที่เกี่ยวข้องทำตามระบบงานที่วางไว้ด้วยความเต็มใจและสุขใจ จนเป็นนิสัย และสามารถพัฒนางานได้ด้วยตนเอง 

       ถ้าจำเป็นต้องใช้ทฤษฎี X ของ แมคเกรเกอร์ (McGregor) คือ บังคับให้ทำ ต้องเปลี่ยนให้เป็นทฤษฎี Y ให้เร็วที่สุด คือ ทำให้ผู้ถูกบังคับรู้สึกว่า สิ่งที่ทำนั้นเป็นประโยชน์ต่อตนเอง และเกิดความเต็มใจที่จะทำต่อไป
6.  ดัชนีชี้วัดตัวปัญหา


การวัดตัวปัญหามีดัชนีที่ใช้ชี้วัดตัวปัญหา 4 ด้าน ดังนี้


6.1
ด้านผลงาน (performance) จำแนกเป็น 2 ด้านย่อย คือ ด้านปริมาณงานและด้านคุณภาพงาน 

6.2 
ด้านจำนวนเวลาที่ทำงาน จำแนกเป็นจำนวนเวลาที่วัดเป็นวินาที และความรวดเร็วหรือความทันเวลา

6.3. ด้านความพึงพอใจของผู้ที่เกี่ยวข้อง ทั้ง 4 กลุ่ม คือ ผู้รับบริการ ผู้ปฏิบัติงาน ผู้บริหาร และประชาชนทั่วไป


6.4. ด้านเศรษฐศาสตร์ จำแนกเป็น 4 ด้านย่อย คือ ด้านต้นทุนและต้นทุนต่อหน่วย (cost and unit cost) ด้านผลตอบแทนและกำไร (benefit & profit) ด้านการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ (resources utilized) และด้านความคุ้มค่าของการดำเนินงาน (usefulness of working) คือ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดำเนินงาน


การนำดัชนีชี้วัดตัวปัญหาดังกล่าวมาประยุกต์ให้เหมาะสมกับงานแต่ละงานนั้น ควรนำไปวัดเพื่อประเมินสถานการณ์ของงานนั้นก่อนดำเนินการพัฒนา และวัดซ้ำอีกครั้งเมื่อได้ดำเนินการพัฒนาแล้ว นำผลการวัดทั้งสองครั้งมาเปรียบเทียบกัน ก็จะทราบได้ว่า สามารถแก้ปัญหาได้หรือไม่ เพียงใด

7.  การนำปัญหาให้เป็นโอกาส

เนื่องจาก “ปัญหา” เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นอยู่เสมอในการทำงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานบริการสาธารณะ เช่น โรงพยาบาล หน่วยงานราชการ ไฟฟ้า ประปา ฯลฯ นักบริหารสมัยใหม่จะไม่กลัวปัญหา ไม่หนีปัญหา มองปัญหาเป็นสิ่งสร้างสรรค์ และหันหน้าสู้กับปัญหา แล้วนำปัญหานั้นไปสู่การพัฒนา ตั้งแต่การพัฒนาตนเอง พัฒนาคน พัฒนางาน พัฒนาองค์การ และ พัฒนาประเทศชาติ เป็นลำดับ สมดังคำกล่าวที่ว่า “No problem no progress.” และ “Problem lead to opportunity.” ดังนั้น เมื่อพบปัญหาให้ดำเนินการแก้ปัญหาอย่างมุ่งมั่น อดทน ด้วยความมานะ โดยประยุกต์หลักการบริหารอย่างครบถ้วน ตั้งแต่การวิเคราะห์สภาวการณ์ปัจจุบันจนถึงการนำสิ่งที่ได้จากการดำเนินงานไปใช้ประโยชน์ ซึ่งเป็นหัวใจของการนำปัญหาให้เป็นโอกาส เช่น

7.1  การพัฒนางาน เช่น การนำปัญหาและการดำเนินการแก้ปัญหามาดำเนินการพัฒนาระบบงาน การพัฒนาวิธีการปฏิบัติงาน การพัฒนาคุณภาพงาน การพัฒนามาตรฐานการปฏิบัติงาน และการพัฒนางานอื่น ๆ ฯลฯ 

              7.2
การพัฒนาคน เช่น  การพัฒนาความรู้  การพัฒนาความคิดริเริ่มสร้างสรรค์  การพัฒนาทัศนคติ  การพัฒนาพฤติกรรม และการพัฒนาความสามารถด้านการจัดการหรือการแก้ปัญหา ฯลฯ

7.3
การพัฒนาองค์การ เช่น  การพัฒนาระบบงาน การพัฒนางาน การพัฒนาคน การพัฒนาสิ่งแวดล้อม  และการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์การ ฯลฯ

             ดังนั้น ในการวิเคราะห์ปัญหาและการแก้ปัญหาการทำงานของโรงพยาบาลนั้น ผู้บริหารจะต้องพิจารณาองค์ประกอบของปัญหาก่อนว่า อะไรคือ ตัวปัญหา สาเหตุของปัญหา และผลของปัญหา แล้วแยกองค์ประกอบเหล่านี้ออกจากกันให้ชัดเจนตามหลักการวิเคราะห์ปัญหา  เมื่อทราบสิ่งต่าง ๆ ชัดเจนแล้ว ก็ดำเนินการแก้ปัญหาโดยยึดหลักการแก้ปัญหา ด้วยการแก้ที่สาเหตุของปัญหาและแก้ปัญหาโดยทันที ไม่รอช้า ทั้งนี้จุดสำคัญที่ใช้ในการแก้ปัญหาที่พบ คือ ระบบงานและพฤติกรรมของคนที่เกี่ยวข้องในการดำเนินงานของโรงพยาบาล และในการแก้ปัญหานั้นจะต้องมีดัชนีชี้วัดมาใช้ในการประเมินผลการแก้ปัญหาที่ทำลงไปด้วย

หลังจากศึกษาเนื้อหาสาระเรื่องที่ 1.1.2 แล้ว โปรดปฏิบัติกิจกรรม 1.1.2

ในแนวการศึกษา หน่วยที่ 1 ตอนที่ 1.1 เรื่องที่ 1.1.2
หัวเรื่องที่ 1.1.3  หลักของระบบงาน 

             ในการทำงานไม่ว่าจะเป็นงานใดก็ตามจำเป็นจะต้องมีระบบงานในการทำงาน โดยเฉพาะในการบริหารโรงพยาบาล ซึ่งในการจัดระบบงานจำเป็นจะต้องมีหลักการของระบบงาน ( Principle of Working System )

1. ความหมายของระบบงาน


ระบบงาน คือ กลุ่มของสิ่งที่มีความเกี่ยวข้องกันในการดำเนินงานหนึ่งงานใด และได้รับการจัดระเบียบให้เป็นอันหนึ่งอันเดียวกันอย่างต่อเนื่อง ชัดเจน สมบูรณ์ และครบวงจร จากความหมายนี้ ระบบงานมีหลักสำคัญ   5 ประการ คือ


1.1 ระบบงานประกอบด้วยกลุ่มของสิ่งที่มีความเกี่ยวข้องกันในการดำเนินงานหนึ่งงานใด ซึ่งได้แก่ คน สิ่งของ เงิน วิธีการ กิจกรรม เวลา และการจัดการ


1.2 ระบบงานได้รับการจัดระเบียบให้เป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน ด้วยการยึดโยงสิ่งที่มีความเกี่ยวข้องกัน ให้เป็นกิจกรรมต่าง ๆ และเชื่อมโยงกิจกรรมเหล่านั้น เพื่อมุ่งสู่เป้าหมายที่เป็นอันหนึ่งอันเดียวกันของระบบงาน คือ คุณภาพ ประสิทธิผล และประสิทธิภาพสูงสุดตามพันธกิจและนโยบายของหน่วยงาน


1.3 ระบบงานต้องดำเนินไปอย่างสอดคล้องกันและต่อเนื่อง ตั้งแต่เริ่มต้นจนสิ้นสุดของการดำเนินงาน อย่างครบถ้วนและสมบูรณ์

1.4 ระบบงานต้องแสดงให้เห็นได้อย่างชัดเจน สามารถแสดงในรูปแผนผังที่แสดงขั้นตอนการดำเนินงานพร้อมคำอธิบายวิธีปฏิบัติในแต่ละขั้นตอน

1.5 ระบบงานต้องครบวงจร คือ สามารถระบุจุดเริ่มต้น ลำดับของกิจกรรมต่าง ๆ และจุดสิ้นสุดของระบบงานในแต่ละรอบของการดำเนินงาน จากนั้น จะสามารถเชื่อมต่อไปยังการดำเนินงานรอบต่อไปอย่างต่อเนื่องและกลมกลืน
2.  องค์ประกอบของระบบงาน 


ระบบงานประกอบด้วยสิ่งที่สำคัญ  5 ประการ คือ


2. 1  จุดเริ่มต้นของระบบงาน (starting point) เป็นจุดที่กิจกรรมแรกของการดำเนินงานตามระบบนั้น ๆ    เริ่มต้น เป็นจุดที่สำคัญยิ่งในการบ่งบอกถึงระบบงาน เช่น ณ เวลาที่เริ่มทำการเตรียมความพร้อมในตอนเช้า ก่อนเริ่มต้นดำเนินงานในแต่ละวันของหน่วยงานต่าง ๆ คือ จุดเริ่มต้นของระบบงานประจำวันของหน่วยงาน เป็นต้น


2. 2
 กิจกรรมของระบบงานและการเรียงลำดับของกิจกรรม (activities and sequence) เป็นกิจกรรมของระบบงานและการเรียงลำดับของกิจกรรมต่าง ๆ ของระบบ ตั้งแต่กิจกรรมที่ 1 ที่กระทำ ณ จุดเริ่มต้นไปจนถึงกิจกรรมสุดท้ายของระบบงานที่กระทำ ณ จุดสุดท้าย  โดยใช้เวลาและผู้มารับบริการหรือสิ่งที่ให้บริการ เป็นแกนหลักในการเชื่อมประสานกิจกรรมต่าง ๆ ให้ดำเนินไปอย่างสอดคล้องกันอย่างราบรื่น ไม่ติดขัด และก่อให้เกิดความประหยัดทรัพยากรและเวลา


2. 3
 จุดสุดท้ายของระบบงาน (ending point) เป็นจุดที่กิจกรรมสุดท้ายของระบบงานนั้น ๆ เสร็จสิ้น เช่น เวลาที่ได้ตรวจสอบความเรียบร้อยของอุปกรณ์และเครื่องใช้ต่าง ๆ ภายหลังการใช้งาน ให้อยู่ในสภาพตามที่กำหนดไว้ในมาตรฐานการปฏิบัติงานอย่างสมบูรณ์แล้ว เป็นต้น และจากจุดสุดท้ายของระบบงาน จะมีทางเลือกเป็น 2 กรณี ได้แก่



2.3.1
กรณีที่ 1 ระบบงานยังคงดำเนินต่อไปอย่างต่อเนื่อง เช่น ระบบการให้บริการผู้ป่วย เมื่อได้ให้บริการกับผู้ป่วยคนนั้นเสร็จสิ้นแล้ว ก็จะดำเนินงานต่อไปยังจุดเริ่มต้นของระบบงานรอบต่อไป  ด้วยการเตรียมความพร้อมก่อนให้บริการผู้ป่วยรายต่อไป เป็นต้น



2.3.2
กรณีที่ 2 ระบบงานหยุดดำเนินงาน เช่น ระบบงานประจำวันของหน่วยงาน เมื่อได้ตรวจสอบความเรียบร้อยของอุปกรณ์และเครื่องใช้ต่าง ๆ แล้ว ก็จะหยุดการดำเนินงานในวันนั้น เป็นต้น และถ้าเป็นการหยุดการดำเนินการอย่างสิ้นเชิง ไม่กลับมาทำใหม่อีก ก็จะมีการดำเนินงานต่อไปยังกิจกรรมสุดท้ายของการทำงาน (end of working) เพื่อการยกเลิกระบบงาน และนำสิ่งต่าง ๆ ที่ใช้ในระบบงานไปใช้ประโยชน์ในงานหรือระบบงานอื่นๆ ต่อไป


2. 4
ข้อมูลข่าวสาร  คือ ข้อมูลข่าวสารทั้งหลายทั้งที่เกิดขึ้นภายในและภายนอกระบบงาน ซึ่งจะมีการเชื่อมต่อหรือส่งผ่านระหว่างกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระบบงานนั้น จะรวมทั้งกับระบบงานหรือองค์การภายนอกด้วย


2. 5
การติดตาม การประสานงาน และการควบคุม คือ สิ่งที่ช่วยให้กิจกรรมทั้งหลายของระบบงานดำเนินการไปได้อย่างสอดคล้องกัน  ประกอบด้วยกิจกรรมย่อยที่สำคัญ 3 กิจกรรม ได้แก่



2.5.1  การติดตาม เป็นการติดตามให้ทราบถึงสิ่งที่เกิดขึ้นในระบบงานในแต่ละกิจกรรม แต่ละช่วงเวลาหรือขณะหนึ่งขณะใดอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และครบถ้วนตามสิ่งที่เกิดขึ้นจริง



2.5.2
การประสานงาน เป็นการประสานงานให้กิจกรรมต่าง ๆ ของระบบงานดำเนินไปอย่างสอดคล้องกัน ก่อให้เกิดความเข้าใจที่ดีและถูกต้องต่อกัน ลดความซ้ำซ้อน และลดความสูญเปล่าต่าง ๆ ทั้งด้านทรัพยากรและด้านความรู้สึก

                     2.5.3 การควบคุม เป็นการควบคุมให้กิจกรรมทั้งหลายของระบบงานดำเนินไปอย่างถูกต้องและเหมาะสม ทั้งในด้านการดำเนินงาน เวลา สถานที่ และบุคคล เพื่อมุ่งสู่เป้าหมายของระบบงานอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุดและปลอดภัย 
3.  ลักษณะของระบบงานที่ดี

              ระบบงานที่ดีมีลักษณะ ดังนี้คือ มีความชัดเจน ง่ายต่อการปฏิบัติ ได้ผลแน่นอน โดยการกระทำทุกครั้งก็จะได้ผลเหมือนกัน และไม่มีสิ่งเกินความจำเป็น  
4.  ระบบการดำเนินงาน (working system)

ในการทำงานหนึ่งงานใดนั้น  ประกอบด้วยระบบงานหลัก 4 ระบบ คือ 1) ระบบงานบริการ (servicing system) ซึ่งเป็นระบบหลักในการปฏิบัติงาน 2) ระบบสนับสนุนงานบริการ (supporting service system) 3) ระบบพัฒนางานบริการ (improving service system) และ 4) ระบบบริหาร (managing system) โดยทั้ง 4 ระบบ จะมีความสัมพันธ์กัน 
               4.1 ระบบงานบริการ ในการจัดระบบงานบริการจำเป็นจะต้องคำนึงถึงเป้าหมายและองค์ประกอบต่าง ๆ ของระบบงานบริการ ดังนี้


       4.1.1 เป้าหมายของระบบงานบริการ คือ ให้บริการอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และประทับใจตั้งแต่ผู้มารับบริการเข้ามาจนกระทั่งกลับออกไป 

       4.1.2
องค์ประกอบของระบบงานบริการ ที่ประกอบด้วย 9 กิจกรรมหลัก ดังนี้คือ



          1) การเตรียมพร้อมก่อนเริ่มงานประจำวัน หรือเวร โดยผู้รับผิดชอบหน่วยงานจะต้องจัดให้มีขึ้นทุกวันหรือทุกเวร เพื่อจะได้มีการเตรียมสิ่งที่จำเป็นต้องใช้ในด้านผู้ให้บริการ ด้านวัสดุอุปกรณ์ ด้านเงิน และ ด้านวิธีการปฏิบัติไว้ให้พร้อมมูล ทั้งในกรณีเร่งด่วน กรณีเฉพาะบุคคล และ/หรือ กรณีเฉพาะโรค ฯลฯ 


          2) การเตรียมพร้อมก่อนผู้รับบริการมาถึง ใช้ในกรณีที่ทราบว่า ผู้ที่จะมารับบริการเป็นใคร ต้องการวัสดุ อุปกรณ์ และวิธีการปฏิบัติอะไรบ้างในการให้บริการเป็นการเฉพาะบุคคลหรือเฉพาะโรค ฯลฯ 


          3) การต้อนรับผู้มารับบริการอย่างประทับใจตั้งแต่แรก ในด้านสถานที่ (เช่น ความสะอาด ความเรียบร้อย ความสวยงาม และความน่าไว้วางใจ ฯลฯ) ด้านพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (เช่น ท่าที แววตา วาจา และการกระทำ ฯลฯ และด้านสิ่งสนับสนุนการบริการ (เช่น เอกสารคำแนะนำ เครื่องดื่มและอาหาร เครื่องมือสื่อสาร ฯลฯ)



          4) การให้บริการเร่งด่วนตามลักษณะของผู้มารับบริการแต่ละคนอย่างเหมาะสม ตามความต้องการของผู้มารับบริการในทันทีในด้านบริการเร่งด่วน (เช่น การช่วยชีวิต การบรรเทาอาการปวด หรือการบรรเทาอาการตกใจ เป็นต้น) ด้านบรรเทาความรู้สึก (เช่น กระวนกระวาย และโกรธ เป็นต้น) และด้านบริการเฉพาะบุคคล (เช่น พระ หรือบุคคลพิเศษ (VIP) เป็นต้น)



          5) การให้บริการตามลำดับขั้นจนครบถ้วนตามลักษณะและความต้องการของผู้มารับบริการแต่ละคนอย่างถูกต้องตามหลักวิชาการ รวดเร็ว และเหมาะสม ทั้งในด้านบริการหลัก ด้านบริการเสริม และด้าน บริการเฉพาะ



          6) การให้บริการก่อนผู้มารับบริการจะกลับออกไป ในด้านความรู้สึก (เช่น การระบายความคับข้องใจ การให้ความอาทรห่วงใย และการให้ความรู้สึกภาคภูมิใจ ฯลฯ) ด้านความรู้ความเข้าใจ (เช่น การให้คำแนะนำ การชี้แจง หรือการย้ำเตือน ฯลฯ) และด้านการเดินทางกลับ (เช่น รถแท็กซี่ รถเข็น หรือการเรียกคนขับรถ ฯลฯ)



          7) การดำเนินงานหลังจากผู้มารับบริการกลับออกไปแล้ว เช่น การบันทึกข้อมูล ทั้งการบันทึกลงในระเบียน/รายงาน และการบันทึกเข้าระบบคอมพิวเตอร์ตามที่กำหนดไว้ในระบบข้อมูลข่าวสารของหน่วยงาน และการเก็บอุปกรณ์เข้าที่ การทำความสะอาด และการดูแลสถานที่ให้เป็นระเบียบเรียบร้อย เพื่อรองรับผู้มารับบริการรายต่อไป


           8)
การให้บริการหลังจากผู้มารับบริการกลับออกไปแล้วอย่างสมบูรณ์และครบวงจรในด้านการติดตาม การดูแลและการให้บริการต่อเนื่อง เช่น การส่งต่อ การติดตามทางโทรศัพท์ ทางจดหมาย ทางไปรษณียบัตร หรือการเยี่ยมบ้าน ฯลฯ


           9) การดำเนินการก่อนเลิกงานประจำวันหรือเวร  เช่น การเก็บ การล้าง  และการทำความสะอาดอุปกรณ์ และการดูแลสถานที่ให้เรียบร้อย เป็นระเบียบ และช่วยบำรุงรักษาอุปกรณ์ต่าง ๆ 

                  จากกิจกรรมต่าง ๆ ทั้งเก้าของระบบงานบริการ จะแสดงให้เห็นลักษณะของระบบงานบริการอย่างชัดเจน ดังภาพที่ 1.3 ทั้งนี้ ลักษณะของระบบงานบริการของหน่วยงานใด จะมีลักษณะพิเศษเฉพาะของหน่วยงานนั้น ตามเงื่อนไขของทรัพยากรและข้อจำกัดต่าง ๆ ของแต่ละหน่วยงาน
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ภาพที่ 1.3  ระบบงานบริการของหน่วยงานหรืองาน

              4.2 ระบบสนับสนุนงานบริการ ในการจัดระบบสนับสนุนงานบริการจำเป็นจะต้องคำนึงถึงเป้าหมายและองค์ประกอบต่าง ๆ ของระบบสนับสนุนงานบริการ

       4.2.1 เป้าหมายของระบบสนับสนุนงานบริการ  คือ สนับสนุนทรัพยากรในการดำเนินงานสำหรับงานบริการอย่างถูกต้อง ถูกใจ  และถูกเวลา 

       4.2.2 องค์ประกอบของระบบสนับสนุนงานบริการ ระบบสนับสนุนงานบริการประกอบด้วย  10  กิจกรรมหลัก คือ


          1) การกำหนดความต้องการสิ่งสนับสนุนงานบริการที่ชัดเจน แม่นยำ ครบถ้วน และสามารถปฏิบัติได้



          2) การสรรหาสิ่งสนับสนุนงานบริการได้อย่างถูกต้องและครบถ้วนตามความต้องการของผู้ปฏิบัติงานและผู้ให้บริการ



          3) การเก็บรักษาสิ่งสนับสนุนงานบริการให้ปลอดภัยและมีคุณภาพดีอยู่เสมอจนถึงมือผู้ใช้


          4) การแจกจ่ายสิ่งสนับสนุนไปให้ผู้ใช้อย่างถูกต้อง ครบถ้วน สะดวก รวดเร็ว และไม่เสียหาย


          5) การใช้งานงานบริการอย่างถูกต้องตามลักษณะและศักยภาพของสิ่งสนับสนุนนั้น ๆ อย่าง สมประโยชน์



          6) การพัฒนาสิ่งสนับสนุนงานบริการเหล่านี้ให้สามารถใช้งานได้ดียิ่งกว่าเดิมอยู่เสมอ


          7) การซ่อมบำรุงสิ่งสนับสนุนงานบริการให้มีอายุการใช้งานที่ยืนยาว ทนทาน และไม่เสียง่าย ถ้าเสีย ก็ซ่อมแก้ไขได้อย่างรวดเร็วและสามารถใช้งานได้ดี 



          8) การจำหน่ายสิ่งสนับสนุนงานบริการที่ถูกต้อง เหมาะสม รวดเร็ว และได้ผลตอบแทนสูง

 
                 9) การประสานงาน การดูแล และการควบคุมให้ทุก ๆ กิจกรรมที่กล่าวมาของระบบสนับสนุนงานบริการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด


          10) การจัดระบบข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวข้อง ทั้งที่เกิดขึ้นภายในและภายนอกระบบงานให้มีการ เชื่อมต่อหรือส่งผ่านระหว่างบุคคลและกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกันอย่างทั่วถึง
              4.3 ระบบพัฒนางานบริการ การจัดระบบพัฒนางานบริการจำเป็นจะต้องคำนึงถึงเป้าหมายและลักษณะต่าง ๆ ของระบบพัฒนางานบริการ ดังนี้

      4.3.1 เป้าหมายของระบบพัฒนางานบริการ คือ พัฒนางานบริการให้เจริญก้าวหน้าอย่างรวดเร็ว ต่อเนื่อง มั่นคง และยั่งยืน 
                   4.3.2 องค์ประกอบของระบบพัฒนางานบริการ ระบบพัฒนางานบริการประกอบด้วย  7  กิจกรรมหลัก คือ



        1) การวิเคราะห์สภาวการณ์ปัจจุบัน ให้รู้ถึงปัญหา สาเหตุ และแนวทางการปรับปรุงแก้ไขของงานบริการนั้นอย่างถูกต้อง ชัดเจน และครบถ้วน ทั้งในด้านงาน หน่วยงานที่เป็นเจ้าของงานบริการ และองค์การที่เป็นผู้รับผิดชอบงานบริการนั้น ๆ สิ่งที่ได้จากกิจกรรมนี้ คือ จะพัฒนาอะไร ด้วยวิธีหรือกลยุทธใดจึงน่าจะได้ผลดีที่สุด



        2) การวางแผนพัฒนางาน ให้ได้แผนงานที่ชัดเจน ครบถ้วน เอื้ออำนวยต่อการนำไปปฏิบัติ และการประเมินผลการพัฒนางานบริการนั้น จำเป็นจะต้องวางแผนทั้งระยะสั้นและระยะยาว โดยทั้งนี้ การวางแผนพัฒนานี้ควรให้ผู้ที่เกี่ยวข้องมามีส่วนร่วมด้วยตั้งแต่ระยะเริ่มแรก



        3) การดำเนินงานตามแผน เป็นการดำเนินงานตามแผนพัฒนางานที่เขียนไว้ เพื่อให้ได้รับการนำไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด ได้แก่ การเตรียมทีมผู้บริหารงานหรือโครงการให้มีความรู้ ความเข้าใจในแผนงาน สามารถบริหารแผนได้อย่างมีประสิทธิภาพสูง การเตรียมผู้ปฏิบัติงานให้มีทัศนคติที่ดีต่อการปฏิบัติตามแผน มีความเข้าใจและเต็มใจในการปฏิบัติงาน การติดตามงาน การประเมินผล และการปรับปรุงเป็นระยะ ๆ อย่างเหมาะสม ทันเวลา และมีประสิทธิภาพสูง การส่งเสริมและสนับสนุนผู้ปฏิบัติงานอย่างเหมาะสม เพียงพอ ทั้งระยะแรกและระยะต่อ ๆ ไป
และการช่วยเหลือแก้ปัญหาให้กับผู้ปฏิบัติงานอย่างเหมาะสม ทันเวลา และก่อให้เกิดผลดีทั้งระยะสั้นและระยะยาว



       4) การประเมินผลงาน เป็นการประเมินผลทั้งปัจจัยนำเข้า กระบวนการ และผลลัพธ์ของการดำเนินงานตามแผนพัฒนางาน  เพื่อให้ได้ผลสรุปของการดำเนินงานและข้อเสนอแนะในการนำสิ่งที่ได้จากการดำเนินงานไปใช้ประโยชน์




        5) การนำผลที่ได้จากการดำเนินงานพัฒนาไปใช้ประโยชน์ เพื่อให้เกิดผลดีและคุ้มค่าจากการที่ได้ดำเนินงานมาตั้งแต่ ข้อ 1) ในด้านการพัฒนาคน การพัฒนางานที่ทำและงานอื่น ๆ การพัฒนาหน่วยงาน และการพัฒนาองค์การ โดยการเผยแพร่ไปอย่างเหมาะสมและกว้างขวาง ทั้งในหน่วยงาน ชุมชน ในประเทศ และต่างประเทศ



        6) การควบคุม การดูแล การติดตาม และการประสานงาน ให้กิจกรรมทั้งหลายดำเนินไปอย่างเหมาะสม สอดคล้องกัน ไม่ซ้ำซ้อน และมีประสิทธิภาพสูงสุด



        7) การจัดระบบข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวข้อง ทั้งที่เกิดขึ้นภายในและภายนอกระบบงาน ให้มีการ เชื่อมต่อหรือส่งผ่านระหว่างบุคคลและกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกันอย่างทั่วถึง
            4.4 ระบบบริหาร การจัดระบบบริหารจำเป็นจะต้องคำนึงถึงเป้าหมายและลักษณะต่าง ๆ ของระบบบริหาร ดังนี้


     4.4.1 เป้าหมายของระบบบริหาร คือ ให้งานทั้งหลายขององค์การหรือหน่วยงานดำเนินไปอย่างราบรื่น สอดคล้องกันอย่างมั่นคง และคุ้มค่ากับทรัพยากรเท่าที่มีอยู่

     4.4.2 องค์ประกอบของระบบบริหาร ระบบบริหารประกอบด้วย 8 กิจกรรมหลัก  คือ


       1) การวางระบบงานเมื่อเริ่มต้นตั้งหน่วยงานเพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน



       2) การควบคุมให้ทำตามระบบงานที่วางไว้ โดยเน้นให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถควบคุมตนเองและ ควบคุมกันเองได้ด้วยความเต็มใจ ตรงไปตรงมา ครบถ้วน เหมาะสม ถูกต้องและมีประสิทธิภาพสูง



       3) การปรับปรุงและพัฒนาระบบงานขณะดำเนินงานตามความจำเป็น เช่น ทุก ๆ   เดือน ฯลฯ


       4) การทบทวนระบบงานทั้งระบบอย่างสม่ำเสมอและต่อเนื่อง เช่น ทุก ๆ   6 เดือน ฯลฯ



       5) การปรับปรุงระบบงานทั้งระบบตามวงรอบที่กำหนด เช่น ทุก ๆ   ปี ใน 3 ปีแรก และต่อไปทุก ๆ   3 ปี เป็นต้น


       6) การติดตาม การดูแล การประสาน และการควบคุมให้กิจกรรมทั้งหลายดำเนินไปอย่างสอดคล้อง ส่งเสริมซึ่งกันและกันอย่างเหมาะสม และมีประสิทธิภาพสูง


       7) การยุบเลิกหน่วยงานเมื่อทบทวนอย่างถี่ถ้วนและรอบคอบแล้วว่า หมดความจำเป็นที่จะ ดำเนินงานต่อไป ให้ถือเป็นจุดสิ้นสุดของระบบบริหาร
                            8) การจัดระบบข้อมูลข่าวสารของหน่วยงาน 

                    ทั้งนี้ ในแต่ละกิจกรรมหลักของระบบบริหารจะดำเนินการตามหน้าที่สำคัญในการบริหารของผู้บริหาร  7 ประการ ตาม POSDCoRB Model  ของกูลิกค์และเออร์วิกค์ คือ

       1)
การจัดทำแผนปฏิบัติการ ให้การดำเนินงานกิจกรรมทั้งหลายเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน ไม่ซ้ำซ้อน ทำให้สามารถใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด โดยใช้ “เวลา” เป็นแกนหลัก ในการเชื่อมโยงกิจกรรมทั้งหลายเข้าด้วยกัน  โดยจำแนกเป็นแผนปฏิบัติการประจำปี แผนปฏิบัติการประจำเดือน แผนปฏิบัติการประจำสัปดาห์ และแผนปฏิบัติการประจำวันหรือเวร


2) การจัดองค์การ ให้เหมาะสมกับงานที่จะต้องดำเนินการและทรัพยากรที่มีอยู่  ซึ่งจำแนกเป็น



    ก. การจัดแบ่งหน่วยงานพร้อมทั้งกำหนดภาระกิจของแต่ละหน่วยงาน (department tasks) ให้ชัดเจน



   ข. การจัดตำแหน่งของบุคลากรในแต่ละหน่วยงาน อย่างครบถ้วน และกำหนดคำอธิบายลักษณะงานของตำแหน่ง (job description - JD) และ คำอธิบายลักษณะบุคคลที่จะมาครองตำแหน่ง (job specification – JS) ของแต่ละตำแหน่งอย่างชัดเจน แน่นอน และเป็นลายลักษณ์อักษร


      3) การจัดบุคลากรที่มีอยู่ ลงในตำแหน่งต่าง ๆ อย่างเหมาะสม เพื่อให้ทุกคนสามารถปฏิบัติงาน ได้อย่างมีความสุข และได้ผลิตผลสูงสุดตลอดระยะเวลาที่อยู่ในตำแหน่ง  จำแนกเป็นการคัดเลือกบุคคลเข้าดำรงตำแหน่ง การปฐมนิเทศก่อนการปฏิบัติงานในตำแหน่ง การสอนงานเมื่อเริ่มต้นปฏิบัติงาน การพัฒนาบุคคล การบำรุงรักษาบุคคล และการจัดให้บุคคลพ้นจากตำแหน่ง 

      4) การอำนวยการ ให้งานทั้งหลายดำเนินไปได้อย่างราบรื่น รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพสูง ได้แก่ การสั่งการ การมอบอำนาจหน้าที่และความรับผิดชอบ การติดตามงาน การควบคุมงาน การจูงใจในการทำงาน การแก้ปัญหาในการทำงาน การลงโทษ และการประเมินผลการดำเนินงาน


      5) การประสานงาน ให้งานทั้งหลายดำเนินไปได้อย่างสอดคล้องกัน ทั้งการประสานงานภายในงาน ภายในและภายนอกหน่วยงานทุกทิศทางทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ รวมทั้งในภาวะปกติและในภาวะเร่งด่วนอย่างรวดเร็ว เหมาะสม และต่อเนื่องจนเสร็จสมบูรณ์

      6) การรายงาน ให้ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินงานไปถึงผู้ที่สมควรทราบอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง ครบถ้วน และทันเวลา  การรายงานจำแนกเป็นกรณีปกติ กรณีเร่งด่วน และกรณีเฉพาะ



 7) การจัดงบประมาณ  ให้เหมาะสม เพียงพอ ทันเวลา ประหยัด ไม่รั่วไหล และคุ้มค่า  การจัดงบประมาณจำแนกเป็นการหาเงิน การรับเงิน การเก็บรักษาเงิน การจ่ายเงิน การติดตาม การควบคุม การใช้เงิน การตรวจสอบการใช้เงิน และการวิเคราะห์การใช้เงิน

5. การพัฒนาระบบงาน


การพัฒนาระบบงานสามารถดำเนินการ ดังนี้


5.1
การวิเคราะห์ระบบงานเดิม ว่ามีลักษณะเป็นอย่างไร โดยการวิเคราะห์สิ่งต่อไปนี้ คือ 1) แกนหลัก (key words) ของระบบงาน คือ จุดเริ่มต้นกิจกรรมที่เกี่ยวข้อง การลำดับการดำเนินงานของกิจกรรมต่าง ๆ จุดสิ้นสุด และความต่อเนื่องของการดำเนินงาน 2) การทำงานจริงนั้นทำอย่างไร เป็นไปตามระบบที่วางไว้หรือไม่ 3)  ผลการดำเนินงานเป็นอย่างไร ทั้งผลการดำเนินงานแต่ละกิจกรรมและผลการดำเนินงานโดยตรง และ 4) มีจุดอ่อน-จุดแข็งอะไรบ้าง เป็นอย่างไร ซึ่งการวิเคราะห์ระบบงานเดิมนั้น ก็เพื่อนำไปสู่ข้อเสนอแนะว่า ควรปรับปรุงแก้ไขหรือไม่ ถ้าจะปรับปรุง ควรปรับปรุงอะไร ด้วยเหตุผลใด เป็นต้น


5.2
 การจัดทำระบบงานให้เป็นลายลักษณ์อักษรประกอบด้วย 1) เป้าหมายของระบบงาน 2) ผังการไหลเวียนของระบบงาน และ 3) คำอธิบายผังการไหลเวียนโดยระบุวิธีทำของกิจกรรมต่าง ๆ เป็นขั้นตอนอย่างชัดเจน ข้อควรระวังในแต่ละกิจกรรมเพื่อป้องกันมิให้เกิดสิ่งที่ไม่พึงประสงค์ และแนวทางการแก้ไขถ้าเกิดสิ่งที่ไม่พึงประสงค์ เพื่อให้เกิดผลเสียน้อยที่สุด


5.3
การทดสอบระบบงาน โดยนำไปทดลองปฏิบัติในพื้นที่เล็ก ๆ แล้วนำผลที่ได้มาปรับปรุงแก้ไขจนแน่ใจว่า เป็นระบบที่ดี สามารถปฏิบัติได้ มีประสิทธิผลสูง และมีประสิทธิภาพดี


5.4
การประกาศใช้ระบบงานอย่างเป็นทางการโดยผู้บริหารสูงสุดของหน่วยงาน ทั้งนี้ควรให้ผู้ปฏิบัติงานมามีส่วนร่วมในการวางระบบงานที่เขาจะต้องปฏิบัติตั้งแต่ต้น เพื่อจะได้ระบบงานที่เหมาะสม ปฏิบัติได้ และลดการต่อต้านการเปลี่ยนแปลง

5.5
การติดตาม การส่งเสริม การสนับสนุน และการดำเนินงานตามระบบที่ประกาศใช้ และช่วยแก้ปัญหาที่อาจเกิดขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งในระยะแรก ๆ จนทุกคนที่เกี่ยวข้องสามารถปฏิบัติได้อย่างถูกต้องด้วยความเต็มใจและสุขใจ

5.6
การพัฒนาระบบอย่างต่อเนื่องด้วยตัวกลุ่มผู้ปฏิบัติงานเอง ซึ่งถือเป็นลักษณะที่สำคัญยิ่งของหน่วยงานคุณภาพ
             การจัดระบบงานนั้น ผู้บริหารจะต้องคำนึงถึงองค์ประกอบของระบบงาน ตั้งแต่จุดเริ่มต้นของระบบงาน กิจกรรมของระบบงานและการเรียงลำดับของกิจกรรม จุดสุดท้ายของระบบงาน ข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวข้อง การติดตาม การประสานงาน และการควบคุมระบบงาน เพื่อให้มีระบบงานที่ดีทั้งในระบบการดำเนินงาน ระบบงานบริการ ระบบสนับสนุนงานบริการ ระบบพัฒนางานบริการ และระบบบริหาร ตลอดจนการพัฒนาระบบงานให้มีประสิทธิภาพดีและประสิทธิผลสูง

หลังจากศึกษาเนื้อหาสาระเรื่องที่ 1.1.3 แล้ว โปรดปฏิบัติกิจกรรม 1.1.3

ในแนวการศึกษาหน่วยที่ 1 ตอนที่ 1.1 เรื่องที่ 1.1.3

เรื่องที่ 1.1.4  หลักการวัดผลการดำเนินงานของโรงพยาบาล


การวัดผลการดำเนินงานเป็นกิจกรรมที่ทุก ๆ คน และทุก ๆ องค์การจะต้องจัดให้มีขึ้น เพื่อที่จะบอกว่า สิ่งที่ได้ทำไปนั้นได้ผลเป็นอย่างไร ดีหรือไม่ดีเพียงใด ซึ่งต้องอาศัยดัชนีชี้วัดที่ดีและเหมาะสม ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานของโรงพยาบาลที่ใช้อยู่ ได้แก่ ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงาน (working indicators) ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานทั่วไป  (general working indicators) ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานแต่ละครั้งที่ปฏิบัติ (activity indicators) ดัชนีชี้วัดงานบริการของหน่วยงาน ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานผสมผสาน (comprehensive working indicators)  ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานของโรงพยาบาล ดัชนีชี้วัดงานบริการของแผนกผู้ป่วยนอก ดัชนีชี้วัดงานบริการของแผนกผู้ป่วยใน และดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานขององค์การในองค์รวม
1. ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงาน 

              1.1  ความหมายของดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงาน ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงาน คือ สิ่งที่ใช้วัดและบ่งบอกว่าผลการดำเนินงานของงานหนึ่งงานใดมีคุณค่าและความสำเร็จมากน้อยเพียงใด จากความหมายนี้ ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานมีหลักสำคัญ 5 ประการ คือ

       1.1.1
ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานต้องวัดได้และสามารถเขียนเป็นสูตรคำนวณทางคณิตศาสตร์ได้

       1.1.2 
ค่าของดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานต้องสามารถบอกระดับความมากน้อยได้อย่างชัดเจน และแน่นอน คือ มีอำนาจจำแนกสูง
       1.1.3
ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานใช้วัดสิ่งที่กระทำไปแล้ว ทั้งปัจจัยนำเข้า กระบวนการ และผลลัพธ์

       1.1.4
ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานใช้บ่งบอกคุณค่าและความสำเร็จ จึงต้องมีสิ่งเปรียบเทียบ ซึ่งอาจจะเป็นการเปรียบเทียบกับตัวเอง หรือเปรียบเทียบกับงาน หน่วยงาน หรือองค์การอื่นๆ (Benchmark) ก็ได้


1.1.5 ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานกับเป้าหมายในการทำงานไม่ใช่สิ่งเดียวกัน โดยดัชนีชี้วัดผลการ ดำเนินงานเป็นสิ่งที่จะนำไปสู่การกำหนดเป้าหมายในการทำงาน ดัชนีชี้วัดนั้น จะเป็น “ค่าที่วัดได้” แต่เป้าหมายในการทำงานจะเป็นค่าดัชนีชี้วัดที่กำหนดขึ้น โดยผู้ที่เกี่ยวข้องกับการทำงานนั้น ๆ  เช่น การรอตรวจจากแพทย์ที่แผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลมีดัชนีชี้วัดด้านความรวดเร็ว คือ ระยะเวลาเป็นนาทีในการรอตรวจ แต่เป้าหมายของโรงพยาบาลกำหนดไว้ว่า ผู้ป่วยที่แผนกผู้ป่วยนอกใช้เวลาในการรอตรวจไม่เกิน 25 นาที เป็นต้น ดังนั้น ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงาน จึงไม่ใช่เป้าหมายการดำเนินงาน แต่เป้าหมายการดำเนินงานเป็นค่าหนึ่งของดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงาน

1. 2  ความสำคัญของดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงาน มีดังนี้


   1.2.1
เป็นสิ่งที่จำเป็นต้องมีในการทำงานของทุกงานหรือทุกครั้ง



   1.2.2 เป็นสิ่งที่ช่วยกำหนดเป้าหมายของการทำงานให้ชัดเจน



   1.2.3
เป็นพื้นฐานของการพัฒนางานทุกงาน



   1.2.4 ช่วยให้เกิดการพัฒนาคุณภาพงานอย่างต่อเนื่อง 



   1.2.5 ช่วยในการวางแผน การควบคุมงาน การประเมินผลการดำเนินงาน และการปรับแผนงาน ให้เหมาะสม รวดเร็ว ทันเวลา และแน่นอนเป็นรูปธรรม

              1.3 ลักษณะของดัชนีชี้วัดที่ดีและพึงประสงค์ (desirable indicators) มีดังนี้ คือ 1) วัดได้สิ่งที่เป็นจริง (fact) ไม่ใช่สิ่งที่คาดเดาหรือประมาณการ 2) วัดได้เป็นรูปธรรม (objective) จับต้องได้ ไม่ใช่เป็นเพียงความคิดเห็นหรือความรู้สึกเท่านั้น 3) วัดค่าเป็นตัวเลขได้แน่นอน (consistency) มีสูตรคำนวณที่ชัดเจน 4) มีความตรงในการวัด (validity) คือ วัดแล้วได้ผลตรงตามวัตถุประสงค์ที่ต้องการวัด 5) มีความน่าเชื่อถือในการวัด (reliability) จะวัดกี่ครั้ง ๆ ก็จะได้ผลไม่แตกต่างกัน 6) มีอำนาจจำแนกสูง (discrimination) สามารถแยกความแตกต่างหรือระดับของสิ่งที่ต้องการวัดได้ละเอียดอย่างชัดเจน แม้จะแตกต่างกันเพียงเล็กน้อยก็ตาม 7) ไม่ยุ่งยากในการเก็บข้อมูล (convenience) 8) สามารถใช้ได้ทั่วไป (universal) โดยไม่ขึ้นกับลักษณะงาน ลักษณะหน่วยงาน ผู้รับบริการ เวลาที่ปฏิบัติงาน บุคคลที่ปฏิบัติงาน หรือวัสดุอุปกรณ์ที่ใช้ในการปฏิบัติงาน 


1.4  สูตรคำนวณดัชนีชี้วัด


       ดัชนีชี้วัดทุกตัวต้องมีสูตรคำนวณที่แสดงให้เห็นถึงตัวตั้ง ตัวคูณ และตัวหารอย่างชัดเจน ซึ่งมีสูตรมาตรฐาน ดังนี้





I    =
ดัชนีชี้วัด มักจะมีชื่อเป็น “อัตรา” หรือ ค่าเฉลี่ย และมีหน่วยวัดที่ชัดเจน เช่น ร้อยละ หรือบาท/วัน ฯลฯ.



K
=
ค่าความยากง่ายของงาน ปัจจุบันยังมีน้อย ซึ่งจะมีการพัฒนาให้มีมากขึ้นในอนาคต




(
=
ผลรวม




B
=
จำนวนที่วัดได้ เช่น จำนวนที่เกิดภาวะแทรกซ้อน หรือจำนวนผู้พึงพอใจ ฯลฯ




C
=
จำนวนทั้งหมด




D
=
ค่าคงที่เพื่อใช้ในการเปรียบเทียบ เช่น ใช้ เลขหลัก 100 เพื่อเทียบให้เป็นร้อยละ เป็นต้น

2.  ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานทั่วไป  

ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานทั่วไปเป็นดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานที่สามารถใช้ได้กับทุก ๆ งานและหน่วยงาน มี 4 ด้าน 14 กลุ่ม ได้แก่


ด้านที่ 1 ดัชนีชี้วัดด้านผลงาน (performance indicators) จะวัดที่เนื้องานที่ได้จากการดำเนินงาน ซึ่งจำแนกออกเป็น 2 กลุ่ม คือ



          1) กลุ่มดัชนีชี้วัดปริมาณงาน (quantity indicators) ได้แก่ อัตราปริมาณงาน/ช่วงเวลา (เช่น อัตราผู้มารับบริการเฉลี่ย 250 คน/วัน ฯลฯ) อัตราปริมาณงาน/อัตรากำลัง (เช่น อัตราผู้มารับบริการเฉลี่ย 5.2 คน/อัตรากำลังของผู้ให้บริการ 1 คน/วัน ฯลฯ) และอัตราปริมาณงาน/ค่าใช้จ่าย (เช่น อัตราผู้มารับบริการเฉลี่ย 8.5 คน/ค่าใช้จ่าย 1,000 บาท ฯลฯ) ซึ่งอาจเป็นค่าใช้จ่ายเฉพาะด้านหรือค่าใช้จ่ายโดยรวมก็ได้



          2) กลุ่มดัชนีชี้วัดคุณภาพงาน (quality indicators) จำแนกเป็น 5 กลุ่มย่อย ได้แก่




         ก. ดัชนีชี้วัดความถูกต้อง (accuracy) ของเนื้องาน จำแนกเป็นอัตราความถูกต้อง ณ จุดตรวจสอบขณะดำเนินงาน (accuracy rate at check up point) ซึ่งอาจจะมีได้หลายจุดในกระบวนการผลิตหรือกระบวนการให้บริการ เช่น การตรวจสอบก่อนฉีดยา ฯลฯ  อัตราความถูกต้องก่อนส่งมอบให้กับลูกค้า (accuracy rate before delivery) เช่น การตรวจสอบเวชภัณฑ์ตามใบสั่งยาก่อนมอบยาให้กับผู้ป่วย ฯลฯ และอัตราความถูกต้องหลังส่งมอบให้กับลูกค้า (accuracy rate after delivery) เช่น อัตราการติดเชื้อในโรงพยาบาล อัตราการเกิดภาวะแทรกซ้อนจากการรักษาพยาบาล ฯลฯ




          ข. ดัชนีชี้วัดความถูกต้องตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน (conforming rate) คือ อัตราความถูกต้องของการปฏิบัติตามมาตรฐานการทำงาน (Standard Operating Procedure - SOP หรือ Work Instruction - WI) 




          ค. ดัชนีชี้วัดการใช้งานหรือความทนทานของผลงาน (utilization) เช่น อัตราการซ่อมซ้ำอัตราการผ่าตัดซ้ำ อัตราการรับไว้รักษาซ้ำในโรงพยาบาล (readmission) อัตราความทนทานของสินค้า เป็นต้น



2.2.4
ดัชนีชี้วัดความครบถ้วนของผลงาน เช่น อัตราความสมบูรณ์ของเวชระเบียน อัตราความครบถ้วนของบริการที่ได้รับ ฯลฯ 


ด้านที่ 2  ดัชนีชี้วัดด้านเวลาในการดำเนินงาน (time indicators) จะวัดที่เวลาที่ใช้ในการดำเนินงาน ซึ่งจำแนกออกเป็น 2 กลุ่ม คือ



        1) กลุ่มดัชนีชี้วัดระยะเวลาในการปฏิบัติงาน (time consumed) เช่น ระยะเวลาเฉลี่ยในการให้บริการต่อราย ระยะเวลาเฉลี่ยในการให้บริการที่ไม่มีความผิดพลาดต่อราย ระยะเวลาเฉลี่ยในการให้บริการตามมาตรฐานการปฏิบัติงานต่อราย ฯลฯ ทั้งนี้หน่วยการวัดอาจเป็นชั่วโมง นาที วินาที หรือละเอียดกว่านั้น ดัชนีกลุ่มนี้ถือได้ว่า เป็นกลุ่มดัชนีที่ใช้วัดความรวดเร็วจริง ๆ ของการดำเนินงาน ไม่ไช่วัดจากความรู้สึก



        2) กลุ่มดัชนีชี้วัดความทันเวลา (timeliness) ในการปฏิบัติงาน เช่น อัตราการส่งรายงานตรงตามกำหนดเวลา อัตราการส่งของตรงตามกำหนดเวลา อัตราการจ่ายยาได้ในเวลาไม่เกิน 20 นาที ฯลฯ


ด้านที่ 3
ดัชนีชี้วัดด้านความพึงพอใจ (satisfaction indicators) จะวัดที่ความรู้สึกของผู้ที่เกี่ยวข้องกับ การดำเนินงาน ซึ่งจำแนกออกเป็น 4 กลุ่ม คือ 1) กลุ่มดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ  2) กลุ่มดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน  3) กลุ่มดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของผู้บริหาร/เจ้าของกิจการ (manager/ owner satisfaction) 4) กลุ่มดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของสังคม/ชุมชน (social/community satisfaction) โดยทั้งนี้แต่ละกลุ่มสามารถจำแนกความพึงพอใจออกเป็น 2 ประเภท คือ ระดับความพึงพอใจและอัตราความพึงพอใจ ซึ่งสามารถจำแนกตามเวลา สถานที่ และบุคคลให้ละเอียดและเฉพาะเจาะจงได้มากขึ้น ได้แก่ 

                             1) จำแนกตามเวลา เช่น ช่วงเช้า ช่วงบ่าย ช่วงชั่วโมงเร่งด่วน ช่วง 11.00-12.00 น. ช่วงนอกเวลาทำงาน วันจันทร์ วันหยุดประจำสัปดาห์ หรือวันหยุดพิเศษ ฯลฯ  
                             2) จำแนกตามสถานที่ เช่น แผนกผู้ป่วยนอก แผนกผู้ป่วยใน แผนกการเงิน โรงพยาบาลชุมชน หรือภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ฯลฯ  
                             3) จำแนกตามบุคคล เช่น เด็ก มารดา ผู้สูงอายุ ผู้นำชุมชน ข้าราชการ แพทย์ พยาบาล เภสัชกร นักกายภาพบำบัด เจ้าหน้าที่ธุรการ หรือลูกจ้าง ฯลฯ 

               ด้านที่ 4 ดัชนีชี้วัดด้านเศรษฐศาสตร์  (economics indicators) จะวัดที่มูลค่าของสิ่งที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินงาน ซึ่งจำแนกออกเป็น 6 กลุ่ม คือ



         1) กลุ่มดัชนีชี้วัดค่าใช้จ่ายในการดำเนินงาน  ค่าใช้จ่ายหรือต้นทุน เช่น อัตราค่าแรง (labor cost)  /ช่วงเวลา อัตราค่าสิ่งของ (material cost) /ครั้ง อัตราค่าเสียโอกาส (opportunity cost) /ช่วงเวลา ฯลฯ



         2) กลุ่มดัชนีชี้วัดต้นทุนต่อหน่วย เช่น ต้นทุน/การให้บริการ 1 ครั้ง ต้นทุน/การให้บริการ 1 คน ต้นทุน/การให้บริการ 1 ช่วงเวลา (เวร วัน สัปดาห์ เดือน หรือปี) ฯลฯ



         3) กลุ่มดัชนีชี้วัดผลตอบแทน ของการดำเนินงาน เช่น รายได้ (ต่อ 1 บริการ ต่อคน ต่อวัน ต่อเดือน หรือต่อปี) สิทธิประโยชน์ ความนิยมในสังคม ผลพลอยได้ ฯลฯ



         4) กลุ่มดัชนีชี้วัดผลกำไร ของการดำเนินงาน เช่น ผลกำไร/ครั้ง ผลกำไร/คน ผลกำไร/ช่วงเวลา (วัน สัปดาห์ เดือน ไตรมาศ หรือปี) ฯลฯ



         5) กลุ่มดัชนีชี้วัดการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ เช่น การใช้ทรัพยากรด้านคน (เช่น อัตราการใช้แรงงาน/วัน อัตราการใช้ศักยะภาพของคน/วัน ฯลฯ) การใช้ทรัพยากรด้านสิ่งของ (เช่น อัตราการใช้งานของอุปกรณ์แต่ละชิ้น/วัน อัตราการใช้พื้นที่ดิน/ปี อัตราการใช้พื้นที่อาคาร/ปี อัตราการใช้วัสดุ/ช่วงเวลา ที่นับเป็นวัน สัปดาห์ หรือเดือน ฯลฯ) การใช้ทรัพยากรด้านเงิน (เช่น อัตราการใช้เงินตามแผน อัตราการประหยัดเงินโดยได้ผลงานที่มีคุณภาพตามเป้าหมาย ฯลฯ) และการใช้ทรัพยากรด้านวิชาการ (เช่น อัตราการประยุกต์ใช้วิชาการ อัตราการนำเทคโนโลยีไปใช้ ฯลฯ)



          6) กลุ่มดัชนีชี้วัดความคุ้มค่าของการดำเนินงาน เช่น ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการดำเนินงานในแต่ละช่วงเวลา ฯลฯ

3. ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานแต่ละครั้งที่ปฏิบัติ 

ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานแต่ละครั้งนี้ เป็นดัชนีที่ให้ผู้ปฏิบัติใช้เป็นเครื่องมือในการประเมินตนเองเพื่อวัดผลการดำเนินงานแต่ละครั้งของตน และใช้เป็นเครื่องมือสำหรับหัวหน้างานในการบริหาร ให้การดำเนินงานที่ตนเป็นผู้รับผิดชอบได้ผลดีและมีประสิทธิภาพสูง ซึ่งเป็นดัชนีชี้วัดที่สำคัญอย่างยิ่งสำหรับทุก ๆ  องค์การ เพราะเป็นรากฐานที่จะช่วยให้องค์การมีชีวิต ก่อให้เกิดองค์การแห่งการเรียนรู้ ช่วยให้เกิดการประเมินและพัฒนาการทำงานอย่างต่อเนื่องโดยผู้ปฏิบัติงานเอง ไม่ต้องรอให้ใครมาสั่งให้ทำ และเป็นองค์ประกอบสำคัญที่แสดงลักษณะของ “องค์การคุณภาพ” 

              ในการดำเนินงานแต่ละครั้งนั้น มีดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานที่สำคัญมาก 8 ดัชนีชี้วัด คือ 1) ดัชนีชี้วัดความถูกต้องของการเตรียมพร้อมก่อนเริ่มต้นปฏิบัติงาน เป็นดัชนีชี้วัดที่บอกถึงการป้องกันความเสี่ยงในการปฏิบัติงาน 2) ดัชนีชี้วัดความถูกต้องของการปฏิบัติตามมาตรฐานการปฏิบัติงานที่กำหนดไว้ ดัชนีชี้วัดตัวนี้ต้องการมาตรฐานการปฏิบัติงานที่บ่งบอกขั้นตอนการปฏิบัติต่าง ๆ อย่างครบถ้วนและ ชัดเจน 3) ดัชนีชี้วัดความถูกต้องของผลงานก่อนส่งมอบให้กับผู้รับบริการ/ลูกค้า 4) ดัชนีชี้วัดระยะเวลาของการปฏิบัติงาน 5) ดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ/ลูกค้า 6) ดัชนีชี้วัดค่าใช้จ่ายในการดำเนินงาน 7) ดัชนีชี้วัดผลตอบแทนของการดำเนินงาน และ 8) ดัชนีชี้วัดผลกำไรของการดำเนินงาน
4.  ดัชนีชี้วัดงานบริการของหน่วยงาน


งานบริการเป็นงานหลักของหน่วยงาน เป็นสิ่งที่จะกำหนดอนาคตและความอยู่รอดของหน่วยงาน เช่น งานบริการของโรงพยาบาล คือ งานบริการผู้ป่วยนอก งานบริการผู้ป่วยใน งานผ่าตัด งานบริการอาหาร เป็นต้นงานบริการของหน่วยงานเป็นงานทั้งหลายที่หน่วยงานกระทำต่อผู้มารับบริการ ทั้งผู้มารับบริการจากภายนอก เช่น ผู้ป่วยและญาติ ฯลฯ และผู้มารับบริการจากภายใน เช่น เจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน ฯลฯ ดังนั้น เมื่อจะพิจารณางานบริการใด ๆ ต้องระบุ “ผู้มารับบริการ” ให้ชัดเจน และแน่นอนก่อนเสมอ  


4.1 หลักการคัดเลือกงานที่สมควรวัด เนื่องจากงานบริการของหน่วยงานมีอยู่มากมาย ทั้งงานบริการที่ทำในแต่ละวัน แต่ละสัปดาห์ แต่ละเดือน และในแต่ละปี และแต่ละงาน ยังสามารถกำหนดดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานแต่ละครั้งได้มากกว่า 8 ตัว การวัดทุก ๆ งาน จึงยากที่จะกระทำได้ตลอดเวลา ดังนั้น จึงจำเป็นต้องคัดเลือกงานที่ทำมาก ๆ (high volume) และ/หรือ งานที่มีมูลค่าสูง (high cost) และ/หรือ งานที่มีความเสี่ยงสูง (high risk) เป็นงานที่จะวัด เช่น งานบริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลเป็นงานที่ทำมาก ๆ งานบริการผู้ป่วยฉุกเฉินเป็นงานที่มีความเสี่ยงสูง งานผ่าตัดเป็นงานที่มีมูลค่าสูง และมีความเสี่ยงสูงด้วย เป็นต้น


4.2 จุดสำคัญของการวัด พิจารณาจากการไหลเวียนของงานหลักของงานบริการของหน่วยงาน จุดที่สมควรวัดจำแนกเป็น 4 ระยะ คือ 1) ระยะเริ่มต้นปฏิบัติงาน (the beginning) วัดที่ก่อนเริ่มปฏิบัติงานและก่อนผู้รับบริการมาถึง 2) ระยะให้บริการ (in between) วัดที่จุดตรวจสอบเป็นระยะ ๆ ตามลักษณะงาน 3) ระยะก่อนผู้รับบริการจะกลับออกไป (the ending) และ 4) ระยะหลังจากผู้รับบริการกลับออกไปแล้ว (after ending)


4.3 วิธีการวัด มีดังนี้



4.3.1
การวัดใน 1 ห้วงเวลา ( cycle ) ที่เหมาะสม โดยทั่วไปจะใช้ 1 สัปดาห์ เป็นห้วงเวลาที่น้อยที่สุด คือ จากวันจันทร์-ศุกร์ หรือ อาทิตย์ (ถ้าทำงานทุกวัน) ถ้าจำนวนที่วัดได้น้อยกว่า 30 ควรเพิ่มห้วงเวลาเป็น 2 สัปดาห์ 3 สัปดาห์ 4 สัปดาห์ จนได้จำนวนมากพอ แต่ถ้าจำนวนที่วัดได้มีมาก เช่น ผู้ป่วยนอกวันละ 2,000 ราย อาจใช้การสุ่มตัวอย่างเป็นช่วง ๆ เช่น ทุก ๆ คนที่ 20 ตามหลักวิชาการด้านสถิติ เป็นต้น



4.3.2
การสร้างเครื่องมือที่ใช้วัด ที่สะดวกและน้อยที่สุด ตามสูตรของดัชนีชี้วัดของงานที่เลือก เช่น แบบสอบถาม แบบบันทึกรายการ แบบบันทึก แบบเก็บข้อมูล ฯลฯ



4.3.3
การเตรียมผู้วัด ให้มีความรู้ ความสามารถในการวัด การเก็บข้อมูล การรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูล การสรุปผล และการจัดทำรายงานที่สมบูรณ์อย่างมีคุณภาพและประสิทธิภาพสูง อาจใช้คนในหน่วยงานหรือคนนอกหน่วยงานก็ได้



4.3.4
การกำหนดช่วงเวลาในการวัด ที่สะดวก เหมาะสม และสามารถเป็นตัวแทนของผลการดำเนินงานทั้งปีได้ เช่น วัดทุก ๆ 3 เดือนในช่วงวันที่ 10-20 ของเดือนกุมภาพันธ์ พฤษภาคม กรกฎาคม สิงหาคม และ พฤศจิกายน เป็นต้น
5.   ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานผสมผสาน (comprehensive working indicators)

ในการดำเนินงานขององค์การโดยเฉพาะอย่างยิ่งองค์การขนาดใหญ่ หรือองค์การที่มีความสลับซับซ้อนของงาน หรือวิธีการดำเนินงานมาก ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานจะมีมากตามงานทั้งหลายเหล่านั้น จึงมีความจำเป็นที่จะต้องกำหนดดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานผสมผสาน ที่สามารถใช้วัดและบ่งบอกผลการดำเนินงานของทั้งองค์การได้ดี ซึ่งจะช่วยให้สามารถลดจำนวนดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานขององค์การลงได้  


5.1
หลักในการกำหนดดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานผสมผสาน มีดังนี้



5.1.1
การใช้งานบริการหลักขององค์การเป็นแกนในการกำหนดดัชนีชี้วัด เช่น งานของโรงพยาบาล คือ งานบริการผู้ป่วยนอก และงานบริการผู้ป่วยใน เป็นต้น



5.1.2
การใช้ผู้มารับบริการเป็นศูนย์กลางในการพิจารณา เช่น โรงพยาบาลใช้ผู้ป่วย/ญาติเป็นศูนย์กลางในการพิจารณา เป็นต้น



5.1.3
การใช้ดัชนีวัดผลการดำเนินงานกลาง (general indicators) เป็นแนวทาง ซึ่งมีอยู่ 4 ด้าน ที่นำมาผสมผสานกันให้เหลือเพียง 2 ด้าน คือ




5.1.3.1
ดัชนีชี้วัดผสมผสานระหว่างดัชนีชี้วัดด้านผลงานกับดัชนีชี้วัดด้านเวลา และกับดัชนีชี้วัดด้านเศรษฐศาสตร์ เป็นดัชนีชี้วัดด้านผลงาน เช่น อัตราปริมาณงาน/จำนวนแรงงานที่ใช้/วัน (เดือน, ปี) อัตราปริมาณงาน/ค่าใช้จ่าย 1,000 บาท/วัน (เดือน, ปี) อัตราคุณภาพงาน/จำนวนแรงงานที่ใช้/วัน (เดือน, ปี) อัตราคุณภาพงาน/ค่าใช้จ่าย 1,000 บาท/วัน (เดือน, ปี) ต้นทุนต่อหน่วย X จำนวนแรงงาน/วัน  ระยะเวลาเฉลี่ยในการให้บริการตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน X จำนวนแรงงาน/วัน  ระยะเวลาเฉลี่ยในการให้บริการ/อัตราคุณภาพ (ตามค่าใช้จ่าย)  อัตราผลกำไร/ต้นทุน/วัน (เดือน, ปี)  อัตราการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่/วัน (เดือน, ปี)  เป็นต้น




5.1.3.2
ดัชนีชี้วัดผสมผสานระหว่าง ดัชนีชี้วัดด้านความพึงพอใจกับดัชนีชี้วัดด้านเวลา และกับดัชนีชี้วัดด้านเศรษฐศาสตร์ เป็นดัชนีชี้วัดด้านความพึงพอใจ เช่น ระดับความพึงพอใจ X อัตราปริมาณงาน  ระดับความพึงพอใจ/จำนวนแรงงาน หรือ ค่าใช้จ่ายที่ใช้ 1,000 บาท  เป็นต้น



5.1.4 การคัดเลือกงานสำคัญในการกำหนดดัชนีชี้วัด โดยใช้ลักษณะที่สำคัญของงานบริการ 4 ประการ คือ เป็นงานที่มีปริมาณมาก เป็นงานที่มีมูลค่าหรือค่าใช้จ่ายสูง เช่น ใช้เครื่องมือ/น้ำยา/วัสดุที่มีราคาแพง เป็นต้น เป็นงานที่มีความเสี่ยงสูง เช่น มีโอกาสเกิดขึ้นบ่อย และรุนแรง หรือถ้าเกิดขึ้นจะมีความเสียหายมากทั้งด้านเงิน ชีวิต ชื่อเสียง ภาพพจน์องค์การ ฯลฯ  และเป็นงานที่มีความแปรปรวนมาก (high variation) เช่น มีวิธีการมากมายหลายวิธี ผู้ให้บริการ มีหลากหลาย ผู้รับบริการมีความแตกต่างกันมาก มีวิธีปฏิบัติที่แตกต่างกันในผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม ฯลฯ



5.1.5
การใช้หลัก 80/20 ของพาเรโต (Pareto Principle) ที่บอกว่า ในบรรดาของ/งาน 100 อย่างนั้น มีสิ่งของ/งานที่สำคัญมากอยู่ 20 อย่าง/งาน โดยสิ่งของ/งานทั้ง 20 นี้ จะมีผลถึงร้อยละ 80 ของผลงานทั้งหมด  ดังนั้น หลังจากคัดเลือกงานสำคัญตามข้อ 5.1.4 แล้ว ก็นำมาคัดเลือกอีกเพียงร้อยละ 20 ก็จะได้ดัชนีชี้วัดที่ เหมาะสม และประหยัดสำหรับองค์การ

6. ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานของโรงพยาบาล


ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานของโรงพยาบาลมุ่งเน้นไปที่ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานแต่ละครั้ง เป็นหลัก เพื่อนำไปใช้ในการควบคุมคุณภาพ ณ จุดปฏิบัติงาน โดยผู้ให้บริการแต่ละคนประเมินตนเองเพื่อนำไปสู่การปรับปรุงและพัฒนาให้ดียิ่งขึ้นในทันทีด้วยตัวผู้ปฏิบัติงานเอง ผู้บริหารของโรงพยาบาลจึงต้องหาวิธีการที่จะทำให้ผู้ให้บริการทุกคนรู้ ยอมรับ และนำดัชนีชี้วัดผลการดำเนินแต่ละครั้งไปใช้ในการปฏิบัติงานของตนเป็นกิจวัตรประจำอย่างกระตือรือล้น มุ่งมั่น ภูมิใจ และสุขใจ

จากหลักการและแนวทางการพัฒนาดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานที่ได้กล่าวมาแล้ว สรุปได้ว่า มีดัชนีชี้วัด ผลการดำเนินงานแต่ละครั้งที่ทำ ที่มีความจำเป็นมาก และควรวัดทุกครั้งด้วย 3 ดัชนีชี้วัด คือ ดัชนีชี้วัดความถูกต้องของการปฏิบัติตามมาตรฐานการปฏิบัติงานที่กำหนดไว้  ดัชนีชี้วัดความถูกต้องของผลงานก่อนส่งมอบให้กับผู้รับบริการ และดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดังนั้น ในแต่ละวัน แต่ละเดือน และแต่ละปี ทุก ๆ หน่วยงานของโรงพยาบาลควรสรุปผลการดำเนินงานของตนโดยใช้ดัชนีชี้วัดต่าง ๆ ดังกล่าวในการวัดผลงานของตน ดังนี้  


6.1
ในแต่ละวัน ทุก ๆ หน่วยงานของโรงพยาบาลต้องสรุปผลการดำเนินงานของตนโดยใช้ดัชนีชี้วัดปริมาณงาน คุณภาพงาน ระยะเวลาของการปฏิบัติงาน ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ต้นทุนต่อหน่วยของการดำเนินงาน และดัชนีชี้วัดการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ ซึ่งควรวัด “ทุกงาน” แล้วนำไปคำนวณ เพื่อวัดผลการดำเนินงานในองค์รวม ซึ่งดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานในแต่ละวันนี้ จะนำไปใช้เปรียบเทียบระหว่างวันนี้กับวันที่ผ่าน ๆ มาว่าดีขึ้นหรือเลวลง


6.2
ในแต่ละเดือน ทุก ๆ หน่วยงานของโรงพยาบาลต้องสรุปผลการดำเนินงานของหน่วยงานในเดือนที่ผ่านมา โดยใช้ดัชนีชี้วัดต่าง ๆ ดังนี้



6.2.1
ค่าเฉลี่ยของดัชนีชี้วัด โดยรวบรวมข้อมูลของดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานในแต่ละวันที่ได้สรุปรวบรวมไว้ แล้วนำมาคำนวณออกมาเป็นค่าเฉลี่ย


6.2.2
การจัดทำดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานของหน่วยงานในองค์รวมในงานหลักของโรงพยาบาลทั้ง 4 ด้าน เพิ่มเติมจากข้อ 6.1 คือ ด้านงานบริการ ด้านงานสนับสนุนงานบริการ ด้านงานพัฒนางานบริการ และด้านงานบริหาร 

    
       ข้อมูลผลการดำเนินงานของแต่ละหน่วยงานนี้ ต้องได้รับการนำไปรวบรวม วิเคราะห์ และสรุปโดยหน่วยงานของโรงพยาบาลที่รับผิดชอบให้ออกมาเป็นผลการดำเนินงานของทั้งโรงพยาบาลในเดือนนั้น โดยใช้ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานของหน่วยงานในองค์รวมเป็นแนวทาง โดยเพิ่มเติมอีก 2 ประการ คือ การเปรียบเทียบผลการดำเนินงานระหว่างหน่วยงาน โดยใช้ดัชนีชี้วัดที่เหมาะสมและสร้างสรรค์  และการวิเคราะห์แนวโน้มผลการดำเนินงานของโรงพยาบาลทั้งภาพรวมและเฉพาะด้าน/งานที่สำคัญ ๆ เช่น งานบริการผู้ป่วยเฉพาะโรคที่กำลังเป็นที่สนใจ หรือมีความสำคัญมากขึ้นในขณะนั้น เป็นต้น


6.3
ในแต่ละปี ทุก ๆ หน่วยงานของโรงพยาบาล ต้องสรุปผลการดำเนินงานของหน่วยงานตนในรอบปีที่ผ่านมา โดยใช้ดัชนีชี้วัดต่าง ๆ ดังนี้



6.3.1
การรวบรวมข้อมูลของดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานในแต่ละเดือนที่ได้สรุปรวบรวมไว้ แล้วนำมาคำนวณเป็นค่าเฉลี่ย



6.3.2
การจัดทำดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานของหน่วยงานในองค์รวมทั้ง 4 ด้าน เพิ่มเติมจากข้อ  6.3.1 จนครบถ้วน และสมบูรณ์ตามแนวทางที่ได้เสนอไว้แล้วในหัวข้อดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานขององค์การ ในองค์รวม

                     6.3.3 การสรุปผลการดำเนินงานของโรงพยาบาลประจำปี โดยรวบรวมข้อมูลจากดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานของแต่ละหน่วยงาน แล้วสรุปเป็นผลการดำเนินงานของทั้งโรงพยาบาล และจัดทำดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานของโรงพยาบาลในส่วนที่หน่วยงานต่าง ๆ ไม่ได้ทำและไม่สามารถสรุปได้จากผลการดำเนินงานของโรงพยาบาล และเปรียบเทียบผลการดำเนินงานระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ ของโรงพยาบาล

7. ดัชนีชี้วัดงานบริการของแผนกผู้ป่วยนอก

แผนกผู้ป่วยนอก (out-patient department – OPD) คือ หน่วยงานที่ให้บริการผู้ป่วยที่มาขอรับบริการจากโรงพยาบาล ตั้งแต่ผู้ป่วยมาถึง เข้ารับการตรวจรักษา จนถึงออกจากแผนกผู้ป่วยนอก  ซึ่งอาจจะกลับบ้าน หรือรับไว้รักษาในโรงพยาบาลเป็นผู้ป่วยใน หรือส่งต่อไปรักษาที่อื่น ซึ่งในแต่ละวัน/ช่วงเวลา ดัชนีชี้วัดที่สำคัญของแผนกผู้ป่วยนอกมี  15 ตัว (ในวงเล็บ คือ หน่วยวัดของดัชนี) คือ 1) อัตราปริมาณผู้ป่วยเฉลี่ย (ครั้ง)/ต้นทุนของแผนกผู้ป่วยนอก 10,000 บาท 2) อัตราปริมาณผู้ป่วยเฉลี่ย (ครั้ง) /แรงงานที่แผนกผู้ป่วยนอกใช้ 1,000 man-minute 3) อัตราความถูกต้องของการเตรียมพร้อมก่อนเริ่มงานประจำวัน ( % ) 4) อัตราความถูกต้องและครบถ้วนของบริการที่ผู้ป่วยได้รับเฉลี่ยก่อนส่งมอบ ณ จุดตรวจสอบก่อนกลับ ( % ) 5) อัตราความถูกต้อง ความผิดพลาด และภาวะแทรกซ้อนของบริการที่ผู้ป่วยได้รับหลังส่งมอบ คือ เมื่อผู้รับบริการกลับออกไปแล้ว ( % ) 6) ระยะเวลาเฉลี่ยในการให้บริการ เช่น การทำบัตร การรอตรวจ การตรวจ การรอการตรวจทางห้องปฏิบัติการ การรอเอกซเรย์ การรอรับยา ฯลฯ / ราย (นาที) 7) อัตราความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน เช่น การทำบัตร การรอตรวจ การตรวจ การรอการตรวจทางห้องปฏิบัติการ การรอเอกซเรย์ การรอรับยา ฯลฯ  ( % ) 8) อัตราความพึงพอใจเฉลี่ยของผู้รับบริการ ( % ) 9) อัตราความพึงพอใจเฉลี่ยของผู้ให้บริการ ( % ) 10) อัตราความพึงพอใจเฉลี่ยของผู้บริหาร/เจ้าของกิจการ ( % ) 11) ค่าใช้จ่าย/ต้นทุนในการดำเนินงาน (บาท) 12) ต้นทุนต่อหน่วยในการดำเนินงาน (บาท / ครั้ง) 13) ผลตอบแทน ของการดำเนินงาน (บาท) 14) อัตราการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ เช่น ที่ดิน พื้นที่อาคาร เครื่องมือ อุปกรณ์ วัสดุ ฯลฯ ( % ) และ 15) อัตราผลกำไรของการดำเนินงาน ( % )

8.  ดัชนีชี้วัดงานบริการของแผนกผู้ป่วยใน

แผนกผู้ป่วยใน (in-patient department – IPD) คือ หน่วยงานที่ให้บริการผู้ป่วยที่เข้าพักรักษาตัวในโรงพยาบาล นับตั้งแต่รับผู้ป่วยไว้รักษาตัวจนถึงจำหน่ายผู้ป่วยออกจากโรงพยาบาล ซึ่งอาจจะกลับบ้านหรือส่งต่อไปรักษาที่อื่น โดยในแต่ละวันหรือแต่ละช่วงเวลา ดัชนีชี้วัดของแผนกผู้ป่วยในมีมากมาย  (ในวงเล็บ คือ หน่วยวัดของดัชนี ) เช่น 1) อัตราปริมาณผู้ป่วยเฉลี่ย (คน-วัน = patient-day) /ต้นทุนของแผนกผู้ป่วยใน 10,000 บาท  2) อัตราปริมาณผู้ป่วยเฉลี่ย (คน-วัน = patient-day) /แรงงานที่แผนกผู้ป่วยในใช้ 1,000 man-minute 3) อัตราความถูกต้องของการเตรียมพร้อมก่อนเริ่มงานประจำวัน/เวร ( % ) 4) อัตราความถูกต้องและครบถ้วนของบริการที่ผู้ป่วยได้รับเฉลี่ยหลังส่งเวร (%) จำแนกเป็นผู้ป่วยรับใหม่และผู้ป่วยเก่า 5) อัตราความถูกต้องและครบถ้วนของบริการที่ผู้ป่วยได้รับเฉลี่ยก่อนจำหน่าย ( % ) 6) อัตราความถูกต้อง (ความผิดพลาด/ภาวะแทรกซ้อน) ของบริการที่ผู้ป่วยได้รับ ( % ) เช่น อัตราการเกิดแผลกดทับ อัตราการเกิดปฏิกิริยาจากการให้เลือด ฯลฯ 7) ระยะเวลาเฉลี่ยในการให้บริการ (การรับผู้ป่วยไว้รักษา การให้สารน้ำทางหลอดเลือดดำ การทำการตรวจทางห้องปฏิบัติการอย่างรีบด่วน ฯลฯ) ต่อ ราย (นาที) 8) อัตราความรวดเร็วในการปฏิบัติ (การรับใหม่ การทำการตรวจทางห้องปฏิบัติการอย่างรีบด่วน การจำหน่ายผู้ป่วย ฯลฯ) (%) 9) อัตราความพึงพอใจเฉลี่ยของผู้รับบริการ ( % ) 10) อัตราความพึงพอใจเฉลี่ยของผู้ให้บริการ ( % ) 11) อัตราความพึงพอใจเฉลี่ยของผู้บริหาร/เจ้าของกิจการ ( % ) 12) ค่าใช้จ่าย / ต้นทุนในการดำเนินงาน (บาท) 13) ต้นทุนต่อหน่วยในการดำเนินงาน (บาท) เช่น ต่อ 1 วันนอนของผู้ป่วย (patient-day) ต่อ 1 หัตถการ เช่น การผ่าตัด การทำแผล ฯลฯ 14) อัตราผลตอบแทนของการดำเนินงาน (บาท) 15) อัตราการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ ( % ) เช่น อัตราการใช้เครื่องมือที่มีราคาแพง เช่น เครื่องเอกซเรย์สมอง (CT scan) รถเอกซเรย์เคลื่อนที่ ฯลฯ 16) อัตราผลกำไรของการดำเนินงาน ( % ) 17) อัตราความถูกต้องและครบถ้วนของบริการที่ผู้ป่วยได้รับเฉลี่ยหลังจำหน่ายผู้ป่วย ( % ) 18) อัตราความถูกต้องของการวินิจฉัยโรคเมื่อแรกรับ ( % ) 19) อัตราตายของผู้ป่วย จำแนกตามกลุ่ม วัย เพศ โรค ฯลฯ ( % ) 20) อัตราการติดเชื้อในโรงพยาบาล ( % ) 21) อัตราความสมบูรณ์ของเวชระเบียน ( % ) 22) อัตราครองเตียง ( % ) 23) จำนวนวันนอนเฉลี่ยของผู้ป่วยรายโรค (วัน)  24) อัตราข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ ( % ) ฯลฯ
9.  ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานขององค์การในองค์รวม


จากหลักการและวิธีการต่าง ๆ เกี่ยวกับดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานที่กล่าวมาแล้วนั้น สามารถนำมา พิจารณาเพื่อคัดเลือกและจัดทำดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานขององค์การในองค์รวมได้ 4 ด้าน ตามลักษณะงานหลักขององค์การ คือ งานบริการ งานสนับสนุนงานบริการ งานพัฒนางานบริการ และงานบริหาร ดังนี้  

9.1
ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานด้านงานบริการมี 5 ดัชนีชี้วัด คือ 1) อัตราปริมาณงานหลัก/ค่าใช้จ่ายต่อวัน (ต้นทุน) ขององค์การ 2) อัตราการไม่เกิดความผิดพลาด/ค่าใช้จ่ายต่อวันขององค์การ 3) ระดับความพึงพอใจของผู้มารับบริการ/ค่าใช้จ่ายต่อวันขององค์การ 4) อัตราการปฏิบัติตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน/ค่าใช้จ่ายต่อวันขององค์การ และ 5) ต้นทุนต่อหน่วยของงานบริการหลัก 


9.2
ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานด้านงานสนับสนุนงานบริการมี 3 ดัชนีชี้วัด คือ 1) อัตราค่าใช้จ่ายของงานสนับสนุนงานบริการ/ค่าใช้จ่ายขององค์การ 2) ระดับความพึงพอใจของผู้ให้บริการ/ค่าใช้จ่ายขององค์การ หรือ ต่อจำนวนเจ้าหน้าที่ขององค์การ 1 คน และ 3) อัตราค่าใช้จ่ายเฉลี่ย/man-hour ของงานสนับสนุนงานบริการ


9.3
ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานด้านพัฒนางานบริการมี 5 ดัชนีชี้วัด คือ 1) อัตราค่าใช้จ่ายของงานพัฒนางานบริการ/ค่าใช้จ่ายขององค์การ 2) อัตราข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาองค์การ/จำนวนบุคลากร 3) อัตราจำนวนโครงการพัฒนา/จำนวนบุคลกร 100 คน 4) ระดับความพึงพอใจของบุคลากรต่อการพัฒนางานบริการ/ค่าใช้จ่ายของงานพัฒนาบริการ 5) อัตราจำนวนงานที่มีการพัฒนา/จำนวนงานทั้งหมด


9.4
ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานด้านงานบริหารมี 6 ดัชนีชี้วัด คือ 1) อัตราผลกำไรเฉลี่ย/ปี 2) ระดับความพึงพอใจของบุคลากรทั้งองค์การ 3) ระดับความพึงพอใจของชุมชน/สังคม ต่อผลและการดำเนินงานขององค์การ 4) ระดับความพึงพอใจของผู้บริหารหรือเจ้าของกิจการองค์การ 5) ระดับความคุ้มค่าของการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ และ 6) อัตราความเสียหายในการดำเนิน/ค่าใช้จ่ายขององค์การ

ดังนั้น ดัชนีชี้วัดผลการดำเนินงานขององค์การในองค์รวมมีดัชนีชี้วัดรวมทั้งสิ้น 19 ตัว ซึ่งจะนำไปใช้วัดในช่วงเวลา 1 เดือน หรือ 1 ปี เพื่อวัดและประเมินผลการดำเนินงานขององค์การโดยรวม นอกจากนี้  จิรุตม์ ศรีรัตนบัลล์ และ คณะ ได้เสนอแนะให้ใช้ดัชนีชี้วัดงานบริการผู้ป่วยในโรงพยาบาลไว้  22 ตัว คือ 1) อัตราการตายรวมของผู้ป่วยในโรงพยาบาล 2) อัตราตายของผู้ป่วยระหว่างผ่าตัด (peri-operative mortality) 3) อัตราตายของเด็กแรกเกิด 4) อัตราการติดเชื้อในโรงพยาบาล 5) อัตราการติดเชื้อหลังผ่าตัด 6) อัตราการเกิดการแพ้ยา 7) อัตราการเกิดปฏิกิริยาจากการให้เลือด 8) อัตราการรับกลับเข้าโรงพยาบาลภายใน 28 วัน โดยไม่ได้วางแผน 9) อัตราการผ่าตัดซ้ำในการอยู่โรงพยาบาลครั้งเดียวกัน 10) อัตราเด็กเกิดน้ำหนักน้อยในหญิงฝากครรภ์ที่โรงพยาบาล 11) ความสมบูรณ์ของเวชระเบียน 12) อัตราความพึงพอใจของผู้ป่วยนอก 13) อัตราความพึงพอใจของผู้ป่วยใน 14) ระยะเวลารอคอยเฉลี่ยของผู้ป่วยห้องฉุกเฉิน 15) ระยะเวลาวันนอนเฉลี่ยของผู้ป่วยในกลุ่มวินิจฉัยโรคที่พบบ่อยที่สุด 10 กลุ่มแรก (average length of stay of top 10 DRGs) 16) น้ำหนักสัมพัทธ์เฉลี่ยของผู้ป่วยในตามกลุ่มวินิจฉัยโรคร่วม (DRG relative weight,  in-patients) 17) อัตราการผ่าตัดคลอด 18) อัตราความผิดปกติของการตรวจด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์เอกซเรย์สมองในผู้ป่วยบาดเจ็บที่ศีรษะ 19) อัตราการเข้าประชุมของผู้อำนวยการในการประชุมคณะกรรมการอำนวยการด้านคุณภาพสูงสุดขององค์กร (attendance of the hospital director in the quality steering committee) 20) อัตราการคงอยู่ของบุคลากรทางการแพทย์  21) อัตราการครองเตียง 22) อัตราส่วนสินทรัพย์สภาพคล่อง (quick ratio)

หลังจากศึกษาเนื้อหาสาระเรื่องที่ 1.1.4 แล้ว โปรดปฏิบัติกิจกรรม 1.1.4
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