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บทคัดย่อ

	 การบรหิารเขม็มุง่เป็นกระบวนทีม่ปีระสทิธภิาพในการถ่ายทอดกลยุทธ์ไปสูก่ารปฏบิตั ิซึง่ถูกพฒันา

ขึ้นในประเทศญ่ีปุ่นและมีการใช้อย่างแพร่หลายในบริษัทญี่ปุ่น   อย่างไรก็ตามการบริหารเข็มมุ่งได้รับ

การยอมรับว่าสามารถน�ำมาใช้เป็นกรอบในการบริหารเชิงกลยุทธ์ในบริษัทที่ไม่ใช่เป็นของญี่ปุ ่น  

กระบวนการบริหารเข็มมุ่งประกอบด้วย การระบุโอกาสที่จะมีการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาเกิดขึ้นใน

องค์การ มีการก�ำหนดกลยุทธ์ขององค์การ มีการเชื่อมโยงกลยุทธ์ไปสู่การวางแผนปฏิบัติการด้วย

กระบวนการส่งลูก และมีการติดตามประเมินความก้าวหน้าในแต่ละวันและเป็นระยะๆ อย่างต่อเนื่อง  

การบริหารเข็มมุ่งถูกน�ำมาใช้ในการแปลงเป้าหมายและความต้องการขององค์การไปสู่การจัดการใน

แต่ละวนั โดยเน้นทีจ่ะท�ำให้เกดิการสือ่สารทีด่จีากบนลงล่างหรอืการส่ือสารในระดบัเดยีวกนั ดงันัน้การ

บริหารเขม็มุง่จงึส่งผลดต่ีอองคก์าร โดยเฉพาะอย่างยิ่งท�ำใหก้ารสือ่สารมีประสิทธภิาพและเปิดกว้างให้

ทุกคนมีส่วนร่วมในการวางแผน การด�ำเนินการและระบบการติดตามตรวจสอบ

ค�ำส�ำคัญ: การบริหารเข็มมุ่ง  การจัดการ กลยุทธ์ องค์การ  สุขภาพ

Abstract

	 Hoshin Kansri is an effective strategy deploying process, developed in Japan and 

has been widely utilized in many Japanese companies.   It is also recognized as an 

organizing framework for strategic management in non-Japanese companies. Processes 

of Hoshin Kansri include identifying an important area of opportunity for the organization 

to change or improve on, establishing organizational strategies, linking between the 

organizational strategies and annual planning via the “Catchball Process”, and monitoring 

progress both daily and periodically. Hoshin Kansri is used to translate the objectives 

and needs of an organization into daily management, underpinned by good vertical 

and cross-functional communication. Therefore, it yields many advantages for the 

organization, mostly regarding communication improvement and facilitating participation 

in planning, implementation and review for everyone.  
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บทน�ำ

	 การพัฒนาองค์การเป็นการเปลี่ยนแปลงการ

ด�ำเนนิงานในองค์การอย่างเป็นระบบ  โดยผูบ้รหิารมส่ีวน

ผลักดันและสนับสนุนให้เกิดการเปลี่ยนแปลงเพื่อ

ประสิทธิภาพในการท�ำงานและความเจริญก้าวหน้าของ

องค์การ ค�ำว่า “การพัฒนาองค์การ” เป็นท่ีรู้จักตั้งแต ่

ค.ศ. 1960 (เนตร์พัณณา ยาวิราช, 2556) และเริ่มใช้

อย่างกว้างขวางในทุกองค์การ   การพัฒนาองค์การต้อง

ท�ำอย่างเป็นกระบวนการโดยเริ่มจากการตระหนักใน

ปัญหาที่เกิดขึ้นในองค์การ และการพยายามวิเคราะห์

ปัญหา การวนิจิฉัยว่าปัญหาน้ันเกดิจากสาเหตุใด แล้วจงึ

ท�ำการพัฒนากลยุทธ์ในการเปลี่ยนแปลงเพื่อให้เกิดสิ่ง

ใหม่ท่ีดีขึ้นกว่าเดิม โดยมีการติดตามประเมินหรือวัดผล

ทีไ่ด้จากการเปลีย่นแปลงนัน้เพือ่ให้ทราบผลสะท้อนกลับ

ของการด�ำเนินการ (Burke, 2008) 

	 นับตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบันมีการคิดค้นเครื่องมือ

การจัดการที่หลากหลายมาช่วยในการพัฒนาองค์การ 

เช่น การวางแผนเชงิกลยทุธ์ ดชันสีมดลุ (balance score 

card) รีเอ็นจีเนียริ่ง การจัดการความรู้ การบริหาร

คณุภาพทัว่ทัง้องค์กร 5 ส การเทยีบเทยีง การบรหิารเขม็

มุ่ง เป็นต้น (ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์, 2550) โดย

ปัจจุบันโรงพยาบาลของรัฐหลายแห่งได้มีการน�ำการ

บริหารเข็มมุ ่งมาใช้ในการพัฒนาบริหารงานภายใน 

โรงพยาบาล ดงันัน้เพือ่ให้เป็นการให้เกดิความเข้าใจเกีย่ว

กับการบริหารเข็มมุ่งมากข้ึน ในบทความนี้จึงมีการน�ำ

เสนอที่มาของแนวคิดการบริหารเข็มมุ่ง หลักการและ 

ขั้นตอนในการบริหารเข็มมุ่ง รวมท้ังกรณีตัวอย่างของ 

โรงพยาบาลที่ได้มีการน�ำการบริหารเข็มมุ่งไปใช้  

ที่มาของแนวคิดการบริหารเข็มมุ่ง

	 การบริหารเข็มมุ ่ง มาจากค�ำภาษาญ่ีปุ ่นว ่า 

“Hoshin Kansri” ซึ่งค�ำว่า Kansri มีความหมายว่าการ

บริหาร ส่วนค�ำว่า Hoshin เป็นค�ำผสมจากค�ำว่า Hou 

กับ ค�ำว่า Shin โดยค�ำว่า Hou หมายถึง ทิศทาง 

มาตรการและวิธีการ และค�ำว่า Shin หมายถึง เข็ม 

(Shiny metal showing direction) (Tennat & 

Roberts, 2000) การบริหารเข็มมุ่งเป็นรูปแบบการ

บริหารที่พัฒนาขึ้นในประเทศญี่ปุ่นตั้งแต่ปีค.ศ. 1960 ที่

อาศัยแนวคิดการบริหารตามวัตถุประสงค์ โดยเน้นเป้า

หมายหรือวัตถุประสงค์ท่ีกระบวนการมากกว่าผลลัพธ์ 

(Tennat & Roberts, 2001) นอกจากนีย้งัเป็นเคร่ืองมอื

บริหารที่ส่งผลดีต่อการแปลงนโยบายไปสู่การปฏิบัติ  

ก่อให้เกิดการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์การ ทั้งนี้เพราะ

การบรหิารเขม็มุง่จะมุง่เน้นปลุกจติส�ำนกึของผูป้ฏบิตังิาน

ทกุคนในองค์การให้มคีวามตระหนกัถงึปัญหาในองค์การ

และเห็นประโยชน์และความส�ำคัญของการวางแผนบน

ฐานของข้อมลูจรงิ มวีธิกีารคิด จดัล�ำดบัความส�ำคญัและ

วิเคราะห์สาเหตุของปัญหาอย่างเป็นระบบ มีล�ำดับ 

ขัน้ตอนและมคีวามต่อเนือ่งจนเป็นนสิยัและมวีนิยัในการ

ปฏิบัติตามวงจรการปรับปรุงคุณภาพงานอย่างต่อเนื่อง 

(PDCA cycle) (วีรพจน์ ลือประสิทธิ์สกุล, 2543) 

	 ถึงแม้ว่าการบริหารเข็มมุ่งจะพัฒนาในประเทศ

ญี่ปุ่นตั้งแต่ปีค.ศ. 1960 แต่การบริหารรูปแบบนี้ได้รับ

การยอมรบัแพร่หลายในประเทศสหรัฐอเมรกิาและยโุรป 

(Witcher & Butterworth, 2001; Marsden, 1998)  

ส�ำหรบัประเทศไทยได้มีการน�ำการบรหิารเข็มมุง่มาใช้ใน

โรงพยาบาลของรัฐตั้งแต่มีการปฏิรูปการบริหารงานใน

องค์การแบบดั่งเดิมมาเป็นการบริหารเชิงกลยุทธ์ ทั้งนี้

เพราะการบริหารเข็มมุ่งมีส่วนส�ำคัญที่ช่วยในการแปลง

นโยบายไปสู ่การปฏิบัติและท�ำให้เกิดผลลัพธ์ตาม 

เป้าหมายเชิงกลยุทธ์ที่ก�ำหนดไว้ 

หลักการบริหารเข็มมุ่ง

	 การบริหารเข็มมุ่งเป็นการบริหารที่เน้นกลยุทธ์

ระยะส้ัน มีการก�ำหนดเป้าหมายปัญหาที่ชัดเจน แก้ไข

การท�ำงานด้วยวิธีการใหม่ซึ่งเกิดจากการสั่งสมความรู้ 

การวิเคราะห์ การต่อยอดความรู ้  มีการปรับปรุง

กระบวนการท�ำงานผ่านกระดานเขม็มุง่ประจ�ำวนัเพือ่ให้

มีการน�ำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติได้อย่างรวดเร็วและเกิด

ผลส�ำเร็จตามวิสัยทัศน์ขององค์การ (Jolayemi, 2008)   

การบริหารเข็มมุ่งเป็นการบริหารงานตามแผนกลยุทธ์ที่

มีหลักการส�ำคัญในการด�ำเนินงาน 4 ประการดังน้ี 

(Tennat & Roberts, 2001; Witcher & Chau, 2007)

มีการก�ำหนดจุดเน้นหรือเข็มมุ่งที่ชัดเจนเพื่อให้สามารถ
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บทบาทพยาบาล: การดูแลด้านจิตสังคมส�ำหรับสตรีที่เป็นมะเร็งอวัยวะสืบพันธุ์สตรี

จัดล�ำดับความส�ำคัญในการท�ำงานได้ง่ายและช่วยให้ 

การจัดสรรทรัพยากรในการท�ำงานเป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

	 มีการกระจายงานไปยังผู้ปฏิบัติงานในทุกระดับ  

การบรหิารเข็มมุง่ให้ความส�ำคญักบัการมส่ีวนร่วมในการ

บริหารและปฏิบัติงานของทุกคนในองค์การ โดยมีการ 

กระจายเป้าหมายลงมาในระดับแผนกและลงลึกไปถึง

ระดับบุคคล วิธีที่นิยมน�ำมาใช้ในการกระจายเป้าหมาย

ไปสู่หน่วยงานหรือบุคคลในระดับต่างๆ จะอาศัยเครื่องมือ

ทางการบริหารได้แก่ ผังต้นไม้ และ ผังความสัมพันธ์   

มุ่งความสนใจในกระบวนการท�ำงานมากกว่าผลลัพธ ์  

จุดมุ่งหมายที่แท้จริงของการบริหารเข็มมุ่งอยู่ที่การฝึก

อบรมผู้ปฏิบัติงานทุกคนในองค์การให้มีจิตส�ำนึกรู้อยู่

ตลอดเวลาว่าปัญหาส�ำคัญขององค์การคืออะไร  มีวิธีคิด

และวิธีการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาอย่างเป็นขั้นตอน

และมวีนิยัในการท�ำงานทีเ่น้นให้เกดิคุณภาพอย่างต่อเน่ือง 

จึงให้ความส�ำคัญกับการปรับปรุงกระบวนการท�ำงาน

มากกว่าการมุ่งที่จะบรรลุเป้าหมายแต่เพียงอย่างเดียว 

	 มีการติดตามและให้การสนับสนุนจากผู้บริหาร   

ผู ้บริหารในทุกระดับต้องมีการจัดท�ำแผนการตรวจ

วินิจฉัยและด�ำเนินการติดตามและให้ค�ำแนะน�ำในการ

ปฏบิตังิานให้บรรลตุามเป้าหมายและเข็มมุง่ขององค์การ 

ทั้งนี้ผู้บริหารควรเป็นผู้ตรวจวินิจฉัยด้วยตนเองเพื่อท่ีว่า

จะได้เห็นข้อมูลและสถานการณ์ที่เป็นจริงและหาก 

ผู้ปฏิบัติงานต้องการความช่วยเหลือหรือการตัดสินใจ

อย่างเร่งด่วนจะได้ด�ำเนินการได้ทันที

	 ประโยชน์ของการบรหิารเข็มมุง่ต่อการพฒันาองค์การ

	 การบริหารเข็มมุ่งมีประโยชน์ต่อการท�ำงานใน

องค์การหลายประการ ดังนี้ 

	 ท�ำให้ผูบ้รหิารและผูป้ฏบิตังิานมกีารท�ำงานเป็นไป

ในทิศทางเดียวกัน แต่ละหน่วยงานมีแผนงานและการ

ปฏิบัติที่มีความกลมกลืน สอดคล้องกัน นอกจากนี้การ

บรหิารเขม็มุง่ส่งเสรมิให้มกีารท�ำงานข้ามสายงานเพือ่ให้

ความช่วยเหลือและส่งเสริมกันและกัน อันจะช่วยให้

องค์การมีการพัฒนาและบรรลุเป้าหมายได้โดยง่าย 

(Tennat  & Roberts, 2000)

ท�ำให้องค์การมีการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบและมีการ

พัฒนาอย่างต่อเน่ืองตามวงจรเดมม่ิง (Demming’s 

cycle) และสามารถก�ำหนดทรัพยากรทีจ่�ำเป็นและระดม

ทรัพยากรได้อย่างเหมาะสมทั่วทั้งองค์การ (Watson, 

1993; Marsden, 1998) 

	 ท�ำให้การสื่อสารเป้าหมายขององค์การไปสู ่ 

ผูป้ฏบิตังิานมปีระสทิธภิาพมากขึน้ การบรหิารเขม็มุง่เน้น

ทีก่ารสือ่สารให้ทกุคนในองค์การทราบเขม็มุง่ขององค์การ

และน�ำเข็มมุ่งไปวางแผนการปฏิบัติในแผนกหรือหน่วย

งานขององค์การ  ดังนั้นจึงมีการประชุมร่วมกันระหว่าง

ผู้บริหารในแต่ละระดับและการปรึกษาหารือระหว่าง 

ผู้บริหารกับผู้ปฏิบัติงานเป็นประจ�ำ  ท�ำให้ผู้บริหารและ 

ผู ้ปฏิบัติงานเกิดความเข้าใจและปฏิบัติไปในทิศทาง

เดียวกัน (Watson, 1993)

กระบวนการบริหารเข็มมุ่ง  

	 กระบวนการบรหิารเขม็มุง่ประกอบด้วย 5 ขัน้ตอน 

คอื 1) การสรรหาและก�ำหนดหวัข้อเขม็มุง่ 2) การกระจาย

ไปสู่หน่วยปฏิบตังิาน 3) การสร้างกระดานเขม็มุง่ 4) การ

ด�ำเนินกิจกรรมปรับปรุงคุณภาพ และ5) การตรวจ

วินิจฉัยการท�ำงาน โดยแต่ละขั้นตอนมีรายละเอียดดังนี้

	 1. การสรรหาและก�ำหนดหัวข้อเข็มมุ่ง เข็มมุ่งใน

การบริหารงานจัดเป็นหัวใจส�ำคัญในการบริหารงานรูป

แบบนี้ โดยเข็มมุ่งขององค์การคือข้อความที่สะท้อนให้

เห็นการเปลี่ยนแปลงและทิศทางการท�ำงานในอนาคต

ขององค์การ (Witcher & Butterworth, 2000) หนึ่ง

องค์การอาจมกีารก�ำหนดเขม็มุง่มากกว่าหนึง่ข้อก็ได้ แต่

ไม่ควรมกีารก�ำหนดเขม็มุง่มากเกนิไปเพราะองค์การมขีดี

จ�ำกัดทางด้านทรัพยากร การก�ำหนดเข็มมุ่งในปริมาณที่

เหมาะสมและเพียงพอจะท�ำให้การระดมทรัพยากรเป็น

ไปในทิศทางที่ก่อให้เกิดผลดีต่อองค์การมากกว่า  

	 การสรรหาและก�ำหนดเข็มมุ่งขององค์การต้อง

อาศัยการคิดวิเคราะห์อย่างเป็นระบบเช่นเดียวกับการ

บริหารจัดการเชิงกลยุทธ์ ดังนั้นการสรรหาและก�ำหนด

เขม็มุง่ขององค์การจงึด�ำเนนิการเช่นเดยีวกบัขัน้ตอนแรก

ของการบริหารจัดการเชิงกลยุทธ์ที่ต้องเร่ิมจากการ

วิเคราะห์สภาพการณ์ภายในและภายนอกองค์การเพื่อ

ให้ทราบจุดอ่อน จุดแข็ง โอกาสและปัจจัยคุกคามการ
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ด�ำเนนิงานขององค์การในอนาคต โดยข้อมูลส�ำคญัทีเ่ป็น

ประโยชน์ในการก�ำหนดเข็มมุ่งขององค์การ ได้แก ่

ผลลัพธ์การปรับปรุงของปีที่ผ่านมาและความคาดหวังที่

อยากให้องค์การมีการพัฒนาและปรับปรุงซ่ึงได้มาจาก 

ผู้บริหาร ผู้ปฏิบัติงานและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น ผู้รับ

บริการ ชุมชน  (Jolayemi, 2008)  

	 ในการสรรหาและก�ำหนดหัวข้อเข็มมุ่ง ควรมีการ

พิจารณาว่าเข็มมุ่งท่ีก�ำหนดข้ึนมีความเหมาะสมหรือไม่  

โดย วิทเชอร์และบัทเทอร์วาท (Witcher & Butterworth , 

2000) ได้สรุปลักษณะของเข็มมุ่งขององค์การที่ดีไว้ดังนี้

	 	 1.1 เข็มมุ่งที่ก�ำหนดจะต้องท�ำให้ผู้รับบริการมี

ความพงึพอใจและสร้างมลูค่าเพิม่ให้แก่สนิค้าและบรกิาร

ขององค์การ

	 	 1.2 เข็มมุ่งที่ก�ำหนดนั้นมีความสร้างสรรค์และ

เพยีงพอทีจ่ะสนบัสนนุให้องค์การมคีวามสามารถในการ

แข่งขันกับองค์การอื่น เช่น ก่อให้เกิดคุณภาพเหนือกว่า 

ต้นทุนถูกว่า ผู้รับบริการมีความมั่นใจมากขึ้น เป็นต้น

	 	 1.3 เขม็มุง่ทีก่�ำหนดมุง่แก้ไขประเด็นปัญหาหรอื

อุปสรรคที่ส�ำคัญของปีที่ผ่านมาได้ 

	 	 1.4 เข็มมุ่งที่ก�ำหนดควรมีปริมาณที่เหมาะสม

และมีความครอบคลุมเข็มมุ ่งในการปรับปรุงรูปแบบ

ผลิตภัณฑ์หรือการให้บริการซึ่งเป็นยุทธศาสตร์ระยะส้ัน 

และเข็มมุ ่งในการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือการ

บริการซึ่งเป็นยุทธศาสตร์ในระยะยาว

	 	 1.5 เขม็มุง่ท่ีก�ำหนดในระดบัองค์การ หรอืระดับ

หน่วยงานควรมีปรับให้มีความกลมกลืนกับสภาพ

แวดล้อมภายในองค์การหรือหน่วยงานนั้น

	 	 1.6 เข็มมุ่งท่ีก�ำหนดควรมาจากการมีส่วนร่วม

ของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงาน โดยทุกคนควรมีส่วนร่วม

คิด เสนอความคิด ถกเถียงจนเกิดความเข้าใจและได้ข้อ

สรุปที่ทุกคนเห็นพ้องต้องกัน   

	 2. การกระจายไปสู่หน่วยปฏิบัติงาน

	 ในขั้นตอนนี้เป ็นการกระจายเข็มมุ ่งในระดับ

องค์การไปสูร่ะดบัแผนก หน่วยงานและระดบับคุคล โดย

เมื่อสิ้นสุดขั้นตอนน้ีแล้วแต่ละแผนกหรือหน่วยงานจะ

ต้องมีเข็มมุ่งหรือเป้าหมายในการปรับปรุงคุณภาพงาน

ประจ�ำปีของแผนกและหน่วยงาน หลกัทีน่�ำมาใช้ในการก

ระจายเขม็มุง่องค์การไปสู่หน่วยปฏิบตัใินการบรหิารงาน

รูปแบบน้ี เรียกว่า กระบวนการส่งลูก (catchball 

process) กล่าวคือองค์การจะต้องมีการจัดสัมมนาเชิง

ปฏิบติัการของผู้บรหิารทกุระดบัในองค์การ (เช่น หวัหน้า

องค์การ  หัวหน้าแผนก หัวหน้าหน่วยงาน) เพื่อร่วมกัน

คดิและสร้างสรรค์แผนงานทีจ่ะรองรบัเขม็มุง่ขององค์การ 

โดยม ี4 ขัน้ตอนส�ำคัญในการประชมุสัมมนากระจายเขม็

มุ่งดังน้ี 1) กระจายเป้าหมายขององค์การมาเป็นของ

แผนกและหน่วยงาน  2) การวิเคราะห์จุดที่มีปัญหาและ

อปุสรรคหรอืสาเหตทุีข่ดัขวางการบรรลุเป้าหมาย 3) การ

คิดค้นมาตรการแก้ไขปัญหาหรือปรับปรุงให้ตรงสาเหตุ 

4) การเลอืกมาตรการท่ีจะด�ำเนินการและก�ำหนดเป้าหมาย

ที่ต้องการบรรลุ และ 5) การสรุปเข็มมุ่งของแผนกและ

เข็มมุ่งของหน่วยงาน (Tennat  & Roberts, 2001)  

	 3. การสร้างกระดานเข็มมุ่ง

	 กระดานเข็มมุ ่ ง ตรงกับค�ำภาษาอังกฤษว ่า  

“Annual Planning Table” เป็นเครื่องมือบริหารที่ใช้

เพื่อให้ผู ้บริหารและผู ้ปฏิบัติงานทุกคนปฏิบัติไปใน

ทศิทางเดยีวกนัและตระหนกัถงึภาระกจิประจ�ำวนัทีต้่อง

ปรบัปรงุการท�ำงานให้เกดิคณุภาพเพือ่รองรบัเขม็มุง่ของ

องค์การในภาพรวม (Kenyon, 1997) ลักษณะของ

กระดานเข็มมุ่งจะเป็นบอร์ดหรือโปสเตอร์ที่ติดภายใน

สถานที่ท�ำงานของแต่ละหน่วยงาน โดยมีการแสดงค่า 

เป้าหมายทีจ่ะปรบัปรงุในแต่ละช่วงเวลาและร่องรอยของ

การด�ำเนนิการปรบัปรงุอย่างเป็นระบบทีแ่สดงออกมาใน

รูปผังก้างปลา เช็คชีท ผังพาเรโตและผังควบคุม เพื่อให้

ง่ายในการติดตามตรวจสอบการท�ำงานตามเป้าหมาย 

และยงัช่วยกระตุน้เตอืนผูบ้รหิารและผูป้ฏบิตังิานทกุคน

ถึงความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพการท�ำงาน

ตามเข็มมุ่งของหน่วยงาน (วีรพจน์ ลือประสิทธิ์สกุล, 

2543)

	 4. การด�ำเนินกิจกรรมปรับปรุงคุณภาพอย่าง 

ต่อเนื่องในสามขั้นตอนข้างต้นมีจุดมุ่งหมายเพื่อก�ำหนด

ทิศทางในการปรับปรุงคุณภาพการท�ำงานในภาพรวม

และสร้างความตระหนักในเป้าหมายที่ต้องการของ

องค์การเท่านั้น ในขั้นตอนนี้จึงเป็นการวางแผนและ

ปฏิบัติการเพื่อให้ได้ผลลัพธ์เป็นไปตามเข็มมุ ่งของ
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องค์การ ในการวางแผนงานทีร่องรบัเขม็มุง่ของหน่วยงาน 

ควรต้องให้ผู้ปฏิบัติมีส่วนร่วมในการวางแผนทุกขั้นตอน

เพือ่ให้ทกุคนมคีวามรูส้กึเป็นเจ้าของและให้ความร่วมมอื

ในการปฏิบัติตามแผนงาน นอกจากนี้ควรมีการส่งเสริม

ให้ผู้ปฏิบัติทุกคนมีความตระหนักและให้ความส�ำคัญกับ

การปรบัปรงุคณุภาพการท�ำงานอย่างต่อเนือ่ง  (Jolayemi, 

2008) โดยการรณรงค์ปลุกจิตส�ำนึกเกี่ยวกับคุณภาพ  

การชีใ้ห้แต่ละคนเหน็บทบาทและความรบัผดิชอบในการ

ปรบัปรุงคณุภาพการท�ำงาน การให้ความรูเ้กีย่วกับเครือ่ง

มือคุณภาพ เช่น 7 QC tools และมีการส่งเสริมให้มี

การน�ำเครื่องมือคุณภาพมาใช้อย่างต่อเนื่องเพื่อให้เกิด

การปรบัปรงุการท�ำงานอย่างต่อเนือ่ง (วรีพจน์ ลอืประสทิธิส์กลุ,  

2543, Jolayemi, 2008) 

	 นอกจากการบริหารเข็มมุ่งจะต้องการให้ผู้ปฏิบัติ

งานทุกคนมีจิตส�ำนึกในการท�ำงานอย่างมีคุณภาพท่ีต่อ

เนื่องแล้ว  ระบบการบริหารงานในรูปแบบนี้ยังให้ความ

ส�ำคัญกับการบริหารข้ามสายงาน (cross functional 

management) เพื่อให้การท�ำงานในทุกแผนกมีการ

ประสานงานกันเป็นอย่างดี มีการท�ำงานร่วมกันเป็นทีม

ซึ่งจะช่วยให้การท�ำงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

มากขึ้น (Tennat  & Roberts, 2001)      

	 5. การตรวจวินิจฉัยการท�ำงาน

	 การตรวจวนิจิฉยัเป็นข้ันตอนสดุท้ายในการบรหิาร

เข็มมุ่ง แต่มีความส�ำคัญไม่น้อยไปกว่าข้ันตอนอื่นๆ ท่ี

กล่าวมาข้างต้น ผู ้ท�ำหน้าท่ีในการตรวจวินิจฉัยการ

ท�ำงานตามเข็มมุ ่งควรเป็นผู ้บริหารในทุกระดับของ

องค์การและลงพืน้ทีต่รวจวนิจิฉยัด้วยตนเอง เพือ่ตดิตาม

ความก้าวหน้าและผลการปรบัปรงุ รวมทัง้รบัรูข้้อเทจ็จรงิ

ที่จะน�ำไปปรับปรุงแก้ไข (Kenyon, 1997) การตรวจ

วินิจฉัยไม่เน้นที่จะประเมินผลการปฏิบัติงานตามเข็มมุ่ง 

หากแต่มุ ่งเน้นที่การวิเคราะห์อุปสรรคในการท�ำงาน 

ค้นหาจุดอ่อนของแผนและคิดค้นมาตรการท่ีจะน�ำมา

แก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการท�ำงาน (วีรพจน์ ลือ

ประสิทธิ์สกุล,  2543) จึงอาจสรุปได้ว่าการตรวจวินิจฉัย

ในการบรหิารรูปแบบนีจ้ะเน้นทีก่ารเรียนรูปั้ญหาและการ

พัฒนากระบวนการท�ำงานให้ดียิ่งข้ึนมากกว่าการตรวจ

ประเมินผลลัพธ์ในการท�ำงาน

	 กรณีตัวอย่างการบริหารเข็มมุ่งในโรงพยาบาล

	 ในการสัมภาษณ์ผู ้บริหาร (รองผู ้อ�ำนวยการ 

โรงพยาบาล, ติดต่อเป็นการส่วนตัว, 15 มีนาคม, 2557)  

และศึกษาเอกสารของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงใน

กรุงเทพมหานคร ได้ข้อมูลว่าโรงพยาบาลแห่งนี้ได้มี

การน�ำการบริหารเข็มมุ่งมาใช้ในการพัฒนาการบริหาร

และการให้บริการในโรงพยาบาลในปีพุทธศักราช 2554  

โดยจุดเน้นในการบริหารคือการพัฒนาบุคลากรให้มี

พฤติกรรมบริการและมีจิตส�ำนึกที่ยึดถือความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการเป็นส�ำคัญ ตลอดจนการน�ำเทคนิคหรือ

ระบบบริหารใหม่ ๆ มาประยุกต์ใช้ เช่น การปรับเปลี่ยน

กระบวนการ (process re-engineering) เพือ่ลดขัน้ตอน

การให้บริการ การน�ำกิจกรรม 5 ส มาใช้ทั่วโรงพยาบาล   

การจัดตัง้กลุม่คุณภาพพฒันางานด้วยวธิคิีวซ ี การบรหิาร

คุณภาพทั่วทั้งองค์กรและระบบการรับรองโรงพยาบาล 

	 สาเหตุที่โรงพยาบาลนี้น�ำการบริหารเข็มมุ่งมาใช ้

เพราะโรงพยาบาลด�ำเนินกิจกรรมพัฒนาคุณภาพ 

โรงพยาบาลโดยใช้เทคนิคคิวซีเป็นเวลานานและพบ

ปัญหาว่ากิจกรรมการปรับปรุงคุณภาพที่ด�ำเนินการใน

แต่ละหน่วยงานไม่ไปในทศิทางเดยีวกนั และบางกจิกรรม

ด�ำเนินการไปโดยไม ่สอดคล ้องกับเป ้าหมายของ 

โรงพยาบาลที่มุ ่งสร้างความพึงพอใจแก่ผู ้รับบริการ   

คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลจึงได้หาข้อมูลและ

ศกึษารปูแบบการบรหิารต่าง ๆ  ทีจ่ะช่วยให้การปรบัปรงุ

มีทิศทางเป ็นไปตามนโยบายและเป ้าหมายของ 

โรงพยาบาล  ซึ่งพบว่าการบริหารเข็มมุ่งเป็นวิธีการที่แก้

ปัญหาท่ีเกิดขึ้นได้และที่ส�ำคัญ คือ เป็นการพัฒนา

คุณภาพทั่วทั้งองค์กร

	 โรงพยาบาลได้เริม่ด�ำเนนิการในการบรหิารเขม็มุง่

โดย 1)  อบรมระดับผู้บริหารให้มีความรู้ด้านการบริหาร

เขม็มุง่ 2) ส�ำรวจความต้องการของผู้รบับรกิารใน 3 กลุ่ม

คือ  ผู้ป่วยนัดปกติ  ผู้ป่วยนัดแทรกและผู้ป่วยเสริม ฝ่าย

บริหารโรงพยาบาลได้วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ พบว่าความ

คาดหวังของผู้รับบริการที่มีคะแนนสูงสุด 2 อันดับแรก 

คอื ความถกูต้องในการรกัษาพยาบาล และความรวดเรว็

ในการให้บริการ   3) ฝ่ายบริหารได้จัดท�ำวิสัยทัศน์โดย

เปิดโอกาสให้เจ้าหน้าที่ทุกระดับมีส่วนร่วมด้วยการส่ง
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วิสัยทัศน์เข้าประกวด โดยน�ำความหวังความถูกต้องใน

การรักษาพยาบาลและความรวดเร็วในการให้บริการ

บรรจวุสิยัทศัน์ด้วย วสิยัทศัน์ทีไ่ด้รบัคดัเลอืกถกูส่งให้ฝ่าย

บริหารโรงพยาบาลเพื่อพิจารณาและประกาศใช้โดยมี

การประชุมเพื่อชี้แจงวิสัยทัศน์ให้ทุกคนในโรงพยาบาล

เข้าใจ

	 นอกจากนี้ได้มีการก�ำหนดเข็มมุ่งของโรงพยาบาล 

ไว้ 4 เรื่องคือ 1)  การเพิ่มความพึงพอใจผู้รับบริการ 2) 

การเพิ่มประสิทธิภาพงานส่งเสริมสุขภาพ 3) มุ่งสู่ความ

เป็นโรงพยาบาลคุณภาพ และ 4) เพิ่มประสิทธิภาพการ

บรหิารจดัการ  มกีารก�ำหนดวธิกีาร ตัวชีว้ดั และเป้าหมาย

ของแผนกลยทุธ์ หรอืเข็มมุง่ของโรงพยาบาลทกุข้อแล้วก

ระจายเข็มมุ่งและตัวชี้วัดไปยังหน่วยงานย่อยทุกหน่วย

งานโดยให้ทุกฝ่าย/งานจัดท�ำแผนพัฒนาคุณภาพให้

สอดคล้องกับกลยุทธ์และก�ำหนดดัชนีช้ีวัดของฝ่าย/งาน

ในทิศทางเดียวกับโรงพยาบาล โดยมีคณะกรรมการส่ง

เสรมิคณุภาพไปช่วยในการด�ำเนนิงาน ต่อมาแต่ละหน่วย

งานจะด�ำเนนิการปฏบิตัติามแผนทีก่�ำหนดไว้  โดยมกีาร

ประชุมและสรุปความก้าวหน้าภายในหน่วยงานเป็น

ระยะ ๆ โดยมีคณะกรรมการตรวจวินิจฉัย ประกอบไป

ด้วย ผู้บริหารในแต่ละหน่วยงานจ�ำนวน 5 คน ท�ำหน้าที่

ตรวจวินจิฉยัผลการด�ำเนนิงานโดยเทียบกับครัง้ทีผ่่านมา 

เพื่อดูความคืบหน้าของการปรับปรุงกระบวนการตรวจ

วินิจฉัยจะท�ำปีละอย่างน้อย 4  ครั้ง เนื่องจากเป็นระยะ

เริม่ต้นของการจดัท�ำระบบการประเมนิจงึไม่มุ่งเน้นทีผ่ล 

แต่จะดคูวามตัง้ใจของทมีงานว่ามมีากน้อยเพยีงใด มกีาร

ให้คะแนนผลการด�ำเนินงานและก�ำหนดว่าทีมที่ได้

คะแนนไม่ถึง 80% จะต้องมีการวิเคราะห์สาเหตุและ

ด�ำเนนิการแก้ไข  ซึง่ผลการแก้ไขจะถกูประเมนิโดยคณะ

กรรรมการตรวจวนิจิฉยัครัง้ต่อไป แต่ละหน่วยงานจะท�ำ

สรุปผลงานประจ�ำงวด และน�ำเสนอผลงานการพัฒนา

คุณภาพแก่คณะกรรมการบริการเพื่อใช้ประกอบในการ

ปรบัแผนกลยทุธ์และก�ำหนดเขม็มุ่ง (เป้าหมาย) ของปีต่อไป

เมือ่ได้ด�ำเนนิการและมกีารตดิตามประเมนิผลเป็นระยะ ๆ  

เป็นเวลา 2 ปีตั้งแต่ปีพุทธศักราช 2554 -2556 พบว่า 

การน�ำวิธีการบริหารเข็มมุ่งมาใช้น้ันช่วยให้การปรับปรุง

คุณภาพงานของทุกหน่วยงานในโรงพยาบาลเป็นไปใน

ทศิทางเดยีวกนัและสอดคล้องกบัวสัิยทศัน์และเป้าหมาย

ของโรงพยาบาลมากขึ้น นอกจากนี้การมีตัววัดและเป้า

หมายที่ชัดเจนช่วยให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานมีก�ำลังใจและ

ตั้งใจในการท�ำงานให้บรรลุเป้าหมาย และยังท�ำให้ผู้

บริหารมีข้อมูลทุกระดับมาประกอบการประเมินผลการ

ท�ำงานได้อย่างเป็นรปูธรรมมากขึน้  ปัจจยัส�ำคญัทีท่�ำให้

โรงพยาบาลสามารถน�ำวธิกีารบรหิารเขม็มุ่งมาใช้ได้ผลด ี

คือ เจ้าหน้าที่ในทุกระดับมีความตื่นตัว และพร้อมจะ

ปรับปรุงการท�ำงานอยู่เสมอ 

โดยสรุป โรงพยาบาลแห่งนี้มีการด�ำเนินการบริหารเข็ม

มุ่งอย่างเป็นล�ำดับดังแสดงในภาพที่ 1  โดยเริ่มจากการ

วิเคราะห์สภาพการณ์ภายในและภายนอกองค์การ ผล

การปฏิบัติงานที่ผ่านมาเพื่อน�ำมาก�ำหนดแผนกลยุทธ์

และเข็มมุ่งประจ�ำปีของโรงพยาบาล  และมีการกระจาย

เข็มมุ่ง รวมทั้งก�ำหนดแผนพัฒนาคุณภาพในแผนกและ

หน่วยงานเพื่อรองรับเข็มมุ่ง   เมื่อมีการด�ำเนินการตาม

แผน ผู้บริหารได้มีการตรวจวินิจฉัยติดตามเป็นประจ�ำ

และต่อเนือ่งในแต่ละปีและน�ำผลการประเมนิมาปรบัปรุง

แก้ไขการท�ำงาน ก่อนทีจ่ะท�ำสรปุผลการปฏิบตัเิพือ่ใช้ใน

การวางแผนกลยุทธ์และแผนงานอื่นๆต่อไปในอนาคต  
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บทบาทพยาบาล: การดูแลด้านจิตสังคมส�ำหรับสตรีที่เป็นมะเร็งอวัยวะสืบพันธุ์สตรี

ภาพที่ 1 กระบวนการบริหารเข็มมุ่งของโรงพยาบาลกรณีตัวอย่าง

สรุป

	 การบริหารเข็มมุ ่งเป็นเครื่องมือในการพัฒนา

องค์การสุขภาพได้อย่างดี โดยองค์กรที่มีการน�ำการ

บรหิารเขม็มุง่มาใช้จะได้ประโยชน์จากการประเมินสภาพ

การณ์ในปัจจุบันขององค์การและก�ำหนดสิ่งท่ีอยากให้

เกดิขึน้ในอนาคต เป้าหมายหรอืเขม็มุง่ทีก่�ำหนดขึน้มาจะ

เป็นหลกัในการพฒันาแผนงานในทกุแผนกหรอืทกุหน่วย

งานในองค์การ  การกระจายเข็มมุ่งไปสู่ระดับปฎิบัติการ

ด้วยการใช้หลักการของกระบวนการส่งลูกจึงมีความ

จ�ำเป็นอย่างยิ่งในการบริหารเข็มมุ่ง นอกจากน้ีในการ

บริหารเข็มมุ่งควรส่งเสริมให้มีการท�ำงานร่วมกันแบบ

คร่อมสายงาน และการใช้กระดานเข็มมุ่งเป็นเครื่องมือ

ในการตดิตามตรวจสอบ ประเมนิผลการปฏิบตังิานเทยีบ

เคียงกบัเป้าหมาย และกระตุน้เตอืนผู้บรหิารและผู้ปฏิบตัิ

งานทกุคนถงึความรับผดิชอบในการปรบัปรงุคณุภาพการ

ท�ำงานตามเข็มมุ่งของหน่วยงาน โรงพยาบาลที่จะน�ำ

กระบวนการบริหารเข็มมุ่งไปใช้ควรมีด�ำเนินการให้เป็น

ไปตามหลกัการและกระบวนการทีถ่กูต้องของการบรหิาร

เข็มมุ่งเพื่อท�ำให้องค์การเกิดการพัฒนาและสามารถ

แข่งขันกับองค์การอื่นๆ ได้
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