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คํานาํของหนังสือ 
 

 กระบวนการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation-HA) เริ่มตนขึ้นเมื่อ 5 ปที่
แลว  ไดรับความสนใจ เฝามอง เกิดความตระหนัก ลงมือปฏิบัติ และเกิดผลลัพธคือ “วัฒนธรรมคุณภาพ” ขึ้นใน
องคกร และคณุภาพบริการที่ผูรับบริการสมัผัสได  มีผูที่เขามารวมในกระบวนการน้ีเพ่ิมมากขึ้นเรื่อยๆ  ทําใหเห็น
ความหลากหลายในสถานการณตางๆ มีความมั่นใจในทิศทางของการพัฒนา มีความพรอมที่จะเผยแพรและ
แลกเปลี่ยนประสบการณซึ่งกนัและกัน 

 กระบวนการ HA ไดกอใหเกิดสังคมแหงการเรียนรูซึ่งมีทั้งการใหและการรับไปพรอมกัน  องคกรวิชาชีพ 
หนวยงานของราชการที่เกี่ยวของ ไดเขามารวมสนับสนุนการพัฒนาคุณภาพทั้งในเรื่องนโยบาย วิชาการ การ
ประเมินและใหคําปรึกษา รวมทั้งทรัพยากรที่จําเปน 

 ในโอกาสที่กระบวนการ HA กําลังจะกาวขึ้นปที่ 6 และจดัใหมีการประชุมระดัดบชาติ National Forum 
on Hospital Accreditation and Quality Improvement ในหัวขอ “Simplicity in a Complex System” 
ขึ้นระหวางวันที่ 22-24 มกราคม 2545  สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลใครขอขอบคุณทุกฝายทีม่ี
สวนสนับสนุนการสรางวัฒนธรรมคุณภาพและสังคมแหงการเรียนรูใหเกิดขึ้นในระบบบริการสุขภาพของประเทศ
ไทยรวมทั้งเจตจํานงที่จะสานตอและธํารงความรวมมือน้ีตอไป  ขอขอบคุณทุกฝายที่นําความรูและประสบการณที่
เกิดขึ้นมานําเสนอแลกเปลี่ยนกันในรูปแบบตางๆ ทั้งการนําเสนอบนเวทีอภิปราย การนําเสนอดวยนิทรรศการ การ
นําเสนอดวยเอกสาร และการเสวนากันโดยตรง และขอขอบคุณองคกรที่มารวมเปนเจาภาพในการจัดประชุมครั้งน้ี 

 สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลหวังวาผูรวมประชุมจะไดรับประโยชนจากขอมูลที่
หลากหลายทั้งในรูปแบบและเน้ือหาเหลาน้ี สามารถสกัดแนวคิดสําคัญของตัวอยางประสบการณตางๆ เพ่ือจะ
สามารถนําไปประยุกตกับสถานการณของตนเองไดอยางเหมาะสม โดยกาวขามความแตกตางที่เปนเพียงรูปแบบ
หรือวิธีการซึ่งมิใชสาระสําคญัไปได 

 

สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 
มกราคม 2545 
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1. คําประกาศแหงความเรียบงาย: ความเรียบงายคือพลัง 
 คําประกาศน้ีเกิดขึ้นในป 1994 โดย John Harris ในที่ประชุมผูนําขององคกรซึ่งกลายมาเปนธนาคาร
ขนาดใหญของโลกแหงหน่ึง 
 Bill Jensen ไดนําคําประกาศน้ีมากลาวไวในบทนําของหนังสือ Simplicity และเสนอวาถึงเวลาแลวที่จะ
ทบทวนคํากลาวที่วา “ความรูคือพลัง”  เพราะในโลกปจจุบันซึ่งอ่ิมตัวดวยขอมูลขาวสารน้ัน สิ่งที่เรารูจะเปนพลัง
ไดตอเมื่อเรารูวาจะใชมันจัดการกับงานสาระพัดที่ครบกําหนดไปเมื่อวานน้ีไดอยางไร  พลังน้ีจึงขึ้นกับ
ความสามารถในการแยกแยะสิ่งสําคัญ (the important) กับสิ่งเรงดวน (the urgent) ออกจากกัน 
 ความเรียบงายคือพลัง ที่จะทาํใหนอยลง (ในสิ่งที่ไมมีประโยชน) 
 ความเรียบงายคือพลัง ที่จะทาํใหมากขึ้น (ในสิ่งที่จําเปนตองทํา) 

2. แนวคิดเรื่องความเรียบงาย 
 มีแนวคิดเรื่องความเรียบงายอยู 2 แนวทาง  แนวทางหน่ึงเนนเรื่องการจัดการในองคกรดวยการใชเวลาทํา
ความชัดเจนในสิ่งที่ซับซอน (นําเสนอโดย Bill Jensen)  แนวทางที่สองเนนเรื่องของการคิดเพ่ือหาวิธีทํางานที่
เรียบงายกวาที่เปนอยู (นําเสนอโดย Edward de Bono)   แนวทางทั้งสองเปนสิ่งที่สามารถผสมผสานนํามาใช
รวมกันได 
 Edward de Bono กลาวถึงคุณคาของความเรียบงายไววา  การทําในสิง่ที่ซับซอนเปนสิ่งที่ไร
ประสิทธิภาพ ทําใหสญูเสียเวลา ความต้ังใจ และพลังใจโดยไมจําเปน   หากมีวิธีการที่งายกวาก็ไมมีเหตุผลที่
จะตองทําในสิ่งที่ซับซอน   เรามีโอกาสที่จะพบวิธีการทํางานที่งายกวาเดิมอยูตลอดเวลา ขอเพียงเราใหคุณคา ให
เวลา และพยายามคิดสรางสรรคหาแนวทางที่งายกวา    
 ความซับซอนคือความลมเหลวของความเรียบงายเสมอ  ความซับซอนหมายถึงความพยายามที่
สะเปะสะปะ (distracted effort)  ความเรียบงายหมายถึงความพยายามที่มีจุดเนน (focused effort) จุดเนนใน
ที่นี้นาจะเปนเปาหมายของงาน 
 ผูที่คุนเคยกับความซับซอนจะไมสังเกตเห็นความซับซอน และมักจะเพ่ิมความซับซอนใหมากย่ิงขึ้นไปอีก   
การหาวิธีทํางานใหเรียบงายขึ้น นาจะเปนการดีกวาการฝกใหผูคนจัดการกับความซับซอน 
 ความเรียบงายจะเกิดไดตอเมื่อเราใหความสําคัญกับแนวคิดที่เปนเปาหมายของการทาํงานมากกวา
รายละเอียดของวิธีการปฏิบติั 
 Bill Jensen ไดกลาวถึงแหลงที่มาของความซับซอนในองคกรวาเกิดจาก 1) ขาดการเช่ือมโยงความ
พยายามในการเปลี่ยนแปลง  2) ขาดเปาหมายและวัตถุประสงคที่ชัดเจน  3) ขาดการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ  4) 
ขาดความรูและประสบการณดานการบริหารจัดการ 
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3. กฎของความเรียบงาย 
 Bill Jensen เสนอวาพลังแหงความเรียบงายจะเกิดขึ้นไดตอเมื่อ 
 1) เราเปลี่ยนวิธีการใชเวลาของเรา ใชเวลาใหนอยลงกับสิ่งที่ไมเปนประโยชน  ใชเวลาใหมากขึ้นเพ่ือทํา
ความชัดเจนในสิ่งที่ซับซอน 
 2) เริ่มตนที่ความตองการของเจาหนาที่และลูกคา ทํางานถอยหลังมาจากจุดน้ัน 
 3) สรางบรรยากาศของความไวเน้ือเช่ือใจ และอิสรภาพในความคิด 
 Edward de Bono ไดเสนอกฎของความเรียบงายไวดังน้ี 
 1) ตองใหคุณคาแกความเรียบงายในระดับสูงระดับที่เปนเปาหมายหลัก  มใิชเปาหมายรอง 
 2) ตองต้ังใจแสวงหาความเรียบงาย ตองทําใหเกิดขึ้นดวยตนเอง ทุมเทเวลาและพลังความคิดให   ถาเรา
ไมพอใจกับความซับซอน เราก็จะใชเวลามากขึ้นเพ่ือหาวิธีการที่งายกวา   ทุกสิ่งทุกอยางสามารถทําใหเรียบงายขึ้น
ได 
 3) ตองเขาใจรายละเอียดและคุณคาในเรื่องน้ันเปนอยางดี  มิฉะน้ันจะกลายเปนการเอางายเขาวา 
 4) ตองออกแบบทางเลือกและสิ่งที่เปนไปไดโดยอาศัยความคิดสรางสรรค ไมหยุดอยูแคความคิดแรกซึ่ง
มักจะไมใชความคิดที่ดีที่สุด 
 5) ตองทาทายและละทิ้งสิ่งทีม่ีอยู  ขจัดสิ่งทีไ่มมีเหตุผลที่จะคงไวออกไป 
 6). ตองพรอมที่จะเริ่มตนใหมหากจําเปน บางครั้งการเริ่มตนใหมอาจจะงายกวาการปรับเปลี่ยนในสิง่ที่มี
อยูแลว 
 7) ตองใชแนวคิดรวบยอดกอนจึงจะลงไปสูรายละเอียดที่เปนรูปธรรม  ความสามารถในการสะกัด/
กําหนด/ออกแบบ แนวคิด (concept)  เปนหัวใจของกระบวนการทําใหเรียบงาย   คําถามสําคัญสามคําถามคือ 
ทําไม? อยางไร? มีคุณคาอะไร? 
 8) ตองแยกแยะสรรพสิ่งออกเปนหนวยยอย ซึ่งสามารถจัดการไดงายกวา 
 9) ตองเตรียมสละคุณคาอ่ืนเพ่ือความเรียบงาย เชน สละความสมบูรณครบถวนเพ่ือความเรียบงาย 
 10) ตองรูวาออกแบบความเรียบงายเพ่ือใคร ผูใชบริการหรือเจาของระบบ   เปาหมายของการทํางานใดๆ  
คือการสงมอบคุณคาใหผูรับผลงาน   การทํางานที่ดีที่สุดคือการสงมอบคุณคาใหกับทุกคนที่เกี่ยวของ 
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4. สรางความเรียบงายในชีวิตประจําวัน 

สรางนิสัยความเรียบงายในแตละคน 

 Edward de Bono ใหขอเสนอแนะเพ่ือสรางนิสัยที่จะสรางความเรียบงายใหเปนสวนหน่ึงของ
กระบวนการคิดปกติของเรา ไวดังน้ี 
 1) คิดทีละเรื่อง  แมวาเราจะคิดไดหลายเรื่องพรอมๆ กัน  แตการใหความสนใจกับเรื่องใดเรื่องหน่ึงทีละ
เรื่องจะสงผลใหเกิดความเรียบงายกวา 
 2) เอยปากพดู  ความคิดซับซอนเกิดขึ้นภายใตจิตสํานึก  การเอยปากพูดออกมาชวยใหเกิดความกระจาง 
 เราอาจจะพูดถึงสิ่งที่ยากลําบากในการตัดสินใจ หรือเหตุผลของการตัดสินใจที่ไดทําลงไปแลว เชน เหตุที่
ตัดสินใจ เพราะ… เพราะ… เพราะ…. ซึ่งสามารถสรุปออกมาไดวา เปนเพราะความกลัวและความอยาก  และเรา
สามารถกลับมาทบทวนหรือเหตุผลของการตัดสินใจในครัง้น้ันได  
 3) แยกเรื่อง  ความซับซอนอาจจะเกิดจากการที่เราพยายามทําหลายเรื่องในขณะเดียวกัน  ถาแยกแยะ
ออกแลวทําทีละเรื่องจะทําใหเราไดคําตอบที่งายขึ้น 
 4) วิเคราะหแยกสวน  แยกแยะองคประกอบใหอยูในขนาดที่จัดการได แลวจัดการกับองคประกอบน้ันที
ละเรื่อง   
 5) กาวสั้นๆ ขั้นเล็กๆ  เปนการงายกวามากที่จะมุงความสนใจไปที่กาวตอไป แทนที่จะสนใจงานทั้งหมด  
งานที่ซับซอนนากลัวสามารถแบงออกไดเปนขั้นตอนเล็กๆ  ทานกาวเดินขั้นแรก แลวคอยๆ กาวขั้นตอไป ตอไป 
 6) สะกัดแนวคิดรวบยอด (concept)  เราถูกสอนถูกฝกใหจัดการกับรายละเอียดที่เปนรูปธรรม ไมคอย
ไดใชแนวคิดรวบยอดซึ่งถูกเก็บซอนไวในจิตใตสํานึก  เม่ือทานสะกัดแนวคิดรวบยอดและเอยปากออกมา ทานก็
กาวอยูบนหนทางของความเรียบงายแลว  ทิศทางกวางๆ ของคําตอบไดถูกกําหนดขึ้นแลว รอการแปลงออกมา
เปนรายละเอียดในทางปฏิบัติ 
 7) หาที่พักกอนถึงเปา  เปนการกาวไปในตําแหนงที่เราคุนเคยกอนแลวคอยมุงไปสูวัตถุประสงคที่ตองการ  
คลายคลึงกับกระบวนการทางคณิตศาสตรที่รูจักกันดีในการปรับเปลี่ยนปญหาใหม ไปสูปญหาที่คุนเคยซึ่งมีคําตอบ
อยูแลว 
 8) ทํางานยอนกลับ  เปนการคิดยอนกลับจากเปาหมายที่เราตองการไปถึง อะไรคือทิศทางกวางๆ ที่จะ
ไปสูเปาหมายน้ัน อะไรคือ concept ที่จะใชเพ่ือเคลื่อนไปสูทิศทางน้ัน  รูปธรรมในการนํา concept ไปสูการ
ปฏิบัติมีอะไร  
 ตัวอยางการแกปญหาขาดแคลนกําลังคนทีม่ีฝมือ 

ทิศทาง Concept รูปธรรมในการปฏิบัติ 
เพ่ิมจํานวนคนท่ีไดรับการอบรม   
ลดความจําเปนในการใชแรงงานมี
ฝมือ 

  

เพ่ิมความสามารถในการผลิต ทํางานใหมากขึ้น  
 ใชเวลากับงานท่ีตองใชทักษะให ใหมีผูชวยทํางานท่ีไมตองการทักษะ



 4 

มากขึ้น พิเศษ 
ทํางานรวมกันหรือแลกเปลี่ยนระหวาง
แผนก 

 
 9) ความคิดคูขนาน  การใหทุกคนมองไปในทิศทางเดียวกันโดยใชเทคนิคหมวก 6 สี จะชวยแยกแยะแถบ
ความคิดตางๆ ออกจากกัน ชวยใหเกิดความคิดสรางสรรค ชวยขนัดการตอสูดวยอัตตา และชวยรนเวลาในการ
ทํางาน 
 10) ไมตองทําใหสมบรูณ  การทําใหเกิดความสมบูรณอาจจะเปนการเพ่ิมงานมากมายมหาศาล  การ
ยอมรับงานที่ดีในระดับหน่ึงซึ่งรัดกุมปราศจากความผิดพลาด ทําใหทํางานไดงายขึ้น  แตก็พรอมที่จะปรับปรุงใหดี
ขึ้น 
 11) ทําอยางชาๆ  การทํางานอยางชาๆ ชวยใหจิตใจของเรากระจางชัดและกอใหเกิดความเรียบงาย  
เปนรูปแบบหน่ึงของการทําสมาธิ  การทําสิ่งปกติใหชากวาที่เคย ทําใหจิตใจเรามีที่วางมากขึ้น และเกิดความคิด
ใหมๆ  ขึ้นได 
 12) ทําความกระจาง  การทําความกระจางและความเรียบงายเปนสิ่งที่ควบคูไปดวยกัน  การ “เอยปาก
พูด” ทําใหเกิดความกระจางกับเรื่องราว เชน  สถานการณที่น่ีเปนอยางไร เราจําเปนตองทําอะไรบาง กําลังเกิด
อะไรขึ้น 

บทบาทของผูนําในการสรางความเรยีบงาย 

 ผูนําทําใหเกิดงานผานการกระทําของคนอ่ืน  หากผูนําใชคาํถามที่ถูกตองจะปรับจุดเนนความสนใจ นํามา
สูการเปลี่ยนแปลงวิธีทํางาน และลดการใชเวลาของผูปฏิบัติงาน 
 มี building block 5 สิ่ง ที่ผูนําจะตองทําความชัดเจนกับผูปฏิบัติงาน ซึ่ง Bill Jensen เรียกวา Know-
Feel-Use-Do-Succeed ไดแก 
 1) รูวาอะไรคือสิ่งที่สําคัญสุดยอดไมกี่ประการ 
 2) รูสึกอยากมสีวนรวม  
 3) ใชเครื่องมือ ที่มีความชัดเจน มีจุดเนน เปนระบบ 
 4) ทําตามแผน เปนการสรางและบริหารความคาดหวัง แตละคนรูวาใครจะตองทําอะไร เมื่อไร 
 5) ภาพความสําเร็จ ทั้งในสวนผลลัพธ ความกาวหนาตามแผน พฤติกรรมและปฏิสัมพันธในทีม 
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5. เทคนิคของการสรางความเรียบงายและการประยุกตกับโรงพยาบาล 
 Edward de Bono ไดเสนอแนะเทคนิคของการสรางความเรียบงายไวหลายวิธีดวยกัน  ทีมงาน HA ได
พยายามนําประสบการณที่พบเห็นมาเทียบเคียงกับขอเสนอแนะดังกลาว 

5.1 การทบทวนอดีต/การตดั สลดั ลดรปู เฉือน/การทาทาย 

แรงจูงใจที่จะแสวงหาความเรียบงายจะชวยใหเราเริ่มมองดูสิ่งที่ไมเปนปญหาและเริม่ตนถามวา “น่ีเปน
วิธีการที่เรียบงายที่สุดในการทํางานหรือไม” 

สิ่งที่ทําตอเน่ืองกันมาเปนเวลานานน้ันอาจจะไมใชสิ่งที่ดีทีสุ่ด  แตอาจเปนเพราะในอดีตน้ันไมมีเทคโนโลยี
ที่จะทําไดดวยวิธีอ่ืน 

การทบทวนอดีตคือการตรวจสอบแตละสวนของสิ่งที่ทําอยู เพ่ือดูวาทําไมตองทําอยางน้ันครั้งแรก และยัง
จําเปนตองทําดวยวิธีน้ีตอไปหรือไม   ถาไดขอสรุปวาที่ทํามากันอยางน้ันเน่ืองจากไมมีใครคิดจะตรวจสอบมัน ก็
สมควรที่จะเปลี่ยนแปลงหรือยกเลิกไป 

บางครั้งการสลัดวิธีการทํางานบางอยางออกไป อาจจะตองมีการปรับบางอยางเกิดขึ้น แตตองไมใชการหา
วิธีอ่ืนมาทดแทนในสิ่งเดิม 

การคิดทาทายจะชวยใหเราสลัดสิ่งที่ไมจําเปนออกไปไดงายขึ้น เราจะพิจารณาสิ่งที่ทําอยูแลวคิดในใจวา 
“น่ีอาจจะเปนวิธีการที่ดีที่สุดในการทํา อาจจะเปนวิธีการเดียวที่มีอยู แตฉันตองการที่จะทาทายมัน”  การทาทาย
ไมใชการโจมตี ไมใชการช้ีขอบกพรอง 

คําถาม 3 ขอ ที่มีประโยชนเพ่ือสลัดสิ่งที่ไมจําเปนออกไป 
“เราจําเปนตองทําสิ่งน้ีหรือไม เราจะเลิกทาํสิ่งน้ีไดหรือไม” 
“อะไรคือเหตุผลที่เราตองทําอยางน้ี เรายังจําเปนตองเคารพเหตุผลน้ีอยูหรือไม” 
“มีทางเลือกอ่ืนที่จะทําหรือไม” 
ลองพิจารณาตัวอยางตอไปน้ี 
ก. นักเรียนแพทยจะถูกสอนวาการอานภาพรังสีของกระดูกหักในเด็ก ควรจะถายเปรียบเทียบกันทั้งขางที่

บาดเจ็บและขางที่ปกติ เพ่ือใหสามารถแยกแยะระหวางรองรอยของกระดูกหักกับ epiphyseal plate  เมื่อเปน
แพทยประจําบานเราก็ถูกสอนใหทําอยางน้ี  เมื่อจบเปนแพทยผูเช่ียวชาญแลวเราก็ยังคงทําอยางน้ี   วันหน่ึงเมื่อ
เรามีความมั่นใจวาสามารถแยกแยะระหวางรอยหักของกระดูกกับ epiphyseal plate ได ก็หมดความจําเปนที่
จะตองถายภาพรังสีในขางที่ปกติเพ่ือมาเปรียบเทียบ 

ข. ผูปวยที่จะไดรับการผาตัด elective case มักจะถูกนัดมานอนโรงพยาบาลลวงหนา ซึ่งอาจจะเปนวัน
เดียวเพ่ือเตรียมความพรอมตางๆ หรืออาจจะเปนเวลาหลายวันเพ่ือรอคิวหองผาตัด  ทําใหเตียงที่มีอยูจํากัดไม
เพียงพอ  และยิ่งนอนโรงพยาบาลหลายวันก็ย่ิงเสี่ยงตอการติดเช้ือในโรงพยาบาลมากขึ้น   เมื่อเราแสวงหาความ
เรียบงายเราก็จะต้ังคําถามวาจะเตรียมความพรอมผูปวยในลักษณะผูปวยนอกไดหรือไม จะจัดระบบนัดคิวผาตัด
โดยไมตองใหผูปวยนอนอยูในโรงพยาบาลไดหรือไม  จนกระทั่งเกิดการพัฒนาเปน ambulatory surgery ได 
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ค. พยาบาลในโรงพยาบาลบางแหงปรับเปลี่ยนวิธีการวางแผนดูแลผูปวยและบันทึกทางการพยาบาล แลว
ถามตัวเองวา Kardex ยังจําเปนอยูอีกหรือไม  เมื่อไดรับคาํตอบวาสิ่งที่ออกแบบใหมสามารถทดแทน Kardex ได 
ก็ทําใหงานของพยาบาลงายขึ้น 

ในชีวิตประจําวันของทาน มีอะไรอีกที่สามารถตัดออกไปจากการทํางานประจําวันไดอีก?  

5.2 การฟง 

วิธีการที่ทรงพลังในการสรางความเรียบงายคือการฟงผูที่ลงมือปฏิบัติ  เราอาจจะไดฟงวิธีการทํางานที่ทํา
ตามๆ สิ่งที่ไดรบัการสั่งสอนกันมาโดยไมเคยหยุดคิดทาทาย  หรือเราอาจจะไดฟงวิธีการทํางานของ “คนขี้เกียจ” 
ซึ่งมีแรงจูงใจทีจ่ะทําใหชีวิตของตัวเองงายขึ้น  แมวาจะมีความเสี่ยงและอาจจะทําใหคุณภาพลดลง แตก็คุมที่จะฟง 

เราอาจจะต้ังคําถามกระตุนใหผูคนคิดถึงวิธีการที่งายขึ้น อาจจะต้ังคณะทํางานเล็กๆ มาชวยกันคิด อาจจะ
ชักชวนเจาหนาที่ไปดูงานของคนอ่ืน  

การรับรูดวยสายตาจะไดประโยชนมากกวาการฟงดวยหู เพราะบางครั้งคําพูดไมอาจอธิบายไดทั้งหมด 
ระบบขอเสนอแนะจะมีพลังมากถาจัดการใหดี  จะตองใหรางวัลแกความพยายาม ตองยกยอง

ขอเสนอแนะทกุอันแมวาจะเปลาประโยชนที่สุด เพ่ือนําพลังเขามาในระบบ  การเปลี่ยนจุดเนนของขอเสนอแนะใน
แตละเดือนจะชวยจํากัดขอบเขตของการคิดและไดผลชัดเจนขึ้น 

ลองพิจารณาตัวอยางตอไปน้ี 
ก. พนักงานขนขยะมีหนาที่ไปรวบรวมขยะจากหอผูปวยมาใสตู container เพ่ือรอเทศบาลมาขนไป  ถุง

ขยะที่รัดไวอยางแนนหนาน้ันจะมีอากาศอยูภายในดวย ทําใหถุงโปง เปลืองเน้ือที่  พนักงานขนขยะจึงเจาะถุงให
แตก จะไดสามารถขนขยะไดมากขึ้นในแตละครั้ง  ผลกค็ือเกิดความปนเปอนและมีกลิน่เหม็นขึ้นในบริเวณที่พัก
ขยะ  ขอมลูน้ีควรนํามาสูความคิดในการแกปญหาที่หลากหลาย เชน หนวยงานควรผูกมัดถุงขยะในลักษณะที่มี
อากาศในถุงนอยที่สุด จัดระบบรวมขยะที่พนักงานขนขยะไมตองยุงเกี่ยวกับถุงขยะอีก  จัดหารถเข็นที่สามารถขน
ถังขยะไดมากขึ้นอีกเทาตัว เปนตน 

ข. เสานํ้าเกลือในหอผูปวยมักจะเปนมารชีวิตของพนักงานทําความสะอาด ทําใหทํางานยากขึ้น  พนักงาน
ทําความสะอาดกลุมหน่ึงจึงคิดหาทางทําที่แขวนนํ้าเกลือลอยฟา เอาไปหอยอยูกับเพดานเสีย ไมตองมาเกะกะอยูที่
พ้ืน  ตอมาแพทยและพยาบาลก็เกิดความคิดวาเสาต้ังเครื่องชวยหายใจ Bird ก็เกะกะเชนกัน  จึงเกิดความคิด Bird 
ลอยฟาขึ้นมาอีก   

ทานคิดวาทานอยากจะไปรับฟงความคิดของผูปฏิบัติงานตรงไหนบาง?    

5.3 การควบ 

 การควบทําใหชีวิตเรียบงายขึ้นทั้งในสวนของผูใหบริการและผูรับบริการ   
 ลองพิจารณาตัวอยางตอไปน้ี 
 ก. แทนทีจ่ะใหพนักงานผูชวยของแตละหอผูปวย ตองไปรับสงสิ่งของที่หนวยงานตางๆ ดวยตนเอง ตาง
คนตางไป  หอผูปวยที่อยูใกลๆ  กันกม็าตกลงกันที่จะใหมีพนักงานคนหน่ึงเปนตัวแทนของทุกหอผูปวยไปรับสง
สิ่งของ หมุนเวียนสลับกันไปในแตละเดือน  ทําใหพนักงานมีเวลาทํางานอยูในหอผูปวยมากขึ้น 
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 ข. เมื่อผูปวยมาโรงพยาบาลดวยการเจ็บปวยบางอยาง  โรงพยาบาลอาจจะสามารถผนวกโปรแกรม
สงเสริมสุขภาพเขาไดดวย เชน การตรวจสอบวาผูปวยไดรับการตรวจคัดกรองเพ่ือการคนหาโรคในระยะแรกเริ่ม
แลวหรือไม พรอมทั้งนัดหมายมาตรวจในเวลาที่เหมาะสม  
 ค. การเยี่ยมบานซึ่งยึดเอาครอบครัวที่ไดรับการเย่ียมเปนหลัก และผนวกบริการตางๆ เขาไปในครั้ง
เดียวกัน เชน การดูแลผูสูงอายุ การดูแลอนามัยแมและเด็ก การติดตามการเจ็บปวย  
 ในการควบ อาจจะตองถามตัวเองวา การควบน้ีทําใหเราทาํงานไดงายขึ้น หรือเพียงแตทําใหเราทําไดมาก
ขึ้น 
 ทานมองเห็นโอกาสที่จะควบอะไรไดอีกบาง?  

5.4 การสะกัดแนวคิด (Extracting Concept) 

 การสะกัดแนวคิด (concept) เปนวิธีสําคัญที่สุดในการสรางความเรียบงาย  หลายคนไมชอบพูดเรื่อง
แนวคิดเพราะเห็นวาเปนเรื่องคลุมเครือ ไมเปนรูปธรรมที่ชัดเจน  แตแนวคิดเปนสวนสําคัญของกระบวนการคิด
อยางสรางสรรค 
 เมื่อนักบินอวกาศประสบปญหาไมสามารถใชปากกาลูกลื่นเขียนไดบนยานอวกาศ  หากเราต้ังคําถามวา 
“ทําอยางไรปากกาลูกลื่นจึงจะเขียนไดในสภาพไรนํ้าหนัก”  คําตอบที่ไดคือปากกาลูกลื่นที่อาศัยแรงดันของ
ไนโตรเจน  แตหากเราต้ังคําถามวา “ทําอยางไรจึงจะเขียนกลับหัวได” คําตอบคือ ดินสอ 
 หากถอยกลับไปที่ concept เราจะแกปญหาไดงายขึ้น 
 เมื่อไรก็ตามที่เรามองหาทางเลือก เมื่อน้ันจะมี concept ในเบ้ืองลึกของจิตใจโดยที่เราไมคอยไดตระหนัก
วา concept ดังกลาวคืออะไร   หากเราสะกัด concept ออกมาได จะทําใหเรามีโอกาสมองหาทางเลือกตางๆ ที่
หลากหลาย  และคนพบวิธีการที่งายกวาในการนําไปปฏิบัติ 
 concept จะตองกลาวอยางกวางๆ คลุมเครือ ไมชัดเจน  เพ่ือใหสามารถขยายความออกมาไดหลาย
ทิศทาง 
 ลองพิจารณาตัวอยางตอไปน้ี 
 ก. ความวางเปลาของ progress note เปนปญหาคลาสสกิของแพทย  แพทยมักจะใหเหตุผลวาหา
แผนกระดาษทีจ่ะตองเขียนไมพบ  การบีบบังคับจะไดผลนอยกวาการชวยใหแพทยทํางานสะดวกขึ้น  concept 
คือ “ทําอยางไรใหแพทยเขาไปถึงจุดที่จะเขียน progress note ไดงายที่สุด”  คําตอบที่เกิดขึ้น เชน ไหนๆ แพทย
ก็ตองสั่งการรักษาอยูแลว กห็าที่ใหเขียนบนใบคําสั่งการรักษาเสียเลย  หรือ เรียงลําดับ progress note ไวเปน
แผนแรกในชารท หรือ ติดกระดาษแข็งพรอม slip ระบุประเภทของเอกสารวาเปนใบคําสั่งการรักษา ผลชันสูตร 
progress note ฯลฯ หรือ ใหวิชาชีพอ่ืนเขามาเขียนบันทึกใน progress note รวมดวย  จะเห็นวามทีางเลือก
เกิดขึ้นมากมาย ซึ่งอาจจะใชหลายๆ วิธีรวมกันได  (อยางไรก็ตาม การเขียน progress note ในใบคําสั่งการรักษา
โดยตีตารางเปนสามชอง และมีที่เขียนจํากดัน้ัน ไมใชสิ่งทีดี่ที่สุด ควรเปนวิธีแกปญหาช่ัวคราวเทาน้ัน  และควร
หลีกเลี่ยงที่จะคิดใชวิธีน้ี  หากจะเขียน progress note ในใบคําสั่งการรักษา ควรมีพ้ืนที่มากพอสําหรบัเขียน
บรรยายตลอดความกวางของหนากระดาษ) 
 ข. เรื่องบันทึกเวชระเบียนเชนเดียวกัน  มีคําถามเขามาวา การทํา HA น้ันตองใหทุกวิชาชีพเขียน 
progress note รวมกันหรือไม  การตอบวา ใช หรือ ไมใช ไมเกิดประโยชน  ตองทําความเขาใจที่ concept ของ
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ขอเสนอแนะดังกลาว  คือ “ทําอยางไรใหผูประกอบวิชาชีพที่รวมดูแลผูปวยไดรับรูและใชประโยชนขอมูลทีแ่ตละ
ฝายมีอยู”  ทางเลือกยอมมีไดหลายวิธี เชน การใชสีทําเครื่องหมายตางๆ ในบันทึกของพยาบาลและมีกระดาษ
สอดใหแพทยทราบวามีขอมูลสําคัญที่ตองการใหแพทยรบัทราบ  การมบัีนทึกสหสาขาซึ่งแยกออกจากบันทึกของ
แพทย หรือการรวมบันทึกของทุกวิชาชีพเขาดวยกัน โดยยังคงเก็บบันทึกเฉพาะที่จําเปนในสวนของแตละวิชาชีพไว 
 ค. การจัดทํา clinical practice guideline (CPG) มักจะมีคําถามวา จะตองทําเทาไร จะใชรูปแบบไหน  
ซึ่งตอบอยางไรก็ไมสามารถใหคําตอบที่ถูกตองได  หากไมเกิดความเขาใจวา concept ของเรื่องน้ีคือ การใช 
evidence เพ่ือใหเกิด effective & efficient intervention  เมื่อเขาใจ concept น้ีแลว อาจจะพบวาคําตอบ
ไมใชเรื่องของการจัดทํา CPG ซึ่งกินเวลาของทีมไปมาก  แตคําตอบอาจจะเปนการทบทวนสิ่งที่ปฏิบัติอยูใน
ชีวิตประจําวันวาสอดคลองกับ evidence ที่นาเช่ือถือและทันสมัยหรือไม 
 ลองทบทวนการพัฒนาคุณภาพที่ผานมาวาทานสามารถสะกัดแนวคิดอะไรไดบาง? 

5.5 จัดการสาํหรับสวนใหญ และเปดชองใหมีขอยกเวน 

 ระบบหลายอยางมีความยุงยาก  เน่ืองจากตองพยายามจัดการกับขอยกเวนทุกประเภท  ถาเราสามารถ
จัดการกับสถานการณสวนใหญซึ่งเปนสวนกลางของระฆังควํ่าได ทุกอยางก็จะงายขึ้น 
 สิ่งตางๆ จะทําใหเรียบงายขึ้นไดดวยการออกแบบระบบเพ่ือรองรับสถานการณและบุคคลสวนใหญ และ
ใหแนวทางพิเศษสําหรับจัดการกับสถานการณหรือบุคคลที่ออกไปอยูนอกเกณฑเฉลี่ย 
 ลองพิจารณาตัวอยางตอไปน้ี 
 ก. ในการพูดคุยเรื่องทํา clinical practice guideline เหตุผลหน่ึงที่มักจะไดรับการหยิบยกขึ้นมาพูดกัน
บอยๆ คือ หลกัฐานจากตางประเทศอาจจะไมเหมาะสมกับเง่ือนไขในประเทศไทย  แลวก็หยุดกันไปแคน้ัน  หาไดมี
การพิจารณาวาหลักฐานประเภทใดบางที่ไมสามารถนํามาใชได เราตองการขอมูลอะไรเพ่ิมเติม  หาไดพิจารณาวา
แลวหลักฐานอีกจํานวนมากที่ควรจะนํามาใชปรับปรุงการดูแลผูปวยของเรามีอะไรบาง  ถาเรายอมรับขอมูลสวน
ใหญแลวหาทางจัดการกับขอมูลสวนนอยที่เปนขอยกเวน เราจะทํางานไดงายขึ้น 
 ข. วันไหนที่มีคลินิกเบาหวานที่โรงพยาบาล วันน้ันโรงพยาบาลจะกลายเปนตลาดนัด  ถามวาทําไมผูปวย
เบาหวานที่ควบคุมนํ้าตาลไดแลวยังตองมาพบแพทยทุกครั้งเพียงเพ่ือรับยาเดิมตอ  จะใหพยาบาลหรือเจาหนาที่
สถานที่อนามัยจายยาแทนไดหรือไม   คําตอบที่จะไดรับมักจะเปนคําตอบปฏิเสธ ดวยเหตุผลวาผูปวยบางราย
อาจจะมีปญหา ตองมีการปรับเปลี่ยนยา   ถามวาสวนใหญของผูปวยทีม่าคลินิกเบาหวานเปนผูปวยประเภทใด  
ระบบที่เหมาะสมสําหรับผูปวยสวนใหญควรเปนอยางไร และจะจัดระบบสําหรับผูปวยทีเ่ปนกรณียกเวนอยางไร 
 มีอะไรอีกที่ทานสามารถออกแบบใหกับคนสวนใหญ และหาทางจัดการสําหรับกลุมที่เปนกรณียกเวน
ตางหาก? 

5.6 การกระตุนยั่วยดุวยการตัดท้ิง (Provocative Amputation) 

 ในการสลัดทิ้งหรือทบทวนอดีต เราจะเลิกทําเมื่อพบวาเกินความจําเปน  แตในการยั่วยุน้ีจะไมมีการ
ตรวจสอบความจําเปนดังกลาว  เปนการย่ัวยุใหหาทางเลือกใหมๆ ที่เรียบงายกวาเดิม ดวยการถามวาถาไมเอาสิ่งที่
ยอมรับกันอยูน้ัน จะมีการปรับตัวเกิดขึ้นอยางไร 



 9 

 ไมแนวาการกระตุนย่ัวยุน้ีจะนํามาสูความเรียบงายในการทํางานเสมอไป  อาจจะไดขอเสนอที่ซับซอนย่ิง
กวาเกา  บอยครั้งที่ความคิดที่งายกวาน้ันเปนความคิดที่ตามมาหลังๆ  
 โปรดพิจารณาตัวอยางตอไปน้ี 
 ก. ในการพัฒนาคุณภาพมีเสียงบนกันมากวาเสียเวลาไปกับการประชุมมาก  คําถามเพ่ือยั่วยุคือ “จะ
ทํางานเปนทีมโดยไมตองประชุมไดอยางไร”  ทําไมเราจะตองรอคิดถึงเรื่องคุณภาพเฉพาะในที่ประชุม ในเมื่อเรา
พบเหตุการณหรือไดรับขอมูลที่จะกระตุนการพัฒนาคุณภาพตลอดเวลา  ทําไมเราจะตองมาน่ังระดมสมองกันในที่
ประชุมในเมื่อเราสามารถคิดในชวงเวลาใดก็ได และสามารถนําความคิดมารวมกันไดหลายวิธี  ทําไมเราจะตองมา
คุยกันในทีมทีม่ีสมาชิกจํานวนมาก ในเมื่อเรื่องบางเรื่องสามารถจัดการไดดวยทีมขนาดเล็กหรือคนเพียงคนเดียว 
 ข. มาตรการปองกันการติดเช้ือหลายอยางที่เคยใชกันมาในอดีต เปนการใชโดยไมมีหลกัฐานทางวิชาการ
สนับสนุน  เมือ่ต้ังคําถามย่ัวยุวา “เราจะเลิกใชมาตรการเหลาน้ีไดหรือไม”  ทําใหเกิดการทบทวนขอมูลวิชาการ 
และเลิกใชมาตรการที่ไมมีหลกัฐานสนับสนุนวาเกิดประโยชน เชน เลิกเปลี่ยนรองเทาและสวมเสื้อกาวนในหอ
ผูปวยหนัก เลกิการถูกพ้ืนดวยนํ้ายาฆาเช้ือ  เลิกใช spray ฆาเช้ือ  เลิกอบหองผาตัดดวยฟอรมาลิน  เลิกการติด
แสง UV light ในหองผาตัดและหนวยจายกลาง  เลิกการวางเพาะเช้ือในหองผาตัด  เลิกการใชนํ้ารอนในการซัก
เสื้อผาผูปวย   
 ในชีวิตประจําวันของทาน  มีอะไรที่นาจะย่ัวยุใหตัดทิ้งไดอีกบาง? 

5.7 วิธีคิดฝนปรารถนา 

ความคิดฝนหมายถึงการผลกัดันใหคิดถึงวิธีทํางานที่เปน “อุดมคติ” หรือ “สมบูรณแบบ”  วิธีคิดน้ีอาจจะ
เกิดผลที่ตามมาไดสองประการ ประการแรกคือดูวาทําไมคําตอบที่สมบูรณน้ีจึงไมสามารถปฏิบัติได  ประการที่สอง
คือใชความปรารถนาเปนตัวกระตุนย่ัวยุความคิดใหมๆ  

ตัวอยางความคิดฝนเชน “จะดีกวาน้ีไหมถาภัตตาคารจัดอาหารใหเทาจํานวนที่เราตองการรับประทาน”  
จากคําถามน้ีนํามาสูความคิดวาผูบริโภคจะสั่งอาหารโดยราคา ไมเพียงสั่งตามจานเทาน้ัน  ขณะน้ีราคาอาหารแต
ละจานจะกําหนดไวบนเมนู  เชน ตมยํากุงหมอละ 100 บาท  ทานอาจจะสั่งเพียง 50 บาท และไดรับในจํานวนที่
สั่ง  วิธีการน้ีจะทําใหชีวิตของชาวภัตตาคารยุงยากขึ้น แตเรียบงายขึ้นสําหรับผูบริโภค 

โปรดพิจารณาตัวอยางตอไปน้ี 
ก. ปญหาเวชระเบียนหาย หาเวชระเบียนไมพบ ปญหาการเขียนใบสงตัวเมื่อ refer ผูปวย ปญหาผูปวย 

shopping around  ทําใหเราเกิดความคิดฝนวา “จะดีกวาน้ีไหมถาผูปวยจะถือเวชระเบียนไวเอง”   ถาเปน
เชนน้ัน ผูปวยจะไมตองรอใหเจาหนาที่คนบัตรให แพทยสามารถรับรูขอมูลวาผูปวยไดรับบริการอะไรบาง ไมวาจะ
ไปรับบริการที่ไหนมา  ปญหาตามมาคือ ถาผูปวยทําเวชระเบียนหายจะทําอยางไร  การรักษาความลบัของผูปวย
จะมีปญหาหรอืไม แฟมใหญเทอะทะคงไมมีใครอยากหอบกลับไปบาน หรือเอากลับไปแลวลืมเอามาโรงพยาบาล   
เมื่อเทคโนโลยีกาวหนาไป อาจเปนไปไดวาสิ่งที่ผูปวยนําติดตัวไปอาจจะเปนเพียง smart card แผนเลก็ๆ ซึ่งมี
ขอมูลการรับบริการทุกอยาง 

ตัวอยางขางตนน้ีไดสะทอนวิธีการอีกอยางหน่ึงของความเรียบงาย คือการเคลื่อนยายภาระงานจาก
โรงพยาบาลไปสูผูปวย จากเจาหนาที่ไปสูระบบคอมพิวเตอร 
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ข. ปญหาผูปวยอุบัติเหตุซึ่งเปนคดีความและแพทยตองไปเปนพยานศาล เมื่อกลับมาอานบันทึกการตรวจ
รางกายแลวก็อาจจะยังนึกภาพไมออกวาผูปวยไดรับบาดเจ็บเพียงใด ลักษณะบาดแผลเปนอยางไร  ทําใหเราเกิด
ความคิดฝนวา “จะดีกวาน้ีไหม ถาตอนไปเปนพยานศาล เราสามารถเห็นภาพผูปวยเหมือนกับกําลังตรวจผูปวย
อยู”  จากคําถามน้ีนํามาสูความคิดที่จะใชกลองดิจิตอลถายภาพเก็บบันทึกไวและพิมพติดไวในเวชระเบียน  

5.8 วิธีขั้นบนัได 

เปนการขึ้นไปสูที่สูงๆ โดยคอยๆ กาวไปทีละขั้น  เปนเรือ่งของ CQI น่ันเอง  มีความพยายามที่จะทําให
กิจกรรมน้ันงายขึ้น  คุณภาพยังคงเปนทิศทางหลัก แตความเรียบงายเขามาเสริมในฐานะทิศทางของการพัฒนา 

ขอดีของวิธีขั้นบันไดคือทุกคนสามารถมีสวนรวม แตละคนสามารถคิดเกี่ยวกับงานของตนเองและการ
เช่ือมตอกับคนอ่ืน 

เราอาจจะขอใหสมาชิกแยกแยะวิธีการทํางานตางๆ ออกเปนกลุม ก) งาย  ข) ซับซอน  ค) ซับซอนมาก  
แลวเชิญชวนใหชวยกันเสนอแนะวาจะทําใหงานที่ซับซอนน้ันเรียบงายขึ้นไดอยางไร 

การปรับปรุงขั้นตอนเล็กๆ ตามวิธีขั้นบันไดน้ันงายกวาการปรับเปลี่ยนขนานใหญในการปรับรื้อโครงสราง 
ในหนวยงานของทาน มีวิธีการทํางานอะไรที่ซับซอน และซบัซอนมาก ลองชวยกันใหขอเสนอแนะวิธีการ

ที่เรียบงายขึ้น 



 11 

6. ความเรียบงายในมุมมองของการจัดการ 
 Bill Jensen กลาววาความเรียบงายเปนสิ่งที่ใชไดเน่ืองจากสอดคลองกับธรรมชาติของมนุษยและใชสามัญ
สํานึกมากกวาเหตุผลขององคกร   การสรางความเรียบงายเริ่มตนดวยสมมติฐานวาทุกคนตองการทําในสิ่งที่ถูกตอง 
และตองการสรางผลงาน  ตระหนักวาแตละคนตางประสบปญหาวาจะตัดสินใจอยางไรใหเกิดผลงาน   ความเรียบ
งายจะเกิดเมื่อองคกรชวยใหผูปฏิบัติงานทํางานดวยความชาญฉลาด มีการออกแบบเพ่ือใหผูคนแสวงหาทางเลือก
ไดอยางไมจํากัด   การออกแบบเพ่ือใหเกิดความเรียบงายควรเริ่มจากสิ่งที่ผูปฏิบัติงานตองการ สรางความชัดเจน
ใหแกผูปฏิบัติงาน 
 ความเรียบงายคือการปฏิวัติระบบขอมูลขาวสารโดยมีเปาหมายเพ่ือสรางความกระจางชัดในเรื่องที่
ซับซอน ทําใหงานที่ทํามีความหมายสําหรับผูปฏิบัติงาน 

6.1 การใชเวลา (Using Time) 

 ผูนําทําใหเกิดงานผานการกระทําของคนอ่ืน   ผูนําที่ย่ิงใหญคือผูนําที่ทําหนาที่ครูและโคชดวยการต้ัง
คําถามที่เหมาะสม  ชวยใหเกิดความชัดเจนในสิ่งที่ตองทํา   คําถามที่ถกูตองจะปรับจุดเนนของความสนใจและ
นํามาสูการเปลี่ยนแปลงวิธีทํางาน   การที่ผูนําและผูตามยอมสละเวลามาทบทวนไตรตรอง อภิปรายซักถาม และ
เรียนรูรวมกัน กอนลงมือทํางาน จะทําใหสามารถทํางานสําเร็จไดงายขึ้น 
 เราควรจะสละเวลามาคุยกันในเรื่องอะไรบาง  เรื่องพ้ืนฐานที่จะคุยกันมี 5 เรื่อง คือ Know, Feel, Use, 
Do, Succeed    
 1) Know (รับรู) 
 เปนการรับรูวาอะไรคือสิ่งที่สําคัญสุดยอดเพียงไมกี่ประการ  เพ่ือใหทุกคนเกิดความชัดเจนวาตองทําอะไร
เพ่ือใหเกิดผลงานที่ตองการ  ผูนําควรตอบคําถามใหไดวา “อะไรคือสามสี่เรื่องที่อยากใหผูปฏิบัติรับทราบ เรียนรู 
และต้ังคําถาม?” 
 ความชัดเจนกับความแนนอนมีความหมายแตกตางกัน   ความชัดเจนคอืความเขาใจเพียงพอที่จะจัดการ
ดวยตัวเอง เปดโอกาสใหมีเวลาคิด และต้ังคําถามตอ  สวนความแนนอนคือการออกแบบและควบคุมโครงการดวย
แผน งบประมาณ การติดตาม  ซึ่งไมเปดโอกาสใหผูปฏิบัติงานมีทางเลือกหรือตัดสินใจดวยตนเองได 
 2) Feel (รูสึก)  
 เปนการพิจารณาและวางแผนวาผูเกี่ยวของจะเกิดความรูสึกอยางไรในระหวางการทํางานและเมื่องาน
สําเร็จ   เปนเรื่องจําเปนเพราะไมมีใครตัดสนิใจโดยปราศจากความรูสึก   ผูนําควรตอบคําถามใหไดวา “ตองการ
ใหผูคนรูสึกอยางไร จะเปนไปไดหรือไม?” 
 ความรูสึกน้ีเกีย่วของกับความฉลาดทางอารมณ (EQ) ความตระหนักในตนเอง ความเห็นใจ มนุษยสมัพันธ 
การอานความรูสึกคนอ่ืน  ซึ่งจะเปนสวนหน่ึงของการทํางานเปนทีม 
 3) Use (ใช) 
 เปนการพิจารณาเครื่องมือ ทรัพยากร และการสนับสนุนที่จําเปนเพ่ือใหผูปฏิบัติทํางานใหสําเร็จ  สิ่งที่
ผูนําจะใหการสนับสนุน เชน การฝกอบรม ขอมูล  การสื่อสาร เครื่องมือและวิธีการใชที่เหมาะสม โดยเนนความ
ชัดเจน มีจุดเนน เปนระบบ 
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 4) Do (ทํา) 
 เปนการสรางและบริหารความคาดหวัง ใหทุกคนรับทราบกระบวนการหรือขั้นตอนในการทํางาน  แตละ
คนรูวาใครจะตองทําอะไร เมื่อไร 
 5) Succeed (สําเร็จผล) 
 เปนการใหความหมายของความสําเร็จในดาน ก) ผลลัพธ  ข) ความกาวหนาตามแผน  ค) พฤติกรรมและ
ปฏิสัมพันธในทีม  ทีมควรจะถามวา “อะไรคือคําจํากัดความของความสําเร็จ?” ในการประชุมทุกครัง้   

6.2 การวางแผน (Planning) 

 การวางแผนคือการออกแบบสนทนาใหไดผล ซึ่งจะชวยรวมความสนใจ สื่อสารวาอะไรสําคัญและจะวัด
อยางไร เปนจุดเริ่มสําหรับรบัเสียงสะทอน ฉลองความสําเร็จและเรียนรูจากความลมเหลว 
 ตารางตอไปน้ีเปนตัวอยางคําถามที่ผูนําตองถามตัวเองกอนการสนทนากบัผูปฏิบัติงาน  
 คําถามชุดแรก คือ Know, Feel, Do Tool มีเปาหมายเพ่ือชวยใหผูปฏิบัติงานตัดสินใจไดเหมาะสม
ย่ิงขึ้น 
 
Know: ขอมูล คําถาม วิธีการ เวลา ที่
ถูกตอง 

จะตองใชขอมูลอะไรเพ่ือใหไดขอสรุปในประเด็นน้ีกอนที่จะคุยกับคนอ่ืน? 
ถาจํากัดเวลาเพียง 5 นาที จะพูดเรื่องอะไร 3 ประเด็น? 
เปาหมายคือการสอนใหตกปลา หรือการหาปลาใหกิน? 
เปนการเรียนรูในเวลาที่เหมาะสมหรือไม? 
ผูฟงจะมีคําถามอะไร? 
ทุกคนตองเขาใจรวมกันวาอยางไร? 

Feel: การยอมรับ ความมุงมั่น จะรูไดอยางไรวาผูคนยอมรับและมีความมุงมั่น? 
จะใหเวลาถึงเมื่อไรเพ่ือการตัดสินใจ? 
อยากใหผูคนมคีวามรูสึกอยางไรในการมีสวนรวมรับผิดชอบ? 
จะรูไดอยางไรวาประสบความสําเร็จในการสรางความรูสึก? 

Do: ความคาดหวัง พฤติกรรม  ผูคนคาดหวังความมุงมั่นและพฤติกรรมอะไรจากเรา? 
ตองการใหผูคนตัดสินใจอะไร เมื่อไร? 
ขั้นตอนแรกๆ สําหรับเราและกลุมแกนคืออะไร? 
ขั้นตอนแรกๆ สําหรับกลุมที่เหลือคืออะไร? 
อะไรคือจุดที่จะทําใหเราเปลี่ยนความคาดหวัง? 
ผูคนจะทํา/พูดตางจากเดิมอยางไรเมื่อเริ่มโครงการ? 

  
 คําถามชุดที่สอง คือ Use to Succeed Tool มีเปาหมายเพ่ือใหทํางานไดมากขึ้นโดยใชเวลานอยลง 
และประสบความสําเร็จไดงาย 
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Succeed: ชัดเจนพอที่สมาชิกทีม
สามารถจัดการตัวเองได 

ความสําเร็จคืออะไร ในเชิงผลลัพธ, ความกาวหนา, พฤติกรรม? 
สิ่งเหลาน้ันสอดคลองกับแผนหรือไม? 
ผูบังคับบัญชาของเราใหความหมายของความสําเร็จเหมือนเราหรือไม? 
สมาชิกทีมใหความหมายความสําเร็จวาอยางไร มีความแตกตางกัน
อยางไร? 

Use: เครื่องมือ การฝกอบรม การ
สนับสนุน วิธีการ เวลา ที่ถูกตอง 

ถาเราไมอยู ใครจะตอบคําถามขางลางน้ี? 
จะปลอยใหใชเวลาเรียนรูนานเทาไร? 
ทรัพยากรอะไรบางที่มีอยูแลว? 
จะตองสรางหรือหาทรัพยากรใหมอะไรอีก? 
ตองการกําลังคนเทาไร ตองการทักษะอะไร? 
ทรัพยากรบุคคลจากขางในมีเทาไร ตองการจากขางนอกเทาไร? 
ตองใหการสนับสนุนตอเน่ืองอยางไร? 

 

6.3 การสื่อสารเชิงพฤติกรรม (Behavioral Communication) 

 เปาหมายของการสนทนาควรเปนไปเพ่ือทําความกระจาง ต้ังคําถาม ไตรตรอง มีสวนรวม และนํามาสูขอ
สรุปวา ใครจะทําอะไร เมื่อไร ฯลฯ  แทนที่จะจะมาเพียงเพ่ือแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารกนั 
 ถาผูฟงสามารถตอบคําถามพ้ืนฐานหาขอน้ีได การสนทนาจะบรรลุเปาหมายไดอยางรวดเร็วและนําไปสู
การกระทํา (สรรพนาม “ฉัน” ในคําถาม จะแทนผูฟง  “ทาน”ในคําขยายความจะแทนผูนํา) 
 1) สิ่งนีเ้ก่ียวของกับงานที่ฉนัทําอยูอยางไร?  ภายในหานาทีแรก หากทานไมสามารถทําใหเกิดความ
ชัดเจนแกผูฟงได ทานก็จะสญูเสียพวกเขาไป   แตละคนมเีรื่องที่ตองสนใจมากมาย หากจะตองสนใจกับทุกเรื่องที่
เกี่ยวของแลว ก็จะไมไดทําอะไรสักอยาง   เรื่องของทานจะเปนที่นาสนใจหากสามารถทําใหเช่ือมโยงกับสิ่งที่ผูคน
สนใจและใชเวลากับเรื่องน้ันอยูแลว  เชน หากจะพูดเรื่องยุทธศาสตรใหม ควรเริ่มดวยลําดับความสําคัญของทีมใน
ปจจุบัน แลวเลาวายุทธศาสตรใหมแตกตางไปอยางไร  ถาไมสามารถสรางความเช่ือมโยงใหเกิดขึ้นอยางรวดเร็ว
แลว ทานก็ไมสามารถทําใหผูคนสนใจได 
 2) สิ่งที่ฉันจะตองทําชัดๆ คอือะไร?  น่ีไมใชการยอนกลับไปหาระบบสั่งการและควบคมุ แตความ
คาดหวังของทานจะตองชัดเจนวา ขั้นตอนตอไปคืออะไร ขั้นตอนทั้งหมดคืออะไร ใครจะรับผิดชอบในแตละ
ขั้นตอน ผูคนจะรูไดอยางไรถามีการเปลี่ยนแปลงความรับผิดชอบ ทานตองสื่อสารสิ่งเหลาน้ีต้ังแตเริ่มแรก 
 3) ฉันจะถูกวัดผลอยางไร? ผลที่ตามมาคอือะไร?  ผูคนอยากรูวาเขาจะรูไดอยางไรวาทําไดดีหรือไม  
หนาตาของความสําเร็จเปนอยางไร จะไดรับ feedback บอยเพียงใด  ผูคนควรไดรับรูผลกระทบของความสําเร็จ
และความลมเหลวดวยเชนกัน ทั้งดานบวกและดานลบ 
 4) มีเครื่องมือและการสนบัสนนุอะไรบาง?  เปนคําถามเกี่ยวกับการทํางานใหสําเร็จ  ผูคนสวนใหญไมมี
เครื่องมือสําหรับทํางาน หรือหากมีก็มักจะไมคอยไดใชหรือใชอยางไมเขาใจ  อะไรก็ตามที่สามารถเช่ือมตอสิ่งที่เขา
ตองทํากับเครื่องมือที่มีอยูจะมีพลังมาก เชน การฝกอบรม เทคโนโลยีสารสนเทศ การโคช งบประมาณเพ่ิม ชุด
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อุปกรณสื่อสาร การประชุม ชุมชน พ่ีเลี้ยง เวลาที่เพ่ิมขึ้น ขอมูลขาวสารที่จัดเตรียมสําหรับแตละงาน เจาหนาที่
เพ่ิม พ้ืนที่ทํางานเฉพาะ ขอมูลวิจัย 
 บทบาทของผูนําในการเช่ือมตอเปนเรื่องใหญมาก เครื่องมอืที่ถูกตอง ในเวลาที่เหมาะสม และวิธีการที่
ถูกตอง ชวยลดรายการที่แตละคนตองทํา และชวยใหทํางานอยางมีจุดเนน มิฉะน้ันจะเปนการเสียเวลาและสญู
เปลา 
 5) เรื่องนีใ้หอะไรแกเรา? (What’s in it for me?) สิ่งที่ใหอาจจะเปนรางวัล การเลื่อนขั้น หรือสิ่งทีไ่ม
เพ่ิมตนทุน เชน คามเครียดที่ลดลง ความสนุกสนาน การทํางานเปนทีมที่ดีขึ้น การมเีวลากับครอบครัวมากขึ้น 
 รูปแบบของการสื่อสารในอุดมคติคือการโคชหรือการฝกอบรมนอกสถานที ่ใหกลุมอภิปรายเพ่ือคนหา
คําตอบดวยตนเอง เปนวิธีที่ใชเวลามากและตองการ facilitator ที่มีความสามารถ   รปูแบบของการสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพที่ รวดเร็ว ชัดเจน คือการใช e-mail หรือบันทึกเพ่ือตอบคําถามหาขอขางตน แตก็มีจุดออนที่อาจะ
ไมไดผลหากตองมีการเปลี่ยนพฤติกรรมครัง้ใหม ไมมีสัมพันธภาพระหวางผูนํากับผูปฏิบัติงาน   รูปแบบของการ
สื่อสารที่เปนไปไดมากที่สุดคือการประชุม สนทนาแลกเปลี่ยน โดยเริ่มดวยคําตอบจํานวนหน่ึงและเปดโอกาสให
ทีมหาคําตอบที่เหลือ  เปนการใชเวลาของทุกคนอยางคุมคาหากมีผูนําทมีดี 

6.4 การฟงและเลือกสรร (Listening & Scanning) 

 เวลาเปนสิ่งที่มีคาที่สุด ถาเราสามารถปรับปรุงการใชเวลาของเราในการรับฟงได จะทําใหเรามีเวลาเหลือ
สําหรับทําสิ่งอ่ืนๆ ที่จําเปน 
 เราควรใหความสําคัญกับการฟงอะไร  อาจจะใชหัวขอคําถามในการสือ่สารเชิงพฤติกรรมที่กลาวมาแลว 
แตปรับใหเหมาะสมกับการฟงใหมากขึ้น โดยใชสูตร CLEAR 
 C – connected to what I do  สิ่งน้ีเกี่ยวของกับงานของเราอยางไร?  ถาไมเช่ือมตอกับงานสําคัญใน
อันดับตนๆ ที่เราทําอยู อยาไปสนใจ 
 L – list of next steps  เราจะตองทําอะไร?  ถาไมชัดเจนวาใครจะตองทําอะไรในสองสามวันขางหนา 
อยาไปสนใจ 
 E – expectation  ความสําเร็จจะเปนอยางไร?  ถาไมชัดเจนวาผลลัพธ ความกาวหนา พฤติกรรมของ
ผูเกี่ยวของ จะเปนอยางไร อยาไปสนใจ 
 A – ability  เราตองการเครื่องมือและการสนับสนุนอะไร? ควรจะถามคําถามเชิงรุก เชน ใครคือผูที่
เหมาะสมกับงานน้ี เราจะไดรับขอมูลขาวสารที่ถูกตองไดอยางไร ขอมูลเหลาน้ันจัดระบบไวดีหรือยัง จําเปนตอง
ปรึกษาผูเช่ียวชาญดานเน้ือหาหรือไม  ถาเห็นวามีเครื่องมือนอยเกินไป มีการฝกอบรมนอยไป มีทีมมากเกินไป 
ประชุมบอยเกินไป แสดงวาเวลาของทานถูกใชไปโดยเปลาประโยชน 
 R – return  เรื่องน้ีใหอะไรแกเรา?  ถาไมใหอะไรแกเรามากนัก อยาไปสนใจ 
 ในการรับฟงที่ดีน้ัน ควรใชสามัญสํานึกรวมดวย ควรรูวาในหาคําถามน้ัน ขอใดมีความสําคัญตอเรามาก
ที่สุด  กอนที่จะเลิกยุงเกี่ยว ควรบอกกับผูรับผิดชอบวาเราไดพยายามหาคําตอบอะไร เพ่ือใหผูรับผิดชอบได
ทบทวนงานของเขา 



 15 

6.5 การรวมใจ (Engaging) 

 หากตองการสรางความชัดเจนกับผูที่อยูนอกทีมจํานวนนับรอยนับพัน การใชแนวทางที่กลาวมาแลว
อาจจะมีประโยชนแตเปนเรื่องละเอียดมากเกินไปสําหรับคนหมูมาก  เราจะตองหาสรางเปาหมายและความหมาย
รวมสําหรับทุกคนดวยวิธีการที่งายกวา  วิธีน้ันก็คือการบอกเลาเรื่องราว (storytelling) 
 เมื่อมีเรื่องราวอยูในจิตใจ เราจะเห็นความเกี่ยวของกับสิ่งที่เกิดขึ้นในชีวิตของเรา เกิดความรูสึกมีชีวิตชีวา
อยางลึกซึ้งและไมอยากจะปลอยใหหลุดไป  เรื่องราวทําใหเราเกิดความหลงไหล นําเราเขาไปผูกพัน ทําใหเกิด
ความชัดเจน 
 การบอกเลาเรื่องราวมีกรอบพ้ืนฐานไดแก เริ่มดวยความขัดแยง (conflict) หรือปญหาที่กําลังปะทุ 
(burning platform)   ตามมาดวยความกาวหนาหรือสิ่งที่เปนอยูในปจจุบัน, ความสําเร็จในปน้ี และเปาหมาย
ขางหนา  
 การใชการบอกเลาเปนเครื่องมือทางธุรกิจ จะอาศัยโครงสรางของ Know, Feel, Use, Do & Succeed 
มาทําใหมีชีวิตชีวาขึ้นโดยไมตองลงรายละเอียด 
 การบอกเลาเรื่องราวตองอาศัยการรับฟงจํานวนมาก ทั้งสิง่ที่เกิดขึ้นในอดีตและที่กําลังจะเกิดขึ้นในอนาคต 
รับฟงในทุกระดับและทุกหนวย  แลวนํามาจัดรอยเรียงเปนเรื่องราวเพ่ือเปาหมายทางธุรกิจ ทําใหเกดิความเขาใจ
ไดงาย ในลักษณะที่ผูคนตองการไดยิน 
 1) บอกเลาความจําเปนที่ตองมีการเปลี่ยนแปลง 
 ความไมพึงพอใจกับสิ่งที่เปนอยูในปจจุบัน ความขัดแยง คูแขง นํามาสูการคิดหาวิธีใหมๆ ในการทาํงาน   
การบอกเลาเรื่องราวที่ดีควรมีขอมูลทีม่ีประโยชนและแนวโนมที่จะเกิดขึ้น  พรอมทั้งการกระตุนใหผูฟงหาขอสรุป
ดวยตนเอง 
 2) บอกเลาจุดเชื่อมตอ 
 ทุกเรื่องราวจะตองมีจุดเช่ือมตอเพ่ือชักนําความสนใจของผูฟง  การที่องคกรฉลองความสําเร็จและทบทวน
บทเรียนที่ไดรับชวยใหผูฟงเกิดความเขาใจวาไดพากันมาถึงไหนและจะปรับปรุงตอไปอยางไร  ทําใหเห็นวาการ
เปลี่ยนแปลงทัง้หมดเช่ือมตอกันอยางไร และทําใหองคกรเคลื่อนไปขางหนาอยางไร 
 3) บอกเลาความสําเร็จ ณ ปจจุบัน 
 เปนการบอกเลาความสําเร็จในทุกระดับ ใหคําจํากัดความของความสําเร็จ แปรตัวเลขใหมาเปนเรื่องราว  
ทําใหเห็นวาการวัดผลน้ันมีความหมายตองานที่แตละคนทาํอยูไดอยางไร  
 4) บอกเลาทีห่มายขางหนา 
 ที่หมายหรือเปาหมายใหม จะกอใหเกิดความหวัง ชวยรวมใจผูฟง และมผีูขันอาสาเขามารวม 

7. สรุป 
 ความเรียบงายเปนสิ่งจําเปนสําหรับองคกรที่จะประสบความสําเร็จ  ความเรียบงายจะเกิดไดตองมาจาก
ความมุงมั่น การปรับเปลี่ยนวิธีคิด การปรับเปลี่ยนวิธีการใชเวลา การปรับเปลี่ยนบทบาทของผูนํา  เพ่ือชวยให
ผูปฏิบัติงานเกิดความชัดเจน รูจุดเนน และมีเวลาทบทวนไตรตรองวิธีการทํางานที่ใชอยู   
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 การพัฒนาคุณภาพดวยแนวคิดของความเรียบงายนาจะทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงไดมากกวา เร็วกวา 
และสญูเสียพลงังานนอยกวา    
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