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คํานาํของหนังสือ 
 

 กระบวนการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation-HA) เริ่มตนขึ้นเมื่อ 5 ปที่
แลว  ไดรับความสนใจ เฝามอง เกิดความตระหนัก ลงมือปฏิบัติ และเกิดผลลัพธคือ “วัฒนธรรมคุณภาพ” ขึ้นใน
องคกร และคณุภาพบริการที่ผูรับบริการสมัผัสได  มีผูที่เขามารวมในกระบวนการน้ีเพ่ิมมากขึ้นเรื่อยๆ  ทําใหเห็น
ความหลากหลายในสถานการณตางๆ มีความมั่นใจในทิศทางของการพัฒนา มีความพรอมที่จะเผยแพรและ
แลกเปลี่ยนประสบการณซึ่งกนัและกัน 

 กระบวนการ HA ไดกอใหเกิดสังคมแหงการเรียนรูซึ่งมีทั้งการใหและการรับไปพรอมกัน  องคกรวิชาชีพ 
หนวยงานของราชการที่เกี่ยวของ ไดเขามารวมสนับสนุนการพัฒนาคุณภาพทั้งในเรื่องนโยบาย วิชาการ การ
ประเมินและใหคําปรึกษา รวมทั้งทรัพยากรที่จําเปน 

 ในโอกาสที่กระบวนการ HA กําลังจะกาวขึ้นปที่ 6 และจดัใหมีการประชุมระดัดบชาติ National Forum 
on Hospital Accreditation and Quality Improvement ในหัวขอ “Simplicity in a Complex System” 
ขึ้นระหวางวันที่ 22-24 มกราคม 2545  สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลใครขอขอบคุณทุกฝายทีม่ี
สวนสนับสนุนการสรางวัฒนธรรมคุณภาพและสังคมแหงการเรียนรูใหเกิดขึ้นในระบบบริการสุขภาพของประเทศ
ไทยรวมทั้งเจตจํานงที่จะสานตอและธํารงความรวมมือน้ีตอไป  ขอขอบคุณทุกฝายที่นําความรูและประสบการณที่
เกิดขึ้นมานําเสนอแลกเปลี่ยนกันในรูปแบบตางๆ ทั้งการนําเสนอบนเวทีอภิปราย การนําเสนอดวยนิทรรศการ การ
นําเสนอดวยเอกสาร และการเสวนากันโดยตรง และขอขอบคุณองคกรที่มารวมเปนเจาภาพในการจัดประชุมครั้งน้ี 

 สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลหวังวาผูรวมประชุมจะไดรับประโยชนจากขอมูลที่
หลากหลายทั้งในรูปแบบและเน้ือหาเหลาน้ี สามารถสกัดแนวคิดสําคัญของตัวอยางประสบการณตางๆ เพ่ือจะ
สามารถนําไปประยุกตกับสถานการณของตนเองไดอยางเหมาะสม โดยกาวขามความแตกตางที่เปนเพียงรูปแบบ
หรือวิธีการซึ่งมิใชสาระสําคญัไปได 

 

สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 
มกราคม 2545 
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1. คําประกาศแหงความเรียบงาย: ความเรียบงายคือพลัง 
 คําประกาศน้ีเกิดขึ้นในป 1994 โดย John Harris ในที่ประชุมผูนําขององคกรซึ่งกลายมาเปนธนาคาร
ขนาดใหญของโลกแหงหน่ึง 
 Bill Jensen ไดนําคําประกาศน้ีมากลาวไวในบทนําของหนังสือ Simplicity และเสนอวาถึงเวลาแลวที่จะ
ทบทวนคํากลาวที่วา “ความรูคือพลัง”  เพราะในโลกปจจุบันซึ่งอ่ิมตัวดวยขอมูลขาวสารน้ัน สิ่งที่เรารูจะเปนพลัง
ไดตอเมื่อเรารูวาจะใชมันจัดการกับงานสาระพัดที่ครบกําหนดไปเมื่อวานน้ีไดอยางไร  พลังน้ีจึงขึ้นกับ
ความสามารถในการแยกแยะสิ่งสําคัญ (the important) กับสิ่งเรงดวน (the urgent) ออกจากกัน 
 ความเรียบงายคือพลัง ที่จะทาํใหนอยลง (ในสิ่งที่ไมมีประโยชน) 
 ความเรียบงายคือพลัง ที่จะทาํใหมากขึ้น (ในสิ่งที่จําเปนตองทํา) 

2. แนวคิดเรื่องความเรียบงาย 
 มีแนวคิดเรื่องความเรียบงายอยู 2 แนวทาง  แนวทางหน่ึงเนนเรื่องการจัดการในองคกรดวยการใชเวลาทํา
ความชัดเจนในสิ่งที่ซับซอน (นําเสนอโดย Bill Jensen)  แนวทางที่สองเนนเรื่องของการคิดเพ่ือหาวิธีทํางานที่
เรียบงายกวาที่เปนอยู (นําเสนอโดย Edward de Bono)   แนวทางทั้งสองเปนสิ่งที่สามารถผสมผสานนํามาใช
รวมกันได 
 Edward de Bono กลาวถึงคุณคาของความเรียบงายไววา  การทําในสิง่ที่ซับซอนเปนสิ่งที่ไร
ประสิทธิภาพ ทําใหสญูเสียเวลา ความต้ังใจ และพลังใจโดยไมจําเปน   หากมีวิธีการที่งายกวาก็ไมมีเหตุผลที่
จะตองทําในสิ่งที่ซับซอน   เรามีโอกาสที่จะพบวิธีการทํางานที่งายกวาเดิมอยูตลอดเวลา ขอเพียงเราใหคุณคา ให
เวลา และพยายามคิดสรางสรรคหาแนวทางที่งายกวา    
 ความซับซอนคือความลมเหลวของความเรียบงายเสมอ  ความซับซอนหมายถึงความพยายามที่
สะเปะสะปะ (distracted effort)  ความเรียบงายหมายถึงความพยายามที่มีจุดเนน (focused effort) จุดเนนใน
ที่นี้นาจะเปนเปาหมายของงาน 
 ผูที่คุนเคยกับความซับซอนจะไมสังเกตเห็นความซับซอน และมักจะเพ่ิมความซับซอนใหมากย่ิงขึ้นไปอีก   
การหาวิธีทํางานใหเรียบงายขึ้น นาจะเปนการดีกวาการฝกใหผูคนจัดการกับความซับซอน 
 ความเรียบงายจะเกิดไดตอเมื่อเราใหความสําคัญกับแนวคิดที่เปนเปาหมายของการทาํงานมากกวา
รายละเอียดของวิธีการปฏิบติั 
 Bill Jensen ไดกลาวถึงแหลงที่มาของความซับซอนในองคกรวาเกิดจาก 1) ขาดการเช่ือมโยงความ
พยายามในการเปลี่ยนแปลง  2) ขาดเปาหมายและวัตถุประสงคที่ชัดเจน  3) ขาดการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ  4) 
ขาดความรูและประสบการณดานการบริหารจัดการ 
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3. กฎของความเรียบงาย 
 Bill Jensen เสนอวาพลังแหงความเรียบงายจะเกิดขึ้นไดตอเมื่อ 
 1) เราเปลี่ยนวิธีการใชเวลาของเรา ใชเวลาใหนอยลงกับสิ่งที่ไมเปนประโยชน  ใชเวลาใหมากขึ้นเพ่ือทํา
ความชัดเจนในสิ่งที่ซับซอน 
 2) เริ่มตนที่ความตองการของเจาหนาที่และลูกคา ทํางานถอยหลังมาจากจุดน้ัน 
 3) สรางบรรยากาศของความไวเน้ือเช่ือใจ และอิสรภาพในความคิด 
 Edward de Bono ไดเสนอกฎของความเรียบงายไวดังน้ี 
 1) ตองใหคุณคาแกความเรียบงายในระดับสูงระดับที่เปนเปาหมายหลัก  มใิชเปาหมายรอง 
 2) ตองต้ังใจแสวงหาความเรียบงาย ตองทําใหเกิดขึ้นดวยตนเอง ทุมเทเวลาและพลังความคิดให   ถาเรา
ไมพอใจกับความซับซอน เราก็จะใชเวลามากขึ้นเพ่ือหาวิธีการที่งายกวา   ทุกสิ่งทุกอยางสามารถทําใหเรียบงายขึ้น
ได 
 3) ตองเขาใจรายละเอียดและคุณคาในเรื่องน้ันเปนอยางดี  มิฉะน้ันจะกลายเปนการเอางายเขาวา 
 4) ตองออกแบบทางเลือกและสิ่งที่เปนไปไดโดยอาศัยความคิดสรางสรรค ไมหยุดอยูแคความคิดแรกซึ่ง
มักจะไมใชความคิดที่ดีที่สุด 
 5) ตองทาทายและละทิ้งสิ่งทีม่ีอยู  ขจัดสิ่งทีไ่มมีเหตุผลที่จะคงไวออกไป 
 6). ตองพรอมที่จะเริ่มตนใหมหากจําเปน บางครั้งการเริ่มตนใหมอาจจะงายกวาการปรับเปลี่ยนในสิง่ที่มี
อยูแลว 
 7) ตองใชแนวคิดรวบยอดกอนจึงจะลงไปสูรายละเอียดที่เปนรูปธรรม  ความสามารถในการสะกัด/
กําหนด/ออกแบบ แนวคิด (concept)  เปนหัวใจของกระบวนการทําใหเรียบงาย   คําถามสําคัญสามคําถามคือ 
ทําไม? อยางไร? มีคุณคาอะไร? 
 8) ตองแยกแยะสรรพสิ่งออกเปนหนวยยอย ซึ่งสามารถจัดการไดงายกวา 
 9) ตองเตรียมสละคุณคาอ่ืนเพ่ือความเรียบงาย เชน สละความสมบูรณครบถวนเพ่ือความเรียบงาย 
 10) ตองรูวาออกแบบความเรียบงายเพ่ือใคร ผูใชบริการหรือเจาของระบบ   เปาหมายของการทํางานใดๆ  
คือการสงมอบคุณคาใหผูรับผลงาน   การทํางานที่ดีที่สุดคือการสงมอบคุณคาใหกับทุกคนที่เกี่ยวของ 
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4. สรางความเรียบงายในชีวิตประจําวัน 

สรางนิสัยความเรียบงายในแตละคน 

 Edward de Bono ใหขอเสนอแนะเพ่ือสรางนิสัยที่จะสรางความเรียบงายใหเปนสวนหน่ึงของ
กระบวนการคิดปกติของเรา ไวดังน้ี 
 1) คิดทีละเรื่อง  แมวาเราจะคิดไดหลายเรื่องพรอมๆ กัน  แตการใหความสนใจกับเรื่องใดเรื่องหน่ึงทีละ
เรื่องจะสงผลใหเกิดความเรียบงายกวา 
 2) เอยปากพดู  ความคิดซับซอนเกิดขึ้นภายใตจิตสํานึก  การเอยปากพูดออกมาชวยใหเกิดความกระจาง 
 เราอาจจะพูดถึงสิ่งที่ยากลําบากในการตัดสินใจ หรือเหตุผลของการตัดสินใจที่ไดทําลงไปแลว เชน เหตุที่
ตัดสินใจ เพราะ… เพราะ… เพราะ…. ซึ่งสามารถสรุปออกมาไดวา เปนเพราะความกลัวและความอยาก  และเรา
สามารถกลับมาทบทวนหรือเหตุผลของการตัดสินใจในครัง้น้ันได  
 3) แยกเรื่อง  ความซับซอนอาจจะเกิดจากการที่เราพยายามทําหลายเรื่องในขณะเดียวกัน  ถาแยกแยะ
ออกแลวทําทีละเรื่องจะทําใหเราไดคําตอบที่งายขึ้น 
 4) วิเคราะหแยกสวน  แยกแยะองคประกอบใหอยูในขนาดที่จัดการได แลวจัดการกับองคประกอบน้ันที
ละเรื่อง   
 5) กาวสั้นๆ ขั้นเล็กๆ  เปนการงายกวามากที่จะมุงความสนใจไปที่กาวตอไป แทนที่จะสนใจงานทั้งหมด  
งานที่ซับซอนนากลัวสามารถแบงออกไดเปนขั้นตอนเล็กๆ  ทานกาวเดินขั้นแรก แลวคอยๆ กาวขั้นตอไป ตอไป 
 6) สะกัดแนวคิดรวบยอด (concept)  เราถูกสอนถูกฝกใหจัดการกับรายละเอียดที่เปนรูปธรรม ไมคอย
ไดใชแนวคิดรวบยอดซึ่งถูกเก็บซอนไวในจิตใตสํานึก  เม่ือทานสะกัดแนวคิดรวบยอดและเอยปากออกมา ทานก็
กาวอยูบนหนทางของความเรียบงายแลว  ทิศทางกวางๆ ของคําตอบไดถูกกําหนดขึ้นแลว รอการแปลงออกมา
เปนรายละเอียดในทางปฏิบัติ 
 7) หาที่พักกอนถึงเปา  เปนการกาวไปในตําแหนงที่เราคุนเคยกอนแลวคอยมุงไปสูวัตถุประสงคที่ตองการ  
คลายคลึงกับกระบวนการทางคณิตศาสตรที่รูจักกันดีในการปรับเปลี่ยนปญหาใหม ไปสูปญหาที่คุนเคยซึ่งมีคําตอบ
อยูแลว 
 8) ทํางานยอนกลับ  เปนการคิดยอนกลับจากเปาหมายที่เราตองการไปถึง อะไรคือทิศทางกวางๆ ที่จะ
ไปสูเปาหมายน้ัน อะไรคือ concept ที่จะใชเพ่ือเคลื่อนไปสูทิศทางน้ัน  รูปธรรมในการนํา concept ไปสูการ
ปฏิบัติมีอะไร  
 ตัวอยางการแกปญหาขาดแคลนกําลังคนทีม่ีฝมือ 

ทิศทาง Concept รูปธรรมในการปฏิบัติ 
เพ่ิมจํานวนคนท่ีไดรับการอบรม   
ลดความจําเปนในการใชแรงงานมี
ฝมือ 

  

เพ่ิมความสามารถในการผลิต ทํางานใหมากขึ้น  
 ใชเวลากับงานท่ีตองใชทักษะให ใหมีผูชวยทํางานท่ีไมตองการทักษะ
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มากขึ้น พิเศษ 
ทํางานรวมกันหรือแลกเปลี่ยนระหวาง
แผนก 

 
 9) ความคิดคูขนาน  การใหทุกคนมองไปในทิศทางเดียวกันโดยใชเทคนิคหมวก 6 สี จะชวยแยกแยะแถบ
ความคิดตางๆ ออกจากกัน ชวยใหเกิดความคิดสรางสรรค ชวยขนัดการตอสูดวยอัตตา และชวยรนเวลาในการ
ทํางาน 
 10) ไมตองทําใหสมบรูณ  การทําใหเกิดความสมบูรณอาจจะเปนการเพ่ิมงานมากมายมหาศาล  การ
ยอมรับงานที่ดีในระดับหน่ึงซึ่งรัดกุมปราศจากความผิดพลาด ทําใหทํางานไดงายขึ้น  แตก็พรอมที่จะปรับปรุงใหดี
ขึ้น 
 11) ทําอยางชาๆ  การทํางานอยางชาๆ ชวยใหจิตใจของเรากระจางชัดและกอใหเกิดความเรียบงาย  
เปนรูปแบบหน่ึงของการทําสมาธิ  การทําสิ่งปกติใหชากวาที่เคย ทําใหจิตใจเรามีที่วางมากขึ้น และเกิดความคิด
ใหมๆ  ขึ้นได 
 12) ทําความกระจาง  การทําความกระจางและความเรียบงายเปนสิ่งที่ควบคูไปดวยกัน  การ “เอยปาก
พูด” ทําใหเกิดความกระจางกับเรื่องราว เชน  สถานการณที่น่ีเปนอยางไร เราจําเปนตองทําอะไรบาง กําลังเกิด
อะไรขึ้น 

บทบาทของผูนําในการสรางความเรยีบงาย 

 ผูนําทําใหเกิดงานผานการกระทําของคนอ่ืน  หากผูนําใชคาํถามที่ถูกตองจะปรับจุดเนนความสนใจ นํามา
สูการเปลี่ยนแปลงวิธีทํางาน และลดการใชเวลาของผูปฏิบัติงาน 
 มี building block 5 สิ่ง ที่ผูนําจะตองทําความชัดเจนกับผูปฏิบัติงาน ซึ่ง Bill Jensen เรียกวา Know-
Feel-Use-Do-Succeed ไดแก 
 1) รูวาอะไรคือสิ่งที่สําคัญสุดยอดไมกี่ประการ 
 2) รูสึกอยากมสีวนรวม  
 3) ใชเครื่องมือ ที่มีความชัดเจน มีจุดเนน เปนระบบ 
 4) ทําตามแผน เปนการสรางและบริหารความคาดหวัง แตละคนรูวาใครจะตองทําอะไร เมื่อไร 
 5) ภาพความสําเร็จ ทั้งในสวนผลลัพธ ความกาวหนาตามแผน พฤติกรรมและปฏิสัมพันธในทีม 
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5. เทคนิคของการสรางความเรียบงายและการประยุกตกับโรงพยาบาล 
 Edward de Bono ไดเสนอแนะเทคนิคของการสรางความเรียบงายไวหลายวิธีดวยกัน  ทีมงาน HA ได
พยายามนําประสบการณที่พบเห็นมาเทียบเคียงกับขอเสนอแนะดังกลาว 

5.1 การทบทวนอดีต/การตดั สลดั ลดรปู เฉือน/การทาทาย 

แรงจูงใจที่จะแสวงหาความเรียบงายจะชวยใหเราเริ่มมองดูสิ่งที่ไมเปนปญหาและเริม่ตนถามวา “น่ีเปน
วิธีการที่เรียบงายที่สุดในการทํางานหรือไม” 

สิ่งที่ทําตอเน่ืองกันมาเปนเวลานานน้ันอาจจะไมใชสิ่งที่ดีทีสุ่ด  แตอาจเปนเพราะในอดีตน้ันไมมีเทคโนโลยี
ที่จะทําไดดวยวิธีอ่ืน 

การทบทวนอดีตคือการตรวจสอบแตละสวนของสิ่งที่ทําอยู เพ่ือดูวาทําไมตองทําอยางน้ันครั้งแรก และยัง
จําเปนตองทําดวยวิธีน้ีตอไปหรือไม   ถาไดขอสรุปวาที่ทํามากันอยางน้ันเน่ืองจากไมมีใครคิดจะตรวจสอบมัน ก็
สมควรที่จะเปลี่ยนแปลงหรือยกเลิกไป 

บางครั้งการสลัดวิธีการทํางานบางอยางออกไป อาจจะตองมีการปรับบางอยางเกิดขึ้น แตตองไมใชการหา
วิธีอ่ืนมาทดแทนในสิ่งเดิม 

การคิดทาทายจะชวยใหเราสลัดสิ่งที่ไมจําเปนออกไปไดงายขึ้น เราจะพิจารณาสิ่งที่ทําอยูแลวคิดในใจวา 
“น่ีอาจจะเปนวิธีการที่ดีที่สุดในการทํา อาจจะเปนวิธีการเดียวที่มีอยู แตฉันตองการที่จะทาทายมัน”  การทาทาย
ไมใชการโจมตี ไมใชการช้ีขอบกพรอง 

คําถาม 3 ขอ ที่มีประโยชนเพ่ือสลัดสิ่งที่ไมจําเปนออกไป 
“เราจําเปนตองทําสิ่งน้ีหรือไม เราจะเลิกทาํสิ่งน้ีไดหรือไม” 
“อะไรคือเหตุผลที่เราตองทําอยางน้ี เรายังจําเปนตองเคารพเหตุผลน้ีอยูหรือไม” 
“มีทางเลือกอ่ืนที่จะทําหรือไม” 
ลองพิจารณาตัวอยางตอไปน้ี 
ก. นักเรียนแพทยจะถูกสอนวาการอานภาพรังสีของกระดูกหักในเด็ก ควรจะถายเปรียบเทียบกันทั้งขางที่

บาดเจ็บและขางที่ปกติ เพ่ือใหสามารถแยกแยะระหวางรองรอยของกระดูกหักกับ epiphyseal plate  เมื่อเปน
แพทยประจําบานเราก็ถูกสอนใหทําอยางน้ี  เมื่อจบเปนแพทยผูเช่ียวชาญแลวเราก็ยังคงทําอยางน้ี   วันหน่ึงเมื่อ
เรามีความมั่นใจวาสามารถแยกแยะระหวางรอยหักของกระดูกกับ epiphyseal plate ได ก็หมดความจําเปนที่
จะตองถายภาพรังสีในขางที่ปกติเพ่ือมาเปรียบเทียบ 

ข. ผูปวยที่จะไดรับการผาตัด elective case มักจะถูกนัดมานอนโรงพยาบาลลวงหนา ซึ่งอาจจะเปนวัน
เดียวเพ่ือเตรียมความพรอมตางๆ หรืออาจจะเปนเวลาหลายวันเพ่ือรอคิวหองผาตัด  ทําใหเตียงที่มีอยูจํากัดไม
เพียงพอ  และยิ่งนอนโรงพยาบาลหลายวันก็ย่ิงเสี่ยงตอการติดเช้ือในโรงพยาบาลมากขึ้น   เมื่อเราแสวงหาความ
เรียบงายเราก็จะต้ังคําถามวาจะเตรียมความพรอมผูปวยในลักษณะผูปวยนอกไดหรือไม จะจัดระบบนัดคิวผาตัด
โดยไมตองใหผูปวยนอนอยูในโรงพยาบาลไดหรือไม  จนกระทั่งเกิดการพัฒนาเปน ambulatory surgery ได 
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ค. พยาบาลในโรงพยาบาลบางแหงปรับเปลี่ยนวิธีการวางแผนดูแลผูปวยและบันทึกทางการพยาบาล แลว
ถามตัวเองวา Kardex ยังจําเปนอยูอีกหรือไม  เมื่อไดรับคาํตอบวาสิ่งที่ออกแบบใหมสามารถทดแทน Kardex ได 
ก็ทําใหงานของพยาบาลงายขึ้น 

ในชีวิตประจําวันของทาน มีอะไรอีกที่สามารถตัดออกไปจากการทํางานประจําวันไดอีก?  

5.2 การฟง 

วิธีการที่ทรงพลังในการสรางความเรียบงายคือการฟงผูที่ลงมือปฏิบัติ  เราอาจจะไดฟงวิธีการทํางานที่ทํา
ตามๆ สิ่งที่ไดรบัการสั่งสอนกันมาโดยไมเคยหยุดคิดทาทาย  หรือเราอาจจะไดฟงวิธีการทํางานของ “คนขี้เกียจ” 
ซึ่งมีแรงจูงใจทีจ่ะทําใหชีวิตของตัวเองงายขึ้น  แมวาจะมีความเสี่ยงและอาจจะทําใหคุณภาพลดลง แตก็คุมที่จะฟง 

เราอาจจะต้ังคําถามกระตุนใหผูคนคิดถึงวิธีการที่งายขึ้น อาจจะต้ังคณะทํางานเล็กๆ มาชวยกันคิด อาจจะ
ชักชวนเจาหนาที่ไปดูงานของคนอ่ืน  

การรับรูดวยสายตาจะไดประโยชนมากกวาการฟงดวยหู เพราะบางครั้งคําพูดไมอาจอธิบายไดทั้งหมด 
ระบบขอเสนอแนะจะมีพลังมากถาจัดการใหดี  จะตองใหรางวัลแกความพยายาม ตองยกยอง

ขอเสนอแนะทกุอันแมวาจะเปลาประโยชนที่สุด เพ่ือนําพลังเขามาในระบบ  การเปลี่ยนจุดเนนของขอเสนอแนะใน
แตละเดือนจะชวยจํากัดขอบเขตของการคิดและไดผลชัดเจนขึ้น 

ลองพิจารณาตัวอยางตอไปน้ี 
ก. พนักงานขนขยะมีหนาที่ไปรวบรวมขยะจากหอผูปวยมาใสตู container เพ่ือรอเทศบาลมาขนไป  ถุง

ขยะที่รัดไวอยางแนนหนาน้ันจะมีอากาศอยูภายในดวย ทําใหถุงโปง เปลืองเน้ือที่  พนักงานขนขยะจึงเจาะถุงให
แตก จะไดสามารถขนขยะไดมากขึ้นในแตละครั้ง  ผลกค็ือเกิดความปนเปอนและมีกลิน่เหม็นขึ้นในบริเวณที่พัก
ขยะ  ขอมลูน้ีควรนํามาสูความคิดในการแกปญหาที่หลากหลาย เชน หนวยงานควรผูกมัดถุงขยะในลักษณะที่มี
อากาศในถุงนอยที่สุด จัดระบบรวมขยะที่พนักงานขนขยะไมตองยุงเกี่ยวกับถุงขยะอีก  จัดหารถเข็นที่สามารถขน
ถังขยะไดมากขึ้นอีกเทาตัว เปนตน 

ข. เสานํ้าเกลือในหอผูปวยมักจะเปนมารชีวิตของพนักงานทําความสะอาด ทําใหทํางานยากขึ้น  พนักงาน
ทําความสะอาดกลุมหน่ึงจึงคิดหาทางทําที่แขวนนํ้าเกลือลอยฟา เอาไปหอยอยูกับเพดานเสีย ไมตองมาเกะกะอยูที่
พ้ืน  ตอมาแพทยและพยาบาลก็เกิดความคิดวาเสาต้ังเครื่องชวยหายใจ Bird ก็เกะกะเชนกัน  จึงเกิดความคิด Bird 
ลอยฟาขึ้นมาอีก   

ทานคิดวาทานอยากจะไปรับฟงความคิดของผูปฏิบัติงานตรงไหนบาง?    

5.3 การควบ 

 การควบทําใหชีวิตเรียบงายขึ้นทั้งในสวนของผูใหบริการและผูรับบริการ   
 ลองพิจารณาตัวอยางตอไปน้ี 
 ก. แทนทีจ่ะใหพนักงานผูชวยของแตละหอผูปวย ตองไปรับสงสิ่งของที่หนวยงานตางๆ ดวยตนเอง ตาง
คนตางไป  หอผูปวยที่อยูใกลๆ  กันกม็าตกลงกันที่จะใหมีพนักงานคนหน่ึงเปนตัวแทนของทุกหอผูปวยไปรับสง
สิ่งของ หมุนเวียนสลับกันไปในแตละเดือน  ทําใหพนักงานมีเวลาทํางานอยูในหอผูปวยมากขึ้น 
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 ข. เมื่อผูปวยมาโรงพยาบาลดวยการเจ็บปวยบางอยาง  โรงพยาบาลอาจจะสามารถผนวกโปรแกรม
สงเสริมสุขภาพเขาไดดวย เชน การตรวจสอบวาผูปวยไดรับการตรวจคัดกรองเพ่ือการคนหาโรคในระยะแรกเริ่ม
แลวหรือไม พรอมทั้งนัดหมายมาตรวจในเวลาที่เหมาะสม  
 ค. การเยี่ยมบานซึ่งยึดเอาครอบครัวที่ไดรับการเย่ียมเปนหลัก และผนวกบริการตางๆ เขาไปในครั้ง
เดียวกัน เชน การดูแลผูสูงอายุ การดูแลอนามัยแมและเด็ก การติดตามการเจ็บปวย  
 ในการควบ อาจจะตองถามตัวเองวา การควบน้ีทําใหเราทาํงานไดงายขึ้น หรือเพียงแตทําใหเราทําไดมาก
ขึ้น 
 ทานมองเห็นโอกาสที่จะควบอะไรไดอีกบาง?  

5.4 การสะกัดแนวคิด (Extracting Concept) 

 การสะกัดแนวคิด (concept) เปนวิธีสําคัญที่สุดในการสรางความเรียบงาย  หลายคนไมชอบพูดเรื่อง
แนวคิดเพราะเห็นวาเปนเรื่องคลุมเครือ ไมเปนรูปธรรมที่ชัดเจน  แตแนวคิดเปนสวนสําคัญของกระบวนการคิด
อยางสรางสรรค 
 เมื่อนักบินอวกาศประสบปญหาไมสามารถใชปากกาลูกลื่นเขียนไดบนยานอวกาศ  หากเราต้ังคําถามวา 
“ทําอยางไรปากกาลูกลื่นจึงจะเขียนไดในสภาพไรนํ้าหนัก”  คําตอบที่ไดคือปากกาลูกลื่นที่อาศัยแรงดันของ
ไนโตรเจน  แตหากเราต้ังคําถามวา “ทําอยางไรจึงจะเขียนกลับหัวได” คําตอบคือ ดินสอ 
 หากถอยกลับไปที่ concept เราจะแกปญหาไดงายขึ้น 
 เมื่อไรก็ตามที่เรามองหาทางเลือก เมื่อน้ันจะมี concept ในเบ้ืองลึกของจิตใจโดยที่เราไมคอยไดตระหนัก
วา concept ดังกลาวคืออะไร   หากเราสะกัด concept ออกมาได จะทําใหเรามีโอกาสมองหาทางเลือกตางๆ ที่
หลากหลาย  และคนพบวิธีการที่งายกวาในการนําไปปฏิบัติ 
 concept จะตองกลาวอยางกวางๆ คลุมเครือ ไมชัดเจน  เพ่ือใหสามารถขยายความออกมาไดหลาย
ทิศทาง 
 ลองพิจารณาตัวอยางตอไปน้ี 
 ก. ความวางเปลาของ progress note เปนปญหาคลาสสกิของแพทย  แพทยมักจะใหเหตุผลวาหา
แผนกระดาษทีจ่ะตองเขียนไมพบ  การบีบบังคับจะไดผลนอยกวาการชวยใหแพทยทํางานสะดวกขึ้น  concept 
คือ “ทําอยางไรใหแพทยเขาไปถึงจุดที่จะเขียน progress note ไดงายที่สุด”  คําตอบที่เกิดขึ้น เชน ไหนๆ แพทย
ก็ตองสั่งการรักษาอยูแลว กห็าที่ใหเขียนบนใบคําสั่งการรักษาเสียเลย  หรือ เรียงลําดับ progress note ไวเปน
แผนแรกในชารท หรือ ติดกระดาษแข็งพรอม slip ระบุประเภทของเอกสารวาเปนใบคําสั่งการรักษา ผลชันสูตร 
progress note ฯลฯ หรือ ใหวิชาชีพอ่ืนเขามาเขียนบันทึกใน progress note รวมดวย  จะเห็นวามทีางเลือก
เกิดขึ้นมากมาย ซึ่งอาจจะใชหลายๆ วิธีรวมกันได  (อยางไรก็ตาม การเขียน progress note ในใบคําสั่งการรักษา
โดยตีตารางเปนสามชอง และมีที่เขียนจํากดัน้ัน ไมใชสิ่งทีดี่ที่สุด ควรเปนวิธีแกปญหาช่ัวคราวเทาน้ัน  และควร
หลีกเลี่ยงที่จะคิดใชวิธีน้ี  หากจะเขียน progress note ในใบคําสั่งการรักษา ควรมีพ้ืนที่มากพอสําหรบัเขียน
บรรยายตลอดความกวางของหนากระดาษ) 
 ข. เรื่องบันทึกเวชระเบียนเชนเดียวกัน  มีคําถามเขามาวา การทํา HA น้ันตองใหทุกวิชาชีพเขียน 
progress note รวมกันหรือไม  การตอบวา ใช หรือ ไมใช ไมเกิดประโยชน  ตองทําความเขาใจที่ concept ของ
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ขอเสนอแนะดังกลาว  คือ “ทําอยางไรใหผูประกอบวิชาชีพที่รวมดูแลผูปวยไดรับรูและใชประโยชนขอมูลทีแ่ตละ
ฝายมีอยู”  ทางเลือกยอมมีไดหลายวิธี เชน การใชสีทําเครื่องหมายตางๆ ในบันทึกของพยาบาลและมีกระดาษ
สอดใหแพทยทราบวามีขอมูลสําคัญที่ตองการใหแพทยรบัทราบ  การมบัีนทึกสหสาขาซึ่งแยกออกจากบันทึกของ
แพทย หรือการรวมบันทึกของทุกวิชาชีพเขาดวยกัน โดยยังคงเก็บบันทึกเฉพาะที่จําเปนในสวนของแตละวิชาชีพไว 
 ค. การจัดทํา clinical practice guideline (CPG) มักจะมีคําถามวา จะตองทําเทาไร จะใชรูปแบบไหน  
ซึ่งตอบอยางไรก็ไมสามารถใหคําตอบที่ถูกตองได  หากไมเกิดความเขาใจวา concept ของเรื่องน้ีคือ การใช 
evidence เพ่ือใหเกิด effective & efficient intervention  เมื่อเขาใจ concept น้ีแลว อาจจะพบวาคําตอบ
ไมใชเรื่องของการจัดทํา CPG ซึ่งกินเวลาของทีมไปมาก  แตคําตอบอาจจะเปนการทบทวนสิ่งที่ปฏิบัติอยูใน
ชีวิตประจําวันวาสอดคลองกับ evidence ที่นาเช่ือถือและทันสมัยหรือไม 
 ลองทบทวนการพัฒนาคุณภาพที่ผานมาวาทานสามารถสะกัดแนวคิดอะไรไดบาง? 

5.5 จัดการสาํหรับสวนใหญ และเปดชองใหมีขอยกเวน 

 ระบบหลายอยางมีความยุงยาก  เน่ืองจากตองพยายามจัดการกับขอยกเวนทุกประเภท  ถาเราสามารถ
จัดการกับสถานการณสวนใหญซึ่งเปนสวนกลางของระฆังควํ่าได ทุกอยางก็จะงายขึ้น 
 สิ่งตางๆ จะทําใหเรียบงายขึ้นไดดวยการออกแบบระบบเพ่ือรองรับสถานการณและบุคคลสวนใหญ และ
ใหแนวทางพิเศษสําหรับจัดการกับสถานการณหรือบุคคลที่ออกไปอยูนอกเกณฑเฉลี่ย 
 ลองพิจารณาตัวอยางตอไปน้ี 
 ก. ในการพูดคุยเรื่องทํา clinical practice guideline เหตุผลหน่ึงที่มักจะไดรับการหยิบยกขึ้นมาพูดกัน
บอยๆ คือ หลกัฐานจากตางประเทศอาจจะไมเหมาะสมกับเง่ือนไขในประเทศไทย  แลวก็หยุดกันไปแคน้ัน  หาไดมี
การพิจารณาวาหลักฐานประเภทใดบางที่ไมสามารถนํามาใชได เราตองการขอมูลอะไรเพ่ิมเติม  หาไดพิจารณาวา
แลวหลักฐานอีกจํานวนมากที่ควรจะนํามาใชปรับปรุงการดูแลผูปวยของเรามีอะไรบาง  ถาเรายอมรับขอมูลสวน
ใหญแลวหาทางจัดการกับขอมูลสวนนอยที่เปนขอยกเวน เราจะทํางานไดงายขึ้น 
 ข. วันไหนที่มีคลินิกเบาหวานที่โรงพยาบาล วันน้ันโรงพยาบาลจะกลายเปนตลาดนัด  ถามวาทําไมผูปวย
เบาหวานที่ควบคุมนํ้าตาลไดแลวยังตองมาพบแพทยทุกครั้งเพียงเพ่ือรับยาเดิมตอ  จะใหพยาบาลหรือเจาหนาที่
สถานที่อนามัยจายยาแทนไดหรือไม   คําตอบที่จะไดรับมักจะเปนคําตอบปฏิเสธ ดวยเหตุผลวาผูปวยบางราย
อาจจะมีปญหา ตองมีการปรับเปลี่ยนยา   ถามวาสวนใหญของผูปวยทีม่าคลินิกเบาหวานเปนผูปวยประเภทใด  
ระบบที่เหมาะสมสําหรับผูปวยสวนใหญควรเปนอยางไร และจะจัดระบบสําหรับผูปวยทีเ่ปนกรณียกเวนอยางไร 
 มีอะไรอีกที่ทานสามารถออกแบบใหกับคนสวนใหญ และหาทางจัดการสําหรับกลุมที่เปนกรณียกเวน
ตางหาก? 

5.6 การกระตุนยั่วยดุวยการตัดท้ิง (Provocative Amputation) 

 ในการสลัดทิ้งหรือทบทวนอดีต เราจะเลิกทําเมื่อพบวาเกินความจําเปน  แตในการยั่วยุน้ีจะไมมีการ
ตรวจสอบความจําเปนดังกลาว  เปนการย่ัวยุใหหาทางเลือกใหมๆ ที่เรียบงายกวาเดิม ดวยการถามวาถาไมเอาสิ่งที่
ยอมรับกันอยูน้ัน จะมีการปรับตัวเกิดขึ้นอยางไร 
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 ไมแนวาการกระตุนย่ัวยุน้ีจะนํามาสูความเรียบงายในการทํางานเสมอไป  อาจจะไดขอเสนอที่ซับซอนย่ิง
กวาเกา  บอยครั้งที่ความคิดที่งายกวาน้ันเปนความคิดที่ตามมาหลังๆ  
 โปรดพิจารณาตัวอยางตอไปน้ี 
 ก. ในการพัฒนาคุณภาพมีเสียงบนกันมากวาเสียเวลาไปกับการประชุมมาก  คําถามเพ่ือยั่วยุคือ “จะ
ทํางานเปนทีมโดยไมตองประชุมไดอยางไร”  ทําไมเราจะตองรอคิดถึงเรื่องคุณภาพเฉพาะในที่ประชุม ในเมื่อเรา
พบเหตุการณหรือไดรับขอมูลที่จะกระตุนการพัฒนาคุณภาพตลอดเวลา  ทําไมเราจะตองมาน่ังระดมสมองกันในที่
ประชุมในเมื่อเราสามารถคิดในชวงเวลาใดก็ได และสามารถนําความคิดมารวมกันไดหลายวิธี  ทําไมเราจะตองมา
คุยกันในทีมทีม่ีสมาชิกจํานวนมาก ในเมื่อเรื่องบางเรื่องสามารถจัดการไดดวยทีมขนาดเล็กหรือคนเพียงคนเดียว 
 ข. มาตรการปองกันการติดเช้ือหลายอยางที่เคยใชกันมาในอดีต เปนการใชโดยไมมีหลกัฐานทางวิชาการ
สนับสนุน  เมือ่ต้ังคําถามย่ัวยุวา “เราจะเลิกใชมาตรการเหลาน้ีไดหรือไม”  ทําใหเกิดการทบทวนขอมูลวิชาการ 
และเลิกใชมาตรการที่ไมมีหลกัฐานสนับสนุนวาเกิดประโยชน เชน เลิกเปลี่ยนรองเทาและสวมเสื้อกาวนในหอ
ผูปวยหนัก เลกิการถูกพ้ืนดวยนํ้ายาฆาเช้ือ  เลิกใช spray ฆาเช้ือ  เลิกอบหองผาตัดดวยฟอรมาลิน  เลิกการติด
แสง UV light ในหองผาตัดและหนวยจายกลาง  เลิกการวางเพาะเช้ือในหองผาตัด  เลิกการใชนํ้ารอนในการซัก
เสื้อผาผูปวย   
 ในชีวิตประจําวันของทาน  มีอะไรที่นาจะย่ัวยุใหตัดทิ้งไดอีกบาง? 

5.7 วิธีคิดฝนปรารถนา 

ความคิดฝนหมายถึงการผลกัดันใหคิดถึงวิธีทํางานที่เปน “อุดมคติ” หรือ “สมบูรณแบบ”  วิธีคิดน้ีอาจจะ
เกิดผลที่ตามมาไดสองประการ ประการแรกคือดูวาทําไมคําตอบที่สมบูรณน้ีจึงไมสามารถปฏิบัติได  ประการที่สอง
คือใชความปรารถนาเปนตัวกระตุนย่ัวยุความคิดใหมๆ  

ตัวอยางความคิดฝนเชน “จะดีกวาน้ีไหมถาภัตตาคารจัดอาหารใหเทาจํานวนที่เราตองการรับประทาน”  
จากคําถามน้ีนํามาสูความคิดวาผูบริโภคจะสั่งอาหารโดยราคา ไมเพียงสั่งตามจานเทาน้ัน  ขณะน้ีราคาอาหารแต
ละจานจะกําหนดไวบนเมนู  เชน ตมยํากุงหมอละ 100 บาท  ทานอาจจะสั่งเพียง 50 บาท และไดรับในจํานวนที่
สั่ง  วิธีการน้ีจะทําใหชีวิตของชาวภัตตาคารยุงยากขึ้น แตเรียบงายขึ้นสําหรับผูบริโภค 

โปรดพิจารณาตัวอยางตอไปน้ี 
ก. ปญหาเวชระเบียนหาย หาเวชระเบียนไมพบ ปญหาการเขียนใบสงตัวเมื่อ refer ผูปวย ปญหาผูปวย 

shopping around  ทําใหเราเกิดความคิดฝนวา “จะดีกวาน้ีไหมถาผูปวยจะถือเวชระเบียนไวเอง”   ถาเปน
เชนน้ัน ผูปวยจะไมตองรอใหเจาหนาที่คนบัตรให แพทยสามารถรับรูขอมูลวาผูปวยไดรับบริการอะไรบาง ไมวาจะ
ไปรับบริการที่ไหนมา  ปญหาตามมาคือ ถาผูปวยทําเวชระเบียนหายจะทําอยางไร  การรักษาความลบัของผูปวย
จะมีปญหาหรอืไม แฟมใหญเทอะทะคงไมมีใครอยากหอบกลับไปบาน หรือเอากลับไปแลวลืมเอามาโรงพยาบาล   
เมื่อเทคโนโลยีกาวหนาไป อาจเปนไปไดวาสิ่งที่ผูปวยนําติดตัวไปอาจจะเปนเพียง smart card แผนเลก็ๆ ซึ่งมี
ขอมูลการรับบริการทุกอยาง 

ตัวอยางขางตนน้ีไดสะทอนวิธีการอีกอยางหน่ึงของความเรียบงาย คือการเคลื่อนยายภาระงานจาก
โรงพยาบาลไปสูผูปวย จากเจาหนาที่ไปสูระบบคอมพิวเตอร 
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ข. ปญหาผูปวยอุบัติเหตุซึ่งเปนคดีความและแพทยตองไปเปนพยานศาล เมื่อกลับมาอานบันทึกการตรวจ
รางกายแลวก็อาจจะยังนึกภาพไมออกวาผูปวยไดรับบาดเจ็บเพียงใด ลักษณะบาดแผลเปนอยางไร  ทําใหเราเกิด
ความคิดฝนวา “จะดีกวาน้ีไหม ถาตอนไปเปนพยานศาล เราสามารถเห็นภาพผูปวยเหมือนกับกําลังตรวจผูปวย
อยู”  จากคําถามน้ีนํามาสูความคิดที่จะใชกลองดิจิตอลถายภาพเก็บบันทึกไวและพิมพติดไวในเวชระเบียน  

5.8 วิธีขั้นบนัได 

เปนการขึ้นไปสูที่สูงๆ โดยคอยๆ กาวไปทีละขั้น  เปนเรือ่งของ CQI น่ันเอง  มีความพยายามที่จะทําให
กิจกรรมน้ันงายขึ้น  คุณภาพยังคงเปนทิศทางหลัก แตความเรียบงายเขามาเสริมในฐานะทิศทางของการพัฒนา 

ขอดีของวิธีขั้นบันไดคือทุกคนสามารถมีสวนรวม แตละคนสามารถคิดเกี่ยวกับงานของตนเองและการ
เช่ือมตอกับคนอ่ืน 

เราอาจจะขอใหสมาชิกแยกแยะวิธีการทํางานตางๆ ออกเปนกลุม ก) งาย  ข) ซับซอน  ค) ซับซอนมาก  
แลวเชิญชวนใหชวยกันเสนอแนะวาจะทําใหงานที่ซับซอนน้ันเรียบงายขึ้นไดอยางไร 

การปรับปรุงขั้นตอนเล็กๆ ตามวิธีขั้นบันไดน้ันงายกวาการปรับเปลี่ยนขนานใหญในการปรับรื้อโครงสราง 
ในหนวยงานของทาน มีวิธีการทํางานอะไรที่ซับซอน และซบัซอนมาก ลองชวยกันใหขอเสนอแนะวิธีการ

ที่เรียบงายขึ้น 
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6. ความเรียบงายในมุมมองของการจัดการ 
 Bill Jensen กลาววาความเรียบงายเปนสิ่งที่ใชไดเน่ืองจากสอดคลองกับธรรมชาติของมนุษยและใชสามัญ
สํานึกมากกวาเหตุผลขององคกร   การสรางความเรียบงายเริ่มตนดวยสมมติฐานวาทุกคนตองการทําในสิ่งที่ถูกตอง 
และตองการสรางผลงาน  ตระหนักวาแตละคนตางประสบปญหาวาจะตัดสินใจอยางไรใหเกิดผลงาน   ความเรียบ
งายจะเกิดเมื่อองคกรชวยใหผูปฏิบัติงานทํางานดวยความชาญฉลาด มีการออกแบบเพ่ือใหผูคนแสวงหาทางเลือก
ไดอยางไมจํากัด   การออกแบบเพ่ือใหเกิดความเรียบงายควรเริ่มจากสิ่งที่ผูปฏิบัติงานตองการ สรางความชัดเจน
ใหแกผูปฏิบัติงาน 
 ความเรียบงายคือการปฏิวัติระบบขอมูลขาวสารโดยมีเปาหมายเพ่ือสรางความกระจางชัดในเรื่องที่
ซับซอน ทําใหงานที่ทํามีความหมายสําหรับผูปฏิบัติงาน 

6.1 การใชเวลา (Using Time) 

 ผูนําทําใหเกิดงานผานการกระทําของคนอ่ืน   ผูนําที่ย่ิงใหญคือผูนําที่ทําหนาที่ครูและโคชดวยการต้ัง
คําถามที่เหมาะสม  ชวยใหเกิดความชัดเจนในสิ่งที่ตองทํา   คําถามที่ถกูตองจะปรับจุดเนนของความสนใจและ
นํามาสูการเปลี่ยนแปลงวิธีทํางาน   การที่ผูนําและผูตามยอมสละเวลามาทบทวนไตรตรอง อภิปรายซักถาม และ
เรียนรูรวมกัน กอนลงมือทํางาน จะทําใหสามารถทํางานสําเร็จไดงายขึ้น 
 เราควรจะสละเวลามาคุยกันในเรื่องอะไรบาง  เรื่องพ้ืนฐานที่จะคุยกันมี 5 เรื่อง คือ Know, Feel, Use, 
Do, Succeed    
 1) Know (รับรู) 
 เปนการรับรูวาอะไรคือสิ่งที่สําคัญสุดยอดเพียงไมกี่ประการ  เพ่ือใหทุกคนเกิดความชัดเจนวาตองทําอะไร
เพ่ือใหเกิดผลงานที่ตองการ  ผูนําควรตอบคําถามใหไดวา “อะไรคือสามสี่เรื่องที่อยากใหผูปฏิบัติรับทราบ เรียนรู 
และต้ังคําถาม?” 
 ความชัดเจนกับความแนนอนมีความหมายแตกตางกัน   ความชัดเจนคอืความเขาใจเพียงพอที่จะจัดการ
ดวยตัวเอง เปดโอกาสใหมีเวลาคิด และต้ังคําถามตอ  สวนความแนนอนคือการออกแบบและควบคุมโครงการดวย
แผน งบประมาณ การติดตาม  ซึ่งไมเปดโอกาสใหผูปฏิบัติงานมีทางเลือกหรือตัดสินใจดวยตนเองได 
 2) Feel (รูสึก)  
 เปนการพิจารณาและวางแผนวาผูเกี่ยวของจะเกิดความรูสึกอยางไรในระหวางการทํางานและเมื่องาน
สําเร็จ   เปนเรื่องจําเปนเพราะไมมีใครตัดสนิใจโดยปราศจากความรูสึก   ผูนําควรตอบคําถามใหไดวา “ตองการ
ใหผูคนรูสึกอยางไร จะเปนไปไดหรือไม?” 
 ความรูสึกน้ีเกีย่วของกับความฉลาดทางอารมณ (EQ) ความตระหนักในตนเอง ความเห็นใจ มนุษยสมัพันธ 
การอานความรูสึกคนอ่ืน  ซึ่งจะเปนสวนหน่ึงของการทํางานเปนทีม 
 3) Use (ใช) 
 เปนการพิจารณาเครื่องมือ ทรัพยากร และการสนับสนุนที่จําเปนเพ่ือใหผูปฏิบัติทํางานใหสําเร็จ  สิ่งที่
ผูนําจะใหการสนับสนุน เชน การฝกอบรม ขอมูล  การสื่อสาร เครื่องมือและวิธีการใชที่เหมาะสม โดยเนนความ
ชัดเจน มีจุดเนน เปนระบบ 
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 4) Do (ทํา) 
 เปนการสรางและบริหารความคาดหวัง ใหทุกคนรับทราบกระบวนการหรือขั้นตอนในการทํางาน  แตละ
คนรูวาใครจะตองทําอะไร เมื่อไร 
 5) Succeed (สําเร็จผล) 
 เปนการใหความหมายของความสําเร็จในดาน ก) ผลลัพธ  ข) ความกาวหนาตามแผน  ค) พฤติกรรมและ
ปฏิสัมพันธในทีม  ทีมควรจะถามวา “อะไรคือคําจํากัดความของความสําเร็จ?” ในการประชุมทุกครัง้   

6.2 การวางแผน (Planning) 

 การวางแผนคือการออกแบบสนทนาใหไดผล ซึ่งจะชวยรวมความสนใจ สื่อสารวาอะไรสําคัญและจะวัด
อยางไร เปนจุดเริ่มสําหรับรบัเสียงสะทอน ฉลองความสําเร็จและเรียนรูจากความลมเหลว 
 ตารางตอไปน้ีเปนตัวอยางคําถามที่ผูนําตองถามตัวเองกอนการสนทนากบัผูปฏิบัติงาน  
 คําถามชุดแรก คือ Know, Feel, Do Tool มีเปาหมายเพ่ือชวยใหผูปฏิบัติงานตัดสินใจไดเหมาะสม
ย่ิงขึ้น 
 
Know: ขอมูล คําถาม วิธีการ เวลา ที่
ถูกตอง 

จะตองใชขอมูลอะไรเพ่ือใหไดขอสรุปในประเด็นน้ีกอนที่จะคุยกับคนอ่ืน? 
ถาจํากัดเวลาเพียง 5 นาที จะพูดเรื่องอะไร 3 ประเด็น? 
เปาหมายคือการสอนใหตกปลา หรือการหาปลาใหกิน? 
เปนการเรียนรูในเวลาที่เหมาะสมหรือไม? 
ผูฟงจะมีคําถามอะไร? 
ทุกคนตองเขาใจรวมกันวาอยางไร? 

Feel: การยอมรับ ความมุงมั่น จะรูไดอยางไรวาผูคนยอมรับและมีความมุงมั่น? 
จะใหเวลาถึงเมื่อไรเพ่ือการตัดสินใจ? 
อยากใหผูคนมคีวามรูสึกอยางไรในการมีสวนรวมรับผิดชอบ? 
จะรูไดอยางไรวาประสบความสําเร็จในการสรางความรูสึก? 

Do: ความคาดหวัง พฤติกรรม  ผูคนคาดหวังความมุงมั่นและพฤติกรรมอะไรจากเรา? 
ตองการใหผูคนตัดสินใจอะไร เมื่อไร? 
ขั้นตอนแรกๆ สําหรับเราและกลุมแกนคืออะไร? 
ขั้นตอนแรกๆ สําหรับกลุมที่เหลือคืออะไร? 
อะไรคือจุดที่จะทําใหเราเปลี่ยนความคาดหวัง? 
ผูคนจะทํา/พูดตางจากเดิมอยางไรเมื่อเริ่มโครงการ? 

  
 คําถามชุดที่สอง คือ Use to Succeed Tool มีเปาหมายเพ่ือใหทํางานไดมากขึ้นโดยใชเวลานอยลง 
และประสบความสําเร็จไดงาย 
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Succeed: ชัดเจนพอที่สมาชิกทีม
สามารถจัดการตัวเองได 

ความสําเร็จคืออะไร ในเชิงผลลัพธ, ความกาวหนา, พฤติกรรม? 
สิ่งเหลาน้ันสอดคลองกับแผนหรือไม? 
ผูบังคับบัญชาของเราใหความหมายของความสําเร็จเหมือนเราหรือไม? 
สมาชิกทีมใหความหมายความสําเร็จวาอยางไร มีความแตกตางกัน
อยางไร? 

Use: เครื่องมือ การฝกอบรม การ
สนับสนุน วิธีการ เวลา ที่ถูกตอง 

ถาเราไมอยู ใครจะตอบคําถามขางลางน้ี? 
จะปลอยใหใชเวลาเรียนรูนานเทาไร? 
ทรัพยากรอะไรบางที่มีอยูแลว? 
จะตองสรางหรือหาทรัพยากรใหมอะไรอีก? 
ตองการกําลังคนเทาไร ตองการทักษะอะไร? 
ทรัพยากรบุคคลจากขางในมีเทาไร ตองการจากขางนอกเทาไร? 
ตองใหการสนับสนุนตอเน่ืองอยางไร? 

 

6.3 การสื่อสารเชิงพฤติกรรม (Behavioral Communication) 

 เปาหมายของการสนทนาควรเปนไปเพ่ือทําความกระจาง ต้ังคําถาม ไตรตรอง มีสวนรวม และนํามาสูขอ
สรุปวา ใครจะทําอะไร เมื่อไร ฯลฯ  แทนที่จะจะมาเพียงเพ่ือแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารกนั 
 ถาผูฟงสามารถตอบคําถามพ้ืนฐานหาขอน้ีได การสนทนาจะบรรลุเปาหมายไดอยางรวดเร็วและนําไปสู
การกระทํา (สรรพนาม “ฉัน” ในคําถาม จะแทนผูฟง  “ทาน”ในคําขยายความจะแทนผูนํา) 
 1) สิ่งนีเ้ก่ียวของกับงานที่ฉนัทําอยูอยางไร?  ภายในหานาทีแรก หากทานไมสามารถทําใหเกิดความ
ชัดเจนแกผูฟงได ทานก็จะสญูเสียพวกเขาไป   แตละคนมเีรื่องที่ตองสนใจมากมาย หากจะตองสนใจกับทุกเรื่องที่
เกี่ยวของแลว ก็จะไมไดทําอะไรสักอยาง   เรื่องของทานจะเปนที่นาสนใจหากสามารถทําใหเช่ือมโยงกับสิ่งที่ผูคน
สนใจและใชเวลากับเรื่องน้ันอยูแลว  เชน หากจะพูดเรื่องยุทธศาสตรใหม ควรเริ่มดวยลําดับความสําคัญของทีมใน
ปจจุบัน แลวเลาวายุทธศาสตรใหมแตกตางไปอยางไร  ถาไมสามารถสรางความเช่ือมโยงใหเกิดขึ้นอยางรวดเร็ว
แลว ทานก็ไมสามารถทําใหผูคนสนใจได 
 2) สิ่งที่ฉันจะตองทําชัดๆ คอือะไร?  น่ีไมใชการยอนกลับไปหาระบบสั่งการและควบคมุ แตความ
คาดหวังของทานจะตองชัดเจนวา ขั้นตอนตอไปคืออะไร ขั้นตอนทั้งหมดคืออะไร ใครจะรับผิดชอบในแตละ
ขั้นตอน ผูคนจะรูไดอยางไรถามีการเปลี่ยนแปลงความรับผิดชอบ ทานตองสื่อสารสิ่งเหลาน้ีต้ังแตเริ่มแรก 
 3) ฉันจะถูกวัดผลอยางไร? ผลที่ตามมาคอือะไร?  ผูคนอยากรูวาเขาจะรูไดอยางไรวาทําไดดีหรือไม  
หนาตาของความสําเร็จเปนอยางไร จะไดรับ feedback บอยเพียงใด  ผูคนควรไดรับรูผลกระทบของความสําเร็จ
และความลมเหลวดวยเชนกัน ทั้งดานบวกและดานลบ 
 4) มีเครื่องมือและการสนบัสนนุอะไรบาง?  เปนคําถามเกี่ยวกับการทํางานใหสําเร็จ  ผูคนสวนใหญไมมี
เครื่องมือสําหรับทํางาน หรือหากมีก็มักจะไมคอยไดใชหรือใชอยางไมเขาใจ  อะไรก็ตามที่สามารถเช่ือมตอสิ่งที่เขา
ตองทํากับเครื่องมือที่มีอยูจะมีพลังมาก เชน การฝกอบรม เทคโนโลยีสารสนเทศ การโคช งบประมาณเพ่ิม ชุด
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อุปกรณสื่อสาร การประชุม ชุมชน พ่ีเลี้ยง เวลาที่เพ่ิมขึ้น ขอมูลขาวสารที่จัดเตรียมสําหรับแตละงาน เจาหนาที่
เพ่ิม พ้ืนที่ทํางานเฉพาะ ขอมูลวิจัย 
 บทบาทของผูนําในการเช่ือมตอเปนเรื่องใหญมาก เครื่องมอืที่ถูกตอง ในเวลาที่เหมาะสม และวิธีการที่
ถูกตอง ชวยลดรายการที่แตละคนตองทํา และชวยใหทํางานอยางมีจุดเนน มิฉะน้ันจะเปนการเสียเวลาและสญู
เปลา 
 5) เรื่องนีใ้หอะไรแกเรา? (What’s in it for me?) สิ่งที่ใหอาจจะเปนรางวัล การเลื่อนขั้น หรือสิ่งทีไ่ม
เพ่ิมตนทุน เชน คามเครียดที่ลดลง ความสนุกสนาน การทํางานเปนทีมที่ดีขึ้น การมเีวลากับครอบครัวมากขึ้น 
 รูปแบบของการสื่อสารในอุดมคติคือการโคชหรือการฝกอบรมนอกสถานที ่ใหกลุมอภิปรายเพ่ือคนหา
คําตอบดวยตนเอง เปนวิธีที่ใชเวลามากและตองการ facilitator ที่มีความสามารถ   รปูแบบของการสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพที่ รวดเร็ว ชัดเจน คือการใช e-mail หรือบันทึกเพ่ือตอบคําถามหาขอขางตน แตก็มีจุดออนที่อาจะ
ไมไดผลหากตองมีการเปลี่ยนพฤติกรรมครัง้ใหม ไมมีสัมพันธภาพระหวางผูนํากับผูปฏิบัติงาน   รูปแบบของการ
สื่อสารที่เปนไปไดมากที่สุดคือการประชุม สนทนาแลกเปลี่ยน โดยเริ่มดวยคําตอบจํานวนหน่ึงและเปดโอกาสให
ทีมหาคําตอบที่เหลือ  เปนการใชเวลาของทุกคนอยางคุมคาหากมีผูนําทมีดี 

6.4 การฟงและเลือกสรร (Listening & Scanning) 

 เวลาเปนสิ่งที่มีคาที่สุด ถาเราสามารถปรับปรุงการใชเวลาของเราในการรับฟงได จะทําใหเรามีเวลาเหลือ
สําหรับทําสิ่งอ่ืนๆ ที่จําเปน 
 เราควรใหความสําคัญกับการฟงอะไร  อาจจะใชหัวขอคําถามในการสือ่สารเชิงพฤติกรรมที่กลาวมาแลว 
แตปรับใหเหมาะสมกับการฟงใหมากขึ้น โดยใชสูตร CLEAR 
 C – connected to what I do  สิ่งน้ีเกี่ยวของกับงานของเราอยางไร?  ถาไมเช่ือมตอกับงานสําคัญใน
อันดับตนๆ ที่เราทําอยู อยาไปสนใจ 
 L – list of next steps  เราจะตองทําอะไร?  ถาไมชัดเจนวาใครจะตองทําอะไรในสองสามวันขางหนา 
อยาไปสนใจ 
 E – expectation  ความสําเร็จจะเปนอยางไร?  ถาไมชัดเจนวาผลลัพธ ความกาวหนา พฤติกรรมของ
ผูเกี่ยวของ จะเปนอยางไร อยาไปสนใจ 
 A – ability  เราตองการเครื่องมือและการสนับสนุนอะไร? ควรจะถามคําถามเชิงรุก เชน ใครคือผูที่
เหมาะสมกับงานน้ี เราจะไดรับขอมูลขาวสารที่ถูกตองไดอยางไร ขอมูลเหลาน้ันจัดระบบไวดีหรือยัง จําเปนตอง
ปรึกษาผูเช่ียวชาญดานเน้ือหาหรือไม  ถาเห็นวามีเครื่องมือนอยเกินไป มีการฝกอบรมนอยไป มีทีมมากเกินไป 
ประชุมบอยเกินไป แสดงวาเวลาของทานถูกใชไปโดยเปลาประโยชน 
 R – return  เรื่องน้ีใหอะไรแกเรา?  ถาไมใหอะไรแกเรามากนัก อยาไปสนใจ 
 ในการรับฟงที่ดีน้ัน ควรใชสามัญสํานึกรวมดวย ควรรูวาในหาคําถามน้ัน ขอใดมีความสําคัญตอเรามาก
ที่สุด  กอนที่จะเลิกยุงเกี่ยว ควรบอกกับผูรับผิดชอบวาเราไดพยายามหาคําตอบอะไร เพ่ือใหผูรับผิดชอบได
ทบทวนงานของเขา 
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6.5 การรวมใจ (Engaging) 

 หากตองการสรางความชัดเจนกับผูที่อยูนอกทีมจํานวนนับรอยนับพัน การใชแนวทางที่กลาวมาแลว
อาจจะมีประโยชนแตเปนเรื่องละเอียดมากเกินไปสําหรับคนหมูมาก  เราจะตองหาสรางเปาหมายและความหมาย
รวมสําหรับทุกคนดวยวิธีการที่งายกวา  วิธีน้ันก็คือการบอกเลาเรื่องราว (storytelling) 
 เมื่อมีเรื่องราวอยูในจิตใจ เราจะเห็นความเกี่ยวของกับสิ่งที่เกิดขึ้นในชีวิตของเรา เกิดความรูสึกมีชีวิตชีวา
อยางลึกซึ้งและไมอยากจะปลอยใหหลุดไป  เรื่องราวทําใหเราเกิดความหลงไหล นําเราเขาไปผูกพัน ทําใหเกิด
ความชัดเจน 
 การบอกเลาเรื่องราวมีกรอบพ้ืนฐานไดแก เริ่มดวยความขัดแยง (conflict) หรือปญหาที่กําลังปะทุ 
(burning platform)   ตามมาดวยความกาวหนาหรือสิ่งที่เปนอยูในปจจุบัน, ความสําเร็จในปน้ี และเปาหมาย
ขางหนา  
 การใชการบอกเลาเปนเครื่องมือทางธุรกิจ จะอาศัยโครงสรางของ Know, Feel, Use, Do & Succeed 
มาทําใหมีชีวิตชีวาขึ้นโดยไมตองลงรายละเอียด 
 การบอกเลาเรื่องราวตองอาศัยการรับฟงจํานวนมาก ทั้งสิง่ที่เกิดขึ้นในอดีตและที่กําลังจะเกิดขึ้นในอนาคต 
รับฟงในทุกระดับและทุกหนวย  แลวนํามาจัดรอยเรียงเปนเรื่องราวเพ่ือเปาหมายทางธุรกิจ ทําใหเกดิความเขาใจ
ไดงาย ในลักษณะที่ผูคนตองการไดยิน 
 1) บอกเลาความจําเปนที่ตองมีการเปลี่ยนแปลง 
 ความไมพึงพอใจกับสิ่งที่เปนอยูในปจจุบัน ความขัดแยง คูแขง นํามาสูการคิดหาวิธีใหมๆ ในการทาํงาน   
การบอกเลาเรื่องราวที่ดีควรมีขอมูลทีม่ีประโยชนและแนวโนมที่จะเกิดขึ้น  พรอมทั้งการกระตุนใหผูฟงหาขอสรุป
ดวยตนเอง 
 2) บอกเลาจุดเชื่อมตอ 
 ทุกเรื่องราวจะตองมีจุดเช่ือมตอเพ่ือชักนําความสนใจของผูฟง  การที่องคกรฉลองความสําเร็จและทบทวน
บทเรียนที่ไดรับชวยใหผูฟงเกิดความเขาใจวาไดพากันมาถึงไหนและจะปรับปรุงตอไปอยางไร  ทําใหเห็นวาการ
เปลี่ยนแปลงทัง้หมดเช่ือมตอกันอยางไร และทําใหองคกรเคลื่อนไปขางหนาอยางไร 
 3) บอกเลาความสําเร็จ ณ ปจจุบัน 
 เปนการบอกเลาความสําเร็จในทุกระดับ ใหคําจํากัดความของความสําเร็จ แปรตัวเลขใหมาเปนเรื่องราว  
ทําใหเห็นวาการวัดผลน้ันมีความหมายตองานที่แตละคนทาํอยูไดอยางไร  
 4) บอกเลาทีห่มายขางหนา 
 ที่หมายหรือเปาหมายใหม จะกอใหเกิดความหวัง ชวยรวมใจผูฟง และมผีูขันอาสาเขามารวม 

7. สรุป 
 ความเรียบงายเปนสิ่งจําเปนสําหรับองคกรที่จะประสบความสําเร็จ  ความเรียบงายจะเกิดไดตองมาจาก
ความมุงมั่น การปรับเปลี่ยนวิธีคิด การปรับเปลี่ยนวิธีการใชเวลา การปรับเปลี่ยนบทบาทของผูนํา  เพ่ือชวยให
ผูปฏิบัติงานเกิดความชัดเจน รูจุดเนน และมีเวลาทบทวนไตรตรองวิธีการทํางานที่ใชอยู   
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 การพัฒนาคุณภาพดวยแนวคิดของความเรียบงายนาจะทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงไดมากกวา เร็วกวา 
และสญูเสียพลงังานนอยกวา    
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