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โรงพยาบาลคายวชิรปราการเปนโรงพยาบาลของกองทัพบก 

ขนาด 60 เตียง  สังกัด จังหวัดทหารบกตาก  ในระยะเวลา 3  

ปที่ผานมา ไดมีการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาองคกรอยางจริงจัง 

โดยมีการเปลี่ยนผูอำานวยการโรงพยาบาลใหมและไดมีการบริหาร

องคกร  โดยยึดการดำาเนินการพัฒนาระบบราชการตามประเด็น

ยุทธศาสตรของสำานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) 

และมีการพัฒนาคุณภาพสถานพยาบาลตามมาตรฐานของสถาบัน

รับรองคุณภาพสถานพยาบาล (สรพ.) หลังจากที่มีการผานพัฒนา

ในชวงเวลาดังกลาว  ทำาใหโรงพยาบาลคายวชิรปราการ ไดรับรางวัล

คุณภาพการใหบริการประชาชนประจำาป 2552 และ 2553 จาก 

ก.พ.ร. และไดผานการรับรองกระบวนการคุณภาพสถานพยาบาล

จาก สรพ. ในป 2554  ความสำาเร็จดังกลาวเกิดจากการบริหาร

องคกร โดยนำาเอาแนวความคิด Service - Profit Chain  ทฤษฎี

การกำาหนดเปาหมาย  ทฤษฎีการเสริมแรง  Genchi Genbutsu 

มาใชในการบริหารองคกรซึ่งอธิบายไดดังนี้

ทฤษฎีการกำาหนดเปาหมาย (Goal Setting Theory)1

เสนอโดย Edwin Locke แนวความคิดนี้เชื่อวาการกำาหนดเปา

หมายจะมีความสัมพันธกับผลงาน  โดยเฉพาะเปาหมายที่มีความ

ทาทายจะชวยใหเกิดผลงานที่ดี  ซึ่งแนวความคิดนี้มีความเกี่ยวโยง

ถึงการบริหารเชิงวัตถุประสงค (Management by Objective: 

MBO) แนวความคิดดานการตั้งเปาหมายจะใหความสำาคัญกับ

เปาหมายที่ทาทายและเฉพาะเจาะจง ซึ่งจะทำาใหผูที่ปฏิบัติมีความ 

ชัดเจนในเปาหมายมากวา  และเปาหมายจะเปนที่มาของแรงจูงใจ 

เปาหมายจะเปนเครื่องบอกถึงสิ่งที่จะตองทำา และความพยายามที่

จะใชในการปฏิบัติตามสิ่งที่กลาว และเปาหมายจะมีความสัมพันธตอ

ผลการปฏิบัติงานโดยตรง โดยเชื่อวาหากเปาหมายมีความทาทาย

จะกอใหเกิดผลตอการปฏิบัติงาน โรงพยาบาลคายวชิรปราการไดนำา 

ทฤษฎีการกำาหนดเปาหมายโดยการกำาหนด เปาหมายที่ทาทาย,เฉพาะ

เจาะจง และมีการ feedback  เพื่อเปรียบเทียบเปาหมาย กับผล

งานปจจุบัน ทำาใหเกิดการพัฒนาอยางตอเนื่องและมีการเสริมแรง

เปนระยะทำาให บุคลากรในองคกร เกิดกำาลังใจในการทำางาน

Service – Profit Chain2

เปนความสัมพันธระหวางผลประโยชนขององคกร การสราง

ความภักดีของผูมารับบริการตอองคกรและความพึงพอใจ  ความ

ภักดี และการเพิ่มผลผลิตของบุคลากรในองคกร  ตามรูปที่ 1 ซึ่ง

สามารถอธิบายการใชแนวความคิดดังกลาวในการนำามาใชบริหาร

โรงพยาบาลคายวชิรปราการ  ไดดังนี้

ในสวนแรกจะเปนกลยุทธดานการปฏิบัติการ และระบบการสงม

อบคุณคาของการบริการ โดยเริ่มตนมาจากการสนับสนุนใหมีคุณภาพ

การบริการภายในองคกรกอน  ซึ่งประกอบไปดวย

l การออกแบบหรือจัดสถานที่ทำางานใหนาทำางาน เนนใหมี

บรรยากาศการทำางานที่ดีและทันสมัย  โดยใหผูปฏิบัติงาน มีสวนรวม

ในการออกแบบ เลือกวัสดุที่จะตองใชในที่ทำางาน เพื่อใหรูสึกวาเปนเจา

ของและมีสวนรวมในการตัดสินใจ

l การวางแผนการทำางาน เริ่มจากใหแตละหนวยงานประชุม

ในหนวยงานตนเองใหเขียนแผนผังงานในแผนกออกมา ตั้งแตเริ่ม

ตน จนจบกระบวนงานวามีกี่ขั้นตอนแตละขั้นตอนใครเปนผูปฏิบัติ 

และมีแนวทางการปฏิบัติอยางไร  เพื่อจะไดปฏิบัติงานแทนกันได  

ในแตละขั้นตอนใชเวลาทำางานเทาใด มีความเสี่ยงสำาคัญหรือขอควร

ระวังอะไรบางในแตละขั้นตอน  จากนั้นบุคคลากรในแผนกก็จะ 

รวมกันคิดวาจะลดขั้นตอนปฏิบัติงานอยางไร ใหรวดเร็วยิ่งขึ้นและมี

ความเสี่ยงลดลง เมื่อแตละแผนกไดประมวลความคิดดังกลาวแลว 

ก็จะมีการประชุมระหวางแผนก เพื่อพิจารณาการปฏิบัติงานระหวาง

แผนกที่เกี่ยวของกันนำามาปรับปรุงการปฏิบัติงานอีกครั้ง เพื่อสง 

มอบผลงานระหวางแผนกใหสมบูรณที่สุด มีความผิดพลาดหรือ

สูญเสียนอยที่สุด  โดยเนนการปฏิบัติที่ถูกตองตั้งแตครั้งแรก และ

นำาเอาหลักการของ Lean Management มาปฏิบัติอยางจริงจัง  

โดยมีการประเมินผลและพัฒนาอยางเปนระยะ

ปกิณกะ
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l การคัดเลือกและพัฒนาบุคลากร มีการคัดเลือกบุคลากร 

ใหเหมาะสมกับงานและสงเสริมการเรียนรูโดยการฝกอบรมในการ

ปฏิบัติงานประจำาใหมีความชำานาญและถูกตองตามระเบียบราชการ 

และปลูกฝงใหเกิดความคิดริเริ่มใหกับบุคคลากรทุกระดับ

l การใหรางวัลและยกยองชมเชยแกบุคลากร ในโรงพยาบาล

คายวชิรปราการไดใชทฤษฏีการเสริมแรง (Reinforcement Theory) 

มาใชในหนวยงาน ซึ่งจะไดกลาวตอไป

l การจัดเตรียมอุปกรณ เครื่องมือตางๆ ในการบริการ โดย

มีการจัดเครื่องมือใหพรอมทั้ง เครื่องมือแพทยที่ทันสมัย นาเชื่อถือ

และมีประสิทธิภาพในโรงพยาบาล รวมไปถึงยาและเวชภัณฑตางๆ  

ความแมนยำาของหองปฏิบัติการ ตลอดจนสิ่งอำานวยความสะดวก เชน 

เครื่องเสียง ทีวี ที่พักคอยผูปวย เครื่องปรับอากาศ เปนตน  เครื่อง

มืออุปกรณตางๆ จะตองมีพรอมใชงานและมีเพียงพอตอการใชจะ

ทำาใหการปฏิบัติงานไมติดขัด  สิ่งตางๆ เหลานี้จะทำาใหผูปฏิบัติงาน

เกิดความพึงพอใจ และอยากมาทำางาน  เนื่องจากมีที่ทำางานที่ดี นา

ทำางานและทำางานไดอยางมีระบบ ไมติดขัด ไมมีความขัดแยงกัน

ระหวางหนวยงาน และมีวัฒนธรรมการยกยองเชิดชู ใหรางวัล

แกผูปฏิบัติงานทำาใหเกิดกำาลังใจในการทำางาน ซึ่งจะทำาใหผูปฏิบัติ

งานอยูกับองคกรนานขึ้น ซึ่งเปนการประหยัดแกองคกร  เนื่องจาก 

การยายออกของบุคลากรจะตองมีตนทุนของการฝกอบรมแกผูมา

ปฏิบัติงานใหม  นอกจากนี้ยังเปนการเพิ่มประสิทธิภาพของผลงาน

จากผูปฏิบัติงานอีกดวย  อันจะทำาใหสงผลตอยังผูมาใชบริการจาก

การรับผลงานที่ดีและมีคุณคาอันจะทำาใหเกิดความพึงพอใจของผูมา

รับบริการ ซึ่งองคกรจะตองมีการปรับเปลี่ยนใหตรงกับความตอง

การของผูมารับบริการ เมื่อผูมารับบริการ เกิดความพึงพอใจก็จะ

มาใชบริการซ้ำาและเกิดการบอกตอถึงความประทับใจในบริการที่ไดรับ  

จนไปถึงเกิดความผูกพันกับองคกรในที่สุด  ซึ่งทำาใหรายรับสถาน

พยาบาลเพิ่มขึ้น  มีผลกำาไรมากขึ้นที่จะนำามาพัฒนาหนวยงานตอไป

ทฤษฏีการเสริมแรง (Reinforcement Theory)1

ทฤษฏีการเสริมแรงเปนแนวความคิดในการจูงใจที่พัฒนามาจาก

แนวความคิดเกี่ยวกับการเรียนรู และการวางเงื่อนไขในการเรียนรูของ 

B.F. Skinner โดยแนวความคิดการจูงใจโดยการเสริมแรงนี้มีพื้น

ฐานความเชื่อที่วา พฤติกรรมของมนุษยหรือสิ่งที่มนุษยแสดงออก

จะมีรากฐานมาจากความสัมพันธระหวางพฤติกรรมที่แสดงออก

และผลของพฤติกรรมดังกลาว การเสริมแรงโดยการใหรางวัลที่

คนตองการเมื่อคนแสดงพฤติกรรมที่พึงปรารถนา  จะเปนตัวกระ

ตุนใหคนเรียนรูและแสดงพฤติกรรมนั้นซ้ำาอีก จึงเปนเครื่องมือในการ 

กระตุน และเสริมสรางพฤติกรรมที่พึงปรารถนาและหยุดพฤติกรรม

ที่ไมพึงปรารถนาของคนในองคกรได โรงพยาบาลคายวชิรปราการ 

รูปที่ 1  Service - Profit Chain
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ใชการเสริมแรงแบบ Variable - Ratio  คือการจัดใหมีการเสริม

แรงตามจำานวนครั้งที่แสดงพฤติกรรม แตการใหการเสริมแรงจะ

มีการเปลี่ยนแปลงจำานวนครั้งของพฤติกรรมที่แสดงออกไปดวย

และผูแสดงพฤติกรรมจะไมทราบวาจะไดรับการเสริมแรง (ซึ่ง

เปนรางวัล) เมื่อไร เชน อาจใหการเสริมแรงเมื่อแสดงพฤติกรรม

ครบ 5, 10, 12 ครั้ง ฯลฯ  เปนตน การเสริมแรงของโรงพยาบาล

คายวชิรปราการใชทั้งการเสริมแรงในทางบวก ทางลบ การลงโทษ

และการยกเลิก โดยเนนการเสริมแรงในทางบวกกอน และใชการ

ลงโทษและการยกเลิกในคราวที่มีความจำาเปนเทานั้น

เก็นจิ เก็นบุตซึ (Genchi Genbutsu)(3) 

คือ การไปยังตนกำาเนิดเพื่อคนหาความจริง ทำาใหสามารถตัดสิน

ใจไดถูกตอง สรางความเปนเอกฉันท และบรรลุเปาหมายอยางรวดเร็ว 

Genchi Genbutsu มีหลักพื้นฐานคือ การไปใหถึงที่จริงและเห็น

ของจริง คือ Go to see หรือ Go and see เพื่อใหรูตนเหตุของ

ปญหาจริงๆ เชน ผูอำานวยการจะตองเดินไปตรวจเยี่ยมหนวย 

งานตางๆ ในโรงพยาบาลเมื่อไดรับรายงานถึงปญหา ไมตัดสินใจอะไร

จากการรายงานเพียงอยางเดียวเพราะอาจไดขอมูลในการตัดสินใจ

ที่ไมครบถวนหรือขอมูลที่ผิดพลาดทำาใหตัดสินใจผิดพลาดได การ

ลงไปตรวจเยี่ยมจะไปในลักษณะของการชวยเหลือไมใชการจับผิด 

เพื่อใหเห็นปญหาขอเท็จจริง และจะไดพูดคุยกับตนตอของปญหา 

เพื่อสรางฉันทามติการ รับรองในการแกไขปญหาและเกิดการเรียน

รูรวมกันภายในองคกร

ทฤษฏีและแนวความคิดขางตน สามารถนำามาประยุกตใชในการ

บริหารองคกรทั่วไป โดยเฉพาะองคกรที่ใหการบริการเปนหลัก เชน 

โรงพยาบาล  การนำาเอาหลักการของ Service – Profit Chain 

มาใชอยางจริงจัง จะทำาใหการบริหารงานมีประสิทธิภาพมากขึ้น ทั้ง

นี้ผูบริหารควรที่จะเลือกนำาเอามาใชใหเหมาะสมกับองคกรที่บริหาร

อยูเนื่องจากสภาวะแวดลอมทั้งภายในและภายนอกองคกรแตละ

แหงไมเหมือนกันและมีการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ
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