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ภาวะผู้นำกับความเป็นเลศด้านการบริหาร

ในยุคปัจจุบันท่ีเทคโนโลยีมีความก้าวหน้าอย่างรวดเร็ว สภาพแวดด้อมและสังคมท่ีเปล่ียนแปลง 
ทาให้ธุรกิจทุกประ๓ทต้องเผชิญกับสภาพของการแข่งชันท่ีรุนแรง โดยเฉพาะการแข่งขันในรูปแบบของการให้ 
บริการท่ีสร้างความประทับใจ ความพึงพอใจสูงสุดแกผู้ร่ปบริการ จืงเป็นเรืองจำเป็นทีองค์การแต่ละแห่งต้อง 
มีการต่ืนตัวในเร่ืองของการเปล่ียนแปลงให้เหมาะสมกับยุคสมัย แม้แต่องค์การท่ีให้บริการด้านสุขภาพอนามัย 
ซ่ึงปัจจุบันมีรูปแบบการบริการท่ีแปลกใหม่ และหลากหลายต่างไปจากอดีตโดยส้ินเชิง

โรงพยาบาลท่าเหนีอ เป็นโรงพยาบาลในระดับแนวหน้า และเป็นโรงพยาบาลรัฐบาลแห่งแรกที 
นำรูปแบบการให้บริการท่ีสร้างความพึงพอใจ และประทับใจแก่ผู้รับบริการทุกระดับ โดยการปรับเปล่ียนโฉม 
หน้าด้านกายภาพให้มีความทันสมัย มีบรรยากาศคล้าย “โรงพยาบาลเอกชน'’ พร้อมกับการปรับเปล่ียน
วัฒนธรรมองค์การ และพฤติกรรมบริการท่ีไม่เหมาะสมเสียใหม่ ให้เป็น “บริการด้วยรอยย้ิม ยินดีรับใช้ดุจ 
ญาติมิตร" ท้ังน้ี การสร้างกำลังความสามารถและความสำเร็จในการดำเนินงานของโรงพยาบาลท่าเหนือจนได้ 
รับรางวัลโรงพยาบาลท่ัวไปดีเด่น นอกจากส่วนสำคัญพ้ินฐานท่ีส่ังสมมาต้ังแต่ยุคท่ีเร่ิมก่อต้ังโรงพยาบาลจน
ถึงปัจจุบันแล้ว ปัจจัยอย่างหน่ึงท่ีเป็นท่ียอมรับของบุคลากรทุกคนในโรงพยาบาลท่าเหนือ ตลอดจนบุคคล 
ท่ัวไปท่ีได้สัมผัสกับการดำเนินงานของโรงพยาบาล และกล่าวได้ว่าเป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลสำคัญต่อการกำหนด 
ทิศทาง และการร้ีนำความสำเร็จของการดำเนินงาน และการพัฒนาโรงพยาบาล คือภาวะผู้นำกับความเป็นเลิศ 
ด้านการบริหารของผู้อำนวยการโรงพยาบาลท่าเหนือ

ประวัติผู้อำนวยการดีเด่นโรงพยาบาลท่าเหนือ

ผู้อำนวยการดีเด่นโรงพยาบาลท่าเหนือ เป็นชาวจังหวัดอตรดีตถ์โดยกำเนิด อายุ 48 ปี (2538) 
จบช้ันอุดมศึกษาจากคณะแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรรน์มหาวิทยาลัย มีอุปนิสัยโอบอ้อมอารี รักเพ่ือน สนุกสนาน 
อารมณ์ดี มีอารมณ์ขัน มีความคิดรีเร่ิมสร้างสรรค์ และชอบท่ากิจกรรมต่าง  ๆ เพ่ือส่วนรวม ต้ังแต่เรียนอยู่ใน 
ระดับมัธยมศึกษา เป็นผู้ท่ี'รักงานศิลปะแขนงต่าง  ๆ มาก และใฝฝ็นอยากเป็นสถาปนิกท่ีมีช่ือเสียง เม่ือ 
ผู้อำนวยการดีเด่นได้สำเร็จการศึกษาและได้เป็นแพทย์ประจำบ้าน แล้าเคยปฏิบัติงานเป็นแพทย์ประจำอยู่ท่ี 
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในกรุงเทพฯ ก่อนจะย้ายมาเป็นแพทย์ประจำแผนกสูติ-นรีเวชกรรมของ 
โรงพยาบาลท่าเหนือ
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ประวัติการศึกษาดูงาน นละอบรม

ใ. ได้รับทุน USAID ดูงานด้านการสาธารณสุข และวางแผนครอบครัวประเทศมาเลเซีย
อินโดนีเซีย และฟิลิปปินส์ ระ'หว่ง'วัน'ท่ี 4 ตุลาคม ถึง 18 ธันวาคม พ.ศ. 2519

2. ได้รับทุน HCA จากรัฐบาลญ่ีปุน ไปดูงานและร่วมประชุมสัมมนา ในเร่ืองการวางแผน 
ครอบครัวในแง่ของการแพทย์ และสุขภาพอนามัย ระหว่างวันท่ี 12 สิงหาคม ถึง 2 กันยายน พ ศ. 2524

3. อบรมนักบริหารระดับสูง รุ่นท่ี 1 ของกระทรวงสาธารณสุข ระหว่างวันท่ี 7 ตุลาคม ถึง 
10 มกราคา 2529

4. ดูงานด้านการผลิตยา และคลังเวชภัณฑ์ท่ีประเทศฟินแลนด์ และเนเธอร์แลนด์ ระหว่าง 
วันท่ี 10 -  17 สิงหาคม พ.ศ. 2535

กิจกรรมพิเศษ

1. เป็นนายกสโมสรไลออนส์คุตรดีตถ์ ปี 2534 -  2535 และได้รับความร่วมมอกับมูลนิธิ 
ไลออนส์ในประเทศไทย จัดสร้างสถานีอนามัยเคริอข่ายของโรงพยาบาลท่าเหนือ

2. เป็นกรรมการผู้ทรงคุณๅฒิฃองสหวิทยาลัยล้านนา วิทยาลัยครูอุตรดิตถ์
3. เป็นประธานชมรมนิสิตเก่าจุฬาลงกรโนมหาวิทยาลัย จังหวัดอุตรดิตถ์จัดหาทุนเพ่ือกิจกรรม 

ด้านการศึกษาของเยาวชนในจังหวัดอุตรดิตถ์

1. ภาวะผู้นำ

ผู้อำนวยการโรงพยาบาลท่ัวไปดีเด่นของประเทศ (พ.ศ. 2537)

การดำเนินงานของโรงพยาบาลท่าเหนือ ต้ังแต่ยุคก่อต้ังโรงพยาบาลจนถึงปัจจุบัน มีการวาง
รากฐานการพัฒนาตนเองเร่ือยมาอย่างไม่หยุดย้ัง ภายใต้การบริหารงานของผู้อำนวยการโรงพยาบาลแต่ละคน 
จนกระท่ังยุคปัจจุบันท่ีธุรกิจทุกประเภทต้องเผชิญกับสภาพการแข่งขันท่ีรุนแรง โดยเฉพาะการแข่งขันในรูป 
แบบของการให้บริการท่ีสร้างความประทับใจและพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริการ ด้วยวิสัยทัศน์ของผู้อำนวยการ 
ดีเดน่ท่ีตระหนกัถึงความจำเป็นในการเปล่ียนแปลงด้งกล่าว และต้องการให้โรงพยาบาลท่าเหนือเป็น 
โรงพยาบาลท่ีมีกำลังความสามารถท่ีแปลกใหม่เทียบเท่ากับโรงพยาบาลเอกชน และสามารถพลิกผันการดำเนิน 
งานไปล่ระดับการยอมรับท่ีเป็นสากลมากข้ึน จึงทำให้โรงพยาบาลท่าเหนือเกิดการเปล่ียนแปลงขนานใหญ่ 
ทังด้านกายภาพ ระบบงาน วัฒนธรรมองค์การ และพฤติกรรมการให้บริการ



1 2 5

จากข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ในเร่ืองเก่ียวกับภาวะผู้นำชองผู้อำนวยการโรงพยาบาลท่าเหนือ 
ท่ีมีผลต่อความสำเร็จในยุคปัจจุบัน บุคลากรผู้ปฏิบัติงานทุกระดับในโรงพยาบาลท่าเหนือต่างแสดงความคิด 
เห็นท่ีตรงกันว่า

“การท่ีโรงพยาบาลท่าเหนือประสบความสำเร็จได้ในปัจจุบัน ส่วนหน่ึงมาจากพ้ีนฐานท่ี 
ม่ันคงท่ีถูกปลูกฝังมาต้ังแต่อดีตในเร่ืองของความมีระเบียบวินัย ความสามัคคี ความ 
สะอาด ความช่ือสัตย์ ความมัธยัสถ์ ความอดทน และท่ีสำคัญคือเร่ืองความเคารพเช่ือ 
ฟังผู้อาวุโส ผู้มีพระคุณ แต่ส่ิงน้ีสำคัญท่ีและมีบทบาทอย่างมากต่อการเปล่ียนแปลงท่ี 
รวดเร็วชนิดหน้ามีอเป็นหลังมือในปัจจุบัน คือ ความสามารถของผู้อำนวยการดีเด่น 
ท่านเป็นผู้จุดประกายให้พวกเราเห็นความสำคัญท่ีจะต้องปรับ;.บฟ้ยนโรงพยาบาลให้ 
เข้ากับยุคสมัยในปัจจุบัน... จริง ๆ แล้วพวกเราหลายคนหลายกลุ่มเป็นพวกท่ีมีไฟใน 
ตัวอยู่แล้วนะ พอได้ท่านมาจุดประกาย เติมเชอไฟให้ ก็เลยทำให้เกิดเปลวไฟลุกโหม 
เร็วข้ึน ส่องแสงสว่างโชติช่วงชัชวาล...."

ภาวะผู้นำท่ีสามารถนำมาซ่ึงการเปล่ียนแปลงขนานใหญ่เช่นน้ีได้ จำเป็นต้องมีวิสัยทัศน๎กว้างไกล 
มีพลังความคิดริเร่ิม สร้างสรรค์ ความสามารถในการโน้มน้าวใจคนให้เกิดแรงบันดาลใจในการก้าวไปสู่ส่ิงท่ีดี 
กว่า ตลอดจนความกล้าหาญ เด็ดเด่ียว ความรวดเร็วในการบริหารงาน เพ่ือสร้างระบบงานท่ีสามารถให้ 
บรกิารแกผูร้บับรกิารไดค้รบวงจร ลกัษณะดง้กลา่วนีต้รงกบัลกัษณะของผูน้ำการเปลีย่นแปลง 
(transformational leadership) ซ่ึงผู้วิจัยได้นำมาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา ภาวะผู้นำของ 
ผู้อำนวยการโรงพยาบาลท่าเหนือ ดังรายละเอียดตามรูปแบบของผู้นำสุขภาพดีถ้วนหน้า 7 องค์ประกอบ 
(พนืดา ดามาพงค์1 2534) ด้งน้ี

1.1 การสร้างบารมี

“ผู้นำ คือ ผู้ท่ีผู้อ่ืนยอมตามด้วยความเต็มใจ และศรัทธา”

ภาวะพู้นำไมใช่ส่ิงท่ีเกิดจากการประกาศตนเองว่าเป็นผู้นำ แต่เป็นสภาพแห่งการยอมรับ
ของบุคคลอ่ีใ•เต่อคนลนหน่ึง การยอมรับน้ีต้องไม่ใช่การบังคับให้ยอมรับ แต่ต้องเป็นการยอม'รับด้วยความ 
เต็มใจท่ีจะคล้อยตาม การจะสร้างการยอมรับได้ บุคคลน้ันต้องเก่ง และจะรับความเคารพรักได้ บุคคลน้ัน 
ต้องเป็นคนดี ส่วนความเช่ือม่ันจะเกิดได้ต่อเม่ือเขาคนน้ันมีอารมณ์หนักแน่น และการมีทักษะทางสังคม ท่า 
ให้เกิดความนิยมชมชอบ ท้ังหมดน้ีก่อให้เกิดแรงศรัทธา กลายเป็นบารมีของผู้นำท่ีจะท่าให้ผู้อ่ืนท่าตาม
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ผู้อำนวยการดีเด่น ของโรงพยาบาลท่าเหนีอ จัดได้ว่าเป็นผู้น่าทีมีบารมีเป็นท่ียอมรับของ
ผู้โด้บังคับบัญชาทุกคน แนวคิดเก่ียวกับภาวะผู้น่าท่ีผู้อำนวยการดีเด่น ย'/!ถึอเป็นหลักปฏิบัติล้วนเป็นล่งท่ี
เสริมสร้างบารมีให้เด่นชัดข้ึน ตัวอย่างแนวคิดท่ีผู้อำนวยการดีเด่น ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติ และมัก 
กล่าวถึงเสมอเม่ือมีโอกาส ได้แก่

“ขอให้ถึอประโยชน์ส่วนตัวเป็นทีสอง ประโยชน์ของเพ่ีอนมนุษย์เป็นกิจท่ีหน่ึง ลาภ 
ทรัพย์ และเกียรติยสจะตกมาแก่ท่านเอง ถ้าท่านทรงธรรมะแห่งอาชีพให้ปริสุทธ”
(สมเด็จพระมหิตลาธิเบศ อดุลยเดชวิกรม พระบรมราชชนก พระบิดาแห่งวงการ 
แพทย์แผนปัจจุบันของไทย)

“การเป็นผู้น่าน้ัน มีใช่มุ่งคิดแต่จะน่าผู้อ่ืน แต่ผู้'น่าคือผู้ท่ีผู้อ่ืนยอมตามด้วยความ
เต็มใจและศรัทธา"

"ผู้น่า...มีใช่แสวงหาความย่ิงใหญ่มาใส่ตน แต่จะต้องน่าความย่ิงใหญ่ท่ีมีอยู่แล้วใน
กลุ่มคนออกมาให้เป็นท่ีประจักษ์ด้วยผลงาน”

“ผู้น่าควรต้องอยู่เบ้ีองหลังความสำเร็จท้ังปวง... เล่าจือ นักปรัชญาเมธีจีนได้กล่าวว่า 
... ผู้น่ายอดเย่ียมได้กิต่อเม่ือผู้ตามไม่ค่อยรู้ว่ามีเขาอยู่”

"ผู้น่าควรต้องอยู่เบ้ีองหลังความสำเร็จท้ังปวง...เล่าจีอนักปรัชญาเมธีจีนได้กล่าวว่า...
ผู้น่ายอดเย่ียมได้กิต่อเม่ือผู้คนไม่ค่อยรู้ว่ามีเขาอยู่”

"ผู้น่า คือ ผู้ท่ีผู้อ่ืนยอมตามด้วยความเต็มใจ และศรัทธา”

คุณสมบัติของผู้บริหารท่ีผู้อำนวยการดีเด่น ได้สรุปเป็นค่าขวัญท่ียึดเป็นหลักในการปฏิบัติ 
ตน ในฐานะผู้บริหารสูงสุดของโรงพยาบาล คือ

“ใฝรู้่ สู้งาน หาญแก้ แพ้เป็น เน้นคุณธรรม”

บุคลากรทุกระดับของโรงพยาบาลท่าเหนือต่างยอมรับผู้อำนวยการดีเด่น เป็นบุคคลท่ีมี
'บารมี” ในตัวเอง จากข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากการสัมภาษณ์ การสนทนากลุ่มและ การสังเกตพฤติกรรมการ



127

แสดงออกของผู้พูด เม่ือเอ่ยถึงบุคลิก ลักษณะการนำ การบริหารของผู้อ่านวยการดีเด่น อย่างข่ืนชม ซ่ึงเป็น 
ส่ิงท่ีบ่งบอกถึงความประทับใจในความสามารถ และความสำเร็จในการเป็นผู้นำท่ีสามารถโน้มน้าวจิตใจของ 
ผู้ปฏิบัติงานให้เกิดความศรัทธา และยอมปฏิบัติตามด้วยความเติมใจ ด้งน้ิ

“ผู้อ่านวยการดีเด่น ท่านเป็นคนมีเส'น่ห้ ฉลาดพูด พูดเพราะ มติลปะในการพูด มี 
อารมณ์ขัน... เป็นคน Sensitive เป็นคนท่ีแคร็ความรู้สึกของคนอ่ืนมาก ทำอะไร 
ท่านไม่เคยหักหานน้ําใจคนอืน ... เป็นคนท่มีลักษเนะเหมีอนฟ้อน เหมีอนพ่ีชายท่ีใจดี 
เป็นกันเอง ... ท่านเป็นคนไม่ถีอตัวเลยนะ เวลาท่านทักทายกับใครจะเห็นว่าท่านไป 
ทักทายถึงตัว บางคร้ังจะเห็นเดินโอบไหล่ไปกับคนงานด้วยชาใป เวลาท่างานกิท่า
จริง ๆ จงัๆ ถึงขนาดลงลุยท่าสวนเองเลยนะ ..."

“ท่านเหมือนครูท่ีคอยส่ังสอน แนะนำ ตักเตือน ... คอยให้กำลังใจตลอด แม้จะท่า 
ผิดพลาด ท่านกิไม่เคยลงโทษอย่างรุนแรง ไม่เคยด่าว่าให้เสียกำลังใจ... ท่านคอย
สนับสนุนพวกเราทุกเร่ือง เร่ืองพัฒนาตัวเอง เร่ืองเรียนต่อ อบรม ดูงาน ท่านไม่ 
เคยขัด แต่กลับกระตุ้นให้พัฒนาอยู่ตลอดเวลาด้วยซ้ําไป สนับสนุนให้พวกเรากล้าท่ี 
จะทดลองท่า ทดลองปฏิบัติ มีอิสระท่ีจะเสนอความคิดเห็น แล้วท่านกิฟังเราเสมอ 
ถ้ามีเหตุผลดีพอท่านกิยอมท่าตามได้ ... ท่านให้เกียรติทุกคนเท่าเทียมกัน อย่าง
เรืองสวัสดีการอะไรท่ีเป็นส่วนรวม ทุกคนกิจะได้รับเหมือนกันหมด ... ท่านเป็นแบบ 
อย่างท่ีดีให้พวกเราท่าตามหลายเร่ือง อย่างเร่ืองการให้เกียรติกัน การท่างานจริงจัง 
พูดจริงท่าจริง แล้วพูดในส่ิงท่ีพวกเราท่าได้ อย่างเร่ืองการให้บริการท่ีดี ท่านกิทำให้ 
ดูเป็นตัวอย่าง take action ให้เห็นจริง เป็นตัวอย่างบ่อย ๆ ท่านเป็นคนท่ีจุดประกาย 
ให้พวกเราอยากแข่งขันกับตัวเอง ให้มีกำลังใจปรับปรุงโรงพยาบาล จนได้รับรางวัล 
ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีพวกเราภูมิใจมาก ...ท่านพูดเสมอว่าโรงพยาบาลเจริญได้เพราะฝืมีอของ 
พวกเราเพราะความร่วมมือร่วมใจของพวกเรา เราไม่เคยได้ยินท่านพูดว่า โรงพยาบาล 
เจริญได้เพราะมีท่านเป็นผู้อ่านวยการเลยนะ...”

การฃ้ึนสู่ตำแหน่งของผู้อ่านวยการดีเด่น น้ัน เป็นผลของการสร้างสมบารมีมาต้ังแต่สมัย 
เร่ิมแรกเข้าปฏิบัติงานในโรงพยาบาลท่าเหนือ ด้วยบุคลิกของผู้ท่ีเรนมิตร ใจดี มีเมตตา เป็นคนอารมณ์ดี 
อารมณ์ขัน รักสนุก มีมนุษยสัมพันธ์ดี มีวาทะคิฅป็เป็นเลิศ สามารถเข้ากับคนได้ทุกระดับช้ันโดยไม่ถือตัว 
ประกอบกับเป็นผู้ท่ีมีถ่ินฐานอยู่ในจังหวัดอุตรดีตถ์มาต้ังแต่กำเนิด จึงเป็นท่ีรักใคร่ของทุกคนท่ีได้ใกล้ชิด การ 
มีวิสัยทัศน์ท่ีกว้างไกลน้ันได้ฉายแววมาต้ังแต่ปฏิบัติงานในต่าแหน่งแพทย์ประจำบ้าน สาขาสุขกรรม ของ



1 2 8

โรงพยาบาลท่าเหนีอ มีการปรับปรุง เปล่ียนแปลงการปฏิบัติงานภายในแผนกสูติกรรมอยู่เสมอ เช่น การจัด 
สถานท่ี การนำเทคโนโลยีทางการบริการใหม่ ๆ มาใช้ ได้แก่ เคร่ืองมือติดต่อส่ือสารระหว่างผู้ใช้บริการกับ 
เจ้าหน้าท่ีภายในห้องคลอด (intercom) การปรับปรุงการทำงานด้านเทคนิคบริการให้มีความสะดวกรวดเร็ว 
ข้ึน โดยการท่าเร่ืองยากให้เป็นเร่ืองง่าย เร่ืองท่ีมี'ข้ันตอน'ช้ํา'ช้อน'ให้ย่นย่อลง เช่นการเขียนรายงานด้วย
เอกสารต่าง ๆ ภายในแผนกสูติกรรม เป็นด้น ด้งน้ัน เม่ือถึงวาระของการปรับเปล่ียนผู้อำนวยการคนใหม่ 
ผู้อำนวยการดีเด่น ซ่ึงสมัยน้ันด่ารงตำแหน่งในฐานะรองผู้อำนวยการโรงพยาบาล ฝายการแพทย์ จึงได้รับการ 
เสนอช่ือจากผู้บังคับบัญชาเป็นการเฉพาะให้ข้ึนดำรงต่าแหน่งผู้อำนวยการดีเด่น สิบทอดจากผู้อำนวยการ 
คนท่ี 3 ซ่ึงบุคลากรภายในโรงพยาบาลทุกคนต่างรู้สึกดีใจ และพึงพอใจเป็นอย่างย่ิง ผู้ใกล้ชิดของผู้อำนวยการ 
ดีเด่น ได้เล่าให้ฟังว่า

"โรงพยาบาลท่าเหนือเป็นโรงพยาบาลเดียวละม๊ัง ท่ีผ.อ.เป็นคนท่ีทำงานในโรงพยาบาล 
แล้วก้อเป็นอย่า3น้ัสิบทอดกันมาต้ังแต่ ผ อ.คนท่ี 1 แล้วนะ แต่ในกรณีของ ผอ คน 
ท่ 4 น่ี พิเศษหน'':ยครท่ใเป็นการข้ึนแบบ ■ •เจ้านายดึง ลูกน้องด้น" ก้อ...ท่านเป็นคน 
ท่มีคนรักเยอะ ผอ.คนที 3 ก็สนับสนุนเหมือนกับไปรอบบ้ีกันในกระทรวงเลยนะ 
ขนาดท่ีผู้ใหญ่ในกระทรวงระดับรัฐมนตรีมาดูงานยังถามพวกเราเลยว่า ท่าไมถึงอยาก 
ได้คน'น้ีกันนัก พวกเราก็ช่วยกันพูดสนับสนุนใหญ่เลยนะ ว่าต้องเป็นท่านเท่าน้ันแล้ว 
ก็ได้จริง ๆ พวกเรารู้ข่าวว้ันน้ัน ก็เฮ!...กันใหญ่”

ส่ิงหน่ึงท่ีสามารถช้ีให้เห็นว่าผู้อำนวยการดีเด่น มีลักษณะของผู้น่าบารมีท่ีสมบูรณ์แบบก็คีอ 
แนวคิดและการปฏิบัติแสดงถึงความพยายามท่ีจะพัฒนาผู้ตามให้เกิดการเปล่ียนแปลงไปเป็นผู้น่าการเปล่ียน 
แปลง ด้งน้ี

“ภาวะผู้น่า... คิอหัวใจของความสำเร็จท้ังปวงของการบริหารงานในโรงพยาบาล... 
ภาวะผู้น่าไมใช่ควรจะมีเฉพาะผู้อำนวยการโรงพยาบาลคนเดียว แต่ควรจะมีในตัวผู้ 
บริหาร หรือหัวหน้างานทุกระดับ หรือถ้าทุกคนในโรงพยาบาลมีภาวะผู้น่าก็ย่ิงถีอว่า 
เป็นเร่ืองท่ีดี ด้งน้ันหน้าท่ีของผู้อำนวยการนอกจากจะพัฒนาตนเองในจุดน้ีแล้ว ควร 
จะต้องพยายามสร้างภาวะผู้น่าให้เกิดแก่ผู้บริหาร หัวหน้างานทุกระดับ ตลอดจนผู้ 
ร่วมงานทุกคนให้มากท่ีสุค เพ่ีอจะได้น่าใปสู่การเปล่ียนแปลงท่ีดีกว่าได้,’ (โอวาทของ 
ผู้อำนวยการดีเด่น เขียนไวในหนังสือก้าวแรกแห่งความสำเร็จ, 2538)
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1.2 การสร้างวิสัยทัศน์ การถ่ายทอดวิสัยทัศน์ และการปลุกฝืงค่านืยม

‘วิสัยทัศน์ของผู้บร้หารท่ีคืคือ เม่ือเราพาองค์การมาถึงยอดเขาท่ีสูงท่ีสุดแล้ว เราจะต้อง 
มองหายอดเขาท่ีสูงกว่าเพ่ือจะก้าวต่อไป”

ชาวโรงพยาบาลท่าเหนือทุกคนบอกว่า “เราถูกสอนให้รู้จักฝืน ฝืนให้ไกล ๆ จากท่ีเราเคย 
เป็นอยู่ ไมใช่เพ้อฝัน แต่ต้องคิดหาวิธีด้วยว่าจะไปถึงความฝืนน้ันอย่างไร'’ คำพูดท่ีติดปากชาวโรงพยาบาล 
ท่าเหนือ ทุกคร้ังท่ีถามถึงวิสัยทัศน์ของการทำงาน ก่อนท่ีโรงพยาบาลจะได้รับการเปล่ียนแปลงให้เป็นดังเช่น 
ปัจจุบัน ข้อมูลจากการทำสนทนากลุ่มผู้ปฏิบัติงานแต่ละระดับ สรุปได้ดังน้ี

“เราต้องทำให้โรงพยาบาลของเราในรันน้ิดีกว่าเมีอก่อน ท่ีดีอยู่แล้ว... ผู้อำนวยการดี 
เด่น ท่านจะบอกให้พวกเรารู้จักฝัน ฝืนเห็นภาพโรงพยาบาลท่าเหนือท่ีสวยงาม
สะอาด เป็นระเบียบ เจ้าหน้าท่ีบริการดี พูดเพราะ ไห้บริ,' รดุจญาติมิตรกับผู้ปวย 
ไปไหนมีแต่คนยกย่องชมเชย ... ท่านบอกว่าให้เราฝันไปเลย ฝันให้ไกล ๆ เข้าไว้ 
อย่างเช่น ให้เราจินตนาการว่าอยากให้โรงพยาบาลของเรามีบรรยากาศการทำงาน 
เหมือนโรงแรมช้ันหน่ึง หรือเป็นอย่างโรงพยาบาลเอกชนท่ีมีช่ือเสียง มีบริการท่ีเย่ียม 
ยอด ... เราลองคิดว่าเราคิอผู้รับบริการ และเราอยากได้บริการแบบไหน เม่ือเข้ามาใช้ 
บริการในโรงพยาบาลท่าเหนือ ..."

“ฝืนให้ไกลไปให้ถึง”

“ฝืนให้!ภล” ในความหมายของผู้อำนวยการดีเด่น และชาวโรงพยาบาลท่าเหนือ หมายถึง 
การจุดประกายความคิด และจินตนาการให้กับตนเอง ท่ีท่าให้เกิดความรู้สึกว่าโรงพยาบาลท่าเหนือเป็นโรง
พยาบาลท่ีสะอาดท่ีสุด” เท่าน้ัน เป็นส่ิงท่ีไม่เพียงพอสำหรับการอยู่รอด ในยุคสมัยปัจจุบันท่ีสังคม สภาพ 
แวดล้อม และผู้รับบริการมีการเปล่ียนแปลง จากคำบอกเล่าของผู้บริหารซ่ึงเป็นหน่ึงในคณะกรรมการของ
โรงพยาบาลท่าเหนือ ได้เล่าถึงจุดเร่ิมของการสร้างวิสัยทัศน์ว่า

“ผมจะได้ยินอยู่ปอย ๆ นะ เวลาท่ีผู้อำนวยการดีเด่น ท่านพูดเด่ียวกับการปรับโฉม 
หน้าโรงพยาบาลให้พวกเราฟัง ไม่ว่าจะเป็นในท่ีประชุม หรือพูดคุยกันธรรมดา ท่าน 
มักจะพูดว่า 'จริง ๆ โรงพยาบาลเราก็มีช่ือเสียงเร่ืองความสะอาดมาต้ังนาน... แต่เรา 
พอใจแล้วหรือกับสภาพบรรยากาศของโรงพยาบาลรัฐบาลแบบเดิม ๆ บรรยากาศ
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ทึม ๆ เศร้า ๆ ท่ีมองไปทางไหนก็ไม่สดช่ืน สบายตา กลินยาฆ่าเช้ือโรคก็เหม็น 
เจ้าหน้าท่ีก็ไม่ย้ิมแย้ม หน้าตาก็ซีดเซียว ลองนึกดูว่าเราเบันคนไข้ถ้าเข้ามาเจอกับ
บรรยากาศแบบน้ีดงปวยหนักกว่าเก่า เราน่าจะปรับปรุงโรงพยาบาลของเราใหม่ให้
เหมือนโรงพยาบาลเอกชนนะ ท่ีพอเดินเข้าโรงพยาบาลปับก็พบบรรยากาศท่ีสวยงาม 
สดช่ืน มีกล่ินหอม มีเจ้าหน้าท่ีท่ีแต่งตัวดี หน้าตามืสีสรร ย้ิมแย้มแจ่มใส ให้บริการดี 
มาต้อนรับเรา เราคงไม่อยากให้ใครพูดถึงโรงพยาบาลของเราว่า เหมือนโรงฆ่าสัตว์
หรอกนะ'

ผู้อำนวยการดีเด่น เป็นคนท่ีชอบหยิบฉวยเอาสิงดี •ๆ  M เกการไปอบรม ดูงาน หริอแ ม ้แต่ 
เวลาท่ีไปท่องเท่ียว มาฝากให้กับชาวโรงพยาบาลท่าเหนือเสมอ โดยเฉพ ;ะ รูปภาพ สไลด์ ของสถานท่ีต่าง ๆ 
เซ่น โรงพยาบาลในต่างประเทศ โรงแรมต่าง ๆ ภาพผู้ให้บริการท่ีย้ิมแย้มเป็นกันเอง ภาพการจัดสวนท่ี
สวยงาม ฯลฯ ผู้อำนวยการดีเด่น จะถ่ายทอดภาพเหล่าน้ีให้ชาวโรงพยาบาลท่าเหนือได้เห็นทุกคร้ังเม่ือกลับ 
จากการเดินทาง ซ่ึงเป็นการสอดแทรกวิสัยทัศน์ให้เป็นรูปแบบ ซึมซับในจิตใจของชาวโรงพยาบาลท่าเหนือ 
ทีละเล็กทีละน้อย ก่อนท่ีจะมีการเปล่ียนแปลงอย่างจริงจัง

วิสัยทัศน์ของผู้อำนวยการดีเด่น เกิดจากการท่ีเห็นความลุกลามของปรากฏการณ์แห่งความ 
ขัดแย้งระหว่างผู้ให้กับผู้รับบริการในโรงพยาบาลของรัฐท่ีไม่ค่อยจะเคยพบเห็นในอดีต เพราะผู้รับบริการส่วน 
ใหญ่เข้ามาร้ปบริการด้วยความเกรงอกเกรงใจ เคารพศรัทธา และเทิดทูนเจ้าหน้าท่ีของโรงพยาบาล โดยเฉพาะ 
อย่างยิงแพทย์ผู้รักษาเปรียบเสมือนผู้ช่วยชีวิต ผู้ซุบชีวิต เป็นเทวดา เป็นผู้มีพระคุณ ดังน้ันจึงเป็นผู้ท่ี “แตะ 
ต้องไม่ได้ ตำหนิไม่ได้ ว่าอะไร พูดอะไร ก็ต้องเช่ือฟังแต่โดยดี” แต่สภาวการณ์โนปัจจุบันท่ีเปล่ียนแปลงไป 
โดยส้ินเชิง ท่ีโรงพยาบาลของรัฐเกีอบทุกแห่งกลับได้รับแต่คำตำหนิ ด่าว่า เปรียบเปรย เหมือน “โรงฆ่าสัตว์" 
ผู้ร้ปบริการมีทางเสือกในการใช้บริการด้านสุขภาพอนามัยมากช้ืน มีผู้ใช้บริการจากโรงพยาบาล และสถาน
บริการ สาธารณสุขของรัฐน้อยลง โดยเฉพาะกลุ่มผู้'ท่ีมีเศรษฐฐานะดี ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีสามารถให้การ
สนับสนุนการด่าเนินงานของโรงพยาบาลได้ แต่โรงพยาบาลกลับต้องรับภาระหนักในการให้บริการแก่ผู้ท่ีไม่มี 
ก่าสังพอในการเสือก เป็นกลุ่มผู้ท่ีมีราย’ได้'น้อย ซ่ึงต้องได้รับการช่วยเหสีอด้านค่ารักษาพยาบาล ซ่ึงหากเป็น 
เซ่นนึ โรงพยาบาลของรัฐก็ไม่สามารถพยุงตัวอยู่รอดได้ จึงเป็นการแข่งข้นท่ีท้าทายความสามารถเป็นอย่างย่ิง

ผู้อำนวยการดีเด่น ได้ให้แง่ดิดท่ีเปรียบเปรยปรากฏการณ์แห่งความขัดแย้งระหว่างผู้ให้ 
บริการกับผู้รัปบริการในโรงพยาบาลของรัฐว่าเป็น “วงจรแห่งดวามทุกข์ หรือวงจรอุบาทว์” ท่ีควรขจัดออก
และสร้างวงจรใหม่ท่ีสวยงามเป็น "วงจรแห่งความสุข (ความรัก)” ผู้อำนวยการดีเด่น ได้สร้างภาพให้เห็นถึง 
การหมุนเวียนของวงจรท้ัง 2 ท่ีแตกต่างกัน (ข้อมูลจากหนังสือการสร้างความพึงพอใจแก,ผู้รับบริการใน 
โรงพยาบาลของรัฐ, 2537)
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แผนภูมิท่ี 6 แสดงการหมุนเวีฆนของวงจรท่ี๓ดจากพฤติกรรมบริการ

ว.)จรแห่งความทุกข์ (วงจรอุบาทว์)

ค่าฉ่าหน ฉ่าว่า

/ '  I________ _

T

เสียขวัญ หมดท่าลังใจ พฤติกรรมบริการที'ไม่ดี

วงจรแห่งความสุข (ความรัก)

ค่ายกย่องชมเชย

y

ขวัญ ท่าลังใจ พฤติกรรมบริก'''รท่ีดี____________ 1
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ผู้อำนวยการดีเด่น ได้อธิบายถึงความหมายของวงจรท้ัง 2 ให้ชาวโรงพยาบาลท่าเหนือได้ 
เข้า'ใจด้งน้ี (ข้อมูลจากหนังสิอการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการในโรงพยาาลฃองรัฐ, 2537)

“ในการปฏิบัติงานของเราน้ัน ถ้าเรายังไม่ยอมปรับพฤติกรรมบริการของเราให้ดีข้ืน
เราก็จะตกอยู่ในวงจรแห่งความทุกข์ และไร้คักด่ํศรี หรีออาจกล่าวได้ว่า เป็นวงจร
อุบาทว์แห่งงานบริการ... เราจะวนเวียนอยู่กับคำตำหนิ ด่าว่า การเสียขวัญ กำลังใจ 
ความไม่พึงพอใจ ความเกลียดชัง และการมีพฤติกรรมท่ีเลวร้ายอย่างไม่มีวันจบส้ิน 
วอลแตร์ ได้กล่าวว่า 'หนทางเดียวเท่าน้ันท่ีจะบังคับให้ผู้อ่ืนพูดถึงความดีของเราได้ 
คีอเราจะต้องกระท่าความดีให้เห็นก่อน" ดังน้ัน ถ้าเราปรับปรุงพฤติกรรมบริการของ 
เราให้ดีข้ืน .ร นะหลุ»พ้นจากวงจรอุบาทว์ไปสู่วงจรแห่งความสุข ซ่ึงอบอวลไปด้วย 
คำยกย่องซมเชย ขวัญ กำลังใจ ความรัก ความพึงพอใจ ความศรัทธา และการมี 
เกียรติศักด๋ึศรี ตลอดจนการมีพฤติกรรมท่ีดีอย่างไม่มีวันส้ินสุด ผมหวังและอยาก 
เห็นพ่ีน้องชาวโร ะพ'; :บาลท่าเหนือ และโรงพยาบาลของรัฐทุกท่านจะหลุดพ้นจากวงจร 
แห่งความทุกข์ไปสู่วงจรแห่งความสุขในการบริการในไม่ช้าน้ี"

คำพูดตำง ๆ เหล่าน้ีช้ีให้เห็นว,า ส่ิงท่ีผู้อำนวยการดีเด่น และบุคลากรของโรงพยาบาล 
ท่าเหนือได้ฝืนไว้ คือ “วิสัยทัศน์ท่ีอยากเห็นโรงพยาบาลท่าเหนือสะอาด และสวย บริการด้วยรอยย้ิม อบอุ่น 
ดุจญาติมิตร” ซ่ึงเป็นค่านิยมใหม่ เป็นสิงท่ีมิใช่เป็นเพียงนามธรรมท่ีเพ้อฝืน แต่สามารถปฏิบัติให้เกิดเป็น 
รูปธรรมทีเป็นจริงได้ ด้วยความร่วมมีอฃองทุกคน และน่ันคือ “การไปให้ถึง” ซ่ึงความฝืนน่ันเอง

1.3 การกระตุ้นปัญญา ะ ปลุกจิตสำนึก

“ปัญหาคือ โอกาส และเป็นบ่อเกิดของปัญญา”

"ในยุคแห่งการแข่งขันน้ัน... ทุก ๆ วินาทีมีค่า... ผู้ท่ีหยุดอยู่กับ'ท่ีคือผู้แพ้ และอะไรท่ี 
เราคิดว่าดีในวันน้ี มันไม่ได้การันตีว่าจะดีในวันหน้า” (โอวาทของผู้อำนวยการดีเด่น 
ในการประชุมคณะผู้บริหารโรงพยาบาล, 2536 ; ข้อมูลจากบันทึกการประชุมส่วนตัว 
ของผู้บริหารระดับกลาง)

คำกล่าวน้ีเป็นคำพูดของผู้อำนวยการคนท่ี4 ท่ีพูดกระตุ้นเตือนกลุ่มผู้บริหารของ 
โรงพยาบาลท่าเหนือให้มีความต่ืนตัว และตระหนักถึงความจำเป็นในการพัฒนา และปรับปรุงการดำเนินงาน
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ของโรงพยาบาล เพ่ือให้สามารถพยุงตัวอยู่รอดได้ในยุคของการแข่งขัน แม้จะเป็นคำพูดท่ีเรียบง่าย ซ่ึง
บุคลากรบางคนโดยเฉพาะกลุ่มแพทย์อาจมีความรู้สึกขัดแย้ง และไม่เห็นความจำเป็นว่า โรงพยาบาลของรัฐจะ 
ต้องมีการแข่งขันกับผู้ใด เพราะโรงพยาบาลของรัฐเป็นสถานบริการท่ีจำเป็น และมีผู้มา'รับบริการอย่างล้นมือ 
อยู่แล้ว แต่อย่างไรก็ตามจาก คำกล่าวน้ีถือได้ว่าเป็นการจุดประกายความคิดและจินตนาการ กระตุ้นให้ทุก 
ฝายเกิดปัญญาร่วมกัน คิดหาแนวทางท่ีจะก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลง พัฒนาโรงพยาบาลท่าเหนือได้อย่าง 
รวดเร๊ัวชนิดท่ีเรียกว่า "เปล่ียนจากหน้ามีอเป็นหลังมีอ” ท้ังน้ีผู้อำนวยการดีเด่น มีความเช่ืออย่างแรงกล้าท่ีว่า

“โดยธรรมชาติของมนุษย์น้ัน ทุกคนไม่มีใครอยากทำในล่ีงท่ีไม่ดี ทุกคนต้องการท่าดี 
ต้องการการยกย่องซมเชย เพียงแต่ว่าเขายังไม่มีโอกาส หรือยัง’ไม่มีผู้ช้ี'นำ'ให้อย่าง
สึกซ้ึงเท่าน้ัน...” (โอวาทของผู้อำนวยการดีเ»!น กล1วในท่ีประชุมคณะผู้บริหาร
โรงพยาบาล, 2536 ; ข้อมูลจากบันทึกการประชุมส่วนตัวของผู้บริหารระดับกลาง)

ด้วยความเช่ือในการมองบุคคลตามทฤษก็ Y«r มหลักการบริหารน้ีเอง ท่ีท่าให้ผู้อำนวยการ 
ดีเด่น สามารถสัมผัสได้ถึงจิตใจของบุคลากรส่วนใหญ่ของโรงพยาบาลมีความต้ังใจ และอยากให้Ïรงพยาบาล 
ของตนเป็นท่ียอมรับ และเป็นท่ีพึงพอใจแก่ผู้รับบริการด้วยกันท้ังน้ัน

ในช่วงระยะแรกท่ีโรงพยาบาลท่าเหนือมีการปรับปรุงทางด้านกายภาพของโรงพยาบาลและ 
พฤติกรรมบริการของบุคลากร แม้ว่าบุคลากรส่วนใหญ่ของโรงพยาบาลจะมีความเช่ือถือและศรัทธาในความ
คิด ความสามารถของผู้อำนวยการดีเด่น มีความคิดเห็นคล้อยตาม และให้ความร่วมมือในการพัฒนา
เปล่ียนแปลงโรงพยาบาลไปในทิศทางท่ีดีซ้ึนก็ตาม แต่การเปล่ียนแปลงใด ๆ ย่อมต้องเกิดแรงต้าน หรือความ 
ขัดแย้งจากกลุ่มท่ีไม่เห็นด้วย โดยเฉพาะเร่ืองของการนำเงินงบประมาณ และเงินบำรุงมาใช้จ่ายในเร่ืองของ
การปรับปรุงตกแต่งอาคารสถานท่ี ตลอดจนการอบรม ดูงาน ของบุคลากรทุกระดับในโรงพยาบาล ซ่ึงกลุ่ม 
คัดค้านเห็นว่า “เป็นเร่ืองส้ินเปลือง และสูญเปล่า” แทนท่ีจะนำเงินเหล่าน้ันมาใช้ในการซ้ึออุปกรณ์ทางการ
แพทย์ท่ีทันสมัย ในกรณีของการเกิดปัญหา เกิดแรงต่อต้าน หรือความขัดแย้งต่าง ๆ ท่าให้คณะกรรมการ 
ตลอดจนบุคลากรทุกระดับท่ีให้ความร่วมมือในการพัฒนาเปล่ียนแปลงโรงพยาบาลเกิดความย่อท้อ และเกิด 
ความไม่ม่ันใจในผลสำเร็จ ผู้อำนวยการดีเด่น เป็นผู้ท่ีไม่ย่อท้อต่อปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน แต่กลับให้กำลังใจ 
และช้ีแนะให้กลุ่มผู้ปฏิบัติงาน และคณะกรรมการได้เห็นถึงคุณค่าของการเกิดปัญหา โดยให้ยึดหลักท่ีว่า

‘ปัญหาคือโอกาส และเป็นบ่อเกิดของปัญญา ถ้าไม่มีปัญหา ไม่มีความขัดแย้ง จะไม่มี 
การ’ใช้ปัญญาคิด,เหา5วิธีท่ี'จะแก้'ปัญหา จะไม่มีการพัฒนาต่อ ปัญหาจะมีคำตอบในตัว 
ของมันเอง เม่ือแก้ปัญหาได้จะนำมาซ่ึงโอกาสท่ีย่ิงใหญ่ .. การพัฒนาโรงพยาบาลน้ันก็
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เหมือนการทำศึกสงครามกับตัวเอง ยกตัวอย่าง ถ้าผมอยากจะชนะศึกผมก็ควรจะ
กล้ารุก กล้าตัดสินใจ กล้าเส่ียง และกล้าเผชิญกับความเจ็บ,ปวด เพราะกระบวนยุทธ 
น้ันถือว่า... 'จอมยุทธย่อมต้องมี,บาดแผล” และก็ได้ผลอย่างท่ีคาดไว้ เม่ือเรา
สามารถทำให้เขารู้ถืงความต้ังใจจริงของเรา เห็นว่าเราพูดจริงทำจริง เห็นผลสำเร็จท่ี 
เกิดข้ึน เม่ือน้ันนอกจากเขาจะไม่ขัดแย้งหรือขัดขวางเรา เขากลับสนับสนุน และช่วย 
เหลือเราอย่างเต็มท่ีด้วย. (โอวาทของผู้อำนวยการดีเด่น กล่าวในท่ีประชุมคณะ
ผู้บริหารโรงพยเบาล, 2536 ; ข้อมูลจากบันทึกการประชุมส่วนตัวของผู้บริหารระดับ 
กลาง)

การกระตุ้นปัญญาให้เกิดความดีดในการแก1ขปัญหาความบกพร่องด้านพฤติกรรมบริการ 
น้ัน ผู้อำนวยการดีเด่น ได้เขียนสรุป และยกตัวอย่างสอดแทรกไว้ในหนังลือต่าง ๆ ท่ีเป็นส่ิงพิมพ์สำหรับเผย 
แพรให้กับผู้มาเย่ียมซมการด่าเนินงานของโรงพยาบาลทำเหนือ ตลอดจนเผยแพร่แก่สาธารณชนผู้สนใจ โดย 
เฉพาะกลุ่มผู้ให้บริการด้านสาธารณสุข ท้ังน้ีรวมถึงการกล่าวกระตุ้นในท่ีประชุมทุกคร้ังเม่ือมีโอกาส แม้แต่
การได้รับเชิญเป็นวิทยากรไปบรรยายตามสถานท่ีต่าง ๆท่ัวประเทศ ผู้อำนวยการดีเด่น มักจะให้ความสำคัญ 
กับการมองปัญหา และการดีดหาวิธีในการแก้ปัญหาให้ตรงประเด็นเสมอ ดังเช่นปัญหาการปรับเปล่ียนว้ฒน 
ธรรมองค์การของโรงพาบาลของรัฐ ซ่ึงผู้อำนวยการดีเด่น ถือว่า “เป็นหัวใจสำคัญในการพัฒนาการบริการ 
ของโรงพยาบาลของรัฐ เป็นส่ิงท่ียากมาก โดยเฉพาะกับองค์การท่ีมืวัฒนธรรมท่ีฝังลึกมาช้านาน และเป็นส่ิง 
ท่ีท้าทายกำลังสติปัญญา ตลอดจนความสามารถของผู้บริหารทุกคน’’

บทสรุปของการแก้ไขปัญหาความบกพร่องด้านพฤติกรรมบริการตามท่ีผู้อำนวยการดีเด่น 
ได้ศึกษาวิเคราะห์ไว้มืคังน้ี

ปัญหา หรือความขัดแย้งน้ัน ส่วนมากมักจะเกิดจากสาเหตุ 3 ประการ คือ 1) ทัศนคติ 
หรือความเชิอถือยดมัน (attitude or believe) 2. ผลประโยชน์ (benefit) 3. ศักดิศรี (honor) ซึง 
ผู้อำนวยการดีเด่น ได้ให้รายละเอียดไว้ด้งน้ี

“ในการแก้ปัญหาต่าง ๆ น้ัน จะไม่สามารถทำอะไรให้ดีข้ึนได้เลยถ้าเรายังยึดติดกับ 
ความเช่ือถือ ยึดม่ันในผลประโยชน์ และคักด้ีครี และมีบ่อยคร้ังท่ีเรามักจะหลงทาง 
แทนท่ีจะช่วยกันแก้ปัญหาหรือเอาซนะปัญหา กลับกลายเป็นความพยายามเอาชนะซ่ึง 
กันและกัน และส่ิงท่ีควรตระหนักสำหรับผู้บริหารก็ดีอ ทำหน้าท่ีแก้ปัญหา แต่อย่าทำ 
ตัวเป็นส่วนหน่ึงของปัญหา ต้องยึดถือเสมอว่าปัญหาจะไม่เป็นปัญหาถ้าเจ้าของปัญหา
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ไม่เป็นตัวปัญหา ณ จุดน้ีผู้บริหารจำเป็นต้องอาศัยศิลปะของการบริหารทุกรูปแบบมา 
ใช้ และควรคำนึงเสมอว่า “ถ้าท่านต้องการจะเอาน้ีาผ้ึง ก็อย่าเตะรังผ้ึง" (ข้อมูลจาก 
หนังสือการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการในโรงพยาบาลของรัฐ, 2537)

ในการเปล่ียนแปลงทัศนคต ิ คว1มเช่ือ และความยึดม่ันในศักดศรีของคนเราน้ัน 
ผู้อำนวยการดีเด่น ได้ให้แนวคิด และแนวทางในการปฏิบัติ ด้งน้ี

“การเปล่ียนแปลงทัศนคติ ความเช่ือ และความยึดม่ันในศักด่ํศรีของคน ผู้บริหาร 
จำเป็นอย่างย่ิงท่ีจะต้องใช้ศิลปะการเป็นผู้นำ ศิลปะการจูงใจ และหลักมนุษยสัมพันธ์ 
มาใช้ผสมผสานกับความมีส่วนร่วม การสัมมนาฝึกอบรม และการศึกษาดูงาน
สำหรับนโยบายระดับสูงท่ีจริงใจ จริงจัง และชัดเจนน้ัน จะเป็นส่วนช่วยเสริมอีกทาง 
หน่ึง" (ข้อมูลจากหนังสือการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการในโรงพยาบาลของ 
รัฐ, 2537)

กว่าท่ีผู้อำนวยการดีเด่น และคณะกรรมการจะได้รับความร่วมมีอจากทุก ๆ ฝ่าย ให้มีการ 
พัฒนาโรงพยาบาลไปในทิศทางเดียวกันได้ ต้องมีการกระตุ้นให้ทุกฝายเกิดปัญญาในการมองให้เห็นถึง 
เป้าหมายหลักท่ีสำคัญ หรีออุดมการณ์สูงสุดของวิชาชีพ ดังคำกล่าวจากการสัมภาษณ์ผู้อำนวยการดีเด่น 
(2539) ท่ีกล่าวถึงอุดมการณ์สูงสุดของวิชาชีพ ว่า

“ความปรารถนาดีท่ีจะให้การรักษาพยาบาลแก่ผู้เจ็บปวย หรือผู้รับบริการด้วยความ 
เต็มใจ อยากเห็นผู้ปวย หรือผู้รับบริการหายจากโรคภัยไข้เจ็บท่ีเขาประสบอยู่ และ 
สามารถกลับไปใช้ชีวิตอยู่ในสังคมได้อย่างปกติสุข ดังน้ันการรักษาพยาบาลจึงต้องมี 
ลักษณะเป็นองค์รวม (holistic care) คือ รักษาผู้ปวยท้ังด้านร่างกาย จิตใจ สังคม 
และวิญญาณ จึงจะถึอว่าเป็นการรักษาท่ีมีประสิทธิภาพ ก่อให้เกิดประสิทธิผล สร้าง 
ความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ และจะนำมาซ่ึง ‘•สุขภาพดีถ้วนหน้า', ได”้

ผู้อำนวยการดีน?เน ช้ีให้เห็นว่า การให้การรักษาพยาบาลด้านร่างกายน้ันเป็นกิจกรรมบริการ 
ท่ีตรงไปตรงมา เม่ือมีผู้เจ็บปวยมารับการรักษาก็จะได้รับการตรวจและรับยากลับบ้าน แต่การรักษาพยาบาล 
ด้านจิต สังคม และวิญญาณน้ันเป็นการรักษาท่ีเก่ียวเน่ืองกับประสาทสัมผัสท่ีก่อให้เกิดความสุขทางใจแก่ผู้รับ 
บริการ ซ่ึงเป็นท่ีมาของเหตุแห่งการพัฒนาด้านกายภาพของโรงพยาบาล และการพัฒนาพฤติกรรมบริการน่ัน 
เอง ท้ังน้ีเน่ืองจากการพัฒนาดังกล่าวเป็นการพัฒนาท่ีผู้อำนวยการดีเด่น ช้ีให้เห็นว่าสามารถ "สัมผัสใจ'' ท้ัง
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ผู้รัมบริการ และผู้ให้บริการโดยตรงได้ทันที', เสมอนกับหีบห่อบรรจุภัณฑ์สินค้าราคาแพงท่ีสวยงามสะดุดตา 
ย่อมเป็นท่ีต้องการของผู้ช้ีอได้มากกว่า ประกอบกับพฤติกรรมบริการท่ีดีก็ย่ิงจะทำให้สินค้า หรือบริการน้ันมี 
คุณค่า และราคามากย่ิงข้ึน ผู้อำนวยการดีเด่น ได้ข้ึให้เห็นถึงการสูญเปล่าของคุณค่าบริการด้านสุขภาพท่ีผู้ให้ 
บริการได้ทุ่มเทให้ด้วยความเหน็ดเหน่ือย เพียงเพ่ีอต้องการให้ผู้ปวยฟินคืนชีพ หรือหายจากโรคภัยไข้เจ็บ
แต่แทนท่ีจะได้รับค่ายกย่องชมเชย กลับ'ได้'รับคำตำห'นด่า'ว่า ท้ังน้ีเพราะผู้ให้บริการใช้เพียง “ฝืมีอ’’ มุ่งให้ 
ความสำคัญกัป “กิจกรรมบริการ’’ โดยลืมขัดเกลา “ฝิปากรวมท้ังกิริยามารยาทท่ีดี'' ทำให้ละเลย
‘พฤติกรรมบริการ” ท่ีเหมาะสมอย่างส้ินเชิง

ในการกระตุ้นป๋ญญาและความสำนึกให้คนยอมรับแนวคิดหรือประสบการณ์ใหม่ ๆ น่าไป
ได้สรุปไว้ด้งน้ี คือ ใ) รับรู้ 2) สนใจ 3)

ไตรตรอง 4) ทดลองปฏิบัติ และ ยอมรับจนเป็นนิสัย ซ่ึงการยอมรับท่ีติดอยู่ในข้ันต่าง ๆ น้ัน ถ้าได้รับ 
การเอาใจใส่กระตุ้นอย่างสมำเสมอ ก็อาจเป็นผลให้เกิดการยอมรับท่ีสมบูรณ์ได้เร็วข้ึน

วสีการทีผู้อำนวยการดีเด่น และคณะกรรมการใช้โนการกระตุ้นปัญญาให้เกิดแก่บุคลากร 
ในโรงพยาบาลท่าเหนึอ เพ่ีอให้เกิดการยอมรับแนวคิด หรือประสบการณ์ใหม่ ๆ และน่าไปปฏิบัติ มีด้งน้ี

ใ.3.ใ การให้ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการกระตุ้นให้เห็นความจำเป็นและเกิด 
ความต้องการในการพัฒนาเปล่ียนแปลง ตลอดจนการข้ึแนะแนวทางในการปฏิบัติ โดยการใช้ส่ืออิสระทุก 
ทาง ท้ังทางตรงและทางอ้อม ได้แก่ การจัดประชุม การจัดเล้ียง การต้อนรับแขกผู้มาเย่ียมชมโรงพยาบาล 
การพูดคุยอย่างไม่เป็นทางการ การติดประกาศ การใช้วิทยุกระจายเสียงออกเสียงตามสาย การใช้โทรทัศน์ 
วงจรปิด เป็นต้น

ตัวอย่าง การให้ข้อมูลข่าวสารทีเป็นการส่ือสาร 2 ทาง เป็นลักษณะเด่นท่ีสร้างความ 
พึงพอใจแก่บุคลากรของโรงพยาบาลท่าเหนือ ท่าให้เกิดความรู้สึกมีส่วนร่วม และช่ืนชมในต้วผู้อำนวยการดี 
เด่น คือ การจัดให้มี “วันนัดพบ ผ.อ." ซ่ึงจัดข้ึนปีละ ใ คร้ัง เป็นวันนัดพบปะพูดคุยกับผู้อำนวยการดีเด่น 
ซ่ึงถือว่าเป็นวันสำคัญ และเป็นวันท่ีเปิดโอกาสเติมท่ีให้ผู้ปฏิบัติงานทุกระดับเข้าพบปะพูดคุยกับผู้อำนวยการ 
“แบบเปิดอก” ท้ังการแสดงความคิดเห็น การเสนอปัญหาต่าง ๆ และอาจหาแนวทางในการแก้ปัญหาร่วมกัน 
กับผู้อน่ไวยการนละคณะกรรมการบริหาร'โรง'พ1ยาบาล ส่ืงท่ีผู้อำนวยการดีเด่าเ สามารถให้ได้ก็จะให้ ถ้าให้ไงi 
ได้ก็จะมีการช้ีแจงให้ฟังด้วยเหตุผล หรือหาข้อตกลงร่วมกัน
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ใ.3.2 เปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์การให้มีความเรียบง่าย ลดข้ันตอนต่าง ๆ ท่ียุ่งยาก
ซับช้อน

1.3.3 การจัดให้มีการอบรม สัมมนา ดูงาน อย่างต่อเน่ือง มีการให้ความรู้ และฝึกอบรม 
ท้ังภาคทฤษฎี และปฏิบัติ ตลอดจนมีการกระตุ้นทรีอท่ีบุคลากรในโรงพยาบาลเรียกว่า การทำบุสเตอร์ 
(booster) เป็นระยะ ๆ

1.3.4 การจัดให้มีโทรทัศน์รับสัญญาณดาวเทียม ช่ึงมีรายการโทรทัศน์จากต่างประเทศ 
ในกรณีน้ีผู้อำนวยการดีเด่น ได้อธิบายเหตุผลว่า

“....... เป็นการเปิดหูเปีดตาให้กว้างข้ึน ดูว่าโล;นาายนอกเค้าไปถึงไหนแล้ว รายการทีวี
บางรายการให้ประโยชน์กับการทำงานของเรา,.ต้มเณหมีฝ็นกันนะ...อย่างน้อยคนของ 
เราเค้าจะได้ฝึกภาษาอังกฤษกัน....ถึงแม้ตาไม่ได้ดู เพราะต้องทำงาน แต่ก็ยัง'ไค้ยิน
ทางหู ผมว่าเป็นการกระตุ้นให้เค้าต่ืนตัวในการโม่หาดวามรู้เพ่ิมข้ึน......." (ข้อมูลจาก
การสัมภาษณ์. 2539)

1.3.5 สร้างคำขวัญ เพ่ีอเป็นการกำหนดทิศทางของการทำงาน คือ “โรงพยาบาลทำเหนีอ 
มิตร'ของผู้ปวย สะอาด และสวย บริการด้วยรอยย้ิม”

1.3.6 การสร้างค่านิยมใหมในการทำงาน เพ่ือสร้างความพึงพอใจแก,ผู้รับบริการและผู้รับ 
บริการ ตัวอย่างคำนิยมใหม่ท่ียึดถือว่าเป็นส่ิงดีงาม ถูกต้อง ยุติธรรม และมีคำควรแก่การเสียสละ ได้แก่

ค่านิยมในอาชีพบริการด้านสาธารณสุข เป็น ••อาชีพทำบุญ” ผู้รับบริการ คือ
“เมล็ดบุญ” คำนิยมในการทำง.านเป็นทีมแทนค่านิยม “ข้าเก่งคนเดียว” “การทำเร่ืองยากให้เป็นเร่ืองง่าย”
คำนิยมในเร่ืองจิตสำนึกของงานบริการ ว่าเป็นงานท่ีมีเกียรติ ศักดศรี และน่าภูมิใจย่ิง ดังน้ันคำว่า '•ยินดีรับ 
ใช’้ จึงเป็นคำพูดท่ีมีเกียรติ และมีคุณคำย่ิงสำหรับผู้พูด

นอกจากน้ีผู้อำนวยการดีเด่น มักจะให้แนวคิดเพ่ีอให้เกิดการเปล่ียนแปลงคำนิยมใหม่ว่า

“จงรักทุกคนท่ีขวางหน้า ถือเสมือนว่าทุกคนคือเครือญาติ และให้บริการทุกคนอย่าง 
เสมอภาคโดยไม่คำนึงหรือสนใจในพฤติกรรมส่วนตัวท่ีไม่เหมาะสมของผู้รับบริการ 
บางคน ซ่ึงจะทำให้เรา '•หลงทาง” ทำ'ไนล่ีงท่ีเรา'ไม่'ได้ต้ังใจ บางคร้ังเราอาจรู้สึกพอใจ 
สะใจ หรือรู้สึกว่า เราคือผู้ชนะ ท่ีสามารถตอบโต้ผู้รับบริการท่ีมีพฤติกรรมไม่ดีได้ 
ด้วยถ้อยคำรุนแรง แต่ถ้ามองในแง่ของจิตใจแล้ว จะเห็นว่าขณะน้ันเรากำลังขาดสติ
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และตกอยู่ใต้อำนาจจิตของผู้รับบริการซ่ึงสามารถจะบงการให้เรากระทำในส่ิงท่ีไม่ดีไม่ 
งาม หริออาจกล่าวไต้ว่าเราดีอผู้แพ้น่ันเอง... ดังน่ัน ขเนะให้บริการเราควรมีสติระลึก 
อยู่เสมอวาอะไร ดีอ อุดมการณ์ของเรา และอย่าหลงทาง หรือเผลอตัวไปสนใจใน 
พฤติกรรมส่วนตัวของผู้รับบริการเป็นอันขาด ก็จะสามารถทำให้เรามีจิตใจท่ีพร้อมจะ 
ให้บริการด้วย'จิตสำนึกและวิญญาณของ ‘นักบริการท่ีดี" (ข้อมูลจากหนึงสือก้าวแรก 
แห่งความสำเร็จ. 2538)

1.4 การสร้างแรงบันดาลใจ

“ผู้บริหารท่ีดีต้องมี spirit แห่งการแข่งข้นกับอนาคต"

โรงพยาบาลทำเหนือนับจากอดีตเร่ือยมาจนถึงสมัยเม่ือผู้อำนวยการดีเด่น ได้รับแต่งต้ังให้ 
เป็น รองผู้อำนวยการฝายการแพทย์ ในสมัยผู้อำนวยการคนท่ี 3 ส่ิงหน่ึงท่ีประจักษ์ในเร่ืองของระบบการ 
บริหารงาน ไม่ว่าจะเป็นแบบ "พ,อแม่ปกครองลูก” ในสมัยของผู้อำนวยการคนท่ี 1 และคนท่ี 2 หรือเป็นการ 
ปกครองแบบ “พระอาจารย์" ในสมัยของผู้อำนวยการคนท่ี 3 คีอ “การส่ิงงานจากเบ้ืองบนลงสู่เบ้ืองล่าง" 
โดยท่ีผู้ปฏิบัติงานอยู่ในฐานะ “จำยอมปฏิบัติตามคำส่ิงอย่างหลีกเล่ียงไม่ได้” และไม่สามารถโต้แย้งหรือแสดง 
ความคิดเห็นใด ๆ ท้ังน้ีด้วยความเช่ือของผู้ปฏิบัติงาน โดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานในระดับล่างเก่ียวกับบุคคลท่ี 
ดำรงตำแหน่งผู้อำนวยการโรงพยาบาลว่าเป็นผู้ท่ีมีอำนาจสูงสุดท่ีสามารถ “ส่ิงเป็นส่ิงตาย” หรือมีอำนาจในการ 
“ให้คุณให้[ทษ" กับบุคลากรทุกระดับได้ ประกอบกับการพัฒนาอย่างค่อยเป็นค่อยไป ไม,เร่งรีบ ในยุคท่ี 2 
ทำให้กลุ่มผู้ปฏิบัติงานคิดแต่เพียงว่า “รอรับค่าส่ิงจากเบ้ืองบน” ขาดความกระตือรือร้นในการคิดริเร่ิมส่ิง
แปลกใหม่ เพ่ือพัฒนาโรงพยาบาล ไม่เห็นความสำคัญของการแข่งข้นกับอนาคต บ้างก็คิดว่าโรงพยาบาลอยู่ 
ในฐานะทีมันคงเพียงพอแล้ว จึงไม่จำเป็นต้องแข่งข้นกับใคร ไม่จำเป็นต้องเร่งริบพัฒนา ปล่อยให้มีการ 
เปล่ียนแปลงไปตามครรลองของระบบราชการ

ระยะแรกท่ีผู้อำนวยการดีเด่น เข้'’รับตำแหน่งผู้อำนวยการโรงพยาบาลทำเหนือ เป็นระยะ 
ของการหักเหชีวิตคร้ังใหญ่ จากอดีตท่ีเคยอยู่ ณ ตำแหน่งท่ีบุคลากรทุกระดับในโรงพยาบาลคิดว่าสามารถพูด 
คุยได้อย่างเป็นกันเอง แต่โดยตำแหน่งหน้าท่ีการงาน ณ ปัจจุบัน ซ่ึงเป็นตำแหน่งท่ีมีอำนาจสูงสุดของ
โรงพยาบาล ทำ'ใ'Vฆุคลากรทุกระดับต่าง'ใ,ห้ความเคา'รพ ย่าเกรง และรู้สึก “ไม่กล้าเข้าใกล้” “ไม่กล้าติเสมอ” 
หรือ “ไมใกล้ชิด” เหมือนดังแต่ก่อน จากการสัมภาษณ์ผู้ใกล้ชิดสนิทสนมกับผู้อำนวยการดีเด่น ได้เล่าให้ฟัง 
ถึงความรู้สึก และแรงบันดาลใจในการทำงานของผู้อำนวยการดีเด่น ว่า
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“ตอนท่ีท่านข้ึนเป็น ผ.อ. ใหม่ ๆ สัก'ระยะ,นึง ท่านก็มาเล่าให้ฟังว่า “ผมรู้สึกโดด 
เด่ียว ตำแหน่งท่ีย่ิงข้ึนสูงก็ย่ิงหนาว ถ้าเขินปล่อยให้เหตุการณ์เป็นอย่างน้ีต่อไป อีก 
หน่อยทุกคนก็จะไม่กล้าเข้าใกล้ผม แล้วซ่องว่างก็จะย่ิงห่างออกไปเร่ือย ๆ อย่างน้ี 
แล้วโรงพยาบาลจะพัฒนาต่อไปได้อย่างไรถ้น... ผมจะต้องทำให้ทุกคนเห็นว่า แม้
ตำแหน่งหน้าท่ีเปล่ียนไป แต่ผมก็ยังเหมือน;ดิม เรายังคงเป็นเพ่ือนร่วมงานกัน...
และล่าพังผมคนเดียว ไม่สามารถพาโรงพยาบาลไปล่อนาคตท่ีดีกว่าได้ แต่ต้องอาคัย 
ความร่วมมือร่วมใจของทุกคน..."

ผู้อำนวยการดีเด่น เช่ือว่าส่ิงหน่ึงท่ีจะสามารถสร้างแรงบันดาลใจในการทำงานร่วมกันได้ 
คีอ “บรรยากาศของความเป็นเพ่ือน" ไมใช่ความมีอำนาจในการส่ังการโดยตำแหน่ง ซ่ึง'โนกรณ์'หลัง ผู้รวม 
งานหรีอผู้ปฏิบัติงานจะท่าตามโดยท่ีอาจไม่มีความเต็มใจ หรีอไม่กล้าท้วงติง และเม่ือเกิดความไม่พอใจข้ึนก็จะ 
เป็นซนวนท่ีเลวร้ายเหมือน “ระเบิดเวลา" ท่ีพร้อมจะระเบิดได้ แต่ความเป็นเพ่ือนน้ันสามารถใกล้ชิด และซ้ิอ 
ใจคนท่างานได้ดีกว่า

ผู้อำนวยการดีเด่น กล่าวว่า ข้อคิดท่ีเป็นส่ิงเตีอนใจอยู่เสมอ และเป็นแรงบันดาลใจในการ 
ท่างานและการบริหารงานในฐานะผู้บริหารโรงพยาบาลท่ีดี คิอ พระราชดำรัสของสมเด็จพระมหิตราธิเบศ 
อดุลยเดชวิกรม พระบรมราชนก พระบิดาแห่งวงการแพทย์แผนปัจจุบันของไทย ท่ีทรงพระราชทานแก, 
แพทย์ทุกคนไว้เป็นข้อเตือนใจในการปฏิบัติงานว่า

“ขอให้ถือประโยชน์ส่วนตัวเป็นท่ีสอง ประโยชน์ของเพ่ือนมนุษย์เป็นกิจท่ีหน่ึง ลาภ 
ทรัพย์ และเกียรติยศ จะตกมาแก่ท่านเอง ถ้าท่านครองธรรมะแห่งอาชีพให้บริสุทธ...”

ด้วยพระราชดำรัสน้ี ผู้อำนวยการดีเด่น นอกจากจะยึดถือเป็นหลักปฏิบัติอย่างเคร่งครัด 
แล้ว ยังมืการหยิบยกเป็นส่ิงเตือนใจ และสร้างแรงบันดาลใจให้เกิดแก่ผู้ปฏิบัติงานทุกระดับเพ่ือให้เกิดกำลัง 
ใจในการปฏิบัติงานท่ียังประโยชน์ให้เกิดแก่ส่วนรวมอยู่เสมอ ๆ นอกจากน้ียังมืข้อคิด หลัก'rทร หรือแนวทาง 
ต่าง ๆ ในการบริหารงานท่ีผู้อำนวยการดีเด่น ได้รับจากผู้บริหารอ่ืน ๆ ท่ีเป็นแบบอย่าง และเป็นแรงบันดาลใจ 
ในการปฏิบัติหน้าท่ีของผู้น่า หรือผู้บริหารท่ีดีท่ีก่อให้เกิดกำลังใจ ปลุกเร้าใจให้ผู้ปฏิบัติงานในระดับต่าง ๆ มี 
ความกระตือริอร้น เสียสละ มีการคิดริเร่ิมส่ิงใหม่ ๆ ท่ีคำนึงถึงอุดมการณ์ของวิชาชีพ เพ่ือให้เกิดประโยชน์ 
ต่อส่วนร่วมสูงสุด ข้อคิดต่าง ๆ ท่ีผู้อำนวยการดีเด่น ยึดถือเป็นแบบอย่าง และใช้เป็นแนวทางในการบริหาร 
งาน ได้แก่ ข้อคิดของนายแพทย์ บุญยงค์ วงศ์รักมิตร อดีตผู้อำนวยการโรงพยาบาลน่าน ท่ีกล่าวว่า
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"ผมไม่ได้วิเศษวิโสอะไร การบริหารผมก็ใช้หลักธรรมดา คือ ผมเปีดโอกาส ผมพง 
คนอ่ืน ท่ีสำคัญผมไม่โลภ น่ันคือ หลักการธรรมดาซ่ึงใคร ๆ ก็ทำได้"

“ผมไม่ได้มีหน้าท่ีเอาผิดคน ผมไม่ใช่ตำรวจ ศาล ป.ป.ป. หรือ ส.ต ง ผมมีหน้าท่ีเอา 
ประโยชน์จากคนมาทำงาน ผมจะมองคนทุกคนมีประโยชน์ มีเกียรติ มีคุณด่าและ 
มีคักด๋ึศริเท่าเทียมกัน..."

ด้วยหลักการบริหารต่าง ๆ ด้งกล่าว ทำให้ผู้อำนวยการดีเด่น ระลึกอยู่เสมอว่า

‘ทารเป็นผู้นำ...มีใช่แสวงหาความย่ิงใหญ่มาใส่ตน แต่จะต้องนำความย่ิงใหญ่ท่ีมีอยู่
แล้วในกลุ่มคนออกมาให้เป็นท่ีประจักษ์ด้วยผลงาน ด้งน่ันผู้นำจึงต้องมีหน้าท่ีท่ีต้อง 
สร้างแรงบันดาลใจในการทำงานเพ่ือส่วนรวมให้เกิดกับกลุ่มผู้ปฏิบัติงาน ต้องปลุกให้ 
ทุกคนต่ืน และฮึกเหิมท่ีจะทำงานด้วยความกระติอรีอร้นให้ได้ ด้วยเหตุน้ีผมจึง
พยายามทีจะ surprise บุคลากรของเรา และลูกค้าของเราตลอดเวลา ต้องทำให้องค์ 
การของเรามีชีวิตชีวาอยู่เสมอ และต้องพัฒนาอย่างต่อเน่ืองไม่หยุดย้ัง เพราะในยุค 
แห่งการแข่งขันน่ัน... ทุก ๆ นาที ทุกวินาทีมีด่า ... ผู้ท่ีหยุดอยู่กับท่ีคือผู้แพ้ และ 
อะไรท่ีเราคิดว่าดีในวันน้ีมันไม่ได้การันตีว่าจะดีในวันหน้า... ในฐานะผู้บริหารท่ีดีน่ัน 
เม่ือเราพาองค์การมาสู่ยอดเขาท่ีสูงท่ีสุดแล้ว หน้าท่ีเราคือต้องมองหายอดเขาท่ีสูงกว่า 
เพ่ือท่ีก้าวต่อไป...” (ข้อมูลจากหนังสือก้าวแรกแห่งความสำเร็จ, 2538)

ด้งน่ัน ผู้อำนวยการดีเด่น จึงให้ความสำคัญต่อการสร้างบรรยากาศการทำงานท่ีเป็นมิตร 
ใฟอ้กาล และสร้างแรงจูงใจให้แก่ผู้ร่วมงาน เพ่ือเป็นแรงบันดาลใจให้ทุกคนมุ่งทำส่ิงท่ีดีงามให้เกิดข้ึนกับองค์ 
การ ซ่ึงเปรียบเสมีอน "บ้านหลังท่ีสอง" ของทุกคน

วิธีการสร้างแรงบันดาลใจของผู้อำนวยการดีเด่น ให้เกิดข้ึนในตัวผู้ปฏิบัติ ทนน่ัน ยึดหลัก 
ของการ “ให้เกียรติซ่ึงกันและกัน" วิธีการต่าง ๆ ได้แก่

1.4.1 สร้างความเช่ือท่ีเป็นจุดมุ่งหมายท่ีเป็นอุดมการณ์ สร้างความม่ืนใจและความใ-ทเช่ือ 
ถือให้เป็นท่ีประจักษ์แก่ผู้ปฏิบัติงาน โดยการท่ีผู้อำนวยการดีเด่น กระทำตัวเป็นแบบอย่างของผู้ท่ีอทิศตนเพ่ือ 
การทำงานอย่างเสียสละ ยึดถือประโยชน์ส่วนรวมเป็นหลัก ประโยชน์ส่วนตัวเป็นท่ีสอง ด้งตัวอย่างท่ีผู้ปฏิบัติ 
งานในโรงพยาบาลทุกคนรับรู้ และได้เล่าให้พังว่า
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“ก่อนท่ีท่านจะเป็น ผ.อ.ท่านก็เปิดคลีนิดของท่านอยู่ในตลาดเหมือนกับหมอคนอ่ืน ๆ 
คนไข้ท่านก็เยอะนะ เพราะท่านเป็นคนท่ีมือัธยาศัยดี คนไข้ติด แต่พอท่านมาเป็น 
ผ.อ. ได้สักระยะนิง ท่านก็เลิกทำร้าน แรก ๆ ก็ให้คนอ่ืนไปแทนท่านบ้าง แต่ต่อมาก็ 
เลิกแบบถาวร ท่านบอกว่าท่านอยากให้เวลากับการท่างานในตำแหน่ง ผ.อ. ให้เต็มท่ี 
จะได้อยู่ร่วมกันท่างานพัฒนาโรงพยาบาลกับคนอ่ืน ๆ ได้ตลอดเวลา...ท่านเอาเวลา 
ช่วงกลางคีน แทนท่ีจะไปพักผ่อนกลับออกมาท่าโน่นทำน่ี ท่ีเห็นชัด ๆ ว่าท่านลงลุย 
เองเลยนะ ก็เร่ืองท่าสวนน่ีแหละ จนใคร ๆ เรียกว่า คนส่วน C9 ... คนสวนเห็นท่าน 
ท่าเองลุยเอง ก็เลยขยันกันใหญ่ และพวกเค้าก็รู้สึกว่า ผ.อ.ให้เกียรติท่างานเคียงบ่า 
เคียงไหล่กับพวกเค้าด้วยนะ...."

ใ.4.2 ทุกคร้ังเม่ือผู้อำนวยการดีเด่น มืโฝ็กาสในการพูด ไม่ว่าจะเป็นการพูดในท่ีประชุม 
ต่าง ๆการได้รับเชิญไปเป็นวิทยากร การพูดคุยกับแขกผู้มาเยียมชมโรงพยาบาล หรือแม้แต่การพูดคุย
สนทนากัปผู้ร่วมงานในยามปกติ มักจะใช้คำพูดท่ีแฝงไว้ด้ว«.'พ:ไงท่ีก่อให้เกิดความภาคภูมิใจ ส่งเสริมให้เกิด 
ขวัญ และกำลังใจแก่ผู้ปฏิบัติงาน จนสามารถโน้มน้าวไจคน หริอกลุ่มบุคคลท่ีมืความคิดเห็นท่ีชัดแย้งให้'
คล้อยตาม จนผู้ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลท่าเหนือทุกคนต่างยอมรับว่า ผู้อำนวยการดีเด่น เป็นผู้ที "มิ วาท 
ศิลป็เป็นเลิศ” คำพูดของผู้อำนวยการดีเด่น มักจะบ่งบอกให้ทุกคนรับรู้ถึงความร่วมมือร่วมใจกัน อันเป็นลัง 
ท่ีสามารถน่าไปสู่ความสำเร็จ และบรรลุเป้าหมายสูงสุดร่วมกันได้ โดยท่ีผู้อำนวยการดีเด่น จะไม่ ยึดถึอว่า 
ความสํนร็จทีเกิดข้ืนน้นเกิดจากการบริหารงานของตนเอง ผู้ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลท่าเหนือระดับต่าง ๆ ได ้
กล่าวถึงตัวอย่างคำพูดของผู้อำนวยการดีเด่น ท่ีสร้างความรู้สึกประท้บใจ ก่อเกิดแรงบันดาลใจที "อยาก
ท่างาน” “อยากทุ่มเท” ให้กับส่วนรวม คำพูดเหล่าน!ด้แก่

“....หลาย ๆ คำพูดของ ผ.อ. ท่ีเหมือนยาหอมท่าให้พวกเรารู้สึกช่ืนใจ และมืกำลังใจ
ท่างาน... อย่างเช่น  ผมเป็นลูกหลานของท่ีน่ี เป็นชาวอุตรดิตถ๎โดยกำเนิด ผมจะ
ทุ่มเทท่างานทุกอย่างให้กับบ้านเกิดของผม... และผมก็รักเพ่ือนร่วมงานทุกคนอย่าง 
จริงใจ.. .ผมจะให้ทุกคนท่างานอย่างมิความสุข ส่ิงใดท่ีผมให้ได้ผมจะให้จนสุดกำลัง...'’

“ผลสำเร็จในการบริหารงานของผมน้ัน มันไมใช่ผลงานของผมเลย มันเป็นผลงานท่ี 
เกิดจากพวกเราชาวโรงพยาบาลท่าเหนือทุกท่านท่ีช่วยกันท่าด้วยความจริงใจ และ'นา 
ใจท่ีดี....”
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“การทีทาจะปฏิบัติงานได้อย่างมีความสุข สะดวกสบายได้น้ัน เราจำเป็นท่ีจะต้องได้ 
รับความรวมมีอจากบุคคลทุกฝ่าย ท้ังเพ่ือนร่วมงาน ผู้ใต้บังคับบัญชา ผู้บังคับ
บัญชา และผู้รับบริการ การท่ีจะได้มาซ่ึงความร่วมมีอ เราจำเป็นต้องทำให้เขารักเรา 
ชอบเรา โดยเราจำเป็นท่ีจะต้องเข้าไปน่ังในหัวใจของเขาให้ได้ก่อน...ขงจ้ือกล่าวว่า ท่ี 
น่ังท่ีสะดวกสบายท่ีสุด คือท่ี'น่ังไน'หัวใจคน... ความรัก ความมีน้ัาใจ เป็นส่ิงท่ีมีคุณค่า 
มหาศาล ไม่มีความส้ินเปลืองใด ๆ ย่ิงให้มากก็ย่ิงได้กลับมามาก...”

นอกจากคำพูดท่ีปองบอกถึงความจริงใจในการปฏิบัติงานแล้ว ผู้อำนวยการดีเด่น
มักจะหยิบยกคติลยนใจให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดกำลังใจท่ีจะทำงานเพ่ือส่วนรวม และขจัดความคิดทีว่ 1 "บัดทอง 
หลังพระ'' ออก'ไปv im ต'ใจ'ให้ใด้

คติสอนใจของนักปราชญ์ “ขงจ้ือ" เป็นคติท่ีผู้อำนวยการดีเด่น ยึดถึอและ:'!ย'ท..•ด'ให้ 
เป็นหลักในการทำงาน การปฏิบัติตนในชีวิตประจำวัน และเป็นคติท่ีก่อให้เกิดกำลังใจท่ีม่งม่ัง,ไน’ '.V กน
เพ่ือส่วนรวม กล่าวคือ

“ความสุภาพอ่อนโยน 
ความไม่เห็นแก่ตัว 
ความจริงใจ 
ความขยัน 
ความมีเมตตากรุณา

ทำให้รู้สึกไม่ตาต้อย
ทำให้เอาชนะใจคนท้ังหลายได้
ทำให้คนอ่ืนเช่ือลือ
ทำให้ประสบความสำเร็จ
ทำให้!ด้รับความช่วยเหลือจากผู้อ่ืน”

(ข้อมูลจากหนังสือ การสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการในโรงพยาบาลของรัฐ, 2537)

คติเตือนใจเหล่าน้ี ซาวโรงพยาบาลท่าเหนีอกล่าวว่า มักจะพบเห็นการปฏิบัติท่ีเป็น
แบบอย่างท่ีดีได้จากตัวผู้อำนวยการดีเด่น ท่ีนอกจากจะถ่ายทอด ปลูกฝังให้เห็นในลักษณะคำพูดซ่ึงเป็น 
นามธรรมแล้ว ยังสามารถเห็นแบบอย่างการกระทำซ่ึงเป็นรูปธรรมได้จากกิจวัตรประจำวันของผู้อำนวยการดี 
เด่น

1.4.3 เน้นการปฏิบัติ และ ยึดเอาผลลัพท์ของการทำงานมากกว่ากระบวนการหรีอข้ันตอน
ในการทำงาน
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ผู้อำนวยการดีเด่น ยึดหลักของการ ■ ให้เกียรติซ่ึงกันและกัน' ในการปฏิบัติงไนโดย 
ถือว่า ''ทุกคนมีเกียรติ ศักด๋ีศรี และคุณค่าเท่าเทียมกัน'' ผู้อำนวยการดีเด่น กล่าวถืงการควบคุมงานว1

“ศิลปะในการควบคุมงานท่ีดีน้ันกีคีอ... จงอย่าท่าให้เขารู้สึกว่าเขาถูกควบคุม... เพราะ 
เขาจะอึดอัด และเกิดบรรยากาศแห่งความไม่ไว้เน้ีอเช่ือใจกัน ผลก็คีอ ปริมาณงานจะ 
ลดลงและไม่มีประสิทธิภาพ ดังดำกล่าวท่ีว่า ... คุมมากได้งานน้อย คุมน้อยได้งาน 
มาก... และในกรณีทีต้องมีการตรวจสอบกิควรจะใช้ระบบตรวจสอบท่ีมีมารยาท และ 
ให้เกียรติซ่ึงกันและกัน' (ข้อมูลจากหนังสึอก้าวแรกแห่งความสำเร็จ, 2538)

หลักการมู่งเน้นปฏิบัติท่ีผู้อํ ไนวยการดีเด่น ใช้ในการบริหารงานได้แก่

ไ. เน้นความคล่องตัว ผู้ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลทุกคนกล่าวตรงกันว่า

"ผ.อ ท่านไม่ชอบ,น่ังอยู่กับโต๊ะ ท่านจะเดินไปดูคนโน้นคนน้ีท่างาน ถ้าท่านไม่ติด
ประชุม หริอไม่ไปบรรยายหรือได้รับเชิญให้ไปข้างนอก ท่านจะไปอยู่ตามตึกต่าง ๆ 
ใครมีอะไรสงสัย ข้องใจ มีปัญหา หริอมีอะไรจะเสนอก็ถามท่านได้เลยเด๋ียวน้ัน ถ้า 
เป็นเร่ืองง่าย ๆ อนุมัติได้ ท่านจะให้เลย แต่ถ้าไม่ได้ท่านก็จะมีสมุดโน๊ตจดไว้ เอาเข้า 
ท่ีประชุมในวาระต่อไป...'

2. การสนับสนุนให้บุคลากรในระดับต่าง ๆ เสนอตัวเพ่ีอการท่างานท่ีตนเองถนัด 
ด้วยความเต็มใจ ด้งตัวอย่างจากการสัมภาษณ์คนสวนของโรงพยาบาลเก่ียวกับความศิดริเร่ิมในการปรับปรุง 
สนาม และการสร้างสวนหย่อมตามจุดต่าง ๆ

"ตอนแรกท่ีผมเสนอตัวจะท่าสวนให้กับโรงพยาบาล ก็ได้ความคิดและแรงบันดาลใจ 
จากตัวเอง ท่ีรู้สึกมีความสุข ถ้าได้เห็นตันไม้ ดอกไม้ท่ีสวยงาม บรรยากาศท่ีร่มร่ืน 
ผมก็คิดว่าถ้าโรงพยาบาลมีบรรยากาศท่ีสวยงาม ร่มร่ืน ก็น่าจะท่าให้คนไข้รู้สึกดีฃ้ึนได้ 
เหมีอนกัน..ผมก็เลยลองเสนอ ผ.อ. ดู ผมเสนอตัวว่าจะท่าเอง เอาต้นไม้มาลงเอง ที 
แรกท่านก็ดูเหมีอนลังเล แต่ก็ลองให้ท่าดู พอท่าออกมาท่านเห็นว่าดี ก็เลยสนับสนุน 
ใหญ่ ท้ังเร่ืองเงิน เร่ืองคน และท่ีท่าให้ผมมีกำลังใจมากท่ีสุดก็คีอ ท่านลงมาท่าเอง 
เลย เห็นอย่างน้ีแล้ว เหน่ือยแค่ไหนผมก็ยอม..."
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3. สร้างบรรยากาศขององค์การให้มีบรรยากาศของความเป็นมิตร ผู้ปฏิบัติงานมี 
ความสุขกับการท่างาน เช่น การติดเคร่ืองปรับอากาศให้เย็นสบายขณะท่างาน การติดต้ังโทรทัศน์ตามตึกและ 
แผนกต่าง  ๆ การปรับปรุงด้านกายภาพของโรงพยาบาล การสนับสนุนให้มีกิจกรรมของสโมสรและชมรม 
ต่าง  ๆ อย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้บุคลากรทุกระดับได้พบปะลังสรรกัน ซ่ึงเป็นการส่ือสารอย่างไม่เป็นทางการได้ 
ทางหน่ึง การจัดให้มีสถานท่ีส่าหรับพักผ่อนหย่อนใจ ห่รึอมีกิจกรรมนันทนาการของเจัไหน้าท่ีทุ;!ระดับ เพ่ือ 
ให้เกิดความเสมอภาค และเกิดความรักความสามัคคีกัน เป็นต้น

4. ผู้อำนวยการดีเด่น ได้ประชุมคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลเก่ียวกับการปรับ 
ปรุงระบบการท่างานของโรงพยาบาลท่าเหนือ ให้มีการลดข้ันตอนการทำงานท่ีไม่จำเป็นลง ท้ังน้ี ผู้อำนวย 
การดีเด่น มีความเห็น,ว่า

"การทำงานในระบบราชการไทยน้ัน ส่วนใหญ่วันเวลาจะหมดไปกับกระบวนการ
หนังสิอมากข้ันตอน เปลืองเวลา เปลืองกระดาษ เปลืองน้ัาหมึก และเปลือง
ลายเซนต... จะเห็นว่าสไตล์การทำงานของผมน้ัน จะเน้นความคล่องตัว เน้นผล
สำเร็จในเวลาอันส้ัน...”คีอเก่งไม่กลัว กลัวช้า" ... ไม,ยึดติดกับกฎระเบียบมากเกินไป..
ไม่นิยมการจัดองค์การให้สลับซับซ้อนจนเกินเหตุ ชอบท่าเร่ืองยากให้เป็นเร่ืองง่าย...
ชอบท่าเร่ืองใหญ่ให้เป็นเร่ืองเล็กและไม่ชอบพิธีรีตรอง” (ความคิดเห็นของผู้อำนวยการ 
ดีเด่น กล่าวในท่ีประชุมคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล (2536) ข้อมูลจากบันทึก 
การประชุมส่วนตัวของผู้บริหารระดับกลาง)

5. ผู้อำนวยการดีเด่น มักคาดหวังผู้ปฏิบัติงานในด้านดีเสมอ ท้ังน้ีจากหลักการท่ีว่า 
"มนุษย์ทุกคนต้องการทำดี ต้องการการยกย่องชมเชย ไม่ชอบการเสียหน้า” หลักการใช้ Pygmalion
effect กับผู้ปฏิบัติงาน จึงเป็นส่ืงท่ีพบเห็นไดเ้สมอในการบริหารงานของผู้อำนวยการดีเด่น โดยการแสดง 
ออกด้วยส่ือต่าง ๆ ท่ีบ่งบอกถึงความคาดหวังในตัวบุคคล คาดหวังในผลงานของผู้ปฏิบัติงาน กรณีเด่นซัดท่ี 
ปรากฏให้เห็นและเป็นส่ืงท่ีสร้างแรงบันดาลใจในการทำงานของบุคลากรทุกคนในโรงพยาบาลท่าเหนือ คือ การ 
กล่าวยกย่องบุคลากรทุกคนของโรงพยาบาลต่อท่ีประชุมเม่ือมีโอกาสทุกคร้ัง ท่าให้บุคลากรทุกคนรู้สึก “ได้รับ 
เกียรติ และได้หน้า" กันอย่างท่ัวถึง ตัวอย่างคำพูดยกย่องท่ีผู้อำนวยการดีเด่น พูดถึงบุคลากรทุกคนของ 
โรงพยาบาลท่าเหนือ ท่ีได้จากคำบอกเล่าของผู้ปฏิบัติงานในทึมปฏิคมของโรงพยาบาลท่าเหนือ ได้เล่าว่า

“ผ.อ. ท่านชอบพูดชมพวกเราต่อหน้าแขกบ่อย  ๆ ว่า....ไม่ว่าใครซ่ึงใจร้าย ใจแข็งลัก
เพียงใดกิตาม ถ้าได้มีโอกาสมาบริหารงานในฐานะผู้อำนวยการโรงพยาบาลท่าเหนือ...
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เม่ือมาสัมผัสกับความมีน้ัาใจ ความจริงใจ ความน่ารัก และความมีคุณภาพของเจ้า 
หน้าท่ีในโรงพยาบาลท่าเหนือแล้ว...ผมรับรองได้ว่าจะอดหลงรักเขาเหล่าน้ันไม่ได้เลยที 
เดียว... พวกเขาคือทรัพยากรบุคคลท่ีมีคุณค่าท่ีสุดของโรงพยาบาลท่าเหนือ..."

จากค่ากล่าวของผู้อำนวยการดีเด่น ต่อสาธารณะ ทำให้ผู้ปฏิบัติงานมีความรู้สึกว่า
ผู้อำนวยการดีเด่น มีความคาดหวังในตัวเจ้าหน้าท่ีทุกคนว่า “เป็นบุคคลส่าคัญท่ีทำให้!รงพยาบาลประสบความ 
สำเร็จ ดังน้ันทุกคนจึงมีความต้ังใจอย่างเต็มท่ีท่ีจะปฏิบัติงานให้ดีมีคุณภาพ ดังท่ีผู้อำนวยการดีเด่น ได้คาด 
หวังไว้ โดยท่ีทุกคนมีความรู้สึกว่า “เป็นเจ้าของโรงพยาบาล” บุคลากรทุกคน คือตัวแทนของโรงพยาบาล 
ดังน้นจึงมีหน้าท่ีท่ีจะต้อง "รักษาหน้า รักช่ือเสียง' ของโรงพยาบาลให้คงอยู่ตลอดไป

1.5 การคำนึงถึงความเป็นเอกบุคคล

“ต้องยอมรับความแตกด่าง แล้วคุคนออก บอกคนเป็น”

คุณสมบัติท่ีโดดเด่นของการเป็นผู้น่า หรีอผู้บริหารท่ีประสบความสำเร็จและสามารถสร้าง 
ผลงานให้เปนทีประจักษ!,ด คือ การเปนคนทีสามารถ “put the right man in the right job" ชง 
ผู้อำนวยการดีเด่น บอกว่า “เราต้องรู้ถึงธรรมชาติของความแตกต่างของแต่ละบุคคล ศึกษาและวิเคราะห้ให้ 
เหมาะสมกับงานท่ีเราจะมอบหมาย เม่ือวางคนให้ถูกกับงานได้ บวกกับการจูงใจท่ีเหมาะสมกับแต่ละคน
งานน้ันก็จะสำเร็จลุล่วงไปด้วยดี”

ผู้อำนวยการดีเด่น เป็นผู้ท่ีมีความสามารถเป็นท่ียอมรับของคนท่ัวไปเก่ียวกับเร่ืองของการ 
มอบหมายงาน ช่ืงผู้ท่ีได้รับมอบหมายให้ทำงานแต่ละอย่างรวมท้ังบุคคลท่ัวไปต่างยกย่องว่า ผู้อำนวยการดี 
เด่น เป็นคนท่ี “ดูคนออก บอกคนเป็น” ให้โอกาสกับทุก  ๆ คนท่ีมีความสามารถในการแสดงผลงาน โดยไม่ 
ยึดติดกับตัวบุคคล และตำแหน่ง ท้ังน้ีผู้อำนวยการดีเด่น ได้ให้แนวคิดท่ี'ว่า

“ในการทำงานของคนเราน้ัน... งานบางอย่างท่ีเราเห็นใครทำประจำ เม่ือทำไปนาน  ๆ
เข้า เรามักเผลอยึดติดกับตัวบุคคลว่า งาน'น้ีเป็น'ของคนน้ี คนน้ัน คิด'ว่าถ้า'ขาดคนน้ิ 
ไปลนยนจะทำได้ไม่ดีเท่า... ผมคิดว่าคนเราน้ัน... ถ้าเขายังไม่มีโอกาสได้แสดงความ 
สามารถเต็มท่ี เราจะยังไม่เห็นศักยภาพท่ีแท้จริงของเขา และบันไดแห่งความสำเร็จ 
ของโรงพยาบาลเรา ก็ไม่ได้มีไวัเฉพาะผู้ใดผู้หน่ึง แต่มันมีไวัสำหรับทุก  ๆ คนท่ีอยาก



146

จะปีนปาย เหมือนดังคำพูดของ Frank Tyger ท่ีว่า... The Ladder of success 
doesn't care who climbs it...” (ข้อมูลจากหนังสือก้าวแรกแห่งความสำเร็จ, 2538)

ต่อไปน้ี
พฤติกรรมการคำนึงถึงความเป็นเอกบุคคลจากภาวะผู้นำของผู้อำนวยการดีเด่น มี ดัง

1.5.1 การเน้นการพัฒนาบุคลากรทุกระดับในโรงพยาบาลให้มืศักยภาพในการทำงานท่ีสูง
ข้ึน โดยการจัดฝึกอบรม ดูงาน อย่างสม่ําเสมอ เปีดโอกาสให้มีการศึกษาต่อเพ่ือเพ่ิมวิทยฐานะ และเพ่ิมวุฒิ 
กันอย่างเสริ ภายใต้กรอบตามความเหมาะสมของแต่ละหน่วยงาน และตามความส'’ม เรถของแต่ละบุคคล
โดยทผีูอํ้ rนวยการดีเด่น มีการกระจายอำนาจให้หัวหน้าหน่วยงาน หร็อหัวหน้าแผนกแต1.!ะน่ผนกเป็นผู้ 
พิจารณา ท้ังน้ีผู้อำนวยการดีเด่น จะรับเป็นท่ีปรึกษาโดยตรง โดยไม่จำเป็นต้องผ่านข้ันตอนทีซับซ้อนบุ่งยาก 
และ ผู้อำนวยการดีเด่น มีความคิดเห็นว่า ■ ทุกคนมีโอกาสไต่เต้าไปสู่ส่ิงท่ีดีกว่า การใ;-;หาวิชาความรู้
เพิมทักษะใส่ตัว ถือว่าเป็นเร่ืองดีท่ีควรสนับสนุน เพราะทรัพยากรบุคคลเป็นส่ิงท่ีมีค่ ที.ทุข- ะองค์การเบน 
ส่ิงท่ีควรค่าแก่การลงทุน'’

1.5.2 การมอบหมายงานให้เหมาะสมกับความรู้ ความสามารถของแต่ละบุคคล ก่อนท่ี 
จะมีการมอบหมายงาน ผู้อำนวยการดีเด่น จะศึกษาบุคคลท่ีจะทำงานอย่างลึกซ้ึงในลักษณะองค์รวม หรือท่ี 
ชาวโรงพยาบาลทำเหนือเรียกว่า “ดูโหงวเก้ง” ก่อนให้ทำงาน กล่าวคือ เป็นการดูลักษณะตามธรรมชาติของ 
บุคคลแต่ละคน ต้ังแต่ บุคลิก ทำทาง นิสัยใจคอ ทัศนคติ วุฒิภาวะ ความรู้ความสามารถ ทักษะพิเศษ 
ต่าง ๆ ท่ีเหมาะสมกับงานท่ีได้รับมอบหมาย ฯลฯ ตลอดจนการมีมนุษยลัมพันธ์ หรือการเข้าลังคม และท่ี 
สำคัญท่ีสุดคือ “การเป็นคนทำงานท่ีมีคล่ืนความถ่ีเดียวก้น” ซ่ึงหมายถึงการมีวิสัยทัศน์ มีจุดมุ่งหมาย และมี 
อุดมการณ์ในการพัฒนาโรงพยาบาลให้ไปในทิศทางเดียวกัน

ตัวอย่างการคัดเสือกบุคคลให้เหมาะสมกับงานท่ีมอบหมายน้ัน ปรากฏให้เห็นเชิง
สะท้อนกลับในรูปของผลงานดีเด่นต่าง ๆ มากมาย เช่น การคัดเสือกบุคคลให้เป็นวิทยากรประจำโรงพยาบาล 
ผู้อำนวยการดีเด่น กล่าวว่า “ต้องเลือกคนท่ีรู้จักพูดโน้มน้าวใจคนเก่ง เป็นคนอารมณ์ดี อารมณ์ข้น พูดเร่ือง 
ยากให้เป็นเร่ืองง่าย พูดเร่ืองเครียดให้เป็นเร่ืองสนุกสนานได้ และต้องจริงใจ” จากการสัมภาษณ์วิทยากร 
ประจำโรงพยาบาลทำเหนือ ซ่ึงปัจจุบันเป็นวิทยากรท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จักอย่างกว้างขวาง และได้รับเชิญไป
บรรยายตามท่ีต่าง ๆ ท่ัวประเทศไทย ได้กล่าวถึงความสามารถในการคำนึงถึงเอกบุคคลของผู้อำนวยการดี 
เด่น ว่า
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"ผมยกย่องท่านเป็นอาจารย์ของผมจริง ๆ ท่านจะเป็นคนท่ี specified ในตัวบุคคล 
ต่อการท่างานแต่ละอย่าง... ผมเองเข้ามาฝึกเป็นวิทยากรในหลักสูตรสู่ความเป็นเลิศไน 
งานบริการได้น้ัน ต้องถึอว่าท่านให้[อกาสผมจริง ๆ ให้ผมได้ใช้ความสามารถท่ีผมรัก 
ในการท้าวไปสู่การพัฒนาอย่างจริง ๆ จัง ๆ เป็นการฝึกฝนท่ีท่าให้ผมประสบความ 
สำเร็จมาก...เท่ากับสร้าง credit ให้กบโรงพยาบาลของเรา เม่ือผมได้รับเชิญไปพูดที 
ไหน ก็จะเป็นหน้าเป็นตาให้กับโรงพยาบาลด้วย. . ท่านจะเป็นคนท่ีสามารถดึงจุดเด่น 
ของคนมา'Iซ!ด้,ทันที หริอบางทีสามารถดึงจุดด้อยของคนคนน้ันให้แปรมาเป็นจุดเด่น 
ได้ทันทีเหมือนกัน...',

1.6 การเสริมแรงทางบวกอย่างเหมาะสม

“จะจูงวัวจูงควาย เขาให้จูงจมูก
เมื่อดึงเชือกท่ีผูกย่อมเกิดผล
แต่มนุษย์เรานั้นช่างแยบยล
จะจูงดึงได้ผลจะต้องจูงใจ” (ผู้อำนวยการดึเต่น)

จากแนวคิดของผู้อำนวยการดีเด่น ท่ีว่า “ธรรมชาติของมนุษย์น้ันทุกคนอยากท่าดี อยาก 
ได้ริบคำยกย่องชมเชยด้วยกันท้ังน้ัน” ซ่ึงปัจจัยท่ีสำคัญท่ีสุดของงานบริการท่ีมืคุณภาพ คือ "จิตใจ” ของผู้ให้ 
บริการท่ีมีค'วามพร้อม มืความเต็มใจ และมีความอยากท่ีจะท่างานบริการอย่างมีความสุข การเสริมแรงทาง 
บวกอย่างเหมาะสม จึงเป็นส่ิงท่ีสามารถสร้างแรงจูงใจในการทำงานบริการท่ีมีคุณภาพได้ โดยเฉพาะเร่ืองของ 
การ “ให้เกียรติซ่ึงกันและกัน”

พฤติกรรมกาเสริมแรงทางบวกอย่างเหมาะสมท่ีพบได้ในโรงพยาบาลท่าเหนือ มีหลาย
รูปแบบ ได้แก่

1.6.1 การยกย่องชมเชยต่อหน้าอย่างเปิดเผย และการให้เกียรติซ่ึงกันและกัน
บุคลากรทุกคนในโรงพาบาลท่าเหนือได้รัปการปลูกฝังจากผู้อำนวยการดีเด่น ในเร่ือง 

ของการให้เกียรติซ่ึงกันและกัน ไม่ว่าจะเป็นผู้ปฏิบัติงานช้ันผู้น้อย จนถึงระดับผู้บริหารของโรงพยาบาล ตาง 
ให้เกียรติยกย่องซ่ึงกันและกันเสมอ ส่ิงท่ีผู้ปฏิบัติงานทุกคนถึอว่าเป็นความภูมิใจ และเป็นขวัญกำลังใจในการ 
ท่างาน การทำความดี คือ “การท่าแล้วไม่สูญเปล่า" 'ท่าแล้วไม่ปิดทองหลังพระ” เพราะท่ีโรงพยาบาล ท่าเหนือ
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มักจะให้คำชมเชยยกย่องกันอย่างเปีดเผย และมีคำนิยมท่ีว่า “คนท่าความดีควรได้รับการรับรู้ และเอาอย่าง 
เป็นการชมเชยในท่ีแจ้ง แต่ตำหนิติเตียนในท่ีลับ" ด้งตัวอย่างต่อไปน้ี

‘กัามีคำชมเชยมาไม่ว่าจะมาจากท่ีไหน เช่น จดหมาย หรือหนังสีอพิมพ์ท่านก็จะให้ 
ถ่ายสำเนาขนาดใหญ่เลยนะ แจ้งให้เจ้าตัวรับทราบ แล้วก็ไปติดท่ีบอร์ดให้ทุกคนรู้ว่า 
เป็นความดีท่ีน่ายกย่อง น่าอาเป็นแบบอย่าง เพราะฉะน้ันเจ้าตัวก็จะภูมิใจ แล้วเด้าก็ 
จะคงความดีน้ันไว้ตลอดไป”

ใ.6 2 การให้ผลตอบแทนในรูปของค่าจ้าง และรางวัล
ในโรงพยาบาลท่าเหนือ ช่วงท่ีมีการปรับปรุงด้านกายภาพของโรงพยาบาลเป็นช่วงท่ี 

คนในโรงพยาบาลกล่าวว่า “เป็นช่วงท่ีมีถ่าลังใจท่างานมากท่ีสุด” ท้ังน้ีเน่ืองจากการสร้างแรงจูงใจในการ
ท่างานมีมากโดยเฉพาะการตอบแทนในรูปของค่าจ้าง ค่าตอบแทน ค่าล่วงเวลาท่างาน การจัดเล้ียงอาหาร การ 
จัดท้ศนศึกษา การดูงาน และการให้รางวัล ฯลฯ

สำหรับเร่ืองของค่าจ้าง ค่าล่วงเวลาในการท่างานน้ัน แม้จะเป็นค่าตอบแทนเล็กน้อย 
เม่ือเทียบกับค่าจ้างแรงงานท่ัวไปในภาคเอกชน แต่เม่ือน่ามาประกอบกับการท่างานด้วยจิตใจท่ีมีความสุข
ผู้บริหารให้ความสำคัญและร่วมท่างานอย่างเคียงบ่าเคียงไหล่แล้ว ย่อมส่งผลต่อการจูงใจในการท่างานอย่าง 
เต็มความสามารถ คังท่ีลูกจ้างของโรงพยาบาลท่าเหนือส่วนใหญ่ได้พูดถึงด้งน้ี

“...ตอนท่ีต้องรือโน่น ท่าน่ืกัน เป็นช่วงท่ีพวกเราเหน่ือยมาก ท่ากันจนดึกด่ืน เพราะผู้ 
อำนวยการท่านเอาจริง อยากให้ได้เห็นผลงานเร็ว ๆ ท่านเป็นคนใจร้อน แต่พวกเราก็ 
รู้สึกมีความสุข แล้วก็รู้สึกว่าสนุกดี เพราะท่านเป็นคนอารมณ์ดี คอยมาให้กำลังใจ 
ตลอด บางอย่างก็ลงมือท่าเองก็มี เสร็จแล้วก็ให้รางวัล เล้ียงข้าวเล้ียงน้ีา ให้ค่าล่วง 
เวลา มีหลายคร้ังท่ีท่านควักกระเป๋าจ่ายเองให้เห็นเลยนะ...'’

1.6.3 การมอบหมายงานท่ีเหมาะสมกับความสามารถ และเอ้ืออำนวยความสะดวกในการ
ท่างาน

ผู้อำนวยการดีเด่น ได้1ช่ือ'ว่าเป็นผู้ท่ีรู้จักเสือท,ใช้'คน ดังน้ันในกรณีท่ีมีการมอบหมาย 
งานท่ีท้าทายความสามารถ ผู้ท่ีได้รับมอบหมายจะรู้สึกว่าภาคภูมิใจเป็นพิเศษว่า “เป็นคนท่ีมีความสามารถใน 
สายตาของผู้อำนวยการ" ซ่ึงเป็นเสมือน Pygmalion effect อย่างหน่ึงท่ีท่าให้เกิดแรงบันดาลใจให้ปฏิบัติงาน 
อย่างเต็มความสามารถ สมดังท่ีได้รับการคัดเสือก และเม่ือได้ลงมือปฏิบัติงานก็จะได้รับการสนับสนุนอย่าง
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เต็มทีจากทุกฝ่าย รวมทังการเอีออำนวยความสะดวก และการให้ความร่วมมืออย่างเต็มท่ี ทำให้การปฏิบัติ 
งานเป็นไปอย่างราบร่ืน และประสบผลสำเร็จในท่ีสุด ตัวอย่างเช่น การจัดอบรมการปรับเปล่ียนพฤติกรรม
บริการสู่ความเป็นเลิศ วิทยากรท่ีได้รับการคัดเลิอกมืความกระติอริอรัน และมีความเข้มแข็งในการปฏิบัติงาน 
อย่างจริงจัง ได้รับความร่วมมือในการทดลองปฏิบัติกันอย่างท่ัวถึง เช่น การใช้คำพูดว่า ••ยินดีรับใช้"
ทุกคร้ังท่ีรับโทรศัพท์ แม้จะดูช้ดเขินในตอนแรก แต่ต่อมาก็ถึอเป็นหลักปฏิบัติจนเป็นความเคยชินในปัจจุบัน 
เป็นตัน

ใ.6.4 การให้รางวัลดีเด่น
ในโรงพยาบาลท่าเหนือ เม่ือสังเกตการทำงานของแต่ละแผนกแต่ละหน่วยงาน จะ 

มีลักษณะ,ชองการแช่งข้นกันเองสูง มีการพย 1ย 'เมทำง เนในหน่วยงานของตัวเองให้มีผลงานดีเด่นออกมาเผย 
แพร่ เช่น การทำกิจกรรม 5 ส. การคิดด้นวิธีการแปลกใหม่ในการให้บริการแก่ผู้ปวย เช่น การใช้แผ่นภาพ 
ส่ือสารกับผู้บัวยอัมพาต การคิดคัน'หา,วิธีTฑรปัองกันการติดเช้ือทางเดิน,หายใจ,ในผู้ปวย ไอ.ชี.ยู เป็นต้น ใน 
แต่ละหน่วยงานจะพบแผ่นป้ายประกาศเกียรติคุณปรากฏให้เห็นอย่างชัดเจน ซ่ึงผู้ปฏิบัติงานได้อธิบายให้ฟังว่า

“ในแต่ละปีเราจะมีการจัดประกวดการทำงานในแต่ละตึก แช่งกัน รางวัลท่ีมอบให้ก็ 
เป็นโล่ประกาศเกียรติคุณกับเงินรางวัลนิดหน่อยพอเป็นกำลังใจให้ทำความดีต่อไป 
ผ.อ. ทำนก็เช้าใจให้รางวัลไม่น้อยหน้ากันนะ เพราะท่านให้รางวัลโดยใช้เกณฑ์วัด
หลายตัว อย่างเช่น ตึกน้ี!ด้รางวัลดีเด่นเร่ืองของความสะอาด ตึกน้ี!ด้เร่ืองความเป็น 
ระเบียบ อีกตึกได้เร่ืองมารยาท และพฤติกรรมบริการ เป็นตัน...เหมือนเฉล่ียรางวัล 
ให้ไป”

นอกจากน้ันยังมีการล่งผลงานไปประกวดระหว่างโรงพยาบาล โดยเฉพาะรางวัล
โรงพยาบาลท่ัวไปดีเด่นระดับประเทศ เป็นการสร้างช่ือเสียงภาพลักษโนท่ีดีให้กับโรงพยาบาล และเป็นการ
สร้างขวัญ กำลังใจ ให้เกิดแรงบันดาลใจในการปฏิบัติงานให้บริการอย่างมีคุณภาพ เพ่ือรักษาศวามดี และ 
ช่ือเสียงของโรงพยาบาลให้คงอยู่ตลอดไป



150

1.7 การเสริมแรงทางลบอย่างIหมาะสม

■ ใ* ะบบตรวจสอบท่ีมีมารยาท ให้เกียรติซึ่งกันและกัน และไม่ทำให้เสียหน้า”

ผู้อำนวยการดีเด่น ยึดหลักการทำงานร่วมกัน โดยการให้เกียรติผู้ร่วมงานทุกคน และ ถือ 
ว่าผู้ร่วมงานทุกคน คือ “ทรัพยากรท่ีมีค่าท่ีสุด'’ ขององค์การ ดังน้ัน ในกรณีท่ีเกิดความผิดพลาดของการ 
ทำงาน หรือเกิดผลงานท่ีไม่ประสบความสำเร็จตามท่ีไดัต้ังเป้าหมายไว้ ผู้อำนวยการดีเด่น จะมีการเสริมแรง 
ทางลบอย่างเหมาะสม โดยใช้ระบบตรวจสอบท่ีมีมารยาท ไม่ทำให้ผู้ท่ีถูกตำหนิต่อว่า รู้สึกเสียหน้า ยึดหลัก 
ก ท ■ ขนะ-ชนะ'’ ในการบริหารความขัดแย้งเสมอ

กรณีตัวอย่างของเหตุการณ์ทีเกิดความขัดแย้งระหวางผู้รับบริก :ร น.ฯะผู้ให้บริการ ในช่วง 
ของการปรับเปล่ียนพฤติกรรมบริการ มีปรากฏให้เห็นเป็นระยะ ๆ ในกรณีน้ัผู้อำนวยการดีเด่น ไดัใช้ พฤติ 
กรรมของการเสริมแรงทางลบอย่างเหมาะสม สร้างความรู้สึกประทับใจ และพึงพอใจแกคู่กรณีท้ัง 2 ฝาย
ดังตัวอย่างท่ีผู้ปฏิบัติงานได้ประสบและเล่าให้ฟ้งว่า

" . . .ม ีคร้ังหน่ึงท ี่พยาบาลท ี่ OPD ทะเลาะกับญาติอย่างด ุเดือดมาก ผ.อ. ท่านเข้ามาแก้ 
ไขสถานการณ์ด้วยตัวท่านเองเลยนะ... ท่านให้แยกคู่กรณีท้ัง 2 อกจากกันโดยไมให้ 
ท้ังคู่เสียหน้า ไม่มีการตำหนิต่อว่าพยาบาลท่ีท่อเหตุ หรือเข้าข้างคนของเราจนญาติรู้ 
สึกเสียหน้าไม่พอใจ... เม่ือท่านจัดการธุระ และกล่าวขอโทษแทนเด็ก จนญาติเกิด
ความพึงพอใจแล้ว ท่านก็ไปหาพยาบาลคนน้ีแล้วก็พูดว่า... ขอโทษด้วยนะท่ีเกิดเหตุ 
การณ์น้ีข้ึนทำให้ไม่สบายใจ ขอบคุณนะท่ีอุตส่าห์ช่วยดูแล ช่วยทำงานอย่างดี แล้วยัง 
เหน่ือยมาก หนูอย่าไปใส่ใจเค้าเลยนะ ผู้รับบริการทุกคนก็อยากได้ในล่ีงท่ีเค้า
ต้องการ ตรงน้ีผมเข้าใจ แล้วก็ไม่ตำหนิหนู ผมไม่มีอะไรจะตอบแทนในความดีของ 
หนู นอกจากจะคอยเป็นท่าลังใจให้ต้ังใจทำความดีตํอไปนะ อย่าท้อแท้หมดท่าลังใจ 
เสียท่อน...”

จากคำบอกเล่าของบุคลากรในโรงพยาบาลท่าเหนือ ต่างให้ข้อมูลตรงกันว่าการบริหาร
โรงพยาบาลในสมัยของผู้อำนวยการดีเด่น น้ัน ไม่เคยพบว่ามีเหตุการณ์ของการลงโทษท่ีรุนแรงเลย ส่วนมาก 
จะเป็นการมอบหมายอำนาจให้แต่ละหน่วยงานในการสอบสวนพิจารณาลงโทษกันเอง ซ่ึงมักจะเป็นแค่การว่า 
กล่าวตักเตือนกันเป็นการภายใน แม้แต่ในกลุ่มแพทย์ เม่ือเกิดเหตุการณ์ทะเลาะกัน ผู้อำนวยการดีเด่น จะ 
มอบอำนาจให้ประชุมตกลงกันเอง เม่ือท่ีประชุมยอมรับข้อตกลงท่ีได้ลงความเห็นร่วมกัน ผู้อำนวยการดีเด่น 
จะเป็นเพียงผู้ท่ีเช็นต์รับผลการประชุมเท่าน้ัน จนบางคร้ังมีผู้เข้าใจผิดคิดว่าผู้อำนวยการดีเด่น เป็นผู้ท่ี'ท่าตัว
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ให้ “ลอยตัวเหนีอปัญหา" แต่ในความเป็นจริงน้ันผู้tinนวยการดีเด่น ต้องการให้ผู้ท่ีก่อเริอง ข ัด แย้งเป็นผู้แก้ 
ปัญหาด้วยตนเองแล้ว จะเป็นเสมีอนกับการยอมรับข้อตกลงซ่ึงตัวเองเป็นผู้ต้ังข้ึนโดยปริย!ยนันเอง

2. ความเป็นเลิศด้านการบริหาร

การสร้างกำลังความสามารถให้กับองค์การ เพ่ือมุ่งไปสู่จุดหมายปลายทางของการดำเนินงานท่ีมี 
ประสิทธิภาพ และประสบผลสำเร็จได้น้ัน ปัจจัยหลักท่ีส ำค ัญ ภายใต้การนำของผู้นำในยุคปัจจุบันคีอ รูป 
แบบการบริหารงานท่ีเป็นเลิศ ท่ีสามารถเช่ือมโยงความสัมพันธ์ระหว่าง "ทรัพยากรมนุษย" กับ “การทำงานท่ี 
ยึดม่ันผูกพันในอุดมการณ์อย่างเหนียวแน่น” ภายใต้เง่ือนไขต่าง ๆ ท่ีเป็นภาวะคุกคาม หริอเป็นอุปสรรคต่อ 
การดำเนินงานได้

โรงพยาบาลทำเหนิอในยุคปัจจุบันมีฃดความสามารถสูงในการดำเนินงาน และ จัดได้ว่าเป็นโรง 
พยาบาลท่ีมีการดำเนินงานในรูปแบบต่าง ๆ ท่ีกัาวล้ําหน้า โรงพยาบาลของรัฐโดยท่ัวไป ท้ังน้ี ผู้นำหริอผู้ 
บริหารในยุคปัจจุบันเป็นผู้นำท่ีมีภาวะผู้นำการเปล่ียนแปลง มีวิสัยทัศน์ท่ีกว้างไกล จากการให้ข้อมูลของ
บุคลากรในโรงพยาบาลท่าเหนิอ และบุคคลต่าง ๆ ท่ีได้สัมผัสการบริหารงานของผู้อำนวยการดีเด่น ต่างให้ 
ความเห็นว่า ผู้บริหารคนท่ี 4 มีวิธีการและรูปแบบการบริหารงานท่ีทันสมัย ไม่เหมีอนการบริหารงานทีผูกยึด 
อยู่กับรูปแบบของระบบราชการไทยท่ีมักจะมีข้ันตอนวิธีการยุ่งยาก จากข้อมูลท่ีได้สัมภาษณ์คณะกรรมการผู้ 
ใกล้ชิดกับผู้อ่านวยการดีเด่น กล่าวว่า

“...ทำนเป็นคนสมัยใหม่ ผ่านการอบรม ดูงานมาเยอะท้ังในและนอกประเทศ รูป 
แบบท่ี'ทำนบร'หารทจะ'ได้แน'วคิดจากการบริหารงานแบบนักธุรกิจต่าง ๆ ท่านมองว่า 
การบริหารงานโรงพยาบาลก็เหมือนการบริหารงานเชิงธุรกิจท่ีต้องใช้การตลาดเข้ามา 
ช่วยด้วย จึงจะอยู่รอดได้...”

รูปแบบของการบริหารงานท่ีเป็นเลิศของผู้อำนวยการดีเด่น ท่ีได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลจากการ 
สัมภาษณ์ การสังเกต และการเข้าร่วมปฏิบัติงานกับผู้ปฏิบัติงานในระดับต่าง ๆ มีผลดังในกรอบของความเป็น 
เลิศด้านการบริหาร 8 ประการ ด้งน้ี
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2.1 มุ่งเน้นปฏิบัติ “เก่งไม่กลัว กลัวช้า’’

ซาวโรงพยาบาลท่าเหนือทุกระดับ มักไดัรับการปลูกฝังให้ท่างานด้วยวิธีการทีไม่ยึดติดกับ 
ข้ันตอนหรือกระบวนการท่างานมากนัก ส่ิงท่ีผู้อำนวยการดีเด่น ยึดถือเป็นหลักในการพิจารณาการทำงานน้ัน 
จะไม่เน้นทีความถกต้อง หรือกระบวนการท่ีซับซ้อน แต่จะเน้นทีผลผลิต หรือผลลัพธ์'ของการทำงานมาก 
กว่า หลักการบริหารของผู้อำนวยการดีเด่น ตลอดจนผู้บริหารระดับต่าง  ๆ ยึดถือเป็นแนวปฏิบัติท่ี เอ้ีอ 
อำนวยต่อการทำงานซองบุคลากรระดับต่าง  ๆ ก่อให้เกิดแรงบันดาลใจ และแรงจูงใจในการปฏิบัติงานน้ัน 
เป็นหลักการท่ีคล้ายคลึงกับหลักการท่างานของบริษัทดีเด่นท่ี Peters และ Waterman ค้นพบ และ 
สอดคล้องกับการดำเนินงานของ Magnet Hospital ดังน้ี คือ

2.1.1 เน้นความคล่องตัว ะ ทำองค์การให้เป็นทรงกลม

เน่ืองจากโรงพยาบาลท่าเหนือเป็นโรงพยาบาลในลังกัดกระทรวงสาธารณสุข ซ่ึงเป็น 
องค์การรัฐบาล ดังน้ัน จึงมีกฎระเบียบ เกณฑ์การทำงานท่ีเป็นรูปแบบซัดเจนตายตัว มีการรายงานตาม
กระบวนการของหนังสีอท่ีบันทึกข้อความตามข้ันตอนท่ีสลับซับช้อน จากมุมมองของผู้อำนวยการดีเด่น มี
ความเห็นว่ากฎระเบียบ และกฎเกณฑ์การดำเนินงานเหล่าน้ันเป็นส่ิงท่ีดี เป็นบรรทัดฐานของการท่างานท่ีมี 
ระเบียบแบบแผน ปลอดภัย ป้องกันการผิดพลาดในแต่ละข้ันตอนได้ แต่ตามสภาพความเป็นจริงในปัจจุบัน 
ซึงมีบรรยากาศของการแข่งขันสูงมาก “ความรวดเร็ว คล่องตัว” เป็นส่ิงท่ีสามารถสร้างโอกาส และความได้ 
เปรียบในแง่มุมเชิงธุรกิจได้เป็นอย่างดี ดังน้ัน ผู้อำนวยการดีเด่น จึงปรับปรุงการบริหารงาVIในโรงพยาบาล 
ให้มีลักษณะโครงสร้างท่ีเรียกว่า ‘ทรงกลม” ท้ังน้ี ผู้อำนวยการดีเด่น ได้อธิบายว่า

“งานในโรงพยาบาล เป็นงานท่ีมีลักษณะสลับซับช้อนมาก เพราะประกอบไปด้วยงาน 
และบุคลากรมากมายหลายสาขา โรงพยาบาลน้ันเป็นท้ังโรงงาน โรงแรม โรงเล้ียง
โรงเรียน และโรงร้องทุกข์ ดังน้ัน การบริหารจ่าเป็นจะต้องมีความคล่องตัวฉับไว
เป็นอย่างมาก... จริงอยู่การบริหารงานจ่าเป็นต้องยึดกฎระเบียบเป็นบรรทัดฐาน แต่ 
กฎระเบียบน้ันเปรียบเสมือนรูปทรงส่ีเหล่ียม บางคร้ังถ้าเราต้องการให้มันกล้ิง หรือ 
เคล่ือนท่ีจะเป็นไปได้ยาก ล่าข้า ไม่ทันกาล ดังน้ัน บางคร้ังเราฐานะผู้บริหารจ่าเป็น 
จะต้องรู้จักดัดแปลงให้มันเป็นรูปทรงกลมบ้างตามสมควร เพ่ีอให้มันสามารถกล้ิงไป 
ได้ หรือเคล่ือนท่ีได้คล่องตัวฉับไว”
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แนวความคิดเร่ืองการทำองค์การให้คล่องตัวน้ัน ไม่ใช่เร่ืองแปลกใหม่สำหรับการ
บริหารงาน โดยเฉพาะในแวดวงธุรกิจเอกชนท่ีมีการแข่งขันสูง แต่สำหรับองค์การรัฐบาลท่ีเป็นท่ีรับรู้โดย
ท่ีว่ไปว่าเป็นองค์การท่ีมีกฎระเบียบราชการ หลักเกณฑ์การทำงาน วิธีการท่ีมากพิธีรีตรอง มีจำนวนหลาย
ช้ันตอน เป็นองค์การท่ีมีความสลับซับช้อนมาก การท่ีน่าแนวคิดเร่ืองการทำองค์การให้คล่องตัวน้ันนับเป็นส่ิง 
แปลกใหม่ แม้แต่ผู้ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลทำเหน่อยังยอมรับว่า “ยึดติดกับกฎระเบียบ การรายงานตาม
ขันตอน จนรู้สึกเป็นความเคยชิน และเป็นวัฒนธรรมของการทำงานในสถานท่ีราชการ" แต่ด้วยวิสัยทัศน์ท่ี 
ยาวไกลของผู้อำนวยการดีเด่น ต้ังแต่สมัยท่ีเป็นรองผู้อำนวยการฝ่ายการแพทย์ และได้ผ่านการมักอบรมใน 
หลักสูตรผู้บริหาร'ระดับต่าง ๆ มีการศึกษา ดูงานท้ังในประเทศ และต่างประเทศ ประสบการณ์จากการศึกษา 
ผ่านมุมมองของโลกทัศน์ท ี่กว้างข้ึน ทำให้เก ิด ก า ร น ่า แนวค ิด เชิงธุรกิจมาประยุกต์ใช้ในการบริหารงาน เม ื่อ ได้ 
ข้ึนปฏิบัติงานในตำแหนงผู้บริหารโรงพย .บ เลท แหน่อ ผู้อำนวยการดีเด่น ได้ให้สัมภาษณ์เกียวกับรูปแบบการ 
บริหารงานโรงพยาบาลท่าเหน่อว่า

“Style การทำงานของผมนัน ผ ม จะ.นันความคล่องตัว เน้นท ี่ผลสำเร็จของงานโดย 
ใช้ระยะเวลาสน ๆ ยึดหลักทีว่า ... เก่งไม่กลัา กลัวช้า. , เพราะในยุคปัจจุบันน้ันเรา 
ต้องแข่งขันกับหลาย ๆ อย่าง เพ่ือการอยู่รอด... ผมเช่ือว่าในองค์การแต่ละแห่งมี 
คนทำงานเก่งอย่างแน่นอน แต่ถ้าคนเก่งเหล่าน้ันถูกกีดกัน หรีอขัดขวางการทำงาน
ด้วยกระบวนการ หรือช้ันตอนท่ีสลับซับช้อน พิธีรีตองมากมายกว่าจะได้เสนอผลงาน 
หรือมีการอนุมัติอะไรกิอาจจะล่าช้าไม,ทันการณ์กิได้..เพราะฉะน้ันผมจึงต้องการลด 
ช้ันตอนท่ีไม่จำเป็นของการทำงานลงให้มากท่ีสุด"

ส่ิงท่ีบุคลากรผู้ปฏิบัติงานในระดับต่าง  ๆ ของโรงพยาบาลท่าเหน่อถือว่าเป็นส่ิง 
สนับสนุนให้เกิดความคลอ'งตัวในการปฏิบัติงาน คือ ลักษณะของระบบส่ือสารแบบง่าย  ๆไม่มีพิธีรีตรอง ซ่ึง 
คนในโรงพยาบาลเรียกว่า “คุยกันอย่างญาติ” มีลักษณะคล้ายการ “ไหว้วาน" หรือขอร้องในการจัดการธุระ 
ต่าง  ๆการแก!ขปัญหาระหว่างหน่วยงาน ตลอดจนการประสานงานโดยไม่ต้องผ่านกระบวนการ หรือช้ันตอน 
การทำหนังสึอท่ียุ่งยาก ซับช้อน และส้ินเปสึอง

การ “ไหว้วานกันอย่างญาติ” น้ันมีผลสืบเน่ืองมาจากการมีวัฒนธรรม องค์การท่ี
ยึดถือการให้ความเคาราAเผูอ้าวุโส แสะการให้เกียรติซ่ึงกันและกัน ซ่ึงได้รับการปลูกฝังมาต้ังแต่อดีต รวมท้ัง 
ได้รับการสนับสนุน และเห็นแบบอย่างท่ีดีจากผู้อำนวยการดีเด่น จึงทำให้การติดต่อส่ือสาร การประสานงาน 
กันในลักษณะน้ีมีประสิทธิผลเป็นท่ีน่าพอใจเกิดผลดีได้หลายโอกาส ดังตัวอย่างท่ีบุคลากรระดับหัวหน้าแผนก 
ได้เล่าให้ฟัง ดังน้ี
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“...ความสัมพันธ์ของคนท่ีน่ีจะนับถือกันเหมือนเป็นญาติผู้ใหญ่ ให้ความเคารพกันดี 
มาตลอด ยกตัวอย่างอย่างหมอบางคนก็เป็นลูกของหมอท่ีน่ี เราเคยเห็นกันมาต้ังแต่ 
เด็ก เค้าก็เคารพเราเป็นป้าบ้าง น้าบ้าง... ท่ีน่ีจะไม่แบ่งนะว่าฉันเป็นหมอ... ฉันเป็น 
พยาบาล... หรือว่าเป็นคนงาน... จะสังเกตว่าท่ีน่ีเราไม่ค่อยมืปัญหาขัดแย้งอะไรกัน 
รุนแรง ส่วนมากก็พูดคุยกันได้ ทำความเข้าใจกันได้... เวลาท่ีต้องขอความร่วมมือ 
หรือไหว้วานให้ช่วยทำอะไรกันท่ีไม่ใช่เร่ืองใหญ่โตนัก เราก็ใช้วิธีคุยกันท่ีโต๊ะอาหาร
บ้าง ท่ีห้องพักบ้างก็มื ก็เห็นสำเร็จมาต้ังหลายเร่ืองแล้ว ไม่เห็นต้องประชุม หรือทำ 
หนังสืออนุมัติอะไรเลย ผ.อ. ท่านก็เปิดไฟเขียวด้วยนะเร่ืองน้ี..."

สไตล์การทำงานท่ีเน้นความคล่องตัวของผู้อำนวย:. รดีแ■ / น น้ีนมืลักษณะด้งน้ี

ใ. ผู้อำนวยการดีเด่น ตลอดจนผู้บริหารระดับตาง  ๆ ย'/!แนวการบริหารงานแบบ 
“ไม่น่ังติดกับโต๊ะ” ด้งน้ันในเวลาท่ีนอกเหนีอจากการเข็นต์เอกสารต่าง ๆ หรือ’•'■ 'รรับ;ชิญไปนอกสถานท่ี จึง 
สามารถพบผู้อำนวยการดีเด่น หรือแม้แต่หัวหน้าแผนกต่าง ๆ พบปะพูดคุยกับผู้ปฏิบัติงาน และผู้บ่วย หรือผู้ 
ร้บ่บริการคอยให้ค่าแนะนำปรึกษาในเร่ืองการปฏิบัติงาน ช่วยเหลือการทำงานเคียงบ่าเคียงไหล่กับผู้ปฏิบัติ
งานตลอดเวลา เสมือนเป็นพ่ีเล้ียง โดยเฉพาะการบริหารงานของผู้อำนวยการดีเด่น ท่ีเดินไปทัวโรงพยาบาล 
พบปะกับผู้ปฏิบัติงานทุกแผนก และทุกหน่วยงาน ถามป้ญหา ทุกข์สุข และอุปสรรคในการทำงาน ซ่ึงการ 
ปฏิบัติในช่วงเวลาน้ี หรือการทำ “walking around management” น้ัน ผู้อำนวยการดีเด่น ถือว่า ■ 'เป็นช่วง 
เวลาท่ีต้องให้ความสำคัญอย่างมาก” เพราะถือว่าได้ประโยชน์หลายอย่างในเวลาเดียวกัน ท้ังการติดต่อส่ือ 
สาร การรับรู้ปัญหาและแกไขปัญหาได้ทันการณ์ การแลกเปล่ียนข้อคิดเห็นท่ีเป็นจริงได้!ดยตรง ไม่ใช่การ 
น่ังรอรับรายงานจากแผ่นกระดาษตามข้ันตอน ซ่ึงกว่าจะรู้ปัญหาก็อาจจะข้าเกินไป และท่ีสำคัญเป็นการรับรู้ 
เข้าใจ และมีอารมณ์ร่วมไปกับผู้ปฏิบัติงาน ทำให้ผู้ปฏิบัติงานไม่คิดว่า “ผู้อำนวยการก็น่ังอยู่แต่บนหอคอย 
งาช้าง” อย่างท่ีใคร ๆ กล่าวหา ซ่ึงจะทำให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดขวัญ และกำลังใจ เกิดความรู้สึกท่ีดี และมี 
ความรู้สึก “เป็นพวกเดียวกัน มืความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้ปฏิบัติงาน

2. สนับสนุน'ให้มีการพบปะสังสรรค์กัน “แบบซ่ึงหน้า” ระหว่างผู้ปฏิบัติงาน และ 
ผู้บริหารระดับต่าง  ๆ จากการให้ข้อมูลของบุคลากรในโรงพยาบาลเก่ียวกับรูปแบบท่ีใซในการพบปะลังสรรท่ี 
ผู้อำนวยการดีเด่น สนับสนุ'น ได้แก่ การเปิดไฟเขียวให้ใช้ห้องประชุมต่าง  ๆ ได้ทุกห้องตามความเหมาะสม 
แก่โอกาส การจัดงานเล้ียงสังสรรค์ท่ีมืเถือบทุกวัน เช่น การเล้ียงต้อนรับข้าราชการใหม่ การเล้ียงต้อนรับแขก 
โดยเฉพาะแขกท่ีมาเย่ียมโรงพยาบาลจะมืเกิอบทุกวัน การจัดเล้ียง จัดงานพิธีกรรมตามประเพณี เป็นต้น การ 
จัดทัศนศึกษา การจัดสันทนาการในโรงพยาบาล เช่น การให้ห้องพิทูเนียในการพักผ่อน ศูนย์รวมกีฬาในร่ม
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ในห้องประชุมสโมสร เช่น บิลเลียด ปีงปอง เคร่ืองกีฬาต่าง ๆ ท่ีทันสมัย การจัดแช่งขันกีฬาท้ังภายใน และ 
ภายนอกสถานท่ี เป็นการจัดข้ึนเพ่ือจุดประสงดนอกจากเป็นการพบปะสังสรรค์ พักผ่อนหย่อนใจของ
ผู้ปฏิบัติงานแล้ว ยังมีผลพลอยได้ต่อการพูดคุยแลกเปล่ียนข่าวสาร-ข้อมูล เก่ียวกับการทำงาน หรือการ
ติดต่อประสานงานกันอย่างไม่เป็นทางการ ท้ังน้ีผู้อำนวยการดีเด่น มีความคิดเห็นว่า บรรยากาศฃ่องความ 
สนุกสนานผ่อนคลาย ย่อมจะทำให้การเจรจาต่อรองหรือการติดต่อประสานงานมีความคล่องต้วสะดวกรวดเร็ว 
ลดข้ันตอนการทำงานท่ียุ่งยากได ้ ซ่ึงเท่ากับเป็นการ •ทำเร่ืองยากให้เป็นเร่ืองง่าย”

3. การจัดต้ังกลุ่มเฉพาะกิจข้ึน ประกอบด้วยบุคลากรต่าง ๆ ท่ีมีค'วามสามารถ 
และในกรณีท่ีมีโครงการพิเศษต่าง ๆ เช่น การระดมเงินทุนในการบำรุงรักษเสวนหย่อมต่าง ๆ ในโรง
พยาบาล ซ่ึงกลุ่มเฉพาะกิจท่ีจัดข้ึนสามารถโน้มน้าวผู้มีอุปการะคุณต่าง ๆให้บริจาคเงินทุนมากมายในการดูแล 
รักษาและสร้างสวนหย่อมต่าง ๆ ให้กับโรงพยาบาลได้เป็นจำนวนมาก จนผู้อำนวยการโรงพยาบาลท่าเหนือ 
กล่าวว่า

“มีผู้ขอบริจาคดูแลสวนหย่อมเข้ามามากจนสวนหย่อมในโรงพยาบาลน!ม่พอกับความ ต้องการ"
น ับ ว ่า เ ป ็น ค ว า ม ส ำ เร ็จ จ า ก ก า ร ท ำ ง า น ข อ ง ก ล ุ่ม เฉ พ า ะ ก ิจ เป ็น อ ย ่า ง ม า ก  น อ ก จ า ก น ี้ย ัง  

ม ีก า ร จ ัด ต ั้ง ก ล ุ่ม เฉ พ า ะ ก ิจ ข ึ้น ใ น ก ร ณ ีเก ิด ป ัญ ห า ก ับ ต ้ว บ ุค ค ล  ห ร ือ อ ง ค ์ก า ร  ผ ู้อ ำ น ว ย ก า ร ด ีเ ด ่น  จ ะ ก ร ะ จ า ย

อ ำ น า จ ก า ร ท ำ ง า น  ก า ร ต ัด ส ิน ใ จ ใ ห ้ก ับ ห น ่ว ย ง า น ต ่า ง  ๆ  น ำ ไ ป ป ฏ ิบ ัต ิ ด ัง น ั้น เม ื่อ เก ิด ป ัญ ห า ก ับ ห น ่ว ย ง า น ใ ด  

ก ็ต า ม จ ะ ม ีก า ร ต ั้ง ก ล ุ่ม ห ร ือ ท ีม ง า น ใ น ก า ร แ ก ้ป ัญ ห า ข อ ง ต น เอ ง ก ่อ น เส ม อ

2.1.2 การทดลองปฏิบัติ

ผู้อำนวยการดีเด่น ส่งเสริม และสนับสนุนให้ผู้ปฏิบัติงานทุกระดับมีการทดลอง 
ปฏิบัติ โดยคิดค้นวิธีการ หรือรูปแบบการทำงานใหม่ ๆ ท่ีก่อให้เกิดประโยชน์ต่อองค์การและผู้รับบริการ เช่น 
การสนับสนุนให้คิดค้นวิธีการสร้างส่ือท่ีใข้ในการติดต่อพูดคุยกับผู้บํวยท่ีเป็นอัมพาต การคิดค้นหาวิธีการให้
บริการท่ีแปลกใหม่ เช่น การบริการน้ีาด่ืมท่ีแผนกผู้บํวยนอก การคิดค้นวิธีการแก้ไขปัญหาความไม่พึงพอใจ 
ของผู้รับบริการจากการท่ีต้องรอรับบริการนาน เป็นต้น ท้ังน้ีการทดลองปฏิบัติจะไม่มีการผ่านข้ันตอนขอ 3
การวิเคราะห์ วิจัยท่ีสลับซับช้อน แต่เป็นการให้ทดลองลงมือปฏิบัติจริง ด้งท่ีห้วหน้าแผนกผู้บํวยนอกได้
ยกตัวอย่างไว้ ดังน้ี
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“เร่ืองทดลองท่าอะไรท่ีเห็นเด่TAมาก คือเร่ืองท่ีให้เล้ียงน้ําท่ี OPD ตอนท่ีท่านเสนอในท่ี 
ประชุมก๊ัถูกโห่มากเลย'นะ ทุกคนเห็นว่าเป็นเรืองตลก ล้ีนเปลีอง แต่ท่านให้ลองท่า 
ดู โดยเสนอว่าให้ลวงท่าดูก่อน ถ้าไม่ด 3 เคือนแล้วค่อยมาเสนอความคิดเห็นกัน 
ใหม่ หรือใครมี idea ดี ๆ อะไรก็เอามาพูดกัน หรือถ้า 3 เดือนไม่ดีจริง ๆ เราก็ 
ยกเลิกได้เลย...”

แต่ผลจากการทดลองปฏิบัติกลับได้ผลดีเกินคาด ผู้รับบริการรู้สึกแปลกใจ ประทับ 
ใจ เน่ืองจากได้รับการบริการท่ีเกินความคาดหวัง ส่วนผู้ให้บริการรู้สึกอ่ิมเอิบใจ เกิดกำลังใจ จากการได้รับ 
คำชมเชย และมีผู้สนับสนุนเพ่ิมข้ึน จนท่าให้เกิดการคิดค้น "โครงการเล้ียงน่ืาวันเกิด และวันสำคัญ" เร่ือย 
มาจนถึงป้จจุบัน มีผู้ฃอรับเป็นเจ้าภาพ และรับผิ$เชอบด้านค่าใช้จ่ายในโครงการอย่างไม่ขาดระยะ รวมท้ังผู้ 
รัมบริการท่ีเกิดความประทับใจ และเห็นผลของการปฏิบัติจึงขอเช้าร่วมโครงการด้วยมากมาย

2.1.3 การท’าระบบให้ง่ายโดยการกระจายอำนาจ

ผู้อำนวยการดีเด่น กล่าวว่า การดำเนินงานของโรงพยาบาลท่าเหนือน้ันเน้นท่ีการ 
แช่งซันกัปตัวเอง เพ่ือสร้างงานบริการท่ีมีคุณภาพ ท่าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงถือเป็นเป้าหมาย 
หลักของการพัฒนาโรงพยาบาล ท้ังน้ีผู้อำนวยการดีเด่น ได้เน้นการบริหารงานในรูปแบบของความกระทัดรัด 
การท่าระบบให้ง่าย ดังท่ีผู้อำนวยการดีเด่น ได้ให้สัมภาษณ!ว้ว่า

“การพัฒนางานด้านการให้บริการน้ัน เราจำเป็นต้องพัฒนาระบบงานโดยเน้นความ 
สะดวก ความรวดเร็ว ความถูกต้อง ความแม่นย่า ความทันสมัย ความมีส่วนร่วม 
และการท่างานเป็นทีม...”

ในเร่ืองของระบบการท่างานท่ีง่ายน้ัน ผู้อำนวยการดีเด่น กล่าวว่าต้องขจัดข้ันตอนท่ี 
ซัมซ้อน ยกเลิกพิธีรีตรองต่าง ๆ ให้ถือเสมือนว่าทุกคนคิอผู้ร่วมฑน มีการท่างานเป็นทีม และผู้บริหารคือ 
ผู้ท่ีต้องคอยรับใช้ให้ความสะดวกสบายในการท่างาน และเป็นพ่ิเล้ียงท่ีคอยให้คำแนะนำปรึกษา ท้ังน้ียังคงยึด 
หลัก “ผู้อาวุโส” ไว้ แต่มีการดึงความสำคัญของการให้เกียรติผู้อาวุโส ด้วยความสุภาพอ่อนน้อม มาท่าให้ 
ระบบการท่างานอย่างไม่มีพิธีรีตรองมีความสะดวกง่ายดายข้ึน

หัวหน้าแผนกผู้ปวยนอกได้เล่าถึงการบริหารงานในลักษณะของการท่าระบบให้ง่าย 
ของผู้อำนวยการดีเด่น ให้พิงว่า
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"การบริหารงานของท่านจะทำให้ในรูปคณะกรรมการหมด ช่วยกันคิด ช่วยกันทำ 
ทุกคนมีสิทธในการเสนอความคิดเหิน มีส่วนร่วมในเร่ืองของการพัฒนาองค์การ...ท่าน 
จะให้สิทธ่ํเจ้าหน้าท่ี เจ้าของตึก หัวหน้าตึก ในการดูแลพัฒนา ปรับปรุงตึกของตัวเอง 
อย่างเช่นได้เวลาปรับพ้ีนใหม่ ทาสีตึกใหม่ กิจะเขียนบันทึกเหมีอนจดหมาย บันทึก 
ข้อความส่งไปท่ีผู้อำนวยการโดยตรงเลย ไม่ต้องผ่านหลายข้ันตอน ท่านอ่านแล้ว
อะไรให!ด้กิจะรีบอนุมัติเพราะถือว่าเป็นขวัญและกำลังใจ อะไรเร่งด่วนนะถือจดหมาย 
เนไปหาท่านได้เลย ทางฝ่ายการพยาบาลจะไม่ถือว่าข้ามหน้าข้ามตา บางเร่ืองเร่งด่วน 
จริง ๆ ขอวันน้ีพรุ่งน้ีอ’นุมัติได้เลย ปฏิบัติได้เลยกิมีบ่อย .ๆ.."

2.2 ใกล้ชิดลุกล้า

“ลูกค้า คือ บุดดลส่าค้ญท่ีให้โอกาสแก่เราท่ีจะรับใช้เขา’’

โรงพยาบาลทาเหน้อเป็นโรงพยาบาลท่ีให้บริการโดยเน้นที •ความพึงพอไจ และความ 
ประทับใจ” ของผู้รับบริการเป็นสำคัญ ท้ังน้ีจากแนวคิดและนโยบายของผู้บริหารโรงพยาบาลทุกสมัยท่ียึด 
หลักการ "การให้บริการท่ีมีคุณภาพ" เป็นพันธกิจท่ีเจ้าหน้าท่ีทุกคนยึดถือปฏิบัติ นโยบายหลักท่ีใช้!นการ
เสริมสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ มีใจความด้งน้ี

“สร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการทุกระดับ ซ่ึงรวมท้ังการต้อนรับ ประสิทธิภาพ 
ของการรักษา สถานท่ีสะอาด สะดวกเหมาะสม และค่าใช้จ่ายในการรักษาท่ีเป็น
ธรรมสมเหตุสมผล...สร้างทัศนคติของเจ้าหน้าท่ีให้มีมนุษย์สัมพันธ์ดี และควรปฏิบัติ 
ต่อผู้รับบริการเสมือนญาติของตน...” (ข้อมูลจากหนังสืออนุสรณ์เป็ดอาคารผู้ปวย 
พิเศษใหม่ โรงพยาบาลท่าเหนือ, 2538)

จากนโยบายท่ียึดถือเป็นค่านิยมเป็นพันธกิจในการปฏิบัติงานมาต้ังแต่อดีต ทำให้มีผู้นิยม 
รับบริการการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลท่าเหนือในอัตราท่ีเพ่ิมข้ึนตลอดเวลา แต่กระน้ันกิตามผู้อำนวยการ 
ดีเด่น กลับมีมุมมองท่ีต่างออกไป ท้ังน้ีเน่ืองจากสภาพปัจจุบันท่ีมีการแข่งขันท้ังด้านตลาดบริการสุขภาพ และ 
การเผชิญกับปัญหาต่าง ๆ โดยเฉพาะปัญหาด้านการขาดแคลนบุคลากร เกิดปัญหา "สมองไหล” ผู้ให้บริการ 
ท่ียังคงอยู่ต้องแบกรับภาระการทำงานเพ่ิมข้ึน เกิดความเหน่ือยหน่าย ท้อแท้ หมดกำลังใจในการทำงาน ก่อ 
ให้เกิด “พฤติกรรมท่ีไม่พึงประสงค์” โรงพยาบาลของรัฐต้องแบกรับภาระเร่ืองค่าใช้จ่ายเก่ียวกับการให้บริการ
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รักษาแก่พู้รับบ่ริกา'รที่มีรายโต้'น้อย โดยที่ผู้รับบริการที่มีอำนาจในการจ่ายสามารถเลือกใช้บริการที่ตนอพอใจ

ได้มากขึ้น

จากปัญหาท่ีเกิดจากสภาพแวดล้อม เศรษฐกิจ และสังคมท่ีเปล่ียนแปลงดังกล่าว ท่าให้ 
ผู้อำนวยการดีเด่นได้เล็งเห็นถึงความร้ายแรงของปัญหา ซ่ึงมีผลกระทบต่อความอยู่รอด จึงได้คิดค้นกลยุทธ์ 
ต่าง ๆ เพ่ือให้เกิดความ “ใกล้ชิดลูกค้า” ท่าให้ผู้รับบริการโดยเฉพาะ “กลุ่มลูกค้าท่ีมีอำนาจในการจ่าย และการ 
เลือกใช้บริการ'’ เกิดความพึงพอใจประทับใจและเกิดความจงรักภักดีต่อการเลือกใช้บริการจากโรงพยาบาล 
ท่าเหนือ อันจะมีผลต่อการสร้างรายได้ระยะยาว นอกเหนือจากเงินงบประมาณท่ีได้จากรัฐบาล ซ่ึงเท่ากับ 
เป็นการ “ดึงคนรวยให้ช่วยเหลือคนจน” ซ่ึงแนวคิดเช่นน้ีผู้อำนวยการดีเด่น บอกว่า “ท่าให้เกิดแรงต้านและ 
ขัดแย้ง” จากผู้ท่ี’ไม่เห็นด้วย และผู้ท่ีไม่เช้าใจในเจตนารมณ์ท่ีแท้จริง เป็นอย่างมากในระยะแรกของการ
เปล่ียนแปลง

ภาพท่ี 9 โรงพยาบาลประดับประดาด้วยดอกพิทูเนืย

กลยุทธ์ท่ีใช้ไนการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับ่บริการ ได้แก่

2.2.1 รูปธรรมนำนามธรรม
ผู้อำนวยการดีเด่นได้ต้ังข้อสังเกตไว้ว่า ล่ีงท่ีเป็นนามธรรมน้ันเป็นล่ีงท่ีต้องใช้ระยะ 

เวลาในการพิสูจน์หรือสัมผัส แต่ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมเป็นล่ีงท่ีไม่ต้องรอ สามารถสัมผัสได้ทันที แลสามารถสัมผัส 
ใจ สร้างความพึงพอใจได้ทันทีเช่นกัน ดังน้ัน ผู้อำนวยการดีเด่นจึงเร่ิมต้นการปรับเปล่ียนการดำเนินงานของ 
โรงพยาบาลท่าเหนือ ด้วยการปรับปรุงส่ิงแวดล้อมท้ังภายในและภายนอก หอผู้ปวยตลอดจนสถานท่ีต่าง ๆ
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เพ่ีอให้ผู้ปฏิบัติงานรวมท้ังผู้รับบริการได้สัมผัสกับบรรยากาศท่ีแปลกใหม่สดช่ืน และเกิดความประทับใจ 
พึงพอใจ

2.2.2 ยินดีรับใช้

ภาพท่ี 10 เจ้าหน้าท่ีทุกระดับเป็นนักประชาสัมพันธ์

การปลุกจิตสำนึกหรือกระตุ้นปัญญาให้บุคลากรทุกคนเกิดการระลึกถึงคุณค่าในงาน 
บริการว่าเป็นงานท่ีมีเกียรติ และมีดักด้ิครีอย่างย่ิง ผู้อำนวยการดีเด่น ได้พยายามคิดค้นหาวิธีการต่าง ๆ 
เพ่ีอเป็นการปรับเปล่ียนพฤติกรรมบริการท่ีไม่พึงประสงค์ เช่น การอบรมเชิงปฏิบัติ การพาไปดูงานในสถานท่ี 
ต่าง ๆ ท่ีได้ช่ือว่ามีการบริการท่ีเป็นเลิศ การสร้างสถานการณ์จำลองต่าง ๆ เป็นต้น เพ่ีอให้บุคลากรทุกระดับ 
ของโรงพยาบาลเกิดความรู้สึกซึมซับถึงคุณค่าและดักดศริท่ีดีงามของการให้บริการท่ีดี ท้ังน้ี ผู้อำนวยการดี 
เด่น ได้ช้ีให้เห็นว่า

“การท่ีเราได้มีโอกาสได้รับใช้สังคมไม่ว่าจะด้านใดก็ตาม ถึอเป็นโชคดีของเราท่ีได้
ทำงานท่ีมีเกียรติมีดักด้ืคริ และน่าภูมิใจย่ิง แม้แต่สโมสรไลออนส์สากล ซ่ึงเป็น
สโมสรการกุศลท่ีมีจำนวนสมาชิกและสโมสรอยู่ทุกมุมโลก และมากท่ีสุดในโลก ยัง 
ใช้คำขวัญของสโมสรท่ีว่า W e serve” หรือ “เรายินดีรับใช้” (ข้อมูลจากหนังสือการ 
สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการในโรงพยาบาลของรัฐ, 2537)
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2.2.3 บริการดี มีคุณภาพ และมาตรฐาน

ภาพท่ี 11 บริการดีมีคุณภาพด้วย TQM, 5 ส.

เทคนิคการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลท่าเหนิอน้ัน ผู้รับบริการต่างยอมรับว่าเป็น 
การให้การรักษาพยาบาลท่ีมีคุณภาพ ท้ังน้ีโรงพยาบาลท่าเหนือจัดว่าเป็นโรงพยาบาลท่ีมีบุคลากรทางการแพทย์ 
ท่ีให้การรักษาเฉพาะทางได้เกือบครบทุกสาขา มีอุปกรณ์การแพทย์ท่ีทันสมัยเทียบเท่าโรงพยาบาลศูนย์ 
บุคลากรทุกระดับได้รับการพัฒนาความรู้ และส่งเสริมการเพ่ิมทักษะในการให้บริการด้านสุขภาพอนามัยอย่าง 
ต่อเน่ืองตลอดเวลา มีการอบรมด้านวิชาการอย่างสม่ําเสมอ มีการนำเอาแนวคิดและหลักการของการประกัน 
และควบคุมคุณภาพ เช่น โครงการ 5 ส. โครงการ T.Q.M. การท่ามาตรฐานการพยาบาล เป็นต้น ท้ังน้ีเพ่ือ 
ให้เกิดความนำเช่ือถือ และรับประกันด้านความปลอดภัยสำหรับบริการท่ีผู้ปวยได้รับจากโรงพยาบาลท่าเหนือ
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2.2.4 การสร้างบริการท่ีแปลกใหม่

ภาพท่ี 12 การแจกเคร่ืองด่ืมท่ีตึกผู้ปวยนอก

ในการให้บริการโดยเฉพาะตามสถานท่ีราชการ หริอในโรงพยาบาลของรัฐน้ัน 
นอกจากพฤติกรรมบริการ และมารยาทในการให้บริการแล้ว สิงหน่ึงท่ีสร้างความรู้สึกหงุดหงิด รำคาญใจ
สร้างความไม่พึงพอใจแก่ผู้รับบริการเป็นอย่างมากคือ เร่ืองของ “การรอคอย”

โรงพยาบาลท่าเหนือได้ช่ือว่า เป็นโรงพยาบาลของรัฐแห่งแรกท่ีมีการคิดค้นการให้ 
บริการท่ีแปลกใหม่ เพ่ือลดความรู้สึกไม่พึงพอใจจากการรอคอยการรับบริการในโรงพยาบาลของรัฐ ท่ีเป็น 
สถานท่ีท่ีมีผู้มารับบริการในอัตราท่ีสูงเกินความสามารถของผู้ให้บริการท่ีจะให้บริการได้อย่างรวดเร็วทันใจ 
บริการแปลกใหม่ท่ีคิดค้น และนำมาปฏิบัติอย่างได้ผล เกิดข้ึนจากแนวคิดการสร้างงานบริการท่ีประทับใจเกิน 
ความคาดหวังให้แก่ผู้รับบริการของโรงพยาบาลเอกชน ซ่ึงเป็นแนวความคิดท่ีริเร่ิมจากผู้อำนวยการดีเด่น 
บริการแปลกใหม่ท่ีพบในโรงพยาบาลท่าเหนือ ได้แก่ การบริการแจกเคร่ืองด่ืมโดยไม่คิดมูลค่า เช่น โอวัลติน 
ไมโล น้ําส้ม น้ําหวาน ฯลฯ ให้แก่ผู้รับบริการ1ในแผนกผู้ปวย'นอก'ไน'ช่วงเวลา 10.00-11.00 น. ซ่ึงเป็นช่วง 
เวลาท่ีมีรัปบริการเป็นจำนวนมาก การให้คนมาถ่ายภาพวีดีทัศน์ของผู้รับบริการขณะรอตรวจ ในอิริยาบท
ต่าง ๆ สักพักก็นำออกเผยแพร่ทางโทรทัศน์วงจรปิด จากคำบอกเล่าของผู้ปฏิบัติการในแผนกผู้ปวยนอกว่า

“ผ.อ. ท่านให้เหตุผลไว้ว่า....คนเราไม่มีใครสนใจใครเท่าตัวเอง เวลาได้ออกทีวีก็จะ 
คอยจับตาดูว่า เอ๊ะ! มีเราม้ัย น่ังอยู่ตรงไหน ทำอะไรอยู่ ก็จะทำให้ลืมเวลาท่ีต้องรอ
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คอยไปได้ เผลอ ๆ บางคนได้รับยาแล้วยังไม่ยอมกลับบ้าน รอดูจนกว่าจะเห็นตัว 
เองออกทีวีก่อนก็มี"

นอกจากน้ียังมีบริการส่งบัตรอวยพร เน่ืองในโอกาสต่าง ๆ แก่ผู้มารับบริการ มี 
การจ้ดกระเซ้าดอกไม้และบัตรอวยพรสำหรับผู้ปวยท่ีเข้ารับการรักษาในห้องพิเศษ ตลอดจนมีบริการส่งผู้ปวย 
กลับบ้านถึงหน้าประตูโรงพยาบาล เป็นต้น

2.2.5 การรับพิงลูกค้า
คุณภาพของการบริการต้องวัดท่ีความรู้สึกของผู้รับบริการ ในการให้บริการคน

จ่านวนมากน้ัน ย่อมจะมีท้ังผู้ท่ีพอใจและไม่พอใจการบริการทีได้รับ ผู้อ';นายการดีเด่น มัก'จะ'ปลูกฝัง'หใผู้ 
ปฏิบัติงานมีประสาทสัมผัสท่ีฉับไวต่อการรับรู้ความรู้สึกของผู้รับบริการโดยสังเกตจากสีหน้า น้ีาเสียง และ 
พฤติกรรมท่ีแสดงออกของผู้รับบริการ และให้ความสำคัญต่อความรู้สีทของผู้รับบริการทาง 2 กลุ่ม โดยให้ผู้ 
ปฏิบัติงานระลึกเสมอถึงผลกระทบท่ีอาจเกิดจากผู้ไม่พิงพอใจในบริก'ร.พิ': : คน ท้ัง'น้ีผู้อำนวยการดีเด่น 
ได้เคย ยกตัวอย่างให้เป็นอทาหรณโนท่ีประชุมหลายครงว่า

“สมมติว่าในการให้บริการผู้ปวย 100 คน มีผู้,พอ'ใจ 99 คน และมีเพียง ใ คน 
ไม่พอใจ ถ้าเราใช้สามัญสำนึกหรือหลักสถิติเข้ามาจับเราคงจะตัดคน ใ คนท่ีไม่พอใจ 
ท้ิงไปได้ เพราะมีจำนวนน้อยมากเม่ือเทียบกับผู้พอใจ แต่ในแง่ของงานบริการ และ 
ภาพลักษณ์ขององค์การ การท่ีมีคนไม่พอใจเพียง 1 คน'น้ันมันก็มากเกิน'ไปสำหรับ 
โรงพยาบาล และมีค่ามากกว่า 99 คนท่ีเขาพอใจด้วยช้ํา ท้ังน้ี เพราะโดยธรรมชาติ 
ของคนเราน้ัน คนท่ีพอใจเขาจะไม่ค่อยได้แสดงออกถึงการช่ืนชม หรือช่วยประกาศ 
เกียรติคุณช่ือเสียงให้แก่โรงพยาบาล ส่วนมากมักช่ืนชมอยู่ในใจ ตรงกันข้ามกับคน 
ท่ีไม่พอใจ ส่วนมากมักจะมีการแสดงออกท่ีรุนแรง รวดเร็ว โดยเฉพาะอย่างย่ิงมักจะ 
นิยมการร้องเรียน ร้องทุกข์ ตลอดจนตำหนิด่าว่าทางส่ือมวลชน ทำให้เกิดภาพลักษณ์ 
ท่ีไม่ดีของผู้ให้บริการและโรงพยาบาล”

วิธีทา-รท่ีผู้อำนวยการดีเด่น ใช้และเป็นวิธีการท่ีมีผลดีเลิศในการรับพิง ความคิด
เห็นชองผู้รับบริการ คีอ การเป็ดโอกาสให้ผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมเป็นดถาะกรรมการบริหารโรงพยาบาล 
ซ่ึงเท่ากับเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการได้ศึกษาและเข้าใจถึงการทำงานในโรงพยาบาล และเป็นผลพลอยได้ 
ต่อการรักษาภาพพจน์ท่ีดีงามให้เกิดกับโรงพยาบาล ในกรณีท่ีเกิดปัญหาความเข้าใจผิด หรือความขัดแย้งกับ 
บุคคลภายนอก หรือกับผู้รับบริการอ่ืน ๆ คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลเหล่าน้ีจะเป็นกระบอกเสียงช้ีแจง



163

ความถูกต้อง และเป็นธรรมให้กับโรงพยาบาลได้ อีกท้ังสามารถระงับเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีจะมีผลกระทบต่อ 
ช่ือเสียงและภาพพจน์ทางโรงพยาบาลได้ ก่อนท่ีจะเกิดเหตุการณ์ลุกลามใหญ่โต

นอกจากน้ียังเป็นเสมือนกระจกเงาท่ีสะท้อนให้เห็นการทำงาน การปฏิบัติงานของ
บุคลากรทุกระดับในโรงพยาบาล เพ่ีอเป็นข้อมูลในการปรับปรุงคุณภาพบริการให้ดีย่ิงข้ึนได้อีกทางหน่ึงด้วย

2.2.6 การจัดโครงการพยาบาล-ผู้ปวยสัมพันธ์
การบริหารงานในโรงพยาบาลท่าเหนือเน้นการมีส่วนร่วม และการทำงานเป็นทีม 

โดยให้ถือว่าเป็นหัวใจของการพัฒนา โครงการพยาบาลผู้ปวยสัมพันธ์ของโรงพยาบาลทำเหนือ จัดทำข้ึนโดย 
ใช้กลุ่มเฉพาะกิจ ซ่ึงเป็นอาสาสมัครจากบุคลากรในโรงพยาบาล โดยในแต่ละหอผู้ปวยมีเจ้าหน้าท่ีหมุนเวียน 
กันในการปฏิบัติหน้าท่ี สร้างความรัก ความใกล้ชิด ความเป็นกันเองตลอดจนให้กำลังใจให้คำแนะนำ และ 
แกัปิญหาต่าง ๆ ให้กับผู้ร้บบริการให้มากท่ีสุด ท้ังน้ี ผู้อำนวยการดีเด่น ใด้มอบอำนาจให้กับผู้ปฏิบัติงานใน 
การสร้างผลงานท่ีมีรูปแบบอิสระตามแต่จะคิดหาวิธีได้

2.2.7 การให้บริการเชิงรุกเข้าสู่ชุมชน
โรงพยาบาลทำเหนือมีการให้บริการเชิงรุกเข้าสู่ชมชน ในหลายรูปแบบ ได้แก่ การ 

เผยแพร่ข่าวสาร วิชาการด้านสุขภาพอนามัย ตลอดจนการรับให้คำแนะนำปรึกษา โดยผ่านส่ือทางวิทยุ
กระจายเสียง ทางสถานโทรทัศน์ช่อง 11 และทางหนังสือพิมพัท้องถ่ิน ซ่ึงส่ือต่าง ๆ ท่ีเป็ดโอกาสให้
โรงพยาบาลทำเหนือได้ใช้บริการน้ัน ส่วนมากมัก’ไม่คิดค่าเช่าเวลาหรึอพ้ืนท่ี เน่ืองจากส่วนหน่ึงเป็นกลุ่มบุคคล 
ทีโรงพยาบาลให้เกียรติเชิญเข้าร่วมเป็นคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล และอีกส่วนหน่ึงเล็งเห็นถึงความ 
จริงจังในการปฏิบัติงานของโวงพยาบาลทำเหนือ เพ่ีอประโยชน์แก่ส่วนรวมอย่างแท้จริง

นอกจากการให้บริการเชิงรุกโดยการใช้ส่ือต่าง ๆ ด้งกล่าวแล้ว โรงพยาบาลทำเหนือยังมี 
บริการหน่วยแพทย์เคล่ือนท่ีเตรียมพร้อมอยู่เสมอในการเข้าร่วมในกิจกรรมเพ่ีอส่วนรวมต่าง ๆ ทุกประ๓ท

2.2.8 การพังความคิดเห็นของผู้รับบริการ
โรงพยาบาลท่าเหนือมีการปรับปรุงการให้บริการต่าง ๆ ตาม'ข้อเสนอแนะท่ีผู้'รับ 

ปริการให้มาเสมอ วิธีการพังความคิดเห็นของผู้รับบริการของโรงพยาบาลทำเหนือได้แก่ การติดตู้รับความ 
คิดเห็นเป็นกล่องท่ีมีลักษณะเด่นตามจุดต่าง ๆ ท่ีมีผู้คนสัญจรไปมาและสามารถสังเกตเห็นได้ง่าย การออก 
แบบสอบถามความคิดเห็น และแบบประเมินการทำงานเป็นระยะ  ๆ ผู้อำนวยการดีเด่น รวมท้ังคณะกรรมการ
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หรือ พู้นริหาร'โรง'พาบาล'ระดับต่าง ๆ เดินพบปะพูดคุยและรับฟังความคิดเห็นจากผู้รับบริการโดยตรง และ 
หากเกิดข้อผิดพลาดหรือปัญหาก็ไม่มีการรอช้า แต่จะแก้ปัญหา ณ จุดเกิดเหตุทันที

2.3 มีความอิสระในการทำงาน และมีความรู้สึกเป็นเจ้าของ

“โรงพยาบาลน้ีเป็นเหมีอนบ้านหลังท่ี 2 ของเรา”

บุคลากรของโรงพยาบาลท่าเหนือทุกคนมีความรู้สึกเป็นเจ้าของโรงพยาบาล มีความรัก 
ภูมิใจ หวงแหน และมิความยึดมนผูกพันกับองค์การเป็นอย่างมาก จากความรู้สึกดังกล่าว ทำให้บุคลากร 
ทุกคนในโรงพยาบาลท่าเหนืออุทิศตนทำงาน และปรารถนาท่ีจะเห็นโรงพยาบาลท่าเหนือมิความเจริญรุ่งเรือง มิ 
ช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จักของคนท่ัวไป มีภาพพจน์ท่ีดี เม่ือมีพู้ถามถึงการดำเนินงานในโรงพยาบาลท่าเหนือ
บุคลากรทุกคนสามารถให้รายละเอียด และข้อมูลได้ เสมีอนเป็นตัวแทนคนหน่ึงของโรงพยาบาล ท้ังน้ี
บุคลากรทุกคนของโรงพยาบาลถือเสมีอนว่า โรงพยาบาลท่าเหนือเป็น “บ้านหลังท่ี 2’ และบุคลากรทุกคนคีอ 
“สมาชิกในครอบครัวเดียวก้น” การท่ีบุคคลใดบุคลหน่ึงสามารถสร้างช่ือเสียงให้เป็นท่ีประจักษ์แก่ลังคม เช่ไน 
การได้รับรางวัลดีเด่นด้านต่าง ๆ ตัวอย่างเช่น นักประชาสัมพันธ์ดีเด่น คนงานดีเด่น นักสาธารณสุขดีเด่น 
เป็นตัน รางวัลท่ีได้รับ จะถือว่าเป็นรางวัลของทุกคน และเป็นท่ียอมรับว่าเป็นการสร้างช่ือเสียงให้กับ
ส่วนรวม และโรงพยาบาล ทำให้โรงพยาบาลท่าเหนือน้ี “credit ดี"

ในกรณีท่ีโรงพยาบาลได้รับรางวัลต่าง ๆ โดยเฉพาะรางวัลโรงพยาบาลท่ัวไปดีเด่น 
บุคลากรทุกคนจะถือว่า "เป็นหน้าท่ีของทุกคนท่ีจะรักษาภาพพจน์ ช่ือเสียง และความดีงามของโรงพยาบาลให้ 
คงอยู่ตลอดไป' คณะกรรมการปรับโฉมหน้าโรงพยาบาลคนหน่ึงได้กล่าวถึงการสร้างความรู้สึกเป็นเจ้าของ
และความเป็นน้ีาหน่ึงใจเดียวก้นของบุคลากรในโรงพยาบาล จากการท่ีโรงพยาบาลได้รับรางวัล “โรงพยาบาล 
ท่ัวไปดีเด่น” ว่า

"...ในระยะแรกท่ีโรงพยาบาลมิการปรับเปล่ียนโฉมหน้าบริการท้ังด้านกายภาพ 
สภาพแวดล้อม และพฤติกรรมบริการ ก็มีบ้างท่ีจะมีกลุ่มท่ีไม่เห็นด้วย แต่ก็ไม่มีการ 
ต่อต้าน เพียงแต่ว่าจะคอยดูท่าทีอยู่ห่าง ๆ ช่ืงผู้อำนวยการดีเด่น ท่านก็จะไม่บังคับ 
อะไร แต่พอโรงพยาบาลได้รับร เงวับปัป มันเกิดความเป็น Unity ข้ึนมาทันที ท่าให้ 
เกิด sense of belonging ท่าให้คนกลุ่มน้ีเร่ิมเปิดใจกว้าง เกิดความรู้สึกของการท่ี 
ต้องรักษาหน้า รักษาช่ือเสียง เพราะฉะน้ันคนกลุ่มน้ีจึงพูดถึงล่ีงท่ีเขาไม่เห็นด้วยใน 
ตอนแรกเสียใหม่ในเชิง positive มิการเปิดใจกว้างยอมรับ และปฏิบัติตาม...”
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ในการบริหารงานของผู้อำนวยการดีเด่น ท่ีก่อให้เกิดความอิสระในการทำงาน และมีความรู้ 
สึกเป็นเจ้าของน้ัน มีหลักการบริหารงานดังน้ี คือ

2.3.1 การกระจายอำนาจให้กับหน่วยงาน หรือแผนกต่าง ๆ ในการบริหารจัดการด้วย
ตนเอง ให้อิสระอย่างเต็มท่ีในการคิดค้นรูปแบบการทำงานท่ีเหมาะสมกับหน่วยงานแต่ละแห่งได้อย่างเสรี ท้ัง 
น้ี ผู้อำนวยการดีเด่น คำนึงแต่เพียงผลลัพธ์ของการปฏิบัติงานท่ีก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวมเท่าน้ัน

2.3.2 สนับสนุนการทำงานโดยไม่เน้นพิธีรีตอง ไม่เป็นกระบวนการแต่มุ่งเน้นท่ีผลลัพธ์
ของกระบวนการ

2.3.3 เป็ดโอกาสให้ทุกคนมีสิทธ้ิในการแสดงความคิดเห็นได้อย่างเสรี มีความเสมอ
ภาคและยุติธรรม

2.3.4 เป็ดโอกาสให้บุคลากรทุกระดับได้แสดงฝิมีอ หรือผลงานของตนเองอย่างเต็มท่ี 
พร้อมท้ังคอยสนับสนุน และเอ้ืออำนวยความสะดวกทุกอย่าง

2.3.5 เสริมสV1งความวัก ความสามัคคี ให้เกิดข้ึน เช่น การมีสโมสรโรงพยาบาลทำ
เหนึอ การส่งเสริมการเปิดชมรมต่าง ๆ การส่งเสริมการจัดกิจกรรมร่วมกันท้ังภายในและภายนอกโรง
พยาบาล เช่น กิจกรรมรับน้องท่ีเป็นกิจกรรมท่ีได้ผลในการสร้างความรู้สึกภาคภูมิใจ และความรู้สึกเป็นเจ้า 
ของให้เกิดข้ึนกับสมาชิกใหม่ของโรงพยาบาล

2.3.6 การบริหารงานแบบมีส่'วน'ร่วม ไม่เพียงแต่เจ้าหน้าท่ีในโรงพยาบาลเท่าน้ัน ยังได้ 
มีการเชิญประชาซนท่ัวไป คหบดี ข้าราชการ ส่ือมวลซน ฯลฯ เข้าร่วมเป็นคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล 
สามารถเสนอความคิดเห็นต่าง ๆ ได้อย่างอิสระ

2.3.7 มีการเส่ริมแรงทางบวก และเสริมแรงทางลบอย่างเหมาะสม เน้นการบริหาร
ความ ขัดแย้งอย่างมีมารยาท และให้เกียรติแบบไม่เสียหน้าท้ัง 2 ฝาย หรือ ชนะ-ชนะ

2.3.8 เม่ือมีโครงการต่าง ๆ หรือการด่าเนินงานใหม่ ๆ ผู้อำนวยการดีเด่น จะใช้วิธีการ 
"ขอความร่วมมือ” แทนคำว่า “ส่ังให้ทำ"

2.3.9 ส่งเสริมการคิดค้นส่ิงแปลกใหม่ และทดลองปฏิบัติ ซ่ึงโดยมากจะให้ระยะเวลา 
ในการทดลองประมาณ 3 เดือน เม่ือผิด'พลาดก็ไม่ถือ'ว่าเป็นความผิด แต่ให้ถือเป็นบทเรียนท่ีต้องแก้ไขปรับ 
ปรุง แล้วทดลองปฏิบัติไม่ได้ทันทีเม่ือมีการแก้ไขปรับปรุงแล้ว
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2.4 เพ่ิมผลผลิตโดยผ่านพนักงาน

“ปัจจัยท่ีสำคัญท่ีสุดของงานบริการคือ จิตใจของผู้ให้บริการ”

ในอดีตท่ีผ่านมา โรงพยาบาลท่าเหนีอมีการให้บริการแก่ผู้ปวยหรีอผู้ร้บบริการด้วเยทคนิค 
การรักษาพยาบาล และกิจกรรมบริการอยู่ในเกณฑ์ท่ีน่าพึงพอใจ ไม่ด้อยไปกว่าโรงพยาบาลของรัฐหรือของ 
เอกซนบางแห่งในเขตกรุงเทพมหานคร ท้ังน้ี สังเกตจากสถิติการเข้ารับบริการท้ังผู้ป๋วยนอก และผู้ปวยในท่ี 
มีปริมาณเพ่ิมช้ืนตลอดเวลา โดยไม่มีแนวโน้มว่าจะลดลงเลย ไม่เพียงแต่ผู้รับบริการในพ้ืนท่ีรับผิดชอบเท่าน้ัน 
หากแต่มีการขยายขอบเขตการเข้ารับบริการจากประชาชนในพ้ืนท่ี และ จังหวัดใกล้เคียงอ่ืน ๆ เช่น แพร่ น่าน 
รวมถึงประชาชนจากประเทศสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ท้ังน้ี เน่ืองจากนโยบายของผู้อำนวยการ 
โรงพยาบาลท่าเหนีอทุกคน ท่ีว่า

“ให้ปริการคนไข้ท่ีมารับการรักษาพยาบาลรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพดีเย่ียมเท่าเทียม 
โรงพยาบาลในกรุงเทพมหานคร...."

จากการสัมภาษณ์ผู้อำนวยการโรงพยาบาลท่าเหนือแต่ละคน ต่างให้ข้อมูลท่ีตรงกันในเร่ือง 
ของงานบริการ ด้งน้ี

“เราปลูกผิงและสร้างทัศนคติให้เจ้าหน้าท่ีของโรงพยาบาลมีจิตสำนึกเสมอว่าคนไข้เป็น 
ผู้โด้รับทุกข์ และเจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาลเป็นผู้บำบัดทุกข์... คนไข้หรือผู้รับบริการคีอ 
คนสำคัญ และเป็นผู้ถูกเสมอในทุกกรณี...”

แม้ว่าความนิยมมารับบริการในโรงพยาบาลท่าเหนือจะเพ่ิมช้ืนตลอดเวลา และนโยบายของ 
ผู้บริหารท่ีให้ความสำคัญกับลูกค้าหริอผู้รับบริการจะมีความชัดเจนก็ตาม แต่ส่ิงหน่ึงท่ีผู้อำนวยการดีเด่น
สังเกตเห็น คีอเร่ืองของ "พฤติกรรมบริการ” ท่ีสร้างความไม่พึงพอใจแก่ผู้รับบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีเกิดช้ืนให้ 
เห็นได้ทุกวัน และย่ิงนับวันก็จะกลายเป็นเร่ืองท่ีลุกลามใหญ่โต มีการร้องเรียนให้เห็นในหน้าหนังสิอพิมพ์บ่อย 
คร้ังช้ืน ซ่ึงแน่นอนว่ากระแสแห่งความไม่พึงพอใจในพฤติกรรมบริการต่าง ๆ ท่ีผู้รับบริการได้รับรู้จากส่ือ
ต่าง ๆ จะสามารถขยายวงกว้างขวางช้ืน จนเป็นผลกระทบท่ีร้ายแรงต่อการด่าเนินงานโดยเฉพาะโรงพยาบาล 
ของรัฐทุกแห่ง
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ปัญหาและสาเหตุของพฤติกรรมไม่พึงประสงค์

จากการวิเคราะห์ถึงปัญหาและสาเหตุท่ีก่อให้เกิด “พฤติกรรมบริการท่ีไม่พึงประสงค์” ซ่ึง 
ผู้อำนวยการดีเด่น ได้วิเคราะห์ไว้โดยใช้แนวคิดเชิงธุรกิจ และการตลาด พบว่า พฤติกรรมบริการท่ีไม่พึง 
ประสงค์ต่าง ๆ ท่ีสร้างความไม่พึงพอใจแก่ผู้รับบริการน้ัน ส่วนมากไม่ใช่เพราะ “ฝีมือ" ของผู้ให้บริการ แต่ 
เพราะ “ฝีปาก” รวมท้ังกิริยามารยาทของผู้ให้บริการ ท้ังน้ีเกิดจากสาเหตุ 3 ประการคิอ

1. วัฒนธรรมองค์การท่ีเกิดจากทัศนคติ หริอความเช่ีอถือยึดม่ัน (Attitude or Believe) 
ท่ีได้รับการปลูกฝังกันมาต้ังแต่โบราณว่า ผู้รับบริการ คือ “ผู้ท่ีมาขอความช่วยเหลือจากเรา” ผู้ให้บริการใน 
สถานบริการสุขภาพโดยเฉพาะโรงพยาบาลของรัฐเป็น “ผู้มี'พระคุณ”

2. ผลประโยชน์ (Benefit) โรงพยาบาลของรัฐมืระบบค่าตอบแทน ค่าจ้าง ส่ิงจูงใจต่าง ๆ 
ท่ีล้าหลังโรงพยาบาลเอกชนอยู่มาก ขณะเดียวกันปัญหาท่ีโรงพยาบาลของรัฐส่วนใหญ่ก่าลังเผชิญอยู่คือ 
ภาวะการขาดแคลนบุคลากร และความเหล่ือมล้ําในการกระจายบุคลากรสาขาต่าง ๆ ซ่ึงเป็นผลให้ผู้ปฏิบัติงาน 
ในเขตภูมิภาคท่างานกันอย่างเหน็ดเหน่ือยเกินก่าลัง ซ่ึงโอกาสท่ีจะปฏิบัติงานผิดพลาด โดนฟ้องร้อง ตำหนิ 
ด่าว่า จึงมีมากข้ึนเป็นเงาตามตัว ท้ังน้ีเพราะผู้รับบริการ และญาติ ไม่รับรู้ ไม่เช้าใจ หริอเห็นอกเห็นใจว่า 
โรงพยาบาลของรัฐมืเจ้าหน้าท่ีจำกัด มืงบประมาณจำกัด และมืช้อจำกัดด้านกฎระเบียบราชการ แต่ผู้รับ 
บริการมักจะยึดเอามาตรฐานการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชน มาเป็นบรรทัดฐานของการให้บริการตาม 
ความรู้สึกของเขา

3. บรรยากาศในองค์การ โรงพยาบาลของรัฐส่วนใหญ่ยังคงมืบรรยากาศท่ีไม่น่าสัมผัส 
ไร้ชีวิตชีวา ผิดกับบรรยากาศในโรงพยาบาลเอกชนท่ีเกิปีบทุกแห่งจะแข่งขันกันในเร่ืองของบรรยากาศท่ีสดช่ืน 
สวยงาม หรูหรา โอ่อ่า และทันสมัยของส่ิงแวดล้อม อาคารสถานท่ีตลอดจนการมืส่ิงอำนวยความสะดวก 
ต่าง ๆ เพ่ือให้ท้ังผู้รับบริการ และผู้ปฏิบัติงานมีความพึงพอใจ

ผู้อำนวยการดีเด่น กล่าวว่าทุกองค์การในปัจจุบันต่างต้องยอมรับว่าในการดำเนินธุรกิจให้ 
ประสบผลสำเร็จได้น้ัน “ลูกค้า” ถึอได้ว่าเป็นหัวใจสำคัญสำหรับธุรกิจทุกประเภท ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจชนิดท่ีหวัง 
ผลก่าไร (profit) หริอไม่หวังผลกำไร (non-profit) ก็ตาม ดังน้ัน ความพึงพอใจของ “ลูกค้า” จึงเป็นตัววัด 
ผลสำเร็จของการด่าเนินธุรกิจ แต่การท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการน้ัน จะล้มเหลวโดยส้ินเชิง
ถ้าผู้บริหารไม่สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ให้บริการ ซ่ึงเป็น “ลูกค้าภายใน" ก่อนเป็นอันดับแรก
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บริการ
ผู้อำนวยการดีเด่น ได้ให้แง่คิดว่าปัจจัยสำคัญท่ีสุดของงานบริการดีอ “จิตใจ” ของผู้ให้

“เราจะทำจิตใจของเราอย่างไรให้มีความพร้อมให้มีความเต็มใจ และมีความอยากท่ีจะ 
ทำงานด้านบริการอย่างมีคุณภาพและมีความสุข"

แนวทางแก้ไขปัญหาท่ีก่อให้เกิดพฤติกรรมไม่พึงประสงค์

แนวทางในการแก้ไขปัญหาท่ีก่อให้เกิด “พฤติกรรมบริการทีไม ่พึงประสงค์” ท่ีผู้อำนวยการ 
ดีเด่น นำมาใช!นการเพ่ิมผลผลิตโดยผ่านพนักงาน หรือบุคลากรของโรงพยาบาลทำเหนืออย่างได้ผล ก่อให้ 
เกิดแรงจูงใจในการสร้างสรรผลงาน และการปฏิบัติจนประสบผลสำเร็จ มีดังน้ี

1. การเสริมสร้างกระบวนการยอมรับ

แนวคิดหรือประสบการณใหม่ ๆ โดยเร่ิมจากการให้ข้อมูลข่าวสารเพ่ือก่อให้เกิดการรับรู้ 
สร้างจดดึงดูดท่ีนำสนใจ กระตุ้นปัญญาให้เกิดการคิด พิจารณา และไตร่ตรอง สนับสนุนและเปิดโอกาสให้มี 
การทดลองปฏิบัติ ลองผิดลองถูก จนได้ผลเป็นท่ีน่าพอใจ และเป็นท่ียอมรับไปปฏิบัติจนเป็นนิสัย

กระบวนการของการยอมรับดังกล่าวน้ี เกิดขนทุกคร้ังท่ีมีการเสนอแนวคิด หรือ แนวทาง 
การปฏิบัติงานใหม่ ๆ ช่ึงผู้อำนวยการดีเด่น จะไม่ใช้อำนาจโดยตำแหน่งในการส่ังการให้ลงมีอปฏิบัติ แต่จะ 
ใ๓ธีการบริหารแบบมีส่วนร่วม เสริมสร้างกระบวนการยอมรับให้ได้ก่อน เม่ือประสบความสำเร็จจิงจะ
ดำเนินตำส่ังหรือนโยบายท่ียึดกิอเป็นหลักในการปฏิบัติตอไป ท้ังน้ี ผู้อำนวยการดีเด่น มีความคิดท่ีตำนืงถึง 
เอกบุคคลว่า

“ผู้ปฏิบัติงานบางคนอาจติดอยู่แค่ร้บรู้ สนใจ หรือไตร่ตรองเท่าน้ัน ขณะท่ีบางคนอาจ 
ทดลองปฏิบัติแล้วยอมรับจนเป็นนิสัย ท้ังน้ี เพราะคนเราน้ันมีปัจจัยท่ีแตกต่างกัน 
เซ่น ทัศนคติ ความเช่ือ อายุ เพศ วัย สภาพแวดล้อม และการศึกษา อย่าง’ไรก็ตาม 
การยอมรับท่ีติดอยู่ในข้ันต่าง ๆ น้ัน ถ้าได้รับการเอาใจใส่กระตุ้นอย่างสมำเสมอก็
อาจเป็นผลใท้ัเกิดการยอมรับท่ีสมบุรณ!ด้เร็วข้ัน"
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2. การเอ้ีออำนวยผลประโยชน์

ผู้อำนวยการดีเด่น กิอเป็นหน้าท่ีของผู้บริหารทุกคนท่ีจะต้องให้ความสะดวกสบาย และเอ้ือ 
อำนวยในการทำงานและการมีสวัสดีการท่ีดีก็สามารถสร้างขวัญและกำลังใจ เกิดแรงบันดาลใจในการทำงาน
ทดแทนเงินเดีอน หรือค่าตอบแทนท่ีต่ํากว่าโรงพยาบาลเอกชนได้

นอกจากน้ี โรงพยาบาลท่าเหนือยังเป็นแหล่งงานท่ีทำรายได้เสริมให้กับบุคลากรได้อย่างไม่ 
ขาดแคลน เช่น การให้ค่าตอบแทนการทำงานล่วงเวลา การทำงานท่ีนอกเหนือเวลาทำงาน เป็นต้น ทำให้ 
บุคลากรในโรงพยาบาลมีรายได้เพ่ิมข้ึนและไม่คิดจะย้ายไปทำงานท่ีอ่ืน

3. ปรับปรุงบรรยากาศในโรงพยาบาล

โรงพยาบาลท่าเหนือได้มีการปรับปรุงบรรยากาศในโรงพยาบาลเสียใหม่ โดยการ
แต่งเติมสิสรร การทำสวนหย่อม การสร้างบรรยากาศท่ีสวยงาม สะอาด สะดวก หรูหรา ให้เหมีอน
บรรยากาศของโรงแรม (Hospital & Hotel = Hospital) ท้ังน้ี!ด้เพ่ิมส่ิงอำนวยความสะดวก สบาย เช่น การ 
ติดเคร่ืองปรับอากาศ การติดต้ังโทรทัศน์ท่ีสามารถรับสัญญาณดาวเทียมได้ไว้ตามหอผู้ปวยทุกหอ เป็นต้น

นอกจากการมีส่ิงแวดล้อมทีดีแล่'ว โรงพยาบาลท่าเหนือยังมีระบบงานท่ีประสาน สอด
คล้องกันได้เป็นอย่างดี มีการทำงานเป็นทีม การให้ความสำคัญกับการมีส่วนร่วม การมีคักด๋ึศริของบุคลากร 
ทุกระดับ การให้ค่ายกย่องชมเชยผู้ปฏิบัติงานดีเด่น การมีความรักความสามัคคีกันดจญาติใน ครอบครัว
เดียวกัน ตลอดจนการให้สวัสดิการท่ีดี ซ่ึงล้วนเป็นส่ิงท่ีสร้างบรรยากาศในการทำงานท่ีดีใน โรงพยาบาล
ท่าเหนือ

2.5 สัมผัสงานอย่างใกล้ชิด และเซ่ึอม่ันในคุณค่าเป็นแรงผลักดัน 

“ทรัพยากรบุคคล เป็นปัจจัยท่ีมีคุณค่าสูงสุดขององค์กร”

แนวทางการบริหารงานของผู้บริหารโรงพยาบาลท่าเหนือในอดีต ส่วนใหญ่ให้ความสำคัญ 
กับคุณค่าในส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมต่าง ๆ เช่น กิจกรรมการรักษาพยาบาลเทคโนโลยีทางการแพทย์ท่ีทันสมัย การ 
วางแผน กฎระเบียบต่าง ๆ การสัมผัสงานอย่างใกล้ชดของผู้บริหาร ทำให้ผู้ปฏิบัติงานรู้สึก “อึดอัดใจ
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เหมือนถูกควบคุม จับผิดตลอดเวลา" เกิดช่องว่าระหว่างผู้บริหารกับผู้ปฏิบัติงาน โดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงาน 
ระดับต้น ได้ให้ความรู้สึก'ท่ีมืต่อผู้'บริหาร-ระดับต่าง ๆ ในอดีตว่า

“....เราเป็น'พวกผู้น้อย ไม่ค่อยได้ริบความสำคัญในสายตาผู้ใหญ่ เหมือนถูกกีดกัน 
ในบางคร้ัง... ถูกแบ่งชนช้ัน แบ่งพรรค แบ่งพวก... พวกเราต้องคอยรับคำส่ังจาก 
เบ้ืองบนเท่าน้ันแหละ”

แต่สำหรับการบริหารในยุคปัจจุบัน การเพ่ิมผลผลิตโดยผ่านพนักงานช้ีให้เห็นถึงคุณค่า
ของทรัพยากรบุคคลว่าเป็นปัจจัยท่ีให้ประโยชน์ส่งผลถึงผลผลิต คุณภาพของสินค้า และบริการ ตลอดจน 
ความสำเร็จขององค์การไดัผู้อำนวยการดีเด่น เป็นผู้ท่ีมืวิสัยทัศน์กว้างไกล ตลอดจนได้ผ่านการอบรมและ 
พัฒนาพู้นริหารยุค'ใหม่มาอย่างดี ดังน้ัน หลักการบริหารของผู้อำนวยการดีเด่น จึงมุ่งท่ีจะให้ความสำคัญแก่ 
ทรัพยากรบุคคลขององค์การ ช่ึงถึอไดัว่าเป็น “ลูกค้าภายใน” มาเป็นอันดับแรก

คุณค่าของทัศนคติ ศวามเซ่ือ ค ่านิยม นละวัฒนธรรมใหม่

ปรัชญา และแนวทางการบริหารงานของผู้อำนวยการดีเด่น คือการปลูกผิงให้ผู้ปฏิบัติงาน 
ทุกคนมืค่านิยมและมีความเช่ือม่ันว่า คุณค่าใหม่ทีมืลักษณะเป็น "นามธรรม" ช่ืงหมายถึง “จิตใจ” ของผู้ 
ให ้ และผู้รับบริการท่ีพงใจ ประทับใจ น้ันสามารถมือิทธีพลอย่างสูงต่อการผลักดันให้การดำเนินงานของ 
โรงพยาบาลท่าเหนิอประสบผลสำเร็จ เกิดภาพพจน์ใหม่ และช่ือเสียงท่ีดีงามย่ิงข้ึน และเป็นผลย้อนกลับให้ 
บุคลากรของโรงพยาบาลท่าเหนิอมืการร่วมกันคิดค้นวิธีการดำเนินงาน การให้บริการท่ีแปลกใหม่อยู่ตลอด
เวลา เพ่ือรักษาช่ือเสียง และภาพพจน์ท่ีดีงามให้คงอยู่ตลอดเวลา เสมือนการ “มองหายอดเขาลูกใหม่ท่ีสูง 
ย่ิงข้ึน” ตามวิสัยทัศน์ท่ีเป็นทิศทางเดียวกัน วิสัยทัศน์ของผู้อำนวยการดีเด่น

คุณค่าของทัศนคติ ความเช่ือ ค่านิยม และวัฒนธรรมใหม่ท่ีชาวโรงพยาบาลท่าเหน่ึอได้ 
ริบการปลูกผิงจากวิถีการบริหารของผู้อำนวยการดีเด่น ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีได้จากหลักธรรมทางศาสนา คำส่ัง 
สอน คติเตือนใจจากนักปราชญ์ต่าง ๆ ตลอดจนการใช้หลักมนษยลัมพันธ์ และหลักจิตวิทยาการบริหารงาน 
เพ่ือให้บุคลากรผู้ปฏิบัติงานมีการปฏิบัติงาน “ด้วยใจท่ีเป็นสุข”

ทัศนคติ ความเช่ือ และค่านิยมใหม่ ท่ีผู้อำนวยการดีเด่น ปลูกผิงให้กับบุคลากรทุกระดับ
ได้แก่
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ใ. ความเช่ือม่ัน่ในการให้บริการท่ีดี มีคุณภาพ โดยใช้สูตร “SERVICE” ดังน้ี

ร - Service concept = ถีอเป็นหน้าท่ีท่ีมีเกียรติน่าภูมิใจ
E - Enthusiasm = มคีวามกระตอีรอิรน้อยากชว่ยเหลอื

อยากให้บริการ
R - Readiness and พร้อมและรวดเร็วทันใจ

Rapidness
V - Values มคีณุคำสำหรับลูกค้าท้ังภายนอกและ

ภายใน
I - Impressive and สร้างความประทับใจและน่าสนใจ

Interesting
C - Cleanliness สะอาด

- Correctiveness ถูกต้องแม่นยำ และ
- Courtesy มีมิตรไมตรี

E - Endurance and อดทน อดกล้ัน และ
Emotion control ควรควบคุมอารมณ์อยู่เสมอ

ร - Sincerity and มีความจริงใจ ย้ิมแย้มแจ่มใสอยู่เสมอ
Smiling

2. ความเช่ือม่ันว่า อาชีพของเราคืออาชีพท่ีมีเกียรติ เป็น “อาชีพทำบุญ" ผู้อำนวยการดี 
เด่น มักจะปลูกฝังให้บุคลากรทุกคนเห็นลงคุณค่าของวิชาชีพ และการให้บริการด้านสุขภาพอนามัยแก่ผู้ปวย 
และผู้รับบริการว่า

“อาชีพเราเป็นอาชีพเดียวท่ีมีโอกาสได้ทำบุญตลอดเวลา ทุก ๆ นาที ทุวินาทีจะมีผู้ปวย 
ท่ีทนทุกฃ์ท'รมานอยู่'รอบ'ข้างเรา เขาเหล่าน้ีนต่างรอคอยความหวังจากเรา เขาเหล่าน้ัน 
ต่างรอคอยความหวังจากเราท่ีจะช่วยดูแลรักษาเขาให้พ้นความทุกข์ความทรมาน ถ้า 
เราเอาใจใส่ดูแลรักษาเขาด้วยจิตใจท่ีเปียมไปด้วยความเมตตา กรุณา นอกจากจะช่วย 
ให้เขาคลายทุกข์แล้ว คุณความดีของเราท่ีได้กระทำไปน้ันจะสนองตอบในรูปของ
บุญกศล คือทำให้บังเกิดความปีติ มีความอมเอมใจ สุขใจน่ันเอง........ ดังน้ัน
ขอ,ให้ผู้ใ'ห้บริการทุกคน'จงถือ'ว่า ผู้ปวยคือเมล็ดบุญท่ีให้[อกาสอันดีแก่เราท่ีจะเก็บ
เก่ียวอยู่ตลอดเวลา... การปฏิบัติงานของเราคือการทำบุญ การอยู่เวร คือการอยู่บุญ
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การรับเวรคือการรับบุญ และการส่งเวร คือ การส่งบุญ เม่ือเรายึดแนวคิดดังกล่าว 
เราก็จะปฏิบัติงานได้อย่างมีความสุขกับผลบุญท่ีเราได้ท่าไป” (ข้อมูลจากหนังสีอการ
สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการในโรงพยาบาลของรัฐ, 2537)

3. ความเช่ือม่ันใน “อุดมการณ์ของวิชาชีพ” และ “ไม่หลงทาง”

เป็นท่ีทราบกันดีแล้วว่า อุดมการณ์ของวิชาชีพเราน้ันบุ่งเน้นให้เราท่าหน้าท่ีดูแลผู้ปวยด้วย 
ใจกรุณา ผู้อำนวยการดีเด่น ได้ช้ีให้เห็นว่า มีบ่อยคร้ังท่ีเราเกิด “หลงทาง” ซ่ึงหมายถึง หลงตกไปอยู่ใน 
อิทธิพลของพฤติกรรมส่วนตัวของผู้รับบริการท่ีย่ัวยุให้เราเกิดอารมณ์ท่ีชุ่นมัว จนท่าให้เกิดพฤติกรรมบริการ 
ท่ีไม่พึงประสงค์ โดยท่ีไม่ได้ต้ังใจ และไม่ใช่อุดมการณ์ของเรา

4. ความเช่ือม่ันว่า “การรักทุกคนท่ีขวางหน้า” จะท่าให้มีความสุข และได้รับความรัก 
ความร่วมมีอจากทุก ๆ คนด้วยความเต็มใจ ท้ังน้ีผู้อำนวยการดีเด่น ได้ให้แนวคิด และปลูกฝังค่านิยม ด้งน้ี

การท่ีเราจะปฏิบัติงานได้อย่างมีความสุข สะดวกสบายได้น้ัน เราจำเป็นท่ีจะต้องได้รับ
ความร่วมมือจากบุคคลทุกฝ่าย ท้ังเพ่ือนร่วมงาน ผู้ใต้บังคับบัญชา ผู้บังคับบัญชา และผู้รับบริการ

การท่ีจะได้มาซ่ึงความร่วมมือน้ัน เราจำเป็นท่ีจะต้องท่าให้เขารักเราชอบเราโดยเรา จำเป็น 
ทีจะ ต้องเข้าไปน่ังในหัวใจของเขาให้ได้.. เพราะ "ท่ีน่ังท่ีสะดวกสบายท่ีสุด คือ น่ังในหัวใจคน" (ขงจ้ือ)

การท่ีเราจะสามารถเข้าไปน่ังในหัวใจของเขาได้เราจำเป็นท่ีจะต้องมอบความรัก และ น้ีาใจ 
ให้แก่เขาก่อน... เพราะความรักหริอน้ีาไจ น้ันเป็นสิงท่ีมีคุณค่ามหาศาล ไม่มีความส้ินเปลืองใด ๆ และย่ิงให้ 
ย่ิงได้มา (ถ้าไม่ใครใครเลย... ก็ไม่เหลืออะไรเลย)

ด้งน้ัน เราควรฝึกใจตนเองให้รักทุกคนท่ีขวางหน้า... โดยหัดมองทุกคนในแง่ดีอยู่เสมอ
เพราะมนุษย์เราน้ันไม่มีใครท่ีเลวบริสุทธ๋ึจนหาส่วนดีไม่ได้เลย และไม่มีใครท่ีดีบริสุทธ่ํจนไม่มีท่ีติ มนุษย์ทุก 
คนต่างก็มีส่วนดีส่วนเสียด้วยกันท้ังน้ัน... เราควรพยายามมอง และจดจำในส่วนท่ีดีของเขา และ จงเอาทุก 
คนมาเป็นส่ิงแวดล้อมท่ีดีให้แก่ตัวเรา
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การท่ีเราฝึกใจของเราให้รักทุกคนนอกจากจะทำให้เรามีความสุขและได้ร้บความรักความ 
ร่วมมือจากผู้อ่ืนแล้ว มันยังทำให้เรามีสุขภาพจิตท่ีดีและมีจิตใจสูง (“ผู้ท่ีรักศัตรู คือบุตรของพระเจ้า” .. (พระ
เย‘ฐ)

5. ความเช่ือมนใน “ความสุขของผู้ให้” ผู้อำนวยการดีเด่น มักจะกล่าวหยิบยก หลัก 
ธรรมคำสอนของศาสนาต่าง ๆ และมักสรุปว่าทุกศาสนาส่ังสอนให้เราเป็นผู้ท่ีรู้จักให้ เพราะผู้ให้ย่อมมีความ 
สุขมีความอ่ิมเอมใจ อังท่ีผู้บริหารคนหน่ึงของโรงพยาบาลได้กล่าวว่า

“ผมจำคำพูดของ ผ.อ. ท่ีสอนเก่ียวกับการเป็นผู้ให้ท่ีมีความสุขได้เสมอ ท่านจะพูดว่า 
..เวลาท่ีเราให้ของใคร มีอของผู้ให้ย่อมต้องอยู่เหนีอมีอของผู้รับเสมอ...”

“ถ้าเราไม่เคยเป็นผู้ให้ เราจะไม่มีทางรู้เลยว่าความสุฃท่ีเกิดข้ึนในหัวใจของผู้ให้น่ันเป็น 
เช่นไร ลองดูชิ ลองเปล่ียนจากการรับ...เป็นการให้ ให้อย่างเติมกำลัง ให้อย่างเติม 
หัวใจ ให้อย่างต่อเน่ือง...แล้วสักวันหน่ึงในความเงียบ...เม่ือเรามองดูใจของเราเอง...
เราจะรู้สึกว่าสายใยแห่งการให้ท่ีต่อเน่ืองและไรัขอนม!ด้ก่อตัวเงียบ ๆ เป็นกระแส 
ความดี เช่ือมสานกัน เป็นพลังบริสุทธเติมห้าใจ แล้ววันน้ันเราจะรู้สึกถึงคำว่า "ผู้ 
ให้ย่อมเป็นท่ีรัก” และการให้คือ “ต้นทางแห่งความสุฃท่ีเราไม่เคยเข้าใจมาก่อน”

6. เช่ือม่ืนว่าคำต่าหนิ ด่าว่า จากผู้รับบริการทุกประเภทเป็นกระจกเงาท่ีดีท่ีสุด ท่ีสะท้อน 
ให้เห็นถึงคุณภาพการทำงานของเรา ด้งน้ันบุคลากรทุกระดับของโรงพยาบาลท่าเหนิอ จึงมีความยินดีท่ีจะ 
“เผชิญหน้ากับคำตำหนิ” น้อมรับ และนำไปแกไขปรับปรุงอยู่เสมอ

ผู้อำนวยการดีเด่น ได้มีการปลูกฝังทัศนคติ และค่านิยมของการ “เผชิญหน้ากับคำตำหนิ”
ไว้ด้งน้ี

“ในการปฏิบัติงานของเราน้ันบางคร้ังเราต้องประสบกับถ้อยคำตำหนิ ด่าว่าสบ 
ประมาท ดูถูก เหยียดหยาม และหยาบคาย จากผู้รับบริการบางคน ซ่ึงบางคร้ังเราก็ 
อดใจไว!ม่อยู่ จึงทำให้เกิดการโต้เถียงหริอโกรธแค้นกันข้ึนระหว่างเราและผู้รับบริการ 
ปัญหาด้งกล่าวมีหลายสาเหตุ และหลายแนวคิดท่ีจะต้องเผชิญ...”



174

สภาพจิตใจของผู้ป่วย

เราต้องยอมรับว่า ผู้'รับบริการคือผู้ปวย และผู้ปวยน้ันย่อมมีสภาพจิตใจท่ีไม่ปกติ และแม้ 
แต่ญาตของพู้ปวยเองบางคร้ังสภาพจิตใจก็ไม่ย่ิงหย่อนไปกว่าผู้ปวย ดังน้ัน ไม่ว่าผู้ปวยและญาติต่างตกอยู่ 
ในห้วงแห่งความทุกข์และวิตกกังวลนานัปการ เขาไม่รู้ว่าจะเอาความทุกข์ไประบายท้ิงท่ีไหน และขณะน้ันเรา 
คือพู้ท่ีอยูใกล้ชิดเขามากท่ีสุด เขาจึงถือโอกาสระบายแก่เรา

ข้อน้ีขอให้เราจงห่าหน้าท่ีเป็นเสมีอนกังขยะระบายอารมณ์เขา แต่รับมาแล้วให้รีบ โยนท้ิง 
ไปเสียโดยเร็วอย่าเก็บไว้ในอารมณ์ คือให้อภัยอย่าได้ถือสา... เพราะ “ต่อให้น้ีาท่วมโลกก็ไม่สามารถห่าให้เรือ 
ของเราล่มได้... ความทุกข์ ความโกรธก็เซ่นกัน...มันไม่สามารถห่าร้ายเราได้เลย ถ้าเราไม่ปล่อยให้เข้ามาในหัว 
ใจของเรา” ...ไม่มีผู้ปวยหรือญาติคนใดท่ีต้องการมาโรงพยาบาลเพ่ือมาหาเร่ืองทะเลากะกับเรา โดยเฉพาะ
หากแต่เกิดจากสภาพจิตใจท่ีไม่ปกติของเขาต่างหาก และโปรดระลึกอยู่เสมอว่า “ชัยชนะแห่งการโต้แย้งคือ 
ชัยซนะท่ีว่างเปล่า”

นิสัยด้ังเดิมท่ีไม่ดี (ของผู้ร้บบริการ)

ข้อน้ีขอให้เราจงมองเขาด้วยความเห็นอกเห็นใจและเวทนา สงสาร เพราะเขาอาจถูก อบ 
รมเลียงดูมาอย่างไม่ถูกต้องต้ังแต่ยังเด็ก รวมท้ิเงบางคนอาจไม่มีโอกาสได้รับการศึกษาอบรมให้มีมารยาทท่ีคื 
ในสังคม ขอให้คิดว่าล้าเราอยู่ในฐานะอย่างเขา เราก็อาจจะมีพฤติกรรมท่ีไม่ย่ิงหย่อนไปกว่าเขาก็ได้ และ 
โปรดจำไว้ว่าขณะท่ีเราปฏิบัติงานอยู่น้ัน จงห่าหน้าท่ีของเราให้ดีท่ีสุด และอย่าเผลอไปอบรมมารยาทให้เขาเป็น 
อันขาด เพราะมันไม่ใช่หน้าท่ีของเรา และมันไม่เหมาะสมกับบรรยากาศขณะน้ัน

การไม่เข้าใจ หรือเข้าใจผิด

โดยธรรมชาติแห่งวิชาชีพ และปริมาณงานท่ีมากจนล้นมือ มันห่าให้เราส่วนใหญ่ชอบห่าแต่ 
ไม่ชอบพูด รวมท้ิงไม่ชอบอธิบายเร่ืองท่ีควรรู้ ควรเข้าใจให้แก่ผู้รับบริการ บางคร้ังอาจโดนตำหนิ อันเน่ือง 
มาจากความไม่เข้าใจหรือเข้าใจผิดได้ ด้งน้ัน เราจึงควรให้ความสำคัญในการพูดจากเพ่ือความเข้าใจให้มาก 
ข้ึน โดยให้ยึดหลักการพูดท่ีห่าให้ผู้รับบริการรู้สึก 3 ประการ คือ “ขอบใจ” “เข้าใจ” และ “ไว้ใจ”
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เราผิดเอง

ในงานปริการทุกอย่างความผิดพลาดย่อมเกิดข้ึนได้เสมอ ซ่ึงไมใช่เร่ืองแปลกอะไร แต่ผล 
ท่ีเกิดข้ึนบางคร้ังอาจรุนแรงจนเราไม่สามารถควบคุมได้ และมันอาจจะทำให้ภาพลักษณ์ท่ีดีของตัวผู้บริการเอง 
และขององค์กรท่ีได้สร้างสมมานานต้องมลายหายไปในทันที

ความผิดพลาดจำนวนไม่น้อยท่ีเราสามารถควบคุมได้ เพียงแต่เราให้ความสนใจกับมัน
และแก้บ้ญหาด้วยทัศนคติท่ีดี ก่อนอ่ืนขอให้ถือว่าคำตำหนิ ด่าว่า น้ันเปรียบเสมือนกระจกเงาท่ีทำให้เรารู้ตัว 
และแก้!ขฃ้อบกพร่อง ถ้าเรารู้ว่าเราผิดพลาดเราควรรีบแก้ไข หรีอขอโทษขออภัยโดยทันที การขอโทษ ขอ 
อภัยไมใช่เร่ืองของการเสียศักด้ีศรีแต่เป็นเร่ืองของการท่ีมืจิตใจอ้นสูงส่ง ในงานบริการน้ันไม่มืคำว่าสายเกินไป 
สำหรับคำขอโทษขออภัย เราสามารถใช้คำน้ั!ด้ตลอดเวลา แม้ว่าจะเป็นช่วงเวลาก่อนท่ีผู้ร้ปบริการจะออกจาก 
โรงพยาบาล โปรดจำไว้ว่า อย่าให้ผู้ร้ปบริการพกเอาความไม่พอใจกลับไปบ้านเป็นอ้นขาด เพราะความไม่ 
พอใจน้ันอาจขยายตัวไปสู่สังคมรอบช้าง และจะนำมาซ่ึงภาพลักษณ์ท่ีไม่ดีของผู้ปฏิบัติงานและของโรงพยาบาล 
ได้

สำหร้ปคำตำหนิด่าว่าน้ัน ขอให้เรามองในแง่ดีว่าเขาตำหนิ ด่าว่าเราในโรงพยาบาลให้เรารู้ 
ตัว ยังดีกว่าเขาเอาเราไปตำหนิ ด่าว่านอกโรงพยาบาล หรีอทางส่ือมวลชน โดยเราไม่มืโอกาสแก้ไขพูดจา I  
แจง

ผู้ป้วยต้องการนอนรักษาตัวในโรงพยาบาล

บางคร้ังผู้ปวยมืความประสงค์ขอนอนรักษาตัวในโรงพยาบาล แต่แพทย์ไม่ยอมให้นอน
ด้วยเหตุผลทางการแพทย์คือยังไม่สมควร เพราะยาการยังไม่หนัก จึงเกิดการขัดแย้งกันข้ึน เร่ิมแรกการขัด 
แย้งจะเป็นเร่ืองของความเช่ือ แพทย์กิเช่ือว่าได้กระทำในส่ืงท่ีถูกต้อง (ซ่ึงไม่จำเป็นจะต้องถูกใจ) ผู้ปวยอาการ 
ไม่หนักก็ไม่สมควรให้นอนโรงพยาบาล ส่วนผู้ปวยกิเช่ือว่าตนเองมือาการหนักสมควรนอนโรงพยาบาล แต่ 
เม่ือการขัดแย้งได้รุนแรงข้ึนในท่ีสุดจะกลายเป็นเร่ืองของคักดศรี ซ่ึงจะเป็นการพยายามเอาชนะซ่ึงกันและกัน 
ยอมแพ้กัน'ไมใต้แล้ว... แพทย์กิจะถือว่าด้านการรักษาพยาบาลน้ันไม่มืความเหินของใครถูกต้อง และ ย่ิง 
ใหญไปกว่าความเหินของแพทย์ ส่วนผู้ปวยกิมืความเหินว่าแพทย์ขาดความรักผิดชอบ พยายามขับไล่ไสส่ง 
เขากลับไปนอนปวยอยู่บ้านอย่างไร้มนุษยธรรม
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สำ'หรับข้อ'น้ีผู้อำนวยการดีเด่น มักจะขอให้แพทย์ผู้รักษาอย่ามองว่าผู้ปวยด้ีอดึง ไม่เช่ือคำ 
พูดของเรา แตให้มองว่าผู้ปวยเขาต้องการอยู่ใกล้เรา เพราะเราเป็นท่ีพ่ึงของเขา... เราคีอความหวังของเขา 
สำหรับผู้ป่วยต่างวังหวัดน้ันส่วนมากต้องเดินทางจากท้องถ่ินห่างไกล อาจจะไม่สะดวกในการเดินทางกลับหรีอ 
ไปหาท่ีพักแรมท่ีอ่ืน การรักษาผู้ป่วยน้ันไม่ใช่รักษาเฉพาะโรคแต่เราต้องรักษาจิตใจของเขาพร้อมกันไปด้วย
ดังพระราชดำรัสของพระบิดาแห่งวงการแพทย์แผนปัจจุบันของไทยท่ีว่า “ฉันไม่ต้องการให้เธอมีความรู้ทาง 
แพทย์อย่างเดียว ฉันต้องการให้เธอเป็นคนด้วย”...

เหตุผลอีกประการหน่ึงท่ีเราควรจะยึดหยุ่นตามคำขอร้องของผู้ป่วย คือ ต่อให้แพทย์ท่ีมี
ความรู้และประสบการณ์สูงสักเพียงใดก็ตาม บางคร้ังก็อาจมีการวินิจฉัยผิดพลาดไต้ ผู้ป่วยท่ีเราไม่ยอมให้ 
นอนโรงพยาบาลน้ัน อาจไปถึงแก่กรรมท่ีบ้านไต้ เม่ือเกิดเหตุการณ์ดังกล่าวข้ึน มันเป็นการยกมากท่ีจะ 
อธิบายให้แก่ญาติผู้ป่วยเข้าใจ และให้อภัยแก่แพทย์ผู้รักษา

ดัง,ฉัน การยึดหยุ่นให้แก่ผู้รับบริการนอกจากจะลดการขัดแย้งและสร้างความพึงพอใจให้ 
แก่ผู้รับบริการแล้ว ยังเป็นเกราะป้องกันตนเองอีกเนหน่ึงด้วย

ญาติเยอะ

ในต่างวังหวัดน้ันมีอยู่ปอย ๆ ท่ีผู้ป่วยเพียงคนเดียวแต่มีญาติมาส่งมากมายเต็มรถบรรทุก 
บางคร้ังเจ้าหน้าท่ีจะรู้สึกรำคาญท่ีญาติเยอะส่งเสียงเอะอะโวยวาย และเกะกะห่าให้เราท่างานไม่สะดวกจนต้อง 
ไล่หริอฃอร้องให้ออกไปนอกห้องหริอให้พันรัศมีการห่างานของเรา

สำหรับข้อน้ีขอให้เรามองว่าชีวิตของคนต่างวังหวัดน้ัน เป็นชีวิตท่ีมีน้ีาใจต่อกันมีความรัก
ห่วงใจ เอ้ีออาทรกัน...ผู้ป่วยท่ีเขามาส่งคือคนท่ีพวกเขารัก เพราะฉะน้ันถ้าเราเอาใจใส่ดูแลคนท่ีเขารักเป็น
อย่างดี ญาติท่ีเขามาส่งเขาย่อมจะรักและช่ืนชมเราด้วย ดังน้ัน เราจึงไม่ควรท่ีจะแสดงกิริยาไม่พอใจขับไล่ 
ใสส่งญาติโดยไม่จำเป็น เราจงแสดงให้เขาประจักษ์ว่าเราไต้ให้ความเอาใจใส่ดูแลผู้ป่วยด้วยใจเมตตากรุณา
จุดนิถึอว่าเป็นประโยช,เไในการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้แก่โรงพยาบาลเป็นอย่งย่ิง และในกรณีท่ีญาติเป็น
อุปสรรคในการห่างานของเรา เราก็ควรขอร้องเขาด้วยถ้อยคำสุภาพ เช่น “กรุณารอข้างนอกก่อนนะคะ เราจะ 
ดูแลญาติคุณอย่างดิท่ีสุดค่ะ" แต่ถ้าเป็นผู้ป่วยท่ีมีอาการหนักเราควรแจ้งอาการ และกระบวนการรักษาให้
ญาติทราบเป็นระยะ ๆ พร้อมท้ังเน้นให้ทราบว่าเราก่าสังรักษาอย่างสุดความสามารถ ท้ังน้ีเพ่ือลดปัญหาความ 
คลางแคลงใจอันอาจเกิดข้ึนในกรณีท่ีผู้ป่วยถึงแก่กรรม;ฑยหลัง



177

เร่ืองของคนเมา

เหตุการณ์ท่ีพบบ่อยอีกประการหน่ึงในงานบริการก็คิอ ผู้รับบริการเข้ามาโรงพยาบาลใน
ลักษณะมึนเมาสุราจนครองสติไม่อยู่ และพูดจาไม่สุภาพกับเรา ข้อน้ีขอให้ใช้แนวคิดตามข้อสภาพจิตใจของ 
ผู้ป่วย และข้อนิสัยดังเดิมที'ไม่ดีช่ึงได้กล่าวแล้ว (“อย่าถือคนบ้า..อย่าว่าคนเมาๆ

7. ความเช่ือม่ัน “ผู้ท่ีทีางานในบรรยากาศของความสุข จะมีความสนุกสนานเพลิดเพลิน 
กับการทีางาน และมีความต้ังใจจริงท่ีจะคิดค้นส่ิงแปลกใหม่ เพ่ีอประโยชน์แก่ส่วนรวม ท่ีส่าค้ญท่ีสุดคือ ผู้ 
ท่ีมีศวามสุข,ในการทำงาน คีอผู้ท่ีได้'รับการตอบสนอง'ท่ีตรงตามความคาดหวัง ดังน้ัน จึงมีความยึดม่ันผูกพัน 
และปรารถนาดิต่อโรงพยาบาล”

ผู้อ่านวยการดีเด่น มักจะปลูกฝังแนวคิด “การทำงานให้เป็นเล่น...ทำเล่นให้เป็นงาน" แก่ 
ผู้บริหาร และผู้ปฏิบัติงานทกคน ดังน้ี

ในการให้บริการน้ัน บางคร้ังเราอาจรู้สึกเบ่ือหน่ายหรือรู้สึกเซ็งกับการทำงาน เพราะเป็น 
งานท่ีชำซาก จำเจ และต้องเอาใจผู้อ่ีนอยู่ตลอดเวลา...เม่ือเกิดความรู้สึกดังกล่าวข้ึนมา มันจะทำให้เราเกิด
ความเฉ่ือยชาและประสิทธิภาพการทำงานลดลง

วิธีแก้ป็ญ'หาดังกล่าวก็คือ จง “ทำงานให้เป็นเล่น...ทำเล่นให้เป็นงาน” กล่าวคิอฃณะ
ทำงานจงพยายามสร้างความเพลิดเพลินให้แก่ตนเองไปพร้อม ๆ กัน เช่น หาแง่มุมของงานท่ีเราชอบ หริอ 
น่าสนใจมาเป็นเคร่ืองเล่น หริอถ้าไมสามารรถหาไค้เรากิสร้างมันข้ึนมา เช่น "หัดร้องเพลงในหัวใจอยู่เสมอ" 
การท่ีเราสามารถร้องเพลงในใจขณะทำงานใต้ นอกจากจะทำให้เราทำงานด้วยความเพลิดเพลินแล้ว มันยังทำ 
ให้เราทำงานอย่างมีชีวิตชีวา (active) ■ มนุษย์ผู้โชคดิคีอผู้ท่ีทำงานของเขาด้วยความสนุกเพลิดเพลิน"

อีกวิธีหน่ึงท่ีน่านำมาใช้กิคีอ “การต้ังเป้าหมายในใจเพ่ีอท้าทายตนเอง” เช่น ให้ต้ังเป้าหมาย 
ว่า “ผู้รับบริการทุกคนท่ีเขามาในหอผู้ปวย หริอหน่วยงานของเราจะต้องรู้สึกรักเราชอบเรา ไม่ต่ําก'ว่า-ร้อยละ 
90" และต้ังเป้าหมายว่า “ผู้'ป่วย'ท่ีมี'ปัญหา (ประ๓ท OVER EXPRESSION) คิอผู้ป่วย'ท่ี'ท้าทายความ 
สามารถของเราท่ีจะเอาชนะใจเขาให้ไค้... ถ้าฟ้ามารถชนะใจเขาได้ถือว่าเป็นชัยชนะย่ิงใหญ่”

นอกจากน้ี ผู้อำนวยการดีเด่น ยังมีความเช่ือม่ันว่า “การสร้างบรรยากาศของการทำงาน 
อย่างมีความสุขน้ัน ข้ึนอยู่กับวิธีการบริหารของผู้บริหารทุกระดับ ท่ีจะสามารถสร้างคุณค่าความประทับใจให้
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เกิดแก่ผู้ปฏิบัติงานให้มีแรงบันดาลใจในการปฏิบัติงานอย่างเต็มใจ และเต็มความสามารถ โดยท่ีผู้อำนวยการ 
ดีเด่น จะเป็นผู้คอยสนับสนุน ช้ีแนะ ให้คำปรึกษา และเป็นแบบอย่างท่ีดีให้ปฏิบัติตาม เช่น เร่ืองของการ 
“สัมผัสงานอย่างใกล้ชิด และทำงานเคียงปาเคียงไหล่กับผู้ปฏิบัติงาน" เป็นต้น

2.6 ทำแต่ธุรกิจท่ีเช่ียวชาญ และเก่ียวเน่ือง

“เราจะลงทุน และเสียงอย่างมีเหตุผล ได้ผลคุ้มค่าในระยะยาว”

ต้ังแต่อดีตเร่ือยมาจนถึงปัจจุบัน โรงพยาบาลท่าเหนือมีการขยายการดำเนินงานของ 
โรงพยาบาลให้ใหญ่โตช้ีนเร่ือย ๆ อย่างต่อเน่ือง จนมีศักยภาพเทียบเท่ากับโรงพยาบาลศูนย์ในปัจจุบัน 
หลักการขยายธุรกิจหรึอการดำเนินงานต้ังแต่อดีตน้ันมักจะ “ขยายในแนวลึก” มากข้ึนเร่ือย ๆ กล่าวคือ
ฒุ่สร้างช่ือเสียง และขยายงานในเร่ืองของ “ความเช่ียวชาญพิเศษเฉพาะสาขาในการรักษาพยาบาล" เพ่ิมมาก 
ข้ึนเร่ือย ๆ โดยการพัฒนาความรู้ความสามารถเชิงวิชาการและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย

ปัจจุบันผู้อำนวยการดีเด่น เป็นผู้ท่ีริเร่ิมนำแนวคิดเชิงธุรกิจ และการตลาดแบบเอกชน
เข้ามาประยุกต์ใชในการบริหารงานโรงพยาบาลท่าเหนือเป็นคนแรก ช่ืงแนวคิดเชิงธุรกิจและการตลาดแบบน้ี 
เองทีท่าให้การดำเนินงานของโรงพยาบาลมีการขยายในสักาณะของ “ความกว้าง” มากย่ิงข้ึน แทนท่ีจะเน้นการ 
ขยายในลักษณะของ "ความลึก” เพียงอย่างเดียว

ลักษณะของการขยายงานด้าน “ความกว้าง” ของโรงพยาบาลท่าเหนือภายใต้การบริหารงาน 
ของผู้อำนวยการดีเด่น น้ัน ได้ให้แนวคิดของการขยายงานไว้ว่า

“...เราจะต้องมอง และวิเคราะห์ความต้องการของตลาดให้ออก โดยใช้จุดอ่อน จุด 
แข็ง ของโรงพยาบาลของเรา ประกอบกับการมองปัญหาผ่านภาวะปัจจุบันท่ีคุกคาม 
ความอยู่รอดของเรา เพ่ือสร้างโอกาสท่ีดีในการดำเนินงาน และการขยายโรงพยาบาล 
ให้เจริญขน...”

ลักษณะการขยายงานในปัจจุบันมีการขยายงานท้ังด้านการบริหาร งานด้านบริการ และงาน
ด้านวิชาการ ด้งน้ี
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2.6.1 ด้านการบริหาร
การปรับปรุงการ “บริหารงาน” ในโรงพยาบาลให้มีลักษณะแนวราบมากข้ึน ใน 

รูปแบบของการกระจายอำนาจ การมีส่วนร่วมในรูปของคณะกรรมการต่าง ๆ ช่ึงมีการเชิญบุคคลภายนอกเข้า 
ร่วมการทำงานในลักษณะทีมงานของกลุ่มเฉพาะกิจ เพ่ีอสร้างงานและคิดค้นส่ิงแปลกใหม่ ซ่ึงแต่เดิมเป็น
ลักษณะของการบริหารงาน “แบบลังการและควบคุม” ตลอดจนมีการสร!งวัฒนธรรม และบรรยากาศของ 
การทำงานในยุคใหม่ ท่ีบุ่งเน้น,ในเร่ีองการ'ให้ ความสำคัญของ “ทรัพยากรบุคคล” ในองค์การให้มากท่ีสุด

2.6.2 ด้านการบริการ
การขยายขอบเขตงานด้าน “การบริการ” โดยใช้แนวคิดเชิงธุรกิจ การตลาด และ 

การประชาสัมพันธ์ ในการสร้างงานบริการท่ีแปลกใหม่ ต่ืนตา ต่ืนใจ และสร้างความพึงพอใจ ประทับใจแก่ 
ผู้รับบริการ ได้แก่ การบริการท่ีสร้างความ “surprise” เช่น การทำบรรยากาศ และสภาพแวดล้อมของ 
โรงพยาบาลให้เหมีอนโรงแรม การมีพยาบาล-ผู้ปวยสัมพันธ์ การให้บริการหลังการขาย หรือการบริการโดย 
การโทรศัพท์!ปถามทุกข์-สุข ของผู้ท่ีเคยมารับบริการ พร้อมท้ังให้คำแนะนำเร่ืองการดูแลสุขภาพท่ีบ้าน โดย 
ใช้ “Hot Line” การแจกเคร่ืองต่ืมท่ีแผนกผู้ปวยนอก การส่งบัตรอวยพรพร้อมกระเช้าดอกไม้เย่ียมไข้
สำ'หร้มผู้]ป่วยห้อง,พิเศษ การส่งบัตรแสดงความยินดีสำหรับผู้คลอด และสมาชิกใหม่ การให้บริการจองคิว 
ล่วงหน้าทางโทรศัพท์ การส่งผู้ปวยกลับบ้านถึงหน้าประตูโรงพยาบาล เป็นต้น

นอกจากน่ํยิงมีบริการเชิงรุก ควบตู่กับการประชาสัมพันธ์โรงพยาบาล โดยผ่านหนวย
แพทย์เคล่ือนท่ี ส่ือทางวิทยุ โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ การเช้าร่วมเป็นสมาชิกของสโมสรท่ีมีช่ึอเสียงทางลังคม 
ต่าง ๆ เช่น สโมสรโรตาริ สโมสรไลออน เป็นต้น การต้อนรับแขกผู้มาเย่ียมชมโรงพยาบาล การเป็น 
วิทยากรบรรยายท่ัวประเทศ

โรงพยาบาลทำเหนีอมีการขยายงานบริการในโรงพยาบาล โดยบุ่งท่ีความต้องการของตลาด 
และเห็นช่องว่างท่ีเป็นโอกาสดีในเร่ืองของการโน้มน้าวใจผู้ใช้บริการท่ีมีก่าลังสนับสนุนโรงพยาบาลด้านต่าง ๆ 
เช่น การขยาย และปรับปรุงห้องพิเศษให้สวยงาม มีส่ิงอ่านวยความสะดวกครบครัน เทียบเท่ากับโรง
พยาบาลเอกชน แต่มีราคาท่ีถูกกว่าโรงพยาบาลเอกชน ส่วนบริการและเทคนิคด้านการรักษาพยาบาล อยู่ใน 
เกณฑ์ท่ีมีคุณภาพได้มาตรฐาน ซ่ึงเป็นจุดท่ีโดดเด่นในการดีงดูดลูกค้าท่ีมีอปการะคุณต่อโรงพยาบาลให้หันมา 
ใช้มริการในโรงพยาบาลท่าเหนือเพ่ีมข้ึนเป็นจำนวนมาก

แนวโน้มการขยายงานโรงพยาบาลในอนาคต จากการให้ข้อมูลของผู้อ่านวยการคนท่ี 5 ซ่ึง 
ดำรงต่าแหน่งเป็นรองผู้อ่านวยการฝ่ายการแพทย์ในสมัยของผู้อ่านวยการดีเด่น ได้กล่าวว่า
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“...โรงพยาบาลของเราเม่ือได้ขยายงานจนได้เล่ือนเป็นโรงพยาบาลศูนย์แลว แนว
โน้มในอนาคตเรากำลังคิดว่าจะใซพนท่ีท่ีเป็นของเราท่ียังว่างเปล่าอยู่ สร้างเป็นศูนย์พัก 
พันสำหรับคนชรา เพราะเราเล็งเห็นช่องว่าง และความต้องการของตลาดท่ีว่า ใน
ชนบทท้ังในจังหวัดอุตรดิตถ์ และจังหวัดใกล้เคียง คนหพุ่สาวต่างออกไปทำงานนอก 
บ้าน คนชราจึงถูกท้ิงให้อยู่กับบ้านขาดคนดูแล ย่ิงถ้ามานอนปวยในโรงพยาบาล
พอหมอให้กลับบ้านก็ไม่ค่อยมารับ เพราะกลัวว่าดูแลไม่เป็น ถ้ามีสถานพักพันก็คง
จะดี ก็จะสามารถทำให้โรงพยาบาลเรามีเตียงว่าเพ่ิมข้ึน คนชราก็ได้มีคฺณภาพชีวิตท่ีดี
L  Ï  - ขันด้วย...”

ส่วนบ้ญหาเร่ืองของการขาดแคลนบุคลากร ซ่ึงเป็นจุดอ่อนของการขยายงานสำหรับ 
โรงพยาบาลอ่ืน ๆ น้ัน ผู้บริหารโรงพยาบาลทำเหนือกลับบอกว่า เม่ือมีการขยายงานก็เท่ากับเป็นการสร้าง 
งานให้กับคนของเรา และบุคลากรจากท่ีอ่ืน ๆ ให้มีรายได้เสริมจากการทำงานนอกเวลาทำงาน (part time) 
และคาดว่าจะมีอัตรากำลังเพียงพอสำหรับการขยายงาน ซ่ึงพิสูจน์ได้จากผลของการเปิดตีกผู้ปวยพิเศษเพ่ิมข้ึน 
ในโรงพยาบาลทาเหนือได้โดยไม่จำเป็นต้องขออัตรากำลังจากส่วนกลาง

2.6.3 ด้านวิชาการ
การขยายขอบเขตงานด้าน “วิชาการ” แต่เดิมโรงพยาบาลทำเหนือ ผู้บริหารมักไม่ 

ค่อย'ให้'ความสำคญกับการพัฒนาด้าน ■ ทรัพยากรบุคคล" ของโรงพยาบาล ดังน้ัน จึงพบวามีการอบรม 
พัฒนา และศึกษาต่อน้อยมากเม่ือเทียบกับป๋จจุบัน และการศึกษาต่อ การอบรม ส่วนใหญ่จะเน้นในเริองของ 
วิชาการด้านสุขภาพอนามัยเป็นหลัก เช่น การส่งแพทย์ไปศึกษาต่อเฉพาะทาง เป็นต้น ท้ังน้ี เน่ืองจากใน 
อดีตผู้บริหารจะเน้นความชำนาญทางด้านการรักษาพยาบาลเพ่ือให้ผู้ปวยหายจากโรคท่ีเป็นอยู่เป็นหลัก

ปัจจุบันภายใต้การบริหารงานของผู้อำนวยการดีเด่น ท่ีมุ่งเน้นในเร่ืองของการรักษาพยาบาล 
ผู้ป่วย “แบบองค์รวม” เพ่ีอสร้างความพิงพอใจแก่ผู้รับบริการ ด้งน้ัน การพัฒนาความรู้ ความสามารถ 
ตลอดจนทักษะต่าง ๆ ให้กับบุคลากรของโรงพยาบาล จึงต้องให้มีการพัฒนาอย่างเต็มร้อยเปอร์เซ็นต์ โดย 
เฉพาะในเร่ืองของการปรับเปล่ียนพฤติกรรมบริการ เป็นการส่งเสริมและพัฒนาความรู้ทักษะต่าง ๆ ให้กัป 
บุคคลทุกระดับ ความรู้ท่ีส่งเสริมให้มีการพัฒนาก็ไม่จำกัดแต่เพียงความรู้เก่ียวกับสุขภาพอนามัยเพิยงอย่าง
เดียว แต่เป็นความรู้ใน “สหสาขาวิชาการ” และไม่จำกัดเฉพาะการอบรมในสถานท่ีเท่าน้ัน แต่ขยายวงกว้าง 
ออกไปอบรมศึกษาต่อนอกสถานท่ี รวมท้ังการศึกษาอบรมดูงานต่างประเทศ ท้ังน้ีเพ่ือเปิดโลกทัศน์ของ
บุคลากรทุกคนในโรงพยาบาลให้กว้างข้ึน ส่งผลให้มีการสร้างวิสัยทัศน์ท่ีดีต่อการปฏิบัติงานในยุคปัจจุบัน



181

2.7 รูปแบบเรียบง่าย ธรรมดา พนักงานอำนวยการมีจำกัด

“โครงสร้างคล่องตัว เน้นการกระจายอำนาจ”

จากแผนภูมิโครงสร้างการแบ่งงานภายในโรงพยาบาลท่าเหนือ ซ่ึงมิ “ลักษณะแบนราบ” 
ไม่สลับชัน1ช้อน พนักงานอำนวยการ หรือคณะผู้บริหารโรงพยาบาลมีเพียง 3 ระดับเท่าน้ัน คือ 1)ผู้อำนวยการ 
โรงพยาบาล 2) รองผู้อำนวยการโรงพยาบาลฝ่ายการแพทย์ รองผู้อำนวยการฝ่ายบริหาร และรองผู้อำนวยการ 
ฝ่ายการพยาบาล 3) หัวหน้ากลุ่มงานต่าง ๆ ตามสายงาน เท่าน้ัน

แม้ว่าลักษณะโครงสร้างแบบไม'สลับซับช้อนน้ัจะไม'แตกต่างมากนักกับโครงสร้างในอดีต 
ของโรงพยาบาลท่าเหนือ แต่เน่ืองจากการบริหารโรงพยาบาลในลักษณะเดิมมิการ “รวมอำนาจ” ไว้ท่ีส่วนกลาง 
อำนาจการตัดสินไจอยู่ท่ีผู้อำนวยการโรงพยาบาลเพียงท่านเดียว การ'ขออนุมัติอะไรก็ตามต้อง'ทำตาม'ระเบียบ 
เป็นข้ันตอน จึงท่าให้ความคล'องตัวขององค์การมิน้อย

ปัจจุบันผู้อำนวยการดีเด่น ได้เล็งเหันถึงแนวทางการพัฒนาองค์การไห้ประสบความสำเร็จ 
ได้น้ัน นอกจากจะมีโครงสร้างองค์การท่ีเรียบง่ายไม่ซับช้อน ยังต้องเน้นความธรรมดา และความคล่องตัว 
ของการติดต่อส่ือสารอย่างไม่เป็นทางการ ลดข้ันตอนการรายงานด้วยหนังสือลงให้เหลือเพียงความจำเป็น
เท่าน้น และนิยมให้มิการส่ังการด้วยคำพูด มิการกระจายอำนายให้อิสระในการคิดค้นส่ืงแปลกใหม่ และ 
ทดลองปฏิบัติได้ทันที ให้ผู้ปฏิบัติงานมิความสุข สนุกกับการท่างาน รู้สึกสะดวกสบายท่ีจะท่าอะไรได้!ดยไม่ 
มิกรอบของกฎระเบียบ และข้ันตอนต่าง ๆ ในการควบคุมการปฏิบัติงาน ซ่ึงผู้อำนวยการดีเด่น มักกล่าวกับ 
ผู้ปริหารทุกระดับไว้เป็นแนวคิดว่า

“เราทุกคนไม่ชอบถูกการควบคุม หรือคอยจ้บฝ็ด... โดยเฉพาะผู้ท่ีเค้าท่างานดีอยู่แล้ว 
มิทักษะ มิความรู้ ในงานช้ินน้ันสูง ยงไม่ต้องการผู้คุมงาน....การควบคุมการทำงานน้ัน 
ให้ถีอหลักการท่ีว่า คุมมากได้งานน้อย...คุมน้อยได้งานมาก”

เน่ืองจากความสัมพันธ์ของบุคลากรทุกระดับในโรงพยาบาลท่าเหนือ เป็นความสัมพันธ์ท่ีมี 
พ้ืนฐาน'ท่ีดีในลักษณะ “เครือญาติ" ดังน้ัน การติดต่อประสานงานกันจึงเป็นไปในลักษณะท่ีเรียบง่าย
ธรรมดา คล้ายกับการ “ไหว้วาน" ให้ช่วยเหลือกันในหมู่ญาติพ่ีน้อง ประกอบกับผู้อำนวยการดีเด่น เป็น
บุคคลซ่ึงมิมนุษยสัมพันธ์ดี มีจิตวิทยาการบริหารสูง และเป็นคนท่ีปฏิบัติงานในตำแหน่งแพทย์ประจำบ้าน
ต้ังแต่เรมเข้ารับราชากรในโรงพยาบาลท่าเหนือ จนได้เป็นผู้บริหารสูงสุดของโรงพยาบาล ซ่ึงจัดว่าเป็นผู้ท่ีมี
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ความฑํนาญงานและรู้จักผู้ร่วมงานเป็นอย่างดี ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีมีผลดีต่อการบริหารงาใเโรงพยาบาลเป็น
อย่างย่ิง ช่วยให้การทำงานบรรลุผลสำเร็จได้ดี ท้ังน้ี เน่ืองจากการรู้จักเลือกใช้คนทำงานให้ถูกกับงาน และมี 
การพูดคุยติดต่อได้ง่าย ในลักษณะท่ีไม่มีพิธีรีตอง มีการบริหารงานแบบใกล้ชิดลูกน้อง ติดต่อกันได้ตัวต่อตัว 
และมีการมอบหมายอำนาจให้กับกลุ่มทำงานท่ีมีการทำงานเป็นทีม โดยท่ีผู้อำนวยการและผู้บริหารโรงพยาบาล 
จะเป็นเพียงผู้ท่ีคอยให้คำแนะนำ ปรึกษา เม่ือมีการติดขัดด้านการงาน หรึอเกิดปัญหา ณ จุดใด กิสามารถเข้า 
แก!ขสถานการณ์ ณ จุดเกิดเหตุได้ทันทีทันใด

2.8 เข้มงวด และผ่อนปรนในเวลาเดียวกัน 

“การบริหารแบบเส้นเชือก”

การบริหารของผู้อำนวยการดีเด่น ท่ีปลูกฝังให้บุคลากรของโรงพยาบาลท่าเหนือใช้ 
คุณสมบัติของความเข้มงวด และผ่อนปรนในเวลาเดียวกันน้ัน ทำให้ผู้ปฏิบัติงานทุกระดับมีความศรัทธา และ 
เช่ือม่ืนอย่างลืกซงในคุณค่าต่าง ๆ ซ่ึงเป็นคุณค่าในลักษณะ "นามธรรม” ประกอบกับได้ใช้ส่ิงท่ีผ่อนปรนไปให้ 
เป็นผลสะท้อนกลับในเร่ืองของผลผลิตใหม่ท่ีดีกว่าเก่า และเป็นเคร่ืองมีอควบคุมส่ิงท่ีผ่อนปรนไปได้อย่าง 
รัดกุม

ผู้อำนวยการดีเด่น ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับการบริหารงานท่ีเข้มงวด และผ่อนปรนในเวลา 
เดียวกันแก่ผู้บริหารทุกคนว่า

'การบริหารไม่ใช่วิทยาศาสตร์ หริอคณิตสาสตร์ ท่ีตรงไปตรงมาเหมีอนหน่ึงบวกหน่ึง 
เป็นสอง แต่มีนเป็นศิลปะท่ีจำเป็นจะต้องใช้หลายส่ิงหลายอย่ เงมาประยุกต์ เพ่ือให้ 
เกิดผลสำเร็จของงานตามวัตถุประสงต์ ไนยุคปัจจุบันน้ี เราจึงไม่ควรบริหารงานแบบ 
ไม้บรรทัด ช่ืงมีแต่ตรง แข็งท่ือ ไม่มีงอมีแต่หัก แต่เราควรบริหารแบบเส้นเชือกซ่ึง 
สามารถยีดหยุ่นโอนอ่อน ผ่อนส้ันผ่อนยาวได้บ้าง ตามสถานการณ์..."

หลักการบริหารงานแบบเข้มงวด และผ่อนปรนในเวลาเดียวกันท่ีพบได้ในโรงพยาบาล
ทำเหนือ ได้แก่

2.8.1 ความเข้มงวดในเริองของการบริการลูกค้า หรึอผู้รับบริการแบบองค์รวม ด้วยจิต 
สำนึกของ “นักบริการท่ีดี”
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2.8.2 การบริหารงานแบบมุ่งเน้นในเร่ืองของความใกล้ชิดกับงาน โดยมีนโยบายเปิดประตู
ของพู้นริหาร'โว้ตลอดเวลา หมายถึง ผู้ปฏิบัติงานสามารถเข้าพบพูดคุยปรึกษางานกับผู้บริหารทุกระดับได้
ตลอดเวลา มีความเข้มงวดในเร่ืองของการส่ือสารแบบ 2 ทาง โดยไม่มีพิธีรีตอง เช่น การท่ีผู้อำนวยการดี 
เด่น เดินพบปะกับผู้ปฏิบัติงานทุกคนในแต่ละตึก แต่ละแผนกทุกคร้ังเม่ือมีโอกาส

2.8.3 เข้มงวดในเร่ืองของการสนับสนุนให้มีการแข่งข้นกันเองภายใน และภายนอก
โรงพยาบาล

2.8.4 เข้มงวดในเร่ืองของการเคารพ และให้เกียรติซ่ึงกันและกันของผู้ร่วมงานทุกระดับ 
โดยไม่มีการแบ่งชนช้ันหรึอแบ่งพรรคแบ่งพวก

2.8.5 เข้มงวดในเร่ืองของความสุภาพอ่อนน้อม การให้ความเคารพผู้ท่ีมีอาวุโสกว่าท้ังด้าน 
วัยวุฒิ และคุณวุฒิ แม้ว่าผู้อาวุโสคนน้ันได้ปลดเกษียณจากราชการแล้วก็ตาม ชาวโรงพยาบาลท่าเหนือยังได้ 
ใช้พิธีกรรมทางศาสนา และประเพณีอันดีงามเป็นเคร่ืองบ่งบอกถึงความมีสัมมาคารวะต่อผู้อาวุโสเสมอ เช่น 
งานรดนำดำห้วผู้อาวุโสของโรงพยาบาลท่าเหนือทุกปิ เป็นด้น

2.8.6 เข้มงวดในเร่ืองของความสามัคคี โดยการสนับสนุนอย่างเต็มท่ีให้มีชมรมต่าง ๆ 

เกิดช้ืนในโรงพยาบาล และกระตุ้นให้ทุ»เลากรทุกคนเข้าสมัครเป็นสมาชิก ตลอดจVเมีการสนับสนุนการทำกิจ 
กรรมทุกประ๓ทท่ีมีการร่วมกันท่าเป็นทีม

2.8.7 เข้มงวดในเร่ืองของการกระจายอ่านาจและการให้อิสระในการทำงาน การคิดค้นส่ิง 
แปลกใหม่ และทดลองปฏิบัติ

2.8.8 เข้มงวดในเร่ืองของผลผลิตมากกว่าการเน้นท่ีฃ้ันตอน หรึอกระบวนการผลิต

2.8.9 ส่ืงท่ีผ่อนปรนมีเพียงเร่ืองเดียวท่ีสามารถพบได้ในโรงพยาบาลท่าเหนือคือ เร่ืองของ
การทำงานท่ีผิดพลาด หรึอการทดลองในเร่ืองของส่ิงประดิษฐ์คิดค้นแปลกใหม่เก่ียวกับการทำงานท่ีไม่ได้ผล 
ผู้อำนวยการดีเด่น จะมีการผ่อนปรน และไม่ถือว่าความผิดน้ันเป็นเร่ืองร้ายแรงท่ีต้องลงโทษให้หลาบจำ แต่ 
กสับมีการบริหารโดยใช้วิธีเสริมแรงทางลบอย่างเหมาะสม เพ่ีอให้ผลของการเสริมแรงทางลบอย่างเหมาะสม
สะท้อนกลับมาควบคุมในเร่ืองของความผิดพลาด หรึอการทดลองท่ีไม่ได้ผลอีกคร้ังหน่ึง และถึอเอาความ 
ผิดพลาดท่ีเกิดช้ืนเป็นบทเรียน หรีอท่ีเรียกกันภายในว่า “ผิดเป็นครู เป็นประสบการณ[มให้เราท่าผิดช้ัาอีก"



184

2.9 สร้างพันธมิตรสนับสนุน

“เปีด ตัวออกสู่ชุมชน ดึงชุมชนเข้ามามิส่วนร่วม”

จากข้อมูลท่ีศึกษาพบว่า โรงพยาบาลท่าเหนือได้รับกำลังสนับส'นนจากชุมชนเป็นอย่างมาก 
ท้ังด้านกำลังทรัพย์ และกำลังสติปัญญา การสร้างพันธมิตรสนับสนุน การดำเนินงานของโรงพยาบาลท่าเหนือ 
เกิดจากแนวคิดด้านการบริหารงานท่ีทันสมัยของผู้อำนวยการดีเด่น ท่ีได้นำแนวคิดด้านธุรกิจ แนวคิดด้าน
การตลาด แนวคิดตามหลักจิตวิทยาต่าง ๆ มาประยุกติใข้ในการดีงชุมชนเข้ามามีส่วนร่วม โดยการ “เป็ดตัว 
ออกสู่ชุมชน” และ "ดึงชุมชนเข้ามามิส่วนร่วม"

2.9.1 การเป็ดตัวออกสู่ชุมชน

ในสมัยก่อนโรงพยาบาลของรัฐทุกแห่ง เป็นสถานท่ีท่ีให้บริการด้านสุขภาพอนามัย
ชงมิลักษณะ ‘ปักหลักอมู่กับท่ี'’ ผู้ท่ีจะใช้บริการ คือ กลุ่มผู้ปวย ในสมัยก่อนน้ันผู้ท่ีเจ็บปวย โดยเฉพาะ 
■’ชาวน้าน" จะพงพาภูมิปัญญาพ้ืนบ้านในการรักษาอาการ ซ่ึงหากเกิดขีดความสามารถ ผู้ปวยหรือญาติ
ผู้ป้วยจิงจะหันหน้าเข้าพ้ืงพาการรักษาพยาบาลแผนปัจจุบันจากโรงพยาบาล โดยเฉพาะโรงพยาบาลของรัฐ
ดังน้ัน รูปแบบการดำเนินงานในโรงพยาบาลของรัฐตามการรับรู้ของผู้ร้บบริการในสมัยก่อน จึงเป็นเพียง
“สถานท่ีท่ีให้การรักษ!พยาบาลผู้ปวยหนักเท่าน้ัน" และ "หากไม่จ่าเป็นจริง ๆ ก็ไม่อยากเข้าโรงพยาบาล" 
โดยเฉพาะโรงพยาบาลของร้ฐท่ีมิเจ้าหน้าท่ีท่ีมิพฤติกรรมไม่พึงประสงค์ต่าง ๆ ดังน้ัน โรงพยาบาลจึงมิลักษณะ 
คล้ายองค์กรท่ีปิดตัว

แต่สำหรับโรงพยาบาลท่าเหนือและประชาชนในท้องถ่ิน จากข้อมูลต้ังแต่เร่ิมก่อต้ัง 
โรงพยาบาลพบว่า ทัศนคติของประชาชนในท้องถ่ินต่อภาพพจน์ของโรงพยาบาลท่าเหนือเป็นไปในแง่บวก
ประชาชนในท้องถ่ินมิความสนใจเก่ียวกับข้อมูลต่าง ๆ ของโรงพยาบาล แต่ในอดีตการเป็ดตัวออกสู่ชุมชนให้ 
ประชาชนในท้องถ่ินได้รู้จัก และสัมผัสการดำเนินงานของโรงพยาบาลท่าเหนือยังไม่ค่อยเด่นชัดนัก ประชาชน 
ท่ัวไปจึงรันรู้ข้อมูลเก่ียวกับโรงพยาบาลในขีดจ่ากัดเท่าน้ัน เก่ียวกับการดำเนินงานของโรงพยาบาลยังถึอว่า
“เป็นการโฆษณาท่ีไม่เหมาะสม และไม่ควรอย่างย่ิง”

ผู้อำนวยการดีเด่น เป็นผู้ท่ีกล้าคิด กล้าท่า กล้าตัดสินใจ ในส่ิงท่ีผู้อ่ืนไม่กล้าท่า
เพราะกลัวว่าจะเป็นเร่ืองท่ีผิดกฎระเบียบ ประกอบกับผู้อำนวยการดีเด่น เป็นผู้ท่ีมีแนวคิดด้านการตลาด
อย่างลึกชง ดังน้ัน จึงกล้าท่ีจะเปิดตัวโรงพยาบาลท่าเหนือออกสู่ชุมชนให้ประชาชนท่ัวไปได้รู้จัก และรับรู้ถึง 
การดำเนินงานต่าง ๆ ของโรงพยาบาล โดยใช้หลักการประชาสัมพันธ์มาประยุกต์ใช้อย่างเหมาะสม ดังน้ี
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1. ส่งเส่ริมการเข้าร่วมเป็นสมาชิกขององค์กรการกุศลของจังหวัด โดยท่ีผู้อำนวยการ 
ดีเด่น จะเป็นผู้คัดเลือกบุคคลท่ีเหมาะสมในโรงพยาบาลท่ีสามารถเป็นตัวแทนของโรงพยาบาลท่าเหนือ ท่าหน้า 
ท่ีเสมือนเป็นนักประชาสัมพันธ์ของโรงพยาบาล ไปเป็นสมาชิกของชมรม สมาคม มูลนิธิ สโมสรต่าง ๆ ท่ีมืช่ือ 
เสียงเป็นท่ีรู้จักในสังคม เช่น สโมสรโรตารี ชมรมผู้สูงอายุ สโมสรไสออนส์ เป็นตัน

2. การเป็นเจ้าภาพจัดเล้ียงในโอกาสพิเศษต่าง ๆ ของจังหวัด โดยใช้ห้องประชุม 
ใหญ่ และสนามของโรงพยาบาลเป็นสถานท่ีจัดเล้ียง ซ่ึงการจัดเล้ียงแต่ละคร้ังจะมืการเชิญแขกผู้มืเกียรติจาก 
ท่ีต่าง ๆ ท้ังท่ีเป้ฯข้าราชการ คหบดี พ่อค้า ประชาชนท่ัวไป มาร่วมด้วยเสมอ การละเล่น และการแสดงต่าง ๆ 
ได้แก่ ดนตรี การฟ้อนร่า การแสดงละคร ส่วนใหญ่มักจะเป็นการแสดงของบุคลากรจากชมรมต่าง ๆ ของ 
โรงพยาบาลท่าเหนือท้ังส้ิน และในโอกาสเหล่าน้ีผู้อำนวยการดีเด่น มักจะสอดแทรกการประชาสัมพันธ์เก่ียว 
กับกิจการของโรงพยาบาลไว้เสมอ

3. การจัดสถาน'ท่ีท่ีสะดวกสบาย โอ่โถง เปิดเป็นชมรมผู้สูงอายุ และเชิญชวนผู้สูง
อายุในจังหวัดเข้าร่วมเป็นสมาชิก มีการจัดกิจกรรมส่งเสริมสุขภาพอนามัยของผู้สูงอายุ บริการตรวจสุขภาพ 
ให้กัปสมาชิกเป็นป ระจำทุกเดีอน และมีการจัดวิทยากรพิเศษต่าง ๆ ซ่ึงเป็นเจ้าหน้าท่ีในโรงพยาบาลมา
บรรยาย และให้คำแนะนำด้านสุขภาพอนามัยแก่ผู้สูงอายุ ตลอดจนการจัดกิจกรรมนันทนาการท่ีเหมาะสม
กลุ่มผู้สูงอายุท่ีเป็นสมาชิกของชมรมผู้สูงอายุ โรงพยาบาลท่าเหนือส่วนใหญ่ เป็นกลุ่มผู้สูงอายุท่ีเกษียณราช 
การ และมีสมาชิกไม่น้อยท่ีเป็นผู้มีการศึกษา มีเสรษฐฐานะอยู่ในข้ันปานกลางถึงดี จึงเป็นกลุ่มบุคคลท่ีให้ 
ความสนใจและติดตามการดำเนินงานของโรงพยาบาลมาโดยตลอด

4. การจัดกิจกรรมในวันส่าคัญต่าง ๆ เช่น วันมหิดล วันเด็ก วันแห่งความรัก 
และเปิดให้ผู้สนใจเข้าชมกิจกรรม และรับบริการตรวจสุขภาพโดยไม่คิดมูลค่า พร้อมกับจัดบอร์ดเสนอผลงาน 
ดีเด่นต่าง ๆ ของโรงพยาบาลท่าเหนือให้ประชาชนรับรู้ มีการแจกบัตรอวยพร แผ่นพับแนะนำวิชาการและข้ัน 
ตอนการเข้ารับบริการในโรงพยาบาลทีละดวกรวดเร้ัว แผนพับเก่ียวกับความรู้ทางการแพทย์ และการดูแลสุข 
ภาพอนามัย

5. จัดส่งวิทยากรของโรงพยาบาลท่าเหนือไปเผยแพร่ความรู้ให้แก่หน่วยงานต่าง ๆ ท่ี 
ขอความร่วมมือมา และเปิดรับอบรมทักษะด้านบริการสุขภาพต่าง ๆ ให้แก่องค์กรต่าง ๆ ในโรงพยาบาล 
รวมท้ังเปิดให้องค์การต่าง เๆข้าเย่ียมชมการดำเนินงานของโรงพยาบาลท่าเหนือ ซ่ึงองค์การต่าง ๆ ท่ีให้ความ 
สนใจขอความร่รวมมีอและขอเข้าเย่ียมชมการดำเนินงานของโรงพยาบาลท่าเหนือมีท้ังองค์การจากภาครัฐ และ 
เอกชน ตลอดจนองค์การจากต่างประเทศ

6. การประชาสัมพันธ์เผยแพร่ข่าวสารวิชาการทางด้านสุขภาพอนามัย และการ
ดำเนินงานของโรงพยาบาลท่าเหนือ โดยผ่านส่ือสารมวลซนต่าง ๆ เช่น การจัดทำรายการโทรทัศน์เพ่ือสุขภาพ 
เผยแพร่ทางสถานีโทรทัศน์ช่อง 11 เป็นประจำทุกเดือน จัดทำรายการวิทยุกระจายเสียงท่ีสถานีวิทยุประจำ 
ท้องถ่ินสัปดาห์ละ 30 นาที ร่วมมือกับส่ือมวลชนท้องถ่ินในการให้ข้อมูลข่าวสารและความเคล่ือนไหวของ
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โรงพยาบาลท่าเหนือพร้อมท้ังความรู้ด้านสุขภาพอนามัย เพ่ือเผยแพร่สู่ประชาชนทางหนังสือพิมพ์ประจำ 
ท้องถ่ิน เป็นต้น

7. การสร้างบรรยากาศท่ีแปลกใหม่ เพ่ือดึงดูดความสนใจสำหร้บผู้ท่ีสัญจรไปมา 
และผู้ท่ีมารับบริการจากโรงพยาบาลท่าเหนือ เช่น จัดทำแผ่นป้าย ส.ค.ส. ขนาดยักษ์ในวันฃ้ึนปีใหม่ประดับ 
ไว้เหนือตึกผู้ปวยในตำแหน่งท่ีสามารถมองเห็นได้ชัดเจนในระยะไกลจากภายนอกโรงพยาบาล เพ่ืออวยพรแก่ 
ผู้รับบริการ ประชาชนท่ัวไป และเจ้าหน้าท่ีของโรงพยาบาล พร้อมท้ังประดับดวงไฟอย่างสวยงามเป็นบริเวณ 
กว้างในพ้ืนท่ีด้านหน้าของโรงพยาบาล

8. การปลูกฝังและอบรมทักษะการเป็นนักประชาสัมพันะให้แก่เจ้าหน้าท่ีทุกระดับ 
ทุกคน เพ่ือให้บุคลากรทุกคนเป็นตัวแทนในการเผยแพร่ข่าวสารความเคล่ือนไหวของโรงพยาบาล และเป็น 
ตัวแทนของภาพลักษณ์ท่ีดึให้กับโรงพยาบาล

2.9.2 การดึงชุมชนเข้ามามีส่วนร่วม

เอกลักษณ์หน่ึงท่ีเป็นคุณสมบัติท่ีดึของประชาชนในท้องถ่ิน คือ ความรัก ความ 
ผูกพันในถ่ินท่ีอยู่อาศัย การยึดถือประโยชน์ส่วนรวมเป็นหลัก การเป็นผู้รู้จักบุญคุณของผู้มีพระคุณ ดังน้ัน 
ประซาชนในท้องถ่ินส่วนใหญ่จึงมีความคิดว่า โรงพยาบาลท่าเหนือ คือสมบัติของส่วนรวม มีความรู้สึกอยาก 
รับรู้ข้อมูล ความเคล่ือนไหวของการตำเนินงานต่าง ๆ ของโรงพยาบาล และพร้อมจะให้ความร่วมมีอ
สนับสนุนการตำเนินงานของโรงพยาบาลตามกำลังความสามารถด้วยความเต็มใจ

ผู้อำนวยการดีเด่น เป็นคนในท้องถ่ินน้ีโดยกำเนิด มีความเข้าใจในความรู้สึกของ 
ประชาชนในท้องถ่ินเป็นอย่างดึ และเล็งเห็นผลประโยชน์ท่ีกลุ่มบุคคลเหล่าน้ีจะสามารถหยิบย่ืนให้กับ 
โรงพยาบาลอย่างมากมาย จึงได้คิดกลยุทธ์ทางการตลาด ผนวกกับการใช้หลักจิตวิทยาในการดึงชุมชนเข้า 
มามีส่วนร่วมสนับสนุนการดำเนินงานของโรงพยาบาล ท้ังด้านกำลังทรัพย์ และกำลังสติปัญญา

1. การสนับสนุนด้านกำลังทรัพย์ ผู้อำนวยการดีเด่น ของโรงพยาบาลท่าเหนือได้ 
มีการน่ากลยุทธ์ต่าง  ๆ ในการขอกำลังสนับสนุนด้านกำลังทรัพย์จากประชาชนในท้องถ่ินอย่างเหมาะสมหลาย 
วิธี เช่น การจัดสวนหย่อมในบริเวณรอบ ๆ อาคารต่าง ๆ ของโรงพยาบาลอย่างสวยงาม และเชิญซวนให้ 
องค์กรการกุศลต่าง ๆ และประชานผู้มีจิตศรัทธา ได้แก่ สโมสรโรตาร่ี สโมสรไลออนส์ มูลนิธิ สมาคม เจ้า 
คณะจังหวัด เจ้าอาวาสวัด ชมรมผู้สูงอายุ บริจาคเงินเพ่ือใช้เป็นงบประมาณในการปรับปรุงดูแลสวนหย่อมให้ 
คงสภาพท่ีสวยงามตลอด โดยทางโรงพยายาลได้จัดทำป้ายช่ือประกาศเกียรติคุณไปประดับไว้ตามสวนหย่อม 
ท่ีผู้บริจาคแสดงความจำนงจะฃอมีส่วนร่วมในการดูแลรักษา เป็นตัน แต่ถืงกระน้ันก็ตามเงินบำรุงท่ีหาได้ยัง 
ไม่เพียงพอกับค่าใช้จ่ายสำหรับการปรับปรุงเปล่ียนแปลงโรงพยาบาล ท้ังด้านกายภาพและการปรับเปล่ียน
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พฤติกรรมบริการ ซ่ึงต้องใช้จ่ายเงินในปริมาณท่ีสูงมาก จึงเป็นสาเหุหน่ึงท่ีสำคัญท่ีทำให้เกิดกลุ่ม'ขัดแย้งและ 
ไม่เห็นด้วยกับการบริหารซองผู้อำนวยการดีเด่น

2. การสนับสนุนต้านกำลังสติปัญญา ผู้อำนวยการดีเด่นของโรงพยาบาลท่าเหนีอ 
ตระหนักถึงความต้องการเช้ามามีส่วนร่วมในการด่าเนินงานของโรงพยาบาลของประชาชนในท้องถ่ิน จึงไต้ยึด 
ถึอโอกาสอันดีน้ีในการสร้างเครือข่ายท่ีเป็นพันธมิตรของโรงพยาบาล โดยการดีงกลุ่มบุคคลต่าง ๆ ในท้องถ่ิน 
เช้ามามีส่วนร่วมเป็นคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลท่าเหนือ ในตำแหน่งท่ีปรึกษาของโรงพยาบาล กลุ่ม 
บุคคลต่าง ๆ เหส่าน้ี ได้แก่ ช้าราชการในจังหวัด คหบดี พ่อค้า เจ้าอาวาส ส่ือมวลชน ตลอดจนประชนชนท่ี 
เป็นตัวแทนของบุคคลในท้องถ่ิน ผลจากการเชิญกลุ่มบุคคลต่าง ๆ เหล่าน้ีเช้าร่วมบริหารโรงพยาบาล ทำให้ 
เกิดความรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงของโรงพยาบาล เป็นเจ้าของโรงพยาบาล ดังน้ัน กลุ่มบุคคลเหล่าน้ีจึงเป็น
กระบอกเสียงให้กับโรงพยาบาล และเป็นเสียงสะท้อนจากประชาชนผู้ใช้บริการ เป็นกระจกเงาสะท้อนภาพการ 
ท่างานของโรงพยาบาล และคอยให้คำแนะน่าแกัไข ปรับปรุงการดำเนินงาน เพ่ือสร้างงานบริการท่ีมีคุณภาพ 
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ และท่าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจไต้มากท่ีสุด

สิทธิพิเคษทีบุคคลในกลุ่มพันธมิตรหรือผู้มีอุปการะคุณต่อโรงพยาบาลท่าเหนือได้ 
รับน้ัน กำหนดเป็นนโยบายโรงพยาบาลท่าเหนือและมีการประกาศให้ยึดถึอเป็นหลักปฏิบัติ คือ “การส่งเสริม 
และยกย่องผู้ท่ีท่าช่ือเสียง และประโยชนให้แก่โรงพยาบาล และผู้ท่ีมีน้ีาใจต่อกิจกรรมส่วนรวม “โดยการให้ 
สิทธิพิเศษเก่ียวกับการเช้ารับการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลท่าเหนือโดยไม่คิดมูลค่า สิทธิพิเศษในการเช้า
พักรักษาตัวในห้องผู้ปวยพิเศษ เป็นต้น สิทธิพิเศษเหล่าน้ีเป็นผลตอบแทนท่ีสร้างความพึงพอใจให้กับกลุ่ม 
พันธมิตรของโรงพยาบาล และท่าให้เกิดความสัมพันธ์เชิงบวกกับโรงพยาบาลท่าเหนือมากย่ิงข้ึน แต่การให้
สิทธิพิเศษแก่กลุ่มพันธมิตรหรือผู้มีอปการะคุณต่อโรงพยาบาลน้ัน ยังคงมีบุคลากรบางกลุ่มท่ีไม่เห็นด้วย
และมีความรู้สึกว่ากลุ่มพันธมิตรหรือผู้มีอปการคุณบางคนมีการเรียกร้องสิทธิพิเศษมากเกินไป

3. ข้อค้นพบจากการวิจัย : การมีสืลปะในหัวใจของผู้อำนวยการดีเด่น

3.1 “สืลป ทำให้จิตใจคนอ่อนโยน”

ภาวะผู้นำอีกองคืประกอบหน่ึงท่ีค้นพบจากการศึกษาข้อมูลจากการสัมภาษณ์ และการ 
ศึกษาเอกสาร คือ ความรักในงานศิลบัทุกประเภทของผู้อำนวยการดีเด่น เป็นภาวะผู้น่าท่ีมีลักษณะเฉพาะ 
เป็นความละเอียดอ่อนสึกข้ึงท่ีเกิดข้ึนเฉพาะบุคคล ซ่ึงเป็นเหตุท่ีก่อให้เกิดบุคลิกภาพท่ีอ่อนโยน ท่าให้สามารถ 
สัมผัสใจของผู้ให้บริการ ซ่ึงเป็นผู้ใต้บังคับบัญชาและผู้รับบริการได้ทุกคน ทำให้สามารถรับรู้ถึงความต้องการ
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และสนองตอบความต้องการของผู้ให้และผู้รับบริการได้ ก่อให้เกิดผลดีต่อการบริหารงานโรงพยาบาลจน 
ปรากฏให้เห็นเป็นรูปธรรมโดยท่ัวไปในโรงพยาบาลท่าเหนือ ดังท่ีผู้ใกล้ชิดผู้อำนวยการดีเด่น ได้เล่าให้ฟัง ดังน้ี

“ผ.อ. ท่านเป็นคนมีศิลปะในหัวใจเลยนะ... เป็นคนอารมณ์ขัน อารมณ์ดี อ่อนโยน 
โรแมนดิก มองโลกในแง่ดี มองโลกสวยงามไปหมด ท่านชอบเสียงเพลง ชอบของ 
สวย ๆ งาม ๆ เพราะฉะน้ันจะเห็นว่าท่ีบ้านท่านจะมีเคร่ีองเสียงอย่างดี ถ ึง ขนาดเคย 
เป็ดเป็นสถานีส่งกระจายเสียงออกอากาศ จัดเป็นรายการวิทยุเลยนะ...ชอบดอกไม้
บ้านท่านจะมีเริอนเพาะชำดอกไม้สวย... ตอนท่ีท่านข้ึนเป็นผอ.แล้วเราท่าเร่ืองปรับโฉม 
หน้าโรงพบยาบาลนะ ท่านก็จะมาตกแต่งโรงพยาบาลอย่างสวยงาม เน้นความสวยงาม 
ไว้ก่อนเลยนะ การตกแต่งต้องมีความกลมกสิน มีศิลปะมีคลาส เคร่ืองเสียง โดย 
เฉพาะท่ีห้องประชุมใหญ่ต้องเป็นของดี เสียงดีฟังเพราะ เคร่ืองฉายวิดีโอจอยักษ์ทัน 
สมัย การแต่งสวนจะเห็นว่ามีส่วนโค้งส่วนเว้า เป็นทรงกลม มีน้ีาพุ มีธารน้ัา มีดอกไม้ 
ประดับ อะไรทำนองน้ี... เวลาท่านไปนอก ไปตูงาน เห็นอะไรสวย ๆ งาม ๆ ก็จะเก็บ 
ภาพมาให้ตู บางทิก็ลองท่าเลียนแบบ..."

ความรักในงานศิลบ้ของผู้อำนวยการดีเด่น นอกจากจะก่อให้เกิดผลดีในเชิงรูปธรรมแล้ว 
ยังก่อให้เกิดผลดีในเชิงนามธรรมอีกด้วย ดังปรากฎให้เห็นจากการใช้ “วาทศิลเป๋" ในการพูดโน้มน้าวจิตใจ
ของผู้ปฏิบัติงานทุกคน เห้คล้อยตามความคิด และวิสัยทัศน์ จนเกิดความร่วมแรงร่วมใจกันในการปฏิบัติงาน 
คิดค้นส่ิงแปลกใหม่เพ่ือสร้างงานบริการท่ีมีคุณภาพ จนท่าให้การดำเนินงานของโรงพยาบาลบรรลุผลสำเร็จดัง 
ท่ีปรากฏ

นอกจากผู้อำนวยการดีเด่น เป็นผู้ท่ีมีศิลปะในตัวเองแล้ว ยังได้มีการถ่ายทอดและ
สนับสนุนให้บุคลากรทุกคนมีความรักในงานศิลบ้ท่ีตนเองข่ืนชอบ และถนัดอย่างเต็มท่ี ดังจะเห็นได้จากการ 
ก่อต้ังชมรมต่าง ๆ เช่น ชมรมดนตรีไทย ชมรมดนตรีสากล ชมรมการแสดง ชมรมท่องเท่ียวและถ่ายภาพ 
ชมรมบุคลิกภาพ เป็นต้น มีการสนับสนุนกิจการ และกิจกรรมของชมรมอย่างเต็มท่ี ท่ังน้ี ผู้ใกล้ชิดกับ 
ผู้อำนวยการดีเด่น กล่าวว่า

“ผ.อ. ท่านจะพูดเสมอว่า ท่านเช่ือว่าคนท่ีมีศิลปะในหัวใจจะเป็นคนท่ีมีจิตใจอ่อนโยน 
ละเอียดอ่อน เรียกว่า sensitive ก็ไดั และอาชีพเราเป็นอาชีพท่ีต้องอาศัยอารมณ์ 
เหล่าน้ีมาสร้างให้เกิดความรัก ความเมตตา ให้เช้าถึงจิตใจคนไต้”
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การปลูกฝังการให้บริการท่ีดี มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจแก่ผู้ริบบริการ และผู้ให้บริการ 
น้ัน นอกจากจะปรากฏในรูปของคำขวัญของโรงพยาบาล การทำตัวเป็นแบบอย่างท่ีดีของผู้นำและผู้บริหาร 
ตลอดจนมีการฝึกอบรม ดูงานแล้วผู้อำนวยการดีเด่น ยังได้ใช้ประโยชน์จากงานศิลป็ในลักษณะโคลงกลอนท่ี 
แต่งข้ึนเอง ในการถ่ายทอดและปลูกฝังทัศนคติ ค่านิยมใหม่ ๆ อยู่เสมอ ดังปรากฏให้เห็นในหนังสือ

“การสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ริบบริการในโรงพยาบาลของรัฐ” ท่ีผู้อำนวยการดีเด่น 
ได้เขียนไว้เพ่ือเผยแพร่แก่ผู้มาเย่ียมชมการด่าเนินงานของโรงพยาบาลท่าเหนิอ ดังน้ี

'โอพึดี เป็นด่าน'หน้า'รับผู้ปวย 
ท้ังอำนวยความสะดวก และรักษา 
ถ้าทำดี มีคนเขาศรัทธา 
ถ้าทำอะไรไม่เข้าท่าเขาด่าเปิง’,

“จะจูงวัวจูงควายเขาให้จูงจมูก 
เม่ือดึงเชือกท่ีผูกย่อมเกิดผลZ โ I  Z 1แต่มนุษยํเรานันช่างแยบยล 
จะจูงดึงได้ผลจะต้องจูงใจ"

จากตัวอย่างตังกล่าวจงเป็นท่ียอมรับของชาวโรงพยาบาลท่าเหนือว่า ผู้อำนวยการดีเด่น
เป็นพู้นำทีมีศิลปะในห้วใจ และสามารถนำศิลปะท่ีตนริกมาประยุกต์ใช้กับการบริหารงานโรงพยาบาลท่าเหนือ 
ได้อย่างเหมาะสม ตังข้อความตอนหนิงในหนังสือการลร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการในโรงพยาบาลของ 
รัฐ (2537) ว่า

“การเปล่ียนแปลงทัศนคติ ความเช่ือ และความยึดม่ันในศักดศรีของคน ผู้บริหารจำ 
เป็นอย่างย่ีงท่ีจะต้องใช้ศิลปะการเป็นผู้นำ ศิลปะการจูงใจ และหลักมนุษย์สัมพันธ์มา 
ใช้ผสมผสานกับความมีส่วนร่วม การสัมมนาฝึกอบรมและการศึกษาดูงาน สำหรับ 
นโยบายระตับสูงท่ีจริงใจ จริงจัง และชัดเจนน้ัน จะเป็นส่วนช่วยเสริมอีกทางหน่ึง
ลำพังแต่นโยบายอย่างเดียวน้ันจะไม่สามารถท่าอะไรได้เลย ถ้าผู้บริหารไม่นำศิลปะ 
ของความเป็นผู้นำตังกล่าวมาประยุกต์..."
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3.2 สร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าด้วยงานสืลป็

จากการสังเกตงานด้านสถาปัตยกรรมต่าง ๆ ของโรงพยาบาลท่าเหนือ หลังจากได้รันการ 
ปรับเปล่ียนแปลงโฉม ภายใต้การควบคุมดูแลการก่อสร้างและตกแต่งโดยผู้อำนวยการดีเด่น พบว่า มีความ 
กลมกลีน สวยงาม เป็นระเบียบ สะอาด และเต็มไปด้วยรสนิยม สีสรรท่ีใช้มักเป็นสีฟ้า ขา และเขียว ท่ี 
บุคคลภายในและภายนอกต่างบอกว่าให้ความรู้สึก “สงบ สะอาด ผ่อนคลาย” เป็นอย่างดี

ด้วยบรรยากาศการตกแต่งสถานท่ีท้ังภายในและภายนอกโรงพยาบาล ท่าให้บุคคลต่าง ๆ 
ท่ีมาติดต่อขอรัชบริการจากโรงพยาบาลท่าเหนือ ต่างเกิดความพึงพอใจ ท้ังน้ี เน่ืองจาก “รูปธรรมท่ีสัมผัส 
ใจ’ได้Îดยต'รง” เป็นแรงดึงดูดความสนใจด้วยงานศิลปั ซ่ึงไม่จำเป็นต้องใช้ส่ือโฆษณาใด ๆ ในการบอกกล่าว 
งานศิลป๋ต่าง ๆ ท่ีแฝงตัวอยู่ในโรงพยาบาลท่าเหนือน้ัน จัดว่าเป็นท้ังอาหารตา และอาหารใจของผู้รับบริการ 
ทุกคนสามารถสร้างความพึงพอใจ และมีความต้องการท่ีจะกลับมาใช้บริการจากโรงพยาบาลท่าเหนือตลอดไป 
ด้งท่ี ผู้รับบริการคนหน่ึงได้พูดว่า

"โรงพยาบาลน้ีสวยไม่แพโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพนะ บรรยากาศดี เช้ามาแล้ว 
มีความรู้สึกไม่อึดอัด...อย่างน้ีก็คงไม่ต้องไปโรงพยาบาลเอกชนหรอก... ไม่เห็นต้อง 
เดินทางให้เหน่ือย แล้วกิไม่เปสีองเงินด้วย...”



แผนภูมิท่ี 5 ภาพรูปของปัจจัยต่าง ๆ ท่ีก่อให้เกิดโรงพยาบาลดีเด่น
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