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จ ความพึงพอใจของผูปวยนอกตอคุณภาพของบริการ ศูนยหัวใจสิริกิต์ิ 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประเทศไทย 
OUTPATIENT SATISFACTION TOWARD THE SERVICES QUALITY OF
QUEEN SIRIKIT HEART CENTER OF THE NORTHEAST, THAILAND

อาทิตา วินารักษวงศ 1

ชอ วายุภักตร 2

บทคัดยอ

 การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาระดับความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบรกิาร (2) ศกึษาระดับการรับรูคณุภาพการใหบริการ (3) เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูคณุภาพการใหบรกิาร 
(4) เสนอแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพและคุณภาพในการใหบริการ ใชกลุมตัวอยางจํานวน 303 คน โดยใชแบบสอบถามที่ประยุกต
จากแบบจําลอง SERVQUAL รวมไปถึงระยะเวลาการรอรับบริการเปนเคร่ืองมือเก็บขอมูล แยกตามแผนกท่ีไดรับบริการ ไดแก แผนก
ทําประวัติ แผนกประเมินคัดกรอง แผนกแพทยผูทําการรักษา แผนกเจาะเลือด แผนกชําระเงิน และแผนกจายยา วิเคราะหขอมูลโดย
ใช Paired-Simple Test ผลการศึกษาพบวา (1) ระดับความคาดหวังคุณภาพการใหบริการสวนใหญอยูในระดับมาก (2) ระดับการ
รับรูคุณภาพการใหบริการสวนใหญอยูในระดับมากท่ีสุด (3) การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการ
สวนใหญพงึพอใจมาก จากน้ันไดแยกศึกษาจากผูตอบคําถามปลายเปดท่ีมทีศันคติในเชิงลบจํานวน 41 คน (13.57% จากจํานวน 303 
คน) ทั้งนี้ใชหลักการพาเรโตและทฤษฎีความนาจะเปนที่จะเกิดขึ้นวิเคราะหความไมพึงพอใจของคนไขสวนนอยอาจสงผลกระทบตอ
องคกรเปนสวนใหญ ผลพบวาระยะเวลาท่ีรอรับบริการมีระดับความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการอยูในระดับปานกลาง 
และแผนกจายยามีคะแนนคาเฉล่ียดานระยะเวลาท่ีรอรับบริการนอยท่ีสุดเม่ือเทียบกับแผนกอ่ืนๆ ดังนั้นองคกรจึงควรใหความสําคัญ
ในการแกปญหาระยะเวลาท่ีรอรับบริการของแผนกจายยาเปนอันดับแรก 

คําสําคัญ: ความพึงพอใจ การบริการ ผูปวยนอก ศูนยหัวใจสิริกิติ์ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

Abstract

 This quantitative and qualitative research aimed to study (1) the level of expectations of outpatient 
towards quality services, (2) the level of perceptions of outpatient towards quality services, (3) compare difference 
between expectations and perceptions of outpatient towards quality services, (4) suggestions for improving the 
efficiency and quality service. The study samples were 303 patients. Data were collected by using the questionnaires 
which applies from SERVQUAL model and delay duration by classify department namely; Registration, Screening, 
See a doctor, Blood penetration, Cashier and Pharmaceutical. The data were analyzed by using Paired-Simple 
Test. The study findings revealed as following: (1) The level of expectations towards quality service were at a high 
in most dimensions. (2) The level of perceptions towards quality service were at a highest in most dimensions. 
(3) Compare difference between expectations and perceptions towards quality services finding the patients impress 
most dimensions of departments. After that the research differentiated 41 patients (13.57% out of 303 patients) 
who had negative attitude, and applied Pareto Principle to analyze a minority patients dissatisfaction that might 
impact majority of the organization. Findings revealed that waiting time had moderate level of expectations and 
perceptions towards quality service, and Pharmaceutical department had least average waiting time when compared 
to other departments. So the organization should give priority to solve problem of Pharmaceutical department 
waiting time first. 

Keywords: Satisfaction Services  Outpatient Queen Sirikit Heart Center of the Northeast
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จากนโยบายการพัฒนาประเทศไทยใหเปนศูนยกลางสุขภาพนานาชาติ (Medical Hub) ไดถูกบรรจุไว
เปนนโยบายสําคญัของรัฐบาลและกระทรวงสาธารณสุขมาต้ังแตป 2547 โดยมุงเนนยกระดับคุณภาพและมาตรฐาน
ของบริการสุขภาพในประเทศพัฒนาเพื่อใหประชาชนชาวไทยทุกคนไดเขาถึงบริการไดอยางทั่วถึงตามสิทธิที่มี [1] 
จากนโยบายน้ีทําใหทั้งโรงพยาบาลรัฐและเอกชนมีการปรับตัวเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถการใหบริการเพ่ือใหเปนที่
ยอมรับในระดับสากล แตในปจจุบันหลายโรงพยาบาลยังตองเผชิญกับการรองเรียนจากผูปวยซ่ึงสามารถเกิดได
ตลอดเวลา 24 ชัว่โมง โดยสถิตผิูรองเรียนผานศูนยบริการประกันสขุภาพมีแนวโนมเพ่ิมมากข้ึนจากในอดีต การรอง
เรียนที่เพ่ิมขึ้นอาจมีสาเหตุมาจากการท่ีประชาชนมีความตื่นตัวในสิทธิดานสุขภาพมากข้ึนซึ่งเปนกฎหมายที่
ประชาชนสามารถใชสิทธิได เพื่อเรียกรองความเสียหายที่เกิดจากการไดรับบริการทางการแพทยและสาธารณสุข 
[2] เนื่องจากผูปวยและญาติลวนมีความคาดหวังวาจะไดรับการบริการท่ีดีจากโรงพยาบาล ทั้งในเชิงคุณภาพและ
ปริมาณโดยเฉพาะอยางยิง่ในโรงพยาบาลมหาวทิยาลยั ทีเ่ปรยีบเสมอืนโรงเรยีนแพทย บคุลากรทางการแพทยตอง
มีความรูความเช่ียวชาญรวมถึงมีเครื่องมือทางการแพทยที่มีความทันสมัยและเพียงพอตอการใหบริการ ผูปวยจึงมี
ความคาดหวังสงูกวาโรงพยาบาลของรัฐทัว่ไป  นอกจากน้ีผูปวยทีเ่ขารบัการรักษายอมมีอาการเจ็บปวยเปนทนุเดมิ
อยูแลวจึงมีความรูสกึกงัวลใจมากข้ึน ทัง้จากความรูสกึทีต่องรอรับการบริการท่ีนานเกินไป การสือ่สารของบุคลากร
ที่นอยเกินไปกับผูปวย ทําใหเกิดความเขาใจผิดทางการบริการ การไมรูขั้นตอนในการใหบริการทําใหตองเสียเวลา
รอเปนอยางมาก ความกังวลใจจากผลการรักษา โดยความคาดหวังของผูปวยที่เขารับบริการในโรงพยาบาลยอม
แตกตางจากความคาดหวังของลูกคาทีม่ตีอธรุกจิทัว่ไปเพราะสุขภาพท่ีดยีอมเปนสิง่ทีม่คีาทีส่ดุในชวีติของมนุษย [3]

ศูนยหัวใจสิริกิติ์ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ เปนองคประกอบหนึ่งของคณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัย
ขอนแกน มภีารกจิในดานการศกึษา วจิยัและใหบรกิารวิชาการแกสงัคมทีม่คีวามเชีย่วชาญเฉพาะทางดานโรคหวัใจ
และหลอดเลอืดในภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื เปนศูนยกลางทางการแพทย เปนโรงพยาบาลทางดานหวัใจและหลอด
เลือดระดับตติยภูมชิัน้สงู ใหบริการตรวจรักษาพยาบาลผูปวยโรคหัวใจทุกระดับการเจ็บปวย [4] ในปจจุบนัจํานวน
ผูปวยนอกท่ีเขามารับบริการมีแนวโนมเพ่ิมขึ้นทุกปอาจสงผลกระทบตอการใหบริการของโรงพยาบาลในหลายๆ
ดานไมเพียงพอตอความตองการในเรือ่งบรกิาร อาจมีการดแูลผูมาใชบรกิารไมทัว่ถงึ ดงันัน้การใหบรกิารจาํเปนตอง
ใหคํานึงคุณภาพการใหบริการและพัฒนารูปแบบการใหบริการเพื่อใหโรงพยาบาลมีคณุภาพมากที่สุด

จากการศึกษาคุณภาพการใหบริการท่ีผานมาพบวามีการพัฒนาเคร่ืองมือเพื่อใชวัดคุณภาพในการให
บริการมาอยางตอเนื่อง โดย SERVQUAL เปนเครื่องมือประเมินคุณภาพการบริการที่นิยมใชอยางแพรหลาย รวม
ไปถึงการรอคอยบริการเปนปจจัยที่สําคัญในการประเมินคุณภาพการไดรับบริการ ซึ่งพบวาความลาชาในการรอ

คอยบริการมคีวามสมัพนัธกบัการประเมินคณุภาพในทางลบ [5] ดงันัน้ผูศกึษาจึงสนใจท่ีจะศกึษาเก่ียวกบัความพึง
พอใจของผูปวยนอกตองานบริการศูนยหัวใจสิริกิติ์ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือดวยแบบจําลอง SERVQUAL รวมถึง
ความพึงพอใจจากระยะเวลาที่รอรับบริการ เพื่อใชเปนแนวทางในปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการผูปวยใหมี

ประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น นําไปสูประโยชนสูงสุดแกผูปวยที่ควรไดรับ

วัตถุประสงค 
1.  เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังคุณภาพการใหบริการของผูปวยนอกท่ีมารับบริการศูนยหัวใจสิริกิติ์ 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

2.  เพื่อศึกษาระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการศูนยหัวใจสิริกิติ์ ภาค
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3.  เพือ่เปรยีบเทียบระดบัความคาดหวงัและระดบัการรบัรูคณุภาพการใหบรกิารของผูปวยนอกท่ีมาใช
บริการศูนยหัวใจสิริกิติ์ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

4.  เพื่อเสนอแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพและคุณภาพในการใหบริการผูปวยนอกที่มาใชบริการศูนย
หัวใจสิริกิติ์ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

วิธีดําเนินงาน  
ประชากรในการศึกษา
ประชากรทีใ่ชในการศกึษาครัง้นี ้คอื ผูปวยทีม่ารบับรกิารแผนกผูปวยนอกของศนูยหวัใจสริกิติิ ์ภาคตะวนั

ออกเฉียงเหนือ ระหวางเดือนมิถุนายน ถึงเดือนกรกฎาคม 2559
กลุมตัวอยาง
การกําหนดกลุมตัวอยาง เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญและไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน จึง

คํานวณขนาดตัวอยางจากสูตรของ Douglas A. Lind et.al. (2013) ไดกลุมตัวอยาง 303 ตัวอยาง การสุมเลือก
ตัวอยางโดยไมใชความนาจะเปน ( Nonprobability sampling ) เลือกกลุมตัวอยางแบบตามความสะดวก (Con-
venience sampling)

เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา
เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม ซึ่งแบงออกเปน 3 สวน ไดแก
1.  ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล จํานวน 7 ขอ ประกอบดวยเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการ

ศึกษา
 ลักษณะอาชีพ รายไดตอเดือน และสิทธิการรักษา เปนลักษณะคําถามปลายปด (Closed ended 

question) ลักษณะของคําถามเปนแบบคําตอบหลายตัวเลือก (Multiple choice question) มีระดับการวัดเปน
แบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

2.  ขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรูคุณภาพในการใหบริการของศูนยหัวใจสิริกิติ์ ภาคตะวัน
ออกเฉยีงเหนอื เปนแบบสอบถามปลายปด แยกตามแผนกทีไ่ดรบับรกิาร ไดแก แผนกทาํประวตั ิแผนกประเมนิคดั
กรอง แผนกแพทยผูทําการรักษา แผนกเจาะเลือด แผนกชําระเงิน และแผนกจายยา สรางข้ึนโดยอางอิงตาม
แบบสอบถามของ Parasuraman et al. (1998) คือ เคร่ืองมือที่เรียกวา SERVQUAL เพื่อใชเปนเคร่ืองมือในการ
วัดระดับคุณภาพการบริการประกอบดวย 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ(Tangibles) ดานความ

เชือ่ถอืไววางใจ(Reliability) ดานการตอบสนองตอผูรบับรกิาร(Responsiveness) ดานการใหความเชือ่ม่ันตอผูรบั
บริการ (Assurance) ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ(Empathy) และเพ่ิมเติมคือระยะเวลาท่ีรอรับ
บริการ(Waiting time) 

3.  ขอเสนอแนะเพื่อเปนแนวทางปรับปรุงการใหบริการของศูนยหัวใจสิริกิติ์ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
เปนแบบสอบถามปลายเปด

วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล
ภายหลังจากท่ีผูศึกษาไดรับการอนุมัติจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย มหาวิทยาลัย

ขอนแกน หมายเลขสําคัญโครงการ HE 591284 ผูศึกษาจึงขออนุมัติจากผูอํานวยการศูนยหัวใจสิริกิติ์ ภาคตะวัน
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จออกเฉียงเหนือ เพื่อขอเก็บขอมูลจากผูปวยนอก หลังจากน้ันจึงนําแบบสอบถามไปใหผูปวยนอกตอบ โดยใชเวลา

ในการตอบแบบสอบ ถามประมาณ 25 - 40 นาที จากนั้นผูศึกษาไดทําการตรวจสอบความสมบูรณของขอมูลและ
นําไปวิเคราะหคาทางสถิติ

การวิเคราะหขอมูล
นําแบบสอบถามที่ไดมาตรวจสอบความสมบูรณและนําขอมูลไปวิเคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูป มีขั้น

ตอนดังนี้
1.  วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยใช ใชคาความถ่ี (Frequency) และรอยละ (Per-

centage)
2.  วิเคราะหระดับความคาดหวังและระดับการรับรูตอคุณภาพบริการ โดยใชใชคาเฉล่ีย (Mean) และ

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) แลวแปลความหมายของขอมูลโดยพิจารณาจากระดับคะแนนเฉล่ีย
ตามเกณฑ ซึ่งจัดช้ันเทากัน (Class Interval) แบงเปน 5 ระดับ

   
 คาเฉลี่ย   ระดับความคาดหวังและการรับรู
 4.21 - 5.00      มากที่สุด
 3.41 - 4.20      มาก
 2.61 – 3.40     ปานกลาง
 1.81 – 2.60     นอย
 1.00 – 1.80     นอยที่สุด

3.  เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูตอคุณภาพบริการโดยใชใช Paired-Simple test 
(Two-tailed test) ทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียชุดขอมูล 2 ชุด จากประชากร 1 กลุม (Dependent 
Samples) เพ่ือทดสอบสมมติฐานท่ีตั้งไววา ผูรับบริการมีระดับความคาดหวังเทากับระดับการรับรูตอการบริการ
ของศูนยหัวใจสิริกิติ์ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

4.  วิเคราะหขอเสนอแนะเก่ียวกับการใหบริการของศูนยหัวใจสิริกิติ์ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

จากแบบสอบถามปลายเปด

ผลการศึกษา

1. ผลการวิเคราะหระดบัความคาดหวงัคณุภาพการใหบริการของผูปวยนอกตองานบริการศนูยหวัใจสริกิติิ์
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบวาทุกแผนกมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมากทุกดานยกเวนแผนกแพทยผูตรวจ

มีระดับความคาดหวังอยูในระดับมากในระยะเวลารอรับบริการ สวนดานที่เหลือมีระดับความคาดหวังมากที่สุด
2. ผลการวิเคราะหระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการของผูปวยนอกตองานบริการศูนยหัวใจสิริกิติ์ 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบวาดานระยะเวลารอรับบริการของทุกแผนก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดาน
การตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความเช่ือมั่นตอผูรับบริการของแผนกทําประวัติ ดานความเปนรูปธรรม
ของบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความเช่ือมั่นตอผูรับบริการ ดานการรูจักและเขาใจผูรับ

บริการของแผนกชําระเงินมีการรับรูอยูในระดับมาก สวนดานที่เหลือในแตละแผนกมีการรบัรูอยูในระดับมากที่สุด
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จ 3.  ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับความคาดหวังกับการรับรูของผูปวยนอกตองาน

บริการศูนยหัวใจสิริกิติ์ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบวาในทุกดานของแตละแผนกมีระดับความคาดหวังนอยกวา
การรับรูทีแ่ตกตางกันอยางมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 แสดงวาผูปวยนอกประทบัใจในบรกิาร ยกเวน ดานการ
ใหความเชือ่มัน่ตอผูรบับรกิารของแผนกเจาะเลอืดและระยะเวลาทีร่อรบับรกิารของแผนกจายยามรีะดบัความคาด
หวังกับการรับรูที่ไมแตกตางกัน แสดงวาผูปวยนอกพึงพอใจในบริการ  

4.  ผลการศึกษาขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยหัวใจสิริกิติ์ ภาคตะวันออก
เฉยีงเหนือ เมือ่แยกศึกษาจากผูตอบคาํถามปลายเปดทีม่ทีศันคตใินเชิงลบ 41 คน ผลการวิเคราะหพบวาระดบัความ
คาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการสวนใหญอยูในระดับมาก และผลการเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง
และการรับรูคุณภาพการใหบริการพบวาสวนใหญพึงพอใจมาก เม่ือดูในรายละเอียดพบวาสวนใหญระยะเวลาที่รอ
รบับรกิารมรีะดบัความคาดหวงัและการรบัรูคณุภาพการใหบรกิารอยูในระดบัปาน และพบวาแผนกจายยามคีะแนน
คาเฉล่ียดานระยะเวลาที่รอรับบริการทั้งความคาดหวังและการรับรูนอยที่สุดเมื่อเทียบกับแผนกอื่นๆ 

สรุป 
จากการศกึษาระดบัความคาดหวงัของผูปวยนอกตองานบรกิารศนูยหวัใจสิรกิติิ ์ภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื 

พบวาแผนกแพทยผูทาํการรกัษาสวนมากมคีวามคาดหวงัอยูในระดบัมากทีส่ดุทกุดาน สวนแผนกทีเ่หลอืมคีวามคาด
หวังอยูในระดับมากทุกดาน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย [6] ที่ศึกษาความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการ
พยาบาลของผูใชบรกิารในหนวยตรวจผูปวยนอก โรงพยาบาลสงักดัมหาวทิยาลยั พบวา ปวยมีระดบัความคาดหวงั
อยูในระดับสูงทั้งโดยรวมและรายดาน ตรงกับงานวิจัย [7] ที่พบวาผูรับบริการไดใหความสําคัญและความคาดหวัง
อยางสูงที่จะหายจากอาการเจ็บปวยจากการตัดสินใจเขารับการรักษาจากแพทยผูเชี่ยวชาญ สอดคลองกับทฤษฎี
ความตองการเมือ่เจบ็ปวยของ Shank and Kennedy ทีก่ลาววาเมือ่มนษุยอยูในภาวะเจบ็ปวย มนษุยตองการการ
รักษาตัวในสถานพยาบาลเพื่อใหชีวิตดํารงอยูไดตามปกติ และเมื่อมนุษยเขารับการรักษา จะเกิดความคาดหวังใน
สิ่งที่ตนเองจะไดรับ คือ ความตองการไดรับการพยาบาลท่ีชวยทําใหสุขภาพอนามัยดีที่สุด

จากการศึกษาระดับการรับรูของผูปวยนอกตองานบริการศูนยหัวใจสิริกิติ์ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบ
วาโดยภาพรวมมีการรับรูอยูในระดับมากและมากท่ีสดุ ทัง้นีอ้าจเปนเพราะศูนยหวัใจสิรกิติิ ์ภาตะวันออกเฉียงเหนือ 
เปนโรงพยาบาลทางดานหัวใจและหลอดเลือดระดับตติยภูมิชั้นสูงรวมท้ังเปนโรงพยาบาลท่ีเปนโรงเรียนแพทย มี
อาจารยแพทยที่มีความรูความสามารถและมีเครื่องมือทางการแพทยที่ทันสมัยเพื่อใชในการเรียนการสอนและการ
รักษา มี

บคุลากรทางการแพทยมคีวามรูความเช่ียวชาญเฉพาะดานทางโรคหัวใจ ทาํใหทราบแนวทางในการรักษา 
ทราบถงึความตองการของผูปวยและสามารถตอบสนองไดตรงตามความตองการ ตรงกับที่ Gronroos (1992) [8] 
ไดกลาวถึงเงื่อนไขของการรับรูคุณภาพบริการที่ดีของลูกคาที่กลาววา ลูกคาจะรับรูคุณภาพการบริการที่ดีเม่ือผูให

บริการมีความรูทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ
จากการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูคณุภาพการใหบริการของผูปวยนอกตองานบริการ

ศูนยหัวใจสิริกิติ์ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบวาโดยภาพรวมมีระดับความคาดหวังนอยกวาระดับการรับรูอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ .05 ทุกดานแสดงวาผูปวยพึงพอใจมากในบริการ ยกเวนดานการใหความเช่ือมั่นตอผูรับบริการ
ของแผนกเจาะเลือดและระยะเวลาที่รอรับบริการของแผนกจายยา พบวาระดับความคาดหวังและระดับการรับรู

ไมมคีวามแตกตางกนัอยางมนียัสาํคญั แสดงวาผูปวยพงึพอใจ ทัง้นีอ้าจเปนเพราะผูปวยบางคนอาจมีประสบการณ
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จที่ไมดีจากการใชเข็มผานรางกายทําใหมีความวิตกกังวลในการเจาะเลือดทําใหการเจาะเลือดนั้นรูสึกเจ็บกวาการ

ตรวจปกติทั่วไปเพราะรางกายจะพุงเปาความสนใจมาที่สิ่งกังวลจึงอาจสงผลตอการรับรูการใหบริการ สวนระยะ
เวลาในการรอรับบริการคอนขางนานมีสาเหตุมากจากในปจจุบันแนวโนมผูปวยมีจํานวนเพิ่มมากขึ้นโดยที่จํานวน
เจาหนาที่ยังคงเทาเดิม ทําใหเจาหนาที่ไมเพียงพอเมื่อเทียบกับจํานวนผูปวย

จากการศึกษาขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยหัวใจสิริกิติ์ ภาคตะวันออกเฉียง
เหนือ พบวามีผูปวย 41 คน ตอบคําถามปลายเปดที่มีทัศนคติในเชิงลบคิดเปน 13.5% ของตัวอยางที่ทําการศึกษา 
จากหลักการพาเรโต [9] วิเคราะหความไมพึงพอใจของคนสวนนอยอาจสงผลกระทบตอองคกรเปนสวนใหญ โดย
ขอเสนอแนะเก่ียวกับสาเหตุทีไ่มพงึพอใจในบริการแมมผีูเสนอแนะเพียง 13.5% กถ็อืวามคีวามสําคญัในการพัฒนา
งานใหมคีณุภาพมากย่ิงขึน้ ประกอบกับทฤษฎีความนาจะเปนทีจ่ะเกิดขึน้[10] ทีก่ลาววาผูบรโิภคจะมีปฏกิริยิาอยาง
รนุแรงสาํหรบัการใหบรกิารทีไ่มดอียางไมคาดหมายมากกวาการใหบรกิารทีด่อียางไมคาดหมาย และหากผูทีไ่มพอใจ
ในบริการถึงแมจะมีจาํนวนไมมาก หากมีการนําไปส่ือสารแบบปากตอปาก ซึง่ถอืเปนกลยุทธการส่ือสารท่ีมพีลงัขบั
เคลื่อนสูงมากตอการสรางความเชื่อถือ ก็อาจถายทอดความรูสึกนั้นไปยังผูอื่นดวยเชนกัน จะสงผลกระทบตอภาพ
ลักษณขององคกร

ขอเสนอแนะ 
1.  ขอเสนอแนะในการนําผลการศึกษาไปใช
 แผนกรับยาใชเวลานานเกินไป ควรมีการกําหนดระยะเวลาท่ีรอรับยาไมควรมากกวา 20 นาที โดย

มีการนําเคร่ืองมือลีนมาใช เพื่อเปลี่ยนหรือกําจัดความสูญเปลา (Waste) ในกระบวนการ ใหเปนคุณคา (Value) 
เชน

 1.  ใชหลัก Pull Production คือ จัดยาเม่ือผูปวยพรอมรับยา เพื่อไมใหเกิดการรอคอยการจัดยา
ของผูปวยที่ยังไมมาติดตอขอรับยา (ลด Over-production)

 2.  แบงพื้นท่ีในการจัดยา เพื่อลดการเดิน (Motion)
 3.  จัดผังหองยาใหม เพื่อลดการเดิน (Motion) โดยกําหนดใหประเภทยาท่ีมีอัตราการใชสูงเรียง

ในตําแหนงที่อยูใกลมือและใกลจุดจายยามากกวา
 4.  กําหนดกําลังคนในแตละจุดงานใหมีความเหมาะสมตามจํานวนงาน (Work force Optimiza-

tion) เพ่ือลดปญหาคอขวด ซึ่งเปนสาเหตุของการรอคอย (Waiting)
2.  ขอเสนอแนะในการศึกษาวิจัยครั้งตอไป
 เนื่องจากการศึกษานี้เปนการศึกษาในกลุมผูปวยนอกซึ่งเปนกลุมบุคคลท่ีใชเวลาอยูในโรงพยาบาล

ไมนาน ในการศึกษาครั้งตอไปจึงควรทําการศึกษาในผูปวยใน ซึ่งใชเวลาคอนขางนานในการอยูที่โรงพยาบาลและ
ผานการรับบริการจากหลายแผนก อาจทําใหเห็นมุมมองความตองการของผูปวยเพิ่มมากขึ้น
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