
การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  1072 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

 

ความพึงพอใจในการบริการของหน่วยทันตกรรม และการลดความสูญเสียจากการจ่ายค่าตอบแทน
ทันตแพทย์รายช่ัวโมง โดยที่ผู้ป่วยไม่มารับการรักษาตามจ านวนที่นัดหมาย สถานพยาบาลธนาคาร

ออมสิน ส านักงานใหญ่ 
The Patients’satisfaction Level towards Service at Dental Care Unit, Medical Service Section, 

Government Savings Bank Head Office and The Reducing of Incurred loss when.Hourly 
Dentists are Hired but Patients Fail to Attend These Appointments. 

วรรณพร ศิริวัฒน์1 และ วรรณรพี บานช่ืนวิจิตร2 
1 หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต กลุ่มวชิาการเงิน มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย, wan.siriwat@gmail.com 

2 อาจารยป์ระจ า คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย ถนนวภิาวดีรังสิต เขตดินแดง กรุงเทพฯ 10400, 
wanrapee_ban@utcc.ac.th 

--------------------------------- 
 

บทคดัย่อ 
การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการบริการของหน่วยทนัตกรรม ส่วน

บริการทางการแพทย ์ธนาคารออมสิน ส านกังานใหญ่ และหาสาเหตุท่ีผูป่้วยไม่มารับการรักษาตามวนัเวลาท่ีนดัหมาย
ทนัตกรรม เพ่ือหาแนวทางแกไ้ขปัญหาและลดความสูญเสียจากการจ่ายค่าตอบแทนทนัตแพทยร์ายชัว่โมงโดยท่ีผูป่้วย
ไม่มาตามนัด โดยใชเ้คร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถามแก่ผูม้ารับบริการจ านวน 400 ชุด แบ่งค าถาม
เป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 ระดบัความพึงพอใจของผูท่ี้เขา้รับการรักษา
ทางทนัตกรรมต่อการบริการในด้านต่างๆ ส่วนท่ี 3 สาเหตุท่ีไม่มาตามนัด และแนวทางแก้ปัญหา และส่วนท่ี 4 
ขอ้เสนอแนะ น าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา  แจกแจงความถ่ี และร้อยละ ร่วมกบัการสัมภาษณ์
กลุ่มผูท่ี้มารับการรักษาทางทนัตกรรม ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 31 -40 ปี 
สถานภาพโสด เป็นพนักงานระดบัปฏิบติัการ 5-7 รายได ้40,001 บาทข้ึนไป ใชสิ้ทธิการรักษาของการเป็นพนกังาน
มากท่ีสุด โดยพบว่าสาเหตุท่ีผูไ้ม่มารับบริการไม่สามารถมาตามนัดหมายไดส่้วนใหญ่เน่ืองมาจากติดประชุมด่วน ติด
งาน และท างานเพลิน แนวทางแกปั้ญหาท่ีผูม้ารับบริการตอ้งการคือการนดัหมายใหม่ สลบัคิวนดั และโทรตามเม่ือคิว
นดัว่าง รวมกนัแลว้คิดเป็นร้อยละถึง 75.5 
ค าส าคญั:  การบริการ, ความพึงพอใจ, การนดัหมาย, การรักษาทางทนัตกรรม 

 

ABSTRACT 
                The objective of this Independent Study is to assess patients’ satisfaction level towards service at Dental 
Care Unit, Medical Service Section, Government Savings Bank Head Office as well as to review and identify possible 
solutions on reducing incurred loss when hourly dentists are hired but patients fail to attend these appointments. The 
survey collects 400 patients’ questionnaires. Each questionnaire is divided into 4 sections: 1) Patient Information 
Form 2) Satisfaction Level towards different areas of services 3) Reasons for patients not attending the appointments 
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and possible solutions and 4) Overall Suggestions. Gathered data is then strategically analysed using descriptive 
statistics with frequency distribution and percentage methods.  This includes random interviews with patients. The 
findings conclude that the majority of the survey respondents are female, single, aged between 31 – 40 years and are 
currently employed in Operation Level 5-7 with rate of salary 40,001 up. They are the largest group who use the free 
dental care and services as part of the banks’ employee benefits. Their level of satisfaction ranges from Satisfied to 
Very Satisfied. The reasons for not attending appointments are urgent meeting, being engaged with current workload 
hence forgetting the appointments etc. Solutions according to them are re-scheduling and swapping between each 
appointment including following up by the Dental Care Unit staff with the patients if there are unexpected free time 
slots that are all about 75.5% need. 
Keywords:  Service, Satisfaction, Appointments, Dental Procedure    
 

1. บทน า 
หน่วยทนัตกรรม ส่วนบริการทางการแพทย ์ฝ่ายสวสัดิการและส่งเสริมคุณภาพชีวิต มีการจา้งทนัตแพทย์

รายชัว่โมงจ านวน 10 คน มาปฏิบติังานตามตารางเวลาทุกวนั ในอตัราค่าตอบแทน ชัว่โมงละ 700 บาท ต่อผูป่้วย
จ านวน 2 คน ตามเวลานัดดังน้ี คือ 8.30,9.00,9.30,10.00,10.30,11.00,11.30 พักเ ท่ียง และเ ร่ิมนัดอีก 
13.00,13.30,14.00,14.30 และ 15.00 คิดเป็นจ านวน 12 คน ต่อการจา้ง 6 ชัว่โมง  
                 เม่ือศึกษาขอ้มูลสถิติจ านวนผูป่้วยท่ีมาตามนัดได้รับการรักษาในแต่ละเดือนประจ าปี ยอ้นหลงัเป็นเวลา
ทั้งหมด 3 ปี ตั้งแต่เดือนมกราคม 2559 ถึงเดือนธนัวาคม 2561 ต่อจ านวนการท างานทั้งหมดต่อเดือนของทนัตแพทย์
จา้งรายชัว่โมง พบว่ามีผูป่้วยนัดหมายแลว้ไม่มารับการรักษาตามคิวนัดในปี 2559 ในแต่ละเดือนมากบา้งน้อยบา้ง
ตั้งแต่ร้อยละ 5.10-12.84 หรือเฉล่ีย 8.10% ในปี 2560 มีผูไ้ม่มาตามนัดในแต่ละเดือนคิดเป็นร้อยละ 4.32-13.16 หรือ
เฉล่ีย 8.79% และในปี พ.ศ. 2561 มีผูป่้วยท่ีไม่มารับการรักษาตามท่ีนดัหมายในแต่ละเดือนคิดเป็นร้อยละ 4.03-21.02 
หรือเฉล่ีย 11.64% ก่อให้เกิดความไม่คุม้ค่าในการจา้งทนัตแพทยร์ายชัว่โมงมาปฏิบติังาน เกิดความเสียเปล่าจากการ
จ่ายค่าตอบแทนทนัตแพทย ์อนัเน่ืองมาจากการเล่ือนนัด ขาดนัดของผูป่้วยโดยไม่แจง้ล่วงหน้า คิดเป็นมูลค่าสูญเสีย 
อนัเป็นผลกระทบของปัญหา ดงัแสดงในตารางท่ี 1 

 

ตารางที ่1    แสดงจ านวนชัว่โมงรวมในการจา้งทนัตแพทยร์ายชัว่โมงแต่ละปี เปรียบเทียบกบัจ านวนผูป่้วยท่ีนัดหมาย
รวมทั้งปี และผูป่้วยท่ีไม่มาตามนดัรวมทั้งปี น ามาคิดเป็นมูลค่าสูญเสียจากการจ่ายค่าตอบแทนทนัตแพทย ์โดยท่ีผูป่้วย
ไม่มารับการรักษาทางทนัตกรรมตามนดัหมาย   

ปี  จ านวนช่ัวโมงจ้างทันต
แพทย์ 
(ชม.) 

จ านวนผู้ป่วย 
นัดหมาย 
(คน) 

จ านวนผู้ป่วยที่ 
มาตามนัด 

 

จ านวน
ผู้ป่วยที่ 
ไม่มา  

ค่าตอบแทนทันต
แพทย์ (บาท) 

คิดเป็นมูลค่าสูญเสีย 
(บาท) 

2559 3,635 7,270 6,681 (91.90%) 589 
(8.10%) 

2,544,500 206,104.50 

2560 3,682 7,364 3,682 
(91.21%) 

647 
(8.79%) 

2,577,400 226,553.46 

2561 2,758  5,516 4,874 
(88.36%) 

642 
(11.64%) 

1,930,600 224,721.84 
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เน่ืองจากงานบริการตรวจรักษาทางทนัตกรรมของหน่วยทนัตกรรม ท่ีสถานพยาบาลธนาคารออมสิน  เป็น
ส่วนหน่ึงของสวสัดิการรักษาพยาบาลท่ีให้แก่พนักงานและลูกจา้งของธนาคารออมสินและครอบครัว ผูศึ้กษาจึงได้
ท  าการศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการของหน่วยทนัตกรรมควบคู่ไปดว้ยกนั   อนัจะเป็นการวิเคราะห์
หาสาเหตุและแนวทางแกไ้ขปัญหาไดต้รงกบัความตอ้งการของผูม้ารับบริการมากท่ีสุด 

การบริการเป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตอบสนองความตอ้งการของมนุษย ์หน่วยงานบริการและผูใ้ห้บริการ
จึงจ าเป็นตอ้งอาศยัหลกัจิตวิทยามาประยกุต์ใช ้ เพ่ือช่วยให้ผูใ้ห้บริการสามารถอ านวยความสะดวก สามารถช่วยเหลือ
และตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการเพ่ือให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจอยา่งสูงสุดได ้โดยท าให้เขา้ใจถึง
คุณค่าและความส าคญัของผูม้ารับบริการและการบริการ ตลอดจนการสร้างการบริการท่ีมีประสิทธิภาพได ้สามารถ
วิเคราะห์ขอ้ดีขอ้เสีย และปัญหาของการบริการของหน่วยงาน และสามารถพยากรณ์พฤติกรรมของผูรั้บบริการได้
อยา่งถูกตอ้งและเท่ียงตรงมากข้ึน (รวีวรรณ โปรยรุ่งเรือง, 2551 : 21-22) 

การท่ีผูป่้วยนัดหมอแลว้ไม่มาตามนดั มี “ค่าเสียโอกาส” ซ่ึงถือเป็นตน้ทุนส าคญัมากอยา่งหน่ึงท่ีมกัมองไม่
เห็นดว้ยตาเปล่าและมกัจะลืมนึกถึง ซ่ึงไม่อาจเรียกร้องจากผูป่้วยท่ีไม่มาตามนัดได ้ตามหลกัเศรษฐศาสตร์ ท่ีบอกว่า 
ตน้ทุนของสินคา้และบริการทุกอย่างมีสาเหตุมาจาก “ค่าเสียโอกาส” ของมนัทั้งส้ิน(นรินทร์ โอฬารกิจอนนัต,์ 2554 : 
7-12) ซ่ึงส าหรับในกรณีของหน่วยทนัตกรรม เห็นไดช้ดัเพราะมีการจา้งทนัตแพทยเ์ป็นรายชัว่โมง เม่ือผูป่้วยไม่มาจึง
เกิดเวลาว่างจากการรักษา ถือเป็นความสูญเสียท่ีธนาคารตอ้งจ่าย  
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1. เพ่ือหาสาเหตุท่ีผูป่้วยไม่มารับการักษาตามเวลาท่ีนดัหมาย 
2. เพ่ือหาแนวทางแกปั้ญหาดงักล่าว ท าให้เกิดความคุม้ค่าต่อการจ่ายค่าตอบแทนทนัตแพทยร์ายชัว่โมงท่ีมา

ปฏิบติังาน ลดความสูญเสียจากการจ่ายค่าตอบแทนทนัตแพทยร์ายชัว่โมงโดยท่ีผูป่้วยไม่มารับการรักษาตามจ านวนท่ี
นดัหมาย 
 

3. การด าเนินการวจิัย 
กลุ่มตัวอย่าง การคน้ควา้อิสระน้ีมุ่งศึกษาปัญหาท่ีเกิดข้ึนในองคก์ร โดยปัญหาท่ีศึกษาคือสาเหตุท่ีผูป่้วยไม่

มารับการรักษาตามท่ีนัดหมายทางทนัตกรรมในสถานพยาบาลของธนาคารออมสิน ตลอดจนศึกษาความพึงพอใจใน
การบริการของหน่วยทนัตกรรม ประชากรท่ีใชศึ้กษาจึงเป็นพนักงานและลูกจา้ง รวมถึงครอบครัวคือ คู่สมรส บุตร 
และบิดามารดา ท่ีมารับการรักษาทางทนัตกรรม ซ่ึงจากสถิติการให้การรักษาทางทนัตกรรมต่อปี พบว่า ในปี 2559 มีผู ้
มารับการรักษา 10,342 คน ,ในปี 2560 มีผูม้ารับการรักษา 15,962 คน และในปี 2561 มีผูม้ารับการรักษา 11,540 คน 
เพราะฉะนั้นถา้คิดโดยเฉล่ีย 3 ปีหลงัมาน้ี มีผูม้ารับการรักษาทางทนัตกรรม เท่ากบั 12,615 คน 

จากขนาดกลุ่มตวัอยา่งผูม้ารับการรักษาทางทนัตกรรมน้ี น ามาค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ จาก

สูตรของ ทาโร่ ยามาเน่ (พิชิต ฤทธ์ิจรูญ 2549,หน้า 220) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 จะไดก้ลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้น

การศึกษาคร้ังน้ี เท่ากบั  388   คน ตามสูตร 

                           n    =    
𝑁

1+𝑁(𝑒)2
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เม่ือ n   =    ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
e    =    ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งร้อยละ ±0.05 

N   =    ขนาดของประชากร 

Z   =     ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 
ในท่ีน้ี คิดค านวณ N มาจากผูม้ารับบริการทางทนัตกรรมรวมต่อปี โดยเฉล่ีย คือ 12,615 คน 

        แทนค่า                             n     =    
𝑁

1+𝑁(𝑒)2
 

                                                       =   
12,615

1+12,615(0.05)2
 

                                                       =    
12,615

32.5375
 

                                                       =   387.71 คน   หรือคิดเป็น   388     คน 

ดงันั้น ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสม จึงไม่ควรน้อยกว่า 388 ตวัอย่าง และเผื่อความผิดพลาดจากการตอบ
แบบสอบถามไม่สมบูรณ์อีก 12 ชุด จึงรวมแบบสอบถามทั้งส้ิน จ  านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามกบัผูม้ารับ
บริการท่ีส่วนบริการทางการแพทยข์องสถานพยาบาลธนาคารออมสิน ท าการสแกน QR code และตอบแบบสอบถาม 
จ านวน 400 คน ระยะเวลาประมาณ 1 เดือน    

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
ประกอบดว้ยเคร่ืองมือ 3 ขอ้ ดงัต่อไปน้ี คือ                                                         
1). แบบสอบถามขอ้มูลการมารับการรักษาท่ีหน่วยทนัตกรรม ส่วนบริการทางการแพทย ์ฝ่ายสวสัดิการและ

ส่งเสริมคุณภาพชีวิต ท่ีสถานพยาบาลธนาคารออมสิน ถึงความพึงพอใจในการบริการในดา้นต่างๆ ซ่ึงมีดว้ยกนั 4 
ส่วนดงัน้ี 

    ส่วนที่ 1 เป็นขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ต าแหน่งงาน  
รายได ้และสิทธิในการรักษา จ านวน 6 ขอ้ 

    ส่วนที ่2 ความพึงพอใจของผูท่ี้เขา้รับการรักษาทางทนัตกรรม ต่อการบริการในดา้นต่างๆ  จ  านวนทั้งหมด 
16 ขอ้ โดยแบ่งเกณฑเ์ป็น 5 ระดบั ตามมาตรวดัแบบลิเคิร์ท(Likert’s Scale) ในการวดัระดบัความพึงพอใจ ซ่ึงมีเกณฑ์
การให้คะแนน ดงัน้ีคือ 5 หมายความว่า มากท่ีสุด, 4 หมายความว่า มาก, 3 หมายความว่า ปานกลาง, 2 หมายความว่า 
นอ้ย และ 1 หมายความว่า นอ้ยท่ีสุด 

    ส่วนที่ 3 ข้อมูลเก่ียวกับการนัดหมายรักษาทางทันตกรรม ถึงสาเหตุท่ีไม่มาตามนัด และการเห็น
ความส าคญัของการมาตามนดั จ านวน 4 ขอ้ 

    ส่วนที ่4  ความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะ เพ่ือการปรับปรุงการบริการ  
2). การส ารวจเหตุผลท่ีผูป่้วยไม่มารับการรักษาตามนัด จากการท่ีผูป่้วยโทรมาเล่ือนนัด หรือโทรไปยนืยนั

นดัก่อนล่วงหนา้ 1 วนัแลว้ผูป่้วยปฏิเสธการมาตามนดั ขอนดัใหม่ ไม่สามารถมาตามท่ีนัดได ้กบัขอ้มูลจริงท่ีผูป่้วยไม่
มาตามนดัจริงๆ โดยไม่รับโทรศพัทท่ี์โทรไปตาม ไม่สามารถติดต่อได ้หรือขาดนดัโดยไม่ทราบสาเหตุ (เฉพาะกลุ่มท่ี
ท าการนัดการรักษาเอาไว)้ ในลกัษณะเก็บขอ้มูลในเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริงในช่วงเดือนมกราคม ถึงเดือนกุมภาพนัธ์ 
2562 โดยบนัทึกในตารางเก็บขอ้มูลถึงสาเหตุของผูป่้วยท่ีไม่มารับการรับรักษาตามท่ีนดัหมาย  
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3). การสัมภาษณ์ผูม้ารับบริการในลกัษณะ Focus group โดยสัมภาษณ์กลุ่มผูม้ารับบริการท่ีมาท ารับการ
รักษาทางทนัตกรรม ท่ีหน่วยทนัตกรรม โดยสุ่มแบบอิสระ  

    ขอ้ค าถามส าหรับการสัมภาษณ์แบบ Focus group 
        1.ท่านเคยนดัรักษาทางทนัตกรรม ท่ีหน่วยทนัตกรรมหรือไม่ 
        2.ถา้ท่านเคยนดั ท่านมีปัญหาในการนดัรักษาทางทนัตกรรมหรือไม่ อยา่งไร 
        3.ท่านมีความพึงพอใจในการนดัหรือไม่ อยา่งไร 
        4.ทางหน่วยทนัตกรรมมีการโทรศพัทไ์ปเตือนล่วงหน้าก่อนวนัเวลานัด หน่ึงวนั เหตุใดท่านจึงไม่มา

ตามนดั  
        5.ถา้ท่านไม่สามารถมาตามนดัรักษาทางทนัตกรรมได ้ท่านจะท าอยา่งไร  
        6.ท่านตอ้งการให้หน่วยงานแกปั้ญหาให้ท่านอยา่งไร ในกรณีท่ีท่านไม่สามารถมาตามนดัได ้
        7.ท่านทราบหรือไม่ว่า ถา้ท่านไม่มาตามนัดหรือลืมนดั อาจท าให้หมอฟันท่ีมาท าการรักษาในเวลานั้น

ว่าง เกิดความสูญเสียจากการจา้ง ไม่คุม้ค่ากบัการจ่ายค่าตอบแทน 
การวเิคราะห์ข้อมูล 
        1). การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
               ใช้สถิติเชิงพรรณนา แจกแจงความถ่ี(Frequency) และร้อยละ(Percentage) ในการวิเคราะห์ใน

แบบสอบถามส่วนท่ี 1 ลกัษณะค าถามปลายปิด จ านวน 6 ขอ้ ส าหรับอธิบายลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่ม
ตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ต าแหน่งงาน รายได ้สิทธิการรักษาพยาบาล ท าให้ทราบถึงลกัษณะพ้ืนฐานของ
ขอ้มูลสถิติทัว่ๆ ไป เพ่ือใชอ้ธิบายการกระจายของขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม และการวิเคราะห์ในแบบสอบถาม
ส่วนท่ี 3 จ  านวน 4 ขอ้ เพ่ือใชอ้ธิบายความถ่ีและร้อยละของขอ้มูลถึงระดบัการมาตามนัด สาเหตุท่ีไม่สามารถมารับ
การรักษาตามท่ีนดัหมายได ้และความคิดเห็นต่อการมาตามนดั และแนวทางการแกไ้ขปัญหาท่ีตอ้งการ 

         2). การวิเคราะห์ขอ้มูลแบบ Likert’s Scale  
                ส าหรับในส่วนของแบบสอบถามขอ้ท่ี 2 ท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ ใชก้ารก าหนดช่วงชั้น ตามสูตรการ

ค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี 
        อนัตรภาคชั้น    = (ค่าสูงสุด-ค่าต ่าสุด)/จ  านวนชั้น = (5-1)/5 = 0.80                             
        แบ่งระดบัความพึงพอใจตามระดบัชั้นของคะแนนเฉล่ีย ไดด้งัตารางท่ี 2 น้ี คือ  

 
ตารางที ่2 แสดงช่วงชั้นของคะแนนกบัระดบัความพึงพอใจ 

ช่วงชั้นของคะแนน  ระดบัความพึงพอใจ 
4.21-5.00 มากท่ีสุด 
3.41-4.20 มาก 
2.61-3.40 ปานกลาง 
1.81-2.60 นอ้ย 
1.00-1.80 นอ้ยท่ีสุด 
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          3).การวิเคราะห์ขอ้มูลแบบตรวจสอบรายการ  
                 แบบสอบถามส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) 

ใชว้ิธีการหาค่าความถ่ี (Frequency) และสรุปมาเป็นร้อยละ (Percentage) 
          4).การวิเคราะห์ขอ้มูล ความถ่ี ปริมาณ ของผูป่้วยท่ีไม่มาตามนดั ในระยะเวลา 2 เดือนคือในช่วงวนัท่ี 

2 ม.ค. 2562 ถึงวนัท่ี 28 ก.พ. 2562 ถึงสาเหตุท่ีไม่มาตามนดั โดยใชต้ารางเก็บขอ้มูล แลว้น าสาเหตุหรือเหตุผลท่ีผูป่้วย
ไม่มาตามคิวนดัสรุปมาเป็นร้อยละ      

          5).วิเคราะห์ค าให้สัมภาษณ์จากกลุ่มท่ีเลือก น าขอ้มูลค าตอบจากขอ้ค าถามทั้งหมด 7 ขอ้ มาวิเคราะห์
เพ่ือหาสาเหตุส่วนใหญ่ท่ีผูป่้วยไม่มารับการรักษาตามนดัหมาย รวมทั้งสรุปขอ้ปัญหา และแนวทางแกไ้ขปัญหา 
 
4. ผลการวจิัย 

จากขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน พบว่า มีผูม้ารับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 286 
คน คิดเป็นร้อยละ 71.5 เป็นเพศชายจ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.5 โดยส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในกลุ่ม 31-40 ปี 
จ  านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29 รองลงมาคือกลุ่มอาย ุ21-30 ปี และกลุ่มอาย ุ41-50 ปี มีจ  านวนเท่ากนัคือ 85 คน คิด
เป็นร้อยละ 21.25 ถดัไปมีจ านวนใกลเ้คียงกนัคือกลุ่มอาย ุ51-60 ปี มีจ  านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21 ส่วนกลุ่มอาย ุ61 
ปีข้ึนไปมีจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5 กลุ่มอายท่ีุมีจ  านวนนอ้ยท่ีสุดคือกลุ่มอายนุอ้ยกว่า 20 ปี มีจ  านวน 10 คน คิด
เป็นร้อยละ 2.5 ส าหรับสถานภาพของผูม้ารับบริการหรือผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสดจ านวน 207 
คน คิดเป็นร้อยละ 51.75 รองลงมาคือสถานภาพสมรส มีจ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42 และสถานภาพหมา้ย/หย่า
ร้าง มีจ  านวนน้อยท่ีสุดคือ 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.25 เม่ือดูต าแหน่งงานพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
ต าแหน่งพนกังานปฏิบติัการ 5-7 จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 รองลงมาคือต าแหน่งผูบ้ริหารระดบัตน้ จ  านวน 
96 คน คิดเป็นร้อยละ 24 ถัดไปเป็นต าแหน่งลูกจ้าง จ  านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 และต าแหน่งผูบ้ริหาร
ระดบักลาง จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.75 ต าแหน่งงานท่ีมีจ านวนน้อยท่ีสุดท่ีตอบแบบสอบถามคือ ต าแหน่ง
ผูบ้ริหารระดบัสูง มีจ  านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 ส าหรับในดา้นรายไดพ้บว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
รายได ้40,001 บาทข้ึนไป จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 รองลงมาคือกลุ่มรายได ้20,001-30,000 บาท มีจ านวน 
113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.25 และกลุ่มรายได ้10,000-20,000 บาท จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 กลุ่มรายได้ 
30,001-40,000 บาทมีจ านวนน้อยท่ีสุด เท่ากบั 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 เม่ือดูขอ้มูลทางดา้นสิทธิการรักษาพบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามสิทธิการรักษาเป็นพนกังาน มีจ านวนมากท่ีสุด คือ 307 คน คิดเป็นร้อยละ 76.75 ซ่ึงเป็นจ านวนท่ี
เกินกว่าคร่ึงของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด รองลงมาคือสิทธิการรักษาท่ีเป็นลูกจา้ง จ  านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 
9.5 สิทธิการรักษาเป็นพนักงานบ านาญ 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75 สิทธิการรักษาอ่ืนๆ อีก 6 สิทธิ รวมกนัแลว้มี 36 
คน คิดเป็นร้อยละ 9 โดยสิทธิการรักษาท่ีน้อยท่ีสุดท่ีตอบแบบสอบถามคือ สิทธิการรักษาเป็นบิดามารดาลูกจา้ง 
จ  านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 โดยเม่ือเปรียบเทียบกบัการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่า ปัจจยัดา้นประชากกรศาสตร์ท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการทางการแพทย ์ ท่ีสถานพยาบาลธนาคารออมสิน ของกลุ่มพนกังานและลูกจา้ง
ธนาคารออมสิน ส านกังานใหญ่ ท่ีแตกต่างกนัคือเพศ โดยพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 319 คน คิดเป็นร้อยละ 
79.75 ส่วนเพศชายมีจ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.25 (ลดัดาวลัย ์วนัเสน, 2560 : 28,38) 
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ตารางที ่3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 
เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 286 71.5 โสด 207 51.75 
หญิง 114 28.5 สมรส 168 42.0 

รวม 400 100.0 หมา้ย 25 6.25 
อาย ุ   รวม 400 100.0 

น้อยกวา่ 20 ปี 10 2.5 รายได ้   
21-30 ปี 85 21.25 10,000-20,000 บาท 95 23.75 
31-40 ปี 116 29.0 20,001-30,000 บาท 113 28.25 
41-50 ปี 85 21.25 30,001-40,000 บาท 46 11.5 
51-60 ปี 84 21.0 40,001 บาทขึ้นไป 146 36.5 
61 ปีขึ้นไป 20 5.0 รวม 400 100.0 

รวม 400 100.0 สิทธิการรักษา   
ต าแหน่งงาน   พนักงาน 307 76.75 

ผูบ้ริหารระดบัสูง 14 3.5 ลูกจา้ง 38 9.5 
ผูบ้ริหารระดบักลาง 35 8.75 คู่สมรสพนักงาน 10 2.5 
ผูบ้ริหารระดบัตน้ 96 24.0 คู่สมรสลูกจา้ง 2 0.5 
พนักงานปฏิบตัิการ 5-7 194 48.5 บุตรพนักงาน 11 2.75 
พนักงานปฏิบตัิการ 2-4  19 4.75 บุตรลูกจา้ง 4 1.0 
ลูกจา้ง 42 10.5 บิดามารดาพนักงาน 8 2.0 

รวม 400 100.0 บิดามารดาลูกจา้ง 1 0.25 
   พนักงานบ านาญ 19 4.75 
   รวม 400 100.0 

 
ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจในการบริการของหน่วยทนัตกรรม พบว่า ระดบัความพึงพอใจในด้าน

ต่างๆ มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดเท่ากบั 4.27 โดยระดบัความพึงพอใจสูงสุด 3 อนัดบัแรก คือ 
ความสะอาดเรียบร้อยของสถานท่ี มีระดบัความพึงพอใจเฉล่ียเท่ากบั 4.46 ทนัตแพทยมี์ความรู้ ความช านาญในการ
รักษา เอาใจใส่ ให้ค  าอธิบายการรักษาอย่างชดัเจน พบระดบัความพึงพอใจอยู่ในค่าเฉล่ีย 4.45 และสถานท่ีตั้งสะดวก
ในการเดินทางมารับบริการ พบว่ามีระดบัความพึงพอใจเฉล่ียเท่ากบั 4.44 ตามล าดบั ในขณะท่ีระดบัความพึงพอใจท่ี
พบว่ามีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ระบบนดัหมายของหน่วยทนัตกรรม ท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 ส่วนระดบัความพึงพอใจท่ี
มีค่าเฉล่ียน้อยในล าดบัถดัไป คือระยะเวลารอคอยก่อนไดรั้บบริการ ท่ีมีระดบัความพึงพอใจเฉล่ียเท่ากบั 3.99 ซ่ึงผล
การศึกษาใกลเ้คียงกบัการศึกษาความพึงพอใจของผูม้ารับบริการทนัตกรรม ท่ีคณะทนัตแพทยใ์นโรงเรียนแพทย ์โดย
พบว่าความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการทางทนัตกรรมในภาพรวมอยู่ในระดบัพอใจมาก ซ่ึงปัจจยับริการทางทนัตกรรมท่ี
พึงพอใจสูงสุด คือ ดา้นความรู้ความสามารถของทนัตแพทย ์ดา้นทกัษะความช านาญของทนัตแพทย ์และดา้นการ
รักษาดว้ยความเอาใจใส่และจริงใจตามล าดบั ส่วนระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นช่วงเวลาท่ีสามารถให้บริการ
ต่อผูรั้บบริการท่ีค่อนขา้งจ ากดั (บรรเจิด สิงขโรทยั และครรชิตพล ยศพรไพบูลย,์ 2557 : 47-48) 
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ส าหรับผลตอบแบบสอบถามในดา้นการนดัหมายทางทนัตกรรม สาเหตุและแนวทางแกปั้ญหาการนดัหมาย 
มีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาตามนัดทุกคร้ัง จ  านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.5 รองลงมาคือส่วนใหญ่มาตาม
นดั จ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.25 ถดัไปคือมาตามนดับา้งแต่นอ้ย จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 มาตามนัด
พอๆ กบัไม่มา จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.25 และไม่มาตามนดัเลย จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 โดยสาเหตุท่ี
ไม่มาตามนัดส่วนใหญ่คือการติดประชุมด่วน ท่ีม่ีจ  านวนมากท่ีสุดเท่ากบั 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.75 รองลงมาคือ
ติดงาน ท างานเพลิน อีกเป็นจ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23 ตอบว่าลืมนดัมีจ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13 สาเหตุ
จากเจ็บป่วย จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10 จากการจราจร อีก 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.75 ไม่มาเพราะไม่มีคนพามา 
จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.25 และมีเหตุผลอ่ืนๆ อีก 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 ส าหรับความคิดเห็นต่อการมาตาม
นัดรักษาทางทนัตกรรมส่วนใหญ่เห็นว่าการมาตามนัดเป็นเร่ืองส าคญั จ  านวน 381 คน คิดเป็นร้อยละ 95.25 ท่ีเหลือ
เห็นว่าการไม่มาตามนดัหรือผดินดัเป็นเร่ืองธรรมดา ไม่มีผลกระทบใดๆ มีเพียง 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75 โดยผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ท่ีไม่สามารถมาตามนัดได ้ยงัมีความตอ้งการการรักษาทางทนัตกรรมอยู ่ โดยตอ้งการให้ทาง
หน่วยงานแกไ้ขปัญหาโดยการนดัใหม่ มีเป็นจ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 สลบัคิวนดั มีจ  านวน 99 คน คิดเป็น
ร้อยละ 24.75 แกปั้ญหาโดยการเล่ือนนดัไปก่อน จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 แกปั้ญหาโดยการโทรตามถา้คิว
นดัว่าง จ  านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.25 และไม่นดัต่อมีจ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 

ผลจากการส ารวจขอ้มุลเหตุผลท่ีผูป่้วยนัดหมายแล้วไม่มาตามนัด ระหว่างวนัท่ี 2 มกราคม 2562 ถึง 28   
กุมภาพนัธ์ 2562 เป็นเวลา 2 เดือน พบว่า มีผูป่้วยท่ีไม่สามารถมาตามท่ีนัดไดร้วมแลว้ทั้งหมด 162 คน แต่ผูช่้วยทนัต
แพทยส์ามารถตามผูป่้วยท่ีลงคิวนดัฉุกเฉินไวม้าท าการรักษาได ้63 คน ก็ยงัเหลือปริมาณคิวนดัท่ีว่างจากผูป่้วยอีกรวม
แลว้ในเวลา 2 เดือนเท่ากบั 99 คน จากจ านวนวชัว่โมงการท างานของทนัตแพทยท์ั้งหมดในช่วงเวลา 2 เดือนน้ีท่ี
เท่ากบั 431 ชัว่โมง นดัหมายผูป่้วย 862 คน ไม่ไดม้ารับการรักษาตามจ านวนนดัหมาย 99 คน คิดเป็นร้อยละ 11.48 ซ่ึง
เม่ือเทียบกบัร้อยละของผูป่้วยท่ีไม่มาตามนัดในปี 2561 แลว้แทบไม่ลดลงเลย โดยสาเหตุท่ีส ารวจและรวบรวมได้ 
พบว่า สาเหตุส่วนใหญ่ท่ีผูป่้วยไม่มารับการรักษาทางทนัตกรรมตามนดั คือ ติดประชุมด่วนหรือติดงานไม่สามารถมา
ตามท่ีนดัไดเ้ป็นจ านวน 87 คน จาก 162 คน คิดเป็นร้อยละ 53.70 ไม่รับโทรศพัทแ์ละลืมนดัมีจ านวน 45 คน จาก 162 
คน คิดเป็นร้อยละ 27.78 สาเหตุจากเจ็บป่วยมีจ านวน 22 คน จาก 162 คน คิดเป็นร้อยละ 13.58 ท่ีเหลือเป็นสาเหตุอ่ืนๆ 
เช่น ยกเลิกนดั ขอเล่ือนนดั ลางาน ลาออก การจราจรฯ 

ผลจากการสัมภาษณ์ Focus group ตามแนวทางข้อค าถามทั้งหมด 7 ข้อ ได้ความโดยสรุปว่า ผูป่้วยท่ีนัด
รักษาทางทนัตกรรมส่วนใหญ่ไม่มีความพึงพอใจในระยะเวลาการนัดหมายการรักษา เพราะมีระยะเวลานดัคร้ังต่อไป
นาน ตอ้งการให้นัดไดเ้ร็วกว่าน้ี และพอนัดนานท าให้เกิดปัญหามีภาระงานติดพนัเร่งด่วน หรือติดประชุม ตอ้งออก
ต่างจงัหวดั ไม่สามารถมาตามท่ีนดัได ้และมกัเป็นการขาดนดักระทนัหันท่ีไม่ไดแ้จง้ก่อน หรือถา้เลยนดัไปแลว้ผูป่้วย
ก็มีความตอ้งการท่ีจะนัดให้ไดเ้ร็วโดยการสลบัคิวนัดหรือโทรตามเขา้มารักษาถา้คิวนัดว่าง ไม่ตอ้งการไปรอคิวรอบ
ใหม่ซ่ึงยาวนานกว่า  แต่ก็มีบางกรณีท่ีผูป่้วยให้สัมภาษณ์ว่า หน่วยงานโทรไปเล่ือนนัดเอง เน่ืองจากทนัตแพทยป่์วย 
ลางาน ไม่เขา้มาปฏิบติังานในวนันั้ นๆ บางคนก็ไม่มาตามนัดเพราะไปรักษาท่ีคลินิกเอกชนขา้งนอกเรียบร้อยแล้ว 
เพราะรอตามคิวนัดไม่ไหวแต่ไม่ไดโ้ทรมาบอก แต่ส าหรับภาพรวมของการบริการของหน่วยทนัตกรรมถือว่าอยูใ่น
เกณฑท่ี์ดี 
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ผลจากการศึกษาดว้ยเคร่ืองมือประกอบกันทั้งสามส่วนน้ี ถือเป็นการศึกษาแบบ Mix Methods เพ่ือความ
ถูกตอ้งของขอ้มูลตามหลกั Triangulation purpose  

(ส าหรับการน าเสนอผลงาน ไดเ้ตรียมเป็นตารางและแผนภูมิ เพ่ือแจกแจงรายละเอียดให้ดูเขา้ใจง่ายข้ึน)  
 
5. การอภปิรายผล 

จากผลการศึกษาทั้งหมด เม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจในการบริการของหน่วยทนัตกรรม ถือว่าอยูใ่นระดบั
ความพึงพอใจมากถึงมากท่ีสุด และผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นพนักงาน คิดเป็นร้อยละ 76.8 สอดคลอ้งกบัสาเหตุท่ี
ผูใ้ชบ้ริการไม่สามารถมาตามนดัไดเ้น่ืองจากติดประชุมด่วน หรือติดงาน ท างานเพลิน ซ่ึงรวมกนัแลว้คิดเป็นสาเหตุถึง
ร้อยละ 62.8 และผูต้อบแบบสอบถามหรือผูใ้ชบ้ริการยงัมีความตอ้งการการรักษาอยู่โดยเสนอแนวทางแกปั้ญหาคือ
การนดัหมายใหม่ สลบัคิวนดั หรือโทรตามเม่ือคิวนดัว่าง รวมแลว้คิดเป็นร้อยละ 75.5  

แนวทางเลือกการแกปั้ญหา 
แนวทางแกปั้ญหากรณีท่ีผูป่้วยติดประชุมหรือติดงานด่วน ท าให้ไม่สามารถมารับการรักษาไดต้รงตามเวลา

ท่ีนัดหมาย จึงตอ้งมีแนวทางติดตามผูป่้วยท่ีรอคิวรักษาให้เขา้มารับการรักษาแทน ปรับปรุงระบบนัดหมาย เพ่ือลด
ความสูญเสียจากการจ่ายค่าตอบแทนทนัตแพทยร์ายชัว่โมงโดยท่ีผูป่้วยไม่สามารถมาตามนัดได ้ มีแนวทางเลือกอยู่
อยา่งนอ้ย 3 แนวทาง พร้อมขอ้ดีขอ้เสียและงบประมาณ ดงัน้ี 

1. แนวทางการปรับปรุงระบบนดัหมายทางทนัตกรรมแบบออนไลน์ โดยน าเทคโนโลยเีขา้มาช่วยเพ่ือความ
สะดวกรวดเร็วในการนดัหมาย เล่ือนนดัหรือตรวจสอบเวลาท่ีนดัหมายไดเ้อง ขอ้ดีคือระบบทนัสมยั พฒันาเขา้กบัยุค
ดิจิทลั แต่ตอ้งเสียงบประมาณในการด าเนินการสูงไม่ต ่ากว่า 10 ลา้นบาทในการจดัซ้ือ จดัจา้งระบบโปรแกรมนัด
หมายออนไลน์ อีกทั้งยงัตอ้งมีการอบรมผูใ้ชง้านระบบใหม่ 

2. แนวทางจดัระบบนัดหมายผ่านไลน์กลุ่ม โดยการสร้างกลุ่มไลน์ ยืนยนัการนัดหมายไดด้ว้ยไลน์ เม่ือใน
กลุ่มมีผูติ้ดงานไม่สามารถมารับการรักษาไดใ้นเวลาท่ีนัดแจง้มา ผูท่ี้ตอ้งการคิวนัดแทนสามารถแจง้ช่ือ แลว้ผูดู้แล
ระบบไลน์รีบจดัหาบตัรประวติัการรักษา เพ่ือส่งผูป่้วยเขา้ทดแทนในกรณี ท่ีว่างทนัที แต่ก็มีขอ้เสียคือขั้นตอนการ
พฒันาการใชง้าน ตลอดจนไม่สามารถครอบคลุมผูม้ารับบริการท่ีมีจ  านวนมากไดห้มด 

3. แนวทางปรับปรุงกระบวนการท างานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการติดตามการนัดหมาย เป็นแนวทางท่ี
สามารถปรับปรุงแกไ้ขไดท้นัท่วงที ไม่มีงบประมาณเพ่ิมในการจดัการแกไ้ขปัญหา แต่ไดผ้ลตอบแทนคุม้ค่า อีกทั้ง
เป็นตอบรับการบริการท่ีดีของหน่วยงาน  

แนวทางแกปั้ญหาท่ีเสนอพร้อมเหตุผล 
แนวทางการปรับปรุงกระบวนการท างาน โดยการเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานของพนกังานและลูกจา้ง

ในหน่วยทนัตกรรม เป็นแนวทางการแกปั้ญหาท่ีเลือกเพ่ือติดตามผูป่้วยท่ีนดัให้มารับการรักษา ดงัน้ี คือ 
1.โทรศพัทย์นืยนัก่อนการนดัหมายล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 1 วนั 
2. มีระบบส่ง SMS เตือนก่อนถึงวนันดั ล่วงหนา้ 1 สัปดาห์ 
3. เม่ือผูป่้วยติดงานหรือติดประชุมด่วน ตอ้งสามารถสลบัคิวนดัให้ได ้ไม่ตอ้งให้ผูป่้วยเขา้คิวนดัใหม่ 
4. เม่ือผูป่้วยขาดนัดหรือไม่มาตามท่ีนนัด พนกังานเคาน์เตอร์ทนัตกรรม ตอ้งรีบด าเนินการจดัหา โทรศพัท์

ตามผูป่้วยท่ีลงช่ือรอคิวแทนผูป่้วยท่ีขาดนดัโดยด่วน 
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5. ผูป่้วยท่ีไม่ไดน้ดัรักษาทางทนัตกรรม แต่มีอาการส าคญั เช่น ปวด เจ็บ บวม อกัเสบ ของฟันหรือช่องปาก 
ซ่ึงควรไดรั้บการตรวจวินิจฉยั เพ่ือแกปั้ญหาโดยเร่งด่วน ควรไดรั้บการเขา้พบทนัตแพทยเ์พ่ือวินิจฉยัอาการและรักษา 
ภายในเร็ววนั 

6. บางคร้ังงานทนัตกรรมบางงานอาจใชเ้วลาในการบ าบดัรักษาไม่นานถึงคร่ึงชัว่โมงต่อหน่ึงคน พนักงาน
เคาน์เตอร์ทนัตกรรมควรจดัให้ทนัตแพทยร์ายชัว่โมงท่ีมาปฏิบติังานช่วยตรวจวินิจฉยัหรือให้การบ าบดัรักษาผูป่้วยใน
กรณีท่ีมีอาการให้ได ้เป็นการเพ่ิมจ านวนผูป่้วยต่อวนั เพ่ือช่วยให้เกิดความคุม้ค่าต่อการจา้งทนัตแพทยร์ายชัว่โมงมา
ปฏิบติังาน 

7. ปรับปรุงการส่ือสารของพนักงานเคาน์เตอร์ทนัตกรรม แมจ้  านวนพนักงานหรือผูต้อ้งการ เขา้รับบริการ
เพ่ือการรักษาทางทนัตกรรมจะมากเม่ือเทียบกบัจ านวนทนัตแพทย ์แต่ถา้มีการส่ือสารท่ีดี และติดตามการนัดหมาย 
จดัสรรผูม้ารับบริการให้ไดเ้ขา้รับการรักษากบัทนัตแพทยไ์ดต้ามเวลา ไม่ปล่อยให้มีช่วงเวลาการท างานของทนัต
แพทยท่ี์ว่าง ก็จะท าให้เกิดความคุ้มค่ากบัการจ่ายค่าตอบแทนทนัตแพทย ์นั่นคือไม่สูญเสียเวลางานไปโดยเปล่า
ประโยชน์จากค่าตอบแทนหรือค่าจา้ง 

จากแนวทางการแกปั้ญหาท่ีเลือก สามารถน ามาเป็นตั้งเป็นดัชนีตวัช้ีวดั (Key Performance Index) ให้กบั
พนักงานและลูกจา้งในหน่วยทนัตกรรม โดยมีเป้าหมายคือติดตามผูป่้วยท่ีนัดหมายให้มารับการรักษาไดค้รบตาม
จ านวนท่ีนดัหมายต่อชัว่โมงการท างานของทนัตแพทยท่ี์จา้งมาปฏิบติังานเป็นรายชัว่โมง คิดเป็น 100% 

ปัจจยัแห่งความส าเร็จ (Key Success Factor) ของปัญหาน้ี คือ ความคุม้ค่าต่อการจ่ายค่าจา้งหรือค่าตอบแทน
ทนัตแพทยร์ายชัว่โมงท่ีมาปฏิบติังาน ไม่สูญเสียคิวนัดโดยเปล่าประโยชน์ เม่ือผูป่้วยท่ีติดประชุมด่วนหรือติดงาน
สามารถสลบัคิวนดัได ้หรือโทรตามเม่ือคิวนดัว่าง ฯลฯ ก็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการ
ของหน่วยทนัตกรรม และเม่ือผูป่้วยไดรั้บบริการอยา่งท่ีตอ้งการ ก็ท  าให้เกิดความมัน่ใจ ไวว้างใจ และมารับบริการ
อย่างต่อเน่ืองตามท่ีนัดหมาย เห็นความส าคญัของการมาตามนัด ไม่เกิดการขาดนัดหรือไม่มาตามนัด ระบบการนัด
หมายก็จะเป็นไปดว้ยความรวดเร็วไม่ล่าชา้ออกไปอีก เพราะสามารถติดตามให้มีผูป่้วยไดเ้ขา้รับการรักษาตามชัว่โมง
การท างานของทนัตแพทย ์ 

แผนการปฏิบติังาน (Action Plan) ของแนวทางการแกปั้ญหา มีกิจกรรมการด าเนินงานอยูด่ว้ยกนั 3 ส่วน คือ 
การส่ง SMS ล่วงหน้า 1 สัปดาห์เพ่ือเตือนวนัเวลานัดหมาย รับผิดชอบโดยผูช่้วยทนัตแพทยข์า้งเกา้อ้ีของทนัตแพทย์
แต่ละคนประจ าวนั เขา้ไปดูคิวนัดของทนัตแพทยท่์านนั้นล่วงหน้า และด าเนินการส่ง SMS เป็นประจ าทุกวนัให้กบั
ผูป่้วยท่ีจะตอ้งมารับการรักษาในสัปดาห์หนา้ ส่วนท่ีสอง คือการโทรศพัทไ์ปยงัผูป่้วยท่ีนดัไวล่้วงหนา้ 1 วนัเพ่ือยนืยนั
การนดัหมาย รับผดิชอบโดยผูช่้วยทนัตแพทยท่ี์เคาน์เตอร์ทนัตกรรม เป็นประจ าทุกวนัในช่วงเวลา 15.30-16.00 หากมี
การเปล่ียนแปลงให้แกไ้ขจัดหาผูป่้วยให้มารับการรักษาทดแทน และงานในส่วนท่ีสามคือ ประชุมทั้งหน่วยงาน
ติดตามผลเป็นประจ าทุกเดือน ว่าสามารถติดตามหรือจดัให้มีผูป่้วยเขา้รับการรักษาไดค้รบเต็มตามชัว่โมงการท างาน
ของทนัตแพทยจ์า้งเป็นรายชัว่โมงหรือไม่ อยา่งไร ทั้งน้ีมีแผนส ารอง (contingency plan) อนัเกิดจากการท่ีผูป่้วยผดินดั
กระทนัหัน โดยจดัหาผูป่้วยท่ีลงช่ือรอคิวไวเ้ป็นคิวฉุกเฉินให้เขา้มารับการรักษาแทน หรืออาจเป็นผูป่้วยท่ีมีอาการ
ฉุกเฉินในวนันั้นท่ีนัง่รออยู ่ให้เขา้มาทดแทนในคิวนดัท่ีว่าง 
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6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
การศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ี มีประโยชน์ในแง่ของการคน้หาปัญหาท่ีแทจ้ริงของหน่วยงาน และน ามา

วิเคราะห์หาสาเหตุและแนวทางแกปั้ญหา เกิดเป็นกระบวนการเรียนรู้และแกปั้ญหาไดจ้ริง ซ่ึงในแง่การบริการของ
หน่วยงานก็ควรมีการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูม้ารับบริการอยา่งต่อเน่ือง อนัจะท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจ
และปัญหาต่างๆ ท่ีน าไปสู่การพฒันาระบบการบริการอย่างต่อเน่ือง และเพ่ิมความพึงพอใจให้สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูม้ารับบริการมากท่ีสุด 
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