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หากพูดถึงโรงพยาบาลรัฐ เช่ือว่าภาพจ าในหัวของแต่ละคนต้องมีบ้างที่จะเห็นโรงพยาบาลสภาพเก่าๆ พยาบาล
ดุๆ คนมารับบริการล้นจนไม่มีที่นั่ง มานั่งรอหมอตั้งแต่ตีห้า หรือจะนัดผ่าตัดแต่ละทีก็รอคิวยาวเป็นปี ซึ่งแน่นอนว่าการ
ที่เราไปใช้สิทธิรักษาฟรีที่โรงพยาบาลรัฐก็เหมือนกับการไปง้อเค้าให้ช่วยรักษา ไม่มีใครมาสนใจว่าเราจะเจ็บแค่ไหน รอ
นานแค่ไหน หิวแค่ไหน ต้องหยุดงานขาดรายได้ไปเท่าไหร่ โรงพยาบาลไม่จ าเป็นต้องมาสนใจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเลยเพราะล าพังแค่จดัการกับจ านวนคนมหาศาลในแต่ละวันก็ไม่มีเวลาจะมาสนใจอย่างอื่นแล้ว ถ้าจะให้มาโอ๋
ผู้รับบริการแต่ละรายอีกไม่ต้องท าอะไรกันพอดี นี่แหละคือภาพของโรงพยาบาลรัฐของประเทศไทย แต่ในเงามืดก็ยังมี
ความพยายามเล็กๆ ที่ส่องสว่างระยิบระยับอยู่ เช่ือหรือไม่ว่าโรงพยาบาลรัฐอันดับต้นๆ ของประเทศอย่างโรงพยาบาล
รามาธิบดีจะว่างพอที่จะมาใส่ใจกับความรู้สึกของผู้รับบริการได้ แต่มันเกิดข้ึนแล้วกับโครงการ Patient Experience

โครงการ Patient Experience หรือประสบการณ์ผู้ป่วย เป็นโครงการที่เกิดขึ้นมาเพื่อปรับปรุงกระบวนการ
ท างาน ให้เกิดผลการด าเนินการที่ดีมีคุณภาพและความปลอดภัยในการดูแลผู้รับบริการ โดยมีผู้รับบริการเป็นศูนย์กลาง 
ซึ่งตรงกับมาตรฐานโรงพยาบาลและการดูแลผู้ป่วยฉบับที่ 4 ของสถาบันรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ที่ระบุไว้ว่าตอน
หนึ่งว่า “องค์กรรับฟังและเรียนรู้จากผู้ป่วย/ผู้รับผลงานอื่น เพื่อให้ได้ข้อมูลที่น าไปใช้ประโยชน์ในการตอบสนองความ
ต้องการ/ความคาดหวัง” แน่นอนว่าโรงพยาบาลในประเทศไทยต่อจากนี้ หากจะให้ได้ชื่อว่าเป็นโรงพยาบาลที่ดี มี
มาตรฐาน จะต้องมีการรับฟังผู้รับบริการมากขึ้น ปรับปรุงการท างานโดยยึดความต้องการของผู้รับบริการเป็นศูนย์กลาง 
ซึ่งหากสิ่งนี้เกิดข้ึนจริงก็อาจจะลบภาพจ าที่ไม่ดีของโรงพยาบาลรัฐของไทยไปได้เลย

ปี 2563 โรงพยาบาลรามาธิบดีได้จัดตั้งโครงการ Patient Experience หรือโครงการประสบการณ์ผู้ป่วยขึ้น 
ด้วยการตั้งเป้าหมายว่าเราจะต้องเปน็องค์กรสขุภาพที่ดีเลศิ โดยจะต้องเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังของผูป้ว่ย
เป็นส าคัญ ซึ่งผู้เขียนเองก็ได้มีโอกาสได้เป็นส่วนหนึ่งในคณะท างานน้ีด้วยเช่นกัน ซึ่งก็ต้องยอมรับว่าในตอนแรกนั้นก็มี
ความรู้สึกว่าโครงการนี้ก็แค่เป็นส่วนนึงในการท าให้องค์กรดูดีขึ้นแหละ ประมาณว่าฉันสนใจผู้รับบริการแล้วนะ ดูสิมี
โครงการรับฟังความคิดเห็นแล้วด้วย แต่ผลลัพธ์จะเป็นยังไงก็ช่างไม่ได้ต้องสนใจอะไรเท่าไหร่ แต่เชื่อหรื อไม่ว่าพอได้
สัมผัสการท างานรวมถึงสัมผัสคณะท างานที่ตั้งใจท างานน้ีแล้ว ต้องขอยืนยันตรงน้ีเลยว่าทุกคนมีจิตใจและความตั้งใจที่
แน่วแน่ในการท าให้ความรู้สึกไม่ดีที่กล่าวมาข้างต้นนั้นหายไป เราอยากท าให้คนที่มาใช้บริการโรงพยาบาลรามาธิบดีแล้ว
ได้รอยยิ้มกลับไป มีการระดมสมองอยากหนักหน่วง คิดแล้วคิดอีกว่าเราจะประเมินยังไง วัดผลยังไง และปรับปรุงการ
ยังไงให้ผู ้ร ับบริการพึงพอใจ มีการขอความร่วมมือกับหน่วยงานต่างๆในการพัฒนาจุดบกพร่องต่างๆ เพื ่อส ร้าง
ประสบการณ์ที่ดีแก่ผู้รับบริการ ซึ่งสิ่งต่างๆ เหล่าน้ีท าให้ผู้เขียนตระหนักได้ว่ามันคือการพยายามพิชิตใจผู้รับบริการโดย
ใช้กลยุทธ์ “Customer centric” หรือก็คือการยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลางเพื่อมุ่งเน้นสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค้านั่นเอง 

จากที่ได้เกริ่นไปแล้วว่าผู้เขียนเองมีโอกาสได้เป็นส่วนหนึ่งในคณะท างานน้ีด้วย ก็จะขอเล่าการท างานในมุมของ
ตัวเองให้ฟังบ้าง เริ่มแรกในฐานะมนุษย์ไอทีก็ได้ท า data mapping เป็นการจัดท ารายการของข้อมูลหรือรายงานมาโยง
กับ Workflow หน้างานที่ผู้รับบริการจะได้เจอ ทั้งในส่วนของผู้ป่วยนอก ผู้ป่วยใน ผู้ป่วยให้สารน ้าระยะสั้น และ ผู้ป่วย
ฉุกเฉิน เพื่อที่จะได้รู้ว่าจุดไหนที่เราสามารถหยิบข้อมูลตรงไหนมาดูมาวิเคราะห์ได้บ้าง จากนั้นก็มี การท า Patient
Journey timestamp โดยเป็นการน าเวลา timestamp ในจุดต่างๆ ของผู้รับบริการมาค านวณ ดูว่าระยะเวลาว่าจุด
ไหนใช้เวลานานเท่าไหร่บ้าง แน่นอนว่าการรอมันน่าเบื่อและส่งผลต่อความรู้สึกผู้รับบริการอย่างมาก ไม่มีใครอยากมา
รออะไรนานๆ โดยไร้จุดหมาย อย่างที่เราทราบกันดีว่าการมารับบริการในโรงพยาบาลรัฐนั้น เสียเวลาอย่างน้อยก็ครึ่ง
ค่อนวันหรือบางทีรอมาทั้งวันไม่ได้ตรวจต้องมาอีกครั้งวันถัดไปก็มี ซึ่งหลังจากท า Patient Journey timestamp แล้ว 
เราก็จะได้เห็นว่าระยะเวลาในจดุไหนนานเปน็พิเศษ เช่น ถ้าหากผู้รับบริการรอยานานเกินไป ก็จะได้ไปประสานทีมเภสัช
วางแผนปรับปรุงข้ันตอนการท างานในห้องยาให้มีความรวดเร็วข้ึน เป็นต้น 

ส าหรับในตอนน้ีก็ก าลังปรับปรุงแบบสอบถามความพึงพอใจผู้รับบริการแบบอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้ข้อค าถาม
สามารถน ามาวิเคราะห์ได้มีประสิทธิภาพมากขึ้น และยังท าข้อมูลของ discharge lounge ที่เป็นที่พักชั่วคราวของ
ผู้ป่วยในก่อนกลับบ้าน เพื่อที่จะท าให้หมุนเวียนเตียงได้เร็วข้ึน คนไข้ใหม่ก็ไม่ต้องรอเตียงจากคนไข้ที่หายดีแต่ยังครอง
เตียงเพื่อรอกลับบ้านอีกแล้ว ซึ่งข้อมูลทั้งหมดจากทุกงานที่กล่าวมานี้ ในอนาคตจะถูกน ามาท าเป็นตัวแปรส าหรับท า 
Predictive analysis โดยเป็นการท านายเหตุการณ์ล่วงหน้าเพื่อที่เราจะได้ทราบว่าอะไรเป็นความสนใจของผู้คนใน
ขณะนั้น ผู ้ร ับบริการคาดหวังอยากให้มีอะไร จะมารับบริการอะไร เราก็สามารถเตรียมความพร้อมให้ทันกับ
สถานการณ์และปรับตัวได้อย่างมันท่วงที 

นอกจากนี้งานส าคัญงานหนึ่งที่จุดประกายไฟในตัวผู้เขียนอย่างมากก็คือการท า Sentiment analysis ซึ่งเป็น
การดูว่าสังคมคิดอย่างไรกับรามาธิบดีบ้าง โดยการดึงข้อมูลมาจากโซเชียลมีเดีย ผ่านกระบวนการวิเคราะห์ เพื่อดู
ความเห็นว่าคนส่วนใหญ่ชอบหรือไม่ชอบอะไรเกี่ยวกับรามาธิบดี ขณะที่ก าลังไล่ดูข้อมูลคร่าวๆ อยู่นั้น สายตาก็กวาด
ไปเห็นข้อความหนึ่งว่า “เราคลอด รพ.รามาธิบดี ไม่ได้ฝากพิเศษด้วย ทั้งหมอ พยาบาล บริการดีทั้งห้องรอคลอดและ
หลังคลอดเลยค่ะ” เช่ือหรือไม่ว่าแค่ความเห็นสั้นๆ จากโลกออนไลน์ที่ถึงแม้ผู้เขียนจะไม่ได้ให้บริการโดยตรง แต่เรา
กลับรู้สึกได้เลยว่าความพยายามของเราไม่ได้สูญเปลา่ สิ่งที่ก าลังท ามันก าลังผลิดอกออกผลแล้ว และในเวลาน้ันรอยยิ้ม
เล็กๆ ก็ปรากฎบนใบหน้าผู้เขียนโดยไม่รู้ตัว

ถึงแม้ว่าโครงการนี้จะยังเริ่มมาได้ไม่นาน ยังไม่ได้เห็นการเปลี่ยนแปลงเป็นรูปธรรมเท่าไหร่นัก แต่เชื่อมั้ยว่า
ความตั้งใจของผู้ริเริ่มโครงการได้จุดไฟเล็กๆ ในดวงใจของคณะท างานรวมถึงตัวผู้เขียนเองด้วย ท าให้มีความตั้งใจอย่าง
แรงกล้าที่จะอยากท างานเพื่อให้ผู้รับบริการได้รับประสบการณ์ดีๆจากรามาธิบดี โดยยึดแนวคิด Customer centric
มาใช้กับการท างานในชีวิตประจ าวันของตัวเอง ทุกงานที่ท าต่อจากนี ้จากที่ท าเพื่อตัวเองจะเปลี่ยน เป้าหมายไปที่
ผู้รับบริการ ให้ได้รับประสบการณ์ที่ดีที่สุดจากการมารับบริการที่โรงพยาบาลรามาธิบดีไม่ว่าจะทางตรงหรือทางอ้อม 
จะส่งมอบความสุขผ่านช้ินงานทุกช้ินไปให้ถึงหัวใจของผู้รับบริการให้ได้

ความสุขของผู้รับบริการก็คือความสุขของเรา และหวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะสามาถต่อไฟแห่งความสุขนี้ ไปเรื่อยๆ 
ให้กลายเป็นแสงสว่างเจิดจ้าในรามาธิบดีต่อไป

Action Plan กลุ่ม 5 เทคโนโลยีดิจิตอลเกี่ยวกับผูร้ับบริการ (Customer Technology Group)

สร้าง Dashboard ระยะเวลาการให้บริการจาก Patient journey timestamp เห็นช่วงเวลาที่รอนาน

ท า Sentiment analysis ดูความเห็นใน social media ที่มีต่อโรงพยาบาลรามาธิบดี 
ท าให้เห็นถึงผลตอบรบัจากการท าโครงการ และเกิดความสุขในการท างาน


