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ผู้รับบริการประทับใจ การเข้ารับบริการในทุกขั้นตอน ผู้ให้บริการควรอธิบายให้ผู้รับบริการเข้าใจ เพื่อลดปัญหาจากความ
คาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งทั้งหมดน้ี  คือ จิตสํานึกร่วม สู่การสร้างคุณค่าแห่งการบริการ  

นางนภาพร  พูนพัฒนสุข  หัวหน้างานคลินิกพิเศษ ได้ยกตัวอย่างเหตุการณ์การจ้างเหมาบริการทางการแพทย์                  
ณ สถานพยาบาลธนาคารแห่งประเทศไทย (BOT Clinic) เป็นคลินิกพิเศษ การดําเนินการดังกล่าวเกิดจากคําถามของ
ผู้บริหารว่า ผู้รับบริการคลินิกพิเศษจากธนาคารแห่งประเทศไทยในปีที่ผ่านมามีจํานวนลดลง 50% เกิดจากอะไร จึงเกิด
แนวคิดที่ว่า “หากเขาไม่เดินมาหาเรา เราก็เดินไปหาเขา” ซึ่งคณะฯ ได้รับการคัดเลือกงานจ้างเหมาบริการทางการแพทย์
ของสถานพยาบาลธนาคารแห่งประเทศไทย ประจําปี 2560 - 2561 ภายหลังการรับการคัดเลือก ก็มีการเตรียมทีมงานโดย
ความร่วมมือจากฝ่ายการพยาบาล ฝ่ายเภสัชกรรม งานทันตกรรม งานเวชระเบียน ฝ่ายสารสนเทศ ภาควิชาเวชศาสตร์ฟื้นฟู 
และเริ่มปฏิบัติงานในวันที่ 4 มกราคม 2560 
 จํานวนผู้รับบริการ ณ ธนาคารแห่งประเทศไทย มีจํานวน 250 คนต่อวัน แบ่งเป็นกลุ่มพนักงานปัจจุบัน และอดีต
พนักงาน โดยวัฒนธรรมของธนาคารแห่งประเทศไทยคือเรื่องเวลา การรับบริการที่รวดเร็ว ดังนั้น การให้บริการในกลุ่ม
ผู้รับบริการที่มีหลากหลายรูปแบบ กลุ่มพยาบาลจึงต้องใช้เวลาในการอธิบายข้อมูลแก่ผู้รับบริการโดยใช้มาตรฐานการ
รักษาพยาบาลของคณะฯ เพื่อให้ผู้รับบริการได้รับการรักษาที่เหมือนกัน และจากการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ของธนาคารแห่งประเทศไทย พบว่าผลการประเมินอยู่ที่ 100% ซึ่งแสดงให้เห็นว่าพฤติกรรมการให้บริการของบุคลากรของ
คณะฯ แสดงให้เห็นถึงจิตใจในการให้บริการ 
 จากการแลกเปล่ียนเรียนรู้ในเรื่องของ “บริการให้ได้ใจ แล้วใครได้ (Patient Experience Management)” เป็น
หนทางที่สามารถทําและปรับได้จากหน้างาน พร้อมทั้งเป็นส่วนหน่ึงในการกระตุ้นให้เกิดการพัฒนาคุณภาพบริการและสร้าง
ความเข้าใจ พร้อมทั้งเชื่อมโยงถึงการรับรู้ทั้งจากผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ด้วยการมองผู้รับบริการเป็นญาติของเรา ซึ่ง
นําไปสู่วิธีคิดและการกระทําที่ออกมาจากใจ 
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