
ทีมลูกค้าสัมพนัธ์ CRT 

                   ชื�อเรื�อง : โฉมใหม่บริการงานลูกค้าสัมพนัธ์ 

ความเป็นมา 
    เนื�องจากระบบบริการด่านหนา้ จากปีที�ผา่นมามีขอ้ร้องเรียนใน

ดา้นระบบบริการ และพฤติกรรมจาํนวนมากคือ 
ปี 2553 - เรื�องระบบบริการ  จาํนวน 36  ฉบบั 

- เรื�องพฤติกรรมบริการ  จาํนวน 24 ฉบบั 
      ดงันั+นเพื�อใหเ้กิดบริการที�เป็นเลิศไดรั้บความพึงพอใจ เมื�อมารับบริการ
และ   มีความประทบัใจในระบบบริการ จึงไดน้าํมาพฒันาในการบริการที�
ไดรั้บ  ในทีม CRT  ร่วมกบัหน่วยงานบริการดา้นหนา้ใหเ้ป็นโฉมใหม่
บริการ 
วเิคราะห์ปัญหา เช่น 

1. ปัญหาขอ้ร้องเรียนดา้นระบบบริการ 
       1.1     การเขา้ถึงการทาํบตัรการแจง้บริการไม่สะดวก  เช่นการต่อ
คิวทาํบตัรสบัสน เกิดการลดัคิว 
       1.2     ผูป่้วยที�มีอาการเร่งด่วนไม่ไดรั้บบริการด่วนตามอาการ 
เนื�องจากไม่มีพยาบาลคดักรอง 

1.3 ที�นั�งไม่เพียงพอกบัจาํนวนผูป่้วย 
1.4 เจ่าหนา้ที�ตอ้นรับแต่งกายกลมกลืนกบัผูรั้บบริการ ทาํใหไ้ม่

ทราบวา่เป็นเจา้หนา้ที� 



            2. ปัญหาขอ้ร้องเรียนดา้นพฤติกรรมบริการที�ยงัมีต่อเนื�องมาตลอด  
วตัถุประสงค์ 

1. เพื�อพฒันาระบบบริการดา้นหนา้ 
2. เพื�อใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจในระบบบริการ  

ทุกๆดา้น > 80% 
3. เพื�อปรับปรุงพฤติกรรมดา้นบริการใหเ้ป็นเลิศ 

ตวัชี+วัด 
1. ความพึงพอใจในระบบบริการด่านหนา้ > 80%ในทุกๆดา้น 
2. อตัราการร้องเรียนดา้นระบบบริการลดลงอยา่งนอ้ย 10% 
3. ไม่มีขอ้ร้องเรียนพฤติกรรมดา้นบริการ(ด่านหนา้) 
 

การดาํเนินงาน 

         1 .ปรับปรุงจุดบริการด่านหนา้ 
ปรับปรุงจุดบริเวณทาํบตัร โดยจดัใหมี้คิวสาํหรับผูป่้วย 

         เพื�อ สะดวกในการยื�นบตัรตามลาํดบั 
1.2 จดัใหมี้พยาบาลคดักรองอาการเพื�อแยกประเภทผูรั้บบริการ     
       กรณีมีอาการฉุกเฉิน หรือมีอาการเร่งด่วนใหไ้ปรับบริการตาม    
       อาการ 
1.3 จดัเกา้อี+ ที�นั�งใหเ้พียงพอ และจดัใหมี้เกา้อี+ตามขั+นตอนการ    
      บริการเพื�อใหเ้กิดความสะดวก ไม่สับสน 

- สีเขียว  รอทาํบตัรและคดักรองอาการเบื+องตน้ก่อนรับ 



บตัรคิว 

- สีฟ้า    รอซกัประวติับนัทึกขอ้มูล วดัไข ้ก่อนส่งตรวจ 

- สีแสด  รอตรวจกบัแพทย ์

             
1.5 ปรับปรุงใหย้นิุฟอร์มกบัพนกังานตอ้นรับ เพื�อใหเ้ด่นชดั

และสวยงาม 
2. ปรับปรุงพฤติกรรมบริการ 

2.1 จดัอบรมพฤติกรรมการใหบ้ริการมาตรฐานการตอ้นรับผูป่้วย       
      สาํหรับพนกังานภายใน เดือน กนัยายน  2554 
2.2 จดัใหมี้การจดัเก็บขอ้มูลพฤติกรรมบริการ ในแต่ละหน่วยงาน    
      เพื�อนาํมาปรับปรุง 

              2.3 ขอ้ร้องเรียนดา้นพฤติกรรมบริการไดรั้บการแกไ้ข 100% 
3.สาํรวจความพึงพอใจในการบริการปรับปรุงแกไ้ข   ผูป่้วยนอกที�มาตรวจ 
และผูป่้วยในที�นอนที�นอน Admit เพื�อใหข้อ้มูลที�สะทอ้นระบบบริการ
ตั+งแต่เขา้มารับบริการด่านหนา้ก่อน Admit โดยสอบถามหลงัจาํหน่ายจาก 
OPDและIPD 
 
 
 
 
 



ปัญหา 
        1.แถวยาว  ต่อคิวนาน   

                              
 2.เกิดการแซงคิว 

                     
 
        3.ที�นั�งไม่เพียงพอ 
   4.ไม่มีพยาบาลคดักรอง / เจา้หนา้ที�ประชาสมัพนัธ์แต่งกายแลว้ดูกลมกลืน
กบัผูรั้บบริการทาํใหไ้ม่ทราบวา่เป็น เจา้หนา้ที� 



 

 
            

      

   
 

 



1. ปรับเปลี�ยนชุดแบบฟอร์มพนักงานต้อนรับ 

 

               

            
            



           
 
2. โทรศัพท์ตดิตามสอบถามข้อเสนอแนะและความคิดเห็น 

 



 

3. ปรับเปลี�ยนเก้าอี+เพื�อแยกสีการให้บริการ 

 

             
 

             
 

 



                      
 

4. ดูแลให้บริการด้วยความใส่ใจ 

         
 

 



    5.บริการนํ+าดื�มขณะรอรับริการ 

              

 

6.จัดมพียาบาลคัดกรองซักถามอาการคน 

 

          
 



การดาํเนินการ 

        1.ปรับเปลี�ยนแบบฟอร์มทีมลกูคา้สัมพนัธ ์

         2. มีกิจกรรมการสอบถามขอ้มลูผูรั้บบริการทางโทรศพัทก์รณีผูป่้วยใน 

         3.ปรับเปลี�ยนเกา้อี+โฉมใหม่ 

         4.จดัใหพ้ยาบาลคดักรองสอบถามความตอ้งการและพดูคุยซกัถามอาการเบื+อ
ตน้ 

        5.บริการนํ+าดื�มขณะรอรับริการ 

 

ผลลพัธ์ 
การดาํเนินงานใน เดือน มิถุนายน  2554 – สิงหาคม   2554 

 
1.ผลลพัธ์ความพึงพอใจงานผูป่้วยนอกขอ้ที�ตอ้งปรับปรุง/แกไ้ขคือ 

1. ลาํดบัขั+นตอนได.้ 78 % 
2. ระยะเวลารอคอยได ้78 % 
3. ความพึงพอใจของจุดบริการ ได ้79 % 
4. การเปิดรับฟังขอ้คิดเห็นได ้79 % 
5. มีการปรับปรุงการทาํงาน ได ้79 % 
6. เจา้หนา้ที�ปฏิบติังานเตม็เวลาราชการ ได ้79 % 
7. ส่งอาํนวยความสะดวก 
 -  โรงอาหาร ได ้78 % 
 -          โทรศพัท ์ได ้79 % 
 -          ที�นั�งรอคอย ได ้79 % 



 
2.ขอ้ร้องเรียนดา้นพฤติกรรมบริการยงัมี คือ              18         ฉบบั  
 คือ 

- พยาบาลไม่ใส่ใจผูป่้วย 
-  เจา้หนา้ที�พดูจาไม่ไพเราะ 
- 

3.ไดรั้บขอ้ชมเชยเรื�องบริการ        1      ฉบบั 
- ไดรั้บการบริการที�ดีจากพยาบาล 

4.ไดรั้บขอ้ร้องเรียนเรื�องระบบการบริการ            18               ฉบบั 
-  ผูป่้วยนอกบริการชา้มากที� OPD 
- มีแพทยต์รวจนอ้ย 
- ผูป่้วยนดัเยอะ 
- ขั+นตอนการบริการยุง่ยาก 

ข้อเสนอแนะกรณีสอบถามหลงัจําหน่ายที�เสนอแนะบริการด้านหน้า  คือ 
1. อยากให ้OPD บริการเร็วกวา่นี+  น่าจะเพิ�มแพทยอี์ก 
2.แพทยต์รวจนานตดัสินใจชา้ 
3.อยากใหมี้แพทยม์ากกวา่นี+  ในวนัเสาร์ – อาทิตย ์
4.OPD ควรลดขั+นตอนใหบ้ริการเร็วขึ+น 
5.รอคิวตรวจนาน 

 
สิ�งที�วางแผนปรับปรุงต่อไป 



1.ปรับปรุงเพื�อใหเ้กิดความพึงพอใจในดา้นการรอคอยบริการ คือ 
พอใจที�ไดร้อคอยบริการ มีกิจกรรมต่างๆในช่วงที�รอ 

2.ปรับปรุงพฤติกรรมบริการใหเ้ป็นเลิศไม่มีขอ้ร้องเรียน 
3.ใหบ้ริการเชิงรุกโดยมีการตรวจเยี�ยมในขณะรอรับบริการ 
4.แกไ้ขพฤติกรรมบริการในหน่วยงานที� 
5.สรุปขอ้มูลดา้นระบบบริการและพฤติกรรมบริการใหห้น่วยงาน

เมื�อสิ+นปีงบประมาณเพื�อใหห้น่วยงานไดด้าํเนินการปรับปรุงร่วมกนัต่อไป 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 


