
บทท <■>

ทฤษฏีแล ;:ผล'งาน'วิจัย:ท่ีI กยวลอ่า

rriฯว'«ยฅร่ํงน ilfliJi iสักกๆรสืกบา;ไาร!ท•งาน ( Work st.udy) ขอ'งาศวกรรฆ
อุกส',ไ)IfV !ร บาประอุกสิไล่ล่ม''ทนมรักๆรขอา โร''ท!ยาบ'น-ไ ตลอดรนโล่สิกบ'ไก'งค';ทมVÏ-งบบ่'!ร'ของ 
ผ้ช่■ ไย]!อภทบี!4 j! งาร1โ iijrj ท'ารขอาโร-งใ,ข'ไบากVI'ไน.'ไ.'.ศ:าา'}ก อ-ทา! !ทรน่าเสนอทฤษฏี!เอากล 
'งานา',ง?เท เ ทยาโ!อา'ฟ้า!!า เล่นยใน 3 ■ นกบ;!1ะออ

1 . ก'ไรล,ก;)ทการ!'ทาาน {Work S iu d y !
2 . กรามบาพอไจ 1 S a t i s f a c t io n )
3 . ผกา ท!ว'รัยทเทยวล่อา (R eveiw  L ite r a tu r e )
O"■ ไร'ไยละเอ?เตขอาแต่ล่ะลักษณ-ขมีดาน

การสิ:ไอาอุอุกบท'ทน 'W ork กรนท .

คานกาบ
กๆ ได'กอา!ไ'ไรบา■ ง'ไน โล่มผใล่คามยาบ โว'ไ'ง!!
วาก'! ทัก'ไล่บา และค?นะ โดนยาม โวว่า "การทกษาการVทาาน เส์นคํ'าทืใล่แทนถ'งาธ 

การต ่าา ๆ จากการส ิกษาาธีการใท-ทน (Method Study) และการ■ ไดผลทน !Woi’k 
M easurement ' ชาใ'ร่ล่ในการฅกบาอย่า''«ไระ เมกบถา!"ทรบ'าาาน'ขอาคนและบิ''งๆร{เทอาไโประกอ] i 
ล่งก ๆ ล ่าจะบ!'!ลงล่)ม1ร'ะสิ]]ธภๆง! และเ?ฯรบว!■ รา''ระขอาการ,.ร่าท!น เพยปรับปราการพำทนนน 
! บทข'! ! " การสิงไบาง ทร อา'-!' ท!มกวามสิมล่นธโลยครากบการ เ พมผลผลิต เ ร' เจาไล่การสิกษา 

การท' ; ทนนงท'ไทยในการเพบผลผลิต'บากพรั]''เย''ไก'รพมลย่เสิมคายค่า'ใซ'จ่'ไยการลาVilท!นอยลง
โทรสิท!ทการพำทนเทั๋ทเจกล่นไนนามขอาการสิกบ'ไเวลานลรความ เคทัรนโ-ใท 

' T Line and M otion s tu d y ไ แค่เมือ''!'จ''ไกผล'งาน'จากก''ไร'รัวรัเนางท'รท''ไ'ง'ว่ธการ Uichน
และแลจากทารใล ่า'!นอย่าากวา'!'ขาว■ ง ทันยามนานนนใทบ่า'ร ''ทารสิทบาการพำทน''

รัช''สิารรณ กาโน-รนปัณนไฅม และ เ นอโล่]] สิงนฌไล่ง ไตไหค'านิยา:}]ไว'ร่า ''การ
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ดกีษาการเดลอืนพไและเวลา (M otion and Time s tu d y  นยาจกกเรืยกแทนเทยช'ออน  ๆ
ธิงมฅีวามหมายในลกัษณะเดียวยกัน เชน M ethods E n g in ee rin g , Work d es ig n  หรือ 
Work S tudy แต่ 1ม่ว่าจะถก เรยืกดายช’ออะ Iรตา่งณพไๆม],มายอยา่ง I ดียากัน คือหมายถง 
Iหอนดิไ.นการวเิคราะใnrwตอน'ชองการป?]บด-งานIหือข'จัด-งานทเห่จำเร่นออก และสรร!ทวธิี
ทางๆ!raงดคีสืฅ์และเร็ว่ทสดุ,ในการปฎิบัติ'งานนน  ๆ ทง็นรีวมถงการปรับปรุงมาตรจานของวิธี
การทำงาน สกาพการทำงาน Iครอืงมอืตา่ง  ๆ และการกัก!)ฎิบัติ-งาน'ให้ทำ-งานด้วย'วิธีทืถกคัอง 
ภาร1ท เาลามาตรฐานของงาน และการบร]ิทรแผนการใบร้างวลัระบบตา่ง  ๆ การดกีษาทาร 
เคลือน พ m ละ เวลานนเบน็การรวมเอาการดกีบาการเ คลือนไหว เขา้กบัการดกีษาเวลา”

เกษม พิพั8เน์กัชุ»ทนุกูล ไดนัยา}]การดทีษางานไววา่ "การดกีษางๆน" เร่นสืพท์ร่'ไม 
ของ I ทดนิควิธีด่าง  ๆ โดย เ ฉพาะยา่งยีง่การดกีษาวธิแีละการวดังาน ธงิจะใข?้เจารณาการ
ทำงานของมนุบย่ไดในทกรูปแบบ นำเปสก่ารลบืสวนซจจยัตา่ง  ๆ ท่ืมีผลต่อประสิทธิภาพและ
เ สรษจภาวะของการทำงานอยา่ง เ ฝ็นระบบ เพอปรับปรุงการทำงานใหัดีข้ัน ๆ?งประกอบฅัวย
เทคนิค]!ลักอยู่ 2 อยา่งคอื

1. การดกีษาวธิ ี (M ethod S tudy)
2 . การรตังา]} (Work M easurem ent)
•รง เทศมิคท้ัง 2 ทเํร่นองราประกอบของการดีกบางานนน็เร่นเฅร่ืองมอืคมือีานภุาพ

มากในการ เ นม]ฯ'ลผลิต และมีดวามสิมพันธ์กันอย่างแน่นแหัน

สรุป "การดกีบาการทำงาน" หมายถง การดกีษาอยา่งมรีะบบถงการทำงานของคน 
และฮงคประกอบต่างๆ ข้งมีผลต่อประสิทธิภา]1]และ I ฬรษฐภาวะของการทำงาน เ ท่ือปรับปรุงการ 
ทำงานใหัตขน โดย,ขจัด-งานทไม่'จำ เร่นออก พรัอมท้ังสรร]ฑวิธีทำงานทํดีทืสุด และรวด เร็วทสค 
โดยมเีทฅนฅิสองประการคอื การดกีษาวธิกีารทำงาน (M ethod S tudy) และการวดัผลงาน 
(Work M easurem ent)

ประ-รัดของก■ไรดกีบาการทำงา น

เปรตเดอรคิ คบัรา. เทยเ์ลอร ็ (F re d e ric k  พ. T ay lo r) นับIffวา่เรน่ผรูเิร}J 
การไข ้ Time s tu d y  อยา่งจรงิจงัในป ี ฅ .ส .1881 นายเ่ลอร็ไดัทำการดกีบางานและหาวิธรัีด
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ผล'ทนขยงคน'ทนออก}ทในรูป,ชองกาลังม้า แค่จากการ?!กษา Iฑ ย ํเก ล รพ )า ไม่มืควานสืมพันธ ์
ไลยคร'ง-รก] Ï ทงแรง'งานทีคน''ทน'ไช 1ปในการทาง'านก'ม[ง-ล-งาน'ของคน'งานน้ัน อย่าง 1รก็ตาน
;ทอi อธรนบ'r 1ตากา1,ฑเดปริมาa1.ง'เนฃองคนงาiAนวัแบน'.! ๆ ส ำ^ ม งาน 1Îนักจะขนกับ?เตส่วน,บอ•ง 
ก'1รน่า••ทนแล•ะ:Iาลามกทีคนง'm 1คัรม รามท็๋งl b งเวลาและความท1นการพักน•ในือยคัวย แกกา:; 
การ^กมาของเ r t iนไอย่ก็คือ ก าร น ่า เอ า!ท ท ีก าพ ัเว ล า3ทใ#ก็มการทีกมาการน่างานแล^•(ลักทา 
ไย่'ม'!ม;บทอย่างม 'อบ!ดี:)’งเย่อ;ไ S c if il lt ,if  IG Management

ผกงง!ไก.กาดัเงบอ'! I ทย เกอ'ร่มดังน่ 
1. บดักการของ S c ie n t  i f i e  Management

เนอเนย[ลอ'ย่าไทงานเฝ็นมัวพนัาคนงานนดี!บทบ!]นกท'ว่า าธีการใทงา!.!อย่างไ',-'! 
จ'งก;:พทรุด แกก!_!ริมาณ'งาน เน่า''' ๒หกใ'งานควรโ-r i ใดใใ.!หน่ีง'วัน เขาใต้นาวิธการน่า'ทนทื
เกมๆ-::ล่นคัว£1ตนเอง พร้อ.!JVNfiย!ไคนง'ไน'ใf(รา'างานว!น,น.และ'จ่ายIง’.!VH คยไนคนง'านตาม'งานท 
โI 1 ! ท i ด I ?; C!อใท ท?ท'’ตคุปรก'..ฯ' } fl ดังน

-  ดักa r n ธเ■ ทรง■ ท'')'าใ,แเด่กก!Ïไท่ยง''ไนย่อย [fเอใดัหดัโเวอยานากาย่
- เสือกคนงานดัดี?!รุฅส์าฑรซงานน็น ๆ แล้'วดักสอนแกกv k m แรไนน่ีกกปล่อยใดั 

คนงานเสือก'ดัก'! เงานของฅ]นองแล'๘ด ักฝนเอาเอง
-  ดันเนานาใจของมัฆรโทรและคน'ทนใพัเก็นอน!.?นงอันเสืยวทันในการ!ท้งาน
-  แบ่งค'■ ทมย่บก V! ช'อ:.!ใน'ง''ไนราเท่างผู้,ช'ย่] f i รก'บก;!,!งาใเ ย่าอเดี!"ไเทียมก็น 

อ. Time s tu d y
; นอ เลอร 1ฅใทการดักบา เวลาดังน
1 . แอกงานออก เซนกานย่อย ๆ
2 . ดัง!ส่ว!.!ย่อยท 1ม่ส เอ้ชุร:เอก
ร . จบเาล'ไในการน่างานของ?hi,!ย่อย โลยใ!นาท ีทาว ับ เวลา 
4 . ! ขอนรายงา'] !แลกดันบ!า เ ว'ลาของการน่า งานน.ดีลกส่'■ ■ ท บดีไวก!
ร. บอกเวลาการลง1า
i ;. นย่ไวามสนใจในการดัย่บปรุงาธการทางาน แล?.:'ใดัเคย่อง!ใฯ.;!'''!', 'ๆไร;ไน
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โทร?เกพาการเคลือ่ใ,!ไ!ฑโด?,! กลเบรีุ'ธ
แฟราค ์ บ กลิเบรธ์ และ ลเสยีน เอม็ กลเบริ,์ธ สอาสามภีรรยาเปนีผูบ้กุเบกิาานดา้น 

M otion S tudy ในปี ค .ส . 1911 โตยการวเิคราะหก์ารเคลือ่นไหวขอาฅนาานในระหวา่าการ 
ทา งานและตดัทารเฅลอืน ใ!-ททไีมจ่ำเ ปีนกอก เพอืใหก้ารเคลือ่นไm m !พือมีประสิทธิภาพมากข้ัน 
และลดความ เหนอยล,'าในการทำาานใหน้อ้ยลา

กล เบิรี'ธ เปนีวดิวกรและภรรยา เปีนนัก'จิตวิทยา ชามนีฐานตาักลา่วทำใหพ้ส?)า
สำมารถทำาานประสำนกนัโดย เขา้ใจถา!rลักจิตวิทยา เสยีวกับดนาาน ความรูท้าาดา้นวสัดุ
เครอืามอี และเครอืาจกัรตา่ง  ๆ ใป1พร้อม  ๆ กัน ธาิทำใหส้กิพาาานไดก้วาัาขวาา ผล-งานขอา 
ล'อาสามภีรรยาคูน่ ไตแก่ การพฒันาปรับปรุาวิธกิาร!'ใาาานตา่า  ๆ ในงานกอ่สรําัา ทารสิกพาถา 
ความ เฅรยัลในการ1/ทาาน ความจำ เจขอาาาน และการพัฒนา เทคนคิในการวิ เคราะหา์าน

เ 1 พ!ุลอืน่  ๆ ทืแสํดาว่าการสิกพาการทำาานน้ันมีคุณค่าพอสรุปได้ด้าน
1. การสกิพาการทำาาน เปีน เ ฅรอามีอใb&ในการ เพีม่ผลผลติในโราาานหรือหนว่ยาาน 

หนา ๒?เการจัดระนนาานใหใ้หม ่ ชา เปีนวิธีทํลาท,ใ'วัไ
2 . การสิกพาการทำาานมีถัโ•ษณะ เปน็ระบบาานชามผีลทำใหเ้ ราไมม่อาขา้ม

อาดประกอ!พจืะมีโเลต่อประสทิธิภาพการทำาานโป 1ม'่ทจ่ะเบนกา-รวเิคราะหร์ะฆบา'ทนดม
หรือก 'ๆ3พัฟ้ผา-งาน,ใหม่ รามถาขอ้ เทจ็จราิฅา่า  ๆ ในระบบา'‘ท!น้ัน ๆ

3 . โทรดก,ยาการทำา'1น Iปนีเครือามอีในการกำ!!นดมาตรฐานขอาาานๆเ'โงะใ!!
ประ โยชนในโทรวา-าแผนและควบดุมการ!'•เลต

-1. โ' ไร ni เบ'■ เการไทาา!เซายใ.หเกดภารประ] ไยลฅาแฅเ่รมื ด้นจนถาธาิาระยะการทำ 
'! ไนน I■ วัชรับป-ทุ! บ.!แก่''ไ

5 . การปีกนาโทรทำงานใข ้ใด,โนทุกเอโทสํและ!ขาสกานฑIเท าจ ะ เ ปีน,-งๆนบทำด้'ายมีอ
!เรอืIกรอ'!จ !ัไร;'ไ,! h ท าจ ะ อ ย ู่1น ■ ราง'‘หาเรือ 1นส''ไนกา านแมักระทาในคล'าสินค้า โนห้อง
ปฏบติการา!รออุดส' ไหกรรม!าาร'ใ!หัน'รก'ารต่าา ๆ

6 . การปกีพาการทำาาน เ ปีน เ ฅร่ือามีอทืาb ยใหฝ้ายจดัการเขา้ใจลกพผะปีญ!ทขอา 
งานอยา่าดทีส่ดุจาัใขเ้ปนีอาวธุในการกำจดัาานไรป้ระสทิธภิาพและความบกพรอ่าในหนว่ยาาน
ฅ่ เา  ๆ ได้
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คาวยวัมยันธแกะวิธโทรของการศก•ยา การทำงาฆ
การทํกยาการทำงานแบ่ง เป็น 2 วิธทอ การวักษ'าวิธการทำ"ง''ไน และการวักผกงาน 

บ่?' งาควานลม-ยัน ธทนลาน
1. f ทรวักเทวิธการทำง' m !บ่นการบันทํกแ.ละ' เๆคราะ'บ่'วิธีการเรา■ งานvuบ่นอยู่)กอ 

บ่!กนอ!!น'ะไ'วิอย่ารม'ร'ะ]ไนและเปิแเฅรือามอเผยการบ่'จารรทแลรฟรา:ยทฅไ'วัรานใifง่า?.เข'น ราน 
น ! เย!ก':'!;ก'"!-ก!บ่!J เขบ่-ทวิบ่ ไ'ไ!ธ!-กาอกบ่าใ!;'-ข' ici

ก. การาดผล'}าน เย'นกาไ'ป'■ ท-อุกต'วิธการหใ'ชก'บ่างเวลาโ'ทงานใ!บ่)ยfiน-งาน;!ตอ•ง 
ลายาทรวชบ่ ไ-น)ทรบ่''ไ']''ไนบ่กาโท.!ค'ใย ใใ.!รงบ่!นrrารบ่ฎบต•งาไ]บ่า'งใว

กไรวักนาวิธการทำงาโ,นเกะวักผกงานวังม;'ไ'วาม'ก''3J พน'บ่กันอย่า'งใกวัช'fl 
น่ารนกยา:วิธการบ่า'งานเกย'ว,ของกับกา'รกลบ่านขย''3งาน 
; ท ■ j วักผก"-ใา»- !-ทยา'ไ)ยง f U.!การลด เวลาไรัประ-บ่วิโธิภาพ
วังน!,! การfไ'"ทณลม''ไกรจานเๆกา!บ่'โงาใ!ของงานนนง  ๆ วัก!กองก'ไ}าายโ บ่บ่ง'ง'ไก 

การวักยาวิไวิไาร]'ทงานกันทำโทวังวิธก'ไรทำงานทํกทว่า
ค'ไ'ไ!.:วันวันบ่ฃองกา3ท!งทวิธการทำงาน!เละทารวัคผลง'ท] ไวัแบ่างไนแผน.!ไม ก .!
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แผนกมิ รุก 1 ค'วา.}]ลม'พน■ ซ'ขอ'Ïการสืกษ'าาธการห'ไ'งานแฅะการ'วัตผล'งาน

ทารทํทบาการทำรา] '1

การ?ïftษาาธการ-ทำ''ทน 
> -  ทำใ]ทำนธรรมลาขน

-  m u ลว ่ธ ืการ1ไปรลนยคโไ"ข่า

V

r ทรวด!ไทร'เน 
-  กำ]-ในด เ ๆ ลาททำวาน'ขอด 

รา]]ถาล่อรทำ

V

"ช!ไช 1 ขลขชิ-งก'ไรล่ทษ'ไทา ไทำ■ งาน

ชิ'ชไค'ไทำ']ช!ขา■ งกา ไค:-ไช'■ ไ;รรุ!.! เดว่า ก''ไร'ทํกข'ไก''ไรvrไ-ง'ชินเป็นการล่ก]ทไอทํไร!ทำ:'ขน 
เ ทำ'ค่าชิ ไล่อา',ไ; เปา กส-งล่า'ไน

1. ทำท๊ทาธถารนถะระบนทํดทํค่ดในการทำราน
2 . ทาร'ทํไใ'ท'ะบฆและาธทารทํ ไร•ไนฑ ไ ชนมาตรชิ'ไน
3 . ! ท ! วล"เมาฅรฐานในท'ไรทำราน
4 . ล่าชิ!น:ชิในการปกฅนรานใใทํท'ทนล่าชิวิธหี่ถุทล่อร
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ประโยชนของโทรดักษาโท รทำงาน

โทรดักบาการทำงานเก็นเครืองมือห้วยในโทรเทมอัฅราผลผลิตในโรงงานทรือเที่ม 
ชรา?il!ชก' !ๆ,ไในสำนักงาน โดยโทรจัดระบบงานในัใไฟและลดส่ไนของเวลๆไท]ระลทห้ภาท
ส่า'!  ๆ ออก โดยเสืยค่าใ'รืจ่ายในการลงทุนห้อยมาก การดักฆาการทา'งานเ d m  ค Jอ'.งมย1ใน 
การห้า]กร!ร' ใฅรรานของงานซงให้ประ [ยซนในกา ร'วางแผนและดาบคุมการผ?บ่! สำมารกไห้
จัก’ฟาง'าน Iดัทกชนัด!เละทกสถานท [บ่ว่า'จะฒนงานประกอบส่วนภายไนโรงงาน งานที่ทำคัวย 
เครืองจักร จนกระทั่งถงงว!]บรการในส่านกงาน ดังนนกๆรสืทษาการทำงานจังมืประโยชนต่อ

1. ส่า ยมใ'] ทรในโทรลตต้นทุนการผลิต
2. คนงาน เนองจากโม่ห้องทำง''ไนV(นกเกินโปและ โต้ค่าตอบแทนทยตธรรม 
3 . ผับรืโภฅ ในการ'โต้สินห้าท.มืคุ0!กาพไน'ราคาบ่ไม่แพ-■ ง
4 . ระบมโทรจัดเก็บขอมูลบ่ถูกต้องและโต้มาตรฐานเพื่อให้ประโยชทํต่อโป

าจัโทรทดักของการดักผาf 1 เรห้'"เงาไ]

ขั้นตอนของการดักบาการทำงานแบ่ง เปึน 8 ข้ันตอนลงน
1. เลือกงานใ?รือขบวนการบ่จะทำการดักษ'ไ
2 . บนทํกและลง Iทตภารก็ ๒ยตรง ในโไกท่ังทเ ทดขั้นในงานทรือขบวนการที่ เลือก 

โดยการให้าจัก■ ไรบ!]ทาบ เ1ไมาะCiม เบ่อ เบน'ขัอมูลทเหมาะสํม1ในการวิ เฅราะท
3 . ตราจดราห้อ เ ห็จจใงบ่มันทกมาทุก เรืองบ่น่าสํนใจโดยนัจกรน่ภถงจตประสํงคของ 

การทำงานของ•งานน็้น  ๆ สก'าใ]ทบงๆนนนห้าดังทำอยู่ ห้าดับการโห้เงาไ]ของงาน คนง'')ใ! และ 
ว่ธการ กปกรก็การทำงาน

4 . นัพนาวิธโทรทประทอัดในโทรทำงานโดยนัจารขภก็งแวดห้อมทั่งใฒด
5. จัดบ่รมาณที่ต้ย'ซทํไในวิจัก'ไรทำงานบ่เราเลือกให้และทำนาaaทตรฐานเวลาท ี่ต ้อง 

ให้ในการทำ-ทนน]]
ข. นย'ไม าจัการทำงานทํเส ์นอขั้นใไฟและเวลาโนกยวห้องเพ ื่อการอางอง 
7 . ให้งาน วิธการทํ)งานทเล่นยขนใใฟโดยมืมาดรฐานของงานบ่ห้าทนลไวิ 
ร .  ค่าร-งมาตรจานของงานบ่ห้าไข]คขั้นโดยวิธโทรควบคุมบ่เใใมาะล่ม



I เ

ก'ทม ีกษ'ไ'วิใ■ ท่า'ารหา-■ งา» I.Method s tu d y )
การสืกพาวิธ ีการหำง'm คอ กาๆมัน:'ไ)-กทน วิธีtทรหำ'งๆน กร»บานการผลิตแรือ 

ระบม--ทนที่มอยุ่แลา!ข้อฑจะกา)ณดขั้นมาใ!ฟ อย่างมระเบียบแบบแผน แ•กะพินิจพเคราะ!!
ดท๚ตราโตพถกานเทือเนั้นฅู่-าางใน)ทรน่เนาและการประยุกมีไข้วธีมทรทืง่ายim ะทืประลทธภาษ 
'เน ่ข ั้งจะ!'ทไ(น ่'ททรถทคฅ่ๆใข้น ่ยลงใด้

วฅถประมีงกของการศกษาวิธีการหำงาน 
i  . เ ทือม่รัช!.เร งข!ทใ ง ทรแล»วิธีปฏบัตร}าน

! พอชรฆปรุ'ท'{ถานทึหำงาน
3 . เนอ,ในคา"ไมมยายาม'ใ!องมนษย่ เข้า!-ร็เกเปรษ;ฐฬ'าฬฅราและลดความเมื่อยลาที่ไม่ 

'ย่า เป่ีใ'ของกูปมีมัย่เ■ งาน
4 . บ่'0/ม!{รุ-งการไข้เ ครืองมีอและแร-งงาน
5 . ด้โท■ ทปก'ท1!แวฅด้อมใกรืมีข้าง

แใ ท!ท น'กก'!ร !r เราน่ที่ม ี11J เ บอ'งข้น

ในการมีจารa n ดา เมีนการเทือแก,เข ’% ท !ค  ๆ นั้นการดาเนินการ!ท}ะหำ,ใ!'1เกิด 
ประมี!นภาม อาจมีรปเ ใน่ข้ันดอนได้ 6 ขั้นตอนดังต่อเปนั้

1. ตงนิยาม บองปัพู-ท
2 . ทำการราม,ร าไ}'ขอมูลต่าง  ๆ ทื เกอวข้อ งกัน1% ท 
ก. ดร'รจฅราข้อบกทืได้มายย่า'งสืทวน
4 . มี'ทนท:'ไย่ทางทื)น่ย่และมีคมี!น่จว่าจะเมียโแน่''ไงใด 
5 . ! ท ะทาดามท 1ด้ฅัลมีนใ'มีเข้แด้ว
6 . มีฅกามผก'บองการกระ-ทว่า

ก่ง-รม J น-งก' ] ! ท ฟ ัก «ๆวิธี'f Y i รทำ งาน

1 .  เส ือ ก ง าน ท ืจ ะ ม ีก ม ท  งาน ท ืน ัก อ ยโ!แข บ ว ิธ ี'ก าร!-T เ ง า น ! ล ือกมาม ีกษ''ไ เท ือป ร ั'ช ป ร ุง
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ๆธีการ!ฑ'ทใเน็้แควรจะมส์'ฒอก เฬคว่า ฬมคารคืจะไทฆาสืกษาดังฅ่อไปน 
ท. งานที่มปัณทเที่ยวทบค่า'ใ#จ่าย
ข . งานท้มห้พ!.ท เ กยวทบ I ทค โน โพย 'งา Iร่นคืจะดัองสืกษาาธไฑรVTไง'ไน เ พอ 

ใโ■ รันกบ1ทลโน รทย'ไทม่ โห้
f i . งานคืบ{fejtn !'ทยาทับพนักงาใ' ที่งบอก! ใ!คุ'ร่าง')นน็้นฬฆคารจะ เ-ห้มการ

สืกบๆาธการท•ไงาน ก็ฅอm 'ท้เพนักง'เแฃาคงา!พ]อยให้อลายอกบ'ไงคเงร่ห้ทร่นผ?ใมาจากลักษพะ 
ของ-ง-!ใ.'ท!ร่า เบาใ!!ร่า?) การ!■ ร่างานห้ทปเกจา เจและ เมือ'จรงทาก'ารสืกษางานนมแห้ว จา เ{เนตยง 
เม่ที่ยใ.ทขท'ารทางานใvrjj

2 . ทารมนคืทวิ๓ ๆรท้างาน คือ ทา'รบั,พทท'วิธีก' เรทาง'*!!งจ'รงท้ท้าอยู่นัจ'คุบน, ซาก'ไร 
โร่นท้กนนจะ'ห้)งพ่ไย?ใ'ไหรับการอ่าน สามารน)ห้'■ 'ไใจ'วิธท'ๆร!'ร่างา1.เไห้พนท

3 . การต'ร'ไจดร''ไ'ไร่กมลท'[.กาย่า■ ง!ไ;-' เอ?!ด
1คือใm rทบดัน เบคุของบเพู■ ทเ!'ลบนำ โปส่การพน.'น'าวิธทา'ร'พำ'งานท่ีดีก'ว่า ท ี่งแย)1 

เบน -เ กานพาย!'ร่น โร่งน'
ร . 1 เร่พบจดงานที่ไท้ห้าเร่น ( E l im in a te  A ll  U n n e c e ssa ry  Work) 

เนองจ''กง'ไ!'นทงอ?ทงน!.!เมอาเคราไงโ๒ยทารกงพาถามแถว ร่ท้มีดวามจาI ร่นห้องท้าต่อไปยา 
ร . 2  เพอร'รม'Vนการปฏมพงานเข้าเร่ายทั,น (Combine O p e ra t io n s  o r  

E le m e n tไ ไนขบวนการผลัด ปกฅาบแตกง'ไน?)กกเปีนขา'การปฏบัพง'!!'1รลายขั้นคายกัใ! เพื่อให้ 
ท้าย?!' แห้ชก' เรแบ่งงาน?!''ไ:มฅวาฆ1ซาน'•ไ?1(บอ'งคนแต่ฅะคใ-! แก่บางศรงก'ไรแบ่งขั้นการiJฐมัสิง'เน 
jราท!กนคา'พ!เจาIรน 1;ร่าไห้ไห้;คุ;';■ ไว!!] เกห้องบก เคห้อง1ให้'ต่าง  ๆ มากเกนฅ'พานห้า!ร่นไปห้าย 
ร]อ'ใ;!เร่!'.';ร่ร่พา'!ฆนฅามฆ ! พงนน าห้ทารทจะท้าให้งพน ง่ายกคือ การรวมทพพไรปฏิม?เงานพแต่ 
2 ไร่;! เข'ไห้ Iร!กน ใไห้อบ'ไงคใงก'ไวเปลยนลาด] เทารท้างานทเท้าโอกาฬใรํ31การราJJขั้นการ
ปทบพง'ไน Iห้าห้า?)น!-'

ร.ร  เท้อ!ปกยนท้าโร่!ไข'นการปฎิบตง'าน (Change t h e  S eq u en ce  o f  
O p é ra i  i ORS 1 ; มอขย'!?)ปวิมาน!งาน เพ:! ทร่น ใ'ทก?ไ')ห้ฆ'ข้ันทา'รปฏบา'งานยัง?!'ง ! นม?;น ! ดม ม! ;
เร่ใ;?!''!เร:คุ ;;:เ รร่ไห้::ไ; ; น-แห้องภ'ไรท้เกขอไงานเไ•เรา!;จานานงานเพื่บขนกว่า เติม ท'ไรตราจดรา 
อย่า ไกะ Iนยพจ::ต่ร่ห้ห้ห้ท'ๆรางท้ากา]; เย่อ!ไย่'เจะ?;พ!ทรถ [ บ1น?:,,!?ทา!ไห้นทา'ไร!ฎบด'ง''ไนโ;ง] นไ'
I ห้อใ;.] เย่อไร่ร่ง'ไ;ท่า?)และราด เ ห้าขน

0 1 7 8 4 ”;
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3 .4  เพื่อทำใ!สันการปฏิบัติงานที่จะ I ปีนน้ันง่ายข้ัน ( S im p li f y  th e  
N e c e s s a ry  O p e ra t io n s )  1?ลังจากทืสิกบาการทำงานเทือขจัดงานทีไม่จำเปีนรวมขั้นการ
ปฏิบัฅงานและ เ ปท่ี!1ใ•เลาด'บก,ารปเฏิบัติ'งา!.4แ'ล้'ว ก็'จะ tu ลือ เฉ}ทะงานและขนกาวปฏิบัติงานทีจำ เ ปีน 
แต่ขั้นทารปฏิบัติงาน 11ใล่านั้นอาจยาก ใดยทีมีวิธีการทำงานอืนทีง่ายกว่า และสามารถทำงานนั้น 
ไเว้1ส'!จไค ้I ด้ๆ4 เสียากัน การลงคำกาบเท ือใหงานง่าย จะข้ันตัน.ด้วย "อะไร ทืไฑ14 เมือใด 
ใคร อย ่างไร และทำไม"

4 . บัด.นาวิธีการทำงานที เ 1 เมาะล่ม เมือวิ I คราะ in c  การทำ'ทนไตยการตั้งคำถาน
อย่า'!ค•รมถานและ เ ปี!4ระบบต่อเนืองแล้,ว คำตอบคำหรับWB84ๆ  ไปส่าธี การทาง'านทีดีก'ว่า,จะออก
มา เ อง

5 . ต ั้งน ิยามการทำงาน เปีนการกาหนด'รายล่ะเอยด,ของ'วิธีการทีเล่นยแนะไว้ ใน 
แผนปฏิบัติงานนาฅรฐาน (S ta n d a rd  P r a c t i c e  s h e e t )  แต่ก่อนทีทำได้'ควรคำเนินการขอ 
อนุมัติวิธีการทำงานที่ เ สนอแนะโดยทารทำ เ ปีนรายงานแสตงกง

ก . ค ่าใ#จ ่าย  เ ปริยบ เทืยย'วิธีการคำ เนินงาน เ ดิบ และวิธีการใ!เม่ที่ เ สนอแนะ-
-บ . ค ่าใ#จ่ายในการจัดตังว ิธ ีการทำงานใหม่ รวมตั้งค่า เครืองมือ ค ่า1ใข'จ่าย 

ใน•[- ท ,รา''ไง!วิ-งบ'ริเ'ไผทีทำ'งาน'ใหบ่
ค . สิงทีกู้มริไทรจะต้องกระทำ เทือสนับสนุนวิธีการทำงานใ! 1ÎJ เพื่อได้รับอนุมัติ 

ใบัดว เนินการต••เมวิธี ไฑม่ได้ ก็มันทีกวิธีการทำงานนั้นลงในแโ•ท่ฟฏิมัติงาน}ทตรฐาน เพื่อใบ
กู้!!างา!/ไ#I ปีนดู่มือในการทำงาน การมันทํกค'ไรใ#คำง่าย  ๆ อธีบ'ายถ'ง'วิธีการทำ'งานมาตรฐาน 
จะ/!ม่ใ#สิณูขูลักษนอนใด ก็งทืด้องมันทํกคือ

1. เครื่องมือ เ คร ื่องใ# สภาพโดยทั่วไปของการปฏิบัติงาน
2 . ว ิธ ีการทำงาน
3 . แผนผังของสถานที่ทำงาน

6 . ทำการใ#ว ิธ ีการทำงานใ!ฆ ่ ก ่อนจะเรื่มวิธ ีการทำงานใ! เม่ ต้องพยายามโนมนาว 
จดใจของกู้ที่ เ ก ี่ยา#องในการ!ทงานตั้งหมด ในัยอมริบการ เปสืยนแปลงดามคำด’.) หลังจาก เ มอ 
มุกก่ายคล้อยคาม ยอมรับแล้ว จำเปีนต้องมีการผักคนปฏิบัติงานคามวิธีการที่ เ สนอแนะ

7 . ตัวรงการปฏิบัติตามวิธีการใหม่อย่างล่ม่า เ สมอ เปี!!การควบคุมดูแลกาามกัาว!หว้า 
ของงานจนกว่าจะแน่ใจว่าสามารถทำงาน ได้ดามวิธีท เสนอแนะ และก่อใหัเกิดฅาามมืประสิทธิภา}1!
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ขน'จ'ไง ท'!ท่าบารถปรบปรุงวิเกๆร}ท*ทนใ!ตกr u  คม 1คั0 ก rflim n เนินกา-รศกษ'าาธการท Iง'เน 
'เ ; ฟ

บ่' Î จ' เ ดฺ น! ท!อง ïr ก ■;รข;;!,[นการ เ ท่; เทง'- !น

ในการเลือกง'-น.!ใด  ๆ ขนน'าสืทษ')เพอปรับปรุงนั้นมประเด,!๓ การมี'าทรณ:'ไอ?! y ต้าน
ก' ;ยทน ท่อ

1. กานเก่ง'กรค่าท่ฅร
3 . ต้านน'ใฅนค
3 . ค'-)ใ.!ผู้!!ฏมีค'งาน

1. การม ีทรท f ททาดานเท่รษฐท่าท่ตร
Iมีอท่ทปร■ ท่!น'ท่]การท่-เษ'-ทาน!ท่อการท่านาาธกาะไม่เมียทอๆ ท่าใ'ทจ่าย!!;'!';

กรามใ1!ขา•ยาม ท ่าน 1เล่าI)ท--ท่ท่)ร่ท่ จ'''!"'นแจจใ!องมก'ารท่จารท.ท,"1ใ,!!เง่แลดอานทนVmใเVทฆ
!. ส ียเจ่อนทาจร-1ง')เอท่าษ'าแกท เมือลงมอ!ท่ม้ฅ!เต้าก็น่าระไต้IIการ!'11เทาน เ มีในระยะ'ท่ผคมี่ไท่จะ 
ทุ้มท่า:ท่อเท่ก;■ .ป'จุเท่เกาๆด่า'!ป รฯ'".โทน 2 ขอฑยุงท่ณการท่าษาาธในประเท่านกท่อ

1, 1 แกดกย!;!แท่!•ง;;ไ'!:ท่านนทุ้นท่า]I'ใอไม่ มี'ท;ใซทฯรท่ไษางานม'เอการท่าy ) 
าท่มีฝ็ปรฆปรุงง'"!1.'น! I

1 .2  •ทนค'ไร''!.!:';.,ก-ทา'!' เการาก]ท.;จ่อ'!ป
ก'ไร L กอก'งานมีฑลน;-:'ลวมกรอ๒ ยขาดคา'น!รอมคอฆนน อาจใทใต้ผกิvil. ล!ม ่น ุ้ j ท่ากบ 

เวลา ค่า เท่จ่ายแลนฅาาม,มยา; ทนม่ีท่อ าไท่ท่า-ทรท่า:!าาช
ก'-)ไเ กอก'งาน๒ย'■ น''าดค'ว'"!;น'นาบฅอบอ"าจเท่,!ผล,ใต้Iกล'ท่อบท'!.!-ร่อมค่าง  ๆ ท่งค่อไ]]น 
ก. เกดคอค?)ฅ- I B o t t l e  n e c k 1 ท่กวะ!.ทนกาวผท่นนองจากปต้นปาง เท่:.!เมียง

นๆงอ;านไนกร;;ฆ รนภ' การ เท่าไ
ข . F ]' ]ร'ขนย' เยา''■ ค'คุ เบนรงย:;ทา'เยาว 
ค. ก"ทปฎ!ไดมีI.กยา'ท่องกบ-'งานมกรจ'ชาๆท่)น



18

2 . การพจาร nrทท-งด้าน เ ทคนิค
การเปลยนแปลงวิธ ีการm งานโดยไทังวิจะได้ "ผล" วิคีข้ใ.]ในบางครั้งควรวิจะได้ 

พิจาร'ธกฅวามเฆใ] 1ป1ด้ในแง่,ของเทฅนิคประกอบ'ใปด้'วย เข้น โทรลดIวลาบพ!นการบวิการลง 
จะมโเฅต่อคุเพา,'าพ"ชองส์งต่าง  ๆ เ 1 พ ่าน เ ป็น I รืองวิผู้ติกษาวิธีจะใน'รงลม!เรือ เ วิก I ฉย เ สียมได้ เ บัน 
เ วิธ'ใ'ทวิ'1Î ป็นจะด้องในความสำคณเละพิจารฒา ไดยถด้วน ขอนนะนำในประ เด้น1นีก็ฅือ1ในกรณรา
!ม่รัฑร ือม ีข ้อสงล'ยทางด้านเ VIฅนคใเพ่อบถาม'จาทผู้รู้ ผ ู้ช ิานา[พู'ทรเฉพาะด้าน หรือเจาของงาน 
1 สียก่มน

3 . การพิจาร[ทด้านผู้ปฏิบัติงาน
ผู้ปฏิบัติ'งานน้ันเป็นด้วชขาดความสำ เร็จหรือล้มเใ!ลาของการสืกบาวิธีเพื่อปรับปรุงงาน 

การกกบาวิธีจานาน เม่นัอยวิลม เ 1ใลว เพราะผู้ปฏิบัติงานมปฏิกิริยาทางด้านค' ราม•เสีกและอารมชิ!
ฅงแต่การสืบสำวราว เร ืองต ่าง  ๆ เบือใ!'ไความเข้าใจและบันหกงาน หรือการยอมรับการ
เปลย'นแปลง'ในทา'รปรับปรุง'งานวิเกิด,นั้น'ในภายพกง

ผู้??กบา'วิธีค'วรใหัด,'รามสํนใ'จฅ่อผู้'ปฏิบัติ'งาน เป็'นพิ เ สํษใใ]สิงต่าง  ๆ ด้งต่อไปน 
J.. ฯปนคติใใ]การ,ทา'งา]].
2 . ความ Iข้าใจและท่าวิทมีต่อการปรับปรุงงาน
3 . ความพิงใ 'เอใจในงาน
4 . ด้มบันธภา'โ/ในใพ่ายงาน
5 . ความยุ่ง?ทกข้บข้อนในการปฏิบัติงาน

Z  1 , ๙  1!6 . การตานทางการเปลอนแปลง 
ข้อแนะใทขนด้น'ในการเสือกงาน
มข้อแนะนำข็นด้นในการเสือกงาน เบือปรับปรุงงานว่าเราควรเลือกงานที่มีลักษณะ

ด้งต่อ เม่น
1. งาน ว ิเ ป็นภาระกิจใ ทักของหน่วยงาน
2 . งานวิมด'วามสำคัญ
3 . งานทมบั[พู'ท
4 . •ทนทมองคประกอบ ใม่ เห}ทะสม



การาตผลงานรฑึเอการสิกษๆ 1 วคา (Work M easurem ent o r  Time s tu d y )
การวัตผล'งาน เร่'นส่วน'ใ Ïน'ง'ของการสิ'กพาการหางาน:ธิงบา''งค?'ง เร ียกการาตผลงาใท ่า 

การตักฆ'นาลา (Tim e study .) ขามความหมาย คือ การนา เทคนิคต่าง  ๆ ทีไดัออกแบบ,ไว 
เปใท เวลาแถว เสร็จของงานทีทำm jดไฑั ข็งหำโดยคนงานหเ]พาะสมตัวยอดราการ]ทงานปกติ 
ดามารีกา-ร']ต่าง-วใ.!หกาหนฅให

เ 1ไคนิดของการตักษๆ เวลา
1. การส ิกษาเาลาเตยตรง ( D i r e c t  Time s tu d y )
2 . การทุ] J งา].! ( Work Samp 1 in g  )
3 . การใธ ิดารางเวลามาตรฐาน  ฬริดีเทอรีมีน (P re d e te rm in e d  Time

S ta n d a r d s >
4 . การใธิข็อมูลมาตรฐาน (S ta n d a rd  d a ta )
การตักษาวิธีการทางาใ! เร่นการขวัตโทร เ คลือ เหวทไม่ 'รำ Iร ่น ส่วนการวัดผลงาน เ ร่น

การข'วัต เ ๆ ลาเรีประสิทธิ; ทVI
ไนการวัคองตักรไใฒ ่ เ หือปรบปรุงงาน [หัตีขนการตักบาวิธีต้องมาโ)อนโทรวัดผลงาน 

ทารวัฅ! เล'งาน 1 หอขวัด เวลา [รีประสิทธิภาพของฝายบรี]ทรดัองมาโ]อนการวัดผลงานเบื่อขจัด
เ วลา เรัประสิทธิภาVIของคนงาน

ก' !รตักษา เวลาโคยุครง 
เ ครองมือ'ในการตักษา เ วลามีดังน
1. นาฬ ิกาจับเวลา
2 . แบบ'ฟอรีมบัน'หก (Tim e s tu d y  fro m s)
นอกจากนยงมีส่วใ!ประกอบในสำนักงาน คือ
-  เดร ีกงค ิดเลขเลก ๆ
-  นาฬิกาทีมีเข็มวินาที
การบัน»กข้อมูลควรจะทำบใ.นเf-iนโ'เอร์มหมี,ชนาฅแฅ«แบบทีเด้มาตรฐานเหมือนกันตลอด 

Iหอใ.ห]ทการตักพา]ท เวลา เกสิ]ยงขนและ น)มีการตกไพ่นข้อมูลใด  ๆ อีก
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ก,'ท' เ กิอกงานทีกิกบา เาถ า
.1.. งานชนน้ัน เ ป็น-งาน,ใ) ฟไม่ เ คยทำมาก่อน
2 . เ กิดการ เ ปลยนวัธการทำงานใหม่ดองไ# เ วลามาตรรานใ) ฌ่
3 . ไต้รับคารัอง เร ียน)ทอว'จารผ์เก ิยากบ เวลามาตรฐาน เดม
4 . ฆงานคอด ( b o t t l e  n eck ) ทีจุค1ใด,'จุดน'น่ึ'ง'ของสายประกอบ'งาน
5 . ต ้องการ เวลามาตรฐาน เทีอประยุกต์ทารจ่ายค่าแรงตามระบบ เง ินจูง,ใจ
6 . !กิด เว ล าว ่าง เ กินใปหรือผลงานนอย เทิน 1บ่ ทำไห้ต้;องว่เครา!โทธโท'รทำ'งาน 

h  ไ ไ J

7 . ต้องการทีจ!:นำ ใป เปรียบเทียบกับว่ธีอน  ๆ ทีคนเสนอขนมา
3 . ค่าใ#จ่ายของงานนั้นสูงเ กินไป

ขนตอนกา รกิกบา เวลา การทำงาน
1. บันทีกข้อมูลท้ังV7มดทีจะทำไต้ของงานของผู้ปฏิบตและสภาตแวดล้อมการทำงานนั้น 

ร่งมีผลต่อการทำงาน#ปนั้นทั้งหมด
2 .  บันทีกาธการทำงานทั้ง)•ฆต นละแบ่งงานไโ•พู่ทั้งหÎJตออก เป็นงานย่อย ฯ
3 . ทีจารผางานย่อยทีแตกออก เ คือ ให้เ กิฅความมนใจว่าจะไดวัธีที่ เ กิตผลดีท่ีสูด 

แลว)ทขนาดของฅวอย่าง (Sam ple ร i z e )
i . วัตล่าโดยนาทีกาจับเ วลา แล้วบันทีกเวลาทีวัต ใต้ในแต่ละงานย่อย
5 . ท ีจารaภอัฅราการทำงานของพู้!ฎิบ ้ฅโดย เปรียบ เทียบกับมาตรฐานของผู้จับ เวลา 

โดยอากิยหล้กการของการประเมินค่า
0 . เปลยนเวลาทีจับใต้ (O b se rv ed  Tim e) เบน เวลาคืนฐาน (B a s ic  Time)
7 . ที'จารอทเ วลาเ กิอ (a l lo w a n c e )
8 . ใ-ท เ วลามาตรฐานสำหรับงานนั้น

ประไยข'นํของการกิกบา เาล า
เพว่าการกิทษาเวลาจะมีประโยชนโดยตรงในการ)•ทเวลามาตรฐานเที่อนำมา'ใ#'ใน 

แผนการให้รางวัลแก่ตนงานก็ตาม แต่ประโยชน์อน  ๆ # งอาจ ใต้'จากการกิก'บาทมิûfเม'ไก))ๆย 
เซน
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1. L ab o u r C o st C o n tro l  ใข้!•ท เวลาค่างานของค!-นทนในงานข้น!'?นั่ง  ๆ เมื่อ 
เปรืยมเฑยบกับตันทุนแล«ท่าใข้จ่ายต่าง ๆ

2 . B u d g e tin g  ใข้ในการประเมนอัตร,ๆ ค่า'ใข้,จ่าย'ของ'งๆน
3 . C o s t E s t im a t io n  ใข้ไนการประเม่นค่าใข้จ่ายของงานในอนาคต โดยอาสืย 

ข้อมูล'!ทกการสืกษา I าลาในอดีต เ ทีอใข้กำ!?มดราคา
4. Manpower P la n n in g  ใข ้5ในfrารชฯยฅัคสีน,ไจ'ว่าแต่ละ-หน่วย'งานต้องทารกำลัง 

โ-)น,ใ1.■ เทา'ไ'ค่างานเท่าใด
5 . T r a in  in g  ใช เ เ1นมาตรรานใ!}การ'จดการ?}กคนงาน'ใหม่และ เร่นมาตรการ 

เปรืฃมเทียบระดับประลิทธภา?,เโ'ทรค่างาน
6 . P ro d u c t io n  L in e  B a la n c in g  ใข้ชวย'ในกา'รก'ระ''•งาย Load การค่างาน 

ใฑัส์มา เ •นมอก'น น่ัน'คอ คนงานVIกคนควรมี เ วลาค่างานแถนพักผ่อน เ ท่าทัน ไม่ใข้ฅดจากจำนวนงาน
7 . I n c e n t iv e  Scheme B ased  on O u tp u t ใข้ในการนั่งผลงานมาตรฐานเทีอ 

เบน เ ก{น-ทเปรบ เทียบผลงานของคนงานนต่ล«คน นั่ง,จะ เร่นประโยชร่ในการใหรางวัล!ทือโบนสท
ยุติธรรน

ธ. E v a lu a t io n  o f  A l t e r n a t i v e  M ethods ไข ้เปรยบIทยบเท ีย!ทว ิธ ีการ
ค่างานทีดีกว่า โดยการหา เวถาของวิธต ่าง  ๆ ทียงซ่'วย'ไ.นการ!ทตันบุนการ!'เลิฅทีตากว่าไตอกฅัวย

9 . P r o d u c t io n  S c h ed u 1in g  เ วลามาตรฐานช ่ว ย ในการกำ! เนต เ วลาของการผลิต 
(การบรทาร} ใดอย่างแน่นอน

ความพง?*เอใจ
ความผง!1เอใจ ( S a t i s f a c t i o n )  ตามพจนานุกรมทางต้านพฤติกรรมปาปฅร์ กล่าวว่า 

เร่นสภาพความรู้สิกของบุคคลทีมืฅวามสข ความอิ่มเอมใจ Iทีอความต้องการหรือแรงจงใจของ
ฅน !ครบการสนองตอบ

ฅวา!!พงพอใจตามคำจำกัดความชองพจนานุกรมทางดานจิตวิทยา เร่นความรู้สิกใน 
ขนแรกเมือบวรลุวัฅลุประสงฅ และความรูสืกขนฬดทัาย เมือบรรลุกงจุด??มาย โดยมีแรงกระตุ้น 

ดี เ รก ฤกบ!'ฟาย กล่าวว ่า ความหงพอใจ หมาย{โง ทัปนคติในทางบวกของบุคคล 
ฑมืด่ออิ่งใฅสิ'ง!?นง'นั่งจะ เปลยนแปลงไป เร่นความพอ1ใจ'ไนการปฏิบัติต่อสิงน้ัน

สรปไค้,ว่า ความหง!•เอใจ เร่นความคิดเห็นหรือทัปนคติทีดีต่ออิ่งใตอิ่ง!?นั่ง หรือเร่!!



ความรู้สิกทีบุคคลได้รับการตอมสนองในสิงทีด้องการ
สำหรับความพงพอใจในการบริการของโรงพยาบาล ? ง เ î3vjการประเมินบริการ,ของ 

โรงพยามๆลนั้น ได้มีการคันคว้าไวัดังนั้
ผ ู้ม ่ายทีเข้ามาใข้บริการในโรงพยาบาลจะมีความดาดหวังแตกต่างกัน อาท ิเ ข้น

เพอริเลยท (P o l l e r t ) กล่าวถงความคาด!ทังของผู้ม ่ายที เข้ามาอยู่ในโรงพยาบาลนั้น ส่าน'ใVฒู่ 
ต้องการทีจะรู้เกัยากับอาการตลอดจนขั้นตอนของการรักษาทจะให้แก่ผู้ม่วย และคาดหวังว่าจะได้ 
พบพยาบาลทีมี!ณัาตายมนยม แสดงท่าที I ในกัน I อง ดลอตจนใหัการคนลพม่ายอย่างตีVIสุด
( I r e n e  E. P o l l e r t ,  1971)

แมคไนที ได้พูดกงพฤติกรรมของพยาบาลทีแสดงออกมานั้นมีฅวามหมายต่อผู้ม่ายและ 
ณูาติไม่ว่าจระIในทางสีหน้า และนำ เส ียง หรือความกระดือริอรันทีจะให้ชริการ จะเในผลสะท้อน 
ให้ผู้ม่วยและญาติมีดวามเข้าใจทีแตกต่างทันออกโป (Wendy Mc. K n ig h , 1976)

อ เด ย ์ และ แอนเดอริเชน (Aday and, A n d e rse n , 1975 อ้างใน วิภา 
ดุ'รงคทิติษฎกุล, 2525 ) ไดัสืกษาความพงพอใจของประชาชนต่อบริการรักษาในสหรัฐอ เ มริกา เ มอ 
ปี ค .ฟ . 1970 โดยการสืมภาษแข้าวามติดเห็นของประชาชนต่อสูนย์บริการสุขภาพ จำนวน 4 ,9 6 6  
คน พบว่า เรื่องทีประชาชนไม่'พอใจมากทีสุด คือ ความสะดวกในการรับบริการและค่าใข้จ่ายใน 
การรับบริการ ต่อมาปี ค.ค '. 1971 Aday and  A n d ersen  ได้?ให้เห็นถงพืนฐาน 6 ประเภท 
ท่ี เ กี่ยวข้องกับความพงพอใจและความรู้สิกทีผู้ม่ายได้รับจากบริการเ ในสี่งสำคัเล่าจะข้วยประ เ มีน 
ระบบบริการทางการแพทย์ ความพงพอใจมี 6 ประเภท ดือ

1. ความ1พงพอใ'จต่อความสะดวกที่'ได้'รับ'จากบริการ (C o n v en ien ce ) ข้งแยกเบน 
ก . การ'ไข้เ วลาคอยในสถานบริการ
ข . การได้รับการดูแลรักษาเมื่อมีความต้องการ 
ค . ความสะดวกสบายที่ได้รับในสถานบริการ

2 . ความพงพอใจต่อการประสานงกนของการบริการ ร ่งแยกออกเ ใน
ก . การได้รับบริการทุกประเภทในสถานทีเหนง คือผู้ม่ายส่ามารถขอรับบริการ 

ได้ทุกประเภทตามความด้องการของผู้ม่วย
ข . เท’เทย์ให้ความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผู้ม่าย อ้นได้แก่ ด ้านร่างกายและ

จิตใจ
ค . แพทย์ได้มีการติตตามกา ร■ รักษา
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3 . ความพงพอใจต่ออัธยาด้ยความสนใจของผู้ให้บริการ ได้แก่ การแสดงอ,ธยาสืย 
ท ่าทางทดเย์นกันเองของผู้ให้บริการ และแสดงความสนใจท่างใยต่อผู้บ้วย

4 . ความพงพอใจต่อข้อมูลทืได้รับจากบริการ แยกออกเบนข้อมูล 2 ประการ ดือ 
ก . การให้ข้อมูลเ กยาทบสาเ หตุการ Iจบบ้าย
ข. ข้อมูลเกย'วกับการ1ใVÎการ'รักษาผู้ปวย เข้น การปฏิบัฅฅนของผู้บ้วย

การใข ้ยา Iปนตน
5 . ฅาามพงพอไจต่อตุณกาพของบริการ ได้แก่ ค[เกาพกา-รดแลทั้งHมดทีผู้บ้าย'ได้รับ 

ในทัศนะของผู้บ้วยหมด่อบริการของโรงพยาบาล
(3. ความพงพอใจต่อด่าใข้จ่ายเมือใข้บริการ ได้แก่ ด ่าใชจ ่ายต ่าง  ๆ ที่ผ ู้บ ้ายจ่าย 

ไปกับการรักษาฅวามเ จ่บบ้าย
นอกจากนั้น เพนชานสกีริ และโท:บัส ได้ให้แนวความคิด Iก ัยวก ับการเข ้ากงการ 

บริการทางการแพทย์ โดยสรุปจำแนก เบ้น 5 ประเภทด้วยกันลือ
1. ความพอ เพียงของบริการทมีอยู่ คือ ความพอ เพียงระ!ท่ๆงการบริการพีมีอยู่กับ 

ความต้องการของผู้บ ้าย
2 . การเข้าถงนฑล่งบริการ คือ ความสามารถทืจะไปใข้แหล่งบริการได้อย่าง 

สะดวก, ๒ ยคำนงกงลักษเพะทตั้ง ทา ร เ ดินทาง
3 . ฅาามสะดวกและสิงอำนวยดวามสะดวกของแโ-}ล่งบริการ ได้แก่ เทล่งบริการท 

ผู้บ ้ายยอมรับว่าให้ตวาÎJสะดวกและมีส์งอำนวยควาÎJสะดวก
4 . ความสามารถของผู้บ ้ายในการที่จะ เส ืยค ่าใÿจ่ายสำหรับบริการ ฟริอมืการ 

ประกันสขภาพ
5 . การยอมรับค!เพ■ ทพของบริการ 5งในทนรวมถงการยอมรับลักษณะของผู้ให้บริการ 
การ?ข้าษาทง 5 ประเภทของเพนชานสกริ และโทบัส สามารถใข้แบบสอบกามสืมภาษณ์

ข้อมูลความพงพอใจของผู้บ้าย ร ิ เคราะห ์ความด่าง  ๆ ได้
สำ!}รับในการวิจัยครั้งน ผู้วิจัย ได้น้าเฉพาะความพงพอใ'พ!เกยวกับเวลาทใา?ไนการ

มา'รับบริการ เท ่า น้ัน
จากการดิกษาทฤษฏีของการสืกษาการทำงานและความพีงพอใจเพีอประยุกคไข้กับงาน 

บริการผบ้วยนอกของโรงพยาบาลตำ เน้นสะตากสามารถสวางก'รอบแนวความคิด เด้ด้งน



แผนภ}}ท 2 . 2 ท ร อ ม น น ว ด ว ๆ ม ด ค ใน ก าร ว ร ัฃ

/ฬ

ฅ ทมพ'พอไ'จต่ยบร!'ไผ'ไ'

แก ร"!บา}[ยก il: ยาข,ภภ

จากท''■ ท'กักบาเยกส'เร}เลผriลนาใ}วจัฆทืเทยาข้อ'งท})})ารมรการผูป'ไยใ}อfrชอน 
ใ'ไผใ-)ยๆบาภ ?ผมผัจัดท๎ๆ ใพ ัล ่ทยใครผการ เใละแฅ่ฅยโครผการก๋ัแฅกฅ่ๆผกันไบ่V['ไมาๆถุชร;'-ส■ งๆ 
วธการ และปร บิ ๒ซนกัายน'''I [ป-ไช บ-}มุ};'ใ;ถาก'!ร;!ทขาบผ่านมาก'ไมารกไท]ทเปินช่บIช่อมโยา 
กับการากัยคน:น ไกัคือ

ล''!นรา ฬกับิร)นบลกั แกบิกัตนา ใ}.}ล'เใโเวท บิ:-;ร!!;ก [■ กักักบาฆกัการผ้ปวยนอ}!ของ 
[รากยาบาลจุฬากาทรณ ใ1;บ'ร่า บณท?โ]กัพูปรบิการใ?นาขอ'งแผนก^วยนอทา■ ไม [รกใ]ยาบา))
ไใ ฒ่ •1 ในน:-'เก:บิ;' ไก คือ โท;};นกใ'}ยน!ฆ'"'เกIท!,!ก'ร่ากาก โร'ง}-!?]ไน ๆกานใบชร) ViรVเดนอก'มคาร 
โ'!?บิ!'') -!บาน- ] 'ไน]ไากแ] โ;''ร่า1ฆ! if[กา]เกเก่นทืาบ-กับกัปวย'ทืม-ไขยดร'วาเกัตทาใ?!!ล ช่-ทบิ!ไร่;; เร่;-) 

คา'ไ}]Iไร่บ่'?!รเนากเกับฅรัอนแก่ผู้! b  ย!เลนก่อไห้ใกัคโนน,ฯกัร่บิ)}กักัล เราใ,เยาบ'ไ;ไ บทรฺทกั'}บ่ายกบ') 
โ!ร!กักไร?;แผนกกัปายนฉก[รา!1;?ทบาลจุฬาลากรร!ไค้รับคือ บบิใท!นอ'ม]กาก!ไปกับไร'แลบ
lJ ก:กักธภ'''ไน'บอาผู้ไ]'โไรทา'รไม่เพย-งพอ ม!ไพใ}ยลรวานอย ตัอผฅอยนาน ปลาท}ร่านม'ไ]บยโ)}พันซ
น ท]ราค'-ร่'''ไ::!' ')','}'1กักฆาน?)■ ไ!ไ'ก?กิ
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วนใ;ci ร'าใพบาย ' นิ:::-18 > Iลสืกษ 'ไล้กบ!«๕เนา'ไคอยทเฃงผูม่'ไยแเ•.'นก1ยก'๖I ร๐
1วง;;-!'11ทก?ท.วช' เตยโทรจ',เชนนกเกลา?]ผ้!}ร;-:)1ขาม'ไขอรัมบรักาวถายj ททเอกช'ทย เกย
ล;?"?ง!; นวลไ'"!ช;’ง.)กกเ-ฒไค้ๆนบ'รัโทรถ่ายกาพเด็ท'ชเรยแกวเจลาทน้ปาย เน้รับมรัการถ่ายภๆพ 
; รัก:ข ! ร ก ! ก่รัจร??'ไน';ชาไ :ครามใ'ทด;ช 'รักรัโ!กถ่ถ่ ! 'รังบ-ไถ่กราก'ไรม เขย'รัเไ!J ไก'ไรข ไง?เม่าก
รักร"":การ เกมรัก'ไรขยิาเ'ข่าบนัก?]แกวเกกา?ไกุช้ายน้อง!รัย เน่ในfทรคกย'รับชรัไไ'';•ร ยาโ!กกการ 

รัก;-;:!รัก;'แก')โ:ย'■ ไถ่ไ:'ก่ายก'รไไ!!ชา'-1:; 'ทา ๒ข;!!:ร;รัก ไ:รัก;■ กรรัก' 'ๆ'! ก ไ-ไ:ช'!!.!■ รไก?' รก'.ไ-งรัก 
b o i l  I•ร n eck  ไ;ก''รัก!!ทยช่รับน่ายลงทนเLiciij รักรักทาร'แกโกรัน!1' เข';''?:"!รรัโ'ก?!ก'ไร;นม
!งรัไกก'-''::'-!!]:-'''!-!

ไ-'การันนร Iไร!:-,รัย:ไก ไ 2528) เ;ไเรั!ช, ;รับ!:'!แกวคฯ'!มไก่;ร;ไกร■ รก’;!ไน1ข’'i
ไร .:ร::'ไชกก'รก']รัย ไร)ย?ไกบาเวท'ไวเรงบยายกกในเขตภกคความอกโ!!รัย'น!ไนือ 8 แน่-! รัก 
กุนลิ;■ ไ''ไไรช"ไก่] กุฅรธ''ไน แลไ;นครราขลม'1 บบา'! ผปายถ่'ไนใบ!ชม าจากนกกเขา!! ไ;:'! ทล! ไ58.8% ) 
ในเขา!ก!นบกก '3 8 . ช่เ'%ไ แกวจกโ:จงไทครับ  ๆ 19 . ช'';--) ในค้าใ.:ฅว''!มคด!บ!!'ใ;กงบย้วยถ่อ
ไกุ'!กกทร'ไ'ก'!! 1" น'':แรก ใ''เบา■ ไ กุบ้าย'ร;.นไกว โ?{ไ. 1 -กกบ'ข่า แทบยกกกา'■ ■ ท'จบร:-ท'ทนั'ย้'ายนอก 
ถ่อ!;■ ช ไ'!'มา รักยก:' 3 0 .8  คอบ'ว่า แพทถ่รมจำนวนน้อย พเนกติถ่อพยาบาล พบ'ว่า กุ!!า?ไรัยย1ไว
4 8 .5  ตอบว่า ทย"ไฆาคมีกริยา'วารทไม่สุภาพ รัภรักยก:' โ ท .G ตอบรัก ทยกนกลม'■ ข่านานน้อย 
ถ่านรัก;!'!.'ก!;!'.'รั;;ค'!'-‘รรัการ ทบว่า รักยก:' 2 2 .6  น้องโทร iff] รงใ'เยาบาล!รัดค'ร"ไ'จพ-ๆÏJi-เกติ 
ในวน]!กุกราวการ

เก่า■ ไ?'ย จํ'นติฆเผด็จโเก แกวคโ!!ว '2 5 2 4 ! เน้น้กบาบรัทารกุย้'ไยนอกถ่าบรัยบุตร
; •ข่าบ?.ทท Iรงพย'ไบ''ไก'ลุ?''ไก่';กรโน ’ไชรัก อบ่ก่ร'รตในโนทรับฆรักกรมีฅงน้ เโข่แวก,■ าโไอชรัตร
14.๖24 เ!ข่ไเ'ไกก!!;ฯ?!!!.:!;;;;! 30.48%  Iรัยเวก'ไตกนแทบรัต'รวา 16.67% เว่รัชากาตอน
; ชา?!"; 38.๖7% บ'รัก''า๚Vใโต'รับถ่าง!'"ไ £6.19%  Iรไยเวลารังนาบนัก วดอโ!’!!กุ?]รัก-งกาย
18.884  แกวนทบถ่ฅรๆ'จไม่ท'ว!รัยต 15 . 2  !%

ลไ?ถ่ บกาภรมย แกวคณะ ' 2524) เน้?ร ไษาตวาไ;น้องการน้านยรัโนทา'ากผ้'ๆย:ภ?!:!
นนา);!ไ;:-นับ!';?':.');ท โรงบยไบกกก่มเด็จเจๆพรวยา พบ'")'ไ 'กุ.:'■ ายคา!■ 'ใ;'เร่ <78,10% 1 น้องกกว 
ไโ ! รัชก'แบ1วใ!'ไ!รัยก!ไชยก?!ก!! เก'.! 1น้รับ 25.4%  น้องการไ?fljรับปรุงมรัก'ารน้านด่าง  ๆ เทราว
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: iff เพท่ี เฆ!.®ย่น'ใ-1บ-ไ rVT 3ถ่ๆขาแกะ เ บนกตทตองรอน'ไนทสุด

บงครกญ ผ'ไสุข แล-ก;;งะ 1.2524 ะ โคฑกษกองก่เปรกกอบ,บืหำใใน?ไก!'ไว, ทนฅริยด่ไน 
■ งท่ยท่ีมกๆบบริทา-รในแร il .'โไผม่ายนอก !รงใ!กก!.:าลร'ไÎทธบด VIIท่า การเลย[กลาก,:ก[นก'ไร 
ง!;น!;ไ'; Jกร'ไจ!f งาเก น ค ';าม : ก!ยกก!านรกน!!'งขไ! ’นบ'!ท่า[บริการ

ร!',)' พงก่ประยร 12 5 2 5 ! [กคกบาแบ■ ช'รทกอง!เถร)คลยขย-ง;!.ลนก! นก'!':โร'งในทบาล 
น ง !;]นก! ; ท่อ!โ!บาขนกอน[ใ.!การ แก)!!าา'กม่ะ;ง;!ก:1;';กากระ': [กร!การ'•ใ');ใรกๆจนันา'ไน'รุ,ฯ
งก '; -) กน'h  ใน'วน!ผู้ริบบ'ริก โร!.!''!'':!.;'ท].ริ;ผู้ริบ! /ริ!' ทารก!องเท่ร!เกลา:]บ่'[นรก'ช!ท รโ! ! 
122-1.ยอ กน ใบ กานน กงการแกนป!บป■ สุใโฅร!!บมท่ใบ้บริการ]!.!ใท.รเอนน'ไรท่า!;กนค่ายา
ไทระ:!.ง;.! แลกเขยนา■ อง แคะ:โ!ล''!ทย'า ขไ:.ฅยใ.!กะะ 1 กน เกลาเฉนัยของแร','บ!ท่การอรุ!ในรก! J1J 
ก:'ล',!).ง;เบลอ 19 8 .6 6  กนกบ แโกกล?!'])กมก!■ ไ''ไ!!โง!,.ท!,โง่.!อกาท่น

กา''! ก ุก':. • ง ! ง ! ;ไทุไโ; [2525) น ! กกบากกามบงบอใกของท.!ไ::!■ นอกโ !อบร ิ : ! ' าวขโ ] ง
[รงใน' ;ใ ร';โร" 'แทนับค โ!กก'ไร'นก!โ']ราะ?ใ:ระบันกากนพง![อใกของผู้ปกยนอกก่อบริใเกรขอ•ง
โรงบอกบากรา.นกริบอ เด ชิ ระ.ร,';.! โ*!ก

1 . ระบัฆความบังพอใจในบน่วยเาชระเขียม vuท ่า ผู้ปา?!ไ})'พงบอไ.'จ'ในเริองค'าาบ
โ!ะด''!กบโบัริมเป็นอย่ 1•งมาก !บราะดองรอ'โ!อรแ .วลา I, ทนเพยงเบือหาบัตร!ใเกนน

2 . ๆะบับfเกก}]พงพอโกใน!■ ท่ายฅร'ไจโรก พบใก ก่อใ;ขั'ไงหอใจนับหน่วยลรกกใรโ! 
แก่!บอบืทรอทแยกในเรื่องดกาใ]ชะด'ไท พุร:'ร?!นัว!.]ใ]กโใไก่แง:;อใกใ!นบืโ]งรอกโน.!

ชิ . ระ นับคา'ๆ3JVเงใ''เอ'ใ'กุ'Iนใ.ฟกยใ''เอ-งยา โ1ท t โก ผู้]''ไยนักนใ! iuท่อ:ริ!, ใง!ไอไกนับ 
ใ.!รโ!'';-!?]ง)งพอ-ง??'!

! บ;:ทน;'ใร, กอโม'ไ.นทงนั t 2526) ไท่ท่ไพ'ไดกกใ;]ช!!น!นักทองเปรบกนัจนับการเรื่]ร!"]ย 
’■ เบา,ก ก่ๆ'ในั'ท่เฃนอก■ ท!กก่าริ!แทบยายาลแล้า ผู้ป''ไยนัย'■ ง เสี£เด่า'ใ1ไ]'ขายอน  ๆ เท่]! ค่าอาทา'ะ' 
นักบาพนะไปกนับ ค่าที่บักอา นัย น;;!ใ'ไกกน?!'.ท';บก่'ไ รอยถะ 2 0 .9 3  ขอ•งผัปาย'ชาดราย เดัโป

ประะนัปร ใ:ปรก;ไ-;;ไ แกะไ';ก':นัด คนทรสุกรรอ (2 5 2 6 ’ [.รินักบ'ไเริองในัช,1คบัของ



แฆ้ๆยที่มฅ่อฆรภารขอ-งโรงพยๆบๆลรๆชวถี (คยเก็บข้อมูลจากกู้ม่ายนอก 35-1 ราย และกู้ปวย 
ใใ.! 202 ราย ใ■ เบาา กุบมาโร')ทยาบาลครงแรกมิทัสนฅติต่อบริการของโร'ห!ยาบาลแตกด่างกัน 
โคยพบว่า อา^กรรมกรมทัศนกฅิดืทืลุ'ด รองลง เปคือ อา#พรันจ้าง เกษตรกร ส่"ณกู้ม่ายที่รับ 
ราชการ พนก-งานในกิวโทรIอกชนและกู้ประกอบวิชา#ทส่วนต้ว เร ่,ใ.(กคุ่มน่ีฆทัฬนฟ้าตาทลุ'ต ผู้!)วย 
ส่าใ/!พู่ฟ ้สนดฅในระดัชคืและตมากค่อนคลากรของโรงทยาบาล ส่านกลุ่มบคลาท'รทไค้ริบคะเฌใ! 
ทฬนคติไไ,!ระดมดนัอธ คอ I จ ้า ,] ฟ้านี่ I ว-ร เ ปล กัองประชาสัมพนธ ข้อเส),Iอแนะและข้อกัง I กด 
น ี่. ผ ู้ปาข1นท เช่น การพูดและกริยามารยาทของเจ้าฟภพีพ ีควรปริชปรุง และคารเพ ิ่ม เจ ้า1?นาน่ี 
บริการใบ tพียงทอ แพใยออทตรวจ#า และ เจ้า)'เนาท! ดายระด ับใ#เวลาคุยก ัน Iอง ใเรือคุยกับ 
แขโ-บีมา) ทนาน เกิน กับ-งนา น้องส่ามมนอยใทยากและ [ม่สะอาด ใทฅืมไม่ เพียงใ'เอ และไม่ม 
กๆชนะส่าIใริมใส่นา พีนั่งตราจ โรคไม่ เ ?ไยง),■ เอ เจ้าใ ฟ้าพีน้องยา เ ขียนข้อความบนชองยาไม่
ช1',-'ก วนผาน ฒ เข ้า'ใจ

คุธน เตชะบุณยรัตน (2528 ) ไต?เกษาท')รบริ)ทรง"))(ของโรงพยาบาลจุฬาลงทรเน 
พบา"! กัญ!.ทตัานการใ!'‘ใบริการมดังน คอ กัญ!.■ ทการ,รอคอย'ขอ',1I รับม,ร ิกา,ร กู้รับบริการต้อง Iพีย 
เวลารอคอยเพีอรับบริการในขนดอนต่าง  ๆ ดังน รอยืนและรับบัฅรตรวจโรค 1 ข้าโมง รอ 
เรืยกพบแบ,ทยืมากกว่า 2 ชาโมง รอรับย,')ประมาณ 1 ข้าโมง ก ัญ ๓ การรอคอยมิมิสา เนตจาก 
ประการแรกประชาชนส่วนกลางและส่วนภูมิภาคต่าง  ๆ มิความเข้อถือและสรัทธ'')ไน#, 1 พียงของ 
โรงพย")บาลมานานและประกอบกับความฟ้ามารถของแพทย์จง เดนทาง เข้าไทรับการรักษาพี 
โรงพยาบาลจุไโาลงกรณ์ ประการที่สอง เ จ")] ร่นัๆพีบางส่วนขาดการรับผิดชอบในทารทางาน บ’รือ 
บางครั้งมิท่าพีไม่สนไจฅ่อผูมารับบริการ ประการพีสาม ระบบท่างานยังโม่เพมาะสม

สุชาด ตริท»ย์ธิคุณ และคณะ (2532) ไต้สิกษากัญเทข องผู้ปายนอก,โรงพยาบาล 
จดเาชขอนแก่น โดยสืกษาจากกู้ม่ายใหม่และผู้ม่ายเก่าพีมารับบริการพีแผนกfชู้}!ยนอกของ
โรงทยาบาลกลุ่มละ 500 ราย รวมเป็น 1 ,0 0 0  ราย ใ,!บว่า กู้ม ่ายส่วนใพู่งะมารับบริการใน 
วนจัน!.)ริ !29.8% ) และในแต่ละวันก ู้ม ่ายส ่วนใพ ู่าร ันบริการในภาคIข ้า (8 6 .9 2 )  Iวลาที่ 
มิกู้ม่ายไณาแน่นที่คุดในแต่ถะจุดมิตังต่อไปมิ รับพมายเลขท่าบ ัตรใโ»น่าลา 8 .3 0  น. และ
1 3 .0 0  น. (8 2 .2 2 )  เร ิยทนมายเลขเวลา 9 .0 0  น. และ 13 .30  น. (8 7 .1 2 )  ตรวจ
ร ่างกาย 9 .0 0  น. และ 1 3 .3 0  น. (8 1 .2 2 )  ข้กประวัติกู้ม่าย เวลา 9 .3 0  น. และ



13 .30  น. 'S G .5%) ใ,■ เมนทVใยเวลๆ 10 .0 0  น. และ 1 4 .0 0  น. 1.35.3%' รอรบยาเวลา
10.30 น. และ 1 4 .8 0  น. (34.8% ) ไนต้านความพงโพใจต่อบริการของโรงVเยาบาลพบว่า 
กู้ม ้ายใเ ฟมบ้ฬนคตด่อ เด่า]ฟ้าทฅืกว'ากู้!h ย เก ่า  บัสนคติต่อแพทย์ พบว่า HVIVเย'พูดคุยกมผู้,ป'โย'ใ)อย 
กู้ม้วยตองการทลาพูดคุยทับแพทยมากขน

ด«วันฉาย ศริวงส์ แล'ะคณะ' (2533 ) เดัสิกษาบัจวัยจูงใจและ'ความพงพอไจของ
กู้มารัขนริโทรแผนกกู้ม้วยนอก ดก ภ'ชร. โรงพยาบาลจุฬาล'งกรณ สภาก'ไช'วคไทย พบว่า
บัจวัยฟ้ไต้รัมควาบพอใจนอยกว่าบัจวัยอีน คือ ความรวดเร็วในโทรใบ้บริการ เพราะ'ต้องใด่ 
เวลาไนขมดอนด่าง  ๆ นาน การรอรับบริการทฅก กปร. ขนคอ'นท่ีรอ,ใ.!านพสุด?ไอ ขนตอนการ 
รอคราจแลนจุ;.!ทเห็นร)ดอีกจุดโ.)นงคือ การรอกบ้องจ่ายยา นอกจากนั้นข้อสรุปจากการเสนอแนะ 
ของกู้มารับบริก''ไร คือ ควรปรับปรุง ความราต เร็วในต้านทารพาบัตร การรอรับการตรวจ 
และโทร■ รอรับยๆ

สำใใรับก'ารา'วัย'’ไนครั้'ในบางประเด็นคลายดฅงกับ'งา'ใ)การ'ริวัยVU'ง่านมาและบางประเห็น 
Iห็นเรัยงให•ม่ทยงไม่มพู?เทบามาก่อน เด่น การโด่เวลาไนโทรบริการแต่ละจุด การสิกษาข้ันตอโง 
โทร'ใบ้บริการ'ของ เด่า]ท.ง'ๆท โคยได่โโถ''กการ'ของ!'าารสิกษาการทำ'งาน (Work S tu d y ) ตังน้ัน 
การวิวัยครั้งนั้จงเห็นจุดเร็มต้นของการสิกย'ไในบางประเด็นทยังไ}]มกู้สิกษามาก่อน
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