
 

มานุษยวิทยากับการออกแบบประสบการณ์ของบุคลากรในโรงพยาบาล 

 

        ในอดีตโลกของประสบการณ์การท างานมักจะวางอยู่บนแนวคิดทางการตลาดท่ีให้

ความส าคัญเพียงการออกแบบประสบการณ์ของลูกค้า (customer experience) หรอื

ประสบการณ์ของผู้ใช้บรกิาร (user experience) โดยเน้นไปท่ีความรู้สึกประทับใจและพึงพอใจ

ต่อผลิตภัณฑ์และบรกิารต่าง ๆ เป็นส าคัญ แต่ในปัจจุบันแนวคิดดังกล่าวเร ิ่มถูกน ามาประยุกต์ใช้ใน

แวดวงของงานบรหิารทรัพยากรบุคคลมากข้ึน เนื่องจากสถานการณ์ทางสังคมท่ีไม่แน่นอน ส่งผล

ให้รูปแบบการท างานและความต้องการของพนักงานเปลี่ยนแปลงไปได้ในทุก ๆ วัน อีกท้ังองค์กร

และหน่วยงานต่าง ๆ เร ิ่มตระหนักดีว่าบุคลากรก าลังเผชิญกับความเครยีดจากหลาย ๆ ด้าน ท้ัง

จากปัจจัยทางเศรษฐกิจ รวมถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนในสังคมและชีวติประจ าวันของการท างาน การดูแล

บุคลากรในหน่วยงานจึงถือเป็นภารกิจท่ีส าคัญอย่างหนึ่งขององค์กรซึ่งไม่ได้จบลงเพียงแค่การตก

ลงท าสัญญาจ้างงานแล้วเสร็จสิ้นเท่านั้น แต่ยังหมายรวมถึงการดูแลบุคลากรภายหลังจากท่ีเข้ามา

เป็นส่วนหนึ่งขององค์กร เช่น รับรู้และท าความเข้าใจทุก ๆ ปัญหาท่ีส่งผลต่อชีวติการท างาน เพื่อ

ปรับปรุงแก้ไขจุดบกพร่อง สร้างแรงจูงใจและส่งเสรมิให้พนักงานมีความสุขในการท างาน ซึ่งเป็น

หัวใจส าคัญท่ีจะท าให้บุคลากรรู้สึกผูกพันต่อองค์กร ส่งผลให้องค์กรสามารถรักษาพนักงานท่ีมี

คุณภาพให้ท างานอยู่กับองค์กรไปได้ในระยะยาว (Erik Vulpen, 2023)  

         การพัฒนาประสบการณ์ของบุคลากร (employee experience) คือการให้ความสนใจ

ต่อปฏิสัมพันธ์ทางสังคม (social interaction) ท่ีเกิดข้ึนภายในองค์กร เพื่อเสรมิสร้าง

ประสบการณ์ท่ีพนักงานคนหนึ่งจะได้รับตลอดเส้นทางการท างาน (employee journey) โดย

ประสบการณ์ดังกล่าวเร ิ่มต้นตั้งแต่ขั้นตอนก่อนท่ีจะเข้าท างาน เช่น การสมัครงาน การสัมภาษณ์

งาน ระยะทดลองงานรวมถึงหนึ่งปีแรกของการท างาน หากพนักงานรู้สึกไม่พึงพอใจกับองค์กร

ตั้งแต่เร ิ่มต้น อาจก่อให้เกิดความรู้สึกไม่ม่ันใจว่าเขาจะมีความสุขกับงานหรอืไม่ จะสามารถเข้ากับ

องค์กรได้หรอืไม่ เป็นต้น ประสบการณ์ของบุคลากรยังรวมถึงกิจกรรมตลอดการท างานท่ีเกี่ยวข้อง

กับบทบาทของบุคลากรแต่ละคน เช่น ปฏิสัมพันธ์ระหว่างเพื่อนร่วมงาน การติดต่อสื่อสารภายใน

องค์กร สภาพแวดล้อมในการท างาน การออกแบบพื้นท่ีในการท างาน ไปจนถึงประสบการณ์

ในช่วงสุดท้ายก่อนออกจากองค์กร ล้วนเป็นตัวก าหนดการรับรู้ของบุคลากรท่ีมีต่อองค์กรหนึ่ง ๆ 

ท้ังสิ้น (Petra Smutna, 2019) 

          อย่างไรก็ดี  แม้ ช่วงชีวติการท างานของบุคลากรหนึ่งคนล้วนประกอบข้ึนจาก

ประสบการณ์เล็ก ๆ บนเส้นทางการท างานท่ีรวมกันเป็นประสบการณ์ภาพรวม แต่ประสบการณ์

ภาพรวมเหล่านี้ก็มีความแตกต่างกันไปในแต่ละหน่วยงานและองค์กร ดังนั้นวธิีการสร้างเสรมิ

ประสบการณ์ของบุคลากรท่ีดีจึงไม่อาจมีแบบแผนตายตัว Petra Smutna นักมานุษยวทิยาผู้ให้
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ความสนใจศึกษาวัฒนธรรมการท างาน จึงเสนอให้องค์กรหันมาท าความเข้าใจประสบการณ์ของ

บุคลากรท่ีแตกต่างกัน ผ่านการประยุกต์ใช้เคร ื่องมือในการเก็บข้อมูลทางมานุษยวทิยาซึ่งมีหัวใจ

ส าคัญคือ การเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ (qualitative research) ประกอบด้วย การสังเกตการณ์

แบบมีส่วนร่วม (participant-observation) การสัมภาษณ์เชิงลึก (in-depth interview) 

และการสนทนากลุ่ม (focus group) ในการท าความเข้าใจความรู้สึก พฤติกรรมและประสบการณ์

ท่ีบุคลากรเผชิญในชีวติประจ าวันของการท างาน เพื่อน ามาพัฒนาและปรับปรุงประสบการณ์การ

ท างานท่ีดีให้สอดคล้องกับความต้องการและบรบิทเฉพาะของแต่ละหน่วยงานและองค์กรมากข้ึน 

(Petra Smutna, 2019)  

           โรงพยาบาล ถือเป็นพื้น ท่ีหนึ่ง ท่ีควรให้ความสนใจต่อการพัฒนาและส่งเสรมิ

ประสบการณ์ของบุคลากรซึ่งเป็นผู้ท่ีใช้ชีวติในโรงพยาบาลไม่น้อยไปกว่าผู้มาใช้บรกิาร เนื่องจากผล

การส ารวจโดยสถาบันแพทยศาสตร์แห่งชาติของสหรัฐอเมรกิา เปิดเผยว่าปัจจุบันแพทย์และ

พยาบาลราวร้อยละ 50-70 % ในหลายประเทศท่ัวโลกก าลังประสบกับปัญหาหมดไฟในการท างาน 

(Burnout syndrome) สาเหตุส าคัญมาจากการต้องแบกรับภาระงานท่ีหนักเกินตัวติดต่อกันเป็น

ระยะเวลานาน ก่อให้เกิดความเหนื่อยล้าท้ังทางร่างกายและจิตใจ ส่งผลให้การรักษาผู้ป่วยขาด

ประสิทธิภาพตามมา นอกจากภาระงานแล้ว สภาพแวดล้อมท่ีไม่เอื้ออ านวยต่อการท างานยังมีส่วน

ส าคัญ เช่น ค าพูดเชิงลบ รวมถึงระบบงานท่ีไม่เปิดโอกาสให้ผู้ปฏิบัติงานได้แลกเปลี่ยนหรอืแสดง

ความคิดเห็น ปัจจัยต่าง ๆ เหล่านี้ ก่อให้เกิดความเหนื่อยล้าและความเครยีดสะสม ซึ่งเป็นสาเหตุ

ของการเกิดภาวะหมดไฟในการท างาน และเป็นสาเหตุของการเกิดโรคอื่น ๆ ตามมา เช่น โรคนอน

ไม่หลับ โรคซึมเศร้า โรคกระเพาะ เป็นต้น บุคลากรท่ีไม่สามารถทนต่อสภาวะดังกล่าวได้ บางคน

เลือกลาออกและเปลี่ยนสายอาชีพ ท าให้จ านวนบุคลากรทางการแพทย์ขาดแคลน ปัจจุบันสถาบัน

แพทย์ศาสตร์แห่งชาติของสหรัฐอเมรกิาจึงเร ิ่มผลักดันให้หน่วยงานและโรงพยาบาลควบคุมปรมิาณ

งานและช่ัวโมงท างานเพื่อลดความเหนื่อยล้า และเน้นย ้าให้เห็นถึงความส าคัญของการสร้าง

บรรยากาศในการท างานท่ีเป็นมิตร เพื่อลดปัจจัยเสี่ยงต่อการเกิดภาวะหมดไฟในการท างาน                                     

(Allana Akhtar, 2020) 

          การแบกรับภาระงานท่ีหนักจนส่งผลกระทบต่อร่างกายและจิตใจของบุคลากรทาง

การแพทย์เป็นปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับระบบบรกิารสุขภาพในประเทศไทยมายาวนานนับสิบปี รอง

ปลัดกระทรวงสาธารณสุข (สธ.) ได้ออกมาเปิดเผยถึงเสียงสะท้อนของแพทย์ในโรงพยาบาลรัฐบาล 

โดยพบว่าแพทย์บางคนท างานหนักเกินกว่า 100 ช่ัวโมงต่อสัปดาห์ ซึ่งส่งผลเสียท้ังต่อตัวแพทย์

และคนไข้ เนื่องจากเม่ือขาดการพักผ่อนอาจท าให้การวนิิจฉัยขาดประสิทธิภาพ และเกิดปัญหาการ

ฟ้องร้องตามมา การแบกรับภาระงานหนักโดยขาดการพักผ่อน ยังส่งผลให้แพทย์บางคนประสบ

อุบัติเหตุขณะขับรถ เนื่องจากการข้ึนเวรติดต่อกันโดยไม่ได้พักผ่อน และบางคนเลือกท่ีจะจบชีวติลง

ด้วยภาวะความเครยีดและความเหนื่อยล้าสะสม ในปัจจุบัน แม้แพทย์สภาพยายามจ ากัดช่ัวโมงการ
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ท างานของแพทย์ในโรงพยาบาลรัฐบาล อยู่ท่ี 40 ช่ัวโมงต่อสัปดาห์ (ส านักงานเลขาธิการแพทย์

สภา, 2560) แต่ในความเป็นจรงิกลับไม่สามารถท าได้ แพทย์จึงพยายามผลักดันข้อแนะน าการ

ควบคุมช่ัวโมงการท างานสู่ข้อกฎหมายควบคุมช่ัวโมงการท างานของแพทย์ เพื่อใช้เป็นหลักในการ

อ้างอิงจ านวนช่ัวโมงสูงสุดในการท างานต่อสัปดาห์ (วารุณี , 2565) ดังนั้น การท่ีผู้บรหิารให้

ความส าคัญต่อการจัดการปัญหาด้วยแนวคิดเชิงคุณภาพ กล่าวคือไม่ได้ให้ความสนใจแค่เพียงการ

เพิ่มจ านวนหมอและพยาบาลท่ีผลิตออกมาได้ในแต่ละปี แต่หันไปท าความเข้าใจปัญหาจาก

ประสบการณ์ในการท างานท่ีเกิดข้ึนจรงิของบุคลากร ถือเป็นก้าวท่ีส าคัญของการสร้างความเป็น

ธรรมทางสุขภาพ ท่ีนอกจากผู้ป่วยจะได้รับบรกิารท่ีมีมาตรฐานแล้วทีมบุคลากรก็มีคุณภาพชีวติท่ีดี

ในการท างานด้วย         

          นอกจากนี้ การท าความเข้าใจประสบการณ์ในชีวติประจ าวันของการท างานยังช่วย

เปิดเผยให้เห็นการใช้พื้นท่ีของบุคลากรในแง่มุมท่ีต่างไปจากการความคุ้นชินเดิม ๆ Sarah Pink 

นักมานุษยวทิยาการออกเเบบผู้สนใจศึกษาประสบการณ์การใช้พื้นท่ีพักผ่อนของเจ้าหน้าท่ีใน

โรงพยาบาลสะท้อนให้เห็นว่า โดยท่ัวไปแล้วการออกแบบพื้นท่ีพักผ่อนของบุคลากรในโรงพยาบาล

มักเป็นไปตามคู่มือทางสถาปัตยกรรมท่ีก าหนดให้พื้นท่ีพักผ่อนประกอบไปด้วยโต๊ะอาหาร ทีว ีโซฟา

ท่ีมีลักษณะคล้ายห้องนั่งเล่นท่ีควรจะเป็น อย่างไรก็ดี ส าหรับบุคลากรท่ีท างานกับคนไข้จิตเวชซึ่ง

บ่อยครั้งต้องพบเจอกับเหตุการณ์ท่ีส่งผลกระทบต่อจิตใจ พื้นท่ีพักผ่อนท่ีพวกเขาต้องการจึงมักจะ

เป็นพื้นท่ีเงียบสงบและเหมาะกับการอยู่เพียงล าพังมากกว่า แต่เม่ือไม่มีพื้นท่ีดังกล่าวอยู่เลย พวก

เขาจึงต้องสร้างพื้นท่ีพักผ่อนข้ึนผ่านการด้นสด (improvisation) เช่น การอาศัยช่วงเวลาว่างเพื่อ

เข้าไปนั่งพักในห้องยาหรอืห้องเก็บอุปกรณ์ท่ีเงียบสงบและไม่มีผู้คนพลุกพล่าน ดังนั้นการปรังปรุง

สภาพแวดล้อมในการท างานเพื่อส่งเสรมิประสบการณ์การท างานท่ีดี จึงควรให้ความสนใจกับการ

ด้นสดท่ีเกิดข้ึนจรงิของบุคลากรมากกว่าท่ีจะยึดตามคู่มือหรอืหลักการท่ีตายตัวเพียงอย่างเดียว 

(Pink et al., 2020) 

        จากการเก็บข้อมูลภาคสนามของผู้เขียน ยังท าให้พบว่า การให้ความใส่ใจต่อการรับฟัง

ประสบการณ์การท างานของพนักงานตัวเล็กตัวน้อยท่ีบ่อยครั้งมักจะถูกละเลยหรอืถูกมองข้ามไปใน

องค์กร สะท้อนให้เห็นชีวติของคนท างานท่ีมีหลากหลายมิติ อีกท้ังบ่อยครั้งการบรรลุเป้าหมาย

ในช่วงชีวติการท างานของพวกเขา ไม่ได้เป็นแค่เพียงการท างานตามหน้าที่ท่ีได้รับมอบหมายให้เสร็จ

สิ้นเท่านั้น แต่การมีปฏิสัมพันธ์ท่ีดีกับเพื่อนร่วมงาน การได้แบ่งปันหรอืช่วยเหลือผู้อื่นเล็กน้อย ๆ 

เม่ือมีโอกาส ถือเป็นแง่มุมหนึ่งท่ีท าให้ชีวติการท างานของพวกเขารู้สึกมีคุณค่าและความหมาย 

ดังเช่น เร ื่องเล่าจากประสบการณ์การท างานของพี่เอ (นามสมมติ) แม่บ้านประจ าห้องผ่าตัด ซึ่ง

อีกบทบาทหนึ่งคือแม่ครัวท่ีคอยดูแลอาหารให้กับน้อง ๆ ในแผนก พี่เอจะคอยถามว่าน้องคนไหน

อยากทานอะไร เพื่อท่ีจะได้จัดแจงเตรยีมวัตถุดิบและลงมือปรุงอาหารด้วยตัวเองอย่างสุดฝีมือ มาก

ไปกว่านั้นช่วงเวลาท่ีนอกเหนือจากการท างานเธอมักจะไปเป็นจิตอาสาท ากับข้าวให้โรงทานพร้อม
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กับกลุ่มเพื่อน ๆ ในวันจันทร์ของบางเดือน พี่เอจะมาออกโรงทานใกล้ ๆ กับโรงพยาบาล โดย

ค่าใช้จ่ายในการซื้อวัตถุดิบก็จะมาจากเงินบรจิาคจากครั้งก่อนหน้ารวมกับผู้สนใจร่วมท าบุญท่ี

บรจิาคมาเพิ่มเติม น้อง ๆ ในแผนกจึงมักถามพี่เออยู่บ่อยครั้งว่าท าแบบนี้ไม่เหนื่อยแย่หรอื ส าหรับ

พี่เอการได้ออกโรงทานควบคู่ไปกับการท างานประจ ากลับไม่ได้ท าให้รู้สึกเหนื่อยล้าแต่รู้สึกอิ่มเอมใจ

ท่ีได้ท าให้คนอื่นอิ่มท้องมากกว่า  

          กล่าวโดยสรุป การให้ความสนใจต่อประสบการณ์ของบุคลากรหรอื employee 

experience หมายถึง การท่ีองค์กรให้ความสนใจต่อประสบการณ์ พฤติกรรม อารมณ์และ

ความรู้สึกท้ังในเชิงบวกและเชิงลบท่ีพนักงานคนหนึ่งได้รับตลอดเส้นการท างานในองค์กร เพื่อ

น าไปปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพชีวติในการท างานของบุคลากรให้ดีย่ิงข้ึน ซึ่งประสบการณ์เหล่านี้

มีความแตกต่างหลากหลายกันไปในแต่ละแผนกและองค์กร ดังนั้นการหันมาท าความเข้าใจ

ประสบการณ์ท่ีหลากหลายผ่านการประยุกต์ใช้วธีิการเก็บข้อมูลทางมานุษยวทิยา ซึ่งให้ความส าคัญ

กับการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพจึงช่วยเปิดเผยให้เห็นชุดประสบการณ์ของบุคลากรท่ีมีความลุ่มลึก 

และหลากหลายมิติ โดยเฉพาะอย่างย่ิงประสบการณ์การท างานของกลุ่มบุคลากรในโรงพยาบาลซึ่ง

ท างานอยูกั่บความเจ็บป่วยและชีวติของคนไข้ ด้วยภาระงานท่ีหนัก เสียงของคนตัวเล็กตัวน้อยท่ีมัก

ถูกมองข้ามไป รวมไปถึงสภาพแวดล้อมในการท างานและพื้นท่ีพักผ่อนท่ีไม่สอดรับกับการใช้งาน

จรงิ การหันมาสนใจประสบการณ์ของบุคลากรเหล่านี้นับเป็นจุดเร ิ่มต้นท่ีดีในการชักชวนให้องค์กร

หันมาใส่ใจและปฏิบัติต่อบุคลากรในฐานะมนุษย์คนหนึ่งท่ีไม่ใช่เพียงฟันเฟืองในวงล้อของระบบ

บรกิารสุขภาพเท่านั้น 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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