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			   	                    บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงพัฒนา มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการพัฒนารูปแบบบริการพยาบาลที่มีคุณภาพโดยใช้       

แนวคิดลีนในแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลล�ำทับ จังหวัดกระบ่ี ประเมินผลจากความพึงพอใจและระยะเวลารอคอยบริการ           

กลุ ่มตัวอย่างคือผู ้รับบริการแผนกผู ้ป่วยนอก เดือนธันวาคม 2566 – เดือนมกราคม 2567 ก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง                                   

โดยใช้ความคลาดเคลือ่นในการสุม่ท่ี .05   ทีร่ะดับความเช่ือมัน่ .95  ได้จ�ำนวน 396 ราย เกบ็ข้อมลูเปรยีบเทยีบระยะเวลารอคอย  

และความพึงพอใจของผู้รับบริการก่อนและหลังปรับปรุงกระบวนการท�ำงาน ใช้การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง เครื่องมือที่ใช้   

เป็นแบบสอบถามความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารแผนกผู้ป่วยนอกของกองการพยาบาล กระทรวงสาธารณสุข และแบบบนัทกึระยะ

เวลาทีใ่ช้ในการรบับรกิาร วเิคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถติเิชงิพรรณนา ได้แก่ การแจกแจงความถี ่และค่าเฉลีย่ร้อยละ และส่วนเบีย่งเบน

มาตรฐาน

 	 ผลการศกึษาพบว่า สามารถลดขัน้ตอนกระบวนการท�ำงานแผนกผูป่้วยนอกจาก 6 ขัน้ตอนเหลอื 5 ขัน้ตอน โดยการรวม

จดุคดักรองอาการและจดุซกัประวตัผิูป่้วยนดัเข้าด้วยกนั และเพิม่จดุลงทะเบยีนด้วยตนเองกบัตูล้งทะเบยีนอตัโนมตั ิผลการประเมนิ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการหลังการด�ำเนินการปรับปรุงกระบวนการท�ำงานมากกว่าก่อนการปรับปรุงกระบวนการท�ำงาน          

เพ่ิมข้ึนร้อยละ 13.68  จากร้อยละ 70.9 เป็นร้อยละ 80.6  อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ.05 และระยะเวลารอคอยของ            

ผู้รับบริการหลังการด�ำเนินการปรับปรุงกระบวนการท�ำงานน้อยกว่าระยะเวลารอคอยก่อนปรับปรุงกระบวนการท�ำงานลดลง        

ร้อยละ 28.31  จาก 60.4 นาทีลดลงเป็น 43.3 นาที อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

	 การศึกษาคร้ังน้ีแสดงให้เห็นว่าการพัฒนากระบวนการท�ำงานโดยการใช้แนวคิดลีน ช่วยให้การท�ำงานมีประสิทธิภาพ     

เพ่ิมมากขึน้ ดงันัน้ควรมกีารก�ำหนดนโยบายขององค์กรทีชั่ดเจน มจีดุมุง่เน้นทีเ่ป็นเป้าหมายเดยีวกันของทกุหน่วยงาน  และสนับสนนุ

ให้บคุลากรในองค์กร ท�ำการศกึษาและเรยีนรูก้ระบวนการน�ำแนวคดิลีนมาใช้ เพือ่ให้กระบวนการท�ำงานบริการในแต่ละจดุบรกิารมี

ประสทิธภิาพเพ่ิมขึน้ และผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจมากขึน้

ค�ำส�ำคัญ : กระบวนการลีน, ระยะเวลารอคอย, ความพึงพอใจ
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Abstract

	  The purpose of this developmental research was to study the developing a nursing service model using 

the Lean concept in the outpatient department, Lam Thap Hospital, Krabi Province , evaluated results from 

satisfaction and service waiting time. The sample were the  outpatient department service recipients from 

December 2023 - January 2024.The sample size was 396, selected with the Purposive Sampling.The research 

instrument was a questionnaire provided from the Nursing Division  Ministry of Public Health. Data were analyzed 

by descriptive statistics, including frequency, percentage and average with standard deviation.

	 The results showed that  it was possible to reduce the work process steps in the outpatient department 

from 6 steps to 5 steps. Operated by combined patient triage service point and patient history taking service point 

for appointments together and added a self-registration point at an automatic registration kiosk. The results of 

evaluating the satisfaction of service recipients after improving the work process were greater than before 

improving the work process Increased 13.68 percent from 70.9 percent to 80.6 percent, with statistical significance 

at the .05 level. And the waiting time of service recipients after improving the work process was less than the 

waiting time before improving the work process decreased by 28.31 percent from 60.4 minutes to 43.3 minutes, 

with statistical significance at the .05 level.

	 This study showed that work process development using the Lean concept helps work to be more 

efficient. Therefore, a clear organizational policy should be established. There is a focus on the same goal of 

every department and encourage personnel in the organization to study and learn the process of applying Lean 

concepts in order to make the service work process at each service point efficient and service recipients are more 

satisfied
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 			   	                    บทน�ำ

	 กระทรวงสาธารณสขุด�ำเนนินโยบายการพัฒนาระบบบรกิารสาธารณสขุในรปูแบบต่างๆ อย่างต่อเนือ่ง โดยมวีตัถปุระสงค์

เพื่อพัฒนาระบบบริการในโรงพยาบาลให้มีประสิทธิภาพ เพิ่มผลผลิตและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้มากที่สุด       

ตามนโยบายของรฐับาล(1) ทีกํ่าหนดให้หน่วยงานราชการต้องดาํเนนิการเพือ่พฒันาระบบราชการให้เกดิประสทิธภิาพและประสทิธผิล

สามารถยกระดบัคุณภาพบริการ เพ่ืออาํนวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชน

	 โรงพยาบาลล�ำทบัเป็นหน่วยงานของรฐั สงักดักระทรวงสาธารณสุข มภีารกจิหลกัเพือ่ส่งเสรมิ ป้องกัน และรกัษาสุขภาพ

ของประชาชนในพื้นท่ีรับผิดชอบ ให้บริการโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางในการบริหารจัดการระบบบริการ เพื่อให้เกิด

ประสิทธิภาพสูงสุดและผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด แผนกผู้ป่วยนอกถือเป็นหน่วยงานแรกที่ให้บริการและยังเป็น       

หน่วยงานทีม่จีาํนวนผูร้บับรกิารมากทีสุ่ดของโรงพยาบาล มอีตัราการหมุนเวยีนของผู้รบับรกิารสงู กล่าวคอื ร้อยละ 90 - 95 สามารถ 

กลบัไปดแูลตนเองทีบ้่านได้โดยไม่จําเป็นต้องนอนรกัษาตัวในโรงพยาบาล ทัง้นีม้ผู้ีมารบับรกิารเพิม่มากขึน้ทกุปี กล่าวคือ ปี 2563      

มผีูป่้วย 38,248 รายเฉลีย่วนัละ 158 ราย ในปี 2564 มผีูป่้วย 35,528 ราย เฉลีย่วันละ 149 ราย และในปี 2565 มผีูป่้วย 39,418 ราย 

เฉลี่ยวันละ164 ราย จากผลการส�ำรวจระยะเวลารอคอยการรับบริการตั้งแต่รับบัตรคิวจนพบแพทย์ ในปี พ.ศ. 2564 - 2566        

โดยรวมเฉลี่ยคนละ 57.5 นาที, 59.5 นาทีและ 66.2 นาที ตามล�ำดับ และจากการส�ำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ                        

ในปีพ.ศ. 2564 - 2566 พบว่าความพงึพอใจด้านระยะเวลารอคอยลดงอย่างต่อเนือ่ง กล่าวคือ ร้อยละ 72.2, ร้อยละ 69.8 และ      

ร้อยละ 64.8 ตามล�ำดบั ทัง้น้ีผูว้จิยัได้พจิารณาถึงปัจจยัท่ีเกีย่วข้องกบัระยะเวลารอคอย พบว่าม ี4 ปัจจัย ได้แก่บคุลากร ผูร้บับรกิาร 

ระบบงาน และระบบคอมพิวเตอร์ ปัจจัยด้านระบบงานผู้วิจัยสังเกตพบว่าขั้นตอนการให้บริการมีหลายขั้นตอนบางขั้นตอน                 

มคีวามซํา้ซ้อนกนั ท�ำให้ผูร้บับรกิารต้องไปหลายจดุบรกิาร และระหว่างขัน้ตอนต้องรอเวลานาน ส่วนปัจจยัด้านระบบเทคโนโลยแีละ

คอมพวิเตอร์พบว่ายงัไม่มกีารน�ำเทคโนโลยทีีช่่วยให้การท�ำงานเกดิประสทิธภิาพมาใช้เท่าทีค่วร ดงันัน้ผูว้จิยัในฐานะหวัหน้าแผนก

บริการผูป่้วยนอก มหีน้าทีใ่นการควบคมุ ก�ำกบัและพฒันาการด�ำเนนิงานให้มคีณุภาพและประสิทธภิาพมากทีส่ดุ มคีวามสนใจทีจ่ะ

น�ำแนวคิดการท�ำงานแบบลีนมาใช้ในการพัฒนาคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก เนื่องจากเป็นเครื่องมือที่มุ่งเน้นการให้บริการ      

ผูป่้วยทีม่คีณุภาพดทีีส่ดุ ด้วยต้นทนุทีต่�ำ่ทีส่ดุอย่างเหมาะสม และใช้เวลาในกระบวนการสัน้ทีส่ดุเพือ่ให้เกดิการบรกิารทีม่คีณุภาพ 

รวดเร็ว ตามความต้องการของผู้ป่วยและ อันจะสามารถลดระยะเวลารอคอยและลดความแออัดในการระหว่างรอรับบริการ             

ส่งผลให้ผูร้บับริการเกดิความพงึพอใจในการรบับรกิารทีแ่ผนกผู้ป่วยนอก 

วตัถปุระสงค์การวิจยั

	 1.เพือ่ศึกษาการพฒันากระบวนการท�ำงานบรกิารพยาบาลท่ีมคีณุภาพในแผนกผูป่้วยนอก

	 2.เพือ่ประเมนิผลการพฒันารูปแบบบรกิารในด้านความพงึพอใจและระยะเวลารอคอย 

ระเบยีบวธิวีจัิย

	 การวิจัยครั้งน้ีเป็นการวิจัยเชิงพัฒนา (Developmental research) เพื่อศึกษาการพัฒนากระบวนการท�ำงานบริการ

พยาบาลทีม่คีณุภาพ โดยใช้แนวคดิลีน (Lean) และการประเมนิผลของการพฒันากระบวนการท�ำงานบรกิารในแผนกการพยาบาล   

ผูป่้วยนอกจากความพงึพอใจของผูรั้บบรกิาร และระยะเวลารอคอยของผูร้บับริการ

นิพนธ์ต้นฉบับ (Original Article)
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ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง

	 ประชากร คือ ผู้รับบริการที่แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลล�ำทับ จังหวัดกระบ่ี และไม่ได้รับตัวไว้รักษาในโรงพยาบาล     

เฉลีย่ 39,410 คร้ังต่อปี(2) 

	 กลุม่ตวัอย่าง คอืผูรั้บบรกิาร ทีม่ารบับรกิาร ณ แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลล�ำทบั จงัหวดักระบี ่โดยผูศึ้กษาก�ำหนดให้มี

การสุม่ตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยกลุม่ตวัอย่างดงักล่าวเป็นผูร้บับรกิารทีม่คุีณสมบตัติามทีก่�ำหนด กล่าวคอื 

เป็นผู้รับบริการที่สามารถอ่านและเขียนภาษาไทยได้ อายุ18 ปีขึ้นไป และเข้ารับบริการครบทุกจุดบริการที่ก�ำหนด คืองาน

ประชาสมัพนัธ์ งานบริการท�ำบตัร งานคดักรองผูป่้วย และงานตรวจโรคทัว่ไป  โดยมีขัน้ตอนในการด�ำเนินงานดงันี้

	 ขัน้ตอนท่ี 1 ส�ำรวจผูร้บับรกิารทีม่ารบับรกิารแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลล�ำทบัจังหวดักระบี ่และไม่ได้รบัตวัไว้รกัษาใน

โรงพยาบาล มจี�ำนวน 39,410 คนในปี 2566 

	 ขัน้ตอนที ่2 ก�ำหนดขนาดกลุม่ตวัอย่างโดยค�ำนวณจากสตูรของ Taro Yamane(3) ใช้ความคลาดเคลือ่นในการสุม่ท่ี .05          

ทีร่ะดับความเช่ือมัน่ .95  ได้จ�ำนวนประชากรดงันี	้

		

	 	 จากสตูร   =                      เมือ่มีระดบันยัส�ำคญั = .05

                              

                          	

N

1+Ne2

	 	 	 n     คอื     ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง

                          	 N     คอื     ขนาดของประชากร

                           	 e    คือ     ความคลาดเคลือ่นเท่าทีย่อมรับได้      

	 สามารถค�ำนวณขนาดกลุม่ตวัอย่างได้ดงันี้

	 แทนค่า	      n  =                       

                   

                   	      n  =   396            

	 การค�ำนวณได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการที่มารับบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลล�ำทับจังหวัดกระบี ่        

ได้จ�ำนวน 396  คน  

	 ขัน้ตอนที ่3 การศกึษาครัง้นีใ้ช้การเลอืกกลุม่ตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยเกบ็ข้อมลูเปรียบเทยีบ

ระยะเวลารอคอย และความพึงพอใจของผู้รับบริการของผู้ป่วยแผนกผู้ป่วยนอกครั้งที่ 1 ก่อนปรับปรุงกระบวนการท�ำงานแผนก       

ผูป่้วยนอก จ�ำนวน 198 คนและครัง้ที ่2 หลงัน�ำกระบวนการลนีมาใช้ จ�ำนวน 198  คน รวมทัง้สิน้ จ�ำนวน 396 คน  โดยคดัเลอืก   

ผูรั้บบรกิารทีแ่ผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล�ำทบัจังหวดักระบี ่ในช่วงเดอืนธนัวาคม พ.ศ. 2566 - มกราคม 2567 รวมระยะเวลา         

4 สปัดาห์  ในช่วงเวลา08.30 น.-15.30 น. เริม่ต้ังแต่ผูรั้บบรกิารรายแรก มาตอบแบบสอบถามทกุวนั วนัละ 15 คน โดยกลุ่มตวัอย่าง

ดงักล่าว เป็นผู้รับบริการทีม่คีณุสมบตัติามท่ีกาํหนด ดงันี้ 

เกณฑ์การคดัเลือกตวัอย่าง

	 เกณฑ์คดัเข้า (Inclusion Criteria) คอื 

	 1. เป็นผูป่้วยอายุ 18 ปี ข้ึนไป สามารถอ่านและเขียนภาษาไทยได้

	 2. เป็นผูป่้วยทีมี่สตสิมัปชญัญะด ีสามารถตอบค�ำถามได้  

	 3. เป็นผู้ใช้บริการทีเ่ข้ารับบรกิารครบจดุบริการทีก่าํหนด คอื งานประชาสมัพนัธ์และงานบรกิารทาํบตัร งานคดักรองผูป่้วย 

และงานตรวจโรคท่ัวไป  

	 4. ยนิดร่ีวมมอืในการศกึษา

นิพนธ์ต้นฉบับ (Original Article)

39,410

1+39,410(0.05)2
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เกณฑ์การคดัออก (Exclusion Criteria) คอื

	 ผูท้ีร่บับรกิารไม่ครบทกุข้ันตอนเนือ่งจากอาการทรดุลง

วธิกีารศกึษา

	 การศกึษาวจิยัคร้ังนีเ้ป็นการวจิยัเชิงพฒันา (Developmental Research) มขีัน้ตอนการศกึษา 4 ขัน้ตอนดงันี้

ขัน้ตอนที ่1 การศกึษาค้นคว้าจากเอกสาร (Document Survey) ซ่ึงเป็นการศึกษาค้นคว้ารวบรวมข้อมลูจากเอกสาร และผลงาน

วจิยัท่ีเกีย่วข้อง  ทัง้จากหนงัสือ  วารสารบทความ งานวจัิย 

ขั้นตอนที่ 2 การศึกษาภาคสนาม (Field Survey) ผู้วิจัยได้ศึกษากระบวนการท�ำงาน ของแผนกผู้ปวยนอก โรงพยาบาลล�ำทับ 

จังหวัดกระบี่ โดยรวบรวมข้อมูลจากขั้นตอนการท�ำงาน การส�ำรวจความพึงพอใจ และข้อมูลระยะเวลารอคอยการรับบริการของ      

ผูป่้วย เพ่ือน�ำมาวางแผนร่วมกนักบับคุลากรในแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลล�ำทบั  เพือ่ลดขัน้ตอนทีไ่ม่จ�ำเป็น หรอืขัน้ตอนท�ำให้     

ผู้ป่วยต้องไปรับบริการท่ีแผนกอื่นๆซ�้ำซ้อน เพื่อลดระยะเวลารอคอยในการมารับบริการที่แผนกผู้ป่วยนอก ซึ่งก่อนการปรับปรุง

กระบวนการท�ำงานแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลล�ำทบั จงัหวัดกระบี ่มรีปูแบบบรกิารทัง้หมด 6 ขัน้ตอน ดังภาพที ่1

1.ประชำสัมพันธ์1คน รับบัตร/ย่ืนบัตรคิว

2.จนท.ท�ำบัตร 2 คน ลงทะเบียนผู้ป่วยทุกราย

3.ผู้ป่วยช่ังนน./วัดส่วนสูง/วัดความดันโลหิตด้วยตนเอง

4.พยำบำลวิชำชีพ1คน คัดกรองอาการเร่งด่วน

5.พยำบำลวิชำชีพ 2 คน
ซักประวัติและบันทึกในคอมพิวเตอร์

6.ผู้ป่วยนัดส่งตรวจเลือด/เอ็กเรย์ก่อนพบแพทย์

รอรับการตรวจตามล�าดับคิว

ภาพท่ี 1 รปูแบบบรกิารแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล�ำทบั จงัหวดักระบีก่่อนการปรบัปรุงระบบการท�ำงาน

ดงัภาพที1่ อธิบายข้ันตอนการท�ำงานได้ดงันี้

จดุประชาสมัพนัธ์ มรีปูแบบบรกิาร ดงันี้
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	 1. รับบัตรประชาชนท่ีผู้รับบริการมายื่น ตรวจสอบความถูกต้องกับตัวบุคคล กรอกข้อมูลประวัติผู้รับบริการรายใหม่      

และให้บตัรควิ

	 2. ให้ค�ำแนะน�ำบริการในโรงพยาบาล และส่งให้ผู้รบับรกิารไปจดุบรกิารท�ำบัตรและลงทะเบยีน

ห้องเวชระเบยีนหรอืห้องบตัร มรูีปแบบบรกิาร ดงันี้

	 1. ลงทะเบยีนผูป่้วยทกุราย ทัง้รายเก่าและรายใหม่ และผูป่้วยนดั ตรวจสอบความถกูต้องของข้อมลูให้ครบถ้วนในระบบ

คอมพิวเตอร์

	 2. ส่งผู้รบับริการไปยงัจุดคดักรองอาการ

จดุคดักรองอาการ มรูีปแบบบรกิาร ดงันี้

	 1. คดักรองอาการเบือ้งต้น หากพบอาการไม่คงทีห่รือเกดิภาวะฉกุเฉนิ รวมทัง้อบุตัเิหต ุให้การรกัษาพยาบาลเบือ้งต้นหรอื

ด�ำเนินการประสานงานและส่งต่อไปยงัแผนกอบุตัเิหตฉุกุเฉิน

	 2. คดัแยกประเภทของผูรั้บบรกิารทุกรายตามเกณฑ์คดัแยกของโรงพยาบาลล�ำทบั เพือ่ส่งต่อไปยงัจุดบรกิารซักประวตั	ิ

จดุซักประวติั มรูีปแบบบรกิารดงันี้

	 1. ตรวจสอบความถูกต้องของผู้รับบริการให้ตรงกับข้อมูลในระบบคอมพิวเตอร์ ซักประวัติอาการท่ีมาโรงพยาบาลและ     

ลงบนัทกึข้อมลูลงในระบบคอมพวิเตอร์ 

	 2. ส่งผู้ป่วยเข้ารับการตรวจเลอืด ตรวจเอ็กเรย์หรอืการท�ำหัตถการอ่ืนๆตามนดั ก่อนเข้าพบแพทย์

	 3. ประเมนิความพร้อมก่อนการตรวจ โดยประเมนิความถกูต้องของแผนกท่ีส่ง ตรวจสอบครบถ้วนความถกูต้องของข้อมลู

ตวับคุคล และข้อมลูผลการตรวจทางห้องปฏบัิตกิารหรือผลตรวจเอก็เรย์   

	 4. ส่งผู้ป่วยรอรบัการตรวจตามล�ำดบัควิ รวมท้ังพจิารณาตามความจ�ำเป็นเร่งด่วนขณะรอตรวจ

ข้ันตอนท่ี 3 ท�ำการรวบรวมข้อมลูจากแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยสอบถามจากประชากรกลุม่เป้าหมาย ได้แก่ ผูร้บับรกิาร

ทีแ่ผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลล�ำทบั จงัหวัดกระบี ่ในช่วงเดอืน ธนัวาคม 2566 – มกราคม พ.ศ. 2567 โดยครัง้ที ่1 เป็นการเกบ็

ข้อมลูความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร และระยะเวลารอคอย ในแต่ละขัน้ตอน ตามระบบการท�ำงานปกต ิซึง่มี 6 ขัน้ตอนหลกั ครัง้ท่ี 2 

เป็นการเกบ็ข้อมลูความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร และระยะเวลารอคอยในแต่ละขัน้ตอน หลงัการน�ำแนวคดิลีนมาใช้ลดขัน้ตอนการ

บรกิารผูป่้วยนอก ซึง่สามารถลดได้เหลอื 5 ขัน้ตอนหลกั ด�ำเนนิการเกบ็รวมรวมข้อมลูโดยผู้วจิยัและผู้ช่วยรวบรวมข้อมลูอกีจ�ำนวน   

5 คน ชีแ้จงวตัถุประสงค์ของการวิจยัและให้กลุม่ตวัอย่างตอบแบบสอบถามเอง  

ข้ันตอนท่ี 4 ขัน้วิเคราะห์และสรปุผลการศกึษา โดยการค�ำนวณระยะเวลาตลอดกระบวนการทัง้หมดตาม แนวทางของลนี 

เครือ่งมอืท่ีใช้ในการศกึษา  เคร่ืองมอืท่ีใช้ในการวจิยัครัง้นี ้ ได้แก่

	 1.แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร แผนกผู้ปว่ยนอกโรงพยาบาลล�ำทบั จงัหวัดกระบี ่ผู้วิจัยน�ำแบบสอบถาม

ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร ของกองการพยาบาล กระทรวงสาธารณสุขมาใช้ ประกอบด้วย คาํถามทีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจของ      

ผูใ้ช้บรกิารต่อแผนกผูป่้วยนอกจ�ำนวน 30 ข้อ

	 2. แบบบนัทกึระยะเวลาทีใ่ช้ในการรบับรกิารแต่ละจดุบรกิารของผูใ้ช้บรกิาร ประกอบด้วย ข้อมลูควิบรกิารเลขทีผู่ป่้วย

นอกของผูใ้ช้บรกิารแบบบนัทกึเวลาจดุที ่1 ประชาสมัพนัธ์ บนัทกึเวลาเมือ่รบับตัรควิ จดุที ่2 ห้องบัตร บนัทกึเวลาเมือ่รบับตัรและ 

เวลาท่ีส่งข้อมลูเวชระเบยีนผูป่้วยทางคอมพวิเตอร์ ไปจุดคดักรอง จดุที ่3 งานคดักรอง บนัทกึเวลาเมือ่รบัข้อมลูเวชระเบยีน และเวลา

เมือ่คดักรองเบือ้งต้นเสร็จและจดุที ่4 งานซักประวตั ิบนัทกึเวลาเมือ่รบัข้อมลูเวชระเบยีนจากงานคดักรองเวลาท่ีผูใ้ช้บริการได้เข้ารบั

การตรวจจากแพทย์  	

นิพนธ์ต้นฉบับ (Original Article)
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การตรวจสอบคณุภาพของเครือ่งมอื

	 ความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (reliability) ผู ้วิจัยนําแบบสอบถามความพึงพอใจของผู ้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก            

โรงพยาบาลล�ำทับ จังหวัดกระบ่ี ท่ีน�ำมาจากกองการพยาบาล กระทรวงสาธารณสุข ไปทดลองใช้ (try out) กับประชากรท่ีมี

ลักษณะคล้ายคลึงกับประชากร ที่จะศึกษา โดยทดลองใช้ในกลุ่มตัวอย่างจํานวน 20 คน ตรวจสอบหาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ 

โดยใช้สูตรคํานวณหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’ alpha coefficient) ได้เท่ากับ .90

	 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือในการจัดกระทํา การตรวจสอบความเที่ยงของการสังเกต (interrater reliability) 

ผู้วิจัยนําแบบบันทึก ระยะเวลาที่ใช้ในการรับบริการแต่ละจุดบริการไปทดลองบันทึกระยะเวลาการรับบริการของผู้ใช้บริการ       

ที่แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลล�ำทับ จังหวัดกระบี่ ร่วมกับผู้ช่วยรวบรวมข้อมูล 5 คน โดยอธิบาย ขั้นตอน และวิธีการบันทึกให้

กับผู้ช่วยเก็บข้อมูลท่ีร่วมตรวจสอบความเท่ียงของการบันทึกจนเป็น ที่เข้าใจแล้วจึงทดลองจับเวลาในผู้รับบริการที่มารับบริการ 

จากนั้นนําข้อมูลที่ได้มาตรวจสอบ ความถูกต้องตรงกันของข้อมูลทีละคู่ระหว่างผู้วิจัยและผู้ช่วยเก็บข้อมูลได้ความตรงกันของ

ข้อมูล ของการบันทึกเท่ากับ 1  การตรวจสอบความเที่ยงของนาฬิกาจับเวลา ผู้วิจัยดําเนินการตรวจสอบความเที่ยง โดยการ      

ตัง้เวลาทีค่อมพิวเตอร์เซริฟเวอร์เทยีบให้ตรงกบัสัญญาณวทิยจุากกรมอทุกศาสตร์ทหารเรอื ทีเ่วลา 8.00 น. และตรวจสอบความตรง

กนัระหว่างคอมพวิเตอร์เซิรฟเวอร์กบัเคร่ืองคอมพิวเตอร์ลูกข่าย ทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้นีเ้ป็นเวลา 3 วนัได้ค่าความเทีย่งเท่ากบั 1	

การวเิคราะห์ข้อมูล

	 ผูศ้กึษาน�ำข้อมลูทีเ่กบ็เรยีบร้อยแล้วมาท�ำการวเิคราะห์ข้อมลู ด้วยเครือ่งคอมพวิเตอร์โดยใช้โปรแกรมส�ำเรจ็รปู โดยการ

ค�ำนวณระยะเวลาตลอดกระบวนการทัง้หมดตาม แนวทางของลนี วเิคราะห์การกระจายของข้อมลู เช่น ฐานนยิม (Mode) มธัยฐาน 

(Median) พสัิย (Range) ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ค่าแปรปรวน (Variance) ค่าเฉล่ีย (Mean) ของความ      

พึงพอใจของผูรั้บบรกิารและระยะเวลารอคอย เปรยีบเทยีบกัน

จรยิธรรมวจิยั

	 การวิจัยครั้งน้ีผู้วิจัยมีกระบวนการพิทักษ์สิทธิกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาโดย เสนอขอการรับรองจริยธรรมการวิจัย      

ในมนุษย์ จากคณะกรรมการพิจารณาจริยธรรมในมนุษย์ส�ำนักงาน สาธารณสุขจังหวัดกระบี่ก่อนท�ำการศึกษาและก่อนท�ำการ

เก็บข้อมูล เมื่อวันที่ 15 ธันวาคม 2566 เลขที่ KBO-IRB 2023/45.1512โดยผู้วิจัยได้ปฏิบัติตามหลักจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ 

(Ethical consideration) ดังนี้ หลักความเคารพในบุคคล หลักคุณประโยชน์ไม่ก่อให้เกิดอันตรายและหลักความยุติธรรม 

ผลการวจิยั

ผูว้จิยันําเสนอผลการวิจยัออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 

ตอนที ่1 ข้อมลูท่ัวไปของผู้รบับรกิาร แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลล�ำทบั จงัหวัดกระบี่ 

	 จากการรวบรวมข้อมูลพบว่าผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 63.6 และร้อยละ 50 มีอายุมากกว่า 60 ปี    

ส่วนใหญ่มีสถานภาพ สมรสร้อยละ 73.2  ส่วนสถานภาพหม้าย/หย่า/แยก ร้อยละ 18.6  ผู้รับบริการส่วนใหญ่จบชั้นประถมศึกษา

ร้อยละ 70.7 และจบชัน้มธัยมศกึษาร้อยละ 9.6  ประกอบอาชพีรบัจ้างเป็นส่วนใหญ่ร้อยละ 24.2 อกีร้อยละ 22.7 ไม่ได้ประกอบอาชพี  

ร้อยละ 64.0 มีรายได้ต่อเดือนต�่ำกว่า 5,000 บาท  และส่วนใหญ่พักอาศัยอยู่ในเขตต�ำบลล�ำทับร้อยละ 49.5 อีกร้อยละ 36.8    

พักอาศัยในเขตต�ำบลดินอุดม ผู้รับบริการส่วนใหญ่ร้อยละ 66.1ใช้สิทธิประกันสุขภาพถ้วนหน้า อีกร้อยละ 13.1 ใช้สิทธิข้าราชการ 

เหตุผลที่เลือกมาใช้บริการที่โรงพยาบาลล�ำทับเพราะอยู่ใกล้บ้านร้อยละ 80.3 และเดินทางสะดวกร้อยละ 73.2 และในช่วง 1 ปี   

ที่ผ่านมาผู้รับบริการส่วนใหญ่เคยมารับบริการ ร้อยละ 91.9 

นิพนธ์ต้นฉบับ (Original Article)
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ตอนที่2 รูปแบบกระบวนการท�ำงานการบริการพยาบาลที่มีคุณภาพในแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลล�ำทับ จังหวัดกระบ่ี      

ภายหลงัการปรับปรงุกระบวนการท�ำงาน มรีปูแบบบรกิาร  ดงัแสดงในภาพที ่2   

นิพนธ์ต้นฉบับ (Original Article)

ก่อนปรับปรุงกระบวนกำรท�ำงำนมี 6 ข้ันตอน หลังปรับปรุงกระบวนกำรท�ำงำนมี 5 ข้ันตอน

1.ประชาสัมพันธ์ให้บัตรคิว

2.ห้องบัตรลงทะเบียนผู้ป่วยทุกราย

3.ชั่งนน./วัดสส./วัดความดันโลหิต
ด้วยตนเอง

4.พยาบาลวิชาชีพคัดกรองอาการผู้ป่วยท่ัวไป

5.พยาบาลวิชาชีพซักประวัติก่อนพบแพทย์

6.ส่งผู้ป่วยนัดตรวจเลือด/เอ็กเรย์
ก่อนพบแพทย์

จัดล�าดับผู้ป่วยเข้าตรวจตามคิว

1.ประชาสัมพันธ์ให้บัตรคิว

2.ห้องบัตรลงทะเบียน

ผู้ป่วยเฉพาะรายใหม่
2.ผู้ป่วยเก่า

ลงทะเบียนเองที่ตู้

อัตโนมัติ

3.ชั่งนน./วัดสส./วัดความดันโลหิตด้วย
ตนเอง

ด้วยตนเอง

4.-พยาบาลวิชาชีพคัดกรองอาการผู้ป่วยท่ัวไป
-พยาบาลวิชาชีพคัดกรองผู้ป่วยที่มีนัดตรวจ
ทางห้องปฏิบัติการ/เอ็กเรย์สามารถไปรับ
บริการได้เลย

5.พยาบาลวิชาชีพซักประวัติก่อนพบแพทย์

จัดล�าดับผู้ป่วยเข้าตรวจตามคิว

ภาพที2่ เปรียบเทยีบกระบวนการท�ำงานก่อนและหลงัการปรับปรงุกระบวนการท�ำงาน แผนกผูป่้วยนอกรพ.ล�ำทับ	

ดงัภาพที2่ อธิบายขัน้ตอนการท�ำงานหลงัการปรบัปรงุกระบวนการท�ำงาน ได้ดงันี้

จดุประชาสมัพนัธ์ มรูีปแบบบรกิาร ดงันี้

	 1 รับบัตรประชาชนท่ีผู้รับบริการมายื่น ตรวจสอบความถูกต้องกับตัวบุคคล กรอกข้อมูลประวัติผู้รับบริการรายใหม่       

และให้บตัรควิ	 	

	 2 ให้ค�ำแนะน�ำแก่ผูร้บับรกิารด�ำเนนิการลงทะเบยีนและยนืยนัตัวตนด้วยตนเองทีตู้่ลงทะเบยีนอัตโนมตั ิหากมปัีญหาตดิขัด

ในการใช้ตูอั้ตโนมตั ิด�ำเนนิการส่งต่อบตัรประชาชนให้ห้องบตัรลงทะเบียนต่อไป

	 3 ให้ค�ำแนะน�ำบรกิารในโรงพยาบาล และส่งให้ผูร้บับรกิารไปจดุบริการคดักรองอาการ 
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ห้องเวชระเบียนหรือห้องบัตร มีรูปแบบบริการ ดังนี้

	 1. ลงทะเบียนผู้ป่วยรายใหม่ ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลให้ครบถ้วนในระบบคอมพิวเตอร์

	 2. ส่งผู้รับบริการไปยังจุดคัดกรองอาการ

จุดคัดกรองอาการ มีรูปแบบบริการ ดังนี้

	 1. คัดกรองอาการเบื้องต้น หากพบอาการไม่คงที่หรือเกิดภาวะฉุกเฉิน รวมท้ังอุบัติเหตุ ให้การรักษาพยาบาลเบ้ืองต้น

หรือด�ำเนินการประสานงานและส่งต่อไปยังแผนกอุบัติเหตุฉุกเฉิน

	 2. คัดแยกประเภทของผู้รับบริการทุกรายตามเกณฑ์คัดแยกของโรงพยาบาลล�ำทับ เพื่อส่งต่อไปยังจุดบริการซักประวัติ

	 3. คัดกรองกรณีผู้ป่วยมีการนัดท�ำหัตถการ / การตรวจทางห้องปฏิบัติการหรือเอ็กเรย์ ล่วงหน้า ด�ำเนินการส่งผู้ป่วยไป

รับบริการยังจุดบริการดังกล่าวก่อนพบแพทย์

จุดซักประวัต ิมีรูปแบบบริการดังนี้

	 1. ตรวจสอบความถูกต้องของผู้รับบริการให้ตรงกับข้อมูลในระบบคอมพิวเตอร์ ซักประวัติอาการที่มาโรงพยาบาล    

และลงบันทึกข้อมูลลงในระบบคอมพิวเตอร์ 

	 2. ประเมินความพร้อมก่อนการตรวจ โดยประเมินความถูกต้องของแผนกที่ส่ง ตรวจสอบครบถ้วนความถูกต้องของ

ข้อมูลตัวบุคคล พร้อมทั้งประเมินความพร้อมทางด้านร่างกายและจิตใจของผู้ป่วยก่อนเข้ารับการตรวจจากแพทย์

	 3 .  ส ่ งผู ้ ป ่ วยรอรับการตรวจตามล� ำดับคิ ว  รวมทั้ งพิ จารณาตามความจ� ำ เป ็น เร ่ งด ่ วนขณะรอตรวจ

ตอนที่ 3 ผลของการปรับปรุงกระบวนการท�ำงานแผนกผู้ป่วยนอกต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอก       

โรงพยาบาลล�ำทับ จังหวัดกระบี่

	 จากการศึกษาพบว่าค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการก่อนและหลังด�ำเนินการปรับปรุงกระบวนการท�ำงาน 

แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลล�ำทับ จังหวัดกระบี่ อยู่ในระดับมาก ( x  = 70.9; S.D. = 8.0 และ x  = 80.6; S.D. = 12.2 )    

ภายหลังจากทดสอบการกระจายของข้อมูลคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการด้วย Komogorov-Sminov one sample test 

พบว่ามีการแจกแจงแบบไม่เป็นโค้งปกติ จึงท�ำการเปรียบเทียบ ความพึงพอใจของผู ้รับบริการโดยใช้สถิติ แมนวิทย์นี ยู       

(Mann-Whitney U Test) พบว่าความพึงพอใจของผู ้รับบริการ หลังการปรับปรุงกระบวนการท�ำงานแผนกผู้ป่วยนอก               

โรงพยาบาลล�ำทับ จังหวัดกระบ่ี มากกว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการก่อนการปรับปรุงกระบวนการท�ำงานแผนกผู้ป่วยนอก 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (Z = -4.716, p <.000) ดังแสดงในตารางที่ 1 

ตารางท่ี 1 เปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการก่อนและหลังการปรับปรุงกระบวนการท�ำงานแผนกผู้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลล�ำทับ จังหวัดกระบี่ (n=198)

นิพนธ์ต้นฉบับ (Original Article)

คะแนนความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ x S.D. Min Max Z P-value

ก่อนการปรับปรุงกระบวนการทำ�งาน   70.9 8 41.0 87.0 -4.746 <.00*

หลังการปรับปรุงกระบวนการทำ�งาน 80.6 12.2 39.0 90.0 -
  *p< .05
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ตอนที่ 4 ผลของการปรับปรุงกระบวนการท�ำงานแผนกผู้ป่วยนอกต่อระยะเวลารอคอยของผู้รับบริการผู้ป่วยนอก        
โรงพยาบาลล�ำทับ จังหวัดกระบี่

	 จากการศึกษาพบว่าค่าเฉลี่ยระยะเวลารอคอยของผู้รับบริการก่อนการปรับปรุงกระบวนการท�ำงานแผนกผู้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลล�ำทับ จังหวัดกระบี่เท่ากับ 60.4 ( x  = 60.4; S.D. = 50.7) และค่าเฉลี่ยระยะเวลารอคอยของผู้ใช้บริการหลังการ

ปรับปรุงกระบวนการท�ำงานแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลล�ำทับ จังหวัดกระบี่เท่ากับ 43.3 ( x = 43.3; S.D. = 23.4) อย่างมีนัย

ส�ำคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 ( Z = -2.605, p = .004) ดังแสดงในตารางที่ 2 

ตารางที่ 2 เปรียบเทียบระยะเวลารอคอยของผู้รับบริการก่อนและหลังการปรับปรุงกระบวนการท�ำงานแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลล�ำทับ จังหวัดกระบี่ (n=198)	

นิพนธ์ต้นฉบับ (Original Article)

ระยะเวลารอคอยของผู้ใช้บริการ x S.D. Min Max Z P-value

ก่อนการปรับปรุงกระบวนการทำ�งาน   60.4 50.7 7.0 100.0
-2.605 <.00*

หลังการปรับปรุงกระบวนการทำ�งาน 43.3 23.4 8.0 91.0
  *p< .05

อภปิรายผลการวจิยั

	 ภายหลังจากพัฒนาระบบการให้บริการผู ้ป่วยนอกโดยน�ำกระบวนการลีนมาใช้เพื่อลดระยะเวลารอคอยในการ           

รับบริการของผู้รับบริการ พบว่าสามารถลดกระบวนการให้บริการจาก 6 ขั้นตอน เหลือ 5 ขั้นตอน กล่าวคือด�ำเนินการปรับรูป

แบบบริการโดยการรวมจุดตรวจคัดกรองอาการผู้ป่วยท่ัวไปกับจุดซักประวัติผู้ป่วยนัดเข้าด้วยกัน ท�ำให้สามารถส่งผู้ป่วยที่แพทย์

นัดติดตามอาการไปรับการตรวจทางห้องปฏิบัติการหรือเอ็กเรย์จากจุดคัดกรองอาการได้เลย โดยที่ผู้ป่วยนัดไม่ต้องรอรับบริการ

ตามกระบวนการเดิมที่จุดซักประวัติผู้ป่วยท่ัวไปซ่ึงเป็นขั้นตอนที่มีการสูญเสียเวลาโดยเปล่าประโยชน์มากที่สุด อีกทั้งในบริบท

ของโรงพยาบาลล�ำทับ จังหวัดกระบี่ มีอัตราผู้ป่วยนัดเฉลี่ยต่อวันสูงถึงร้อยละ 41  ดังนั้นการปรับลดขั้นตอนนี้ออกไปนั้น จึงส่งผล

เป็นอย่างมากในการช่วยลดระยะเวลารอคอยบริการโดยรวมของแผนกผู้ป่วยนอก อีกทั้งยังได้มีการเพิ่มจุดบริการลงทะเบียนได้

ด้วยตนเองที่ตู้ลงทะเบียนอัตโนมัติจ�ำนวน 2 ตู้  และยังคงให้บริการลงทะเบียนที่ห้องบัตรเป็นบริการคู่ขนานส�ำหรับผู้ป่วยใหม่    

ซึ่งช่วยให้ขั้นตอนการลงทะเบียนรวดเร็วขึ้น รูปแบบริการใหม่จึงจัดเป็นรูปแบบบริการที่มีประสิทธิภาพ สามารถเพิ่มความ        

พึงพอใจและลดระยะเวลารอคอยการรับบริการได้ จากผลการวิจัยพบว่าระยะเวลารอคอยการรับบริการเฉลี่ยลดลงจาก         

60.4 นาทีเหลือ 43.3 นาที แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ส่งผลให้ประสิทธิภาพการให้บริการผู้ป่วยนอกเพิ่มขึ้น สอดคล้อง

กบัผลการศกึษาของลดัดา ผลรุง่(4) ทีศ่กึษาการประยกุต์แนวคิดลนีในการปรบัปรงุกระบวนการจําหน่ายผูป่้วย หอผู้ป่วยอายรุกรรม

หญิง โรงพยาบาลพุทธชินราช พิษณุโลกพบว่า สามารถลดกระบวนการจําหน่ายผู้ป่วยในหอผู้ป่วยอายุรกรรมหญิงจากเดิมมี        

5 กิจกรรมหลักและ 15 กิจกรรมย่อย เหลือจํานวน 20 กิจกรรมย่อย และเวลามาตรฐานที่ใช้ในกระบวนการจําหน่ายผู้ป่วยใน    

หอผู้ป่วยอายุรกรรมหญิงหลังการปรับปรุงเท่ากับ 56.13 นาที ซึ่งลดลงจากเวลามาตรฐานก่อนการปรับปรุงกระบวนการซึ่ง

เท่ากับ 247.00 และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ อุไรวรรณ วรรณศิริ(5) ท�ำการศึกษาการประยุกต์ใช้แนวคิดลีนกับภาคบริการ

ทางการแพทย์เพื่อลดความสูญเปล่าของระบบ กรณีศึกษาแผนกรังสีวิทยา โรงพยาบาลตติยภูมิ ผลการศึกษาพบว่าสามารถ       

ลดขั้นตอนและเวลาการให้บริการทางการแพทย์กรณีผู้ป่วยเก่าจาก 3 ขั้นตอนเหลือ 2 ขั้นตอน จากเดิมใช้เวลา 310 นาท ี          

ลดเหลือ 190 นาที และกรณีผู้ป่วยใหม่จาก 8 ขั้นตอน เหลือ 6 ขั้นตอน เดิมใช้เวลา 770 นาที ลดเหลือ 530 นาที อีกทั้ง            
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ยังสามารถให้บริการผู้ป่วยได้เพิ่มขึ้นจากเดิม 24 รายต่อวัน เป็น 50 รายต่อวัน ส่งผลให้สามารถเพิ่มประสิทธิภาพภาคบริการ

ทางการแพทย์ได้ดียิ่งขึ้น นอกจากนี้ผลการวิจัยยังพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ก่อนการปรับปรุงกระบวนการท�ำงาน

แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลล�ำทับจังหวัดกระบี่ เพิ่มขึ้นหลังจากปรับปรุงกระบวนการท�ำงาน จาก 70.9 เพิ่มเป็น 80.6 แตกต่าง

กันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติสอดคล้องกับผลการศึกษาของมนัสดา ค�ำรินทร์(6) ที่ศึกษาการประยุกต์ใช้ลีน ในการพัฒนาคุณภาพ

การบริการผู้ป่วยที่รับบริการที่แผนกผู้ป่วยนอกของศูนย์สามัคคี โรงพยาบาลมหาสารคาม ผลการศึกษาพบว่าระดับความพึงพอใจ

ผู้รับบริการ หลังการพัฒนาคุณภาพบริการเพิ่มขึ้นร้อยละ 23.43 

การน�ำผลการวิจัยไปใช้

	 1.การพัฒนารูปแบบบริการพยาบาลโดยใช้แนวคิดลีน เป็นกิจกรรมที่เกิดจากการมีส่วนร่วมของผู้ปฏิบัติงานในหน่วย

งานช่วยกันระดมสมอง เน้นค้นหาปัญหาเพื่อก�ำจัดกิจกรรมที่สูญเปล่าที่มี และหาแนวทางการแก้ไขปัญหาตามวัตถุประสงค์ของ

องค์กร การน�ำรูปแบบการพัฒนาคุณภาพไปใช้ควรค�ำนึงถึงการเตรียมบุคลากรที่เก่ียวข้อง ทั้งด้านความรู้ในการพัฒนา           

ความมุ่งมั่นในการพัฒนา การสนับสนุนด้านทรัพยากรและเทคโนโลยีใหม่ๆ งบประมาณ และการสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาโดย

ไม่กระทบต่อการปฏิบัติงานเดิมของบุคลากรในหน่วยงาน 

	 2.ด้านกระบวนการให้บริการควรมีการควบคุมระบบบริการในการจัดล�ำดับก่อนหลัง รวมทั้งการให้ข้อมูลเมื่อมีความเร่ง

ด่วนจะช่วยให้ผู้รับบริการพึงพอใจและสามารถคาดการณ์ระยะเวลารอคอยได้เช่น การจัดตารางเวลาเข้าพบแพทย์เป็นช่วงเวลา

โดยประมาณ เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถคาดการณ์ระยะเวลารอคอยได้  ส่งผลให้ความพึงพอใจในการรับบริการเพิ่มขึ้นได้

	 3.ควรมีการน�ำนโยบายจากผู้บริหารทุกระดับลงสู่ผู้ปฏิบัติ  มีการก�ำหนดนโยบายขององค์กรที่ ชัดเจน มีจุดมุ่งเน้นที่เป็น

เป้าหมายเดียวกันของทุกหน่วยงาน เพื่อให้สามารถรองรับจ�ำนวนผู้รับบริการที่เพิ่มมากขึ้นและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ผู้รับบริกา

ข้อเสนอแนะในการท�ำวิจัยครั้งต่อไป

	 1.ควรท�ำการศึกษาในรูปแบบการสนทนากลุ่ม(Focus group Discussion)กับหน่วยงานอื่นในโรงพยาบาลล�ำทับ      

เพ่ือหาแนวทางการปรับปรุงรูปแบบกระบวนการท�ำงาน กรณีที่ต้องมีการส่งต่อผู้รับบริการระหว่างหน่วยงาน เพื่อให้เกิดการ     

ลื่นไหลในการให้บริการสามารถช่วยแก้ไขปัญหาในการติดต่อประสานงาน เสริมสร้างความเข้าใจอันดีระหว่างเจ้าหน้าที่ผู้ให้

บริการกับผู้รับบริการ และช่วยให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้น

	 2.ควรท�ำการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพในประเด็นกระบวนการให้บริการ มีปัจจัยใดที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ

แผนกผู้ป่วยนอก ซึ่งจะได้ข้อมูลที่ละเอียดในเชิงรุกมากยิ่งขึ้น สามารถน�ำมาพัฒนากระบวนการให้บริการ ในแผนกผู้ป่วยนอกให้มี

คุณภาพและประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น
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