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Abstract 

This quasi-experimental study utilized a two- group posttest design to investigate the 
impact of an outpatient service model on waiting time and patient satisfaction at Mae Moh 
Hospital in Lampang Province. The research sample comprised 142 patients from the outpatient 
department, utilizing the G*Power program with an effect size of 0.5, a significance level of 0.05, 
and a statistical power of 0.8.  The participants were divided into two groups, with 71 individuals 
assigned to the experimental group and 71 to the control group.  The research instruments 
comprised a service satisfaction questionnaire, which exhibited a content validity index of 1. 00 
and a reliability coefficient of 0. 96.  The data were examined employing descriptive statistics, 
including frequency, percentage, mean, standard deviation, and independent t-tests. The findings 
demonstrated that 1)  the experimental group exhibited a statistically significant decrease in 
overall waiting time relative to the control group (p < .05), and 2) the experimental group recorded 
considerably elevated satisfaction values compared to the control group (p < .05).  
 The data indicate that optimizing outpatient procedures with Lean principles can 
significantly decrease waiting times and improve patient satisfaction.  Administrators might utilize 
these findings to enhance other organizational service procedures 
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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยกึ่งทดลอง (Quasi-Experimental Research) แบบสองกลุ่มเปรียบเทียบ  
(two group posttest design) มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาผลของรูปแบบบริการผู้ป่วยนอกต่อระยะเวลารอคอย
และความพึงพอใจในบริการโรงพยาบาลแม่เมาะ กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ป่วยที่มารับบริการแผนกหอผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลแม่เมาะ การค านวณขนาดตัวอย่างใช้โปรแกรม G*power ก าหนดขนาดอิทธิพล เท่ากับ 0.5 ก าหนด 
 err prob เท่ากับ 0.05 และอ านาจการทดสอบ เท่ากับ 0.8 ท าได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 142 คน แบ่งเป็นกลุ่ม
ทดลอง 71 คน และกลุ่มควบคุม 71 คน เครื่องมือในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามความพึงพอใจในบริการ ได้ค่า
ความตรงเชิงเนื้อหา เท่ากับ 1.00 และค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือ ได้เท่ากับ 0.96 วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลใช้
สถิติพรรณนา คือ แจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และเปรียบเทียบระยะเวลารอคอย
ของผู้ป่วยนอกและความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกใช้สถิติ Independent t-test ผลการวิจัยพบว่า 1) ค่าเฉลี่ย
ระยะเวลารอคอยรวมของผู้ป่วยนอกหลังใช้รูปแบบบริการผู้ป่วยนอกของกลุ่มทดลองมีผลรวมของระยะรอคอย
น้อยกว่ากลุ่มควบคุมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p<.05) และ 2) ค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในบริการของกลุ่ม
ทดลองสูงกว่ากลุ่มควบคุมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p<.05)  
 ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าผลของรูปแบบบริการผู้ป่วยนอกต่อระยะเวลารอคอย และความพึงพอใจใน
บริการโรงพยาบาลแม่เมาะ จังหวัดล าปาง ที่ได้รับการปรับปรุงกระบวนการให้บริการโดยใช้แนวคิดลีนสามารถลด
ขั้นตอนและระยะเวลาการรอคอยของผู้ป่วยนอกได้ ดังนั้นผู้บริหารสามารถน าผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงกระบวนการของกิจกรรมบริการอ่ืน ๆ ในองค์กรต่อไป 

ค าส าคัญ: ความพึงพอใจของผู้ป่วย; รูปแบบบริการผู้ป่วยนอก; ระยะเวลารอคอย 
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บทน า 

แผนกผู้ป่วยนอกนับเป็นหน่วยงานที่มีความส าคัญถือได้ว่าเป็นด่านหน้าของโรงพยาบาล เป็นแผนกที่
ให้บริการผู้ป่วยตั้งแต่เข้ารับบริการจนกระทั่งกลับบ้านโดยการให้บริการจะครอบคลุมทั้ง 4 ด้าน คือ การส่งเสริม 
การป้องกันโรค และการฟ้ืนฟู (ปริตรา มั่นเหมาะ และธนัญญา วสุศร, 2562) ในปัจจุบันผู้รับบริการแผนกผู้ป่วย
นอกส่วนมากมีความต้องการและมีความคาดหวังในได้รับบริการที่มีคุณภาพสูง จึงผลักดันให้สถานบริการต่าง ๆ 
ทั้งในภาครัฐและภาคเอกชนต่างให้ความส าคัญกับการพัฒนาคุณภาพการบริการแผนกผู้ป่วยนอกเพ่ือสร้าง               
ความประทับใจแก่ผู้รับบริการและมุ่งมั่นในการพัฒนาบริการให้มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพสูงสุด (คัทลิยา        
วสุธาดา, 2560) ซึ่งความรวดเร็วในการให้บริการถือว่าเป็นหัวใจส าคัญอย่างยิ่งของการให้บริการด้านสุขภาพ 
เหตุผลเพราะผู้รับบริการที่มาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาล ส่วนมากมีปัญหามาจากความเจ็บป่วย
ทางกาย เช่น ระบบหัวใจและหลอดเลือดสมอง ระบบประสาท และระบบทางเดินอาหาร เป็นต้น หากได้รับ              
การบริการสุขภาพอย่างเป็นระบบภายใต้การจัดการที่ ใช้ระยะเวลาสั้น จะช่วยลดความเสี่ยงต่อการเกิด
ภาวะแทรกซ้อนของการเจ็บป่วยหรือความรุนแรงของโรคนั้น ๆ ได้ นอกจากนั้นหากผู้ใช้บริการอยู่ในพ้ืนทีห่่างไกล
จากสถานพยาบาลท าให้ต้องใช้เวลานานในการเดินทางและต้องใช้ระยะเวลานานในการรอคอยเพ่ือพบแพทย์              
ซึ่งอาจท าให้อาการเจ็บป่วยที่ต้องมาพบแพทย์ของผู้ป่วยแย่ลง (ไพรฑูรย์ ทิ้งแสน และ อารีย์ นัยพินิจ , 2563) 
กระทรวงสาธารณสุขจึงก าหนดระยะเวลารอคอยเป็นตัวชี้วัดในการประเมินคุณภาพการบริการ ซึ่งมาตรฐานระบบ
บริการสุขภาพของประเทศในการให้บริการผู้ป่วยต่ าสุดที่ยอมรับได้ต้องไม่เกิน 30 นาที ดังนั้นเพ่ือให้เป็นไปตาม
นโยบายของกระทรวงสาธารณสุข งานบริการผู้ป่วยนอกจึงมุ่งเน้นตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพการท างาน (มนัสดา ค ารินทร์, 2562) แต่อย่างไรก็ตามปัญหาจากการรอคอยบริการเป็นระยะ
เวลานาน ส่งผลให้ผู้ป่วยไม่พึงพอใจต่อระบบบริการ (ไซนับ ศุภศิริ, สมใจ พุทธาพิทักษ์ผล และดวงใจ เปลี่ยนบ ารุง
, 2560) และเกิดกรณีร้องเรียนในช่องทางการสื่อสารทางสาธารณะจนต้องเกิดเหตุการณ์ในการฟ้องร้องต่อองค์กร
วิชาชีพ (อัจฉราวรรณ ศรสว่าง, 2564) นอกจากนั้นการรอคอยเพ่ือเข้ารับการตรวจโรคนานนั้น ยังส่งผลให้ผู้ป่วย
เกิดความเครียดและวิตกกังวลซึ่งอาจกระทบต่อภาวะสุขภาพและความเจ็บป่วยที่อาจทวีความรุนแรงมากขึ้น        
ซึ่งปัญหาและผลกระทบดังกล่าวอาจสะท้อนให้เห็นถึงปัญหาที่ เกิดจากการบริหารจัดการด้านการดูแล
รักษาพยาบาลที่ไม่มปีระสิทธิภาพของสถานบริการสุขภาพแห่งนั้นได้เช่นกัน (ไพรฑูรย์ ทิ้งแสน และอารีย์ นัยพินิจ, 
2563) ดังนั้นเพ่ือลดปัญหาและผลกระทบดังกล่าวแผนกผู้ป่วยนอก จึงต้องมีการค้นหาวิธีการพัฒนาเพ่ือ                    
ลดระยะเวลารอคอยการรับบริการให้แก่ผู้รับบริการ 

การพัฒนาระบบการบริการเพ่ือแก้ไขปัญหาเกี่ยวกับระยะเวลารอคอยการรับบริการของผู้รับบริการ
แผนกผู้ป่วยนอกจึงมีความส าคัญอย่างมาก ซึ่งการน าแนวคิดลีน (Lean thinking) มาเป็นแนวทางในการพัฒนา
ระบบเพ่ือให้เกิดมาตรฐานการผลิตที่มีประสิทธิภาพสูง โดยแนวคิดลีนประกอบด้วยหลักการส าคัญ 5 ประการ 
ได้แก่ 1) การระบุคุณค่า (Value) 2) การระบุสายธารคุณค่า (Value stream) 3) การสร้างการไหล (Flow) ให้แก่
คุณค่าโดยปราศจากการหยุดชะงัก 4) การให้ลูกค้าเป็นผู้ดึง (Pull) คุณค่าจากผู้ผลิต และ 5) การสู่ความสมบูรณ์
แบบ (Perfection) (Womack & Jones, 2003) จากการทบทวนวรรณกรรมที่น าแนวคิดของลีน (LEAN)          
มาพัฒนาระบบการบริการ พบว่า มีการศึกษาถึงการพัฒนาประสิทธิผลในการด าเนินงานของหน่วยบริการระดับ
ทุติยภูมิข้ึนไป ภายใต้การบริหารงานด้วยแนวคิดลีน ซ่ึงผลการศึกษา พบว่าการประยุกต์แนวคิดลีนมีผลต่อการเพ่ิม
ประสิทธิผลของการด าเนินงานในโรงพยาบาลอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p<.05) ในด้านของ 1) การลดระยะเวลา
การรอคอย 2) ความพึงพอใจของผู้ป่วย 3) การเพ่ิมผลผลิตในระบบ (อนุวัตร สุขสมานพาณิชย์, นัทนิชา โชติพิทยา
นนท์ และพูลศักดิ์ โกสิยวัฒน์, 2566) และจากการศึกษาเรื่องการประยุกต์ใช้แนวคิดลีนซิกม่า (Lean Six Sigma) 
ในการพัฒนาคุณภาพการบริการผู้ป่วย ที่รับบริการที่แผนกผู้ป่วยนอกของศูนย์สามัคคี โรงพยาบาลมหาสารคาม 
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พบว่าระยะเวลาการรอคอยลดลงจากเดิม 2 ชั่วโมง 34 นาที เหลือ 1 ชั่วโมง 57 นาที และระดับความพึงพอใจ
ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในกระบวนการหรือขั้นตอนรับบริการมากที่สุด อยู่ในระดับมาก (Mean = 
23.43, SD=2.675) (มนัสดา ค ารินทร์, 2562) นอกจากนั้นยังพบการศึกษาที่ประยุกต์แนวคิดลีนในการปรับปรุง
กระบวนการจ าหน่ายผู้ป่วยหอผู้ป่วยอายุรกรรมหญิง 1 โรงพยาบาลพุทธชินราช พิ ษณุโลก ผลพบว่า                           
1) กระบวนการจ าหน่ายผู้ป่วยลดลง จากกระบวนการก่อนการปรับปรุงกระบวนการที่มีเหลือ 15 กิจกรรมย่อย
จาก 20 กิจกรรมย่อย และ 2) เวลามาตรฐานที่ใช้ในกระบวนการจ าหน่ายผู้ป่วย หลังการปรับปรุงเท่ากับ 56.13 
นาที จากเดิมเวลา 247.00 นาที (ลัดดา ผลรุ่ง, ฐิติณัฏฐ์ อัคคะเดชอนันต์ และอรอนงค์ วิชัยค า , 2563) ดังนั้น   
จากการศึกษาดังกล่าว แสดงให้เห็นว่าการประยุกต์ใช้แนวคิดลีนในการปรับปรุงกระบวนการให้บริการสามารถ             
ลดขั้นตอนการท างาน ระยะเวลาการท างาน ขจัดความสูญเปล่า ลดต้นทุน และยังสามารถตอบสนองความต้องการ              
ของผู้รับบริการได้อย่างเหมาะสมและยังสร้างความพึงพอใจในระดับที่สูงขึ้น  

แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลแม่เมาะ พบว่าในปี พ.ศ. 2564 - 2566 มีผู้มารับบริการ จ านวน 97,154, 
121,511 และ 47,390 คน ตามล าดับ โดยมีผู้รับบริการเฉลี่ยต่อวัน ได้แก่ 388, 486 และ 379 คน ตามล าดับ ทั้งนี้
ระยะเวลารอคอยเฉลี่ยที่คิดเป็นนาทีได้แก่ 143.56, 131.36 และ 161.00 นาท ีตามล าดับ จากการวิเคราะห์ปัญหา 
พบว่า มีหลายปัจจัยที่เก่ียวข้องกับระยะเวลารอคอย เช่น ขั้นตอนการให้บริการมีหลายขั้นตอน จ านวนผู้รับบริการ
มีมาก และจ านวนเจ้าหน้าที่ในการให้บริการไม่เพียงพอ จึงส่งผลให้ระยะเวลารอคอยมีค่าเฉลี่ยที่สูง นอกจากนี้จาก
ผลส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกในปี พ.ศ. 2564 – 2566 พบร้อยละ 79.00, 74.90 และ 
84.70 ตามล าดับ และพบว่าค่าเฉลี่ยขั้นตอนการให้บริการสะดวกรวดเร็วคิดเป็นร้อยละ 82.63 และระยะเวลาใน
การให้บริการเหมาะสมคิดเป็นร้อยละ 81.01 ซึ่งยังไม่ผ่านเกณฑ์ตัวชี้วัดที่โรงพยาบาลแม่เมาะก าหนด คือ ร้อยละ 
90 ขึ้นไป (สถิติโรงพยาบาลแม่เมาะ, 2566) ในปัจจุบันกระบวนการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลแม่เมาะ 
มี ขั้ น ต อน ก า ร บ ริ ก า ร ต า ม รู ป แ บ บ เ ดิ ม  ดั ง นี้  1 )  ยื่ น บั ต ร จุ ด คั ด ก ร อ ง  2 )  ท า บั ต ร / ค้ น ป ร ะ วั ติ    
3) ประเมินสัญญาณชีพ 4) ซักประวัติ 5) ตรวจรักษา 6) รับยา กลับบ้าน และการเข้ารับบริการมีความยุ่งยากและ
ซับซ้อน โดยผู้รับบริการทุกคนต้องผ่านจุดคัดกรองเพ่ือรอวัดสัญญาณชีพและซักประวัติ ในจุดนี้จะประกอบด้วย
ผู้ป่วยที่งดน้ าและอาหารเพ่ือมาเจาะเลือด ผู้ป่วยที่มาขอรับเอกสารใบส่งตัวหรือใบรับรองแพทย์ รวมไปถึงผู้ป่วยที่
ต้องได้รับการปฏิบัติหัตถการหรือรอเบิกยา ซึ่งผู้ป่วยทุกรายจะต้องรอวัดสัญญาณชีพและซักประวัติท าให้เกิด 
ความแออัดและรอคิวนาน ส่งผลให้ผู้รับบริการบางรายไม่พึงพอใจจนร้องเรียนหรือยกเลิกการรับบริการ                     

จากปัญหาดังกล่าวข้างต้นผู้วิจัยจึงได้สนใจศึกษาผลของรูปแบบบริการผู้ป่วยนอกต่อระยะเวลารอคอย
และความพึงพอใจในบริการโรงพยาบาลแม่เมาะ จังหวัดล าปาง โดยน าแนวคิดลีน (LEAN) และการมีส่วนร่วมของ
ทีมสหวิชาชีพเพ่ือลดเวลารอคอยและเพ่ิมความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งผลจากการวิจัยนี้จะสามารถใช้เป็น
ข้อมูลพ้ืนฐานในการพัฒนาคุณภาพระบบบริการผู้ป่วยนอกที่ตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการ และ               
สร้างความประทับใจในการให้บริการต่อไป           
วัตถุประสงค์การวิจัย   

1. เพ่ือเปรียบเทียบระยะเวลารอคอยรวมของผู้ป่วยนอกระหว่างกลุ่มทดลองกับกลุ่มควบคุม 
2. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกระหว่างกลุ่มทดลองกับกลุ่มควบคุม 

สมมติฐานการวิจัย 
  1. ระยะเวลารอคอยรวมของผู้ป่วยนอกกลุ่มทดลองน้อยกว่าผู้ป่วยกลุ่มควบคุม  

  2. ความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกกลุ่มทดลองสูงกว่าผู้ป่วยกลุ่มควบคุม 
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ขอบเขตงานวิจัย 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาผลของรูปแบบบริการผู้ป่วยนอกต่อระยะเวลารอคอย และ                     
ความพึงพอใจในบริการ โรงพยาบาลแม่เมาะ จังหวัดล าปาง ระหว่างเดือน พฤศจิกายน 2566 ถึง กุมภาพันธ์ 
2567    
กรอบแนวคิด 

การศึกษาการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้น าแนวคิดลีน (Womack & Jones, 2003) มาเป็นกรอบแนวคิดที่มี
วิธีการด าเนินการ 5 ขั้นตอน ซึ่งเพ็ญจันทร์ แสนประสาน (2552) ได้เสนอแนะการน าหลักการของลีนมาใช้ใน                   
การจัดบริการสุขภาพว่ามีแนวทางในการด าเนินการ 5 ขั้นตอน ดังนี้ 1) การระบุคุณค่า โดยก าหนดคุณค่าหอผู้ป่วย
นอกคุณค่าของงานที่ปฏิบัติ คุณค่าจากมุมมองผู้ป่วย รวมถึงความเข้าใจของผู้รับบริการ 2) จัดท าแผนผังสายธาร
คุณค่า เพ่ือค้นหาความสูญเปล่าเพ่ือเพ่ิมความรวดเร็วในการให้บริการผู้รับบริการได้รับการดูแลรักษาที่ทันเวลา
รวดเร็วและใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า 3) การปรับปรุงกระบวนการไหลให้สมดุล โดยจัดระบบงานแผนกผู้ป่วยนอก 
การเตรียมความพร้อมในด้านบุคลากร เครื่องมือ และอุปกรณ์ ให้พร้อมและเพียงพอเพ่ือป้องกันความผิดพลาดและ
ด าเนินการได้อย่างราบรื่น 4) การจัดระบบบริการแบบดึง โดยออกแบบระบบบริการที่พร้อมตอบสนอง              
ความต้องการของผู้รับบริการ ตัดขั้นตอนที่ไม่จ าเป็น วิเคราะห์ปัญหา และความสูญเปล่า ท าการปรับระบบนัด
หมายล่วงหน้า ลดการรอคอย ก าจัดการรอทุกประเภท ลดล าดับขั้นตอนการท างาน จัดอุปกรณ์และสถานที่
ให้บริการแบบ One Stop Service และ 5) การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง โดยปรับปรุงกระบวนการท างาน                  
มีการก ากับติดตาม พัฒนาคุณภาพการบริการ และการลดความสูญเปล่าอย่างต่อเนื่อง รวมถึงให้ทุกคนมีส่วนร่วม
ในการปรับปรุงกระบวนการท างานเพ่ือรักษาความสมบูรณ์แบบในระบบบริการ หลังจากด าเนินการทั้ง 5 ขั้นตอน
ตามแนวคิดลีนแล้ว จะสามารถลดระยะเวลารอคอยในแต่ละจุดบริการน่าจะส่งผลท าให้ผู้รับบริการเกิด                    
ความพึงพอใจเพ่ิมข้ึน   
 

 
 
 
 
                                                                                          
 
 

 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 

รูปแบบการวิจัย การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยกึ่งทดลอง (Quasi-experimental research) แบบสองกลุ่ม
เปรียบเทียบ (two group posttest design)  

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร คือ ผู้ป่วยที่มารับบริการแผนกหอผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลแม่เมาะ มารับบริการช่วงเวลา        

08.00 น. – 16.00 น. พฤศจิกายน 2566 ถึง กุมภาพันธ์ 2567 จ านวน 47,390 คน  

รูปแบบบริการผู้ป่วยนอกต่อระยะเวลารอคอย และความพึงพอใจ       
 ในบริการ โรงพยาบาลแม่เมาะ จงัหวัดล าปาง 

องค์ประกอบ 
1) การระบุคุณค่า (Value) 
2) การระบุสายธารคุณค่า (Value stream) 
3) การสร้างการไหล (Flow) ให้แก่คุณค่าโดยปราศจาก 
การหยุดชะงัก 
4) การให้ลูกค้าเป็นผู้ดึง (Pull) คุณค่าจากผู้ผลิต 
5) การสู่ความสมบูรณ์แบบ (Perfection) 

1. ระยะเวลารอคอยการรับบริการ 
2. ความพึงพอใจในบริการ 
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 กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ป่วยที่มารับบริการแผนกหอผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลแม่เมาะ     
           เกณฑ์การคัดเข้า   
  1. มารับการบริการแผนกหอผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลแม่เมาะ      
  2. สามารถเข้าใจและสื่อสารภาษาไทยได้ 
 เกณฑ์การคัดออก 
  1. มีอาการฉุกเฉิน  
  2. มีอาการเปลี่ยนแปลงไม่คงที ่
การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้  ก าหนดโดยใช้การค านวณจาก G*power ก าหนด         

ขนาดอิทธิพล (effect size) เท่ากับ 0.50 ก าหนด  err prob เท่ากับ 0.05 และอ านาจการทดสอบ (Power) 
เท่ากับ 0.80 ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง กลุ่มควบคุมและทดลองเท่ากับ 64 คน และเก็บตัวอย่างเพ่ิมเพ่ือป้องกัน              
การสูญหาย (drop out) ร้อยละ 10 ได้กลุ่มตัวอย่างกลุ่มควบคุมและกลุ่มทดลอง ทั้งหมด 142 คน  

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย    
   เครื่องมือ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้มี 2 ประเภท ได้แก่ เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวม

ข้อมูล และเครื่องมือที่ใช้ในการทดลอง  
   เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ประกอบด้วย  
        1. นาฬิกาจับเวลา ประจ าจุดบริการจ านวน 6 เรือน ผ่านการตรวจสอบเวลามาตรฐานประเทศไทย 
        2. แบบบันทึกระยะเวลา ซึ่งผู้วิจัยสร้างขึ้น เพ่ือบันทึกระยะเวลาที่ผู้ป่วยได้ใช้บริการในแต่ละจุด

บริการ ประกอบด้วยข้อมูลคิวบริการ เลขที่ผู้ป่วยนอก วันที่ เวลาเก็บข้อมูล และการบันทึกเวลาในจุดบริการ 
           3. แบบสอบถามความพึงพอใจในบริการ โดยผู้วิจัยสร้างขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
แบ่งเป็น 2 ส่วนคือ ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ศาสนา ระดับการศึกษา 
สถานภาพสมรส อาชีพ รายได้ต่อเดือน ภาวะสุขภาพ และส่วนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ป่วยมีจ านวน 
10 ข้อ ลักษณะค าตอบเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ดังนี้  น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก และ      
มากที่สุด   

 เครื่องมือที่ใช้ในการทดลอง ประกอบด้วย รูปแบบบริการผู้ป่วยนอก ซึ่งผู้วิจัยพัฒนาขึ้นจาก              
แนวคิดลีน (LEAN) ร่วมกับการมีส่วนร่วมของทีมสหวิชาชีพที่ให้การบริการผู้ป่วย จ านวน 6 คน ได้แก่ พยาบาล
วิชาชีพคัดกรองผู้ป่วย 1 คน เจ้าหน้าที่ท าบัตร 1 คน เจ้าหน้าที่ประเมินสัญญาณชีพ 1 คน พยาบาลวิชาชีพ                
ซักประวัติ 1 คน แพทย์ 1 คน และ พยาบาลวิชาชีพให้ค าแนะน าก่อนกลับบ้าน 1 คน  
 การหาความตรงตามเนื้อหา (Content validity)  
  รูปแบบบริการผู้ป่วยนอกต่อระยะเวลารอคอยในบริการโรงพยาบาลแม่เมาะ จังหวัดล าปางและ
แบบสอบถามความพึงพอใจในบริการ ผ่านการตรวจสอบจากผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 ท่าน ประกอบด้วย แพทย์             
1 ท่าน อาจารย์พยาบาล 3 ท่าน และพยาบาลผู้มีประสบการณ์ในการให้บริการผู้ป่วยนอก 1 ท่าน พิจารณา
ตรวจสอบความตรงของเนื้อหา (content validity) และน ามาปรับปรุงตามข้อเสนอแนะ แล้วน าแบบสอบถาม
รูปแบบบริการผู้ป่วยนอกต่อระยะเวลารอคอย และแบบสอบถามความพึงพอใจในบริการ มาค านวณค่าดัชนี          
ความตรงตามเนื้อหา (Content Validity Index [CVI]) (Polit & Beck, 2008) ได้ค่าเท่ากับ 1.00 และ 1.00 
ตามล าดับ 
 การหาความเชื่อม่ัน (Reliability)  

       แบบสอบถามความพึงพอใจในการบริการ ผู้วิจัยน าไปทดสอบในผู้รับบริการที่มีคุณสมบัติคล้ายคลึง
กับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 10 ราย และน าคะแนนที่ได้มาวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาครอนบาค ได้เท่ากับ 0.96 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลโดย 

 1. ผู้วิจัยท าหนังสือผ่านผู้อ านวยการโรงพยาบาลแม่เมาะ เพ่ือชี้แจงวัตถุประสงค์ของการท าวิจัยและ          
ขออนุญาตเก็บข้อมูล 

 2. ภายหลังได้รับอนุมัติแล้ว ผู้วิจัยเข้าพบรองผู้อ านวยการฝ่ายการพยาบาล เพ่ือชี้แจงวัตถุประสงค์ 
และขอความร่วมมือในการท าวิจัย 

 3. ผู้วิจัยร่วมกับทีมสหวิชาชีพที่ให้การบริการผู้ป่วย ประชุมและร่วมกันก าหนดรูปแบบบริการผู้ป่วย
นอกที่สอดคล้องกับบริบทโรงพยาบาลแม่เมาะมากท่ีสุด ดังนี้ 

  กิจกรรมที่ 1 การระบุคุณค่า (Value) โดยระบุคุณค่าหอผู้ป่วยนอก คุณค่าของงานที่ปฏิบัติ คุณค่า
จากมุมมองผู้ป่วย รวมถึงความเข้าใจของผู้รับบริการ  

 กิจกรรมที่ 2 การระบุสายธารคุณค่า (Value stream) จัดท าแผนผังสายธารคุณค่าของหอผู้ป่วยนอก      
โดยจัดระบบบริการผู้ป่วยนอก มีการรวมขั้นตอนที่ซ้ าซ้อนเข้าด้วยกัน ก าหนดจุดบริการที่สังเกตเห็นได้ชัดเจน       
โดยการน าข้อมูลมาท าการวิเคราะห์ช่องว่างปัญหา (GAP Analysis) เพ่ือวิเคราะห์ความสูญเปล่า (WASTE) : 
DOWNTIME ซึ่งจะท าให้ได้แนวทางในการลดหรือขจัดความสูญเปล่า  

      กิจกรรมที่ 3 การสร้างการไหล (Flow) โดยการปรับปรุงกระบวนการไหลให้สมดุล จัดระบบงาน
แผนกผู้ป่วยนอก การเตรียมความพร้อมในด้านบุคลากร เครื่องมือ และอุปกรณ์ ให้พร้อมและเพียงพอเพ่ือป้องกัน              
ความผิดพลาดและด าเนินการได้อย่างราบรื่น 

         กิจกรรมที่ 4 การให้ลูกค้าเป็นผู้ดึง (Pull) คุณค่าจากผู้ผลิต โดยออกแบบระบบบริการที่พร้อม
ตอบสนองผู้รับบริการ ตัดขั้นตอนที่ไม่จ าเป็น วิเคราะห์ปัญหาและความสูญเปล่า ปรับระบบนัดหมายล่วงหน้า             
ลดการรอคอย ก าจัดการรอทุกประเภท ลดล าดับขั้นตอนการท างาน จัดอุปกรณ์ และสถานที่ให้บริการแบบ One 
Stop Service           
  กิจกรรมที่ 5 การสู่ความสมบูรณ์แบบ (Perfection) โดยปรับปรุงกระบวนการท างานให้มีการก ากับ
ติดตาม พัฒนาคุณภาพการบริการ และการลดความสูญเปล่าอย่างต่อเนื่อง รวมถึงให้ทุกคนมีส่วนร่วมใน               
การปรับปรุงกระบวนการท างานเพ่ือรักษาความสมบูรณ์แบบในระบบบริการ 

 กิจกรรมที่ 6 จัดท าการฝึกอบรม (Cross-training) เพ่ือสร้างขวัญและก าลังใจให้แก่เจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงาน มีการพูดคุย ประสานความร่วมมือ วางแผนร่วมกันมอบหมายหน้าที่ กระจายภาระงาน (Workload 
leveling) ก าหนดเป้าหมายการท างานเพ่ือให้เจ้าหน้าที่ได้ท างานเต็มความรู้ความสามารถ (Using staff talent) 

 4. ผู้วิจัยส ารวจรายชื่อกลุ่มตัวอย่าง ท าการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบสุ่มอย่างง่าย (Simple Random 
Sampling) ที่มีคุณสมบัติตามท่ีก าหนดไว้ 

 5. ในการวิจัยครั้งนี้มีผู้ช่วยวิจัยจ านวน 2 คน โดยผู้วิจัยนัดหมายผู้ช่วยวิจัยทั้ง 2 คน ให้เข้ารับ              
การอบรมก่อนการเก็บข้อมูลวิจัยประมาณ 1 สัปดาห์ เพ่ือประชุมชี้แจง ท าความเข้าใจกับผู้ช่วยวิจัย อธิบาย
วัตถุประสงค์งานวิจัย ชี้แจงรายละเอียดในแบบสอบถาม ให้ผู้ช่วยวิจัยเข้าใจ และสามารถน าไปถ่ายทอดให้กับ            
กลุ่มตัวอย่างได้อย่างถูกต้อง 

 6. ผู้วิจัยเข้าพบกลุ่มตัวอย่าง โดยแนะน าตัว อธิบายเหตุผลความเป็นมาของการท าวิจัยครั้งนี้ ชี้แจง
วัตถุประสงค์ วิธีการที่เกี่ยวข้องกับการวิจัย แจ้งการพิทักษ์สิทธิ์  ขอความร่วมมือในการท าวิจัยและขอค ายินยอม   
ลงนามในเอกสารแสดงความยินยอมเข้าร่วมโครงการวิจัย 

 7. เมื่อกลุ่มตัวอย่างยินยอมเข้าร่วมการวิจัย ผู้วิจัยและผู้ช่วยวิจัยด าเนินการวิจัย ดังนี้ 
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             ผู้วิจัยท าการคัดเลือกกลุ่มทดลองและกลุ่มควบคุม โดยเลือกกลุ่มควบคุมก่อนและท าการเก็บข้อมูลใน
กลุ่มควบคุมจนครบ 71 ราย โดยกลุ่มควบคุมได้รับการบริการตามรูปแบบเดิม ดังนี้ ยื่นบัตรจุดคัดกรอง ท าบัตร/ 
ค้นประวัติ ประเมินสัญญาณชีพ รอคิวซักประวัติ ตรวจรักษา รับยา กลับบ้าน โดยผู้วิจัยและผู้ช่วยวิจัยบันทึก
ระยะเวลารอคอยและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ทั้งนีก้ารให้บริการในกลุ่มผู้สูงอายุ พระภิกษุ เด็ก และ
ผู้พิการ ให้บริการตามรูปแบบเดิมเพ่ิมเติมช่องทางพิเศษเฉพาะพบแพทย์ในการตรวจรักษา 

  หลังจากนั้นจึงเริ่มเลือกกลุ่มทดลองโดยการสุ่ม จ านวน 71 ราย น ารูปแบบบริการผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาล แม่เมาะไปปฏิบัติจริงโดยผู้วิจัยและผู้ช่วยวิจัย เป็นเวลา 6 สัปดาห์  บันทึกระยะเวลารอคอย และ
ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ทั้งนี้ได้มีการปรับและการลดขั้นตอนการให้บริการรูปแบบใหม่ตามแนวคิด
ลีน ดังนี้ 1) ผู้ป่วยทั่วไป เดิมมี 7 ขั้นตอน คงขั้นตอนเดิม 2) ผู้ป่วยมาตามนัด (เจาะเลือดและเอกซเรย์) จากเดิมมี 
9 ขั้นตอน ปรับเหลือ 6 ขั้นตอน 3) ผู้ป่วยฉีดยากันบาดทะยัก/พิษสุนัขบ้าตามนัด จากเดิมมี 9 ขั้นตอน ปรับเหลือ 
7 ขั้นตอน 4) ผู้ป่วยมาเจาะเลือดน าผลไปโรงพยาบาลศูนย์ตามนัด จากเดิมมี 7 ขั้นตอน ปรับโดยก าหนดเวลา 
09.00 น. เป็นต้นไป 5) ผู้ป่วยเปลี่ยนสายสวนปัสสาวะ จากเดิมมี 6 ขั้นตอน ปรับโดยให้ไปท่ีจุดคัดแยกผู้ป่วยแผนก
อุบัติเหตุและฉุกเฉินและ 6) ผู้ป่วยโควิด จากเดิมมี 9 ขั้นตอน ปรับโดยให้ไปที่ศูนย์เปล  

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยจะน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป มีรายละเอียดดังนี้  
 1. ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง จะวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพรรณนา คือ การแจกแจงความถี่        

ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 2. เปรียบเทียบระยะเวลารอคอยรวมของผู้ป่วยนอกระหว่างกลุ่มทดลองกับกลุ่มควบคุม โดยใช้สถิติ

ที ่(Independent t-test)  
 3. เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกระหว่างกลุ่มทดลองกับกลุ่มควบคุม โดยใช้สถิติที่  

(Independent t-test) 
 มาตรฐานจริยธรรมการวิจัยและการพิทักษ์สิทธิ์กลุ่มตัวอย่าง 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผ่านการพิจารณาและอนุมัติให้ด าเนินการวิจัยจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัย

ของวิทยาลัยพยาบาลบรมราชชนนี นครล าปาง หมายเลข E 2566-122 วันที่อนุมัติ 6 พฤศจิกายน 2566        
กลุ่มตัวอย่างได้รับการชี้แจงวัตถุประสงค์ของการวิจัยในขั้นตอนการเก็บข้อมูล และแจ้งสิทธิของกลุ่ มตัวอย่าง     
ในการเข้าร่วมการวิจัยเป็นไปโดยสมัครใจข้อมูลที่ได้จะถูกเก็บเป็นความลับ และน า เสนอในภาพรวมเมื่อเสร็จสิ้น
การวิจัย 
ผลการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษา ผลของรูปแบบบริการผู้ป่วยนอกต่อระยะเวลารอคอย และความพึงพอใจ       
ในบริการ โรงพยาบาลแม่เมาะ จังหวัดล าปาง จ านวน 142 ราย ผู้วิจัยน าเสนอผลการวิจัยตามล าดับดังนี้ 
 1. ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพรรณนา คือ การแจกแจง
ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 
กลุม่ตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้เป็นผู้รับบริการมารับบริการในโรงพยาบาลแม่เมาะ จ านวน 142 ราย 

แบ่งออกเป็นกลุ่มทดลอง จ านวน 71 ราย และกลุ่มควบคุม 71 ราย พบว่า กลุ่มทดลองส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 43 ราย (ร้อยละ 60.56) และมีอายุระหว่าง 41-60 ปี จ านวน 28 ราย (ร้อยละ 39.44) นับถือศาสนาพุทธ 
ทั้งหมด (ร้อยละ 100) ระดับการศึกษาในระดับประถมศึกษา ร้อยละ 42.25 และส่วนใหญ่มีสถานภาพคู่ จ านวน 
47 ราย (ร้อยละ 66.19) อาชีพส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับจ้าง จ านวน 27 ราย (ร้อยละ 38.03) มีรายได้เฉลี่ย          
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ต่อเดือน ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5,000 บาท (ร้อยละ 52.11) และภาวะสุขภาพไม่มีโรค ร้อยละ 80.28 ส าหรับ            
กลุ่มควบคุม พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 39 ราย (ร้อยละ 54.93) และมีอายุระหว่าง 41-60 ปี จ านวน 
29 ราย (ร้อยละ 40.85) นับถือศาสนาพุทธ ทั้งหมด (ร้อยละ100) ระดับการศึกษาในระดับประถมศึกษา ร้อยละ 
43.66 และมีสถานภาพคู่ จ านวน 49 ราย (ร้อยละ 69.01) อาชีพส่วนใหญ่ไม่ได้ประกอบอาชีพ ร้อยละ 38.03         
มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5,000 บาท (ร้อยละ 50.70) และภาวะสุขภาพไม่มีโรค ร้อยละ 76.06 
เมื่อท าการเปรียบเทียบความแตกต่างของทั้งกลุ่มตัวอย่างและกลุ่มควบคุมพบว่า ข้อมูลส่วนบุคคลระหว่าง                  
กลุ่มทดลองและกลุ่มควบคุมไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p>.05)  
 2. ระยะเวลารอคอยรวมของผู้ป่วยนอกระหว่างกลุ่มทดลองกับกลุ่มควบคุม 
ตารางท่ี 1 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระยะเวลารอคอยรวมของผู้ป่วยนอกหลังใช้รูปแบบบริการผู้ป่วยนอกระหว่าง
กลุ่มทดลองและกลุ่มควบคุม 

การทดสอบ N Mean S.D. df t P-value 

กลุ่มทดลอง 71 
 

143.35 84.70   
140 

 
5.614 

 
0.000** 

กลุ่มควบคุม 71 227.55 93.80 

*p<.05, **p<.01 
 

จากตารางที่ 1 พบว่า ค่าเฉลี่ยระยะเวลารอคอยรวมของผู้ป่วยนอกหลังใช้รูปแบบบริการผู้ป่วยนอกของ
กลุ่มทดลองมรีะยะเวลารอคอยรวมน้อยกว่ากลุ่มควบคุมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับน้อยกว่า .05 

3. ระยะเวลารอคอยรวมของผู้ป่วยนอกที่ใช้แต่ละจุดบริการ ระหว่างกลุ่มทดลองกับกลุ่มควบคุม 
ตารางท่ี 2 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระยะเวลารอคอยรวมของผู้ป่วยนอกที่ใช้แต่ละจุดบริการ ระหว่างกลุ่มทดลอง
กับกลุ่มควบคุม 

จุดบริการ กลุ่มทดลอง กลุ่มควบคุม P-value 

N Mean S.D. N Mean S.D. 

ผู้ป่วยทั่วไป 12 235.83 32.73 12 322.33 89.83 0.001** 
ผู้ป่วยมาตามนัด 12 60.67 64.29 12 200.42 53.37 0.001** 
ผู้ป่วยฉีดยากันบาดทะยัก/พิษสุนัขบ้า 12 131.00 66.90 12 193.50 92.82 0.007* 
ผู้ป่วยมาเจาะเลือด 12 187.25 64.29 12 178.75 48.18 0.720 
ผู้ป่วยเปลี่ยนสายสวนปัสสาวะ 12 105.58 87.95 12 234.25 93.92 0.000** 
ผู้ป่วยโควิด 11 139.45 83.25 11 236.82 108.53 0.003* 

*p<.05, **p<.01 
 จากตารางที่ 2 พบว่า ค่าเฉลี่ยระยะเวลารอคอยรวมของผู้ป่วยนอกที่ใช้แต่ละจุดบริการ ระหว่าง                    
กลุ่มทดลองกับกลุ่มควบคุม จุดบริการที่ใช้เวลาน้อยที่สุด ได้แก่ จุดบริการผู้ป่วยมาตามนัดมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
60.67 (S.D. = 64.29) และรองลงมาคือ จุดบริการผู้ป่วยเปลี่ยนสายสวนปัสสาวะ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 105.58 
(S.D. = 87.95) ตามล าดับ 
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 4. ความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกระหว่างกลุ่มทดลองกับกลุ่มควบคุม  
ตารางท่ี 3 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกระหว่างกลุ่มทดลองกับกลุ่มควบคุม 
 

การทดสอบ N Mean S.D. df t P-value 

กลุ่มทดลอง 71 4.21 0.55  
135 2.603 0.001** กลุ่มควบคุม 71 3.99 0.45 

*p<.05,**p,.01 
จากตารางที่ 3 พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้รับบริการหลังใช้รูปแบบบริการผู้ป่วยนอกของ                

กลุ่มทดลองสูงกว่ากลุ่มควบคุม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับน้อยกว่า .05  
        5. ระดับความพึงพอใจในบริการของผู้รับบริการหลังการใช้รูปแบบบริการผู้ป่วยนอก 
  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการหลังการใช้รูปแบบบริการผู้ป่วยนอก กลุ่มทดลอง จ านวน 71 ราย 
โดยแบ่งระดับคะแนนความพึงพอใจ เป็น 5 ระดับ คือ พึงพอใจมากที่สุด, พึงพอใจมาก, พึงพอใจปานกลาง,        
พึงพอใจน้อย และพึงพอใจน้อยที่สุด ดังแสดงในตารางที่ 4 
ตารางที่ 4 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจผู้รับบริการหลังการใช้รูปแบบบริการผู้ป่วย
นอกของกลุ่มทดลอง 

ความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ระดับ 
 

ด้านการคัดกรองผู้รับบริการ   
 

1. คัดกรองผู้รับบริการได้ถูกต้อง  4.41 0.69 มาก 
2. มีความสามารถในการคัดกรองผู้รับบริการ  4.20 0.80 มาก 
3. บริการด้วยความรวดเร็ว 4.13 0.83 มาก 
ด้านการค้นประวัติ/ท าบัตร    
1. บริการด้วยความถูกต้อง  4.34 0.63 มาก 
2. บริการด้วยความรวดเร็ว 4.27 0.81 มาก 
3. มีการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการท างาน 4.52 0.61 มากที่สุด 
ด้านการประเมินสัญญาณชีพ    
1. ประเมินสัญญาณชีพถูกต้อง ครบถ้วน 4.37 0.66 มาก 
2. บริการด้วยความรวดเร็ว 4.25 0.81 มาก 
3. แจ้งข้อมูลให้ทราบทุกครั้ง 4.31 0.69 มาก 
ด้านการซักประวัติ    
1. ซักประวัติถูกต้อง ครบถ้วน รวดเร็ว 4.35 0.63 มาก 
2. มีความสามารถในการให้บริการ  4.28 0.98 มาก 
3. ความชัดเจนในการอธิบายและแนะน าขั้นตอนการให้บริการ 4.28 0.70 มาก 
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ตารางที่ 4 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจผู้รับบริการหลังการใช้รูปแบบบริการผู้ป่วย
นอกของกลุ่มทดลอง (ต่อ) 

ความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

ระดับ 
 

ด้านการรักษา    
1. ตรวจวินิจฉัยโรคและรักษาโรคถูกต้อง  4.17 0.68 มาก 
2. มีความสามารถในการให้บริการ  4.13 0.74 มาก 
3. ความชัดเจนในการอธิบายขั้นตอนแผนการรักษาและให้ค าแนะน า 4.20 0.67 มาก 
ด้านรูปแบบบริการภาพรวม    
1. รูปแบบบริการผู้ป่วยนอกมีความเหมาะสม 4.20 0.65 มาก 
2. รูปแบบบริการผู้ป่วยนอกรวดเร็ว ช่วยลดระยะเวลาการรอคอย 4.10 0.74 มาก 
3. รูปแบบบริการผู้ป่วยนอกมีขั้นตอนไม่ยุ่งยากซับซ้อน 3.41 0.79 ปานกลาง 
4. รูปแบบบริการผู้ป่วยนอก มีความเป็นไปได้ในการน าไปใช้จริง 4.14 0.72 มาก 
5. บริการด้วยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติ 4.28 0.70 มาก 
6. ความพึงพอใจในบริการโดยภาพรวม 4.00 0.68 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.21 0.72 มาก 
 
 จากตารางที่ 4 พบว่า คะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจของผู้รับบริการหลังการใช้รูปแบบบริการผู้ป่วยนอก 
ของกลุ่มทดลอง จ านวน 71 ราย อยู่ในระดับพึงพอใจมาก (Mean = 4.21, S.D. = 0.72) และคะแนนเฉลี่ยของ
ความพึงพอใจรายข้อสูงสุดคือ มีการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการท างานอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด (Mean = 4.52, 
S.D. = 0.61) และคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจน้อยที่สุดคือ รูปแบบบริการผู้ป่วยนอกมีขั้นตอนไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน อยู่ในระดับพึงพอใจปานกลาง (Mean = 3.41, S.D. = 0.79)   
 

อภิปรายผล  
 ผลจากการวิจัยเรื่องผลของรูปแบบบริการผู้ป่วยนอกต่อระยะเวลารอคอย และความพึงพอใจในบริการ 
โรงพยาบาลแม่เมาะ จังหวัดล าปาง สามารถน ามาอภิปรายผลได้ดังนี้ 
            วัตถุประสงค์ข้อที่ 1) เพ่ือเปรียบเทียบระยะเวลารอคอยรวมของผู้ป่วยนอกระหว่างกลุ่มทดลองกับ              
กลุ่มควบคุม ผลการศึกษาพบว่าค่าเฉลี่ยระยะเวลารอคอยรวมของผู้ป่วยนอกหลังใช้รูปแบบบริการผู้ป่วยนอกของ
กลุ่มทดลอง มีระยะเวลารอคอยรวมน้อยกว่ากลุ่มควบคุม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p<.05) ทั้งนีเ้ป็นผลเนื่องจาก
การปรับและการลดขั้นตอนการให้บริการ จากเดิมข้ันตอนการรับบริการผู้ป่วยทุกคนจะเข้ามารอรับบริการที่แผนก
ผู้ป่วยนอกทั้งหมด โดยปรับระบบบริการใหม่ลดขั้นตอนและแยกประเภทผู้ป่วย ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาเรื่อง 
การพัฒนาประสิทธิผลในการด าเนินงานของหน่วยบริการระดับทุติยภูมิขึ้นไป ภายใต้การบริหารงานด้วยแนวคิด
แบบลีน พบว่าการประยุกต์แนวคิดลีนมีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิผลของการด าเนินงานในโรงพยาบาลอย่างมี
นัยส าคัญในด้านของการลดระยะเวลาการรอคอย (อนุวัตร สุขสมานพาณิชย์, นัทนิชา โชติพิทยานนท์ และพูลศักดิ์ 
โกสิยวัฒน์, 2566) สอดคล้องกับการศึกษาเรื่องการประยุกต์แนวคิดลีนในการปรับปรุงกระบวนการจ าหน่ายผู้ป่วย
หอผู้ป่วยอายุรกรรมหญิง 1 โรงพยาบาลพุทธชินราช พิษณุโลก พบว่า 1) กระบวนการจ าหน่ายผู้ป่วยในหอผู้ป่วย
อายุรกรรมหญิง 1 ที่ได้รับการปรับปรุงโดยแนวคิดลีนจากจ านวน 20 กิจกรรมย่อย เหลือ 15 กิจกรรมย่อย         
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2) เวลามาตรฐานที่ใช้ในกระบวนการจ าหน่ายผู้ป่วย หลังการปรับปรุงเท่ากับ 56.13 นาที จากเวลาเดิม 247.00 
นาที (ลัดดา ผลรุ่งและคณะ, 2563) สอดคล้องกับการศึกษาเรื่องผลการจัดบริการพยาบาลผ่าตัดตามแนวคิดลีนต่อ
ระยะเวลาการรอคอยและความพึงพอใจของผู้รับบริการโรงพยาบาลด าเนินสะดวก พบว่าระยะเวลาการรอคอย
ของผู้ป่วยที่มารับบริการผ่าตัดภายหลัง การใช้แนวคิดลีนในการจัดบริการพยาบาล แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ (p< .05) (เสาวลักษณ์ มนูญญา, 2560) และสอดคล้องกับการศึกษาเรื่องการปรับปรุงกระบวนการ
ให้บริการงานจ่ายกลางโดยใช้แนวคิดแบบ LEAN พบว่าเมื่อท าการปรับปรุงกระบวนการให้บริการ (Post Lean) 
ใช้เวลารอบเช้าและบา่ยทัง้ไปและกลับ รวมเฉลี่ย 207 นาที และระยะทางลดลงเหลือเพียง 1,840 เมตร (นงค์เยาว์
แสงค า, 2566) 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 2) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกระหว่างกลุ่มทดลองกับกลุ่มควบคุม 
ผลการศึกษาพบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้รับบริการหลังใช้รูปแบบบริการผู้ป่วยนอกของกลุ่มทดลองสูงกว่า
กลุ่มควบคุมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  (p< .05) เป็นผลเนื่องมาจากศึกษาครั้งนี้มีการลดจ านวนขั้นตอน                     
การให้บริการในจุดบริการผู้ป่วยมาตามนัดได้มากที่สุด จากเดิม 9 ขั้นตอน ลดเหลือเพียง 6 ขั้นตอน จึงท าให้               
จุดบริการผู้ป่วยทั่วไป มีระยะรอคอยน้อยลงและลดความแออัดในการบริการส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ
เพ่ิมขึ้น อีกทั้งอาจเป็นเพราะผู้รับบริการมีความรู้สึกพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ซึ่งขึ้นอยู่กับความต้องการ
พ้ืนฐานและความคาดหวังของผู้รับบริการแต่ละคน ดังนั้นการบริการที่มีคุณภาพในทัศนะของผู้ รับบริการคือ       
การให้บริการด้วยความสะดวกและรวดเร็ว รวมถึงให้บริการทุกคนด้วยความเสมอภาค (ไพรฑูรย์ ทิ้งแสน และ
อารีย์ นัยพินิจ, 2563) และการได้รับการอ านวยความสะดวกตั้งแต่ขั้นตอนระบบการรับคิว จนกระทั่งกลับบ้าน         
มีระยะรอคอยไม่นานมีผลต่อความพึงพอใจในบริการ (อนุวัตร สุขสมานพาณิชย์ และคณะ, 2566) สอดคล้องกับ
การศึกษาเรื่องผลการใช้แนวปฏิบัติลดระยะเวลารอคอยแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลพระนารายณ์มหาราช พบว่า
คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของกลุ่มทดลองสูงกว่ากลุ่มควบคุมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  (p<.05) (อัจฉราวรรณ  
ศรสว่าง, 2564) สอดคล้องกับการศึกษาเรื่องการพัฒนารูปแบบการจัดบริการเพ่ือลดระยะเวลารอคอยของแผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลนามน จังหวัดกาฬสินธุ์ พบว่า ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจเพ่ิมมากขึ้นจากเดิมที่อยู่ใน
ระดับปานกลาง 3.29 เพ่ิมสูงขึ้นเป็นระดับมากที่สุด 4.61 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p<.001) (กฤษฎา วรรณจักร, 
สงครามชัยย์ ลีทองดีศกุล และ พัดชา หิรัญวัฒนกุล , 2566) และสอดคล้องกับการศึกษาของ สุรัตน์ สุขสว่าง 
(2567) พบว่า ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจต่อระบบคัดแยกในระดับมากที่สุด  
ข้อเสนอแนะในการน าผลวิจัยไปใช้  
 ด้านการปฏิบัติการพยาบาล   
 พยาบาลที่ปฏิบัติงานแผนกหอผู้ป่วยนอกควรน าแนวคิดลีน (2003) มาใช้วิเคราะห์การให้บริการแผนก
ผู้ป่วยนอก และประยุกต์ให้เหมาะสมกับบริบทของแต่ละแผนกในแต่ละสถานบริการ 
 ด้านการบริหาร 
 ผู้บริหารสามารถน าผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการการบริการในแผนกอ่ืน ๆ  
          ด้านการวิจัย 
 เพ่ือเป็นแนวทางส าหรับการค้นคว้าวิจัยเกี่ยวกับในการปรับปรุงกระบวนการท างานในทุกหน่วยบริการ 
 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
ควรมีการศึกษาประสิทธิผลของรูปแบบบริการผู้ป่วยนอกต่อระยะเวลารอคอยและความพึงพอใจใน

บริการ ติดตามผลในระยะยาว ในประเด็นคุณภาพการบริการต่อไป  
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