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บทคัดย่อ 
 

 วิจัยนีเ้ป็นวิจัยเชิงปฏิบตัิการแบบมีส่วนร่วม (Participatory Action Research : PAR ) ใชแ้นวคิดของ Kemmis & McTaggart 
(1998) มี 4 ขัน้ตอน คือ การวางแผน (Plan) การปฏิบัติ (Action) การสงัเกตการณป์ระเมินผล (Observation) และสะทอ้นผล 
(Reflection) ด าเนินการ 1 วงรอบ และน าแนวคิดของลีน (Lean) มาประยกุตใ์ชเ้พื่อพฒันารูปแบบการจดับริการเพื่อลดระยะเวลา
รอคอยของแผนกผูป่้วยนอก กลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ กลุม่ที่ 1 เป็นผูเ้ขา้รบับริการในแผนกผูป่้วยนอก จ านวน 105 คน ไดจ้ากการสุม่
อยา่งง่าย (Simple Random Sampling) กลุม่ที่ 2 กลุม่สหวิชาชีพท่ีมีสว่นรว่มในการพฒันาจ านาน 32 คน  เครือ่งมือที่ใชใ้นงานวจิยั 
คือ แบบสอบถามความพงึพอใจ และแบบบนัทกึเวลาการใชบ้รกิาร  วิเคราะหข์อ้มลูโดยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี 
รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าสงูสดุ และค่าต ่าสดุ และสถิติเชิงอนมุาน ใช ้Paired Sample t-test เพื่อเปรียบเทียบ
ระยะเวลารอคอยเฉลีย่ คา่เฉลีย่ระดบัความพงึพอใจ ก่อนและหลงัการพฒันารูปแบบการจดับรกิาร 
 ผลการศึกษา 1) สภาพปัญหาการจดับริการในแผนกผูป่้วยนอกพบว่าระยะเวลารอคอยนาน 169 นาที ซึ่งเกินมาตรฐาน
โรงพยาบาลและบรกิารสขุภาพ Hospital Accreditation (HA) ก าหนดไมเ่กิน 120 นาที 2) ผลจากการพฒันารูปแบบการจดับรกิาร 
มีการตดัขัน้ตอนที่ไมจ่ าเป็นออก และควบรวมขัน้ตอนที่ซ  า้ซอ้นเขา้ดว้ยกนัจาก 11 ขัน้ตอนเหลอื 9 ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 3) ระยะเวลารอคอย
เฉลีย่ในการเขา้รบับรกิารแผนกผูป่้วยนอกลดลงจากเดิม 189.20 นาทีลดลง 121.33 นาที (P-value = < 0.001) 4) เมื่อเปรยีบเทียบ
ระดบัความพงึพอใจก่อนและหลงัการพฒันารูปแบบการจดับรกิารพบวา่มีระดบัความพงึพอใจเพิ่มมากขึน้ เดิมอยูร่ะดบัปานกลาง 3
.29 เพิ่มเป็นระดบัมากที่สดุ 4.61 (P-value=<0.001)  
 ผลจาการวิจยัจะไดรู้ปแบบการใหบ้รกิารแบบใหม่ที่สามารถลดระยะเวลารอคอย และเพิ่มระดบัความพงึพอใจของผูม้ารบั
บรกิาร โดยหนว่ยงานท่ีเก่ียวขอ้งสามารถน ารูปแบบการใหบ้รกิารแบบใหม่ไปประยกุตใ์ชใ้หเ้หมาะสมกบับริบทของการใหบ้รกิารใน
หนว่ยงานท่ีใหบ้รกิารนัน้ๆ ได ้
 
ค าส าคัญ: ลดระยะเวลารอคอย, พฒันารูปแบบการใหบ้รกิาร, แผนกผูป่้วยนอก 
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Abstract 
 
 This research is a Participatory Action Research (PAR) following the principles of Kemmis & McTaggart 
(1998). It involves four stages: Plan, Action, Observation, and Reflection. The research was conducted in one 
cycle and employed Lean concepts to enhance the service delivery model aiming to reduce the waiting time in 
the outpatient department.  The study sample was divided into two groups.  Group 1 consisted of 105 patients 
from the outpatient department, selected through Simple Random Sampling.  Group 2 consisted of 32 
interdisciplinary professionals involved in the development process. Research tools used included a satisfaction 
questionnaire and a service- time recording form.  Data analysis was done using descriptive statistics, such as 
frequency distribution, percentage, mean, standard deviation, and maximum and minimum values.  Inferential 
statistics used the Paired Sample t- test to compare average waiting times and satisfaction levels before and 
after the service model enhancement. 
 Research findings are as follows: 1) The existing service problem in the outpatient department showed 
that the waiting time was 169 minutes, which exceeds the hospital and health service standards of Hospital 
Accreditation ( HA)  set at most 120 minutes.  2)  The service model development led to the elimination of 
unnecessary steps and the combination of redundant processes, reducing the number of service steps from 11 
to 9. 3)  The average waiting time for outpatient services was reduced from 189.20 minutes to 121.33 minutes 
(P-value<0.001). 4)  Comparing satisfaction levels before and after service model development, there was an 
increase from a moderate level of 3.29 to the highest level of 4.61 (P-value < 0.001). 
 The results of this research provide a new service model that can reduce waiting times and enhance 
the satisfaction levels of service recipients.  Relevant organizations can adapt this new service model to fit the 
context of their specific service units. 
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บทน า 
 การให้บริการสุขภาพอย่างมีคุณภาพและได้
มาตรฐานเป็นหวัใจของการใหบ้ริการสขุภาพที่ตอ้งค านึงถึง
การบริการแก่ประชาชนในล าดบัตน้ๆ จึงมีความพยายามที่
จะพัฒนาระบบการบริการสุขภาพและรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องทัง้ในประเทศและ
ต่างประเทศ (ธนวัฒน ์นันทสมบรณ์, 2554) กว่า 20 ปีที่มี
การพัฒนาบริการสุขภาพที่มีหลากหลายรูปแบบ ไม่ว่าจะ
เป็นการรบัรองคุณภาพมาตรฐานสถานพยาบาล เช่น การ
รับรองมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ HA 
(Hospital Accreditation)  หรือการน าแนวคิดต่าง ๆ มา
ประยกุตป์รบัใหเ้ขา้กบับรบิทของแตล่ะพืน้ท่ี ซึง่แนวคิดที่นิยม
กนัอย่างแพรห่ลาย คือการใชแ้นวคิดลีน และระบบแถวคอย
มาใชใ้นการพฒันารูปแบบของการบริการสขุภาพจะเห็นว่า
แนวคิดทีน ามาใช้ท าให้เกิดการปรับเปลี่ยนรูปแบบการ
ใหบ้ริการ ลดเวลาการรอคอย เพิ่มประสิทธิภาพการท างาน 
และเพิ่มความพึงพอใจของการให้บริการ การน าแนวคิด
ตา่งๆ มาประยกุตใ์ช ้ในการบรกิารสขุภาพ ไดแ้ก่แนวทางการ
วางแผนควบคมุการไหลทัง้ไปและกลบัอย่างมีประสิทธิภาพ 
เพื่อน ามาปรับปรุงการบริการสุขภาพใหม่ ขั้นตอนการ
ด าเนินงาน ลดลง ช่วยให้งานบริการสุขภาพที่มีระบบ
เช่ือมโยงทั้งเครือข่ายซึ่งด าเนินการตามแผนพัฒนาระบบ
สขุภาพ (Service Plan) ตลอดจนการปฏิรูปประเทศในดา้น
การสาธารณสขุ และสิ่งแวดลอ้ม ใหม้ีประสิทธิภาพมากขึน้ 
เพิ่มคุณภาพการบริการสุขภาพตามการเปลี่ยนแปลงของ
รูปแบบการบรกิาร และความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร (อจัฉรา
วรรณ ศรสวา่ง, 2564) 
 โรงพยาบาลนามน จังหวัดกาฬสินธุ์  จัด เ ป็น
สถานพยาบาลในระดบัทตุิยภมูิ สงักดัส านกังานสาธารณสขุ
จังหวัดกาฬสินธุ์  ภายใต้การก ากับดูแลของกระทรวง
สาธารณสุข จัดเป็นโรงพยาบาลชุมชนระดับ F2 ขนาด 37 
เตียง โดยมีเป้าหมายของการให้บริการที่มีคุณภาพได้
มาตรฐานมีความปลอดภยั และใหค้วบคู่กับความพึงพอใจ
ของผูร้บับริการมากที่สดุ ในปี พ.ศ. 2563, พ.ศ. 2564 และ 
พ.ศ. 2565 พบว่าขอ้มลู มีผูม้ารบับริการในแผนกผูป่้วยนอก
เฉลีย่ 84 คน, 89 คน และ 110 คนตอ่วนัตามล าดบั จะเห็นวา่
มีจ านวนเพิ่มขึน้อย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้แผนกผู้ป่วยนอก 
มีความแออดัของผูร้อรบับรกิาร และมีระยะเวลารอคอยเฉลีย่

ตัง้แตเ่ขา้รบับิการจนไดร้บัยากลบับา้นนานถึง 169 นาที จาก
สถานการณใ์ชเ้วลาในการรอคอยตัง้แต่เขา้มารบับริการจน
สิน้สุดที่รบัยาซึ่งมีระยะเวลารอคอยเฉลี่ยที่นานกว่าเกณฑ์
มาตรฐานของสถาบนัรบัรองคณุภาพสถานพยาบาล องคก์าร
มหาชน ในการประเมินเพื่อการรบัรองมาตรฐานโรงพยาบาล
และบริการสุขภาพ Hospital Accreditation (HA)  ที่ ได้
เสนอแนะไม่ควรเกิน 120 นาที และ ยงัพบว่ามีคะแนนความ
พงึพอใจตอ่การจดับรกิารของโรงพยาบาล มีความพงึพอใจที่
ลดลงจากขอ้มูลระดับความพึงพอใจเฉลี่ย ปี พ.ศ. 2563, 
พ.ศ. 2564 และ พ.ศ. 2565 พบว่าผูม้ารบับริการในแผนก
ผูป่้วยนอกมีระดบัความพงึพอใจเฉลีย่ รอ้ยละ 89.60, รอ้ยละ 
82.00 และรอ้ยละ 80.00  ซึ่งมีระดบัความพึงพอใจเฉลี่ยต ่า
กวา่สถาบนัรบัรองคณุภาพสถานพยาบาลก าหนดก าหนดคือ
มีค่าไม่น้อยกว่าร้อยละ 85.00 (สถาบันรับรองคุณภาพ
สถานพยาบาล องคก์ารมหาชน, 2563) และนอกจากนีย้งัมี
ขอ้มลูที่ผูป่้วยมีขอ้เสนอแนะตอ่การจดับริการในแผนกผูป่้วย
นอกโดยเฉพาะอย่างยิ่งในดา้นการบริการที่ล่าชา้ มีขัน้ตอน
การบริการที่หลายขั้นตอน ท าให้เ กิดความสับสนของ
ผูร้บับรกิาร 
 จากการวิเคราะหค์วามส าคญัและที่มาของปัญหา
ผูว้ิจยัจึงจ าเป็นตอ้งท าการศึกษาเก่ียวกบัการจดัการรูปแบบ
การบริการ และพฒันารูปแบบการใหบ้ริการที่มีคณุภาพของ
แผนกผู้ป่วยนอก เพื่อลดระยะเวลารอคอยในการเข้ารับ
บริการในแผนกผูป่้วยนอกอันจะน าไปสู่การปรบัปรุงระบบ
บรหิารจดัการอยา่งมีคณุภาพใหก้บัโรงพยาบาลนามน  
 

วัตถุประสงคข์องการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาสภาพปัญหาและบรบิทที่เก่ียวขอ้งกบั
การจดับรกิารเพื่อลดเวลารอคอยแผนกผูป่้วยนอก  
 2. เพื่อพัฒนาขัน้ตอน และปรบัปรุงกระบวนการ
จดับรกิารของแผนกผูป่้วยนอก เพื่อลดเวลารอคอยของแผนก
ผูป่้วยนอก  
 3. เพื่อประเมินผลของการด าเนินการพฒันาและ
ปรบัปรุงระบบการใหบ้ริการ เพื่อลดเวลารอคอยของรูปแบบ
การบรกิารของแผนกผูป่้วยนอก  
 4. เพื่อศกึษาปัจจยัแหง่ความส าเรจ็ในกระบวน 
การพฒันาและปรบัปรุงระบบบรกิารของแผนกผูป่้วยนอก 
เพื่อลดเวลารอคอยของแผนกผูป่้วยนอก 
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วิธีด าเนินการวิจัย  
 รูปแบบการวิจัย การศึกษาวิจัยครัง้นีใ้ช้รูปแบบ
การวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วม (Participatory Action 
Research : PAR) ตามแนวคิดของ Kemmis & McTaggart 
ประกอบดว้ย 4 กระบวนการ คือ การวางแผน (Planning) การ
ปฏิบัติ (Action) การสังเกต (Observation) และการสะท้อน
กลบั (Reflection) (Kemmis, S., & McTaggart, 1982) 
 กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา กลุ่มที่ 1 ขนาดตัวอย่าง
ของกลุ่มเป้าหมายของผู้ป่วยนอกที่มารับบริการที่แผนก
ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลนามน จังหวัดกาฬสินธุ์ ตั้งแต่ 1 
มิถุนายน พ.ศ. 2566 ถึง 31 สิงหาคม พ.ศ. 2566 ซึ่งไดจ้าก
การสุ่มอย่างง่าย (Simple Random Sampling) ก่อนการ
พฒันาจ านวน 105 คน เก็บขอ้มูลในวนัที่ 22 มิถุนายน–30
มิถนุายน 2566 เวลา 8.30 น.-12.00 น. ในช่วงเวลาดงักลา่ว
ผู้มารับบริการเฉลี่ย 121 คนต่อวัน และหลังการพัฒนา
จ านวน 105 คน เก็บขอ้มลูในวนัท่ี 24 กรกฎาคม–4 สงิหาคม 
2566 เวลา 8.30 น.-12.00 น. ในช่วงเวลาดงักล่าวผูม้ารบั
บริการเฉลี่ย 128 คนต่อวัน ไดจ้ากการค านวณโดยใชส้ตูร
การประเมินค่าสดัส่วนในประชากร (Krejcie, R.V., & D.W. 
Morgan, 1970) โดยการเก็บขอ้มูลจะเก็บในช่างวนัท าการ
เท่านั้น กลุ่มที่  2 เป็นกลุ่มสหวิชาชีพที่มีส่วนร่วมในการ
ด าเนินการขบวนการตามขัน้ตอนที่ก าหนด ในการขบัเคลือ่น
กระบวนการพฒันาเพื่อลดระยะเวลารอคอยในแผนกผูป่้วย
นอก ซึ่งไดจ้ากการคดัเลือกกลุม่ตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง 
(Purposive Sampling) จ านวน 32 คน ไดแ้ก่ แพทย ์3 คน 
พยาบาลประจ าแผนกผูป่้วยนอก 7 คน พยาบาลประจ าจุด
คัดกรอง 2 คน เภสัชกร 5 คน เจ้าพนักงานเภสัช 4 คน งาน 
เวชระเบียน 5 คน เจา้หนา้ที่การเงิน 1 คน นกัเทคนิคการแพทย ์
3 คน ผูช้่วยหอ้งปฏิบตัิการ 1 คน และผูช้่วยพยาบาล 1 คน 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 1. กระบวนการในการพฒันา โดยการสนทนากลุม่ 
(Focus Group) เพื่อสอบถามปัญหาที่เกิดในขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ และเสนอความคิดเห็นของกลุม่สหวิชาชีพท่ีมีสว่น
รว่มในการด าเนินการขบวนการพฒันารูปแบบการจดับรกิาร
เพื่อลดระยะเวลารอคอยในแผนกผูป่้วยนอก  
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลเป็นแบบ
ประเมินความพงึพอใจ  

2.1 แบบประเมินความพงึพอใจของผูป่้วยตอ่การ
บริการในแผนกผู้ป่วยนอก มีข้อค าถามทั้งหมด 37 ข้อ มี
จ านวน 5 ตวัเลือกแบ่งเป็น นอ้ยที่สดุ นอ้ย ปานกลาง มาก 
มากที่สดุ  

2.2 แบบประเมินความพึงพอใจของการมีส่วน
รว่มในการพฒันาการด าเนินโครงการ มีขอ้ค าถามทัง้หมด 9 
ขอ้ มีจ านวน 5 ตวัเลือกแบ่งเป็น นอ้ยที่สดุ นอ้ย ปานกลาง 
มาก มากที่สดุ 

2.3 เครือ่งมือที่ใชใ้นการวิจยัแบบบนัทกึเวลาการ
ใช้บริการ โดยให้เจ้าหน้าที่แต่ละจุดบริการ ลงเวลาตัง้แต่
เริ่มต้นรับการบริการ และเวลาสิน้สุดรับยากลับบ้าน โดย
เจ้าหนา้ที่แต่ละจุดเป็นคนระบุเวลาเขา้รบับริการแต่ละจุด
บรกิาร โดยหนว่ยที่ใชเ้ป็นนาที  
 ตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 1. จากการทดสอบค่าความตรงของเนือ้หาโดย
ผูท้รงคุณวุฒิ 3 คน ไดแ้ก่ แพทยห์ญิงวชิราภรณ์ สอระสัน  
ดร.อรรถวิทย ์เนินชัด และพยาบาลวิชาชีพศศิธร ก าทองดี 
พบว่ามีค่าความตรงของเนือ้หา IOC: Index of Item Objective 
Congruence ดงัต่อไปนี ้1) แบบประเมินความพึงพอใจของ
ผูป่้วยต่อการบริการงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลนามน มีค่า
เท่ากบั 0.92 2) แบบบนัทึกเวลาการใชบ้ริการงานผูป่้วยนอก
มีค่าเท่ากับ 0.87 3) แบบประเมินความพึงพอใจการมีส่วน
รว่มในการพฒันาการด าเนินกิจกรรม (กลุม่สหวิชาชีพ) มีคา่
เทา่กบั 0.97   
 2. การตรวจสอบหาความเช่ือมั่นของเครื่องมือ 
(Reliability) โดยเลือกพื ้นที่โรงพยาบาลฆ้องชัย จังหวัด
กาฬสินธุ์ ในการ Try Out เครื่องมือ เพราะมีบริบทรูปแบบ
การบรกิารท่ีใกลเ้คียงกนั หาคา่สมัประสทิธ์ิแอลฟา (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) ของเครื่องมือที่ใชท้  าการทดสอบดงันี ้1) 
แบบประเมินความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อการบริการงาน
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลนามน เท่ากบั 0.98  2) แบบประเมิน
ความพึงพอใจการมีส่วนร่วมในการพัฒนาการด าเนิน
กิจกรรม (กลุม่สหวิชาชีพ) เทา่กบั 0.97   
 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล  
 1. ขอ้มลูเชิงปรมิาณ 

     1.1 แบบประเมินความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
ของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลนามน เก็บหลงัจากผูป่้วย
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รบับริการจุดสดุทา้ยรบัยากลบับา้น การเก็บขอ้มูลผูว้ิจยัจะ
ท าการชีแ้จงและใหก้ลุ่มตวัอย่างตอบแบบประเมินความพึง
พอใจ ณ หอ้งประชมุมิ่งนามน โรงพยาบาลนามน 

     1.2 แบบบันทึกเวลาการใช้บริการ  โดยให้
เจา้หนา้ที่แต่ละจุดบริการลงเวลาเริ่มตน้กิจกรรม และเวลา
สิน้สดุกิจกรรมในจบุบรกิารนัน้ เวลาใชห้นว่ยเป็นนาที  
           2. ขอ้มลูเชิงคณุภาพ  
              2.1 การสนทนากลุ่ม (Focus Group) เพื่อหา 

Situation Analysis การสรุปถอดบทเรียนการพฒันารูปแบบ
การจดับริการเพื่อลดระยะเวลารอคอย โดยมีผูว้ิจยัเป็นผูจ้ด
บนัทึก และสรุปบนัทึกผลการประชุม มติของที่ประชุมในแต่
ครัง้เพื่อเสนอตอ่ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลนามน และยึดเป็น
แนวปฏิบตัิรว่มกนั 

 การวิเคราะหข์้อมูล และสถติิที่ใช้ในการวิจัย 
 1. ขอ้มลูเชิงคณุภาพ แบบประเมินการมีสว่นรว่มใน
ใชก้ารวิเคราะหเ์ชิงเนือ้หา (Content Analysis) การตีความหมาย
ของขอ้มลูที่ไดจ้ากกลุม่เปา้หมาย โดยสรุปเป็นสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistic)                   
 2. ข้อมูลเชิงปริมาณ วิเคราะห์ผลข้อมูลโดยใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอรส์  าเรจ็รูปในการวิเคราะห ์       
     2.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก ่
การแจกแจงความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย มธัยฐาน ค่าต ่าสดุ 
ค่าสูงสุด และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ในการ
วิเคราะหข์อ้มลูทั่วไป 
     2.2 สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics) Paired 
Sample t-test เพื่อเปรียบเทียบระยะเวลารอคอยเฉลี่ย และ
ระดับความพึงพอใจ ของกลุ่มตัวอย่างก่อนและหลังการ
พฒันารูปแบบการจดับรกิารของแผนกผูป่้วยนอก          
 จริยธรรมการวิจัย 
 การวิจยัครัง้นี ้ไดเ้สนอเพื่อพิจารณาและอนมุตัิจาก
คณะอนุกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ ส  านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดกาฬสินธุ์  ได้รับการอนุมัติ  เลขที่  
KLS.REC038/ 2566เมื่ อ วันที่  20 เ มษายน  2566 และ
คณะอนุกรรมการจริยธรรมการวิจยัในมนุษย ์มหาวิทยาลยั
มหาสารคาม ไดร้บัการอนมุตัิ เลขที่ 323-191/2566 เมื่อวนัที่ 
22 มิถุนายน 2566 โดยผู้วิจัยได้มีการพิทักษ์สิทธ์ิกลุ่ม
ตวัอย่างโดยไม่มีการระบช่ืุอในผลการวิจยั พรอ้มทัง้ไดชี้แ้จง
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั ขัน้ตอนในการเก็บรวบรวมขอ้มลู และ

กลุม่ตวัอยา่งไดล้งนามในใบยินยอมเขา้รว่มวิจยัก่อนเขา้รว่ม
การวิจยัทกุคน  
 

ผลการวิจัย  
 ลกัษณะขอ้มลูทั่วไปของกลุม่ตวัอย่าง จ านวนและ
รอ้ยละของกลุ่มตวัอย่างที่ศึกษาก่อนและหลงัการ ดงันี ้จะ
เห็นว่าส่วนใหญ่ของผูร้บับริการเป็นเพศหญิงรอ้ยละ 51.40 
และรอ้ยละ 56.20 ช่วงอายทุี่พบมากที่สดุก่อนการพฒันาคือ
ช่วงอายุ 41-50 ปี ร ้อยละ 33.85 และมากที่สุดหลังการ
พฒันาคือช่วงอายุ มากกว่า 60 ปี รอ้ยละ 31.40 (ค่าเฉลี่ย 
52.76 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 15.14 อายตุ  ่าสดุ-สงูสดุ 18-
65 ปี) อาชีพของผู้มารับบริการพบว่าส่วนใหณ่ประกอบ
อาชีพเกษตรกร รอ้ยละ 32.40 และรอ้ยละ 32.40 รายไดต้่อ
เดือนพบมากที่สุดก่อนการพัฒนาจะอยู่ในช่วง 10,1001-
20,000 บาท รอ้ยละ 31.41 และในส่วนของรายไดต้่อเดือน
พบมากที่สุดหลังการพัฒนารายไดต้่อเดือนต ่ากว่า 5,000 
บาทมากที่สดุ รอ้ยละ 40.00 ขอ้มลูภมูิล  าเนาพบวา่อาศยัอยู่
พืน้ที่นามนมากที่สุด ร ้อยละ 100.00 และร้อยละ 91.40  
จ านวนครัง้ของการมาใชบ้ริการในรอบ 2 ปีที่ผ่านมาเคยใช้
บริการ 4-5 ครัง้ รอ้ยละ 40.00 และรอ้ยละ 46.60 สิทธิที่ใช้
เขา้รบับริการมากที่สดุคือ สิทธิหลกัประกนัสขุภาพ 30 บาท 
รอ้ยละ 41.00 และ รอ้ยละ 60.00 
 จาการรวบรวมระยะเวลารอคอยก่อนการพฒันา
พบว่าเวลาน้อยที่สุด 155 นาที และมากที่สุด 278 นาที 
ระยะเวลารอคอยเฉลี่ย 189.20 นาที และยังมีบางขั้นที่มี
ความซ า้ซอ้นดงัรูปที่ 1 แสดงขัน้ตอนรายละเอียดการจดับริการ
อยู ่11 ขัน้ตอน แตล่ะขัน้ตอนมีการระบรุะยะเวลารอคอยเพื่อ
แสดงให้เห็นว่าจุดบริการย่อยจุดใดที่มีระยะเวลารอคอย
ยาวนาน หรือเป็นจุดบริการที่สามารถควบรวมกนัไดเ้พื่อลด
ขัน้ตอนที่ไม่จ าเป็น โดยอาศัยหลกัการของลีน (Lean) คือ 
การลดขัน้ตอนที่ไม่จ าเป็นมาปะยุกตใ์ชใ้นกระบวนการของ
การด าเนินงานวิจยันีด้ว้ย จึงไดด้  าเนินการลดขัน้ตอนการบรกิาร
ลดจาก 14 ขัน้ตอนเป็นลดเหลอื 9 ขัน้ตอนดงัแสดงในรูปที่ 2  
 หลังตัดขั้นตอนที่ ไม่จ าเป็นออก และควบรวม
ขัน้ตอนท่ีใหบ้รกิารเขา้ดว้ยกนัจะไดรู้ปแบบการใหบ้รกิารงาน
ผู้ป่วยนอกหลังการพัฒนารูปแบบการจัดบริการในแผนก
ผูป่้วยนอกดงัแสดงใน รูปท่ี 2 ภายหลงัการด าเนินการพฒันา
รูปแบบของการบริการคือการลดขัน้ตอนการใหบ้ริการที่ไม่
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จ าเป็นออก และควบรวบขัน้ตอนที่มีความซ า้ซอ้นเขา้ดว้ยกนั 
ผูว้ิจัยจึงไดเ้ก็บรวบขอ้มลูอีกครัง้เพื่อเป็นขอ้มลูที่ไดห้ลงัการ
พัฒนารูปแบบการบริการ เพื่อน าผลไปเปรียบเทียบกับ
รูปแบบการใหบ้รกิารก่อนการพฒันาโดยใชแ้บบบนัทกึขอ้มลู 
2 ชดุ ไดแ้ก่ 1) แบบสอบถามความพงึพอใจของผูป่้วยตอ่การ
บริการในแผนกผูป่้วยนอก และ 2) แบบบันทึกเวลาการใช้
บรกิารแผนกผูป่้วยนอก 
 ขอ้มลูที่ไดก้ารเก็บรวบรวมก่อนและหลงัการพฒันา
รูปแบบการจดับริการ โดยใช ้แบบบนัทึกเวลาการใชบ้ริการ
แผนกผูป่้วยนอก กบักลุม่ตวัอย่างก่อนการพฒันาระบบการ
บริการจ านวน 105 คน และกลุ่มตัวอย่างหลังการพัฒนา
ระบบการบรกิารจ านวน 105 คน 
 จากตารางที่ 1 แสดงรายละเอียดในตารางเป็น
ขอ้มลูหลงัการพฒันารูปแบบการจดับริการ พบว่าระยะเวลา
รอคอยเฉลี่ยของการบริการผูป่้วยในแผนกผูป่้วยนอกก่อน
การพัฒนารูปแบบการจัดบริการ พบว่าระยะเวลารอคอย
เฉลี่ยในการเข้ารับบริการแผนกผู้ป่วยนอกลดลงจากเดิม 
189.20 นาทีลดลง 121.33 นาที  (P-value=< 0.001) ดัง
แสดงในตารางที่ 1  
 หลงัการพฒันารูปแบบการจดับรกิารยงัพบวา่ระดบั
ความพึงพอใจต่อการบริการแผนกผูป่้วยนอก มีระดบัความ
พึงพอใจที่ เพิ่มมากขึ ้น โดยพบว่าค่าเฉลี่ยของคะแนน
คณุภาพการบรกิารโดยรวมและรายดา้นก่อนการพฒันาอยู่ที่
ระดับปานกลาง โดยมี 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร 2) ดา้นความนา่เช่ือถือไวว้างใจ 3)ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูป่้วย 5)ดา้นการเขา้ใจความรูส้ึก (𝑥̄𝑥̄ 
= 3.09, 3.23, 3.25 และ 3.339 ตามล าดับ) และคะแนน
คณุภาพการบรกิารโดยรวมและรายดา้นก่อนการพฒันาอยูท่ี่

ระดบัมาก คือ 4. ดา้นการสรา้งความมั่นใจ (𝑥̄𝑥̄ = 3.47) 
แต่ภายหลังการพัฒนาค่าเฉลี่ยของคะแนนคุณภาพการ
บริการทัง้โดยรวมและรายดา้นอยู่ในระดับ มากที่สุด ( x̄ = 
4.77, 4.57, 4.51, 4.60, 4.58 ตามล าดบั) เมื่อเปรียบเทียบ
รูปแบบการบรกิารงานผูป่้วยนอกก่อนและหลงัการพฒันาจะ
เห็นว่า หลังการพัฒนามีผลคะแนนความพึงพอใจในการ
บริการที่เพิ่มมากขึน้ เมื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ
ก่อนและหลงัการพฒันารูปแบบการจัดบริการพบว่ามีระดบั
ความพึงพอใจเฉลี่ยรวมทุกดา้น เพิ่มมากขึน้ เดิมอยู่ระดบั

ปานกลาง 3.29 เพิ่มเป็นระดับมากที่สุด 4.61 (P-value = 
<0.001) ดงัแสดงในตารางที่ 2 
 

สรุปและอภปิรายผลการวิจัย  
 1. เพื่อศึกษาสภาพปัญหาและบริบทที่เกี่ยวข้อง
กับการจัดบริการเพื่อลดเวลารอคอยของแผนกผู้ป่วย
นอก โรงพยาบาลนามน จังหวัดกาฬสินธุ ์
 จากการศึกษาขอ้มลูบริบทการใหบ้ริการของแผนก
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลนามนพบว่า โรงพยาบาลนามน ได้
เริ่มก่อตัง้เป็นโรงพยาบาลขนาด 10 เตียง เมื่อ พ.ศ. 2527 
ปัจจุบันเป็นโรงพยาบาลชุมชนขนาด 37 เตียง จัดเป็น
โรงพยาบาลชุมชนขนาดกลาง (F2) รบัผิดชอบประชากรใน
เขตอ าเภอนามน และประชากรแผงที่เป็นนักศึกษาจาก
มหาวิทยาลัยกาฬสินธุ์ วิทยาเขตอ าเภอนามน ในปี พ.ศ. 
2563, พ.ศ. 2564 และ พ.ศ. 2565 พบวาข้อมูล มีผู้มารบั
บรกิารในแผนกผูป่้วยนอกเฉลีย่ 84 คน, 89 คน และ 110 คน
ต่อวันตามล าดับ จะเห็นว่ามีจ านวนเพิ่มขึน้อย่างต่อเนื่อง 
ส่งผลให้แผนกผู้ป่วยนอกมีความแออัดของผู้รอรบับริการ 
และมีระยะเวลารอคอยเฉลี่ยตัง้แต่เขา้รบับิการจนไดร้ับยา
กลบับา้นนานถึง 169 นาที จากสถานการณใ์ชเ้วลาในการรอ
คอยตัง้แตเ่ขา้มารบับรกิารจนสิน้สดุที่รบัยาซึง่มีระยะเวลารอ
คอยเฉลี่ยที่นานกว่าเกณฑ์มาตรฐานของสถาบันรับรอง
คณุภาพสถานพยาบาล องคก์ารมหาชน ในการประเมินเพื่อ
การรับรองมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ 
Hospital Accreditation (HA) ที่ไดเ้สนอแนะไมค่วรเกิน 120 
นาที และ ยงัพบว่ามีคะแนนความพึงพอใจตอ่การจดับรกิาร
ของโรงพยาบาล มีความพึงพอใจที่ลดลงจากขอ้มูลระดับ
ความพึงพอใจเฉลี่ย ปี พ.ศ. 2563, พ.ศ. 2564 และ พ.ศ. 
2565 พบว่าผูม้ารบับริการในแผนกผูป่้วยนอกมีระดบัความ
พึงพอใจเฉลี่ย ร ้อยละ 89.60, ร ้อยละ 82.00 และร้อยละ 
80.00 ซึ่งมีระดบัความพึงพอใจเฉลี่ยต ่ากว่าสถาบนัรบัรอง
คุณภาพสถานพยาบาลก าหนดก าหนดคือมีค่าไม่นอ้ยกว่า
รอ้ยละ 85.00 
 จากการศึกษาบริบทการใหบ้ริการในแผนกผูป่้วย
นอก จะเห็นว่ารูปแบบการบริการแผนกผู้ป่วยนอกเดิมมี
ลกัษณะส าคัญที่ผูว้ิจัยสงัเกตแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ  
1) ขัน้ตอนการใหบ้ริการยังคงมีขัน้ตอนที่เยอะ เมื่อท าการ
ทบทวนปัญหาพบว่าขัน้ตอนการใหบ้ริการซ า้ซอ้น ส่งผลให้
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ระยะเวลารอคอยยาวนาน และ 2) การใหบ้ริการผูป่้วยตาม
มาตรฐานวิชาชีพ ไม่มีมาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นลาย
ลกัษณอ์กัษรและความพึงพอใจการใหบ้ริการต ่า กว่าเกณฑ์
มาตรฐาน 5 ดา้นขอ้มลูแสดงรายละเอียดในตารางที่ 2  
 2. เพื่อพัฒนาขั้นตอนและปรับปรุงกระบวนการ
จัดบริการของแผนกผู้ป่วยนอก เพื่อลดเวลารอคอยของ
แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลนามน จังหวัดกาฬสินธุ ์
 จากการด าเนินการยงัมีบางขัน้ที่มีความซ า้ซอ้นใน
การประชุมคณะกรรมการพฒันารูปแบบการจัดบริการเพื่อ
ลดระยะเวลารอคอยของแผนกผูป่้วยนอก จึงมีความเห็นให้
ลดจ านวนขัน้ตอนลง และควบรวมขัน้ตอนการใหบ้ริการเขา้
ดว้ย เพื่อเป็นการลดระยะเวลา และเป็นการตดักิจกรรมที่สญู
เปลา่ออกท าใหข้ัน้ตอนและระยะเวลาในการใหบ้ริการลดลง 
เพื่อเป็นการลดระยะเวลา และเป็นการตดักิจกรรมที่สญูเปลา่
ออกจากขั้นตอนการให้บริการ โดยขั้นตอนการให้บริการ
ทัง้หมดผูว้ิจัยไดจ้ัดท าใหอ้ยู่ในรูปแบบ (Current Value Stream 
Mapping) สายธารคุณค่าของการใหบ้ริการงานผูป่้วยนอก
ก่อนการพัฒนารูปแบบการจัดบริการในแผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลนามน จังหวัดกาฬสินธุ์ รูปที่ 1 และมีขัน้ตอน
หลงัการด าเนินการพฒันารูปแบบการจดับรกิารในรูปท่ี 2 
 ภายหลงัการด าเนินการจะเห็นวา่งานบริการผูป่้วย
นอกรูปแบบการให้บริการเดิมที่มีขั้นตอนของการบริการ
จ านวน 11 ขัน้ตอนการใหบ้ริการ จากการทบทวนและศกึษา
ปัญหาที่เกิด จึงเห็นควรใหม้ีการลดจ านวนขัน้ตอนลง และ
ควบรวมขัน้ตอนการใหบ้ริการเพื่อเป็นการลดระยะเวลา และ
เป็นการตัดกิจกรรมที่ ไม่จ าเป็นออกเพื่อท าให้ขั้นตอน 
ระยะเวลาในการใหบ้ริการลดลง ซึ่งจะไดบ้ริการผูป่้วยนอก
รูปแบบการใหบ้รกิารใหมท่ี่มีขัน้ตอนของการบรกิารจ านวน 9 
ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
 3. เพื่อประเมินผลของการด าเนินการพัฒนา
และปรับปรุงระบบการให้บริการเพื่อลดเวลารอคอย
ของรูปแบบการบริการของแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาล
นามน จังหวัดกาฬสินธุ ์
 ภายหลงัการด าเนินการพฒันาและปรบัปรุงระบบ
การใหบ้ริการเพื่อลดเวลารอคอยของรูปแบบการบริการของ
แผนกผูป่้วยนอก พบวา่ 1) ผลพฒันารูปแบบการจดับรกิาร มี
การตดัขัน้ตอนท่ีไมจ่ าเป็นออก และควบรวมขัน้ตอนท่ีซ า้ซอ้น
เขา้ดว้ยกันจาก 11 ขัน้ตอนเหลือ 9 ขัน้ตอนการใหบ้ริการ                 

2)ระยะเวลารอคอยเฉลี่ยในการเขา้รบับริการแผนกผูป่้วย
นอกลดลงจากเดิม 189.20 นาทีลดลง 121.33 นาที ( P-
value = < 0.001) 3)ระดบัความพึงพอใจก่อนและหลงัการ
พฒันารูปแบบการจดับรกิารพบวา่มีระดบัความพงึพอใจเพิ่ม
มากขึน้ เดิมอยูร่ะดบัปานกลาง 3.29 เพิ่มเป็นระดบัมากที่สดุ 
4.61 (P-value =<0.001) ดงัขอ้มมูลที่แสดงใน ตารางที่ 1 
และตารางที่ 2 ซึ่งมีความสอดลอ้งกบังานวิจัยของ (สายชล 
คตวงค์, 2560) การพัฒนารปแบบการให้บริการเพื่อลด
ระยะเวลารอคอยรบับริการแผนกผูป่้วยนอกปีงบประมาณ 
2559 โรงพยาบาลโนนสุวรรณที่ไดศ้ึกษาการลดระยะเวลา 
รอคอย โดยพบว่าระยะเวลารอคอยหลงัการพฒันารูปแบบ
การใหบ้ริการระยะเวลารอลดลง และงานวิจัยของ คทัลิยา 
วสธุาดา (2560) ที่ไดก้ารศกึษาผลของการพฒันารูปแบบการ
ด าเนินงานเพื่อลดระยะเวลา รอคอยการรบับริการในผูป่้วย
โรคเรือ้รงัตอ่ระยะเวลารอคอยการรบับรกิาร  
 โดยหลังจากการด าเนินงานพบว่าระดับความ 
พึงพอใจของผูป่้วยเขา้รบับริการในแผนกผูป่้วยนอกโดยการ
วัดความพึงพอใจทั้งหมด 5 ด้าน เพิ่มมากขึน้ดังแสดงใน
ตารางที่ 2 สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ วิชชุลดา ภาคพิเศษ 
และจันทรรัตน์ สิทธิวรนันท์ (2560) การน าระบบลีนมา
ประยุกต์ใช้ในงานบริการผู้ป่วยนอกของศูนย์บริการ
สาธารณสขุ 68 สะพานสงู  
 4.  เพื่ อ ศึกษาปัจจัยแห่ งความส า เ ร็จ  ใน
กระบวนการพัฒนาและปรับปรุงระบบบริการของ
แผนกผู้ป่วยนอกเพื่อลดเวลารอคอยของแผนกผู้ป่วย
นอก โรงพยาบาลนามน จังหวัดกาฬสินธุ ์
     4.1 ความสามคัคีของบคุลาการที่ปฏิบตัิงานใน
โรงพยาบาลนามน คือ การส่งเสริมความสามคัคีของคนใน
หนว่ยงาน ในการรว่มคิดรว่มท า และรว่มเป็นสว่นหนึง่ในการ
ที่จะพฒันา ซึ่งถือว่าเป็นสิ่งแรกที่ควรเกิดในการพฒันาหรือ
เปลีย่นแปลงในปฏิบตัิตา่งๆ ใหด้ียิ่งขึน้ 

     4. 2 กา รวางแผนที่ ดี  ใ นขั้นตอนของกา ร
ด าเนินการวิจัย ผูว้ิจัยก าหนดแผนปฏิบตัิงานของโครงการ
ล่วงหนา้ เพื่อเป็นแนวทางในการด าเนินโครงการใหเ้ป็นไป
แผนงานที่ ได้ก าหนดส่งผลให้ให้การด า เนินโครงการ
ด าเนินการไปไดอ้ย่างมีคุณภาพ และท าใหโ้ครงการเพื่อให้
บรรลผุลตามวตัถปุระสงคแ์ละกรอบเวลาที่ไดก้ าหนดไว ้ 
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 4.3 การสื่อสารที่ เหมาะสม ถึงแม้ว่าจะมีการ
วางแผนโครงการที่ดี แต่หากการสื่อสารไม่ดีหรือขาดความ
รว่มมือกบัสมาชิกในทีม และผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียไม่ไดร้บัการ
ตอบสนอง หรือแกไ้ขปัญหาตามความตอ้งการตามที่สมควร 
จึงจ าเป็นตอ้งมีทกัษะดา้นการสื่อสารเพื่อใชใ้นขัน้ตอนของ
การปรับปรุปแบบการท างาน ชี ้แจงหรือสื่อสารข้อมูลที่
ถกูตอ้ง รวมถึงการขอความร่วมมือกบักลุม่ผูร้ว่มวิจยัในการ
ปรบัเปลี่ยนขัน้ตอนการใหบ้ริการต่างๆ เพื่อใหไ้ดผ้ลบรรลุ
ตามวตัถปุระสงค ์และผลส าเรจ็ของโครงการ 
 จากการศึกษาพบว่าพบว่าหลังจากการพัฒนา
รูปแบบการบริการแผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลนามน 
จังหวดักาฬสินธุ์ ท าใหไ้ดรู้ปแบบการบริการงานผูป่้วยนอก
ดีกว่ารูปแบบการใหบ้ริการแบบเดิม และมีความเหมาะสมที่
จะน าไปใช ้โดยมีขอ้มลูสนบัสนนุหลงัการด าเนินโครงการดงันี ้
 1) หลงัจากการการด าเนินการจะไดรู้ปแบบการบรกิาร
ผูป่้วยในแผนกผูป่้วยนอกแบบใหม่ที่พฒันาขึน้ มีผลต่อการลด
ความสญูเปลา่ในการใชบ้ริการลงไดอ้ย่างชดัเจน โดยมี ขัน้ตอน
จากเดิม 11 ขัน้ตอนการใหบ้ริการ เหลือ 9 ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
ซึ่งจากการลดขัน้ตอนส่งผลใหเ้วลาการใชบ้ริการลดลง ตามไป
ดว้ยอีกทัง้ยงัเป็นการเพิ่มประสทิธิภาพในการบรกิารไดม้ากขึน้  
 2) น าผลจากการศกึษาการปรบัปรุงคณุภาพบรกิาร ใน
ทกุขัน้ตอนของการใหบ้ริการผูป่้วยและยงัใหผู้ป่้วยเกิดความพงึ
พอใจในการในการบริการ ดงันัน้จึงอาจกล่าวไดว้่า รูปแบบการ
บรกิารงานผูป่้วยนอกที่พฒันาขึน้เป็นรูปแบบที่ดีกวา่รูปแบบเดมิ 
โดยพบว่าผูป่้วยที่มารบับริการมีระดบัความพึงพอใจของผูป่้วย
จากการใชรู้ปแบบการบริการแผนกผูป่้วยนอกเพิ่มมากขึน้กว่า
การใชรู้ปแบบบรกิารเดิมหลงัการพฒันา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 1. ข้อจ ากัดในการศึกษาคร้ังนี้ 
     เนื่องจากการศึกษาครัง้นีไ้ม่ไดเ้ก็บขอ้มูลแบบ
แยกช่วงเวลา ท าใหข้อ้มลูเป็นการน าเสนอ ในภาพรวมหากมี
การแยกช่วงเวลาจะท าใหเ้ห็นภาพของความพึงพอใจดา้น
ระยะเวลาการรบับรกิารชดัยิ่งขึน้ 
  2. ข้อเสนอแนะและน าผลการศึกษาไปใช้ 
      1. ในการสรา้งแบบสอบถามเพื่อศกึษาถึงความ
คิดเห็นต่อการบริการ และข้อเสนอแนะของผู้ป่วยในครั้ง
ต่อไปควรมีการพิจารณาน าขอ้เสนอแนะทา้ยแบบสอบถาม 
ซึ่งสามารถใช้เป็นข้อมูลเบื ้องต้นในการศึกษาถึงความ
ตอ้งการของผูป่้วยตอ่การบรกิารของแผนกผูป่้วยนอกรว่มกบั
การสมัภาษณเ์ชิงลึก และเพื่อน าไปใชป้รบัปรุงในการสรา้ง
แบบสอบถามใหต้รงตามความตอ้งการตอ่ไป 
        2. เนื่องจากกลุ่มตวัอย่างที่ศึกษาเป็นผูม้ีสว่น
ไดส้ว่นเสยีในขัน้ตอนการพฒันานี ้ควรเพิ่มตวัแทนผูป่้วยทีม่า
รบับริการ เพื่อสะทอ้นปัญหาการบริการของโรงพยาบาล ใน
การศกึษาครัง้ถดัไป 
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ตารางที ่1 เปรยีบเทียบระยะเวลาการใชบ้รกิารเฉลี่ย ของแผนกผูป่้วยนอก ก่อนและหลงัการพฒันารูปแบบการจดับรกิาร  (n = 105) 
 

รายการทีเ่ปรียบเทยีบ 
ระยะเวลาการใช้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก  

x ̄ S.D. t p-Value 
ก่อนการพฒันา 185 8.59 

59.854 <0.001 
หลงัการพฒันา 122.33 8.62 
ระยะเวลาทีล่ดลง 62.67    

*ระดบันยัส  าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

ตารางที่ 2 เปรยีบเทียบระดบัความพึงพอใจเฉลี่ยตอ่การรบับรกิารงานผูป่้วยนอก ก่อนและหลงัการพฒันารูปแบบการจดับรกิาร  (n = 105) 

*ระดบันยัส  าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

 

 
 
 
 
 
 
  
 

รูปที ่1 (Current Value Stream Mapping) รูปแบบการใหบ้รกิารงานผูป่้วยนอก ก่อนการพฒันารูปแบบการจดับรกิาร 

 
 
 
 
 
 
 

 
รูปที ่2 (Current Value Stream Mapping) รูปแบบการใหบ้รกิารงานผูป่้วยนอก หลงัการพฒันารูปแบบการจดับรกิาร 

 

ความพึงพอใจโดยรวม ก่อนการพัฒนา หลังการพัฒนา t p-value 

x ̄ SD ระดับ x ̄ S.D. ระดับ 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 3.09 0.58 ปานกลาง 4.77 0.47 มากที่สดุ 28.140 <0.001 

2. ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจ 3.23 0.44 ปานกลาง 4.57 0.51 มากที่สดุ 26.463 <0.001 
3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วย 3.25 0.48 ปานกลาง 4.51 0.68 มากที่สดุ 21.946 <0.001 

4. ดา้นการสรา้งความมั่นใจ 3.47 0.51 มาก 4.60 0.72 มากที่สดุ 14.897 <0.001 

5. ดา้นการเขา้ใจความรูส้กึ 3.39 0.47 ปานกลาง 4.58 0.77 มากที่สดุ 16.340 <0.001 

รวม 3.29 0.50 ปานกลาง 4.61 0.63 มากทีสุ่ด 21.550 <0.001 


