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บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคการวิจัยเพื่อ 1) ศึกษารูปแบบการใหบริการผูปวยนอกทางทันตกรรม โรงพยาบาลทันตกรรม 
มหาวิทยาลัยขอนแกน 2) หาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการผูปวยนอกทางทันตกรรม การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยและพัฒนา 
โดยใชรูปแบบการวิจัยแบบก่ึงทดลอง ชนิดกลุมเดียววัดกอนและหลังการทดลอง กลุมตัวอยาง 435 คน เครื่องมือการวิจัยโดยใช
แบบสอบถามออนไลนและแบบบันทึกระยะเวลารอคอย การวิเคราะหขอมูลโดยใชการแจกแจงความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สถิติทดสอบท่ีมีกลุมตัวอยาง 2 กลุม ไมเปนอิสระตอกัน กําหนดนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการวิจัยพบวา 1) รูปแบบ
การบริการใหมมีผลทําใหลดความสูญเปลาของขั้นตอนจาก 5 ขั้นตอน เหลือ 4 ขั้นตอน ทําใหเวลาการใชบริการลดลง 2) ความพึงพอใจ
คุณภาพของบริการท่ีรวดเร็วขึ้นคา เฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจตอบริการของผูปวยนอกทางทันตกรรมฯ  กอนและหลัง 
การพัฒนามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 3) ระยะเวลาของกระบวนการที่ใชบริการ เวลาที่ใหคุณคาที่สั้นที่สุด 
55 นาที ยาวท่ีสุด 60 นาที และวงรอบเวลาทั้งหมด เวลาที่ใหคุณคาที่สั้นที่สุด 65 นาที ยาวท่ีสุด 81 นาที 

คําสําคัญ: ประสิทธิภาพ, ลีน, รูปแบบปกติใหม, บริการผูปวยนอก, โรงพยาบาลทันตกรรม 

การประชุมวิชาการระดับชาติ ครั้งที่ 13 มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม | นครปฐม | ประเทศไทย | วันที่ 8 - 9 กรกฎาคม 2564

1433 The 13th NPRU National Academic Conference

Nakhon Pathom Rajabhat University | Nakhon Pathom | Thailand | 8 - 9 July 2021



EFFECTIVENESS INCREMENT BY LEAN PROCESS IN DENTAL OUT-PATIENT SERVICE FOR 

SUPPORTING NEW NORMAL WAY OF DENTAL HOSPITAL, KHON KAEN UNIVERSITY 

Kanokwong Wonginyoo1* Neunghathai Aphiphatkan2 Suksawat Saenprasert3 
1
Faculty of Dentistry Khon Kaen University, Khon Kaen 

kanowo@kku.ac.th 

Abstract 

This research aims to 1) study dental out-patient service pattern of dental hospital, Khon Kaen University, 

2) search for invention to promote effectiveness of dental out-patient service. This research was a research and

development (R&D) by using quasi-experimental study with one group of sample by measuring value of pre-and-

post experiment. The samples were 435 persons. Research tools were online questionnaire and waiting time 

recorder, analyzed data with frequency, percentage, average, standard deviation, and dependent group T-test (pair 

T-test), The significant was defined as 0.05. The result showed 1) the new service reduced the wasted step from 5 

to 4 steps process, resulted in service time is reduced, 2) the average score of out-patient’s satisfactory among the 

new service process, comparing with the old one was significantly different (P = 0.05), 3) the process time (PT) was 

shortest 55 minutes and longest 60 minutes, and the total-turn-around time (TAT) was shortest 65 minutes and 

longest 81 minutes.   

Key words: service’s waiting time, patient’s satisfactory, dental out patient  
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1. บทนํา
ปจจุบันความกาวหนาของเทคโนโลยีและนวัตกรรมมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลารวมทั้งการแขงขันที่รุนแรงในทุกธุรกิจและ

บริการรวมถึงการใหบริการทางการแพทยทั้งโรงพยาบาลของรัฐและเอกชน ดังนั้น โรงพยาบาลตองปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางาน เพิ่ม
ขีดความสามารถใหกับองคกรและบุคลากรในสังกัดในการตอบสนองความคาดหวัง และความตองการของผูใชบริการโดยการเพ่ิมคุณคา
การใหบริการ ลดความสูญเปลา ซึ่งโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน เปนสถานที่ใหบริการทาง    
ทันตกรรมขั้นสูงแบบบูรณาการกับสหสาขาทางวิทยาศาสตรสุขภาพแบบครบวงจร โดยมุงเนนใหความสําคัญกับผูปวยทั่วไป กลุมผูปวย
พิเศษ เชน ผูปวยสูงอายุ กลุมผูปวยท่ีมีความตองการพิเศษ (Special Needs) กลุมผูปวยท่ีมีโรคทางระบบ กลุมผูปวยเด็กโรคหัวใจผูปวย
ที่ตองไดรับการผาตัดหัวใจ กลุมผูปวยท่ีมีความผิดปกติของกระดูกขากรรไกรและใบหนา ผูปวยมะเร็งชองปาก และผูปวยที่มีรายไดนอย
ดอยโอกาสในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยมุงเนนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการผูปวย ถือเปนนโยบายสําคัญในการพัฒนาคุณภาพ
และประสิทธิภาพการใหบริการ เพื่อใหไดผลลัพธที่สรางประโยชนรวมระหวางโรงพยาบาลทันตกรรมและผูรับบริการ เพื่อใหเกิด  
ความพึงพอใจสูงสุดในการรับบริการ แตจากผลการดําเนินงานท่ีผานมาไดพบปญหาที่เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรักษา ความรวดเร็ว
ในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และระยะเวลารอคอยการใหบริการผูปวยนอกทางทันตกรรม โรงพยาบาลทันตกรรม 
คอนขางนานรวมทุกกระบวนการในการใหบริการผูปวยนอกทางทันตกรรม เฉลี่ย 149 นาที ซึ่งเกินเกณฑมาตรฐานโรงพยาบาลและ
บริการสุขภาพ ฉบับปรับปรุง 2558 ของสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (สรพ.) กําหนดเวลาท่ีผูปวยรอรับบริการในแตละหนวย
บริการไมควรเกิน 30 นาที (สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล, 2558) ความสูญเปลาเปนปญหาที่เกิดข้ึนในทุกองคกรโดยเฉพาะ
ความสูญเปลาที่ เกิดขึ้นจากการดําเนินงานท่ีแฝงในรูปของเสีย  ความล าชา รวมถึงกิจกรรมตางๆ ที่ ไมสรางคุณคาเพิ่ม  
(Non-Value Added) หรือผลกําไรใหกับธุรกิจ (โกศล ดีศีลธรรม, 2554) จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีผานมาพบวา แนวทางในการ
พัฒนาประสิทธิภาพในโรงพยาบาลโดยการใชแนวคิดลีนเปนระบบที่ไดรับการยอมรับในธุรกิจอุตสาหกรรมโรงงานวาเปนกระบวนการ
ผลิตที่ดีที่สุดในขณะนี้ โดยเปนระบบท่ีมุงเนนการกําจัดความสูญเปลา (Waste) ในงานตางๆ ทําใหเกิดคุณคาของงานลดตนทุนและเพ่ิม
ผลผลิตทําใหลูกคาหรือผูรับบริการพึงพอใจในคุณภาพของสินคาและบริการมากที่สุด (นิพนธ บัวแกว, 2549; Aherne, 2007)ซึ่งแนวคิด 

แบบลีน (Lean Thinking) มี 5 องคประกอบหลัก คือ 1) การระบุคุณคาของสินคาหรือบริการ (Value) 2) การแสดงสายธารแหงคุณคา 
หรือผังแหงคุณคา (Value Stream) 3) การทําใหคุณคาเกิดการไหลอยางตอเนื่อง (Flow) 4) การใหลูกคาเปนผูดึงคุณคาจาก
กระบวนการ (Pull) 5) การสรางคุณคาและกําจัดความสูญเปลาอยางตอเนื่อง (Perfection) (เจมส พี วูแมค, 2007) ในปจจุบัน 

เกิดสถานการณการระบาดของโรคติดเช้ือโคโรนาไวรัสสายพันธุใหม 2019 หรือโควิด -19 ที่เกิดขึ้นทั่วโลกนับต้ังเเตเดือนมกราคม 
ป 2020 ทําใหรัฐบาลของหลายประเทศตองบังคับใชมาตรการตางๆ เพื่อควบคุมไมใหโรคแพรกระจายเเละลดจํานวนผูติดเช้ือรายใหม 
มาตรการเหลานี้สงผลใหไมสามารถดําเนินชีวิตไดตามปกติ สรางผลกระทบเปนวงกวางรวมถึงการใหบริการทางการแพทยทุกรูปแบบ 
อีกทั้งขณะนั้นรัฐบาลไทยมีมาตรการเขมงวดในการเดินทางขามจังหวัด (รพีพัฒน มัณฑนะรัตน, 2563) จากการแพรระบาดของโรค 

COVID-19 การดําเนินชีวิตของประชากรในแตละประเทศเริ่มมีการปรับตัวไปสู “วิถีชีวิตปกติแบบใหม” หรือที่เรียกวา “New Normal 

Life” ประชาชนจําเปนตองเปลี่ยนแปลงรูปแบบการดําเนินชีวิตโดยคํานึงถึงสุขภาพและความปลอดภัยเพิ่มขึ้น  รวมถึงการใหบริการ 
ทางการแพทยก็จําเปนตองปรับรูปแบบและกระบวนการใหสอดรับกับสถานการณ ดังนั้น ผูวิจัยจึงคํานึงถึงการเพ่ิมประสิทธิภาพ 

การใหบริการโดยใชลีนในผูปวยนอกทางทันตกรรมเพ่ือรองรับรูปแบบปกติใหม  (New Normal) ของโรงพยาบาลทันตกรรม 
มหาวิทยาลัยขอนแกน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษารูปแบบการใหบริการผูปวยนอกทางทันตกรรม  โรงพยาบาลทันตกรรม 
มหาวิทยาลัยขอนแกน และเพื่อหาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการผูปวยนอกทางทันตกรรม โดยมุงเนนการลดการสูญเปลา 
(Waste) ในทุกๆ กระบวนการ เชน ระยะเวลารอคอยการรักษา การวางรอบเวลาผูสงมอบ การใชแรงคน เครื่องมือ เวลา พื้นที่การ
ปฏิบัติงาน เปลี่ยนความสูญเปลาเปนคุณคา ความรู และพลังอํานาจแกผูปฏิบัติงาน เกิดความยืดหยุนเพิ่มขีดความสามารถขององคกร 
สรางความพึงพอใจแกผูรับบริการและความสําเร็จของหนวยงานในองคกรในระยะยาวตอไป  
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2. วัตถุประสงคการวิจัย
2.1 เพื่อศึกษารูปแบบการใหบริการผูปวยนอกทางทันตกรรม โรงพยาบาลทันตกรรม มหาวิทยาลัยขอนแกน  
2.2 เพื่อหาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการผูปวยนอกทางทันตกรรมโรงพยาบาลทันตกรรม มหาวิทยาลัยขอนแกน 

3. สมมติฐานการวิจัย (ถามี)
 3.1 ความพึงพอใจของผูปวยนอกในโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน โดยใชแนวคิด 

แบบลีนสูงกวาการใชรูปแบบการบริการเดิม 

3.2 ระยะเวลาการใชบริการของของผูปวยนอกในโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน  
โดยประยุกตใชแนวคิดแบบลีนนอยกวาการใชรูปแบบการบริการเดิม 

4. แนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ
ระบบลีนเปนเครื่องมือที่ใชในการติดตามความสูญเปลาเพื่อกําจัดใหหมดไปจากระบบอยางไมมีสิ้นสุดโดยความสูญเปลา 

ที่ไมเกิดคุณคาแกผลิตภัณฑ (Allen, 2000) เพื่อปรับปรุงกระบวนการผลิต กําจัดความสูญเปลา และเพ่ิมประสิทธิภาพการดําเนินงาน  

จึงนําหลักการพ้ืนฐานของระบบลีนที่ Womack & Jones (2013) ไดนําเสนอหลักการแนวคิดแบบลีน (Lean Thinking) มาใชในการ
ใหบริการของของผูปวยนอกในโรงพยาบาลทันตกรรม Lean Thinking เปนกระบวนการเพ่ิมคุณคาและคนหากิจกรรมท่ีไมเพิ่มคุณคา 
หรือเรียกวา ความสูญเปลา (Waste) ใหกับผลิตภัณฑหรือบริการ เครื่องมือความสูญเสีย 7 ประการ (7 Waste) หมายถึง การสูญเสีย
ทรัพยากรการผลิตที่สงผลกระทบโดยตรงตอตนทุนคุณภาพและการสงมอบ (พรรณี หอมทอง, 2560) ซึ่งประกอบดวย 1) ความสูญเปลา
จากการผลิตมากเกินไป (Waste of Over Production) การผลิตหรือบริการท่ีเร็วกวาหรือมากกวาที่กระบวนการตอไปจะตองการ
กอใหเกิดความสูญเปลาที่กระบวนการถัดไป ตองรอและตองใชพื้นที่ในการรอคอย 2) ความสูญเปลาจากการรอคอย (Waste of 

Waiting) เกิดการรอคอยในขณะทําการผลิตหรือบริการ เชน การจัดเตรียมอุปกรณ รอคอยวัสดุ เป นการแสดงถึงการใชเวลา 
อยางไมมีประสิทธิภาพ กระบวนการผลิตขาดความสมดุลตอเนื่องเกิดความลาชาในการผลิต  และยังสงผลใหการสงมอบสินคาที่ลาชา 
อีกดวย 3) ความสูญเปลาจากการขนยาย (Waste of Transportation) การขนยายเปนกิจกรรมซึ่งไมกอใหเกิดมูลคาเพิ่มแตจะ
กอใหเกิดความสูญเปลา 4) ความสูญเปลาจากกระบวนการท่ีไมเหมาะสม (Waste of Inappropriate Processing) การใชเคร่ืองมือ 

ที่ไมถูกตองตามมาตรฐาน การจัดลําดับงานไมเหมาะสม 5) ความสูญเปลาจากการเก็บวัสดุคงคลัง (Waste of Unnecessary 

Inventory) การเก็บวัสดุรอการผลิตมากเกินความจําเปนทําใหตองใชพื้นท่ีในการเก็บมาก 6) ความสูญเปลาจากการเคลื่อนที่ที่ไมจําเปน 
(Waste of Unnecessary Motions) การเคลื่อนไหวของพนักงานท่ีมาจากทาทางการทํางานที่ไมเหมาะสม อาจจะเกิดมาจากการจัด
วางผังการทํางานท่ีไมเหมาะสมทําใหมีการเคลื่อนไหวท่ีไมจําเปนเกิดความเม่ือยลาหรือพนักงานใชเวลาทํางานมากขึ้น 7) ความสูญเปลา 
จากของเสีย (Waste of Defects) สินคาที่ไมเปนไปตามมาตรฐานคุณภาพท่ีกําหนดไวทําใหตองเกิดการซอม  เสียเวลาและแรงงาน 

ในการตรวจสอบแกไข และจากการทบทวนวรรณกรรมที่ผานมาการนําแนวคิดสายธารการใหบริการตามการรับรูของผูปวย (Patient’s 

Value Stream : PVS) มาใช การทําความเขาใจกระบวนการทํางานโดยละเอียดและเขียนเปนแผนภูมิตั้งแตเริ่มตนจนสิ้นสุด
กระบวนการ ระบุเจาหนาที่หรือผูปวยและผูที่เกี่ยวของในกระบวนการทํางาน การประเมินสถานที่ทํางานจริง จดบันทึกขอมูลเกี่ยวกับ
ระยะเวลาท่ีใชในแตละกระบวนการ (Process Time) และระยะเวลารอคอยในแตละข้ันตอน (Delay Time) รวมท้ังประเด็นคุณภาพ 
(CTQ) หรือปญหาท่ีพบ (Defect) ในแตละกระบวนการโดยใชขอมูลที่มีอยูในระบบหรือจากการเก็บรวบรวมขอมูลระบุคุณคาและ 
ความสูญเปลาในมุมมองของผูรับบริการ (Downtime) รวมถึงแนวทางการวัดประสิทธิภาพของกระบวนการบริการโดยใชคุณภาพ 
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การบริการท่ีมีการลดความสูญเปลาจากการใชบริการครั้งแรกตามการรับรูของผูปวย (First Time Quality : FTQ) เปนกระบวนการ 
ที่นําขอมูลที่ไดมาจากขอมูล (Critical to Quality : CTQ) ในแตละข้ันตอน หากเกิดความผิดพลาดขึ้นตองทําการแกไขไมสามารถ 
สงงานไปยังกระบวนการตอไปได และตองเปน CTQ ที่สอดคลองทําใหบรรลุเปาหมายของกระบวนการจึงนํามาสูกา รพัฒนา 
กรอบแนวคิดการวิจัยเรื่องการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการโดยใชลีนในผูปวยนอกทางทันตกรรมเพ่ือรองรับรูปแบบปกติใหม (New 

Normal) ของโรงพยาบาลทันตกรรม มหาวิทยาลัยขอนแกน  โดยสามารถแสดงรายละเอียดของกรอบแนวคิดการวิจัย 
ตามภาพที่ 1 ดังนี ้

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

6. วิธีการดําเนินงาน
6.1 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยและพัฒนา (Research and Development) โดยใชรูปแบบการวิจัยแบบกึ่งทดลอง 

(Qasi-Experimental Research Design) ชนิดกลุมเดียววัดกอนและหลังการทดลอง (The One Group Pretest-Posttest Only 

Design) (Srisathitnragoon, 2007)  
ประชากร/กลุมตัวอยาง/กลุมเปาหมาย 
ประชากรเปนผูปวยนอกของโรงพยาบาลทันตกรรมฯ ในระหวางเดือนตุลาคม 2563 – มีนาคม 2564 จํานวน 435 คน 

โดยมีเกณฑการคัดเลือกกลุมตัวอยาง คือ 1) เปนการสุมผูปวยนอกทางทันตกรรมที่มารับบริการโรงพยาบาลทันตกรรมฯ 2) สามารถ
สื่อสารภาษาไทยไดดี 3) ยินยอมเขารวมการวิจัย เกณฑคัดออก คือ ไมใชผูปวยโรงพยาบาลทันตกรรมฯ ซึ่งแบงกลุมตัวอยางออกเปน  
2 กลุม คือ 1) กลุมตัวอยางผูปวยนอกของโรงพยาบาลทันตกรรมฯ คํานวณกลุมตัวอยางตามสูตร Cochran (Cochran, 1977 อางใน  
ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) สูตรในการคํานวณท่ี 95% ความคลาดเคล่ือนที่ยอมใหเกิดขึ้นได 0.005 จํานวน 435 คน การสุมตัวอยาง 
วิธีสะดวก 2) กลุมตัวอยางผูปวยนอกของโรงพยาบาลทันตกรรมฯ กลุมตัวอยางเดียวกัน จํานวน 30 คน เพื่อเก็บระยะเวลาการใชบริการ
และความสูญเปลา 

เคร่ืองมือการวิจัยและการทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ดังนี้ 
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย คือ แบบสอบถามความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับบรกิารทันตกรรมฯ ความพึงพอใจของพาราสุรามาน 

ไชทัลและเบอรรี่ (Parasuraman Zeithamal and Berry, 1985) และแบบบันทึกระยะเวลารอคอยผูปวยนอกทางทันตกรรม
โรงพยาบาลทันตกรรมฯ การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือผูวิจัยแบบสอบถามความพึงพอใจตอบริการท่ีไดรับไปให  การหาคา IOC 
จากผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 3 คน ตรวจสอบความตรงตามเน้ือหาดําเนินการแกไขตามคําแนะนํา จากนั้นนําไปทดลองใชกับผูปวยนอก 

ทางทันตกรรมฯ จํานวน 30 คน หาคาความเช่ือมั่นดวยวิธีการครอนบาค (Cronbach’ Alpha Coefficient) ไดคาความเท่ียง 
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ของแบบสอบถามเทากับ 0.94 สวนแบบบันทึกระยะเวลารอคอยการรับบริการนั้น ผูวิจัยตรวจสอบความเช่ือมั่นจากการสังเกต 
(Inter-rater Reliability) โดยนําแบบันทึกไปทดลองบันทึกระยะเวลารอคอยการรับบริการของผูปวยนอกทางทันตกรรมฯ รวมกับ
หัวหนางานหัวหนาหนวย และเจาหนาที่เคานเตอรประจําแตละหนวยงานในโรงพยาบาลทันตกรรม เปนผูชวยเก็บรวบรวมขอมูล 
โดยอธิบายข้ันตอนและวิธีการบันทึกจนเขาใจ 

การวิเคราะหขอมูลใชคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติวิเคราะหดานสถิติพื้นฐาน โดยการแจกแจงความถ่ี  รอยละ 
คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบที ที่มีกลุมตัวอยาง 2 กลุม ไมเปนอิสระตอกัน (Dependent Group T-test หรือ Paired 

T-test) กําหนดนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

7. ผลการวิจัย
1. ขอมูลสวนบุคคลกลุมตัวอยาง ผูปวยนอกของโรงพยาบาลทันตกรรมฯ จํานวน 435 คน เปนเพศชาย 178 คน คิดเปน

รอยละ 40.9 เพศหญิง 257 คน คิดเปนรอยละ 59.1 สวนใหญมีอายุระหวาง 21-40 ป คิดเปนรอยละ 45.5 ระดับการศึกษา 
สวนใหญจบปริญญาตรี 195 คน คิดเปนรอยละ 44.8 ผูใชบริการสวนใหญเปนกลุมนักเรียนและนักศึกษา 181 คน คิดเปนรอยละ 41.6 

สวนใหญอาศัยอยูในจังหวัดขอนแกน 222 คน คิดเปนรอยละ 51 ความถ่ีในการเขารับบริการท่ีโรงพยาบาลทันตกรรมฯ สวนใหญ 
เกิน 5 คร้ังใน 1 ป 238 คน คิดเปนรอยละ 54.7 สิทธิประโยชนที่ใชสวนมากเปนสิทธิ์จายตรง 108 คน คิดเปนรอยละ 24.8 และ 
ชําระเงินเอง จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 25.5 ทราบขอมูลขาวสารของโรงพยาบาลทันตกรรมฯ สวนมากผานการแนะนํา 
จากคนใกลชิด 328 คน คิดเปนรอยละ 75.4 

2. รูปแบบการใหบริการผูปวยนอกทางทันตกรรม โรงพยาบาลทันตกรรมฯโดยประยุกตใชแนวคิดลีน โดยมีการพัฒนาแบงเปน
2 แผนภูม ิดังตอไปนี้ 

แผนภูมิที่ 2.1 สายธารคุณคาของการใหบริการแกผูปวยนอกทางทันตกรรมฯ
(กอนการพัฒนา) โดยมีการกําจัดขั้นตอนท่ีไมจําเปนออกและการรวมขั้นตอน
บริการที่เหลือเขาดวยกัน ดังแสดงแผนภูมิดังตอไปนี้ 

แผนภูมิที่ 2.2 สายธารคุณคาของการใหบริการแกผูปวยนอกทาง  
ทันตกรรมฯ (หลังการพัฒนา) โดยมีการกําจัดขั้นตอนที่ไมจําเปนออก
และการรวมข้ันตอนบริการท่ีเหลือเขาดวยกัน  ดังแสดงแผนภูมิ
ดังตอไปนี้ 

=  การรวมข้ันตอนที่ 1 จุดคัดกรอง ขั้นตอนที่ 2 หนวยเวชทะเบียน 

        =  Delay Time เวลาที่สูญเปลา 
จํานวน 5 กิจกรรม 

Process Time (PT) = เวลาที่ใชในกระบวนการ = 148 นาที          

Delay Time (DT) = ระยะเวลาการรอคอย = 57 นาที 
Total Turn around time (TAT) = รอบเวลาท้ังหมดใชในกระบวนการ 
(PT+DT) = 205 นาที Total FTQ = 73% 

จํานวน 4 กิจกรรม 

Process Time (PT) = เวลาท่ีใชในกระบวนการ = 55 นาที          
Delay Time (DT) = ระยะเวลาการรอคอย = 10 นาที 
Total Turn around time (TAT) = รอบเวลาท้ังหมดใชใน
กระบวนการ (PT+DT) = 65 นาที         
Total FTQ = 99% 
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3. ความพึงพอใจตอบริการของผูปวยนอกทางทันตกรรมฯ ระยะเวลาการใชบริการ คุณคาของสายธารการใหบริการ
ตามการรับรูของผูปวยและคุณภาพการบริการท่ีมีการลดความสูญเปลาจากการใชบริการครั้งแรกตามการรับรูของผูปวยกอนและหลัง
การพัฒนา 

จากตารางท่ี 1 คาเฉลี่ยของคะแนนคุณภาพการบริการของผูปวยนอกทางทันตกรรมฯ โดยรวมและรายดานกอนการพัฒนา    
อยูในระดับปานกลาง (  = 3.24, 3.39, 3.33, 3.31 และ 3.21 ตามลําดับ) แตหลังการพัฒนาคาเฉลี่ยของคะแนนคุณภาพการบริการ 
ทั้งโดยรวมและรายดานอยูในระดับมากที่สุด (  = 4.54, 4.59, 4.53, 4.63 และ 4.51 ตามลําดับ) เมื่อเปรียบเทียบรูปแบบการบริการ
ผูปวยนอกทางทันตกรรม โรงพยาบาลทันตกรรม มหาวิทยาลัยขอนแกน กอนและหลังพัฒนาพบวา คาเฉลี่ยของคะแนนคุณภาพ 
การบริการหลังการพัฒนาโดยรวมและรายดานสูงกวากอนการพัฒนาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ตารางที่ 2 พบวา ระยะเวลาการใชบริการของผูปวยนอกทางทันตกรรมฯ ภายหลังการใชรูปแบบการบริการผูปวยนอก 
ทางทันตกรรมโดยประยุกตใชแนวคิดแบบลีน หลังการพัฒนาจะนอยกวากอนการพัฒนาท้ังเวลาใหคุณคาที่สั้นที่สุด และเวลาใหคุณคา 
ที่ยาวท่ีสุด ทุกประเด็นของเวลาของกระบวนการท่ีใชบริการ (PT) เวลาที่สูญเปลาแตละข้ันตอน (DT) และวงรอบเวลาท้ังหมด (TAT) 

ตารางท่ี 3 พบวา คุณคาของสายธารการใหบริการตามการรับรูของผูปวยนอกทางทันตกรรมฯ มีจํานวนรอยละที่ผูปวยนอก
ทางทันตกรรม สามารถรับรูคุณคาหรือความสําคัญจําเปนตองกระทําในกิจกรรมการใหบริการหลังการพัฒนาสูงกวากอนการพัฒนา      
ทั้งคาต่ําสุดและคาสูงสุดและคุณภาพการท่ีมีการลดความสูญเปลาจากการใชบริการครั้งแรกตามการรับรูคุณคาคุณภาพการบริการ  
หลังการพัฒนาสูงกวากอนการพัฒนา 
ตารางที่ 1 เปรียบเทียบคาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจ
ตอการบริการของผูปวยนอกทางทันตกรรมฯ กอนและหลัง จําแนกเปนรายดาน
และโดยรวม ดังตารางตอไปนี้ 

ตารางที่ 2 เปรียบเทียบระยะเวลาการใชบริการของผูปวยนอก 
ทางทันตกรรมฯ กอนและหลัง ดังตารางตอไปนี้ 

ตารางที่ 3 เปรียบเทียบรอยละของคุณคาของสายธารการใหบริการของผูปวยนอกทางทันตกรรมฯ กอนและหลัง ดังตารางตอไปนี้ 
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สรุปและอภิปรายผล 
1. รูปแบบการบริการของผูปวยนอกทางทันตกรรมฯ โดยประยุกตใชแนวคิดแบบลีน จากการศึกษาพบวา รูปแบบการบริการ

ของผูปวยนอกทางทันตกรรมฯ ที่พัฒนาข้ึนใหมตามแนวคิดแบบลีนบูรณาการกับแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการของพาราสุรามานไซทัล
และเบอรรี่ทําใหไดรูปแบบการบริการของผูปวยนอกทางทันตกรรมฯ ที่ดีกวารูปแบบเดิมเนื่องจากเหตุผล 2 ประการ ดังนี้ 1) รูปแบบ
การบริการใหมมีผลทําใหลดความสูญเปลาของขั้นตอนจาก 5 ขั้นตอน เหลือ 4 ขั้นตอน ทําใหเวลาการใชบริการลดลง 2) ความพึงพอใจ
คุณภาพของบริการที่รวดเร็วข้ึนคาเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจตอบริการของผูปวยนอกทางทันตกรรมฯ กอนและหลังการพัฒนามีความ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ ศิรศักย เทพจิต (2559) การใหบริการตรวจรักษา
ของโรงพยาบาล โดยใชแนวคิดลีนทําใหคุณภาพการใหบริการดีขึ้นสามารถลดข้ันตอนกระบวนการตรวจรักษา 

2. เปรียบเทียบระยะเวลาการใหบริการระหวางรูปแบบการบริการของผูปวยนอกทางทันตกรรมฯ โดยประยุกตใชแนวคิด
แบบลีนกับรูปแบบการบริการของผูปวยนอกทางทันตกรรมแบบเดิม พบวา ระยะเวลาของกระบวนการที่ใชบริการ (PT) เวลาที่ใหคุณคา
ที่สั้นที่สุด 55 นาที ยาวที่สุด 60 นาที และวงรอบเวลาทั้งหมด (TAT) เวลาท่ีใหคุณคาที่สั้น ที่สุด 65 นาที ยาวที่สุด 81 นาที ในขณะท่ี
การใชรูปแบบการบริการของผูปวยนอกทางทันตกรรมฯ แบบเดิมเวลาของกระบวนการท่ีใชบริการ (PT) เวลาท่ีใหคุณคาที่สั้นที่สุด 
148 นาที ยาวที่สุด 166 นาที และวงรอบเวลาท้ังหมด (TAT) เวลาท่ีใหคุณคาที่สั้น ที่สุด 205 นาที ยาวที่สุด 261 นาที จะเห็นวา 
ระยะเวลาการใชบริการหลังการพัฒนาจะนอยกวาการพัฒนาซ่ึงเปนไปตามสมมตฐานขอที่ 2 ที่วา ระยะเวลาการใหบริการผูปวยนอก 
ทางทันตกรรมฯ โดยประยุกตใชแนวคิดแบบลีนนอยกวาการใชรูปแบบเดิม เนื่องจากการใชรูปแบบใหม ไดมีการลดขั้นตอน 
จาก 5 ขั้นตอน เหลือ 4 ขั้นตอน ซึ่งการลดขั้นตอนมีผลทําใหระยะเวลาลดลง สอดคลองกับผลการศึกษาของ นภดล เฟองขจร (2557) 

ไดใชแนวคิดของลีนในคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ คณะทันตแพทยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย พบวา  สามารถลดระยะเวลา 
รอชําระเงินคารักษาจาก 7 นาที เหลือ 2 นาที และลดเวลาคนหาแฟมจาก 2 นาที เหลือ 10 วินาที  

ขอเสนอแนะ 
1. การนําผลการวิจัยในครั้งน้ีไปประยุกตใชรูปแบบการบริการของผูปวยนอกทางทันตกรรมฯ โดยประยุกตใชแนวคิดแบบลีน

กับหนวยงานทางการแพทยและงานดานบริการสุขภาพในการบริหารจัดการอยางเปนรูปธรรมสงผลดีตอคุณภาพการบริการ เชน ผูปวย
ไดรับบริการท่ีรวดเร็ว ระยะเวลาการใชบริการลดลง ดังนั้น ผูบริหารโรงพยาบาลและฝายการบริการทางการแพทยและสุขภาพ  
ใชรูปแบบนี้เปนตนแบบสําหรับการจัดการประสานงานตอไป 

2. การศึกษาครั้งตอไป ควรปรับเปลี่ยนรูปแบบการวิจัยแบบเชิงปฏิบัติการ (Action Research) เพื่อใหไดรูปแบบการบริการ
ของผูปวยนอกทางทันตกรรมฯ โดยประยุกตใชแนวคิดแบบลีนท่ีมีความคงตัวและเปนตนแบบทีดีของหนวยงานอ่ืนตอไป 
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