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การพฒันาอย่างต่อเนื�อง 

การลดระยะเวลาในการให้บริการงานผู้ป่วยนอก 

 
จากระบบเดิมในการใหบ้ริการ  แบ่งระยะเวลาในการใหบ้ริการออกเป็น 4 จุด คือ 
 
จุดที�  1  ยื�นบตัรจนถึงบตัรเสร็จ คือ ระยะเวลาในการรอบัตร 
จุดที�  2  บตัรเสร็จจนถึงซกัประวติัเสร็จ คือ ระยะเวลาในการรอซักประวตั ิ
จุดที�  3  ซกัประวติัเสร็จจนถึงตรวจกบัแพทยเ์สร็จ คือ  ระยะเวลาในการรอตรวจ 
จุดที�  4  ยื�นใบสั�งยาจนถึงรับยาเสร็จ คือ ระยะเวลาในการรอรับยา 

 
วเิคราะห์สาเหตุของปัญหาที�ทาํให้ล่าช้า 

1. จุดรอรับบัตร  ปัญหาที�พบคือ 
- กรณีบตัรใหม่ตอ้งซกัประวติันาน 
- เครื�องคอมพิวเตอร์ขดัขอ้ง 
- มีการตรวจสอบสิทธิบตัรของผูม้ารับบริการทุกครั1 งและกรณีสิทธิบตัรไม่ถูกตอ้ง

หรือไม่เป็นปัจจุบนัจะทาํใหเ้สียเวลาตรงรอยื�นบตัรนาน 
- ผูรั้บบริการยื�นบตัรผดิคน 
- กรณีเจา้หนา้ที� ไปอบรม/ไปราชการ/ลา ไม่มีการจดัเสริม  
- คน้บตัรไม่พบ 

2. จุดรอซักประวตัิ  ปัญหาที�พบมีดงันี1  
- กรณีเจา้หนา้ที� ไปอบรม/ไปราชการ/ลา เพียง 1 คน ไม่สามารถจดัเสริมได ้รวมถึง

เจา้หนา้ที�ส่วนที�เหลือตอ้งช่วยแพทยใ์นหอ้งตรวจภายในกรณีมีตกเลือดหรือรับ
ผูป่้วยเป็นผูป่้วยในและส่งต่อผูรั้บบริการตามแผนการรักษาของแพทย ์ทาํใหไ้ม่
สามารถใหบ้ริการไดท้นัเวลา 

- เรียกผูรั้บบริการไม่พบ 
- คน้บตัรหรือพิมพใ์บสั�งยาผดิ 
- บตัรออกไม่ตรงตามคิว 
- บตัรเสร็จชา้ ในช่วงเวลา 08.30 - 09.30 น. ทาํใหไ้ม่มีบตัรในการซกัประวติั 
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- การสื�อสารไม่ตรงกนักบัผูรั้บบริการ 
- ขาดการประสานงานระหวา่งเจา้หนา้ที�ดว้ยกนั 

3. จุดรอตรวจ  ปัญหาที�พบมีดงันี1  
- กรณีแพทยไ์ปอบรม/ไปราชการ/ลา ไม่มีการแจง้ใหท้ราบเพื�อจดัสรรอตัรากาํลงั 
- การจดัผูรั้บบริการเขา้ตรวจติดขดัทาํใหเ้ขา้ตรวจล่าชา้ 
- การสื�อสารของแพทยก์บัผูรั้บบริการไม่เขา้ใจกนั 
- การซกัประวติัไม่ทนัเขา้ตรวจ 

4. จุดรอรับยา  ปัญหาที�พบมีดงันี1  
- ยื�นบตัรไม่ถูกที� 
- เรียกรับยาไม่พบ 
- การสื�อสารไม่เขา้ใจกนั 
 

กาํหนดเป้าหมายเพื�อพฒันา 

 
ไดจ้ากการเกบ็ขอ้มูลระยะเวลาในการมารับบริการของผูรั้บบริการที�งานผูป่้วยนอก
ยอ้นหลงั 3 เดือน แลว้หาค่าเฉลี�ยระยะเวลารอคอยตามจุดต่าง ๆ ดงัตารางดงันี1  
 

กจิกรรม มถุินายน

(นาท)ี 

กนัยายน

(นาท)ี 

ตุลาคม

(นาท)ี (

เป้าหมาย

ในการ

พฒันา 

รอบัตร 20 10 18 16 15 นาท ี

รอซักประวตัิ 12 29 32 24.33 30 นาท ี

รอตรวจ 14 40 39 31 60 นาท ี

รอรับยา 16 9 15 13.33 15 นาท ี

 
โดยรวมระยะเวลาที�รอคอยทั1งสิ1นที�ไดต้ั1งเป้าหมายไวอ้ยูที่� 2 ชั�วโมง 
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เครื�องชี7วดั 

 
1. ไม่มีการร้องเรียนเรื�องการรอรับบริการนานในงานผูป่้วยนอก 
2. ประเมินจากแบบสาํรวจความพึงพอใจในหวัขอ้ระยะเวลาในการรอคอย ตอ้งไม่นอ้ย

กวา่ร้อยละ 90 
3. แบบสาํรวจประเมินระยะเวลาในการรอคอยในการใหบ้ริการงานผูป่้วยนอกไม่เกิน

ระยะเวลาที�กาํหนดไว ้
 

การวเิคราะห์ทางแก้ปัญหา 

 

1. ระยะเวลาในการรอบัตร 

1.1 จดัทาํแบบฟอร์มการซกัประวติัผูป่้วยใหม่โดยใหเ้จา้หนา้ที�ประชาสัมพนัธ์เป็นผู ้
กรอกใหห้รือผูรั้บบริการเป็นผูก้รอกขอ้มูลเอง 

1.2 มอบหมายใหเ้จา้หนา้ที�ประชาสัมพนัธแ์ยกตรวจสอบเฉพาะสิทธิบตัรที�ไม่ถูกตอ้ง
หรือไม่เป็นปัจจุบนัรวมถึงกรณีการรับเป็นผูป่้วยในและการส่งต่อผูรั้บบริการ 

1.3 กรณีคอมพิวเตอร์ขดัขอ้ง ประสานงานกบัผูที้�เกี�ยวขอ้งใหด้าํเนินการแกไ้ขทนัที
และเร่งด่วน 

1.4 ตรวจสอบการยื�นบตัรซํ1 าทุกครั1 งใหถู้กคน ทั1งตรงจุดคดักรองและเจา้หนา้ที� 
ที�รับบตัร 

1.5 ประสานกบัหวัหนา้งานหอ้งบตัรกรณีเจา้หนา้ที�ไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ เพื�อ
จดัเสริมอตัรากาํลงัใหเ้พียงพอ 

1.6 กรณีคน้บตัรไม่พบภายใน 15 นาที  ใหเ้ขียนบตัรแจง้เจา้หนา้ที�ที�ทาํการเรียก 
ซกัประวติัเพื�อแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบก่อนที�จะทาํการคน้บตัรต่อไป  

2. ระยะเวลาในการรอซักประวตั ิ

2.1 หวัหนา้งานผูป่้วยนอกหรือผูที้�ไดรั้บมอบหมาย ประสานขออตัรากาํลงัเพิ�มจาก
หน่วยงานอื�นกรณีใหบ้ริการไม่ทนัต่อผูรั้บบริการ โดยเรียกจาก หอ้งบตัร,จุดคดั
กรอง,OR,LR,หวัหนา้ฝ่ายการ ตามลาํดบั 
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2.2 กรณีเรียกผูรั้บบริการไม่พบ ใหเ้รียกซํ1 า 2 ครั1 ง หากยงัไม่พบผูรั้บบริการอีก ใหเ้รียก
ลาํดบัคิวต่อไป แต่ใหเ้รียกซํ1 าบตัรที�ไม่พบเป็นระยะ ทุก 10 นาที 

2.3 มีการตรวจสอบบตัรผูรั้บบริการและใบสั�งยาซํ1 า หากไม่ตรงกนัหรือไม่ตรงกบั
ผูรั้บบริการ ใหด้าํเนินการแกไ้ขทนัที 

2.4 มีการจดัเจา้หนา้ที�ขึ1นคดักรอง,รับบตัรและคน้บตัรก่อนเวลาคือตั1งแต่ 07.30 น. 
เพื�อใหค้วามรวดเร็วแก่ผูม้ารับบริการ 

2.5 ก่อนนาํบตัรออกไปซกัประวติัใหต้รวจสอบใหต้รงตามลาํดบัคิวก่อนทุกครั1 ง 
2.6 เมื�อเกิดการสื�อสารที�ไม่เขา้ใจกนัใหส่้งผูรั้บบริการพบเจา้หนา้ที�ที�สามารถพดูภาษา

ทอ้งถิ�นได ้
2.7 เจา้หนา้ที�ทุกคนตอ้งมีการมอบหมายงานใหเ้จา้หนา้ที�ท่านอื�นกรณีไม่อยูห่นา้ 

หอ้งตรวจ 
3. ระยะเวลาในการรอตรวจ 

3.1 ใหแ้พทยแ์จง้ล่วงหนา้เมื�อตอ้งไปราชการ /อบรม/ลา  เพื�อการจดัสรรอตัรากาํลงัให้
เพียงพอแก่ผูรั้บบริการ 

3.2 มีการมอบหมายงานประจาํวนัใหเ้จา้ที�จดัและดูแลผูรั้บบริการเขา้ตรวจ 
3.3 แพทยแ์ละเจา้หนา้ที�สลบักนัใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการในช่วงพกักลางวนั เพื�อความ

รวดเร็วแก่ผูรั้บบริการมากขึ1น 
3.4 หากมีการซกัประวติัไม่ทนัแพทยต์รวจใหจ้ดัอตัรากาํลงัเสริมจากจุดอื�นทนัที 

4. ระยะเวลาในการรอรับยา 

4.1 มีตะกร้ารับใบสั�งยาและมีป้ายชี1 บ่งที�ชดัเจน 
4.2 กรณีเรียกผูรั้บบริการไม่พบใหเ้รียกใส่ไมโครโฟน และมีการจดัเกา้อี1โดยแยกสีไว้

ชดัเจนหนา้หอ้งยา เพื�อที�ผูรั้บบริการจะไม่ไปนั�งไกลจากหนา้หอ้งยา 
4.3 หากมีการสื�อสารที�ไม่ตรงกนัใหเ้จา้หนา้ที�ที�สามารถพดูภาษาทอ้งถิ�นได ้สื�อสารกบั

ผูรั้บบริการแทน 
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การเกบ็ข้อมูลระยะเวลา 

 
1. การเกบ็ขอ้มูลเพื�อศึกษา มีการกาํหนดเกบ็ขอ้มูลเดือน ธนัวาคม 2547 และเดือน

มีนาคม 2548  ซึ�งสามารถสรุประยะเวลาเดือนธนัวาคม 2547 ที�ผา่นมาไดด้งันี1  
 

กจิกรรม ค่าเฉลี�ย(นาท)ี เป้าหมาย(นาท)ี 

รอบัตร 18 15 

รอซักประวตัิ 32 30 

รอตรวจ 46 60 

รอรับยา 15 15 

รวม 105 120 

 


