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รายงานการจัดการความรู้

ช่ือเรื่อง   การลดระยะเวลารอคอยของผู้รับบริการทันตกรรม

ผู้จัดทํา  ทพ.ญ. รุจิดา  ธีระรังสิกุล   ,  ทพ.ญ. ปวณีา ฉัตรกุล ณ อยุธยา  

การทบทวนการจดัการความรู้ (BAR)
คลินิกทันตกรรมให้บริการทันตกรรมแก่ผู้มารับบริการ มีทันตแพทย์ให้บริการจํานวน 5 คน ผู้รับ

บริการจํานวนวันละประมาณ 30 คน ไม่รวมหญิงต้ังครรภ์ และเด็กคลินิกส่งเสริมสุขภาพเด็กดี 
จากการประเมินแบบประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการทันตกรรมท่ีผ่านมาพบวา่ผู้รับบริการไม่พึง

พอใจในเรื่องการรอคอยสูงสุด  จากข้อมูลดังกล่าวคลินิกทันตกรรมจึงได้จัดทําแนวทางการลดระยะเวลาการรอ
คอย ซ่ึงปัจจัยท่ีเก่ียวข้องได้แก่ จํานวนผู้รับบริการ ระยะเวลาในการให้บริการทันตกรรมในคนไข้แต่ละราย
และระยะเวลาเอ็กซเรย์ทันตกรรม 
  
กระบวนการจดัการความรู้

กระบวนการและเครื่องมือ 

ประชุมร่วมกันในกลุ่มงานฯหาวิธีการเก็บระยะเวลา โดยให้มีแบบบันทึกและใช้นาฬิกาเรือนเดียวกัน
ในการจบัเวลาและจดบันทึก โดยให้เจ้าหน้าท่ีท่ีอยู่ตรงแผนกต้อนรับเป็นคนบันทึกเวลา โดยเริ่มบันทึกเวลา
ต้ังแต่ท่ีเจ้าหน้าท่ีได้เรียกเพ่ือสอบถามอาการเบ้ืองต้น และบันทึกเวลาสําหรบัคนไข้ท่ีต้องส่งเอ็กซเรย์  จากนัน้
บันทึกเวลาเริ่มต้นท่ีทันตแพทย์ได้เรียกเข้ารับบริการทันตกรรม และบันทึกเวลาอีกครั้งเม่ือคนไข้ได้รับบริการ
เสร็จแลว้ 

จดบันทึกเวลาท่ีได้รับบรกิารของคนไข้เป็นระยะเวลาประมาณ 1 เดือน จากนัน้นํามาหาค่าเฉลี่ยของ
ระยะเวลารอคอยของคนไข้ ระยะเวลาในการให้การบริการทันตกรรมกับคนไข้ และระยะเวลาในการส่งคนไข้
ไปเอ็กซเรย์  ปรับปรุงข้ันตอนการให้บรกิาร  จดบันทึกเวลาหลังการปรับปรุง 1 เดือน เพ่ือประเมินผล

ผลการจัดการความรู้
จากการเก็บข้อมูลระยะเวลาก่อนการปรับปรุงข้ันตอนการบริการระหว่างวันท่ี 2 ม.ค. – 1 ก.พ. 56

พบว่า
ระยะเวลาเฉลี่ยในการรอคอย 19.18 นาที (2.25 – 35.52)
ระยะเวลาเฉลี่ยในการรักษา 24.79 นาที (18.11 – 36.50)
ระยะเวลาเฉลี่ยในการเอกซเรย์ 23.36 นาที (17.67 – 39.00)
ระยะเวลาเฉลี่ยในการรับบริการท้ังหมด 79.12 นาที (37.75 – 129.47)

เม่ือเปรียบเทียบคนไข้คิวท่ี 1-10 และ 11 ข้ึนไป พบว่า

ระยะเวลา (นาที) คิว 1-10 คิว 10 ข้ึนไป
ระยะเวลาเฉลีย่ในการรอคอย 9.45 25.43
ระยะเวลาเฉลีย่ในการรักษา 27.49 23.05
ระยะเวลาเฉลีย่ในการเอกซเรย์ 21.60 24.50
ระยะเวลาเฉลีย่ในการรับบริการทั้งหมด 66.22 87.42



การประมวลผล/กล่ันกรอง/เรียนรู้/วิเคราะห์ข้อมูล 
จากข้อมูลดังกลา่วคลนิิกทันตกรรมจึงได้ปรับระบบบริการทันตกรรมโดย

1. จัดให้ทันตแพทย์นัดคนไข้ 2 คน และรับเฉพาะ OPD 3 คน 
2. คนไข้ท่ีต้องใช้เวลาในการทํานาน ใหน้ัดมาทําในวนันัด ส่วน OPD case จะทําให้รายท่ี

เป็น Case ง่าย ๆ  หรือทําตาม Chief complain เท่านัน้
3. กรณีคนไข้ต้องเอกซเรย์ฟัน หากเป็นวันท่ีมีการตรวจสุขภาพซ่ึงห้องเอกซเรย์มีการ

เอกซเรย์อยู่แลว้ คลนิิกทันตกรรมจะเอ็กซเรย์เอง
4. เปิดโอกาสในมีการนัดหมายเป็น Case OPD ได้ไม่เกินวันละ 3 คน 

หลงัจากทดลองใช่ระบบท่ีปรับปรงุ 1 เดือน ทําการเก็บข้อมูลอีกครั้งได้ผลดังนี้
ระยะเวลาเฉลี่ยในการรอคอย 53.27 นาที (22.8 – 92.73)
ระยะเวลาเฉลี่ยในการรักษา 26.13 นาที (12.92 – 35.55)
ระยะเวลาเฉลี่ยในการเอกซเรย์ 26.02 นาที (17 – 44.67)
ระยะเวลาเฉลี่ยในการรับบริการท้ังหมด 118.02 นาที (84.17 – 140.36)

เม่ือเปรียบเทียบคนไข้คิวท่ี 1-10 และ 11 ข้ึนไป พบว่า

ระยะเวลา (นาที) คิว 1-10 คิว 10 ข้ึนไป
ระยะเวลาเฉลีย่ในการรอคอย 53.66 51.51
ระยะเวลาเฉลีย่ในการรักษา 29.05 24.59
ระยะเวลาเฉลีย่ในการเอกซเรย์ 31.52 23.83
ระยะเวลาเฉลีย่ในการรับบริการทั้งหมด 122.36 113.25

จะเหน็ได้ว่าหลังการปรับปรุงข้ันตอนบริการ ระยะเวลาการรอคอยกลับเพ่ิมมากข้ึน  จากการแลก
เปลี่ยนเรียนรู้เพ่ือวิเคราะหห์าสาเหตุ พบว่า

1. ระยะเวลาเก็บข้อมูลหลังการปรบัปรุงเป็นช่วงท่ีทันตแพทย์ออกราชการต่างจังหวัดหลายคน
ทําให้มีทันตแพทย์บริการน้อย

2. ทันตแพทย์ไม่ได้ปฏิบติัตามข้ันตอนท่ีได้ตกลงไว้ เนื่องจากมีขอจํากัดในการบรกิาร ได้แก่
2.1. ยังมีการนัดบริการทันตกรรมในช่วงเช้าทุกคน
2.2. กรณี OPD case ทันตแพทย์ไม่สามารถทําเฉพาะ Chief complain เนือ่งจากเป็น

ความต้องการของผู้รับบริการท่ีต้องการทําหลาย ๆ ซ่ี
2.3. มีการสง่เอกซเรย์ในช่วงเชา้หลายคนเกินไป ทําให้ห้องเอกซเรย์บริการไม่ทัน และ

ห้องเอกซเรย์จะล้างฟิล์มให้คนไข้พร้อม ๆ กัน ทําให้คนไข้ต้องรอฟิล์มนานข้ึน
3. เม่ือมีการรับ OPD มากข้ึน ทําให้คนไข้มาพร้อมกันในชว่งเชา้พร้อมกัน เวลารอจึงนานข้ึน
4. การเก็บเวลาอาจไม่มีมาตรฐาน  

จากสาเหตุดังกล่าว คลินิกทันตกรรมจึงได้ปรับระบบการรักษาคนไข้ทันตกรรมโดย 
1. ทันตแพทย์ทุกคนจะไม่นัดคนไข้เชา้ นอกจากจําเป็นจริง ๆ
2. OPD Case จะทําเฉพาะ Chief complain เท่านัน้



3. ให้ทยอยส่งเอ็กซเรย์ ไม่ส่งไปออกันท่ีหน้าห้องเอ็กซเรย์
4. ปรับการจัดเก็บเวลาให้มีมาตรฐาน 
5. จะจัดเก็บเวลาหลังการปรบัระบบอย่างน้อย 2 เดือน (ธนัวาคม 56)

การนําไปใช้ การเผยแพร่ การต่อยอดความรู้
นําข้อมูลไปปรับปรุงระบบบริการ เพ่ือให้คนไข้ใช้ระยะเวลาในการรอคอยน้อยลง และเป็นข้อมูลใน

การกําหนดเวลามาตราฐานในการรอคอยท่ีจะแจง้ให้คนไข้ทราบ


