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Abstract
Waiting time for an outpatient department in a government 
hospital is a pain point for everyone. There is a lot of 
problem solving for reducing wait times but almost 
unfulfilled. Most hospitals are congested, waiting time 
exceeds 3 hours. This is a vicious cycle. Danmakhamtia 
Hospital is moving towards digital transformation. Paperless, 
Kiosks for self-registration, vital sign automation, online 
registration, electronic queues have been implemented. 
Queue displays represent a very high investment cost, 
but can only reduce the waiting time by a few minutes. 
Congestion of patients remains a proble. We plan 

to change the work process to reduce wait times. 
We are able to reduce waiting times and we can 
guarantee time for patient service. The total duration 
of the OPD time is less than 30 minutes. The patient 
was satisfied with our medical service.

Keywords: waiting time, out patient department, service 
level agreement, community hospital

Received 23 March 2020; Accepted 25 May 2020  

Prawat Kithammakunnit

Correspondence: Prawat Kithammakunnit, Dan Makham Tia Hospital, Kanchanaburi 71260 (Tel.: +66-034-672-612; 
E-mail address: doctorprawat_k@yahoo.com).

Dan Makham Tia Hospital, Kanchanaburi

Journal of the Thai Medical Informatics Association, 1, 28-31, 2020

Prawat Kithammakunnit, Out patient department service

Reducing waiting time out patient department service in 
community hospital



29

การลดระยะเวลาการรอคอยการรักษาแบบผู้ป่วยนอก
ในโรงพยาบาลชุมชน

ประวัติ กิจธรรมกูลนิจ
โรงพยาบาลด่านมะขามเต้ีย จงัหวดักาญจนบรีุ

ผูป้ระสานงาน : ประวตั ิกิจธรรมกลูนิจ, โรงพยาบาลด่านมะขาม
เตี้ย จังหวัดกาญจนบุรี 71260 (โทร. +66-034-672-612; 
E-mail address: doctorprawat_k@yahoo.com) 

บทคัดย่อ
ระยะเวลาการรอคอย หรอืระยะเวลาการรบับรกิารของผูป่้วยใน
สถานบริการหรือโรงพยาบาลรัฐบาลเป็นปัญหาเรื้อรังและ 
เป็นปัญหาส�ำหรับทุกโรงพยาบาล มีการคิดวิธี หรือการปรับ
กระบวนการท�ำงานกนัมากมาย รวมทัง้การใช้เทคโนโลยเีข้ามาใช้ 
แต่กย็งัไม่สามารถแก้ไขปัญหาเรือ่งนีไ้ด้อย่างเป็นรปูธรรมมากนกั 
ท�ำให้ผู้ป่วยได้รับประสบการณ์ท่ีไม่ดี ไม่พึงพอใจ บุคลากร 
เหนื่อยล้า วนเป็นวงจรอุบาทว์ โรงพยาบาลด่านมะขามเตี้ย 
ได้น�ำเทคโนโลยมีาใช้ในการให้บรกิารผูป่้วยนอกหลายอย่าง เช่น 
ระบบ paperless ระบบจองควิonline ตู้ลงทะเบียนด้วยตนเอง 
ระบบควิอเิล็กทรอนกิส์ ใช้เงินลงทนุไปหลายล้านบาท แต่ระยะ
เวลารอคอยกลับลดลงเพียงเล็กน้อยเท่าน้ัน ยังมีความแออัด 
ในแผนกผูป่้วยนอกอยู่ เราจงึใช้ข้อมลูระยะเวลาการรับบรกิารที่

บนัทกึในระบบ HIS ของโรงพยาบาลมาวเิคราะห์และปรับระบบ
การท�ำงานใหม่ทัง้หมด ท�ำให้ระยะเวลารอคอยลดลงอย่างชดัเจน 
ผูป่้วยพงึพอใจมากขึน้ และสามารถประกนัเวลาการให้บรกิาร
เริม่ตัง้แต่เดนิเข้าโรงพยาบาลจนกระทัง่เดนิออกจากโรงพยาบาล
ใช้เวลาไม่เกนิ 30 นาทไีม่ว่าจะมารบับรกิารช่วงเวลาใดก็ตาม

ค�ำส�ำคัญ : ระยะเวลารอคอย, แผนกผูป่้วยนอก, ประกนัเวลา, 
โรงพยาบาลชมุชน

วนัทีร่บัต้นฉบบั 23 มนีาคม 2563; วนัทีต่อบรบั 25 พฤษภาคม 

2563

บทน�ำ
	 โรงพยาบาลด่านมะขามเตี้ยเป็นโรงพยาบาลชุมชนขนาด 
30 เตียง มจี�ำนวนผูป่้วยนอกเฉล่ีย 312 คนต่อวัน มแีพทย์ 4 คน 
พยาบาล 35 คน นกัเทคนิคการแพทย์ 4 คน เภสชักร 4 คน 
เนือ่งจากมบีคุลากรน้อยเมือ่เทยีบกบัปรมิาณงานทีม่ใีนแต่ละวนั 
จงึจ�ำเป็นต้องหาวธิทีีจ่ะให้ท�ำงานได้อย่างราบรืน่ รวดเร็ว บุคลากร
ไม่เหนื่อยล้าจนเกินไป จึงมีการท�ำ digital transformation 
เพ่ือให้การท�ำงานทีง่่ายและลดขัน้ตอนบางอย่างลง จงึมกีารท�ำ 
Electronic medical record จนน�ำไปสูก่ารเลกิใช้เวชระเบยีน 
ผู้ป่วยนอก (paperless) และมีการน�ำเทคโนโลยีมาใช้ตาม
นโยบายของกระทรวงสาธารณสขุเพ่ือลดความแออดัของผูป่้วย
นอกและลดระยะเวลาการรอคอยลง เช่น การจองควิ online 
ผ่าน MOPH connect (online appointment) ซึง่อยูใ่น line 
application การมตีู ้ kiosks ส�ำหรับการลงทะเบยีนด้วยตวัเอง 
(self registration) ระบบควิอิเลก็ทรอนิกส์ (Queue display , 
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Queue application) หลังจากที่ท�ำทุกอย่างที่สามารถน�ำมา
ประยกุต์ใช้ในแผนกผูป่้วยนอกแล้ว พบว่าระยะเวลารอคอยเฉลีย่
กลบัไม่ลดลงอย่างทีค่าดหวังกันคือ ก่อนท�ำ digital transformation 
ระยะเวลารอคอยเฉล่ีย 99.72 นาที หลังจากท�ำ digital 
transformation ระยะเวลารอคอยเฉลีย่ 84.59 นาท ีแต่ผูป่้วย
มคีวามพงึพอใจในบริการมากขึน้จากสถานทีท่ีด่ขีึน้ สะอาดขึน้ 
การรู้คิวตัวเองชัดเจน พฤติกรรมบริการดีข้ึน แต่ผู้บริหาร 
โรงพยาบาลยังไม่พึงพอใจมากนัก อยากให้ความแออัดลดลง
มากกว่านี ้อยากให้การให้บรกิารรวดเรว็ทีส่ดุในขณะทีก่ารบรกิาร
ยังมีคุณภาพอยู่ จึงมีการปรับเปล่ียนกระบวนการท�ำงานใหม่ 
ท�ำให้ระยะเวลารอคอยลดลง จนสามารถประกันเวลาในการ 
รบับรกิารได้

การทบทวนวรรณกรรม
	 ระยะเวลารอคอยแปรผนักบัความพงึพอใจของผูป่้วยทัว่โลก 
ไม่ว่าจะเป็นประเทศไทยหรอืต่างประเทศกด็ ีดงัน้ันถ้าระยะเวลา
รอคอยใช้เวลาน้อยทีส่ดุ ก็จะได้ความพงึพอใจต่อผูร้บับรกิารสงูสดุ 
ปรมิาณผูป่้วยมากขึน้หมายถึงรายได้ทีจ่ะเข้าโรงพยาบาลมากขึน้ตาม
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	 แต่บรบิทหรอืระบบบรกิารในประเทศไทยและต่างประเทศ
ค่อนข้างต่างกันมาก ไม่ว่าจะเป็นพฤติกรรมการรับบริการ 
หลกัประกนัสขุภาพถ้วนหน้า การเข้าถงึบรกิารทีง่่าย วฒันธรรม
การดูแลป้องกันสุขภาพที่ไม่เหมือนกัน วัฒนธรรมการเข้ารับ
บรกิารทีโ่รงพยาบาล จ�ำนวนบคุลากร Prof. Dr. Sanjeev 1, 
1Rashmi Yadav 2, Rafat Mohebbifar 3, ค่าใช้จ่ายในการเข้า
รับบริการ ซึง่แตกต่างกนัค่อนข้างมาก ท�ำให้บทความของต่าง
ประเทศจงึน�ำมาใช้หรอืน�ำมาประยุกต์ได้ยาก แต่สิง่ทีเ่หมือนกนั
คอืการหาคอขวดของการบรกิารและพยายามทีจ่ะท�ำให้คอขวด
ของบริการนั้นหายไป เพื่อให้ได้เวลาที่เร็วท่ีสุด Tatsanai 
Prayoonhong Paiboon Doasodsai 4, กรณภิา ยนืย, พรนภา 
เพชรไทย 5, ดวงกมล สายเทพ 6,เสาวลักษณ์ มนูญญา 
7, Parittra Manmor 8, ไซนบั ศภุศิร ิ9, ปอแก้ว เรอืงเพ็ง 10

ขั้นตอนการด�ำเนินงาน
1)	 ความหมายของระยะเวลารอคอยคือนับตั้งแต่ผู้ป่วยเดิน 
เข้าโรงพยาบาล จนกระทัง่จบกระบวนการรกัษาแบบผูป่้วยนอก 
แบ่งผูป่้วยเป็น 2 กลุม่ คอื กลุม่ทีไ่ม่ม ี investigation และ 
กลุม่ท่ีม ีinvestigation
2)	 เรยีกประชมุผูเ้กีย่วข้องในกระบวนการรกัษาแบบผูป่้วยนอก 
เจ้าหน้าที่ลงทะเบียน พยาบาลซักประวัติผู้ป่วยนอก แพทย์ 
เจ้าหน้าทีห้่องปฏบิตักิาร เภสชักร เจ้าหน้าทีก่ารเงนิ เจ้าหน้าที่
เวรเปล ชี้แจงเหตุผลในการปรับเปลี่ยนวิธีการท�ำงานเพื่อลด
ระยะเวลารอคอยและความพงึพอใจของผูป่้วยสงูสดุ
3)	 วเิคราะห์ข้อมลูเดมิ ระยะเวลารอคอยเฉลีย่ ระยะเวลารอ
คอยแต่ละจดุบรกิาร ข้ันตอนการรบับริการ
4)	 เพิม่เวลาการท�ำงานจากเดิม 9.00 – 16.00 น. พกักลางวนั 
1 ชัว่โมง เป็น 7.00 – 17.00 น. ไม่พกักลางวนั
5)	 เหลือ่มเวลาการเข้าท�ำงาน แพทย์คนท่ี 1 ท�ำงาน 7.00-14.00 น.  
แพทย์คนที ่2 เริม่ 8.00-15.00 น. แพทย์คนที ่3 เร่ิม 9.00-17.00 น. 
ไม่พกักลางวัน
6)	ทมีบคุลากรอืน่เหลือ่มเวลาท�ำงานตามแพทย์
7)	 จัดการระบบนดัผูป่้วยให้เฉลีย่ไปเท่าๆกนัในแต่ละช่ัวโมง
8)	ให้ความรูผู้ป่้วยทีไ่ม่ฉกุเฉินทีw่alk in ให้มาในช่วงเวลาบ่าย 
เพ่ือไม่ให้ตรงกับเวลาทีน่ดัผูป่้วยมาเจาะเลือดในช่วงเช้า
9)	Lean process ลดระยะเวลารอคอยท่ีเป็นขยะ ที่ไม่มี
ประโยชน์ส�ำหรบัผูป่้วย แต่ยงัให้ความส�ำคัญกบัเวลาทีม่คีณุภาพ 
เช่น เวลาในการพบแพทย์ เวลาทีใ่ช้ในการให้ความรูเ้รือ่งสขุภาพ 
เรือ่งยา
10)	ช่องทางด่วน green channel ส�ำหรบับางโรคทีโ่ดยเฉลีย่ 
ใช้เวลาในการรบับรกิารน้อย เช่น กลุม่โรคตดิเชือ้ทางเดินหายใจ
ส่วนบน ผู้ที่มาตรวจเพื่อรับใบรับรองแพทย์ ผู้ป่วยที่มารับ 
ใบส่งต่อ เป็นต้น ให้ผู้ป่วยกลุ่มน้ีได้รับบริการและออกจาก 
โรงพยาบาลให้เรว็ทีส่ดุ ซึง่จะท�ำให้ระยะเวลารอคอยรวมเฉลีย่
ลดลง

ผลลัพธ์ที่ได้
	 ระยะเวลารอคอยเฉลีย่ 27 นาท ี ซึง่ระยะเวลารอคอยได้ 
ลดลงอย่างมาก มากกว่า 50% ท�ำให้ผูม้ารบับรกิารพงึพอใจ 
ในบริการมากขึ้น และสามารถประกันเวลาที่มารับบริการได ้
service level agreement
1.	 มารับบริการทุกช่วงเวลา ถ้าไม่มี investigation ใช้เวลา 
	 ไม่เกิน 30 นาที
2.	 มารบับรกิารทุกช่วงเวลา ถ้าม ีinvestigation ใช้เวลาไม่เกนิ 
	 45 นาที
	 หลงัจากประกาศการรบัประกนัเวลาแล้ว สามารถท�ำเวลา
	 ได้จรงิอยูท่ี่
	 ถ้าไม่ม ีinvestigation ท�ำได้ 96.4%
	 ถ้าม ีinvestigation ท�ำได้ 84.5 %
 	 บทสรปุ บรบิทของโรงพยาบาลในประเทศไทย ซึง่มรีะบบ
หลกัประกนัสขุภาพถ้วนหน้า ท�ำให้คนไทยสามารถเข้าถงึระบบ
บรกิารทางด้านสาธารณสขุได้ง่าย จ�ำนวนผูป่้วยทีเ่ข้ารบับรกิาร
ในโรงพยาบาลมีเป็นจ�ำนวนมากและไม่สามารถจ�ำกัดปริมาณ 
ผู้ป่วยได้ โรงพยาบาลรฐับาลต่างมปัีญหาเร่ืองของความแออดัของ
ผู้ป่วยนอก ระยะเวลารอคอยทีน่านมาก และยงัไม่มโีรงพยาบาล
ไหนสามารถจัดการกับปัญหาเหล่าน้ีได้อย่างเป็นรูปธรรม 
กระทรวงสาธารณสขุได้พยายามออกนโยบายให้ม ีการท�ำ digital 
transformation และ smart hospital เพื่อแก้ปัญหาเหล่านี้ 
แต่โรงพยาบาลด่านมะขามเตี้ยได้ท�ำให้เห็นแล้วว่าการท�ำตาม 
นโยบายดงักล่าวข้างต้นแล้วยงัไม่สามารถลดระยะเวลารอคอย
ได้อย่างชดัเจน โรงพยาบาลต่างๆ ต้องรู้ปัญหาของตวัเอง รูว่้า 
คอขวดของการบรกิารอยูต่รงไหนและจ�ำเป็นต้องเปลีย่นแปลง
กระบวนการ ขัน้ตอน เพือ่ทีจ่ะลดระยะเวลารอคอยให้ได้ซึง่แต่ละ
โรงพยาบาลแตกต่างกนัและต้องปรบัตามบรบิทของตนเอง

ตารางระยะเวลารอคอยตามกระบวนการรับบริการและการ
เปล่ียนแปลง(นาที) 

ขั้นตอน
บริการ 

Analog Digital Digital+lean 

ลงทะเบียน 12.20 0.56 0.55 
รอซกั
ประวติั 

32.86 33.21 4.96 

ซกัประวติั 4.75 4.82 4.48 
รอตรวจ 30.34 26.51 7.47 
เวลาตรวจ 3.55 3.77 3.52 
รอรับยา 12.66 12.52 4.33 
จ่ายยา 3.36 3.20 3.11 
ทั้งหมด 99.72 84.59 28.42 

 
Service level agreement out patient service 

 
SLA ท ำได้ ท ำไมไ่ด้ %ท ำได้ 
No 

investigation 
1602 59 96.4 

With 
investigation 

1403 258 84.5 
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