
ชื่อผลงาน :  การพัฒนาระบบการจับคิวท าฟัน ระยะที่ 1 
ค าส าคัญ : ระบบการนดัหมายท าฟัน, การจับคิวอุดฟัน, งานทันตกรรมหตัถการ, การพัฒนาระบบการจับคิวท าฟัน 
สรุปผลงานโดยย่อ :  
 ทางแผนกทันตกรรมหัตถการได้รวบรวมข้อขัดข้องและข้อเสนอแนะจากการร้องเรียนของผู้ป่วยที่มาจับคิวอุดฟัน โดย
เบื้องต้นประเมินข้อร้องเรียนที่เป็น 5 อันดับแรกที่สามารถปรับปรุงขั้นตอนและพัฒนาได้ คือ 1.ความไม่เข้าใจขั้นตอนการจับคิว     
2.ผู้ป่วยท าบัตรคิวกันเองแล้วเกิดปัญหาขัดแย้งกัน 3.มีการรับจ้างเพื่อจับคิวท าฟัน 4.อยากทราบจ านวนคิวที่รับในแต่ละวันก่อนมา
จับคิว 5.จุดลงทะเบียนรับคิวมีหลายจุด หลังจากรวบรวมข้อขัดข้องและข้อเสนอแนะทางกองทันตกรรมจึงได้มีแนวทางแก้ปัญหา
ดังต่อไปนี้ คือ เรื่องการสื่อสารขั้นตอนในการจับคิวได้ท าวีดีทัศน์ ป้ายประกาศ และจัดเจ้าหน้าที่ประจ าจุดประชาสัมพันธ์เพื่อตอบ
ค าถามและข้อสงสัย เรื่องล าดับคิวในการรับบริการได้จัดท าจัดเก้าอี้นั่งเป็นล าดับคิว โดยมีป้ายบอกล าดับคิวและประเภทงานท่ีท า ให้
ผู้ป่วยนั่งรออย่างชัดเจน แล้วเรียกมาลงทะเบียนตามล าดับคิวที่นั่ง เรื่องรับจ้างจับคิวท าฟันก าหนดให้คนที่มาลงคิวน าบัตรประชาชน
ผู้ที่จะรับบริการมาลงทะเบียนทุกครั้ง เรื่องอยากทราบจ านวนคิวที่รับในแต่ละวันก่อนมาจับคิวสามารถโทรมาสอบถามหรือดูป้าย
ประกาศได้ล่วงหน้าก่อน 1 วัน เรื่องจุดลงทะเบียนรับคิวมีหลายจุดได้ปรับเปลี่ยนจุดลงคิวอุดฟันและขูดหินปูนให้มาอยู่ที่จุดเดียวกัน
เพื่อความสะดวกของผู้ป่วย ผลจากการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงพบว่า ข้อร้องเรียนในการจับคิวลดลง และความพึงพอใจของผู้ป่วยใน
การรับบริการสูงขึ้น 
ชื่อและที่อยู่องค์กร : แผนกทันตกรรมหตัถการ กองทันตกรรม รพ.รร.6 
สมาชกิทีม : พ.ท.หญิงอัญญารัตน ์ พรหมโยธิน และ พ.ท.หญิงวิลาสินี  เฉยพ่วง 
ปัญหาและสาเหตุโดยย่อ :  
 ระบบการนัดหมายท าฟันของกองทันตกรรม รพ.รร.6 มี 3 ระบบคือ 1.ระบบนัดคิวล่วงหน้าโดยระบุวัน เวลาที่ชัดเจน 
ส าหรับผู้ป่วยกลุ่มทหาร เจ้าหน้าใน รพ. ผู้ป่วยสูงอายุและพิการ  2.ระบบคิวฉุกเฉิน ส าหรับผู้ป่วยกลุ่มโรคทางระบบ ผู้ป่วยใน และ
ผู้ป่วยฉุกเฉิน 3.ระบบจับคิว ส าหรับประชาชนทั่วไปและผู้ที่ต้องการอยากท าฟันในวันนั้น ทางแผนกทันตกรรมหัตถการได้รวบรวม
ข้อขัดข้องและข้อเสนอแนะจากการร้องเรียนของผู้ป่วยที่มาจับคิวอุดฟัน โดยเบื้องต้นประเมินข้อร้องเรียนที่เป็น 5 อันดับแรกที่
สามารถปรับปรุงขั้นตอนและพัฒนาได้ คือ 1.ความไม่เข้าใจขั้นตอนการจับคิว 2.ผู้ป่วยท าบัตรคิวกันเองแล้วเกิดปัญหาขัดแย้งกัน     
3.มีการรับจ้างเพื่อจับคิวท าฟัน 4.อยากทราบจ านวนคิวที่รับในแต่ละวันก่อนมาจับคิว 5.จุดลงทะเบียนรับคิวมีหลายจุด หลังจาก
รวบรวมข้อขัดข้องและข้อเสนอแนะจากแบบสอบถาม ทางแผนกได้รายงานให้กองทันตกรรมทราบ กองทันตกรรมจึงได้มีการจัด
ประชุมเพื่อหาแนวทางแก้ไขร่วมกันเพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดกับผู้ป่วยและบุคลากรทางทันตกรรม 
วัตถุประสงค ์:  
1.เพื่อปรับปรุงพัฒนาระบบการจบัคิว ใหผู้้ป่วยสามารถเข้าถึงการรบับริการได้อย่างถูกต้องและมีความเข้าใจในบริการแบบเป็น
รูปธรรม  
2.เพิ่มความพึงพอใจของผู้ป่วย และลดข้อร้องเรียนเพื่อการบริการที่ดีขึ้น  
กิจกรรมการพัฒนา : 
ล าดับ ปัญหาข้อร้องเรียน  ก่อนการปรับปรุง 

(ระบบจับคิวแบบเก่า) 
แนวทางแก้ไข ปรับปรุง 
(ระบบจับคิวแบบใหม่) 

1. ความไมเ่ข้าใจข้ันตอนการจับคิว มีป้ายประชาสัมพันธ์ข้ันตอน
การมารับบริการ แตผู่้ป่วยไม่
ค่อยอ่าน ท าให้เกิดปัญหาใน
การสื่อสารขั้นตอนในการจับคิว
ท าฟัน 

1.ท าวีดีทัศน์ข้ันตอนการจับคิว วธิีการ
มารับบริการทางทันตกรรม และตอบ
ค าถามที่ผู้ป่วยสงสัย เพื่อให้ผู้ป่วยนั่งดู
ระหว่างรอตรวจ หรือสามารถ scan 
QR code เพื่อดูข้อมูลได้ หรือสามารถ
ดูขั้นตอนการจับคิวได้ใน website 
กองทันตกรรม รพ.รร.6 
2.จัดเจ้าหน้าท่ีประจ าจุด
ประชาสมัพันธ์ เพื่อตอบค าถามและข้อ
สงสัย 



3.ท าป้ายประชาสมัพันธ์ขั้นตอนการมา
รับบริการให้ผู้ป่วยอ่าน 

2. ผู้ป่วยท าบัตรคิวกันเอง แล้วเกิดปญัหา
ขัดแย้งกันในเรื่องล าดับการมาก่อน-
หลัง การแซงคิว ในช่วงเวลาก่อนลงคิว
ที่เจ้าหน้าท่ีจะมา 

ผู้ป่วยเอากระดาษมาเขียนคิว
กันเอง แล้วบางครั้งเกิดการขดี
ช่ือกันออก 

จัดเก้าอ้ีนั่งเป็นล าดับคิว โดยมีป้ายบอก
ล าดับคิวและประเภทงานท่ีท า ให้
ผู้ป่วยนั่งรออย่างชัดเจน ไม่ต้องยนืรอ 
แล้วเรียกมาลงทะเบียนตามล าดับคิวท่ี
นั่ง 

3. มีการรับจ้างเพ่ือจับคิวท าฟัน จ้างคนในพื้นที่ รพ. มาลงช่ือใน
กระดาษทีผู่้ป่วยท ากันเองแทน 

ก าหนดให้คนที่มาลงคิวน าบัตร
ประชาชนผู้ที่จะรับบริการมา
ลงทะเบียนทุกครั้งในการลงคิวกับ
เจ้าหน้าท่ี เพื่อตัดปญัหาการรับจา้ง 

4. อยากทราบจ านวนคิวท่ีรับในแตล่ะวัน
ก่อนมาจับคิว 

จ านวนคิวผู้ป่วยที่รับในแต่ละ
วันผู้ป่วยจะทราบต่อเมื่อมาถึง 
รพ. แล้วเห็นประกาศ 

1.ประชาสัมพันธ์เบอร์ตดิต่อประจ า
แผนก เพื่อให้ผู้ป่วยโทรสอบถาม
จ านวนคิวไดล้่วงหน้าก่อน 1 วัน  
2.ติดประกาศจ านวนคิวผู้ป่วยท่ีรบัใน
แต่ละวัน ณ ต าแหน่งที่ลงคิวล่วงหน้า 

5. จุดลงทะเบยีนรับคิวมหีลายจุด จุดลงทะเบยีนขูดหินปูนกับอุด
ฟันอยู่กันคนละสถานท่ีกัน ท า
ให้ผู้ป่วยสับสนและต้องใช้
เจ้าหน้าท่ีในการก ากับดูแล
หลายคน 

1.ปรับเปลีย่นจุดลงคิวอุดฟันและขูด
หินปูนใหม้าอยู่ท่ีจุดเดียวกันเพื่อความ
สะดวกของผู้ป่วย 
2.ใช้เจ้าหน้าท่ีในการก ากับดูแลเหลือ
แค่ 1 คน 

 
แนวคิดการออกแบบกิจกรรม : ใช้แนวคิดคุณภาพพื้นฐาน 3P (Purpose-Process-Performance) 
ระยะเวลาการด าเนินการ : 16 ก.ย. 63 – 16 ก.ย. 64 
ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น :  

ตัวชี้วัด เป้าหมาย 
ผลด าเนินการ  (เดือน/ปี) 
ก่อน หลัง (1 เดือน) 

ข้อร้องเรียนในการจับคิว 0 ครั้ง 10 ครั้ง 0 ครั้ง 
ความพึงพอใจของผู้ป่วย >80% 60% 80% 

 
บทเรียนที่ได้รับ :  
1.การเปลี่ยนแปลงการจับคิวของแผนกทันตกรรมหัตถการที่เกิดขึ้น ตั้งแต่เริ่มด าเนินการมาจนถึงปัจจุบัน (1 เดือน) ทางแผนกทันตก
รรมหัตถการ ยังไม่ได้รับข้อร้องเรียนใดๆ ซึ่งท าให้ประเมินว่าการปรับปรุงครั้งนี้นั้นทางแผนกทันตกรรมหัตถการสามารถสื่อสารกับ
ผู้ป่วยได้อย่างถูกต้องและชัดเจนมากขึ้น แต่อย่างไรก็ตามทางแผนกยังจะมีการพัฒนาขึ้นไปอีก ร่วมกับการจัดท าแบบสอบถามความ
คิดเห็นของผู้ป่วยกลุ่มนี้เพื่อให้เกิดการพัฒนาต่อยอดขึ้นไปได้อีก และเกิดประโยชน์สูงสุดกับผู้ป่วยที่มารับบริการ 
2.สิ่งที่จะท าในอนาคตในการจับคิวท าฟันคือ เครื่องกดบัตรคิวอัตโนมัติแบบใช้บัตรประชาชน (ระยะที่ 2) และมุ่งหวังไปสู่ระบบการ
จองคิวท าฟัน online ผ่านแอปพลิเคชัน (ระยะที่ 3) 
การติดต่อกับทีมงาน : พ.ท.หญิงวิลาสินี  เฉยพ่วง กองทันตกรรม รพ.รร.6 โทร.93054 E-mail : am_wila@hotmail.com 

 

 



แบบแสดงความจ านงเข้าร่วมน าเสนอผลงาน 
งานมหกรรมคุณภาพ รพ.รร.6 ครั้งที่ 17 ประจ าปี 2563 

วันที่ 26 – 27 พ.ย. 63 
ณ ห้องประชุมดุสิตธานี และห้องประชุมใหญ่ 

อาคารเฉลิมพระเกียรติ 6 รอบ พระชนมพรรษา ชั้น 10 
 

กองทันกรรม รพ.รร.6 
จ านวนผลงานที่ส่งเข้าร่วมทั้งหมด 1 ผลงาน 
 ชื่อผลงาน   :  การพัฒนาระบบการจับคิวท าฟัน ระยะที่ 1 
 ชื่อเจ้าของผลงาน  : พ.ท.หญิงอัญญารัตน์  พรหมโยธิน และ พ.ท.หญิงวิลาสินี  เฉยพ่วง 
 ชื่อและท่ีอยู่องค์กร  : แผนกทันตกรรมหัตถการ กองทันตกรรม รพ.รร.6 
 การติดต่อกับทีมงาน  : พ.ท.หญิงวิลาสินี  เฉยพ่วง กองทันตกรรม รพ.รร.6  โทร.93054  
    E-mail : am_wila@hotmail.com 
 


