
CHAPTER 2
ESSAY ON IMPROVEMENT OF HEALTH CARE 

SERVICES IN  JDW NATIONAL REFERRAL 
HOSPITAL

2 . 1  INTRODUCTION

JDW N a t i o n a l  R e f e r r a l  H o s p i t a l  (JDWNRH) i s  
s i t u a t e d  i n  Thimphu, t h e  c a p i t a l  o f  B h u t a n .  I t  i s  t h e  
l a r g e s t  h o s p i t a l  i n  t e r m s  o f  i n f r a s t r u c t u r e  and 
f a c i l i t i e s  i n  t h e  c o u n t r y .  I t  s e r v e s  b o t h  a s  t h e  
t e a c h i n g  h o s p i t a l  f o r  t h e  Royal  I n s t i t u t e  o f  H e a l t h  
S e r v i c e s  (RIHS) and t h e  main r e f e r r a l  c e n t e r  f o r  t h e  
p a t i e n t s  f rom o t h e r  h o s p i t a l s  and b a s i c  h e a l t h  u n i t s  
l o c a t e d  i n  v a r i o u s  p a r t s  o f  t h e  c o u n t r y .  T h i s  
h o s p i t a l  p r o v i d e s  h e a l t h  c a r e  s e r v i c e s  t o t a l l y  f r e e  o f  
c h a r g e .  Not  even t h e  r e g i s t r a t i o n  f e e s  a r e  l e v i e d  on 
t h e  p a t i e n t s .  The i n - p a t i e n t s  a r e  p r o v i d e d  w i t h  f r e e  
m e a l s  a l o n g  w i t h  f r e e  t r e a t m e n t  d u r i n g  t h e i r  s t a y  i n  
t h e  h o s p i t a l .  In  a d d i t i o n  t o  t h e  OPD s e r v i c e s ,  which 
i s  t h e  main f o c u s  o f  t h i s  s t u d y ,  t h e r e  a r e  
a p p r o x i m a t e l y  200 i n - p a t i e n t  b e d s ,  492 e m p l o y e e s ,  and 
28 d i f f e r e n t  s e c t i o n s ,  t o  e n s u r e  good h e a l t h  c a r e  
s e r v i c e s  i n  t h e  h o s p i t a l .

The o u t  p a t i e n t  d e p a r t m e n t  (OPD) h a s  10 d i f f e r e n t
s e c t i o n s ,  a l a b o r a t o r y ,  x - r a y  f a c i l i t i e s ,  a d e n t a l
u n i t ,  an em ergency  room, 2 p h a r m a c i e s ,  23 d o c t o r s
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( i n c l u d i n g  t h e  s p e c i a l i s t s  and t h e  g e n e r a l  d u t y  
m e d i c a l  o f f i c e r s ) , 10 n u r s e s ,  30 t e c h n i c i a n s ,  3 
r e c e p t i o n i s t s ,  and 3 r e c o r d  k e e p e r s  w i t h  co m p u te r  
s e r v i c e s .  I t  o p e r a t e s  f i v e  and h a l f  ( S a t u r d a y )  days  a 
week f rom 9AM t o  3PM and t h e  emergency  s e c t i o n  
p r o v i d e s  24 h o u r  s e r v i c e s  f o r  s e r i o u s  c a s e s .  I n  1995 
t h e r e  were  169097 OPD p a t i e n t s  which v a r i e d  f rom 10770 
c a s e s  p e r  month i n  J a n u a r y  t o  17081 c a s e s  p e r  month i n  
J u l y  o f  t h e  same y e a r .  The o v e r  a week v a r i a t i o n  
r a n g e s  f rom 1180 c a s e s  on Mondays t o  850 c a s e s  on 
F r i d a y s  ( s ee  Appendix C ) . A p r e l i m i n a r y  a n a l y s i s ,  
b a s e d  on my p e r c e p t i o n  and e x p e r i e n c e  as  an 
a d m i n i s t r a t o r  s u g g e s t  t h a t ,  b e c a u s e  o f  t h e i r  d u t i e s  i n  
t e a c h i n g  t h e  h e a l t h  s c h o o l  s t u d e n t s ,  ward r o u n d s  i n  
t h e  m o rn in g ,  and a d m i n i s t r a t i v e  r e s p o n s i b i l i t i e s  o f t e n  
t h e  s t a f f  r e a c h  t h e  OPD l a t e r  t h a n  9 AM c a u s i n g  
s h o r t a g e  o f  s t a f f .  In  a d d i t i o n  some s t a f f  h a v e  t o  
r o t a t e  t o  do emergency d u t i e s ,  and t h e r e f o r e ,  f e w e r  
s t a f f  a r e  a v a i l a b l e  f o r  t h e  OPD s e r v i c e s .  T h i s  i s  
b a s e d  on t h e  p e r c e p t i o n  and e x p e r i e n c e  o f  t h e  
r e s e a r c h e r  as  t h e  h o s p i t a l  a d m i n i s t r a t o r  i n  JDW 
N a t i o n a l  R e f e r r a l  H o s p i t a l .

2 . 2  P rob lem i d e n t i f i c a t i o n  and a n a l y s i s :

Whi le  a t t e m p t i n g  t o  a n a l y z e  t h e  i s s u e  o f  w a i t i n g  
t i m e  i t  may be i m p o r t a n t  t o  i d e n t i f y  t h e  n a t u r e  o f  t h e  
i s s u e  i n  t e r m s  o f  whose p e r c e p t i o n  i s  i t ,  how i s  t h i s  
i s s u e  r e l a t e d  t o  o t h e r  i s s u e s  i n  t h e  s y s t e m ,  what  
m ig h t  happen i f  t h e  i s s u e  i s  n o t  r e s o l v e d  o r  how t h i s
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i s s u e  a f f e c t s  improvement  o r  d e v e lo p m e n t  i n  t h e  
o r g a n i z a t i o n .  To b e g i n  w i t h  t h e  m i s s i o n  o f  t h e  
h o s p i t a l  i t s e l f  may be  one o f  t h e  c o n t r i b u t i o n  f a c t o r s  
t o  t h i s  i s s u e .

The m i s s i o n  o f  t h e  h o s p i t a l  i s  t o  p r o v i d e  good 
q u a l i t y  h e a l t h  c a r e  s e r v i c e s  f r e e  o f  c h a r g e .  Who does  
n o t  want  good s e r v i c e s  which i s  f r e e  o f  c h a r g e ?  There  
may be  p a t i e n t s  who come t o  h o s p i t a l  even  f o r  v e r y  
m i n o r  p r o b l e m s  j u s t  t o  p a s s  t h e i r  t i m e  o r  e s c a p e  t h e i r  
w or ks .  From my own e x p e r i e n c e  as  a p h y s i c i a n  I f a c e d  
s i t u a t i o n s  where  t h e  p a t i e n t  r e f u s e d  t o  l e a v e  t h e  
h o s p i t a l  on d i s c h a r g e .  I t  i s  b e c a u s e  t h e  h o s p i t a l  
p r o v i d e s  f r e e  fo od  and t r e a t m e n t  and  t h e  p a t i e n t  wan ts  
t o  r e l a x  i n  t h e  h o s p i t a l  r a t h e r  t h a n  a t  home.  So, 
c o n s i d e r i n g  a l l  t h e s e  s i t u a t i o n s ,  i t  m i g h t  be  
i m p o r t a n t  t o  r e v i e w  t h e  m i s s i o n  o f  t h e  h o s p i t a l  and 
f i n d  t h e  r e l a t i o n  o f  i t s  p o l i c i e s  t o  t h e  i s s u e  o f  
w a i t i n g  t i m e .

A c c o r d i n g  t o  J o n a t h a n ,  R i k i c h ,  and K u r t  (1992) ,  
t h e r e  a r e  f o u r  main a r e a s  which d i r e c t l y  o r  i n d i r e c t l y  
c o n t r i b u t e  t o  t h e  p r o b le m s  i n  t h e  h o s p i t a l .  These  a r e ,
(1) manpower,  (2) management ,  (3) t e c h n o l o g y ,  (4) 
i n f r a s t r u c t u r e .  In  c a s e  o f  JDW N a t i o n a l  R e f e r r a l  
H o s p i t a l  a l l  o f  t h e s e  f a c t o r s  m i g h t  be  c o n t r i b u t i n g  t o  
t h e  i s s u e  o f  w a i t i n g  t i m e .  T h e r e f o r e ,  i t  may be w i se  
t o  a n a l y z e  t h e s e  f o u r  f a c t o r s  and f i n d  t h e i r  
r e l a t i o n s h i p s  w i t h  t h e  i s s u e  o f  w a i t i n g  t i m e  i n  t h e  
OPD o f  JDW N a t i o n a l  R e f e r r a l  H o s p i t a l .  T h i s



Th ere  i s  s h o r t a g e  o f  t r a i n e d  manpower i n  a l l  t h e  
c a t e g o r i e s ,  such  a s ,  d o c t o r s ,  n u r s e s ,  and t e c h n i c i a n s  
i n  t h e  h o s p i t a l .  From t h e  OPD s t a t i s t i c s  ( r e f e r  
Append ix  C ) , i t  i s  e v i d e n t  t h a t  t h e  number o f  p a t i e n t s  
a t t e n d i n g  t h e  OPD i s  i n c r e a s i n g  e v e r y  y e a r  b u t  t h e  
number o f  s e r v i c e  p r o v i d e r s  o r  h e a l t h  c a r e  s t a f f  i s  
n o t  i n c r e a s i n g  p r o p o r t i o n a t e l y .  Th i s  s i t u a t i o n  c o u l d  
l e a d  t o  l o n g  w a i t i n g  t i m e  t o  g e t  h e a l t h  c a r e  s e r v i c e s .  
S i m i l a r l y  t h e  q u a l i t y  o f  manpower i n  t e r m s  o f  
c a p a b i l i t y ,  compe tency ,  knowledge and  s k i l l ,  b e h a v i o r  
and a t t i t u d e ,  m o t i v a t i o n  e t c .  may c o n t r i b u t e  t o  t h e  
i s s u e  o f  w a i t i n g  t i m e .  In  t h i s  s t u d y  i t  i s  p r o p o s e d  
t o  a n a l y z e  t h e s e  f a c t o r s  and i d e n t i f y  ways t o  improve  
t h e  s e r v i c e s  i n  t h e  OPD.

Management  may p l a y  an i m p o r t a n t  r o l e  i n  t h e  
i s s u e  o f  w a i t i n g  t i m e .  The h e a l t h  c a r e  d e l i v e r y  
s y s t e m  i n  t h e  OPD which c o n s i s t s  o f  h i e r a r c h y  s y s t e m ,  
j o b  r e s p o n s i b i l i t i e s ,  r u l e s  and r e g u l a t i o n s ,  p o l i c y  
and p l a n n i n g ,  m o n i t o r i n g  and s u p e r v i s i o n ,  l e a d e r s h i p  
and m o t i v a t i o n  e t c .  may have  t o  be  c o n s i d e r e d  v e r y  
c a r e f u l l y  b e c a u s e  t h e s e  f a c t o r s  m i g h t  be  a f f e c t i n g  t h e  
i s s u e  o f  w a i t i n g  t i m e  i n  t h e  OPD.

p r e l i m i n a r y  a n a l y s i s  i s  b a s e d  m o s t l y  ๐ท my own
p e r c e p t i o n  and e x p e r i e n c e  as  t h e  a d m i n i s t r a t o r  i n  t h i s
h o s p i t a l .

For  exam ple ,  m o t i v a t i o n  o f  t h e  s t a f f  may be
i m p o r t a n t  t o  s o l v e  t h e  i s s u e  o f  w a i t i n g  t i m e  r a t h e r
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t h a n  t h e  s u p e r v i s i o n  o r  r u l e s  and r e g u l a t i o n s  a l o n e .
I t  m ig h t  be  i m p o r t a n t  t o  have  a good management  s y s t e m  
b u t  i t  i s  d i f f i c u l t  t o  d e f i n e  what  a good management  
s y s t e m  i s  and where t o  f i n d  i t .  From my own 
e x p e r i e n c e  JDW N a t i o n a l  R e f e r r a l  H o s p i t a l  l a c k s  
management  c a p a c i t y  and i t  i s  i n  t h e  p r o c e s s  o f  
d e v e l o p m e n t .  So, t h i s  s i t u a t i o n  may be c o n t r i b u t i n g  
t o  t h e  i s s u e  o f  w a i t i n g  t i m e  and f u r t h e r  i n - d e p t h  
a n a l y s i s  m i g h t  h e l p  t h e  h o s p i t a l  management  t o  s o l v e  
t h i s  i s s u e .

The t e c h n o l o g y  m ig h t  be  one o f  t h e  key f a c t o r s  
a f f e c t i n g  t h i s  i s s u e .  w i t h  t h e  r a p i d  chan ge  i n  t h e  
h e a l t h  c a r e  t e c h n o l o g y  JDW N a t i o n a l  R e f e r r a l  H o s p i t a l  
i s  f a c i n g  g r e a t  d i f f i c u l t y  t o  cope up w i t h  t h e  
c h a n g e s .  From my own e x p e r i e n c e  as  an a d m i n i s t r a t o r  
i n  t h i s  h o s p i t a l ,  t h e  main i s s u e s  r e l a t i n g  t o  
t e c h n o l o g y  a r e ,  l a c k  o f  c a p a b i l i t y  t o  d e c i d e  wh ich 
t e c h n o l o g y  i s  most  s u i t a b l e  f o r  t h e  c o u n t r y ,  l a c k  o f  
knowledge on c o s t  e f f e c t i v e n e s s ,  l a c k  o f  t r a i n e d  
p e r s o n n e l  t o  u s e  t h e  t e c h n o l o g i e s ,  and l a c k  o f  
r e s o u r c e s  t o  p u r c h a s e  t h e  ne ed ed  t e c h n o l o g i e s .

A l t h o u g h  t h e  t e c h n o l o g y  may h e l p  t o  r e d u c e  t h e  
w a i t i n g  t i m e ,  i n  some c a s e s  i t  may be  t h e  c a u s e  o f  
l o n g  w a i t i n g  t i m e .  For  example ,  an u n t r a i n e d  o r  
i n e f f i c i e n t  compute r  o p e r a t o r  may c a u s e  d e l a y  i n  t h e  
r e g i s t r a t i o n  s e c t i o n  l e a d i n g  t o  l o n g  w a i t i n g  t i m e .  
S i m i l a r l y ,  an o l d  o r  d e f e c t i v e  x - r a y  o r  l a b o r a t o r y  
eq u i pm e n t  may ca u s e  d e l a y  i n  s e r v i c e .
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Lack o f  m a i n t e n a n c e ,  o v e r  u s e  o f  t h e  e q u i pm e n t  
and  m i s u s e  o f  t h e  t e c h n o l o g y  may be i m p o r t a n t  f a c t o r s  
c o n t r i b u t i n g  t o  d e l a y e d  s e r v i c e  c a u s i n g  l o n g  w a i t i n g  
t i m e  f o r  t h e  p a t i e n t s .  s i n c e  s e r v i c e  i s  f r e e  o f  
c h a r g e  t h e  demand f o r  t h e  t e c h n o l o g y  r e l a t e d  s e r v i c e s  
may be h i g h e r .  P r o b a b l y  e v e r y  i n j u r y  o r  a c c i d e n t  
c a s e s  may a s k  f o r  an x - r a y  d i a g n o s i s ,  and most  o f  t h e  
p r e g n a n t  c a s e s  may a s k  f o r  an u l t r a s o u n d .  Such 
s i t u a t i o n s  may be c o n t r i b u t i n g  t o  t h i s  i s s u e  o f  l on g  
w a i t i n g  t i m e  t o  g e t  t e c h n o l o g y  r e l a t e d  h e a l t h  c a r e  
s e r v i c e s .  T h e r e f o r e ,  i t  mig h t  be  i m p o r t a n t  t o  c o n s i d e r  
a l l  t h e s e  f a c t o r s  i n  t h e  a n a l y s i s  o f  l o n g  w a i t i n g  t i m e  
i n  t h e  OPD.

The i n f r a s t r u c t u r e  o f  t h e  h o s p i t a l  may be  e q u a l l y  
i m p o r t a n t  as  c o n t r i b u t i n g  f a c t o r s  t o  t h e  i s s u e  o f  l o n g  
w a i t i n g  t i m e  i n  t h e  OPD. The c o m f o r t  o f  t h e  w a i t i n g  
a r e a  i n  t e r m s  o f  s p a c e ,  c l e a n l i n e s s ,  s e a t i n g ,  
a u d i o v i s u a l s ,  t h e  t e m p e r a t u r e  o f  t h e  a r e a ,  e t c .  m i g h t  
a f f e c t  t h e  p e r c e p t i o n  o f  w a i t i n g  t i m e  by t h e  p a t i e n t s  
o r  a t t e n d a n t s .  For  example ,  t h e  p e r c e p t i o n  o f  w a i t i n g  
t i m e  i s  d i f f e r e n t  when a p e r s o n  w a i t s  i n  t h e  a i r p o r t  
o r  i n  t h e  t r a i n  s t a t i o n .  The c o m f o r t  o f  t h e  w a i t i n g  
a r e a  t h u s  p l a y  an i m p o r t a n t  r o l e .  I t  m i g h t  be  
i m p o r t a n t  t o  o b s e r v e  t h e s e  f a c t o r s  i n  i t s  n a t u r a l  
s e t t i n g s  and r e l a t e  t o  t h e  i s s u e  o f  w a i t i n g  t i m e  i n  
o r d e r  t o  o b t a i n  a r e a l i s t i c  v i ew o f  t h e  i s s u e .  In  
c a s e  o f  JDW N a t i o n a l  R e f e r r a l  H o s p i t a l ,  b a s e d  on my 
own o b s e r v a t i o n  t h e  w a i t i n g  a r e a  i s  s m a l l ,  c rowded,  
n o i s y ,  w i t h  i n a d e q u a t e  s e a t s  f o r  t h e  p a t i e n t s ,  c o u l d
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t h i s  s i t u a t i o n  be c o n t r i b u t i n g  t o  t h e  i s s u e  o f  w a i t i n g  
t i m e ? .  Due t o  l a c k  o f  a d e q u a t e  chambers  f o r  t h e  
d o c t o r s ,  two o r  t h r e e  d o c t o r s  s i t  i n  t h e  same chamber  
l e a d i n g  t o  a huge crowd a t  t h e  e n t r a n c e .  I t  may be 
i m p o r t a n t  t o  c o n s i d e r  a l l  t h e s e  f a c t o r s  i n  t h e  
a n a l y s i s  o f  l o n g  w a i t i n g  t i m e .  In  t h i s  p r o p o s e d  s t u d y  
I would l i k e  t o  f i n d  o u t  t h e  r e l a t i o n s h i p  b e t w e e n  t h e  
i n f r a s t r u c t u r e  o f  OPD and t h e  i s s u e  o f  l o n g  w a i t i n g  
t i m e .

A c c o r d i n g  t o  Ware,  Synder ,  and Chu (1983) i t  was 
h i g h l i g h t e d  t h a t  w a i t i n g  t i m e  i s  a p e r c e p t i o n  wh ich i s  
r e l a t e d  t o  t h e  p a t i e n t  s a t i s f a c t i o n  w i t h  t h e  s e r v i c e s  
and q u a l i t y  o f  h e a l t h  c a r e  s e r v i c e s  d e l i v e r e d  by t h e  
o r g a n i z a t i o n .  s i n c e  i t  i s  n o t  p o s s i b l e  f o r  me t o  
s t u d y  a l l  t h e  f a c t o r s  I would l i k e  t o  c o n c e n t r a t e  on 
t h e  r e l a t i o n s h i p  b e t w een  p a t i e n t  s a t i s f a c t i o n  and t h e  
w a i t i n g  t i m e  i n  t h i s  p r o p o s e d  s t u d y .  Bu t ,  i t  does  n o t  
mean t h a t  t h e  q u a l i t y  a s p e c t  o f  t h e  s e r v i c e  i s  t o t a l l y  
o m i t t e d .  Whi le  d i s c u s s i n g  t h e  s a t i s f a c t i o n  l e v e l  w i t h  
t h e  h e a l t h  c a r e  s e r v i c e s  t h e  i s s u e  o f  q u a l i t y  o f  
s e r v i c e s  d i r e c t l y  o r  i n d i r e c t l y  c o n s i d e r e d  b e c a u s e  
q u a l i t y  o f  h e a l t h  c a r e  s e r v i c e s  may a f f e c t  t h e  
s a t i s f a c t i o n  l e v e l  o f  p a t i e n t s .

A c c o r d i n g  t o  t h e  above a u t h o r s  t h e  s a t i s f a c t i o n  
may be w i t h  t h e  outcome o f  t h e  t r e a t m e n t ,  e x p e c t a t i o n  
o f  t h e  p a t i e n t ,  r e l a t i o n s h i p  b e tw ee n  t h e  h e a l t h  c a r e  
p r o v i d e r s  and t h e  p a t i e n t s ,  and c o s t  e f f e c t i v e n e s s  
which i s  c l o s e l y  r e l a t e d  t o  t h e  q u a l i t y  o f  s e r v i c e s .
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In  t h e  c o n t e x t  o f  JDW N a t i o n a l  R e f e r r a l  H o s p i t a l  
f rom t h e  p a t i e n t  p o i n t  o f  v i ew c o s t  e f f e c t i v e n e s s  i s  
n o t  r e l e v a n t  as  t h e  s e r v i c e s  a r e  p r o v i d e d  f r e e  o f  
c h a r g e .  But ,  i t  mig h t  be  i m p o r t a n t  t o  f i n d  t h e  l e v e l  
o f  s a t i s f a c t i o n  o f  t h e  p a t i e n t s  w i t h  t h e  s e r v i c e s ,  
t h e i r  b e h a v i o r  and a t t i t u d e  t o w a r d s  t h e  s e r v i c e s ,  and 
t h e i r  p e r c e p t i o n  o f  p r o b le m s  i n  t h e  OPD. Long w a i t i n g  
t i m e  i s  an i n t e r p r e t a t i o n  o f  p a t i e n t s '  d i s s a t i s f a c t i o n  
w i t h  t h e  h e a l t h  c a r e  s e r v i c e s  (Seamus and M i c h e a l
1 9 9 1 ) .  I t  may be p o s s i b l e  t h a t  t h e  p a t i e n t  i s  n o t  
happy o r  s a t i s f i e d  w i t h  t h e  h e a l t h  c a r e  s e r v i c e s  and 
i t  i s  p e r c e i v e d  as  l o n g  w a i t i n g  t i m e ,  o r  i t  may be 
s i m p l y  a c o m p a r i so n  w i t h  t h e  s e r v i c e s  su ch  a s  bank ,  
i n s u r a n c e  o r  p o s t  o f f i c e  e t c .

The i s s u e  o f  w a i t i n g  t i m e  c a n n o t  be  a n a l y z e d  i n  
i s o l a t i o n .  I t  may be r e l a t e d  t o  t h e  o v e r a l l  s y s t e m  o f  
t h e  h o s p i t a l  which i s  a sub s e t  o f  t h e  e n t i r e  h e a l t h  
c a r e  s y s t e m  i n  t h e  c o u n t r y .  The s y s t e m  o f  t h e  
h o s p i t a l ,  s o c i o - c u l t u r a l  s ys t e m ,  economic  s t a t u s ,  
i n d i v i d u a l  i d e n t i t y  o f  t h e  p a t i e n t s  and s e r v i c e  
p r o v i d e r s  m ig h t  need  a d e q u a t e  a t t e n t i o n  i n  o r d e r  t o  
a n a l y z e  t h i s  i s s u e  h o l i s t i c a l l y .  The p e r s p e c t i v e  o f  
t h e  s t a k e h o l d e r s  may be i m p o r t a n t  i n  t h e  a n a l y s i s  o f  
t h e  p r o b l e m .  A c c o r d i n g  t o  B l a i r  and W h i t e h e a d  (1988) ,  
t h e  s t a k e h o l d e r s  have  t h e i r  e x p e c t a t i o n s  and s u p p o r t  
f o r  t h e  h o s p i t a l s  and i t s  m a n a g e r s .  The p e r c e p t i o n s  
o f  t h e  p r o b le m s  may n o t  be  t h e  same f o r  t h e  s e r v i c e  
p r o v i d e r s  and t h e  o t h e r  s t a k e h o l d e r s .  So, i t  m i g h t  be
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i m p o r t a n t  t o  f i n d  o u t  t h e i r  p e r c e p t i o n  o f  t h e  r e l a t e d  
i s s u e  and t h e i r  i n v o l v e m e n t  i n  t h e  p r o b l e m  s o l v i n g  
p r o c e s s ,  o t h e r w i s e  i t  may happen  t h a t  t h e  h o s p i t a l  
management  c o n s i d e r s  i t s  s e r v i c e  as  b e s t  b u t  on t h e  
o t h e r  hand t h e  p a t i e n t s  a r e  t o t a l l y  d i s s a t i s f i e d  w i t h  
t h e  s e r v i c e s  p r o v i d e d  by t h e  h o s p i t a l .  James (1987) 
s t a t e d  t h a t ,  a s e r v i c e  t h a t  a p p e a r s  t o  be  o f  h i g h  
q u a l i t y  by c l i n i c a l ,  economic,  and  o t h e r  p r o v i d e r  
o r i e n t a t e d  c r i t e r i a  i s  f a r  f rom i d e a l  i f  t h e  p a t i e n t  
i s  d i s s a t i s f i e d .  Th i s  s t a t e  o f  d i s s a t i s f a c t i o n  may be 
e x p r e s s e d  as  l o n g  w a i t i n g  t i m e .  T h e r e f o r e ,  p r o p e r  
a n a l y s i s  o f  t h e  s t a k e h o l d e r s  i n  t e r m s  o f  t h e i r  
b e h a v i o r ,  a t t i t u d e ,  p e r c e p t i o n  o f  t h e  p r o b l e m  m i g h t  be 
h e l p f u l  f o r  a n a l y s i s  o f  t h e  i s s u e  o f  w a i t i n g  t i m e .

The s o c i o - c u l t u r a l  a s p e c t  o f  t h e  c o u n t r y  may 
c o n t r i b u t e  t o  t h e  i s s u e  o f  p e r c e p t i o n  o f  w a i t i n g  t i m e .  
In  Bhu tan ,  b a s e d  on my own knowledge and e x p e r i e n c e ,  
p e o p l e  a r e  n o r m a l l y  n o t  u s e  t o  queue s y s t e m  f o r  
s e r v i c e s .  They may t r y  t o  e s c a p e  t h e  queue  a s  much as  
p o s s i b l e  i n  o r d e r  t o  g e t  f a s t  s e r v i c e .  The i n f l u e n c e  
o f  t h e  s t a f f ,  r e l a t i v e s  and f r i e n d s  a r e  s o u g h t  where  
a r e  p o s s i b l e .  I t  i s  u s u a l  p r a c t i c e  t o  c o n s u l t  
t r a d i t i o n a l  h e a l e r s  o r  r e l i g i o u s  p e r s o n n e l  b e f o r e  
coming t o  t h e  h o s p i t a l .  In  most  c a s e s  t h e  p a t i e n t s  a r e  
ac co m pa n ie d  by one o r  two a t t e n d a n t s  wh ich adds  t o  t h e  
crowd i n  t h e  OPD. A l l  t h e s e  s i t u a t i o n s  a r e  q u i t e  
u n i q u e  and may be i m p o r t a n t  t o  be  c o n s i d e r e d  i n  t h e  
a n a l y s i s  o f  w a i t i n g  t i m e .  For example ,  i t  may happen  
t h a t  t h e  p e r c e p t i o n  o f  s e r i o u s n e s s  o f  a c a s e  may n o t
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be t h e  same f o r  t r a d i t i o n a l  h e a l e r s  and t h e  h o s p i t a l  
s t a f f .  A l l  t h e s e  s i t u a t i o n s  may a f f e c t  t h e  p e r c e p t i o n  
o f  w a i t i n g  t i m e .  The o t h e r  f a c t o r s  l i k e  d i s t a n c e  f rom 
t h e  h o s p i t a l ,  c o n v e n i e n c e  o f  t r a v e l ,  f a m i l y  and 
p e r s o n a l  p r o b l e m s ,  c l i m a t i c  c o n d i t i o n s  e t c .  m i g h t  have  
an e f f e c t  on t h e  p e r c e p t i o n  o f  w a i t i n g  t i m e  and t h e  
s a t i s f a c t i o n  l e v e l  o f  t h e  p a t i e n t s  which n e e d s  t o  be  
c o n s i d e r e d  i n  t h e  p r o b le m  a n a l y s i s .

The w a i t i n g  t i m e  may n o t  be  an i s s u e  by i t s e l f .
I t  may be p o s s i b l e  t h a t  t h e  r e a l  i s s u e  i s  s o m e t h i n g  
e l s e  wh ich t h e  p a t i e n t  p e r c e i v e  o r  c o m p l a i n  a s  l o n g  
w a i t i n g  t i m e .  For example ,  t h e  r u d e  b e h a v i o r  o f  t h e  
s t a f f ,  u n c o m f o r t a b l e  w a i t i n g  a r e a ,  c o m p l i c a t e d  s e r v i c e  
s y s t e m  e t c .  may c r e a t e  a s i t u a t i o n  wh ich may be 
p e r c e i v e d  as  an i s s u e  o f  w a i t i n g  t i m e .  T h e r e f o r e ,  t h e  
i s s u e  o f  w a i t i n g  t im e  m ig h t  need  a w i d e r  v i e w  t h a n  
j u s t  m e r e l y  a s suming  t h a t  i t  i s  t h e  t i m e  t a k e n  by t h e  
p a t i e n t s  t o  a v a i l  h e a l t h  c a r e  s e r v i c e s  i n  t h e  OPD. 
B e cau se  o f  a l l  t h e s e  r e a s o n s ,  i t  may be d i f f i c u l t  t o  
s e t  up s t a n d a r d s  o r  a c c u r a t e  m ea su re m en t s  f o r  t h e  
i s s u e  o f  w a i t i n g  t i m e .  By t h e  q u a n t i t a t i v e  a n a l y s i s  
t h e  b e h a v i o r a l  and t h e  p e r c e p t i o n  p a r t  o f  t h e  i s s u e  
m ig h t  be  m i s s e d .  Th i s  may l e a d  t o  an i n c o m p l e t e  
a n a l y s i s  o f  t h e  i s s u e  and t h e  s o l u t i o n  t h u s  o b t a i n e d  
may n o t  be  a p p l i c a b l e ,  p r a c t i c a l  and r e a l i s t i c .  Such 
a s i t u a t i o n  may o n l y  c a u s e  u n n e c e s s a r y  w a s t a g e  o f  
r e s o u r c e s  w h i l e  t h e  p r o b le m  s t i l l  r e m a i n s  a s  i t  was.
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2 . 3  C o n c l u s i o n .

I t  i s  e v i d e n t  t h a t  w a i t i n g  t i m e  i s  n o t  an i s s u e  
by i t s e l f ,  r a t h e r  i t  i s  a c a u s e  o r  c o n s e q u e n c e  o f  many 
o t h e r  i s s u e s  i n  t h e  OPD. I t  i s  a complex i s s u e  
i n v o l v i n g  many o t h e r  f a c t o r s ,  such  a s ,  p a t i e n t  
s a t i s f a c t i o n ,  q u a l i t y  o f  s e r v i c e s ,  b e h a v i o r  and 
a t t i t u d e  o f  t h e  s t a k e h o l d e r s ,  t h e  s y s t e m  o f  t h e  
o r g a n i z a t i o n ,  e t c .  In  o r d e r  t o  a n a l y z e  t h i s  i s s u e  i t  
m i g h t  be i m p o r t a n t  t o  c o n s i d e r  a l l  t h e s e  f a c t o r s .
Only m e a s u r i n g  t h e  t o t a l  t i m e  t a k e n  t o  g e t  t h e  h e a l t h  
c a r e  s e r v i c e s  i n  t h e  h o s p i t a l  may n o t  i n d i c a t e  
a n y t h i n g  i n  t e r m s  o f  t h e  a n a l y s i s  o f  t h e  i s s u e  o f  
w a i t i n g  t i m e .  The re  i s  a ne ed  t o  s t u d y  t h i s  i s s u e  o f  
w a i t i n g  t i m e  i n  o r d e r  t o  f i n d  a r e a l i s t i c  and  
p r a c t i c a l  s o l u t i o n  t o  t h e  p r o b le m .

T h e r e f o r e ,  a s t u d y  has  been  p r o p o s e d  a s  an a c t i o n  
r e s e a r c h  t o  i d e n t i f y  t h e  s t r a t e g i c  i s s u e s  o r  c r i t i c a l  
f a c t o r s  r e l a t i n g  t o  t h e  w a i t i n g  t i m e .  These  f a c t o r s  
may be u s e d  i n  t h e  p r o c e s s  o f  p r o b l e m  s o l v i n g  i n  o r d e r  
t o  improve  h e a l t h  c a r e  s e r v i c e s  i n  t h e  OPD o f  JDW 
n a t i o n a l  r e f e r r a l  h o s p i t a l .
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