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TECHNIQUES/QUEUING THEORY 

 

The time of service is an important factor for the psychiatric hospitals because 

service delay may reduce opportunity for mental disorder treatment of some patients. 

These may cause patient life or effect safety of surrounding people including the 

medical personnel. The patients could have psychiatric emergency symptom or 

uncontrollable behaviors such as madding, rampaging or injuring other people while 

waiting for the service.  

This research aims to reduce the time of service for psychiatric hospitals using 

simulation technique and develop software for analyzing the service delay of 

outpatients of the Nakhonratchasima Rajanagarindra psychiatric hospital.  The 

research focuses on the overall service time for three cases of patient called new 

cases, visited cases and repeat medication cases.  The overall service time is a 

summation of service time, waiting time and walking time. In addition, this research 

also aims to find out approaches for reducing the overall service time in all cases of 

patient at least 10%. The simulation results suggested the best approaches for 

reducing the overall service time as follows. 1) Change numbers of doctor diagnosed 

on weekday (Monday-Friday) between 9 am and noon to 5, 5, 4, 5 and 3 respectively, 

between 1 pm and 4 pm to 3, 3, 2, 3 and 2 respectively. 2) Change the appointment 
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ratio of morning and afternoon to 30:70 for the repeat medication cases in every 

weekday. 3) Change numbers of service rooms for the repeat medication cases in 

every weekday to 1 room during 9 am to noon and 2 room during 1 pm to 4 pm. 4) 

Increase numbers of staff at the screening point to 3 persons during 8 am to 10 am. 

After that, move them to the coordination center until noon in every weekday. 5) 

Increase numbers of dispensed staffs from 9 am to 10 am to 3 persons on Monday to 

Thursday, while remain the same on Friday. 

The simulation results indicated that the proposed approach have potential to 

reduce the overall service time more than 10% in every cases of patient. There are 

21.83%, 25.93% and 33.33% time reduction for the new cases, visited cases and 

repeat medication cases respectively.  The usability evaluation of developed software 

revealed that the overall evaluation is in the very good level. 
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บทที� 1 

บทนํา 
 

1.1  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 สถานการณ์ปัญหาสุขภาพจิตและจิตเวชของประเทศไทยในปัจจุบนัมีแนวโน้มเพิ'มขึ) น
อยา่งต่อเนื'อง (กรมสุขภาพจิต, 2553: www)  ซึ' งสาเหตุของปัญหาสุขภาพจิตเกิดจากหลายปัจจยั 
ปัญหาดงักล่าวเป็นปัญหาสาธารณสุขที'ทั)งรัฐบาลและองคก์รดา้นสาธารณสุขต่าง ๆ ให้ความสําคญั
และหาแนวทางแก้ไขปัญหาเพื'อให้ประชาชนสามารถดาํเนินชีวิตอย่างมีคุณภาพชีวิตที'ดี ปัญหา
สุขภาพจิตเกิดขึ)นไดทุ้กช่วงอายุ มีหลายรูปแบบ ประเทศที'ประชาชนมีปัญหาสุขภาพจิตมากนั)น 
นอกจากจะดูจากสถิติการป่วยทางจิตแลว้ อาจดูไดจ้ากสถิติอื'น ๆ ไดด้ว้ย เช่น การหย่าร้างสูง การ
ฆ่าตวัตายสูง อาชญากรรมสูง ติดสุราหรือยาเสพติดสูง ดงันั)น ปัญหาสุขภาพจิตจึงมีผลกระทบต่อ
สังคมมาก เพราะเมื'อสุขภาพจิตเสื'อม สุขภาพทางกายก็จะทรุดโทรมไปด้วยและยงัเป็นภาระ
ครอบครัวที'ตอ้งคอยดูแล ปัญหาสุขภาพที'เกิดขึ)นในประชากรทั'ว ๆ ไป นอกจากทาํให้สูญเสียชีวิต
แลว้ บางโรคยงัก่อให้เกิดความพิการ ซึ' งส่งผลกระทบต่อคุณภาพชีวิตของประชาชนทาํให้ตอ้งทน
อยู่กบัความทุกข์ทรมานจากโรคนั)น ๆ อาการทางจิตเกิดจากความไม่สมดุลของสารเคมีในสมอง 
ส่งผลใหมี้ความผดิปกติทางอารมณ์ ความคิด และพฤติกรรมการแสดงออก (การฟื) นฟูผูป่้วยจิตเภท, 
2552: 1) โรคทางจิตเป็นโรคที'มีอาการเด่นในเรื'องความรู้สึกนึกคิด การรับรู้ อารมณ์ หรือพฤติกรรม 
ผิดไปจากมนุษยโ์ดยทั'วไป จนทาํให้คน ๆ นั)นไม่อาจใช้ชีวิต ทาํงาน หรือเรียนไดอ้ย่างที'เคยเป็น 
ดงันั)นกระทรวงสาธารณสุขจึงได้จดัตั)งโรงพยาบาลเฉพาะทางเพื'อให้บริการด้านสุขภาพจิตแก่
ประชาชนโดยเฉพาะ เรียกวา่โรงพยาบาลจิตเวช 

โรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ สังกดักรมสุขภาพจิต กระทรวงสาธารณสุข 
เป็นโรงพยาบาลที'ให้บริการประชาชนด้านสุขภาพจิตและจิตเวช โดยมีพื)นที'เขตรับผิดชอบ 4 
จงัหวดั ไดแ้ก่ นครราชสีมา ชยัภูมิ บุรีรัมย ์และสุรินทร์ ซึ' งในปัจจุบนัมีผูม้ารับการตรวจรักษากบั
ทางโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์เป็นจาํนวนมาก และมีแนวโนม้การมารับบริการ
เพิ'มขึ)นทุกปี ดงัแสดงรายละเอียดในตาราง 1.1 เนื'องจากจาํนวนบุคลากรและทรัพยากรที'ให้บริการ
มีอยูอ่ยา่งจาํกดั อาจทาํให้ผูรั้บบริการ ญาติและผูเ้กี'ยวขอ้งไดรั้บบริการที'ไม่สะดวก ล่าช้า และเกิด
ความเสี'ยงของการรอนาน ก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจในการให้บริการ โดยเฉพาะการให้บริการ
แบบผูป่้วยนอกซึ' งจาํนวนผูม้ารับบริการมีแนวโน้มเพิ'มขึ)น (กรมสุขภาพจิต, 2553: www) ความ
ล่าชา้ในการบริการดงักล่าวอาจลดโอกาสในการรักษาผูรั้บบริการ หรืออาจส่งผลต่อชีวิตและความ
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ปลอดภยัของผูที้'กาํลงัรอรับบริการอีกหลายคน รวมถึงเจา้หนา้ที'ที'ให้บริการดว้ย (ปริทรรศ ศิลปกิจ.
2553: 139-148)  หากผูรั้บบริการที'รอรับบริการอยูน่ั)นมีอาการกาํเริบ หรือมีอาการฉุกเฉินทางจิตเวช 
ซึ' งอาจมีพฤติกรรมรุนแรง คลุม้คลั'ง เอะอะอาละวาด ทาํลายขา้วของหรือทาํร้ายผูอื้'นที'อยูใ่นระหวา่ง
การรับบริการได ้ซึ' งความเสี'ยงนี) อาจนาํไปสู่การเสียชีวิตหรือพิการอยา่งถาวรไดเ้พียงในเวลาไม่กี'
นาที เช่น เจา้หน้าที'ไดรั้บบาดเจ็บจากการถูกชกต่อย เนื'องจากพยายามจาํกดัพฤติกรรมจากอาการ
ฉุกเฉินทางจิตเวชของผูป่้วย นอกจากนี) ยงัได้รับบาดเจ็บในลกัษณะโดนกดั หรือใช้เล็บข่วนอยู่
บ่อยครั) ง (โรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์, 2553: 1) เพื'อเป็นการลดความเสี'ยงดงักล่าว 
จึงควรมีการศึกษาและวิเคราะห์ระบบการให้บริการแบบผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลจิตเวช
นครราชสีมาราชนครินทร์เพื'อหาแนวทางปรับปรุงและพฒันาระบบการให้บริการดงักล่าวให้มี
ความรวดเร็วเพื'อลดความเสี'ยงที'อาจจะเกิดขึ)นและทาํใหก้ารใหบ้ริการเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 
ตารางที� 1.1 จาํนวนผูรั้บบริการโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ 

ปีงบประมาณ (หน่วยนบั : ราย) ประเภท
ผูป่้วย 2543 2544 2545 2546 2547 2548 2549 2550 2551 

73,829 79,348 84,521 90,074 89,849 92,436 93,813 96,943 95,062 ผูป่้วยนอก 

ที'มา: รายงานประจาํปีกรมสุขภาพจิต ปีงบประมาณ 2553 กรมสุขภาพจิต กระทรวงสาธารณสุข 
 

ในการศึกษาระบบงานใด ๆ ก็ตาม สามารถแบ่งลกัษณะการศึกษาไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ 
การศึกษาระบบจริง (Actual System) และการศึกษาระบบเสมือน (Virtual System) การศึกษา
ระบบจริงนั)น เราสามารถศึกษาโดยการวดัผลที'เกิดขึ)นจริงกบัระบบที'กาํลงัสนใจ ส่วนการศึกษา
ระบบเสมือนนั)นจะทาํในกรณีที'ไม่สามารถไปวดัผลในการทาํงานในระบบจริงได ้ (ทศพร เสียง
สุคนธ์, 2546:1) ซึ' งระบบการให้บริการแบบผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราช
นครินทร์นั)น ไม่สามารถดาํเนินงานโดยการศึกษาจากระบบงานจริงในระหว่างการให้บริการได ้
การเขา้ไปศึกษาระบบจริงในระหวา่งการใหก้ารรักษา หรือระหวา่งการใหบ้ริการซึ' งมีขอ้จาํกดัหลาย
อย่าง เช่น รบกวนการให้การรักษาผูรั้บบริการซึ' งอาจส่งผลต่อผลการรักษาโดยตรง หรือการ
ใหบ้ริการเป็นไปดว้ยความล่าชา้หากมีการศึกษาที'ระบบจริง เนื'องจากตอ้งมีการกาํหนดปัจจยัหลาย
อยา่งร่วมดว้ยระหวา่งการดาํเนินงาน และจะไม่เกิดประโยชน์รวมทั)งส่งผลเสียต่อการให้บริการของ
โรงพยาบาลอย่างมาก หากการศึกษานั)นไม่ไดล้ดระยะเวลาการให้บริการจริง นอกจากนั)นยงัตอ้ง
เสียเวลาในการศึกษาในลกัษณะนี) อีกหลายครั) ง หากตอ้งการเปลี'ยนปัจจยัในการศึกษาแต่ละครั) ง ซึ' ง
รับบริการที'รอรับบริการรักษาจะตอ้งไดรั้บผลกระทบต่อการรักษาอย่างหลีกเลี'ยงไม่ได ้เนื'องจาก
ข้อจํากัดดังกล่าวของการศึกษากับระบบงานจริง การจําลองปัญหาดังกล่าวผ่านซอฟต์แวร์
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คอมพิวเตอร์จึงเป็นวิธีที'สะดวกและสามารถทาํให้ผูเ้กี'ยวขอ้งเขา้ใจถึงปัญหาไดง่้ายขึ)น ดว้ยสาเหตุ
เหล่านี) การศึกษาผ่านแบบจาํลองดว้ยคอมพิวเตอร์จึงเขา้มามีบทบาทที'ช่วยในการศึกษาอย่างมาก 
การจาํลองแบบปัญหา (Simulation) เป็นวิธีการหนึ'งซึ' งใชใ้นกระบวนการแกปั้ญหาในดา้นต่าง ๆ 
และมีการนาํมาใชแ้กปั้ญหาในสาขาอาชีพต่าง ๆ อยา่งแพร่หลายในปัจจุบนัซึ' งเป็นผลเนื'องมาจาก
ความเจริญกา้วหนา้ทางเทคโนโลยคีอมพิวเตอร์ 

การจาํลองแบบปัญหาเป็นการออกแบบจาํลอง (Model) เพื'อเป็นตวัแทนของระบบงาน
จริง และดาํเนินการทดลองกบัแบบจาํลองนั)นแทนการศึกษาจากระบบจริง โดยแบบจาํลองจะตอ้งมี
ลกัษณะโครงสร้าง องคป์ระกอบ รายละเอียด และพฤติกรรมต่าง ๆ คลา้ยคลึงกบัระบบจริงมากที'สุด 
แลว้ทาํการศึกษาความเปลี'ยนแปลงของระบบจากแบบจาํลอง เมื'อทดลองเปลี'ยนสภาพการณ์ต่าง ๆ 
ของระบบที'สนใจ ในการวิเคราะห์ มกัจะใช้คอมพิวเตอร์ช่วยในการทดลอง เพราะสามารถทาํการ
ทดลองซํ) า และประมวลผลขอ้มูลไดจ้าํนวนมาก (ขนิษฐา พินเดช, 2539: 18) อีกทั)งยงัไม่ส่งผล
กระทบใด ๆ ต่อระบบงานจริง รวมทั)งไม่มีค่าใช้จ่ายหรือตน้ทุนในการทดสอบการเปลี'ยนแปลง
ระบบงานดว้ย 

อยา่งไรก็ตามการจาํลองปัญหาผา่นซอฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์นั)น จะตอ้งประกอบดว้ยปัจจยั
สําคญัหลาย ๆ อย่าง ปัจจยัหนึ' งซึ' งมีความสําคญัอย่างอย่างยิ'งต่อระบบการให้บริการ คือ รูปแบบ
ช่องทางการให้บริการและการจดัรูปแบบการรอคอยการรับบริการของผูรั้บบริการ ซึ' งหากมีการ
จดัรูปแบบการให้บริการที'เหมาะสมก็จะสามารถให้บริการได้เร็วขึ) นและมีประสิทธิของการ
ให้บริการเพิ'มขึ)น แนวคิดเรื'องระบบแถวคอย (Waiting line system) หรือระบบคิว (Queueing 

System) จึงเขา้มามีบทบาทและเป็นปัจจยัสําคญัในการนาํมาประยุกต์และพฒันาในเรื'องการลด
ระยะเวลาการใหบ้ริการสาํหรับโรงพยาบาลทางจิตเวชดว้ยเทคนิคการจาํลอง 

ในการบริหารจดัการของผูใ้ห้บริการที'เกี'ยวขอ้งกบัระบบแถวคอยนั)น การจดัรูปแบบของ
ระบบแถวคอย เกณฑก์ารใหบ้ริการ และจาํนวนผูใ้ห้บริการ เป็นสิ'งที'ตอ้งคาํนึงถึงอยา่งยิ'ง เนื'องจาก
สามารถลดเวลาการรอคอยของผูรั้บบริการ อีกทั)งเป็นการใช้ทรัพยากรที'มีอยู่อยา่งมีประสิทธิภาพ
และคุม้ค่ามากที'สุด ทฤษฏีแถวคอย (Queuieng Theory) เริ'มพฒันาขึ)นในปี พ.ศ. 2453 โดย เอ.เค. 
เออร์แลง (A.K.Erlang) วิศวกรชาวเดนมาร์ก เพื'อแก้ปัญหาการรอคอยของผู ้ใช้โทรศัพท ์
ต่อจากนั)นก็มีการทาํการศึกษาระบบแถวคอยลกัษณะอื'น ๆ และนาํทฤษฏีแถวคอยไปใชช่้วยในการ
คาํนวณเพื'อการวิเคราะห์และการตดัสินใจทาํให้ตวัแบบแถวคอยเป็นเทคนิคเชิงปริมาณที'มีรูปแบบ
หลากหลาย ขึ)นอยูก่บัรูปแบบและลกัษณะของระบบแถวคอยนั)น ๆ  อยา่งไรก็ตาม ตวัแบบแถวคอย 
ทุกตวัแบบมุ่งเน้นที'จะอธิบายหรือวิเคราะห์ระบบแถวคอยโดยแสดงข้อมูลหรือตวัเลขต่าง ๆ 
นอกเหนือจากการหาวิธีที'ดีที'สุดในการแกปั้ญหา (ณัฐวุฒิ รัตนไพวรรณ, 2547: 5) ดงันั)นงานวิจยันี)
จึงมุ่งเน้นการศึกษาเพื'อลดระยะเวลาการให้บริการสําหรับโรงพยาบาลทางจิตเวชดว้ยเทคนิคการ
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จาํลองโดยใชก้รณีศึกษาของโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ เพื'อลดความเสี'ยงต่าง ๆ 
ที'อาจจะเกิดขึ)นหว่างรอรับบริการและเพิ'มโอกาสในการให้การรักษา รวมถึงสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัผูม้ารับบริการ งานวจิยันี)ไดน้าํแนวคิดเรื'องระบบแถวคอยมาช่วยในการวิเคราะห์ปัญหาระบบ
การใหบ้ริการผูรั้บบริการดว้ยเทคนิคการจาํลองผา่นซอฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์ ซึ' งจะเป็นวิธีหนึ'งที'ช่วย
ใหศึ้กษาไดถึ้งกระบวนการการทาํงานโดยรวมไดอ้ยา่งชดัเจน ซึ' งวธีิการศึกษาจากแบบจาํลองนั)นจะ
ทาํให้สามารถศึกษาระบบโดยไม่ตอ้งทาํการปรับปรุงหรือเปลี'ยนแปลงการทาํงานจริง ช่วยลดเวลา 
ไม่สิ)นเปลืองค่าใช้จ่าย และทาํให้สามารถทราบถึงจุดที'เกิดปัญหาล่าช้าในการให้บริการ การ
เปลี'ยนแปลงส่วนใดส่วนหนึ' งในขั)นตอนการทาํงาน จะสามารถแสดงให้เห็นถึงผลกระทบที'เกิด
ขึ) นกับขั)นตอนอื'น ๆ และระบบโดยรวม ดังนั)นการนําระบบจาํลองปัญหามาจาํลองระบบการ
ให้บริการแบบผูป่้วยนอกโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ จึงเป็นวิธีที'เหมาะสม เพื'อ
หาแนวทางในการลดระยะเวลาการใหบ้ริการ  
 

�.�  วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 เพื'อพฒันาซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์สําหรับการจาํลองตวัแบบแถวคอยการรับบริการแบบ
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ 
  

�.&  สมมุติฐานการวจิัย 
 1.3.1 ตวัแบบแถวคอยที'พฒันาขึ)นสามารถลดระยะเวลาการให้บริการแบบผูป่้วยนอก
โดยรวมลดลงจากระบบเดิมร้อยละ 10 ขึ)นไป 
 1.3.2 ผูป้ระเมินระบบมีความพึงพอใจต่อซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์ที'พฒันาขึ)นสําหรับการ
จาํลองแบบทางเลือกการให้บริการแบบผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราช
นครินทร์อยูใ่นระดบัดีขึ)นไป 
 

�.(  ข้อตกลงเบื+องต้น 
 1.4.1 การจาํลองระบบการให้บริการจะเป็นเฉพาะวนัและเวลาราชการ คือ วนัจนัทร์ – วนั
ศุกร์ ช่วงเวลา 08:01 น. – 16:00 น. เวน้วนัเสาร์ อาทิตย ์และวนัหยุดนกัขตัฤกษ ์และ จาํลองปัญหา
การให้บริการเฉพาะการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราช
นครินทร์แบบผูใ้หญ่เท่านั)น 

1.4.2 การจาํลองปัญหาจะทาํเฉพาะส่วนที'เกี'ยวขอ้งกบัผูรั้บบริการโดยตรง ไม่รวมถึงส่วน
สนบัสนุนบริการ 
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�.,  ขอบเขตของการวจิัย 
 การวิจยันี) เป็นการศึกษาเพื'อพฒันาตวัแบบแถวคอยกระบวนการให้บริการแบบผูป่้วยนอก
ของโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ดว้ยเทคนิคการจาํลองโดยใช้แนวคิดของทฤษฏี
แถวคอย ศึกษาร่วมกบัปัจจยัด้านทรัพยากรที'มีอยู่อย่างจาํกดั จากนั)นจาํลองผลลพัธ์ของตวัแบบ
แถวคอยผา่นโปรแกรมคอมพิวเตอร์ ซึ' งกระบวนการในการสร้างตวัแบบจะเริ'มตั)งแต่ผูรั้บบริการมา
ติดต่อเพื'อขอรับบริการ สิ)นสุดเมื'อผูรั้บบริการไดรั้บบริการตามที'ตอ้งการและชาํระค่าบริการแลว้
เสร็จ 

 ในกรณีที'เป็นผูรั้บบริการถูกส่งมารักษาดว้ยอาการฉุกเฉินทางจิตเวชจะไม่นาํมารวมในการ
วิจยันี) เนื'องจาก การให้บริการจะเป็นรูปแบบพิเศษ ที'ทางโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราช
นครินทร์จดัเตรียมไวเ้ฉพาะแลว้ 
 

�.-  ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 
 1.6.1 ไดต้วัแบบแถวคอยในการปรับปรุงการให้บริการผูป่้วยจิตเวชแบบผูป่้วยนอกของ
โรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ เพื'อเป็นข้อมูลช่วยสนับสนุนสําหรับผูบ้ริหาร
โรงพยาบาลในการปรับปรุงกระบวนการการให้บริการผูรั้บบริการให้มีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพต่อไป 
 1.6.2 ไดซ้อฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์สาํหรับการจาํลองตวัแบบระบบแถวคอยของการให้บริการ
แบบผูป่้วยนอกโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ 
 1.6.3 สามารถประยุกต์ใช้ตวัแบบแถวคอยและซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์ที'พฒันาขึ)นกับ
โรงพยาบาลทางจิตเวชและโรงพยาบาลทั'วไปได ้
 

�.3 คาํอธิบายศัพท์ 
 1.7.1 การลดระยะเวลาการให้บริการ หมายถึง การลดระยะเวลาการรอคอยรับบริการทาง
สุขภาพจิตของผูม้ารับบริการของโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ 

1.7.2 แบบจาํลองแถวคอย หมายถึง การจาํลองแบบปัญหา หรือการจาํลองรูปแบบทางเลือก
การใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการที'โรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ 

1.7.3 อาการฉุกเฉินทางจิตเวช หมายถึง ผูรั้บบริการที'มีความผิดปกติทางความคิด อารมณ์
หรือพฤติกรรมที'เกิดขึ)นโดยเฉียบพลนั หรือรุนแรง หรือผูรั้บบริการที'มีภาวะแทรกซ้อนทางกาย
เฉียบพลนัที'ตอ้งช่วยเหลือหรือรับการรักษาทนัที มิฉะนั)นแลว้อาจะเป็นอนัตรายต่อตวัเองหรือผูอื้'น
ได ้
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 1.7.4 โรงพยาบาล หมายถึง โรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ ตั)งอยูที่' เลขที' OP 
ถ.ชา้งเผอืก ต.ในเมือง อ.เมือง จ.นครราชสีมา 

1.7.5 ผูรั้บบริการ หมายถึง ประชาชนที'มารับบริการจากโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมา
ราชนครินทร์แบบผูป่้วยนอก 
 Q.R.6 ผูป่้วยนอก หมายถึง ผูป่้วยที'รับการตรวจรักษาที'โรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราช
นครินทร์ แต่ไม่ไดน้อนพกัรักษาตวัที'โรงพยาบาล 
 1.7.7 ผูบ้ริหาร หมายถึง ผูที้'มีส่วนเกี'ยวขอ้งในงานบริหารและดาํรงตาํแหน่งในระดบัสูง ซึ' ง
มีอาํนาจในการตัดสินใจในโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ เช่น ผูอ้ ํานวยการ
โรงพยาบาลฯ รองผูอ้าํนวยการฯ ประธานองคก์รแพทย ์เป็นตน้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที� 2 
ปริทัศน์วรรณกรรมและงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง 

  
การศึกษาการลดระยะเวลาการให้บริการสําหรับโรงพยาบาลทางจิตเวชดว้ยเทคนิคการ

จาํลอง ผูว้จิยัไดป้ริทศัน์วรรณกรรมและงานวจิยัที)เกี)ยวขอ้ง ดงันี+  
 

2.1  แนวคดิและเทคนิคการจําลอง (Simulation Techniques) 
การจาํลอง (Simulation) เป็นวิธีการหาคาํตอบที)แพร่หลายมากที)สุดวิธีหนึ) งในปัจจุบนั 

เนื)องจากเทคนิคการจาํลองสถานการณ์มีความยืดหยุ่นสูงมากเมื)อเปรียบเทียบกบัเทคนิคในการหา
คาํตอบอื)น ๆ รวมทั+งวิวฒันาการทางดา้นคอมพิวเตอร์ก็เป็นอีกปัจจยัหนึ)งที)มีส่วนผลกัดนัวิธีการนี+
ใหส้ามารถประยกุตใ์ชง้านไดส้ะดวกมากยิ)งขึ+นกวา่ในอดีต 

เทคนิคการจาํลองสถานการณ์เกี)ยวขอ้งกับการใช้คอมพิวเตอร์ในการสร้างหรือจาํลอง
ขั+นตอนในการทาํงานของกระบวนการหรือระบบ ซึ) งหากมีการใชค้อมพิวเตอร์ในการจาํลองปัญหา
จะพบว่ากระบวนการต่าง ๆ สามารถดาํเนินการไดอ้ย่างสะดวกรวดเร็ว โดยนาํมาซึ) งผลของการ
การศึกษาและการวิเคราะห์ประสิทธิภาพของระบบดว้ยลกัษณะการจาํลองการทาํงานดว้ยวิธีหรือ
ขั+นตอนที)แตกต่างกนัจาํนวนมากไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และทาํให้เกิดการตดัสินใจใช้วิธีการที)
เหมาะสมไดใ้นที)สุด กระบวนการในการทดลองดว้ยการจาํลองนั+นแสดงไดด้งัภาพที) 7.9 

 

 

ภาพที� $.1 การทดลองดว้ยการจาํลอง 
 

2.1.1 ระบบและตัวแบบจําลอง 
ระบบ (System) หมายถึง กลุ่มของสิ)งต่าง ๆ (Entities) ที)มีความสัมพนัธ์กนัและ

กระทาํกิจกรรมให้บรรลุวตัถุประสงค์ที)ตั+งไว ้เรียกสิ) งต่าง ๆ ซึ) งอาจเป็นคน อุปกรณ์ เครื)องจกัร 
วตัถุดิบ เงินทุน เป็นตน้ ว่าสมาชิก (Elements) หรือองค์ประกอบ (Components) การดาํเนิน
กิจกรรมต่าง ๆ ของสมาชิกในระบบหรือการดาํเนินงานของระบบอาจตอ้งเกี)ยวขอ้งหรือสัมพนัธ์กบั
องคป์ระกอบภายนอกที)เรียกวา่ สิ)งแวดลอ้มของระบบ (System environment)ดงันั+นในการสร้าง
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ตวัแบบจาํลองระบบ นอกจากจะตอ้งรู้ถึงความสัมพนัธ์เกี)ยวเนื)องกนัระหว่างสมาชิกในระบบแลว้
ยงัต้องรู้ถึงความสัมพนัธ์ระหว่างระบบกับสิ) งแวดล้อมของระบบด้วย สมาชิกแต่ละหน่วยมี
คุณสมบติัหรือมีลกัษณะเฉพาะ (Attributes) และมีกิจกรรม (Activities) ที)ทาํให้เกิดเหตุการณ์ 
(Events) ซึ) งส่งผลทาํให้เกิดการเปลี)ยนแปลงในระบบ เรียกวา่ ทาํให้สถานะ (States) ของระบบ
เปลี)ยนแปลง 

สถานะของระบบอธิบายได้ด้วยค่าของตวัแปรที)เรียกว่า ตวัแปรสถานะ (State 

variables) จะอธิบายระบบ ณ เวลาหนึ) ง ๆ เช่น ระบบธนาคาร ตวัแปรสถานะที)เป็นไปได ้ไดแ้ก่ 
จาํนวนลูกค้าในธนาคารทั+งที)กาํลังรับบริการและที)กาํลังคอยรับบริการ และจาํนวนพนักงาน
เคาน์เตอร์ที)กาํลงัใหบ้ริการ เป็นตน้ และสําหรับระบบสินคา้คงเหลือ ตวัแปรสถานะ ไดแ้ก่ ปริมาณ
สินนคา้คงเหลือเมื)อสิ+นวนั และปริมาณสินคา้ติดคา้งลูกคา้ เป็นตน้ 

เหตุการณ์ คือ การกระทาํหรือกิจกรรมเมื)อเกิดขึ+นจะทาํให้สถานะของระบบหรือ
ตวัแปรสถานะมีค่าเปลี)ยนแปลง เช่น การเขา้มาของลูกคา้ ณ เวลาหนึ)ง ๆ ถือเป็นเหตุการณ์ที)มีผลทาํ
ให้สถานะของจาํนวนลูกคา้ในธนาคารเปลี)ยนไป และการขายสินคา้ออกไปก็มีผลทาํให้สถานะ
จาํนวนสินคา้ในคลงัเปลี)ยนไป เหตุการณ์บางเหตุการณ์เป็นเหตุการณ์เกิดขึ+นภายในระบบ แต่บาง
เหตุการณ์จะเกิดขึ+นภายนอกระบบ หรือเกิดขึ+นในสิ)งแวดลอ้มของระบบ 

ระบบสามารถจาํแนกออกได้เป็นสองประเภทใหญ่ ๆ คือ ระบบไม่ต่อเนื)อง 
(Discrete system) และระบบต่อเนื)อง (Continuous System) 

• ระบบไม่ต่อเนื)อง (Discrete system) เป็นระบบที)มีค่าของตัวแปร
สถานะจะเปลี)ยนแปลงเฉพาะบางจุดของเวลา ไม่ไดเ้กิดขึ+นตลอดเวลา เช่น ธนาคารเป็นระบบไม่
ต่อเนื)อง จะเห็นไดว้า่ สถานะของระบบ จาํนวนลูกคา้ในธนาคารจะเปลี)ยนแปลงเมื)อมีลูกคา้เขา้ หรือ 
ลูกคา้ออกเท่านั+น เป็นตน้ 

• ระบบต่อเนื)อง (Continuous system) เป็นระบบที)ค่าของตวัแปรสถานะ
จะเปลี)ยนแปลงอยา่งต่อเนื)องตลอดเวลา เช่น ระดบันํ+าหลงัเขื)อนผลิตไฟฟ้า ระดบันํ+ าจะเปลี)ยนแปลง
ตลอดเวลา อนัเกิดจากการใชผ้ลิตไฟฟ้า การปล่อยออกเพื)อควบคุมระดบันํ+ า ฝนตก และเกิดจากการ
ระเหย เป็นตน้ 

ในการแก้ปัญหาของระบบหรือการศึกษาวิ เคราะห์ระบบ เพื)อให้ เข้าใจ
ความสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบต่าง ๆ ของระบบ หรือเพื)อที)จะทาํนายผลการดาํเนินงานของ
ระบบจากการใช้นโยบายใหม่ หรือในการออกแบบระบบนั+น บางครั+ งอาจเป็นไปได้ที)จะทาํการ
ทดลองกบัระบบจริงที)เป็นอยู่ อยา่งไรก็ตามอาจทาํไม่ไดเ้สมอไป เช่น ถา้เป็นระบบใหม่ระบบนั+น
อาจยงัไม่มีอยูจ่ริงเป็นเพียงขอ้เสนอ และถึงแมร้ะบบที)ศึกษาจะมีอยูจ่ริง ก็อาจทาํไม่ไดที้)จะทดลอง
กบัระบบจริง เนื)องจากเสียเวลาและค่าใชจ่้ายมากเกินควร หรืออาจทาํให้เกิดความเสียหายอยา่งมาก 
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เช่น ไม่เป็นการคุม้ค่าถ้าหากจะขยายโรงงานออกไปทนัทีและลม้เลิกในภายหลงัเมื)อไม่ประสบ
ผลสําเร็จ ในด้านเศรษฐกิจของประเทศ อาจเป็นไปไม่ได้ที)จะเพิ)มอตัราการว่างงานของคนใน
ประเทศจริง ๆ ทนัทีเพื)อที)จะศึกษาผลกระทบของการวา่จา้งต่ออตัราเงินเฟ้อ และในกรณีธนาคารถา้
ลดจํานวนพนักงานเคาน์เตอร์จริง ๆ ทันที เพื)อศึกษาผลกระทบจากความยาวของแถวคอย 

(Waiting lines) อาจทาํธนาคารตอ้งเสียลูกคา้ เพราะลูกค้าเกิดความไม่พอใจที)ต้องคอยนาน 
เพราะฉะนั+น การศึกษาวิเคราะห์หรือออกแบบระบบ บ่อยครั+ งจะทาํโดยการศึกษาทดลองกบัตวั
แบบจาํลองระบบ 

นิยามตวัแบบ (Model) ว่าเป็นแบบจาํลองหรือออกแบบระบบ ตวัแบบที)ดีควร
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบที)จาํเป็นหรือมีรายละเอียดเพียงพอที)จะให้ไดข้อ้สรุปที)ถูกตอ้งเกี)ยวกบั
ระบบจริง ทั+ งนี+ ไม่จาํเป็นว่าตัวแบบนั+ นจะต้องมีรายละเอียดทั+ งหมดของระบบจริง ขึ+ นอยู่กับ
วตัถุประสงคข์องการศึกษาวเิคราะห์ระบบ วตัถุประสงคที์)ต่างกนัอาจไดต้วัแบบที)มีรายละเอียดหรือ
องค์ประกอบต่างกนั จะใช้วตัถุประสงค์เป็นแนวทางในการกาํหนดขอบเขตของระบบและแสดง
รายละเอียดของตวัแบบ 

ตวัแบบจาํลองเชิงคณิตศาสตร์ (Mathematical simulation models) จดัเป็นตวั
แบบคณิตศาสตร์ประเภทหนึ)ง ซึ) งสามารถแบ่งประเภทของตวัแบบจาํลองไดเ้ป็น ตวัแบบสถิตหรือ
ตวัแบบพลวตั (Static หรือ Dynamic model) ตวัแบบเชิงกาํหนดหรือตวัแบบความน่าจะเป็น 
(Deterministic หรือ Probabilistic model) และตวัแบบไม่ต่อเนื)องหรือตวัแบบต่อเนื)อง 
(Discrete หรือ Continuous model) 

• ตัวแบบจําลองสถิต (Static simulation model) เป็นตวัแบบจาํลอง
ระบบ ณ เวลาหนึ)ง หรือเป็นตวัแบบจาํลองที)เวลาไม่มีบทบาท หรือไม่มีตวัแปรเวลา ซึ) งสถานะของ
ระบบไม่แปรเปลี)ยนตามเวลา 

• ตัวแปรจําลองแบบพลวัต (Dynamic simulation model) จะมีตวั
แปรเวลาเขา้มาเกี)ยวขอ้งดว้ย สถานะของระบบเปลี)ยนแปลงไปตามเวลา 

• ตัวแบบจําลองระบบแบบเชิงกําหนด (Deterministic simulation 

model) เป็นตวัแบบที)ไม่มีตวัแปรสุ่ม (Random variables) ตวัแปรประเภทนี+จะไดผ้ลลพัธ์ที)มี
ความแน่นอน เช่น หากป้อนวตัถุดิบเขา้เครื)องจกัรเป็นอตัราคงที)แน่นอนทุก ๆ @ นาที ถือวา่การเขา้
มาของวตัถุดิบมีสภาพคงที) 

• ตัวแบบจําลองระบบที�เกี�ยวข้องกับความไม่แน่นอน (Probabilistic 

หรือ Stochastic simulation model) เป็นตวัแบบที)ประกอบดว้ยตวัแปรสุ่มอยา่งนอ้ยหนึ)งตวั 
ตวัแบบประเภทนี+ผลลพัธ์ที)ไดจ้ะเป็นเชิงสุ่ม (Random outputs) ซึ) งหมายความวา่ ผลลพัธ์หรือค่า
ต่าง ๆ ที)ได้จะมีความไม่แน่นอน เพราะฉะนั+นโดยปกติช่วงระยะเวลาห่างระหว่างการเข้ามา 
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(Interarrival times) ไม่แน่นอนมีการแจกแจกความน่าจะเป็นและสําหรับเวลาให้บริการ 
(Service times) ลูกค้าแต่ละคนจะมีระยะเวลาไม่เท่ากัน มีการแจกแจงความน่าจะเป็น 
เพราะฉะนั+น ค่าวดัมกัจะอยู่ในรูปแบบของค่าเฉลี)ย เช่น ความยาวแถวคอยโดยเฉลี)ย และเวลารอ
คอยโดยเฉลี)ย เป็นตน้ 

• ตัวแบบจําลองแบบไม่ต่อเนื�อง (Discrete simulation model) และตัว
แบบจําลองแบบต่อเนื�อง (Continuous simulation model) มีนิยามคลา้ยกนักบัระบบไม่
ต่อเนื)องและระบบต่อเนื)องที)นิยามไวข้า้งตน้ คือ ตวัแบบจาํลองแบบไม่ต่อเนื)อง ค่าของตวัแปร
สถานะหรือตวัแปรตาม (Dependent variables) จะมีค่าเปลี)ยนแปลงเฉพาะบางจุดของเวลา 
ส่วนตวัแบบจาํลองแบบต่อเนื)อง ค่าของตวัแปรสถานะเปลี)ยนแปลงไดต้ลอดเวลา เช่น การศึกษา
ปฏิกิริยาทางเคมีและการศึกษาตาํแหน่งและความเร็วของยานอวกาศ เป็นตน้ 

สําหรับงานวิจยันี+ มีลักษณะเป็นระบบแบบไม่ต่อเนื)อง (Discrete system) 

เนื)องจากค่าของตวัแปรสถานะจะเปลี)ยนแปลงเฉพาะบางจุดของเวลา ไม่ไดเ้กิดขึ+นตลอดเวลา เช่น 
จาํนวนผูรั้บบริการในโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์จะเปลี)ยนแปลงเมื)อมีผูรั้บบริการ
เขา้มา หรือออกจากระบบบริการ เป็นตน้ และตวัแบบจาํลองเป็นตวัแบบจาํลองระบบที)เกี)ยวขอ้งกบั
ความไม่แน่นอน (Probabilistic หรือ Stochastic simulation model) เนื)องจากในงานวิจยัจะมี
การใชต้วัแปรสุ่มและผลลพัธ์ที)ไดจ้ะเป็นค่าประมาณ เช่น ค่าเฉลี)ยการเขา้มารับบริการหรือช่วงเวลา
ห่างระหวา่งการเขา้มาของผูรั้บบริการไม่แน่นอน และเวลาให้บริการผูรั้บบริการแต่ละคนโดยปกติ
จะมีระยะเวลาไม่เท่ากนั มีการแจกแจงความน่าจะเป็น เพราะฉะนั+นค่าในงานวิจยันี+ จะอยู่ในเทอม
ของค่าเฉลี)ย เช่น เวลาใหบ้ริการเฉลี)ย เวลารอคอยเฉลี)ย และเวลาเดินเฉลี)ย เป็นตน้ 

$.-.$  วธีิการเคลื�อนเวลาของการจําลองระบบแบบไม่ต่อเนื�อง 
องค์ประกอบที)สําคัญในการจําลองระบบเหตุการณ์ไม่ต่อเนื)อง คือ ตัวแปร 

(Variables) และเหตุการณ์ (Events) โดยทั)วไปจะมีตวัแปร 3 ประเภท คือ (1) ตวัแปรเวลา 
(Time variables) เป็นตวัแปรแทนระยะเวลาการดาํเนินการที)ผ่านไป (2) ตวัแปรนับจาํนวน 
(Counter variables) มีไดห้ลายตวัแปร เป็นตวัแปรจาํนวนครั+ งเกิดเหตุการณ์ที)เกี)ยวขอ้ง และ (3) 
ตวัแปรสถานะ (State variables) ของระบบ เช่น จาํนวนผูม้ารับบริการในโรงพยาบาลเมื)อเกิด
เหตุการณ์ที)เกี)ยวขอ้งจะมีผลทาํใหค่้าของตวัแปรเหล่านี+ เปลี)ยนไปได ้หรือตอ้งปรับค่าของตวัแปรให้
เป็นค่าที)ทนัสมยั การเกิดขึ+นของเหตุการณ์อาจมีช่วงระยะเวลาห่างกนัคงที)เท่ากนั หรือไม่คงที) ซึ) ง
ในกรณีไม่คงที) มกัจะพบในระบบแบบไม่แน่นอน หรือระบบความน่าจะเป็น ดงันั+นในการจาํลอง
ระบบจะมีกลไกสําหรับเคลื)อนเวลา ดงันี+  (1) วิธีเคลื)อนเวลาเป็นช่วงห่างคงที)เท่ากนั (Fixed time 

increment method) และ(2) วิธีเคลื)อนเวลาแบบช่วงห่างไม่คงที) หรือวิธีเหตุการณ์ต่อไป 

(Variable time increment method หรือ Next event method) 
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วธีิเคลื)อนเวลาแบบช่วงห่างคงที) เวลาของการจาํลองจะเคลื)อนไปครั+ งละเท่า ๆ กนั
และในแต่ละช่วงเวลาเหตุการณ์ต่าง ๆ ที)เกิดขึ+นในช่วงเวลานั+น จะเสมือนว่าเกิดขึ+นพร้อมกนั ณ 
ปลายช่วงเวลาและจะมีการบนัทึกสถิติ หรือ ขอ้มูลต่าง ๆ ณ ปลายช่วงเวลาหนึ) ง ๆ วิธีการเคลื)อน
เวลาแบบนี+ เหมาะกบัการจาํลองระบบที)สนใจผลลพัธ์รวมที)เกิดขึ+นในแต่ละช่วงเวลา 

วิธีเคลื)อนเวลาแบบช่วงห่างไม่คงที)หรือแบบเหตุการณ์ต่อไป เวลาของการจาํลอง
จะเคลื)อนไปจากตาํแหน่งหนึ) งไปยงัตาํแหน่งเวลาเกิดเหตุการณ์ต่อไป ซึ) งในช่วงเวลาห่างระหว่าง
เกิดเหตุการณ์จะไม่มีการเปลี)ยนแปลงสถานะของระบบ วิธีการนี+ สนใจในรายละเอียดของการเกิด
เหตุการณ์ ซึ) งทุกครั+ งที)มีเหตุการณ์เกิดขึ+นจะมีการคาํนวณ บนัทึกขอ้มูลต่าง ๆ ที)เกี)ยวขอ้งหรือปรับ
ค่าของตวัแปรต่าง ๆ ใหท้นัสมยั 

การศึกษาวเิคราะห์หรือการแกไ้ขปัญหาดว้ยวธีิการจาํลองมีขั+นตอนทั)วไป ดงันี+  
1) กาํหนดวตัถุประสงค ์(Defines the objectives) เช่น ในการจาํลองระบบ

สินคา้คงเหลือ กาํหนดวตัถุประสงค์ว่า ตอ้งการทราบปริมาณสั)งซื+อในแต่ละครั+ ง และสินคา้ลดลง
เหลือปริมาณเท่าใดจึงควรสั)งซื+อ ทั+งนี+ เพื)อใหร้ะบบมีค่าใชจ่้ายรวมโดยเฉลี)ยต่อหน่วยเวลาตํ)าที)สุด 

7) สร้างตวัแบบ (Formulate the model) ในขั+นนี+ จะกาํหนดตวัแปรต่าง ๆ  ที)
เกี)ยวขอ้งกาํหนดเงื)อนไขหรือขอ้จาํกดั กาํหนดขอ้สมมติ และกาํหนดความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 
เป็นความสัมพนัธ์ในรูปแบบสมการ (Equqlations) หรืออสมการ (Inequalities) คณิตศาสตร์ 
และ/หรือแบบตรรกะ (Logical forms) 

3) ตรวจสอบความสมเหตุสมผลหรือความถูกตอ้งของตวัแบบ (Validate the 

model) รวมถึงความถูกตอ้งทางตรรกะของซอฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์ การตรวจสอบกระทาํเพื)อเป็น
การประกนัวา่ผลลพัธ์ หรือคาํตอบที)ไดจ้ากตวัแบบมีความน่าเชื)อถือได ้การตรวจสอบโดยทั)วไ่ปถา้
มีข้อมูลจริง หรือข้อมูลขา้งเคียง จะใช้ขอ้มูลเหล่านั+นในการตรวจสอบ และสําหรับซอฟต์แวร์
คอมพิวเตอร์อาจใช้วิธีเปรียบเทียบผลลพัธ์บางส่วนที)ไดจ้ากซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์กบัผลลพัธ์ที)
คาํนวณดว้ยมือ ซึ) งถา้ตวัแบบมีความถูกตอ้งหรือสมเหตุสมผลควรไดผ้ลลพัธ์สอดคลอ้งกนั แต่ถา้ให้
ผลลพัธ์ที)ไม่สอดคลอ้งกนั ควรจะไดพ้ิจารณาทบทวนตวัแบบที)สร้างขึ+นเพื)อปรับปรุงแกไ้ขต่อไป 
แลว้ตรวจสอบใหม่ 

I) ออกแบบการทดลอง (Design the experiment) ในขั+นนี+ จะกาํหนดระยะ
เวลานานของการทดลอง หรือกาํหนดจาํนวนรอบทาํซํ+ าของการทดลอง เช่น กาํหนดจาํนวนวนัใน
การทดลองระบบสินค้าคงเหลือซึ) งการกาํหนดดงักล่าวจะเกี)ยวข้องกบัระบบความเชื)อมั)นที)นัก
จาํลองตอ้งการในผลลพัธ์ที)ไดจ้ากการทดลอง 
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@) ทาํการทดลอง (Conduct the simulation) ในขั+นนี+ จะทาํการทดลองตวัแบบ
ตามแบบการทดลองที)กาํหนดในขั+นตอนที) I และคาํนวณหาค่าวดัหรือค่าประมาณต่าง ๆ ที)ตอ้งการ
เมื)อจบการจาํลอง เช่น หาตวัเลขสรุปที)เป็นเวลาคอยเฉลี)ย และค่าใชจ่้ายรวมโดยเฉลี)ย เป็นตน้ 
  ขั+นตอนการจาํลองแสดงสามารถแสดงเป็นผงังาน (Flowchart) ไดด้งัภาพที) 7.7 
 

 
ภาพที� $.$ ผงังาน (Flowchart) ขั+นตอนการจาํลอง (มานพ วราภกัดิJ , 2552: 40) 

 
ในงานวิจัยนี+ ใช้วิธีเคลื)อนเวลาแบบช่วงห่างไม่คงที)  หรือวิธีเหตุการณ์ต่อไป 

(Variable time increment method หรือ Next event method) เนื)องจากการเกิดขึ+นของ
เหตุการณ์ของระบบไม่คงที) เช่น ระยะเวลาระหวา่งการเขา้มาของผูรั้บบริการ (Interarrival times) 
ของผูรั้บบริการแต่ละรายไม่เท่ากนัหรือมีการบนัทึกเวลาเมื)อเกิดเหตุการณ์ที)ผูรั้บบริการเขา้มา เพื)อ
คาํนวณหาเวลาคอยของผูรั้บบริการรายนั+นต่อไป เป็นตน้ 
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 2.1.3  การสร้างตัวเลขสุ่ม 
ในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ด้วยการใช้เทคนิคการจาํลองสถานการณ์นั+น จะตอ้ง

เกี)ยวข้องกับการสร้างตวัเลขสุ่มเพื)อใช้ในการแสดงถึงพฤติกรรมของสถานการณ์ต่าง ๆ ซึ) งมี
ลกัษณะเป็นแบบสุ่มดว้ยการแจกแจงความน่าจะเป็นในรูปแบบใดรูปแบบหนึ)ง วิธีการที)ใชใ้นการ
สร้างตวัเลขสุ่มนั+นอาจกระทาํไดโ้ดยการใชเ้ครื)องมือซึ) งสามารถพบไดโ้ดยทั)วไป เช่น จานหมุนซึ) ง
มีตวัเลขต่าง ๆ ที)สนใจบรรจุอยู ่หรืออาจใชเ้ครื)องมือสุ่มตวัเลขดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ เป็นตน้ 

กระบวนการที)ใชส้าํหรับการสร้างตวัเลขสุ่มดว้ยคอมพิวเตอร์นั+นเรียกวา่ ตวักาํเนิด
เลขสุ่ม (Random Number Generator) ซึ) งหมายถึงวิธีที)ใช้ในการสร้างลาํดบัของตวัเลขสุ่ม 
(Sequence of Numbers) โดยอา้งอิงการแจกแจงความน่าจะเป็นที)กาํหนดไวต้ามความตอ้งการ 
ทั+งนี+ ลาํดบัของตวัเลขสุ่มอาจมีได้หลายกรณี ซึ) งขึ+นอยู่กบัวิธีใช้ (Algorithm) โดยพบว่าจาํนวน
ตวัเลขสุ่มที)ตอ้งการสําหรับผูใ้ช้งานจะมีเพียงจาํนวนที)น้อย แต่ตวัเลขสุ่มซึ) งวิธีการต่าง ๆ สามารถ
สร้างไดมี้เป็นจาํนวนมาก ส่วนการแจกแจงความน่าจะเป็นสําหรับตวัเลขสุ่มนั+น จะเป็นการบ่งชี+ ถึง
ลกัษณะทางธรรมชาติของการเกิดขึ+นของตวัเลขสุ่มแต่ละตวัที)ถูกสร้างขึ+นจากวธีิการที)ใชด้งักล่าว 

อย่างไรก็ตาม โดยทั)วไปแล้วนิยามของตัวเลขสุ่มนั+ นหมายถึง เหตุการณ์สุ่ม 
(Random Observation) ที)เกิดขึ+นจากลกัษณะของการแจกแจงความน่าจะเป็นแบบยนิูฟอร์มหรือ
เอกรูป (Uniform Distribution) นั)นคือความน่าจะเป็นของการเกิดเหตุการ์สุ่มแต่ละตวันั+นมีค่า
เท่ากนัหมด (Equally Likely) ดงันั+นหากปัญหาที)สนใจพิจารณาพบวา่ เหตุการณ์สุ่มนั+นไม่ไดมี้
ลกัษณะทางการเกิดขึ+นในแต่ละค่าดว้ยความน่าจะเป็นที)เท่ากนัจะเรียกวา่ เหตุการณ์สุ่ม (Random 

Observation) ไม่ใช่ ตวัเลขสุ่ม (Random Number) 
ตวัเลขสุ่มแบ่งไดเ้ป็น 2 ชนิด คือตวัเลขจาํนวนเต็มสุ่มและตวัเลขสุ่ม (ที)มีการแจก

แจงแบบยนิูฟอร์มหรือเอกรูป) ซึ) งสามารถแสดงรายละเอียดไดด้งัต่อไปนี+  
1) ตวัเลขจาํนวนเต็มสุ่ม (Random Integer Number) หมายถึง เหตุการณ์สุ่ม

จากการแจกแจงความน่าจะเป็นแบบยูนิฟอร์มชนิดไม่ต่อเนื)อง (Discretized Uniform 

Distribution) ที)อยู่ในช่วง �, � + 1, … , �� โดยที)ความน่าจะเป็นสําหรับการแจกแจงชนิดนี+
สามารถกาํหนดไดโ้ดยความสัมพนัธ์ดงัต่อไปนี+  

 

���	 = ��� + 1	 = ⋯ = ����	 = 1�� − � + 1 (2-1) 
 

โดยปกติแลว้ � = 0 หรือ 1 สามารถนาํไปใช้ประยุกตส์ําหรับการแกปั้ญหาดว้ย
วิธีการจาํลองสถานการณ์ได้ค่อยข้างสะดวกรวดเร็ว อย่างไรก็ตามหากพบว่า � เป็นค่าอื)น ๆ 
สามารถทาํการปรับค่าเริ)มตน้ของตวัเลขจาํนวนเต็มสุ่มไดโ้ดยการหกัลบดว้ย � หรือ � − 1 ซึ) งจะ
ทาํให ้� = 0 หรือ 1 เหมือนเช่นเดิม 
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2) ตวัเลขสุ่มที)มีการแจกแจงแบบยูนิฟอร์ม (Uniform Random Number) 

หมายถึง เหตุการณ์สุ่มจากการแจกแจงความน่าจะเป็นแบบยูนิฟอร์มชนิดต่อเนื)อง (Continuous 

Uniform Distribution) ที)อยู่ในช่วง ��, �� ทั+งนี+ ฟังก์ชันความหนาแน่นของความน่าจะเป็น
สาํหรับการแจกแจงแบบยนิูฟอร์มชนิดต่อเนื)องสามารถแสดงไดด้งัต่อไปนี+  

 

���	 = � 1� − �0											 
;สาํหรับ � ≤ � ≤ � 

(2-2) 
;สาํหรับกรณีอื)น ๆ  

 
หากพบวา่ค่าพารามิเตอร์ของ � และ � ไม่ถูกกาํหนด สมมติให้มีค่าดงันี+ 	� = 0 

และ � = 1 ตวัเลขสุ่มซึ) งถูกสร้างขึ+นโดยคอมพิวเตอร์มกัจะเป็นตวัเลขจาํนวนเต็มสุ่ม อย่างไรก็
ตามหากตอ้งการตวัเลขสุ่มที)มีการแจกแจงแบบยนิูฟอร์ม สามารถทาํการปรับจากตวัเลขเต็มสุ่มได ้
กล่าวคือหากสมมติใหต้วัเลขจาํนวนเต็มสุ่มอยูใ่นช่วงระหวา่ง 0 ถึง �� ดงันั+นหากทาํการหารค่าต่าง 
ๆ เหล่านี+ดว้ย �� ค่าผลลพัธ์ที)เกิดขึ+นคือตวัเลขสุ่มที)มีการแจกแจงแบบยนิูฟอร์ม อยา่งไรก็ตามหากค่า �� มีค่านอ้ยมากสามารถทาํการประมาณค่าที)เหมาะสมขึ+นไดโ้ดยการบวกตวัเลขจาํนวนเต็มสุ่มดว้ย

ค่า  ��  หลงัจากนั+นทาํการหารดว้ย �� + 1 แทนที) ดงันั+นหากพบวา่ �� ยิ)งมีค่ามากขึ+นเท่าไรตวัเลข
สุ่มที)มีการแจกแจงแบบยนิูฟอร์มจะเป็นตวัเลขที)มีคุณลกัษณะตรงตามการแจกแจงมากยิ)งขึ+นเท่านั+น 

หากทําการพิจารณาโดยรอบคอบแล้วตัวเลขต่าง ๆ ที) ถูกสร้างขึ+ นมาโดย
คอมพิวเตอร์นั+นไม่สามารถเรียกว่าตวัเลขสุ่มอย่างแทจ้ริงได้ เนื)องจากค่าเหล่านี+ สามารถทาํการ
ทาํนายค่าลาํดบัถดัไปไดแ้ละมีโอกาสในการเกิดขึ+นอีกครั+ งหนึ)งได ้ดงันั+นตวัเลขดงักล่าวจึงถูกเรียก
ใหม่วา่ ตวัเลขสุ่มเทียม (Pseudo Ramdom Number) อยา่งไรก็ตามหากนาํค่าต่าง ๆ มาใชใ้นการ
แกปั้ญหาดว้ยวธีิการจาํลองสถานการณ์แลว้ สามารถทาํการอนุโลมไดว้า่เป็นตวัเลขสุ่มจริงที)ยอมรับ
ไดเ้นื)องจากมีการตรวจสอบความถูกตอ้งของตวัเลขชุดเหล่านั+นก่อนการใชง้าน 

งานวิจยันี+ ใชก้ารสุ่มตวัแบบตวัเลขจาํนวนเต็มสุ่ม (Random Integer Number) 
สร้างขึ+นโดยคอมพิวเตอร์โดยสุ่มตวัเลขในช่วงขอ้มูลที)กาํหนด โดยการสุ่มนี+ ใช้ในกระบวนการ
จาํลองการเขา้มารับบริการ การจาํลองเวลาให้บริการและการจาํลองเวลาการเดินของผูรั้บบริการแต่
ละราย 
 

$.$  แนวคดิและทฤษฏเีกี�ยวกบัทฤษฏแีถวคอย (Queuing Theory) 
การเกิดคิว (Queues) หรือแถวคอย (Waiting Lines) เป็นสิ) งที)พบเห็นได้เสมอใน

ระบบงานต่าง ๆ และในชีวิตประจาํวนั เช่น ต่อแถวเพื)อซื+อบตัรชมภาพยนตร์ การทาํธุรกรรม
ทางดา้นการเงินกบัธนาคาร การซื+อของตามร้านคา้ต่าง ๆ การส่งพสัดุ การซื+ออาหารหรืออื)น ๆ ลว้น
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เป็นสิ) งที)ทุกคนมีความเคยชินและตอบรับสภาพการรอในแถวคอยเสมอ ถึงแม้ว่าจะมีความไม่
สะดวกเกิดขึ+นสาํหรับการรอคอยที)ใชเ้วลานานมากจนเกินไปก็ตาม 

อยา่งไรก็ตามหากทาํการพิจารณาใหถี้)ถว้นสาํหรับการรอคอยที)เกิดขึ+น จะพบวา่การรอคอย
ไม่เพียงแต่ก่อใหเ้กิดความรําคาญต่อบุคคลใดบุคคลหนึ)ง แต่เวลาที)สูญเสียไปจากการรอในแถวคอย
เป็นปัจจยัสําคญัอยา่งยิ)งต่อคุณภาพชีวิตและประสิทธิภาพของการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศอีก
ดว้ย เนื)องจากเวลาที)สูญเสียไปไม่สามารถนาํมาใชใ้หเ้กิดประโยชน์ในทิศทางอื)น ๆ ไดน้ั)นเอง 

ผลเสียต่าง ๆ ที)เกิดขึ+นจากการรอยคอย เช่น เวลาที)เครื)องจกัรจะตอ้งรอคอยการซ่อม ซึ) ง
โดยแทจ้ริงแล้วเวลาที)รอคอยสําหรับการซ่อมนั+นสามารถก่อให้เกิดการผลิตที)เพิ)มขึ+นได ้หากได้
ดาํเนินการลดเวลารอคอยลงได ้ยานพาหนะต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นเรือหรือรถบรรทุกที)ตอ้งรอคอยการ
ขนถ่ายสัมภาระ อนัอาจทาํให้การขนส่งอีกขั+นตอนหนึ)งล่าชา้ได ้กรณีเครื)องบินที)รอการขึ+นหรือลง
อาจก่อให้เกิดความล่าช้าต่อตารางการบินอื)น ๆ ได ้เป็นตน้ หากปรับปรุงหรือดาํเนินการใด ๆ ที)
เกี)ยวขอ้งกบัการลดเวลาในการรอในแถวคอยลง จะก่อใหเ้กิดผลดีเสมอต่อระบบที)สนใจพิจารณาอยู ่

ทฤษฎีแถวคอย (Queuing Theory) ซึ) งเป็นการศึกษาการรอคอยต่าง ๆ ที)เกิดขึ+ นใน
กระบวนการที)สนใจโดยดาํเนินการสร้างตวัแบบที)แถวคอยที)เหมาะสมเป็นตวัแทนของระบบ
แถวคอยต่าง ๆ ที)เป็นไปไดสู้ตรที)ใช้ในการศึกษาประสิทธิภาพในแต่ละตวัแบบจะเป็นตวักาํหนด
รูปแบบของระบบแถวคอยที)เหมาะสมที)สุดภายใตส้ภาวการณ์ต่าง ๆ ซึ) งผูคิ้ดคน้ทฤษฏีแถวคอยคือ
นกัคณิตศาสตร์ชื)อ เอ.เค. เออร์แลง (A.K.Erlang) (Frederick S. Hiller and Gerald J. 

Lieberman, 2553:332) 
ดงันั+นตวัแบบแถวคอยจึงเป็นสิ) งที)มีประโยชน์ในการกาํหนดวิธีการทาํงานของระบบ

แถวคอยที)มีประสิทธิภาพสูงที)สุด เนื)องจากจํานวนของความสามารถของระบบ (จํานวนผู ้
ให้บริการ) ที)มีมากเกินไปจะทาํให้เกิดตน้ทุนที)เกี)ยวข้องสูงขึ+ น แต่ในขณะเดียวกนัจาํนวนของ
ความสามารถของระบบ (จาํนวนผูใ้ห้บริการ) ที)มีนอ้ยเกินไปจะก่อให้เกิดแถวคอยที)มีปริมาณมาก
ยิ)งขึ+นเช่นเดียวกนั ดงันั+นตวัแบบแถวคอยจะตอ้งนาํมาซึ) งความสมดุลของตน้ทุนหรือค่าใช้จ่ายที)
เกี)ยวขอ้งกบัการใหบ้ริการและปริมาณของแถวคอยที)เกิดขึ+น ดงัแสดงในภาพที) 2.3 
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ภาพที� 2.3 ความสัมพนัธ์ของค่าใชจ่้ายที)เกี)ยวขอ้งกบัปัญหาแถวคอยกบัจาํนวนผูใ้หบ้ริการ 
 (ที)มา: Frederick S. Hiller and Gerald J. Lieberman, 2553:332) 

 
ความสัมพนัธ์ของค่าใชจ่้ายทั+ง 7 ประเภท คือ ค่าใชจ่้ายที)เกี)ยวขอ้งกบัการให้บริการ (ที)เกิด

จากจาํนวนของผูใ้หบ้ริการ) และค่าใชจ่้ายที)เกี)ยวขอ้งกบัการรอคอย ซึ) งจะเห็นไดว้า่ค่าใชจ่้ายทั+งสอง
ประเภทนี+ มีความสัมพนัธ์ตรงข้ามกัน กล่าวคือ ถ้าต้องการลดค่าใช้จ่ายประเภทหนึ) งจะทาํให้
ค่าใช้จ่ายอีกประเภทหนึ) งเพิ)งสูงขึ+น นั)นคือ ถา้ตอ้งการลดค่าใช้จ่ายในดา้นการรอคอยลง จะตอ้งมี
จาํนวนผูใ้หบ้ริการเพิ)มมากขึ+นเพื)อใหลู้กคา้ไดรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ซึ) งจะเป็นการเพิ)มค่าใชจ่้าย
ในดา้นการใหบ้ริการ หรือในทางตรงกนัขา้ม ถา้ลดจาํนวนของผูใ้ห้บริการลง ก็จะช่วยให้ค่าใชจ่้าย
ในการให้บริการถูกลง แต่ลูกคา้จะตอ้งรอนานในแถวคอย เนื)องจากหน่วยบริการมีนอ้ย และทาํให้
ค่าใชจ่้ายในดา้นการรอคอยเพิ)มสูงขึ+น 

อยา่งไรก็ตาม ตวัแบบแถวคอยทุกตวัแบบมุ่งเนน้ที)จะอธิบายการดาํเนินงานของระบบแถวคอย
โดยแสดงเป็นขอ้มูลตวัเลขต่าง ๆ อย่างชัดเจน จึงมีการนาํตวัแบบแถวคอยไปใช้วิเคราะห์ระบบ
แถวคอยหรือช่วยตดัสินใจในการบริหารจดัการระบบแถวคอยเพื)อใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ)งขึ+น 

$.$.-  ลกัษณะของระบบแถวคอย 
การพิจารณาลกัษณะพื+นฐานของระบบแถวคอยจะเป็นจุดเริ)มตน้ในการนาํตวัแบบ

แถวคอยมาใช้ในการวิเคราะห์การดาํเนินงานของระบบ ซึ) งการพิจารณาในเบื+องต้นนี+ จะทาํได้
โดยง่ายและใช้เวลาเพียงเล็กนอ้ยเท่านั+น เนื)องจากมีกรอบในการกาํหนดลกัษณะพื+นฐานค่อนขา้ง
แน่นอนอยู่แลว้ ปัจจยัที)กาํหนดลกัษณะพื+นฐานของระบบแถวคอย ได้แก่ ส่วนประกอบที)สําคญั
สามส่วน คือ ลูกคา้ แถวคอย และหน่วยใหบ้ริการ 
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ภาพที� 2.4 ลกัษณะพื+นฐานระบบแถวคอย 

 
1) ลูกค้า ลกัษณะสําคญัที)เกี)ยวขอ้งกบัลูกคา้ คือ จาํนวนประชากรและลกัษณะการ

เขา้มารับบริการ 
• จํานวนประชากร  

ประชากร (Population) คือ ผูที้)มีโอกาสเขา้มาใชบ้ริการ ซึ) งระบบแถวคอย
บางระบบจะมีผูที้)สามารถเข้ามาในระบบได้มาก กรณีนี+ เรียกว่า จาํนวนประชากรมากรายหรือ
ประชากรไม่จาํกดั (Infinite population) เช่น คลินิกแพทย ์ธนาคาร ปัUมนํ+ ามนั ฯลฯ แต่ระบบ
แถวคอยบางระบบมีการกาํหนดขอบเขต หรือคุณสมบติัของผูที้)จะเขา้มาในระบบอยา่งเขม้งวดหรือ
แคบ ทาํให้มีผูที้)มาเขา้ใชบ้ริการไดน้อ้ยเพียง 20-30 รายเท่านั+น เรียกวา่มีจาํนวนประชากรนอ้ยราย
หรือประชากรจาํกดั (Finite population) เช่น เครื)องถ่ายเอกสารที)ใชภ้ายในสํานกังานของบริษทั
ขนาดเล็กที)มีพนกังานเพียง 10 คน เป็นตน้ ในการวิเคราะห์ระบบแถวคอยต่าง ๆ ตอ้งสามารถระบุ
ไดว้า่ประชากรของระบบนั+นมีจาํนวนมากรายหรือนอ้ยราย 

ในงานวิจยันี+ จาํนวนประชากรเป็นแบบมากรายหรือประชากรไม่จาํกดั 
(Infinite population)เนื)องจากโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ให้บริการด้าน
สุขภาพจิต ประชาชนทุกคนสามารถเขา้รับบริการการจากโรงพยาบาลไดต้ลอดเวลา 

• ลกัษณะการเข้ามารับบริการของลูกค้า เมื)อลูกคา้จากกลุ่มประชากรมีความ
ต้องการใช้บริการก็จะเข้ามาสู่ระบบบริการนั+ น ๆ ซึ) งลักษณะการเข้ามารับบริการ(Arrival 

characteristic) อาจจะเป็นแบบใดแบบหนึ)ง ดงันี+  
(1) แบบคงที� (Constant) คือ ลูกคา้เขา้มารับบริการเป็นจาํนวนเท่า ๆ 

กนัในแต่ละช่วงเวลา เช่น วนัละ 30 คน ชั)วโมงละ 5 เครื)อง หรือลูกคา้แต่ละรายมาห่างกนั 10 นาที 
เป็นต้น ลกัษณะเช่นนี+ พบได้ในสายการผลิตของโรงงานอุตสาหกรรมที)ใช้ระบบอตัโนมติั เช่น 
โรงงานผลิตเครื)องดื)ม โรงงานผลิตอาหารกระป๋อง ภาชนะที)บรรจุสินคา้เต็มแลว้เคลื)อนเขา้มาใน
อตัราคงที)เพื)อทาํการปิดฝาขวดหรือกระป๋อง เนื)องจากควบคุมดว้ยระบบอตัโนมติั 

(2) แบบสุ่ม (Random) คือ ลูกคา้เขา้มาในลกัษณะที)ไม่แน่นอน ไม่
สามารถทราบล่วงหน้า และการเขา้มาของลูกค้าแต่ละรายเป็นอิสระต่อกนั เช่น เครื)องจกัรของ
โรงงานเกิดขดัขอ้งและตอ้งใชบ้ริการฝ่ายช่าง ลูกคา้ที)มาเบิกเงินที)เครื)องฝากถอนเงินอตัโนมติั เป็น
ตน้ ในบางช่วงเวลาอาจมีลูกคา้เขา้มามากราย บางช่วงเวลาอาจมีลูกคา้เขา้มานอ้ยรายหรือไม่มีเลย 
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ในงานวิจัยนี+ ลักษณะการเข้ามารับบริการจะเป็นแบบสุ่ม (Random) 

เนื)องจากการเขา้มารับบริการของผูรั้บบริการมีลักษณะไม่แน่นอนแมว้่าทางโรงพยาบาลจะนัด
ผูรั้บบริการให้มารับการรักษาต่อเนื)องที)โรงพยาบาลก็ตาม อีกทั+งยงัมีผูรั้บบริการจาํนวนหนึ) งไม่
สามารถมาตามนดัหมายไดด้้วยสาเหตุต่าง ๆ หรือขอ้จาํกดัในการเดินทางมายงัโรงพยาบาลของ
ผูรั้บบริการเอง และจะมีผูรั้บบริการอีกจาํนวนหนึ)งมารับบริการที)โรงพยาบาลแบบไม่ไดน้ดัหมาย
ไว ้ซึ) งอาจเนื)องมาจากอาการป่วยกาํเริบหรือจากสาเหตุอื)น ๆ 

2) แถวคอย ลกัษณะสําคญัที)เกี)ยวขอ้งกบัแถวคอย คือ ความยาวของแถวคอย และ
รูปแบบการจดัระบบแถวคอย 

• ความยาวของแถวคอยแถวคอยเกิดขึ+ นเมื)อลูกค้าที) เข้ามารับบริการมี
มากกว่าความสามารถในการให้บริการจึงตอ้งรอ ซึ) งถา้พื+นที)ในระบบแถวคอยมีจาํกดัก็จะทาํให้
ลูกคา้ที)รออยูใ่นแถวคอยมีจาํนวนนอ้ยรายหรือจาํกดั (Finite queue length) ไปดว้ย ดงันั+นลูกคา้
บางรายที)ตอ้งการรับบริการอาจจะไม่สามารถเขา้มาในระบบได ้เช่น ปัUมนํ+ ามนั ร้านอาหาร ฯลฯ ถา้
แถวคอยเพื)อรับบริการมีลูกคา้รอเต็มแลว้ ลูกคา้จะเขา้มาในระบบอีกไม่ได ้ตอ้งไปใช้บริการที)อื)น 
หรือไม่ก็กลบัมาใหม่ภายหลงั ในขณะที)บางระบบลูกคา้สามารถอยูใ่นแถวคอยไดม้ากรายหรือไม่
จาํกดั (Infinite queue length) เช่น เอกสารที)รอการพิมพ์ รถที)รอจ่ายเงินค่าทางด่วน เป็นตน้ 
อยา่งไรก็ตามการบริหารจดัการแถวคอยที)เหมาะสมจะทาํให้ระบบที)มีพื+นที)จาํกดัสามารถรับลูกคา้
ในแถวคอยไดม้ากราย เช่น การใชบ้ตัรคิวหรือการลงรายชื)อเขา้คิวของร้านอาหารโดยลูกคา้ไม่ตอ้ง
ใช้พื+นที)ในการคอย เป็นตน้ การพิจารณาลกัษณะของแถวคอยคือการระบุว่าระบบบริการที)กาํลงั
ศึกษานั+นมีจาํนวนลูกคา้ในแถวคอยไดม้ากรายหรือนอ้ยราย 

ในงานวิจยันี+ความยาวแถวคอยจะมีลกัษณะแถวคอยแบบมากรายหรือไม่
จาํกดั (Infinite queue length) กล่าวคือ ผูรั้บบริการที)ตอ้งการเขา้มารับบริการรักษาหรือปรึกษา
ปัญหาสุขภาพจิตทั)วไปสามารถเขา้สู่ระบบริการไดอ้ยา่งต่อเนื)องตลอดทั+งวนัที)เปิดใหบ้ริการ 

• รูปแบบการจัดระบบแถวคอย 
รูปแบบการจัดระบบแถวคอยมีอยู่ด้วยกันหลายรูปแบบตามลักษณะ

ขั+นตอนการให้บริการและจาํนวนหน่วยให้บริการ ระบบแถวคอยใด ๆ จะอยูใ่นรูปแบบใดรูปแบบ
หนึ)งใน 4 รูปแบบต่อไปนี+  

(1) ระบบแถวคอยแบบช่องทางเดียว-ขั+นตอนเดียว (Single – Channel 

– Single - Phase System) คือ ระบบแถวคอยที)มีหน่วยให้บริการหน่วยเดียวและมีขั+นตอนการ
บริการขั+นตอนเดียว เมื)อลูกค้ารับบริการเสร็จแล้วก็จะออกจากระบบ เช่น เครื) องฝากถอนเงิน
อตัโนมติั 1 เครื)อง เมื)อผูถ้อนเงินไดรั้บเงินและรับบตัรเรียบร้อยแลว้ก็จะออกจากระบบไป หรือหนกั
งานเก็บเงินในมินิมาร์ทมี 1 คน เมื)อลูกคา้ชาํระเงินแลว้ลูกคา้ก็จะออกจากระบบไป เป็นตน้ 
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ภาพที� 2.5 ระบบแถวคอยแบบช่องทางเดียว-ขั+นตอนเดียว 

                 (Single – Channel – Single - Phase System) 

 
(2) ระบบแถวคอยแบบช่องทางเดียว-หลายขั+นตอน (Single-Channel-

Multiple-Phase System) คือ ระบบแถวคอยที)มีขั+นตอนการบริการหลายขั+นตอน เช่น แผนกจ่าย
ยาของโรงพยาบาลมีพนกังานรับเงิน 1 คน เมื)อคนไขช้าํระเงินแลว้จะตอ้งรอรับยาซึ) งมีพนกังานจ่าย
ยา 1 คน ถา้พนกังานจ่ายยายงัไม่วา่งคนไขก้็ตอ้งรออยูใ่นแถวคอย เป็นตน้ 

 

 
ภาพที� 2.6 ระบบแถวคอยแบบช่องทางเดียว-หลายขั+นตอน 
             (Single-Channel-Multiple-Phase System) 

 
(3)  ระบบแถวคอยแบบหลายช่องทาง-ขั+ นตอนเดียว  (Multiple-

Channel-Single-Phase System) คือ ระบบแถวคอยที)มีขั+นตอนการบริการขั+นตอนเดียวแต่มี
หน่วยให้บริการหลายหน่วย (มากกว่า 1 หน่วย) เช่น บริการที)เคาน์เตอร์ฝากถอนเงินในธนาคาร
พาณิชยที์)มีพนกังานหลายคนและจดัให้มีแถวคอยแถวเดียวหรือใช้บตัรคิว เมื)อเสร็จแลว้ลูกคา้จะ
ออกจากระบบไป 

 

 
ภาพที� 2.7 ระบบแถวคอยแบบหลายช่องทาง-ขั+นตอนเดียว 
             (Multiple-Channel-Single-Phase System) 

 
(4) ระบบแถวคอยแบบหลายช่องทาง-หลายขั+ นตอน (Multiple-

Channel-Multiple-Phase System) คือ ระบบแถวคอยที)มีขั+นตอนการบริการหลายขั+นตอน และ
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แต่ละขั+นตอนมีหน่วยให้บริการหลายหน่วย เช่น แผนกจ่ายยาของโรงพยาบาลมีพนักงานรับเงิน
และพนกังานจ่ายยาใหค้นไข ้แต่ละจุดมีพนกังานหลายคนทาํหนา้ที)เหมือนกนั เป็นตน้ 

 

 
ภาพที� 2.8 ระบบแถวคอยแบบหลายช่องทาง-หลายขั+นตอน 

                 (Multiple-Channel-Multiple-Phase System) 
 

ในงานวิจยันี+ ใชก้ารจดัรูปแบบของระบบแถวคอยทั+ง 4 แบบ โดยปรับให้
เหมาะสมในแต่ละจุดให้บริการและเพื)อศึกษาความเหมาะสมการจัดรูปแบบแถวคอยในจุด
ให้บริการนั+ น ๆ จากนั+ นจึงเชื)อมต่อรูปแบบแถวคอยของแต่ละจุดให้บริการตามขั+นตอนการ
ให้บริการของทางโรงพยาบาล ซึ) งจะทาํให้เกิดระบบคิวมีคิวหลายขั+นตอนแบบอนุกรม (Single 

Queue, Multiple Servers in Series) (มานพ วราภกัดิJ , 2552:483) ดงัภาพที) 7.X 
 

 
ภาพที� 2.9 ระบบคิวหลายขั+นตอนแบบอนุกรม  

                                                (Single Queue, Multiple Servers in Series) 
 

=) หน่วยให้บริการ ลกัษณะสําคญัที)เกี)ยวกบัหน่วยให้บริการ ไดแ้ก่ ระเบียบการ
ใหบ้ริการและลกัษณะการใหบ้ริการ 

• ระเบียบการให้บริการ (Service discipline) หมายถึง กฎเกณฑ์ที)ระบบ
นั+นใชใ้นการกาํหนดวา่จะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ใดก่อน ไดแ้ก่ 

(9) การมาก่อนไดรั้บบริการก่อน (FCFS: First Come First Served 
หรือ FIFO: First In First Out) คือ ลกัษณะของพฤติกรรมการให้บริการ ซึ) งพบวา่ลูกคา้ที)เขา้สู่
ระบบแถวคอยก่อนจะไดรั้บบริการก่อนซึ)งเป็นลกัษณะของพฤติกรรมการให้บริการโดยทั)วไป เช่น 
การเขา้แถวคอยเพื)อซื+อบตัรชมภาพยนตร์ ละคร หรือคอนเสิร์ต รวมทั+งการเขา้แถวคอยที)ห้องขาย
บตัรรถโดยสาร เป็นตน้ 
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(7) การมาหลงัไดรั้บบริการก่อน (LCFS: Last Come First Served 

หรือ LIFO: Last In First Out) ใชล้กัษณะของพฤติกรรมการให้บริการ ซึ) งพบวา่ลูกคา้ที)เขา้สู่
ระบบแถวคอยหลงัสุดจะไดรั้บบริการก่อน เช่น สินคา้ที)ลาํเลียงเขา้รถบรรทุกเพื)อส่งไปยงัร้านคา้
ต่าง ๆ สินคา้ที)ถูกนาํขึ+นไปหลงัสุดจะถูกขนลงมาก่อน เนื)องจากความสะดวกในดา้นตาํแหน่งของ
สินคา้ เป็นตน้ 

(Z) การให้บริการอยา่งสุ่ม (SIRO: Service In Random Order) ใช้
ลกัษณะของพฤติกรรมการให้บริการ ซึ) งพบว่าลูกคา้จะไดรั้บบริการอยา่งสุ่ม เช่น การแจกตวัอยา่ง
สินคา้ การขึ+นรถเมลโ์ดยสารของบางประเทศ ซึ) งผูม้าทีหลงัอาจจะไดขึ้+นรถก่อนก็ได ้เนื)องจากไม่มี
การต่อแถวคอย ขึ+นอยู่กบัตาํแหน่งของการหยุดรถโดยสารซึ) งไม่สามารถกาํหนดได้แน่นอนว่า
รถเมลแ์ต่ละคนัจะจอดตาํแหน่งใด เป็นไปโดยสุ่ม เป็นตน้ 

(I) การให้บริการแบบอภิสิทธิJ  (PRI: Priority) ใช้ลักษณะของ
พฤติกรรมการใหบ้ริการบริการ ซึ) งพบวา่การให้บริการลูกคา้โดยให้ความสําคญัไม่เท่ากนั เช่น การ
ใหบ้ริการที)ห้องฉุกเฉินของโรงพยาบาล ก็จะขึ+นอยูก่บัอาการของคนไขว้า่มากนอ้ยอยา่งไร รวมทั+ง
ในหน่วยงาน ซึ) งพบวา่มีงานเร่งด่วน จึงจาํเป็นตอ้งเร่งทาํก่อนแมว้า่จะเขา้มาทีหลงัก็ตาม เป็นตน้ 
   งานวจิยันี+ มีลกัษณะระเบียบการให้บริการ (Service discipline) แบบมา
ก่อนไดรั้บบริการก่อน (First Come Fisrt Served) กล่าวคือ แมผู้รั้บบริการจะมีลกัษณะที)แตกต่าง
กนั ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการรายใหม่ ผูรั้บบริการรายเก่า และผูรั้บบริการรับยาเดิม ซึ) งเมื)อผูรั้บบริการเขา้
รับบริการที)จุดบริการใด ๆ จะไดรั้บบริการตามลาํดบัการมาถึงในแต่ละจุดบริการนั+น ๆ  

• ลักษณะการให้บริการ หน่วยให้บริการในระบบอาจมีลักษณะการ
ใหบ้ริการ (Service characteristic) เป็นแบบใดแบบหนึ)ง ดงันี+  

(1) แบบคงที) คือ ในการให้บริการลูกคา้แต่ละรายใช้เวลาเท่าๆ กนั เช่น 
บริการลา้งรถอตัโนมติัใชเ้วลา 10 นาที เท่า ๆ กนั ส่วนใหญ่จะเป็นการบริการอตัโนมติัต่าง ๆ หรือ
ลกัษณะการใหบ้ริการที)เหมือน ๆ กนั  

(2) แบบสุ่ม คือ ลูกคา้แต่ละรายมีลกัษณะไม่เหมือนกนั หรือบริการที)
ใหแ้ก่ลูกคา้แต่ละคนไม่เหมือนกนั จึงใชเ้วลาในการให้บริการไม่เท่ากนั ซึ) งจะใชเ้วลามากหรือนอ้ย
ขึ+นอยู่กบัความตอ้งการหรือลักษณะของลูกคา้แต่ละราย เช่น ลูกค้าที)ใช้บริการฝากถอนเงินใน
ธนาคาร ลูกคา้ที)ใชบ้ริการที)สถานีบริการนํ+ามนั หรืออู่ซ่อมรถ เป็นตน้ 

สําหรับงานวิจัยนี+ ลักษณะการให้บริการผูรั้บบริการที)มารับบริการที)
โรงพยาบาลนั+นจะมีลกัษณะเป็นแบบสุ่ม เนื)องจากการให้บริการแต่ละรายจะใช้เวลาไม่เท่ากัน 
ขึ+นอยูก่บัอาการของโรคผูรั้บบริการเป็นสําคญั รวมถึงทกัษะและความสามารถทางดา้นร่างกายอื)น 
ๆ ประกอบดว้ย 
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2.2.2 การกาํหนดสัญลกัษณ์และนิยาม 
ในการกาํหนดองคป์ระกอบของระบบแถวคอย มีสัญลกัษณ์ที)ใชไ้ดก้ระทดัรัดเป็น

ที)ยอมรับกนัโดยทั)วไป สัญลกัษณ์ที)ใชมี้รูปแบบ ดงันี+  
 

A/B/C/K/N/D 
 โดยที) 
 A = การแจกแจงความน่าจะเป็นของการเขา้รับบริการ 
 B = การแจกแจงความน่าจะเป็นของการใหบ้ริการ 
                      ทั+งนี+  จะใชอ้กัษรต่าง ๆ แสดงการแจกแจงความน่าจะเป็นของขอ้มูลทั+งสองไดด้งันี+  

M หมายถึง การแจกแจงความน่าจะเป็นแบบปัวส์ซง (กรณีขอ้มูล
เป็นจาํนวนลูกคา้ต่อหน่วยเวลา) หรือหมายถึงการแจก
แจงความน่าจะเป็นแบบเอกซ์โพเนนเชียล (กรณีขอ้มูล
เป็นเวลา) 

D หมายถึง ขอ้มูลลกัษณะคงที) 
G หมายถึง การแจกแจงความน่าจะเป็นแบบทั)วไป (General 

distribution)  
 C = จาํนวนช่องทางให้บริการ (Channel) หรือจาํนวนหน่วยบริการ (Service 

facility) โดยใชต้วัเลขแสดงจาํนวนช่องทางใหบ้ริการ 

 K = ความยาวของแถวคอย 
 N = จาํนวนประชากร 

ซึ) งจะใชเ้ครื)องหมาย ∞ แทนที)ในตาํแหน่ง K, N ในกรณีที)ไม่จาํกดัความยาว
ของแถวคอยหรือจาํนวนประชากรมากราย 

 D = ระเบียบการใหบ้ริการ จะใชต้วัอกัษรแสดงระเบียบการใหบ้ริการของแบบ
ต่าง ๆ ดงันี+  
FCFS หมายถึง มาก่อนไดบ้ริการก่อน 
LCFS  หมายถึง มาหลงัใหบ้ริการก่อน 
PRI หมายถึง การใหบ้ริการตามความสาํคญัไม่เท่ากนั 
SIRO  หมายถึง ใชก้ารสุ่มในการใหบ้ริการ  

 

ตัว อ ย่ า ง ก า ร แ ส ด ง ลัก ษ ณ ะ ข อ ง ร ะ บ บ แ ถ ว ค อ ย ต า ม เ ค น ด อ ล โ น เ ต ชัน 

A/B/C/K/N/D เช่น M/D/3/∞/∞/FCFS หมายถึง ระบบแถวคอยที)มีการเขา้มาของลูกคา้เป็น
แบบสุ่มซึ) งมีการแจกแจงความน่าจะเป็นของอัตราการเข้ารับบริการแบบปัวส์ซง และมีการ
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ให้บริการแบบคงที) มีช่องทางให้บริการ 3 ช่องทาง ความยาวของแถวคอยไม่จาํกดัและจาํนวน
ประชากรมากราย โดยลูกค้าที)มาก่อนจะได้รับบริการก่อน เป็นต้น อย่างไรก็ตาม ถ้ากําหนด
สมมติฐานวา่ระบบแถวคอยส่วนใหญ่จะมีความยาวแถวคอยไม่จาํกดั (K=∞) มีจาํนวนประชากร
มากราย (N=∞) และใช้ระเบียบการให้บริการแบบมาก่อนให้บริการก่อน (D=FCFS) การแสดง

ขอ้มูลตวัแบบจะกระชบัมากขึ+นเป็น A/B/C โดยแสดงลกัษณะ 3 ประการของระบบ คือการแจก
แจงความน่าจะเป็นของขอ้มูลการใหบ้ริการและจาํนวนช่องทางใหบ้ริการเท่านั+น 

ตวัอย่าง เช่น M/D/2 คือ ตวัแบบแถวคอยที)ใชก้บัระบบแถวคอยที)มีอตัราการมา
รับบริการเป็นแบบสุ่มโดยมีการแจกแจงแบบปัวส์ซง การให้บริการเป็นแบบคงที) และมีจาํนวน
ช่องทางบริการ 2 ช่องทาง นอกเหนือจากลกัษณะที)แสดงในตวัแบบแลว้ให้เขา้ใจโดยปริยายวา่ตวั
แบบดงักล่าวมีจาํนวนประชากรมากราย มีจาํนวนลูกคา้ในแถวคอยไม่จาํกดั โดยที)ระเบียบการ
ใหบ้ริการเป็นแบบมาก่อนไดรั้บบริการก่อน เป็นตน้ 

สัญลกัษณ์และนิยามต่าง ๆ เพื)อใชใ้นการพิจารณาแถวคอยสามารถสรุปได ้ดงันี+  
 

สถานะของระบบ  
(State of system) 

= จาํนวนของลูกคา้ในระบบแถวคอย 

ความยาวของแถวคอย 
(Queue Lenght) 

= จาํนวนของลูกคา้ซึ) งกาํลงัรอคอยการให้บริการ หรือความแตกต่าง
ระหว่างสถานะของระบบและจาํนวนของลูกคา้ที)กาํลงัรับบริการ
อยู ่� = จาํนวนลูกคา้ในระบบแถวคอย 

���	 = จาํนวนของลูกคา้ในระบบแถวคอย ณ เวลา �	��	 ≥ 0	 ����	 = ความน่าจะเป็นในสภาวะที)มีลูกค้าจ ํานวน � คนอยู่ในระบบ
แถวคอย ณ เวลา �	โดยสมมติให้ระบบแถวคอยได้ดําเนินงาน
เริ)มตน้ระบบมาแลว้ตั+งแต่เวลาเท่ากบัศูนย ์� = จาํนวนผูใ้ห้บริการ หรือช่องที)ให้บริการ (ในแบบขนาน) สําหรับ
ระบบแถวคอย �� = อตัราการเขา้มาใชบ้ริการเฉลี)ยของลูกคา้ (Mean Arrival Rate) 

หรือจาํนวนลูกคา้เฉลี)ยที)มาใช้บริการต่อหนึ) งหน่วยเวลา ทั+งนี+  ณ 
เวลาที)ลูกคา้คนใหม่เขา้มานั+น ระบบแถวคอยมีลูกคา้อยู่ในระบบ
ทั+งสิ+นจาํนวน � คน  � = อตัราการให้บริการเฉลี)ย (Mean Service Ratem) สําหรับระบบ
แถวคอยเฉลี)ยโดยรวม หรือจาํนวนลูกคา้เฉลี)ยที)เสร็จสิ+นการรับ
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บริการต่อหนึ) งหน่วยเวลา ทั+งนี+ มีลูกค้าอยู่เป็นจาํนวน � คน ใน
ระบบ ( � เป็นอตัราการให้บริการเฉลี)ยจากทุก ๆ ผูใ้ห้บริการใน
ระบบแถวคอยที)ใหบ้ริการจนสาํเร็จ (Busy Servers)) 

 

หากกาํหนดให้อตัราการเขา้มารับบริการ (��) มีค่าคงที)สําหรับทุก ๆ ค่าของ � 

หรือแทนดว้ยสัญลกัษณ์ � และอตัราการใหบ้ริการเฉลี)ยสาํหรับแต่ละผูใ้หบ้ริการจริงหรือให้บริการ
จนสาํเร็จมีค่าคงที)ในทุก ๆ ค่าของ �	�� ≥ 1	 หรือแทนดว้ยสัญลกัษณ์   ดังนั้น  � = �  สําหรับ 

� ≥ � (ซึ) งหมายถึงทุก ๆ ผูใ้หบ้ริการไม่วา่ง) พบวา่ 
 1� = ค่าคาดหวงัของช่วงระยะเวลาห่างของการเข้ามาของลูกค้าแต่ละคนที)

ต่อเนื)องกนั (Expected Interarrival Time) 1  = ค่าคาดหวงัของเวลาในการใหบ้ริการ (Expected Service Time) 

ρ = ��  = การใช้ประโยชน์ของหน่วยบริการหรือค่าคาดหวงัของสัดส่วนเวลาที)ผู ้
ให้บ ริการแต่ละคนจะไม่ว่างงาน  ( เ นื) องจาก  "#$ แทนสัดส่วนของ

ความสามารถของการให้บริการระบบ หรือ �  ซึ) งถูกใชโ้ดยลูกคา้ที)เขา้มา
ในระบบโดยเฉลี)ย หรือ �) 

สัญลกัษณ์และนิยามต่าง ๆ ที)เกี)ยวขอ้งกบัระบบจาํเป็นที)จะตอ้งถูกกาํหนดขึ+นเพื)อ
ใชใ้นการอธิบายผลลพัธ์ ณ สภาวะคงตวั (Steady State Results) ทั+งนี+ เมื)อมีการดาํเนินการเกิดขึ+น
ในระบบแถวคอย สภาวการณ์ต่าง ๆ ณ จุดเริ)มตน้จะส่งผลต่อสถานะของระบบ (จาํนวนลูกคา้ใน
ระบบ) หรืออาจกล่าวได้อีกนัยหนึ) ง คือ ระบบอยู่ในสภาวะไม่คงตวั (Transient Condition) 

อยา่งไรก็ตามเมื)อระบบดาํเนินการต่อไปอีกช่วงระยะเวลาหนึ)งสภาวะของระบบจะเริ)มเป็นอิสระต่อ
สภาวะเริ)มตน้ หรืออาจกล่าวไดอี้กนยัหนึ)ง คือ  ระบบไดป้รับตวัเขา้สู่สภาวะคงตวั (Steady State 

Condition) ณ สภาวะคงตวันี+การแจกแจงความน่าจะเป็นต่าง ๆ ของกระบวนการต่าง ๆ ของระบบ
ยงัคงรูปแบบเช่นเดิม  

ดงันั+นทฤษฏีแถวคอยจึงไดใ้หค้วามสนใจในการวิเคราะห์ประสิทธิภาพของระบบ
ต่าง ๆ ภายใตเ้งื)อนไขดงักล่าวนี+  นอกจากนี+การศึกษาระบบซึ) งอยูใ่นสภาวะไม่คงตวัค่อนขา้งมีความ
ซบัซอ้นมากกวา่ 

การกาํหนดสัญลกัษณ์และนิยามต่าง ๆ เพื)อใช้ในการพิจารณาระบบแถวคอยใน
สภาวะคงตวั (Steady State Condition) สามารถสรุปได ้ดงันี+  
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�� = ความน่าจะเป็น ณ สภาวะคงตวัที)มีลูกคา้เป็นจาํนวน � คนในระบบแถวคอย % = จาํนวนผูใ้ช้บริการในระบบโดยเฉลี)ย (Expected number in the system) 

จาํนวนรวมเฉลี)ยของผูที้)กาํลงัใชบ้ริการและผูที้)กาํลงัคอยรับบริการ %& = จาํนวนผูใ้ชบ้ริการคอยรับบริการโดยเฉลี)ยหรือความยาวแถวโดยเฉลี)ย (Average 

queue length) ' = ระยะเวลาของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระบบโดยเฉลี)ย (Expected time spent in the 

system) เท่ากบัเวลารวมโดยเฉลี)ยของเวลาคอยและเวลารับบริการ '& = ระยะเวลาคอยรับบริการโดยเฉลี)ย (Average waiting time) 
 

2.2.3  ความสัมพนัธ์ระหว่าง (,), (* และ )* 
ในการกาํหนดอตัราการเขา้มาใชบ้ริการเฉลี)ยของลูกคา้ (Mean Arrival Rate) 

โดยกาํหนดให้ลูกคา้คนใหม่ที)เขา้มานั+น ระบบแถวคอยมีลูกคา้อยู่ในระบบจาํนวนทั+งสิ+น � คน 
���	 มีค่าคงที)เท่ากบั � ในทุก ๆ ค่าของ � พบวา่ในสภาวะคงตวัของกระบวนการทางดา้นแถวคอย 
ความสัมพนัธ์ของจาํนวนลูกคา้เฉลี)ยในระบบแถวคอย �%	 อตัราการเขา้มาใชบ้ริการเฉลี)ยของลูกคา้ 
�λ	 และเวลาเฉลี)ยที)ใชใ้นระบบแถวคอยสาํหรับลูกคา้คนหนึ)ง �'	สามารถกาํหนดได ้ดงันี+  

  % = �' (2-3) 
 

โดยความสัมพนัธ์ขา้งตน้ไดถู้กกาํหนดและพิสูตรทราบเป็นบุคคลแรก คือ จอห์น 
ดี.ซี. ลิตเติ+ล (John D.C. Little: 1961) ซึ) งสามารถเรียกสมการความสัมพนัธ์ดงักล่าวอีกนยัหนึ)งวา่ 
สมการสูตรลิทเทิ+ล (Little’s Formula) ในทาํนองเดียวกนัยงัสามารถสร้างความสัมพนัธ์ใน
ลกัษณะใกล้เคียงกัน โดยให้ความสําคญัของการพิจารณาประสิทธิภาพของระบบเพียงเฉพาะ
แถวคอย (ไม่รวมลูกคา้ที)กาํลงัรับบริการอยู)่ ดงัต่อไปนี+  

 %& = �'& (2-4) 
 

อย่างไรก็ตาม หากอตัราการเขา้มาใช้บริการเฉลี)ยของลูกคา้ ���	มีค่าไม่คงที) ค่า
ของ λ สามารถแทนสมการได้ทั+ งสองข้างต้นด้วยค่าเฉลี)ย ��̅	 ของอัตราการเข้ามาใช้บริการ 
(Average Arrival Rate) ในช่วงระยะเวลาที)ยาวนานพอ นอกจากนี+สมการความสัมพนัธ์ทั+งสอง
สมการข้างต้นยงัเป็นกุญแจสําคัญในการหาความสัมพันธ์อื)น ๆ ระหว่าง ','&, % และ %& 
กล่าวคือ หากกาํหนดให้ค่าเฉลี)ยของเวลาในการให้บริการมีค่าคงที)เท่ากบั �$ สําหรับทุก ๆ ค่าของ 

��� ≥ 1	 จะไดว้า่ 
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' = '& + 1  (2-5) 

 

นอกจากความสัมพนัธ์ต่าง ๆ ที)ไดก้ล่าวมาแลว้ ยงัสามารถศึกษาอนุพนัธ์ต่าง ๆ ที)
เกิดขึ+นไดอี้กทางหนึ) งดว้ย เช่น หากทาํการคูณสมการทั+งสองขา้งของสมการขา้งตน้ดว้ย λ	จะได้
ความสัมพนัธ์อื)น ๆ ดงัต่อไปนี+  

 

�' = �'& + �  (2-6) 

หรือ  

% = %& + �  (2-7) 
  

2.2.4  ข้อมูลการเข้ามารับบริการและการให้บริการ 
เมื)อพิจารณาลกัษณะพื+นฐานของระบบแถวคอยแลว้ จะตอ้งเก็บขอ้มูลการเขา้มา

รับบริการและการใหบ้ริการ ถา้ขอ้มูลเป็นลกัษณะสุ่ม (Random) ตอ้งศึกษาการแจกแจงความน่าจะ
เป็น (Probability distribution) ของข้อมูลว่ามีลักษณะอย่างไร เช่น แบบปกติ (Normal 

distribution) แบบปัวส์ซง (Poisson distribution) แบบเอกซ์โพเนนเชียล (Exponential 

distribution) เป็นตน้ 
กรณีขอ้มูลอยูใ่นลกัษณะจาํนวนลูกคา้ต่อหน่วยเวลา เช่น อตัราการเขา้รับบริการ 

(Arrival rate) ซึ) งหมายถึงจาํนวนลูกคา้ที)เขา้มารับบริการต่อหน่วยเวลา 1 หน่วยเวลา หรืออตัรา
การใหบ้ริการ (Service rate) ซึ) งหมายถึงจาํนวนลูกคา้ที)ให้บริการไดใ้น 1 หน่วยเวลา การแจกแจง
ความน่าจะเป็นของขอ้มูลมกัจะเป็นแบบปัวส์ซง เช่น การแจกแจงความน่าจะเป็นของอตัราการเขา้
มารับบริการสามารถคาํนวณความน่าจะเป็นที)มีลูกคา้เขา้มา � ราย ไดด้งันี+  

 

��-	 = �./0"�!  ;สาํหรับ	� = 1, 2, 3, … , � (2-8) 

โดยที)   X = จาํนวนลูกคา้ต่อหน่วยเวลา λ = อตัราการเขา้มารับบริการ / = ค่าลอการิทึมธรรมชาติ (Natural logarithm) มีค่า 2.7183 
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ภาพที� 2.10 การแจกแจงความน่าจะเป็นแบบปัวส์ซง (Poisson distribution) 

 

กรณีขอ้มูลที)รวบรวมอยูใ่นลกัษณะของเวลา เช่น เวลาระหวา่งการเขา้มารับบริการ 
(Interarrival time) หรือเวลาในการให้บริการ (Service time) ขอ้มูลลกัษณะนี+ ส่วนใหญ่จะมีการ
แจกแจงความน่าจะเป็นแบบเอกซ์โพเนนเชียล เช่น การแจกแจงความน่าจะเป็นของเวลาในการ
ใหบ้ริการสามารถคาํนวณความน่าจะเป็นที)จะใชเ้วลาในการใหบ้ริการมากกวา่ x นาที โดยใชสู้ตร 
 ���/5678/	�79/	 > -	 = /0$. ;สาํหรับ � ≥ 0 (2-9) 
โดยที)     = อตัราการใหบ้ริการ X = เวลาที)ใชใ้นการใหบ้ริการ / = ค่าลอการิทึมธรรมชาติ (Natural logarithm) มีค่า 2.7183 

   

 

 
ภาพที� 2.11 การแจกแจงความน่าจะเป็นแบบเอกซ์โพเนนเชียล (Exponential distribution) 
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2.2.5  กระบวนการซึ�งมีทัDงการเกดิขึDนและการจากไปของลูกค้า 
ตวัแบบแถวคอยส่วนใหญ่ตั+งขอ้สมมติวา่ ขอ้มูลนาํเขา้ (Inputs) หรือลูกคา้ที)กาํลงั

จะเขา้สู่ระบบ (Arriving Customers) และขอ้มูลนาํออก (Outputs) หรือลูกคา้ที)กาํลงัจะออกจาก
ระบบ (Leaving Customers) เป็นกระบวนการซึ) งมีทั+งการเกิดขึ+นและการจากไป (Birth-and-

Death Process) โดยกระบวนการดงักล่าวนี+ มีความสําคญัอย่างยิ)งสําหรับทฤษฎีความน่าจะเป็น
และสามารถประยุกต์ใช้ได้หลากหลายปัญหา อย่างไรก็ตาม หากทาํการพิจารณากระบวนการ
สําหรับปัญหาแถวคอย คาํว่า การเกิด (Birth) หมายถึง การเข้ามาของลูกค้าสู่ระบบแถวคอย 
(Arrival of a New Customer) ส่วนคาํวา่ การตาย (Death) หมายถึง การที)ลูกคา้ออกจากระบบ
แถวคอย (Departure of a Served Customers) โดยสถานะของระบบ ณ เวลา ��� ≥ 0	 

สามารถเขียนแทนดว้ยสัญลกัษณ์ ���	 ซึ) งหมายถึงจาํนวนของลูกคา้ในระบบแถวคอย ณ เวลา � 

กระบวนการซึ)งมีทั+งการเกิดขึ+นและการจากไปของลูกคา้สามารถใชใ้นการอธิบาย
ความน่าจะเป็นในการเปลี)ยนแปลงสถานะของระบบ ���	 ขณะที)เวลามีการเปลี)ยนแปลงไป 
นอกจากนี+  จะเห็นไดว้า่ทั+งการเกิดและการตายมีการเกิดขึ+นอยา่งสุ่มและอตัราการเกิดเฉลี)ยขึ+นอยูก่บั
สถานะปัจจุบนัของระบบ ดงันั+นจึงสามารถสรุปขอ้สมมติสําหรับกระบวนการซึ) งมีทั+งการเกิดขึ+น
และการจากไปของลูกคา้ไดด้งัต่อไปนี+  

ข้อสมมติที� - หากกาํหนดให้ ���	 = 	� จะไดว้่า การแจกแจงความน่าจะเป็น
ของเวลาที)เหลืออยู่จนกระทั)งมีการเกิดเกิดขึ+น (หรือมีลูกคา้เขา้ระบบ) เป็นการแจกแจงแบบเอกซ์
โพเนนเชียลดว้ยพารามิเตอร์ �� สาํหรับ �	 = 	0,1,2, … .. 

ข้อสมมติที� $ หากกาํหนดให้ ���	 = 	� จะไดว้่า การแจกแจงความน่าจะเป็น
ของเวลาที)เหลืออยู่จนกระทั)งมีการตายเกิดขึ+น (หรือมีลูกคา้ออกจากระบบ) เป็นการแจกแจงแบบ
เอกซ์โพเนนเชียลดว้ยพารามิเตอร์ μ� สาํหรับ �	 = 	0,1,2, … .. 

ข้อสมมติที� = ตวัแปรสุ่มสําหรับขอ้สมมติที) 9 (เวลาที)เหลืออยูจ่นกระทั)งมีการเกิด
เกิดขึ+น) และตวัแปรสุ่มสาํหรับขอ้สมมติที) 7 (เวลาที)เหลืออยูจ่นกระทั)งมีการตายเกิดขึ+น) เป็นอิสระ
ต่อกนั (Mutually Independent) โดยการเปลี)ยนแปลงสถานะของกระบวนการ ไม่วา่จะเป็น 

 
  การเกิดขึ+นหนึ)งคน (A Single Birth) : �	�	�	 + 	1 
  การตายหนึ)งคน (A Single Birth) : �	�	�	– 	1 
 

พบว่าขึ+นอยู่กบัตวัแปรสุ่มใดมีค่าน้อยกวา่กนั เช่น เวลาที)เหลืออยู่มีโอกาสในการ
เกิดขึ+นหนึ)งคนหรือมากกวา่การตายหนึ)งคน การเปลี)ยนแปลงสถานะของกระบวนการจะเป็นไปใน
ทิศทางเพิ)มขึ+นของจาํนวนคนในระบบ 
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ในระบบแถวคอย �� และ μ�แทนอตัราการเขา้มาเฉลี)ยและอตัราการให้บริการจน
สําเร็จเฉลี)ย โดยที)มีลูกคา้อยูใ่นระบบเป็นจาํนวน � คน และในระบบแถวคอยบางประเภท ค่าของ 
�� มีค่าคงที)สําหรับทุก ๆ ค่าของ � และค่าของ μ� มีค่าคงที)สําหรับทุก ๆ ค่าของ � (ยกเวน้ � =
0) หรือมีผูใ้ห้บริการว่างอยู ่อยา่งไรก็ตาม ค่าของ �� และ μ�สามารถมีค่าที)ไม่คงที)ได ้กล่าวคือ มี
การแปรเปลี)ยนไปตามค่าของจาํนวนลูกคา้ที)มีอยูใ่นระบบ ��	 

โดยตวัอยา่งสาํหรับกรณีที) �� มีค่าไม่คงที) มกัเกิดขึ+นในกรณีที)ลูกคา้ที)กาํลงัจะเขา้
สู่ระบบแถวคอยแล้วพบว่ามีคนอยู่ในระบบเป็นจาํนวนมาก จึงทาํการยกเลิกการเข้าใช้บริการ 
(Balk : Refuse to enter the system as n increases) ในทาํนองเดียวกนั ตวัอยา่งสําหรับกรณีที) 
 � มีค่าไม่คงที) มกัเกิดขึ+นในกรณีที)ลูกคา้อยูใ่นระบบแถวคอยพบวา่มีการรอที)นาน จึงตดัสินใจที)จะ
ออกจากระบบโดยไม่ทาํการใชบ้ริการ (Renege : Leave without being served as queue size 

increases)  
2.2.6  การวเิคราะห์กระบวนการซึ�งมีทัDงการเกดิขึDนและการจากไปของลูกค้า  

จากการพิจารณาขอ้สมมติทั+งสามสําหรับกระบวนการซึ) งมีทั+งการเกิดขึ+นและการ
จากไปขา้งตน้ มีลกัษณะที)เป็นห่วงโซ่เวลาที)ต่อเนื)องของมาร์คอฟ (Continuous Time Markov 

Chain) นอกจากนี+หากทาํการพิจารณาการแจกแจงแบบเอกซ์โพเนนเชียล ซึ) งเป็นตวักาํหนดวา่ �� 

และ μ�แทนอตัราการการเขา้มาเฉลี)ยและอตัราการให้บริการจนสําเร็จเฉลี)ยตามลาํดบั ดงันั+นจาก
เงื)อนไขต่าง ๆ ที)ไดก้ล่าวมาสามารถนาํเสนอแผนภาพที)เกี)ยวขอ้งกบัอตัราการเขา้มาและอตัราการ
ใหบ้ริการจนสาํเร็จเฉลี)ยในกระบวนการที)มีทั+งการเกิดขึ+นและการจากไป ดงัแสดงในภาพที) 7.97 
 

 
ภาพที� $.12 อตัราการเขา้มาและอตัราการใหบ้ริการจนสาํเร็จเฉลี)ย 

 

จากแผนภาพพบวา่ลูกศรในแผนภาพแสดงการเปลี)ยนแปลงสถานะ (Transition) 

ที)เป็นไปไดท้ั+งการเกิด (การเขา้ระบบของลูกคา้) และการตาย (การออกจากระบบของลูกคา้) ตามที)
ไดก้ล่าวมาในขอ้สมมติที) Z ทั+งนี+การเขา้และการออกซึ) งถูกกาํกบัในแต่ละลูกศร จะแสดงอตัราเฉลี)ย
ที)เกิดขึ+นจากการเปลี)ยนแปลงสถานะเมื)อระบบอยูใ่นสถานะของจุดตั+งตน้ของลูกศร 

ในการวิเคราะห์กระบวนการซึ) งมีทั+งการเกิดขึ+นและการจากไปของลูกคา้ (ยกเวน้
ในบางกรณี) ค่อนขา้งจะมีความยุง่ยากซบัซอ้นในการพิจารณาสถานะของระบบ ณ สภาวะไม่คงตวั 
(Transient Condition) นอกจากนี+ผลลพัธ์ต่าง ๆ ที)เกี)ยวขอ้งกบัการแจกแจงความน่าจะเป็นของ 
���	 ถึงแม้ว่าจะสามารถทาํการศึกษาได้ แต่ค่อนข้างมีความซับซ้อนมากในการประยุกต์ใช ้
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เช่นเดียวกนั ในทางตรงกนัขา้ม หากทาํการพิจารณาสถานะของระบบ เมื)อปล่อยให้กระบวนการ
ดาํเนินไปสักช่วงระยะหนึ) ง จนกระทั)งพบว่าเขา้สู่สภาวะคงตวั (Steady State Condition) 
ผลลพัธ์ต่าง ๆ ที)เกี)ยวขอ้งสามารถทาํการศึกษาและทาํการประยกุตใ์ชไ้ดเ้ป็นอยา่งดี 

หากทาํการพิจารณาสถานะของระบบ ณ จาํนวนลูกคา้ในระบบเท่ากบั � คน 
��	 = 	0, 1, 2, … 	 และกาํหนดให้เวลาเริ)มต้น ��	 เท่ากับ 0 โดยทาํการนับจาํนวนของเวลาซึ) ง
กระบวนการไดเ้ขา้สู่สถานะใด ๆ และนบัจาํนวนของเวลาซึ) งกระบวนการไดอ้อกจากสถานะใด ๆ 
โดยมีสัญลกัษณ์ดงัต่อไปนี+  
  >���	 	= จาํนวนของเวลาซึ) งกระบวนการเขา้สู่สถานะที)มีจาํนวนลูกคา้ในระบบ
เพิ)มเป็นจาํนวน � คน ณ เวลา � 

  %���	 	= จาํนวนของเวลาซึ) งกระบวนการออกสู่สถานะที)มีจาํนวนลูกคา้ในระบบ
ลดลงเหลือจาํนวน � คน ณ เวลา � 

เนื)องจากเหตุการณ์ทั+งสองประเภท (กระบวนการเขา้และออก) มีการเปลี)ยนแปลง
ไดต้ลอดเวลา นอกจากนี+  ความแตกต่างของจาํนวนของเหตุการณ์ทั+งสองประเภทมีค่านอ้ยกวา่หรือ
เท่ากบั 9 นั)นคือ 

 |>���	 − %���	| ≤ 1 (2-10) 
 

หากทาํการหารทั+งสองเทอมดว้ยเวลา � และกาํหนดให้ระยะเวลา ��	 ยาวนานมาก
ขึ+น หรือ �	�∞ จะไดว้า่ 

 

@>���	� − %���	� @ ≤ 1�   

ดงันั+น  

limD→F @>���	� − %���	� @ = 0 (2-11) 

 

 

  จากความสัมพนัธ์ขา้งตน้ของ GH�D	D  และ IH�D	D  จะไดเ้หตุการณ์ที)เกิดขึ+นต่อหนึ) ง
หน่วยเวลา 
  หากพิจารณาให้เวลาในการนบัมากขึ+น หรือ t�∞ ผลลพัธ์ที)เกิดขึ+นทาํให้ไดรั้บ
ค่าของอตัราเฉลี)ยหรือค่าคาดหวงัของจาํนวนของเหตุการณ์ที)เกิดขึ+นต่อหนึ)งหน่วยเวลาดงัต่อไปนี+  
 

limD→F GH�D	D 			=  อตัราเฉลี)ยซึ) งกระบวนการเขา้สู่สถานะ �  
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limD→F IH�D	D 				=  อตัราเฉลี)ยซึ) งกระบวนการออกจากสถานะ �  

 

จากผลลพัธ์ขา้งตน้ สามารถทาํใหส้รุปหลกัการที)สาํคญัไดด้งัต่อไปนี+  
อัตราการเข้า = อัตราการออก สําหรับทุก ๆ สถานะของระบบซึ) งมีลูกค้าเป็น

จาํนวน � คน โดยที) �	 = 	0, 1, 2, … หรืออาจกล่าวไดอี้กแบบหนึ) งวา่ อัตราการเข้าระบบเฉลี�ย = 

อตัราการออกจากระบบโดยเฉลี�ย 

ความสัมพันธ์ซึ) งนํา เสนอหลักการดังกล่าวนี+ เ รียกว่า  ระบบสมการสมดุล 
(Balance Equations) สําหรับสถานะ � ใด ๆ นอกจากนี+  ภายหลงัจากการสร้างระบบสมการ
สมดุลสาํหรับทุก ๆ สถานะดว้ยความสัมพนัธ์กบัค่าของความน่าจะเป็นที)ไม่ทราบค่า ���	 (รวมทั+ง
เงื)อนไขของความน่าจะเป็นรวมเท่ากบัหนึ)ง) ซึ) งสามารถทาํการแกไ้ขระบบสมการดงักล่าวเพื)อหาค่า
ของความน่าจะเป็นของแต่ละสถานะ ���	 

ในการอธิบายความหมายของระบบสมการสมดุล หากทาํการพิจารณา ณ สถานะ 
��	 = 	0	 กระบวนการเขา้สู่สถานะนี+ไดเ้พียงกรณีเดียวคือสถานะ � = 1 ดงันั+นค่าความน่าจะเป็น
ของสถานะ �� = 1	 ณ สภาวะคงตวั ���		คือ ค่าสัดส่วนของเวลาซึ) งมีความเป็นไปได้สําหรับ
กระบวนการในการเขา้สู่สถานะ 0 

หากระบบอยู่ในสถานะ �� = 1	 อตัราเฉลี)ยของการเขา้สถานะ 0 คือ  �(หรือ
อาจกล่าวอีกอย่างหนึ) งว่า ในเวลาสะสมซึ) งกระบวนการอยู่ในสถานะ �� = 1	 เป็นสถานะ 
�� = 0	 คือ  �) อยา่งไรก็ตามในการพิจารณาการเปลี)ยนแปลงสถานะอื)น ๆ เป็นสถานะ �� = 0	 
อตัราเฉลี)ยนี+ เท่ากบั 0 (หรือไม่มีทางเกิดขึ+นได้) ดงันั+นอตัราเฉลี)ยรวมของกระบวนการซึ) งมีการ
เปลี)ยนแปลงสถานะปัจจุบนัเป็นสถานะ �� = 0	 คือ 

อตัราการเข้า :  ��� + 0�1 − ��	 =  ��� 
ด้วยหลกัการเช่นเดิม อตัราเฉลี)ยของการออกจากสถานะ �� = 0	 มีค่าเท่ากับ �K�K 
อตัราการออก : �K�K 
ดงันั+นระบบสมการสมดุลสาํหรับสถานะ �� = 0	 สามารถนาํเสนอดว้ยแผนภาพ

และสมการความสัมพนัธ์ไดด้งัภาพที) 7.9Z 

 
อตัราการเข้า = อตัราการออก  ��� =	�K�K  

ภาพที� $.13 ห่วงโซ่เวลาที)ต่อเนื)องของมาร์คอฟและสมการความสัมพนัธ์สาํหรับสถานะ �� = 0	 
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2.2.7 ตัวแบบแถวคอยสําหรับกระบวนการซึ�งมีทัDงการเกดิขึDนและการจากไป 
ในกรณีที)สามารถระบุไดท้ั+งค่าเฉลี)ยของอตัราการเขา้ระบบสําหรับ ��, ��, … และ

ค่าเฉลี)ยของอตัราการออกจากระบบสาํหรับ  �,  �, … ของกระบวนการซึ) งมีทั+งการเกิดขึ+นและการ
จากไปของลูกคา้สําหรับปัญหาระบบแถวคอย พร้อมทั+งพิจารณาระยะห่างของเวลาในการเกิดขึ+น
ของเหตุการณ์ของการแจกแจงแบบเอกซ์โพเนนเชียล ตวัแบบปัญหาระบบแถวคอยส่วนใหญ่อาจ
กล่าวไดว้า่มีลกัษณะของการเขา้มาดว้ยการแจกแจงแบบปัวส์ซง (Poisson Input) และมีเวลาใน
การใหบ้ริการดว้ยการแจกแจงแบบเอกซ์โพเนนเชียล (Exponential Input) อยา่งไรก็ตาม ตวัแบบ
แถวคอยดงักล่าวจะมีความแตกต่างกนัในบางส่วน กล่าวคือ เงื)อนไขของอตัราการเขา้ระบบ ���	 
และอตัราการออกจากระบบ � �	 เมื)อจาํนวนลูกคา้ ��	 ในระบบ ณ สภาวะการณ์ต่าง ๆ มีการ
เปลี)ยนแปลงเกิดขึ+น เช่น กรณีที)ลูกคา้คนใหม่พบวา่จาํนวนของลูกคา้ �L	 ในระบบมีอยูเ่ต็มจนเกิน
ความสามารถที)ระบบจะยอมรับได ้จึงออกจากระบบไปในที)สุด ��M = 0	 หรือในกรณีที)ระบบมีผู ้
ให้บริการมากกว่า 9 คน เป็นตน้ โดยกรณีศึกษาของความแตกต่างกนัของเงื)อนไขขา้งตน้สามารถ
นําเสนอได้ด้วยตวัแบบต่าง ๆ จาํนวน Z ชนิด ซึ) งมีความสําคญัอย่างมากสําหรับปัญหาระบบ
แถวคอย โดยมีรายละเอียดของแต่ละตวัแบบดงันี+  

1) ตัวแบบแถวคอยชนิด M/M/s 
ในการพิจารณาตวัแบบแถวคอยชนิด M/M/s มีขอ้สมมติ คือ ช่วงเวลาห่างของการ

เขา้มา (Interarrival Time: IAT) ทุก ๆ ช่วงมีการแจกแจงซึ) งเป็นอิสระต่อกนั ดว้ยความสัมพนัธ์
ในลกัษณะการแจกแจงแบบเอกซ์โพเนนเชียล (หรือกระบวนการเขา้ระบบของลูกคา้เป็นการแจก
แจงแบบปัวส์ซง) นอกจากนี+ เวลาในการใหบ้ริการ (Service Time) เป็นอิสระต่อกนัและมีการแจก
แจงแบบเอกซ์โพเนนเชียล (ในอีกลกัษณะหนึ) ง) นอกจากนี+ จาํนวนของผูใ้ห้บริการเท่ากบั � คน 
(จาํนวนเตม็บวก) 

ดังนั+ นตวัแบบสําหรับปัญหาแถวคอยชนิดนี+  จึงอาจกล่าวได้ว่าเป็นกรณีพิเศษ
สาํหรับกระบวนการซึ) งมีทั+งการเกิดและการจากไปของลูกคา้ นอกจากนี+ค่าอตัราการเขา้มาเฉลี)ยใน
ระบบของลูกคา้และค่าของอตัราการให้บริการเฉลี)ยสําหรับผูใ้ห้บริการจริง (Busy Server) มี
ค่าคงที)เท่ากบั λ และ   ตามลาํดบั โดยไม่คาํนึงถึงสถานะของระบบ หากทาํการพิจารณาระบบ
แถวคอยซึ) งประกอบดว้ยผูใ้ห้บริการเพียง 9 คน �� = 1	 พารามิเตอร์ของกระบวนการซึ) งมีทั+งการ
เกิดขึ+นและการจากไปของลูกคา้สามารถแสดงไดด้งัต่อไปนี+  

 �� = � ;สาํหรับ � = 	0, 1, 2, …  

และ    � =   ;สาํหรับ � = 	1, 2, …  
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โดยแผนภาพซึ)งแสดงความสัมพนัธ์ของอตัราการเขา้มาและการออกไปจากระบบ 
(Rate Diagram) สามารถแสดงไดด้งัภาพที) 7.14 (ก) 

อยา่งไรก็ตาม หากระบบปัญหาแถวคอยมีจาํนวนของผูใ้ห้บริการมากกวา่หนึ)งคน
ขึ+นไป (Multiple server with s ≥ 1) จะพบวา่การกาํหนดค่าของอตัราการออกจากระบบของ
ลูกคา้ � �	 ในสถานะซึ) งระบบมีจาํนวนลูกคา้ ��	 ที)ต่างกนัไม่สามารถระบุไดอ้ยา่งคลา้ยคลึงกนั 
กล่าวคือ หากกาํหนดให้นิยามของ  �	คือ อตัราการให้บริการเฉลี)ยแก่ลูกคา้จนเสร็จสิ+นสําหรับ
ระบบแถวคอยทั+งหมดในสถานะซึ) งระบบมีจาํนวนลูกคา้อยูเ่ป็นจาํนวนทั+งสิ+น � คน และอตัราการ
ให้บริการเฉลี)ยสําหรับผูใ้ห้บริการจริง (Busy Server) มีค่าเท่ากบั   ดงันั+น อตัราการให้บริการ
เฉลี)ยรวมสําหรับลูกคา้จนเสร็จสิ+นสําหรับผูใ้ห้บริการจริงจาํนวน � คนเท่ากบั �  หรือ  � = �  
สําหรับ n ≤ s และ อตัราการให้บริการเฉลี)ยรวมสําหรับลูกคา้จนเสร็จสิ+นสําหรับผูใ้ห้บริการจริง 
จาํนวน s คน เท่ากบั �  หรือ  � = �  สาํหรับ n ≥ s 

โดยแผนภาพซึ)งแสดงความสัมพนัธ์ของอตัราการเขา้มาและการออกไปจากระบบ 
(Rate Diagram) สามารถแสดงไดด้งัภาพที) 7.9I (ข) 

ในการพิจารณาค่าของ �  หากพบวา่ค่าดงักล่าวมากกวา่อตัราการเขา้มาเฉลี)ย �λ	 
ระบบปัญหาแถวคอยจะสามารถเขา้สู่สถานะคงตวัไดห้ากกาํหนดเงื)อนไขเพิ)มเติม คือ ρ = "#$ < 1 

 
               (ก) Single-server case (s=1) 
 λ� =�																														�O5	� = 0, 1,2, …  � = 	 ,          �O5	� = 1,2, … 

 

(ข) Multiple-server case (s>1) 
 λ� =�															�O5	� = 0, 1,2, … μ� = P �, �O5	� = 1,2, … , �� , �O5	�, � + 1,…  

 

ภาพที� 2.14 ความสัมพนัธ์ของอตัราการเขา้และออกจากระบบชนิด M/M/s 
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การวิเคราะห์กรณีปัญหาที)มีผูใ้ห้บริการเพียงหนึ) งคน (M/M/1) สามารถคาํนวณ
ได้โดยกาํหนดให้จาํนวนผูใ้ห้บริการ � = 1 ค่าแฟกเตอร์ Q� สําหรับกระบวนการซึ) งมีทั+งการ
เกิดขึ+นและการจากไปของลูกคา้สามารถลดรูปความสัมพนัธ์ซึ) งแสดงดงัสมการต่อไปนี+  

 
 Q� =	R� S

� = T� ;สาํหรับ � = 1, 2, …  

และ T = 	 �    

ดงันั+น �� = T��K ;สาํหรับ � = 0, 1, 2, … (7-97) 
โดยที) 
 

�K = UVT�F
�WK

X0� 

					= R 11 − TS
0�

 

					= 1 − T 

  

 

 
 

 

ดงันั+น �� = �1 − T	T� ;สาํหรับ � = 0, 1, 2, … (7-13) 
 

  ในการพิจารณาค่าพารามิเตอร์ต่าง ๆ ข้างต้นทั+งในส่วนของค่า �K และ �� นี+
สามารถนาํไปใช้ในการคาํนวณค่า %,', %& และ '& โดยอาศยัความสัมพนัธ์ของสมการสูตรลิท
เทิ+ล (Little’s Formula)(Frederick S. Hiller and Gerald J. Lieberman, 2553:360) ไดด้งันี+  
 

 % =	จาํนวนลูกคา้เฉลี)ยในระบบแถวคอย  

 							= �1 − T	T�1 − T	�  

							= T1 − T 

 
 

(2-14) 

หรือ % = � − � (2-15) 

 
 

 

%& =	ค่าเฉลี)ยของจาํนวนลูกคา้เฉลี)ยในแถวคอย 
 

 						= % − 1�1 − �K	  
 						= % − T = 	 T�1 − T (2-16) 

หรือ %& = % − T = 	 �� � − �	 (7-9\) 

 
 

 

' =	ค่าคาดหมายของเวลาในการรอคอยลูกคา้ในระบบแถวคอย 
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 							= 1 �1 − T	 (7-9]) 

 							= 1 − � (7-9X) 

 
 

 

 

'& =	ค่าคาดหมายของเวลาในการรอคอยในแถวคอย 

 

 							= � � − �	 (7-7^) 

 

การวเิคราะห์กรณีปัญหาที)มีผูใ้หบ้ริการ � คน (M/M/s) โดยที) � > 1 หาก
กาํหนดใหจ้าํนวนผูใ้หบ้ริการหรือ � > 1	ดงันั+นหากพบวา่ลูกคา้ในระบบมีจาํนวน � คน (โดยที) 
� < �) จะมีผูใ้หบ้ริการจริง (Busy Servers) เพียง � คน แต่หากพบวา่ลูกคา้ในระบบมีจาํนวน
เท่ากบั � คน (โดยที) � > �) จะมีผูใ้หบ้ริการจริงเป็นจาํนวนเท่ากบั � คน นอกจากนี+ยงักาํหนดให้
อตัราการเขา้มาของลูกคา้มีการแจกแจงแบบเอกซ์โพเนนเชียล 

ค่าแฟกเตอร์ Q� สําหรับกระบวนการที)มีทั+งการเกิดขึ+นและการจากไปของลูกคา้
สามารถลดรูปความสัมพนัธ์ซึ) งแสดงไดด้งัสมการต่อไปนี+  

 

Q� = 
��  ⁄ 	��!  ;สาํหรับ � = 0, 1, 2, … , �  

หรือ    

Q� = 
��  ⁄ 	#�! Z �� [

�0#
   

= 
��  ⁄ 	#�! ��0#  ;สาํหรับ � = �, � + 1, � + 2,…  

 

นอกจากนี+  หากกาํหนดให้ ρ = "#$ < 1 ความน่าจะเป็นสําหรับสถานะซึ) งระบบ

แถวคอยไม่มีลูกคา้อยูเ่ลยหรือ �Kสามารถกาํหนดสูตรที)ใชค้าํนวณหาความสัมพนัธ์ต่าง ๆ ในระบบ
แถวคอยสาํหรับตวัแบบนี+ไดด้งัต่อไปนี+   

 

�K = 1 \V �" $	⁄ H
�!

#0�
�WK

+ �" $	⁄ ]
#! ��0" �#$	⁄ ^_  (7-21) 

หรือ �K = 1
∑ a ��!bc"$de

�f + g�#! c"$d# c #$#$0"dh#0��WK
 

(7-72) 
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หากกาํหนดให ้n = 0	ในเทอมของสมการความสัมพนัธ์ขา้งตน้ จะให้ค่าเท่ากบั 1 
เช่นเดิม เนื)องจาก �! = 1	และจะไดว้า่ 
 

�� = ��  ⁄ 	��! �K ; 0 ≤ � ≤ � (7-73) 

					= ��  ⁄ 	��! ��0# �K ; � > � (7-24) 

 

นอกจากนี+ยงัสามารถเขียนความสัมพนัธ์ของค่าสัมประสิทธิJ อื)น ๆ ของแถวคอยได้
ดงัต่อไปนี+  

 

 %& =	ค่าเฉลี)ยของจาํนวนลูกคา้เฉลี)ยในแถวคอย   

 						= �K��  ⁄ 	#T�! �1 − T	� 
 

(7-25) 

หรือ 						= � c"$d# �K�� − 1	! �� − �	� 
;เมื)อ ρ = "#$ (7-26) 

 

ส่วนค่า %,'	และ '& สามารถหาไดโ้ดยอาศยัความสัมพนัธ์ดงัที)กล่าวมาแลว้ คือ 

'& = 
%&�  (7-27) 

' = '& + 1  (7-28) 

% = �'   

= � R'& + 1 S (7-29) 

= %& + �  (7-30) 

 
2) ตัวแบบแถวคอยชนิด M/M/s/K กรณมีีพืDนที�แถวคอยจํากดั 
ในการศึกษาระบบแถวคอยโดยทั)วไปในบางครั+ งจะเกิดกรณีที)พบวา่พื+นที)ในการ

รอคอยของลูกค้ามีจาํนวนจาํกัด โดยที)จาํนวนลูกค้าในระบบสามารถมีได้เพียง L	คน ดังนั+ น
ความสามารถของแถวคอย (Queue Capacity) เท่ากบั L − � คน ลูกคา้คนใดก็ตามที)จะเขา้ระบบ
แต่พบวา่แถวคอยเต็ม จะไม่สามารถเขา้ไปในระบบไดใ้นที)สุด ดงันั+นในการศึกษาทั+งกระบวนการ
ซึ) งมีทั+งการเขา้และการออกจากระบบ (Birth-and-Death Process) อตัราการเขา้ระบบโดยเฉลี)ย
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สําหรับลูกคา้กรณีดงักล่าว (กรณีแถวคอยเต็ม) จึงมีค่าเท่ากบัศูนย ์สามารถพิจารณาไดโ้ดยทาํการ
ปรับค่า �  

เนื)องจาก  λ� = 0 สําหรับกรณีที)ลูกคา้คนใดก็ตามที)จะเขา้มาในระบบแต่พบว่า
แถวคอยเตม็ ดงันั+นระบบแถวคอยสาํหรับกรณีจึงสามารถเขา้สู่สภาวะคงตวั แมจ้ะพบวา่ ρ = "#$ ≥1 

ตัวแบบแถวคอยซึ) งมีลักษณะทางกายภาพตามที)ได้กล่าวมาสามารถเขียน
สัญลกัษณ์ไดเ้ป็น M/M/s/K โดยใช้เทอมที) I ของสัญลกัษณ์ดงักล่าวเป็นตวัแทนของจาํนวนหรือ
ความสามารถของระบบในการรองรับลูกค้า ดงันั+นจึงกาํหนดให้เป็นค่าคงตวัเท่ากับ L โดย
แผนภาพความสัมพนัธ์ของอตัราการเขา้และการออกจากระบบ (Rate Diagram) ของปัญหา
แถวคอยชนิดนี+ สามารถนาํเสนอไดเ้หมือนกรณี M/M/s อย่างไรก็ตาม ระบบหยุด ณ สถานะ L 

แสดงดงัภาพที) 7.9@ 
 
(ก) Single-server case (s=1) 

 λ� = �                              �O5 � = 0, 1,2, … 
 � =   ,           �O5 � = 1,2, … 

 

(ข) Multiple-server case (s>1) 
 

λ� = �               �O5 � = 0, 1,2, … 

μ� = P �, �O5 � = 1,2, … , �
� , �O5 �, � + 1, …  

 

ภาพที� 2.15 ความสัมพนัธ์ของอตัราการเขา้และออกจากระบบ 
                                              สาํหรับตวัแบบแถวคอยชนิด M/M/s/K กรณีมีพื+นที)แถวคอยจาํกดั 

 

การวิเคราะห์กรณีปัญหาที)มีผูใ้ห้บริการเพียงหนึ) งคนและมีพื+นที)แถวคอยจาํกัด 
(M/M/1/K)  สามารถคาํนวณไดโ้ดยกาํหนดให้จาํนวนผูใ้ห้บริการ � = 1 และมีพื+นที)สําหรับรอ
คอยของลูกคา้มีจาํนวนจาํกดั (เท่ากบั K) ค่าแฟกเตอร์ Q� สําหรับกระบวนการซึ) งมีทั+งการเกิดขึ+น
และการจากไปของลูกคา้สามารถลดรูปความสัมพนัธ์ซึ) งแสดงดงัสมการต่อไปนี+  
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 Q� =	R� S
� = �T	� ;สาํหรับ � = 0, 1, 2, … , L  

						= 0 ;สาํหรับ �	 > 	L  

และ T ≠ 1   

หมายเหตุ: ถา้ T= 1จะไดว้า่ �� = 1/�L + 1	 สาํหรับ n = 	0, 1, 2, … , K	ดงันั+น L	 = K/2 

โดยที) �K = 1∑ �� −  	�o�WK    

 �K = 1 − T1 − Top�  (7-31) 

ดงันั+น �� = 1 − T1 − Top� T� ;สาํหรับ � = 0, 1, 2, … , L (7-32) 

 

จากการพิจารณาค่าพารามิเตอร์ต่าง ๆ ขา้งตน้ทั+งในส่วนของค่า �K และ �� นี+
สามารถนาํไปใชใ้นการคาํนวณค่า %, ', %& และ '& โดยอาศยัความสัมพนัธ์ของสมการสูตรลิท
เทิ+ล (Little’s Formula) (Frederick S. Hiller and Gerald J. Lieberman, 2553:379) ไดด้งันี+  

 
 % =	จาํนวนลูกคา้เฉลี)ยในระบบแถวคอย  

 				= T a−�L + 1	To +LTop� + 1�1 − Top�	�1 − T	 f  

 				= T1 − T − �L + 1	Top�1 − Top�  (7-ZZ) 

 %& =	ค่าเฉลี)ยของจาํนวนลูกคา้เฉลี)ยในแถวคอย  
 						= % − �1 − �K	 (7-34) 

 ' =	ค่าคาดหมายของเวลาในการรอคอยลูกคา้ในระบบแถวคอย  
 						= %� (7-35) 

 '& =	ค่าคาดหมายของเวลาในการรอคอยในแถวคอย  
 							= %&�  (7-36) 

 

การวิ เคราะห์กรณีปัญหาที) มีผู ้ให้บริการ s	คนและมีพื+ นที)แถวคอยจํากัด 
(M/M/s/K) สามารถคาํนวณไดโ้ดยการกาํหนดใหจ้าํนวนผูใ้หบ้ริการ � > 1 และมีพื+นที)สําหรับรอ
คอยของลูกคา้มีจาํนวนจาํกดั (เท่ากบั	L) ค่าแฟกเตอร์	Q� สําหรับกระบวนการซึ) งมีทั+งการเกิดขึ+น
และการจากไปของลูกคา้สามารถลดรูปความสัมพนัธ์ซึ) งแสดงดงัสมการต่อไปนี+  
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Q� =
rst
su ��/ 	��!��/ 	#�! R �� S

�0# = ��/ 	��! ��0#0
	 

 

;สาํหรับ � = 0,1,2, … , � 
 

;สาํหรับ � = �, � + 1, � + 2,… , L 
 

;สาํหรับ �	 > 	L 

ดงันั+น หากพิจารณาค่าแฟกเตอร์ Cn สาํหรับกระบวนการดงักล่าว จะไดว้า่ 

 

�� =	
rs
t
su 1�! R� S

� �K
1�! ��0# R� S

� �K0
 

;สาํหรับ �	 = 	1, 2, … , � 
 

;สาํหรับ � = �, � + 1, � + 2,… , L 
	

;สาํหรับ �	 > 	L 

โดยที) �K = 1
g∑ �"/$	H�! + �"/$	]#!#�WK ∑ c "#$d�0#o�W#p� h	 (7-37) 

 
จากการพิจารณาค่าพารามิเตอร์ต่าง ๆ ขา้งตน้ทั+งในส่วนของค่า �K และ �� นี+

สามารถนาํไปใชใ้นการคาํนวณค่า %, ', %& และ '& โดยอาศยัความสัมพนัธ์ของสมการสูตรลิท
เทิ+ล (Little’s Formula) (Frederick S. Hiller and Gerald J. Lieberman, 2553:381) ไดด้งันี+  

 
 %& =	ค่าเฉลี)ยของจาํนวนลูกคา้เฉลี)ยในแถวคอย  

 						= �K��/ 	#T�! �1 − T	� �1 − To0# − �L − �	To0#�1 − T	� (7-38) 

โดยที) T = ��   

 % =	จาํนวนลูกคา้เฉลี)ยในระบบแถวคอย  

 				= V��� + %& + � U1 −V��#0�
�WK

X#0�
�WK

 (7-39) 

 

 

ส่วนค่า ' และ '& สามารถคาํนวณไดโ้ดยใชสู้ตรจากกรณีที)มีผูใ้ห้บริการเพียง
รายเดียว 
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3) ตัวแบบแถวคอยชนิด M/M/s กรณมีีแหล่งที�มาที�เข้าระบบจํากดั 
กรณีมีแหล่งที)มาที)เขา้สู่ระบบจาํกดัโดยกาํหนดให ้N แทนขนาดของแหล่งที)มา 

(ซึ) งมีอยูเ่ป็นจาํนวนจาํกดั) ดงันั+น จาํนวนของลูกคา้ที)เขา้ระบบจึงมีจาํนวนเท่ากบั n (n=0, 1, 2, …, 

N) แผนภาพความสัมพนัธ์ของอตัราการเขา้และออกจากระบบของปัญหาแถวคอยชนิดนี+  สามารถ
นาํเสนอไดด้งัภาพที) 7.16 

 
(ก) Single-server case (s=1) 

 

λ� = P�� − �	, �O5	� = 0, 1,2, … ,�0, �O5	� ≥ �  

 � = 	 ,           �O5	� = 0, 1,2, … ,� 

 

(ข) Multiple-server case (s>1) 
 

λ� = P�� − �	, �O5	� = 0, 1,2, … ,�0, �O5	� ≥ �  

μ� = P �, �O5	� = 1,2, … , �� , �O5	�, � + 1,…  

 

ภาพที� 2.16 ความสัมพนัธ์ของอตัราการเขา้และออกจากระบบ 
                             สาํหรับตวัแบบแถวคอยชนิด M/M/s กรณีที)แหล่งที)มาจาํกดั 

 

การวิเคราะห์กรณีปัญหาที)มีผูใ้ห้บริการ 9 คน และมีแหล่งที)มาที)เขา้ระบบจาํกดั 
(M/M/s) สามารถคาํนวณไดโ้ดยการกาํหนดให้จาํนวนผูใ้ห้บริการหรือ � = 1 และมีแหล่งที)มาที)
เขา้ระบบจาํกดั ��	 ค่าแฟกเตอร์ Q� สําหรับกระบวนการซึ) งมีทั+งการเกิดขึ+นและการจากไปของ
ลูกคา้ สามารถลดรูปความสัมพนัธ์ซึ) งแสดงไดด้งัสมการต่อไปนี+  
 
 Q� = ��� − 1	… �� − � + 1	 R� S

�
  

 						= �!�� − �	! R� S
�

 ;สาํหรับ � = 0, 1, 2, … ,� 
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 Q� = 0 ;สาํหรับ � > � 

โดยที) �K =	 	 1
∑ g v!�v0�	! c"$d�hv�WK

 
 (7-I^) 

 �� = 
�!�� − �	! R� S

� �K	 ;สาํหรับ � = 1,2, … , � (7-41) 

 %& =	 V �� − 1	v
�v0�	

��  (7-42) 

หรือ %& = � − � +  � �1 − �K	  (7-43) 

 

 

 

 

 

% = V���v
�0�

   

= 	%& + 1 − �K  (7-44) 

= � −  � �1 − �K	  (7-45) 

' = 
%�  (7-46) 

'& = 
%&�  

 
(7-47) 

โดยที) λ = V��F
�WK

�� 
  

 

= V�� − �	�F
�WK

�� 
  

 

= 		��� − %	  (7-48) 

  

การวิเคราะห์กรณีปัญหาที)มีผูใ้ห้บริการ � คน และมีแหล่งที)มาที)เขา้ระบบจาํกดั 
(M/M/s) สามารถคาํนวณไดโ้ดยการกาํหนดให้จาํนวนผูใ้ห้บริการ คือ �	 > 	1 และมีแหล่งที)มาที)
เขา้ระบบจาํกดั	�� ≥ 	�	 > 	1	 ค่าแฟกเตอร์ Q� สําหรับกระบวนการซึ) งมีทั+งการการเกิดขึ+นและ
การจากไปของลูกคา้ สามารถลดรูปความสัมพนัธ์ ซึ) งแสดงไดด้งัสมการต่อไปนี+  
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Q� =
rs
t
su �!�� − �	! �! R� S

�

�!�� − �	! ��0# R� S
�

0
	 

;สาํหรับ � = 0,1,2, … , � 
 

;สาํหรับ � = �, � + 1, � + 2,… ,� 

;สาํหรับ � > � 

 

 

�� =	
rs
t
su �!�� − �	! �! R� S

� �K
�!�� − �	! �! ��0# R� S

� �K0
 

;สาํหรับ 0	 ≤ 	�	 ≤ 	� 
 

;สาํหรับ �	 ≤ 	�	 ≤ 	� 

;สาํหรับ �	 > 	� 

(7-49) 

โดยที) �K = 1
g∑ v!�v0�	!�! c"$d� +#0��WK ∑ v!�v0�	!#!#Hw] c"$d�v�W# h	 (7-50) 

 %& =V�� − �	��v
�W#

 
 

(7-51) 

 

 

 

% = 	V��� + %& + � U1 −V��#0�
�WK

X#0�
�WK

 

 

(7-52) 

และ ' = %� 
 

(7-53) 

 '& = %&�  

 
(7-54) 

โดยที) λ = V��F
�WK

�� 

			= V�� − �	�F
�WK

�� 

 			= ��� − %	 
 

 

 

 
สําหรับในงานวิจยันี+ ศึกษาโดยใชต้วัแบบแถวคอยชนิด M/M/s ใช้กาํหนดให้กบั

รูปแบบบริการในแต่ละจุดบริการ ซึ) งสามารถปรับเปลี)ยนค่าตวัแปรของจาํนวนผูใ้ห้บริการได ้
(ปรับเปลี)ยนค่า s ได)้ ในแต่ละช่วงเวลาของแต่วนั เพื)อศึกษาจาํนวนผูใ้หบ้ริการที)เหมาะสมในแต่ละ
ช่วงเวลาของแต่ละวนั 
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2.2.8  ค่าใช้จ่ายของระบบแถวคอย 
ค่าใช้จ่ายที)สําคญัในระบบแถวคอยประกอบดว้ยค่าใช้จ่ายในการให้บริการและ

ค่าใชจ่้ายในการเสียเวลาของลูกคา้ 
ค่าใช้จ่ายในการให้บริการ (Service cost, xy) หมายถึง ค่าใชจ่้ายที)เกิดขึ+นจากการ

จดัให้มีหน่วยให้บริการ ไดแ้ก่ เงินเดือน ค่าจา้ง ตลอดจนสิทธิประโยชน์ของพนกังานที)ให้บริการ 
ค่าใช้จ่ายเกี)ยวกบัเครื)องมือเครื)องใช้ในการให้บริการ เป็นตน้ ทั+งนี+ จะคิดเป็นจาํนวนเงินค่าใช้จ่าย
ของหน่วยให้บริการ 9 หน่วย ต่อ 9 หน่วยเวลา เช่น การจดัให้มีพนกังานขายบตัรชมภาพยนตร์ 9 
คน มีค่าใช้จ่ายวนัละ 7^^ บาท หรือจา้งช่าง 9 คน ประจาํร้านซ่อมเครื)องใช้ไฟฟ้าเดือนละ ],000 
บาท เป็นตน้ ทั+งนี+สามารถรวบรวมขอ้มูลค่าใชจ่้ายในการให้บริการไดจ้ากบญัชีรายจ่ายต่าง ๆ ของ
กิจการ 

ค่าใช้จ่ายในการเสียเวลาของลูกค้า บางครั+ งเรียกวา่ ค่าใช้จ่ายในการรอ (Waiting 

cost, xz) หมายถึง ค่าใชจ่้ายที)เกิดขึ+นจากการที)ลูกคา้ตอ้งเสียเวลาจากการดาํเนินกิจกรรมในหนา้ที)
การงานตามปกติ เพื)อมารับบริการในระบบแถวคอย ถา้หน่วยให้บริการขาดความชาํนาญงานก็จะ
ทาํใหใ้ชเ้วลาในการใหบ้ริการนานกวา่ที)ควรจะเป็น ค่าใชจ่้ายในการเสียเวลาของลูกคา้ประกอบดว้ย 
ค่าจา้ง เงินเดือน รายรับของลูกคา้ หรือผลประโยชน์ที)ตอ้งสูญเสียไปในระหวา่งที)เขา้มารับบริการ
ในระบบแถวคอย อยา่งไรก็ตามในระบบแถวคอยหลายระบบก็ไม่สามารถรวบรวมขอ้มูลค่าใชจ่้าย
ในการเสียเวลาของลูกคา้ได ้เนื)องจากไม่ปรากฏในบญัชีรายจ่ายของกิจการ นอกจากนั+น ลูกคา้ยงัมา
จากกลุ่มประชากรที)หลากหลาย มีรายได้ที)แตกต่างกันมาก จึงต้องใช้การประมาณการเพื)อหา
ค่าใชจ่้ายเฉลี)ยในการเสียเวลาของลูกคา้ 

ค่าใช้จ่ายรวมของระบบ (TC) คือ ค่าใช้จ่ายรวมในการให้บริการและค่าใช้จ่าย
รวมในการเสียเวลาของลูกคา้ 

 {Q = 	Q|%# + LQ# (2-55) 
  

โดยที) {Q คือ ค่าใชจ่้ายรวมของระบบ Q| คือ ค่าใช้จ่ายในการเสียเวลาหรือค่าใชจ่้ายในการรอของผูรั้บบริการต่อหน่วย
เวลา %# คือ จาํนวนผูรั้บบริการเฉลี)ยในระบบต่อหน่วยเวลา L คือ จาํนวนหน่วยผูใ้หบ้ริการ Q# คือ ค่าใชจ่้ายในการใหบ้ริการต่อหน่วยเวลา 
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ซึ) งค่าใชจ่้ายทั+งสองประเภทนี+ เป็นไปในลกัษณะผกผนักนั ถา้ตอ้งการลดค่าใชจ่้าย
ประเภทหนึ)งจะทาํให้ค่าใช้จ่ายอีกประเภทหนึ)งเพิ)มขึ+น นั)นคือ ถา้ลดจาํนวนหน่วยให้บริการจะลด
ค่าใช้จ่ายในการให้บริการลง แต่ลูกคา้จะตอ้งเสียเวลามากขึ+นทาํให้ค่าใช้จ่ายในการรอสูงขึ+น หรือ
ในทางตรงกันข้าม ถ้าต้องการลดค่าใช้จ่ายในการรอ จะต้องให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว ซึ) ง
จาํเป็นตอ้งมีหน่วยใหบ้ริการมากขึ+น และค่าใชจ่้ายในการใหบ้ริการจะสูงขึ+น 

สาํหรับงานวจิยันี+ไม่นาํปัจจยัดา้นค่าใชจ่้ายหรือตน้ทุนของระบบแถวคอยมาศึกษา
ร่วมดว้ย เนื)องจากเน้นการศึกษาการจดัรูปแบบการให้บริการตามช่วงเวลาโดยใชท้รัพยากรที)มีอยู่
เท่านั+ น เพื)อให้ผูรั้บบริการได้รับบริการที)รวดเร็วขึ+ นและใช้ทรัพยากรที)มีอยู่ให้คุ ้มค่าและเกิด
ประโยชน์สูงสุด 
  จากรายละเอียดดงักล่าวขา้งตน้ ตวัแบบแถวคอยจึงเป็นสิ)งที)มีประโยชน์ในการ
กาํหนดวิธีการทาํงานของระบบแถวคอยที)มีประสิทธิภาพสูงที)สุด เนื)องจากจาํนวนความสามารถ
ของระบบ (จํานวนผู ้ให้บริการ) ที) มีมากเกินไปจะทําให้เกิดต้นทุนที) เกี)ยวข้องสูงขึ+ น แต่ใน
ขณะเดียวกนัจาํนวนของความสามารถของระบบ (จาํนวนผูใ้ห้บริการ) ที)มีนอ้ยเกินไป จะก่อให้เกิด
แถวคอยที)มีปริมาณมากยิ)งขึ+นเช่นเดียวกนั ดงันั+นตวัแบบแถวคอยจะตอ้งนาํมาซึ) งความสมดุลของ
ตน้ทุนหรือค่าใช้จ่ายที)เกี)ยวขอ้งกบัการให้บริการและปริมาณของแถวคอยที)เกิดขึ+น (พงศ์ชนัน 
เหลืองไพบูลย,์ 2553:332) สําหรับการประยุกต์ใช้แนวคิดและทฤษฎีที)เกี)ยวขอ้งในงานวิจยันี+
สามารถสรุปไดด้งัตารางที) 7.9 
 

ตารางที� 2.1 สรุปการประยกุตใ์ชแ้นวคิดและทฤษฏีที)เกี)ยวขอ้ง 

แนวคิดและทฤษฏี การประยุกต์ใช้ในงานวจัิยนีD 

แนวคิดและเทคนิคการจําลอง (Simulation Techniques) 
ลกัษณะของระบบ  - ระบบไม่ต่อเนื)อง (Discrete system) 
ลกัษณะตวัแบบจาํลอง  - ตัวแบบจําลองระบบที) เ กี) ยวข้องกับความไม่

แน่นอน (Probabilistic simulation model) 
วธีิการเคลื)อนเวลาของการจาํลอง  - เค ลื) อน เว ล า แ บ บ ช่ วง ห่ า ง ไ ม่ ค ง ที)  ห รื อวิ ธี

เหตุการณ์ต่อไป (Variable time increment 

method หรือ Next event method) 
การสร้างตวัเลขสุ่ม  - ตวัเลขจาํนวนเตม็สุ่ม (Random Integer 

Number) 
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ตารางที� 2.1 สรุปการประยกุตใ์ชแ้นวคิดและทฤษฏีที)เกี)ยวขอ้ง (ต่อ) 

แนวคิดและทฤษฏีเกี�ยวกบัทฤษฏีแถวคอย (Queuing Theory) 

ลกัษณะของแถวคอย 
� ผูม้ารับบริการ 

- ประชากร 
- ลกัษณะการเขา้รับบริการ 

 

 
 
 - ไม่จาํกดั (Infinite population) 
 - การเขา้มารับบริการของผูรั้บบริการลกัษณะสุ่ม
ในอัตราเฉลี)ยซึ) งมีการแจกแจงความน่าจะเป็น
แบบปัวส์ซง 

� แถวคอย 
- ความยาวของแถวคอย 

 

- รูปแบบการจดัระบบ
แถวคอย 

 
 - ความยาวแถวคอยไม่จาํกดั (Infinite queue 

length) 
 - รูปแบบคิวหลายขั+นตอนแบบอนุกรม (Single 

Queue, Multiple Servers in Series) 

� หน่วยใหบ้ริการ 
- ระเบียบการใหบ้ริการ 

- ลกัษณะการใหบ้ริการ 

 

 
 - มาก่อนไดบ้ริการก่อน (FCFS)  
 - การเขา้มารับบริการของผูรั้บบริการลกัษณะสุ่ม
ในอตัราเฉลี)ยซึ) งมีการแจกแจงความน่าจะเป็นแบบ
เอกซ์โพเนนเชียล (Exponentialdistribution) 

ตวัแบบแถวคอย  - ตวัแบบแถวคอยชนิด M/M/s 
ค่าใชจ่้ายของตวัระบบแถวคอย  - ไม่ศึกษา เนน้การใชท้รัพยากรที)มีอยู ่

 

2.3  งานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 
ผูว้จิยัไดศึ้กษาการจาํลองแบบสถานการณ์ในงานดา้นบริการ 2 ส่วน ไดแ้ก่การจาํลองแบบ

สถานการณ์ในธุรกิจบริการทั)วไป และการจาํลองแบบสถานการณ์ในโรงพยาบาลซึ) งมีรายละเอียด
ดงันี+  

$.=.-  การจําลองสถานการณ์ในธุรกจิบริการทั�วไป 
ขนิษฐา พินเดช ($K=L) ไดศึ้กษาเกี)ยวกบัปัญหาของผูเ้ช่าโทรศพัท์รอนานในการ

ใหบ้ริการตรวจแกโ้ทรศพัทข์ดัขอ้งของจงัหวดันครศรีธรรมราช องคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย 
โดยเน้นที)การเปลี)ยนแปลงจํานวนผู ้ให้บริการในหน้าที) ต่าง ๆ เพื)อหาแนวทางในการเพิ)ม
ประสิทธิภาพของการให้บริการ และไดน้าํปัจจยัดา้นอตัราค่าจา้งขั+นตน้ของพนกังานมาร่วมในการ
พิจารณาวเิคราะห์ดว้ย อยา่งไรก็ดีผูว้จิยัไดเ้สนอแนะสาํหรับการวิจยัในครั+ งต่อไปควรมีการนาํปัจจยั
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ด้านค่าใช้จ่ายอื)น ๆ มาร่วมพิจารณาด้วย เช่น ค่ายานพาหนะที)ใช้ในการปฏิบัติงาน ค่านํ+ ามัน
เชื+อเพลิง และค่าใชจ่้ายที)เป็นสวสัดิการแก่พนกังาน ซึ) งจะเป็นประโยชน์มากยิ)งขึ+น 

จาฏุพัจน์ เจียมกัลชาญ ($KMN) ไดศึ้กษาเกี)ยวกบัการเพิ)มประสิทธิภาพของระบบ
แถวคอยในการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาท่าศาลา โดยศึกษาเกี)ยวกบัระบบแถวคอยเพื)อ
มาใชใ้นการช่วยลดระยะเวลารอคอยของลูกคา้ในการให้บริการฝาก-ถอนเงิน การชาํระเงินกู ้การ
เบิกรางวลัฉลากออมสิน และการเปิดบญัชีธนาคารออมสิน ซึ) งปัญหามาจากลกัษณะการเขา้มาของ
ลูกคา้ไม่สมํ)าเสมอทาํให้บางช่วงเบาบาง บางช่วงหนาแน่น จึงมีการนาํปัญหาการให้บริการต่าง ๆ 
ในช่วงเวลาที)แตกต่างกนัมาพิจารณาในการวิจยั ลกัษณะของรูปแบบการให้บริการจะแบ่งเป็นสอง
รูปแบบ คือ ชั)วโมงเร่งด่วน และชั)วโมงปกติ แต่จากงานวิจยัพบวา่พฤติกรรมในการรับบริการของ
ลูกคา้ที)มารับบริการมีความแตกต่างกนั และส่งผลต่อเวลาในการให้บริการดว้ย อยา่งไรก็ดีงานวิจยั
นี+ยงัไม่มีการจาํลองแบบปัญหาผา่นซอฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์ 

ณฐัวุฒิ รัตนไพวรรณ ($KMN) ไดศึ้กษาเกี)ยวกบัการปรับปรุงกระบวนการยกตูค้อน
เทนเนอร์เมื)อเรือสินคา้เกิดความล่าชา้โดยใชท้ฤษฎีแถวคอยโดยเนน้การวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นเวลากบั
จาํนวนผูม้าใช้บริการจากผลการวิจยัผลลพัธ์ที)ไดจ้ะออกมาในรูปแบบของเวลาที)ใช้ในการทาํงาน
ของแต่ละทางเลือกซึ) งจะช่วยในเรื)องการตดัสินใจ เมื)อเรือสินคา้เกิดความล่าช้า และยงัได้มีการ
พฒันาซอฟตแ์วร์ในการจาํลองปัญหาช่วยในการวเิคราะห์ร่วมดว้ย 

ปิยาภรณ์ คล้ายมงคล ($KML) ได้ศึกษาเกี)ยวกบัระบบการให้บริการจดทะเบียน
รถยนต์ของสํานกังานขนส่งจงัหวดัสงขลาด้วยเทคนิคการจาํลองแบบโดยพิจารณา เวลารอคอย
ทั+งหมดเฉลี)ยที)ใชใ้นระบบเพื)อเปรียบแบบจาํลองระบบเดิมกบัแบบจาํลองระบบใหม่ซึ) งจะเนน้การ
เพิ)มจาํนวนช่องใหบ้ริการในแต่ละขั+นตอน แต่ยงัไม่ไดศึ้กษาเรื)องของค่าใชจ่้ายที)เพิ)มขึ+นจากการเพิ)ม
ช่องให้บริการ รวมถึงบุคลากรและงบประมาณด้วย ซึ) งเป็นเรื) องสําคัญที)จะทําให้เกิดการ
เปลี)ยนแปลง 

ดํารงฤทธิP พลสุวตัถิP ($KK-) ไดศึ้กษาเกี)ยวกบัระบบแถวคอยการรับสมคัรนกัศึกษา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร วิทยาเขตพระนครเหนือนักศึกษา ปวส. สายช่าง
อุตสาหกรรม โดยเน้นการศึกษาถึงอัตราการมาสมัครเข้าศึกษา และอัตราการให้บริการของ
เจา้หน้าที)ที)ให้บริการรับสมคัร เพื)อวิเคราะห์ถึงปัญหาของแต่ละจุดบริการในช่วงเวลาของการรับ
สมคัร ผลการศึกษาวิจยัไดเ้สนอแนวทางในการแกปั้ญหาดงักล่าวโดยเน้นการเพิ)มและลดจาํนวน
เจา้หนา้ที)ในการใหบ้ริการตามช่างเวลาที)เหมาะสมจากผลลพัธ์ตามแบบจาํลองที)ได ้

การดาํเนินงานของธุรกิจบริการทั)วไปนั+น ถึงแมจ้ะมีการลกัษณะการให้บริการที)แตกต่าง
กนั แต่ปัญหาหนึ)งที)ธุรกิจบริการเหล่านี+ตอ้งเผชิญเหมือนกนั คือ ความล่าชา้ในการบริการ ซึ) งส่งผล
กระทบโดยตรงต่อการดาํเนินงานของธุรกิจ เช่น ตน้ทุนและค่าใช้จ่ายในการดาํเนินงานที)เพิ)มขึ+น 
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การสูญเสียรายไดเ้นื)องจากผูรั้บบริการออกจากบริการไปเพราะไดรั้บบริการที)ล่าชา้ การเสียโอกาส
ส่วนแบ่งทางการตลาดเนื)องจากลูกคา้รายใหม่ไปรับบริการจากคู่แข่งเพราะไดรั้บบริการที)รวดเร็ว
กว่า เป็นตน้ จากปัญหาดงักล่าวจะเห็นว่าธุรกิจบริการเหล่านี+ ไดน้าํเทคนิคการจาํลองสถานการณ์
โดยอาศยัแนวคิดของทฤษฎีแถวคอยมาช่วยในการวิเคราะห์และเพื)อหาแนวทางในการแกไ้ขปัญหา
ความล่าช้าในการบริการดงักล่าว ซึ) งนอกจากจะไม่มีค่าใช้จ่ายในการดาํเนินงานแลว้ยงัไม่ส่งผล
กระทบต่อการดาํเนินงานในธุรกิจที)กาํลงัดาํเนินงานอยูด่ว้ย 

สําหรับธุรกิจให้บริการประเภทโรงพยาบาลนั+นระยะเวลาในการให้บริการถือเป็นหัวใจ
สําคญัยิ)งในการให้บริการเพราะนอกจากจะส่งผลกระทบเช่นเดียวกบัธุรกิจบริการทั)วไปแล้วยงั
ส่งผลกระทบโดยตรงต่อผูร้อรับบริการจากอาการเจบ็ป่วยต่าง ๆ ดงันั+นหากมีการบริหารจดัการเวลา
ในการดาํเนินงานที)มีประสิทธิภาพก็จะเป็นการเพิ)มโอกาสในการรักษาและช่วยลดความเสี)ยงต่าง ๆ 
ในระหวา่งการบริการไดอี้กดว้ย 

2.3.2  การจําลองสถานการณ์ในโรงพยาบาล 
ซัง ชุล คิม (Seung-Chul Kim et al., 2543) ไดศึ้กษาเกี)ยวกบัการสร้าง

แบบจาํลองสําหรับการให้บริการ และวิเคราะห์จาํนวนของผูรั้บบริการที)ตอ้งเขา้รับการรักษา โดย
แบ่งผูรั้บบริการออกเป็นกรณีต่าง ๆ เช่น ผูป่้วยฉุกเฉิน ผูป่้วยที)เขา้รับการรักษานอกเวลาทาํงานปกติ 
ผูป่้วยไดรั้บอุบติัเหตุและฉุกเฉิน เป็นตน้ โดยมีการพิจารณาจากอาการของผูป่้วยก่อนเขา้รับการ
รักษา เพื)อการจดัการและสาํรองเตียงไวใ้หผู้ป่้วยที)ตอ้งไดรั้บการรักษาอยา่งทนัที 

ปัญญพฐัน์ ลอีงักรูเสถียร และ คณะ (2545) ไดศึ้กษาเกี)ยวกบัการเพิ)มประสิทธิภาพ
โดยใชเ้ทคนิคการจาํลองแบบปัญหา โรงพยาบาลสันกาํแพง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยเสนอแนวทางใน
การแกไ้ขปัญหาออกเป็นสามกรณี คือ ปรับตารางการตรวจของแพทย ์เพิ)มพยาบาลในส่วนการให้
คาํปรึกษาหลงัจากการพบแพทยแ์ละทั+งสองกรณีขา้งตน้ทาํพร้อมกนั ผลการวิจยัพบวา่การจดัตาราง
การทาํงานของแพทยใ์หม่จะมีความคุม้ค่ามากที)สุดและไดป้ระสิทธิภาพการทาํงานที)ดีขึ+น 

มงคล วณชิภักดีเดชา (2545) ไดศึ้กษาเกี)ยวกบัการสร้างแบบจาํลองระบบแถวคอย
ในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลศรีวชิยั 3 ซึ) งไดว้เิคราะห์ระบบการรอคอยของผูป่้วยที)เขา้มารับ
บริการเฉพาะผูป่้วยด้านศัลยกรรมและอายุรกรรม โดยการสร้างแบบจาํลองตามช่วงเวลา คือ 
กลางวนัวนัธรรมดา เยน็วนัธรรมดา กลางวนัวนัหยุด และเยน็วนัหยุด เพื)อหาจุดที)เกิดปัญหารอนาน
ที)สุด และไดเ้สนอทางเลือกจากแบบจาํลองโดยเนน้ที)การเพิ)มและลดจาํนวนเจา้หนา้ที)เป็นหลกั 

ซัง ชุล คิม (Seung-Chul Kim et al., 2545) ไดศึ้กษาเกี)ยวกบัการสร้าง
แบบจาํลองการจดัตารางเวลาบริการของโรงพยาบาล เพื)อเพิ)มประสิทธิภาพโควต้าการใช้ห้อง
ฉุกเฉินในการผา่ตดั โดยเนน้การปรับปรุงประสิทธิภาพการใชง้านห้องฉุกเฉินที)ผูป่้วยมารับบริการ
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จากที)ต่าง ๆ กันภายในโรงพยาบาล ผลการศึกษาสามารถจดัสรรการใช้ห้องฉุกเฉินได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและไดรั้บประโยชน์ทั)วทั+งองคก์ร 

ซิย์ ซู (Syi Su, 2546) ไดศึ้กษาเกี)ยวกบัการสร้างแบบจาํลองระบบให้บริการ
ฉุกเฉินทางการแพทยด์ว้ยการจาํลองผา่นซอฟตแ์วร์ทางคอมพิวเตอร์ การศึกษานี+ เนน้ไปที)เครือข่าย
ระบบบริการฉุกเฉินทางการแพทยแ์ละหน่วยฉุกเฉินย่อยของโรงพยาบาลต่าง ๆ ของกรุงไทเป 
ประเทศไตห้วนั โดยใชรู้ปแบบการบริการฉุกเฉินทางการแพทยที์)มีอยูเ่ป็นพื+นฐานของการวิจยั โดย
แบบจาํลองที)ได้จะเน้นในด้านประสิทธิภาพของการดูแลผูป่้วยที)มีคุณภาพและความคุ้มค่ากับ
ค่าใชจ่้ายที)เกิดขึ+น 

วรรณภัทร มุกดาหาร ($KMN) ไดศึ้กษาเกี)ยวกบัการวิเคราะห์ระบบการให้บริการ
ผูป่้วยแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศรีนครินทร์ขอนแก่น โดยวิธีจาํลองเพื)อศึกษาระบบแถวคอย
ของการให้บริการ ซึ) งแยกการวิเคราะห์ออกเป็นสามงาน คือ งานเวชระเบียน งานห้องตรวจโรค 
และงานเภสัชกรรมโดยการศึกษาวิจยันี+ ไดเ้นน้เรื)องอตัราการวา่งงานของเจา้หนา้ที)ในแต่ละงานให้
นอ้ยที)สุดและไดมี้การพฒันาแบบจาํลองผา่นซอฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์ 

สายสุรางค์ โชติพานิช ($KMN) ได้ศึกษาวิเคราะห์ระบบแถวคอยของการเขา้รับ
บริการเจาะเลือดโรงพยาบาลภูมิพลอดุลยเดชโดยเนน้การเพิ)มช่องการใหบ้ริการเพื)อลดระยะเวลารอ
คอยเฉลี)ยของผูม้ารับบริการและวเิคราะห์ร่วมกบัสัดส่วนเวลาวา่งของผูใ้ห้บริการ และไดเ้สนอแนะ
ในการทําวิจัยต่อไปว่าควรมีการนําปัจจัยต่าง ๆ ด้านทรัพยากรที)มีอยู่ ได้แก่ บุคคลากรและ
งบประมาณ มาร่วมในการวิเคราะห์แบบจาํลอง ซึ) งถือว่าเป็นปัจจัยที)สําคญัที)จะทาํให้เกิดการ
เปลี)ยนแปลง 

คิแนน หวัง (Qinan Wang, 2547) ไดศึ้กษาเกี)ยวกบัการพฒันาระบบแถวคอย
ของผูป่้วย เพื)อเพิ)มประสิทธิภาพและลดระยะเวลารอคอยที)นานเกินไปโดยเนน้เทคนิคการจาํแนก
ตามระดบัอาการสาํคญัและความเสี)ยงของผูป่้วยที)แตกต่างกนัไปเพื)อช่วยในการวางแผนการให้การ
รักษาใหก้บัผูป่้วยโดยจดัใหผู้ป่้วยที)มีอาการสาํคญัและความเสี)ยงสูงไดรั้บการรักษาที)เร่งด่วน 

กรชนก สุวรรณมาโจ ($KMQ) ไดศึ้กษาเกี)ยวกบัแบบจาํลองระบบบริการผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลภูมิพลอดุลยเดชเพื)อเพิ)มประสิทธิภาพการให้บริการแก่ผูม้ารับบริการให้ไดรั้บบริการที)
รวดเร็วขึ+น โดยเนน้การการเพิ)มจาํนวนบุคลาการที)ให้บริการและเพิ)มเวลาการออกตรวจของแพทย์
เป็นหลกั ผลการศึกษาสามารถนาํเสนอทางเลือกที)สามารถช่วยลดระยะเวลารอคอยของผูป่้วยจาก 2 
ชั)วโมง ให้เหลือนอ้ยกว่า 1.5 ชั)วโมง และผูว้ิจยัไดเ้สนอแนะงานวิจยัในอนาคตควรมีการนาํปัจจยั
ดา้นการเงินมาวเิคราะห์เพิ)มเติม 

จันทรา ณ นคร ($KMQ) ได้ศึกษาเกี)ยวกบัการจาํลองแบบปัญหาการรอคอยของ
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกันตรัง จงัหวดัตรัง เนื)องจากผูป่้วยใช้เวลาในการรับบริการนาน โดย
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งานวจิยันี+ มุ่งที)จะศึกษาระบบการใหบ้ริการที)มีประสิทธิภาพมากยิ)งขึ+น และจะพิจารณาจากจาํนวนผู ้
ใหบ้ริการที)เหมาะสมเป็นสาํคญั โดยศึกษาจากตวัแบบการแจกแจงของผูป่้วยที)มารับบริการและตวั
แบบการแจกแจงของการใหบ้ริการแต่ละขั+นตอนซึ)งศึกษาเกี)ยวกบัเวลารอคอยโดยเฉลี)ยและงานวิจยั
นี+ ไดเ้สนอแนะแนวทางในการพฒันาต่อโดยให้มีการนาํปัจจยัดา้นบุคลากรและงบประมาณมาร่วม
เป็นปัจจยัหนึ)งในงานวจิยัซึ) งเป็นเรื)องสาํคญัที)จะทาํใหเ้กิดการเปลี)ยนแปลงระบบได ้

สัทธพงศ์ ใจจิตร ($KKR) ได้ศึกษาเกี)ยวกับการทาํงานของระบบการให้บริการ
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลป่าซางจงัหวดัลําพูน โดยเน้นเรื) องการเพิ)มประสิทธิภาพของการ
จดัลาํดบัการรอคอยเพื)อใหส้ามารถลดเวลารอคอย และเป็นการเพิ)มความสามารถของการให้บริการ 
และหลีกเลี)ยงการใชท้รัพยากรที)มีอยูอ่ยา่งจาํกดั 

แพททริก และ พูเตอร์แมน (Patrick and Puterman, 2550) ไดศึ้กษาเกี)ยวกบั
การเขา้รับบริการรักษาพยาบาลที)ตอ้งให้ใช้เวลารอคอยน้อยที)สุด โดยได้ศึกษาถึงความสัมพนัธ์
ระหว่างการรอคอยและการให้บริการ โดยสามารถสร้างกระบวนการวิจยัเชิงปฏิบติัการได้ 3 
รูปแบบ คือ กระบวนการตดัสินใจแบบมาร์คอฟ โปรแกรมเชิงเส้น และ การจาํลองเหตุการณ์ เป็น
ทางเลือกในการสร้างตารางของระดบัความสาํคญั และแสดงใหเ้ห็นวา่ใชว้ธีิการเหล่านี+ลดระยะเวลา
รอคอยได ้

กัญชลา สุดตาชาติ และพิสิฐ เจือไทย ($KK$) ได้ศึกษาเกี)ยวกับการปรับปรุง
ประสิทธิภาพแถวคอยในการให้บริการของแผนกจ่ายยา ของโรงพยาบาลรัฐบาลขนาดใหญ่แห่ง
หนึ) งในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเน้นที)การปรับปรุงระบบการทาํงาน มีการรวมขั+นตอนบาง
ขั+นตอนเพื)อให้บริการร่วมกัน และลดจาํนวนแถวคอยให้เหลือเพียงแถวเดียว ในขณะที)ช่อง
ใหบ้ริการมีจาํนวนเท่าเดิม ซึ) งทาํให้ระยะการให้บริการโดยเฉลี)ยลดลงและยงัสามารถเพิ)มประมาณ
การใหบ้ริการลูกคา้ของแผนกจ่ายยาโดยเฉลี)ยเพิ)มขึ+นดว้ย 

วนิศา จันทร์ศรี และ มณเฑียร รัตนรศิริวงศ์วุฒิ (2552) ได้ศึกษาเกี)ยวกบัระบบ
สารสนเทศเพื)อการจดัการห้องไอซียสูําหรับผูป่้วยในหลงัผา่ตดัโดยใชท้ฤษฏีแถวคอย โดยเนน้การ
ประเมินตามลาํดบัอาการสาํคญัของผูป่้วยจากเกณฑ์คะแนนกิจกรรมการพยาบาล เพื)อใชส้นบัสนุน
ในการตดัสินใจในการอนุมติัใช้เตียงของผูป่้วยให้กบัเจา้หนา้ที)หน่วยไอซียู ซึ) งไดพ้ฒันาเครื)องมือ
ในรูปแบบเวบ็แอพพลิเคชั)นจากนั+นไดป้ระเมินความพึงพอใจเครื)องมือดงักล่าวจากผูใ้ชที้)เกี)ยวขอ้ง 
ซึ) งอยูใ่นระดบัดี 

สถิตย์ เทศาราช และ สมบัติ สินธุเชาวน์ ($KK=) ไดศึ้กษาเกี)ยวกบัระบบแถวคอย
ของการใหบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลตระการพืชผล จงัหวดัอุบลราชธานี โดยเนน้การลด
ระยะเวลารอคอยของผูป่้วยและให้มีค่าใช้จ่ายน้อยที)สุดโดยไดเ้สนอแนวทางในการเปลี)ยนแปลง
เวลาในการปฏิบติังานของแพทยต์รวจรักษา ซึ) งจะสามารถลดระยะเวลาการรอยคอยของผูป่้วย
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โดยรวมเฉลี)ยจาก 9XZ.ZI นาที เหลือ 174.85 นาที และยงัช่วยลดค่าใช้จ่ายรวมของระบบได ้I^Z 
บาท ต่อวนั 

จะเห็นว่าการจาํลองสถานการณ์ในงานโรงพยาบาลโดยอาศยัแนวคิดของทฤษฎี
แถวคอยนั+น จะเนน้เรื)องการบริหารจดัการดา้นเวลาให้บริการและการใชท้รัพยากรต่าง ๆ ในระบบ
บริการเพื)อใหผู้รั้บบริการไดรั้บบริการที)รวดเร็วขึ+นและใชท้รัพยากรใหเ้กิดประโยชน์มากที)สุด ทั+งนี+
มีปัจจยัดา้นอาการเจ็บป่วยของผูที้)รอรับบริการเป็นสําคญั ซึ) งเป็นการเจ็บป่วยทางกาย ในดา้นของ
การศึกษาเวลาจะเป็นการศึกษาเวลาใหบ้ริการเฉลี)ยทั+งระบบ 

สาํหรับงานวจิยันี+ผูว้ิจยันอกจากจะมุ่งเนน้ศึกษาดา้นเวลาการให้บริการและการใช้
ทรัพยากรในการให้บริการแลว้ยงัมีปัจจยัดา้นอาการเจ็บป่วยทางจิตเป็นสําคญั ซึ) งในการศึกษาดา้น
เวลาและการใช้ทรัพยากรนั+ นจะจาํแนกเป็นรายชั)วโมงของแต่ละวนัที)ให้บริการ และจาํลอง
สถานการณ์การให้บริการแบบรายบุคคล อีกทั+งในดา้นของเวลายงัแยกศึกษาย่อยอีกเป็น เวลาการ
ใหบ้ริการ เวลารอคอย และเวลาการเดินระหวา่งการรับบริการดว้ย 
 จากการศึกษางานวจิยัที)เกี)ยวขอ้งสามารถสรุปเปรียบเทียบงานวจิยัที)เกี)ยวขอ้งกบัการจดัการ
ดว้ยระบบแถวคอยและการการจาํลองปัญหาดว้ยคอมพิวเตอร์ไดด้งัตารางที) 2.2 
 

ตารางที� 2.$ สรุปเปรียบเทียบงานวจิยัที)เกี)ยวขอ้ง 
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1 ขนิษฐา พินเดช (7@ZX) I D � � - C F 

2 ซงั ชุล คิม (Seung-Chul Kim et al., 2543) H N - � � N F 

3 ปัญญพฐัน์ ลีองักรูเสถียร และคณะ (2545) H N � � - C F 

4 มงคล วณิชภกัดีเดชา (2545) H A - � - N F 

5 ซงั ชุล คิม (Seung-Chul Kim et al., 2545) H N - � � N F 

6 ซิย ์ซู (Syi Su, 2546) H A � � - C F 

7 จาฏุพจัน์ เจียมกลัชาญ (7@I\) I N � - � N F 
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ตารางที� 2.$ สรุปเปรียบเทียบงานวจิยัที)เกี)ยวขอ้ง (ต่อ)  

 

ลาํ
ดบั

 

ผู้วจิยั 

จิต
เวช

(P
)/ส

ถา
นพ

ยา
บา

ลท
ั )วไ

ป(
H

)/ธุ
รกิ

จบ
ริก

าร
อื)น

ๆ (
I)
 

ซอ
ฟต

แ์แ
วร์

สาํ
เร็จ

รูป
(A

)/พ
ฒัน

าเอ
ง(D

)/ไ
ม่ มี

(N
) 

เทคนิคที)ใช ้

ปรั
บเ

ปลี
)ยน

ขั +น
ตอ

นก
าร

ทาํ
งา

น 

จดั
สร

รท
รัพ

ยา
กร

หน่
วย

ให
้บริ

กา
ร 

ลาํ
ดบั

คว
าม

สาํ
คญั

ขอ
งห

น่ว
ยรั

บบ
ริก

าร
 

ศึก
ษา

คา่
ใช

จ้่า
ยข

อง
ระ

บบ
(C

)/ไ
ม่ ศึ

กษ
า(N

) 

จาํ
ลาํ

อง
แบ

วแ
ยก

วนั
แล

ะเว
ลา

(S
)/เต

ม็ว
นั(

F
) 

8 ณฐัวฒิุ รัตนไพรวรรณ (7@I\) I D - � � N F 

9 วรรณภทัร มุกดาหาร (7@I\) H D � � - N F 

10 สายสุรางค ์โชติพานิช (7@I\) H D � - � N F 

11 คิแนน หวงั (Qinan Wang, 2547) H N - � � N F 

12 กรชนก สุวรรณมาโจ (7@I]) H A � � - N F 

13 จนัทรา ณ นคร (7@I]) H D � � - N F 

14 ปิยาภรณ์ คลา้ยมงคล (7@IX) I A � � - N F 

15 สทัธพงศ ์ใจจิตร (7@@^) H A - � � N F 

16 แพททริก และ พเูตอร์แมน (Patrick and Puterman, 2550) H N � � � N F 

17 ดาํรงฤทธิJ  พลสุวตัถิJ  (2551) I A - � - N F 

18 กญัชลา สุดตาชาติ และ พิสิฐ เจือไทย (7@@7) H A � � - N F 

19 วนิศา จนัทร์ศรี และ มณเฑียร รัตนรศิริวงศว์ฒิุ (7@@7) H D - � � N F 

20 สถิตย ์เทศาราช และ สมบติั สินธุเชาวน์ (7@@Z) H A � � - C F 

งานวจิยันีD P D ���� ���� ���� N S 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

บทที� 3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 
  

ในการศึกษาวิจยัการลดระยะเวลาการให้บริการสําหรับโรงพยาบาลทางจิตเวชดว้ยเทคนิค
การจาํลองของโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ ผูว้ิจยัได้กาํหนดวิธีการศึกษาตาม
ขั(นตอนดงันี(  
 

3.1  วธีิวจิัย 
การศึกษาวิจยัการลดระยะเวลาการให้บริการสําหรับโรงพยาบาลทางจิตเวชดว้ยเทคนิคการ

จาํลองเป็นการศึกษาโดยอาศยัแนวคิดการจาํลองสถานการณ์ด้วยคอมพิวเตอร์และแนวคิดทฤษฏี
แถวคอยมาช่วยในการวิเคราะห์ปัญหา โดยมีขั(นตอนการดาํเนินการวิจยัตามขั(นตอนของวงจรการ
พฒันาระบบ (System Development Life Cycle: SDLC) ดงันี(  

3.1.1  ขั�นตอนการกาํหนดปัญหาและศึกษาความเป็นไปได้ของระบบ (Systems 

Investigation) 
3) ศึกษาขั(นตอนการให้บริการ จาํนวนผูใ้ห้บริการ จาํนวนและประเภทของผูเ้ขา้มา

รับบริการ เครื7องมือหรืออุปกรณ์สําหรับใช้ในการให้บริการ สภาพทางกายภาพอื7น ๆ เช่น ลกัษณะ
การเดินของรับบริการ ที7ตั(งของจุดให้บริการแต่ละจุด สัญลกัษณ์ต่าง ๆ สําหรับบอกตาํแหน่งจุด
บริการ เป็นตน้ ทั(งนี( เพื7อให้ทราบถึงปัญหาและผลกระทบที7เกิดขึ(นในการให้บริการ อีกทั(งยงัเป็น
แนวทางในการพฒันาซอฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์สาํหรับการจาํลองต่อไป ปัญหาและผลกระทบของการ
ใหบ้ริการแสดงดงัภาพที7 <.3 
 

 
ภาพที� 3.1 ปัญหาและผลกระทบของการรอรับบริการนาน 
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2) ศึกษาคน้ควา้หาขอ้มูลงานวิจยัอื7นที7ไดมี้การศึกษาวิจยัเกี7ยวกบัการจาํลองระบบ
แถวคอยด้วยเทคนิคการจาํลองที7ใช้ในงานโรงพยาบาล ทั(งงานวิจยัในและต่างประเทศเพื7อเป็น
แนวทางในการศึกษาวจิยัต่อไป 

3.1.2  ขั�นตอนการวเิคราะห์ระบบ (Systems Analysis) 
ศึกษาขั(นตอนการให้บริการผูป่้วยนอกแบบผูใ้หญ่โรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมา

ราชนครินทร์ เพื7อให้ทราบถึงขั(นตอนการดาํเนินงานและขั(นตอนการให้บริการโดยละเอียด โดย
สอบถามจากผูที้7เกี7ยวขอ้ง ไดแ้ก่ ฝ่ายประชาสัมพนัธ์ ฝ่ายเวชระเบียน แผนกผูป่้วยนอก กลุ่มงานเภสัช
กรรม และฝ่ายการเงิน ในการให้บริการผูรั้บบริการจะแบ่งผูรั้บบริการออกเป็น < ประเภท ไดแ้ก่ 
ผูรั้บบริการรายใหม่ ผูรั้บบริการรายเก่า และผูรั้บบริการรับยาเดิม ซึ7 งผูรั้บบริการแต่ละประเภทจะ
ได้รับบริการบางอย่างแตกต่างกัน ระยะเวลาในการให้บริการผูรั้บบริการก็จะแตกต่างกันด้วย 
เนื7องจากปัจจยัทางดา้นอาการจากการเจบ็ป่วยทางจิตของผูรั้บบริการเป็นสําคญั ซึ7 งมีรายละเอียดและ
ขั(นตอน ดงันี(  

-) ผู้รับบริการรายใหม่ เป็นผูรั้บบริการที7มารับบริการครั( งแรก ยงัไม่มีชุดประวติั
การรักษา (OPD Card) ที7โรงพยาบาล ผูรั้บบริการประเภทนี(จะมีญาติ เจา้ที7ตาํรวจ หรือหน่วยกูภ้ยั
เป็นผูน้าํส่ง ผูรั้บบริการในกลุ่มนี( มกัจะมีอาการทางจิต หรืออาการฉุกเฉินทางจิตเวช เช่น เอะอะ 
กา้วร้าว เสียงดงั อาจมีการทาํลายขา้วของ หรือบางรายเงียบขรึม เป็นตน้ โดยเฉลี7ยแลว้ผูรั้บบริการ
รายใหม่ หนึ7 งคนจะมีญาติหรือผูน้ําส่งมาด้วย A – 3C คน เมื7อผูรั้บบริการรายใหม่เขา้มายงัระบบ
ใหบ้ริการจะไดรั้บบริการ ดงันี(  

ขั�นตอนที	  � พยาบาลจะเริ7 มกระบวนการคดักรองอาการผูรั้บบริการว่า
จะตอ้งไดรั้บบริการตรวจทางจิตหรือไม่ โดยผูใ้ห้บริการคือพยาบาลทางจิตเวช หากผลการคดักรอง
เห็นวา่ยงัไม่ตอ้งรับบริการทางจิต พยาบาลจะแนะนาํให้ไปตรวจกบัโรงพยาบาลทางกายทั7วไป หรือ
อาจให้บริการอย่างอื7นแทน เช่น บริการให้คาํปรึกษา แต่หากผูรั้บบริการนั(นจะตอ้งได้รับบริการ
ตรวจทางจิต พยาบาลจะเริ7มให้บริการต่อ หลงัจากคดักรองอาการแล้ว ได้แก่ วดัสัญญาณชีพ ชั7ง
นํ( าหนัก และวดัส่วนสูง จากนั(นจึงแนะนาํให้ผูรั้บบริการไปกรอกแบบฟอร์มเพื7อเตรียมจดัทาํชุด
ประวติัการรักษาที7จุดบริการประชาสัมพนัธ์ ที7จุดใหบ้ริการที7 DE 

ขั�นตอนที	 � ที7จุดบริการ DE เจา้หนา้ที7ประชาสัมพนัธ์จะเป็นผูก้รอกประวติั
ให้กบัผูรั้บบริการ ซึ7 งจะเป็นการถามตอบขอ้มูลในแบบฟอร์ม เช่น ชื7อ สกุล วนัเดือนปีเกิด บิดา 
มารดา ญาติ และที7อยูที่7ติดต่อไดข้องผูรั้บบริการ เป็นตน้ 

ขั�นตอนที	   เมื7อเจ้าหน้าที7ประชาสัมพันธ์กรอกข้อมูลในแบบฟอร์ม
เรียบร้อยแลว้จะนาํแบบฟอร์มและให้ผูรั้บบริการยื7นพร้อมหลกัฐานอื7น ๆ เช่น สําเนาบตัรประจาํตวั
ประชาชน หลักฐานการเปลี7ยนชื7อ (ถ้ามี) เป็นต้น ที7ฝ่ายเวชระเบียนที7ช่องให้บริการ < หรือ H 
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หลงัจากยื7นหลกัฐานแลว้ผูรั้บบริการจะนั7งรอให้เจา้หนา้ที7จดัทาํชุดประวติัการรักษา บตัรประจาํตวั
ผูรั้บบริการ และใบสั7งยา บริเวณหนา้หอ้งเวชระเบียน 

ขั�นตอนที	  � เมื7อเจ้าหน้าที7 เวชระเบียนจดัทาํชุดประวติัการรักษา บัตร
ประจาํตวัผูรั้บบริการ ตรวจสอบสิทธิการรักษา และใบสั7งยาของผูรั้บบริการเสร็จเรียบร้อยแล้ว 
จากนั(นเจา้หนา้ที7จะเรียกชื7อผูรั้บบริการเพื7อแจง้ถึงขั(นตอนบริการต่าง ๆ แลว้จึงแจกบตัรคิวแพทย ์แต่
ก่อนที7จะไดรั้บการตรวจรักษาทางจิตจากแพทย ์ผูรั้บบริการายใหม่จะตอ้งไดรั้บการสัมภาษณ์ประวติั
การเจบ็ป่วยที7ผา่นมาจากพยาบาลจิตเวชก่อน ที7จุดใหบ้ริการ DA หรือ DI 

ขั�นตอนที	 � หลงัจากที7ผูรั้บบริการออกจากบริการที7ฝ่ายเวชระเบียนแล้ว 
ผูรั้บบริการรายใหม่จะตอ้งไปรอรับบริการสัมภาษณ์ประวติัที7จุดให้บริการ DA หรือ DI เพื7อใช้เป็น
ข้อมูลประกอบการรักษาให้กับแพทย์ที7ทาํการรักษา เจ้าหน้าที7ที7ทาํหน้าที7สัมภาษณ์ประวติั คือ 
พยาบาลทางจิตเวช 

ขั�นตอนที	 � เมื7อสัมภาษณ์ประวติัเสร็จเรียบร้อยแลว้ ผูรั้บบริการรายใหม่
จะไปยงัจุดบริการถดัไป คือ รอรับบริการตรวจทางจิตโดยแพทยบ์ริเวณจุดให้บริการ 3D 13 14 15 
หรือ 36 ขึ(นอยูก่บัวา่คิวแพทยที์7ไดอ้อกตรวจที7หอ้งใหบ้ริการใด 

ขั�นตอนที	  7 เมื7อผูรั้บบริการมาถึงจุดให้บริการหน้าห้องตรวจทางจิต 
เจา้หน้าที7หนา้หนอ้งตรวจจะแนะนาํให้นั7งรอเรียกชื7อตามบตัรคิวแพทยที์7ไดรั้บมาจากจุดบริการเวช
ระเบียนบริเวณหนา้ห้องตรวจทางจิต โดยเจา้หน้าที7ที7ทาํหน้าที7เรียกชื7อ คือ ผูช่้วยเหลือคนไข ้ซึ7 งจะ
ประจาํอยูแ่ต่ละหอ้งตรวจ หอ้งละหนึ7งท่าน 

ขั�นตอนที	 8 เมื7อถึงคิวให้บริการ ผูช่้วยเหลือคนไขที้7ประจาํอยู่หน้าห้อง
ตรวจจะเรียกหมายเลขคิวของผูรั้บบริการเพื7อใหบ้ริการตรวจทางจิตจากแพทย ์

ขั�นตอนที	  � เมื7อรับบริการตรวจทางจิตแล้วเสร็จ ผูรั้บบริการจะกลับ
ออกมารอรับบริการ นดัพบแพทยค์รั( งถดัไป และให้คาํปรึกษาดา้นสุขภาพจิตแก่ผูรั้บบริการ บริเวณ
จุดใหบ้ริการประสานงานกลาง ซึ7 งอยูห่นา้หอ้งตรวจ โดยพยาบาลจิตเวช เจา้หนา้ที7ที7ให้บริการในจุด
บริการนี( มีทั(งพยาบาลและผูช่้วยเหลือคนไข ้ 

ขั�นตอนที	 �� เมื7อรับบริการนดัและใหค้าํปรึกษาสุขภาพจิตแลว้เสร็จ จึงไป
ยื7นใบสั7งยาที7หนา้ห้องจ่ายยาที7จุดให้บริการ 3C จากนั(นจึงนั7งรอเรียกชื7อเพื7อรับยาและคาํแนะนาํการ
ใชย้าที7ไดรั้บ 

ขั�นตอนที	 �� เจา้หนา้ที7ห้องจ่ายยาโดยเภสัชกร จะเรียกชื7อผูรั้บบริการเพื7อ
รับยาและให้คาํแนะนาํต่าง ๆ เกี7ยวกบัการใชย้าแต่ละชนิด ที7จุดให้บริการ E  O หรือ P ซึ7 งขั(นตอนนี(
ในระหวา่งรอรับยา หากผูรั้บบริการมีค่าใชจ่้ายที7จะตอ้งชาํระเงินค่ายา เนื7องจากใชสิ้ทธิชาํระเงินเอง 
ฝ่ายการเงินจะเรียกชื7อผูรั้บบริการเพื7อใหช้าํระเงินก่อนการรับยาที7จุดใหบ้ริการ 33  
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ขั�นตอนที	 �� เมื7อรับยาและไดรั้บคาํแนะนาํการใชย้าเรียบร้อยแลว้จึงออก
จากระบบบริการเป็นการใหบ้ริการเสร็จเรียบร้อย สาํหรับผูรั้บบริการรายใหม่ 

3) ผู้รับบริการรายเก่า เป็นผูรั้บบริการที7เคยมารับบริการและมีชุดประวติัการรักษา
อยู่ที7โรงพยาบาลแล้ว ซึ7 งอาจมาตรวจรักษาต่อเนื7องตามนัดของแพทย ์หรือมาเพื7อตรวจรักษาอื7น
ไม่ใช่ตามนดัแพทย ์สาํหรับระยะห่างของการนดัมารักษาต่อเนื7องนั(นขึ(นอยูดุ่ลยพินิจของแพทย ์เช่น 
ทุก E วนั ทุก 3A วนั ทุก 3 เดือน หรือ ทุก < เดือน เป็นตน้ ผูรั้บบริการในกลุ่มนี( จะพบแพทยเ์พื7อรับ
การตรวจรักษา การมารับบริการจะมารับบริการเองประมาณร้อยละ PC และให้ญาติมาแทนประมาณ
ร้อยละ 3C  การมารับบริการจะมีญาติหรือผูดู้แล หรือกรณีให้ญาติมารับแทนก็จะมีญาติมาดว้ยกนั
เฉลี7ย 3-< คน รวมผูรั้บบริการ เมื7อผูรั้บบริการเขา้สู่ระบบบริการจะไดรั้บบริการ มีขั(นตอนดงันี(  

ขั�นตอนที	  � วดัสัญญาณชีพ ชั7งนํ( าหนัก และวดัส่วนสูง ที7 จุดคัดกรอง 
จากนั(นจึงเดินไปยงัจุดใหบ้ริการเวชระเบียน ที7ช่องบริการ 1 หรือ 2  

ขั�นตอนที	 2 ที7จุดบริการเวชระเบียน ผูรั้บบริการจะตอ้งยื7นบตัรประจาํตวั
ผูรั้บบริการ ซึ7 งทางโรงพยาบาลจะจดัทาํให้ตั(งแต่ผูรั้บบริการมารับบริการครั( งแรก หากบตัรหายให้
ใชบ้ตัรประชาชน หรือขอ้มูลอยา่งอื7นที7สามารถคน้หาและยืนยนัตวัผูรั้บบริการเพื7อใช้ในการคน้หา
ขอ้มูลและชุดประวติัการรักษา  เช่น ชื7อ สกุล เป็นตน้ จากนั(นจึงแจกคิวแพทย์ให้กบัผูรั้บบริการ 
สาํหรับการแจกคิวแพทยน์ั(น จะใหคิ้วแพทยต์ามแพทยป์ระจาํตวัที7เคยใหก้ารรักษาแก่ผูรั้บบริการเพื7อ
การรักษาที7ต่อเนื7อง แต่หากแพทย์ท่านนั( นไม่ออกตรวจในวนัหรือช่วงเวลานั(น ๆ เจ้าหน้าที7จะ
สอบถามผูรั้บบริการวา่ตอ้งการตรวจรักษากบัแพทยท์่านอื7นหรือไม่ หากตอ้งการจะแนะนาํแพทยที์7
ออกตรวจให้จากนั(นจึงแจกคิวเพื7อรอรับบริการ หากยงัไม่ตอ้งการรับบริการ จะแนะนาํให้มาตรวจ
ในวนัหรือช่วงเวลาที7แพทยป์ระจาํตวัออกตรวจแทน เมื7อผูรั้บบริการไดรั้บบตัรคิวแพทย ์เจา้หน้าที7
จะแนะนาํใหผู้รั้บบริการไปรอรับบริการที7จุดใหบ้ริการหนา้หอ้งตรวจทางจิต ช่องบริการตามบตัรคิว
แพทยที์7รับ ไดแ้ก่ จุดให้บริการ 3D 13 14 15 หรือ 36 หลงัจากนี( เจา้หน้าที7เวชระเบียนจะคน้ชุด
ประวติัการรักษาและนาํส่งไปยงัจุดใหบ้ริการดงักล่าว 

ขั�นตอนที	 3 เมื7อผูรั้บบริการมาถึงจุดให้บริการหนา้ห้องตรวจทางจิต จึงนั7ง
รอเรียกชื7อตามบตัรคิวแพทย ์บริเวณหน้าห้องตรวจทางจิต โดยเจ้าหน้าที7ที7ทาํหน้าที7เรียกชื7อ คือ 
ผูช่้วยเหลือคนไข ้ซึ7 งจะมีประจาํอยูที่7แต่ละหอ้งตรวจ หอ้งละหนึ7งท่าน 

ขั�นตอนที	 4 เมื7อถึงคิวให้บริการตรวจทางจิต เจา้หน้าที7หน้าห้องตรวจจะ
เรียกหมายเลขคิวของผูรั้บบริการเพื7อใหบ้ริการตรวจทางจิตจากแพทย ์

ขั�นตอนที	 � เมื7อรตรวจทางจิตแลว้เสร็จ ผูรั้บบริการจะรอรับบริการนดัพบ
แพทยค์รั( งถดัไป บริเวณจุดให้บริการประสานงานกลาง ซึ7 งอยูห่นา้ห้องตรวจ เจา้หนา้ที7ที7ให้บริการ
ในจุดบริการนี(  มีทั(งพยาบาลและผูช่้วยเหลือคนไข ้
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ขั�นตอนที	 I เมื7อรับบริการนดัแลว้เสร็จจึงไปยื7นใบสั7งยาที7หน้าห้องจ่ายยา 
ที7ช่องบริการ 3C จากนั(นจึงรอเรียกชื7อ เพื7อรับยาและคาํแนะนาํการใชย้าที7ไดรั้บต่อไป 

ขั�นตอนที	 � เจา้หน้าที7ห้องจ่ายยาโดยเภสัชกร จะเรียกชื7อผูรั้บบริการเพื7อ
รับยาและให้คาํแนะนาํต่าง ๆ เกี7ยวกบัการใชย้าแต่ละชนิด ที7จุดให้บริการ E  O หรือ P ซึ7 งขั(นตอนนี(
ในระหวา่งรอรับยา หากผูรั้บบริการมีค่าใชจ่้ายที7จะตอ้งชาํระเงินค่ายา เนื7องจากใชสิ้ทธิชาํระเงินเอง 
ฝ่ายการเงินจะเรียกชื7อผูรั้บบริการเพื7อใหช้าํระเงินก่อนการรับยาที7จุดใหบ้ริการ 33   

ขั�นตอนที	  � เมื7อรับยาเรียบร้อยแล้วจึงออกจากระบบบริการเป็นการ
ใหบ้ริการเสร็จเรียบร้อย สาํหรับผูรั้บบริการรายเก่า 

4) ผู้รับบริการรับยาเดิม เป็นผูรั้บบริการที7เคยมารับมารับบริการและมีชุดประวติั
การรักษาอยู่ที7โรงพยาบาลแลว้ และแพทยมี์วินิจฉัยให้รับยาเดิม ซึ7 งระยะห่างของการมารับยานั(น
ขึ(นอยูดุ่ลยพินิจของแพทย ์เช่น ทุก E วนั ทุก 3A วนั ทุก 3 เดือน หรือ ทุก < เดือน เป็นตน้ ผูรั้บบริการ
ในกลุ่มนี(จะไม่ตอ้งพบแพทย ์จนกวา่จะครบระยะเวลาหนึ7งจึงจะพบแพทยเ์พื7อดูอาการ ซึ7 งขึ(นอยูก่บั
ดุลยพินิจของแพทย์ เช่น เมื7อผูรั้บบริการรับยาเดิมครบ I เดือน จึงให้พบแพทย์ 3 ครั( ง เป็นต้น 
ผูรั้บบริการประเภทนี(จะมกัมารับบริการดว้ยตนเองประมาณร้อยละ EC หรือให้ญาติมารับยาแทน
ประมาณร้อยละ <C และการมารับบริการจะมีญาติมาดว้ยเฉลี7ยประมาณ 3-D คน รวมผูรั้บบริการดว้ย 
สาํหรับขั(นตอนในการใหบ้ริการ มีขั(นตอนดงันี(  

ขั�นตอนที	  � วดัสัญญาณชีพ ชั7งนํ( าหนัก และวดัส่วนสูง ที7 จุดคัดกรอง 
จากนั(นจึงเดินไปยงัจุดรับบริการหอ้งใหบ้ริการรับยาเดิม บริเวณหนา้หอ้งใหบ้ริการ 3P และ DC 

ขั�นตอนที	  � รับบตัรคิวบริการที7หน้าห้องให้บริการรับยาเดิม จากนั(นรอ
เรียกชื7อจากเจา้หน้าที7เพื7อรับบริการ เจา้หน้าที7ที7ให้บริการเรียกชื7อนั(นจะเป็นผูช่้วยเหลือคนไข ้มี
จาํนวน 1 ท่าน ดูแลคิวของผูรั้บบริการรับยาเดิมทั(งสองหอ้งบริการ 

ขั�นตอนที	   เมื7อเจ้าหน้าที7เรียกชื7อให้รับบริการ ผูรั้บบริการจึงเข้าห้อง
ใหบ้ริการรับยาเดิม จะมีพยาบาลเป็นผูใ้หบ้ริการ ในการบริการเบื(องตน้จะมีการสอบถามถึงอาการที7
ผ่านมา ยาที7ใช้มีผลหรืออาการข้างเคียงของยาอย่างไรหรือไม่ และให้คาํปรึกษาอื7น ๆ ตามที7
ผูรั้บบริการสอบถาม  ในระหวา่งนี(ผูใ้ห้บริการบนัทึกรายการนดัในการนดัรับยาเดิมครั( งถดัไปผา่น
ซอฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์ของทางโรงพยาบาลและพิมพใ์บสั7งยา การนดัครั( งถดัไปนั(นจะสอดคลอ้งกบั
ปริมาณยาที7จ่ายตามคาํสั7งแพทย ์เช่น มีการจ่ายยาที7ใชไ้ด ้<C วนั ก็จะนดัมารับยาเดิมครั( งถดัไปไม่เกิน 
<C วนั และก่อนนดัผูรั้บบริการจะสอบถามผูรั้บบริการวา่สะดวกในวนัดงักล่าวหรือไม่ก่อนนดั เพื7อ
ไม่ใหผู้รั้บบริการขาดยา เป็นตน้ จากนั(นผูใ้หบ้ริการจะพิมพใ์บสั7งยาของผูรั้บบริการรับยาเดิม 

ขั�นตอนที	 � เมื7อรับบริการที7ห้องให้บริการรับยาเดิมแลว้เสร็จผูรั้บบริการ
จะไดรั้บใบสั7งยา และแนะนาํใหน้าํใบสั7งยาดงักล่าวไปยื7นยงัหอ้งจ่ายยาที7จุดใหบ้ริการ 10 
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ขั�นตอนที	 � ผูรั้บบริการจะยื7นใบสั7งยาที7หน้าห้องจ่ายยา ที7ช่องบริการ 3C 
จากนั(นจึงรอเรียกชื7อเพื7อรับยาและแนะนาํการใชย้าที7ไดรั้บต่อไป 

ขั�นตอนที	 � เจา้หน้าที7ห้องจ่ายยาโดยเภสัชกร จะเรียกชื7อผูรั้บบริการเพื7อ
รับยาและให้คาํแนะนาํต่าง ๆ เกี7ยวกบัการใชย้าแต่ละชนิด ที7จุดบริการ E  O หรือ P ซึ7 งขั(นตอนนี( ใน
ระหว่างรอรับยา หากผูรั้บบริการมีค่าใช้จ่ายที7จะตอ้งชาํระเงินค่ายา เนื7องจากใช้สิทธิชาํระเงินเอง 
ฝ่ายการเงินจะเรียกชื7อผูรั้บบริการเพื7อใหช้าํระเงินก่อนการรับยาที7จุดใหบ้ริการ 33   

ขั�นตอนที	  � เมื7อรับยาเรียบร้อยแล้วจึงออกจากระบบบริการเป็นการ
ใหบ้ริการเสร็จเรียบร้อย 

เมื7อนาํขั(นตอนการใหบ้ริการต่าง ๆ ของผูม้ารับบริการทั(งสามประเภท มาสร้างเป็น
แผนภาพรูปแบบการให้บริการเพื7อให้ทราบถึงลกัษณะทางกายภาพของพื(นที7ให้บริการแบบผูป่้วย
นอกและเพื7อใหง่้ายต่อการศึกษาถึงการเดินเพื7อรับบริการในแต่ละจุดใหบ้ริการ แสดงดงัภาพที7 <.D 
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ภาพที� 3.2 การใหบ้ริการของผูรั้บบริการทั(งสามประเภท 
 

3.1.3 ขั�นตอนการออกแบบระบบ (Systems Design) 
สร้างกรอบแนวคิดการพฒันาระบบ (System Framework) การลดระยะเวลาการ

ให้บริการสําหรับโรงพยาบาลทางจิตเวชด้วยเทคนิคการจาํลอง เพื7อให้ทราบถึงแนวทางในการ
พัฒนาระบบ ซึ7 งประกอบไปด้วยองค์ประกอบ H ส่วน คือ ส่วนปฏิสัมพันธ์กับผู ้ใช้ (User 

Interface) ส่วนจดัเก็บขอ้มูล (Queuing Solutions Repository) ส่วนการจาํลอง (Queuing 

Simulation) และส่วนการแปลงผลลพัธ์ (Data Representation Module) แสดงไดด้งัภาพที7 <.< 
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ภาพที� 3.3 กรอบแนวคิดการพฒันาการลดระยะเวลาการใหบ้ริการสาํหรับโรงพยาบาล 
                               ทางจิตเวชดว้ยเทคนิคการจาํลอง 

 
-) ส่วนปฏิสัมพันธ์กับผู้ใช้งาน (User Interface) เป็นส่วนติดต่อกบัผูใ้ชง้าน ใช้

ในจาํลองระบบ ซึ7 งแบ่งการทาํงานออกเป็น D ส่วน คือ ส่วนกําหนดค่าตัวแปร (Preferences) 

สาํหรับการจาํลอง และ ส่วนของการแสดงผลการจาํลอง (Representations) มีรายละเอียด ดงันี(  
(3) ส่วนกาํหนดค่าตวัแปร (Preferences) เป็นส่วนนาํเขา้ขอ้มูล (Input) 

ที7ผูใ้ช้สามารถกาํหนดค่าตวัแปรที7สําคญัที7ใช้ในการจาํลองระบบ ไดแ้ก่ อตัราการให้บริการ อตัรา
การเขา้มารับบริการของผูรั้บบริการแต่ละประเภทในแต่ละช่วงเวลา จาํนวนผูใ้ห้บริการในแต่ละจุด
บริการแต่ละช่วงเวลาของแต่ละวนัคือ จนัทร์ องัคาร พุธ พฤหสับดี และศุกร์ และอตัราเวลาการเดิน
ระหวา่งจุดใหบ้ริการ มีรายละเอียดดงันี(  

อัตราการให้บริการ (Service Rate) เป็นการกาํหนดเวลาการให้บริการ
ของแต่ละจุดที7ให้บริการ ค่าที7กาํหนดจะเป็นค่าเฉลี7ยการให้บริการต่อผูรั้บบริการหนึ7งราย โดยแบ่ง
ตามผูรั้บบริการ คือ ผูรั้บบริการรายใหม่ ผูรั้บบริการการรายเก่า และผูรั้บบริการรับยาเดิม ซึ7 งอตัรา
การให้บริการในแต่ละจุดบริการก็จะมีความสามารถในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการแต่ละประเภท
ดว้ยเวลาที7ไม่เท่ากนั ดงันั(นการกาํหนดอตัราเวลาการให้บริการจึงตอ้งกาํหนดเวลาการให้บริการแก่
ผูรั้บบริการทั(งสามประเภท โดยที7ผูรั้บบริการแต่ละประเภทจะตอ้งระบุ คือ ค่ามากสุด (Max) และ
ค่านอ้ยสุด (Min) ที7เป็นไปไดเ้ป็นจาํนวนเต็วบวก มีหน่วยเวลาเป็นวินาที (Second) จากนั(นขอ้มูล
ในส่วนนี( จะถูกจดัเก็บไวใ้นส่วนจดัเก็บขอ้มูล (Queuing Solutions Repository) และจะถูก
เรียกใช้โดยส่วนการจาํลอง (Queuing Simulation) เพื7อใช้ในการจาํลองเวลาในการให้บริการ
ผูรั้บบริการของจุดใหบ้ริการนั(น ๆ 
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ข้อมูลที7นํามากําหนดค่าในส่วนนี( ได้จากค่าเฉลี7ยจากการเก็บบันทึก
ระยะเวลาใหบ้ริการแบบผูป่้วยนอกโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ ระหวา่งวนัที7 1-29 
มิถุนายน พ.ศ. 2555 รวม 20 วนัทาํการ รายละเอียดแบบบนัทึกระยะเวลาบริการแสดงตามภาคผนวก 
จ นอกจากนี( ยงัมีเก็บขอ้มูลอตัราการให้บริการผ่านซอฟต์แวร์การให้บริการผูม้ารับบริการของทาง
โรงพยาบาลดว้ย โดยบนัทึกเก็บในระบบฐานขอ้มูลอตัโนมติัเมื7อมีการทาํรายการบริการผูรั้บบริการ
ทุกราย 

อัตราการเข้ามารับบริการ (Arrival Rate) เป็นอตัราการเข้ามาของ
ผูรั้บบริการของแต่ละช่วงเวลาในแต่ละวนั คือ จนัทร์ องัคาร พุธ พฤหสับดี และศุกร์ ซึ7 งเป็นวนัเปิด
ให้บริการปกติของโรงพยาบาลทางจิตเวช และช่วงเวลาที7ให้บริการ คือ CO.C1 น. – 3I.CC น. โดย
ผูว้จิยัแบ่งเป็น O ช่วงเวลา ดงันี(  

ช่วงที7 3 เวลา CO.01 น. - 09.00 น. 
ช่วงที7 D เวลา CP.01 น. - 10.00 น. 
ช่วงที7 < เวลา 3C.01 น. - 11.00 น. 
ช่วงที7 H เวลา 33.01 น. - 12.00 น. 
ช่วงที7 A เวลา 3D.01 น. - 13.00 น. 
ช่วงที7 I เวลา 3<.01 น. - 14.00 น. 
ช่วงที7 E เวลา 3H.01 น. - 15.00 น. 
ช่วงที7 O เวลา 3A.01 น. - 16.00 น. 
เนื7องจากในแต่ละวนัของแต่ละช่วงเวลาที7ให้บริการดงักล่าวจะมีผูม้ารับ

บริการแต่ละประเภท คือ ผูรั้บบริการรายใหม่ ผูรั้บบริการรายเก่า และผูรั้บบริการรับยาเดิม เขา้มารับ
บริการในอตัราที7แตกต่างกนั ขอ้มูลในส่วนนี( ไดจ้ากการเก็บบนัทึกระยะเวลาให้บริการแบบผูป่้วย
นอกโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ ระหวา่งวนัที7 1-29 มิถุนายน พ.ศ. 2555 รวม 20 
วนัทาํการ และเก็บขอ้มูลอตัราการให้บริการผ่านซอฟต์แวร์การให้บริการผูม้ารับบริการของทาง
โรงพยาบาลดว้ย โดยบนัทึกเก็บในระบบฐานขอ้มูลอตัโนมติัเมื7อมีการทาํรายการบริการผูรั้บบริการ
ทุกราย จากนั(นจึงนาํมาจาํแนกเป็นเป็นจาํนวนผูรั้บบริการแต่ละเภทในแต่ละช่วงเวลา เพื7อหาอตัรา
การเขา้มาแต่ละช่วงเวลาดงักล่าว และแยกประเภทผูรั้บบริการ โดยค่าที7ไดคื้อค่าอตัราการเขา้มารับ
บริการมากสุด ค่าน้อยที7สุด และค่าเฉลี7ย (Average) ทั(งสามค่าจะเป็นจาํนวนเต็มบวกมีหน่วยเป็น
วินาที ขอ้มูลในส่วนนี(จะถูกเก็บในส่วนจดัเก็บขอ้มูล (Queuing Solutions Repository) และจะ
ถูกเรียกใช้โดยส่วนการจาํลอง (Queuing Simulation) ในขณะที7ซอฟตแ์วร์ทาํการจาํลองระบบ
เพื7อใชใ้นการจาํลองอตัราการเขา้มารับบริการของผูม้ารับบริการของผูรั้บบริการแต่ละประเภท 

อัตราเวลาการเดินของผู้รับบริการ (Walking Rate) เป็นระยะเวลาการเดิน 
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เฉลี7ยในการเดินเปลี7ยนจุดรับบริการการตามที7ผู ้รับริการแต่ละประเภทจะต้องได้รับบริการ
ผูรั้บบริการแต่ละประเภทคือ ผูรั้บบริการรายใหม่ ผูรั้บบริการรายเก่า และผูรั้บบริการรับยาเดิม โดย
ค่าที7ระบุนั(นจะเป็นค่าเฉลี7ยระยะเวลาการเดินมากที7สุด และนอ้ยที7สุดที7เป็นไปได ้ในการเดินเปลี7ยน
จุดเพื7อรับบริการในจุดบริการถดัไปของผูรั้บบริการแต่ละประเภทโดยระบุเป็นค่าจาํนวนเต็มบวก มี
หน่วยเป็นวินาที ข้อมูลในส่วนนี( จะถูกจดัเก็บไวใ้นส่วนจดัเก็บข้อมูล (Queuing Solutions 

Repository) และจะถูกเรียกใชโ้ดยส่วนการจาํลอง (Queuing Simulation) เพื7อใชใ้นการจาํลอง
ระยะเวลาการเดินของผูรั้บบริการแต่ละราย 

ขอ้มูลในส่วนนี( ไดจ้ากการเก็บบนัทึกระยะเวลาให้บริการแบบผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ ระหวา่งวนัที7 1-29 มิถุนายน พ.ศ. 2555 รวม 20 วนัทาํ
การ และศึกษาจากขั(นตอนการให้บริการแบบผูป่้วยนอกโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราช
นครินทร์ (Flowchart) ซึ7 งแสดงไวใ้นภาคผนวก ง 

จาํนวนผู้ ให้บริการ (Number of Servers) เป็นการระบุจาํนวนผู ้
ให้บริการของแต่ละช่วงเวลาของแต่ละจุดให้บริการในแต่ละวนัให้บริการ ไดแ้ก่ จนัทร์ องัคาร พุธ 
พฤหัสบดี และศุกร์ โดยช่วงเวลาที7ใช้ในการกาํหนดจาํนวนผูใ้ห้บริการคือ CO.C3 – 3I.CC น. โดย
ผูว้จิยัแบ่งออกเป็น O ช่วงเวลา ดงันี(  

ช่วงที7 3 เวลา CO.01 น. - 09.00 น. 
ช่วงที7 D เวลา CP.01 น. - 10.00 น. 
ช่วงที7 < เวลา 3C.01 น. - 11.00 น. 
ช่วงที7 H เวลา 33.01 น. - 12.00 น. 
ช่วงที7 A เวลา 3D.01 น. - 13.00 น. 
ช่วงที7 I เวลา 3<.01 น. - 14.00 น. 
ช่วงที7 E เวลา 3H.01 น. - 15.00 น. 
ช่วงที7 O เวลา 3A.01 น. - 16.00 น. 
ขอ้มูลในส่วนนี(จะถูกจดัเก็บไวใ้นส่วนจดัเก็บขอ้มูล (Queuing Solutions 

Repository) และถูกเรียกใชโ้ดยส่วนการจาํลอง (Queuing Simulation) เพื7อนาํค่าดงักล่าวใชใ้น
การจาํลองเวลาการใหบ้ริการผูรั้บบริการโดยใชค่้าตามช่วงเวลาดงักล่าวในแต่ละจุดใหบ้ริการ 

(D) ส่วนแสดงผลลพัธ์ (Representations) เป็นส่วนที7ใช้ในการแสดงผล
ลพัธ์จากการจาํลองโดยสามารถแสดงไดท้ั(งกราฟและตวัเลข โดยรับขอ้มูลมาจากส่วนแปลงผลลพัธ์ 
(Data Representation Module) ในมีลกัษณะการทาํงานเป็น D ลกัษณะ คือ การแสดงผลขณะ
จาํลอง (Real time) และการแสดงผลการจาํลองแบบเปิดผลการจาํลองที7จดัเก็บไวใ้นส่วนจดัเก็บ
ขอ้มูล (Queuing Solutions Repository) 
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การแสดงผลขณะจาํลอง (Real time) จะรับขอ้มูลผลการจาํลองจากส่วน
แปลงผลลพัธ์ทนัทีที7เริ7มจาํลองระบบ เพื7อแสดงผลการจาํลองที7เวลาใด ๆ ผลการจาํลองที7แสดงนั(นยงั
ไม่ถูกจดัเก็บไวใ้นส่วนจดัเก็บขอ้มูล (Queuing Solutions Repository) เป็นเพียงการแสดงผลการ
จาํลองทางจอภาพ 

การแสดงผลการจําลองแบบเปิดดูผลการจําลอง เป็นการเรียกดูผลการ
จาํลองที7จดัเก็บไวใ้นส่วนจดัเก็บขอ้มูล (Queuing Solutions Repository) เพื7อใหแ้สดงผลอีกครั( ง 

3) ส่วนจัดเก็บข้อมูล (Queuing Solutions Repository) ส่วนนี( พฒันาดว้ย
ซอฟตแ์วร์จดัการฐานขอ้มูลไมโครซอฟต ์ซีเควลเซิฟเวอร์ 2000  (Microsoft SQL Server 2000) 

เป็นส่วนสําหรับในการจดัเก็บขอ้มูลต่าง ๆ ของระบบ ซึ7 งขอ้มูลที7จดัเก็บจะมาจากสองแหล่ง ส่วน
แรกมาจากส่วนปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้ ซึ7 งเป็นผลการตั(งค่าตวัแปรต่าง ๆ ที7มาจากส่วนปฏิสัมพนัธ์กบั
ผูใ้ช ้(User Interface) ที7ไดก้ล่าวไวข้า้งตน้ และส่วนที7สองมาจากส่วนของการจาํลอง (Queuing 

Simulation) คือ ผลการจาํลองระบบ เช่น จาํนวนการมารับบริการของผูรั้บบริการแต่ละประเภทใน
แต่ละชั7วโมง จาํนวนผูใ้ห้บริการที7ใชใ้นแต่ละหน่วยให้บริการในแต่ละชั7วโมง เวลาทั(งหมดที7ใชใ้น
การจาํลองระบบ เวลาให้บริการ (Services time) เวลารอคอย (Waiting time) และเวลาการเดิน 
(Walking time) เป็นตน้ 

4) ส่วนการจําลอง (Queuing Simulations) เป็นส่วนสําหรับการจาํลองระบบ
โดยอาศยัแนวคิดของทฤษฎีแถวคอย ประกอบดว้ยส่วนการจาํลอง D ส่วน คือ การจาํลองการเขา้มา
รับบริการ (Arrival Simulation) และการจาํลองการบริการ (Queuing Simulation) ซึ7 งการ
จาํลองทั(งสองส่วนนี( จะทาํงานไปพร้อม ๆ กนั จนจบกระบวนการจาํลองโดยใช้กลไกการเคลื7อน
เวลาแบบช่วงห่างไม่คงที7หรือวธีิเหตุการณ์ต่อไป (Variable Time Increment Method) 

การจาํลองการเข้ามารับบริการ (Arrival Simulation) เป็นการจาํลองการ
เขา้มารับบริการของผูม้ารับบริการโดยแบ่งผูรั้บบริการออกเป็นสามประเภท ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการราย
ใหม่ ผูรั้บบริการรายเก่า และผูรั้บบริการรับยาเดิม โดยที7แต่ละประเภทจะมีอตัราการเขา้มารับบริการ
ในแต่ละช่วงเวลาของแต่วนัที7แตกต่างกนั ลกัษณะการเขา้มารับบริการจะเป็นแบบสุ่มหรือมาแบบไม่
แน่นอน การจาํลองในส่วนนี( จึงใชแ้นวคิดการสุ่มตวัเลข (Random number) โดยการสุ่มแบบช่วง
ภายใตเ้งื7อนไขอตัราการเขา้มามากสุด นอ้ยสุด และค่าเฉลี7ย ของการเขา้มารับบริการของผูรั้บบริการ
แต่ละประเภทเป็นเกณฑ์ในการสุ่ม ขอ้มูลอตัราการเข้ามารับบริการที7ใช้ในการสุ่มนี( มาจากการ
กาํหนดค่าโดยผูใ้ชร้ะบบในส่วนปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้ช ้

ผลลัพธ์ที7ได้จากการจําลองในส่วนนี( จะมี D ค่า คือ 3) ค่าที7ใช้แทน
ผูรั้บบริการแต่ละประเภทว่าเป็นผูรั้บบริการประเภทใด ซึ7 งมีค่าที7เป็นไปไดส้ามค่า คือ ผูรั้บบริการ
รายใหม่ ผูรั้บบริการรายเก่า และผูรั้บบริการรับยาเดิม D) ค่าเวลาที7ผูรั้บบริการดงักล่าวเขา้มาในระบบ
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บริการเมื7อเวลาเท่าใด จากนั(นขอ้มูลนี(จะถูกส่งไปยงัส่วนการจาํลองบริการ (Queuing Simulation) 

เพื7อเริ7มจาํลองการใหบ้ริการต่อไป 
การจาํลองบริการ (Queuing Simulation) เป็นส่วนสําหรับจาํลองการ

ให้บริการ รูปแบบแถวคอยหรือรูปคิวที7ใชใ้นการจาํลอง คือ คิวหลายขั(นตอนแบบอนุกรม (Single 

Queue, Multiple Servers in Series) ใชร้ะเบียบการใหบ้ริการ (Service discipline) แบบการมา
ก่อนไดรั้บบริการก่อน (FCFS: First Come First Served หรือ FIFO: First In First Out) การ
เขา้มารับบริการของผูรั้บบริการเป็นแบบไม่จาํกดั (Infinite population) ทั(งนี( ขึ(นอยู่กบัการตั(งค่า
การเขา้มารับบริการในส่วนปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้ช ้และตวัแบบแถวคอยที7ใช้ในการจาํลอง คือ ตวัแบบ
แถวคอยชนิด M/M/s  

เมื7อไดรั้บขอ้มูลการเขา้มารับบริการจากส่วนจาํลองการเขา้มารับบริการ
แลว้ ในส่วนนี(จะเริ7มการจาํลองการให้บริการต่าง ๆ ไดแ้ก่ จุดบริการที7จะตอ้งผา่นและไดรั้บบริการ 
จะไดรั้บบริการจากผูใ้ห้บริการใด เวลาที7ใชใ้นการบริการ เวลาที7ใชใ้นการรอรับบริการในแต่ละจุด
บริการ เวลาการเดินไปยงัจุดบริการถดัไป เวลามาถึงยงัจุดบริการ และเวลาที7รับบริการแลว้เสร็จและ
ออกจากจุดรับบริการนั(น ๆ 

8) ส่วนแปลงผลลัพธ์ (Data Representation Module) เป็นส่วนสําหรับการ
แปลงค่าผลลพัธ์จากการจาํลองที7ไดจ้ากส่วนการจาํลอง (Queuing Simulation) ซึ7 งให้ค่าผลลพัธ์ค่า
ต่าง ๆ เป็นตวัเลข ซึ7 งมีหน่วยเป็นวินาที ไดแ้ก่ ค่าเวลาให้บริการ ค่าเวลารอคอย และค่าเวลาการเดิน 
ใหแ้สดงผลในรูปแบบของเวลาที7ใชไ้ปเพื7อใหง่้ายต่อการทาํความเขา้ใจ และยงัสามารถแปลงผลลพัธ์
ให้อยู่ในรูปแบบร้อยละ (Percentage) ของเวลาที7ใช้ไปได้ รวมถึงสามารถแปลงค่าจากเวลากลบั
เป็นตวัเลขตามเดิมได้ สําหรับการแปลงผลลพัธ์ประกอบดว้ยการทาํงาน < ลกัษณะ คือ 3) แบบ
รายบุคคล D) แบบสรุปรวมของเวลาที7ใช้ในการจาํลอง โดยแยกตามประเภทของผูรั้บบริการ แยก
ตามจุดให้บริการ <) การแปลงผลลพัธ์สําหรับการแสดงผลแบบกราฟ เป็นการนาํผลลพัธ์แบบสรุป
มาคาํนวณและจดักลุ่มขอ้มูลอีกครั( งเพื7อให้เหมาะสมกบัการแสดงผลลพัธ์แบบกราฟ ค่าจากการ
คาํนวณที7ผา่นการแปลงผลลพัธ์แลว้จะถูกเรียกใชจ้ากส่วนปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้ชเ้พื7อแสดงผลต่อไป 

3.1.4 ขั�นตอนการพฒันาระบบ (Systems Implementation) 
การศึกษาวิจยัการลดระยะเวลาการให้บริการสําหรับโรงพยาบาลทางจิตเวชดว้ย

เทคนิคการจาํลอง แบ่งขั(นตอนการพฒันาเป็น D ขั(นตอน ไดแ้ก่ ขั(นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูล และ
ขั(นตอนการพฒันาซอฟตแ์วร์ ซึ7 งแต่ละขั(นตอนมีรายละเอียด ดงันี(  

-) ขั�นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล ขอ้มูลในงานวิจยัครั( งนี( เก็บรวบรวมในระหวา่ง 
วนัที7 3-DP มิถุนายน พ.ศ. DAAA รวม DC วนัทาํการ มีขั(นตอนดงันี(  
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(3) สร้างแบบบันทึกการเก็บข้อมูลระยะเวลาการให้บริการสําหรับ
ผูรั้บบริการแต่ละประเภท เพื7อใชใ้นการบนัทึกระยะเวลาการใหบ้ริการแต่ละจุดใหบ้ริการ 

(D) เสนอหนงัสือขออนุมติัต่อผูบ้ริหารของโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมา
ราชนครินทร์ เพื7อเก็บขอ้มูลสําหรับงานวิจยั ไดแ้ก่ จาํนวนผูใ้ห้บริการ ระยะเวลาให้บริการ ขั(นตอน 
รูปแบบการใหบ้ริการ วนัและเวลาใหบ้ริการ รวมถึงการเฝ้าสังเกตการณ์ในระหวา่งการใหบ้ริการ  

(<) เสนอหนงัสือบนัทึกภายในแจง้เวียนพร้อมกบัชี( แจงถึงวตัถุประสงค ์
และขั(นตอนการดาํเนินงาน วธีิบนัทึกระยะเวลาในแบบบนัทึกระยะเวลาให้บริการ ทั(งนี( เพื7อขอความ
ร่วมมือจากทุกหน่วยงานที7เกี7ยวขอ้งในการเก็บขอ้มูลเพื7อการวิจยั ไดแ้ก่ ฝ่ายประชาสัมพนัธ์ ฝ่ายเวช
ระเบียน แผนกผูป่้วยนอก กลุ่มงานเภสัชกรรม และฝ่ายการเงิน 

(H) แบบบนัทึกระยะเวลาให้บริการนั(นจะแนบไปกบัชุดประวติัการรักษา
ของผูรั้บบริการ เมื7อแบบบนัทึกระยะเวลาไปที7จุดบริการใด ๆ ผูใ้ห้บริการจะบนัทึกระยะเวลาที7เป็น
ระยะของจุดบริการนั(น ๆ ลงแบบบนัทึก โดยไม่เอาแบบบึนทึกออกจากชุดประวติั  

(A) จุดให้บริการสุดท้าย คือ ห้องจ่ายยาที7ก ลุ่มงานเภสัชกรรม ซึ7 ง
ผูรั้บบริการทั(งสามประเภทจะตอ้งรับบริการ เมื7อเจา้หน้าที7ที7กลุ่มงานเภสัชกรรมบนัทึกระยะเวลา
ใหบ้ริการเรียบร้อยแลว้ จะเก็บแบบบนัทึกระยะเวลาออกจากชุดประวติัและเก็บรวบรวมไว ้จากนั(น
เวลาประมาณ 3I.<C น. ผูว้จิยัจึงไปรับแบบบนัทึกระยะเวลา 

(I) ผูว้จิยันาํแบบบนัทึกระยะเวลาจะที7มีการบนัทึกระยะเวลาของแต่ละวนั
บนัทึกขอ้มูลลงซอฟตแ์วร์ไมโครซอฟตเ์อ็กซ์เซล (MS Excel) เพื7อใชใ้นการคาํนวณค่าเวลาต่าง ๆ 
ตามที7ไดเ้ก็บรวบรวมมา  

(E) หลงัจากที7เก็บขอ้มูลระยะเวลาให้บริการครบตามจาํนวนและบนัทึก
ขอ้มูลลงซอฟตแ์วร์สาํนกังานไมโครซอฟตเ์อ็กซ์เซลทั(งหมดเรียบร้อยแลว้ จะนาํขอ้มูลดงักล่าวเขา้สู่
ฐานขอ้มูลไมโครซอฟต ์ซีเควลเซิฟเวอร์ DCCC (Microsoft SQL Server 2000) ตามแบบจาํลอง
ความสัมพนัธ์ของขอ้มูล (Entity Relationship Diagram) ที7ไดอ้อกแบบไว ้ซึ7 งรายละเอียดแสดง
ไวใ้นภาคผนวก ข. สําหรับการถ่ายโอนข้อมูลระหว่างซอฟต์แวร์ไมโครซอฟต์เอ็กซ์เซลเข้าสู่
ฐานขอ้มูลไมโครซอฟต์ ซีเควลเซิฟเวอร์ DCCC จะใช้ความสามารถการนาํเขา้และส่งออกข้อมูล 
(Data Transformation Services Import/Export: DTS) ของไมโครซอฟต ์ซีเควลเซิฟเวอร์ 
DCCC ในการจดัการ 

อย่างไรก็ตามในระหว่างการเก็บข้อมูลระยะเวลาบริการผู ้วิจ ัยยงัเฝ้า
สังเกตการณ์และจดบนัทึกการให้บริการ การรับบริการ รวมถึงพฤติกรรมระหวา่งการรอรับบริการ
ในจุดใหบ้ริการต่าง ๆ 
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3) ขั�นตอนการพัฒนาซอฟต์แวร์ การพฒันาซอฟต์แวร์นั(นจะพฒันาตามกรอบ
แนวคิดการพฒันาระบบ (System Framework) ดงัรายละเอียดในหวัขอ้ <.3.< สําหรับขั(นตอนการ
พฒันาซอฟต์แวร์จะแบ่งการพฒันาออกเป็นสองส่วน คือ ส่วนของการพฒันาซอฟต์แวร์ประยุกต ์
(Application Program) และการพฒันาส่วนจดัเก็บขอ้มูล (Queuing Solutions Repository) มี
รายละเอียดการพฒันา ดงันี(  

ส่วนซอฟต์แวร์ประยุกต์ (Application Program) พฒันาด้วยซอฟต์แวร์
คอมพิวเตอร์ภาษาวชิวลเบสิก 2008 (Visual Basic 2008) ดงันี(  

(1) สร้างและออกแบบส่วนปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้ชข้องซอฟตแ์วร์ โดยเนน้ให้
ผูใ้ชใ้ชง้านง่าย (User friendly) ขั(นตอนการพฒันาในส่วนนี(จะแบ่งเป็น D ส่วน คือ การออกแบบ
ส่วนกาํหนดค่าตวัแปร (Preferences) เพื7อให้ผูใ้ชส้ามารถเปลี7ยนแปลงค่าตวัแปรที7ใชใ้นการจาํลอง
ได้ และการออกแบบส่วนแสดงผล (Representations) ซึ7 งเป็นส่วนที7ใช้แสดงผลลัพธ์จากการ
จาํลอง โดยออกแบบให้แสดงผลไดท้ั(งกราฟ (Graph) และตวัเลข (Numeric) โดยที7ผูใ้ช้สามารถ
เลือกการแสดงผลลพัธ์ได ้รวมถึงการออกแบบเพื7อใหผู้ใ้ชส้ามารถจดัการขอ้มูลผลลพัธ์การจาํลองได้
ดว้ย เช่น การบนัทึก การเปิด หรือลบผลลพัธ์การจาํลอง การบนัทึกผลการจาํลองเป็นไฟล์เอกสาร 
(PDF) และการสั7งพิมพผ์ลการจาํลองออกทางเครื7องพิมพ ์

(2) หลังจากที7ออกแบบส่วนปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้แล้ว ขั(นตอนต่อไป คือ 
การพฒันาดา้นซอฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์ (Computer programming) ซึ7 งมีดว้ยกนัสองส่วนคือ ส่วน
การจาํลอง (Queuing Simulation) และส่วนการแปลงผลลพัธ์ (Data Representation Module) 

การพัฒนาในส่วนนี(  จะมีการพัฒนาให้ซอฟต์แวร์สามารถทํางานร่วมกับส่วนจัดเก็บข้อมูล 
(Queuing Solutions Repository) ได ้เพื7อบนัทึกหรือเรียกใชข้อ้มูลต่าง ๆ ที7ถูกจดัเก็บไว ้

(3) ทดสอบการทาํงานซอฟต์แวร์ และแก้ไขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ที7พบ 
(Debugging) ในขั(นตอนนี(จะทาํไปพร้อม ๆ กบัขั(นตอนที7 (2) ที7กล่าวมาขา้งตน้ 

ส่วนจัดเก็บข้อมูล (Queuing Solutions Repository) พฒันาดว้ยซอฟตแ์วร์
จดัการฐานขอ้มูลไมโครซอฟต ์ซีเควลเซิฟเวอร์ DCCC (Microsoft SQL Server 2000) เพื7อใชใ้น
การจดัเก็บขอ้มูล มีรายละเอียดและขั(นตอนในการพฒันาดงันี(  

 (3) สร้างแบบจาํลองความสัมพนัธ์ของขอ้มูล (Entity Relationship 

Diagram) ที7จดัเก็บไวใ้นระบบฐานขอ้มูลเพื7อใชใ้นการจาํลองบริการของซอฟตแ์วร์ ซึ7 งขอ้มูลที7เก็บ
จะมีสองลกัษณะ คือ ขอ้มูลที7จากการเก็บรวบรวมที7กล่าวมาขา้งตน้ และขอ้มูลผลลพัธ์ของการจาํลอง
บริการ สาํหรับแบบจาํลองความสัมพนัธ์ของขอ้มูลแสดงรายละเอียดในภาคผนวก ข. 

   (D) สร้างฐานขอ้มูลตามแบบจาํลองความสัมพนัธ์ของขอ้มูลที7ไดอ้อกแบบ
ไวด้ว้ยซอฟตแ์วร์จดัการฐานขอ้มูลไมโครซอฟต ์ซีเควลเซิฟเวอร์ 
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3.1.5  ขั�นตอนการประเมินผลและติดตามผล (Systems Maintenance and Review) 

การประเมินผลซอฟตแ์วร์ที7พฒันาขึ(นมีขั(นตอน ดงันี(   
3) เปรียบเทียบค่าความถูกตอ้งระหวา่งค่าที7ไดจ้ากการจาํลองบริการผา่นซอฟตแ์วร์

ที7พฒันาขึ(นกับค่าที7ได้จากระบบจริงที7เก็บรวบรวมไว ้ด้วยวิธีการหาค่าความคลาดเคลื7อนเฉลี7ย
สัมบูรณ์ (Mean absolute error: MAE) แสดงไดด้งัสมการ 3-1 

  D) ประเมินความพึงพอใจของผู ้ใช้ที7 มีต่อซอฟต์แวร์ที7พ ัฒนาขึ( น ด้วยการใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire)  

  <) สรุปผลการประเมินทั(งสองแบบ พร้อมนาํเสนอขอ้เสนอแนะในการดาํเนินการ
เพื7อลดระยะเวลาการให้บริการเพื7อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการให้บริการ เพื7อนาํเสนอขอ้มูล
ดงักล่าวต่อผูบ้ริหารโรงพยาบาลเพื7อพิจารณาเป็นทางเลือกในการพฒันาระบบใหบ้ริการต่อไป 
 

3.2  เครื�องมอืที�ใช้ในการวจิัย 
การวจิยัครั( งนี( ใชเ้ครื7องมือช่วยในการศึกษา 2 ส่วน ดงันี(  
4.3.-  เครื�องมือที�ใช้ในการพฒันาซอฟต์แวร์ 

3) เครื7องคอมพิวเตอร์เพื7อใชใ้นการพฒันาซอฟตแ์วร์ มีคุณสมบติัดงันี(  
• หน่วย ประม วล ผ ลก ลา งช นิด อินเทล  เซนทริโน คอร์ทู  ดูอัล 

โพรเซสเซอร์ (Intel Centrino Core 2 Duo Processor) ความถี7 2.0 
กิกะเฮิรตซ์ (2.0 GHz) 

• หน่วยความจาํหลกั ขนาด D.A กิกะไบต ์(2.5 GB) 

• หน่วยความจาํสาํรอง ขนาด OC กิกะไบต ์(80 GB) 

• ระบบปฏิบติัการไมโครซอฟตว์ินโดวเ์อ็กซ์พี เวอร์ชนั 2002 เซอร์วิส
แพค 3 (Microsoft Windows XP Version 2002 Service Pack 

• อุปกรณ์ต่อพว่งอื7น เช่น เมาส์ แป้นพิมพ ์เครื7องพิมพ ์เป็นตน้ 

D) ซอฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์ภาษาวชิวลเบสิก 2008 (Visual Basic 2008) 

<) ซอฟตแ์วร์จดัการฐานขอ้มูลไมโครซอฟต์ ซีเควลเซิฟเวอร์ 2000  (Microsoft 

SQL Server 2000) 
 

3.2.2 เครื�องมือที�ใช้ในการประเมินระบบ 
     เครื7องมือที7ใชใ้นการประเมินประสิทธิภาพของระบบ แบ่งไดเ้ป็น 2 ส่วน คือ 

1) การหาค่าความคลาดเคลื7อนเฉลี7ยสัมบูรณ์ (Mean absolute error: MAE) ซึ7 ง
เป็นตวัแปรที7แสดงถึงความคลาดเคลื7อนสมบูรณ์เฉลี7ยโดยไม่คาํนึงถึงทิศทางบวกหรือลบ ระหว่าง
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ค่าที7ไดจ้ากการจาํลองระแบบด้วยซอฟต์แวร์ที7พฒันาขึ(นกบัค่าจริงที7ไดจ้ากการเก็บรวมรวมขอ้มูล
ระยะเวลาใหบ้ริการ 

2) การประเมินความพึงพอใจของผูใ้ช้ที7มีต่อซอฟต์แวร์ที7พ ัฒนาขึ( นโดยใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วน  

ส่วนที� 1 หัวขอ้ในการประเมิน แบบสอบถามจะใช้คาํถามปลายปิด และ
หัวขอ้ที7ใช้ในการประเมิน 5 ดา้น ยึดตามองค์ประกอบของการใช้งาน (Usability) ตามแนวคิด
ของนีลเซน (Jakob Nielsen, 2546: www) ไดแ้ก่ 

• ดา้นความสามารถในการเรียนรู้ (Learnability) 
• ดา้นประสิทธิภาพในการใชง้าน (Efficiency) 

• ดา้นความสามารถในการจดจาํได ้(Memorability) 

• ดา้นความผดิพลาดในการใชง้าน (Errors) 

• ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน (Satisfaction) 

กาํหนดเกณฑใ์นการประเมินซึ7งเป็นการประเมินคุณภาพของซอฟตแ์วร์แบบเรทติ(ง
สเกล (Ratting Scale) โดยใชเ้กณฑข์องลีเคิร์ท (Likert’s Scale) มี A ระดบั ดงัตารางที7 3.1 
 
ตารางที� 3.1 เกณฑก์ารใหค้ะแนนของแบบประเมินคุณภาพของระบบ 

เกณฑ์ในการให้คะแนน 
ความหมาย 

เชิงคุณภาพ เชิงปริมาณ 

ดีมาก 4.21 - 5.00 ระดบัคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมาก 
ดี 3.41 - 4.20 ระดบัคุณภาพอยูใ่นระดบัดี 
พอใช ้ 2.61 - 3.40 ระดบัคุณภาพอยูใ่นระดบัพอใช ้
นอ้ย 1.81 - 2.60 ระดบัคุณภาพอยูใ่นระดบันอ้ย 
ไม่เหมาะสม 1.00 - 1.80 ระดบัคุณภาพอยูใ่นระดบัไม่เหมาะสม 

 

ส่วนที�  2 ขอ้เสนอแนะที7ผูป้ระเมินมีต่อซอฟตแ์วร์ที7พฒันาขึ(น 

 

3.3 การสร้างและหาประสิทธิภาพของเครื�องมอื 
การสร้างและหาประสิทธิภาพของเครื7องมือแบบสอบถามเพื7อวดัระดบัความพึงพอใจของผู ้

ประเมินที7มีต่อซอฟตแ์วร์ที7พฒันาขึ(น โดยการนาํแบบสอบถามไปทดสอบหาความเที7ยงตรง โดยการ
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เสนอแบบสอบถามให้ผูเ้ชี7ยวชาญจาํนวน 3 ท่าน ตรวจสอบความถูกตอ้งและความสอดคล้องกบั
วตัถุประสงค์ของการวิจยั โดยผูเ้ชี7ยวชาญจะทาํการตรวจสอบขอ้คาํถามที7ปรากฏในเครื7องมือ แลว้
นาํมาหาค่า IOC (Item Objective Congruency Index) ซึ7 งหมายถึง ค่าดชันีความสอดคลอ้ง
ระหวา่งขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงค์ และปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามตามคาํแนะนาํของผูเ้ชี7ยวชาญ
ก่อนนาํไปใชเ้ก็บขอ้มูลจริง 
 

3.4 การเกบ็รวมรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลในงานวิจยัครั( งนี( ในระหวา่ง วนัที7 3-DP มิถุนายน พ.ศ. DAAA รวม DC 

วนัทาํการตั(งแต่เวลา CO.C3 – 3I.CC น. ประกอบด้วยขอ้มูล 2 ชนิด คือ ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary 

Data) และขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ดงันี(  
3.4.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 

ขอ้มูลปฐมภูมิที7เก็บรวบรวมในงานวิจยันี(  คือ ขอ้มูลการให้บริการผูป่้วยนอกแบบ
ผูใ้หญ่โรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ ไดแ้ก่ วนัและเวลาการเปิดให้บริการ ลกัษณะ
ของผูม้ารับบริการ จาํนวนผูใ้หบ้ริการ จาํนวนจุดให้บริการ ลาํดบัขั(นตอนและรูปแบบการให้บริการ 
ขอ้มูลเหล่านี(ไดจ้ากการสอบถามเจา้หนา้ที7ที7เกี7ยวขอ้งในขั(นตอนการใหบ้ริการ 

3.4.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 

  ขอ้มูลทุติยภูมิในงานวิจยันี( ไดจ้ากการรวบรวมขอ้มูล 2 ส่วน คือ บนัทึกผา่นแบบ
บนัทึกระยะเวลาให้บริการ และบนัทึกข้อมูลผ่านซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์ที7ใช้ในการให้บริการ
ผูรั้บบริการของโรงพยาบาล การเก็บขอ้มูลทั(งสองส่วนมีรายละเอียดดงันี(  

-) บันทกึผ่านแบบบันทกึระยะเวลาให้บริการ โดยให้เจา้หนา้ที7ที7ให้บริการในแต่ละ
จุดบริการลงบนัทึกเวลาเริ7มและเวลาให้บริการแลว้เสร็จในแบบบนัทึกระยะเวลาให้บริการ ซึ7 งจะ
เป็นกระดาษแนบไวก้บัชุดประวติัการรักษาของผูรั้บบริการ 

แบบบนัทึกระยะเวลาให้บริการนั(นแบ่งเป็น < ประเภทตามลกัษณะของผูม้ารับ
บริการ ได้แก่ ผู ้รับบริการรายใหม่ ผูรั้บบริการรายเก่า และผู ้รับบริการรับยาเดิม ทั( งนี( เพื7อให้
สอดคลอ้งกบัจุดบริการต่าง ๆ ที7ผูรั้บบริการแต่ละประเภทจะไดรั้บบริการและลดความสับสนขอ้ง
เจา้หนา้ที7ที7ตอ้งบนัทึกขอ้มูล สําหรับจาํนวนการเก็บแบบบนัทึกระยะเวลาการให้บริการในแต่ละวนั
แสดงรายละเอียดดงัตารางที7 <.D 
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ตารางที� 4.3 จาํนวนการเก็บขอ้มูลผูม้ารับบริการแต่ละประเภท 

ผู้รับบริการ จํานวน (ราย/ต่อวนั) 

ผูรั้บบริการรายใหม่ ทุกราย 
ผูรั้บบริการรายเก่า 120 (AC%) 
ผูรั้บบริการรับยาเดิม  70 (50%) 

 
ขั(นตอนในการแนบแบบบนัทึกระยะเวลาบริการไปกบัชุดประวติัผูรั้บบริการนั(นจะ

ทาํในสามแนวทางซึ7งแบ่งตามจุดเริ7มตน้ของการรับบริการในผูรั้บบริการแต่ละประเภท ดงันี(  
ผู้ รับบริการรายใหม่ จะเริ7มบนัทึกระยะเวลาให้บริการในแบบบนัทึกระยะเวลา

ใหบ้ริการที7เจา้หนา้ที7ประชาสัมพนัธ์  เนื7องจากจะมีการสัมภาษณ์ประวติัขอ้มูลพื(นฐาน เช่น ชื7อ สกุล 
การศึกษา อาชีพ ที7อยู่ผูรั้บบริการ ญาติที7เกี7ยวขอ้ง เป็นตน้ รวมถึงให้คาํแนะนาํเกี7ยวกบัการเตรียม
หลกัฐานต่าง ๆ และขั(นตอนที7ผูรั้บบริการรายใหม่จะได้รับบริการในเบื(องตน้ก่อน จากนั(นจึงส่ง
ข้อมูลพื(นฐานดังกล่าวให้กับเจ้าหน้าที7 เวชระเบียนจัดทําชุดประวัติต่อไป โดยที7 เจ้าหน้าที7
ประชาสัมพนัธ์จะแนบแบบบนัทึกระยะเวลาให้บริการมาพร้อมดว้ยในขั(นตอนนี(  เมื7อเจา้หน้าที7เวช
ระเบียนรับขอ้มูลจากเจา้หนา้ที7ประชาสัมพนัธ์แลว้ก็จะทาํชุดประวติัการรักษาต่อไป เมื7อชุดประวติั
เสร็จเรียบร้อยแลว้เจา้หนา้ที7เวชระเบียนก็จะแนบแบบบนัทึกระยะเวลาบริการไปกบัชุดประวติัดวัย
แลว้จึงส่งผูรั้บบริการเขา้กระบวนการรักษาต่อไป จากนั(นเมื7อผูรั้บบริการรายใหม่ผา่นจุดบริการใด ๆ 
เจา้หน้าที7ในจุดบริการนั(น ๆ ก็จะบนัทึกเวลาเริ7มและเวลาบริการแลว้เสร็จในจุดที7ตนเองให้บริการ 
โดยจะเก็บระยะเวลาใหบ้ริการสาํหรับผูรั้บบริการรายใหม่ทุกราย 

ผู้ รับบริการรายเก่า จะเริ7มแนบแบบบนัทึกระยะเวลาให้บริการและบนัทึกขอ้มูล
เวลาเริ7มให้บริการที7ฝ่ายเวชระเบียน โดยเจา้หน้าที7เวชระเบียน เนื7องจากผูรั้บบริการรายเก่าทุกราย
จะตอ้งไดรั้บการคน้ชุดประวติัเพื7อบนัทึกผลการรักษาในแต่ละจุดที7ไดรั้บบริการ ก่อนส่งผูรั้บบริการ
เข้าสู่ระบบบริการจึงแนบแบบบันทึกระยะเวลาไปกับชุดประวติัการรักษาด้วย จากนั( นเมื7อ
ผูรั้บบริการรายเก่าผ่านจุดบริการใด ๆ เจา้หน้าที7ในจุดบริการนั(น ๆ ก็จะบนัทึกเวลาเริ7มและเวลา
บริการแลว้เสร็จในจุดที7ตนเองใหบ้ริการ สําหรับการแนบแบบบนัทึกระยะเวลาให้บริการนั(นจะเป็น
แบบสุ่มแนบ ช่วงเชา้ (CO.C3 - 3D.CC น.) จาํนวน IC ราย และช่วงบ่าย (12.01 - 16.00 น.) จาํนวน IC 
ราย โดยให้เฉลี7ยแนบชั7วโมงละเท่า ๆ กัน ยกเวน้วนัศุกร์ ช่วงเช้าจาํนวน 3CC ชุด และช่วงบ่าย 
จาํนวน DC ชุด เนื7องจากทุกวนัวนัศุกร์จะเปิดให้บริการช่วงเฉพาะช่วงเช้า ส่วนช่วงบ่ายให้บริการ
เฉพาะกรณีฉุกเฉิน แต่อยา่งไรก็ดีหากผูรั้บบริการมารับบริการก็ยงัให้บริการ ซึ7 งก็จะมีผูรั้บบริการมา
จาํนวนนอ้ย เพราะทราบถึงการใหบ้ริการลกัษณะนี(  
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ผู้ รับบริการรับยาเดิม จะเริ7 มแนบแบบบันทึกระยะเวลาให้บริการที7หน้าห้อง
ให้บริการรับยาเดิม เนื7องจากชุดประวติัผูรั้บบริการยาเดิมจะถูกคน้ไวล่้วงหน้าและนาํมาเก็บไวเ้พื7อ
เตรียมให้บริการที7หนา้ห้องรับยาเดิมแลว้ (ทางโรงพยาบาลจะทราบรายชื7อผูรั้บบริการรับยาเดิมจาก
ระบบนดั) จากนั(นเจา้หนา้ที7จดัคิวหน้าห้องให้บริการรับยาเดิมจะสุ่มแนบแบบบนัทึกระยะเวลากบั
ชุดประวติัของผูรั้บบริการและจะเริ7มลงบนัทึกระยะเวลาเริ7มให้บริการเมื7อเรียกคิวผูรั้บบริการให้เขา้
รับบริการในห้องบริการรับยาเดิม สําหรับการสุ่มแนบแบบบนัทึกระยะเวลาให้บริการนั(นแบ่งเป็น
ช่วงเชา้ (CO.C3 - 3D.CC น.) จาํนวน <A ราย และช่วงบ่าย (12.01 - 16.00 น.) จาํนวน <A ราย โดยให้
เฉลี7ยแนบชั7วโมงละเท่า ๆ กนั ยกเวน้วนัศุกร์ ช่วงเช้าจาํนวน AA ชุด และช่วงบ่าย จาํนวน 3A ชุด 
เนื7องจากทุกวนัวนัศุกร์จะเปิดใหบ้ริการช่วงเฉพาะช่วงเชา้ ส่วนช่วงบ่ายให้บริการเฉพาะกรณีฉุกเฉิน 
แต่อย่างไรก็ดีผูรั้บบริการรับยาเดิมก็ยงัคงมาใช้บริการ แต่ก็จะมีผูรั้บบริการมาจาํนวนน้อย เพราะ
ทราบถึงการใหบ้ริการลกัษณะนี(  

อยา่งไรก็ตามในการบนัทึกระยะเวลาการให้บริการนั(น สําหรับจุดบริการพบแพทย์
ผูบ้นัทึกระยะเวลาจะเป็นเจา้หนา้ที7เรียกคิวแพทยห์นา้หอ้งตรวจของแพทยแ์ต่ละท่าน 

 3) บันทึกข้อมูลผ่านซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์ โดยการเพิ7มความสามารถของ
ซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์ที7ใชใ้นการให้บริการผูรั้บบริการของทางโรงพยาบาลให้สามารถเก็บขอ้มูล
สําหรับงานวิจยันี( เพิ7มโดยการให้สามารถเก็บขอ้มูลไดอ้ตัโนมติั และไม่ส่งผลกระทบหรือเพิ7มภาระ
งานต่อผูป้ฏิบัติงานแต่อย่างใด ข้อมูลที7 เก็บผ่านซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์แบบอตัโนมัตินี(  ได้แก่ 
ประเภทผูรั้บบริการ (ผูรั้บบริการรายใหม่ ผูรั้บบริการรายเก่า หรือผูรั้บบริการรับยาเดิม) เลขที7ทั7วไป
ของผูรั้บบริการ วนัและเวลาที7ไดรั้บบริการในแต่ละจุดใหบ้ริการ  
 

3.5  การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ขอ้มูลในงานวิจยันี( จะแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ การวิเคราะห์ขอ้มูลจากค่าความ

คลาดเคลื7อนเฉลี7ยสมบูรณ์ (Mean Absolute Error: MAE) และการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการตอบ
แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการใชง้านซอฟตแ์วร์ที7พฒันาขึ(น ซึ7 งมีรายละเอียดดงันี(  

3.5.1 ค่าความคลาดเคลื�อนเฉลี�ยสัมบูรณ์ (Mean Absolute Error: MAE) 
ค่าความคลาดเคลื7อนเฉลี7ยสัมบูรณ์ (Mean absolute error: MAE) เป็นตวัแปรที7

แสดงถึงความคลาดเคลื7อนสมบูรณ์เฉลี7ยโดยไม่คาํนึงถึงทิศทางบวกหรือลบ ระหวา่งค่าที7ไดจ้ากผล
การจาํลองผา่นซอฟตแ์วร์กบัค่าจริง เพื7อหาวา่ค่าที7สามารถลดไดเ้มื7อเทียบกบัระบบจริง โดยค่าความ
คลาดเคลื7อนเฉลี7ยสัมบูรณ์ แสดงดงัสมการที7 <-1 
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�   (3-1) 

เมื7อ F�  คือ ค่าที7ไดจ้ากการจาํลองผา่นซอฟตแ์วร์ 
    Q� คือ ค่าจริง 
 	�	  คือ จาํนวนชุดขอ้มูลทั(งหมด 
 
การหาค่าความคลาดเคลื7อนเฉลี7ยสัมบูรณ์ ในงานวิจยันี( แบ่งเป็นสองส่วน คือ การ

หาค่าความคลาดเคลื7อนเฉลี7ยสัมบูรณ์ผลการจาํลองการเขา้มารับบริการเปรียบเทียบกบัค่าการเขา้มา
รับบริการจริงแบบรายชั7วโมงของผูรั้บบริการแต่ละประเภท และการหาค่าความคลาดเคลื7อนเฉลี7ย
สัมบูรณ์ผลลพัธ์ดา้นเวลาจากการจาํลองเปรียเทียบกบัเวลาบริการจริง ไดแ้ก่ เปรียบเทียบค่าความ
คลาดเคลื7อนเฉลี7ยสัมบูรณ์เวลาบริการ เปรียบเทียบค่าความคลาดเคลื7อนเฉลี7ยสัมบูรณ์เวลารอรับ
บริการ และเปรียบเทียบค่าความคลาดเคลื7อนเฉลี7ยสัมบูรณ์เวลาการเดินรับบริการ 

3.5.2 การวเิคราะห์ข้อมูลจากการตอบแบบสอบถามความพงึพอใจ 
การถามความเห็นจากผูเ้ชี7ยวชาญ (Face Validation) จาํนวน A คน ประกอบดว้ย

ผูบ้ริหารโรงพยาบาล และคณะอนุกรรมการพฒันาระบบบริการ การวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ใชก้าร
วิเคราะห์ขอ้มูลสถิติในเชิงพรรณาใช้ ค่าเฉลี7ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) วดัการกระจายของ
ขอ้มูลโดยใช้ ค่าส่วนเบี7ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) จากนั(นวิเคราะห์เพื7อหาขอ้สรุป
เกี7ยวกบัซอฟตแ์วร์ที7พฒันาขึ(น 

• ค่าเฉลี7ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) จากสูตร 

�̅ = 
∑�
�  (3-2) 

เมื7อ � คือ ค่าเฉลี7ยเลขคณิต 
 Ʃx	 คือ ผลรวมทั(งหมดของขอ้มูล 
 � คือ จาํนวนขอ้มูลทั(งหมด 

• ค่าส่วนเบี7ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) จากสูตร 

�	 =  �∑(���̅)�
�  (3-3) 

เมื7อ � คือ ค่าส่วนเบี7ยงเบนมาตรฐาน 
 � คือ คะแนนแต่ละค่าในกลุ่มตวัอยา่ง 
 �̅ คือ ค่าเฉลี7ยเลขคณิต 
 � คือ จาํนวนขอ้มูลทั(งหมด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

บทที� 4 

ผลการวจิยัและการอภิปรายผล 
 

ในบทนี�ผูว้จิยัไดน้าํเสนอผลการวจิยัการลดระยะเวลาการใหบ้ริการสาํหรับโรงพยาบาลทาง
จิตเวชดว้ยเทคนิคการจาํลอง ซึ$ งแบ่งการนาํเสนอผลการวิจยัออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่  ผลการพฒันา
ซอฟตแ์วร์และผลการวเิคราะห์ประสิทธิภาพซอฟตแ์วร์ มีรายละเอียดดงันี�  
 

4.1 ผลการพฒันาซอฟต์แวร์การลดระยะเวลาการให้บริการสําหรับโรงพยาบาลทาง 

จิตเวชด้วยเทคนิคการจําลอง 
 จากการใช้แนวทางของวงจรการพฒันาระบบ (System Development Life Cycle: 

SDLC) ในการพฒันาระบบการลดระยะเวลาบริการสําหรับโรงพยาบาลทางจิตเวชดว้ยเทคนิคการ
จาํลอง ในส่วนของการพฒันาระบบซึ$ งเป็นระยะการสร้างระบบงานใหม่ โดยการพฒันาและ
ทดสอบซอฟต์แวร์ เพื$อนําซอฟต์แวร์ที$พฒันาขึ� น ใช้ในการจาํลองระบบการให้บริการสําหรับ
โรงพยาบาลทางจิตเวช โดยผูใ้ช้สามารถใช้งานซอฟต์แวร์ไดโ้ดยการดบัคลิกเมาส์เลือกที$ไอคอน 
(Icon) PsychQSim ที$หน้าจอคอมพิวเตอร์ (Desktop) เพื$อเปิดใช้งานซอฟต์แวร์ที$พฒันาขึ� น 
แสดงไดด้งัภาพที$ 3.5 
 

 

ภาพที� *.+ หนา้ต่างการทาํงานหลกัของซอฟตแ์วร์ 
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ภาพที$ 3.5 แสดงหนา้ต่างการทาํงานหลกัของซอฟตแ์วร์ใชส้ําหรับการจาํลองการให้บริการ 
ประกอบดว้ยส่วนการทาํงาน 3 ส่วน ไดแ้ก่ 
 *.+.+ ส่วนเมนูบาร์ (Menu bar) ใช้สําหรับจดัการเกี$ยวกบักระบวนการจาํลองเวลา
ใหบ้ริการ แสดงดงัภาพที$ 3.8 และรายละเอียดของแต่ละเมนูแสดงไดด้งัตารางที$ 3.5 
 

 

ภาพที� *./ เมนูบาร์ (Menu bar) 
  

ตารางที� *.+ รายละเอียดเมนูบาร์ (Menu bar) 

ชื�อเมนู ภาพเมนู ความหมาย 

ตั�งค่า  เปิดหนา้ต่างกาํหนดค่าต่าง ๆ ที$ใชใ้นการจาํลอง 
สร้าง  เริ$มตน้การสร้างไฟลจ์าํลองใหม่ 
เปิด  เลือกไฟลจ์าํลองที$ไดมี้การบนัทึกไว ้
บนัทึก  บนัทึกผลการจาํลอง 
ลบ  ลบผลการจาํลองที$เลือกไว ้

วนั  

เลือกวนับริการที$ตอ้งการจาํลอง ไดแ้ก่ จนัทร์ องัคาร 
พุธ พฤหสับดี และศุกร์ โดยเลือกได ้5 วนัต่อ 5 รอบ
การจาํลอง 

รัน  เริ$มการจาํลอง หรือกดปุ่ม F5 ที$แป้นพิมพ ์

หยดุชั$วคราว  
หยดุการจาํลองชั$วคราว ณ ช่วงเวลาหนึ$ง หรือกดปุ่ม 
F6 ที$แป้นพิมพ ์

จาํลองต่อ  
เริ$มการจาํลองต่อจากจุดที$หยุดไวช้ั$วคราว หรือกด
ปุ่ม F7 ที$แป้นพิมพ ์

หยดุ  

หยดุการจาํลองระบบ ณ เวลาหนึ$ง และจะไม่
สามารถจาํลองต่อจากจุดที$หยดุการจาํลองได ้ตอ้ง
เริ$มการจาํลองระบบใหม่เท่านั�น หรือกดปุ่ม Space 

bar ที$แป้นพิมพ ์

ยกเลิกการจาํลอง  
ยกเลิกผลการจาํลองทั�งหมด หรือกดปุ่ม Esc ที$
แป้นพิมพ ์
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ตารางที� *.+ รายละเอียดเมนูบาร์ (Menu bar) (ต่อ) 

ชื�อเมนู ภาพเมนู ความหมาย 

สรุปเวลารอคอย
รวมสูงสุด  

แสดงเวลารอยคอยสูงสุดของผูรั้บบริการแต่ละ
ประเภท 

บนัทึกเป็นไฟล์
เอกสาร  บนัทึกผลการจาํลองเป็นไฟลเ์อกสาร (PDF File) 

พิมพผ์ลลพัธ์  พิมพผ์ลลพัธ์การจาํลองออกทางเครื$องพิมพ ์

สถานะเวลาจาํลอง  
แสดงเวลาขณะจาํลองระบบ โดยเริ$มตั�งแต่ AB:01:00 
– 16:00:00 น. 

ผูรั้บบริการาย
ถดัไป  

แสดงประเภทผูรั้บบริการที$กาํลงัจะเขา้สู่การจาํลอง 
ประกอบดว้ยสัญลกัษณ์ ดงันี�  
“--”  คือ วา่ง ยงัไม่มีผูรั้บบริการเขา้ระบบ 
“N”  คือ ผูรั้บบริการรายใหม่กาํลงัจะเขา้สู่ระบบ  
“V”  คือ ผูรั้บบริการรายเก่ากาํลงัจะเขา้สู่ระบบ 
“R”  คือ ผูรั้บบริการรับยาเดิมกาํลงัเขา้สู่ระบบ 

ผูรั้บบริการราย
ใหม่  จาํนวนผูรั้บบริการรายใหม่ ณ เวลาใด ๆ 

ผูรั้บบริการรายเก่า  จาํนวนผูรั้บบริการรายเก่า ณ เวลาใด ๆ 
ผูรั้บบริการรับยา
เดิม  จาํนวนผูรั้บบริการรับยาเดิม ณ เวลาใด ๆ 

รวม  จาํนวนผูรั้บบริการทั�งหมด ณ เวลาใด ๆ 
 

*.+./ ส่วนการตั1งค่าระบบ (Preferences) เป็นเมนูรูปไขควงซึ$ งอยูใ่นส่วนของเมนูบาร์ 
ใชส้ําหรับเปิดหนา้ต่างการกาํหนดค่าประมาณการ (Estimate) และค่าตวัแปร (Parameters) ต่าง 
ๆ ที$ใช้สําหรับการจาํลอง ไดแ้ก่ ค่าประมาณการเวลาให้บริการ ค่าประมาณการการมารับบริการ 
ค่าประมาณการเวลาเดิน และจาํนวนผูใ้หบ้ริการ ซึ$ งมีรายละเอียดดงันี�  

1) ค่าประมาณการเวลาให้บริการ ในส่วนนี� เป็นการกาํหนดค่าระยะเวลาการ
ใหบ้ริการในแต่ละจุดใหบ้ริการ ซึ$ งเป็นระยะเวลาใหบ้ริการสําหรับผูรั้บบริการแต่ละประเภท ไดแ้ก่ 
ค่ามากที$สุด (Max) และค่านอ้ยที$สุด (Min) ที$เป็นไปได ้โดยระบุเป็นจาํนวนเต็มบวก มีหน่วยเป็น
วนิาที (Second) ดงัแสดงในภาพที$ 4.3 
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ภาพที� 4.3 หนา้ต่างประมาณการเวลาใหบ้ริการ 
 

2) ค่าประมาณการการมารับบริการ ซึ$ งแบ่งเป็นแต่ละประเภทของผูรั้บบริการของ
แต่ละช่วงเวลาในแต่ละวนั ขอ้มูลในส่วนนี� ระบบจะนาํไปจาํลองเพื$อหาอตัราการเขา้มาของผูม้ารับ
บริการ ค่าที$จะตอ้งกาํหนดประกอบไปดว้ยค่ามากที$สุด ค่านอ้ยที$สุด และค่าเฉลี$ย ที$เป็นไปได ้โดย
ระบุเป็นจาํนวนเตม็บวกมีหน่วยเป็นวนิาที ดงัแสดงในภาพที$ 3.3 

 

 

ภาพที� *.* หนา้ต่างประมาณการจาํนวนผูม้ารับบริการ 
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3) ค่าประมาณการเวลาเดิน เป็นการกาํหนดค่าเวลาเดินที$เป็นไปได ้สําหรับการ
เดินเปลี$ยนจุดบริการเพื$อรับบริการต่าง ๆ ตามขั�นตอนของการให้บริการ ไดแ้ก่ ค่ามากที$สุด และค่า
นอ้ยที$สุด ที$เป็นไปได ้โดยระบุเป็นจาํนวนเตม็บวก หน่วยเป็นวนิาที ดงัแสดงในภาพที$ 3.L  

 

ภาพที� *.3 หนา้ต่างประมาณเวลาการเดินของผูรั้บบริการ 
 

4) จาํนวนผูใ้ห้บริการ ในส่วนนี� เป็นการกาํหนดจาํนวนผูใ้ห้บริการของแต่ละจุด
บริการในแต่ละวนัที$ใหบ้ริการโดยระบุเป็นแต่ละช่วงเวลาของแต่ละวนั ระบุเป็นจาํนวนเต็มบวก ดงั
แสดงในภาพที$ 4.6 
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ภาพที� 4.6 หนา้ต่างการกาํหนดจาํนวนผูใ้หบ้ริการ 
 

 *.+.5 ส่วนแสดงผลการจําลอง ในส่วนนี� เป็นส่วนสําหรับแสดงผลการจาํลองขณะกาํลงั
จาํลอง ดงัแสดงในภาพที$ 3.7 
 

 

ภาพที� 4.7 ส่วนแสดงผลลพัธ์การจาํลอง 
 
 *.+.* ส่วนแสดงสถานะคืบหน้าการทํางาน ซึ$ งจะแสดงความคืบหนา้ขณะจาํลองบริการ 
ผา่นทางแถบแสดงความคืบหนา้ (Progress bar) โดยแสดงผลเป็นร้อยละ ดงัภาพที$ 3.B 
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ภาพที� *.8 ส่วนแสดงสถานะความคืบหนา้ของการทาํงาน 
 

*./ ผลการวเิคราะห์ประสิทธิภาพซอฟต์แวร์การลดระยะเวลาบริการสําหรับ 

 โรงพยาบาลทางจิตเวชด้วยเทคนิคการจําลอง 
 ผลการวเิคราะห์ประสิทธิภาพซอตฟตแ์วร์การลดระยะเวลาบริการสําหรับโรงพยาบาลทาง
จิตเวชดว้ยเทคนิคการจาํลองนี�  นาํเสนอขอ้มูลการวิเคราะห์ประสิทธิภาพของซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�น 
4 ส่วน คือ ผลการวิเคราะห์ประสิทธิภาพการจําลองการเข้ามารับบริการ ผลการวิเคราะห์
ประสิทธิภาพการจาํลองระยะเวลาการให้บริการ ผลการประเมินความสามารถในการใช้งาน
ซอฟตแ์วร์ และการอภิปรายผล มีรายละเอียด ดงันี�  
 *./.+ ผลการวเิคราะห์ประสิทธิภาพการจําลองการเข้ามารับบริการ 

ในส่วนนี� เป็นการวิเคราะห์ประสิทธิภาพของซอฟต์แวร์ที$พฒันาขึ�นในด้านการ
จาํลองการเขา้มารับบริการของของผูรั้บบริการเปรียบเทียบกบัขอ้มูลการเขา้มารับบริการจริงเฉลี$ย
ในเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2555 ดว้ยการหาค่าความคลาดเคลื$อนเฉลี$ยสัมบูรณ์ (Mean Absolute 

Error: MAE) ดงัสมการที$ O-5 โดยแยกวเิคราะห์เป็นรายวนั ดงันี�  
+) วันจันทร์ เป็นการวิเคราะห์ประสิทธิภาพผลการจาํลองการเขา้มารับบริการใน

วนัจนัทร์ของซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�น เปรียบเทียบกบัขอ้มูลการเขา้มารับบริการจริงเฉลี$ยรวมของวนั
จนัทร์ที$ 2 9 16 23 และ 30 กรกฎาคม พ.ศ. 2555 โดยจาํแนกตามประเภทของผูรั้บบริการและแยก
เป็นรายชั$วโมง ดงัแสดงในตารางที$ 3.2 
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ตารางที� *.2 เปรียบเทียบประสิทธิภาพผลการจาํลองการเขา้มารับบริการ 
                    สาํหรับวนัจนัทร์ หน่วย:ราย 

ช่วงเวลา 

ผู้รับบริการ 

รายใหม่ 

ผู้รับบริการ 

รายเก่า 

ผู้รับบริการ 

รับยาเดมิ 
รวม 

ค่า
จริ

งเฉ
ลี�ย

 

ผล
กา

รจ
ําล

อง
 

M
A

E
 

ค่า
จริ

งเฉ
ลี�ย

 

ผล
กา

รจ
ําล

อง
 

M
A

E
 

ค่า
จริ

งเฉ
ลี�ย

 

ผล
กา

รจ
ําล

อง
 

M
A

E
 

ค่า
จริ

งเฉ
ลี�ย

 

ผล
กา

รจ
ําล

อง
 

M
A

E
 

08.01-09.00 4 3 1 40 43 3 17 16 1 61 62 1 

09.01-10.00 3 4 1 60 58 2 41 40 1 104 102 2 

10.01-11.00 2 2 0 40 42 2 33 30 3 75 74 1 

11.01-12.00 2 1 1 30 33 4 15 17 2 47 52 4 

12.01-13.00 1 1 0 15 12 3 1 1 0 17 14 3 

13.01-14.00 4 3 1 40 37 3 17 20 3 61 60 1 

14.01-15.00 1 1 0 28 26 2 10 12 2 39 39 0 

15.01-16.00 1 1 0 7 7 0 4 3 1 12 11 1 

   
จากตารางที$ 3.2 จะพบวา่ค่าความคลาดเคลื$อนเฉลี$ยสัมบูรณ์ ในแต่ละช่วงเวลาของ

ผูรั้บบริการทั�งสามประเภทมีค่านอ้ย และในส่วนของผลรวมของผูม้ารับบริการในแต่ละช่วงเวลาก็มี
ค่าน้อยเช่นกนั นั$นคือซอฟต์แวร์ที$พฒันาขึ�นสามารถจาํลองการเขา้มารับบริการในวนัจนัทร์มีค่า
ใกลเ้คียงกบัการเขา้มารับบริการจริง 

 /) วนัองัคาร เป็นการวเิคราะห์ประสิทธิภาพผลการจาํลองการเขา้มารับบริการในวนั
องัคารของซอฟต์แวร์ที$พฒันาขึ�น เปรียบเทียบกบัขอ้มูลการเขา้มารับบริการจริงเฉลี$ยรวมของวนั
องัคารที$ 3 10 17 24 และ 31 กรกฎาคม พ.ศ. 2555 โดยจาํแนกตามประเภทของผูรั้บบริการและแยก
เป็นรายชั$วโมง ดงัตารางที$ 3.3 
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ตารางที� *.3 เปรียบเทียบประสิทธิภาพผลการจาํลองการเขา้มารับบริการ 
                    สาํหรับวนัองัคาร หน่วย:ราย 

ช่วงเวลา 

ผู้รับบริการ 

รายใหม่ 

ผู้รับบริการ 

รายเก่า 

ผู้รับบริการ 

รับยาเดมิ 
รวม 

ค่า
จริ

งเฉ
ลี�ย

 

ผล
กา

รจ
ําล

อง
 

M
A

E
 

ค่า
จริ

งเฉ
ลี�ย

 

ผล
กา

รจ
ําล

อง
 

M
A

E
 

ค่า
จริ

งเฉ
ลี�ย

 

ผล
กา

รจ
ําล

อง
 

M
A

E
 

ค่า
จริ

งเฉ
ลี�ย

 

ผล
กา

รจ
ําล

อง
 

M
A

E
 

08.01-09.00 O O A 35 OR 5 5B 5S 5 LR LR A 

09.01-10.00 5 5 A 45 3B O 3A 38 8 BR T5 L 

10.01-11.00 5 A 5 26 8T O 8T O5 8 LR RA 3 

11.01-12.00 5 5 A 17 5T 8 5R 5L 5 O3 OL 5 

12.01-13.00 8 5 5 12 5A 8 5 5 A 5L 58 O 

13.01-14.00 8 8 A 18 5L O 8A 85 5 3A OB 8 

14.01-15.00 8 5 5 20 5T 5 55 5A 5 OO OA O 

15.01-16.00 5 5 A 8 S 5 R 3 8 5L 58 O 

 
จากตารางที$ 3.3 จะพบว่าค่าความคลาดเคลื$อนเฉลี$ยสัมบูรณ์ในแต่ละช่วงเวลาของ

ผูรั้บบริการทั�งสามประเภทมีค่านอ้ย และในส่วนของผลรวมของผูม้ารับบริการในแต่ละช่วงเวลาก็มี
ค่าน้อยเช่นกนั นั$นคือซอฟต์แวร์ที$พฒันาขึ�นสามารถจาํลองการเขา้มารับบริการในวนัองัคารมีค่า
ใกลเ้คียงกบัการเขา้มารับบริการจริง 

5) วนัพุธ เป็นการวเิคราะห์ประสิทธิภาพผลการจาํลองการเขา้มารับบริการในวนัพุธ
ของซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�น เปรียบเทียบกบัขอ้มูลการเขา้มารับบริการจริงเฉลี$ยรวมของวนัพุธที$ 3 11 
18  และ 25 กรกฎาคม พ.ศ. 2555 โดยจาํแนกตามประเภทของผูรั้บบริการและแยกเป็นรายชั$วโมง 
ดงัแสดงในตารางที$ 3.4  
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ตารางที� *.4 เปรียบเทียบประสิทธิภาพผลการจาํลองการเขา้มารับบริการ 
                    สาํหรับวนัพุธ หน่วย:ราย 

ช่วงเวลา 

ผู้รับบริการ 

รายใหม่ 

ผู้รับบริการ 

รายเก่า 

ผู้รับบริการ 

รับยาเดมิ 
รวม 

ค่า
จริ

งเฉ
ลี�ย

 

ผล
กา

รจ
ําล

อง
 

M
A

E
 

ค่า
จริ

งเฉ
ลี�ย

 

ผล
กา

รจ
ําล

อง
 

M
A

E
 

ค่า
จริ

งเฉ
ลี�ย

 

ผล
กา

รจ
ําล

อง
 

M
A

E
 

ค่า
จริ

งเฉ
ลี�ย

 

ผล
กา

รจ
ําล

อง
 

M
A

E
 

08.01-09.00 3 O A 3A OS O 5S 5B 5 R5 LB O 

09.01-10.00 O 8 5 3A OB 8 35 3A 5 B3 ST 3 

10.01-11.00 8 8 5 OT OS 3 O5 8T 8 S8 RB 3 

11.01-12.00 5 5 A 5R 5L 5 5T 5S 8 OR OO O 

12.01-13.00 5 5 A 5A 5A A 5 5 A 58 58 A 

13.01-14.00 5 5 A 8O 8A O 85 8L 3 3L 3R 5 

14.01-15.00 5 5 A 53 5L 5 55 5A 5 8R 8R A 

15.01-16.00 5 5 A S R 5 L R 5 5O 5O A 

 

จากตารางที$ 3.4 จะพบวา่ค่าความคลาดเคลื$อนเฉลี$ยสัมบูรณ์ในแต่ละช่วงเวลาของ
ผูรั้บบริการทั�งสามประเภทมีค่านอ้ย และในส่วนของผลรวมของผูม้ารับบริการในแต่ละช่วงเวลาก็มี
ค่าน้อยเช่นกัน นั$นคือซอฟต์แวร์ที$พฒันาขึ� นสามารถจาํลองการเข้ามารับบริการในวนัพุธมีค่า
ใกลเ้คียงกบัการเขา้มารับบริการจริง 

*) วันพฤหัสบดี เป็นการวิเคราะห์ประสิทธิภาพของผลการจาํลองการเขา้มารับ
บริการในวนัพฤหัสบดีของซอฟต์แวร์ที$พฒันาขึ�น เปรียบเทียบกบัขอ้มูลการเขา้มารับบริการจริง
เฉลี$ยรวมของวนัพฤหสับดีที$ 5 12 19 และ 26 กรกฎาคม พ.ศ. 2555 โดยจาํแนกตามประเภทของ
ผูรั้บบริการและแยกเป็นรายชั$วโมง ดงัแสดงในตารางที$ 3.5 
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ตารางที� *.5 เปรียบเทียบประสิทธิภาพผลการจาํลองการเขา้มารับบริการ 
                    สาํหรับวนัพฤหสับดี หน่วย:ราย 

ช่วงเวลา 

ผู้รับบริการ 

รายใหม่ 

ผู้รับบริการ 

รายเก่า 

ผู้รับบริการ 

รับยาเดมิ 
รวม 

ค่า
จริ

งเฉ
ลี�ย

 

ผล
กา

รจ
ําล

อง
 

M
A

E
 

ค่า
จริ

งเฉ
ลี�ย

 

ผล
กา

รจ
ําล

อง
 

M
A

E
 

ค่า
จริ

งเฉ
ลี�ย

 

ผล
กา

รจ
ําล

อง
 

M
A

E
 

ค่า
จริ

งเฉ
ลี�ย

 

ผล
กา

รจ
ําล

อง
 

M
A

E
 

08.01-09.00 8 8 A 35 38 5 5S 5R 1 RA RA A 

09.01-10.00 5 5 A 3O 3L 8 35 3O 2 BL BT 3 

10.01-11.00 5 5 A OA 8T 5 OO O8 1 R3 R8 8 

11.01-12.00 8 8 A 5B 8A 8 5S 5L 2 OS OS A 

12.01-13.00 O 8 5 53 58 8 5 5 0 5B 5L O 

13.01-14.00 8 5 5 8R 8B 8 5T 8A 1 3S 3T 8 

14.01-15.00 8 8 A 5L 5L A 53 5L 1 O5 O8 5 

15.01-16.00 8 5 5 R L 5 R S 1 53 5O 5 

 

จากตารางที$ 3.5 จะพบวา่ค่าความคลาดเคลื$อนเฉลี$ยสัมบูรณ์ในแต่ละช่วงเวลาของ
ผูรั้บบริการทั�งสามประเภทมีค่านอ้ย และในส่วนของผลรวมของผูม้ารับบริการในแต่ละช่วงเวลาก็มี
ค่านอ้ยเช่นกนั นั$นคือซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�นสามารถจาํลองการเขา้มารับบริการในวนัพฤหสับดีมีค่า
ใกลเ้คียงกบัการเขา้มารับบริการจริง 

3) วนัศุกร์ เป็นการวเิคราะห์ประสิทธิภาพผลการจาํลองการเขา้มารับบริการในวนั
ศุกร์ของซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�น เปรียบเทียบกบัขอ้มูลการเขา้มารับบริการจริงเฉลี$ยรวมของวนัศุกร์
ที$ 6 13 20 และ 27 กรกฎาคม พ.ศ. 2555 โดยจาํแนกตามประเภทของผูรั้บบริการและแยกเป็นราย
ชั$วโมง ดงัตารางที$ 3.6 
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ตารางที� *.6 เปรียบเทียบประสิทธิภาพผลการจาํลองการเขา้มารับบริการ 
                    สาํหรับวนัศุกร์ หน่วย:ราย 

ช่วงเวลา 

ผู้รับบริการ 

รายใหม่ 

ผู้รับบริการ 

รายเก่า 

ผู้รับบริการ 

รับยาเดมิ 
รวม 

ค่า
จริ

งเฉ
ลี�ย

 

ผล
กา

รจ
ําล

อง
 

M
A

E
 

ค่า
จริ

งเฉ
ลี�ย

 

ผล
กา

รจ
ําล

อง
 

M
A

E
 

ค่า
จริ

งเฉ
ลี�ย

 

ผล
กา

รจ
ําล

อง
 

M
A

E
 

ค่า
จริ

งเฉ
ลี�ย

 

ผล
กา

รจ
ําล

อง
 

M
A

E
 

08.01-09.00 O O A OO OA O 5S 18 5 LO L5 8 

09.01-10.00 8 O 5 33 3L 5 3L 43 8 T5 T5 A 

10.01-11.00 8 8 A 8L 8O 8 OO 32 5 RA LS O 

11.01-12.00 5 5 A T 5A 5 88 20 8 O8 O5 5 

12.01-13.00 5 5 A L 3 5 5 1 A S R 5 

13.01-14.00 A A A R 3 8 8O 24 5 8T 8B 5 

14.01-15.00 5 5 A 3 L 5 55 10 5 5R 5R A 

15.01-16.00 5 5 A 8 O 5 L 5 A B T 5 

 
จากตารางที$ 3.6 จะพบวา่ค่าความคลาดเคลื$อนเฉลี$ยสัมบูรณ์ในแต่ละช่วงเวลาของ

ผูรั้บบริการทั�งสามประเภทมีค่านอ้ย และในส่วนของผลรวมของผูม้ารับบริการในแต่ละช่วงเวลาก็มี
ค่าน้อยเช่นกัน นั$นคือซอฟต์แวร์ที$พฒันาขึ� นสามารถจาํลองการเข้ามารับบริการในวนัศุกร์มีค่า
ใกลเ้คียงกบัการเขา้มารับบริการจริง 

จากการเปรียบเทียบผลการจาํลองการเขา้มารับบริการดว้ยซอฟต์แวร์ที$พฒันาขึ�น
กบัขอ้มูลการเขา้มารับบริการจริงในแต่ละวนัขา้งตน้ ดว้ยการหาค่าความคลาดเคลื$อนเฉลี$ยสมบูรณ์ 
ซึ$ งค่าที$ไดใ้นแต่ละวนัมีค่าน้อย นั$นคือ ซอฟต์แวร์ที$พฒันาขึ�นสามารถจาํลองการเขา้มารับบริการ
ของผูรั้บบริการในแต่ละวนัไดใ้กลเ้คียงกบัการมารับบริการจริง 
 4.2.2 ผลการวเิคราะห์ประสิทธิภาพการจําลองระยะเวลาการให้บริการ 

ในส่วนนี� เป็นการวิเคราะห์ประสิทธิภาพของซอฟต์แวร์ที$พฒันาขึ�นในด้านการ
จาํลองการระยะเวลาการให้บริการ ประกอบด้วย เวลาให้บริการ (Services time) เวลารอคอย 
(Waiting time) และเวลาการเดิน (Walking time) ของผูรั้บบริการแต่ละประเภท ได้แก่ 
ผูรั้บบริการรายใหม่ ผูรั้บบริการรายเก่า และผูรั้บบริการรับยาเดิม ดว้ยการหาค่าความคลาดเคลื$อน
เฉลี$ยสัมบูรณ์ ดงัสมการที$ 3-1 เปรียบเทียบกบัขอ้มูลระยะเวลาการให้บริการเฉลี$ยจริงที$ไดมี้การเก็บ
รวมรวมไวใ้นระหว่างวนัที$  5-8T มิถุนายน พ.ศ. 8LLL รวม 8A วนัทําการ โดยแยกวิเคราะห์
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เปรียบเทียบเป็นรายวนั เนื$องจากจะมีจาํนวนการใชท้รัพยากรในการให้บริการในแต่ละวนัแตกต่าง
กนั รวมทั�งอตัราการเขา้มารับบริการในแต่ละวนัก็ความแตกต่างกนั ผลการวิเคราะห์มีรายละเอียด
ดงันี�  

+) วนัจันทร์ เป็นการวเิคราะห์ประสิทธิภาพการจาํลองเวลาการใหบ้ริการสําหรับการ
ให้บริการวนัจนัทร์ดว้ยซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�นเปรียบเทียบกบัเวลาการให้บริการจริงเฉลี$ยรวมของ
วนัจนัทร์ที$ 4 11 18 และ 25 มิถุนายน พ.ศ. 2555 ซึ$ งจาํนวนผูใ้ห้บริการแต่ละจุดให้บริการในแต่ละ
ช่วงเวลา แสดงดงัตารางที$ 4.7 
 

ตารางที� 4.7 จาํนวนผูใ้หบ้ริการสาํหรับวนัจนัทร์ หน่วย: คน 

จุดให้บริการ 

ช่วงเวลา 

08
:01

-09
:00

 

09
:01

-10
:00

 

10
:01

-11
:00

 

11
:01

-12
:00

 

12
:01

-13
:00

 

13
:01

-14
:00

 

14
:01

-15
:00

 

15
:01

-16
:00

 

คดักรอง 2 2 2 2 1 2 2 2 
ประชาสมัพนัธ์ 1 1 1 1 1 1 1 1 
เวชระเบียน 4 4 4 4 3 4 4 4 
สมัภาษณ์ประวติั 2 2 2 2 1 2 2 2 
แพทย ์ 0 5 5 5 0 3 3 3 
ประสานงานกลาง 2 2 2 2 0 2 2 2 
รับยาเดิม 2 2 2 2 0 1 1 1 
จ่ายยา 2 2 3 3 3 3 3 3 

   
จากตารางที$ 4.7 เมื$อนาํค่าดงักล่าวกาํหนดในซอฟตแ์วร์และจาํลองระยะเวลาการ

ให้บริการด้วยซอฟต์แวร์ที$พฒันาขึ�น ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการจาํลองระยะเวลาการ
ใหบ้ริการสาํหรับวนัจนัทร์ แสดงในตารางที$ 4.8 
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ตารางที� *.8 เปรียบเทียบประสิทธิภาพการจาํลองเวลาใหบ้ริการวนัจนัทร์ หน่วย: ชั�วโมง:นาที:วนิาที

ผู้รับบริการ 

เวลาให้บริการ  
(Services time) 

เวลารอคอย  
(Waiting time) 

เวลาการเดนิ  
(Walking time) 

ค่าจริง 

เฉลี�ย 

ค่าจําลอง

เฉลี�ย 
MAE 

ค่าจริง

เฉลี�ย 

ค่าจําลอง

เฉลี�ย 
MAE 

ค่าจริง 

เฉลี�ย 

ค่าจําลอง

เฉลี�ย 
MAE 

รายใหม่ 1:15:26 5:5A:8T 0:04:57 1:15:00 1:07:46 0:07:14 A:05:00 0:03:52 0:01:08 
รายเก่า A:20:57 0:23:55 0:02:58 1:10:27 1:06:31 0:03:56 A:03:30 A:02:44 A:01:09 

รับยาเดิม 0:12:25 A:08:39 A:03:46 0:32:55 0:27:48 0:05:07 A:02:00 A:01:31 A:00:31 

 
  จากตารางที$ 4.8 ซึ$ งแสดงผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพของผลการจาํลอง
ระยะเวลาให้บริการสําหรับวนัจนัทร์ จะพบวา่ค่าความคลาดเคลื$อนเฉลี$ยสัมบูรณ์ของระยะเวลาทั�ง
สามประเภทที$เปรียบเทียบของผูรั้บบริการในแต่ละประเภทที$ไดมี้ค่านอ้ย และค่าความคลาดเคลื$อน
เฉลี$ยสัมบูรณ์ของเวลาบริการรวมก็มีนอ้ยเช่นกนั นั$นคือ ซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�นสามารถจาํลองเวลา
ใหบ้ริการไดใ้กลเ้คียงกบัเวลาใหบ้ริการจริงสาํหรับวนัจนัทร์ 

2) วันอังคาร เป็นการวิเคราะห์ประสิทธิภาพการจาํลองเวลาการให้บริการสําหรับ
การให้บริการวนัองัคารดว้ยซอฟต์แวร์ที$พฒันาขึ�นเปรียบเทียบกบัเวลาการให้บริการจริงเฉลี$ยรวม
ของวนัองัคารที$ 5 12 19 และ 26 มิถุนายน พ.ศ. 2555 ซึ$ งจาํนวนผูใ้ห้บริการแต่ละจุดให้บริการใน
แต่ละช่วงเวลา ดงัแสดงในตารางที$ 4.9 

 
ตารางที� 4.9 จาํนวนผูใ้หบ้ริการสาํหรับวนัองัคาร หน่วย: คน 

จุดให้บริการ 

ช่วงเวลา 

08
:01

-09
:00

 

09
:01

-10
:00

 

10
:01

-11
:00

 

11
:01

-12
:00

 

12
:01

-13
:00

 

13
:01

-14
:00

 

14
:01

-15
:00

 

15
:01

-16
:00

 

คดักรอง 2 2 2 2 1 2 2 2 
ประชาสมัพนัธ์ 1 1 1 1 1 1 1 1 
เวชระเบียน 4 4 4 4 3 4 4 4 
สมัภาษณ์ประวติั 2 2 2 2 1 2 2 2 
แพทย ์ 0 4 4 4 0 2 2 2 
ประสานงานกลาง 2 2 2 2 0 2 2 2 
รับยาเดิม 2 2 2 2 0 5 1 1 
จ่ายยา 2 2 O O O O O O 
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จากตารางที$ 4.9 เมื$อนําค่าดังกล่าวกาํหนดในซอฟต์แวร์และจาํลองเวลาการ
ใหบ้ริการดว้ยซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�น ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการจาํลองเวลาการให้บริการ
สาํหรับวนัองัคาร ดงัแสดงในตารางที$ 4.10 
 
ตารางที� *.10 เปรียบเทียบประสิทธิภาพการจาํลองเวลาใหบ้ริการวนัองัคาร หน่วย: ชั�วโมง:นาที:วนิาที

ผู้รับบริการ 

เวลาให้บริการ  
(Services time) 

เวลารอคอย  
(Waiting time) 

เวลาการเดนิ  
(Walking time) 

ค่าจริง 

เฉลี�ย 

ค่าจําลอง

เฉลี�ย 
MAE 

ค่าจริง

เฉลี�ย 

ค่าจําลอง

เฉลี�ย 
MAE 

ค่าจริง 

เฉลี�ย 

ค่าจําลอง

เฉลี�ย 
MAE 

รายใหม่ 5:5L:AA 1:11:55 0:03:05 1:15:00 1:07:03 0:07:57 A:05:00 0:03:51 0:01:09 
รายเก่า A:8L:8B 0:30:15 0:04:47 1:00:54 1:06:19 0:05:25 A:03:30 A:02:22 A:01:08 
รับยาเดิม 0:15:12 0:08:43 0:06:29 0:30:08 0:23:11 0:06:57 A:02:00 A:01:30 A:00:30 

 

จากตารางที$ 4.10 ซึ$ งแสดงผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพของผลการจาํลอง
ระยะเวลาใหบ้ริการสําหรับวนัองัคาร จะพบวา่ค่าความคลาดเคลื$อนเฉลี$ยสัมบูรณ์ของระยะเวลาทั�ง
สามประเภทที$เปรียบเทียบของผูรั้บบริการในแต่ละประเภทที$ไดมี้ค่านอ้ย และค่าความคลาดเคลื$อน
เฉลี$ยสัมบูรณ์ของเวลาบริการรวมก็มีนอ้ยเช่นกนั นั$นคือ ซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�นสามารถจาํลองเวลา
ใหบ้ริการไดใ้กลเ้คียงกบัเวลาการใหบ้ริการจริงสาํหรับวนัองัคาร 

3) วนัพุธ เป็นการวเิคราะห์ประสิทธิภาพการจาํลองเวลาการให้บริการสําหรับการ
ให้บริการวนัพุธดว้ยซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�นเปรียบเทียบกบัเวลาการให้บริการจริงเฉลี$ยรวมของวนั
พุธที$ 6 13 20 และ 27 มิถุนายน พ.ศ. 2555 ซึ$ งจาํนวนผูใ้ห้บริการแต่ละจุดให้บริการในแต่ละ
ช่วงเวลา แสดงดงัตารางที$ 4.11 
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ตารางที� 4.11 จาํนวนผูใ้หบ้ริการสาํหรับวนัพุธ หน่วย: คน 

จุดให้บริการ 

ช่วงเวลา 

08
:01

-09
:00

 

09
:01

-10
:00

 

10
:01

-11
:00

 

11
:01

-12
:00

 

12
:01

-13
:00

 

13
:01

-14
:00

 

14
:01

-15
:00

 

15
:01

-16
:00

 

คดักรอง 2 2 2 2 1 2 2 2 
ประชาสมัพนัธ์ 1 1 1 1 1 1 1 1 
เวชระเบียน 4 4 4 4 3 4 4 4 
สมัภาษณ์ประวติั 2 2 2 2 1 2 2 2 
แพทย ์ 0 5 5 5 0 2 2 2 
ประสานงานกลาง 2 2 2 2 0 2 2 2 
รับยาเดิม 2 2 2 2 0 1 1 1 
จ่ายยา 2 2 3 3 3 3 3 3 

 
  จากตารางที$ 4.11 เมื$อนาํค่าดงักล่าวกาํหนดในซอฟต์แวร์และจาํลองเวลาการ
ใหบ้ริการดว้ยซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�น ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการจาํลองเวลาการให้บริการ
สาํหรับวนัพุธ ดงัตารางที$ 4.12 
 
ตารางที� *.12 เปรียบเทียบประสิทธิภาพการจาํลองเวลาใหบ้ริการวนัพุธ หน�วย: ชั่วโมง:นาท:ีวินาที

ผู้รับบริการ 

เวลาให้บริการ  
(Services time) 

เวลารอคอย 
(Waiting time) 

เวลาการเดนิ 
(Walking time) 

ค่าจริง 

เฉลี�ย 

ค่าจําลอง

เฉลี�ย 
MAE 

ค่าจริง

เฉลี�ย 

ค่าจําลอง

เฉลี�ย 
MAE 

ค่าจริง 

เฉลี�ย 

ค่าจําลอง

เฉลี�ย 
MAE 

รายใหม่ 1:16:26 1:11:39 A:A3:3S 1:03:48 0:59:16 0:04:32 A:05:00 0:03:54 0:01:06 
รายเก่า 0:21:53 0:23:58 0:02:05 0:50:48 0:53:40 0:02:52 A:03:30 A:02:21 A:01:09 
รับยาเดิม 0:13:39 0:09:06 0:04:33 0:30:39 0:28:54 0:01:45 A:02:00 A:01:29 A:00:31 

 
จากตารางที$ 4.12 ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพผลการจาํลองเวลาให้บริการ

สําหรับวนัพุธ จะพบวา่ค่าความคลาดเคลื$อนเฉลี$ยสัมบูรณ์ของเวลาทั�งสามประเภทที$เปรียบเทียบ
ของผูรั้บบริการในแต่ละประเภทที$ได้มีค่าน้อย และค่าความคลาดเคลื$อนเฉลี$ยสัมบูรณ์ของเวลา
บริการรวมก็มีนอ้ยเช่นกนั นั$นคือ ซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�นสามารถจาํลองเวลาให้บริการไดใ้กลเ้คียง
กบัเวลาใหบ้ริการจริงสาํหรับวนัพุธ 
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4) วันพฤหัสบดี เป็นการวิเคราะห์ประสิทธิภาพการจาํลองเวลาการให้บริการ
สาํหรับการใหบ้ริการวนัพฤหสับดีดว้ยซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�นเปรียบเทียบกบัเวลาการให้บริการจริง
เฉลี$ยรวมของวนัพฤหสับดีที$ 7 14 21 และ 28 มิถุนายน พ.ศ. 2555 ซึ$ งจาํนวนผูใ้ห้บริการแต่ละจุด
ใหบ้ริการในแต่ละช่วงเวลา แสดงดงัตารางที$ 4.13 
 

ตารางที� 4.13 จาํนวนผูใ้หบ้ริการสาํหรับวนัพฤหสับดี หน่วย: คน 

จุดให้บริการ 

ช่วงเวลา 

08
:01

-09
:00

 

09
:01

-10
:00

 

10
:01

-11
:00

 

11
:01

-12
:00

 

12
:01

-13
:00

 

13
:01

-14
:00

 

14
:01

-15
:00

 

15
:01

-16
:00

 

คดักรอง 2 2 2 2 1 2 2 2 
ประชาสมัพนัธ์ 1 1 1 1 1 1 1 1 
เวชระเบียน 4 4 4 4 3 4 4 4 
สมัภาษณ์ประวติั 2 2 2 2 1 2 2 2 
แพทย ์ 0 4 4 4 0 2 2 2 
ประสานงานกลาง 2 2 2 2 0 2 2 2 
รับยาเดิม 2 2 2 2 0 1 1 1 
จ่ายยา 2 2 3 3 3 3 3 3 

 
จากตารางที$ 4.13 เมื$อนาํค่าดงักล่าวกาํหนดในซอฟต์แวร์และจาํลองเวลาการ

ใหบ้ริการดว้ยซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�น ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการจาํลองเวลาการให้บริการ
สาํหรับวนัพฤหสับดี แสดงดงัตารางที$ 4.14 
 
ตารางที� *.14 เปรียบเทียบประสิทธิภาพการจาํลองเวลาใหบ้ริการวนัพฤหสับดี หน่วย: ชั�วโมง:นาที:วนิาที

ผู้รับบริการ 

เวลาให้บริการ  
(Services time) 

เวลารอคอย  
(Waiting time) 

เวลาการเดนิ  
(Walking time) 

ค่าจริง 

เฉลี�ย 

ค่าจําลอง

เฉลี�ย 
MAE ค่าจริงเฉลี�ย 

ค่าจําลอง

เฉลี�ย 
MAE 

ค่าจริง 

เฉลี�ย 

ค่าจําลอง

เฉลี�ย 
MAE 

รายใหม่ 1:15:54 5:5A:8T 0:05:25 1:00:05 5:AS:3R 0:07:41 A:05:00 0:03:53 0:01:17 
รายเก่า 0:21:53 0:23:55 0:02:02 0:55:05 1:06:03 A:5A:LB A:03:30 A:02:22 A:01:08 
รับยาเดิม 0:12:50 0:08:39 0:04:11 0:21:17 0:27:48 0:06:31 A:02:00 A:01:29 A:00:31 
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จากตารางที$ 4.14 ซึ$ งแสดงผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพผลการจาํลองเวลา
ใหบ้ริการสาํหรับวนัพฤหสับดี จะพบวา่ค่าความคลาดเคลื$อนเฉลี$ยสัมบูรณ์ของเวลาทั�งสามประเภท
ที$เปรียบเทียบของผูรั้บบริการในแต่ละประเภทที$ไดมี้ค่านอ้ย และค่าความคลาดเคลื$อนเฉลี$ยสัมบูรณ์
ของเวลาบริการรวมก็มีนอ้ยเช่นกนั นั$นคือ ซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�นสามารถจาํลองเวลาให้บริการได้
ใกลเ้คียงกบัเวลาใหบ้ริการจริงสาํหรับวนัพฤหสับดี 

5) วันศุกร์ เป็นการวิเคราะห์ประสิทธิภาพการจาํลองเวลาการให้บริการสําหรับ
การใหบ้ริการวนัศุกร์ดว้ยซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�นเปรียบเทียบกบัเวลาการให้บริการจริงเฉลี$ยรวมของ
วนัศุกร์ที$ 1 8 15 22 และ 29 มิถุนายน พ.ศ. 2555 ซึ$ งจาํนวนผูใ้ห้บริการแต่ละจุดให้บริการในแต่ละ
ช่วงเวลา แสดงดงัตารางที$ 4.15 
 

ตารางที� 4.15 จาํนวนผูใ้หบ้ริการสาํหรับวนัศุกร์ หน่วย: คน 

จุดให้บริการ 

ช่วงเวลา 

08
:01

-09
:00

 

09
:01

-10
:00

 

10
:01

-11
:00

 

11
:01

-12
:00

 

12
:01

-13
:00

 

13
:01

-14
:00

 

14
:01

-15
:00

 

15
:01

-16
:00

 

คดักรอง 2 2 2 2 1 2 2 2 
ประชาสมัพนัธ์ 1 1 1 1 1 1 1 1 
เวชระเบียน 3 3 3 3 O 3 3 3 
สมัภาษณ์ประวติั 2 2 2 2 0 2 2 2 
แพทย ์ 0 5 5 5 0 2 2 2 
ประสานงานกลาง 2 2 2 2 0 2 2 2 
รับยาเดิม 2 2 2 2 0 1 1 1 
จ่ายยา 2 2 2 2 2 2 2 2 

 
จากตารางที$ 4.15 เมื$อนาํค่าดงักล่าวกาํหนดในซอฟต์แวร์และจาํลองเวลาการ

ใหบ้ริการดว้ยซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�น ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการจาํลองเวลาการให้บริการ
สาํหรับวนัศุกร์ แสดงดงัตารางที$ 4.16 
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ตารางที� *.16 เปรียบเทียบประสิทธิภาพผลการจาํลองเวลาใหบ้ริการวนัศุกร์ หน่วย: ชั�วโมง:นาที:วนิาที 

ผู้รับบริการ 

เวลาให้บริการ  
(Services time) 

เวลารอคอย  
(Waiting time) 

เวลาการเดนิ  
(Walking time) 

ค่าจริง 

เฉลี�ย 

ค่าจําลอง

เฉลี�ย 
MAE 

ค่าจริง

เฉลี�ย 

ค่าจําลอง

เฉลี�ย 
MAE 

ค่าจริง 

เฉลี�ย 

ค่าจําลอง

เฉลี�ย 
MAE 

รายใหม่ 1:09:15 5:55:8B 0:02:13 0:43:09 A:3T:58 0:06:03 A:05:00 0:03:52 0:01:08 
รายเก่า 0:22:05 0:24:11 0:02:06 0:40:09 0:49:00 0:08:51 A:03:30 A:02:21 A:01:09 
รับยาเดิม 0:11:49 0:09:19 A:A8:OA 0:38:35 0:31:45 0:06:50 A:02:00 A:01:29 A:00:31 

 
จากตารางที$ 4.16 ซึ$ งแสดงผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพผลการจาํลองเวลา

ให้บริการสําหรับวนัศุกร์ จะพบว่าค่าความคลาดเคลื$อนเฉลี$ยสัมบูรณ์ของเวลาทั�งสามประเภทที$
เปรียบเทียบของผูรั้บบริการในแต่ละประเภทที$ไดมี้ค่านอ้ย และค่าความคลาดเคลื$อนเฉลี$ยสัมบูรณ์
ของเวลาบริการรวมก็มีนอ้ยเช่นกนั นั$นคือ ซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�นสามารถจาํลองเวลาให้บริการได้
ใกลเ้คียงกบัเวลาใหบ้ริการจริงสาํหรับวนัศุกร์ 

จากผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการจาํลองเวลาการให้บริการทั�ง 5 วนั
ดงักล่าวขา้งตน้ ไดแ้ก่ เวลาใหบ้ริการ (Services time) เวลารอคอย (Waiting time) และเวลาการ
เดิน (Walking time) ของผูรั้บบริการทั�งสามประเภท คือ ผูรั้บบริการรายใหม่ ผูรั้บบริการรายเก่า 
และผูรั้บบริการรับยาเดิมนั�น จะเห็นไดว้า่ในแต่ละวนัที$จาํลองเวลาให้บริการ ค่าความคลาดเคลื$อน
เฉลี$ยสัมบูรณ์มีค่าน้อย ดงันั�น ซอฟต์แวร์ที$พฒันาขึ�นสามารถจาํลองระยะเวลาการให้บริการได้
ใกลเ้คียงกบัเวลาการใหบ้ริการจริงในแต่ละวนั 

สาํหรับงานวจิยันี� มุ่งเนน้การลดเวลาให้บริการโดยรวมเฉลี$ยของผูรั้บบริการแต่ละ
ประเภท ได้แก่ ผูรั้บบริการรายใหม่ ผูรั้บริการรายเก่า และผูรั้บบริการรับยาเดิม ซึ$ งระยะเวลา
ให้บริการโดยรวมเฉลี$ย คือ ผลรวมของเวลาให้บริการ เวลารอคอย และ เวลาการเดินของ
ผูรั้บบริการแต่ละประเภท จากนั� นจึงเปรียบเทียบค่าความคลาดเคลื$อนเฉลี$ยสัมบูรณ์กับเวลา
ให้บริการรวมโดยเฉลี$ยจริงที$ได้จากขั�นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล ซึ$ งผลการเปรียบเทียบ
ประสิทธิภาพผลการจาํลองเวลาใหบ้ริการโดยรวมเฉลี$ยแสดงดงัตารางที$ 4.17 
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ตารางที� 4.17 เปรียบเทียบประสิทธิภาพการจาํลองเวลาใหบ้ริการโดยรวม หน่วย: ชั�วโมง:นาที:วนิาที 

ผู้รับบริการ 
เวลาให้บริการโดยรวม 

MAE 
เวลารวมจริงเฉลี�ย เวลาจําลองเฉลี�ย 

รายใหม่ 8:88:3T 8:5S:58 0:05:30 
รายเก่า 5:85:8R 1:28:00 0:06:34 
รับยาเดิม A:33:L3 0:45:23 0:01:29 
 

จากผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพผลการจาํลองเวลาให้บริการโดยรวมเฉลี$ย
ตามตารางที$ 3.57 จะเห็นวา่ค่าความคลาดเคลื$อนเฉลี$ยสัมบูรณ์ที$ไดน้ั�นมีค่านอ้ย ดงันั�นซอฟตแ์วร์ที$
พฒันาขึ�นสามารถจาํลองเวลาการให้บริการโดยรวมเฉลี$ยได้ใกล้เคียงกบัเวลาการให้บริการจริง 
สาํหรับผูรั้บบริการทั�งสามประเภท 
 *./.3 ผลการประเมินความสามารถในการใช้งานซอฟต์แวร์ 
  การวิเคราะห์ความสามารถในการใช้งานซอฟต์แวร์ที$พฒันาขึ� นอาศัยการใช้
แบบสอบถาม ประเด็นคาํถามโดยภาพรวมแสดงในตารางที$ 4.18 
 

ตารางที� 4.18 ประเด็นคาํถามและผลการประเมินการใชง้านซอฟตแ์วร์โดยรวม 

ลาํดับ ประเด็นคําถาม � �.�. ระดับ 

1. ท่านใชเ้วลาไม่นานในการเริ$มตน้เรียนรู้ซอฟตแ์วร์ใหม่ 4.17 0.41 ดี 
2. ท่านสามารถใชง้านซอฟตแ์วร์ไดเ้ป็นอยา่งดีดว้ยตนเอง 

โดยไม่ตอ้งใชผู้ช้าํนาญในการช่วยเหลือ 
4.00 0.63 ดี 

3. ซอฟตแ์วร์สามารถแสดงผลการจาํลองไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.33 0.52 ดีมาก 
4. ซอฟตแ์วร์สามารถแสดงผลการจาํลองเวลาการใหบ้ริการ

ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช ้
4.50 0.55 ดีมาก 

5. ซอฟตแ์วร์สามารถช่วยในการวางแผนการใหบ้ริการได ้ 4.67 0.52 ดีมาก 
6. ท่านสามารถจดจาํรูปแบบและวธีิการใชง้านซอฟตแ์วร์ได้

โดยง่าย 
4.33 0.52 ดีมาก 

7. เมื$อท่านกลบัมาใชซ้อฟตแ์วร์ ท่านสามารถใชง้านไดท้นัที 
โดยไม่ตอ้งเรียนรู้ใหม่ 

4.17 0.75 ดี 

8. ท่านไม่พบขอ้ผดิพลาดในการใชง้านซอฟตแ์วร์ 4.17 0.41 ดี 
9. ซอฟตแ์วร์ใชภ้าษาในการสื$อความหมายที$ชดัเจน 4.33 0.52 ดีมาก 
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ตารางที� 4.18 ประเด็นคาํถามและผลการประเมินการใชง้านซอฟตแ์วร์โดยรวม (ต่อ) 

ลาํดับ ประเด็นคําถาม � �.�. ระดับ 

10. ซอฟตแ์วร์ใชก้ราฟิกและโทนสีเหมาะสมในการแสดงผล 4.67 0.52 ดีมาก 
11. การจดัวางองคป์ระกอบ เช่น เมนู กราฟ มีความเหมาะสม  4.67 0.52 ดีมาก 
12. โดยภาพรวมทั�งหมดท่านมีความพึงพอใจซอฟตแ์วร์นี�อยู่

ในระดบัใด 
4.17 0.41 ดี 

รวม 4.35 0.52 ดีมาก 
 

จากตารางที$ 4.18 พบว่าผลการประเมินความสามารถในการใชง้านระบบการลด
ระยะเวลาการใหบ้ริการสาํหรับโรงพยาบาลทางจิตเวชดว้ยเทคนิคการจาํลองโดยรวมอยูใ่นระดบั ดี
มาก (� = 4.35, �. .= 0.52) 

การวิเคราะห์ความสามารถในการใช้งานไดข้องซอฟต์แวร์ที$พฒันาขึ�น แยกเป็น
รายดา้นทั�งหมด 5 ดา้น คือ 1) ดา้นความสามารถในการเรียนรู้ (Learnability) 2) ดา้นประสิทธิภาพ
ในการใชง้าน (Efficiency) 3) ดา้นความสามารถในการจดจาํได ้(Memorability) 4) ดา้นความ
ผิดพลาดในการใช้งาน (Errors) และ 5) ด้านความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน (Satisfaction) มี
รายละเอียด ดงันี�  

5) การประเมินด้านความสามารถในการเรียนรู้ (Learnability) ของผู ้ใช้
ซอฟตแ์วร์ ดงัแสดงในตารางที$ 4.19 พบวา่ผูใ้ช้ใชเ้วลาไม่นานในการเริ$มตน้เรียนรู้ซอฟต์แวร์ใหม่ 
อยูใ่นระดบัดี (� = 4.17, �. .= 0.41) และ เห็นวา่สามารถใชง้านซอฟตแ์วร์ไดเ้ป็นอยา่งดีดว้ย
ตนเอง โดยไม่ตอ้งใชผู้ช้าํนาญในการช่วยเหลือ อยูใ่นระดบัดี (� = 4.00, �. .= 0.63)  

ดงันั�นสามารถสรุปในภาพรวมทั�งหมด พบวา่ ผลการประเมินความสามารถในการ
เรียนรู้ (Learnability) ของผูใ้ชซ้อฟตแ์วร์โดยรวมอยูใ่นระดบัดี (� = 4.08, �. .= 0.52) 
 
ตารางที� 4.19 การประเมินดา้นความสามารถในการเรียนรู้  (Learnability) 

ลาํดับ ประเด็นคําถาม � �.�. ระดับ 

1. ท่านใชเ้วลาไม่นานในการเริ$มตน้เรียนรู้ซอฟตแ์วร์ใหม่ 4.17 0.41 ดี 
2. ท่านสามารถใชง้านซอฟตแ์วร์ไดเ้ป็นอยา่งดีดว้ยตนเอง 

โดยไม่ตอ้งใชผู้ช้าํนาญในการช่วยเหลือ 
4.00 0.63 ดี 

รวม 4.08 0.52 ดี 
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2) การประเมินดา้นประสิทธิภาพในการใชง้านซอฟตแ์วร์ (Efficiency) ดงัแสดง
ในตารางที$ 4.20 พบวา่ผูใ้ชเ้ห็นวา่ซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�นสามารถแสดงผลการจาํลองไดอ้ยา่งรวดเร็ว
อยูใ่นระดบัดีมาก (� = 4.33, �. .= 0.52) เห็นวา่สามารถแสดงผลการจาํลองระยะเวลาการ
ให้บริการได้อย่างถูกต้องและตรงตามความต้องการของผูใ้ช้อยู่ในระดับดีมาก (� = 4.50,

�. .= 0.55) และเห็นว่าสามารถสามารถช่วยในการวางแผนการให้บริการไดอ้ยูใ่นระดบัดีมาก  
(� = 4.67, �. . = 0.52)  

ดงันั�นสรุปในภาพรวมทั�งหมด พบวา่การประเมินดา้นประสิทธิภาพในการใชง้าน
ซอฟตแ์วร์ (Efficiency) โดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก (� = 4.50, �. .= 0.53) 
 
ตารางที� 4.20 การประเมินดา้นประสิทธิภาพในการใชง้านซอฟตแ์วร์ (Efficiency) 

ลาํดับ ประเด็นคําถาม � �.�. ระดับ 

1. ซอฟตแ์วร์สามารถแสดงผลการจาํลองไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.33 0.52 ดีมาก 
2. ซอฟตแ์วร์สามารถแสดงผลการจาํลองระยะเวลาการ

ใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและตรงตามความตอ้งการของ
ผูใ้ช ้

4.50 0.55 ดีมาก 

3. ซอฟตแ์วร์สามารถช่วยในการวางแผนการใหบ้ริการได ้ 4.67 0.52 ดีมาก 

รวม 4.50 0.53 ดีมาก 
 

3) การประเมินดา้นความสามารถในการจดจาํได ้(Memorability) ดงัแสดงใน
ตารางที$ 4.21 พบวา่ผูใ้ชเ้ห็นวา่ สามารถจดจาํรูปแบบและวิธีการใชง้านซอฟตแ์วร์ไดโ้ดยง่าย อยูใ่น
ระดบัมาก (� = 4.33	, �. . = 0.52) และเห็นว่าเมื$อกลบัมาใชซ้อฟต์แวร์สามารถใช้งานได้
ทนัที โดยไม่ตอ้งเรียนรู้ใหม่ อยูใ่นระดบัดี (� = 4.17, �. .= 0.75)  

ดงันั�นสรุปในภาพรวมทั�งหมด พบวา่การประเมินดา้นความสามารถในการจดจาํ
ได ้(Memorability) โดยรวม อยูใ่นระดบัดีมาก (� = 4.25, �. .= 0.63) 
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ตารางที� 4.21 การประเมินดา้นความสามารถในการจดจาํได ้ (Memorability) 

ลาํดับ ประเด็นคําถาม � �.�. ระดับ 

1. ท่านสามารถจดจาํรูปแบบและวธีิการใชง้านซอฟตแ์วร์ได้
โดยง่าย 

4.33 0.52 ดีมาก 

2. เมื$อท่านกลบัมาใชซ้อฟตแ์วร์ ท่านสามารถใชง้านไดท้นัที 
โดยไม่ตอ้งเรียนรู้ใหม่ 

4.17 0.75 ดี 

รวม 4.25 0.63 ดีมาก 
 

4) การประเมินดา้นความผิดพลาดในการใชง้าน (Errors) ผูใ้ชไ้ม่พบขอ้ผิดพลาด
ในการใช้งานซอฟต์แวร์ อยู่ในระดบัดี (� = 4.17	, �. . = 0.41) ดงัแสดงในตารางที$ 4.22 
ดังนั� นสรุปในภาพรวมทั� งหมด พบว่าการประเมินด้านความผิดพลาดในการใช้งาน (Errors) 

โดยรวม อยูใ่นระดบัดี (� = 4.17	, �. . = 0.41) 
 
ตารางที� 4.22 การประเมินดา้นความผดิพลาดในการใชง้าน (Errors)  

ลาํดับ ประเด็นคําถาม � �.�. ระดับ 

1. ท่านไม่พบขอ้ผดิพลาดในการใชง้านซอฟตแ์วร์ 4.17 0.41 ดี 
รวม 4.17 0.41 ดี 

 

5) การประเมินดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน (Satisfaction) ดงัแสดงในตาราง
ที$ 4.23 พบวา่ซอฟตแ์วร์ใชภ้าษาในการสื$อความหมายที$ชดัเจน การใชก้ราฟฟิกและโทนสีเหมาะสม
ในการแสดงผล การจดัวางองค์ประกอบ เช่น เมนู กราฟ มีความเหมาะสม และความพึงพอใจต่อ
ซอฟตแ์วร์โดยรวม อยูใ่นระดบัดี โดยแยกเป็น (� = 4.33, �. .= 0.52) (� = 4.67, �. .=

0.52) (� = 4.67, �. .= 0.52) และ (� = 4.17, �. .= 0.41) ตามลาํดบั 
ดงันั�นสรุปในภาพรวมทั�งหมด พบวา่การประเมินดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน 

(Satisfaction) โดยรวม อยูใ่นระดบัดี (� = 4.46, �. .= 0.49)  
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ตารางที� 4.23 การประเมินดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน (Satisfaction) 

ลาํดับ ประเด็นคําถาม � �.�. ระดับ 

1. ซอฟตแ์วร์ใชภ้าษาในการสื$อความหมายที$ชดัเจน 4.33 0.52 ดีมาก 
2. ซอฟตแ์วร์ใชก้ราฟิกและโทนสีเหมาะสมในการแสดงผล 4.67 0.52 ดีมาก 
3. การจดัวางองคป์ระกอบ เช่น เมนู กราฟ มีความเหมาะสม  4.67 0.52 ดีมาก 
4. โดยภาพรวมทั�งหมดท่านมีความพึงพอใจซอฟตแ์วร์นี�อยู่

ในระดบัใด 
4.17 0.41 ดี 

รวม 4.46 0.49 ดีมาก 
 

ทั�งนี�ยงัมีขอ้เสนอแนะและขอ้คิดเห็นจากผูใ้ชแ้ละผูป้ระเมินซอฟตแ์วร์ ดงันี�  
  ดร.นพ.พิทักษ์พล บุณยมาลิก ผูอ้าํนวยการโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราช
นครินทร์ ไดใ้หข้อ้คิดเห็นเกี$ยวกบังานวจิยัและซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�น ดงันี�  

• ในส่วนของการจาํลองการเขา้มารับบริการของผูรั้บบริการแต่ละประเภท
ในแต่ละช่วงเวลาของแต่ละวนัควรมีการวดัค่าความถูกตอ้งของการจาํลองการเขา้มารับบริการก่อน
มีการนาํค่าเหล่านี�ไปจาํลองต่อในขั�นตอนถดัไป ทั�งนี� เพื$อให้ผลการจาํลองที$ไดมี้ความถูกตอ้งยิ$งขึ�น 
ซึ$ งในส่วนนี� ผูว้ิจยัได้นําไปปรับปรุงในงานวิจยัเรียบร้อยแล้ว ดังข้อที$ 4.2.1 ผลการวิเคราะห์
ประสิทธิภาพการจาํลองการเขา้มารับบริการ ที$กล่าวไวข้า้งตน้ 

• สําหรับผลลัพธ์การจําลองที$แสดงในส่วนปฏิสัมพนัธ์กับผูใ้ช้ (User 

Interface) ซึ$ งนอกจากจะแสดงเป็นระยะเวลาการให้บริการแลว้ ยงัเสนอแนะให้แสดงค่าบวก ลบ 
ที$เป็นไปไดข้องระยะเวลานั�น ๆ เช่น ระยะเวลารอคอยผูรั้บบริการรายใหม่รวม 110  นาที ± 3 นาที 
เป็นตน้ เพื$อใหท้ราบค่าขอบเขตของเวลาที$เป็นไปได ้

• ใหน้าํเสนอผลการวจิยัหรือรูปแบบการให้บริการที$ไดจ้ากงานวิจยัต่อท่าน
เพื$อพิจารณาและพร้อมผลกัดนัเพื$อให้เกิดการเปลี$ยนแปลงต่อไป อีกทั�งให้ติดตามและประเมินผล
จากการเปลี$ยนแปลงระบบบริการดงักล่าว 

• ในกรณีที$มีการพฒันาวจิยัต่อในอนาคตมีขอ้เสนอแนะให้สามารถกาํหนด
ไดว้า่เมื$อตอ้งการกาํหนดระยะเวลาบริการให้กบัจุดบริการใด ๆ แลว้ ซอฟตแ์วร์สามารถจาํลองแลว้
แนะนาํไดว้า่ตอ้งลดระยะเวลาที$จุดบริการใด ๆ ไดบ้า้ง และให้สามารถกาํหนดระยะเวลาที$ตอ้งการ
ในการบริการ จากนั�นซอฟตแ์วร์สามารถจาํลองไดว้า่ตอ้งใชเ้วลาในการให้บริการที$จุดบริการใด ๆ 
เป็นเวลาเท่าใด 
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คณะอนุกรรมการพัฒนาระบบบริการ โรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราช
นครินทร์ ปีงบประมาณ 8LLL  ไดใ้หข้อ้คิดเห็นเกี$ยวกบังานวจิยัและซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�น ดงันี�  

• ซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�นนั�น สามารถแสดงผลลพัธ์ที$ไดจ้ากการจาํลองเขา้ใจ
ไดง่้ายและสามารถหยุดดูแต่ละช่วงเวลาได ้แต่อยา่งไรก็ดีในส่วนของการตั�งค่าอตัราการให้บริการ
ของผูใ้ห้บริการนั�น เนื$องจากการให้บริการของเจา้หน้าที$แผนกผูป่้วยนอกนั�น จะมีการหมุนเวียน
เจา้หนา้ที$ใหบ้ริการในแต่ละจุดใหบ้ริการ ไม่ไดใ้ห้บริการประจาํจุดให้บริการ โดยจะหมุนเวียนการ
ให้บริการทุกสัปดาห์ โดยจุดบริการที$หมุนเวียนเจ้าหน้าที$ให้บริการ ได้แก่ จุดคัดกรอง จุด
ประสานงานกลาง และจุดบริการรับยาเดิม ซึ$ งความชาํนาญหรืออตัราการให้บริการของเจา้หน้าที$
แต่ละท่านแตกต่างกนั อาจส่งผลต่อการเก็บขอ้มูลที$นาํมาจาํลองได ้ซึ$ งหากมีการพฒันาวิจยัต่อไป
ในอนาคตควรมีการอออกแบบและพฒันาเพิ$มเติมในส่วนนี� ให้ซอฟตแ์วร์ เพื$อให้ผลการจาํลองที$ได้
มีความแม่นยาํยิ$งขึ�น 

• ซอฟต์แวร์ที$พ ัฒนาขึ� นนั� นจะจําลองผู ้รับบริการสามประเภท คือ 
ผูรั้บบริการรายใหม่ ผูรั้บบริการรายเก่า และผูรั้บบริการรับยาเดิม ซึ$ งเป็นการจาํลองแบบมารับ
บริการก่อนไดก่้อน (First In First Out: FIFO) หากมีการวิจยัและพฒันาต่อไป ควรเพิ$มประเภท
ของผูม้ารับบริการ คือ ผูรั้บบริการที$มีอาการฉุกเฉินทางจิตเวชดว้ย เนื$องจุดให้บริการหลาย ๆ จุด
อาจตอ้งหยุดให้บริการชั$วขณะเพื$อมาให้บริการเฉพาะจุดบริการฉุกเฉินนี�  ซึ$ งจะส่งผลต่อระบบ
บริการโดยรวม 

• ทั�งนี� ยงัไดใ้ห้ขอ้มูลเพิ$มเติมทางดา้นกายภาพของพื�นที$บริการที$ไดรั้บขอ้
ร้องเรียนจากผูรั้บบริการ เช่น ที$นั$งรอไม่เพียงพอ ลาํดบัของหมายเลขห้องที$ให้บริการยงัไม่สัมพนัธ์
กบัขั�นตอนการให้บริการ ซึ$ งส่งผลให้ในผูรั้บบริการรายใหม่นั�นจะใชเ้วลานานในการเดินไปยงัจุด
บริการถดัไปเนื$องจากใชเ้วลาในการหาหอ้งใหบ้ริการนาน เป็นตน้ 

4.2.4 อภิปรายผล 
งานวิจยันี� มุ่งเนน้การจดัสรรทรัพยากรที$มีอยู่ให้เหมาะสมกบัช่วงเวลาบริการ เพื$อ

ลดระยะเวลาให้บริการโดยรวมของผูม้ารับบริการอย่างน้อยลดลงร้อยละ 10 ขึ� นไป ซึ$ งเวลา
ให้บริการโดยรวม คือ ผลรวมของเวลาให้บริการ (Services time) เวลารอคอย (Waiting time) 
และเวลาการเดิน (Walking time) แต่ทั�งนี� เวลาใหบ้ริการสาํหรับผูรั้บบริการแต่ละประเภทนั�นจะมี
เวลาที$กาํหนดเป็นเวลามาตรฐานกลางในการให้บริการ ซึ$ งกาํหนดโดยกรมสุขภาพจิต กระทรวง
สาธารณะสุข เพื$อใหส้ถานพยาบาลในสังกดัใชเ้ป็นแนวทางปฏิบติัในการให้บริการ เวลาให้บริการ
โดยรวมที$ไดจ้ากขั�นตอนในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและเวลามาตรฐานกลาง ซึ$ งจากการเปรียบเทียบ
เวลาใหบ้ริการดงักล่าวจะเห็นวา่เวลาให้บริการเฉลี$ยจริงของผูรั้บบริการทั�งสามประเภท ใชเ้วลาใน
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การให้บริการมากกวา่เวลามาตรฐานกลางโดยเฉพาะผูรั้บบริการรายใหม่และผูรั้บบริการรับยาเดิม 
แสดงไดด้งัตารางที$ 4.24 

 
ตารางที� *./4 เปรียบเทียบเวลาบริการโดยรวมจริงกบัเวลามาตรฐานกลาง หน่วย: ชั�วโมง:นาที:วนิาที 

ผู้รับบริการ 
เวลาให้บริการโดยรวม 

เวลามาตรฐานกลาง เวลาเฉลี�ยจริง MAE 
รายใหม่ 1:50:00 8:82:49 0:32:49 
รายเก่า 5:10:00 1:21:26 0:11:26 
รับยาเดิม 0:25:00 0:43:54 0:18:54 

 

จากปัญหาเวลาให้บริการที$สูงกว่าเวลามาตรฐานกลาง เมื$อจาํลองระยะเวลา
ใหบ้ริการผา่นซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�น เพื$อใหท้ราบถึงการใชเ้วลาให้บริการสําหรับผูรั้บบริการแต่ละ
ประเภท ไดแ้ก่ เวลาบริการ เวลารอคอย และเวลาการเดิน รายละเอียดดงัตารางที$ 4.25 
 

ตารางที� *./5 ผลการจาํลองระยะเวลาใหบ้ริการแยกตามผูรั้บบริการ หน่วย: ชั�วโมง:นาที:วนิาที 

ผู้รับบริการ 
เวลาจําลองให้บริการโดยรวมเฉลี�ย 

เวลาบริการ เวลารอคอย เวลาเดิน รวม 

รายใหม่ 1:11:12 1:02:13 0:03:54 2:17:18 
รายเก่า 0:25:15 1:00:19 0:02:26 1:28:00 
รับยาเดิม 0:08:53 0:27:53 0:01:30 0:38:16 

 
  ในดา้นเวลารอยคอย (Waiting time) จากผลการจาํลองระยะเวลาให้บริการตาม
ตารางที$ 4.25 พบวา่ผูรั้บบริการทั�งสามประเภทมีเวลารอคอยรับบริการสูง คือ ผูรั้บบริการรายใหม่ 
ผูรั้บบริการรายเก่า และผูรั้บบริการรับยา คิดเป็นร้อย 45.31 (1 ชั$วโมง 2 นาที 13 วินาที) ร้อยละ 
68.54  (1 ชั$วโมง 19 วินาที) และร้อยละ 72.87 (27 นาที 53 วินาที) ของเวลาให้บริการโดยรวม
ผูรั้บบริการแต่ละประเภท ตามลาํดบั ซึ$ งส่งผลให้เวลาให้บริการโดยรวมของผูรั้บบริการแต่ละ
ประเภทสูงขึ�นและสูงกว่าเวลามาตรฐานกลางดงัตารางที$ 4.23 สําหรับเวลาบริการนั�นผูรั้บบริการ
รายใหม่จะใช้เวลามากที$สุด ทั�งนี� เนื$องจากการให้บริการของผูรั้บบริการรายใหม่จะมีกระบวนการ 
หรือขั�นตอนการให้บริการหลายขั�นตอน ซึ$ งก็จะส่งผลต่อเวลาการเดินที$สูงกว่าเวลาการเดินของ
ผูรั้บบริการรายเก่าและผูรั้บบริการรับยาเดิม  
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จากปัญหาการรอคอยรับบริการที$นานดงักล่าว เพื$อให้ทราบถึงปัญหารวมถึงการ
ใชเ้วลารอคอยในแต่ละขั�นตอนของการให้บริการของผูรั้บบริการแต่ละประเภท สามารถจาํแนกผล
การจาํลองเวลารอคอยใหบ้ริการในแต่ละจุดบริการตามประเภทของผูรั้บบริการไดด้งัตารางที$ 3.86 
 

ตารางที� *./6 ผลการจาํลองเวลารอคอยเฉลี$ยแยกตามจุดบริการ หน่วย: ชั�วโมง:นาที:วนิาที 

จุดบริการ 
เวลารอยคอยเฉลี�ย 

รายใหม่ รายเก่า รับยาเดิม 

คดักรอง 0:03:18 0:03:21 0:03:19 
ประชาสัมพนัธ์ 0:00:28 - - 
เวชระเบียน 0:04:54 0:04:54 - 
สัมภาษณ์ประวติั 0:00:30 - - 
แพทย ์ 0:35:33 0:34:34 - 
ประสานงานกลาง 0:06:25 0:06:24 - 
รับยาเดิม - - 0:13:20 
จ่ายยา 0:11:06 0:11:06 0:11:06 

รวม 1:02:13 1:00:19 0:27:53 

 
จากผลการจาํลองเวลารอคอยบริการในตารางที$ 3.86 พบวา่จุดให้บริการที$ใชเ้วลา

รอรับบริการนานสาํหรับผูรั้บบริการรายใหม่ คือ รอพบแพทย ์ร้อยละ LS.5O รองลงมา คือ รอจ่ายยา 
ร้อยละ 5S.B3 ของเวลาที$ผูรั้บบริการรายใหม่ใชใ้นการรอคอยทั�งหมด ผูรั้บบริการรายเก่า คือ รอพบ
แพทย ์ร้อยละ LS.O8 รองลงมา คือ รอจ่ายยา ร้อยละ 5B.3A  ของเวลาที$ผูรั้บบริการรายเก่าใชใ้นการ
รอยคอยทั�งหมด และผูรั้บบริการรับยาเดิม จุดบริการที$รอนานที$สุด คือ รอบริการรับยาเดิม ร้อยละ 
L8.38 รองลงมา คือ รอจ่ายยา ร้อยละ OO.OS ของเวลาที$ผูรั้บบริการรับยาเดิมใช้ในการรอยคอย
ทั�งหมด จะเห็นวา่จุดใหบ้ริการที$ใชเ้วลารอคอยนานที$สุดสําหรับผูรั้บบริการรายใหม่และรายเก่า คือ 
รอพบแพทย ์เนื$องจากจุดให้บริการดงักล่าวเป็นจุดบริการร่วมของผูรั้บบริการทั�งสองประเภท และ
จุดบริการที$รอนานสําหรับผูรั้บบริการทั�งสามประเภท คือ รอจ่ายยา เพราะผูรั้บบริการทั�งสาม
ประเภทตอ้งใช้จุดบริการนี� ร่วมกนั สําหรับผูรั้บบริการรับยาเดิมจะรอนานที$สุดที$ขั�นตอนรอรับ
บริการรับยาเดิม ร้อยละ 52.42 ของเวลารอยคอยที$ผูรั้บบริการรับยาเดิมใชใ้นการรอยคอย 

จากการอภิปรายผลตามตารางที$ 4.24 จะเห็นว่าผูรั้บบริการแต่ละประเภทใชเ้วลา
รอคอย เพื$อรับบริการมากที$สุด ซึ$ งจะส่งผลให้เวลาบริการโดยรวมสูงขึ� นมาก และสูงกว่าเวลา
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มาตรฐานกลาง ซึ$ งเมื$อพิจารณาต่อไปพบวา่จุดให้บริการที$มีเวลารอคอยนานที$สุด และจากตารางที$ 
4.26 พบวา่ ผูรั้บบริการรายใหม่ และผูรั้บบริการรายเก่าจะมีเวลารอยคอยนานที$สุดที$รอรับบริการ
พบแทพย ์ส่วนผูรั้บบริการรับรับยาเดิมจะใช้เวลารอรับบริการนานที$สุดที$รอรับบริการรับยาเดิม 
และจุดให้บริการที$ใชเ้วลารอคอยนานเมื$อใชบ้ริการร่วมกนัของผูรั้บบริการทั�งสามประเภท คือ รอ
รับยา จะเห็นว่าเวลารอของผูรั้บบริการทั�งสามประเภทใชไ้ปกบัเวลารอกวา่ครึ$ งของเวลาให้บริการ
ทั�งหมด จากจุดใหบ้ริการที$พบปัญหาการรอนานดงักล่าว สามารถแยกเวลารอเฉลี$ยเป็นรายวนั ทั�งนี�
เพื$อให้ทราบถึงแนวโน้มการใช้เวลารอคอยในแต่ละวนัทาํการ เพื$อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข
ปัญหาการรอนานต่อไป รายละเอียดเวลาการรอในแต่ละวนัของจุดบริการที$ใช้เวลารอคอยนาน 
แสดงดงัตารางที$ 4.27  

 
ตารางที� *./7 เวลารอคอยรับบริการเฉลี$ยแยกวนัใหบ้ริการ หน่วย: ชั�วโมง:นาที:วนิาที 

วนัทาํการ 
เวลารอแพทย์ 

รอรับยาเดิม รอจ่ายยา 
รายใหม่ รายเก่า 

จนัทร์ 0:36:18 0:36:01 A:8S:3B A:5O:5A 
องัคาร 0:43:09 0:43:01 A:8O:55 A:AT:8B 
พุธ 0:34:36 0:30:14 0:28:36 A:5A:OS 
พฤหสับดี 0:36:18 0:36:01 0:27:48 A:5O:5A 
ศุกร์ 0:27:23 0:27:33 0:31:19 A:AT:AL 

 
จากตารางที$ 3.87 พบวา่เวลารอแพทยใ์นวนัองัคารสําหรับผูรั้บบริการรายใหม่และ

รายเก่าจะมีค่าสูง (เฉลี$ย 36 นาที 18 วนิาที และ 36 นาที 1 วนิาที ตามลาํดบั) และมีค่านอ้ยในวนัศุกร์ 
(เฉลี$ย 27 นาที 23 วนิาที และ 27 นาที 33 วนิาที ตามลาํดบั) สําหรับผูรั้บบริการรับยาเดิมจะมีค่าการ
รอมากสุดในวนัศุกร์ (เฉลี$ย 31 นาที 19 วินาที) ส่วนจุดบริการรอจ่ายยานั�น จะมีเวลารอนานในวนั
จนัทร์และวนัพฤหสับดี (เฉลี$ย 13 นาที 10 วินาที และ 13 นาที 10 วินาที ตามลาํดบั) และมีค่านอ้ย
ในวนัศุกร์ (เฉลี$ย 9 นาที 5 วนิาที) 
  ในดา้นการใชเ้วลาบริการ (Services time) นั�น ผลการจาํลองเวลาให้บริการผา่น
ซอฟต์แวร์ที$พฒันาขึ�นแสดงให้เห็นว่า ผูรั้บบริการรายใหม่จะใช้เวลาบริการมากในการรับบริการ
สัมภาษณ์ประวติั พบแพทย ์และประสานงานกลาง คิดเป็นร้อยละ OL.OR ร้อยละ 5T.SA และร้อยละ 
5R.A3 ตามลาํดบั ผูรั้บบริการรายเก่าจะใช้เวลารับบริการมากที$จุดให้บริการพบแพทยสู์งกว่าจุด
บริการอื$น คือ ร้อยละ 49.61 ส่วนผูรั้บบริการรับยาเดิมนั�น จะใช้เวลาในการรับบริการในแต่ละ
ขั�นตอนไม่ต่างกนัมากนกั ทั�งนี� เนื$องจากผูรั้บบริการรับยาเดิม เป็นผูรั้บบริการที$มีอาการทางจิตดีขึ�น
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มาก สามารถพูดคุย สื$อสาร ไดเ้กือบเป็นปกติ และมีขั�นตอนการรับบริการไม่มาก รายละเอียดเวลา
ใหบ้ริการแสดงดงัตารางที$ 4.28 
 
ตารางที� *./8 ผลการจาํลองเวลาบริการเฉลี$ย หน่วย: ชั�วโมง:นาที:วนิาที 

จุดบริการ 
เวลาบริการเฉลี�ย (Services Time) 

รายใหม่ รายเก่า รับยาเดิม 

คดักรอง 0:04:58 0:01:45 0:01:16 
ประชาสัมพนัธ์ 0:02:29 - - 
เวชระเบียน 0:08:37 0:06:30 - 
สัมภาษณ์ประวติั 0:25:11 - - 
แพทย ์ 0:14:02 0:12:32 - 
ประสานงานกลาง 0:11:25 0:01:30 - 
รับยาเดิม - - 0:04:40 
จ่ายยา 0:04:31 0:02:59 0:02:58 

รวม 1:11:12 0:25:15 0:08:53 
 

  จากตารางที$ 4.28 จุดให้บริการร่วมและใช้เวลาให้บริการสูง คือ จุดให้บริการ
แพทย ์จ่ายยา และเวชระเบียน ซึ$ งการใชเ้วลาใหบ้ริการที$นานขึ�นนั�นก็จะส่งผลต่อการเกิดแถวคอยที$
ยาวขึ�นและเวลารอยคอยก็จะเพิ$มขึ�นตามดว้ย ถึงแมว้า่เวลาใหบ้ริการที$จุดบริการสัมภาษณ์ประวติัจะ
ใชเ้วลานาน แต่พบวา่จะมีเวลารอคอยที$จุดบริการนี� มีค่านอ้ย (เฉลี$ย 0.30 นาที) หรือแทบไม่ตอ้งรอ
รับบริการ เนื$องจากจุดบริการนี� ให้บริการเฉพาะผูรั้บบริการรายใหม่เท่านั�น และการใชเ้วลาบริการ
ขึ�นอยูก่บัอาการของผูรั้บบริการวา่มีความยุง่ยากซบัซอ้นมากนอ้ยเพียงใด 
  ในด้านการใช้เวลาการเดินพบว่าผลการจาํลองเวลาการเดินผ่านซอฟต์แวร์ที$
พฒันาขึ�นนั�นแสดงให้เห็นวา่ ผูรั้บบริการรายใหม่จะใชเ้วลาการเดินเฉลี$ยในระหวา่งการรับบริการ
มากสุด คือ 3 นาที 54 วินาที รองลงมาคือ ผูรั้บบริการรายเก่าใชเ้วลาในการเดินเฉลี$ยเพื$อรับบริการ 
คือ 2 นาที 26 วินาที และผูรั้บบริการรับยาเดิมใชเ้วลาเดินรับบริการเฉลี$ย คือ 1 นาที 30 วินาที และ
ในแต่ละวนับริการใหค่้าผลการจาํลองที$ไม่แตกต่างกนัมาก  
  สาํหรับเวลาการเดินรับบริการพบวา่ผูรั้บบริการรายใหม่ซึ$ งใชเ้วลานานนั�น สาเหตุ
หนึ$งเนื$องจากการที$ผูรั้บบริการรายใหม่ ยงัไม่ทราบวา่จุดให้บริการในขั�นตอนต่อไปอยู่ที$ตาํแหน่ง
ใด ตอ้งสอบถามจากเจา้หน้าที$ และหมายเลขลาํดับจุดให้บริการนั�นไม่สัมพนัธ์กับขั�นตอนการ
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ให้บริการของผูรั้บบริการรายใหม่ กล่าวคือ ลาํดบัหมายเลขห้องให้บริการ หรือจุดให้บริการนั�น
เรียงตวัเลขจากซ้ายไปขวา แต่ลาํดบัขั�นตอนนั�นการให้บริการนั�นเรียงจากขวาไปซ้าย ทาํให้ตวัเลข
ลาํดบัขั�นตอนกบัลาํดบัของตวัเลขจุดใหบ้ริการไม่สัมพนัธ์กนัดงักล่าว ส่งผลให้ผูรั้บบริการรายใหม่
สับสนและใช้เวลาเดินเพื$อหาจุดให้บริการดงักล่าวนานขึ�น ประกอบกบัไม่มีป้ายบอกทาง มีเพียง
ป้ายบอกชื$อจุดให้บริการเท่านั�นและยงัมีขนาดค่อยขา้งเล็กและไม่เป็นจุดสังเกตนัก อีกทั�งเมื$อมี
ผูรั้บบริการมาก ๆ จะทาํให้บงัป้ายดงักล่าวด้วย แต่กรณีนี� จะไม่ส่งผลต่อผูรั้บบริการรายเก่าและ
ผูรั้บบริการรับยาเดิมเนื$องจาก คุน้เคย และเคยมารับบริการแลว้ สาํหรับแนวทางในการปรับปรุงเพื$อ
ลดระยะเวลาการเดินรับบริการดงักล่าวผูว้จิยัไดน้าํเสนอสองแนวทาง ดงันี�  

1) ปรับปรุงป้ายลาํดบัตวัเลขประจาํห้องและจุดให้บริการต่าง ๆ ให้สัมพนัธ์กบั
ขั�นตอนการรับบริการ ซึ$ งป้ายตวัเลขประจาํห้องหรือจุดให้บริการต่าง ๆ ในปัจจุบนันั�นเป็นสติก
เกอร์ที$สามารถแกไ้ขและติดใหม่เขา้ไปได ้และการแกไ้ขปายดงักล่าวทางโรงพยาบาลสามารถทาํได้
เอง รวมถึงการเพิ$มป้ายบอกทางหรือบอกจุดให้บริการอื$น ๆ ซึ$ งอาจทาํในลกัษณะของป้ายแขวน 
เพราะเมื$อมีผูรั้บบริการมาก ๆ จะไม่บงัชื$อป้ายบอกทางดงักล่าว 

2) ติดป้ายแผนผงัการให้บริการ บอกตาํแหน่งจุดให้บริการ และติดตั�งไวที้$
ดา้นหนา้อาคารผูป่้วยนอกและอาํนวยการของโรงพยาบาล เพื$อให้ผูรั้บบริการสังเกตไดก่้อนเขา้รับ
บริการ  

3) ทาํสีเส้นให้ผูรั้บบริการแต่ละประเภทเดิน ซึ$ งอาจใช้เทปกาวสี แทนสีด้วย
ประเภทผูรั้บบริการ แลว้ลากเส้นสีดงักล่าวไปตามจุดให้บริการต่าง ๆ และมีตวัเลขกาํกบัเมื$อถึงจุด
ใหบ้ริการ โดยใหผู้รั้บบริการเดินตามสีดงักล่าวนั�น  

การอภิปรายผลการจาํลองเวลาการให้บริการขา้งตน้ ทาํให้ทราบถึงการปัญหา
การใชเ้วลาในการบริการสําหรับโรงพยาบาลทางจิตเวช สําหรับผูรั้บบริการทั�งสามประเภท ในแต่
ละจุดให้บริการ ทั�งเวลาการให้บริการ เวลารอคอย และเวลาการเดิน ในส่วนนี� ผูว้ิจยัจะนาํเสนอ
แนวทางในการลดระยะเวลาการให้บริการ โดยให้สามารถลดระยะเวลาให้บริการโดยรวมของผูม้า
รับบริการแต่ละประเภทให้ไดอ้ย่างน้อยร้อยละ 10 ขึ�นไป ซึ$ งเป้าหมายเวลาที$ตอ้งการลดสําหรับ
งานวจิยันี�แสดงดงัตารางที$ 3.89 
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ตารางที� *./9 การลดเวลาใหบ้ริการโดยรวมผูรั้บบริการแต่ละประเภท หน่วย: ชั�วโมง:นาที:วนิาที 

ผู้รับบริการ 
เวลาให้บริการโดยรวม 

เวลาเฉลี�ยจริง ลดลงร้อยละ +J MAE 
รายใหม่ 8:82:49 8:07:49 0:15:00 
รายเก่า 1:21:26 1:12:26 0:09:00 
รับยาเดิม 0:43:54 0:39:24 0:04:30 
 

จากตารางที$  3 .89 ทําให้ทราบถึงเวลาให้บริการโดยรวมที$ต้องลดสําหรับ
ผูรั้บบริการแต่ละประเภท ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการรายใหม่ ผูรั้บบริการรายเก่า และผูรั้บบริการรับยาเดิม 
ซึ$ งตอ้งลดเวลาให้บริการโดยรวมให้ไดอ้ย่างนอ้ย 15 นาที 9 นาที และ 4 นาที OA วินาที ขึ�นไป 
ตามลาํดบั 
  จากการทดลองปรับค่าตวัแปรต่าง ๆ ไดแ้ก่ อตัราการให้บริการ อตัราการมารับ
บริการ อตัราการเดิน และ จาํนวนผูใ้ห้บริการในแต่ละจุดให้บริการ แลว้จาํลองผ่านซอฟต์แวร์ที$
พฒันาขึ� น เพื$อหาค่าที$เป็นไปได้และมีความเหมาะสมที$สามารถนําไปปรับใช้ได้ในระบบจริง 
ภายใตเ้งื$อนไขทรัพยากรที$มีอยู่ ผลจากการทดลองจาํลองเวลาให้บริการในหลาย ๆ ครั� ง โดยเน้น
การลดระยะเวลารอคอย โดยการเปลี$ยนแปลงจํานวนผู ้ให้บริการ และอัตราการเข้ามาของ
ผูรั้บบริการเป็นสําคญั ทาํให้ได้แนวทางที$เหมาะสมและสามารถลดระยะเวลาให้บริการได ้ซึ$ งมี
รายละเอียดดงันี�  

1) จากผลการจาํลองระยะเวลาใหบ้ริการผา่นซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�น ทาํให้ทราบวา่
ช่วงที$เป็นปัญหารอคอยนานที$สุดและเกิดปัญหาคอขวดของแต่ละวนัทาํการ คือ การรอคอยแพทย์
ในช่วงเวลา 09:01 – 12:00 น. อีกทั�งเมื$อพิจารณาร่วมกบัอตัราการรับบริการของผูรั้บบริการรายเก่า
ซึ$ งเป็นกลุ่มผูรั้บบริการที$มีจาํนวนมากในช่วงเวลาดงักล่าว (09:01 – 12:00 น.) มีอตัราการเขา้มารับ
บริการเฉลี$ยของวนัจนัทร์ องัคาร พุธ พฤหัสบดี และศุกร์ คือ ร้อยละ 8O.OT ร้อยละ 5B.RT ร้อยละ 
8A.TB ร้อยละ 8A.BS และร้อยละ 5R.AS ตามลาํดบั ซึ$ งมีแพทยอ์อกตรวจในช่วงเวลาดงักล่าว คือ วนั
จนัทร์ 5 ท่าน วนัองัคาร 4 ท่าน วนัพุธ 5 ท่าน วนัพฤหสับดี 4 ท่าน และวนัศุกร์ 5 ท่าน จากขอ้มูล
ดงักล่าวจะเห็นวา่การออกตรวจของแพทยย์งัไม่สัมพนัธ์กบัอตัราการมารับบริการของผูรั้บบริการ 
ดงันั�นในแนวทางนี� จึงนาํเสนอให้ปรับตารางการออกตรวจของแพทยใ์นช่วง 09:01 – 12:00 น. 
เพื$อใหส้อดคลอ้งกบัอตัราการมารับบริการในช่วงเวลาดงักล่าว ดงันี�  
   (1) เพิ$มจาํนวนแพทยอ์อกตรวจวนัองัคารช่วง 09:01 – 12:00 น. จากเดิม 4 
ท่านเป็น 5 ท่าน 
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   (2) เพิ$มจาํนวนแพทยอ์อกตรวจวนัพฤหสับดีช่วง 09:01 – 12:00 น. จาก
เดิม 4 ท่านเป็น 5 ท่าน 
   (3) ลดจาํนวนแพทยอ์อกตรวจวนัศุกร์ช่วง 09:01 – 12:00 น. จากเดิม 5 
ท่านใหเ้หลือ 3 ท่าน 

(4) ลดจาํนวนแพทยอ์อกตรวจวนัพุธช่วง 09:01 – 12:00 น. จากเดิม 5 
ท่านใหเ้หลือ 4 ท่าน 

ส่วนจาํนวนการออกตรวจของแพทยใ์นช่วง 13:01 – 16:00 น. คือ วนัจนัทร์ 3 ท่าน 
องัคาร 2 ท่าน พุธ 3 ท่าน พฤหสัดี 3 ท่าน และศุกร์ 2 ท่าน และเมื$อพิจารณาอตัราการมาของ
ผูรั้บบริการรายเก่า ในทาํนองเดียวกบัช่วง 09:01 – 12:00 น. พบว่าอตัราการมาของผูรั้บบริการ
ในช่วง 13:01 – 16:00 น. เป็นดงันี�  วนัจนัทร์ ร้อยละ 26.46 องัคาร ร้อยละ 25.00 พุธ ร้อยละ 18.45 
พฤหัสบดี ร้อยละ 22.33 และวนัศุกร์ ร้อยละ 7.77 จะเห็นได้ว่าจาํนวนแพทย์ที$ให้บริการไม่
สอดคลอ้งกบัอตัราการเขา้มารับบริการเช่นกนั ดงันั�นในแนวทางนี� จึงนาํเสนอให้ปรับตารางการ
ออกตรวจของแพทยใ์นช่วง 13:01 – 16:00 น. เพื$อให้สอดคลอ้งกบัอตัราการมารับบริการใน
ช่วงเวลาดงักล่าว ดงันี�  

(5) เพิ$มจาํนวนแพทยอ์อกตรวจวนัองัคารช่วง 13:01 – 16:00 น. จากเดิม 2 
ท่านเป็น 3 ท่าน 
   (6) เพิ$มจาํนวนแพทยอ์อกตรวจวนัพฤหสับดีช่วง 13:01 – 16:00 น. จาก
เดิม 2 ท่านเป็น 3 ท่าน 

การปรับตารางการออกตรวจของแพทยส์ามารถสรุปไดด้งัตารางที$ 4.30 
 

ตารางที� 4.30 การปรับเวลาออกตรวจของแพทย ์ หน่วย: คน 

วนับริการ 

การออกตรวจของแพทย์ 

08
:01

-09
:00

 

09
:01

-10
:00

 

10
:01

-11
:00

 

11
:01

-12
:00

 

12
:01

-13
:00

 

13
:01

-14
:00

 

14
:01

-15
:00

 

15
:01

-16
:00

 

จนัทร์ 0 5 5 5 0 3 3 3 
องัคาร 0 5 5 5 0 3 3 3 
พุธ 0 4 4 4 0 2 2 2 
พฤหสับดี 0 5 5 5 0 3 3 3 
ศุกร์ 0 3 3 3 0 2 2 2 
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8) ที$จุดใหบ้ริการเวชระเบียนนั�นใหบ้ริการผูรั้บบริการรายใหม่และผูรั้บบริการราย
เก่าใชเ้วลารอคอยรับบริการเฉลี$ย 4 นาที L3 วินาที และใชเ้วลาในการให้บริการผูรั้บบริการรายใหม่
และรายเก่าเฉลี$ย B นาที OS วินาที และ R นาที OA วินาที ตามลาํดบั จะเห็นวา่จุดบริการนี� ใชเ้วลารับ
บริการนานกวา่เวลารอคอย แนวทางในการแกไ้ขปัญหาเวลาบริการในส่วนนี�จะเป็นการเนน้การลด
เวลาใหบ้ริการ ทั�งนี�จากการสังเกตขั�นตอนการทาํงานของเจา้หนา้ที$เวชระเบียนพบวา่มีขั�นตอนที$ใช้
เวลานาน แบ่งเป็น 8 กรณี คือ  

(5) กรณีที$เป็นผูรั้บบริการรายใหม่ จะตอ้งมีการจดัทาํชุดประวติั ขอ้มูล
พื�นฐานของผูรั้บบริการ เช่น ชื$อ สกุล เพศ วนั เดือน ปีเกิด หมายเลขบตัรประชาชน การศึกษา 
อาชีพ เชื�อชาติ สัญชาติ ศาสนา สถานภาพการสมรส ที$อยูที่$ติดต่อได ้ที$อยูต่ามบตัรประชาชน ที$อยู่
ญาติที$ติดต่อได ้บิดา มารดา ญาติที$ติดต่อได ้ สิทธิการรักษา สถานพยาบาลตามสิทธิการรักษา หมู่
เลือด จุดสังเกตผูรั้บบริการ (อตัลักษณ์ผูรั้บบริการ) เป็นต้น และข้อมูลเหล่านี� ส่วนหนึ$ งมาจาก
กระดาษแบบสอบถามที$ได้จากจุดบริการประชาสัมพนัธ์ จากการสัมภาษณ์และจดบนัทึกของ
เจา้หนา้ที$ประชาสัมพนัธ์ และจะส่งต่อให้เจา้หน้าที$เวชระเบียนนาํไปบนัทึกลงในระบบฐานขอ้มูล
และอีกส่วนหนึ$งจากการสอบถามจากตวัผูรั้บบริการหรือญาติของผูรั้บบริการ  

แนวทางแกไ้ขเพื$อให้สามารถลดเวลาสําหรับกรณีนี�  คือ ให้มีการพฒันา
ซอฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์สําหรับการบนัทึกขอ้มูลเบื�องตน้ให้กบัจุดบริการประชาสัมพนัธ์ แทนการ
บนัทึกลงกระดาษ โดยให้ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศของโรงพยาบาลเป็นผูพ้ฒันาให้ เมื$อจุดบริการ
ประชาสัมพนัธ์บนัทึกขอ้มูลดงักล่าวแลว้ จุดบริการเวชระเบียนสามารถเรียกใช้ขอ้มูลดงักล่าวเพื$อ
ทาํรายต่อไปไดท้นัที ไม่ตอ้งพิมพข์อ้มูลนี� อีกครั� ง อีกทั�งยงัช่วยลดการอ่านลายมือไม่ออก ลดเวลา
พิมพ ์ลดค่าใชจ่้ายการถ่ายเอกสารแบบฟอร์มสําหรับเก็บขอ้มูล ลดการใชก้ระดาษลงอยา่งนอ้ยปีละ
ประมาณ O,8LA แผน่ ซึ$ งเวลาในการใหบ้ริการที$จุดประชาสัมพนัธ์ยงัใชเ้วลาใหบ้ริการเท่าเดิม แต่ลด
เวลาใหบ้ริการสาํหรับผูรั้บบริการรายใหม่ที$จุดบริการเวชระเบียนได ้เฉลี$ยประมาณ 3L วินาที (เฉลี$ย
จากค่าเวลาที$ทดลองเก็บจากเจา้หนา้ที$ที$บนัทึกขอ้มูลที$รับมาจากจุดบริการประชาสัมพนัธ์แลว้นาํมา
หาค่าเฉลี$ย) กล่าวคือ ลดระยะเวลาให้บริการเฉลี$ยสําหรับเจ้าหน้าหน้าที$เวชระเบียนสําหรับ
ใหบ้ริการผูรั้บบริการรายใหม่จากเดิมเฉลี$ย 5A นาที เหลือ T นาที 5L วนิาที สาํหรับทุก ๆ วนัทาํการ 

(8) กรณีเป็นผูรั้บบริการรายเก่า จะตอ้งมีการเพิ$มกระดาษสําหรับบนัทึก
การให้การรักษาเขา้ไปในชุดประวติัของผูรั้บบริการ ในขั�นตอนนี� จะตอ้งเอาที$เย็บกระดาษออก 
จากนั�นเพิ$มกระดาษบนัทึกการรักษาเขา้ไปเพิ$ม แลว้เยบ็กระดาษคืนอีกครั� ง สําหรับบางรายจะมีการ
ใชก้ระดาษสีเยบ็มุมเพื$อใชแ้ยกประเภทของผูรั้บบริการ เช่น มุมกระดาษสีแดงจะเป็นผูรั้บบริการที$
อยู่กลุ่มที$ต้องเฝ้าระวงัการทาํร้ายตนเอง เป็นต้น ซึ$ งขั�นตอนนี� ส่งผลให้เวลาให้บริการโดยรวม
สาํหรับผูรั้บบริการรายเก่าเพิ$มมากขึ�นดงักล่าว 
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แนวทางสําหรับเป็นทางเลือกหนึ$งเพื$อให้สามารถลดเวลาสําหรับกรณีนี�  
ผูว้ิจ ัยนําเสนอแนวทางในการปรับเปลี$ยนแฟ้มชุดประวติัผูรั้บบริการเป็นแบบแฟ้มพลาสติก 
ลกัษณะสันแฟ้มแบบใชส้ันแฟ้มรูดหนีบกระดาษ และมีสีของสันแฟ้มให้เลือกใช้ไดห้ลากสีตามที$
ตอ้งการ ในกรณีที$ตอ้งการแยกสีของแฟ้มเพื$อแยกประเภทผูรั้บบริการ ซึ$ งปัจจุบนัชุดประวติัของ
ผูรั้บบริการจะเป็นแฟ้มกระดาษมีปกแข็งและแต่ละปีงบประมาณจะถูกแยกดว้ยสีของแฟ้ม และพบ
ปัญหาในเรื$ องการพบัชุดประวติัซึ$ งทาํให้ชุดประวติัเสียหาย ตวัหนังสือลบเลือนบ้าง มุมที$เย็บ
กระดาษฉีกขาดเนื$องการเยบ็กระดาษดงัที$กล่าวมาเบื�องตน้บา้ง การใชส้ันแฟ้มแบบรูดหนีบกระดาษ
จะช่วยลดปัญหาดงักล่าวได ้แต่ทั�งนี� แนวทางนี�ตอ้งมีการตอ้งอาศยัผูเ้กี$ยวขอ้งอีกหลายฝ่าย อีกทั�งยงั
ตอ้งเปรียบเทียบตน้ทุนและตอ้งจดัทาํแผนเงินงบประมาณดว้ย ผูว้ิจยัเพียงเสนอไวเ้ป็นขอ้พิจารณา
หนึ$งเท่านั�น ในการจาํลองเวลาบริการผา่นซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�นยงัไม่ทดลองลดเวลาบริการในส่วน
นี�  ยงัคงใชเ้วลาใหบ้ริการตามเดิมในการการจาํลองเวลาใหบ้ริการ 

3) เปลี$ยนแปลงการมาของผูรั้บบริการรับยาเดิมของทุกวนัทาํการ จากเดิมอตัรา
การมาเฉลี$ย ช่วงเชา้ต่อช่วงบ่าย คือ ร้อยละ 70:30 ให้เป็น ร้อยละ OA:70 โดยอาศยัแนวทางการนดั
ผูรั้บบริการ 

4) เปลี$ยนแปลงจาํนวนผูใ้หบ้ริการรับยาเดิม โดยแบ่งเป็น 2 ช่วง คือ  
- ช่วงที$ 1 ช่วงเชา้ (08:01 – 12:00 น.) เปิดบริการ 1 หอ้ง ของทุกวนัทาํการ 
- ช่วงที$ 2 ช่วงบ่าย (13:01 – 16:00 น.) เปิดบริการ 2 หอ้ง ของทุกวนัทาํการ 

5) ผลจากการเปลี$ยนแปลงจาํนวนผูใ้ห้บริการรับยาเดิม จะทาํให้พยาบาลผู ้
ใหบ้ริการวา่งช่วงเวลา 08:01 – 12:00 น. จาํนวน 1 คน ซึ$ งสามารถนาํไปช่วยจุดคดักรองในช่วงเวลา 
08:01 – 10:00 น. จาํนวน 1 คน เป็น 3 คน ในช่วงเวลาดงักล่าว จากนั�นเมื$อถึงช่วงเวลา 5A:01 - 
12:00 น. ยา้ยผูใ้ห้บริการดงักล่าวไปยงัจุดให้บริการยงัจุดประสานงานกลางแทน เนื$องจากเวลารอ
คอยจุดบริการนี� มีค่าสูงรองจากจุดบริการแพทยแ์ละจุดบริการจ่ายยา สําหรับผูรั้บบริการรายใหม่
และผูรั้บบริการรายเก่า และในช่วง 13:01 – 16:00 น. จึงกลบัไปให้บริการที$ห้องบริการรับยาเดิม
ตามปกติ ซึ$ งจะทาํให้บริการรับยาเดิมให้บริการ 8 คนนช่วง 5O:01 – 16:00 น. ของทุกวนั เหตุผลที$
ให้พยายาลจากห้องให้บริการรับยาเดิมในช่วงเช้าไปช่วยที$จุดคดักรอง ไม่เพิ$มที$จุดบริการเวช
ระเบียนหรือจุดบริการจ่ายยา เนื$องจากจุดให้บริการทั�งสองตอ้งใชเ้จา้หนา้ที$เฉพาะในหน่วยบริการ
ของตนเองเท่านั�น อีกทั�งจุดคดักรองเป็นหน่วยให้บริการของแผนกผูป่้วยนอก ซึ$ งหน่วยให้บริการ
คดักรองตอ้งอาศยัพยาบาลในการใหบ้ริการเท่านั�น 

6) จากอตัราการเขา้มารับบริการของผูรั้บบริการในช่วงเวลา 09:01 – 12:00 น. ตาม 
1) ส่งผลทาํให้จุดบริการที$มีปัญหาการรอคอยนานตามมา คือ การรอจ่ายยา ซึ$ งมีเวลารอยคอยเฉลี$ย
รวม 11 นาที 6 วินาที และเพื$อให้สอดคลอ้งกบัการมารับบริการดงักล่าวจึงเสนอแนวทางให้เพิ$ม
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จาํนวนผูใ้ห้บริการจ่ายยาในช่วง 09:01 – 10.00 น. จากเดิม 2 หน่วย เป็น 3 หน่วย ในวนัจนัทร์ 
องัคาร พุธ และพฤหสับดี ส่วนวนัศุกร์ใหค้งตามเดิม คือ 1 คน 

จากการปรับค่าตวัแปรต่าง ๆ ที$ไดเ้สนอไวข้า้งตน้ จากนั�นจึงจาํลองเวลาให้บริการ
ผา่นซอฟตแ์วร์ที$พฒันาขึ�น ซึ$ งไดผ้ลการจาํลองเวลาใหบ้ริการเฉลี$ยรวม แสดงดงัตารางที$ 3.30 
  

ตารางที� *.31 การลดเวลาให้บริการโดยรวม หน่วย: ชั�วโมง:นาที:วนิาที 

ผู้รับบริการ 

เวลาให้บริการโดยรวม เวลาที�ลดได้ 

เวลาเฉลี�ยจริง 
เวลาจําลอง

เฉลี�ย 
MAE ร้อยละ 

รายใหม่ 8:82:49 5:L5:5T 0:31:30 85.BO 
รายเก่า 1:21:26 0:59:56 0:21:30 25.93 
รับยาเดิม 0:45:54 0:30:44 0:15:10 33.33 

 

จากตารางที$ 3.30 จะเห็นวา่ผลจากการปรับค่าตวัแปรต่าง ๆ ตามที$กล่าวมาขา้งตน้
นั�นสามารถรลดเวลาใหบ้ริการโดยรวมไดม้ากกวา่ร้อยละ 5A ของเวลาให้บริการแต่ละประเภท โดย
สามารถลดเวลาให้บริการได้ใกล้เคียงกับระยะเวลามาตรฐานกลาง ดงัตารางที$ 4.23 กล่าวคือ 
ผูรั้บบริการรายใหม่สามารถลดเวลาบริการโดยรวมไดใ้กลเ้คียงกบัเวลามาตรฐานกลาง ผูรั้บบริการ
รายเก่าลดเวลาให้บริการโดยรวมไดน้อ้ยกวา่เวลามาตรฐานกลางถึง 10 นาที สําหรับผูรั้บรับบริการ
ยาเดิมนั�นสามารถลดเวลาให้บริการโดยรวมได้ถึงร้อยละ 33.33 จากเวลาที$ใช้ในการให้บริการ
ปัจจุบนั แต่ยงัคงใชเ้วลาบริการโดยรวมสูงกวา่เวลามาตรฐานกลาง 5 นาที 

อย่างไรก็ดี พบว่าในกรณีของผูรั้บบริการรับยาเดิมนั�น จะมีผูรั้บบริการบางราย
ที$มารับบริการแทน และพบวา่ผูรั้บบริการกลุ่มนี� ยงัเขา้รับบริการที$จุดคดักรอง เพื$อวดัความดนัของ
ผูรั้บบริการรับยาเดิมแทน ซึ$ งในการให้บริการนั�นผูม้ารับบริการรับยาเดิมแทนไม่ตอ้งใชบ้ริการจุด
บริการนี�  เพราะผลการวดัความสัญญาณชีพ นํ�าหนกั และส่วนสูงของผูรั้บยาเดิมแทนไม่ไดน้าํไปใช้
ในกระบวนการให้บริการแต่อย่างใด แต่ส่งผลต่อเวลาการใช้บริการและการรอคอยที$จุดคดักรอง
เพิ$มขึ�นโดยไม่จาํเป็น จากการสอบถามเจา้หนา้ที$ที$จุดคดักรอง และเจา้หนา้ที$หอ้งใหบ้ริการรับยาเดิม
ทาํให้ทราบสาเหตุเบื�องตน้ว่า ผูรั้บบริการไม่เขา้ใจว่าจาํเป็นตอ้งวดัสัญญาณชีพ นํ� าหนัก ส่วนสูง
หรือไม่ เนื$องจากเห็นว่ามีผูรั้บบริการส่วนใหญ่ตอ้งเขา้รับบริการ และหรือในบางรายของผูรั้บยา
เดิมแทนจะขอรับบริการจุดคดักรองเองเนื$องจากจะไดส้อบถามเกี$ยวกบัสุขภาพของตนเองไปพร้อม
กบัการบริการรับยาเดิม ทั�งสองกรณีนี� ส่งผลต่อระยะเวลาให้บริการในกระบวนการรับยาเดิม ทั�งที$
จุดคดักรองและจุดใหบ้ริการรับยาเดิม ในจุดใหบ้ริการรับยาเดิมจะส่งผลต่อเวลาใหบ้ริการเพิ$มขึ�น  
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สาํหรับแนวทางแกไ้ข หากสามารถเพิ$มเครื$องวดัสัญญาณชีพแบบที$ผูรั้บบริการรับ
ยาเดิมบริการตนเองได ้ในลกัษณะยื$นแขนเขา้เครื$องแลว้กดปุ่มวดัเองอตัโนมติั (เครื$องวดัความดนั
แบบแขนสอด) นาํมาให้บริการบริการหนา้ห้องรับบริการยาเดิม และให้เจา้หนา้ที$เรียกคิวหนา้ห้อง
ช่วยบริการ ซึ$ งมีเจา้หนา้ที$ประจาํจุดบริการอยูแ่ลว้หนึ$งท่าน จะสามารถช่วยลดเวลาการรอคอยและ
เวลาให้บริการเฉลี$ยที$จุดคดักรองได ้แต่อย่างไรก็ตามการเพิ$มเครื$องวดัสัญญาณชีพนี� จาํเป็นตอ้งมี
ค่าใชจ่้ายที$เพิ$มขึ�น  อีกทั�งแนวทางนี�ควรมีการเก็บขอ้มูลการมารับบริการเองของผูรั้บบริการกบัการ
มารับบริการแทนวเิคราะห์ร่วมดว้ย 

ทั�งนี� ในระหวา่งการเก็บขอ้มูลนั�นไดมี้การสังเกตพฤติกรรมทั�งของผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการ รวมถึงการสัมภาษณ์เจา้หนา้ที$ที$ใหบ้ริการ ซึ$ งสามารถสรุปไดด้งันี�  

1) การให้บริการผูรั้บบริการรายใหม่ ในขั�นตอนของการสัมภาษณ์ขอ้มูลเบื�องตน้
ของผูรั้บบริการ ซึ$ งให้บริการโดยเจา้หน้าที$ประชาสัมพนัธ์นั�น เจา้หน้าที$ที$ให้บริการให้ขอ้มูลว่า 
ผูใ้ห้ขอ้มูลจะเบื�องตน้ของผูรั้บบริการายใหม่จะเป็นญาติ โดยในขั�นตอนนี�มกัจะพบปัญหาวา่ญาติ
มกัจะให้ขอ้มูลตวัเอง เช่น ชื$อ สกุล บิดา มารดา ที$อยู ่เป็นตน้ หรือบางรายจะใชเ้วลานานเนื$องจาก
ญาติ หรือผูที้$นาํส่งไม่ทราบขอ้มูลเกี$ยวกบัผูรั้บบริการ ตอ้งโทรศพัท์ติดต่อญาติที$ทราบขอ้มูลอีกที 
หรือบางรายญาติมาหลายคนและใหข้อ้มูลไม่ตรงกนั 

2) การแจกบัตรคิวสําหรับผูรั้บบริการรายเก่านั� น เจ้าหน้าที$ที$ให้บริการจุด
ให้บริการประสานงานกลางไดใ้ห้ขอ้มูลวา่ สําหรับผูรั้บบริการรายเก่าที$มารับบริการไม่ตรงนดันั�น
จะไดรั้บบตัรคิวเริ$มตน้ที$ 71 เป็นตน้ไป ถึงแมว้า่ในขณะนั�นจะมีคิวยงัไม่ถึงลาํดบันั�นก็ตาม ทาํให้
ผูรั้บบริการบางรายไม่รอรับบริการเนื$องจากเขา้ใจวา่ตนเองตอ้งรออีกนานกวา่จะไดรั้บบริการ 

3) เจา้หนา้ที$พยาบาลให้ขอ้มูลเพิ$มเติมเกี$ยวกบัการมารับบริการของผูรั้บบริการวา่
จะพบปัญหาการมาหนาแน่นมากในช่วงหลงัวนัเทศกาล หรือช่วงที$มีวนัหยดุติดต่อกนัหลายวนั เช่น 
หลงัเทศกาลปีใหม่ หลงัเทศกาลสงกรานต์ เป็นตน้ ซึ$ งเมื$อมีผูรั้บบริการจาํนวนมาก ประกอบกบั
จาํนวนเจา้หนา้มีจาํกดั ทาํให้เกิดปัญหาตามมา คือ เจา้หน้าที$ไม่สามารถดูแลหรือสังเกตพฤติกรรม
ของผูที้$รอรับรับบริการไดท้ั$วถึง ซึ$ งเสี$ยงต่อการเกิดอนัตรายหากผูรั้บบริการมีอาการทางฉุกเฉินทาง
จิตเวช 

4) เจา้หนา้ที$ที$ใหบ้ริการใหข้อ้มูลการมารับบริการ รวมถึงจากการสังเกตการเขา้มา
รับบริการในช่วงที$ผูว้ิจยัเก็บขอ้มูลพบวา่ การมารับบริการของผูรั้บบริการรายใหม่นั�น จะมีญาติมา
ดว้ยประมาณ 5-7 คน ผูรั้บบริการรายเก่าจะมีญาติมาดว้ย 2-3 คน และผูรั้บบริการรับยาเดิมจะมีญาติ
มาดว้ย 1-2 คน ซึ$ งจะส่งผลต่อพื�นที$ที$ใชใ้นการใหบ้ริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

บทที� � 

สรุปและข้อเสนอแนะ 

 

ในบทนี� กล่าวถึง สรุปผลการวิจัย ข้อจํากัดของการวิจัย การประยุกต์ผลการวิจัย และ
ขอ้เสนอแนะในการวจิยัต่อไปมีรายละเอียด ดงันี�  
 

�.� สรุปผลการวจิัย 
งานวิจยัเรื&องการพฒันาการลดระยะเวลาการให้บริการสําหรับโรงพยาบาลทางจิตเวชดว้ย

เทคนิคการจาํลอง มีวตัถุประสงคเ์พื&อพฒันาซอฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์สําหรับจาํลองเวลาการให้บริการ
แบบผูป่้วยนอกโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ โดยใชแ้นวคิดและทฤษฏีต่าง ๆ ไดแ้ก่ 
แนวคิดและเทคนิคการจาํลอง (Simulation Techniques) และแนวคิดและทฤษฏีแถวคอย 
(Queuing Theory) ในการพฒันาซอฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์เพื&อให้สามารถจาํลองเวลาการให้บริการ
และสามารถเปลี&ยนแปลงค่าตวัแปรที&ต่าง ๆ ได ้เพื&อให้ทราบเวลาการให้บริการที&เปลี&ยนไป และเพื&อ
หาแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการใหมี้ความเหมาะสมต่อไป 

จากการศึกษาการใหบ้ริการแบบผูป่้วยนอกโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ ทาํ
ให้ทราบถึงแนวทางในการพฒันาซอฟต์แวร์เพื&อจาํลองเวลาการให้บริการ รวมถึงพฤติกรรมบริการ
ทั�งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ในการนาํไปพิจารณาเปลี&ยนแปลงค่าตวัแปรเมื&อจาํลองผา่นซอฟตแ์วร์
ที&พฒันาขึ�น อีกทั�งเพื&อใหก้ารออกแบบส่วนติดต่อกบัผูใ้ชต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชม้ากที&สุด 

ผู ้วิจ ัยออกแบบและพัฒนาซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์ดังกล่าว โดยใช้ภาษาโปรแกรม
คอมพิวเตอร์วิชวลเบสิก 2008 (Visual Basic 2008) และจดัการระบบฐานขอ้มูลไมโครซอฟต ์ซี
เควลเซิฟเวอร์ 2000 (Microsoft SQL Server 2000) เป็นเครื&องมือในการพฒันาซอฟตแ์วร์ดงักล่าว 
โดยภายหลงัจากการพฒันาซอฟต์แวร์เสร็จสิ�น จึงให้ผูเ้ชี&ยวชาญและคณะอนุกรรมการพฒันาระบบ
บริการของโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ทดลองใช้งานและวิเคราะห์ประสิทธิภาพ
ซอฟตแ์วร์ที&พฒันาขึ�น 

ผลการวจิยัไดน้าํเสนอเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ 1) ผลการวิเคราะห์ประสิทธิภาพการจาํลองการเขา้
มารับบริการ 2) ผลการวิเคราะห์ประสิทธิภาพการจาํลองเวลาให้บริการ 3) ผลการประเมิน
ความสามารถในการใชง้านซอฟตแ์วร์ และ 4) การอภิปรายผล โดยการวดัประสิทธิภาพของการลด
ระยะเวลาใหบ้ริการโดยรวมจะแบ่งตามประเภทของผูรั้บบริการ คือ ผูรั้บบริการรายใหม่ ผูรั้บบริการ

 

 

 

 

 

 

 

 



 

รายเก่า และผูรั้บบริการรับยาเดิม ให้สามารถลดระยะเวลาให้บริการโดยรวมของผูรั้บบริการแต่ละ
ประเภทลดลงได้อย่างน้อยร้อยละ 10 ซึ& งเวลาให้บริการโดยรวม คือ ผลรวมของเวลาบริการ
(Services time) เวลารอคอย (Waiting time) และเวลาเดิน (Walking time) โดยผลการวิจยัและ
แนวทางที&สามารถลดเวลาใหบ้ริการโดยรวมได ้ดงันี�  

5.1.1 ปรับตารางการออกตรวจของแพทย ์ดงันี�  
1) เพิ&มแพทยอ์อกตรวจวนัองัคารช่วง 09:01 – 12:00 น. จากเดิม 4 เป็น 5 คน 
2) เพิ&มแพทยอ์อกตรวจวนัพฤหสับดีช่วง 09:01 – 12:00 น. จาก 4 คน เป็น 5 คน 
3) ลดแพทยอ์อกตรวจวนัศุกร์ช่วง 09:01 – 12:00 น. จาก 5 คน เป็น 3 คน 
4) ลดแพทยอ์อกตรวจวนัพุธช่วง 09:01 – 12:00 น. จากเดิม 5 คน เป็น 4 คน 
5) เพิ&มแพทยอ์อกตรวจวนัองัคารช่วง 13:01 – 16:00 น. จาก 2 คน เป็น 3 คน 
6) เพิ&มแพทยอ์อกตรวจวนัพฤหสับดีช่วง 13:01 – 16:00 น. จาก 2 คน เป็น 3 คน 

 5.1.2 ปรับเปลี&ยนอตัราการมารับบริการรับยาเดิมจากช่วงเชา้ต่อช่วงบ่าย คือ ร้อยละ 70:30 
เป็น ร้อยละ IJ:70 ของทุกวนัทาํการ 
 5.1.3 เปลี&ยนแปลงจาํนวนผูใ้หบ้ริการรับยาเดิม โดยแบ่งเป็น 2 ช่วง คือ  

1) ช่วงเชา้ (08:01 – 12:00 น.) เปิดบริการ 1 หอ้ง ของทุกวนัทาํการ 
2) ช่วงบ่าย (13:01 – 16:00 น.) เปิดบริการ 2 หอ้ง ของทุกวนัทาํการ 

 5.1.4 เพิ&มจาํนวนผูใ้ห้บริการในจุดคดักรองในช่วง 08:01 – 10:00 น. จาก L คน เป็น 3 คน 
จากนั�นช่วง MJ:JM - 12:00 น. ยา้ยผูใ้ห้บริการดงักล่าวไปเพิ&มให้ที&จุดให้บริการประสานงานกลางของ
ทุกวนัทาํการ 
 5.1.5 เพิ&มจาํนวนผูใ้หบ้ริการจ่ายยาในช่วง 09:01 – 10.00 น. จาก 2 คน เป็น 3 คน ในวนั
จนัทร์ องัคาร พุธ และพฤหสับดี ส่วนวนัศุกร์คงไวต้ามเดิม 

ผลจากการปรับค่าตวัแปรต่าง ๆ ตามที&กล่าวมาขา้งตน้ สามารถรลดเวลาให้บริการโดยรวม
ไดม้ากกวา่ร้อยละ MJ ของเวลาใหบ้ริการโดยรวมของผูรั้บบริการแต่ละประเภท กล่าวคือ ผูรั้บบริการ
รายใหม่ลดลงไดร้้อยละ LM.OI ผูรั้บบริการรายเก่าลดลงไดร้้อยละ 25.93 และผูรั้บริการรับยาเดิมลดลง
ไดถึ้งร้อยละ 33.33 นอกจากนี� เวลาที&ลดลงยงัมีค่าใกลเ้คียงกบัเวลาใหบ้ริการมาตรฐานกลาง 

ในการประเมินความสามารถในการใชง้านซอฟตแ์วร์ที&พฒันาขึ�น แยกเป็นรายดา้นทั�งหมด 5 
ดา้น คือ 1) ความสามารถในการเรียนรู้ (Learnability) 2) ดา้นประสิทธิภาพในการใชง้านซอฟตแ์วร์ 
(Efficiency) 3) ดา้นความสามารถในการจดจาํได ้(Memorability) 4) ดา้นความผิดพลาดในการใช้
งาน (Errors) และ 5) ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน (Satisfaction) พบว่า ความเห็นในด้าน
ความสามารถในการเรียนรู้ อยูใ่นระดบัดี ความเห็นดา้นประสิทธิภาพในการใชง้านซอฟตแ์วร์อยูใ่น
ระดับดีมาก ความเห็นด้านความสามารถในการจดจาํได้อยู่ในระดับดีมาก ความเห็นด้านความ
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ผดิพลาดในการใชง้านอยูใ่นระดบัดี และความเห็นดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชง้านอยูใ่นระดบัดี และ
ผลการประเมินซอฟตเ์วร์โดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก 
 

�.� ข้อจํากดัของการวจิัย 
ในการพฒันาซอฟต์แวร์การลดระยะเวลาการให้บริการสําหรับโรงพยาบาลทางจิตเวชดว้ย

เทคนิคการจาํลอง มีขอ้จาํกดัในการวจิยัดงันี�  
P.L.M ซอฟต์แวร์ที&พฒันาขึ�นใช้ไดก้บัการวิเคราะห์รูปแบบการให้บริการแบบผูป่้วยนอก

ของโรงพยาบาลทางจิตเวชเท่านั� น เพราะมีลักษณะการดําเนินงานคล้ายกับโรงพยาบาลจิตเวช
นครราชสีมาราชนครินทร์ ที&ใชเ้ป็นกรณีศึกษา 

5.2.2 ซอฟตแ์วร์ที&พฒันาขึ�นรองรับการทาํงานบนระบบปฏิบติัการวินโดวเ์อ็กซ์พี หรือสูง
กวา่ ของไมโครซอฟตเ์ท่านั�น 
 

�.! การประยุกต์ผลการวจิัย 
ในการพฒันาซอฟต์แวร์การลดระยะเวลาการให้บริการสําหรับโรงพยาบาลทางจิตเวชดว้ย

เทคนิคการจาํลองนี�  เหมาะสําหรับประยุกต์ใช้กับโรงพยาบาลทางจิตเวช เพราะมีลักษณะการ
ดาํเนินงานคลา้ยกบัโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ ที&ใชเ้ป็นกรณีศึกษา 

ทั�งนี�ผูบ้ริหารโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ยงัใหก้ารสนบัสนุนพร้อมผลกัดนั
ให้มีการนาํผลการวิจยัไปประยุกตใ์ช้กบัการให้บริการจริงพร้อมกบัให้มีการติดตามและประเมินผล
การเปลี&ยนแปลงที&เกิดขึ�น 
 

�.$ ข้อเสนอแนะในการวจิัยครั'งต่อไป 
ในการพฒันาการลดระยะเวลาการให้บริการสําหรับโรงพยาบาลทางจิตเวชดว้ยเทคนิคการ

จาํลอง เพื&อให้ไดผ้ลการจาํลองที&เหมาะสมที&สุดนั�น จาํเป็นตอ้งอาศยัขอ้มูลและปัจจยัอื&นอีกหลาย ๆ 
ส่วนเพื&อนาํมาประกอบการจาํลองและพิจารณาร่วมดว้ย อาทิเช่น ปัจจยัดา้นการลาํดบัความสําคญัของ
อาการป่วย การออกจากแถวคอยขณะรอรับบริการ รวมถึงปัจจยัดา้นค่าใชจ่้ายที&เกิดขึ�น ทั�งค่าใช้จ่าย
ดา้นตน้ทุนที&เกิดขึ�นกบัหน่วยงานและที&เกิดขึ�นกบัผูรั้บบริการ เนื&องจากปัจจยัด้านค่าใช้จ่ายถือเป็น
ปัจจยัสําคญัที&ทาํให้เกิดการนาํไปประยุกตใ์ชง้านจริง ซึ& งหากนาํปัจจยัเหล่านี� เขา้มาร่วมพิจารณาแลว้
จะทาํใหไ้ดผ้ลการการจาํลองที&มีความเหมาะสมและมีความน่าเชื&อถือมากยิ&งขึ�น  

ในด้านซอฟต์แวร์ที&พฒันาขึ�น ควรพฒันาสําหรับกรณีที&ตอ้งการกาํหนดระยะเวลาบริการ
ให้กบัจุดบริการใด ๆ เช่น การเพิ&มเวลาให้ผูรั้บบริการพบแพทยน์านขึ�นแต่เวลาโดยรวมในการรับ
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บริการยงัเท่าเดิมนั�น ซอฟต์แวร์สามารถวิเคราะห์กระบวนการบริการว่าต้องลดเวลาที&จุดบริการ
ใดบา้ง หรือให้สามารถกาํหนดเวลาให้บริการโดยรวมที&ตอ้งการ จากนั�นซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์
สามารถวเิคราะห์การใชเ้วลาในการใหบ้ริการที&จุดบริการใด ๆ เป็นเวลาเท่าใดบา้ง เป็นตน้ 
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การใช้งานซอฟต์แวร์การลดระยะเวลาการให้บริการสําหรับ 

โรงพยาบาลทางจติเวชด้วยเทคนิคการจาํลอง 
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การใช้งานซอฟต์แวร์ 
การลดระยะเวลาการให้บริการสําหรับโรงพยาบาลทางจิตเวชด้วยเทคนิคการจําลอง  

 

1.   การเปิดใช้งาน 
การเปิดใชง้านซอฟตแ์วร์การลดระยะเวลาการให้บริการสําหรับโรงพยาบาลทางจิตเวชดว้ย

เทคนิคการจาํลอง สามารถทาํไดด้งันี(  
1.1 คลิกดบัเบิ(ลคลิกเมาส์เลือกไอคอน (Icon) PsychQSim ที+หนา้จอ (Desktop) เพื+อเปิด

การใชง้านซอฟตแ์วร์ ดงัภาพที+ ก.1 

 

ภาพที' ก.1 ไอคอน (Icon) ของซอฟตแ์วร์ที+พฒันาขึ(น 
 

1.0 จากนั(นซอฟต์แวร์จะเริ+ มตรวจสอบค่าต่าง ๆ สําหรับเริ+ มการทาํงาน โดยจะปรากฏ
หนา้ต่างการทาํงานหลงัขึ(นมาเมื+อพร้อมใชง้าน ดงัภาพที+ ก.2 
 

 

ภาพที' ก.2 หนา้ต่างหลกัของซอฟตแ์วร์ 
 
จากภาพที+ ก.2 หนา้ต่างการทาํงานหลกัของซอฟตแ์วร์ที+ใชส้ําหรับการจาํลอง ประกอบดว้ย

ส่วนการทาํงาน 5 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนเมนูบาร์ (Menu bar) ส่วนแสดงการมารับบริการ (Arrival rate) 
ส่วนแสดงผลลพัธ์เวลาบริการ (ประกอบดว้ย เวลาใหบ้ริการ (Service time) เวลารอคอย (Waiting 

time) และเวลาการเดิน (Walking time)) และส่วนแสดงเวลาใหบ้ริการโดยรวม (Overall time) 
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  <) ส่วนเมนูบาร์ (Menu bar) ในส่วนนี( ใช้สําหรับจดัการเกี+ยวกบักระบวนการ
จาํลอง ไดแ้ก่ วนัที+ตอ้งการจาํลอง เริ+มการจาํลอง หยุดการจาํลองชั+วคราว จาํลองต่อจากจุดที+หยุดไว ้
และหยุดการทาํลอง รวมถึงแสดงเวลาที+กาํลงัจาํลอง แสดงผูรั้บบริการที+เขา้มาในระบบ พร้อมกบั
แสดงจาํนวนผูรั้บบริการแต่ละประเภทที+กาํลงัอยูใ่นการจาํลอง ดงัภาพที+ ก.3 และรายละเอียดของแต่
เมนู สามารถแสดงไดด้งัตารางที+ ก.< 
 

ภาพที' ก.3 เมนูบาร์ (Menu bar) 
 

ตารางที' ก.* รายละเอียดเมนูบาร์ (Menu bar) 

ชื'อเมนู ภาพเมนู ความหมาย 

ตั(งค่า  เปิดหนา้ต่างกาํหนดค่าต่าง ๆ ที+ใชใ้นการจาํลอง 
สร้าง  เริ+มตน้การสร้างไฟลจ์าํลองใหม่ 
เปิด  เลือกไฟลจ์าํลองที+ไดมี้การบนัทึกไว ้
บนัทึก  บนัทึกผลการจาํลอง 
ลบ  ลบผลการจาํลองที+เลือกไว ้

วนั  

เลือกวนับริการที+ตอ้งการจาํลอง ไดแ้ก่ จนัทร์ 
องัคาร พุธ พฤหสับดี และศุกร์ โดยเลือกได ้< วนั
ต่อ < รอบการจาํลอง 

รัน  เริ+มการจาํลอง หรือกดปุ่ม F5 ที+แป้นพิมพ ์

หยดุชั+วคราว  
หยดุการจาํลองชั+วคราว ณ ช่วงเวลาหนึ+ง หรือกด
ปุ่ม F6 ที+แป้นพิมพ ์

จาํลองต่อ  
เริ+มการจาํลองต่อจากจุดที+หยุดไวช้ั+วคราว หรือกด
ปุ่ม F7 ที+แป้นพิมพ ์

หยดุ  

หยดุการจาํลอง ณ เวลาหนึ+ง และไม่สามารถจาํลอง
ต่อจากจุดที+หยดุการจาํลองได ้ตอ้งเริ+มการจาํลอง
ใหม่ หรือกดปุ่ม Space bar ที+แป้นพิมพ ์

ยกเลิกการจาํลอง  ยกเลิกผลจาํลองทั(งหมด  
สรุปเวลารอคอย
รวมสูงสุด  

แสดงเวลารอยคอยสูงสุดของผูรั้บบริการแต่ละ
ประเภท 

 

 

 

 

 

 

 

 



118 

ตารางที' ก.* รายละเอียดเมนูบาร์ (Menu bar) (ต่อ) 

ชื'อเมนู ภาพเมนู ความหมาย 

บนัทึกเป็นไฟล์
เอกสาร  บนัทึกผลการจาํลองเป็นไฟลเ์อกสาร (PDF File) 

พิมพผ์ลลพัธ์  พิมพผ์ลลพัธ์การจาํลองออกทางเครื+องพิมพ ์

สถานะเวลาจาํลอง 
 

แสดงเวลาขณะจาํลอง โดยเริ+มตั(งแต่ DE:01:00 – 
16:00:00 น. 

ผูรั้บบริการายถดัไป  

แสดงประเภทผูรั้บบริการที+กาํลงัจะเขา้สู่การจาํลอง 
ประกอบดว้ยสัญลกัษณ์ ดงันี(  
“--”  คือ วา่ง ยงัไม่มีผูรั้บบริการเขา้ระบบ 
“N”  คือ ผูรั้บบริการรายใหม่กาํลงัจะเขา้สู่ระบบ  
“V”  คือ ผูรั้บบริการรายเก่ากาํลงัจะเขา้สู่ระบบ 
“R”  คือ ผูรั้บบริการรับยาเดิมกาํลงัเขา้สู่ระบบ 

ผูรั้บบริการรายใหม่  จาํนวนผูรั้บบริการรายใหม่ ณ เวลาใด ๆ 
ผูรั้บบริการรายเก่า  จาํนวนผูรั้บบริการรายเก่า ณ เวลาใด ๆ 
ผูรั้บบริการรับยาเดิม  จาํนวนผูรั้บบริการรับยาเดิม ณ เวลาใด ๆ 
รวม  จาํนวนผูรั้บบริการทั(งหมด ณ เวลาใด ๆ 

 
  0) ส่วนแสดงการมารับบริการ (Arrival rate) เป็นส่วนสาํหรับการแสดงผลการเขา้
มารับบริการของผูรั้บบริการแต่ละประเภท ในแต่ละช่วงเวลา โดยการแสดงผลจะแบ่งเป็น 5 แบบ 
ได้แก่ แบบตารางจาํแนกช่วงเวลา แบบกราฟแท่งจาํแนกช่วงเวลา แบบกราฟแท่งแยกประเภท
ผูรั้บบริการ และแบบรายการผูม้ารับบริการ ดงัภาพที+ ก.4 (ก)-(ง) 
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(ก) แบบตารางจาํแนกช่วงเวลา 

 

(ข) แบบกราฟแท่งจาํแนกช่วงเวลา 

 

(ค) แบบกราฟแท่งจาํแนกประเภท 
      ผูรั้บบริการ 

 

(ง) แบบรายการผูม้ารับบริการ 

 ภาพที' ก.4 แสดงการจาํลองการมารับบริการของผูรั้บบริการ 
 

N) ส่วนแสดงผลลพัธ์เวลาบริการ  ในส่วนนี( จะแบ่งการแสดงผลออกเป็น N ส่วน
โดยใช้ลกัษณะของเวลาเป็นเกณฑ์ ไดแ้ก่ เวลาให้บริการ (Service time) เวลารอคอย (Waiting 

time) และเวลาการเดิน (Walking time) ซึ+ งทั(งผลลพัธ์ทั(งสามจะแสดงผลแบบกราฟแท่งซึ+ ง
สามารถคลิกเลือกที+ปุ่ม “แสดงรายละเอียด...” เพื+อสลบัเป็นแบบตารางตวัเลข และคลิกเลือกที+ปุ่ม 
“มุมมองแบบกราฟ...” เพื+อกลบัไปแสดงผลแบบกราฟอีกครั( ง ดงัภาพที+ ก.5 (ก) และ (ข) 
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(ก) มุมมองแบบกราฟ (ข) มุมมองแบบตวัเลข 

  

  

  

ภาพที' ก.5 ส่วนแสดงผลลพัธ์เวลาบริการ 

 
5) ส่วนแสดงเวลาให้บริการโดยรวม (Overall time) ในส่วนนี(แบ่งผลการแสดง

ออกเป็น 4 ส่วน โดยใชล้กัษณะของผูม้ารับบริการเป็นเกณฑ์ ไดแ้ก่ การให้บริการโดยรวม รายใหม่ 
รายเก่า และรับยาเดิม โดยจะแสดงผลลพัธ์แบบกราฟวงกลม ดงัภาพที+ ก.6 (ก)-(ง)  
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(ก) การใหบ้ริการโดยรวม (ข) การใหบ้ริการายใหม่ 

  

(ค) การใหบ้ริการรายเก่า (ง) การใหบ้ริการรับยาเดิม 

  
ภาพที' ก.6 ส่วนแสดงผลเวลาใหบ้ริการโดยรวม 

 

2.  การตั1งค่าการจําลอง 
ก่อนเริ+มตน้การจาํลองซอฟต์แวร์ผูใ้ช้จาํเป็นตอ้งกาํหนดค่าต่าง ๆ ได้แก่ ค่าประมาณการ

เวลาให้บริการ ค่าประมาณการมารับบริการของผูม้ารับบริการ ค่าประมาณการเวลาการเดิน และ
จาํนวนผูใ้หบ้ริการ สาํหรับการเริ+มการตั(งค่าซอฟตแ์วร์นั(น หลงัจากเปิดซอฟตแ์วร์แลว้ให้คลิกเลือกที+
ปุ่มรูปไขควง    บริเวณมุมบนด้านซ้ายมือ จากนั(นจะปรากฏหน้าต่างสําหรับการตั(งค่า ซึ+ งมี
รายละเอียดและขั(นตอนดงันี(  

2.* ค่าประมาณการเวลาให้บริการ ในส่วนนี(จะเป็นการกาํหนดค่าระยะเวลาการใหบ้ริการใน
แต่ละจุดใหบ้ริการ ซึ+ งเป็นระยะเวลาให้บริการสําหรับผูรั้บบริการแต่ละประเภท ค่าที+จะตอ้งกาํหนด
ประกอบดว้ย ค่ามากสุดและนอ้ยสุดที+เป็นไปได ้โดยระบุเป็นวินาที สําหรับขั(นตอนในการกาํหนด
ค่าประมาณการเวลาใหบ้ริการสามารถทาํไดด้งันี(  
  1) หลงัจากที+เปิดหน้าต่างการตั(งค่าแลว้ ให้คลิกเลือกที+แทบ (tab page) ตาราง
ประมาณการเวลาใหบ้ริการ ดงัภาพที+ ก.7  
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ภาพที' ก.7 หนา้ต่างการตั(งค่าประมาณการเวลาการใหบ้ริการ 
 

จากภาพที+ ก.7 การแสดงผลจะแบ่งเป็นสองส่วน คือ ส่วนที+เป็นตารางตวัเลขและส่วนที+
แสดงผลเป็นกราฟ โดยที+การเปลี+ยนแปลงค่าเวลาให้บริการนั(นจะทาํที+ตารางตวัเลขโดยค่าตวัเลข
ระยะเวลาให้บริการที+ปรากฏนั(นเป็นการให้บริการของหน่วยบริการหนึ+ งหน่วยต่อการให้บริการ
ผูรั้บบริการหนึ+งราย 
  2) ค่าเวลาการให้บริการที+จะตอ้งกาํหนดจะประกอบดว้ยค่ามากสุดและนอ้ยสุดที+
เป็นไปไดข้องแต่ละจุดบริการในการให้บริการของผูรั้บบริการแต่ละประเภท ไดแ้ก่ผูรั้บบริการราย
ใหม่ ผูรั้บบริการรายเก่า และผูรั้บบริการรับยาเดิม โดยมีหน่วยเวลาเป็นวนิาที 
  3) เมื+อตอ้งการแกไ้ขค่าเวลาให้ดบัเบิ(ลคลิกเมา้ส์ (Double click) เลือกรายการที+
ตอ้งการเปลี+ยนแปลง จากนั(นจะปรากฏหนา้ต่างสําหรับเปลี+ยนแปลงค่า จากนั(นจึงระบุค่าที+ตอ้งการ
เขา้ไปในช่องขอ้มูล โดยใหร้ะบุเป็นตวัเลขจาํนวนเตม็ซึ+ งมีหน่วยเป็นวนิาที ดงัภาพที+ ก.8 
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ภาพที' ก.8 การเปลี+ยนแปลงค่าเวลาใหบ้ริการ 
   

4) เมื+อเปลี+ยนแปลงค่าต่าง ๆ ตามที+ตอ้งการเรียบร้อยแลว้ให้คลิกที+ปุ่ม “ตกลง” เพื+อ
ยอมรับการเปลี+ยนแปลงค่า แต่หากไม่ตอ้งการการเปลี+ยนแปลงใหค้ลิกเลือกที+ปุ่ม “ยกเลิก” 
  หากตอ้งการใช้ค่าเริ+มตน้ทั(งหมดของระยะเวลาการให้บริการ ให้คลิกเลือกที+ปุ่ม 
“ใช้ค่าเริ+ มตน้” บริเวณมุมขวาบน จากนั(นจะมีกล่องข้อความ (Message box) เพื+อยืนยนัการ
เปลี+ยนแปลงอีกครั( ง หากตอ้งการให้คลิกเลือกที+ปุ่ม “Yes” และถา้ไม่ตอ้งการให้คลิกที+ปุ่ม “No” ดงั
ภาพที+ ก.9 
 

 

ภาพที' ก.9 การยนืยนัการใชค่้าเริ+มตน้ 
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หากตอ้งการดูผลขอ้มูลการให้บริการแบบกราฟของการให้บริการผูรั้บบริการแต่ละประเภทนั(น ให้
คลิกเลือกที+ปุ่ม รายใหม่ รายเก่า หรือรับยาเดิม โดยจะแสดงขอ้มูลในลกัษณะของกราฟแทนตวัเลข 
บริเวณดา้นล่างของตารางเวลาใหบ้ริการ ดงัภาพที+ ก.10 
 

 

 

 

ภาพที' ก.10 แสดงผลเวลาให้บริการมุมมองแบบกราฟ 
 

2.2 ค่าประมาณการมารับบริการของผู้มารับบริการ ขอ้มูลในส่วนนี(จะเป็นการระบุจาํนวนผู ้
มารับบริการในแต่ละช่วงเวลาของแต่ละวนั ค่าที+จะตอ้งกาํหนดประกอบไปดว้ยค่ามากสุด นอ้ยสุด 

และค่าเฉลี+ยของแต่ละช่วงเวลานั(น ๆ โดยมีค่าเป็นจาํนวนเต็มบวก การเปลี+ยนแปลงค่ามีขั(นตอนและ
รายละเอียดดงันี(  

1) หลงัจากที+เปิดหน้าต่างการตั(งค่าแลว้ ให้คลิกเลือกที+แทบ (tab page) ตาราง
ประมาณการมารับบริการ ดงัภาพที+ ก.11 
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ภาพที' ก.11 หนา้ต่างประมาณการมารับบริการ 
 

จากภาพที+ ก.11 การแสดงผลจะแบ่งเป็นสองส่วน คือ ส่วนที+เป็นตารางตวัเลขและส่วน
แสดงผลเป็นกราฟแท่ง โดยที+การเปลี+ยนแปลงจาํนวนผูม้ารับบริการนั(นจะทาํที+ตารางตวัเลข 

2) คลิกเลือกวนัที+ตอ้งการเปลี+ยนแปลงค่าบริเวณดา้นบนของตาราง โดยวนัที+กาํลงั
แสดงขอ้มูลจะเป็นสีเขียว จากนั(นดบัเบิ(ลคลิกเมา้ส์เลือกรายการที+ตอ้งการ จะปรากฏหนา้ต่างสําหรับ
การเปลี+ยนแปลงค่า ดงัภาพที+ ก.12 

 

 

ภาพที' ก.12 หนา้ต่างการปรับปรุงค่าประมาณการมารับบริการ 
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3) ให้ระบุค่าต่าง ๆ ที+หนา้ต่างปรับปรุงค่าประมาณการโดยระบุค่าเป็นจาํนวนเต็ม
บวก เมื+อระบุค่าต่าง ๆ ตามที+ต้องการเรียบร้อยแล้วให้คลิกเลือกที+ปุ่ม “ตกลง” เพื+อยอมรับการ
เปลี+ยนแปลงค่าดงักล่าว หรือคลิกเลือกปุ่ม “ยกเลิก” เพื+อยกเลิกการเปลี+ยนแปลงดงักล่าว 

ในกรณีที+ตอ้งการใช้ค่าเริ+มตน้ของวนันั(น ๆ (จนัทร์ องัคาร พุธ พฤหัสบดี หรือ 
ศุกร์) ให้คลิกเลือกที+ปุ่ม “ใช้ค่าเริ+มตน้” บริเวณมุมขวาดา้นบนจากนั(นจะมีกล่องขอ้ความเพื+อยืนยนั
การใชค่้าเริ+มตน้อีกครั( ง หากตอ้งการใหค้ลิกเลือกที+ปุ่ม “Yes” และถา้ไม่ตอ้งการให้คลิกที+ปุ่ม “No” 

ดงัภาพที+ ก.13 
 

 

ภาพที' ก.13 การยนืยนัการใชค่้าเริ+มตน้ 
   

ในส่วนของการแสดงผลลพัธ์แบบกราฟแท่งนั(น จะแสดงผลตามวนัที+คลิกเลือกจาก
ปุ่มวนัดา้นบนโดยนาํขอ้มูลจากตารางแสดงผลลพัธ์ในรูปแบบกราฟ เพื+อให้ทราบถึงแนวโน้มการ
เขา้มารับบริการในแต่ละชั+วโมงของแต่ละวนั ดงัภาพที+ ก.14 
 

 

ภาพที' ก.14 การแสดงผลแบบกราฟสาํหรับการเขา้มารับบริการ 
 

2.3 ค่าประมาณการเวลาการเดิน ในส่วนนี(จะเป็นการกาํหนดค่าเวลาการเดินที+เป็นไปไดใ้น
การเดินเปลี+ยนจุดบริการเพื+อรับบริการต่าง ๆ ตามขั(นตอนของการให้บริการ ประกอบไปดว้ยค่ามาก
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สุดและน้อยสุดที+เป็นไปได ้โดยระบุเป็นจาํนวนเต็มและมีหน่วยเป็นวินาที การเปลี+ยนแปลงค่ามี
ขั(นตอนและรายละเอียดดงันี(  

1) หลงัจากที+เปิดหน้าต่างการตั(งค่าแล้ว ให้คลิกเลือกที+แทบตารางประมาณการ
ตารางการมารับบริการ ดงัภาพที+ ก.15 

 

 

ภาพที' ก.15 หนา้ต่างประมาณการเดินรับบริการ 
 

จากภาพที+ ก.15 การแสดงผลจะแบ่งเป็นสองส่วนคือ ส่วนที+เป็นตารางตวัเลขและ
ส่วนที+แสดงผลเป็นกราฟแท่ง โดยที+การเปลี+ยนแปลงค่าเวลาการเดินนั(นจะทาํที+ตารางตวัเลข 

2) ดับเบิ(ลคลิกเมา้ส์เลือกรายการที+ต้องการเปลี+ยนแปลงค่า จากนั(นจะปรากฏ
หนา้ต่างสาํหรับการเปลี+ยนแปลงค่า จากนั(นจึงระบุค่าที+ตอ้งการเปลี+ยนแปลงโดยระบุเป็นจาํนวนเต็ม
บวก มีหน่วยเป็นวินาที เมื+อระบุค่าที+ต้องการแล้ว จึงคลิกเลือกที+ ปุ่ม “ตกลง” เพื+อยอมรับการ
เปลี+ยนแปลงขอ้มูล หรือกดปุ่ม “ยกเลิก” เพื+อยกเลิกการเปลี+ยนแปลงดงักล่าว ดงัภาพที+ ก.16 
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ภาพที' ก.16 การปรับปรุงเวลาการเดินรับบริการ 
 
ในกรณีที+ตอ้งการใช้ค่าเริ+มตน้ของเวลาการเดินให้คลิกเลือกที+ปุ่ม “ใช้ค่าเริ+มตน้” 

บริเวณมุมขวาด้านบนจากนั(นจะมีกล่องข้อความเพื+อยืนยนัว่าต้องการใช้ค่าเริ+ มต้นอีกครั( ง หาก
ตอ้งการใหค้ลิกเลือกที+ปุ่ม “Yes” และถา้ไม่ตอ้งการใหค้ลิกที+ปุ่ม “No”  ดงัภาพที+ ก.17 

 

 

ภาพที' ก.17 การยนืยนัการใชค่้าเริ+มตน้ของระยะเวลาการเดินรับบริการ 
   

หากตอ้งการดูผลขอ้มูลการเดินแบบกราฟ ให้คลิกเลือกที+ปุ่ม รายใหม่ รายเก่า หรือ
รับยาเดิม โดยจะแสดงขอ้มูลในลกัษณะของกราฟแทนตวัเลข บริเวณดา้นล่างของตารางเวลาการเดิน 
ดงัภาพที+ ก.18 
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ภาพที' ก.18 การแสดงผลแบบกราฟการเดินรับบริการ 
 

2.9 จํานวนผู้ให้บริการ ในส่วนนี(จะเป็นการกาํหนดจาํนวนผูใ้ห้บริการของแต่ละจุดบริการ
ในแต่ละวนัโดยระบุเป็นแต่ละช่วงเวลาที+ให้บริการของวนันั(น ๆ โดยระบุเป็นจาํนวนเต็ม สําหรับ
ขั(นตอนในการกาํหนดจาํนวนผูใ้หบ้ริการสามารถทาํได ้ดงันี(  
  1) หลงัจากที+เปิดหนา้ต่างการตั(งค่าแลว้ ให้คลิกเลือกที+แทบจาํนวนผูใ้ห้บริการ ซึ+ ง
จะแบ่งเป็นสองส่วน คือ ส่วนที+แสดงวนักับจุดให้บริการและส่วนที+แสดงรายละเอียดจาํนวนผู ้
ใหบ้ริการในแต่ละช่วงเวลา ดงัภาพที+ ก.19 
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ภาพที' ก.19 หนา้ต่างจาํนวนผูใ้หบ้ริการ 

  
2) คลิกเลือกเมาส์เลือกวนัที+ตอ้งการ จากนั(นจะมีส่วนขยายให้เลือกจุดบริการในแต่

ละวนั แล้วจึงคลิกเมาส์เลือกที+จุดบริการที+ตอ้งการอีกครั( ง หลงัจากนั(นจะปรากฏรายละเอียดด้าน
ซา้ยมือแสดงจาํนวนผูใ้หบ้ริการในแต่ละช่วงเวลา การเปลี+ยนแปลงจาํนวนผูใ้ห้บริการสามารถทาํได้
โดยดบัเบิ(ลคลิกเมาส์เลือกที+ช่วงเวลาที+ตอ้งการ ซึ+ งจะปรากฏกล่องขอ้ความสําหรับปรับปรุงขอ้มูล
จาํนวนผูใ้หบ้ริการ เมื+อปรับปรุงจาํนวนผูใ้หบ้ริการเรียบร้อยแลว้ใหก้ดที+ปุ่ม “ตกลง” เพื+อยอมรับการ
เปลี+ยนแปลง หรือกดที+ปุ่ม “ยกเลิก” เพื+อยกเลิกการเปลี+ยนแปลงดงักล่าว ดงัภาพที+ ก.20 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



131 

 
ภาพที' ก.20 หนา้ต่างจาํนวนผูใ้หบ้ริการ 

 
ในกรณีที+ตอ้งการใช้ค่าเริ+มตน้สามารถเลือกใชไ้ด ้3 วิธี คือ (1) คลิกเลือกที+ชื+อวนั 

ดา้นบนตารางจะเป็นการใชค้่าเริ+มตน้ของวนันั(น ๆ สําหรับทุกจุดบริการและทุกช่วงเวลา ดงัภาพที+ 
ก.21 (ก) (2) คลิกเลือกที+ชื+อจุดบริการ ดา้นบนตาราง จะเป็นการเรียกใชค่้าเริ+มตน้เฉพาะจุดบริการนั(น
สาํหรับทุกช่วงเวลา ในวนับริการนั(น ๆ ดงัภาพที+ ก.21 (ข) และ (3) คลิกเลือกที+ปุ่ม “ใชค้่าเริ+มตน้” จะ
เป็นการเรียกใชค่้าเริ+มตน้ทั(งหมดทุกวนั ทุกจุดบริการ และทุกช่วงเวลา ดงัภาพที+ ก.21 (ค)   โดยที+การ
เรียกใชค่้าเริ+มตน้ทั(งสามแบบจะมีกล่องขอ้ความเพื+อยืนยนัการใชค้่าเริ+มตน้อีกครั( ง หากตอ้งการให้
คลิกเลือกที+ปุ่ม “Yes” และถา้ไม่ตอ้งการใหค้ลิกที+ปุ่ม “No”  ดงัภาพที+ ก.21 
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ภาพที' ก.21 การใชค้่าเริ+มตน้สาํหรับจาํนวนผูใ้หบ้ริการ 

  
อยา่งไรก็ตามหากตอ้งการใชค่้าเริ+มตน้ทั(งหมดในการจาํลองให้คลิกเลือกที+ปุ่ม “ใช้

ค่าเริ+มตน้ทั(งมหมด” บริเวณมุมซา้ยล่าง ดงัภาพที+ ก.22 
 

 
ภาพที' ก.22 ปุ่มใชค่้าเริ+มตน้ทั(งหมด 

 
เมื+อตั(งค่าต่าง ๆ ตามที+ตอ้งการเรียบร้อยแลว้ ให้คลิกเลือกที+ปุ่ม บนัทึก บริเวณดา้นล่าง

ขวาของหน้าต่าง ดงัภาพที+ ก.22 เพื+อบนัทึกค่าต่าง ๆ ที+ไดก้าํหนดไว ้เพื+อใช้ค่าเหล่านี( ในการจาํลอง
ต่อไป  
 

3.  การจําลอง 
หลงัจากที+ตั(งค่าสาํหรับการจาํลองตามที+ตอ้งการเรียบร้อยแลว้ ขั(นตอนต่อไป คือ การจาํลอง

ซอฟตแ์วร์ตามค่าที+กาํหนดไว ้โดยมีขั(นตอนและรายละเอียดดงันี(  
3.1 ที+หนา้ต่างหลกัของซอฟตแ์วร์คลิกเลือกที+ปุ่ม “สร้างใหม่” ที+เมนูบาร์ เพื+อเริ+มตน้ในการ

สร้างตวัแบบจาํลอง ดงัภาพที+ ก.23 
 

(ก) (ข) 
(ค)  
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ภาพที' ก.23 ปุ่มสร้างใหม่สาํหรับเริ+มสร้างตวัแบบจาํลอง 
 
3.2 หลังจากที+คลิกเลือกที+ ปุ่ม “สร้างใหม่” แล้วซอฟต์แวร์จะสร้างไฟล์จาํลองใหม่

ประกอบดว้ย ชื+อและรหสัของแบบจาํลอง (สาํหรับไฟลใ์หม่นั(นจะมีสถานะของชื+อเป็น “ยงัไม่มีชื+อ” 
แลว้ตามดว้ยรหสัในวงเล็บกา้มปู ซึ+ งรหสันั(นเกิดจากการสร้างขึ(นอตัโนมติั) และจะปรากฎอยูบ่ริเวณ
ไตเติ(ลบาร์ (Title bar) ดงัภาพที+ ก.24 

 

 
ภาพที' ก.24 การสร้างไฟลใ์หม่สาํหรับการจาํลอง 

 
3.3 คลิกเลือกวนัที+ตอ้งการจาํลอง ในช่องวนั ไดแ้ก่ จนัทร์ องัคาร พุธ พฤหัสบดี และศุกร์ 

ซึ+ งเป็นวนัที+เปิดใหบ้ริการสาํหรับโรงพยาบาลทางจิตเวช ดงัภาพที+ ก.25 
 

 
ภาพที' ก.25 การเลือกวนัที+ตอ้งการจาํลอง 

 
3.4 เมื+อเลือกวนัที+ตอ้งการจาํลองแลว้ จากนั(นให้คลิกเลือกที+ปุ่ม “รัน” หรือกดปุ่ม “F5” ที+

แป้นพิมพ์ เพื+อเริ+มกันจาํลอง ดังภาพที+ ก.26 หลงัจากกดปุ่มรันแล้วซอฟต์แวร์จะเริ+มจาํลองเวลา
ใหบ้ริการดว้ยค่าต่าง ๆ ตามที+ตั(งค่าไวใ้นขั(นตอนของการตั(งค่าที+กล่าวไวข้า้งตน้ 
 

 

ภาพที' ก.26 ปุ่มรันสาํหรับเริ+มจาํลองซอฟตแ์วร์ 
 

3.5 หลงัจากที+กดปุ่มรันและซอฟตแ์วร์ทาํงานไปแลว้นั(น สามารถหยุดการจาํลองระหวา่ง
ทาํงานอยูไ่ด ้เพื+อดูขอ้มูลผลการจาํลองในขณะเวลานั(น ๆ ได ้โดยการคลิกเลือกที+ปุ่ม “หยุดชั+วคราว” 
หรือกดปุ่ม “F6”  ที+แป้นพิมพ ์ดงัภาพที+ ก.27 (ก) และสามารถจาํลองต่อไดโ้ดยคลิกที+ปุ่ม “จาํลอง
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ต่อ” หรือกดปุ่ม “F7”  ที+แป้นพิมพ ์ดงัภาพที+ ก.27 (ข) หรือหากไม่ตอ้งการจาํลองต่อก็สามารถบนัทึก
ผลการจาํลองไดท้นัที ซึ+ งสามารถศึกษารายละเอียดไดที้+หัวขอ้การบนัทึกแบบจาํลองที+จะกล่าวใน
หวัขอ้ที+ 4. การบนัทึกผลการจาํลอง 
 

  
(ก) ปุ่ม “หยดุชั+วคราว” (ข) ปุ่ม “จาํลองต่อ” 

ภาพที' ก.27 ปุ่มจาํลองและปุ่มจาํลองต่อ 
 

3.6 หากตอ้งการหยุดการจาํลองให้คลิกที+ปุ่ม “หยุด” หรือกดปุ่ม “Space bar” ที+แป้นพิมพ ์
เพื+อหยุดการจาํลอง ณ เวลาใด ๆ ดงัภาพที+ ก.28 สําหรับการหยุดนั(นจะหมายถึงการหยุดเพื+อบนัทึก
ผลการจาํลองหรือการหยดุเพื+อจะเริ+มตน้การจาํลองใหม่เท่านั(น จะไม่สามารถจาํลองต่อจากจุดที+หยุด
ได ้

 

 
ภาพที' ก.28 ปุ่มหยดุการจาํลอง 

 
3.7 เมื+อตอ้งการยกเลิกผลการจาํลองหรือตอ้งการยกเลิกผลการจาํลองบนหนา้ต่างการทาํงาน

หลกัของซอฟตแ์วร์คลิกเลือกปุ่ม “ยกเลิกการจาํลอง” หรือกดปุ่ม “Esc” ที+แป้นพิมพ ์ดงัภาพที+ ก.29 
ผลของการกดปุ่มนี( จะส่งผลให้การทาํงานของโปรแกรมมีค่าเหมือนกบัการเริ+มตน้การจาํลองใหม่
ทั(งหมด 
 

 
ภาพที' ก.29 ปุ่มยกเลิกการจาํลอง 

 
3.8 ขณะที+ซอฟตแ์วร์จาํลอง หรือหยุดการจาํลอง หรือเมื+อจาํลองเสร็จสิ(นลง ในระหว่างนี(

สามารถคลิกเลือกดูผลลพัธ์ขณะจาํลองได ้ซึ+ งการดูผลลพัธ์ในส่วนของการมารับบริการ สามารถ
สลบัการแสดงผลจากแบบกราฟไปเป็นแบบรายบุคคลที+เขา้มารับบริการได้ โดยคลิกเลือกสลับ
ระหว่างที+แทบ “การมารับบริการทั(งหมด” หรือ “รายการผูม้ารับบริการ” ดงัภาพที+ ก.30 (ก) และ 
ภาพที+ ก.30 (ข) ตามลาํดบั 
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(ก) มุมมองแบบกราฟ (ข) มุมมองแบบรายการผูม้ารับบริการ 

ภาพที' ก.30 การแสดงผลการมารับบริการ 

 
3.9 เมื+อจาํลองเสร็จเรียบร้อยแลว้ ผลลพัธ์ในมุมมองตวัเลขนั(นสามารถเรียงลาํดบัจากนอ้ย

ไปมากหรือจากมากไปนอ้ย ดงัภาพที+ ก.31 (ก) และ ดงัภาพที+ ก.31 (ข) ตามลาํดบั โดยสามารถคลิกที+
ดา้นบนบริเวณชื+อคอลมัน์ที+ตอ้งการเรียงผลลพัธ์ การเรียงผลลพัธ์นี(จะทาํไดเ้มื+อจาํลองเสร็จเท่านั(น 
 

  
(ก) เรียงจากนอ้ยไปมาก (ข) เรียงจากมากไปนอ้ย 

ภาพที' ก.31 การเรียงลาํดบัผลลพัธ์ 

 

4.  การบันทกึผลการจําลอง 
เมื+อจาํลองแลว้เสร็จสามารถบนัทึกผลลพัธ์ บนัทึกเป็นไฟล์เอกสาร (PDF) หรือสามารถ

พิมพผ์ลการจาํลองออกทางเครื+องพิมพไ์ด ้โดยมีขั(นตอนและรายละเอียดดงัต่อไปนี(  
เมื+อรันผลการจาํลองและได้ผลลพัธ์จากการจาํลองแลว้ และตอ้งการบนัทึกขอ้มูลเหล่านี(  

สามารถทาํได้โดยคลิกเลือกที+ปุ่ม “บนัทึก” จากนั(นจะปรากฏหน้าต่างสําหรับการบนัทึกข้อมูล
ดงักล่าว โดยจะตอ้งตั(งชื+อแบบจาํลองนั(น ๆ ด้วยความยาวชื+อไม่เกิน [D อกัขระ สามารถตั(งไดท้ั(ง
ภาษาไทยและภาษาองักฤษ โดยระบุในช่องชื+อไฟล์ จากนั(นคลิกเลือกที+ปุ่ม “บนัทึก” เพื+อบนัทึกผล
การจาํลองดงักล่าว ดงัภาพที+ ก.32 
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ภาพที' ก.32 การบนัทึกผลการจาํลอง 

 

;.  การพมิพ์ผลการจําลอง 
หลงัจากที+บนัทึกผลการจาํลองแลว้ สามารถบนัทึกผลการจาํลองเป็นไฟล์เอกสาร (PDF) 

หรือพิมพผ์ลลพัธ์ออกทางเครื+องพิมพ ์ซึ+ งมีขั(นตอนและรายละเอียดดงันี(  
[.< การบนัทึกผลการจาํลองเป็นไฟล์เอกสาร (PDF) สามารถทาํได้โดยคลิกเลือกที+ปุ่ม 

“บนัทึกผลลพัธ์เป็น PDF” จากนั(นจะปรากฏหนา้ต่างสาํหรับเลือกที+บนัทึกไฟลที์+ตอ้งการ ในช่องชื+อ
ไฟล ์(File name) ดงัภาพที+ ก.33 ซึ+ งตวัอยา่งไฟลเ์อกสาร (PDF) แสดงดงัภาพที+ ก.34 

 

 

 

ภาพที' ก.33 หนา้ต่างสาํหรับการบนัทึกผลการจาํลองเป็นไฟลเ์อกสาร (PDF) 
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ภาพที' ก.34 ผลการจาํลองแบบไฟลเ์อกสาร (PDF)  

 
5.2 การพิมพผ์ลลพัธ์ออกทางเครื+องพิมพ ์สามารถคลิกเลือกปุ่ม “ตวัอยา่งก่อนพิมพ”์ จากนั(น

จะปรากฏหนา้ต่างตวัอยา่งเอกสารก่อนพิมพ ์หากตอ้งการพิมพอ์อกทางเครื+องพิมพใ์หค้ลิกเลือกที+ปุ่ม 
“พิมพร์ายงาน (Print Report)” บริเวณมุมบนซา้ยของหนา้ต่างมุมมองก่อนพิมพ ์ดงัภาพที+ ก.35 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



138 

 

 

ภาพที' ก.35 หนา้ต่างสาํหรับแสดงตวัอยา่งเอกสารก่อนพิมพ ์

 
อย่างไรก็ตามการบันทึกผลการจําลองเป็นไฟล์เอกสารหรือพิมพ์ผลลัพธ์ออกทาง

เครื+องพิมพน์ั(นจะสามารถทาํไดห้ลงัจากที+บนัทึกขอ้มูลแบบจาํลองแลว้เท่านั(น 
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ภาพที' ก.36 ตวัอยา่งผลการพิมพผ์ลการจาํลอง 

 

6.  การเปิดผลการจําลอง 
เมื+อตอ้งการเปิดผลการจาํลองที+ไดบ้นัทึกไว ้สามารถทาํไดด้งัขั(นตอนต่อไปนี(  
6.1 คลิกเลือกที+ปุ่ม “เปิดไฟล์” จากนั(นจะปรากฏหนา้ต่างเปิดไฟล์ ซึ+ งจะแสดงรายชื+อของ

แบบจาํลองที+ไดมี้การบนัทึกไว ้ดงัภาพที+ ก.37 
 

 

 

ภาพที' ก.37 การเปิดผลการจาํลอง 
 
6.2 เมื+อพบชื+อแบบจาํลองที+ตอ้งการแลว้ให้ดบัเบิลคลิกเมาส์เลือกรายการที+ตอ้งการ จากนั(น

รายละเอียดต่าง ๆ ของแบบจาํลองจะถูกแสดงที+หนา้ต่างหลกัของซอฟตแ์วร์ และชื+อของแบบจาํลอง
นั(นจะแสดงอยูไ่ตเติลบาร์ของซอฟตแ์วร์ ดงัภาพที+ ก.38 
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ภาพที' ก.38 ผลการเปิดผลการจาํลอง 

 
ที+หนา้ต่างเปิดไฟล ์นอกจากสามารถเปิดไฟลแ์บบจาํลองไดแ้ลว้ ยงัสามารถเปิดแบบมุมมอง

ก่อนพิมพ์ทางเครื+องพิมพ์ บนัทึกผลลพัธ์เป็นไฟล์เอกสาร (PDF) และสามารถลบแบบจาํลองได ้
โดยคลิกเลือกเมาส์ขวาที+รายการที+ตอ้งการ จากนั(นจะปรากฏเมนูดงักล่าวขึ(นมาให้เลือกใชง้าน ดงั
ภาพที+ ก.39 
 

 
ภาพที' ก.39 การจดัการไฟลเ์พิ+มเติมผา่นหนา้ต่างเปิดไฟล ์

 

7.  การลบแบบจําลอง 
การลบแบบจาํลองที+บนัทึกไวน้ั(นสามารถทาํได ้0 วธีิคือ วิธีแรกคือลบผา่นหนา้ต่าง การการ

เปิดแบบจาํลองในหวัขอ้ที+ผ่านมา ตามภาพที+ ก.39 และวิธีที+สอง คือ หลงัจากเปิดแบบจาํลองแลว้
คลิกเลือกที+ “ลบผลการจาํลอง” ที+เมนูบาร์ ดงัภาพที+ ก.40 
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ภาพที' ก.40 การลบผลการจาํลอง 

 
สําหรับการลบผลการจาํลองทั(งสองวิธีนั(นจะมีกล่องขอ้ความให้ยืนยนัการลบอีกครั( ง หาก

ตอ้งการลบใหค้ลิกเลือกที+ปุ่ม “Yes” หรือหากยงัไม่ตอ้งการลบใหค้ลิกเลือกที+ปุ่ม “No” ดงัภาพที+ ก.
41 
 

 

ภาพที' ก.41 การยนืยนัการลบผลการจาํลอง 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

แบบจาํลองความสัมพนัธ์ข้อมูล 

(Entity Relationship Diagram) 
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ภาพที� ข.1 แบบจาํลองความสัมพนัธ์ขอ้มูล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

พจนานุกรมข้อมูล (Data Dictionary)  
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ตารางที� ค.� ตารางขอ้มูลที�ใชใ้นการจาํลอง 

ตารางข้อมูล รายละเอยีด 

EstimateArrivalIndiv ผลการจาํลองแบบรายบุคคล 
EstimateArrivalList ผลการจาํลองจาํนวนการเขา้มาแบบสรุปรวมรายชั�วโมง 
EstimateModel ผลการจาํลองหลกั 
EstimateResArrvalRate ผลการจาํลองจาํนวนการเขา้มารับบริการในแต่ละชั�วโมง 
EstimateResNumServers ผลการจาํลองการใชท้รัพยากรในแต่ละช่วงเวลา 
EstimateResServRate ผลการจาํลองเวลาการใหบ้ริการในแต่ละจุดใหบ้ริการ 
EstimateResWalkingRate ผลการจาํลองเวลาการเดินระหวา่งแต่ละจุดใหบ้ริการ 
EstimateServiceTime ผลการจาํลองเวลาใหบ้ริการรวมในแต่ละจุดใหบ้ริการ 
EstimateWaitingTime ผลการจาํลองเวลารอคอยรวมในแต่ละจุดใหบ้ริการ 
EstimateWalkingTime ผลการจาํลองเวลาการเดินรวมในแต่ละจุดใหบ้ริการ 
QArrival อตัราการเขา้มารับบริการในแต่ละชั�วโมงของแต่ละวนั 
QueDays วนัที�ใชใ้นการจาํลอง 
QueResources จาํนวนทรัพยากรในแต่ละชั�วโมงของแต่ละวนั 
Stations จุดใหบ้ริการต่าง ๆ 
TimeRange ช่วงเวลาที�ใหบ้ริการ 
StationServRate เวลาใหบ้ริการของแต่ละจุดบริการ 
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ตารางที� ค.� รายละเอียดตารางผลการจาํลองแบบรายบุคคล (EstimateArrivalIndiv) 

Column Data type Size 
Primary 

Key Description 

ModelID Int 4 Y 
รหัสการจําลองสร้างอัตโนมัติโดย
ซอฟตแ์วร์ 

NumInSys Int 4 Y ลาํดบัที�การเขา้มาของผูรั้บริการ 
ArrivalTime Int 4 N เวลามาถึง ระบุเป็นวนิาที 

InterArrivalType NVarChar 1 N 
ประเภทผูรั้บบริการ ได้แก่ N คือ ราย
ใหม่ V คือ รายเก่า และ R คือ รับยาเดิม 

NumInType Int 4 N 
ลํา ดับ ที� เข้าม า ข อง ผู ้รับ ริก า รแต่ล ะ
ประเภท 

InterArrival Int 4 N 
ระยะเวลาห่างระหว่างการเข้ามารับ
บริการของผูรั้บบริการ 

Walking1 Int 4 N ผลจาํลองเวลาการเดินช่วงที� 1 
Walking2 Int 4 N ผลจาํลองเวลาการเดินช่วงที� 2 
Walking3 Int 4 N ผลจาํลองเวลาการเดินช่วงที� 3  
Walking4 Int 4 N ผลจาํลองเวลาการเดินช่วงที� 4  
Walking5 Int 4 N ผลจาํลองเวลาการเดินช่วงที� 5 
ServST1 Int 4 N ผลจาํลองเวลาบริการจุดบริการที� 1  
ServST2 Int 4 N ผลจาํลองเวลาบริการจุดบริการที� 2  
ServST3 Int 4 N ผลจาํลองเวลาบริการจุดบริการที� 3  
ServST4 Int 4 N ผลจาํลองเวลาบริการจุดบริการที� < 
ServST5 Int 4 N ผลจาํลองเวลาบริการจุดบริการที� 5 
ServST6 Int 4 N ผลจาํลองเวลาบริการจุดบริการที� 6 
ServST8 Int 4 N ผลจาํลองเวลาบริการจุดบริการที� 8 
ServST9 Int 4 N ผลจาํลองเวลาบริการจุดบริการที� 9  
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ตารางที� ค.@ รายละเอียดตารางผลจาํลองจาํนวนการเขา้มาแบบสรุปรวมรายชั�วโมง  
                    (EstimateArrivalList) 

Column Data type Size 
Primary 

Key Description 

ModelID Int 4 Y 
รหสัผลการจาํลอง สร้างอตัโนมติัโดย
ซอฟตแ์วร์ 

TimeCode NVarChar 5 Y รหสัช่วงเวลาที�จาํลอง 
NewCase Int 4 N ผลจาํลองจาํนวนผูรั้บบริการรายใหม่ 
VisitCase Int 4 N ผลจาํลองจาํนวนผูรั้บบริการรายเก่า 
RMCase Int 4 N ผลจาํลองจาํนวนผูรั้บบริการยาเดิม 

ตารางที� ค.� รายละเอียดตารางผลการจาํลองหลกั (EstimateModel) 

Column Data type Size 
Primary 

Key Description 

ModelID Int 4 Y 
รหัสการจําลองสร้างอัตโนมัติโดย
ซอฟตแ์วร์ 

ModelName NVarChar 50 N ชื�อผลการจาํลอง  

DateCreated DateTime 8 N 
วัน ที� บัน ทึ ก ผ ล ก า ร จํา ล อง  ส ร้ า ง
อตัโนมติัโดยซอฟตแ์วร์ 

DateModified DateTime 8 N 
วนัที� เข้าถึงผลการจําลอง สร้าง
อตัโนมติัโดยซอฟตแ์วร์ 

NEstimateAll Int 4 N จาํนวนผูรั้บบริการรายใหม่ทัAงหมด 
VEstimateAll Int 4 N จาํนวนผูรั้บบริการรายเก่าทัAงหมด 
REstimateAll Int 4 N จาํนวนผูรั้บบริการรับยาเดิมทัAงหมด 
OverallTime Int 4 N เวลาทัAงหมดที�ใชใ้นการจาํลอง 
DCode Int 4 N รหสัวนัที�จาํลอง 

OverallServTime Int 4 N 
เ ว ล า โ ด ย ร ว ม ทัA ง ห ม ด ข อ ง ก า ร
ใหบ้ริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 



148 
 

 
 
 
 
 
 

ตารางที� ค� รายละเอียดตารางผลการจาํลองหลกั (EstimateModel) (ต่อ) 

Column Data type Size 
Primary 

Key Description 

OverallWaitTime Int 4 N 
ผลจาํลองเวลาโดยรวมของการรอ
ทัAงหมด 

OverallWalkTime Int 4 
N ผลจาํลองเวลาโดยรวมของการเดิน

ทัAงหมด 

NewCaseServTime Int 4 N 
ผ ล จํา ล อ ง เ ว ล า ร ว ม ใ ห้ บ ริ ก า ร
ผูรั้บบริการายใหม่ 

NewCaseWaitTime Int 4 N 
ผ ล จํ า ล อ ง เ ว ล า ร ว ม ก า ร ร อ
ผูรั้บบริการรายใหม่ 

NewCaseWalkTime Int 4 N 
ผลจาํลองเวลารวมการเดินของรับ
บริการรายใหม่ 

VisitCaseServTime Int 4 N 
ผ ล จํา ล อ ง เ ว ล า ร ว ม ใ ห้ บ ริ ก า ร
ผูรั้บบริการรายเก่า 

VisitCaseWaitTime Int 4 N 
ผ ล จํ า ล อ ง เ ว ล า ร ว ม ก า ร ร อ
ผูรั้บบริการรายเก่า 

VisitCaseWalkTime Int 4 N 
ผลจําลองเวลารวมการเดินของ
ผูรั้บบริการรายเก่า 

RMCaseServTime Int 4 N 
ผ ล จํา ล อ ง เ ว ล า ร ว ม ใ ห้ บ ริ ก า ร
ผูรั้บบริการรายรับยาเดิม 

RMCaseWaitTime Int 4 N 
ผ ล ก า ร จํา ล อ ง เว ล า รว ม ก า ร ร อ
ผูรั้บบริการรายรับยาเดิม 

RMCaseWalkTime Int 4 
N ผลจําลองเวลารวมการเดินของ

ผูรั้บบริการรายรับยาเดิม 
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ตารางที� ค.  รายละเอียดตารางผลการจาํลองจาํนวนการเขา้มารับบริการในแต่ละชั�วโมง  
                    (EstimateResArrvalRate) 

Column Data type Size 
Primary 

Key Description 

ModelID Int 4 Y 
รหสัผลการจาํลอง สร้างอตัโนมติัโดย
ซอฟตแ์วร์ 

DCode Int 4 Y รหสัวนัจาํลอง 
TimeCode NVarChar 3 Y รหสัช่วงเวลาที�จาํลอง 

nMax Int 4 N 
ผลจาํลองมากสุดจาํนวนการเขา้มา
ผูรั้บบริการรายใหม่ 

nMin Int 4 N 
ผลจาํลองนอ้ยสุดจาํนวนการเขา้มา
ผูรั้บบริการรายใหม่ 

nAvg Int 4 N 
ผลจาํลองเฉลี�ยจาํนวนการเขา้มา
ผูรั้บบริการรายใหม่ 

vMax Int 4 N 
ผลจาํลองมากสุดจาํนวนการเขา้มา
ผูรั้บบริการรายเก่า 

vMin Int 4 N 
ผลจาํลองนอ้ยสุดจาํนวนการเขา้มา
ผูรั้บบริการรายเก่า 

vAvg Int 4 N 
ผลจาํลองเฉลี�ยจาํนวนการเขา้มา
ผูรั้บบริการรายเก่า 

rMax Int 4 N 
ผลจาํลองมากสุดจาํนวนการเขา้มา
ผูรั้บบริการรับยาเดิม 

rMin Int 4 N 
ผลจาํลองนอ้ยสุดจาํนวนการเขา้มา
ผูรั้บบริการรับยาเดิม 

rAvg Int 4 N 
ผลจาํลองเฉลี�ยจาํนวนการเขา้มา
ผูรั้บบริการรับยาเดิม 
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ตารางที� ค.6 รายละเอียดตารางผลการจาํลองการใชท้รัพยากรในแต่ละช่วงเวลา 
                    (EstimateResNumServers) 

Column Data type Size 
Primary 

Key Description 

ModelID Int 4 Y 
รหสัผลการจาํลอง สร้างอตัโนมติัโดย
ซอฟตแ์วร์ 

STCode NVarChar 5 Y รหสัจุดบริการ 
TimeCode NVarChar 5 Y รหสัช่วงเวลาจาํลอง 
cServers Int 4 N จาํนวนหน่วยใหบ้ริการ 

ตารางที� ค.7 รายละเอียดตารางผลการจาํลองเวลาการใหบ้ริการในแต่ละจุดใหบ้ริการ 
                    (EstimateResServRate) 

Column Data type Size 
Primary 

Key Description 

ModelID Int 4 Y 
รหสัผลการจาํลอง สร้างอตัโนมติัโดย
ซอฟตแ์วร์ 

STCode NVarChar 5 Y รหสัจุดบริการ 

nMax Int 4 N 
ผลจาํลองเวลาบริการรวมมากสุด
ผูรั้บบริการรายใหม่ 

nMin Int 4 N 
ผลจาํลองเวลาบริการรวมนอ้ยสุด
ผูรั้บบริการรายใหม่ 

vMax Int 4 N 
ผลจาํลองเวลาบริการรวมมากสุด
ผูรั้บบริการรายเก่า  

vMin Int 4 N 
ผลจาํลองเวลาบริการรวมนอ้ยสุด
ผูรั้บบริการรายเก่า 

rMax Int 4 N 
ผลจาํลองเวลารวมบริการมากสุด
ผูรั้บบริการรับยาเดิม 

rMin Int 4 N 
ผลจาํลองเวลาบริการรวมนอ้ยสุด
ผูรั้บบริการรับยาเดิม 
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ตารางที� ค.8 รายละเอียดตารางผลการจาํลองเวลาการเดินระหวา่งแต่ละจุดใหบ้ริการ 
                    (EstimateResWalkingRate) 

Column Data type Size 
Primary 

Key Description 

ModelID Int 4 Y 
รหสัผลการจาํลอง สร้างอตัโนมติัโดย
ซอฟตแ์วร์ 

WalkType NVarChar 1 N ประเภทผูรั้บบริการ 
WalkLong NVarChar 150 N ชื�อระยะทางการเดินระหวา่งจุดบริการ 
WalkMax Int 4 N เวลาการเดินมากสุดที�เป็นไปได ้
WalkMin Int 4 N เวลาการเดินนอ้ยสุดที�เป็นไปได ้

ตารางที� ค.9 รายละเอียดตารางผลการจาํลองเวลาใหบ้ริการรวมในแต่ละจุดใหบ้ริการ 
                     (EstimateServiceTime) 

Column Data type Size 
Primary 

Key Description 

ModelID Int 4 Y 
รหสัผลการจาํลอง สร้างอตัโนมติัโดย
ซอฟตแ์วร์ 

STCode NVarChar 5 Y รหสัจุดบริการ 

NewCase Int 4 N 
ผลจาํลองเวลาใหบ้ริการแต่ละจุด
ใหบ้ริการผูรั้บบริการรายใหม่  

VisitCase Int 4 N 
ผลจาํลองเวลาใหบ้ริการแต่ละจุด
ใหบ้ริการผูรั้บบริการรายเก่า  

RMCase Int 4 N 
ผลจาํลองเวลาใหบ้ริการแต่ละจุด
ใหบ้ริการผูรั้บบริการรับยาเดิม 
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ตารางที� ค.10 รายละเอียดตารางผลการจาํลองเวลารอคอยรวมในแต่ละจุดใหบ้ริการ 
                      (EstimateWaitingTime) 

Column Data type Size 
Primary 

Key Description 

ModelID Int 4 Y 
รหสัผลการจาํลอง สร้างอตัโนมติัโดย
ซอฟตแ์วร์ 

STCode NVarChar 5 Y รหสัจุดบริการ 

NewCase Int 4 N 
ผลจาํลองเวลารอคอยจุดใหบ้ริการ
ผูรั้บบริการรายใหม่  

VisitCase Int 4 N 
ผลจาํลองเวลารอคอยจุดใหบ้ริการ
ผูรั้บบริการรายเก่า 

RMCase Int 4 N 
ผลจาํลองเวลารอคอยจุดใหบ้ริการ
ผูรั้บบริการรับยาเดิม 

ตารางที� ค.11 รายละเอียดตารางผลการจาํลองเวลาการเดินรวมในแต่ละจุดใหบ้ริการ 
                      (EstimateWalkingTime) 

Column Data type Size Primary 
Key 

Description 

ModelID Int 4 Y 
รหสัผลการจาํลอง สร้างอตัโนมติัโดย
ซอฟตแ์วร์ 

PTType NVarChar 50 Y ประเภทผูรั้บบริการ 
Walking NVarChar 150 Y ชื�อระยะทางการเดินรับบริการ 
WalkingTime Int 4 N เวลาการเดินระหวา่งจุดบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 



153 
 

 

 
 
 

ตารางที� ค.12 รายละเอียดตารางอตัราการเขา้มารับบริการในแต่ละชั�วโมงของแต่ละวนั 
                      (QArrival) 

Column Data type Size 
Primary 

Key Description 

TimeCode NVarChar 3 Y รหสัช่วงเวลาจาํลอง 
DCode Int 4 Y รหสัวนัจาํลอง 
VisitCase Int 4 N จาํนวนผูรั้บบริการรายเก่าเฉลี�ย 
NewCase Int 4 N จาํนวนผูรั้บบริการรายใหม่เฉลี�ย 
RMCase Int 4 N จาํนวนผูรั้บบริการรับยาเดิมเฉลี�ย 

MaxVisit Int 4 N 
จํ า น ว น ม า ก สุ ด ที� เ ป็ น ไ ป ไ ด้ ข อ ง
ผูรั้บบริการรายเก่า 

MinVisit Int 4 N 
จํ า น ว น น้ อ ย สุ ด ที� เ ป็ น ไ ป ไ ด้ ข อ ง
ผูรั้บบริการรายเก่า 

MaxNew Int 4 N 
จํ า น ว น ม า ก สุ ด ที� เ ป็ น ไ ป ไ ด้ ข อ ง
ผูรั้บบริการรายใหม่ 

MinNew Int 4 N 
จํ า น ว น น้ อ ย สุ ด ที� เ ป็ น ไ ป ไ ด้ ข อ ง
ผูรั้บบริการรายใหม่ 

MaxRM Int 4 N 
จํ า น ว น ม า ก สุ ด ที� เ ป็ น ไ ป ไ ด้ ข อ ง
ผูรั้บบริการรับยาเดิม 

MinRM Int 4 N 
จํ า น ว น น้ อ ย สุ ด ที� เ ป็ น ไ ป ไ ด้ ข อ ง
ผูรั้บบริการรับยาเดิม 

ตารางที� ค.13 รายละเอียดตารางวนัที�ใชใ้นการจาํลอง (QueDays) 

Column Data type Size Primary 
Key 

Description 

DCode Int 4 Y รหสัวนัที�จาํลอง 

DName NVarChar 50 N 
ชื�อวนัที�จาํลอง ไดแ้ก่  จนัทร์ องัคาร พุธ 
พฤหสับดี และศุกร์ 
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ตารางที� ค.14 รายละเอียดตารางจาํนวนทรัพยากรในแต่ละชั�วโมงของแต่ละวนั 
                      (QueResources) 

Column Data type Size 
Primary 

Key Description 

DCode Int 4 Y รหสัวนัที�จาํลอง 
STCode NVarChar 5 Y รหสัจุดบริการ 
TimeCode NVarChar 5 Y รหสัช่วงเวลาที�จาํลอง 
Servers Int 4 N จาํนวนหน่วยใหบ้ริการ 

ตารางที� ค.15 รายละเอียดตารางจุดใหบ้ริการต่าง ๆ (Stations) 

Column Data type Size Primary 
Key 

Description 

STCode NVarChar 5 Y รหสัจุดบริการ 
STName NVarChar 50 N ชื�อจุดบริการที�ใหบ้ริการ 

ตารางที� ค.16 รายละเอียดตารางช่วงเวลาที�ใหบ้ริการ (TimeRange) 

Column Data type Size 
Primary 

Key Description 

TimeCode NVarChar 50 Y รหสัช่วงเวลาที�จาํลอง 

msecStart Int 4 N 
เวลาเริ�มตน้ของแต่ละช่วง หน่วยเป็น
วนิาที 

msecEnd Int 4 N 
เวลาสิAนสุดของแต่ละช่วง หน่วยเป็น
วนิาที 
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ตารางที� ค.17 รายละเอียดตารางเวลาใหบ้ริการของแต่ละจุดบริการ (StationServRate) 

Column Data type Size 
Primary 

Key Description 

STCode NVarChar 5 Y รหสัจุดบริการ 

nMax Int 4 N 
เวลาใหบ้ริการมากสุดที�เป็นไปได้
สาํหรับผูรั้บบริการรายใหม่ 

nMin Int 4 Y 
เวลาใหบ้ริการมากสุดที�เป็นไปได้
สาํหรับผูรั้บบริการรายใหม่ 

vMax Int 4 N 
เวลาใหบ้ริการมากสุดที�เป็นไปได้
สาํหรับผูรั้บบริการรายเก่า 

vMin Int 4 N 
เวลาใหบ้ริการมากสุดที�เป็นไปได้
สาํหรับผูรั้บบริการรายเก่า 

rMax Int 4 N 
เวลาใหบ้ริการมากสุดที�เป็นไปได้
สาํหรับผูรั้บบริการรับยาเดิม  

rMin Int 4 N 
เวลาใหบ้ริการมากสุดที�เป็นไปได้
สาํหรับผูรั้บบริการรับยาเดิม 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

ภาคผนวก ง 

ขั�นตอนการให้บริการแบบผู้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลจติเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ 
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บริการต้อนรับและทักทาย

ผูรั้บบริการ
รายใหม่

ชั�งนํ�าหนกั วดัความดนับริการรับยาเดิม

กลบับ้าน

สมัภาษณ์ประวติั

กรอกประวติัผูป่้วยใหม่

จดัทาํประวติัผูป่้วยใหม่

คดักรอง
ทางจิตเวช

แนะนาํตรวจรักษา
โรงพยาบาลที�เกี�ยวขอ้ง

ผูรั้บบริการ
รับยาเดิม

ใช่ไม่ใช่

ใช่ ไม่ใช่

ไม่ใช่

ใช่

แนะนาํสิทธิการรักษา

พบแพทย์

รับบตัรคิว
ที�ห้องรับยาเดิม

ติดต่อรับคิว
ที�เวชระเบียน

ชั�งนํ�าหนกั วดัความดนั

ชั�งนํ�าหนกั วดัความดนั

สุขภาพจิตศึกษา

ประสานงานกลาง

ผูรั้บบริการ
รายใหม่

ใช่

บริการจ่ายยา

ใหค้าํแนะนาํเรื�องยา

ไม่ใช่

 

ภาพที& ง.1 ขั�นตอนการใหบ้ริการแบบผูป่้วยนอกโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก จ 

แบบบันทึกระยะเวลาให้บริการ 
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แบบสํารวจระยะเวลาการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลจติเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ ปีงบประมาณ '((( 

ลาํดบั: ……………..… HN: ………………….………. วนั/เดือน/ปี……………...………………. 

แพทย:์ �พิทกัษพ์ล �สรวฒิุ  �นรชาติ  �มงคล  �ธงชยั  �อุกฤษฏ ์�อญัชลี �ภรทิตา   

            �กรองกาญจน์ �อธิบ �สลกัจิต       

จุดบริการ กจิกรรมบริการ ผู้บันทกึ เวลา 
สําหรับ

ผู้วจัิย 

1.จุดคดักรอง -.- เริ.มใหบ้ริการคดักรอง พยาบาล    

-.2 ใหบ้ริการเสร็จ พยาบาล    

2. ประชาสัมพนัธ์ 2.- ตอ้นรับและกรอกประวติั ปชส.    

2.2 กรอกประวติัเสร็จ ปชส.    

3. งานเวชระเบียน/ 

    สิทธิบตัร 

7.- ติดต่อและรับบตัรคิว เวชระเบียน    

7.2 จดัทาํชุดประวติั/ตรวจสอบ

สิทธิบตัร 

เวชระเบียน    

7.7 ชุดประวติัเสร็จ เวชระเบียน    

4. สัมภาษณ์ประวติั ;.- เริ.มสัมภาษณ์ประวติั พยาบาล    

;.2 สัมภาษณ์ประวติัเสร็จ พยาบาล    

5. พบแพทย ์ <.- เริ.มตรวจ ผูช่้วยฯ    

<.2 ตรวจเสร็จ ผูช่้วยฯ    

6. ประสานงาน

กลาง 

A.- เรียกชื.อนดั ผูช่้วยฯ    

A.2 นดัเสร็จ ผูช่้วยฯ    

6.3 เริ.มใหสุ้ขภาพจิตศึกษา พยาบาล    

6.4 ใหสุ้ขภาพจิตศึษาเสร็จ พยาบาล    

7. ส่งต่อ (ถา้มี) 7.1 ผูรั้บบริการมาติดต่อ พยาบาล    

7.2 ใหบ้ริการแลว้เสร็จ พยาบาล    

8. การเงิน/ 

    เภสัชกรรม 

8.1 รับใบสั.งยา เภสัชกร    

8.2 รับยาและแนะนาํการใชย้าเสร็จ เภสัชกร    

รวมระยะเวลาในการบริการ ผู้วจัิย    
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แบบสํารวจระยะเวลาการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลจติเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ ปีงบประมาณ '((( 

ลาํดบั: ……………..… HN: …………….……. วนั/เดือน/ปี……………...……       �ไม่ตรงนดั 

แพทย:์ �พิทกัษพ์ล �สรวฒิุ  �นรชาติ  �มงคล  �ธงชยั  �อุกฤษฏ ์�อญัชลี �ภรทิตา   

            �กรองกาญจน์ �อธิบ �สลกัจิต       

จุดบริการ กจิกรรมบริการ ผู้บันทกึ เวลา 
สําหรับ

ผู้วจัิย 

1. งานเวชระเบียน/ 

    สิทธิบตัร 

1.1 ผูป่้วยยื.นบตัรและรับบตัรคิว เวชระเบียน    

-.2 คน้ชุดประวติั เวชระเบียน    

-.7 จดัเตรียมชุดประวติัเสร็จ เวชระเบียน    

-.; เริ.มตรวจสิทธิบตัร เวชระเบียน    

-.< ตรวจสิทธิบตัรเสร็จ/ส่งออก เวชระเบียน    

2. พบแพทย ์ 2.- เริ.มตรวจ ผูช่้วยฯ    

2.2 ตรวจเสร็จ ผูช่้วยฯ    

3. ประสานงาน

กลาง 

3.- เรียกชื.อนดั ผูช่้วยฯ    

3.2 นดัเสร็จ ผูช่้วยฯ    

3.3 เริ.มใหสุ้ขภาพจิตศึกษา พยาบาล    

3.4 ใหสุ้ขภาพจิตศึษาเสร็จ พยาบาล    

4. ส่งต่อ (ถา้มี) 4.1 ผูรั้บบริการมาติดต่อ พยาบาล    

4.2 ใหบ้ริการแลว้เสร็จ พยาบาล    

5. การเงิน/ 

    เภสัชกรรม 

5.1 รับใบสั.งยา เภสัชกร    

5.2 รับยาและแนะนาํการใชย้าเสร็จ เภสัชกร    

รวมระยะเวลาในการบริการ ผู้วจัิย    
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แบบสํารวจระยะเวลาการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 

โรงพยาบาลจติเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ ปีงบประมาณ '((( 

ลาํดบั: ……… HN: …..….………. วนั/เดือน/ปี……………….....   �ไม่ตรงนดั  �ญาติมาแทน 

จุดบริการ กจิกรรมบริการ ผู้บันทกึ เวลา 
สําหรับ

ผู้วจัิย 

1.จุดคดักรอง -.- เริ.มใหบ้ริการคดักรอง พยาบาล    

-.2 ใหบ้ริการเสร็จ พยาบาล    

2. หอ้งรับยาเดิม 2.1 ผูรั้บบริการมาติดต่อที.หนา้หอ้ง

รับยาเดิม 

ผูช่้วยฯ    

2.2 พยาบาลเริ.มใหบ้ริการ พยาบาล    

2.7 พยาบาลใหบ้ริการเสร็จ พยาบาล    

3. การเงิน/ 

    เภสัชกรรม 

5.1 รับใบสั.งยา เภสัชกร    

5.2 รับยาและแนะนาํการใชย้าเสร็จ เภสัชกร    

รวมระยะเวลาในการบริการ ผู้วจัิย    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ฉ 

แบบสอบถามความพงึพอใจการใช้งานซอฟต์แวร์  
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1. วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1.1 เพื	อพฒันาโปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํหรับการจาํลองตวัแบบแถวคอยการรับบริการแบบ
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ 

 
2. ผู้วจัิย 

นายประชาสันต ์แวน่ไธสง 
สถานศึกษา: สาขาวชิาเทคโนโลยสีารสนเทศ สาํนกัวชิาเทคโนโลยสีังคม 

        มหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 
        111 ถ.มหาวทิยาลยั ต.สุรนารี อ.เมือง จ.นครราชสีมา 30000 

 
3. คําชี)แจง 

แบบสอบถาม  มี 3 ส่วน ขอความร่วมมือจากทุกท่านโปรดตอบคาํถามใหค้รบถว้น   เพื	อ
ประโยชน์ในการวจิยั และขอขอบพระคุณในการอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามนี7   

 
แบบสอบถามนี7แบ่งออกเป็น  3 ส่วน ดงันี7  

  ส่วนที	  1 ขอ้มูลทั	วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ส่วนที	  2 ความพึงพอใจของผูใ้ชที้	มีต่อซอฟตแ์วร์ที	พฒันาขึ7น 
  ส่วนที	  3 ขอ้เสนอแนะ 
  
 
 
 

แบบสอบถามเพื,อการวจัิย 

การลดระยะเวลาการให้บริการสําหรับโรงพยาบาลทางจิตเวชด้วยเทคนิคการจําลอง 
(Reducing the Time of Service for Psychiatric Hospitals using Simulation Technique) 
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ส่วนที, 3  ข้อมูลทั,วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

(ใหเ้ครื	องหมาย � ลงในช่อง � ที	เหมาะสมกบัท่านมากที	สุด) 
1.1 เพศ  � ชาย     � หญิง       1.2 อาย…ุ…………..…..ปี 
1.3 สถานภาพปัจจุบนั     

� แพทย ์ � พยาบาล    � เภสัชกร   � อื	น ๆ ระบุ….………………… 

1.4 ลกัษณะงาน � ส่วนบริการผูป่้วย    � ส่วนสนบัสนุนบริการ 
1.5 อายรุาชการ ……………..ปี 
1.6 ระดบัการศึกษา   � อนุปริญญา/ปวส.    � ปริญญาตรี    � สูงกวา่ปริญญาตรี  

   � อื	น ๆ  ระบุ ............................................................................. 

 

ส่วนที, 2 ความพึงพอใจของผูใ้ชที้	มีต่อซอฟตแ์วร์ที	พฒันาขึ7น   
(ใหเ้ครื	องหมาย � ลงในช่องระดบัความคิดเห็นที	เหมาะสมกบัท่านมากที	สุด) 

ที, ประเด็นคําถาม 
ระดับความเห็นต่อซอฟต์แวร์ 

ไม่

เหมาะสม 
น้อย พอใช้ ด ี ดมีาก 

2.1 ท่านใชเ้วลาไม่นานในการเริ	มตน้เรียนรู้
ซอฟตแ์วร์ใหม่ 

     

2.2 ท่านสามารถใชง้านซอฟตแ์วร์ไดเ้ป็นอยา่งดี
ดว้ยตนเอง โดยไม่ตอ้งใชผู้ช้าํนาญในการ
ช่วยเหลือ 

     

2.3 ซอฟตแ์วร์สามารถแสดงผลการจาํลองได้
อยา่งรวดเร็ว 

     

2.4 ซอฟตแ์วร์สามารถแสดงผลการจาํลอง
ระยะเวลาการใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและ
ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช ้

     

2.5 ซอฟตแ์วร์สามารถช่วยในการวางแผนการ
ใหบ้ริการได ้

     

2.6 ท่านสามารถจดจาํรูปแบบและวธีิการใชง้าน
ซอฟตแ์วร์ไดโ้ดยง่าย 

     

ส่วนที, 2 ความพึงพอใจของผูใ้ชที้	มีต่อซอฟตแ์วร์ที	พฒันาขึ7น (ต่อ) 
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(ใหเ้ครื	องหมาย � ลงในช่องระดบัความคิดเห็นที	เหมาะสมกบัท่านมากที	สุด) 

ที, ประเด็นคําถาม 
ระดับความเห็นต่อซอฟต์แวร์ 

ไม่

เหมาะสม 
น้อย พอใช้ ด ี ดมีาก 

2.7 เมื	อท่านกลบัมาใชซ้อฟตแ์วร์ ท่านสามารถ
ใชง้านไดท้นัที โดยไม่ตอ้งเรียนรู้ใหม่ 

     

2.8 ท่านไม่พบขอ้ผดิพลาดในการใชง้าน
ซอฟตแ์วร์ 

     

2.9 ซอฟตแ์วร์ใชภ้าษาในการสื	อความหมายที	
ชดัเจน 

     

2.10 ซอฟตแ์วร์ใชก้ราฟิกและโทนสีเหมาะสม
ในการแสดงผล 

     

2.11 การจดัวางองคป์ระกอบ เช่น เมนู กราฟ มี
ความเหมาะสม  

     

2.12 โดยภาพรวมทั7งหมดท่านมีความพึงพอใจ
ซอฟตแ์วร์นี7อยูใ่นระดบัใด 

     

 

ส่วนที, 3 ขอ้เสนอแนะ 

…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………… 
 
 

ขอขอบคุณในความร่วมมือ 
******************************************** 

ประชาสันต ์แวน่ไธสง 
สาขาวชิาเทคโนโลยสีารสนเทศ สาํนกัวชิาเทคโนโลยสีังคม มหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 

 

 

 

 

 

 

 

 



ประวตัผิู้เขยีน 

 

 นายประชาสันต์  แว่นไธสง เกิดเมื�อวนัที� 2 มีนาคม พ.ศ. 2525 ที�จงัหวดันครราชสีมา 

สําเร็จการศึกษาระดับปริญาตรี (เกียรตินิยมอันดับสอง) สาขาวิชาระบบสารสนเทศ จาก

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน จงัหวดันครราชสีมา เมื�อปี พ.ศ. 2549 ภายหลงัสําเร็จ

การศึกษาไดเ้ริ�มทาํงานในฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ โรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทร์ 

ในตาํแหน่งนกัวชิาการคอมพิวเตอร์ ทาํหนา้ที�พฒันาซอฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์สําหรับการให้บริการผู ้

มารับบริการกบัทางโรงพยาบาล และดูแลระบบฐานขอ้มูลผูรั้บบริการของโรงพยาบาล ต่อมาในปี 

พ.ศ. 2553ไดเ้ขา้ศึกษาต่อในระดบัปริญญาโท กลุ่มวิชาระบบวิสาหกิจ สาขาเทคโนโลยีสารสนเทศ 

สาํนกัวชิาเทคโนโลยสีังคม มหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


