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บทคัดยอ 
 การศึกษานี้มีวัตถุประสงคท่ีจะจําลองแบบการทํางานในงานบริการจายยาผูปวยนอก และวัดการ
ทํางานของบุคลากรเภสัชกรรม โดยใชโปรแกรมอารีนาในการจําลองสถานการณ เพ่ือปรับปรุงการทํางานของ
บุคลากร ทําการศึกษาเมื่อเดือนกรกฎาคม ถึงเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2551 ณ งานบริการจายยาผูปวยนอก กลุม
งานเภสัชกรรม โรงพยาบาลแหงหน่ึงในประเทศไทย วิเคราะหผลไดดังนี้ 
 ผลการศึกษาพบวา ผลการศึกษา พบวา เวลาการทํางานของบุคลากรเภสัชกรรมในการบริการจาย
ยาผูปวยนอกเทากับ 30.81 นาทีตอใบส่ังยา โดยใชเวลาไปกับขั้นตอนยอย 4 ขั้นตอน ดังนี้ เวลาท่ีใชในการ
เจาหนาท่ีทําการบรรจุยาลงซองเฉล่ีย (Arrange drug) 0.01 นาที เจาหนาท่ีปอนขอมูลยาตามแพทยส่ังเฉล่ีย 
(Pharmacist key in order) 24.64 นาที เจาหนาท่ีตรวจทานเฉล่ีย (Pharmacist review order) 2.84 นาที 
เจาหนาท่ีตรวจสอบเฉล่ีย (Pharmacist check) 0.03 นาที โดยสรุป พบวา เวลารอรับยาของผูปวย ลดลงจาก
เดิม 10.17 นาที คิดเปน 24.81 เปอรเซ็นต 
 
คําสําคัญ: การจําลองสถานการณ; การพัฒนาการทํางานเภสัชกรรมโรงพยาบาล 
 

1. ที่มาและความสําคัญ 
 การรอคอยเปนปจจัยหนึ่งท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูปวย และสะทอนถึงคุณภาพการ
บริการทางสาธารณสุข กลาวคือ การประเมนิคุณภาพการบริการทางสาธารณสุข จะประเมินจากความพึง
พอใจของผูมรับบริการ เน่ืองจากกระทรวงสาธารณสุขมีแนวคิดท่ีวาการบริการท่ีดี จะตองยึดผูปวยเปน
ศูนยกลาง ในการประเมินความพึงพอใจของผูมารับบริการนั้น สามารถประเมินไดหลายวิธี เชน ประเมินจาก
ความคิดเห็นของผูมารับบริการ หรืออาจประเมินจากเวลารอรับบริการ เปนตน 

การมารับบริการผูปวยนอกท่ีโรงพยาบาล จะผานขั้นตอนการทํางานของบุคลากรโรงพยาบาลหลาย
ขั้นตอน ตั้งแตการยื่นบัตรที่หนวยเวชระเบียน การคัดกรองผูปวย การตรวจรักษาโรค และการบริการจายยา
ใหแกผูปวย ซึ่งแตละขั้นตอนตองใชเวลาในการทํางานของบุคลากรและการรอคอยของผูปวยท้ังส้ิน การท่ี
ผูปวยตองรอรับบริการในสถานบริการที่นานเกินไป สงผลใหเกิดความลาชาในการรักษา และความลาชาใน
การรักษานี้ทําใหเกิดความผลเสียตอสุขภาพของผูปวย ท้ังทางรางกายและจิตใจ นอกจากนี้ยังกอใหเกิดการ
สูญเสียทางดานเศรษฐกิจทางตรงและทางออม ท้ังตอผูปวยเองและรัฐ และกระตุนใหเกิดความวิตกกังวลและ
ยังสงผลถึงการประกันการเขาถึงบริการของผูปวย 
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  โดยเฉพาะอยางยิ่ง ในขั้นตอนสุดทายของการใหบริการสุขภาพในโรงพยาบาล จะเปนงานการ
ใหบริการจายยาแกผูปวย ทําใหมีผลตอความรูสึกของผูปวยในการรอรับยา ดังนั้น การศึกษาและการปรับปรุง
การทํางานในงานบริการสุขภาพ เพ่ือใหการบริการดานสุขภาพ อํานวยความสะดวกแกผูรับบริการ และให
ไดรับความพึงพอใจ จึงมีความจําเปนอยางย่ิง เชน การลดเวลาในการรอรับยา (Waiting Time) ของผูปวย 
อยางไรก็ตาม โครงการพัฒนามาตรฐานโรงพยาบาล (พ.ศ. 2540) ไดกําหนดใหเวลาท่ีผูปวยรอรับยาไมควร
เกิน 20 นาที ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาและปรับปรุงการทํางานของบุคลากรเภสัชกรรมในงานบริการ
จายยา โดยใชการจําลองสถานการณดวยโปรแกรมอารีนาทําการศึกษารายละเอียดขั้นตอนการทํางาน และมี
ดัชนีชี้วัดคือ เวลาท่ีผูปวยรอรับยาโดยเฉล่ียต่ําท่ีสุด เพ่ือปรับปรุงการทํางานใหดียิ่งขึ้น (Work Improvement)  
 

2. ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
ในปจจุบันเนื่องจากมีผูมารับบริการเพ่ิมมากขึ้น มักจะพบปญหาความยุงยากในการรอคอยเพื่อใช

บริการตางๆ สาเหตุท่ีมีการรอคอยเกิดขึ้นเพราะ จํานวนผูมารับบริการไมสมดุลกับการใหบริการ เชน ความ
ตองการในการใชบริการมีมากกวาการใหบริการ และความไมแนนอนของการเขามารับบริการของผูมารับ
บริการ ซึ่งตองพิจารณาจาก ผูมารับบริการและผูใหบริการ 

2.1 องคประกอบพ้ืนฐานในระบบแถวคอย 
 ประกอบดวย 3 สวน คือ 
 2.1.1 ผูมารับบริการ 
 2.1.2 แถวคอย 
 2.1.3 หนวยบริการหรืออุปกรณท่ีใหบริการ ซึ่งอาจมี 1 ชองทางหรือมากกวา 1 ชองทาง 

        ก็ได 
Queuing system 

 
รูปท่ี 1: โครงสรางพ้ืนฐานของระบบแถวคอย 

 
2.2  สัญลักษณท่ีใชในทฤษฏีแถวคอย 
C  เปนจํานวนหนวยบริการ มีคาเปนเลขจํานวนเต็ม 
λ  เปนอัตราการเขารับบริการของผูปวยโดยเฉล่ีย (จํานวนผูปวยตอ 1 หนวยเวลา) 
μ  เปนอัตราการใหบริการโดยเฉล่ีย (จํานวนผูปวยท่ีไดรับบริการตอ 1 หนวยเวลา) 
ρ  เปนคาอรรถประโยชนของหนวยบริการ (Server Utilization) 
L  เปนคาเฉล่ียระยะยาวของจํานวนผูปวยในระบบ 

qL  เปนคาเฉล่ียระยะยาวของจํานวนผูปวยในแถวคอย 

W  เปนคาเฉล่ียระยะยาวของเวลาที่ผูปวย 1 หนวยอยูในระบบ 

qW  เปนคาเฉล่ียระยะยาวของเวลารอคอยของผูปวย 1 หนวยในแถวคอย 

 
Input Source 

Served 
Customer Input Service Machine 
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 สําหรับรูปแบบของแถวคอยทั่วไป จะมคีวามสัมพันธดังนี้  
 

μ
λρ

C
=   ซึ่งจะตองมีคานอยกวาเทากับ  1 ระบบจึงเสถียร 

 

q q

L W
L W

λ
λ

= ⎫⎪
⎬= ⎪⎭

    Little’s Law 

     
2.3 การระบุระบบแถวคอย 
Taha (1997) ไดพัฒนาสัญลักษณท่ีใชบอกลักษณะปญหาของระบบแถวคอยจาก Kendall Notation 

ดังนี้คือ 
(a / b / c) : (d / e / f) 

 a   การแจกแจงของชวงเวลาระหวางผูมารับบริการแตละราย 
 b   การแจกแจงของเวลาการใหบริการ  
 c   จํานวนชองทางบริการหรือหนวยบริการ 
 d   ระเบียบของแถวคอย 
 e   จํานวนผูเขารับบริการสูงสุดท่ีสามารถอยูในระบบ 
 f   จํานวนผูมีสิทธิ์เขารับบริการ 
 โดยกําหนดให c, e และ f มีคาเปนจํานวนเต็มบวก 

สัญลักษณท่ีใชในตําแหนงของ a และ b อาจเปนได ดังนี้ 
M   การแจกแจงความนาจะเปนของผูปวยท่ีเขามาสูระบบหรือผูปวยท่ีออกจากระบบเปนแบบ     

ปวซอง (Poisson Arrival or Departure Distribution) หรือการแจกแจงความนาจะเปนของชวงเวลาระหวาง
การเขาสูระบบหรือชวงเวลารับบริการเปนแบบเอ็กซโปเนนเชียล (Exponential Interarrival Time or Service 
Time Distribution) 

D   ชวงเวลาระหวางการเขาสูระบบหรือเวลาสําหรับการใหบริการเปนแบบคงท่ี (Constant or 
Deterministic) 

Ek   ชวงเวลาระหวางการเขาสูระบบหรือเวลาสําหรับการใหบริการมีการแจกแจงแบบเออรแลง  
(Erlang Distribution) 

GI   การแจกแจงการเขาสูระบบหรือชวงเวลาการเขามาของผูปวยเปนแบบอิสระท่ัวๆ ไป (General 
Independent or Interarrival Distribution) 

สัญลักษณท่ีใชในตําแหนงของ d อาจเปน FCFS, LCFS, SIRO และ GD ตัวอยางเชน (M/M/1 : 
FCFS/4 /∞ ) หมายถึง ระบบแถวคอยของการเขามารับบริการของผูปวย มีการแจกแจงแบบปวซอง การแจก
แจงของชวงเวลาของการใหบริการเปนแบบเอ็กซโปเนนเชียล ระบบแถวคอยมีหนวยใหบริการ 1 หนวย ซึ่งใช
หลักเกณฑในการใหบริการผูปวยในลักษณะมากอนไดรับบริการกอน ท้ังนี้มีขอจํากัดวาระบบสามารถรองรับ
จํานวนผูปวยไดสูงสุด 4 คนโดยที่จํานวนผูปวยท่ีมีโอกาสขอรับบริการ มีจํานวนไมจํากัด ถา N และ K มี
จํานวนไมจํากัดแลว สามารถละเวนเคร่ืองหมาย N และ K ได ซึ่งในระบบแถวคอยของธนาคารเปนแบบ 
M/M/S : FCFS/∞ /∞  
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 2.4 เวลาเปดปดและหนาท่ีรับผิดชอบของงานเภสัชกรรม 
2.4.1 เวลาปฏิบัติงาน 8.00 – 21.00 
2.4.2 ตําแหนง/ประเภทบุคลากร เจาหนาท่ีทําการบรรจุยาลงซอง (Arrange drug)   

เจาหนาท่ีปอนขอมูลยาตามแพทยส่ัง(Pharmacist key in order) เจาหนาท่ีตรวจทาน (Pharmacist review 
order) เจาหนาท่ีตรวจสอบ (Pharmacist check) 

2.4.3 หนาท่ีรับผิดชอบ เจาหนาท่ีทําการบรรจุยาลงซอง (Arrange drug) ทําหนาท่ีในการ
บรรจุยาลงในซองใหครบตามใบ Prescription เจาหนาท่ีปอนขอมูลยาตามแพทยส่ัง (Pharmacist key in 
order) ทําหนาท่ี ปอนขอมูลยาตามใน Prescription ตามท่ีแพทยส่ัง เจาหนาท่ีตรวจทาน (Pharmacist review 
order) ทําการตรวจทานวาขอมูลท่ีปอนถูกตองตามท่ีแพทยส่ัง และเจาหนาท่ีตรวจสอบ (Pharmacist check) 
ทําหนาท่ีตรวจสอบวายาท่ีถูกจัดเสร็จเรียบรอยแลวถูกตองตรงกับชื่อผูปวยอีกครั้ง 

 
2.5 ขั้นตอนการใหบริการ 

 
รูปท่ี 2: ขั้นตอนการทํางานของการทํางานในงานบริการจายยาผูปวยนอก 

 
2.6 การจําลองสถานการณ 

 

1 2 

Scan 
physician 
medication 
list in 
system 
(complete) 

3 

Pharmacist 
key in order 
complete 

5 

Pharmacist 
start to 
arrange 
drug (Fill) 

6 

Pharmacist 
arrange 
drug 
complete 
(Fill) 

4 

Pharmacist 
review order 
complete 

7 

Pharmacist 
(check) 

9 

Pharmacist 
receive drug 
via 
pneumatic 
tube 

10 

Pharmacist 
dispensing 
drug to Pt. 
 

Physician 
writes 
prescription 
(complete) 

8 

Pharmacist 
send drug 
via 
pneumatic 
tube (start) 

717



การประชุมเชิงวิชาการประจําปดานการจัดการโซอุปทานและโลจิสติกส ครั้งท่ี 8 
 

 

 
 
  จากขั้นตอนการทํางาน รูปท่ี 2 ทําการจําลองสถานการณเพ่ือหาเวลาท่ีผูปวยรอรับยาโดย
เฉล่ียต่ําท่ีสุด โดยมีทางเลือกท่ีทําการตัดสินใจท้ังหมด 4 นโยบาย คือ 
 
 ระบบเดิม คือ ทํางานท่ีตนเองรับผิดชอบเทานั้น  

นโยบายที่ 1 เมื่อมีจํานวนคิวท่ีเจาหนาท่ีปอนขอมูลยาตามแพทยส่ัง (Pharmacist key in order
มากกวา 10 พนักงาน 1 คน จากเจาหนาท่ีตรวจทาน (Pharmacist review order) จะมาชวยเจาหนาท่ีปอน
ขอมูลทํางาน และพนักงานจากเจาหนาท่ีปอน 1 คนจะไปชวยท่ีเจาหนาท่ีทําการบรรจุยาลงซอง (Arrange 
drug) และจะกลับไปเมื่อคิวท่ีเจาหนาท่ีปอนลดลงเหลือนอยกวา 10  

นโยบายที่ 2 เมื่อมีจํานวนคิวท่ีเจาหนาท่ีปอนขอมูลยาตามแพทยส่ัง (Pharmacist key in order
มากกวา 10 พนักงาน 1 คน จากเจาหนาท่ีตรวจทาน (Pharmacist review order) จะมาชวยเจาหนาท่ีปอน
ขอมูลทํางาน และพนักงานจากจากหนวยอ่ืน 1 คนจะไปชวยท่ีเจาหนาท่ีทําการบรรจุยาลงซอง (Arrange 
drug) และจะกลับไปเมื่อคิวท่ีเจาหนาท่ีปอนลดลงเหลือนอยกวา 10  

นโยบายที่ 3 เมื่อมีจํานวนคิวท่ีเจาหนาท่ีปอนขอมูลยาตามแพทยส่ัง (Pharmacist key in order
มากกวา 10 พนักงาน 1 คน จากเจาหนาท่ีตรวจทาน (Pharmacist review order) จะมาชวยเจาหนาท่ีปอน
ขอมูลทํางาน และจะกลับไปเมื่อคิวท่ีเจาหนาท่ีปอนลดลงเหลือนอยกวา 10 โดยเพ่ิมคนที่เจาหนาท่ีทําการ
บรรจุยาลงซอง (Arrange drug) อีก 1 คนตลอดเวลาการทํางาน  

 
 2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

ธีระภา  วีระถาวร (2532) ไดศึกษาการวิเคราะหระบบการใหบริการผูปวยท่ีหองจายยา ของ
โรงพยาบาลภูมิพลอดุลยเดช กรมการแพทยทหารอากาศ ผลการวิเคราะหจากการจําลองแบบในระบบที่มีผู
ใหบริการในขั้นตอนการเก็บเงิน จํานวน 2 คน ในขั้นตอนการเขียนฉลากยา จํานวน 3 คน ในขั้นตอนการจัด
ยาจํานวน 6 คน และขั้นตอนการตรวจสอบยาจํานวน 1 คน พบวา ผูปวยใชเวลาอยูในระบบประมาณ 171.66 
– 173.11 วินาที เปรียบเทียบกับระบบท่ีมีผูใหบริการ ในขั้นตอนการเก็บเงินจํานวน 2 คน ในขั้นตอนการ
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 เขียนฉลากยา จํานวน 2 คน ในขั้นตอนการจัดยาจํานวน 7 คน และขั้นตอนการตรวจสอบยาจํานวน 1 คน 
พบวา ผูปวยใชเวลาอยูในระบบประมาณ 170.29 – 171.59 วินาที และประสิทธิภาพการทํางานโดยท่ัวไปของ
ระบบหลังจะดีกวาระบบแรก 

 สุชาติ เวชอุดมและอุทิต ประวิง (2532) เก็บขอมูลเวลารอคอยของระบบใหบริการ หองยา
โรงพยาบาลศรีนครินทรในปจจุบัน เพ่ือทําการจําลองโดยการเปล่ียนจํานวนเจาหนาท่ีแตละจุดบริการและ
คํานวณคาใชจายท่ีคิดเฉพาะเงินเดือนของเจาหนาท่ี เปรียบเทียบหลายๆนโยบาย แลวไดนโยบายที่มี
เจาหนาท่ีเหมาะสม คาใชจายและเวลารอคอยนอยนําเสนอผูบริหารเพ่ือพิจารณา 

 Andrew B.Bindman และคณะ (1991) พบวา การรอคอยที่นานจะสงผลใหผูปวยกลับ
บานดดยไมไดรับการตรวจจากแพทย และผูปวยจะกลับบานมารักษาอีกคร้ังดวยอาการท่ีรุนแรงกวาเดิม และ
ระบบบริการท่ีผูปวยตองรอรับบริการนานนั้น นอกจากจะทําใหผูรับบริการไมประทับใจ และกระตุนใหเกิด
ความวิตกกังวล จึงมีผูสนใจศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอเวลารอคอย พบวามีปจจัยท่ีมีผลกับเวลารอคอย ไดแก การ
ติดตามเวลารอคอยของผูรับบริการ อัตราผูปวยตอผูใหบริการ เวลาของแพทยท่ีใหบริการตอผูปวยตอผูปวย
แตละราย การบริการอื่นๆ และอาคารสถานที่ กลาวคือ ในปจจัยการติดตามเวลารอคอยของผูรับบริการของ
ผูบริหาร ถามีการติดตามเวลารอคอย ของผูบริหารพบวา เวลารอคอยของผูรับบริการจะส้ัน ในสวนของปจจัย
อัตราผูปวยตอผูใหบริการ กลาวคือ ถาอัตราสวนนอย พบวา เวลารอคอยของผูมารับบริการส้ัน และปจจัย
อัตราของผูปวยฉุกเฉินตอผูปวยไมฉุกเฉิน กลาวคือ ผูมารับบริการเปนผูปวยฉุกเฉินมากจะทําใหเวลารอคอย
นานเพราะตองใชเวลาในการบริการผูปวยฉุกเฉินนาน และในสวนของปจจัยเวลาของแพทยท่ีใหบริการตอ
ผูปวยแตละรายกลาวคือถาแพทยใหบริการผูปวยแตละรายนานก็จะสงผลใหเวลารอคอยของผูปวยนานดวย 
และนอกจากนี้ยังมีปจจัยเกี่ยวกับการบริการอื่นๆ และอาคารสถานที่ 

 
3. ผลการวิจัย 

ตารางที่ 1: ขั้นตอนการปฏิบัติงานในแตละขั้นตอนยอย เวลาของการทํางานยอยในงานบริการจายยา     
ผูปวยนอก 
เวลารอรับบริการเฉลี่ย (นาที) 

จุดบริการ 
งานเภสัชกรรม ระบบปจจุบัน นโยบายท่ี 1 นโยบายท่ี 2 นโยบายท่ี 3 

ความแตกตาง
(%) 

1. Arrange drug 0.02 0.02 0.02 0.01 50.00 
2. Ph key in order 74.27 48.87 29.91 24.64 66.82 
3. Ph review order 2.05 2.06 2.87 2.84 38.53 
4. Ph check 0.04 0.04 0.04 0.03 25.00 
5.เวลารอรับบริการ  
   เฉล่ียท้ังหมด 

40.98 34.20 31.54 30.81 24.81 
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 4. สรุป 
 การศึกษาครั้งนี้ เปนการศึกษาวิจัยท่ีมีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาการทํางานบริการจายยาผูปวย
นอก เพือ่ดูเวลาการรอรับยาและการทํางานของบุคลากรเภสัชกรรม 
 ผลการศึกษา พบวา เวลาการทํางานของบุคลากรเภสัชกรรมในการบริการจายยาผูปวยนอก
เทากับ 30.81 นาทีตอใบส่ังยา โดยใชเวลาไปกับขั้นตอนยอย 4 ขั้นตอน ดังนี้ เวลาท่ีใชในการเจาหนาท่ีทํา
การบรรจุยาลงซองเฉล่ีย (Arrange drug) 0.01 นาที เจาหนาท่ีปอนขอมูลยาตามแพทยส่ังเฉล่ีย (Pharmacist 
key in order) 24.64 นาที เจาหนาท่ีตรวจทานเฉลี่ย (Pharmacist review order) 2.84 นาที เจาหนาท่ี
ตรวจสอบเฉล่ีย (Pharmacist check) 0.03 นาที โดยสรุป พบวา เวลารอรับยาของผูปวย ลดลงจากเดิม 
10.17 นาที คิดเปน 24.81 เปอรเซ็นต  
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