
บทท่ี 1 
บทน่า

1.1 ค ว า ม เป ็น ม า แ ล ะ ค ว า ม ส ำ ค ้ญ ฃ อ ง ป ั’ญ ห า

จังหวัดนครศรีธรรมราช เป็นจังหวัดใหญ่จังหวัดหนึ่งในทางภาคใต้ มีประชากรอาศัยอยู่เป็น 

จำนวนมาก ประมาณ 1 ,5 2 3 ,9 2 5  คน ( ข้อมูลจำนวนประชากร ณ เดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 2 5 4 3  

กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย ) ส่งผลให้หน่วยงานของทางราชการที่มีหน้าที่ในการบรีการ

ประซาซนต้องมีขนาดใหญ่ และเนื่องจากโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช 

เป็นโรงพยาบาลขนาด 1,000 เตียง ในโครงการบัตรสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข ซึ่งเป็นหน่วยงานหนึ่ง 

ของทางราชการที่มีหน้าที่ในการให้บริการลาธารณสุขแก่ประชาชน พบว่าในแต่ละวันมีจำนวนผู้ป่วยเข้ามา 

รับการบริการจากโรงพยาบาลที่แผนกผู้ป่วยนอกเป็นจำนวนมาก ประมาณวันละ 1,200 คน และเกิด 

ปัญหาการรอรับบริการคือใช้เวลาในการรอรับบริการเป็นเวลานาน ซึ่งอาจจะมีสาเหตุเนื่องมาจากการ

จัดการในหน่วยงานย่อยไม่ดีพอ หรีออาจเกิดเนื่องจากจำนวนบุคลากรที่มีหน้าที่ในการให้บริการมีจำนวน 

ไม่เพียงพอ โดยปกติผู้ป่วยทุกรายที่เข้ามาใช้บริการจากโรงพยาบาล ย่อมต้องการความรวดเร็วในการ

รอรับการบริการ ระยะเวลาในการให้บริการจึงเป็นปัจจัยสำคัญต่อความพึงพอใจของผู้ป่วย

ส ำ ห ร ับ ผ ู้ป ่ว ย ท ี่เข ้า ร ับ ก า ร ร ัก ษ า ท ี่แ ผ น ก ผ ู้ป ่ว ย ใ น  ข อ ง โ ร ง พ ย า บ า ล ม ห า ร า ช น ค ร ศ ร ีธ ร ร ม ร า ช  ที่ 

จ ะ ต ้อ ง น อ น ร ัก ษ า ต ัว อ ย ู่ใ น โ ร ง พ ย า บ า ล ต า ม ต ึก ต ่า ง   ๆ โ ด ย เฉ พ า ะ ต ึก ผ ู้ป ่ว ย ร ว ม  ก ็จ ะ ม ีป ัญ ห า ใ น เร ื่อ ง ข อ ง  

จ ำ น ว น เต ีย ง ผ ู้ป ่ว ย ไ ม ่เพ ีย ง พ อ ส ำ ห ร ับ ก า ร ใ ห ้ผ ู้ป ่ว ย น อ น พักร ัก ษ า ต ัว  ท า ง โ ร ง พ ย า บ า ล จ ำ เป ็น ต ้อ ง เส ร ิม เต ีย ง  

ส ำ ร อ ง ใ ห ้แ ก ่ผ ู้ป ่ว ย เห ล ่า น ั้น  ผ ู้ป ่ว ย จะต ้อ ง อ า ศ ัย อ ย ู่ใ น ส ถ า น ท ี่ท ี่แ อ อ ัด  ซ ึ่ง อ า จ เป ็น ผ ล เส ีย ต ่อ อ า ก า ร ป ่ว ย ได้ 

แ ล ะ ป ัจ จ ุบ ัน น ี้ โ ร ง พ ย า บ า ล ม ห า ร า ช น ค ร ศ ร ีธ ร ร ม ร า ช ก ำ ล ัง ป ร ะ ส บ ป ัญ ห า เก ี่ย ว ก ับ จ ำ น ว น เต ีย ง ผ ู้ป ่ว ย ไ ม ่

เพ ีย ง พ อ ด ัง ก ล ่า ว ข ้า ง ต ้น เช ่น ก ัน

อย่างไรก็ตาม ปัญหาที่กล่าวมาแล้วข้างต้นสามารถแก่ไขได้ถ้ามีงบประมาณมากพอ โดยการ 
เพิ่มจำนวนบุคลากรในการบริการให้เพียงพอแก่จำนวนผู้ป่วย และเพิ่มจำนวนเตียงให้เพียงพอแก่ความ
ต้องการของผู้ป่วย แต่เนื่องจากโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราชเป็นหน่วยงานของภาครัฐบาล จึงมี 
ข้อจำกัดในเรื่องงบประมาณที่ใช้ในการให้บริการแก่ผู้ป่วย จำเป็นที่จะต้องจัดการเกี่ยวกับการบริการให้ดี
ที่ลุดภายใต้ข้อจำกัดข้างต้น ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาวิเคราะห์รูปแบบการจัดแถวคอยให้บริการแก ่
ผู้ป่วยที่มีอยู่เดิม ท้ังผู้ป่วยแผนกผู้ป่วยนอกและแผนกผู้ป่วยในของโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช
จังหวัดนครศรีธรรมราช ในสถานการณ์ปัจจุบันว่าเป็นอย่างไร โดยอาศัยการจำลองแบบระบบแถวคอยใน 
การศึกษาค่าลักษณะของข้อมูลต่างๆ ในระบบแถวคอย เช่น จำนวนผู้ป่วยโดยเฉลี่ยในแถวคอย จำนวน 
ผู้ป่วยโดยเฉลี่ยในระบบ เวลาที่ใช้ในการรอคอยโดยเฉลี่ย เวลาที่ใช้ในระบบโดยเฉลี่ย (โดยระบบในท่ีน้ี
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ห ม าย ถ ึง  เว ล าต ั้งแ ต ่ผ ู้ป ่ว ย เข ้าม าถ ึงโรงพ ย าบ าล จ น ก ระ ท ั่ง เส ร ็จ ส ิ้น ก ารร ับ บ ร ิก ารจ าก แ ผ น ก ผ ู้ป ่ว ยน อ ก ห รอ

แผน กผ ู้ป ่วยใน  โรงพ ยาบ าล ม ห าราช น ค รศ ร ีธรรม ราช  พ ร ้อ ม ท ี่จ ะ เด ิน ท างก ล ับ บ ้าน ) เป ็นต ้น

ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยสนใจดิกษาวิเคราะห์รูปแบบการจัดแถวคอยให้บริการแก่ผู้ป่วยและ

ประสิทธิภาพระบบแถวคอยที่ใช้ในสถานการณ์ปัจจุบัน สำหรับผู้ป่วยแผนกผู้ป่วยนอกและแผนกผู้ป่วยใน 

ของโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช ทั้งระบบในช่วงปี พ.ศ. 2544 นอกจากนี้ 

ย ังทำการดิกษาเปรียบเทียบประสิทธิภาพระบบแถวคอย ที่ได้จากการวิเคราะห์โดยอาศัยการจำลองแบบ

ระบบแถวคอย ซึ่งกำหนดให้มีจำนวนหน่วยให้บริการที่แตกต่างกัน เพื่อหาตัวแบบระบบแถวคอยที่

เหมาะลมด้วย

1.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง

เนื่องจากงานบริการเป็นหน้าที่สำคัญที่สุดอย่างหนึ่งต่อผู้บริโภค ผู้ให้บริการจึงมีความ

ปรารถนาที่จะให้ผู้บริโภคทุกคนมีความพึงพอใจต่อการรับบริการนั้น และในปัจจุบันได้มีผู้ทำการวิจัยเกี่ยว 

กับการให้บริการในองค์กรต่าง ๆ มากมาย โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการใน 

โรงพยาบาลซึ่งอาจเป็นการวิจัยในแง่ต่าง ๆ กัน ในที่นี้จะแบ่งงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเป็น 2 ประเภทดังนี้

1.2.1 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องจับการวิเคราะห์ระบบแถวคอยในงานบริการด้านต่าง  ๆ มีด้งน้ี
ธีระภา วีระถาวร (พ.ศ. 2532) : วิเคราะห์ระบบการให้บริการผู้ป่วยที่ห้องจ่ายยาของ 

โรงพยาบาลภูมิพลอดุลยเดช กรมแพทย์ทหารอากาศ ซึ่งการวิจัยนี้เป็นการศึกษาเกี่ยวกับระบบ

แถวคอยในการซื้อยาของผู้ป่วย โดยการจำลองแบบเปรียบเทียบระบบแถวคอยที่มีการเปลี่ยนแปลง 

จำน'วนผู้ให้บริการที่ทำหน้าที่ต่าง ๆ เพื่อหาแนวทางเพิ่มประสิทธิภาพของระบบการให้บริการของห้อง 

จ่ายยา และผลการวิจัยพบว่า

- จำนวนผู้ป่วยที่เข้ารับบริการในช่วงเวลาหนึ่ง ๆ เป็นกระบวนการปัวชงลั โดยมีอัตราการ 

เข้ารับบริการแปรตามเวลา เวลาที่ใช้ในการให้บริการผู้ป่วยในขั้นตอนการเก็บเงินและ

ขั้นตอนการเขียนฉลากยามีการแจกแจงแบบแกมมา เวลาที่ใช้ในการให้บริการผู้ป่วยใน

ขั้นตอนการจัดยามีการแจกแจงแบบลอกนอร์มอล และเวลาที่ใช้ในการให้บริการผู้ป่วยใน 

ขั้นตอนการตรวจลอบยามีการแจกแจงแบบเอกซโปเนนเชียล ทั้งนี้ผู้ป่วยใช้เวลาในการ

รับบริการในขั้นตอนการจัดยามากกว่าขั้นตอนอื่น

- จากการจำลองแบบในระบบมีผู้ให้บริการในขั้นตอนการเก็บเงินจำนวน 2 คน ใน 

ขั้นตอนการเขียนฉลากยาจำนวน 3 คน ในขั้นตอนการจัดยาจำนวน 6 คน และใน 

ขั้นตอนการตรวจสอบยาจำนวน 1 คน พบว่า ผู้ป ่วยใช้เวลาอยู่ในระบบประมาณ

171.66 -  173.11 วินาที เมื่อเปรียบเทียบกับระบบที่มีผู้ให้บริการในขันตอนการเก็บเงิน
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จำนวน 2 คน ขั้นตอนการเขียนฉลากยาจำนวน 2 คน ขั้นตอนการจัดยาจำนวน 7 คน 

และขั้นตอนการตรวจสอบยาจำนวน 1 คน ผู้ป่วยจะใช้เวลาอยู่ในระบบประมาณ

170.29 -  171.59 วินาที ดังนั้นประสิทธิภาพการทำงานโดยทั่วไปของระบบหลังจะดีกว่า 

ระบบแรก

บุญมี วัฒนานนท์ (พ.ศ. 2525) : วิเคราะห์ระบบแถวคอยของการลงทะเบียนวิชาเรียน 

ของนิสิตบัณฑิตวิทยาลัยจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย เป็นการศึกษาถึงระบบการลงทะเบียนวิชารียน 

โดยการนำเอาเทคนิคการจำลองแบบมาช่วยในการวิเคราะห์ระบบแถวคอย โดยศึกษาค่าลักษณะ

การดำเนินการต่าง ๆ ได้แก่ จำนวนนิสิตโดยเฉลี่ยในแถวคอย เวลาที่ใช้ในการรอคอยโดยเฉลี่ย 

จำนวนนิสิตในระบบโดยเฉลี่ย เวลาในระบบโดยเฉลี่ย และการใช้ประโยชน์เจ้าหน้าที่โดยเฉลี่ย

เป็นต้น ในการศึกษาระบบงานลงทะเบียนได้ทำการศึกษาระบบงานลงทะเบียนปัจจุบันและ

การศึกษาระบบงานลงทะเบียนที่ทดลองเปลี่ยนแปลง ซึ่งในการเปลี่ยนแปลงนี้ได้ทำการศึกษาการ

เปลี่ยนแปลง 2 อย่าง คือ

1. ศึกษาการเปลี่ยนแปลงจำนวนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรีการ

2. ศึกษาการเปลี่ยนแปลงเมื่อทำการสลับขั้นตอนของการลงทะเบียน

ผลการวิจัยพบว่า ระบบงานลงทะเบียนวิชารียนระบบปัจจุบ ันเป็นระบบงานที่ม ีประสิทธิภาพดีกว่า 

ระบบงานลงทะเบียนอื่น ๆ ที่นำมาศึกษาเปรียบเทียบ

ยุพิน ศรีลครไทย (พ.ศ. 2543) : ศึกษาการจำลองแบบระบบแถวคอยของผู้ป ่วย

แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลเชียงยืน จังหวัดมหาสารคาม ในการศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัย

เซิงพรรณนา เพ่ือ

1. วิเคราะห์ลภาพปัจจุบันของระบบแถวคอยของแผนกผู้ป่วยนอก และหาเวลา 

เฉลี่ยในการให้บริการโดยบุคคลากรทางการแพทยไนแต่ละหน่วยให้บริการ 

เวลาเฉลี่ยที่ผู้ป่วยรอรับบรีการในแต่ละหน่วยให้บรีการ เวลาเฉลี่ยที่ผู้ป่วยอยู่ 

ในระบบ โดยอาศัยทฤษฏีระบบแถวคอย

2. เพื่อจำลองแบบนโยบายต่าง ๆ และหานโยบายที่ทำให้เวลาที่ผู้ป่วยอยู่ใน

ระบบทั้งหมดสั้นที่ส ุด โดยทำการศึกษาในแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล

เชียงยืน จังหวัดมหาสารคาม

ทำการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการลังเกต และบันทึกข้อมูล ส่วนการจำลองแบบแบ่งเป็น 2 กลุ่มตาม 

ลักษณะของวันที่ให้บริการคือ วันที่ให้บริการตรวจโรคทั่วไป และวันที่มีการให้บริการคลินิก

เบ าห วาน  แ ล ะ ผ ล ก าร ว ิจ ัย พ บ ว ่า
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- วันท่ีให้บริการตรวจโรคท่ัวไป ผู้ป่วยใช้เวลาอยู่ในระบบบริการทั่งหมดเฉลี่ย

98.30 นาที (95 % CI : 95.42 1 101.18) และใช้เวลาในการรอรับบริการในระบบ 

ทังหมดเฉลี่ย 57.18 นาที (95 % CI : 54.39, 59.96) พบว่า ร้อยละ 60 ของเวลา 

ทังหมดทีผู้ป่วยอยู่ในระบบบริการแผนกผู้ป่วยนอก เป็นการรอรับบริการโดยหน่วยให้ 

บริการที่ผู้ป่วยต้องรอรับบริการนานที่สุดคือหน่วยตรวจรักษา รองลงมาคือหน่วย

ลงท ะ เบ ีย น ผ ู้ป่วย

ว ัน ท ี่ม ีบ ร ิก ารค ล ิน ิก เบ าห วาน  ผ ู้ป ่ว ยใช ้เวล าอ ย ู่ใน ระบ บ บ ร ิก ารท ั่งห ม ด เฉ ล ี่ย

1 1 7 . 3 1  นาท ี ( 9 5  %  C I  : 1 1 4 . 9 2 ,  1 1 9 . 7 0 )  และใช ้เวลาใน การรอร ับ บ ร ิการใน ระบ บ  

ท ังห ม ด เฉ ล ี่ย  8 8 . 2 2  น าท ี ( 9 5  %  C I  : 8 5 . 9 4 ,  9 0 . 5 0 )  ร ้อ ยล ะ 7 5  ข อ งเวล าท ั่งห ม ด ท ี่ 

ผ ู้ป ่วยใช ้ใน ระบ บ บ ร ิก ารแผน ก ผ ู้ป ่วยน อ ก  ใน ว ัน ท ี่ม ีบ ร ิก ารค ล ิน ิก เบ าห วาน  เป ็น เวล า 

รอ ร ับ บ ร ิก ารโด ยห น ่วยให ้บ ร ิก ารท ี่ผ ู้ป ่วยต ้อ งรอ ร ับ บ ร ิก ารน าน ท ี่ส ุด ค ือ ห น ่วยลงท ะเบ ียน  

ร อ งล งม าค ือ ห น ่ว ยต รว จ ร ัก ษ า ผ ู้ป ่วยท ี่ม าโรงพ ยาบ าล ใน ว ัน ท ี,ม ีบ ร ิก ารค ล ิน ิก เบ าห ว าน  

จะอย ู่ใน ระบ บ บ ร ิการน าน กว ่าว ัน ท ี่บ ร ิการต รวจโรคท ั่วไป  ป ร ะ ม าณ  2 0  นาท ี

1.2.2 งานวิดัยท่ีเก่ียวข้องดับการบริการส่วนต่าง  ๆ ในโรงพยาบาล มีงานวิดัยท่ีเก่ียวข้อง
ดังนิ
นันทวัน ขำวงษ์ : ทำการศึกษาเกี่ยวกับการวิเคราะห์รูปแบบและแนวทางพัฒนาการบริหาร 

งานผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลชุมชน ขนาด 30 เตียงในเขต 1 ตามกรอบแนวคิด ใ - ร  ของแมคคินซีย์ 

โดยใช้แบบเก็บข้อมูลทั่วไป แบบสัมภาษณ ์ และแบบสอบถามผู้ปฏิบัติงานที่ผ ่านการตรวจลอบ

ความตรงของเนือหา ซึ่งคัดเลือกเฉพาะโรงพยาบาลที่มีผลงานดีเด่น จังหวัดละ 1 โรงพยาบาล รวม 

5 โรงพยาบาล โดยใช้สถิติพรรณนา ด้วยค่า ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และจาก 

ผลการวิจัยพบว่า รูปแบบงานผู้ป่วยนอกด้านโครงสร้าง ด้านบุคลากร แบบการบริหารและทักษะ 

ส่วนใหญ่อยู่ในระดับดี ส่วนด้านที่ควรปรับปรุงแก็ไขได้แก่ กลยุทธ์ ระบบและค่านิยมร่วม ปัญหา 

ส่วนใหญ่ได้แก่ จำนวนแพทย็ไม่เพียงพอกับปริมาณงาน

ประคอง การิรส : วิเคราะห์รูปแบบและแนวทางพัฒนาการบริหารงานผู้ป่วยในของ

โรงพยาบาลชุมชนขนาด 30 เตียง ในเขต 1 ตามแนวคิด ใ - ร  ของแมคคินซีย์ ทำการเก็บรวบรวมข้อ 

มูลจากการสังเกตรูปแบบการบริหารงาน สัมภาษณ์เจาะลืกผู้บริหารและลอบถามผู้ปฏิบ ัต ิจากโรง

พยาบาลกลุ่มตัวอย่างที่ม ีผลงานดีเด่นด้านบริการจังหวัดละ 1 โรงพยาบาล รวม 5 โรงพยาบาล โดย 

ใช้สถิติ เซิงพรรณนา ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า รูปแบบการ

บริหารงาน ผู้ป่วยในของโรงพยาบาลชุมชนขนาด 30 เตียงในเขต 1 อยู่ในระคับดี คือ โครงสร้าง

และทักษะ และที่สมควรปรับปรุงแ?าใฃ คือ กลยุทธ์ ระบบ บุคคล แบบการบริหาร และค่านิยมร่วม 

ของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน ปัญหาที่ควรแ?าใฃได้แก่ การขาดแผนกลยุทธ์ในการดำเนินงาน ระบบการ
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ท ำงาน ไม ่ ค ล ่อ งต ัวแล ะ1ไ ม ่ง ่าย ต ่อ ก าร ป ฎ ิบ ัต ิ ข าด ค ่าน ิยม ร ่วม ใน ก ารท ำงาน ท ี่เป ็น ร ูป ธ รรม  ซึ่ง

ป ัญ ห าด ังก ล ่าว  ส ่วนใหญ ่ ย ังไม ่ได ้ด ำเน ิน ก ารแก ไข

ล ัด ด า_______พ งษ ์เผ ือ ก  : ว ิเค ร าะ ห ์ร ูป แ บ บ แ ล ะ แ น ว ท างพ ัฒ น าก าร บ ร ห าร งาน ห อ ผ ู้ป ่ว ย

ก ุม ารเวช กรรม ของโรงพ ยาบ าลท ั่วไป  ใน เขต 1 ต าม ก รอ บ แ น วค ิด  7 -S  ข อ งแ ม ค ค ิน ซ ีย ์ ซ ึ่งเก ็บรวบรวม 

ข อ ม ูล จ าก ก ารใช้แบ บ บ ัน ท ึกข ้อม ูลทั่วไป แ บ บ ส ัม ภ าษ ณ ์ผ ู้บ ร ิห าร  แ ล ะ แ บ บ ส อ บ ถ าม ผ ู้ป ฏ ิบ ัต ิงาน ท ี่ 

ผ ่าน ก าร ต ร ว จ ค ว าม ต ร งข อ ง เน ื้อ ห าจ าก ผ ู้เช ี่ย ว ช าญ แ ล ้ว  โด ย ใช ้ส ถ ิต ิพ ร รณ น าด ้ว ย ค ่าร ้อ ย ล ะ  ค ่า เฉ ล ี่ย  

แ ล ะส ่วน เบ ี่ย ง เบ น ม าต รฐ าน  ผ ล ก าร ว ิจ ัย พ บ ว ่า  ร ูป แบ บ ก ารบ ร ิห ารงาน ห อ ผ ้ป ่วยก ุม าร เวช ก รรม  ด ้านdâ ขํ ‘บ จํ
โครงสร้าง ระบบ บ ุค ล าก ร  แ บ บ ก ารบ ร ิห ารแ ล ะท ัก ษ ะอ ย ู่ใน ระด ับ ด ี ส ่วนด ้านท ี่ต ้องปร ับปร ุงแก ้ไข 

ได ้แก ่ ก ลย ุท ธ ์แ ล ะค ่าน ิยม ร ่วม  ป ัญ ห าแ ล ะ อ ุป ส รร ค ท ี่พ บ ม าก  ได ้แก ่ แ บ บ ฟ อ ร ์ม ก าร ราย งาน ม ีจ ำน ว น  

ม าก  ผ ู้บ ร ิห ารม ุ่งงาน ม าก เก ิน ไป  แต ่ได ้แก ้ไข ป ัญ ห าแล ้ว  โด ยก ารก ำห น ด ม าต รฐ าน แ บ บ บ ัน ท ึก พ ร ้อ ม  

ต ัว อ ย ่างก าร เข ีย น ร ่ว ม ป ร ะ ช ุม ป ั!ก ษ าผ ู้บ ร ิห าร

อัจฉรา เพชรรัชตะชาติ (2536) : ศึกษารูปแบบการดำเนินงานศูนย์รับผู้ป่วยในของ

โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ พ.ศ. 2533 มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนางานรับผู้ป่วยในของโรงพยาบาล

จุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย ตังแต่ผู้ป่วยเข้ามาในโรงพยาบาลจนกระทั่งผู้ป่วยถึงตึกที่พักรักษาตัว 

โดยการสร้างรูปแบบการดำเนินงานศูนย์รับผู้ป่วยในที่ถูกต้องตามหลักวิชาการ และการบริหารให้

ลอดคล้องและเหมาะลมกับระบบดำเนินงานของโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ แล้วนำไปทดลองใช้เป็น 

เวลา 6 เดือน จากนั้นเปรียบเทียบผลการดำเนินงานระหว่าง ก่อนและหลังการดำเนินงานตามรูปแบบ 

ใหม่ในด้านผลการปฏิบติ ความพึงพอใจของผู้บริหาร ผู้ให้บริการ และผู้รับบริการ ผลการวิจัยพบว่า 

ผลงานส่วนใหญ่ดีขึ้น ได้แก ่ ระยะเวลาเฉลี่ยการรับผู้ป ่วยในลดลง อัตราการแจ้งรับผู้ป่วยในและ

อัตราการแจ้งจำหน่ายผู้ป่วยในที่ไม่เรียบร้อยลดลง ความพึงพอใจของผู้บริหารยังคงอยู่ในระดับสูง

ความ พึงพอใจของเจ้าหน้าผู้ปฏิบัติงานไม่น้อยลง ความพึงพอใจของผู้รับบริการจำแนกเป็น ระยะ 

ก่อนรับไว้เป็นผู้ป่วยในเพิ่มขึ้น ระยะขณะพักรักษาตัวอยู่ในโรงพยาบาลไม่เปลี่ยนแปลง และระยะ 

ก่อนจำหน่าย ผู้ป่วยในเพิ่มขึ้น ปัญหาอุปสรรคในการดำเนินงานของผู้บริหารลดลง และของเจ้าหน้า 

ที่ผู้ปฏิปัติงานไม่สูงขึ้น ส่วนของผู้รับบริการทั้ง 3 ระยะไม่เปลี่ยนแปลงยังคงอยู่ในระดับตํ่า แสดงให้ 

เห็นว่าการดำเนินงานรับผู้ป่วยในตามรูปแบบใหม่ดีกว่ารูปแบบเดิม
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1.3.1 เพื่อศึกษาค่าลักษณะดำเนินการของระบบแถวคอยในการให้บริการ สถานการณ์ปัจจุบัน

แต่ละหน่วยให้บริการ ของแผนกผู้ป่วยนอกและแผนกผู้ป่วยใน โรงพยาบาลมหาราช

นครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช และสำหรับหน่วยให้บริการที่มีการกำหนดนโยบาย 

การให้บริการ จะศึกษาว่า การให้บริการมีประสิทธิภาพตามนโยบายที่กำหนดไว้หริอไม่

พร้อมทั้งนำนโยบายนี้ เป็นเกณฑ์ในการศึกษาวิเคราะห์ระบบแถวคอยสำหรับหน่วยให้

บริการอื่นด้วย การวิเคราะห์แบ่งเป็น 2 ส่วนคือ

1.3.1.1 แผนกผู้ป่วยนอก

ศึกษาวิเคราะห์รูปแบบการจัดแถวคอยผู้ป่วยแต่ละหน่วยให้บริการ ดังน้ี

1.3.1.1.1 งานเวชระเบียน

1.3.1.1.2 งานบริการตรวจรักษา

1.3.1.1.3 งานบริการด้าน๓ ลัชกรรม

1.3.1.1.4 งานบริการด้านการเงิน

1.3.1.2 แผนกผู้ป่วยใน

ศึกษาวิเคราะห์รูปแบบการจัดแถวคอยของผู้ป่วย ที่เข้ารับบริการพักรักษาตัวใน

โรงพยาบาลมหาราชนครศริธรรมราช จังหวัดนครศริธรรมราช โดยพิจารณาเฉพาะเมื่อผู้ป่วย 

มาถึงที่ตึกผู้ป่วย

1.3 วัตถุประสงค์ข,องการวิจัย

ก า ร ศ ึก ษ า ล ัก ษ ณ ะ ร ูป แ บ บ แ ถ ว ค อ ย  ท ำ ก า ร ศ ึก ษ า ค ่า ล ัก ษ ณ ะ ต ่า ง  ๆ  ด ัง ต ่อ ไ ป ่น ี้

1. ก า ร แ จ ก แ จ ง ข อ ง ก า ร เข ้า ม า ร ับ บ ร ิก า ร  (A r r iv a l D is t r ib u t io n )

2. ก า ร แ จ ก แ จ ง ข อ ง ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร  (S e rv ic e  D is t r ib u t io n )

3. จ ำ น ว น ช ่อ ง ข อ ง ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร  (S e rv ic e  C h a n e ls )

4 . ร ะ เบ ีย บ ข อ ง แ ถ ว ค อ ย  (Q u e u e  D is c ip l in e )

5. ล ัก ษ ณ ะ ข อ ง ห น ่ว ย ใ ห ้บ ร ิก า ร

6. จ ำ น ว น ผ ู้ป ่ว ย เ ฉ ล ี่ย ท ี่ร อ ร ับ บ ร ิก า ร เ ฉ พ า ะ ใ น แ ถ ว ค อ ย แ ต ่ล ะ ห น ่ว ย ใ ห ้บ ร ิก า ร ข อ ง  

โ ร ง พ ย า บ า ล

7. จ ำ น ว น ผ ู้ป ่ว ย เฉ ล ี่ย ท ี่เ ข ้า ม า ร ับ บ ร ิก า ร ใ น โ ร ง พ ย า บ า ล

8. ร ะ ย ะ เ ว ล า เ ฉ ล ี่ย ท ี่ผ ู้ป ่ว ย ร อ ค อ ย เ ฉ พ า ะ ใ น แ ถ ว ค อ ย ข อ ง แ ต ่ล ะ ห น ่ว ย ใ ห ้บ ร ิก า ร ข อ ง  

โ ร ง พ ย า บ า ล

9. ร ะ ย ะ เ ว ล า เ ฉ ล ี่ย ท ี่ผ ู้ป ่ว ย ร อ ค อ ย ร ับ บ ร ิก า ร ต ั้ง แ ต ่เ ข ้า ม า จ น ก ร ะ ท ั้ง เ ส ร ็จ ส ิ้น ก ร ะ บ ว น ก า ร ใ น

แ ต ่ล ะ ห น ่ว ย ใ ห ้บ ร ิก า ร ข อ ง โ ร ง พ ย า บ า ล
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ส ำ ห ร ับ ก า ร ศ ึก ษ า ล ัก ษ ณ ะ ก า ร แ จ ก แ จ ง ก า ร เข ้า ม า  แ ล ะ ก า ร แ จ ก แ จ ง ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร  

จ ะ ต ้อ ง ต ร ว จ ส อ บ ด ้ว ย ว ่า ข ้อ ม ูล ม ีล ัก ษ ณ ะ ก า ร แ จ ก แ จ ง ด ัง ก ล ่า ว ห ร ือ ไ ม ่ โ ด ย อ า ด ัย ว ิธ ีก า ร ท า ง

ส ถ ิต ิใ น ก า ร ท ด ส อ บ

เกณฑ์ที่ใซ้ในการวัดประสิทธิภาพของระบบแถวคอย

1. ค่า Utilization factor (ด ั)

โดยท่ี 5  =  —  =  —
c u  C

p  =  —  คือ traffic intensity

C คือ จำนวนหน่วยให้บริการ

X คือ อัตราการเข้าสู่ระบบของผู้ป่วยใน 1 หน่วยเวลา

P  คือ อัตราการให้บริการของหน่วยให้บริการใน 1 หน่วยเวลา

2. จำนวนผ ู้ป ่วยเฉล ี่ยท ี่รอร ับบร ิการเฉพาะในแถวคอยแต ่ละหน ่วยให ้บร ิการของ 

โรงพยาบาล

3. ระยะเวลาเฉล ี่ยท ี่ผ ู้ป ่วยรอคอยเฉพาะในแถวคอยของแต ่ละหน ่วยให ้บร ิการของ

โรงพยาบาล

4. ระยะเวลาเฉลี่ยที่ผู้ป่วยรอคอยรับบริการตั้งแต่เข้ามาจนกระทั่งเสร็จสิ้นกระบวนการใน 

แต่ละหน่วยให้บริการของโรงพยาบาล

5. ความน่าจะเป็นที่จะมีผู้ป่วยในแต่ละหน่วยให้บริการในช่วงเวลาต่าง ๆ

1.3.2 เพื่อศึกษาหาตัวแบบระบบแถวคอยที่เหมาะสม สำหรับแผนกผู้ป่วยนอกและแผนกผู้ป่วยใน

ของโรงพยาบาลมหาราชนครศรืธรรมราช ลังหวัดนครศรืธรรมราช ที่มีประสิทธิภาพตาม

นโยบายการให้บริการของโรงพยาบาล ซึ่งจะศึกษาวิเคราะห์โดยการจำลองระบบแถวคอย

กา?กำหนดนโยบายของแบบแถวคอยในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อหารูปแบบแถวคอยที่เหมาะสม

1. กำหนดให้จำนวนหน่วยให้บริการที่แตกต่างดัน

2. กำหนดระยะเวลาในการรอคอยรับบริการของแต่ละหน่วยให้บริการ

1.3.3 เพื่อนำตัวแบบแถวคอยที่หาได้ ไปปรับปรุงและพัฒนารูปแบบการให้บริการด้านการลัด

แถวคอย ของแผนกผู้ป่วยนอกและแผนกผู้ป่วยใน ให้เหมาะสมในโรงพยาบาลมหาราช

นครศรีธรรมราช ลังหวัดนครศรีธรรมราช
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1.4 สมมติฐานของการวิจัย

ตัวแบบการรอคอยให้บริการผู้ป่วยของโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช จังหวัด

นครศรีธรรมราช ที่ได้จากการวิจัยครั้งนี้มีประสิทธิภาพตามนโยบายที่โรงพยาบาลกำหนดมากกว่าระบบที่ 

เป็นอยู่ในสถานการณ์ปัจจุบัน โดยอาศัยการจำลองแบบระบบแถวคอย

1.5  ข อ บ เข ต ข อ ง ก า ร ว ิจ ัย

การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาระบบแถวคอยในการให้บริการแก่ผู้ป่วย สำหรับแผนกผู้ป่วยนอก 

และแผนกผู้ป่วยใน ของโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช ในช่วงปี พ.ศ. 2544 

ซึ่งจะทำการศึกษาค่าลักษณะข้อมูลต่าง  ๆ ตังน้ี

- การแจกแจงของการเข้ามารับบริการ (Arrival Distribution)

- การแจกแจงของการให้บริการ (Service Distribution)

- จำนวนช่องของการให้บริการ (Service Chanels)

ระเบียบของแถวคอย (Queue Discipline)

- ลักษณะของหน่วยให้บริการ

- จำนวนผู้ป่วยเฉลี่ยที่รอรับบริการเฉพาะในแถวคอยแต่ละหน่วยให้บริการของโรงพยาบาล

- จำนวนผู้ป่วยเฉลี่ยที่เข้ามารับบริการแต่ละหน่วยให้บริการของโรงพยาบาล

- ระยะเวลาเฉลี่ยที่ผู้ป่วยรอคอยเฉพาะในแถวคอยแต่ละหน่วยให้บริการของโรงพยาบาล

- ระยะเวลาเฉลี่ยที่ผู้ป่วยรอคอยรับบริการตั้งแต่เข้ามาจนกระทั่งเสร็จสิ้นกระบวนการในแต่ 

ละหน่วยให้บริการของโรงพยาบาล

ร า ย ล ะ เอ ีย ด ใ น ก า ร ศ ึก ษ า แ บ ่ง เป ็น  2  ส ่ว น ต ัง น ี้

1.5.1 แ ผ น ก ผ ู้ป ่ว ย น อ ก

ศ ึก ษ า ว ิเ ค ร า ะ ห ์ร ูป แ บ บ ก า ร จ ัด แ ถ ว ค อ ย ผ ู้ป ่ว ย ท ี่ม า ร อ ร ับ บ ร ิก า ร  แ ต ่ล ะ ห น ่ว ย ใ ห ้บ ร ิก า ร ต ัง น ี้

1 .5 .1 .1  ห น ่ว ย เ ว ช ร ะ เ บ ีย น ป ร ะ ก อ บ ด ้ว ย

- ช ่อ ง บ ัต ร ผ ู้ป ่ว ย ใ ห ม ่

- ช ่อ ง บ ัต ร ผ ู้ป ่ว ย เก ่า

1 .5 .1 .2  ห น ่ว ย ใ ห ้บ ร ิก า ร ต ร ว จ ร ัก ษ า  ป ร ะ ก อ บ ด ้ว ย

- ห ้อ ง ต ร ว จ อ า ย ุร ก ร ร ม

- ห ้อ ง ต ร ว จ ก ุม า ร เว ช ก ร ร ม

- ห ้อ ง ต ร ว จ ศ ัล ย ก ร ร ม ท ั่ว ไ ป

- ห ้อ ง ต ร ว จ ห ู ค อ  จ ม ูก
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1.5.1.3 หน่วยให้บริการด้านเภสัชกรรม ประกอบด้วย

- หน่วยให้บริการคิดค่ารักษาพยาบาลและค่ายา

- หน่วยให้บริการรับยา

1.5.1.4 หน่วยให้บริการด้านการเงิน

- หน่วยให้บริการชำระเงินค่ารักษาพยาบาลและค่ายา

1.5.2 แผนกผู้ป่วยใน

ศึกษาวิเคราะห์รูปแบบการจัดแถวคอยของผู้ป่วยที่เข้ารับบริการพักรักษาตัวในโรงพยาบาล 

โดยพิจารณาเฉพาะจุดรอคอยเตียงผู้ป่วยของตึกผู้ป่วยรวมแต่ละตึกตังนี้

1.5.2.1 ติกนริเวชกรรม

1.5.2.2 ตึกเด็กอ่อน 1

1.5.2.3 ตึกเด็กอ่อน 2

1.5.2.4 ตึกกุมารเวชกรรม 1

1.5.2.5 ตึกกุมารเวชกรรม 2

1.5.2.6 ตึก ตา หู คอ จมูก ชาย

1.5.2.7 ตึก ตา หู คอ จมูก หญิง

1.5.2.8 ตึกศัลยกรรมชาย 1

1.5.2.9 ตึกศัลยกรรมชาย 2

1.5.2.10 ตึกศัลยกรรมหญิง

1.5.2.11 ตึกอายุรกรรมชาย

1.5.2.12 ตึกอายุรกรรมหญิง

1.5.2.13 ตึกศัลยกรรมกระดูกชาย

1.5.2.14 ตึกศัลยกรรมกระดูกหญิง

การศึกษาวิเคราะห์ปัญหาระบบแถวคอยในครั้งนี้จะอาศัยทฤษฎีระบบแถวคอย และเทคนิค 

การจำลองเหตุการณ์ระบบแถวคอยเพื่อหาตัวแบบที่เหมาะลม

1.6  ข ้อ ต ก ล ง เบ ื้อ ง ต ้น

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ สำหรับการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอกจะกำหนดให้ไม่มีระยะเวลาที่ใข้ใน 

การเดินทางระหว่างการรับบริการแต่ละหน่วยให้บริการที่ต่อเนื่องกัน เนื่องจากในสภาพความเป็นจริง

หน่วยให้บริการแต่ละหน่วยที่ให้บริการต่อเนื่องกัน ของโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช ต้ังอยู่ใน

บริเวณที่ใกล้เคียงกัน ผู้ป่วยจึงไม่เลียเวลาในการเดินทางไปรับบริการในส่วนนี้
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- โรงพยาบาล หมายถึง สถานที่ที่ให้บริการรักษาพยาบาลแก่ผู้ป่วยที่ได้รับความทุกข์จากการเจ็บ 

ป่วย ซึ่งประกอบด้วยแผนกรักษาโรคทั่วไป รักษาเฉพาะทาง แผนกป้องกัน และส่งเสริมสุขภาพ 

ของโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช

- แผนกผู้ป่วยนอก หมายถึง หน่วยงานที่ทำการตรวจรักษาโรค หรือให้คำปรึกษาเกี่ยวกับปัญหา 

ทางด้านลาธารณสุขของผู้ป่วย ซึ่งจะรักษาเสร็จภายใน 1 วัน และไม่ต้องนอนพักรักษาตัวใน 

โรงพยาบาล ของโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช

- แผนกผู้ป่วยใน หมายถึง หน่วยงานที่ทำการรักษาผู้ป่วย ซึ่งต้องนอนพักรักษาตัวในโรงพยาบาล 

ของโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช

- ห้องตรวจ หมายถึง ห้องตรวจรักษาโรค ของโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช จังหวัด 

นครศรีธรรมราช และในการศึกษาวิจัยครั้งนี้จะหมายถึง ห้องตรวจอายุรกรรม ห้องตรวจกุมารเวช 

กรรม ห้องตรวจตัลยกรรมทั่วไป และห้องตรวจหู คอ จมูก เท่าน้ัน

- ผู้ป่วย หมายถึง ผู้ที่เข้ามารับการบริการรักษาโรคทุกคน ทั้งรายใหม่ และรายเก่า เฉพาะที่แผนก 

ผู้ป่วยนอกและแผนกผู้ป่วยในของโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช

- ผู้ป่วยใหม่ หมายถึง ผู้ที่เข้ามารับการบริการรักษาโรคเป็นครั้งแรกเฉพาะที่แผนกผู้ป่วยนอกแ ล ะ  

แผนกผู้ป่วยใน ของโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช

- ผู้ป่วยเก่า หมายถึง ผู้ที่เคยเข้ามารับการบริการรักษาโรคเฉพาะที่แผนกผู้ป่วยนอกและแผนก

ผู้ป่วยใน ของโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช

- เจ้าหน้าที่โรงพยาบาล หมายถึง ผู้ที่ทำหน้าที่ในการให้บริการแก่ผู้ป่วยเฉพาะแผนกผู้ป่วยนอก 

และแผนกผู้ป่วยใน ของโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช

- งานเวชระเบียน หมายถึง หน่วยงานที่มีหน้าที่เกี่ยวข้องกับระเบียนประวัติผู้ป่วยทังรายใหม่ และ 

เก่า ของโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช

- งานตรวจรักษา หมายถึง หน่วยงานที่มีหน้าที่ที่เกี่ยวข้องในการบริการตรวจรักษาผู้ป่วย แผนก 

ผู้ป่วยนอก ของโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช

- จำนวนคนโดยเฉลี่ยในระบบ หมายถึง จำนวนผู้ป่วยที่อยู่ในแถวคอย และที่กำลังรับบริการอยู ่

โดยเฉล่ีย ในแต่ละหน่วยให้บริการแผนกผู้ป่วยนอกและแผนกผู้ป่วยในของโรงพยาบาลมหาราช 

นครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช แทนด้วยสัญลักษณ์ Ls

- จำนวนคนโดยเฉลี่ยในแถวคอย หมายถึง จำนวนผู้ป่วยโดยเฉลี่ยในแถวคอย ในแต่ละหน่วยให้ 

บริการแผนกผู้ป่วยนอกและแผนกผู้ป่วยในของโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช จังหวัด 

นครศรีธรรมราช แทนด้วยสัญลักษณ์ Lq

1.7 คำจำกัดความที่ใซในการวิจัย
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- เวลาโดยเฉลี่ยในระบบ หมายถึง เวลาที่อยู่ในแถวคอย และเวลาที่กำลังรับบริการโดยเฉลี่ยใน

แต่ละหน่วยให้บริการแผนกผู้ป่วยนอกและแผนกผู้ป่วยในของโรงพยาบาลมหาราช จังหวัด

นครศริธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช แทนด้วยสัญลักษณ์พ3

- เวลาโดยเฉลี่ยในแถวคอย หมายถึง เวลาท่ีใช้ในการรอคอยโดยเฉลี่ย ในแต่ละหน่วยให้บริการ

แผนกผู้ป่วยนอกและแผนกผู้ป่วยในของโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรี

ธรรมราช แทนด้วยสัญลักษณ์ พ q

- จำนวนหน่วยให้บริการ

กรณีแผนกผู้ป่วยนอก จำนวนหน่วยให้บริการ หมายถึง จำนวนผู้ให้บริการแก่ผู้ป่วยแต่ละหน่วย 

ให้บริการเฉพาะแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลมหาราช จังหวัดนคร

ศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช

กรณีแผนกผู้ป่วยใน จำนวนหน่วยให้บริการ หมายถึง จำนวนเตียงผู้ป่วยแต่ละตึกที่ให้บริการ

ของโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช

- ผู้ให้บริการ หมายถึงเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลที่มีหน้าที่ในการให้บริการแก่ผู้ป่วยแผนกผู้ป่วยนอก 

และแผนกผู้ป่วยใน ของโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช ใน,ท่ีน้ี'จะ 

หมายถึงแพทย์, พยาบาล 1 และเจ้าหน้าที่อื่นที่เกี่ยวข้องกับงานบริการผู้ป่วย

- ผู้รับบริการ หมายถึงผู้ป่วยที่เข้ามารับการบริการที่แผนกผู้ป่วยนอก และแผนกผู้ป่วยในของ 

โรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช

1.8 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

1.8.1 เพื่อทราบถึงรูปแบบและประสิทธิภาพของการจัดแถวคอยให้บริการ ท่ีใช้อยู่ในสถานการณ ์

ปัจจุบัน แผนกผู้ป่วยนอกและแผนกผู้ป่วยใน โรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช จังหวัด 

นครศรีธรรมราช

1.8.2 เพื่อเป็นแนวทางแก่ฝ่ายบริหารโรงพยาบาล ในการนำผลการวิจัยท่ีได้ใปใช้ในการปรับปรุง

และพัฒนาระบบการจัดแถวคอยให้บริการของผู้ป่วย แผนกผู้ป่วยนอกและแผนกผู้ป่วยใน

โรงพยาบาลมหาราช จังหวัดนครศรีธรรมราช ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

1.8.3 เพื่อเป็นแนวทางแก่ฝ่ายบริหารโรงพยาบาล ในการนำผลการวิจัยที่ได้ไปใ5รในการวางแผน 

จัดการเกี่ยวกับการบริการผู้ป่วยภายในตึกผู้ป่วยรวม ให้เหมาะลมของโรงพยาบาลมหาราช 

นครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช
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