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บทคัดย่อ 

		  งานวจิยันีม้วีตัถปุระสงคเ์พือ่วเิคราะหเ์พือ่การออกแบบตารางการทำ�งานของพนกังานในรา้นสะดวกซือ้ 

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ ด้วยแบบจำ�ลองแถวคอย และปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการในร้าน

สะดวกซือ้ สาขาประชาพฒันา และทีม่อีตัราการมาถงึเปล่ียนแปลงตามเวลา โดยใช้แบบจำ�ลองแถวคอย M/M/S 

ในการวเิคราะหข์อ้มลูการมาถงึของลกูค้าและเวลาการใหบ้ริการในชว่งพีค (Reaching Period) ซ่ึงมกีารใชบ้ริการ

หนาแน่น ได้แก่ 07:00-08:00 น., 15:00-16:00 น. และ 19:00-20:00 น. ในระยะเวลา 30 วัน ผลการวิเคราะห์

พบว่า ระบบแถวคอยประสบปัญหาจากจำ�นวนช่องบริการที่ไม่เพียงพอในการรองรับลูกค้าในช่วงเวลาพีค ส่งผล

ให้ลูกค้าต้องรอคอยเป็นระยะเวลานาน และทำ�ให้พนักงานทำ�งานภายใต้ความกดดัน

		  การใช้ทฤษฎีแถวคอย M/M/S ช่วยในการคำ�นวณตัวแปรสำ�คัญต่าง ๆ ได้แก่ อัตราการมาถึงของลูกค้า  

(Arrival Rate, λ) ซึ่งคำ�นวณจากการมาถึงของลูกค้าในระยะเวลา 30 วันที่ศึกษา อัตราการให้บริการ (Service  

Rate, μ) ซึ่งคำ�นวณจากเวลาเฉลี่ยในการบริการลูกค้าหนึ่งคน จำ�นวนช่องบริการ (Service Channels, S)  

ที่มีในช่วงเวลาที่มีปริมาณลูกค้าจำ�นวนมาก ซ่ึงเป็นตัวแปรสำ�คัญในการรองรับจำ�นวนลูกค้าที่มาบริการในช่วง

เวลาหนาแน่น เวลาการรอคอย (Waiting Time) ซ่ึงลูกค้าต้องรอในแถวคอยก่อนท่ีจะได้รับการบริการ และ

จำ�นวนลูกค้าในแถวคอย (Queue Length) ซึ่งสัมพันธ์กับอัตราการมาถึงของลูกค้าและอัตราการให้บริการ โดย

การเพิ่มช่องบริการในช่วงเวลาที่มีปริมาณลูกค้าจำ�นวนมากช่วยลดเวลาการรอคอยของลูกค้าเฉลี่ยลงได้ 0-0.04 

นาที/คน นอกจากน้ี การออกแบบตารางงานพนักงานให้เหมาะสมกับปริมาณลูกค้าในแต่ละช่วงเวลายังช่วยลด

ความไม่สมดุลในการทำ�งานของพนักงาน
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		  ผลการวิจัยพบว่า หลังจากการปรับปรุงระบบแถวคอย คะแนนความพึงพอใจของลูกค้าจากการ

ประเมินคุณภาพการบริการเพิ่มขึ้นจากร้อยละ 80-83 ในช่วงก่อนการปรับปรุง (กรกฎาคม-ตุลาคม พ.ศ. 2567)  

เป็นร้อยละ 96.25 ในเดือนธันวาคม พ.ศ. 2567 และความพึงพอใจมากที่สุดร้อยละ 100 ในเดือนกุมภาพันธ์-

มีนาคม พ.ศ. 2568 ผลลัพธ์นี้สะท้อนให้เห็นถึงความสำ�คัญของการจัดการพนักงานและช่องบริการในช่วงเวลาที่

มีความหนาแน่น เพื่อให้การบริการมีประสิทธิภาพสูงสุดและสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า

คำ�สำ�คัญ: ทฤษฎีแถวคอย ร้านสะดวกซื้อ การให้บริการ

Abstract

		  This research aims to analyze and improve the service efficiency at the Prachapathana  

branch of a convenience store by using the M/M/S queuing model to analyze customer arrival 

data and service times during peak periods, including 07:00-08:00, when customer density is 

high due to students; 15:00-16:00, when customer arrivals are at their highest; and 19:00-20:00. 

Data were collected for 30 consecutive days. The analysis revealed that the queuing system 

faced issues due to an insufficient number of service counters during peak periods, resulting in 

long waiting times and increased workload for employees. 

		  The M/M/S queuing model  was used to calculate key variables, including Arrival Rate (λ), 

which was determined based on customer arrivals.  during the study period; Service Rate (μ), 

which was calculated from the average time spent serving one customer; Service Channels (S), 

which refers to the number of service counters available during peak periods; Waiting Time, 

defined as the time customers wait in the queue before being served, and Queue Length, 

representing the number of customers waiting in line, influenced by both the arrival rate and 

the service rate. By increasing the number of service counters during peak periods, the average 

waiting time was reduced by 0-0.04 minutes per customer. Additionally, designing employee 

work schedules to match customer volume during peak periods helped reduce work imbalance 

among staff. 

		  The results show that after improving the queuing system, customer satisfaction scores 

from service quality assessments increased from 80-83% before the improvements  (July- 

October 2027) to 96.25% in December 2027, reaching 100% in February-March 2028. These 

findings highlight the importance of effectively managing employees and service channels 

during peak periods to ensure optimal service efficiency and maximize customer satisfaction.

Keywords: Queuing Theory, Convenience Store, Service 
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บทนำ� 

	 ในระบบเศรษฐกิจที่มีการขับเคล่ือนด้วย 

การบรกิาร (Service-based Economy) ปรากฏการณ์

การรอคอย (Waiting Phenomenon) ถือเป็นสิ่งที่

หลีกเลี่ยงไม่ได้และเป็นองค์ประกอบสำ�คัญของการ 

ส่งมอบบริการในชีวิตประจำ�วัน ไม่ว่าจะเป็นในหน่วยงาน 

ภาครัฐหรือภาคเอกชน ตั้งแต่การรอรับบริการใน 

รา้นกาแฟ การตดิตอ่ศนูยบ์ริการลกูคา้ (Call Center)  

การทำ�ธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางดิจิทัล  

ไปจนถึงการรอการประมวลผลคำ�สั่ ง ในระบบ 

คลาวด์คอมพิวติ้ง ซึ่งปรากฏการณ์ปัจจุบันพบว่า แม้

จะเป็นธุรกิจที่ต้องเผชิญกับภาวะกดดันทางเศรษฐกิจ 

และจากการปรับข้ึนราคาสินค้าอุปโภค-บริโภคด้วย

กลไกที่ทำ�ได้ยาก เนื่องจากต้นทุนการผลิตเพิ่มสูงขึ้น

เรื่อย ๆ และยังมีสินค้าที่คาดว่าจะขอปรับราคาขึ้นอีก 

ตามต้นทุนค่าแรงงาน ค่าขนส่ง และค่าไฟฟ้าที่เพิ่ม 

สูงขึ้น ขณะการแข่งขันที่รุนแรง และตลาดซึ่งถูกครอง

โดยไมก่ีเ่จา้ใหญ ่ทำ�ใหแ้ทบไมม่ ีหน้าใหม ่ผงาดขึน้มาได้  

อย่างไรก็ตาม เมื่อเจาะทิศทางธุรกิจ และมูลค่าตลาด 

“ร้านสะดวกซ้ือ” ของไทย พบยังคงมีอัตราการ

เติบโตที่น่าสนใจ และภายใน 1 ปีข้างหน้า มูลค่าของ

ตลาดกำ�ลังจะแตะ 6.38 แสนล้านบาท (LH BANK  

BUSINESS, 2024)

Figure 1 The Market Share of Convenience 

Stores in Thailand in 2024

Source: LH BANK BUSINESS (2024) 

	 โดยพ้ืนฐานแล้วระบบแถวคอยจะเกิดข้ึนเมื่อ

อัตราการมาถึงของลูกค้า (Arrival Rate) มีค่าสูงกว่า

อัตราความสามารถในการให้บริการ (Service Rate) 

ในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง ส่งผลให้เกิดแถวคอยหรือคิว 

(Queue) ขึ้น (Heizer et al., 2020) การมีแถวคอยที่

ยาวนานและขาดการจดัการทีม่ปีระสทิธภิาพสามารถ

ส่งผลกระทบเชิงลบต่อองค์กรได้อย่างมีนัยสำ�คัญ

	 ผลกระทบดังกล่าวไม่ได้จำ�กัดอยู่ เพียงแค่

การสูญเสียรายได้ระยะสั้นจากลูกค้า ท่ีล้มเลิก 

การรับบริการ (Reneging) หรือเปลี่ยนไปใช้บริการ

ของคู่แข่ง (Balking) เท่านั้น ซึ่งการหายไปของลูกค้า

ตรงนี้แหละค่ะ ท่ีเราเรียกว่า อัตราการสูญเสียลูกค้า 

(Churn Rate) หรืออัตราการเลิกเป็นลูกค้า หากค่า

ของอัตราการสูญเสียลูกค้า (Churn Rate) สูง แสดง

ให้เห็นว่าลูกค้าไม่พอใจในธุรกิจ สินค้า บริการของ

ราคาซ่ึงไม่ใช่แค่ผู้บริหาร นักการตลาดใช้ค่าเหล่านี้ใน

การดำ�เนินธุรกิจ แม้แต่นักลงทุนก็ใช้ตัวชี้วัดนี้ในการ

ทำ�การประเมินสุขภาพพื้นฐานของบริษัท (Everyday 

Marketing, 2024) เช่น ความไม่พึงพอใจของลูกค้า 

การลดลงของความภักดีต่อแบรนด์ (Brand Loyalty)  

และการสร้างภาพลักษณ์เชิงลบผ่านการบอกเล่า 

ปากต่อปาก (Word-of-Mouth) โดยเฉพาะใน 

ยคุดิจิทัลท่ีข้อมลูข่าวสารสามารถแพร่กระจายได้อยา่ง

รวดเร็ว

	 จากผลการประเมนิระบบร้านคณุภาพ รายเดือน 

ของร้านสะดวกซื้อ สาขาประชาพัฒนา ในช่วงเดือน

กรกฎาคม-ตุลาคม พ.ศ. 2567 พบปญัหาประเด็นความ 

พึงพอใจในเร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการได้รับ

บริการทีม่รีะดับความพึงพอใจนอ้ยกวา่สาขาใกล้เคยีง  

(Service) ซึ่งหลังจากได้ทราบรายงานแล้ว ได้ลง 

พื้นที่สำ�รวจระบบการให้บริการร้านสะดวกซื้อ สาขา

ประชาพัฒนา ว่าเกิดปัญหาดังข้างต้นหรือไม่ และ 

หลังจากการลงพ้ืนที่สำ�รวจก่อนการทำ�การปรับปรุง

พบว่า เกิดระยะเวลารอคอยเป็นเวลานาน เนื่องจาก

ในช่วงเวลา 07:00-08:00 น. และ 15:00-16:00 น. มี

จำ�นวนผูม้ารบับรกิารเปน็เดก็นกัเรยีนรวมถงึพนกังาน
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โรงงานจำ�นวนมาก และช่วงเวลา 19:00-20:00 น. 

ส่วนใหญ่จะเป็นพนักงานโรงงานที่เข้าใช้บริการ จึง

ทำ�ให้เกิดปัญหาแถวคอยขึ้น

	 การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์หลักเพื่อวิเคราะห์

และหาแนวทางการปรับปรุงกระบวนการให้บริการ

ของร้านสะดวกซื้อ โดยมุ่งเน้นการลดระยะเวลา 

รอคอยของลูกค้า (Customer Waiting Time) เพ่ือ

เพิ่มประสิทธิภาพการดำ�เนินงานและสร้างความ 

พึงพอใจสูงสุดให้แก่ผู้ใช้บริการ 

วัตถุประสงค์

	 1. 	เพื่อศึกษาการวิเคราะห์ระบบแถวคอยของ

ร้านสะดวกซื้อ

	 2. 	เพื่อคำ�นวณหาระบบแถวคอยของร้าน

สะดวกซื้อที่มีประสิทธิภาพสูงสุด

	 3. 	เพ่ือหาจำ�นวนหน่วยบริการที่เพียงพอต่อ

ปริมาณผู้ใช้บริการอย่างเหมาะสม

ทบทวนวรรณกรรม

	 ทฤษฎีแถวคอย

	 ทฤษฎีแถวคอย  (Queuing  Theory)  คือ  

การศึกษาทางคณิตศาสตร์เกี่ยวกับการรอในแถวคอย  

ซึ่งเกิดขึ้นเ ม่ือมีผู้ ใช้บริการจำ�นวนมากที่ต้องรอ 

การบริการจากหน่วยบริการ  เพื่อทำ�นายหรือ 

คาดการณถ์งึเวลาทีต้่องรอ และความยาวของแถวคอย

ที่เกิดขึ้น โดย A.K. Erlang ได้คิดค้นทฤษฎีนี้ขึ้นเพื่อ

แก้ไขปัญหาการรอคอยของผู้ใช้บริการ 

	 องค์ประกอบพื้นฐานของระบบแถวคอย 

	 1. 	ผู้มารับบริการ  (Arriving  Customer/ 

Customer) คอื ลูกคา้ท่ีเข้ามาในระบบแถวคอย โดยที่

เมื่อลูกค้ามาถึงแล้วไม่สามารถได้รับการบริการทันที 

จำ�เป็นต้องรอในบริเวณแถวคอย

	 2. 	บริเวณรอรับการบริการ (Waiting Line) 

คือ พ้ืนท่ีหรือแถวท่ีผู้มารับบริการต้องยืนรอเพ่ือรอ

การบริการจากผู้ให้บริการ

	 3. 	ผูใ้หบ้รกิาร (Server) คอื บคุคลหรอือปุกรณ์

ที่ให้บริการแก่ผู้มารับบริการตามลำ�ดับที่มาถึง

	 4. ผู้มารับบริการที่ออกจากระบบ (Departing 

Customer) คอื ลกูค้าทีไ่ด้รบับรกิารจนเสรจ็แลว้ และ

ออกจากระบบ

	 5. ลูกค้าท่ีไม่สามารถเข้ารับบริการ (Blocked 

Customer) ในบางกรณ ีเมือ่มีการจำ�กดัความยาวของ

แถวคอย (Capacity Limit) ผูม้ารับบรกิารบางคนอาจ

ไม่สามารถเข้ารับบริการได้ และออกจากระบบโดยไม่

ได้รับการบริการ

Figure 2 The Basic Components of a Queueing System
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	 เทคนิคการจำ�ลองแบบ (Simulation  

Technique) 

	 เทคนิคการจำ�ลองแบบเป็นเครื่องมือใน 

การศึกษา ออกแบบ และทำ�นายพฤติกรรมของ 

ระบบงาน ตั้งแต่ขนาดเล็กจนถึงขนาดใหญ่ โดยการ 

ทดลองซํ้า ๆ กับตัวแบบจำ�ลอง หรือระบบจำ�ลองใน

การหาคำ�ตอบหรือผลลัพธ์ท่ีต้องการ ข้อดีของการ

จำ�ลองแบบ คือ

	 ความเข้าใจง่ายและนำ�ไปใช้ได้ง่าย เป็นวิธีการ

ที่เข้าใจและนำ�ไปใช้ได้ง่าย โดยไม่จำ�เป็นต้องอาศัย 

หลกัการทางคณติศาสตรท์ีต่อ้งมคีวามเขา้ใจในการนำ�

ไปใช้มาก

	 ขั้นตอนการออกแบบและพัฒนาท่ีไม่ซับซ้อน  

สามารถใช้เพียงขั้นตอนเดียวในการแก้ปัญหาที่ 

ซับซ้อนได้

	 สามารถแสดงค่าความคลาดเคลื่อนพร้อมค่า

ผลลัพธ์ที่ได้ สามารถแสดงค่าความคลาดเคล่ือนมา

พรอ้มกบัคา่คำ�ตอบทีไ่ด ้(Matthew & Sadiku, 1999)

	 การจำ �ลองแบบเหตุการณ์ ไม่ต่ อ เนื่ อ ง  

(Discrete Event Simulation) 

	 จากทฤษฎแีถวคอย ถกูนำ�มาใชใ้นการวเิคราะห์

หาจำ�นวนหน่วยให้บริการที่เหมาะสมที่สุด ตาม

โครงสร้างแถวคอยท่ีเป็นแบบ M/M/1 และ M/M/C 

ซึ่งเป็นลักษณะการทำ�งานของระบบการให้บริการใน

ซปุเปอรม์ารเ์กต็ (Super Market) หรอืรา้นสะดวกซือ้  

(Convenience Store) ขนาดใหญ่ท่ีสามารถเพิ่ม

หน่วยให้บริการตามอัตราการเข้าใช้บริการของลูกค้า

ได้ เช่น ร้าน 7-Eleven, Lotus Express, CJ MORE 

เป็นต้น

	 รปูแบบการเขา้มาของผูร้บับรกิารและการให้

บริการ 

	 โดยทฤษฎีมี 2 รูปแบบ ดังนี้

	 รปูแบบที ่1 จำ�นวนผูเ้ข้ามารบับรกิาร (Arrival)  

จะเกิดแบบสุ่มที่ ข้ึนกับเวลา  เรียกลักษณะนี้ ว่า 

กระบวนการแบบปวัสซ์ง (Poisson Process) สามารถ

นำ�ความนา่จะเป็นทีจ่ะมผีูม้ารบับรกิารในระบบ n คน 

ในช่วงเวลา t ได้ดังนี้

	 รูปแบบที่ 2 ระยะเวลาระหว่างการเข้ามาของ

ผู้รับบริการคนหนึ่งกับคนถัดไป (Interarrival Time) 

จะเกิดข้ึนแบบสุ่ม ลักษณะนี้มีการแจกแจงแบบ 

เอ็กซ์โปเนนเซียล (Exponential Distribution) มี

ฟังก์ชันความน่าจะเป็น ดังนี้

	 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

	 Chaiwutsak (2022) กล่าวว่า ระบบแถวคอย

ในสำ�นักงานทะเบียนท้องถิ่นเขตลาดกระบัง และ

หาแนวทางปรับปรุงการให้บริการเพื่อลดระยะเวลา 

รอคอยโดยเฉล่ียของประชาชนที่มารับบริการ  

ซ่ึงบริการแบง่เปน็ 3 กลุ่ม ได้แก ่บริการทำ�บตัรประชาชน  

ทะเบียนราษฎร และทะเบียนทั่วไป โดยการศึกษานี้

ใช้ข้อมูลจากวันที่ 16-28 ธันวาคม พ.ศ. 2562 เวลา 

08:00-16:00 น. ผลการศกึษาพบวา่ ระยะเวลารอคอย

โดยเฉลีย่เทา่กบั 50 นาทต่ีอคน และเวลารอคอยในการ

รับบริการทะเบียนราษฎรสูงกว่าบริการอื่น ๆ รวมถึง 

การทำ�งานของเจ้าหน้าท่ีไม่สมดุลในแต่ละจุดบริการ  

ผูว้จิยัจงึเสนอ 4 แนวทาง การปรบัปรงุ โดยทางเลอืกที่

ดีที่สุดคือ การปรับกระบวนการทำ�งานให้รวมขั้นตอน 

การอนุมั ติและส่งมอบบัตรของบริการทำ�บัตร

ประชาชนเป็นขั้นตอนเดียว และลดจำ�นวนเจ้าหน้าที่

ในจุดบริการทะเบียนท่ัวไปและทำ�บัตรประชาชน  

เพื่อเพิ่มเจ้าหน้าที่บริการทะเบียนราษฎร ทำ�ให้เวลา 

รอคอยลดลงร้อยละ 45.91 และค่าอรรถประโยชน์ 

ของเจ้าหน้าที่ทะเบียนราษฎรลดลงร้อยละ 13.63

	 Sresracoo และ Chantharasamai (2019) 

กล่าวว่า การเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการของ 

คลินิกอายุรกรรมอาคารผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล

มหาสารคามโดยใช้ เทคนิ คการจํ าลอง โดย มี

วัตถุประสงค์เพื่อลดเวลารอคอยรวมโดยเฉลี่ยของ 

ผูเ้ขา้มารบับรกิารจากผลการเก็บขอ้มลูผูว้จิยัไดกํ้าหนด 
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แนวทางการปรับปรุงออกเป็นสามแนวทางได้แก่  

การปรับจํานวนเครื่องวัดความดันเวลาในการเริ่ม 

ให้บริการของแพทย์และจํานวนแพทย์ท่ีให้บริการ  

จากผลการจําลองพบว่า การเพิ่มแพทย์จํานวน 2 คน 

เป็นแนวทางที่ดีที่สุดสามารถลดเวลารอคอยรวม 

โดยเฉล่ียของผู้เข้ามารับบริการจาก 344 นาทีเหลือ 

235 นาทีหรือคิดเป็นร้อยละ 31.40

	 Kongtong et al. (2023) กล่าวว่า การสร้าง

แบบจำ�ลองสถานการณ์ของแผนกผู้ป่ วยนอก 

โรงพยาบาลแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี เพื่อปรับลด 

เวลารอคอยของผูเ้ขา้รบับรกิาร ผลการวเิคราะหพ์บวา่  

ห้องตรวจโรคทั่วไป 1, 2 และ 3 เป็นจุดคอขวดท่ีมี

เวลารอคอยสูง โดยเสนอ 11 แนวทางการปรับปรุง 

ซึ่งแนวทางที่ดีที่สุดคือ แนวทางที่ 11 ได้แก่ การเพิ่ม

แพทย์ในห้องตรวจโรคทั่วไป 1 คน เพิ่มเจ้าหน้าที่ 

ห้องเตรียมยา 1 คน และปรับเวลาการให้บริการของ

บตัรควิสตีา่ง ๆ  โดยเปดิใหบ้รกิารบตัรควิสเีหลอืงจนถงึ 

12.00 น. และนดัผูท่ี้ใชบั้ตรควิสฟ้ีาในชว่ง 13.00 น. ผล

การปรับปรุงทำ�ให้เวลารอคอยลดลงอย่างมีนัยสำ�คัญ  

เช่น เวลารอคอยของผู้ถือบัตรคิวสีฟ้าลดลงจาก 

127.24 นาที เป็น 27.98 นาที และเวลารอคอยของ 

ผู้ถือบัตรคิวสีเหลืองลดลงจาก 163.48 นาที เป็น 

71.32 นาที

	 Pluaphan และ Pawaree (2023) กล่าวว่า 

การปรับปรุงการให้บริการที่ร้านค้าสะดวกซื้อภายใน

มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี โดยแนะนำ�ให้เพิ่ม

พนักงานและช่องบริการในช่วงเวลาที่มีลูกค้าเยอะ

ทีส่ดุเพือ่ลดเวลารอคอยไดถ้งึรอ้ยละ 50 ผลการศกึษา 

ความพึงพอใจของลูกค้าพบว่า ด้านบริหารจัดการ

ภายในรา้นมคีวามพงึพอใจสงูสุด (คา่เฉลีย่ 4.67) ตาม

ด้วยการให้บริการของพนักงาน (ค่าเฉลี่ย 4.37) และ

สถานที่ (ค่าเฉลี่ย 4.46)

วิธีการวิจัย

	 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ที่ซื้อสินค้า

หรือผลิตภัณฑ์ที่ร้านสะดวกซื้อแห่งหนึ่ง สาขาประชา

พัฒนา 

	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ลูกค้าที่เข้ามา

ใช้บริการร้านสะดวก สาขาประชาพัฒนา ซึ่งได้จาก 

การสุ่มอย่างง่าย (Simple Random Sampling) 

เป็นการสุ่มตัวอย่างท่ีไม่มีการแบ่งกลุ่มหรือเง่ือนไข 

ใด ๆ โดยการเลือกตัวอย่างแต่ละตัวจากประชากร

ทัง้หมดอยา่งอิสระ และมโีอกาสเทา่กนัทีจ่ะถกูเลือกใน 

3 ช่วงเวลา (Reaching Hour) ได้แก่ ช่วงเวลา 07:00-

08:00, 15:00-16:00 และ 19:00-20:00 

	 การรวบรวมข้อมูล

	 การเก็บรวบรวมข้อมูลจำ�นวนลูกค้าที่เข้าใช้

บริการ ข้อมูลเวลาของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการการ 

ซื้อสินค้าของลูกค้า  ที่มีลูกค้าเข้ามารับบริการใน  

3 ชว่งเวลา (Reaching Hour) ไดแ้ก ่เวลา 07:00-08:00,  

15:00-16:00 และ 19:00-20:00 เป็นเวลา 30 วัน มี

ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้

	 1. 	นับจำ�นวนลูกค้าที่ เข้ามาใช้บริการใน  

3 ช่วงเวลา (Reaching Hour) ได้แก่ เวลา 07:00-

08:00, 15:00-16:00 และ 19:00-20:00

	 2. 	บันทึกข้อมูลจำ�นวนลูกค้าที่มาใช้บริการ 

ทุก ๆ ชั่วโมงใน 3 ช่วงเวลา (Reaching Hour) ได้แก่ 

เวลา 07:00-08:00 น., 15:00-16:00 น. และ 19:00-

20:00 เป็นเวลา 30 วัน

	 3. 	นำ�ข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ตามหลักทฤษฎี

แถวคอยท่ีผู้วิจัยได้ศึกษา โดยหารูปแบบการแจกแจง

ของข้อมูลจำ�นวนผู้มารับบริการ และเวลาให้บริการ  

ดังตารางที่ 1 
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Table 1 Customer Information for Services Received from 06:00 AM to 12:00 AM (Midnight) from 

October 1st to October 10th, 2024

Date

Time

Customer Count from October 1st to October 10th, 2024 Average 

(Persons)1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

06.00 AM - 07.00 AM 109 78 56 75 63 60 74 88 76 91 77

07.00 AM - 08.00 AM 178 167 139 157 120 87 92 102 133 101 127.6
08.00 AM - 09.00 AM 47 55 32 45 67 61 59 73 80 92 61.1
09.00 AM - 10.00 AM 34 48 30 51 23 42 38 55 47 64 43.2
10.00 AM - 11.00 AM 22 31 48 35 27 44 29 60 36 41 37.3
11.00 AM - 12.00 PM 56 70 25 52 26 30 42 59 49 33 44.2
12.00 PM - 13.00 PM 112 101 86 73 57 88 77 50 63 99 80.6
13.00 PM - 14.00 PM 78 35 97 45 25 43 46 80 47 92 58.8
14.00 PM - 15.00 PM 45 67 54 59 43 30 87 66 48 55 55.4
15.00 PM - 16.00 PM 158 123 167 129 108 93 88 104 112 131 121.3
16.00 PM - 17.00 PM 78 65 88 71 54 64 79 54 46 89 68.8
17.00 PM - 18.00 PM 59 81 62 49 74 70 55 90 37 73 65
18.00 PM - 19.00 PM 62 25 56 75 79 73 21 48 60 37 53.3
19.00 PM - 20.00 PM 105 93 37 88 62 54 100 42 19 51 83.4
20.00 PM - 21.00 PM 29 51 18 58 82 55 38 23 45 74 47.3
21.00 PM - 22.00 PM 37 46 50 59 42 58 72 26 58 39 48.7
22.00 PM - 23.00 PM 17 26 36 28 40 62 46 29 20 35 32.9
23.00 PM - 24.00 PM 15 43 26 19 16 21 31 34 11 17 23.3

Total 1,241 1,205 1,107 1,168 1,008 1,035 1,112 1,054 1,237 1,214 1,129.2

	 จากตารางที ่1 จะเหน็วา่มลีกูคา้เขา้มาใชบ้ริการ

เป็นจำ�นวนมากในช่วงเวลา 07:00-08:00 น., 15:00- 

16:00 น. และ 19:00-20:00 น. ควรมีการปรับปรุง

ระบบเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทำ�งานของ 

ร้านสะดวกซ้ือในช่วงที่ลูกค้าเข้ามาใช้บริการจำ�นวน

มาก เพื่อจะสามารถสร้างมูลค่า (Value Added) ใน

การผลิตโดยสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า ทำ�ให้ 

ยอดขายเป็นไปตามเป้าหมายคุ้มค่ากับทรัพยากรท่ีได้

ใช้ไป ถือว่าเป็นงานที่ได้มูลค่าเพิ่มซึ่งเป็นการเน้นถึง

การสร้างความมั่งคั่ง และผลประโยชน์แก่ผู้เก่ียวข้อง

ทุกฝ่าย จากกระบวนการผลิต หรือการบริการจะ 

ถูกแบ่งสรรให้แก่องค์กร โดยท่ีเหลือจะถูกนำ�ไปใช้ 

ในการลงทุนเพิ่มในด้านท่ีทำ�ให้กิจการเจริญเติบโต  

การมีประสิทธิภาพมากขึ้น และเพื่อให้การบริการ

เป็นที่หน้าพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ โดยสร้าง

ความประทับใจตั้งแต่คร้ังแรกที่ลูกค้าเข้ามาใช้บริการ 

ซ่ึงนอกจากพนกังานจะใหบ้ริการอยา่งมปีระสทิธภิาพ

ตามที่องค์กรต้ังไว้ ลูกค้าจะมีความสะดวกสบายใน 

การจ่ายเคาน์เตอร์เซอร์วิสแล้ว การให้บริการอย่าง

รวดเร็วทันใจนั้นก็เป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับ

ลกูคา้อกีด้วย เนือ่งจากลกูคา้สว่นมากทีเ่ขา้มาใชบ้ริการ 

จะเป็นกลุ่มโรงงาน นักเรียน พนักงาน เป็นต้นซึ่ง

ลูกค้าเหล่าน้ีต่างรีบเร่งแข่งกับเวลาที่สำ�คัญ หากทาง

ร้านสามารถลดระยะเวลาการรอคอยให้ลูกค้าเหล่านี้ 

ได้มาก ทางลูกค้าก็จะกลับมาใช้บริการของทางร้าน 

อีก สร้างความจงรักภักดีของแบรนด์ขององค์กรต่อไป 

จากการสร้างคุณภาพความพึงพอใจในการใช้บริการ

	 ตัวแบบที่ใช้วิเคราะห์ระบบแถวคอย

	 1.	 ตัวแบบที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้ตัวแบบ

แถวคอยในลักษณะแบบ M/M/S ตั้งอยู่บนสมมติฐาน

ของอัตราของเวลาการให้บริการท่ีเป็นตัวแบบปัวส์ซง 

(Poisson Arrival Process) และอัตราของเวลาการ 
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ให้บริการที่เป็นเอ็กซ์โพรเนนเชียล (Exponential  

Service Time) รปูแบบพืน้ฐาน M/M/S จะมลีกัษณะ

ที่สำ�คัญของแบบจำ�ลอง ดังนี้

	 2.	 อัตราการเข้ารับบริการเป็นแบบสุ่มมี 

การแจกแจงปัวส์ซง (A = M)

	 3.	 เวลาในการให้บริการเป็นแบบสุ่ม มีการ

แจกแจงเอ็กซ์โพเนนเชียล (หรืออัตราการให้บริการ

เป็นที่มีการแจกแจงแบบปัวส์ซง) (B = M)

	 4.	 เป็นการให้บริการหลายช่องทาง  และ 

ช่องทางเดียว (C-c หรือ C-s ซึ่ง c = channel, s = 

service)

	 5.	 ไม่จำ�กัดความยาวของแถวคอย (K = ∞)

	 6.	 ประชากรมีจำ�นวนมากราย (N = ∞)

	 มีระเบียบการแบบมาก่อนได้รับบริการแบบมา

ก่อนได้รับบริการก่อน (D-FCFS)

	 ประเมินผลการวิจัย

	 นำ�ผลการวิเคราะห์มาพิจารณาเพ่ือหาข้อสรุป 

และเสนอแนะ

	 สถานที่เก็บรวบรวมข้อมูล

	 ร้านสะดวกซื้อร้านสะดวกซื้อ CJ MORE ซีเจ 

มอร์ สาขาประชาพัฒนา

	 สถานที่ในการวิจัย

	 ร้านสะดวกซื้อ CJ MORE ซีเจ มอร์ สาขา

ประชาพัฒนา

	 ระยะเวลาในการวิจัย

	 ลงพื้นที่เก็บรวบรวมข้อมูล ระหว่างวันที่ 1-30 

เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2567 เป็นระยะเวลา 30 วัน

	 การวเิคราะหข้์อมลูการใหบ้รกิารการซือ้สินคา้ 

โดยใช้ตัวแบบ M/M/S ได้ผลลัพธ์ ดังนี้

	 ผลลัพธ์ 

	 1)	 ค่าความน่าจะเป็น

			   - 	ความน่าจะเป็นที่จะไม่มีลูกค้าในระบบ

แถวคอย คือ

				  

			   -	ความน่าจะเป็นที่จะมีลูกค้าในระบบ 

แถวคอย n คน คือ

	 2) 	ค่าวัดการดำ�เนินงานของระบบแถวคอย

			   - 	สัดส่วนเวลาทำ�งานของผู้ให้บริการเฉลี่ย

ต่อหน่วย

				  

			   - 	จำ�นวนลูกค้าเฉลี่ยในแถวคอย หรือความ

ยาวของแถวคอยเฉลี่ย

				  

		   				   หน่วยลูกค้า

			   - 	ระยะเวลาเฉลี่ยที่ลูกค้ารอในแถวคอย

				  

		   						     หน่วยเวลา

			   - 	ระยะเวลาเฉลี่ยที่ลูกค้าใช้อยู่ในระบบ

				  

							       หน่วยเวลา

			   - 	จำ�นวนลูกค้าเฉลี่ยในระบบ

    

				    หน่วยลูกค้า

	 ทดสอบขอ้มลูและหารปูแบบของการแจกแจง

	 1. 	นำ�ข้อมูลจำ�นวนลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ

ทั้งหมดมาหาลักษณะการแจกแจงโดยแบ่ง ช่วงเวลา

ในการทดสอบหาคา่เฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน

	 2. 	วิเคราะห์ระบบแถวคอย และหาระบบ 

แถวคอยท่ีเหมาะสม นำ�ข้อมูลท่ีได้จากการวิเคราะห์

ทางสถิติข้างต้นซึ่งได้แก่ อัตราการเข้ามาใช้บริการ 

อตัราการใหบ้ริการมาวเิคราะหร์ะบบแถวคอย M/M/S 

เพ่ือหาคา่จำ�นวนผูม้ารบับรกิารในระบบโดยเฉลีย่ (Ls) 

จำ�นวนผู้มารับบริการในแถวคอยโดยเฉลี่ย (Lq) เวลา
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รอคอยของผู้รับบริการในระบบโดยเฉลี่ย (Ws) เวลา 

รอคอยของผูร้บับรกิารในแถวคอยโดยเฉลีย่ (Wq) และ

ความน่าจะเป็นท่ีไม่มีผู้เข้ามารับบริการในระบบหรือ

ความน่าจะเป็นที่ระบบจะว่างงาน (Po) หลังจากนั้น

นำ�ข้อมูลระบบแถวคอยท่ีคำ�นวณได้ มาวิเคราะห์เพื่อ

คำ�นวณหาจำ�นวนผู้ท่ีมารับบริการในระบบโดยเฉลี่ย 

เวลารอคอยของผู้ที่มารับบริการในแถวโดยเฉลี่ย และ

ความน่าจะเป็นท่ีไม่มีผู้มารับบริการในระบบ หรือ

ความน่าจะเป็นที่ระบบจะว่างงานในแต่ละ ช่วงเวลา

ใหม่เพื่อให้ได้ค่าระบบแถวคอยที่เหมาะสมที่สุด

Table 2 Methods of Importation and Calculation  

Formulas

Cell Calculation Formula

I9 = (H6/H7)

I10 = H6/(H7-H6)

I11 = (H6^2)/H7(H7-H6)

I12 = 1/(H7-H6)

I13 = H6/(H7*(H7-H6))

I14 = 1-(H6/H7)

	 คำ�อธิบายข้อมูลนำ�เข้า และสูตรการคำ�นวณ

	 1. 	H6 คือ อัตราของคนท่ีเข้ามารับบริการใน

ระบบ

	 2. 	H7 คือ อัตราการให้บริการโดยเฉลี่ย

	 3. 	H8 คือ พนักงานที่ให้บริการ

	 4. 	I9 คือ ความน่าจะเป็นที่มีผู้ใช้บริการใน

ระบบแถวคอย

	 5. 	I10 คือ จำ�นวนผูร้บับรกิารโดยเฉลีย่ทีอ่ยูใ่น

ระบบแถวคอย

	 6. 	I11 คือ จำ�นวนผู้รับบริการ โดยเฉลี่ยที่อยู่

ในแถวคอยไม่รวมผู้รับบริการที่กำ�ลังเข้ารับบริการ

	 7. 	I12 คอื เวลาเฉลีย่ทีผู่ร้บับรกิารแตล่ะคนอยู่

ในระบบแถวคอย

	 8. 	I13 คอื เวลาเฉล่ียทีผู้่รับบริการแต่ละคนจะ

อยู่ในแถวคอย

	 9. 	114 คอื ความน่าจะเปน็ทีจ่ะไมม่ผีูใ้ชบ้รกิาร

รอคอยอยู่ในระบบแถวคอย

	 สถานการณ์ท่ีเป็นอยู่ช่วงเวลา (07:00-08:00 น.)

	 เนื่องจากมีผู้ให้บริการเพียง 2 คน จึงสามารถ 

คํานวณตัวแปรต่าง ๆ ที่เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ

	 สําหรับแบบจําลอง M/M/S แสดงผลลัพธ์ของ

แบบจําลอง M/M/S ดังตารางที่ 3 

Table 3 Results of the M/M/S Model for the Convenience Store Service at Prachapathana Branch 

Analysis of the Convenience Store Service Provider at Prachapathana Branch Using 

the M/M/S Model (Scenario 1 to Ensure λ < μ, 7:00 AM - 8:00 AM ) M/M/S with Finite 

Queue

Arrival Rate of Customers (λ) 50 People

Average service rate (μ) 1 Person

Number of service staff 2 People

(ρ) Probability of having customers in the queue 55%

(Lq) Average number of customers in the queue 1 Person/Minute

(Lθ) Average number of customers in the queue per hour  

(excluding those currently being served) 

56 People/Hour

(Wθ) Average time each customer spends in the queue 0.01 Minutes/Person
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Analysis of the Convenience Store Service Provider at Prachapathana Branch Using 

the M/M/S Model (Scenario 1 to Ensure λ < μ, 7:00 AM - 8:00 AM ) M/M/S with Finite 

Queue

(Wq) Average time each customer will stay in the queue 0.51 Minutes/Person

(Po) Probability that there will be no customers in the queue 54%

Table 3 Results of the M/M/S Model for the Convenience Store Service at Prachapathana 

Branch (Cont.)

	 จากตารางที่ 3 แสดงค่าในเซลล์ H7 ถึงจำ�นวน

พนกังานทีส่ามารถใหบ้รกิารไดส้งูสดุ 2 เครือ่ง มเีครือ่ง

ชำ�ระค่าบรกิารอยู ่2 เครือ่ง คา่ในเซลล ์I9 เป็นรอ้ยละ 55  

ซึ่งแสดงค่าความน่าจะผู้ใช้บริการในระบบแถวคอย 

ค่าในเซลล์ I10 เป็น 1 แสดงจำ�นวนผู้รับบริการโดย

เฉล่ียที่อยู่ในระบบแถวคอย ค่าในเซลล์ I11 เป็น 56 

แสดงจำ�นวนผู้รับบริการโดยเฉลี่ยที่อยู่ในแถวคอยไม่

รวมผู้รับบริการที่กำ�ลังเข้ารับบริการ ค่าในเซลล์ I12 

เป็น 0.01 แสดงจำ�นวนเวลาเฉลี่ยที่ผู้รับบริการแต่ละ

อยู่ในระบบแถวคอย ค่าในเซลล์ I13 เป็น 0.51 แสดง

จำ�นวนเวลาเฉลี่ยที่ผู้รับบริการแต่ละคนจะอยู่ในแถว

คอย ค่าในเซลล์ I14 เป็น 54% แสดงจำ�นวนความน่า

จะเปน็ทีจ่ะไมม่ผีูใ้ชบ้รกิารรอคอยอยูใ่นระบบแถวคอย

	 สถานการณ์ท่ีเป็นอยู่ช่วงเวลา (15:00-16:00 น.)

	 เนื่องจากมีผู้ให้บริการเพียง 3 คน จึงสามารถ 

คํานวณตัวแปรต่าง ๆ ที่เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ

	 สําหรับแบบจําลอง M/M/S แสดงผลลัพธ์ของ

แบบจําลอง M/M/S ดังตารางที่ 4

Table 4 Results of the M/M/S Model for the Convenience Store Service at Prachapathana Branch

Analysis of the Convenience Store Service Provider at Prachapathana Branch Using 

the M/M/S Model (Scenario 1 to Ensure λ < μ, 15.00 PM-16.00 PM) M/M/S with 

Finite Queue

Arrival rate of customers (λ) 60 People

Average service rate (μ) 1 Person

Number of service staff 3 People

 Probability of having customers in the queue 65%

(Lq) Average number of customers in the queue 1 Person/Minute

(Lθ) Average number of customers in the queue per hour  

(excluding those currently being served) 

66 People/Hour

(Wθ) Average time each customer spends in the queue 0.015 Minutes/Person

(Wq) Average time each customer will stay in the queue 1.015 Minutes/Person

(Po) Probability that there will be no customers in the queue 64%
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	 จากตารางที่ 4 แสดงค่าในเซลล์ H8 ถึงจำ�นวน

พนักงานทีส่ามารถใหบ้รกิารไดส้งูสดุ 3 เครือ่งมเีครือ่ง

ชำ�ระค่าบรกิารอยู ่3 เครือ่ง คา่ในเซลล ์I9 เป็นรอ้ยละ 65  

ซึ่งแสดงค่าความน่าจะผู้ใช้บริการในระบบแถวคอย  

คา่ในเซลล ์I10 เปน็ 1 แสดงจำ�นวนผูร้บับรกิารโดยเฉลีย่

ที่อยู่ในระบบแถวคอย ค่าในเซลล์ I11 เป็น 66 แสดง

จำ�นวนผู้รับบริการโดยเฉลี่ยที่อยู่ในแถวคอยไม่รวม

ผู้รับบริการที่กำ�ลังเข้ารับบริการ ค่าในเซลล์ I12 เป็น 

0.015 แสดงจำ�นวนเวลาเฉลีย่ทีผู่ร้บับรกิารแตล่ะอยูใ่น

ระบบแถวคอย คา่ในเซลล ์I13 เปน็ 1.015 แสดงจำ�นวน

เวลาเฉลี่ยที่ผู้รับบริการแต่ละคนจะอยู่ในแถวคอย  

ค่าในเซลล์ I14 เป็นร้อยละ 64 แสดงจำ�นวนความน่า

จะเปน็ทีจ่ะไมม่ผีูใ้ชบ้รกิารรอคอยอยูใ่นระบบแถวคอย

	 สถานการณ์ท่ีเป็นอยู่ช่วงเวลา (19:00-20:00 น.)

	 เนื่องจากมีผู้ให้บริการเพียง 3 คน จึงสามารถ 

คํานวณตัวแปรต่าง ๆ ที่เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ

	 สําหรับแบบจําลอง M/M/S แสดงผลลัพธ์ของ

แบบจําลอง M/M/S ดังตารางที่ 5

Table 5 Results of the M/M/S Model for the Convenience Store Service at Prachapathana Branch

Analysis of the Convenience Store Service Provider at Prachapathana Branch Using 

the M/M/S Model (Scenario 1 to Ensure λ < μ, 19.00 PM - 20.00 PM) M/M/S with 

Finite Queue

Arrival rate of customers (λ) 80 People

Average service rate (μ) 1 Person

Number of service staff 3 People

 Probability of having customers in the queue 87%

(Lq) Average number of customers in the queue 1 Person/Minute

(Lθ) Average number of customers in the queue per hour  

(excluding those currently being served) 
88 People/Hour

(Wθ) Average time each customer spends in the queue 0.012 Minutes/Person

(Wq) Average time each customer will stay in the queue 1.012 Minutes/Person

(Po) Probability that there will be no customers in the queue 86%

	 จากตารางที่ 5 แสดงค่าในเซลล์ H8 ถึงจำ�นวน

พนกังานทีส่ามารถใหบ้รกิารไดส้งูสดุ 3 เครือ่ง มเีครือ่ง

ชำ�ระค่าบรกิารอยู ่3 เครือ่ง คา่ในเซลล ์I9 เป็นรอ้ยละ 87  

ซึ่งแสดงค่าความน่าจะผู้ใช้บริการในระบบแถวคอย  

ค่าในเซลล์ I10 เป็น 1 แสดงจำ�นวนผู้รับบริการโดย

เฉล่ียที่อยู่ในระบบแถวคอย ค่าในเซลล์ I11 เป็น 88 

แสดงจำ�นวนผู้รับบริการโดยเฉลี่ยท่ีอยู่ในแถวคอย 

ไม่รวมผู้รับบริการที่กำ�ลังเข้ารับบริการ ค่าในเซลล์ 

I12 เป็น 0.01 แสดงจำ�นวนเวลาเฉล่ียท่ีผู้รับบริการ

อยู่ในระบบแถวคอย ค่าในเซลล์ I13 เป็น 1.012 

แสดงจำ�นวนเวลาเฉลีย่ทีผู่ร้บับรกิารแตล่ะคนจะอยูใ่น 

แถวคอย ค่าในเซลล์ I14 เป็นร้อยละ 86 แสดงจำ�นวน

ความนา่จะเปน็ท่ีจะไมม่ผู้ีใชบ้ริการรอคอยอยูใ่นระบบ 

แถวคอย
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Table 6 Evaluation Scores for the Quality Store System in the “Service Work” Category from 

July 2024 to March 2025 with a Total Score of 80 Points (Before and After Queue System  

Improvement)

Month
Full Score 

(80 points)

Percentage 

(%)

Change from 

Previous Month (%)
Remarks

July 64 80.0 - Before Improvement

August 67 83.75 +3.75

September 66 82.5 -1.25

October 65 81.25 -1.25

November 68 85.0 +3.75 Started Improvement

December 77 96.25 +11.25 After Improvement

January 78 97.5 +1.25

February 80 100.0 +2.50

March 80 100.0 0.00

	 จากตารางที่ 6 แสดงผลคะแนนประเมินระบบ

รา้นคณุภาพ ในหวัขอ้ “ งานบรกิาร ” ของรา้นสะดวกซ้ือ 

ช่วงเวลาก่อนและหลังการปรับปรุงแนวทางการให้

บรกิาร ระหวา่งเดอืนกรกฎาคม พ.ศ. 2567 ถงึมนีาคม 

พ.ศ. 2568 พบว่า

	 -	ช่วงก่อนการปรับปรุงระบบ (ก.ค.-ต.ค. 

2567) คะแนนมีความผันผวนเล็กน้อย โดยเร่ิมต้นที่ 

รอ้ยละ 80.00 ในเดอืนกรกฎาคม และเพิม่ขึน้เล็กนอ้ย

เป็นร้อยละ 83.75 ในเดือนสิงหาคม ก่อนที่จะลดลง 

ต่อเนื่องในเดือนกันยายนและตุลาคม ซ่ึงสะท้อนให้

เห็นถงึปญัหาหรือขอ้จำ�กัดบางประการในระบบบรกิาร

ที่ยังไม่ได้รับการแก้ไขอย่างมีประสิทธิภาพ

	 -	ชว่งเร่ิมตน้การปรบัปรงุระบบ (พ.ย. 2567) 

มีการฟื้นตัวของคะแนนจากเดือนก่อนหน้า โดย

คะแนนเพิ่มขึ้นเป็นร้อยละ 85.00 ซึ่งเป็นจุดเร่ิมต้น

ของการดำ�เนินการปรับปรุงระบบบริการ

	 -	หลังการปรับปรุงระบบ (ธ.ค.  2567  

เป็นต้นไป) เหน็การเปลีย่นแปลงทีช่ดัเจนมากขึน้ โดย

คะแนนพุ่งขึ้นสู่ร้อยละ 96.25 ในเดือนธันวาคม ซึ่ง

แสดงถงึผลลพัธเ์ชงิบวกจากการปรบัปรงุระบบบรกิาร 

และยงัคงมีแนวโนม้ดขีึน้ตอ่เนือ่งจนถึงเดอืนกมุภาพนัธ ์

พ.ศ. 2568 ซึ่งคะแนนสูงสุดอยู่ที่ร้อยละ 100.00 และ

คงอยู่เช่นเดิมในเดือนมีนาคม แสดงถึงความเสถียร 

และประสิทธิภาพของระบบใหม่ที่นำ�มาใช้

	 โดยสรุป คะแนนประเมินชี้ให้เห็นว่าการ

ปรับปรุ งระบบแถวคอยมีผลอย่ างมีนัยสำ �คัญ

ต่อคุณภาพงานบริการ ทำ�ให้สามารถยกระดับ

ประสบการณ์ของลูกค้า และเพิ่มประสิทธิภาพการให้

บริการได้อย่างชัดเจน

ผลการวิจัย

	 สรุปสถานการณ์หลังจากทำ�ผลการวิเคราะห์

ผลการวิจัยทั้ง 3 ช่วงเวลา (07:00-08:00, 15:00-

16:00, 19:00-20:00) แลว้ทำ�การเปดิชอ่งให้บรกิาร 

(ขึ้นอีก 1 ช่อง)

	 1. 	การเปิดช่องพิเศษเพิ่มสามารถที่ลดเวลา 

รอคอยของลูกค้าได้เร็วขึ้นเพราะมีช่องให้เพียงพอ

	 2. 	สามารถลดเฉลี่ยลูกค้าที่จะต้องรอคอยใช้



125วารสารปัญญาภิวัฒน์ ปีที่ 18 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม-สิงหาคม 2569

ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI (กลุ่มที่ 1) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์

บริการแต่ละช่องได้ 0.0-0.04 นาที/คน

	 3. 	ผู้เข้ามาใช้บริการบางคนอาจจะเข้ามาใช้

บริการในช่วงเวลาที่ไม่ต้องรอคอยผู้ให้บริการเลย 

เพราะมชีอ่งวา่งทีจ่ะใหบ้รกิารกบัลกูคา้ในขณะน้ันพอดี

	 4. 	จำ�นวนผู้ใช้บริการท่ีจะเกิดการรอคอยก็จะ

ลดน้อยลง

	 5. 	สามารถเพิ่มความสะดวกให้แก่ ผู้มาใช้

บริการท่านอ่ืนท่ียังไม่ต้องรอคอยการให้บริการจาก 

ผู้ให้บริการ

	 อตัราการใหบ้รกิาร และลกัษณะการแจกแจง

ของเวลาการใหบ้ริการ 07:00-08:00, 15:00-16:00, 

19:00-20:00)

	 ในการหาอัตราการให้บริการ และทดสอบการ

แจกแจงของเวลาการให้บริการน้ันได้นำ�ข้อมูลของ 

ผู้ใช้บริการมาร้านสะดวกซื้อ สาขาประชาพัฒนา โดย

นำ�ข้อมูลที่ได้มาหาอัตราการให้บริการหาค่าเฉลี่ยการ

แจกแจงโดยใช้โปรแกรม Microsoft Excel ซึ่งผลที่

ได้คือ

	 ช่วงเวลา 07:00-08:00 น.

	 1. 	ความน่าจะเป็นที่มีผู้ใช้บริการในระบบ 

แถวคอยร้อยละ 55

	 2. 	จำ�นวนผู้รับบริการโดยเฉลี่ยท่ีอยู่ในระบบ

แถวคอย 1 นาที/คน

	 3. 	จำ�นวนผูร้บับรกิารโดยเฉลีย่ทีอ่ยูใ่นแถวคอย

ไมร่วมผูร้บับรกิารทีก่ำ�ลงัเขา้รบับรกิาร 56 คน/ชัว่โมง

	 4. 	เวลาเฉลีย่ทีผู่ร้บับรกิารแตล่ะคนอยูใ่นระบบ

แถวคอย 0.01 นาที/คน

	 5. 	เวลาเฉลี่ยที่ผู้รับบริการแต่ละคนจะอยู่ใน

แถวคอย 0.51 นาที/คน

	 6. 	ความน่าจะเป็นท่ีจะไม่มีผู้ใช้บริการอยู่ใน

ระบบแถวคอยร้อยละ 54

	 ช่วงเวลา 15:00-16:00 น.

	 1. 	ความน่าจะเป็นท่ีมีผู้ใช้บริการในระบบแถว

คอยร้อยละ 65

	 2. 	จำ�นวนผู้รับบริการโดยเฉลี่ยท่ีอยู่ในระบบ

แถวคอย 1 นาที/คน

	 3. 	จำ�นวนผูร้บับรกิารโดยเฉลีย่ทีอ่ยูใ่นแถวคอย

ไมร่วมผู้รับบริการทีก่ำ�ลังเขา้รับบริการ 66 คน/ชัว่โมง

	 4. 	เวลาเฉลีย่ทีผู่ร้บับรกิารแตล่ะคนอยูใ่นระบบ

แถวคอย 0.015 นาที/คน

	 5. 	เวลาเฉลี่ยที่ผู้รับบริการแต่ละคนจะอยู่ใน

แถวคอย 1.015 นาที/คน

	 6. 	ความน่าจะเป็นที่จะไม่มีผู้ใช้บริการอยู่ใน

ระบบแถวคอยร้อยละ 64

	 ช่วงเวลา 19.00-20:00 น.

	 1. 	ความน่าจะเป็นที่มีผู้ใช้บริการในระบบแถว

คอยร้อยละ 87

	 2. 	จำ�นวนผู้รับบริการโดยเฉลี่ยที่อยู่ในระบบ

แถวคอย 1 นาที/คน

	 3. 	จำ�นวนผูร้บับรกิารโดยเฉลีย่ทีอ่ยูใ่นแถวคอย

ไมร่วมผู้รับบริการทีก่ำ�ลังเขา้รับบริการ 88 คน/ชัว่โมง

	 4. 	เวลาเฉลีย่ทีผู่ร้บับรกิารแตล่ะคนอยูใ่นระบบ

แถวคอย 0.01 นาที/คน

	 5. 	เวลาเฉลี่ยที่ผู้รับบริการแต่ละคนจะอยู่ใน

แถวคอย 1.012 นาที/คน

	 6. 	ความน่าจะเป็นที่จะไม่มีผู้ใช้บริการอยู่ใน

ระบบแถวคอยร้อยละ 86

อภิปรายผล 

	 ผลการวิเคราะห์ระบบแถวคอยในช่วงเวลา

ชั่วโมงเร่งด่วน (07:00-08:00 น., 15:00-16:00 น. 

และ 19:00-20:00 น.) แสดงให้เห็นถึงความหนาแน่น 

ของผู้ใช้บริการในระบบแถวคอย โดยเฉพาะในช่วง

เวลาเยน็ (19:00-20:00 น.) ท่ีมอีตัราความนา่จะเปน็ที ่

ผู้ใชบ้ริการอยูใ่นระบบสูงถึงร้อยละ 86 ซ่ึงสอดคล้องกับ 

ผลการศึกษาของ Hidayana และ Yohandoko 

(2024) ทีพ่บวา่ การเพิม่จำ�นวนเซริฟ์เวอร์จาก 1 เป็น 2  

ช่วยลดเวลาเฉลี่ยในการรอคอยลงจาก 12 วินาที เป็น 

4.44 วินาที โดยมีอัตราการใช้เซิร์ฟเวอร์ที่ 0.4 ซึ่ง

แสดงใหเ้หน็ถึงความสมัพันธร์ะหวา่งจำ�นวนเซิรฟ์เวอร์

และประสิทธิภาพของระบบแถวคอยที่มีการจัดสรร 

ช่วงเวลาให้บริการอย่างเหมาะสมสามารถช่วยลด 
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ระยะเวลาการรอคอยของผู้ ใช้บริการได้อย่างมี

ประสิทธภิาพ ซึง่ผลลพัธ์นีส้อดคลอ้งกบัทฤษฎแีถวคอย 

(Queuing Theory) ท่ีระบวุา่ การจดัการคิว และระยะ

เวลาการให้บริการที่เหมาะสมจะช่วยลดความแออัด 

และเพิม่ความพงึพอใจใหแ้กล่กูคา้ (Kleinrock, 1975) 

	 การเพ่ิมช่องทางการบริการ (เช่น การเพิ่ม

พนกังานหรือเครื่องชำ�ระเงนิ) สามารถชว่ยลดเวลารอ

คอยของลูกค้าได้อย่างมีนัยสำ�คัญ โดยเฉพาะในช่วงที่

มีผู้ให้บริการเพียง 2 คน การเพิ่มช่องทางการบริการ

สามารถลดเวลารอคอยเฉลีย่ไดถ้งึ 0.0-0.04 นาทีต่อคน  

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Bhattarai et al. (2025) 

แสดงให้เห็นถงึความสามารถของแบบจำ�ลองแถวคอย 

เช่น M/M/1 และ M/M/c ในการลดเวลารอคอยใน

ระบบการดูแลสุขภาพ โดยการใช้แบบจำ�ลองเหล่านี้ 

โรงพยาบาลสามารถลดการเกดิขวางตัน (Bottleneck) 

เพิม่ประสิทธภิาพการใช้ทรพัยากร และยกระดับความ

พงึพอใจของผูป้ว่ยได ้และยงัสอดคล้องกับงานวจิยัของ 

Pluaphan และ Pawaree (2023) พบว่า ร้านค้า 

สะดวกซือ้หอพกัชายและหอพกัหญงิเสนอแนะใหเ้พ่ิม

พนักงานช่วงเวลา 11.30-13.00 น. เพราะเป็นชว่งเวลา 

ที่มีลูกค้าเข้ามารับบริการมากที่สุดและหอพักหญิง

เสนอแนะให้เพิ่มพนักงานและช่องบริการ 1 ช่อง

สามารถลดระยะเวลาเฉลี่ยร้อยละ 23 และ 50  

ตามลําดับเพื่อเหมาะสมต่อความ พึงพอใจของลูกค้า

	 การปรับปรุงระบบแถวคอยในช่วงเวลาหลัก 

(07:00-08:00 น., 15:00-16:00 น. และ 19:00-

20:00  น.)  พบว่า  การเพิ่มจำ�นวนพนักงานหรือ 

ช่องบริการในช่วงเวลาท่ีมีความหนาแน่นสูงช่วย 

ลดจำ�นวนผู้ใช้บริการที่รอคอยในแถวคอยอย่างมี 

นยัสำ�คญั การบรหิารจดัการชว่งเวลาทีล่กูคา้นัน้จะมา

ใชบ้ริการสามารถลดความแออัดในชว่งเวลาเรง่ด่วนได้

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Vanichbuncha (2002)  

ในการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้หรอืผูร้บับริการ

ในร้านค้าสะดวกซื้อสมัยใหม่น้ีซึ่งปัญหาในปัจจุบันคือ 

จํานวนช่องบริการที่ไม่เพียงพอในบางช่วงเวลา ผู้วิจัย

จึงประยุกต์ใช้ระบบแถวคอย (Queuing System)

	 การปรับจำ�นวนช่องบริการให้สอดคล้องกับ

จำ�นวนผู้ใช้บริการท่ีเพิ่มข้ึนในช่วงเวลาหนาแน่น

ช่วยลดปัญหาการรอคอยและทำ�ให้การบริการมี

ประสิทธิภาพสูงขึ้น สอดคล้องกับแนวทางของทฤษฎี

แถวคอย (Queuing Theory) ซึ่งใช้ในการออกแบบ

ระบบบริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและลดเวลาการ

รอคอย การเพิ่มจำ�นวนพนักงานหรือช่องบริการใน

ช่วงเวลาที่มีความหนาแน่นสูงช่วยลดความแออัด

และปรับปรุงประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ (Akbari, 

2024) และการปรบัจำ�นวนชอ่งบรกิารให้สอดคลอ้งกับ

จำ�นวนผูใ้ชบ้รกิารทีเ่พิม่ขึน้ในชว่งเวลาหนาแน่น การใช้

แบบจำ�ลองแถวคอยหลายชอ่ง (M/M/c) สามารถชว่ย

วิเคราะห์และคำ�นวณจำ�นวนพนักงานที่เหมาะสมใน

แต่ละชว่งเวลา เพือ่ใหก้ารบริการมปีระสทิธภิาพสงูสดุ

สรุปผล

	 จากผลการวิจัยและปรับปรุงประสิทธิภาพ

ของระบบแถวคอย (M/M/S) ในร้านสะดวกซื้อ

สาขาประชาพัฒนา เพื่อลดระยะเวลาการรอคอยใน 

ช่วงชั่วโมงเร่งด่วน การวิเคราะห์พบว่าในช่วง 07.00-

08.00 น. การมพีนักงานเพียง 2 คน ทำ�ให้เกดิการรอคอย 

ที่ยาวนานและส่งผลให้คะแนนความพึงพอใจลดลง 

(เดือน ก.ค.-ต.ค. 67) การดำ�เนินการปรับปรุงโดยการ

เพ่ิมจำ�นวนพนักงานเป็น 3 คน ในช่วงเวลาท่ีมีลูกค้า

หนาแน่น (15.00-16.00 น. และ 19.00-20.00 น.) 

ตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2567 การเปิดจำ�นวน

เคาน์เตอร์ในช่วงเวลาที่มีความต้องการสูงเป็นกลยุทธ์

ที่สามารถนำ�ไปใช้ได้ในร้านค้าปลีกอื่น ๆ ได้รับผล

ตอบรับเชิงบวกอย่างชัดเจน ผลการประเมินความ 

พงึพอใจของลกูคา้เพ่ิมขึน้อย่างตอ่เนือ่ง จากรอ้ยละ 85  

เป็นร้อยละ 100 ในการจัดการและจัดสรรทรัพยากร

พนักงานอย่างเหมาะสมตามแบบจำ�ลองแถวคอยมี

ประสิทธิผลอย่างยิ่งในการลดระยะเวลารอคอยและ

ยกระดับความพึงพอใจของลูกค้า 
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ข้อเสนอแนะ

	 ร้านสะดวกซื้อสาขาประชาพัฒนา ซึ่งเป็น 

การศึกษาในช่วงเวลาที่กำ�หนด (07:00-08:00 น., 

15:00-16:00 น. และ 19:00-20:00 น.) โดยการเลือก

ศึกษาช่วงเวลาเฉพาะนั้นสามารถให้ข้อมูลที่มีความ

แม่นยำ�ในกรอบเวลานั้น ๆ แต่เพื่อให้ผลการวิจัยมี

ความครอบคลุมและสมบูรณ์มากยิ่งข้ึน การศึกษา 

ครั้ งต่อไปจะทำ�การพิจารณาขยายช่วงเวลาใน 

การศึกษาเพิ่มเติม เช่น ช่วงเวลาในตอนกลางวัน 

หรือช่วงเวลาที่มีการใช้บริการน้อย เพื่อเปรียบเทียบ 

การบริการในช่วงเวลาที่แตกต่างกัน

	 นอกจากนี้ ควรขยายขอบเขตการศึกษาไปยัง

สาขาอื่น ๆ ที่มีจำ�นวนผู้ใช้บริการจำ�นวนมาก เพื่อให้

ได้ข้อมูลที่หลากหลายและสามารถนำ�ไปเปรียบเทียบ

ผลการวิจัยจากหลายสาขา การศึกษาร้านสะดวกซ้ือ

ในหลากหลายสาขาจะช่วยเพ่ิมความน่าเช่ือถือและ

ความสมบูรณ์ของผลการวิจัย เนื่องจากการให้บริการ

ในแต่ละสาขาอาจมีลักษณะหรือปัจจัยที่แตกต่างกัน 

ซึ่งจะช่วยให้ได้ภาพรวมที่ครบถ้วนและสามารถนำ�ไป

ใช้ประโยชน์ในทางปฏิบัติได้ดียิ่งขึ้น

ข้อจำ�กัดของวิจัย

	 ในการศึกษานี้มีข้อจำ�กัดในการเพิ่มจำ�นวน 

ช่องบริการ เน่ืองจากพ้ืนท่ีท่ีมีอยู่นั้นจำ�กัดและไม่

สามารถโยกย้ายหรือสร้างช่องบริการใหม่ได้ ซ่ึงเป็น

ปัจจัยที่ต้องคำ�นึงถึงในการปรับปรุงระบบการให้

บริการ อย่างไรก็ตาม การเพิ่มช่องบริการสามารถ

ทำ�ได้ในลักษณะของการเพิม่ชอ่งพิเศษทีติ่ดอยูบ่ริเวณ

ริมประตูในช่วงเวลาที่มีจำ�นวนลูกค้ารอคอยมาก โดย

สามารถเปิดช่องพิเศษเพ่ือช่วยลดเวลาในการรอคอย

ของลูกค้าในช่วงเวลาที่มีความต้องการสูงได้

	 เมื่อจำ�นวนลูกค้าที่รอลดลงในช่วงเวลาที่

เบาบางลงแล้ว ช่องพิเศษนี้สามารถปิดได้เพื่อไม่ให้ 

เกิดการกีดขวางทางเดินหรือพื้นท่ีบริเวณดังกล่าว 

นอกจากนี้ การใช้ช่องพิเศษในช่วงเวลาจำ�กัดยังช่วย

ลดปัญหาความแออัดและเพิ่มประสิทธิภาพในการให้

บริการลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพและเหมาะสมกับ

พื้นที่ที่มีอยู่อย่างจำ�กัด
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