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       The objective of this research was to determine, by computer simulation, 
the queuing times for a queuing system used by the local government 
registration office in Ladkrabang District, Thailand, and propose a way to 
improve the queuing system to reduce the average waiting time for people 
coming to receive a variety of services. The services included the 
following: issuing a Thai citizen ID Card, civil registration, and general 
citizen registration. The simulation models were created using Arena 
software. The queuing system simulation (with open hours 8:00 to 16:00 
each day) was based on real data collected between December 16 and 
December 28, 2019. The performance indicators included the average 
waiting time and the average utilization of the staff members. 
       It was found that the average waiting time was 50 minutes. In addition, 
the average waiting time for people receiving civil registration service was 
greater than for the other services. The average staff utilizations during 
productive hours were not balanced at the different service points. Thus, 
four ways were formulated to improve the queue system and through the 
simulations seeking to find the best queue system. The best system was 
found to include combining the citizen ID card approval service point with 
the ID card delivery service point, moving two staff members previously 
stationed at the citizen ID card approval point and two staff members 
stationed at the general registration service point to the civil registration 
service point, and finally providing more staff members to the civil 
registration service point. As a result, the average waiting time would be 
reduced by 45.91% and the average staff utilization at the civil registration 
services would be reduced by 13.63 %. 
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บทคัดย่อ 

งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาระบบแถวคอยในสํานกังานทะเบียนทอ้งถ่ินเขตลาดกระบงัและหาแนวทางการ

ปรับปรุงระบบการให้บริการเพ่ือลดระยะเวลารอคอยโดยเฉล่ียของประชาชนท่ีมารับบริการ ซ่ึงงานบริการสามารถแบ่ง

ออกเป็น 3 กลุ่มบริการคือ การทาํบตัรประจาํตวัประชาชาชน ทะเบียนราษฎร และทะเบียนทัว่ไป โดยการสร้างแบบจาํลอง

ระบบแถวคอยจากขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวม ตั้งแต่วนัท่ี 16-28 เดือนธันวาคม พ.ศ. 2562 ในช่วงเวลา 08.00-16.00 น. โดยใช้

โปรแกรมอารีน่า ทั้ งน้ีตัววดัประสิทธิภาพได้แก่ ระยะเวลารอคอยโดยเฉล่ีย ค่าอรรถประโยชน์เฉล่ียของเจ้าหน้าท่ี                         

ผลการศึกษาพบว่า เวลารอคอยโดยเฉล่ียเท่ากบั 50 นาทีต่อคน นอกจากน้ีเวลารอคอยโดยเฉล่ียของประชาชนท่ีมารอรับ

บริการงานทะเบียนราษฎรมากกว่างานบริการอ่ืน ๆ รวมทั้งค่าอรรถประโยชน์เฉล่ียของเจา้หนา้ท่ีทาํงานในแต่ละจุดบริการ

ไม่สมดุลกัน ผูวิ้จัยจึงได้นําเสนอแนวทางการปรับปรุงระบบ 4 แนวทาง โดยทางเลือกท่ีดีท่ีสุด คือ การปรับเปล่ียน

กระบวนการทาํงาน โดยทาํการรวมขั้นตอนการอนุมติับตัรและขั้นตอนการส่งมอบบตัรของงานบริการทาํบตัรประจาํตวั

ประชาชนเป็นขั้นตอนเดียว พร้อมทั้งลดจาํนวนเจา้หน้าท่ีให้บริการท่ีจุดบริการดงักล่าว 2 คนและลดจาํนวนเจ้าหน้าท่ี

ให้บริการทะเบียนทัว่ไป 2 คน เพ่ือเพ่ิมจาํนวนเจา้หน้าท่ีให้บริการทะเบียนราษฎรแทน ทาํให้เวลารอคอยโดยเฉล่ียลดลงร้อยละ 

45.91 และค่าอรรถประโยชน์เฉล่ียของเจา้หนา้ท่ีทะเบียนราษฎรลดลงร้อยละ 13.63 

 
 

บทนํา 

การจดัการบริหารงานภายในกรุงเทพมหานครมีองคป์ระกอบท่ีสําคญั คือ สาํนกังานเขต และสภาเขต 

ซ่ึงสํานกัเขตมีบทบาทสําคญัในการบริการแก่ประชาชนในเขตต่าง ๆ ในปัจจุบนัมีสํานกังานเขตจาํนวนรวม

ทั้งส้ิน 50 เขตโดยสํานักงานเขตลาดกระบงั (Ladkrabang District Office) เป็นองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน          

มีหน้าท่ีให้บริการประชาชนในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบเขตลาดกระบงั ดงัภาพท่ี 1 ท่ีครอบคลุมพื้นท่ี 123.859  

ตารางกิโลเมตร ซ่ึงประกอบด้วยแขวงลาดกระบัง แขวงคลองสองต้นนุ่น แขวงคลองสามประเวศ                      

แขวงลาํปลาทิว แขวงทบัยาว และแขวงขุมทอง โดยจาํนวนประชากรและจาํนวนบา้นเรือนในแต่ละแขวง 

แสดงดงัตารางท่ี 1 (Ladkrabang District Office, 2020) 

 
ภาพท่ี 1 แผนท่ีแสดง 50 เขตของกรุงเทพมหานคร 
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ตารางท่ี 1  ขอ้มูลสถิติประชากรและบา้นในเขตลาดกระบงั ณ เดือนพฤศจิกายน 2562 

แขวง ประชากร (คน) บ้าน  

(หลงัคาเรือน) ชาย หญิง รวม 

ลาดกระบงั 14,170 15,992 30,162 18,807 

คลองสองตน้นุ่น 32,244 35,698 67,942 32,714 

คลองสามประเวศ 7,498 8,334 15,832 11,260 

ลาํปลาทิว 11,941 12,824 24,765 12,887 

ทบัยาว 14,527 15,813 30,340 17,816 

ขมุทอง 4,053 4,116 8,169 2,809 

รวม 84,433 92,777 177,210 96,2933 

 

ทั้ งน้ีระบบการให้บริการในสํานักงานเขตลาดกระบังประกอบด้วย ฝ่ายปกครอง ฝ่ายทะเบียน                      

ฝ่ายโยธา ฝ่ายส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล ฝ่ายรายได ้ฝ่ายรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ ฝ่ายการศึกษา 

ฝ่ายการคลงั ฝ่ายเทศกิจและฝ่ายพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม โดยฝ่ายทะเบียนหรือสํานกังานทะเบียน

ท้องถ่ินเขตลาดกระบังมีหน้าท่ีเก่ียวกับการทะเบียนราษฎร ทะเบียนบตัรประจาํตวัประชาชน ทะเบียน

แรงงานต่างดา้ว สญัชาติ ทะเบียนทัว่ไป (ไดแ้ก่ ทะเบียนครอบครัว ทะเบียนช่ือบุคคล) การจดัทาํบญัชีรายช่ือ

ผูมี้สิทธิเลือกตั้งและการพิจารณากาํหนดหน่วยเลือกตั้ง การดาํเนินการให้เป็นไปตามกฎหมายท่ีอยู่ในความ

รับผิดชอบ (Ladkrabang District Office, 2020) 

 

ภาพท่ี 2 แถวคอย ณ สาํนกังานทะเบียนทอ้งถ่ินเขตลาดกระบงั 

 

จาก รายงาน ส ถิ ติ จําน วน ป ระ ช าก รแ ล ะ บ้ าน  ก รุง เท พ ม ห าน ค รฯ  (Bureau of Registration 

Administration, 2020) พบว่าจาํนวนประชากรในเขตลาดกระบงัมีความหนาแน่นมากท่ีสุดเป็นอนัดับท่ี 7 

จาก 50 เขต โดยจากสถิติการให้บริการ ประจาํเดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 2562 พบว่ามีประชาชนมารับบริการ

ในงานทะเบียนบตัรประจาํตวัประชาชนจาํนวน 2,689 คน การใช้บริการทะเบียนราษฎรจาํนวน 2,455 คน 
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และการใช้บริการทะเบียนทัว่ไปจาํนวน 685 คน (Ladkrabang District Office, 2020) จากการสังเกตการณ์ 

พบปัญหาแถวคอย ดงัภาพท่ี 2 โดยประชาชนตอ้งรอเป็นระยะเวลานานกว่าจะไดรั้บการบริการ  และสร้าง

ความไม่พึงพอใจแก่ประชาชนเหล่านั้น รวมทั้งสร้างภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีต่อประสิทธิภาพในการดาํเนินงาน 

เน่ืองจากมีจาํนวนผูม้ารับบริการมากกว่าผูใ้ห้บริการ จนเกิดเป็นปัญหาแถวคอยขึ้นได ้ดงันั้นการปรับปรุง

การให้บริการเพื่อลดจาํนวนคน ระยะเวลาเฉล่ียในการรอคอย จะช่วยเพิ่มความพึงพอใจให้แก่ผูท่ี้เขา้มาใช้

บริการได ้(Pankong, 2015) 

Kelton,  Sadowski, & Sturrock (2003) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความของการจาํลองสถานการณ์ (Simulation) 

คือ การรวบรวมวิธีการต่าง ๆ ท่ีใช้จาํลองสถานการณ์จริง หรือพฤติกรรมของระบบมาไวบ้นคอมพิวเตอร์ 

โดยการใชโ้ปรแกรมทางคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วย เพื่อท่ีจะศึกษาการไหลของกิจกรรมในรูปแบบต่าง ๆ โดยมี

การเก็บขอ้มูล และทาํการวิเคราะห์หารูปแบบท่ีถูกตอ้งจากโปรแกรมคอมพิวเตอร์เพื่อปรับปรุงในอนาคต 

Maria (1997).ไดก้ล่าวถึงขั้นตอนการจาํลองสถานการณ์ซ่ึงประกอบดว้ย 11 ขั้นตอนดงัน้ี 1) ศึกษาปัญหาท่ี

เกิดขึ้น 2) กาํหนดกรอบและขอบเขตของปัญหา 3) เก็บรวบรวมขอ้มูล 4) สร้างแบบจาํลองสถานการณ์                   

5) ตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบจาํลอง (Verification) และความเหมาะสมของแบบจาํลอง (Validation) 

6) กําหนดและสร้างตัวแปร 7) ออกแบบการทดลอง 8) กําหนดจาํนวนรอบการประมวลผล 9) ทําการ

ประมวลผล 10) วิเคราะห์ผล 10) จดัทาํเอกสารและรายงานผลลพัธ์ 11) ดาํเนินการนาํนโยบายไปใชง้านจริง 

ในปัจจุบันน้ีการจาํลองสถานการณ์เป็นท่ีนิยมอย่างมาก เน่ืองจากโปรแกรมคอมพิวเตอร์ได้มีการ

พฒันาอย่างต่อเน่ือง ทาํให้มีโปรแกรมการจาํลองบนคอมพิวเตอร์ให้เลือกมากมาย (Wongthatsanekorn, 

2012) และโปรแกรมอารีน่า (Arena)ได้รับความนิยมอย่างมาก โดยนําไปประยุกต์ใช้ได้กับหลากหลาย

อุตสาหกรรม เช่นอุตสาหกรรมในโรงงาน การขนส่ง การกระจายสินคา้หรือแมก้ระทัง่การใหก้ารบริการทาง

ธุรกิจต่าง ๆ เช่น ธนาคาร โรงพยาบาล เป็นตน้ จากประสบการณ์ของผูเ้ช่ียวชาญการจาํลองสถานการณ์ 

พบว่าส่ิงสําคญัหรือขอ้ดีของการจาํลองสถานการณ์ คือมีความสมเหตุสมผล และสามารถพิสูจน์ไดภ้ายใต้

ปัจจยัการนาํเขา้ (Input)  และนาํมาเปรียบเทียบกบัผลลพัธ์ (Output) ท่ีระบบประมวลออกมา (Maria, 1997) 

Kanokthong (2015) ได้ทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจต่อการให้บ ริการของสํานักงานเขต                            

วงัทองหลาง กรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงาน

เขตวงัทองหลาง กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือผูใ้ช้บริการสํานักงานเขตวงัทองหลาง 

กรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูล

โดยใช้วิธีทางสถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า t-test และ one way 

ANOVA ในกรณีพบความแตกต่างอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ ใชก้ารทดสอบรายคู่โดยวิธี LSD ผลการศึกษา

พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น

พบว่าความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักงานเขตวงัทองหลางอยู่ในระดบัมาก อนัดบัแรก คือด้าน

อาคารสถานท่ี รองลงมาคือดา้นขั้นตอนหรือกระบวนการ ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวกและดา้นพนักงาน/

เจา้หน้าท่ี ตามลาํดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได้เฉล่ียต่อ
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เดือน แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 ในขณะท่ี Wongrattana (2011) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง 

การพฒันารูปแบบการให้บริการทาํบตัรประจาํตวัประชาชน เพื่อเสริมสร้างความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  

ในท่ีวา่การอาํเภอเมือง จงัหวดัสกลนคร ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาเก่ียวกบัการพฒันารูปแบบการใหบ้ริการ

ทาํบัตรประจาํตวัประชาชนเพื่อเสริมสร้างความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ณ ท่ีว่าการอาํเภอเมือง จงัหวดั

สกลนคร ดา้นการให้บริการ ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก อาคาร 

สถานท่ี อุปกรณ์ เพื่อนําผลท่ีได้จากการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางการพัฒนารูปแบบการให้บริการของ

หน่วยงานมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด สาํหรับหลงัการพฒันารูปแบบการใหบ้ริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ

สูงกวา่เกณฑม์าตรฐานระดบัปานกลางในทุกดา้น รวมถึงโดยภาพรวม 

Pankong (2015) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง การแกปั้ญหาความล่าชา้ในระบบแถวคอยของเคาน์เตอร์บริการ 

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเพื่อแก้ไขปัญหาความล่าช้าในระบบแถวคอยของเคาน์เตอร์บริการ เพื่อเพิ่มความ                 

พึงพอใจให้กบัผูท่ี้มาใชบ้ริการโดยศึกษาจาํนวนผูม้าใชบ้ริการในช่วงเวลา 9.01 น.-17.00 น. ของวนัจนัทร์-

วนัศุกร์ ในเดือนกรกฎาคม-กันยายน 2556 พบว่าจาํนวนการให้บริการทั้งส้ิน 11,326 รายการแยกเป็นการ

ให้บริการด้าน Import มีทั้ งส้ิน 7,412 รายการ และด้าน Export มีทั้ งส้ิน 3,914 รายการ และช่วงเวลาท่ีมี

จาํนวนผูม้าใชบ้ริการเป็นจาํนวนมากคือ 11.01-12.00 น. และ 15. 01-16.00 น. เวลาในการให้บริการกบัผูม้า

ใช้บริการแต่ละราย การสัมภาษณ์แบ่งเป็น 3 ระดบัคือ 1) ระดบัหัวหนา้งาน 2) พนกังานผูใ้ห้บริการ 3) ผูม้า

ใช้บริการและใช้ทฤษฎีแถวคอยในการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ ผลการศึกษาพบว่าเวลาในการ

ให้บริการก่อนการปรับปรุงระหว่างเดือน กรกฎาคม-กนัยายน 2556 เฉล่ียอยู่ท่ี 9.50 นาที/รายการ และหลงั

การปรับปรุงระหว่างเดือน ตุลาคม-ธันวาคม 2556 เฉล่ียอยู่ท่ี 4.50 นาที/รายการ และผลการศึกษายงัพบว่า

จาํนวนผูต้กค้าง ท่ีไม่ได้รับบริการก่อนการปรับปรุงระหว่างเดือนกรกฎาคม-กันยายน 2556 เฉล่ียอยู่ท่ี                 

144 คิว และหลงัการปรับปรุงระหวา่งเดือน ตุลาคม-ธนัวาคม 2556 เฉล่ียอยูท่ี่ 14 คิว 

Haghighinejad et al. (2017) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองการใชท้ฤษฎีแถวคอยสําหรับการจาํลองสถานการณ์

เพื่อลดจาํนวนคนในแถวคอยและเวลาการรอคอยในแผนกฉุกเฉินของโรงพยาบาลในประเทศอิหร่าน ทั้งน้ี

หน้าท่ีสําคญัของโรงพยาบาลคือการดูแลรักษาชีวิตคน โดยเฉพาะในสภาวะฉุกเฉิน ซ่ึงการวิเคราะห์และ

สร้างแบบจาํลองมีความซบัซอ้นเน่ืองจากเง่ือนไขท่ีมีเปล่ียนแปลงตลอดเวลา  

แบบจําลองสถานการณ์สามารถช่วยในการตัดสินใจท่ีถูกต้องตัวอย่างเช่น Akpinar, Yıldızel,  

Karabulut, & Doğan (2017) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองการเพิ่มประสิทธิภาพการจาํลองสําหรับระบบการขนส่ง

สาํหรับการเดินทางของนกัศึกษามายงัมหาวิทยาลยั ซ่ึงมี จุดเร่ิมตน้คือสถานีรถไฟและจุดหมายปลายทางคือ

จุดรอยคอยการรับบริการรถขนส่งสาธารณะสาํหรับเดินทางไปยงัมหาวิทยาลยั ประเด็นความซับซอ้นปัญหา

คือจาํนวนสายรถเมลท่ี์หลากหลาย ดงันั้นแบบจาํลองสถานการณ์จึงถูกนาํมาประยุกตใ์ช้เพื่อศึกษาเส้นทาง

การเดินทาง 

Kim, Jie, & Choi (2018) ได้ทําการศึกษาเร่ือง การจําลองด้วยระบบแถวคอยของสนามบินด้วย

โปรแกรมโปรแกรมอารีน่า (Arena) เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ผูโ้ดยสาร เช่นการเช็คอินดว้ยตนเองและการ
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ตรวจคนเข้าเมืองเพื่อช่วยให้ผูโ้ดยสารดําเนินการได้อย่างรวดเร็วงานวิจัยน้ีจึงพัฒนาแบบจาํลองของ

สนามบินเพื่อจาํลองการทาํงานต่าง ๆ ตั้งแต่ผูโ้ดยสารเข้าสู่สนามบินและผ่านการรักษาความปลอดภัย                    

จุดคดักรอง เคร่ืองมือท่ีใช ้Arena Simulation และสร้างแบบจาํลองโดยใชท้ฤษฎีแถวคอย จากผลการจาํลอง

สถานการณ์ทาํใหส้ามารถพฒันาและสร้างแผนการปฏิบติังานระบบท่ีไม่มีคนควบคุมของสนามบินได ้

Alkheder, Alomair,  & Aladwani (2019) ได้ทําการศึกษาเร่ือง การจัดระบบตรวจคัดกรองกระเป๋า

สัมภาระในท่าอากาศยานนานาชาติคูเวต โดยใช้โปรแกรมอารีน่า (Arena) ในการพฒันาแบบจาํลองเพื่อ

ปรับปรุงประสิทธิภาพการทาํงานในระบบปัจจุบนั วิเคราะห์ปริมาณงานของระบบและปัจจยัท่ีมีผลต่อการ

เคล่ือนท่ีของกระเป๋าสัมภาระ ซ่ึงระยะเวลาในการรอคอยระบบตรวจคดักรองกระเป๋าสัมภาระ จะถูกนาํไป

วิเคราะห์โดยโปรแกรมอารีน่า จนได้รับการพฒันาและตรวจสอบเพิ่มเติมเก่ียวกับเวลาและความสามารถ

ของแต่ละขั้นตอนของระบบ ตรวจคดักรองกระเป๋าสัมภาระ นอกจากนั้นขอ้มูลจะถูกรวบรวมและวิเคราะห์ 

เพื่อเลือกการตดัสินใจท่ีเหมาะสมสําหรับแต่ละขั้นตอน ในการตรวจสอบความถูกตอ้งของระบบ พบว่าใช้

การประมวลผลซํ้ า 30 คร้ัง ไดร้ะยะเวลาอุ่นเคร่ืองท่ีเหมาะสม 2 ชัว่โมง จากผลการทดสอบและเปรียบเทียบ

กบัระบบจริงในโปรแกรมอารีน่า จะไดก้ารวิเคราะห์ผลลพัธ์ว่าเวลาในการรอคอยสูงสุดอยู่ในขั้นตอนท่ี 3 

และจาํนวนกระเป๋าสัมภาระสูงสุดอยู่ในขั้นตอนท่ี 2 ดังนั้นจดัการกับสถานการณ์น้ีจึงมีการปรับจาํนวน

เจา้หนา้ท่ีมากขึ้น นัน่คือการเพิ่มเจา้หนา้ท่ีในขั้นตอนท่ี 2 ซ่ึงลดเวลาการรอทั้งหมดจาก 270 นาทีเป็น 78 นาที 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.  เพื่อศึกษาระบบแถวคอยของการรอรับบริการสาํนกังานทะเบียนทอ้งถ่ินเขตลาดกระบงั 

2.  เพื่อสร้างแบบจาํลองระบบแถวคอยของการรอรับบริการสาํนกังานทะเบียนทอ้งถ่ินเขตลาดกระบงั 

โดยใชโ้ปรแกรมอารีน่า 

3.  เพื่อวิเคราะห์และกาํหนดนโยบายท่ีเหมาะสมในการบริหารจดัการงานบริการระบบแถวคอยของ

สาํนกังานทะเบียนทอ้งถ่ินเขตลาดกระบงั เพื่อลดระยะเวลาในการรอคอยโดยเฉล่ียของผูม้ารับบริการ 

 

วิธีการศึกษา 

ขั้นตอนการดาํเนินวิจยัสามารถแสดงไดด้งัภาพท่ี 3 โดยมีรายละเอียดคาํอธิบายดงัน้ี 

1.  ศึกษาระบบการให้บริการของสํานักงานทะเบียนทอ้งถ่ินเขตลาดกระบงั โดยการลงพื้นท่ีสํารวจ

และสัมภาษณ์จากเจ้าหน้าท่ีเก่ียวกบัรูปแบบการให้บริการ และการดาํเนินการให้บริการ เพื่อให้เขา้ใจถึง

กระบวนการทาํงาน แนวคิดการปฏิบติังานจริง รวมทั้งปัญหาและอุปสรรคในการทาํงาน 

2.  ออกแบบเคร่ืองมือสําหรับเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใช้แบบบนัทึกขอ้มูล และเก็บรวบรวมขอ้มูล 

ไดแ้ก่ เวลาการมาถึงของประชาชนท่ีมารับบริการ เวลาเฉล่ียท่ีเขา้รับบริการและเวลาท่ีเสร็จส้ินการรับบริการ

จากเจา้หนา้ท่ี เป็นตน้ 
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3.  กาํหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการพฒันาแบบจาํลองระบบแถวคอยปัจจยัดา้นต่าง ๆ เช่น อตัราการ

เขา้รับบริการ อตัราการใหบ้ริการ จาํนวนเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ 

4.  นาํขอ้มูลท่ีไดม้าทาํการจดัเตรียม วิเคราะห์ค่าสถิติเบ้ืองตน้และหารูปแบบการแจกแจงของขอ้มูล

นาํเขา้ ไดแ้ก่ ระยะเวลาระหว่างการมาถึงของผูม้ารับบริการซ่ึงคาํนวณไดจ้ากผลต่างระหว่างเวลาการมาถึง

ของผูท่ี้มารับบริการและผูท่ี้มารับบริการก่อนหน้าน้ี ส่วนเวลาในการให้บริการซ่ึงคาํนวณได้จากผลต่าง

ระหวา่งเวลาท่ีเสร็จส้ินการรับบริการและเวลาท่ีเขา้รับบริการ ดว้ยเคร่ืองมือ Input Analyzer 

5.  สร้างแบบจาํลองโดยกําหนดพารามิเตอร์ตามรูปแบบการแจกแจงของข้อมูลนําเข้าท่ีได้จาก

เคร่ืองมือ Input Analyzer 

6.  ตรวจสอบแบบจาํลอง และปรับปรุงแกไ้ขแบบจาํลอง 

7.  ทดลอง ศึกษาผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการนาํนโยบายต่าง ๆ ไปประยกุตก์บัระบบงานจริง 

8.  วิเคราะห์หาค่าสถิติต่าง ๆ ไดแ้ก่ จาํนวนผูม้ารับบริการโดยเฉล่ียในระบบและแถวคอย เวลาเฉล่ีย

ในการรอคอยของผูม้ารับบริการ และเวลาเฉล่ียท่ีผูม้ารับบริการอยู่ในระบบ รวมทั้งค่าอรรถประโยชน์ของ

ทรัพยากรในระบบ 

9.  สรุปผลการวิจยั 

 

 
 

ภาพท่ี 3 จุดใหบ้ริการของสาํนกังานทะเบียนทอ้งถ่ินเขตลาดกระบงั 
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ภาพ 3 แสดงถึงแผนผงัจุดให้บริการของสํานักทะเบียนท้องถ่ินเขตลาดกระบัง และขั้นตอนการ                   

รับบริการท่ีสาํนกัทะเบียนทอ้งถ่ินเขตลาดกระบงั โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1.  เม่ือประชาชนมารับบริการ ประชาชนตอ้งมาท่ีจุดรับบตัรคิวเพื่อเลือกรูปแบบการขอรับบริการ               

ซ่ึงมี 3 รูปแบบคือ 1) บตัรประจาํตวัประชาชน 2) ทะเบียนทัว่ไป และ 3) ทะเบียนราษฎร  

2.  หลงัจากไดรั้บบตัรคิวก็จะนัง่รอท่ีบริเวณท่ีนัง่รอรับบริการ จนกวา่จะไดเ้รียกรับบริการ 

3.  ขั้นตอนในแต่ละบริการ 

1)  บตัรประจาํตวัประชาชน  

- ขั้นตอนแรก: ผูม้ารับบริการตอ้งไปท่ีเคาน์เตอร์ท่ี 1 เพื่อตรวจสอบขอ้มูลเอกสารต่าง ๆ และ

ระบุคาํร้องท่ีจะรับบริการ เช่น ขอมีบตัรคร้ังแรก บตัรหาย บตัรหมดอาย ุเป็นตน้  

- ขั้นตอนท่ีสอง: ผูม้ารับบริการตอ้งไปท่ีเคาน์เตอร์ท่ี 3 หรือ 4 เพื่อทาํการถ่ายรูปและพิมพ์

ลายน้ิวมือ  

- ขั้นตอนท่ีสาม: ผู ้มารับบริการต้องไปท่ีเคาน์เตอร์ท่ี 5  เพื่อรอดําเนินการอนุมัติบัตร

ประจาํตวัประชาชน  

- ขั้นตอนสุดท้าย ผูม้ารับบริการต้องไปท่ีไปเคาน์เตอร์ท่ี 6 หรือ 7 เพื่อรับบัตรประจาํตัว

ประชาชน 

2)  ทะเบียนทั่วไป: ผูม้ารับบริการต้องระบุคาํร้องต่อเจ้าหน้าท่ีท่ีเคาน์เตอร์ 9 10 หรือ 11 เช่น               

จดทะเบียนสมรส จดทะเบียนหยา่ เป็นตน้โดยจะเขา้ไปท่ีเคาน์เตอร์ใดเคาน์เตอร์หน่ึง เพียงเคาน์เตอร์เดียว 

3)  ทะเบียนราษฎร: ผูม้ารับบริการตอ้งระบุคาํร้องต่อเจา้หนา้ท่ีท่ีเคาน์เตอร์ 12 13 14 15 และ 16 

เช่น แจ้งเกิด แจ้งตาย แจ้งยา้ยเขา้ แจ้งยา้ยออก เป็นต้น โดยจะเขา้ไปท่ีเคาน์เตอร์ใดเคาน์เตอร์หน่ึง เพียง

เคาน์เตอร์เดียว 

4.  ประชาชนท่ีไดรั้บบริการออกจากระบบ 

 

แบบจําลองการให้บริการของสํานักงานทะเบียนท้องถิ่นเขตลาดกระบัง

 
ภาพท่ี 4 แบบจาํลองสถานการณ์ของฝ่ายทะเบียน เขตลาดกระบงั 
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จากภาพท่ี 4 แสดงแบบจาํลองกระบวนการให้บริการของสํานักทะเบียนทอ้งถ่ินลาดกระบงัโดยใช้

โปรแกรมอารีน่า โดยเร่ิมตน้ประชาชนเขา้สู่ระบบ (Customer arrival) ตอ้งตดัสินใจเลือกประเภทงานบริการ

ท่ีต้องการซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ประเภทคือ งานบริการทําบัตรประชาชน (A ID card) งานทะเบียนราษฎร                   

(B People) และงานทะเบียนทั่วไป (C General) สําหรับการบริการทําบัตรประชาชน ประกอบด้วย                             

4 ขั้นตอนคือ ตรวจเอกสาร ถ่ายรูปพิมพแ์ละพิมพล์ายน้ิวมือ การอนุมติับตัร และการส่งมอบบตัร ส่วนการ

บริการทะเบียนราษฎร์และทะเบียนทัว่ไปประกอดว้ยขั้นตอนการดาํเนินการ หลงัจากท่ีได้รับบริการแลว้ 

ประชาชนจะออกจากระบบ (Exit)  แบบจาํลองสถานการณ์สามารถแบ่งออกเป็น 4 องค์ประกอบ ได้แก่                  

1) การเข้ามารับบัตรคิวเพื่อเข้ารับบริการท่ีต้องการ 2) การบริการทําบัตรประชาชน 3) การบริการงาน

ทะเบียนราษฎร และ 4) การบริการงานทะเบียนทัว่ไป โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

 
ภาพท่ี 5 องคป์ระกอบส่วนท่ี 1 ของแบบจาํลองสถานการณ์ 

 

องค์ประกอบท่ี 1 พิจารณาภาพท่ี 5 เร่ิมจากการเข้ามาของผูรั้บบริการด้วยโมดูล Create Module                      

ช่ือ “Customer arrival” โดยกาํหนดระยะเวลาระหว่างการมาถึงของประชาชนท่ีมารับบริการ ตามรูปแบบ

การแจกแจงขอ้มูลนาํเขา้โดยใชเ้คร่ืองมือ Input Analyzer หลงัจากนั้นผ่านการตรวจสอบเอกสารดว้ยโมดูล 

Assign Module ช่ือ “Check Document” เพื่อทาํการบนัทึกขอ้มูลเวลาการมาถึงของแต่ละคน และเขา้สู่โมดูล 

Decide Module ช่ือ “Service Type” เพื่อตดัสินใจเลือกเขา้รับบริการ โดยอาศยัขอ้มูลพบว่า ในประชาชน 100 คน 

ท่ีมารับบริการ มีจาํนวนคนท่ีใชบ้ริการทาํบตัรประจาํตวัประชาชน งานทะเบียนทัว่ไป และทะเบียนราษฎร์ 

คิดเป็นร้อยละ 46.628 8.249 และ 45.123 ตามลาํดบั  

 
ภาพท่ี 6 องคป์ระกอบส่วนท่ี 2 ของแบบจาํลองสถานการณ์ 
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องค์ประกอบท่ี 2 พิจารณาภาพท่ี 6 เม่ือตัดสินใจเลือกเข้ารับบริการทําบัตรประจาํตัวประชาชน

หลังจากผ่านโมดูล Decide Module ช่ือ “Service Type” แลว้ หลงัจากนั้นจะเข้าสู่โมดูล Assign ช่ือ “A ID 

card” เพื่อทําการเก็บข้อมูลเวลาการมาถึงของแต่ละคนท่ีเข้าสู่กระบวนการทาํบัตรประจาํตัวประชาชน 

จากนั้ นจะไป ท่ี ขั้ นตอนต่อไปโดยใช้โมดูล Process Module ช่ือ  “Document Review 1” ซ่ึ ง เป็นการ

ตรวจสอบเอกสารข้อมูล จากนั้ นเข้าสู่ขั้นตอนต่อไปโดยใช้ Process Module ช่ือ “Take Pictures and 

Fingerprints 3 4” คอืการพิมพล์ายน้ิวมือและถ่ายรูป จากนั้นผูรั้บบริการจะไปท่ีขั้นตอนต่อไปโดยใช ้Process 

Module ช่ือ “Approve 5” คือการอนุมติับตัรประจาํตวัประชาชนของผูรั้บบริการ เพื่อนาํไปสู่ขั้นตอนต่อไป

โดยใช ้Process Module ช่ือ “Get Card 6 7” ซ่ึงเป็นการส่งมอบบตัรประจาํตวัประชาชนและจบขั้นตอนออก

จากระบบโดยใช้ Dispose ช่ือ “Exit 1” นอกจากนั้นแบบจาํลองน้ีมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลทางสถิติโดยใช ้

Record Module ช่ือ “Record ID Card” สําหรับเก็บขอ้มูลผูม้ารับบริการท่ีเขา้สู่โมดูลน้ี บนัทึกช่วงเวลาท่ีผูม้า

รับบริการอยูใ่นระบบ บนัทึกค่าช่วงเวลาห่างของผูม้ารับบริการท่ีมาถึงโมดูล ซ่ึงสามารถแยกคาํนวณผลลพัธ์ 

คาํนวณจาํนวนผูม้ารับบริการในแต่ละทางเลือกได ้

 
ภาพท่ี 7 องคป์ระกอบส่วนท่ี 3 ของแบบจาํลองสถานการณ์ 

 

องคป์ระกอบท่ี 3 พิจารณาภาพท่ี 7 เม่ือตดัสินใจเลือกเขา้รับบริการทะเบียนทัว่ไปหลงัจากผ่านโมดูล 

Decide Module ช่ือ “Service Type” แล้วจะไปสู่โมดูล Assign ช่ือ “C General” เพื่อทาํการเก็บข้อมูลเวลา

การมาถึงของแต่ละคนท่ีเขา้สู่กระบวนการบริการของกลุ่มงานทะเบียนทัว่ไป จากนั้นจะไปสู่ขั้นตอนต่อไป             

โดยใช ้Process Module ช่ือ “Process C” คือการตรวจสอบเอกสาร ดาํเนินการตามคาํร้อง และออกจากระบบ

โดยใชโ้มดูล Dispose ช่ือ “Exit 2” นอกจากนั้นแบบจาํลองน้ีมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลทางสถิติโดยใชโ้มดูล 

Record Module ช่ือ “Record General” สําหรับเก็บขอ้มูลผูม้ารับบริการท่ีเขา้สู่โมดูลน้ี บนัทึกช่วงเวลาท่ีผูม้า

รับบริการอยู่ในระบบ บันทึกค่าช่วงเวลาห่างของผูม้านับบริการท่ีมาถึงโมดูล ซ่ึงสามารถแยกคาํนวณ

ผลลพัธ์ คาํนวณจาํนวนผูม้ารับบริการในแต่ละทางเลือกได ้

 
ภาพท่ี 8 องคป์ระกอบส่วนท่ี 4 ของแบบจาํลองสถานการณ์ 
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องคป์ระกอบท่ี 4 พิจารณาภาพท่ี 8 เม่ือตดัสินใจเลือกเขา้รับบริการทะเบียนราษฎรหลงัจากผ่านโมดูล 

Decide Module ช่ือ “Service Type” แลว้จะไปสู่โมดูล Assign ช่ือ “B People” เพื่อทาํการเก็บขอ้มูลเวลาการ

มาถึงของแต่ละคนท่ีเขา้สู่กระบวนการกลุ่มงานทะเบียนราษฎร จากนั้นจะไปสู่ขั้นตอนต่อไปโดยใช ้Process 

Module ช่ือ “Process B” คือการตรวจสอบเอกสาร ดําเนินการตามคาํร้อง และออกจากระบบ Dispose                    

ช่ือ “Exit 3” นอกจากนั้ นแบบจําลองน้ีมีการเก็บรวบรวมข้อมูลทางสถิติโดยใช้โมดูล Record Module                    

ช่ือ “Record People” สําหรับเก็บขอ้มูลผูม้ารับบริการท่ีเขา้สู่โมดูลน้ี บนัทึกช่วงเวลาท่ีผูม้ารับบริการอยู่ใน

ระบบ บนัทึกค่าช่วงเวลาห่างของผูม้ารับบริการท่ีมาถึงโมดูล ซ่ึงสามารถแยกคาํนวณผลลพัธ์ คาํนวณจาํนวน

ผูม้ารับบริการในแต่ละทางเลือกได ้

 

เคร่ืองมือท่ีใช้วิจัย 

การปรับปรุงกระบวนการทํางานของระบบงานใหม่ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น จาํเป็นต้องอาศัย

เคร่ืองมือท่ีหลากหลายเพื่อใชส้าํหรับการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีจึงประกอบดว้ย 

1.  แบบบนัทึกขอ้มูล ประกอบดว้ยรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1)  แบบบนัทึกเวลาการเขา้มาใชบ้ริการทาํบตัรประจาํตวัประชาชนของผูม้าใช้บริการ โดยมีการ

บันทึกลาํดับท่ีในการมาใช้บริการ ประเภทคาํร้องของผูม้าใช้บริการ เช่น บัตรหาย เปล่ียนบัตร เป็นต้น             

เวลาท่ีมากดบัตรคิว และขั้นตอนของการทาํบตัรประจาํตัวประชาชน เช่น ตรวจเอกสาร ถ่ายรูป อนุมติั              

รับบตัร ขั้นตอนเหล่าน้ีจะมีการเก็บขอ้มูลเวลาเร่ิมตน้ของการได้รับบริการและเวลาแลว้เสร็จ เพื่อนําไป

คาํนวณหาเวลาในการใหบ้ริการ 

2)  แบบบันทึกเวลาการเขา้มาใช้บริการทะเบียนทั่วไปของผูม้าใช้บริการ โดยจะมีการบันทึก

ลาํดบัท่ีในการมาใชบ้ริการ ประเภทคาํร้องของผูม้าใชบ้ริการ เช่น จดทะเบียนสมรส จดทะเบียนหยา่ เป็นตน้ 

เวลาท่ีมากดบตัรคิว การดาํเนินการ ซ่ึงจะมีการเก็บบนัทึกขอ้มูลเวลาเร่ิมตน้ของการไดรั้บบริการและเวลา

แลว้เสร็จ เพื่อนาํไปคาํนวณหาเวลาในการใหบ้ริการ 

3)  แบบบนัทึกเวลาการเขา้มาใช้บริการทะเบียนราษฎรของผูม้าใช้บริการ โดยจะมีการบนัทึก

ลาํดบัท่ีในการมาใชบ้ริการ ประเภทคาํร้องของผูม้าใชบ้ริการ เช่น จดทะเบียนสมรส จดทะเบียนหยา่ เป็นตน้ 

เวลาท่ีมากดบตัรคิว การดาํเนินการ ซ่ึงจะมีการเก็บบนัทึกขอ้มูลเวลาเร่ิมตน้ของการไดรั้บบริการและเวลา

แลว้เสร็จ เพื่อนาํไปคาํนวณหาเวลาในการใหบ้ริการ 

2.  IBM SPSS Statistics 25 ใชส้ําหรับการวิเคราะห์ทางสถิติ ผลิตโดย SPSS Inc. เป็นโปรแกรมท่ีใชก้นั

อย่างแพร่หลายในการวิเคราะห์ทางสถิติทางสังคมศาสตร์ นิยมใช้โดยนักวิจยัตลาด นักวิจยัด้านสุขภาพ 

บริษทัสํารวจ รัฐบาล นักวิจยัดา้นการศึกษา องค์กรดา้นการตลาด และอ่ืน ๆ โดยใช้คาํสั่ง Paired-Samples       

T-Test 

3.  Software Arena 16.0 ใชใ้นการจาํลองสถานการณ์ (Simulation) พฒันาโดย Rockwell Automation 

เพื่อสร้างโมเดลจาํลองใหเ้ห็น ภาพการทาํงานอยา่งชดัเจน 



Suranaree J. Soc. Sci. Vol. 16, No. 2, July-December 2022, 53-69 

64 

4.  อุปกรณ์ฮาร์ดแวร์ (Hardware) เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีใช้ในการศึกษา รุ่น ASUS Window 8 Pro 

RAM 4.00 GB 

 

ผลการวิจัย 

การกาํหนดระยะเวลาในการดาํเนินการ (Processing Time ) ของแต่ละขั้นตอนเขา้ไปในแบบจาํลอง

สถานการณ์ โดยใชโ้ปรแกรมอารีน่า (Arena) ตวัแทนขอ้มูลเวลาจะไดจ้ากการหารูปแบบการกระจายตวัของ

ขอ้มูลโดยใชเ้คร่ืองมือวิเคราะห์ปัจจยันาํเขา้ Input Analyzer ของโปรแกรมอารีน่า ใชวิ้เคราะห์การแจกแจง

ของขอ้มูล ระยะเวลาท่ีเขา้มารับบริการของแต่ละคน และเวลาในการให้บริการสําหรับแต่ละประเภทการ

บริการ ดงัตารางท่ี 2 จะเห็นว่าค่า p-value ทุกค่าของเวลาท่ีเขา้มารับบริการและเวลาท่ีให้บริการในแต่ละจุดมีค่า

มากกวา่ค่าระดบันยัสําคญั 0.05 ยอมรับสมมติฐานหลกั แสดงว่าเวลาท่ีเขา้มารับบริการและเวลาในแต่ละจุด

ใหบ้ริการมีการแจกแจงตามท่ีกาํหนด 

โดยกาํหนดสมมติฐานทางสถิติคือ  

0 :H  เวลาท่ีเขา้มารับบริการและเวลาในแต่ละจุดใหบ้ริการมีการแจกแจงตามท่ีกาํหนด 

1 :H  เวลาท่ีเขา้มารับบริการและเวลาในแต่ละจุดใหบ้ริการไมมี่การแจกแจงตามท่ีกาํหนด 

และกาํหนดใหค้่าระดบันยัสาํคญั (α) มีค่าเท่ากบั 0.05 

 

ตารางท่ี 2  รูปแบบการแจกแจงเวลาท่ีเขา้มารับบริการและเวลาท่ีใหบ้ริการในแต่ละจุดใหบ้ริการท่ีได ้

                 จาก input analyzer  

 
 

การตรวจสอบความถูกต้องของแบบจําลองกบัระบบงานจริง 

หลงัจากได้พฒันาแบบจาํลองเพื่อเป็นตวัแทนแสดงกระบวนการดาํเนินงานของระบบปัจจุบนัแลว้     

จึงนาํมาทดสอบซํ้ า (Run) 250 คร้ัง ซ่ึงไดจ้ากการคาํนวณจาํนวนรอบการประมวลผลซํ้ า รวมถึงขอ้จาํกดัของ

ความสามารถในการประมวลผลของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี โดยค่าช่วงความผิดพลาด 

(Half width) จากการประมวลผล 250 รอบ ให้ค่า Half width น้อยลงจากเดิม 80% จึงทาํการยืนยนัว่าการ
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ประมวลผลอย่างน้อย 250 รอบเหมาะสมสําหรับการจาํลองสถานการณ์ได้ และเปรียบเทียบระยะเวลา                   

รอคอยโดยเฉล่ียระหวา่งแบบจาํลองและระบบงานจริง 

 

ตารางท่ี 3  เปรียบเทียบเวลารอคอยโดยเฉล่ียในแต่ละจุด และเวลาในการรอคอยของทั้งระบบ ระหวา่ง 

                  แบบจาํลองและระบบงานจริง 

ลาํดับท่ี เวลาเฉลีย่ในการรอคอย (นาที) ค่าความ

แตกต่าง 

ร้อยละความ

แตกต่าง 

t-test (p-value) 

ระบบจริง แบบจําลอง 

1 48.0102 50.4134 2.4032 4.76 -1.067 (0.304) 

2 9.0000 10.5880 1.588 15.00 -1.808 (0.920) 

3 0.9012 0.8465 0.0547 6.46 0.7033 (0.493) 

4 2.0400 2.1369 0.0969 4.53 -0.308 (0.762) 

5 0.3200 0.3020 0.0180 5.96 0.512 (0.617) 

6 81.0000 81.3412 0.3412 0.042 -0.076 (0.940) 

7 5.8400 6.2262 0.3862 6.20 -0.418 (0.683) 

 

จากตารางท่ี 3 การทดสอบค่าเฉล่ียในการรอคอยระบบจริงและระบบจาํลองในแต่ละขั้นตอน ลาํดบัท่ี 1 

คือ เวลาเฉล่ียในการรอคอยรวมทั้งระบบ ลาํดับท่ี 2 คือ การตรวจเอกสารบัตรของประชาชน ลาํดับท่ี 3                  

คือ การถ่ายรูปพิมพ์ลายน้ิวมือของบตัรประชาชน ลาํดับท่ี 4 คือ การอนุมติัของบัตรประชาชน ลาํดับท่ี 5              

คือ การส่งมอบบตัรของบตัรประชาชน ลาํดับท่ี 6 คือ ทะเบียนทัว่ไปและ ลาํดับท่ี 7 คือ ทะเบียนราษฎร แต่ละ

ลาํดบัมีค่าระดบันัยสําคญัเท่ากบั 0.304, 0.92, 0.493, 0.762, 0.617, 0.940, 0.683 ตามลาํดบั โดยกาํหนดช่วง

ความเช่ือมัน่ 95% (ระดบันยัสาํคญั = 0.05) จะเห็นวา่ทุกขั้นตอนมีค่าร้อยละความแตกต่างของระบบงานจริง

กบัแบบจาํลองไม่เกินร้อยละ 20 แสดงว่าไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ และค่า p-value. ของทุก

ขั้นตอนมีค่าตํ่ากว่าค่าระดับนัยสําคัญ จึงถือว่าแบบจําลองสามารถเป็นตัวแทนของระบบงานจริงได ้

(Pisuchpen, 2008) 

ผลการศึกษาระบบงานจริงจากแบบจําลองสถานการณ์ 

จากตารางท่ี 4 A คือกระบวนการทาํบตัรประชาชน ซ่ึงประกอบไปดว้ย 4 ขั้นตอน โดยขั้นตอนการ

ตรวจเอกสารมีเวลารอคอยนานท่ีสุดเท่ากับ 76.1898 นาที B คือกระบวนการให้บริการกลุ่มงานทะเบียน

ราษฎร มีเวลารอคอยนานท่ีสุดเท่ากบั 311.76 นาที และ C กระบวนการให้บริการกลุ่มงานทะเบียนทัว่ไป                

มีเวลารอคอยนานท่ีสุดเทา่กบั 97.2989 นาที 
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ตารางท่ี 4  เวลารอแถวคอยของแต่ละกระบวนการ (หน่วย : นาทีต่อคน) 

ข้ันตอน ค่าเฉลีย่ 

(นาที) 

ค่าสูงสุด 

(นาที) 

A (1) ทาํบตัรประชาชน: ขั้นตอนการตรวจเอกสาร 11.0186 76.1898 

A (2) ทาํบตัรประชาชน: ขั้นตอนการถ่ายรูป และพิมพล์ายน้ิวมือ 0.9563 66.0190 

A (3) ทาํบตัรประชาชน: ขั้นตอนการอนุมติั 2.2450 73.8988 

A (4) ทาํบตัรประชาชน: ขั้นตอนการส่งมอบบตัร 0.2477 61.3300 

B ทะเบียนราษฎร 83.5392 311.7600 

C ทะเบียนทัว่ไป 5.3706 97.2989 

 

จากตารางท่ี  5 ร้อยละของค่าอรรถประโยชน์โดยเฉล่ีย (%Average Utilization) ของเจ้าหน้าท่ี                         

ท่ีให้บริการกลุ่มงานทะเบียนราษฎรมีค่ามากท่ีสุด เท่ากบั ร้อยละ 84.35 เน่ืองจากมีจาํนวนผูม้ารับบริการ

ทะเบียนราษฎรมากท่ีสุด เกิดปัญหาแถวรอคอย ซ่ึงระยะเวลารอคอยโดยเฉล่ียต่อคนเท่ากับ 83.5392 นาที 

และยงัพบว่า %Average Utilization ในแต่ละกระบวนการให้บริการของแต่ละกลุ่มงานมีความไม่สมดุลกนั 

% Average Utilization ท่ี มีค่ าตํ่ ามากแสดงว่าเจ้าหน้าท่ี มีการว่างงานเกิดขึ้ น  ในขณ ะท่ี มี  % Average 

Utilization ของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการกลุ่มงานทะเบียนราษฎรสูงเกินไป จึงควรทาํการปรับปรุงค่า %Average 

Utilization ของแต่ละกลุ่มงานบริการให้มีค่าใกลเ้คียงกนั ดงันั้นจาํเป็นตอ้งปรับปรุงกระบวนการดาํเนินการ                              

การให้บริการโดยเฉพาะกลุ่มงานทะเบียนราษฎรเพื่อลดระยะเวลารอคอยโดยเฉล่ียของผูม้ารับบริการและ

เพื่อแบ่งเบาภาระงานของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการในกลุ่มงานดงักล่าว 

 

ตารางท่ี 5  อรรถประโยชน์ของทรัพยากรในระบบ 

ข้ันตอน จํานวนเจ้าหน้าท่ีให้บริการ 

(คน) 

ร้อยละของค่าอรรถประโยชน์เฉลีย่ 

(%Average Utilization) 

A (1) 1 53.29 

A (2) 2 48.75 

A (3) 1 49.81 

A (4) 2 20.25 

B 5 84.35 

C 3 19.94 

รวมทั้งส้ิน 14  
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แนวทางในการปรับปรุงกระบวนการทํางานของระบบ 

ผูวิ้จยัไดน้ําเสนอแนวทางในการปรับปรุงระบบแถวคอยของสํานักทะเบียนทอ้งถ่ินเขตลาดกระบงั

เป็นดงัน้ี 

แนวทางปรับปรุงท่ี 1 (Scenario 1): การจดัสรรจาํนวนเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ โดยการปรับลด

จาํนวนเจา้หนา้ท่ีส่งมอบบตัรของบตัรประชาชน จาก 2 คน ปรับเป็น 1 คน เพื่อเพิ่มจาํนวนเจา้หนา้ท่ีงาน

ทะเบียนราษฎร จาก 5 คน เป็น 6 คน  

แนวทางปรับปรุงท่ี 2 (Scenario 2): การจดัสรรจาํนวนเจา้หน้าท่ีในการให้บริการ โดยการปรับลด

จาํนวนเจา้หน้าท่ีของฝ่ายทะเบียนทัว่ไป จาก 3 คนเป็น 2 คน เพื่อเพิ่มจาํนวนเจา้หน้าท่ีงานทะเบียนราษฎร 

จาก 5 คนเป็น 6 คน  

แนวทางการปรับปรุงท่ี 3 (Scenario 3): การปรับเปล่ียนกระบวนการทาํงานให้มีประสิทธิภาพมาก

ขึ้น โดยลดจาํนวนเจา้หน้าท่ีในการให้บริการหลงัจากรวมขั้นตอนการอนุมติับตัรและขั้นตอนการส่งมอบ

บตัรของการทาํบตัรประจาํตวัประชาชนเป็นขั้นตอนเดียวกนั  จาก 3 คนเป็น 1 คน เพื่อเพิ่มจาํนวนเจา้หนา้ท่ี

งานทะเบียนราษฎร จาก 5 คนเป็น 7 คน 

แนวทางการปรับปรุงท่ี 4 (Scenario 4): การปรับเปล่ียนกระบวนการทํางานให้มีประสิทธิภาพ                  

มากขึ้น โดยลดจาํนวนเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการหลังจากรวมขั้นตอนการอนุมัติบัตรและขั้นตอนการ                    

ส่งมอบบตัรของการทาํบตัรประจาํตวัประชาชนเป็นขั้นตอนเดียวกนั จาก 3 คนเป็น 1 คน และลดจาํนวน

เจา้หนา้ท่ีงานทะเบียนทัว่ไป จาก 3 คนเป็น 1 คนเพื่อเพิ่มจาํนวนเจา้หนา้ท่ีงานทะเบียนราษฎร จาก 5 คนเป็น 

9 คน 

จากตารางท่ี 6 แสดงให้เห็นเวลาโดยเฉล่ียท่ีประชาชนอยู่ในระบบ กล่าวคือเวลาโดยเฉล่ียรวมของ

เวลารอคอยโดยเฉล่ียในการรอรับบริการและเวลาโดยเฉล่ียท่ีเจา้หน้าท่ีให้บริการ) เวลารอคอยโดยเฉล่ียใน

แถวคอยจาํแนกตามกระบวนการต่าง ๆ ได้แก่ เวลารอคอยในการตรวจสอบเอกสาร เวลารอคอยในการ

ถ่ายรูปพิมพล์ายน้ิวมือ เวลารอคอยในการอนุมติั เวลารอคอยในการส่งมอบบตัร เวลารอคอยในการอนุมติั

และส่งมอบบตัร เวลารอคอยรับบริการของกลุ่มงานทะเบียนราษฎร และเวลารอคอยรับบริการของกลุ่มงาน

ทะเบียนทัว่ไป แนวทางปรับปรุงท่ี 1 แนวทางปรับปรุงท่ี 2 แนวทางปรับปรุงท่ี 3 และแนวทางปรับปรุงท่ี 4

ให้เวลาเฉล่ียรวมนอ้ยกว่าก่อนการปรับปรุงระบบ มีค่าเท่ากบั 126.6386 นาที 126.4172 นาที 102.3856 นาที 

และ 96.3608 นาทีตามลาํดบั ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่แนวทางปรับปรุงทั้งหมด สามารถนาํไปปรับปรุงระบบได ้
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ตารางท่ี 6  ผลสรุปจากการจาํลองสถานการณ์เวลารอคอยโดยเฉล่ียในแถวคอยและเวลาท่ีอยูใ่นระบบ 

ลาํดับ

ท่ี 

 

หัวข้อ 

เวลารอคอยโดยเฉลีย่ในแถวคอย (นาที) 

ก่อนการ

ปรับปรุง 

แนวทาง

ปรับปรุงท่ี 1 

แนวทาง

ปรับปรุงท่ี 2 

แนวทาง

ปรับปรุงท่ี 3 

แนวทาง

ปรับปรุงท่ี 4 

1 เวลาท่ีอยูใ่นระบบ 50.0530 44.7316 41.4919 38.1733 33.1439 

2 เวลารอคอยตรวจ

เอกสาร 

11.0186 11.0112 10.8976 11.1671 10.7256 

3 เวลารอคอยถ่ายรูป

พิมพล์ายน้ิวมือ 

0.9563 0.2694 0.9448 0.9362 0.8887 

4 เวลารอคอยอนุมติั 2.2450 2.3688 2.2152 - - 

5 เวลารอคอยส่งมอบบตัร 0.2477 0.8063 0.2458 - - 

6 เวลารอคอยอนุมติั 

และส่งมอบบตัร 

- - - 0.8204 0.7544 

7 เวลารอคอยรับบริการ

กลุ่มงานทะเบียน

ราษฎร 

83.5392 62.3170 46.1975 46.1870 27.7234 

8 เวลารอคอยรับบริการ

กลุ่มงานทะเบียน

ทัว่ไป 

5.3706 5.1343 24.4244 5.1016 23.1248 

 รวม 153.4304 126.6386 126.4172 102.3856 96.3608 

 

อภิปรายผล 

การดําเนินงานเร่ิมจากการศึกษาระบบของการให้บริการ เก็บข้อมูลเวลารอคอยสําหรับแต่ละ

กระบวนการสร้างแบบจาํลองของระบบงานปัจจุบนั โดยการจาํลองสถานการณ์ศึกษาลกัษณะการทาํงาน

และนําเข้าข้อมูลเพื่อทําการวิเคราะห์ลักษณะของแบบจําลองภายใต้เง่ือนไขต่าง ๆ หลังจากนั้ นสร้าง

แบบจําลองแนวทางการปรับปรุงระบบ แล้วนําแบบจําลองท่ีได้จากการปรับปรุงทั้ ง 4 แนวทางมา

เปรียบเทียบกบัแบบจาํลองระบบงานปัจจุบนั พบว่าแนวทางปรับปรุงท่ี 4 ให้ระยะเวลาโดยเฉล่ียท่ีประชาชน

อยู่ในระบบตํ่าท่ีสุด โดยการลดจาํนวนเจา้หน้าท่ีกลุ่มงานทะเบียนทัว่ไป ซ่ึงส่งผลให้เวลารอคอยโดยเฉล่ีย    

ในการรับบริการกลุ่มงานทะเบียนทัว่ไปสูงขึ้นมากจากเดิม กล่าวคือจาก 5.3706 นาที เป็น 23.1248 นาที                

แต่อย่างไรก็ตาม แนวทางดังกล่าวน้ีช่วยเกล่ียกาํลงัคนไปปฏิบติังานในกลุ่มงานท่ีประชาชนท่ีตอ้งรอคอย

เป็นระยะเวลานาน ซ่ึงทาํให้ค่าอรรถประโยชน์ของเจา้หน้าท่ีท่ีปฏิบติังานกลุ่มงานทะเบียนราษฎรลดลง 

ในขณะท่ีอรรถประโยชน์ของเจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานกลุ่มงานทะเบียนทัว่ไปเพิ่มขึ้นดว้ย 
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สรุปผลข้อเสนอแนะ 

งานวิจยัน้ีทาํการศึกษาระบบแถวคอยของฝ่ายทะเบียน สํานกังานเขตลาดกระบงัโดยใชโ้ปรแกรมอารีน่า 

(Arena) พบว่าการให้บริการแบ่งเป็น 3 ประเภทคือ การทาํบตัรประจาํตวัประชาชาชน ทะเบียนราษฎร และ

ทะเบียนทัว่ไป ปัญหาท่ีเกิดขึ้นคือระยะเวลาการรอคอยของผูม้ารับบริการนานเกินไปสําหรับกระบวนการ

ทาํบัตรประจาํตัวประชาชนและทะเบียนราษฎร ทาํให้เกิดแถวคอยและไม่สามารถตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ จึงทาํการจาํลองสถานการณ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและ

สร้างแบบจาํลองระบบแถวคอยของการรอรับบริการ โดยใชโ้ปรแกรมอารีน่าวิเคราะห์และกาํหนดนโยบาย

ท่ีเหมาะสมในการบริหารจัดการระบบแถวคอยของสํานักงานทะเบียนท้องถ่ินเขตลาดกระบัง เพื่อลด

ระยะเวลาในการรอคอยเฉล่ีย นัน่คือการปรับเปล่ียนกระบวนการทาํงานโดยการรวมขั้นตอนการอนุมติับตัร

และขั้นตอนการส่งมอบบัตรของการทาํบตัรประจาํตวัประชาชนเป็นขั้นตอนเดียวกัน  และปรับจาํนวน

เจา้หนา้ท่ีใหเ้หมาะสมกบัปริมาณงาน 
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