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 อรพรรณ ไกรทอง : แนวทางการลดเวลารอคอยของผู้เข้าใช้บริการในกระบวนการท า 
 บัตรรักษาความปลอดภัย กรณีศึกษา บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน).  
 อาจารย์ที่ปรึกษา : อาจารย์พิชิต  งามจรัสศรีวิชัย, 68 หน้า. 
 
 การเข้าสหกิจศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ ลดเวลาการรอคอยของผู้เข้าใช้บริการใน
กระบวนการท าบัตรรักษาความปลอดภัย ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ บริษัท ท่าอากาศยานไทย 
จ ากัด (มหาชน) เนื่องจากฝ่ายงานรักษาความปลอดภัย ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท าหน้าที่ออก
บัตรรักษาความปลอดภัยให้แก่ผู้ที่มีความจ าเป็นที่จะปฏิบัติหน้าที่ภายในพื้นที่หวงห้ามของ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งมีผู้ประสงค์ขอเข้าใช้บริการท าบัตรรักษาความปลอดภัยเป็นจ านวน
มาก โดยเฉพาะในช่วงกลางเดือนและสิ้นเดือนจะมีอัตราผู้เข้าใช้บริการสูงกว่าปกติ จึงส่งผลให้ผู้เข้า
ใช้บริการต้องรอคอยนานและหรือในบางครั้งอัตราการให้บริการมีไม่เพียงพอต่ออัตราการเข้าใช้
บริการ ซึ่งจากการเก็บข้อมูลพบว่า เวลาโดยเฉลี่ยที่ลูกค้าอยู่ในระบบเท่ากับ 18.45 นาที เวลาโดย
เฉลี่ยที่ลูกค้าอยู่ในแถวคอยเท่ากับ 13.35 นาที และมีจ านวนลูกค้าโดยเฉลี่ยที่อยู่ในแถวคอยเท่ากับ 
12 คน 
 ผู้ศึกษาได้น าทฤษฎีแถวคอยเข้ามาใช้ในการค านวณวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาและ
เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุง ผู้ศึกษาได้ท าการจ าลองสถานการณ์การแก้ไขปรับปรุงโดย
ใช้หลักการเพิ่มช่องบริการจาก 4 ช่องบริการ เป็น 5 ช่องบริการ โดยใช้การโยกย้ายพนักงานในส่วน
งานรับเอกสารมาท างานในห้องถ่ายรูปและในกระบวนการลงทะเบียนบัตรเฉพาะในช่วงวันและเวลา
ที่มีอัตราผู้เข้าใช้บริการสูงเท่านั้น  
 จากแนวทางการแก้ไข พบว่าการเพิ่มห้องถ่ายรูป 1 ช่องบริการ และในส่วนกระบวนการ
ลงทะเบียนบัตร 1 ช่องบริการ ท าให้อัตราการให้บริการเพิ่มขึ้นและมีอัตราการให้บริการเพียงพอต่อ
อัตราการเข้าใช้บริการ ซึ่งจากแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงดังกล่าวนั้นส่งผลให้  เวลาโดยเฉลี่ยที่
ลูกค้าอยู่ในระบบลดลงอยู่ท่ี 13.35 นาที เวลาโดยเฉลี่ยท่ีลูกค้าอยู่ในแถวคอยเท่ากับ 0.58 นาที และ
มีจ านวนลูกค้าโดยเฉลี่ยท่ีอยู่ในแถวคอยลดลงเท่ากับ 1 คน 
 
บทคัดยอ่ภาษาไทย 
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The cooperative study was intended to reduce the waiting time in the queue in the 

process of making security cards to enhance the security issuer and enhance the staff 
operations in the security department of Suvarnabhumi Airport, Airports of Thailand (AOT) 
Public Company Limited. Since the security department Suvarnabhumi Airport duty is to 
issue out a security card to anyone who is going in – out within the restricted areas of the 
airport. And a lot of security card are issued especially in the middle and the end of the 
month the number of cards being issued will be higher than normal. As a result, customers 
have to wait long, and at times the service is not enough to meet demand. Therefore, the 
data showed. The average time a customer in the system is equal to 18.45 minutes on 
average to customers in queuing at 13.35 minutes and the average number of customers in 
the queue of 12 people.  

The study has access to queuing theory is used to calculate the source of the 
problem and to serve as a guide to improve. The study was conducted simulations 
amended by adding 4 or 5 service channels and assigning other staff to work in 
photography room and the registration card during the day and only the time when there is 
high rate of customers using the service. And queuing theory has been used to calculate 
the results. From the solutions I found that adding one more service channel can provide 
sufficient rate service and the duration of waiting is reduced.  

From the solution I found that the addition a photography room and one 
registration channel provide sufficient rate service and the duration of waiting is reduced. 
The results of the revised guidelines shows that the average time a customer in the system 
was reduced to 13.35 minutes on average to customers in the queuing of 0.58 minutes and 
the average number of customers in the queue is 1 person. 

 
Key word: waiting time/Queuing model/Service rate/Rate of accessing service 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

 โครงงานสหกิจศึกษา เรื่องแนวทางการลดเวลารอคอยของผู้เข้าใช้บริการในกระบวนการ
ท าบัตรรักษาความปลอดภัย กรณีศึกษา บริษัทท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) ฉบับนี้ส าเร็จ
ลุล่วงไปได้ด้วยดีเกิดจากการอนุเคราะห์จากบุคคลหลายท่าน ซึ่งไม่อาจจะน ามากล่าวได้ทั้งหมด  
ผู้ศึกษาขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ี 
 ขอขอบพระคุณบริษัทท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) งานระบบควบคุมการผ่าน 
เข้า-ออกพื้นที่ท่าอากาศยาน ส่วนระบบและเทคนิคการรักษาความปลอดภัย ฝ่ายรักษาความ
ปลอดภัย ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ รวมทั้งคุณนฤมล รูปขจร (ผอก.สทภ.ฝรภ.) , คุณเอกพจน์ 
ดาวเรือง (หน.จปพ.7สทภ.ฝรภ.) , คุณดาริน เกตุชุมพร (จทส.รปภ.6สทภ.ฝรภ.) , คุณเฉลิมพล 
สรรคชา , คุณนุชนาถ พันธุ์อุ่น , คุณกวิน กิ่งแก้ว , คุณบังอร วงศ์สีด า , คุณขวัญใจ ไชยพัฒน์ และ
พนักงานส่วนระบบและเทคนิคการรักษาความปลอดภัยท่านอื่นๆที่คอยให้ค าปรึกษา และ
ข้อเสนอแนะต่างๆที่เป็นประโยชน์แก่การศึกษางานในครั้งนี้ ตลอดการท าโครงงานสหกิจศึกษาครั้ ง
นี้ลุล่วงไปอย่างสมบูรณ์ ขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสน้ี  
 ขอขอบพระคุณ อาจารย์พิชิต งามจรัสศรีวิชัย อาจารย์ที่ปรึกษาสหกิจศึกษาในครั้งนี้ ที่
กรุณาให้ค าปรึกษา ค าแนะน า และชี้แนะแนวทางในการศึกษาหาข้อมูลต่างๆที่เป็นประโยชน์ 
ตลอดจนปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ ด้วยความเอาใจใส่อย่างดียิ่งทุกขั้นตอน จนท าให้โครงงาน
สหกิจศึกษาฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงและมีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น ขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ 
ณ โอกาสน้ี 
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บทที่ 1 
บทน า 

 

สภาวะความเป็นมา แนวทางเหตุผล และผลปัญหา 
 บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) เดิมใช้ชื่อว่า การท่าอากาศยานแห่งประเทศ
ไทย หรือ ทอท. เป็นรัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวงคมนาคม เป็นองค์กรบริหารงานท่าอากาศยานระดับ
แห่งชาติของไทย  โดยเริ่มด าเนินการตั้งแต่วันที่ 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2522 เพื่อด าเนินการท่าอากาศ
ยานต่างๆทั้งสิ้นจ านวน 6ท่าอากาศยาน ได้แก่ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่าอากาศยานดอนเมือง  
ท่าอากาศยานเชียงใหม่  ท่าอากาศยานเชียงราย ท่าอากาศยานหาดใหญ่ และท่าอากาศยานภูเก็ต  
ต่อมา ทอท. ได้แปลงสภาพเป็นบริษัทภายใต้นโยบายการแปรรูปรัฐวิสาหกิจไทย โดยได้จดทะเบียน
เป็นนิติบุคคลชื่อ "บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน)" และปรับตราสัญลักษณ์ใหม่ โดยชื่อ
ย่อของบริษัทยังคงใช้ "ทอท." เช่นเดิม ส่วนชื่อภาษาอังกฤษคือ Airports of Thailand Public 
Company Limited และใช้ชื่อย่อว่า AOT  
 ภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ แบ่งการท างานออกเป็น 4 สายงาน อันได้แก่ สาย
ปฏิบัติการ สายสนับสนุนธุรกิจ สายการพาณิชย์ และสายการบ ารุงรักษา   
 โดยฝ่ายรักษาความปลอดภัย ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เป็นหนึ่งในสายปฏิบัติการ 
แบ่งออกเป็น 6ส่วนงาน ดังนี้ ส่วนระบบและเทคนิครักษาความปลอดภัย ส่วนตรวจค้น  ส่วนศูนย์
รักษาความปลอดภัย  ส่วนตระเวนระงับเหตุ  ส่วนรักษาการณ์และส่วนจราจร  
 และจากการเข้าสหกิจศึกษา ณ งานระบบควบคุมการผ่านเข้า-ออกพื้นที่ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ส่วนระบบและเทคนิครักษาความปลอดภัย ท่าอากาศยานสรรณภูมิ ในครั้งนี้ พบว่า งาน
ระบบควบคุมการผ่านเข้า-ออกพื้นที่ท่าอากาศยาน คือหน่วยงานที่ท าหน้าที่ออกบัตรรักษาความ
ปลอดภัยให้แก่บุคคลที่มีความจ าเป็นในการปฏิบัติหน้าที่ภายในพื้นที่หวงห้ามของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ   ซึ่งจากการศึกษากระบวนการท าบัตรรักษาความปลอดภัยพบว่า มีผู้เข้าใช้บริการ
จ านวนมาก โดยเฉพาะในช่วงกลางเดือนและสิ้นเดือน จะมีอัตราการเข้าใช้บริการสูงกว่าเวลาปกติ  
ปัญหาท่ีพบคือผู้เข้าใช้บริการต้องเสียเวลาในการรอคอยนาน อีกทั้งในบางช่วงเวลาที่มีอัตราการเข้า
ใช้บริการสูงมากนั้น อัตราการให้บริการที่มีไม่เพียงพอต่อความต้องการจึงท าให้ไม่สามารถ
ให้บริการลูกค้าได้ทั้งหมด จากปัญหาดังกล่าว ผู้จัดท าจึงเล็งเห็นว่าปัญหาดังกล่าวมีความส าคัญเป็น
อย่างมาก เนื่องจากการรอคอยท่ีนานเกินไป อาจส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า  และยังส่งผลถึง
ขีดความสามารถในการให้บริการขององค์กรอีกด้วย ผู้ศึกษาจึงได้น าปัญหาดังกล่าวมาท าการศึกษา
ถึงสาเหตุ และหาแนวทางในการแก้ไขปัญหาดังกล่าวต่อไป 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/1_%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%8E%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2522
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วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

 ในการจัดท าโครงการสหกิจศึกษาครั้งนี้ ได้ตั้งวัตถุประสงค์ของการศึกษาไว้ดังนี้ 
  1. เพื่อศึกษากระบวนการและน าเสนอแนวทางการลดเวลารอคอยของผู้เข้าใช้บริการ
ในกระบวนการท าบัตรรักษาความปลอดภัย ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
ขอบเขตของการด าเนินงาน 
 ในการศึกษาโครงการสหกิจครั้งนี้ จัดแบ่งขอบเขตของการด าเนินงาน โดยมีรายละเอียด 
ประกอบด้วย 
       ขอบเขตด้านเนื้อหา 
  ศึกษาสภาพปัญหาและหาแนวทางในการแก้ไขปรับปรุง ระบบแถวคอยในกระบวน 
การท าบัตรรักษาความปลอดภัย โดยใช้ทฤษฎีแถวคอยในการศึกษาและวิเคราะห์สาเหตุรวมทั้งใช้
เป็นแนวทางในการแก้ไขปัญหา ท าการจ าลองสถานการณ์โดยการเพิ่มช่องบริการและการโยกย้าย
พนักงานในส่วนงานอื่นเข้ามาช่วยในกระบวนการถ่ายรูปและกระบวนการลงทะเบียนบัตรใน
ช่วงเวลาที่มีอัตราการเข้าใช้บริการสูง เพื่อลดเวลาการรอคอยของผู้เข้าใช้บริการในกระบวนการท า
บัตรรักษาความปลอดภัย 
 ขอบเขตด้านพื้นท่ี 
  งานระบบควบคุมการผ่านเข้า-ออกพื้นที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ส่วนระบบและ
เทคนิครักษาความปลอดภัย ฝ่ายรักษาความปลอดภัย ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
         ขอบเขตด้านเวลา 
              ตั้งแต่วันท่ี 3 พฤศจิกายน 2557 ถึง 28 กุมภาพันธ์ 2558 รวมระยะเวลาปฏิบัติงาน   
4 เดือน 
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ขั้นตอนการด าเนินงาน 
 1.   เก็บข้อมูลเบื้องต้นสถานประกอบการ สถานการณ์ปัจจุบันและปัญหาที่พบในปัจจุบัน  
 2.   ศึกษาเวลาการท างานของพนักงานในกระบวนการท าบัตรรักษาความปลอดภัย เพื่อ
หาเวลาเฉลี่ยในการท างาน 
 3.   เก็บรวบรวมข้อมูลต่างๆที่ใช้ในการศึกษา 
 4.  ศึกษาปัญหาท่ีพบ และท าการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา  
 6.   ตั้งเป้าหมาย 
 7.  หาแนวทางในการแก้ไขปรับปรุง 
 8. สรุปผลการด าเนินงาน 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. สามารถเสนอแนวทางทางการลดเวลารอคอยของผู้เข้าใช้บริการในกระบวนการท า
บัตรรักษาความปลอดภัย 
   
นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. ทอท.   หมายถึง บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) 
2. ทสภ.    หมายถึง  ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
3. ฝรภ.    หมายถึง  ฝ่ายรักษาความปลอดภัย 
4. สทภ.   หมายถึง ส่วนระบบและเทคนิคการรักษาความปลอดภัย 
5. งรค.   หมายถึง งานระบบควบคุมการผ่านเข้า-ออกพื้นที่ท่าอากาศยาน 
6. บัตร รปภ.  หมายถึง  บัตรรักษาความปลอดภัย 
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แผนงานและระยะเวลาการด าเนินงาน 
               การศึกษาและจัดท าโครงงานสหกิจในหัวข้อ แนวทางการลดเวลารอคอยของผู้เข้าใช้
บริการในกระบวนการท าบัตรรักษาความปลอดภัย กรณีศึกษา : บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด 
(มหาชน) ได้จัดท าแผนงานและกรอบระยะเวลาด าเนินงาน ดังนี้ 
 
ตารางที่ 1.1   แผนงานและระยะเวลาการด าเนินงาน 

หัวข้องาน 
พฤศจิกายน ธันวาคม มกราคม กุมภาพันธ์ 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

วางแผนการท างาน 
                                
                                

ศึกษาการท างาน 
                                
                                

เก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้อง 
                                
                                

วิเคราะห์ปัญหา 
                                
                                

ตั้งเป้าหมาย 
                                
                                

วิเคราะห์สาเหตุของปัญหา 
                                
                                

หาแนวทางในการแก้ไขปรับปรุง 
                                
                                

สรุปผลจากการหาแนวทางใน
การแก้ไขปรับปรุง 

                                
                                

  
 PLAN 
 ACTUAL 
 
 



 
 

บทที่  2 
หลักการพื้นฐาน เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 

หลักการพื้นฐาน 

 ในการดําเนินโครงงานสหกิจศึกษาครั้งนี้ ผู้จัดทําได้ศึกษาเอกสารหลักการพื้นฐานและ
เอกสารวิจัยที่เกี่ยวข้อง และได้นําเสนอตามหัวข้อหัวข้อต่อไปนี้ 

1. ทฤษฎีแถวคอย(Queuing Theory)  
2. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
3. แนวคิดเกี่ยวกับการคุณภาพการให้บริการ 
4. เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
1. ทฤษฎีแถวคอย (Queuing Theory) 

1.1 การวิเคราะห์แถวคอยการบริการ (Waiting Line Analysis for Service) 
 การออกแบบการบริการที่สําคัญอีกปัจจัยหนึ่ง คือ การคํานึงถึงความต้องการของลูกค้า 
ซึ่งลูกค้าส่วนมากพิจารณาจากการรอคอยในแถวเพื่อรอรับบริการ ดังนั้น การจัดการปฏิบัติการเพื่อ
ความได้เปรียบในการแข่งขันจึงจําเป็นต้องใช้เทคนิคเชิงปริมาณมาช่วยในการวิเคราะห์การ
ดําเนินการการบริการ ซึ่งเทคนิคการวิเคราะห์เชิงปริมาณที่นิยมกัน คือ การวิเคราะห์แถวคอยการ
บริการ (Waiting Line Analysis for Service) 
 ปัจจุบันนั้นแถวคอยเกิดขึ้นมากมาย เช่น แถวคอยจากการจ่ายเงิน แถวคอยจากการ
จ่ายเงินซื้อสินค้าในห้างสรรพสินค้า แถวคอยการขึ้นเครื่องบิน แถวคอยการซื้อตั๋วเครื่องบิน 
แถวคอยในการรอใช้บริการตู้ ATM แถวคอยการให้บริการของธนาคาร ซึ่งสิ่งหนึ่งที่ต้องคํานึงถึงก็
คือเรื่องของการจัดการแถวคอย เพื่อให้สามารตอบสนองความต้องการของลูกค้า และมีต้นทุนที่ต่ํา
ที่สุดเท่าที่จะเป็นได้ (Russell, Roberta S. (2555). การจัดการด าเนินงาน. แปลโดย ภูษิต วงศ์
หล่อสายชล. กรุงเทพฯ : ท้อป.) 
  
 1.2  องค์ประกอบของการวิเคราะห์แถวคอย (Elements of Waiting Line Analysis) 
 การตัดสินใจเกี่ยวกับแถวคอยและการบริการแถวคอยนั้นขึ้นอยู่กับอัตราเฉลี่ยการมาถึง
ของลูกค้าและอัตราเวลาเฉลี่ยที่ใช้ในการให้บริการ โดยการใช้สูตรและรูปแบบที่หลากหลายในการ
คํานวณหาคุณลักษณะของบริการ เช่น เวลาเฉลี่ยที่ลูกค้าต้องรอในแถวคอยหรือจํานวนเฉลี่ยของ
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ลูกค้าที่คอย โดยสูตรท่ีใช้จะแตกต่างกันขึ้นอยู่กับลักษณะของการบริการนั้นๆ เช่น ธนาคารแบบขับ
รถเข้ามาใช้บริการ การรอคอยก็จะต่างกับการเข้าแถวคอยขึ้นเครื่องบิน เป็นต้น 
  
 1.3  องค์ประกอบของแถวคอย (Element of a Waiting Line) 
 องค์ประกอบพื้นฐานของแถวคอย ได้แก่ ลูกค้าหรือผู้เข้าใช้บริการ (Arrivals) พนักงาน
หรือผู้ให้บริการ (Servers) และแถวคอย (The Waiting Line) โดยความสัมพันธ์ขององค์ประกอบ
เหล่านี้แสดงให้เห็นในรูปท่ี 2.1 
 

 
รูปที่ 2.1   องค์ประกอบของแถวคอย 

ที่มา : Russell, Roberta S. (2555). การจัดการด าเนินงาน. แปลโดย ภูษิต วงศ์หล่อสายชล.  
 กรุงเทพฯ : ท้อป. 
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 1.4  ที่มาของลูกค้า (Calling Population) 
 ลูกค้า คือ ผู้คนหรือสิ่งของที่ต้องการใช้บริการจากการดําเนินการ ซึ่งที่มาของลูกค้า 
หมายถึง แหล่งที่มาของลูกค้าที่จะเข้าสู่ระบบแถวคอย โดยเป็นได้ทั้งแบบจํากัดและไม่จํากัดจํานวน 
โดยที่มาของลูกค้าแบบไม่จํากัด (Infinite Calling Population) คือ การคาดการณ์ว่าลูกค้าจํานวน
มากจะเข้ารับบริการพร้อมๆกัน และสามารถบริการได้มากกว่า  1 คนอย่างต่อเนื่อง เช่น 
ห้างสรรพสินค้า ธนาคาร ร้านขายของชํา และศูนย์บริการต่างๆ ส่วนที่มาของลูกค้าแบบจํากัด 
(Finite Calling Population) เป็นการนับจํานวนลูกค้าที่มาใช้บริการ ซึ่งลูกค้าทุกคนต้องรอใน
แถวคอยก่อนการรับบริการ เช่น สถานีขนส่งที่รองรับรถได้ 20 คัน ก็เท่ากับว่ารถที่มาทีหลังต้องรอ  
  
 1.5  อัตราการเข้าใช้บริการ (The Arrival Rate) 
 อัตราการเข้าใช้บริการ คือ จํานวนลูกค้าเฉลี่ยที่มาถึง ณ ที่ให้บริการในช่วงเวลานั้นๆ โดย
อัตรานี้สามารถคํานวณได้จากข้อมูลที่ทําการเก็บรวบรวมหรือศึกษาจากระบบที่ใกล้เคียงกัน เช่น มี
ลูกค้า 100 คน เข้าใช้บริการเคาน์เตอร์เช็กเอาต์ในเวลา 10 ชั่วโมง ซึ่งเฉลี่ยได้ว่ามีอัตราการเข้าใช้
บริการของลูกค้าอยู่ท่ี 10 คนต่อชั่วโมง แต่ถึงอย่างไรก็ไม่สามารถทราบได้แน่นอน เนื่องจากการเข้า
ใช้บริการของลูกค้าเป็นอิสระต่อกันและมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา   
 โดยทั่วไปแล้ว อัตราการเข้าใช้บริการจะกําหนดสัญลักษณ์  คืออัตราการเข้าใช้บริการ
ซึ่งเป็นแบบสุ่ม  มีการกระจายตัวแบบปัวส์ซอง (Poisson) เป็นการวัดของคนที่มาใช้บริการใน
สถานท่ีจริงต่อช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง 
  
 1.6  อัตราการให้บริการ (Service Rate) 
 อัตราการให้บริการ คือ จํานวนลูกค้าเฉลี่ยที่สามารถให้บริการได้ต่อช่วงระยะเวลาใดเวลา
หนึ่ง มีการกระจายตัวแบบ Negative Exponential โดยใช้สัญลักษณ์   เช่น พนักงานสามารถ
ให้บริการลูกค้าได้ 1200 คนในเวลา 8 ชั่วโมง อัตราการให้บริการเฉลี่ยคือ 150 คนต่อชั่วโมง 
 ซึ่งในการให้บริการแถวคอยนั้น อัตราของการให้บริการจะต้องมากกว่าอัตราของการเข้า
ใช้บริการของลูกค้า (  > ) เพราะว่าถ้าอัตราการให้บริการของผู้ใช้บริการนั้นน้อยกว่าอัตราการ
เข้าใช้บริการของลูกค้า ก็จะไม่สามารถให้บริการลูกค้าได้ทัน 
  
 1.7  ลักษณะและความยาวของล าดับการรอคอย (Queue Discipline and Length) 
  ลักษณะของลําดับการรอคอย คือ รูปแบบที่ลูกค้าหรือสิ่งของที่รอในแถวจะได้รับ
บริการมี 3 ลักษณะคือ 
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1. มาก่อนรับบริการก่อน (First Come, First Served) คือ การเรียกลูกค้าคนแรกใน
แถวคอยมารับบริการก่อน 

2. มาหลังรับบริการก่อน (Last In, First Out) เช่น การใช้เครื่องจักร ต้องทําการหยิบ
สินค้าท่ีอยู่ด้านบนก่อน เป็นต้น 

3. แบบสุ่ม (Random) คือ การสุ่มเลือกของต่างๆ จากกองออกมาโดยไม่คํานึงถึงลําดับ
ก่อนหลัง 

 ความยาวของลําดับการรอคอยแบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ คือ การรอคอยแบบไม่จํากัด 
(Infinite Queue) คือการไม่จํากัดจํานวนลูกค้าในแถวคอย สามารถใช้ได้ในการบริการทั่วไป เช่น 
แถวคอยซ้ือตั๋วภาพยนตร์ที่สามารถทําให้แถวยาวออกไปที่ล็อบบี้และประตูได้ถ้าจําเป็น และการรอ
คอยแบบจํากัด (First Queue) คือ การจํากัดจํานวนในแถวคอย เช่น การใช้บริการ Drive – Thru ที่
ต้องจํากัดจํานวนรถก่อนท่ีจะยาวไปถึงถนนสาธารณะ 
 
 1.8  โครงสร้างพื้นฐานของแถวคอย (Basic Waiting Line Structures) 
 ลักษณะของแถวคอยสามารถแบ่งออกเป็น 4 ลักษณะตามลักษณะของการให้บริการ ดังนี้ 

1. ช่องทางเดียว ขั้นตอนเดียว (Single-Channel, Single-Phase) หรือ
แถวคอยบริการช่องทางเดียว (Single-Service Waiting Line) เช่น การเข้าใช้บริการที่
ที่ทําการไปรษณีย์ที่รอแถวเดียวและมีช่องบริการเพียงช่องเดียว และเสร็จสิ้นการ
ให้บริการขั้นตอนเดียว 

2. ช่องทางเดียว หลายขั้นตอน (Single-Channel, Multiple-Phase) เช่น 
การเข้ารับบริการท่ีคลินิกที่ต้องลงทะเบียนประวัติ รอรักษาโดยแพทย์เพียงคนเดียวหรือ 
Drive-Thru ซื้อแมคโดนัลด์ 

3. หลายช่องทาง ขั้นตอนเดียว (Multiple-Channel, Single-Phase) หรือ
แถวคอยการให้บริการหลายช่องทาง (Multiple-Server Waiting Line) เช่น การเข้าใช้
บริการที่ทําการไปรษณีย์ที่รอแถวเดียว แต่มีช่องให้บริการมากกว่า 1 ช่อง 

4. หลายช่องทาง หลายขั้นตอน (Multiple-channel, Multiple-phase) เช่น 
การเข้ารับบริการที่โรงพยาบาลที่ต้องเขียนประวัติกับเจ้าหน้าที่ ตรวจร่างกายกับ
พยาบาล และตรวจรักษาโดยแพทย์หลายๆคน 
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 การบริการมีรูปแบบอื่นๆ เช่น เป็นการบริการแบบตามนัดหมาย รวมทั้งการให้บริการ
แบบฉุกเฉิน เช่น ในกรณีของการบริการของโรงพยาบาล ถ้าลูกค้าที่เจออุบัติเหตุรุนแรงหรือโดนรถ
ชนมา ก็จะให้บริการก่อนลูกค้าที่เป็นไข้ปวดหัว 
 1.9  ความสัมพันธ์ของต้นทุนในการวิเคราะห์แถวคอย (Traditional Cost 
Relationships in Waiting Line Analysis) 
 การวิเคราะห์แถวคอยน้ันมีวัตถุประสงค์เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยต้นทุน
ที่ต่ําที่สุด ซึ่งการวิเคราะห์แถวคอยประกอบด้วยต้นทุน 2 ประเภท ได้แก่ 

1. ต้นทุนให้บริการ 
2. ต้นทุนการรอคอยการให้บริการ 

 ต้นทุนการให้บริการ ต้นทุนการรอคอยการให้บริการ และต้นทุนรวมเปลี่ยนแปลงตาม
ระดับการให้บริการ ตามรูป 2.2 เม่ือระดับการบริการให้บริการสูงขึ้น ต้นทุนการให้บริการจะสูงขึ้น 
ขณะท่ีต้นทุนการรอคอยจะลดต่ําลง 

 

 
รูปที่ 2.2   ต้นทุนการให้บริการ 

ที่มา : Russell, Roberta S. (2555). การจัดการด าเนินงาน. แปลโดย ภูษิต วงศ์หล่อสายชล.  
 กรุงเทพฯ : ท้อป. 
 
 1.10  คุณลักษณะของการบริการ (Operating Characteristics) 
 คุณลักษณะของการบริการที่ต้องคํานึงถึงที่เกิดจากการวิเคราะห์แถวคอยนั้นประกอบไป
ด้วย 
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1. จํานวนลูกค้าเฉลี่ยในระบบ (L) หมายถึง จํานวนลูกค้าเฉลี่ยทั้งหมดท่ีรออยู่ในแถวและ
ใช้บริการอยู่ 

2. จํานวนลูกค้าเฉลี่ยในแถวคอย (Lq) หมายถึง จํานวนลูกค้าที่อยู่ในแถวเพื่อรอการใช้
บริการ 

3. ระยะเวลาเฉลี่ยในระบบ (W) หมายถึง ระยะเวลาเฉลี่ยที่ลูกค้ารออยู่ในแถวรวมกับ
เวลาที่ลูกค้าใช้บริการ 

4. ระยะเวลาเฉลี่ยในแถว (Wq) หมายถึงระยะเวลาเฉลี่ยที่ลูกค้ารออยู่ในแถวก่อนการ
ได้รับบริการ 

5. ความน่าจะเป็นที่ไม่มีลูกค้าอยู่ในระบบ (P0) หมายถึง ความน่าจะเป็นที่ระบบว่างงาน
หรือไม่มีลูกค้าอยู่ในระบบ 

6. ความน่าจะเป็นที่ลูกค้าอยู่ในระบบ n คน (Pn) หมายถึง ความน่าจะเป็นที่มีลูกค้า n 
คนอยู่ในระบบ 

7. ค่าอรรถประโยชน์ (p) หมายถึง ความน่าจะเป็นที่ระบบนั้นถูกใช้งาน หรือความน่าจะ
เป็นท่ีมีลูกค้าอย่างน้อย 1 คนอยู่ในระบบ 

  
 1.11  รูปแบบแถวคอย (Waiting Line Models) 
 รูปแบบของแถวคอยมีหลากหลาย เช่น การให้บริการช่องทางแบบพื้นฐาน การให้บริการ
ช่องทางเดียวขั้นสูง และการให้บริการแบบหลาบช่องทางแบบพื้นฐาน 
  1.11.1  รูปแบบแถวคอยการให้บริการช่องทางเดียวแบบพื้นฐาน (The Basic 
Single-Server Model) 
 ในการวิเคราะห์การให้บริการช่องทางเดียวแบบพื้นฐาน จะทําการแทนค่าด้วยสัญลักษณ์
ต่อไปนี ้
   คือ อตัราการเข้าใช้บริการ 
   คือ อัตราการใช้บริการ 
  n คือ จํานวนลูกค้าที่รอในแถว 
  ความน่าจะเป็นท่ีไม่มีลูกค้าอยู่ในระบบ (P0) คํานวณด้วยสูตร 
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  ความน่าจะเป็นท่ีลูกค้าอยู่ในระบบ n คน (Pn) คํานวณด้วยสูตร 
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  จํานวนลูกค้าเฉลี่ยในระบบ (L) คํานวณด้วยสูตร 
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  จํานวนลูกค้าเฉลี่ยในแถวคอย (Lq) คํานวณด้วยสูตร 
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  ระยะเวลาเฉลี่ยที่ลูกค้าอยู่ในระบบ (W) คํานวณด้วยสูตร 

  
 

L
W 




1  

  ระยะเวลาเฉลี่ยที่ลูกค้ารออยู่ในแถว (Wq) คํานวณด้วยสูตร 
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  ค่าอรรถประโยชน์ (  ) คํานวณด้วยสูตร 
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  1.11.2  การวิเคราะห์การพัฒนาการบริการ (Service Improvement Analysis) 
  ลักษณะเฉพาะของการบริการที่คํานวณจากสูตรการวิเคราะห์แถวคอย แสดงให้เห็น
คุณภาพการให้บริการ ของผู้ให้บริการ ถ้ามีปัญหาท่ีลูกค้าต้องรอนาน ก็อาจจะต้องตัดสินใจปรับปรุง
กลยุทธ์โดยการเพิ่มพนักงานหรือช่องทางบริการ เพื่อลดเวลาที่ใช้ในการรอคอยของลูกค้า 
 
  1.11.3  รูปแบบแถวคอยการให้บริการช่องทางเดียวขั้นสูง (Advanced Single-
Server Models) 
  รูปแบบการให้บริการช่องทางเดียวด้วยเวลาให้บริการที่คงที่ (Single-Server Model 
With Constant Server Time) ส่วนใหญ่เป็นการให้บริการด้วยเครื่องอัตโนมัติซึ่งกําหนดเวลา
ให้บริการ ดังนี ้
  รูปแบบการให้บริการช่องทางเดียวด้วยการจํากัดผู้ใช้บริการ (Single-Server Model 
With Finite Population) คือ การจํากัดผู้ใช้บริการด้วยเหตุผลต่างๆ เช่น งานแสดงที่จํากัดที่นั่ง 
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  รูปแบบการให้บริการช่องทางเดียวด้วยการจํากัดความยาวแถวคอย (Single-Server 
Model With Finite Queue Lengths) ส่วนใหญ่เกิดจากข้อจํากัดด้านกายภาพ เช่น บริการธนาคาร
แบบ Drive-Thru ที่จํากัดให้แถวคอยยาวไม่เกินถนนสาธารณะ 
 
  1.11.4  รูปแบบแถวคอยการให้บริการหลายช่องทางแบบพื้นฐาน (The Basic 
Multiple-Server Model) 
  การวิเคราะห์การให้บริการแบบหลายช่องทาง จะมีสมมุติฐานเช่นเดียวกันกับแบบ
ช่องทางเดียว โดยมีสูตรดังน้ี 
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2.   แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ  
 แนวความคิดเกี่ยวกับการบริการ พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2525 อ้างถึงใน 
วรรณวิภา พีลราวัชร, 2549) ได้ให้คําจํากัดความของคําว่า การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช้
การให้ความสะดวกต่างๆ เช่น ให้บริการหรือใช้บริการ เป็นต้น  
 คําว่าการบริการ SERVICE หมายความว่าเป็นการบริการที่ดีสามารถแยกได้ ดังนี้  
 S = Service Mind คือ การมีใจใฝ่บริการ ปรารถนาให้ผู้อื่นพึงพอใจและสุขใจใส่  
 E = Enthusiasm คือ การมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ  
 R = Readiness คือ การมีความพร้อมทั้งบุคลากรและวัสดุอุปกรณ์ที่จะให้บริการ 
 V = Value คือ การตระหนักถึงคุณค่าในงานบริการที่ทําว่าเป็นงานที่มีประโยชน์ มีคุณค่า
และสามารถสร้างความภาคภูมิใจให้กับชีวิตได้  
 I = Interested คือ มีความสนใจใส่ใจในงานบริการท่ีทําด้วยความเต็มใจ  
 C = Cleanliness คือ ความสะอาด การบริการที่ดี อาคารสถานที่ วัสดุอุปกรณ์ หรือ 
พนักงานบริการต้องมีความสะอาด  
 E = Endurance คือ ความอดทนอดกลั้น งานบริการจะต้องพบเจอกับบุคคลหลาย 
ประเภท ทั้งประเภทเฉยๆ ร้อนรน จุกจิกจูจ้ีขี้บ่น ผู้ให้บริการต้องมีความอดทน  
 S = Smile คือ การยิ้มแย้มแจ่มใส การมีมิตรภาพต่อผู้มารับบริการทุกคนโดยทั่วหน้า ไม่
มีการแบ่งชั้นวรรณะใดๆทั้งสิ้น 
 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ (2541, 210 - 212) กล่าวว่า บริการ (Service) เป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่จะสนองความ ต้องการแก่ลูกค้า  

 บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะดังนี ้ 
  1. ไม่สามารถจับต้องได้(Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น หรือเกิดความรู้สึก

ได้ก่อนที่จะมีการซื้อ ตัวอย่าง คนไข้ไปหาจิตแพทย์ไม่สามารถบอกได้ว่า ตนจะได้รับบริการใน  
รูปแบบใดเป็นการล่วงหน้า ดังนั้น เพื่อลดความเสี่ยงของผู้ซื้อ ผู้ซื้อต้องพยายามวางกฎเกณฑ์ 
เกี่ยวกับคุณภาพและประโยชน์จากบริการที่เขาจะไดรับเพื่อสร้างความเชื่อม่ันในการซื้อ ในแง่ของ  
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สถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร สัญลักษณ์และราคา สิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่  
ผู้ขายบริการจะต้องจัดหาเพื่อเป็นหลักประกัน ให้ผู้ซื้อสามารถตัดสินใจซ้ือได้เร็วขึ้น 

    1.1 สถานที่ (Place) ต้องสามารถสร้างความเชื่อม่ันและความสะดวกให้กับผู้ที่มา 
ติดต่อ เช่น ธนาคารต้องมีสถานที่กว้างขวาง ออกแบบให้เกิดความคล่องตัวแก่ผู้มาติดต่อ มีที่นั่ง  
เพียงพอ มีบรรยากาศที่จะสร้างความรู้สึกที่ดีรวมทั้งเสียงดนตรีเบา 

    1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการต้องมีการแต่งตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี 
หน้าตายิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะเพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ัน ว่า 
บริการที่ซ้ือจะดีด้วย 
   1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในสํานักงานจะต้องทันสมัยมีประสิทธิ 
ภาพ มีการให้บริการที่รวดเร็ว เพื่อให้ลูกค้าพึงพอใจ  
   1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณา 
ต่างๆ จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลักษณะของลูกค้า  
   1.5 สัญลักษณ์ (Symbols) คือ ชื่อตราสินค้า หรือเครื่องหมายตราสินค้าที่ใช้ใน
การให้บริการเพื่อให้ผู้บริโภคเรียกชื่อได้ถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอ
ขาย เช่น สถาบันเสริมความงาม สเลนเดอร ์พาราไดซ์ดิสโก้เธค  
   1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการให้บริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับ
การให้บริการ ชัดเจน และง่ายต่อการจําแนกระดับบริการที่แตกต่างกัน  

  2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกัน กล่าวคือ ผู้ขายหนึ่งรายสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้นได้หนึ่งราย 
เนื่องจากผู้ขายแต่ละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไม่สามารถให้คนอื่นให้บริการแทนได้เพราะต้องผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําให้การขายบริการอยู่ในวงจํากัดในเร่ืองของเวลา 
  3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ขายบริการ
เป็นใครจะให้บริการเม่ือไร ที่ไหน และอย่างไร ตัวอย่าง หมอผ่าตัดหัวใจ คุณภาพในการผ่าตัด
ขึ้นอยู่กับสภาพจิตใจและความพร้อมในการผ่าตัดแต่ละรอบ อาจารย์ผู้สอนในชั่วโมงที่อารมณ์ดีมี
การเตรียมตัวดีจะสอนดี ในชั่วโมงที่อารมณ์ไม่ปกติและขาดการเตรียมตัว คุณภาพในการสอนจะต่ํา 
ดังนั้นผู้ซื้อบริการจะต้องรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการ และสอบถามผู้อื่นก่อนที่จะเลือกรับบริการ 
ในแง่ผู้ขายบริการจะต้องมีการควบคุมคุณภาพทําได้ 2 ขั้นตอน คือ  
   3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝึกอบรมพนักงานที่ให้บริการ รวมทั้งมนุษย์สัมพันธ์
ของพนักงานที่ให้บริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร ต้องเน้นในด้านการฝึกอบรม 
ในการให้บริการที่ด ี 
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   3.2 ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้า โดยเน้นการใช้ การรับฟังคําแนะนําและ
ข้อเสนอแนะของลูกค้า การสํารวจข้อมูลลูกค้า และการเปรียบเทียบ ทําให้ได้รับข้อมูลเพื่อการแก้ไข
ปรับปรุงบริการให้ดีขึ้น 
  4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish Ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้า
อื่น ถ้าความต้องการมีสมํ่าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่
แน่นอน จะทําให้เกิดปัญหาคือ บริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า ตัวอย่าง รถประจําทางในช่วงเวลา
เร่งด่วนคนจะแน่น ต้องใช้จํานวนรถในการให้บริการมากขึ้น สถานบันเทิงในวันศุกร์ เสาร์ คนจะ
แน่นทําให้เกิดปัญหาการให้บริการไม่เพียงพอ กลยุทธ์การตลาดที่นํามาใช้เพื่อปรับความต้องการซื้อ
ให้สมํ่าเสมอ และปรับการให้บริการไม่ให้เกิดปัญหามากหรือน้อยเกินไป มีดังนี ้ 
   4.1 กลยุทธ์เพื่อปรับความต้องการซื้อ (Demand) มีดังนี้ 1.การตั้งราคาให้
แตกต่างกัน (Differential Pricing) เพื่อปรับความต้องการซื้อให้สมํ่าเสมอ กล่าวคือ การตั้งราคาสูง
ในช่วงความต้องการซื้อมากและตั้งราคาต่ําในช่วงความต้องการซื้อน้อย เช่น จัดอาหารบุฟเฟ่ต์ 
ราคาพิเศษในช่วงปลายเดือนในโรงแรม 2.กระตุ้นในช่วงที่มีความต้องการซื้อน้อย (Nonpeak 
Demand Can be Cultivated) โดยจัดกิจกรรมลดราคาและส่งเสริมการขาย เช่น โรงแรมมีการจัด
รายการเทศกาลอาหารฝรั่งเศส เป็นต้น 3.การให้บริการเสริม (Complementary Service) เช่น มี
เครื่องเอทีเอ็ม ไว้หน้าธนาคารเพื่อลดจานวนลูกค้าในธนาคาร 4.ระบบการนัดหมาย (Reservation 
Systems) เพื่อให้ทราบถึงจํานวนลูกค้าที่แน่นอนเพื่อการวางแผนการให้บริการที่เหมาะสม และเพื่อ
ปรับระดับ ดีมานด์ให้เหมาะสม เช่น โรงแรมจัดระบบการจองห้องพัก สายการบินจัดระบบการจองที่
นั่ง  
   4.2 กลยุทธ์เพื่อปรับการให้บริการเสนอขาย (Supply) มีดังนี้ 1.เพิ่มพนักงาน
ชั่วคราว (Part – Time Employees) เช่น ห้างสรรพสินค้าจ้างนักเรียนในช่วงปิดภาคเรียน 
ภัตตาคาร เพิ่มพนักงานชั่วคราวในช่วงลูกค้ามาก 2.การกําหนดวิธีการทํางานที่มีประสิทธิภาพ
ในช่วงคนมาก (Peak – Time Efficiency Routines) เช่น ช่างทําผมที่มีชื่อเสียงจะทํางานเฉพาะตัด 
ซอย เซ็ท เท่านั้น 3.ให้ผู้บริโภคมีส่วนร่วมในการให้บริการ (Increased Consumer Participation) 
เช่น ที่ทําการไปรษณีย์ให้ลูกค้ากรอกแบบฟอร์มลงทะเบียนและติดแสตมป์เอง เพื่อประหยัดเวลา
ของผู้ขาย ในการให้บริการ 4.การให้บริการร่วมกันระหว่างผู้ขาย (Shared Service) เช่น ใช้เครื่อง 
ATM ร่วมสําหรับธนาคารหลายแห่งเพื่อลดค่าใช้จ่าย โครงการใช้เครื่องมือด้านการแพทย์ของ
โรงพยาบาลร่วมกันเพื่อลดต้นทุนและค่าใช้จ่าย 5.การขยายสิ่งอํานวยความสะดวกในอนาคต 
(Facilities for Future Expansion) เช่น สวนสนุกมีการจัดเครื่องเล่นใหม่ๆ หรือการขยายพื้นที่การ
ให้บริการ  
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 การบริการ คือ กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใดๆ ก็ตามที่บุคคลหนึ่งสามารถเสนอให้อีก
บุคคลหนึ่ง ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่อาจจับต้องได้และไม่ทําให้เกิดความเป็นเจ้าของใดๆ ทั้งสิ้น การผลิต
บริการนี้อาจจะเกี่ยวข้องกับการผลิตสินค้าก็ได้ (Kotler & Bloom, 1984; Kotler, 1988, อ้างถึงใน 
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547 : 6) 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมที่โดยทั่วไปมิอาจจับต้องได้ ซึ่ง
ตามปกติมักจะเกิดขึ้นเม่ือมีการติดต่อกันระหว่างลูกค้ากับพนักงานผู้ให้บริการ  และ/หรือ กับ
ทรัพยากรที่มีตัวตนหรือสินค้า และ/หรือระบบของผู้ให้บริการนั้น ซึ่งเป็นการแก้ปัญหาให้กับลูกค้า
นั่นเอง (Gronross. 1990, อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547 : 6)  
 การบริการ เป็นกิจกรรมที่ถูกเสนอขาย ซึ่งให้ผลตอบแทนในรูปของผลประโยชน์ และ
ความพึงพอใจ โดยปราศจากการเปลี่ยนแปลงทางกายภาพในตัวสินค้า (Blois. 1974, อ้างถึงใน ธีร
กิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547 : 6)  
 บริการ (Service) เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ เช่นโรงเรียน โรงพยาบาล โรงแรม ธนาคาร เป็นต้น (ปณิศา ลัญชา
นนท์. 2548 : 163)  
 บริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้กับฝ่ายอื่น แม้ว่ากระบวนการ 
(Process) อาจผูกพันกับตัวสินค้าก็ตาม แต่ปฏิบัติการก็เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น จับต้องไม่ได้ และ ไม่
สามารถครอบครองได้ และบริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สร้างคุณค่าและจัดหา คุณประโยชน์ 
(Benefits) ให้แก่ลูกค้าในเวลาและสถานที่เฉพาะแห่ง อันเป็นผลมาจากการที่ผู้รับบริการหรือผู้แทน
นําเอาความเปลี่ยนแปลงมาให้ (คริสโตเฟอร์ เอช เลิฟล็อค และลอเรน ไรท์, อดุลย์ จาตุรงคกุล ดล
ยา จาตุรงคกุล และพิมพ์เดือน จาตุรงคกุล, ผู้แปล, 2546, หน้า 4)  
 จากความหมายที่กล่าวทั้งหมด อาจสรุปความหมายของบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการในการดําเนินงานอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคล หรือองค์กรในอันท่ีจะทําให้ผู้อื่นได้รับ 
ประโยชน์ หรือความสุข หรือความสะดวกสบาย หรือได้รับความพึงพอใจ และสามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการนั้นได้ ซึ่งอาจจะเกี่ยวข้อง หรือไม่เกี่ยวข้องกับตัวสินค้าก็ได้ 
 
3.  แนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ  
 แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) เกี่ยวกับคุณภาพในการ
ให้บริการจากการศึกษาของ Parasuraman และคณะ พบว่าผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกค้า
ประเมินคุณภาพของการบริการที่เขาได้รับ เรียกว่า “คุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้” 
(Perceived Service Quality) กับ “บริการที่รับรู้” (Perceived Service) ซึ่งก็คือประสบการณ์ที่



17 

 

เกิดขึ้นหลังจากที่เขาได้รับบริการแล้วนั่นเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกล่าวนั้น 
ลูกค้ามักจะพิจารณาจากเกณฑ์ที่เขาคิดว่ามีความสําคัญ 10 ประการดังต่อไปนี้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ 
อยุธยา, 2547, หน้า 183-186)  
  1. Reliability (ความไว้วางใจ) ความสามารถที่จะให้บริการตามที่ได้สัญญากับลูกค้า
ไว้ได้อย่างถูกต้อง โดยท่ีมิต้องมีผู้ช่วยเหลือ  
  2. Tangibles (สิ่งที่สามารถจับต้องได้) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ สิ่งอํานวย
ความสะดวก พนักงานและวัสดุที่ใช้ในการสื่อสารต่าง ๆ  
  3. Responsiveness (การสนองตอบลูกค้า) ความเต็มใจที่จะให้บริการอย่างรวดเร็ว
และยินดีท่ีจะช่วยเหลือลูกค้า  
  4. Credibility (ความน่าเชื่อถือ) ความซื่อสัตย์เชื่อถือได้ของผู้ให้บริการ  
  5. Security (ความม่ันคงปลอดภัย) ปราศจากอันตรายความเสี่ยงและความลังเลสงสัย  
  6. Access (ความสะดวก) สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก และสามารถติดต่อสื่อสารได้
ง่าย  
  7. Communication (การสื่อสาร) การรับฟังลูกค้าและให้ข้อมูลที่จําเป็นแก่ลูกค้า โดย
ใช้ภาษาที่ลูกค้าสามารถเข้าใจได้  
  8. Understanding the Customer (ความเข้าใจลูกค้า) พยายามที่จะทําความรู้จักและ
เรียนรู้ความต้องการของลูกค้า  
  9. Competence (ความสามารถ) ความรู้และทักษะที่จําเป็นของพนักงาน ในการ
ให้บริการลูกค้า  
  10. Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมิตร) คุณลักษณะของพนักงานที่ติดต่อกับ
ลูกค้าในการแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจ และให้เกียรติลูกค้า 
 
4.  เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 วีรยา ภัทรอาชาชัย (2547) ได้นําทฤษฎีแถวคอยมาประยุกต์ใช้กับธนาคารกรุงเทพ 
ธนาคารไทยพาณิชย์และธนาคารกสิกรไทย ธนาคารละ 8 สาขา เพื่อหาจํานวนหน่วยให้บริการที่
เหมาะสมที่สุด ซึ่งภายหลังจากการจําลองระบบและประเมินประสิทธิภาพจากค่าสถิติที่ได้พบว่า 
ธนาคารทุกแห่งสามารถจัดหน่วยให้บริการที่เหมาะสมแล้ว ยกเว้นธนาคารกสิกรไทยบางสาขาที่
ค่อนข้างมีลูกค้าแออัด ทําให้ต้องใช้เวลาในแถวนาน และมีบางสาขาที่สามารถลดหน่วยบริการได้อีก 
เช่น ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาสยามสแควร์ โดยภายหลังจากปรับจํานวนหน่วยให้บริการแล้ว 
พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากขึ้นจากเดิม 
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 ศิลปชัย วัฒนเสย, พิษณุ มนัสปิต (2554) การวิเคราะห์ระบบการบริการโรงพยาบาล โดย
มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาขั้นตอนการรับบริการและศึกษาวิธีการทํางานของผู้ให้บริการของผู้ป่วย
นอกแผนกเวชระเบียน เพื่อหาแนวทางการปรับปรุงวิธีการทํางาน การปรับปรุงการให้บริการ และ  
การปรับปรุงระบบแถวคอยให้มีความเหมาะสมและเกิดประสิทธิภาพสูงสุด จากการศึกษาพบว่า 
สามารถลดขั้นตอนของ การบริการจากเดิม 3 สถานีงานหลัก ให้เหลือ 2 สถานีงานหลัก โดยรวม
แผนกเวชระเบียนและตรวจสอบสิทธิ และเพิ่มช่องบริการสถานีคัดกรองจากเดิม 1 ช่องบริการเป็น 
3 ช่องบริการ สถานีเวชระเบียนตรวจสอบสิทธิจากเดิม 5 ช่องบริการเป็น 9 ช่องบริการ โดยสรุป
พบว่า จํานวนผู้ที่เข้ามารับบริการโดยเฉลี่ย ทั้งสิ้น 653 คน ได้รับการบริการสําเร็จ 628 คน จาก
เดิม ได้รับการ บริการสําเร็จ 225 คน โดยสามารถเพิ่มการให้บริการเพิ่มขึ้นจาก เดิมร้อยละ 61.71 
และการบริการมีประสิทธิภาพดีขึ้น 
 สายสุรางค์ โชติพานิช (2550) จากการศึกษาพบว่าอัตราการเข้ามาของผู้ป่วยเพื่อรับการ
เจาะเลือดแต่ละคนเป็น 0.77 คนต่อนาทีอัตราเวลาที่ผู้ป่วยใช้ลงทะเบียนแต่ละคนเป็น 2.36 นาที
และอัตราเวลาที่ผู้ป่วยใช้ในการเจาะเลือดเป็น 1.92 นาที งานวิจัยนี้ได้จําลองแบบเพื่อเปรียบเทียบ
ประสิทธิภาพเป็น 6 แบบดังนี้ แบบจําลองที่ 1(ระบบปัจจุบัน) 2 และ 3 มีช่องลงทะเบียน 2 ช่อง 
และช่องเจาะเลือด 2 ,3 และ 4 ช่องตามลําดับ สําหรับแบบจําลองที่ 4, 5 และ 6 มีช่องลงทะเบียน 3 
ช่องและช่องเจาะเลือด 2, 3 และ 4 ช่องตามลําดับ ผลการจําลองแบบอย่างอิสระกัน 100 ครั้ง สรุป
ได้ว่าเวลาเฉลี่ยน้อยที่สุดที่ผู้ป่วยรอคอยในขั้นตอนลงทะเบียนอยู่ในแบบจําลองที่ 6 และในขั้นตอน
เจาะเลือดของแบบจําลองที่ 3 จะมีจํานวนผู้ป่วยเข้ามามากกว่าแบบจําลองอื่น สําหรับสัดส่วนเวลา
ว่างของผู้ให้บริการในขั้นตอนลงทะเบียนของแบบจําลองที่ 4 และในขั้นตอนเจาะเลือดของ
แบบจําลองที่ 3 ให้สัดส่วนเวลาว่างของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการมากกว่าแบบจําลองอื่นๆ และเม่ือ
พิจารณาเวลารอคอยเฉลี่ย และจํานวนผู้ป่วยที่อยู่ในระบบทั้งหมด พบว่าแบบจําลองที่ 6 เป็น
แบบจําลองที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด 
 จาฏุพัจน์  เจียมกัลชาญ (2550) ผลจากการศึกษาพบว่าหากลูกค้าของธนาคารออมสิน 
สาขาท่าศาลา ประเภทกลุ่มลูกค้าทั่วไปและกลุ่มลูกค้ากองทุนหมู่บ้านมีพฤติกรรมการเข้ารับบริการ
แตกต่างกัน ทางเลือกที่ 2 คือการให้สิทธิ์กลุ่มค้าทั่วไปเข้ารับบริการก่อน (priority) มีจํานวนหน่วย
บริการรับ-จ่ายเงิน 3 หน่วยบริการ 1 แถวคอย รูปแบบแถวคอยเป็นแบบ M/M/3 ทางเลือกนี้เป็น
ทางเลือกที่มีประสิทธิภาพมากกว่าทางเลือกอื่น ทําให้จํานวนลูกค้าที่อยู่ในระบบลดลงจากเดิมใน
ช่วงเวลาเร่งด่วนและช่วงเวลาปกติร้อยละ 87.46 และ 74.57 ตามลําดับ ในทางกลับกันหาก
พฤติกรรมของลูกค้าในการเข้ารับบริการทั้งสองกลุ่มไม่มีความแตกต่างกัน ควรเลือกทางเลือกที่ 1 
คือ การไม่คํานึงถึงลําดับความสําคัญของกลุ่มลูกค้า มีหน่วยบริการรับ-จ่ายเงิน 3 หน่วยบริการ 1 
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แถวคอย เปลี่ยนแปลงเฉพาะตัวแบบแถวคอยจากเดิมที่มี 3 แถวคอยลดลงเหลือ 1 แถวคอย ทําให้
จํานวนลูกค้าที่อยู่ในระบบลดลงจากเดิมในช่วงเวลาเร่งด่วนและช่วงเวลาปกติร้อยละ 62.20 และ 
57.71 ตามลําดับ 
 พิมพิมล สิทธิยุโณ (2554) การศึกษาเกี่ยวกับประสิทธิภาพของระบบแถวคอยปัจจุบันของ
คลินกิเบาหวาน โรงพยาบาลท่าศาลา และเสนอแนวทางการพัฒนาระบบแถวคอย คลินิกเบาหวาน 
โดยหาเวลาในการรอคอยเฉลี่ยในแต่ละขั้นตอนเวลาเฉลี่ยที่ผู้ป่วยอยู่ในระบบ และจํานวนผู้ป่วย
เฉลี่ยที่รอรับบริการ โดยสร้างทางเลือก และจําลองแบบเพื่อลดเวลาในการรอคอยเฉลี่ยให้น้อยลง 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย การสัมภาษณ์ การสังเกต โดยบันทึกเวลาการเข้ารับบริการ 
และเวลาการให้บริการในแต่ละขั้นตอน และเก็บข้อมูลระหว่างวันที่ 21 กันยายน พ.ศ. 2554 ถึง 21 
ตุลาคม พ.ศ.2554 ซึ่งมีจํานวนผู้ป่วยที่มารับบริการคลินิกเบาหวานทั้งสิ้น 1,545 คน ผู้วิจัยรวบรวม
ข้อมูลเกี่ยวกับระยะเวลา ความถี่ของการเข้ารับบริการของผู้ป่วย และระบบการให้บริการของคลินิก
เบาหวาน คํานวณหาอัตราการเข้ารับบริการของผู้ป่วย และอัตราการให้บริการของคลินิกเบาหวาน 
เพื่อวิเคราะห์ถึงประสิทธิภาพในการจัดการแถวคอยโดยจําลองแบบด้วยโปรแกรม Arena และ
พัฒนาทางเลือกใหม่ในการจัดการแถวคอยของคลินิกเบาหวาน ผลจากการศึกษา พบว่า อัตราการ
เข้ารับบริการของผู้ป่วยมีการแจกแจงแบบปัวส์ซอง และเวลาในการให้บริการของคลินิกเบาหวานใน
ทุกขั้นตอนการบริการมีการแจกแจงแบบเอ็กซ์โปเน็นเชียล ด้วยเวลาเฉลี่ยในการให้บริการผู้ป่วยแต่
ละคนในข้ันตอนการยื่นบัตร 0.34 นาที การเจาะเลือด 1.12 นาที การซักประวัติ 1.73 นาที การพบ
แพทย์ 2.02 นาที และการรับใบนัด 2.49 นาที จากการจําลองแบบคลินิกเบาหวาน ด้วยโปรแกรม 
Arena เพื่อหาประสิทธิภาพ การจัดการระบบแถวคอยของคลินิกเบาหวาน โรงพยาบาลท่าศาลา 
พบว่า เวลารอรับบริการเฉลี่ยของคลินิกเบาหวาน เท่ากับ 250.66 นาที และเวลาเฉลี่ยที่ผู้ป่วยอยู่ใน
ระบบ เท่ากับ 258.27 นาที โดยผู้ป่วยจะใช้เวลาเวลารอรับบริการเฉลี่ยที่ขั้นตอนการพบแพทย์มาก
ที่สุด เป็นเวลา 141.47 นาที รองลงมา คือ ขั้นตอนการซักประวัติ 54.20 นาที ขั้นตอนการยื่นบัตร 
30.10 นาที ขั้นตอนการรับใบนัด 15.49 นาที และ ขั้นตอนการเจาะเลือด 9.28 นาที ตามลําดับ และ
จํานวนผู้ป่วยเฉลี่ยที่รอรับบริการในระบบแถวคอยคลินิกเบาหวาน เท่ากับ 68.69 คน โดยมีจํานวน
ผู้ป่วยเฉลี่ยท่ีรอรับบริการอยู่ในขั้นตอนการพบแพทย์มากที่สุด คือ 37.64 คน รองลงมา คือ ขั้นตอน
การซักประวัติ 14.35 คน ขั้นตอนการยื่นบัตร 8 คน ขั้นตอนการรับใบนัด 4.15 คน และ ขั้นตอน
การเจาะเลือด 2.52 คน ตามลําดับ จากผลการจําลองแบบระบบปัจจุบัน ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ทางเลือก 
จํานวน 5 ทางเลือก โดยการปรับอัตราการเข้ารับบริการ และเปลี่ยนเวลาเริ่มปฏิบัติ งานของผู้
ให้บริการ พบว่า ทางเลือกที่ลดเวลาเฉลี่ยที่ผู้ป่วยอยู่ในคลินิกเบาหวานได้มากที่สุด คือ ทางเลือกที่
ปรับให้เจ้าหน้าที่ ในขั้นตอนการยื่นบัตร และเจาะเลือด เริ่มปฏิบัติงานเวลา 6.30 น. แพทย์และ

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%BE%D4%C1%BE%D4%C1%C5%20%CA%D4%B7%B8%D4%C2%D8%E2%B3&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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พยาบาลในขั้นตอน การพบแพทย์ และการรับใบนัดเริ่มปฏิบัติงานเวลา 8.30 น. และปรับอัตราการ
เข้ารับบริการของผู้ป่วยให้มาถึงคลินิกเบาหวานในเวลา 6.30 น. โดยผู้ป่วยจะใช้เวลาเฉลี่ยอยู่ใน
คลินิกเบาหวาน 146.15 นาที และสามารถลดลงจากระบบปัจจุบัน 112.12 นาที รองลงมา คือ 
ทางเลือกที่มีการเปลี่ยนอัตราการเข้ารับบริการของผู้ป่วยให้ผู้ป่วยมาถึงคลินิกเบาหวานในเวลา 
7.00 น. และเจ้าหน้าที่ ในขั้นตอนการยื่นบัตร และเจาะเลือด เริ่มปฏิบัติงานเวลา 7.00 น. โดย
ผู้ป่วยจะใช้เวลาเฉลี่ยอยู่ในคลินิกเบาหวาน 146.76 นาที และสามารถลดลงจากระบบปัจจุบัน 
111.51 นาท ี
 



 
 

บทที่  3 
วิธีการด าเนินงาน 

 

 โครงงานสหกิจศึกษา เรื่อง แนวทางการลดเวลารอคอยของผู้เข้าใช้บริการในกระบวนการ
ท าบัตรรักษาความปลอดภัย กรณีศึกษา บริษัทท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน)  ทั้งนี้มีขั้นตอน
ในการศึกษา ซึ่งอธิบายในหัวข้อต่อไปนี้ 
 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่น ามาใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ กลุ่มประชากรที่เข้ารับบริการ
ท าบัตรรักษาความปลอดภัย ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ตั้งแต่วันที่ 5 มกราคม ถึง 30 มกราคม 
2558 
 
3.2 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ขั้นตอนในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาเก็บรวบรวมข้อมูล ในช่วงเวลา 
8.00 - 17.00 น. โดยพักกลางวัน 1ชั่วโมง ของวันจันทร์ - วันศุกร์ ตั้งแต่วันที่ 5 มกราคม ถึง 30 
มกราคม 2558 รวมระยะเวลาทั้งสิ้น 1เดือน โดยเก็บข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการวิเคราะห์ปัญหา
ต่างๆ  ดังนี ้

1. อัตราผู้เข้าใช้บริการต่อหน่วยเวลา 
2. ระยะเวลาการรอคอยในระบบของผู้เข้าใช้บริการ 
3. ระยะเวลาการรอคอยในแถวคอยของผู้เข้าใช้บริการ 
4. ศึกษาเวลาการท างาน 

 เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
- แสดงการเก็บบันทึกข้อมูล (Check Sheet) 

   -   การศึกษาเวลาการท างาน (Time Study) 
 
3.3 ขั้นตอนในการศึกษา 
 การศึกษาค้นคว้าและการท าโครงงานสหกิจเป็นการศึกษาเพื่อลดเวลาการเข้าใช้บริการ
กระบวนการท าบัตรรักษาความปลอดภัย โดยมีการเก็บรวบรวมข้อมูลดังนี้ 
 1.  การเก็บข้อมูลเบื้องต้นสถานประกอบการ โดยการเข้าศึกษาขั้นตอนการท าบัตรรักษา
ความปลอดภัย ศึกษาสถานการณ์และปัญหาท่ีเกิดขึ้นในปัจจุบันและเก็บข้อมูลเบื้องต้น 
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 2. เก็บข้อมูลการท างานโดยการจับเวลาการท างานของพนักงานในกระบวนการท าบัตร
รักษาความปลอดภัย เพื่อหาเวลาเฉลี่ยในการท างาน 
 3.  เก็บรวบรวมข้อมูลต่างๆที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ อัตราผู้เข้าใช้บริการต่อหน่วย ระยะเวลา
การรอคอยในระบบของผู้เข้าใช้บริการ ระยะเวลาการรอคอยในระบบของผู้เข้าใช้บริการ 
โดยท าการเก็บข้อมูลตั้งแต่วันท่ี 5 มกราคม ถึง 30 มกราคม 2558 รวมระยะเวลาทั้งสิ้น 1เดือน 
 4. ศึกษาปัญหาท่ีพบ  
 5.  วิเคราะห์สาเหตุของปัญหา  จากการเก็บรวบรวมข้อมูลอัตราการเข้าใช้บริการพบว่า 
ในช่วงกลางเดือนและสิ้นเดือน มีผู้เข้าใช้บริการเป็นจ านวนมาก ส่งผลให้ผู้เข้าใช้บริการรอคอยนาน 
และหรือในบางครั้งอัตราการให้บริการไม่เพียงพอต่อความต้องการ ผู้ศึกษาได้น าทฤษฎีแถวคอยเข้า
มาใช้ในการวิเคราะห์หาสาเหตุ และจากการศึกษาพบว่า สาเหตุมาจากในวันที่มีอัตราการเข้าใช้
บริการสูงนั้น มีผลให้อัตราการให้บริการมีน้อยกว่าอัตราการเข้าใช้บริการ กล่าวคือ จ านวนช่อง
บริการ 4 ช่องบริการ ไม่เพียงต่อความต้องการของผู้เข้าใช้บริการในช่วงวันและเวลาที่มีอัตราการ
เข้าใช้บริการสูง จึงส่งผลให้ไม่สามารถให้บริการได้ทั้งหมด และยังส่งผลต่อระยะเวลาที่ลูกค้าแต่ละ
คนเสียไปในการเข้าใช้บริการในระบบในการรออยู่ในแถวคอย กล่าวคือลูกค้าต้องเสียเวลาอยู่ใน
แถวคอยเป็นเวลานาน 
 6. ตั้งเป้าหมาย 
  6.1 มีอัตราการให้บริการเพียงพอต่ออตัราการเข้าใช้บริการ 
  6.2 ลดระยะเวลารอคอยของผู้เข้าใช้บริการในกระบวนการท าบัตรรักษาความ
ปลอดภัยลง 
 7. หาแนวทางในการแก้ไขปรับปรุง จากที่กล่าวไว้ในการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา  
ผู้ศึกษาได้ท าการจ าลองสถานการณ์ โดยการเพิ่มช่องบริการ 1 ช่องบริการ และน าทฤษฎีแถวคอย
เข้าค านวณอีกครั้งเพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุง พบว่าอัตราการให้บริการเพียงพอต่อ
อัตราการเข้าใช้บริการ และเวลาที่ลูกค้าแต่ละคนต้องรอคอยในระบบและในแถวคอยลดลงอีกด้วย 
 โดยการเพิ่มช่องบริการน้ัน ท าโดยการโยกย้ายพนักงานในส่วนของพนักงานหน้าเค้าเตอร์
รับเอกสาร มาท างานในห้องถ่ายรูป 1 คน และ กระบวนการลงทะเบียนบัตร 1 คน เฉพาะในช่วงวัน
และเวลาที่มีอัตราการเข้าใช้บริการสูงเท่านั้น ซึ่งในส่วนนี้จะไม่ส่งผลกระทบต่องานในส่วนเค้าเตอร์
รับเอกสาร เนื่องจากพนักงานในส่วนงานรับเอกสารน้ันมีเพียงพออยู่แล้ว 
 8.  สรุปผลจากการหาแนวทางในการแก้ไขปรับปรุง 
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3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล   
 ในการสหกิจครั้งนี้ผู้ศึกษาได้น าทฤษฎีแถวคอยเข้ามาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อเป็น
แนวทางในการแก้ไขต่อไป  
 โดยผู้ศึกษาได้น าทฤษฎีแถวคอยข้ามาใช้เพื่อเป็นแนวทางเพื่อดูว่าในการปรับปรุงระบบ
โดยการเพิ่มห้องถ่ายรูป 1 ช่องบริการ และเพิ่มกระบวนการลงทะเบียนบัตร 1 ช่องบริการนั้น จะมี
ความเป็นไปได้หรือไม่ และมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด 
 ทฤษฎีที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

- ความน่าจะเป็นท่ีระบบจะว่าง 
- จ านวนลูกค้าโดยเฉลี่ยท่ีอยู่ในระบบ 
- เวลาโดยเฉลี่ยท่ีลูกค้าแต่ละคนเสียไปในการรับบริการในระบบ 
- จ านวนลูกค้าโดยเฉลี่ยท่ีอยู่ในแถวคอย 
- เวลาโดยเฉลี่ยท่ีลูกค้าอยู่ในแถวคอย 
- ความน่าจะเป็นไปได้ท่ีลูกค้าต้องรอคอยรับบริการ 

 
 



 
 

บทที่ 4 
ผลการด าเนินงาน 

 
 ในบทที่ 4 นี้จะแสดงการผลการวิเคราะห์ข้อมูลการปรับปรุงกระบวนการท างานเพื่อหา
แนวทางการลดเวลารอคอยของผู้ เข้าใช้บริการในกระบวนการท าบัตรรักษาความปลอดภัย 
กรณีศึกษา บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) หรือผลการด าเนินงานจากการศึกษาตาม
ขั้นตอนในการด าเนินงานที่กล่าวไว้ในบทที่3 โดยมีหัวข้อดังนี้ 

1.  แก้ไขปัญหาอัตราการให้บริการที่มีไม่เพียงพอต่ออัตราการเข้าใช้บริการ และ
เวลาโดยเฉลี่ยท่ีลูกค้าแต่ละคนเสียไปในการใช้บริการในระบบในการรออยู่ในแถวคอยท่ีนานเกินไป 

2.  แสดงผลการค านวณหาเวลาการรอคอยในแถวคอยของผู้เข้ารับบริการก่อน
ปรับปรุงและหลังปรับปรุง 

3.  แสดงผลการเปรียบเทียบก่อนปรับปรุงและหลังปรับปรุง 
 

4.1 ผลการวิเคราะห์เวลาการรอคอยของผู้เข้ารับบริการ 
 หลังจากเข้าศึกษากระบวนการท าบัตรรักษาความปลอดภัยอย่างละเอียดแล้วนั้น พบ
ปัญหาที่ว่าในการท าบัตรรักษาความปลอดภัยในแต่ละครั้งน้ันผู้เข้าใช้บริการสูญเสียเวลาในแถวคอย
เป็นระยะเวลานานโดยเฉพาะในช่วงวันและเวลาที่มีอัตราการเข้าใช้บริการสูง และหรือในบางครั้ง
พบปัญหาว่ามีอัตราการให้บริการไม่เพียงพอต่ออัตราการเข้าใช้บริการ ผู้ศึกษาจึงได้ท าการเก็บ
รวบรวมข้อมูลเพื่อที่จะน ามาวิเคราะห์ปัญหา ดังต่อไปนี้ 
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ศึกษาขั้นตอนการท างานและส ารวจสภาพปัจจุบัน 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                

                            *A = การอนุมัติเอกสาร 
 

รูปที่ 4.1   ขั้นตอนการท าบัตรรักษาความปลอดภัย 
 
 
 
 
 
 

ยื่นเอกสาร รับบัตรคิว 

ถ่ายรูปพิมพ์บัตรและเรียก
เก็บบัตรเก่าคืน 

พนง.ตรวจสอบและ
ลงทะเบียนบัตร (Register) 

ให้น าบัตรมาเปลี่ยน
ภายใน 24ชม. จัดท าสถิติ 

รับบัตร 

กรณีบัตรขัดข้อง 

A 
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ศึกษาเวลาการท างาน 
 
ตารางที่ 4.1   เวลาการท าบัตรรักษาความปลอดภัย 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Min Max AVG
1 ยื่นเอกสาร สอบถามข้อมูลการถา่ยรูป 56 55 56 55 58 54 57 56 56 57 54 58 56
2 ถา่ยรูปพิมพ์บัตรและเรียกเก็บบัตร 89 84 85 86 85 83 85 86 84 84 83 89 85
3 ลงทะเบียนบัตร (Register) และ 110 109 113 112 111 110 112 108 110 109 108 113 110
4 ตรวจสอบความถกูตอ้ง รับบัตร 75 74 76 79 73 72 70 73 71 74 70 79 74

330 322 330 332 327 319 324 323 321 324 319 330 325รวมเวลา

NO. DETAIL
TIME (SEC.)

 
 

แผนผังห้องบัตรรักษาความปลอดภัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 คอมพิวเตอร์ลงทะเบียนบัตร  เครื่องพิมพ์บัตร  กล้องถ่ายรูป 

รูปที่ 4.2   แผนผังห้องบัตรรักษาความปลอดภัย 

 

ประชา 
สัมพันธ์ 
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อัตราการให้บริการ (Service Rate) 
 
ตาราง 4.2   อัตราการให้บริการ (Service Rate) 

รายละเอียด 
อัตราการให้บริการเฉลี่ย 

(คน)/ชั่วโมง 
อัตราการให้บริการเฉลี่ย 

(คน)/วัน 

อัตราการให้บริการเฉลี่ย (คน) 48 384 
 
 
เก็บข้อมูลเวลาการรอคอยของผู้ใช้บริการ 
ตั้งแต่วันท่ี 5มกราคม ถึง 30มกราคม 2558 รวมระยะเวลาทั้งสิ้น 1เดือน ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.3   เวลาการรอคอยโดยเฉลี่ยของผู้เข้าใช้บริการ 

รายละเอียด 
อัตราการเข้าใช้
บริการปกติ 

อัตราการเข้าใช้
บริการสูง 

เวลาโดยเฉลี่ยท่ีลูกค้าอยู่ในระบบ (นาที) 6.34 19.45 
เวลาโดยเฉลี่ยท่ีลูกค้าอยู่ในแถวคอย (นาที) 1.2 14.35 
จ านวนลูกค้าโดยเฉลี่ยท่ีอยู่ในแถวคอย (คน) 1 12 
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เก็บข้อมูลอัตราการเข้ารับบริการในแต่ละวัน  
ตั้งแต่วันท่ี 5มกราคม ถึง 30มกราคม 2558 รวมระยะเวลาทั้งสิ้น 1เดือน ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.4   อัตราผู้เข้าใช้บริการในแต่ละวัน 

วันท่ี จ านวนคิว(คน) วันท่ี จ านวนคิว (คน) 
5 ม.ค. 309 19 ม.ค. 327 
6 ม.ค. 203 20 ม.ค. 280 
7 ม.ค. 168 21 ม.ค. 219 
8 ม.ค. 154 22 ม.ค. 246 
9 ม.ค. 170 23 ม.ค. 285 
12 ม.ค. 216 26 ม.ค. 410 
13 ม.ค. 163 27 ม.ค. 339 
14 ม.ค. 386 28 ม.ค. 290 
15 ม.ค. 394 29 ม.ค. 519 
16 ม.ค. 212 30 ม.ค. 510 

รวม 5800 
 
หมายเหตุ ในวันท่ีเป็นสีแดงคือวันท่ีมีอัตราการเข้าใช้บริการสูง 
 
 หลังจากการเข้าศึกษากระบวนการท าบัตรรักษาความปลอดภัยและเก็บข้อมูลต่างๆดัง
ตารางข้างต้นแล้วนั้น ในขั้นตอนการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา ผู้ศึกษาได้น าทฤษฎีแถวคอยเข้ามา
ใช้ในการค านวณ เพื่อวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาและเพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงต่อไป 
โดยมีผลการค านวณหาค่าสถิติต่างๆ ดังนี้  

1. ความน่าจะเป็นท่ีระบบจะว่าง 
2. จ านวนลูกค้าโดยเฉลี่ยท่ีอยู่ในระบบ 
3. เวลาโดยเฉลี่ยท่ีลูกค้าแต่ละคนเสียไปในการรับบริการในระบบ 
4. จ านวนลูกค้าโดยเฉลี่ยท่ีอยู่ในแถวคอย 
5. เวลาโดยเฉลี่ยท่ีลูกค้าอยู่ในแถวคอย 
6. ความน่าจะเป็นไปได้ท่ีลูกค้าต้องรอคอยรับบริการ 
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วันท่ีมีอัตราการเข้าใช้บริการปกติ 
 มีอัตราการเข้าใช้บริการเฉลี่ยอยู่ท่ี 30 คน/ชั่วโมง มีอัตราการให้บริการเฉลี่ยอยู่ที่ 12 คน/
ชั่วโมง และ มีช่องให้บริการอยู่ท่ี 4 ช่องบริการ 
 โดยให้สัญลักษณ์ต่างๆมีความหมาย ดังนี้ 
   คือ อัตราการเข้าใช้บริการเฉลี่ย คน/ช่ัวโมง 
   คือ อตัราการให้บริการเฉลี่ย คน/ช่ัวโมง 
  S คือ ช่องบริการ 
 จากข้อมูลดังกล่าว น ามาค านวณตามทฤษฎีแถวคอย ได้ดังต่อไปนี้ 
 
ความน่าจะเป็นท่ีระบบจะว่าง 
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จ านวนลูกค้าโดยเฉลี่ยท่ีอยู่ในระบบ 
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เวลาโดยเฉลี่ยท่ีลูกค้าอยู่ในระบบ 
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L
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 30

03.3
w  

  
 = 0.101  หรือคิดเป็น 6 นาที 
 
จ านวนลูกค้าโดยเฉลี่ยท่ีอยู่ในแถวคอย 
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
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30
03.3 qL  

  
 = 0.35  หรือคิดเป็น 1 คน 

 
เวลาโดยเฉลี่ยท่ีลูกค้าอยู่ในแถวคอย  
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L
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 = 0.02  หรือคิดเป็น 1.2 นาที 
 
ความน่าจะเป็นท่ีลูกค้าต้องรอคอยรับบริการ 

 Po
s

s

s
Pw

s



















!

1  

 

 )0736.0(
30)12(4

)12(4

12

30

!4

1
4










Pw  

  
 = 0.3194  หรือคิดเป็น  31.94% 



31 

 

วันท่ีมีอัตราการเข้าใช้บริการสูง 
 มีอัตราการเข้าใช้บริการเฉลี่ยอยู่ท่ี 55 คน/ชั่วโมง มีอัตราการให้บริการเฉลี่ยอยู่ที่ 12 คน/
ชั่วโมง และ มีช่องให้บริการอยู่ท่ี 4 ช่องบริการ 
 โดยให้สัญลักษณ์ต่างๆมีความหมาย ดังนี้ 
   คือ อัตราการเข้ารับบริการเฉลี่ย คน/ชั่วโมง 
   คือ อตัราการให้บริการเฉลี่ย คน/ชั่วโมง 
  S คือ ช่องบริการ 
 จากข้อมูลดังกล่าว น ามาค านวณตามทฤษฎีแถวคอย ได้ดังต่อไปนี้ 
 
ความน่าจะเป็นท่ีระบบจะว่าง 
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 = -0.0106  หรือคิดเป็น -1.06% 
 
จ านวนลูกค้าโดยเฉลี่ยท่ีอยู่ในระบบ 
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เวลาโดยเฉลี่ยท่ีลูกค้าอยู่ในระบบ 
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 = - 0.0995  หรือคิดเป็น  - 5.97%  
 
จ านวนลูกค้าโดยเฉลี่ยท่ีอยู่ในแถวคอย 
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เวลาโดยเฉลี่ยท่ีลูกค้าอยู่ในแถวคอย  
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ความน่าจะเป็นท่ีลูกค้าต้องรอคอยรับบริการ 
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 จากการวิเคราะห์ จะเห็นได้ว่าในวันที่มีอัตราการเข้าใช้บริการปกติตัวเลขที่แสดงนั้นไม่พบ
ปัญหาใดๆ แต่ในวันท่ีมีอัตราการเข้าใช้บริการสูงนั้นตัวเลขที่ค านวณได้นั้นติดลบ ซึ่งแสดงให้เห็นว่า
ในวันที่มีอัตราการเข้าใช้บริการสูงนั้นเกิดปัญหาขึ้น ซึ่งปัญหาดังกล่าวคือผู้เข้าใช้บริการต้องรอคิว
นาน รวมไปถึงอัตราการให้บริการไม่เพียงพอต่ออัตราการเข้าใช้บริการ 
  
4.2 ผลการวิเคราะห์การปรับปรุงเวลาการรอคอยของผู้เข้ารับบริการ 

หลังจากการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาแล้วนั้นผู้ศึกษาได้ท าการจ าลองสถานการณ์ขึ้นมา
เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงให้การบริการมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยการจ าลองเพิ่มกระบวนการ
ถ่ายรูป 1 ช่องบริการ และกระบวนการท าบัตร 1 ช่องบริการ หลังจากนั้นน าทฤษฎีแถวคอยมา
ค านวณหาค่าสถิติต่างๆหลังท าการเพิ่มช่องบริการ เพื่อใช้เป็นแนวทางว่าหลังจากการเพิ่มช่อง
บริการ 1 ช่องบริการแล้วนั้น ผลการค านวณจะเป็นอย่างไร เป็นไปในทิศทางใด จะสามารถ
ให้บริการได้เพียงพอหรือไม่อย่างไร โดยมีผลการค านวณหลังการเพิ่มช่องบริการ ดังนี้  
 
วันท่ีมีอัตราการเข้าใช้บริการสูงหลังการเพิ่มช่องบริการ 
 มีอัตราการเข้ารับบริการเฉลี่ยอยู่ที่ 55 คน/ชั่วโมง มีอัตราการให้บริการเฉลี่ยอยู่ที่ 12 คน/
ชั่วโมง และ มีช่องให้บริการอยู่ท่ี 5 ช่องบริการ 
 โดยให้สัญลักษณ์ต่างๆมีความหมาย ดังนี้ 
   คือ อัตราการเข้ารับบริการเฉลี่ย คน/ชั่วโมง 
   คือ อตัราการให้บริการเฉลี่ย คน/ช่ัวโมง 
  S คือ ช่องบริการ 
 จากข้อมูลดังกล่าว น ามาค านวณตามทฤษฎีแถวคอย ได้ดังต่อไปนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



34 

 

ความน่าจะเป็นท่ีระบบจะว่าง 
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จ านวนลูกค้าโดยเฉลี่ยท่ีอยู่ในระบบ 
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 =  5.47 คน  หรือคิดเป็น  6 คน 
 
เวลาโดยเฉลี่ยท่ีลูกค้าอยู่ในระบบ 
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 = 0.0995  หรือคิดเป็น  5.79 นาที 
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จ านวนลูกค้าโดยเฉลี่ยท่ีอยู่ในแถวคอย 
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55
47.5 qL   

  
 = 0.89   หรือคิดเป็น  1 คน 
 
เวลาโดยเฉลี่ยท่ีลูกค้าอยู่ในแถวคอย  
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 = 0.0161  หรือคิดเป็น  0.97 นาที 
 
ความน่าจะเป็นท่ีลูกค้าต้องรอคอยรับบริการ 
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 = 0.0809  หรือคิดเป็น  8.09% 
 

หลังจากการค านวณผล หลังการเพิ่มช่องบริการแล้วนั้น พบว่าตัวเลขที่ได้ไม่มีค่าติดลบอยู่
แล้ว ซึ่งแสดงให้เห็นว่าการเพิ่มช่องบริการเป็นไปตามเป้าหมายที่คาดการณ์ไว้และการให้บริการมี
ประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น รวมท้ังอัตราการให้บริการมีเพียงพอต่ออัตราการเข้าใช้บริการ 
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4.3 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบก่อนและหลังการปรับปรุง 
 หลังจากการจ าลองสถานการณ์และได้ท าการค านวณค่าสถิติต่างๆแล้วนั้น แสดงให้เห็นว่า
แนวทางในการเพิ่มช่องบริการ 1 ช่องบริการนั้น มีผลให้การให้บริการมีประสิทธิภาพมากขึ้นโดย
เวลาก่อนการปรับปรุงเป็นเวลาที่ผู้ศึกษาเก็บข้อมูลมาจากการจับเวลาการรอคอยของผู้เข้าใช้บริการ
จ านวน 100 ครั้ง และเวลาหลังการปรับปรุงคือเวลาที่ได้จากการน าทฤษฎีแถวคอยมาค านวณเพื่อ
ใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงต่อไป แสดงผลดังนี้ 
  
ตาราง 4.5   ผลการจ าลองสถานการณ์เวลาเฉลี่ยการให้บริการของการท าบัตรรักษาความ 
   ปลอดภัยในวันท่ีมีอัตราการเข้าใช้บริการสูงก่อนและหลังปรับปรุง  

 
 จากตาราง 4.5 แสดงผลการจ าลองสถานการณ์เวลาเฉลี่ยการให้บริการของการท าบัตร
รักษาความปลอดภัยในวันท่ีมีอัตราการเข้าใช้บริการสูงก่อนและหลังปรับปรุง จะเห็นได้ว่า 
 เวลาโดยเฉลี่ยท่ีลูกค้าอยู่ในระบบ 

 ลดลงจาก 18.45 นาที เหลือ 5.58 นาที ลดลง 12.87 นาที หรือคิดเป็นร้อยละ 69.75 
 เวลาโดยเฉลี่ยท่ีลูกค้าอยู่ในแถวคอย 
 ลดลงจาก 13.35 นาที เหลือ 0.58 นาที ลดลง 12.77 นาที หรือคิดเป็นร้อยละ 25.09 
 จ านวนลูกค้าโดยเฉลี่ยท่ีอยู่ในระบบแถวคอย 
 ลดลงจาก 12 คน เหลือ 1 คน ลดลง 11 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 91.67  

 
 จากการเพิ่มช่องบริการนั้นท าการเพิ่มกระบวนการถ่ายรูป 1 ช่องบริการ และ กระบวนการ
ลงทะเบียนบัตร 1 ช่องบริการ โดยท าการโยกย้ายพนักงานในส่วนหน้าเค้าเตอร์รับเอกสารมาช่วย
ในกระบวนการถ่ายรูปและกระบวนการลงทะเบียนบัตรเฉพาะในช่วงวันและเวลาที่มีอัตราผู้เข้าใช้
บริการสูงเท่านั้น แสดงการโยกย้ายพนักงาน ดังรูป 4.2 
 

 
รายละเอียด 

ค่าเฉลี่ย 

 

ก่อนปรับปรุง หลังปรับปรุง 

 
เวลาโดยเฉลี่ยท่ีลูกค้าอยู่ในระบบ (นาที) 18.45 5.58 

 
เวลาโดยเฉลี่ยท่ีลูกค้าอยู่ในแถวคอย (นาที) 13.35 0.58 

 
จ านวนลูกค้าโดยเฉลี่ยท่ีอยู่ในแถวคอย (คน) 12 1 
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 คอมพิวเตอร์ลงทะเบียนบัตร  เครื่องพิมพ์บัตร     กลอ้งถ่ายรูป 
รูปที่ 4.3   แผนผังห้องบัตรรักษาความปลอดภัยลังปรับปรุง 
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ห้องถ่ายรูป 5 ห้องถ่ายรูป 6 ห้องถ่ายรูป 7 ห้องถ่ายรูป 8 
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บทที่ 5 
บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

5.1 บทสรุป 
 จากการเข้าสหกิจศึกษา ณ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษา  
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ งานควบคุมการผ่านเข้า-ออกพื้นที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ส่วนงาน
ระบบและเทคนิครักษาความปลอดภัย ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ครั้งนี้ พบว่าในช่วงกลางเดือนและ
สิ้นเดือนจะเป็นช่วงที่มีอัตราผู้เข้าใช้บริการในการท าบัตรรักษาความปลอดภัยสูงกว่าปกติ ส่งผลให้
ผู้เข้าใช้บริการต้องเสียเวลาในการรอคอยนาน และหรือในบางครั้งอัตราการให้บริการไม่เพียงพอต่อ
อัตราการเข้าใช้บริการ 
 ผู้ศึกษาได้น าทฤษฎีแถวคอยเข้ามาใช้ในการค านวณ เพื่อวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาและ
เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงต่อไป หลังการค านวณพบว่าปัญหาเกิดขึ้นในช่วงวันที่มี
อัตราการเข้าใช้บริการสูง เนื่องจากมีอัตราการเข้าใช้บริการสูงกว่าอัตราการให้บริการ ส่งผลให้ผู้เข้า
ใช้บริการต้องรอคอยนาน และอัตราการให้บริการไม่เพียงพอต่ออัตราการเข้าใช้บริการ   
 หลังจากท าการวิเคราะห์ปัญหาแล้วนั้น ผู้ศึกษาจึงได้หาแนวทางในการแก้ไขโดยการ
จ าลองสถานการณ์ เพิ่มกระบวนการถ่ายรูป 1 ช่องบริการและกระบวนการลงทะเบียนบัตร 1 ช่อง
บริการ หลังจากนั้นน าทฤษฎีแถวคอยมาค านวณอีกครั้ง เพื่อจะดูว่าผลที่ได้จะเป็นอย่างไร เป็นไปใน
ทิศทางใด สามารถให้บริการได้เพียงพอหรือไม่อย่างไร และการค านวณหลังการจ าลองสถานการณ์
แล้วนั้น พบว่าผลการค านวณเป็นไปตามเป้าหมาย  
 
5.2 อภิปรายผล 

 จากปัญหาและแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงที่ผู้ศึกษาได้กล่าวไว้ข้างต้นแล้วนั้น ได้ท าการ
เพิ่มกระบวนการถ่ายรูป 1 ช่องบริการและกระบวนการลงทะเบียนบัตร 1 ช่องบริการ และท าการ
เปรียบเทียบเวลาการรอคอยของผู้ใช้บริการก่อนและหลังปรับปรุง โดยเวลาก่อนการปรับปรุงเป็น
เวลาที่ผู้ศึกษาเก็บข้อมูลมาจากการจับเวลาการรอคอยของผู้เข้าใช้บริการจ านวน 100 ครั้ง และเวลา
หลังการปรับปรุงคือเวลาที่ได้จากการน าทฤษฎีแถวคอยมาค านวณเพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข
ปรับปรุงต่อไป โดยสรุปผลได้ดังนี้ 
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รูปที่ 5.1   ผลการจ าลองสถานการณ์เวลาเฉลี่ยการให้บริการของการท าบัตรรักษาความปลอดภัย 

     ในวันท่ีมีอัตราการเข้าใช้บริการสูงก่อนและหลังปรับปรุง  
 

 
รูปที่ 5.2   ผลการจ าลองสถานการณ์จ านวนลูกค้าโดยเฉลี่ยท่ีอยู่ในแถวคอยของกระบวนการท า 
   บัตรรักษาความปลอดภัยในวันที่มีอัตราการเข้าใช้บริการสูงก่อนและหลังปรับปรุง  
 

18.45 13.35 5.58 0.58 
0
2
4
6
8

10
12
14
16
18
20

เวลาโดยเฉล่ียที่ลูกค้าอยู่ในระบบ (นาที) เวลาโดยเฉล่ียที่ลูกค้าอยู่ในแถวคอย (นาท)ี 

เวลาโดยเฉลี่ยที่ลูกค้ารอคอย ก่อนและหลังการปรับปรุง 

ก่อนการปรับปรุง หลังการปรับปรุง 

12 1 
0
2
4
6
8

10
12
14

จ านวนลูกค้าโดยเฉลี่ยที่อยู่ในแถวคอย  
ก่อนและหลังการปรับปรุง 

ก่อนการปรับปรุง หลังการปรับปรุง 

เวลา (นาที) 

จ านวน (คน) 
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สรุปผลการด าเนินงาน 
 เวลาโดยเฉลี่ยท่ีลูกค้าอยู่ในระบบ 
 ลดลงจาก 18.45 นาที เหลือ 5.58 นาที ลดลง 12.87 นาที หรือคิดเป็นร้อยละ 69.75 
 เวลาโดยเฉลี่ยท่ีลูกค้าอยู่ในแถวคอย 
 ลดลงจาก 13.35 นาที เหลือ 0.58 นาที ลดลง 12.77 นาที หรือคิดเป็นร้อยละ 25.09 
 จ านวนลูกค้าโดยเฉลี่ยท่ีอยู่ในระบบแถวคอย 
 ลดลงจาก 12 คน เหลือ 1 คน ลดลง 11 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 91.67  
 
5.3 ข้อเสนอแนะในการศึกษา 
 - แยกพื้นที่การท าบัตรชั่วคราวและบัตรถาวร เนื่องจากบัตรชั่วคราวไม่มีการกดบัตรคิวจึง
ท าให้เกิดความสับสนและวุ่นวายในการเข้าห้องถ่ายรูป 
 - ส าหรับบัตรชั่วคราวที่มีอายุการใช้งาน 15 วัน สามารถใช้รูปเดิมที่อยู่ในระบบได้หรือไม่ 
เพื่อเป็นการไม่เสียเวลาในการเข้ามาถ่ายรูป  
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: ท้อป.  
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1.1  ชื่อและที่ตั้งของสถานประกอบการ 
 ชื่อสถานประกอบการ  
  บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) 
  AIRPORT OF THAILAND PUBLIC COMPANY LIMITED 

 ที่ตั้งสถานประกอบการ     
  บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) 333 ถนนเชิดวุฒากาศ แขวงสีกัน  
  เขตดอนเมือง กรุงเทพฯ 10210 ประเทศไทย 
  โทร : (66) 2535-1111 
  แฟกซ์ : (66) 2535-4061 
  อีเมล์ : aotpr@airportthai.co.th 
  เว็บไซต์ : www.airportthai.co.th 
         ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 999 หมู่ 1 ต าบลหนองปรือ อ าเภอบางพลี  
  จังหวัดสมุทรปราการ 10540 

 ประวัติความเป็นมา 
  ทอท. เริ่มด าเนินกิจการในปี พ.ศ.2483  กองทัพอากาศได้จัดตั้งกองการบินพล
เรือนขึ้นเพื่อด าเนินงานเกี่ยวกับการบิน ระหว่างประเทศ และอีก 8 ปีต่อมาก็ได้ยก
ฐานะจากกองเป็นกรม และได้ปรับปรุงสนามบินดอนเมืองเป็นท่าอากาศยานสากล
เรียกว่า  "ท่าอากาศยานดอนเมือง” ก่อนเปลี่ยนมาใช้ชื่ออย่างเป็นทางการว่า " ท่า
อากาศยานกรุงเทพ ” เม่ือวันที่ 21 มิถุนายน พ.ศ.2498 ต่อมา รัฐสภาได้ตรา
พระราชบัญญัติว่าด้วยการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย พ.ศ.2522 โดยก าหนดให้
จัดตั้งการท่าอากาศยานขึ้นเรียกว่า การท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย หรือ ทอท. 
และให้ใช้ชื่อภาษาอังกฤษว่า Airports Authority of Thailand ย่อว่า AAT โดยมี
พนักงาน ทอท. ได้เข้าปฏิบัติงานตามพระราชบัญญัตินี้  เม่ือวันที่ 1 กรกฎาคม พ.ศ.
2522  จึงได้ถือเอาวันน้ีเป็นวันสถาปนา ทอท. 
   ขยายกิจการ นับ ตั้งแต่เริ่มด าเนินกิจการท่าอากาศยานกรุงเทพ เม่ือวันที่ 1 
กรกฎาคม พ.ศ.2522 ทอท.ได้ปรับเปลี่ยนแนวการบริหารงานเป็นเชิงธุรกิจมากยิ่งขึ้น 
การบริหารงานท่าอากาศยานกรุงเทพมีการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาไปอย่างมาก จน
ท าให้ ทอท. เป็นรัฐวิสาหกิจที่มีฐานะที่ม่ันคง และมีศักยภาพที่จะพัฒนาท่าอากาศ
ยานของไทยให้ก้าวหน้าขึ้นไปอีก ซึ่งต่อมา ทอท. ได้รับโอนท่าอากาศยานสากลใน
ส่วนภูมิภาคอีก 4 แห่งจากกรมการบินพาณิชย์มาด าเนินการตามล าดับ ได้แก่ ท่า

mailto:aotpr@airportthai.co.th
http://www.airportthai.co.th/
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อากาศยานเชียงใหม่ (รับโอนเม่ือวันที่ 1 มีนาคม พ.ศ.2531) ท่าอากาศยานหาดใหญ่ 
(รับโอน เม่ือวันที่ 26 สิงหาคม พ.ศ.2531) ท่าอากาศยานภูเก็ต (รับโอนเม่ือวันที่  8 
ตุลาคม พ.ศ.2531) และท่าอากาศยานเชียงราย (รับโอนเม่ือวันที่ 2 ตุลาคม พ.ศ.
2541และพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวพระราชทานพระบรมราชานุญาตให้ ท่า
อากาศยานเชียงราย ใช้ชื่อใหม่ว่า "ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย” เม่ือวันที่ 13 
มีนาคม พ.ศ.2553) และเข้าบริหารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เม่ือวันที่ 4 สิงหาคม 
2546 โดย ทอท. ได้ปรับปรุงอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ของท่า
อากาศยานเหล่านั้นเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการทุกๆด้าน และได้จัดท า
แผนพัฒนาท่าอากาศยานให้สอดคล้องกับการเจริญเติบโตของการขนส่งทาง อากาศ
ที่เพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็ว  
  ก้าวสู่การเป็นบริษัทมหาชน กิจการของ ทอท. เจริญรุดหน้าจนน าไปสู่การ
เปลี่ยนแปลงครั้งส าคัญคือ การแปลงสภาพเป็นบริษัทมหาชนจ ากัด และจดทะเบียน
เป็นนิติบุคคลเม่ือวันที่ 30 กันยายน พ.ศ.2545 โดยใช้ชื่อ บริษัท ท่าอากาศยานไทย 
จ ากัด (มหาชน) และยังคงเรียกชื่อย่อว่า ทอท.เช่นเดิม ส่วนภาษาอังกฤษให้ใช้ว่า 
Airports of Thailand Public Company Limited เรียกโดยย่อว่า  AOT 
 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเริ่มให้บริการ เม่ือ ทอท.ได้เปิดใช้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ในวันที่ 28 กันยายน พ.ศ.2549 ท่าอากาศยานกรุงเทพ จึงเปลี่ยนชื่ออีกครั้งเป็นท่า
อากาศยานดอนเมือง เม่ือวันที่ 13 มีนาคม พ.ศ.2550 โดยท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
เป็นท่าอากาศยานหลักของประเทศ ซึ่งให้การต้อนรับผู้เดินทางทั่วโลกปีละกว่า 40 
ล้านคน 
 

1.2  ลักษณะธุระกิจของสถานประกอบการ 
 รายละเอียดการประกอบธุรกิจ 

 ทอท. มีรายได้มาจาก (ก) รายได้จากกิจการการบิน (Aeronautical Revenue) 
ซึ่งประกอบด้วยค่าธรรมเนียมในการขึ้น ลงของอากาศยาน (Landing Charge) 
ค่าธรรมเนียมที่เก็บอากาศยาน (Parking Charge) ค่าธรรมเนียมการใช้สนามบิน 
(Passenger Service Charge) และค่าเครื่องอ านวยความสะดวก (Aircraft Service 
Charge) (ข) รายได้ที่ไม่เกี่ยวกับกิจการการบิน (Non Aeronautical Revenue) ซึ่ง
ประกอบด้วยรายได้ส่วนแบ่งผลประโยชน์ (Concession Revenue) ค่าเช่าส านักงาน
และค่าเช่าอสังหาริมทรัพย์ (Office and Real Property Rents)  และ รายได้จากการ
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ให้บริการ (Service Revenue) ทั้งนี้ ในการด าเนินงาน ท่าอากาศยาน ทอท. ยังมี
ผู้ประกอบการภายนอกเป็นผู้ด าเนินการเกี่ยวกับการให้บริการที่จ าเป็นบาง ส่วน 
เช่น บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) และบริษัท ไทย แอร์พอร์ตส์ กราวด์ 
เซอร์วิสเซส จ ากัด ซึ่งเป็นผู้ให้บริการภาคพื้นดิน รวมทั้งการให้บริกาผู้โดยสารตาม
สัญญาอนุญาตให้ด าเนินกิจการภายในท่าอากาศยานซึ่งท ากับบริษัทดังกล่าว 
นอกจากนี้ยังมีผู้ประกอบการรายอื่นที่ให้บริการร้านค้าปลีก สิ่งอ านวยความสะดวก
ในการเก็บสินค้า รถลีมูซีน บริการที่จอดรถ และสิ่งอ านวยความสะดวกประเภท
ต่างๆ โดยผู้ประกอบการต่างๆ เหล่านี้  จะต้องช าระค่าตอบแทนส่วนแบ่ง
ผลประโยชน์ (Concession Fees) ค่าเช่าพื้นที่ (Rent) และค่าบริการ (Service 
Charges) ส่วนผู้เช่าพื้นที่บางรายท่ีไม่ได้เข้าท าสัญญาอนุญาตให้ด าเนินกิจการนั้นจะ 
ช าระเพียงค่าเช่าพื้นที่และค่าบริการให้ ทอท. เท่าน้ัน  
 ทอท. มีประสบการณ์และความเชี่ยวชาญในการบริหารจัดการท่าอากาศยาน 
คณะผู้บริหารของ ทอท. มีความเชี่ยวชาญและมีประสบการณ์ด้านบริหารจัดการ 
ท่าอากาศยานเป็นอย่างดี รวมถึงมีการวางแผนพัฒนาท่าอากาศยาน และปรับปรุง
ท่าอากาศยาน ให้อยู่ในระดับมาตรฐานสากล และมีศักยภาพสามารถรองรับความ
ต้องการของลูกค้าได้ ดังนั้นเพื่อให้การบริหารงานของ ทอท. สามารถแข่งขันใน
ระดับสากล และเป็นศูนย์กลางการบินในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ทอท. จึง
ได้ก าหนดยุทธศาสตร์ในการแข่งขัน ซึ่งประกอบด้วย 

(ก) การพัฒนาท่าอากาศยานเพื่อการแข่งขัน                
การเปิดให้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เป็นยุทธศาสตร์ส าคัญของชาติในการ
เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ โดยเม่ือวันท่ี 28 กันยายน 2549  
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิได้เปิดให้บริการในเชิงพาณิชย์อย่างเต็มรูปแบบ เป็น 
ท่าอากาศยานหลักที่เป็นศูนย์กลางการบิน (Hub) ของภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียง
ใต้ รองรับเส้นทางการบินจากทุกมุมโลก เป็นประตูสู่ประเทศในแถบเอเชียใต้และ
เอเชียตะวันออกเฉียงใต้ (Gateway to the Golden Land) ซึ่งจะช่วยเชื่อมโยงในการ
พัฒนาเศรษฐกิจของภูมิภาค โดยท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นท่าอากาศยาน
นานาชาติแห่งใหม่ที่มีความทันสมัย เพียบพร้อมไปด้วยสิ่งอ านวยความสะดวก 
ระบบเทคโนโลยีสมัยใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพสูง การรักษาความปลอดภัยที่ได้มาตรฐาน
ระดับสากล และสามารถให้บริการสายการบิน และผู้โดยสารอย่างมีคุณภาพในระดับ
สากล โดยในเบื้องต้นจะมีศักยภาพในการรองรับผู้โดยสารได้ 45 ล้านคนต่อปี  
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และเม่ือพัฒนาเต็มพื้นที่แล้วจะสามารถรองรับผู้โดยสารได้สูงถึง 100 ล้านคนต่อปี 
พร้อมทั้งยกระดับคุณภาพและการบริการของท่าอากาศยานที่มีผู้โดยสารสูงติด 
อันดับ 1 ใน 10 ของโลก โดยจัดท าแผนกลยุทธ์เพื่อน าไปสู่การจัดอันดับท่าอากาศ
ยานและคุณภาพการ ให้บริการในระดับสากล ปีงบประมาณ 2549 – 2551 เพื่อให้ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิสามารถแข่งขันกับท่าอากาศยานอื่นๆ ในระดับสากลได้ 

(ข) บทบาทของท่าอากาศยานในการพัฒนาระบบโลจิสติกส์ของประเทศ
การเปิดให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จะเป็นส่วนหนึ่งของการขับเคลื่อน
ระบบโลจิสติกส์ที่ส าคัญของประเทศ โดยท่าอากาศยานสุวรรณภูมิได้มีการบริหาร
จัดการด้านการขนส่งสินค้าเป็นแบบ เขตปลอดอากร (Free zone) เพื่ออ านวยความ
สะดวกในการขนส่งและการบริหารจัดการสินค้า มีความรวดเร็วยิ่งขึ้น เป็นการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการขนส่งสินค้า ซึ่งจะช่วยเพิ่มปริมาณของสินค้าที่ขนส่งผ่านท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิมากยิ่งขึ้น และเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันของประเทศไทยใน
อุตสาหกรรมการขนส่งทางอากาศ ในส่วนบทบาทของท่าอากาศยานภูมิภาค ทอท. 
จะเร่งพัฒนายุทธศาสตร์เพื่อสนับสนุนระบบโลจิสติกส์และการท่องเที่ยว ขยาย
เครือข่ายเส้นทางบินให้ครอบคุมทั่วโลก เป็นศูนย์กลางโลจิสติกส์ของสินค้าในกลุ่ม
ของประเทศจีเอ็มเอสและเอเชียใต้ รวมทั้งพัฒนาท่าอากาศยานเชียงใหม่และภูเก็ต
เป็นประตูสู่ภูมิภาค 
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1.3  รูปแบบการจัดการองค์กรและการบริหารองค์กร 
 

 
 
1.4  ต าแหน่งและหน้าที่งานที่นักศึกษาได้รับมอบหมาย 
 ต าแหน่ง : นักศึกษาฝึกงาน 
 ฝ่าย  : ฝ่ายรักษาความปลอดภัย 
 ส่วนงาน : ส่วนระบบและเทคนิครักษาความปลอดภัย 
 แผนก  : ห้องบัตรรักษาความปลอดภัย 
 หน้าที่  : รับโทรศัพท์ ติดต่อและประสานงานลูกค้า 
 
1.5 พนักงานที่ปรึกษา และต าแหน่งของพนักงานที่ปรึกษา 
 ชื่อ   : นายเฉลิมพล สรรคชา 

 ต าแหน่ง : เจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย3 ส่วนระบบและเทคนิครักษาความ
ปลอดภัย ฝ่ายรักษาความปลอดภัย 
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ภาคผนวก ข 

ตารางแสดงการจับเวลาที่ลูกค้าอยูใ่นระบบ 
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ตารางที่ 1   แสดงการจับเวลาลูกค้าที่อยู่ในระบบ

เวลาที่ลูกค้าอยู่ในระบบ 
ครั้ง
ที ่

เวลา
(นาที) 

ครั้ง
ที ่

เวลา
(นาที) 

ครั้ง
ที ่

เวลา
(นาที) 

ครั้ง
ที ่

เวลา
(นาที) 

ครั้ง
ที ่

เวลา
(นาที) 

ครั้ง
ที่ 

เวลา
(นาที) 

ครั้ง
ที ่

เวลา
(นาที) 

1 17.22 16 21.32 31 18.14 46 22.19 61 20.3 76 16.23 91 23.45 
2 16.14 17 16.55 32 18.26 47 15.57 62 20.54 77 17.24 92 19.52 
3 16.12 18 17.28 33 19.45 48 19.55 63 19 78 16.33 93 20.33 
4 15.52 19 16.25 34 18.38 49 21.31 64 19.45 79 22.41 94 20.48 
5 16.2 20 16.27 35 19.36 50 19.43 65 18.57 80 19.42 95 21.16 
6 15.58 21 22.54 36 21.53 51 17.43 66 21.48 81 19.33 96 19.12 
7 16.24 22 16.29 37 22.45 52 19.54 67 18.2 82 17.25 97 22.54 
8 17.52 23 16.56 38 19.45 53 16.58 68 17.57 83 18.6 98 17.55 
9 20.14 24 17.56 39 17.53 54 17.36 69 18.52 84 17.46 99 16.17 
10 17.25 25 17.41 40 16.54 55 17.22 70 19.23 85 19.25 100 16.48 
11 17.5 26 16.57 41 21.16 56 20.4 71 18.56 86 20.17 

  12 17.22 27 17.58 42 16.21 57 17.25 72 23.4 87 19.31 
  13 15.45 28 19.34 43 16.51 58 17.2 73 17.24 88 18.25 
  14 16.29 29 23.4 44 19.32 59 19.52 74 17.41 89 16.49 
  15 15.24 30 19.52 45 18.27 60 19.35 75 17.11 90 17.36 
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ตารางที่ 2   แสดงการจับเวลาที่ลูกค้าอยู่ในแถวคอย  
เวลาที่ลูกค้าอยู่ในแถว 

ครั้งที ่
เวลา
(นาที) 

ครั้งที ่
เวลา
(นาที) 

ครั้งที ่
เวลา
(นาที) 

ครั้งที ่
เวลา
(นาที) 

ครั้งที ่
เวลา
(นาที) 

ครั้งที ่
เวลา
(นาที) 

ครั้งที ่
เวลา
(นาที) 

1 11.25 16 13.52 31 12.41 46 13.18 61 14.58 76 12.47 91 13.44 

2 13.55 17 12.22 32 13.52 47 14.25 62 13.52 77 13.55 92 12.23 

3 13.26 18 13.16 33 13.47 48 11.09 63 14.33 78 13.36 93 13.21 

4 14.15 19 14.42 34 12.43 49 13.39 64 14.36 79 14.25 94 11.27 

5 12.05 20 13.55 35 14.11 50 13.52 65 14.05 80 13.26 95 12.6 

6 13.18 21 12.23 36 13.52 51 14.22 66 14.33 81 14.55 96 12.48 

7 14.28 22 12.59 37 14.36 52 13.44 67 12.54 82 14.27 97 13.35 

8 11.19 23 12.33 38 14.25 53 13.29 68 14.26 83 13.29 98 12.17 

9 12.56 24 14.53 39 13.42 54 14.26 69 12.51 84 13.34 99 14.52 

10 13.14 25 13.47 40 12.56 55 12.41 70 14.23 85 14.25 100 13.03 

11 10.28 26 14.49 41 14.35 56 12.47 71 15.26 86 13.26 
  12 12.47 27 14.23 42 14.25 57 14.57 72 15.11 87 13.22 
  13 13.25 28 14.36 43 13.26 58 14.54 73 14.38 88 14.26 
  14 12.44 29 14.02 44 13.24 59 13.55 74 12.19 89 13.39 
  15 11.29 30 11.09 45 12.05 60 13.22 75 15.25 90 13.6 
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ภาคผนวก ค 

รูปแบบบัตรรักษาความปลอดภัย 
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บัตรส่วนกลาง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บัตรราชการภายนอก 
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   บัตรพิเศษ  บัตรพนักงานการท่าอากาศยานไทย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
        บัตรพนักงานสายการบิน            บัตรผู้ประกอบการ 
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ประวัติผู้จัดท า 
ประวัติผู้จัดท า 

 
 

ชื่อ – นามสกุล     นางสาวอรพรรณ   ไกรทอง 
วัน – เดือน – ปี เกิด    14 พฤษภาคม 2535 
ที่อยู่ปัจจุบัน      84  ซอยฉลองกรุง37 ถนนฉลองกรุง  
       แขวงล าปลาทิว  เขตลาดกระบัง  
       กรุงเทพมหานคร  10520 
       โทรศัพท์มือถือ : 061-981-6655 
       e-mail : o.kraithong@hotmail.com 
 
ประวัติการศึกษา   
 พ.ศ. 2557    บริหารธุรกิจบัณฑิต 
      สาขาการจัดการอุตสาหกรรม 
      สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญีปุ่่น 
 พ.ศ. 2553   โรงเรียนพรตพิทยพยัต 
      แผนการศึกษา คณิตศาสตร์ – ภาษาอังกฤษ 
 
ประวัติการฝึกอบรม/สัมมนา 
 พ.ศ. 2557   1. Logistics and Supply Chain Management Seminar 

    2. Fire Fighting training 
    3. Industrial Management Seminar (Monozukuri) 
    4. Internal Audit ISO 9001:2008 Training Course 

 

mailto:o.kraithong@hotmail.com

	1.ปกนอก
	2.ปกใน (ภาษาไทย)
	3.ปกใน (ภาษาอังกฤษ)
	4.หน้าอนุมัติ
	5.บทคัดย่อ (ภาษาไทย)
	6.บทคัดย่อ (ภาษาอังกฤษ)
	7.กิตติกรรมประกาศ
	8.สารบัญ
	9.สารบัญตาราง
	10.สารบัญรูป
	11.บทที่1
	12.บทที่2
	13.บทที่3
	14.บทที่4
	15.บทที่5
	16.บรรณานุกรม
	17.ภาคผนวก
	18.ประวัติผู้จัดทำ

