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บทคัดย่อ 

งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและวิเคราะห์ระบบแถวคอยและเพื่อหาหน่วยใหบ้ริการท่ีเหมาะสม
ในช่วงเวลาท่ีมีผูม้าใชบ้ริการมากท่ีสุดโดยใชโ้ปรแกรม Flexsim จากการท่ีผูวิ้จยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลการเขา้มาใช้
บริการพบว่ามีเวลารอคอยเฉล่ียทั้งระบบ 24.5 นาทีต่อคนและผูวิ้จยัไดส้ร้างแบบจ าลองสถานการณ์การเขา้รับ
บริการของลูกคา้โดยการป้อนขอ้มูลท่ีวิเคราะห์จากระบบจริงและท าการจ าลองสถานการณ์ดว้ยโปรแกรม 
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FlexSim หลงัจากโปรแกรมประมวลผลโดยการเพ่ิมหน่วยบริการ พบว่า เวลารอคอยเฉล่ียทั้งระบบของลูกคา้
ลดลงเหลือ 13.15 นาทีต่อคน 

ค าส าคัญ: การจ าลองสถานการณ์ ,โปรแกรม Flexsim 
 

ABSTRACT 
 The objective of this research aims to study and analyze the queue system and to find the appropriate 
service unit during the there are service users a lot by using the Flexsim program. and have the data collection 
process It revealed that there was an average system-wide wait time of 24.5 minutes per person, and the 
researchers modeled the situation simulation for the customer who uses the service by inputting the analyzed data 
from the actual system and the situation simulations by using FlexSim program.  found that the average waiting 
time for customers across the system was reduced to 13.15 minutes per person. 
 
KEYWORDS: Simulation , Flexsim Software  

 
 
1. ความส าคัญและที่มาของปัญหาวิจัย 
 สภาพการรอคอยแถวคอยเป็นส่ิงท่ีสามารถพบเห็นอยูใ่นชีวิตประจ าวนั เช่น จุดจ่ายเงินตามสถานท่ีต่างๆ
การ เขา้แถวเพ่ือท าธุรกรรมทางการเงินในธนาคาร การเขา้แถวรอการรักษาพยาบาลท่ีโรงบาล เป็นตน้ โดยทัว่ไป
แลว้ ระบบแถวคอยจะประกอบไปดว้ย ผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ การเขา้แถวเพ่ือรอรับบริการใดๆจะเกิดขึ้นเม่ือ 
ผูรั้บบริการมีความตอ้งการรับบริการมากกว่าความสามารถในการให้บริการของผูใ้ห้บริการ การท่ีมีผูร้อรับบริการ 
เป็นจ านวนมากท าให้เกิดความล่าชา้ส่งผลเสียต่อหน่วยงานหรือธุรกิจนั้นๆเพราะจะท าให้ลูกคา้เกิดความไม่พอใจ 
รู้สึกเบ่ือหน่ายและอาจเดินออกจากแถวคอยไปก่อนท่ีจะไดรั้บบริการ เหตุการเช่นน้ีเป็นสาเหตุให้ธุรกิจหรือ 
หน่วยงานนั้นๆขาดรายไดห้รือสูญเสียลูกคา้ไป ปัญหาของระบบแถวคอยน้ีจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งจดักาปรับปรุงแกไ้ข
ให้มี ประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น 

ศูนยเ์อไอเอสสาขาเซ็นทรัลขอนแก่น (AIS) จากการท่ีส ารวจพบว่า ศูนยเ์อไอเอสสาขาเซ็นทรัลขอนแก่น 
มี ผูใ้ชบ้ริการเป็นจ านวนมากในช่วงบ่ายจึงท าให้เกิดการรอคอยนานกว่าปกติส่งผลให้ผูท่ี้มารอรับบริการเกิดความ
ไม่ พอใจและอาจเดินออกไปก่อนไดรั้บบริการเป็นผลเสียต่อภาพลกัษณ์ของหน่วยงาน ดงันั้นผูวิ้จยัจึงไดศึ้กษา
ทฤษฏีของระบบแถวคอยและสภาพแวดลอ้มแถวคอยปัจจุบนัของศูนยเ์อไอเอสสาขาเซ็นทรัล ขอนแก่น (AIS) 
โดยใช้ทฤษฎีแถวคอยจ าลองสถานการณ์ ด้วยโปรแกรม FlexSim เพื่อให้ทราบจ านวนผูม้ารับบริการท่ีอยู่ใน 
แถวคอยเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งเสียไปกบัการรอคอยและหาจ านวนหน่วยให้บริการท่ีเหมาะสม 
 

2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

(1) เพื่อศึกษาและวิเคราะห์ระบบแถวคอยของ จดุบริการศนูยA์ISสาขาเซ็นทรัลขอนแก่น 
(2) เพื่อหาจ านวนหน่วยงานให้บริการเหมาะสมของเวลาผูม้าใชบ้ริการมากท่ีสุด(Peak Time) ศูนยA์IS 

สาขาเซ็นทรัลขอนแก่น  
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3. เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง)  
 3.1 ผงังาน (Flow chart) 

แผนภูมิการไหลเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการบนัทึกขอ้มูลไดอ้ย่าง ละเอียด กระชบั ประกอบดว้ยสัญลกัษณ์ 
ค าบรรยายและลายเส้น เพื่อบอกรายละเอียดของระบบการให้บริการ แสดงดงัภาพท่ี 1 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1 กระบวนการให้บริการของ AIS 
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3.2 ทฤษฎีแถวคอย 
ทฤษฎีแถวคอย (Queuing theory) แถวคอยจะเกิดขึ้นเม่ือความตอ้งการรับบริการมีอตัราสูงหรือมากกว่า 
ความสามารถในการให้บริการของพนกังาน โครงสร้างพ้ืนฐานของระบบแถวคอย แสดงดงัภาพท่ี 2 

ภาพที ่2 โครงสร้างพ้ืนฐานของระบบแถวคอย 

 
3.3 ทฤษฎีโปรแกรม Flexsim 

 เป็นโปรแกรมท่ีใช้ในการจ าลองสถานการณ์สามมิติท่ีสามารถใส่ขอ้มูลตวัเลขสูตรและสมการต่างๆ
ค านวณออกมาไดอ้ยา่งแม่นย  าและถูกตอ้งตามขอ้มูลท่ีใส่ลงไป 

 

4. วิธีด าเนินการวิจัย  
 1.สืบคน้ ส ารวจ และเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 ท าการลงพ้ืนท่ีสืบคน้ขอ้มูล ณ ศูนยเ์อไอเอส สาขาเซ็นทรัลขอนแก่น (AIS) เพื่อท าการเก็บขอ้มูล สภาพ
ปัจจุบนั ไดแ้ก่ จ านวนหน่วยให้บริการ อตัราการเขา้มารับบริการของลูกคา้ อตัราการให้บริการของพนักงาน 
ในช่วงเวลาท่ีมีลูกคา้มาใชบ้ริการมากท่ีสุด(Peak Time)ของแต่ละวนั เป็นระยะทั้งหมด 7 วนัท าการ การเก็บขอ้มูล 
ตั้งแต่วนัท่ี 1-7 ของเดือนและช่วงท่ี 2 วนัท่ี 25 – 31 ของเดือน 
       2.ศึกษาทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
       ทฤษฎีแถวคอย (Queuing Theory) ศึกษาทฤษฎีแถวคอยเพื่อท่ีจะทราบถึงลกัษณะและ รูปแบบการแจกแจง
การเขา้มารับบริการ รูปแบบแจกแจงการให้บริการของพนกังาน แผนผงังาน (Flow Chart) เพื่อให้ทราบถึงระบบ
การท างาน และทราบถึงปัญหารวมถึง แนวทางการแก้ไข  ด้วยโปรแกรม FlexSim ศึกษาวิธีการท างานของ
โปรแกรมเพื่อท่ีจะสร้าง แบบจ าลองสถานการณ์ และค่าสถิติต่างๆ 
      3.น าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ 
      จากการเก็บขอ้มูลสามารถน ามาหาอตัราคนเข้ามาใช้บริการ (λ) = 0.68 และ 0.67 คน/นาทีและ อตัราการ
ให้บริการของพนกังาน (µ) = 0.39 และ 0.46 คน/นาที ดงัตารางท่ี 1 และตารางท่ี 2 
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ตารางที ่1 ตารางแสดงอตัราการผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 
วนัท่ี จ านวนผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเฉล่ีย คน/5 นาที จ านวนผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเฉล่ีย คน/นาที 

1 4.21 0.60 
2 4.13 0.59 
3 4.00 0.57 
4 4.50 0.64 
5 5.38 0.77 
6 5.71 0.82 
7 5.60 0.80 

รวม 4.79 0.68 
 
 

ตารางที ่2 ตารางแสดงอตัราการให้บริการของพนกังาน 
วนัท่ี จ านวนผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเฉล่ีย นาที/คน จ านวนผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเฉล่ีย คน/นาที 

1 2.43 0.41 
2 2.53 0.40 
3 2.65 0.37 
4 2.60 0.38 
5 2.52 0.39 
6 2.41 0.41 
7 2.41 0.41 

รวม 2.51 0.39 
    
4.หาแนวทางการแกไ้ข 
     จากการดูแผนผังการท างานกลุ่มผู ้วิจัยจึงคิดว่าควรสร้างแบบจ าลองสถานการณ์ด้วยโปรแกรม 
(FlexSim)เพ่ือให้ทราบถึงจ านวนคนในระบบเฉล่ียและเวลาท่ีลูกคา้ใชใ้นระบบและลองเพ่ิมหน่วยบริการจากเดิม 
2 หน่วยบริการเป็น 3 หน่วยบริการ เพื่อทราบจ านวนคนในระบบและเวลาท่ีลูกคา้อยูใ่นระบบ       
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5.การวิเคราะห์ขอ้มูล  
     หลังจากทราบแนวทางการแก้ไขแล้วน าข้อมูลอัตราผูเ้ข้าใช้บริการและอตัราการให้บริการของ
พนักงานมาเข้าในระบบ  Input Analyzer เพื่อหารูปแบบการแจกแจงพบว่าอัตราผูเ้ข้ามาใช้บริการเป็นแบบ 
Exponential และอตัราการให้บริการของพนกังานมีรูปแบบการแจกแจงเป็นแบบ Beta แสดงดงัภาพท่ี 3 

             ภาพที ่3 รูปแบบการแจกแจงของอตัราการเขา้มาใชบ้ริการและอตัราการให้บริการของพนกังาน 
   6.หลงัจากทราบรูปแบบการแจกแจงแลว้น าขอ้มูลทั้งหมดมาสร้างเป็นแบบจ าลองสถานการณ์ 
   โดยผูวิ้จยัไดท้  าการสร้างแบบจ าลองสถานการณ์ตามการให้บริการของบริษทักรณีศึกษาซ่ึงมีหน่วยให้บริการท่ี
เปิดใหบ้ริการเพียง 2 หน่วยบริการ ดงัภาพท่ี 4 

ภาพที ่4 แบบจ าลองระบบแถวคอยแบบ 2 หน่วยใหบ้ริการ 
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7.ตั้งค่าท่ีไดจ้าก Input Analyzer ในภาพท่ี 3 ลงใน Source หรือ Queue customer ดงัภาพท่ี 5 เพื่อก าหนดการเขา้มา
ใชบ้ริการท่ีมีรูปแบบการแจกแจงเป็นแบบ Exponential และ ตั้งคา่ Processer จาก Input Analyzer ในภาพท่ี 4 เพื่อ
ก าหนดอตัราการให้บริการของพนกังานท่ีมีรูปแบบการแจกแจงเป็นแบบ Beta 

ภาพที ่5 การตั้งค่าแบบจ าลองสถานการณ์จากรูปแบบการแจกแจง 
 
8.หลงัจากผูวิ้จยัไดจ้ าลองสถานการณ์ในโปรแกรม FlexSim แลว้ผูวิ้จยัไดส้ร้างแบบจ าลองสภาพรูปแบบแถวคอย
และการให้บริการของศนูยA์IS ในแบบปัจจบุนัท่ีมีหน่วยให้บริการ 2 หน่วย พบว่ามีผูม้าใชบ้ริการ 186 คน โดยใช้
บริการแลว้เสร็จ 95 คน และไม่ไดใ้ชบ้ริการ 62 คน โดยมีลูกคา้อยูใ่นแถวคอย 29 คน และใชบ้ริการอยูใ่นระบบ 2 
คน โดยมีค่าการรอคอยเฉล่ีย 1363.5 วินาที หรือ 22.72 นาที โดยมีพนกัเคาน์เตอร์ท่ี1 มีการท างานถึงร้อยละ 98.50 
และ พนกัเคาน์เตอร์ท่ี2 มีการท างานถึงร้อยละ 99.30 แสดงดงัภาพท่ี 6 

ภาพที ่5 การจ าลองสถานการณ์โดยมีหน่วยบริการ 2 หน่วย 
 
9.หลงัจากผูวิ้จยัไดจ้ าลองสถานการณ์สภาพรูปแบบแถวคอยและการให้บริการของศนูย ์AIS จากเดิม 2 หน่วย
บริการเป็น 3 หน่วยบริการ จะไดค้่าผูม้าใชบ้ริการ 182 คน โดยใชบ้ริการแลว้เสร็จ 142 คน และไมไ่ดใ้ชบ้ริการ 9 
คน มีลูกคา้อยูใ่นแถวคอย 28 คน และใชบ้ริการอยูใ่น ระบบ 3 คน โดยมีค่าการรอคอยเฉล่ีย 877.7 วินาที หรือ 
14.62 นาที โดยมีพนกังานเคาน์เตอร์ท่ี1 มีการท างานถึงร้อยละ 98.50 พนกังานเคาน์เตอร์ท่ี2 มีการท างานถึงร้อย
ละ 99.30 และพนกังานเคาน์เตอร์ท่ี3 มีการท างานถึงร้อยละ 97.90 แสดงดงัภาพท่ี 7 



การประชุมวิชาการระดบัชาติและนานาชาติ มหาวิทยาลยัศรีปทุม คร้ังท่ี 16 ประจ าปี 2564 วนัพฤหสับดีท่ี 28 ตุลาคม 2564 

8 

รูปที ่7 การจ าลองสถานการณ์โดยมีการเพ่ิมหน่วยใหบ้ริการเป็น 3 หน่วย 
10.วิเคราะห์และเปรียบเทียบผลการด าเนินงานก่อนและหลงัการปรับปรุง 
ไดข้อ้มูลตวัเลขในช่วงเวลาท่ีมีผูม้าใชบ้ริการสูงสุดทั้ง 2 ช่วงท่ีเก็บขอ้มูลทั้งหมด ช่วงท่ี 1 ตั้งแต่วนัท่ี 1-7 ของเดือน 
และช่วงท่ี 2 วนัท่ี 25 – 31 ของเดือน แสดงดงัตารางท่ี 3 และ 4 
 

ตารางท่ี 3 ตารางเปรียบเทียบค่าสถิติเวลาในการใหบ้ริการของวนัท่ี 1-7  
รายการ จ านวนหน่วยบริการ ผลต่าง ร้อยละ 

2หน่วย 3หน่วย 
1.จ านวนคนในระบบ
เฉล่ีย 
2.เวลาท่ีใชใ้นระบบเฉล่ีย 
3.จ านวนคนในแถวเฉล่ีย 
4.เวลาท่ีใชใ้นแถวเฉล่ีย 

15.4 คน/นาที 
 
2.5 นาที/คน 
22.8 คน/นาที 
22.7 นาที/คน 

10.3 คน/นาที 
 
2.4 นาที/คน 
20.4 คน/นาที 
14.6 นาที/คน 

5.1 คน/นาที 
 
0.1 นาที/คน 
2.4 คน/นาที 
8.1 นาที/คน 

33.10 
 
4 

10.50 
35.60 

 
ตารางท่ี 4 ตารางเปรียบเทียบค่าสถิติเวลาในการใหบ้ริการของวนัท่ี 25-31 

รายการ จ านวนหน่วยบริการ ผลต่าง ร้อยละ 
2หน่วย 3หน่วย 

1.จ านวนคนในระบบ
เฉล่ีย 
2.เวลาท่ีใชใ้นระบบเฉล่ีย 
3.จ านวนคนในแถวเฉล่ีย 
4.เวลาท่ีใชใ้นแถวเฉล่ีย 

10 คน/นาที 
 
2.2 นาที/คน 
23.2 คน/นาที 
21.6 นาที/คน 

1 คน/นาที 
 
2 นาที/คน 
10.3 คน/นาที 
7.3 นาที/คน 

9 คน/นาที 
 

0.2 นาที/คน 
12.9 คน/นาที 
14.3 นาที/คน 

90 
 

9.10 
55.60 
66.20 
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5. ผลการวิจัย 
 จากการท่ีผูวิ้จยัไดท้  าการศึกษาปัญหาของระบบแถวคอยใน จุดบริการ ศูนย ์AIS สาขาเซ็นทรัลขอนแก่น 
พบว่ามีอตัราผูเ้ขา้มาใชบ้ริการสูงสุด โดยเฉพาะช่วง 13.00 – 14.00 น. และ ช่วง 16.00 – 17.00 น. ของวนัเปิดท า 
การจึงส่งผลให้การบริการของพนักงานไม่ทนัต่ออตัราการเขา้มาใช้บริการของลูกคา้ท าให้เกิดแถวคอยขึ้นใน
ระบบ โดยเฉพาะในจุดให้บริการช าระค่าบริการ ผูวิ้จยัจึงไดส้ร้างแบบจ าลองสถานการณ์ปัญหาแถวคอยขึ้นดว้ย
โปรแกรม FlexSim และใช้แบบจ าลองในปัจจุบนัเพ่ือเปรียบเทียบกับแบบจ าลองท่ีสร้างขึ้นมาโดยเพ่ิมหน่วย
บริการว่าเพียงต่อ อตัราท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการในช่วงเวลาท่ีมีผูใ้ชบ้ริการสูงสุด  

จากการวิเคราะห์จุดบริการ ศูนย ์AIS สาขาเซ็นทรัลขอนแก่น พบว่ามีเวลารอคอยเฉล่ียทั้งระบบ 24.5 
นาทีต่อคน และผูวิ้จยัไดส้ร้างแบบจ าลองสถานการณ์การเขา้รับบริการของลูกคา้โดยการป้อนขอ้มูลท่ีวิเคราะห์
จาก ระบบจริงจ าลองสถานการณ์ดว้ยโปรแกรม FlexSim หลงัจากโปรแกรมประมวลผลโดยการเพ่ิมหน่วยบริการ 
พบว่า เวลารอคอยเฉล่ียทั้งระบบของลูกคา้ลดลงเหลือ 13.15 นาทีต่อคน ผูวิ้จยัจึงเห็นว่าสามารถลดเวลารอคอย
เฉล่ียของ ทั้งระบบลงไดแ้ละท าให้ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการพึงพอใจไดม้ากขึ้นและสามารถบริการลูกคา้ไดเ้พียงพอต่อ
อตัราการเขา้มา ใชบ้ริการในช่วงเวลาท่ีมีผูใ้ชบ้ริการสูงสุด 

 
6. อภิปรายผล  
 งานวิจยัควรเพ่ิมหน่วยให้บริการจาก 2 หน่วย เป็น 3 หน่วย ในช่วงเวลาท่ีมีผูใ้ช้บริการสูงสุด เพราะ
สังเกต ไดจ้ากค่าจ านวนคนในแถวคอยเฉล่ียลดลงทั้ง 2 ช่วงเวลา จึงสามารถให้บริการลูกคา้ไดม้ากขึ้นและท าให้
ลูกคา้ท่ี ไม่ไดใ้ชบ้ริการลดลงจึงส่งผลดีต่อบริษทัและท าให้ลูกคา้พึงพอใจขึ้นอย่างมากเน่ืองเวลาในการใชบ้ริการ
ในระบบ นอ้ยลงและสะดวกสบายขึ้น 
 
7. ข้อเสนอแนะ 
 1.ขอ้เสนอแนะในการน าไปใช ้การท่ีน าโปรแกรมจ าลองสถานการณ์มาใชเ้ป็นการจ าลองเหตุการณ์ใน
อนาคต สามารถช่วย ตดัสินใจไดง้่ายขึ้น และทราบผลลพัธ์บางส่วนก่อนจะลงมือท าจริงและช่วยลดเวลาและ
ตน้ทุนก่อนท่ีจะด าเนินการ จริง  
 2.ขอ้เสนอแนะในการท าวิจยัคร้ังต่อไป จากการท าวิจยัคร้ังน้ีไดท้ราบถึงจ านวนคนรอคอยและเวลาท่ี
ลูกคา้ใชข้องแต่ละหน่วยให้บริการ ซ่ึงการท่ีเพ่ิมหน่วยให้บริการจะท าให้ตน้ทุนเพ่ิมขึ้น กลุ่มผูวิ้จยัจึงคิดจะท าการ
วิจยัเร่ืองตน้ทุนเขา้มาเพ่ิมในการท า วิจยัคร้ังต่อไป  

 
8. กติติกรรมประกาศ 
 วิจัยเล่มน้ีสมบูรณ์ได้ด้วยการได้รับข้อมูลและแนวทางการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นระหว่างการท าวิจัย 
ขอขอบพระคุณ ผูจ้ ัดการ ของบริษทักรณีศึกษาท่ีให้ความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีน ามาใช้ใน 
งานวิจยัเล่มน้ี 
 สุดทา้ยน้ีขอขอบพระคุณ คณาจารยวิ์ทยาลยัโลจิสติกส์ มหาวิทยาลัยศรีปทุม วิทยาเขต ขอนแก่น ซ่ึงเป็น
กรรมการ สอบโครงการวิจัยฉบบัน้ีท่ีให้ค  าแนะน าในการแกไ้ข ขอ้บกพร่องต่างๆเพื่อให้โครงงานวิจยัน้ีไดเ้สร็จ
สมบูรณ์ 
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