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งานวิจัยนี้ใชแบบจําลองสถานการณ (Simulation Model) เพ่ือเปนเครื่องมือกําหนดจํานวน

พนักงานท่ีเหมาะสมในแตละแผนก ภายใตเปาหมายใหอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรก
สงถึงลูกคาไดภายในเวลา 3 และ 4 นาที ตามลําดับ โดยศึกษาเฉพาะชวงเวลาเรงดวน ผลการจําลอง
สถานการณพบวา การดําเนินงานในปจจุบันลูกคามีระยะเวลารอคอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจาก
การส่ังครั้งแรก 5.91 ± 0.13 นาที และ 6.90 ± 0.25 นาที ตามลําดับ ซ่ึงคาท่ีไดนี้ใกลเคียงกับคาท่ีเก็บ
จริง นอกจากนี้ผูวิจัยไดพัฒนาเครื่องมือชวยในการตัดสินใจ โดยมีสวนการติดตอส่ือสารกับผูใช 
(User Interface) ท่ีใหกําหนดอัตราการเขา (Arrival Rate) ของลูกคา และจํานวนพนักงานเอง เพ่ือผู
วิเคราะหสามารถประมาณระยะเวลารอคอยอาหารชุดและเครื่องดื่ม เม่ือจัดจํานวนพนักงานแบบ
ตางๆ จากตัวแบบจําลองสถานการณ 
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We develop a simulation model for  restaurant service so that waiting time to serve the  

first order of food and drink can be estimated when the customer arrival rates and the number of 
staff vary.  The goal is for customers to have the first order of food within 3 minutes and the first 
order of drink within 4 minutes.  We consider only the restaurant rush hours: 11.00 - 13.30 and 
17.30 - 20.30.  The simulation results show that the average time until receiving the first food 
order is 5.91 ± 0.13 minutes and the average time until receiving the first drink order is 6.90 ± 
0.25 minute, which are sufficiently close to the empirical data.  We also develop an Excel user 
interface where users can change the customer arrival rates and the number of staffs, and the 
times until receiving orders are estimated from the Arena model that we developed. 
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2
iS  = คาความแปรปรวนของตัวอยางกลุมท่ี i  
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การกําหนดจํานวนพนักงานในรานอาหารที่เหมาะสม 
ดวยแบบจําลองสถานการณ 

 
Simulation-Based Approaches for Optimal Staff Allocation  

in a Restaurant 
 

คํานํา 
 

จากการท่ีองคกรธุรกิจในปจจุบันตางตองมีการแขงขันกันอยูตลอดเวลา โดยใชการยอมรับ
ของผูบริโภคเปนตัวช้ีวัดความสําเร็จ ทําใหทุกองคกรจําเปนตองมีการพัฒนาศักยภาพของตนใหมี
ประสิทธิภาพ เพ่ือทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจสูงสุด อันจะนํามาสูการบริโภค เปนท่ียอมรับ 
และสามารถครองใจผูบริโภคไดในท่ีสุด  
 
 ส่ิงสําคัญในการเพ่ิมความพึงพอใจใหกับลูกคา คือ การลดระยะเวลาการรอคอยของลูกคา 
(Hill et al., 2002) การใหบริการท่ีรวดเร็วเปนส่ิงท่ีลูกคาใหความคาดหวัง และถือเปนการสราง
ความรูสึกอันดีตอกิจการใหเกิดขึ้น (Chwen et al., 2003) แถวคอยท่ียาวเปนส่ิงท่ีสามารถทําลาย
ความรูสึกอันดีและเปนปจจัยท่ีทําใหลูกคาเขามาใชบริการลดลง อีกท้ังยังมีสวนทําใหเวลาท่ีลูกคา
ตองใชในการรับบริการหรือทานอาหารในรานลดลง หรือปริมาณการส่ังท่ีนอยลงเนื่องจากมีเวลา
ในการรับประทานท่ีจํากัด นอกจากนี้การรอคอยยังทําใหลูกคามีความอดทนในดานอ่ืนๆ ลดลง เชน 
หากลูกคาเกิดความไมพอใจในการรอรับบริการอาจสงผลกระทบใหเกิดความไมพอใจตอคุณภาพ
ของอาหารได ถึงแมวาในคุณภาพของอาหารโดยรวมอยูในเกณฑท่ีดีก็ตาม (Ivor, 2000)  
  

กลยุทธหนึ่งท่ีองคกรธุรกิจใชเปนแนวทางในการลดระยะเวลาการรอคอยของลูกคาและลด
เวลาท่ีตองสูญเสียไปจากกิจกรรมท่ีไมเพ่ิมมูลคา เพ่ือใหการจัดการการผลิตและการใหบริการมี
ประสิทธิภาพ คือ การจัดสรรจํานวนพนักงานใหเหมาะสมในแตละขั้นตอนการทํางาน หรือการเพ่ิม
ตําแหนงของพนักงานในจุดคอขวด (Bottle Neck) ของกระบวนการทํางาน (Curin et al., 2005) 
นอกจากนี้แลวการปรับปรุงจํานวนพนักงานใหเหมาะสมยังเปนกลยุทธท่ีองคกรธุรกิจใชถวงสมดุล
ระหวางคาใชจายในการจางงานและความตองการของลูกคาไดในอีกทางหนึ่งดวย (Ernst et al., 
2004) 
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การนําแนวทางในการจัดสรรจํานวนพนักงานเพ่ือกําหนดจํานวนพนักงานท่ีเหมาะสมใน
แตละตําแหนงงาน มาประยุกตใชกับระบบการดําเนินงานขององคกรธุรกิจในปจจุบันเปนเรื่องท่ี
คอนขางยุงยากซับซอน เนื่องจากเดิมไดมีการกําหนดจํานวนพนักงานไวในแตละตําแหนงงาน
เรียบรอยแลว หากตองการกําหนดจํานวนพนักงานท่ีเหมาะสมจะตองมีการเปล่ียนแปลงจํานวน
พนักงานในแตละตําแหนง แลวทําการประเมินผลการดําเนินงานของพนักงานท่ีไดมีการปรับปรุง 
ซ่ึงสงผลใหเกิดความไมตอเนื่องในการใหบริการลูกคา เนื่องจากการเปล่ียนแปลงตําแหนงงานของ
พนักงานจากตําแหนงเดิมมาทํางานในตําแหนงใหม พนักงานอาจจะไมมีความชํานาญในหนาท่ีท่ี
ตองรับผิดชอบ พนักงานอาจจะทํางานไดชา ทําใหทางบริษัทตองเสียเวลาและคาใชจายในการ
ฝกฝน (Training) พนักงานใหมีความชํานาญ และเส่ียงตอการเกิดปญหาท่ีตามมาจากการปรับปรุง
จํานวนพนักงานในแตละตําแหนง  

 
ในปจจุบันเทคนิคการสรางแบบจําลองสถานการณ (Simulation Model) ไดรับความนิยม

อยางแพรหลาย และมีการพัฒนาโปรแกรมตางๆ ขึ้นอยางตอเนื่อง เพ่ืออํานวยความสะดวกในการ
สรางแบบจําลองสถานการณ ซ่ึงปจจุบันสามารถทําไดงายขึ้นกวาในชวงแรกท่ีเริ่มมีการใชเทคนิค
การสรางแบบจําลองสถานการณ การสรางแบบจําลองสถานการณไดนํามาใชเพ่ือเรียนรูศึกษา
พฤติกรรมของระบบงานหรือการประเมินผลการดําเนินงาน เม่ือมีการหาจํานวนพนักงานท่ี
เหมาะสมในแตละขั้นตอนการดําเนินงานขององคกรธุรกิจ หากไดมีการทดสอบการจัดสรร
พนักงานในแตละขั้นตอนการทํางานจากแบบจําลองสถานการณกอนจะเปนการลดความสูญเสียท่ี
เกิดขึ้นเนื่องจากความไมตอเนื่องในการใหบริการลูกคาได นอกจากนี้ยังสามารถนํามาใชเปน
แนวทางในการสนับสนุนการตัดสินใจของบริษัทในการจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนง
งานใหเหมาะสมอีกดวย 
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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

งานวิจัยนี้เปนกรณีศึกษาของธุรกิจรานอาหารตัวอยางแหงหนึ่ง ลักษณะการใหบริการเปน
รูปแบบการใหบริการโดยพนักงานในทุกขั้นตอนของการรับบริการ (Full Service) รานอาหารนี้
กระจายตามหางสรรพสินคา ท้ังในกรุงเทพมหานครและตางจงัหวัด มีนโยบายหลักในการดําเนิน 
งานท้ังดานอาหารและการใหบริการแกลูกคา ซ่ึงเนนท่ี 1. คุณภาพอาหาร 2. การใหบริการลูกคา     
3. ความสะอาด  และ 4. คุณคาทางอาหาร นอกจากนโยบายดังกลาวแลว ทางบริษัทยังไดตระหนัก
และใหความสําคัญตอการพัฒนาศักยภาพขององคกรใหมีประสิทธิภาพอยูตลอดเวลา เพ่ือทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด ทางบริษัทจึงไดเปดรับความคิดเห็นจากลูกคาท่ีเขามารับบริการผาน
ทางเว็บไซต (Website) และใบแสดงความคิดเห็น ซ่ึงภายในใบแสดงความคิดเห็นไดแบงหัวขอออก 
เปน 3 หัวขอหลัก คือ 1. คุณภาพอาหาร 2. การบรกิาร และ 3. ความสะอาด แบงการใหคะแนนออก 
เปน 4 ระดับ โดยลูกคาสามารถใหคะแนน แสดงความคิดเห็น รวมท้ังขอเสนอแนะตางๆ เพ่ือเปน
แนวทางในการปรับปรุงการดําเนินงาน การใหบริการแกลูกคา และยังทําใหบริษัทไดทราบถึงความ
ตองการของลูกคาอีกดวย  

 
อธิกา (2551) ไดวิเคราะหขอมูลจากใบแสดงความคิดเห็นของรานอาหารตัวอยาง พบวา

ปญหาท่ีพบมากท่ีสุด คือ การท่ีลูกคาไดรับอาหารลาชา พรอมท้ังไดวิเคราะหการปรับปรุงการ
ใหบริการ เพ่ือลดระยะเวลาในการไดรับอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังในครั้งแรกของลูกคาท่ี
เขามาใชบริการในรานอาหาร โดยใชแบบจําลองสถานการณ ดังแสดงในภาพท่ี 1 โดยมีขอบเขต
ของการศึกษาและวิเคราะหการปรับปรุงการใหบริการตั้งแตลูกคาเขามารับบริการในรานอาหาร 
จนกระท่ังลูกคาไดรับอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังในครั้งแรก ซ่ึงผลการจากการวิเคราะหและ
ปรับปรุงการเปล่ียนแปลงตําแหนงงานของพนักงานสามารถลดระยะเวลารอคอยของลูกคาลงได 
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ภาพที่ 1  แบบจําลองขั้นตอนการใหบริการและการผลิตอาหารบนโปรแกรม Arena® 
 
ที่มา: อธิกา (2551) 
 

รานอาหารตัวอยางใหความสําคัญกับการแกปญหาความลาชาในการใหบริการลูกคาและ
สนใจในแนวคิดเรื่องการจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงงานใหเหมาะสม ผูวิจัยจึงนํา 
เสนอแนวทางการแกปญหาโดยการใชเทคนิคการสรางแบบจําลองสถานการณจําลองขั้นตอนการ
ทํางานของพนักงานในแตละตําแหนงงาน แลวใชแบบจําลองสถานการณจําลองนี้เปนตัวทดสอบ
การจัดสรรจํานวนพนักงานจํานวนตางๆ เพ่ือลดระยะเวลาการรอคอยของลูกคาใหนอยท่ีสุดภายใต
ทรัพยากรบุคคลท่ีมี  

 
นอกจากนี้ผูวิจัยยังไดพัฒนาสวนติดตอส่ือสารกับผูใช (User Interface) โดยใชโปรแกรม

ไมโครซอฟทเอ็กเซล (Microsoft Excel®) เช่ือมตอกับโปรแกรมอารีนา (Arena®) ซ่ึงผูใชสามารถ
ปรับเปล่ียนจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงงานและอัตราการเขามาของลูกคา พรอมท้ังแสดงผล
ท่ีไดจากแบบจําลองสถานการณ เหตุผลท่ีเลือกใชโปรแกรม Excel® เนื่องจากผูใชคอมพิวเตอรสวน
ใหญคุนเคยกับโปรแกรม Excel® เปนอยางดีและโปรแกรมดังกลาวยังนิยมใชอยางกวางขวางใน
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ระบบอุตสาหรรมท่ัวไป อีกท้ังเปนโปรแกรมท่ีผูวิจัยสามารถทํางานตาง  ๆไดงายและสะดวก (ผาน
ปฏิบัติการแมโคร (Macro)) และสามารถเช่ือมตอกับโปรแกรม Arena® ได (Rockwell Software, 
Inc.) อีกดวย 
 

 
  
 

 
 
 
 
 
 



วัตถุประสงค 
 

1.  พัฒนาตัวแบบจําลองขั้นตอนการใหบริการลูกคาภายในรานอาหารตัวอยาง ตั้งแตลูกคา
เขารับบริการจนกระท่ังลูกคาออกจากรานอาหารตัวอยาง 

 
2.  พัฒนาสวนติดตอส่ือสารกับผูใชโดยใชโปรแกรม Excel® (Excel® User Interface) 

เช่ือมโยงกับโปรแกรม Arena® 
 

 3.  นําเสนอนโยบายในการกําหนดจํานวนพนักงานท่ีเหมาะสม สําหรับชวงเวลาเรงดวน 
เพ่ือใหอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกสงถึงลูกคาไดภายในเวลา 3 และ 4 นาที 
ตามลําดับ 

 

ขอบเขตของงานวิจัย 
 

1.  การวิจัยนี้ศึกษาการจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงงาน เพ่ือลดระยะเวลา 
ในการไดรับอาหารชุดและเครื่องดื่มสําหรับการส่ังครั้งแรกของลูกคาท่ีเขามาใชบริการ ซ่ึงไม
รวมถึงอาหารพิเศษอ่ืนๆ 
 

2.  การวิจัยนี้ใชสาขาหนึ่งของรานอาหารเปนกรณีศึกษาเทานั้น 
 
3.  การวิจัยนี้ศึกษาเฉพาะขั้นตอนการทํางานของพนักงานท่ีใหบริการลูกคาเทานั้น โดย 

ศึกษาตั้งแตลูกคาเขามารับบริการจนกระท่ังลูกคาออกจากรานอาหารตัวอยาง 
 
4.  การวิจัยนี้ศึกษาเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน คือ ชวง 11.00 - 13.30 น. และ ชวง 17.30 - 

20.30 น.  
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

1.  ไดเครื่องมือชวยในการตัดสินใจในการจัดสรรพนักงาน สําหรับการศึกษาระยะเวลารอ 
คอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคา และคาอรรถประโยชนของพนักงานใน
แตละตําแหนง 
 

2.  ไดตนแบบ (Prototype) ของแบบจําลองสถานการณขั้นตอนการใหบริการลูกคาใน 
รานอาหารตัวอยาง ซ่ึงสามารถนํามาปรับปรุงไดอีกเม่ือมีการเปล่ียนแปลงขั้นตอนการใหบริการ
ลูกคาหรือปรับปรุงกระบวนการทํางานของพนักงานในแตละตําแหนง 
 



การตรวจเอกสาร 
 

การตรวจสอบเอกสารประกอบดวยสวนตางๆ ดังนี้ สวนท่ี 1 พ้ืนฐานของการสรางแบบ 
จําลองสถานการณ (Basic Simulation Modeling Methodology) โดยสวนท่ี 1.1 อธิบายถึงคําจํากัด
ความของการจําลองสถานการณ สวนท่ี 1.2 อธิบายถึงกระบวนการจําลองสถานการณ สวนท่ี 1.3 
อธิบายถึงการจําลองสถานการณดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร และสวนท่ี 1.4 อธิบายถึงการวิเคราะห
ขอมูลรับเขา สวนท่ี 2 การทดสอบสมมติฐาน สวนท่ี 3 การพัฒนาสวนติดตอส่ือสารกับผูใชโดยใช
ชุดคําส่ัง VBA ในโปรแกรม Excel® และสวนสุดทาย กลาวถึง งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
1.  พ้ืนฐานของการสรางแบบจําลองสถานการณ 
 
 1.1 คําจํากัดความของการจําลองสถานการณ 
 
       Shannon (1975) ใหคําจํากัดความการจําลองแบบปญหา หรือ การสรางแบบจําลอง 
สถานการณ คือ กระบวนการออกแบบแบบจําลอง (Model) ของระบบงานจริง (Real System) แลว
ใชแบบจําลองนั้นเพ่ือการเรียนรูพฤติกรรมของระบบงานหรือเพ่ือประเมินผลการใชกลยุทธ 
(Strategies) ตางๆ ในการดําเนินงานของระบบภายใตขอกําหนดท่ีวางไว 
 
        ศิริจันทร (2544) กลาววา การจําลองสถานการณ (Simulations) เปนเทคนิคท่ีเปนท่ี
ยอมรับกันอยางแพรหลายในการใชวิเคราะหความสามารถในการทํางาน (Performance) ใน
อุตสาหกรรมการบริการ ซ่ึงมีการวิเคราะหการใหบริการหลายรูปแบบท่ีมีความไมแนนอนของ
เหตุการณตางๆ ท่ีเกิดขึ้น เครื่องมือการจําลองสถานการณในปจจุบัน จะถูกสรางขึ้นตามรูปแบบท่ี
คลายคลึงกับงาน หรือธุรกิจท่ีทํางานอยู เพ่ือตอบคําถามตางๆ ท่ีเฉพาะเจาะจงท่ีเกดิขึ้นกับรูปแบบ
ตางๆ นั้น กระบวนการของการจําลองแบบปญหานั้นแบงเปนสองสวน คือ การสรางโปรแกรม
จําลองสวนหนึ่ง และการนําเอาโปรแกรมจําลองนั้นไปใชงานเชิงวิเคราะหอีกสวนหนึ่ง กลไกของ
วิธีการจําลองแบบปญหานั้นขึ้นอยูกับโปรแกรมจําลอง และการใชโปรแกรมจําลอง โปรแกรม
จําลองท่ีใชในการจําลองแบบปญหานี้อาจเปนโมเดล เปนระบบ หรือเปนแนวความคิดลักษณะหนึ่ง
ลักษณะใดโดยไมจําเปนตองเหมือนกับระบบงานจริง แตตองสามารถชวยใหเขาใจในระบบงาน
จริง เพ่ือประโยชนในการอธิบายพฤติกรรม และเพ่ือปรับปรุงการดําเนินงานของระบบงานจรงิ  
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        ระบบ (System) คือ กลุมของเอ็นทิตี ้(Entity) (เชน คน หรือเครื่องจักร) ท่ีมีกิจกรรม 
เฉพาะตัว และกิจกรรมรวมกันเพ่ือใหบรรลุตามวัตถุประสงคท่ีตองการ ในทางปฏิบัติความหมาย 
ของระบบจะขึ้นอยูกับวัตถุประสงคของส่ิงท่ีศึกษา ท้ังนี้กลุมของเอ็นทิตี้ท่ีศึกษานั้นอาจจะเปนเพียง
ระบบยอยของระบบใหญก็ได สถานะ (State) คือ กลุมของตัวแปรท่ีจําเปนในการอธิบายสถานภาพ 
ระบบ ณ เวลาท่ีสนใจ ซ่ึงสัมพันธกับวัตถุประสงคของการศึกษา เหตุการณ (Event) คือ ส่ิงท่ีเกิดขึ้น 
แลวทําใหสถานะของระบบเปล่ียนไป ประเภทของระบบท่ีเกีย่วของและถูกนํามาพิจารณา คือ        
1. ระบบท่ีมีเหตุการณไมตอเนื่อง (Discrete Event) เปนระบบท่ีตัวแปรจะเปล่ียนแปลงเปนแบบ 
ขั้นบันได 2. ระบบแบบท่ีมีเหตุการณตอเนื่อง (Continuous Event) เปนระบบท่ีตัวแปรตางๆ จะ 
เปล่ียนแปลงอยางตอเนื่องในชวงเวลาใดๆ ตัวแบบจําลองท่ีผูวิจัยสนใจวิจัย คือ ตัวแบบจําลองท่ีมี 
เหตุการณตอเนื่อง 
 

1.2 กระบวนการจําลองสถานการณ 
  

      Banks et al. (2005) กลาววา การจําลองสถานการณโดยอาศัยตัวแบบจําลองทาง
คอมพิวเตอรนั้น ตัวแบบจะตองทํางานไดเสมือนกับระบบงานจริง โดยมีขั้นตอนในการดําเนินการ
ดังตอไปนี้  

 
1) การตั้งปญหาและการใหคําจํากัดความหมายของระบบงาน (Problem Formulation  

and System Definition) เปนการกําหนดวัตถุประสงคของการศึกษาระบบ ขอบเขต ขอจํากัดตางๆ 
และวิธีการวัดผลของระบบ 
 

2) การสรางแบบจําลอง (Model Formulation) จากลักษณะของระบบงานท่ีตองการ 
ศึกษา เปนการเขียนแบบจําลองท่ีสามารถอธิบายพฤติกรรมของระบบงานใหตรงตามวัตถุประสงค
ของการศึกษา 
 

3) การจัดเตรียมขอมูล (Data Preparation) วิเคราะหหาขอมูลตางๆ ท่ีจําเปนสําหรับ 
แบบจําลองและจัดเตรียมใหอยูในรูปแบบท่ีสามารถจะนําไปใชงานกับแบบจําลองได 
 

4) การแปลงแบบจําลอง (Model Translation) แปลงแบบจําลองใหอยูในรูปของ 
โปรแกรมคอมพิวเตอร 
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5) การทดสอบความถูกตอง (Validation) เปนการวิเคราะหเพ่ือชวยใหผูเขียน 
โปรแกรมและผูใชแบบจําลองม่ันใจวาแบบจําลองท่ีไดนั้น สามารถใชแทนระบบงานจริงตาม
วัตถุประสงคของการศึกษาได 
 

6) การออกแบบการทดลอง (Strategic Planning) เปนการออกแบบการทดลองท่ีทํา 
ใหแบบจําลองสามารถใหขอมูลท่ีใชในการวิเคราะหหาผลลัพธไดตามท่ีตองการ 
 

7) การวางแผนการใชงานแบบจําลอง (Tactical Planning) เปนการวางแผนวาจะใช 
งานแบบจําลองในการทดลองอยางไร จึงจะไดขอมูลสําหรับวิเคราะหผลเพียงพอ (ดวยระดับความ
เช่ือม่ันในผลการวิเคราะหท่ีเหมาะสม)  
 
            ความแตกตางระหวางขั้นตอนการวางแผนการใชงานแบบจําลองกับขั้นตอนการ
ออกแบบการทดลอง คือ การออกแบบการทดลองเปนเพียงการบอกเง่ือนไขของการทดลองเทานั้น 
สวนการวางแผนการใชงานแบบจําลองเปนการบอกวาจะตองดําเนินการทดลองตามเง่ือนไข
ดังกลาวกี่ครั้งจึงจะไดขอมูลท่ีเหมาะสม 
 

8) การดําเนินการทดลอง (Experimentation) เปนการคํานวณหาขอมูลตางๆ ท่ี 
ตองการและความไวของการเปล่ียนแปลงขอมูลจากแบบจําลอง 
 

9) การตีความผลการทดลอง (Interpretation) จากผลการทดลองตีความวาระบบงาน 
จริง มีปญหาอยางไร และจะสามารถแกปญหาไดอยางไร 
 

10) การนําไปใชงาน (Implementation) จากผลการทดลอง เลือกวิธีท่ีจะสามารถแกไข 
ปญหาไดดีท่ีสุด แลวนําไปใชกับระบบจริง 
 

11) การจัดทําเอกสารการใชงาน (Documentation) เปนการบันทึกกิจกรรมในการ 
จัดทําแบบจําลอง โครงสรางแบบจําลอง วิธีการใชงานและผลท่ีไดจากการใชงาน เพ่ือประโยชน
สําหรับผูท่ีจะนําแบบจําลองไปใชงานและเพ่ือประโยชนในการปรับปรุง ดัดแปลงแบบจําลองเม่ือ
เกิดการเปล่ียนแปลงระบบ 
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 1.3 การจําลองสถานการณดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร 
 
       ศิริจันทร (2544) กลาววา การจําลองแบบปญหาดวยคอมพิวเตอรเปนการศึกษาปญหา
ของระบบงานดวยแบบจําลองซ่ึงอยูในรูปของโปรแกรมคอมพิวเตอร การจําลองแบบปญหาดวย 
คอมพิวเตอรนี้เปนท่ีนิยมใชมากท่ีสุดของการใชการจําลองแบบปญหา เพราะสามารถใชไดกับ 
ปญหาของระบบงานไดมากมายหลายประเภท หลักการท่ีใชกับการจําลองปญหาทางคอมพิวเตอร 
จะเปนหลักการแบบเดียวกับท่ีใชกับการจําลองแบบปญหาอ่ืน  ๆความจําเปนท่ีจะสรางเปนแบบ 
จําลองทางคอมพิวเตอรหรือไมขึ้นอยูกับความยุงยากในการคํานวณของปญหานั้น  ๆโดยท่ีการ 
จําลองแบบปญหาทางคอมพิวเตอรจะตองมีการคํานวณ มีขอมูลท้ังท่ีเปนขอมูลนําเขาและผลลัพธ 
จากแบบจําลอง และโดยปกติขอมูลตางๆ ในระบบงานจะเปนขอมูลท่ีมีความผันแปรไมแนนอน 
และมีการแปรเปล่ียนตามเวลา ดังนั้นการจัดเตรียมและการวิเคราะหขอมูลตางๆ รวมท้ังขั้นตอน 
ตางๆ ท่ีใชกับการจําลองแบบปญหานี ้จึงตองอาศัยวิธีการตางๆ ทางสถิตเิขาชวย 
 
         ในงานวิจัยนี้ไดพัฒนาตัวแบบจําลองสถานการณดวย โปรแกรม Arena® (Arena® 
http://www.arenasimulation.com) ของบริษัทซีสเตมโมเดลล่ิง (System Modeling Corporation) 
เนื่องจากเปนภาษาท่ีใชงานงายและมีความยืดหยุนสูง เพราะสามารถเช่ือมกับภาษาท่ัว  ๆไป เชน 
Visual Basic® หรือ ภาษา C ได  
 

          โปรแกรม Arena® มีพ้ืนฐานมาจากภาษา SIMAN ท่ีไดพัฒนาใหงายตอการใชงาน 
โปรแกรม Arena® จะมีแบบสราง (Template) เปนสวนท่ีผูใชนําโมดูล (Module) มาวางสรางตัว
แบบ โดยโมดูลดังกลาวไดถูกแบงออกเปนกลุมไวในรายการ (Panel) อยูหลายกลุมเพ่ือท่ีจะเลือกมา
ใชงานไดตามวัตถุประสงค ดังแสดงในภาพท่ี 2 ซ่ึงในการใชงานสวนใหญแลวจะมีการเลือกใช
โมดูลจากรายการตางๆ มารวมอยูในตัวแบบจําลองเดียวกันในรูปแบบแผนภูมิการไหล (Flowchart)  
แลวเก็บขอมูลในรูปแบบของสเปรดชีต (Data Spreadsheets) Kelton et al. (2002) ไดอธิบาย
รายละเอียดเกี่ยวกับโปรแกรม Arena® รวมท้ังวิธีการใชงาน Arena® ไว 
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ภาพที ่2  หนาจอหลักของโปรแกรม Arena® 
 

1.4 การวิเคราะหขอมูลรับเขา (Input Modeling) 
       
      การสรางตัวแบบจําลองนั้น จําเปนตองมีการนําขอมูลรับเขาใสใหกับระบบจําลองเพ่ือ

ใชในการวิเคราะหระบบ เชน ถาตองการศึกษาระบบแถวคอยของรานสะดวกซ้ือ ขอมูลรับเขา คือ 
ชวงเวลาหางของการมาถึงของลูกคา ขอมูลเวลาในการใหบริการ และจํานวนผูใหบริการ เปนตน 
หรือถาตองการศึกษาระบบสินคาคงคลัง ขอมูลรับเขา คือ ปริมาณความตองการส้ินคา ชวงเวลาการ
ส่ัง และจุดส่ังซ้ือ เปนตน ซ่ึงขอมูลเหลานี้เปนขอมูลท่ีมีคาไมแนนอน และเปนขอมูลท่ีอยูในรูปของ
การแจกแจง การวิเคราะหขอมูลรับเขาจึงมีความสําคัญกับแบบจําลองเปนอยางมาก เพราะถาผู
วิเคราะหใสรูปแบบการแจกแจงท่ีไมถูกตองใหกับระบบ ผลลัพธท่ีไดจากแบบจําลองก็จะไมถูกตอง
ตามไปดวย (รุงรัตน, 2551) 

 
      Input Analyzer เปนเครื่องมือมาตรฐานของโปรแกรม Arena® เครื่องมือนี้สามารถใช

เพ่ือทดสอบคาการกระจายของขอมูลท่ีปอนเขาไป วามีรูปแบบการกระจายแบบใด และเครื่องมือนี้
ยังสามารถสรางกลุมขอมูลแบบสุมท่ีมีขอมูลการกระจายตามลักษณะการแจกแจงท่ีตองการได 

 



 

13 

      ในการพิจารณาเลือกรูปแบบการแจกแจงวามีรูปรางการกระจายแบบใด ตองพิจารณา
จากคา P-value วามีคามากกวาคาระดับนัยสําคัญ (Significance Level) หรือไม จากสมมติฐานท่ีตั้ง
วา       
 

       H0 : ขอมูลมีการกระจายตามแบบท่ีตองการทดสอบ 
       H1 : ขอมูลไมมีการกระจายตามแบบท่ีตองการทดสอบ 
 
       โดยโปรแกรม Arena® มีวิธีการทดสอบสมมติฐานการกระจายของความนาจะเปนของ

ขอมูล (Goodness of Fit Test) 2 วิธีดวยกัน คือ 
 
        1. วิธีการทดสอบโคโมโกรอฟ-สเมียรนอฟ (Kolmogorov-Smirnov Test) ใชทดสอบ

กรณีขอมูลมีนอยกวา 50 ขอมูล 
 
        2. วิธีการทดสอบไคสแควร (Chi-Square Test) ใชทดสอบกรณีขอมูลมีอยางนอย 50 

ขอมูล 
 

                 ท้ังสองวิธีนี้ โปรแกรม Arena® จะคํานวณคา P-value ท่ีไดจากการทดสอบ ถาคา       
P-value ท่ีไดจากการทดสอบมากกวาคาระดับนัยสําคัญ จะยอมรับสมมติฐานหลัก H0 มิฉะนั้นจะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ดังนั้นจะตองมีการตั้งสมมติฐาน และตรวจสอบคา P-value ทุกครั้งกอน
นําการกระจายท่ีไดไปเปนตัวแทนของขอมูลสําหรับการสรางแบบจําลอง ในกรณีท่ีทดสอบ
สมมติฐานการกระจายของความนาจะเปนของขอมูลแลวมีรูปแบบการแจกแจงมากกวา 1 รูปแบบ 
ท่ีมีคา P-value มากกวาระดับนัยสําคัญ จะพิจารณาเลือกรูปแบบการแจกแจงท่ีมีคาผลรวมกําลังสอง
ของความแตกตาง (Sum Square-error) นอยท่ีสุด โดยคํานวณจากความแตกตางระหวาง คาการ
กระจายท่ีกําหนดกับแทงฮีสโตแกรม ภาพท่ี 3 แสดงหนาจอของ Input Analyzer ในโปรแกรม 
Arena® และภาพท่ี 4 แสดงคาการกระจายของขอมูลดิบในภาพท่ี 3 ตามลําดับคา Sum Square-error 
จากนอยไปมาก 
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ภาพที ่3  หนาจอของ Input Analyzer ในโปรแกรม Arena® 
 

 
 
ภาพที ่4  คาการกระจายของขอมูลดิบในภาพท่ี 3 ตามลําดับคา Sum Square-error จากนอยไปมาก 
 
2.  การทดสอบสมมติฐาน 
 
 การทดสอบสมมติฐานจะตองตั้งขอสมมติฐานไว 2 ขอสมมติฐาน คือ 
 

1.  ขอสมมติฐานหลัก (Null Hypothesis, H0) ไดแก ขอสมมติฐานท่ีตั้งขึ้นเกี่ยวกับ 
พารามิเตอรท่ีทราบคาแนนอน มักจะเปนขอสมมติฐานท่ีตั้งขึ้นเพ่ือตองการปฏิเสธ 
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2.  ขอสมมติฐานรอง หรือขอสมมติฐานทางเลือก (Alternative Hypothesis, H1) ไดแก ขอ 
สมมติฐานท่ีตั้งขึ้นเพ่ือใหแยงกับ H0 มักจะเปนขอสมมติฐานท่ีตั้งขึ้นเพ่ือตองการยอมรับ 
 
 การทดสอบผลตางของคาเฉล่ียเปนการทดสอบเพ่ือเปรียบเทียบคาเฉล่ียของประชากรปกต ิ
(Normal Population) 2 ชุด โดยการสุมตัวอยางอิสระ 1n  และ 2n  ตัวอยาง จากประชากรดังกลาว 
และหาคาเฉล่ีย 1X และ 2X  และ )( 21 XX   โดยกลุมประชากรท่ี 1 มีการแจกแจงแบบปกติดวย 
คาเฉล่ีย 1  และมีคาความแปรปรวน 2

1  1(X ~ )),( 2
11 N  และกลุมประชากรท่ี 2 มีการแจก

แจงแบบปกติดวยคาเฉล่ีย 2  และมีคาความแปรปรวน 2
2  2(X ~ )),( 2

22 N  
 
 ในกรณีท่ีไมทราบคาความแปรปรวนของประชากรท้ัง 2 ชุด และจํานวนตัวอยางท่ีสุม 
มากกวา 30 ตัวอยาง ผูวิเคราะหสามารถตั้งสมมติฐานไดดังนี ้คือ 
 
ตารางที ่1  สมมติฐานหลัก (H0) สมมติฐานรอง (H1) และขอบเขตวิกฤต ิ(Critical Region) ของการ 
       ทดสอบผลตางของคาเฉล่ีย ในกรณีท่ีทราบคาความแปรปรวน 
 

สมมติฐานหลัก สมมติฐานรอง ขอบเขตวิกฤต ิ

d 21   

d 21   zZ   หรือ 
)/()/()( 2

2
21

2
121 nnzdXX    

d 21   zZ   หรือ            
)/()/()( 2

2
21

2
121 nnzdXX    

d 21   
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ที่มา: ศันสนีย (2539) 
 

คาสถิติท่ีใชทดสอบ คือ 
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 ท้ังนี้ z  คือ คาท่ีทํา Pr{ zX  } = 1   โดยท่ี X  )1,0(N  
 

ในกรณีท่ีไมทราบคาความแปรปรวนของประชากรท้ังสองชุด และจํานวนตัวอยางท่ีสุม
ของแตละกลุมประชากรมากกวา 30 ตัวอยาง ซ่ึงสามารถใชทฤษฏีสูจุดศูนยกลาง (Central Limit 
Theorem) ดังนั้นเราจึงใชคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของตัวอยางท่ีสุมมานั้นมาประมาณคาสวน
เบ่ียงเบนมาตรฐานของประชากร 

 
ในกรณีไมทราบคาความแปรปรวนของประชากรท้ังสองชุด และจํานวนตัวอยางท่ีสุมมา 

นอยกวา 30 ตัวอยาง ไมสามารถใชทฤษฏีสูจุดศูนยกลางได แตสามารถใชกระจายแบบ t และ 
คาสถิต ิT  ในการทดสอบขอสมมติฐานไดดังนี ้
 

2.1 เม่ือไมทราบคาความแปรปรวนและสมมติใหคาความแปรปรวนเทากัน )( 2
2

2
1  

จะตองตั้งขอสมมติฐานดังนี ้
 
ตารางที ่2  สมมติฐานหลัก สมมติฐานรอง และขอบเขตวิกฤต ิของการทดสอบผลตางของคาเฉล่ีย 

    ในกรณีไมทราบคาความแปรปรวน แตคาความแปรปรวนเทากัน )( 2
2

2
1    

 
สมมตฐิานหลัก สมมติฐานรอง ขอบเขตวิกฤต ิ

d 21   

d 21     tt   หรือ )/1()/1()( 2121 nnStdXX p    

d 21   tt   หรือ 
)/1()/1()( 2121 nnStdXX p    

d 21   2/tt   หรือ 
)/1()/1( 212/21 nnStdXX p    

 
ที่มา: ศันสนีย (2539) 
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 และองศาอิสระ  221  nn  



 

17 

 คาสถิติท่ีใชทดสอบ คือ 
 

)/1()/1(
)()(

21

2121

nnS
XXT

p 




  

  
โดยท่ี  ,t  คือ คาท่ีทําให Pr{  ,tY  } = 1  โดยท่ี Y  มีการแจกแจงแบบ Student’t 

มาตรฐาน คือ มีคาคาดคะเนเปน 0 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเปน 1 
 
 2.2 เม่ือไมทราบคาความแปรปรวนและสมมติใหคาความแปรปรวนไมเทากัน 

)( 2
2

2
1   จะตองตั้งขอสมมติฐานดังนี ้

 
ตารางที ่3  สมมติฐานหลัก สมมติฐานรอง และขอบเขตวิกฤต ิของการทดสอบผลตางของคาเฉล่ีย 

    ในกรณีไมทราบคาความแปรปรวน แตคาความแปรปรวนไมเทากัน )( 2
2

2
1    

 
สมมติฐานหลัก สมมติฐานรอง ขอบเขตวิกฤต ิ
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คาสถิติท่ีใชทดสอบ คือ 
 

)/()/(

)()(
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21
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2121
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XXT


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

  

 
 คา P-value คือ คาความนาจะเปนท่ีนอยท่ีสุดท่ีสามารถจะปฏิเสธสมมติฐานหลักได 
(Smallest Value of Significance Level which We can Reject the Null Hypothesis) เปนคาท่ีนิยมใช
ในการสรุปผลขอมูลเพ่ือการอางอิงตางๆ ในทางสถิติ (Statistical Inferences) เพ่ือเพ่ิมระดับความ
เช่ือม่ันใหกับผูประมวลผล เนื่องจากปญหาท่ีพบมากในการทําการทดสอบสมมติฐาน คือ การ
สรุปผลจากคาสถิติท่ีคํานวณไดจากตัวอยางซ่ึงมาจากขอมูลชุดเดียวกันประมวลผลออกมาตางกัน 
ซ่ึงมักจะพบมากในกรณีท่ีคาสถิติท่ีคํานวณไดจากตัวอยางนั้นมีคาใกลเคียงกับคาวิกฤต (Critical 
Values) มากๆ (ศันสนีย, 2539) 
 
 การคํานวณคา P-value สามารถคํานวณไดโดยตรงจากการหาความนาจะเปนท่ีคาสถิติท่ี
เหมาะสมในการทดสอบสมมติฐานนั้นมีคามากกวาคาสัมบูรณ (Absolute Value) ของคาสถิติท่ี
คํานวณได (P-value = Pr{ cZZ  }) สําหรับการทดสอบแบบทางเดียว (One-sided Test) แตถา
เปนการทดสอบแบบสองทาง (Two-sided Test) คาความนาจะเปนนั้นจะเปน 2 เทาของคาท่ีคํานวณ
ไดในกรณีแรก 
 
 ถาระบุระดับนัยสําคัญ   หรือ ระดับความเช่ือม่ัน 1  ของการทดสอบสมมติฐาน 
สามารถสรุปไดวา 
 
 1.  ถา P-value <   ให ปฏิเสธสมมติฐาน (Reject H0 ) 
หรือ 2.  ถา 1 - P-value > 1  ให ปฏิเสธสมมติฐาน (Reject H0 ) 
 
 ดังนั้น อาจจะสรุปไดวา คา P-value คือ ระดับความเช่ือม่ันสูงสุดท่ีเราสามารถจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลักได 
 
 เนื่องจากการทดสอบสมมติฐานตามตารางท่ี 3 คาสถิติ T  ท่ีคํานวณไดจากตัวอยางมีคา
ใกลเคียงกับคาวิกฤตมาก ผูวิจัยจึงเลือกวิธีการทดสอบสมมติฐานดวยคา P-value เพ่ือเพ่ิมระดับ
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ความเช่ือม่ันและความแมนยํา ซ่ึงผูวิจัยไดใชโปรแกรม Minitab Version 13.0 สําหรับการคํานวณ 
หาคา P-value 
 
3.  การพัฒนาสวนติดตอส่ือสารกับผูใชโดยใชชดุคําส่ัง VBA ในโปรแกรม Excel® 
 
 Visual Basic for Application หรือ VBA เปนเครื่องมือท่ีใชพัฒนาแอปพลิเคช่ัน 
(Application) ใน Microsoft Office (ใชภาษา Visual Basic) สวนมากมักใช VBA สรางฟงกชัน 
เพ่ิมเติมในกรณีท่ีฟงกชันใน Microsoft Office ไมเพียงพอตอการใชงาน และใช VBA พัฒนา
แอปพลิเคช่ันเพ่ือจัดการระบบงานท่ีมีความซับซอนมากๆ ซ่ึงจะอํานวยความสะดวกใหกับผูใชได 
 
 หลักการพัฒนาโปรแกรมของ VBA จะอาศัยแนวคิดแบบ Object-Oriented Programming 
(OOP) ซ่ึงใหความสนใจกับวัตถุหรือส่ิงตางๆ ซ่ึงเรียกวา “อ็อบเจ็กต (Object)” ดังนั้นการพัฒนา
แอปพลิเคช่ันเพ่ือใชงานในโปรแกรม Excel®  ดวย VBA จําเปนตองศึกษาถึงอ็อบเจ็กตตางๆ ใน
โปรแกรม Excel® นอกจากนี้ยังตองทราบถึงการกําหนดสภาวะแวดลอมใหกับอ็อบเจ็กต เชน การ
กําหนดคุณสมบัติ (Property) การกําหนดวิธีการ (Method) และการกําหนดเหตุการณ (Event) เปน
ตน โดยการกําหนดสภาวะแวดลอมเหลานี้จะชวยใหสามารถควบคุมอ็อบเจ็กตใหทํางานตางๆ ได
อยางมีประสิทธิภาพ (วิชา และ สุรเชษฐ, 2550) 
 
  การเขียนชุดคําส่ัง VBA จําเปนตองเรียกใชเมนู Visual Basic Editor (VBE) ท่ีมีอยูใน
โปรแกรม Excel® ดังแสดงในภาพท่ี 5 

 

 
 
ภาพที่ 5  เมนู Visual Basic Editor บนโปรแกรม Excel® 
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ภาพที่ 6  สวนประกอบของหนาตาง VBE 
 

สวนประกอบของหนาตาง VBE ดังแสดงในภาพท่ี 6 
 

 1.  Menu Bar หรือแถบเมนู ประกอบดวยกลุมคําส่ังตางๆ  
 2.  Toolbars หรือแถบเครื่องมือ ประกอบดวยเครื่องมือพ้ืนฐานเหมือนกับโปรแกรม 
Excel® 
 3.  Object List Box เปนสวนท่ีแสดงช่ืออ็อบเจ็กต เชน Worksheet, ListBox, ComboBox 
เปนตน 
 4.  Procedure List Box เปนสวนท่ีแสดงช่ือ Procedure หรือ Event ท่ีจะกระทํากับ              
อ็อบเจ็กต 
 5.  Code Window เปนสวนท่ีใชเขียนและแสดงคําส่ัง  
 6.  Project Explorer เปนสวนท่ีแสดงโครงสราง และรายละเอียดของอ็อบเจ็กตตาง  ๆ
 7.  Properties Window เปนสวนท่ีแสดงคุณสมบัติตางๆ ของแตละอ็อบเจ็กต 
 8.  Immediate Window เปนสวนใช Run คําส่ังหรือนิพจนตางๆ เพ่ือทดสอบวาคําส่ังหรอื
นิพจนนั้นๆ ทํางานไดหรือไม 
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 ความสามารถหนึ่งของ VBA คือ การสรางสวนติดตอกับผูใชดวย UserForm ซ่ึงเปนฟอรม
ท่ีแสดงขึ้นมาในลักษณะของ Dialog Box ซ่ึงมีความสามารถท่ีหลากหลาย ท้ังในเรื่องของการรับ
ขอมูล แสดงผลของขอมูล รวมท้ังการกําหนด Event ใหกับสวนตางๆ ในฟอรม 
 
 การสราง UserForm ในหนาตาง VBE สามารถทําได 2 วิธี ดังตอไปนี ้
 
 วิธีท่ี 1 เลือกเมนู Insert -> UserForm ดังแสดงในภาพท่ี 7 
 

 
 
ภาพที่ 7  การสราง UserForm ตามวิธีท่ี 1 
 
 วิธีท่ี 2 คลิกขวาบริเวณใดๆ ในหนาตาง “Project Explorer” เลือกเมนู Insert -> UserForm 
ดังแสดงในภาพท่ี 8 
 

 
 
ภาพที ่8  การสราง UserForm ตามวิธีท่ี 2 
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 จากวิธีขางตน หากเลือกใชวิธีใดวิธีหนึ่งจะปรากฏอ็อบเจ็กต UserForm ในหนาตาง 
“Project Explorer” ดังแสดงในภาพท่ี 9 
 
ภาพที่ 9  ผลลัพธจากการเรียกใชอ็อบเจ็กต UserForm 
 
 จากภาพท่ี 9 จะปรากฏอ็อบเจ็กตช่ือ “UserForm1” นอกจากนี้ยังแสดงหนาตาง UserForm 
ช่ือ “UserForm1” แถบเครื่องมือ Toolbox และแสดงหนาตาง Properties Window ท่ีใชกําหนด
คุณสมบัติของฟอรม 
 
4.  สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 Curin et al. (2005) นําเสนอแนวทางการปรับปรุงการใหบริการลูกคาในรานอาหารจาน
ดวน (Fast Food Restaurant) Tim Hortons ท่ีมหาวิทยาลัยมิชิแกน (University of Michigan) โดยใช
แบบจําลองสถานการณดวยโปรแกรมโปรโมเดล (PROMODEL) ทดสอบการจัดสรรจํานวนหนวย
ใหบริการลูกคา (Server) ตามแนวทาง (Scenario) ตางๆ เพ่ือลดระยะเวลาการรอคอยของลูกคา 
พรอมท้ังไดทดสอบการปรับปรุงกระบวนการใหบริการลูกคาโดยการเปล่ียนแปลงกระบวนการ

แถบเครื่องมือ Toolbox 

รูปแบบการแสดง Property 

อ็อบเจ็กต UserForm 

หนาตาง UserForm 
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ทํางานและการเพ่ิมตําแหนงงานของหนวยใหบริการลูกคา เม่ือเปรียบเทียบระยะเวลารอคอยของ
ลูกคาในแนวทางตางๆ กับระยะเวลารอคอยของลูกคาในระบบการทํางานปจจุบัน พบวา การเพ่ิม
ตําแหนงงานของหนวยใหบริการลูกคาเพ่ิม 1 ตําแหนง สามารถทําใหระยะเวลารอคอยอาหารของ
ลูกคาลดลง 
 

Ernst et al. (2004) กลาวถึงภาพรวมและความสําคัญของการจัดตารางการทํางานของ
พนักงาน (Staff Scheduling and Rostering) ตั้งแตกระบวนการจัดตารางการทํางานของพนักงาน 
ปญหาของการจัดตารางการทํางานของพนักงานในองคกรธุรกิจตางๆ พรอมท้ังเสนอแนะวิธีท่ีใชใน
การจัดตารางการทํางานของพนักงานใหเหมาะสมกับสถานการณ ดวยวิธีโปรแกรมทางคณิตศาสตร 
(Mathematical Programming) และเมตาฮิวริสติก (Metaheuristic)  
 

Ertay and Ruan (2005) นําเสนอแนวทางการตัดสินใจโดยใชวิธี Data Envelopment 
Analysis (DEA) เพ่ือกําหนดจํานวนพนักงานและใชวัดผลการทํางานของพนักงานในระบบการ
ผลิตแบบเซลล (Cellular Manufacturing System : CMS) ในการวิเคราะหไดมีการกําหนดจํานวน
พนักงาน, ขนาดของการสง (Transfer Batch Size) และระดับความตองการ (Demand Level) เปนตัว
แปรตัดสินใจใหมีปริมาณท่ีแตกตางกันลงในแบบจําลองสถานการณของระบบ CMS ซ่ึงไดมีแนว
ทางการตัดสินใจ (Decision-making Units : DMUs) ท้ังหมด 48 แนวทาง จากนั้นเก็บผลลัพธของ
คาเฉล่ียเวลานํา และคาเฉล่ียการทํางานของพนักงานในแตละแนวทางมาคํานวณคาประสิทธิภาพ
ของ DMU โดยคํานวณจากอัตราสวนระหวางน้ําหนักของตัวแปรนําออกท้ังหมด (Total Weight 
Output) กับน้ําหนักของตัวแปรนําเขาท้ังหมด (Total Weight Input) แลวเลือกแนวทางท่ีมีคา
ประสิทธิภาพของ DMU มากท่ีสุด สําหรับการใชเปนแนวทางการกําหนดจํานวนพนักงาน 
 

Yeh and Lin (2007) เสนอแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการท่ีแผนกฉุกเฉิน
ของโรงพยาบาล Show - Chwan Memorial Hospital ประเทศไตหวัน โดยการจัดตารางการทํางาน
ของพยาบาล เพ่ือลดเวลาการรอคอยของผูปวย การวิเคราะหนั้นแบงออกเปน 2 สวน คือ สวนแรก 
เปนการสรางแบบจําลองขั้นตอนการรักษาในแผนกฉุกเฉิน และสวนท่ี 2 เปนการนําวิธีการ Genetic 
Algorithm (GA) มาประยุกตใชเพ่ือกําหนดจํานวนพยาบาลใหเพียงพอตอการรักษาผูปวยใน 1 วัน 
รวมท้ังจัดตารางการทํางานของพยาบาลเปนระยะเวลา 1 เดือน โดยไมมีการเปล่ียนแปลงเง่ือนไข
การทํางานของพยาบาลและไมมีการจางงานเพ่ิมขึ้น เม่ือเปรียบเทียบผลการวิเคราะหกับระบบจริง
แลว พบวา การจัดตารางการทํางานของพยาบาลมีความเหมาะสมมากกวาตารางการทํางานเดิม 
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สามารถลดระยะเวลารอคอยของผูปวยท่ีรอรับการรักษาใหลดลงได ซ่ึงแสดงใหเห็นถึงคณุภาพใน
การรักษาผูปวยและความพึงพอใจของผูปวยท่ีเพ่ิมมากขึ้น 



อุปกรณและวิธีการ 
 

อุปกรณ 
 

1.  นาฬิกาจับเวลา 
 2.  เครื่องคอมพิวเตอร  

 2.1 ระบบปฏิบัติการ Microsoft Windows XP 
 2.2 หนวยประมวลผลกลาง Intel Pentium Core 2 Duo  

     2.3 หนวยความจํา 512 MB  
     2.4 ความจุของ Hard Disk Drive 1.75 GHz  

 3.  โปรแกรมจําลองสถานการณ Arena® Version 12.0 (บริษัท Rockwell Software จํากัด) 
 4.  โปรแกรม Visual Basic for Application (VBA) XP Edition 
 5.  โปรแกรม Microsoft Excel® XP Edition 
 6.  โปรแกรม Minitab Version 13.0 
 

วิธีการ 
 
 ในการสรางแบบจําลองสถานการณเพ่ือใชทดสอบการจัดสรรจํานวนพนักงานใหเพียงพอ
กับการใหบริการลูกคาสําหรับรานอาหารตัวอยางท่ีศึกษา ผูวิจัยไดแบงขั้นตอนของการดําเนินการ
วิจัย ดังตอไปนี ้
 
1.  ศึกษากระบวนการทํางานภายในองคกรที่ศึกษา 
   
 อธิกา (2551) ไดสรปุกระบวนการทํางานภายในรานอาหารตัวอยาง ดังนี ้
 

1.1 ตําแหนงหนาท่ีของพนักงาน 
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      พนักงานในรานอาหารตัวอยางท่ีศึกษามีการแบงหนาท่ีความรับผิดชอบออกเปน
ตําแหนงตางๆ 6 ตําแหนง ดังนี ้

 
       1.  พนักงาน A ประจําอยูบริเวณแผนกบริการ รับผิดชอบในการตอนรับลูกคา เชิญ
ลูกคานั่งท่ีโตะบริการ รับรายการอาหาร และเครื่องดื่มตามท่ีลูกคาส่ัง จากนั้นตรวจสอบความ
ถูกตองโดยการทวนรายการอาหารใหลูกคาไดทราบซํ้าอีกครั้ง และเดินไปสงใบรายการอาหาร
ใหกับพนักงาน C รวมท้ังรับผิดชอบในการออกอาหารตามท่ีลูกคาส่ังท่ีมีการตรวจสอบจาก
พนักงาน E เรียบรอยแลว ไปยังโตะบริการลูกคา โดยจะมีการตรวจสอบอาหารและบิลรายการ
อาหารท่ีไดรับวาถูกตองตรงกันหรือไม และยกอาหารตามรายการไปยังโตะบริการลูกคาตาม
หมายเลขโตะบริการนั้นๆ  
 

2.  พนักงาน B ประจําอยูบริเวณแผนกครัว รับผิดชอบในการผลิตเครื่องดื่ม และของ
หวานตามท่ีลูกคาไดส่ัง หลังจากนั้นจะมีการทวนบิลรายการเครื่องดื่ม หรือของหวานซํ้าและออก
รายการอาหารนั้นใหกับลูกคาโดยพนักงาน E จะตรวจสอบซํ้าอีกครั้ง 
 
        3.  พนักงาน C ประจําอยูบริเวณแผนกการเงิน รับผิดชอบในการคียใบรายการอาหารท่ี
ไดรับจากพนักงาน A นั้นๆ เพ่ือสงขอมูลรายการอาหารไปยังแผนกครัวดวยระบบคอมพิวเตอร โดย
ขั้นตอนของการคียนั้นเริ่มจากเครื่องดื่ม แลวตามดวยอาหารชุด นอกจากนี้พนักงาน C ยังทําหนาท่ี
พิมพใบรายการอาหาร ใบเสร็จรับเงิน ทอนเงิน และออกใบกํากับภาษีใหลูกคา           
 

4.  พนักงาน D ประจําอยูบริเวณแผนกครัว รับผิดชอบในการจัดอาหารชุดตามท่ีลูกคา
ไดส่ังหลังจากท่ีไดอานบิลรายการอาหาร เม่ือจัดอาหารเรียบรอยจะตองสงบิลรายการ และอาหาร 
ใหกับพนักงาน E เพ่ือตรวจสอบซํ้าอีกครั้ง 

 
5.  พนักงาน E ประจําอยูบริเวณแผนกครัว รับผิดชอบในการอานบิลรายการอาหารท่ี

ไดรับมาจากพนักงาน C แลวสงบิลรายการอาหารนั้นๆ ใหกับพนักงานแผนกตางๆ ไดอานและ
ปฏิบัติ และหลังจากท่ีพนักงานในตําแหนงตางๆ ไดผลิตอาหารและเครื่องดื่มเรียบรอยแลว กอน
สงออกอาหารใหกับลูกคา พนักงาน E จะตองมีการตรวจสอบความถูกตองของรายการ และความ
สวยงามของอาหารและเครื่องดื่มซํ้าอีกครั้งกอนสงออกอาหาร  
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        6.  พนักงาน F ประจําอยูบริเวณแผนกบริการ มีหนาท่ีรับผิดชอบเชนเดียวกับพนักงาน
บริการ  
 

       ในปจจุบันมีจํานวนพนักงานในแตละตําแหนง แสดงดังในตารางท่ี 4 
 
ตารางที่ 4  จํานวนพนักงานแตละตําแหนงของการดําเนนิงานในปจจุบัน 
 

ตําแหนง 
จํานวนพนักงาน (คน) 

รวม จันทร - ศุกร เสาร - อาทิตย 
9.30 -19.30 น. 12.30 - 22.30 น. 9.30 - 19.30 น. 12.30 - 22.30 น. 

A 2 3 2 3 5 
B - 1 1 1 2 
C 1 1 1 1 2 
D 1 1 1 1 2 
E 1 1 1 1 2 

F - ชวง 18.00 - 
22.00 น. 3 คน 

ชวง 13.00 - 
17.00 น. 2 คน 

ชวง 18.00 - 
22.00 น. 3 คน 5 

รวม  5 10 8 10  
 

1.2 ขั้นตอนการใหบริการลูกคา 
 
       ผูวิจัยไดศึกษาขั้นตอนการใหบริการลูกคา โดยเริ่มศึกษาตั้งแตลูกคาเขามารับบริการใน
รานอาหารตัวอยาง จากนั้นพนักงาน A มารับออรเดอรอาหารชุดและเครื่องดืม่พรอมท้ังใหบริการ
อ่ืนๆ นอกเหนือจากการส่ังอาหาร เม่ือลูกคาส่ังอาหารเรียบรอยแลวออรเดอรถูกสงไปยังแผนกครัว
โดยแบงพนักงานเปน 2 ตําแหนง คือ พนักงาน B และพนักงาน D และกอนท่ีอาหารจะถูกสงถึง
ลูกคาจะมีการตรวจความเรียบรอยของอาหารโดยพนักงาน E เม่ือลูกคาพรอมท่ีจะออกจากราน
พนักงาน C จะคํานวณคาอาหาร ซ่ึงถือเปนขั้นตอนสุดทายของการใหบริการลูกคา สามารถแสดง
เปนแผนภูมิกระบวนการดําเนินงาน (Operation Process Chart) ไดดังแสดงในภาพท่ี 10 
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พนักงาน A 
รับออรเดอรรายการ
อาหาร และเครื่องดื่ม

พนักงาน C 
คียใบรายการอาหาร

พนักงาน E
อานออรเดอร

พนักงาน E
ตรวจสอบความ

เรียบรอย

พนักงาน A ยกอาหาร
และเครื่องดื่มไปให

ลูกคาท่ีโตะ

พนักงาน A 
ใหบริการลูกคา

มีการสั่งอาหาร
นอกเหนือจากการ

สั่งครั้งแรก

พนักงาน C
คํานวณคาอาหาร

มีการบริการ
นอกเหนือจากการ

สั่งอาหาร

ไมมี

พนักงาน D

ไมมี

พนักงาน B

ลูกคาไดรับอาหาร
และรับประทานอาหาร

พนักงาน A รับ
ออรเดอรนอกเหนือ

จากครั้งแรก

ไมเรียบรอยไมเรียบรอย

เรียบรอย

มีมี

 
 
ภาพที่ 10  ขั้นตอนการใหบริการ และการทํางานของพนักงาน 
 
2.  การออกแบบแบบจําลองสถานการณดวยโปรแกรม Arena®  
 
 ผูวิจัยพัฒนาตัวแบบจําลองสถานการณโดยมีขั้นตอนดังนี ้
  

2.1 การเก็บรวบรวมขอมูล (Data Collection) 
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       ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลตั้งแตเดือนพฤษภาคม 2551 ถึง เดือนมิถุนายน 2551 ในชวง
เวลาเรงดวน 2 ชวงเวลา คือ 11.00 - 13.30 น. และ 17.30 - 20.30 น. โดยใชนาฬิกาจับเวลาเปน
เครื่องมือ ซ่ึงขอมูลท่ีเก็บรวบรวมมีดังนี ้
 

      1.  เวลาระหวางท่ีลูกคาเขารานอาหารตัวอยาง (Interarrival Time) 
      2.  จํานวนลูกคาท่ีมาเขารับบริการใน 1 กลุม 
      3.  ระยะเวลาท่ีลูกคารอจนกระท่ังไดรับอาหารชุดจานแรก 
      4.  ระยะเวลาในการรับประทานอาหารของลูกคา 
      5.  ระยะเวลาในการทํางานของพนักงาน C 
      6.  จํานวนครั้งในการใหบริการลูกคานอกเหนือจากการบริการครั้งแรก 
      7.  ระยะเวลาในการใหบริการลูกคานอกเหนือจากการบริการครั้งแรก 
      8.  จํานวนครั้งในการส่ังอาหารนอกเหนือจากการส่ังอาหารในครั้งแรก 

 
       นอกจากนี้ยังมีขอมูลท่ีจําเปนสําหรับการสรางแบบจําลองสถานการณ โดยอางอิงจาก     
อธิกา (2551) ซ่ึงมีดังนี ้
 

      1.  เวลาในการรับออรเดอรและเดินไปสงบิล 
      2.  เวลาในการเดินมาสงอาหารใหลูกคา 
      3.  เวลาการผลิตเครื่องดื่ม 11 รายการ  
      4.  เวลาการผลิตอาหารชุด 9 รายการ  

               
2.2 การวิเคราะหขอมูลรับเขา  
 
       ผูวิจัยไดกําหนดการแจกแจงความนาจะเปนท่ีเหมาะสมสําหรับขอมูลท่ีเก็บมา โดยใช

โปรแกรม Arena® Input Analyzer Version 12.0 ท้ังนี้ในการพิจารณาเลือกการแจกแจงขอมูลท่ี
เหมาะสมนั้น จะพิจารณาจากคา P-value คาความคลาดเคล่ือนกําลังสอง (Square Error)         
(Kelton et al., 2003) และประเภทของขอมูลประกอบกัน 

 
       2.2.1 เวลาระหวางท่ีลูกคาเขารานอาหารตัวอยาง ผูวิจัยไดกําหนด ใหขบวนการเขาของ

ลูกคาเปนแบบ Nonstationary Poisson Process (NSPP) ท่ีมีอัตราการเขามาของลูกคาเปล่ียนแปลง
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ตามชวงเวลา แตคงท่ีภายในชวงเวลาหนึ่งๆ ซ่ึงหนึ่งชวงเวลายาว 1 ช่ัวโมง สามารถแบงชวงเวลาการ
ทํางานในเวลาเรงดวนได 5 ช่ัวโมง 30 นาที เพ่ือใหครอบคลุมชวงเวลาท่ีผูวิจัยศึกษา คือ ชวงเวลา 
11.00  ถึงเวลา 13.30 น. และชวงเวลา 17.30 ถึงเวลา 20.30 น. อัตราการเขามาของลูกคา แสดงใน
ตารางท่ี 5 
 
ตารางที่ 5  อัตราการเขามาของลูกคาตอ 1 ช่ัวโมง 
 

คาบเวลา อัตราการเขาของลูกคา/ 1 ชั่วโมง (คน) 
11.00 – 11.30 น. 
11.30 – 12.30 น. 
12.30 – 13.30 น. 
17.30 – 18.30 น. 
18.30 – 19.30 น. 
19.30 – 20.30 น. 

3.00 
6.50 
7.00 
10.75 
10.25 
9.00 

               
               เพ่ือใหเหมาะสมตอการจําลองในแบบจําลองสถานการณ ผูวิจัยจึงไดกําหนดให

สมการของการแจกแจงสําหรับอัตราการเขามาของลูกคาตอ 1 ช่ัวโมง ท่ีใชในแบบจําลอง
สถานการณเปนการแจกแจงแบบปวซอง (Poisson Distribution) ท่ีอัตราไมคงท่ี  

 
        2.2.2 จํานวนลูกคาท่ีมาเขารับบริการใน 1 กลุม จากการท่ีผูวิจัยไดเขาไปเก็บขอมูลใน
รานอาหารตัวอยาง พบวา ความนาจะเปนท่ีจํานวนลูกคาตอกลุมท่ีเขามารับบริการนอยกวา 2 คน มี
โอกาสท่ีจะเกิดขึ้นนอย เนื่องจากลักษณะของอาหารในรานอาหารตัวอยางนี้เหมาะกับการ
รับประทานเปนกลุม และความนาจะเปนท่ีจํานวนลูกคาตอกลุมท่ีเขามารับบริการมากกวา 4 คน มี
โอกาสเกิดขึ้นนอยเชนกัน เนื่องจากโตะในรานอาหารตัวอยางสวนใหญมีลักษณะแบบยึดติด ไม
สามารถเคล่ือนยายได ถาลูกคาท่ีเขามารับบริการมากวา 4 คนตอกลุม ทําใหตองนั่งแยกโตะกัน ดวย
เหตุผลดังกลาว ผูวิจัยจึงแบงชนิดของลูกคาเปน 3 ชนิด ซ่ึงตารางท่ี 6 แสดงความนาจะเปนของการ
เขามาใชบริการของลูกคาแตละชนิด ดังนั้นสมการของการแจกแจงท่ีใชในอารีนาโมเดล คือ 
DISC(0.64, 1, 0.90, 2, 1.00, 3) 
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ตารางที่ 6  ความนาจะเปนของการเขามาใชบริการของลูกคาแตละชนิด 
 

ชนิดของลูกคา ( i ) จํานวนลูกคา/กลุม (คน) ความนาจะเปนที่ลูกคาจะเปนชนิดที่ i  
1 2 0.64 
2 3 0.26 
3 4 0.10 

   
        2.2.3 จํานวนครั้งของการบริการตอกลุมลูกคานอกจากครั้งแรก ในการวิเคราะห
จํานวนครั้งของการบริการนอกจากครั้งแรกนั้น ผูวิจัยไดวิเคราะหตามชนิดของลูกคา โดยถือวา
จํานวนลูกคาตอกลุมเปนปจจัยหลักท่ีมีผลตอจํานวนครั้งในการใหบริการของพนักงาน 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่11  ฮีสโตแกรมของขอมูลจํานวนครั้งของการบริการนอกจากครั้งแรกสําหรับลูกคาชนิดท่ี 1  
 
                จากภาพท่ี 11 ฮีสโตแกรมทึบ (Shade Histogram) แสดงขอมูลดิบ และ          
ฮีสโตแกรมวาง (Blank Histogram) แสดงความนาจะเปนของการแจกแจงแบบไมตอเนื่อง 
(Probability Mass Function (PMF)) ท่ีเลือก 
 

 
 
 

ความถี่ 

ชวงของขอมูล 
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 จํานวนครั้งของการบริการนอกจากครั้งแรกสําหรับลูกคาชนิดท่ี 1 ประกอบดวย 
ขอมูลท้ังหมดจํานวน 29 ขอมูล ผูวิจัยเลือกการแจกแจงเปนแบบปวซอง ภาพท่ี 11 แสดงกราฟของ
ขอมูลจํานวนครั้งของการบริการนอกจากครั้งแรกสําหรับลูกคาชนิดท่ี 1 โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 9.9 
ครั้ง  
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
        
ภาพที่ 12  ฮีสโตแกรมของขอมูลจํานวนครั้งของการบริการนอกจากครั้งแรกสําหรับลูกคาชนิดท่ี 2 
 

               จํานวนครั้งของการบริการนอกจากครั้งแรกสําหรับลูกคาชนิดท่ี 2 ประกอบดวย
ขอมูลท้ังหมดจํานวน 12 ขอมูล ผูวิจัยเลือกการแจกแจงเปนแบบปวซอง ภาพท่ี 12 แสดงกราฟของ
ขอมูลจํานวนครั้งของการบริการนอกจากครั้งแรกสําหรับลูกคาชนิดท่ี 2 โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 9.5 
ครั้ง  
 
                  จํานวนครั้งของการบริการนอกจากครั้งแรกสําหรับลูกคาชนิดท่ี 3 มีจํานวน
ขอมูลเพียง 4 ขอมูล ผูวิจัยจึงไดกําหนดใหการแจกแจงของขอมูลจํานวนครั้งของการบริการนอก 
เหนือจากครั้งแรกสําหรับลูกคาชนิดท่ี 3 มีการแจกแจงเปนแบบตามขอมูลจริง (Empirical 
Distribution) โดยทุกขอมูลมีความนาจะเปนท่ีจะเกิดขึ้นไดเทาๆ กัน ซ่ึงมีสมการของการแจกแจงท่ี
ใชในอารีนาโมเดล คือ DISC(0.25, 9, 0.50, 10, 0.75, 11, 1.00, 14) 
 

ความถี่ 

ชวงของขอมูล 
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       2.2.4 ระยะเวลาการรับประทานอาหารของลูกคา ในการวิเคราะหระยะเวลารับประทาน
อาหารของลูกคานั้นผูวิจัยไดวิเคราะหตามชนิดของลูกคา โดยถือวาจํานวนลูกคาตอกลุมเปนปจจัย
หลักท่ีมีผลตอระยะเวลาการรับประทาน  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
        
ภาพที่ 13  ฮีสโตแกรมของขอมูลระยะเวลาการรับประทานอาหารของลูกคาชนิดท่ี 1  

 
  จากภาพท่ี 13 ฮีสโตแกรมทึบแสดงขอมูลดิบ และเสนโคงแสดงความนาจะเปน

ของการแจกแจงแบบตอเนื่อง (Probability Density Function (PDF)) ท่ีเลือก  
 
               ระยะเวลาการรับประทานอาหารของลูกคาชนิดท่ี 1 ประกอบดวยขอมูลท้ังหมด

จํานวน 29 ขอมูล ผูวิจัยเลือกการแจกแจงเปนแบบปกติ (Normal Distribution) ภาพท่ี 13 แสดง
กราฟของขอมูลระยะเวลาการรับประทานอาหารของลูกคาชนิดท่ี 1 โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 45.3 นาที 
และมีคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 15.2 นาที  

 
 
 
 
 
 

 

ความถี่ 

ชวงของขอมูล 
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ภาพที่ 14  ฮีสโตแกรมของขอมูลระยะเวลาการรับประทานอาหารของลูกคาชนิดท่ี 2  
 

               ระยะเวลาการรับประทานอาหารของลูกคาชนิดท่ี 2 ประกอบดวยขอมูลท้ังหมด
จํานวน 12 ขอมูล ผูวิจัยเลือกการแจกแจงเปนแบบปกต ิภาพท่ี 14 แสดงกราฟของขอมูลระยะเวลา
การรับประทานอาหารของลูกคาชนิดท่ี 2 โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 47 นาที และมีคาสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเทากับ 18.6 นาที  

 
  ระยะเวลาการรบัประทานอาหารของลูกคาชนิดท่ี 3 มีจํานวนขอมูลเพียง 4 ขอมูล  

ผูวิจัยจึงไดกําหนดใหการแจกแจงของขอมูลระยะเวลาการรับประทานอาหารของลูกคาชนิดท่ี 3 มี
การแจกแจงเปนแบบตามขอมูลจริง ซ่ึงมีสมการของการแจกแจงท่ีใชในอารีนาโมเดล คือ  
CONT(0, 31, 0.33, 36, 0.67, 54, 1.00, 56) 

 
       2.2.5 จํานวนครั้งในการส่ังอาหารตอกลุม ในการส่ังอาหารของลูกคาตอกลุม ผูวิจัยได
แบงจํานวนครั้งในการส่ังอาหารของลูกคาไมเกิน 5 ครั้ง ซ่ึงลูกคาแตละชนิดจะตองส่ังอาหารอยาง
นอยท่ีสุด 1 ครั้ง และสามารถส่ังอาหารไดมากท่ีสุด 5 ครั้ง โดยตารางท่ี 7 แสดงความนาจะเปนของ
จํานวนครั้งท่ีลูกคาตอกลุมจะส่ังอาหาร ดังนั้นสมการของการแจกแจงท่ีใชในอารีนาโมเดล คือ 
DISC(0.33, 1, 0.58, 2, 0.89, 3, 0.91, 4, 1.00, 5) 
 
 
 
 

ความถี่ 

ชวงของขอมูล 
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ตารางที่ 7  ความนาจะเปนของจํานวนครั้งท่ีลูกคาตอกลุมจะส่ังอาหาร 
 

จํานวนคร้ังที่ส่ัง  ( i ) ความนาจะเปนของจํานวนคร้ังที่ส่ังอาหาร i  
1 ครั้ง 0.33 
2 ครั้ง 0.25 
3 ครั้ง 0.31 
4 ครั้ง  0.02 
5 ครั้ง 0.09 

 
      2.2.6 ระยะเวลาท่ีพนักงาน C คียใบรายการอาหาร, ระยะเวลาท่ีพนักงาน E อานบิล

รายการอาหาร, เวลาท่ีพนักงาน E ใชตรวจสอบอาหารและเครื่องดื่ม ขอมูลในสวนนี้ผูวิจัยไมไดทํา
การเก็บขอมูลแตใชการสอบถามจากอธิกา (2551) ซ่ึงไดรับขอมูลวา เวลาในการทํางานของ
พนักงานเปนเวลาท่ีนอยมาก ท้ังนี้เพ่ือใหแบบจําลองมีความสมบูรณและใกลเคียงกับความเปนจริง
จึงไดประมาณเวลาการทํางานของพนักงานในตําแหนงดังกลาวเปนคาคงท่ีประมาณ 5 วินาที, 5 
วินาที และ 10 วินาที ตามลําดับ 

  
       2.2.7 ระยะเวลาท่ีพนักงาน C ใชคํานวณคาอาหาร ในการวิเคราะหระยะเวลาในการ
ทํางานของพนักงานนั้นผูวิจัยไดวิเคราะหตามจํานวนครั้งในการส่ังอาหารของลูกคาตอกลุม โดยถือ
วาจํานวนครั้งในการส่ังอาหารเปนปจจัยหลักท่ีมีผลตอระยะเวลาในการคํานวณคาอาหารของ
พนักงาน 
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ภาพที่ 15  ฮีสโตแกรมของขอมูลระยะเวลาท่ีพนักงาน C ใชคํานวณคาอาหารสําหรับการส่ัง 1 ครั้ง 
 

               ระยะเวลาท่ีพนักงาน C ใชคํานวณคาอาหารสําหรับการส่ัง 1 ครั้ง ประกอบดวย
ขอมูลท้ังหมดจํานวน 15 ขอมูล ผูวิจัยเลือกการแจกแจงเปนแบบปกติ ภาพท่ี 15 แสดงกราฟของ
ขอมูลระยะเวลาท่ีพนักงาน C ใชคํานวณคาอาหารสําหรับการส่ัง 1 ครั้ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 1.93 
นาที และมีคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.772 นาที  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
        
ภาพที่ 16  ฮีสโตแกรมของขอมูลระยะเวลาท่ีพนักงาน C ใชคํานวณคาอาหารสําหรับการส่ัง 2 ครั้ง 
 

ความถี่ 

ชวงของขอมูล 

ความถี่ 

ชวงของขอมูล 



 

37 

               ระยะเวลาท่ีพนักงาน C ใชคํานวณคาอาหารสําหรับการส่ัง 2 ครั้ง ประกอบดวย
ขอมูลท้ังหมดจํานวน 11 ขอมูล ผูวิจัยเลือกการแจกแจงเปนแบบปกติ ภาพท่ี 16 แสดงกราฟของ
ขอมูลระยะเวลาท่ีพนักงาน C ใชคํานวณคาอาหารสําหรับการส่ัง 2 ครั้ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.55 
นาที และมีคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.988 นาที  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

        
ภาพที่ 17  ฮีสโตแกรมของขอมูลระยะเวลาท่ีพนักงาน C ใชคํานวณคาอาหารสําหรับการส่ัง 3 ครั้ง 
 

               ระยะเวลาท่ีพนักงาน C ใชคํานวณคาอาหารสําหรับการส่ัง 3 ครั้ง ประกอบดวย
ขอมูลท้ังหมดจํานวน 14 ขอมูล มีการแจกแจงเปนแบบปกติ ภาพท่ี 17 แสดงกราฟของขอมูลระยะ 
เวลาท่ีพนักงาน C ใชคํานวณคาอาหารสําหรบัการส่ัง 3 ครั้ง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.14 นาที และมี
คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.51 นาที  
 

               ระยะเวลาท่ีพนักงาน C ใชคํานวณคาอาหารสําหรับการส่ัง 4 ครั้ง มีจํานวนขอมูล
เพียงขอมูลเดียว หากนําเวลาดังกลาวไปใชในการสรางแบบจําลองจะทําใหระยะเวลาท่ีพนักงาน C 
ใชคํานวณคาอาหารสําหรับการส่ัง 4 ครั้ง มีเวลาการทํางานท่ีคงท่ี ดังนั้นเพ่ือความเสมือนจริงในการ
สรางแบบจําลองสถานการณ ผูวิจัยจึงไดกําหนดใหระยะเวลาท่ีพนักงาน C ใชคํานวณคาอาหาร
สําหรับการส่ัง 4 ครั้ง มีการแจกแจงเปนแบบปกต ิโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2 นาที และมีคาเบ่ียงเบน
มาตรฐานเทากับ 0.2 นาที  

 

ความถี่ 

ชวงของขอมูล 
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               ระยะเวลาท่ีพนักงาน C ใชคํานวณคาอาหารสําหรับการส่ัง 5 ครั้ง มีจํานวนขอมูล
เพียง 4 ขอมูล ผูวิจัยจึงไดกําหนดใหการแจกแจงของขอมูลระยะเวลาท่ีพนักงาน C ใชคํานวณคา 
อาหารสําหรับการส่ัง 5 ครั้ง มีการแจกแจงเปนแบบตามขอมูลจริง ซ่ึงมีสมการของการแจกแจงท่ีใช
ในอารีนาโมเดล คือ CONT(0.75, 2, 1.00, 3) 

 
      2.2.8 ระยะเวลาท่ีพนักงาน A ใหบริการนอกจากครั้งแรก ในการวิเคราะหระยะเวลา 

การทํางานของพนักงาน A สําหรับการใหบริการลูกคานั้นผูวิจัยไดวิเคราะหตามชนิดของลูกคา โดย
ถือวาจํานวนลูกคาตอกลุมเปนปจจัยหลักท่ีมีผลตอระยะในการใหบริการลูกคาของพนักงาน A  
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 18  ฮีสโตแกรมของขอมูลระยะเวลาท่ีพนักงาน A ใหบริการนอกจากครั้งแรกสําหรับลูกคา  
    ชนิดท่ี 1 
 

               ระยะเวลาท่ีพนักงาน A ใหบริการนอกจากครั้งแรกสําหรับลูกคาชนิดท่ี 1 
ประกอบดวยขอมูลท้ังหมดจํานวน 29 ขอมูล ผูวิจัยเลือกการแจกแจงเปนแบบเอกรูป (Uniform 
Distribution) ภาพท่ี 18 แสดงกราฟของขอมูลระยะเวลาท่ีพนักงาน A ใหบริการนอกจากครั้งแรก
สําหรับลูกคาชนิดท่ี 1 โดยมีคานอยท่ีสุดเทากับ 3.5 วินาที และมีคามากท่ีสุดเทากับ 8.5 วินาที         

 
 
 

             

ชวงของขอมูล 

ความถี่ 



 

39 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
        
ภาพที่ 19  ฮีสโตแกรมของขอมูลระยะเวลาท่ีพนักงาน A ใหบริการนอกจากครั้งแรกสําหรับลูกคา 

   ชนิดท่ี 2 
 
               ระยะเวลาท่ีพนักงาน A ใหบริการนอกจากครั้งแรกสําหรับลูกคาชนิดท่ี 2 

ประกอบดวยขอมูลท้ังหมดจํานวน 12 ขอมูล ผูวิจัยเลือกการแจกแจงเปนแบบเอกรูป ภาพท่ี 19 
แสดงกราฟของขอมูลระยะเวลาท่ีพนักงาน A ใหบริการนอกจากครั้งแรกสําหรับลูกคาชนิดท่ี 2 โดย
มีคานอยท่ีสุดเทากับ 2.5 วินาที และมีคามากท่ีสุดเทากับ 10.5 วินาที  
 

               ระยะเวลาท่ีพนักงาน A ใหบริการนอกจากครั้งแรกสําหรับลูกคาชนิดท่ี 3 มี
จํานวนขอมูลเพียง 4 ขอมูล ผูวิจัยจึงไดกําหนดใหการแจกแจงของขอมูลระยะเวลาท่ีพนักงาน A ให 
บริการนอกจากครั้งแรกสําหรับลูกคาชนิดท่ี 3 มีการแจกแจงเปนแบบตามขอมูลจริง ซ่ึงมีสมการ
ของการแจกแจงท่ีใชในอารีนาโมเดล คือ CONT(0.50, 6, 0.75, 10, 1.00, 11) 
 
 2.3 ขอสมมติของการวิเคราะห (Assumptions) 
  
       2.3.1 พนักงาน 1 ตําแหนง รับผิดชอบหนาท่ีไดเพียง 1 ตําแหนง เทานั้น ไมสามารถ
ทํางานแทนพนักงานในตําแหนงอ่ืนได 
       2.3.2 พนักงานในตําแหนง A ถึง E ตองมีพนักงานประจําตําแหนงอยางนอย 1 คน 
ท้ังในชวงเวลา 9.30 - 19.30 น. และ 12.30 - 22.30 น. 
       2.3.3 พนักงานในแตละตําแหนงสามารถทํางานไดโดยไมมีวันหยุดพัก 

ความถี่ 

ชวงของขอมูล 
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       2.3.4 รานอาหารตัวอยางสามารถรองรับลูกคาไดไมจํากัด 
       2.3.5 มีทรัพยากร เชน วัตถุดิบสําหรับจัดอาหารชุด น้ําซุป น้ําจิ้ม ถวย และทรัพยากร
อ่ืนๆ เพียงพอตอการใหบริการลูกคา 
       2.3.6 พนักงานมีความชํานาญในการทํางานทุกตําแหนง จึงทําใหการปรับเปล่ียน
ตําแหนงของพนักงานไมมีผลตองาน 
       2.3.7 อาหารชุดและเครื่องดื่มถูกตอง เรียบรอย ไมมีรายการใดตองกลับมาทําการแกไข 
 
 2.4 การกําหนดคาเริ่มตนของการรันแบบจําลองสถานการณ (Run Setup) 
 
       2.4.1 ความยาวของแตละรอบการทําซํ้า (Replication Length) 
 
                             เนื่องจากใน 1 สัปดาห มีท้ังหมด 7 วัน และโดยเฉล่ียแลวใน 1 เดอืน มี 4 สัปดาห 
ผูวิจัยจึงไดกําหนดใหความยาวของแตละรอบการทําซํ้าเทากับ 28 วัน สําหรับการรันแบบจําลอง
สถานการณ ซ่ึงสอดคลองกับจํานวนการจัดตารางการทํางานของพนักงาน 
        
       2.4.2 การกําหนดรอบจํานวนทําซํ้า (Number of Replications) 
     
    Banks et al. (2002) จํานวนรอบการทําซํ้าสามารถคํานวณไดจากสูตร 
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 โดยท่ี  R   คือ  จํานวนรอบการทําซํ้าท่ีทําใหคาความคลาดเคล่ือนมีคาไมเกินคา    
            0S  คือ  คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
                คือ  คาความคลาดเคล่ือนของคาเฉล่ียท่ีสามารถยอมรับได  
                 
                            ผูวิจัยไดกําหนดคาความคลาดเคล่ือนของคาเฉล่ียท่ีสามารถยอมรับได มีคาเทากับ 
0.50 
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   ซ่ึงคาของสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ีนําไปแทนคาลงในสมการ (1) นี้สามารถ
คํานวณไดจากสูตร 
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 โดยท่ี 0S  คือ คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
                        H.W. คือ คาความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดขึ้นจากการทดลองสุมตัวอยางคราว  ๆ
           0R  คือ จํานวนรอบการทําซํ้าท่ีทําการทดลองมาอยางคราวๆ  
   
   ผูวิจัยไดกําหนดจํานวนรอบการทําซํ้าเริ่มตนสําหรับการรันแบบจําลอง
สถานการณเทากับ 20 รอบ ซ่ึงผลจากการรันแบบจําลองไดคาของระยะเวลารอคอยอาหารชุดและ
เครือ่งดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคา ดังแสดงในตารางท่ี 8 และคาอรรถประโยชนของการใช
ทรัพยากรบุคคล (Utilization) ดังแสดงในตารางท่ี 9 
 
ตารางที่ 8  เวลารอคอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคา ท่ีมีจํานวนรอบการ 
                  ทําซํ้าเทากับจํานวนรอบการทําซํ้าเริ่มตน 
 

ประเภทของการส่ัง เวลารอคอยเฉลี่ยจากการส่ัง 
คร้ังแรกของลูกคา (นาที) 

Half Width 
ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

อาหาร 5.91 0.13 
เครื่องดื่ม 6.90 0.25 
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ตารางที่ 9  คาอรรถประโยชนของการใชทรัพยากรบุคคลในแตละตําแหนง ท่ีมีจํานวนรอบการ 
    ทําซํ้าเทากับจํานวนรอบการทําซํ้าเริ่มตน 

 

ตําแหนงงาน คาอรรถประโยชนของการใช
ทรัพยากรบุคคล (%) 

Half Width 
ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

พนักงาน A  8.52 0.13 
พนักงาน B 29.32 0.40 
พนักงาน C 12.06 0.16 
พนักงาน D 25.06 0.36 
พนักงาน E 6.00 0.13 
พนักงาน F 8.84 0.12 

  
     จากนั้น นําคา Half Width ท่ีไดไปคํานวณหารอบการทําซํ้าท่ีเหมาะสม โดยแทน
คาในสมการ (1) เนื่องจากจํานวนรอบทําซํ้าใหมท่ีคํานวณได ดังแสดงในตารางท่ี 10 และ 11 มี
จํานวนรอบทําซํ้าสูงสุดเพียง 13 รอบ ดังนั้นจํานวนรอบทําซํ้าเริ่มตน 20 รอบ ก็เพียงพอท่ีจะทําให 
คา Half Width ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% ไมเกินคา   
 
ตารางที่ 10  การคํานวณรอบการทําซํ้าท่ีใชในการรันแบบจําลอง โดยใชระยะเวลาการรอคอย 

       อาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคาเปนดัชนีช้ีวัด 
 

ประเภทของการส่ัง สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (นาท)ี จํานวนรอบทําซํ้า (รอบ) 
อาหาร 0.28 1.352 

เครื่องดื่ม 0.53 5 
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ตารางที่ 11  การคํานวณรอบการทําซํ้าท่ีใชในการรันแบบจําลอง โดยใชคาอรรถประโยชนของการ 
      ใชทรัพยากรบุคคลเปนดัชนช้ีีวัด 

 
ตําแหนงงาน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (%) จํานวนรอบทําซํ้า (รอบ) 
พนักงาน A  0.28 1.352 
พนักงาน B 0.85 12.8 
พนักงาน C 0.34 2.048 
พนักงาน D 0.77 10.368 
พนักงาน E 0.28 1.352 
พนักงาน F 0.26 1.152 

        
2.4.3 ชวงเวลาการแกวงของขอมูล (Warm-up Period) 

 
           ระบบท่ีมีการส้ินสุด (Terminating System) เปนระบบท่ีมีการส้ินสุดการรันท่ี
แนนอนดวยเง่ือนไขท่ีกําหนด หรือดวยเวลาท่ีกําหนด ระบบนี้จะไมมีชวงเวลาการแกวงของขอมูล 
(Warm-up Period เทากับศูนย) และสามารถทําซํ้าการรันแบบจําลองไดมากกวาหนึ่งครั้ง เพ่ือความ
ถูกตอง และความแมนยําของผลลัพธ โดยความยาวของแตละรอบทําซํ้าขึน้กับเวลาท่ีระบบทํางาน        
(รุงรัตน, 2551) 
 
            เนื่องจากระบบการทํางานของพนักงานในรานอาหารตัวอยางมีลักษณะการ
ใหบริการในแตละวันท่ีมีระยะเวลาเริ่มตนและส้ินสุดท่ีแนนอน คือ จะเริ่มใหบริการลูกคาตั้งแตเวลา 
10.00 น. ถึง 22.00 น. จึงทําใหแบบจําลองท่ีผูวิจัยไดสรางขึ้นนีเ้ปนระบบท่ีมีการส้ินสุด ดังนั้นจึงไม
มีชวงเวลาการแกวงของขอมูล 
 
  2.5 การตรวจสอบความถูกตอง (Model Validation) 
 
       2.5.1 การตรวจสอบความถูกตองของโปรแกรม (Verification) 
 

             การตรวจสอบความถูกตองของโปรแกรมเปนการตรวจสอบวาแบบจําลองท่ี
สรางขึ้นนั้นสามารถใชเปนตัวแทนของระบบจริงไดตามวัตถุประสงคท่ีตองการศึกษา  
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(Banks et al., 2005) ผูวิจัยไดทําการตรวจสอบความถูกตองของโปรแกรมดวยวิธีการเปรียบเทียบ
ผลลัพธท่ีไดจากแบบจําลองสถานการณและขอมูลจากระบบจริง โดยพิจารณาจากระยะเวลาท่ีลูกคา
รอคอยอาหารชุดจากการส่ังครั้งแรกของลูกคา และระยะเวลารวมท่ีลูกคาไดรับการบริการ (Total 
Time) โดยใชวิธี Two Sample T-test (Banks et al., 2005) พบวา ผลของระยะเวลาท่ีลูกคารอคอย
อาหารชุดของการส่ังครั้งแรกจากแบบจําลองสถานการณใกลเคียงกับคาจริง ดวยระดับความเช่ือม่ัน 
95% ดังแสดงในตารางท่ี 12  
 
ตารางที่ 12  การเปรียบเทียบเวลาท่ีลูกคารอคอยอาหารชุดสําหรับการส่ังครั้งแรกจากแบบจําลอง 
        สถานการณและจากระบบจริง ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% 
 

เวลา 
รอคอย 
(นาที) 

ระบบจริง แบบจําลองสถานการณ 
P-value 

คาเฉล่ีย 
คาความ

แปรปรวน 
ขนาด

ตัวอยาง คาเฉล่ีย 
คาความ

แปรปรวน 
ขนาด

ตัวอยาง 
อาหารชุด 5.00 2.78 39 5.91 0.08 20 0.052 

 
    เนื่องจากมีขอมูลบางสวนท่ีผูวิจัยไดอางอิงมาจากอธิกา (2551) ซ่ึงขอมูลเหลานั้น
เปนขอมูลท่ีไมไดเก็บมาจากรานอาหารตัวอยางในสาขาท่ีผูวจิัยไดเขาไปศึกษา เม่ือนําขอมูลเหลา 
นั้นมาใชอาจเกิดความคลาดเคล่ือนได และมีผลทําใหเวลารวมท่ีลูกคารับการบริการเฉล่ียจากแบบ 
จําลองมีคามากกวาเวลารวมท่ีลูกคารับการบริการเฉล่ียจากระบบจริง แตเม่ือเปรียบเทียบเวลารวมท่ี
ลูกคารับการบริการเฉล่ียจากแบบจําลองสถานการณและจากระบบจริง ดังแสดงในตารางท่ี 13 สรุป
ไดวา แบบจําลองท่ีผูวิจัยสรางขึ้นนั้นไมแตกตางจากระบบจริง ดวยระดับความเช่ือม่ัน 95% จึง
สามารถนําแบบจําลองนี้ไปใชเพ่ือทดสอบการจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงได 
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ตารางที่ 13  การเปรียบเทียบเวลารวมท่ีลูกคารับการบริการจากแบบจําลองสถานการณและจาก 
         ระบบจริง ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95%  
 

เวลารวม 
(นาที) 

ระบบจริง แบบจําลองสถานการณ 
P-value 

คาเฉล่ีย คาความ
แปรปรวน 

ขนาด
ตัวอยาง คาเฉล่ีย คาความ

แปรปรวน 
ขนาด

ตัวอยาง 
ชนิดท่ี 1 
ชนิดท่ี 2 
ชนิดท่ี 3 

52.76 
55.18 
56.33 

257.52 
410.16 
114.33 

25 
11 
3 

62.06 
63.81 
60.19 

0.73 
0.82 
1.27 

20 
20 
20 

0.048 
0.188 
0.596 

 
       2.5.2 การตรวจสอบความเสมือนจริงของระบบจําลอง (Validation) 

 
                การตรวจสอบความเสมือนจริงของระบบจําลอง เปนการตรวจสอบเพ่ือใหแนใจ

วาแบบจําลองท่ีสรางขึ้นนั้นมีพฤติกรรมหรือกระบวนการทํางานเชนเดียวกับระบบจริง           
(Banks et al., 2005) งานวิจัยนี้ตรวจสอบความเสมือนจริงของแบบจําลองดวยวิธีการวิเคราะหความ
ไว (Sensitivity Analysis) โดยพิจารณาความสัมพันธเม่ือมีการเปล่ียนแปลงอัตราการเขามารับ
บริการของลูกคา ซ่ึงเปนตัวแปรนําเขา (Input) แลวตรวจสอบตัวแปรนําออก (Output) วาสัมพันธ
กันในทิศทางท่ีถูกตองหรือไม ตัวแปรนําออกท่ีพิจารณา ไดแก ระยะเวลาการรอคอยอาหารชุดและ
เครื่องดื่มของลูกคาจากการส่ังครั้งแรก และคาอรรถประโยชนของการใชทรัพยากรบุคคลในแตละ
ตําแหนง ดังแสดงในตารางท่ี 14 พบวา ตัวแปรนําเขามีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับตัวแปร
นําออก  
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ตารางที่ 14  การวิเคราะหความไว 
 

ตัวแปรนําออก 
อัตราการเขามาของลูกคา  

ระบบปจจุบัน 2 เทาของระบบ
ปจจุบัน 

½ เทาของระบบ
ปจจุบัน 

เวลารอคอยเฉลี่ย (นาท)ี 
        อาหารชุด 
        เครื่องดื่ม 

 
5.91 
6.90 

 
14.65 
29.29 

 
4.23 
3.96 

คาอรรถประโยชน (%) 
        พนักงาน A  
        พนักงาน B  
        พนักงาน C  
        พนักงาน D 
        พนักงาน E 
        พนักงาน F 

 
8.52 
29.32 
12.06 
25.06 
6.00 
8.84 

 
16.29 
56.65 
24.09 
47.72 
10.99 
15.57 

 
4.31 
14.65 
6.16 
12.62 
3.17 
4.47 

 
 
   จากการพิจารณาคาอรรถประโยชนของทรัพยากรในแตละตําแหนงท่ีมี
อัตราการเขามาของลูกคาในระบบปจจุบัน ดังแสดงในตารางท่ี 14 พบวา คาอรรถประโยชนของ
การใชทรัพยากรแตละตําแหนงมีคานอย ท้ังนี้เกิดจากแบบจําลองท่ีผูวิจัยไดสรางขึ้นนั้นไมได
พิจารณาการทํางานของพนักงานในขั้นตอนดังตอไปนี ้
 
   1.  การเก็บทําความสะอาดโตะอาหาร และการจัดเตรียมโตะอาหาร ซ่ึง
เปนหนาท่ีของพนักงาน A และ F 
 
   2.  การทําความสะอาดรานและการดูแลภูมิทรรศนของรานใหสะอาด 
เรียบรอย ซ่ึงเปนหนาท่ีของพนักงานทุกคนตองชวยกันดูแล 
 
   3.  การตรวจสอบความถูกตอง เรียบรอยของอาหารชุดและเครื่องดื่ม 
หลังจากท่ีลูกคาไดรับอาหารชุดและเครื่องดื่มเรียบรอยแลว ซ่ึงเปนหนาท่ีของพนักงาน A และ F 
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   4.  การตอนรับลูกคาในขณะท่ีลูกคาเขามาใชบริการในรานอาหารตัวอยาง 
ซ่ึงเปนหนาท่ีของพนักงาน A 
 
   5.  ภาระงานของพนักงาน E ท่ีพิจารณาในแบบจําลองนั้น พนักงาน E จะ
ทําหนาท่ีเพียงอานรายการอาหารใหแกพนักงาน B และ D และตรวจสอบความเรียบรอยของอาหาร
กอนสงใหกับลูกคา  
 
3.  การพัฒนาสวนติดตอส่ือสารกับผูใช 
 
 3.1 การออกแบบสวนติดตอส่ือสารกับผูใช 
 
       ผูวิจัยไดเลือกใชโปรแกรม Excel® เปนโปรแกรมท่ีติดตอกับผูใชงาน ซ่ึงสามารถแบง
ออกเปน 3 สวนใหญๆ คือ สวนบทนํา (Introduction) สวนปจจัยนําเขา (Input) และสวนปจจัยนํา
ออก (Output) โดยมีรายละเอียดดังนี ้
 
       3.1.1 สวนบทนํา 
 
                เปนสวนท่ีแสดงขอมูลเบ้ืองตน โดยอธิบายเกี่ยวกับสวนของผูจัดทํา รายละเอียด
เบ้ืองตน จุดมุงหมายและผลลัพธท่ีจะไดรับจากโปรแกรมการจัดสรรจํานวนพนักงาน ดังแสดงใน
ภาพท่ี 20 
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ภาพที่ 20  สวนบทนํา 
 
       3.1.2 สวนปจจัยนําเขา 
 
                เปนสวนท่ีทําหนาท่ีรับขอมูลสําหรับการจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละ
ตําแหนง ซ่ึงประกอบไปดวย ขอมูลจํานวนพนักงานในแตละตําแหนง และขอมูลอัตราการเขามา
ของลูกคา เม่ือเขาสูโปรแกรม ในสวนของปจจัยนําเขาจะแสดงขอมูลจํานวนพนักงานในแตละ
ตําแหนง และขอมูลอัตราการเขามาของลูกคา สําหรับการดําเนินงานในปจจุบัน ดังแสดงในภาพท่ี 
21  
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ภาพที่ 21  สวนปจจัยนําเขา 
 

       3.1.3 สวนปจจัยนําออก 
  
                  เปนสวนท่ีแสดงผลลัพธท่ีไดจากการจัดสรรจํานวนพนักงานจํานวนตางๆ โดย
จะแสดงผลของระยะเวลาการรอคอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคา และคา
อรรถประโยชนของการใชทรัพยากร ดังแสดงในภาพท่ี 22 
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ภาพที่ 22  สวนปจจัยนําออก 
 
 3.2 ลําดับการปอนขอมูลปจจัยนําเขา 
  
        เม่ือผูใชเขาสูโปรแกรม เพ่ือจัดสรรจํานวนพนักงานในตําแหนงตางๆ ชุดคําส่ัง VBA 
ของโปรแกรม Excel® จะถูกเรียกใชงานเพ่ือแสดงตารางขอมูลปจจัยนําเขาพ้ืนฐาน ซ่ึงไดแก จํานวน
พนักงานในแตละตําแหนงท่ีดําเนินงานในปจจุบัน และอัตราการเขามาของลูกคา ผูใชสามารถ
ปรับเปล่ียนขอมูลปจจัยนําเขานี้ได โดยการกรอกขอมูลผานหนาตางผูใช (User Form) ซ่ึงสามารถ
แสดงลําดับการปอนขอมูลปจจัยนําเขาได ดังแสดงในภาพท่ี 23 
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ภาพที่ 23  ลําดับการปอนขอมูลปจจัยนําเขา 
 
 3.3 การเช่ือมโยงโปรแกรม Arena® กับโปรแกรม Excel® และการแสดงผลลัพธ 
 
       สวนสําคัญสําหรับขั้นตอนนี้ คือ ตองทําใหโปรแกรม Arena® กับโปรแกรม Excel® 
สามารถส่ือสารกันได เนื่องจากโปรแกรมท้ังสองมี VBA ในโปรแกรมเหมือนกัน ผูวิจัยจึงออก 
แบบใชชุดคําส่ัง VBA ในโปรแกรม Excel® ส่ังใหเปดไฟลของโปรแกรม Arena®  
 

      เม่ือไฟลของโปรแกรม Arena® ไดถูกเปดขึ้น โปรแกรมจะลบขอมูลบางสวน อันไดแก 
จํานวนพนักงานในแตละตําแหนง ตารางการทํางานของพนักงานแตละคน และอัตราการเขามาของ
ลูกคา ซ่ึงเปนขอมูลเบ้ืองตนท่ีไดสรางขึ้น แลวทําการรับคาขอมูลจํานวนพนักงานในแตละตําแหนง
และอัตราการเขามาของลูกคาใหมจากโปรแกรม Excel®  
 
       หลังจากท่ีผูใชไดปอนขอมูลจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงและอัตราการเขามาของ
ลูกคาสมบูรณแลว ขั้นตอนตอไปจะเปนการนําขอมูลดังกลาวไปทดสอบการจัดสรรจํานวน
พนักงานผานแบบจําลองสถานการณ โดยผลลัพธท่ีไดจากการรันแบบจําลอง คือ ระยะเวลาการรอ
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คอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งของลูกคา และคาอรรถประโยชนของทรัพยากร ภาพท่ี 
24 แสดงขั้นตอนการเช่ือมโยงโปรแกรม Arena® กับโปรแกรม Excel® และการแสดงผลลัพธ 
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ภาพที ่24  ขั้นตอนการเช่ือมโยงโปรแกรม Arena® กับโปรแกรม Excel® และการแสดงผลลัพธ



ผลและวิจารณ 
 

ผล 
 

1.  ผลการจัดสรรจํานวนพนักงานแตละตําแหนงในปจจุบันดวยโปรแกรม Arena® 
 
 จากแบบจําลองสถานการณ สําหรับรูปแบบการใหบริการในปจจุบัน พบวา เวลาท่ีลูกคา
เริ่มส่ังจนกระท่ังไดรับอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคา ดวยความเช่ือม่ัน 95% 
คือ 5.91 ± 0.13 นาที และ 6.90 ± 0.25 นาที ตามลําดับ ดังแสดงในตารางท่ี 15 สวนตารางท่ี 16 และ
ตารางท่ี 17 แสดงเวลารอในขั้นตอนตางๆ ของกระบวนการและคาอรรถประโยชนของการใช
ทรัพยากรบุคคล ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 15  เวลารอคอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคาในปจจุบัน (จาก 

      การจําลอง) 
 

ประเภทของส่ัง เวลารอคอยเฉลี่ย  
(นาที) Half Width ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

อาหาร 5.91 0.13 
เครื่องดื่ม 6.90 0.25 

 
ตารางที่ 16  เวลารอในขั้นตอนตางๆ ของกระบวนการในปจจุบัน (จากการจําลอง) 

 

กระบวนการ เวลารอคอยเฉลี่ย  
(นาที) Half Width ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

จัดอาหารชุด 1.40 0.08 
เตรียมเคร่ืองดื่ม 

พนักงาน B 
พนักงาน E 

 
3.31 
0.50 

 
0.36 
0.08 
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ตารางที่ 17  คาอรรถประโยชนของการใชทรัพยากรบุคคลในแตละตําแหนงในปจจุบัน (จากการ
       จําลอง) 

 
ตําแหนงงาน Utilization (%) Half Width ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 
พนักงาน A  8.52 0.13 
พนักงาน B 29.32 0.40 
พนักงาน C 12.06 0.16 
พนักงาน D 25.06 0.36 
พนักงาน E 6.00 0.13 
พนักงาน F 8.84 0.12 

 
2.  แนวทางการจัดสรรจํานวนพนักงานแตละตําแหนงใหมที่นําเสนอ 
 
 แนวทางการจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงท่ีนําเสนอนี้เปนแนวทางการจัดสรร
จํานวนพนักงานโดยปรับเปล่ียนเพียงตําแหนงงานของพนักงาน แตอัตราการเขามาใชบริการของ
ลูกคาในแนวทางท่ีนําเสนอยังคงเทากับอัตราการเขามาใชบริการในปจจุบัน โดยมีจุดมุงหมาย
เพ่ือใหสามารถสงอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกถึงมือของลูกคาไดภายในเวลา 3 และ 
4 นาที ตามลําดับ 
 
  แนวทางท่ี 1 จัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงดังนี ้
  
 1.  จัดสรรพนักงาน A โดยแบงเปน วันจันทรถึงวันศุกร มีพนักงานทํางานในชวงเวลา 9.30 
- 19.30 น. และชวงเวลา 12.30 - 22.30 น. ชวงเวลาละ 2 คน สวนในวันเสารถึงวันอาทิตย มี
พนักงาน 2 คน ทํางานในชวงเวลา 9.30 - 19.30 น. และพนักงาน 3 คน ทํางานในชวงเวลา 12.30 - 
22.30 น.  
 
 2.  จัดสรรพนักงาน B ทํางานในชวงเวลา 9.30 - 19.30 น. และชวงเวลา 12.30 - 22.30 น. 
ชวงเวลาละ 1 คน 
 



 

56 

 3.  จัดสรรพนักงาน C ทํางานในชวงเวลา 9.30 - 19.30 น. และชวงเวลา 12.30 - 22.30 น. 
ชวงเวลาละ 1 คน 
 
 4.  จัดสรรพนักงาน D ทํางานในชวงเวลา 9.30 - 19.30 น. และชวงเวลา 12.30 - 22.30 น. 
ชวงเวลาละ 1 คน 
 
 5.  จัดสรรพนักงาน E ทํางานในชวงเวลา 9.30 - 19.30 น. และชวงเวลา 12.30 - 22.30 น. 
ชวงเวลาละ 1 คน 
 
 6.  จัดสรรพนักงาน F โดยแบงเปน วันจันทรถึงวันศุกร มีพนักงาน 3 คน ทํางานในชวง
เวลา 18.00 - 22.00 น. สวนในวันเสารถึงวันอาทิตย มีพนักงาน 2 คน ทํางานในชวงเวลา 13.00 - 
17.00 น. และพนักงาน 3 คน ทํางานในชวงเวลา 18.00 - 22.00 น. 
 
 เนื่องจากการดําเนินงานในปจจบัุนนั้น วันจันทรถึงวันศุกร ในชวงเวลา 9.30 - 19.30 น. 
ไมไดมีการจัดสรรใหพนักงาน B มาทํางาน แตไดมีการจัดสรรใหพนักงาน E ทํางานในตําแหนง
ของพนักงาน B แทน ทําใหพนักงาน E ตองทํางานท้ังอานใบรายการอาหาร ตรวจสอบความ
เรียบรอยของอาหาร และผลิตเครื่องดื่ม ซ่ึงการจัดสรรใหพนักงานทํางานแทนพนักงานในตําแหนง
อ่ืนนั้น อาจทําใหเกิดความลาชาในการใหบริการ ดังนั้นจึงควรใหพนักงานดําเนินงานในหนาท่ีใด
เพียงหนาท่ีหนึ่งเทานั้น นอกจากนี้เม่ือพิจารณาคาอรรถประโยชนของการใชทรัพยากรควบคูกับ
จํานวนของพนักงานในแตละตําแหนงแลว พบวา พนักงาน A และ F เปนตําแหนงงานท่ีควรปรับ
ลด โดยการปรับลดจํานวนพนักงาน A ไปทํางานในตําแหนงของพนักงาน B แทน ซ่ึงตารางท่ี 18 
แสดงการจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงตามแนวทางท่ี 1  
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ตารางที่ 18  การจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงตามแนวทางท่ี 1  
 

ตําแหนง 
จํานวนพนักงาน (คน) 

รวม จันทร - ศุกร เสาร - อาทิตย 
9.30 - 19.30 น. 12.30 - 22.30 น. 9.30 - 19.30 น. 12.30 - 22.30 น. 

A 2 2 2 3 5 
B 1 1 1 1 2 
C 1 1 1 1 2 
D 1 1 1 1 2 
E 1 1 1 1 2 

F - ชวง 18.00 - 
22.00 น. 3 คน 

ชวง 13.00 - 
17.00 น. 2 คน 

ชวง 18.00 - 
22.00 น. 3 คน 5 

รวม  6 9 8 10  
 
ตารางที่ 19  เวลารอคอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคาตามแนวทางท่ี 1 
 

ประเภทของการส่ัง เวลารอคอยเฉลี่ย  
(นาที) Half Width ของชวงความเชื่อม่ันที่ 95% 

อาหาร 5.76 0.17 
เครื่องดื่ม 4.81 0.12 

 
ตารางที ่20  คาอรรถประโยชนของการใชทรัพยากรบุคคลในแตละตําแหนงตามแนวทางท่ี 1 

 
ตําแหนงงาน Utilization (%) Half Width ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 
พนักงาน A  9.39 0.17 
พนักงาน B 21.23 0.41 
พนักงาน C 12.01 0.23 
พนักงาน D 24.98 0.44 
พนักงาน E 3.04 0.05 
พนักงาน F 9.82 0.20 
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 จากการจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนง ดังแสดงในตารางท่ี 18 นั้น ทําให
ระยะเวลาการรอคอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคาเทากับ 5.76 ± 0.17 นาที 
และ 4.81 ± 0.12 นาที ตามลําดับ ดังแสดงในตารางท่ี 19 ท้ังนี้เม่ือเปรียบเทียบระยะเวลารอคอย
อาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคาในตารางท่ี 15 กับตารางท่ี 19 แลว พบวา การ
จัดสรรจํานวนพนักงานแตละตําแหนงตามแนวทางท่ี 1 ทําใหระยะเวลารอคอยอาหารชุดและ
เครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคาลดลง 2.54 % และ 30.29 % ตามลําดับ แตยังไมสามารถ
ดําเนินงานใหบรรลุตามเปาหมายท่ีตั้งไวได 
 
 แนวทางท่ี 2 จัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงดังนี ้
 
 1.  จัดสรรพนักงาน A ทํางานในชวงเวลา 9.30 - 19.30 น. และชวงเวลา 12.30 - 22.30 น. 
ชวงเวลาละ 2 คน 
 
 2.  จัดสรรพนักงาน B โดยแบงเปน วันจันทรถึงวันศุกร มีพนักงานทํางานในชวงเวลา 9.30 
- 19.30 น. และชวงเวลา 12.30 - 22.30 น. ชวงเวลาละ 1 คน สวนในวันเสารถึงวันอาทิตย มี
พนักงาน 1 คน ทํางานในชวงเวลา 9.30 - 19.30 น. และพนักงาน 2 คน ทํางานในชวงเวลา 12.30 - 
22.30 น. 
 
 3.  จัดสรรพนักงาน C ทํางานในชวงเวลา 9.30 - 19.30 น. และชวงเวลา 12.30 - 22.30 น. 
ชวงเวลาละ 1 คน 
 
 4.  จัดสรรพนักงาน D ทํางานในชวงเวลา 9.30 - 19.30 น. และชวงเวลา 12.30 - 22.30 น.  
ชวงเวลาละ 1 คน 
 
              5.  จัดสรรพนักงาน E ทํางานในชวงเวลา 9.30 - 19.30 น. และชวงเวลา 12.30 - 22.30 น. 
ชวงเวลาละ 1 คน 
 
              6.  จัดสรรพนักงาน F โดยแบงเปน วันจันทรถึงวันศุกร มีพนักงาน 3 คน ทํางานในชวง 
เวลา 18.00 - 22.00 น. สวนในวันเสารถึงวันอาทิตย มีพนักงาน 2 คน ทํางานในชวงเวลา 13.00 - 
17.00 น. และพนักงาน 3 คน ทํางานในชวงเวลา 18.00 - 22.00 น. 
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 เม่ือเปรียบเทียบอัตราการเขามาของลูกคาแลว พบวา ลูกคาจะเขามาใชบริการในรานอาหาร
ตัวอยางในชวงเย็นมากกวาชวงกลางวัน ดังนั้นเพ่ือรองรับกับปริมาณการมาใชบริการของลูกคา
พรอมท้ังเพ่ือใหสามารถดําเนินงานใหบรรลุตามเปาหมาย และปองการปญหาการรอคอยเครื่องดื่ม
ของลูกคาจงึควรเพ่ิมตําแหนงงานของพนักงาน B และควรปรับลดตําแหนงพนักงาน A เพราะยัง
เปนตําแหนงงานท่ีมีคาอรรถประโยชนของการใชทรัพยากรนอย อีกท้ังพนักงานในตําแหนง F ยัง
สามารถดําเนินงานแทนพนักงาน A ได ซ่ึงตารางท่ี 21 แสดงการจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละ
ตําแหนงตามแนวทางท่ี 2  
 
ตารางที่ 21  การจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงตามแนวทางท่ี 2  
 

ตําแหนง 
จํานวนพนักงาน (คน) 

รวม จันทร - ศุกร เสาร - อาทิตย 
9.30 - 19.30 น. 12.30 - 22.30 น. 9.30 - 19.30 น. 12.30 - 22.30 น. 

A 2 2 2 2 4 
B 1 1 1 2 3 
C 1 1 1 1 2 
D 1 1 1 1 2 
E 1 1 1 1 2 

F - ชวง 18.00 - 
22.00 น. 3 คน 

ชวง 13.00 - 
17.00 น. 2 คน 

ชวง 18.00 - 
22.00 น. 3 คน 5 

รวม 6 9 8 10  
 
ตารางที่ 22  เวลารอคอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคาตามแนวทางท่ี 2 
 

ประเภทของการส่ัง เวลารอคอยเฉลี่ย  
(นาที) Half Width ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

อาหาร 5.63 0.13 
เครื่องดื่ม 4.50 0.09 
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ตารางที่ 23  คาอรรถประโยชนของการใชทรัพยากรบุคคลในแตละตําแหนงตามแนวทางท่ี 2 
 

ตําแหนงงาน Utilization (%) Half Width ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 
พนักงาน A 9.79 0.16 
พนักงาน B 18.66 0.29 
พนักงาน C 11.99 0.20 
พนักงาน D 24.82 0.38 
พนักงาน E 3.04 0.05 
พนักงาน F 10.34 0.16 

  
 จากการจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนง ดังแสดงในตารางท่ี 21 นั้น ทําให
ระยะเวลาการรอคอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคาเทากับ 5.63 ± 0.13 นาที 
และ 4.50 ± 0.09 นาที ตามลําดับ ดังแสดงในตารางท่ี 22 ท้ังนี้เม่ือเปรียบเทียบระยะเวลารอคอย
อาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคาในตารางท่ี 15 กับตารางท่ี 22 แลว พบวา การ
จัดสรรจํานวนพนักงานแตละตําแหนงตามแนวทางท่ี 2 ทําใหระยะเวลารอคอยอาหารชุดและ
เครื่องดืม่จากการส่ังครั้งแรกของลูกคาลดลง 4.74 % และ 34.78 % ตามลําดับ แตยังไมสามารถ
ดําเนินงานใหบรรลุตามเปาหมายท่ีตั้งไวได 
 
 แนวทางท่ี 3 จัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงดังนี ้
 
 1.  จัดสรรพนักงาน A ทํางานในชวงเวลา 9.30 - 19.30 น. และชวงเวลา 12.30 - 22.30 น. 
ชวงเวลาละ 2 คน 
 
 2.  จัดสรรพนักงาน B ทํางานในชวงเวลา 9.30 - 19.30 น. จํานวน 1 คน และชวงเวลา 12.30 
- 22.30 น. จํานวน 2 คน  
 
 3.  จัดสรรพนักงาน C โดยแบงเปน วันจันทรถึงวันศุกร มีพนักงาน 1 คน ทํางานในชวง 
เวลา 9.30 - 19.30 น. และพนักงาน 2 คน ทํางานในชวงเวลา 12.30 - 22.30 น. สวนในวันเสารถึงวัน
อาทิตย มีพนักงานทํางานในชวงเวลา 9.30 - 19.30 น. และชวงเวลา 12.30 - 22.30 น. ชวงเวลาละ 1 
คน 
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 4.  จัดสรรพนักงาน D ทํางานในชวงเวลา 9.30 - 19.30 น. จํานวน 1 คน และชวงเวลา 12.30 
- 22.30 น. จํานวน 2 คน  
 
 5.  จัดสรรพนักงาน E ทํางานในชวงเวลา 9.30 - 19.30 น. และชวงเวลา 12.30 - 22.30 น. 
ชวงเวลาละ 1 คน 
 
 6.  จัดสรรพนักงาน F โดยแบงเปน วันจันทรถึงวันศุกร มีพนักงาน 1 คน ทํางานในชวง
เวลา 18.00 - 22.00 น. สวนในวันเสารถึงวันอาทิตย มีพนักงาน 1 คน ทํางานในชวงเวลา 13.00 - 
17.00 น. และพนักงาน 2 คน ทํางานในชวงเวลา 18.00 - 22.00 น. 

 
 เม่ือพิจารณาคาอรรถประโยชนของการใชทรัพยากรในแตละตําแหนงดังแสดงในตารางท่ี 
23 แลว พบวา พนักงาน D เปนตําแหนงงานท่ีมีคาอรรถประโยชนของการใชทรัพยากรมากท่ีสุด 
ดังนั้นเพ่ือความเทาเทียมกันในการรับภาระงานควรทําการเพ่ิมตําแหนงงานของพนักงาน D 
นอกจากนี้แลวเม่ือพิจารณาหนาท่ีการทํางานของพนักงาน C แลวพบวา พนักงาน C มีหนาท่ีการ
ทํางาน 2 หนาท่ี คือ คียใบรายการอาหารใหกับพนักงาน B และพนักงาน D ท่ีอยูในแผนกครัว 
พรอมกันนั้นพนักงาน C ยังตองคํานวณคาอาหารใหกับลูกคา เพ่ือปองกันการรอคอยการไดรับใบ
รายการอาหารของพนักงาน B พนักงาน D จากพนักงาน C จึงควรเพ่ิมตําแหนงงานของพนักงาน C 
ซ่ึงตารางท่ี 24 แสดงการจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงตามแนวทางท่ี 3 
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ตารางที่ 24  การจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงตามแนวทางท่ี 3 
 

ตําแหนง 
จํานวนพนักงาน (คน) 

รวม จันทร - ศุกร เสาร - อาทิตย 
9.30 - 19.30 น. 12.30 - 22.30 น. 9.30 - 19.30 น. 12.30 - 22.30 น. 

A 2 2 2 2 4 
B 1 2 1 2 3 
C 1 2 1 1 3 
D 1 2 1 2 3 
E 1 1 1 1 2 

F - 
ชวง 18.00 - 

22.00 น. 1 คน 
ชวง 13.00 - 

17.00 น. 1 คน 
ชวง 18.00 - 

22.00 น. 2 คน 3 

รวม 6 10 7 10  
 
ตารางที่ 25  เวลารอคอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคาตามแนวทางท่ี 3 
 

ประเภทของการส่ัง เวลารอคอยเฉลี่ย  
(นาที) Half Width ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

อาหาร 4.09 0.05 
เครื่องดื่ม 3.60 0.04 
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ตารางที่ 26  คาอรรถประโยชนของการใชทรัพยากรบุคคลในแตละตําแหนงตามแนวทางท่ี 3 
 

ตําแหนงงาน Utilization (%) Half Width ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 
พนักงาน A  11.70 0.20 
พนักงาน B 14.36 0.26 
พนักงาน C 8.98 0.15 
พนักงาน D 16.90 0.32 
พนักงาน E 3.03 0.05 
พนักงาน F 14.32 0.30 

  
 จากการจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนง ดังแสดงในตารางท่ี 24 นั้น ทําใหระยะ 
เวลาการรอคอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคาเทากับ 4.09 ± 0.05 นาที และ 
3.60 ± 0.04 นาที ตามลําดับ ดังแสดงในตารางท่ี 25 ท้ังนี้เม่ือเปรียบเทียบระยะเวลารอคอยอาหารชุด
และเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคาในตารางท่ี 15 กับตารางท่ี 25 แลว พบวา การจัดสรร
จํานวนพนักงานแตละตําแหนงตามแนวทางท่ี 3 ทําใหระยะเวลารอคอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจาก
การส่ังครั้งแรกของลูกคาลดลง 30.80 % และ 47.83 % ตามลําดับ ซ่ึงการจัดสรรจํานวนพนักงาน
ตามแนวทางท่ี 3 นี้ทําใหลูกคามีระยะเวลารอคอยเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกบรรลุตามเปาหมายท่ี
ไดตั้งไว สวนระยะเวลารอคอยอาหารชุดของลูกคาจากการส่ังครั้งแรกยังไมสามารถทําไดตาม
เปาหมายท่ีตั้งไว โดยแตกตางจากเปาหมายเทากบั 36.33 % แตเปนระยะเวลาการรอคอยอาหารชุด
ของลูกคาท่ีทางเจาของรานอาหารตัวอยางสามารถยอมรับได 
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วิจารณ 
 
 จากแบบจําลองสถานการณ สําหรับรูปแบบการใหบริการในปจจุบัน พบวา เวลาท่ีลูกคา
เริ่มส่ังจนกระท่ังไดรับอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรก ดวยความเช่ือม่ัน 95% คือ 5.91 ± 
0.13 นาที และ 6.90 ± 0.25 นาที ตามลําดับ จุดท่ีเกิดปญหาคอขวด คือ มีเวลาในการรอรับบริการ
มากท่ีสุด คือ ขั้นตอนการเตรียมเครื่องดื่ม และจากการพิจารณาคาอรรถประโยชนของการใช
ทรัพยากรบุคคลแลว พบวา พนักงาน B ท่ีเปนตําแหนงท่ีมีภาระงานสูงท่ีสุด  
 

เม่ือจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงใหมตามแนวทางท่ีนําเสนอ เปรียบเทียบกับ
การจัดสรรจํานวนพนักงานในปจจุบัน โดยพิจารณาจากระยะเวลาการรอคอยอาหารชุดและเครื่อง 
ดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคา พบวา การจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงเพ่ือใหลูกคามี
เวลารอคอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกไมเกิน 3 นาที และ 4 นาที ตามลําดบั
แนวทางท่ี 3 เปนแนวทางท่ีดีท่ีสุด ซ่ึงทําใหลูกคามีเวลาการรอคอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการ
ส่ังครั้งแรกเพียง 4.09 ± 0.05 นาที และ 3.60 ± 0.04 นาที ตามลําดับ แนวทางรองลงมา คือ การ
จัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงตามแนวทางท่ี 2 โดยท่ีลูกคามีเวลาการรอคอยอาหารชุด
และเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกเทากับ 5.63 ± 0.13 นาที และ 4.50 ± 0.09 นาที ตามลําดับ และ
แนวทางสุดทาย คือ แนวทางท่ี 1 ลูกคามีเวลาการรอคอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรก
เทากับ 5.76 ± 0.17 นาที และ 4.81 ± 0.12 นาที ตามลําดับ 

 
เม่ือพิจารณาคาอรรถประโยชนของของการใชทรัพยากรบุคคลแลว พบวา การจัดสรร

จํานวนพนักงานตามแนวทางท่ี 3 ก็ยังเปนแนวทางท่ีดีท่ีสุด เนื่องจากคาอรรถประโยชนของการใช
ทรัพยากรบุคคลมีคาใกลเคียงกัน โดยพนักงาน A มีคาอรรถประโยชนเทากับ 11.70 % พนักงาน B 
มีคาอรรถประโยชนเทากับ 14.36 % พนักงาน C มีคาอรรถประโยชนเทากับ 8.98 % พนักงาน D มี
คาอรรถประโยชนเทากับ 16.90 % พนักงาน E มีคาอรรถประโยชนเทากับ 3.03 % และพนักงาน F 
มีคาอรรถประโยชนเทากบั 14.32 % สวนคาอรรถประโยชนของของการใชทรัพยากรบุคคลจากการ
จัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงตามแนวทางท่ี 1 และแนวทางท่ี 2 นั้น ยังมีพนักงานใน
บางตําแหนงท่ีมีคาอรรถประโยชนแตกตางกัน ซ่ึงแสดงวายังมีพนักงานในบางตําแหนงท่ีรับภาระ
งานท่ีหนักกวาอยู 
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ดังนั้น การจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงของรานอาหารตัวอยางสําหรับ        
ชวงเวลาเรงดวน เพ่ือใหระยะเวลาการรอคอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งของลูกคาบรรลุ
ตามเปาหมายท่ีทางรานอาหารตัวอยางตั้งไว แนวทางท่ี 3 เปนแนวทางการจัดสรรจํานวนพนักงานท่ี
ดีท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบจากท้ังระยะเวลาการรอคอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของ
ลูกคา และคาอรรถประโยชนจากการใชทรัพยากร เนื่องจากเปนแนวทางการจัดสรรจํานวน
พนักงานท่ีสามารถดําเนินงานใหบรรลุตามเปาท่ีตั้งไวได คือ สามารถสงเครื่องดื่มจากการส่ังครั้ง
แรกของลูกคาไดภายในเวลา 4 นาที ลูกคามีระยะเวลาการรอคอยอาหารชุดจากการส่ังในครั้งแรก
ใกลเคียงกับเปาหมายมากท่ีสุด และคาอรรถประโยชนของการใชทรัพยากรมีคาใกลเคียงกัน ซ่ึง
แสดงวาพนักงานรับภาระงานในปริมาณท่ีพอๆ กัน นอกจากนี้การจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละ
ตําแหนงตามแนวทางท่ี 3 ไดมีการปรับจํานวนพนักงานรวมของแตละชวงเวลาในแตละวันให
สมดุลกับอัตราการเขามาใชบริการในรานอาหารตัวอยางของลูกคาอีกดวย 
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ภาพที่ 25  การเปรียบเทียบเวลารอคอยอาหารชุดจากการส่ังครั้งแรกของลูกคาระหวางระบบ 

    ปจจุบันกับแนวทางท่ีนําเสนอ 
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ภาพที่ 26  การเปรียบเทียบเวลารอคอยเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคาระหวางระบบปจจุบัน 

    กับแนวทางท่ีนําเสนอ 
 
 จากภาพท่ี 25 และภาพท่ี 26 เปนกราฟท่ีแสดงการเปรียบเทียบเวลารอคอยอาหารชุดและ
เครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคาระหวางการจัดสรรจํานวนพนกังานแตละตําแหนงของการ
ดําเนินงานในปจจุบันกับการจัดสรรจํานวนพนักงานแตละตําแหนงตามแนวทางท่ีนําเสนอ เม่ือ
ปรับเปล่ียนอัตราการเขามาของลูกคาเปน 0.5 เทา 2 เทา และ 3 เทา ของอัตราการเขามาของลูกคาใน
ปจจุบัน พบวา การจัดสรรจํานวนพนักงานตามแนวทางท่ีนําเสนอนั้น เวลารอคอยอาหารชุดและ
เครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของลูกคามีแนวโนมเพ่ิมขึ้นแตอัตราการเพ่ิมขึ้นเปนไปอยางชาๆ เม่ือ
เทียบกับการจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงตามแนวทางปจจุบัน ซ่ึงแสดงใหเห็นวาแนว
ทางการจัดสรรจํานวนพนักงานท่ีนําเสนอนั้นสามารถใหบริการลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 



สรุปและขอเสนอแนะ 
 

 สรุป 
 
 งานวิจัยนี้ไดพัฒนาเครื่องมือท่ีชวยในการตัดสินใจ สําหรับใชในการจัดสรรจํานวน
พนักงานในแตละตําแหนงใหเหมาะสมสําหรับรานอาหารตัวอยาง ซ่ึงมีจุดมุงหมายเพ่ือใหลูกคามี
ระยะเวลาการรอคอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกนอยท่ีสุด โดยผูวางแผนสามารถ
ปรับเปล่ียนจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงและอัตราการเขามาของลูกคาได และเพ่ือความ
สะดวกในการนําไปใชงานผูวิจัยจึงสรางบนโปรแกรมแผนงานรูปแบบตาราง (Spreadsheet คือ 
Microsoft Excel®) อันเปนโปรแกรมท่ีนิยมใชอยางกวางขวาง โดยผูวางแผนไมมีความจําเปนตองมี
ทักษะในการใชโปรแกรมสรางตัวแบบจําลองสถานการณ เม่ือผูวางแผนปรับเปล่ียนจํานวน
พนักงานในแตละตําแหนงและอัตราการเขามาของลูกคาเรียบรอยแลว โปรแกรม Excel® และ 
โปรแกรม Arena® จะรายงานระยะเวลาการรอคอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรกของ
ลูกคาและคาอรรถประโยชนของการใชทรัพยากรบุคคล ซ่ึงเปนผลลัพธท่ีประมาณไดจากการรัน
แบบจําลองสถานการณ 
 

 ขอเสนอแนะ 
 
 งานวิจัยในอนาคตควรเพ่ิมดัชนีช้ีวัด (Key Performance Index: KPI) เชน คาใชจายในการ
จางพนักงานในแตละตําแหนงงาน เพ่ือใชเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจของผูวางแผนในการ
ปรับเปล่ียนจํานวนพนักงาน รวมท้ังควรเพ่ิมระยะเวลาในการศึกษา เชน ศึกษาตั้งแตเวลาท่ีราน 
อาหารตัวอยางเปดจนกระท่ังรานอาหารตัวอยางปดในแตละวัน เพ่ือใหสามารถจัดสรรจํานวน
พนักงานใหเหมาะสมไดในทุกชวงเวลาของการใหบรกิารลูกคา ท้ังนี้การพัฒนาดังกลาวจะทําให
เครื่องมือท่ีพัฒนาขึ้นมีประสิทธิภาพและความแมนยํามากขึ้น 
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คูมือการใชงานโปรแกรมการจัดสรรจํานวนพนักงาน 
 

 ระบบท่ีออกแบบเปนรูปแบบของโปรแกรมสําเร็จรูปโดยใชโปรแกรม Arena®, Visual 
Basic on Arena®, โปรแกรม Excel® และ Visual Basic on Excel® ในการออกแบบหนาตางสวนท่ี
ติดตอกับผูใชโปรแกรม 
 
1.  โครงสรางโปรแกรมการจัดสรรจํานวนพนักงาน 
 
 เมนูหลักๆ ของโปรแกรมการจัดสรรจํานวนพนักงาน ประกอบดวย 
 

1.1 บทนํา 
1.2 การปอนขอมูลดิบ (จํานวนพนักงาน, อัตราการเขามาของลูกคา) 
1.3 แสดงผลสรุประยะเวลาการรอคอยอาหารชุดและเครื่องดื่มจากการส่ังครั้งแรก  

ของลูกคาและคาอรรถประโยชนของการใชทรัพยากรในแตละตําแหนง 
1.4 ออกจากโปรแกรม 
 

2.  การใชงานโปรแกรมการจัดสรรจํานวนพนักงาน 
  
 การใชงานโปรแกรมการจัดสรรจํานวนพนักงาน มีขั้นตอนดังนี้  
 
 2.1 เริ่มตนติดตั้งโปรแกรมการจัดสรรจํานวนพนักงาน ดังแสดงในภาพผนวกท่ี 1 
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ภาพผนวกที ่1  ตัวอยางการติดตั้งโปรแกรมการจัดสรรจํานวนพนักงาน 
 

 2.2 เปดไฟลงาน Restaurant.xls   พรอมท้ังเปดการใชงานแมโคร 
เพ่ือเริ่มตนเขาสูหนาตางของโปรแกรมการจัดสรรจํานวนพนักงาน 
 

 
 

ภาพผนวกที่ 2  หนาตาง Security Warning 
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      หลังจากเลือกปุมการใชงานแมโครแลวหนาจอจะปรากฏหนาตาง Main Menu ขึ้นมาดัง
ภาพผนวกท่ี 3 

 

 
 

ภาพผนวกที่ 3  หนาตาง Main Menu 
 

2.3 เลือกปุม    เม่ือตองการทราบรายละเอียดเกี่ยวกับผูจัดทํา ดังภาพผนวก
ท่ี 4 

 

 
 

ภาพผนวกที่ 4  หนาตางเกี่ยวกับผูจัดทํา 
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      หลังจากนั้น เลือกปุม  เพ่ือปดหนาตาง และกลับไปยัง Main Menu 
 
2.4 เลือกปุม  เม่ือตองการทราบรายละเอียดเบ้ืองตน จุดมุงหมายและ

ผลลัพธท่ีจะไดรับจากโปรแกรมการจัดสรรจํานวนพนักงาน ดังภาพผนวกท่ี 5 
 

 
 
ภาพผนวกที่ 5  หนาตางบทนํา 
 

      หลังจากนั้น เลือกปุม  เพ่ือปดหนาตาง และกลับไปยัง Main Menu 
 

2.5 เลือกปุม  เม่ือตองการจัดสรรจํานวนพนักงานแตละตําแหนง ซ่ึงจะ
ปรากฏหนาตางแสดงจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงสําหรับการดําเนินงานในรานอาหาร
ตัวอยางในปจจุบัน ดังภาพผนวกท่ี 6 
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ภาพผนวกที่ 6  หนาตางขอมูลจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงสําหรับการดําเนินงานในปจจุบัน 
 

      2.5.1 เลือกปุม   เม่ือตองการเปล่ียนแปลงจํานวนพนักงานในแตละ
ตําแหนง ซ่ึงจะปรากฏหนาตางเลือกชวงเวลาท่ีตองการเปล่ียนแปลงจํานวนพนักงาน ดังภาพผนวก
ท่ี 7  

 

 
 
ภาพผนวกที่ 7  หนาตางเลือกชวงเวลาสําหรับเปล่ียนแปลงจํานวนพนักงานในแตละตําแหนง 
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                 เม่ือเลือกชวงเวลาท่ีตองการเปล่ียนแปลงจํานวนพนักงานเรียบรอยแลวจะปรากฏ
หนาตางสําหรับกรอกจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงงานสําหรับชวงเวลาท่ีเลือก โดยภาพผนวก
ท่ี 8 และภาพผนวกท่ี 9 แสดงหนาตางสําหรับกรอกจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงของวันจันทร
ถึงวันศุกร และวันเสารถึงวันอาทิตย ตามลําดับ 

 

 
 

ภาพผนวกที่ 8  หนาตางสําหรับกรอกจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงของวนัจันทรถึงวันศุกร 
 

 
 

ภาพผนวกที่ 9  หนาตางสําหรับกรอกจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงของวันเสารถึงวันอาทิตย 
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    เม่ือกรอกจํานวนพนักงานในตําแหนงท่ีตองการเปล่ียนเรียบรอยแลว เลือกปุม 
 เพ่ือบันทึกการเปล่ียนแปลงจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงสําหรับชวงเวลาท่ีมี

การเปล่ียนแปลงจํานวนพนักงาน 
 
       2.5.2 เลือกปุม  เม่ือไมตองการเปล่ียนแปลงจํานวนพนักงานในแตละ
ตําแหนงหรือเม่ือเปล่ียนแปลงจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงงานเรียบรอยแลว ซ่ึงเม่ือเลือกปุมนี้
แลวจะเปนการเช่ือมตอไปยังหนาตางสําหรับกรอกอัตราการเขามาของลูกคา ดังแสดงในภาพผนวก
ท่ี 11 พรอมท้ังมีหนาตางเตือนเพ่ือใหผูใชทราบวาผูใชสามารถเปล่ียนแปลงอัตราการเขามาของ
ลูกคาได ดังแสดงในภาพผนวกท่ี 10  

  

 
 
ภาพผนวกที่ 10  หนาตางเตือนเพ่ือใหผูใชทราบวาผูใชสามารถเปล่ียนแปลงอัตราการเขามาของ 
                           ลูกคาได 
 
    เลือกปุม  เพ่ือปดหนาตางเตือน แลวจะปรากฏหนาตางกรอกอัตรา
การเขามาของลูกคา 
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ภาพผนวกที่ 11  หนาตางสําหรับกรอกอัตราการเขามาของลูกคา 
 
   ในหนาตางสําหรับกรอกอัตราการเขามาของลูกคานี้ ผูใชจะตองเลือกชวงเวลา
ของการทดสอบการจัดสรรจํานวนพนักงานในแตละตําแหนงและปรับเปล่ียนอัตราการเขามาของ
ลูกคาใหเรียบรอย จึงจะสามารถรันแบบจําลองสถานการณได เม่ือเลือกปุม  จะ
ปรากฏหนาตางสําหรับเลือกชวงเวลา ดังแสดงในภาพผนวกท่ี 12 
 

 
 

ภาพผนวกที่ 12  หนาตางสําหรับเลือกชวงเวลาของการทดสอบการจัดสรรจํานวนพนักงานในแต 
ละตําแหนง 
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       2.5.3 เลือกปุม  เพ่ือนําระบบไปทดลองผานตัวแบบจําลองโดย
โปรแกรม Arena® ท่ีสรางขึ้นโดยอัตโนมัต ิดังแสดงในภาพผนวกท่ี 13 ซ่ึงการรันแบบจําลอง
สถานการณเพ่ือทดสอบการจัดสรรจํานวนพนักงานมีจํานวนรอบการทําซํ้า 20 รอบ 
 

 
 
ภาพผนวกที ่13  การทดสอบระบบผานตัวแบบจําลองท่ีสรางโดยโปรแกรม Arena® 
 
        2.5.4 เม่ือการทดสอบการจัดสรรจํานวนพนักงานดวยแบบจําลองเสร็จเรียบรอย จะสง
ผลลัพธไปยังแผนงานสรุปผลการทดสอบดวยแบบจําลอง (Summary Report Sheet) ในโปรแกรม 
Excel® ดังภาพผนวกท่ี 14 
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ภาพผนวกที ่14  รายงานผลสรุปจากการทดสอบการจัดสรรจํานวนพนักงานผานตัวแบบจําลอง 
 
    หากตองการทดสอบการจัดสรรจํานวนพนักงานใหม เลือกปุม  
ซ่ึงจะกลับไปยังแผนงานขอมูลจํานวนพนักงาน (Staff Data Sheet) 
 
    หากไมตองการทดสอบการจัดสรรพนักงานในแตละตําแหนงแลว เลือกปุม 

 ซ่ึงจะทําการปดโปรแกรม



 

ประวัติการศึกษา และการทํางาน 
 
ช่ือ –นามสกุล นางสาววิมาลัย รังสิโยภาส 
วัน เดือน ป ท่ีเกิด วันท่ี 19 กุมภาพันธ 2528 
สถานท่ีเกิด  พระนครศรีอยุธยา 
ประวัติการศึกษา วท.บ.(คณิตศาสตรประยุกต) มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

(พ.ศ. 2550) 
ตําแหนงหนาท่ีการงานปจจุบัน - 
สถานท่ีทํางานปจจุบัน - 
ผลงานดีเดนและรางวัลทางวิชาการ  ไดรับรางวัลชนะเลิศการแขงขันสรางแบบจําลอง

สถานการณดวยโปรแกรมอารีนา (Arena® Simulation) 
ครั้งท่ี 3 

ทุนการศึกษาท่ีไดรับ - 
 




