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บทคัดย่อ  
ในงานวิจัยนี้การปรับปรุงการให้บริการลูกค้าที่มาใช้บริการร้านค้าสะดวกภายในมหาวิทยาลัยราชภัฏ

อุดรธานี ศูนย์การศึกษาสามพร้าว โดยมีวัตถุประสงค์ คือ การวิเคราะห์จำนวนจุดชำระเงินที่เหมาะสมของร้านค้า
และปรับปรุงการประสิทธิภาพในเรื่องการให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้า  ซ่ึงมีผลการดำเนินการดังนี้ คือ  
1) การวิเคราะห์ระบบแถวคอยเพื่อความเหมาะสมของจำนวนช่องบริการ พบว่าร้านค้าสะดวกซื้อ หอพักชายและ
หอพักหญิง เสนอแนะให้เพิ่มพนักงานช่วงเวลา 11.30 น. – 13.00 น. เพราะเป็นช่วงเวลาที่มีลูกค้าเข้ามารับ
บริการมากที่สุด และหอพักหญิง เสนอแนะให้เพ่ิมพนักงานและช่องบริการ 1 ช่อง สามารถลดระยะเวลาเฉลี่ย ร้อย
ละ 23 และ 50 ตามลำดับ เพ่ือเหมาะสมต่อความพึงพอใจของลูกค้า 2) การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้า 3 ด้าน 
พบว่าในด้านบริหารจัดการภายในร้านค้าค่าความพึงพอใจระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.67 ด้านการให้บริการของ
พนักงานมีค่าความพึงพอใจระดับมาก 4.37 และด้านสถานที ่ค่าความพึงพอใจระดับมาก ค่าเฉลี่ย 4.46 

 
คำสำคัญ: ร้านค้าสะดวกซื้อ ระบบแถวคอย ความพึงพอใจ  
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Abstract 
 In this research improved customers service convenience store in Udonthani Rajabhat University 
Samprao campus.  The objective is to analyze the appropriate channel of payment in stores and 
improve efficiency in service and customer satisfaction are: 1) The analysis of queuing system for 
suitability. Find a convenience store Dormitories male and female suggestions to increase the staff at 
11.30-13.00 am. It was time to get a customer service possible and Dormitories female recommended 
to increase one channel service and convenience stores can reduce the average time by 23 percent 
and 50 percent respectively, suitable for customers satisfaction. 2) The research is study in customer 
satisfaction by focus on manage of convenience shop averaging 4.67 with the highest satisfaction. The 
serving staff's customer satisfaction averages 4.37, which is high, and the convenience shop has a great, 
suitable average of 4.46. 
 
Keywords: Convenience Store, Queuing System, Satisfaction 
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1. บทนำ 
ปัจจุบันร้านค้าสะดวกซื้อเป็นธุรกิจที่สำคัญอย่าง

หนึ ่งของไทย ปัจจุบันธุรกิจค้าปลีกจะสะท้อนถึง
กิจกรรมทางเศรษฐกิจของคนในประเทศ ถ้าหาก
เศรษฐกิจดีพฤติกรรมของผู้บริโภคจะมีการจับจ่ายใช้
สอยซื้อสินค้าค่อนข้างมาก ในทางกลับกันถ้าเศรษฐกิจ
ไม่ดีพฤติกรรมของผู ้บริโภคจะมีการจับจ่ายใช้สอย
เลือกซื้อสินค้าน้อยตามมา พบว่าภาพรวมธุรกิจค้า
ปลีกมีมูลค่ารวมถึง 3 ล้านล้านบาท [1] โดยเฉพาะใน
จังหวัดอุดรธานีมีทำเลและที่ตั ้งที่สามารถเดินทางสู่
ประเทศลาวได้อย่างรวดเร็ว ส่งผลให้มีนักท่องเที่ยว
และประชาชนชาวลาวเดินทางเข้ามาท่องเที ่ยวใน
จังหวัดอุดรธานี และมีประชาชนชาวลาวมาเรียนที่
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานีจำนวนมาก 

ในการสร ้างความพึงพอใจให ้ก ับล ูกค ้าหรือ
ผู้รับบริการในร้านค้าสะดวกซื้อสมัยใหม่นี้  ซึ่งปัญหา
ในปัจจุบันคือ จำนวนช่องบริการที่ไม่เพียงพอในบาง
ช ่วงเวลา ผ ู ้ ว ิจ ัยจ ึงประย ุกต ์ใช ้ระบบแถวคอย 
(Queuing System) [2] ในการให้บริการลูกค้าเพ่ือมา
วิเคราะห์หาจำนวนหน่วยให้บริการที่เหมาะสมและ
เพียงพอกับอัตราการเข้ามารับบริการของลูกค้า ทำให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการ ทั้งยังเป็น
แนวทางในการจัดระบบการให้บริการเพื่อช่วยในการ
ลดต้นทุนในการลงทุนของร้านค้าสะดวกซื้อภายใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี ศูนย์การศึกษาสาม
พร้าว 

 
2. ข้ันตอนการดำเนินงาน 
 
2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1) ประชากร คือ นักศึกษาและบุคคลทั่วไปที่มา
ใช้บริการร้านค้าสะดวกซื้อ ภายในมหาวิทยาลัยราช
ภัฏอุดรธานี ศูนย์การศึกษาสามพร้าว จำนวน 2 แห่ง 
ได้แก่ หอพักชาย และหอพักหญิง เป็นต้น 

2) กลุ ่มตัวอย่าง คือ บุคคลที่เข้ามาใช้บริการ
ร้านค้าสะดวกซื้อภายในมหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี 
ศูนย์สามพร้าวจำนวน 2 แห่ง 

 
2.2 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ระบบแถวคอย เป็นเรื่องปกติที่พบเห็นได้ทั่ว ๆ ไป
ในชีวิตประจำวันมีสาเหตุมาจากองค์ประกอบหลาย
อย ่างด ้วยก ัน เช ่น อ ัตราการมาร ับบร ิการของ
ผู ้ร ับบริการหรือลูกค้า อัตราการให้บริการของผู้
ให้บริการ และรูปแบบของแถวคอย เป็นต้น [3] การ
เก็บรวบรวมข้อมูล ในระหว่างเดือนตุลาคม 2565 ถึง 
เด ือนธ ันวาคม 2565 โดยการส ุ ่มเก ็บข้อมูลตาม
ช ่วง เวลาระหว ่างว ัน  ( t)  และรวบรวมจำนวน
ผู้ใช้บริการร้านค้าสะดวกซื้อ ข้อมูลเวลาการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่คิดเงิน การทอนเงิน [4] การให้บริการ
บรรจุสินค้า ตั่งแต่เวลา 9.00 น.–17.00 น. ของวันที่
เปิดให้บริการ โดยบันทึกการให้บริการของเจ้าหน้าที่
โดยทำหน้าที่คิดเงิน การทอนเงิน การให้บริการบรรจุ
ภัณฑ์สินค้าแก่ลูกค้า ตั่งแต่เวลา 9.00 น.–17.00 น. 
โดยการสุ่มตัวอย่าง จำนวน 2 แห่ง 
 
2.3 สถิต ิท ี ่ ใช ้ในการว ิ เคราะห์ข ้อม ูลและการ
วิเคราะห์ระบบแถวคอย 

เป็นการหารูปแบบการแจกแจงของจำนวนผู้มาใช้
บริการร้านค้าสะดวกซ้ือ และรูปแบบการแจกแจงการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที ่ในแต่ละร้านค้าสะดวกซื้อ
ภายในมหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี ศูนย์การศึกษา
สามพร้าว ซึ ่งรูปแบบที่ใช้วิเคราะห์นี ้จะใช้รูปแบบ
วิเคราะห์แบบโครงข่ายที ่เป็นอนุกรม [5] ลักษณะ
แถวคอยที่มีข้ันตอนเดียว มีแถวคอยเดียว และมีหน่วย
บริการ 1 หน่วย (Single Channel System) อยู่บน
พื้นฐานของอัตราการมารับบริการแบบการแจกแจง
เวลาแบบปัวซอง (Poisson Distribution) และอัตรา
การให้บริการที่เป็นแบบการแจกแจงเวลาแบบเอ็กซ์
โพเนนเชียล (Exponential Distribution) [6] โดยตัว
แบบแถวคอยเป ็นแบบ 1 แถว หลายช ่องทาง 
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(M/M/C) [4] ซึ ่งหาจำนวนช่องทางการใช้บริการที่
เหมาะสม ดังนี้  

1 ) ความหนาแน ่นท ี ่ล ูกค ้าจะมาถ ึง (Traffic 
Intensity or Utilization factor) 

 
  ∫ = λ / s µ (โดยที่ sµ > λ หรือ ∫ < 1)               (1) 
 

2) เวลาที่ส่วนบริการว่าง (Idle time) 
 

( ) ( )

( )

1

0

0

/ /

! ! 1

n s
s

n n s

   −

=

 
  = +
 −  
 


        (2) 

 
3) เฉลี่ยแล้วในแถวคอยจะมีลูกค้าอยู่ในแถวกี่ราย 
                               

              L = λW หรือ = Lq + λ/µ             (3) 
 

4) เฉลี่ยแล้วลูกค้า 1 คน ในแถวคอยจะต้องคอย
คนอื ่นโดยเฉลี ่ยกี ่คน จนกว่าจะได้ร ับการบริการ 
(Waiting in line for service)     

 
   ( )

( )
0

q 2

/
L

! 1

s

s

  
=

− 

          (4) 

 
5) เฉลี่ยแล้วลูกค้าแต่ละรายต้องคอยเป็นเวลา

ทั้งหมดเท่าไร ตั้งแต่เข้ามาในระบบแถวคอย (ตั้งแต่
เข้ามาจนกระท่ังได้รับบริการ) 
 
              W = Wq + 1/µ          (5) 
 

6) เฉลี่ยแล้วลูกค้า 1 คน ใช้เวลาในการเข้ารับ
บริการแต่ละครั้ง  

 
               Wq = Lq / λ          (6) 
 
 

โดยสัญลักษณ์หมายถึง 
µ = อัตราการให ้บร ิการโดยเฉล ี ่ยของส ่วน

ให้บริการ (คน / ชั่วโมง) (Mean Service Time) 
λ = อัตราการมาถึงโดยเฉลี ่ยของลูกค้า (คน/

ชั่วโมง) 
∫ = ความหนาแน่นที ่ล ูกค้ามาถึง (The Traffic 

Intensity) 
L = จำนวนที่คาดว่าโดยเฉลี่ยแล้วลูกค้าจะมีกี่คน

ใน 1 แถว 
Lq = จำนวนลูกค้าในแถวคอยที่ลูกค้าแต่ละคน

จะต้องมาต่อคิวว่าโดยเฉลี่ยมีกี่คน (The expected 
number of customers waiting in the queue) 

W = เวลาทั้งหมดโดยเฉลี่ยที่ลูกค้าแต่ละคนใช้ไป
ตั้งแต่เข้ามาอยู่ในระบบแถวคอย ตั้งแต่ผลัก กระจก
ประตูของร้านค้า 

Wq = เวลาโดยเฉลี่ยที่ลูกค้าเข้ารับบริการ  
 
3. การวิเคราะห์ความเหมาะสมของจำนวนช่อง
บริการของร้านค้าสะดวกซ้ือ 

จากการสำรวจสถานที่ของร้านค้าสะดวกซื้อทั้ง 2 
แห่งในมหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี ศูนย์การศึกษา
สามพร้าว เพื่อดำเนินการวิเคราะห์หาความเหมาะสม
ของจำนวนช่องบริการ ดังตารางที่ 1 
ตารางท่ี 1  การใช้บริการร้านค้าสะดวกซื้อ (ปัจจุบัน) 

สถานที่ หอพักชาย หอพักหญิง 
1. อัตราการมาถึงของลูกค้าได้ 
(วินาที) 37 80 
2. อัตราการให้บริการ (วินาที) 35 32 
3. จำนวนช่องบริการ (ช่อง) 2 2 
4. อัตราการใช้พนักงานเฉลีย่ (ร้อย
ละ) 100 100 
5. ลูกค้าจะคอยคนอื่นเฉลีย่ (คน) 4 3 
6. ในแถวคอยจะมีลูกค้าอยู่ในแถว
เฉลี่ย (คน) 3 2 
7. ลูกค้า 1 คน ใช้เวลาในการเข้า
รับบริการ (วินาที) 30 40 
8. ลูกค้าแต่ละรายใช้เวลาทั้งหมดใน
ระบบแถวคอย (วินาที) 

102 152 

ข้อเสนอแนะ เหมาะสม เพิ่ม 1 ช่อง 
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จากผลการวิเคราะห์จำนวนช่องบริการที่เหมาะสม
เพื่อตอบสนองต่อจำนวนของลูกค้า และจำนวนช่อง
ทางการให้บร ิการ  ซึ ่งสามารถสร ุปได ้ (จากการ
วิเคราะห์ข้อมูลด้านเวลาให้บริการต้องไม่เกิน 40 
วินาที) ดังนี้  

1. ร้านค้าสะดวกซื้อ หอพักชายและหอพักหญิง 
เสนอแนะให้เพ่ิมพนักงานช่วงเวลา 11.30 น. – 13.00 
น.   

2. ร้านค้าสะดวกซื้อ หอพักหญิง เสนอแนะให้เพ่ิม
พนักงานและช่องบริการ 1 ช่อง เพ่ือลดระยะเวลาการ
รอคอยให้แก่ลูกค้า 
 
4. ผลการสำรวจความพึงพอใจของลูกค้าที ่ใช้
บริการร้านค้าสะดวกซ้ือ 

โดยดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลสำรวจความพึง
พอใจของผู ้ใช้บริการที ่มีต่อร้านค้าสะดวกซื ้อ  ใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี ศูนย์การศึกษาสาม
พร้าว โดยแจกแบบสอบถามกลุ ่มตัวอย่าง 80 คน 
(คำนวณจากวิธีการของ Taro Yamane [7]) ดังแสดง
ในตารางที ่2 
ตารางท่ี 2 ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 

ชาย 
หญิง 

 
40 
40 

 
50 
50 

รวม   80 100 
2. อาย ุ

15-20 
21-25 
26-30 
มากกว่า 30 ปี 

 
40 
30 
5 
5 

 
50 

37.5 
6.25 
6.25 

รวม 80 100 
3. สถานะภาพ 

นักศึกษาภาคปกติ 
นักศึกษาภาคพิเศษ 
บุคคลทั่วไป 

 
35 
35 
10 

 
43.75 
43.75 
12.5 

รวม 80 100 

ในการว ิ เคราะห ์ข ้อม ูลความพ ึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการจะกำหนดให้ระดับจาก 1 - 5 คือ ระดับ
ความพึงพอใจจากน้อยไปหามากตามลำดับ และมีตัว
แปรต้น ค ือ เพศของผ ู ้ ใช ้บร ิการร ้านสะดวกซื้อ 
(เนื่องจากผู้มาใช้บริการเป็นนักศึกษาความแตกต่าง
ด้านอายุจึงไม่แตกต่างกัน) และ สถานภาพของผู้มาใช้
บริการ ในส่วนตัวแปรตาม ประกอบด้วยเรื่องของการ
จัดการร้านค้าสะดวกซื้อ 3 ด้าน ได้แก่ ด้านบริหาร
จัดการภายในร้านค้า ด้านการให้บริการของพนักงาน 
และด้านสถานที่ โดยใช้ค่าเฉลี ่ยและส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เพื ่อทำการวิเคราะห์ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อร้านค้า  

จากตารางที ่ 3 พบว่าด้านบริหารการจัดการ
ภายในร้านค้ามีความพึงพอใจระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 
4.67 ด้านการให้บริการของพนักงานลูกค้ามีความพึง
พอใจระดับมาก ค่าเฉลี่ย 4.37 และด้านสถานที่ พบว่า
ลูกค้ามีความพึงพอใจระดับมาก ค่าเฉลี่ย 4.46 
ตารางท่ี 3  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านต่าง ๆ 

ประเด็น ค่าเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ด้านบริหารจัดการภายใน
ร้านค้า 
1. มีความสะดวกสบายใน
การเลือกซ้ือสินค้า 
2. สินค้าถูกจัดเรียงเป็น
ระเบียบ 
3. มีการส่งเสริมการขาย 
4. ระบบจัดการสต๊อก
สินค้า 
5. การจัดการสินค้าหาย 

 
 

4.60 
 

4.66 
 

4.62 
4.70 

 
4.75 

 
 

0.43 
 

0.48 
 

0.48 
0.41 

 
0.45 

 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 

รวม 4.67 0.2 มากที่สุด 
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ตารางที่ 3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านต่างๆ 
(ต่อ) 

ประเด็น ค่าเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ด้านการให้บริการของ
พนักงาน 
1. พนักงานพูดจาสุภาพ 
2. พนักงานมีความเอาใจ
ใส่ลูกค้า 
3. พนักงานแต่งกาย
สุภาพ 
4. ระยะเวลาการ
ให้บริการเหมาะสม 
5. พนักงานมีความเข้าใจ
ในข้อมูลของสินค้า 

 
 

4.38 
4.38 

 
4.25 

 
4.12 

 
4.71 

 
 

0.42 
0.32 

 
0.36 

 
0.37 

 
0.41 

 
 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มากที่สุด 

รวม 4.37 0.29 มาก 
ด้านสถานที่ 
1. สถานทีตั้งอยู่ในที่
เหมาะสม 
2. สถานที่มีความสะอาด
เรียบร้อย 
3. สถานที่ให้บริการมี
บรรยากาศที่ดี          
4. หน้าร้านค้ามีสิ่งอำนวย
ความสะดวกเหมาะสม 
5. สถานที่ร้านค้า เปิด-
ปิด ร้านค้าในเวลาที่
เหมาะสม 

 
4.53 

 
4.19 

 
4.52 

 
4.67 

 
4.40 

 
0.47 

 
0.50 

 
0.39 

 
0.41 

 
0.96 

 
มากที่สุด 

 
มาก 

 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 

 
มาก 

รวม 4.46 0.36 มาก 

 
5. การเปรียบเทียบผลการใช้ระบบแถวคอย  
 จากการเปรียบเทียบผลก่อนและหลังดำเนินการ 
ดังแสดงในตารางที่ 4 พบว่าหอพักชาย และ หอพัก
หญิง สามารถลดระยะเวลาเฉลี่ย ร้อยละ 23 และ 50 
ตามลำดับ 
ตารางที่ 4  ผลก่อนและหลังการดำเนินงานตามการ
เข้ารับบริการ (วินาที) 

สถานที่ 
ระยะเวลา (วินาที) 

หมายเหต ุ
ก่อนปรับปรุง หลังปรบัปรุง 

หอพักชาย 37 30 ลดลงร้อยละ 23 
หอพักหญิง 80 40 ลดลงร้อยละ 50 

 

6. สรุปผล 
 จากการศึกษาเรื่องจำนวนช่องบริการที ่ร้านค้า
สะดวกซื้อ พบว่าร้านค้าแต่ละสาขาจำนวน 2 แห่ง มี
บางสาขาที ่ต้องปรับปรุง ในเรื ่องระยะเวลาในการ
ให้บริการ คือ ร ้านค้าสะดวกซื ้อ หอพักชายและ 
หอพักหญิงเสนอแนะให้เพิ่มพนักงานช่วงเวลา 11.30 
น. – 13.00 น. สามารถลดระยะเวลาเฉลี่ย ร้อยละ 23 
เพราะเป็นช่วงเวลาที่มีลูกค้าเข้ามารับบริการมากที่สุด 
ส่วนหอพักหญิง เสนอแนะให้เพิ่มพนักงานและช่อง
บริการ 1 ช่อง เพื ่อลดระยะเวลาการรอคอยให้แก่
ลูกค้า ร้อยละ 50 ส่วนการศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกค้า 3 ด้าน พบว่าด้านบริหารการจัดการภายใน
ร้านค้ามีความพึงพอใจระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.67 
ด้านการให้บริการของพนักงานลูกค้ามีความพึงพอใจ
ระดับมาก ค่าเฉลี ่ย 4.37  และด้านสถานที่ พบว่า
ลูกค้ามีความพึงพอใจระดับมาก ค่าเฉลี่ย 4.46 
 ดังนั ้นในการศึกษาวิจัยครั ้งต่อไปควรศึกษาถึง
พฤติกรรมและวิธีการว่าผู้ให้บริการมีขั้นตอนในการ
ปฏิบัติงาน เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาให้ตรงกับ
ความต้องการของผู้ใช้บริการมากยิ่งขึ ้นเพื ่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อลูกค้าสูงสุด 
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