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บทคัดย่อ

	 การวิจัยนี้เป็นการวิเคราะห์ระบบแถวคอยการให้บริการเช็คอินของสายการบินนกสกู ๊ต  

ท่าอากาศยานดอนเมือง มีวัตถุประสงค์เพื่อหาจ�ำนวนหน่วยให้บริการที่เหมาะสมที่สุดในการให้บริการ 

ของทุกเส้นทาง โดยท�ำการบันทึกจ�ำนวนผู้โดยสารที่เข้ามารับบริการสายการบินนกสกู๊ตที่จุดเช็คอิน

อย่างต่อเนื่องในช่วงเดือนธันวาคม ซึ่งเก็บข้อมูลทั้งสิ้น 7 วัน เพื่อให้ครบทุกเส้นทางที่ให้บริการรวม  

300 ตัวอย่างโดยเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ ผลการวิจัยพบว่า อัตราเข้ามาสู่ระบบมีการแจกแจงแบบ 

ปัวส์ซอง ที่มีค่าเฉลี่ย 0.719 คนต่อ 5นาที ผลจากการจ�ำลองระบบอย่างอิสระกันของลูกค้าที่เข้ามา 

รับบริการต่อ 5 นาที เพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพของระบบ 4 ระบบ จากค่าสถิติต่าง ๆ ได้แก่ เวลา

รอรับบริการเฉลี่ย จ�ำนวนผู้รอรับบริการเฉลี่ยในแถวคอย พบว่า จ�ำนวนหน่วยให้บริการที่เหมาะสม

ที่สุดคือแบบที่ 4 คือระบบให้บริการหลายช่องให้บริการหลายแถวคอย สามารถให้บริการลูกค้าที่เข้ามา 

เช็คอินที่เคาน์เตอร์สายการบินนกสกู๊ต ณ สนามบินดอนเมือง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.90 คนต่อ5นาที ท่ีระดับ

นัยส�ำคัญ 0.05 

ค�ำส�ำคัญ: ระบบแถวคอย เช็คอิน เข้าคิว สายการบินนกสกู๊ต สนามบินดอนเมือง
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ABSTRACT

	 The purpose of this research was to analyze the queuing system at check in counter 

of NokScoot Airlines, Don Mueang Airport to indicate the optimal severs for every flight 

by recording the total number of passengers who check-in at the counter in December 

in 7 days for every route. The 300 samples were collected by accidental sampling. The 

results showed that the distribution of number of customers is Poisson with average 

arrival rate of 0.719 persons per five minutes. The results obtained from independent 

simulations and the studies for efficiency comparison of four systems with the average 

wait time, the average customers in line concluded that the optimum of server unit 

was number four multiple channel – multiple phase with average 3.90 persons per five 

minutes at the significance level of .05.

Keywords: Queuing system, Check-in, Queuing, NokScoot Airlines, Donmuang Airport

บทน�ำ

	 ท ่ าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

(ชื่อเดิมคือ ท่าอากาศยานกรุงเทพ) หรือที่รู้จักกัน

โดยทั่วไปว่า สนามบินดอนเมือง ตั้งอยู ่บนถนน 

วิภาวดีรั งสิต แขวงสนามบิน เขตดอนเมือง 

24 กิโลเมตร ทางตอนเหนือของกรุงเทพมหานคร 

เป็นจุดศูนย์กลางทางการบินในภาคพื้นเอเชีย 

ตะวันออกเฉียงใต้ท่ีสามารถเชื่อมโยงการคมนาคม

ทางอากาศไปยังจุดต่าง ๆ  ของโลกได้อย่างเหมาะสม  

ไม่ว่าจะเป็นการบินภายในภูมิภาคเอเชียด้วยกัน 

หรือระหว่างทวีปยุโรป ทวีปอเมริกา ทวีปออสเตรเลีย 

ซึ่งสามารถใช้เป็นจุดแวะลงและเช่ือมต่อในการ 

เดนิทางของผูโ้ดยสารตลอดจนพสัดไุปรษณยีภณัฑ์

ไปยังจุดอื่น ๆ ได้อย่างดี เปิดด�ำเนินการครั้งแรก

เมื่อวันที่ 27 มีนาคม พ.ศ. 2457 โดยปิดตัวลง 

วันที่ 28 กันยายน พ.ศ. 2549 วันเดียวกับท่ี 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเปิดใช้งาน โดยสนามบิน 

ดอนเมืองถูกเปลี่ยนเป็นสถานที่ซ่อมเครื่องบินฝึกบิน  

และส�ำหรับจอดเครื่องบินส่วนตัวของบุคคลส�ำคัญ  

อย่างไรก็ตาม ต้ังแต่วันที่ 25 มีนาคม พ.ศ. 2550 

เป็นต้นมา ท่าอากาศยานดอนเมืองได้กลับมา 

ให ้บริการเที่ยวบินแบบประจ�ำ (Scheduled  

fl i gh t )  เที่ ย วบิ น ในประ เทศอี กครั้ ง โ ดยมี  

สายการบินไทย นกแอร์ วันทูโก และพีบีแอร์ 

มาเปิดให้บริการในล�ำดับแรก (ท่าอากาศยาน

ดอนเมือง :  https://th.wik ipedia .org)  

หลังจากพบปัญหาหลายอย่างที่ท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิและในวันท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ. 2555 

ท่าอากาศยานดอนเมืองได้กลับมาเปิดให้บริการ 

ในฐานะสนามบินนานาชาติแห่งที่สองอีกครั้ง  

เน่ืองด้วยนโยบายรัฐบาล นางสาวย่ิงลักษณ์ ชิน

วัตรต้องการลดความแออัดของท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิลง ปัจจุบัน ท่าอากาศยานดอนเมือง  

รับเที่ยวบิน จาก ประเทศจีน ประเทศเกาหลีใต้ 

ประเทศญี่ปุ่น ประเทศสิงคโปร์ ประเทศมาเลเซีย 

ประเทศพม่า ประเทศเวียดนาม ประเทศไต้หวัน 

ประเทศอนิโดนเีซยี ประเทศอนิเดยี ประเทศมลัดฟีส์ 
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ฮ่องกง และ มาเก๊า ส่วนเที่ยวบินภายในประเทศ

ส�ำหรับท่าอากาศยานดอนเมืองมีเที่ยวบินภายใน 

ประเทศบริการบินไปกลับจาก ท่าอากาศยานแพร ่

ท ่าอากาศยานตรัง  ท ่าอากาศยานร ้อยเอ็ด 

ท่าอากาศยานระนอง ท่าอากาศยานนครศรี- 

ธรรมราช ท่าอากาศยานนครพนม ท่าอากาศยาน

สกลนคร และท่าอากาศยานบุรีรัมย ์ ซึ่งท ่า-

อากาศยานสุวรรณภูมิไม่มีบริการใน 8 จังหวัด 

ดังกล่าว ใน 8 จังหวัดดังกล่าวมีเที่ยวบินให้บริการ

ที่ท่าอากาศยานดอนเมืองเท่านั้น ท�ำให้ปัจจุบัน 

หลังจากกลับมาให ้บริการในฐานะสนามบิน

นานาชาติ ได้มีจ�ำนวนผู ้ใช้บริการและจ�ำนวน 

เที่ยวบินเพิ่มขึ้นอย ่างต ่อเนื่องทุกป ี  (บริษัท 

ท่าอากาศไทยจ�ำกัดมหาชน : https://www.

airportthai.co.th) ดังตาราง

ที่มา: บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ำกัด (มหาชน)

ปี (พ.ศ.) ผู้ใช้บริการ (คน) จ�ำนวนเที่ยวบิน

	 2551	 5,043,235	 -

	 2552	 2,466,997	 -

	 2553	 2,999,867	 34,261

	 2554	 3,424,900	 -

	 2555	 5,983,141	 -

	 2556	 16,479,227	 144,108

	 2557	 21,546,568	 172,681

	 2558	 30,304,183	 224,074

	 2559	 35,203,757	 244,296
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	 จากข้อมูลของบริษัทท่าอากาศยานไทย 

จ�ำกัดพบว่าจ�ำนวนผู้โดยสารท่ีสนามบินดอนเมือง

สามารถรองรับได้คือ 16,000,000 คนต่อปี แต่จาก 

ข้อมลูผูใ้ช้บรกิารพบว่าปี 2559 มผีูโ้ดยสารใช้บรกิาร 

ถึง 35,203,757 คน จึงท�ำให้ความหนาแน่นของ 

ผู้โดยสารที่มาใช้บริการมีมากเกินกว่าท่ีสนามบิน 

รองรับได ้ ท�ำให ้เกิดป ัญหาการรอรับบริการ 

เป็นเวลานาน ณ จดุเชค็อนิ มจี�ำนวนผูโ้ดยสารสะสม 

ในแถวคอยเป็นจ�ำนวนมาก

	 ดังนั้นเพื่อเป็นการสร้างความพึงพอใจ 

ให้กับลูกค้าหรือผู ้รับบริการ ผู ้วิจัยจึงได้จ�ำลอง 

ระบบการให้บรกิารบรเิวณเชค็อนิเคาน์เตอร์ ภายใต้ 

ทฤษฎีแถวคอย (Queuing Theory) เพื่อมา 

วิเคราะห์หาจ�ำนวนหน่วยให้บริการที่เหมาะสมและ 

เพียงพอกับอัตราการเข้ามารับบริการของลูกค้า  

ท�ำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการ  

ท้ังยังเป็นแนวทางในการจัดระบบการให้บริการ 

ท่ีลดต้นทุนในการลงทุนของสายการบินนั้น ๆ  

โดยการศึกษาในครั้งนี้ได้เลือกสายการบินนกสกู๊ต 

ซึ่งให้บริการที่สนามบินดอนเมือง ในขณะที่มีลูกค้า 

เข้ามารับบริการ ณ จุดเช็คอิน เป็นเวลา 7 วัน  

จ�ำนวน 300 คน โดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย  

(Simple Random Sampling)

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 1.	 เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบันและปัญหา

ของระบบแถวคอยการรอรับบริการของผู้โดยสาร

ที่เคาน์เตอร์เช็คอิน สายการบินนกสกู๊ต สนามบิน

ดอนเมือง

	 2.	 เพื่ อน� ำ เ สนอแบบจ� ำ ลอง ระบบ 

แถวคอยของการรอรับบริการของผู ้ โดยสาร 

ที่เคาน์เตอร์เช็คอินสายการบินนกสกู๊ต สนามบิน

ดอนเมือง

	 3.	 เพื่อตรวจสอบประสิทธิภาพของ 

แบบจ�ำลองระบบแถวคอยของการรอรับบริการ

ของผู ้โดยสารที่ เคาน์เตอร์เช็คอินสายการบิน 

นกสกู๊ต สนามบินดอนเมือง

	 สามารถน�ำวิธีการแก้ปัญหาไปประยุกต์

ใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพต่อการเช็คอินในสาย 

การบินนกสกู๊ต

	 สามารถน�ำวิธีการแก้ปัญหาไปประยุกต์ใช้

กับสายการบินอื่นที่มีบริบทคล้ายคลึงได้

	 ในการวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้แยกเป็น 4 ประเด็น 

คือ ขอบเขตด้านประชากร ขอบเขตเนื้อหา  

ขอบเขตด้านระยะเวลา และ ขอบเขตสถานที่

	 -	ด้านประชากร ได้แก่ ลูกค้าที่เข้ามา 

ใช้บริการสายการบินนกสกู๊ดในช่วงเดือนธันวาคม 

พ.ศ.2560

	 -	 ด้านเนือ้หา ได้แก่ ระบบแถวคอย 4 แบบ  

คือ ระบบหนึ่งช่องบริการหนึ่งแถวคอย, ระบบ

หนึ่งช่องให้บริการหลายแถวคอย, ระบบหลายช่อง 

ให้บริการหนึ่งแถวคอย, ระบบหลายช่องให้บริการ

หลายแถวคอย

	 -	 ด้านระยะเวลา ใช้เวลาในการเกบ็รวบรวม

ข้อมูล 7 วัน แต่ละวันเก็บข้อมูลรอบละ 5 นาที  

โดยมีรายละเอียดเที่ยวบิน ดังนี้

	 จันทร์ : 14.00-14.30, 21.00-21.30, 

23.45-00.15, 00.45-01.15, 04.00-04.30  

รวม 5 เที่ยวบิน
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	 อังคาร : 11.30-12.00, 14.00-14.30, 

19.30-20.00, 22.45-23.15, 00.45-01.15 รวม 

5 เที่ยวบิน

	 พุธ : 14.00-14.30, 15.30-16.00,  

21.00-21.30, 23.45-00.15, 00.45-01.15,  

02.15-02.45, 02.30-03.00 รวม 7 เท่ียวบิน

	 พฤหัส : 11.30-12.00, 14.00-14.30, 

19.30-20.00, 23.45-00.15, 00.45-01.15, 

02.30-03.00 , 04.00-04.30 รวม 7 เท่ียวบิน

	 ศุกร์ : 11.30-12.00, 14.00-14.30,  

15.30-16.00, 21.00-21.30, 22.45-23.15, 

23.45-00.15, 00.45-01.15 รวม 7 เท่ียวบิน

	 เสาร์ : 11.30-12.00, 14.00-14.30, 

19.30-20.00, 23.45-00.15, 00.45-01.15, 

04.00-04.30 รวม 6 เท่ียวบิน

	 อาทิตย์ 	: 11.30-12.00, 14.00-14.30, 

15.30-16.00, 19.30-20.00, 22.45-23.15, 

23.45-00.15, 00.45-01.15, 02.15-02.45  

รวม 8 เที่ยวบิน

	 -	ด้านสถานท่ี สายการบินนกสกู๊ต สนาม

บินดอนเมือง

ทบทวนแนวคิด

	 ในการวิจัยเรื่อง แบบจ�ำลองเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพระบบแถวคอยของผู้ใช้บริการเช็คอิน 

กรณศีกึษา สายการบนินกสกูต๊ สนามบนิดอนเมือง 

ผู ้วิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ดังต่อไปนี้

	 Pattaraarchachai (2004) ได้น�ำทฤษฎี

แถวคอยมาประยกุต์ใช้กบัธนาคารกรงุเทพ ธนาคาร

ไทยพาณิชย์ และธนาคารกสิกรไทย ธนาคารละ  

8 สาขา เพื่อหาจ�ำนวนหน่วยให้บริการท่ีเหมาะสม

ทีส่ดุ ซึง่ภายหลงัจากการจ�ำลองระบบและประเมนิ 

ประสิทธิภาพจากค่าสถิติที่ได ้พบว่า ธนาคาร 

ทุกแห่งสามารถจัดหน่วยให้บริการที่เหมาะสมแล้ว  

ยกเว้นธนาคารกสิกรไทยบางสาขาที่ค ่อนข้าง 

มีลูกค้าแออัด ท�ำให้ต้องใช้เวลาในแถวนาน และ 

มีบางสาขาที่สามารถลดหน่วยบริการได้อีก เช่น 

ธนาคารไทยพาณชิย์ สาขาสยามสแควร์ โดยภายหลงั 

จากปรับจ�ำนวนหน่วยให้บริการแล้ว พบว่า ผู้ใช ้

บริการมีความพึงพอใจมากขึ้นจากเดิม

	 Chaiyar it (2006) ได ้ศึกษาระบบ 

การให้บริการของพนักงานประจ�ำเคาน์เตอร์

ช�ำระเงินของร้าน 7-ELEVEN สาขาซอยบาดาล  

เปิดให้บริการ 2 เคาน์เตอร์ โดยด�ำเนินการเก็บข้อมูล

ระหว่างวันที่ 6 พฤศจิกายน ถึง 1 ธันวาคม 2549  

เวลา 17.00 – 20.00 น. จ�ำนวนทั้งสิ้น 20 วัน  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า รูปแบบการเข้ามา 

รับบริการในวันจันทร์ถึงวันศุกร์ ไม่แตกต่างกัน  

มีการแจกแจงแบบปัวส์ซอง ด้วยอัตราการเข้ามา

เฉลี่ย 1.98 คนต่อนาที และรูปแบบการให้บริการ 

มกีารแจกแจงแบบเอก็ซ์โปเนนเชยีล ด้วยเวลาเฉลีย่  

0.88 นาทีต่อคน ซ่ึงสอดคล้องกับตัวแบบถอยคอย 

M / M / 2 : FCFS / ∞ / ∞ จ�ำนวนลูกค้าเฉลี่ย

ในแถวคอย เท่ากับ 5.36 คนต่อนาที เวลาเฉลี่ย 

ที่ลูกค้าใช้ในระบบ 3.59 นาทีต่อคน ความน่าจะเป็น

ที่ลูกค้าต้องรอ เท่ากับ 0.811 และความน่าจะเป็น 

ที่ลูกค้าจะได้รับการบริการ เท่ากับ 0.189

	 Khunmee (2007) ได ้ศึกษาระบบ 

แถวคอยหวัจ่ายน�ำ้มนัรถจกัรยานยนต์ (เบนซิน 91) 

กรณีศึกษา ปั๊มน�้ำมัน ปตท. สาขามหาวิทยาลัย

ขอนแก่น โดยแยกพิจารณาเป็น 2 ระบบ แต่ละ

ระบบมีพนักงานให้บริการ 1 คน จากการวิเคราะห์

การแจกแจงของข้อมูลด้วยตัวสถิติทดสอบไคสแควร์  
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จ�ำนวนผู ้ เข ้ามารับบริการมีการแจกแจงแบบ 

ปัวส์ซอง ด้วยอัตราการเข้ามาเฉลี่ยของระบบท่ี 1  

λ = 1.457 คันต่อนาที ระบบที่ 2 λ = 1.139 

คันต่อนาที และเวลาให้บริการของพนักงานมีการ 

แจกแจงแบบเอก็ซ์โปเนนเชยีล ระบบที ่1 μ = 1.62 

คันต่อนาที และระบบท่ี 2 μ = 1.58 คันต่อนาที ซึ่ง

สอดคล้องกับตัวแบบแถวคอย M / M / 1 : FCFS 

/ ∞ / ∞ เวลาเฉลี่ยที่ลูกค้ารอคอยในแถวคอย  

ระบบท่ี 1 และ 2 เท่ากับ 5.56 และ 6.39 นาทีต่อ

คัน เวลาเฉลี่ยที่ลูกค้าพึงพอใจในการรอรับบริการ

เท่ากับ 3.39 นาทีต่อคัน เมื่อท�ำการเพิ่มพนักงาน

เป็นระบบละ 2 คน ท�ำให้เวลารอคอยเฉลี่ยของ

ระบบที่ 1 และ 2 ลดลงเท่ากับ 0.156 และ 0.213  

นาทีต่อคัน และไม่เกินเวลารอคอยเฉลี่ยที่ลูกค้า 

พึงพอใจ

	 Phon suwa t  ( 2 008 )  ไ ด ้ ศึ กษ า

ลักษณะการสมัครเข้าศึกษาต่อที่มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยี ราชมงคล วิทยาเขตพระนครเหนือ  

โดยเก็บข้อมูลการสมัครทุก ๆ 10 นาที ในแต่ละ

ช่วงเวลา ช่วงเวลาละ 1 ชั่วโมง ตั้งแต่เวลา 09.00 

– 16.00 น. รวม 6 ช่วงเวลา จ�ำนวน 6 วัน พบ

ว่า จ�ำนวนนักศึกษาท่ีมาสมัครทุกช่วงเวลามีการ 

แจกแจงแบบปัวส์ซอง โดยช่วงเวลาที่ 2 มีอัตรา 

การเข้ามาสมัครมากที่สุดคือ 1.29 คนต่อนาที  

และช่วงเวลาที่ 6 มีอัตราการเข้ามาสมัครน้อย

ท่ีสุดคือ 0.06 คนต่อนาทีนอกจากนี้ยังได้ศึกษา 

ลักษณะการให้บริการของเจ้าหน้าที่รับสมัคร 

พบว่าอตัราการให้บรกิารทกุจดุ มกีารแจกแจงแบบ 

เอ็กซ์โพเนนเชียล โดยที่อัตราในการกรอกข้อมูล

ของนักศึกษาลงในโปรแกรมคอมพิวเตอร์ ณ จุด 

ให้บริการที่ 2 มีค่าสูงสุดคือ 0.67 นาทีต่อคน  

หรือ 1.49 คนต่อนาที และเมื่อศึกษาเวลารอคอย

ของผู้มารับบริการ จุดบริการที่ 1 เวลารอคอยของ

ผู้มารับบริการในระบบ โดยเฉลี่ยมีค่ามากที่สุดคือ 

1.92 นาทีต่อคน และเช่นเดียวกัน จุดบริการที่ 1  

เวลารอคอยของผู ้มารับบริการในแถวโดยเฉลี่ย 

มากที่สุดคือ 1.37 นาทีต่อคน และจุดบริการที่ 1, 

2, และ 3 ในช่วงเวลาที่ 6 ความน่าจะเป็นที่จะไม่มี 

ผู้มารับบริการในระบบมีค่ามาก คือ 0.97, 0.95  

และ 0.98 ตามล�ำดับ

	 จากวรรณกรรมที่ เกี่ ยวข ้องดั งที่ ได ้ 

กล่าวมาในข้างต้น จะเห็นว่าสอดคล้องกับงาน 

ที่ผู ้วิจัยสนใจศึกษา กล่าวคือ มีการน�ำทฤษฎ ี

แถวคอยมาใช้เพ่ือทราบสภาพการท�ำงานของ

ระบบการให้บริการเช็คอินของสายการบินนกสกู๊ต  

ณ สนามบินดอนเมืองในปัจจุบัน เช่น รูปแบบ 

การแจกแจง อัตราเฉลี่ยของการเข้ารับบริการ  

และมีตัวแบบแถวคอยสอดคล้องแบบ M / M / 4 :  

FCFS / ∞ / ∞

กรอบแนวคิดของการวิจัย

	 ศึกษาการวิเคราะห์ระบบแถวคอยของ 

ผู้ใช้บริการเช็คอิน กรณีศึกษาสายการบินนกสกู๊ต 

สนามบินดอนเมือง
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ระเบียบวิธีวิจัย

	 งานวจิยันีเ้ป็นงานวจิยัเชงิคณุภาพเป็นการ

ศกึษาเพือ่น�ำทฤษฎแีถวคอยมาประยกุต์ใช้ทีเ่ชค็อนิ

เคาน์เตอร์สายการบินนกสกู๊ต สนามบินดอนเมือง 

โดยท�ำจดหมายขออนุญาตเข้าพื้นท่ีสนามบิน 

ถึงบริษัทท่าอากาศยานไทยจ�ำกัด และ จดหมาย

ขออนุญาตเก็บข้อมูลถึงสายการบินนกสกู๊ต โดยมี

วิธีการด�ำเนินงานและใช้เครื่องมือในการรวบรวม

ข้อมูล ดังนี้ 

	 1.	 บันทึกจ� ำนวนผู ้ โดยสารที่ เข ้ ามา

รับบริการสายการบินนกสกู ๊ตที่จุดเช็คอินอย่าง 

ต่อเน่ืองในช่วงเดือนธันวาคมเนื่องจากเป็นเดือน

ที่มีการเดินทางเป็นจ�ำนวนมาก โดยเก็บข้อมูล 

7 วัน เพื่อให้ครบทุกเส้นทางท่ีให้บริการรวม 

ทั้งสิ้น 300 ตัวอย่าง โดยใช้วิธีการเลือกกลุ ่ม

ตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 

และเวลาที่พนักงานให้บริการได้ เพื่อหาอัตราและ

รูปแบบการแจกแจงของการเข้ามารับบริการและ

เวลาให้บริการ 

	 2.	 สร้างแบบจ�ำลองการท�ำงานของระบบ

ที่มีจ�ำนวนหน่วยให้บริการตั้งแต่ 1 หน่วย จนถึง 

หน่วยให ้บริการสูงสุดที่ศึกษา คือ 4 หน่วย  

ด้วยโปรแกรมภาษา Visual Basic ภายใต้ข้อสมมติุ 

ดังนี้ 

		  2.1	 การให้บรกิารหรอืการปฏบิตังิาน 

ในหน่วยให้บริการถือว่าไม่มีข้อผิดพลาด จึงเป็น 

การท�ำงานที่ไม่มีการย้อนกลับไปท�ำงานใหม่และ 

ผู้ที่เข้ามาในระบบต้องเข้ารับบริการทุกคน 

		  2.2	 อัตราการเข้ามาของลูกค้า และ

เวลาระหว่างการเข้ามา มีการแจกแจงตามระบบ

งานจริง 

		  2.3	 เวลาเร่ิมต้นของระบบเป็นวินาที

ที่ศูนย์ โดยก�ำหนดให้เริ่มต้นไม่มีผู้รับบริการอยู่ใน

ระบบ

	 3.	 จ�ำลองแบบที่สร้างขึ้นอย่างอิสระกัน  

100 คร้ัง ในแต่ละคร้ังค�ำนวณค่าสถิติที่ใช้วัด

ประสิทธิภาพของระบบได้แก่ 

		  3.1	 เวลารอรับบริการเฉล่ียของลูกค้า

ในหน่วยบริการที่ i ( i = 1, 2, 3, 4) 

		  3.2	 จ�ำนวนผู ้รอรับบริการเฉลี่ยใน 

แถวคอยที่รอรับบริการอยู ่ในหน่วยบริการที่ i  

( i=1, 2, 3, 4) 

		  3.3	 สัดส่วนเวลาว่างเฉลี่ยของผู ้ให้

บริการ 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดของการวิจัย

 ตัวแปรต้น

การศึกษาระบบแถวคอย

ของผู้ใชบริการเช็คอิน

สายการบินนกสกู๊ด 

สนามบินดอนเมือง

แบบจ�ำลองระบบแถวคอย

ที่มีประสิทธิภาพ

ส�ำหรับผู้ใช้บริการเช็คอิน

สายการบินนกสกู๊ต

 ตัวแปรตาม
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		  ถ้าให้ค่าเฉลี่ยของค่าวัดประสิทธิภาพ 

ของระบบแทนด้วย μ ดังนั้นหากจ�ำลองระบบ 

อย่างอิสระกัน n ครั้ง (ในที่นี้ n = 100) โดยใช้

ขนาดตัวอย่าง 300 รายการ จะได้ เป็นข้อมูลหรือ

ผลจากการจ�ำลอง ระบบ ซึง่สามารถตรวจสอบการ

แจกแจงแบบปกติด้วยวิธี Normal Probability 

Plot หรือวิธีโคโมโกรอฟ-สเมอร์นอฟ ถ้าข้อมูล 

มีการแจกแจงแบบปกติหรือใกล้เคียงแบบปกติ  

จะหาช่วงความเชื่อมั่น (Confidence Interval) 

(1- α) 100% ของค่า μ ได้จาก

		   

		

		  เมื่อ     แทนค่าเฉลี่ยมีค่าเท่ากับ

		

	

		  และ S เป็นค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ทีป่ระมาณจากค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของประชากร

มีค่าเท่ากับ 

		

		  ส่วน  เป็นค่าของตัวแปรสุ่มปกติ

มาตรฐานที่มีพื้นที่หางด้านขวาเป็น  

		  ถ้าข้อมูลไม่มีการแจกแจงแบบปกติ 

จะแปลงข้อมูลให้มีการแจกแจงใกล้เคียงแบบปกติ

โดยการแปลง ลอการิทึม (Logarithm) แล้วหาช่วง

ความเชื่อมั่น (1-α ) ร้อยละ 100 ของค่า μ ได้จาก 

		   

		  และ  

		  โดยที่  

	 4.	 ประเมินประสิทธิภาพของระบบจาก

ค่าสถิติและค่าประมาณท่ีได้ พร้อมท้ังเปรียบเทียบ

ประสิทธิภาพของระบบจากการทดสอบ t (t-test) 

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ  

ผูโ้ดยสารทัว่ไปทีเ่ข้ามาใช้บรกิารเชค็อนิทีเ่คาน์เตอร์ 

เช็คอินของสายการบินนกสกู ๊ต ณ สนามบิน

ดอนเมือง เนื่องจากไม่ทราบจ�ำนวนประชากร 

ท่ีใช้บริการท่ีแน่นอน จึงค�ำนวนหาขนาดตัวอย่าง

ส�ำหรับการศึกษาจากสูตรการหาขนาดตัวอย่าง

แบบไม่ทราบประชากรทั้งหมด (Zikmund, 2003) 

ก�ำหนดสัดส่วนประชากร 0.2 ก�ำหนดระดับความ

เชื่อมั่น 95% และความคลาดเคลื่อน 5% สูตร 

ในการค�ำนวนประฃากรท่ีใช ้ในงานวิจัยคร้ังน้ี  

ได้แก่

	

	

	 โดยท่ี	 n	 =	 จ� ำนวนขนาด ตัวอย ่ า ง 

ที่ต้องการศึกษา

			   p	 =	 สัดส่วนประชากร

			   Z	 =	 ค่าสถิติ ณ ระดับความ

เชื่อมั่น โดยก�ำหนดให ้ เท ่ากับ 95% ดังนั้น 

ค ่ามาตรฐานของระดับความเชื่อมั่นที่  95%  

คือ 1.96

			   E	 =	 ค่าความคลาดเคลื่อน 
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	 แทนค่าสูตรได้ดังนี้ 

	

	 ผู้วิจัยได้เพิ่มกลุ่มตัวอย่างเป็น 300 คน 

เพื่อให้ไม่ต�่ำกว่าค่าที่ค�ำนวนได้ โดยใช้วิธีการ 

เก็บตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling)  

โดยแบ่งเป็น 7 กลุ่ม ตามวันท�ำการ จากนั้นใช้การ 

สุม่ตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling)  

เพื่อสุ่มตัวอย่างลูกค้าแต่ละกลุ่ม โดยเริ่มท�ำการ 

เก็บข้อมูลในเวลาท่ีมีเท่ียวบิน 

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 1.	 แบบบันทึกจ�ำนวนผู้เข้ามารับบริการ

ทุก ๆ 5 นาที

	 2.	 แบบบั นทึ ก เวลา ให ้ บ ริ ก า รของ 

เจ้าหน้าที่

	 3.	 นาฬิกาจับเวลาจ�ำนวน 2 เครื่อง

	 4.	 เครื่องนับจ�ำนวนจ�ำนวน 2 เครื่อง

	 การรวบรวมข้อมูล

	 1.	 ท� ำจดหมายขออนุญาตเข ้ าพื้ นที่ 

สนามบินถึงบริษัทท่าอากาศยานไทยจ�ำกัด และ 

จดหมายขออนุญาตเก็บข ้อมูลถึงสายการบิน 

นกสกู๊ต 

	 2.	 จัดเตรียมเอกสารบันทึกข้อมูล

	 3.	 ลงพ้ืนที่เก็บรวบรวมข้อมูลผู้โดยสาร

ที่ เข ้ามาใช ้บริการเช็คอินที่ เคาน์เตอร ์เช็คอิน 

ของสายการบินนกสกู๊ต ณ สนามบินดอนเมือง 

โดยเริ่มท�ำการเก็บข้อมูลในเวลาที่มีเที่ยวบิน

	 โดยบันทึกจ�ำนวนผู้เข้ามารับบริการทุก ๆ  

5 นาที ดังตารางที่ 1 

 

ตารางที่ 1	 ตัวอย่างแบบบันทึกจ�ำนวนคนที่เข้ามารับบริการเช็คอินที่เคาน์เตอร์สายการบินนกสกู๊ต  

		  สนามบินดอนเมือง

ช่วงเวลา จ�ำนวนคนที่เข้ามารับบริการ / 5 นาที (คน)

	 08.30 – 08.35	 3

	 08.35 – 08.40	 2

	 .

	 .

	 .	 .

	 .

	 .
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	 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 1.	 ค�ำนวณหาอัตราการเข้ามารับบริการ 

โดยการสร้างแบบจ�ำลองการท�ำงานของระบบที่มี

จ�ำนวนหน่วยให้บริการตั้งแต่ 1 หน่วย จนถึงหน่วย

ให้บริการสูงสุดที่ศึกษา คือ 4 หน่วย ด้วยโปรแกรม

ภาษา Visual Basic

	 2.	 ทดสอบการแจกแจงการเข้ามาของ 

ผู้มารับบริการโดยใช้สถิติทดสอบ ได้แก่

		  2.1	 เวลารอรบับรกิารเฉลีย่ของลกูค้า

ในหน่วยบริการที่ i (i = 1, 2, 3, 4) 

		  2.2	 จ�ำนวนผู ้รอรับบริการเฉลี่ยใน 

แถวคอย ที่รอรับบริการอยู่ในหน่วยบริการท่ี i  

(i = 1, 2, 3, 4) 

		  2.3	 สัดส่วนเวลาว่างเฉลี่ยของผู ้ให้

บริการ ถ้าให้ค่าเฉลี่ยของค่าวัดประสิทธิภาพ 

ของระบบแทนด้วย μ ดังนั้นหากจ�ำลองระบบ 

อย่างอิสระกัน n ครั้ง (ในที่นี้ n = 100) โดยใช้

ขนาดตัวอย่าง 300 รายการ จะได้ เป็นข้อมูลหรือ

ผลจากการจ�ำลอง ระบบ ซึง่สามารถตรวจสอบการ

แจกแจงแบบปกติด้วยวิธี Normal Probability 

Plot หรือวิธีโคโมโกรอฟ-สเมอร์นอฟ ถ้าข้อมูล 

มีการแจกแจงแบบปกติหรือใกล้เคียงแบบปกติ 

จะหาช่วงความเชื่อมั่น (Confidence Interval) 

(1- α) 100% ของค่า μ ได้จาก 	

		

		

		  เมื่อ แทนค่าเฉลี่ยมีค่าเท่ากับ 

		

	 และ S เป็นค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานท่ี

ประมาณจากค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของประชากร

มีค่าเท่ากับ 

		   

		  ส่วน  เป็นค่าของตัวแปรสุ่มปกติ

มาตรฐานที่มีพื้นที่หางด้านขวาเป็น  

		  ถ้าข้อมูลไม่มีการแจกแจงแบบปกติ

จะแปลงข้อมูลให้มีการแจกแจงใกล้เคียงแบบปกติ

โดยการแปลง ลอการิทึม (Logarithm) แล้วหาช่วง

ความเชื่อมั่น (1-α ) ร้อยละ 100 ของค่า μ ได้จาก 

		   

		  และ  

		  โดยที่  

	 3.	 ค�ำนวณหาอัตราการให้บริการเฉลี่ย

ของผู้ให้บริการ 

	 4.	 เลือกตัวแบบแถวคอยที่เหมาะสมกับ

รูปแบบการเข้ามารับบริการจากหน่วยให้บริการ 

เป็นตัวแบบแถวคอยการเข้ามารับบริการ

	 5.	 ค�ำนวณหาจ�ำนวนผู้มารับบริการเฉล่ีย

ในแถวคอย จ�ำนวนผู้มารับบริการเฉล่ียในระบบ 

เวลาเฉลี่ยที่ผู้มารับบริการรอคอยในแถวคอย และ

เวลาที่ผู้มารับบริการรอในระบบ

สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผลการวิจัย

	 สรุปผลการวิจัย

	 การวิ จัย เร่ือง แบบจ�ำลองเ พ่ือ เ พ่ิม

ประสิทธิภาพระบบแถวคอยของผู้ใช้บริการเช็คอิน 

กรณีศึกษาสายการบินนกสกู๊ต สนามบินดอนเมือง 

มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบันและปัญหา

ของระบบแถวคอยและเพื่อน�ำเสนอแบบจ�ำลอง

ระบบแถวคอย อีกทั้งยังตรวจสอบประสิทธิภาพ

ของการรอรับบริการของผู ้โดยสารที่เคาน์เตอร ์
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เช็คอินสายการบินนกสกู ๊ต สนามบินดอนเมือง 

โดยน�ำทฤษฎีแถวคอยมาใช้ในการวเิคราะห์ค่าสถติิ

ต่าง ๆ ที่แสดงสภาพการท�ำงานของสายการบิน 

ในระบบปัจจุบัน ดังนี้ 

	 ในการวิจัย ผู้วิจัยได้เสนอระบบแถวคอย

ของการรอรับบริการของผู ้โดยสารที่เคาน์เตอร ์

เช็คอินสายการบินนกสกู๊ต 4 รูปแบบ ดังภาพต่อไปนี้

ภาพที่ 1 ระบบหนึ่งช่องให้บริการหนึ่งแถวคอย

ภาพที่ 2 ระบบหนึ่งช่องให้บริการหลายแถวคอย

ภาพที่ 3 ระบบหลายช่องให้บริการหนึ่งแถวคอย



วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร

204

	 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีเก็บรวบรวม

จากระบบในปัจจุบัน 

	 ข้อมูลที่น�ำมาวิเคราะห์ คือ จ�ำนวนลูกค้า

ที่เข้ามารับบริการต่อ 5 นาที ซึ่งด�ำเนินการเก็บ

รวบรวมข้อมูลดังนี้

	 จันทร์ : 14.00-14.30, 21.00-21.30, 

23.45-00.15, 00.45-01.15, 04.00-04.30  

รวม 5 เที่ยวบิน

	 อังคาร : 11.30-12.00, 14.00-14.30, 

19.30-20.00, 22.45-23.15, 00.45-01.15 

รวม 5 เที่ยวบิน

	 พธุ : 14.00-14.30, 15.30-16.00, 21.00-

21.30, 23.45-00.15, 00.45-01.15, 02.15-02.45, 

02.30-03.00 รวม 7 เท่ียวบิน

ภาพที่ 4 ระบบหลายช่องให้บริการหลายแถวคอย

	 พฤหัส : 11.30-12.00,14.00-14.30, 

19.30-20.00, 23.45-00.15, 00.45-01.15, 

02.30-03.00, 04.00-04.30 รวม 7 เที่ยวบิน

	 ศุกร ์ : 11.30-12.00,14.00-14.30,  

15.30-16.00, 21.00-21.30, 22.45-23.15, 

23.45-00.15, 00.45-01.15 รวม 7 เที่ยวบิน

	 เสาร์ : 11.30-12.00, 14.00-14.30, 

19.30-20.00, 23.45-00.15, 00.45-01.15, 

04.00-04.30 รวม 6 เที่ยวบิน

	 อาทิตย์ : 11.30-12.00, 14.00-14.30, 

15.30-16.00, 19.30-20.00, 22.45-23.15, 

23.45-00.15, 00.45-01.15 , 02.15-02.45  

รวม 8 เที่ยวบิน 

	 โดยเก็บข้อมูลทุกเที่ยวบิน เป็นเวลา 7 วัน 

ผลการวิเคราะห์สรุปได้ดังตารางที่ 2

 



วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร

205

	 สรุปผลการวิเคราะห์สภาพการท�ำงาน

ระบบปัจจุบันโดยใช้ทฤษฎีแถวคอย 

	 การวิเคราะห์การท�ำงานปัจจุบันได้เลือก

ใช้ตัวแบบแถวคอย แบบท่ี 1, แบบท่ี 2, แบบที่ 3  

และแบบที่ 4 ผลการวิเคราะห์ท�ำให้ทราบค่าสถิติ 

ต่าง ๆ ท่ีแสดงสภาพการท�ำงานในระบบปัจจุบัน  

สรุปได้ดังตารางที่ 3 

	 สรุปผลการวิเคราะห์เมื่อเปรียบเทียบ

ระยะเวลาเฉลี่ยที่ผู ้มารับบริการรอในแถวคอย 

ดังตารางที่ 4

ตารางที่ 2 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมจากระบบในปัจจุบัน

รายการ

ค่าสถิติ

ค่าสถิติ
ผลการวิเคราะห์

แบบที่ 1 แบบที่ 2 แบบที่ 3 แบบที่ 4

ผลการวิเคราะห์

ผลการวิเคราะห์

การเข้ามารับบริการของ ผู้มารับบริการ

จ�ำนวนผู้มารับบริการเฉลี่ยในระบบแบบท่ี 1

จ�ำนวนผู้มารับบริการเฉลี่ยในแถวคอยแบบท่ี 2

จ�ำนวนผู้มารับบริการเฉลี่ยในแถวคอยแบบท่ี 3

จ�ำนวนผู้มารับบริการเฉลี่ยในแถวคอยแบบท่ี 4

โดยเทคนิคการทดสอบความกลมกลืนกัน ที่ระดับ 

นัยส�ำคัญ 0.05 พบว่าการเข้ามารับบริการมีการ

แจกแจงแบบปัวส์ซองด้วยอัตราการเข้ามารับบริการ

เฉลี่ย 0.719 คน/5นาที

2.88 คน/ 5 นาที

3.72 คน/ 5 นาที

3.88 คน/ 5 นาที

3.90 คน/ 5 นาที

ตารางที่ 3 สรุปค่าสถิติแสดงสภาพการท�ำงานระบบปัจจุบัน โดยใช้ตัวแบบแถวคอย

ตารางที่ 4 ตารางเปรียบเทียบระยะเวลารอคอยเฉลี่ยของผู้มารับบริการ

ระยะเวลาเฉลี่ยที่ผู้มารับบริการรอในแถวคอย	 2.88คน/5นาที	 3.72คน/5นาที	 3.88คน/5นาที	 3.90คน/5นาที
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	 อภิปรายผลการวิจัย

	 1.	 ศึกษาสภาพปัจจุบันและปัญหาของ 

ระบบแถวคอยการรอรับบริการของผู ้โดยสาร 

เคาน์เตอร์เช็คอิน สายการบินนกสกู๊ต สนามบิน 

ดอนเมือง พบว่าปัจจุบันสายการบินจะให้บริการ 

เช็คอินโดยใช้ระบบแถวคอยหลัก 4 ระบบ คือ 

ระบบหน่ึงช่องให้บริการหนึ่งแถวคอย ระบบ 

หนึ่งช่องให้บริการหลายแถวคอย ระบบหลายช่อง 

ให้บริการหนึ่งแถวคอย และระบบหลายช่อง 

ให้บรกิารหลายแถวคอย โดยจากการเกบ็ข้อมลูและ

สังเกตการณ์ของผู้วิจัยพบว่าส่วนใหญ่สายการบิน

จะจัดให้บริการในระบบหลายช่องให้บริการหนึ่ง 

แถวคอย และปรับเปลี่ยนเป ็นระบบอื่นบ ้าง 

สลับกันไป แต่ผู ้โดยสารจะไม่สามารถเลือกได้ 

ด้วยตนเอง จะต้องเข้ารับบริการตามท่ีสายการบิน 

จัดการให้บริการในแต่ละเท่ียวบินเท่าน้ัน ท้ังนี้

ลูกค้าสามารถเปลี่ยนหน่วยให้บริการได้เมื่อเห็นว่า 

หน่วยให้บริการใดมีจ�ำนวนลูกค้ารอแถวเช็คอินน้อย 

ซึ่งในบางครั้งการเลือกใช้ระบบแถวคอยอาจไม่

เหมาะสมกับเที่ยวบินบางประเภท เช่น เที่ยวบิน 

ที่เดินทางในเวลามีผู้ใช้บริการนิยม เช่น คืนวันศุกร์, 

เส้นทางเป็นที่นิยม หรือเที่ยวบินที่ให้บริการในช่วง 

เทศกาลวันหยุดต่อเนื่อง โดยหากสายการบิน 

จัดระบบแถวคอยที่ไม่เหมาะสม จะท�ำให้เกิดการ

รอใช้บริการเป็นระยะเวลานาน มีการสะสมของ

จ�ำนวนลูกค้าที่ยืนรอรับบริการเป็นจ�ำนวนมาก

ซึ่งจะส่งผลเสียทั้งกับตัวลูกค้าและสายการบินเอง

	 2.	 น�ำเสนอแบบจ�ำลองระบบแถวคอย

ของการรอรับบริการของผู ้โดยสารท่ีเคาน์เตอร์

เช็คอินตรวจสอบประสิทธิภาพของแบบจ�ำลอง

ระบบแถวคอยของการรอรับบริการของผู้โดยสาร

ที่เคาน์เตอร์เช็คอินสายการบินนกสกู๊ต ในการวิจัย

ครั้งนี้ ผู ้วิจัยได้เลือกใช้แบบจ�ำลองทั้ง 4 ระบบ 

ที่สายการบินใช ้  เพื่อหลีกเลี่ยงป ัญหาภาระ 

การลงทุนที่อาจเกิดขึ้นกับสายการบิน และยังเป็น

ระบบแถวคอยท่ีใช้เป็นประจ�ำสายการบินและ 

ผู้ให้บริการมีความคุ้นชิน โดยผู้วิจัยได้สันนิษฐาน

จากการสังเกตการณ์ว ่าหากมีการเพิ่มจ�ำนวน 

ผู้ให้บริการจะสามารถส่งผลให้แถวคอยของผู้รับ

บริการสั้นลงและลดระยะเวลาการรอของผู ้รับ

บริการให้น้อยลงได้ 

	 3.	 ตรวจสอบประสิทธิภาพของแบบ

จ�ำลองระบบแถวคอยของการรอรับบริการของ 

ผู้โดยสารที่เคาน์เตอร์เช็คอินสายการบินนกสกู๊ต 

จากผลสรุปการเก็บข้อมูลจะเห็นว่าระยะเวลา

รอคอยเฉลี่ยของผู้มารับบริการในแถวคอยแบบ

ที่ 4 คือ ระบบหลายช่องให้บริการหลายแถวคอย 

สามารถให้บริการลูกค้าทีเ่ข้ามาเชค็อนิทีเ่คาน์เตอร์

สายการบินนกสกู ๊ต ณ สนามบินดอนเมืองได้ 

มากที่สุด ซ่ึงมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 คน ต่อ 5 นาที 

ท่ีระดับนัยส�ำคัญ 0.05 และหากเปรียบเทียบ 

ทั้ง 4 ระบบจะพบว่าการให้บริการแบบที่ 1 คือ 

ระบบหนึง่ช่องให้บรกิารหนึง่แถวคอย ใช้ระยะเวลา 

มากท่ีสุดในการให้บริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากับ  

2.88 คน ต่อ 5 นาที ซ่ึงตรงกับข้อสันนิษฐานของ

ผู้วิจัย โดยผู้วิจัยใช้แนวคิดทฤษฎีแถวคอยในด้าน 

สถานีบริการ (Tuwanut, 2016) ที่ว่าการจัดการ 

ทางด้านสถานีบริการเป็นสิ่งที่ส�ำคัญมาก เพราะ 

จะมีผลกระทบต่อการรอคอยของลูกค้าโดยตรง 

การจดัรปูแบบของแถวคอยให้เหมาะสม อาจขึน้กบั  

สถานที่ให้บริการ ประเภทของลูกค้า ระยะเวลา 

ในการให้บรกิารลกูค้า หรอืแม้กระทัง่รปูแบบแถวคอย 

ซึง่สอดคล้องกบัการวจิยัในครัง้นีพ้บว่า จากรปูแบบ

แถวคอยทั้ง 4 ระบบนั้น การเพิ่มหน่วยให้บริการ 
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และเพิ่มหน่วยแถวคอยจะส่งผลกระทบต่อการ 

รอคอยของลูกค้า โดยสามารถลดระยะเวลาการ 

รอคอยได้ การให้บริการโดยรวมมีความรวดเร็วขึ้น 

ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการ  

และยงัสอดคล้องกบัผลวจิยัของ Kamolsuk (2011) 

พบว่าหากต้องการให้มีลูกค้ารออยู่ในแถวน้อยกว่า

จะต้องเพ่ิมหน่วยให้บริการมากข้ึน โดยระบบที่มี

ผู้ให้บริการมากกว่าจะใช้เวลาในการรอรับบริการ

น้อยกว่าโดยมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ 

ที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยในครั้งนี ้

พบว่าระหว่างระบบท่ี 1 กับ ระบบท่ี 4 มีความ 

แตกต่างอย่างเห็นได้ชัด ซึ่งเป็นผลจากการเพิ่ม

หน่วยให้บริการนั่นเอง 

ข้อเสนอแนะ

	 จากผลการศึกษาวิจัยครั้งนี้ พบว่าการใช้

แถวคอยในแบบท่ี 4 คือระบบหลายช่องให้บริการ

หลายแถวคอยจะใช้เวลาการให้บริการต่อคนน้อย

ที่สุด ดังนั้นหากสายการบินสามารถปรับรูปแบบ 

แถวคอยให้เป็นไปในลักษณะดังกล่าวได้ จะส่งผล 

ท�ำให้การรอเข้ารับบริการของผู ้โดยสารเป็นไป

อย่างรวดเร็วมากกว่าระบบแถวคอยแบบอื่น  

ผู ้โดยสารเกิดความพึงพอใจเมื่อเข ้าใช้บริการ 

เช็คอินกับสายการบินและสามารถสร้างความ 

ได้เปรียบในการให้บริการเมื่อเปรียบเทียบกับ 

สายการบินอื่น ๆ แต่ถึงอย่างไรก็ต้องพิจารณาถึง

ความคุ้มค่าในการลงทุนด้วย ซ่ึงแต่ละเท่ียวบิน 

แต่ละเส้นทางหรือเวลาที่ให้บริการในเที่ยวบินนั้น ๆ  

อาจส่งผลให้มีผู้ใช้บริการมากน้อยแตกต่างกันไป  

สายการบินจึ งต ้องน�ำมาพิจารณาประกอบ 

เพื่อจัดการให้บริการให้แก่ลูกค้าได้อย่างเหมาะสม

ต่อไป นอกจากนั้นในการคัดเลือกพนักงานผู้ให้

บริการที่จุดเช็คอินสายการบินควรเลือกพนักงาน

ที่มีประสบการณ์และความช�ำนาญใกล้เคียงกัน 

เพ่ือให้การบริการมีความรวดเร็วและใช้ระยะเวลา 

ไม่แตกต่างกนัมาก หากมีการท�ำการวจิยัในครัง้ต่อไป 

ควรมีการสร้างแบบสอบถามด้านความพึงพอใจ

และเก็บข ้อมูลจากผู ้ โดยสารด้วย เพื่อน�ำมา 

เปรียบเทียบว่า ระยะเวลาที่ผู ้โดยสารพึงพอใจ 

ในการรอเข้ารับบริการอยู่ที่เวลาเท่าใด จากนั้น 

น�ำมาเปรียบเทียบสิ่งที่สายการบินสามารถท�ำได้  

ว่าอยูเ่ท่าระดับท่ีลูกค้าพึงพอใจหรือไม่ เพ่ือสามารถ 

น�ำมาปรบัการให้บรกิารได้ตรงจดุและมปีระสทิธภิาพ 

มากยิง่ขึน้ นอกจากนัน้ยงัควรมกีารศกึษาผลกระทบ 

ด้านต้นทุน หากสายการบินมีการปรับระบบแถวคอย

ว่าคุ้มค่าหรือไม่ เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดทั้งแก ่

ผู้โดยสารและสายการบินต่อไป
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