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 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี  เป็นการศึกษาเปรียบเทียบระบบการท างานและรูปแบบการจดั
ต าแหน่งเคาน์เตอร์บริการเพื่อแกไ้ขปัญหาความล่าชา้ในระบบแถวคอยของเคาน์เตอร์บริการ  เพื่อเพิ่ม
ความพึงพอใจใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการโดยศึกษาจ านวนผูม้าใชบ้ริการในช่วงเวลา  9.01 น.-17.00 น. ของ
วนัจนัทร์-วนัศุกร์  ในเดือนกรกฎาคม-กนัยายน 2556 พบว่าจ านวนการใหบ้ริการทั้งส้ิน  11,326 
รายการแยกเป็นการใหบ้ริการดา้น  Import  มีทั้งส้ิน  7,412  รายการ  และดา้น  Export  มีทั้งส้ิน  3,914
รายการ  และช่วงเวลาท่ีมีจ านวนผูม้าใชบ้ริการเป็นจ านวนมากคือ  11.01-12.00 น.  และ  15. 01-16.00 
น.  โดยมีจ านวนการใหบ้ริการ Import 1,420 รายการ Export  960 รายการและ Import 1,352 รายการ 
Export 600 รายการตามล าดบั  
 การวิจยัน้ีท าการบนัทึกอตัราการมาใชบ้ริการในช่วงเวลา  9.01-17.00  น. เวลาในการ
ใหบ้ริการกบัผูม้าใชบ้ริการแต่ละราย  การสัมภาษณ์แบ่งเป็น  3  ระดบัคือ 1)  ระดบัหวัหนา้งาน 2) 
พนกังานผูใ้หบ้ริการ 3) ผูม้าใชบ้ริการและใชท้ฤษฎีแถวคอยในการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
 ผลการศึกษาพบว่าเวลาในการใหบ้ริการก่อนการปรับปรุงระหว่างเดือน กรกฎาคม-
กนัยายน 2556 เฉล่ียอยูท่ี่  9.50  นาที/ รายการและหลงัการปรับปรุงระหว่างเดือน ตุลาคม-ธนัวาคม 
2556  เฉล่ียอยูท่ี่ 4.50 นาที/ รายการ และผลการศึกษายงัพบว่าจ านวนผูต้กคา้งท่ีไม่ไดรั้บบริการก่อน
การปรับปรุงระหว่างเดือนกรกฎาคม-กนัยายน 2556  เฉล่ียอยูท่ี่ 144 คิว และหลงัการปรับปรุงระหว่าง
เดือน ตุลาคม-ธนัวาคม 2556 เฉล่ียอยูท่ี่ 14 คิว 
 หลงัการปรับปรุงไดท้  าการบริหารจดัการเคาน์เตอร์ใหส้อดคลอ้งกบัการรับบริการโดยใน
ช่วงเวลา 11.01 น.-12.00 น. และ 15.01 น.-16.00 น. ซ่ึงเป็นช่วงเวลาท่ีมีผูม้ารับบริการน าเขา้ (Import) 
สูงกว่าผูม้ารับบริการส่งออก (Export) ดงันั้นในช่วงเวลาน้ีจะตอ้งก าหนดเคาน์เตอร์น าเขา้ (Import) ให้
มีจ านวนมากกว่าเคาน์เตอร์ส่งออก (Export) โดยก าหนดจ านวนเคาน์เตอร์น าเขา้ (Import) อยา่งเด่ียว 
(Import only) 2 เคาน์เตอร์ เคาน์เตอร์บริการส่งออก (Export) อยา่งเด่ียว (Export only) 1 เคาน์เตอร์และ
เคาน์เตอร์พิเศษ 2 เคาน์เตอร์ตามล าดบัซ่ึงเคาน์เตอร์พิเศษน้ีจะสามารถใหบ้ริการทุกประเภท
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This research was a study to compare working system and placement of service counter to 
address delay in waiting line of service counter to enhance satisfaction of service users. The study 
group comprised of service users during time 9:01 Am-17:00 Pm, Monday to Friday, between July, 
2013 to September, 2013. Total 11, 326 items. Of which 7,412 items was received service on Import 
and 3,914 items was received service on Export. At the time of large number at 11:01 Am-12:00 Am 
and at 15: 01 Pm-16:00 Pm, accounting of total of Import/Export services is 1,420/ 960 items and 
1,352/ 600 items respectively.  

This research was recorded service data in period time 09:01 Am-17:00 Pm and period of 
service for each user. Also, the interview was used with three levels: 1) supervisors, 2) service 
providers, 3) service users. 

Result of the research, average time before implement in between July, 2013 to 
September, 2013 is 9.50 minute/ item and after implemented in between October, 2013to December, 
2013 average time is 4.50 minute/ item and this research has result of average number of queue 
pending before implement in between July, 2013 to September, 2013 is 144 queue and after 
implemented in between October, 2013 to December, 2013 average is 14 queue. 

After implemented, operator has proper arrange Import counter and Export counter to 
according to trouble period at 11:01 Am-12:00 Am and at 15: 01Pm-16:00 Pm because in that time 
the number of import customer higher than number of export customer. In this time operator will 
arrange Import counter more than export counter by fix Import counter 2 counters, fix Export counter 
1 counter and created special counter 2 counter for service all items.  
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บทที ่1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ในสภาวะการแข่งขนัทางธุรกิจทุกวนัน้ี  คงไม่มีธุรกิจใดท่ีจะหยดุน่ิงเร่ืองการพฒันา
บริษทัหรือองคก์รของตนได ้ทั้งสินคา้และบริการต่าง ๆ ไดมี้การพฒันาอยูต่ลอดเวลาเพื่อให้
ตอบสนองความตอ้งการของตลาดไดม้ากยิง่ข้ึน  ธุรกิจท่ีมีลกัษณะของการใหบ้ริการทั้งภาครัฐและ
เอกชน  ไดใ้หค้วามส าคญักบัผูท่ี้มาใชบ้ริการกนัมากข้ึน  ดงันั้นการใหบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว และ
ถูกตอ้งแม่นย  าจึงเป็นเร่ืองส าคญัท่ีผูป้ระกอบการในดา้นของการใหบ้ริการตอ้งน ามาพิจารณา ทุก
ภาคธุรกิจจ าเป็นตอ้งเร่งปรับปรุงพฒันาการด าเนินการให้มีประสิทธิภาพ  เพื่อตอบสนองต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ 

ระบบแถวคอยเป็นอีกหน่ึงส่ิงท่ีตอ้งน ามาพิจารณาในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัผู ้
ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ  ยกตวัอยา่งเช่น การเขา้แถวเพื่อรอท าธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคาร การเขา้แถว
รอการรักษาพยาบาลท่ีโรงพยาบาล การเขา้แถวเพื่อรอกดเงินจากตูเ้อทีเอม็และอ่ืน ๆ อีกมากมาย 
โดยสาเหตุมาจากอตัราการเขา้มาใชบ้ริการกบัอตัราของผูใ้หบ้ริการนั้นไม่สมดุลกนั จึงส่งผลท าให้
การรอคอยเกิดข้ึน  ซ่ึงบางคร้ังผูท่ี้มารอใชบ้ริการตอ้งใชเ้วลารอคอยในแถวนาน ซ่ึงการรอคอยเป็น
ปัจจยัท่ีส าคญัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูท่ี้มาใชบ้ริการ  ในช่วงเวลาท่ีมีจ  านวนผูม้าใช้
บริการอยา่งคบัคัง่คือช่วงเวลาก่อน Closing Times หรือ Cut-off Times  ตามตารางเรือเทียบท่า จะมี
ความคบัคัง่สูงมาก รถบรรทุกจะตอ้งเขา้ไปในท่าเรือก่อนเวลาท่ีก าหนด มิฉะนั้นตูสิ้นคา้จะไม่
สามารถยกขนข้ึนเรือไดห้รือท่ีเรียกกนัวา่ “ตูต้กเรือ” ซ่ึงจะท าใหเ้กิดผลกระทบต่อธุรกิจการขนส่ง
และโลจิสติกส์ในหลาย ๆ ดา้น ยกตวัอยา่งเช่น 

- ปัญหาเร่ืองเวลา ความล่าชา้ และความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงความคบัคัง่ในท่าเรือท า
ใหเ้กิดผลกระทบต่อการวางแผนงานของผูป้ระกอบการขนส่งท าใหไ้ม่ตรงตามแผนงานท่ีวางไว้
เน่ืองจากปัจจยัในท่าเรือท่ีไม่อาจควบคุมได ้โดยผูป้ระกอบการขนส่งจ าเป็นตอ้งแบกรับภาระ
ตน้ทุนท่ีเกิดข้ึนโดยการเพิ่มรถขนส่งส าหรับเขา้ท่าเรือ รวมถึงการเพิ่มการติดต่อส่ือสารทาง
โทรศพัทจ์ากพนกังานขบัรถและเจา้หนา้ท่ีในท่าเรือเพื่อปรับแผนในการขนส่งเท่ียวถดัไป 

- ปัญหาสุขภาพจิตของพนกังานขบัรถท่ีเขา้ไปรอคอยในท่าเรือ ซ่ึงตอ้งท าค่าเท่ียวใน 
แต่ละรอบการท างาน จะกงัวลถึงการเสียเวลาในการรอคอยน้ีสูงมาก กระทบถึงการพกัผอ่นท่ี
นอ้ยลง ซ่ึงอาจเป็นปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดอุบติัเหตุในการขบัข่ียานพาหนะเพิ่มข้ึนดว้ย รวมทั้งเจา้หนา้ท่ี
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วางแผนการจดัส่งจะตอ้งคอยปรับแผนรองรับปัจจยัท่ีไม่สามารถควบคุมไดน้ี้ เพื่อเพิ่ม
อรรถประโยชน์ของรถ และพนกังานขบัรถ เป็นตน้ 

แถวคอยในการรอรับการบริการเพื่อท าธุรกรรมต่าง ๆ ก่อนท่ีพนกังานขบัรถจะน า          
ตูค้อนเทนเนอร์เขา้มาในท่าเทียบเรือหรือน าออกไปจากท่าเรือเพื่อส่งต่อไปยงัลูกคา้นั้น การติดต่อ
ท าธุรกรรมต่าง ๆ นั้นเป็นจุดแรกและจุดส าคญั เม่ือแถวคอยในระบบมีมากท าใหก้ารท างานของผูม้า
ใชบ้ริการชา้ลงท าใหก้ารท างานติดขดัไปทั้งระบบ ดงันั้นในการศึกษาคร้ังน้ีจึงเป็นการหาแนวทาง
ในการแกปั้ญหาความล่าชา้ของเคาน์เตอร์บริการ  เพื่อใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน  
และทนัต่อความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการใหม้ากท่ีสุด 

 

วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
1.  เพื่อศึกษาอตัราการมารับบริการของผูม้าใชบ้ริการของเคาน์เตอร์บริการ 
2.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบการจดัวางต าแหน่งของเคาน์เตอร์บริการท่ีเหมาะสมท่ีสุดและ

จ านวนเคาน์เตอร์บริการท่ีเหมาะสมท่ีสุด 
3.  เพื่อวเิคราะห์หาแนวทางการลดเวลาการใหบ้ริการของเคาน์เตอร์บริการ 
 

ขอบเขตของงานวจิัย 
การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษารวบรวมขอ้มูลดา้นเวลาท่ีพนกังานผูใ้หบ้ริการ  ใชใ้น

การใหบ้ริการแก่ผูม้าใชบ้ริการ ระยะเวลารอคอยของผูม้าใชบ้ริการก่อนไดรั้บบริการ จ านวนผูม้าใช้
บริการท่ีเขา้มารับบริการในช่วงเวลา ตั้งแต่ 9.01 น. จนถึง 17.00 น. เฉพาะวนัจนัทร์-วนัศุกร์ 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการศึกษา 
1.  สามารถน าวธีิการแกปั้ญหาไปประยกุตใ์ชก้บัสถานบริการท่ีมีลกัษณะของการรอคอย

รับบริการอ่ืน ๆ ได ้
2.  เป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้ศึกษาและท าธุรกิจท่ีตอ้งมีการรอคอย 
3.  ลดระยะเวลาในการรอคอยเพื่อเขา้รับบริการลง 
 

ค านิยามศัพท์เฉพาะ 
ค าศพัทท่ี์ใชใ้นการศึกษาคน้ควา้น้ีมีความหมายโดยเฉพาะ  ดงัน้ี 
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1.  ผูใ้หบ้ริการ  หมายถึง  พนกังานท่ีใหบ้ริการดา้นเอกสาร  และดา้นธุรกรรมอ่ืน ๆ ตาม
ความตอ้งการของผูท่ี้มาใชบ้ริการ  รวมถึงการแนะน าใหค้  าปรึกษาต่าง ๆ  

2.  ผูม้าใชบ้ริการ  หมายถึง  ลูกคา้  ผูม้าท าการติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ  อาจมาช าระค่ายกตู ้ 
(Lift  off , Lift on)  

3.  Shipping หมายถึง ผูท้  าหนา้ท่ีดา้นพิธีการเอกสารผา่นธนาคาร พิธีการศุลกากร และ
บริษทัเรือเดินทะเล หรือ บริษทัขนส่งทางเคร่ืองบินเพื่อน าสินคา้น าเขา้หรือส่งออกไปต่างประเทศ 
รวมถึงการจดัหาไปรับสินคา้จากโกดงัลูกคา้น าไปเขา้ ตู ้และรถหวัลากตูฯ้ ไปถึงท่าเรือ 

4.  EDI ยอ่มาจาก Electronic Data Interchange  หมายถึง การแลกเปล่ียนเอกสารทาง
ธุรกิจระหวา่งบริษทัคู่คา้ในรูปแบบมาตรฐานสากลจากเคร่ืองคอมพิวเตอร์เคร่ืองหน่ึงไปยงัเคร่ือง
คอมพิวเตอร์อีกเคร่ืองหน่ึง โดยระบบ EDI จะมีองคป์ระกอบท่ีส าคญัอยู ่2 อยา่งคือ การใชเ้อกสาร
อิเล็กทรอนิกส์แทนเอกสารท่ีเป็นกระดาษ และเอกสารอิเล็กทรอนิกส์เหล่าน้ีตอ้งอยูใ่นรูปแบบ
มาตรฐานสากล ดว้ยสององคป์ระกอบน้ีท าใหทุ้กธุรกิจสามารถแลกเปล่ียนเอกสารกนัไดท้ัว่โลก 

5. Shore หมายถึง เอกสารหรือขอ้มูลท่ีใชใ้นการน ามาช าระเงิน รายละเอียดดา้นใน
เอกสารน้ีประกอบดว้ย Booking ของ สายเรือ, ช่ือเรือ, เท่ียวเรือ, Port discharge, ขนาดของตู,้ 
ประเภทของตู,้ และเบอร์ตูค้อนเทนเนอร์ 

6.  Paperless หมายถึง ระบบท่ีกรมศุลกากรมีการประกาศใหใ้ชอ้ยา่งเป็นทางการ เพื่อให้
การด าเนินการพิธีการศุลกากรเป็นไปแบบไร้เอกสาร โดยมีการน าเทคโนโลยคีอมพิวเตอร์มาใชใ้น
การจดัเก็บ บนัทึก ประมวลผลขอ้มูลตลอดจนจดัท ารายงานต่าง ๆ   

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B4%E0%B8%A7%E0%B9%80%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C
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บทที ่2 
ทฤษฏีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

ทฤษฏแีถวคอย 
ในปัจจุบนัการเขา้แถวคอยนั้นเป็นเร่ืองปกติท่ีพบเห็นกนัทัว่ ๆ ไปในชีวติิประจ าวนัของ

เรา อนัมีสาเหตุมาจากองคป์ระกอบหลายดา้นดว้ยกนั เช่น อตัราการมารับบริการหรือผูใ้ชบ้ริการ 
อตัราการใหบ้ริการของผูใ้ห้บริการ และรูปแบบของแถวคอย ในทางธุรกิจแถวคอยนบัวา่มีบทบาท
อยา่งมากต่อเจา้ของธุรกิจต่าง ๆ ซ่ึงส่ิงท่ีตอ้งน ามาพิจารณาคือ ตอ้งใชพ้นกังานหรือผูใ้ห้บริการก่ีคน
ถึงจะเพียงพอกบัลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการในช่วงเวลาท่ีเกิดแถวคอยข้ึน จะตอ้งมีวธีิการหรือรูปแบบ
การใหบ้ริการอยา่งไรจึงจะสามารถรองรับกบัจ านวนของผูท่ี้มาใชบ้ริการไดโ้ดยท่ีไม่มีแถวคอยและ
เวลาในการรอคอยท่ียาวนานเกิน  ในขณะเดียวกนัถา้มีผูใ้ห้บริการในจ านวนท่ีจ ากดั ตอ้งทราบวา่
ลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการจะรอในแถวคอยเฉล่ียแลว้เท่าไหร่ เพื่อค านวณการใชเ้วลาทั้งหมดในระบบ
ได ้ทฤษฏีท่ีใชใ้นการอธิบายเรียกวา่ ทฤษฎีแถวคอย (Queuing theory) ไดถู้กพฒันาข้ึนโดย เอ.เค. 
เออร์แลง (A.K. Erlang)วศิวกรชาวเดนมาร์กเม่ือ พ.ศ. 2453 เพื่อแกปั้ญหาการรอคอยของผูใ้ช้
โทรศพัท ์ต่อจากนั้นไดมี้ผูท้  าการศึกษาระบบแถวคอยลกัษณะอ่ืน ๆ อยา่งกวา้งขวาง และพฒันาตวั
แบบแถวคอยข้ึนอีกมากมายตามลกัษณะดา้นต่าง ๆ ของระบบแถวคอย 

 

โครงสร้างของระบบแถวคอย 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-1 โครงสร้างของระบบแถวคอย (สุทธิมา ช านาญเวช, 2553) 
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จากภาพท่ี 2-1 ส่ิงท่ีตอ้งการเขา้รับบริการจะมาจากประชากร เม่ือเขา้มาในหน่วยพื้นท่ี
ใหบ้ริการท่ีรอคอยบริการมากกวา่ ท าใหเ้กิดการรอคอยจนกระทัง่ถึงคิวของตน เม่ือการบริการเสร็จ
ส้ินลงผูรั้บบริการก็จะออกจากระบบไป ผูเ้ขา้รับบริการรายใหม่จะเขา้สู่ระบบการใหบ้ริการต่อไป  

 
ตารางท่ี 2-1 ตวัอยา่งระบบแถวคอย (สุทธิมา ช านาญเวช, 2551) 
 

ระบบ ผู้มารับบริการ หน่วยให้บริการ ผู้ทีไ่ด้รับบริการแล้ว 

คลินิกแพทย ์ ผูป่้วย แพทย ์ ผูป่้วยท่ีไดรั้บการตรวจแลว้ 
ร้านอาหาร ลูกคา้ พอ่ครัว, บริกร ลูกคา้ท่ีรับประทานอาหารเสร็จแลว้ 
อู่ลา้งรถ รถยนต ์ ช่าง, อุปกรณ์ลา้งรถ รถยนตท่ี์ลา้งแลว้ 
โทรศพัทส์าธารณะ ผูต้อ้งการใชโ้ทรศพัท ์ โทรศพัท ์ ผูท่ี้ใชโ้ทรศพัทเ์สร็จแลว้ 
ด่านเก็บเงินทางด่วน รถยนต ์ พนกังานเก็บเงิน รถยนตท่ี์จ่ายค่าผา่นทางแลว้ 
บริการโดยตูเ้อทีเอม็ ลูกคา้ เคร่ืองเอทีเอม็ ลูกคา้ท่ีไดรั้บบริการแลว้ 
แผนกซ่อมเคร่ืองจกัร เคร่ืองจกัรท่ีขดัขอ้ง ช่าง เคร่ืองจกัรท่ีซ่อมแลว้ 
หอ้งสมุด นกัศึกษา บรรณารักษ ์ นกัศึกษาท่ียมื/ คืนหนงัสือแลว้ 
การพิมพเ์อกสาร ตน้ฉบบัเอกสาร พนกังานพิมพดี์ด เอกสารท่ีพิมพเ์สร็จแลว้ 
ลานจอดเคร่ืองบิน เคร่ืองบินท่ีจะข้ึน/ ลงจอด ทางวิง่ เคร่ืองบินท่ีข้ึน/ ลงจอดแลว้ 

 
เม่ือสามารถระบุส่วนประกอบต่าง ๆ ของระบบแถวคอยดงัแสดงในตารางท่ี 2-1 ไดแ้ลว้

จ าเป็นตอ้งรู้จกัระบบนั้น ๆ ในรายละเอียดมากข้ึน นัน่คือตอ้งทราบลกัษณะพื้นฐานท่ีส าคญัของ
ระบบแถวคอยนั้น ๆ คือลกัษณะของระบบแถวคอย ลกัษณะของลูกคา้ และลกัษณะของหน่วย
ใหบ้ริการ 

 

ลกัษณะของลูกค้า 

ลูกคา้ท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการในระบบจะมาจากกลุ่มประชากรต่าง ๆ ซ่ึงเม่ือมีความตอ้งการ
จะใชบ้ริการก็จะเขา้มาสู่ระบบ แบ่งออกเป็น จ านวนประชากรและลกัษณะการเขา้มารับบริการ 

 

จ านวนประชากร 
จ านวนประชากร (Population) คือผูท่ี้มีโอกาสจะเขา้มาใชบ้ริการในระบบ ซ่ึงในบางคร้ัง

พบวา่ผูท่ี้สามารถจะเขา้มาในระบบไดน้ั้นมีมากมาย กรณีน้ีเราเรียกวา่ จ  านวนประชากรมีไม่จ  ากดั 
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เช่น ธนาคาร โรงพยาบาล และระบบแถวคอยท่ีมีจ านวนผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการไดน้อ้ยมาก เรียกวา่มี
จ านวนประชากรจ ากดั เช่นแผนกซ่อมเคร่ืองจกัรของโรงงาน ซ่ึงมีเคร่ืองจกัรอยูเ่พียง 10 เคร่ือง ใน
การวเิคราะห์ระบบแถวคอยต่าง ๆ ตอ้งสามารถระบุไดว้า่ประชากรของระบบนั้น ๆ มีจ านวนจ ากดั
หรือไม่จ  ากดั  

จ านวนประชากรประชากรท่ีน ามาท าการศึกษาในคร้ังน้ีมีจ  านวนเท่ากบั 5,318 คน 
สามารถแยกเป็นใชบ้ริการดา้น Import เท่ากบั 1,556 คน และมาใชบ้ริการดา้น Export เท่ากบั 3,762 
คน มีลกัษณะของประชากรแบบไม่จ  ากดั 

 

ลกัษณะการเข้ามารับบริการ 
สุทธิมา ช านาญเวช (2552) ไดอ้ธิบายถึงลกัษณะการเขา้มารับบริการ (Arrival 

Characteristic) คือลกัษณะการเขา้มารับบริการของลูกคา้ แบ่งเป็น 2 แบบคือ 
- การเข้ามารับบริการในอตัราคงที่ คือลูกคา้เขา้มาในลกัษณะท่ีสม ่าเสมอเช่น ลูกคา้เขา้

มาในระบบทุก ๆ 6 นาที เห็นไดจ้ากสายการผลิตของโรงงานอุตสาหกรรม เช่น ในโรงงานผลิต
น ้าอดัลมขวดท่ีบรรจุน ้าอดัลมเตม็แลว้จะเคล่ือนเขา้มาท่ีจุดท่ีท าการปิดฝาขวด โดยจะเคล่ือนเขา้มา
ในอตัราคงท่ี  

- การเข้ามารับบริการในแบบสุ่ม คือลูกคา้เขา้มาในลกัษณะท่ีไม่แน่นอนไม่สม ่าเสมอ 
ไม่สามารถทราบล่วงหนา้ได ้และการเขา้มาของลูกคา้แต่ละรายเป็นอิสระต่อกนั เช่น ลูกคา้ท่ีมาเบิก
เงินท่ีเคร่ืองรับจ่ายเงินอตัโนมติั  รถยนตท่ี์เขา้มาเติมน ้ามนัท่ีป๊ัม ซ่ึงในบางเวลาอาจมีลูกคา้เขา้มามาก 
บางเวลาอาจมีลูกคา้นอ้ยหรือไม่มีลูกคา้เลย ในการใชเ้ทคนิคเชิงปริมาณเพื่อวเิคราะห์ระบบแถวคอย
นั้น ๆ จึงจ าเป็นตอ้งใชค้่าเฉล่ียของการเขา้มารับบริการ ตอ้งศึกษาการแจกแจงความน่าจะเป็นของ
การเขา้มารับบริการดว้ยวา่เป็นแบบใด เช่น แบบปกติ (Normal Distribution) แบบปัวซง (Poisson 
Distribution) 

 

ลกัษณะของระบบแถวคอย  

ลกัษณะส าคญัท่ีเก่ียวกบัแถวคอยคือ ความยาวของแถวคอย และรูปแบบการจดัระบบ
แถวคอย ดงัน้ีคือ 

ความยาวของแถวคอย  
เกิดข้ึนเม่ือลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการมีมากกวา่ความสามารถในการใหบ้ริการ จึงมีการรอ

เกิดข้ึน ถา้พื้นท่ีในระบบแถวคอยมีจ ากดัท าใหลู้กคา้ท่ีอยูใ่นแถวคอยมีจ านวนนอ้ยรายหรือ จ ากดั 
(Finite Queue Length) ไปดว้ย เช่น ป๊ัมน ้ามนั หรือร้านท าผม ซ่ึงส่งผลใหลู้กคา้หรือผูม้าใชบ้ริการ
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นั้นตอ้งไปใชบ้ริการท่ีอ่ืนแทนหรืออาจตอ้งกลบัมาใชบ้ริการใหม่ในภายหลงั ในขณะท่ีบางระบบ
ลูกคา้สามารถอยูใ่นแถวคอยไดม้ากรายหรือ ไม่จ  ากดั  (Infinite queue length) เช่นเอกสารท่ีรอการ
พิมพ ์หรือรถท่ีรอจ่ายค่าทางด่วน เป็นตน้ 

รูปแบบการจัดระบบแถวคอย  
มีอยูด่ว้ยกนัหลายรูปแบบดว้ยกนัตามลกัษณะขั้นตอนการใหบ้ริการและจ านวนหน่วย

ใหบ้ริการ ดงัน้ีคือ 
- ระบบแถวคอยแบบช่องทางเดียว-ขั้นตอนเดียว (Single channel-single phase system) 

คือระบบแถวคอยท่ีมีหน่วยใหบ้ริการหน่วยเดียวและมีขั้นตอนการใหบ้ริการขั้นตอนเดียว เช่น
เคร่ืองฝากถอนเงินอตัโนมติั 1 เคร่ือง เม่ือผูถ้อนเงินไดรั้บเงินเสร็จแลว้ก็จะออกจากระบบไป  

-  

 
 
ภาพท่ี 2-2 ระบบแถวคอยแบบช่องทางเดียว-ขั้นตอนเดียว (สุทธิมา ช านาญเวช, 2553) 
 

- ระบบแถวคอยแบบช่องทางเดียว-หลายขั้นตอน (Single channel multiple phase 
system) คือระบบแถวคอยท่ีมีขั้นตอนการบริการหลายขั้นตอน และต่อละขั้นตอนมีหน่วยใหบ้ริการ
หน่วยเดียว เช่น แผนกจ่ายยาของโรงพยาบาลมีพนกังานรับเงิน 1 คน เม่ือคนไขช้ าระเงินแลว้จะตอ้ง
รอรับยาซ่ึงมีพนกังานจ่ายยา 1 คน ถา้พนกังานไม่วา่งคนไขก้็ตอ้งรออยูใ่นแถวคอย  

 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-3 ระบบแถวคอยแบบช่องทางเดียว-หลายขั้นตอน (สุทธิมา ช านาญเวช, 2553) 
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- ระบบแถวคอยแบบหลายช่องทาง-ขั้นตอนเดียว (Multiple-channel single phase 
system) คือระบบแถวคอยท่ีมีขั้นตอนการบริการขั้นตอนเดียวแต่มีหน่วยใหบ้ริการหลายหน่วย เช่น 
บริการท่ีเคาน์เตอร์ฝากถอนเงินในธนาคารท่ีมีพนกังานหลายคน และจดัใหมี้แถวคอยเดียวหรือใช้
บตัรคิว เม่ือเสร็จแลว้ลูกคา้จะออกจากระบบไป 

 

 
 

ภาพท่ี 2-4 ระบบแถวคอยแบบหลายช่องทาง-ขั้นตอนเดียว (สุทธิมา ช านาญเวช, 2553) 
 

- ระบบแถวคอยแบบหลายช่องทาง-หลายขั้นตอน (Multiple channel multiple phase 
system) คือระบบแถวคอยท่ีมีขั้นตอนการบริการหลายขั้นตอน และแต่ละขั้นตอนมีหน่วยใหบ้ริการ
หลายหน่วย เช่น แผนกจ่ายยาของโรงพยาบาลมีพนกังานรับเงินและพนกังานจ่ายยาใหค้นไข ้แต่ละ
จุดมีพนกังานหลายคนท่ีท าหนา้ท่ีเหมือนกนั 

 

  
 
ภาพท่ี 2-5 ระบบแถวคอยแบบหลายช่องทาง-หลายขั้นตอน (สุทธิมา ช านาญเวช, 2553) 
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หน่วยให้บริการ  
มีลกัษณะส าคญัดงัน้ีคือ ระเบียบการใหบ้ริการและลกัษณะการใหบ้ริการ 
1. ระเบียบการให้บริการ (Service discipline) หมายถึงกฎเกณฑท่ี์ระบบนั้นใชใ้นการ

ก าหนดวา่จะใหบ้ริการแก่ลูกคา้รายใดก่อน เช่น 
 1.1 ลูกคา้ท่ีมาก่อนจะไดรั้บบริการก่อน (First come, first serve, FCFS),  
 1.2 ลูกคา้ท่ีมาท่ีหลงัจะไดรั้บบริการก่อน (Last come, first serve, LCFS) 
 1.3 ลูกคา้ท่ีมีความจ าเป็นมากกวา่จะไดรั้บบริการก่อน 
2. ลกัษณะการให้บริการ หน่วยการใหบ้ริการในระบบอาจมีลกัษณะการใหบ้ริการ  

(Service characteristic) เป็นแบบใดแบบหน่ึงดงัน้ี  
1. แบบคงท่ี คือในการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายใชเ้วลาเท่า ๆ กนั เช่น บริการลา้งรถ

อตัโนมติัใชเ้วลา 10 นาทีเท่า ๆ กนั  
2. แบบสุ่ม คือการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายมีลกัษณะไม่เหมือนกนั หรือบริการท่ีใหแ้ก่

ลูกคา้แต่ละคนไม่เหมือนกนัจึงใชเ้วลาในการใหบ้ริการไม่เท่ากนั เวลาจะมากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บั
ความตอ้งการหรือลกัษณะของลูกคา้แต่ละราย เช่น ลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้ในซุปเปอร์มาร์เกต บางคนซ้ือ
สินคา้เพียง 2-3 ช้ิน แคชเชียร์ใชเ้วลาเพียง 1 นาทีในการคิดเงิน ในขณะท่ีลูกคา้บางรายซ้ือสินคา้
มากมาย แคชเชียร์ตอ้งใชเ้วลาถึง 5 นาทีในการคิดเงิน  

 
แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้มาใช้บริการ 

Kotler (2550, หนา้ 241-254) ไดน้ าเสนอแนวคิดการเสนอผลประโยชน์ท่ีมากกวา่ใหก้บั
ลูกคา้ เป็นอีกหนทางหน่ึงท่ีจะสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้โดยไดน้ าเสนอแนวคิด
ดงัน้ี 

1. จดัท าผลิตภณัฑแ์ละบริการตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ บริษทัหน่ึงจะมี
ความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดกบัลูกคา้ก็ต่อเม่ือสามารถใหข้อ้เสนอไดต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ เช่น 
พนกังานขายของลีวายส์ สามารถวดัรูปร่างของลูกคา้ไดอ้ยา่งละเอียด ท าการออกแบบกางเกงยนีส์ 
ตดัเยบ็ และจดัส่งสินคา้แก่ลูกคา้ภายในเวลาสองวนั โดยคิดราคาเพิ่มจากปกติ  15 ดอลลาร์ หรือ
บริษทั เนชัน่แนล ไบซิเคิล อินดสัเตรียบ ของญ่ีปุ่น ผลิตจกัรยานตามสั่งท่ีตรงกบัความชอบ และ
การวภิาคของผูซ้ื้อแต่ละคน โดยบริษทัสามารถผลิตจกัรยานตามแบบท่ีมีอยู ่18 แบบ แต่มี
รายละเอียดท่ีแตกต่างกนัไดม้ากถึง 11,231,862 แบบและมีแบบสีทั้งหมด 199 สี 

2. สร้างความสะดวกสบายข้ึน ผูข้ายหรือผูบ้ริการมีโอกาสดึงดูด และสร้างความพึง
พอใจแก่ลูกคา้ไดดี้กวา่ เม่ือลูกคา้เห็นวา่การติดต่อ การขอชมผลิตภณัฑ ์และท าการสั่งซ้ือส้ินคา้จาก
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ผูข้ายนั้นสามารถท าไดโ้ดยสะดวก เช่น บีเอม็ดบัเบิ้ลย ูไดเ้พิ่มลูกเล่นพิเศษใหก้บัเวบ็เพจของตน 
โดยลูกคา้คาดหวงัสามารถออกแบบรถยนตบี์เอม็ดบัเบิ้ลย ูในแบบท่ีตนชอบ รวมทั้งสามารถขอ
ทราบขอ้มูลวา่เม่ือใดรถยนตแ์บบท่ีตอ้งการจะผลิต หรือแมแ้ต่ช าระเงินส าหรับรถยนตค์นัดงักล่าว
ผา่นหนา้เวบ็เพจไดเ้ลย 

3. ใหบ้ริการเร็วกวา่ บริษทัผูใ้ห้บริการสามารถสร้างความแตกต่างใหก้บัตนเอง ดว้ยการ
ใหบ้ริการเร็วกวา่ เช่น ซิต้ีแบงก ์ใชโ้ปรแกรมซอฟตแ์วร์ตวัหน่ึง และสามารถแจง้แก่ผูย้ื่นขอจ านอง
กบัธนาคารหลงัจากไดรั้บค าร้องของผูข้อเพียง 15 นาทีวา่ธนาคารจะอนุมติัใหมี้การขยายการจ านอง
หรือไม่ จากท่ีเคยตอ้งใชเ้วลาถึง 30 นาที  

4. ใหบ้ริการมากกวา่/ ดีกวา่ บริษทัทุกแห่งลว้นแต่อยูใ่นธุรกิจบริการทั้งส้ินไม่วา่จะเป็น 
นกัวทิยาศาสตร์ วศิวกร นกัวิจยัตลาด นกับญัชี ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการขนส่ง ผูจ้ดัการระดบักลางและ
อาวโุส และอ่ืน ๆ พนกังานในบริษทัรถยนตส่์วนใหญ่เป็นแรงงานบริการ ไม่ใช่แรงงานผลิต 
ยกตวัอยา่ง ยเูอสเอเอ อินชวัรันส์ เป็นรายหน่ึงในบริษทัประกนัภยัอเมริกนัท่ีมีก าไรมากท่ีสุด บริษทั
สามารถขายประกนัและบริการดา้นธนาคารแก่ประชาชนและครอบครัวของพวกเขาเป็น 
ลา้น ๆ คน โดยไม่มีการส่งตวัแทนขายประกนัออกไปเคาะประตูบา้นลูกคา้เลย เพราะประกนั
ทั้งหมดถูกขายผา่นการตลาดทางไกล โดยบริษทัจะจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้แต่ละคนเอาไวอ้ยา่งสมบูรณ์ 
เม่ือลูกคา้โทรศพัทเ์ขา้มา ไม่วา่จะเป็นกลางวนัหรือกลางคืน หรือวนัใดในสัปดาห์ก็ตาม บริษทัจะ
จดจ าหมายเลขโทรศพัทข์องลูกคา้ทนัที โดยผา่นระบบท่ีหมายเลขประจ าตวัของผูเ้รียกเขา้ หรือคอล
เลอร์ไอดี และขอ้มูลทั้งหมดของลูกคา้จะปรากฏข้ึนบนหนา้จอคอมพิวเตอร์ของเจา้หนา้ท่ีทนัที 

5. การฝึกอบรม และ/ หรือการฝึกสอน บริษทัตอ้งพยายามท าความเขา้ใจธุรกิจของลูกคา้ 
เพื่อความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในธุรกิจ โดยปกติแลว้ บริษทัท่ีเสนอโครงการฝึกอบรมและ
ฝึกสอนใหก้บัลูกคา้มกัจะประสบชยัชนะ  เช่นซิต้ีแบงก ์ตอ้งการใหผู้จ้ดัการธนาคารของตนคิดถึง
ตนเองในฐานะท่ีปรึกษาธุรกิจ ไม่ใช่เจา้หนา้ท่ีสินเช่ือ และแทนท่ีจะกล่าวตอบรับหรือปฏิเสธต่อค า
ขอสินเช่ือจากลูกคา้ เจา้หนา้ท่ีก็จะใหค้  าแนะน าแก่พวกเขาวา่ ควรปรับปรุงการปฏิบติังานของตน
อยา่งไร เพื่อใหค้  าขอมีเหตุผลสมควรส าหรับการพิจารณาอนุมติัยิง่ข้ึน โดยซิต้ีแบงกจ์ะจา้งเจา้หนา้ท่ี
ท่ีมีการศึกษาดา้นธุรกิจค่อนขา้งกวา้ง ไม่ใช่แค่สายการเงินเท่านั้น 

6. จดัสรรเคร่ืองมือฮาร์ดแวร์ และซอฟตแ์วร์ท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ บริษทัสามารถ
สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใหแ้น่นแฟ้นยิง่ข้ึน ดว้ยการเสนอเคร่ืองมือท่ีเป็นประโยชน์ส าหรับช่วย
ใหจ้ดัการธุรกิจของตนไดดี้ยิ่งข้ึน เช่น บริษทัเฟเดอรัล เอก็ซ์เพรส ไดท้  าการจดัสรรเคร่ืองมือ ท่ี
เรียกวา่ เพาน์เวอร์ชิป ใหแ้ก่ลูกคา้ของตน ลูกคา้สามารถสั่งพิมพป้์าย จดัส่ง และติดตามความ
เคล่ือนไหวของพสัดุ ค านวณค่าใชจ่้าย ตลอดจนออกใบเสร็จใหก้บัลูกคา้ของตนไดโ้ดยสะดวก 
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Philip Kotker (2550, หนา้ 28) ไดก้ล่าวถึงการประสบความส าเร็จดว้ยชยัชนะดว้ยการ
ปรับตวั และปรับใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ไวว้า่ ลูกคา้หลายรายท่ีตอ้งการให้ผูข้ายปรับ
สินคา้และบริการของตน เพื่อเพิ่มเติมคุณสมบติั หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของพวกเขา
โดยเฉพาะ เช่น บริษทัแห่งหน่ึงตอ้งการให ้เฟเดอรัล เอก็ซ์เพรส มารับไปรษณียท่ี์ตอ้งการส่งเป็น
ประจ าในเวลา 1 ทุ่มตรงไม่ใช่ 5 โมงเยน็ หรือแขกของโรงแรมอาจตอ้งการเช่าหอ้งแบบไม่เตม็วนั 
ความตอ้งการลกัษณะน้ี คือโอกาสทางธุรกิจส าหรับผูข้ายหรือผูใ้หบ้ริการ   

 

พฤติกรรมลูกค้าทีม่คุีณภาพของบริการ 
การบริการ (Service) คือ การใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของ

ผูอ่ื้นการบริการท่ีดีผูรั้บบริการจะไดรั้บความประทบัใจและเกิดความช่ืนชมองคก์ร อนัเป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องคก์รเบ้ืองหลงัความส าเร็จของทุกงาน มกัจะมีงานบริการเป็นเคร่ืองมือในการ
สนบัสนุน ไมว่า่จะเป็นงานประชาสัมพนัธ์งานบริการวชิาการต่าง ๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ ร่วมแรง
ร่วมใจจากเจา้หนา้ท่ีทุกระดบัซ่ึงจะตอ้งช่วยกนัขบัเคล่ือนพฒันางานบริการใหมี้คุณภาพและมี
ประสิทธิภาพ  สามารถใหค้วามหมายของการบริการ (Service) ไดด้งัน้ี 

1. S = Smiling and sympathy (ยิม้แยม้ และเห็นอกเห็นใจ)  
2. E = Early response (ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว)  
3. R = Respectful (แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติ)  
4. V = Voluntariness manner (ใหบ้ริการสมคัรใจ)  
5. I = Image enhancing (รักษาภาพลกัษณ์ของตวัเองและองคก์ร)  
6. C = Courtesy (อ่อนนอ้ม สุภาพ)  
7. E = Enthusiasm (กระฉบักระเฉง กระตือรือร้น)  
สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) ไดก้ล่าวถึงพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพของการ

บริการไวว้า่ ขณะท่ีสินคา้โดยทัว่ไป ผูบ้ริโภคสามารถประเมินคุณภาพของสินคา้ทัว่ไปอยา่ง
น ้าอดัลม แฮมเบอร์เกอร์ ผงซกัฟอก ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีมองเห็น ทดสอบจบัตอ้งไดก่้อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือ
และสามารถประเมินคุณภาพของสินคา้โดยง่าย แต่สินคา้ประเภทบริการกลบัพิจารณาคุณภาพได้
ยากกวา่มาก เพราะสินคา้บริการส่วนมากเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไดย้าก ผูซ้ื้อไม่ไดเ้ป็นเจา้ของ แต่เป็นการ
เช่าเพื่อใชบ้ริการชัว่คราว บริการบางอยา่งลูกคา้ตอ้งมาใชบ้ริการเอง หรือตอ้งมาติดต่อกบัผูใ้ห้
บริการ ซ่ึงการผลิตบริการจากมนุษยน์ั้นมีคุณภาพไม่คงท่ี จึงท าใหก้ารพิจารณาคุณภาพของสินคา้
แตกต่างจากสินคา้ปกติโดยทัว่ไป  
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ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีความแตกต่างไปตามประเภทของบริการ 
อาทิ คุณภาพค าปรึกษาของวิธีการช าระภาษีท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากส านกังานบญัชียอ่มแตกต่างจาก
คุณภาพบริการท่ีตอ้งการจะไดรั้บจากการใหบ้ริการหอ้งพกัโรงแรม  หรือแมแ้ต่ความคาดหวงัของ
คุณภาพท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากบริการในอุตสาหกรรมประเภทเดียวกนั เช่น สายการบินในบางคร้ังก็
ยงัมีความแตกต่างกนัระหวา่ง ท่ีนัง่ชั้นธุรกิจของสายการบินไทยจากกรุงเทพ-โตเกียว กบัสายการ
บินสิงคโปร์ชั้นธุรกิจจากสิงคโปร์-ปักก่ิง ผูโ้ดยสารท่ีออกจากกรุงเทพอาจไม่ค่อยค านึงถึงคุณภาพ
อาหารหรือการเดินทางท่ีล่าชา้ออกไปของสายการบิน แต่ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางออกจากสิงคโปร์อาจ
ใหค้วามส าคญักบัคุณภาพของอาหารท่ีใหบ้ริการบนเคร่ืองบินมาก 

สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบของรูปแบบความคาดหวงั      
(Expectation model) ของลูกคา้ท่ีพฒันาข้ึนมาโดย Zeithaml, Berry & Parasuraman ซ่ึงอา้งไวว้า่ 
Expectation หรือความคาดหวงัของลูกคา้แต่ละคนมีความแตกต่างกนั แต่ประกอบดว้ยความ
คาดหวงัใน 2 ระดบัและระยะห่างท่ียอมรับไดร้วมเป็น 3 องคป์ระกอบดว้ยกนั คือ 

1. Desired Service หรือความคาดหวงัท่ีลูกคา้คาดหวงัวา่ จะไดรั้บ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีลูกคา้
ตอ้งการ และเช่ือวา่มีความเป็นไปไดท่ี้จะไดรั้บบริการ หรือควรจะไดรั้บบริการ เช่นการหางานจาก
บริษทัจดัหางานของมหาวทิยาลยัในช่วงปิดเทอม นกัศึกษาท่ีมาติดต่อหางาน ตอ้งคาดหวงัวา่ตอ้งได้
งาน และอาจเพิ่มความคาดหวงัเพิ่มดว้ยวา่ อยากไดง้านท่ีใกลบ้า้น และเป็นงานประเภทท่ีตนสนใจ 
ไดอ้ตัราค่าจา้งท่ีดี แต่ในความเป็นจริงแลว้นกัศึกษารู้วา่อาจมีปัญหาเร่ืองโควตาการรับนกัศึกษา
ฝึกงานท าใหอ้าจไม่ไดง้านตรงตามท่ีตนตอ้งการ 

2. Adequate service เป็นระดบัขั้นต ่าของการบริการ จากตวัอยา่งขา้งตน้นกัศึกษาก็
ยอมรับไดว้า่การหางานในช่วงปิดเทอมอาจมีอุปสรรค ท าใหไ้ม่ไดง้านตามท่ีคาดหวงัไวใ้นตอน
แรก 

3. Zone of tolerance เป็นระยะห่างระหวา่งความคาดหวงัท่ีนกัศึกษาตอ้งการจะไดง้าน
จากบริการจดัหางานของมหาวทิยาลยักบัสเปกงานขั้นต ่าท่ีนกัศึกษายอมรับได ้ 

คุณภาพบริการ (Service quality) เป็นส่ิงท่ีท าไดย้าก เน่ืองจากความไม่แน่นอนของการ
ผลิตงานบริการ เพราะงานบริการส่วนมากเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งยากไม่สามารถตุนงานไวใ้ห้บริการ
ล่วงหนา้ได ้ตอ้งท าในขณะท่ีลูกคา้มารอรับบริการ ลูกคา้ตอ้งเขา้คิวรอ และท่ีส าคญังานบริการเป็น
การผลิตท่ีตอ้งผสมระหวา่งเคร่ืองมือทางเทคนิคบวกกบัทกัษะของพนกังานบริการผูใ้หบ้ริการเอง 
คุณภาพของบริการท่ีลูกคา้มองหาสามารถสรุปได ้5 มุมมองคือ 
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1.  Tangibles หมายถึง องคป์ระกอบทางดา้นกายภาพการใหบ้ริการต่าง ๆ เช่น ในคลินิก
แพทยท่ี์ตอ้งมีสถานท่ีพกัคอย เกา้อ้ีนัง่ แสงสวา่ง หนงัสือพิมพ ์ไวบ้ริการคนไขท่ี้มาคอยรับการรักษา
จากหมอ 

2. Reliability เป็นมุมมองท่ีลูกคา้ดูจากความสามารถในการส่งมอบบริการของพนกังาน
ไดต้รงตามเวลา และถูกตอ้งตามท่ีไดต้กลงกนัไว ้เช่นการส่งพสัดุทางไปรษณียส์ามารถส่งสินคา้ได้
ถูกตอ้งและตรงเวลาท่ีระบุไวทุ้กคร้ัง 

3. Responsiveness เป็นความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการกบัลูกคา้ทนัทีท่ีลูกคา้มีความตอ้งการ 
เช่น ส านกังานบญัชีมีพนกังานบญัชีท่ีพร้อมจะใหค้วามช่วยเหลือตอบค าถามลูกคา้ไดต้ลอดเวลา 
เม่ือลูกคา้มาติดต่อท่ีส านกังาน 

4. Assurance หมายถึง ความรู้ในงานและความมีอธัยาศยัของพนกังานบริการท่ีพร้อมจะ
ใหค้  าอธิบายขั้นตอนการบริการ เพื่อใหเ้กิดความมัน่ใจกบัลูกคา้ในการใหบ้ริการ ตลอดจนเพื่อลด
ความไม่แน่ใจและความเส่ียงของลูกคา้ก่อนรับบริการ เช่น แพทยจ์ะอธิบายขั้นตอนการผา่ตดัใหก้บั
คนไข ้พร้อมกบัผลท่ีออกมาก่อนท่ีคนไขจ้ะเขา้รับการผา่ตดั ท าใหค้นไขค้ลายกงัวลเร่ืองความเส่ียง 
มีความมัน่ใจในความสามารถของแพทยเ์จา้ของไขม้ากข้ึน 

5. Empathy เป็นความห่วงใยเอาใจใส่ท่ีพนกังานบริการมีใหก้บัลูกคา้ พนกังานบริการ
สามารถส่ือสารใหเ้ขา้ใจไดง่้าย ๆ และจดัใหมี้ช่องทางท่ีลูกคา้จะเขา้ถึงขอ้มูลของงานบริการนั้น ๆ 
ตลอดเวลา เช่นศูนยซ่์อมรถยนตจ์ะโทรศพัทม์าแจง้ใหเ้จา้ของรถรู้วา่ ขณะน้ีรถของตนก าลงัจะซ่อม
เสร็จแลว้ และประมาณค่าใชจ่้ายมาให ้พร้อมกบัประมาณเวลาท่ีจะมารับรถยนต ์ 

 

การก าหนดปัจจัยบนก้างปลา  
เราสามารถท่ีจะก าหนดกลุ่มปัจจยัอะไรก็ได ้แต่ตอ้งมัน่ใจวา่กลุ่มท่ีเราก าหนดไวเ้ป็น

ปัจจยันั้นสามารถท่ีจะช่วยให้เราแยกแยะและก าหนดสาเหตุต่าง ๆ ไดอ้ยา่งเป็นระบบ และเป็นเหตุ
เป็นผล โดยส่วนมากมกัจะใชห้ลกัการ 4M 1E เป็นกลุ่มปัจจยั (Factors) เพื่อจะนาไปสู่การแยกแยะ
สาเหตุต่าง ๆ ซ่ึง 4M 1E น้ีมาจาก  
 M-Man คนงาน หรือพนกังาน หรือบุคลากร 
 M-Machine เคร่ืองจกัรหรืออุปกรณ์อานวยความสะดวก 
 M-Material วตัถุดิบหรืออะไหล่ อุปกรณ์อ่ืน ๆ ท่ีใชใ้นกระบวนการ  
 M-Method กระบวนการทางาน  
 E-Environment อากาศ สถานท่ี ความสวา่ง และบรรยากาศการ-ท างาน 
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แต่ไม่ไดห้มายความวา่ การก าหนดกา้งปลาจะตอ้งใช ้4M 1E เสมอไป เพราะหากเรา
ไม่ไดอ้ยูใ่นกระบวนการผลิตแลว้ ปัจจยันาเขา้ (Input) ในกระบวนการก็จะเปล่ียนไป เช่น ปัจจยัการ
นาเขา้เป็น 4P ไดแ้ก่ Place, Procedure, People และ Policy หรือเป็น 4S Surrounding, Supplier, 
System และ Skill ก็ได ้หรืออาจจะเป็น MILK Management, Information, Leadership, Knowledge 
ก็ได ้นอกจากนั้น หากกลุ่มท่ีใชก้า้งปลามีประสบการณ์ในปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยูแ่ลว้ ก็สามารถท่ีจะ
ก าหนดกลุ่ม ปัจจยัใหม่ใหเ้หมาะสมกบัปัญหาตั้งแต่แรกเลยก็ได ้เช่นกนั  

 
การก าหนดหัวข้อปัญหาที่หัวปลา  

การก าหนดหวัขอ้ปัญหาควรก าหนดใหช้ดัเจนและมีความเป็นไปได ้ซ่ึงหากเราก าหนด
ประโยคปัญหาน้ีไม่ชดัเจนตั้งแต่แรกแลว้ จะท าใหเ้ราใชเ้วลามากในการคน้หา สาเหตุ และจะใช้
เวลานานในการท าผงักา้งปลา  

การก าหนดปัญหาท่ีหวัปลา เช่น อตัราของเสีย อตัราชัว่โมงการทางานของคนท่ีไม่มี
ประสิทธิภาพ อตัราการเกิดอุบติัเหตุ หรืออตัราตน้ทุนต่อสินคา้หน่ึงช้ิน เป็นตน้ ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ ควร
ก าหนดหวัขอ้ปัญหาในเชิงลบ เทคนิคการระดมความคิดเพื่อจะไดก้า้งปลาท่ีละเอียดสวยงาม คือ 
การถาม ท าไม ท าไม ท าไม ท่ีเรียกวา่ การวิเคราะห์แบบ Why Why Analysis จะเป็นการวเิคราะห์ใน
การเขียนแต่ละกา้งยอ่ย ๆ (คาโอรุ อิชิกาวา่, 2486) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2-6 แผนผงักา้งปลา (Fishbone diagram) (Ishikawa Diagram, 2486) 
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 ผงัก้างปลาประกอบด้วยส่วนต่าง ๆ ดังนี ้
ส่วนปัญหาหรือผลลพัธ์ (Problem or effect) ซ่ึงจะแสดงอยูท่ี่หวัปลา 
ส่วนสาเหตุ (Causes) จะสามารถแยกยอ่ยออกไดอี้กเป็น  
- ปัจจยั (Factors) ท่ีส่งผลกระทบต่อปัญหา (หวัปลา) 
-  สาเหตุหลกั  
-  สาเหตุยอ่ย  
ซ่ึงสาเหตุของปัญหา จะเขียนไวใ้นกา้งปลาแต่ละกา้ง กา้งยอ่ยเป็นสาเหตุของกา้งรองและ

กา้งรองเป็นสาเหตุของกา้งหลกั เป็นตน้  
หลกัการเบ้ืองตน้ของแผนภูมิกา้งปลา (Fishbone diagram) คือการใส่ช่ือของปัญหาท่ี

ตอ้งการวเิคราะห์ ลงทางดา้นขวาสุดหรือซา้ยสุดของแผนภูมิ โดยมีเส้นหลกัตามแนวยาวของ
กระดูกสันหลงั จากนั้นใส่ช่ือของปัญหายอ่ย ซ่ึงเป็นสาเหตุของปัญหาหลกั 3-6 หวัขอ้ โดยลากเป็น
เส้นกา้งปลา (Sub-bone) ทามุมเฉียงจากเส้นหลกั เส้นกา้งปลาแต่ละเส้นใหใ้ส่ช่ือของส่ิงท่ีทาใหเ้กิด
ปัญหานั้นข้ึนมา ระดบัของปัญหาสามารถแบ่งยอ่ยลงไปไดอี้ก ถา้ปัญหานั้นยงัมีสาเหตุท่ีเป็น
องคป์ระกอบยอ่ยลงไปอีก โดยทัว่ไปมกัจะมีการแบ่งระดบัของสาเหตุยอ่ยลงไปมากท่ีสุด 4-5 
ระดบั เม่ือมีขอ้มูลในแผนภูมิท่ีสมบูรณ์แลว้ จะทาใหม้องเห็นภาพขององคป์ระกอบทั้งหมด ท่ีจะ
เป็นสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
 ข้อดี  

1. ไม่ตอ้งเสียเวลาแยกความคิดต่าง ๆ ท่ีกระจดักระจายของแต่ละสมาชิก แผนภูมิ
กา้งปลาจะช่วยรวบรวมความคิดของสมาชิกในทีม  

2. ทาใหท้ราบสาเหตุหลกั ๆ และสาเหตุยอ่ย ๆ ของปัญหา ทาใหท้ราบสาเหตุท่ีแทจ้ริง
ของปัญหา ซ่ึงทาใหเ้ราสามารถแกปั้ญหาไดถู้กวธีิ  
 ข้อเสีย  

1. ความคิดไม่อิสระเน่ืองจากมีแผนภูมิกา้งปลาเป็นตวัก าหนดซ่ึงความคิดของสมาชิกใน
ทีมจะมารวมอยูท่ี่แผนภูมิกา้งปลา  

2. ตอ้งอาศยัผูท่ี้มีความสามารถสูง จึงจะสามารถใชแ้ผนภูมิกา้งปลาในการระดมความคิด  

 
ทฤษฎ ีWhy-Why Analysis  

เป็นเทคนิคการวิเคราะห์หาปัจจยัท่ีเป็นตน้เหตุให้ เกิดปรากฎการณ์อยา่งเป็นระบบ มีขั้น
มีตอน ไม่เกิดการนัง่เทียน ก่อนจะท าการวเิคราะห์ดว้ย Why-Why Analysis จะตอ้งไปตรวจสอบ
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สถานท่ีจริง และดูสภาพของจริง อนัเป็นท่ีมาของปัญหาเพื่อสร้างความเขา้ใจเก่ียวกบัรายละเอียด
ของปัญหาใหถู้กตอ้งชดัเจนในท่ีท างานมีการถกเถียงกนัเล่ือนลอยวา่ 

• ท าไมเคร่ืองจกัรจึงหยดุบ่อย 
• ท าไมยอดขายไม่เพิ่ม 
• ท าไมประสิทธิภาพการผลิตไม่ดีข้ึน 
• ท าไมมีของเสียมากข้ึน 
 

วธิีการมองปัญหา 
 จุดประสงค์ในการท า Why-Why Analysis 

1. เพื่อใหพ้นกังานทุกคนท่ีท างานในหน่วยการผลิตมีความช านาญและสามารถคิดหรือ
วเิคราะห์ในเชิงทฤษฏีได ้

2. สามารถปรับปรุงแกไ้ขได ้
3. เพื่อใหมี้ความรู้และความเขา้ใจถึงโครงสร้างและการท างานของเคร่ืองจกัร 
4. ท าใหพ้นกังานทราบไดก้ารวเิคราะห์หาตน้ตอของความผดิปกติของเคร่ืองจกัร หรือ

การท างานดว้ยการวเิคราะห์อยา่งถูกตอ้ง 
5. เพื่อใหเ้กิดแนวคิดท่ีจะหามาตรการป้องกนัไม่ใหเ้กิดปัญหาข้ึนซ ้ าอีก 
6. ผูเ้ขา้ร่วมในการวิเคราะห์ประกอบดว้ยฝ่ายซ่อมบ ารุง และระดบัปฏิบติังาน จึงท าให้

ทุกคนสามารถทราบสาเหตุของปัญหาร่วมกนั 

 
ทฤษฎ ีPDCA  

การน า PDCA Cycle มาใชใ้นกระบวนการปฏิบติังานจะท าอยา่งไรเพื่อใหไ้ดผ้ลและมี
ประสิทธิภาพ ท าอยา่งไรให้บุคลากรในองคก์รมีความเขา้ใจและตระหนกัในการน า PDCA Cycle 
มาใชข้บัเคล่ือนส าหรับการปฏิบติังานของตน ดงันั้นจึงขออธิบายนิยามของ PDCA Cycle ดงั
รายละเอียดต่อไปน้ี  

P (Plan) P = Priority & Purpose & Plan 
D (Do) D = DO = Directing & Organizing 
C (Check) C = Check & Control & Continue 
A (Act) A = Adjust plan & Action to improvement 
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 P คือ การวางแผน (Plan)  
การท างาน ซ่ึงเราตอ้งรู้วา่ เราจะใหใ้ครท า (Who) ท าอะไร (What) ท าท่ีไหน (Where) ท า  

เม่ือไหร่ & มีเวลาเท่าไหร่ (When) ท าอยา่งไร (How) ภายใตง้บประมาณเท่าไหร่ (How much) ให้
ไดต้ามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้(Purpose) ปัญหา มนัเร่ิมตน้จาก คน 1 คน ไม่ไดมี้งานเดียว ทุก ๆ คน มีทั้ง
งานด่วน งานแทรก งานของหวัหนา้ งานของเพื่อน สารพดังานท่ีมะรุมมะตุม้กนัเขา้มา และท่ีวุน่วาย
มากข้ึนไปอีก ก็คือ หากองคก์รนั้นมีหลายนาย ซ่ึงแต่ละนาย ก็สุดท่ีจะเอาแต่ใจตวัเอง เอาใจไม่ถูก 
ดงันั้นคนท างานจึงเร่ิมรวน ไม่รู้จะท างานไหนก่อน พอจะเร่ิมท างานนั้น ผูร่้วมงานถูกดึงไปท าอยา่ง
อ่ืนงานไม่สามารถท าต่อไปได ้พอท างานหน่ึงเสร็จ เวลาไม่พอท่ีจะท างานถดัไป ตอ้งปรับ How 
ปรับวธีิการ แบบเหลือเวลาท างานนอ้ย ๆ มกัจะท าไดย้าก สุดทา้ยทีมงานก็ตอ้งวกกลบัมาปรึกษา
หวัหนา้ทีมอีกคร้ัง ส าหรับปัญหาเหล่าน้ี หากจะแกต้อ้งท าใหค้วามผนัผวนของการด าเนินตาม
แผนงานมีใหน้อ้ยลง ซ่ึงคนท่ีเป็นหวัหนา้ทีม จ าเป็นตอ้ง Priority งานทุก ๆ งาน ตอ้งก าหนด
เป้าหมาย (Purpose) ของแต่ละงานไวช้ดัเจน แลว้จึงท าการวางแผนงาน (Plan) และหากตอ้งการให้
ทีมงานปรับตวัไดเ้ร็ว หวัหนา้ทีมจะตอ้งสอน (Coaching) วธีิคิดใหก้บัทีมงานดว้ย ในขณะเดียวกนั 
หวัหนา้ทีมตอ้งปรับแผนงานเร็ว เพื่อท่ีจะไดน้ าพาทีมงาน ท างานใหส้ามารถบรรลุเป้าหมายของ
องคก์รได ้
  D คือ การลงมือท า (Do) 

ปัญหา มนัเร่ิมตน้จากความไม่ชดัเจนของหลายส่ิงหลายอยา่ง เช่น แมว้า่ตอนวางแผน จะ
บอกวา่ ใหใ้ครท า ใหฝ่้ายไหนท าบา้ง แต่ไม่ไดร้ะบุไปวา่ใครเป็นเจา้ภาพหลกั ท าใหที้มงานเก่ียงงาน
กนัไดง่้าย ยิง่หากไม่ชอบข้ีหนา้กนัดว้ยแลว้ งานยิง่ไม่เดินเลย หรือ ในตอนวางแผนบอกวา่ จะตอ้ง
ใชอุ้ปกรณ์แบบน้ี เท่าน้ี แต่พอท าจริง ปริมาณไม่พอใช ้เพราะตอนวางแผน มองวา่งบประมาณไม่
พอเลยตดัโน่น ตดัน่ีจนความเป็นจริง เกิดความไม่เพียงพอต่อการท างาน ดงันั้น การแกปั้ญหา
เหล่าน้ี ส่ิงท่ีตอ้งท าในฐานะหวัหนา้ทีมงาน ก็คือ การระมดัระวงัในการน าทีม (Directing) ซ่ึงจะ
เก่ียวขอ้ง กบัเร่ือง วธีิการส่ือสาร (Communication) การจูงใจใหที้มงานอยากท างาน(Motivation) 
และหวัหนา้ทีมยงัตอ้งท าหนา้ท่ีเป็นท่ีปรึกษา (Consulting) ใหก้บัทีมงานดว้ย รวมถึง ตอ้งมีการจดั
ก าลงัคน และจดัเตรียมทรัพยากรใหเ้พียงพอต่อการด าเนินงาน (Organizing) ใหดี้ก่อนท่ีจะ
ด าเนินการลงมือท า (Do) 
  C คือ การตรวจสอบ งาน (Check) 

 ปัญหา มนัเร่ิมตน้จาก การตรวจสอบนั้นท าไดง่้าย แต่การน าขอ้มูลท่ีตรวจสอบไปใช ้
ควบคุม การท างานของส่วนงานนั้น ๆ มกัเป็นไปอยา่งเช่ืองชา้ หรือ ไม่ไดน้ าไปใชเ้ลย และเม่ือเวลา
ผา่นไป พนกังานจะมองวา่ การตรวจสอบของเขานั้น ไม่เห็นมีความจ าเป็นตอ้งท าเลย ไม่นานพวก
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เขาก็จะเลิกท าการตรวจสอบงาน ดงันั้นแนวทางแกไ้ข คือ หวัหนา้ทีมงาน จะตอ้งเป็นผูรั้บรู้ผลของ
การตรวจสอบงาน (Check) ของส่วนงานในสังกดัทั้งหมด เพื่อจะไดท้  าการ เป็นผูป้ระสานงาน 
(Coordinator) น าขอ้มูล ไปใชใ้นการควบคุม (Control) ใหผ้ลงานเป็นตามแผน และหวัหนา้งานยงั
จ าเป็นตอ้งด าเนินการ ติดตาม การตรวจสอบงาน และควบคุมผลงาน อยา่ง ต่อเน่ือง (Continue) 
สม ่าเสมอ เพื่อท าใหที้มงาน เห็นถึงความส าคญัของงาน 
  A คือ การปรับปรุง แก้ไข งานให้ดีขึน้ (Act) 

ปัญหา คือ ในกรณีท่ีผลงานออกมาไม่ไดต้ามเป้าหมาย ก็ไม่มีใครท าอะไรต่อ และยิง่งาน
ไดต้ามเป้าหมายท่ีวางไว ้พนกังานก็จะท าเหมือนเดิม ซ่ึงท าใหอ้งคก์รไม่พฒันา ดงันั้นแนวทาง
แกไ้ข คือ กรณีท่ีท างานไม่ไดเ้ป้าหมาย หวัหนา้ทีมงาน จะตอ้งท าการปรับแผนงาน (Adjust plan) 
โดยเนน้ในประเด็นวธีิการ (How) และในกรณีท่ีท าไดต้ามแผนท่ีก าหนดไว ้หวัหนา้ทีมงาน จ าเป็น
ท่ีจะตอ้งท าการ สั่งการ (Command) ใหทุ้กฝ่าย ตั้งเป้าหมายใหสู้งข้ึน เพื่อท่ีองคก์รจะไดพ้ฒันา
ต่อไปไม่ส้ินสุด (Action to improvement) 

 
งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

จาฎุพจัน์ เจียมกลัชาญ (2547) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัระบบแถวคอยในการใหบ้ริการฝาก-ถอน
เงิน โดยการศึกษารูปแบบและอตัราการมาของลูกคา้ พบวา่เวลาเฉล่ียท่ีลูกคา้อยูใ่นระบบของ
ขั้นตอนการรับ-จ่ายเงินในชัว่โมงเร่งด่วนเท่ากบั 24.4920 นาที และชัว่โมงปกติเท่ากบั 8.1720 นาที 
มีจ  านวนหน่วยบริการ 3 หน่วยบริการ 3 แถวคอย จึงไดมุ้่งเนน้การปรับปรุงประสิทธิภาพของ
ขั้นตอนน้ี ไดเ้สนอทางเลือก 3 ทางโดยวเิคราะห์เวลาเฉล่ียท่ีลูกคา้อยูใ่นระบบดงัน้ีคือ ทางเลือกท่ี 1 
การไม่ก าหนดล าดบัความส าคญัของลูกคา้ ใหค้วามส าคญัเท่ากนัหมดทั้งกลุ่มลูกคา้ทัว่ไปและกลุ่ม
ลูกคา้กองทุนหมู่บา้น โดยมีจ านวนหน่วยบริการ 3 หน่วยบริการ 1 แถวคอย เวลาเฉล่ียท่ีลูกคา้อยูใ่น
ระบบในชัว่โมงเร่งด่วนและชัว่โมงปกติเท่ากบั 9.2520 และ 3.9480 นาที/ คน ทางเลือกท่ี 2 ก าหนด
ล าดบัความส าคญัของลูกคา้ ใหค้วามส าคญัแก่กลุ่มลูกคา้ทัว่ไป โดยมีหน่วยบริการ 3 หน่วยบริการ 
1 แถวคอย เวลาเฉล่ียท่ีลูกคา้อยูใ่นระบบในชัว่โมงเร่งด่วนและชัว่โมงปกติเท่ากบั 4.0380 นาที และ 
3.0600 นาที และทางเลือกท่ี 3 แบ่งหน่วยบริการตามกลุ่มลูกคา้ ไดแ้ก่ กลุ่มลูกคา้ทัว่ไปจ านวน
หน่วยบริการ 2 หน่วยบริการ 1 แถวคอย เวลาเฉล่ียท่ีลูกคา้อยูใ่นระบบในชัว่โมงปกติเท่ากบั 5.0640 
นาที และกลุ่มลูกคา้กองทุนหมู่บา้นจ านวนหน่วยบริการ 1 หน่วยบริการ 1 แถวคอย เวลาเฉล่ียท่ี
ลูกคา้อยูใ่นระบบในชัว่โมงปกติเท่ากบั 7.6020 นาที ผลจากการศึกษาพบวา่กลุ่มลูกคา้ทัว่ไปและ
กลุ่มลูกคา้กองทุนหมู่บา้นมีพฤติกรรมการเขา้รับบริการแตกต่างกนั ทางเลือกท่ี 2 จึงเป็นทางเลือกท่ี
มีประสิทธิภาพกวา่ทางเลือกอ่ืน ๆ จ านวนลูกคา้ท่ีอยูใ่นระบบลดลงจากเดิมในช่วงเวลาเร่งด่วนและ
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ช่วงเวลาปกติร้อยละ 87.46 และ 74.57 ในทางกลบักนัหากพฤติกรรมการเขา้รับบริการของลูกคา้ไม่
มีความแตกต่าง ควรเลือกทางเลือกท่ี 1 ท าใหจ้  านวนลูกคา้อยูใ่นระบบลดลงจากเดิม ในช่วงเวลา
เร่งด่วนและช่วงเวลาปกติร้อยละ 62.20 และ 57.71 

พิมพิมล สิทธิยโุณ (2554) ไดท้  าการเพิ่มประสิทธิภาพของระบบแถวคอยปัจจุบนัของ
คลินิกเบาหวาน โรงพยาบาลท่าศาลา เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั ประกอบดว้ย การสัมภาษณ์ การ
สังเกต โดยบนัทึกเวลาการเขา้รับบริการและเวลาการใหบ้ริการในแต่ละขั้นตอน ผูว้ิจยัรวบรวม
ขอ้มูลเก่ียวกบัระยะเวลา ความถ่ีของการเขา้รับบริการของผูป่้วย และระบบการใหบ้ริการของคลินิก
เบาหวาน ค านวณหาอตัราการเขา้รับบริการของผูป่้วย และอตัราการใหบ้ริการของคลินิกเบาหวาน 
เพื่อวเิคราะห์ถึงประสิทธิภาพในการจดัการแถวคอยโดยจ าลองแบบดว้ยโปรแกรม Arena และ
พฒันาทางเลือกใหม่ในการจดัการแถวคอย จากผลการจ าลองแบบระบบปัจจุบนั ไดว้ิเคราะห์ 5 
ทางเลือกโดยการปรับอตัราการเขา้รับบริการ และเปล่ียนเวลาเร่ิมปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการ พบวา่
ทางเลือกท่ีลดเวลาเฉล่ียท่ีผูป่้วยอยูใ่นคลินิกเบาหวานไดม้ากท่ีสุด คือทางเลือกท่ีปรับใหเ้จา้หนา้ท่ี
ในขั้นตอนการยืน่บตัร และเจาะเลือด เร่ิมปฏิบติังานเวลา 6.30 น. แพทยแ์ละพยาบาลในขั้นตอน
การพบแพทย ์และการรับใบนดั เร่ิมปฏิบติังานเวลา 8.30 น.และปรับอตัราการเขา้รับบริการของ
ผูป่้วยใหม้าถึงคลินิกเบาหวานในเวลา 6.30 น. โดยผูป่้วยจะใชเ้วลาเฉล่ียอยูใ่นคลินิกเบาหวาน 
146.15 นาที และสามารถลดลงจากระบบปัจจุบนั 112.12 นาที รองลงมาคือ ทางเลือกท่ีมีการเปล่ียน
อตัราการเขา้รับบริการของผูป่้วยใหม้าถึงคลินิกเบาหวานเวลา 7.00 น. และเจา้หนา้ท่ีในขั้นตอนการ
ยืน่บตัร และเจาะเลือด เร่ิมปฏิบติังาน 7.00 น. โดยผูป่้วยจะใชเ้วลาเฉล่ียอยูใ่นคลินิกเบาหวาน 
146.76 นาที และสามารถลดลงจากระบบปัจจุบนั 111.51 นาที 

กนก ผจงจิตยางกรู (2552) ไดป้ระยกุตท์ฤษฎีแถวคอยระบบ M/ M/ 1 รูปแบบการ
ค านวณไม่ซบัซอ้น เพื่อใชป้ระมาณค่าความล่าชา้ของยวดยานพาหนะบนวงเวยีน และยงัศึกษา
เปรียบเทียบความล่าชา้ของยวดยานบนวงเวยีนโดยใชท้ฤษฎีแถวคอยกบัความล่าชา้ของยวดยานบน
วงเวยีนโดยใชท้ฤษฎีของ Highway capacity manual (HCM) และความล่าชา้ของยวดยานบนวง
เวยีนโดยใชท้ฤษฎีของ Signalized and Unsignalzed Intersection Design and Research Aid 
(SIDRA) และค่าความล่าชา้ของยวดยานบนวงเวยีนท่ีไดจ้ากการเก็บขอ้มูลในภาคสนาม ผลจากการ
ส ารวจและวเิคราะห์ขอ้มูลพบวา่ค่าความล่าชา้ของยวดยานบนวงเวยีนโดยใชท้ฤษฎีแถวคอยมีค่า
ใกลเ้คียงกบัค่าความล่าชา้ของยวดยานบนวงเวยีนโดยทฤษฎี HCM ในช่วงท่ีปริมาณจราจรมีค่า
อตัราส่วนปริมาณยวดยานต่อขีดจ ากดัต ่าถึงปานกลาง และผลจากการศึกษาเปรียบเทียบกบัค่าความ
ล่าชา้ของยวดยานบนวงเวยีนท่ีไดจ้ากทฤษฎีของ SIDRA พบวา่ความล่าชา้ของยวดยานบนวงเวยีน
โดยใชท้ฤษฎีแถวคอยมีค่าสูงกวา่ความล่าชา้ของยวดยานบนวงเวยีนท่ีไดจ้าก SIDRA และผลจาก



20 

การเก็บขอ้มูลในภาคสนามพบวา่การเก็บขอ้มูลความล่าชา้ของยวดยานบนวงเวยีนท าไดย้ากและ
บ่อยคร้ังท่ีผูข้บัข่ีฝ่าฝืนกฎจราจร ท าใหค้วามล่าชา้จากแบบจ าลองทั้งทฤษฎีแถวคอย ทฤษฎีของ 
HCM และทฤษฎีของ SIDRA ไม่ใกลก้บัค่าความล่าชา้ท่ีเกิดข้ึนจริง 

สุธาทิพย ์ธีรเสถียรพงศ ์(2546) ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อระบบบตัรคิว ไดท้  า
การเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยออกแบบสอบถามลูกคา้ของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตส่วนภูมิภาคเขต 28 จ  านวน 400 รายและน าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
น าเสนอในรูปของตารางความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ียพบวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานะโสด 
มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี มาใชธ้นาคารเดือนละ 1 คร้ังช่วงวนัท่ี  1-5 ของ
เดือน ในช่วงเวลา 10:01-12:00 น. และใชเ้วลาในการรอคิวนาน 4-6 นาที ลูกคา้มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัความพึงพอใจปานกลาง โดยมีความพึงพอใจต่อความทนัสมยัของ
ระบบบตัรคิวเป็นอนัดบัแรก ดา้นพนกังานมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัพึงพอใจนอ้ย และมีความพึงพอใจ
ต่อความเพียงพอของท่ีนัง่รอรับบริการเป็นอนัดบัแรก ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการลูกคา้มี
ความพึงพอใจโดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจปานกลาง โดยมีความพึงพอใจต่อเวลารอจน
ไดรั้บบริการตามคิวเป็นอนัดบัแรก ส าหรับปัญหาของระบบบตัรคิว มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
พบวา่พนกังานเลือกบริการลูกคา้เป็นบางราย เป็นปัญหาอนัดบัแรก 

ขวญัตา ลีลากิจรุ่งเรือง (2554) ไดท้  าการวเิคราะห์ถึงตน้ทุนในการใหบ้ริการและตน้ทุน
ค่าเสียโอกาสท่ีเกิดจากการรอแลกเหรียญและซ้ือบตัรโดยสารของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอสและ
วเิคราะห์ตน้ทุนทั้งหมดท่ีเกิดข้ึนในระบบแถวคอยท่ีหอ้งแลกเหรียญและห้องจ าหน่ายบตัรโดยสาร
ของระบบการใหบ้ริการในปัจจุบนั รวมทั้งปรับปรุงระบบการใหบ้ริการโดยพิจารณาจ านวนช่อง
ใหบ้ริการท่ีก่อให้เกิดตน้ทุนในระบบแถวคอยต ่าท่ีสุด โดยใชแ้บบจ าลองแถวคอยท่ีมี 1 ขั้นตอน
หลายช่องบริการ-หลายแถวคอย หรือ M/ G/ 1 ท าการเก็บขอ้มูลทุก ๆ 3 นาทีและบนัทึกเวลาท่ี
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสาร 1 ราย รวมทั้งเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งมี
จ านวนเท่ากบั 380 ตวัอยา่ง  จากการศึกษาพบวา่ อตัราการเขา้รับบริการของผูโ้ดยสารส าหรับ
ชัว่โมงเร่งด่วน (7.00-9.00 น.) มีค่าเท่ากบั 681.85 คน/ ชัว่โมง เวลาในการใหบ้ริการเท่ากบั 8 วนิาที 
ส่วนระบบแถวคอยท่ีห้องจ าหน่ายบตัรโดยสาร อตัราการเขา้รับบริการของผูโ้ดยสารส าหรับชัว่โมง
เร่งด่วน (7.00-9.00 น) และนอกชัว่โมงเร่งด่วน (13.00-15.00 น.) มีค่าเท่ากบั 414.77 และ 272.20 
คน/ นาที เวลาในการใหบ้ริการส าหรับทั้งสองช่วงเวลามีค่าเท่ากบั 25 และ 20 วนิาที/ คน โดย
ค่าสถิติท่ีไดจ้ากการค านวณดว้ยแบบจ าลองแถวคอยจะน ามาใชใ้นการวเิคราะห์ร่วมกบัตน้ทุนใน
การใหบ้ริการ และตน้ทุนค่าเสียโอกาสจากการรอ เพื่อค านวณตน้ทุนทั้งหมดท่ีเกิดข้ึนในระบบ
แถวคอย โดยผลจากการวเิคราะห์สรุปไดว้า่ จ  านวนช่องใหบ้ริการท่ีเหมาะสมของห้องแลกเหรียญ



21 

ส าหรับชัว่โมงเร่งด่วนควรจะมี 2 ช่องใหบ้ริการ ส่วนห้องจ าหน่ายบตัรโดยสารส าหรับชัว่โมง
เร่งด่วน และนอกชัว่โมงเร่งด่วนควรจะมี 3 และ 2 ช่องบริการ 

สัทธพงศ ์ใจจิตร (2550) ไดท้  าการวเิคราะห์การท างานของระบบการใหบ้ริการผูป่้วย
นอกของโรงพยาบาลป่าซาง จงัหวดัล าพนู โดยการใชแ้บบจ าลองสถานการณ์แถวคอย เน่ืองจาก
จ านวนผูป่้วยท่ีมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ท าใหโ้รงพยาบาลประสบปัญหาเก่ียวกบัการรอการรับบริการ
เป็นเวลายาวนาน มุ่งเนน้การเพิ่มประสิทธิภาพ โดยการจดัการเร่ืองล าดบัการรอคอยเพื่อท าให้
สามารถลดเวลาของการรอคอย และเป็นการเพิ่มความสามารถของโรงพยาบาลในการใหบ้ริการ
และในดา้นการใชท้รัพยากร โดยท าการเก็บขอ้มูลเวลาในการใหบ้ริการ ตารางการปฏิบติังานของ
เจา้หนา้ท่ีทางการแพทย ์เพื่อใชใ้นการออกแบบการจ าลองสถานการณ์ และสร้างแบบจ าลองโดยใช้
โปรแกรมอารีนา ผลของค่าเฉล่ียในการใหบ้ริการจริงก่อนการปรับปรุงพบวา่มีระยะเวลาการรับ
บริการค่อนขา้งนานท่ี 88.33 นาที การวเิคราะห์ผลจากแบบจ าลองโดยใชเ้คร่ืองมือการปรับปรุงทาง
คุณภาพ ไดน้ าไปใชใ้นการปรับปรุงการด าเนินงาน และน าเสนอรูปแบบการจ าลองสถานการณ์ใน
การด าเนินงานแบบใหม่ ซ่ึงสามารถลดระยะเวลาการรับบริการของผูป่้วยมีค่าโดยเฉล่ียลดลง 73.11 
นาที และยงัไดท้  าแบบประเมินเพื่อวดัความพึงพอใจโดยใช้ KPIs มาเป็นดชันีช้ีวดั เพื่อใชว้ดัความ
พึงพอใจในส่ีดา้น ไดแ้ก่ ความพึงพอใจต่อการบริการของเจา้หนา้ท่ี กระบวนการขั้นตอนของการ
ใหบ้ริการ การน าความรู้หรือค าแนะน าไปใชป้ระโยชน์ และส่ิงอ านวยความสะดวก โดยใชใ้นการ
ประเมินผลการด าเนินงานก่อนและหลงัการปรับปรุงรูปแบบการด าเนินงาน หลงัจากการปรับปรุง
รูปแบบการด าเนินงานท่ีปฏิบติัไดจ้ริงพบวา่ ระยะเวลาการรับบริการของผูป่้วยมีค่าโดยเฉล่ียลดลง
เป็น 75.91 นาที จึงส่งผลท าใหก้ารด าเนินงานโดยรวมของโรงพยาบาลมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

บุญถนอม กุมหาชยั (2552) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อระบบบริการการรับ
ช าระเงิน เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อระบบบริการการรับช าระเงินระหวา่งเพศ 
อาย ุอาชีพ และระดบัการศึกษา และเพื่อศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะในการใหบ้ริการการรับช าระ
เงินของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเทิง จงัหวดัเชียงราย  โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีใช้
บริการรับช าระเงินค่าไฟฟ้า ณ ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเทิง จ านวน 320 คน ใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการศึกษา ใชค้่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
ค่าความแปรปรวน t-test และ Anova ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ผลการศึกษาพบวา่ผูม้าใชบ้ริการส่วน
ใหญ่เป็นผูห้ญิง อายรุะหวา่ง 31-40 ปี อาชีพรับราชการ/ ลูกจา้งภาครัฐ ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อระบบบริการการรับช าระเงินโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และรายการท่ี
มีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ความเพียงพอของอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ รองลงมาคือ จ านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอ
กบัจ านวนลูกคา้ และนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ใหบ้ริการกบัลูกคา้เป็นมาตรฐานเดียวกนัและเท่าเทียมกนั 
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อุษา สถิตมัน่ (2556) ศึกษาวเิคราะห์ระบบแถวคอยรูปแบบการใหบ้ริการประตู
ตรวจสอบยานพาหนะผา่นท่า ประตูตรวจสอบท่ี 3 (ขาเขา้) ท่าเรือแหลมฉบงั ระหวา่งการใหบ้ริการ
ระบบปัจจุบนั และระบบอตัโนมติั (e-Toll Collection system) และเสนอแนวทางเลือกเพื่อหา
จ านวนท่ีเหมาะสมท่ีสุดของทั้งสองระบบ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวจิยั ใชว้ธีิการสัมภาษณ์ วธีิการ
สังเกต และการบนัทึกอตัราการเขา้มาของยานพาหนะ และบนัทึกเวลาการใหบ้ริการของหน่วย
บริการ เพื่อวเิคราะห์ระบบแถวคอยระบบปัจจุบนัและระบบ e-Toll โดยการสร้างแบบจ าลอง
สถานการณ์ดว้ยโประแกรม Arena ค านวณหาจ านวนยานพาหนะทั้งหมดท่ีเขา้มาในระบบ จ านวน
ยานพาหนะท่ีออกจากระบบ เวลาเฉล่ียท่ียานพาหนะอยูใ่นระบบ เวลาคอยเฉล่ีย จ านวนเฉล่ียท่ี
ยานพาหนะท่ีอยูใ่นคิว เวลาคอยสูงสุดของยานพาหนะ และจ านวนยานพาหนะสูงสุดในแถว ผล
การศึกษาพบวา่ ระบบแถวคอยประตูตรวจสอบยานพาหนะผา่นท่า ระบบปัจจุบนั มีจ  านวนหน่วย
ใหบ้ริการ 7 หน่วยบริการ เวลาการใหบ้ริการต ่าสุดอยูท่ี่ 46 วนิาที/ คนั ค่าฐานนิยม 75 วนิาที/ คนั 
และค่าสูงสุด 127 วนิาที/ คนั โดยมีจ านวนยานพาหนะเขา้มาใชบ้ริการ 4,759 คนั ออกจากระบบ 
4,247 คนั มีเวลาเฉล่ียอยูใ่นระบบ 66.85 นาที/ คนั เวลาคอยเฉล่ีย 65.58 นาที/ คนั จ  านวนเฉล่ียท่ีอยู่
ในคิว 211 คนั เวลาคอยสูงสุด 130.13 นาที/ คนั จ านวนยานพาหนะสูงสุดในแถวคอย 676 คนั และ
จ านวนทางเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสุดคือ 10 หน่วยบริการ ระบบแถวคอยประตูตรวจสอบยานพาหนะ
ผา่นท่า ระบบ e-Toll มีจ  านวนหน่วยใหบ้ริการ แบบปัจจุบนั 6 หน่วยและระบบ e-Toll 1 หน่วย
บริการ เวลาในการใหบ้ริการต ่าสุดท่ี 25 วนิาที/ คนั และค่าสูงสุด 30 วนิาที/ คนั จ านวนยานพาหนะ
ออกจากระบบทั้งหมด 4,759 คนั เวลาเฉล่ียท่ียานพาหนะอยูใ่นระบบ 6.33 นาที/ คนั เวลาคอยเฉล่ีย 
5.26 นาที/ คนั จ  านวนเฉล่ียท่ียานพาหนะอยูใ่นคิว 5 คนั เวลาคอยสูงสุด 20.12 นาที/ คนั จ านวน
ยานพาหนะสูงสุดในแถว 45 คนั และจากการจ าลองสถานการณ์ทางเลือก จ านวนหน่วยบริการ
ระบบ e-Toll ท่ีเหมาะสมท่ีสุด คือ 2 หน่วยบริการ ระบบปัจจุบนั 5 หน่วย และหากมีการใชร้ะบบ e-
Toll เพียงอยา่งเดียวจ านวนท่ีเหมาะสมคือ 4 หน่วยบริการ   
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บทที ่3 
วธีิการด าเนินการวจิยั 

 
การศึกษาถึงสภาพปัญหาของการท างาน  ระยะเวลาในการใหบ้ริการ  และขั้นตอนใน

การด าเนินงาน  เพื่อแกไ้ขปัญหาการรอคิวนานของผูม้าใชบ้ริการ  มีขั้นตอนในการด าเนินการวจิยั
ดงัน้ี 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร  คือ ผูม้าใชบ้ริการในช่วงเวลา  9.01-17.00 น. ของวนัจนัทร์-วนัศุกร์ 
กลุ่มตวัอยา่ง  คือ  ผูม้าใชบ้ริการในช่วงเวลา  9.01-17.00  น. ของวนัจนัทร์-วนัศุกร์  

เดือนกรกฎาคม-ธนัวาคม 2556 
 

วธิีการด าเนินการ 
 วธีิด าเนินการแบ่งออกเป็น 6 ขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

ขั้นตอนท่ี 1 ศึกษาขอ้มูลความล่าชา้และขอ้ร้องเรียนจากการรับบริการ (Waiting time)  
เพื่อใหท้ราบถึงปัญหาและขอ้ผดิพลาดท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนั (What problem ) 

ขั้นตอนท่ี 2 ศึกษาผลิตภณัฑท่ี์เกิดขอ้ร้องเรียนบ่อยท่ีสุด โดยศึกษาขอ้มูลสถิติโดยคร้ังน้ีผู ้
ศึกษาไดร้วบรวมมาจาก 2 แหล่ง ไดแ้ก่ แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิและแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ โดยมี
รายละเอียดมีดงัน้ี 

- ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลช่วงเวลาท่ีไดจ้ากเคร่ืองบนัทึกบตัรคิวและ
ขอ้มูลการปฏิบติังานท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ จากผูท่ี้ปฏิบติังานในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อให้ทราบถึงข้ึน
ตอนและกระบวนการในการปฏิบติังานอยา่งละเอียด 

- ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตรวจสอบและรวบรวม
เอกสารทั้งจากภายใน และภายนอกองคก์ร รวมทั้งการคน้ควา้จากต าราทางวชิาการ บทความต่าง ๆ 
ทั้งจากทางส่ือส่ิงพิมพแ์ละส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการคิดคน้หาวธีิการงานท่ี
เหมาะสมกบัสภาพจริง ๆ ท่ีเป็นไปไดใ้นการปฏิบติังาน 

ขั้นตอนท่ี 3 ศึกษาสภาพทัว่ไปในกระบวนการท างานปัจจุบนั โดยเร่ิมศึกษาจากการรับ
บตัรคิว การกรอกเอกสาร (Paper work)  การอนุมติัเอกสาร (Approve) การยนืยนัเอกสาร (Confirm) 
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ขั้นตอนท่ี 4 วเิคราะห์หาสาเหตุและแนวทางมาตรฐานในการแกไ้ข โดยจะใชก้าร
วเิคราะห์แบบกา้งปลา ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยหลกั 4 ประการดงัน้ี Man, Material, Machine, Method 

ขั้นตอนท่ี 5  ปรับปรุงและแกไ้ข  
ขั้นตอนท่ี 6  สรุปผลการวจิยัและขอ้เสนอแนะ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 3-1 แผนภาพวธีิการด าเนินการวจิยั 
 

ศึกษาสภาพทัว่ไปของกระบวนการ 

วเิคราะห์หาสาเหตุและแนวทางมาตรฐานในการแกไ้ข โดยใช ้

แผนภูมิกา้งปลา 

 

ปรับปรุงและแกไ้ข 

 

สรุปผลการวจิยั และขอ้เสนอแนะ 

 

ศึกษาขอ้มูลความล่าชา้และขอ้ร้องเรียนจากการรับบริการ 

ศึกษาขอ้มูลความล่าชา้และขอ้ร้องเรียนจากการรับบริการท่ีเกิดข้ึน

บ่อยท่ีสุด 
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บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัญหาความล่าชา้ในระบบแถวคอยของเคาน์เตอร์
บริการจ าแนกผลการศึกษาออกเป็น ดงัน้ี 
 

ข้อมูลทัว่ไปของการให้บริการของเคาน์เตอร์บริการ 
 1.  บริษทัท่ีท าการศึกษา 

 บริษทัท่ีท าการศึกษาเปิดใหบ้ริการทุกวนัไม่เวน้วนัหยดุราชการ และใหบ้ริการตลอด  
24 ชม. แต่ช่วงเวลาท่ีน ามาท าการศึกษาในคร้ังน้ีคือ 9.01- 17.00 น. ของวนัจนัทร์-วนัศุกร์ เน่ืองจาก
เป็นวนัและช่วงเวลาท่ีมีพนกังานผูใ้หบ้ริการครบทุกเคาน์เตอร์บริการ และมีปริมาณของผูท่ี้มารับ
บริการค่อนขา้งหนาแน่น 
 2.  เคาน์เตอร์บริการ 

  เคาน์เตอร์บริการมีทั้งหมด 6 เคาน์เตอร์บริการดว้ยกนั ในช่วงก่อนการปรับปรุง ท่ี
เคาน์เตอร์บริการท างานเหมือนกนัหมด ท าตั้งแต่กระบวนการแรกจนถึงกระบวนการสุดทา้ยจบใน
เคาน์เตอร์บริการเดียว (One stop service) แต่ในช่วงหลงัการปรับปรุงไดท้  าการแยกเคาน์เตอร์
บริการออกเป็นเคาน์เตอร์บริการดา้น Import และ Export 
 เคาน์เตอร์บริการ Import ใหบ้ริการดา้น Import ตั้งแต่กระบวนการแรกจนถึง
กระบวนการสุดทา้ย 
 เคาน์เตอร์บริการ Export ใหบ้ริการดา้น Export ตั้งแต่กระบวนการแรกจนถึง
กระบวนการสุดทา้ย 
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ภาพท่ี 4-1  เคาน์เตอร์บริการ 

 
 3.  ผูม้ารับบริการ 
 ผูม้ารับบริการในท่ีน้ีไดแ้ก่ Shipping หรือตวัแทนออกของ คนกลุ่มน้ีมกัท าธุรกรรม 
ต่าง ๆ คร้ังละหลาย ๆ ธุรกรรม เช่น Import คร้ังละหลาย ๆ B/ L และ Export คร้ังละหลาย ๆ ตูอ้าจ
มากกวา่ 10 ตู ้และผูม้ารับบริการอีกกลุ่มคือ พนกังานขบัรถหวัลาก  อาจท าธุรกรรมเพียง 1-2 ตู ้
เท่านั้นจ านวนผูม้าใชบ้ริการแสดงในตาราง ดงัน้ี  
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ตารางท่ี 4-1  ศึกษาขอ้มูลจ านวนการใชบ้ริการ (คิว) ของเดือน กรกฎาคม 2556-กนัยายน 2556 
 

กรกฎาคม 2556 สิงหาคม 2556 กนัยายน 2556 

รายการ 

สัป
ดา
ห์ที่

 1 

สัป
ดา
ห์ที่

 2 

สัป
ดา
ห์ที่

 3 

สัป
ดา
ห์ที่

 4 

สัป
ดา
ห์ที่

 1 

สัป
ดา
ห์ที่

 2 

สัป
ดา
ห์ที่

 3 

สัป
ดา
ห์ที่

 4 

สัป
ดา
ห์ที่

 1 

สัป
ดา
ห์ที่

 2 

สัป
ดา
ห์ที่

 3 

สัป
ดา
ห์ที่

 4 

จ านวนผูรั้บบตัรคิวบริการ (คิว) 817 1,103 644 1,098 1,273 901 869 691 1,001 1,055 930 874 

จ านวนผูไ้ดรั้บบริการตามจริง (คิว) 800 1,052 610 1,067 1,229 861 827 675 940 1,019 903 842 
จ านวนท่ีตกคา้ง (คิว) 17 51 34 31 44 40 42 16 61 36 27 32 

27 
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 จากตารางท่ี 4-1 แสดงถึงจ านวนผูม้าใชบ้ริการในแต่ละสัปดาห์ของเดือน กรกฎาคม   
2556-กนัยายน 2556 โดยจ านวนรวมท าการบนัทึก เร่ิมตั้งแต่เวลา 9.01-17.00 น. 

 

 
 
ภาพท่ี 4-2   จ  านวนผูต้กคา้งท่ีไม่ไดรั้บบริการในแต่ละสัปดาห์ของเดือน กรกฎาคม 2556-   

     กนัยายน 2556  
 
จากภาพท่ี 4-2 จะเห็นไดว้า่จ  านวนผูต้กคา้งท่ีไม่ไดรั้บบริการเพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ ของเดือน 

กรกฎาคม 2556-กนัยายน 2556 เป็นจ านวน 133 คิว, 142 คิว และ 156 คิวตามล าดบัและมีค่าเฉล่ีย
สะสมอยูท่ี่ 144 คิว 
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ตารางท่ี 4-2  จ านวนผูม้าใชบ้ริการ (คิว) ในแต่ละช่วงเวลาของเดือน กรกฎาคม 2556- กนัยายน  
     2556   
 

เวลาทีใ่ห้บริการ กรกฎาคม 2556 สิงหาคม 2556 กนัยายน 2556 รวม 
09.01 น-10.00 น 245 244 257 746 
10.01 น-11.00 น 535 481 490 1506 
11.01 น-12.00 น 599 611 653 1863 
12.01 น-13.00 น 362 372 386 1120 
13.01 น-14.00 น 446 472 496 1414 
14.01 น-15.00 น 516 519 545 1580 
15.01 น-16.00 น 541 595 632 1768 
16.01 น-17.00 น 418 440 471 1329 

 

 
 
ภาพท่ี 4-3  จ านวนผูม้าใชบ้ริการ (คิว) ในแต่ละช่วงเวลาของเดือน กรกฎาคม 2556-กนัยายน 2556 
 
 จากภาพท่ี 4-3 แสดงจ านวนผูม้าใชบ้ริการในแต่ละช่วงเวลาของเดือน กรกฎาคม 2556 -
กนัยายน 2556 จะเห็นไดว้า่ในช่วงเวลาตั้งแต่ 11.01 น.-12.00 น. และ 15.01 น.-16.00 น. จะมี
ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุดสองอนัดบัโดยมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการรวม 1,863 และ 1,768 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-3  จ  านวนผูม้าใชบ้ริการโดยแยกการบริการดา้นน าเขา้ และส่งออกของเดือน กรกฎาคม  
    2556-กนัยายน 2556   

 
เดือน น าเข้า (Import) ส่งออก (Import) 

กรกฎาคม 2,122 1,540 
สิงหาคม 2,340 1,394 
กนัยายน 2,950 980 
รวม 7,412 3,914 

 
 โดยจ านวนการรับบริการน าเขา้ (Import) จะมากกวา่การรับบริการส่งออก (Export) คิด
เป็นจ านวน 7,412 รายการและ 3,914 รายการตามล าดบั 
 

 
 
ภาพท่ี 4-4  จ านวนผูม้าใชบ้ริการโดยแยกการบริการดา้นน าเขา้ และส่งออกของเดือนกรกฎาคม  
  2556-กนัยายน 2556 

 
 โดยจ านวนการรับบริการส่งออก (Export) และการรับบริการน าเขา้ (Import) คิดเป็น
จ านวน 2,122/ 1,540 รายการ, 2,340/ 1,394 รายการและ 2,950/ 980 รายการตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-4  จ านวนผูม้าใชบ้ริการน าเขา้ และส่งออกในช่วงเวลา  9.01-17.00 น. ของเดือน  
     กรกฎาคม 2556-กนัยายน 2556 

 

รายการ 
09

.01
 น

-10
.00

 น
 

10
.01

 น
-11

.00
 น

 

11
.01

 น
-12

.00
 น

 

12
.01

 น
-13

.00
 น

 

13
.01

 น
-14

.00
 น

 

14
.01

 น
-15

.00
 น

 

15
.01

 น
-16

.00
 น

 

16
.01

 น
-17

.00
 น

 

น าเขา้ (Import) 430 560 1,420 960 730 970 1,352 900 
ส่งออก (Import) 330 326 960 339 445 367 600 547 

 

 
 
ภาพท่ี 4-5  จ านวนผูม้าใชบ้ริการน าเขา้ และส่งออกในช่วงเวลา 9.01 -17.00  น. ของเดือน  
  กรกฎาคม 2556-กนัยายน 2556 
 
 จากภาพท่ี 4-5 จะเห็นไดว้า่ในช่วงเวลาตั้งแต่ 11.01 น.-12.00 น. และ 15.01 น.-16.00 น. 
จะมีผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุดสองอนัดบั โดยมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 1,420/ 960 รายการและ 1,352/ 600
รายการ ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-5  เวลาเฉล่ียในการรับบริการในช่วงเวลา 9.01-17.00 ของเดือน  กรกฎาคม 2556-กนัยายน 2556 
 

รายการ 

กรกฎาคม 2556 สิงหาคม 2556 กนัยายน 2556 
เวลาเฉล่ียทั้งเดือน

กรกฎาคม 2556 -กนัยายน 
2556 สัป

ดา
ห์ที่

 1 

สัป
ดา
ห์ที่

 2 

สัป
ดา
ห์ที่

 3 

สัป
ดา
ห์ที่

 4 

สัป
ดา
ห์ที่

 1 

สัป
ดา
ห์ที่

 2 

สัป
ดา
ห์ที่

 3 

สัป
ดา
ห์ที่

 4 

สัป
ดา
ห์ที่

 1 

สัป
ดา
ห์ที่

 2 

สัป
ดา
ห์ที่

 3 

สัป
ดา
ห์ที่

 4 

เวลาเฉล่ียในการรับบริการ  10.0 8.5 6.0 11.0 9.0 11.0 9.0 9.0 11.0 11.0 10.0 9.0 9.5 

 
 

32 
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 จากตารางท่ี 4-5 แสดงเวลาเฉล่ียในการรับบริการ (100 คนแรก) ในช่วงเวลา 9.01-17.00 
น. ของเดือน กรกฎาคม 2556-กนัยายน 2556 โดยมีเวลาเฉล่ียในการรับบริการ 9.5 นาทีต่อผูม้ารับ
บริการหน่ึงคน 
 

 
 
ภาพท่ี 4-6  เวลาเฉล่ียในการรับบริการในช่วงเวลา 9.01 น.-17.00 น.  ของเดือน กรกฎาคม  2556-   
   กนัยายน 2556   
 

โดยมีเวลาเฉล่ียในการรับบริการ 9.5 นาที ต่อผูม้ารับบริการหน่ึงคน 
 

ศึกษาสภาพทัว่ไปของกระบวนการ 
 ศึกษาสภาพแวดลอ้มโดยทัว่ไปในกระบวนการการรับบริการ ตั้งแต่การกดบตัรคิว  
การกรอกเอกสาร และการอนุมติัเอกสาร  
 ข้อมูลทัว่ไปขององค์กร 
 ศึกษารวบรวมสภาพแวดลอ้มทัว่ไปองคก์รกรณีศึกษาน้ีเป็นองคก์รท่ีประกอบธุรกิจการ
ใหบ้ริการการน าเขา้ (Import) และส่งออก (Export) ดงันั้นจึงตอ้งท าการวเิคราะห์หาสาเหตุท่ีเกิด
ปัญหาวา่มาจากขั้นตอนไหนเพื่อสืบยอ้นกลบัเลยตอ้งอาศยัการวเิคราะห์โดยอาศยัขอ้เทจ็จริงและ 
วา่ดว้ยการวเิคราะห์ดว้ยเทคนิคแผนภูมิกา้งปลาต่อไป 
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ภาพท่ี 4-7  กระบวนการปัจจุบนัของการน าเขา้ (Import process flow chart) 

 

Import Process Flow Chart/ ขั้นตอนการน าเขา้ 

กดบตัรคิว 

รอเรียกคิวตามล าดบั 

ยืน่เอกสาร 

ตรวจสอบ 

Up paper less 

ตรวจสอบ 

คียข์อ้มูล 

Print Invoice 

ตรวจสอบ 

ช าระเงิน 

ไม่ผา่น 

ผา่น 

ไม่ผา่น 

ผา่น 

ผา่น 

ไม่ผา่น 



35 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 4-8  กระบวนการปัจจุบนัของการส่งออก (Export process flow chart) 

กดบตัรควิ 

คียข์อ้มูล 

Print Invoice 

ตรวจสอบ 

ช าระเงิน 

Export Process Flow Chart/ ขั้นตอนการส่งออก 

รอเรียกคิวตามล าดบับตัรคิว 

กรอกเอกสารและยืน่เอกสาร 
(หมายเลขตู)้ 

ตรวจสอบ 

ไม่ผา่น 

ไม่ผา่น 

ผา่น 

ผา่น 
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 แผนผงัเคาน์เตอร์การให้บริการ 
 

 
 
ภาพท่ี 4-9  แผนผงัเคาน์เตอร์การใหบ้ริการปัจจุบนัซ่ึงมีทั้งหมดรวม 6 เคาน์เตอร์โดยบริการ 

    น าเขา้ และส่งออก  
 

วเิคราะห์หาสาเหตุทีท่ าให้เกดิปัญหาความล่าช้าในการให้บริการน าเข้า และส่งออก  
 การวเิคราะห์ขั้นตอนการปฏิบติังานหาสาเหตุล่าชา้ในการใหบ้ริการน าเขา้ (Import)  
และส่งออก (Export) ในปัจจุบนั 
 

  

Import/Export Import/ExportImport/Export Import/Export Import/ExportImport/Export
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ผลจากแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-6  ขอ้มูลจากแบบสอบถามเร่ืองการประเมินผลกระทบท่ีท าใหเ้กิดความล่าชา้ 
      ในการใหบ้ริการน าเขา้ และส่งออก 

 
  คะแนน 

ล าดบั ปัญหา คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 คนที ่4 คนที ่5 รวม 
1 ขั้นตอนการกดบตัรคิว/ การเรียกคิว 3 3 3 3 3 15 

2 
ขั้นตอนการกรอกขอ้มูลประวติัและ
ตรวจสอบเอกสาร 

5 5 4 5 5 24 

3 ขั้นตอนการ Up Paperless/ คียข์อ้มูล 4 4 5 4 5 22 

4 
ขั้นตอนการตรวจสอบจากเจา้หนา้ท่ี
ศุลกากร 

4 4 5 3 3 19 

5 ขั้นตอนการช าระเงิน (Invoice) 5 4 4 4 4 21 
6 การจดัเคาน์เตอร์การรับบริการ 5 5 5 5 5 25 

* คะแนนเตม็ 5 คะแนนในแต่ละหวัขอ้ 
 
 จากตารางท่ี 4-6 แสดงขอ้มูลจากแบบสอบถามเร่ืองการประเมินผลกระทบท่ีท าใหเ้กิด
ความล่าชา้ในการใหบ้ริการโดยผลจากแบบสอบถามพนกังานพบวา่ปัญหาในขั้นตอนการจดั
เคาน์เตอร์การรับบริการขั้นตอนการกรอกขอ้มูลประวติัและตรวจสอบเอกสารและขั้นตอนการ
ขั้นตอนการ Up Paperless/ คียข์อ้มูลโดยคิดเป็น 25 คะแนน 24 คะแนนและ 22 คะแนนตามล าดบั 
 หมายเหตุ. อา้งอิงจากบริษทัแห่งหน่ึงในท่าเรือแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรีจากผลของ
แบบสอบถามแสดงใหเ้ห็นวา่สาเหตุของปัญหาท่ีข้ึนเกิดหลกั ๆ นั้นมาจากขั้นตอนการจดัเคาน์เตอร์
การรับบริการขั้นตอนการกรอกขอ้มูลประวติั/ ตรวจสอบเอกสารและขั้นตอนการขั้นตอนการ Up 
Paperless/ คียข์อ้มูล 
 

การวเิคราะห์หาสาเหตุในกระบวนการทีม่โีอกาสเกดิปัญหา 
 ก าหนดการวิเคราะห์เพื่อหาแนวโนม้ของสาเหตุท่ีมีโอกาสเกิดปัญหาความล่าชา้ใน 
การใหบ้ริการน าเขา้ (Import) และส่งออก (Export) โดยใชก้ารวเิคราะห์แบบแผนภูมิกา้งปลา (Fish 
Bone) เพื่อท าให้รู้ถึงปัญหาและตน้ตอของสาเหตุอยา่งตรงประเด็นในขอ้ผิดพลาดท่ีท าใหเ้กิดความ
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ล่าชา้ในการใหบ้ริการน าเขา้ (Import) และส่งออก (Export) เพื่อจะไดด้ าเนินการปรับปรุงและแกไ้ข
ปัญหาอยา่งตรงจุดและใหปั้ญหานั้นลดลงใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด 
 

 
 
ภาพท่ี 4-10  วเิคราะห์หาสาเหตุปัญหาท่ีท าให้ความล่าชา้ในระบบแถวคอยของเคาน์เตอร์บริการ 

       โดยใชแ้ผนภูมิกา้งปลาและ 4M 
 

 จากภาพท่ี 4-10 สามารถวเิคราะห์สาเหตุของปัญหาโดยแบ่งออกเป็น 4 ดา้นดงัน้ีคือ 
 1. ดา้นเคร่ืองจกัร/ อุปกรณ์   

-  จ  านวนเคาน์เตอร์ท่ีใหบ้ริการมีไม่เพียงพอกบั จ านวนของผูม้าใชบ้ริการ 
-   เคร่ืองกดบตัรคิวเกิดการช ารุดบ่อย 

 2. วธีิการ/ มาตรฐาน  
- ไม่มีการจดัระเบียบการเขา้แถวรอคิวและไม่มีมาตรฐานในการท างาน 
-  ไม่มีการก าหนดขั้นตอนในการตรวจสอบความถูกตอ้งของเอกสาร 

 3. วตัถุดิบ 
- ไม่มีการประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนในการเขา้รับบริการ 

 4. คน 
- ผูเ้ขา้รับบริการกรอกเอกสารไม่ครบถว้นและไม่ถูกตอ้ง 
- จ  านวนผูใ้หบ้ริการมีไม่เพียงพอกบัจ านวนผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ 

 

ไม่มเีบอดป์ระชาสัมพันธห์รอือธบิายขัน้ตอนการเขา้รับบรกิาร ไม่มกีารจัดระเบยีบการเคา้แถวรอควิ

ไม่มมีาตรฐานในการท างาน

ไม่มขีัน้ตอนการตรวจสอบความถกูตอ้งของเอกสารก่อนยืน่ใหเ้จา้หนา้ที่

ผูรั้บบรกิารกรอกเอกสารไม่ถกูตอ้ง

จ านวนพนักงานผูใ้หบ้รกิารไม่เพยีงพอ อุปกรณ์ส านักงานไม่เพยีงพอ

เครือ่งรับบัตรควิช ารุดบอ่ย

จ านวนผูรั้บบรกิารเยอะเกนิไป เคาน์เตอรใ์หบ้รกิารไม่เพยีงพอ

                 
             
                  

        

  

       /       

           /       
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แนวทางการแก้ไขและปรับปรุงกระบวนการ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

 
 

ภาพท่ี 4-11  การปรับปรุงขั้นตอนการท างานโดยการปรับปรุงขั้นตอนการเพิ่มประสิทธิภาพ 
     การท างานในกระบวนการ A, B และ C

กดบตัรคิวกดบตัรคิว 

Up paperless 

คียข์อ้มูล  

ตรวจสอบ

ตรวจสอบ 

ช าระเงินช าระเงิน 

Import Process Flow Chart/ ขั้นตอนการน าเขา้ 

รอเรียกคิวตามล าดบับตัรคิวรอ

เรียกคิวตามล าดบับตัรคิว 
กรอกเอกสารและยืน่เอกสาร 

(Shipper & Consignee)กรอกเอกสาร

และยืน่เอกสาร 
(หมายเลขตู)้ 

ตรวจสอบ

ตรวจสอบ 

ไม่ผา่น

ไม่ผา่น 

ผา่น 

ผา่น 

Print Invoice 

เคาน์เตอร์
พิเศษ 

เคาน์เตอร์
พิเศษ 

ตรวจสอบ 

ไม่ผา่น ผา่น 

เคาน์เตอร์
พิเศษ 
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การปรับปรุงและแก้ไขปัญหฆาทั้งกระบวนการ 
 
ปัญหา กระบวนการ สาเหตุ วธีิการแก้ปัญหา รูปภาพ 

ความล่าชา้ใน
ระบบแถวคอย
ของเคาน์เตอร์
บริการ 

รอเรียกตามล าดบั
บตัรคิว 

เน่ืองจากมีเคานเ์ตอร์การ
ใหบ้ริการน าเขา้ (Import) และ
ส่งออก (Export) รวมทั้งหมด 6 
เคาน์เตอร์ซ่ึงในบางเวลาอาจจะมี
จ านวนผูม้ารับบริการน าเขา้
(Import) สูงกวา่ผูม้ารับบริการ
ส่งออก (Export) ดงันั้นจึงเป็น
สาเหตุท่ีท าใหเ้กิดความล่าชา้ใน
ระบบแถวคอยเคาน์เตอร์ เม่ือเกิด
ความล่าชา้ในระบบแถวคอย
เคาน์เตอร์สะสมจะท าใหเ้กิดการ
ตกคา้งของผูม้ารับการบริการ 

ท าการบริหารจดัการเคานเ์ตอร์ใหส้อดคลอ้ง
กบัการรับบริการในช่วงเวลา  
11.01 น-12.00 น. และ 15.01-16.00 น.ซ่ึง
เป็นช่วงเวลาท่ีมีผูม้ารับบริการน าเขา้ 
(Import) สูงกวา่ผูม้ารับบริการส่งออก
(Export) ดงันั้นในช่วงเวลาน้ีจะตอ้งก าหนด
เคาน์เตอร์น าเขา้ (Import) ใหมี้จ านวน
มากกวา่เคาน์เตอร์ส่งออก (Export) โดย
ก าหนดจ านวนเคาน์เตอร์น าเขา้(Import) 
อยา่งเด่ียว (Import only) 2 เคานเ์ตอร์ 
เคาน์เตอร์บริการส่งออก(Export) อยา่งเด่ียว 
(Export only) 1เคานเ์ตอร์และเคาน์เตอร์
พิเศษ 2 เคาน์เตอร์ตามล าดบั ซ่ึงเคาน์เตอร์
พิเศษน้ีจะสามารถใหบ้ริการทุกประเภท 

 

 
ภาพท่ี 4-12  การปรับปรุงขั้นตอนการท างานก าหนดจ านวนเคาน์เตอร์การใหบ้ริการ

ปัญหา กระบวนการ สาเหตุ วิธีการแก้ปัญหา รูปภาพ

ความล่าช้าใน

ระบบแถวคอย

ของเคาน์เตอร์

บริการ

รอเรียก

ตามล าดบั

บตัรคิว

เน่ืองจากมีเคาน์เตอร์การใหบ้ริการน าเขา้

(Import) และส่งออก(Export)รวมทั้งหมด 6 

เคาน์เตอร์ซ่ึงในบางเวลาอาจจะมีจ านวนผูม้า

รับบริการน าเขา้(Import)สูงกว่าผูม้ารับบริการ

ส่งออก(Export) ดงันั้งจึงเป็นสาเหตุท่ีท  าให้

เกิดความล่าช้าในระบบแถวคอยเคาน์เตอร์ เม่ือ

เกิดความล่าช้าในระบบแถวคอยเคาน์เตอร์

สะสมจะท าใหเ้กิดการตกคา้งของผูม้ารับการ

บริการ

ท าการบริหารจดัการเคาน์เตอร์ใหส้อดคร้อง

กบัการรับบริการโดยในช่วงเวลา 11.01 น-

12.00 นและ15.01 น-16.00 ซ่ึงเป็นช่วงเวลาท่ีมี

ผูม้ารับบริการน าเขา้ (Import) สูงกว่าผูม้ารับ

บริการส่งออก(Export) ดงันั้นในช่วงเวลาน้ี

จะตอ้งก าหนดเคาน์เตอร์น าเขา้(Import) ใหมี้

จ านวนมากกว่าเคาน์เตอร์ส่งออก (Export)โดย

ก าหนดจ านวนเคาน์เตอร์น าเขา้(Import) อยา่ง

เด่ียว(Import only) 2 เคาน์เตอร์ เคาน์เตอร์

บริการส่งออก(Export) อยา่งเด่ียว(Export only) 

1เคาน์เตอร์และเคาน์เตอร์พิเศษ 2เคาน์เตอร์

ตามล าดบั ซ่ึงเคาน์เตอร์พิเศษน้ีจะสามารถ

ใหบ้ริการทุกประเภท

40 
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การจัดการเคาน์เตอร์ให้บริการ 
 แบบที ่1  
 

 
 
ภาพท่ี 4-13  การปรับปรุงขั้นตอนการเป็นการจดัการเคาน์เตอร์การใหบ้ริการ Import/ Export  
     5 เคาน์เตอร์และเคาน์เตอร์พิเศษ 1 เคาน์เตอร์ 
 
ตารางท่ี 4-7  ขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการหลงัการปรับปรุงการจดัเคาน์เตอร์ตามแบบท่ี 1 
 

เวลาทีใ่ห้บริการ 
ตุลาคม  2556 

สัปดาห์ที่ 1 สัปดาห์ที่ 2 
11.01 น.-12.00 น. 251 138 
15.01 น.-16.00 น. 292 138 
จ านวนรวมผูรั้บบตัรคิวบริการ (คิว) 543 276 
จ านวนผูไ้ดรั้บบริการตามจริง (คิว) 541 272 
จ านวนท่ีตกคา้ง (คิว) 2 4 

 
จากตารางท่ี 4-7 แสดงขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการหลงัการปรับปรุงการจดัเคาน์เตอร์ตามแบบท่ี 1 

โดยวดัผลจากช่วงเวลาท่ีมีผูรั้บบริการมากท่ีสุดในช่วงเวลา 11.01 น.-12.00 น. และเวลา 15.01 น. -

Import/Export Import/ExportImport/Export Import/Export Import/Export

ช่องทางด่วน
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16.00 น. ของสัปดาห์ท่ี 1 และท่ี 2 ของเดือน ตุลาคม 2556 โดยจ านวนท่ีตกคา้ง (คิว) เป็น 2 และ 4 
ตามล าดบั 
 แบบที่ 2 

 
 
ภาพท่ี 4-14  การปรับปรุงขั้นตอนการเป็นการจดัการเคาน์เตอร์การใหบ้ริการ Import 3 เคาน์เตอร์ 

       Export 2 เคาน์เตอร์และเคาน์เตอร์พิเศษ 1 เคาน์เตอร์ 
 

ตารางท่ี 4-8  ขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการหลงัการปรับปรุงการจดัเคาน์เตอร์ตามแบบท่ี 2 
 

เวลาทีใ่ห้บริการ 
ตุลาคม  2556 

สัปดาห์ที่ 3 สัปดาห์ที ่4 
11.01 น.-12.00 น. 141 156 
15.01 น.-16.00 น. 155 147 
จ านวนรวมผูรั้บบตัรคิวบริการ (คิว) 296 303 
จ านวนผูไ้ดรั้บบริการตามจริง (คิว) 290 301 
จ านวนท่ีตกคา้ง (คิว) 6 2 

 
 จากตารางท่ี 4-8 แสดงขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการหลงัการปรับปรุงการจดัเคาน์เตอร์ตามแบบท่ี 2
โดยวดัผลจากช่วงเวลาท่ีมีผูรั้บบริการมากท่ีสุดในช่วงเวลา 11.01 น.-12.00 น. และเวลา 15.01 น-

Import Export Import Export Import

ช่องทางด่วน
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16.00 น. ของสัปดาห์ท่ี 3 และท่ี 4 ของเดือนตุลาคม 2556 โดยจ านวนท่ีตกคา้ง (คิว) เป็น 6 และ 2
ตามล าดบั 
 แบบที ่3  

 
 
ภาพท่ี 4-15  การปรับปรุงขั้นตอนการเป็นการจดัการเคาน์เตอร์การใหบ้ริการ Import 3 เคาน์เตอร์ 

      Export 1 เคาน์เตอร์และเคาน์เตอร์พิเศษ 2 เคาน์เตอร์และปรับเปล่ียนเคร่ือง Up  
      Paperless 1 เคร่ือง 

 
 จากภาพท่ี 4-15 แสดงการปรับปรุงขั้นตอนการเป็นการจดัการเคาน์เตอร์การใหบ้ริการ
Import 3 เคาน์เตอร์ Export 1 เคาน์เตอร์และเคาน์เตอร์พิเศษ 2 เคาน์เตอร์และปรับเปล่ียนเคร่ือง Up 
Paperless 1 เคร่ืองเพื่อใหบ้ริการปกติท่ีดา้นหนา้และเคร่ือง Up Paperless 1 เคร่ืองมาดา้นหลงัเพื่อให้
บริการส าหรับช่องทางด่วน 
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ตารางท่ี 4-9  ขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการหลงัการปรับปรุงการจดัเคาน์เตอร์ตามแบบท่ี 3 
 

เวลาทีใ่ห้บริการ 
พฤศจิกายน 2556 

สัปดาห์ที่ 1 สัปดาห์ที ่2 
11.01 น.-12.00 น. 151 121 
15.01 น.-16.00 น. 140 177 
จ านวนรวมผูรั้บบตัรคิวบริการ (คิว) 291 298 
จ านวนผูไ้ดรั้บบริการตามจริง (คิว) 290 295 
จ านวนท่ีตกคา้ง (คิว) 1 3 

 
 จากตารางท่ี 4-9 แสดงขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการหลงัการปรับปรุงการจดัเคาน์เตอร์ตามแบบท่ี 3
โดยวดัผลจากช่วงเวลาท่ีมีผูรั้บบริการมากท่ีสุดในช่วงเวลา 11.01 น.-12.00 น. และเวลา1 5.01 น. -
16.00 น. ของสัปดาห์ท่ี 1 และท่ี 2 ของเดือนพฤศจิกายน 2556 โดยจ านวนท่ีตกคา้ง (คิว) เป็น 1 และ
3 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-10  ขอ้มูลเวลาเฉล่ียในการรับบริการ (100 คนแรก) 
 

รายการ 

ตุลาคม 2556 พฤศจกิายน 2556 ธันวาคม 2556  

สัป
ดา
ห์ท

ี ่1 

สัป
ดา
ห์ท

ี ่2 

สัป
ดา
ห์ท

ี ่3 

สัป
ดา
ห์ท

ี ่4 

สัป
ดา
ห์ท

ี ่1 

สัป
ดา
ห์ท

ี ่2 

สัป
ดา
ห์ท

ี ่3 

สัป
ดา
ห์ท

ี ่4 

สัป
ดา
ห์ท

ี ่1 

สัป
ดา
ห์ท

ี ่2 

สัป
ดา
ห์ท

ี ่3 

สัป
ดา
ห์ท

ี ่4 เวลาเฉลีย่ทั้งเดอืนตุลาคม 2556-
ธันวาคม 2556 

เวลาเฉล่ียในการรับบริการ  9.0 9.0 4.0 4.5 4.0 4.0 4.0 4.0 3.5 3.0 3.0 3.0 4.5 

วธีิการจดัเคาน์เตอร์ 
แบบที่ 

1 
แบบที่ 

1 
แบบที่ 

2 
แบบที่ 

2 
แบบที่ 

3 
แบบที่ 

3        

45 
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 จากตารางท่ี 4-10 แสดงขอ้มูลเวลาเฉล่ียในการรับบริการในแต่ละวธีิการจดัการทั้ง 3 
แบบ โดยแบบท่ี 1 มีค่าเฉล่ียในการใหบ้ริการในสัปดาห์ท่ี 1 และสัปดาห์ท่ี 2 ของเดือนตุลาคม 2556 
อยูท่ี่ 9.0 นาทีต่อผูม้ารับบริการหน่ึงคน แบบท่ี 2 ในสัปดาห์ท่ี 3 และสัปดาห์ท่ี4ของเดือนตุลาคม 
2556 อยูท่ี่ 4.0 และ 4.5 นาที ต่อผูม้ารับบริการหน่ึงคนและแบบท่ี 3 ในสัปดาห์ท่ี 1 และสัปดาห์ท่ี  2  
ของเดือนพฤศจิกายน 2556 อยูท่ี่ 4.0 และ 4.0 นาที ต่อผูม้ารับบริการหน่ึงคน 
 

 
 
ภาพท่ี 4-16  เวลาเฉล่ียในการรับบริการ  
 
 จากภาพท่ี 4-16 แสดงเวลาเฉล่ียในการรับบริการ ในช่วงเวลา 9.01-17.00 น. ของเดือน
ตุลาคม 2556-ธนัวาคม 2556 โดยมีเวลาเฉล่ียในการรับบริการ 4.5 นาทีต่อผูม้ารับบริการหน่ึงคน 
 ผลการทดลองการจดัการเคาน์เตอร์บริการทั้ง 3 แบบพบวา่แบบท่ี 3 ใหผ้ลลพัธ์ท่ีดีท่ีสุด
ดงันั้นผูว้ิจยัจึงเลือกวธีิการจดัการเคาน์เตอร์แบบท่ี 3 ในการจดัการเคาน์เตอร์ในช่วงเวลาท่ีมี
ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุดในช่วงเวลา 11.01 น.-12.00 น. และเวลา 15.01 น.-16.00 น. 
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ปัญหา กระบวนการ สาเหตุ วธีิการแก้ปัญหา รูปภาพ 

ความล่าชา้ใน
ระบบแถวคอย
ของเคาน์เตอร์
บริการ 

การกรอกเอกสาร
และการยืน่
เอกสาร 

เม่ือผูรั้บบริการกรอกเอกสาร
เสร็จสมบูรณ์ก็จะยืน่เอกสาร
ใหก้บัเจา้หนา้ท่ีเพ่ือท าการ
ตรวจสอบรายละเอียดในเอกสาร 
บ่อยคร้ังท่ีผูรั้บบริการกรอก
เอกสารไม่ถูกตอ้งจึงเป็นสาเหตท่ีุ
ท าใหเ้กิดความล่าชา้ในระบบ
แถวคอยของเคานเ์ตอร์บริการ 
เพราะผูรั้บบริการตอ้งกลบัมา
แกไ้ขเอกสารใหถู้กตอ้งก่อนจะ
ยืน่เอกสารอีกคร้ัง 

จดัท าป้าย (Visual) ขั้นตอนการรับบริการ
น าเขา้ (Import) และส่งออก (Export) และ
ค าอธิบายการกรอกขอ้มูลใบเอกสารให้
ถูกตอ้งเพื่อลดขอ้ผิดพลาดและลดเวลาใน
การแกไ้ขเอกสารซ่ึงเป็นสาเหตหุน่ึงท่ีท า
ใหเ้กิดความล่าชา้ในระบบแถวคอยของ
เคาน์เตอร์บริการ 

 

 
ภาพท่ี 4-17  การปรับปรุงขั้นตอนการท างานจดัท าป้าย ขั้นตอนการรับบริการน าเขา้ และส่งออก และค าอธิบายการกรอกขอ้มูลในเอกสารใหถู้กตอ้ง 
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ปัญหา กระบวนการ สาเหต ุ วธีิการแก้ปัญหา รูปภาพ 

ความล่าชา้ใน
ระบบ
แถวคอยของ
เคาน์เตอร์
บริการ 

การตรวจสอบ
เอกสารก่อนการ
เขา้รับบริการโดย
ผูรั้บบริการ 

เม่ือผูรั้บบริการกรอกเอกสารเสร็จ
สมบูรณ์ก็จะยืน่เอกสารใหก้บั
เจา้หนา้ท่ีเพื่อท าการตรวจสอบ
รายละเอียดในเอกสาร บ่อยคร้ังท่ี
กรอกขอ้มูลผิดพลาดโดยเฉพาะ
รายละเอียดท่ีส าคญัดา้น Import เช่น 
B/ L No., Container No., Consignee 
Name, เลขท่ีใบขนขาเขา้, สถานท่ี
ปล่อย  รายละเอียดท่ีส าคญัดา้น 
Export เช่น Booking No., Container 
No., Vessel, Voyage No., Port of 
loading เป็นตน้ซ่ึงเป็นสาเหตท่ีุท าให้
เกิดความล่าชา้ในระบบแถวคอยของ
เคาน์เตอร์บริการ เพราะผูรั้บบริการ
ตอ้งกลบัมาแกไ้ขเอกสารใหถู้กตอ้ง
ก่อนจะยืน่เอกสารอีกคร้ัง 

จดัท า ระบบ Microsoft Info 
Path  ส าหรับใหผู้รั้บบริการ
ไดเ้ขา้มายืน่เอกสาร online 
ในระบบ และระบบจะท า
การบนัทึกรายละเอียดท่ี
ส าคญัต่าง ๆ และ Run 
number ออกมาเพื่อให้
ผูรั้บบริการน ามายืน่กบั
เจา้หนา้ท่ีเพื่อเรียกขอ้มูลท่ี 
submit แลว้ข้ึนมาก่อนท่ีจะ
ท าการ up paperless 

 

 
 

 
ภาพท่ี 4-18  การปรับปรุงขั้นตอนการท างานจดัท า Website ส าหรับใหผู้รั้บบริการไดเ้ขา้มายืน่เอกสาร Online ในระบบและระบบจะท าการบนัทึกรายละเอียด 
    ท่ีคญัต่าง ๆ  
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 จากการวเิคราะห์โดยใชแ้ผนภูมิกา้งปลาและหลกั 4M ซ่ึงไดด้ าเนินการแกไ้ขปัญหาดงักล่าวแลว้ไดผ้ลของการใหบ้ริการท่ีเพิ่มมากข้ึนและผลของ
ความล่าชา้ในระบบแถวคอยของเคาน์เตอร์บริการลดลงดงัตารางและภาพดา้นล่าง 
 
ตารางท่ี 4-11  จ  านวนผูม้าใชบ้ริการในแต่ละสัปดาห์ของเดือน ตุลาคม 2556-ธนัวาคม 2556 
 

รายการ 

ตุลาคม  2556 พฤศจิกายน 2556 ธันวาคม  2556 

สัป
ดา
ห์ท

ี ่1 

สัป
ดา
ห์ท

ี่ 2 

สัป
ดา
ห์ท

ี่ 3 

สัป
ดา
ห์ท

ี่ 4 

สัป
ดา
ห์ท

ี่ 1 

สัป
ดา
ห์ท

ี ่2 

สัป
ดา
ห์ท

ี ่3 

สัป
ดา
ห์ท

ี่ 4 

สัป
ดา
ห์ท

ี่ 1 

สัป
ดา
ห์ท

ี่ 2 

สัป
ดา
ห์ท

ี ่3 

สัป
ดา
ห์ท

ี่ 4 

จ านวนผูรั้บบตัรคิวบริการ (คิว) 1,620 891 959 936 901 933 688 887 829 667 825 1,575 

จ านวนผูไ้ดรั้บบริการตามจริง (คิว) 1,609 888 957 930 893 931 688 884 828 666 824 1570 

จ านวนท่ีตกคา้ง (คิว) 11 3 2 6 8 2 0 3 1 1 1 5 
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ภาพท่ี 4-19  จ านวนผูต้กคา้งท่ีไม่ไดรั้บบริการในแต่ละเดือนของเดือน ตุลาคม 2556- 

      ธนัวาคม 2556 
 
 จากภาพท่ี 4-19 จะเห็นไดว้า่จ  านวนผูต้กคา้งท่ีไม่ไดรั้บบริการลดลงเร่ือย ๆ ของเดือน
ตุลาคม 2556-ธนัวาคม 2556 เป็นจ านวน 22 คิว, 13 คิวและ 8 คิวตามล าดบัและมีค่าเฉล่ียสะสมอยูท่ี่ 
14 คิว 
 
ตารางท่ี 4-12  ถึงจ านวนผูม้าใชบ้ริการตกคา้งสะสมเฉล่ีย 
 

รายการ กรกฎาคม 2556-กนัยายน 2556 ตุลาคม 2556-ธันวาคม 2556 
จ านวนท่ีตกคา้ง 
สะสมเฉล่ีย (คิว) 

144 14 

 
 จากตารางท่ี 4-12 แสดงถึงจ านวนผูม้าใชบ้ริการตกคา้งสะสมเฉล่ียของเดือนกรกฎาคม 
2556-กนัยายน 2556 และเดือน ตุลาคม 2556-ธนัวาคม 2556 เป็นจ านวน 144 คิวและ 14 คิว
ตามล าดบั 
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ภาพท่ี 4-20  จ านวนผูต้กคา้งท่ีไม่ไดรั้บบริการเฉล่ีย 
 
 จากภาพท่ี 4-20 แสดงจ านวนผูต้กคา้งท่ีไม่ไดรั้บบริการเฉล่ียในแต่ละเดือนของเดือน 
กรกฎาคม 2556-กนัยายน 2556 และเดือนตุลาคม 2556-ธนัวาคม 2556 จะเห็นไดว้า่จ  านวนผูต้กคา้ง
ท่ีไม่ไดรั้บบริการลดลงคิดเป็น 90% จากเดิมของเดือนกรกฎาคม 2556-กนัยายน 2556 
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ภาพท่ี 4-21  เวลาเฉล่ียในการรับบริการเดือน กรกฎาคม 2556-กนัยายน 2556 และเดือน ตุลาคม  
    2556-ธนัวาคม 2556 

 
 จากภาพท่ี 4-21 แสดงเวลาเฉล่ียในการรับบริการเดือน กรกฎาคม 2556-กนัยายน 2556 
และเดือน ตุลาคม 2556-ธนัวาคม 2556 คือ 9.5 และ 4.5 นาทีต่อผูม้ารับบริการหน่ึงคน สรุปแผนภูมิ
แสดงถึงจ านวนผูต้กคา้งท่ีไม่ไดรั้บบริการเฉล่ียท่ีลดลงจากเดิมเม่ือเปรียบเทียบก่อนและหลงัการ
ปรับปรุงจะเห็นไดว้า่ก่อนการปรับปรุงมีจ านวนผูต้กคา้งท่ีไม่ไดรั้บบริการเฉล่ีย 144 คิวและหลงั
การปรับปรุงมีจ านวนผูต้กคา้งท่ีไม่ไดรั้บบริการเฉล่ีย 14 คิวและเวลาเฉล่ียในการรับบริการเดือน 
กรกฎาคม 2556-กนัยายน 2556 และเดือน ตุลาคม 2556-ธนัวาคม 2556 คือ 9.5 และ 4.5 นาทีต่อผูม้า
รับบริการหน่ึงคน 
 ดงันั้นหลงัการปรับปรุงแกไ้ขกระบวนการ การใหบ้ริการจะเห็นวา่จ านวนผูต้กคา้งท่ี
ไม่ไดรั้บบริการเฉล่ียลดลงจากเดิมโดยคิดเป็นเปอร์เซ็นตเ์ฉล่ียท่ีลดลงได ้90 เปอร์เซ็นตห์ลงัจาก
ไดรั้บการปรับปรุงกระบวนการและวธีิการต่าง ๆ จะเห็นไดว้า่จ  านวนผูต้กคา้งท่ีไม่ไดรั้บบริการ
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เฉล่ียมีแนวโนม้ท่ีลดลงซ่ึงท าใหผู้ม้ารับบริการมีความเช่ือมัน่วา่จะไดรั้บความสะดวกและการ
บริการท่ีดีและไม่ตอ้งรอคิวนาน 

 
บทสัมภาษณ์พนักงานผู้ให้บริการถึงข้อดีและข้อเสียหลงัการปรับปรุง 
 จากการสัมภาษณ์พนกังานผูใ้หบ้ริการ โดยมีผลการสัมภาษณ์ดงัน้ี 

1. ความคิดเห็นของการบริการและเคาน์เตอร์บริการแบบ One Stop Service 
จากการสัมภาษณ์ในระดบัพนกังานผูใ้หบ้ริการของการบริการและเคาน์เตอร์บริการแบบ  One stop  
service  เป็นการใหบ้ริการท่ีท าทุกอยา่งตั้งแต่กระบวนการแรกจนเสร็จส้ินกระบวนการสุดทา้ย  
และเป็นการใหบ้ริการท่ีสะดวกและรวดเร็วกบัผูท่ี้มาใชบ้ริการเพียงบางกลุ่ม  หรือบางคนเท่านั้น  
เพราะผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่จะรับฝากเอกสารกนัมา  เช่นของตนนั้นมีเอกสารท่ีตอ้งท าเพียง 1 ชุด  
แต่ไปรับฝากเอกสารจากเพื่อนซ่ึงมีเอกสาร 4 ชุด  รวมเป็นเอกสาร  5 ชุดท่ีตอ้งยืน่  ท าใหผู้ท่ี้รอคิว
ในล าดบัถดัไปตอ้งรอคิวนานข้ึนส่งผลใหจ้ านวนแถวคอยเพิ่มข้ึน 

ข้อดี  ของการบริการและเคาน์เตอร์บริการแบบ  One stop  service 
 -  เป็นการท างานท่ีจบกระบวนการโดยพนกังานผูใ้หบ้ริการเพียงคนเดียว 
 -  พนกังานทุกคนท างานเหมือนกนัหมด จะท าใหเ้กิดความช านาญในงานทุก ๆ ดา้น 

ข้อเสีย  ของการบริการและเคาน์เตอร์บริการแบบ  One stop  service 
 -  ผูม้าใชบ้ริการไม่เขา้ใจในการใหบ้ริการของพนกังานเน่ืองจากขั้นตอนและวธีิการ
ท างานทั้งในส่วนของ Import และ Export  นั้น แตกต่างกนัอยา่งเห็นไดช้ดั  การใหบ้ริการดา้น  
Import  จะมีวธีิการและขั้นตอนท่ีค่อนขา้งซบัซอ้นกวา่  Export  ยกตวัอยา่งเช่นการ Up Paperless   
อาจตอ้งท าถึง  2  คร้ัง  เม่ือสถานะเป็นพร้อมตรวจ  และตอ้งไปพบเจา้หนา้ท่ีศุลกากรเพื่อท าใหเ้ป็น
สถานะส่งมอบผูป้ระกอบการณ์  ผูม้าใชบ้ริการน้ีอาจไม่เขา้ใจถึงกระบวนการท างานจึงท าใหเ้กิด
การเขา้ใจผดิและอาจเกิดผลท่ีร้ายแรงกวา่ตามมา 
 -  พนกังานท างานซบัซอ้น  ท างานหลายอยา่ง  ท าใหเ้กิดความสับสนในการท างาน  
เพราะหนา้จอการท างานดา้น  Import  และ  Export  เป็นคนละหนา้จอกนั  และโอกาสท่ีจะเกิด
ขอ้ผดิพลาดสูง  เพราะรายละเอียดของงานเยอะ  อาจท าให้คียข์อ้มูลหรือตรวจสอบขอ้มูลผดิพลาด
ได ้

2. ความคิดเห็นของการบริการและเคาน์เตอร์บริการท่ีแยกการใหบ้ริการเป็นแบบ การ
บริการดา้น Import และการบริการดา้น Export 
 จากการสัมภาษณ์ในระดบัพนกังานผูใ้หบ้ริการของการบริการและเคาน์เตอร์บริการท่ี
แยกการใหบ้ริการเป็นแบบ  การบริการดา้น  Import  และการบริการดา้น  Export  เป็นการ
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ใหบ้ริการท่ีแยกกลุ่มลูกคา้ท า  พนกังานท่ีนัง่เคาน์เตอร์ท่ี  1-3  รับผดิชอบเฉพาะงานดา้น  Import  
ส่วนพนกังานท่ีนัง่เคาน์เตอร์ท่ี  4-6  รับผดิชอบเฉพาะในส่วนของงานดา้น Export 

ข้อดี  ของการบริการและเคาน์เตอร์บริการท่ีแยกการใหบ้ริการเป็นแบบ  การบริการดา้น  
Import  และการบริการดา้น  Export   
 -  พนกังานผูใ้หบ้ริการไม่สับสนกบังานท่ีท า รับผดิชอบเฉพาะในส่วนท่ีรับผดิชอบ  เช่น
ดา้น Export ก็รับผดิชอบเฉพาะดา้น  Export  เพราะมีการแยกหนา้ท่ีกนัโดยชดัเจน 
 -  การใหบ้ริการในส่วนของ Export คิวจะสามารถ flow ไดดี้กวา่ Import เพราะมีช่อง
บริการทางด่วนท่ีใหบ้ริการกบัพนกังานขบัรถหวัลาก  และผูท่ี้ทราบมาอยูแ่ลว้วา่ของตนนั้นมีขอ้มูล
เรียบร้อยแลว้ 

ข้อเสีย ของการบริการและเคาน์เตอร์บริการท่ีแยกการให้บริการเป็นแบบ  การบริการ
ดา้น  Import  และการบริการดา้น  Export   
 - มาตรฐานการใหบ้ริการของพนกังานแต่ละคนไม่เหมือนกนั  เช่น  พนกังานบางคนอาจ
ใหบ้ริการดา้น Export ไดเ้ร็วกวา่ การบริการดา้น Import  เพราะถนดัดา้น Export มากกวา่ 
 - ปริมาณงานในแต่ละวนัมีไม่เท่ากนั  เช่นวนัก่อนเรือเทียบ  ปริมาณงานดา้น Export จะมี
มาก  และหลงัเรือเทียบปริมาณงานดา้น  Import จะมีมากกวา่  แต่จ านวนของเคาน์เตอร์บริการและ
จ านวนผูใ้หบ้ริการยงัคงเท่าเดิมท าใหป้ริมาณงานนั้นตกไปอยูด่า้นใดดา้นหน่ึง  ปริมาณงานไม่
กระจายไปกบัพนกังานทุกคน 

3. ความคิดเห็นของการจดัเคาน์เตอร์บริการท่ีแยกการให้บริการเป็นแบบการบริการดา้น 
Import และการบริการดา้น Export  จะช่วยใหแ้ถวคอยและระยะเวลาในการใหบ้ริการลดลง 
 -  ลดเฉพาะดา้น Export  เพราะมีช่องบริการทางด่วนเพิ่มข้ึนมาท าใหจ้  านวนผูม้าใช้
บริการไม่ตอ้งกดบตัรคิวและรอคิว 
 -  ในส่วนของ Import  ดีกบัผูม้าใชบ้ริการท่ีมีสถานะเป็นพร้อมตรวจ  เพราะไม่ตอ้งกด
บตัรคิวและรอคิว  สามารถยืน่เอกสารใหพ้นกังานท าใหก่้อนไดเ้ลย 

 -  แยกหนา้ท่ีการท างานท าให้ไม่สับสนกบัหนา้จอและสามารถลดอตัราการรับฝาก
เอกสารของผูม้าใชบ้ริการได ้ ท าใหก้ารบริการเร็วข้ึน 

 

บทสัมภาษณ์ผู้มาใช้บริการถึงข้อดีและข้อเสียหลงัการปรับปรุง  
จากการสัมภาษณ์ผูม้าใชบ้ริการดา้น Export  โดยมีผลการสัมภาษณ์ดงัน้ี 
1. ความคิดเห็นของการบริการและเคาน์เตอร์บริการแบบ  One stop  service  เป็นการ

ท างานท่ีท าใหท้ราบวา่เราจะไดรั้บบริการตั้งแต่ตน้จนจบในเคาน์เตอร์บริการเดียวกนั 
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ข้อดี  ของการบริการและเคาน์เตอร์บริการแบบ  One stop  service 
 -  ถา้ในกรณีท่ีลูกคา้ไม่เยอะก็จะท าใหคิ้วนั้น  Flow  ไปไดเ้ร่ือย ๆ ไม่ตอ้งรอคิวนาน 
 -  เป็นการท างานท่ีจบในกระบวนการเดียว  คือพนกังานคนเดียวสามารถท างานไดต้ั้งแต่
กระบวนการแรกจนกระบวนการสุดทา้ย 
 -  พนกังานทุกคนสามารถท างานไดท้ั้ง  Import  และ  Export  ซ่ึงบางคร้ังงานท่ีท ามีทั้ง
ดา้น   Import  และ  Export  แบบน้ีสามารถยืน่เอกสารให้พนกังานท าไดเ้ลย  โดยการกดบตัรคิว
เพียงคร้ังเดียว     
 -  เป็นระบบและระเบียบ  ใครท่ีมาใชบ้ริการก่อนก็ไดรั้บการบริการก่อน  ใครมาทีหลงัก็
ไดรั้บบริการทีหลงั        

ข้อเสีย  ของการบริการและเคาน์เตอร์บริการแบบ  One stop  service 
 -  พนกังานคนเดียวท างานหลายอยา่ง  ท าใหเ้อกสารเกิดการผดิพลาดบ่อยคร้ัง  เพราะ
หนา้งานค่อนขา้งวุน่วาย  ผูม้าใชบ้ริการมีหลากหลาย  เน้ืองานของลูกคา้แต่ละคนไม่เหมือนกนั  ท า
ใหพ้นกังานสับสนได ้
 -  ระบบของทางท่าไม่ค่อย  Support  ท าใหเ้กิดความล่าชา้เช่น  เคาน์เตอร์ท่ี  1  เรียกคิวมา
แต่เคร่ืองคอมพิวเตอร์เกิดขดัขอ้ง  ตอ้งรอใหเ้คาน์เตอร์อ่ืน ๆ ท าคิวของสนเสร็จก่อนจึงสามารถน า
งานของเคาน์เตอร์  1  ไปท าต่อได ้ (ในกรณีท่ีกดบตัรคิวมาพร้อมกนั)  ท าใหลู้กคา้ไม่ไดรั้บการ
บริการในทนัทีทนัใด 
 -  รอคิวท่ีก่อนหนา้เป็น Import เพราะดา้น Import จะเสียเวลามาก มีขั้นตอนท่ีซบัซอ้น  
พนกังานตอ้งใชเ้วลาในการใหบ้ริการนาน  และเกิดการผิดพลาดจากพนกังานบ่อยเพราะเกิดการ
สับสนกบัการใหบ้ริการ 
 -  ในกรณีท่ีเป็นพนกังานขบัรถหวัลาก  มาท าการติดต่อเอง  ตอ้งเสียเวลาในการรอคอย
นานมาก  ถา้คิวก่อนหนา้เป็น Import  หรือแมแ้ต่  Export  ท่ีมีหลาย ๆ ตูห้ลาย ๆ Shipment  จะท า
ใหเ้กิดค่าใชจ่้ายจากการรอคอยเกิดข้ึน  อาจไปวิง่งานอ่ืนไม่ทนั  และยิง่เป็นตู ้reefer  ดว้ยยิง่ท  าให้
ตอ้งเสียค่าน ้ามนัเพิ่มเพราะตอ้งติดเคร่ืองท าความเยน็ไวต้ลอด  

2. ความคิดเห็นของการบริการและเคาน์เตอร์บริการท่ีแยกการใหบ้ริการเป็นแบบ  การ
บริการดา้น  Import  และการบริการดา้น  Exportเป็นการท างานท่ีท าใหผู้ม้าใชบ้ริการทราบวา่จะ
สามารถติดต่อกบัพนกังานไดท่ี้เคาน์เตอร์ไหนเม่ือเกิดขอ้ผดิพลาดข้ึน  เพราะมีการแบ่งหนา้ท่ีกนั
อยา่งชดัเจน 

ข้อดี  ของการบริการและเคาน์เตอร์บริการท่ีแยกการใหบ้ริการเป็นแบบ  การบริการดา้น  
Import  และการบริการดา้น  Export   
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 -  พนกังานไม่ตอ้งเสียเวลาในการแยกเอกสาร  สามารถท าในส่วนท่ีเป็น  Import  หรือ  
Export  ไดเ้ลย 
 -  แบ่งการท างานออกไปสัดส่วน  เป็นระเบียบ  เม่ือเกิดขอ้ผดิพลาดสามารถไปติดต่อท่ี
เคาน์เตอร์ท่ีใหบ้ริการไดเ้ลย 
 -  ไม่ตอ้งรอคิวก่อนหนา้ท่ีเป็น  Import  เพราะส่วนใหญ่  Import  จะใชเ้วลารอนาน  มี
เอกสารหลายชุด  และมีหลายขั้นตอนท าใหใ้ชเ้วลานาน 
 -  มีช่องบริการทางด่วนส าหรับพนกังานขบัรถหรือผูท่ี้ท  าการตรวจสอบขอ้มูลมาแลว้  
ไม่ตอ้งเสียเวลาในการกดบตัรคิวและรอคิว 
 ข้อเสีย ของการบริการและเคาน์เตอร์บริการท่ีแยกการให้บริการเป็นแบบ  การบริการ
ดา้น  Import  และการบริการดา้น  Export   
 -  ถา้ช่วงก่อนเรือเทียบ  จ  านวนผูม้าใชบ้ริการค่อนขา้งมาก  แต่จ านวนผูใ้หบ้ริการเท่าเดิม
ท าใหต้อ้งรอคิวนานกวา่ในช่วงปกติ   
 -  จ านวนพนกังานผูใ้หบ้ริการลดลง  เกิดการรอคิวท่ีนานข้ึน 
 -  ลูกคา้ท่ีตอ้งการใชบ้ริการทั้งทางดา้น  Import  และดา้น  Export  ตอ้งกดบตัรคิวและรอ
คิวถึง  2  คร้ัง  บางคร้ังเรียกคิวท่ีเป็นดา้น  Import  มาและทางดา้น  Export  เกิดเรียกคิวอีกท าใหต้อ้ง
สละคิวใดคิวหน่ึง  และตอ้งกดบตัรคิวและตอ้งรอคิวใหม่   

3. ความคิดเห็นของการจดัเคาน์เตอร์บริการท่ีแยกการให้บริการเป็นแบบ  การบริการ
ดา้น  Import  และการบริการดา้น  Export  จะช่วยใหแ้ถวคอยและระยะเวลาในการให้บริการลดลง 
 -  ผูม้าใชบ้ริการดา้น Export  ส่วนใหญ่คิดวา่จะช่วยลดแถวคอยและระยะเวลาในการ
ใหบ้ริการลดลงได ้ แต่ควรมีความยดืหยุน่ในการงานโดยเฉพาะกบัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการทั้งดา้น Import  
และดา้น  Export  ในคร้ังเดียวกนั  และควรจดัใหมี้จ านวนผูใ้หบ้ริการท่ีเพียงพอกบัปริมาณงานใน
แต่ละวนั 
 -  และผูม้าใชบ้ริการบางรายมีความคิดวา่ไม่สามารถท่ีจะลดแถวคอยและระยะเวลาใน
การใหบ้ริการลดลงได ้ เน่ืองจากการเรียกคิวในแต่ละคร้ังกวา่ท่ีลูกคา้จะมาท่ีเคาน์เตอร์ท่ีเรียกคิวตอ้ง
เสียเวลารอคอย  บางคร้ังเรียกคิวแลว้ไม่มีผูม้าใชบ้ริการ  พนกังานตอ้งรอใหแ้น่ใจก่อนวา่ไม่มีผูม้า
ใชบ้ริการจริง  ๆ  จึงจะท าการกดเรียกคิวต่อไปได ้ หรือบางคร้ังเม่ือพนกังานเห็นวา่ไม่มีคิว  อาจ
ท างานอ่ืนแทนหรือหยบิโทรศพัทข้ึ์นมาเล่นแทน  โดยไม่กดคิวต่อไป  แต่ถา้ไม่มีบตัรคิวจะเป็นผูม้า
ใชบ้ริการน าเอกสารใส่ตะกร้าแทน  และพนกังานจะหยบิเอกสารท่ีอยูต่รงหนา้ไปท าตามล าดบั
ก่อนหลงั 
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จากการสัมภาษณ์ผูม้าใชบ้ริการดา้น Import  โดยมีผลการสัมภาษณ์ดงัน้ี 
1.  ความคิดเห็นของการบริการและเคาน์เตอร์บริการแบบ  One stop  service 

เป็นการท างานท่ีท าใหท้ราบวา่เราจะไดรั้บบริการตั้งแต่ตน้จนจบในเคาน์เตอร์บริการเดียวกนั 
ข้อดี  ของการบริการและเคาน์เตอร์บริการแบบ  One stop  service 

 -  พนกังานคนเดียวท างานไดห้ลายอยา่ง ท าใหมี้ความคล่องตวัในการท างาน  และ
สามารถท่ีจะแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนได ้
 -  เอกสารไม่หาย  และสามารถติดตามเอกสารของตนไดว้า่อยูใ่นขั้นตอนใด   
 - มีการท างานเป็นสัดเป็นส่วน  และเม่ือเกิดขอ้ผิดพลาดใด ๆ เกิดข้ึน  สามารถกลบัมา
ติดต่อท่ีพนกังานผูใ้หบ้ริการได ้

ข้อเสีย  ของการบริการและเคาน์เตอร์บริการแบบ  One stop  service 
 -  เสียเวลาในการรอ  up paperless   เพราะตอ้งกดบตัรคิว  และตอ้งรอจนกวา่จะถึงคิว
ของตน  ถา้เกิดขอ้ผิดพลาดข้ึนเช่น  เอกสารไม่ถูกตอ้ง  ท่าตรวจปล่อยผดิ  ตูสิ้นคา้ไม่ไดอ้ยูท่ี่ท่าท่ีมา
ท าการตรวจปล่อย  เหล่าน้ีท าใหเ้สียเวลามาก  เพราะบางทีรอคิวมาคร่ึงชัว่โมง  แต่มารู้ภายหลงัวา่
เกิดขอ้ผิดพลาด  ท าใหต้รวจปล่อยไม่ทนัในเวลา  ยอ่มมีค่าใชจ่้ายเพิ่มข้ึน 
 -  พนกังานท างานหลายดา้น  อาจเกิดความสับสนในเอกสาร 

2.   ความคิดเห็นของการบริการและเคาน์เตอร์บริการท่ีแยกการใหบ้ริการเป็นแบบ  การ
บริการดา้น  Import  และการบริการดา้น  Export  เป็นการท างานท่ีเป็นระบบ  แยกการใหบ้ริการ
อยา่งชดัเจน  ผูม้าใชบ้ริการไม่เกิดการสับสนวา่จะไดรั้บการบริการจากเคาน์เตอร์ใดเพราะมีจ านวน
เคาน์เตอร์บริการถึง  6  เคาน์เตอร์ 

ข้อดี  ของการบริการและเคาน์เตอร์บริการท่ีแยกการใหบ้ริการเป็นแบบ  การบริการดา้น  
Import  และการบริการดา้น  Export   
 -  ท าใหท้ราบวา่จะไดรั้บการบริการจากเคาน์เตอร์ใด  เพราะบางคร้ังเม่ือพนกังานผูใ้ห้
บริการเรียกคิวแลว้  แต่เสียงรบกวนจากรอบขา้งดงัมาก  ท าใหไ้ม่ไดย้นิ   
 -  พนกังานไม่ตอ้งสับสนวา่ตอ้งท า Import หรือ Export  ท าใหไ้ดรั้บการบริการท่ีรวดเร็ว
ข้ึน 
 -  ไม่ซบัซอ้น  เพราะเห็นหนา้งานของตนวา่อยูใ่นขั้นตอนใดแลว้ 
 -  มีการท างานท่ีเป็นระบบ  ระเบียบมากข้ึน 

ข้อเสีย ของการบริการและเคาน์เตอร์บริการท่ีแยกการให้บริการเป็นแบบ  การบริการ
ดา้น  Import  และการบริการดา้น  Export   
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 -  เวลาในการ  up paperless ของพนกังานผูใ้หบ้ริการ  มกัจะท าคร้ังละหลาย ๆ ชุด  ท าให้
บางคร้ังไปท าการตรวจปล่อยในเวลาไม่ทนั 
 -  ไม่สามารถรู้ไดว้า่เอกสารของตนนั้นอยูใ่นขั้นตอนใด  ตรวจสอบขอ้มูลหรือวา่ท าการ  
Up paperless  แลว้   
 -  จ านวนพนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีลดลงท าใหเ้วลาในการรอคิวนานข้ึน 
 -  พนกังานใหม่ ๆ ท่ียงัท างานไม่คล่อง  ท าใหเ้กิดความล่าชา้  เพราะงานดา้น  Import   มี
หลายขั้นตอน  ถา้เกิดขอ้ผิดพลาดข้ึนไม่สามารถแกไ้ขปัญหาไดเ้อง  ตอ้งใหพ้นกังานในเคาน์เตอร์
อ่ืนมาช่วยแกไ้ขปัญหา  ท าใหเ้กิดการรอคอยท่ียาวนานกวา่เดิม  จากท่ีเกิดปัญหาท่ีเคาน์เตอร์ของตน    
1  เคาน์เตอร์  และสามารถแกไ้ขปัญหาเองได ้ จะเหลือผูใ้หบ้ริการอีก  2  เคาน์เตอร์  แต่ถา้ยงัไม่
สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดต้อ้งเรียกใหเ้คาน์เตอร์อ่ืนมาช่วยแกไ้ขปัญหา  ท าให้เหลือเคาน์เตอร์
บริการเพียง  1  เคาน์เตอร์เท่านั้นท่ีสามารถใหบ้ริการผูม้าใชบ้ริการได ้

3.  ความคิดเห็นของการจดัเคาน์เตอร์บริการท่ีแยกการให้บริการเป็นแบบ  การบริการ
ดา้น  Import  และการบริการดา้น  Export  จะช่วยใหแ้ถวคอยและระยะเวลาในการให้บริการลดลง 
 -  จากการสัมภาษณ์ผูม้าใชบ้ริการดา้น Import  มีทั้งท่ีคิดวา่จะช่วยใหแ้ถวคอยและ
ระยะเวลาในการใหบ้ริการลดลงไดเ้พราะ  ลดระยะเวลาในการรอเตรียมของ  ลงได ้ ไม่ตอ้งกดบตัร
คิวและรอคิว  แต่มีบางกลุ่มท่ีคิดวา่  ไม่วา่จะจดัเคาน์เตอร์บริการหรือรูปแบบการใหบ้ริการเป็นแบบ
ใด  แต่ถา้พนกังานผูใ้หบ้ริการนั้นไม่เรียกคิวหรือไม่ท างานก็ไม่เป็นผลกบัการจดัรูปแบบเคาน์เตอร์   

 
 



 
 

บทที ่5 
การสรุปผลการวจิยัและข้อเสนอแนะ 

 

สรุปผลการวจิัย 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาภายใตข้อบเขตเน้ือหา “การแกปั้ญหาความล่าชา้ในระบบ
แถวคอยของเคาน์เตอร์บริการ” บริษทัท่ีน ามาท าการศึกษาน้ีเป็นบริษทัท่ีด าเนินธุรกิจท่าเทียบเรือ
คอนเทนเนอร์และขนถ่ายตูสิ้นคา้ท่ีเปิดใหบ้ริการมากวา่ 15 ปีปริมาณเรือเทียบท่าและตูสิ้นคา้ภายใน
ท่าเพิ่มมากข้ึนส่งผลใหจ้ านวนผูข้องบริษทัโดยเฉพาะอยา่งยิง่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีหนา้เคาน์เตอร์ 
ท่ีเพิ่มมากข้ึนจ านวนแถวคอยมากข้ึน โดยท่ีบริษทัยงัไม่มีนโยบายท่ีจะเพิ่มเคาน์เตอร์บริการใหม้าก
ข้ึนหรือเพิ่มจ านวนผูใ้หบ้ริการใหม้ากข้ึนจึงตอ้งมีการแกไ้ขปัญหาของแถวคอยเพื่อลดระยะเวลา
การรอคอยของผูม้าใชบ้ริการจากผลการวจิยัสามารถสรุปผลได ้ดงัน้ี  
 ปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากขอ้รองเรียนจากผูม้ารับบริการพบวา่ จ านวนท่ีตกคา้ง (คิว) 133  
ในเดือน กรกฎาคม จ านวนท่ีตกคา้ง (คิว) 142 ในเดือนสิงหาคมและจ านวนท่ีตกคา้ง (คิว) 156 ใน
เดือน กนัยายนและจ านวนเฉล่ียของทั้งสามเดือนเป็น 144 และการรับบริการเดือน กรกฎาคม 2557 - 
กนัยายน 2557 อยูท่ี่ 9.5 นาทีต่อผูม้ารับบริการหน่ึงคน ดงันั้นผูศึ้กษาจึงท าการวิเคราะห์หาแนวทาง
และวกีารแกไ้ขเพื่อลดจ านวนท่ีตกคา้ง (คิว) เพื่อแกปั้ญหาความล่าชา้ในระบบแถวคอยของ
เคาน์เตอร์บริการ 
 จากการศึกษาและวจิยัปัญหาจึงท าการแกไ้ขในขั้นตอนดงัน้ี  
 1.  รอเรียกตามล าดบับตัรคิวโดยการท าการบริหารจดัการเคาน์เตอร์ใหส้อดคลอ้งกบัการ
รับบริการโดยในช่วงเวลา 11.01 - 12.00 น. และ 15.01 - 16.00 น. ซ่ึงเป็นช่วงเวลาท่ีมีผูม้ารับบริการ
น าเขา้ (Import) สูงกวา่ผูม้ารับบริการส่งออก (Export) ดงันั้นในช่วงเวลาน้ีจะตอ้งก าหนดเคาน์เตอร์
น าเขา้ (Import) ใหมี้จ านวนมากกวา่เคาน์เตอร์ส่งออก (Export) โดยก าหนดจ านวนเคาน์เตอร์น าเขา้
(Import) อยา่งเด่ียว (Import only) 2 เคาน์เตอร์ เคาน์เตอร์บริการส่งออก (Export) อยา่งเด่ียว (Export 
only) 1 เคาน์เตอร์และเคาน์เตอร์พิเศษ 2 เคาน์เตอร์ตามล าดบั ซ่ึงเคาน์เตอร์พิเศษน้ีจะสามารถ
ใหบ้ริการทุกประเภท 
 2.  การกรอกเอกสารและการยืน่เอกสารโดยจดัท าป้าย (Visual) ขั้นตอนการรับบริการ
น าเขา้ (Import) และส่งออก (Export) และค าอธิบายการกรอกขอ้มูลใบเอกสารใหถู้กตอ้งเพื่อลด
ขอ้ผดิพลาดและลดเวลาในการแกไ้ขเอกสารซ่ึงเป็นสาเหตุหน่ึงท่ีท าให้เกิดความล่าชา้ในระบบ
แถวคอยของเคาน์เตอร์บริการ 
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 3.  การตรวจสอบเอกสารก่อนการเขา้รับบริการโดยผูรั้บบริการโดยจดัท า Website 
ส าหรับใหผู้รั้บบริการไดเ้ขา้มายืน่เอกสาร Online ในระบบ และระบบจะท าการบนัทึกรายละเอียด
ท่ีส าคญัต่าง ๆ และ Run number ออกมาเพื่อใหผู้รั้บบริการน ามายืน่กบัเจา้หนา้ท่ีเพื่อเรียกขอ้มูลท่ี 
submit แลว้ข้ึนมาก่อนท่ีจะท าการ Up paperless 
 และจากการแกไ้ขดงักล่าวท าใหจ้  านวนท่ีตกคา้ง (คิว) ลดลงเป็น 22 ในเดือนตุลาคม 
จ านวนท่ีตกคา้ง (คิว) 13 ในเดือนพฤศจิกายนและจ านวนท่ีตกคา้ง (คิว) 8 ในเดือนธนัวาคมและ
จ านวนเฉล่ียของทั้งสามเดือนเป็น 14 และเวลาเฉล่ียในการรับบริการเดือนตุลาคม 2557 - ธนัวาคม 
2557 อยูท่ี่ 4.5 นาทีต่อผูม้ารับบริการหน่ึงคน ดงันั้นหลงัการปรับปรุงแกไ้ขกระบวนการ การ
ใหบ้ริการจะเห็นวา่จ านวนผูต้กคา้งท่ีไม่ไดรั้บบริการเฉล่ียลดลงจากเดิมโดยคิดเป็นเปอร์เซ็นตเ์ฉล่ีย
ท่ีลดลงได ้90 เปอร์เซ็นต ์หลงัจากไดรั้บการปรับปรุงกระบวนการและวธีิการต่าง ๆ จะเห็นไดว้า่
จ  านวนผูต้กคา้งท่ีไม่ไดรั้บบริการเฉล่ียมีแนวโนม้ท่ีลดลง ซ่ึงท าใหผู้ม้ารับบริการมีความเช่ือมัน่วา่
จะไดรั้บความสะดวกและการบริการท่ีดีและไม่ตอ้งรอคิวนาน 
 

ข้อเสนอแนะในการพฒันา 
 ในงานวจิยัน้ีใหค้วามส าคญักบัผูม้าใชบ้ริการฝ่าย Export มากกวา่ Import เน่ืองจาก
จ านวนผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นฝ่าย Export และนโยบายของฝ่ายบริการใหค้วามส าคญักบัฝ่าย 
ฝ่าย Export มากกวา่ ซ่ึงในความเป็นจริงควรใหค้วามส าคญัทั้ง ฝ่าย Export และ ฝ่าย Import เท่ากนั
หรืออาจน ามูลค่าของ Port charge มาเป็นตวัหลกัส าคญัในการพิจารณาต่อไป และจากการศึกษา
สภาพปัจจุบนั จึงมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 1.  ควรมีการฝึกอบรมใหก้บัพนกังานใหม่ใหเ้กิดความช านาญในงานท่ีท าในทุก ๆ ดา้น
ก่อนนัง่ประจ าเคาน์เตอร์บริการ เพื่อใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนเองได ้
 2.  ควรเพิ่มจ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ส าหรับใหผู้ม้ารับบริการท าการตรวจสอบขอ้มูล
ของตนก่อนการกดบตัรคิว เพื่อใหผู้ม้าใชบ้ริการไดท้ราบวา่ของตนนั้นมีขอ้มูลครบถว้นหรือไม่ ถา้
มีขอ้มูลครบถว้นแลว้สามารถไปช าระเงินท่ีช่องบริการทางด่วนไดเ้ลย โดยไม่ตอ้งท าการกดบตัรคิว 
และถา้ไม่มีขอ้มูลหรือขอ้มูลไม่ถูกตอ้งจึงไปกดบตัรคิว 
 3.  ควรมีการประชาสัมพนัธ์เร่ืองการตรวจสอบขอ้มูลของตนในระบบอินเตอร์เน็ต 
ใหก้บัผูม้าใชบ้ริการไดท้ราบและไดรู้้ถึงวธีิการใชง้านท่ีถูกตอ้ง 
 4.  ควรจดัใหมี้จ านวนผูใ้หบ้ริการท่ีเหมาะสมกบัช่วงเวลา เช่น ในช่วงเวลาตั้งแต่  
10:01 น. เป็นตน้ไปจ านวนผูม้าใชบ้ริการค่อนขา้งหนาแน่นแต่จ านวนผูใ้หบ้ริการยงัคงมีปริมาณ 
เท่าเดิม อาจปรับใหมี้เวลาในการเขา้ท างานของผูใ้หบ้ริการหรือพนกังานใหช้า้ข้ึน จากปกติตอ้ง 
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เขา้ท างานเวลา 8:00 น. ก็อาจปรับใหเ้ขา้งานในเวลา 10:00 น. และเลิกงานชา้กวา่ปกติ ผูท่ี้เขา้งาน 
8:00 น. เลิกงานเวลา 17:00 น. และผูท่ี้เร่ิมงานเวลา 10:00 น. เลิกงานเวลา 19:00 น. เป็นตน้ 
 5.  ในอนาคตขา้งหนา้ทางผูบ้ริการควรพิจารณาถึงเร่ืองการเพิ่มจ านวนของเคาน์เตอร์
บริการใหม้ากข้ึนจากเดิมท่ีมีอยูม่าพิจารณาเพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใช้
บริการ เพราะปริมาณงานท่ีเพิ่มมากข้ึนซ่ึงส่งผลใหจ้  านวนผูม้าใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึนดว้ย 
 6.  ควรเพิ่มช่องทางด่วนเพื่อใหบ้ริการกบัพนกังานขบัรถหวัลาก และผูท่ี้ไดท้  าการ
ตรวจสอบขอ้มูลมาล่วงหนา้ เพื่อลดเวลาในการรอคอยลง โดยท่ีไม่ตอ้งท าการกดบตัรคิว สามารถ
ไปติดต่อช าระเงินไดเ้ลย 
 7.  ผลจากการวจิยัน้ีสามารถน ามาปรับใชไ้ดก้บัในช่วงเวลาท่ีจ านวนผูม้าใชบ้ริการ
จ านวนมาก ๆ โดยท่ีจ านวนของผูใ้หบ้ริการยงัคงเท่าเดิม 
 

ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาการจดัการแถวคอยของบริษทัอ่ืน ๆ เพื่อเปรียบเทียบขอ้ดี-ขอ้เสีย 

วธีิการปฏิบติังานต่าง ๆ เพื่อหาแนวทางในการพฒันาต่อไป  
2. ควรจดัใหมี้การตรวจสอบขอ้มูลผา่นระบบออนไลน์ โดยทางผูม้าใชบ้ริการสามารถ

ท าการตรวจสอบสถานะของตูสิ้นคา้ของตนไดจ้ากทางบา้น หรือก่อนเดินทางมายงัท่าเรือ 
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ภาคผนวก  ก 
ตัวอย่างแบบสัมภาษณ์ 
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แบบสัมภาษณ์ 
เร่ือง  การส ารวจความคดิเห็นต่อรูปแบบเคาน์เตอร์บริการและลกัษณะการบริการทีม่ผีล

ต่อแถวคอย 
สาขาวชิาการจัดการการขนส่งและโลจิสติกส์ 

คณะโลจิสติกส์  มหาวทิยาลยับูรพา 
 

ตอนที ่ 1  ข้อมูลผู้ถูกสัมภาษณ์ 
ช่ือ  ..........................................................  นามสกุล  .....................................................................  
 ต  าแหน่ง  ....................................................................  อายงุาน  .......... ปี .......  เดือน  ………… 
ตอนที ่2 บทสัมภาษณ์ 

1.  ท่านคิดวา่การบริการและเคาน์เตอร์บริการแบบ  One Stop  Service  ในปัจจุบนัเป็น
อยา่งไร  มีขอ้ดี  ขอ้เสียอยา่งไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
ขอ้ดี  
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
ขอ้เสีย  
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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2.  ท่านคิดวา่การบริการและเคาน์เตอร์บริการท่ีแยกการให้บริการเป็นแบบ  การบริการ
ดา้น  Import  และการบริการดา้น  Export  นั้นเป็นอยา่งไร  มีขอ้ดี  ขอ้เสียอยา่งไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………….
ขอ้ดี
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
ขอ้เสีย
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 

3.  ท่านคิดวา่การจดัเคาน์เตอร์บริการท่ีแยกการใหบ้ริการเป็นแบบ  การบริการดา้น  
Import  และการบริการดา้น  Export  จะช่วยใหแ้ถวคอยและระยะเวลาในการใหบ้ริการลดลงได้
หรือไม่  เพราะเหตุใด 

ได ้    ไม่ได ้
เพราะ  
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 

 
ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง 
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แบบสอบถาม:แบบสอบถามเร่ืองการประเมินผลกระทบท่ีท าใหเ้กิดความล่าชา้ในการใหบ้ริการ
น าเขา้ (Import) และส่งออก (Export) 
 
ท าเคร่ืองหมาย x ลงในหวัขอ้ท่ีเลือก 
ล าดบั เหตผุลในการพิจารณา 1 คะแนน 2 คะแนน 3 คะแนน 4 คะแนน 5 คะแนน 

1 ขั้นตอนการกดบตัรคิว/ การเรียกคิว      
2 ขั้นตอนการกรอกขอ้มูลประวติัและ

ตรวจสอบเอกสาร 
     

3 ขั้นตอนการ Up Paperless/ คียข์อ้มูล      
4 ขั้นตอนการตรวจสอบจากเจา้หนา้ท่ี

ศุลกากร 
     

5 ขั้นตอนการช าระเงิน (Invoice)      
6 การจดัเคาน์เตอร์การรับบริการ      

 
* คะแนนเตม็ 5 คะแนนในแต่ละหวัขอ้ 
ขอ้เสนอแนะ :  
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

ต าแหน่ง :  …………………………………………… 
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ภาคผนวก  ข 
แบบบันทกึข้อมูลและตัวอย่างการบันทกึข้อมูล 
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ตารางท่ี  ข-1  แบบบนัทึกการเขา้มารับบริการของผูม้าใชบ้ริการ 
 

Queue no Date 
Received 
Queue no 

Start 
time 

End 
time 

Ave Turn 
time 

Service  
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ตวัอย่างการเกบ็ข้อมูล 
 

ตารางท่ี ข-2  แบบบนัทึกการเขา้มารับบริการของผูม้าใชบ้ริการดา้น  Import   
 

Queue no Date 
Received 
Queue no 

Start time End time 
Ave Turn 

time 
Service 

1 1/7/2013 12:00:56 PM 12:06:05 PM 12:11:47 PM 0:05:42 Import 
2 1/7/2013 12:02:10 PM 12:06:13 PM 12:10:20 PM 0:04:07 Import 
3 1/7/2013 12:05:04 PM 12:12:54 PM 12:21:54 PM 0:09:00 Import 
4 1/7/2013 12:21:37 PM 12:35:53 PM 12:45:39 PM 0:09:46 Import 
5 1/7/2013 12:24:13 PM 12:24:13 PM 12:36:34 PM 0:12:21 Import 
6 1/7/2013 12:31:40 PM 12:36:53 PM 12:48:58 PM 0:12:05 Import 
7 1/7/2013 12:34:35 PM 12:34:35 PM 1:01:15 PM 0:26:40 Import 
8 1/7/2013 12:36:33 PM 12:36:46 PM 12:40:55 PM 0:04:09 Import 
9 1/7/2013 12:36:36 PM 12:40:04 PM 12:51:10 PM 0:11:06 Import 
10 1/7/2013 12:48:22 PM 12:48:22 PM 1:01:23 PM 0:13:01 Import 
11 2/7/2013 12:04:28 PM 12:09:28 PM 12:13:06 PM 0:03:38 Import 
12 2/7/2013 12:15:15 PM 12:17:25 PM 12:18:29 PM 0:01:04 Import 
13 2/7/2013 12:44:30 PM 12:47:03 PM 12:50:15 PM 0:03:12 Import 
14 2/7/2013 12:44:51 PM 12:48:27 PM 12:53:15 PM 0:04:48 Import 
15 2/7/2013 12:47:55 PM 12:50:25 PM 12:55:04 PM 0:04:39 Import 
16 3/7/2013 12:29:15 PM 12:32:28 PM 12:32:56 PM 0:00:28 Import 
17 3/7/2013 12:53:22 PM 12:54:12 PM 12:59:24 PM 0:05:12 Import 
18 4/7/2013 12:01:48 PM 12:04:19 PM 12:18:48 PM 0:14:29 Import 
19 4/7/2013 12:02:34 PM 12:08:09 PM 12:11:12 PM 0:03:03 Import 
20 4/7/2013 12:03:07 PM 12:13:53 PM 12:31:02 PM 0:17:09 Import 
21 4/7/2013 12:04:15 PM 12:16:37 PM 12:25:02 PM 0:08:25 Import 
22 4/7/2013 12:10:01 PM 12:25:27 PM 12:30:47 PM 0:05:20 Import 
23 4/7/2013 12:11:46 PM 12:27:52 PM 12:45:40 PM 0:17:48 Import 
24 4/7/2013 12:19:01 PM 12:30:16 PM 12:30:46 PM 0:00:30 Import 
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ตวัอย่างการเกบ็ข้อมูล 
 

ตารางท่ี  ข-3  แบบบนัทึกการเขา้มารับบริการของผูม้าใชบ้ริการดา้น  Export   
 

Queue no Date 
Received 
Queue no 

Start time End time 
Ave 

Turntime 
Service 

1 1/7/2013 12:01:00 PM 12:03:53 PM 12:05:44 PM 0:01:51 Export 
2 1/7/2013 12:04:08 PM 12:04:08 PM 12:12:27 PM 0:08:19 Export 
3 1/7/2013 12:09:38 PM 12:11:53 PM 12:14:53 PM 0:03:00 Export 
4 1/7/2013 12:11:20 PM 12:29:05 PM 12:33:05 PM 0:04:00 Export 
5 1/7/2013 12:12:50 PM 12:33:14 PM 12:36:29 PM 0:03:15 Export 
6 1/7/2013 12:15:54 PM 12:16:25 PM 12:21:01 PM 0:04:36 Export 
7 1/7/2013 12:16:39 PM 12:21:25 PM 12:23:20 PM 0:01:55 Export 
8 1/7/2013 12:19:48 PM 12:22:15 PM 12:25:04 PM 0:02:49 Export 
9 1/7/2013 12:20:38 PM 12:23:30 PM 12:25:43 PM 0:02:13 Export 
10 1/7/2013 12:21:05 PM 12:21:05 PM 12:38:26 PM 0:17:21 Export 
11 1/7/2013 12:21:13 PM 12:21:13 PM 1:01:10 PM 0:39:57 Export 
12 1/7/2013 12:22:15 PM 12:25:42 PM 12:29:12 PM 0:03:30 Export 
13 1/7/2013 12:24:13 PM 12:25:55 PM 12:27:04 PM 0:01:09 Export 
14 1/7/2013 12:24:47 PM 12:27:30 PM 12:30:17 PM 0:02:47 Export 
15 1/7/2013 12:32:39 PM 12:45:48 PM 12:54:09 PM 0:08:21 Export 
16 1/7/2013 12:34:40 PM 12:34:40 PM 1:01:19 PM 0:26:39 Export 
17 1/7/2013 12:53:47 PM 12:54:38 PM 12:58:01 PM 0:03:23 Export 
18 1/7/2013 12:56:32 PM 12:59:05 PM 1:03:22 PM 0:04:17 Export 
19 1/7/2013 12:57:16 PM 12:57:38 PM 12:59:50 PM 0:02:12 Export 
20 1/7/2013 12:59:25 PM 1:02:11 PM 1:03:13 PM 0:01:02 Export 
21 2/7/2013 12:00:13 PM 12:08:20 PM 12:10:00 PM 0:01:40 Export 
22 2/7/2013 12:06:46 PM 12:10:25 PM 12:13:17 PM 0:02:52 Export 
23 2/7/2013 12:14:39 PM 12:16:29 PM 12:17:08 PM 0:00:39 Export 
24 2/7/2013 12:17:10 PM 12:18:47 PM 12:26:10 PM 0:07:23 Export 
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ภาคผนวก  ค 
อตัราค่าภาระทีรั่บช าระ 
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อตัราค่าภาระทีรั่บช าระ 
  ค่าภาระการใช้ท่าของตู้สินค้า (Container Wharfage) 

เป็นค่าใชท่ี้จอดเรือและเคร่ืองมือยกขน  ในการเคล่ือนยา้ยตูสิ้นคา้ท่ีขนถ่ายข้ึนจากเรือ  
หรือเพื่อบรรทุกลงเรือ  ซ่ึงมีการด าเนินการดงัน้ี 

-  ตูสิ้นคา้  FCL  หรือตูสิ้นคา้เปล่า 
1.  ท่ีขนถ่ายจากเรือแลว้ส่งมอบโดยตรงทางบกหรือทางน ้ า  หรือเคล่ือนยา้ยไปเก็บไว้

ท่ีลานเก็บตูสิ้นคา้  เพื่อรอการส่งมอบ  หรือ 
2.  เพื่อบรรทุกลงเรือโดยปฏิบติัในทางกลบักนั 

-  ตูสิ้นคา้ LCL 
1.  ท่ีขนถ่ายจากเรือน าไปเก็บไวท่ี้ลานเก็บตูสิ้นคา้  แลว้เคล่ือนยา้ยไปยงัสถานท่ีเปิดตู้

สินคา้  ท าการเปิดตูสิ้นคา้เก็บในท่ีเก็บสินคา้หรือส่งมอบโดยตรง  แลว้น าตูสิ้นคา้เปล่าไปเก็บท่ีลาน
เก็บตูสิ้นคา้  หรือ 

2.  เพื่อบรรทุกลงเรือโดยวธีิปฏิบติัในทางกลบักนั  เรียกเก็บตามสถานท่ีท่ีท าการขน
ถ่ายหรือบรรทุกในอตัราดงัน้ี 
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ตารางท่ี  ค-1  อตัราค่าภาระการใชท้่าของตูสิ้นคา้  (Container Wharfage) 
 

  บาท/ตู ้
  20\' 40\' เกิน 40\' 
1. ตูสิ้นคา้ขาเขา้       
 1.1 ณ ท่าเทียบเรือ วางพกัท่ีลานเก็บตูสิ้นคา้       
  1.1.1  ตูสิ้นคา้ FCL 1,110 1,670 1,780 
  1.1.2  ตูสิ้นคา้ LCL 2,790 4,430 4,780 
  1.1.3  ตูสิ้นคา้เปล่า 400 600 640 
 1.2  ณท่าเทียบเรือส่งมอบโดยตรงทางบกหรือทางน ้ า       
  1.2.1  ตูสิ้นคา้ FCL 835 1,255 1,335 
  1.2.2  ตูสิ้นคา้เปล่า 300 450 480 
 1.3  ณท่ีทอดสมอส่งมอบโดยตรงทางน ้ า       
  1.3.1  ตูสิ้นคา้ FCL 555 835 890 
  1.3.2  ตูสิ้นคา้เปล่า 200 230 320 
2. ตูสิ้นคา้ขาออก       
 2.1 ณ ท่าเทียบเรือจากลานเก็บตูสิ้นคา้       
  2.1.1  ตูสิ้นคา้ FCL 835 1,255 1,335 
  1.3.2  ตูสิ้นคา้ LCL 2,210 3,560 3,850 
  2.1.2  ตูสิ้นคา้เปล่า 400 600 640 
 2.2  ณท่าเทียบเรือบรรทุกลงเรือโดยทางบกหรือทางน ้ า       
  2.2.1  ตูสิ้นคา้  FCL 630 940 1,005 
  2.2.2  ตูสิ้นคา้เปล่า 300 450 480 
 2.3 ณ ท่ีทอดสมอบรรทุกลงเรือโดยตรงทางน ้ า       
  2.3.1  ตูสิ้นคา้ FCL 420 625 670 
  2.3.2  ตูสิ้นคา้เปล่า 200 300 320 

 
ค่าภาระตู้สินค้าเปลีย่นสถานภาพ  (Change of container status charge) 

เป็นค่าภาระเม่ือมีการเปล่ียนสถานภาพจากตูสิ้นคา้  LCL  เป็น  FCL หรือ FCL เป็น LCL 
ตามค าร้องขอของเจา้ของเรือหรือตวัแทนเจา้ของเรือ โดยมิไดแ้จง้ใหท้ราบล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 24 
ชัว่โมงก่อนเรือเขา้เทียบท่าเรือ  เรียกเก็บเพิ่มข้ึนจากค่าภาระการใชท้่าของตูสิ้นคา้ขาเขา้ในอตัรา
ดงัน้ี 
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ตารางท่ี  ค-2  อตัราค่าภาระตูสิ้นคา้เปล่ียนสถานภาพ (Change of container status charge) 
 

  บาท/ตู ้
1. ตูสิ้นคา้ขนาด 20 ฟตุ 300 
2. ตูสิ้นคา้ขนาด 40 ฟตุ 450 
3. ตูสิ้นคา้ขนาดเกิน 40 ฟตุ 500 

 
ค่าภาระตู้สินค้าทีย่กเลกิ  (Shut – out container charge) 

เป็นค่าเคล่ือนยา้ยตูมี้สินคา้  หรือตูสิ้นคา้เปล่าท่ีรอบรรทุกลงเรือ  ณ  ลานวางตูสิ้นคา้ 
ขาออก  แต่ถูกยกเลิกจากเรือ  และต่อมาไดบ้รรทุกลงเรือ  เรียกเก็บเพิ่มข้ึนอีกในอตัรา  ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี  ค-3  อตัราค่าภาระตูสิ้นคา้ท่ียกเลิก  (Shut-out container charge) 

 

  บาท/ตู ้
1. ตูสิ้นคา้ขนาด 20 ฟตุ 300 
2. ตูสิ้นคา้ขนาด 40 ฟตุ 450 
3. ตูสิ้นคา้ขนาดเกิน 40 ฟตุ 500 

 

ค่าภาระตู้สินค้าผ่านหรือถ่ายล า  (Shifting or transshipment container charge) 
เรียกเก็บเม่ือขนถ่ายจากเรือ  หรือบรรทุกลงเรือในอตัรา  ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี ค-4  อตัราค่าภาระตูสิ้นคา้ผา่นหรือถ่ายล า (Shifting or Transshipment container charge) 
 

  บาท/ ตู ้

  20 40 เกิน 40 

1. วางพกับนท่าหรือยานพาหนะทางบก       

 1.1 ตูมี้สินคา้ 555 835 890 

 1.2 ตูสิ้นคา้เปล่า 300 450 480 

2. วางพกับนยานพาหนะทางน ้ า       

 2.1 ตูมี้สินคา้ 370 590 595 

 2.2 ตูสิ้นคา้เปล่า 200 300 320 
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กรณีวางพกับนท่าหรือยานพาหนะบางบก  ไดรั้บยกเวน้ค่าภาระฝากตูสิ้นคา้ 15 วนั นบั
ถดัจากวนัเสร็จส้ินการขนถ่ายของเรือ  ถา้มิไดน้ าออกภายในระยะเวลายกเวน้จะเรียกเก็บค่าฝากตาม
เกณฑค์่าภาระฝาก  ตูสิ้นคา้ขาเขา้  เวน้แต่ตูสิ้นคา้ผา่นหรือถ่ายล าท่ีน าเขา้โดยเรือเดินทะเล
ต่างประเทศ  เม่ือพน้ระยะเวลายกเวน้  ใหเ้รียกเก็บเป็นรายวนัโดยนบัวนัท่ี 16 เป็นวนัเร่ิมตน้การ
จดัเก็บค่าภาระดงักล่าว 

ค่าภาระยกขนตู้สินค้า (Lift on / Lift off charges) 
เป็นค่ายกตูสิ้นคา้ FCL  หรือตูสิ้นคา้เปล่าข้ึนบนยานพาหนะ  ณ ลานเก็บตูสิ้นคา้ส่งมอบ

ใหแ้ก่ผูน้ าเขา้  เพื่อน าออกนอกเขตศุลกากรทางบกหรือทางน ้า  โดยตูสิ้นคา้น าออกนอกเขตศุลกากร
ทางน ้า  ไดร้วมค่ายกขนตูสิ้นคา้  (Wharf Handling charge) จากลานเก็บตูสิ้นคา้  และค่าบรรทุกลง
เรือล าเลียงหรือเรือเดินทะเลชายฝ่ัง  (Lifting Charge) ดว้ย ส าหรับตูสิ้นคา้ขอเขา้  หรือโดยวธีิปฏิบติั
ในทางกลบักนัส าหรับตูสิ้นคา้ขาออก  เรียกเก็บในอตัราดงัน้ี 
 
ตารางท่ี  ค-5  อตัราค่าภาระยกขนตูสิ้นคา้   (Lift on/ Lift off charge) 

 
  บาท/ ตู ้
  20 40 เกิน 40 
1. ยกตูสิ้นคา้ขาเขา้ข้ึนบนยานพาหนะ  (Lift on charge)       
 1.1 น าออกนอกเขตศุลกากรทางบก       
  1.1.1 ตูสิ้นคา้  FCL 340 360 380 
บรรทุกโดยป้ันจัน่ของท่าเรือ       
  1.1.2  ตูสิ้นคา้เปล่า 670 930 1010 
2. ยกตูสิ้นคา้ขาออกลงจากยานพาหนะ  (Lift off charge)       
 2.1.1 ตูสิ้นคา้ FCL 500 750 800 
 2.1.2 ตูสิ้นคา้เปล่า 240 360 380 
 2.2 น าผา่นท่าเขา้เขตศุลกากรทางน ้ าโดยเรือล าเลียงหรือเรือดินทะเลชายฝ่ัง       
ขนถ่ายโดยป้ันจัน่ของท่าเรือ       
  2.2.1 ตูสิ้นคา้  FCL 1430 2170 2430 
  2.2.2 ตูสิ้นคา้เปล่า 520 780 830 
ขนถ่ายโดยป้ันจัน่ของเรือ       
  2.2.3 ตูสิ้นคา้  FCL 930 1320 1430 
  2.2.4 ตูสิ้นคา้เปล่า 670 930 1010 
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ค่าภาระการจัดเรียงตู้สินค้าใหม่   (Re-Location charge) 
เป็นค่าจดัเรียงตูสิ้นคา้  FCL  ขาเขา้ท่ีมิไดน้ าออกนอกเขตศุลกากรภายใน 7 วนั นบัถดั

จากวนัเสร็จส้ิน  การขนถ่ายของเรือไม่วา่จะมีการจดัเรียงตูสิ้นคา้นั้นใหม่หรือไม่ก็ตาม  เรียกเก็บ
เพิ่มข้ึนอีกในอตัรา  ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี  ค-6  อตัราค่าภาระการจดัเรียงตูสิ้นคา้ใหม่ (Re-Location charge) 

 
  บาท/ตู ้
1. ตูสิ้นคา้ขนาด 20 ฟตุ 300 
2. ตูสิ้นคา้ขนาด 40 ฟตุ 510 
3. ตูสิ้นคา้ขนาดเกิน 40 ฟตุ 600 

 
ค่าภาระเคลือ่นย้ายตู้สินค้ากรณพีเิศษ (Extra container movement charges) 

เป็นค่าเคล่ือนยา้ยตูสิ้นคา้ตามค าร้องขอของเจา้ของเรือ  หรือ ตวัแทนเจา้ของเรือ เรียกเก็บ
ในอตัรา  ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี ค-7  อตัราค่าภาระเคล่ือนยา้ยตูสิ้นคา้กรณีพิเศษ (Extra container movement charge) 

 
  บาท/ตู ้
  20 40 เกิน 40 
1. ภายในพ้ืนท่ีวางตูสิ้นคา้ (BAY) เดียวกนั 300 510 600 
2. จากพ้ืนท่ีวางตูสิ้นคา้ (BAY) หน่ึงไปอีกพ้ืนท่ีหน่ึง 830 1,250 1,430 

 
ค่าภาระฝากตู้สินค้า (Container storage) 

1.  ตูสิ้นคา้ขาเขา้  (Inward Container) 
ตูสิ้นคา้ FCL.LCL หรือตูสิ้นคา้เปล่า  ไดรั้บยกเวน้ค่าภาระฝากตูสิ้นคา้ 3 วนั นบัถดัจากวนั

เสร็จส้ินการขนถ่ายของเรือ  ส าหรับตูสิ้นคา้ท่ีบรรจุสินคา้อนัตราย  สินคา้วตัถุระเบิด  หรือสินคา้
วตัถุไวไฟท่ีมีจุดวาบไฟ 61\’C หรือ 141\’F หรือต ่ากวา่ ไดรั้บยกเวน้ค่าภาระฝากตูสิ้นคา้ 1 วนั นบั
ถดัจากวนัเสร็จส้ินการขนถ่ายของตูสิ้นคา้นั้น ๆ เม่ือพน้ระยะเวลายกเวน้ เรียกเก็บเป็นรายวนัใน
อตัราดงัน้ี 
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ตารางท่ี  ค-8  อตัราค่าภาระฝากตูสิ้นคา้ขาเขา้  (Inward Container) 
 

  บาท/ตู/้วนั 
  ระยะเวลาฝากสินคา้ (วนั) 
  1-7 8-14 ตั้งแต ่ 15 
1  ตูมี้สินคา้       
 1.1 ขนาด 20 ฟตุ 125 250 400 
 1.2 ขนาด 40 ฟตุ 250 500 800 
 1.3 ขนาดเกิน 40 ฟตุ 310 620 990 

 
2.  ตูสิ้นคา้ขาออก (Outward Container) 

 
ตารางท่ี  ค-9  อตัราค่าภาระฝากตูสิ้นคา้ขาออก  (Outward Container) 
 

  บาท/ตู/้วนั 
  ระยะเวลาฝากสินคา้ (วนั) 
  1-7 8-14 ตั้งแต ่ 15 
2  ตูสิ้นคา้เปล่า       
 2.1 ขนาด 20 ฟตุ 25 50 100 
 2.2 ขนาด 40 ฟตุ 50 100 200 
 2.3 ขนาดเกิน 40 ฟตุ 60 120 240 

 
-  ตูสิ้นคา้ FCL หรือตูสิ้นคา้เปล่า 
ไดรั้บยกเวน้ค่าภาระฝากผูสิ้นคา้  3  วนั  นบัถดัจากวนัน าผา่นท่าเขา้เขตศุลกากรทางบก

หรือทางน ้า  เม่ือพน้ระยะเวลายกเวน้เรียกเก็บเป็นรายวนัในอตัราค่าภาระฝากตูสิ้นคา้ขาเขา้  ตูมี้
สินคา้หรือตูสิ้นคา้เปล่า แลว้แต่กรณี 

-  ตูสิ้นคา้ LCL 
เรียกเก็บเป็นรายวนั  นบัถดัจากวนัท่ีบรรจุสินคา้เขา้ตูสิ้นคา้ LCL  ในอตัราค่าภาระฝากตู้

สินคา้ขาเขา้  ตูมี้สินคา้  เวน้แต่ยงัอยูใ่นระยะเวลายกเวน้  ค่าภาระฝากตูสิ้นคา้เปล่า  แลว้แต่กรณี  
ส าหรับค่าภาระฝากตูสิ้นคา้บรรจุเกินขนาด  ทั้งขาเขา้และขาออก  เรียกเก็บเพิ่มข้ึนอีกร้อยละ 50 
ของอตัราท่ีก าหนดขา้งตน้ 
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หมายเหตุ:  จากการสอบถามผูท่ี้ใหบ้ริการในท่าเทียบเรืออตัราค่าภาระยกขนสินคา้  Lift on, Lift off  
มีราคาไม่เท่ากนั  เน่ืองจาก  มีการส่งเสริมใหมี้การส่งออกสินคา้จากประเทศไทยมากกวา่การน าเขา้
สินคา้เขา้มาในประเทศ  ดงันั้นอตัราค่าภาระในการยกขนสินคา้ขาออก (Lift off)  จึงมีราคาท่ีต ่ากวา่
ค่ายกขนสินคา้ขาเขา้ (Lift on) 


