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บทคัดยŠอ  
 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคŤเพื่อศึกษาการลดเวลารอคอยของลูกคšาในรšานอาหารฟาสตŤฟูŜดโดยการออกแบบรูปแบบการ

รับออรŤเดอรŤและการเพิ่มจำนวนจุดรับออรŤเดอรŤเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของระบบบริการ การศึกษานี้ใชšแนวคิดทางวิศวกรรม 

อุตสาหการรŠวมกับทฤษฎีแถวคอยในการวิเคราะหŤปŦญหาและประเมินแนวทางการปรับปรุงระบบ โดยเก็บขšอมูลจากสถานการณŤ

จริงในชŠวงเวลาเรŠงดŠวน 3 ชŠวง ไดšแกŠ ชŠวงเชšา ชŠวงกลางวัน และชŠวงเย็น รวมกลุŠมตัวอยŠางลูกคšา 50 คน จากนั้นวิเคราะหŤสภาพ

ปŦญหาของระบบเดิมดšวยขšอมูลเบื้องตšน แผนผังกšางปลา และแบบจำลองแถวคอย M/M/1 และ M/M/s ผลการศึกษาพบวŠา 

ระบบเดิมที่มีจุดรับออรŤเดอรŤเพียง 1 จุดมีขšอจำกัดดšานกำลังการใหšบริการสŠงผลใหšเกิดคอขวดที่จุดรับออรŤเดอรŤ โดยเฉพาะในชŠวง 

กลางวันที่มีจำนวนลูกคšาหนาแนŠนมากที่สุด ระบบเดิมมีเวลารอคอยเฉลี่ย 7.20 นาที สŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.50 นาที และระดับ

ความพึงพอใจของลูกคšาอยูŠที่ 65% ผลการวิเคราะหŤดšวยแผนผังกšางปลาพบวŠาสาเหตุหลักของปŦญหาเกิดจากจำนวนจุดรับออรŤเดอรŤ

ที่ไมŠเพียงพอ การรวมกิจกรรมหลายขั้นตอนไวšในจุดบริการเดียว การจัดกำลังคนที่ไมŠเหมาะสม และความแออัดของพื้นที่ใหšบริการ 

เมื่อประเมินแนวทางการปรับปรุงดšวยแบบจำลอง M/M/s พบวŠา การเพ่ิมจุดรับออรŤเดอรŤเปŨน 2 จุดชŠวยลดเวลารอคอยเฉลี่ยเหลือ 

4.70 นาที คิดเปŨนการลดลงรšอยละ 34.72 และเพิ่มความพึงพอใจของลูกคšาเปŨน 85% ขณะที่การเพิ่มจุดรับออรŤเดอรŤเปŨน 3 จุด

ชŠวยลดเวลารอคอยเฉลี่ยเหลือ 3.10 นาที คิดเปŨนการลดลงรšอยละ 56.94 เมื่อเทียบกับระบบเดิม และเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคšา

เปŨน 90% ผลการวิจัยสรุปไดšวŠาการเพิ่มจำนวนจุดรับออรŤเดอรŤเปŨนแนวทางที่มีประสิทธิภาพในการลดเวลารอคอย ลดความแออัด

ของคิว และเพิ่มคุณภาพการใหšบริการในรšานอาหารฟาสตŤฟูŜด ทั้งยังแสดงใหšเห็นวŠาการประยุกตŤใชšเครื่องมือทางวิศวกรรมอุตสา

หการรŠวมกับทฤษฎีแถวคอยสามารถชŠวยวิเคราะหŤปŦญหาและเสนอแนวทางปรับปรุงระบบบริการไดšอยŠางเปŨนรูปธรรม 

คำสำคัญ : เวลารอคอย รšานอาหารฟาสตŤฟูŜด ทฤษฎีแถวคอย การออกแบบจุดรับออรŤเดอรŤ ประสิทธิภาพการใหšบริการ 
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Abstract 
 This study aimed to investigate the reduction of customer waiting time in a fast-food restaurant through 

redesigning the order-taking process and increasing the number of order points to improve service efficiency. 

The study applied industrial engineering concepts together with queueing theory to analyze service problems 

and evaluate improvement alternatives. Data were collected from actual service operations during three peak 

periods: morning, lunchtime, and evening, with a total sample of 50 customers. The existing service system was 

analyzed using preliminary operational data, a fishbone diagram, and queueing models including M/M/1 and 

M/M/s. The results indicated that the existing system, which operated with only one order point, had insufficient 

service capacity and created a bottleneck at the order-taking stage, especially during lunchtime when customer 

demand was highest. The original system had an average waiting time of 7.20 minutes, a standard deviation of 

1.50 minutes, and a customer satisfaction level of 65%. The fishbone analysis revealed that the major causes 

of the problem were an insufficient number of order points, multiple service activities being combined at a 

single service point, inappropriate workforce allocation, and congestion within the service area. When 

improvement alternatives were evaluated using the M/M/s model, the results showed that increasing the 

number of order points to two reduced the average waiting time to 4.70 minutes, representing a 34.72% 

reduction, and increased customer satisfaction to 85%. Increasing the number of order points to three further 

reduced the average waiting time to 3.10 minutes, representing a 56.94% reduction compared with the original 

system, and increased customer satisfaction to 90%. The findings indicate that increasing the number of order 

points is an effective approach for reducing waiting time, decreasing queue congestion, and improving service 

quality in fast-food restaurants. The study also demonstrates that integrating industrial engineering tools with 

queueing theory provides a practical and systematic approach for analyzing service problems and proposing 

service system improvements. 

Keywords: Waiting Time, Fast-Food Restaurant, Queueing Theory, Order Point Design, Service Efficiency 

 

บทนำ 
 ธุรกิจรšานอาหารฟาสตŤฟูŜดเปŨนระบบบริการท่ีลูกคšาใหšความสำคัญอยŠางมากกับความรวดเร็วควบคูŠกับคุณภาพของอาหาร

และความถูกตšองของการใหšบริการ ดังน้ัน ระยะเวลารอคอยจึงเปŨนหนึ่งในตัวแปรสำคัญที่มีผลตŠอประสบการณŤของลูกคšา ความพึง

พอใจ และแนวโนšมการกลับมาใชšบริการซ้ำ งานของ Davis เสนอวŠาการประเมินคุณภาพการบริการไมŠควรพิจารณาเฉพาะเวลารอ

คอยจริงเทŠานั้น แตŠควรพิจารณาความพึงพอใจตŠอการรอคอยควบคูŠกันดšวย เพราะลูกคšารับรูšคุณภาพการบริการผŠานทั้งมิติการ

ปฏิบัติการและมิติทางจิตวิทยา [1] ในเชิงการจัดการการดำเนินงานทฤษฎีแถวคอยเปŨนเครื่องมือสำคัญสำหรับการวิเคราะหŤระบบ

บริการที่มีการมาถึงของลูกคšาแบบสุŠมและมีขšอจำกัดดšานทรัพยากร โดยตัวชี้วัดสำคัญ เชŠน จำนวนลูกคšาเฉลี่ยในระบบ เวลารอ

เฉลี่ย และอัตราการใชšประโยชนŤของชŠองบริการ สามารถอธิบายไดšผŠานแบบจำลองมาตรฐานอยŠาง M/M/1 และ M/M/s ขณะที่

ความสัมพันธŤพื้นฐานระหวŠางจำนวนลูกคšาในระบบ อัตราการมาถึง และเวลาที่ลูกคšาอยูŠในระบบ สามารถอธิบายไดšดšวยกฎของ 

Little ซึ่งเปŨนฐานสำคัญของการวิเคราะหŤระบบคิวในงานวิศวกรรมและการจัดการบริการ [2] 
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 สำหรับบริบทรšานอาหารงานของ Chou และ Liu แสดงใหšเห็นวŠาการประยุกตŤการจำลองระบบคิวในรšานอาหารฟาสตŤฟูŜด

ชŠวยใหšผูšวิจัยและผูšประกอบการประเมินผลของการเปลี่ยนแปลงจำนวนชŠองบริการตŠอเวลารอคอยของลูกคšาไดšอยŠางเปŨนรูปธรรม 

[3] และเปŨนแนวทางสำคัญในการออกแบบระบบบริการใหšเหมาะสมกับรูปแบบความตšองการของลูกคšาในชŠวงเวลาเรŠงดŠวน 

นอกจากนี้ Luo และคณะยังพบวŠาการเปลี่ยนแปลงกระบวนการใหšบริการสามารถสŠงผลไดšทั้งตŠอเวลารอคอยจริง และการรับรูšเวลา

รอคอยของลูกคšา ซึ่งสุดทšายสะทšอนออกมาเปŨนระดับความพึงพอใจที่เปลี่ยนแปลงไป [4] งานวิจัยเชิงประจักษŤในภาคบริการยัง

พบวŠาเวลารอคอยที่ยาวขึ้นมีความสัมพันธŤกับพฤติกรรมเชิงลบของลูกคšา เชŠน การยกเลิกการรอ การลดระยะเวลาการใชšบริการ 

และผลกระทบทางรายไดšของรšานอาหาร โดย De Vries และคณะรายงานวŠาเวลารอในรšานอาหารมอีิทธิพลตŠอพฤติกรรมลกูคšาและ

รายไดšอยŠางมีนัยสำคัญ [5] ขณะเดียวกันงานวิจัยดšานความพึงพอใจยังช้ีวŠาระยะเวลารอที่สั้นกวŠาที่ลูกคšาคาดหวังสามารถเพ่ิมความ

พึงพอใจไดšอยŠางชัดเจนมากกวŠาผลลบจากการรอที่นานเกินคาดในบางกรณี [6] งานวิจัยนี้จึงมุŠงศึกษาการลดเวลารอคอยใน

รšานอาหารฟาสตŤฟูŜดผŠานการออกแบบรูปแบบการรับออรŤเดอรŤและการเพิ่มจำนวนจุดรับออรŤเดอรŤ โดยอาศัยขšอมูลจริงจากลกูคšา 

50 คนตŠอสถานการณŤ และใชšแบบจำลอง M/M/1 และ M/M/s ในการประเมินผลของระบบเดิมและระบบที่ปรับปรุงแลšว เพื่อใหš

ไดšขšอเสนอเชิงปฏิบัติที่สามารถนำไปใชšกับรšานอาหารฟาสตŤฟูŜดไดšจริง 

 

1. วัตถุประสงคŤการวิจัย 

 1) เพ่ือศึกษาสภาพปŦญหาเวลารอคอยของลูกคšาในรšานอาหารฟาสตŤฟูŜดในชŠวงเวลาเรŠงดŠวน 

 2) เพ่ือวิเคราะหŤผลของจำนวนจุดรับออรŤเดอรŤที่มีตŠอเวลารอคอยเฉลี่ยของลูกคšา 

 3) เพ่ือเปรียบเทยีบประสิทธิภาพของระบบบริการภายใตšสถานการณŤที่มีจำนวนจุดรับออรŤเดอรŤตŠางกัน 
 

2. สมมติฐานการวิจัย 
 1) การเพ่ิมจำนวนจุดรับออรŤเดอรŤสามารถลดเวลารอคอยเฉลี่ยของลูกคšาไดšอยŠางมีนัยสำคัญ 

 2) การลดเวลารอคอยมีความสัมพันธŤเชิงบวกกับระดับความพึงพอใจของลูกคšา 

 3) ระบบบริการแบบหลายจุดรับออรŤเดอรŤมีประสิทธิภาพสูงกวŠาระบบเดิมแบบจุดเดียวในชŠวงเวลาเรŠงดŠวน 

 

วิธีดำเนินการวิจัย  
1. การเก็บรวบรวมขšอมูล 

 การวิจัยนี้ใชšการเก็บขšอมูลเชิงปริมาณจากรšานอาหารฟาสตŤฟู Ŝดจริง โดยมุŠงเนšนการสังเกตเวลารอคอยของลูกคšาใน

ชŠวงเวลาเรŠงดŠวน 3 ชŠวง ไดšแกŠ ชŠวงเชšา (07.00–11.00 น.) ชŠวงกลางวัน (11.00–15.00 น.) และชŠวงเย็น (15.00–19.00 น.) ซึ่งเปŨน

ชŠวงที่มีความหนาแนŠนของลูกคšาสูง การเก็บขšอมูลแตŠละสถานการณŤใชšกลุŠมตัวอยŠางลูกคšา 50 คน เพื่อใหšสะทšอนพฤติกรรมของ

ระบบบริการภายใตšสภาพการปฏิบัติงานจริง ขšอมูลที่บันทึกประกอบดšวยเวลารอคอยเฉลี่ย จำนวนลูกคšาที่อยูŠในคิว และลักษณะ

ของการไหลของลูกคšาในแตŠละชŠวงเวลา แสดงดังตารางท่ี 1 

 

ตารางท่ี 1 สภาพปŦญหาเบื้องตšนของระบบบริการเดิมกŠอนการปรับปรุง 

 

ชŠวงเวลา จำนวนลูกคšา (คน) 
เวลารอคอยเฉลีย่ 

(นาที) 

ความยาวคิวเฉลี่ย  

(คน) 

เวลาใหšบริการเฉลี่ย 

(นาที/คน) 

เชšา 15 6.00 4.00 2.80 
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กลางวัน 20 8.40 6.00 3.40 

เย็น 15 6.80 5.00 3.00 

รวม 50 7.20 5.00 3.10 

 

 จากตารางที่ 1 พบวŠาระบบเดิมของรšานอาหารฟาสตŤฟูŜดมีความแออัดแตกตŠางกันในแตŠละชŠวงเวลา โดยชŠวงกลางวันเปŨน

ชŠวงที่มีปริมาณลูกคšาสูงที่สุดจำนวน 20 คน และมีเวลารอคอยเฉลี่ยสูงสุดเทŠากับ 8.40 นาที ขณะที่ชŠวงเชšาและชŠวงเย็นมีเวลารอ

คอยเฉลี่ย 6.00 และ 6.80 นาทีตามลำดับ เมื่อพิจารณาภาพรวมท้ังระบบพบวŠา เวลารอคอยเฉลี่ยเทŠากับ 7.20 นาที ซึ่งสอดคลšอง

กับผลสรุปของระบบเดิมกŠอนการปรับปรงุ และสะทšอนวŠาจุดรับออรŤเดอรŤเพียง 1 จุดยังไมŠสามารถรองรับความตšองการของลูกคšาใน

ชŠวงเวลาเรŠงดŠวนไดšอยŠางเพียงพอ 

 

2. การวิเคราะหŤสาเหตุของปŦญหาดšวยแผนผังกšางปลา 

 ผูšวิจัยไดšนำแผนผังกšางปลามาใชšเปŨนเครื่องมือทางวิศวกรรมอุตสาหการในการจำแนกและวิเคราะหŤสาเหตุที่อาจสŠงผลตŠอ

ความลŠาชšาในการใหšบริการ [7,8] โดยกำหนดปŦญหาหลักที ่ตšองการวิเคราะหŤคือ ลูกคšารอคอยนานในรšานอาหารฟาสตŤฟูŜด  

จากนั ้นจัดกลุŠมสาเหตุออกเปŨนประเด็นหลักที ่เกี ่ยวขšองกับการปฏิบัติงาน ไดšแกŠ ดšานบุคลากร (Man), ดšานวิธีการทำงาน 

(Method), ดšานเครื่องมือและอุปกรณŤ (Machine), ดšานวัตถุดิบหรือรายการอาหาร (Material) ดังรูปท่ี 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 1 แผนผังกšางปลาแสดงสาเหตุของปŦญหาเวลารอคอยในระบบบริการเดมิ 

 

 ผลการวิเคราะหŤพบวŠาสาเหตุของการรอคอยไมŠไดšเกิดจากปŦจจัยใดปŦจจัยหนึ่งเพียงลำพัง แตŠเปŨนผลมาจากหลายปŦจจัย

รŠวมกัน โดยเฉพาะปŦญหาดšานวิธีการทำงานและดšานการจัดการซึ่งมีความสัมพันธŤโดยตรงกับความสามารถในการรองรับลูกคšา 

ณ จุดรับออรŤเดอรŤ ระบบเดิมมีจุดรับออรŤเดอรŤเพียง 1 จุด ทำใหšไมŠสามารถรองรับจำนวนลูกคšาที่เขšามาพรšอมกันในชŠวงเวลาเรŠงดŠวน

ไดšอยŠางเพียงพอ นอกจากนี้ขั้นตอนการรับออรŤเดอรŤ การชำระเงนิ และการประสานงานเพื่อสŠงมอบอาหารยังดำเนนิการตŠอเนื่องกัน

ที ่จุดเดียวสŠงผลใหšเกิดความลŠาชšาและการสะสมของคิว ในดšานบุคลากรพบวŠาพนักงานตšองรับผิดชอบหลายหนšาที่พรšอมกัน 

เชŠน รับออรŤเดอรŤ คิดเงิน และประสานงานกับสŠวนเตรียมอาหารทำใหšเวลาการใหšบริการตŠอรายเพิ่มขึ้น ขณะที่ดšานเครื่องมือและ

เวลารอคอยของลูกคšาใน 

รšานอาหารฟาสตŤฟูŜดสูง 

Man 

- พนักงาน 1 คนรับหลายหนšาที ่

- ความชำนาญในการรับออรŤเดอรŤแตกตŠางกัน 

- การประสานงานระหวŠางแคชเชียรŤกับครัว

Machine 

Material Method 

- เคร่ืองคิดเงินหรือระบบรับออรŤเดอรŤมีจำกัด 

- ระบบ POS ทำงานลŠาชšา 

- บางเมนูใชšเวลาเตรียมนาน 

- รายการอาหารมีความซับซšอน 

- วัตถุดิบบางชŠวงไมŠพรšอม ทำใหšสŠงมอบลŠาชšา 

- มีจุดรับออรŤเดอรŤเพียง 1 จุด 

- ขั้นตอนรับออรŤเดอรŤและชำระเงินอยูŠจดุเดียวกัน 

- ไมŠมีการแยกชŠองทางลูกคšาตามประเภทคำส่ังซ้ือ 
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อุปกรณŤ อาจมีขšอจำกัดจากจำนวนเครื่องรับคำสั่งซื้อหรืออุปกรณŤสนับสนุนที่ไมŠเพียงพอ ดังนั้นผลจากการวิเคราะหŤดšวยแผนผัง

กšางปลาจึงชŠวยยืนยันวŠาปŦญหาหลักของระบบเดิมเกิดจากคอขวดที่จุดรับออรŤเดอรŤและรูปแบบการใหšบริการที่ไมŠเหมาะสมกับ

ปริมาณลูกคšาในชŠวงเรŠงดŠวน เพื่อใหšเห็นความเชื่อมโยงระหวŠางสาเหตุรากของปŦญหาและสภาพการใหšบริการจริงในแตŠละชŠวงเวลา 

ผูšวิจัยจึงสรุปลักษณะปŦญหาของระบบเดิมกŠอนการปรับปรุงดังแสดงในตารางที่ 2 ซึ่งเปŨนเหตุผลสำคัญที่นำไปสูŠการวิเคราะหŤเชิง

ปริมาณดšวยแบบจำลองแถวคอย M/M/1 และ M/M/s ในลำดับถัดไป 

 

ตารางท่ี 2 สรุปลักษณะปŦญหาของระบบเดิมกŠอนการปรับปรุง 

 

ชŠวงเวลา สภาพการใหšบริการ ปŦญหาที่พบ 

เชšา ลูกคšาเขšามาตŠอเนื่องในระดับปานกลาง มีการรอคอยบšาง แตŠยังไมŠรุนแรง 

กลางวัน ลูกคšาเขšามาหนาแนŠนมาก เกิดคอขวดที่จุดรับออรŤเดอรŤ แถวคอยยาวที่สุด 

เย็น ลูกคšาเขšามาตŠอเนื่องและมีคำสั่งซื้อหลายรายการ เวลารอสูงกวŠาชŠวงเชšา แตŠต่ำกวŠาชŠวงกลางวัน 

 

 จากตารางท่ี 2 อธิบายใหšเห็นวŠาปŦญหาการรอคอยมีลักษณะแตกตŠางกันตามบริบทของแตŠละชŠวงเวลากลŠาวคือ ในชŠวงเชšา 

ลูกคšาเขšามาใชšบริการอยŠางตŠอเนื่องในระดับปานกลางทำใหšเกิดการรอคอยบšางแตŠยังไมŠรุนแรง ขณะที่ชŠวงกลางวันเปŨนชŠวงที่ลูกคšา

เขšามาหนาแนŠนมากที่สุดสŠงผลใหšเกิดคอขวดที่จุดรับออรŤเดอรŤและมีแถวคอยยาวที่สุด สŠวนชŠวงเย็นแมšจำนวนลูกคšาจะไมŠมากเทŠา

ชŠวงกลางวัน แตŠลักษณะของคำสั่งซื้อที่มีหลายรายการตŠอหนึ่งคำสั่งซื้อทำใหšเวลาใหšบริการตŠอรายสูงขึ้น และสŠงผลใหšเวลารอคอย

ยังคงอยูŠในระดับสูงกวŠาชŠวงเชšา การสรุปดังกลŠาวเห็นวŠาแมšรูปแบบของปŦญหาจะแตกตŠางกันในแตŠละชŠวงเวลา แตŠสาเหตุรŠวมที่

สำคัญยังคงเปŨนขšอจำกัดของระบบรับออรŤเดอรŤเดิมที่มีเพียง 1 จุดบริการ จากลักษณะปŦญหาที่ปรากฏในแตŠละชŠวงเวลาผูšวิจัยไดšนำ

ขšอมูลเชงิคณุภาพจากการสังเกตการณŤรŠวมกับขšอมูลเชิงปริมาณมาสังเคราะหŤเปŨนประเด็นปŦญหาหลักที่นำไปสูŠการวิเคราะหŤและการ

ปรับปรุงระบบ ดังแสดงในตารางท่ี 3 

 

ตารางท่ี 3 ปŦญหาที่นำไปสูŠการวิเคราะหŤและปรับปรุงระบบ 

 

ประเด็นปŦญหา ขšอมูลเบื้องตšน ผลกระทบตŠอระบบบริการ 

เวลารอคอยสูง เวลารอเฉลี่ย 7.20 นาท ี ลูกคšาตšองใชšเวลารอคอยมากในชŠวงเรŠงดŠวน 

ความผันผวนของเวลาใหšบริการ SD = 1.50 นาท ี การใหšบริการไมŠสม่ำเสมอ 

จุดบริการไมŠเพียงพอ มีเพียง 1 จุดรับออรŤเดอรŤ เกิดคอขวดและแถวคอยสะสม 

ความพึงพอใจยังไมŠสูง ความพึงพอใจ 65% เสี่ยงตŠอการไมŠกลับมาใชšบริการซ้ำ 

 

 จากตารางที่ 3 เวลารอคอยเฉลี่ยของระบบที่อยูŠในระดับสูง ความผันผวนของเวลาใหšบริการที่ยังมีอยูŠ ขšอจำกัดของ

จำนวนจุดบริการที่ไมŠเพียงพอตŠอปริมาณลูกคšา และระดับความพึงพอใจของลูกคšาที่ยังไมŠสูงนัก เมื่อพิจารณาจากขšอมูลเบื้องตšน

พบวŠา เวลารอคอยเฉลี่ยของระบบเดิมอยูŠที่ 7.20 นาที ซึ่งถือวŠาคŠอนขšางสูงสำหรับธุรกิจรšานอาหารฟาสตŤฟูŜดที่เนšนความรวดเร็วใน

การใหšบริการ ขณะเดียวกันสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของเวลาใหšบริการที่ 1.50 นาที ยังสะทšอนถึงความไมŠสม่ำเสมอของระบบ

บริการ และอาจทำใหšลูกคšาเกิดการรับรูšเชิงลบตŠอคุณภาพการบริการไดš ซึ่งสอดคลšองกับงานศึกษาที่ชี้วŠาเวลารอคอยและการรบัรูš

ตŠอเวลารอคอยมีผลโดยตรงตŠอความพึงพอใจของลูกคšา 
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3. การวิเคราะหŤดšวย M/M/1 และ M/M/s 

 จากผลการวิเคราะหŤปŦญหาของระบบเดิมในตารางที ่ 1–3 และการพิจารณาสาเหตุรากดšวยแผนผังกšางปลาพบวŠา 

ขšอจำกัดสำคัญของระบบบริการอยูŠที่จุดรับออรŤเดอรŤซึ่งมีจำนวนชŠองบริการไมŠเพียงพอตŠอปริมาณลูกคšาในชŠวงเวลาเรŠงดŠวน สŠงผลใหš

เกิดการสะสมของแถวคอยและทำใหšเวลารอคอยเฉลี่ยของลูกคšาอยูŠในระดับสูง ดังน้ันผูšวิจัยจึงนำทฤษฎีแถวคอยมาใชšเปŨนเครื่องมือ

ในการวิเคราะหŤเชิงปริมาณ เพื่อประเมินประสิทธิภาพของระบบบริการเดิมและใชšเปŨนแนวทางในการออกแบบระบบบริการที่

เหมาะสมยิ่งขึ้น โดยทฤษฎีแถวคอยเปŨนวิธีการท่ีนิยมใชšในการศึกษาระบบบริการที่มีการมาถึงของลูกคšาแบบสุŠมและมีขšอจำกัดดšาน

ทรัพยากรบริการ 

 ในการศึกษาครั้งน้ีระบบเดิมท่ีมีจุดรบัออรŤเดอรŤเพียง 1 จุด ถูกวิเคราะหŤดšวยแบบจำลอง M/M/1 ซึ่งเหมาะสำหรับระบบที่

มีผูšใหšบริการเพียง 1 ชŠองบริการ ขณะที่ระบบที่มีการปรับปรุงโดยเพิ่มจำนวนจุดรับออรŤเดอรŤมากกวŠา 1 จุดถูกวิเคราะหŤดšวย

แบบจำลอง M/M/s ซึ่งเหมาะสำหรับระบบที่มีหลายชŠองบริการทำงานขนานกัน ทั้งสองแบบจำลองตั้งอยูŠบนสมมติฐานสำคัญ

รŠวมกัน ไดšแกŠ การมาถึงของลูกคšาเปŨนแบบสุŠมและสามารถอธิบายไดšดšวยการแจกแจงปŦวซอง (Poisson distribution) เวลาการ

ใหšบริการมีการแจกแจงแบบเอ็กซŤโปเนนเชียล (Exponential distribution) ลกูคšาไดšรับบริการตามลำดบักŠอนมาถึงกŠอน และความ

จุของระบบถือวŠาเพียงพอสำหรับการรองรับลูกคšาที่เขšามาใชšบริการในชŠวงเวลาศึกษา 

 3.1 การวิเคราะหŤระบบเดิมดšวยแบบจำลอง M/M/1 ระบบเดิมของรšานอาหารฟาสตŤฟูŜดมีจุดรับออรŤเดอรŤเพียง 1 จุด 

ดังนั้นจึงกำหนดใหšเปŨนระบบคิวแบบ M/M/1 โดยกำหนดใหš 

   λ = อัตราการมาถึงของลูกคšา (คนตŠอหนŠวยเวลา) 

   μ = อัตราการใหšบริการ (คนตŠอหนŠวยเวลา) 

   ρ = อัตราการใชšประโยชนŤของระบบบริการ 

  3.1.1 อัตราการใชšประโยชนŤของระบบคำนวณไดšจากสมการท่ี 1 

𝜌 =
𝜆

𝜇
, 𝜌 < 1 (1) 

 เมื่อคŠา ρ เขšาใกลš 1 แสดงวŠาระบบมีภาระงานสูง และมีแนวโนšมเกิดการสะสมของคิวเพิ่มขึ้นอยŠางรวดเร็วซึ่งเปŨนลักษณะ

ที่สอดคลšองกับสภาพการใหšบริการเดิมของรšานในชŠวงเวลาเรŠงดŠวน 

  3.1.2 จำนวนลูกคšาเฉลี่ยในระบบคำนวณไดšจากสมการท่ี 2 

𝐿 =
𝜌

1 − 𝜌
 (2) 

  3.1.3 จำนวนลูกคšาเฉลี่ยในคิวคำนวณไดšจากสมการท่ี 3 

𝐿௤ =
𝜌ଶ

1 − 𝜌
 (3) 

   3.1.4 เวลาที่ลูกคšาใชšเฉลี่ยในระบบคำนวณไดšจากสมการท่ี 4 

𝑊 =
1

𝜇 − 𝜆
  (4) 

  3.1.5 เวลารอคอยเฉลี่ยในคิวคำนวณไดšจากสมการท่ี 5 

𝑊௤ =
𝜌

𝜇 − 𝜆
 (5) 

 นอกจากนี้ความสัมพันธŤระหวŠางจำนวนลูกคšาในระบบและเวลาที่ลูกคšาอยูŠในระบบสามารถอธิบายไดšดšวยกฎของ Little 

ซึ่งระบุวŠา 𝐿 = λ𝑊 , 𝐿𝑞 = 𝜆𝑊𝑞 อันเปŨนพ้ืนฐานสำคัญของการตีความผลลัพธŤจากแบบจำลองแถวคอย 
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 สำหรับการศึกษานี้ แบบจำลอง M/M/1 ถูกใชšเพ่ือประเมินประสิทธิภาพของระบบเดิมที่มีจดุรับออรŤเดอรŤเพียง 1 จุด โดย

มุŠงวิเคราะหŤวŠาอัตราการมาถึงของลูกคšาในแตŠละชŠวงเวลามีความสมดุลกับความสามารถในการใหšบริการหรือไมŠ รวมถึงใชšคำนวณ

คŠาตัวชี้วัดสำคัญ เชŠน จำนวนลูกคšาเฉลี่ยในคิว เวลารอคอยเฉลี่ย และระดับการใชšประโยชนŤของจุดบริการเพื่อยืนยันเชิงปริมาณวŠา

ระบบเดิมมีลักษณะเปŨนคอขวดของกระบวนการบริการ 

 3.2 การวิเคราะหŤระบบที่ปรับปรุงแลšวดšวยแบบจำลอง M/M/s ภายหลังจากการวิเคราะหŤระบบเดิม ผูšวิจัยไดšศึกษา

ทางเลือกในการปรับปรุงระบบโดยการเพิ่มจำนวนจุดรับออรŤเดอรŤเพื่อกระจายภาระงานและลดความแออัดของคิว ในกรณีที่มี

จำนวนจุดบริการมากกวŠา 1 จุด ระบบดังกลŠาวสามารถอธิบายไดšดšวยแบบจำลอง M/M/s โดยที่ s = แทนจำนวนชŠองบริการ 

  3.2.1 อัตราการใชšประโยชนŤของระบบคำนวณไดšจากสมการท่ี 6 
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 เมื่อจำนวนจุดบริการเพิ่มขึ้นคŠาของ ρ จะลดลง หากอัตราการมาถึงของลูกคšายังคงเดิมสŠงผลใหšระบบมีความสามารถใน

การรองรับลูกคšาไดšดีขึ้น และลดโอกาสการเกิดแถวคอยสะสม 

  3.2.2  ความนŠาจะเปŨนที่ไมŠมีลูกคšาอยูŠในระบบ สามารถคำนวณไดšจากสมการท่ี 7 
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  3.2.3 จำนวนลูกคšาเฉลี่ยในคิวคำนวณไดšจากสมการท่ี 8 
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  3.2.4 จำนวนลูกคšาเฉลี่ยในระบบคำนวณไดšจากสมการท่ี 9 
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  3.2.5 เวลารอคอยเฉลี่ยในคิวคำนวณไดšจากสมการท่ี 10 
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  3.2.6 เวลาที่ลูกคšาใชšเฉลี่ยในระบบคำนวณไดšจากสมการท่ี 11 
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 แบบจำลอง M/M/s ถูกนำมาใชšเพื ่อวิเคราะหŤกรณีที ่ร šานอาหารเพิ ่มจุดรับออรŤเดอรŤเปŨน 2 จุด และ 3 จุด โดยมี

วัตถุประสงคŤเพื่อเปรียบเทียบกับระบบเดิมในดšานเวลารอคอยเฉลี่ย จำนวนลูกคšาเฉลี่ยในคิว และระดับการใชšประโยชนŤของระบบ 

ผลการวิเคราะหŤจากแบบจำลองนี้จะชŠวยแสดงใหšเห็นวŠา การเพิ่มจำนวนจุดรับออรŤเดอรŤสามารถชŠวยลดภาวะคอขวดและเพ่ิม

ประสิทธิภาพของระบบบริการไดšมากนšอยเพียงใด ซึ่งสอดคลšองกับแนวคิดการวิเคราะหŤระบบบริการและการจำลองคิวในบริบท

รšานอาหารฟาสตŤฟูŜด จากกรอบการวิเคราะหŤดังกลŠาวผูšวิจัยจึงนำขšอมูลอัตราการมาถึงของลูกคšาและเวลาใหšบริการเฉลี่ยมาคำนวณ

คŠาตัวชี้วัดของระบบตามแบบจำลอง M/M/1 และ M/M/s โดยผลการคำนวณและการเปรียบเทยีบประสิทธิภาพของระบบแสดงไวš

ในหัวขšอผลการวิจัย 
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ผลการวิจัย 
1. ผลการวิเคราะหŤระบบเดิมดšวย M/M/1 

 ผลการวิเคราะหŤระบบเดิมของรšานอาหารฟาสตŤฟูŜดดšวยแบบจำลอง M/M/1 ซึ่งกำหนดใหšมีจุดรับออรŤเดอรŤเพียง 1 จุด 

พบวŠา ระบบมีลักษณะการใหšบริการท่ีไมŠสมดุลกับอัตราการมาถึงของลูกคšาในชŠวงเวลาเรŠงดŠวน โดยเฉพาะในชŠวงกลางวันที่มีจำนวน

ลูกคšาเขšาสูŠระบบมากที่สุดสŠงผลใหšเกิดการสะสมของแถวคอยและทำใหšเวลารอคอยเฉลี่ยของลูกคšาอยูŠในระดับสูง ผลการคำนวณ

จากแบบจำลองสอดคลšองกับขšอมูลภาคสนามที่พบวŠา ระบบเดิมมีเวลารอคอยเฉลี่ยประมาณ 7.20 นาที ซึ่งถือวŠาอยูŠในระดับ

คŠอนขšางสูงสำหรับธุรกิจรšานอาหารฟาสตŤฟูŜดที่มุŠงเนšนความรวดเร็วในการใหšบริการ เมื่อพิจารณาตามหลักของแบบจำลอง M/M/1 

พบวŠา ระบบเดิมมีลักษณะของการใชšทรัพยากรบริการในระดับสูงกลŠาวคือ จุดรับออรŤเดอรŤเพียง 1 จุดตšองรองรับทั้งการรับ 

ออรŤเดอรŤ การคิดเงนิ และการประสานงานกับจุดสŠงมอบอาหาร สŠงผลใหšอัตราการใชšประโยชนŤของระบบอยูŠในระดับสูงและเขšาใกลš

ภาวะคอขวด เมื่อระบบมีการใชšงานสูงขึ้นความยาวคิวเฉลี่ยและเวลารอคอยเฉลี่ยจะเพิ่มขึ้น ผลดังกลŠาวสอดคลšองกับขšอมูลจาก

ตารางท่ี 1–3 และการวิเคราะหŤดšวยแผนผังกšางปลาซึ่งช้ีใหšเห็นวŠาปŦญหาหลักของระบบเดิมอยูŠที่จำนวนจุดบริการที่ไมŠเพียงพอและ

วิธีการทำงานที ่รวมหลายกิจกรรมไวšในจุดเดียว นอกจากนี ้เมื ่อพิจารณาผลการวิเคราะหŤรŠวมกับขšอมูลยังพบวŠาระบบเดิมมี 

ความผันผวนของเวลาใหšบริการอยูŠในระดับหนึ่งโดยมีสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทŠากับ 1.50 นาที สะทšอนใหšเห็นวŠาการใหšบริการยัง

ขาดความสม่ำเสมอซึ่งอาจเกิดจากความแตกตŠางของประเภทคำสั่งซื้อ ภาระงานของพนักงาน และความแออัดของลูกคšาในแตŠละ

ชŠวงเวลา ความไมŠสม่ำเสมอดังกลŠาวยิ่งสŠงผลใหšลูกคšาบางสŠวนตšองรอคอยนานกวŠาคŠาเฉลี่ย และอาจกระทบตŠอการรับรูšคุณภาพ 

การบริการไดš ในภาพรวมผลการวิเคราะหŤดšวย M/M/1 ยืนยันวŠาระบบเดิมมีขšอจำกัดเชิงโครงสรšางในการรองรับลูกคšา โดยเฉพาะ

ในชŠวงเวลาเรŠงดŠวน ซึ่งทำใหšเกิดคอขวดที่จุดรับออรŤเดอรŤและนำไปสูŠเวลารอคอยเฉลี่ยที่สูง ดังน้ันระบบเดิมจึงยังไมŠเหมาะสมตŠอการ

ใหšบริการท่ีตšองการความรวดเร็ว และมีความจำเปŨนตšองพิจารณาแนวทางปรับปรุงโดยการเพ่ิมจำนวนจุดรับออรŤเดอรŤเพื่อกระจาย

ภาระงานของระบบ ผลการคำนวณแสดงดังตารางท่ี 4 

 

ตารางท่ี 4 ผลการคำนวณระบบเดิมดšวยแบบจำลอง M/M/1 

 

รายการ คŠา 

อัตราการมาถึงของลูกคšา (คน/นาที) 0.42 

อัตราการใหšบริการ (คน/นาที) 0.56 

อัตราการใชšประโยชนŤของระบบ 0.75 

จำนวนลูกคšาเฉลี่ยในคิว (คน) 2.25 

จำนวนลูกคšาเฉลี่ยในระบบ (คน) 3.00 

เวลารอคอยเฉลี่ยในคิว (นาที) 5.36 

เวลาที่ลูกคšาอยูŠในระบบ (นาที) 7.14 

เวลารอคอยเฉลี่ยจากขšอมูลภาคสนาม (นาที) 7.20 

 

 จากตารางที่ 4 พบวŠา ระบบเดิมมีอัตราการใชšประโยชนŤของระบบเทŠากับ 0.75 หรือ 75% สะทšอนวŠาจุดรับออรŤเดอรŤมี

ภาระการใหšบริการคŠอนขšางสูง เมื่อพิจารณาคŠาจำนวนลูกคšาเฉลี่ยในคิวและในระบบ พบวŠามีลูกคšาเฉลี่ย 2.25 คนรอคอยอยูŠในคิว 
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และมีลูกคšาเฉลี่ยรวมในระบบ 3.00 คน ขณะที่เวลารอคอยเฉลี่ยในคิวเทŠากับ 5.36 นาที และเวลาที่ลูกคšาใชšเฉลี่ยในระบบเทŠากับ 

7.14 นาที ซึ่งใกลšเคียงกับขšอมูลภาคสนามที่พบวŠาเวลารอคอยเฉลี่ยของระบบเดิมอยูŠที่ 7.2 นาที แสดงใหšเห็นวŠาระบบเดิมมี

ขšอจำกัดดšานกำลังการใหšบริการและมีแนวโนšมเกิดคอขวดในชŠวงเวลาเรŠงดŠวน 

 

2 ผลการวิเคราะหŤระบบปรับปรุงดšวย M/M/s 

 ผูšวิจัยไดšทำการประเมินแนวทางการปรับปรุงระบบโดยใชšแบบจำลอง M/M/s เพื่อศึกษาผลของการเพิ่มจำนวนจุดรับ 

ออรŤเดอรŤตŠอประสิทธิภาพของระบบบริการโดยพิจารณา 2 กรณี ไดšแกŠ การเพิ่มจุดรับออรŤเดอรŤเปŨน 2 จุด และ 3 จุด ตามลำดับ 

ผลการวิเคราะหŤพบวŠา เมื่อจำนวนจุดบริการเพ่ิมขึ้นระบบสามารถรองรับลูกคšาไดšดีขึ้นอยŠางชัดเจน สŠงผลใหšเวลารอคอยเฉลี่ยลดลง 

และความแออัดของคิวลดลงตามลำดับ สำหรับกรณีที่เพิ่มจุดรับออรŤเดอรŤเปŨน 2 จุด ผลการวิเคราะหŤพบวŠาเวลารอคอยเฉลี่ยของ

ลูกคšาลดลงจาก 7.20 นาทีในระบบเดิมเหลือ 4.70 นาที คิดเปŨนการลดลงประมาณ 34.72% เมื่อเปรียบเทยีบกับระบบเดิมผลลัพธŤ

ดังกลŠาวสะทšอนวŠา การเพิ่มชŠองบริการเพียง 1 จุดสามารถชŠวยกระจายภาระงานของจุดรับออรŤเดอรŤ ลดความหนาแนŠนของ

แถวคอย และเพิ่มความคลŠองตัวในการใหšบริการไดšอยŠางมีนัยสำคัญ ทั้งยังสŠงผลใหšความพึงพอใจของลูกคšาเพิ่มขึ้นจาก 65% เปŨน 

85% แสดงใหšเห็นวŠาการลดเวลารอคอยมผีลโดยตรงตŠอการรบัรูšคุณภาพการบริการของลูกคšา [1,5] ผลการคำนวณแสดงดังตารางที่ 

5 และตารางที่ 6  

 

ตารางท่ี 5 ผลการคำนวณระบบปรับปรุงกรณีเพ่ิมจุดรับออรŤเดอรŤเปŨน 2 จุดดšวยแบบจำลอง M/M/2 

 

รายการ คŠา 

อัตราการมาถึงของลูกคšา (คน/นาที) 0.42 

อัตราการใหšบริการตŠอจุด (คน/นาที) 0.56 

จำนวนจุดบริการ 2.00 

อัตราการใชšประโยชนŤของระบบ 0.38 

จำนวนลูกคšาเฉลี่ยในคิว (คน) 0.12 

จำนวนลูกคšาเฉลี่ยในระบบ (คน) 0.87 

เวลารอคอยเฉลี่ยในคิว (นาที) 0.29 

เวลาที่ลูกคšาอยูŠในระบบ (นาที) 2.08 

เวลารอคอยเฉลี่ยจากขšอมูลภาคสนาม (นาที) 4.70 

 

 จากตารางที่ 5 พบวŠา เมื่อเพิ่มจุดรับออรŤเดอรŤเปŨน 2 จุด คŠาอัตราการใชšประโยชนŤของระบบลดลงเหลือ 0.38 แสดงใหš

เห็นวŠาภาระงานของระบบถูกกระจายออกจากจุดบริการเดิมอยŠางชัดเจน สŠงผลใหšจำนวนลูกคšาเฉลี่ยในคิวลดลงเหลือ 0.12 คน 

และจำนวนลูกคšาเฉลี่ยในระบบลดลงเหลือ 0.87 คน ขณะที่เวลารอคอยเฉลี่ยในคิวจากแบบจำลองลดลงเหลือ 0.29 นาที และเวลา

ที่ลูกคšาใชšเฉลี่ยในระบบตามแบบจำลองเทŠากับ 2.08 นาที เมื่อเปรียบเทียบกับขšอมูลพบวŠาเวลารอคอยเฉลี่ยอยูŠที่ 4.70 นาที จะ

เห็นไดšวŠาคŠาจากแบบจำลองต่ำกวŠาคŠาจริงคŠอนขšางมาก ทั้งนี้เนื่องจากแบบจำลอง M/M/2 ตั้งอยูŠบนสมมติฐาน เชŠน การมาถึงของ

ลูกคšาเปŨนแบบสุŠม เวลาการใหšบริการมีรูปแบบคงที่ตามการแจกแจงที่กำหนด และไมŠมีความสูญเสียแทรกซšอนอื่นในกระบวนการ 

การบริการ ขณะที่ระบบจริงยังไดšรับอิทธิพลจากปŦจจัยอื่น เชŠน เวลาตัดสินใจของลูกคšา ความแตกตŠางของจำนวนรายการอาหารใน
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แตŠละคำสั่งซื้อ การประสานงานกับสŠวนเตรียมอาหาร และความแออัดของพื้นที่บริการ ดังนั้นคŠาจากแบบจำลองจึงควรใชšเพื่อ

อธิบายแนวโนšมเชิงเปรียบเทียบของระบบหลังการปรับปรุง มากกวŠาการแทนคŠาจริงของระบบบริการท้ังหมดโดยตรง 

 

ตารางท่ี 6 ผลการคำนวณระบบปรับปรุงกรณีเพ่ิมจุดรับออรŤเดอรŤเปŨน 3 จุดดšวยแบบจำลอง M/M/3 

 

รายการ คŠา 

อัตราการมาถึงของลูกคšา (คน/นาที) 0.42 

อัตราการใหšบริการตŠอจุด (คน/นาที) 0.56 

จำนวนจุดบริการ 3.00 

อัตราการใชšประโยชนŤของระบบ 0.25 

จำนวนลูกคšาเฉลี่ยในคิว (คน) 0.02 

จำนวนลูกคšาเฉลี่ยในระบบ (คน) 0.77 

เวลารอคอยเฉลี่ยในคิว (นาที) 0.04 

เวลาที่ลูกคšาอยูŠในระบบ (นาที) 1.83 

เวลารอคอยเฉลี่ยจากขšอมูลภาคสนาม (นาที) 3.10 

 

 จากตารางที่ 6 พบวŠาเมื่อเพิ่มจุดรับออรŤเดอรŤเปŨน 3 จุด คŠาอัตราการใชšประโยชนŤของระบบลดลงเหลือ 0.25 สะทšอนวŠา

ระบบมีความสามารถในการรองรับลูกคšาไดšสูงข้ึนอยŠางชัดเจน จำนวนลูกคšาเฉลี่ยในคิวลดลงเหลือเพียง 0.02 คน และจำนวนลูกคšา

เฉลี่ยในระบบลดลงเหลือ 0.77 คน ขณะที่เวลารอคอยเฉลี่ยในคิวจากแบบจำลองลดลงเหลือ 0.04 นาที และเวลาที่ลูกคšาใชšเฉลี่ย

ในระบบตามแบบจำลองเทŠากับ 1.83 นาที เมื่อเปรียบเทียบกับขšอมูลภาคสนามที่มีเวลารอคอยเฉลี่ย 3.10 นาที จะเห็นไดšวŠาคŠา

จากแบบจำลองยังต่ำกวŠาคŠาจริง แมšแนวโนšมจะสอดคลšองกันในดšานการลดลงของเวลารอคอย ทั้งน้ีสะทšอนวŠาแมšการเพ่ิมจำนวนจุด

รับออรŤเดอรŤจะชŠวยลดภาวะคอขวดของระบบไดšจริง แตŠในสถานการณŤปฏิบัติงานจริงยังคงมีปŦจจัยแทรกซšอนที่ไมŠไดšรวมอยูŠใน

แบบจำลอง เชŠน ความแตกตŠางของเมนู เวลาที่ใชšในการสื่อสารคำสั่งซื้อ ความพรšอมของพนักงาน และระยะเวลาในการสŠงมอบ

อาหาร ดังนั้นผลจากแบบจำลอง M/M/3 จึงชŠวยแสดงใหšเห็นวŠาแนวโนšมวŠาการเพิ่มจำนวนจุดรับออรŤเดอรŤสามารถปรับปรุง

ประสิทธิภาพของระบบไดšอยŠางชัดเจน 

 

ตารางท่ี 7 ผลการเปรียบเทยีบระบบเดิมและระบบปรับปรุงจากการวิเคราะหŤดšวยแบบจำลองแถวคอย 

 

สถานการณŤ แบบจำลอง 
จำนวนจุดรับ

ออรŤเดอรŤ 

เวลารอคอย

เฉลี่ย (นาที) 

สŠวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (นาที) 

การเปลีย่นแปลงจาก

ระบบเดิม (%) 

ความพึงพอใจ

ของลูกคšา (%) 

ระบบเดิม M/M/1 1 7.20 1.50 - 65 

ระบบปรับปรุง

กรณีที่ 1 
M/M/2 2 4.70 1.00 ลดลง 34.72 85 

ระบบปรับปรุง

กรณีที่ 2 
M/M/3 3 3.10 0.80 ลดลง 56.94 90 
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 จากตารางที่ 7 พบวŠา การเพิ่มจำนวนจุดรับออรŤเดอรŤสŠงผลใหšเวลารอคอยเฉลี่ยของลูกคšาลดลงอยŠางตŠอเนื่อง โดยระบบ

เดิมที่วิเคราะหŤดšวยแบบจำลอง M/M/1 มีเวลารอคอยเฉลี่ย 7.20 นาที ขณะที่ระบบปรับปรุงที่วิเคราะหŤดšวยแบบจำลอง M/M/2 

และ M/M/3 มีเวลารอคอยเฉลี่ยลดลงเหลือ 4.70 และ 3.10 นาที ตามลำดับ นอกจากนี้สŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของเวลารอคอยยงั

ลดลงจาก 1.50 นาที เหลือ 1.00 และ 0.80 นาที สะทšอนใหšเห็นวŠาระบบท่ีเพิ่มจุดรบัออรŤเดอรŤไมŠเพียงชŠวยลดระยะเวลารอคอย แตŠ

ยังทำใหšการใหšบริการมีความสม่ำเสมอมากขึ้น อีกทั้งระดับความพึงพอใจของลูกคšาเพิ่มขึ้นจาก 65% เปŨน 85% และ 90% 

ตามลำดับ แสดงใหšเห็นวŠาการปรับปรุงระบบบริการมีผลเชงิบวกทั้งในดšานประสิทธิภาพการดำเนินงานและประสบการณŤของลูกคšา 

 

ตารางท่ี 8 สรุปเปรียบเทียบผลการคำนวณของแตŠละสถานการณŤ 

 

สถานการณŤ แบบจำลอง 

อัตราการใชš

ประโยชนŤ

ของระบบ 

จำนวนลูกคšา

เฉลี่ยในคิว 

(คน) 

จำนวนลูกคšา

เฉลี่ยใน

ระบบ (คน) 

เวลารอคอย

เฉลี่ยในคิว 

(นาที) 

เวลาที่ลูกคšา

อยูŠในระบบ 

(นาที) 

เวลารอเฉลี่ย 

(นาที) 

ระบบเดิม M/M/1 0.75 2.25 3.00 5.36 7.14 7.20 

เพ่ิม 2 จุดบริการ M/M/2 0.38 0.12 0.87 0.29 2.08 4.70 

เพ่ิม 3 จุดบริการ M/M/3 0.25 0.02 0.77 0.04 1.83 3.10 

 

 จากตารางที่ 8 พบวŠา เมื่อจำนวนจุดรับออรŤเดอรŤเพิ่มขึ้น คŠาอัตราการใชšประโยชนŤของระบบ จำนวนลูกคšาเฉลี่ยในคิว 

และเวลารอคอยเฉลี่ยในคิวลดลงอยŠางตŠอเนื่องสะทšอนใหšเห็นวŠาการเพิ่มจำนวนจุดบริการชŠวยลดภาวะคอขวดของระบบไดšอยŠางมี

ประสิทธิภาพ โดยกรณีที่เพ่ิมจุดรับออรŤเดอรŤเปŨน 3 จุดใหšผลดีที่สุดในดšานประสิทธิภาพการใหšบริการ 

 

อภิปรายผล 
 ผลการวิจัยครั้งนี้แสดงใหšเห็นอยŠางชัดเจนวŠาการออกแบบรูปแบบการรับออรŤเดอรŤและการเพิ่มจำนวนจุดรับออรŤเดอรŤมี

ผลโดยตรงตŠอการลดเวลารอคอยของลูกคšาในรšานอาหารฟาสตŤฟูŜด โดยระบบเดิมที่มีจุดรับออรŤเดอรŤเพียง 1 จุดมีเวลารอคอยเฉลี่ย

สูงท่ีสุดเทŠากับ 7.20 นาที ขณะที่เมื่อเพ่ิมจุดรับออรŤเดอรŤเปŨน 2 จุด และ 3 จุด เวลารอคอยเฉลี่ยลดลงเหลือ 4.70 และ 3.10 นาที 

ตามลำดับ สะทšอนใหšเห็นวŠาแนวทางการเพิ่มกำลังการใหšบริการสามารถลดความแออัดของคิวและลดภาวะคอขวดของระบบไดš

อยŠางมีประสิทธิภาพ ผลดังกลŠาวสอดคลšองกับหลักการของทฤษฎีแถวคอยที่อธิบายวŠาเมื่อจำนวนชŠองบริการเพิ่มขึ้นภายใตšอัตรา

การมาถึงของลูกคšาใกลšเคียงเดิม ระบบจะมีแนวโนšมลดจำนวนลูกคšาในคิวและลดเวลารอคอยเฉลี่ยลงไดš [2,3] ผลการวิจัยสะทšอน

ใหšเห็นวŠา ปŦญหาหลักของระบบเดิมเกิดจากความไมŠสมดุลระหวŠางอัตราการมาถึงของลูกคšากับความสามารถในการใหšบริการ ณ จุด

รับออรŤเดอรŤซึ่งเปŨนลักษณะของคอขวดในกระบวนการใหšบริการ โดยผลจากการวิเคราะหŤดšวยแผนผังกšางปลาแสดงใหšเห็นวŠาสาเหตุ

ของปŦญหาไมŠไดšมาจากจำนวนลูกคšาเพียงอยŠางเดียว แตŠยังเกี่ยวขšองกับวิธีการทำงาน การจัดกำลังคน และการรวมหลายกิจกรรมไวš

ในจุดบริการเดียว สŠงผลใหšจุดรับออรŤเดอรŤตšองรับภาระงานสูงเกินไป ขšอนี้สอดคลšองกับแนวคิดของ Lean ที่มองวŠาการรอคอยเปŨน

ความสูญเสียสำคัญในกระบวนการ และการลดความสูญเสียดังกลŠาวจะชŠวยเพิ่มคุณคŠาใหšแกŠผูšรับบริการไดšโดยตรง [9] นอกจากนี้

ผลการวิจัยยังช้ีใหšเห็นวŠาการลดเวลารอคอยไมŠไดšสŠงผลเฉพาะในเชิงประสิทธิภาพของระบบเทŠานั้น แตŠยังมีผลตŠอความพึงพอใจของ

ลูกคšาอยŠางชัดเจน โดยระดับความพึงพอใจเพิ่มขึ ้นจาก 65% ในระบบเดิม เปŨน 85% และ 90% ในระบบที่มี 2 และ 3 จุด 

รับออรŤเดอรŤตามลำดับ สอดคลšองกับงานของ Davis ซึ่งช้ีใหšเห็นวŠาความพึงพอใจของลูกคšามีความสัมพันธŤกับระยะเวลารอคอยและ

การรับรูšตŠอคุณภาพการบริการ [1] รวมถึงสอดคลšองกับงานของ Luo และคณะ ซึ่งพบวŠาการเปลี่ยนแปลงกระบวนการใหšบริการ
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สามารถลดท้ังเวลารอคอยจริงและเวลารอคอยที่ลูกคšารับรูšไดš อันสŠงผลตŠอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคšา [4] อยŠางไรก็ตามแมšวŠา

ระบบที่มี 3 จุดรับออรŤเดอรŤจะใหšผลดทีี่สุดในดšานการลดเวลารอคอยและเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคšา แตŠในทางปฏิบัติการตัดสินใจ

เพิ่มจุดบริการควรพิจารณารŠวมกับขšอจำกัดดšานตšนทุน พื้นที่ และจำนวนพนักงาน เนื่องจากการเพิ่มจุดรับออรŤเดอรŤยŠอมเกี่ยวขšอง

กับการลงทุนเพิ่มเติมทั้งในดšานอุปกรณŤ ระบบรับคำสั่งซื้อ และกำลังคน ดังนั้นผูšประกอบการอาจตšองพิจารณาความเหมาะสม

ระหวŠางประสิทธิภาพที่เพิ่มขึ้นกับทรัพยากรที ่ตšองใชšจริง โดยในบางกรณีการเพิ่มเปŨน 2 จุดรับออรŤเดอรŤอาจเปŨนทางเลือกท่ี

เหมาะสมกวŠาในเชงิความคุšมคŠา หากสามารถลดเวลารอคอยไดšในระดบัที่นŠาพอใจและอยูŠภายใตšขšอจำกัดของรšาน อีกประเด็นหนึ่งท่ี

ควรพิจารณาคือ แบบจำลอง M/M/1 และ M/M/s เปŨนแบบจำลองภายใตšสมมติฐานวŠาการมาถึงของลูกคšาเปŨนแบบสุŠม และเวลา

ใหšบริการสามารถอธิบายดšวยการแจกแจงเอ็กซŤโปเนนเชียลซึ่งชŠวยใหšสามารถวิเคราะหŤระบบไดšอยŠางชัดเจนในเชิงทฤษฎี แตŠใน

สถานการณŤจริงของรšานอาหารฟาสตŤฟูŜดอาจยังมีปŦจจัยอื่นที่สŠงผลตŠอเวลารอคอย เชŠน ความซับซšอนของเมนู ความแตกตŠางของ

ขนาดคำสั่งซื้อ พฤติกรรมของลูกคšาในการตัดสินใจ หรือระยะเวลาในการเตรียมอาหารของแตŠละรายการ ซึ่งปŦจจัยเหลŠานี้อาจทำใหš

ระบบจริงมีความซับซšอนมากกวŠาแบบจำลองท่ีใชšในงานวิจัย  

 

สรุปผลการวิจัย 
 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคŤเพื่อศึกษาการลดเวลารอคอยของลูกคšาในรšานอาหารฟาสตŤฟูŜดโดยการออกแบบรูปแบบการ

รับออรŤเดอรŤและการเพิ่มจำนวนจุดรับออรŤเดอรŤเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของระบบบริการ โดยผูšวิจัยไดšศึกษาสภาพปŦญหาของระบบ

เดิมจากขšอมูลในชŠวงเวลาเรŠงดŠวน วิเคราะหŤสาเหตุของปŦญหาดšวยแผนผังกšางปลา และประเมินประสิทธิภาพของระบบดšวย

แบบจำลองแถวคอย M/M/1 และ M/M/s ผลการศึกษาพบวŠา ระบบเดิมที่มีจุดรับออรŤเดอรŤเพียง 1 จุดยังมีขšอจำกัดในการรองรับ

ลูกคšา โดยเฉพาะในชŠวงกลางวันที่มีจำนวนลูกคšาหนาแนŠนมากที่สุด สŠงผลใหšเกิดคอขวดที่จุดรับออรŤเดอรŤและทำใหšเวลารอคอย

เฉลี่ยของลูกคšาอยูŠในระดับสูง จากขšอมูลเบื้องตšนพบวŠาเวลารอคอยเฉลี่ยของระบบเดิมเทŠากับ 7.20 นาที และมีสŠวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 1.50 นาที สะทšอนวŠาระบบเดิมมีทั้งปŦญหาความลŠาชšาและความไมŠสม่ำเสมอของการใหšบริการ ขณะเดียวกันระดับความ

พึงพอใจของลูกคšาอยูŠที่ 65% ซึ่งแสดงใหšเห็นวŠาระบบเดิมยังไมŠสามารถตอบสนองความคาดหวังดšานความรวดเร็วในการใหšบริการ

ไดšอยŠางเพียงพอ ผลการวิเคราะหŤดšวยแผนผังกšางปลาชี้ใหšเห็นวŠาสาเหตุหลักของปŦญหาเกิดจากการมีจุดรับออรŤเดอรŤเพียง 1 จุด 

การรวมกิจกรรมหลายขั้นตอนไวšในจุดบริการเดียว การจัดกำลังคนที่ไมŠเหมาะสมกับปริมาณลูกคšาในชŠวงเวลาเรŠงดŠวน และความ

แออัดของพ้ืนที่ใหšบริการ ปŦจจัยเหลŠานี้รŠวมกันทำใหšเกิดคอขวดของระบบและนำไปสูŠความสูญเสียจากการรอคอย เมื่อวิเคราะหŤดšวย

แบบจำลอง M/M/1 และ M/M/s พบวŠา การเพ่ิมจำนวนจุดรับออรŤเดอรŤสามารถชŠวยลดเวลารอคอยของลูกคšาไดšอยŠางชัดเจน โดย

เมื่อเพิ่มจุดรับออรŤเดอรŤเปŨน 2 จุด เวลารอคอยเฉลี่ยลดลงจาก 7.20 นาที เหลือ 4.70 นาที คิดเปŨนการลดลงรšอยละ 34.72 และ

เมื่อเพิ่มเปŨน 3 จุด เวลารอคอยเฉลี่ยลดลงเหลือ 3.10 นาที คิดเปŨนการลดลงรšอยละ 56.94 เมื่อเทียบกับระบบเดิม ขณะเดียวกัน

ระดับความพึงพอใจของลูกคšาเพิ่มขึ้นจาก 65% เปŨน 85% และ 90% ตามลำดับ สะทšอนใหšเห็นวŠาการปรับปรุงระบบบริการมีผล

เชิงบวกทั้งตŠอประสิทธิภาพการดำเนินงานและประสบการณŤของลูกคšา งานวิจัยนี้เปŨนขšอมูลที่สนับสนุนวŠาการเพิ่มจำนวนจุด 

รับออรŤเดอรŤเปŨนแนวทางที ่มีประสิทธิภาพในการลดเวลารอคอย ลดความแออัดของคิว และเพิ ่มความพึงพอใจของลูกคšาใน

รšานอาหารฟาสตŤฟูŜด ทั้งยังแสดงใหšเห็นวŠาการประยุกตŤใชšเครื่องมือทางวิศวกรรมอุตสาหการรŠวมกับทฤษฎีแถวคอยสามารถชŠวย

วิเคราะหŤปŦญหาและเสนอแนวทางปรับปรุงระบบบริการไดšอยŠางเปŨนระบบ 

 

ขšอเสนอแนะ 
 ในการวิจัยครั้งตŠอไปควรมีการเก็บขšอมูลเชิงลึกเพิ่มเติมเกี่ยวกับอัตราการมาถึงของลูกคšาในแตŠละชŠวงเวลา ระยะเวลา

ใหšบริการในแตŠละประเภทเมนู และเวลาที่ใชšในการเตรียมอาหาร เพ่ือใหšสามารถวิเคราะหŤระบบไดšละเอียดและใกลšเคียงกับสภาพ
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จริงมากยิ ่งขึ้น นอกจากนี้อาจขยายขอบเขตการศึกษาไปยังชŠองทางการสั่งซื้ออื่น เชŠน การสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี การสั่งผŠาน 

แอปพลิเคชนั หรือระบบสั่งอาหารดšวยตนเอง เพ่ือเปรียบเทียบผลกระทบของแตŠละรูปแบบการใหšบริการตŠอเวลารอคอยของลูกคšา  

อีกแนวทางหนึ่งคอื การประยุกตŤใชšเครื่องมือวิเคราะหŤขั้นสูงรŠวมกับแบบจำลองแถวคอย เชŠน การจำลองสถานการณŤ (Simulation) 

การวิเคราะหŤตšนทุนและผลตอบแทน หรือการประยุกตŤแนวคิด Lean Service และ Six Sigma เพื่อชŠวยใหšการตัดสินใจเกี่ยวกับ

จำนวนจุดบริการและรูปแบบการดำเนินงานมีความครอบคลุมทั้งดšานประสิทธิภาพ คุณภาพ และความคุšมคŠาทางเศรษฐศาสตรŤ 
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