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บทคั ดย่อ ภาษาไทย 

คัชลิน ีอัปสรภาสกร : การจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขาในธุรกิจบริการโทรคมนาคม (Man – Power 
planning in a Telecom service branch) อ.ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์หลัก: รศ. ดร.ปวีณา เชาวลิตวงศ์ {, 
93 หน้า. 

ปัจจุบันความต้องการใช้บริการในธุรกิจโทรคมนาคมได้เพิ่มสูงขึ้น ซึ่งส่งผลท าให้การให้บริการของร้าน
สาขากรณีศึกษามีระยะเวลารอคอยรับบริการสูงกว่าตัวช้ีวัดจากแผนการจัดเตรียมก าลังคน วิธีการวางแผนก าลังคน
ในปัจจุบันที่อาจจะท าให้ระยะเวลารอคอยต่ ากว่าตัวช้ีวัดในบางเดือนแต่ไม่สามารถประกันผลลัพธ์เมื่อน าไปปฏิบัติ
ใช้ได้ในเดือนถัดไป รวมถึงขาดวิธีการที่เป็นมาตรฐานให้กับผู้จัดตารางภายใต้เง่ือนไขของร้านสาขาที่เหมือนกัน จาก
การวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาพบว่าวิธีการปัจจุบันขาดการค านึงถึงทักษะการท างานของพนักงานที่สามารถท างาน
ทดแทนกันได้ อีกท้ังขาดประสิทธิภาพจากการรอคอยจ านวนพนักงานท่ีได้จากฝ่ายประเมินก าลังคนเพ่ือมาจัดตาราง
การท างานรายบุคคลที่ร้านสาขา รวมถึงวิธีการจัดตารางอาศัยเพียงทักษะและความช านาญของผู้จัดการร้านสาขา
เป็นหลัก ดังนั้น งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อออกแบบวิธีการจัดเตรยีมก าลงัคนของร้านสาขาให้รองรับความต้องการ
ของลูกค้าได้อย่างเพียงพอ คือ รองรับการใช้บริการของลูกค้าทุกคน ทุกประเภทความต้องการและทุกช่วงเวลา
ตลอดระยะเวลาเปิดร้านสาขา โดยไม่กระทบกับระยะเวลารอคอยรับบริการ วิธีการวางแผนก าลังคนที่น าเสนอใน
งานวิจัยนี้ประกอบด้วย 4 ส่วนหลัก คือ 1) การแปลงความต้องการใช้บริการเป็นจ านวนพนักงาน 2) การจัดกะ
ท างาน 3) การจัดวันหยุด และ 4) การจัดช่วงเวลาพักรับประทานอาหารกลางวัน โดยใช้ระยะเวลามาตรฐานในการ
หาจ านวนงานท่ีพนักงานท าได้ต่อคนเพื่อแปลงความต้องการใช้บริการเป็นจ านวนพนักงาน จากนั้นใช้ฮิวริสติกในการ
จัดกะท างาน ใช้โปรแกรมเชิงเส้นในการจัดวันหยุดและการจัดช่วงเวลาพัก ผลลัพธ์ของวิธีการคือ ตารางการท างาน
ของพนักงานรายบุคคล ส่วนผลลัพธ์จากงานวิจัยคือ วิธีการจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขา ซึ่งผลการทดสอบวิธีที่
น าเสนอสามารถตอบวัตถุประสงค์คือ จัดกะท างานได้ครอบคลุมระยะเวลาเปิดร้านสาขา จัดตารางการท างานท่ี
รองรับวันหยุดและช่วงเวลาพักของพนักงาน และไม่เกิดผลกระทบกับระยะเวลารอคอยรับบริการ โดยที่ 100% ของ
วิธีที่น าเสนอมีจ านวนวันที่ระยะเวลารอคอยต่ ากว่าตัวช้ีวัด และสามารถลดจ านวนวันของการจัดสรรพนักงานไม่
เหมาะสมลงได้ 29% นอกจากนี้สามารถลดจ านวนพนักงานเฉลี่ยของงานบางประเภทลงได ้36% ดังนั้น วิธีการที่
น าเสนอท าให้เกิดประสิทธิภาพของการจัดตารางการท างานจากวิธีการที่เป็นมาตรฐาน  รวมถึงสามารถลดช่องว่าง
จากทักษะและความช านาญของผู้จัดตาราง จึงน าไปปฏิบัติหรือประยุกต์ใช้ได้จริงในการด าเนินงาน 
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บทคั ดย่อ ภาษาอังกฤษ 

# # 5670909021 : MAJOR INDUSTRIAL ENGINEERING 
KEYWORDS: MAN-POWER PLANNING / TELECOM SERVICE BRANCH / STANDARD TIME / HEURISTIC / LINEAR 
PROGRAMMING 

KACHALINEE APSORNPASAGORN: Man – Power planning in a Telecom service branch. ADVISOR: 
ASSOC. PROF.PAVEENA CHAOVALITWONGSE {, 93 pp. 

Now, the customer’s need for the service of Telecom business is growing up. It affects the 
service performance of branch case study that the waiting time is more than the target. The target of 
waiting time is created from Man-power planning process. The current planning process can be used with 
the good result as the actual waiting time is under the target. However, it is not able to guarantee that it 
will give the good result with implementing this planning process in the next month and in the future. 
Also, there is no standard method of service planning under the conditions of branches for manager. 
From problem analysis, the root cause is that the current method leaks considering staffs’ skill that can 
assign as replacement concept and inefficiency of management process because of waiting for the 
number of staff from head office (Man-power planning process) for scheduling each staff at each branch. 
Currently, the scheduling method can be executed by depending on the branch manager’s skill and 
experience. Therefore, this research aims to design a method for Man-power planning in a Telecom 
service of branch level to support service request. The planning process is serving all customers, serving 
all requests, and also covering work hour which it is not impact waiting time. The proposed method is 
composed of 4 sections: 1) Conversion service request to man-power, 2) Scheduling shift time of work, 3) 
Working day off optimization, and 4) Lunch break optimization. The standard time is applied for analyzing 
the amount of service request that can be completed by a staff, and then it can estimate the number of 
staff for the service requests. After that, Heuristic principle is applied for scheduling shift time of work 
and also the linear programming technique is applied to determine working days off and lunch break. 
Output of this planning process is working schedule of each staff. Output of this research is a standard 
process of Man-power planning for branch level. This planning process is evaluated for scheduling shift 
that covers the working hour of the branch, scheduling shift for supporting holiday of staffs, and no 
impact to waiting time for service. Testing results show that from applying this planning process, it is 
100% number of the day that waiting time is not more than the target and it can reduce the number of 
day that is more than the target for 29% because of the inappropriate assignment. In addition, it can 
reduce number of staff in average for 36%. Therefore, the proposed process can reduce the duplicate 
decision making for man-power planning, make scheduling shift time more effective by standard process, 
and can reduce using human skills and experience of scheduling manager. In conclusion, the proposed 
method can be applied to make operation more effective practically. 

 

 Department: Industrial Engineering 
Field of Study: Industrial Engineering 
Academic Year: 2015 
 

Student's Signature   
 

Advisor's Signature   
  

 

 

 



 ฉ 

 

 

 
กิตติกรรมประกาศ 
 

กิตติกรรมประกาศ 

 

วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี เนื่องมาจากความเมตตาและความกรุณาของ
รองศาสตราจารย์ ดร. ปวีณา เชาวลิตวงศ์ อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์หลัก  ผู้ซึ่งคอยให้
ค าแนะน าและชี้แนะแนวทางการคิด การวิเคราะห์ ให้สามารถต่อยอดในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ใน
งานวิจัยมาด้วยดีโดยตลอด ซึ่งสามารถน าแนวทางนี้ไปประยุกต์ใช้ในการแก้ไขปัญหาใน
ชีวิตประจ าวันต่อไป 

ขอกราบขอบพระคุณความอนุเคราะห์ของผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. มานพ เรี่ยวเดชะ 
ประธานกรรมการสอบ และคณะกรรมการสอบทุกท่าน ผู้ซึ่งให้ค าแนะน าและแนวทางแก้ไขการ
เขียนวิทยานิพนธ์ให้งานวิจัยมีความสมบูรณ์เพ่ิมข้ึน 

ขอขอบคุณบริษัทผู้ให้บริการในธุรกิจบริการโทรคมนาคมกรณีศึกษา หน่วยงานภายใน
บริษัทที่เก่ียวข้องกับงานวิจัย และผู้จัดการร้านสาขาทุกท่าน ที่ให้ข้อมูลสนับสนุนและความคิดเห็น 
เพ่ือประกอบการท าวิจัยด้วยดีเสมอมา  

ท้ายนี้ ผู้วิจัยใคร่ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา พ่ีชาย และพ่ีสาว ผู้ให้ความห่วงใย
และก าลังใจเสมอมา ตลอดจนพี่ ๆ เพ่ือน ๆ และน้อง ๆ ที่ให้ก าลังใจมาโดยตลอด 

 



สารบัญ 
  หน้า 

บทคัดย่อภาษาไทย ............................................................................................................................. ง 

บทคัดย่อภาษาอังกฤษ ....................................................................................................................... จ 

กิตติกรรมประกาศ............................................................................................................................. ฉ 

สารบัญ .............................................................................................................................................. ช 

สารบัญรูปภาพ .................................................................................................................................. 1 

สารบัญตาราง .................................................................................................................................... 5 

บทที่ 1 บทน า ................................................................................................................................... 7 

1.1 ที่มาและความส าคัญ .............................................................................................................. 7 

1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย ..................................................................................................... 13 

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย ............................................................................................................ 13 

1.4 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย................................................................................................... 16 

1.5 ผลลัพธ์ที่ได้จากงานวิจัย ....................................................................................................... 16 

1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ ................................................................................................... 17 

บทที่ 2 ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ............................................................................................ 19 

2.1 แนวคิดและทฤษฎี ................................................................................................................ 19 

2.1.1 ความหมายและลักษณะด้านคุณภาพของบริการ ....................................................... 19 

2.1.2 ความหมายและวัตถุประสงค์ของการจัดตารางการด าเนินงานและการมอบหมาย
งาน ........................................................................................................................... 19 

2.1.3 วัตถุประสงค์และการก าหนดเวลามาตรฐานในการปฏิบัติงาน .................................... 20 

2.1.4 ขั้นตอนและรูปแบบการใช้โปรแกรมเชิงเส้นตรง ........................................................ 21 

2.2 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ............................................................................................ 23 

บทที่ 3 การจัดเตรียมก าลังคนในปัจจุบัน ........................................................................................ 25 

3.1 รูปแบบทักษะการให้บริการของพนักงาน ............................................................................. 25  

 



 ซ 

  หน้า 

3.2 การจัดเตรียมก าลังคน .......................................................................................................... 27 

3.2.1 ภาพรวมของการจัดเตรียมก าลังคน ........................................................................... 29 

3.2.2 การประเมินก าลังคนและการจัดตารางการท างาน ..................................................... 30 

3.3 การวิเคราะห์ปัญหา ............................................................................................................. 33 

3.4 แนวคิดในการจัดเตรียมก าลังคน .......................................................................................... 36 

บทที่ 4 การจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ ......................................................................................... 40 

4.1 ภาพรวมของการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ ...................................................................... 41 

4.2 การแปลงความต้องการใช้บริการเป็นจ านวนพนักงาน .......................................................... 42 

4.3 การจัดกะท างาน .................................................................................................................. 52 

4.4 การจัดวันหยุด ...................................................................................................................... 56 

4.5 การจัดช่วงเวลาพักรับประทานอาหารกลางวัน ..................................................................... 60 

บทที่ 5 วิธีการทดสอบ..................................................................................................................... 67 

5.1 ข้อมูลที่ใช้ทดสอบ ................................................................................................................ 67 

5.2 การเตรียมข้อมูลก่อนการทดสอบ ......................................................................................... 67 

5.3 วิธีการทดสอบ ...................................................................................................................... 68 

5.4 ผลการทดสอบ ..................................................................................................................... 72 

5.5 วิเคราะห์ผลการทดสอบ ....................................................................................................... 74 

5.6 สรุปผลการทดสอบ .............................................................................................................. 76 

บทที่ 6 บทสรุปงานวิจัย .................................................................................................................. 77 

6.1 สรุปผลวิจัย .......................................................................................................................... 77 

6.2 ข้อจ ากัดของงานวิจัย............................................................................................................ 79 

6.3 ข้อเสนอแนะในการพัฒนางานวิจัยในอนาคต ....................................................................... 79 

รายการอ้างอิง ................................................................................................................................. 80  

 



 ฌ 

  หน้า 

ภาคผนวก........................................................................................................................................ 82 

ภาคผนวก ก ระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขาในปัจจุบัน .............................................. 83 

ภาคผนวก ข ผลการทดสอบวิธีการจัดเตรียมก าลังคน ................................................................ 86 

ประวัติผู้เขียนวิทยานิพนธ์ ............................................................................................................... 93 

 



สารบัญรูปภาพ 

           หน้า 

รูปที่ 1. 1 แนวโน้มจ านวนผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ..................................................................... 7 

รูปที่ 1. 2 แนวโน้มจ านวนผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ต ............................................................................. 8 

รูปที่ 1. 3 ร้านสาขาในมิติของลูกค้า .................................................................................................. 9 

รูปที่ 1. 4 ระยะเวลารอคอยรับบริการของงานขายสินค้าและบริการภายในร้านสาขาพ้ืนที่ B .......... 11 

รูปที่ 1. 5 จ านวนพนักงานที่ได้รับการจัดสรรจากผู้จัดการร้านสาขา A และร้านสาขา B ................. 11 

รูปที่ 1. 6 ระยะเวลารอคอยรับบริการของงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ภายในร้านสาขาพ้ืนที่ A ............ 12 

รูปที่ 1. 7 ขอบเขตของงานวิจัย ....................................................................................................... 13 

รูปที่ 1. 8 ผลลัพธ์ของการจัดเตรียมก าลังคนด้วยวิธีที่น าเสนอ......................................................... 14 

รูปที่ 1. 9 ขอบเขตของการทดสอบวิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ ........................................... 16 

รูปที่ 3. 1 ขั้นตอนการจัดเตรียมก าลังคนและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องของวิธีการปัจจุบัน ..................... 28 

รูปที่ 3. 2 ขั้นตอนย่อยของการจัดเตรียมก าลังคนและผลลัพธ์ที่ได้ของวิธีการปัจจุบัน ...................... 32 

รูปที่ 3. 3 การประเมินก าลังคนของวิธีการปัจจุบัน .......................................................................... 33 

รูปที่ 3. 4 จ านวนพนักงานที่ได้รับการจัดสรรจากผู้จัดการร้านสาขา A และร้านสาขา B ................. 35 

รูปที่ 3. 5 ภาพรวมของการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ ................................................................. 37 

รูปที่ 3. 6 แนวคิดของวิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ ............................................................... 38 

รูปที่ 4. 1 การจัดเตรียมก าลังคนของวิธีการที่น าเสนอ ..................................................................... 43 

รูปที่ 4. 2 การแปลงความต้องการเป็นจ านวนพนักงานของวิธีการที่น าเสนอ ................................... 44 

รูปที่ 4. 3 ความต้องการเฉลี่ยของงานบริการหลังการขาย ............................................................... 44 

รูปที่ 4. 4 ความต้องการสูงสุดของงานบริการหลังการขาย .............................................................. 45 

รูปที่ 4. 5 การกระจายตัวของข้อมูลระยะเวลาให้บริการหลังการขาย .............................................. 46 

รูปที่ 4. 6 การจัดกะท างานของวิธีการที่น าเสนอ ............................................................................. 52 



2 
 
รูปที่ 4. 7 รายละเอียดการจัดกะท างานของวิธีการที่น าเสนอ .......................................................... 53 

รูปที่ 4. 8 การจัดวันหยุดของวิธีการที่น าเสนอ ................................................................................ 56 

รูปที่ 4. 9 การก าหนดวันหยุดที่เป็นไปได้ของวิธีการที่น าเสนอ ........................................................ 58 

รูปที่ 4. 10 การระบุจ านวนพนักงานที่ต้องการของตัวแทนวันในสัปดาห์ทุกกะท างานตาม
ช่วงเวลาซึ่งก็คือจ านวนพนักงานขั้นต่ าที่ต้องการของการจัดวันหยุด ................................................ 58 

รูปที่ 4. 11 การระบุจ านวนพนักงานข้ันต่ าที่ต้องการสุทธิ ................................................................ 59 

รูปที่ 4. 12 การออกแบบสเปรดชีตของการจัดวันหยุดรายสัปดาห์ .................................................. 59 

รูปที่ 4. 13 การจัดช่วงเวลาพักรับประทานอาหารของวิธีการที่น าเสนอ .......................................... 63 

รูปที่ 4. 14 การก าหนดช่วงเวลาพักที่เป็นไปได้และการก าหนดค่าน้ าหนักแต่ละช่วงเวลาพักท่ี
เป็นไปได้ของวิธีการที่น าเสนอ ......................................................................................................... 64 

รูปที่ 4. 15 การระบุจ านวนพนักงานที่ต้องการของตัวแทนวันในสัปดาห์ทุกกะท างานรายชั่วโมง
ซึ่งก็คือจ านวนพนักงานขั้นต่ าที่ต้องการรายชั่วโมงของการจัดช่วงเวลาพัก ....................................... 64 

รูปที่ 4. 16 การออกแบบสเปรดชีตของการจัดช่วงเวลาพักรับประทานอาหารกลางวันรายวัน ......... 65 

รูปที่ 5. 1 ผลลัพธ์ของค่า Q1 และ Q3 จากโปรแกรม Minitab ........................................................ 68 

รูปที่ 5. 2 วิธีการทดสอบวิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ ........................................................... 69 

รูปที่ 5. 3 ขั้นตอนการจ าลองสถานการณ์ของร้านสาขา (วิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอของ
งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ ร้านสาขา B วันที่ 8 ก.ย. 2558) ................................................................ 70 

รูปที่ 5. 4 การออกแบบสเปรดชีตวิธีการจ าลองสถานการณ์ของร้านสาขา (วิธีการจัดเตรียม
ก าลังคนที่น าเสนอของงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ ร้านสาขา B วันที่ 8 ก.ย. 2558)............................. 71 

รูปที่ 5. 5 เปอร์เซ็นต์ของจ านวนวันที่ระยะเวลารอคอยรับบริการมีค่าต่ ากว่าตัวชี้วัด ....................... 72 

รูปที่ 5. 6 จ านวนพนักงานตามทักษะการท างานและระยะเวลารอคอยรับบริการเทียบกับตัวชี้วัด
ของร้านสาขา A ............................................................................................................................... 73 

รูปที่ 5. 7 จ านวนวันที่มีการจัดสรรพนักงานไม่เหมาะสมของร้านสาขา A........................................ 73 

รูปที่ 5. 8 จ านวนพนักงานของงานบริการหลังการขายและระยะเวลารอคอยรับบริการเทียบกับ
ตัวชี้วัดของร้านสาขา ....................................................................................................................... 74 

รูปที่ 5. 9 จ านวนพนักงานของงานบริการหลังการขายจากแผนการจัดเตรียมก าลังคน ................... 74 



3 
 
รูปที่ 5. 10 จ านวนพนักงานของงานขายสินค้าและบริการที่ขาดการพิจารณาปัจจัยด้านเวลา ......... 75 

รปูที่ 5. 11 จ านวนวันที่มีจ านวนพนักงานน้อยกว่าของวิธีการที่น าเสนอเทียบกับวิธีการปัจจุบัน ..... 75 

รูปที่ ก. 1 ระยะเวลารอคอยรับบริการของงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ของร้านสาขาในพ้ืนที่ B ............ 83 

รูปที่ ก. 2 ระยะเวลารอคอยรับบริการของงานบริการหลังการขายของร้านสาขาในพ้ืนที่ B ............. 84 

รูปที่ ก. 3 ระยะเวลารอคอยรับบริการของงานขายสินค้าและบริการของร้านสาขาในพ้ืนที่ B .......... 84 

รูปที่ ก. 4 ระยะเวลารอคอยรับบริการของงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ของร้านสาขาในพ้ืนที่ A ............ 85 

รูปที่ ก. 5 ระยะเวลารอคอยรับบริการของงานขายสินค้าและบริการของร้านสาขาในพ้ืนที่ A .......... 85 

รูปที่ ข. 1 จ านวนพนักงานจากแผนการจัดเตรียมก าลังคนของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของ
งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ (ร้านสาขา A) ............................................................................................ 86 

รูปที่ ข. 2 ผลการทดสอบของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ (ร้านสาขา 
A) .................................................................................................................................................... 87 

รูปที่ ข. 3 จ านวนพนักงานจากแผนการจัดเตรียมก าลังคนของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของ
งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ (ร้านสาขา B) ............................................................................................. 87 

รูปที่ ข. 4 ผลการทดสอบของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ (ร้านสาขา 
B) .................................................................................................................................................... 88 

รูปที่ ข. 5 จ านวนพนักงานจากแผนการจัดเตรียมก าลังคนของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของ
งานบริการหลังการขาย (ร้านสาขา A) ............................................................................................. 88 

รูปที่ ข. 6 ผลการทดสอบของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของงานบริการหลังการขาย (ร้านสาขา 
A) .................................................................................................................................................... 89 

รูปที่ ข. 7 จ านวนพนักงานจากแผนการจัดเตรียมก าลังคนของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของ
งานบริการหลังการขาย (ร้านสาขา B) ............................................................................................. 89 

รูปที่ ข. 8 ผลการทดสอบของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของงานบริการหลังการขาย (ร้านสาขา 
B) .................................................................................................................................................... 90 

รูปที่ ข. 9 จ านวนพนักงานจากแผนการจัดเตรียมก าลังคนของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของ
งานขายสินค้าและบริการ (ร้านสาขา A) .......................................................................................... 90 

รูปที่ ข. 10 ผลการทดสอบของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของงานขายสินค้าและบริการ ............... 91 



4 
 
รูปที่ ข. 11 จ านวนพนักงานจากแผนการจัดเตรียมก าลังคนของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของ
งานขายสินค้าและบริการ (ร้านสาขา B) .......................................................................................... 91 

รูปที่ ข. 12 ผลการทดสอบของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของงานขายสินค้าและบริการ ............... 92 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



5 
 

สารบัญตาราง 

           หน้า 

ตารางที่ 1. 1 ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจให้บริการโทรคมนาคม ................................................................ 9 

ตารางที่ 1. 2 ผลลัพธ์ของงานวิจัย ................................................................................................... 17 

ตารางที่ 1. 3 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย ........................................................................................ 18 

ตารางที่ 2. 1 ระบบประเมินอัตราการท างานตามสมรรถนะการท างานคะแนนสเกล 0-100 ........... 21 

ตารางที่ 3. 1 รูปแบบทักษะการท างานของพนักงาน ....................................................................... 26 

ตารางที่ 3. 2 ปัจจัยที่พิจารณาของการจัดตารางการท างานในปัจจุบัน............................................ 31 

ตารางที่ 3. 3 แนวคิดและวิธีการของขั้นตอนการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ ................................. 38 

ตารางที่ 4. 1 รูปแบบทักษะการท างานของพนักงานที่น าเสนอ ....................................................... 40 

ตารางที่ 4. 2 ความต้องการใช้บริการเฉลี่ยของงานบริการหลังการขาย ........................................... 44 

ตารางที่ 4. 3 ความต้องการใช้บริการสูงสุดของงานบริการหลังการขาย .......................................... 45 

ตารางที่ 4. 4 ระยะเวลามาตรฐานของงานบริการหลังการขาย ........................................................ 48 

ตารางที่ 4. 5 ประเภทกะท างานของร้านสาขา ................................................................................ 49 

ตารางที่ 4. 6 การแบ่งช่วงเวลาของระยะเวลาที่เปิดร้านสาขา ......................................................... 49 

ตารางที่ 4. 7 ความต้องการใช้บริการของงานบริการหลังการขายตามช่วงเวลาที่เปิดร้านสาขา
ของวันในสัปดาห์ ............................................................................................................................. 50 

ตารางที่ 4. 8 การหาค่าจ านวนงานที่พนักงานที่ท าได้ของงานบริการหลังการขายต่อคน ................. 51 

ตารางที่ 4. 9 การแปลงความต้องการใช้บริการเป็นจ านวนพนักงานให้บริการของงานบริการหลัง
การขาย ........................................................................................................................................... 52 

ตารางที่ 4. 10 การระบุจ านวนพนักงานของแต่ละกะท างานของงานบริการหลังการขาย ................ 54 

ตารางที่ 4. 11 การหาจ านวนพนักงานทุกกะท างานตามช่วงเวลาของงานบริการหลังการขาย
ส าหรับตัวแทนวันจันทร์................................................................................................................... 55 

ตารางที่ 4. 12 จ านวนพนักงานที่ต้องการของตัวแทนวันในสัปดาห์ทุกกะท างานตามช่วงเวลา ........ 55 



6 
 
ตารางที่ 5. 1 ผลลัพธ์ของการหา Outlier ของข้อมูลระยะเวลาให้บริการหลังการขาย .................... 68 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



7 
 

บทที่ 1 
บทน า 

1.1 ที่มาและความส าคัญ 

 ธุรกิจบริการโทรคมนาคม ประกอบด้วย การให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ การให้บริการ

โทรศัพท์ประจ าที่ การให้บริการอินเทอร์เน็ต และการให้บริการช่องรายการโทรทัศน์แบบบอกรับ

สมาชิก ซึ่งแนวโน้มจ านวนผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่และการใช้บริการอินเทอร์เน็ตเพ่ิมสูงขึ้นอย่าง

ต่อเนื่อง เห็นได้จากข้อมูลจ านวนผู้ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2545 ถึง พ.ศ. 2559 แสดงให้

เห็นว่าปี พ.ศ. 2558 มีจ านวนผู้ใช้บริการลดลง แต่ในปี พ .ศ. 2559 เพียงไตรมาสแรกจ านวน

ผู้ใช้บริการกลับเพ่ิมสูงขึ้นเทียบเท่าปี พ.ศ. 2558 อยู่ที่ประมาณ 85 ล้านรายดังรูปที่ 1. 1 ขณะที่

ประชากรในประเทศไทยในปี พ.ศ. 2559 มีเพียง 66 ล้านคน ยิ่งตอกย้ าให้เห็นถึงความต้องการใช้

บริการโทรศัพท์ของประชากรในประเทศที่บางคนอาจใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่มากกว่า 1 หมายเลข 

รวมถึงข้อมูลจ านวนผู้ลงทะเบียนใช้บริการอินเทอร์เน็ตตั้งแต่ปี พ.ศ . 2546 ถึง พ.ศ. 2558 แสดงให้

เห็นถึงการเติบโตของผู้ใช้บริการเฉลี่ยอยู่ที่ประมาณ 10 เปอร์เซ็นต์ต่อปี (ปี พ.ศ. 2553 ถึง พ.ศ. 

2557) และมีจ านวนผู้ใช้บริการก้าวกระโดดใน ปี พ.ศ. 2558 อยู่ที่ประมาณ 44 ล้านรายดังรูปที่ 1. 2 

ยิ่งสนับสนุนให้เห็นถึงความส าคัญของความต้องการเข้าถึงอินเตอร์เน็ตของประชากรในประเทศ 

ภายใต้ผู้ให้บริการรายใหญ่เพียงไม่กี่บริษัท ส่งผลต่อการแข่งขันของธุรกิจค่อนข้างสูง ท าให้ลูกค้ามี

อ านาจการตัดสินใจเลือกใช้บริการ โดยอาจเปลี่ยนใจใช้บริการจากบริษัทหนึ่งไปยังอีกบริษัทหนึ่งได้  

 

รูปที่ 1. 1 แนวโน้มจ านวนผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
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รูปที่ 1. 2 แนวโน้มจ านวนผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ต 
 จากแนวโน้มของจ านวนผู้ใช้บริการที่เพ่ิมสูงขึ้น สะท้อนถึงโอกาสในการเพ่ิมฐานลูกค้าของ

ธุรกิจกรณีศึกษา เห็นได้จากฐานข้อมูลอุตสาหกรรมโทรคมนาคมประจ าปี พ.ศ. 2558 ซึ่งแสดง

รายละเอียดของจ านวนผู้ใช้บริการของผู้ให้บริการปัจจุบันทั้งหมด และแนวโน้มของจ านวนผู้ใช้บริการ

โทรศัพท์เคลื่อนที่และจ านวนผู้ใช้อินเตอร์เน็ตที่เพิ่มสูงขึ้นในขณะที่สัดส่วนของส่วนแบ่งการตลาดยังไม่

เกินครึ่งหนึ่งของส่วนแบ่งการตลาดทั้งหมด กล่าวคือ ธุรกิจกรณีศึกษามีส่วนแบ่งการตลาดของ

โทรศัพท์เคลื่อนที่และอินเตอร์เน็ตอยู่ที่ 22 และ 38 เปอร์เซ็นต์ ตามล าดับ ดังตารางที่ 1. 1 

 นอกจากคุณภาพของตัวบริการที่ต้องสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ส าหรับการดูแลและเอา

ใจใส่จากงานบริการหลังการขายย่อมมีความส าคัญต่อความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ ซึ่ง

ปัจจุบันผู้ให้บริการล้วนมีการเปิดร้านสาขาเพ่ือบริการงานหลังการขายให้แก่ลูกค้าและเป็นช่อง

ทางการจ าหน่ายสินค้าและบริการเพ่ือเพ่ิมยอดขายให้แก่บริษัท โดยมีจ านวนร้านสาขาครอบคลุม

พ้ืนที่ทั่วประเทศทั้งเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล รวมถึงเขตภูมิภาค 

 ร้านสาขา คือ ศูนย์บริการที่เป็นช่องทางการจัดจ าหน่ายสินค้า ช่องทางการรับช าระค่าบริการ 

หรือช่องทางการให้บริการในด้านต่าง ๆ ซึ่งตัวอย่างที่ลูกค้ามาใช้บริการที่ร้านสาขา ได้แก่ ลูกค้า

ประสงค์มาซื้อเครื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่ ประสงค์ติดต่อเพ่ือใช้บริการอินเทอร์เน็ตภายในที่อยู่อาศัย 

ประสงค์ติดต่อเพ่ือรับชมช่องรายการโทรทัศน์ภายในที่อยู่อาศัย ประสงค์มาช าระค่าบริการ หรือ

ประสงค์มาเปลี่ยนแปลงการใช้บริการ เป็นต้น ดังรูปที่ 1. 3 
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ตารางที่ 1. 1 ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจให้บริการโทรคมนาคม 

 

โทรศัพท์เคลื่อนที ่ โทรศัพท์ประจ าที ่ อินเตอร์เนต็ 

ช่องรายการ
โทรทัศน์

แบบบอกรับ
สมาชิก 

จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ
ขอ งธุ ร กิ จ ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
ทั้งหมด  
(ล้านราย) 

84 5 44 7 

แนวโน้มของผู้ใช้บริการ
ขอ งธุ ร กิ จ ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร
ทั้งหมด 

เพิ่มขึ้น ลดลง เพิ่มขึ้น คงที ่

ส่วนแบ่งการตลาดของ
ธุรกิจกรณีศึกษา (%) 

22 29 38 23 

   

 

รูปที่ 1. 3 ร้านสาขาในมิติของลูกค้า 
 ทรัพยากรหลักของร้านสาขา คือ พนักงาน ซึ่งถือเป็นตัวแทนของบริษัทท่ีลูกค้าสามารถสัมผัส
ได้จากการได้รับบริการโดยตรง ดังนั้น การให้บริการของพนักงานในร้านสาขาจึงส่งผลต่อภาพลักษณ์
องค์กรทั้งเชิงบวกและเชิงลบ ด้วยเหตุนี้พนักงานของร้านสาขาต้องมีทักษะการให้บริการที่พร้อม

บริการ 
ข้อมูล 
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ให้บริการกับทุกรูปแบบความต้องการเพ่ือให้มั่นใจว่าลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการได้รับการสนองความ
ต้องการที่ตรงประสิทธิผล 
 ทักษะการท างานของพนักงานในร้านสาขาในปัจจุบัน แบ่งตามกิจกรรมที่ลูกค้ามาใช้บริการ 
ประกอบด้วย 1) งานขายสินค้าและบริการ 2) งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ 3) งานบริการหลังการขาย 4) 
งานรับช าระค่าบริการ และ 5) งานโน้มน้าวและรักษาฐานลูกค้า เพื่อให้สามารถสนองความต้องการใช้
บริการของลูกค้าได้ทุกรูปแบบ 
 การให้บริการของร้านสาขาเพ่ือให้ตรงกับความคาดหวังหรือความพึงพอใจของลูกค้า 
จ าเป็นต้องให้บริการด้วยการตอบสนองความต้องการที่รวดเร็ว โดยเวลาที่ให้บริการต้องอยู่ใน
ช่วงเวลาที่ลูกค้าต้องการ ดังนั้น ร้านสาขาต้องมีการจัดเตรียมก าลังคนเพ่ือให้บริการลูกค้าได้อย่าง
เพียงพอ และไม่กระทบกับความคาดหวังของลูกค้า 
 จ านวนผู้ใช้บริการที่เพ่ิมสูงขึ้น ท าให้ปริมาณความต้องการใช้บริการของร้านสาขามีปริมาณ
มาก ดังนั้นร้านสาขาจ าเป็นต้องจัดเตรียมก าลังคน (พนักงานให้บริการ) เพ่ือให้บริการลูกค้าได้อย่าง
เพียงพอ กล่าวคือ รองรับการใช้บริการของลูกค้าทุกคน รองรับการใช้บริการทุกประเภทความ
ต้องการและรองรับการใช้บริการทุกช่วงเวลาตลอดระยะเวลาเปิดร้านสาขา โดยไม่กระทบระยะเวลา
รอคอยรับบริการของลูกค้า 
 การจัดเตรียมก าลังคน คือ การประเมินจ านวนพนักงานให้บริการจากความต้องการของ
ลูกค้าที่มาใช้บริการในร้านสาขา ซึ่งต้องมีการมอบหมายงานรายบุคคลตามทักษะการท างานของ
พนักงาน จัดกะท างานให้ครอบคลุมระยะเวลาเปิดร้านสาขา จัดตารางการท างานที่ระบุวันหยุดและ
ช่วงเวลาพักรับประทานอาหารให้กับพนักงานเพ่ือให้บริการลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
 จากการตรวจสอบสมรรถนะของร้านสาขาด้วยการรวบรวมข้อมูลระยะเวลารอคอยรับบริการ
ของร้านสาขาในพ้ืนที่ตัวอย่าง ได้แก่ ร้านสาขาพ้ืนที่ A และร้านสาขาพ้ืนที่ B เพ่ือตรวจสอบสมรรถนะ
ของวิธีการจัดเตรียมก าลังคนในปัจจุบันว่าสามารถให้บริการลูกค้าได้ตามตัวชี้วัดสมรรถนะของร้าน
สาขาหรือไม่ และเปรียบเทียบร้านสาขาในพ้ืนที่เดียวกัน (ร้านสาขาระดับพ้ืนที่ประกอบด้วยร้านสาขา
หลายเขต) จากผู้จัดตารางที่ต่างกันว่าทักษะและความช านาญของผู้ จัดตารางในปัจจุบันสามารถจัด
ตารางการท างานเพ่ือให้บริการลูกค้าได้เพียงพอกับความต้องการและไม่กระทบกับตัวชี้วัดสมรรถนะ
ของร้านหรือไม่ 
 ข้อมูลของร้านสาขาตัวอย่างที่ศึกษา ได้แก่ ร้านสาขาพ้ืนที่ A และร้านสาขาพ้ืนที่ B ซึ่งแต่ละ
พ้ืนที่ประกอบด้วยร้านสาขา เขตที่ 1, 2 และ 3 โดยที่ร้านสาขาทุกเขตมีพนักงานรองรับความต้องการ
ลูกค้าทุกประเภท ได้แก่ 1) งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ 2) งานบริการหลังการขาย และ 3) งานขาย
สินค้าและบริการ จากนั้นวิเคราะห์ข้อมูลสมรรถนะการให้บริการของร้านสาขาในแต่ละพ้ืนที่ตั้งแต่
เดือนมกราคม ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ.2558 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าสมรรถนะการให้บริการของร้านสาขา
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จากแผนการจัดเตรียมก าลังคนในปัจจุบันของร้านสาขาทุกเขตไม่สามารถรองรับความต้องการใช้
บริการของร้านสาขาได้ ยกตัวอย่างเช่น การให้บริการของร้านสาขาในงานขายสินค้าและบริการทุก
เดือนที่ศึกษาตั้งแต่เดือนมกราคม ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ.2558 มีระยะเวลารอคอยรับบริการสูงกว่า
ตัวชี้วัดสมรรถนะของร้านสาขา (กราฟแท่งสูงกว่ากราฟเส้นทุกเดือนและทุกร้านสาขา)  ดังรูปที่ 1. 4 
และเม่ือเปรียบเทียบระยะเวลารอคอยของงานประเภทเดียวกันในร้านสาขาต่างกัน คือร้านสาขาเขตที่ 
1, 2 และ 3 (สื่อถึงการจัดตารางเกิดขึ้นจากผู้จัดตารางคนละคน) พบว่าทักษะของผู้จัดตารางใน
ปัจจุบันไม่สามารถวางแผนการจัดเตรียมก าลังคนเพ่ือรองรับการให้บริการลูกค้าได้อย่างเพียงพอ ดัง
รูปที่ 1. 4 

 
รูปที่ 1. 4 ระยะเวลารอคอยรับบริการของงานขายสินค้าและบริการภายในร้านสาขาพ้ืนที่ B 

 จากข้อมูลจ านวนพนักงานที่ผู้จัดการร้านสาขา A และร้านสาขา B ได้จัดสรรพนักงาน ตั้งแต่
วันที่ 7 ถึง 13 กันยายน พ.ศ. 2558 โดยการจัดสรรพนักงานของร้านสาขาทั้ง 2 สาขาอยู่ภายใต้
เงื่อนไขของร้านสาขาที่เหมือนกัน คือ ขนาดของร้านสาขาเท่ากันและประเภทกะท างาน แบ่งเป็น 3 
กะท างานเท่ากัน พบว่า การจัดสรรจ านวนพนักงานให้บริการแตกต่างกันในทุกประเภทงานให้บริการ 
ได้แก่ งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ งานบริการหลังการขาย และงานขายสินค้าและบริการ ชี้ให้เห็นถึงการ
ขาดมาตรฐานการจัดตารางท าให้ผลลัพธ์ที่ได้เกิดจากทักษะและความช านาญของผู้จัดตารางเป็นหลัก 
ดังรูปที่ 1. 5 

 
รูปที่ 1. 5 จ านวนพนักงานที่ได้รับการจัดสรรจากผู้จัดการร้านสาขา A และร้านสาขา B 



12 
 
 นอกจากนี้เมื่อเปรียบเทียบระยะเวลารอคอยรับบริการของงานประเภทเดียวกันในร้านสาขา
เดียวกัน (สื่อถึงการจัดตารางเกิดขึ้นจากผู้จัดตารางคนเดิม) เพ่ือตรวจสอบความแม่นย าของผู้จัดตารา
ราง ยกตัวอย่างเช่น ระยะเวลารอคอยรับบริการของงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ภายในร้านสาขาพ้ืนที่ A 
ตั้งแต่เดือนมกราคม ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ.2558 กลับพบว่ามีบางเดือนสามารถจัดเตรียมก าลังคนโดย
ไม่กระทบกับระยะเวลารอคอยรับบริการ แต่กลับไม่ได้เป็นการประกันวิธีการจัดตารางการท างาน
ดังกล่าว เพราะในเดือนถัดไปกลับมีระยะเวลารอคอยรับบริการที่สูงกว่าตัวชี้วัด ดังรูปที่ 1. 6 

 
รูปที่ 1. 6 ระยะเวลารอคอยรับบริการของงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ภายในร้านสาขาพ้ืนที่ A 

 จากสภาพปัญหาของวิธีการจัดเตรียมก าลังคนในปัจจุบันและสมรรถนะการให้บริการของร้าน
สาขาตัวอย่างที่ศึกษา งานวิจัยนี้จึงมุ่งหวังให้เกิดประสิทธิภาพของการจัดเตรียมก าลังคนจากการลด
ระยะเวลารอคอยจ านวนพนักงานที่ได้จากฝ่ายประเมินก าลังคน ลดการตรวจสอบตารางการท างาน
ซ้ าซ้อนระหว่างหน่วยงาน รวมถึงการเพ่ิมประสิทธิภาพของการจัดตารางการท างานจากวิธีการที่เป็น
มาตรฐาน ช่วยลดช่องว่างจากทักษะและความช านาญของผู้จัดตาราง อีกทั้งเพ่ือเพ่ิมผลิตภาพจากการ
จัดกลุ่มงานให้บริการที่สามารถท างานทดแทนเข้าไว้ด้วยกันเพ่ือลดจ านวนพนักงานที่ให้บริการ ดังนั้น 
งานวิจัยจึงน าเสนอวิธีการจัดเตรียมก าลังคนเพ่ือให้เพียงพอต่อความต้องการใช้บริการ และเป็น
มาตรฐานการจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขา ให้ผู้จัดตารางสามารถจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขา
ตั้งแต่การประเมินก าลังคนตลอดจนการจัดตารางการท างานรายบุคคลเพ่ือให้พนักงานสามารถ
ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ รองรับความต้องการใช้บริการของลูกค้าทุกคน รองรับความต้องการ
ของทุกประเภทงาน และรองรับความต้องการของลูกค้าตลอดระยะเวลาที่เปิดร้านสาขาโดยต้องไม่
กระทบกับระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขา ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้จากการจัดเตรียมก าลังคน คือ 
ตารางการท างานที่ระบุได้ว่าในเดือนที่วางแผน, วันนี้ของเดือน, ชั่วโมงนี้ของวัน จะมีพนักงานทักษะ
การท างานไหนบ้าง ท างานกี่คน โดยที่พนักงานแต่ละคนมีวันหยุดวันใด และมีเวลาพักเวลาใด  ให้
สอดคล้องกับความต้องการใช้บริการของร้านสาขาและสอดคล้องกับขีดความสามารถในการให้บริการ
ของพนักงานตามที่กฎหมายก าหนด 
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1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

 เพ่ือออกแบบวิธีการจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขาในธุรกิจบริการโทรคมนาคมให้สามารถ

รองรับความต้องการใช้บริการได้อย่างเพียงพอ  

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 

1) การรองรับการใช้บริการได้อย่างเพียงพอ หมายถึง สามารถรองรับการใช้บริการของลูกค้าทุก

คน รองรับการใช้บริการทุกประเภทความต้องการและรองรับการใช้บริการทุกช่วงเวลาตลอด

ระยะเวลาเปิดร้านสาขา โดยไม่กระทบระยะเวลารอคอยรับบริการของลูกค้า 

 

รูปที่ 1. 7 ขอบเขตของงานวิจัย 
 

2) ข้อมูลที่น ามาใช้ในการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ แบ่งเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) ความต้องการ

ใช้บริการของร้านสาขา 2) ระยะเวลาให้บริการมาตรฐานของพนักงาน และ 3) กลุ่มงานใน

ร้านสาขาท่ีครอบคลุมการด าเนินงาน ดังรูปที่ 1. 7 (ดูหมายเลข 1) มีรายละเอียด ดังนี้ 

1) ความต้องการใช้บริการของร้านสาขา เป็นข้อมูลที่ได้จากค่าพยากรณ์ความต้องการใช้

บริการของร้านสาขาจากฝ่ายประเมินก าลังคนประจ าส านักงานใหญ่ 

2) ระยะเวลาให้บริการมาตรฐานของพนักงาน เป็นข้อมูลค่าระยะเวลาให้บริการที่เป็นค่า

สังเกตจากฐานข้อมูลของธุรกิจกรณีศึกษา โดยเป็นระยะเวลาให้บริการที่เกิดขึ้นจากการ

ให้บริการต่อหน้าลูกค้าเท่านั้น ไม่รวมถึงระยะเวลาให้บริการที่เกิดขึ้นจากการส่ง

ประสานงานภายนอกร้านสาขา ซึ่งไม่รวมการบันทึกในฐานข้อมูลที่น ามาใช้ 
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3) กลุ่มงานในร้านสาขาที่ครอบคลุมการด าเนินงาน ซึ่งขออธิบายกลุ่มงานภายในร้านสาขา

เสียก่อน ประกอบด้วย 2 กลุ่ม คือ 1) กลุ่มงานให้บริการ เป็นกลุ่มงานที่สัมผัสกับลูกค้า

โดยตรงมีหน้าที่ให้บริการให้ตรงความต้องการของลูกค้า และ 2) กลุ่มงานสนับสนุนการ

ให้บริการเป็นกลุ่มงานที่ช่วยสนับสนุนให้กลุ่มงานแรกไหลลื่น โดยขอบเขตของกลุ่มงาน

ที่น ามาออกแบบวิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอให้ครอบคลุมการด าเนินงานของ

ร้านสาขานั้นเป็นกลุ่มงานให้บริการเนื่องจากกลุ่มงานให้บริการนับเป็นชั่วโมงท างาน

หลักของการเปิดให้บริการของร้านสาขา  

3) วิธีการจัดเตรียมก าลังคน มีแนวคิดในการวางแผนจากหน่วยเวลาขนาดใหญ่ไปหาหน่วยเวลา

ขนาดเล็กกว่า แบ่งเป็น 4 ส่วนหลัก ได้แก่ 1) แปลงความต้องการเป็นจ านวนพนักงาน 2) จัด

กะท างาน 3) จัดวันหยุด และ 4) จัดช่วงเวลาพักรับประทานอาหาร โดยประยุกต์ใช้ฮิวริสติก

ในการจัดกะท างาน และประยุกต์ ใช้โปรแกรมมิงเชิงเส้นในการจัดวันหยุดและการจัด

ช่วงเวลาพัก ดังรูปที่ 1. 7 (ดูหมายเลข 2) 

4) ผลลัพธ์ของการจัดเตรียมก าลังคน คือ ตารางการท างานของพนักงานภายในร้านสาขาดังรูปที่ 

1. 7 (ดูหมายเลข 3) ต้องสามารถให้ค าตอบได้ว่าในเดือนที่ท าแผน วันนี้ของเดือน ชั่วโมงนี้

ของวัน จะมีพนักงานทักษะไหนบ้าง ท างานกี่คน และแต่ละคนมีวันหยุดวันใด และเวลาพัก

เวลาใด ดังรูปที่ 1. 8  

 

รูปที่ 1. 8 ผลลัพธ์ของการจัดเตรียมก าลังคนด้วยวิธีที่น าเสนอ 
5) วิธีการทดสอบการจัดเตรียมก าลังคน มีแนวคิดในการเปรียบเทียบผลลัพธ์ที่ได้จากการน า

แผนไปปฏิบัติใช้ กล่าวคือ เปรียบเทียบระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขาจากวิธีการ

จัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอเทียบกับวิธีการปัจจุบันว่าสามารถรองรับความต้องการใช้บริการ
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ได้ต่ ากว่าระยะเวลารอคอยที่เป็นตัวชี้วัดหรือไม่โดยต้องสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการ

ทดสอบ ดังรูปที่ 1. 7 (ดูหมายเลข 4)  มีรายละเอียดของขอบเขตดังนี ้

1) ข้อมูลที่น ามาใช้ส าหรับการทดสอบ แบ่งเป็น 2 ส่วน ได้แก่ 1) ค่าความต้องการใช้

บริการของร้านสาขา และ 2) ค่าระยะเวลาให้บริการของพนักงาน ซึ่งทั้ง 2 ส่วนเป็น

ค่าที่เกิดขึ้นจริงจากฐานข้อมูลของธุรกิจกรณีศึกษาตั้งแต่วันที่ 7 ถึง 13 กันยายน พ.ศ. 

2558 ของร้านสาขาตัวอย่าง 2 ร้านสาขา ซึ่งการบันทึกข้อมูลนั้น ประกอบด้วย การ

บันทึกข้อมูลครั้งแรกเมื่อมีการกดบัตรคิวที่ตู้กดรับบัตรคิว การบันทึกครั้งที่สองเป็นการ

บันทึกเมื่อพนักงานพร้อมให้บริการแด่ลูกค้า และการบันทึกครั้งที่สามเป็นการบันทึก

เมื่อให้บริการลูกค้าแล้วเสร็จ ซึ่งในการบันทึกครั้งแรกจะไม่หมายรวมถึงค่าความ

ต้องการที่เข้ามาในร้านสาขาแต่ไม่เกิดการกดบัตรคิวรับบริการ เนื่องจากฐานข้อมูลไม่

สามารถบันทึกข้อมูลส่วนนี้ได้ ดังรูปที่ 1. 9 ส่วนของข้อมูลประเภทงานใช้บริการ และ

ข้อมูลระยะเวลาให้บริการ 

2) การทดสอบวิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ มีวัตถุประสงค์ คือ ตรวจสอบว่า

แผนการจัดเตรียมก าลังคนสามารถจัดกะท างานได้ครอบคลุมระยะเวลาเปิดร้ านสาขา

หรือไม่ จัดตารางการท างานที่รองรับวันหยุดและช่วงเวลาพักของพนักงานหรือไม่ และ

ต้องไม่เกิดผลกระทบกับระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขา โดยมีขั้นตอนของ

การทดสอบแบ่งเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) จัดกลุ่มทักษะการให้บริการ โดยน าค่าความ

ต้องการใช้บริการที่ได้จากฐานข้อมูลมาจัดกลุ่มทักษะการท างานตามรูปแบบทักษะการ

ให้บริการที่น าเสนอ  2) ระบุจ านวนพนักงาน วันหยุด และเวลาพักที่ได้จากแผนการ

จัดเตรียมก าลังคน และ 3) จ าลองสถานการณ์ของร้านสาขาด้วยเงื่อนไขการให้บริการ

แบบลูกค้าที่เข้ามาก่อนจะได้รับบริการก่อน (First Come First Serve: FCFS) โดย

ข้อมูลระยะเวลาให้บริการที่ใช้ได้มาจากฐานข้อมูลของธุรกิจกรณีศึกษาในช่วงที่ทดสอบ 

ดังรูปที่ 1. 9 
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รูปที่ 1. 9 ขอบเขตของการทดสอบวิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ 
1.4 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย 

 ขั้นตอนการด าเนินงานแบ่งเป็น 4 ขั้นตอนหลัก ได้แก่ ศึกษาธรรมชาติของการให้บริการของ

ร้านสาขาและธรรมชาติของพนักงาน การออกแบบแนวคิดการจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขา การ

ออกแบบวิธีการประเมินก าลังคน , การจัดกะท างาน, การจัดวันหยุด และการจัดช่วงเวลาพัก

รับประทานอาหารกลางวัน และการจัดท ารายงาน ซึ่งแสดงวิธีการด าเนินงานและผลลัพธ์ที่ได้จากการ

ด าเนินงานดังตารางที่ 1. 3  

1.5 ผลลัพธ์ที่ได้จากงานวิจัย 

 ผลลัพธ์ที่ได้จากงานวิจัยแบ่งเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) แนวคิดการจัดรูปแบบทักษะการให้บริการ 
2) แนวคิดการจัดเตรียมก าลังคน และ 3) วิธีการจัดเตรียมก าลังคน ดังตารางที่ 1. 2 มีรายละเอียด
ดังนี้ 
 แนวคิดของการจัดกลุ่มงานเพ่ือก าหนดรูปแบบของทักษะการให้บริการ โดยส่งมอบเป็น
ตารางรูปแบบทักษะ เพื่อจัดกลุ่มงานที่มีทักษะการท างานข้ามหรือทดแทนกันได้เข้าไว้ด้วยกันช่วยลด
จ านวนพนักงานในภาพรวมของการประเมินก าลังคน 
 แนวคิดการจัดเตรียมก าลังคน ซึ่งจะท าให้เข้าใจขั้นตอนการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอทั้ง
ภาพรวมและรายละเอียด โดยส่งมอบในรูปแบบแผนภาพแนวคิด เพ่ือแสดงความเชื่อมโยงของข้อมูล
น าเข้าและข้อมูลน าออกในแต่ละข้ันตอนของวิธีการจัดเตรียมก าลังคนน ามาซึ่งผลลัพธ์ท้ายสุดของการ
จัดเตรียมก าลังคน 
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 วิธีการจัดเตรียมก าลังคน สามารถสรุปเป็นวิธีการส าหรับการจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขา
ที่เป็นมาตรฐานการท างานให้ผู้จัดตารางตั้งแต่การประเมินก าลังคนตลอดจนการจัดตารางการท างาน
รายบุคคล ประกอบด้วย การแปลงความต้องการใช้บริการเป็นจ านวนพนักงาน การจัดกะท างาน การ
จัดวันหยุด และการจัดช่วงเวลาพักรับประทานอาหารกลางวัน 

 ตารางที่ 1. 2 ผลลัพธ์ของงานวิจัย 

ผลลัพธ์ วิธีการส่งมอบ 
แนวคิดการจัดทักษะการให้บริการ ตารางรูปแบบทักษะ 

แนวคิดการจัดเตรียมก าลังคน แผนภาพแนวคิด 

วิธีการจัดเตรียมก าลังคน วิธีการจัด 
 

1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1) เป็นแนวคิดการจัดเตรียมก าลังคนในรูปแบบการด าเนินธุรกิจประเภทร้านสาขา 

 เนื่องจากการด าเนินธุรกิจประเภทร้านสาขาที่มีทรัพยากรหลักเป็นพนักงาน
ให้บริการ ย่อมมีรูปแบบของทักษะการให้บริการภายในร้านที่สามารถจัดรูปแบบได้ และมี
ขั้นตอนการให้บริการในงานประเภทต่าง ๆ ที่สามารถหาค่าระยะเวลามาตรฐานได้ ซึ่ง
คล้ายคลึงกับร้านสาขาในธุรกิจให้บริการโทรคมนาคม ดังนั้นจึงสามารถน าแนวคิดที่ได้จาก
งานวิจัยไปศึกษาความต้องการใช้บริการเพ่ือแปลงเป็นจ านวนพนักงานและจัดตารางการ
ท างานรายบุคคลเพื่อรองรับความต้องการใช้บริการของร้านสาขา 

2) ลดความซ้ าซ้อนและระยะเวลาในการจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขา 
 จากวิธีการจัดเตรียมก าลังคนและขั้นตอนที่เป็นมาตรฐานของการจัดตารางการ
ท างานซึ่งไม่มีการแยกขั้นตอนประเมินก าลังคนและข้ันตอนการจัดตารางการท างานออกจาก
กัน ส่งผลให้สามารถลดระยะเวลารอคอยจ านวนพนักงานที่ได้จากฝ่ายประเมินก าลังคนลงได้ 
รวมถึงลดความซ้ าซ้อนของการประเมินก าลังคนจากฝ่ายประเมินก าลังคน และผู้จัดการร้าน
สาขา ลดการตรวจสอบความถูกต้องของการจัดตารางระหว่างหน่วยงาน ลดการส่งผ่าน การ
ตอบโต้และการแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างหน่วยงาน เป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพของการ
จัดเตรียมก าลังคน 
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ตารางที่ 1. 3 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย 
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บทที่ 2 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 บทนี้แสดงเนื้อหาจากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีรวมถึงเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

เพ่ือใช้เป็นพ้ืนฐานความเข้าใจในการประยุกต์ใช้ส าหรับการออกแบบการจัดเตรียมก าลังคนของร้าน

สาขา ซึ่งเนื้อหาประกอบด้วย 2 ส่วน คือ ส่วนแรกเป็นแนวคิดและทฤษฎี เริ่มจากการศึกษา 

ความหมายและลักษณะด้านคุณภาพของบริการ, ความหมายและวัตถุประสงค์ของการจัดตารางการ

ด าเนินงานและการมอบหมายงาน, วัตถุประสงค์และการก าหนดเวลามาตรฐานในการปฏิบัติงาน และ

ขั้นตอนและรูปแบบการใช้โปรแกรมเชิงเส้น ส่วนที่สองเป็นการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

เริ่มจากการศึกษาถึงปัญหาของการจัดสรรทรัพยากรเพ่ือให้เพียงพอต่อความต้องการลูกค้า , วิธีการ

แก้ไขปัญหาการจัดเตรียมทรัพยากร , วัตถุประสงค์ของการหาค าตอบเพ่ือแก้ไขปัญหา และการ

ประยุกต์ใช้การจัดบุคคลากรในกลุ่มธุรกิจบริการ ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎี 

2.1.1 ความหมายและลักษณะด้านคุณภาพของบริการ 

 คุณภาพของบริการมีความแตกต่างจากคุณภาพของสินค้า เนื่องจากการให้บริการเป็นสิ่งที่ไม่
มีตัวตน ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจได้ยากกว่าการผลิตสินค้า ยกตัวอย่างมุมมองด้านคุณภาพของ
บริการ ยกตัวอย่างเช่น  เวลา (Time) ที่เก่ียวข้องกับเวลาในการให้บริการ เช่น เวลาที่ลูกค้าต้องใช้ไป
กับการรอคอยการให้บริการ (Waiting time) รวมถึง ยังเป็นการพิจารณาว่าเวลาที่ให้บริการนั้นอยู่ใน
ช่วงเวลาที่ลูกค้าต้องการหรือไม่ และการให้บริการนั้นสามารถตอบสนองความต้องการลูกค้าได้
รวดเร็วเพียงใด (ศลิษา ภมรสถิตย์ 2551) 

2.1.2 ความหมายและวัตถุประสงค์ของการจัดตารางการด าเนินงานและการมอบหมายงาน  

 การจัดตารางการด าเนินงาน หมายถึง การจัดสรรทรัพยากรที่มีจ ากัดอย่างเหมาะสม
ตามล าดับความส าคัญที่เวลาเดียวกัน โดยยกตัวอย่างของการจัดตารางการด าเนินงาน เช่น การจัด
ตารางก าลังพล การจัดตารางเวรของพยาบาล เป็นต้น (ปารเมศ ชุติมา 2555) ขณะที่การมอบหมาย
งาน คือ การจัดคนให้เหมาะสมกับงาน (วิภาวรรณ สิงห์พริ้ง 2543) ซึ่งเป้าหมายของการแก้ไขปัญหา
ทางด้านการจัดตารางก าลังพลหรือการมอบหมายงาน ได้แก่ มีเป้าหมายเพ่ือให้เกิดความมั่นใจว่า
อย่างน้อยท่ีสุดจะมีพนักงานท างานอยู่ในขณะที่ลูกค้าต้องการ (ปารเมศ ชุติมา 2551) ,มีเป้าหมายการ
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จัดสรรเวรให้กับพยาบาลแต่ละคนให้เกิดค่าใช้จ่ายที่ต่ าที่สุด ,มีเป้าหมายการจัดคนให้เหมาะกับงาน
โดยให้เกิดเวลาท างานรวมต่ าที่สุดหรือสามารถท าก าไรรวมได้มากท่ีสุด (วิภาวรรณ สิงห์พริ้ง 2543) 

2.1.3 วัตถุประสงค์และการก าหนดเวลามาตรฐานในการปฏิบัติงาน 

 การก าหนดเวลามาตรฐานของการปฏิบัติงานแต่ละงาน มักใช้เพ่ือควบคุมการปฏิบัติงานของ
พนักงานและเครื่องจักร สามารถค านวณเวลามาตรฐานได้จากสูตรนี้ (ศลิษา ภมรสถิตย์ 2551) 

 
   (  )  (  ) 

 

      (  
   

   
) 

ก าหนดให้ 
AT = เวลาจริงที่ใช้ในการปฏิบัติงาน (Actual time) 
NT = เวลาปกติที่ใช้ในการปฏิบัติงาน (Normal time) 
ST = เวลามาตรฐานที่ใช้ในการปฏิบัติงาน (Standard time) 
PFD = ค่าสูญเปล่าในการปฏิบัติงาน (Personal, fatigue and delay allowance) 
PR = ค่าประเมินผลการปฏิบัติงาน (Performance rating) 
จากสูตรดังกล่าวข้างต้นสามารถค านวณค่าต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้ดังนี้ 

1) ค่าประเมินผลการปฏิบัติงาน (Performance rating) หรือค่าประเมินอัตราการท างาน  ใน
การก าหนดเวลาปรกติ (Normal time) ส าหรับการปฏิบัติงานใด ๆ ผู้สังเกตการณ์ควร
พิจารณาความเร็วในการปฏิบัติงานของพนักงานหรือเครื่องจักรที่ท าการสังเกตด้วยว่าอยู่ใน
ระดับใด โดยก าหนดเป็นค่า PR และน าไปปรับกับเวลาที่สังเกตได้ เช่น ถ้าผู้สังเกตการณ์คิด
ว่าพนักงานผู้ที่ก าลังศึกษาเวลาในการปฏิบัติงานได้เร็วกว่าพนักงานคนอ่ืน ๆ ค่า PR ที่น ามา
ปรับจะมากกว่า 1.00 ซึ่งจะท าให้เวลาปกติที่จะใช้ในการปฏิบัติงานมากกว่าเวลาที่ได้จากการ
สังเกต (ศลิษา ภมรสถิตย์ 2551) ส าหรับเกณฑ์ 1.00 ถือว่าอัตราการท างานปรกติ และ
ยกตัวอย่างระบบที่ใช้ในการประเมินอัตราการท างาน ได้แก่ ระบบตามสมรรถนะการท างาน 
เป็นระบบที่ใช้กันแพร่หลายมากเนื่องจากจะใช้เกณฑ์เฉลี่ยอัตราการท างานของพนักงาน  ดัง
ตารางที่ 2. 1 (วันชัย ริจิรวนิช 2555) 
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ตารางที่ 2. 1 ระบบประเมินอัตราการท างานตามสมรรถนะการท างานคะแนนสเกล 0-100 
ค่าสเกล อัตราการท างาน 

0 ไม่ได้ท าอะไร 

50 ท างานช้ามาก 

75 ท างานสม่ าเสมอ ไม่เร่งรีบ 
100 อัตราท างานปรกติ 

125 เร่ง เช่ือมั่น และเร่งมือ 
150 เร็วมาก มีความพยายามและสนใจสูง 

 
2) ค่าสูญเปล่าในการปฏิบัติงาน (Personal, fatigue and delay allowance) หรือเรียกว่า ค่า

เวลาเผื่อ เป็นเวลาที่เพ่ิมให้จากเวลาปรกติของการท างาน เช่น การหยุดพักดื่มกาแฟ การไป
เข้าห้องน้ า ความเหน็ดเหนื่อยของพนักงาน ความล้าของเครื่องจักร ฯลฯ ค่า PFD ก าหนด
เป็นเปอร์เซ็นต์ไว้ว่า ในการปฏิบัติงานแต่ละงานจะยอมให้เวลาเหล่านี้เสียไปมากน้อยเท่ าใด 
เช่น ค่า PFD = 10% หมายถึง ผู้บริหารยอมให้เวลาในการปฏิบัติงานเสียไป 10% ของเวลา
ที่ใช้ไปปรกติ ซึ่งค่า PFD จะมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการ เช่น ลักษณะของ
งาน การปกครองของผู้บริหาร ฯลฯ (ศลิษา ภมรสถิตย์ 2551) ส าหรับตัวอย่างค่าเวลาเผื่อ
ส าหรับการท างาน 8 ชั่วโมงต่อวัน โดยไม่มีการพักเลยจะมีเวลาที่เป็นกิจส่วนตัว 2-5% และ
ส าหรับการท างานทั่วไป ก าหนดเวลาเผื่อไว้ประมาณ 4% เป็นตัน (วันชัย ริจิรวนิช 2555) 

2.1.4 ขั้นตอนและรูปแบบการใช้โปรแกรมเชิงเส้นตรง 

 การใช้โปรแกรมเชิงเส้นตรงในการแก้ปัญหามีขั้นตอนดังนี้ (รุ่งรัตน์ ภิสัชเพ็ญ (สีเหลืองสวัสดิ์) 
2556) 

1) การสร้างรูปแบบของตัวปัญหา (Formulation of Linear Programming Models) เริ่มต้น
โดยการก าหนดหรือนิยามตัวแปรตัดสินใจ (Decision Variable) ของปัญหา ซึ่งเป็นตัวแปร
เชิงปริมาณ แล้วสมมติเป็นสัญลักษณ์ทางพีชคณิต เช่น Xj โดย j =1, 2, 3, …, n เป็นต้น ที่
สามารถบ่งชี้ค าตอบของตัวปัญหาได้ และตัวแปรเหล่านี้ต้องมีค่าจ านวนจริงบวก เมื่อก าหนด
ตัวแปรแล้ว จึงเขียนความสัมพันธ์ของตัวแปรที่ก าหนดกับต้นทุนหรือก าไรลงในสมการ
เป้าหมายต่อไป 

2) สร้างสมการเป้าหมาย (Objective Function) ได้แก่ การตั้งเป้าหมายของปัญหา โดยสมการ
เป้าหมายนั้นเป็นฟังก์ชั่นของตัวแปรตัดสินใจ มีค่าเป็นเลขจ านวนจริงและต้องก าหนดว่า 
สมการเป้าหมายนี้เป็นค่าสูงสุด (Maximize) หรือค่าต่ าสุด (minimize) โดยสมการที่ต้องการ
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หาผลลัพธ์ดีที่สุด (Optimize) จะต้องมีสมการเป้าหมายเดียว (Single Objective) เช่น 
ต้องการหาก าไรสูงสุดหรือต้นทุนต่ าสุด 

3) สร้างข้อจ ากัด (Building the Constrain) เพ่ือน าข้อจ ากัดของปัญหาที่เกี่ยวกับทรัพยากร
หรือปัจจัยการผลิตที่สัมพันธ์กับตัวแปรตัดสินใจมาเขียนให้อยู่ในรูปของความสัมพันธ์เชิง
เส้นทางคณิตศาสตร์ โดยเขียนในรูปของ สมการ หรือ อสมการ ซึ่งต้องค้นหาว่าปัญหานี้มี
ข้อจ ากัดอะไรบ้างที่เกี่ยวกับเป้าหมายที่ตั้งไว้ โดยข้อจ ากัดของปัญหาอาจอยู่ในรูปต่าง ๆ ได้
ดังนี้ 

 อยู่ในรูปสมการ (Linear equation) เช่น 
                       

 อยู่ในรูปอสมการ (Linear Inequalities) เช่น 
                    หรือ     

4) สร้างตัวแปรทุกตัวให้ค่าเท่ากับหรือมากกว่าศูนย์ (All Positive Values) โดยตัวแปรตัดสินใจ
ทุกตัวจะต้องมีค่าเป็นจ านวนจริงบวก หมายความว่า Xj ≥ 0 , j =1, 2, 3, …, n เป็นค าตอบ
ของปัญหาโปรแกรมเชิงเส้นตรงที่ค่าตัวแปรจะเป็นลบไม่ได้ (อยู่ใน Quadrant ที่ 1 เท่านั้น) 

รูปแบบทั่วไปของโปรแกรมเชิงเส้นตรง (Linear Programming Model) 
Xij = ตัวแปรตัดสินใจเป็นจ านวนสินค้าชนิดที่ j, j =1, 2, 3, …, n 
Z = ก าไรทั้งหมดหรือต้นทุนทั้งหมด 
Cij = สัมประสิทธิ์ของสมการเป้าหมายซึ่งเป็นก าไรต่อหน่วยหรือต้นทุนต่อหน่วยของสินค้า

ชนิดที่ j, j =1, 2, 3, …, n 
Aij = สัมประสิทธิ์ของข้อจ ากัดเป็นจ านวนทรัพยากร I ที่ถูกใช้ในการผลิตสินค้าชนิดที่ j 

หนึ่งหน่วย , [aij]nxmเป็นก าไรต่อหน่วยหรือต้นทุนต่อหน่วยของสินค้าชนิดที่ j, j =1, 2, 
3, …, n 

Bi = จ านวนทรัพยากร I ที่มีอยู่, I =1, 2, 3, …, m 

  
                                       

Subjected to 
                       

      …. 
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2.2 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 ธุรกิจขนส่งสินค้าหรือธุรกิจบริการย่อมมีความต้องการบริหารจัดการทรัพยากรให้เพียงพอต่อ
ความต้องการของลูกค้า โดยเฉพาะทรัพยากรหลักที่ใช้ในการสร้างคุณค่าให้กับผลิตภัณฑ์หรือบริการ 
ได้แก่ ทรัพยากรบุคคลเพ่ือให้บริการแก่ลูกค้า ยานพาหนะเพ่ือขนส่งสินค้าจากสถานีต้นทางไปยัง
สถานีปลายทาง เป็นต้น ซึ่งปัญหาที่พบส่วนใหญ่แบ่งเป็น 2 กลุ่ม โดยกลุ่มแรก คือ ปัญหาการจัด
บุคลากรหรือการจัดยานพาหนะที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือวางแผนจ านวนพนักงาน (Jürgen Sauer 2007) 
หรืองานวิจัยเพื่อแก้ปัญหาการจัดบุคลากรพยาบาล (จุฑามาศ เทวินบุรานุวงศ์ 2543) รวมทั้งงานวิจัย
ที่ออกแบบระบบการจัดเตรียมยานพาหนะส าหรับการขนส่ง (ปณิฉัตร นุชจาวิทยาพร 2554) เป็นต้น 
กลุ่มท่ีสอง คือ ปัญหาการมอบหมายงานให้เหมาะสมกับทักษะของพนักงาน ยกตัวอย่างเช่น งานวิจัย
ที่ได้น าเสนอการแก้ปัญหาการมอบหมายงานให้พนักงานสายการบิน เป็นต้น  (ศุภกร สุเมธาภิวัฒน์ 
2556) 
 วิธีการแก้ไขปัญหาจากการเลือกค าตอบที่เหมาะสมบนพ้ืนฐานของการตัดสินใจที่พบใน
งานวิจัยแบ่งได้เป็น 2 วิธีการหลัก คือ วิธี Analytic model และวิธี Heuristic โดยในกลุ่ม Analytic 
model ได้แก่ Mathematic model, Linear programming และ Integer programming เป็นต้น 
ซึ่งวัตถุประสงค์ของการแก้ไขปัญหาที่พบในงานวิจัย คือ เพ่ือเกิดค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานที่ต่ าที่สุด 
หรือเพ่ือเกิดภาระงานของพนักงานที่ต่ าที่สุด ยกตัวอย่างเช่น งานวิจัยที่มีวัตถุประสงค์ในการแก้ไข
ปัญหาโดยให้เกิดค่าใช้จ่ายในการเดินทางของพนักงานขับรถที่ต่ าที่สุด (นภัสวรรณ มั่งมี 2555) หรือ
งานวิจัยที่มีวัตถุประสงค์โดยให้เกิดค่าใช้จ่ายรายปีต่ าสุดของแผนการเช่ารถ (ปณิฉัตร นุชจาวิทยาพร 
2554) รวมถึงงานวิจัยที่ต้องการจัดพนักงานรายสัปดาห์ให้เกิดค่าใช้จ่ายของ overage หรือ 
shortage ที่ต่ าที่สุด เป็นต้น (Fred 1986) ส าหรับงานวิจัยที่มีวัตถุประสงค์ในการแก้ไขปัญหาโดยให้
เกิดภาระงานของพนักงานที่ต่ าที่สุด ได้แก่ งานวิจัยที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือให้เกิดการกระจายภาระงาน
ไปยังบุคลากรพยาบาลแต่ละคนอย่างเท่าเทียมกัน (จุฑามาศ เทวินบุรานุวงศ์ 2543) เป็นต้น 
 วิธีการจัดบุคลากรในงานวิจัยที่ศึกษา แบ่งได้ 2 ส่วนหลัก คือ การวางแผนจ านวนบุคลากร 
และการจัดตารางบุคคลากร โดยท าการพยากรณ์ความต้องการรายชั่วโมง และเปลี่ยนเป็นความ
ต้องการพนักงานรายชั่วโมง ถัดไปจึงจัดกะท างานรายวัน เป็นต้น (Jürgen Sauer 2007) 
 การประยุกต์ใช้การจัดบุคลากรพบในหลายกลุ่มธุรกิจบริการ ได้แก่ Telephone Operator, 
Call Center, Health care, Fast-food และ Airline เป็นต้น (Jürgen Sauer 2007) ซึ่งมีความ
ใกล้เคียงกับการให้บริการลูกค้าของร้านสาขา แต่กลับไม่พบงานวิจัยในรูปแบบร้านสาขา อีกทั้งการ
ด าเนินของร้านสาขามีความซับซ้อนและความหลากหลายของประเภทงานให้บริการภายในร้าน 
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รวมถึงความสามารถและประสบการณ์ที่แตกต่างกันของผู้จัดการร้านสาขาในแต่ละพ้ืนที่ จึงมีความ
น่าสนใจในการท าวิจัย 
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บทที่ 3 
การจัดเตรียมก าลังคนในปัจจุบัน 

 เนื้อหาภายในบทนี้เป็นผลจากการศึกษาและท าความเข้าใจการด าเนินงานในปัจจุบันด้วยการ

ลงสถานที่จริง การสัมภาษณ์ผู้ปฏิบัติงานของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ศึกษาและรวบรวมข้อมูลที่

เกี่ยวข้องของการด าเนินงาน เริ่มตั้งแต่การท าความเข้าใจรูปแบบทักษะการให้บริการของพนักงาน 

และการจัดเตรียมก าลังคนในปัจจุบันรวมถึงรายละเอียดของการท างานในแต่ละขั้นตอน เพ่ือเป็น

พ้ืนฐานความเข้าใจให้สามารถวิเคราะห์สภาพปัญหาและสรุปประเด็นปัญหาของวิธีการปัจจุบัน  

3.1 รูปแบบทักษะการให้บริการของพนักงาน 

 เมื่อทราบรูปแบบความต้องการของร้านสาขาแล้ว พนักงานภายในร้านจ าเป็นต้องมีทักษะ
การให้บริการเพ่ือรองรับความต้องการได้ตรงประสิทธิผล ดังนั้นจึงท าการศึกษาทักษะการให้บริการ
ของพนักงานในร้านสาขา เพ่ือให้เกิดความเข้าใจการจ าแนกทักษะในปัจจุบันว่าในงานประเภทนี้ 
จ าเป็นต้องใช้พนักงานที่มีทักษะการให้บริการรูปแบบใดเพ่ือสนองความต้องการลูกค้า มีรายละเอียด
ของเนื้อหา ดังนี้ 
 จากการศึกษาและสังเกตการท างานของพนักงานในร้านสาขาด้วยการลงสถานที่จริง 
ประกอบกับการสัมภาษณ์พนักงานผู้ให้บริการ พบว่าภายในร้านสาขามีการแบ่งทักษะการให้บริการ
ของพนักงานจากกิจกรรมที่ลูกค้ามาใช้บริการ แบ่งเป็น 5 รูปแบบ ได้แก่ 1) งานขายสินค้าและบริการ 
2) งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ 3) งานบริการหลังการขาย 4) งานรับช าระค่าบริการ และ 5) งานโน้มน้าว
และรักษาฐานลูกค้า ดังตารางที่ 3. 1 ซึ่งแสดงลักษณะของทักษะการท างานของพนักงานในแต่ละ
รูปแบบไดดั้งนี้  

1) งานขายสินค้าและบริการ เป็นงานที่ต้องอาศัยทักษะการให้บริการเฉพาะด้าน กล่าวคือ ต้อง
มีความรู้ ความเข้าใจในตัวสินค้าหรือบริการ ตลอดจนรายละเอียดโปรโมชันเพ่ือน าเสนอ
สินค้าและบริการให้กับลูกค้า อีกทั้งต้องมีทักษะในการใช้งานระบบที่เกี่ยวข้องกับการขาย 
(ยกตัวอย่างเช่น การค้นหาที่อยู่ที่ลูกค้าต้องการติดตั้งบริการอินเตอร์เน็ตหรือรับชมช่อง
รายการโทรทัศน์ว่าที่บ้านลูกค้าสามารถใช้บริการดังกล่าวได้หรือไม่ก่อนการสมัครบริการ
เพ่ือให้หน่วยงานสนับสนุนไปติดตั้งบริการที่บ้านลูกค้า เป็นต้น) ซึ่งท าให้พนักงานจากทักษะ
การให้บริการของงานประเภทอ่ืนไม่สามารถท างานทดแทนได้  
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2) งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ เป็นงานที่ต้องอาศัยทักษะและความรู้พ้ืนฐานเกี่ยวกับการตรวจสอบ
อาการเสียของเครื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่หรืออุปกรณ์เสริมต่าง ๆ ดังนั้นเป็นการยากที่พนักงาน
จากทักษะการให้บริการของงานประเภทอ่ืนจะสามารถท างานทดแทนได้  

3) งานบริการหลังการขาย เป็นงานที่อาศัยพ้ืนฐานความรู้จากงานรับช าระค่าบริการ กล่าวคือ 
พนักงานให้บริการหลังการขายส่วนใหญ่มักเริ่มเรียนรู้ระบบให้บริการจากการรับช าระ
ค่าบริการ จากนั้นจึงเริ่มศึกษางานบริการหลังการขายจากงานที่มีความซับซ้อนของขั้นตอน
การท างานต่ า (สามารถให้บริการผ่านระบบปฏิบัติการได้ทันที) ได้แก่ การเปลี่ยนซิมโทรศัพท์
เคลื่อนที่ การเปลี่ยนโปรโมชันของบริการที่ลูกค้าใช้ในปัจจุบัน เป็นต้น ไปยังงานที่มีความ
ซับซ้อนสูง (นอกจากการให้บริการผ่านระบบปฏิบัติการแล้ว จ าเป็นต้องมีการด าเนินงานเพ่ือ
ส่งประสานงานไปยังหน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง หรือต้องคอยติดตามการท างานที่ ได้ส่ง
ประสานงาน) ได้แก่ การรับคืนอุปกรณ์รับสัญญาณช่องรายการโทรทัศน์กรณีที่ลูกค้าต้องการ
ยกเลิกการใช้บริการ เป็นต้น ดังนั้นทักษะการท างานประเภทนี้มักมีความสามารถในการรับ
ช าระค่าบริการ หรือมีความสามารถในงานโน้มน้าวและรักษาฐานลูกค้า (จะกล่าว
รายละเอียดในข้อถัดไป) 

4) งานรับช าระค่าบริการ เป็นงานที่ใช้ทักษะการให้บริการขั้นพ้ืนฐาน เนื่องจากมีการด าเนินงาน
เพียงการรับช าระตามใบแจ้งหนี้ที่ลูกค้าน ามาช าระค่าบริการ อย่างไรก็ตามหากได้รับการ
เพ่ิมพูนทักษะการให้บริการหลังการขาย ก็สามารถให้บริการแด่ลูกค้าได้ 

5) งานโน้มน้าวและรักษาฐานลูกค้า เป็นงานที่ต้องอาศัยความสามารถในการโน้มน้าวลูกค้า ซึ่ง
โดยทั่วไปมักเป็นการเสนอสิทธิพิเศษให้แก่ลูกค้าด้วยการเปลี่ยนแปลงโปรโมชันให้เหมาะสม 
หรือเปลี่ยนแปลงโปรโมชันที่มีความพิเศษส าหรับลูกค้าที่ประสงค์ยกเลิกใช้บริการให้อยู่ต่อ 
ดังนั้น จ าเป็นต้องมีทักษะของงานบริการหลังการขายที่สามารถเปลี่ยนแปลงโปรโมชันได้ 
แสดงให้เห็นถึงความสามารถของทักษะการท างานประเภทนี้สามารถท างานทดแทนงานใน
ข้อ 3) และงานในข้อ 4) ได ้  

 ตารางที่ 3. 1 รูปแบบทักษะการท างานของพนักงาน 

รูปแบบ ประเภทงาน 
1 งานขายสินค้าและบริการ 

2 งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ 

3 งานบริการหลังการขาย 
4 งานรับช าระค่าบริการ 

5 งานโน้มน้าวและรักษาฐานลูกค้า 
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3.2 การจัดเตรียมก าลังคน 

 เมื่อทราบทักษะการท างานของพนักงานในร้านแล้ว จ าเป็นต้องมีการจัดเตรียมก าลังคนเพ่ือ
วางแผนจ านวนพนักงานที่ต้องการตามทักษะการท างานของพนักงานเพ่ือให้รองรับความต้องการของ
ร้านสาขา และจัดตารางการท างานพนักงานรายบุคคลเพ่ือให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ดังนั้นจึง
ศึกษากระบวนการจัดเตรียมก าลังคนในปัจจุบันเพ่ือให้เกิดความเข้าใจถึงหน่วยงานที่มีส่วนเกี่ยวข้อง
ว่ามีการประสานงานกันอย่างไร รวมถึงให้เกิดความเข้าใจขั้นตอนการด าเนินงานว่าประกอบด้วย
ขั้นตอนไหนบ้างและมีความเชื่อมโยงกันอย่างไร อีกทั้งให้ทราบถึงปัจจัยน าเข้าหรือเงื่อนไขที่ ใช้ในการ
พิจารณา ปัจจัยน าออกท่ีได้รับในแต่ละขั้นตอน ท้ายสุดคือผลลัพธ์ที่ได้จากการจัดเตรียมก าลังคน โดย
มุ่งหวังให้สามารถมองเห็นสภาพปัญหาและสามารถวิเคราะห์ปัญหาจากวิธีการจัดเตรียมก าลังคนใน
ปัจจุบัน ประกอบกับความรู้ในบทที่ 2 แล้วจึงออกแบบและน าเสนอวิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่
เหมาะสมต่อไป 
 การจัดเตรียมก าลังคน คือ การประเมินจ านวนพนักงานให้บริการจากความต้องการของ
ลูกค้าที่มาใช้บริการในร้านสาขา ซึ่งต้องมีการมอบหมายงานรายบุคคลตามทักษะการท างานของ
พนักงาน จัดกะท างานให้ครอบคลุมระยะเวลาเปิดร้านสาขา จัดตารางการท างานที่ระบุวันหยุดและ
ช่วงเวลาพักรับประทานอาหารให้กับพนักงานเพ่ือให้บริการลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ   
 จากการศึกษากระบวนการจัดเตรียมก าลังคนด้วยการสัมภาษณ์หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับ 
พบว่ามีหน่วยงานที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดเตรียมก าลังคน 3 ส่วน ได้แก่ ฝ่ายประเมินก าลังคน ฝ่าย
บุคคล และผู้จัดการร้านสาขา แสดงดังรูปที่ 3. 1 ตามแนวนอน ส าหรับขั้นตอนการด าเนินงาน
ประกอบด้วย 3 ส่วนหลัก ได้แก่ 1) การประเมินก าลังคน 2) การจัดตารางการท างานและ 3) การ
ตรวจสอบการท างาน แสดงดังรูปที่ 3. 1 ตามแนวตั้ง แสดงรายละเอียดของการท างานระหว่าง
หน่วยงานแบ่งตามข้ันตอนการจัดเตรียมก าลังคนได้ ดังนี้ 

1) การประเมินก าลังคน คือ การแปลงความต้องการใช้บริการเป็นจ านวนพนักงาน

ให้บริการเพ่ือให้เพียงพอกับความต้องการของร้านสาขาโดยไม่กระทบกับระยะเวลารอ

คอยรับบริการของร้านสาขา โดยเริ่มจากฝ่ายประเมินก าลังคนพยากรณ์จ านวนความ

ต้องการใช้บริการของลูกค้าและระยะเวลาการให้บริการของพนักงานจากข้อมูลในอดีต 

โดยจะก าหนดระยะเวลาเผื่อของพนักงานให้บริการและระบุตัวชี้วัดสมรรถนะของร้าน

สาขาซึ่งก็คือระยะเวลารอคอยรับบริการ จากนั้นตรวจสอบก าลังคนที่ประเมินได้ว่า

เพียงพอต่อการให้บริการลูกค้าหรือไม่ (ไม่กระทบกับตัวชี้วัด) หากพบว่าไม่เพียงพอจะส่ง
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ความต้องการพนักงานไปหาฝ่ายบุคคลให้จัดหาจ านวนพนักงานเพ่ิม แต่ถ้าเพียงพอจะ

จัดส่งก าลังคนที่ประเมินได้ให้ร้านสาขาท าการจัดตารางการท างานของพนักงาน 

 

รูปที่ 3. 1 ขั้นตอนการจัดเตรียมก าลังคนและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องของวิธีการปัจจุบัน 
2) การจัดตารางการท างาน คือ การมอบหมายงานรายบุคคลตามทักษะการท างานของ

พนักงาน จัดกะท างานให้ครอบคลุมระยะเวลาเปิดร้านสาขา จัดตารางการท างานที่ระบุ

วันหยุดและช่วงเวลาพักรับประทานอาหารให้กับพนักงานเพ่ือให้บริการลูกค้าได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ ซึ่งข้ันตอนนี้จะเป็นความรับผิดชอบของผู้จัดการร้านสาขาในการพิจารณา

ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการระบุวันหยุดต่าง ๆ กะท างาน ประเภทการให้บริการและ

ช่วงเวลาพักของพนักงาน จากนั้นตรวจสอบตารางการท างานที่ได้ว่ากระทบกับ

ระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขาหรือไม่ ก่อนจัดส่งให้ฝ่ายประเมินก าลังคน

ตรวจสอบความถูกต้องเพ่ืออนุมัติแผนนี้ก่อนน าไปบริหารการให้บริการของร้านสาขา 

3) การตรวจสอบตารางการท างาน คือ การตรวจสอบความถูกต้องของการจัดตารางการ

ท างาน โดยหลังจากที่ฝ่ายประเมินก าลังคนได้รับแผนจากผู้จัดการร้านสาขาจะท าการ

ตรวจสอบความถูกต้องของตารางการท างานโดยตรวจสอบจากเงื่อนไข เช่น ต้องมี

พนักงานทุกประเภทงาน, พนักงานทุกคนต้องได้พักรับประทานอาหารกลางวัน , และ
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ระดับการให้บริการของร้านสาขาต้องผ่านเกณฑ์ระยะเวลารอคอยต่ ากว่าตัวชี้วัด หากไม่

ถูกต้องจะจัดส่งให้ร้านสาขาแก้ไขตารางการท างานอีกครั้ง แต่หากถูกต้องและครบถ้วน

จะอนุมัติและส่งกลับให้ผู้จัดการร้านสาขาน าไปบริหารงานหน้าร้านได้ 

3.2.1 ภาพรวมของการจัดเตรียมก าลังคน 

 เมื่อมีความเข้าใจของบทบาทและหน้าที่ของหน่วยงานผู้รับผิดชอบในแต่ละขั้นตอนการ

จัดเตรียมก าลังคนแล้ว จึงท าการศึกษาขั้นตอนการจัดเตรียมก าลังคน โดยเริ่มจากภาพรวมของการ

ด าเนินงานผ่านขั้นตอนย่อย วิธีการของขั้นตอนย่อย และผลลัพธ์ที่ได้จากการด าเนินงานผ่านรูปที่ 3. 2 

โดยที่แต่ละกล่องทางด้านซ้ายมือเป็นขั้นตอนย่อยของการจัดเตรียมก าลังคน และรายการทางด้าน

ขวามือแสดงวิธีท างานของแต่ละขั้นตอนย่อย จากนั้นเมื่อการด าเนินงานผ่านขั้นตอนย่อยแล้วเสร็จจะ

ได้ผลลัพธ์ของการด าเนินงานโดยแสดงไว้ด้านข้างลูกศรขนาดใหญ่  

 ภาพรวมของการจัดเตรียมก าลังคน แบ่งเป็น 2 ส่วนหลักตามการด าเนินงานหลัก ได้แก่ 1) 

การประเมินก าลังคน และ 2) การจัดตารางการท างาน แสดงรายละเอียด ดังนี้ 

1) การประเมินก าลังคน คือ การแปลงความต้องการใช้บริการเป็นจ านวนพนักงานให้บริการ

เพ่ือให้เพียงพอกับความต้องการของร้านสาขาโดยไม่กระทบกับระยะเวลารอคอยรับบริการ

ของร้านสาขา โดยผลลัพธ์ที่ได้จะเป็นแผนก าลังคนรายชั่วโมงของแต่ละประเภทงานจ านวน 

30 วัน กล่าวคือ ให้ข้อมูลจ านวนพนักงานรายชั่วโมง ที่ระบุได้ว่าในเดือนที่วางแผน, วันนี้ของ

เดือน, ชั่วโมงนี้ของวัน จะมีพนักงานทักษะการท างานไหนบ้าง ท างานกี่คน ซึ่งการประเมิน

ก าลังคนแบ่งได้เป็น 4 ขั้นตอนย่อย ได้แก่ 1) การพยากรณ์ความต้องการใช้บริการ 2) การ

พยากรณ์ระยะเวลาให้บริการ 3) การประเมินก าลังคน และ 4) การตรวจสอบจ านวน

พนักงานที่ร้าน (ดรููปที่ 3. 2  ส่วนของกล่องท่ี 1 ถึง 4)  

2) การจัดตารางการท างาน คือ การมอบหมายงานรายบุคคลตามทักษะการท างานของพนักงาน 

จัดกะท างานให้ครอบคลุมระยะเวลาเปิดร้านสาขา จัดตารางการท างานที่ระบุวันหยุดและ

ช่วงเวลาพักรับประทานอาหารให้กับพนักงานเพ่ือให้บริการลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดย

ผลลัพธ์ที่ได้จะเป็นแผนการจัดตารางที่ระบุได้ว่าพนักงานแต่ละคนมีวันหยุดวันใด และมีเวลา

พักรับประทานอาหารเวลาใด ซึ่งการจัดตารางการท างานจะพิจารณาจาก 4 ปัจจัยหลัก คือ 
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1) วันหยุด (วันหยุดประจ าสัปดาห์, วันหยุดนักขัตฤกษ์, วันลาพักร้อน) 2) กะท างาน 3) 

ประเภทการให้บริการ และ 4) ช่วงเวลาพักรับประทานอาหารกลางวัน (ดูรูปที่ 3. 2 ส่วนของ

กล่องที่ 5) 

3.2.2 การประเมินก าลังคนและการจัดตารางการท างาน 

 เมื่อทราบภาพรวมของการด าเนินงานที่แสดงขั้นตอนย่อยของการด าเนินงานและผลลัพธ์ที่ได้

จากการด าเนินงานแล้ว จะท าการศึกษารายละเอียดในแต่ละขั้นตอน ซึ่งมุ่งหวังให้เกิดความเข้าใจ

ปัจจัยน าเข้าหรือเงื่อนไขของข้อมูลที่ใช้ในขั้นตอนย่อย รวมถึงผลลัพธ์ที่ได้จากแต่ละขั้นตอนย่อย เพ่ือ

เป็นพื้นฐานในการออกแบบวิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ สามารถแสดงรายละเอียดเป็น 2 ส่วน

แบ่งตามการด าเนินงานหลัก ได้แก่ 1) การประเมินก าลังคน ผ่านรูปที่ 3. 3 และ 2) การจัดตารางการ

ท างานผ่านปัจจัยที่ใช้พิจารณาการจัดวันหยุด กะท างาน ประเภทการให้บริการและช่วงเวลาพัก

รับประทานอาหาร  

 จากรูปที่ 3. 3 อธิบายถึงการประเมินก าลังคนผ่านการน าเข้าของปัจจัยน าเข้าหรือเงื่อนไข

ทางด้านซ้าย เพื่อเข้าสู่ขั้นตอนการด าเนินงานด้วยกล่องสี่เหลี่ยม จากนั้นจะได้ผลลัพธ์ (ปัจจัยน าออก) 

ในแต่ละข้ันตอนแสดงทางด้านขวา ซึ่งอธิบายได้ ดังนี้ 

1) การประเมินก าลังคน แบ่งได้เป็น 4 ขั้นตอนย่อย ได้แก่ 1) การพยากรณ์ความต้องการใช้

บริการ 2) การพยากรณ์ระยะเวลาให้บริการ 3) การประเมินก าลังคน และ 4) การตรวจสอบ

จ านวนพนักงานที่ร้าน เริ่มจากการน าข้อมูลความต้องการใช้บริการย้อนหลังมาท าการ

พยากรณ์ความต้องการใช้บริการของร้านสาขาให้ได้ความต้องการใช้บริการของเดือนที่ท า

การประเมินก าลังคน จากนั้นน าข้อมูลระยะเวลาให้บริการของพนักงานย้อนหลังมาพยากรณ์

ระยะเวลาให้บริการที่สามารถให้บริการลูกค้าจะได้ระยะเวลาให้บริการของพนักงานในเดือน

ที่ท าการประเมินก าลังคน แล้วจึงก าหนดระยะเวลาเผื่อและตัวชี้วัดด้านระยะเวลารอคอยรับ

บริการเป็นปัจจัยน าเข้าส าหรับการแปลงความต้องการใช้บริการด้วยระยะเวลาให้บริการ

เพ่ือให้ได้จ านวนพนักงานที่ต้องการประเมิน ท้ายสุดท าการตรวจสอบจ านวนพนักงานที่ร้าน

สาขาและการตรวจสอบความพร้อมของเคาน์เตอร์ให้บริการเพ่ือให้ได้จ านวนก าลังคนที่พร้อม

ใช้จริงของร้านสาขา (ดูรูปที่ 3. 3) 
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2) การจัดตารางการท างาน เป็นการจัดวันหยุด การจัดกะท างาน และการจัดช่วงเวลาพัก
รับประทานอาหารให้กับพนักงาน เริ่มจากผู้จัดการร้านสาขาระบุรายชื่อพนักงานตามจ านวน
ที่มีในร้านสาขา โดยจะไม่อ้างอิงแผนก าลังคนรายชั่วโมงทั้งหมด แต่จะจัดตารางการท างาน
ให้ไม่กระทบกับระยะเวลารอคอยรับบริการ ซึ่งขั้นตอนการจัดตารางการท างานต้องอาศัย
ทักษะและความช านาญของผู้จัดตารางในการ ตัดสินใจมอบหมายพนักงานเป็นรายบุคคล 
ได้แก่ การระบุวันหยุด (วันหยุดในสัปดาห์, วันหยุดนักขัตฤกษ์  และวันลาพักผ่อนประจ าปี) 
การระบุกะท างาน ให้มีจ านวนพนักงานใกล้เคียงกันในแต่ละกะ การระบุช่วงเวลาพัก
รับประทานอาหาร (หนึ่งชั่วโมงในวัน) และการระบุประเภทงานให้ตรงกับทักษะของพนักงาน 
ซึ่งผู้จัดตารางบางร้านสาขาอาจมีมากกว่า 1 คน เกณฑ์การตัดสินใจในแต่ละขั้นตอนอาจ
แตกต่างกัน โดยมีปัจจัยที่ต้องค านึงถึงในการจัดตารางการท างานดังตารางที่ 3. 2 แบ่งเป็น 4 
ส่วน ดังนี้ 

1) วันหยุดของพนักงานที่ต้องค านึง ได้แก่ วันหยุดในสัปดาห์, วันหยุดนักขัตฤกษ์ และ
วันลาพักผ่อนประจ าปี 
2) กะท างาน ซึ่งต้องสอดคล้องกับกฎหมายแรงงานโดยท างานต่อเนื่อง 4 ชั่วโมง พัก 1 
ชั่วโมง และท างานอย่างน้อย 8 ชั่วโมงต่อวัน 
3) ประเภทกะท างาน ต้องค านึงถึงความต้องการใช้บริการของลูกค้า ได้แก่ งานขาย
สินค้าและบริการ งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ งานให้บริการหลังการขาย งานรับช าระ
ค่าบริการ และงานโน้มน้าวฐานลูกค้าให้คงอยู่ 
4) ช่วงเวลาพักรับประทานอาหาร จ าเป็นต้องให้พนักงานได้พักเพ่ือไม่กระทบกับ
ประสิทธิภาพของการให้บริการ 

 ตารางที่ 3. 2 ปัจจัยที่พิจารณาของการจัดตารางการท างานในปัจจุบัน 
ปัจจัยท่ีพิจารณา สิ่งท่ีพิจารณา 

1) วันหยุด วันหยุดในสัปดาห์ 

วันหยุดนกัขัตฤกษ์ 

วันลาพกัผ่อนประจ าปี 

2) กะท างาน สอดคล้องกับกฎหมายแรงงานโดย 
ท างานตอ่เนื่อง 4 ชั่วโมง พัก 1 ชั่วโมง 
ท างานอย่างน้อย 8 ชัว่โมงต่อวนั 

3) ประเภทงาน งานขายสินค้าและบรกิาร 
งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ ์

งานให้บริการหลังการขาย 
งานรับช าระค่าบรกิาร 
งานโนม้น้าวฐานลูกค้าให้คงอยู่ 

4) ช่วงเวลาพัก พัก 1 ชั่วโมงตอ่วัน 
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รูปที่ 3. 2 ขั้นตอนย่อยของการจัดเตรียมก าลังคนและผลลัพธ์ที่ได้ของวิธีการปัจจุบัน 
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รูปที่ 3. 3 การประเมินก าลังคนของวิธีการปัจจุบัน 
3.3 การวิเคราะห์ปัญหา 

 ผลจากการศึกษากระบวนการจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขาอย่างละเอียดและผลจากการ
สัมภาษณ์และศึกษาผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับการจัดเตรียมก าลังคน  สามารถสรุปสภาพปัญหาออกเป็น 5 
ส่วน แสดงรายละเอียด ดังนี้ 

1) การจัดรูปแบบทักษะการท างานของพนักงานไม่เหมาะสม  
 การแบ่งทักษะการท างานของพนักงานในปัจจุบันเป็นการแบ่งตามกิจกรรมที่ลูกค้า
มาใช้บริการ ซึ่งงานบางงานสามารถท างานทดแทนกันได้ เช่น งานรับช าระค่าบริการ งาน
บริการหลังการขาย และงานโน้มน้าวและงานรักษาฐานลูกค้าให้คงอยู่ เนื่องจากการ
ให้บริการงานหลังการขายส่วนใหญ่ พนักงานจะได้รับการอบรมให้รับช าระค่าบริการก่อน
เพราะเป็นงานที่มีทักษะการท างานไม่ซับซ้อนเหมาะกับผู้เริ่มปฏิบัติงาน จากนั้นเมื่อมีทักษะที่
สูงขึ้นจึงจะเรียนรู้งานบริการหลังการขาย ส าหรับลักษณะการท างานของงานโน้มน้าวหรือ
รักษาฐานลูกค้านั้น ส่วนใหญ่เป็นการเสนอสิทธิพิเศษให้ตรงกับความคาดหวังและความพึง
พอใจของลูกค้า โดยอาศัยการด าเนินงานของงานบริการหลังการขายด้วยการเปลี่ยนแปลง
โปรโมชัน จึงเห็นได้ว่างาน 2 ประเภทนี้ก็สามารถท างานทดแทนหรือข้ามกันได้ แต่กลับถูก
แยกออกจากกันอิสระ ท าให้จ านวนพนักงานที่ได้จากการประเมินในภาพรวมเกินจริง  

2) ผลลัพธ์ของการประเมินก าลังคนไม่สามารถน าไปบริหารร้านสาขาได้ทันที 
 หลังจากที่ทางฝ่ายประเมินก าลังคนได้ประเมินจ านวนพนักงานแล้วนั้น พบว่า 
ผลลัพธ์ของการประเมินก าลังคนไม่สามารถให้รายละเอียดของวันหยุด กะท างาน และ
ช่วงเวลาพักของพนักงานได้ทันที จ าเป็นต้องส่งงานต่อให้ผู้ จัดการร้านสาขาพิจารณาจัด
ตารางวันหยุด ได้แก่ วันหยุดประจ าสัปดาห์ วันหยุดนักขัตฤกษ์ วันลาพักร้อน เป็นต้น รวมถึง
ต้องจัดกะท างานและประเภทงานที่พนักงานให้บริการ สุดท้ายผู้จัดตารางต้องพิจารณาเพ่ือ
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จัดช่วงเวลาพักรับประทานอาหารกลางวันให้กับพนักงานอีกด้วย กระทบกับประสิทธิภาพ
ของการจัดเตรียมก าลังคนในภาพรวมจากการรอคอยจ านวนพนักงานที่ได้จากการประเมิน
ของฝ่ายประเมินก าลังคน 

3) สิทธิ์ในการประเมินก าลังคนของผู้จัดการร้านสาขาสามารถเปลี่ยนแปลงจ านวนที่ทางฝ่าย
ประเมินก าลังคนได้ประเมินไว้ก่อนหน้า  
 จากการศึกษาขั้นตอนการประเมินก าลังคน พบว่ามีการตัดสินใจซ้ าซ้อนของการ
ประเมินก าลังคนระหว่างฝ่ายประเมินก าลังคนและผู้จัดการร้านสาขา โดยที่ผู้จัดการร้าน
สาขาไม่ได้อ้างอิงจ านวนก าลังคนที่ได้รับการประเมินทั้งหมด แต่ให้น้ าหนักของการจัดตาราง
โดยต้องไม่กระทบกับระยะเวลารอคอยรับบริการตามตัวชี้วัดสมรรถนะของร้านสาขา ซึ่ง
สอดคล้องกับระดับนโยบาย นอกจากนี้หากฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดต้องการแลกเปลี่ยนข้อมูลหรือ
ปฏิเสธข้อมูลต้องมีการส่งประสานระหว่างหน่วยงาน ส่งผลต่อประสิทธิภาพการจัดเตรียม
ก าลังคน  

4) ขาดการจัดล าดับความส าคัญก่อนหลังของการจัดวันหยุดและการจัดกะท างาน 
 เมื่อศึกษาขั้นตอนการจัดตารางของร้านสาขาในส่วนของการจัดวันหยุดและการจัด
กะท างาน พบว่าผู้จัดตารางการท างานแต่ละคนมีล าดับการพิจาณาปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการ
จัดตารางแตกต่างกันไป ซึ่งก็คือขาดการจัดล าดับความส าคัญก่อนหลังของการจัดวันหยุด
และการจัดกะท างาน ไม่มีการจัดล าดับตามหน่วยเวลาที่สมเหตุสมผล ท าให้ผู้จัดตารางต้อง
พิจารณาปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการจัดตารางโดยอาศัยทักษะและประสบการณ์ส่วนตัว เช่น 
บางร้านสาขาอาจจัดวันหยุดก่อนแล้วจึงมาจัดกะท างาน จากนั้นกลับไปจัดช่วงเวลาพักของ
พนักงาน เห็นได้ว่ามีการจัดตารางจากหน่วยเวลาที่เล็กกว่าไปหาหน่วยเวลาที่ใหญ่แล้ว
กลับไปหาหน่วยเวลาที่เล็กอีกครั้ง เป็นต้น แสดงถึงการขาดมาตรฐานของการจัดตารางการ
ท างาน 

5) ขาดมาตรฐานการจัดตารางการท างานให้กับผู้จัดการร้านสาขา  
 การจัดตารางการท างานโดยผู้จัดการร้านสาขานั้นไม่มีขั้นตอนการท างานที่ชัดเจน
เป็นแบบแผน มีเพียงปัจจัยที่ต้องพิจารณาเพ่ือใช้ในการจัดตารางเท่านั้น รวมถึงบางสาขามีผู้
จัดตารางมากกว่า 1 คน ท าให้เกณฑ์การตัดสินใจและปัจจัยที่ใช้ในการพิจารณาในแต่ละ
ขั้นตอนอาจแตกต่างกัน ยกตัวอย่างเช่นการจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขา A และ B ซึ่งผู้
จัดตารางเป็นผู้จัดการร้านสาขา โดยเงื่อนไขของร้านสาขาต่างก็มีกะท างานของพนักงาน
เท่ากัน คือ 3 กะท างาน และมีขนาดของร้านสาขาขนาดเดียวกัน แต่ผลลัพธ์ของการ
จัดเตรียมก าลังคนแตกต่างกัน กล่าวคือ จ านวนพนักงานที่ผู้จัดตารางจัดสรรในแต่ละประเภท
งานให้บริการแตกต่างกัน ดังรูปที่ 3. 4  
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รูปที่ 3. 4 จ านวนพนักงานที่ได้รับการจัดสรรจากผู้จัดการร้านสาขา A และร้านสาขา B 
 เมื่อวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาการจัดเตรียมก าลังคนด้วยวิธีการปัจจุบัน สามารถค้นพบ

สาเหตุที่แท้จริง ได้ 3 ส่วน ดังนี้ 

1) รูปแบบทักษะการท างานของพนักงานในปัจจุบันไม่เหมาะสม 

 การที่จะจัดรูปแบบทักษะการท างานนั้นจ าเป็นต้องมีการวิเคราะห์ความสัมพันธ์

ระหว่างงานแต่ละประเภทว่ามีความเหมือนหรือแตกต่างกันอย่างไร แต่ในปัจจุบันไม่ได้มีการ

พิจารณาถึงทักษะการท างานที่สามารถท างานทดแทนกันได้ หรือพิจารณาความเชื่อมโยงใน

มิติอ่ืน แต่ยังคงมองเรื่องความต้องการที่ลูกค้าเข้ามาใช้บริการเป็นหลัก (เสมือนไม่ได้มีการ

จัดรูปแบบทักษะการท างาน) ดังนั้นจึงท าให้จ านวนพนักงานที่ได้จากการประเมินให้รองรับ

งานประเภทต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนของร้านสาขาอาจมีจ านวนเกินจริงได้ในระดับภาพรวม 

2) วิธีการจัดเตรียมก าลังคนในปัจจุบันขาดประสิทธิภาพ 

 การที่ข้ันตอนการจัดตารางการท างานของร้านสาขาจะเกิดขึ้นได้นั้นจ าเป็นต้องได้รับ

การประเมินก าลังคนจากฝ่ายประเมินก าลังคน ท าให้เกิดระยะเวลารอคอยโดยไม่จ าเป็น (แต่

ในทางปฏิบัติผู้จัดตารางสามารถปรับเปลี่ยนเพ่ือประเมินก าลังคนจากการพิจารณาให้ไม่

กระทบกับระดับการให้บริการของร้านสาขา) รวมถึงการจัดตารางการท างานของผู้จัดการ

ร้านสาขามีปริมาณเนื้องานที่เยอะโดยไม่จ าเป็น เนื่องจาก ข้อมูลที่น ามาใช้เป็นรายวันใน

เดือน จ าเป็นต้องจัดตารางเป็นรายวันในเดือน แต่สุดท้ายในทางปฏิบัติก็สามารถปรับเปลี่ยน

ได้ ท าให้เกิดเวลาสูญเปล่า คือ เวลาท างานที่ไม่ได้งาน ส่งผลกระทบกับประสิทธิภาพของการ

จัดเตรียมก าลังคน 

3) ขาดวิธีการจัดตารางการท างานที่เป็นมาตรฐานการท างานแก่ผู้จัดการร้านสาขา 
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 การจัดตารางการท างานในปัจจุบันอาศัยการพิจารณาปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการจัด

วันหยุด กะท างาน ประเภทการให้บริการ และช่วงเวลาพัก เป็นหลัก แต่ไม่มีขั้นตอน หรือ

ล าดับขั้นที่แน่ชัด ไม่มีแบบแผนให้ส าหรับผู้จัดตารางที่ขาดความช านาญหรือมีทักษะไม่

เพียงพอ ส่งผลต่อผลลัพธ์ที่ได้จากการจัดตาราง 

 จากเหตุดังกล่าว เพ่ือเป็นการลดการตัดสินใจของการประเมินก าลังคนซ้ าซ้อน ลดการ

ตรวจสอบความถูกต้องของการจัดตารางการท างานของร้านสาขาจากฝ่ายประเมินก าลังคน ลด

ปริมาณงานของการจัดตารางการท างานของผู้จัดตาราง เพ่ิมประสิทธิภาพของการจัดตารางการ

ท างานจากวิธีการที่เป็นมาตรฐาน รวมถึงเพ่ือลดช่องว่างจากทักษะและความช านาญของผู้จัดตาราง 

ดังนั้น งานวิจัยจึงน าเสนอวิธีการจัดเตรียมก าลังคนเพื่อให้เพียงพอต่อความต้องการใช้บริการ และเป็น

มาตรฐานการจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขาตั้งแต่การประเมินก าลังคนตลอดจนการจัดตารางการ

ท างาน เพ่ือให้ผู้จัดตารางทุกคนไม่ว่าจะมีทักษะการท างานมากน้อยขนาดไหนต้องสามารถจัดเตรียม

ก าลังคนของร้านสาขาได้ในทุกขั้นตอน (ทั้งการประเมินก าลังคนและการจัดตารางการท างาน)  ซึ่ง

ผลลัพธ์ของการจัดเตรียมก าลังคนต้องสามารถระบุได้ว่าจะต้องมีจ านวนพนักงานที่ใช้รายชั่วโมงเป็น

จ านวนเท่าไหร่ในเดือนนี้, วันนี้ของเดือนดังกล่าว, ชั่วโมงนี้ของวัน จะมีพนักงานทักษะการท างานไหน

บ้าง ท างานกี่คน และพนักงานแต่ละคนมีวันหยุดวันใด และมีช่วงเวลาพักรับประทานอาหารเวลาใด 

3.4 แนวคิดในการจัดเตรียมก าลังคน 

 ผลจากการศึกษาสภาพปัญหาและสาเหตุของปัญหาที่แท้จริง  รวมถึงจากการศึกษางานวิจัย
ที่เกี่ยวข้องกับการจัดบุคคลากรและแนวคิดการแก้ไขปัญหาด้วยวิธีหาค าตอบที่เหมาะสม จึงน าเสนอ
วิธีการจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขาซึ่งประกอบด้วย 4 ส่วนหลัก คือ 1) การแปลงความต้องการใช้
บริการเป็นจ านวนพนักงาน 2) การจัดกะท างาน 3) การจัดวันหยุด และ 4) การจัดช่วงเวลาพัก
รับประทานอาหารกลางวัน โดยน าค่าความต้องการใช้บริการที่ได้จากการพยากรณ์มาเป็นปัจจัย
น าเข้าของการวางแผนในเดือนนั้น และเพ่ือลดความถ่ีของการจัดตารางรายวันของเดือนที่วางแผนนั้น 
จะท าการหาค่าความต้องการสูงสุดของตัวแทนวันในสัปดาห์ให้เป็นตัวแทนความต้องการรายสัปดาห์
แต่ครอบคลุมความต้องการใช้บริการรายเดือน จากนั้นแปลงความต้องการเป็นจ านวนพนักงาน 
ส าหรับการจัดตารางการท างาน จะน าปัจจัยที่ใช้ในการพิจารณาในการจัดตารางการท างานมา
ออกแบบวิธีการจัดตารางให้เป็นมาตรฐานจากหน่วยเวลาขนาดใหญ่ไปหาหน่วยเวลาขนาดเล็กกว่า ซึ่ง
ประยุกต์ใช้ฮิวริสติกในการจัดกะท างาน ประยุกต์ใช้โปรแกรมเชิงเส้นในการจัดวันหยุดและการจัด
ช่วงเวลาพัก ตามล าดับ ให้เกิดมาตรฐานในการด าเนินงานของผู้จัดตาราง โดยผลลัพธ์ที่ได้จากการ
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จัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอสามารถแสดงรายละเอียดได้ถึงระดับบุคคลเมื่อเทียบกับวิธีการปัจจุบัน 
แสดงรายละเอียดของภาพรวมของการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ ดังรูปที่ 3. 5  

 

รูปที่ 3. 5 ภาพรวมของการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ 
 

 ส าหรับวิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ สามารถแสดงปัจจัยน าเข้า เงื่อนไข วิธีการ
จัดเตรียมก าลังคน และผลลัพธ์ที่ได้ ดังรูปที่ 3. 6 เพ่ือแสดงแนวคิดของวิธีการที่น าเสนอ ดังนี้ 

1) ปัจจัยน าเข้า ประกอบด้วย ค่าความต้องการใช้บริการที่ได้จากค่าพยากรณ์ของฝ่ายประเมิน
ก าลังคน และ ระยะเวลาให้บริการที่ได้จากฐานข้อมูลของธุรกิจกรณีศึกษา 

2) เงือ่นไขของวิธีการจัดเตรียมก าลังคน เพื่อให้เกิดจ านวนพนักงานต่ าสุดที่เป็นไปได้จากการ
จัดเตรียมก าลังคนให้สอดคล้องกับความต้องการใช้บริการ 

3) วิธีการที่น าเสนอ แบ่งเป็น 4 ส่วนหลัก คือ 1) การแปลงความต้องการใช้บริการเป็นจ านวน
พนักงาน 2) การจัดกะท างาน 3) การจัดวันหยุด และ 4) การจัดช่วงเวลาพักรับประทาน
อาหารกลางวัน ซ่ึงประยุกต์ใช้ฮิวริสติกในการจัดกะท างาน ประยุกต์ใช้โปรแกรมเชิงเส้นใน
การจัดวันหยุดและการจัดช่วงเวลาพัก 

4) ผลลัพธ์ที่ได้จากวิธีการจัดเตรียมก าลังคน คือ ตารางการท างานของพนักงานที่สามารถ
วางแผนในเดือน ว่าวันนี้ของเดือน ชั่วโมงนี้ของวัน จะมีพนักงานทักษะการท างานไหนบ้างที่
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ท างาน พนักงานแต่ละคนมีวันหยุดวันใด และช่วงเวลาพักเวลาใด เพื่อให้บริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

 

รูปที่ 3. 6 แนวคิดของวิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ 
 

ตารางที่ 3. 3 แนวคิดและวิธีการของขั้นตอนการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ 

ขั้นตอน แนวคิด วิธีการ 
1) การแปลงความต้องการเป็น
จ านวนพนักงาน 

ระยะเวลามาตรฐาน 
-Microsoft excel spreadsheet 
-Minitab program 

2) การจัดกะท างาน ฮิวริสติก Microsoft excel spreadsheet 

3) การจัดวันหยุด โปรแกรมมิงเชิงเส้น Microsoft Solver 

4) การจัดช่วงเวลาพัก
รับประทานอาหาร 

โปรแกรมมิงเชิงเส้น Microsoft Solver 

 

 จาก 

ตารางที่ 3. 3 แสดงรายละเอียดของวิธีการเพ่ือสนับสนุนแนวคิดในแต่ละขั้นตอน มีดังนี้ 
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1) การแปลงความต้องการเป็นจ านวนพนักงาน มีแนวคิดในการใช้ระยะเวลามาตรฐานเพ่ือหา

จ านวนงานที่ท าได้ต่อคนมาแปลงความต้องการใช้บริการเป็นจ านวนพนักงานที่ต้องการ โดย

ใช้โปรแกรม Minitab ในการศึกษาการกระจายตัวของข้อมูลระยะเวลาให้บริการที่ได้จาก

ฐานข้อมูลธุรกิจกรณีศึกษา ให้ได้ความแม่นย าของข้อมูลจากค่ากลางเป็นค่าสังเกตเพ่ือ

ค านวณระยะเวลามาตรฐาน แล้วค านวณหาจ านวนพนักงานที่ต้องการจากการออกแบบ

สเปรดชีต 

2) การจัดกะท างาน มีแนวคิดในการจัดกะท างานให้ครอบคลุมระยะเวลาให้บริการของร้าน

สาขาโดยประยุกต์ใช้ฮิวริสติกในการจัด ด้วยการออกแบบสเปรดชีตในการระบุจ านวน

พนักงานลงกะท างานตามความต้องการรายชั่วโมง 

3) การจัดวันหยุด มีแนวคิดในการจัดวันหยุดด้วยการใช้จ านวนพนักงานของร้านสาขาให้น้อยที่

สุดแต่ต้องสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างเพียงพอ โดยประยุกต์ใช้โปรแกรมมิงเชิงเส้นมาจัด

วันหยุด ด้วยการออกแบบสเปรดชีตเพ่ือหาค่าค าตอบที่เหมาะสมจากโปรแกรม solver  

4) การจัดช่วงเวลาพักรับประทานอาหาร มีแนวคิดในการจัดช่วงเวลาพักด้วยการใช้จ านวน

พนักงานของร้านสาขาให้น้อยที่สุดแต่ต้องสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างเพียงพอ และ

พนักงานได้รับการพักจากการท างานเพ่ือสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดย

ประยุกต์ใช้โปรแกรมมิงเชิงเส้นตรงมาจัดช่วงเวลาพัก ด้วยการออกแบบสเปรดชีตเพ่ือหาค่า

ค าตอบที่เหมาะสมจากโปรแกรม solver 
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บทที่ 4 
การจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ 

 เนื้อหาภายในบทนี้จะน าความรู้ที่ได้จากการศึกษาทฤษฎีและการทบทวนวรรณกรรมที่
เกี่ยวข้องจากบทที่ 2 รวมกับความเข้าใจในวิธีปัจจุบัน รวมทั้งผลลัพธ์ที่ได้จากการวิเคราะห์สภาพ
ปัญหาและสาเหตุที่แท้จริงของปัญหา รวมถึงแนวคิดการออกแบบวิธีการจัดเตรียมก าลังคนแบบใหม่
จากบทท่ี 3 เพ่ือน าเสนอวิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่เหมาะสมกับการให้บริการของร้านสาขา  
 วิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ มีวัตถุประสงค์ในการจัดเตรียมก าลังคน (จ านวน
พนักงาน) ให้สามารถรองรับความต้องการใช้บริการได้อย่างเพียงพอ กล่าวคือ รองรับความต้องการใช้
บริการทุกช่วงเวลาตลอดระยะเวลาเปิดร้านสาขา รองรับความต้องการทุกประเภทงานที่ลูกค้า
ต้องการใช้บริการ และต้องมีการระบุวันหยุดหรือช่วงเวลาพักรับประทานอาหารให้พนักงานรายบุคคล
เพ่ือสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 ผลลัพธ์ที่ได้จากการจัดเตรียมก าลังคน คือ ตารางการท างาน ซึ่งระบุได้ว่าในเดือนนี้ , วันนี้
ของเดือนที่จัด, ชั่วโมงนี้ของวัน จะมีพนักงานทักษะการท างานไหนบ้าง ท างานกี่คน โดยที่พนักงาน
แต่ละคนมีวันหยุดวันใด และมีช่วงเวลาพักตอนไหน 
 วิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ เริ่มจากการจัดกลุ่มรูปแบบทักษะการให้บริการของ
พนักงาน เป็น 2 รูปแบบ คือ ทักษะการท างานแบบอิสระต่อกัน และทักษะการท างานแบบข้ามหรือ
ทดแทนกันได้ ซึ่งรูปแบบแรกจ าเป็นต้องใช้ทักษะเฉพาะงาน ไม่สามารถท างานข้ามหรือทดแทนกันได้ 
และรูปแบบที่สองพนักงานมีทักษะการท างานข้ามหรือทดแทนกันได้ แสดงรายละเอียดของงานในแต่
ละทักษะการให้บริการดังตารางที่ 4. 1 
ตารางที่ 4. 1 รูปแบบทักษะการท างานของพนักงานที่น าเสนอ 

รูปแบบ ทักษะการให้บริการ ประเภทงาน 
1 

 
ทักษะการท างานแบบอิสระต่อกัน   1) งานขายสินค้าและบริการ 

  2) งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ 

2 ทักษะการท างานแบบข้ามกันหรือทดแทนกันได้   1) งานบริการหลังการขาย 

  2) งานรับช าระค่าบริการ 

  3) งานโน้มน้าวและรักษาฐาน
ลูกค้า 
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 เมื่อได้รูปแบบทักษะการให้บริการเป็น 2 รูปแบบ สามารถจ าแนกประเภทงานตามรูปแบบ
ของทักษะการให้บริการออกเป็น 3 ประเภทงาน ได้แก่ 1) งานขายสินค้าและบริการ 2) งานส่ง
ซ่อมแซมอุปกรณ์ และ 3) งานให้บริการหลังการขาย จากนั้นจึงออกแบบวิธีการจัดเตรียมก าลังคน
ตามหน่วยของเวลาจากหน่วยใหญ่คือ การแปลงความต้องการเป็นจ านวนพนักงาน และการจัดกะ
ท างาน ไปยังหน่วยที่เล็กกว่าคือ การจัดวันหยุด และการจัดช่วงเวลาพัก  
4.1 ภาพรวมของการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ 
 ภาพรวมของการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอจะแตกต่างจากวิธีการจัดเตรียมก าลังคนใน
ปัจจุบัน เนื่องจากวิธีการที่น าเสนอจะไม่มีการแบ่งหน้าที่และบทบาทแยกตามหน่วยงาน กล่าวคือ ผู้
จัดตารางสามารถจัดเตรียมก าลังคนได้ด้วยตนเองตลอดทั้งกระบวนการ (ตั้งแต่การประเมินก าลังคน
จนถึงการจัดตารางการท างาน) มีการจัดเรียงขั้นตอนการด าเนินงานโดยเรียงล าดับขั้นตอนการท างาน
จากหน่วยเวลาขนาดใหญ่ไปหาหน่วยเวลาขนาดเล็กกว่าเพ่ือเป็นมาตรฐานของวิธีการท างาน มีการยุบ
ขั้นตอนการตรวจสอบที่ซ้ าซ้อน และมีการก าหนดวิธีการจัดตารางให้เป็นมาตรฐานจากการประยุกต์ใช้
วิธีโปรแกรมเชิงเส้นมาจัดวันหยุดและช่วงเวลาพักรับประทานอาหารของพนักงาน ซึ่งภาพรวมของ
การด าเนินงานจะอธิบายขั้นตอนย่อย วิธีการของขั้นตอนย่อย และผลลัพธ์ที่ได้จากการด าเนินงานผ่าน
รูปที่ 4. 1 โดยที่แต่ละกล่องทางด้านซ้ายมือเป็นขั้นตอนย่อยของการจัดเตรียมก าลังคน และรายการ
ทางด้านขวามือแสดงวิธีท างานของแต่ละขั้นตอนย่อย จากนั้นเมื่อการด าเนินงานผ่านขั้นตอนย่อยแล้ว
เสร็จจะได้ผลลัพธ์ของการด าเนินงานโดยแสดงไว้ด้านข้างลูกศรขนาดใหญ่ แสดงรายละเอียด ดังนี้ 
 ภาพรวมของการจัดเตรียมก าลังคน แบ่งเป็น 4 ส่วน ได้แก่ 1) การแปลงความต้องการใช้
บริการเป็นจ านวนพนนักงาน 2) การจัดกะท างาน 3) การจัดวันหยุด และ 4) การจัดช่วงเวลาพัก
รับประทานอาหารกลางวัน แสดงรายละเอียด ดังนี้ 

1) การแปลงความต้องการใช้บริการเป็นจ านวนพนักงาน คือ การแปลงความต้องการใช้บริการ
เป็นจ านวนพนักงานให้บริการเพ่ือให้เพียงพอกับความต้องการของร้านสาขาโดยไม่กระทบ
กับระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขา แบ่งได้เป็น 4 ขั้นตอนย่อยได้แก่ 1) การหาค่า
ความต้องการสูงสุด (จ านวนงาน) 2) หารูปแบบความต้องการสูงสุด (จ านวนงาน) 3) ค านวณ
ระยะเวลามาตรฐาน และ 4) ค านวณจ านวนพนักงานที่ต้องการ (จ านวนคน) (ดูรูปที่ 4. 1 
ส่วนของกล่องท่ี 1)  

2) การจัดกะท างาน คือ การระบุจ านวนคนที่แปลงได้จากความต้องการ (ข้อ 1) จัดลงกะท างาน
ว่าในแต่ละกะท างานควรใช้จ านวนพนักงานกี่คนเพ่ือรองรับความต้องการได้อย่างเพียงพอ 
โดยประยุกต์ใช้วิธีการจัดตารางแบบฮิวริสติกมาจัดกะท างาน ซึ่งเริ่มจากการเปรียบเทียบ
ความต้องการใช้บริการสูงสุดในแต่ละช่วงเวลา เพ่ือให้มั่นใจว่าสามารถรองรับความต้องการ
ลูกค้าได้ทุกคนที่เข้ามาร้านสาขา จากนั้นค านวณจ านวนพนักงานที่ต้องการตลอดระยะเวลา
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เปิดร้านเพื่อให้สามารถรองรับความต้องการได้ตลอดระยะเวลาที่ร้านสาขาเปิดให้บริการ แล้ว
จึงอาศัยวิธีทางฮิวริสติกในการระบุกะท างาน (ดรููปที่ 4. 1 ส่วนของกล่องท่ี 2) 

3) การจัดวันหยุด คือ การระบุวันหยุดให้พนักงานภายในร้านสาขาว่าต้องมีพนักงานที่หยุดในแต่
ละวันของสัปดาห์จ านวนกี่คน และในแต่ละวันหยุดที่เป็นไปได้มีพนักงานจ านวนเท่าไหร่ที่
หยุด โดยเริ่มจากการก าหนด วันหยุดที่เป็นไปได้ และหาค าตอบที่เหมาะสมจากวิธีโปรแกรม
เชิงเส้นโดยมีสมการเป้าหมายเพ่ือหาผลรวมต่ าสุดของจ านวนพนักงานที่ใช้รายสัปดาห์ (ดูรูป
ที่ 4. 1 ส่วนของกล่องท่ี 3) 

4) การจัดช่วงเวลาพักรับประทานอาหาร คือ การระบุช่วงเวลาพักรับประทานอาหารให้
พนักงานภายในร้านสาขาว่าต้องมีพนักงานที่พักรับประทานอาหารในแต่ละช่วงเวลาพัก
รับประทานอาหารที่เป็นไปได้จ านวนกี่คน โดยเริ่มจากการก าหนดช่วงเวลาพักที่เป็นไปได้ 
และหาค าตอบที่เหมาะสมจากวิธีโปรแกรมเชิงเส้นโดยมีสมการเป้าหมายเพ่ือหาผลรวมต่ าสุด
ของจ านวนพนักงานที่ใช้รายวัน (ดรููปที่ 4. 1 ส่วนของกล่องท่ี 4) 
 

4.2 การแปลงความต้องการใช้บริการเป็นจ านวนพนักงาน 

 ขั้นตอนนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือหาจ านวนพนักงานสูงสุดที่ต้องการรายชั่วโมงและศึกษารูปแบบ
ความต้องการใช้บริการรายสัปดาห์เพ่ือลดปริมาณงานของการจัดตารางการท างานของร้านสาขา ซึ่ง
การแปลงความต้องการเริ่มจากหาค่าความต้องการสูงสุดของประเภทงานมาศึกษารูปแบบความ
ต้องการรายสัปดาห์ จากนั้นแปลงจ านวนความต้องการเป็นจ านวนพนักงานจากค่าจ านวนงานที่
พนักงานท าได้ใน 1 คนซึ่งค านวณมาจากระยะเวลามาตรฐานของงานแต่ละประเภท โดยผลลัพธ์ที่ได้ 
คือ จ านวนพนักงานสูงสุดรายชั่วโมง ดังรูปที่ 4. 2 แสดงรายละเอียดดังนี้ และน าไปเป็นปัจจัยน าเข้า
ในขั้นตอนถัดไป 
1) การหาค่าความต้องการสูงสุด  เริ่มจากข้อมูลความต้องการใช้บริการเฉลี่ยในงานแต่ละประเภท

ของร้านสาขารายสัปดาห์ช่วงระยะเวลา  1 เดือน เพ่ือศึกษารูปแบบความต้องการใช้บริการว่ามี 
รูปแบบเหมือนหรือแตกต่างกันอย่างไร ยกตัวอย่างเช่น น าค่าความต้องการเฉลี่ยของงานบริการ
หลังการขายตั้งแต่สัปดาห์ที่ 1 ถึงสัปดาห์ที่ 4 ของเดือนกันยายน พ.ศ. 2558 จากตารางที่ 4. 2 
มาศึกษารูปแบบดังรูปที่ 4. 3 พบว่าในแต่ละวันมีค่าความเฉลี่ยของงานใกล้เคียงกันสามารถ
คัดเลือกตัวแทนวันในสัปดาห์ (จันทร์ ถึง อาทิตย์) จากสัปดาห์ใดสัปดาห์หนึ่งเพ่ือให้ครอบคลุม
ความต้องการใช้บริการรายเดือน 
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รูปที่ 4. 1 การจัดเตรียมก าลังคนของวิธีการที่น าเสนอ 
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รูปที่ 4. 2 การแปลงความต้องการเป็นจ านวนพนักงานของวิธีการที่น าเสนอ 
ตารางที่ 4. 2 ความต้องการใช้บริการเฉลี่ยของงานบริการหลังการขาย 

ค่าเฉลี่ยของสัปดาห์ที ่
ค่าความต้องการใช้บริการเฉลี่ยของงานบริการหลังการขาย (งาน) 

จันทร์ อังคาร พุธ พฤหัส ศุกร ์ เสาร ์ อาทิตย์ 

1 31 35 33 26 31 32 33 

2 31 31 36 31 29 19 36 

3 30 35 31 19 28 30 34 
4 31 30 30 29 27 32 34 

 

 

รูปที่ 4. 3 ความต้องการเฉลี่ยของงานบริการหลังการขาย 
 จากรูปที่ 4. 3 พบว่าในช่วงระยะเวลา 1 เดือน ความต้องการรายสัปดาห์มีรูปแบบคล้ายคลึง
กัน จึงค านวณหาความต้องการสูงสุดรายสัปดาห์ในส่วนถัดไปเพ่ือให้ ครอบคลุมการให้บริการราย
เดือน ลดปริมาณงานของการจัดตารางการท างานของร้านสาขา 
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2) การหารูปแบบความต้องการสูงสุด เพ่ือยืนยันว่าความต้องการใช้บริการสูงสุดรายสัปดาห์
สามารถครอบคลุมความต้องการใช้บริการรายเดือน ยกตัวอย่างเช่น น าค่าความต้องการสูงสุด
ของงานบริการหลังการขายตั้งแต่สัปดาห์ที่ 1 ถึงสัปดาห์ที่ 4 ของเดือนกันยายน พ.ศ. 2558 จาก
ตารางมาหาค่าความต้องการสูงสุดรายวัน เพ่ือคัดเลือกตัวแทนความต้องการสูงสุดของวันใน
สัปดาห์ (จันทร์ ถึง อาทิตย์) จากสัปดาห์ใดสัปดาห์หนึ่งเป็นตัวแทนความต้องการรายเดือน  ดัง
ตารางที่ 4. 3 

ตารางที่ 4. 3 ความต้องการใช้บริการสูงสุดของงานบริการหลังการขาย 

ค่าสูงสุดของสปัดาห์ที ่
ค่าความต้องการใช้บริการสูงสุดของงานบริการหลังการขาย (งาน) 

จันทร์ อังคาร พุธ พฤหัส ศุกร ์ เสาร ์ อาทิตย์ 

1 41 49 48 43 38 39 48 

2 40 52 47 42 35 39 47 

3 40 49 43 42 35 40 44 

4 40 43 47 42 39 39 43 

ทุกสัปดาห์ 41 52 48 43 39 40 48 

 

 

รูปที่ 4. 4 ความต้องการสูงสุดของงานบริการหลังการขาย 
 จากรูปที่ 4. 4 พบว่ารูปแบบความต้องการสูงสุดรายสัปดาห์สามารถครอบคลุมความต้องการ
ใช้บริการรายเดือนได้ ดังนั้นจะได้ตัวแทนวันจันทร์, อังคาร, พุธ, พฤหัส, ศุกร์, เสาร์ และอาทิตย์ จาก
สัปดาห์ที่ 1, 2, 1, 1, 4, 3 และ 1 ตามล าดับ 
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3)  การค านวณระยะเวลามาตรฐาน เป็นการค านวณหาค่าระยะเวลาให้บริการที่ใช้ต่อการท างาน 1 
งาน เพ่ือใช้แปลงเป็นจ านวนพนักงานในขั้นถัดไป โดยมีแนวคิดเพ่ือให้เกิดความแม่นย าของ
ข้อมูลระยะเวลาให้บริการของพนักงาน จึงเริ่มจากการศึกษาลักษณะการกระจายตัวของข้อมูล
ระยะเวลาให้บริการเพ่ือคัดเลือกสมการในการหาค่ากลางมาเป็นตัวแทนของค่าสังเกตก่อนไป
ค านวณค่าระยะเวลามาตรฐานของงานประเภทนั้น ๆ ยกตัวอย่างเช่น น าค่าระยะเวลาให้บริการ
ที่ได้จากฐานข้อมูลของธุรกิจกรณีศึกษาตั้งแต่วันที่ 7 ถึง 13 กันยายน พ.ศ. 2558 ของงาน
บริการหลังการขายมาหาลักษณะการกระจายตัวของข้อมูลด้วยโปรแกรม Minitab พบว่าข้อมูล
ไม่เป็น Normal เนื่องจากค่า p value < 0.05 จากนั้นพิจารณาข้อมูลแบบ Non normal โดย
เปรียบเทียบหาค่า AD เพ่ือหาค่าที่ต่ าสุด ซึ่งจากกราฟ ของลักษณะการกระจายตัวแบบ 3 
parameter weibull มีลักษณะกราฟเป็นเส้นตรงแสดงว่าเป็นรูปแบบการกระจายตัวที่
เหมาะสม มีการกระจายตัวของข้อมูลแบบ 3 parameter weibull ดังรูปที่ 4. 5 

 
รูปที่ 4. 5 การกระจายตัวของข้อมูลระยะเวลาให้บริการหลังการขาย 

Descriptive Statistics 

 

   N  N*     Mean    StDev  Median  Minimum  Maximum  Skewness   Kurtosis 

1111   0  710.657  472.757     630        0     2096  0.583451  -0.538487 

 

 

Johnson transformation function: 

0.684317 + 0.842858 * Ln( ( X + 35.1342 ) / ( 2114.02 - X ) ) 

 

 

Goodness of Fit Test 
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2-Parameter Exponential

A D = 37.982 

P-V alue < 0.010

3-Parameter Weibull

A D = 2.695 

P-V alue < 0.005

Goodness of F it Test

Normal

A D = 15.081 

P-V alue < 0.005

3-Parameter Lognormal

A D = 5.318 

P-V alue = *

Probability Plot for Job2

Normal - 95% C I 3-Parameter Lognormal - 95% C I

2-Parameter Exponential - 95% C I 3-Parameter Weibull - 95% C I
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Distribution                 AD       P 

Normal                   15.081  <0.005 

3-Parameter Lognormal     5.318       * 

2-Parameter Exponential  37.982  <0.010 

3-Parameter Weibull       2.695  <0.005 

Smallest Extreme Value   35.216  <0.010 

Largest Extreme Value     6.116  <0.010 

3-Parameter Gamma         4.282       * 

Logistic                 13.586  <0.005 

3-Parameter Loglogistic   7.221       * 

Johnson Transformation    0.224   0.825 

 

 

ML Estimates of Distribution Parameters 

 

Distribution              Location    Shape      Scale   Threshold 

Normal*                  710.65707           472.75732 

3-Parameter Lognormal      6.86034             0.46335  -346.90380 

2-Parameter Exponential                      711.29730    -0.64023 

3-Parameter Weibull                 1.49560  791.73395    -6.14566 

Smallest Extreme Value   958.66516           500.71754 

Largest Extreme Value    489.18379           376.87911 

3-Parameter Gamma                   1.96895  372.50960   -22.79635 

Logistic                 674.60923           275.88977 

3-Parameter Loglogistic    6.72467             0.32130  -225.90768 

Johnson Transformation*    0.00314             1.01266 

 

 หลังจากนั้นอ่านค่าพารามิเตอร์ของการแจกแจงแบบ 3 parameter weibull จะได้
ค่าพารามิเตอร์ 2 ค่า ได้แก่ 1) Shape parameter (β) และ 2) Scale parameter (δ) เพ่ือใช้ในการ
ค านวณหาค่ากลางของข้อมูลจากสูตร 

        (  
 

 
)      (1) 

 

   (  
 

 
 )       (2) 

 
 ( )   (   )         (3) 

 โดยที่ 
  Shape parameter (β) คือ พารามิเตอร์ของการแจกแจง 

Scale parameter (δ) คือ พารามิเตอร์ของการแจกแจง 

 เมื่อค านวณค่ากลางของข้อมูลระยะเวลาใช้บริการของงานบริการหลังการขายจากสมการที่ 
1, 2 และ 3 ได้แล้ว จะเป็นตัวแทนของค่าสังเกตของข้อมูล ซึ่งในตัวอย่างนี้ ค านวณหาค่าสังเกตของ
ระยะเวลาให้บริการของร้านสาขาในงานบริการหลังการขาย เท่ากับ 8.82 นาที ดังตารางที่ 4. 4 
จากนั้นน าไปค านวณค่าระยะเวลามาตรฐานจากสูตร 
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                          (           )   (4) 
 

                             
      

   
    (5) 

 โดยที่ 
  Standard time คือ ค่าระยะเวลามาตรฐาน 
  Normal time คือ ค่าระยะเวลาปกติ 
  Observed time คือ ค่าระยะเวลาที่ได้จากการสังเกต ซึ่งข้ึนกับลักษณะการ 
  กระจายตัวของข้อมูลระยะเวลาให้บริการ 
  Allowance คือ ค่าเผื่อของพนักงานจากความจ าเป็นขั้นพ้ืนฐาน  
  ก าหนดให้ Allowance เท่ากับ 5 เปอร์เซ็นต์ 
  Rating คือ ความสามารถของพนักงาน ก าหนดให้ Rating = 100   
 จากการแทนค่าสังเกต ค่า Allowance และ Rating ในสมการที่ 4 และ 5 สามารถค านวณ
ระยะเวลาให้บริการมาตรฐานได้ ซึ่งในตัวอย่างนี้ จะได้ค่าระยะเวลามาตรฐานของงานบริการหลังการ
ขายมีค่าเท่ากับ 12.72 นาท ีดังตารางที่ 4. 4  

ตารางที่ 4. 4 ระยะเวลามาตรฐานของงานบริการหลังการขาย 

shape 
parameter  

scale 
parameter  

Mean = ระยะเวลาใหบ้ริการ = 
Observed time % 

Allowance 

% 
Allowance 

+ 1 

ระยะเวลา
มาตรฐาน 

(นาท)ี  วินาที  นาท ี

1.50 791.73 529.38 8.82 0.44 1.44 12.72 

   
 จากค่าระยะเวลามาตรฐานที่ค านวณได้เป็นค่าระยะเวลาให้บริการที่ใช้ในการท างานจ านวน
หนึ่งงาน ดังนั้นสามารถหาจ านวนงานที่ท าได้รายชั่วโมง แล้วจึงหาจ านวนความต้องการพนักงาน (คน)  
ในส่วนถัดไป 
4) การค านวณค่าความต้องการจ านวนพนักงานสูงสุด เป็นการแปลงความต้องการใช้บริการเป็น

จ านวนพนักงาน  
 ส าหรับรายละเอียดของขั้นตอนเริ่มจากการแบ่งช่วงเวลาของระยะเวลาที่เปิดร้านสาขา
ทั้งหมดเพ่ือให้สามารถจัดเตรียมก าลังคนให้เพียงพอตลอดระยะเวลาที่เปิดร้าน ตามประเภทกะท างาน 
ซึ่งกะท างานของร้านสาขาที่ศึกษาแบ่งได้ 3 กะท างานตามนโยบายของส านักงานใหญ่ ได้แก่ กะ
ท างานที่ 1 เริ่ม 9:30 – 18:30 น. กะท างานที่ 2 เริ่ม 11:30 – 20:30 น. และกะท างานที่ 3 เริ่ม 
9:30 – 20:30 น. ดังตารางที่ 4. 5 



 

 

49 

ตารางที่ 4. 5 ประเภทกะท างานของร้านสาขา 

เวลา 
จ านวนพนกังานของแต่ละกะท างาน (คน) 

จ อัง พ พฤ ศ ส อา 

09:30-10:30 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

10:30-11:30 

11:30-12:30 

  

     

12:30-13:30 

13:30-14:30 

14:30-15:30 

15:30-16:30 

16:30-17:30 

17:30-18:30 

18:30-19:30 
   

    

19:30-20:30 

 จากนั้นแบ่งช่วงระยะเวลาตามกะท างานโดยแบ่งออกเป็น 3 ช่วงเวลา ได้แก่ ช่วงเวลาที่ 1 
คือ จุดเวลาเปิดร้านสาขาของกะท างานแรกถึงจุดเวลาสุดท้ายก่อนเริ่มกะท างานที่ 2 กล่าวคือ ตั้งแต่ 
9:30 – 11:30 น. ส่วนช่วงเวลาที่ 2 คือ จุดเวลาสิ้นสุดการให้บริการของกะท างานที่ 1 ถึงจุดเวลาการ
ให้บริการของกะท างานที่ 2 แล้วเสร็จ กล่าวคือ ตั้งแต่ 18:30 – 20:30 น. และช่วงเวลาที่ 3 คือ จุด
เวลาของการให้บริการในกะท างานที่ 1 และ 2 ร่วมกัน กล่าวคือ ตั้งแต่ 11:30 –18:30 น. ดังตารางที่ 
4. 6 

ตารางที่ 4. 6 การแบ่งช่วงเวลาของระยะเวลาที่เปิดร้านสาขา 

เวลา 
จ านวนพนกังานของแต่ละกะท างาน (คน) 

จ อัง พ พฤ ศ ส อา 

09:30-10:30 
       

  
 

  
 

  
 

  
 

  

10:30-11:30 

11:30-12:30 

       

              

12:30-13:30 

13:30-14:30 

14:30-15:30 

15:30-16:30 

16:30-17:30 

17:30-18:30 

18:30-19:30 
        

  
 

  
 

  
 

  
 

 

19:30-20:30 
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 จากนั้นหาค่าความต้องการใช้บริการตามช่วงเวลาของวันในสัปดาห์ ซึ่งตัวอย่างนี้จะได้ค่า
ความต้องการใช้บริการตามช่วงเวลาของงานบริการหลังการขายประจ าวันจันทร์ คือ ช่วงเวลาที่ 1 
เท่ากับ 27 งาน, ช่วงเวลาที่ 2 เท่ากับ 41 งาน และช่วงเวลาสุดท้าย เท่ากับ 40 งาน ดังตารางที่ 4. 7 

ตารางที่ 4. 7 ความต้องการใช้บริการของงานบริการหลังการขายตามช่วงเวลาที่เปิดร้านสาขาของวัน
ในสัปดาห์ 

เวลา 
ความต้องการใช้บริการของวันในสัปดาห์ (งาน) 

ความต้องการใช้บริการตามช่วงเวลาของวันใน
สัปดาห์ (งาน) 

จ อัง พ พฤ ศ ส อา จ อัง พ พฤ ศ ส อา 

09:30-10:30 22 6 16 10 10 21 19 
27 34 39 24 30 30 41 

10:30-11:30 27 34 39 24 30 30 41 

11:30-12:30 37 36 48 25 33 29 31 

40 39 48 43 39 40 48 

12:30-13:30 27 39 28 43 37 33 37 

13:30-14:30 40 30 32 30 31 40 35 

14:30-15:30 31 33 35 35 33 30 46 

15:30-16:30 34 36 35 20 25 36 45 

16:30-17:30 38 29 43 21 39 37 48 

17:30-18:30 32 33 31 35 26 33 32 

18:30-19:30 41 52 36 30 22 26 18 
41 52 36 30 22 26 18 

19:30-20:30 15 12 15 10 8 14 10 

 
 จากนั้นจึงน าค่าระยะเวลามาตรฐานที่ค านวณได้มาหาค่าจ านวนงานต่อคนที่สามารถ
ให้บริการได้ในรายชั่วโมง ซึ่งในที่นี้ค่าระยะเวลามาตรฐานของงานบริการหลังการขาย เท่ากับ 12.72 
นาทีในการท างานจ านวน 1 งาน ดังนั้นในหนึ่งชั่วโมงจ านวนงานที่พนักงานสามารถท าได้ จะเท่ากับ 
60 นาทหีารด้วย 12.72 นาที จะได้จ านวนงานต่อคนเท่ากับ 5 งาน ดังตารางที่ 4. 8 
 จากนั้นแปลงความต้องการใช้บริการตามช่วงเวลาของวันในสัปดาห์ (งาน) ให้เป็นความ
ต้องการจ านวนพนักงาน (คน) จากสูตร 

 จ านวนความต้องการพนักงาน (คน)  
จ านวนความต้องการใช้บริการ(งาน)

จ านวนงานที่พนักงานท าได้ ต่อ คน
  (6) 
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ตารางที่ 4. 8 การหาค่าจ านวนงานที่พนักงานที่ท าได้ของงานบริการหลังการขายต่อคน 

เวลา 

ความต้องการใช้บริการตามช่วงเวลาของวัน
ในสัปดาห์ (งาน) ระยะเวลาให้บริการ

มาตรฐาน (นาที) 
จ านวนงาน ต่อ คน 

(รายชั่วโมง) 
จ อัง พ พฤ ศ ส อา 

09:30-10:30 
27 34 39 24 30 30 41 

12.72 5 

10:30-11:30 

11:30-12:30 

40 39 48 43 39 40 48 

12:30-13:30 

13:30-14:30 

14:30-15:30 

15:30-16:30 

16:30-17:30 

17:30-18:30 

18:30-19:30 
41 52 36 30 22 26 18 

19:30-20:30 

  
 ยกตัวอย่างเช่น ความต้องการจ านวนพนักงาน (คน) ของงานบริการหลังการขายในวันจันทร์
ของช่วงเวลาที่ 1 จากการแทนค่าในสูตร จะได้ 27 หาร 5 เท่ากับ 6 คน และหาค่าความต้องการ
จ านวนพนักงาน (คน) ของช่วงเวลาที่ 2 เท่ากับ 9  จะได้ค่าความต้องการจ านวนพนักงานของ
ช่วงเวลาที่ 1 และ 2 รวมกันจะเท่ากับ 14 (6, 9 และ 14 เป็นค่าที่ค านวณได้แล้วปัดเศษขึ้นเป็นเลข
จ านวนเต็ม) ดังตารางที่ 4. 9 
 ผลลัพธ์ที่ได้คือ จ านวนพนักงานที่ต้องการสูงสุดเพ่ือรองรับการให้บริการ โดยใช้เป็นปัจจัย
น าเข้าของขั้นตอนถัดไป 
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ตารางที่ 4. 9 การแปลงความต้องการใช้บริการเป็นจ านวนพนักงานให้บริการของงานบริการหลังการ
ขาย 

เวลา 

ความต้องการใช้บริการตามช่วงเวลาของวัน
ในสัปดาห์ (งาน) 

จ านวนงาน 
ต่อ คน  

(รายชั่วโมง) 

ความต้องการจ านวนพนักงาน (คน) 

จ อัง พ พฤ ศ ส อา จ อัง พ พฤ ศ ส อา 

09:30-10:30 
27 34 39 24 30 30 41 

5 

6 7 8 5 6 6 9 
10:30-11:30 

11:30-12:30 

40 39 48 43 39 40 48 8 8 10 9 8 8 10 

12:30-13:30 

13:30-14:30 

14:30-15:30 

15:30-16:30 

16:30-17:30 

17:30-18:30 

18:30-19:30 
41 52 36 30 22 26 18 9 11 8 6 5 6 4 

19:30-20:30 

         14 18 16 11 11 12 13 

4.3 การจัดกะท างาน 

 ขั้นตอนนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือหาจ านวนพนักงานสูงสุดในแต่ละกะท างานรายวันให้สามารถ
ครอบคลุมความต้องการใช้บริการของลูกค้าตั้งแต่ชั่วโมงแรกที่เปิดร้านสาขาตลอดจนชั่วโมงสุดท้าย
ก่อนปิดร้านสาขา ให้มั่นใจได้ว่าลูกค้าที่เข้าใช้บริการทุกคนได้รับบริการ โดยผลลัพธ์ที่ได้ คื อ จ านวน
พนักงานสูงสุดรายชั่วโมงที่ครอบคลุมการให้บริการของร้านสาขา ดั งรูปที่ 4. 6และน าเป็นปัจจัย
น าเข้าในข้ันตอนถัดไป แสดงรายละเอียดการจัดกะท างานดังรูปที่ 4. 7 

 

รูปที่ 4. 6 การจัดกะท างานของวิธีการที่น าเสนอ 
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การจัดกะท างานแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
1) การเปรียบเทียบความต้องการใช้บริการสูงสุดในแต่ละช่วงเวลา เริ่มจากการหาค่าความต้องการ

พนักงานสูงสุดในแต่ละช่วงเวลา ได้แก่ ช่วงเวลาที่ 1, 2 และ 3 ยกตัวอย่างเช่น ความต้องการ
จ านวนพนักงาน (คน) ของงานบริการหลังการขายในวันจันทร์ของช่วงเวลาที่ 1 เท่ากับ 6 คน 
ช่วงเวลาที่ 2 เท่ากับ 9 และช่วงเวลาที่ 3 เท่ากับ 8 เป็นต้น จากนั้นเปรียบเทียบค่าที่ได้ใน
ช่วงเวลาที่ 1, 2 และ 3 เพ่ือหาค่าความต้องการใช้บริการสูงสุดในแต่ละช่วงเวลา ซึ่งในตัวอย่างนี้
ก็คือ 9 คน 

2) การค านวณความต้องการใช้บริการสูงสุดตลอดระยะเวลาเปิดร้านสาขาเป็นการหาค่าความ
ต้องการพนักงานสูงสุดที่ครอบคลุมตลอดระยะเวลาเปิดร้านสาขารายชั่วโมง เกิดจากค่าความ
ต้องการจ านวนพนักงานในช่วงเวลาที่ 1 และ 2 รวมกันเพ่ือให้ทราบถึงจ านวนพนักงานที่ต้อง
พิจารณาในการจัดกะท างานให้ครอบคลุมความต้องการใช้บริการในช่วงต้นของการเปิดร้าน และ
ช่วงท้ายของการปิดร้าน ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้จะน าไปเปรียบเทียบกับผลลัพธ์ที่ได้จากข้อ 1) 
ยกตัวอย่างเช่น ค่าความต้องการจ านวนพนักงานของงานบริการหลังการขายในวันจันทร์
ช่วงเวลาที่ 1 และ 2 รวมกันจะเท่ากับ 14 คน 

3) การเปรียบเทียบความต้องการใช้บริการสูงสุด เป็นการเปรียบเทียบความต้องการพนักงานที่ได้
จากข้อ 1 และ 2 เพ่ือจัดพนักงานลงกะท างานโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือใช้จ านวนพนักงานที่น้อยที่
สุดแต่ต้องครอบคลุมความต้องการใช้บริการรายชั่วโมง โดยมีรายละเอียดการเปรียบเทียบดังรูป
ที่ 4. 7  (ดูกล่องท่ี 3.1, 3.2 และ3.3) 

 
รูปที่ 4. 7 รายละเอียดการจัดกะท างานของวิธีการที่น าเสนอ 
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 จากตัวอย่างนี้จะพบว่า ค่าความต้องการที่ได้จากข้อ 1 เท่ากับ 9 และค่าความต้องการที่ได้
จากข้อ 2 คือ 14 ซึ่งค่าความต้องการของช่วงเวลาที่ 1 น้อยกว่าช่วงเวลาที่ 2 ดังนั้นพิจารณาการจัด
กะท างานภายใต้เงื่อนไขแรก คือ จัดจ านวนพนักงานที่ต้องการของช่วงเวลาที่ 1 ในที่นี้คือ 6 ลงกะ
ท างานที่ 1 และจัดจ านวนพนักงานที่ต้องการของช่วงเวลาที่ 2 ในที่นี้คือ 9 ลงกะท างานที่ 2 
ตามล าดับ แสดงตัวอย่างการจัดกะท างาน ดังตารางที่ 4. 10  
ตารางที่ 4. 10 การระบุจ านวนพนักงานของแต่ละกะท างานของงานบริการหลังการขาย 

เวลา 
จ านวนพนกังานของแต่ละกะท างาน (คน) 

จ อัง พ พฤ ศ ส อา 
09:30-
10:30 

6   7   8 

  

5 

  

6 

  

6 

  

9 

  

10:30-
11:30 

11:30-
12:30 

       

              

12:30-
13:30 

13:30-
14:30 

14:30-
15:30 

15:30-
16:30 

16:30-
17:30 

17:30-
18:30 

18:30-
19:30 

 9   11   8 

  

6 

  

5 

  

6 

  

4 

 

19:30-
20:30 

 จากนั้นน าค่าจ านวนพนักงานของแต่ละกะท างาน (คน) ในวัน มารวมกันเป็นจ านวนพนักงาน
ทุกะท างานตามช่วงเวลา เพ่ือหาค่าความต้องการจ านวนพนักงานสูงสุดที่ครอบคลุมทุกกะท างานใน
หนึ่งวัน ยกตัวอย่างเช่น จ านวนพนักงานของแต่ละกะท างาน (คน) ในกะท างานที่ 1 เท่ากับ 6 คน 
และกะท างานที่ 2 เท่ากับ 9 คน ดังนั้นในช่วงเวลาที่ 1 จะมีจ านวนพนักงานของกะท างานที่ 1 เป็น 6 
คน และช่วงเวลาที่ 2 จะมีจ านวนพนักงานของกะท างานที่ 2 เป็น 9 คน ส่วนช่วงเวลาที่ 3 จะมี
จ านวนพนักงานของกะท างานที่ 1 และ 2 รวมกัน ได้แก่ 6 และ 9 เป็น 15 คน เป็นต้น ดังตารางที่ 4. 
11 และท าเช่นเดียวกันในทุกตัวแทนวันของสัปดาห์ ผลลัพธ์ที่ได้จากการจัดกะท างาน คือ จ านวน
พนักงานที่ต้องการของทุกกะท างานตามช่วงเวลารายชั่วโมง เพ่ือใช้เป็นปัจจัยน าเข้าในขั้นตอนถัดไป  
ดังตารางที่ 4. 12 เมื่อจัดกะท างานของพนักงานที่มีหน่วยเวลาใหญ่กว่าแล้วเสร็จ ต่อไปจึงจัดวันหยุด
และจัดช่วงเวลาพัก ซึ่งมีหน่วยเวลาย่อยลงมา จะอธิบายรายละเอียดในส่วนถัดไป 
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ตารางที่ 4. 11 การหาจ านวนพนักงานทุกกะท างานตามช่วงเวลาของงานบริการหลังการขายส าหรับ
ตัวแทนวันจันทร์ 

เวลา 

จ านวนพนกังาน
ของแต่ละกะ
ท างาน (คน) 

จ านวน
พนักงานทุกกะ

ท างานตาม
ช่วงเวลา 

จ านวนพนกังาน
ทุกกะท างานราย

ชั่วโมง 

จันทร ์ จันทร ์ จันทร ์

09:30-10:30 
6   6 

6 

10:30-11:30 6 

11:30-12:30 

   15 

15 

12:30-13:30 15 

13:30-14:30 15 

14:30-15:30 15 

15:30-16:30 15 

16:30-17:30 15 

17:30-18:30 15 

18:30-19:30 
 9  9 

9 

19:30-20:30 9 

    Max = 15  

ตารางที่ 4. 12 จ านวนพนักงานที่ต้องการของตัวแทนวันในสัปดาห์ทุกกะท างานตามช่วงเวลา  

เวลา 
จ านวนพนกังานทุกกะท างานตามช่วงเวลา 

จ อัง พ พฤ ศ ส อา 

09:30-10:30 
6 7 8 5 6 6 9 

10:30-11:30 

11:30-12:30 

15 18 16 11 11 12 13 

12:30-13:30 

13:30-14:30 

14:30-15:30 

15:30-16:30 

16:30-17:30 

17:30-18:30 

18:30-19:30 
9 11 8 6 5 6 4 

19:30-20:30 

 15 18 16 11 11 12 13 
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4.4 การจัดวันหยุด 

 ขั้นตอนนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือหาจ านวนพนักงานต่ าสุดที่หยุดในวัน ก่อให้เกิดค่าใช้จ่ายในการ
จัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขาต่ าสุด โดยเริ่มจากการก าหนดวันหยุดที่เป็นไปได้ภายใต้เงื่อนไข
ท างาน 6 วันต่อเนื่อง หยุด 1 วันต่อสัปดาห์ แล้วรวมเงื่อนไขที่เกี่ยวข้องกับจ านวนพนักงานที่ใช้ต่อ
วันหยุดที่เป็นไปได้และจึงค านวณหาผลรวมต่ าสุดของพนักงานที่ใช้รายสัปดาห์ ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้ คือ 
จ านวนพนักงานต่ าสุดที่หยุดในวัน แสดงขั้นตอนดังรูปที่ 4. 8  

 

รูปที่ 4. 8 การจัดวันหยุดของวิธีการที่น าเสนอ 
 ในการจัดวันหยุดใช้วิธีโปรแกรมเชิงเส้นจาก Excel Solver ซึ่งสามารถเขียนแบบจ าลองทาง
คณิตศาสตร์ได้ดังนี ้

          ∑    
 
        (7) 

 

ภายใต้เงื่อนไขและข้อจ ากัด 

                             (8) 

                          (9) 

 

     ∑ (         )
 
                     (10) 

 

                            (11) 
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                            (12) 

โดยที่ 

 Z คือ จ านวนพนักงานรวมที่ใช้ทุกวันหยุดที่เป็นไปได้ที่ i วันหยุด 

 X1ij คือ จ านวนเชิงปริมาณแทนวันหยุดหรือวันท างานของวันหยุดที่เป็นไปไดท้ี่ i ณ วันที่ j ซึ่ง 

X1i = 1 เมื่อเป็นวันท างาน และ X1i = 0 เมื่อเป็นวันหยุด 

 X2i คือ จ านวนพนักงานที่ใช้ต่อวันหยุดที่เป็นไปได้ที่ i วันหยุด 

 Y1j คือ ผลรวมของจ านวนเชิงปริมาณแทนวันหยุดหรือวันท างานและจ านวนพนักงานที่ใช้ต่อ 

วันหยุดที่เป็นไปไดท้ี่ i วันหยุด 

 Y2j คือ ผลรวมของจ านวนพนักงานขั้นต่ าและจ านวนพนักงานที่เผื่อส าหรับจัดช่วงเวลาพัก 

 Y3j คือ จ านวนพนักงานพนักงานขั้นต่ าที่ต้องการ 

 i คือ จ านวนวันหยุดที่เป็นไปได้วันหยุดที่เป็นไปได้ ( i = 1,2,3,…,n )                                                                   

j คือ ล าดับวันในสัปดาห์ ( j = 1,2,3,…,n ) 

 ขั้นตอนการจัดวันหยุดเริ่มจากการก าหนดวันหยุดที่เป็นไปได้ โดยแทนวันหยุดหรือวันท างาน

ด้วยจ านวนเชิงปริมาณ โดยที่ 0 หมายถึงวันหยุด และ 1 หมายถึงวันท างาน ซึ่งวันหยุดที่เป็นไปได้อยู่

ภายใต้เงื่อนไขที่ว่าท างานต่อเนื่อง 6 วัน หยุด 1 วัน สามารถก าหนดวันหยุดที่เป็นไปได้ 7 รูปแบบ 

ตามวันของสัปดาห์ ดังนี้ (ดรููปที่ 4. 9) 

 แบบที่ 1 คือ หยุดวันจันทร์ ท างานต่อเนื่องตั้งแต่วันอังคารถึงวันอาทิตย์ 

 แบบที่ 2 คือ หยุดวันอังคาร ท างานต่อเนื่องตั้งแต่วันอังคารถึงวันจันทร์ 

 แบบที่ 3 คือ หยุดวันพุธ ท างานต่อเนื่องตั้งแต่วันอังคารถึงวันอังคาร 

 แบบที่ 4 คือ หยุดวันพฤหัส ท างานต่อเนื่องตั้งแต่วันอังคารถึงวันพุธ 

 แบบที่ 5 คือ หยุดวันศุกร์ ท างานต่อเนื่องตั้งแต่วันอังคารถึงวันพฤหัส 

 แบบที่ 6 คือ หยุดวันเสาร์ ท างานต่อเนื่องตั้งแต่วันอังคารถึงวันศุกร์ 

 แบบที่ 7 คือ หยุดวันอาทิตย์ ท างานต่อเนื่องตั้งแต่วันอังคารถึงวันเสาร์ 
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รูปที่ 4. 9 การก าหนดวันหยุดที่เป็นไปได้ของวิธีการที่น าเสนอ 
 จากนั้นน าค่าที่ได้จากการจัดกะท างาน ซึ่งก็คือ จ านวนพนักงานทุกกะท างานตามช่วงเวลา

รายชั่วโมงของตัวแทนวันในสัปดาห์มาเป็นจ านวนพนักงานขั้นต่ าที่ต้องการ ยกตัวอย่างเช่น การจัด

วันหยุดในวันจันทร์ของงานบริการหลังการขาย จะได้จ านวนพนักงานขั้นต่ าที่ต้องการ เท่ากับ 15 ดัง

รูปที่ 4. 10 

 

รูปที่ 4. 10 การระบุจ านวนพนักงานที่ต้องการของตัวแทนวันในสัปดาห์ทุกกะท างานตามช่วงเวลาซึ่ง
ก็คือจ านวนพนักงานขั้นต่ าที่ต้องการของการจัดวันหยุด 
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 เมื่อได้จ านวนพนักงานขั้นต่ าที่ต้องการในวันใด ๆ แล้ว เพ่ือเผื่อจ านวนพนักงานไว้จัด

ช่วงเวลาพักรับประทานอาหารในขั้นตอนถัดไป จึงเพ่ิมจ านวนพนักงานเข้าไปในแต่ละวันอีก 1 คน 

ดังนั้น จ านวนพนักงานขั้นต่ าที่ต้องการสุทธิของวันจันทร์ เท่ากับ 16 ดังรูปที่ 4. 11 

 

รูปที่ 4. 11 การระบุจ านวนพนักงานข้ันต่ าที่ต้องการสุทธิ 
 ส าหรับการออกแบบสเปรดชีตเพ่ือหาค่าค าตอบที่เหมาะสมของการจัดวันหยุดด้วย Excel 

Solver สามารถวิเคราะห์ผลลัพธ์จากโปรแกรมแสดงดังรูปที่ 4. 12  

 

รูปที่ 4. 12 การออกแบบสเปรดชีตของการจัดวันหยุดรายสัปดาห์   
 ยกตัวอย่างเช่น จ านวนพนักงานที่ใช้ต่อวันหยุดที่เป็นไปได้ในสัปดาห์ เท่ากับ 17 คน มี

รูปแบบวันหยุดที่เป็นไปได้ทั้งสิ้น 5 รูปแบบ ดังนี้ (จ านวนเชิงปริมาณที่ได้เป็นการปัดเศษขึ้นให้เป็น

จ านวนเต็ม) 
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 แบบที่ 1 คือ หยุดวันจันทร์ ท างานต่อเนื่องตั้งแต่วันอังคารถึงวันอาทิตย์ มีจ านวน 

1 คน 

 แบบที่ 4 คือ หยุดวันพฤหัส ท างานต่อเนื่องตั้งแต่วันอังคารถึงวันพุธ มีจ านวน 5 

คน 

 แบบที่ 5 คือ หยุดวันศุกร์ ท างานต่อเนื่องตั้งแต่วันอังคารถึงวันพฤหัส มีจ านวน 5 

คน 

 แบบที่ 6 คือ หยุดวันเสาร์ ท างานต่อเนื่องตั้งแต่วันอังคารถึงวันศุกร์ มีจ านวน 4 คน 

 แบบที่ 7 คือ หยุดวันอาทิตย์ ท างานต่อเนื่องตั้งแต่วันอังคารถึงวันเสาร์ มีจ านวน 3 

คน 

 ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้ คือ จ านวนพนักงานต่ าสุดรายวันของแต่ละวันหยุดที่เป็นไปได้ และน าไปเป็น

ปัจจัยน าเข้าในขั้นตอนถัดไป 

4.5 การจัดช่วงเวลาพักรับประทานอาหารกลางวัน 

 ขั้นตอนนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือหาจ านวนพนักงานต่ าสุดที่พักรับประทานอาหารในวัน ก่อให้เกิด
ค่าใช้จ่ายในการจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขาต่ าสุด โดยเริ่มจากการก าหนดช่วงเวลาพักที่เป็นไปได้
ตามรายชั่วโมงภายใต้เงื่อนไขท างาน 4 ชั่วโมงต่อเนื่อง หยุด 1 ชั่วโมงต่อวัน จากนั้นรวมเงื่อนไขที่
เกีย่วข้องกับจ านวนพนักงานที่ใช้ต่อช่วงเวลาพักแล้วจึงค านวณหาค่าผลรวมต่ าสุดของจ านวนพนักงาน
ที่ใช้รายวัน ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้ คือ จ านวนพนักงานต่ าสุดที่พักรับประทานอาหารในวันใด ๆ แสดงขั้นตอน
ดังรูปที่ 4. 13  
 ในการจัดช่วงเวลาพักรับประทานอาหารใช้วิธีโปรแกรมเชิงเส้นจาก Excel Solver ซึ่ง
สามารถเขียนแบบจ าลองทางคณิตศาสตร์ได้ดังนี้  

          ∑ (       )
 
        (13) 

ภายใต้เงื่อนไขและข้อจ ากัด 

                             (14) 

 

                         (15) 
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                (16) 

 

                           (17) 

 

   ∑    
 
            (18) 

 

     ∑ (         )
 
                     (19) 

 โดยที่ 

 Z คือ จ านวนพนักงานที่ใช้ทุกช่วงเวลาพักท่ีเป็นไปได้ที่ i ช่วงเวลาพัก 

 X1ij คือ จ านวนเชิงปริมาณแทนชั่วโมงพักหรือชั่วโมงท างานของช่วงเวลาพักที่เป็นไปได้ที่ i ณ 

วันที่ j ซ่ึง X1i = 1 เมื่อเป็นชั่วโมงท างาน และ X1i = 0 เมื่อเป็นชั่วโมงพัก 

 X2i คือ จ านวนพนักงานที่ใช้ต่อช่วงเวลาพักท่ีเป็นไปได้ที่ i ช่วงเวลาพักรับประทานอาหาร 

 X3i คือ จ านวนเชิงปริมาณแทนค่าน้ าหนักแต่ละช่วงเวลาพักที่เป็นไปได้ที่ i ซึ่ง X3i = 1 แสดง

ค่าน้ าหนักมีความส าคัญมาก และ X3i = 3 แสดงค่าน้ าหนักมีความส าคัญน้อย 

 Y1j คือ ผลรวมของจ านวนเชิงปริมาณแทนชั่วโมงพักหรือชั่วโมงท างานและจ านวนพนักงานที่

ใช้ต่อช่วงเวลาพักรับประทานอาหารกลางวันที่เป็นไปได้ที่ i ช่วงเวลาพัก 

 Y2j คือ จ านวนพนักงานต่ าสุดที่ต้องการ 

 Y3 คือ จ านวนพนักงานต่ าสุดที่ใช้ในวันใดๆ  

 i คือ จ านวนช่วงเวลาพักรับประทานอาหารกลางวันที่เป็นไปได้ ( i = 1,2,3,…, n )                                                                   

j คือ ล าดับชั่วโมงในช่วงเวลาเปิดร้านสาขา ( j = 1,2,3,…, n )                                    
 ขั้นตอนการจัดช่วงเวลาพักรับประทานอาหารเริ่มจากการก าหนดช่วงเวลาพักท่ีเป็นไปได้ โดย
แทนเวลาพักงานหรือเวลาท างานด้วยจ านวนเชิงปริมาณ โดยที่ 0 หมายถึงเวลาพักงาน และ 1 
หมายถึงเวลาท างาน ซึ่งช่วงเวลาพักที่เป็นไปได้อยู่ภายใต้เงื่อนไขที่ว่าท างานต่อเนื่อง 4 ชั่วโมง พัก
ท างาน 1 ชั่วโมง สามารถก าหนดช่วงเวลาพักที่เป็นไปได้ 11 รูปแบบ ตามรายชั่วโมงของกะท างาน
ของร้านสาขา ดังนี้ (ดรููปที่ 4. 14) 

 แบบที่ 1 คือ พักเวลา 12:30-13:30 น. โดยเริ่มงานตั้งแต่ 9:30 – 18:30 น. (กะ

ท างานที่ 1) 
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 แบบที่ 2 คือ พักเวลา 13:30-14:30 น. โดยเริ่มงานตั้งแต่ 9:30 – 18:30 น. (กะ

ท างานที่ 1) 

 แบบที่ 3 คือ พักเวลา 14:30-15:30 น. โดยเริ่มงานตั้งแต่ 9:30 – 18:30 น. (กะ

ท างานที่ 1) 

 แบบที่ 4 คือ พักเวลา 14:30-15:30 น. โดยเริ่มงานตั้งแต่ 11:30 – 20:30 น. (กะ

ท างานที่ 2) 

 แบบที่ 5 คือ พักเวลา 15:30-16:30 น. โดยเริ่มงานตั้งแต่ 11:30 – 20:30 น. (กะ

ท างานที่ 2) 

 แบบที่ 6 คือ พักเวลา 16:30-17:30 น. โดยเริ่มงานตั้งแต่ 11:30 – 20:30 น. (กะ

ท างานที่ 2) 

 แบบที่ 7 คือ พักเวลา 12:30-13:30 น. โดยเริ่มงานตั้งแต่ 9:30 – 20:30 น. (กะ

ท างานที่ 3) 

 แบบที่ 8 คือ พักเวลา 13:30-14:30 น. โดยเริ่มงานตั้งแต่ 9:30 – 20:30 น. (กะ

ท างานที่ 3) 

 แบบที่ 9 คือ พักเวลา 14:30-15:30 น. โดยเริ่มงานตั้งแต่ 9:30 – 20:30 น. (กะ

ท างานที่ 3) 

 แบบที่ 10 คือ พักเวลา 15:30-16:30 น. โดยเริ่มงานตั้งแต่ 9:30 – 20:30 น. (กะ

ท างานที่ 3) 

 แบบที่ 11 คือ พักเวลา 16:30-17:30 น. โดยเริ่มงานตั้งแต่ 9:30 – 20:30 น. (กะ

ท างานที่ 3) 
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รูปที่ 4. 13 การจัดช่วงเวลาพักรับประทานอาหารของวิธีการที่น าเสนอ 
  
  จากนั้นก าหนดจ านวนเชิงปริมาณแทนค่าน้ าหนักของแต่ละรูปแบบช่วงเวลาพักที่เป็นไปได้ 
โดย 1 แสดงค่าน้ าหนักมีความส าคัญมาก และ 3 แสดงค่าน้ าหนักมีความส าคัญน้อย แล้วจึงน าค่าที่ได้
จากการจัดวันหยุด ซึ่งก็คือ จ านวนพนักงานต่ าสุดที่ต้องการของตัวแทนวันในสัปดาห์ ยกตัวอย่างเช่น 
การจัดช่วงเวลาพักรับประทานอาหารกลางวันในวันจันทร์ของงานบริการหลังการขาย จะได้จ านวน
พนักงานต่ าสุดที่ต้องการของตัวแทนวันจันทร์ เท่ากับ 16 ดังรูปที่ 4. 14 

 รวมถึงน าค่าจ านวนพนักงานขั้นต่ าที่ต้องการรายชั่วโมงจากการจัดกะท างานมาเป็นปัจจัย
น าเข้า ยกตัวอย่างเช่น การจัดช่วงเวลาพักของตัวแทนวันจันทร์ของงานบริการหลังการขาย มีจ านวน
พนักงานขั้นต่ าที่ต้องการของชั่วโมงที่ 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10 และ 11 เท่ากับ 6, 6, 15, 15, 
15, 15, 15, 15, 15, 9 และ 9 คน ตามล าดับ ดังรูปที่ 4. 15 
 
 ส าหรับการออกแบบสเปรดชีตเพ่ือหาค่าค าตอบที่เหมาะสมของการจัดช่วงเวลาพัก
รับประทานอาหารกลางวันด้วย Excel Solver สามารถวิเคราะห์ผลลัพธ์จากโปรแกรมแสดงดังรูปที่ 
4. 16 
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รูปที่ 4. 14 การก าหนดช่วงเวลาพักที่เป็นไปได้และการก าหนดค่าน้ าหนักแต่ละช่วงเวลาพักท่ีเป็นไป

ได้ของวิธีการที่น าเสนอ 
  

 
รูปที่ 4. 15 การระบุจ านวนพนักงานที่ต้องการของตัวแทนวันในสัปดาห์ทุกกะท างานรายชั่วโมงซึ่งก็

คือจ านวนพนักงานขั้นต่ าที่ต้องการรายชั่วโมงของการจัดช่วงเวลาพัก 
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รูปที่ 4. 16 การออกแบบสเปรดชีตของการจัดช่วงเวลาพักรับประทานอาหารกลางวันรายวัน 

  

 ยกตัวอย่างเช่น จ านวนพนักงานที่ใช้ต่อช่วงเวลาพักที่เป็นไปได้ของตัวแทนวันจันทร์ เท่ากับ 

16 คน มีรูปแบบช่วงเวลาพักที่เป็นไปได้ทั้งสิ้น 6 รูปแบบ ดังนี้ (จ านวนเชิงปริมาณที่ได้เป็นการปัด

เศษขึ้นให้เป็นจ านวนเต็ม) ดังรูปที่ 4. 16 

 แบบที่ 1 คือ พักเวลา 12:30-13:30 น. โดยเริ่มงานตั้งแต่ 9:30 – 18:30 น. (กะ

ท างานที่ 1) มีจ านวน 1 คน 

 แบบที่ 2 คือ พักเวลา 13:30-14:30 น. โดยเริ่มงานตั้งแต่ 9:30 – 18:30 น. (กะ

ท างานที่ 1) มีจ านวน 1 คน 

 แบบที่ 3 คือ พักเวลา 14:30-15:30 น. โดยเริ่มงานตั้งแต่ 9:30 – 18:30 น. (กะ

ท างานที่ 1) มีจ านวน 5 คน 

 แบบที่ 4 คือ พักเวลา 14:30-15:30 น. โดยเริ่มงานตั้งแต่ 11:30 – 20:30 น. (กะ

ท างานที่ 2) มีจ านวน 7 คน 
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 แบบที่ 5 คือ พักเวลา 15:30-16:30 น. โดยเริ่มงานตั้งแต่ 11:30 – 20:30 น. (กะ

ท างานที่ 2) มีจ านวน 1 คน 

 แบบที่ 6 คือ พักเวลา 16:30-17:30 น. โดยเริ่มงานตั้งแต่ 11:30 – 20:30 น. (กะ

ท างานที่ 2) มีจ านวน 1 คน 

 ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้ คือ จ านวนพนักงานต่ าสุดรายวันของแต่ละช่วงเวลาพักรับประทานอาหาร

กลางวันที่เป็นไปได ้

 ผลจากการออกแบบแนวคิดและรายละเอียดของวิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ สามารถ
สรุปได้ว่า การออกแบบวิธีการจัดเตรียมก าลังคนได้ประยุกต์ใช้ฮิวริสติกอย่างง่ายส าหรับขั้นตอนการ
จัดกะท างาน และประยุกต์ใช้การแก้ไขปัญหาจากการหาค่าค าตอบที่เหมาะสมด้วยวิธีโปรแกรมเชิง
เส้น ซึ่งเริ่มจากการศึกษาวิธีการจัดเตรียมก าลังคนในปัจจุบัน จากการลงสถานที่จริงและสัมภาษณ์
ผู้ปฏิบัติงานในแต่ละหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือรวบรวมและท าความเข้าใจวิธีการจัดเตรียมก าลังคนใน
ปัจจุบัน จากนั้นวิเคราะห์สภาพปัญหาการให้บริการของร้านสาขาจากแผนการจัดเตรียมก าลังคนใน
ปัจจุบัน ได้แก่ 1) ทักษะของผู้จัดตารางในปัจจุบันไม่สามารถวางแผนการจัดเตรียมก าลังคนเพ่ือ
รองรับการให้บริการลูกค้าได้อย่างเพียงพอ  2) ขาดมาตรฐานการจัดตารางท าให้ผลลัพธ์ที่ได้เกิดจาก
ทักษะและความช านาญของผู้จัดตาราง และ3) การจัดเตรียมก าลังคนของผู้จัดตารางไม่ได้เป็นการ
ประกันวิธีการจัดตารางการท างานในแต่ละเดือน กระทบกับระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขา
สูงกว่าตัวชี้วัดที่เป็นสภาพปัญหาของการให้บริการ ประกอบกับการศึกษาแนวคิดและทฤษฎี เอกสาร
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการแก้ไขปัญหาการจัดบุคคลากรและการมอบหมายงาน เพ่ือออกแบบ
แนวคิดวิธีการจัดเตรียมก าลังคนในระดับภาพรวมตลอดจนรายละเอียดของขั้นตอนย่อยต่าง ๆ โดย
เครื่องมือที่ใช้ในการออกแบบได้แก่ 1) โปรแกรม Minitab ส าหรับการศึกษาลักษณะการกระจายตัว
ของข้อมูลระยะเวลาให้บริการเพ่ือให้ทราบค่ากลางในการค านวณค่าระยะเวลาให้บริการมาตรฐาน 
และการออกแบบสเปรดชีตในการแปลงความต้องการใช้บริการด้วยระยะเวลามาตรฐานเป็นจ านวน
พนักงาน  2) สเปรดชีตจาก Microsoft excel ส าหรับการออกแบบตารางที่ใช้ในการจัดกะท างาน
ด้วยวิธีฮิวริสติก  3) และ 4) การหาค าตอบด้วย Solver จาก Microsoft excel ส าหรับหาค่าค าตอบ
ที่เหมาะสมจากสมการทางคณิตศาสตร์ที่ใช้ค านวณของการจัดวันหยุดและช่วงเวลาพักรับประทาน
อาหารกลางวันด้วยวิธีโปรแกรมเชิงเส้น 
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บทที่ 5 
วิธีการทดสอบ 

 การทดสอบวิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ มีวัตถุประสงค์เพ่ือเปรียบเทียบผลลัพธ์ที่ได้
ระหว่างวิธีการที่น าเสนอและวิธีการปัจจุบัน โดยวัตถุประสงค์ของการทดสอบประกอบด้วย 1) 
สามารถจัดกะท างานให้ครอบคลุมระยะเวลาเปิดร้านสาขาหรือไม่ 2) สามารถจัดตารางการท างานที่
ระบุวันหยุดและช่วงเวลาพักฯหรือไม่ และ 3) ไม่เกิดผลกระทบกับระยะเวลารอคอยรับบริการของ
ร้านสาขา โดยเนื้อหาของการทดสอบแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

5.1 ข้อมูลที่ใช้ทดสอบ 

 ข้อมูลที่น ามาใช้ส าหรับการทดสอบ แบ่งเป็น 2 ส่วน ได้แก่ 1) ค่าความต้องการใช้บริการของ
ร้านสาขา และ 2) ค่าระยะเวลาให้บริการของพนักงาน ซึ่งทั้ง 2 ส่วนเป็นค่าที่เกิดขึ้นจริงจาก
ฐานข้อมูลของธุรกิจกรณีศึกษาตั้งแต่วันที่ 7 ถึง 13 กันยายน พ.ศ. 2558 ของร้านสาขาตัวอย่าง 2 
ร้านสาขา ซึ่งการบันทึกข้อมูลนั้น ประกอบด้วย การบันทึกข้อมูลครั้งแรกเมื่อมีการกดบัตรคิวที่ตู้กด
รับบัตรคิว การบันทึกครั้งที่สองเป็นการบันทึกเมื่อพร้อมให้บริการแด่ลูกค้า และการบันทึกครั้งที่สาม
เป็นการบันทึกเมื่อให้บริการลูกค้าแล้วเสร็จ ซึ่งในการบันทึกครั้งแรกจะไม่หมายรวมถึงค่าความ
ต้องการที่เข้ามาในร้านสาขาแต่ไม่เกิดการกดบัตรคิวรับบริการ เนื่องจากระบบไม่สามารถบันทึกข้อมูล
ส่วนนี้ได ้

5.2 การเตรียมข้อมูลก่อนการทดสอบ 

 ข้อมูลความต้องการของลูกค้าและระยะเวลาให้บริการของพนักงานที่ ได้จากฐานข้อมูลของ
ธุรกิจกรณีศึกษาอาจมีความผันแปรของข้อมูลสูง ยกตัวอย่างเช่น จ านวนงานที่ลูกค้าต้องการใช้บริการ
ในร้านสาขาใน 1 รายการต่อการกดรับบัตรคิว 1 ครั้งมีจ านวนงานมากกว่า 1 งาน เป็นต้น ท าให้
ระยะเวลาให้บริการอาจสูงเกินจริง ดังนั้น จ าเป็นต้องเตรียมข้อมูลก่อนการทดสอบโดยตัดลดข้อมูลลง
จากการหาค่าตัวแปรของโปรแกรม Minitab ดังรูปที่ 5. 1 เพ่ือค านวณ Outlier จากสมการที่ 20 
และสมการที่ 21 แสดงตัวอย่างค่าท่ีค านวณได้ดังตารางที่ 5. 1 
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รูปที่ 5. 1 ผลลัพธ์ของค่า Q1 และ Q3 จากโปรแกรม Minitab 
 สมการ 

                    (20) 
 

             (21) 
 โดย 

Q1 คือ ข้อมูลส่วนที่น้อยสุดของการเรียงข้อมูลจากน้อยไปมากและแบ่งเป็น 4 ส่วน 
Q3 คือ ข้อมูลส่วนที่มากสุดของการเรียงข้อมูลจากน้อยไปมากและแบ่งเป็น 4 ส่วน 

ตารางที่ 5. 1 ผลลัพธ์ของการหา Outlier ของข้อมูลระยะเวลาให้บริการหลังการขาย 

 

 เมื่อได้ข้อมูลระยะเวลาให้บริการเพ่ือใช้ในการทดสอบ จะอธิบายถึงวิธีการทดสอบและ
รายละเอียดในส่วนถัดไป 

5.3 วิธีการทดสอบ 

 วิธีการทดสอบแบ่งเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) จัดกลุ่มทักษะการให้บริการ โดยน าค่าความต้องการ
ใช้บริการที่ได้จากฐานข้อมูลมาจัดกลุ่มทักษะการท างานตามรูปแบบทักษะการให้บริการที่น าเสนอ  2) 
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ระบุจ านวนพนักงาน วันหยุด และเวลาพักที่ได้จากแผนการจัดเตรียมก าลังคน และ 3) จ าลอง
สถานการณ์ของร้านสาขาด้วยเงื่อนไขการให้บริการแบบลูกค้าที่เข้ามาก่อนจะได้รับบริการก่อน (First 
Come First Serve: FCFS) โดยข้อมูลระยะเวลาให้บริการที่ใช้ได้มาจากฐานข้อมูลของธุรกิจ
กรณีศึกษาในช่วงที่ทดสอบ ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้จากการทดสอบ คือ ค่าระยะเวลารอคอยรับบริการของ
ร้านสาขา เพ่ือเปรียบเทียบกับตัวชี้วัดสมรรถนะของร้านสาขา ดังรูปที่ 5. 2 

 

รูปที่ 5. 2 วิธีการทดสอบวิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ 
 ขั้นตอนการจ าลองสถานการณ์ของร้านสาขา จะอธิบายผ่านการออกแบบสเปรดชีต แบ่งเป็น 
4 ส่วน เริ่มจากการน าข้อมูลจริงที่ได้จากฐานข้อมูลของธุรกิจกรณีศึกษา คือ ค่าความต้องการใช้
บริการของร้านสาขา และค่าระยะเวลาให้บริการของพนักงานที่เกิดขึ้นจริงในช่วงเวลาที่ทดสอบมา
เป็นปัจจัยน าเข้า แสดงดังหมายเลข 1  จากนั้นน าแผนการจัดตารางการท างานที่ได้จากการจัดเตรียม
ก าลังคนมาระบุว่าในแต่ละกะท างานต้องใช้พนักงานกะละกี่คน แต่ละกะท างานมีจุดเวลาเริ่มต้น
ให้บริการที่เวลาใด เช่น กะท างานที่ 1 เริ่มให้บริการได้ที่เวลา 9:30 น. จ านวน 1 คน และกะท างานที่ 
2 เริ่มให้บริการได้ที่เวลา 11:30 น. จ านวน 2 คน จากนั้นจึงระบุวันหยุดและช่วงเวลาพักที่ได้จาก
แผนการจัดเตรียมก าลังคนว่า มีจ านวนกี่คนที่หยุดหรือพักรับประทานอาหาร โดยระบุไว้ที่หมายเลข 3  
ส าหรับเงื่อนไขการให้บริการภายในร้านสาขาที่แสดงที่หมายเลข 3 เป็นการแสดงว่าพนักงานคนใด
พร้อมให้บริการภายใต้เงื่อนไขว่าลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการก่อนจะได้รับการบริการก่อน จากนั้นจะแสดง
ผลลัพธ์ที่ได้จากการจ าลองสถานการณ์ที่หมายเลข 4  ดังรูปที่ 5. 3 
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รูปที่ 5. 3 ขั้นตอนการจ าลองสถานการณ์ของร้านสาขา (วิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอของงาน
ส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ ร้านสาขา B วันที่ 8 ก.ย. 2558) 

 
 ส าหรับรายละเอียดของความหมายและวัตถุประสงค์ในแต่ละหัวข้อของตารางที่ได้ท าการ
ออกแบบ มีรายละเอียดดังนี้ (ดูรูปที่ 5. 4 ประกอบ) 

1) ล าดับงาน คือ ล าดับที่ลูกค้าเข้ามาขอรับบริการด้วยงานประเภทที่ท าการทดสอบ (ทดสอบ
แยกกันระหว่างงานแต่ละประเภท) เพ่ือแสดงล าดับของงานที่เข้ามาท่ีร้านสาขา 

2) จุดเวลาเข้ารับบริการ คือ จุดเวลาที่ลูกค้าเดินเข้ามาใช้บริการที่ร้านสาขา ซึ่งเริ่มนับเวลาจาก
การกดรับบัตรคิวจากตู้กดคิว เพ่ือแสดงจุดเวลาที่ลูกค้าเริ่มเข้ามาในระบบ ใช้ในการเริ่มนับ
ระยะเวลารอคอยการได้รับบริการ 

3) ระยะเวลาเข้ารับบริการ คือ ระยะเวลาที่เคาน์เตอร์พร้อมให้บริการแด่ลูกค้า ซึ่งจะเริ่มนับ
ระยะเวลาให้บริการในงานประเภทที่ท าการทดสอบของแต่ละล าดับงาน 

4) ระยะเวลารอคอยรับบริการ คือ ระยะเวลาที่ลูกค้าเข้ามาในระบบและรอรับบริการ  
5) จุดเวลารับบริการแล้วเสร็จ คือ จุดเวลาที่พนักงานให้บริการในแต่ละล าดับงานแล้วเสร็จ  
6) เคาน์เตอร์ที่รับบริการ คือ เคาน์เตอร์ที่เปิดให้บริการในวันของร้านสาขาที่ให้บริการในแต่ละ

ล าดับงาน 
7) จุดเวลาที่เคาน์เตอร์พร้อมให้บริการ คือ จุดเวลาที่แต่ละเคาน์เตอร์ของวันนั้นพร้อมรับบริการ

ในแต่ละล าดับงาน 



 

 

71 

 

รูปที่ 5. 4 การออกแบบสเปรดชีตวิธีการจ าลองสถานการณ์ของร้านสาขา (วิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่
น าเสนอของงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ ร้านสาขา B วันที่ 8 ก.ย. 2558) 

 

 ตัวอย่างการอ่านผลจากตารางการทดสอบวิธีการจัดเตรียมก าลังคน ยกตัวอย่างเช่น แผนการ
จัดตารางการท างานของพนักงานที่ได้จากการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอของงานส่งซ่อมแซม
อุปกรณ์ ร้านสาขา B วันที่ 8 ก.ย. 2558 มีจ านวนพนักงานที่ท างานในวันนี้จ านวน 3 คน โดยเป็นกะ
ท างานที่เริ่ม 9:30 น. จ านวน 1 คน และอีก 2 คน เริ่ม 11:30 น. เมื่อมีลูกค้าคนแรกเข้ามาขอรับ
บริการในร้าน ได้กดบัตรคิวเพ่ือรับบริการที่จุดเวลา 11:14:02 (ชั่วโมง:นาที:วินาที) ซึ่งถือเป็นล าดับ
งานที่ 1 ของงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ และเนื่องจากจุดเวลาเข้ารับบริการช้ากว่าจุดเวลาที่เคาน์เตอร์
พร้อมให้บริการได้ ดังนั้น ระยะเวลารอคอยรับบริการจะไม่เกิดขึ้น (สามารถเข้ารับบริการได้ทันที) 
ด้วยระยะเวลาให้บริการจากข้อมูลที่เกิดขึ้นจริงในวันนั้น (ข้อมูลน าเข้าก่อนการทดสอบ) แสดงดังรูปที่ 
5. 4 ส่วนของล าดับงานที่ 1 ขณะที่ล าดับงานที่ 30 มีจุดเวลาเข้ารับบริการช้ากว่าจุดเวลาที่เคาน์เตอร์
พร้อมให้บริการ จึงเกิดระยะเวลารอคอยขึ้น 11 นาที 53 วินาที (ดรููปที่ 5. 4 ส่วนของล าดับงานที่ 30) 
เป็นต้น 
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5.4 ผลการทดสอบ 

 จากผลการทดสอบการจัดเตรียมก าลังคน สามารถแสดงแบ่งเป็น 3 ประเด็น ได้แก่ 1) 
เปอร์เซ็นต์ของจ านวนวันที่ระยะเวลารอคอยรับบริการมีค่าต่ ากว่าตัวชี้วัด 2) วิธีการที่น าเสนอจัดสรร
พนักงานตามทักษะการท างานของพนักงานได้เหมาะสม และ 3) วิธีการที่น าเสนอจัดเตรียมก าลังคน
โดยไม่กระทบกับระยะเวลารอคอยของร้านสาขา แสดงรายละเอียดของผลการทดสอบ ดังนี้ 
 เปอร์เซ็นต์ของจ านวนวันที่ระยะเวลารอคอยรับบริการมีค่าต่ ากว่าตัวชี้วัด 
 จากผลการทดสอบพบว่าวิธีการปัจจุบันมีงานบางงานที่จัดเตรียมก าลังคนแล้วไปกระทบกับ
ระยะเวลารอคอยให้บริการ เช่น งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ และงานขายสินค้าและบริการ กล่าวคือไม่
สามารถให้บริการต่อความต้องการลูกค้าได้เพียงพอ โดยมีเปอร์เซ็นต์ของจ านวนวันที่ระยะเวลารอ
คอยต่ ากว่าตัวชี้วัดอยู่ที่ 71% (5 วันในสัปดาห์ที่ไม่กระทบกับตัวชี้วัดแต่มี 2 วันในสัปดาห์ที่กระทบกับ
ตัวชี้วัด) ในงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ และมีเปอร์เซ็นต์ของจ านวนวันที่ระยะเวลารอคอยต่ ากว่าตัวชี้วัด
อยู่ที่ 86% (6 วันในสัปดาห์ที่ไม่กระทบกับตัวชี้วัดแต่มี 1 วันในสัปดาห์ที่กระทบกับตัวชี้วัด) ในงาน
ขายสินค้าและบริการของร้านสาขา A ส าหรับร้านสาขา B มีเปอร์เซ็นต์ของจ านวนวันที่ระยะเวลารอ
คอยต่ ากว่าตัวชี้วัดอยู่ที่ 86% (6 วันในสัปดาห์ที่ไม่กระทบกับตัวชี้วัดแต่มี 1 วันในสัปดาห์ที่กระทบกับ
ตัวชี้วัด) ในขณะที่วิธีการที่น าเสนอสามารถให้บริการโดยไม่กระทบกับระยะเวลารอคอยรับบริการ
แม้แต่วันเดียว โดยมีเปอร์เซ็นต์ของจ านวนวันที่ระยะเวลารอคอยต่ ากว่าตัวชี้วัดอยู่ที่ 100% (ทุกวันใน
สัปดาห์ที่ไม่กระทบกับตัวชี้วัด) ดังรูปที่ 5. 5 

 

รูปที่ 5. 5 เปอร์เซ็นต์ของจ านวนวันที่ระยะเวลารอคอยรับบริการมีค่าต่ ากว่าตัวชี้วัด 
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 วิธีการที่น าเสนอจัดสรรพนักงานตามทักษะการท างานของพนักงานได้เหมาะสม 
 จากผลการทดสอบการจัดสรรพนักงานของร้านสาขา A พบว่าในวันที่ 7 และ 13 กันยายน 
พ.ศ. 2558 มีการจัดสรรจ านวนพนักงานจากวิธีการปัจจุบันในงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์จ านวน 2 คน 
แต่ไม่สามารถผ่านตัวชี้วัดระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขาได้ แต่เมื่อจัดสรรจ านวนพนักงาน
ด้วยวิธีการที่น าเสนอลงในทักษะการท างานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ งานบริการหลังการขาย และงานขาย
สินค้าและบริการ ผลลัพธ์ที่ได้จากการทดสอบสามารถผ่านระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขา
ได้ อีกทั้งจ านวนพนักงานในภาพรวมลดลงด้วย ดังรูปที่ 5. 6 
 

 

รูปที่ 5. 6 จ านวนพนักงานตามทักษะการท างานและระยะเวลารอคอยรับบริการเทียบกับตัวชี้วัดของ
ร้านสาขา A 

 ส าหรับงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ แผนการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอสามารถลดจ านวนวัน

ของการจัดสรรพนักงานไม่เหมาะสมลงได้ 29% ดังรูปที่ 5. 7 

 

รูปที่ 5. 7 จ านวนวันที่มีการจัดสรรพนักงานไม่เหมาะสมของร้านสาขา A 
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 วิธีการที่น าเสนอจัดเตรียมก าลังคนโดยไม่กระทบกับระยะเวลารอคอยของร้านสาขา 
 จากผลการทดสอบการจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขา A ในงานบริการหลังการขายด้วยวิธี
ปัจจุบันตั้งแต่วันที 8 ถึงวันที่ 13 กันยายน พ.ศ. 2558 พบว่าวิธีการปัจจุบันจัดเตรียมก าลังคนไว้ที 19 
ถึง 23 คนซึ่งสามารถรองรับการให้บริการได้โดยระยะเวลารอคอยรับบริการผ่านตัวชี้วัด แต่ เมื่อใช้
แผนการจัดเตรียมก าลังคนจากวิธีการที่น าเสนอสามารถลดจ านวนพนักงานลงได้ อีกทั้งผลลัพธ์ที่ได้
จากการทดสอบยังมีค่าระยะเวลารอคอยรับบริการผ่านตัวชี้วัดเช่นเดียวกับวิธีการปัจจุบันดังรูปที่ 5. 8 

 

รูปที่ 5. 8 จ านวนพนักงานของงานบริการหลังการขายและระยะเวลารอคอยรับบริการเทียบกับ
ตัวชี้วัดของร้านสาขา 

 ส าหรับงานบริการหลังการขาย แผนการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอสามารถลดจ านวน

พนักงานเฉลี่ยลงได้ 36%  (วันที่ 8 ถึง 13 กันยายน พ.ศ. 2558) ดังรูปที่ 5. 9  

 

รูปที่ 5. 9 จ านวนพนักงานของงานบริการหลังการขายจากแผนการจัดเตรียมก าลังคน 
5.5 วิเคราะห์ผลการทดสอบ 

 วิธีการปัจจุบันขาดแนวคิดการพิจารณาปัจจัยของเวลา 

 จากผลการทดสอบการจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขา A ด้วยวิธีการปัจจุบันในวันที่ 13 
กันยายน พ.ศ. 2558  พบว่า จัดสรรจ านวนพนักงานในงานขายสินค้าและบริการไว้ที่จ านวน 9 คน 
ซึ่งเป็นจ านวนที่มากกว่าวิธีที่น าเสนอ แม้พบว่าระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขามีค่าต่ ากว่า
ตัวชี้วัดก็จริง แต่เมื่อศึกษารายละเอียดของข้อมูลความต้องการลูกค้าที่มาใช้บริการ พบว่า วิธีการ
ปัจจุบันจัดกะท างานโดยขาดการพิจารณาปัจจัยด้านเวลา กล่าวคือ จัดกะท างาน 3 กะท างานด้วย
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ระยะเวลาเริ่มต้นที่ 11:30 น. แต่จุดเวลาที่ลูกค้าคนแรกมาใช้บริการ คือ เวลา 10:09 น. เกิดการรอ
คอยรับบริการเกิดขึ้น ซึ่งหากมีการพิจารณาปัจจัยในด้านของเวลาที่ลูกค้าเข้ารับบริการอาจไม่เกิด
ระยะเวลารอคอยรับบริการขึ้นก็เป็นได้ดังรูปที่ 5. 10  

 

รูปที่ 5. 10 จ านวนพนักงานของงานขายสินค้าและบริการที่ขาดการพิจารณาปัจจัยด้านเวลา 
 เปอร์เซ็นต์ของจ านวนวันที่สามารถลดจ านวนพนักงานลงได้  

 จากผลการทดสอบพบว่าการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอสามารถลดจ านวนพนักงานลงได้ใน
งานบางประเภท เช่น งานบริการหลังการขาย มีเปอร์เซ็นต์ของจ านวนวันที่สามารถลดจ านวน
พนักงานลงได้เทียบจากวิธีการปัจจุบันอยู่ที่ 86% (6 วันในสัปดาห์ที่จ านวนพนักงานต่ ากว่าวิธี
ปัจจุบัน) ในร้านสาขา A และ 71% (5 วันในสัปดาห์ที่จ านวนพนักงานต่ ากว่าวิธีปัจจุบัน) ในร้านสาขา 
B นอกจากนี้ยังพบผล การทดสอบของงานขายสินค้าและบริการจากแผนการจัดเตรียมก าลังคนด้วย
วิธีการที่น าเสนอ สามารถลดจ านวนพนักงานลงได้ทุกวันในสัปดาห์ดังรูปที่ 5. 11 

 
รูปที่ 5. 11 จ านวนวันที่มีจ านวนพนักงานน้อยกว่าของวิธีการที่น าเสนอเทียบกับวิธีการปัจจุบัน 
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5.6 สรุปผลการทดสอบ 

 จากผลการทดสอบพบว่าวิธีการที่น าเสนอสามารถรองรับความต้องการใช้บริการรายชั่วโมง

ของทุกร้านสาขา และตรงตามวัตถุประสงค์ของการทดสอบครบทั้ง 3 ข้อ คือ สามารถจัดกะท างานให้

ครอบคลุมระยะเวลาเปิดร้านสาขา สามารถจัดตารางการท างานที่ระบุวันหยุดและช่วงเวลาพักของ

พนักงาน และไม่เกิดผลกระทบกับระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขา โดยที่ 100% ของวิธีที่

น าเสนอมีจ านวนวันที่ระยะเวลารอคอยต่ ากว่าตัวชี้วัด  และสามารถลดจ านวนวันของการจัดสรร

พนักงานไม่เหมาะสมลงได้ 29% นอกจากนี้สามารถลดจ านวนพนักงานเฉลี่ยของงานบางประเภทลง

ได้ 36% ดังนั้นวิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอสามารถช่วยลดการตัดสินใจของการประเมิน

ก าลังคนซ้ าซ้อน เกิดประสิทธิภาพของการจัดตารางการท างานจากวิธีการที่เป็นมาตรฐาน และช่วยลด

ช่องว่างจากทักษะและความช านาญของผู้จัดตาราง จึงสามารถน าไปปฏิบัติหรือประยุกต์ใช้ได้จริงใน

การด าเนินงาน 
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บทที่ 6 
บทสรุปงานวิจัย 

6.1 สรุปผลวิจัย 

 การวิจัยวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ได้ออกแบบและน าเสนอวิธีการจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขาใน
ธุรกิจบริการโทรคมนาคม เพ่ือให้สามารถรองรับความต้องการใช้บริการของร้านสาขาได้อย่างเพียงพอ 
และเป็นมาตรฐานการท างานให้ผู้จัดตาราง โดยวิธีการจัดเตรียมก าลังคนได้ถูกออกแบบเป็น 4 ส่วน 
ได้แก่ 1) การแปลงความต้องการใช้บริการเป็นจ านวนพนักงาน 2) การจัดกะท างาน 3) การจัด
วันหยุด และ 4) การจัดช่วงเวลาพักรับประทานอาหารกลางวัน เพ่ือลดการพิจารณาปัจจัยในการจัด
ตารางของผู้จัดการร้านสาขาที่ต้องอาศัยทักษะและความเชี่ยวชาญเป็นส าคัญ และท าให้เข้าใจถึง
ปัจจัยน าเข้าหรือเงื่อนไข ขั้นตอนการด าเนินงานหลัก ขั้นตอนด าเนินงานย่อย วิธีการที่ใช้ และผลลัพธ์
ที่ได้จากแต่ละขั้นตอน ว่ามีความเชื่อมโยงกันอย่างไรให้ได้มาซึ่งผลลัพธ์ของการจัดเตรียมก าลังคน 
 การออกแบบวิธีการจัดเตรียมก าลังคนได้ประยุกต์ใช้วิธีการจัดตารางการด าเนินงานด้วยฮิวริ
สติกอย่างง่ายส าหรับขั้นตอนการจัดกะท างาน และประยุกต์ใช้การแก้ไขปัญหาจากการหาค่าค าตอบที่
เหมาะสมด้วยวิธีโปรแกรมเชิงเส้น ซึ่งเริ่มจากการศึกษาวิธีการจัดเตรียมก าลังคนในปัจจุบัน จากการ
ลงสถานที่จริงและสัมภาษณ์ผู้ปฏิบัติงานในแต่ละหน่วยงานที่เก่ียวข้องเพ่ือรวบรวมและท าความเข้าใจ
วิธีการจัดเตรียมก าลังคนในปัจจุบัน จากนั้นวิเคราะห์สภาพปัญหาการให้บริการของร้านสาขาต่อความ
ต้องการใช้บริการของลูกค้า ได้แก่ 1) ทักษะของผู้จัดตารางในปัจจุบันไม่สามารถวางแผนการ
จัดเตรียมก าลังคนเพ่ือรองรับการให้บริการลูกค้าได้อย่างเพียงพอ  2) ขาดมาตรฐานการจัดตารางท า
ให้ผลลัพธ์ที่ได้เกิดจากทักษะและความช านาญของผู้จัดตาราง และ3) การจัดเตรียมก าลังคนของผู้จัด
ตารางไม่ได้เป็นการประกันวิธีการจัดตารางการท างานในแต่ละเดือน กระทบกับระยะเวลารอคอยรับ
บริการของร้านสาขาสูงกว่าตัวชี้วัดที่เป็นสภาพปัญหาของการให้บริการ ประกอบกับการศึกษาแนวคิด
และทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการแก้ไขปัญหาการจัดบุคคลากรและการมอบหมาย
งาน เพื่อออกแบบแนวคิดวิธีการจัดเตรียมก าลังคนในระดับภาพรวมตลอดจนรายละเอียดของขั้นตอน
ย่อยต่าง ๆ โดยเครื่องมือที่ใช้ในการออกแบบได้แก่ 1) โปรแกรม Minitab ส าหรับการศึกษาลักษณะ
การกระจายตัวของข้อมูลระยะเวลาให้บริการเพ่ือให้ทราบค่ากลางในการค านวณค่าระยะเวลา
ให้บริการมาตรฐาน และการออกแบบสเปรดชีตในการแปลงความต้องการใช้บริการด้วยจ านวนงานที่
พนักงานท าได้ต่อคนจากการค านวณระยะเวลามาตรฐานเป็นจ านวนพนักงาน  2) สเปรดชีตจาก 
Microsoft excel ส าหรับการออกแบบตารางที่ใช้ในการจัดกะท างานด้วยวิธีฮิวริสติก  3) และ 4) 
การหาค าตอบด้วย Solver จาก Microsoft excel ส าหรับหาค่าค าตอบที่เหมาะสมจากสมการทาง
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คณิตศาสตร์ที่ใช้ค านวณของการจัดวันหยุดและช่วงเวลาพักรับประทานอาหารกลางวันด้วยวิธี
โปรแกรมเชิงเส้น หลังจากนั้นจึงทดสอบวิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอเทียบกับวิธีการจัดเตรียม
ก าลังคนในปัจจุบัน 
 จากผลของการวิเคราะห์ปัญหา ท าให้เข้าใจถึงสาเหตุหลักที่กระทบกับการจัดเตรียมก าลังคน
ในปัจจุบัน 1) รูปแบบทักษะการท างานของพนักงานในปัจจุบันไม่เหมาะสม 2) วิธีการจัดเตรียม
ก าลังคนในปัจจุบันขาดประสิทธิภาพ และ3) ขาดวิธีการจัดตารางการท างานที่เป็นมาตรฐานการ
ท างานแก่ผู้จัดการร้านสาขา จึงท าการออกแบบแนวคิดในการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอเพ่ือแก้ไข
ปัญหาโดยเริ่มจากการก าหนดรูปแบบทักษะการท างานของพนักงานซึ่งประกอบด้วย 1) ทักษะการ
ท างานที่สามารถท างานทดแทนกันได้ และ 2) ทักษะการท างานที่ไม่สามารถท างานข้ามกันได้ จากนั้น
จึงออกแบบวิธีการจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขา ประกอบด้วย 

1) แนวคิดของการแปลงความต้องการใช้บริการเป็นจ านวนพนักงาน ให้สามารถหาจ านวน
พนักงานสูงสุดที่ต้องการรายชั่วโมงและหารูปแบบความต้องการใช้บริการรายสัปดาห์เพ่ือลด
ปริมาณงานของการจัดตารางการท างานของร้านสาขา จากนั้นแปลงจ านวนความต้องการ
เป็นจ านวนพนักงานด้วยจ านวนงานที่พนักงานท าได้ต่อคนจากการค านวณระยะเวลา
มาตรฐานเป็นจ านวนพนักงาน 

2) แนวคิดของการจัดกะท างาน ให้สามารถหาจ านวนพนักงานสูงสุดในแต่ละกะท างานรายวัน
ให้สามารถครอบคลุมความต้องการใช้บริการของลูกค้าตั้งแต่ชั่วโมงแรกที่เปิดร้านสาขา
ตลอดจนชั่วโมงสุดท้ายก่อนปิดร้านสาขา ให้มั่นใจได้ว่าลูกค้าที่เข้าใช้บริการทุกคนได้รับ
บริการ 

3) แนวคิดของการจัดวันหยุด ให้สามารถหาจ านวนพนักงานต่ าสุดที่หยุดในวัน ก่อให้เกิด
ค่าใช้จ่ายในการจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขาต่ าสุด  

4) แนวคิดของการจัดช่วงเวลาพักรับประทานอาหารกลางวัน ให้สามารถหาจ านวนพนักงาน
ต่ าสุดที่พักรับประทานอาหารในวัน ก่อให้เกิดค่าใช้จ่ายในการจัดเตรียมก าลังคนของร้าน
สาขาต่ าสุด  

ผลลัพธ์ที่ได้จากการท าวิจัยการจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขาที่น าเสนอ ประกอบด้วย 
1) แนวคิดของการจัดกลุ่มงานเพื่อก าหนดรูปแบบของทักษะการให้บริการ  
2) แนวคิดการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอทั้งภาพรวมและรายละเอียด 
3) วิธีการส าหรับการจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขาที่เป็นมาตรฐานการท างานให้ผู้จัด

ตารางตั้ งแต่การประเมินก าลังคนตลอดจนการจัดตารางการท างานรายบุคคล 
ประกอบด้วย การแปลงความต้องการใช้บริการเป็นจ านวนพนักงาน การจัดกะท างาน 
การจัดวันหยุด และการจัดช่วงเวลาพักรับประทานอาหารกลางวัน 
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 วิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ ได้มีการทดสอบระยะเวลารอคอยรับบริการของลูกค้า 
จากการน าแผนการจัดตารางซึ่งก็คือผลลัพธ์ที่ได้จากการจัดเตรียมก าลังคนไปใช้โดยเปรียบเทียบ
ระยะเวลารอคอยกับแผนการจัดเตรียมแบบปัจจุบัน ซึ่งผลการทดสอบสามารถรองรับความต้องการใช้
บริการรายชั่วโมงของร้านสาขา อีกทั้งช่วยลดการตัดสินใจของการประเมินก าลังคนซ้ าซ้อน เกิด
ประสิทธิภาพของการจัดตารางการท างานจากวิธีที่เป็นมาตรฐาน รวมถึงสามารถลดช่ องว่างจาก
ทักษะและความช านาญของผู้จัดตาราง จึงสามารถน าไปปฏิบัติหรือประยุกต์ใช้ได้จริงในการ
ด าเนินงาน 

6.2 ข้อจ ากัดของงานวิจัย  

 ข้อมูลความต้องการใช้บริการเป็นค่าพยากรณ์ที่ได้จากฝ่ายประเมินก าลังคน ซึ่งหากความ
แม่นย าของค่าพยากรณ์มีค่าต่ า จะส่งผลโดยตรงต่อผลลัพธ์ที่ได้จากการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอ 
เนื่องจากเป็นข้อมูลน าเข้าที่ไม่เหมาะสม 

6.3 ข้อเสนอแนะในการพัฒนางานวิจัยในอนาคต 

1) หากต้องการเห็นสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงสามารถทดสอบจากวิธีการทดสอบการจัดเตรียม
ก าลังคนที่น าเสนอได้ เช่น หากลดจ านวนพนักงานลงจากแผนที่ค านวณได้ ส่งผลกระทบกับ
ระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขาหรือไม่ เป็นต้น 

2) อาจมีการน าข้อมูลรายการส่งเสริมการขายมาเป็นปัจจัยน าเข้าของการค านวณค่าความ
ต้องการใช้บริการของร้านสาขา เพ่ือจ าลองสถานการณ์การให้บริการของร้านสาขาที่เกิดขึ้น
จะได้วางแผนป้องกันผลกระทบของระยะเวลารอคอยรับบริการ 

3) ควรมีการประยุกต์แนวคิดการจัดเตรียมก าลังคนเป็นโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพของการจัดเตรียมก าลังคนให้ยิ่งขึ้นไป 

4) อาจน าแนวคิดการจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขาไปประยุกต์ใช้กับธุรกิจบริการที่มีลักษณะ
หรือธรรมชาติของธุรกิจใกล้เคียงกัน 
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ภาคผนวก ก 
ระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขาในปัจจุบัน 

 งานวิจัยครั้งนี้ได้รวบรวมข้อมูลเพื่อศึกษาสภาพปัญหาของการให้บริการลูกค้าที่มาใช้บริการที่
ร้านสาขาในแต่ละรูปแบบทักษะการท างานของพนักงาน ได้แก่ งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ งานบริการ
หลังการขาย และงานขายสินค้าและบริการ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือตรวจสอบว่าร้านสาขาในปัจจุบัน
สามารถให้บริการลูกค้าได้ตรงตามเป้าตัวชี้วัดด้านระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขา 

 ข้อมูลที่รวมรวมเป็นข้อมูลระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขา 2 พ้ืนที่ ซึ่งแต่ละพ้ืนที่
ประกอบร้านสาขา 3 เขต ตั้งแต่เดือนมกราคม ถึง เดือนมีนาคม พ.ศ. 2558 แสดงรายละเอียด ดังนี้ 

1) สมรรถนะการให้บริการของร้านสาขาจากแผนการจัดเตรียมก าลังคนในปัจจุบันไม่สามารถ
รองรับความต้องการใช้บริการของร้านสาขาได้ เห็นได้จากข้อมูลระยะเวลารอคอยรับบริการ
ของแต่ละประเภทบริการ มีค่าสูงกว่าตัวชี้วัดทั้งเขตพ้ืนที่ A และพ้ืนที่ B ดังรูปที่ ก. 1 ถึงรูปที่ 
ก. 3 

 
รูปที่ ก. 1 ระยะเวลารอคอยรับบริการของงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ของร้านสาขาในพ้ืนที่ B 
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รูปที่ ก. 2 ระยะเวลารอคอยรับบริการของงานบริการหลังการขายของร้านสาขาในพ้ืนที่ B 

 

 
รูปที่ ก. 3 ระยะเวลารอคอยรับบริการของงานขายสินค้าและบริการของร้านสาขาในพ้ืนที่ B 
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2) ทักษะและความเชี่ยวชาญของผู้จัดการร้านสาขาไม่สามารถการันตีวิธีการจัดตารางการ
ท างานได้ เห็นได้จากข้อมูลระยะเวลารอคอยรับบริการของงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ภายใน
ร้านสาขาพ้ืนที่ A ตั้งแต่เดือนมกราคม ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ.2558 พบว่ามีบางเดือนสามารถ
จัดเตรียมก าลังคนโดยไม่กระทบกับระยะเวลารอคอยรับบริการ แต่กลับไม่ได้เป็นการประกัน
วิธีการจัดตารางการท างานดังกล่าว เพราะในเดือนถัดไปกลับมีระยะเวลารอคอยรับบริการที่
สูงกว่าตัวชี้วัด ดังรูปที่ ก. 4 ถึงรูปที่ ก. 5 

 

 
รูปที่ ก. 4 ระยะเวลารอคอยรับบริการของงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ของร้านสาขาในพ้ืนที่ A 

 

 
รูปที่ ก. 5 ระยะเวลารอคอยรับบริการของงานขายสินค้าและบริการของร้านสาขาในพ้ืนที่ A 
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ภาคผนวก ข 
ผลการทดสอบวิธีการจัดเตรียมก าลังคน 

 งานวิจัยครั้งนี้ได้ทดสอบวิธีการจัดเตรียมก าลังคนที่น าเสนอเปรียบเทียบกับวิธีการปัจจุบัน
ด้วยการจ าลองการให้บริการของร้านสาขาภายใต้แผนการจัดเตรียมก าลังคน โดยเนื้อหาส่วนนี้แสดง
รายละเอียดผลการทดสอบแบ่งเป็น 2 มิติ ได้แก่ จ านวนพนักงานที่ได้จากการจัดเตรียมก าลังคน และ
ระยะเวลารอคอยรับบริการของการจ าลองสถานการณ์การให้บริการของร้านสาขา 

 การจ าลองสถานการณ์ของร้านสาขา A และร้านสาขา B ใช้ข้อมูลความต้องการใช้บริการ
และข้อมูลระยะเวลาให้บริการจากฐานข้อมูลของธุรกิจกรณีศึกษาที่เกิดขึ้นจริงตั้งแต่วันที่ 7 ถึง 13 
กันยายน พ.ศ. 2558 แสดงผลจากการจ าลองสถานการณ์การให้บริการของร้านสาขาจากแผนการ
จัดเตรียมก าลังคนดังรูปที่ ข. 1 ถึงรูปที่ ข. 12 

 

 

รูปที่ ข. 1 จ านวนพนักงานจากแผนการจัดเตรียมก าลังคนของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของงานส่ง
ซ่อมแซมอุปกรณ์ (ร้านสาขา A) 
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รูปที่ ข. 2 ผลการทดสอบของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ (ร้านสาขา A) 

 

 

รูปที่ ข. 3 จ านวนพนักงานจากแผนการจัดเตรียมก าลังคนของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของงานส่ง
ซ่อมแซมอุปกรณ์ (ร้านสาขา B) 
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รูปที่ ข. 4 ผลการทดสอบของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ (ร้านสาขา B) 

 

 

รูปที่ ข. 5 จ านวนพนักงานจากแผนการจัดเตรียมก าลังคนของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของงาน
บริการหลังการขาย (ร้านสาขา A) 
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รูปที่ ข. 6 ผลการทดสอบของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของงานบริการหลังการขาย (ร้านสาขา A) 

 

 

รูปที่ ข. 7 จ านวนพนักงานจากแผนการจัดเตรียมก าลังคนของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของงาน
บริการหลังการขาย (ร้านสาขา B) 
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รูปที่ ข. 8 ผลการทดสอบของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของงานบริการหลังการขาย (ร้านสาขา B) 

 

 

รูปที่ ข. 9 จ านวนพนักงานจากแผนการจัดเตรียมก าลังคนของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของงาน
ขายสินค้าและบริการ (ร้านสาขา A) 
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รูปที่ ข. 10 ผลการทดสอบของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของงานขายสินค้าและบริการ  
(ร้านสาขา A) 

 

 

รูปที่ ข. 11 จ านวนพนักงานจากแผนการจัดเตรียมก าลังคนของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของงาน
ขายสินค้าและบริการ (ร้านสาขา B) 
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รูปที่ ข. 12 ผลการทดสอบของวิธีปัจจุบันและวิธีที่น าเสนอของงานขายสินค้าและบริการ  
(ร้านสาขา B) 
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