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บทคัดย่อ 

 งานวิจัยน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือออกแบบวิธีการจัดเตรียมก าลงัคนของร้านสาขาในธุรกิจบริการโทรคมนาคม          
ให้รองรับความตอ้งการของลูกคา้ตลอดระยะเวลาเปิดร้านสาขา ซ่ึงตอ้งมีพนกังานใหบ้ริการลูกคา้คนแรกท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
และคนสุดทา้ยของการเปิดร้านสาขาในชัว่โมงสุดทา้ย ขั้นตอนการวจิยัเร่ิมจากการศึกษาการจดัเตรียมก าลงัคนของร้านสาขา
ในปัจจุบนั จากนั้นเป็นการวิเคราะห์เพื่อระบุประเด็นปัญหา ซ่ึงพบวา่วิธีการด าเนินงานจดัเตรียมก าลงัคนในปัจจุบนัยงัขาด
มาตรฐานการท างานในแต่ละร้านสาขา การด าเนินงานปัจจุบนัอาศยัตามทกัษะและความเช่ียวชาญรายบุคคลของผูจ้ดัการ
ร้านสาขา ส่งผลให้มีบางร้านสาขาไม่สามารถจดัเตรียมก าลงัคนเพ่ือให้บริการลูกคา้ไดอ้ย่างเพียงพอ อีกทั้งวิธีการปัจจุบนั
เป็นการด าเนินงานระหวา่งหน่วยงานของฝ่ายประเมินก าลงัคนและผูจ้ดัการร้านสาขา ก่อให้เกิดความล่าชา้ของการรับส่ง
หรือแลกเปล่ียนขอ้มูลระหว่างหน่วยงาน ส่งผลต่อประสิทธิผลและประสิทธิภาพการจดัเตรียมก าลงัคน ดงันั้นงานวิจยัน้ี     
จึงไดน้ าเสนอวิธีการจดัเตรียมก าลงัคนของร้านสาขาซ่ึงประกอบดว้ย 4 ส่วนหลกั คือ การแปลงความตอ้งการใชบ้ริการ    
เป็นจ านวนพนักงาน การจดักะท างาน การจดัวนัหยุด และการจดัช่วงเวลาพกัรับประทานอาหารกลางวนั งานวิจยัน้ีได้
ประยกุตโ์ปรแกรมเชิงเส้นในการจดัวนัหยดุและการจดัช่วงเวลาพกัฯ ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากงานวิจยั คือ วิธีการท างานมาตรฐาน
ส าหรับการจดัเตรียมก าลงัคนของร้านสาขา ผลการทดสอบประสิทธิภาพของวิธีท่ีน าเสนอสามารถรองรับความตอ้งการใช้
บริการรายชัว่โมงของร้านสาขา  อีกทั้งช่วยลดการตดัสินใจของการประเมินก าลงัคนซ ้ าซอ้น เกิดประสิทธิภาพของการจดั
ตารางการท างานจากวิธีการท่ีเป็นมาตรฐาน รวมถึงสามารถลดช่องว่างจากทักษะและความช านาญของผูจ้ ัดตาราง  
จึงสามารถน าไปปฏิบติัหรือประยกุตใ์ชไ้ดจ้ริงในการด าเนินงาน 

 
ABSTRACT 

 This research aims to design a method for man-power planning in a Telecom service branch to 
serve all customer demand (under hourly interval time). The research starts with studying current 
process of man-power planning, then analyzing data to define statement of the problem. Under current 
method, it is found that there is no standard method for service branch manager of each location who is 
responsible for man-power planning. Since the planning method is purely based on branch manager’s 
skills and experiences, some service branches have no enough man-powers to serve their demands. In 
addition, the branch managers must coordinate with the head office then there might be some delay of 
information updates or exchanges. As a result, the current method is not effective and efficient. In this 
paper, method for man-power planning is proposed. The proposed method is comprised of 4 sections: 
Job demand conversion, Shift scheduling, Working days off optimization, and Lunch break 
optimization. The linear programming technique is applied to determine Working days off and Lunch 
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break problems. The output of this research is a standard process for man-power planning in a Telecom 
service branch. The proposed process is embedded with decision making models which can eliminate 
performance gap caused by human skills and experiences. The proposed method can be effective and it 
can be implemented or applied in real operation. 
  
1. บทน า 

ธุร กิจบริการโทรคมนาคม ประกอบด้วย  การ
ใหบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี การใหบ้ริการโทรศพัทป์ระจ า
ท่ี การให้บริการอินเทอร์เน็ต และการให้บริการช่อง
รายการโทรทศัน์แบบบอกรับสมาชิก ซ่ึงแนวโนม้จ านวน
ผู ้ใ ช้บ ริการ โทรศัพท์ เ ค ล่ื อน ท่ีและการใช้บ ริ ก า ร
อินเทอร์เน็ตเพ่ิมสูงข้ึนอย่างต่อเน่ือง ดังรูปท่ี 1 และ 2 
ภายใตผู้ใ้ห้บริการรายใหญ่เพียงไม่ก่ีบริษทั ส่งผลต่อการ
แข่งขันของธุรกิจค่อนข้างสูง ท าให้ลูกค้ามีอ านาจการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ โดยอาจเปล่ียนใจใชบ้ริการจาก
บริษทัหน่ึงไปยงัอีกบริษทัหน่ึงได ้ดงันั้น นอกจากคุณภาพ
ของตัวบริการท่ีต้องสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
ส าหรับการดูแลและเอาใจใส่จากงานบริการหลงัการขาย
ย่อมมีความส าคัญต่อความสามารถในการแข่งขันของ
ธุรกิจ ซ่ึงปัจจุบนัผูใ้ห้บริการลว้นมีการเปิดร้านสาขาเพื่อ
บริการงานหลงัการขายให้แก่ลูกคา้และเป็นช่องทางการ
จ าหน่ายสินคา้และบริการเพ่ือเพ่ิมยอดขายให้แก่บริษทั 
โดยมีจ านวนร้านสาขาครอบคลุมพ้ืนท่ีทัว่ประเทศทั้งเขต
กรุงเทพฯและปริมณฑล รวมถึงเขตภูมิภาค 

 

 
รูปที ่1 แนวโนม้จ านวนผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

 
ร้านสาขา คือ ศูนย์บริการท่ี เป็นช่องทางการจัด

จ าหน่ายสินคา้ ช่องทางการรับช าระค่าบริการ หรือช่อง
ทางการให้บริการในด้านต่าง ๆ ซ่ึงตวัอย่างท่ีลูกคา้มาใช้
บริการท่ีร้านสาขา ได้แก่ ลูกค้าประสงค์มาซ้ือเคร่ือง
โทรศัพท์ เ ค ล่ื อน ท่ี  ประสงค์ ติ ดต่ อ เ พ่ื อ ใช้บ ริก าร

อินเทอร์เน็ตภายในท่ีอยู่อาศัย ประสงค์ติดต่อเพ่ือรับชม
ช่องรายการโทรทศัน์ฯภายในท่ีอยูอ่าศยั ประสงคม์าช าระ
ค่าบริการ หรือประสงคม์าเปล่ียนแปลงการใชบ้ริการ เป็น
ตน้ โดยทรัพยากรหลกัของร้านสาขา คือ พนักงาน ซ่ึงถือ
เป็นตวัแทนของบริษทัท่ีลูกคา้สามารถสัมผสัได้จากการ
ไดรั้บบริการโดยตรง ดงันั้น การใหบ้ริการของพนกังานใน
ร้านสาขาจึงส่งผลต่อภาพลกัษณ์องค์กรทั้ งเชิงบวกและ 
เชิงลบ 

 

 
รูปที ่2 แนวโนม้จ านวนผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 

 
จากจ านวนผูใ้ชบ้ริการท่ีเพ่ิมสูงข้ึน จึงท าให้ปริมาณ

ความตอ้งการใชบ้ริการของร้านสาขามีปริมาณมาก ดงันั้น
ร้านสาขาจ า เ ป็นต้องจัด เต รียมก าลังคน (พนักงาน
ให้บริการ) เพ่ือให้บริการลูกคา้ไดอ้ย่างเพียงพอ กล่าวคือ 
รองรับการใชบ้ริการของลูกคา้ทุกคน รองรับการใชบ้ริการ
ทุกประเภทความต้องการและรองรับการใช้บริการทุก
ช่วงเวลาตลอดระยะเวลาเปิดร้านสาขา โดยไม่กระทบต่อ
ตวัช้ีวดัสมรรถนะการให้บริการของร้านสาขา (ระยะเวลา
รอคอยรับบริการของลูกคา้) 

การจัดเตรียมก าลังคน คือ การประเมินจ านวน
พนักงานให้บริการจากความต้องการของลูกค้าท่ีมาใช้
บริการในร้านสาขา ซ่ึงตอ้งมีการมอบหมายงานรายบุคคล
ตามทักษะการท างานของพนักงาน จัดกะท างานให้
ครอบคลุมระยะเวลาเปิดร้านสาขา จดัตารางการท างานท่ี
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break problems. The output of this research is a standard process for man-power planning in a Telecom 
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ช่องรายการโทรทศัน์ฯภายในท่ีอยูอ่าศยั ประสงคม์าช าระ
ค่าบริการ หรือประสงคม์าเปล่ียนแปลงการใชบ้ริการ เป็น
ตน้ โดยทรัพยากรหลกัของร้านสาขา คือ พนักงาน ซ่ึงถือ
เป็นตวัแทนของบริษทัท่ีลูกคา้สามารถสัมผสัได้จากการ
ไดรั้บบริการโดยตรง ดงันั้น การใหบ้ริการของพนกังานใน
ร้านสาขาจึงส่งผลต่อภาพลกัษณ์องค์กรทั้ งเชิงบวกและ 
เชิงลบ 

 

 
รูปที ่2 แนวโนม้จ านวนผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 

 
จากจ านวนผูใ้ชบ้ริการท่ีเพ่ิมสูงข้ึน จึงท าให้ปริมาณ

ความตอ้งการใชบ้ริการของร้านสาขามีปริมาณมาก ดงันั้น
ร้านสาขาจ า เ ป็นต้องจัด เต รียมก าลังคน (พนักงาน
ให้บริการ) เพ่ือให้บริการลูกคา้ไดอ้ย่างเพียงพอ กล่าวคือ 
รองรับการใชบ้ริการของลูกคา้ทุกคน รองรับการใชบ้ริการ
ทุกประเภทความต้องการและรองรับการใช้บริการทุก
ช่วงเวลาตลอดระยะเวลาเปิดร้านสาขา โดยไม่กระทบต่อ
ตวัช้ีวดัสมรรถนะการให้บริการของร้านสาขา (ระยะเวลา
รอคอยรับบริการของลูกคา้) 

การจัดเตรียมก าลังคน คือ การประเมินจ านวน
พนักงานให้บริการจากความต้องการของลูกค้าท่ีมาใช้
บริการในร้านสาขา ซ่ึงตอ้งมีการมอบหมายงานรายบุคคล
ตามทักษะการท างานของพนักงาน จัดกะท างานให้
ครอบคลุมระยะเวลาเปิดร้านสาขา จดัตารางการท างานท่ี

ระบุวนัหยุดและช่วงเวลาพักรับประทานอาหารให้กับ
พนกังานเพื่อใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

วิ ธีการจัด เต รียมก าลังคนในปัจจุบัน  เ ป็นการ
ด าเนินงานระหวา่งฝ่ายประเมินก าลงัคนจากส่วนกลาง และ
ผูจ้ ัดการร้านสาขาในแต่ละพ้ืนท่ีตั้ ง ซ่ึงผลลัพธ์ของการ
จัดเตรียมก าลงัคน คือ แผนการท างานของพนักงานราย
ชัว่โมงท่ีตอ้งจดัส่งให้ฝ่ายก าลงัคนตรวจสอบความถูกตอ้ง 
แต่สิทธ์ิสุดทา้ยของการจดัเตรียมก าลงัคนกลบัเกิดข้ึนท่ีร้าน
สาขา ท าให้เกิดระยะเวลาในการส่งข้อมูลระหว่างกัน 
ส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัเตรียมก าลงัคน ดงัรูปท่ี 3 

 

 
รูปที ่3 การส่งต่อขอ้มูลระหวา่งหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งของ

การจดัเตรียมก าลงัคน 
 

ผูจ้ดัตารางการท างานในปัจจุบนั ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการร้าน
สาขา หรือผูไ้ดรั้บมอบหมาย ซ่ึงบางร้านสาขามีผูจ้ดัตาราง
มากกว่า 1 คน แล้วจึงรวบรวมเป็นแผนการจัดเตรียม
ก าลงัคนของร้านสาขา จากการสัมภาษณ์ผูจ้ดัตารางแต่ละ
ร้านสาขา พบว่าขาดวิธีการจัดตารางการท างานท่ีเป็น
มาตรฐาน ท าให้ต้องอาศัยทักษะและความช านาญช่วย
ตดัสินใจ ดังนั้น หากผูจ้ ัดตารางขาดทักษะอาจส่งผลต่อ
จ านวนพนกังานใหบ้ริการไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้ 

ทักษะการท างานของพนักงานในปัจจุบนัแบ่งตาม
กิจกรรมท่ีลูกคา้มาใช้บริการ ซ่ึงงานบางงานพนักงานมี
ทกัษะท่ีสามารถท างานขา้มกนัได ้หรือท างานทดแทนกนั
ได้ แต่กลับถูกแยกประเภทจากกันอย่างอิสระ ท าให้
ภาพรวมของการจดัเตรียมก าลงัคนอาจมีจ านวนพนกังาน
เกินจริง 

ปริมาณความตอ้งการใชบ้ริการของร้านสาขาในแต่
ละพ้ืนท่ีมีความแตกต่างกนั ซ่ึงบางร้านสาขามีลูกคา้มาใช้

บริการหนาแน่นในช่วงพกัรับประทานอาหารกลางวนั 
และจ านวนลูกคา้ลดนอ้ยลงในช่วงเวลาสายของวนั จากนั้น
กลบัมีปริมาณลูกคา้หนาแน่นอีกคร้ังในช่วงเยน็ ส่งผลต่อ
การจัดเตรียมก าลงัคนซ่ึงตอ้งรองรับความตอ้งการท่ีผนั
แปรรายชัว่โมง  

จากความซับซ้อนของความตอ้งการใชบ้ริการราย
ชัว่โมงและเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพของการจดัตารางการ
ท างานจากวิธีการท่ีเป็นมาตรฐาน รวมถึงเพื่อลดช่องว่าง
จากทกัษะและความช านาญของผูจ้ดัตาราง ดงันั้น งานวจิยั
จึงน าเสนอวิธีการจัดเตรียมก าลังคนเพ่ือให้เพียงพอต่อ
ความตอ้งการใชบ้ริการ และเป็นมาตรฐานการจดัเตรียม
ก าลงัคนของร้านสาขา  

 
2. การทบทวนวรรณกรรม 

ธุรกิจบริการย่อมมีความต้องการบริหารจัดการ
ท รัพยากรให้ เ พี ยงพอต่อความต้องการของ ลูกค้า 
โดยเฉพาะทรัพยากรหลกัท่ีสร้างคุณค่าให้กบับริการ ไดแ้ก่ 
ทรัพยากรบุคคลเพ่ือให้บริการแก่ลูกคา้ ยานพาหนะเพ่ือ
ขนส่งสินคา้จากสถานีตน้ทางไปยงัสถานีปลายทาง เป็นตน้ 
ซ่ึงปัญหาท่ีพบส่วนใหญ่แบ่งเป็น 2 กลุ่ม โดยกลุ่มแรก คือ 
ปัญหาการจัด บุคลากรหรือการจัดยานพาหนะท่ี มี
วตัถุประสงค์เพื่อวางแผนจ านวนพนักงาน [1] หรือเพื่อ
แกปั้ญหาการจดับุคลากรพยาบาล [2] รวมทั้งการออกแบบ
ระบบการจัดเตรียมยานพาหนะส าหรับการขนส่ง [3]  
เ ป็นต้น กลุ่มท่ีสอง คือ ปัญหาการมอบหมายงานให้
เหมาะสมกบัทกัษะของพนกังาน ยกตวัอยา่งเช่น น าเสนอ
การแก้ปัญหาการมอบหมายงานให้พนักงานสายการบิน 
[4]  

วิธีการแกไ้ขปัญหาจากการเลือกค าตอบท่ีเหมาะสม
บนพ้ืนฐานของการตัดสินใจท่ีพบในงานวิจัยแบ่งเป็น 
2 วิธี คือ 1) Analytic model และ 2) Heuristic โดย
ในกลุ่ม Analytic model ได้แก่ Mathematic model, 

Linear programming และ  Integer programming 
เป็นต้น โดยก าหนดให้วตัถุประสงค์ของการหาค าตอบ
หรือการแก้ปัญหาให้เกิดค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานต ่า
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ท่ีสุด หรือใหเ้กิดภาระงานของพนกังานต ่าท่ีสุด ยกตวัอยา่ง
เช่น วตัถุประสงค์ให้เกิดค่าใช้จ่ายในการเดินทางของ
พนกังานขบัรถต ่าท่ีสุด [5], วตัถุประสงคใ์ห้เกิดค่าใชจ่้าย
รายปีต ่าสุดของแผนการเช่ารถ [3] และวตัถุประสงค์ให้
เกิดค่าใชจ่้ายรายสปัดาห์ของการจดัพนกังานต ่าท่ีสุด [6] 

วธีิการจดับุคลากรในงานวจิยัท่ีศึกษา แบ่งได ้2 ส่วน
หลกั คือ การวางแผนจ านวนบุคลากร และการจัดตาราง
บุคคลากร โดยท าการพยากรณ์ความตอ้งการรายชั่วโมง 
และเปล่ียนเป็นความตอ้งการพนกังานรายชัว่โมง ถดัไปจึง
จดักะท างานรายวนั [1]  

การประยุกต์ ใช้ก ารจัด บุคคลากร เ กิด ข้ึนกับ
หล ากหล า ยก ลุ่ ม ธุ ร กิ จ บ ริ ก า ร ได้ แ ก่  Telephone 

Operator, Call Center, Health care, Fast-food และ 
Airline เป็นตน้ [1] ซ่ึงมีความใกลเ้คียงกบัการให้บริการ
ลูกคา้ของร้านสาขาในงานวจิยั 

 
3.  การศึกษากระบวนการด าเนินงานในปัจจุบัน 

การศึกษากระบวนการปัจจุบันนั้ นจะใช้วิ ธีการ
สัมภาษณ์ผูจ้ ัดการในหลายสาขาและหน่วยงานรวมทั้ ง
การศึกษาเอกสารและขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือให้เกิดความ
เขา้ใจธรรมชาติของร้านสาขาและปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
จัดเตรียมก าลงัคน ได้แก่ การด าเนินงานของร้านสาขา, 
รูปแบบการสนองความต้องการลูกค้าของร้านสาขา, 
ทักษะการให้บริการของพนักงาน และวิธีการจัดเตรียม
ก าลงัคน มีรายละเอียดดงัน้ี 
3.1 การด าเนินงานของร้านสาขา 

ร้านสาขา คือ ศูนย์บริการท่ีเป็นช่องทางการจัด
จ าหน่ายสินคา้และใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ กบัลูกคา้ ไดแ้ก่ จดั
จ าหน่ายเคร่ืองโทรศัพท์เคล่ือนท่ีหรืออุปกรณ์เสริม,  
ให้บริการด้านอินเตอร์เน็ตหรือให้บริการช่องรายการ
โทรทัศน์ภายในท่ีอยู่อาศัย, รับช าระค่าบริการ และ
เปล่ียนแปลงการใช้บริการตามความตอ้งการของลูกคา้ 
เป็นตน้   

การด าเนินงานของร้านสาขาสามารถแบ่งตาม
ลกัษณะกลุ่มงานท่ีเกิดข้ึนได ้2 กลุ่ม คือ กลุ่มงานใหบ้ริการ 

หมายถึง กลุ่มงานท่ีให้บริการลูกคา้โดยตรง  และกลุ่มงาน
สนบัสนุนการให้บริการ หมายถึง กลุ่มงานท่ีสนบัสนุนให้
การด า เ นินงานของกลุ่มงานแรกไหลล่ืน ไม่ติดขัด 
ประกอบดว้ยกลุ่มงานยอ่ย คือ 1) กลุ่มงานสนับสนุนการ
เปิดร้านสาขา 2) กลุ่มงานสนับสนุนการให้บริการ และ  
3) กลุ่มงานสนับสนุนการปิดร้านสาขา ดังรูปท่ี 4 แสดง
รายละเอียดของงานยอ่ยดงัรูปท่ี 5 

 

 
รูปที ่4 การด าเนินงานของร้านสาขาแบ่งตามกลุ่มงาน 

 

 
รูปที ่5 กลุ่มงานสนบัสนุนของร้านสาขาแบ่งตามงานยอ่ย 

 
3.2 รูปแบบการสนองความต้องการลูกค้าของร้านสาขา 

การสนองความตอ้งการลูกคา้ของร้านสาขา ได้แก่ 
การจดัจ าหน่ายสินคา้เม่ือไดรั้บค าสั่งซ้ือสินคา้, การติดตั้ง
อุปกรณ์เช่ือมต่อและกระจายสญัญาณอินเตอร์เน็ตหรือช่อง
รายการโทรทัศน์ เ ม่ือได้รับค าสั่ ง ติดตั้ งบริการ , การ
ให้บริการเ ม่ือได้รับค าสั่ งช าระค่าบริการหรือค าสั่ง
เปล่ียนแปลงบริการ เป็นตน้ 

ค. อัปสรภาสกร และ ป. เชาวลิตวงศ์
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ท่ีสุด หรือใหเ้กิดภาระงานของพนกังานต ่าท่ีสุด ยกตวัอยา่ง
เช่น วตัถุประสงค์ให้เกิดค่าใช้จ่ายในการเดินทางของ
พนกังานขบัรถต ่าท่ีสุด [5], วตัถุประสงคใ์ห้เกิดค่าใชจ่้าย
รายปีต ่าสุดของแผนการเช่ารถ [3] และวตัถุประสงค์ให้
เกิดค่าใชจ่้ายรายสปัดาห์ของการจดัพนกังานต ่าท่ีสุด [6] 

วธีิการจดับุคลากรในงานวจิยัท่ีศึกษา แบ่งได ้2 ส่วน
หลกั คือ การวางแผนจ านวนบุคลากร และการจัดตาราง
บุคคลากร โดยท าการพยากรณ์ความตอ้งการรายชั่วโมง 
และเปล่ียนเป็นความตอ้งการพนกังานรายชัว่โมง ถดัไปจึง
จดักะท างานรายวนั [1]  

การประยุกต์ ใช้ก ารจัด บุคคลากร เ กิด ข้ึนกับ
หล ากหล า ยก ลุ่ ม ธุ ร กิ จ บ ริ ก า ร ได้ แ ก่  Telephone 

Operator, Call Center, Health care, Fast-food และ 
Airline เป็นตน้ [1] ซ่ึงมีความใกลเ้คียงกบัการให้บริการ
ลูกคา้ของร้านสาขาในงานวจิยั 

 
3.  การศึกษากระบวนการด าเนินงานในปัจจุบัน 

การศึกษากระบวนการปัจจุบันนั้ นจะใช้วิ ธีการ
สัมภาษณ์ผูจ้ ัดการในหลายสาขาและหน่วยงานรวมทั้ ง
การศึกษาเอกสารและขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือให้เกิดความ
เขา้ใจธรรมชาติของร้านสาขาและปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
จัดเตรียมก าลงัคน ได้แก่ การด าเนินงานของร้านสาขา, 
รูปแบบการสนองความต้องการลูกค้าของร้านสาขา, 
ทักษะการให้บริการของพนักงาน และวิธีการจัดเตรียม
ก าลงัคน มีรายละเอียดดงัน้ี 
3.1 การด าเนินงานของร้านสาขา 

ร้านสาขา คือ ศูนย์บริการท่ีเป็นช่องทางการจัด
จ าหน่ายสินคา้และใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ กบัลูกคา้ ไดแ้ก่ จดั
จ าหน่ายเคร่ืองโทรศัพท์เคล่ือนท่ีหรืออุปกรณ์เสริม,  
ให้บริการด้านอินเตอร์เน็ตหรือให้บริการช่องรายการ
โทรทัศน์ภายในท่ีอยู่อาศัย, รับช าระค่าบริการ และ
เปล่ียนแปลงการใช้บริการตามความตอ้งการของลูกคา้ 
เป็นตน้   

การด าเนินงานของร้านสาขาสามารถแบ่งตาม
ลกัษณะกลุ่มงานท่ีเกิดข้ึนได ้2 กลุ่ม คือ กลุ่มงานใหบ้ริการ 

หมายถึง กลุ่มงานท่ีให้บริการลูกคา้โดยตรง  และกลุ่มงาน
สนบัสนุนการให้บริการ หมายถึง กลุ่มงานท่ีสนบัสนุนให้
การด า เ นินงานของกลุ่มงานแรกไหลล่ืน ไม่ติดขัด 
ประกอบดว้ยกลุ่มงานยอ่ย คือ 1) กลุ่มงานสนับสนุนการ
เปิดร้านสาขา 2) กลุ่มงานสนับสนุนการให้บริการ และ  
3) กลุ่มงานสนับสนุนการปิดร้านสาขา ดังรูปท่ี 4 แสดง
รายละเอียดของงานยอ่ยดงัรูปท่ี 5 

 

 
รูปที ่4 การด าเนินงานของร้านสาขาแบ่งตามกลุ่มงาน 

 

 
รูปที ่5 กลุ่มงานสนบัสนุนของร้านสาขาแบ่งตามงานยอ่ย 

 
3.2 รูปแบบการสนองความต้องการลูกค้าของร้านสาขา 

การสนองความตอ้งการลูกคา้ของร้านสาขา ได้แก่ 
การจดัจ าหน่ายสินคา้เม่ือไดรั้บค าสั่งซ้ือสินคา้, การติดตั้ง
อุปกรณ์เช่ือมต่อและกระจายสญัญาณอินเตอร์เน็ตหรือช่อง
รายการโทรทัศน์ เ ม่ือได้รับค าสั่ ง ติดตั้ งบริการ , การ
ให้บริการเ ม่ือได้รับค าสั่ งช าระค่าบริการหรือค าสั่ง
เปล่ียนแปลงบริการ เป็นตน้ 

จากการศึกษาพบว่าร้านสาขามีรูปแบบการสนอง
ความต้องการลูกค้า 2 แบบ คือ Make to stock และ 
Make to order ตามลกัษณะความตอ้งการใชบ้ริการของ
ลูกค้า โดยรูปแบบแรกจะเกิดเม่ือลูกค้าประสงค์มาซ้ือ
สินคา้ ซ่ึงสินคา้ถูกจดัเก็บในคลงัสินคา้เพ่ือรอรับค าสั่งซ้ือ 
หรือค าสั่ งใช้บริการภายในท่ีอยู่อาศัย  ซ่ึงโครงข่าย
อินเทอร์เน็ตถูกสร้างให้ครอบคลุมเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพฯและ
ปริมณฑล รวมถึงเขตภูมิภาคเพ่ือรอรับค าสั่งติดตั้งอุปกรณ์
เช่ือมต่อและกระจายสัญญาณอินเทอร์เน็ต ส าหรับรูปแบบ
ท่ีสองจะเกิดเม่ือลูกคา้มีค าสัง่ใชบ้ริการ ดงัตารางท่ี 1 

 
ตารางที่ 1 รูปแบบการสนองความตอ้งการลูกคา้ของร้าน
สาขา 
รูปแบบ ค าส่ังงาน ประเภทงาน ตัวอย่าง 

1 Make to 
stock งานขายสินคา้

และบริการ 
1) สินคา้ ไดแ้ก่ 
เคร่ืองโทรศพัท ์หรือ
อุปกรณ์เช่ือมต่อและ
กระจายสญัญาณ
อินเทอร์เน็ต 

2) บริการ ไดแ้ก่ 
อินเทอร์เน็ต หรือ
ช่องรายการโทรทศัน์ 

2 Make to 
order 1) งานส่ง

ซ่อมแซม
อุปกรณ์ฯ 
2) งานบริการ
หลงัการขาย 

3) งานรับช าระ
ค่าบริการ 

4) งานโนม้น้าว
และรักษาฐาน
ลูกคา้ 

 

 
3.3 ทกัษะการให้บริการของพนกังาน 

จากการศึกษาพบว่ามีการแบ่งทักษะการให้บริการ
ของพนักงานจากกิจกรรมท่ีลูกคา้มาใช้บริการ แบ่งเป็น 

5 รูปแบบ ไดแ้ก่ 1) งานขายสินคา้และบริการ 2) งานส่ง
ซ่อมแซมอุปกรณ์ฯ 3) งานบริการหลงัการขาย 4) งานรับ

ช าระค่าบริการ และ 5) งานโน้มน้าวและรักษาฐานลูกคา้ 
ดงัตารางท่ี 2  

 
ตารางที่ 2 รูปแบบทกัษะการท างานของพนกังานแบ่งตาม
ประเภทงาน  

รูปแบบ ประเภทงาน 

1 งานขายสินคา้และบริการ 
2 งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ฯ 

3 งานบริการหลงัการขาย 
4 งานรับช าระค่าบริการ 
5 งานโนม้นา้วและรักษาฐานลูกคา้ 

 
3.4 การจดัเตรียมก าลงัคน  

จากการศึกษากระบวนการจดัเตรียมก าลงัคนดว้ยการ
สัมภาษณ์หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัเตรียมก าลงัคน 
ได้แก่ ฝ่ายประเมินก าลงัคน ฝ่ายบุคคล และผูจ้ดัการร้าน
สาขา ในขั้นตอนการด าเนินงาน 3 ส่วนหลกั (ดูรูปท่ี 6)     

ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
1) การประเมินก าลงัคน เร่ิมจากฝ่ายประเมินก าลงัคน

พยากรณ์จ านวนความต้องการใช้บริการของลูกค้าและ
ระยะเวลาการให้บริการของพนักงานจากขอ้มูลในอดีต 
โดยจะก าหนดระยะเวลาเผื่อของพนักงานให้บริการและ
ระบุตวัช้ีวดัสมรรถนะของร้านสาขา (ระดบัการให้บริการ
ด้วยระยะเวลารอคอยรับบริการ ) จากนั้ นตรวจสอบ
ก าลงัคนท่ีประเมินได้ว่าเพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า
หรือไม่ (ไม่กระทบกับระดับการให้บริการ) หากพบว่า 
ไม่เพียงพอจะส่งความตอ้งการพนักงานไปหาฝ่ายบุคคล 

ให้จัดหาจ านวนพนักงานเพ่ิม แต่ถ้าเพียงพอจะจัดส่ง
ก าลงัคนท่ีประเมินไดใ้หร้้านสาขา ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีไดเ้ป็นแผน
ก าลงัคนรายชัว่โมงของแต่ละประเภทงานจ านวน 30 วนั 

2) การจดัตารางการท างาน เร่ิมจากผูจ้ดัการร้านสาขา
ระบุรายช่ือพนกังานตามจ านวนท่ีมีในร้านสาขา โดยจะไม่
อา้งอิงแผนก าลงัคนรายชัว่โมงทั้งหมด แต่จะจดัตารางการ
ท างานใหไ้ม่กระทบกบัระดบัการใหบ้ริการ ซ่ึงขั้นตอนการ
จดัตารางการท างานตอ้งอาศยัทกัษะและความช านาญของ
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ผู ้จัดตารางในการตัดสินใจมอบหมายพนักงานเป็น
รายบุคคล ได้แก่ การระบุวนัหยุด (วนัหยุดในสัปดาห์, 

วนัหยุดนักขตัฤกษ์ และวนัลาพกัผ่อนประจ าปี) การระบุ 

กะท างาน ให้มีจ านวนพนักงานใกลเ้คียงกันในแต่ละกะ 
การระบุช่วงเวลาพกัรับประทานอาหาร (หน่ึงชั่วโมงใน
วัน) และการระบุประเภทงานให้ตรงกับทักษะของ
พนักงาน ซ่ึงผูจ้ดัตารางบางร้านสาขาอาจมีมากกว่า 1 คน 
เกณฑ์การตดัสินใจในแต่ละขั้นตอนอาจแตกต่างกัน ซ่ึง
ผลลพัธ์ท่ีไดเ้ป็นตารางการท างานของพนกังานรายชัว่โมง
จ านวน 30 วัน  และจัด ส่งให้ ฝ่ายประเ มินก าลังคน
ตรวจสอบในขั้นถดัไป 

 

 
รูปที ่6 กระบวนการจดัเตรียมก าลงัคนในปัจจุบนั 

 
3) การตรวจสอบตารางการท างาน ทางฝ่ายประเมิน

ก าลงัคนตรวจสอบความถูกตอ้งของตารางการท างานโดย
ตรวจสอบจากเง่ือนไข เช่น ตอ้งมีพนกังานทุกประเภทงาน, 

พนักงานทุกคนต้องได้พกัรับประทานอาหารกลางวนั , 

และระดบัการให้บริการของร้านสาขาตอ้งผ่านเกณฑข์อง
สาขา หากไม่ถูกตอ้งจะจดัส่งให้ร้านสาขาแกไ้ขตารางการ
ท างานอีกคร้ัง  
3.5 การวเิคราะห์ปัญหา 

จากการศึกษากระบวนการจัดเตรียมก าลังคนของ 
ร้านสาขา สามารถสรุปประเด็นปัญหา ได ้3 ประเด็น คือ 
1) มีการตัดสินใจซ ้ าซ้อนของการประเมินก าลังคนท่ี
เกิดข้ึนจากฝ่ายประเมินก าลงัคนและผูจ้ดัการร้านสาขา 2) 

ขาดมาตรฐานการจดัตารางการท างานให้กบัผูจ้ดัการร้าน

สาขา  และ 3) การจัด รูปแบบทักษะการท างานของ
พนกังานไม่เหมาะสม แสดงรายละเอียดการวเิคราะห์ ดงัน้ี 

1) มีการตดัสินใจซ ้ าซ้อนของการประเมินก าลงัคน
ระหวา่งฝ่ายประเมินก าลงัคนและผูจ้ดัการร้านสาขา โดยท่ี
ผูจ้ดัการร้านสาขาไม่ไดอ้า้งอิงจ านวนก าลงัคนท่ีไดรั้บการ
ประเมินทั้งหมด แต่ให้น ้ าหนักของการจดัตารางโดยตอ้ง
ไม่กระทบกบัระดบัการใหบ้ริการของร้านสาขา (ระยะเวลา
รอคอยรับบริการ) ซ่ึงสอดคล้องกับระดับนโยบาย 
นอกจากน้ีหากฝ่ายหน่ึงฝ่ายใดตอ้งการแลกเปล่ียนข้อมูล
หรือปฏิเสธขอ้มูลตอ้งมีการส่งประสานระหวา่งหน่วยงาน 
ส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัเตรียมก าลงัคน ดงัรูปท่ี 6  

2) ขาดมาตรฐานการจัดตารางการท างานให้กับ
ผูจ้ดัการร้านสาขา เกิดช่องวา่งของการจดัตารางการท างาน
จากทกัษะและความช านาญรายบุคคล รวมถึงบางสาขามี 
ผูจ้ดัตารางมากกว่า 1 คน ท าให้เกณฑ์การตดัสินใจในแต่
ละขั้นตอนอาจแตกต่างกัน ยกตวัอย่างเช่นการจัดเตรียม
ก าลังคนของร้านสาขา  A และ B ซ่ึงผู ้จัดตารางเป็น
ผูจ้ ัดการร้านสาขา โดยเง่ือนไขของร้านสาขาต่างก็มีกะ
ท างานของพนักงานเท่ากัน คือ 3 กะท างาน และมีขนาด
ของร้านสาขาขนาดเดียวกนั แต่ผลลพัธ์ของการจดัเตรียม
ก าลงัคนแตกต่างกนั กล่าวคือ จ านวนพนกังานท่ีผูจ้ดัตาราง
จัดสรรในแต่ละประเภทงานตั้ งแต่วนัท่ี 7 ถึงวนัท่ี 13 

กันยายน พ.ศ.2558 มีจ านวนไม่เท่ากัน โดยวนัท่ี 7 ร้าน
สาขา B จดัสรรพนักงานในงานบริการหลงัการขาย เป็น
สองเท่าของร้านสาขา A ดงัรูปท่ี 7 และ 8  

3) การจัดรูปแบบทักษะการท างานของพนักงานไม่
เหมาะสม มีการแบ่งทักษะการท างานของพนักงานตาม
กิจกรรมท่ีลูกค้ามาใช้บริการ ซ่ึงงานบางงานสามารถ
ท างานทดแทนกันได้ ท าให้จ านวนพนักงานในภาพรวม
เกินจริง โดยวนัท่ี 10 ถึง 12 กนัยายน พ.ศ. 2558 มีจ านวน
พนกังานของทกัษะการใหบ้ริการหลงัการขายอยูท่ี่ 23, 22 

และ 22 คน ตามล าดบั ซ่ึงพบวา่จ านวนดงักล่าวไม่กระทบ
กับระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขา แต่เ ม่ือ
เปรียบเทียบจ านวนพนกังานในบางวนัของสัปดาห์ ไดแ้ก่ 
วันท่ี 7 และวันท่ี 13 พบว่าผู ้จัดตารางจัดสรรจ านวน

ค. อัปสรภาสกร และ ป. เชาวลิตวงศ์
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ผู ้จัดตารางในการตัดสินใจมอบหมายพนักงานเป็น
รายบุคคล ได้แก่ การระบุวนัหยุด (วนัหยุดในสัปดาห์, 

วนัหยุดนักขตัฤกษ์ และวนัลาพกัผ่อนประจ าปี) การระบุ 

กะท างาน ให้มีจ านวนพนักงานใกลเ้คียงกันในแต่ละกะ 
การระบุช่วงเวลาพกัรับประทานอาหาร (หน่ึงชั่วโมงใน
วัน) และการระบุประเภทงานให้ตรงกับทักษะของ
พนักงาน ซ่ึงผูจ้ดัตารางบางร้านสาขาอาจมีมากกว่า 1 คน 
เกณฑ์การตดัสินใจในแต่ละขั้นตอนอาจแตกต่างกัน ซ่ึง
ผลลพัธ์ท่ีไดเ้ป็นตารางการท างานของพนกังานรายชัว่โมง
จ านวน 30 วัน  และจัด ส่งให้ ฝ่ายประเ มินก าลังคน
ตรวจสอบในขั้นถดัไป 

 

 
รูปที ่6 กระบวนการจดัเตรียมก าลงัคนในปัจจุบนั 

 
3) การตรวจสอบตารางการท างาน ทางฝ่ายประเมิน

ก าลงัคนตรวจสอบความถูกตอ้งของตารางการท างานโดย
ตรวจสอบจากเง่ือนไข เช่น ตอ้งมีพนกังานทุกประเภทงาน, 

พนักงานทุกคนต้องได้พกัรับประทานอาหารกลางวนั , 

และระดบัการให้บริการของร้านสาขาตอ้งผ่านเกณฑข์อง
สาขา หากไม่ถูกตอ้งจะจดัส่งให้ร้านสาขาแกไ้ขตารางการ
ท างานอีกคร้ัง  
3.5 การวเิคราะห์ปัญหา 

จากการศึกษากระบวนการจัดเตรียมก าลังคนของ 
ร้านสาขา สามารถสรุปประเด็นปัญหา ได ้3 ประเด็น คือ 
1) มีการตัดสินใจซ ้ าซ้อนของการประเมินก าลังคนท่ี
เกิดข้ึนจากฝ่ายประเมินก าลงัคนและผูจ้ดัการร้านสาขา 2) 

ขาดมาตรฐานการจดัตารางการท างานให้กบัผูจ้ดัการร้าน

สาขา  และ 3) การจัด รูปแบบทักษะการท างานของ
พนกังานไม่เหมาะสม แสดงรายละเอียดการวเิคราะห์ ดงัน้ี 

1) มีการตดัสินใจซ ้ าซ้อนของการประเมินก าลงัคน
ระหวา่งฝ่ายประเมินก าลงัคนและผูจ้ดัการร้านสาขา โดยท่ี
ผูจ้ดัการร้านสาขาไม่ไดอ้า้งอิงจ านวนก าลงัคนท่ีไดรั้บการ
ประเมินทั้งหมด แต่ให้น ้ าหนักของการจดัตารางโดยตอ้ง
ไม่กระทบกบัระดบัการใหบ้ริการของร้านสาขา (ระยะเวลา
รอคอยรับบริการ) ซ่ึงสอดคล้องกับระดับนโยบาย 
นอกจากน้ีหากฝ่ายหน่ึงฝ่ายใดตอ้งการแลกเปล่ียนข้อมูล
หรือปฏิเสธขอ้มูลตอ้งมีการส่งประสานระหวา่งหน่วยงาน 
ส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัเตรียมก าลงัคน ดงัรูปท่ี 6  

2) ขาดมาตรฐานการจัดตารางการท างานให้กับ
ผูจ้ดัการร้านสาขา เกิดช่องวา่งของการจดัตารางการท างาน
จากทกัษะและความช านาญรายบุคคล รวมถึงบางสาขามี 
ผูจ้ดัตารางมากกว่า 1 คน ท าให้เกณฑ์การตดัสินใจในแต่
ละขั้นตอนอาจแตกต่างกัน ยกตวัอย่างเช่นการจัดเตรียม
ก าลังคนของร้านสาขา  A และ B ซ่ึงผู ้จัดตารางเป็น
ผูจ้ ัดการร้านสาขา โดยเง่ือนไขของร้านสาขาต่างก็มีกะ
ท างานของพนักงานเท่ากัน คือ 3 กะท างาน และมีขนาด
ของร้านสาขาขนาดเดียวกนั แต่ผลลพัธ์ของการจดัเตรียม
ก าลงัคนแตกต่างกนั กล่าวคือ จ านวนพนกังานท่ีผูจ้ดัตาราง
จัดสรรในแต่ละประเภทงานตั้ งแต่วนัท่ี 7 ถึงวนัท่ี 13 

กันยายน พ.ศ.2558 มีจ านวนไม่เท่ากัน โดยวนัท่ี 7 ร้าน
สาขา B จดัสรรพนักงานในงานบริการหลงัการขาย เป็น
สองเท่าของร้านสาขา A ดงัรูปท่ี 7 และ 8  

3) การจัดรูปแบบทักษะการท างานของพนักงานไม่
เหมาะสม มีการแบ่งทักษะการท างานของพนักงานตาม
กิจกรรมท่ีลูกค้ามาใช้บริการ ซ่ึงงานบางงานสามารถ
ท างานทดแทนกันได้ ท าให้จ านวนพนักงานในภาพรวม
เกินจริง โดยวนัท่ี 10 ถึง 12 กนัยายน พ.ศ. 2558 มีจ านวน
พนกังานของทกัษะการใหบ้ริการหลงัการขายอยูท่ี่ 23, 22 

และ 22 คน ตามล าดบั ซ่ึงพบวา่จ านวนดงักล่าวไม่กระทบ
กับระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขา แต่เ ม่ือ
เปรียบเทียบจ านวนพนกังานในบางวนัของสัปดาห์ ไดแ้ก่ 
วันท่ี 7 และวันท่ี 13 พบว่าผู ้จัดตารางจัดสรรจ านวน

พนักงานไวน้้อยกว่า คือ 11 และ 19 คน ตามล าดับ  ซ่ึง
ยงัคงสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดผ้่านตวัช้ีวดัดา้นระยะเวลา

รอคอยรับบริการ ท าให้ภาพรวมของจ านวนพนักงาน
รายวนัต ่ากวา่วนัท่ี 10 ถึง 12 กนัยายน ดงัตารางท่ี 3

 
ตารางที ่3 การจดัสรรจ านวนพนกังานตามรูปแบบทกัษะการท างานแบ่งตามกิจกรรมท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการ (ขอ้มูลวนัท่ี 7 ถึง 
13 กนัยายน พ.ศ. 2558 ของร้านสาขา A) 

ร้านสาขา A 
จ านวนพนักงาน (คน) 

วนัที ่7 วนัที ่8 วนัที ่9 วนัที ่10 วนัที ่11 วนัที ่12 วนัที ่13 

รวมทั้งหมด 25 38 38 39 40 41 30 
งานส่งซ่อม 2 3 3 3 4 3 2 
งานหลงัการขาย 11 21 21 23 22 22 19 
งานขาย 12 14 14 13 14 16 9 

ร้านสาขา A 
ระยะเวลารอคอยเทยีบกบัตวัช้ีวดั  

(0/1 = ไม่ผา่นตวัช้ีวดั/ ผา่นตวัช้ีวดั) 
วนัที ่7 วนัที ่8 วนัที ่9 วนัที ่10 วนัที ่11 วนัที ่12 วนัที ่13 

งานส่งซ่อม 0 1 1 1 1 1 0 
งานหลงัการขาย 1 1 1 1 1 1 1 
งานขาย 1 1 1 1 1 1 1 

 
จากเหตุดงักล่าว เพ่ือเป็นการลดการตดัสินใจของการ

ประเมินก าลงัคนซ ้ าซอ้น และเกิดประสิทธิภาพของการจดั
ตารางการท างานจากวิธีการท่ีเป็นมาตรฐาน รวมถึงเพื่อลด
ช่องวา่งจากทกัษะและความช านาญของผูจ้ดัตาราง ดงันั้น 
งานวจิยัจึงน าเสนอวธีิการจดัเตรียมก าลงัคนเพ่ือใหเ้พียงพอ
ต่อความตอ้งการใชบ้ริการ และเป็นมาตรฐานการจดัเตรียม
ก าลงัคนของร้านสาขา 

 

 
รูปที ่7 จ านวนพนกังานท่ีไดจ้ากวธีิการจดัเตรียมก าลงัคน

ของร้านสาขา A 

 
รูปที ่8 จ านวนพนกังานท่ีไดจ้ากวธีิการจดัเตรียมก าลงัคน

ของร้านสาขา B 
 

4. วธีิการจัดเตรียมก าลงัคนทีน่ าเสนอ 

จากการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดับุคคลากร
และแนวคิดการแกไ้ขปัญหาดว้ยวิธีหาค าตอบท่ีเหมาะสม 
จึงน าเสนอวิธีการจัดเตรียมก าลังคนของร้านสาขาซ่ึง
ประกอบดว้ย 4 ส่วนหลกั คือ 1) การแปลงความตอ้งการ
ใชบ้ริการเป็นจ านวนพนกังาน 2) การจดักะท างาน 3) การ
จดัวนัหยดุ และ 4) การจดัช่วงเวลาพกัรับประทานอาหาร
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กลางวนั โดยงานวิจัยน้ีไดป้ระยุกต์โปรแกรมเชิงเส้นใน
การจัดวนัหยุดและการจัดช่วงเวลาพกัฯ ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีได้
จากงานวิจัย คือ วิธีการท างานมาตรฐานส าหรับการ
จดัเตรียมก าลงัคนของร้านสาขา ดงัรูปท่ี 9 

 

 
รูปที ่9 วธีิการจดัเตรียมก าลงัคนท่ีน าเสนอ 

 
วิธีการจัดเตรียมก าลงัคนท่ีน าเสนอ เร่ิมจากการจดั

กลุ่มรูปแบบทักษะการให้บริการของพนักงานเป็น 2 

รูปแบบ คือ ทกัษะการท างานแบบอิสระต่อกนั และทกัษะ
การท างานแบบขา้มหรือทดแทนกันได้ ซ่ึงรูปแบบแรก
จ าเป็นตอ้งใชท้กัษะเฉพาะงาน ไม่สามารถท างานขา้มหรือ
ทดแทนกันได้ และรูปแบบท่ีสองพนักงานมีทักษะการ
ท างานขา้มหรือทดแทนกนัได ้แสดงรายละเอียดของงาน
ในแต่ละทกัษะการใหบ้ริการดงัตารางท่ี 4 

 
ตารางที่ 4 รูปแบบทกัษะการท างานของพนกังานแบ่งตาม
ทกัษะการใหบ้ริการ 
รูป 

แบบ 
ทกัษะการ
ให้บริการ 

ประเภทงาน 

1เ 
 

ทกัษะการท างาน
แบบอิสระต่อกนั 

  1) งานขายสินคา้และบริการ 
  2) งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ฯ 

2เ ทกัษะการท างาน
แบบขา้มกนัหรือ
ทดแทนกนัได ้

  1) งานบริการหลงัการขาย 

  2) งานรับช าระค่าบริการ 
  3) งานโนม้นา้วและรักษา

ฐานลูกคา้ 
 

4.1 การแปลงความต้องการเป็นจ านวนพนกังาน 

 ขั้นตอนน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือหาจ านวนพนักงาน
สูงสุดท่ีตอ้งการรายชัว่โมงและศึกษารูปแบบความตอ้งการ
ใชบ้ริการรายสัปดาห์เพ่ือลดจ านวนคร้ังของการจดัเตรียม
ก าลังคน ซ่ึงการแปลงความตอ้งการเร่ิมจากหาค่าความ
ต้องการสูงสุดของประเภทงานมาศึกษารูปแบบความ
ตอ้งการรายสปัดาห์ จากนั้นแปลงจ านวนความตอ้งการเป็น
จ านวนพนกังานจากค่าระยะเวลามาตรฐานของงานแต่ละ
ประเภท โดยผลลพัธ์ท่ีได ้คือ จ านวนพนักงานสูงสุดราย
ชัว่โมง ดงัรูปท่ี 10 แสดงรายละเอียดดงัน้ี และน าไปเป็น
ปัจจยัน าเขา้ในขั้นตอนถดัไป 

 

 
 

รูปที ่10 การแปลงความตอ้งการเป็นจ านวนพนกังานของ
ร้านสาขา 

 
1) การหาค่าความตอ้งการสูงสุด  เร่ิมจากขอ้มูลความ

ตอ้งการใชบ้ริการเฉล่ียในงานแต่ละประเภทของร้านสาขา
รายสปัดาห์ช่วงระยะเวลา  1 เดือน เพื่อศึกษารูปแบบความ
ต้องการใช้บริการว่ามีรูปแบบเหมือนหรือแตกต่างกัน
อย่างไร ยกตวัอย่างเช่น น าค่าความตอ้งการเฉล่ียของงาน
บริการหลงัการขายตั้งแต่สัปดาห์ท่ี 1 ถึงสัปดาห์ท่ี 4 ของ
เดือนกนัยายน พ.ศ. 2558 ดงัรูปท่ี 11 พบว่าในแต่ละวนั 

มีค่าความเฉล่ียของงานใกล้เคียงกันสามารถคัดเลือก
ตวัแทนวนัในสัปดาห์ (จนัทร์ ถึง อาทิตย)์ จากสัปดาห์ใด
สัปดาห์หน่ึงเพื่อให้ครอบคลุมความตอ้งการใชบ้ริการราย
เดือน 

จากรูปท่ี 11 พบว่าในช่วงระยะเวลา 1 เดือน ความ
ตอ้งการรายสัปดาห์มีรูปแบบคลา้ยคลึงกนั จึงค านวณหา
ความต้องการสูงสุดรายสัปดาห์ในส่วนถัดไปเพ่ือให้ 

ค. อัปสรภาสกร และ ป. เชาวลิตวงศ์
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กลางวนั โดยงานวิจัยน้ีไดป้ระยุกต์โปรแกรมเชิงเส้นใน
การจัดวนัหยุดและการจัดช่วงเวลาพกัฯ ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีได้
จากงานวิจัย คือ วิธีการท างานมาตรฐานส าหรับการ
จดัเตรียมก าลงัคนของร้านสาขา ดงัรูปท่ี 9 

 

 
รูปที ่9 วธีิการจดัเตรียมก าลงัคนท่ีน าเสนอ 

 
วิธีการจัดเตรียมก าลงัคนท่ีน าเสนอ เร่ิมจากการจดั

กลุ่มรูปแบบทักษะการให้บริการของพนักงานเป็น 2 

รูปแบบ คือ ทกัษะการท างานแบบอิสระต่อกนั และทกัษะ
การท างานแบบขา้มหรือทดแทนกันได้ ซ่ึงรูปแบบแรก
จ าเป็นตอ้งใชท้กัษะเฉพาะงาน ไม่สามารถท างานขา้มหรือ
ทดแทนกันได้ และรูปแบบท่ีสองพนักงานมีทักษะการ
ท างานขา้มหรือทดแทนกนัได ้แสดงรายละเอียดของงาน
ในแต่ละทกัษะการใหบ้ริการดงัตารางท่ี 4 

 
ตารางที่ 4 รูปแบบทกัษะการท างานของพนกังานแบ่งตาม
ทกัษะการใหบ้ริการ 
รูป 

แบบ 
ทกัษะการ
ให้บริการ 

ประเภทงาน 

1เ 
 

ทกัษะการท างาน
แบบอิสระต่อกนั 

  1) งานขายสินคา้และบริการ 
  2) งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ฯ 

2เ ทกัษะการท างาน
แบบขา้มกนัหรือ
ทดแทนกนัได ้

  1) งานบริการหลงัการขาย 

  2) งานรับช าระค่าบริการ 
  3) งานโนม้นา้วและรักษา

ฐานลูกคา้ 
 

4.1 การแปลงความต้องการเป็นจ านวนพนกังาน 

 ขั้นตอนน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือหาจ านวนพนักงาน
สูงสุดท่ีตอ้งการรายชัว่โมงและศึกษารูปแบบความตอ้งการ
ใชบ้ริการรายสัปดาห์เพ่ือลดจ านวนคร้ังของการจดัเตรียม
ก าลังคน ซ่ึงการแปลงความตอ้งการเร่ิมจากหาค่าความ
ต้องการสูงสุดของประเภทงานมาศึกษารูปแบบความ
ตอ้งการรายสปัดาห์ จากนั้นแปลงจ านวนความตอ้งการเป็น
จ านวนพนกังานจากค่าระยะเวลามาตรฐานของงานแต่ละ
ประเภท โดยผลลพัธ์ท่ีได ้คือ จ านวนพนักงานสูงสุดราย
ชัว่โมง ดงัรูปท่ี 10 แสดงรายละเอียดดงัน้ี และน าไปเป็น
ปัจจยัน าเขา้ในขั้นตอนถดัไป 

 

 
 

รูปที ่10 การแปลงความตอ้งการเป็นจ านวนพนกังานของ
ร้านสาขา 

 
1) การหาค่าความตอ้งการสูงสุด  เร่ิมจากขอ้มูลความ

ตอ้งการใชบ้ริการเฉล่ียในงานแต่ละประเภทของร้านสาขา
รายสปัดาห์ช่วงระยะเวลา  1 เดือน เพื่อศึกษารูปแบบความ
ต้องการใช้บริการว่ามีรูปแบบเหมือนหรือแตกต่างกัน
อย่างไร ยกตวัอย่างเช่น น าค่าความตอ้งการเฉล่ียของงาน
บริการหลงัการขายตั้งแต่สัปดาห์ท่ี 1 ถึงสัปดาห์ท่ี 4 ของ
เดือนกนัยายน พ.ศ. 2558 ดงัรูปท่ี 11 พบว่าในแต่ละวนั 

มีค่าความเฉล่ียของงานใกล้เคียงกันสามารถคัดเลือก
ตวัแทนวนัในสัปดาห์ (จนัทร์ ถึง อาทิตย)์ จากสัปดาห์ใด
สัปดาห์หน่ึงเพื่อให้ครอบคลุมความตอ้งการใชบ้ริการราย
เดือน 

จากรูปท่ี 11 พบว่าในช่วงระยะเวลา 1 เดือน ความ
ตอ้งการรายสัปดาห์มีรูปแบบคลา้ยคลึงกนั จึงค านวณหา
ความต้องการสูงสุดรายสัปดาห์ในส่วนถัดไปเพ่ือให้ 

ครอบคลุมการใหบ้ริการรายเดือน และลดปริมาณงานของ
การจดัตารางการท างานของร้านสาขา 

 

 
 

รูปที ่11 ความตอ้งการใชบ้ริการเฉล่ียของงานบริการ 

หลงัการขาย 
 

2) การหารูปแบบความตอ้งการสูงสุด เพ่ือยืนยนัว่า
ความต้องการใช้บริการสูงสุดรายสัปดาห์สามารถ
ครอบคลุมความตอ้งการใชบ้ริการรายเดือน ยกตวัอยา่งเช่น 
น าค่าความตอ้งการสูงสุดของงานบริการหลงัการขายตั้งแต่
สัปดาห์ท่ี 1 ถึงสัปดาห์ท่ี 4 ของเดือนกนัยายน พ.ศ. 2558 

มาหาค่าความตอ้งการสูงสุดรายวนั เพื่อคดัเลือกตวัแทน
ความตอ้งการสูงสุดของวนัในสัปดาห์ (จนัทร์ ถึง อาทิตย)์

จากสัปดาห์ใดสัปดาห์หน่ึงเป็นตัวแทนความต้องการ  
รายเดือน ดงัรูปท่ี 12 

 

 
 

รูปที ่12 ความตอ้งการใชบ้ริการสูงสุดของงานบริการ 
หลงัการขาย 

 
จากรูปท่ี 12 พบว่ารูปแบบความตอ้งการสูงสุดราย

สัปดาห์สามารถครอบคลุมความต้องการใช้บริการราย
เดือนได้ ดังนั้ นจะได้ตัวแทนวันจันทร์ , อังคาร , พุธ, 

พฤหัส, ศุกร์, เสาร์ และอาทิตย  ์จากสัปดาห์ท่ี 1, 2, 1, 1, 

4, 3 และ 1 ตามล าดบั 

3) การค านวณระยะเวลามาตรฐาน  เ ป็นการ
ค านวณหาค่าระยะเวลาใหบ้ริการท่ีใชต้่อการท างาน 1 งาน 
เ พ่ือใช้แปลงเป็นจ านวนพนักงานในขั้ นถัดไป  โดยมี
แนวคิดเพ่ือให้เกิดความแม่นย  าของข้อมูลระยะเวลา
ให้บริการของพนักงาน จึงเร่ิมจากการศึกษาลกัษณะการ
กระจายตัวของข้อมูลระยะเวลาให้บริการเพื่อคัดเลือก
สมการในการหาค่ากลางมาเป็นตวัแทนของค่าสังเกตก่อน
ไปค านวณค่าระยะเวลามาตรฐานของงานประเภทนั้น ๆ 
ยกตัวอย่าง เ ช่น  น าค่ าระยะเวลาให้บริการท่ีได้จาก
ฐานข้อมูลของธุรกิจกรณีศึกษาตั้ งแต่ว ันท่ี  7 ถึง  13 

กันยายน พ.ศ. 2558 ของงานบริการหลังการขายมาหา
ลกัษณะการกระจายตวัของขอ้มูลดว้ยโปรแกรม Minitab 

พบวา่ขอ้มูลไม่เป็น Normal เน่ืองจากค่า p value < 0.05 

จากนั้นพิจารณาขอ้มูลแบบ Non normal โดยเปรียบเทียบ
หาค่า AD เพ่ือหาค่าท่ีต ่าสุด ซ่ึงจากกราฟ ของลกัษณะการ
กระจายตวัแบบ 3 parameter weibull มีลกัษณะกราฟ
เป็นเสน้ตรงแสดงวา่เป็นรูปแบบการกระจายตวัท่ีเหมาะสม 
แสดงดงัรูปท่ี 13 

 

 
รูปที ่13 การกระจายตวัของขอ้มลูระยะเวลาใหบ้ริการ 

หลงัการขาย 
 

จากนั้นสามารถอ่านค่าพารามิเตอร์ของการแจกแจง
แบบ 3 parameter weibull จะได้ค่าพารามิเตอร์ 2 ค่า 
ไ ด้ แ ก่  1) Shape parameter (β) แ ล ะ  2) Scale 
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parameter (δ) ดัง รูปท่ี  14 เพื่อใช้ในการค านวณหา 
ค่ากลางของขอ้มูลจากสมการท่ี 1, 2 และ 3 

 

 
รูปที ่14 พารามิเตอร์ของการแจกแจงขอ้มูลระยะเวลา

ใหบ้ริการหลงัการขาย 

สมการ 
𝐌𝐌𝐌𝐌𝐌𝐌𝐌𝐌 =  𝛅𝛅𝛅𝛅(𝟏𝟏 + 𝟏𝟏

𝛃𝛃)          (1) 

𝛃𝛃 =  (𝟏𝟏 + 𝟏𝟏
𝛃𝛃 )          (2) 

𝚪𝚪(𝛃𝛃) =  (𝛃𝛃 − 𝟏𝟏) !          (3) 
โดยท่ี 

Shape parameter (β) คือ พารามิเตอร์ของการแจก
แจง 

Scale parameter (δ) คือ พารามิเตอร์ของการแจก
แจง 

เม่ือค านวณค่ากลางของขอ้มูลระยะเวลาให้บริการ
ของงานบริการหลงัการขายจากสมการท่ี 1, 2 และ 3 ได้
แลว้ จะเป็นตวัแทนของค่าสังเกตของขอ้มูล ซ่ึงในตวัอยา่ง
น้ี ค  านวณหาค่าสังเกตของระยะเวลาให้บริการของร้าน
สาขาในงานบริการหลงัการขาย เท่ากบั 8.82 นาที ดงัรูปท่ี 
15 จากนั้นน าไปค านวณค่าระยะเวลามาตรฐานจากสมการ
ท่ี 1 และ 2 

สมการ 
𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒 𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭 = 𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍 𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭 (𝟏𝟏 + 𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀)   (1) 

 
𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍 𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭 =  𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎 𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭 ×  𝐑𝐑𝐑𝐑𝐑𝐑𝐑𝐑𝐑𝐑𝐑𝐑

𝟏𝟏𝟏𝟏𝟏𝟏         (2) 
 
โดยท่ี 

Standard time คือ ค่าระยะเวลามาตรฐาน 

Normal time คือ ค่าระยะเวลาปกติ 

Observed time คือ  ค่ าระยะ เวลา ท่ีได้จากการ
สัง เกต ซ่ึง ข้ึนกับลักษณะการกระจายตัวของข้อมูล
ระยะเวลาใหบ้ริการ 

Allowance คือ ค่าเผื่อของพนกังานจากความจ าเป็น
ขั้นพ้ืนฐาน ก าหนดให ้Allowance เท่ากบั 5 เปอร์เซ็นต ์

Rating คือ ความสามารถของพนักงาน ก าหนดให้ 
Rating = 100   

จากการแทนค่าสังเกต ค่า Allowance และ Rating 

ในสมการท่ี 1 และ 2 สามารถค านวณระยะเวลาใหบ้ริการ
มาตรฐานได ้ซ่ึงในตวัอยา่งน้ี จะไดค้่าระยะเวลามาตรฐาน
ของงานบริการหลงัการขายมีค่าเท่ากบั 12.72 นาที ดงัรูป
ท่ี 15 

 

 
 

รูปที ่15 ระยะเวลามาตรฐานของงานบริการหลงัการขาย 
 

จากค่าระยะเวลามาตรฐานท่ีค านวณได้เ ป็นค่า
ระยะเวลาให้บริการท่ีใช้ในการท างานจ านวนหน่ึงงาน 
ดงันั้นสามารถหาจ านวนงานท่ีท าไดร้ายชัว่โมง แลว้จึงหา
จ านวนความตอ้งการพนกังาน (คน)  ในส่วนถดัไป 

4) การค านวณค่าความต้องการจ านวนพนักงาน
สูงสุด เป็นการแปลงความตอ้งการใช้บริการเป็นจ านวน
พนกังาน ส าหรับรายละเอียดของขั้นตอนเร่ิมจากการแบ่ง
ช่วงเวลาของระยะเวลาท่ีเปิดร้านสาขาทั้ งหมดเพ่ือให้
สามารถจัดเตรียมก าลงัคนให้เพียงพอตลอดระยะเวลาท่ี
เปิดร้าน ตามประเภทกะท างาน ซ่ึงกะท างานของร้านสาขา
ท่ีศึกษาแบ่งได้ 3 กะท างานตามนโยบายของส านักงาน
ใหญ่ ไดแ้ก่ กะท างานท่ี 1 เร่ิม 9:30 – 18:30 น. กะท างาน
ท่ี 2 เร่ิม 11:30 – 20:30 น. และกะท างานท่ี 3 เร่ิม 9:30 

– 20:30 น. ดงัรูปท่ี 16 
 

 
 

รูปที ่16 ประเภทกะท างานของร้านสาขา 
 

จากนั้ นแบ่งช่วงระยะเวลาตามกะท างานโดยแบ่ง
ออกเป็น 3 ช่วงเวลา ไดแ้ก่ ช่วงเวลาท่ี 1 คือ จุดเวลาเปิด
ร้านสาขาของกะท างานแรกถึงจุดเวลาสุดทา้ยก่อนเร่ิมกะ
ท างานท่ี 2 กล่าวคือ ตั้งแต่ 9:30 – 11:30 น. ส่วนช่วงเวลา
ท่ี 2 คือ จุดเวลาส้ินสุดการให้บริการของกะท างานท่ี 1 ถึง
จุดเวลาการใหบ้ริการของกะท างานท่ี 2 แลว้เสร็จ กล่าวคือ 
ตั้งแต่ 18:30 – 20:30 น. และช่วงเวลาท่ี 3 คือ จุดเวลา
ของการใหบ้ริการในกะท างานท่ี 1 และ 2 ร่วมกนั กล่าวคือ 
ตั้งแต่ 11:30 –18:30 น. ดงัรูปท่ี 17 

 

 
 

รูปที ่17 การแบ่งช่วงเวลาของระยะเวลาท่ีเปิดร้านสาขา 
 

จากนั้นหาค่าความตอ้งการใช้บริการตามช่วงเวลา
ของวนัในสัปดาห์ ซ่ึงตวัอย่างน้ีจะไดค้่าความตอ้งการใช้
บริการตามช่วงเวลาของงานบริการหลงัการขายประจ าวนั
จันทร์ คือ ช่วงเวลาท่ี 1 เท่ากับ 27 งาน, ช่วงเวลาท่ี 2 

เท่ากบั 41 งาน และช่วงเวลาสุดทา้ย เท่ากบั 40 งาน ดงัรูป
ท่ี 18 
 

 
 

รูปที ่18 ความตอ้งการใชบ้ริการของงานบริการหลงัการ
ขายตามช่วงเวลาท่ีเปิดร้านสาขาของวนัในสปัดาห์ 

 
จากนั้นจึงน าค่าระยะเวลามาตรฐานท่ีค านวณได้มา

หาค่าจ านวนงานต่อคนท่ีสามารถให้บริการได้ในราย
ชั่วโมง ซ่ึงในท่ีน้ีค่าระยะเวลามาตรฐานของงานบริการ
หลงัการขาย เท่ากับ 12.72 นาทีในการท างานจ านวน 1 
งาน ดงันั้นในหน่ึงชัว่โมงจ านวนงานท่ีพนักงานสามารถ
ท าได ้จะเท่ากบั 60 นาทีหารดว้ย 12.72 นาที จะไดจ้ านวน
งานต่อคนเท่ากบั 5 งาน ดงัรูปท่ี 19 

จากนั้นแปลงความตอ้งการใช้บริการตามช่วงเวลา
ของวนัในสัปดาห์ (งาน) ให้เป็นความต้องการจ านวน
พนกังาน (คน) จากสมการท่ี 1 

 
ความต้องการพนักงาน (คน) = ความต้องการใช้บริการ(งาน)

จ านวนงานที่พนักงานท าได้ ต่อ คน         (1) 
 

ค. อัปสรภาสกร และ ป. เชาวลิตวงศ์
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parameter (δ) ดัง รูปท่ี  14 เพื่อใช้ในการค านวณหา 
ค่ากลางของขอ้มูลจากสมการท่ี 1, 2 และ 3 

 

 
รูปที ่14 พารามิเตอร์ของการแจกแจงขอ้มูลระยะเวลา

ใหบ้ริการหลงัการขาย 

สมการ 
𝐌𝐌𝐌𝐌𝐌𝐌𝐌𝐌 =  𝛅𝛅𝛅𝛅(𝟏𝟏 + 𝟏𝟏

𝛃𝛃)          (1) 

𝛃𝛃 =  (𝟏𝟏 + 𝟏𝟏
𝛃𝛃 )          (2) 

𝚪𝚪(𝛃𝛃) =  (𝛃𝛃 − 𝟏𝟏) !          (3) 
โดยท่ี 

Shape parameter (β) คือ พารามิเตอร์ของการแจก
แจง 

Scale parameter (δ) คือ พารามิเตอร์ของการแจก
แจง 

เม่ือค านวณค่ากลางของขอ้มูลระยะเวลาให้บริการ
ของงานบริการหลงัการขายจากสมการท่ี 1, 2 และ 3 ได้
แลว้ จะเป็นตวัแทนของค่าสังเกตของขอ้มูล ซ่ึงในตวัอยา่ง
น้ี ค  านวณหาค่าสังเกตของระยะเวลาให้บริการของร้าน
สาขาในงานบริการหลงัการขาย เท่ากบั 8.82 นาที ดงัรูปท่ี 
15 จากนั้นน าไปค านวณค่าระยะเวลามาตรฐานจากสมการ
ท่ี 1 และ 2 

สมการ 
𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒𝐒 𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭 = 𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍 𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭 (𝟏𝟏 + 𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀𝐀)   (1) 

 
𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍𝐍 𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭 =  𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎𝐎 𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭𝐭 ×  𝐑𝐑𝐑𝐑𝐑𝐑𝐑𝐑𝐑𝐑𝐑𝐑

𝟏𝟏𝟏𝟏𝟏𝟏         (2) 
 
โดยท่ี 

Standard time คือ ค่าระยะเวลามาตรฐาน 

Normal time คือ ค่าระยะเวลาปกติ 

Observed time คือ  ค่ าระยะ เวลา ท่ีได้จากการ
สัง เกต ซ่ึง ข้ึนกับลักษณะการกระจายตัวของข้อมูล
ระยะเวลาใหบ้ริการ 

Allowance คือ ค่าเผื่อของพนกังานจากความจ าเป็น
ขั้นพ้ืนฐาน ก าหนดให ้Allowance เท่ากบั 5 เปอร์เซ็นต ์

Rating คือ ความสามารถของพนักงาน ก าหนดให้ 
Rating = 100   

จากการแทนค่าสังเกต ค่า Allowance และ Rating 

ในสมการท่ี 1 และ 2 สามารถค านวณระยะเวลาใหบ้ริการ
มาตรฐานได ้ซ่ึงในตวัอยา่งน้ี จะไดค้่าระยะเวลามาตรฐาน
ของงานบริการหลงัการขายมีค่าเท่ากบั 12.72 นาที ดงัรูป
ท่ี 15 

 

 
 

รูปที ่15 ระยะเวลามาตรฐานของงานบริการหลงัการขาย 
 

จากค่าระยะเวลามาตรฐานท่ีค านวณได้เ ป็นค่า
ระยะเวลาให้บริการท่ีใช้ในการท างานจ านวนหน่ึงงาน 
ดงันั้นสามารถหาจ านวนงานท่ีท าไดร้ายชัว่โมง แลว้จึงหา
จ านวนความตอ้งการพนกังาน (คน)  ในส่วนถดัไป 

4) การค านวณค่าความต้องการจ านวนพนักงาน
สูงสุด เป็นการแปลงความตอ้งการใช้บริการเป็นจ านวน
พนกังาน ส าหรับรายละเอียดของขั้นตอนเร่ิมจากการแบ่ง
ช่วงเวลาของระยะเวลาท่ีเปิดร้านสาขาทั้ งหมดเพ่ือให้
สามารถจัดเตรียมก าลงัคนให้เพียงพอตลอดระยะเวลาท่ี
เปิดร้าน ตามประเภทกะท างาน ซ่ึงกะท างานของร้านสาขา
ท่ีศึกษาแบ่งได้ 3 กะท างานตามนโยบายของส านักงาน
ใหญ่ ไดแ้ก่ กะท างานท่ี 1 เร่ิม 9:30 – 18:30 น. กะท างาน
ท่ี 2 เร่ิม 11:30 – 20:30 น. และกะท างานท่ี 3 เร่ิม 9:30 

– 20:30 น. ดงัรูปท่ี 16 
 

 
 

รูปที ่16 ประเภทกะท างานของร้านสาขา 
 

จากนั้ นแบ่งช่วงระยะเวลาตามกะท างานโดยแบ่ง
ออกเป็น 3 ช่วงเวลา ไดแ้ก่ ช่วงเวลาท่ี 1 คือ จุดเวลาเปิด
ร้านสาขาของกะท างานแรกถึงจุดเวลาสุดทา้ยก่อนเร่ิมกะ
ท างานท่ี 2 กล่าวคือ ตั้งแต่ 9:30 – 11:30 น. ส่วนช่วงเวลา
ท่ี 2 คือ จุดเวลาส้ินสุดการให้บริการของกะท างานท่ี 1 ถึง
จุดเวลาการใหบ้ริการของกะท างานท่ี 2 แลว้เสร็จ กล่าวคือ 
ตั้งแต่ 18:30 – 20:30 น. และช่วงเวลาท่ี 3 คือ จุดเวลา
ของการใหบ้ริการในกะท างานท่ี 1 และ 2 ร่วมกนั กล่าวคือ 
ตั้งแต่ 11:30 –18:30 น. ดงัรูปท่ี 17 

 

 
 

รูปที ่17 การแบ่งช่วงเวลาของระยะเวลาท่ีเปิดร้านสาขา 
 

จากนั้นหาค่าความตอ้งการใช้บริการตามช่วงเวลา
ของวนัในสัปดาห์ ซ่ึงตวัอย่างน้ีจะไดค้่าความตอ้งการใช้
บริการตามช่วงเวลาของงานบริการหลงัการขายประจ าวนั
จันทร์ คือ ช่วงเวลาท่ี 1 เท่ากับ 27 งาน, ช่วงเวลาท่ี 2 

เท่ากบั 41 งาน และช่วงเวลาสุดทา้ย เท่ากบั 40 งาน ดงัรูป
ท่ี 18 
 

 
 

รูปที ่18 ความตอ้งการใชบ้ริการของงานบริการหลงัการ
ขายตามช่วงเวลาท่ีเปิดร้านสาขาของวนัในสปัดาห์ 

 
จากนั้นจึงน าค่าระยะเวลามาตรฐานท่ีค านวณได้มา

หาค่าจ านวนงานต่อคนท่ีสามารถให้บริการได้ในราย
ชั่วโมง ซ่ึงในท่ีน้ีค่าระยะเวลามาตรฐานของงานบริการ
หลงัการขาย เท่ากับ 12.72 นาทีในการท างานจ านวน 1 
งาน ดงันั้นในหน่ึงชัว่โมงจ านวนงานท่ีพนักงานสามารถ
ท าได ้จะเท่ากบั 60 นาทีหารดว้ย 12.72 นาที จะไดจ้ านวน
งานต่อคนเท่ากบั 5 งาน ดงัรูปท่ี 19 

จากนั้นแปลงความตอ้งการใช้บริการตามช่วงเวลา
ของวนัในสัปดาห์ (งาน) ให้เป็นความต้องการจ านวน
พนกังาน (คน) จากสมการท่ี 1 

 
ความต้องการพนักงาน (คน) = ความต้องการใช้บริการ(งาน)

จ านวนงานที่พนักงานท าได้ ต่อ คน         (1) 
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รูปที ่19 การหาค่าจ านวนงานท่ีพนกังานท่ีท าไดข้องงาน
บริการหลงัการขายต่อคน 

 

ยกตวัอยา่งเช่น ความตอ้งการจ านวนพนกังาน (คน) 
ของงานบริการหลงัการขายในวนัจนัทร์ของช่วงเวลาท่ี 1 
จากการแทนค่าในสูตร จะได ้27 หาร 5 เท่ากบั 6 คน และ
หาค่าความตอ้งการจ านวนพนกังาน (คน) ของช่วงเวลาท่ี 
2 เท่ากับ 9 จะได้ค่าความต้องการจ านวนพนักงานของ
ช่วงเวลาท่ี 1 และ 2 รวมกันจะเท่ากับ 14 (6, 9 และ 14 
เป็นค่าท่ีค  านวณได้แล้วปัดเศษข้ึนเป็นเลขจ านวนเต็ม) 
ดงัรูปท่ี 20 โดยผลลพัธ์ท่ีไดคื้อ จ านวนพนกังานท่ีตอ้งการ
สูงสุดเพื่อรองรับการใหบ้ริการ โดยใชเ้ป็นปัจจยัน าเขา้ของ
ขั้นตอนถดัไป 

 

 
รูปที ่20 การแปลงความตอ้งการใชบ้ริการเป็นจ านวน

พนกังานใหบ้ริการของงานบริการหลงัการขาย 

4.2 การจดักะท างาน 

ขั้นตอนน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อหาจ านวนพนักงาน
สูงสุดในแต่ละกะท างานรายวนัให้สามารถครอบคลุม
ความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ตั้ งแต่ชั่วโมงแรกท่ีเปิด
ร้านสาขาตลอดจนชั่วโมงสุดท้ายก่อนปิดร้านสาขา ให้
มัน่ใจไดว้่าลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการทุกคนได้รับบริการ โดย
ผลลัพธ์ท่ีได้ คือ  จ านวนพนักงานสูงสุดรายชั่วโมงท่ี
ครอบคลุมการใหบ้ริการของร้านสาขา ดงัรูปท่ี 21 และน า
เป็นปัจจยัน าเขา้ในขั้นตอนถดัไป โดยท่ีการจดักะท างาน
แบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

 

 
รูปที ่21 การจดักะท างานของร้านสาขา 

 
1) การเปรียบเทียบความตอ้งการใชบ้ริการสูงสุดใน

แต่ละช่วงเวลา เร่ิมจากการหาค่าความตอ้งการพนักงาน
สูงสุดในแต่ละช่วงเวลา ได้แก่ ช่วงเวลาท่ี 1, 2  และ 3 

ยกตวัอย่างเช่น ความตอ้งการจ านวนพนกังาน (คน) ของ
งานบริการหลังการขายในวนัจันทร์ของช่วงเวลาท่ี 1 
เท่ากับ 6 คน ช่วงเวลาท่ี 2 เท่ากับ 9 และช่วงเวลาท่ี 3 
เท่ากบั 8 เป็นตน้ จากนั้นเปรียบเทียบค่าท่ีไดใ้นช่วงเวลาท่ี 
1, 2 และ 3 เพ่ือหาค่าความตอ้งการใชบ้ริการสูงสุดในแต่
ละช่วงเวลา ซ่ึงในตวัอยา่งน้ีก็คือ 9 คน 

2) การค านวณความตอ้งการใชบ้ริการสูงสุดตลอด
ระยะเวลาเปิดร้านสาขาเป็นการหาค่าความต้องการ
พนกังานสูงสุดท่ีครอบคลุมตลอดระยะเวลาเปิดร้านสาขา
รายชั่วโมง เกิดจากค่าความตอ้งการจ านวนพนักงานใน
ช่วงเวลาท่ี  1  และ  2  รวมกันเ พ่ือให้ทราบถึงจ านวน
พนักงานท่ีตอ้งพิจารณาในการจดักะท างานให้ครอบคลุม
ความตอ้งการใช้บริการในช่วงตน้ของการเปิดร้าน และ

ช่วงท้ายของการ ปิด ร้ าน  ซ่ึ งผลลัพ ธ์ ท่ี ได้จะน าไป
เปรียบเทียบกบัผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากขอ้ 1) ยกตวัอย่างเช่น ค่า
ความตอ้งการจ านวนพนกังานของงานบริการหลงัการขาย
ในวนัจนัทร์ช่วงเวลาท่ี 1 และ 2 รวมกนัจะเท่ากบั 14 คน 

3)  การเปรียบเทียบความต้องการใช้บริการสูงสุด 
เป็นการเปรียบเทียบความตอ้งการพนกังานท่ีไดจ้ากขอ้ 1 
และ 2 เพื่อจดัพนกังานลงกะท างานโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ใช้จ านวนพนักงานท่ีน้อยท่ีสุดแต่ต้องครอบคลุมความ
ตอ้งการใชบ้ริการรายชัว่โมง  

จากตวัอยา่งน้ีจะพบวา่ ค่าความตอ้งการท่ีไดจ้ากขอ้ 1 

เท่ากบั 9 และค่าความตอ้งการท่ีไดจ้ากขอ้ 2 คือ 14 ซ่ึงค่า
ความต้องการของช่วงเวลาท่ี 1 น้อยกว่าช่วงเวลาท่ี 2 

ดงันั้นพิจารณาการจดักะท างานภายใตเ้ง่ือนไขแรก คือ จดั
จ านวนพนกังานท่ีตอ้งการของช่วงเวลาท่ี 1 ในท่ีน้ีคือ 6 ลง
กะท างานท่ี  1 และจัดจ านวนพนักงานท่ีต้องการของ
ช่วงเวลาท่ี 2 ในท่ีน้ีคือ 9 ลงกะท างานท่ี 2 ตามล าดบั แสดง
ตวัอยา่งการจดักะท างาน ดงัรูปท่ี 22 

 

 
 

รูปที ่22 การระบุจ านวนพนกังานของแต่ละกะท างานของ
งานบริการหลงัการขาย 

 
จากนั้ นน าค่าจ านวนพนักงานของแต่ละกะท างาน 

(คน) ในวนั มารวมกนัเป็นจ านวนพนักงานทุกกะท างาน
ตามช่วงเวลา เพ่ือหาค่าความต้องการจ านวนพนักงาน
สูงสุดท่ีครอบคลุมทุกกะท างานในหน่ึงวนั ยกตวัอยา่งเช่น 
จ านวนพนกังานของแต่ละกะท างาน (คน) ในกะท างานท่ี 

1 เท่ากับ 6 คน และกะท างานท่ี  2 เท่ากับ 9 คน ดังนั้ น
ในช่วงเวลาท่ี 1 จะมีจ านวนพนักงานของกะท างานท่ี  1 

เป็น 6 คน และช่วงเวลาท่ี 2 จะมีจ านวนพนักงานของกะ
ท างานท่ี  2 เป็น  9 คน  ส่วนช่วงเวลาท่ี  3 จะมีจ านวน
พนกังานของกะท างานท่ี 1 และ 2 รวมกนั ไดแ้ก่ 6 และ 9 

เป็น 15 คน เป็นตน้ ดงัรูปท่ี 23 และท าเช่นเดียวกนัในทุก
ตวัแทนวนัของสัปดาห์ ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการจดักะท างาน 
คือ  จ านวนพนักงานท่ีต้องการของทุกกะท างานตาม
ช่วงเวลารายชั่วโมง เพ่ือใช้เป็นปัจจัยน าเข้าในขั้นตอน
ถดัไป ดงัรูปท่ี 24 เม่ือจดักะท างานของพนกังานท่ีมีหน่วย
เวลาใหญ่กวา่แลว้เสร็จ ต่อไปจึงจดัวนัหยดุและจดัช่วงเวลา
พกั ซ่ึงมีหน่วยเวลายอ่ยลงมา จะอธิบายรายละเอียดในส่วน
ถดัไป 

 

 
รูปที ่23 การหาจ านวนพนกังานทุกกะท างานตามช่วงเวลา

ของงานบริการหลงัการขายส าหรับตวัแทนวนัจนัทร์ 
 

ค. อัปสรภาสกร และ ป. เชาวลิตวงศ์

56



ช่วงท้ายของการ ปิด ร้ าน  ซ่ึ งผลลัพ ธ์ ท่ี ได้จะน าไป
เปรียบเทียบกบัผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากขอ้ 1) ยกตวัอย่างเช่น ค่า
ความตอ้งการจ านวนพนกังานของงานบริการหลงัการขาย
ในวนัจนัทร์ช่วงเวลาท่ี 1 และ 2 รวมกนัจะเท่ากบั 14 คน 

3)  การเปรียบเทียบความต้องการใช้บริการสูงสุด 
เป็นการเปรียบเทียบความตอ้งการพนกังานท่ีไดจ้ากขอ้ 1 
และ 2 เพื่อจดัพนกังานลงกะท างานโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ใช้จ านวนพนักงานท่ีน้อยท่ีสุดแต่ต้องครอบคลุมความ
ตอ้งการใชบ้ริการรายชัว่โมง  

จากตวัอยา่งน้ีจะพบวา่ ค่าความตอ้งการท่ีไดจ้ากขอ้ 1 

เท่ากบั 9 และค่าความตอ้งการท่ีไดจ้ากขอ้ 2 คือ 14 ซ่ึงค่า
ความต้องการของช่วงเวลาท่ี 1 น้อยกว่าช่วงเวลาท่ี 2 

ดงันั้นพิจารณาการจดักะท างานภายใตเ้ง่ือนไขแรก คือ จดั
จ านวนพนกังานท่ีตอ้งการของช่วงเวลาท่ี 1 ในท่ีน้ีคือ 6 ลง
กะท างานท่ี  1 และจัดจ านวนพนักงานท่ีต้องการของ
ช่วงเวลาท่ี 2 ในท่ีน้ีคือ 9 ลงกะท างานท่ี 2 ตามล าดบั แสดง
ตวัอยา่งการจดักะท างาน ดงัรูปท่ี 22 

 

 
 

รูปที ่22 การระบุจ านวนพนกังานของแต่ละกะท างานของ
งานบริการหลงัการขาย 

 
จากนั้ นน าค่าจ านวนพนักงานของแต่ละกะท างาน 

(คน) ในวนั มารวมกนัเป็นจ านวนพนักงานทุกกะท างาน
ตามช่วงเวลา เพ่ือหาค่าความต้องการจ านวนพนักงาน
สูงสุดท่ีครอบคลุมทุกกะท างานในหน่ึงวนั ยกตวัอยา่งเช่น 
จ านวนพนกังานของแต่ละกะท างาน (คน) ในกะท างานท่ี 

1 เท่ากับ 6 คน และกะท างานท่ี  2 เท่ากับ 9 คน ดังนั้ น
ในช่วงเวลาท่ี 1 จะมีจ านวนพนักงานของกะท างานท่ี  1 

เป็น 6 คน และช่วงเวลาท่ี 2 จะมีจ านวนพนักงานของกะ
ท างานท่ี  2 เป็น  9 คน  ส่วนช่วงเวลาท่ี  3 จะมีจ านวน
พนกังานของกะท างานท่ี 1 และ 2 รวมกนั ไดแ้ก่ 6 และ 9 

เป็น 15 คน เป็นตน้ ดงัรูปท่ี 23 และท าเช่นเดียวกนัในทุก
ตวัแทนวนัของสัปดาห์ ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการจดักะท างาน 
คือ  จ านวนพนักงานท่ีต้องการของทุกกะท างานตาม
ช่วงเวลารายชั่วโมง เพ่ือใช้เป็นปัจจัยน าเข้าในขั้นตอน
ถดัไป ดงัรูปท่ี 24 เม่ือจดักะท างานของพนกังานท่ีมีหน่วย
เวลาใหญ่กวา่แลว้เสร็จ ต่อไปจึงจดัวนัหยดุและจดัช่วงเวลา
พกั ซ่ึงมีหน่วยเวลายอ่ยลงมา จะอธิบายรายละเอียดในส่วน
ถดัไป 
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รูปที ่24 จ านวนพนกังานท่ีตอ้งการของตวัแทนวนัใน
สปัดาห์ทุกกะท างานตามช่วงเวลา 

 
4.3 การจดัวนัหยุด 

ขั้นตอนน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อหาจ านวนพนักงาน
ต ่าสุดท่ีหยุดรายวนั ก่อให้เกิดค่าใช้จ่ายในการจัดเตรียม
ก าลงัคนของร้านสาขาต ่าสุด ดว้ยวิธีโปรแกรมเชิงเส้นจาก 
Excel Solver ซ่ึ ง ส าม า ร ถ เ ขี ยนแบบจ า ล อ ง ท า ง
คณิตศาสตร์ไดด้งัน้ี  
Min Z = Min ∑ X2i

n
i=1  (1) 

ภายใตเ้ง่ือนไขและขอ้จ ากดั 
X1ij = 0, 1 ; i, j = 1,2,3, … , n  (2) 
X2i  ≥ 0 ; i = 1,2,3, … , n 
 (3) 
Y1j −  ∑ (X1ij × X2i)n

i=1 = 0;  i, j = 1,2,3, … , n 
 (4)
  
Y2j − Y3j =  1 ; j = 1,2,3, … , n (5) 
Y1j − Y2j  ≥ 0 ; j = 1,2,3, … , n (6) 
 
โดยท่ี 

Z  คือ  จ านวนพนักงานรวมท่ีใชทุ้กวนัหยุดท่ีเป็นไป
ได ้ท่ี i วนัหยดุ 

X1ij  คือ  จ านวนเชิงปริมาณแทนวนัหยุดหรือวนัท างาน
ของวนัหยดุท่ีเป็นไปไดท่ี้ i ณ วนัท่ี j ซ่ึง X1i = 

1 เ ม่ือเป็นวันท างาน และ X1i = 0 เ ม่ือเป็น
วนัหยดุ 

X2i  คือ  จ านวนพนักงานท่ีใชต้่อวนัหยุดท่ีเป็นไปได้ท่ี  
i วนัหยดุ 

Y1j  คือ  ผลรวมของจ านวนเชิงปริมาณแทนวนัหยุด
หรือวนัท างานและจ านวนพนักงานท่ีใช้ต่อ
วนัหยดุท่ีเป็นไปได ้ท่ี i วนัหยดุ 

Y2j  คือ  ผลรวมของจ านวนพนักงานขั้นต ่ าท่ีใช้และ
จ านวนพนกังานท่ีเผื่อส าหรับจดัช่วงเวลาพกั 

Y3j  คือ  จ านวนพนกังานพนกังานขั้นต ่าท่ีตอ้งการ 

i  คือ  จ านวนวนัหยดุท่ีเป็นไปได ้( i = 1,2,3,…,n )                                                                   
j  คือ  ล าดบัวนัในสปัดาห์ ( j = 1,2,3,…,n )                                 

ผลลพัธ์ท่ีได ้คือ จ านวนพนกังานต ่าสุดรายวนัของแต่
ละวันหยุดท่ีเป็นไปได้ และน าไปเป็นปัจจัยน าเข้าใน
ขั้นตอนถดัไป 

4.4 การจดัช่วงเวลาพกัรับประทานอาหาร 

ขั้นตอนน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อหาจ านวนพนักงาน
ต ่าสุดท่ีพกัรับประทานอาหารในวนั โดยมีค่าใชจ่้ายในการ
จัดเตรียมก าลงัคนของร้านสาขาต ่าสุด ซ่ึงได้ประยุกต์วิธี
โปรแกรมเชิง เส้นจาก Excel Solver สามารถเขียน
แบบจ าลองทางคณิตศาสตร์ไดด้งัน้ี  
Min Z = Min ∑ (X2i × X3i)n

i=1   (1) 
ภายใตเ้ง่ือนไขและขอ้จ ากดั 
X1ij = 0, 1 ; i, j = 1,2,3, … , n  (2) 
X2i  ≥ 0 ; i = 1,2,3, … , n  (3) 
𝑋𝑋3𝑖𝑖 = 1, 3    (4) 
Y1j  ≥  Y2j ; j = 1,2,3, … , n  (5) 
Y3 − ∑ X2i

n
i=1 ≥ 0   (6) 

Y1j −  ∑ (X1ij × X2i)n
i=1 = 0;  j = 1,2,3, … , n

     (7) 
โดยท่ี 

Z  คือ  จ านวนพนักงานท่ีใชทุ้กช่วงเวลาพกัท่ีเป็นไป
ไดท่ี้ i ช่วงเวลาพกัรับประทานอาหารกลางวนั 

X1ij  คือ  จ านวนเชิงปริมาณแทนชัว่โมงพกัหรือชัว่โมง
ท างานของช่วงเวลาพกัท่ีเป็นไปไดท่ี้ i ณ วนัท่ี 
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สปัดาห์ทุกกะท างานตามช่วงเวลา 

 
4.3 การจดัวนัหยุด 

ขั้นตอนน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อหาจ านวนพนักงาน
ต ่าสุดท่ีหยุดรายวนั ก่อให้เกิดค่าใช้จ่ายในการจัดเตรียม
ก าลงัคนของร้านสาขาต ่าสุด ดว้ยวิธีโปรแกรมเชิงเส้นจาก 
Excel Solver ซ่ึ ง ส าม า ร ถ เ ขี ยนแบบจ า ล อ ง ท า ง
คณิตศาสตร์ไดด้งัน้ี  
Min Z = Min ∑ X2i

n
i=1  (1) 

ภายใตเ้ง่ือนไขและขอ้จ ากดั 
X1ij = 0, 1 ; i, j = 1,2,3, … , n  (2) 
X2i  ≥ 0 ; i = 1,2,3, … , n 
 (3) 
Y1j −  ∑ (X1ij × X2i)n

i=1 = 0;  i, j = 1,2,3, … , n 
 (4)
  
Y2j − Y3j =  1 ; j = 1,2,3, … , n (5) 
Y1j − Y2j  ≥ 0 ; j = 1,2,3, … , n (6) 
 
โดยท่ี 

Z  คือ  จ านวนพนักงานรวมท่ีใชทุ้กวนัหยุดท่ีเป็นไป
ได ้ท่ี i วนัหยดุ 

X1ij  คือ  จ านวนเชิงปริมาณแทนวนัหยุดหรือวนัท างาน
ของวนัหยดุท่ีเป็นไปไดท่ี้ i ณ วนัท่ี j ซ่ึง X1i = 

1 เ ม่ือเป็นวันท างาน และ X1i = 0 เ ม่ือเป็น
วนัหยดุ 

X2i  คือ  จ านวนพนักงานท่ีใชต้่อวนัหยุดท่ีเป็นไปได้ท่ี  
i วนัหยดุ 

Y1j  คือ  ผลรวมของจ านวนเชิงปริมาณแทนวนัหยุด
หรือวนัท างานและจ านวนพนักงานท่ีใช้ต่อ
วนัหยดุท่ีเป็นไปได ้ท่ี i วนัหยดุ 

Y2j  คือ  ผลรวมของจ านวนพนักงานขั้นต ่ าท่ีใช้และ
จ านวนพนกังานท่ีเผื่อส าหรับจดัช่วงเวลาพกั 

Y3j  คือ  จ านวนพนกังานพนกังานขั้นต ่าท่ีตอ้งการ 

i  คือ  จ านวนวนัหยดุท่ีเป็นไปได ้( i = 1,2,3,…,n )                                                                   
j  คือ  ล าดบัวนัในสปัดาห์ ( j = 1,2,3,…,n )                                 

ผลลพัธ์ท่ีได ้คือ จ านวนพนกังานต ่าสุดรายวนัของแต่
ละวันหยุดท่ีเป็นไปได้ และน าไปเป็นปัจจัยน าเข้าใน
ขั้นตอนถดัไป 

4.4 การจดัช่วงเวลาพกัรับประทานอาหาร 

ขั้นตอนน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อหาจ านวนพนักงาน
ต ่าสุดท่ีพกัรับประทานอาหารในวนั โดยมีค่าใชจ่้ายในการ
จัดเตรียมก าลงัคนของร้านสาขาต ่าสุด ซ่ึงได้ประยุกต์วิธี
โปรแกรมเชิง เส้นจาก Excel Solver สามารถเขียน
แบบจ าลองทางคณิตศาสตร์ไดด้งัน้ี  
Min Z = Min ∑ (X2i × X3i)n

i=1   (1) 
ภายใตเ้ง่ือนไขและขอ้จ ากดั 
X1ij = 0, 1 ; i, j = 1,2,3, … , n  (2) 
X2i  ≥ 0 ; i = 1,2,3, … , n  (3) 
𝑋𝑋3𝑖𝑖 = 1, 3    (4) 
Y1j  ≥  Y2j ; j = 1,2,3, … , n  (5) 
Y3 − ∑ X2i

n
i=1 ≥ 0   (6) 

Y1j −  ∑ (X1ij × X2i)n
i=1 = 0;  j = 1,2,3, … , n

     (7) 
โดยท่ี 

Z  คือ  จ านวนพนักงานท่ีใชทุ้กช่วงเวลาพกัท่ีเป็นไป
ไดท่ี้ i ช่วงเวลาพกัรับประทานอาหารกลางวนั 

X1ij  คือ  จ านวนเชิงปริมาณแทนชัว่โมงพกัหรือชัว่โมง
ท างานของช่วงเวลาพกัท่ีเป็นไปไดท่ี้ i ณ วนัท่ี 

j ซ่ึง X1i = 1 เม่ือเป็นชัว่โมงท างาน และ X1i = 

0 เม่ือเป็นชัว่โมงพกัฯ 
X2i  คือ  จ านวนพนักงานท่ีใชต้่อช่วงเวลาพกัท่ีเป็นไป

ไดท่ี้ i ช่วงเวลาพกัรับประทานอาหาร 

X3i  คือ  จ านวนเ ชิงปริมาณแทนค่าน ้ าหนักแต่ละ
ช่วงเวลาพกัท่ีเป็นไปไดท่ี้ i ซ่ึง X3i = 1 แสดง
ค่าน ้ าหนักมีความส าคัญมาก และ  X3i = 3 

แสดงค่าน ้ าหนกัมีความส าคญันอ้ย 
Y1j  คือ  ผลรวมของจ านวนเชิงปริมาณแทนชัว่โมงพกั

หรือชัว่โมงท างานและจ านวนพนกังานท่ีใชต้่อ
ช่วงเวลาพักท่ี เ ป็นไปได้ท่ี  i ช่วง เวลาพัก
รับประทานอาหาร 

Y2j  คือ  จ านวนพนกังานต ่าสุดท่ีตอ้งการ 
Y3  คือ  จ านวนพนกังานต ่าสุดท่ีใชใ้นวนัใดๆ  
i  คือ  จ านวนช่วงเวลาพกัรับประทานอาหารกลาง

วนัท่ีเป็นไปได ้(i = 1, 2, 3, …, n)                                                                   
j  คือ  ล าดบัชัว่โมงในช่วงเวลาเปิดร้านสาขา (j = 1, 

2, 3, …, n)                                    
ผลลพัธ์ท่ีได ้คือ จ านวนพนกังานต ่าสุดรายวนัของแต่

ละช่วงเวลาพกัท่ีเป็นไปได ้
 

5. การทดสอบวธีิการจัดเตรียมก าลงัคนที่น าเสนอ 
การทดสอบวิธีการจัดเตรียมก าลังคนท่ีน าเสนอ 

มีวตัถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบผลลพัธ์ท่ีไดร้ะหวา่งวิธีการ
ท่ีน าเสนอและวิธีการปัจจุบนั โดยวตัถุประสงค์ของการ
ทดสอบประกอบด้วย  1) สามารถจัดกะท างานให้
ครอบคลุมระยะเวลาเปิดร้านสาขาหรือไม่ 2) สามารถจดั
ตารางการท างานท่ีระบุวนัหยุดและช่วงเวลาพกัฯหรือไม่ 
และ 3) ไม่เกิดผลกระทบกบัระดบัการให้บริการของร้าน
สาขา (ระยะเวลารอคอยรับบริการ) เคร่ืองมือท่ีท าการ
ทดสอบเป็นการจ าลองสถานการณ์การให้บริการของร้าน
สาขาโดยประยุกต์จาก Excel Spreadsheet เพื่อรองรับ
ความตอ้งการใช้บริการของร้านสาขาจากระยะเวลาการ
ใหบ้ริการของพนกังาน 
 
 

5.1 ข้อมูลทีใ่ช้ทดสอบ 

ขอ้มูลท่ีใชท้ดสอบแบ่งเป็น 2 ส่วนคือ ขอ้มูลผลลพัธ์
ท่ีได้จากแผนการจัดเตรียมก าลงัคนรายชั่วโมง กล่าวคือ 
จ านวนพนกังานท่ีใชใ้นวนั กะท างาน วนัหยดุและช่วงเวลา
พกัของพนกังานลงใน Excel Spreadsheet จะไดจุ้ดเวลา
ท่ีเคาน์เตอร์พร้อมให้บริการ ดัง รูปท่ี 25 ซ่ึงจะแสดง
รายละเอียดในส่วนถดัไป ส าหรับขอ้มูลยอ้นหลงัท่ีไดจ้าก
ระบบคิว ไดแ้ก่ ขอ้มูลความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ซ่ึง
ก็คือ จุดเวลาเขา้รับบริการ และขอ้มูลระยะเวลาให้บริการ
ของพนักงาน ตั้งแต่วนัท่ี 7-13 กนัยายน พ.ศ. 2558 ของ
ร้านสาขา A และ B ซ่ึงร้านสาขามีกะท างานเท่ากนั คือ 3 

กะท างาน (ดูรูปท่ี 26) 

5.2 วธีิการทดสอบ 

วิธีการทดสอบแบ่งเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) จัดกลุ่ม
ทกัษะการใหบ้ริการ โดยน าค่าความตอ้งการใชบ้ริการท่ีได้
จากฐานข้อมูลมาจัดกลุ่มทักษะการท างานตามรูปแบบ
ทักษะการให้บริการท่ีน าเสนอ  2) ระบุจ านวนพนักงาน 
วนัหยุด และเวลาพกัท่ีไดจ้ากแผนการจดัเตรียมก าลงัคน 
และ 3) จ าลองสถานการณ์ของร้านสาขาดว้ยเง่ือนไขการ
ให้บริการแบบลูกค้าท่ีเข้ามาก่อนจะได้รับบริการก่อน 
(First Come First Serve: FCFS) โดยขอ้มูลระยะเวลา
ให้บริการท่ีใช้ได้มาจากฐานขอ้มูลของธุรกิจกรณีศึกษา
ในช่วงท่ีทดสอบ ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการทดสอบ คือ ค่า
ระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขา เพื่อเปรียบเทียบ
กบัตวัช้ีวดัสมรรถนะของร้านสาขา ดงัรูปท่ี 27 
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รูปที ่25 ขอ้มูลผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากแผนการจดัเตรียมก าลงัคน
รายชัว่โมง (วธีิการจดัเตรียมก าลงัคนท่ีน าเสนอของงานส่ง

ซ่อมแซมอุปกรณ์ ร้านสาขา B วนัท่ี 8 ก.ย. 2558) 

 
รูปที ่26 ขอ้มูลยอ้นหลงัท่ีไดจ้ากระบบคิว                      

(งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ ร้านสาขา B วนัท่ี 8 ก.ย. 2558) 
 

 
รูปที ่27 วธีิการทดสอบวธีิการจดัเตรียมก าลงัคนท่ีน าเสนอ 

 
ขั้นตอนการจ าลองสถานการณ์ของร้านสาขา จะ

อธิบายผา่นการออกแบบ Excel Spreadsheet แบ่งเป็น 4 

ส่วน ดังรูปท่ี 28 โดยเร่ิมจากการน าข้อมูลจริงท่ีได้จาก
ฐานข้อมูลของธุรกิจกรณีศึกษา คือ ค่าความต้องการใช้
บริการของร้านสาขา  และค่าระยะเวลาให้บริการของ
พนักงานท่ีเกิดข้ึนจริงในช่วงเวลาท่ีทดสอบมาเป็นปัจจัย
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รูปที ่25 ขอ้มูลผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากแผนการจดัเตรียมก าลงัคน
รายชัว่โมง (วธีิการจดัเตรียมก าลงัคนท่ีน าเสนอของงานส่ง

ซ่อมแซมอุปกรณ์ ร้านสาขา B วนัท่ี 8 ก.ย. 2558) 

 
รูปที ่26 ขอ้มูลยอ้นหลงัท่ีไดจ้ากระบบคิว                      

(งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ ร้านสาขา B วนัท่ี 8 ก.ย. 2558) 
 

 
รูปที ่27 วธีิการทดสอบวธีิการจดัเตรียมก าลงัคนท่ีน าเสนอ 

 
ขั้นตอนการจ าลองสถานการณ์ของร้านสาขา จะ

อธิบายผา่นการออกแบบ Excel Spreadsheet แบ่งเป็น 4 

ส่วน ดังรูปท่ี 28 โดยเร่ิมจากการน าข้อมูลจริงท่ีได้จาก
ฐานข้อมูลของธุรกิจกรณีศึกษา คือ ค่าความต้องการใช้
บริการของร้านสาขา  และค่าระยะเวลาให้บริการของ
พนักงานท่ีเกิดข้ึนจริงในช่วงเวลาท่ีทดสอบมาเป็นปัจจัย

น าเขา้ แสดงดงัหมายเลข 1 จากนั้นน าแผนการจดัตาราง
การท างานท่ีไดจ้ากการจดัเตรียมก าลงัคนมาระบุว่าในแต่
ละกะท างานตอ้งใชพ้นกังานกะละก่ีคน แต่ละกะท างานมี
จุดเวลาเร่ิมตน้ให้บริการท่ีเวลาใด เช่น กะท างานท่ี 1 เร่ิม
ใหบ้ริการไดท่ี้เวลา 9:30 น. จ านวน 1 คน และกะท างานท่ี 
2 เร่ิมให้บริการไดท่ี้เวลา 11:30 น. จ านวน 2 คน จากนั้น
จึงระบุวนัหยดุและช่วงเวลาพกัท่ีไดจ้ากแผนการจดัเตรียม
ก าลงัคนวา่ มีจ านวนก่ีคนท่ีหยดุหรือพกัรับประทานอาหาร 
โดยระบุไวท่ี้หมายเลข 3 ส าหรับเง่ือนไขการให้บริการ
ภายในร้านสาขาท่ีแสดงท่ีหมายเลข  3 เป็นการแสดงว่า
พนักงานคนใดพร้อมให้บริการภายใตเ้ง่ือนไขว่าลูกคา้ท่ี
เขา้มาใช้บริการก่อนจะไดรั้บการบริการก่อน จากนั้นจะ
แสดงผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการจ าลองสถานการณ์ท่ีหมายเลข 4 

 
รูปที ่28 ขั้นตอนการจ าลองสถานการณ์ของร้านสาขา 

(วธีิการจดัเตรียมก าลงัคนท่ีน าเสนอของงานส่งซ่อมแซม
อุปกรณ์ ร้านสาขา B วนัท่ี 8 ก.ย. 2558) 

 
5.3 ผลการทดสอบ 

ผลการทดสอบของ 2 ร้านสาขาดว้ยวิธีการจดัเตรียม
ก าลงัคนท่ีน าเสนอตรงตามวตัถุประสงค์การทดสอบ คือ 
1) จัดกะท างานให้ครอบคลุมระยะเวลาเปิดร้านสาขา  
2) จดัตารางการท างานท่ีระบุวนัหยดุและช่วงเวลาพกั และ  
3) ไม่กระทบกบัระดบัการให้บริการของร้านสาขาในงาน
ทุกประเภท (งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ฯ, งานบริการหลงั

การขาย และงานขายสินคา้และบริการ) แสดงรายละเอียด
ไดด้งัน้ี  

การจัดเตรียมก าลงัคน พบว่า วิธีการปัจจุบันมีการ
จดัเตรียมก าลงัคนไม่เพียงพอต่อความตอ้งการใชบ้ริการใน
บางวนัของสปัดาห์ กระทบกบัระดบัการใหบ้ริการของร้าน
สาขา ไดแ้ก่ งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ของร้านสาขา A มี 2 

วนัในสัปดาห์ท่ีจัดสรรจ านวนพนักงานแล้วกระทบกับ
ตวัช้ีวดัระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขา คือ วนัท่ี 
7 และวนัท่ี 13 ดงัรูปท่ี 29 รวมถึงงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์
ของร้านสาขา B มี  1 วันในสัปดาห์ท่ีจัดสรรจ านวน
พนกังานแลว้กระทบกบัตวัช้ีวดัระยะเวลารอคอยรับบริการ
ของร้านสาขา คือ วนัท่ี 8 ดงัรูปท่ี 30  ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่
จ านวนพนกังานท่ีจดัสรรดว้ยวธีิปัจจุบนัยงัไม่สามารถตอบ
วตัถุประสงค์ของการทดสอบข้อ 3) คือ ไม่กระทบกับ
ระดับการให้บริการของร้านสาขาในงานส่งซ่อมแซม
อุปกรณ์ฯ 

 

 
รูปที ่29 ผลการทดสอบของวธีิปัจจุบนัและวธีิท่ีน าเสนอ

ของงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ฯ (ร้านสาขา A) 
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ส าหรับวิธีการจดัเตรียมก าลงัคนในปัจจุบนัของงาน
ขายสินคา้และบริการ พบว่า มีธรรมชาติของการจัดสรร
จ านวนพนกังานมากกวา่วธีิท่ีน าเสนอ (ดูรูปท่ี 31 และ 34)

เพื่อสร้างรายไดเ้ขา้บริษทัเม่ือเทียบกบังานประเภทบริการ
หลงัการขายท่ีไม่ก่อให้เกิดรายได ้แต่ยงัคงพบว่ามีบางวนั
ในสปัดาห์ท่ีจดัสรรจ านวนพนกังานแลว้กระทบกบัตวัช้ีวดั
ระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขา คือ วนัท่ี 10 ของ
ร้านสาขา A ท่ีจัดสรรจ านวนพนักงานแล้วกระทบกับ
ตวัช้ีวดัระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขา ดงัรูปท่ี 
31 ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าจ านวนพนักงานท่ีจัดสรรด้วยวิธี
ปัจจุบนัยงัไม่สามารถตอบวตัถุประสงค์ของการทดสอบ
ขอ้ 3) คือ ไม่กระทบกบัระดบัการใหบ้ริการของร้านสาขา
ในงานขายสินคา้และบริการ 

ในทางกลับกัน  พบว่าวิธีการท่ีน าเสนอสามารถ
ให้บริการโดยไม่กระทบกับระยะเวลารอคอยรับบริการ
แมแ้ต่วนัเดียว เห็นไดจ้ากระยะเวลารอคอยของวนัท่ี 7-13 

กันยายน พ.ศ.2558 ต ่ากว่าตวัช้ีวดัสมรรถนะในงานทุก
ประเภท ไดแ้ก่ งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ (ดูรูปท่ี 29- 30), 

งานบริการหลงัการขาย (ดูรูปท่ี 32-33) และงานขายสินคา้
และบริการ (ดูรูปท่ี 31 และ34) 

จากผลการทดสอบข้างต้นสามารถแสดงผลเป็น
เปอร์เซ็นตข์องจ านวนวนัท่ีระยะเวลารอคอยต ่ากวา่ตวัช้ีวดั
ในงานแต่ละประเภท ดงัรูปท่ี 35 กล่าวคือ วิธีปัจจุบนัของ
งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์มีเปอร์เซ็นต์ของจ านวนวนัท่ี
ระยะเวลารอคอยต ่ากวา่ตวัช้ีวดัของร้านสาขา A และ B อยู่
ท่ี 71% (5 วนัในสัปดาห์ท่ีไม่กระทบกับตัวช้ีวดั) และ 
86% (6 วนัในสัปดาห์ท่ีไม่กระทบกบัตวัช้ีวดั) ตามล าดบั 
ส าหรับงานขายสินค้าและบริการของร้านสาขา  A มี
เปอร์เซ็นตข์องจ านวนวนัท่ีระยะเวลารอคอยต ่ากวา่ตวัช้ีวดั
อยู่ ท่ี  86% (6 วันในสัปดาห์ท่ีไม่กระทบกับตัวช้ีว ัด) 
ขณะท่ีวิธีการท่ีน าเสนอสามารถให้บริการโดยไม่กระทบ
กบัระยะเวลารอคอยรับบริการแมแ้ต่วนัเดียว มีเปอร์เซ็นต์
ของจ านวนวันท่ีระยะเวลารอคอยต ่ ากว่าตัวช้ีวดัอยู่ท่ี 
100% (ทุกวนัในสปัดาห์ท่ีไม่กระทบกบัตวัช้ีวดั)   

การจดัเตรียมก าลงัคนดว้ยวิธีการท่ีน าเสนอนอกจาก
จะสามารถจดัเตรียมก าลงัคนไดต้รงตามวตัถุประสงคแ์ลว้ 
มีงานบางประเภทท่ีสามารถลดจ านวนพนกังานลงได ้โดย
ท่ีไม่กระทบกับระดบัการให้บริการ ยกตวัอย่างเช่น การ
จดัเตรียมก าลงัคนของร้านสาขา A ในงานบริการหลงัการ
ขายดว้ยวิธีปัจจุบนัตั้งแต่วนัท่ี 8 ถึงวนัท่ี 13 กนัยายน พ.ศ. 
2558 ดงัรูปท่ี 32 พบว่าวิธีการปัจจุบนัจดัเตรียมก าลงัคน
ไวท่ี้ 19 ถึง 23 คนซ่ึงสามารถรองรับการให้บริการโดย
ระยะเวลารอคอยรับบริการผ่านตวัช้ีวดั แต่เม่ือใชแ้ผนการ
จดัเตรียมก าลงัคนจากวิธีการท่ีน าเสนอสามารถลดจ านวน
พนกังานลงได ้รวมถึงผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการทดสอบยงัมีค่า
ระยะเวลารอคอยรับบริการผ่านตวัช้ีวดัเช่นเดียวกบัวิธีการ
ปัจจุบนั แสดงรายละเอียดการเปรียบเทียบจ านวนพนักงาน
ท่ีลดลงได้ดังรูปท่ี 36 เช่น วนัท่ี 8 สามารถลดจ านวน
พนักงานจาก 21 คน เป็น 17 คน โดยท่ีไม่กระทบกับ
ระยะเวลารอคอยของร้านสาขา เป็นตน้ 

 

 
รูปที ่30 ผลการทดสอบของวธีิปัจจุบนัและวธีิท่ีน าเสนอ

ของงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ฯ (ร้านสาขา B) 
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ส าหรับวิธีการจดัเตรียมก าลงัคนในปัจจุบนัของงาน
ขายสินคา้และบริการ พบว่า มีธรรมชาติของการจัดสรร
จ านวนพนกังานมากกวา่วธีิท่ีน าเสนอ (ดูรูปท่ี 31 และ 34)

เพื่อสร้างรายไดเ้ขา้บริษทัเม่ือเทียบกบังานประเภทบริการ
หลงัการขายท่ีไม่ก่อให้เกิดรายได ้แต่ยงัคงพบว่ามีบางวนั
ในสปัดาห์ท่ีจดัสรรจ านวนพนกังานแลว้กระทบกบัตวัช้ีวดั
ระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขา คือ วนัท่ี 10 ของ
ร้านสาขา A ท่ีจัดสรรจ านวนพนักงานแล้วกระทบกับ
ตวัช้ีวดัระยะเวลารอคอยรับบริการของร้านสาขา ดงัรูปท่ี 
31 ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าจ านวนพนักงานท่ีจัดสรรด้วยวิธี
ปัจจุบนัยงัไม่สามารถตอบวตัถุประสงค์ของการทดสอบ
ขอ้ 3) คือ ไม่กระทบกบัระดบัการใหบ้ริการของร้านสาขา
ในงานขายสินคา้และบริการ 

ในทางกลับกัน  พบว่าวิธีการท่ีน าเสนอสามารถ
ให้บริการโดยไม่กระทบกับระยะเวลารอคอยรับบริการ
แมแ้ต่วนัเดียว เห็นไดจ้ากระยะเวลารอคอยของวนัท่ี 7-13 

กันยายน พ.ศ.2558 ต ่ากว่าตวัช้ีวดัสมรรถนะในงานทุก
ประเภท ไดแ้ก่ งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ (ดูรูปท่ี 29- 30), 

งานบริการหลงัการขาย (ดูรูปท่ี 32-33) และงานขายสินคา้
และบริการ (ดูรูปท่ี 31 และ34) 

จากผลการทดสอบข้างต้นสามารถแสดงผลเป็น
เปอร์เซ็นตข์องจ านวนวนัท่ีระยะเวลารอคอยต ่ากวา่ตวัช้ีวดั
ในงานแต่ละประเภท ดงัรูปท่ี 35 กล่าวคือ วิธีปัจจุบนัของ
งานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์มีเปอร์เซ็นต์ของจ านวนวนัท่ี
ระยะเวลารอคอยต ่ากวา่ตวัช้ีวดัของร้านสาขา A และ B อยู่
ท่ี 71% (5 วนัในสัปดาห์ท่ีไม่กระทบกับตัวช้ีวดั) และ 
86% (6 วนัในสัปดาห์ท่ีไม่กระทบกบัตวัช้ีวดั) ตามล าดบั 
ส าหรับงานขายสินค้าและบริการของร้านสาขา  A มี
เปอร์เซ็นตข์องจ านวนวนัท่ีระยะเวลารอคอยต ่ากวา่ตวัช้ีวดั
อยู่ ท่ี  86% (6 วันในสัปดาห์ท่ีไม่กระทบกับตัวช้ีว ัด) 
ขณะท่ีวิธีการท่ีน าเสนอสามารถให้บริการโดยไม่กระทบ
กบัระยะเวลารอคอยรับบริการแมแ้ต่วนัเดียว มีเปอร์เซ็นต์
ของจ านวนวันท่ีระยะเวลารอคอยต ่ ากว่าตัวช้ีวดัอยู่ท่ี 
100% (ทุกวนัในสปัดาห์ท่ีไม่กระทบกบัตวัช้ีวดั)   

การจดัเตรียมก าลงัคนดว้ยวิธีการท่ีน าเสนอนอกจาก
จะสามารถจดัเตรียมก าลงัคนไดต้รงตามวตัถุประสงคแ์ลว้ 
มีงานบางประเภทท่ีสามารถลดจ านวนพนกังานลงได ้โดย
ท่ีไม่กระทบกับระดบัการให้บริการ ยกตวัอย่างเช่น การ
จดัเตรียมก าลงัคนของร้านสาขา A ในงานบริการหลงัการ
ขายดว้ยวิธีปัจจุบนัตั้งแต่วนัท่ี 8 ถึงวนัท่ี 13 กนัยายน พ.ศ. 
2558 ดงัรูปท่ี 32 พบว่าวิธีการปัจจุบนัจดัเตรียมก าลงัคน
ไวท่ี้ 19 ถึง 23 คนซ่ึงสามารถรองรับการให้บริการโดย
ระยะเวลารอคอยรับบริการผ่านตวัช้ีวดั แต่เม่ือใชแ้ผนการ
จดัเตรียมก าลงัคนจากวิธีการท่ีน าเสนอสามารถลดจ านวน
พนกังานลงได ้รวมถึงผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการทดสอบยงัมีค่า
ระยะเวลารอคอยรับบริการผ่านตวัช้ีวดัเช่นเดียวกบัวิธีการ
ปัจจุบนั แสดงรายละเอียดการเปรียบเทียบจ านวนพนักงาน
ท่ีลดลงได้ดังรูปท่ี 36 เช่น วนัท่ี 8 สามารถลดจ านวน
พนักงานจาก 21 คน เป็น 17 คน โดยท่ีไม่กระทบกับ
ระยะเวลารอคอยของร้านสาขา เป็นตน้ 

 

 
รูปที ่30 ผลการทดสอบของวธีิปัจจุบนัและวธีิท่ีน าเสนอ

ของงานส่งซ่อมแซมอุปกรณ์ฯ (ร้านสาขา B) 
 

การจัดกะท างาน  พบว่า  หากจัดกะท างานไม่
ครอบคลุมความต้องการใช้บริการรายชั่วโมงแม้ว่าจะ
ประเมินก าลังคนได้จ านวนสูง จะกระทบกับระดับการ
ให้บริการ ดังผลการทดสอบของร้านสาขา A ท่ีจัดด้วย
วธีิการปัจจุบนัของวนัท่ี 13 กนัยายน พ.ศ. 2558 ซ่ึงจดักะ
ท างาน 3 กะท างานดว้ยระยะเวลาเร่ิมตน้ท่ี 11:30 น. แต่
จุดเวลาท่ีลูกคา้คนแรกมาใชบ้ริการ คือ เวลา 10:09 น. เกิด
การรอคอยรับบริการ ดงัรูปท่ี 34 

จากผลการทดสอบขา้งตน้ วิธีการจดัเตรียมก าลงัคน
ท่ีน าเสนอสามารถตอบวตัถุประสงคข์องการทดสอบไดท้ั้ง 
3 ส่วน ประกอบดว้ย 1) สามารถจดักะท างานใหค้รอบคลุม
ระยะเวลาเปิดร้านสาขา 2) สามารถจดัตารางการท างานท่ี
ระบุวนัหยุดและช่วงเวลาพกัฯ และ 3) ไม่เกิดผลกระทบ
กบัระดบัการใหบ้ริการของร้านสาขา (ระยะเวลารอคอยรับ
บริการ) 

 

 
รูปที ่31 ผลการทดสอบของวธีิปัจจุบนัและวธีิท่ีน าเสนอ

ของงานขายสินคา้และบริการ (ร้านสาขา A) 

 
รูปที ่32 ผลการทดสอบของวธีิปัจจุบนัและวธีิท่ีน าเสนอ

ของงานบริการหลงัการขาย (ร้านสาขา A) 
 

 
รูปที ่33 ผลการทดสอบของวธีิปัจจุบนัและวธีิท่ีน าเสนอ

ของงานบริการหลงัการขาย (ร้านสาขา B) 
 

62 63

853



 
 

รูปที ่34 ผลการทดสอบของวธีิปัจจุบนัและวธีิท่ีน าเสนอ
ของงานขายสินคา้และบริการ (ร้านสาขา B)   

 

 
รูปที ่35 เปอร์เซ็นตข์องจ านวนวนัท่ีระยะเวลารอคอย 

รับบริการมีค่าต ่ากวา่ตวัช้ีวดั 

 
 

รูปที ่36 จ านวนพนกังานของงานบริการหลงัการขายและ
ระยะเวลารอคอยรับบริการเทียบกบัตวัช้ีวดัของร้านสาขา 

 
6. สรุปผล 

วิธีการจดัเตรียมก าลงัคนของร้านสาขาท่ีน าเสนอ ซ่ึง
ประกอบดว้ย  4 ส่วนหลกั คือ 1) การแปลงความตอ้งการ
ใชบ้ริการเป็นจ านวนพนกังาน 2) การจดักะท างาน 3) การ
จดัวนัหยดุ และ 4) การจดัช่วงเวลาพกัรับประทานอาหาร
กลางวนั สามารถรองรับความตอ้งการใชบ้ริการรายชัว่โมง
ของทุกร้านสาขา  อีกทั้ งช่วยลดการตัดสินใจของการ
ประเมินก าลังคนซ ้ าซ้อน เกิดประสิทธิภาพของการจัด
ตารางการท างานจากวิธีการท่ีเป็นมาตรฐาน รวมถึง
สามารถลดช่องว่างจากทกัษะและความช านาญของผูจ้ดั
ตาราง จึงสามารถน าไปปฏิบติัหรือประยุกต์ใชไ้ดจ้ริงใน
การด าเนินงาน 
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