
 
 

บทที ่2 

ทฤษฏพืีน้ฐานและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

วิจยัน้ีไดก้ล่าวถึงการพฒันาและการท างานของระบบการให้บริการในร้านอาหาร เพื่อให้มี

ประสิทธิภาพในการท างานท่ีดีข้ึน ดังนั้ นในบทน้ีจะได้กล่าวถึง ทฤษฎีแถวคอยรูปแบบการ

ให้บริการแถวคอย และตวัแบบแถวคอยแบบ M/M/1 การให้บริการเป็นแบบลูกคา้ท่ีมีความจ าเป็น

มากกวา่จะไดรั้บบริการก่อน ความยาวของแถวคอยไม่จ  ากดั การเขา้มารับบริการเป็นแบบสุ่ม และ

หน่วยบริการให้อตัราคงท่ีการให้บริการแบบคงท่ี เพื่อค านวณเวลาในการรอคอยการใช้บริการใน

ร้านอาหาร และจะไดก้ล่าวถึงงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

ทฤษฎแีถวคอย 

 แถวคอยหรือคิว (Queue) จะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือมีผู ้มารับบริการ (Arrival) หรือลูกค้า  

(Customer) เขา้มารับบริการท่ีหน่วยงานบริการ (Srever Units) และยงัไม่ได้รับบริการในทนัที 

ดังนั้ นผูม้ารับบริการจึงต้องใช้เวลาในการรอเพื่อรับบริการ ทฤษฎีแถวคอย มีความหมายคือ 

การศึกษาทางคณิตศาสตร์ของการรอในแถวคอยเพื่อท่ีจะท านายหรือคาดการณ์ถึงเวลาท่ีตอ้งรอและ

ความยาวของแถวท่ีเกิดข้ึน 

 ในทฤษฎีแถวคอยจะช่วยให้เร่ืองของการตดัสินใจในการให้บริการวา่จะท าอยา่งไรไม่ใหผู้ ้

มารับบริการตอ้งรอนานเกินไป จนเกิดการสูญเสียลูกคา้ ระบบแถวคอยสามารถน าไปใช้ได้หลาย

ประเภทธุรกิจ เช่น ธุรกิจการบริการ ธุรกิจการขนส่ง รวมไปถึงระบบบริการต่างๆ ในองค์กร

วตัถุประสงคแ์ละประโยชน์ของแถวคอย มีดงัน้ี 

1. แกไ้ขปัญหาการตดัสินใจเก่ียวกบัระบบแถวคอยคือ การพยายามท าให้เกิดความสมดุล  

ระหวา่ง ค่าใชจ่้ายทั้งสองดา้นคือค่าใชจ่้ายในการรอคอย และค่าใชจ่้ายในการใหบ้ริการ 

2. เพื่อเป็นการพฒันาศกัยภาพในการให้บริการ เพื่อลดเวลาท่ีลูกคา้คอย (Waiting Time) 

ใหน้อ้ยท่ีสุด 
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3. ท าให้สามารถยกระดบัการให้บริการได้อย่างเหมาะสม และสามารถท าให้ตน้ทุนท่ี

เกิดข้ึนสมดุลกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

กระบวนการของการรอคอยโดยทัว่ไปจะประกอบดว้ยองคป์ระกอบและเหตุการณ์ท่ีส าคญั

คือการมาถึง (Arrivals) ของผู ้รับบริการ การตั้ งแถวคอย การเข้ารับบริการและการจากไป 

กระบวนการจะเร่ิมตน้จากมีผูรั้บบริการจากกลุ่มประชากรผูรั้บบริการ (Calling Population) เขา้มา

ในระบบแถวคอยเพื่อรับบริการ ถา้ส่วนให้บริการ (Service Mechanism) วา่งผูรั้บบริการก็จะไดรั้บ

บริการทนัทีจนเสร็จเรียบร้อยแลว้จึงออกไปจากระบบแถวคอย แต่ถา้ส่วนบริการก าลงัให้บริการ

ผูรั้บบริการอ่ืนอยู ่ผูรั้บบริการท่ีเขา้มาใหม่จะตอ้งเขา้แถวคอย (Queue) เพื่อรอรับบริการ พวกท่ีอยู่

ในแถวคอยจะไดรั้บบริการตามระเบียนการให้บริการแถวคอย (Queue Discipline) เม่ือรับบริการ

เสร็จแล้วจึงออกจากระบบแถวคอย กระบวนการของการรอคอยดังกล่าแสดงโดยภาพท่ี 2.1 

ดงัต่อไปน้ี 

  ้  ับบ ิกา แถวคอย  น วย  ้บ ิกา 
กา  าถ ง กา จาก  

ภาพที ่2.1 กระบวนการของการรอคอย 

 

   แบบกา   ้บ ิกา แถวคอย  

การใหบ้ริการสามารถจดัไดห้ลากหลายรูปแบบ 

1. หน่วยบริการช่องเด่ียว  

 

เข้า แถวคอย  ับบ ิกา ออก  องบ ิกา 
 

ภาพที ่2.2 หน่วยบริการช่องเดียว 
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2. หน่วยบริการหลายช่องแบบขนาน มีช่องใหบ้ริการมากกวา่หน่ึง แต่มีแถวคอยแถวเด่ียว 

 

เข้า แถวคอย  ับบ ิกา ออก  องบ ิกา 
 

ภาพที ่2.3 หน่วยใหบ้ริการหลายช่องแบบขนาน 

 

3. หน่วยบริการหลายช่อง มีช่องใหบ้ริการมากกวา่หน่ึง และมีแถวคอยหลายแถว 

 

เข้า แถวคอย  ับบ ิกา ออก  องบ ิกา 
 

ภาพที ่2.4 หน่วยใหบ้ริการหลายช่อง 
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4. หน่วยบริการแบบอนุกรม การเขา้รับบริการมีหลายช่อง หลายขั้นตอนต่อเน่ืองกนั 

 

เข้า แถวคอย  ับบ ิกา ออก/เข้า  องบ ิกา 

1

แถวคอย  ับบ ิกา ออก/เข้า  องบ ิกา 

2

แถวคอย  ับบ ิกา ออก  องบ ิกา 

3

 
ภาพที ่2.5 หน่วยบริการแบบอนุกรม 

 

องค์  ะกอบพืน้ฐานของ ะบบแถวคอย 

โดยทัว่ไปของระบบแถวคอยท่ีเกิดข้ึน จะมีผูม้ารับบริการ (Arriving customer) หรือลูกคา้ 

(Customer) เขา้มาในระบบแถวคอย (System) เม่ือผูม้ารับบริการมาถึงและไม่ไดรั้บการบริการทนัที 

ดงันั้นผูม้ารับบริการจะตอ้งรอในบริเวณรอรับการบริการ (Waiting line) เพื่อรอรับการบริการจากผู ้

ให้บริการ (Server) และเม่ือผูม้ารับบริการได้รับการบริการจนแล้วเสร็จ ก็จะออกจากระบบ 

(Departing customer) แต่ในบางคร้ังท่ีระบบเต็ม ไม่มีสถานท่ีให้คอยก็จะส่งผลให้ผูม้ารับบริการ

บางส่วนไม่เขา้รับบริการและออกจากระบบ (Blocked customer) ท าใหเ้กิดการสูญเสียลูกคา้เกิดข้ึน 

ลกัษณะทัว่ไปของระบบแถวคอย จะประกอบไปดว้ย 3 ส่วนคือ 

1. รูปแบบของการเขา้มาของผูรั้บบริการ ประกอบไปดว้ย 

- จ านวนประชากรท่ีมีสิทธิเขา้มารับบริการ  

- รูปแบบการเขา้มาของผูม้ารับบริการ (Arriving pattern) อาทิ เช่น 

 M: Markovian หมายถึงการเขา้มาของผูม้ารับ   บริการมีรูปแบบการกระจายแบบปัวส์

ซอง 

 D:  Deterministicหมายถึงการเข้ามาของผูม้ารับบริการมีรูปแบบการกระจายแบบ

ก าหนดไดแ้น่นอน 

 G:  General หมายถึง การเขา้มาของผูม้ารับบริการ มีรูปแบบการกระจายแบบทัว่ไป 

โดยทราบค่าเฉล่ียและค่าความแปรปรวนของการเขา้มาของผูม้ารับบริการ 

 Ek:  หมายถึงการเขา้มาของผูม้ารับบริการ มีรูปแบบการกระจายแบบเออร์แลงคอ์นัดบั

ท่ี k 
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- พฤติกรรมของผูม้ารับบริการท่ีเขา้มาในระบบ 

 เม่ือมาถึงอาจไม่เขา้รับบริการ เน่ืองจากคิวเตม็ (balking) 

 เม่ือรออยูใ่นคิวเป็นระยะเวลาหน่ึงก็จะปฎิเสธท่ีจะคอยต่อไป และออกจากระบบก่อน

(reneging) 

 ในกรณีท่ีมีมากกว่าหน่ึงแถว ผูอ้ยู่ในแถวอาจเปล่ียนแถวจากแถวหน่ึงไปอีกแถวหน่ึง 

(jockeying) 

2.โครงสร้างของระบบประกอบดว้ย 

- จ านวนผูใ้หบ้ริการคู่ขนาน (number of servers)  

- จ านวนความจุของระบบ (system capacity) 

 แสดงถึงจ านวนผูม้ารับบริการทั้งหมดท่ีสามารถอยูใ่นแถวคอยได ้ 

3. รูปแบบการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 

- กฏเกณฑข์องแถวคอย 

 มาก่อนไดรั้บบริการก่อน (First Come, First Serve)  

 มาทีหลงัไดรั้บบริการก่อน (Last Come, First Serve)  

 แถวคอยแบบมีสิทธิพิเศษ (Priority)  

 หยดุบริการผูม้ารับบริการปัจจุบนั แลว้ใหบ้ริการผูม้ารับบริการท่ีมีสิทธิพิเศษทนัที 

(Preemptive)  

 บริการผูม้ารับบริการปัจจุบนัใหเ้สร็จก่อน จากนั้นจึงบริการผูม้ารับบริการท่ีมีสิทธิ

พิเศษ (Non Preemptive)  

 กฏเกณฑแ์บบสุ่ม (Random)  

- รูปแบบการใหบ้ริการ 

 M:  Markovian หมายถึงเวลาในการให้บริการมีรูปแบบการกระจายแบบเอ็กซ์โปเนน

เชียล 

 D:  Deterministic หมายถึง เวลาในการให้บริการมีรูปแบบการกระจายแบบก าหนดได้

แน่นอน 
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 G:  General หมายถึง เวลาในการใหบ้ริการมีรูปแบบการกระจายแบบทัว่ไป โดยทราบ

ค่าเฉล่ียและค่าความแปรปรวนของเวลาในการใหบ้ริการ  

 Ek: หมายถึงเวลาในการใหบ้ริการมีรูปแบบการกระจายแบบเออร์แลงคอ์นัดบัท่ี k 

 

สัญลกัษณ์สํา  ับองค์  ะกอบของ ะบบแถวคอย 

ในการก าหนดองค์ประกอบของระบบแถวคอยมีการใช้สัญลกัษณ์ท่ีเป็นสากลเรียกว่า 

แคนดอลโนเตชนั (Kendall notation) โดยมีรูปแบบดงัน้ี 

( A / B / C ) : ( X / Y / Z ) 

โดยท่ี 

A   คือ  รูปแบบการเขา้มาของผูม้ารับบริการ 

B   คือ  รูปแบบการใหบ้ริการ 

C   คือ  จ  านวนผูใ้หบ้ริการคู่ขนาน 

X  คือ  จ  านวนผูม้ารับบริการท่ีสามารถอยูใ่นระบบ ณ เวลานั้นๆ 

Y   คือ  กฎเกณฑข์องแถวคอย 

Z   คือ  จ  านวนประชากรท่ีสามารถขอรับบริการ 

 

ตวัอยา่ง  ( M / M / 1 ) : ( ∞ / FCFS / ∞ ) หมายถึง ระบบแถวคอยท่ี  

M คือ รูปแบบการเขา้มาของผูม้ารับบริการเป็นแบบปัวส์ซอง 

M คือ รูปแบบเวลา การใหบ้ริการเป็นแบบเอก็ซ์โปเนนเชียล 

1   คือ มีผูใ้หบ้ริการจ านวน 1 คน  

∞        คือ จ านวนผูม้ารับบริการท่ีสามารถอยู่ในระบบ ณ เวลานั้นๆ ของระบบมีค่าไม่

จ  ากดั 

FCFS  คือ กฎเกณฑข์องแถวคอยเป็นแบบมาก่อนใหบ้ริการก่อน   

∞  คือ จ านวนประชากรท่ีสามารถขอรับบริการได ้มีค่าไม่จ  ากดั 
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 รูปแบบการเขา้มาดว้ยอตัราเขา้มารับบริการโดยเฉล่ีย หมายถึงจ านวนผูเ้ขา้มารับบริการโดย
เฉล่ียต่อหน่ึงหน่วยเวลา การเขา้มาอาจมีลกัษณะแน่นอนหรือเป็นแบบไม่ เป็นสภาวะท่ีไม่แน่นอน
ค่าดงักล่าวจะเป็นค่าคาดหมายหรือค่าเฉล่ีย และพิจารณารูปแบบการแจกแจงความน่าจะเป็นดว้ย 
ดงันั้นการสร้างแบบจ าลองเพื่อใหใ้กลเ้คียงระบบจริงจะตอ้งทราบรูปแบบการเขา้มาของผูรั้บบริการ
วา่เป็นแบบใด เช่น เป็น กระบวนการปัวส์ซอง (Poisson Process) ระยะห่างการเขา้มารับบริการแจก
แจงแบบเอ็กซ์โพเนนเชียล (Exponential Distribution) มีค่าเฉล่ีย 1/λ และมีความแปรปรวน 1/λ2  มี
ฟังกช์นัการแจกแจงความน่าจะเป็นของการเขา้มาในระบบ  
 

𝑓(𝑡) = 𝜆𝑒−𝜆𝑡, 𝑡 > 0, 𝜆 > 0     (1) 
 

และการแจกแจงเวลาการใหบ้ริการ ให ้t เป็นเวลาการใหบ้ริการ t จะมีการแจกแจงแบบเอก็ซ์โพเนน
เชียล มีค่าเฉล่ีย 1/μ และค่าความแปรปรวน 1/μ2  โดยจะมีฟังก์ชันความน่าจะเป็นของเวลาการ
ใหบ้ริการ  
 

𝑔(𝑡) = 𝜇𝑒−𝜇𝑡, 𝑡 > 0, 𝜇 > 0     (2) 
 
ตัวแบบแถวคอย M/M/1 
 ในการศึกษาน้ีไดใ้ชต้วัแบบแถวคอยแบบ M/M/1 ไม่จ  ากดัความยาวแถวคอย แบบช่องทาง
เดียว หน่วยให้บริการหน่วยเดียว (Single Queue, Single Server) การให้บริการเป็นแบบลูกคา้ท่ีมี
ความจ าเป็นมากกวา่จะไดรั้บบริการก่อน ความยาวของแถวคอยไม่จ  ากดั การเขา้มารับบริการเป็น
แบบสุ่ม และหน่วยบริการใหอ้ตัราคงท่ีการใหบ้ริการแบบคงท่ี 
 สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นตวัแบบแถวคอย  
 λ หมายถึง อตัราการเขา้มารับบริการ (จ านวนลูกคา้โดยเฉล่ียท่ีเขา้มารับบริการในหน่ึง

หน่วยเวลา) 
 µ หมายถึง อตัราการให้บริการ (จ านวนลูกคา้โดยเฉล่ียท่ีหน่วยบริการให้บริการไดใ้นหน่ึง

หน่วยเวลา) 
 W หมายถึง เวลาเฉล่ียท่ีลูกคา้รออยูใ่นแถวคอย 
 ρ  หมายถึง ความหนาแน่นของมาใชบ้ริการ หรือประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
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 ในงานวิจยัน้ีใชสู้ตรการค านวณส าหรับตวัแบบ M/M/1 ไม่จ  ากดัความยาวแถวคอยเพื่อการ
วเิคราะห์ระบบแถวคอย มีดงัน้ี 
 

𝜌 =
𝜆

𝜇
       (3) 

 
𝑊 =

𝜌/𝜇

1−𝜌
     (4) 

 

งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

งานวิจยัท่ีเก่ียวกบัคิวนั้นเป็นงานวิจยัท่ีมีความหลากหลายรูปแบบและเป็นงานวิจยัท่ีไดรั้บ

ความสนใจในศึกษาและพฒันาก่อนหนา้น้ีแลว้มีดงัต่อไปน้ี 

ผศ.วีรยา ภทัรอาชาชยั (2547) ไดศึ้กษา “การศึกษาการประยุกตต์วัแบบแถวคอยในวงการ

ธนาคารไทย” การวจิยัน้ีเป็นเป็นการศึกษาโดยมีวตัถุประสงค ์2 ขอ้ 1.จ  านวนช่องหนา้ต่างท่ีธนาคาร

จดัสรรมีความเหมาะสมหรือไม่ และ 2. ความพึงพอใจโดยภาพรวมของผูม้าใชบ้ริการวา่หลงัจากท่ี

ธนาคารปรับเปล่ียนมาให้บริการแถวคอยแบบใหม่แลว้ลูกคา้ยงัคงพึงพอใจอยูห่รือไม่ จะศึกษาโดย

เก็บค่า λ และ μ วิธีการทดลองโดยออกแบบสอบถามกบัผูเ้ขา้มาใช้บริการตามธนาคาร 24 แห่ง 

ในช่วงเวลา 10.00-11.00 น. ผลลพัธ์จากการใช้สูตรทางคณิตศาสตร์ และการจ าลองสถานการณ์

พบวา่ธนาคารท่ีศึกษาทุกแห่งสามารถจดัช่องให้บริการของธนาคารท่ีค่อนขา้งเหมาะสมแลว้ และ

จากการประมวลผลแบบสอบถามพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการเปล่ียนระบบแถวคอยแบบ

ใหม่  

 สุฬดี กิตติวรเวช,สมใจ พุทธาพิทกัษผ์ลและเพชรมณี วิริยะสืบพงศ์ (2555)ไดศึ้กษา “การ

พฒันาระบบการจองคิวตรวจล่วงหนา้งานผูป่้วยนอก ศูนยสุ์ขภาพ สังกดัวิทยาลยัแพทยศาสตร์และ

การสาธารณสุข มหาวทิยาลยัอุบลราชธานี” การวจิยัน้ีเป็นการวจิยัและพฒันาระบบการจองคิวตรวจ

ล่วงหน้าในงานผูป่้วยนอก ในงานผูป่้วยนอก ศูนยสุ์ขภาพสังกดัวิทยาลยัแพทยศาสตร์และการ

สาธารณสุข มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี เพื่อลดระยะรอคอยของผูรั้บบริการ การวิจยัแบ่งออกเป็น 3 

ระยะ คือ ระยะท่ี 1 เป็นการศึกษาการให้บริการ ระยะท่ี 2 เป็นการพฒันาระบบการจองคิวตรวจ
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ล่วงหนา้ด าเนินการพฒันาเวบ็ไซด์ในการจองคิวตรวจ ทดลองระบบ และปรับปรุงแกไ้ข  ระยะท่ี 3

เป็นการประเมินผลระบบการจองคิวตรวจล่วงหนา้ จากบุคลากรท่ีมารับบริการ เคร่ืองมือในการวิจยั

ท่ี แบ่งเป็น 3 ส่วน ได้แก่ ส่วนท่ี 1 แบบบนัทึกขอ้มูลส่วนบุคคล และระยะเวลารอคอย ส่วนท่ี 2 

แบบสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพบริการ และส่วนท่ี 3 แบบสอบถามความพึงพอใจในการใช้

ระบบจองคิวทางอินเทอร์เน็ต ผลการวิจยัพบวา่ ระบบการจองคิวล่วงหนา้ทางอินเตอร์เน็ต จ านวน 

68 คน คิดเป็นร้อยละ 43.31 ผูรั้บบริการมารับบริการตามเวลาท่ีตนเองก าหนดได ้ท าใหร้ะยะเวลารอ

คอยหลงัใช้ระบบจองคิวตรวจล่วงหน้าลดลงจากก่อนพฒันาระบบเดิม 28 นาที 33 วินาที เป็น 3 

นาที 29 วินาที คะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการและการจองคิว

ล่วงหนา้ผา่นอินเตอร์เน็ตอยูใ่นระดบัดีมาก  

 ธีรพงศ ์ชูช่ืน และจิรรัฐ ศรีโชค (2555) ไดศึ้กษา “ระบบการจดัการร้านอาหาร” การวิจยัน้ี

เพื่อพฒันาระบบการจดัการร้านอาหาร โดยระบบสามารถจดัการขอ้มูลพนักงาน ขอ้มูลการขาย 

ขอ้มูลการสั่งซ้ือวตัถุดิบ ขอ้มูลตรวจสอบวตัถุดิบ และการออกรายงานส าหรับผูบ้ริหาร เพื่อช่วยการ

ตัดสินใจในการวางแผนบริหารกิจการให้เกิดผลก า ระบบการจัดการร้านอาหาร เป็นเว็บ

แอพพลิเคชัน่ โดยใชภ้าษา PHP , HTML และใช ้MySQL client version: 5.0.51a เป็นระบบจดัการ

ฐานขอ้มูล ผลการประเมินความเหมาะสม และผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้ระบบโดยใช้

แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูล จากกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม คือผูเ้ช่ียวชาญ และผูใ้ช้งานทัว่ สามารถ

ระบุได้ว่าระบบท่ีพฒันาข้ึนมีความพึงพอใจในระดีบดีมากและสามารถท่ีจะน าไปใช้งานภายใน

ร้านอาหารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
 

 


