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บทคัดย่อ 
งานวิจยันีน้  าเสนอการปรบัปรุงประสิทธิภาพกระบวนการออกหนงัสือรบัรองถ่ินก าเนิดสินคา้ของส านกับริการการคา้

ต่างประเทศ กระทรวงพาณิชย ์โดยการสรา้งแบบจ าลองสถานการณด์ว้ยโปรแกรม Arena เพื่อพิจารณาระยะเวลาในการ
ใหบ้รกิารและระยะเวลารอคอยของผูใ้ชบ้รกิาร และใชแ้บบจ าลองที่ไดม้าทดลองเพื่อปรบัปรุงประสิทธิภาพการบรกิารโดยการ
เพิ่มช่องทางด่วน (Fast lane) ใหก้ับผูใ้ชบ้ริการรายย่อย โดยจะพิจารณาจากขัน้ตอนการออกหนังสือรบัรองฯในปัจจุบันซึ่ง
ขั้นตอนในปัจจุบันพบว่า ระยะเวลาในการใหบ้ริการเฉลี่ยอยู่ที่ 117.60 นาที และระยะเวลารอคอยเฉลี่ยอยู่ ที่ 47.10 นาที 
หลงัจากด าเนินการวิจยัโดยการเพิ่มช่องทางดว่นพบว่าการเพิ่มช่องทางด่วนสามารถเพิ่มประสิทธิภาพไดจ้รงิโดยจ านวนฉบบัที่
เหมาะสมส าหรบัช่องทางดว่นและท าใหช้่องทางด่วนมีประสิทธิภาพมากที่สดุคือ 1-8 ฉบบั โดยระยะเวลาในการใหบ้รกิารเฉลี่ย
อยู่ที่ 51.40 นาที ลดลงจากเดิม 56.29% และระยะเวลารอคอยเฉลี่ยอยู่ที่ 20.25 นาที ลดลงจากเดิม 57.01% โดยมีการใช้
อรรถประโยชนอ์ยู่ที่ 65.02% 
 

ค าส าคญั : แบบจ าลองสถานการณ ์; การปรบัปรุงสิทธิภาพ ; หนงัสือรบัรองถ่ินก าเนิดสินคา้ ; ช่องทางพิเศษ
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Abstract 

This research presents Certificates of Origin issuance process improvement by Bureau of Foreign Trade 
Service, Ministry of Commerce. Applying Arena program to create simulation models in identifying clients’ total time 
and waiting time results, this study aims to improve the service quality by adding fast lane counters for small clients 
together with comparing the simulation results of the pre and post models.  In conclusion, the analysis shows that 
the average of the pre-model total time is 117.60 minutes while its average waiting time is 47.10 minutes. In addition, 
these model comparisons prove that 1 to 8 copies per client is the most suitable suggestion to increase the service 
efficiency and productivity by reducing the average total time to 51.40 minutes (56.29%), the average waiting time 
to 20.25 minutes (57.01%) and the average utilization to 65.02% 
 

Keyword :  simulation model ; improvement ; certificate of origin ; fast lane 
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บทน า 
 กรมการคา้ต่างประเทศ กระทรวงพาณิชยมี์บทบาทหนา้ที่เก่ียวกบัการบริหารการคา้ระหว่างประเทศ โดยการก ากบั
ดแูล ส่งเสรมิและพฒันาการคา้ระหว่างประเทศ เพื่อส่งเสรมิ ปกป้อง รกัษาผลประโยชนท์างการคา้และบริหารการส่งออกและ
น าเขา้ใหเ้กิดประสิทธิภาพสงูสดุ 

ส านกับริการการคา้ต่างประเทศ เป็น 1 ใน 13 หน่วยงานของกรมการคา้ต่างประเทศตามกฎกระทรวงการแบ่งส่วน
ราชการกรมการคา้ตา่งประเทศ กระทรวงพาณิชย ์พ.ศ. 2556 ลว. 9 ธนัวาคม 2556 โดยมีบทบาทหนา้ที่หลกัดงันี ้1. ตรวจสอบ
พิจารณาและรบัรองความถูกตอ้งในการด าเนินการออกหนังสือรบัรองถ่ินก าเนิดสินคา้ ใบอนุญาตและหนังสือรบั รองการ
ส่งออกและน าเขา้สินคา้ที่มีการจดัระเบียบการส่งออกและน าเขา้ 2. ก ากบัดแูลการส่งออกและน าเขา้สินคา้ของผูป้ระกอบการ
ใหเ้ป็นไปตามปรมิาณที่ไดร้บัการจดัสรร 3. เป็นศนูยข์อ้มลูและสถิติการออกหนงัสือรบัรองถ่ินก าเนิดสินคา้ใบอนญุาต 4. จดัท า
ทะเบียนประวัติและบัตรประจ าตัวผู้ส่งออกและน าเขา้สินคา้และผู้รับมอบอ านาจ 5. ศึกษา วิเคราะห ์และให้ข้อคิดเห็น 
ขอ้เสนอแนะในการแกไ้ข ปรบัปรุง และพฒันาระบบการใหบ้ริการออกหนงัสือรบัรองถ่ินก าเนิดสินคา้ ใบอนญุาต และหนงัสือ
รบัรองการส่งออก และน าเขา้สินคา้ที่มีการจดัระเบียบการส่งออกและน าเขา้รวมทัง้ส่งเสริมการใชง้านระบบ 6. ใหค้ าปรกึษา
แนะน าและตอบขอ้สนเทศเก่ียวกบัการใหบ้รกิารออกหนงัสือรบัรองถ่ินก าเนิดสินคา้ใบอนญุาต 7. ปฏิบตัิงานรว่มกบัหน่วยงาน
อื่นหรือสนบัสนนุการปฏิบตัิงานของหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง หรือที่ไดร้บัมอบหมาย ซึ่งในปัจจบุนัส านกับรกิารการคา้ต่างประเทศ
ไดเ้ปิดใหบ้รกิารดว้ยกนั 3 สาขา คือ 1. ส านกับรกิารการคา้ต่างประเทศ สาขาส่วนกลาง (สนามบินน า้) 2. ส านกับรกิารการคา้
ตา่งประเทศ สาขาสนามบินสวุรรณภมูิ 3. ส านกับรกิารการคา้ตา่งประเทศ สาขารชัดาภิเษก 

ส านักบริการการคา้ต่างประเทศ (รชัดา) มีสถิติการออกหนังสือฯรบัรองมากที่สุดคือ 419,426 ฉบับ จากทั้งหมด 
879,937 ฉบบั ระยะเวลา 1 ปี หรือคิดเป็น 47.66% ดว้ยปริมาณงานที่เพิ่มมากขึน้แต่ทางสาขามีขอ้จ ากัดในดา้นบุคคลากร
และอปุกรณท์ี่มีความจ าเป็นในการออกหนงัสือรบัรองฯท าใหค้ณุภาพการใหบ้รกิารไม่เป็นไปตามที่ก าหนด กล่าวคือผูใ้ชบ้ริการ
มีการใชเ้วลาในการรอคอยในกระบวนการออกหนงัสือรบัรองฯนานกว่ามาตรฐานตามที่ส  านกับริการการคา้ต่างประเทศตัง้ไว ้
โดยเฉพาะผูใ้ชบ้ริการรายย่อยที่มีความประสงคจ์ะขอหนงัสือรบัรองฯ จ านวน 1 ชุดงาน (ไม่เกิน 1 -2 ฉบบั/ชุดงาน) ผ่านทาง
ระบบ DS เน่ืองจากระบบ DS เป็นระบบที่มีผูใ้ชบ้รกิารมากที่สดุ โดยฟอรม์หลกัๆที่ออกและมีจ านวนงานที่เยอะไดแ้ก่ ฟอรม์ ดี 
(ATIGA) , ฟอรม์ อี และฟอรม์ ASEAN-INDIA เน่ืองจาก 3 ฟอรม์นีเ้ป็นฟอรม์ที่มีผูใ้ชบ้ริการที่เป็นผูร้บัมอบอ านาจของกลุ่ม
บริษัทรถยนตร์ายใหญ่มาใชบ้ริการเยอะสินคา้ส่วนใหญ่จะเป็นอะไหล่รถยนตท์ าใหจ้ านวนฉบบัต่อ1ชุดงานมีปริมาณหลาย
ฉบบั แลว้โดยส่วนใหญ่บริษัทเหล่านีก็้จะขอพิมพฟ์อรม์ทีละหลายชดุงานหรือจ านวนฉบบันอ้ยแต่ขอปริน้หลายชดุงานเป็นตน้ 
ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรายย่อยมีความประสงคจ์ะขอฟอรม์ 3 ฟอรม์นีจ้  าเป็นตอ้งรอจึงไม่ไดร้บัความสะดวกรวดเร็ วในการใหบ้ริการ
เท่าที่ควร 

จากปัญหาดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสนใจที่จะศึกษาเพื่อใหท้ราบถึงแนวทางการพฒันาเพื่อปรบัปรุง ประสิทธิภาพ
การออกหนงัสือรบัรองถ่ินก าเนิดสินคา้ โดยมีแนวคิดในการเพิ่มช่องทางพิเศษส าหรบัผูป้ระกอบการรายย่อยที่ประสงคจ์ะขอ
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หนังสือรบัรองฯผ่านระบบ DS เพื่อลดระยะเวลาในการรอคอยและเพิ่มความรวดเร็วในการใหบ้ริการใหไ้ดม้ากที่สุด ภายใต้
ทรพัยากรที่ก าหนด โดยการใชแ้บบจ าลองเพื่อวิเคราะหแ์ละท าการปรบัปรุงการปฏิบตัิงานใหมี้ประสิทธิภาพมากขึน้ 
วตัถปุระสงค ์
 เพื่อศกึษาประสิทธิภาพของการเปิดช่องทางพิเศษส าหรบัผูใ้ชบ้รกิารรายย่อยที่มาขอใชบ้รกิารออกหนงัสือรบัรองฯ ใน
ระบบ DS ว่าสามารถเพิ่มประสิทธิภาพและตอบสนองความรวดเร็วใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการรายย่อยไดด้ีขึน้มากนอ้ยเพียงใด โดยน า
ขอ้มลูที่ไดใ้นปัจจบุนัมาวิเคราะหเ์พื่อหาสาเหตุของปัญหา และหาแนวทางการแกไ้ขโดยใชก้ารสรา้งแบบจ าลองสถานการณ์
ดว้ยโปรแกรม Arena เพื่อพิจารณากระบวนการตัง้แต่ผูใ้ชบ้ริการเขา้มาวางบตัรประจ าตวัผูน้  าเขา้ -ส่งออกที่หนา้เคานเ์ตอร์
ใหบ้รกิารจนกระทั่งผูใ้ชบ้รกิารรบัหนงัสือรบัรองฯเรยีบรอ้ยแลว้ และน าแบบจ าลองที่ไดม้าเปรยีบเทียบกบัแบบจ าลองในรูปแบบ
เพิ่มช่องทางพิเศษจากนัน้หาจ านวนฉบบัที่เหมาะสมส าหรบัการเปิดช่องทางพิเศษโดยการสรา้ง Scenario และน าผลของแตล่ะ
สถานการณม์าเปรียบเทียบกันเพื่อหาแบบจ าลองสถานการณท์ี่มีประสิทธิภาพและไปเป็นไดม้ากที่สุด โดยจุดประสงคเ์พื่อ
น าไปเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรบัผูม้าขอใชบ้ริการในระบบ DS แก่ผูใ้ชบ้ริการรายย่อย กล่าวคือ ผูข้อใชบ้ริการราย
ย่อยจะมีระยะการรอคอยที่นอ้ยลงและระยะเวลาในการในการใหบ้รกิารก็จะรวดเรว็ยิ่งขึน้ 
ทฤษฏีและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
แนวคดิและทฤษฎีคณุภาพการบริการ (Service Quality) 

คุณภาพของการบริการ (Service Quality) คือ คุณภาพในการใหบ้ริการบนเว็บไซต ์เช่น การแสดงขัน้ตอนการใช้
บรกิาร และความพึงพอใจในการใหบ้รกิาร โดย Peter Raktum, and Ratdawan Keawkitipong.(2015) ไดศ้กึษาถึง คณุภาพ
ระบบเกิดมาจากความตอ้งการวดัการปฏิสมัพนัธ ์ระหว่างลกูคา้กบัพนกังาน โดยมีมิติการวดั 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ความสามารถ
สมัผสัได ้(Tangibles) 2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 3. การตอบสนอง (Responsiveness) 4. ความเช่ือมั่น/ความแน่นอน 
(Assurance) 5. ความเอาใจใส่ (Empathy) 
ทฤษฎีและแนวคดิเกีย่วกบัแถวคอย   

ทฤษฎีแถวคอย คือ การศกึษาเพื่อใชใ้นการวิเคราะหแ์ละคาดการณข์องระยะแถวคอยโดยใชว้ิธีการทางคณิตศาสตร์
ในการตัดสินใจเพื่อลดระยะเวลาในการรอคอยไม่ใหผู้ท้ี่เขา้มาใชบ้ริการรอนานจนเกินไปและจัดระบบการใหบ้ริการอย่าง
เหมาะสมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้รกิารใหด้ียิ่งขึน้ 
ทฤษฎีความนา่จะเป็น (Probability)  

ทฤษฎีความน่าจะเป็น (Probability) คือการศึกษาของการสุ่มหรือความไม่แน่นอนของเหตุการณใ์ดๆว่ามีจ านวน
ความเป็นไปไดก่ี้คา่ที่สามารถเกิดขึน้ในเหตกุารณน์ัน้ ซึง่ทฤษฎีความน่าจะเป็น เป็นตวับอกวิธีในการหาคา่โอกาสที่จะเกิดขึน้  
ทฤษฎีและแนวคดิเกีย่วกบัแบบจ าลองสถานการณ ์  

แบบจ าลองสถานการณเ์ป็นกระบวนการออกแบบจ าลองโดยศกึษาพฤติกรรมของกระบวนการจากระบบงานจรงิแลว้
ด าเนินการทดลองแบบจ าลองนั้นเพื่อท าการวิเคราะหผ์ลลัพธ์และการวางแผนแก้ไขปัญหาที่เกิดขึน้ต่อไปกับแบบจ าลอง
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หลักการสรา้งแบบจ าลองคือ การสรา้งแนวทางในการตัดสินใจใหร้ะบบ เพื่อเป็นการปรบัปรุงระบบงานโดยไม่กระทบต่อ
กระบวณระบบจริงการจ าลองสถานการณด์ว้ยระบบคอมพิวเตอรโ์ปรแกรม Arena เป็นเครื่องมือที่นิยมใชส้  าหรบัการสรา้ง
แบบจ าลองและด าเนินการทดลองไปกบัแบบจ าลอง  

ประเภทของแบบจ าลองสถานการณ์ แบบจ าลองสถานการณ์ในปัจจุบันสามารถแบ่งออกเป็น 4 ประเภท ตาม
ลกัษณะของระบบงานที่ถกูจ าลอง ดงันี ้ 
1. แบบจ าลองสถานการณ์ของระบบตายตัว (Deterministic Simulation Model) เป็นการ จ าลองของระบบซึ่งมีการ
เปลี่ยนแปลงสถานภาพไปในทิศทางที่แน่นอน สามารถระบไุดล้่วงหนา้  
2. แบบจ าลองสถานการณข์องระบบที่ไม่แน่นอน (Stochastic Simulation Model) เป็นระบบ ที่มีการเปลี่ยนแปลงสถานภาพที่
ไม่แน่นอน เป็นแบบสุ่ม (Random) แต่สามารถใชท้ฤษฎีความน่าจะเป็น (Probability) เขา้มาวิเคราะหท์ าใหส้ามารถคาดเดา
สถานภาพที่จะเกิดขึน้ได ้ 
3. แบบจ าลองสถานการณข์องระบบตอ่เน่ือง (Continuous System) ระบบมีการเปลี่ยนแปลงอย่างตอ่เน่ือง  
4. แบบจ าลองสถานการณข์องระบบไม่ต่อเน่ือง (Discrete System) ระบบมีการเปลี่ยนแปลง ช่วงใดช่วงหนึ่ง ซึ่งนิยมใชม้าก
ที่สดุ 
การจ าลองสถานการณด์ว้ยโปรแกรม Arena   

โปรแกรม Arena เป็นโปรแกรมที่ถกูพฒันาขึน้มาโดยบริษัท Rockwell Software โดยโปรแกรม Arena เป็นที่นิยมใน
การสรา้งแบบจ าลองและด าเนินการทดลองเพื่อใหเ้ห็นผลลพัธเ์พื่อทราบถึงผลกระทบไม่ว่าจะเป็นทางบวกหรอืทางลบหลงัจาก
มีการเปลี่ยนแปลงและน าผลนัน้ไปปรบัปรุงระบบหรือกระบวนการต่างๆ  ใหมี้ประสิทธิภาพมากขึน้ อีกทัง้ Arena ยงัสามารถ
สรา้งภาพเคลื่อนไหวไดท้ าใหเ้ห็นถึงกระบวนการแตล่ะขัน้และการเปลี่ยนแปลงหลงัจากออกจากกระบวนการใดๆแลว้ 

Saruda Malisorn (2014) ศกึษาการบรกิารและปัญหาเก่ียวกบัการเสียเวลาของผูโ้ดยสารของด่านตรวจคนเขา้เมือง
ระหว่างประเทศขาเขา้ ณ ท่าอากาศยานแห่งหนึ่ง โดยการสรา้งแบบจ าลองดว้ยโปรแกรม Arena  เพื่อพิจารณาพฤติกรรม
ระยะเวลารอคอยของผูโ้ดยสาร และใชแ้บบจ าลองที่ไดม้าทดลองเพื่อปรบัปรุงประสิทธิภาพการบรกิารโดยจดัสรรทรพัยากรให้
เกิดประโยชนส์งูสดุในแต่ละช่วงเวลา โดยเฉพาะในช่วงเวลา 10.00-12.00 และ 15.00-17.00 และช่วงเดือนพฤศจิกายนถึง
เดือนมกราคมของทุกปี โดยทดลองระบบคิวแบบ Single-Queue, Multiple-server และ Multiple-Queue, Multiple-server 
พบว่าระบบคิว Multiple-Queue, Multiple server มีค่าประมาณเวลารอคอยเฉลี่ยคือ 0.1 ซึ่งมีระยะเวลารอคอยการรบับรกิาร
เฉล่ียในระบบนอ้ยกวา่เวลารอ รบับรกิารเฉล่ียของระบบคิว Single-Queue, Multiple-server ที่มีคา่เวลารอคอยเฉล่ียคือ 2.1  
 จากวรรณกรรมทัง้หมดนีผู้ว้ิจยัไดแ้นวคิดในการปรบัปรุงการปฏิบตัิงานในดา้นของก็ปรบัแผนงาน การเพิ่มช่องทาง 
(Service) ใหม้ากขึน้โดยจุดประสงคเ์พื่อลดระยะเวลารอคอยของผูโ้ดยสาร อีกทัง้การปรบัแผนงานยงัตอ้ง มีการปรบัเปลี่ยน
ทรัพยากรด้านบุคลากร และอุปกรณ์ ท าให้ต้องค านึ งถึงความคุ้มค่าหากมีการเพิ่มทรัพยากรดังกล่าว ซึ่งแผนงานควร
ปรบัเปลี่ยนในทุกช่วงเวลาเพราะงานผูโ้ดยสารขาเขา้ที่ท่าอากาศยานมีการเขา้มาของ ผูโ้ดยสารไม่แน่นอนแต่ละช่วงเวลา
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เพื่อที่จะไดบ้ริหารทรพัยากรดา้นบุคลากรใหเ้หมาะสมกับจ านวนงานที่เขา้มาและสามารถปฏิบตัิงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ
มากที่สดุ 

Siree Siricupta (1982) ไดศ้กึษาและวิเคราะหเ์รื่องระบบแถวคอยของผูโ้ดยสารที่ผ่านดา่นตรวจคนเขา้เมืองและด่าน
ศลุกากร ณ ท่าอากาศยานกรุงเทพฯ โดยน าขอ้มลูที่ไดจ้ากการศึกษามาสรา้งแบบจ าลองทางคณิตศาสตร ์และท าการจ าลอง
แบบโดยใชเ้ครื่องคอมพิวเตอรช์่วยในการวิเคราะหด์ว้ยภาษา GPSS (General Purpose Simulation System) มาประเมินผล
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที่ว่าเหมาะสมกับความตอ้งการในการรบับริการของผูโ้ดยสารเพียงใด โดยเฉพาะใน
เวลาที่ผูโ้ดยสารคบัคั่ง ซึ่งผลจากการวิเคราะหพ์บว่า ช่วงเวลา 17.00-18.00 น เป็นช่วงเวลาที่มีผูโ้ดยสารขาเขา้มากที่สดุ โดย
เวลาที่เจา้หนา้ที่ตรวจคนเขา้เมืองใหบ้ริการเฉลี่ย 79.44 วินาทีต่อคนและผูโ้ดยสารตอ้งใชเ้วลาในการรบักระเป๋าอย่างนอ้ยคน
ละ 15 นาที และเวลาที่ด่านศลุกากรใหบ้ริการเฉลี่ย 74.46 วินาทีต่อคน รูปแบบการเขา้มาของผูโ้ดยสารเป็นแบบเอ็กซโ์พเนน
เชียล ซึ่งจากผลการจ าลองแบบแถวคอยของผูโ้ดยสาร ณ เวลานัน้ พบว่าระบบการใหบ้ริการมีประสิทธิภาพเพียงพอในการ
ตอบสนอง ความตอ้งการในการรบับรกิาร   

จากการศึกษาวรรณกรรมชิน้นีไ้ดมี้ขอ้แนะน าใหป้รบัปรุงระบบการท างานของด่านศุลกากร โดยเพิ่มช่องทางการ
บริการเฉพาะในช่วงที่มีผูโ้ดยสารคั่บคั่งในอนาคตใหเ้หมาะสมกับปริมาณผูโ้ดยสารที่มีจ านวนมากขึน้ในแต่ละปี ซึ่งตอ้ง
ค านึงถึงเรื่องพืน้ที่และการลงทุนในดา้นก าลงัเจา้หนา้ที่และอุปกรณ ์ประกอบกับงานวิจยันีเ้ป็นมีลกัษณะแนวคิดและวิธีการ
คลา้ยคลึงกับงานวรรณกรรมชิน้นี ้งานวิจัยนีจ้ึงสามารถน าแนวคิดของวรรณกรรมนีม้าประยุกคใ์ชใ้นดา้นการพัฒนาช่อง
ทางการใหบ้รกิารได ้

 
วิธีด าเนินงานวิจัย  
 ศึกษาขั้นตอนการใหบ้ริการการออกหนังสือส าคัญรบัรองถ่ินก าเนิดสินคา้ในระบบ DS ในปัจจุบัน ตามรูปภาพ 1 
ตลอดจนลกัษณะของการปฏิบตัิงาน หนา้ที่ในแต่ละจุดรวมไปถึงตวัแปรที่เก่ียวขอ้งในขัน้ตอนการออกหนงัสือฯ เช่น จ านวน
บคุคลากร เครื่องพิมพฟ์อรม์ พฤติกรรมการมาขอปริน้ฟอรม์ของผูใ้ชบ้รกิาร เป็นตน้ 

โดยการด าเนินงานวิจยันีเ้ริ่มจากการศกึษาวิธีการ ปฏิบตัิงานในแตล่ะขัน้ตอนที่ หนา้ที่ในแตล่ะจดุ โดยการจบัเวลาใน
แต่ละขัน้ตอนเพื่อใหท้ราบเวลาในใชใ้นแต่ละขัน้ตอนที่แทจ้ริงก่อนด าเนินการปรบัปรุง รวมไปถึงขอ้มูลสถิตยอ้นหลงัการขอ
ฟอรม์และจ านวนผูใ้ชบ้ริการที่เขา้มาขอใชบ้ริการยอ้นหลัง ตั้งแต่เดือน สิงหาคม 2562 - ตุลาคม 2562 จากนั้นเริ่มสรา้ง
แบบจ าลองสถานการณต์ามขัน้ตอนและขอ้มลูในปัจจบุนั เพื่อท าการทดลองเปรียบเทียบกบัแบบจ าลองสถานการณแ์บบใหม่ 
(Fast Lane) วา่จะสามารถเพิ่มประสิทธิภาพ ในการลดเวลารวมในการใหบ้รกิารและเวลาที่รอคอยไดด้ีขึน้มากนอ้ยเพียงใด  
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การวเิคราะหปั์ญหา 
 จากการศึกษาพบว่านอกจากจ านวนผูใ้ชบ้ริการจะมาขอใชบ้ริการเป็นจ านวนมากแลว้นัน้ ผูใ้ชบ้ริการบางรายก็เป็น
ผูร้บัมอบใหก้บับริษัทมากกว่า 1 บริษัท ท าใหใ้นการใหบ้ริการ 1 คน ที่มีหลายบริษัทในการออกหนงัสือรบัรองฯใชเ้วลาในการ
ใหบ้ริการนาน เน่ืองจากจ านวนชดุงานต่อคนมีเพิ่มขึน้ จ านวนฉบบัก็จะเพิ่มขึน้ตาม ท าใหผู้ป้ระกอบการที่ตอ้งที่การขอฟอรม์
เพียง 1 ชุดงานใช้ระยะเวลารอคอยในระบบค่อนข้างนาน ประกอบเครื่องพิมพ์หนังสือรับรองมีจ านวนจ ากัด ท าให้
ผูป้ระกอบการรายย่อยตอ้งรอผูใ้ชบ้ริการรายใหญ่พิมพฟ์อรม์เสร็จก่อนจึงจะสามารถท างานของรายย่อยถัดไปได ้ถา้ในกรณีที่
ผูใ้ชบ้รกิารรายใหญ่มีจ านวนชดุงานเยอะบวกกบัจ านวนฉบบั/1ชดุงาน มีจ านวนหลายฉบบั ผูใ้ชบ้รกิารรายย่อยนัน้ก็จะตอ้งรอ
นานขึน้ไปอีกตามจ านวนฉบบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ภาพที ่1  ขัน้ตอนการใหบ้รกิารออกหนงัสือรบัรองถ่ินก าเนิดสินคา้ผ่านระบบ DS ( Digital Signature ) 
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ภาพที ่2 แผนผงัระบบ (Schematic diagram) ขัน้ตอนการเขา้มาของผูใ้ชบ้รกิาร 

 

 
 

ภาพที ่3 แผนผงัระบบ (Schematic diagram) ขัน้ตอนการใหบ้รกิารหนา้เคานเ์ตอร ์

 

 
 

ภาพที ่4  แผนผงัระบบ (Schematic diagram) พืน้ที่รอคอยส าหรบัรอรบับรกิารและขัน้ตอนการรบัฟอรม์ของจดุใหบ้รกิาร C5 
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ภาพที ่5 แผนผงัระบบ (Schematic diagram) ขัน้ตอนการลงนาม พรอ้มประทบัตราบรษิัทลงบนฟอรม์ของผูป้ระกอบการ 

 

 
ภาพที ่6 แผนผงัระบบ (Schematic diagram) ขัน้ตอนการส่งฟอรม์เพื่อรอใหเ้จา้หนา้ที่มีอ  านาจลงนามบนฟอรม์ที่สถานี W1 

 

 

 
ภาพที ่7 แผนผงัระบบ (Schematic diagram) ขัน้ตอนการลงนามของเจา้หนา้ที่ที่มีอ  านาจลงนาม พรอ้มประทบัตราครุฑ  

                  ลงบนฟอรม์ 
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ภาพที ่8 แผนผงัระบบ (Schematic diagram) ขัน้ตอนการน าส่งฟอรม์ฉบบัสมบรูณใ์หก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 
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       ภาพที ่9 แบบจ าลองสถานการณโ์ดยใชโ้ปรแกรมอารนี่า (ARENA) 
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ภาพที ่10 ตวัอย่าง Trace Result ในสว่นของ Model Verification 
 

การสรา้งแบบจ าลองสถานการณ ์
 วิธีและขัน้ตอนการสรา้งแบบจ าลอง ส าหรบัการจดัรูปแบบขัน้ตอนการใหบ้ริการออกหนงัสือรบัรองถ่ินก าเนิดสินคา้ 
โดยจะกล่าวถึงรายละเอียดตั้งแต่ รูปแบบการสรา้งแบบจ าลองโดยจ าลองแผนผังการท างานของระบบดว้ย (Schematic 
diagram) เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบจ าลองในโปรแกรมอารีน่าใหเ้ป็นไปตามวตัถปุระสงคม์ากที่ สดุ ตามภาพที่ 2 - 8 
จากนัน้ด าเนินการสรา้งแบบจ าลองดว้ยโปรแกรมอารนี่า (Arena)  ตามภาพที่ 9 
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 เพื่อตรวจสอบความถกูตอ้งของผลลพัธ ์จากการประมวลผลของแบบจ าลองที่ท  าการออกแบบวา่มีความถกูตอ้ง และ
น่าเช่ือถือในการที่จะน าผลลพัธด์งักล่าวไปใชว้ิเคราะหห์รือวางแผนเพื่อปรบัปรุงประสิทธิภาพของระบบการท างานจรงิไดอ้ย่าง
ถูกตอ้งแม่นย า เพื่อที่จะท าใหเ้กิดประโยชนต์ามวตัถุประสงคท์ี่ตอ้งการมากที่สุด โดยจ าเป็นที่จะตอ้งมีการตรวจสอบความ
ถูกต้องของแบบจ าลอง (Verification) เพื่อให้มั่นใจว่าแนวคิดของแบบจ าลอง มีความถูกต้องเพียงพอที่จะน ามาเป็น
แบบจ าลองในการด าเนินการศึกษา จากนั้นก าหนดรอบระยะเวลาในการด าเนินการของแบบจ าลอง (Number of 
Replications) และท าการพิสจูนค์วามถกูตอ้งของผลลพัธท์ี่ไดจ้ากแบบจ าลองสถานการณ ์(Validation) เพื่อน ามาเปรยีบเทียบ
กบัระบบงานจรงิ 

เม่ือสรา้งแบบจ าลองที่แทนระบบจริงแลว้ ก็จะตอ้งตรวจสอบความถูกตอ้งของโมเดล และในการตรวจสอบความ
ถกูตอ้งของแบบจ าลอง (Model Verification) ผูจ้ยัไดใ้ชค้  าสั่ง “Set Trace” ในโปรแกรมอารนี่า เพื่อเป็นการตรวจสอบวา่ Entity 
ที่เขา้มาในระบบผ่าน Block ตา่งๆตลอดจนเง่ือนไขตา่งๆที่ผูว้ิจยัก าหนดไวห้รอืไม่ ซึง่ผลจากการรนัโปรแกรมพบวา่ Entity ที่เขา้
มาในระบบผ่าน Block ต่างๆรวมไปถึงเง่ือนไขในโปรแกรมที่ไดอ้อกแบบไว ้ซึ่งผลตวัอย่าง Trace Result ตามภาพที่ 10 เม่ือได้
โมเดลที่มีความถกูตอ้งน่าเชื่อถือแลว้ ก็ท าการตรวจสอบผลลพัท์ี่ไดจ้ากแบบจ าลอง (Model Validation) ตามขอัมลูที่ไดก้ าหนด
ไวใ้น จากนัน้ก็มาเปรยีบเทียบผลลพัธท์ี่ไดก้บัระบบจรงิวา่มีความถกูตอ้งและใกลเ้คียงกบัระบบจรงิเพียงใด โดยสามารถสรุปใน
รายละเอียดของผลลพัธท์ี่ไดด้งันี ้

 
                ตารางที ่1 ผลลพัธส์ดัส่วนจ านวนฟอรม์เปรยีบเทียบขอ้มลูระบบจรงิและระบบจ าลอง  
                                 (ขอ้มลูระบบจรงิ เดือน สิงหาคม 2562) 
 
 
 
 
 
 

 
ตารางที ่2  ผลลพัธข์องจ านวนผูเ้ขา้ใชบ้รกิารที่ไดจ้ากแบบจ าลองเปรยีบเทียบกบัระบบจรงิ (ส่วนที่ 1) 

 
 

ผลลพัธ์ รวมจ ำนวนผูท้ี่ใชบ้รกิำร วันที ่1 วันที ่2 วันที ่3 วันที ่4 วันที ่5 วันที ่6 วันที ่7 วันที ่8 วันที ่9 วันที ่10

ระบบจรงิ 13,080 421 330 461 435 464 469 494 465 454 518

แบบจ ำลอง 12,704 389 441 535 391 424 401 394 432 417 511

เปอรเ์ซ็นควำมแตกต่ำง 1.03% 1.08% 0.75% 0.86% 1.11% 1.09% 1.17% 1.25% 1.08% 1.09% 1.01%

ผลลัพธ ์ ระบบจริง ระบบจำลอง เปอร์เซ็นความแตกต่าง 

จำนวนผู้ประกอบการที่ออกจากระบบ 436 423 2.98% 

สัดส่วนแบบฟอร์ม AI 11.60% 11.82% 0.22% 

สัดส่วนแบบฟอร์ม D 54.90% 53.91% 0.99% 

สัดส่วนแบบฟอร์ม E 33.50% 34.27% 0.77% 
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ตารางที ่3  ผลลพัธข์องจ านวนผูเ้ขา้ใชบ้รกิารที่ไดจ้ากแบบจ าลองเปรยีบเทียบกบัระบบจรงิ (สว่นที่ 2) 

 
 
ตารางที ่4 ผลลพัธข์องจ านวนผูเ้ขา้ใชบ้รกิารที่ไดจ้ากแบบจ าลองเปรยีบเทียบกับระบบจรงิ (สว่นที่ 3) 

 
 
 

ท าการหาคา่เบี่ยงเบนมาตราฐานจากสตูร : 

                                                               S = S.D. =√
∑ (𝑥𝑖−𝑥̅)

2𝑁
𝑖=1

𝑛−1
                                                     (1) 

ดงันัน้คา่เบี่ยงเบนมาตราฐาน    S = 45.06                                                                  (2) 

ที่ระดบัความเช่ือมั่น 95% คา่ tα/2, n-1 หรอื t0.025,29 มีคา่เท่ากบั 3.0470 ดงันัน้ 

                                                                   𝑒 =
(𝑡∝/2,𝑛−1)𝑆

√𝑛
                                                              (3) 

เม่ือ      e  คือ ค่าความคลาดเคลื่อนของระบบงาน   α คือ ระดบันยัส าคญั (Significant Level) 
            n คือ จ านวนครัง้ในการรนัโปรแกรม                  S คือ คา่เบี่ยงเบนมาตราฐาน 

                                                     e = [(t0.025,29)(45.06)]/5.477                                                   (4) 
                                                     e = [3.047 x 45.06]/5.477                                                     (5) 

                                                                          e = 25.06                                                                              (6) 
เม่ือไดค้า่ความคลาดเคลื่อนของระบบงาน (e) น ามาแทนคา่ในสมการเพื่อหาค่าจ านวนการรนัของโปรแกรมในแบบจ าลอง ที่
ระดบัความเช่ือมั่น 95% 

P = Confident Level 

     α = 1-P = 1-0.95 = 0.05 
                                                                            e = 25.06 

ผลลพัธ์ รวมจ ำนวนผูท้ี่ใชบ้รกิำร วันที ่11 วันที ่12 วันที ่13 วันที ่14 วันที ่15 วันที ่16 วันที ่17 วันที ่18 วันที ่19 วันที ่20

ระบบจรงิ 13,080 458 411 473 480 418 402 430 509 488 455

แบบจ ำลอง 12,704 347 476 409 429 405 342 410 439 402 404

เปอรเ์ซ็นควำมแตกต่ำง 1.03% 1.32% 0.86% 1.16% 1.12% 1.03% 1.18% 1.05% 1.16% 1.21% 1.13%

ผลลพัธ์ รวมจ ำนวนผูท้ี่ใชบ้รกิำร วันที ่21 วันที ่22 วันที ่23 วันที ่24 วันที ่25 วันที ่26 วันที ่27 วันที ่28 วันที ่29 วันที ่30

ระบบจรงิ 13,080 462 431 406 400 372 449 322 412 429 362

แบบจ ำลอง 12,704 442 333 437 500 398 414 433 451 459 439

เปอรเ์ซ็นควำมแตกต่ำง 1.03% 1.05% 1.29% 0.93% 0.80% 0.93% 1.08% 0.74% 0.91% 0.93% 0.82%
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                                                                            S = 45.06 
และเม่ือไดค้า่ความคลาดเคลื่อนของระบบงานแลว้ สามารถน าไปค านวณหาจ านวนครัง้ในการรนัโปรแกรมที่เหมาะสมไดจ้าก
สมการ เม่ือ N คือ จ านวนครัง้ในการรนัโปรแกรมที่เหมาะสม (Replication Run) 

                                                                 𝑁 =
[(𝑍∝/2)𝑆]

𝑒
                                                                 (7) 

และเม่ือเปิดตาราง   Z พบวา่ Zα/2 เท่ากบั Z0.025 เท่ากบั 1.96 หลงัจากนัน้จงึแทนคา่ในสมการ 
                                                                 N = [(1.96) (45.06)/ (25.06)]2                                                       (8)                                                               

                                                                                = 12.42   13 ครัง้                                                           (9) 
ดงันัน้ในการก าหนดจ านวนครัง้ในการรนัโปรแกรมที่ตอ้งการอย่างนอ้ยคือ 13 ครัง้ แตใ่นงานวิจยันี ้ก าหนดจ านวนครัง้ในการ
รนัโปรแกรมเท่ากบั 30 ครัง้ จึงเพียงพอตอ่ระดบัความเช่ือที่ 95% 
การตรวจสอบความถูกตอ้งของผลลพัธ์จากแบบจ าลอง (Model Validation) 
  เป็นการตรวจสอบความถกูตอ้งของผลลพัธ ์ที่ไดจ้ากแบบจ าลองสถานการณจ์ะท าการเปรยีบเทียบกบัคา่เฉล่ียของ
ระบบจรงิ โดยการทดสอบทางสถิติที่ระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยสามารถทดสอบไดด้งันี ้
สมมติฐาน 

  H0   :   µsim  =  µreal   คือ ผลลพัธท์ี่ไดจ้ากแบบจ าลอง กบัระบบจรงิมีคา่ไม่แตกต่างกนั 

  H1   :   µsim   ≠   µreal  คือ ผลลพัธท์ี่ไดจ้ากแบบจ าลอง กบัระบบจรงิมีคา่แตกต่างกนั 

สตูรค านวณ          𝑡0 =
𝑋−𝜇𝑟𝑒𝑎𝑙

𝑆 √𝑛⁄
                                             (1) 

เม่ือ t0    คือ ค่าที่ไดจ้ากการทดสอบ/   X   คือ ค่าเฉลี่ยที่ไดจ้ากแบบจ าลอง ซึง่เท่ากบั 423.47/   µreal  คือ ค่าเฉลี่ยของ
ระบบจรงิ ซึง่เท่ากบั 436/   S  คือ คา่เบี่ยงเบนมาตราฐานซึง่เท่ากบั 45.06/  n คือ จ านวนครัง้ในการรนัโปรแกรม ซึง่เท่ากบั 30   

 ขอบเขตวิกฤตอยู่ในช่วง            - tα/2,n-1   <   t0   <   t1-α/2,n-1 

ซึง่เท่ากบั                - t0.025,29   <   t0   <   t0.975,29     หรอื     - 3.047   <   t0   <   3.047 

ดงันัน้จะได ้      t0   =  [( 423.47 – 436)]  /  [(45.06 / 5.477)]                                           (2) 
            =   - 1.52                                                                                          (3) 
ซึง่คา่อยู่ในช่วง            - 3.047  <   - 1.52   <   3.047         

โดยผูว้ิจยัจะใชโ้ปรแกรม Minitab มาช่วยในการทดสอบสมมติฐาน ซึง่ผลของการทดสอบสมมติฐานขอ้มลูน าเขา้ของ
ผูม้าใชบ้รกิารขอหนงัสือรบัรองถ่ินก าเนิดสินคา้ดงัตารางรูปภาพที่ 11 
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ภาพที ่11 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ไดจ้ากโปรแกรม MINITAB 

สรุปไดว้า่ ไม่ปฎิเสธ H0 ซึง่หมายความวา่ ผลลพัธท์ี่ไดจ้ากแบบจ าลองสถานการณมี์คา่ไม่แตกต่างจากระบบจรงิ
อย่างมีนยัส าคญั ที่ช่วงความเช่ือมั่น 95% ดงันัน้ จึงสามารถน าแบบจ าลองสถานการณท์ี่สรา้งขึน้น าไปใชแ้ทนระบบจรงิได ้

 
วธิีการแกไ้ขปัญหา 
 ส าหรบัวิธีการแกไ้ขปัญหาจะพิจารณาจาก ระยะเวลาในการใหบ้ริการเฉลี่ย (Average total time) และระยะเวลารอ
คอยเฉลี่ย ( Average waiting time) ที่ไดจ้ากแบบจ าลองก่อนปรับปรุงตามลักษณะขั้นตอนตามรูปภาพที่ 2 และท าการ
ออกแบบแบบจ าลองสถานการณ์แบบหลังปรุบปรุงโดยเพิ่มช่องทางด่วน ( Fast lane ) และจัดสรรทรพัยากรใหม่เพื่อลด
ระยะเวลารอคอยที่ไม่จ าเป็นออกในบางขัน้ตอน จากนัน้น าผลที่ไดม้าวิเคราะห ์แต่ในส่วน Utilization จะดจูากแบบจ าลองหลงั
ปรบัปรุงว่ามีการใชอ้รรถประโยชนค์ุม้ค่าที่จะเปิดใหบ้ริการหรือไม่ เพราะผูว้ิจยัไม่ไดน้ ามาเปรียบเทียบกบัอรรถประโยชนข์อง
แบบจ าลองก่อนปรับปรุงเน่ืองจากรูปแบบขั้นตอนในการปรับปรุงแบบจ าลองมีการเปลี่ยนแปลงจึงท าให้สมารถน ามา
เปรยีบเทียบกนัได ้ซึง่ผลจากการทดสอบโมเดลก่อนปรบัปรุง โดยรนัทัง้หมด 30 replication แสดงดงัตารางที่ 1 
ตารางที่ 5 แสดงผลการทดสอบของแบบจ าลองก่อนการปรบัปรุง 

ผลของขอ้มลู หน่วย (Minute) 
Average total time 117.6 

Average waiting time 47.1 
แนวทางการแกไ้ข 
 หลงัจากทราบผลจากแบบจ าลองตามลกัษณะการท างานในปัจจบุนัแลว้ ก็จะด าเนินการพิจารณาในการปรบัรูปแบบ
การท างานและจดัสรรทรพัยากรใหม่ โดยการเพิ่มช่องทางดว่น ( Fast lane ) มีรูปแบบในการปรบัเปลี่ยนดงันี ้
1. จากเดิมเคานเ์ตอรท์ี่ใหบ้รกิารในระบบ DS มีจ านวน 4 คน เปลี่ยน เป็นใหเ้หลือ 3 คน อีก 1 คนใหไ้ปประจ าที่เคานเ์ตอร ์Fast 
lane 
2. เพิ่มเครื่องพิมพฟ์อรม์จากเดิม ฟอรม์ AI มี 2 เครื่อง เปลี่ยน เป็น 3 เครื่อง ฟอรม์ D จากเดิมมี 4 เครื่อง เปลี่ยน เป็น 5 เครื่อง 
และฟอรม์ E จากเดิม 2 เครื่อง เปลี่ยน เป็น 3 เครื่อง โดยเครื่องพิมพฟ์อร์มที่เพิ่มเขา้มาจะไปไวท้ี่ช่อง Fast lane โดยเฉพาะ 
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เน่ืองจากเดิมเคานเ์ตอรใ์หบ้ริการมีหนา้ที่สั่งปริน้และรบัช าระเงินอย่างเดียว การแนบฟอรม์คืนผูป้ระกอบการเป็นหนา้ที่ของ
เคานเ์ตอรอ์ีกคนนึงคือ Give form back ดงัรูปภาพที่ 2 แต่ส  าหรบัเจา้หนา้ที่ช่อง Fast lane ตอ้งสั่งปริน้+รบัช าระค่าบริการ
พรอ้มทัง้แนบฟอรม์คืนใหผู้ป้ระกอบการดว้ย 
3. จากเดิมเม่ือผูป้ระกอบการรบัฟอรม์คืนจาก Give form back ดงัรูปภาพที่ 2 เพื่อไปลงนามและประทบัตราบริษัท เสร็จแลว้
จึงน างานไปไวใ้นตะกรา้เพื่อรอน างานไปใหเ้จา้หนา้ที่ผูมี้อ  านาจเซ็นช่ือซึ่งขัน้ตอนนีค้ือ Waiting for Authorize by Agent ดงั
รูปภาพที่ 2 ขัน้ตอนนีจ้ะใชเ้วลารอเฉลี่ยประมาณ 10 นาที ในการรอก่อนจะน าเขา้ไปใหเ้จา้หนา้ที่ที่มีอ  านาจลงนามเซ็น ซึ่ง
เจา้หนา้ที่ที่มีอ  านาจลงนามมีจ านวน 11 คน เปลี่ยน เป็นใหเ้หลือเจา้หนา้ที่ 10 คน อีก 1 คนใหไ้ปประจ าหนา้เคานเ์ตอรต์รงจดุ 
Waiting for Authorize by Agent เพื่อท าการลงนามใหก้ับผูป้ระกอบการที่มาจากช่อง Fast lane โดยเฉพาะ เพื่อเป็นการตดั
ระยะเวลารอคอยในสว่นการน าสง่เอกสารลงได ้
4. ในส่วนของ Garuda seal หรือประทับตราครุฑ เดิมมีลูกจา้งท าดว้ยกัน 2 คน อยู่ภายในหอ้งเดียวกับเจา้หน้าที่ลงนาม 
เปลี่ยน เป็นเหลือในหอ้ง 1 คน ส่วนอีก 1 คนใหอ้อกมาประจ าที่หนา้เคานเ์ตอรส์  าหรบังาน Fast lane โดยเฉพาะ ขั้นตอน
แผนผงัและแบบจ าลองหลงัปรบัปรุงแสดงดงัรูปภาพที่ 5 และ 6  

จากรูปภาพที่ 5 แผนผงัรูปแบบการท างานและหนา้ที่ในแต่ละจดุของส านกับรกิารกรมการคา้ต่างประเทศ เสน้น า้เงิน
และเสน้สีแดงแสดงถึงการเขา้มาใชบ้ริการของผูป้ระกอบการในแต่ละจดุซึ่งเสน้สีแดงปะคืองานที่เสร็จสมบรูณ์แลว้ ส่วนเสน้สี
เขียวคือเสน้ที่แสดงใหเ้ห็นถึงผูป้ระกอบการที่เขา้มาใชบ้ริการในช่องทางพิเศษ Fast lane และเสน้สีเขียวปะคืองานที่เสร็จ
สมบรูณแ์ลว้ 

 ภาพที ่12 แสดงแผนผงัของหนา้ที่ในแตล่ะจดุและรูปแบบการเขา้มาใชบ้รกิารทัง้แบบเก่าและแบบใหม่ 



                           
                          วารสารวิทยาศาสตรบ์รูพา ปีที่ 26 (ฉบบัที่ 2) พฤษภาคม – สิงหาคม พ.ศ. 2564 

                          BURAPHA SCIENCE JOURNAL Volume 26 (No.2)  May – August   2021                                                                     บทความวิจยั 

 

 

 

 1181 
 

 

 

ภาพที ่13 รูปภาพแบบจ าลองสถานการณ ์Fast lane โดยใชโ้ปรแกรมอารนี่า (Arena) 

เม่ือไดรู้ปแบบจ าลองหลงัปรบัปรุงมาแลว้ก็ตอ้งมาท าการหาต่อว่าในการเปิดช่องทางด่วน Fast lane จ านวนฉบบัที่
เหมาะสมควรเป็นเท่าไหรต่อ่หนึ่งใบเสรจ็/หนึ่ง ผูป้ระกอบการ ซึง่การที่จะสามารถทราบไดน้ัน้ตอ้งใชก้ารสรา้งแบบจ าลองหลาย
สถานการณห์รือการสรา้ง Scenario เพื่อน าผลทดสอบของแต่ละสถานการณม์าเปรียบเทียบกัน เพื่อที่จะหาจ านวนฉบับที่
เหมาะสมและมีประสิทธิภาพมากที่สุด โดยจะดูจาก Average total time, Average waiting time และ Utilization เอามา
วิเคราะหแ์ละเปรียบเทียบกนั โดยขอบเขตการสรา้งแบบจ าลองและโมเดลของแบบจ าลองแสดงในรูปภาพที่ 6 และ 7 ซึ่งผูว้ิจยั
ไดท้  าการสรา้งรูปแบบสถานการณ ์(Scenario) ดว้ยกนัทัง้หมด 10 รูปแบบ และผลจากการทดสอบทัง้ 10 รูปแบบสถานการณ์
แสดงดงัตารางที่ 2  
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       ตารางที ่6 ผลการทดสอบรูปแบบจ าลองทัง้ 10 สถานการณ ์

 
ผลการวิจัย 
 จากการพิจารณารูปแบบจ าลองหลงัการปรบัปรุงโดยเพิ่มช่องทางพิเศษ Fast lane จะพบว่าลกัษณะรูปแบบจ าลอง
จะช่วยลดระยะรอคอยฟอรม์จาก  Printing room ตามรูปภาพที่ 5 เน่ืองจากเราท าการเพิ่มเครื่องพิมพฟ์อรม์ส าหรบัช่องทาง
พิเศษท าใหไ้ม่ตอ้งไปใชท้รพัยากรรว่มกบัผูใ้ชบ้รกิารรายอื่น รวมไปถึงเปลี่ยนต าแหน่งใหเ้จา้หนา้ที่ผูมี้อ  านาจลงนาม 1 คนจาก 
Authorize agent room ตามรูปที่ 5 ออกมาใหบ้ริการหนา้เคานเ์ตอรแ์ทนพรอ้มทั้งลูกจา้งที่ประทับตราครุฑจาก Authorize 
agent room ตามรูปที่ 5 ออกมาใหบ้รกิารหนา้เคานเ์ตอร ์1คน เพื่อลดระยะเวลารอคอยที่จดุ Waiting for Authorize by Agent 
และลดระยะเวลารอคอยที่ Garuda seal  เน่ืองจากจดุ Waiting for Authorize by Agent ใชร้ะยะเวลาในการรอคอย 10 นาที
โดยประมาณหรือถา้จ านวนงานเยอะก็จะน าไปแจกก่อน เม่ืออย่างใดอย่างนึ่งถึงก่อนเจา้หนา้ที่ W1 ตามรูปที่ 5 จะน างานไป
แจกใหเ้จา้หนา้ที่ผูมี้หนา้ที่ลงนามรอบละ 3-4 คนตามปรมิาณงาน  ซึ่งงานก็จะมีชดุเล็กชดุใหญ่ปะปนกนัไปซึ่งถา้เจา้หนา้ที่ลง
นามชดุใหญ่อยู่งานชดุเล็กก็ตอ้งรอใหเ้จา้หนา้ที่ลงนามชดุใหญ่เสรจ็ก่อน ที่จดุ  Garuda seal ก็เช่นกนัถา้ก าลงัประทบัตราครุฑ
ชุดใหญ่อยู่งานชุดเล็กก็จ าเป็นต้องรอใหง้านชุดใหญ่ประทับตราครุฑเสร็จก่อนเช่นกัน จึงท าใหต้อ้งจัดสรรทรพัยากรทั้ง 2 
ขัน้ตอนนีอ้อกมาเพื่อจะช่วยลดระยะเวลาในการรอคอยส าหรบัผูป้ระกอบการรายย่อยได ้  

จากผลทดสอบแบบจ าลองทัง้ 10 รูปแบบ ตามตารางที่ 2 จะเห็นไดว้า่ Average total time จะมีคา่ลดลงตามจ านวน
ฉบบัที่เพิ่มมากขึน้ เน่ืองจากเม่ือช่องทางด่วนรบังานในรูปแบบจ านวนฉบบัที่นอ้ยเช่น 1-2 ฉบบั สดัส่วนอยู่ที่ 23.18% ท าให้
สัดส่วนที่เหลือไปอยู่ที่เคานเ์ตอรป์กติท าใหร้ะยะเวลาในการใหบ้ริการเฉลี่ยในระบบยังมีเวลาที่สูงอยู่ที่ 71.8 นาที ในทาง
กลบักนัรูปแบบจ านวนฉบบัมีสดัส่วนที่สงูขึน้จะท าใหส้ดัส่วนที่เหลือนอ้ยลงท าใหร้ะยะเวลาในการใหบ้รกิารเฉลี่ยในระบบลดลง
เช่นกนั แต่เม่ือถึงจดุนึงที่มีสดัส่วนจ านวนฉบบัมากเกินไปก็จะท าใหเ้กิดระยะเวลารอคอยในระบบนาน ท าใหป้ระสิทธิภาพของ
ช่องทางด่วนลดลงและจะท าใหร้ะยะเวลาในการใหบ้ริการเฉลี่ยเพิ่มสูงขึน้ ในส่วนของ Average waiting time ผลการทดสอบ
จะเห็นไดว้่าค่าเฉลี่ยเวลารอคอยในระบบลดลงจากแบบก่อนปรับปรุงอย่างเห็นไดช้ัด เน่ืองจาก Fast lane ให้บริการกับ
ผูใ้ชบ้รกิารรายย่อยไดร้วดเรว็ขึน้ท าใหร้ะยะเวลารอคอยในระบบเฉลี่ยลดลง  

 

Scenario 1 Scenario 2 Scenario 3 Scenario 4 Scenario 5 Scenario 6 Scenario 7 Scenario 8 Scenario 9 Scenario 10

1-2 1-3 1-4 1-5 1-6 1-7 1-8 1-9 1-10 1-15

สดัสว่นจ ำนวนฉบบั 100% 23.18% 31.6% 37.64% 43.09% 47.79% 51.61% 54.81% 57.70% 60.11% 69.35%

16.75% 26.74% 33.35% 79.73% 99.87%42.74% 52.04% 59.55% 65.02% 70.97%

55.2 10056.8 53.2 53.6 51.4 53.5

หลงัปรับปรุง (จ ำนวนฉบบั)

117.6

47.1 24.86 22.45 20.32 20.02 25.44 74.4319.41 20.68 20.25 22.41

71.8 62 58.8

-

เกณฑใ์นกำรวัดประสทิธภิำพ กอ่นปรับปรุง

Total time average ( Minute )

Waiting time average ( Minute )

Utilization Counter fast lane (%)
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วิจารณผ์ลการวิจัย 
 จากผลการวิจัย การเพิ่มช่องทางด่วน ( Fast lane ) สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการไดอ้ย่างเห็นไดช้ัด 
เน่ืองจากมีการจัดสรรทรพัยากรใหม่เพื่อลดขัน้ตอนที่ มีระยะรอคอยที่ไม่จ าเป็นออกในบางขัน้ตอน ท าใหร้ะยะเวลารอคอย
ลดลงไป ประกอบกบัช่องทางด่วนสามารถตอบสนองผูใ้ชบ้รกิารรายย่อยไดร้วดเรม็ขึน้ท าใหร้ะยะเวลาในการใหบ้รกิารโดยรวม
ลดลงไปดว้ย และระยะเวลารอคอยก็ลดลง โดยที่ Average total time ลดลงไปจากเดิมถึง 56.29% และ Average waiting 
time ลดลงไปถึง 57.01% และจ านวนฉบบัที่เหมาะสมส าหรบั Fast lane อยู่ที่ 1-8 ฉบบั มีการใชอ้รรถประโยชนอ์ยู่ที่ 65.02%  

จากการพิจารณาผลลพัธ ์สามารถทดสอบไดว้่า Scenario 7 ไม่มีผลกระทบกบัการใหบ้ริการเม่ือเทียบกบัระบบเดิม 
โดยพิจารณาในส่วนของจ านวนผูท้ี่มาใชบ้รกิารออกเฉลี่ยในระบบ ซึ่งจะทดสอบดว้ยโปรแกรม MINITAB Two-Sample T-test 
เพื่อทดสอบดวูา่ แบบจ าลองของ Scenario 7 ไม่แตกตา่งกบัระบบในปัจจบุนั ในดา้นของจ านวนผูท้ี่มาใชบ้รกิารออกเฉลี่ยในระบบ 

H0 : Scenario 7 = แบบจ าลองในปัจจบุนั 
                   H1: Scenario 7 ≠ แบบจ าลองในปัจจบุนั 

ผลการทดสอบไดค้า่ P-Value เท่ากบั 0.086 ซึง่มากกวา่ 0.05 ดงันัน้จงึไม่ปฎิเสธ H0 

 
ภาพที ่14 ผลลพัธก์ารทดสอบที่ไดจ้ากโปรแกรม MINITAB ในดา้นของผูม้าใชบ้รกิารออกเฉล่ีย 

 

ดงันัน้ จึงสรุปไดว้่า ในการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการส าหรบัผูใ้ชบ้ริการรายย่อย โดยการเพิ่มช่องทางพิเศษ 
(Fast Lane) ควรก าหนดจ านวนฉบบัที่รบัไดอ้ยู่ที่ 1-8 ฉบบั เพื่อใหก้ารบรกิารมีความรวดเรว็และมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ และ
ยงัสามารถตอบสนองความความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดด้ียิ่งขึน้อีกดว้ย 

 
สรุปผลการวิจัย 
 จากการด าเนินงานวิจัยนีส้ามารถสรุปไดว้่า การปรบัปรุงรูปแบบขัน้ตอนการใหบ้ริการโดยเพิ่มช่องทาง Fast lane 
สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการได ้ โดยจ านวนฉบบัที่เหมาะสมที่ควรพิจารณาในการเปิด Fast lane คือ 1-8 ฉบบั 
(Scenario 7) เพราะระยะเวลาเฉลี่ยรวมในการใหบ้ริการ (Average total time) ต ่าที่สุดอยู่ที่  51.4 นาที ซึ่งลดลงจากก่อน
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ปรบัปรุงถึง 56.29%  ส่วนระยะเวลารอคอยเฉลี่ยอยู่ที่ 20.25 นาที ซึ่งลดลงจากก่อนปรบัปรุงถึง 57.01% แต่ Scenario ที่ 5 มี 
Average waiting time ที่ดีที่สุดคือ 19.41 นาที แต่เม่ือน าการใช้อรรถประโยชน์จาก Fast lane  มาพิจารณาจะเห็นว่า 
Scenario 5 มีการใชอ้รรถประโยชนอ์ยู่ที่ 52.04% ส่วน Scenario 7 มีการใชอ้รรถประโยชนอ์ยู่ที่ 65.02% แตกต่างกันถึง 
12.98%  นัน้สามารถสรุปไดว้า่ Scenario 7 เหมาะสมที่สดุในการเปิด Fast lane ทัง้ในดา้นของผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิาร  
 ผลของงานวิจยัสามารถพิสจูนไ์ดว้่า การเพิ่มช่องทางพิเศษ fast lane ในการใหบ้ริการโดยที่จ  านวนฉบับที่เหมาะสม
อยู่ที่ 1-8 ฉบบั สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารไดร้วดเรว็มากยิ่งขึน้และยงัสามารถสรา้งความพึงพอใจ
ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ีกดว้ย ดงันัน้ในการปรบัรูปแบบการใหบ้รกิารโดยเพิ่มช่องทางพิเศษในอนาคต ควรพิจารณารูปแบบในการ
เพิ่มช่องทางด่วนนีแ้ละควรท าแผนฝึกอบรมใหก้ับเจา้หนา้ที่ใหบ้ริการหนา้เคานเ์ตอรใ์หมี้ความช านาญมากยิ่งขึน้ และมีการ
สบัเปลี่ยนหนา้ที่กนัในการท างานเพื่อเพิ่มทกัษะใหส้ามารปฎิบตัิงานไดใ้นทกุสถานีนอกเหนืองานที่ตนรบัผิดชอบอยู่ เพื่อที่จะ
สามารถจดัสรรทรพัยากรคนในการใหก้ารบรกิารเป็นไปไดอ้ย่างตอ่เน่ืองเม่ือต าแหน่งงานใดวา่งลง  
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