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บทคัดยอ 
  งานวิจัยนี้ศึกษากระบวนการไหลเวียนของผูโดยสารขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ในชวงเวลาเรงดวน โดยทําการสํารวจขอมูลพ้ืนฐานท่ีเกี่ยวของกับกิจกรรมที่ผูโดยสารขาออกตองดําเนินการ
ภายในทาอากาศยาน อาทิเชน อัตราการมาถึงของผูโดยสาร ทิศทางการไหลเวียนของผูโดยสาร ขั้นตอนและ
พิธีการตางๆ รวมถึงระยะเวลาที่ใชในแตละกิจกรรม และจําลองกระบวนการท้ังหมดท่ีเกิดขึ้นผานโปรแกรม
จําลองสถานการณ  (Simulation program) Arena Version 9 เพ่ือวิเคราะหระยะเวลารอคอยและกิจกรรมที่
กอใหเกิดปญหาคอขวด จากการประมวลผลพบวา กิจกรรมเช็คอิน (Check-in) และตรวจหนังสือเดินทาง 
(Passport Control) เปนขั้นตอนท่ีกอใหเกิดระยะเวลารอคอยมากที่สุด และนานกวาระยะเวลามาตรฐานที่
กําหนดไว ซึ่งคณะผูวิจัยไดเสนอแนะแนวทางแกไขปญหาดังกลาว โดยการเพ่ิมจํานวนเคานเตอรและผู
ใหบริการในทั้งสองจุดกิจกรรมในปริมาณที่เหมาะสม เพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการดําเนินกิจกรรม
ภายในสนามบิน อันเปนการเพิ่มระดับการใหบริการแกลูกคา 
 
คําสําคัญ:  โปรแกรมจําลองสถานการณ; Simulation; ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ; แถวคอย 
 
1. บทนํา 

ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนทาอากาศยานนานาชาติ ซึ่งรัฐบาลไทยไดกําหนดใหเปนทาอากาศยาน
หลักของประเทศและมุงหวังใหเปนศูนยกลางการบินของภูมิภาค อันจะสงผลตอการสงเสริมและพัฒนาความ
เจริญดานเศรษฐกิจ สังคม และอื่นๆ อยางไรก็ตาม ในการประเมินความเปนศูนยกลางการบินในภูมิภาคนั้น 
ความไดเปรียบทางภูมิศาสตรเพียงอยางเดียว ไมเพียงพอท่ีจะทําใหเปนศูนยกลางการบินได แตจะตอง
ประกอบไปดวยส่ิงอํานวยความสะดวกและระบบบริหารจัดการสนามบินท่ีดี เพ่ือสามารถใหบริการแก
ผูโดยสารหรือสายการบินไดอยางมีประสิทธิภาพ  

 ระยะเวลารอคอย (Waiting Time) ในการรับบริการของผูโดยสารภายในทาอากาศยาน ไดถูกใชเปน
ตัวชี้วัดท่ีสะทอนถึงคุณภาพของการใหบริการ และสงผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคา (Chwen Shue et 
al., 2003) ท้ังนี้ หากกิจกรรมใดเกิดคอขวดขึ้นแลว ก็จะสงผลใหเกิดความลาชาและเกิดแถวคอยขึ้น 
(Anderson R. Correia and S.C. Wirasinghe, 2006) โดยเฉพาะในชวงเวลาที่มีปริมาณผูใชบริการมาก เชน 
ชวงเวลาเรงดวน (Peak hour) สําหรับทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ปญหาระยะเวลารอคอยยังคงเปนปญหาท่ี
สําคัญและจําเปนตองไดรับการแกไข เน่ืองจากการใหบริการผูโดยสารภายในทาอากาศยานยังคงมีความลาชา  
จากการท่ีผูโดยสารตองใชเวลาตอแถวยาว เชน การบริการตรวจคนเขาเมือง การเช็คอิน และระบบแจงรับ
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 กระเปา เปนตน (พล.ต.ต.ทวีศักด์ิ ตูจินดา, 2007) การปรับปรุงและพัฒนาระดับการใหบริการ โดยการลด
ระยะเวลารอคอยเพื่อใหกระบวนการไหลเวียนของผูโดยสารมีประสิทธิภาพ เกิดความความคลองตัวและ
รวดเร็วมากยิ่งขึ้น จึงเปนปจจัยสําคัญท่ีจะชวยเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันของทาอากาศยานสุวรรณ
ภูมิในการพัฒนาไปสูการเปนศูนยกลางการบินของภูมิภาคและทาอากาศยานชั้นนําของโลกตอไป   

งานวิจัยนี้ไดศึกษากระบวนการไหลเวียนของผูโดยสารภายในอาคารผูโดยสารขาออกระหวางประเทศ 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ และวิเคราะหระยะเวลารอคอยและกิจกรรมท่ีกอใหเกิดปญหาคอขวด พรอมท้ัง
เสนอแนะแนวทางในการแกไขปญหา เพ่ือปรับปรุงระบบงานใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยศึกษากิจกรรมที่มี
แนวโนมท่ีจะเกิดระยะเวลารอคอยสูง ไดแก กิจกรรมเช็คอิน (Check-in) กิจกรรมการตรวจหนังสือเดินทาง 
(Passport Control) และกิจกรรมการตรวจคน (Security Check) (Ali S. Kiran, et al., 2000) ในชวงเวลาที่มี
ปริมาณผูใชบริการมาก คณะผูวิจัยไดนําโปรแกรม Simulation เขามาเปนเคร่ืองมือในการจําลองสถานการณ 
เนื่องจากสามารถวิเคราะหพฤติกรรมของระบบภายใตเง่ือนไขที่ผูพัฒนาโปรแกรมไดกําหนดไว ตลอดจน
สามารถควบคุมความแปรปรวนและความไมแนนอนตางๆ ท่ีเกิดขึ้นในสถานการณจริงได อีกท้ังยังชวยในการ
ทดลองเปล่ียนแปลงแบบจําลองเพ่ือหาวิธีการในการแกไขปญหาและปรับปรุงรูปแบบการจัดการของทา
อากาศยาน กอนท่ีจะนําไปใชแกไขในสถานการณจริง  โดยนําแบบจําลองแบบตางๆ มาเปรียบเทียบเพื่อ
คนหาทางเลือกท่ีเหมาะสมกับสถานการณท่ีเกิดขึ้นจริงมากท่ีสุด เพ่ือใหการลงทุนปรับปรุงสามารถสราง
ประโยชนสูงสุดใหกับทาอากาศยาน   
 

2. วรรณกรรมปริทัศน 
2.1. ระยะเวลารอคอยของผูโดยสาร (Waiting Time) 
เวลาท่ีใชในการใหบริการท่ีรวดเร็วถือเปนปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีรับ

บริการในสนามบิน และภาพพจนของการใหบริการของสายการบินและสนามบิน (J.D. Power and 
Associates Reports, 2007) ซึ่งระดับการใหบริการ (Service Level) ภายในสนามบินสามารถวัดไดจาก 
ระยะเวลาการรอคอยของผูโดยสาร (Waiting Time) ระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ (Service Time) และ
ระยะเวลาท่ีใชในการเดิน (Walking Time)  

กิจกรรมหลักๆภายในอาคารผูโดยสาร (Terminal) ประกอบดวย กิจกรรมเช็คอิน (Check-in) กิจกรรม
การตรวจหนังสือเดินทาง (Passport Control) และกิจกรรมการตรวจคน (Security Check) ซึ่งแตละกิจกรรม
มีปจจัยท่ีกอใหเกิดระยะเวลาการรอคอยทั้งส้ิน ไดแก 

• กิจกรรมเช็คอิน : จํานวนเคานเตอรท่ีเปดใหบริการมีจํากัดและไมเพียงพอตอผูเขารับบริการ  

• กิจกรรมการตรวจหนังสือเดินทาง : มาตรการควบคุมและตรวจสอบผูโดยสารท่ีจะเดินทางออก
นอกประเทศ มีความเขมงวดมากขึ้น (Nicholas A. Linacre and Bonwoo Koo, 2004) 
ตลอดจนชวงเวลาของวัน วันในสัปดาห และจํานวนชองที่เปดใหบริการ (RA Littler and D 
Whitaker, 1997) 

• กิจกรรมการตรวจคน : อัตราการเกิด False Alarm สูง กลาวคือ เคร่ืองตรวจจับโลหะอาจมี
เสียงเตือนกับวัตถุอื่นๆ ท่ีไมใชอาวุธอันตรายหรือส่ิงท่ีเจาหนาท่ีตองการตรวจจับจากผูโดยสาร
อยางแทจริง จึงทําใหตองเสียเวลาตรวจคนตัวผูโดยสารโดยไมจําเปน (Ronald R. Gilliam, 
1979) 

ท้ังนี้ แนวทางในการลดระยะเวลาการรอคอยในกิจกรรมดังกลาว สามารถทําไดโดย  
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 1. เพ่ิมจํานวนเคานเตอรท่ีเปดใหบริการแกผูโดยสาร รวมถึงการเพ่ิมจํานวนพนักงานเพ่ือให
เหมาะสมกับจํานวนเคานเตอรท่ีเพ่ิมมากขึ้นดวย (United States Government Accountability 
Office, 2005)  

2. เพ่ิมความยืดหยุนของตารางการทํางานของพนักงานท่ีคอยใหบริการในกิจกรรมตางๆและการ
จัดสรรตารางการทํางานของพนักงานอยางมีประสิทธิภาพ (United States Government 
Accountability Office, 2005) 

3. เปดใหผูโดยสารสามารถเช็คอินจากสถานที่อื่นๆได เชน เช็คอินออนไลนจากเคร่ือง
คอมพิวเตอรท่ีบาน หรือจากเครื่องเช็คอินที่สนามบิน (Daan van Beusekom, 2004) 

4. ปรับเวลาเปดเคานเตอรเช็คอินใหเร็วขึ้น (Paul E.Joustra and Nico M. Van Dijk, 2001) 
5. ใหสายการบินตางๆเปดบริการใหผูโดยสารสามารถสงกระเปาเดินทางไปยังสนามบินไดกอน

วันเดินทางจริง จะเปนการชวยลดระยะเวลาในการชั่งวัดน้ําหนักกระเปาท่ีเคานเตอรเช็คอิน 
(IATA, 2004) 

6. นําระบบ e-Passport มาใช โดยเจาหนาท่ีสามารถตรวจสอบประวัติของผูโดยสารและประวัติ
การเดินทางที่ผานมาจาก chip ในหนังสือเดินทางไดอยางสะดวกและรวดเร็วมากขึ้น (Charles 
Vincent, et al., 2007)  

7. เปล่ียนแปลงระบบความปลอดภัยจากแบบเดิม คือ One channel security system (เคร่ือง
ตรวจจับโลหะและเครื่องเอ็กซเรยกระเปาอยางละหนึ่งเครื่อง) เปน Two channel security 
system  (เพ่ิมเครื่องเอ็กซเรยกระเปาเปนจํานวนสองเคร่ือง เนื่องจากความสามารถในการ
ใหบริการของเครื่องตรวจจับโลหะมีมากกวาเคร่ืองเอ็กซเรยกระเปาถึงสามเทา) 

2.2. การสรางแบบจําลอง (Simulation) 
Simulation หรือการจําลองสถานการณ คือกระบวนการการออกแบบจําลอง (Model) ของระบบจริง 

(Real System) แลวดําเนินการทดลองเพ่ือใหเรียนรูพฤติกรรมของระบบงานจริง ภายใตขอกําหนดตางๆ เพ่ือ
ประเมินผลการดําเนินงานของระบบและวิเคราะหผลลัพธท่ีไดจากการทดลองกอนนําไปใชแกไขปญหาใน
สถานการณจริงตอไป (Shannon, 1975) 

Simulation ไดถูกนํามาใชในการศึกษาระบบการดําเนินงานในสนามบิน (Yanbing Ju, et al., 2007) 
Yuheng Cao (2003) กลาวถึงขอมูลท่ีไดจากการประมวลผลโปรแกรม Arena Simulation Software ใน
การศึกษาปญหาคอขวดในจุดเช็คอินท่ีสนามบิน Ottawa ประเทศแคนาดา ซึ่งไดแก ระยะเวลารอคอยเฉลี่ย 
ระยะเวลารอคอยที่สูงท่ีสุด ความยาวแถวคอยโดยเฉลี่ย ความยาวแถวคอยที่มากท่ีสุด ทําใหสนามบิน
รับทราบถึงปญหาท่ีเกิดขึ้นและสามารถเปรียบเทียบหาวิธีการแกไขที่เหมาะสมได  
 

3. การจําลองระบบและการประมวลผล 
3.1. การกําหนดปญหาและวางแผนงานวิจัย 
วัตถุประสงคงานวิจัย คือการศึกษากระบวนการไหลเวียนของผูโดยสาร ในการดําเนินกิจกรรมตางๆ

ภายในอาคารผูโดยสาร ของผูโดยสารขาออกระหวางประเทศ ในชวงเวลาเรงดวน ระหวาง 17.00 น. ถึง 
20.00 น. ซึ่งเปนชวงเวลาที่อาคารผูโดยสารมีผูโดยสารหนาแนนมากท่ีสุด เพ่ือใหทราบถึงกิจกรรมที่กอใหเกิด
ระยะเวลารอคอย (Waiting Time) นานท่ีสุด และประเมินแนวทางในการลดระยะเวลารอคอยดังกลาว ท้ังนี้ 
คณะผูวิจัยไดเลือกใชโปรแกรม Simulation เพ่ือจําลองสถานการณ ซึ่งถือเปนการจําลองระบบประเภท
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 วิเคราะหจุดคอขวด (Bottleneck Analysis) จากน้ันจึงเสนอแนะแนวทางที่เปนไปไดในการปรับปรุง
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน เพ่ือลดระยะเวลารอคอยตอไป 

คณะผูวิจัยใชโปรแกรม Arena Version 9 ซึ่งจะชวยใหสามารถประมวลผลโปรแกรมไดอยางสมบูรณ 
การใชโปรแกรมดังกลาวตองอาศัยการเก็บรวบรวมขอมูลตางๆ เพ่ือนํามาใชเปนขอมูลปอนเขา (Input) ของ
ระบบ โดยคณะผูวิจัยไดทําการรวบรวมขอมูลท่ีเกี่ยวของจากการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ การสังเกตการณ
ภายในอาคารผูโดยสารขาออกระหวางประเทศ และการสํารวจพฤติกรรมของผูโดยสาร โดยมีประเภทของ
ขอมูลท่ีตองการ ดังนี้ 

1. อัตราการมาถึงของผูโดยสาร (Passenger Arrival Rate) ของแตละสายการบิน โดยกําหนดให
มีการกระจายตัวแบบ Poisson  

2. จํานวนผูโดยสารของแตละสายการบิน (Number of Passengers) ในชวงเวลาเรงดวน (17.00-
20.00 น.) 

3. เวลาใหบริการในแตละกิจกรรม (Service Time) ซึ่งไดจากการเก็บขอมูลของเจาหนาท่ีการทา
อากาศยานสุวรรณภูมิ ตั้งแตเดือนมกราคมถึงธันวาคม ป 2550 และนําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะห
โดยใชโปรแกรม Input Analyzer เพ่ือหาคาการกระจายตัวของขอมูล (Service Distribution) 
แบงออกเปน 
a.  กิจกรรมเช็คอิน (Check–in) มีการกระจายตัวแบบ Lognormal: 0.5+LOGN(2.33,1.27) 
b.  กิจกรรมการตรวจหนังสือเดินทาง (Passport Control) มีการกระจายตัวแบบ Gamma 

: 0.5+GAMM(0.725,2.22) 
c.  ขอมูลเวลาใหบริการในกิจกรรมการตรวจคน (Security Check) อางอิงมาจากรายงาน

การวิเคราะหแบบจําลอง เรื่อง SECURITY SCREENING (ปทมา ลาภเจริญวุฒิ et al. 
2005) โดยขอมูลมีการกระจายตัวแบบ Exponential : EXP(9) 

 4. จํานวนของทรัพยากรที่ใหบริการ (Number of Resources) ในแตละกิจกรรม ไดแก 
a.  จํานวนเคานเตอรของแตละสายการบิน (Check -in Counter) ซึ่งแตกตางกันไปในแต

ละชั่วโมง ตามตารางเวลาที่สายการบินกําหนดไว  
b.  จํานวนเคานเตอรท่ีใชในการตรวจหนังสือเดินทาง (Passport Control Counter) ซึ่งมี

เคานเตอรท่ีเปดใหบริการท้ังส้ิน 35 เคานเตอร    
c.  เคร่ืองตรวจจับวัตถุโลหะ (Security Facility : Metal Detector) มีจํานวน 3 เคร่ืองตอ

หนึ่ง Concourse ยกเวน Concourse D ท่ีมีจํานวน 6 เครื่อง  
 5. ขอมูลเท่ียวบิน (Flight Information)  

a.      ตารางเวลาเที่ยวบินขาออกระหวางประเทศของทุกสายการบิน ในชวงเวลาที่ศึกษา 
(Flight Schedule) 

b.     Concourse ท่ีแตกตางกันไปตามแตละสายการบิน 
6. ระยะเวลาในการจับจายสินคา (Shopping Time) ซึ่งในระบบจะมีการแบงเปนสองชวงเวลา คือ 

ชวงเวลาภายหลังจากเสร็จกิจกรรมเช็คอินจนถึงกอนทํากิจกรรมการตรวจหนังสือเดินทางและ 
ชวงเวลาภายหลังจากเสร็จกิจกรรมการตรวจหนังสือเดินทางจนถึงกอนทํากิจกรรมการตรวจ
คน โดยมีคาการกระจายตัวของขอมูลเทากับ 0.999 + ERLA(9.1, 4) และ 0.999 + 
ERLA(8.08, 4) ตามลําดับ   
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 7. รูปแบบการตอแถวคอยที่จุดเช็คอินของแตละสายการบิน (Queue Type) ซึ่งมี 2 แบบ ไดแก 
Multiple Queue และ Single Queue ดังแสดงในรูปตอไปนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 1: รูปแบบการตอแถวคอย 
 

8. พฤติกรรมการใชเวลาวางของผูโดยสารในทาอากาศยาน (Passenger Behavior) จากงานวิจัย
เรื่อง International Airport Influences on Impulsive Shopping: Trait and Normative 
Approach ท่ีศึกษาพฤติกรรมการใชเวลาวางของผูโดยสารในทาอากาศยาน พบวารอยละ 50 
ของผูโดยสารท้ังหมด จะใชเวลาวางในการจับจายสินคา รับประทานอาหารและอื่น ๆ ในขณะท่ี 
ผูโดยสารท่ีเหลืออีกรอยละ 50 จะตรงเขารับบริการในกิจกรรมตอไปทันที 

9. ระยะเวลาที่ผูโดยสารใชในการเดินทางจากกิจกรรมหนึ่งไปยังกิจกรรมตอไป (Walking Time) 
ซึ่งมีลักษณะการกระจายตัวของขอมูลแบบ Uniform 

 ในการจําลองสถานการณและประมวลผลโปรแกรม คณะผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดังกลาว
ขางตน เพ่ือนํามาประมวลผลโปรแกรมใหไดขอมูลดังตอไปนี้ 
1. ระยะเวลาเฉลี่ยและระยะเวลาที่มากท่ีสุดท่ีผูโดยสารใชในการรอคอยในแตละกิจกรรม 

(Average  and  Maximum  Waiting Time) 
2. ความยาวโดยเฉลี่ยและความยาวที่มากท่ีสุดในแถวคอยของแตละจุดกิจกรรม (Average  and  

Maximum Queue Length) 
ผลลัพธเหลานี้เปนตัววัดประสิทธิภาพการใหบริการ ซึ่งสงผลตอความพึงพอใจในการรับบริการของ

ผูโดยสาร โดยขอมูลเหลานี้จะแสดงใหเห็นถึงปญหาท่ีเกิดในกระบวนการและสามารถนําขอมูลดังกลาวมาชวย
ในการวิเคราะหหาสาเหตุและแนวทางการปรับปรุงระดับการบริการได จากขอมูลปอนเขาและผลลัพธตางๆ ท่ี
ไดกลาวมาขางตน สามารถสรุปเปนกรอบแนวความคิดไดดังรูปท่ี 2  
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รูปท่ี 2: สรุปขอมูลปอนเขาและผลลัพธ 
 
 3.2. สมมติฐาน (Assumptions) 
 งานวิจัยนี้ไดกําหนดสมมติฐานขึ้น เพ่ือใหสามารถจําลองสถานการณท่ีเกิดขึ้นไดงายโดยไมทําให
ระบบคลาดเคล่ือนไปจากสภาพความเปนจริง ดังนี้ 

1. ผูโดยสารจะผานกระบวนการแตละกระบวนการภายในระบบโดยไมมีปญหาใด ๆ เชน ณ จุด
ตรวจหนังสือเดินทาง จะไมมีผูโดยสารคนใดที่มีปญหาไมผานการตรวจหนังสือเดินทาง และถูก
ปฏิเสธการเดินทางออกนอกประเทศ เปนตน 

2. เวลาการใหบริการ (service time) ในแตละกระบวนการในระบบไมไดขึ้นอยูกับลําดับของการ
ไดรับบริการ  

3. ผูโดยสารทุกคนท่ีเขามาในระบบมีความสําคัญและมีสิทธิ (priority) เทาเทียมกัน กลาวคือเปน
ผูโดยสารชั้นประหยัด (Economy Class) เหมือนกันทุกคน 

4. ไมมีผูโดยสารเปล่ียนถายเครื่องบิน (transferring passenger) เขามาในระบบ 
5. ไมมีการจํากัดความยาวของจํานวนผูโดยสารในแถวคอยของทุกๆ กิจกรรมในระบบ 
6. เจาหนาท่ีจะใหบริการเฉพาะผูโดยสารในแถวคอยหน่ึงๆ เทาน้ัน และจะไมใหบริการผูโดยสาร

ท่ีมาจากแถวคอยอื่น 
7. เจาหนาท่ีทุกๆคน ใหบริการไดในอัตราความเร็วท่ีเทากัน และไดรับการฝกฝนมาเปนอยางดี 
8. ไมมีการแทรกแถวคอยในทุกๆ กิจกรรม  
9. ผูโดยสารจะไดรับบริการตามลําดับในทุกกิจกรรม คือผูโดยสารท่ีมาถึงกอนจะไดรับบริการกอน 

(first come, first serve) 
10. ไมมีการยกเลิกหรือการลาชาของเที่ยวบินในชวงเวลาของการจําลอง 

 
 
 
 

ขอมูลปอนเขา 

• ลักษณะการมาถึงของผูโดยสาร 

• ระยะเวลาที่ผูโดยสารไดรับบริการ 

• อัตราสวนผูโดยสารในแตละเที่ยวตอจํานวน

ผูโดยสารทั้งหมดที่สามารถรองรับไดในแตละ

เที่ยวบิน 

• ตารางเวลาการทํางานของพนักงาน 

• ลักษณะการกระจายตัวของระยะเวลาการ

ใหบริการในแตละกิจกรรม 

• ตารางเที่ยวบิน 

Simulation 

ผลลัพธ 

• ระยะเวลารอคอยโดยเฉล่ีย 

• ระยะเวลารอคอยมากท่ีสุด 

• ความยาวแถวคอยโดยเฉล่ีย 

• ความยาวแถวคอยมากท่ีสุด 
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 3.3. คําอธิบายแบบจําลอง (Model Description) 
ผูโดยสารขาออกระหวางประเทศท่ีเขาสูสนามบินจะเริ่มตนดวยการเขาใชบริการในกิจกรรมเช็คอิน 

โดยจะตรงเขาสูแถวคอยของกิจกรรมเช็คอิน ในกรณีท่ีมีผูรับบริการอยู หรือรอในแถวคอยจนกวาจะถึงคิวของ
ตนเอง โดยผูโดยสารคนถัดไปท่ีเขามารับบริการจะเลือกตอแถวคอยท่ีส้ันที่สุด  

หลังจากเสร็จส้ินกิจกรรมเช็คอิน ผูโดยสารตองทําการตัดสินใจวาจะตรงไปสูกิจกรรมตอไปคือ การ
ตรวจหนังสือเดินทาง (Passport Control) หรือวาจะทํากิจกรรมอื่นๆ เชน จับจายสินคา รับประทานอาหาร 
กอนเขาสูกิจกรรมการตรวจหนังสือเดินทางตอไป โดยหลักการในการเขาใชบริการและการเกิดแถวคอยจะ
เปนเชนเดียวกันกับกิจกรรมเช็คอิน และเมื่อเสร็จส้ินกิจกรรมดังกลาว ผูโดยสารจะตองตัดสินใจวาจะตรงไปยัง
กิจกรรมถัดไปคือการตรวจคน (Security Check) ทันทีหรือจะใชเวลาทํากิจกรรมอื่นๆ กอนอีกคร้ัง ซึ่ง
หลักการในการตัดสินใจน้ันเปนหลักการเดิม การจําลองระบบของงานวิจัยชิ้นนี้จะส้ินสุดเมื่อผูโดยสารรับ
บริการท่ีกิจกรรมการตรวจคนเรียบรอยแลว 

รปูท่ี 3: แสดงการไหลเวียนของผูโดยสารขาออกระหวางประเทศ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 

 3.4. การตรวจสอบความถูกตองและการสะทอนความเปนจริงของระบบ (Verification and Validation) 
คณะผูวิจัยไดทําการตรวจสอบแบบจําลองท่ีสรางไววาสามารถประมวลผลไดถูกตองตามที่คณะผูวิจัย

ไดวางแผนและตั้งใจไว (Verification) ดวยการเลือกใช TRACE Element ซึ่งเปน Function หนึ่งในโปรแกรม
ท่ีแสดงรายละเอียดการเคล่ือนไหวของ Entity แตละตัวในแตละชวงเวลา เมื่อ Active Entity (Entity ตัว
ปจจุบันท่ีกําลังศึกษา) ถูกปลอยเขาสูระบบและวิ่งผาน Block Diagram แตละ Block    
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 สําหรับการบงชี้วาแบบจําลองท่ีพัฒนาขึ้นสามารถสะทอนสถานการณจริงได (Validation) ใชวิธีการ 
Positive Economic Approach เนื่องจากการสรางแบบจําลองนี้ไดทําการกําหนดขอสมมติฐานเพ่ือลด
ขอจํากัดบางประการ ซึ่งหลักการของวิธีการดังกลาวคือการที่แบบจําลองจะสะทอนความเปนจริง ก็ตอเมื่อ
แบบจําลองดังกลาวสามารถจําลองสถานการณไดตามสมมติฐานท่ีกําหนดและสามารถคาดการณผลใน
อนาคตได  นอกจากนี้ ยังใชวิธี Face Validity โดยนําผลลัพธท่ีไดจากการประมวลผลโปรแกรมแลวให
เจาหนาท่ีอาวุโส งานปฏิบัติการทาอากาศ สวนบริการอาคารผูโดยสารฝายการทาอากาศยาน และหัวหนางาน
ปฏิบัติการทาอากาศยาน ฝายการทาอากาศยาน ท่ีปฏิบัติงานภายในอาคารผูโดยสาร ทําการตรวจสอบผล
ของขอมูลท่ีไดวาสะทอนถึงความเปนจริงหรือไมอีกครั้งหน่ึง 
 

4. ผลการศึกษา 
 เพ่ือใหทราบถึงระยะเวลารอคอยสูงสุดท่ีผูโดยสารยอมรับไดในการรอรับบริการของแตละจุดกิจกรรม 
งานวิจัยนี้ไดสํารวจพฤติกรรมการใชบริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิของผูโดยสารขาออกระหวางประเทศ 
โดยทําการสํารวจจากผูโดยสารท่ีเคยเดินทางระหวางประเทศผานทาอากาศยานสุวรรณภูมิ จํานวนทั้งส้ิน 
400 คน เพ่ือนํามาใชกําหนดเปนระยะเวลามาตรฐานสําหรับการเปรียบเทียบกับผลการศึกษาจากแบบจําลอง
สถานการณ โดยมีรายละเอียดดังนี้  

• กิจกรรมเช็คอิน (Check-in) มีระยะเวลารอคอยสูงสุดท่ีผูโดยสารยอมรับได เทากับ 15 นาที 

• กิจกรรมตรวจหนังสือเดินทาง (Passport control) มีระยะเวลารอคอยสูงสุดท่ีผูโดยสารยอมรับ
ได เทากับ 10 นาที 

• กิจกรรมตรวจคน (Security check) มีระยะเวลารอคอยสูงสุดท่ีผูโดยสารยอมรับได เทากับ 5 
นาที 

การจําลองสถานการณไหลเวียนของผูโดยสารเปนแบบ Terminating System หรือ การจําลองโมเดล
ท่ีระบบมีเวลาเริ่มตนและส้ินสุดท่ีแนนอน เนื่องจากคณะวิจัยทําการศึกษาเฉพาะชวง 17.00-20.00 น. ซึ่งเปน
ชวงเวลาเรงดวนเทานั้น  ทําใหการจําลองนี้มีความยาวของการประมวลผล (Replication length) คร้ังละ 3 
ชั่วโมงของแบบจําลอง และไดทําการประมวลผลโปรแกรมซ้ํา (Replication) ท้ังส้ิน 30 ครั้ง  จากการจําลอง
ระบบพบวา กิจกรรมภายในกระบวนการไหลเวียนของผูโดยสารท่ีเกิดระยะเวลารอเฉลี่ยจากสูงท่ีสุดไปตํ่า
ท่ีสุด ไดแก กิจกรรมการตรวจหนังสือเดินทาง เปนเวลา 18.14 นาที กิจกรรมเช็คอิน เปนเวลา 5.51 นาที 
และกิจกรรมการตรวจ เปนเวลา 0.41 นาที ตามลําดับ 

ผลจากการศึกษาชี้ใหเห็นวากิจกรรมท่ีเกิดระยะเวลารอคอยเฉล่ียเกินกวาระยะเวลามาตรฐานที่
กําหนดและควรไดรับการแกไข ไดแก กิจกรรมเช็คอิน สําหรับสายการบิน A และ B (นามสมมติ) และ
กิจกรรมตรวจหนังสือเดินทาง โดยปญหาระยะเวลารอคอยท่ียาวนานอาจมีสาเหตุมาจากความไมสมดุลกัน
ระหวางความตองการใชบริการในกิจกรรมกับจํานวนทรัพยากรท่ีทางทาอากาศยานจัดเตรียมไวใหบริการแก
ผูโดยสาร เชน จํานวนเคานเตอรหรือพนักงานท่ีใหบริการในแตละกิจกรรม 
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 แผนภาพที่ 1: แสดงระยะเวลารอคอยเฉล่ียของแตละกิจกรรม 

 
  
 
5. แนวทางการปรับปรุงระบบ 

จากการประมวลผลพบวา กิจกรรมตรวจหนังสือเดินทางเกิดระยะเวลารอคอยโดยเฉลี่ยมากท่ีสุด
เทากับ 18.14 นาที ซึ่งมากกวาระยะเวลารอคอยโดยเฉลี่ยของกิจกรรมเช็คอิน อยางไรก็ตาม เมื่อพิจารณา
ขอมูลแตละสายการบินพบวา มีเพียงสายการบิน A และ B ท่ีมีระยะเวลารอคอยโดยเฉลี่ยในกิจกรรมเช็คอิน
สูงถึง 54.41 นาที และ 16.63 นาที ตามลําดับ ซึ่งมากกวาระยะเวลารอคอยสูงสุดท่ีผูโดยสารยอมรับได ดังนั้น 
คณะผูวิจัยจึงไดทําการปรับปรุงลดระยะเวลารอคอยในการรอรับบริการในกิจกรรมเช็คอินเปนลําดับแรก และ
กิจกรรมตรวจหนังสือเดินทางเปนลําดับตอไป โดยไดทําการจําลองสถานการณการแกไขปญหาดังกลาว
ออกเปน 3 สถานการณ ดงัตอไปนี้ 

1. ปรับเปล่ียนลักษณะการตอแถวจากแบบ Multiple Queue เปน Single Queue ท้ังในสายการบิน  A 
และ B  

2. ปรับเปล่ียนลักษณะการตอแถวจากแบบ Multiple Queue เปน Single Queue ท้ังในสายการบิน A 
และ B พรอมท้ังเพ่ิมจํานวนเคานเตอรใหบริการของสายการบิน A เนื่องจากการปรับเปล่ียนลักษณะ
การตอแถวเพียงอยางเดียวยังไมสามารถที่จะลดระยะเวลารอคอยใหนอยกวาระยะเวลาที่ยอมรับได 
โดยเพ่ิมจํานวนเคานเตอรจากเดิม 2 เคานเตอร เปน 4 เคานเตอร  

3. ใชลักษณะการตอแถวแบบ Multiple Queue ท้ังในสายการบิน A และ B และเพ่ิมจํานวนเคานเตอร
ใหบริการในสายการบิน A จากเดิม 2 เคานเตอร เปน 4 เคานเตอร และสายการบิน B  จากเดิม 8 
เคานเตอร เปน 9 เคานเตอร เนื่องจากเปนการเพิ่มจํานวนเคานเตอรใหบริการขั้นต่ําท่ีจะทําให
ระยะเวลาการรอคอยในการรอรับบริการไมเกินระยะเวลารอคอยสูงสุดท่ีผูโดยสารยอมรับได  

กลาวโดยสรุป เมื่อพิจารณาถึงทางเลือกท้ังสามแลวกําหนดเปนแบบจําลองเพ่ือเปรียบเทียบหาวิธีการ
แกไขที่ดีท่ีสุด โดยพิจารณาระยะเวลารอคอยและจํานวนคนในแถวคอยพบวา การใชลักษณะการตอแถวแบบ 
Multiple Queue และเพ่ิมจํานวนเคานเตอรใหบริการในแนวทางที่ 3 เปนทางเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสุด เนื่องจาก
ไมเพียงสามารถลดระยะเวลารอคอยใหอยูในระดับระยะเวลารอคอยสูงสุดท่ีผูโดยสารยอมรับไดเทาน้ัน แตยัง
สามารถชวยลดจํานวนผูโดยสารในแถวคอยไดจํานวนมากอีกดวย  
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 หลังจากลดระยะเวลารอคอยในกิจกรรมเช็คอินตามแนวทางท่ี 3 แลว การดําเนินงานในขั้นตอนตอไป
คือการปรับปรุงในสวนของกิจกรรมการตรวจหนังสือเดินทาง โดยทําการทดลองปรับจํานวนเคานเตอรจาก
เดิม 35 เคานเตอรเปนคาท่ีเหมาะสม  

 
แผนภาพที่ 2: แสดงระยะเวลารอคอยเฉล่ียของแตละกิจกรรมหลังจากท่ีไดมีการปรับเปล่ียนระบบ

เปรียบเทียบกับระยะเวลารอคอยเฉลี่ยเดิมของระบบ  

 
 

จากแผนภาพที่ 2 พบวาหลังจากไดทําการปรับเปล่ียนลักษณะการตอแถวเปนแบบ Multiple Queue 
และเพ่ิมจํานวนเคานเตอรของสายการบิน A อีก 2 เคานเตอร และสายการบิน B อีก 1 เคานเตอร รวมกับการ
เพ่ิมจํานวนเคานเตอรในกิจกรรมตรวจหนังสือเดินทางจากเดิม 35 เคานเตอรเปน 45 เคานเตอร ทําให
ระยะเวลาการรอคอยเฉล่ียของกิจกรรมเช็คอินและกิจกรรมตรวจหนังสือเดินทางลดลงจากเดิม แตในสวนของ
กิจกรรมการตรวจคนนั้นจะพบวามีระยะเวลารอคอยที่เพ่ิมมากขึ้นจากเดิม คือจาก 0.41 นาที เปน 1.35 นาที 
ซึ่งเปนผลมาจากระยะเวลารอคอยใน 2 จุดใหบริการกอนหนาลดลง ทําใหผูโดยสารสามารถมาถึงกิจกรรมการ
ตรวจคนไดเร็วขึ้น จึงสงผลใหเกิดความแออัดท่ีมากขึ้น อยางไรก็ตาม ระยะเวลารอคอยเฉลี่ยในกิจกรรมตรวจ
คนท่ีสูงขึ้น ยังไมเกินกวาระยะเวลารอคอยสูงสุดท่ีผูโดยสารยอมรับได ซึ่งมีคาเทากับ 5 นาที 
 

6. บทสรุป 
จากผลการศึกษา กิจกรรมการตรวจหนังสือเดินทาง (Passport Control) เปนกิจกรรมท่ีสราง

ระยะเวลาการรอคอยใหผูโดยสารมากท่ีสุด รองลงมาคือกิจกรรมเช็คอิน (Check-in) และกิจกรรมการตรวจคน 
(Security Check) ตามลําดับ เมื่อทางคณะผูวิจัยไดนําผลของระยะเวลาการรอคอยของผูโดยสารในการรับ
บริการในกิจกรรมตางๆ มาเปรียบเทียบกับระยะเวลารอคอยสูงสุดท่ีผูโดยสารยอมรับได พบวา ในกิจกรรม
เช็คอิน (Check-in) สายการบินท่ีเกิดระยะเวลารอคอยในการรอรับบริการเกินกวาระยะเวลามาตรฐานที่
กําหนด ทางคณะผูวิจัยจึงหาแนวทางในการปรับปรุงเพ่ือลดระยะเวลารอคอยในการเขารับบริการ โดยจําลอง
สถานการณการแกไขปญหาดังกลาวซึ่งไดผลวาการใชลักษณะการตอแถวแบบ Multiple Queue และเพ่ิม
จํานวนเคานเตอรใหบริการของท้ัง 2 สายการบินเปนทางเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสุด และเพ่ิมเติมโดยการปรับเพ่ิม
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 จํานวนเคานเตอรและผูใหบริการ จากเดิมเทากับ 30 เคานเตอร เปน 45 เคานเตอร ซึ่งจะชวยลดระยะเวลา
การรอคอยของผูโดยสารและจํานวนผูโดยสารภายในแถวคอยไดเปนอยางดี 
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