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บทที ่3 

 

ระเบียบวิธวีิจยั 

 

 ในการศึกษาเรื่อง  “การวิเคราะหและออกแบบระบบสารสนเทศเพื่อใชในการวางแผน

และจัดสรรพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ กรณีศึกษา บริษัทกรุงเทพประกันภัย จํากัด (มหาชน)” นี้ เปน

การววิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Study) ซึ่งจะครอบคลุมเฉพาะในสวนของงานจัดสรรพนักงาน

สาํรวจอุบัติเหตุ ของฝายสินไหมทดแทนยานยนต ซึ่งเปนสวนหนึ่งในการสนับสนุนความพึงพอใจของ

ลูกคา โดยทําการรวบรวมขอมูลเพื่อนํามาสรางเปนแบบจําลองโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป 

Arena Business Edition Version 7.0 และนําแบบจําลองที่ไดนั้น ไปทําการวิเคราะหเพื่อทําการ

จัดสรรทรัพยากรที่เหมาะสม ในการใหบริการแกลูกคา ซึ่งการวิจัยนี้จะเริ่มตนจากการศึกษาระบบงาน

ในปจจุบัน ดวยการรวบรวมขอมูล และปญหาที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงานในปจจุบัน เพื่อนําไป

วิเคราะหหาแนวทางในการแกปญหาที่เกิดขึ้น โดยในงานวิจัยฉบับนี้ มีการใชระเบียบวิธีวิจัยดังนี้ 

 

3.1  กําหนดปญหา   (Problem Definition) 

 

 ที่ผานมา บริษัทฯ มีอัตราการ Turn over เฉพาะในสวนของพนักงานสาํรวจอุบัติเหต ุฝาย

สินไหมทดแทนยานยนต สงูถึงรอยละ 12 ซึ่งสงผลทําใหบริษัทฯ ประสบปญหาทางดานการจัดการ

กําลังคน โดยเฉพาะพนกังาน ที่มทีักษะเฉพาะดานซึง่สามารถสรุปปญหาไดดังนี ้   

• ปญหาดานการกระจายงานไปยังพนักงานไมทั่วถงึ ซึ่งกอใหเกิดความขัดแยง

ระหวางพนกังานดวยกนัเอง  

• ปญหาความไมยุติธรรมของการจายงานทีเ่หมาะสม  

• ปญหาจากความไมสัมพันธและสอดคลองกันระหวางจาํนวนพนกังานกับปริมาณ

งาน  ซึ่งเกิดจากการไมมีการวางแผนกําลงัคนเพื่อรองรับกับสถานการณในแตละวัน 

• เกิดปญหาการจัดพนักงานออกไปสํารวจอุบัติเหตุลาชากวาที่กาํหนดไว   

ซึ่งปญหาดังกลาวขางตนนี้ สงผลใหพนักงานไมมีความมุงมั่นตั้งใจในการทํางาน  โดยไม

คาดหวังที่จะใหงานออกมาดี  สนใจแคเพียงใหไดงานตรงตามที่กําหนดไวในแตละวันเทานั้น โดย

ปญหาดังกลาวมีสาเหตุมาจากสาเหตุตางๆ ดังตอไปนี้ 
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3.1.1  ปจจุบันสวนงานรับแจงอุบัติเหตุ ฝายสินไหมทดแทนยานยนต มีศูนยรับแจงอุบัติเหตุทําหนาที่

มอบหมายงานใหกับพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ บางกรณีเจาหนาที่จากศูนยรับแจงอุบัติเหตุไมสามารถ

มอบหมายงานใหเจาหนาที่สํารวจอุบัติเหตุไดในทันที จะตองปรึกษาผูเชี่ยวชาญกอนที่จะมอบหมาย

งานได ทําใหกระบวนการสวนนี้ไมเปนแบบ One Stop Decision เปนเหตุใหงานลาชากวาที่ควรจะเปน  

 

3.1.2  การจัดสรรพนักงานสํารวจอุบัติเหตุของบริษัทฯ มีลักษณะการออกสํารวจ 2 แบบคือ แบบนัด

หมายลวงหนา และแบบลงพื้นที่เกิดเหตุทันที ในปจจุบันทางฝายสินไหมทดแทนยานยนต ทําการ

จัดสรรพนักงานสํารวจอุบัติเหตุโดยใชประสบการณ และความคิดเห็นสวนตัวของผูเชี่ยวชาญ ไมมีการ

สรางกฎเกณฑมาตรฐานในการตัดสินใจที่เปนรูปธรรม ขาดเครื่องมือชวยในการวางแผนลวงหนาใน

การจัดสรรพนักงาน ทําใหเกิดปญหาดานการกระจายงานไปยังพนักงานไมทั่วถึงซึ่งกอใหเกิดความ

ขัดแยง ผลกระทบที่บริษัทฯ ไดรับคือ การรองเรียนจากลูกคาที่ไดรับจากการบริการ อาจกอใหเกิดการ

เปลี่ยนบริษัทรับประกันภัย 

 

3.2 ประชากรที่ศึกษาและกลุมตัวอยาง 

 

งานวิจัยฉบับนี้ทําการศึกษาการวางแผนและจัดสรรพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ ดังนั้น

ประชากรที่ใชในงานวิจัยฉบับนี้ คือพนักงานในสวนงานสินไหมทดแทนยานยนตที่มีสวนเกียวของใน

การสํารวจอุบัติเหตุของลูกคา ซึ่งไดแก เจาหนาที่รับแจงอุบัติเหตุ เจาหนาที่สํารวจอุบัติเหตุ เจาหนาที่

วิเคราะหอุบัติเหตุ และพนักงานในระดับบริหารที่มีหนาที่ในการจัดสรรพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ ของ

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จํากัด (มหาชน) 

 

3.3   การรวบรวมขอมูล (Data Collection) 

 

ในขั้นตอนแรกกอนที่จะออกแบบจําลอง ก็คือการรวบรวมขอมูลที่จําเปนตองใชใน

แบบจําลอง โดยตองใชความเขาใจในเรื่องของขอมูลที่จําเปนตองใชเพื่อใหสัมพันธกับแบบจําลองที่

สรางขึ้น โดยขอมูลที่จําเปนตองใชใส (Input Data) ในแบบจําลองการวางแผนและจัดสรรพนักงาน

สํารวจอุบัติเหตุนี้ คือ 
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• จํานวนลูกคาที่โทรเขามาแจงอุบัติเหตุ โดยขอมูลนี้จะนํามาใชในการหาอัตราการ

เขามาของผูใชบริการ โดยเปนจํานวนลูกคาที่โทรเขามาในแตละชวงเวลา โดยการ

เขามาของลูกคานั้นจะเปนแบบ Random Distribution  

• เวลาในการใหบริการ (Service Times) เปนขอมูลการใหบริการในแตละหนวย

บริการ ไดแก เวลาที่ใชในการคนหา station เวลาที่ใชในการจายงานใหพนักงาน

สํารวจอุบัติเหตุ เวลาที่ใชในการติตือบริษัท Outsource เปนตน 

• Schedule เพื่อใชบอกจํานวนทรัพยากรที่ใชในแตละชวงเวลา ซึ่งเปนสวนสาํคัญใน

การกําหนดจํานวนทรพัยากรในแบบจําลองที่สรางขึ้น  

• Routing Data โดยเปนสัดสวนของจํานวนลูกคาที่จะเขามาในหนวยบริการตาง ๆ 

เทียบกับลูกคาที่แจงอุบัติเหตุทั้งหมด และสัดสวนของจํานวนลูกคาที่ใชบริการเทียบ

กับลูกคาที่เขามาทั้งหมด 

 

โดยในงานวิจยันี้มกีารเก็บรวบรวมขอมูลทั้งแบบปฐมภูมิ (Primary Data) และทุติยภูมิ 

(Secondary Data) รวมกัน เพื่อเก็บขอมลูตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับงานวจิัยนี ้ 

 

3.3.1 การศึกษาแบบทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยวิธีการเก็บขอมูลจากเอกสารตางๆ  ศึกษากฏ

ระเบียบและขอบังคับของบริษัทฯ เกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ฝายสินไหมทดแทน

ยานยนต โดยเฉพาะในสวนของงานสํารวจอุบัติเหตุ เพื่อที่ผูศึกษาจะไดทําความเขาใจใน

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน รวมถึงทําการรวบรวมขอมูลการปฏิบัติงานของพนักงานรับแจง

อุบัติเหตุและพนักงานสํารวจอุบัติเหตุในอดีต และขอมูลตางๆ ที่เกี่ยวของ โดยขอมูลในสวนนี้

ไดมาจากการ ขอมูลตางๆ ที่ไดมีการรวบรวมอยูแลวในระบบฐานขอมูลของบริษัทฯ โดย

นํามาใชในการวเิคราะหขอมูฃล เพื่อใชในการสรางแบบจําลอง ที่เหมาะสมในการดําเนินงาน

วิจัยนี้ 

งานวิจัยฉบับนี้ไดมีการรวบรวมขอมูล ระยะเวลาในการปฏิบัติหนาที่ของ

พนักงานรับแจงอุบัติเหตุ ตั้งแตไดรับแจงอุบัติเหตุจากลูกคา จนกระทั่งสามารถจัดสงพนักงาน

สํารวจอุบัติเหตุออกไปปฏิบัติหนาที่ได ซึ่งจะไดขอมูลในสวนของระยะเวลาที่ตองใชในการ

ตัดสินใจแกปญหา และจัดสงพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ  และเก็บรวบรวมขอมูลระยะเวลาที่

พนักงานสํารวจอุบัติเหตุใช ตั้งแตไดรับแจงจากพนักงานรับแจง จนกระทั่งเดินทางถึงที่เกิดเหตุ 
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3.3.2 การศึกษาแบบปฐมภูมิ (Primary Data) โดยวิธีการเก็บขอมูลจากการสัมภาษณผูเชี่ยวชาญ

งานดานสินไหมทดแทนยานยนต  ถึงปญหาที่พบในการดําเนินงานในปจจุบัน  และ

ขอเสนอแนะตางๆ   

 

3.4 เครื่องมือที่ใชในการวิจยั 

  

ในงานวิจัยฉบับนี้ไดมีการใชเครื่องมือในการสรางแบบจําลอง คือโปรแกรมคอมพิวเตอร

สําเร็จรูป Arena Business Edition Version 7.0 (Student Version) ซึ่งเปนโปรแกรมที่นิยมแพรหลาย 

ที่ใชในการสรางแบบจําลองตางๆ ที่มีรูปแบบการดําเนินงานในลักษณะแถวคอย เนื่องจากการ

วิเคราะหแถวคอยที่มีความซับซอนสูงนั้นจะมีความยุวยากในการวิเคราะหดวยวิธีการทางคณิตศาสตร 

(Mathematical Analysis) ดังนั้นผูวิจัยจึงไดใชโปรแกรมสําดร็จรูปดังกลาว และไดมีการนําโปรแกรม 

Microsoft Excel มาใชในการจัดรูปแบบขอมูลเบื้องตน เพื่อความสะดวกและลดความผิดพลาดที่อาจ

เกิดขึ้นเนื่องจากมีขอมูลเปนจํานวนมาก และมีการจัดการรูปแบบขอมูลเปนแตละชวงเวลาเพื่อคํานวณ 

และวิเคราะหขอมูลตางๆ ท่ีตองการ 

 

3.5 การทดสอบเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 

ผูวิจัยไดทาํการทดสอบแบบจําลองที่สรางขึ้น โดยสรางเปนแบบจําลอง Module เพือ่

ทดสอบความเปนไปได ของแบบจําลอง กอนที่จะทาํการรวมกันเปน Model ที่สมบูรณ และทําการ

ประมวลผล โดยใชขอมูลจากกลุมตัวอยางขนาดเลก็ที่จาํลองขึ้นมาเพือ่ทดสอบดูวาขั้นตอนตางๆ ใน

แบบจําลองทีส่รางขึ้น 

 

3.6 การวิเคราะหขอมูล 

 

โดยทั่วไปแลวระบบแถวคอยจะมีองคประกอบหลัก 3 สวนดวยกันคือ สวนของผู

ใหบริการ ผูใชบริการ และแถวคอย 

3.7.1 ผูใหบริการ (Server)    

 ในสวนของงานวิจัยฉบับนี้นั้นผูใหบริการจะประกอบไปดวยพนักงานรับแจงอุบัติเหตุ 

พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ พนักงานในระดับผูเชี่ยวชาญดานสินไหมทดแทนยานยนต โดยระยะเวลาการ
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ทํางานพนักงานรับแจงและพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ จะทํางานแบงเปน 5 ชวงเวลา และจะมีการ

ผลัดเปลี่ยนเวลากันไปในแตละเดือน    

 

3.7.2 ผูใชบริการ (Arrival)    

 ในสวนของงานวิจัยฉบับนี้คือลูกคาที่เกิดอุบัติเหตุที่โทรมาแจงการเกิดอุบัติเหตุ กับ

พนักงานรับแจง โดยในสวนของการหารูปแบบการกระจายตัวของขอมูล ไดจากการนําขอมูลอัตราการ

แจงอบัติเหตุของลูกคาในแตละชวงเวลามาคํานวณหาการกระจายตัวของขอมูล โดยใชโปรแกรม

คอมพิวเตอร Arena Input Analyzer เพื่อหาลักษณะการกระจายตัว คาเฉลี่ย และความเบี่ยงเบนของ

ขอมูลเพื่อนําคาตางๆ เหลานี้มาใชสรางแบบจําลอง 

 

3.7.3 แถวคอย (Queue)  

เปนแถวคอยที่อยูในลกัษณะของ First Come First Serve (FCFS) คือลูกคาที่เขามาใน

ระบบกอน จะไดรับบริการกอน โดยมีรูปแบบแถวคอยเปนแบบ 1 แถวคอย มหีลายขั้นตอน และแตละ

ขั้นตอน มีผูใหบริการหลายหนวย  

 

3.7 ข้ันตอนในการสรางแบบจําลอง 

 

เมื่อไดรวบรวบขอมูลที่จําเปนและแนวทางในการสรางแบบจําลองแลว ในขั้นตอนตอไป

คือการสรางแบบจําลองของกระบวนการรับแจงและสํารวจอุบัติเหตุขึ้น โดยจะพยายามเชื่อมโยง

ความสัมพันธตางๆ ในแตละข้ันตอบ และเหตุการณตางๆ ซึ่งผูวิจัยจะสรางแบบจําลองของ

กระบวนการรับแจงและสํารวจอุบัติเหตุ โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป Arena Business Edition เปน

เครื่องมือชวยในการสรางแบบจําลอง เนื่องจากเปนโปรแกรมที่มีประสิทธิภาพ งายตอการใชงาน และ

สามารถตรวจสอบแบบจําลองที่สรางขึ้นมาได และเมื่อไดแบบจําลองที่ใกลเคียงความเปนจริงมาก

ที่สุดแลวจึงทําการใชแบบจําลอง ดังกลาว โดยใหโปรแกรมทําการจําลองสถานการณการแจงอุบัติเหตุ

ของลูกคา ตามขอมูลที่เก็บรวบรวมมาได โดยหลักในการจําลองสถานการณที่ดีควรจะตองจําลอง

สถานการณเปนชวงระยะเวลานานที่สุด เพื่อใหระบบแถวคอยนั้นเขาสูระยะคงตัว (Steady State) 

จากนั้นจึงทําการวิเคราะหขอมูลคุณสมบัติของระบบในดานตางๆ จากแบบจาํลอง เชนระยะเวลาที่

ลูกคาอยูในระบบโดยเฉลี่ย ระยะเวลาที่ลูกคาตองรอคอยอยูในแถวคอย อัตราการทํางานของเจาหนาที่
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ที่ใหบริการ เพื่อมองหาชองทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบการใหบริการใหดีที่สุด ซึ่งผูวิจัย

ไดใชโปรแกรม Input Analyzer เปนตัวหารูปแบบการกระจายของขอมูลตางๆ  

 

3.8 ข้ันสรุปผลและจัดทําขอเสนอแนะ 

 

 เมื่อทําการจําลองแบบสถานการณ ตามการออกแบบ โดยโปรแกรมสําเร็จรูป Arena 

Business Edition (Student Version) และทําการวิเคราะหผลที่ไดแลว จึงทําการรวบรวมขอสรุปและ

ขอเสนอแนะถึงแนวทาง ในการจัดสรรทรัพยากรที่ใชในการใหบริการแกลูกคา เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ

มากขึ้น 
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