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บทที ่4 

 

ผลการวิจยั 

 

4.1  ผลของการประเมินความสําคัญของปญหา 

 

 เปนที่ทราบกันดีอยูแลววาในปจจุบันนี้  องคกรที่ ใหบริการแกลูกคานั้น  ยอมให

ความสําคัญแกลูกคาเปนหลัก การที่สามารถทําใหลูกคาไดรับบริการที่เร็วที่สุด ยอมเปนการสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคาไดดีที่สุด ซึ่งในทํานองเดียวกันกับการใหบริการของพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ 

ที่จะตองจัดสรรพนักงานสํารวจอุบัติเหตุใหเร็วที่สุด มีความพรอมในการใหบริการลูกคา ทําใหลูกคาใช

เวลาในการคอยนอยที่สุด ซึ่งจะทําใหการใหบริการเกิดประสิทธิภาพสูงที่สุดดวย อยางไรก็ดีการทําให

ระบบแถวคอยเร็วขึ้นโดยการที่เพิ่มจํานวนผูใหบริการนั้นจะทําใหเกิดตนทุนที่สูงขึ้นตามไปดวย ดังนั้น

จึงเปนความทาทายที่จะหาวิธีการจัดการที่จะทําใหลูกคาใชเวลาในการคอยนอยที่สุด โดยที่ใชจํานวน

ผูใหบริการนอยที่สุด 
 

ในการศึกษาครั้งนี้จึงมีวัตถุประสงคเพื่อหาจํานวนพนักงานที่เหมาะสม และเพียงพอกับ

จํานวนลูกคาในแตละวัน โดยใหแถวคอยของลูกคามีลักษณะที่สั้นที่สุด คือ อัตราการใหบริการแก

ลูกคา จะตองไมเกินกับจํานวนผูใหบริการ  
 

ขอมูลระยะเวลาระหวางการเขามาของลูกคาแตละคน (Time between Arrivals) ซึ่ง

สามารถหาไดจากจํานวนการรับแจงอุบัติเหตุจากลูกคาในแตละชวงเวลา ซึ่งจะมีการบันทึกขอมูลการ

แจงอุบัติเหตุของลูกคาในฐานขอมูลของบริษัทฯ และสามารถดึงขอมูลไดจากโปรแกรม PL/SQL โดย

เขาไปทําการ Query ขอมูลที่จําเปนตองใช โดยขอมูลจะถูกรวบรวมอยูในรูปของ Excel file ซึ่งจะมีการ

เก็บขอมูลในแตละชวงเวลา  

 

4.2 ผลของการเตรียมการและการออกแบบ 

  

 เมื่อผูวิจัยไดเร่ิมทําการศึกษาระบบการวางแผน และจัดสรรพนักงานสาํรวจอุบัติเหตแุลว 

พบวาชั้นตอนการทาํงานที่เกิดขึ้นสามารถเขียนออกมาไดดังภาพที ่4.1 
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ภาพที ่4.1  

แสดงแผนผังงานรับแจงและสํารวจอุบัติเหตุ ในรูปแบบ UML 
ทีมสํารวจอุบัติเหตุบริษัททีมรับแจงอุบัติเหตุลูกคา

[ไมมีการทําประกันกับบริษัทหรือไมพบขอมูลใ

นฐานขอมูล]

[มีผลบังคับ]

[พบขอมูลการทําประกัน]

[ไมมีผลบังคับ]

โทรศัพทแจงอุบัติเหตุ รับขอมูลการเกิดอุบัติเหตุ

รอติดตอ นัดหมายวันออกสํารวจ

เปดเคลม

บันทึกเวลาถึงท่ีเกิดเหตุ

รับขอมูลเคลม

ออกสํารวจอุบัติเหตุ

บันทึกรายงานอุบัติเหตุ

ออกใบแจงความเสียหาย

รับขอมูลเคลม

ออกสํารวจอุบัติเหตุ

บันทึกรายงานอุบัติเหตุ

ออกใบแจงความเสียหาย

[ไมตองออกสํารวจ]

[ตองออกสํารวจ]

[ไมมีในระบบ]
[มีในระบบ]

[ไมมี station ท่ีใกล]

[มี station ที่ใกล]

[พนักงานวาง]

[พนักงานไมวาง]

[พนักงานวาง]

[ถูกตอง][ไมถูกตอง]

[ดําเนินการตอ]

[ไมดําเนินการตอ]

รับทราบชื่อพนักงานสํารวจอุบัติเ
หตุ

ตรวจสอบขอมูลขอมูลการทําปร
ะกัน

ตรวจสอบวากรมธรรม

มีผลบังคับใชหรือไม

แจงลูกคาวาไมสามารถดําเนินการได
ตรวจสอบวาตองออก

สํารวจหรือไม

ระบุสถานท่ีเกิดเหตุ/สถานที่นัด

ตรวจสอบสถานท่ีเกิดเหตุใ
นระบบ

ระบุโซนใหกับ

สถานท่ีเกิดเหตุ

คนหา Station 

ที่ใกลท่ีสุด

กําหนดอูท่ีใกลที่สุดหรือจะกําห
นดดวย Default

ตรวจสอบวามีพนักงานสํารวจอุบั
ติเหตุ วางหรือไม

เลือกพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ

ของบริษัท

ตรวจสอบวามีพนักงานสํารวจอุบัติเ
หตุอาสา

วางหรือไม

เลือกพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ

อาสา
เลือกบริษัท

Outsource

[พนักงานไมวาง]

โทรศัพทแจงบริษัท
Outsource

รับแจงใหหาพนักงานสํารวจอุบัติเ
หตุไปยังท่ีเกิดเหตุ

ติดตอกลับเพ่ือแจงชื่อ

พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ

รับช่ือพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ จากบริษัท
Outsource

แจงช่ือพนักงานสํารวจอุบัติเหตุให
กับลูกคา แจงขอมูลท้ังหมดใหพนักงานสํารวจอุบั

ติเหตุ

รับแจงจากพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ

วาถึงท่ีเกิดเหตุ
โทรศัพทแจงพนักงานรับแจงเมื่อถึงท่ี

เกิดเหตุ

ตรวจสอบลักษณะเหตุ,ความเสียหา

ย,

ความคุมครอง

แจงพนง.รับแจงฯวาดําเนินการเรียบรอย
รับแจงจาก

พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ

วาดําเนินการเสร็จแลว

บันทึกเวลาที่

พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ

ดําเนินการเสร็จ

ตรวจสอบความครบถวน

ถูกตองของรายงานอุบัติเหตุ

โทรศัพทแจงพนักงานรับแจงเม่ือถึงท่ี
เกิดเหตุ

ตรวจสอบลักษณะเหตุ,ความเสียหา

ย,

ความคุมครอง

แจงพนง.รับแจงฯวาดําเนินการเรียบรอย

แกไขขอมูล

ใหถูกตอง

บันทึกขอมูลภาพเอกสารเ
คลม (Scan)

ตรวจสอบวาเปนเคลม

ท่ีตองดําเนินการตอหรือไม

สงเคลมท่ีดําเนินการตอไปยังห
นวยงานท่ีเกี่ยวของ

สงเคลมไปที่สารบรร
ณ

Monitor เวลาที่พนักงานไปถึงท่ี

เกิดเหตุเกินกวา 30 นาที

[ไมเกิน]

[เกิน]

ติดตามพนักงาน

สํารวจอุบัติเหตุ

เพ่ือสอบถาม

สาเหตุการไปชา

ตรวจสอบวามีเวลาถึงท่ีเกิดเหตุหรื
อไม

[มี]

[ไมมี]

ตรวจสอบเวลาการดําเนินการเ
กินกวา 30 นาที แลวยัง

ไมเสร็จ หรือไม

[ไมเกิน]

[เกิน]

สอบถาม สาเหตุการชา

ตรวจสอบวามีเวลาสิ้นสุดการดําเ
นินการ หรือไม

[มี]

[ไมมี]
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ซึ่งในการสรางแบบจําลองนัน้จําเปนจะตองครอบคลุมทัง้สวนของการใหบริการตั้งแต

ขั้นตอนของการรับแจงอุบัติเหตุ และสวนของการสํารวจอุบัติเหตุ และเนื่องจากจํานวนลูกคาที่แจง

อุบัติเหตุในแตละวันมีปริมาณมาก ดงัขอมูลตัวอยางในตาราง 4.1 

 

ตารางที ่4.1 

จํานวนลกูคาที่แจงอุบัติเหตุ (เฉพาะสํานักงานใหญ) ระหวาง 1-30 มิถุนายน 2549 
 

วันที่ 
จํานวนลูกคา 

ที่แจงอุบัติเหตุ (คน) 

 
วันที่ 

จํานวนลูกคา 

ที่แจงอุบัติเหตุ (คน) 

01/03/2006 209  16/03/2006 238 

02/03/2006 214  17/03/2006 266 

03/03/2006 223  18/03/2006 182 

04/03/2006 210  19/03/2006 110 

05/03/2006 103  20/03/2006 338 

06/03/2006 293  21/03/2006 278 

07/03/2006 288  22/03/2006 322 

08/03/2006 240  23/03/2006 316 

09/03/2006 259  24/03/2006 285 

10/03/2006 281  25/03/2006 204 

11/03/2006 198  26/03/2006 135 

12/03/2006 110  27/03/2006 337 

13/03/2006 324  28/03/2006 344 

14/03/2006 308  29/03/2006 326 

15/03/2006 239  30/03/2006 353 

   31/03/2006 312 

 

จากขอมูลที่แสดงจะพบวา จํานวนลูกคาที่แจงอุบัติเหตุในแตละวันมีจํานวนมาก 

ประกอบกับขอจํากัดของโปรแกรมสําเร็จรูป Arena Business Edition ที่ใชในการสรางแบบจําลองครั้ง

นี้ เปน Student Version ซึ่งไมสามารถรองรับกับแบบจําลองที่มีขนาดใหญ (มีจํานวน Element 

มากกวา 50 Element ขึ้นไป) และมีการวนรอบจํานวนมากได ดังนั้นผูวิจัยจึงเลือกศึกษาเพียงกลุม
เดียว และใช Input ขอมูล เพื่อทําการวิจัยเพียงบางสวนเทานั้น โดยใช Input Analyzer ซึ่งคาการแจก

แจงที่ไดนั้นจะอยูในรูปของ Expression ที่พรอมจะนําไปใชในการทําแบบจําลองตอไป 
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4.3 ผลของการออกแบบแบบจําลอง 

 

หลังจากผูวิจัยไดทําการศึกษาระบบการรับแจง และสํารวจอุบัติเหตุแลว ผูวิจัยไดสราง

แบบจําลองใหมีลักษณะใกลเคียงกับลักษณะงานในปจจุบันมากที่สุด ดังภาพ 4.2  

 

ภาพที ่4.2  

แสดงแบบจําลองระบบรับแจงและสํารวจอุบัติเหตุ 
 

 
 

จากนั้นผูวิจัยไดทําการสรางรูปแบบจําลองโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป Arena Business Edition 7.0 

(Student Version) สามารถสรางแบบจําลองอยางงายไดดังภาพ 4.3  

 

 



 

 

ภาพที ่4.3 

แสดงลักษณะแบบจําลอง ระบบการสํารวจอุบัติเหตุที่สรางโดยโปรแกรม Arena Business Edition 
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โดยที่แบบจําลองดังกลาวประกอบดวย Module ตางๆดังนี ้

 

4.3.1 CustomerArrival เปน Module แบบ Create ซึ่งเปนตัวแทนของ Entity ของลูกคาที่เขามา

ภายในระบบโดยขอมูลที่จําเปนที่ตองบันทึกใน Module นี้ คือการแจกแจงการแจงอุบัติเหตุ

ของลูกคา 

4.3.2 ChkPolicy เปน Module แบบ Process ซึ่งในขั้นตอนนี้เจาหนาที่จะทําการตรวจเช็คกรมธรรม

ของลูกคา วามีผลบังคับใชหรือไม และพิจารณาลักษณะเหตุของลูกคาตามกรมธรรมวามีผล

คุมครองหรือไม  

4.3.3 approveNow เปน module แบบ Decide ซึ่งเปนตัวแทนของผลการเช็ควากรมธรรมของ

ลูกคาที่แจงอุบัติเหตุนั้น มีผลบังคับใช และคุมครองอุบัติเหตุที่เกิดขึ้นหรือไม โดยขอมูลที่

จําเปนตองเก็บรวบรวมและบันทึกคือสัดสวนของจํานวนลูกคาที่โทรเขามาแจงอุบัติเหตุ

ทั้งหมด เทียบกับจํานวนลูกคาที่กรมธรรมมีผลบังคับใช และคุมครองอุบัติเหตุที่เกิดขึ้น 

4.3.4 EndProcess เปน Module แบบ Dispose เปนตัวแทนของการออกจากระบบของลูกคา ซึ่ง

โปรแกรมจะทําการเก็บรวบรวมขอมูล เมื่อลูกคาออกจากจุดนี้ไป 

4.3.5 SurveyNow เปน module แบบ Decide ซึ่งเปนตัวแทนของผลการเช็ควาจะออกสํารวจ

อุบัติเหตุที่รับแจงนั้นเลยหรือไม โดยขอมูลที่จําเปนตองเก็บรวบรวมและบันทึกใน module นี้

คือสัดสวนของจํานวนจํานวนลูกคาที่กรมธรรมมีผลบังคับใช และคุมครองอุบัติเหตุที่เกิดขึ้น 

เทียบกับจํานวนเคลม ที่มีการออกสํารวจอุบัติเหตุเลย  

4.3.6 MakeAnAppointment เปน Module แบบ Process ซึ่งในขั้นตอนนี้ลูกคาจะไดรับทราบวันที่

นัดทําเคลม  ในกรณีที่เคลมนั้นยังไมมีการออกสํารวจ ในสวนนี้จําเปนตองเก็บขอมูลลักษณะ

การแจกแจงของอัตรา ความเร็ว ในการใหบริการของเจาหนาที่ที่นัดหมายลูกคา 

4.3.7 InformCustomer เปน Module แบบ Dispose เปนตัวแทนของการออกจากระบบของลูกคา

เมื่อไดทําการนัดหมายเรียบรอยแลว  

4.3.8 FindStation เปน Module แบบ Process ถือวาเปนตัวแทนของกระบวนการหาสถานที่ที่เกิด

เหตุ ของสวนการรับแจงอุบัติเหตุของลูกคา เพื่อหา Station ที่ใกลที่สุด โดยขอมูลที่จําเปนตอง

เก็บรวบรวมและเก็บบันทึกคือ ลักษณะการแจกแจงของ ระยะเวลาการใหบริการรับแจง

อุบัติเหตุของเจาหนาที่รับแจงอุบัติเหตุ ระยะเวลาในการหา Station ที่ใกลที่สุด และจํานวน

เจาหนาที่รับแจงอุบัติเหตุ 
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4.3.9 HaveSurveyor เปน Module แบบ Decide เปนตัวแทนของเช็ความีพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ

ที่พรอมใหบริการ หรือไม  โดยขอมูลที่จําเปนตองเก็บรวบรวมและบันทึกคือ สัดสวนของ

จํานวนพนักงานสํารวจอุบัติเหตุในวันนั้นๆ ทั้งหมด กับจํานวนพนักงานสํารวจอุบัติเหตุที่พรอม

ใหบริการ ณ เวลาหนึ่งๆ 

4.3.10 AssignSurveyor เปน Module แบบ Process ถือวาเปนตัวแทนของกระบวนเลือกพนักงาน

สํารวจอุบัติเหตุที่พรอมใหบริการ ออกบริการลูกคา โดยขอมูลที่จําเปนตองเก็บรวบรวมและ

บันทึก คือลักษณะการแจกแจงของระยะเวลาในการเลือกพนักงานสํารวจอุบัติเหตุและจํานวน

เจาหนาที่ที่ใหบริการ (เจาหนาที่ที่ทําการคัดเลือกพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ) 
4.3.11 HaveVolunteer เปน Module แบบ Decide เปนตัวแทนของเช็ความีพนักงานอาสาที่พรอม

ใหบริการหรือไม  โดยขอมูลที่จําเปนตองเก็บรวบรวมและบันทึกคือ สัดสวนของจํานวน

พนักงานอาสาในวันนั้นๆ ทั้งหมด กับจํานวนพนักงานอาสาที่พรอมใหบริการ ณ เวลาหนึ่งๆ 

4.3.12 AssignVolunteer เปน Module แบบ Process ถือวาเปนตัวแทนของกระบวนเลือกพนักงาน

อาสาที่พรอมใหบริการ ออกบริการลูกคา โดยขอมูลที่จําเปนตองเก็บรวบรวมและบันทึก คือ

ลักษณะการแจกแจงของระยะเวลาในการเลือกพนักงานอาสาและจํานวนเจาหนาที่ที่

ใหบริการ (เจาหนาที่ที่ทําการคัดเลือกพนักงานอาสา) 

4.3.13 ConfirmOutsource เปน Module แบบ Process ถือวาเปนตัวแทนของกระบวนเลือกบริษัท 

Outsource เพื่อออกบริการลูกคา โดยขอมูลที่จําเปนตองเก็บรวบรวมและบันทึก คือลักษณะ

การแจกแจงของระยะเวลาในการเลือกบริษัท Outsource และระยะเวลาการรับขอมูล 

Confirm จากบริษัท outsource วาจะสงพนักงานคนใดออกสํารวจอุบัติเหตุ   

4.3.14 OpenClaimSurveyor, OpenClaimVolunteer และ OpenClaimOutsource เปน Module 

แบบ Process ซึ่งเปนตัวแทนของการเริ่มสํารวจอุบัติเหตุ (เปดเคลม) เมื่อพนักงานสํารวจ

อุบัติเหตุ พนักงานอาสา และพนักงาน Outsource ไปถึงที่เกิดเหตุแลว (ตามลําดับ) ขอมูลที่

จําเปนตองเก็บรวบรวมและบันทึก คือ ลักษณะการแจกแจงของระยะเวลาในการสํารวจ

อุบัติเหตุ  

4.3.15 FollowUpClaim1, FollowUpClaim2 และ FollowUpClaim3 เปน Module แบบ Decide เปน

ตัวแทนของตรวจสอบวา เคลมนั้นจะตองมีการติดตามเคลมตอหรือไม โดยขอมูลที่จําเปนตอง

เก็บรวบรวมและบันทึกคือ สัดสวนของเคลมที่ไมตองสํารวจตอ กัยเคลมที่ตองสํารวจตอ 
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4.3.16 SentToOtherDivision1 เปน Module แบบ Dispose เปนตัวแทนของการออกจากระบบของ

ลูกคาที่จะตองมีการติดตามเคลมตอ ซึ่งโปรแกรมจะทําการเก็บรวบรวมขอมูลตางๆ เมื่อลูกคา

ออกจากจุดนี้ไป 

4.3.17 CloseClaim1 เปน Module แบบ Dispose เปนตัวแทนของการออกจากระบบของลูกคา ซึ่ง

เปนลูกคาที่ไมตองมีการติดตามเคลมตอไป ของพนักงานสํารวจภัย พนักงานอาสา และ

พนักงาน outsource ตามลําดับ  
 

4.4  ผลของขั้นการเก็บรวบรวมขอมูล 

 

 ขอมูลการแจงอุบัติเหตุของลูกคาที่เกิดขึ้น จะถูกบันทึกในฐานขอมูลของบริษัทฯ โดยที่

ผูวิจัยได ทําการขออนุญาตจากฝายสินไหมทดแทนยานยนตกอน ถึงจะทําการ Query ขอมูลที่

จําเปนตองใช โดยรวบรวมขอมูลในรูปแบบของ Excel File ซึ่งจะมีการเก็บขอมูลในแตละชวงเวลา 

และขอมูลที่ตองใชในสําหรับแบบจําลองในงานวิจัยฉบับนี้คือ 

 

4.4.1 Customer Arrival  

 คือขอมูลระยะเวลาระหวางการโทรแจงอุบัติเหตุของลูกคา (Time Between Arrival) 

สามารถหาไดจากระยะหางของเวลาที่ลูกคาแจงอุบัติเหตุ แตละครั้งในแตละชวงเวลา ซึ่งงานวิจัยนี้ได

ทําการเก็บขอมูลเวลาการเขามาของลูกคาในแตละวัน ตั้งแตเดือนมกราคม 2545 ถึงเดือนมถิุนายน 

2549 เฉพาะสํานักงานใหญ เพื่อนํามาคํานวณหาการแจกแจง (Distribution) แลวนําคาฟงกชันการ

แจกแจงที่ไดนั้น ไปบันทึกลงในแบบจําลองที่ไดสรางขึ้นใน Customer Arrival Module เพื่อให

แบบจําลองสามารถจําลองพฤติกรรมของลูกคาตามฟงกชันการแจกแจงที่ได และสามารถใชในการ

จัดสรรจํานวนเจาหนาที่รับแจงอบุัติเหตุและเจาหนาที่สํารวจอุบัติเหตุ ในการใหบริการแกลูกคา จะทํา

ใหมีจํานวนเจาหนาที่ที่เพียงพอที่จะรองรับปริมาณลูกคาที่มีจํานวนมากได  
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ตารางที่ 4.2 

แสดงตัวอยางขอมูลการรับแจงอุบัติเหตุของลูกคา  

 

เวลา ลูกคาคนที่ 
เวลาที่ลูกคาแจง

อุบัติเหตุ 

ระยะเวลาระหวางการ

แจงอุบัติเหตุ (นาที) 

8.00 - 9.00 น. 1 08:00 น. 0 

 2 08:06 น. 6 

 3 08:10 น. 4 

 4 08:15 น. 5 

 5 08:16 น. 1 

 6 08:17 น. 1 

 7 08:20 น. 3 

 8 08:28 น. 8 

 9 08:30 น. 2 

 

รูปแบบการกระจายตัวของลูกคาที่โทรเขามาแจงอุบัติเหตุ มีลักษณะที่ไมคงที่ตลอดทั้ง

วันหรือตลอดทั้งเดือน ดังจะเห็นไดจากขอมูลการแจกแจงการโทรเขามาแจงอุบัติเหตุของลูกคา จะมี

รูปแบบการกระจายตัวที่ไมสม่ําเสมอ โดยมีปริมาณแตกตางกันในแตละชวงของวัน  

ดังนั้นผูวจิัยจึงไดนําขอมูลเวลาระหวางการโทรเขามาแจงอุบัติเหตุของลูกคาแตละคน 

(Input) เทียบกับชวงเวลาตางๆ ตั้งแตเดือนมกราคม 2545 ถึงเดือนมิถุนายน 2549 ในแตละเดือนและ

ในแตละวันซึ่งขอมูลดังกลาวถูกเก็บเอาไวใน ฐานขอมูลของบริษัทฯ จึงนําขอมูลมาแสดงผลในรูปแบบ

ของกราฟเพื่อใหทราบ ชวงระยะเวลาที่มีจํานวนลูกคาที่โทรเขามาแจงอุบัติเหตุมากที่สุด ซึ่งขอมูลจาก

กราฟ ผูวิจัยไดนํามาใชในการตั้งสมมุติฐาน วาในชวงเดือนมีนาคม 2549 เปนชวงเวลาทีค่าดวานาจะมี

จํานวนลูกคาที่โทรเขามาแจงอุบัติเหตุมากที่สุด  โดยนําขอมูลดังกลาว ไปหาลักษณะการกระจายตัว

ของการมาถึงของลูกคา โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป Input Analyzer ตอไป  
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ภาพที ่4.4  

แสดงกราฟปรมิาณการแจงอุบัติเหตุของลกูคาทางโทรศพัท  

ตั้งแตเดือนมกราคม 2545 ถึงมิถนุายน 2549 

0

1,000

2,000

3,000

4,000

5,000

6,000

7,000

8,000

9,000

01
/2

00
2

04
/2

00
2

07
/2

00
2

10
/2

00
2

01
/2

00
3

04
/2

00
3

07
/2

00
3

10
/2

00
3

01
/2

00
4

04
/2

00
4

07
/2

00
4

10
/2

00
4

01
/2

00
5

04
/2

00
5

07
/2

00
5

10
/2

00
5

01
/2

00
6

04
/2

00
6

เดือน/ป

จํา
นว
นเ
คล
ม

 
  

จากสมมุติฐานผูวิจัยจึง นําขอมูลจํานวนลูกคาที่แจงอุบัติเหตุในชวงเดือนมีนาคม 2549 

เฉพาะขอมูลของสํานักงานใหญ มาใชในการวิเคราะห เนื่องจากเปนชวงที่มีจํานวนการแจงอุบัติเหตุ

มากที่สุด นับต้ังแตเดือนมกราคม 2545 ถึงเดือนมิถุนายน 2549 ดังนั้นถาใชขอมูลในชวงนี้ ไปใชใน

การศึกษาจะทําใหไดคาที่ใกลเคียงความเปนจริงมากที่สุด ดังนั้น ผูวิจัยจึงไดนําเอาขอมูลการแจกแจง

การรับแจงอุบัติเหตุและการสํารวจอุบัติเหตุในเดือนมีนาคม 2549 มาทําการศึกษา และวิเคราะห การ

กระจายตัวของลูกคา  
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ภาพที ่4.5  

แสดงกราฟปรมิาณการแจงอุบัติเหตุของลกูคา ในเดือนมีนาคม 2549 
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เมื่อนําปริมาณการแจงอุบัติเหตุของลูกคา ในเดือนมีนาคม 2549 มาวิเคราะห ลักษณะ

การกระจายตัวของลูกคา จะพบวาลักษณะของรูปแบบปริมาณการแจงอุบัติเหตุของลูกคา นั้นจะมี

มากในชวงวันจันทรถึงวันศุกร และจะเริ่มลดลงในชวงวันเสารและอาทิตย ซึ่งแสดงไดดังภาพที่ 4.5 

และเมื่อพิจารณารูปแบบของปริมาณการแจงอุบัติเหตุของลูกคาในแตละชวงเวลาของวัน สามารถ

แสดงไดดังรูปที่ 4.6 ซึ่งจะพบวาชวงเวลา 00.00-06.00 น. นั้นจํานวนลูกคาที่แจงอุบัติเหตุ จะมปีริมาณ

นอยมาก และจะมีจํานวนเพิ่มข้ึนเรื่อยๆ จนกระทั่งในชวงเวลา 8.00-13.00 น. นั้นมีปริมาณลกูคาแจง

อุบัติเหตุเปนจํานวนมาก ซึ่งถือวาเปนชวง Peak hour และจะคอย ๆ ลดลงเรื่อยๆ ในชวงเวลาตั้งแต 

14.00-23.00 น.  

ดังนั้นผูวิจัยจึงไดทําการศึกษา และวิเคราะห การกระจายตัวของลูกคา ในชวงระยะเวลา 

1 เดือน โดยแบงออกเปนชวงเวลา ตามลักษณะการทํางานจริง เพื่อใหสามารถจัดสรรพนักงาน ให

สามารถบริการลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้น ผูวิจัยจึงไดทําการศึกษาการกระจายตัวของลูกคาใน 

10 ชวงเวลา ดังนี้  
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1. วันจันทรถงึศุกร ตามชวงเวลาดังนี้  

• ชวงเวลา 06.30 – 15.00 น. 

• ชวงเวลา 08.00 – 16.30 น. 

• ชวงเวลา 10.00 – 18.30 น. 

• ชวงเวลา 14.30 – 23.00 น. 

• ชวงเวลา 22.30 – 07.00 น. 

2. วันเสารและอาทิตย ตามชวงเวลาดงันี ้

• ชวงเวลา 06.30 – 15.00 น. 

• ชวงเวลา 08.00 – 16.30 น. 

• ชวงเวลา 10.00 – 18.30 น. 

• ชวงเวลา 14.30 – 23.00 น. 

• ชวงเวลา 22.30 – 07.00 น. 

 

ภาพที ่4.6  

แสดงกราฟปรมิาณการแจงอุบัติเหตุของลกูคาในแตละชวงเวลา ในเดอืนมีนาคม 2549 
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จากขอมูลการแจงอุบัติเหตุของลูกคาในแตละชวงเวลาขางตน ผูวิจัยไดนํามาคํานวณหา

คาทางสถิติ โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป Input Analyzer ซึ่งจะแสดงรายละเอียดการแจกแจงใน

ภาคผนวก และสามารถสรุปการแจกแจงของระยะเวลาระหวางการมาถึงของลูกคา ไดดังตารางที่ 4.3  
 

ตารางที ่4.3 

สรุปรูปแบบการแจกแจงขอมูลการแจงอุบตัิเหตุของลูกคาในชวงเวลาตางๆ 
 

วัน / ชวงเวลา รูปแบบการแจกแจง 

วันจันทรถึงศุกร 06.30 – 15.00 น. -0.5 + LOGN(3.03, 3.61) 

 08.00 – 16.30 น. -0.5 + LOGN(2.86, 3.24) 

 10.00 – 18.30 น. -0.5 + LOGN(3.12, 3.63) 

 14.30 – 23.00 น. -0.5 + LOGN(5.41, 8.03) 

 22.30 – 07.00 น. -0.001 + WEIB(13.4, 0.372) 

วันเสารและอาทิตย 06.30 – 15.00 น. -0.5 + GAMM(4.85, 1.13) 

 08.00 – 16.30 น. -0.5 + GAMM(4.27, 1.22) 

 10.00 – 18.30 น. -0.5 + GAMM(4.42, 1.22) 

 14.30 – 23.00 น. -0.5 + LOGN(8.48, 13.3) 

 22.30 – 07.00 น. -0.001 + WEIB(17.2, 0.448) 

 

หลังจากหาลกัษณะการกระจายตวัของอตัราการแจงอบุัติเหตุของลูกคาไดแลวก็นํามา

บันทกึขอมูลลงใน Create Module สามารถแสดงไดดังภาพ 4.7 
 

ภาพที ่4.7  

แสดงตัวอยางการบันทึกขอมูลลงใน Create Module ของแบบจําลอง 
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4.4.2 ChkPolicy  

ในสวนนี้ผูวิจัยจะตองเก็บขอมูลการแจกแจงของอัตราความเร็วในการพิจารณาและ

ตรวจเช็คกรมธรรมของลูกคา วามีผลบังคับใชหรือไม และพิจารณาลักษณะเหตุของลูกคาตาม

กรมธรรมวามีผลคุมครองหรือไม  ซึ่งพบวาในอดีตที่ผานมาเจาหนาที่สามารถพิจารณา โดยใชเวลา

เฉลี่ยแลว 1.5 นาที  
 

ภาพที ่4.8  

แสดงตัวอยางการบันทึกขอมูลลงใน Process Module – ChkPolicy ของแบบจําลอง 
 

 
 

 

4.4.3 Approve  

ในสวนนี้จะตองเก็บรวบรวมและบันทึกขอมูลของสัดสวนของจํานวนลูกคาที่โทรศัพทเขา

มาแจงอุบัติเหตุทั้งหมด เทียบกับจํานวนลูกคาที่กรมธรรมมีผลบังคับใช และคุมครองอุบัติเหตุที่เกิดขึ้น 

ซึ่งพบวามีเพียงประมาณรอยละ 1 เทานั้นที่กรมธรรมไมมีผลบังคับใช สวนอีกรอยละ 99.5 กรมธรรมมี

ผลบังคับใช 
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ภาพที ่4.9  

แสดงตัวอยางการบันทึกขอมูลลงใน Decide Module – Approve ของแบบจําลอง 

 

 
 

 

4.4.4 End Process ในชั้นตอนนีเ้ปนการออกจากระบบของลกูคา ที่กรมธรรมไมมีผลบังคับใช 
 

ภาพที ่4.10  

แสดงตัวอยางการบันทึกขอมูลลงใน Dispose Module – EndProcess ของแบบจําลอง 

 

 
 

 

4.4.5 Survey Now  

ในขั้นตอนนี้ ผูวิจัยจะตองทําการเก็บรวบรวมขอมูลสัดสวนของจํานวนการแจงอุบัติเหตุ

ของลูกคาที่กรมธรรมมีผลบังคับใช และคุมครองอุบัติเหตุที่เกิดขึ้น โดยเทียบกับจํานวนเคลม ที่มีการ

ออกสํารวจอุบัติเหตุทันที ซึ่งจากขอมูลในอดีตที่ผานมา พบวามีจํานวนเคลมที่มีการออกสํารวจ

อุบัติเหตุในทันที เทียบกับจํานวนเคลมที่ลูกคาแจงอุบัติเหตุที่กรรมธรรมมีผลบังคับใช ในชวงเวลาตางๆ 

ซึ่งสามารถแสดงสัดสวนไดตามตารางที่ 4.4 ดังนี้ 
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ตารางที ่4.4 

ตารางแสดงสดัสวนเคลมทีม่ีการออกสาํรวจอุบัติเหตทุนัท ี

ในชวงเวลาตางๆ  
 

วัน ชวงเวลา 
สัดสวนเคลมที่มีการ 

ออกสํารวจฯ ทันที (%) 

จันทร - ศุกร 06.30 – 15.00 น. 89.16 

 08.00 – 16.30 น. 89.11 

 10.00 – 18.30 น. 88.58 

 14.30 – 23.00 น. 91.83 

 22.30 – 07.00 น. 98.21 

เสาร - อาทิตย 06.30 – 15.00 น. 81.36 

 08.00 – 16.30 น. 82.15 

 10.00 – 18.30 น. 84.55 

 14.30 – 23.00 น. 91.95 

 22.30 – 07.00 น. 98.91 

 

 

ภาพที ่4.11  

แสดงตัวอยางการบันทึกขอมูลลงใน Decide Module – SurveyNow ของแบบจําลอง 
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4.4.6 Make an Appointment  

ในสวนนี้ผูวิจัยจะตองเก็บขอมูลการแจกแจงของอัตราความเร็วในการใหบริการนัดหมาย

กับลูกคา จากนั้นจึงทําการวิเคราะหหาการแจกแจงของอัตราความเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่

รับแจงอุบัติเหตุ แลวจึงนําคาที่ไดมาบันทึกในแบบจําลองที่สรางขึ้นในสวนของ Make an 

Appointment Module ซึ่งขอมูลของการใหบริการนัดหมาย ของเจาหนาที่รับแจงอุบัติเหตุ ที่ผูวิจัยทํา

การจัดเก็บไดนั้น มีลักษณะดังตัวอยางในตารางที่ 4.5 

 

ตารางที ่4.5 

ตัวอยางขอมูลระยะเวลาที่ใชในการแจงวนันัดหมายแกลกูคา 
 

 

ลุกคาคนที่ เวลาที่รับเร่ือง 
เวลาที่แจงวันนัด

หมายแกลูกคา  

ระยะเวลาที่ใช ใน

การแจงวันนัดหมาย

แกลูกคา (นาที) 

1 08.00 น. 08.05 น. 5 

2 08.04 น. 08.10 น. 6 

3 08.26 น. 08.32 น. 6 

4 08.35 น. 08.40 น. 5 

5 08.36 น. 08.42 น. 6 

6 08.40 น. 08.45 น. 5 

7 08.46 น. 08.50 น. 4 

8 09.09 น. 09.15 น. 6 

9 09.10 น. 09.16 น. 6 

10 09.14 น. 09.20 น. 6 

 

เมื่อผูวิจัยนําขอมูลระยะเวลาที่ใชในการแจงวนันัดหมายแกลูกคาในชวงเดือน มนีาคม 

2549 ที่ได มาวิเคราะหหาลักษณะการแจกแจงของกระบวนการทํางานโดยใช โปรแกรมสําเร็จรูป 

Input Analyzer ไดการแจกแจงของกระบวนการแจงวันนัดหมายแกลูกคา ในชวงเวลาตางๆ ซึ่งจะ

แสดงรายละเอียดการแจกแจงในภาคผนวก และสามารถสรุปรูปแบบการแจกแจง ตามชวงเวลาตางๆ 

ไดดังตารางที ่4.6  
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ตารางที ่4.6 

สรุปรูปแบบการแจกแจงขอมูลเวลาที่ใชในการแจงวนันดัหมายแกลูกคา ในชวงเวลาตางๆ 

 
 

วัน / ชวงเวลา รูปแบบการแจกแจง 

วันจนัทรถึงศกุร 06.30 – 15.00 น. 1.5 + WEIB(7.01, 1.51) 

 08.00 – 16.30 น. NORM(6, 3.05) 

 10.00 – 18.30 น. 0.5 + 15 * BETA(1.52, 2.83) 

 14.30 – 23.00 น. NORM(6.41, 3.32) 

 22.30 – 07.00 น. 4.5 + 8 * BETA(0.901, 0.779) 

วันเสารและอาทิตย 06.30 – 15.00 น. 0.5 + GAMM(2.39, 2.7) 

 08.00 – 16.30 น. 0.5 + 20 * BETA(1.82, 4.19) 

 10.00 – 18.30 น. 0.5 + GAMM(2.04, 2.87) 

 14.30 – 23.00 น. 1.5 + WEIB(6.38, 1.74) 

 22.30 – 07.00 น. 4.5 + 6 * BETA(0.776, 0.825) 
 

 

หลังจากหาลกัษณะการแจกแจงขอมูลเวลาที่ใชในการแจงวนันัดหมายแกลูกคาไดแลว 

ผูวิจัยไดนาํมาบันทกึขอมูลลงใน Process Module – MakeAnAppointment สามารถแสดงไดดังภาพ 

4.12 
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ภาพที ่4.12  

แสดงตัวอยางการบันทึกขอมูลลงใน Process Module –  

MakeAnAppointment ของแบบจําลอง 
 

 
 

 

4.4.7 Inform Customer  

ในชั้นตอนนี้เปนการออกจากระบบของลูกคา เมื่อเจาหนาที่รับแจงอุบตัิเหตุไดทําการนัด

หมายวนั/เวลา แกลูกคา เรียบรอยแลว  
 

ภาพที ่4.13  

แสดงตัวอยางการบันทึกขอมูลลงใน Dispose Module –  

InformCustomer ของแบบจําลอง 
 

 
 

 

 



 

 

63 

4.4.8 Find Station  

ในขั้นตอนนี้ผูวิจัยจะตองเก็บรวบรวมขอมูลการแจกแจงของระยะเวลา ที่เจาหนาที่รับ

แจงอุบัติเหตุใชในการหา Station ที่ใกลที่สุด เพื่อใชเปนขอมูลประกอบการจัดสรรเจาหนาที่สํารวจ

อุบัติเหตุ ที่อยูใกลสถานที่เกิดเหตุมากที่สุด ซึ่งมีลักษณะขอมูล ดงัตารางที่ 4.7 

 

ตารางที ่4.7 

ตัวอยางขอมูลระยะเวลาในการหา Station ที่ใกลที่สุด ระยะเวลาในการเลือก  

และจายงานใหพนักงานสํารวจอุบัติเหต ุ
 

ลุกคา

คนที่ 
เวลาที่รับเรื่อง 

เวลาที่คนหา 

Station เสร็จ  

ระยะเวลาที่ใช  

(นาที) 

เวลาที่จายงานให 

surveyor 

ระยะเวลาที่ใช  

(นาที) 

1 09.01 น. 09.09 น. 8 09.20 น. 11 

2 10.04 น. 10.09 น. 5 10.17 น. 5 

3 12.00 น. 12.12 น. 12 12.20 น. 8 

4 17.26 น. 17.35 น. 9 17.39 น. 4 

5 07.20 น. 07.26 น. 6 07.35 น. 9 

6 08.51 น. 08.53 น. 2 08.59 น. 6 

7 09.30 น. 09.36 น. 6 09.47 น. 11 

8 09.36 น. 09.40 น. 4 09.57 น. 17 

9 10.28 น. 10.30 น. 2 10.41 น. 11 

10 10.30 น. 10.35 น. 5 10.39 น. 4 

11 10.30 น. 10.31 น. 1 10.43 น. 12 

12 11.15 น. 11.19 น. 4 11.30 น. 11 

13 11.25 น. 11.33 น. 8 11.45 น. 12 

14 11.30 น. 11.34 น. 14 11.45 น. 11 

 

ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลการแจกแจงของระยะเวลา ที่เจาหนาที่รับแจงอุบัติเหตุ

ใชในการหา Station ที่ใกลที่สุด และนํามาคํานวณหาคาทางสถิติ โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป Input 

Analyzer ซึ่งสามารถแบงการวิเคราะหออกเปน ชวงเวลาตางๆ ซึ่งจะแสดงรายละเอียดการแจกแจงใน

ภาคผนวก และสามารถสรุปรูปแบบการแจกแจงขอมูลไดดังตารางที่ 4.8 ดังนี้  
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ตารางที ่4.8 

สรุปรูปแบบการแจกแจงขอมูลของระยะเวลาที่เจาหนาที่รับแจงอุบัติเหตุ 

ใชในการหา Station ที่ใกลทีสุ่ดในชวงเวลาตางๆ 

วัน / ชวงเวลา รูปแบบการแจกแจง 

วันจนัทรถึงศกุร 06.30 – 15.00 น. 0.5 + GAMM(2.64, 2.61) 

 08.00 – 16.30 น. 0.5 + 9 * BETA(0.936, 0.776) 

 10.00 – 18.30 น. 0.5 + 15 * BETA(1.63, 3.26) 

 14.30 – 23.00 น. 0.5 + 18 * BETA(1.68, 4.28) 

 22.30 – 07.00 น. 0.5 + WEIB(7.62, 1.82) 

วันเสารและอาทิตย 06.30 – 15.00 น. 0.5 + 15 * BETA(1.59, 3.83) 

 08.00 – 16.30 น. 0.5 + 10 * BETA(0.973, 1.04) 

 10.00 – 18.30 น. 0.5 + 15 * BETA(1.62, 3.14) 

 14.30 – 23.00 น. 0.5 + 17 * BETA(1.44, 3.21) 

 22.30 – 07.00 น. 0.5 + ERLA(2.39, 3) 
 

หลังจากหาลกัษณะการแจกแจงขอมูลเวลาที่ใชในการแจงวนันัดหมายแกลูกคาไดแลว 

ผูวิจัยไดนาํมาบันทกึขอมูลลงใน Process Module – FindStation ซึ่งสามารถแสดงไดดังภาพ 4.14 

 

ภาพที ่4.14  

แสดงตัวอยางการบันทึกขอมูลลงใน Process Module – FindStation ของแบบจําลอง 
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4.4.9 By surveyor  

ในสวนนี้จะตองเก็บรวบรวมและบันทึกขอมูล สัดสวนเคลมที่ออกสํารวจโดยพนักงาน

สํารวจอุบัติเหตุ กับจํานวนเคลมที่จะตองออกสํารวจทั้งหมดในชวงเดอืนมีนาคม 2649 ซึ่งสามารถ

แสดงขอมูลไดดังตารางที่ 4.9  

 

ตารางที่ 4.9 

สัดสวนการออกสํารวจอุบัตเิหตุโดยพนักงานสาํรวจอุบัตเิหตุ และพนกังานอาสา 

โดยเทียบกับจาํนวนเคลมทัง้หมดทีม่ีการออกสํารวจ 
 

วัน / ชวงเวลา 
พนักงานสํารวจ

อุบัติเหตุ (%) 

พนักงาน

อาสา (%) 

พนักงาน 

Outsource (%) 

วันจันทรถึงศุกร 06.30 – 15.00 น. 91.68 1.13 7.19 

 08.00 – 16.30 น. 91.42 1.78 6.80 

 10.00 – 18.30 น. 84.73 5.73 9.54 

 14.30 – 23.00 น. 62.67 13.73 23.60 

 22.30 – 07.00 น. 24.31 7.34 68.35 

วันเสารและอาทิตย 06.30 – 15.00 น. 43.66 23.78 32.55 

 08.00 – 16.30 น. 41.00 26.17 32.83 

 10.00 – 18.30 น. 36.05 29.20 34.75 

 14.30 – 23.00 น. 27.82 27.82 44.37 

 22.30 – 07.00 น. 10.87 8.70 80.43 
 

 

ภาพที ่4.15  

แสดงตัวอยางการบันทึกขอมูลลงใน Decide Module – BySurveyor ของแบบจําลอง 
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4.4.10 By Volunteer  

กรณีที่จํานวนเจาหนาที่สาํรวจอุบัติเหตุ มไีมเพียงพอ ทางบริษทัฯ จะมีการเรียกพนกังาน

อาสา ออกสํารวจอุบัติเหตุ ซึ่งขอมูลที่จาํเปนตองเกบ็รวบรวม คือสัดสวนเคลมที่ออกสํารวจโดย

พนักงานอาสา กับจาํนวนเคลมที่ไมไดออกสํารวจโดยพนักงานสาํรวจอุบัติเหตุ ซึง่สามารถแสดงขอมูล

ไดดังตารางที ่4.10  
 

ตารางที่ 4.10 

สัดสวนการออกสํารวจอุบัตเิหตุพนักงานอาสา  

โดยเทียบกับจาํนวนเคลมที่ไมไดออกสํารวจโดยพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ  
 

เคลมที่ออกสํารวจโดย

พนักงานอาสา วัน / ชวงเวลา 

จํานวนเคลมที่ไมไดออก

สํารวจโดยพนักงานสํารวจ

อุบัติเหตุ จํานวน สัดสวน (%) 

วันจันทรถึงศุกร 06.30 – 15.00 น. 287 39 13.59 

 08.00 – 16.30 น. 338 70 20.71 

 10.00 – 18.30 น. 549 206 37.52 

 14.30 – 23.00 น. 753 277 36.79 

 22.30 – 07.00 น. 165 16 9.70 

วันเสารและอาทิตย 06.30 – 15.00 น. 289 122 42.21 

 08.00 – 16.30 น. 354 157 44.35 

 10.00 – 18.30 น. 392 179 45.66 

 14.30 – 23.00 น. 314 121 38.54 

 22.30 – 07.00 น. 82 8 9.76 
 

ภาพที ่4.16  

แสดงตัวอยางการบันทึกขอมูลลงใน Decide Module – ByVolunteer ของแบบจําลอง 
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4.4.11 Assign surveyor  
ในขั้นตอนนี้จะตองเก็บรวบรวมขอมูลลักษณะการแจกแจงของระยะเวลาที่ใชในการ

เลือกพนักงานสํารวจอุบัติเหตุและเวลาที่ใชในการจายงานใหพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ ซึ่งมีลักษณะ

ขอมูลดังตาราง 4.6 ซึ่งสามารถแบงการวิเคราะหออกเปน ชวงเวลาตางๆ ซึ่งจะแสดงรายละเอียดการ

แจกแจงในภาคผนวก และสามารถสรุปรูปแบบการแจกแจงไดดังตารางที่ 4.11 ดังนี้   
 

ตารางที ่4.11 

สรุปรูปแบบการแจกแจงขอมูลของระยะเวลาที่ใชในการเลือกพนกังานสํารวจอุบัติเหตุ 

และเวลาที่ใชในการจายงานใหพนักงานสาํรวจอุบัติเหตใุนชวงเวลาตางๆ 

 

วัน / ชวงเวลา รูปแบบการแจกแจง 

วันจนัทรถึงศกุร 06.30 – 15.00 น. 0.5 + 16 * BETA(1.73, 3.86) 

 08.00 – 16.30 น. NORM(5.2, 2.51) 

 10.00 – 18.30 น. 0.5 + 17 * BETA(1.71, 4.15) 

 14.30 – 23.00 น. 0.5 + 13 * BETA(1.39, 2.21) 

 22.30 – 07.00 น. 4.5 + WEIB(5.45, 1.29) 

วันเสารและอาทิตย 06.30 – 15.00 น. 0.5 + 10 * BETA(0.952, 1.09) 

 08.00 – 16.30 น. 2.5 + 11 * BETA(1.3, 1.5) 

 10.00 – 18.30 น. 0.5 + 13 * BETA(1.77, 2.03) 

 14.30 – 23.00 น. 0.5 + 10 * BETA(0.96, 1.11) 

 22.30 – 07.00 น. 2.5 + GAMM(10.5, 1.2) 

 

หลังจากหาลกัษณะการแจกแจงขอมูลเวลาที่ใชในการแจงวนันัดหมายแกลูกคาไดแลว 

ผูวิจัยไดนาํมาบันทกึขอมูลลงใน Process Module – AssignSurveyor ซึ่งสามารถแสดงไดดังภาพ 

4.17 
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ภาพที ่4.17  

แสดงตัวอยางการบันทึกขอมูลลงใน Process Module –  

AssignSurveyor ของแบบจําลอง 

 

 
 

 
 

4.4.12 Assign Volunteer  

ในขั้นตอนนี้ผูวิจัยจะตองทําการเก็บรวบรวมขอมูลลักษณะการแจกแจงของระยะเวลาใน

การจายงานใหพนักงานอาสาที่พรอมใหบริการ ออกบริการลูกคา โดยขอมูลที่จําเปนตองเก็บรวบรวม 

คือลักษณะการแจกแจงของระยะเวลาในการเลือกพนักงานอาสา ซึ่งมีลักษณะขอมูลดังตาราง 4.12 
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ตารางที ่4.12 

ตัวอยางขอมูลระยะเวลาในการจายงานใหพนักงานอาสา 
 

ลุกคาคนที่ เวลาที่รับเรื่อง 
เวลาที่จายงานให 

พนักงานอาสา 

ระยะเวลาที่ใช  

(นาที) 

1 14.42 น. 14.52 น. 10 

2 15.16 น. 15.29 น. 13 

3 15.38 น. 15.51 น. 13 

4 15.41 น. 15.55 น. 14 

5 15.43 น. 15.56 น. 13 

6 16.00 น. 16.14 น. 14 

7 16.01 น. 16.08 น. 7 

8 16.07 น. 16.16 น. 9 

9 17.30 น. 17.39 น. 9 

10 17.34 น. 17.48 น. 14 

11 18.14 น. 18.28 น. 14 

12 19.12 น. 19.25 น. 13 

 

จากขอมูล ระยะเวลาที่ใชในการจายงานใหพนักงานอาสาขางตน ผูวิจัยไดแบงการ

วิเคราะหออกเปน ชวงเวลาตางๆ ซึ่งจะแสดงรายละเอียดการแจกแจงในภาคผนวก และสามารถสรุป

รูปแบบการแจกแจงไดดังตารางที่ 4.13 ดังนี้ 
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ตารางที ่4.13 

สรุปรูปแบบการแจกแจงขอมูลของระยะเวลาที่ใชในการเลือกพนกังานอาสา 

และเวลาที่ใชในการจายงานใหพนักงานอาสา ในชวงเวลาตางๆ 
 

วัน / ชวงเวลา รูปแบบการแจกแจง 

วันจนัทรถึงศกุร 06.30 – 15.00 น. 1.5 + 14 * BETA(1.41, 2.47) 

 08.00 – 16.30 น. 1.5 + 14 * BETA(1.27, 2.14) 

 10.00 – 18.30 น. 0.5 + 15 * BETA(1.63, 2.75) 

 14.30 – 23.00 น. 0.5 + 15 * BETA(1.93, 3.3) 

 22.30 – 07.00 น. 4.5 + ERLA(3.75, 2) 

วันเสารและอาทิตย 06.30 – 15.00 น. NORM(6.61, 2.68) 

 08.00 – 16.30 น. 2.5 + 11 * BETA(1.32, 1.61) 

 10.00 – 18.30 น. 0.5 + 10 * BETA(1.21, 1.16) 

 14.30 – 23.00 น. 0.5 + 15 * BETA(1.87, 2.58) 

 22.30 – 07.00 น. 5.5 + 9 * BETA(0.577, 0.516) 
 

 

หลังจากหาลกัษณะการแจกแจงขอมูลเวลาที่ใชในการแจงวนันัดหมายแกลูกคาไดแลว 

ผูวิจัยไดนาํมาบันทกึขอมูลลงใน Process Module – AssignVolunteer ซึ่งสามารถแสดงไดดังภาพ 

4.18 
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ภาพที ่4.18  

แสดงตัวอยางการบันทึกขอมูลลงใน Process Module –  

AssignVolunteer ของแบบจําลอง 

 

 
 

 

 

4.4.13 Confirm Outsource  

ในขั้นตอนนี้ผูวิจัยจะตองเก็บรวบรวมขอมูลลักษณะการแจกแจงของระยะเวลาที่ใชใน

การติดตอบริษัท Outsource เพื่อใหพนักงานสํารวจอุบัติเหตุของบริษัท Outsource ออกบริการลูกคา 

โดยขอมูลที่จําเปนตองเก็บรวบรวม คือลักษณะการแจกแจงของระยะเวลาในการติดตอ และเลือก

บริษัท Outsource ตลอดจนระยะเวลาการรบัขอมูล Confirm จากบริษัท Outsource วาจะสงพนักงาน

คนใดออกสํารวจอุบัติเหตุ ซึ่งมีลักษณะขอมูลดังตาราง 4.14 
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ตารางที ่4.14 

ตัวอยางขอมูลระยะเวลาที่ใชในการติดตอบริษัท Outsource 
 

ลุกคาคนที่ เวลาที่รับเรื่อง 
เวลาที่บริษัท Outsource  

ติดตอกลับมา 

ระยะเวลาที่ใช  

(นาที) 

1 08.40 น. 08.57 น. 17 

2 08.53 น. 09.13 น. 20 

3 08.59 น. 09.30 น. 31 

4 09.00 น. 09.21 น. 21 

5 09.02 น. 09.20 น. 18 

6 09.04 น. 09.16 น. 12 

7 09.10 น. 09.24 น. 14 

8 09.14 น. 09.20 น. 6 

9 09.17 น. 09.39 น. 22 

10 09.21 น. 09.40 น. 19 
 

จากขอมูล ระยะเวลาที่ใชในการติดตอบริษัท Outsource ขางตน ผูวจิัยไดแบงการ

วิเคราะหออกเปน ชวงเวลาตางๆ ซึง่จะแสดงรายละเอยีดการแจกแจงในภาคผนวก และสามารถสรุป

รูปแบบการแจกแจงไดดังตารางที ่4.15 ดังนี ้
 

ตารางที ่4.15 

สรุปรูปแบบการแจกแจงขอมูลของระยะเวลาที่ใชในการติดตอบริษัท Outsource ในชวงเวลาตางๆ 
 

วัน / ชวงเวลา รูปแบบการแจกแจง 

วันจันทรถึงศุกร 06.30 – 15.00 น. 0.5 + WEIB(6.53, 1.5) 

 08.00 – 16.30 น. 0.5 + GAMM(2.23, 3.36) 

 10.00 – 18.30 น. 0.5 + 20 * BETA(1.84, 3.88) 

 14.30 – 23.00 น. 0.5 + 15 * BETA(1.82, 3.06) 

 22.30 – 07.00 น. 2.5 + ERLA(3.48, 3) 

วันเสารและอาทิตย 06.30 – 15.00 น. NORM(7.28, 3.24) 

 08.00 – 16.30 น. 2.5 + 13 * BETA(1.33, 2) 

 10.00 – 18.30 น. NORM(7.03, 3.07) 

 14.30 – 23.00 น. 0.5 + 16 * BETA(1.97, 3.19) 

 22.30 – 07.00 น. 4.5 + 26 * BETA(1.32, 2.88) 
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หลังจากหาลกัษณะการแจกแจงขอมูลเวลาที่ใชในการแจงวนันัดหมายแกลูกคาไดแลว 

ผูวิจัยไดนาํมาบันทกึขอมูลลงใน Process Module – ConfirmOutsource ซึ่งสามารถแสดงไดดังภาพ 

4.19 
 

 

ภาพที ่4.19  

แสดงตัวอยางการบันทึกขอมูลลงใน Process Module –  

ConfirmOutsource ของแบบจําลอง 
 

 
 

 

4.4.14  Open Claim Surveyor, Open Claim Volunteer และ Open Claim Outsource  

ในขั้นตอนนี้จะตองเก็บรวบรวมขอมูลลักษณะการแจกแจงของระยะเวลาตั้งแตเวลาที่

พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ พนักงานอาสา และพนักงาน Outsource ไดรับมอบหมายงาน จนกระทั่งถึงที่

เกิดเหตุ และ เปดเคลม ซึ่งมีลักษณะขอมูลดังตาราง 4.16 
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ตารางที ่4.16 

ตัวอยางขอมูลระยะเวลาตั้งแตเวลาที่เจาหนาที่ไดรับมอบหมายงาน  

จนกระทั่งถึงทีเ่กิดเหต ุ
 

ลุกคาคนที ่
ออกสํารวจ

อุบัติเหตุโดย 

เวลาที่ไดรับ

มอบหมาย 

เวลาที่ถงึ 

ที่เกิดเหตุ 

เวลาที่ใช   

(นาท)ี 

1 Surveyor 19.04 น. 19.17 น. 13 

2 Surveyor 19.05 น. 19.25 น. 20 

3 Surveyor 19.15 น. 19.25 น. 10 

4 Volunteer 19.21 น. 19.34 น. 13 

5 Outsource 19.25 น. 19.44 น. 19 

6 Surveyor 19.27 น. 19.45 น. 18 

7 Volunteer 19.32 น. 19.53 น. 21 

8 Surveyor 19.35 น. 19.45 น. 10 

9 Volunteer 19.37 น. 19.49 น. 12 

10 Outsource 19.42 น. 20.00 น. 18 

 

จากขอมูลขางตน ผูวิจัยไดแบงการวิเคราะหโดยแยกวิเคราะห ขอมูลลักษณะการแจก

แจงของระยะเวลาตั้งแตเวลาที่พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ พนักงานอาสา และพนักงาน Outsource 

ไดรับมอบหมายงาน จนกระทั่งถึงที่เกิดเหตุ และเปดเคลม และวิเคราะหเปยชวงเวลาตางๆ ซึ่งจะแสดง

รายละเอียดการแจกแจง ในภาคผนวก และสามารถสรุปรูปแบบการแจกแจงไดดังตารางที่ 4.17 – 

4.19 ดังนี้ 
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ตารางที ่4.17 

สรุปรูปแบบการแจกแจงขอมูลของระยะเวลาตั้งแตพนกังานสํารวจอบุัติเหตุไดรับมอบหมายงาน 

จนกระทั่งถึงทีเ่กิดเหตุ และเปดเคลม 

 

วัน / ชวงเวลา รูปแบบการแจกแจง 

วันจันทรถึงศุกร 06.30 – 15.00 น. 0.5 + 59 * BETA(1.9, 6.45) 

 08.00 – 16.30 น. 0.5 + ERLA(4.11, 3) 

 10.00 – 18.30 น. 0.5 + ERLA(4.14, 3) 

 14.30 – 23.00 น. 0.5 + GAMM(6.93, 2.05) 

 22.30 – 07.00 น. 0.5 + GAMM(10.7, 1.1) 

วันเสารและอาทิตย 06.30 – 15.00 น. 0.5 + WEIB(14.2, 1.77) 

 08.00 – 16.30 น. NORM(12.3, 7.06) 

 10.00 – 18.30 น. -0.5 + 52 * BETA(1.81, 5.71) 

 14.30 – 23.00 น. 0.5 + 49 * BETA(1.61, 4.73) 

 22.30 – 07.00 น. 2.5 + WEIB(9.95, 0.968) 

 

ตารางที ่4.18 

สรุปรูปแบบการแจกแจงขอมูลของระยะเวลาตั้งแตพนกังานอาสาไดรับมอบหมายงาน  

จนกระทั่งถึงทีเ่กิดเหตุ และเปดเคลม 
 

วัน / ชวงเวลา รูปแบบการแจกแจง 

วันจันทรถึงศุกร 06.30 – 15.00 น. 0.5 + 26 * BETA(0.968, 1.76) 

 08.00 – 16.30 น. NORM(10.8, 7.49) 

 10.00 – 18.30 น. 0.5 + 53 * BETA(1.22, 4.45) 

 14.30 – 23.00 น. 0.5 + 49 * BETA(1.39, 4.29) 

 22.30 – 07.00 น. 1.5 + LOGN(17.1, 25) 

วันเสารและอาทิตย 06.30 – 15.00 น. 0.5 + WEIB(13.5, 1.41) 

 08.00 – 16.30 น. 0.5 + 46 * BETA(1.1, 3.68) 

 10.00 – 18.30 น. 1.5 + 55 * BETA(1.11, 4.39) 

 14.30 – 23.00 น. 0.5 + 38 * BETA(1.37, 3.59) 

 22.30 – 07.00 น. 4.5 + LOGN(5.57, 10.4) 
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ตารางที ่4.19 

สรุปรูปแบบการแจกแจงขอมูลของระยะเวลาตั้งแตพนกังานของบริษทั Outsource  

ไดตอบรับงานสํารวจอุบัติเหตุ จนกระทัง่ไดสงเจาหนาที ่

ไปถึงที่เกิดเหตุ และเปดเคลม 

 
 

วัน / ชวงเวลา รูปแบบการแจกแจง 

วันจันทรถึงศุกร 06.30 – 15.00 น. 0.5 + GAMM(10.9, 1.66) 

 08.00 – 16.30 น. 0.5 + ERLA(9.29, 2) 

 10.00 – 18.30 น. 0.5 + GAMM(9.52, 2.04) 

 14.30 – 23.00 น. 0.5 + WEIB(22.8, 1.57) 

 22.30 – 07.00 น. 0.5 + WEIB(19.7, 1.31) 

วันเสารและอาทิตย 06.30 – 15.00 น. 0.5 + WEIB(21.3, 1.52) 

 08.00 – 16.30 น. 0.5 + GAMM(9.87, 2.02) 

 10.00 – 18.30 น. 0.5 + WEIB(22, 1.5) 

 14.30 – 23.00 น. 0.5 + WEIB(22.7, 1.75) 

 22.30 – 07.00 น. 0.5 + GAMM(11.8, 1.47) 
 

 

หลังจากหาลักษณะการแจกแจงขอมูลเวลาที่ใชในการแจงวันนัดหมายแกลูกคาไดแลว 

ผูวิจัยไดนําลักษณะการแจกแจงนั้น มาบันทึกขอมูลลงใน Process Module ของ OpenClaimSur, 

OpenClaimVol และ OpenClaimOut ซึ่งสามารถแสดงไดดังภาพ 4.20 ถึง 4.22 ตามลําดับ ดังนี้ 
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ภาพที ่4.20 

แสดงตัวอยางการบันทึกขอมูลลงใน Process Module – OpenClaimSur ของแบบจําลอง 
 

 
 

 

ภาพที ่4.21 

แสดงตัวอยางการบันทึกขอมูลลงใน Process Module – OpenClaimVol ของแบบจําลอง 
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ภาพที ่4.22  

แสดงตัวอยางการบันทึกขอมูลลงใน Process Module – OpenClaimOut ของแบบจําลอง 
 

 
 

 

4.4.15 Follow up Claim1, Follow up Claim2 และ Follow up Claim3  

ในขั้นตอนนี้ ผูวิจัยจะตองเก็บรวบรวมขอมูลจํานวนเคลมที่มีการติดตามเคลมตอ และ

จํานวนเคลมทั้งหมดในเดือนมีนาคม 2549 ที่ออกสํารวจโดย พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ พนักงานอาสา 

และบริษัท Outsource ตามลําดับ เพื่อนําขอมูลมาคํานวณหาสัดสวนของคลมที่มีการติดตามเคลมตอ 

เทียบกับจํานวนเคลมทั้งหมด ซึ่งจากขอมูลที่ผูวิจัยไดรวบรวมมาพบวา สัดสวนของเคลมที่มีการ

ติดตามเคลมตอ ของเคลมที่ออกสํารวจโดยพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ พนักงานอาสา และบริษัท 

Outsource โดยแบงตามชวงเวลาตางๆ เปนดังตาราง 4.20        

 

 

 

 

 

 



 

 

ตารางที ่4.20 

แสดงสัดสวนของเคลมที่มกีารติดตามเคลมตอตามประเภทการออกสาํรวจ  

เทียบกบัจํานวนเคลมทีม่ีการออกสํารวจฯ ทั้งหมด 

 

เคลมที่สํารวจโดย

พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ 

เคลมที่สํารวจโดย

พนักงานอาสา 

เคลมที่สํารวจโดย

บริษัท outsource ชวงเวลา 
จํานวนเคลมที่มีการออก

สํารวจฯ 

จํานวนเคลมที่มี

การติดตาม 

เคลมตอ จํานวน % จํานวน % จํานวน % 

06.30 – 15.00 น. 3979 529 524 13.17 3 0.08 2 0.05 

08.00 – 16.30 น. 4515 576 567 12.56 7 0.16 2 0.04 

10.00 – 18.30 น. 4032 436 421 10.44 13 0.32 2 0.05 

14.30 – 23.00 น. 2137 120 108 5.05 11 0.51 1 0.05 

วันจันทรถึงศุกร 

22.30 – 07.00 น. 219 1 1 0.46 0 0.00 0 0.00 

06.30 – 15.00 น. 598 85 81 13.55 1 0.17 3 0.50 

08.00 – 16.30 น. 695 95 90 12.95 2 0.29 3 0.43 

10.00 – 18.30 น. 684 71 65 9.50 2 0.29 4 0.58 

14.30 – 23.00 น. 457 22 19 4.16 2 0.44 1 0.22 

วันเสารและอาทิตย 

22.30 – 07.00 น. 91 0 0 0.00 0 0.00 0 0.00 

 



 

 

80 

4.4.16 Sent to other division1 เปนเปนการออกจากระบบของลูกคาที่จะตองมีการติดตามเคลมตอ 

ของเคลมที่ออกสํารวจโดยพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ พนักงานอาสา และบริษัท Outsource 

ตามลําดับ 
 

4.4.17 Close Claim1 ในชั้นตอนนี้เปนการออกจากระบบของลูกคาที่ทําการเคลมเรียบรอยแลว 

ของเคลมที่ออกสํารวจโดยพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ พนักงานอาสา และบริษัท Outsource 

ตามลําดับ 
 

4.4.18 ขอมูลประกอบการทาํแบบจําลองสถานการณ 
นอกจากขอมูลของ Module ตางๆ ขางตนที่ผูวิจัยไดทําการรวบรวมและวิเคราะหแลวนั้น ใน

การทําแบบจําลองสถานการณยังจะตองมีขอมูลของจํานวนลูกคา และจํานวนทรัพยากรที่ใช 

ซึ่งทรัพยากรที่ใชไดแก เจาหนาที่รับแจงอุบัติเหตุ เจาหนาที่สํารวจอุบัติเหตุ และพนักงานอาสา 

(เฉพาะสํานักงานใหญ) ซึ่งผูวิจัยไดทําการสอบถามขอมูลจากผูเชี่ยวชาญ ถึงจํานวนเจาหนาที่

ที่ปฏิบัติงานในชวงเวลาตางๆ โดยสามารถสรุปขอมูลไดดังตารางที่ 4.21 
 

ตารางที ่4.21 

ตารางแสดงจาํนวนการแจงอุบัติเหตุของลกูคา จาํนวนพนักงานรับแจงอุบัติเหตุ  

พนักงานสาํรวจอุบัติเหตุ และพนกังานอาสา ในแตละชวงเวลา 

 

วัน ชวงเวลา 
จํานวนลูกคา 

ที่แจงอุบัติเหตุ 

พนักงานรับแจง

อุบัติเหตุ 
พนักงานสํารวจ

อุบัติเหตุ 
พนักงานอาสา 

06.30 – 15.00 น. 4463 19 47 4 

08.00 – 16.30 น. 5067 25 48 5 

10.00 – 18.30 น. 4552 27 48 15 

14.30 – 23.00 น. 2327 20 19 12 

จันทร - ศุกร 

22.30 – 07.00 น. 223 10 4 4 

06.30 – 15.00 น. 735 9 10 10 

08.00 – 16.30 น. 846 10 10 9 

10.00 – 18.30 น. 809 11 9 12 

14.30 – 23.00 น. 497 8 4 8 

เสาร -อาทิตย 

22.30 – 07.00 น. 92 5 2 2 
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ตารางที ่4.22 

ตารางสรุปการแจกแจง ของ Decide Module ของแบบจําลอง 

 ของวนัจนัทรถึงศุกร ในชวงเวลาตางๆ 

 
เวลา 

Module 

06.30 – 

15.00 น. 

08.00 – 

16.30 น. 

10.00 – 

18.30 น. 

14.30 – 

23.00 น. 

22.30 – 

07.00 น. 

Approve (%) 99.50 99.50 99.50 99.50 99.50 

Survey Now (%) 89.16 89.11 88.58 91.83 98.21 

By surveyor (%) 91.68 91.42 84.73 62.67 24.31 

By Volunteer (%) 13.59 20.71 37.52 36.79 9.70 

Follow up Claim1 (%) 13.17 12.56 10.44 5.05 0.46 

Follow up Claim2 (%) 0.08 0.16 0.32 0.51 0.00 

Follow up Claim3 (%) 0.05 0.04 0.05 0.05 0.00 

 

 

ตารางที ่4.23 

ตารางสรุปการแจกแจง ของ Decide Module ของแบบจําลอง 

 ของวนัเสาร และอาทิตย ในชวงเวลาตางๆ 

 
เวลา 

Module 

06.30 – 

15.00 น. 

08.00 – 

16.30 น. 

10.00 – 

18.30 น. 

14.30 – 

23.00 น. 

22.30 – 

07.00 น. 

Approve (%) 99.50 99.50 99.50 99.50 99.50 

Survey Now (%) 81.36 82.15 84.55 91.95 98.91 

By surveyor (%) 43.66 41.00 36.05 27.82 10.87 

By Volunteer (%) 42.21 44.35 45.66 38.54 9.76 

Follow up Claim1 (%) 13.55 12.95 9.50 4.16 0.00 

Follow up Claim2 (%) 0.17 0.29 0.29 0.44 0.00 

Follow up Claim3 (%) 0.50 0.43 0.58 0.22 0.00 

 

 

 
 



 

 

82 

4.5 ขั้นการจาํลองสถานการณจริง 
 

หลังจากที่ผูวิจัยไดทําการเก็บรวมรวมขอมูลทั้งหมด และบันทึกลงในแบบจําลองที่ได

สรางขึ้น โดยบันทึกขอมูลลงไปในแตละ Module ของแบบจําลอง จากนั้นจึงทําการจําลองสถานการณ

จริง โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป Arena Business Edition 7.0 โดยจะตองมีการกําหนดคาบางอยาง

ใหกับโปรแกรม ไดแก  
 

• จํานวนชั่วโมงที่จะใหแบบจําลองทํางานตอวัน ซึ่งจะตองกําหนดคาใหจํานวนชั่วโมงที่

ใหแบบจําลองทํางานเทากับจํานวนชั่วโมงการทํางานของเจาหนาที่รับแจง และ

สํารวจอุบัติเหตุ ในแตละชวงเวลา (8 ชั่วโมง 30 นาที) และหนวยเวลาที่ใชใน

แบบจําลองคือนาที 

• จํานวนครั้งที่จะใหแบบจําลองทําการจําลองสถานการณซ้ํา ๆ กัน (Repetitive) ซึ่ง

โดยปกติแลว ยิ่งการจําลองสถานการณดวยจํานวนครั้งมากขึ้นเทาใด ก็จะยิ่งทําใกล

แบบจําลองนั้นมีความเบี่ยงเบนไปจากสถานการณจริงลดนอยลง ดังนั้นในการศึกษา

วิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยจึงกําหนดคา Repetitive = 30 คร้ัง ซึ่งในแตละครั้งที่ทําการ Run 

หมายถึง 1 วันทําการ (8 ชั่วโมง 30 นาที) 
 

ภาพที ่4.23  

แสดงการบันทึกขอมูลลงใน Run Setup สําหรับแบบจําลอง 
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เนื่องจาก Software สําเร็จรูปที่ใช มีขอจํากัดคือ เปน Student version ที่มีขอจํากัดตางๆ 

ทั้งในเรื่องของจํานวนทรัพยากร จํานวน Module จํานวนลูกคา เปนตน ดังนั้น ผูวิจัยจึงตอง ทําการ

จําลองสถานการณ โดยการลดจํานวน Module ที่ใชในการจําลองสถานการณ และลดจํานวน

ทรัพยากร เพื่อใหไดสัดสวนที่เหมาะสมกับแตละชวงเวลา แลวใชวิธีการ Run โปรแกรมซ้ําๆ หลายครั้ง 

ซึ่งการ Run แบบจําลองซ้ํากันหลายๆ คร้ัง นั้นมีวัตถุประสงคเพื่อทําใหแบบจําลองที่สรางขึน้นัน้มคีวาม

เบี่ยงเบนไปจากสถานการณจริงนอยลง  และเมื่อผูวิจัยไดกําหนดคาทุกอยางเรียบรอยแลว จึงเริ่ม Run 

โปรแกรม เพื่อทําการจาํลองสถานการณ การแจงอุบัติเหตุของลูกคาได ดังแสดงภาพที่ 4.24 

 

ภาพที ่4.24  

แสดงตัวอยางการจําลองสถานการณการแจงอุบัติเหตุของลูกคา  
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ผูวิจัยไดทาํการสรางแบบจําลอง 10 แบบจําลองโดยแบงตามชวงเวลาที่ปฏิบัติงานจริงของ เจาหนาที่

รับแจงและสํารวจอุบัติเหตุ ดังนี้  
 

1. แบบจําลองที่ 1 ชวงเวลา 06.30 – 15.00 น ของวันจันทร ถึงวันศุกร 

2. แบบจําลองที่ 2 ชวงเวลา 08.00 – 16.30 น. ของวันจนัทร ถงึวนัศุกร  

3. แบบจําลองที่ 3 ชวงเวลา 10.00 – 18.30 น. ของวันจนัทร ถงึวนัศุกร  

4. แบบจําลองที่ 4 ชวงเวลา14.30 – 23.00 น. ของวันจนัทร ถึงวันศกุร  

5. แบบจําลองที่ 5 ชวงเวลา 22.30 – 07.00 น. ของวนัจนัทร ถงึวนัศุกร  

6. แบบจําลองที่ 6 ชวงเวลา 06.30 – 15.00 น ของวันเสารและอาทิตย  

7. แบบจําลองที่ 7 ชวงเวลา 08.00 – 16.30 น. ของวันเสารและอาทิตย  

8. แบบจําลองที่ 8 ชวงเวลา 10.00 – 18.30 น. ของวันเสารและอาทิตย  

9. แบบจําลองที่ 9 ชวงเวลา14.30 – 23.00 น. ของวันเสารและอาทิตย  

10. แบบจําลองที่ 10 ชวงเวลา 22.30 – 07.00 น. ของวนัเสารและอาทิตย  

 

4.6 การรายงานผล 

 

เมื่อผูวิจัยไดทําการบันทึกขอมูลตางๆ ลงในแตละ Module เพื่อทําการจําลอง

สถานการณตางๆ ดังที่ไดกลาวมาแลว ในการศึกษาครั้งนี้จึงมีวัตถุประสงคหลักเพื่อ เพื่อใหแถวคอย

ของการใหบริการรับแจงและสํารวจอุบัติเหตุ บรรลุวัตถุประสงคและนโยบายของผูบริหาร ในการสราง

ความพึงพอใจสูงสุดของลูกคาคือ ความเร็วเฉลี่ยในการบริการ ประมาณ 30 นาที นั่นคือพนักงาน

สํารวจอุบัติเหตุตองไปถึงที่เกิดเหตุ หลังจากลูกคาแจงอุบัติเหตุ ภายใน 30 นาที ผูวิจัยจึงไดทํา 

Scenario Analysis กลาวคือ ทําการกําหนดสถานการณที่คาดวาจะทําใหการทํางานของพนักงานรับ

แจงและสํารวจอุบัติเหตุ มีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยมีการเปลี่ยนแปลงปจจัยบางประการ ไดแก 

จํานวนพนักงานรับสายที่เหมาะสมในแตละชวงเวลา  

หลังจากที่ผูวิจัยไดทําการจําลองสถานการณการแจงอุบัติเหตุของลูกคา โดยใชโปรแกรม

สําเร็จรูปแลวนั้น โปรแกรมจะทําการบันทึกผลที่ไดจากการจําลองสถานการณนั้นไวในสวนของ Report 

Module ซึ่งจะประกอบดวยรายงานยอยๆ 4 สวนดวยกันคือ  

1. Entity  

จะรายงานคาเฉลี่ยตางๆ และคุณสมบัติของการแจงอุบตัิเหตุของลูกคาในแบบจําลอง 

เชนระยะเวลาที่ลูกคาตองใชในการรอรับบริการโดยเฉลี่ย เปนตน 
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2. Process 

จะรายงานคาคุณสมบัติตาง ๆ ของแบบจําลองในแตละ Process Module เชน 

ระยะเวลาที่ลกูคาตองใชในการรอในแตละ Process โดยเฉลี่ย เปนตน 

3. Queue 

จะรายงานคาคุณสมบัติโดยทั่วไปของแถวคอย เชน จํานวนลูกคาที่แจงอุบัติเหตุ ที่รอ

อยูในแถวคอยในแตละ Process เปนตน 

4. Resource 

จะรายงานคาการใชทรัพยากรของแบบจําลอง เชน สัดสวนเวลาทํางานเทยีบกับเวลา

วางจากการใหบริการของเจาหนาที่ในแตละ Process เปนตน 

 

ผลจากการจําลองแบบและวิเคราะหสถานการณ ผูวจิัยคาดวาจะไดจํานวนพนกังานรับ

แจง พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ และพนกังานอาสา ทีเ่หมาะสมในแตละชวงเวลา ซึ่งจะทําใหแบบจาํลอง

เกิดประสิทธิภาพมากขึ้น ซึง่ผลจากการวิเคราะห จาก Report Module เปนดังนี ้

4.6.1 แบบจําลองที ่1 

จาก Report Module พบวาในชวงเวลา 06.30 – 15.00 น ของวันจันทร ถึงวันศุกร นั้น

ระยะเวลาที่ลูกคาตองใชในระบบทั้งหมด (Cycle Time) โดยเฉลี่ย ประมาณคนละ 24.63 นาที และ

ระยะเวลาที่ลูกคาตองใชในแตละ Process โดยเฉลี่ย เปนดังนี้  
 

 
 

สัดสวนของจํานวนพนักงานที่ใชในการบริการลูกคา เทียบกับจํานวนพนักงานที่กําหนดไว เปนสัดสวน

โดยเฉลี่ย ดังนี้  
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• สัดสวนพนักงานที่ใชในการรับแจงอุบัติเหตุจากลูกคาประมาณ 121.16 %  

• สัดสวนพนักงานที่ใชในการสํารวจอุบัติเหตุประมาณ 72.1 %  

• สัดสวนพนักงานอาสาที่ใหบริการ ประมาณ 3 % 
 

จากขางตนแสดงวาจํานวนพนักงานรับแจงุบัติเหตุที่มีอยู ไมเพียงพอเมื่อเทียบกับจํานวน

ลูกคา ทําใหไมสามารถใหบริการลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ และจํานวนพนักงานรับแจง พนักงาน

สํารวจอุบัติเหตุ และพนักงานอาสา ที่เหมาะสมในชวงเวลานี้คือ 34, 24 และ 2 คน ตามลําดับ 

 

4.6.2 แบบจําลองที ่2  

จาก Report Module พบวาในชวงเวลา 08.00 – 16.30 น. ของวันจันทร ถึงวันศุกร 

ระยะเวลาที่ลูกคาตองใชในระบบทั้งหมด (Cycle Time) โดยเฉลี่ย ประมาณคนละ 23.43 นาที และ

ระยะเวลาที่ลูกคาตองใชในแตละ Process โดยเฉลี่ย เปนดังนี้  

 

 
 

สัดสวนของจํานวนพนักงานที่ใชในการบริการลูกคา เทียบกับจํานวนพนักงานที่กําหนดไว เปนสัดสวน

โดยเฉลี่ย ดังนี้  
 

• สัดสวนพนักงานที่ใชในการรับแจงอุบัติเหตุจากลูกคาประมาณ 100.69 %  

• สัดสวนพนักงานที่ใชในการสํารวจอุบัติเหตุประมาณ 71.2%  

• สัดสวนพนักงานอาสาที่ใหบริการ ประมาณ 6.68 % 
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จากขางตน แสดงวาจํานวนพนักงานรับแจงอุบัติเหตุที่มีอยู ไมเพียงพอเมื่อเทียบกับ

จํานวนลูกคา ทําใหไมสามารถใหบริการลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ และจํานวนพนักงานรับแจง 

พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ และพนักงานอาสา ที่เหมาะสมในชวงเวลานี้คอื 35, 21 และ 3 คน ตามลําดับ 

 

4.6.3 แบบจําลองที ่3  

จาก Report Module พบวาในชวงเวลา 10.00 – 18.30 น. ของวันจันทร ถึงวันศุกร 

ระยะเวลาที่ลูกคาตองใชในระบบทั้งหมด (Cycle Time) โดยเฉลี่ยประมาณ คนละ 23.48 นาที และ

ระยะเวลาที่ลูกคาตองใชในแตละ Process โดยเฉลี่ย เปนดังนี้  

 
สัดสวนของจํานวนพนักงานที่ใชในการบริการลูกคา เทียบกับจํานวนพนักงานที่กําหนดไว เปนสัดสวน

โดยเฉลี่ย ดังนี้  
 

• สัดสวนพนักงานที่ใชในการรับแจงอุบัติเหตุจากลูกคาประมาณ 76.55 %  

• สัดสวนพนักงานที่ใชในการสํารวจอุบัติเหตุประมาณ 58.62%  

• สัดสวนพนักงานอาสาที่ใหบริการ ประมาณ 21.07 % 
 

จํานวนพนักงานรับแจง พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ และพนักงานอาสา ที่เหมาะสมใน

ชวงเวลานี้คือ 22, 17 และ 3 คน ตามลําดับ 

 

4.6.4 แบบจําลองที ่4  

จาก Report Module พบวาในชวงเวลา14.30 – 23.00 น. ของวันจนัทร ถงึวนัศุกร นั้น

ระยะเวลาที่ลกูคาตองใชในระบบทั้งหมด (Cycle Time) โดยเฉลี่ยแลวประมาณ คนละ 26.15 นาท ี

และระยะเวลาที่ลูกคาตองใชในแตละ Process โดยเฉลี่ย เปนดังนี ้ 
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สัดสวนของจาํนวนพนักงานที่ใชในการบริการลูกคา เทยีบกับจํานวนพนักงานที่กาํหนดไว เปนสดัสวน

โดยเฉลี่ย ดงันี ้ 

• สัดสวนพนักงานที่ใชในการรับแจงอุบัติเหตุจากลูกคาประมาณ 48.96 %  

• สัดสวนพนักงานที่ใชในการสํารวจอุบัติเหตุประมาณ 32.07 %  

• สัดสวนพนักงานอาสาที่ใหบริการ ประมาณ 9.89 % 

 

จํานวนพนักงานรับแจง พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ และพนักงานอาสา ที่เหมาะสมใน

ชวงเวลานี้คือ 25, 14 และ 6 คน ตามลําดับ 

 

4.6.5 แบบจําลองที ่5  

จาก Report Module พบวาในชวงเวลา 22.30 – 07.00 น. ของวันจันทร ถึงวันศุกร นั้น 

ระยะเวลาที่ลูกคาตองใชในระบบทั้งหมด (Cycle Time) โดยเฉลี่ยประมาณ คนละ 54.27 นาที และ

ระยะเวลาที่ลูกคาตองใชในแตละ Process โดยเฉลี่ย เปนดังนี้  
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สัดสวนของจํานวนพนักงานที่ใชในการบริการลูกคา เทียบกับจํานวนพนักงานที่กําหนดไว เปนสัดสวน

โดยเฉลี่ย ดังนี้  

• สัดสวนพนักงานที่ใชในการรับแจงอุบัติเหตุจากลูกคาประมาณ 26.79 %  

• สัดสวนพนักงานที่ใชในการสํารวจอุบัติเหตุประมาณ 4.19 %  

• สัดสวนพนักงานอาสาที่ใหบริการ ประมาณ 1 % 
 

จํานวนพนักงานรับแจง พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ และพนักงานอาสา ที่เหมาะสมใน

ชวงเวลานี้คือ 19, 2 และ 2 คน ตามลําดับ 
 

4.6.6 แบบจําลองที ่6  

จาก Report Module พบวาในชวงเวลา 06.30 – 15.00 น ของวันเสารและอาทิตย 

ระยะเวลาที่ลูกคาตองใชในระบบทั้งหมด (Cycle Time) โดยเฉลี่ย โดยประมาณ คนละ 24.18 นาที 

และระยะเวลาที่ลูกคาตองใชในแตละ Process โดยเฉลี่ย เปนดังนี้  
 

 
 

เวลาเฉลี่ยที่ลูกคารออยูในแถวคอยกอนไดรับบริการประมาณ 0.02 นาที และสัดสวนของจํานวน

พนักงานที่ใชในการบริการลูกคา เทียบกับจํานวนพนักงานที่กําหนดไว เปนสัดสวนโดยเฉลี่ย ดังนี้  

• สัดสวนพนักงานที่ใชในการรับแจงอุบัติเหตุจากลูกคาประมาณ 47.33 %  

• สัดสวนของพนักงานที่ใชในการสํารวจอุบตัิเหตุประมาณ 18.05 %  

• สัดสวนของพนักงานอาสาที่ใหบริการ ประมาณ 9.21 % 
 

จํานวนพนักงานรับแจง พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ และพนักงานอาสา ที่เหมาะสมใน

ชวงเวลานี้คือ 23, 8 และ 7 คน ตามลําดับ 
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4.6.7 แบบจําลองที ่7  

จาก Report Module พบวาในชวงเวลา 08.00 – 16.30 น. ของวันเสารและอาทิตย 

ระยะเวลาที่ลูกคาตองใชในระบบทั้งหมด (Cycle Time) โดยเฉลี่ย โดยประมาณ คนละ 25.29 นาที 

และระยะเวลาที่ลูกคาตองใชในแตละ Process โดยเฉลี่ย เปนดังนี้  
 

 
 

และเวลาเฉลีย่ที่ลูกคารออยูในแถวคอยกอนทีจ่ะไดรับบริการจาก พนักงานรับแจงอุบัติเหตุ เทากับ 

0.002 นาท ี และสัดสวนของจํานวนพนักงานที่ใชในการบริการลกูคา เทียบกับจํานวนพนกังานที่

กําหนดไว เปนสัดสวนโดยเฉลี่ย ดังนี้  

• สัดสวนพนักงานที่ใชในการรับแจงอุบัติเหตุจากลูกคาประมาณ 57.46 %  

• สัดสวนพนักงานที่ใชในการสํารวจอุบัติเหตุประมาณ 30.09 %  

• สัดสวนพนักงานอาสาที่ใหบริการ ประมาณ 16.51 % 

 

จํานวนพนกังานรับแจง พนกังานสํารวจอบุัติเหตุ และพนักงานอาสา ที่เหมาะสมในชวงเวลานี้คือ 26, 

8 และ 6 คน ตามลําดับ 

 

4.6.8 แบบจําลองที ่8  

จาก Report Module พบวาในชวงเวลา 10.00 – 18.30 น. ของวันเสารและอาทิตย 

ระยะเวลาที่ลูกคาตองใชในระบบทั้งหมด (Cycle Time) โดยเฉลี่ย ประมาณ คนละ 25.38 นาที และ

ระยะเวลาที่ลูกคาตองใชในแตละ Process โดยเฉลี่ย เปนดังนี้  
 



 

 

91 

 
 

สัดสวนของจํานวนพนักงานที่ใชในการบริการลูกคา เทียบกับจํานวนพนักงานที่กําหนดไว เปนสัดสวน

โดยเฉลี่ย ดังนี้  

• สัดสวนพนักงานที่ใชในการรับแจงอุบัติเหตุจากลูกคาประมาณ 66.24 %  

• สัดสวนพนักงานที่ใชในการสํารวจอุบัติเหตุประมาณ 37.38 %  

• สัดสวนพนักงานอาสาที่ใหบริการ ประมาณ 20.45 % 

 

จํานวนพนักงานรับแจง พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ และพนักงานอาสา ที่เหมาะสมใน

ชวงเวลานี้คือ 22, 7 และ 7 คน ตามลําดับ 

 

4.6.9 แบบจําลองที ่9  

จาก Report Module พบวาในชวงเวลา14.30 – 23.00 น. ของวันเสารและอาทิตย 

ระยะเวลาที่ลูกคาตองใชในระบบทั้งหมด (Cycle Time) โดยเฉลี่ยประมาณคนละ 27.05 นาที และ

ระยะเวลาที่ลูกคาตองใชในแตละ Process โดยเฉลี่ย เปนดังนี้  
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และเวลาเฉลีย่ที่ลูกคารออยูในแถวคอย เทากับ 0.01 นาท ีและสัดสวนของจาํนวนพนักงานที่ใชในการ

บริการลูกคา เทียบกับจํานวนพนักงานทีก่าํหนดไว เปนสัดสวนโดยเฉลี่ย ดังนี ้

• สัดสวนพนักงานที่ใชในการรับแจงอุบัติเหตุจากลูกคาประมาณ 86.01 %  

• สัดสวนพนักงานที่ใชในการสํารวจอุบัติเหตุประมาณ 41.62 %  

• สัดสวนพนักงานอาสาที่ใหบริการ ประมาณ 17.05 % 
 

จํานวนพนักงานรับแจง พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ และพนักงานอาสา ที่เหมาะสมใน

ชวงเวลานี้คือ 14, 5 และ 5 คน ตามลําดับ 

 

4.6.10 แบบจําลองที่ 10  

จาก Report Module พบวาในชวงเวลา 22.30 – 07.00 น. ของวนัเสารและอาทิตย 

ระยะเวลาที่ลกูคาตองใชในระบบทั้งหมด (Cycle Time) โดยเฉลี่ย โดยประมาณ คนละ 37.9 นาท ีและ

ระยะเวลาที่ลกูคาตองใชในแตละ Process โดยเฉลี่ย เปนดังนี ้ 
 

 
 

และเวลาเฉลีย่ที่ลูกคารออยูในแถวคอยประมาณ 0.02 นาท ี สัดสวนของจาํนวนพนักงานที่ใชในการ

บริการลูกคา เทียบกับจํานวนพนักงานทีก่าํหนดไว เปนสัดสวนโดยเฉลี่ย ดังนี ้

• สัดสวนพนักงานที่ใชในการรับแจงอุบัติเหตุจากลูกคาประมาณ 14.04 %  

• สัดสวนพนักงานที่ใชในการสํารวจอุบัติเหตุประมาณ 2.4 %  

• สัดสวนพนักงานอาสาที่ใหบริการ ประมาณ 1.02 % 
 

จํานวนพนักงานรับแจง พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ และพนักงานอาสา ที่เหมาะสมใน

ชวงเวลานี้คือ 14, 2 และ 2 คน ตามลําดับ 
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จากการจําลองแบบจําลองขางตน ผูวิจัยไดทําการปรับจํานวนทรัพยากร ที่ทําใหการ

บริการลูกคามีประสิทธิภาพมากขึ้น นั่นคือมีความเหมาะสมระหวางจํานวนทรัพยากรกับปริมาณงาน 

โดยการกําหนดจํานวนทรัพยากรที่ทําใหระยะเวลาในแถวคอยของลูกคา และเวลาที่ใชในการบริการ

ลูกคาทั้งหมด (Cycle time) ลดนอยลง โดยเฉพาะใน Model ที่ 5 และ Model ที่ 10 ที่ใช เวลาบริการ

ลูกคา 54.27 และ 37.9 นาที ตามลําดับ ซึ่งเกินกําหนดตามนโยบายบริษัทฯ ที่กําหนดไววาเวลาที่ใช

ตั้งแตลูกคาโทรเขามาแจงอุบัติเหตุจนกระทั่งพนักงานสํารวจอุบัติเหตุเดินทางไปถึงที่เกิดเหตุ ตองไม

เกิน 30 นาที  

จาก Report Module ของ Model ที่ 5 พบวากระบวนการที่ใชเวลามากที่สุด คือ 

กระบวนการคนหา Station ที่ใกลที่สุดใชเวลาประมาณ 25.73 นาที ซึ่งสาเหตุที่ใชเวลาในการคนหา 

Station นานถึง 25.73 นาที ก็เนื่องจากวาในชวงจันทร ถึงศุกร เวลา 22.30 – 07.00 น. เปนชวงเวลาที่

มีการแจงอุบัติเหตุของลูกคานอย ดังนั้นทางบริษัทจึงจัดพนักงานรับแจงที่มีประสบการณนอยมาไวใน

ชวงเวลานี้ วิธีการแกไข ก็คืออาจจะตองมีการจัดพนักงานรับแจงที่มีความเชี่ยวชาญ มาทํางานใน

ชวงเวลานี้บาง  เพื่อที่ เวลาติดปญหาในเรื่องงานจะไดคอยเปนที่ปรึกษา  ใหกับพนักงานที่มี

ประสบการณนอยได และเปนการปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการลูกคาดวย  

นอกจากนี้จาก Report Module ของ Model ที่ 5 (ในชวงเวลา 22.30 – 07.00 น. ของวัน

จันทรถึงศุกร) ยังพบวา กระบวนการรอบริษัท Outsource ตอบรับกลับมา และเวลาที่บริษัท 

Outsource ใชในการออกสํารวจอุบัติเหตุ ประมาณ 12.95 และ 18.22 นาที ตามลําดับ และผลจาก 

Report Module ของ Model ที่ 10 (ชวงเวลา 22.30 – 07.00 น. ของวันเสารและอาทิตย) พบวาเวลาที่

ใชในกระบวนการรอบริษัท outsource ตอบรับกลับมา และเวลาที่บริษัท outsource ใชในการออก

สํารวจอุบัติเหตุ ประมาณ 12.60 และ 18.33 นาที ตามลําดับ ซึ่งนับวาใชเวลามากเกินไป และ

เนื่องจากวาเปนบริษัท Outsource ดังนั้น จึงควรทําการประเมินผลบริษัท Outsource เหลานั้น เพื่อให

ทําการปรับปรุงการใหบริการตอไป  

จํานวนพนักงานรับแจงอุบัติเหตุ พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ และพนักงานอาสา อยางนอย

ที่สุด ที่จะตองม ีในแตละชวงเวลา สามารถสรุปไดดังตารางที่ 4.24 
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ตารางที ่4.24 

แสดงจํานวนทรัพยากรทีเ่หมาะสมในแบบจําลอง 

 

แบบจําลองที ่
จํานวนพนกังาน

รับแจงอุบัติเหตุ 

จํานวนพนกังาน

สํารวจอุบัติเหตุ 

จํานวน

พนักงานอาสา 

1 34 24 2 

2 35 21 3 

3 22 17 3 

4 25 14 6 

5 19 2 2 

6 23 8 7 

7 26 8 6 

8 22 7 7 

9 14 5 5 

10 14 2 2 
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