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บทที่  1 
บทนํา 

 
การประกันสังคมเปน โครงการการบริหารทางสังคมในระยะยาวอีกระบบหนึ่งที่รัฐ

เปนผูดําเนนิการจัดขึ้น  ดวยการใหประชาชนผูมีรายไดแตละคนไดมีสวนชวยตนเองหรือครอบครัว 
โดยรวมกันเสีย่งภยั  หรือชวยเหลือบําบัดความทุกขยากเดือดรอนซ่ึงกนัและกนัระหวางผูมีรายไดใน
สังคม  ดวยการออกเงินสมทบเขากองทุน  เรียกวา  กองทนุประกันสังคม  โดยมีนายจาง  ลูกจาง  
และในบางประเทศมีรัฐบาลรวมออกเงินสมทบเขากองทนุนี้ดวย   กองทุนนี้จะจายประโยชน
ทดแทนใหแกผูสงเงินสมทบเมื่อเกิดความเดือนรอน  เชน  เจ็บปวย  คลอดบุตร  วางงาน  ชราภาพ 
เปนตน  ดังนัน้การประกนัสังคมจึงเปนวธีิการหนึ่งที่ยดึหลักการพึ่งตนเองและชวยเหลือซ่ึงกันและ
กันของประชาชน  โดยมีความมุงหมายที่จะเปนหลักการพึง่ตนเองและชวยเหลือซ่ึงกันและกันของ
ประชาชน  โดยมีความมุงหมายที่จะเปนหลักประกัน  และคุมครองความเปนอยูของประชาชนใหมี
ความมั่นคงในการดํารงชีวิตแมมีเหตกุารณที่ทําใหตองขาดแคลนรายไดก็สามารถดํารงชีวิตอยูได
อยางปกติสุข 
 
1.1  ความสําคญัและที่มาของปญหา  

สืบเนื่องมาจากเปาประสงคหลักของการพัฒนาระบบราชการไทย  4  ขอ  กลาวคือ 
1. พัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนที่ดขีึ้น 
2. ปรับบทบาท  ขนาดและภารกิจใหมีความเหมาะสม 
3. ยกระดับขีดความสามารถ  และมาตรฐานการทํางานใหอยูในระดับสูงเทียบเทาเกณฑสากล 
4. ตอบสนองตอการบริหารปกครองในระบบประชาธิปไตย 

เพื่อเปนการตอบสนองตอเปาประสงคหลัก  ภาครัฐจึงมีการกําหนด  7  ยุทธศาสตรใน
การการพัฒนาระบบราชการไทยขึ้น  คือ   

1. การปรับเปลี่ยนกระบวนการและวิธีการทาํงาน 
2. การปรับปรุงโครงสรางการบริหารราชการแผนดิน 
3. การรื้อปรับระบบการเงินและงบประมาณ 
4. การสรางระบบบริหารงานบุคคลและคาตอบแทนใหม 
5. การปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน  คานิยมและวัฒนธรรม 
6. การเสริมสรางระบบราชการใหทันสมัย 
7. การเปดระบบราชการใหประชาชนเขามามีสวนรวม 
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เมื่อมองความสัมพันธระหวางยุทธศาสตรและเปาประสงคหลักจะเห็นไดวา  
เปาประสงคหลักขอ  1  และขอ  3  สามารถนํายุทธศาสตรขอ  1  คือ  การปรับเปลี่ยนกระบวนการ
และวิธีการทํางาน  มาใชเพื่อใหสําเร็จเปาประสงคได   

เนื่องจากสํานกังานประกันสังคมนั้นถือไดวาเปนสวนหนึ่งของราชการไทย  ดังนัน้จงึ
ตองมีการพัฒนาและปรับปรุงใหสําเร็จตรงตามเปาประสงคของการพัฒนาระบบราชการไทย  ซ่ึง
สํานักงานประกันสังคมก็ไดมีการทบทวนและปรับปรุงขั้นตอนการดําเนินงานอยางตอเนื่องมาทุกป  
เพื่อเปนการเพิม่ประสิทธิภาพในการทํางานและเพิ่มความพึงพอใจของผูประกันตนซึง่เขามารับ
บริการ  ณ.  สํานักงานประกนัสังคม 

ทั้งนี้ในป  พ.ศ.  2549  ทางสํานักงานประกนัสังคมไดมีเปาหมายที่จะลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาในการทํางานของกระบวนงาน  5  กระบวนงานดังตอไปนี้  คือ 

1. การขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีชราภาพ 
2. การขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีคลอดบุตร 
3. การขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีทุพพลภาพ 
4. การขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีเสียชีวิต 
5. การขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีเจ็บปวย 

 
ดังนั้นงานวิจยัช้ินนี้จึงไดหยบิยกกระบวนงานดังกลาวมาปรับปรุง  แกไขโดยใช

แนวคดิของการหาความตองการของลูกคา  การวัดคณุภาพงานบริการ  และการศึกษาการทํางานมา
ชวยในการพฒันารูปแบบการปฏิบัติราชการใหมีประสิทธิภาพสูงขึ้น  ตรงตามความตองการของ
ผูประกันตน  อีกทั้งในงานวจิัยยังไดศึกษาถึงความตองการเพิ่มเติมของผูประกันตน  เพื่อใชในการ
ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการในสวนที่สํานักงานประกนัสังคมยังขาดอยู  นอกจากการพัฒนา
รูปแบบการปฏิบัติราชการโดยอาศัยแนวคดิของ  SERVQUAL ซ่ึงเปนแบบสอบถามที่ใชประเมิน
คุณภาพในการใหบริการเพือ่ที่งานวิจยัในครั้งนี้จะไดเปนการพัฒนากระบวนการใหบริการของ
สํานักงานประกันสังคมอยางคลอบคลุมที่สุด 
 
1.2  วัตถุประสงคของงานวจัิย 

1. เพื่อพัฒนาระบบการใหบริการประชาชนของหนวยงานประกันสังคมเขตพื้นที่  6  ทัง้  5  
กระบวนงานตามที่ไดกลาวไวแลวใหมีขัน้ตอนและระยะเวลาการทํางานลดลง 

2. เพื่อยกระดับความสามารถในการทํางานของหนวยงานประกันสังคมเขตพื้นที่  6  ใหมี
ระดับสูงขึ้น  กลาวคือ  ผูประกันตนที่มาใชบริการ ณ. สํานักงานประกนัสังคมเขตพื้นที่  6  
จะมีความพึงพอใจในการทํางานของสํานักงานประกนัสังคมสูงขึ้น 
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3. เพื่อหาแนวทางและวิธีการที่เหมาะสมของหนวยงานประกันสังคมเขตพื้นที่  6  ในการ
ใหบริการประชาชน และหนวยงานประกนัสังคมเขตพื้นที่  6  สามารถพัฒนาตนเองไดอยาง
ตอเนื่อง 

4. เพื่อปรับปรุง  คาตัวช้ีวดัผลการดําเนินงานหลักของหนวยงานประกันสังคมเขตพื้นที่  6  
กลาวคือ  ลดรอบระยะเวลาในการปฏิบัติงาน  และลดขั้นตอนการดําเนนิงานของ
กระบวนงานทั้ง  5  กระบวนงานดังที่ไดกลาวไปแลว   

 
1.3  ขอบเขตของการศึกษาวจัิย 

1.  ในการวิจัยครั้งนี้จะศึกษารูปแบบการปฏิบัติราชการของสํานักงานประกนัสังคมเขตพื้นที่  6
ทั้งหมด  5  กระบวนงาน  คือ 

1. การขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีชราภาพ 
2. การขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีคลอดบุตร 
3. การขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีทุพพลภาพ 
4. การขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีเสียชีวิต 
5. การขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีเจ็บปวย 

2.  การวัดผลการวิจัยจะวัดจาก   
1.  จํานวนขั้นตอนของกระบวนงานใหมที่ไดพัฒนาขึน้จากผลการวิจยั 
2.  ระยะเวลาในการใหบริการผูประกันตนในแตละกระบวนงาน  หลังจากปรับปรุงแลว 
3.  ความพึงพอใจของผูประกันตน  ณ.  วนัที่  13 – 15  และ  วนัที่  27 – 29  ของทุกเดือน  

ภายหลังจากทีไ่ดเปลี่ยนไปใชกระบวนงานรูปแบบใหมทีพ่ัฒนาแลว 
 
1.4  ขั้นตอนการดําเนินงานวิจัย 

การพัฒนาคุณภาพการบริการในครั้งนี้มีการดําเนินการคราว ๆ ดังนี ้
1. ศึกษาทฤษฎ ี บทความวิชาการ และงานวิจยัที่เกีย่วของกบั  การพฒันาการใหบริการ  เชน

การใชแบบสอบถาม  SERVQUAL  การใชแนวทาง  LEAN  SIX – SIGMA  for  
Service  การศึกษาการทํางาน  เปนตน     

2. ศึกษาสภาพทัว่ไป  และขอมูลเบื้องตนกระบวนการทํางานทั้ง  5  กระบวนงานทีจ่ะ
พัฒนา  โดยอาศัยการสอบถามจากขาราชการที่เปนผูที่รับผิดชอบงานดังกลาว  และศกึษา
จากคูมือการปฏิบัติงานของขาราชการ 
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3. พัฒนาแบบสอบถามโดยใชพื้นฐานจากแบบสอบถาม  SERVQUAL  SERVPERF  ฯลฯ
โดยพัฒนาคําถามของแบบสอบถามใหเหมาะสมกับสภาพการทํางานของสํานักงาน
ประกันสังคมเขตพื้นที่  6 

4. ใชแบบสอบถามที่ทําการพฒันาขึ้นไปใชสอบถามผูประกันตนที่เขามาใชบริการ  
กระบวนงานทั้ง  5  กระบวนงานดังกลาวของสํานักงานประกันสังคมเขตพื้นที่  6  เพือ่
เก็บขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของผูประกันตนที่มีตอสวนตาง ๆ ของกระบวนงานทั้ง  5  
กระบวนงานที่ทําการศึกษา 

5. ศึกษาและวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามเพื่อเสาะหาวาสวนใดของกระบวนงานเปน
สวนที่ทําใหผูประกันตนเกดิความไมพึงพอใจ  โดยใชเครื่องมือทางสถิติมาชวยในการ
วิเคราะห  เพื่อจัดลําดับความสําคัญของปญหาที่เกิดขึน้ในแตละกระบวนงาน 

6. ศึกษาถึงสภาพของปญหาที่ไดจากแบบสอบถามในแตละกระบวนงาน  เพื่อใหได
ขอเท็จจริงและสภาพปจจุบนัของปญหา 

7. วิเคราะหและศึกษาถึงสาเหตุที่ทําใหเกิดปญหาดังกลาวขึน้  เพื่อที่จะไดแกไขปญหา
เหลานั้นไดอยางถูกตอง 

8. ศึกษาแนวทางในการแกไขปญหาดังกลาว  โดยใชหลักการตาง ๆ เชน  การศึกษาการ
ทํางาน  และการใชหลักการ  Lean  เปนตน  เพื่อจัดทําเปนคูมือการปฏิบัติงาน 

9. จัดทําคูมือการทํางานรูปแบบใหมเพื่อใหขาราชการทํางานตามมาตรฐานใหมทีก่ําหนด
ขึ้น  เพื่อปองกนัมิใหขาราชการกลับไปทํางานตามรูปแบบเดิม ๆ อีก 

10. ติดตามผลของการพัฒนากระบวนการทํางานรูปแบบใหมโดยใชแบบสอบถามชุดเดิมที่
ไดพัฒนาขึน้ในขอ  3  มาใชสอบถามผูประกันตนอีกครัง้ 

11. สรุปผลการศึกษา  ขอเสนอแนะและแนวทางในการวิจยัพัฒนาเพิ่มเตมิ  พรอมทั้งจัดทํา
รูปเลมวิทยานพินธ 

 
1.6  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. หนวยงานประกันสังคมเขตพื้นที่  6  จะมปีระสิทธิภาพในการทํางานสูงขึ้น  โดยมี
เปาประสงคใหผูประกันตนมีความพึงพอใจและความประทับใจในงานประกันสังคมที่
ถูกตอง  รวดเรว็  และทนักาล 

2. ช่ือเสียงและภาพลักษณของหนวยงานประกันสังคมเขตพื้นที่  6  ในดานการใหบริการดีขึ้น  
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1.7  ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 
1.   สํานักงานประกันสังคมเขตพื้นที่  6  จะสามารถพัฒนากระบวนงานทั้ง  5  กระบวนงานได

ตามเปาหมาย  หรือดีกวาเปาหมายที่สํานกังานประกนัสังคมกลางกําหนดไว 
2.   ไดคูมือการปฏิบัติงานของหนวยงานประกันสังคมเขตพื้นที่  6  ทางดานการบรกิาร  ซ่ึง

สามารถใชไดกับหนวยงานประกันสังคม  หนวยงานอืน่ๆได 



บทที่  2 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
2.1  คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคา 

ถึงแมวาจะมีงานวิจยัอยูหลายฉบับซึ่งคนควาเกีย่วกับเรื่องความสัมพันธระหวางคณุภาพการ
ใหบริการและความพึงพอใจของลูกคา  ยกตัวอยางเชน  งานวิจยัของ Bitner and Hubbert, 1994; 
Bolton and Drew, 1991b; Ostrom and Iacobucci, 1995; Rust and Oliver, 1994; Woodside et al., 
1989  แตความคิดเห็นที่สอดคลองกันเกีย่วกับความสัมพันธของทั้งสองสิ่งนี้ก็ยังไมปรากฏชัดออกมา  
ในปจจุบนัมีนกัวิชาการแสดงความเหน็เกีย่วกับความสัมพันธของสองสิ่งนี้อยู  3  กลุมใหญ ๆ คือ   

 
1.  กลุมที่คิดวา  คุณภาพการบริการ  ความพึงพอใจของลกูคา  และ  เจตนาในการซื้อ 

(Purchase intention) ไมมีความสัมพันธกันแบบเปนเหตุเปนผล   
2.  กลุมที่ยังไมตกลงใจอยางแนชัดเกี่ยวกบัความสัมพันธที่แทจริงของ  คุณภาพการบริการ  

ความพึงพอใจของลูกคา  และ  เจตนาในการซื้อ 
3.  กลุมที่คิดวาคุณภาพในการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา   
 
ทั้งนี้แนวคิดในขอที่  3  นี้ก็เปนแนวความคิดที่เปนที่นยิมมากที่สุด  และเมื่อพิจารณาถึง

ความสัมพันธกันระหวางคณุภาพในการใหบริการกับความพึงพอใจของลูกคาจะไดวา  ทั้งสองสวน
นี้นาจะมีความสัมพันธแบบเปนเหตุเปนผลกัน 

 
แบบแผนแบบเปนเหตุเปนผล (Causal order) ระหวางคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจ 

แบบแผนแบบเปนเหตเุปนผลกันระหวางคณุภาพการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคา
นั้นเปนที่ถกเถียงกันอยางมากในงานวจิัยทางดานการตลาด  โดยมีความเห็นของนกัวชิาการแตก
ออกเปน  3  กลุมใหญ ๆ กลาวคือ   

1.  กลุมที่คิดวาคุณภาพการบริการตองเกดิขึ้นกอน  ความพึงพอใจจึงจะเกิดตามมา  สามารถ
ยกตวัอยางนกัวิชาการในกลุมนี้ไดเชน  Anderson and Sullivan, 1993; Anderson et al., 1994; Cronin 
and Taylor, 1992; Gotlieb et al., 1994; Woodside et al., 1989  ภายใตแนวคิดนี้  Anderson and 
Fornell 1994, p. 245  ไดเสนอวา  ความพึงพอใจจะหมายถึง  การตีคุณคาบริการที่ไดรับภายหลังที่ได
ใชบริการไปแลว  โดยที่  Rust and Oliver (1994, p. 6)  ไดเสนอแนวความคิดสนับสนุนวา  คุณภาพ
หมายถึง  มิติหนึ่งของการใหบริการซึ่งจะเปนปจจยั  ปจจัยหนึ่งที่ลูกคาใชพิจารณาเกีย่วกับความ    
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พึงพอใจ  และเชนเดยีวกัน  Parasuraman et al. (1985, 1988)  ซ่ึงเปนกลุมที่เสนอแนะอยางชัดเจนวา
คุณภาพในการใหบริการตองมาเกิดขึ้นกอนความพึงพอใจของลูกคาจงึจะเกิดตามมา   

2.  กลุมที่คิดวาการบริการที่มีคุณภาพจะเกดิหลังจากที่ลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ (service 
encounter dissatisfaction is an antecedent of service quality)  ซ่ึงผูที่เสนอแนวคดินี้  คอื  Bitner 
(1990) อีกทั้ง  Bolton and Drew (1991a,b)  ยังไดใชการแสดงทางพีชคณิต (algebraic 
representation) ในการสนับสนุนแนวคิดนีอี้กดวย 

3.  กลุมที่คิดวา  ทั้งความพงึพอใจและคุณภาพในการใหบริการตางก็ไมเปนลําดับกอนหลัง
ของกันและกนั  ยกตวัอยางนักวิชาการกลุมนี้เชน  Bitner and Hubbert (1994)  
(Dabholkar, 1995; McAlexander et al., 1994)  และ  Cronin and Taylor (1992, Fig. 2, p. 59 

 
จากที่กลาวมาทั้งหมด  เนื่องจากขอมูลในปจจุบันยังขาดขอสรุปที่สอดคลองกันในเรือ่ง

ความสัมพันธกันระหวางคณุภาพในการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคา  จึงไมสามารถกลาว
ไดโดยชัดเจนวาความสัมพนัธของทั้งสองสิ่งนี้เปนไปในทิศทางใด  ทัง้นี้สามารถกลาวไดเพียงแค
คุณภาพในการใหบริการถือวาเปนแรงดลใจที่ดีของลูกคาในการตัดสนิความพึงพอใจ (service 
quality is an antecedent of the super ordinate satisfaction construct) 
 
2.2  การวัดคณุภาพการใหบริการ (Evaluating Service Quality) 

การวัดคณุภาพการใหบริการนั้นทําไดยากกวาการวัดคณุภาพของสินคาเนื่องจากการ
ใหบริการนัน้มีคุณลักษณะของสิ่งที่จับตองไมไดรวมอยูดวย  เชน  ความเอาใจใส  ความเปนมิตรตอ
ลูกคา  เปนตน  แตทั้งนี้ยงัมนีักวิชาการหลายทานที่พยายามที่จะวัดคุณภาพในการใหบริการทั้งใน
สวนที่จับตองไดและจบัตองไมได   ยกตวัอยางเชน  Baker และ Crompton (2000) ไดเสนอ
แบบจําลองที่ใชวัดคุณภาพและความพึงพอใจของนักทองเที่ยว  โดยที่เกณฑในการวัดคุณภาพนัน้จะ
อิงกับการรับรู (perception ) ของนักทองเทีย่วที่มีตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ  ทั้งนี้ความพึง
พอใจจะหมายรวมทั้ง  ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวในตอนแรกทีเ่ขามาใชบริการ  และอารมณ
ของนักทองเทีย่วหลักจากทีใ่ชบริการสถานที่นั้น ๆ แลว  ทั้งหมดนีแ้สดงใหเห็นวาความพึงพอใจ
ของนักทองเทีย่วจะไดรับผลทั้งจากสภาพทางจิตใจระหวางที่ไดรับบรกิาร  กลาวคือ  การตอบสนอง
ของผูใหบริการตอความตองการทางกายและทางอารมณของนักทองเทีย่ว  และจากปจจัยภายนอกที่
ผูใหบริการไมสามารถควบคุมได  ทั้งนี้  Baker  และ  Crompton  ไดใหความหมายของ  คุณภาพการ
ปฏิบัติงาน (performance Quality) วาหมายถึง  ความพยายามในการใหบริการของผูใหบริการ  สวน
ความพึงพอใจจะเกี่ยวเนื่องกบัความประทบัใจของลูกคา   
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ทั้งนี้  Baker  และ  Crompton  ยังไดยืนยันวา  การรับรูในดานคุณภาพการใหบริการจะสงผล
ตอพฤติกรรมในการกลับมารับบริการของลูกคามากกวา  ความพึงพอใจของลูกคา  นอกจากนัน้  
Spreng, Mackenzie, และ Olshavsky (1996: 12) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา  “an 
affective state that is the emotional reaction to a product or service”. ทั้งนี้ความพึงพอใจของลูกคา
จะเปนผลสืบเนื่องกับเหตกุารณ  2  เหตกุารณ  เรียกวา  ความพึงพอใจทีลู่กคามีตอคุณลักษณะ  และ
ความพึงพอใจที่ลูกคามีตอขอมูลขาวสาร  ทั้งนี้ความพึงพอใจตอคุณลักษณะจะเกี่ยวเนื่องกับ
ความรูสึกที่ลูกคามีตอสินคาหรือบริการ  สวนความพึงพอใจตอขอมลูขาวสารจะเกีย่วเนื่องกับขอมูล
ที่ลูกคาใชในการเลือกผูใหบริการ 
 

2.2.1  การพัฒนากระบวนการ  SERVQUAL 
 
Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985, 1988, and 1990) ไดทําการพฒันา  SERVQUAL  

ซ่ึงคือ  แบบสอบถามซึ่งมีระดับขั้นของคะแนน  เพื่อใชวดัคุณภาพการบริการ  ทั้งนี้กเ็พราะคุณภาพ
การบริการนั้นเปนสวนสําคญัที่ลูกคารับรูเมื่อมาใชบริการ  โดยคุณภาพการบริการในความหมายของ  
SERVQUAL  จะหมายถึง  ความแตกตางระหวางการรับรูและความคาดหวังของลูกคาตอบริการนั้น 
ๆ  ซ่ึงความคาดหวังของลูกคานั้นจะอิงกับ  ความตองการของลูกคาประสบการณของลูกคา  และ
ช่ือเสียงของผูใหบริการ.  Parasuraman et al. (1985) ไดจาํแนกมิติของการใหบริการออกเปน  10  มิติ  
กลาวคือ 

(1) คุณลักษณะทีจ่ับตองได (Tangible features)  กลาวคือ  ลักษณะทางกายภาพของสถานที่
ใหบริการ  เครือ่งมือ  และการแตงกายของผูใหบริการ 

(2) ความเชื่อถือได (Reliability)  กลาวคือ  ความสามารถของผูใหบริการในการใหบริการสิ่งที่
สัญญาไวกับลูกคาอยางถูกตองและแมนยํา 

(3) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)  กลาวคือ  ความเต็มใจของผูใหบริการในการ
ชวยเหลือลูกคาใหไดบริการตามที่ตองการ 

(4) การสื่อสาร (Communication)  กลาวคือ  การใหขอมูลที่ลูกคาตองการในแบบฉบับทีลู่กคา
เขาใจ 

(5) ความนาเชื่อถือ  (Credibility)  กลาวคือ  ความซื่อสัตยและความจริงใจของผูใหบริการ 
(6) ความปลอดภยั (Security)  กลาวคือ  การใหความเชื่อมัน่แกลูกคาวาการบริการมีความ

ปลอดภัยทั้งทางดานกายภาพและทางดานการเงิน 
(7) ความสามารถ (Competence)  กลาวคือ  การที่ผูใหบริการมีทักษะและการฝกฝนในการ

ใหบริการอยางเพียงพอ 
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(8) ความสุภาพ (Courtesy)  กลาวคือ  การใหความชวยเหลือ  การใหความเคารพ  และความ
ทัศนคติที่ดีตอลูกคา 

(9) ความเขาใจ (Understanding)  กลาวคือ  การที่ผูใหบริการมีความเขาใจเกี่ยวกับความตองการ
ของลูกคา 

(10)  การเขาถึงได (Access)  กลาวคือ  การที่ผูใหบริการเปดใจและมีปฏิสัมพันธอันดีกับลูกคา 
คุณลักษณะตาง ๆ ที่จับตองได  เชน  บุคลิกภาพของผูใหบริการ  หรือ  ลักษณะทางกายภาพ

ของสถานที่นั้นสวนมากจะทําความเขาใจไดงาย  อยางไรก็ดีคุณลักษณะที่จับตองไมได  เชน  ความ
ปลอดภัย  หรือ  ความเขาใจในความตองการของลูกคานั้นอาจจะยากในการวดัคาออกมาได  ซ่ึงผล
จากการศึกษาเพิ่มเติมของ  Parasuraman และคณะในป  1988  พบวามรีะดับของความสัมพันธ
กันเองระหวางตัวแปรดังกลาวคอนขางสูง จึงปรับองคประกอบในการประเมินคุณภาพของบริการ
ใหมใหเหลือมติิ  5  มิติในการวัดคุณภาพการใหบริการ  กลาวคือ  

1. คุณลักษณะทีจ่ับตองได  ( Tangible ) 
2. ความเชื่อถือได  ( Reliability ) 
3. การตอบสนองลูกคา  ( Responsiveness )  
4. ความมั่นใจ  ( Assurance )  
5. การเอาใจใส  ( Empathy ) 

 
ตารางที่  2.1  มิติตาง ๆ ของ  SERVQUAL Scale (Parasuraman et al., 1998) 

มิติ     รายละเอียด 

คุณลักษณะทีจ่ับตองได ลักษณะทางกายภาพของสถานที่  เครื่องมืออุปกรณ  การแตงกาย
ของผูใหบริการ  

ความเชื่อถือได    ความสามารถของผูใหบริการในการทําใหลูกคาเชื่อมั่นวาจะไดรับ 
บริการที่เหมาะสม 

การตอบสนองลูกคา  ความเต็มใจของผูใหบริการในการที่จะใหลูกคาไดรับบริการที่ 
เหมาะสม 

ความมั่นใจ   มารยาทและความสามารถของผูใหบริการในการทําใหลูกคา 
เชื่อถือในบริการที่จะไดรับ  

การเอาใจใส   ความสามารถในการดแูลและเอาใจใสลูกคา 
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สุดทายมิติทั้ง  5  มิติก็ถูกกระจายใหเปนหัวขอในการวดั  22  หัวขอซ่ึงแตละหัวขอจะถูก
แบงออกเปน  2  สวนคือ  สวนที่ใชวดัความคาดหวัง (Expectation) ของลูกคาในการไดรับบริการ  
และอีกสวนหนึ่งจะใชวดัวาลูกคารับรู (perception) วาไดรับบริการเทาใด  โดยแตละสวนจะใชระบบ
การวัดแบบ  Likert’s seven-point scale  เมือ่แตละหวัขอไดรับการประเมินคาออกมาเรียบรอยแลว  
ขั้นตอนตอไปก็คือ  การหาความแตกตาง ( Gap )  ระหวางคาความคาดหวังและคาความรับรูในการ
ไดรับบริการ 

ระบบ  SERVQUAL Scale  ไดรับการดัดแปลงใหเหมาะสมกับการวัดคาคุณภาพการ
ใหบริการในธุรกิจหลายแขนง  เชน  ธุรกิจการโรงแรม  ธุรกิจโรงพยาบาล  ฯลฯ  จนกลายเปนระบบ
การวัดคณุภาพในการใหบริการที่ใชกันอยางแพรหลาย   

 
2.2.2  การพัฒนากระบวนการ  SERVPERF (performance-only index) 
 
จากที่ไดกลาวไปแลววาเครือ่งมือที่ใชวัดคณุภาพการบรกิารที่เดน ๆ ในปจจุบันไดแก  

SERVQUAL  ซ่ึงอิงกับคาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในการไดรับบริการของ
ลูกคา  จากขอมูลของ  Cronin and Taylor, 1992, 1994; Parasuraman et al., 1994; Teas, 1993, 1994
ระบบการวดัแบบ  SERVQUAL  นี้คลายคลึงกับ  disconfirmation model   ซ่ึงนิยมใชวัดความพึง
พอใจของผูบริโภค   

Cronin and Taylor (1992)  เปนกลุมแรกทีไ่ดใหเหตุผลทางทฤษฎีเพื่อใหยกเลิกการวดัใน
สวนของความคาดหวังของ  SERVQUAL  และเสนอใหวัดในเรื่องผลการปฏิบัติ (performance)  
แทนและเรียกระบบการวดัรูปแบบใหมนี้วา  SERVPERF  ทั้งนี้คําวา  การวัผลดการปฏิบัติเพียงอยาง
เดียว  (performance-only measures)  จึงไดเกิดขึน้ดวยประการฉะนี้  โดยระบบการวดัรูปแบบนี้จะอิง
กับการรับรูของลูกคาในดานการปฏิบัติงานของผูใหบริการเพียงอยางเดยีว  ซ่ึงจากผลการวิจยัของ 
Cronin and Taylor (1992) ซ่ึงกลาววา  เมื่อนําระบบการวดัทั้งสองแบบกลาวคือ  ระบบการวัดการ
ปฏิบัติงานเพียงอยางเดยีวและระบบ  SERVQUAL  ไปใชวัดคุณภาพการใหบริการของอุตสาหกรรม  
4  ประเภท  คอื  ธนาคาร  ธุรกิจซักแหง  ธุรกิจอาหารจานดวน  และ  ธุรกิจกําจัดแมลง  ระบบการวัด
การปฏิบัติงานเพียงอยางเดยีวนั้นใหผลลัพธในการใชงานดีกวา (outperform) ระบบ  SERVQUAL    

นักวจิัยหลายทาน  ยกตวัอยางเชน  Babakus and Boller (1992), Boulding et al. (1993), 
Cronin and Taylor (1992), Gotlieb et al. (1994), Hartline and Ferrell 1996, Parasuraman et al. 
(1994), and Zeithaml et al. (1996)  ไดแนะนําใหใชระบบวัดการปฏิบัติงานเพียงอยางเดียวในการวัด
คุณภาพการดําเนินงาน  อยางไรก็ดีแมวาจะมีหลักฐานแสดงถึงประสิทธิภาพในการใชงานของระบบ  
SERVPERF  ที่เหนือกวาระบบ  SERVQUAL  แตในปจจุบันระบบ  SERVQUAL  ก็ยังเปนระบบ
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การวัดคณุภาพการใหบริการที่เปนที่นิยมมากกวา  เนื่องจากในปจจุบนัยังไมมกีารตกลงกันอยางเปน
เอกฉันทวาระบบการวัดการปฏิบัติงานเพียงอยางเดยีวนั้นมีประสิทธิภาพในการใชงานเหนือกวา
ระบบ  SERVQUAL  ดวยเหตุนี้เอง  Cronin and Taylor’s (1992)  ซ่ึงเปนผูคิดคนระบบการวัด
ประสิทธิภาพเพียงอยางเดียว  จึงใหขอคิดเห็นวา  ยังไมมขีอสรุปที่แนชัดวาระบบการวัดคุณภาพการ
ใหบริการที่ดทีี่สุดคือระบบใด   
 
2.3 การวดัความพึงพอใจ (Satisfaction measurement) 

จากขอเขียนของ  Anderson and Fornell, 1994; Anderson and Sullivan, 1993; Bolton and 
Drew, 1994; Cronin and Taylor, 1992; Fornell, 1992; Oliver, 1980; Oliver and Swan, 1989  ซ่ึงได
กลาวไววา  ความพึงพอใจมอิีทธิพลตอเจตนาในการซื้อของลูกคา  ดังนัน้ความพึงพอใจของลูกคาจงึ
เปนหวัขอสําคัญที่งานวิจยัทางการตลาดสวนมากใหความสนใจ   

ในบทความของ  Hunt, 1977 pp. 459–60  ซ่ึงกลาวไววา  ความพึงพอใจ  คือ  การประเมิน
อารมณ ( an evaluation of an emotion)  ดงันั้นจากคําจํากัดความนี้  Oliver, 1997; Rust and Oliver, 
1994  จึงไดสรุปวา  การวดัความพึงพอใจควรจะเกี่ยวของกับความรูสึกของลูกคาเกีย่วกับสินคาหรือ
การใหบริการ  เนื่องจากมนีักวิจัยหลายทาน  เชน  Bolton and Drew, 1994; Erevelles and Leavitt, 
1992; Oliver, 1977, 1980, 1981; Oliver and DeSarbo, 1988; Rust and Oliver, 1994  ไดเสนอวา
ความพึงพอใจนั้นมีความสัมพันธกับความคาดหวังของลกูคา (satisfaction is generally viewed as 
being a function of consumer expectations )  ดังนั้นหากมองในมุมของลูกคาจะกลาวไดวา  ความพึง
พอใจ  คือ  ระดับที่ผูใหบริการสามารถตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคาได   

จากการที่ความคาดหวังแตเดิม (Preexisting expectation) นั้นเสมือนวาจะมีอิทธิพลตอ  
ความพึงพอใจ  ดังนั้นความพึงพอใจจึงนาจะเปนผลมาจาก disconfirmation judgment  ของลูกคาซ่ึง
คือ  ความแตกตางระหวางความคาดหวังในเรื่องคุณภาพในการใหบริการ  และ  คุณภาพการ
ใหบริการที่ลูกคาไดรับจริง  อยางไรก็ดี  แนวคิดนี้ก็ยงัมปีญหาเกี่ยวกับ  ผลของความแตกตาง
ระหวางความคาดหวัง  และคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาไดรับ (disconfirmation paradigm)  ซ่ึงผล
ของความแตกตางดังกลาวจะสามารถเปนตัวแทนของความพึงพอใจอยางแทจริงหรือไม  ตองอาศัย
การศึกษาและคนควาตอไป 
 
2.4  การออกแบบแบบสอบถาม 
 เนื่องจากในงานวิจยัฉบับนี้ไดมีการใชแบบสอบถามเขามาชวยในการเกบ็ขอมูล  ดังนั้นใน
สวนนี้จึงขอเสนอขั้นตอนในการออกแบบแบบสอบถามซึ่งมีขั้นตอนหลัก ๆ ดังตอไปนี้ 

1. กําหนดวัตถุประสงคของแบบสอบถาม 



 12 

2. กําหนดขนาดตัวอยางทีจ่ะทาํการสอบถาม  
3. กําหนดรูปแบบคําถาม  
4. ดําเนินการใชแบบสอบถาม  
5. แปลผลที่ไดจากแบบสอบถามออกมาเปนขอมูลที่ใชงานได 

 
   2.4.1  หลักเกณฑในการสรางแบบสอบถาม  (กัลยา  วานิชยบัญชา , 2539)  มีดังนี ้

1.  คําถามตองชัดเจน  เขาใจงาย  และใชความสามารถของผูตอบนอยที่สุด  หรือใชเวลาในการตอบ
คําถามนอยที่สุด 
2.  คําถามตองไมยาวจนเกินไป  ประมาณ  20 – 25  คํา 
3.  ควรหลีกเลีย่งคําถามนํา  เชน  “แพทยสวนใหญมีความเห็นวาการออกกําลังกายมปีระโยชนตอ
รางกาย  ทานเห็นดวยหรือไม” 
4.  เมื่อตองการถามความถี่ในพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง  ควรหลีกเลี่ยงการใชคําวา  บอย  บอย ๆ 
หรือ  บางครั้ง  แตควรกําหนดเปนตวัเลขแนนอนไปเลย  เชน  1 – 2  คร้ัง / วัน  หรือ  3 – 5  คร้ัง / วัน  
เปนตน 
5.  จํานวนคําถามในแบบสอบถามไมควรที่จะมากเกินไป  
6.  ผูออกแบบสอบถามควรสรางแผนผังแสดงหัวขอที่ตองการถาม  เพื่อใหสามารถครอบคลุมหรือ
ทําใหไดขอมูลครบถวน  เชน 

คําถามขอที่  1 
วัตถุประสงคขอที่  1 

คําถามขอที่  2 
คําถามขอที่  4 

วัตถุประสงคขอที่  2   คําถามขอที่  5 
คําถามขอที่  6   

7.  ควรมีการถามถึงขอมูลสวนบุคคล  หรือสถานภาพสวนบุคคลของผูตอบ  ซ่ึงจะชวยใหสามารถ
วิเคราะหความสัมพันธกับคําถามอื่น ๆ ได 

 
   2.4.2  รูปแบบของคาํถามในแบบสอบถาม 

 คําถามในแบบสอบถามจะสามารถแบงออกไดเปน  6  ประเภทดังนี้  คือ 
1. คําถามที่มีคําตอบใหเลือก  2  ทาง (Dichotomous Questions)  คําถามชนิดนี้จะกําหนดให

ผูตอบเลือกคําตอบอยางใดอยางหนึ่ง  หรือเลือกไดเพยีงคาํตอบเดียว 



 13 

2. คําถามที่มีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Questions)  เปนคําถามที่มีคําตอบหลาย 
ๆ ทางเลือกใหผูตอบเลือก  แตผูตอบตองเลือกตอบเพียงคาํตอบเดียวซ่ึงเปนคําตอบที่ตรงกับความ
เปนจริงมากทีสุ่ด   

3. คําถามที่ผูตอบเลือกไดหลายคําตอบ (Checklist Questions)  เปนคําถามที่ผูตอบสามารถ
เลือกไดมากกวา  1  คําตอบ   

4. คําถามที่ใหผูตอบใสลําดับที่ (Ranking Questions)  คําถามประเภทนี้จะมีคําตอบใหเลือก
หลาย ๆ คําตอบ  ผูตอบจะตองเปรียบเทียบและใหหมายเลขแสดงลําดับที่ตามความสําคัญ  ซ่ึงอาจจะ
เรียงจากมากไปหานอย  หรือเรียงจากนอยไปหามากก็ได   

5. คําถามที่แสดงถึงระดับความเห็นดวย  หรือความชอบ (Scale Questions)  คําถามประเภทนี้
ผูตอบจะตองระบุความคิดเหน็หรือความชอบ  สวนมากจะใชกับงานวจิัยตลาด  หรือในการสอบถาม
ความคิดเหน็ของบุคคลในเรื่องทั่ว ๆ ไป   

6. คําถามเปด (Open-Ended Questions)  เปนคําถามที่เวนทีใ่หผูตอบบันทกึคําตอบตามความ
คิดเห็นของผูตอบ 

 
2.4.3  การหาขนาดตัวอยางที่จะสอบถาม 

ในกรณีที่ขอมูลที่ตองการจากแบบสอบถามเปนขอมูลเชิงปริมาณ  เมื่อตองการประมาณ

คาเฉลี่ยของประชากร ( μ )  ดวยคาเฉลี่ยตวัอยาง ( 
_
X )  การหาขนาดตวัอยาง  n  จะใชสูตรดังนี ้

 
( )

2

22
2/

D
sZ

n α=  

และเมื่อตองการประมาณคาสัดสวนของประชากร(P)  ดวยคาสัดสวนตัวอยาง(
∧

P )   การหาขนาด
ตัวอยางจะใชสูตรดังนี้ 

2

2 )1(
E

PPZn
∧∧

−
=  

 
เมื่อ n         =     ขนาดตัวอยาง 
               =      คาคงที่ 2/αZ Z  ซ่ึงหาไดจากตาราง เมื่อกําหนดระดับนัยสําคัญ เทากับα  
                     =      คาประมาณของสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน s

                    =      ระดับของความแตกตางที่ยินยอมใหเบีย่งเบนไปจากคาเฉลี่ย D

   คาแปรปรวนของประชากร =2σ

             โดยทัว่ไปมักจะไมทราบคา    จึงมักใชคาแปรปรวนจากตัวอยาง  S2σ 2  แทนโดยที ่
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−
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n

i i  

 
แตทั้งนี้การคํานวณหาคา  S2  จะตองเก็บตวัอยาง ( n )  มาจํานวนหนึ่งกอน  ดังนั้นการประมาณคา  
S2  จะพิจารณาจาก 
1.  กรณีที่เคยศึกษาหรือวิจยัเร่ืองเดียวกันมากอน  หรือเปนเรื่องที่มีวัตถุประสงคเดียวกันมาแลวใน
อดีต  จะสามารถใชคาความแปรปรวนของเรื่องนั้น ๆ ในอดีตมาเปนคา  S2    
2.  ทําการสํารวจลวงหนา (Pilot Survey) โดยสุมหนวยตวัอยาง  โดยใชขนาดตัวอยางไมมากนกัเพื่อ
คํานวณคา  S2

3.  ใชสูตร  (
36
12 =S คาสูงสุด – คาต่ําสุด)2

เมื่อ 

E     =   ความคลาดเคลื่อนในการประมาณคา  μ  ดวย  
_
X   นั่นคือ  μ−=

−

XE  

Z     =   คาปกติมาตรฐานที่ไดจากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน  ซ่ึงขึ้นกับระดับความ  
             เชื่อมั่นที่กําหนด 

 P     =    คาสัดสวนของประชากร 

 
∧

P   =    คาสัดสวนตัวอยาง   
 
ทั้งนี้  คาสัดสวนตวัอยางจะหาได  2  วิธี  คือ 

1.  กรณีที่เคยศึกษาหรือวิจยัเร่ืองเดียวกันมากอน  หรืออาจจะเปนเรื่องทีม่ีวัตถุประสงคเดียวกัน
มาแลวในอดีต  อาจจะใชคาสัดสวนตัวอยางจากการวิจยันั้น ๆ มาใชเปนคาสัดสวนตวัอยางก็สามารถ
กระทําได 
2.  กรณีที่ตองการใหขนาดตวัอยางที่ไดมีคามากที่สุดจะกาํหนดใหคาสัดสวนตวัอยางมีคาเทากับ  0.5  

ซ่ึงจะทําใหคา  1- 
∧

P  มีคาเทากบั  0.5  เชนเดยีวกัน  ในกรณีนี้สูตรหาขนาดตัวอยางจะเปลี่ยนเปน 

2

2

4E
Zn =  

 
2.4.4  การวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม   

 การวิเคราะหขอมูลสามารถแบงออกไดเปน  2  ขั้นตอน  คือ 
1. การวิเคราะหขอมูลข้ันตน  หรือ  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เปนการสรุปถึง

ลักษณะของขอมูลที่มีอยูในรูปของ  การแจกแจงความถี่  การหาคาสัดสวนหรือรอยละ  การ
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หาคาเฉลี่ย  คามัธยฐานและคาฐานนยิม  การวัดการกระจายของขอมูล  เชน  คาพิสัย  คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ฯลฯ 

2. การวิเคราะหขอมูลข้ันสูง  หรือสถิติเชิงอนุมาน (Inference Statistics)  เปนการสรุปถึง
ลักษณะของประชากรโดยใชขอมูลตัวอยาง  กลาวคือ  การประมาณคา  การทดสอบ
สมมุติฐานทางสถิติ  การวิเคราะหความแปรปรวน  การวเิคราะหขอมูลในรูปความถี่  การ
ทดสอบสมมุติฐานที่ไมใชพารามิเตอร  การวิเคราะหความถดถอยและสหสัมพันธ  การ
วิเคราะหอนุกรมเวลา  เปนตน 

 
การทดสอบสมมุติฐาน (Test of Hypotheses)

สมมุติฐาน  คือ  ความเชื่อของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง  หรือของกลุมบุคคลใด ๆ  สวน
การทดสอบสมมุติฐานเปนวธีิการทางสถิติที่พัฒนาขึ้นเพือ่ชวยในการทดสอบความเชือ่  หรือส่ิงที่
คาดไว (กัลยา  วานิชยบัญชา, 2545)   

ในการทดสอบสมมุติฐาน  ส่ิงสําคัญที่สุด  คือ  การตั้งสมมุติฐานเพื่อการทดสอบ  ซ่ึง
ตองประกอบดวยสมมุตฐิาน  2  ชนิดทุกครั้ง  คือ 

1. สมมุติฐานหลกั (Null Hypotheses)  ใชสัญลักษณ  H0 
2. สมมุติฐานอื่น ๆ (Alternative Hypotheses) ใชสัญลักษณ H1 

 
โดยที่สมมุติฐานทั้งสองจะตองอยูในทิศทางตรงกันขามเสมอ  ซ่ึงในแตละการทดสอบจะใช

ตัวสถิติสําหรับการทดสอบที่เหมาะสมสําหรับการทดสอบนั้นๆ ในการตัดสินใจดวยวิธีการทดสอบ
สมมติฐานนี้ จะดําเนินการไดตามขั้นตอนดังนี้คือ 

1. ตั้งสมมุติฐานเพื่อการทดสอบ  โดยการกําหนด  H0  และ  H1 
2. กําหนดสถิติทดสอบ  โดยพจิารณาเลือกสถิติทดสอบดังนี้ 

 การทดสอบเกีย่วกับคาเฉลี่ยของประชากร  จะใชคาเฉลีย่ตัวอยาง ( X
−

)  เปนสถิติ
ทดสอบ 

 การทดสอบเกีย่วกับคาสัดสวนประชากร (p)  จะใชคา  p
∧

เปนสถิติทดสอบ  และเมื่อ
ขนาดตัวอยางมีคามาก  จะใช  Z  เปนสถิตทิดสอบแทน  p 

 การทดสอบเกีย่วกับคาแปรปรวนประชากร ( 2σ )  จะใช  S2  เปนสถิติทดสอบ   
3. คํานวณคาสถติิทดสอบ 
4. กําหนดระดับนัยสําคัญ (α)  กอนที่จะหาเขตปฏิเสธ  หรือเขตการยอมรับ  H0  จะตอง

กําหนดระดับนัยสําคัญ  ทั้งนี้โดยทัว่ไปแลวจะกําหนดให  α  มีคาเทากับ  0.1  หรือ  0.05 
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5. สรางเขตปฏิเสธสมมุติฐานหลัก  โดย  การหาคาที่แบงเขตปฏิเสธ  และเขตยอมรับ
สมมุติฐานหลกั  หรือ  การหาคาวิกฤต (Critical Value)   

6. สรุปผลการทดสอบ  โดยการนําคาสถิติทดสอบ  มาเปรียบเทียบกับคาวิกฤต  ถาคาสถิติ
ทดสอบอยูในเขตปฏิเสธ  จะสรุปวาปฏิเสธ  H0  และยอมรับ  H1  แตถาคาสถิติทดสอบอยู
นอกเขตปฏิเสธจะสรุปวายอมรับ  H0  และปฏิเสธ  H1 

 
การทดสอบของแมน – วิทนีย (The Mann-Whitney U Test)

การทดสอบของแมน – วิทนียเปนการทดสอบลักษณะของ 2 ประชากร  ซ่ึงไมทราบ
การแจกแจงของประชากร  หรือขอมูลอยูในรูปสเกลอันดับ 

เนื่องจากในงานวิจยัช้ินนี้มีการใชแบบสอบถาม  SERVQUAL  ซ่ึงขอมูลที่ไดจาก
แบบสอบถามจะอยูในรูปสเกลอันดับ  ของความคาดหวงั  และการรับรู  ซ่ึงตองนํามาทดสอบความ
แตกตางของทัง้สองขอมูล  ดังนั้นจึงจําเปนตองใชการทดสอบของแมน – วิทนียมาชวยยืนยันความ
แตกตางของขอมูล 
 
ขั้นตอนการทดสอบ 
1.  ตั้งสมมุติฐานที่จะทําการทดสอบ  สามารถแจกแจงสมมุติฐานที่จะทําการทดสอบไดดังนี ้

สมมุติฐานหลกั  H0 : คามัธยฐานของประชากรที่  1  และ  2  ไมแตกตางกัน ( 1 2M M=
∼ ∼

) 
สมมุติฐานแยง 

1.  H1  :  คามัธยฐานของประชากรที่  1  มากกวาคามัธยฐานของประชากรที่  2  ( 1 2M M>
∼ ∼

) 

2.  H1  :  คามัธยฐานของประชากรที่  1  มากกวาคามัธยฐานของประชากรที่  2  ( 1 2M M<
∼ ∼

) 

3.  H1  :  คามัธยฐานของประชากรที่  1  ไมเทากับคามัธยฐานของประชากรที่  2  ( 1 2M M≠
∼ ∼

) 
 
2.  ใหลําดับทีข่องขอมูลของตัวอยางทั้งสองชุด  โดยถือเสมือนวาขอมูลทั้งสองชุดเปนขอมูลชุด
เดียวกัน  โดยเรียงลําดับขอมูลจากนอยไปหามาก 
 
3.  หาผลรวมของลําดับที่ของขอมูลแตละชุด  คือ 

 
T1  =  ผลบวกของลําดับที่ของขอมูลตัวอยางชุดที่  1 
T2  =  ผลบวกของลําดับที่ของขอมูลตัวอยางชุดที่  2 
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4.  คํานวณหาคาสถิติทดสอบ   
 

1 1
1 1 2 1

2 2
2 1 2

1 2

( 1)
2

( 1)
2

min( , )

n nU n n T

n nU n n T

U U U

2

+
= + −

+
= + −

=

              โดยที่  1 2 1U U n n2+ =  

 
ในกรณีที่ขนาดตัวอยาง  n1  และ  n2  >  10  จะถือวา  ตวัสถิติ  U  จะมกีารแจกแจงโดยประมาณแบบ
ปกติจึงใช  Z  เปนสถิติทดสอบ 
 

โดยที่คาเฉลี่ยของ  U = E(U) = 1 2

2
n n  

 

คาแปรปรวนของ  U = V(U) =  1 2 1 2( 1
12

n n n n )+ +  

 

สถิติทดสอบ  ( )
( )

U E UZ
V U
−

=  

 
5.  เขตปฏิเสธ 

5.1 จะปฏิเสธ  สมมุติฐานหลัก  และยอมรับ  สมมุติฐานแยง  1  ถา   1 0U U≤

5.2 จะปฏิเสธ  สมมุติฐานหลัก  และยอมรับ  สมมุติฐานแยง  2  ถา   2 0U U≤

5.3 จะปฏิเสธ  สมมุติฐานหลัก  และยอมรับ  สมมุติฐานแยง  3  ถา  0U U≤  
 
โดยที่คา  U  หาไดจากตารางความนาจะเปนของการทดสอบของแมน - วิทนยี 
 
การทดสอบเครื่องหมาย (Sign Test)

การทดสอบเครื่องหมายเปนความแตกตางของ  2  ประชากรแบบจับคู  ซ่ึงการ
ทดสอบเครื่องหมายนีเ้ปนการทดสอบที่มีประสิทธิภาพมากถาขอมูลอยูในรูปสเกลอันดับ ( Ordinal 
Scale ) ( กัลยา    วานิชบัญชา , 2539 ) 
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เงื่อนไขการทดสอบ
1.  สุมตัวอยาง  n  คู  จะไดคา ( 1 1, ),..., ( , )n nx y x y  
2.  ตัวอยางทั้ง  n  คูเปนอิสระกัน 
3.  ขอมูลอยางนอยตองเปนขอมูลสเกลอันดับ 

การทดสอบเครื่องหมายจะสนใจเฉพาะเครือ่งหมายของ ; 1,...,i i iD x y i n= − =   
นั่นคือ  จะเปนเครื่องหมาย (+) ถา i ix y>   และจะเปนเครื่องหมายลบ (-) ถา  i ix y<   แตถา  

ii y=   จะตัดขอมูลคูนั้นออกไปซึง่ทําใหขนาดตวัอยางลดลง x

 
กําหนดให 

r+ =   จํานวนเครื่องหมาย  + 
r− =   จํานวนเครื่องหมาย  - 

ให  DM median=   ของคาแตกตาง   iD

การทดสอบจะเปน 
1.  แบบ  2  ขาง      

 0

1

: 0
: 0

D

D

H M
H M

=
≠

 

2.  แบบขางเดยีว 

               หรือ  0

1

:
:

D

D

H M
H M

≤
>

0
0

0

1

: 0
: 0

D

D

H M
H M

≥
<

 

 
ถา  x yM M= หรือประชากรทั้งสองมีคามัธยฐานเทากัน  หรือลักษณะที่สําคัญเหมือนกัน  จะทาํให  

DM   =  0  ในกรณนีี้   มีคาเทากับ  rr + −  หรือเทากับ  n/2  ซ่ึงทําใหการทดสอบวา   0 : 0DH M =   
สามารถเขียนไดเปน    นั่นเอง  โดยที่   r0 : ( ) ( ) .5H P P+ = − = +   และ    จะมกีารแจกแจงแบบ
ทวินาม  เนื่องจากผลการทดลองเปน  เครื่องหมาย  +  หรือ  -  ดังนั้นจึงสามารถเขียนการทดสอบได
ในอีกรูปแบบหนึ่งคือ 

r −

1.  แบบ  2  ขาง    
0

1

: ( ) ( ) .5
: ( ) ( )

H P P
H P P

+ = − =
+ ≠ −

 

2.  แบบขางเดยีว 
0

1

: ( ) ( )
: ( ) ( )

H P P
H P P

+ ≤ −
+ > −

      หรือ 0

1

: ( ) ( )
: ( ) ( )

H P P
H P P

+ ≥ −
+ < −
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สําหรับสถิติทดสอบ  และเขตปฏิเสธสมมุติฐานหลัก  คอื 
1.    ใชสถิติทดสอบ  1 : ( ) ( )H P P+ ≠ − (min , )r r r+ −=    
                                        เขตปฏิเสธ H0  คือ  ( , .5)P x r n p α≤ = ≤ / 2    
2.    ใชสถิติทดสอบ  1 : ( ) ( )H P P+ > − r −  
                                        เขตปฏิเสธ H0  คือ  ( , .5)P x r n p α−≤ = ≤    
3.    ใชสถิติทดสอบ  1 : ( ) ( )H P P+ < − r +  
                                        เขตปฏิเสธ H0  คือ  ( , .5)P x r n p α+≤ = ≤    
 
คา ( , .5)P x r n p≤ = , ( , .5P x r n p−≤ = )และ ( , .5)P x r n p+≤ =  หาไดจากตารางแสดงคา
ความนาจะเปนแบบทวนิาม 
 
2.5  การพัฒนาแนวทางในการปรับปรงุคณุภาพการใหบริการ 

 
นภัสสวงศ โอสถศิลป  และ  ภาสกร  จันทมงคลเลิศ ,  2546  ไดเสนอแนวทางและ

วิธีการในการปรับปรุงคุณภาพในแตละลักษณะทางคุณภาพ  โดยไดรวบรวมขึ้นจากแหลงขอมูล
ตางๆ และสามารถแสดงไดในตารางดังตอไปนี ้

 
ตารางที่  2.2  แนวทางและวธีิการในการปรับปรุงคุณภาพ 

ลักษณะทางคณุภาพ แนวทาง วิธีการท่ีใช แหลงขอมูล 

1. Accuracy  ความถูกตองของการปฏิบัติงาน 
1.1 ผูใหบริการสามารถ

ใหขอมูลไดอยาง
ถูกตอง 

มาตรฐานการตอบคําถามที่ถูกถามบอย 
(FAQ) ในรูปแบบบริการขอมูล
ออนไลน, โทรศัพท และตอหนา 

องคกรบริการชั้นนํา เชน 
ธนาคารกสิกรไทย ธนาคาร
กรุงเทพ  สายการบินตางๆ 

 เทคโนโลยีการตรวจสอบสถานะของ
งาน 

Jun and Cai, 2001 
Fed Ex, UPS (package 
tracking system) 

1.2 ผูใหบริการบริการ
ดวยความถูกตอง
แมนยํา 

 

เทคนิคการวิเคราะหลักษณะ
ขอบกพรองและผลกระทบ (FMEA) 
เทคนิคการปองกันความผิดพลาด 
(Mistake Proofing) 

Rotondaro and Oliveira, 
2001 
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ลักษณะทางคณุภาพ แนวทาง วิธีการท่ีใช แหลงขอมูล 

2. Responsiveness  ความพรอมในการตอบสนองตอผูรับบริการ 
2.1 ความสะดวกและ

รวดเร็วในการ
ปฏิบัติงาน 

 

Lean techniques: 
       Value Stream Mapping, ECRS,  
       Standardization, Delegation, 
Cellular Layout 
การจัดการอุปสงคและอุปทาน 
 
One-Stop Service 
 

George, 2003; Suri, 2000 
 
 
 
Fitzsimmons and 
Fitzsimmons, 2001 
Jun and Cai, 2001; การนิคม
อุตสาหกรรมแหงประเทศ
ไทย 

2.2 ความสามารถในการ
รับคํารอง ความ
ตองการ และ
แกปญหา 

 

มาตรฐานการรับคํารองและตอบกลับยัง
ผูรับบริการ   
 

กรณีศึกษา : การสรางความ
พึงพอใจและความสัมพันธ
กับลูกคา, 2546 
สหกรณออมทรัพย (สอ.) 
จุฬาฯ 
Jun and Cai, 2001 

2.3 ผูใหบริการมีความ 
         พรอมอยูเสมอ 

Cross-training กรณีศึกษา : การสรางความ
พึงพอใจและความสัมพันธ
กับลูกคา, 2546 

3. Empathy  ความเอาใจใส 
3.1 ผูใหบริการปฏิบัติตอ

ลูกคาดวยความเอาใจ
ใส 

3.2 ผูใหบริการมีความ
สุภาพ อัธยาศยัดี และ
ใหเกียรติลูกคา 

3.3 ผูใหบริการสื่อสาร
ไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 

จัดทําและอบรมมาตรฐานวิธีการ
ใหบริการลูกคา 
 
 
 

กรณีศึกษา : การสรางความ
พึงพอใจและความสัมพันธ
กับลูกคา, 2546 
สอ. จุฬาฯ, สอ.การบินไทย  
 
 
สมิต สัชฌุกร, 2542 
Gagliano and Hathcote, 
1997 
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4. Tangibles  ส่ิงอํานวยความสะดวก 
4.1 วันและเวลาทาํการมี

ความเหมาะสม 
 

การสอบถามความตองการของ
ผูรับบริการในเรื่องเวลาเปด-ปด 
 
การวิเคราะหจาํนวนผูรับบรกิารในวัน-
เวลาตางๆ 
มีปายแสดงเวลาเปด-ปดที่แนนอน 

องคกรบริการชั้นนํา เชน 
ธนาคารกสิกรไทย ธนาคาร
กรุงเทพ  
 
 
Jun and Cai, 2001 

4.2 ขอมูลขาวสารมีความ
ชัดเจน เขาถึงได
โดยงาย 

 

ออกแบบสื่อใหมีรูปแบบนาสนใจ 
เนื้อหากระชับ เขาใจงาย 
 
 
สรางความสัมพันธระหวางองคกรกับ
ตัวแทนผูรับบริการ เพื่อเปนสื่อในการ
เผยแพรขาว 

สอ.การปโตรเลียมแหง
ประเทศไทย, สอ.การบิน
ไทย, สอ.การไฟฟาฝายผลิต, 
สอ. การประปานครหลวง  
สอ.จุฬาฯ 
 

 ใชส่ืออิเล็กทรอนิกสประกอบเพื่อเพิ่ม
ความนาสนใจและเขาถึงไดโดยงาย   
เพิ่มความเรว็ในการดาวนโหลด และ
เพิ่มความปลอดภัยในบริการทาง
อินเตอรเน็ต 

Jun and Cai, 2001 
 

4.3 การจัดวางแบบฟอรม
ใหพรอมอยูเสมอ 

 

การศึกษาปริมาณการใชและกําหนด
ผูดูแล 

สอ.การไฟฟาฝายผลิต, 
สํานักทะเบยีนและ
ประมวลผล สํานักแผนและ
คลัง จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย 

4.4 การจัดระบบคิวมี
ความสะดวก 

 

การใชบัตรคิว อัตโนมัติ  
 
 
การแยกประเภทคิวตามจํานวนรายการ
ที่ทํา 

องคกรบริการชั้นนํา เชน 
ธนาคารกสิกรไทย ธนาคาร
กรุงเทพ  
Fitzsimmons and 
Fitzsimmons, 2001 
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 One-Stop Service Jun and Cai, 2001; การนิคม
อุตสาหกรรมแหงประเทศ
ไทย 

4.5 บรรยากาศและความ 
       สะอาดเรยีบรอย 
 

5ส วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2543 
สอ.การไฟฟาฝายผลิต, 
สํานักทะเบยีนและ
ประมวลผล สํานักแผนและ
คลัง จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย  

4.6 อุปกรณ  เครื่องมือมี
ความทันสมัย ไมเสีย 

 

การบํารุงรักษาเชิงปองกัน 
 
 

สอ.การไฟฟาฝายผลิต, สอ. 
การบินไทย,  
สอ.การปโตรเลียมแหง
ประเทศไทย,  
สอ.จุฬาฯ 

4.7 แบบฟอรมชัดเจน  
       เขาใจงาย  

สํารวจความคดิเห็นและขอรองเรียนจาก
ผูรับบริการ เพื่อวิเคราะหความยากงาย 
ของการใชแบบฟอรม 

สอ.การไฟฟาฝายผลิต, สอ.
การปโตรเลียมแหงประเทศ 
ไทย, สอ.จุฬา 

4.8  บุคลิกภาพและการ
แตงกายของ
เจาหนาที ่

จัดทํามาตรฐานระเบียบการแตงกายและ 
อบรมบุคลิกภาพของผูใหบริการ 

สอ.การไฟฟาฝายผลิต, สอ.
การปโตรเลียมแหงประเทศ
ไทย, สอ.จุฬา 

4.9 มีแผนผังแสดง
ขั้นตอนการรบั
บริการ 

คัดเลือกงานทีม่ีผูใชบริการมาก  จัดทํา
และตรวจทานแผนผังกอนตดิประกาศ 

สอ.การไฟฟาฝายผลิต, สอ.
การปโตรเลียมแหงประเทศ
ไทย, สอ.จุฬา 

 
2.5.1  แนวคิดลีน (Lean) 

George, M.L.(2003) ไดกลาวถึงแนวคิดการผลิตแบบลีน (Lean Manufacturing) วาเปน
แนวคดิที่กลาวถึงการผลิตส่ิงที่ตองการ ในปริมาณที่ตองการ  และในเวลาที่ตองการ  โดยหลักการ
ลีนจะคํานึงถึงการลดความสูญเปลา (waste) เพื่อสรางคุณคาเพิ่ม (Value Added) แกกระบวนการโดย
เนนที่ความตองการและคุณคาจากมุมมองของลูกคา  พรอมทั้งทําการพฒันากระบวนการหรือองคกร
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อยางตอเนื่อง  หรือกลาวอีกนัยหนึ่งก็คือ  หลักการของลีนจะเปนการทาํให  กจิกรรมที่เพิ่มคุณคาของ
องคกรมีการไหลอยางรวดเร็วและตอเนื่อง (  continuous rapid flow of value – added activity ) โดย
มีเปาหมายคือ   

1. จํากัด  หรือ  ทําให  การรอคอย (wait)  ความสูญเสีย (waste)  และ  กําแพงโครงสรางของ
องคกร (wall)  มีนอยที่สุด 

2. สนับสนุนกิจกรรมที่เพิ่มคุณคา ( value-added activity) ภายในองคกร 
3. ลดเวลานํา (Lead Time) และ รอบระยะเวลา (Cycle times) การผลิต และลดพัสดุคงคลัง ให

นอยที่สุด 
เวลาการทํางาน  และเวลานาํ 

วันชัย  ริจิรวนชิ (2545)  ไดแบงแยกเวลางานออกเปน  3  ประเภท  คือ   
1. เวลาที่ใชในการทํางานจริง 
2. เวลาที่เปนเวลาสวนเกนิ  หมายถึง  เวลาที่ใชไปในการทํางานแตไมเกิดผลงานใด ๆ 

ทั้งนี้อาจเกดิจากความบกพรองของการทํางาน  หรือระบบงาน 
3. เวลาไรประสิทธิภาพ  หมายถึง  เวลาที่ไมไดทําอะไรและไมเกิดผลผลิตใด ๆ  
ทั้งนี้จะพบวาในการทํางานใด ๆ ก็ตามจะตองมีองคประกอบของเวลาที่เปนเวลาสวนเกิน

และเวลาไรประสิทธิภาพทั้งสิ้น  ดังนั้นการทําใหเวลาสวนเกิน  และเวลาไรประสิทธิภาพมีคานอย
ที่สุด  หรือ  ขจัดเวลาทั้งสองสวนนี้ทิ้งไปก็จะสามารถลดเวลานํา  และขจัดความสูญเสียที่เกิดขึ้นใน
การผลิตได 

เพื่อที่จะสามารถวิเคราะหและปรับปรุงวิธีการทํางาน  จึงจําเปนตองมีการเก็บบันทึกขอมูล
การทํางาน  และสัญลักษณสากลที่ใชในการบันทึการทํางานจะมีอยู  5  ลักษณะดังแสดงไดดังนี ้

ตารางที่  2.3  สัญลักษณที่ใชบันทึกวิธีการทํางาน 
สัญลักษณ ความหมาย 

 

กิจกรรมการปฏิบัติงาน 
 

กิจกรรมการเคลื่อนยาย 
 

กิจกรรมการตรวจสอบ 
 

การรอหรือเกบ็พักชั่วคราว 
 

การหยดุหรือการเก็บถาวร 
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ทั้งนี้เมื่อบันทกึขั้นตอนการทํางานเรียบรอยแลวจะเห็นไดวา  สัญลักษณทั้ง  5  ดังกลาว
สามารถใชในการแบงแยกเวลาการทํางานออกเปน  เวลาการทํางานจริง  เวลาสวนเกิน  และเวลาไร
ประสิทธิภาพได  ดังนัน้การใชสัญลักษณในการบันทึกการทํางานจึงมปีระโยชนมากในขั้นตอนการ
พิจารณา  วิเคราะห  และปรับปรุงวิธีการทํางาน 

แนวคดิเกีย่วกบัเวลานําที่เปนที่แพรหลายในปจจุบนั  จะจําแนกเวลานําออกเปน 4 สวน คือ 
เวลาปฏิบัติการ (Processing Time) เวลาเคลื่อนยาย (Move Time) เวลารอคอย (Waiting Time) และ
เวลาเตรียมการกอนการผลิต (Setup time)  ซ่ึงการจําแนกเวลานําออกเปน  4  สวนใหญ ๆ จะมี
ประโยชนในการหาสาเหตุ  และวิธีการในการลดเวลานําไดสะดวก  ทั้งนี้สามารถแสดงวิธีการใน
การลดเวลานํา  สามารถจําแนกออกเปน  4  แนวทาง  ตามประเภทของเวลานําไดดังนี้ 

แนวทางในการลดเวลาปฏิบัติการ
การลดเวลาปฏิบัติการสามารถกระทําไดโดยใชวิธีการศกึษาการทํางาน (Work Study)  โดย

ใชการศึกษาวธีิการทํางาน (Method Study)  และวัดผลการทํางาน (Work Measurement)  ซ่ึงจะศกึษา
องคประกอบของงาน  และกระบวนการทาํงาน  เพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงการทํางานใหดีขึ้น   

แนวทางที่นิยมนํามาใชปรับปรุงการทํางานเพื่อลดเวลาปฏิบัติการแนวทางหนึ่งคือ หลักการ
ของ ECRS เพื่อการปรับปรุง  ไดแก  การกาํจัด (Eliminate; E) การผสมผสาน (Combine; C) การ
จัดลําดับใหม (Rearrange; R)  และการทําใหงาย(Simplify; S) 
 

1.   การกําจัดงานที่ไมจําเปน  
แนวทางการขจัดงานที่ไมจําเปน ใหพจิารณาดังนี ้
ก. เลือกงานที่มีปญหาเรื่องตนทนุสูง  
ข. กรณีที่ไดคําตอบวาเปนงานที่ยังจําเปน เพราะมีวัตถุประสงค และเหตผุล

แนนอน ก็แยกวัตถุประสงคใหเห็นเดนชดัวา ทํางานนั้นเพือ่อะไรบาง 
ค. ตั้งคําถามเพื่อขจัดวัตถุประสงคของงาน โดยพิจารณาวาจะเกิดอะไรขึ้น ถาไม

ทํางานนั้น ถาคําตอบออกมาวาการไมทํางานนั้นเลย จะกอใหเกดิผลดีกวาการ
ยังคงทํางานนัน้อยู ก็ควรตัดการทํางานนั้นออกทันท ี

ง. งานจําพวก  การรอคอย  การเก็บรักษา  การเคลื่อนยาย  และการตรวจสอบ  
ใหพยายามขจดังานจําพวกนีอ้อกไปใหมากที่สุด  โดยทีไ่มกระทบตอผลการ
ทํางานโดยรวม 

ทั้งนี้ประโยชนของการขจัดงานที่ไมจําเปนออกมีดังนี ้

• ไมตองเสียคาใชจายในการปรับปรุงวิธีการทํางาน 



 25 

• ไมเสียเวลาสําหรับชวงการปรับปรุงวิธีการทํางาน การทดลองและการตดิตั้ง
วิธีการงานใหม 

• ไมจําเปนตองมีการฝกหัดพนักงานสําหรบัวิธีการทํางานใหม 

• ปญหาเรื่องคนงานคัดคานมนีอย 

• เปนวิธีการปรบัปรุงงานใหงายขึ้น ผลของงานเทาเดิมหรอืดีกวา แตไมเสีย
คาใชจายเลย 

2.   การผสมผสานการปฏิบัติงานเขาดวยกนั 
      งานประเภท  การเคลื่อนยาย  การตรวจสอบ  และการปฏิบัติงาน  ถาไมสามารถกําจัดทิ้ง

ไดแลวจะพบวาบอยครั้งงานเหลานี้สามารถนํามาราวมกันได  เปน  การตรวจสอบพรอมทั้ง
ปฏิบัติงานไปพรอมกัน  หรือ  การทํางานระหวางขนยายเปนตน  (วันชัย  ริจิรวนิช, 2545) 

3.  การจัดลําดบัขั้นการปฏิบัติงานใหม 
การเปลี่ยนลําดับขั้นการปฏบิัติงานใหม  เชน  งานการขนยายอาจจะสามารถทําในขั้นตอน

สุดทายเพื่อใหระบบการไหลของงานดีขึ้น  หรือเปลี่ยนขัน้ตอนการตรวจสอบเพื่อใหงานงายและ
รวดเร็วขึน้  การใชแผนภูมแิละไดอะแกรมตางๆ บันทึกการทํางานจะชวยช้ีใหเห็นวาสมควรจะ
เปลี่ยนลําดับขัน้การปฏิบัติอยางไร เพื่อลดการเคลื่อนยายวัสดุ และทําใหการไหลของงานเปนไปยาง
รวดเร็ว 

4.  การทําใหขัน้การปฏิบัติงานงายขึ้น  
การปรับเปลี่ยนวิธีการทํางานใหม  โดยพยายามใหการทํางานมีความซับซอนและยุงยาก

นอยลง  ทําใหการทํางานสะดวกขึน้  การบริการสามารถทําไดดีขึ้น 
 

แนวทางในการลดเวลาเคลื่อนยาย
การวางผังการสถานที่ใหบริการ (Layout)  มีความเกีย่วเนือ่งโดยตรงกับเวลาการเคลื่อนยาย

ดังนั้นการจัดผังสถานที่ที่ไมเหมาะสม   เชน   การจัดสวนงานที่มีความเกี่ยวของกันสูงอยูหางจากกัน 
จะทําใหการตดิตอส่ือสาร  การสงตอขอมูล  หรือการปฏิบัติงานอื่นๆ เปนไปไดลําบาก  หรือใชเวลา
ในการติดตอนาน  การพยายามจัดผังสวนใหบริการ  โดยคํานึงถึงเสนทางการบริการจึงเปนสวน
สําคัญที่จะชวยลดเวลาในการเคลื่อนยายได 

ท้ังนี้การวางผงัโรงงานในอตุสาหกรรมการผลิตมีหลักสําคัญอยูที่   
1. การหาความสมัพันธ (Relationships)  โดยจัดหาความสัมพันธของกิจกรรมตางๆ  โดย

จัดลําดับกจิกรรมที่มีความสัมพันธมากไปหานอย  กิจกรรมใดมีความสมัพันธมากกใ็หจัด
สถานที่ใหอยูในบริเวณใกลกัน  



 26 

2. เนื้อที่การทํางาน (Space) โดยพิจารณาเกีย่วกับเนื้อที่ตางๆ ทั้งจํานวน ชนิด และรูปราง หรือ
รูปทรงของเนื้อที่ของกิจกรรมตางๆ ที่ไดกาํหนดในผังโรงงาน  

3. การปรับตําแหนงที่ตั้ง (Adjustment) โดยจดัหรือปรับตําแหนงของกิจกรรมตางๆ ใหได
อยางเหมาะสมภายใตขอจํากัดตางๆ 
การวางผังการผลิตแบบเซล (Cellular Manufacturing) เปนอีกแนวทางหนึ่งซ่ึงสามารถ

นํามาใชในการวางผังสถานที่ทํางานได  โดยจดัการแบงสินคา  หรือ  การทํางานออกเปนหมวดหมู  
จากนั้นจึงจดัเครื่องจักร  อุปกรณ  หรือเจาหนาที่สําหรับการผลิตสินคา  หรือการทํางานลงในแตละ
กลุมหนวยผลิตยอยที่เรยีกวา เซล (Cell) โดยการผลิตสินคา  หรือการทํางานแตละรายการจะสามารถ
ดําเนินการไดจนแลวเสร็จภายในหนึ่งเซล 

 
แนวทางในการลดเวลารอคอย
โดยธรรมชาติของงานบริการแลว   ไมสามารถสรางงานสะสมเพื่อไวใชในยามที่มคีวาม

ตองการสูงไดเหมือนกับสินคาในอุตสาหกรรมการผลิต  ดังนั้นเรื่อง  ความสามารถของทรัพยากรใน
การใหบริการ (Capacity)  ในแตละชวงเวลาการทํางานจะสงผลโดยตรงกับเวลาในการรอคอย 
(Waiting Time)  

ดังนั้นการวางแผนทรัพยากร (Capacity Planning) ที่เกี่ยวของกับการจดัการทรัพยากร
เพื่อใหไดปริมาณงานตามที่ตองการ  การจดัสมดุลสายการทํางาน (Line Balancing) เพื่อลดรอบเวลา
การทํางาน (Cycle Time) ใหนอยที่สุดโดยการกระจายงานใหแตละหนวยการบริการอยางเหมาะสม 
และการจดัตารางและลําดับการทํางาน (Scheduling and Sequencing) เพื่อใหสามารถจัดสรร
ทรัพยากรไดอยางเหมาะสม และเพยีงพอ  จึงเปนเทคนิคที่สําคัญในการจัดการความสามารถของ
ทรัพยากรในการใหบริการ  เพื่อที่จะทําใหเวลาในการรอคอยมีคานอยที่สุด 

 
แนวทางในการลดเวลาเตรียมการกอนการผลิต (Set Up Time)
การผลิต  หรือ  การใหบริการที่มีความหลากหลาย  อาจจะตองประสบกับปญหาการ

เตรียมการกอนการผลิตที่เกดิขึ้นบอยครั้ง  เนื่องจาก  ในปจจุบันลูกคาตองการผลิตภัณฑที่
หลากหลาย  ในปริมาณที่จํากัด  นั่นหมายความวาผูผลิต  หรือผูใหบริการจะตองทําการผลิต
ผลิตภัณฑ   หรือทําการใหบริการแตละชนดิในปริมาณนอย  แตบอยครั้ง  ทําใหเกิดการเตรียมการ
บอยครั้ง  จากความจําเปนดงักลาว การลดเวลาเตรียมการจึงเปนเรื่องทีผู่ผลิตจําเปนตองใหความ
สนใจมากขึ้น 
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ที่กลาวมาทั้งหมด  คือ  การนาํแนวคดิลีนมาชวยปรับปรุงการทํางาน  ซ่ึงปกติแลวการนํา
แนวคดิแบบลนีมาใชจะประสบความสําเร็จเมื่อ  องคกรมีการจัดสรรองคประกอบตาง ๆ ภายใน
องคกร  กลาวคือ  การมีทรัพยากรที่ยดืหยุน (Flexible Resources) การวางผังการผลิตแบบเซลล 
(Cellular Layouts) ระบบการผลิตแบบดึง (Pull Production System) การควบคุมการผลิตดวยบัตร 
(Kanban Production Control) การผลิตปริมาณนอย (Small-lot Production) การเตรียมการกอนการ
ผลิตอยางรวดเร็ว (Quick Setups) การจัดระดับการผลิตอยางสม่ําเสมอ (Uniform Production Levels) 
คุณภาพ ณ แหลงผลิต (Quality at the Source) การบํารุงรักษาทั่วทั้งการผลิต (Total Productive 
Maintenance) และเครือขายผูสงมอบ (Supplier Networks) อยางเหมาะสมที่สุด  อยางไรก็ดีในบาง
องคกรก็ไมจําเปนตองมีองคประกอบขางตนครบถวนก็สามารถนําแนวคิดลีนมาใชอยางประสบ
ความสําเร็จได  ขึ้นกับการจดัการภายในองคกรเอง   
 

2.5.2  แนวคิด  ซิกซ  ซิกมา (Six Sigma) 
ซิกซ  ซิกมา  เปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพอยางมีระบบ  โดยนําความรูและ

ประยุกตใชเครื่องมือทางสถิติตาง ๆ มาใชในการลดความแปรปรวนของกระบวนการไดเพื่อให
กระบวนการเกิดประสิทธิภาพสูงสุด  และทําใหผลิตภณัฑสําเร็จมีคุณภาพตามที่ลูกคาตองการ 
ทั้งนี้จุดเริ่มตนของโครงการ ซิกซ  ซิกมาจะเริ่มจาก  การคัดเลือกโครงการที่จะมาทําการปรับปรุง  
โดยการคัดเลอืกโครงการจะมีหลักสําคัญดังนี ้

1. เลือกโครงการที่แกปญหาที่ลูกคาใหความสําคัญ 
2. เลือกโครงการที่มีโอกาสประสบความสําเร็จสูง 
3. เลือกโครงการที่มีโอกาสที่จะทําเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนด 

เมื่อคัดเลือกโครงการที่จะปรับปรุงเรียบรอยแลวจะตองทําการรางขอกําหนดของโครงการ (Project 
Charter)  ซ่ึงจะประกอบไปดวยขอมูลตาง ๆ ที่สําคัญเกี่ยวกับโครงการ  คือ  ที่มาและความสําคัญของ
โครงการ  สภาพปญหาและเปาหมายของโครงการ  ขอบเขตของโครงการ  ขอตกลงในการ
ปฏิบัติงาน  สมาชิกในทีม  กําหนดการเสร็จของโครงการ  เปนตน  เมือ่เสร็จขั้นตอนของการคัดเลือก
โครงการแลวจะเขาสูขั้นตอนในการปรับปรุงคุณภาพงานซึ่งจะแบงออกเปน  5  ขั้นตอนดังนี ้

1) การนิยามปญหา 
เปนขั้นตอนทีจ่ะทําการศกึษาในเรื่องการระบุสภาพของปญหา  โดยในขั้นตอนการนิยามนี้

จะเกี่ยวของกบัการพิจารณาสภาพของปญหา  และการคนหาความตองการของลูกคา  ซ่ึงทําใหบริษทั
ทราบถึงปญหาที่เกิดขึ้น และไดขอมูลสนบัสนุนในการพิจารณาคัดเลือกถึงปญหาที่จะทําการแกไข
และขีดความสามารถในการปรับปรุงกระบวนการที่สามารถปฏิบัติไดจริง  โดยในขั้นตอนนี้จะมกีาร
ดําเนินการ  3  ขั้นตอนหลัก  คือ 
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1. การทบทวนขอกําหนดของโครงการ   
2. การสํารวจและระบุความตองการของลูกคา 
3. การระบุและบนัทึกขั้นตอนในปจจุบัน 

  
2) การวัดสภาพของปญหา 
เปนการศึกษาเกี่ยวกับรายละเอียดของกระบวนการในทุก ๆ  ขั้นตอนที่เกี่ยวของกับการวิจัย 

โดยทําการศึกษาถึงสภาพทีแ่ทจริงของปญหา  และวัดคาออกมาในรปูของตัววดัทีส่ามารถแสดง
ความสามารถของกระบวนการ  ซ่ึงจะชวยใหสามารถทาํการวิเคราะหถึงปจจัยที่เปนสาเหตุของ
ปญหาในเบื้องตน  และจดัลําดับความสําคญัในแตละสาเหตุที่เปนไปไดเพื่อที่จะเลือกสาเหตุที่คาดวา
จะมีผลกระทบรุนแรงตอกระบวนการผลิตมาทําการแกไขตอไป  โดยขัน้ตอนหลัก ๆ ของการวัด
สภาพปญหาจะมีดังนี ้

1. สังเกตสภาพแวดลอมกอนทีจ่ะทําการเก็บขอมูล 
2. กําหนดตัววัด 
3. กําหนดคําอธิบายการวดัและตัววัด (operation definition) 
4. วางแผนการเกบ็ขอมูล 
5. เก็บขอมูลและทบทวนแผนการเก็บขอมูลเพื่อปรับปรุงแผนการเก็บขอมูล 
6. แปลงตัววดัใหแสดงถึงความสามารถของกระบวนการ 
 
3)    การวิเคราะหสาเหตุของปญหา 

 เปนขั้นตอนวิเคราะหเพื่อหาสาเหตุที่แทจรงิของปญหา  โดยมีขั้นตอนดงัตอไปนี ้
1. การวิเคราะหขอมูลโดยใชแผนภาพชวย 
2. การกําหนดสาเหตุที่เปนไปไดของปญหา 
3. การทดสอบความมีนยัสําคัญของปญหา 
4. การทบทวนผลสรุป 

 
4)    การปรับปรุงแกไขกระบวนการ 

 เปนการนําปจจัยมีผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอลักษณะทางคุณภาพของลูกคาที่ไดจากการ
วิเคราะหในขัน้ตอนที่แลว  มาทําการวิเคราะหหาแนวทางปรับปรุงแกไข  ซ่ึงแนวทางในการ
ปรับปรุงคุณภาพที่ไดจากขั้นตอนนี้อาจจะนําไปเขียนเปนมาตรฐานการทํางานตอไป 
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5)   การควบคมุและการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
 เปนขั้นตอนในการตรวจสอบและควบคุมปจจัยสําคัญทีม่ีผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอ
ลักษณะทางคณุภาพทีไ่ดจากการวิเคราะหในขั้นตอนทีแ่ลว  ซ่ึงไดทดสอบและยืนยนัผลการสรุป
เรียบรอยแลว  เพื่อที่จะรักษาระดับคุณภาพภายหลังที่ไดรับการปรับปรุงเรียบรอยแลว   

 
ซ่ึงทั้ง  5  ขั้นตอนดังกลาวนี้ไมไดเปนรูปแบบที่เรียงตัวกนัอยางเสนตรง  กลาวคือเมือ่เร่ิมทํา

การทดลอง  เก็บรวบรวมขอมูล ฯลฯ อาจจะคนพบกับปญหาและกระบวนการตาง ๆ  ที่เปนสาเหตุ
ของปญหาที่ไมไดคาดคิดวาจะมีผลกระทบตอกระบวนการผลิต  ส่ิงที่คนพบนี้จะทําใหสามารถที่จะ
พิจารณาแกไขเปาหมายของโครงงานใหมได แมวาการทดลองจะไดผลลัพธออกมาแลวก็ตาม  หรือ
หลังจากที่ทําการทดสอบผลลัพธแลวก็ควรที่จะทําการวิเคราะหผลเพิ่มตอไป 

ทั้งนี้ในการที่จะบรรลุวัตถุประสงคของโครงการตามเปาหมายที่กําหนดไวจะตองมีการ
ปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่องในทกุ ๆ จุดของการปฏิบัติงาน  ซ่ึงจะตองอาศัยกลยุทธในการ
ประยุกตใชวิธีการตาง ๆ ในวิชาสถิติมาชวยในขัน้ตอนตาง ๆ ของโครงการ     

 
2.5.3  แนวคิดลีน ซิกซ ซิกมา 

George, M.L.(2003)  ไดใหเหตุผลในการรวมแนวคิด ลีน  และแนวคิด ซิกซ  ซิกมา เขา
ดวยกันไวดงันี ้

1. แนวคดิ ลีน ไมไดกําหนดแนวทางที่ใชในการบรรลุเปาหมายไวอยางชัดเจนเหมือน
อยางแนวคิด ซิกซ ซิกมา 

2. แนวคดิ ลีน ไมไดใชประโยชนในเรื่องความตองการอยางยิ่งยวดในเรือ่งคุณภาพ          
( critical – to – Quality needs) ของลูกคาอยางเต็มที่เทาแนวคดิ ซิกซ ซิกมา 

3. แนวคดิ ลีน ไมไดตอบสนองตอความแปรปรวนของกระบวนการอยางเต็มที่แนวคิด 
ซิกซ ซิกมา 

4. แนวคดิ ซิกซ ซิกมา ไมสามารถใชแสดงถึงความสูญเสียในกระบวนการไดดีเทา
แนวคดิ ลีน 

5. แนวคดิ ซิกซ ซิกมาไมสามารถใชปรับปรุงความรวดเร็ว หรือ รอบระยะเวลาของ
กระบวนการไดดีเทาแนวคดิ ลีน 

6. แนวคดิ ซิกซ ซิกมาจะสามารถใชปรับปรุงคุณภาพกระบวนการไดดยีิ่งขึ้นถาอาศัย
วิธีการของแนวคิด ลีน มาชวยกําจดัขั้นตอนที่ไมจําเปนในการดําเนินการของแนวคิด 
ซิกซ ซิกมา 
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ซ่ึงการรวมสองแนวคดินี้เขาดวยกันจะเกิดเปนแนวคิดที่เรียกวา  ลีน  ซิกซ  ซิกมา (Lean Six 
Sigma) ซ่ึงเปนวิธีการปรับปรุงคุณภาพทีผ่สมขอดีของแนวคดิทั้งสองแบบเขาดวยกัน  กลาวคือ  
วิธีการซิกซ ซิกมา (Six Sigma Method) นั้นมีประโยชนเปนอยางมากในระยะของการระบุปญหา 
(Define)  การวัดและเก็บขอมูล (Measure) และการวิเคราะหขอมูล (Analyze)  สวนแนวคดิแบบลนี 
(Lean Approach) มีประโยชนอยางมากในระยะของการระบุปญหา (Define)  การปรับปรุง 
(Improve)  และการควบคุม (Control)  หรืออาจกลาวไดวา  วิธีการซิกซ ซิกมา (Six Sigma Method) 
เปนวิธีการที่อาศัยขอมูลเปนตัวผลักดัน  ในขณะทีแ่นวคดิแบบลีน (Lean Approach) มีความเปน
รูปธรรมจึงสามารถผลักดันตัวเองเพื่อไปสูทางแกปญหาไดรวดเร็วกวา 
 
2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

1. ภาสกร  จันทมงคลเลิศ  (2546)  ไดทําการพัฒนาแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพในงาน
บริการ โดยใชกรณีศึกษาที่สหกรณออมทรพัยจฬุาลงกรณมหาวิทยาลยั จํากดั  ในงานวิจยัได
พัฒนาแบบจําลองของปจจัยคุณภาพ  จากนั้นจึงไดรวบรวมและสรางแนวทางในการ
ปรับปรุงคุณภาพในแตละปจจัยคณุภาพ  โดยอาศัยประยกุตความรูที่ไดจากการศึกษา
วรรณกรรมและทฤษฎี  การสัมภาษณผูปฏิบัติงานจริงในองคกรกรณีศกึษา  และพิจารณา
จาก Best Practices ขององคกรที่อ่ืนๆ  และไดสรางวิธีการในการคัดเลอืกปจจยัคุณภาพมา
ทําการวิเคราะหและดําเนินการแกไข  โดยที่มีปจจัยคณุภาพที่ผานการคัดเลือกมาทําการ
แกไข 4 ปจจัย  สวนปจจยัคณุภาพอืน่ๆ กไ็ดสรางแนวทางการปรับปรุงแกไขเชนกัน  แตยัง
มิไดนําไปปฏบิัติใชจริงในองคกรกรณีศึกษา  หลังจากการปรับปรุงโดยใชแนวทางที่
สามารถปฏิบัติไดในระยะเวลาของงานวิจยัซ่ึง  ไดแก  แผนผังแสดงขั้นตอนการบรกิาร การ
จัดวางเครื่องเขียนแบบฟอรม  บรรยากาศและความสะอาดเรียบรอยภายในสหกรณ  ขอมูล
ขาวสารมีความชัดเจนเขาถึงไดโดยงาย  สําหรับแนวทางการปรับปรุงคุณภาพอืน่ ๆ ที่ได
สรางขึ้นแตยังมิไดนําไปปฏบิัติใชจริง  ไดถูกประเมินโดยเจาหนาที่สหกรณทั้งในระดับ
บริหารและระดับปฏิบัติการใน 4 ดาน  ไดแก  ดานความยาก – งายในการนําไปปฏิบัติ  ดาน
ประโยชนตอองคกรกรณีศกึษา  ดานระยะเวลาทีใ่ชในการนําไปปฏบิัติ  และดานความ
คุมคาในการลงทุนเพื่อปรับปรุง  

 
2. นพดล เฟองเดนขจร  (2547)  ไดทําการปรับปรุงความพรอมในการตอบสนองใน

อุตสาหกรรมบริการทันตกรรม โดยใชแนวคิดลีน ซิกซ ซิกมา  โดยใชกรณีศกึษา  ณ. คลินิก
บริการทันตกรรมพิเศษ  คณะทันตแพทยศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  โดยมวีัตถุ 



 31 

ประสงคเพื่อปรับปรุงความพรอมในการตอบสนองในอุตสาหกรรมบริการทันตกรรม  ซ่ึง
ในงานวิจยัไดหาแนวทางเพือ่ลดเวลาที่ผูปวยตองใชในการรับบริการ  และเพิ่มความพรอม
ในการใหบริการขอมูล  โดยแนวคดิและขัน้ตอนของ  ลีน ซิกซ ซิกมา  ซ่ึงประกอบดวย  
การนิยามปญหา  การวดัและเก็บขอมูลเกีย่วกับสภาพปญหา  การวิเคราะหหาสาเหตุของ
ปญหา  การหาแนวทางปรับปรุงแกไข  และการควบคุมและปรับปรุงอยางตอเนื่อง  ซ่ึง
พบวา  ปญหาที่สําคัญของหนวยงานกรณศีึกษา  คือ  เวลารอคอยเพื่อทําการรักษายาวนาน 
สาเหตุหลักเกดิจาก  การจัดสรรจํานวนทนัตแพทยในแตละประเภทไมสอดคลองกับจํานวน
ผูปวยที่ตองการเขารับการรักษา  ซ่ึงกอใหเกิดแถวคอยสะสมเปนจํานวนมาก  จึงไดพจิารณา
ปรับเพิ่มและจดัสรรจํานวนชั่วโมงทํางานของทันตแพทยใหมใหสอดคลองกับความ
ตองการเขารับบริการของผูปวย  นอกจากนีย้ังไดมกีารใชเทคนิคการจําลองปญหาเพื่อ
ตัดสินใจในเรือ่งรูปแบบของการตรวจคัดกรองที่ทําใหระยะเวลาในการรับบริการนอยกวา
รูปแบบเดิม  ในปญหาเรื่องความลาชาในขัน้ตอนการชําระเงินไดพิจารณาปรับเปลี่ยนการ
ทํางานของเจาหนาที่   และในขั้นตอนการนัดหมายลาชาไดใชการสรางระบบการจัดเรียง
และคนหาแฟมใหมโดยใชรหัสเอกสารและปายดัชนี  สําหรับแนวทางอื่นๆ ที่ไมสามารถ
วัดผลไดภายในระยะวจิัย  ไดมีการประเมนิความคุมคาของการนําแนวทางไปใช โดย
ผูบริหารของคลินิก ฯ  ซ่ึงพิจารณาในเรื่องระดับความสามารถของแนวทางในการแกปญหา 
และคาใชจายในการนําแนวทางไปใช  พบวาทุกแนวทางที่สรางขึ้นมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติ  ในขั้นตอนการควบคุมและปรับปรุงอยางตอเนื่อง ไดมกีารสรางตัววดัผลของ
สถานการณดําเนินงาน  และตัววดัปจจยันําเขาที่มีผลตอสถานะ การดําเนินงาน  พรอม
กําหนดวิธีการวัดและความถีใ่นการตรวจตดิตามตัววัดดวย 

 
3. Marek M. Nowacki (2005)  ไดพยายามทีจ่ะใชวิธีการของ  SERVQUAL  ในการประเมิน

การตัดสินใจของนักทองเที่ยวที่มีตอพระราชวังโรกาลิน (Rogalin Palace) ซ่ึงเปนสวนหนึ่ง
ในพิพิธภัณฑสถานแหงชาตขิองโปแลนด  ในการเก็บขอมูลไดใชแบบสอบถามจํานวน  36  
ขอมาสอบถามนักทองเทีย่วจํานวน  102  คน  เพื่อเก็บขอมูลเร่ืองความคาดหวัง  การรับรู  
และระดับของความพึงพอใจของนักทองเทีย่ว  โดยข้ันตอนการวิเคราะหขอมูลไดอาศัยการ
วิเคราะหสหสัมพันธ  การวิเคราะหปจจยัและแผนภาพ (Factor and graphic analysis) เพื่อ
ประมวลผลความคาดหวังและการรับรูของนักทองเที่ยว  เพื่อที่จะกําหนดจุดออนและจุด
แข็งของทางพพิิธภัณฑ 

4. Michael  K. Bradya , J. Joseph  Cronin  and  Richard  R. Brand (2002)  ไดทําการวิจยั
ซํ้างานวิจยัของ  Cronin  and  Taylor (1992)  โดยมวีัตถุประสงคคือ  1.  เพื่อยืนยันผลการ
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ทดลองของ  Cronin  และ  Taylor  ซ่ึงคนพบวาการวดัคุณภาพในการใหบริการควรจะใช
วิธีการ  SERVPERF  จะเหมาะสมกวาใชวธีิการแบบ  SERVQUAL  2.  เพื่อแสดง
ความสัมพันธระหวางคณุภาพการใหบริการ  และ  ความพึงพอใจของลกูคา  3.  เพื่อ
แสดงผลของคุณภาพในการใหบริการที่มีตอเจตนาในการซื้อของลูกคา  โดยงานวิจยันี้ได
ทดลองใน อุตสาหกรรมการบริการ  โดยการวิจัยไดแบงออกเปน  3  สวน  คือ  สวนแรกทํา
การวิจยัซํ้าการวิจัยที่  Cronin  and  Taylor  ไดทาํไวในป  1992  ทุกประการ  สวนการวิจัย
สวนที่สองและสามไดเปลี่ยนรูปแบบกลุมตัวอยางจากการทดลองรูปแบบเดิม  ซ่ึงจาก
ผลการวิจัยพบวา  วิธีการ  SERVPERF  ใหผลดีกวา  วิธีการแบบ  SERVQUAL  อีกทั้งผล
จากงานวิจยันีย้ังไดสนับสนนุสมมุติฐานทีว่า  คุณภาพการบริการมีผลตอความพึงพอใจของ
ลูกคา     

5. Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., and Berry, L.L. (1985)  ไดเสนอแนวคดิวาปญหาที่
มักจะเกิดขึน้อยูเสมอในการใหบริการ  ก็คอื  ปญหาที่เกี่ยวของกับคุณภาพของบริการ 
(Service Quality)  ซ่ึงปญหาดังกลาวเกิดจากการที่ผูใหบริการนําเสนอบริการแกลูกคาไดไม
ตรงกับการบริการที่ลูกคาคาดหวัง (Expected Service) ใหเกิดชองวางระหวางการรับรู
(perception) ในการใหบริการ  กับ  ความคาดหวังในบริการ  ซ่ึงเรียกปญหานี้วา “ชองวาง
ของคุณภาพ” (Quality Gap)  ซ่ึงชองวางนี้เปนสาเหตุที่ทาํใหบริการลูกคาไมประสบ
ความสําเร็จ  กลาวคือ  ลูกคาเกิดความไมพึงพอใจในการรบับริการ  ทั้งนี้ความลมเหลวของ
การบริการโดยทั่วไปมกัจะเกิดจากสาเหตทุี่สําคัญ 5 ประการดังตอไปนี้  

ชองวางที ่ 1 ฝายบริหารไมรูถึงความคาดหวังทีแ่ทจริงของลูกคา 
ชองวางที ่ 2 มาตรฐานคุณภาพของการใหบริการที่องคกรกําหนดขึน้  

ไมตรงกับความคาดหวังของลูกคา 
ชองวางที ่ 3 การใหบริการของพนักงานไมเปนไปตามมาตรฐาน 

คุณภาพการใหบริการที่องคกรไดกําหนดไว 
ชองวางที ่ 4 บริการที่นําเสนอใหกับลูกคาไมเปนไปตามที่ไดสัญญา 

กับลูกคาไว 
ชองวางที ่ 5 บริการที่ลูกคารับรูหรือไดรับไมตรงกับบริการที่ลูกคา 

คาดหวัง 
 

 ซ่ึงวิธีการแกไขปญหาในการใหบริการนัน้มีได  2  วิธี  คือ   
1) การศึกษาชองวางของคุณภาพบริการ (Service Quality Gap)  คือ  การคนหาสาเหตุทีท่ํา

ใหการบริการไมประสบความสําเร็จ  ซ่ึงวิธีการนี้จะชวยใหองคกรคนพบสาเหตุที่
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แทจริงของปญหาในการใหการบริการ  และสามารถหาแนวทางที่ถูกตองในการแกไข
ปญหาดังกลาว  ทําใหสามารถแกไขปญหาดังกลาวไดอยางตรงจุด 

2) การลดชองวางของคุณภาพการบริการ (Closing Gap)  คือ  การหาแนวทางในการแกไข
ปญหาที่เกี่ยวของกับคุณภาพของการบริการ  ซ่ึงแนวทางที่ถูกตองในการแกไขปญหา
ดังกลาวนัน้จะมาจากการวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาในการใหบริการทั้ง  5  สาเหตุ
หลักดังที่ไดกลาวไปแลวนัน่เอง 

 
 

 



บทที่  3 
การนิยามปญหา 

 
เนื่องจากงานวจิัยในครั้งนี้ไดมุงไปที่การปรับปรุงกระบวนงาน  5  กระบวนงานของ

สํานักงานประกันสังคมเขตพื้นที่  6  ดังทีไ่ดกลาวไปแลวในบทที่  1  ซ่ึงในแตละกระบวนงานก็
ประกอบไปดวยการทํางานหลาย ๆ ขั้นตอน  ทั้งนี้การทํางานในแตละขั้นตอนนั้นอาจจะไม
เหมาะสมกับสภาวะปจจุบนั  ทําใหการบริการผูประกันตนเปนไปดวยความลาชา  ซ่ึงกอใหเกิดความ
ไมพึงพอใจของผูประกันตน  ดังนั้นจึงตองมีการชี้บง  และนยิามปญหาที่เกิดขึน้กบักระบวนงานตาง 
ๆ ของสํานักงานประกนัสังคม  เพื่อใหการปรับปรุงการใหบริการเปนไปดวยความเหมาะสมที่สุด 
 
3.1  สภาพทั่วไปของการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมเขตพืน้ท่ี  6 

 
สํานักงานประกันสังคมเขตพื้นท่ี  6 
ท่ีตั้ง    ศูนยการคาฟวเจอรปารค  บางแค  ช้ัน 3  ถนนเพชรเกษม  แขวงบางแค  เขตบางแค 

กรุงเทพมหานคร 
จํานวนผูประกันตนที่ตองใหบริการ  ประมาณ  150,000  คน 
ประเภทของการประกันรวม  8  ประเภท คือ 

1.  การประกนัการเจ็บปวย 
2.  การประกนัการคลอดบุตร 
3.  การประกนัอุบัติเหตแุละโรคอันเกิดจากการทํางาน 
4.  การประกนัทุพพลภาพ 
5.  การประกนัชราภาพ 
6.  การประกนัการสงเคราะหครอบครัว 
7.  การประกนัการเสียชีวิต 
8.  การประกนัการวางงาน 

โดยในทีน่ี้การใหบริการในแตละประเภทการประกันจะขอเรียกวา  กระบวนงานขอรบั
ประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  เชน  เมื่อผูประกันตนมาขอรับการประกันการเจ็บปวย  
จะเรียกวา  ผูประกันตนมาใชบริการกระบวนงานขอรับประโยชนทดแทนจากกองทนุประกันสังคม
กรณีเจ็บปวย  เปนตน 

ทั้งนี้ในงานวจิยัฉบับนี้จะทําการศึกษาเฉพาะ  5  กระบวนงาน  คือ   
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1. กระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีเจ็บปวย 
2. กระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีชราภาพ 
3. กระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีคลอดบุตร 
4. กระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีเสียชีวติ 
5. กระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีทุพพลภาพ 

 
3.2  ขั้นตอนการทํางานของกระบวนงานทั้ง  5  กระบวนงาน 
 

3.2.1  กระบวนงานการขอรบัประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีคลอดบุตร 
1. ผูประกันตนกรอกแบบคําขอ  และนําไปใสไวในกระบะรับคําขอ 
2. ผูประกันตนรอเรียกชื่อเพื่อตรวจคําขอ 
3. เจาหนาที่รับคาํขอจากผูประกันตน 
4. เจาหนาทีต่รวจสอบความครบถวนและถูกตองของแบบคําขอและเอกสารประกอบการยื่นคําขอ 
5. ผูประกันตนทีต่รวจแบบคําขอเรียบรอยแลวไปขอรับบัตรคิวที่เจาหนาที่ 
6. ผูประกันตนรอเจาหนาที่รับเรื่องเรียกคิว 
7. เจาหนาที่รับเรือ่งรับคํารองจากผูประกันตน  จําแนกประเภทคํารอง  และสงเรื่องตอไปยัง

เจาหนาทีว่ินจิฉัย 
8. รอเจาหนาทีว่นิิจฉัยวาง 
9. เจาหนาทีว่ินจิฉัยรับเอกสาร 
10. เจาหนาทีว่ินจิฉัยตรวจสอบเอกสาร 
11. เจาหนาทีว่ินจิฉัยตรวจสอบขอมูลและเอกสารที่เกี่ยวของ 
12. เจาหนาทีว่ินจิฉัยพิจารณาวนิิจฉัยประโยชนทดแทน 
13. เจาหนาทีว่ินจิฉัยบันทึกคําขอในระบบคอมพิวเตอร 
14. เจาหนาทีว่ินจิฉัยอนุมัติคําขอ  และพิมพจดหมายแจงผลและใบสั่งจาย 
15. เจาหนาทีว่ินจิฉัยสงเรื่องตอไปยังหวัหนางาน 
16. รอหัวหนางานวาง 
17. หัวหนางานตรวจสอบความถูกตอง 
18. หัวหนางานรบัรองคําขอ 
19. หัวหนางานนําจดหมายแจงผลไปสงใหผูประกันตน 
20. หัวหนางานนําใบสั่งจายไปสงใหฝายการเงนิ 
21. รอฝายการเงินวาง 
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22. ฝายการเงินตรวจสอบใบสั่งจาย 
23. ฝายการเงินพมิพใบรับเงิน 
24. ฝายการเงินใหผูประกันตนลงชื่อรับเงิน 
 

3.2.2  กระบวนงานการขอรบัประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีเจ็บปวย   
กระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีชราภาพ 
กระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีเสียชีวิต  และ 
กระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีทุพพลภาพ 
1. ผูประกันตนกรอกแบบคําขอ  และนําไปใสไวในกระบะรับคําขอ 
2. ผูประกันตนรอเรียกชื่อเพื่อตรวจคําขอ 
3. เจาหนาที่รับคาํขอจากผูประกันตน 
4. เจาหนาทีต่รวจสอบความครบถวนและถูกตองของแบบคําขอและเอกสารประกอบการยื่นคําขอ 
5. ผูประกันตนทีต่รวจแบบคําขอเรียบรอยแลวไปขอรับบัตรคิวที่เจาหนาที่ 
6. ผูประกันตนรอเจาหนาที่รับเรื่องเรียกคิว 
7. เจาหนาที่รับเรือ่งรับคํารองจากผูประกันตน  จําแนกประเภทคํารอง  และสงเรื่องตอไปยัง

เจาหนาทีว่ินจิฉัย 
8. รอเจาหนาทีว่นิิจฉัยวาง 
9. เจาหนาทีว่ินจิฉัยรับเอกสาร 
10. เจาหนาทีว่ินจิฉัยตรวจสอบเอกสาร 
11. เจาหนาทีว่ินจิฉัยตรวจสอบขอมูลและเอกสารที่เกี่ยวของ 
12. เจาหนาทีว่ินจิฉัยสอบขอเท็จจริง 
13. เจาหนาทีว่ินจิฉัยพิจารณาวนิิจฉัยประโยชนทดแทน 
14. เจาหนาทีว่ินจิฉัยบันทึกคาํขอในระบบคอมพิวเตอร 
15. เจาหนาทีว่ินจิฉัยสงเรื่องตอไปยังหวัหนางาน 
16. รอหัวหนางานวาง 
17. หัวหนางานตรวจสอบความถูกตอง 
18. หัวหนางานอนุมัติคําขอ 
19. สงเรื่องกลับไปยังเจาหนาทีว่ินิจฉยั 
20. รอเจาหนาทีว่นิิจฉัยวาง 
21. เจาหนาทีว่ินจิฉัยพิมพจดหมายแจงผลและใบสั่งจาย 
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22. เจาหนาทีว่ินจิฉัยนําจดหมายแจงผลไปสงใหผูประกันตน 
23. เจาหนาทีว่ินจิฉัยนําใบสั่งจายไปใหหวัหนางานลงชื่อ 
24. เจาหนาทีว่ินจิฉัยนําใบสั่งจายไปสงใหฝายการเงิน 
25. รอฝายการเงินวาง 
26. ฝายการเงินตรวจสอบใบสั่งจาย 
27. ฝายการเงินพมิพใบรับเงิน 
28. ฝายการเงินใหผูประกันตนลงชื่อรับเงิน 
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ตารางที่  3.1  กระบวนการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคม  กรณคีลอดบุตร 
กิจกรรม รวม แผนภูมิกระบวนการ  :  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณี

คลอดบุตร 
 
 
 

11 ดําเนินการ 
เคลื่อนยาย 3 
ลาชา             D 5 
ตรวจสอบ 5 สถานที่  : สํานักงานประกันสังคมเขตพื้นที่  6 
เก็บรักษา 

สัญลักษณ หมายเหตุ 
รายละเอียดกิจกรรม   D    

1. ผูประกันตนกรอกแบบคําขอ  และนําไปใสใน
กระบะรับคําขอ 

      

2. ผูประกันตนรอเรียกช่ือ  เพื่อตรวจคําขอ       

3. เจาหนาที่รับคําขอจากผูประกันตน       

4. เจาหนาที่ตรวจสอบความครบถวนและถูกตองของ
แบบคําขอและเอกสารประกอบการยื่นคําขอ 

      

5. ผูประกันตนที่ตรวจแบบคําขอเรียบรอยแลวไป
ขอรับบัตรคิวที่เจาหนาที่ 

      

6. ผูประกันตนรอเจาหนาที่รับเรื่องเรียกคิว       
7. เจาหนาที่รับเรื่องรับคํารองจากผูประกันตน  

จําแนกประเภทคํารอง  และสงเรื่องตอไปยัง
เจาหนาที่วินิจฉัย 

      

8. รอเจาหนาที่วินิจฉัยวาง       
9. เจาหนาที่วินิจฉัยรับเอกสาร       
10. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบเอกสาร       
11. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบขอมูลและเอกสารที่

เกี่ยวของ 
      

12. เจาหนาที่วินิจฉัยพิจารณาวินิจฉัยประโยชน
ทดแทน 

      

13. เจาหนาที่วินิจฉัยบันทึกคําขอในระบบ
คอมพิวเตอร 

      

14. เจาหนาที่วินิจฉัยอนุมัติคําขอ  และพิมพจดหมาย
แจงผลและใบสั่งจาย 

      

15. เจาหนาที่วินิจฉัยสงเรื่องตอไปยังหัวหนางาน       
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สัญลักษณ หมายเหตุ 
รายละเอียดกิจกรรม   D   

16. รอหัวหนางานวาง       
17. หัวหนางานตรวจสอบความถูกตอง       
18. หัวหนางานรับรองคําขอ       
19. หัวหนางานนําจดหมายแจงผลไปสงให

ผูประกันตน 
      

20. หัวหนางานนําใบสั่งจายไปสงใหฝายการเงิน       

21. รอฝายการเงินวาง       

22. ฝายการเงินตรวจสอบใบสั่งจาย       

23. ฝายการเงินพิมพใบรับเงิน       
24. ฝายการเงินใหผูประกันตนลงชื่อรับเงิน       
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ตารางที่  3.2  กระบวนการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคม  กรณีเจ็บปวย 
กรณีชราภาพ  กรณีเสยีชีวิต  และ  กรณีทุพพลภาพ 

กิจกรรม รวม กระบวนการ  :  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีเจ็บปวย 
กรณีชราภาพ  กรณีเสียชีวิต  และ  กรณีทุพพลภาพ 
 
 
 

12 ดําเนินการ 
เคลื่อนยาย 4 
ลาชา             D 6 
ตรวจสอบ 5 สถานที่  : สํานักงานประกันสังคมเขตพื้นที่  6 
เก็บรักษา 

สัญลักษณ หมายเหตุ 
รายละเอียดกิจกรรม   D    

1. ผูประกันตนกรอกแบบคําขอและนําไปใสใน
กระบะรับคําขอ 

      

2. ผูประกันตนรอเรียกช่ือ  เพื่อตรวจคําขอ       

3. เจาหนาที่รับคําขอจากผูประกันตน       

4. เจาหนาที่ตรวจสอบความครบถวนและถูกตองของ
แบบคําขอและเอกสารประกอบการยื่นคําขอ 

      

5. ผูประกันตนที่ตรวจแบบคําขอเรียบรอยแลวไป
ขอรับบัตรคิวที่เจาหนาที่ 

      

6. ผูประกันตนรอเจาหนาที่รับเรื่องเรียกคิว       
7. เจาหนาที่รับเรื่องรับคํารองจากผูประกันตน  

จําแนกประเภทคํารอง  และสงเรื่องตอไปยัง
เจาหนาที่วินิจฉัย 

      

8. รอเจาหนาที่วินิจฉัยวาง       
9. เจาหนาที่วินิจฉัยรับเอกสาร       
10. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบเอกสาร       
11. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบขอมูลและเอกสารที่

เกี่ยวของ 
      

12. เจาหนาที่วินิจฉัยสอบขอเท็จจรงิ       
13. เจาหนาที่วินิจฉัยพิจารณาวินิจฉัยประโยชน

ทดแทน 
      

14. เจาหนาที่วินิจฉัยบันทึกคําขอในระบบ
คอมพิวเตอร 

      

15. เจาหนาที่วินิจฉัยสงเรื่องตอไปยังหัวหนางาน       
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สัญลักษณ หมายเหตุ 
รายละเอียดกิจกรรม   D   

16. รอหัวหนางานวาง       
17. หัวหนางานตรวจสอบความถูกตอง       
18. หัวหนางานอนุมัติคําขอ       
19. สงเรื่องกลับไปยังเจาหนาที่วินิจฉัย       
20. รอเจาหนาที่วินิจฉัยวาง       
21. เจาหนาที่วินิจฉัยพิมพจดหมายแจงผลและใบสั่ง

จาย 
      

22. เจาหนาที่วินิจฉัยนําจดหมายแจงผลไปสงให
ผูประกันตน 

      

23. เจาหนาที่วินิจฉัยนําใบสั่งจายไปใหหัวหนางานลง
ช่ือ 

      

24. เจาหนาที่วินิจฉัยนําใบสั่งจายไปสงใหฝายการเงิน       
25. รอฝายการเงินวาง       
26. ฝายการเงินตรวจสอบใบสั่งจาย       
27. ฝายการเงินพิมพใบรับเงิน       
28. ฝายการเงินใหผูประกันตนลงชื่อรับเงิน       

 
จากขอมูลข้ันตอนการทํางานของแตละกระบวนงานจะเห็นไดวาทั้ง  5  กระบวนงาน

มีวิธีการทํางานที่เหมือนกันตางกันแคขัน้ตอนการอนุมตัิเทานั้น  โดยกระบวนงานคลอดบุตรนั้นเปน
กระบวนงานเดียวที่เจาหนาที่วินิจฉยัสามารถอนุมัติการจายเงินเองได  สวนขั้นตอนทีเ่หลือก็
เหมือนกนัหมดทั้ง  5  กระบวนงาน  อีกทั้งยังใชเจาหนาที่ชุดเดียวกนัในการทํางาน  ดังนั้นในการ
ปรับปรุงการทํางานจึงสามารถทําไปดวยกนัทั้ง  5  กระบวนงานในเวลาเดียวกนั 

อีกทั้งเมื่อพิจารณาแผนภูมิกระบวนการทํางานจะเห็นไดวาการที่จะดําเนินการแตละ
กระบวนงานใหเสร็จจะตองผานขั้นตอนทีห่ลากหลาย  และมีขั้นตอนการตรวจสอบ  เคล่ือนยาย  
และลาชาเปนจํานวนมาก   

 
3.3  การเลือกประเด็นปญหาท่ีจะนํามาปรบัปรุง 

การทํางานของสํานักงานประกันสังคมทุกกระบวนงานจะตองมีการติดตอกับ
ผูประกันตน  ดังนั้นจึงถือไดวาความพึงพอใจของผูประกนัตนเปนสิ่งสําคัญในการทํางาน  เมื่อ
พิจารณาความเปนจริงในขอนี้ทําใหการปรับปรุงการทํางานจึงตองอิงกบัความตองการของ
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ผูประกันตนเปนสําคัญ  เพื่อเปนการหาขอมูลความตองการของผูประกันตนจึงทําการออก
แบบสอบถามโดยอาศัยหลักการของวิธีการ SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, and Berry 
(1985, 1988, and 1990))  โดยมีจุดประสงคที่จะเสาะหาวาสวนประกอบใดของการใหบริการใน
ปจจุบันที่ผูประกันตนยังไมพึงพอใจ 

 
3.3.1    การออกแบบสอบถามโดยอาศัยหลักการ  SERVQUAL   

แบบสอบถามที่ใชจะแบงออกเปน  2  ชุดขอความหลัก ๆ  ใหผูประกนัตนแสดงความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัขอความดังกลาว  คือ   

1. ชุดที่ใชวดัระดบัความคาดหวงั (Expectation) ของผูประกนัตนตอสํานักงานประกนัสังคม 
2. ชุดที่ใชวดัระดบัความรูสึกของผูประกันตนตอการใหบริการ(Perception) ของสํานักงาน

ประกันสังคม 
โดยในแตละชดุขอความจะแบงออกเปนขอความยอย ๆ เพื่อใหครอบคลุมสวนประกอบตาง ๆ ของ
งานบริการตามวิธีการของ  SERVQUAL  จากนั้นจะใชขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามในการหาคา
ความแตกตางระหวางระดับความคาดหวังและระดับความรูสึกตอการใหบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม  เพื่อใหทราบถึงประเด็นที่ควรทําการปรับปรุง 
 
ขั้นตอนของการออกแบบคําถามของแบบสอบถาม 

1. จากรูปแบบคําถามเกี่ยวกับความคาดหวัง  และการรับรูอยางละ  22  หวัขอของ  
SERVQUAL  (Parasuraman et al. (1985, 1988)  ซ่ึงจะทําใหไดคําถามทั้งหมด  44  ขอ  
ผูวิจัยไดนําคําถามทั้ง  44  ขอดังกลาวมาปรับปรุงรูปแบบการถามใหเหมาะกับรูปแบบการ
ใหบริการของสํานักงานประกันสังคม  โดยคําถามที่ตั้งขึ้นจะมีทั้งคําถามในเชิงบวก  และ
เชิงลบเกี่ยวกบัการทํางานของสํานักงานประกันสังคม  เพื่อใหผูทําการตอบแบบสอบถามให
ความใสใจในการทําแบบสอบถาม 

2. นําแบบสอบถามที่ไดไปหารอืกับผูอํานวยการเขตของสํานักงานประกนัสังคม  และซึ่งได
ความคิดเหน็กลับมาวาควรตดัคําถามบางหวัขอออก  เพราะเปนคําถามที่ถามใกลเคียงกัน 

3. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงจากความคดิเห็นของผูอํานวยการเขตไปขอความคิดเหน็จาก
ผูอํานวยการเขตอีกครั้ง  ซ่ึงครั้งนี้ก็ไดรับความเหนชอบใหนําไปใช  จึงนาํแบบสอบถาม
ดังกลาวไปทดลองใชกับผูประกันตนจํานวน  10  ชุด  พรอมทั้งขอความคิดเห็นของ
ผูประกันตนไปพรอมกันขณะทําแบบสอบถาม  ผูประกันตนใหความเห็นวายังมีคําถามบาง
หัวขอที่ยังถามใกลเคียงกันอยู  จึงทําการตดัหัวขอนั้นออกอีกครั้ง 
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4. เพื่อใหไดผลที่นาเชื่อถือจากแบบสอบถาม  จึงมีแนวคิดในการตั้งคําถาม  2  คูในเชิงขัดแยง
กัน  เพื่อเปนการตรวจสอบในเบื้องตนวาผูตอบแบบสอบถาม  มีความตั้งใจในการตอบ
แบบสอบถามหรือไม  ทั้งนีส้ามารถแสดงคําถามดังกลาวไดดังนี ้

 
ตารางที่  3.3  ชุดคําถามที่ใชทดสอบความตั้งใจของผูตอบแบบสอบถาม 
คําถาม  คําถาม 

14.  ผูประกันตนไมควรคาดหวัง
การบริการที่รวดเรว็จากเจาหนาที ่

ใชตรวจสอบคูกับ 
8.  เจาหนาที่ของสํานักงานประกัน 
สังคมควรจะจดัการธุรกรรมของ
ผูประกันตนอยางรวดเร็ว 

24.  เจาหนาทีข่องสํานักงานบริการ
สังคมใหบริการลาชา 

ใชตรวจสอบคูกับ 
28.  เจาหนาทีข่องสํานักงาน
ประกันสังคมสามารถจัดการธุรกรรม
ของผูประกันตนไดอยางรวดเร็ว 

 
โดยกลไกของการตรวจสอบ  คือ  โดยปกตแิลวหากผูตอบแบบสอบถามเห็นดวยกับขอความที่  14 
และ 24  จะตองไมเห็นดวยกบัขอความที่  8 และ 28  แตหากผูตอบแบบสอบถามเห็นดวยหรือไมเหน็
ดวยกับทั้งสองขอความในคราวเดยีวกัน  แสดงวาผูตอบแบบสอบถามผูนั้นมีความตั้งใจในการทํา
แบบสอบถามนอย  และแบบสอบถามชุดนั้นจะถูกตัดออกจากการประมวลผล 
 

5. หลักจากการขอความคิดเหน็ทั้งสองครั้ง  จึงไดชุดคําถามชุดสุดทายซ่ึงเปนชุดคําถามที่จะใช
สอบถามจริง  โดยชุดคําถามจะแบงออกเปน  2  ชุดคําถามหลักตามรูปแบบคําถามของ  
SERVQUAL  โดยที่ชุดขอความหลักทั้ง  2  ชุดของแบบสอบถามจะไมมีการถามแยกจาก
กัน  แตจะนําชดุขอความทั้งสองมารวมกัน  เนื่องจากผลจากงานวิจยัของ  W. DeMoranville, 
Carol  และ C. Bienstock, Carol (2003)  ซ่ึงพบวา  ในกรณีของแบบสอบถาม  SERVQUAL  
หากผูตอบแบบสอบถามไดตอบแบบสอบถามในสวนของความคาดหวังกอนตอบในสวน
ของความรูสึกที่ไดรับ  จะมคีวามเอนเอยีง (Bias)  ในสวนของคะแนนความรูสึกที่ไดรับ
เสมอ  เพื่อปองกันปญหาในขอนี้ขอความทั้งหมดจะถูกสุมลําดับการเรียงเพื่อปองกนัไมให
ผูตอบแบบสอบถามเปรียบเทียบการใหคะแนนระหวาง  ความคาดหวัง  และความรูสึกที่
ไดรับ 

 
ทั้งนี้รูปแบบของแบบสอบถามที่ใชจะมีรูปแบบดังนี ้
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เมื่อผูตอบแบบสอบถามไดอานขอความแลวจะใหแสดงความคิดเหน็เกี่ยวกับขอความที่ไดอานไป  
โดยการทําเครือ่งหมายลงในชองวาง  หมายเลข  1 – 5  หลังขอความดังกลาวทั้งนี้ความหมายของ
ตัวเลขทั้ง  5  คือ                                    1  หมายถึง    ไมเห็นดวยอยางยิง่ 

2 หมายถึง    ไมเห็นดวย 
3 หมายถึง    มีความเหน็เปนกลาง 
4 หมายถึง    เหน็ดวย 
5 หมายถึง    เหน็ดวยอยางยิ่ง 

ประโยคที่ใหแสดงความคิดเห็น 1 2 3 4 5 
1.  สํานักงานประกันสังคมควรมีเครื่องมือที่ทันสมัยในการ
ใหบริการประชาชน 

     

2.  สํานักงานประกันสังคมควรจะมกีารตกแตงสถานทีอ่ยาง
สวยงาม 

     

3.  เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมสามารถตอบคําถาม
ทุกอยางของผูประกันตนได 

     

4.  เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมควรจะแตงตวัสะอาด  
เรียบรอย 

     

5.  เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมไมไดใหความสนใจ
และใสใจกับผูประกันตนทุก ๆ ราย 

     

6.  การจัดสถานที่ของสํานักงานประกนัสังคมควรจะจดัให
เหมาะสมกับการใหบริการประชาชน 

     

7.  เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมไมไดอํานวยความ
สะดวกในทกุ ๆ ดานแกผูประกันตน   

     

8.  เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมควรจะจัดการธรุกรรม
ของผูประกันตนอยางรวดเรว็ 

     

9.  เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมใหบริการที่นาเชื่อถือ      
10.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมควรจะยอมรับฟง
ปญหาและขอจํากัดของผูประกันตน 

     

11.  ผูประกันตนเชื่อใจเจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคม  
ในระหวางที่ทาํธุรกรรมเกี่ยวกับการเงิน 

     

12.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสุภาพตอผูประกันตน      
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ประโยคที่ใหแสดงความคิดเห็น 1 2 3 4 5 
13.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมควรจะบนัทึกขอมูล
ของผูประกันตนอยางถูกตอง  ชัดเจน 

     

14.  ผูประกันตนไมควรคาดหวังการบริการที่รวดเร็วจาก
เจาหนาที ่

     

15.  เจาหนาทีข่องสํานักงานบริการสังคมไมไดบอกขอมลูและ
วิธีการดําเนนิการเกี่ยวกับธรุกรรมที่ผูประกันตนกําลัง
ดําเนินการอยู 

     

16.  ผูประกันตนไมควรคาดหวังวาเจาหนาที่จะบอกขอมลูและ
วิธีการดําเนนิการเกี่ยวกับธรุกรรมที่ผูประกันตนกําลัง
ดําเนินการอยู 

     

17.  ในกรณีทีม่ีผูมาใชบริการมาก  ผูประกนัตนจะไดรับบริการ
ที่ลาชา 

     

18.  เจาหนาทีบ่างคนไมไดมคีวามพรอมทีจ่ะบริการประชาชน      
19.  ผูประกันตนควรจะยอมรับการบริการที่ลาชา  ในกรณีที่มีผู
มาใชบริการมาก 

     

20.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมยอมรับฟงปญหาและ
ขอจํากัดของผูประกันตน 

     

21.  ผูประกันตนควรจะยอมรับวา  เจาหนาที่บางคนไมไดมี
ความพรอมทีจ่ะบริการประชาชน 

     

22.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมควรที่จะเชื่อถือได      
23.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมสามารถบันทึกขอมูล
ของผูประกันตนอยางถูกตอง  ชัดเจน 

     

24.  เจาหนาทีข่องสํานักงานบริการสังคมใหบริการลาชา      
25.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมแตงตัวสะอาด  
เรียบรอย 

     

26.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันควรจะสุภาพตอ
ผูประกันตน 

     

27.  การจัดสถานที่ของสํานักงานประกันสังคมเหมาะสมกับ
การใหบริการประชาชน 
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ประโยคที่ใหแสดงความคิดเห็น 1 2 3 4 5 
28.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมสามารถจัดการ
ธุรกรรมของผูประกันตนไดอยางรวดเรว็ 

     

29.  ผูประกันตนควรจะเชื่อใจเจาหนาที่ของสํานักงาน
ประกันสังคมได  ในระหวางที่ทําธุรกรรมเกี่ยวกับการเงนิ 

     

30.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมควรจะสามารถตอบ
คําถามทุกอยางของผูประกันตนได 

     

31.  สํานักงานประกันสังคมมีเครื่องมือที่ทันสมัยในการ
ใหบริการประชาชน 

     

32.  สํานักงานประกันสังคมมีการตกแตงสถานที่อยางสวยงาม      
33.  ผูประกันตนไมควรคาดหวังวาเจาหนาที่ของสํานักงาน
ประกันสังคมจะใหความสนใจและใสใจกับผูประกันตนทุก ๆ 
ราย 

     

34.  ผูประกันตองตองไมคาดหวังวาเจาหนาที่จะอํานวยความ
สะดวกในทกุ ๆ ดานแกผูประกันตน   

     

 
3.3.2  การนําแบบสอบถามไปใชเก็บขอมูล 

การเก็บขอมูลโดยอาศัยแบบสอบถามทําโดยการนําแบบสอบถามไปใชสอบถาม
ผูประกันตนทีม่าใชบริการ ณ. สํานักงานประกันสังคม  โดยจะเขาไปทําการสอบถามทุก ๆ วันจนัทร  
ถึง  วันศุกร  ทัง้เวลาเชา  และเวลาบาย 

ขนาดตัวอยางที่ใชในการสุมจะคํานวณโดยอาศัยสูตร 
 

( )
2

22
2/

D
sZ

n α=  

 
โดยที่      =      คาคงที่  ซ่ึงหาไดจากตาราง เมื่อกําหนดระดับนยัสําคัญ เทากับα  2/αZ Z

                     =      คาประมาณของสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน s

                    =      ระดับของความแตกตางที่ยินยอมใหเบีย่งเบนไปจากคาเฉลี่ยของประชากร D

ผูวิจัยไดทําการกําหนดคา α  = 0.05  และเมื่อเปดตารางคา  Z  จะไดวา  คา   =  1.96  ทั้งนี้จาก
การเก็บแบบสอบถามในเบื้องตน  20  ชุด  และทําการคํานวณคาเฉลี่ยของสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
ของชุดคําถามทั้งหมด  จะไดคาประมาณคา  S  เทากับ  0.9  ดังนั้นจึงกําหนดให  S  เทากับ  0.9   และ

0.025Z
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จากงานวิจยัของ Hayes (1998)  จึงไดกําหนดคา   =  0.15   จากการคํานวณตามสูตรจะไดขนาด
ตัวอยางเทากบั  140  ขนาดตัวอยาง 

D

 
3.3.3   การประมวลผลแบบสอบถาม 

หลังจากการใชแบบสอบถามจํานวน  140  ชุดไปสอบถามผูประกันตนเรียบรอยแลว
จึงนําแบบสอบถามทั้งหมดมาประมวลผล  พบวา 

1. แบบสอบถามที่ผูตอบตอบมาไมครบจํานวน  8  ชุด 
2. แบบสอบถามที่ผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเหน็แบบขัดแยงกันเองจํานวน  27  ชุด 

ทําใหมีแบบสอบถามที่ใชในการประมวลผลไดเพียง  105  ชุด  ซ่ึงยังไมครบตามจํานวนขนาด
ตัวอยางที่คํานวณไว  ดังนั้นผูวิจัยจึงตองนาํแบบสอบถามไปใชสอบถามผูประกันตนอีกหลายครั้ง  
และในแตละครั้งเพื่อปองกันปญหาการตอบแบบสอบถามไมครบ  และความไมตั้งใจตอบคําถาม
ของผูตอบแบบสอบถามผูวิจัยจึงทําการสอบถามผูประกันตนอยางใกลชิด  อีกทั้งยังทําการอธิบาย
ความหมายของขอความแตละขอความอยางละเอียด  ทําการเก็บแบบสอบถามจนไดแบบสอบถามที่
สมบูรณครบตามจํานวน  140  ชุด 

การประมวลผลแบบสอบถามในครั้งแรกจะทําการหาคาเฉลี่ยของความคิดเห็นของ
ผูตอบแบบสอบถามในแตละขอซ่ึงสามารถแสดงผลไดดังนี ้

ตารางที่  3.4  ผลของแบบสอบถาม 
คําถาม คะแนนเฉลี่ย 

1.  สํานักงานประกันสังคมควรมีเครื่องมือที่ทันสมัยในการใหบริการประชาชน 4.05 
2.  สํานักงานประกันสังคมควรจะมกีารตกแตงสถานทีอ่ยางสวยงาม 3.68 
3.  เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมสามารถตอบคําถามทุกอยางของผูประกันตนได 4.11 
4.  เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมควรจะแตงตวัสะอาด  เรียบรอย 4.16 
5.  เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมไมไดใหความสนใจและใสใจกับผูประกันตนทุก ๆ 
ราย 

2.95 

6.  การจัดสถานที่ของสํานักงานประกนัสังคมควรจะจดัใหเหมาะสมกบัการใหบริการ
ประชาชน 

4.03 

7.  เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมไมไดอํานวยความสะดวกในทุก ๆ ดานแก
ผูประกันตน   

2.78 

8.  เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมควรจะจัดการธรุกรรมของผูประกันตนอยางรวดเร็ว 4.27 
9.  เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมใหบริการที่นาเชื่อถือ 4.05 
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คําถาม คะแนนเฉลี่ย 
10.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมควรจะยอมรับฟงปญหาและขอจํากัดของ
ผูประกันตน 

4.30 

11.  ผูประกันตนเชื่อใจเจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคม  ในระหวางที่ทําธุรกรรม
เกี่ยวกับการเงนิ 

3.70 

12.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสุภาพตอผูประกันตน 3.59 
13.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมควรจะบนัทึกขอมูลของผูประกันตนอยางถูกตอง  
ชัดเจน 

4.49 

14.  ผูประกันตนไมควรคาดหวังการบริการที่รวดเร็วจากเจาหนาที ่ 2.97 
15.  เจาหนาทีข่องสํานักงานบริการสังคมไมไดบอกขอมลูและวิธีการดาํเนินการเกี่ยวกับ
ธุรกรรมที่ผูประกันตนกําลังดําเนินการอยู 

3.19 

16.  ผูประกันตนไมควรคาดหวังวาเจาหนาที่จะบอกขอมลูและวิธีการดาํเนินการเกี่ยวกับ
ธุรกรรมที่ผูประกันตนกําลังดําเนินการอยู 

2.84 

17.  ในกรณีทีม่ีผูมาใชบริการมาก  ผูประกนัตนจะไดรับบริการที่ลาชา 3.59 
18.  เจาหนาทีบ่างคนไมไดมคีวามพรอมทีจ่ะบริการประชาชน 3.16 
19.  ผูประกันตนควรจะยอมรับการบริการที่ลาชา  ในกรณีที่มีผูมาใชบริการมาก 3.70 
20.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมยอมรับฟงปญหาและขอจํากดัของผูประกนัตน 3.73 
21.  ผูประกันตนควรจะยอมรับวา  เจาหนาที่บางคนไมไดมีความพรอมที่จะบริการประชาชน 2.89 
22.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมควรที่จะเชื่อถือได 4.41 
23.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมสามารถบันทึกขอมูลของผูประกันตนอยางถูกตอง  
ชัดเจน 

4.05 

24.  เจาหนาทีข่องสํานักงานบริการสังคมใหบริการลาชา 3.08 
25.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมแตงตัวสะอาด  เรียบรอย 3.97 
26.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันควรจะสุภาพตอผูประกันตน 4.54 
27.  การจัดสถานที่ของสํานักงานประกันสังคมเหมาะสมกับการใหบริการประชาชน 4.00 
28.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมสามารถจัดการธุรกรรมของผูประกันตนไดอยาง
รวดเร็ว 

3.68 

29.  ผูประกันตนควรจะเชื่อใจเจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมได  ในระหวางที่ทํา
ธุรกรรมเกี่ยวกับการเงิน 

3.62 
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คําถาม คะแนนเฉลี่ย 
30.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมควรจะสามารถตอบคําถามทุกอยางของ
ผูประกันตนได 

4.43 

31.  สํานักงานประกันสังคมมีเครื่องมือที่ทันสมัยในการใหบริการประชาชน 4.08 
32.  สํานักงานประกันสังคมมีการตกแตงสถานที่อยางสวยงาม 3.57 
33.  ผูประกันตนไมควรคาดหวังวาเจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมจะใหความสนใจ
และใสใจกับผูประกันตนทุก ๆ ราย 

2.59 

34.  ผูประกันตองตองไมคาดหวังวาเจาหนาที่จะอํานวยความสะดวกในทุก ๆ ดานแก
ผูประกันตน   

2.81 

 
ทั้งนี้ขอความในแบบสอบถามซึ่งมีทั้งในเชงิบวก  และเชงิลบไมเปนไปในทิศทาง

เดียวกัน  ดังนัน้การจะนํามาใชประเมินผลการทํางานของสํานักงานประกันสังคมจึงตองมีการปรับ
คะแนนความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามใหเปนในเชิงบวกทั้งหมด  โดยมวีิธีการในการแปลง
คะแนนความคิดเห็นดังนี ้ คือ   

1. คะแนน  5  ของความคิดเหน็ของขอความในเชิงลบใหกลับเปนคะแนน  1 
2. คะแนน  4  ของความคิดเหน็ของขอความในเชิงลบใหกลับเปนคะแนน  2 
3. คะแนน  3  ของความคิดเหน็ของขอความในเชงิลบไมตองกลับคะแนนใหใชเปนคะแนน  3  

เทาเดิม 
4. คะแนน  2  ของความคิดเหน็ของขอความในเชิงลบใหกลับเปนคะแนน  4 
5. คะแนน  1  ของความคิดเหน็ของขอความในเชิงลบใหกลับเปนคะแนน  5 

เมื่อทําการแปลงคะแนนใหอยูในเชิงบวกทั้งหมดแลวสามารถแสดงคะแนนความ
คิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอสํานักงานประกันสังคมไดดังนี ้

 
ตารางที่  3.5  ผลของแบบสอบถามเมื่อแปลงคําถามใหอยูในเชิงบวกทัง้หมด 

คําถาม คะแนนเฉลี่ย 
1.  สํานักงานประกันสังคมควรมีเครื่องมือที่ทันสมัยในการใหบริการประชาชน 4.05 
2.  สํานักงานประกันสังคมควรจะมกีารตกแตงสถานทีอ่ยางสวยงาม 3.68 
3.  เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมสามารถตอบคําถามทุกอยางของผูประกันตนได 4.11 
4.  เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมควรจะแตงตวัสะอาด  เรียบรอย 4.16 
5.  เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมใหความสนใจและใสใจกับผูประกันตนทุก ๆ ราย 3.05 
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คําถาม คะแนนเฉลี่ย 
6.  การจัดสถานที่ของสํานักงานประกนัสังคมควรจะจดัใหเหมาะสมกบัการใหบริการ
ประชาชน 

4.03 

7.  เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมอํานวยความสะดวกในทุก ๆ ดานแก
ผูประกันตน   

3.22 

8.  เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมควรจะจัดการธรุกรรมของผูประกันตนอยาง
รวดเร็ว 

4.27 

9.  เจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมใหบริการที่นาเชื่อถือ 4.05 
10.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมควรจะยอมรับฟงปญหาและขอจํากัดของ
ผูประกันตน 

4.30 

11.  ผูประกันตนเชื่อใจเจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคม  ในระหวางที่ทําธุรกรรม
เกี่ยวกับการเงนิ 

3.70 

12.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสุภาพตอผูประกันตน 3.59 
13.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมควรจะบนัทึกขอมูลของผูประกันตนอยาง
ถูกตอง  ชัดเจน 

4.49 

14.  ผูประกันตนคาดหวังการบริการที่รวดเร็วจากเจาหนาที่ 3.03 
15.  เจาหนาทีข่องสํานักงานบริการสังคมบอกขอมูลและวิธีการดําเนนิการเกี่ยวกับ
ธุรกรรมที่ผูประกันตนกําลังดําเนินการอยู 

2.81 

16.  ผูประกันตนคาดหวังวาเจาหนาทีจ่ะบอกขอมูลและวิธีการดําเนนิการเกี่ยวกับ
ธุรกรรมที่ผูประกันตนกําลังดําเนินการอยู 

3.16 

17.  ในกรณีทีม่ีผูมาใชบริการมาก  ผูประกนัตนจะไดรับบริการที่รวดเร็ว 2.41 
18.  เจาหนาทีม่ีความพรอมที่จะบริการประชาชน 2.84 
19.  ผูประกันตนคาดหวังการบริการที่รวดเร็ว  ในกรณีทีม่ีผูมาใชบริการมาก 2.30 
20.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมยอมรับฟงปญหาและขอจํากดัของ
ผูประกันตน 

3.73 

21.  ผูประกันตนคาดหวังวา  เจาหนาทีจ่ะมีความพรอมที่จะบริการประชาชน 3.11 
22.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมควรที่จะเชื่อถือได 4.41 
23.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมสามารถบันทึกขอมูลของผูประกันตนอยาง
ถูกตอง  ชัดเจน 

4.05 

24.  เจาหนาทีข่องสํานักงานบริการสังคมใหบริการรวดเร็ว 2.92 
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คําถาม คะแนนเฉลี่ย 

25.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมแตงตัวสะอาด  เรียบรอย 3.97 
26.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันควรจะสุภาพตอผูประกันตน 4.54 
27.  การจัดสถานที่ของสํานักงานประกันสังคมเหมาะสมกับการใหบริการประชาชน 4.00 
28.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมสามารถจัดการธุรกรรมของผูประกันตนได
อยางรวดเรว็ 

3.68 

29.  ผูประกันตนควรจะเชื่อใจเจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมได  ในระหวางที่ทํา
ธุรกรรมเกี่ยวกับการเงิน 

3.62 

30.  เจาหนาทีข่องสํานักงานประกันสังคมควรจะสามารถตอบคําถามทุกอยางของ
ผูประกันตนได 

4.43 

31.  สํานักงานประกันสังคมมีเครื่องมือที่ทันสมัยในการใหบริการประชาชน 4.08 
32.  สํานักงานประกันสังคมมีการตกแตงสถานที่อยางสวยงาม 3.57 
33.  ผูประกันตนคาดหวังวาเจาหนาที่ของสํานักงานประกันสังคมจะใหความสนใจและ
ใสใจกับผูประกันตนทกุ ๆ ราย 

3.41 

34.  ผูประกันคาดหวังวาเจาหนาที่จะอํานวยความสะดวกในทกุ ๆ ดานแกผูประกันตน   3.19 
และเมื่อสรุปผลของแบบสอบถามใหอยูในรูปของความคาดหวัง  และการรับรูจะสามารถแสดงได
ดังนี ้

ตารางที่  3.6  ผลของแบบสอบถามในรูปความคาดหวังและการรับรู 
 ความคาดหวัง การรับรู ( ความพึงพอใจ ) 

1. เครื่องมือของสํานักงานประกันสังคม 4.05 4.08 
2. การตกแตงสถานที่ของสํานักงานประกันสังคม 3.68 3.57 
3. การแตงตวัของเจาหนาที ่ 4.16 3.97 
4. การจัดสถานทีใ่หเหมาะกับการบริการประชาชน 4.03 4.00 
5. ความรวดเร็วในการจัดการธุรกรรมของ

ประชาชน 4.27 3.68 
6. เจาหนาทีย่อมรับฟงปญหาและขอจํากัดของ

ผูประกันตน 
4.30 3.73 

7. เจาหนาที่บนัทกึขอมูลของผูประกันตนอยาง
ถูกตอง  รวดเรว็ 

4.49 4.05 
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 ความคาดหวัง การรับรู ( ความพึงพอใจ ) 
8. เจาหนาทีใ่หบริการอยางรวดเร็ว 3.03 2.92 
9.    เจาหนาทีบ่อกขอมูลและวิธีการดําเนนิธุรกรรม

ของผูประกันตน 
3.16 2.81 

10.  ประชาชนไดรับบริการที่รวดเร็วในวนัที่มีผูมาใช
บริการมาก 

2.30 2.41 

11.  เจาหนาทีพ่รอมใหบริการประชาชน 3.11 2.84 
12.  เจาหนาทีเ่ชื่อถือไดในเรือ่งการเงิน 3.62 3.70 
13.  เจาหนาทีสุ่ภาพกับประชาชน 4.54 3.59 
14.  ผูประกันตนเชื่อมั่นในตัวเจาหนาที ่ 4.41 4.05 
15.  เจาหนาทีต่อบคําถามที่ผูประกันตนอยากทราบ

ได 
4.43 4.11 

16.  เจาหนาทีเ่อาใจใสกับผูประกันตน 3.41 3.05 
17.  เจาหนาทีอํ่านวยความสะดวกแกผูประกันตน 3.19 3.22 
 
เพื่อเปนการยนืยันผลของตวัเลขที่ไดจากแบบสอบถาม  จึงตองการการวิเคราะหทางสถิติวา  มีความ
แตกตางกันระหวางคะแนนความคาดหวังกับคะแนนการรับรูหรือไม  โดยใชการทดสอบ
เครื่องหมาย (Sign Test) ทดสอบความแตกตางของคะแนนทั้งสองกลุม   

 
สมมุติฐานที่ใชเปนดังนี ้

 
H0    คือ  ไมมีความแตกตางระหวางคามัธยฐานระดับของความคาดหวงั  และ  การรบัรู  ( MD = 0 ) 
H1    คือ  มีความแตกตางระหวางคามัธยฐานของความคาดหวัง  และ  การรับรู  ( )0DM ≠

( ) ( )P P+ ≠ −

   หรือ   

  
        
 เมื่อ  MD  คือ  Median  ของคาแตกตาง Di 

กําหนดคาระดบันัยสําคัญ ( α ) เทากับ 0.05 
สถิติทดสอบ   :         min( , )r r r+ −=

เขตปฏิเสธสมมุติฐานหลัก
จากการทดสอบไดผลดังนี ้

  :  จะปฏิเสธสมมุติฐานหลักเมือ่ ( , .5) / 2P X r n p α≤ = ≤  
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ตารางที่  3.7  ผลการทดสอบความแตกตางระหวางคาความคาดหวังและการรับรู 
ความคาดหวัง ระดับที่รูสึกวาไดรับ ความแตกตาง 

 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ผลการทดสอบทาง
สถิติ 

คาเฉลี่ย คาเฉลี่ย คาเฉลี่ย 

1. เครื่องมือของสํานักงานประกันสังคม 4.054 0.848 4.081 0.829 0.027 ไมแตกตาง 
2. การตกแตงสถานที่ของสํานักงานประกันสังคม 3.676 0.852 3.568 0.899 -0.108 ไมแตกตาง 
3. การแตงตวัของเจาหนาที ่ 4.162 0.764 3.973 0.799 -0.189 ไมแตกตาง 
4. การจัดสถานทีใ่หเหมาะกับการบริการประชาชน 4.027 0.726 4.000 0.745 -0.027 ไมแตกตาง 
5. ความรวดเร็วในการจัดการธุรกรรมของประชาชน 4.270 0.769 3.676 0.944 -0.595 แตกตาง 
6. เจาหนาทีย่อมรับฟงปญหาและขอจํากัดของ

ผูประกันตน 
4.297 0.618 3.730 0.849 -0.575 แตกตาง 

7. เจาหนาที่บนัทกึขอมูลของผูประกันตนอยางถูกตอง  
รวดเร็ว 

4.486 0.651 4.054 1.030 -0.432 ไมแตกตาง 

8. เจาหนาทีใ่หบริการอยางรวดเร็ว 3.027 1.190 2.919 0.924 -0.108 ไมแตกตาง 
9.    เจาหนาทีบ่อกขอมูลและวิธีการดําเนนิธุรกรรมของ

ผูประกันตน 
3.162 1.300 2.811 1.020 -0.351 ไมแตกตาง 

10.  ประชาชนไดรับบริการที่รวดเร็วในวนัที่มีผูมาใช
บริการมาก 

2.297 1.150 2.405 1.170 0.108 ไมแตกตาง 

11.  เจาหนาทีพ่รอมใหบริการประชาชน 3.108 0.966 2.838 1.120 -0.270 ไมแตกตาง 53 
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ความคาดหวัง ระดับที่รูสึกวาไดรับ ความแตกตาง 
 

คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

คาเฉลี่ย 
ผลการทดสอบทาง

สถิติ 
12.  เจาหนาทีเ่ชื่อถือไดในเรือ่งการเงิน 3.622 0.893 3.703 0.812 0.081 ไมแตกตาง 
13.  เจาหนาทีสุ่ภาพกับประชาชน 4.541 0.650 3.595 1.010 -0.946 แตกตาง 
14.  ผูประกันตนเชื่อมั่นในตัวเจาหนาที ่ 4.405 0.725 4.054 0.743 -0.351 แตกตาง 
15.  เจาหนาทีต่อบคําถามที่ผูประกันตนอยากทราบ
ได 

4.432 0.647 4.108 0.963 -0.324 ไมแตกตาง 

16.  เจาหนาทีเ่อาใจใสกับผูประกันตน 3.405 1.210 3.054 1.180 -0.351 ไมแตกตาง 
17.  เจาหนาทีอ่ํานวยความสะดวกแกผูประกันตน 3.189 1.330 3.216 1.110 0.027 ไมแตกตาง 

54 54 
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จากผลการทดสอบทางสถิติสรุปไดวาเรื่องที่ผูประกันตนคิดวาทางสํานกังาน
ประกันสังคมยังใหบริการไดไมตรงตามความตองการ  โดยเรียงลําดับตามเรื่องที่มีความแตกตาง
ระหวางคาความคาดหวัง  และความรูสึกทีไ่ดรับ  คือ 

 
1. หัวขอ 13) ความสุภาพของเจาหนาที่ตอประชาชน 
2. หัวขอ 5) ความรวดเร็วในการจัดการธุรกรรมของประชาชน      
3. หัวขอ 6) การยอมรับฟงปญหาและขอจํากดัของผูประกนัตนของเจาหนาที่  
4. หัวขอ 14) ความเชื่อมั่นของผูประกันตนในตัวเจาหนาที ่

 
ทั้งนี้หัวขอการบริการดานอื่น ๆ อีก  13  หวัขอนั้น  การผลการทดสอบทางสถิติพบวา  

ไมมีความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง  และ  ความรูสึกที่ผูประกันตนไดรับ  ดังนั้นจึงนับได
วายังไมเปนปญหาหลักที่ตองทําการแกไข 

ขอสังเกตที่ไดจากแบบสอบถาม  คือ  ในหวัขอ  8  ความรวดเร็วในการใหบริการของ
เจาหนาทีน่ั้นพบวาไมมีความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง  และความรูสึกที่ไดรับ  ทั้ง ๆ ที่
เปนหวัขอในเรื่องความรวดเร็วเหมือนกับหัวขอ  5  ซ่ึงความความคิดเห็นของผูวิจยันาจะมเีหตุมาจาก
ลักษณะของคําถามของหัวขอนี้  คือ  คําถามที่วา “ผูประกันตนคาดหวงัการบริการที่รวดเร็วจาก
เจาหนาที”่  และ “เจาหนาทีข่องสํานักงานบริการสังคมใหบริการรวดเร็ว” ซ่ึงเมื่อตีความหมายของ
คําถามจะใหความรูสึกวาคําถามนี้ถามในสวนของระยะเวลารอคอยกอนที่ผูประกันตนจะไดยื่น
เอกสารใหกับเจาหนาที่  ซ่ึงในเดือนสิงหาคม  2549  ซ่ึงเปนเดือนที่เขาไปสอบถามผูประกันตนนั้น  
ทางสํานักงานประกันสังคมยังมีปญหาในเรื่องการใหบริการที่ลาชาอยู  จึงเปนเหตุใหผูประกันตนไม
คาดหวังวาจะไดยืน่เอกสารอยางรวดเรว็  และผลของแบบสอบถามก็ปรากฏวาผูประกันตนก็รูสึกวา
ใชเวลานานกวาที่จะไดยื่นเอกสาร  จึงทําใหผลของการทดสอบพบวาไมมีความแตกตางระหวาง
ความคาดหวัง  และความรูสึกที่ไดรับ  ตางจากคําถามในหัวขอที่  5  ซ่ึงจะเปนคําถามที่ถามเกี่ยวกับ
ความรวดเร็วในการจัดการธุรกรรมของผูประกันตน  ซ่ึงเนื้อความของคาํถามจะใหรูสึกวาคําถามจะ
ถามในสวนของระยะเวลารอคอยหลังจากไดยืน่เอกสารไปเรียบรอยแลว  ซ่ึงเมื่อผูประกันตนยื่น
เอกสารไปเรียบรอยแลวก็คาดหวังทีจ่ะไดรับเงินประกนัสังคมอยางรวดเร็ว  เลยทําใหผลของ
แบบสอบถามออกมาปรากฏวาคะแนนในสวนของความคาดหวังมีคาสูง  แตความเปนจริงแลว
ผูประกันตนกลับตองรอนานกวาทีจ่ะไดรับเงินจึงทําใหคะแนนในสวนของความรูสึกที่ไดรับมีคา
นอย  เมื่อทําการทดสอบทางสถิติจึงปรากฏผลวามีความแตกตางระหวางความคาดหวงัและ
ความรูสึกที่ไดรับในหวัขอ  ความรวดเร็วในการจัดการธุรกรรมของผูประกันตน 
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ในสวนหัวขอ  10  ความรวดเร็วในการใหบริการประชาชนในวันที่มีผูมาใชบริการ
มาก  ผลจากแบบสอบถามพบวาไมมีความแตกตางระหวางความคาดหวัง  และความรูสึกที่ไดรับทั้ง 
ๆ ที่เปนหัวขอในเรื่องความรวดเรว็เหมือนกับหัวขอ  5  โดยผลของแบบสอบถามพบวาผูประกันตน
ไมคอยคาดหวงัวาจะไดรับบริการที่รวดเร็ว  และก็รูสึกวาไมไดรับบริการที่รวดเร็วเชนเดียวกัน  ซ่ึงก็
ตรงกับความเปนจริงของการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมในปจจุบัน   

แตทั้งนี้การปรบัปรุงการทํางานจะอาศยัเพยีงแตมุมมองของผูประกันตนแตเพยีงอยาง
เดียวมิได  ผูทาํการวิจยัจึงไดนําขอมูลในเรือ่งขั้นตอนการทํางาน  แผนภูมิกระบวนการทํางาน  และ
ผลจากแบบสอบถามไปเสนอแกผูอํานวยการเขต  และหวัหนาฝายประโยชนทดแทนซึ่งเปนผูดูแล
กระบวนงานทั้ง  5  กระบวนงานโดยตรง  โดยทั้งสองทานก็ไดใหความเห็นวา  ควรที่จะทําการ
ปรับปรุงเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการเปนอันดับแรก  เนื่องจากเปนปญหาหลกัที่ทางสาํนักงาน
ประกันสังคมกลางตองการใหแกไข  อีกทัง้ยังเปนปญหาหลักอันดับ  2  ที่ผูประกันตนคิดเหน็วาควร
ทําการแกไข 

ดังนั้นในงานวจิัยฉบับนี้จึงมุงเนนในเรื่องการแกไขปญหาความรวดเร็วในการจดัการ
ธุรกรรมของผูประกันตนเปนหลัก  โดยมุงเนนในเรื่องการลดรอบระยะเวลาในการใหบริการ
ผูประกันตนในแตละรายเปนสําคัญ 

  
 

 



บทที่  4 
การวัดสภาพของปญหา 

 
จากขอสรุปในบทที่  3  ซ่ึงจะทําการแกปญหาในเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการ  

ดังนั้นกอนที่จะเริ่มทําการแกไขปญหาจึงจําเปนตองทราบเกี่ยวกับสภาพปญหาที่เกิดขึน้ในปจจุบัน
เสียกอน  นัน่คือ  การวัดระยะเวลาที่ใชในการจัดการธุรกรรมของผูประกันตนแตละรายที่มาใช
บริการกระบวนงานทั้ง  5  กระบวนงาน  โดยจะพิจารณาทั้งในดานคาเฉลี่ยและความผันแปรของ
ระยะเวลาในการจัดการธุรกรรม 
 
4.1 กระบวนการในการวัดระยะเวลาในการใหบริการ 

เนื่องจากในแตละกระบวนงานประกอบไปดวยหลายขัน้ตอนดังที่ไดกลาวไปแลวใน
บทที่  3  ซ่ึงขั้นตอนตาง ๆ เหลานี้จะถูกดําเนินการโดยเจาหนาที่ทั้งหมด  5  คน  คือ  เจาหนาทีต่รวจ
เอกสาร  เจาหนาที่รับเอกสาร  เจาหนาทีว่นิิจฉัย  หัวหนางาน  และเจาหนาที่การเงนิ  ทั้งนี้สามารถ
แจกแจงขั้นตอนการทํางานและเจาหนาที่ทีรั่บผิดชอบไดดังนี ้
 
ตารางที่  4.1  เจาหนาที่ที่รับผิดชอบในกระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุน
ประกันสังคม  กรณีคลอดบตุร 

ขั้นตอนการทาํงาน เจาหนาที่ที่รับผิดชอบ 
1. เจาหนาทีต่รวจเอกสารรับคําขอจากผูประกันตน 
2. เจาหนาทีต่รวจสอบความครบถวนและถูกตองของแบบคําขอและ

เอกสารประกอบการยื่นคําขอ 
3. สงเรื่องตอไปยังเจาหนารับเอกสาร 

เจาหนาทีต่รวจเอกสาร 

4. รอเจาหนาที่รับเอกสารวาง 
5. เจาหนาที่รับเอกสารจําแนกคํารอง 
6. สงเรื่องตอไปยังเจาหนาทีว่นิิจฉัย 

เจาหนาที่รับเอกสาร 

7. รอเจาหนาทีว่นิิจฉัยวาง 
8. เจาหนาทีว่ินจิฉัยรับเอกสาร 
9. เจาหนาทีว่ินจิฉัยตรวจสอบเอกสาร 
10. เจาหนาทีว่ินจิฉัยตรวจสอบขอมูลและเอกสารที่เกี่ยวของ 
11. เจาหนาทีว่ินจิฉัยพิจารณาวนิิจฉัยประโยชนทดแทน 

เจาหนาทีว่ินจิฉัย 
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ขั้นตอนการทาํงาน เจาหนาที่ที่รับผิดชอบ 

12. เจาหนาทีว่ินจิฉัยบันทึกคําขอในระบบคอมพิวเตอร 
13. เจาหนาทีว่ินจิฉัยอนุมัติคําขอ  และพิมพจดหมายแจงผลและใบสั่งจาย 
14. เจาหนาทีว่ินจิฉัยสงเรื่องตอไปยังหวัหนางาน 

เจาหนาทีว่ินจิฉัย 

15. รอหัวหนางานวาง 
16. หัวหนางานตรวจสอบความถูกตอง 
17. หัวหนางานรบัรองคําขอ 
18. หัวหนางานนําจดหมายแจงผลไปสงใหผูประกันตน 
19. หัวหนางานนําใบสั่งจายไปสงใหฝายการเงนิ 

หัวหนางาน 

20. รอฝายการเงินวาง 
21. ฝายการเงินตรวจสอบใบสั่งจาย 
22. ฝายการเงินพมิพใบรับเงิน 
20.  ฝายการเงนิใหผูประกันตนลงชื่อรับเงิน 

เจาหนาทีก่ารเงิน 

 
ตารางที่  4.2  เจาหนาที่ที่รับผิดชอบกระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุน
ประกันสังคม  กรณีเจ็บปวย  กรณีชราภาพ  กรณีเสียชีวิต  และ  กรณีทุพพลภาพ 

ขั้นตอนการทาํงาน 
เจาหนาที่ที่
รับผิดชอบ 

1. เจาหนาทีต่รวจเอกสารรับคําขอจากผูประกันตน 
2. เจาหนาทีต่รวจสอบความครบถวนและถูกตองของแบบคําขอและเอกสาร

ประกอบการยืน่คําขอ 
3. สงเรื่องตอไปยังเจาหนารับเอกสาร 

เจาหนาทีต่รวจ
เอกสาร 

4. รอเจาหนาที่รับเอกสารวาง 
5. เจาหนาที่รับเอกสารจําแนกคํารอง 
6. สงเรื่องตอไปยังเจาหนาทีว่นิิจฉัย 

เจาหนาที่รับ
เอกสาร 

7. รอเจาหนาทีว่นิิจฉัยวาง 
8. เจาหนาทีว่ินจิฉัยรับเอกสาร 
9. เจาหนาทีว่ินจิฉัยตรวจสอบเอกสาร 
10. เจาหนาทีว่ินจิฉัยตรวจสอบขอมูลและเอกสารที่เกี่ยวของ 

เจาหนาทีว่ินจิฉัย 
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ขั้นตอนการทาํงาน เจาหนาที่ที่รับผิดชอบ 
11. เจาหนาทีว่ินจิฉัยสอบขอเท็จจริง 
12. เจาหนาทีว่ินจิฉัยพิจารณาวนิิจฉัยประโยชนทดแทน 
13. เจาหนาทีว่ินจิฉัยบันทึกคําขอในระบบคอมพิวเตอร 
14. เจาหนาทีว่ินจิฉัยสงเรื่องตอไปยังหวัหนางาน 

เจาหนาทีว่ินจิฉัย 

15. รอหัวหนางานวาง 
16. หัวหนางานตรวจสอบความถูกตอง 
17. หัวหนางานอนุมัติคําขอ 
18. สงเรื่องกลับไปยังเจาหนาทีว่ินิจฉยั 

หัวหนางาน 

19. รอเจาหนาทีว่นิิจฉัยวาง 
20. เจาหนาทีว่ินจิฉัยพิมพจดหมายแจงผลและใบสั่งจาย 
21. เจาหนาทีว่ินจิฉัยนําจดหมายแจงผลไปสงใหผูประกันตน 
22. เจาหนาทีว่ินจิฉัยนําเอกสารสงตอไปยังฝายการเงิน 

เจาหนาทีว่ินจิฉัย 

23. รอฝายการเงินวาง 
24. ฝายการเงินตรวจสอบใบสั่งจาย 
25. ฝายการเงินพมิพใบรับเงิน 
26. ฝายการเงินใหผูประกันตนลงชื่อรับเงิน 

เจาหนาทีก่ารเงิน 

วัดระยะเวลาในการใหบริการโดยใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบทําการบันทึกเวลาที่ไดรับเอกสาร  และ
ทํางานกับเอกสารชิ้นนั้นเสร็จ  ลงในแบบฟอรมดังนี ้

 
ตารางที่  4.3  แบบฟอรมบันทึกเวลาทํางานของเจาหนาที่ 

วันที่  :   
กระบวนงาน  : 
เจาหนาที่ที่รับผิดชอบ เวลาที่รับเอกสาร เวลาที่ทําเสร็จ 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
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โดยขอกําหนดของการบันทึกเวลา  คือ   
1. เวลาที่รับเอกสาร  คือ  เวลาที่เจาหนาทีเ่ร่ิมหยิบเอกสารชิ้นนั้น ๆ มาทาํงาน 
2. เวลาที่ทําเสร็จ  คือ  เวลาที่เจาหนาที่ทํางานกับเอกสารชิ้นนั้น ๆ เสร็จ 

ซ่ึงแบบฟอรมดังกลาวผูประกันตนจะไดรับพรอมกับแบบฟอรมคํารอง  โดยแบบฟอรมบันทึกเวลานี้
จะถูกแนบไปพรอมกับคํารองในแตละกระบวนงาน  เพือ่ใหเจาหนาทีท่ั้งหมดที่เกี่ยวของกับ
กระบวนงานตาง ๆ ไดลงบันทึกระยะเวลาที่ใชไปในแตละขั้นตอนการทํางาน  สวนเวลาที่
ผูประกันตนเขามาในระบบจะไดจาก  เวลาที่บันทึกไวบนบัตรบันทึกเวลา  ซ่ึงเจาหนาที่จะบันทกึ
เวลาไว  ณ.  เวลาที่ผูประกันตนมาขอรับแบบฟอรมคํารอง  

แตทั้งนี้การบนัทึกเวลาการทํางานรูปแบบนี้จะไมสามารถเจาะลึกลงไปในขั้นตอนการ
ทํางานแตละขัน้ตอนอยางละเอียดได  เพราะการบันทกึเวลาการทํางานรูปแบบนี้ผลของเวลาที่ไดจะ
อยูในรูปเวลารวมของหลาย ๆ ขั้นตอนการทํางานที่เจาหนาที่  1  คนรับผิดชอบ   

สาเหตุที่ตองใชการบันทึกเวลาในลักษณะนี้เนื่องจากการบันทึกเวลาการทํางานในแต
ละขั้นตอนโดยละเอียดนั้นเปนเรื่องที่ยากลําบากและตองอาศัยเวลาในการบันทึกอยางยิ่ง  เพราะ
ผูทําการวิจัยจะตองเขาไปทาํการวัดระยะเวลาการทํางานในแตละขั้นตอนดวยตนเอง  และการวัด
ระยะเวลาการทํางานในแตละขั้นตอนผูทําการวิจยัก็จะตองเขาไปสังเกตการณทํางานของเจาหนาที่
แตละคน  วาขณะนั้นเจาหนาที่กําลังทํางานขั้นตอนใดอยู  ซ่ึงการทําลักษณะแบบนี้ผูอํานวยการเขต
ไมเห็นดวย  เนื่องจากจะเปนการกดดันการทํางานของเจาหนาที่  และอาจจะทําใหเจาหนาที่ทํางาน
ผิดพลาดได  และหากปลอยใหเจาหนาที่เปนผูบันทึกเวลาในการทํางานในแตละขั้นตอนเอง  เวลาที่
ไดก็อาจจะคลาดเคลื่อนได  เพราะเมื่อเจาหนาที่ทํางานเสร็จในแตละขัน้ตอนตองมาดูเวลา  และ
บันทึกเวลา  อีกทั้งยังตองรับงานใหมทีเ่ขามาพรอมกัน  ทําใหการบนัทึกเวลาในลักษณะนี้อาจจะ
คลาดเคลื่อนได 

เพื่อลดปญหาความคลาดเคลื่อนในการบนัทึกเวลาจึงใหเจาหนาที่บนัทึกเวลาการ
ทํางานของตน  ณ.  จุดเวลาทีเ่จาหนาที่รับเอกสาร  และทํางานกับเอกสารเสร็จเรียบรอย  ซ่ึงจะไม
เปนภาระกับเจาหนาที่มากเกินไปนกั 

ระยะเวลาที่ใชเก็บผลการบันทึกเวลาจะใชเวลาตั้งแต  วันอังคารที่  1  สิงหาคม  ถึง  
วันพุธที่  31  สิงหาคม  2549  รวมระยะเวลาการทํางานทั้งหมด  23  วนั 
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4.2 ผลการบันทึกระยะเวลาในการใหบริการ 
 
ผลจากการเกบ็ขอมูลพบวาจํานวนผูมาใชบริการในแตละกระบวนงานจะเปนดังนี ้

1. ผูมาใชบริการกระบวนงาน  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคม  กรณคีลอด
บุตรมีจํานวน  329  คน 

2. ผูมาใชบริการกระบวนงาน  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคม  กรณี
เจ็บปวยมีจํานวน  169  คน 

3. ผูมาใชบริการกระบวนงาน  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคม  กรณทีุพพล
ภาพมีจํานวน  21  คน 

4. ผูมาใชบริการกระบวนงาน  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคม  กรณชีรา
ภาพมีจํานวน  34  คน 

5. ผูมาใชบริการกระบวนงาน  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคม  กรณี
เสียชีวิตมีจาํนวน  10  คน 

 
ซ่ึงผลการบันทึกระยะเวลาในการใหบริการสามารถแสดงไดดังนี ้
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ตารางที่  4.4  ระยะเวลาเฉลีย่ของแตละกระบวนการในกรณีคลอดบุตร   
กระบวนงาน  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีคลอดบุตร  ( n = 329 คน )  

สัญลักษณ 

รายละเอียดกิจกรรม 
  D   

คาเฉลี่ย
ของเวลา
ที่ใช

(นาที) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1.   ผูประกันรอยื่นแบบคําขอ      2.86 1.21 

2. เจาหนาที่รับแบบคําขอจากผูประกันตน      
3. เจาหนาที่ตรวจสอบความครบถวนและถูกตองของ

แบบคําขอและเอกสารประกอบการยื่นคําขอ 
     3.24 1.28 

4. ผูประกันตนรอยื่นเรื่องกับเจาหนาที่รับเรื่อง      2.97 0.94 
5. เจาหนาที่รับเรื่อง  รับคําขอ  จําแนก  และสงตอไป

ยังเจาหนาที่วินิจฉัย 
     

1.05 0.82 

6. รอเจาหนาที่วินิจฉัยวาง      1.07 2.84 
7. เจาหนาที่วินิจฉัยรับเอกสาร      
8. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบเอกสาร      
9. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบขอมูลและเอกสารที่

เกี่ยวของ 
     

10. เจาหนาที่วินิจฉัยพิจารณาวินิจฉัยประโยชนทดแทน      
11. เจาหนาที่วินิจฉัยบันทึกคําขอในระบบคอมพิวเตอร      
12. เจาหนาที่วินิจฉัยอนุมัติคําขอ  และพิมพจดหมาย

แจงผลและใบสั่งจาย 
     

12.14 2.89 

13. เจาหนาที่วินิจฉัยสงเรื่องตอไปยังหัวหนางาน      
14. รอหัวหนางานวาง      

2.73 1.94 

15. หัวหนางานตรวจสอบความถูกตอง      
16. หัวหนางานรับรองคําขอ      

4.21 1.73 

17. หัวหนางานนําจดหมายแจงผลไปสงใหผูประกันตน      
18. หัวหนางานนําใบสั่งจายไปสงใหฝายการเงิน      
19. รอฝายการเงินวาง      

2.82 0.97 

20. ฝายการเงินตรวจสอบใบสั่งจาย      
21. ฝายการเงินพิมพใบรับเงิน      
22. ฝายการเงินใหผูประกันตนลงชื่อรับเงิน      

2.25 1.29 
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ตารางที่  4.5  ระยะเวลาเฉลีย่ของแตละกระบวนการในกรณีเจ็บปวย   
กระบวนงาน  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีเจ็บปวย  ( n = 169 คน ) 

สัญลักษณ 
รายละเอียดกิจกรรม   D   

คาเฉลี่ย
ของเวลาที่
ใช (นาที) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1. ผูประกันรอยื่นแบบคําขอ      2.69 1.53 

2. เจาหนาที่รับแบบคําขอจากผูประกันตน      
3. เจาหนาที่ตรวจสอบความครบถวนและถูกตองของ

แบบคําขอและเอกสารประกอบการยื่นคําขอ 
     3.12 1.15 

4. ผูประกันตนรอยื่นเรื่องกับเจาหนาที่รับเรื่อง      3.02 1.17 
5. เจาหนาที่รับเรื่อง  รับคําขอ  จําแนก  และสงตอไป

ยังเจาหนาที่วินิจฉัย 
     

1.02 0.84 

6. รอเจาหนาที่วินิจฉัยวาง      1.11 2.74 
7. เจาหนาที่วินิจฉัยรับเอกสาร      
8. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบเอกสาร      
9. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบขอมูลและเอกสารที่

เกี่ยวของ 
     

10. เจาหนาที่วินิจฉัยสอบขอเท็จจรงิ      
11. เจาหนาที่วินิจฉัยพิจารณาวินิจฉัยประโยชนทดแทน      
12. เจาหนาที่วินิจฉัยบันทึกคําขอในระบบคอมพิวเตอร      

17.98 6.41 

13. เจาหนาที่วินิจฉัยสงเรื่องตอไปยังหัวหนางาน      
14. รอหัวหนางานวาง      

2.53 1.35 

15. หัวหนางานตรวจสอบความถูกตอง      
16. หัวหนางานอนุมัติคําขอ      

4.41 2.04 

17. สงเรื่องกลับไปยังเจาหนาที่วินิจฉัย      
18. รอเจาหนาที่วินิจฉัยวาง      

1.94 1.68 

19. เจาหนาที่วินิจฉัยพิมพจดหมายแจงผลและใบสั่งจาย      2.01 0.94 
20. เจาหนาที่วินิจฉัยนําจดหมายแจงผลไปสงให

ผูประกันตน 
     

21. เจาหนาที่วินิจฉัยนําใบสั่งจายไปสงใหฝายการเงิน      
22. รอฝายการเงินวาง      

2.59 1.23 

23. ฝายการเงินตรวจสอบใบสั่งจาย      
24. ฝายการเงินพิมพใบรับเงิน      
25. ฝายการเงินใหผูประกันตนลงชื่อรับเงิน      

2.37 1.34 
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ตารางที่  4.6  ระยะเวลาเฉลีย่ของแตละกระบวนการในกรณีทุพพลภาพ  
กระบวนงาน  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีทุพพลภาพ  ( n = 21 คน ) 

สัญลักษณ 
รายละเอียดกิจกรรม   D   

คาเฉลี่ย
ของเวลาที่
ใช(นาที) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1. ผูประกันรอยื่นแบบคําขอ      2.80 1.35 

2. เจาหนาที่รับแบบคําขอจากผูประกันตน      
3. เจาหนาที่ตรวจสอบความครบถวนและถูกตองของ

แบบคําขอและเอกสารประกอบการยื่นคําขอ 
     3.03 2.16 

4. ผูประกันตนรอยื่นเรื่องกับเจาหนาที่รับเรื่อง      2.94 1.12 
5. เจาหนาที่รับเรื่อง  รับคําขอ  จําแนก  และสงตอไป

ยังเจาหนาที่วินิจฉัย 
     

1.02 0.85 

6. รอเจาหนาที่วินิจฉัยวาง      1.11 1.31 
7. เจาหนาที่วินิจฉัยรับเอกสาร      
8. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบเอกสาร      
9. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบขอมูลและเอกสารที่

เกี่ยวของ 
     

10. เจาหนาที่วินิจฉัยสอบขอเท็จจรงิ      
11. เจาหนาที่วินิจฉัยพิจารณาวินิจฉัยประโยชนทดแทน      
12. เจาหนาที่วินิจฉัยบันทึกคําขอในระบบคอมพิวเตอร      

13.86 3.63 

13. เจาหนาที่วินิจฉัยสงเรื่องตอไปยังหัวหนางาน      
14. รอหัวหนางานวาง      

2.53 1.73 

15. หัวหนางานตรวจสอบความถูกตอง      
16. หัวหนางานอนุมัติคําขอ      

4.87 1.34 

17. สงเรื่องกลับไปยังเจาหนาที่วินิจฉัย      
18. รอเจาหนาที่วินิจฉัยวาง      

1.94 1.32 

19. เจาหนาที่วินิจฉัยพิมพจดหมายแจงผลและใบสั่งจาย      2.03 1.69 
20. เจาหนาที่วินิจฉัยนําจดหมายแจงผลไปสงให

ผูประกันตน 
     

21. เจาหนาที่วินิจฉัยนําใบสั่งจายไปสงใหฝายการเงิน      
22. รอฝายการเงินวาง      

2.83 2.05 

23. ฝายการเงินตรวจสอบใบสั่งจาย      
24. ฝายการเงินพิมพใบรับเงิน      
25. ฝายการเงินใหผูประกันตนลงชื่อรับเงิน      

2.19 1.32 
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ตารางที่  4.7  ระยะเวลาเฉลีย่ของแตละกระบวนการในกรณีชราภาพ  
กระบวนงาน  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีชราภาพ  ( n = 34  คน ) 

สัญลักษณ 
รายละเอียดกิจกรรม   D   

คาเฉลี่ย
ของเวลาที่
ใช(นาที) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1. ผูประกันรอยื่นแบบคําขอ      2.76 1.20 

2. เจาหนาที่รับแบบคําขอจากผูประกันตน      
3. เจาหนาที่ตรวจสอบความครบถวนและถูกตองของ

แบบคําขอและเอกสารประกอบการยื่นคําขอ 
     3.11 1.36 

4. ผูประกันตนรอยื่นเรื่องกับเจาหนาที่รับเรื่อง      2.91 1.58 
5. เจาหนาที่รับเรื่อง  รับคําขอ  จําแนก  และสงตอไป

ยังเจาหนาที่วินิจฉัย 
     

1.02 0.61 

6. รอเจาหนาที่วินิจฉัยวาง      1.11 1.23 
7. เจาหนาที่วินิจฉัยรับเอกสาร      
8. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบเอกสาร      
9. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบขอมูลและเอกสารที่

เกี่ยวของ 
     

10. เจาหนาที่วินิจฉัยพิจารณาวินิจฉัยประโยชนทดแทน      
11. เจาหนาที่วินิจฉัยบันทึกคําขอในระบบคอมพิวเตอร      

15.63 5.97 

12. เจาหนาที่วินิจฉัยสงเรื่องตอไปยังหัวหนางาน      
13. รอหัวหนางานวาง      

2.53 1.39 

14. หัวหนางานตรวจสอบความถูกตอง      
15. หัวหนางานอนุมัติคําขอ      

4.68 1.37 

16. สงเรื่องกลับไปยังเจาหนาที่วินิจฉัย      
17. รอเจาหนาที่วินิจฉัยวาง      

1.94 1.42 

18. เจาหนาที่วินิจฉัยพิมพจดหมายแจงผลและใบสั่งจาย      1.97 1.23 
19. เจาหนาที่วินิจฉัยนําจดหมายแจงผลไปสงให

ผูประกันตน 
     

20. เจาหนาที่วินิจฉัยนําใบสั่งจายไปสงใหฝายการเงิน      
21. รอฝายการเงินวาง      

2.57 0.99 

22. ฝายการเงินตรวจสอบใบสั่งจาย      
23. ฝายการเงินพิมพใบรับเงิน      
24. ฝายการเงินใหผูประกันตนลงชื่อรับเงิน      

2.69 1.23 
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ตารางที่  4.8  ระยะเวลาเฉลีย่ของแตละกระบวนการในกรณีเสียชีวติ  
กระบวนงาน  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีเสียชีวิต  ( n = 10  คน ) 

สัญลักษณ 
รายละเอียดกิจกรรม   D   

คาเฉลี่ยของ
เวลาที่ใช

(นาที) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

1. ผูประกันรอยื่นแบบคําขอ      2.80 1.65 

2. เจาหนาที่รับแบบคําขอจากผูประกันตน      
3. เจาหนาที่ตรวจสอบความครบถวนและถูกตองของ

แบบคําขอและเอกสารประกอบการยื่นคําขอ 
     2.98 2.31 

4. ผูประกันตนรอยื่นเรื่องกับเจาหนาที่รับเรื่อง      2.91 1.42 
5. เจาหนาที่รับเรื่อง  รับคําขอ  จําแนก  และสงตอไป

ยังเจาหนาที่วินิจฉัย 
     

1.02 1.01 

6. รอเจาหนาที่วินิจฉัยวาง      1.11 1.23 
7. เจาหนาที่วินิจฉัยรับเอกสาร      
8. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบเอกสาร      
9. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบขอมูลและเอกสารที่

เกี่ยวของ 
     

10. เจาหนาที่วินิจฉัยสอบขอเท็จจรงิ      
11. เจาหนาที่วินิจฉัยพิจารณาวินิจฉัยประโยชนทดแทน      
12. เจาหนาที่วินิจฉัยบันทึกคําขอในระบบคอมพิวเตอร      

17.9 3.58 

13. เจาหนาที่วินิจฉัยสงเรื่องตอไปยังหัวหนางาน      
14. รอหัวหนางานวาง      

2.53 2.03 

15. หัวหนางานตรวจสอบความถูกตอง      
16. หัวหนางานอนุมัติคําขอ      

4.53 1.86 

17. สงเรื่องกลับไปยังเจาหนาที่วินิจฉัย      
18. รอเจาหนาที่วินิจฉัยวาง      

1.94 1.23 

19. เจาหนาที่วินิจฉัยพิมพจดหมายแจงผลและใบสั่งจาย      1.85 1.39 
20. เจาหนาที่วินิจฉัยนําจดหมายแจงผลไปสงให

ผูประกันตน 
     

21. เจาหนาที่วินิจฉัยนําใบสั่งจายไปสงใหฝายการเงิน      
22. รอฝายการเงินวาง      

2.69 1.23 

23. ฝายการเงินตรวจสอบใบสั่งจาย      
24. ฝายการเงินพิมพใบรับเงิน      
25. ฝายการเงินใหผูประกันตนลงชื่อรับเงิน      

2.85 1.64 
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ทั้งนี้สํานักงานประกันสังคมกลางมีเปาหมายที่จะทําใหระยะเวลารวมในการ
ดําเนินงานของแตละกระบวนงานมีคาไมเกิน  40  นาทีตอผูประกันตนแตละราย  อีกทั้ง
ผูอํานวยการสํานักงานประกนัสังคมเขต  6  ก็ตองการลดระยะเวลาดําเนนิการเฉลี่ยของแตละ
กระบวนงานใหต่ํากวา  30  นาที  ดังนั้นจึงกําหนดใหเปาหมายของการทํางาน  คือ  ทําใหระยะเวลา
ดําเนินงานเฉลี่ยของท้ัง  5  กระบวนงานใชเวลาต่ํากวา  30  นาที  และมีขีดจํากัดขอกําหนดบน  คอื  
40  นาท ี
 
4.3  การวัดความสามารถของระบบการใหบริการเทียบกับเปาหมาย 

เพื่อเปนการแสดงใหเห็นความสามารถของระบบการใหบริการในปจจบุันเทียบกับ
เปาหมายจึงทําการวิเคราะหความสามารถของระบบ (Process capability analysis) การใหบริการของ
แตละกระบวนงานโดยใชโปรแกรม  MINITAB  13  ซ่ึงปรากฏผลดังนี้ 
 

1. กระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีคลอดบุตร 
 

 
 

รูปที่  4.1  ความสามารถของระบบการใหบริการ  กรณีคลอดบุตร   
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2. กระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีเจ็บปวย 

 
รูปที่  4.2  ความสามารถของระบบการใหบริการ  กรณีเจ็บปวย   

 
3. กระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีทุพพลภาพ 

 
รูปที่  4.3  ความสามารถของระบบการใหบริการ  กรณทีุพพลภาพ 
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4. กระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีชราภาพ 

 
รูปที่  4.4  ความสามารถของระบบการใหบริการ  กรณีชราภาพ 

 
5. กระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีเสียชีวติ 

 
รูปที่  4.5  ความสามารถของระบบการใหบริการ  กรณีเสียชีวิต 
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จากผลการทดสอบทั้งหมดสามารถแสดงเปนตารางไดดงันี้ 
 

ตารางที่ 4.9  ความสามารถของระบบการใหบริการในเดอืนสิงหาคม  2549 

กระบวนงาน 
ระยะเวลารวมใน
การดําเนนิการ
เฉล่ีย (นาที) 

คา
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

Cp Cpk

เปอรเซนตจํานวนงาน
ที่ใชเวลามากกวา

ขีดจํากัดขอกําหนดบน 
1.  ขอรับประโยชนทดแทน  

กรณีคลอดบุตร 
35.36 6.45 1.18 0.27 17.93 

2.  ขอรับประโยชนทดแทน  
กรณีเจ็บปวย 

44.79 8.49 0.88 -0.21 69.82 

3.  ขอรับประโยชนทดแทน  
กรณีทุพพลภาพ 

41.14 7.86 0.97 -0.61 52.38 

4.  ขอรับประโยชนทดแทน  
กรณีชราภาพ 

42.91 7.17 0.92 -0.13 67.65 

5.  ขอรับประโยชนทดแทน  
กรณีเสียชีวิต 

45.1 6.74 0.81 -0.21 90.00 

 
จากตารางขางตนสามารถสรุปในเบื้องตนไดวา  ความสามารถของระบบการ

ใหบริการเมื่อเทียบกับเปาหมายแลวยังไมเปนไปตามเปาหมาย  กลาวคอื 
1. คากลางของกระบวนงานไมไดอยูที่คาเปาหมาย  โดยคากลางของทุกกระบวนงานจะมีคา

มากกวาคาเปาหมาย  โดยเฉพาะกระบวนงานขอรับประโยชนทดแทน  กรณีเจ็บปวย  
ทุพพลภาพ  ชราภาพ  และเสียชีวิต  คากลางของกระบวนงานมีคามากกวาคาขีดจํากดั
ขอกําหนดบน 

2. ทุก ๆ กระบวนงานยังมีงานที่ใชระยะเวลารวมเกินคาขดีจํากัดบน  ซ่ึงกระบวนงานขอรับ
ประโยชนทดแทน  กรณีเจบ็ปวย  ทุพพลภาพ  ชราภาพ  และเสียชีวิต  มีเปอรเซนตจาํนวน
งานที่ใชเวลาเกินคาขีดจํากัดบนที่คอนขางสูง  คือ  เกิน  50  เปอรเซ็นต 



บทที่  5 
การวิเคราะหหาสาเหตขุองปญหา 

 
หลังจากทราบสภาพของปญหาที่เปนอยูในระบบการใหบริการ  ขั้นตอนตอไปจะ

กลาวถึงการวิเคราะหปญหาที่เกิดขึ้นกับระบบการใหบริการเพื่อหาสาเหตุที่ทําใหเกิดปญหาขึ้น  และ
หาแนวทางในการแกไขตอไป 

เนื่องจากเปาหมายของการทาํงาน  คือ  ทําใหระยะเวลาดําเนินงานเฉลี่ยของทั้ง  5  
กระบวนงานใชเวลาต่ํากวา  30  นาที  และมีขีดจํากัดขอกําหนดบน  คอื  40  นาที  ซ่ึงการจะบรรลุ
เปาหมายดังกลาวตองทราบกอนวาขัน้ตอนใดของระบบการใหบริการกอใหเกิดความลาชา 

ทั้งนี้จากขอมลูระยะเวลาที่ใชในการทํางานซึ่งไดแสดงไวในบทที่  4  จะขอแยกแยะ
เวลาที่ใชในการทํางานออกเปนสวนตาง ๆ ดังนี ้

1. เวลาที่เจาหนาที่ตรวจเอกสารใชในการทํางาน 
2. เวลาที่เจาหนาที่รับเอกสารใชในการทํางาน 
3. เวลาที่เจาหนาที่วินิจฉยัใชในการทํางาน  ซ่ึงจะแยกไดเปน 

• เวลาที่ใชในการวินิจฉัย 

• เวลาที่ใชในการพิมพเอกสาร 
4. เวลาที่หวัหนางานใชในการทํางาน 
5. เวลาที่เจาหนาที่การเงินใชในการทํางาน 
6. เวลารอคอย   และเวลาที่ใชในการขนยายเอกสาร  ซ่ึงเวลาที่ใชในการขนยายนี้จะถือวามี

สัดสวนที่นอยมากเมื่อเทียบกับเวลาที่ใชในการรอคอย  เพราะการสงเอกสารในแตละครั้ง  
เจาหนาที่ที่รับผิดชอบจะเปนผูนําเอกสารนั้น ๆ เดินไปสงดวยตนเอง  ซ่ึงระยะหางระหวาง
โตะของเจาหนาที่แตละคนก็ไมเกนิ  10  เมตร  ดังนั้นเวลาที่ใชในการสงเอกสารจึงถือไดวา
นอยมาก  เมื่อเทียบกับระยะเวลารอคอย  ซ่ึงเวลารอคอยจะแยกไดเปน 

• เวลารอยื่นตรวจแบบคําขอ 

• เวลารอเจาหนาที่รับเอกสาร 

• เวลารอเจาหนาที่วินิจฉยั 

• เวลารอหัวหนางาน 

• เวลารอเจาหนาที่วินิจฉยัคร้ังที่  2 

• เวลารอเจาหนาที่การเงิน 
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ซ่ึงสามารถแสดงสัดสวนคาเฉลี่ยของเวลาประเภทตาง ๆ ของแตละกระบวนงานโดยใชแผนภูมิพาเร
โตไดดังนี ้

 
รูปที่  5.1  แผนภูมิพาเรโตแสดงเวลาที่ใชในขั้นตอนตาง ๆ ของกรณี  คลอดบุตร 

 

 
 

รูปที่  5.2  แผนภูมิพาเรโตแสดงเวลาที่ใชในขั้นตอนตาง ๆ ของกรณี  เจบ็ปวย 
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รูปที่  5.3  แผนภูมิพาเรโตแสดงเวลาที่ใชในขั้นตอนตาง ๆ ของกรณี  ทุพพลภาพ 
 

 
 

รูปที่  5.4 แผนภูมิพาเรโตแสดงเวลาที่ใชในขั้นตอนตาง ๆ ของกรณี  ชราภาพ 
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รูปที่  5.5  แผนภูมิพาเรโตแสดงเวลาที่ใชในขั้นตอนตาง ๆ ของกรณี  เสียชีวิต 
 

จากแผนภูมิพาเรโตจะเหน็ไดวา  ขั้นตอนที่ใชระยะเวลามากที่สุดในแตละ
กระบวนงาน  คือ  ขั้นตอนวนิิจฉัย  และรอคอย  อยางไรก็ดีเวลาที่ใชในการวนิิจฉัยนั้นทาง
ผูอํานวยการเขตมีความเหน็วาไมสมควรที่จะเปลี่ยนแปลงการทํางานเพือ่ทําใหเวลาที่ใชในการ
วินิจฉยัมีคาลดลง  เนื่องจากขัน้ตอนและวิธีการที่เจาหนาที่ใชในการวินจิฉัยนั้นจะเปนแบบแผนที่
เจาหนาทีไ่ดรับการฝกอบรมมาจากสํานักงานประกนัสังคมกลาง  ซ่ึงจะมีขั้นตอนและวิธีการที่เปน
มาตรฐานอยูแลว  การเขาไปเปลี่ยนแปลงวธีิการทํางานจงึไมเปนการสมควร  ดังนั้นการลดเวลาที่ใช
ในการรอคอยจึงถูกหยิบยกมาพิจารณาเปนหลัก  เนื่องจากเวลารอคอยนั้นถือไดวาเปนเวลาไร
ประสิทธิภาพ  ซ่ึงสมควรที่จะขจัดออกไปจากกระบวนการทํางาน  หรือทําใหเวลารอคอยมีคานอย
ที่สุด   และเมือ่พิจารณาถึงระยะเวลารอคอยของแตละกระบวนงานจะแจกแจงไดดังนี ้  

1.    กระบวนงาน  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีคลอดบุตรมีเวลารอ
คอยเฉลี่ย  12.45  นาที  คิดเปน  35.23  %  ของเวลาดําเนนิงานทั้งหมด 

2. กระบวนงาน  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคม  กรณีเจ็บปวยมีเวลารอ
คอยเฉลี่ย  13.88  นาที  คิดเปน  31 %  ของเวลาดําเนนิงานทั้งหมด 

3. กระบวนงาน  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคมทุพพลภาพ  มีเวลารอคอย
เฉล่ีย  14.15  นาที  คิดเปน  34.38  %  ของเวลาดําเนนิงานทั้งหมด 
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4. กระบวนงาน  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคม  กรณชีราภาพ  มีเวลารอ
คอยเฉลี่ย  13.82  นาที  คิดเปน  32.2  %  ของเวลาดําเนนิงานทั้งหมด 

5. กระบวนงาน  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคม  กรณีเสียชีวิต  มีเวลารอ
คอยเฉลี่ย  13.98  นาที  คิดเปน  31 %  ของเวลาดําเนนิงานทั้งหมด 

จากขอมูลทั้งหมดสามารถสรุปในเบื้องตนไดวา  ปญหาหลักของการดําเนินงานใน
ปจจุบันอยูที่การมีเวลารอคอยมากเกินความจําเปน  ซ่ึงตองอาศยัการวิเคราะหเพื่อหาทางแกไข
ปญหาในสวนนี้ตอไป 

 
5.1  เวลารอคอยของระบบการใหบริการ 

จากขอมูลในบทที่  4  ปญหาของระบบการใหบริการจะอยูที่มีจํานวนขั้นตอนการรอ
คอย  และระยะเวลารอคอยเฉลี่ยแตละกระบวนงานที่มีคาสูง  คือ  ทุก ๆ กระบวนงานจะมีระยะเวลา
รอคอยเฉลี่ยเกนิกวา  30  %  ของระยะเวลาดําเนินงานทั้งหมด  การปรบัลดระยะเวลารอคอยใหมีคา
นอยที่สุดจึงนาจะเปนสวนสาํคัญที่จะทําใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไวได  ดังนั้นจึงขอพจิารณาถึงสาเหตุ
ที่ทําใหเกิดเวลารอคอยเปนอันดับแรก  เมือ่พิจารณาถึงเวลารอคอยของแตละกระบวนงานจะ
สามารถจําแนกประเภทของเวลารอคอยไดดังนี ้

1. เวลารอคอยกอนที่จะไดยืน่ตรวจแบบคําขอ  กลาวคือ  ระยะเวลานับตัง้แตที่ผูประกนัตน
ไดรับแบบคํารอง  จนถึง  เวลาที่ผูประกันตนไดยื่นคําขอใหแกเจาหนาทีต่รวจแบบคําขอ 

2. เวลารอคอยกอนที่จะไดยืน่เรื่องกับเจาหนาที่รับเรื่อง  กลาวคือ  ระยะเวลานับตั้งแตที่
ผูประกันตนไดรับแบบคําขอคืนจากเจาหนาที่ตรวจแบบคําขอ  จนถึง  เวลาที่ผูประกันตน
ไดยืน่คําขอกบัเจาหนาที่รับเรื่อง 

3. เวลารอคอยกอนที่เจาหนาทีว่ินิจฉยัจะวางครั้งที่  1  กลาวคือ  ระยะเวลานับตั้งแตเจาหนาที่
รับคําขอดําเนินการจําแนกคาํขอเสร็จ  จนถึง  เวลาที่เจาหนาที่วนิิจฉยัหยิบแบบคําขอนั้นมา
ทําการวินจิฉัยประโยชนทดแทน 

4. เวลารอคอยกอนที่หวัหนางานจะวาง  กลาวคือ  ระยะเวลานับตั้งแตที่เจาหนาที่วนิิจฉยั
ดําเนินการวินจิฉัยคําขอเสร็จ  จนถึง  เวลาที่หัวหนางานหยิบแบบคําขอนั้นมาทําการ
ตรวจสอบและอนุมัต ิ

5. เวลารอคอยกอนที่เจาหนาทีว่ินิจฉยัจะวางครั้งที่  2  กลาวคือ  ระยะเวลานับตั้งแตทีห่วัหนา
งานอนุมัติคําขอเสร็จ  จนถึง  เวลาที่เจาหนาที่วินิจฉยัรับคําขอกลับมาพมิพใบสั่งจาย  

6. เวลารอคอยกอนที่เจาหนาทีก่ารเงินจะวาง  กลาวคือ  ระยะเวลานับตั้งแตที่เจาหนาที่วนิิจฉัย
พิมพใบสั่งจายเสร็จ  จนถึง  ระยะเวลาที่เจาหนาที่การเงนิรับใบสั่งจายมาดําเนินการ 

ซ่ึงสามารถแสดงเวลารอคอยแตละประเภทไดดังนี ้
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ตารางที่  5.1  ระยะเวลารอคอยเฉลี่ยจําแนกตามประเภทและกระบวนงาน 

หมายเหตุ : ตัวเลขในวงเล็บ  คือ  ลําดับที่ของคาระยะเวลาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานในแตละกรณี  

กรณีคลอดบุตร  
n = 329 

กรณีเจ็บปวย  
n = 149 

กรณีทุพพลภาพ 
n = 21 

 กรณีชราภาพ 
n = 34 

กรณีเสียชีวิต 
n = 10 

ประเภทระยะเวลารอคอย 
เวลา
เฉลี่ย 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

เวลา
เฉลี่ย 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

เวลา
เฉลี่ย 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

เวลา
เฉลี่ย 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

เวลา
เฉลี่ย 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1.  เวลารอคอยกอนทีจ่ะไดยื่น
ตรวจแบบคําขอ 

2.86 
(2) 

1.21 
(3) 

2.69 
(2) 

1.53 
(3) 

2.80 
(3) 

1.35 
(3) 

2.76 
(3) 

1.20 
(5) 

2.80 
(2) 

1.65 
(2) 

2.  เวลารอคอยกอนทีจ่ะไดยื่น
เรื่องกับเจาหนาที่รับเรื่อง 

2.97 
(1) 

0.94 
(5) 

3.02 
(1) 

1.17 
(6) 

2.94 
(1) 

1.12 
(6) 

2.91 
(1) 

1.58 
(4) 

2.91 
(1) 

1.42 
(3) 

3.  เวลารอคอยกอนที่เจาหนาที่
วินิจฉยัจะวางครั้งที่  1   

1.07 
(5) 

2.84 
(1) 

1.11 
(6) 

2.74 
(1) 

1.11 
(6) 

1.31 
(5) 

1.11 
(6) 

1.23 
(4) 

1.11 
(6) 

1.23 
(4) 

4.  เวลารอคอยกอนทีห่ัวหนา
งานจะวาง 

2.73 
(4) 

1.94 
(2) 

2.53 
(4) 

1.35 
(4) 

2.53 
(4) 

1.73 
(2) 

2.53 
(4) 

1.39 
(3) 

2.53 
(4) 

2.03 
(1) 

1.23 5.  เวลารอคอยกอนที่เจาหนาที่
วินิจฉยัจะวางครั้งที่  2 

- - 
1.94 
(5) 

1.68 
(2) 

1.94 
(5) 

1.32 
(4) 

1.94 
(5) 

1.42 
(2) 

1.94 
(5) (4) 

1.23 
(4) 

2.69 
(3) 

0.99 
(6) 

2.57 
(2) 

2.05 
(1) 

2.83 
(2) 

1.23 
(5) 

2.59 
(3) 

0.97 
(4) 

2.82 
(3) 

6.  เวลารอคอยกอนที่เจาหนาที่
การเงินจะวาง 

76 
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ทั้งนี้จากการหารือกับผูอํานวยการสํานักงานประกันสังคมเขต  6  และหัวหนาฝาย
ประโยชนทดแทน  เพื่อขอความคิดเห็นในการลดระยะเวลารอคอยซึ่งจะนํามาพจิารณารวมกับลําดับ
ที่ของระยะเวลารอคอยประเภทตาง ๆ จะไดผลออกมาดงันี้ 
1. ระยะเวลารอคอยที่ควรทําการลดใหไดมากที่สุด  คือ  ระยะเวลารอคอยกอนที่จะไดยืน่เอกสาร

ใหเจาหนาที่รับเอกสาร  ทั้งนี้ขั้นตอนการยื่นเอกสารแกเจาหนาที่รับเอกสารมีความจาํเปน
เนื่องจากในเดอืนสิงหาคม  2549  ทางสํานักงานประกนัสังคมมีเครื่องเรียกคิวใหกบัฝาย
ประโยชนทดแทนเพยีงเครือ่งเดียว  ดังนัน้จึงตองมีเจาหนาที่รับเอกสารคอยรับเอกสาร  และ
กระจายเอกสารตอไปยังเจาหนาที่วนิิจฉยั  ซ่ึงหากทางสํานักงานประกนัสังคมมีงบประมาณใน
การซื้อเครื่องเรียกคิว  ขั้นตอนนี้ก็จะไมจําเปนอีกตอไป  อีกทั้งระยะเวลารอคอยกอนที่จะไดยื่น
เอกสารนั้นใชเวลานานเปนอนัดับ  1  ของระยะเวลารอคอยทั้งหมด  การลดระยะเวลารอคอยใน
สวนนี้ไดก็จะสามารถลดระยะเวลาที่ผูประกันตนใชในระบบไปไดมาก   

2. ระยะเวลารอคอยลําดับที่สองที่ควรทําการลด  คือ  ระยะเวลารอคอยกอนที่ผูประกันตนจะไดยืน่
ตรวจเอกสาร  เนื่องจากระยะเวลารอคอยในสวนนีน้านเปนอันดับที่สองของระยะเวลารอคอย
ทั้งหมด  อีกทัง้ผูอํานวยการเขตก็ไดความวา  ระยะเวลารอคอยในสวนนี้จะกระทบตอความพึง
พอใจของผูประกันตนมาก  เพราะขั้นตอนนี้เปนขั้นตอนแรกที่ผูประกนัตนจะไดตดิตอกับ
เจาหนาที่  หากปลอยใหระยะเวลารอคอยในสวนนี้มีคามาก  ผูประกันตนก็จะคิดเห็นวา
สํานักงานประกันสังคมเขตนี้ใหบริการลาชา   

3. ระยะเวลารอคอยที่นาจะปรบัลดเปนอันดบัที่สาม  คือ  ระยะเวลารอคอยกอนที่เจาหนาที่วินจิฉัย
จะวางในครั้งที่  2  โดยผูอํานวยการเขตใหความเห็นวา  นาจะคดิหาแนวทางการปฏบิัติงานใหม
เพื่อตัดขั้นตอนการรอคอยในสวนนี้ออกไป  เพราะการปฏิบัติงานในลักษณะนี้ ( ขั้นตอน
ปฏิบัติงานในเดือนสิงหาคม  2549)  เปนการปฏิบัติงานที่มีการยอนกลับไป กลับมาของเอกสาร  
ซ่ึงดูแลวเปนการปฏิบัติงานที่ไมใครดีนกั  ควรจะหาแนวทางในการปฏิบัติงานที่ทําใหการไหล
ของงานเปนไปในทิศทางเดยีวไมมกีารไหลกลับไปกลับมาของงาน 

4. ในสวนของระยะเวลารอคอยที่เหลือจะ  คือ  ระยะเวลารอคอยกอนที่เจาหนาที่วนิิจฉยัจะวางครั้ง
ที่  1  ระยะเวลารอคอยกอนที่หัวหนางานจะวาง  และระยะเวลารอคอยกอนที่เจาหนาที่การเงิน
จะวาง  จะใหความสําคัญเทากันในการลดระยะเวลารอคอย  เนื่องจากระยะเวลารอคอยเหลานี้
นาเปนผลมาจากจํานวนเจาหนาที่ในขั้นตอนดังกลาว  ซ่ึงการเพิ่มจํานวนเจาหนาทีใ่นขั้นตอน
ตาง ๆ นั้นตองพิจารณาถึงความเปนไปไดในการขอเพิ่มอัตรากําลังเจาหนาที่จากสํานกังาน
ประกันสังคมกลาง  ซ่ึงทางผูอํานวยการเขตก็ไดขอเพิ่มอัตรากําลังเจาหนาที่ไปแลว  แตยังไมได
รับการอนุมัติจากสํานักงานประกันสังคมกลาง  ทําใหการเพิ่มกําลังเจาหนาที่เปนไปไดยาก 
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5.2  สาเหตุท่ีทําใหเกิดเวลารอคอยและความผันแปรของเวลารอคอยในระบบการใหบริการ 
จากการเขาไปสังเกตการณทาํงาน  วิเคราะหการทํางาน  และการหารือกับผูอํานวยการ

เขต  และหวัหนาฝายประโยชนทดแทน  จงึพอที่จะตั้งสาเหตุหลักเบื้องตนที่ทําใหเกิดเวลารอคอยขึ้น
ในระบบการใหบริการไดดงันี้ 

1. กําลังเจาหนาที่ในแตละจุดไมเพียงพอ 
2. มีขั้นตอนการทํางานที่ไมจําเปนอยูในระบบ 
3. มีการไหลยอนกลับไปมาของงานเอกสาร 

เพื่อเปนการยนืยันถึงสาเหตตุาง ๆ ดังกลาวจึงตองทําการพิจารณาการทํางานในแตละขั้นตอนของ
ระบบการใหบริการอยางละเอียด  ดังที่จะเสนอตอไป 
  

5.2.1 เวลารอคอยของผูประกันตนกอนท่ีจะไดตรวจแบบคําขอ 
เมื่อผูประกันตนเขามาในระบบการใหบริการจะตองไปติดตอกับเจาหนาที่

ประชาสัมพันธเพื่อขอรับแบบฟอรมคํารอง  หลังจากกรอกแบบฟอรมคาํรองเสร็จจึงนาํแบบฟอรม
ไปใสไวในกระบะของเจาหนาที่ตรวจเอกสารเพื่อรอใหเจาหนาที่ตรวจเอกสารเรียกชือ่  เพื่อทําการ
ตรวจเอกสารตอไป     

 

1 

ขอรับแบบฟอรม  กรอกแบบฟอรม  
และนําแบบฟอรมไปใสในกระบะ 

2 

รอเจาหนาที่ตรวจเอกสารวาง 
( เฉลี่ย  2.8  นาที ) 

3 

ตรวจความถูกตองของคําขอ  
( เฉลี่ย  2  นาที ) 

 
รูปที่  5.6  ขั้นตอนการทํางานจนถึงการตรวจแบบคําขอ 

 
เมื่อพิจารณาถงึความจําเปนในการมีเจาหนาที่ตรวจเอกสาร  จึงทําการสอบถาม

ผูอํานวยการเขต  หัวหนางาน  เจาหนาทีต่รวจเอกสาร  และเจาหนาทีว่ินจิฉัย  ซ่ึงผลปรากฏวา  
เอกสารคําขอทุกฉบับจําเปนตองไดรับการตรวจสอบกอนที่จะไปถึงขั้นตอนของเจาหนาที่วนิิจฉยั  
ดังนั้นขั้นตอนการการตรวจเอกสารจึงจําเปนตองมีอยู  แตในการตรวจเอกสารอาจจะไมจําเปนตองมี
เจาหนาทีต่รวจเอกสารโดยเฉพาะก็ได  หนาที่ในการตรวจเอกสารนี้อาจจะสามารถยกใหเจาหนาที่
รับเอกสาร  หรือเจาหนาทีว่นิิจฉัยก็ไดถาหากไมเปนภาระแกเจาหนาที่เหลานั้นจนเกินไป 

สรุปแลวภาระงานตรวจเอกสารเปนภาระงานที่จําเปน  แตอาจจะยกภาระงานนีใ้ห
เจาหนาที่คนอืน่ทํา  หรือรวมเขากับงานของเจาหนาที่รับเอกสารก็ได  ซ่ึงหากรวมขัน้ตอนของการ



 79 

ตรวจเอกส ามารถ

ซ่ึง

กเจาหนาท่ีรับ
กสาร 

คิวจากเจาหนาที่ประชาสัมพันธ  เพื่อรอเจาหนาที่รับเอกสารเรียกคิวตอไป  โดยที่จํานวน
เจาหนาที่

สําหรับส อยแลวเปนเพราะ
างฝายประโยชนทดแทนของสํานักงานประกันสังคมมีเครื่องเรียกคิวอยูเพียง  1  เครื่อง  ดังนั้นจึง

ทําการเรีย

ารเขากับขั้นตอนอื่น ๆ ของการทํางาน  เชน  รวมกับขั้นตอนการรับเอกสาร  ก็จะส
ตัดระยะเวลารอคอยกอนที่เจาหนาที่ตรวจเอกสารจะวางออกไปได  หากตัดขั้นตอนในสวนของ
เจาหนาทีต่รวจเอกสารออกไปก็สามารถนําเจาหนาทีต่รวจเอกสารไปทําหนาที่เปนเจาหนาที่รับ
เอกสารก็สามารถกระทําได  โดยรวมขั้นตอนการรับตรวจเอกสารเขากบัขั้นตอนการรับเอกสาร  
การวิเคราะหความเปนไปไดของการรวมขั้นตอนดังกลาวจะไดกลาวในบทที่  6  
 

5.2.2 เวลารอคอยของผูประกันตนกอนท่ีจะไดยื่นเอกสารที่ตรวจเสร็จแลวแ
เอ

หลังจากผูประกันตนไดรับการตรวจเอกสารเรียบรอยแลว  ผูประกันตนตองไปขอ
หมายเลข

รับเอกสารจะมีอยู  1  คน   

 
รูปที่  5.7  ขั้นตอนการทํางานหลังตรวจเอกสารจนถึงรับคําขอ 

 
าเหตุที่ผูประกันตนจะไดคิวหลังจากทําการตรวจเอกสารเรียบร

ท
กควิไดเพยีงตําแหนงเดียว  จึงจัดใหมีตําแหนงการเรียกควิประจําอยูทีเ่จาหนาที่รับเอกสาร  

เพราะ ณ. จุดนี้จะเปนจดุที่เอกสารจากผูประกันตนมีความเรียบรอยพรอมที่จะสงตอไปยังสวนงาน
อ่ืน ๆ ได  จากการสอบถามหัวหนาฝายประโยชนทดแทนถึงสาเหตุทีม่ีการจัดเครื่องเรียกคิวใน
ลักษณะนี้ก็สรุปไดวา  หากไปจัดเครื่องเรียกคิวใหอยู ณ. ตําแหนงของเจาหนาที่ตรวจเอกสาร  ใน
ลํ 

าร
สก็

สําหรับเจาหนาที่รับเอกสารจะมีหนาที่จัดเรียงลําดับของเอกสาร  และสงตอเอกสารไปยัง
เจาหนาทีว่ินจิฉัย  โดยเจาหนาที่รับเอกสารจะทําหนาที่จดัภาระงานใหเจาหนาทีว่ินจิฉัยแตละคนให

าดับการทํางานขั้นตอมา  คอื  ขั้นตอนการรับเอกสารก็จะมีปญหาลําดับคิวในการยืน่เอกสารให
เจาหนาที่  เนื่องจากไมสามารถจําแนกไดวาผูประกันตนคนใดมากอน  หรือมาทีหลัง  ถึงแมวา
ผูประกันตนแตละรายจะมีลําดับคิวอยูในมอื  แตผูประกนัตนแตละรายตางก็ตองการที่จะยืน่เอกส
ใหรวดเร็วที่สุด  ดังนั้นจึงไมมีการจัดลําดับกันเองในหมูผูประกันตน  ผูประกันตนคนใดมีโอกา
จะยืน่เอกสารใหเจาหนาที่รับเอกสารทันทีโดยไมคํานึงวาตนเองจะอยูในคิวลําดับที่เทาใด 

4 

ขอรับหมายเลขคิว 

5 

รอเจาหนาที่รับเอกสารวาง 
(เฉลี่ย  3  นาที ) 

จัดเอกสารคําขอ  และสงตอคํา
ขอ (เฉลี่ย  1  นาที) 

6 



เทา ๆ กัน  ทั้งนี้จากการสอบถามการทํางานของเจาหนาที่รับเอกสารพบวา  การจดัภาระงานใหแก
เจาหนาทีว่ินจิฉัยแตละคน  เจาหนาที่รับเอกสารจะจดัภาระงานใหแกเจาหนาที่วนิิจฉยัเรียงต
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ามลําดบั
ไป  กลาวคือ  เมื่อมีภาระงานเขามาเจาหนาที่รับเอกสารจะนําไปสงใหเจาหนาทีว่ินจิฉัยคนที่  1  คน
ที่  2  คนที่  3  และคนที่  4  ตามลําดับ  และเมื่อมีภาระงานชิ้นถัด ๆ ไปเขามา  เจาหนาที่รับเอกสารก็
จะนําไปสงใหเจาหนาทีว่ินจิฉัยคนที่  1  เรียง  ไปจนถึงคนที่  4  เชนเดมิ 

 
ทั้งนี้เพื่อใหเหน็ภาพการเดินทางของเอกสาร  จึงขอแสดงแผนผังที่นั่งของเจาหนาทีด่ังนี้
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รูปที่  5.8  แผนผังที่นั่งของเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ 

เคานเตอร 

เจาหนาที่
ประชาสัมพันธ เจาหนาที่ตรวจเอกสาร 

 
บริเวณที่นั่งคอยของผูประกันตน 

เจาหนาที่รับเอกสาร 

เจาหนาที่
วินิจฉัย  1 

เจาหนาที่
วินิจฉัย  4 

เจาหนาที่
วินิจฉัย  3   

เจาหนาที่
วินิจฉัย  2 

หัวหนางาน หัวหนางาน 

แผนกระจกกั้นระหวางฝาย 

เจาหนาที่
การเงิน 

ฝายประโยชนทดแทน ฝายการเงิน 
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นอกจากนั้นเจาหนาที่รับเอกสารยังตองทําหนาที่ตอบขอซักถามของผูประกันตนที่มี
ปญหาดวย  ซ่ึงการที่เจาหนาที่รับเอกสารตองทําหนาที่ตอบคําถามดวย  ทําใหเกิดปญหาการรอคอย
ที่ยาวนานกอนที่ผูประกันตนจะไดยืน่เอกสารตอ  เพราะหากเกิดกรณีตองตอบขอซักถาม  เจาหนาที่
รับเอกสารตองเสียเวลาตอบขอซักถามใหเสร็จสิ้นกอนทีจ่ะทําการสงตอเอกสารได 

สําหรับความจาํเปนในการมีเจาหนาที่รับเอกสารนั้นก็เนื่องมาจากในปจจุบันทาง
สํานักงานประกันสังคมมีเครื่องเรียกคิวอยูเพียง  1  เครื่องเทานั้น  จึงจําเปนตองมีเจาหนาที่รับ
เอกสารคอยจดัคิวการเขามายื่นเอกสารของผูประกันตน  จากการสอบถามผูอํานวยการเขต  และ
หัวหนาฝายประโยชนทดแทนก็พบวา  หนาที่รับเอกสารนี้อาจจะไมมคีวามจําเปนกไ็ดหากทาง
สํานักงานประกันสังคมมีงบประมาณในการซื้อเครื่องเรียกคิวเพิ่มเติม   

จากการสอบถามหัวหนาฝาย  หากตัดขัน้ตอนในสวนของเจาหนาที่รับเอกสารออกไป  ก็
สามารถใหเจาหนาที่รับเอกสารไปทําหนาที่อ่ืน ๆ ได  เชน  ทําหนาที่ออกหมายเลขเอกสาร  ซ่ึงใน
ปจจุบัน  เปนหนาที่ของหวัหนางานในการออกหมายเลขเอกสาร  ซ่ึงจะเปนการลดภาระของหวัหนา
งานไปไดสวนหนึ่ง  หรือ  ใหไปชวยงานเจาหนาที่ของฝายกองทุนเงนิทดแทน  ซ่ึงในปจจุบนัยังขาด
กําลังคนที่จะทํางานในเรื่องนี้อยู   
 

5.2.3  เวลารอคอยกอนท่ีเจาหนาท่ีวินิจฉัยจะวางครั้งท่ี  1 
 
หลังจากเอกสารสงมาถึงโตะของเจาหนาที่วินิจฉยัแลว  จะตองรอใหเจาหนาทีว่ินจิฉัย

เสร็จจากงานที่ทําอยูเสียกอน  จึงจะหยิบงานที่มาถึงดําเนินการตอไป  โดยการทํางานของเจาหนาที่
วินิจฉยัจะมีขัน้ตอนดังนี ้
1. รับและตรวจสอบขอมูลเอกสารคําขอ 
2. ตรวจสอบขอมูลผูขอในฐานขอมูลทางคอมพิวเตอร 
3. พิจารณาวินิจฉัยประโยชนทดแทน 
4. บันทึกคําขอในระบบคอมพวิเตอร 

หากเปนกรณกีารคลอดบุตร  เจาหนาทีว่ินจิฉัยจะมีอํานาจในการอนุมัตคิําขอดวยตนเอง  
ซ่ึงเมื่อเจาหนาที่วินิจฉยัทําการอนุมัติขอขอเรียบรอยแลวจะทําการพิมพจดหมายแจงผล  และใบสั่ง
จาย  จากนั้นจงึสงเรื่องไปยังหัวหนางาน 

ในกรณีนอกเหนือจากการคลอดบุตร  เจาหนาที่วนิิจฉยัจะไมมีอํานาจในการอนุมัตคิําขอ  
ดังนั้นหลังจากเจาหนาที่วนิจิฉัยบันทกึคําขอเรียบรอยแลวจะตองสงเรือ่งใหหวัหนางานดําเนนิการ
ตอไป 
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รอเจาหนาที่วินิจฉัยวาง 
 (เฉลี่ย 1.5 นาที ) 

7 

1. รับและตรวจสอบขอมูลเอกสารคําขอ 

2. ตรวจสอบขอมูลผูขอในฐานขอมูลทาง
คอมพิวเตอร 

3. พิจารณาวินิจฉัยประโยชนทดแทน 

4. บันทึกคําขอในระบบคอมพิวเตอร 
( เฉลี่ย 13 นาที ) 

8 

หากไมใชกรณีคลอดบุตร 
สงเรื่องตอไปยังหัวหนางาน 

9 

กรณีคลอดบุตร 
1. อนุมัติคําขอ 

2. พิมพจดหมายแจงผล 

3. พิมพใบสั่งจาย 
สงเรื่องตอไปยัง
หัวหนางาน 

 
รูปที่  5.9  ขั้นตอนการทํางานของเจาหนาที่วินิจฉยั 

 
จากขั้นตอนการทํางานขางตนจะเห็นไดวาขั้นตอนการทาํงานของเจาหนาที่วินจิฉัยจะมีขอ

แตกตางกันในกระบวนงานคลอดบุตร  กับกระบวนงานที่เหลือทั้ง  4  กระบวนงาน  โดยสวนที่
แตกตางกันจะอยูที่ขั้นตอนการอนุมัติคําขอ  เนื่องจากกฎการทํางานของสํานักงานประกันสังคมซึ่ง
อนุญาตใหเจาหนาที่วนิิจฉยัมีอํานาจอนุมตัิคําขอในกรณีของการคลอดบุตรไดเพยีงกรณีเดยีว  ทาํให
อีก  4  กรณีที่เหลือตองอาศัยหัวหนางานเปนผูอนุมัติ 

ทั้งนี้จากขอมลูเวลาการทํางานที่ไดรวบรวมมา  เวลาที่ใชในการวินิจฉยัในปจจุบนัจะ
แตกตางกันไปตามประเภทของงานที่ทํา  โดยสามารถแจกแจงการกระจายของเวลาการทํางานของ
แตละกระบวนงานไดดังนี ้
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1. กระบวนงานขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคม  กรณคีลอดบุตร   
 

 
 

รูปที่  5.10  ขอมูลเวลาที่เจาหนาที่วนิิจฉยัใชในกระบวนงานคลอดบุตร 
 

ในกระบวนงานนี้เวลาที่ใชจะนอยและมีความผันแปรของเวลาที่ใชไมมากเมื่อเปรียบเทียบ
กับกระบวนงานอื่น  เนื่องจากเปนกระบวนงานที่การสืบคนขอมูลไมยุงยาก  และจํานวนเงินที่ตอง
จายเปนจํานวนเงินที่ไมสูงนกั  หากผูประกนัตนนําหลักฐานการคลอดบุตรมาครบถวน  จะใชเวลา
ในการวินิจฉยัไมนาน  สวนเวลาที่เบี่ยงเบนออกไปมากจากคาเฉลี่ย  จากการสอบถามก็เนื่องมาจาก
ผูประกันตนนาํหลักฐานมาไมครบ  ทางสํานักงานประกนัสังคมตองโทรศัพทประสานงานกับทาง
โรงพยาบาล  ทําใหเสียเวลาวินิจฉยัไปมาก 
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2. กระบวนงานขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคม  กรณีเจ็บปวย 
 

 
 

รูปที่  5.11  ขอมูลเวลาที่เจาหนาที่วนิิจฉยัใชในกระบวนงานเจ็บปวย 
 
ในการวินิจฉยักรณีเจ็บปวย  เจาหนาทีว่ินจิฉัยตองใชเวลาในการสืบคนฐานขอมูลของ

ผูประกันตนวาเคยเจ็บปวยมาบางหรือไม  ถาเคย เคยเจบ็ปวยดวยโรคอะไร  และไดรับสิทธิ
ประโยชนไปแลวเทาใด  อีกทั้งยังตองพจิารณาถึงประเภทของโรคที่ผูประกันตนปวยอยู  วาเขาขายที่
ทางสาํนักงานประกันสังคมจะเบกิคารักษาพยาบาลไดหรือไม  หากเบกิไดจะเบกิไดเต็มจํานวน  
หรือผูประกันตนตองจายเองเปนบางสวน  ซ่ึงกระบวนการทั้งหมดนี้จะกินเวลานาน  ทําใหเวลาที่ใช
วินิจฉยัยาวนานไปดวย 

อีกทั้งถาผูประกันตนนําเอกสารหลักฐานมาไมครบถวน  ทางสํานักงานประกนัสังคม
จําเปนตองโทรศัพทไปประสานงานกับทางโรงพยาบาล  เชนเดยีวกับกรณีคลอดบุตร  เปนเหตใุห
เวลาที่ใชวินิจฉัยยาวนานขึน้ไปอีก  ซ่ึงกรณีนี้ทําใหความแปรปรวนของเวลาที่ใชวนิิจฉัยมีคาสูง 
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3. กระบวนงานขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคม  กรณทีุพพลภาพ 
 

 
 

รูปที่  5.12  ขอมูลเวลาที่เจาหนาที่วนิิจฉยัใชในกระบวนงานทุพพลภาพ 
 
กรณีการวินิจฉัยจายเงินทดแทนผูประกนัตนที่ไดรับอันตรายจนเกิดทพุพลภาพ  เจาหนาที่

วินิจฉยัจะตองสอบปากคําผูประกันตน  และญาติถึงสาเหตุที่ทําใหเกิดการทุพพลภาพขึ้น  โดย
เจาหนาทีว่ินจิฉัยตองพิจารณาวาสาเหตุทีท่ําใหเกิดการทุพพลภาพดังกลาวอยูในความคุมครองของ
การประกันสังคมหรือไม  อีกทั้งเจาหนาทีว่ินิจฉยัยังตองสืบคนฐานขอมูลวาผูประกนัตนดังกลาวได
จายเงินเขากองทุนมาเปนระยะเวลาตามทีท่างกองทุนกําหนดไวหรือไม  หลังจากนัน้จึงคํานวณ
จํานวนเงินทดแทนที่จะจายใหผูประกันตน  ซ่ึงกรณีทุพพลภาพจํานวนเงินที่ตองจายจะเปนจาํนวน
เงินที่สูงพอสมควร  ทําใหเจาหนาทีว่ินจิฉัยตองคํานวณจํานวนเงินโดยละเอยีด 

แตทั้งนี้กระบวนการทั้งหมดจะใชระยะเวลาไมนาน  หากผูประกันตนมีคุณสมบัติครบ
ตามที่ทางประกันสังคมกําหนดไว  เนื่องจากกรณีทพุพลภาพเปนกรณทีี่เจาหนาที่ประจักษแกสายตา
วาทุพพลภาพจริง 
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4. กระบวนงานขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคม  กรณชีราภาพ 
 

 
 

รูปที่  5.13  ขอมูลเวลาที่เจาหนาที่วนิิจฉยัใชในกระบวนงานชราภาพ 
 

กระบวนงานพิจารณาเงนิประกันสังคมกรณีชราภาพเปนอีกกรณีหนึ่งที่ใชเวลาในการ
วินิจฉยัไมนาน  เนื่องจากผูที่จะรับเงินในกรณีนี้ไดตองมาลงทะเบียนไวกับทางสํานกังานให
เรียบรอยสมบรูณกอนจึงจะมีสิทธิ์มารับเงินจํานวนนีไ้ด  ซ่ึงในการรับเงินผูประกันตนเพียงแคนํา
หลักฐานการรับเงินซึ่งทางสํานักงานออกให  มาใหเจาหนาที่วินจิฉัย  เจาหนาทีว่ินจิฉัยก็จะทําการ
จายเงินใหตามหลักฐานที่ผูประกันตนนํามา 

แตจากผลการเก็บขอมูลพบวาเวลาที่ใชในการวินิจฉยัจะมคีาเฉลี่ย  และความแปรปรวนสูง  
เนื่องจากผูประกันตนที่มาเบิกเงินบางราย  ลืมนําเอกสารที่ตองใชในการแสดงตัวมาดวย  ทาํให
เจาหนาทีว่ินจิฉัยตองสืบคนขอมูลในฐานขอมูลใหผูประกันตนใหม  ทําใหใชเวลาในการวนิิจฉัย
ประโยชนทดแทนสูงขึ้นมาก 
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5. กระบวนงานขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคม  กรณีเสียชีวิต 
 

 
 

รูปที่  5.14  ขอมูลเวลาที่เจาหนาที่วนิิจฉยัใชในกระบวนงานเสียชีวติ 
 

กระบวนงานนี้เปนอีกหนึ่งกระบวนงานที่ตองใชเวลาในการประมวลผลนาน  
เนื่องจากเจาหนาที่วินจิฉัยสอบปากคําญาติของผูเสียชีวติอยางละเอยีดถึงสาเหตุการเสียชีวิตของ
ผูประกันตนดงักลาว  จากนัน้ตองสืบคนในฐานขอมูลวาผูประกันตนดงักลาวจายเงินเขากองทุน
ประกันสังคมมาเปนระยะเวลานานเทาใด  จายเงินครบตามที่ทางกองุทนกําหนดไวหรือไม  เมื่อ
สอบปากคําและสืบคนฐานขอมูลเสร็จเรียบรอย  เจาหนาที่ก็ตองใชความระมัดระวังในการคํานวณ
เงินที่ตองจายใหกับญาติผูเสียชีวิต  เนื่องจากจํานวนเงนิทตีองจายเปนจํานวนเงินที่คอนขางมาก  จึง
ตองใชความระมัดระวังเปนพิเศษ 

ทั้งนี้จากการเก็บขอมูลพบวามีผูมาเบิกเงินประกันสังคมในกรณีเสียชีวตินี้เพียงแค  10  
รายซ่ึงแตละรายก็ใชเวลาในการสอบปากคําแตกตางกัน  เปนผลใหคาความแปรปรวนที่ไดมีคาสูง  
เมื่อคิดจากขอมูลเพียง  10  ขอมูล 

จากที่กลาวมาทั้งหมดเวลาที่เจาหนาทีว่ินจิฉัยใชในการวนิิจฉัยประโยชนทดแทนแก
ผูประกันตนแตละรายจะขึ้นกับ 
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1. เร่ืองที่ผูประกันตน  หรือญาติของผูประกันตนมาติดตอใชบริการ 
2. ความสมบูรณของเอกสารที่ผูประกันตน  หรือญาตินํามาเปนหลักฐานประกอบคําขอ 
3. ความสามารถของเจาหนาทีว่ินิจฉยัในการสอบปากคําผูประกันตน  หรือญาติของ

ผูประกันตน  ซ่ึงปจจัยดังกลาวนี้เปนปจจยัที่วัดไดลําบากมาก  เนื่องจากเรื่องที่เจาหนาที่
วินิจฉยัตองสอบปากคําผูประกันตน  หรือญาติของผูประกันตนจะแปรเปลี่ยนขึ้นกบัตัวผูที่
ถูกสอบปากคํา  และเอกสารที่ผูถูกสอบปากคําเตรียมมาดวย  และหากตองการวัด
ความสามารถของเจาหนาทีว่ินิจฉยัในการสอบปากคํา  จะตองวดัเวลาที่เจาหนาทีว่ินจิฉัยแต
ละคนใชสอบปากคําผูประกนัตน  หรือญาติชุดเดยีวกัน  ซ่ึงเปนเรื่องที่เปนไปไมได  ทั้งนี้
จากการสอบถามหัวหนาฝายประโยชนทดแทนเกีย่วกับความสามารถของเจาหนาทีว่นิิจฉัย
แตละคนในการสอบปากคําก็ไดคําตอบวา  เจาหนาทีแ่ตละคนนาจะมีความสามารถในการ
สอบปากคําใกลเคียงกัน  เนื่องจากถูกฝกอบรมในรุนเดยีวกัน 

ในเดือนสิงหาคม  2549  มีเจาหนาที่วนิิจฉยัอยูทั้งหมด  4  คนซึ่งแตละคนสามารถ
วินิจฉยัคําขอไดทุกกรณี  โดยในแตละวันที่เขาไปสังเกตการณทํางานจะพบวาหลายครั้งที่เจาหนาที่
วินิจฉยัมาทํางานไมครบ  4   คน  เนื่องจากการลางาน  ขาดงาน  ทานอาหาร  หรือ  เขาหองน้ํา  ทั้งนี้
ผลกระทบของจํานวนเจาหนาที่วินจิฉัยทีม่ีตอระยะเวลารอคอยนั้นจะพิจารณาโดยใชการเขียน
แบบจําลองซึ่งจะเสนอในหวัขอ  5.3 

 
5.2.4  ระยะเวลารอคอยกอนท่ีหัวหนางานจะวาง 

 
เมื่อเจาหนาที่วนิิจฉัยทําการวนิิจฉัยประโยชนทดแทนเสร็จเรียบรอยแลวจะตองนํา

เอกสารคําขอสงตอไปยังหวัหนางาน  เพื่อใหหวัหนางานตรวจความถูกตองเรียบรอยของคําขอและ
ตัวเลขเงินทดแทนที่ไดคํานวณไว  หลังจากหัวหนางานพิจารณาคําขอและจํานวนเงนิทดแทนแลววา
ถูกตองจึงลงนามอนุมัติคําขอ  ยกเวนกรณคีลอดบุตรซึ่งเจาหนาทีว่นิจิฉัยจะเปนผูอนมุัติคําขอเอง  
ในกรณีนี้หวัหนางานจะมีหนาที่ตรวจสอบความถูกตอง  และลงชื่อรับรองในใบสั่งจายเงินเทานั้น  
โดยในเดือนสิงหาคม  2549  มีหัวหนางานอยู  2  คนทํางานเปนอิสระตอกัน 

  ซ่ึงกระบวนงานทํางานสามารถแสดงไดดงันี้ 
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กรณีคลอดบุตร 

1. ตรวจความถูกตองของใบสั่งจาย 

2. ลงช่ือรับรองในใบสั่งจาย 

เฉลี่ย  4.5 นาที 
สงเรื่องตอไปยัง
เจาหนาที่การเงิน 

รอหัวหนางานวาง 
เฉลี่ย  2.5  นาที 

นอกเหนือจาก
กรณีคลอดบุตร 

รอหัวหนางานวาง 
เฉลี่ย  2.5  นาที 

1. ตรวจความถูกตองของใบสั่งจาย 

2. อนุมัติคําขอ 

3. ลงช่ือรับรองในใบคําขอ 

เฉลี่ย  4.5  นาที 
สงกลับไปยัง

เจาหนาที่วินิจฉัย 

 
     

รูปที่  5.15  ขั้นตอนการทํางานของหัวหนางาน 
 

เนื่องจากการทํางานของหัวหนางานจะแบงการทํางานออกเปน  2  วิธีตามแตกรณีของงาน
ที่เขามา  คือ  กรณีของงานคลอดบุตร  และนอกเหนือจากกรณีคลอดบตุร  แตทั้งนี้เวลาที่ใชในการ
ทํางานของ  2  กรณีนีน้ั้นมีคาไมแตกตางกนัเนื่องจาก 

1. กระบวนการตรวจสอบความถูกตองของแบบคําขอ  และใบสั่งจายหวัหนางานจะใชวธีิการ
ตรวจสอบวิธีการเดียวกนั  คือ  การเปรียบเทยีบขอมูลและจํานวนเงนิที่ตองจายทดแทนใน
แบบคําขอหรือใบสั่งจาย  กบัขอมูลและจํานวนเงินที่เจาหนาที่วนิิจฉยับันทึกลงในระบบ
คอมพิวเตอรวาตรงกันหรือไม 

2. การอนุมัติคําขอของหัวหนางานจะเปนการอนุมัติคําขอในระบบคอมพวิเตอร  เมื่อหวัหนา
งานตรวจสอบความถูกตองเรียบรอยแลว  ก็จะกดปุมอนมุัติในระบบคอมพิวเตอร  ซ่ึงเปน
ขั้นตอนที่ใชเวลานอยมาก 

3. การลงชื่อรับรองกรณีคลอดบุตรหัวหนางานจะลงชื่อในใบสั่งจาย  เนื่องจากเจาหนาที่
วินิจฉยัเปนผูอนุมัติคําขอไปแลว  สวนกรณีอ่ืน ๆ นอกเหนือจากกรณคีลอดบุตรหัวหนางาน
จะลงชื่อในแบบคําขอ  และใบสั่งจายเนื่องจากหวัหนาตองเปนผูอนุมตัิคําขอดวยตนเอง 

 
ซ่ึงเวลาที่หัวหนางานใชในการทํางานสามารถแสดงไดดงันี้ 
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รูปที่  5.16  เวลาที่หัวหนางานใชในการทํางาน 

 
 เมื่อพิจารณาถงึความจําเปนของขั้นตอนการอนุมัติคําขอโดยหวัหนางานก็พบวา  ขั้นตอนนี้
เปนขั้นตอนทีจ่ําเปนจะขาดไมไดในการทาํงาน  เนื่องจากตามระเบยีบของสํานักงานประกันสังคม  
เจาหนาทีว่ินจิฉัยไมมีอํานาจในการอนุมัตคิําขอ  ยกเวนกรณีของการคลอดบุตร  ดังนั้นจึงตองอาศยั
หัวหนางานเปนผูอนุมัติคําขอ  ทั้งนี้การพิจารณาถึงผลกระทบของจํานวนหัวหนางานที่มีตอ
ระยะเวลารอคอยก็จะทําการพิจารณาโดยการเขียนแบบจาํลองซึ่งรายละเอียดจะอยูในหัวขอ  5.3 
 

5.2.5  ระยะเวลารอคอยกอนท่ีเจาหนาท่ีวินิจฉัยจะวาง  คร้ังท่ี  2 
 
ในกรณีของกระบวนงานคลอดบุตรเอกสารที่ผานการตรวจสอบจากหวัหนางานแลวจะถูก

สงตอยังเจาหนาที่การเงินเลย  แตกระบวนงานอื่น ๆ นอกเหนือจากกระบวนงานคลอดบุตร  เอกสาร
ที่ผานการตรวจสอบและอนมุัติจากหวัหนางานจะถูกสงกลับไปยังเจาหนาที่วนิิจฉยัอีกครั้ง  เพื่อให
เจาหนาทีว่ินจิฉัยทําการพิมพจดหมายแจงผลและใบสั่งจาย  และเมื่อเจาหนาที่วนิิจฉยัพิมพจดหมาย
แจงผลและใบสั่งจายเสร็จเรยีบรอย  เจาหนาที่วินจิฉัยจะสงจดหมายแจงผลใหแกผูประกันตน  และ
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นําใบสั่งจายไปใหหวัหนาลงชื่ออนุมัติ  จากนั้นจึงนําใบสั่งจายไปสงตอใหกับเจาหนาที่การเงิน  ซ่ึง
การทํางานทั้งหมดสามารถเขียนแผนภาพการทํางานไดดังนี ้

 

รอเจาหนาที่วินิจฉัยวาง 
ประมาณ  2  นาที   

1. พิมพจดหมายแจงผล 

2. พิมพใบสั่งจาย 

เฉลี่ย  2  นาที 

1. นําจดหมายแจงผลไปสงให
ผูประกันตน 

2. นําใบสั่งจายไปใหหัวหนางานลงนาม 

สงใบสั่งจายตอไปใหฝาย
การเงิน 

 
รูปที่  5.17  การทํางานของเจาหนาที่วนิิจฉยัในรอบที่  2 

 
จากการสอบถามเจาหนาทีว่นิิจฉัยเกี่ยวกับการรับเอกสารเพื่อมาพิมพใบสั่งจายและ

จดหมายแจงผลของเจาหนาที่วินิจฉยั  พบวาเจาหนาทีว่นิิจฉัยจะใหความสําคัญกับการพมิพเอกสาร
มากกวา  การรับแบบคําขอเรื่องใหมมาดําเนินการ  กลาวคือ  หากมีแบบคําขอเรื่องใหมเขามาสู
เจาหนาทีว่ินจิฉัยพรอมกับการที่หัวหนางานสงเรื่องกลับมาใหเจาหนาที่วินิจฉยัพิมพจดหมายแจงผล
และใบสั่งจาย  เจาหนาทีว่ินจิฉัยจะเลือกทําการพิมพจดหมายแจงผลและใบสั่งจายกอน  และ
ดําเนินการสงเอกสารเหลานีต้อใหเรียบรอย  จึงกลับมาทาํเรื่องแบบคําขอเรื่องใหม  แตหากเจาหนาที่
วินิจฉยักําลังทาํงานเรื่องเกาคัง่คางอยู  เจาหนาที่วินจิฉัยจะจัดการงานเรือ่งเกาใหเสร็จไปบางสวน
กอน  ตามแตความพอใจของเจาหนาทีว่ินจิฉัย  จากนั้นจงึจะทําการพิมพจดหมายแจงผลและใบสั่ง
จาย   

ในสวนของการเดินสงเอกสารไปใหบุคคลตาง ๆ ของเจาหนาที่วนิิจฉยั  จากการสอบถาม
ขอมูลในเรื่องนี้กับเจาหนาทีว่ินิจฉยัพบวา  การสงจดหมายแจงผลจะใชวิธีการเรียกชื่อให
ผูประกันตนมารับไป  หากผูประกันตนไมมารับในทันทีเจาหนาทีว่ินจิฉัยจะแนบจดหมายดังกลาว
ไปกับใบสั่งจาย  สวนการนําใบสั่งจายไปใหหวัหนางานลงนาม  เจาหนาที่วินจิฉัยกลาววา  สวนมาก
หัวหนางานจะลงนามในทันทีที่เจาหนาทีว่นิิจฉัยนําใบสัง่จายไปให  ยกเวนในกรณทีี่หัวหนางานไม
อยูที่โตะทํางาน  เจาหนาที่วนิิจฉัยจะวางใบสั่งจายไวเพือ่รอใหหวัหนางานกลับมาลงนาม 

จากที่กลาวมาทั้งหมดการที่เจาหนาทีว่ินจิฉัยไมทําการพมิพจดหมายแจงผลและใบสัง่จาย
ทันที่ที่ไดรับเรื่องกลับมาจากหัวหนางานในกรณีทีย่ังทํางานวินจิฉัยค่ังคางอยู  และการที่เจาหนาที่
วินิจฉยัตองเดนิสงเอกสาร  ทําใหเกิดระยะเวลารอคอยดงักลาวขึ้น   
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เมื่อสอบถามหัวหนางานถึงสาเหตุที่หวัหนางานตองสงเรื่องกลับมาใหเจาหนาที่วนิิจฉยั
พิมพเอกสารนัน้เปนเพราะหวัหนางานไมมเีครื่องพิมพ (Printer) เปนของตัวเอง  ทําใหไมสามารถ
พิมพเอกสารไดที่โตะทํางานของหัวหนางาน  จึงจําเปนตองสงเรื่องกลับไปใหเจาหนาที่วินิจฉยัพิมพ
เอกสาร  ดังนัน้หากหัวหนางานมีเครื่องพิมพเปนของตัวเองปญหาการสงเอกสารกลับไปกลับมากจ็ะ
หมดไป 
 

5.2.6  ระยะเวลารอคอยกอนท่ีเจาหนาท่ีการเงินจะวาง 
 

หลังจากเจาหนาที่วินจิฉัยนาํใบสั่งจายไปใหหวัหนางานลงนามแลว  เจาหนาทีว่ินจิฉัยจะ
นําใบสั่งจายนัน้ไปใสลงในกระบะรับเอกสารของฝายการเงินเพื่อรอใหฝายการเงนิรับเอกสารไป
ดําเนินการตอไป  ซ่ึงเจาหนาที่การเงินจะทําการตรวจสอบใบสั่งจายวาเจาหนาทีว่ินจิฉัยพิมพ
ขอความมาครบถวนและมกีารลงนามไวตามที่กําหนดหรือไม  จากนั้นเจาหนาทีก่ารเงินจงึการทํา
พิมพใบรับเงนิ  และแจงใหผูประกันตนมาลงนามรับเงินตอไป  ซ่ึงถือเปนการสิ้นสุดกระบวนงาน 
ซ่ึงในปจจุบนัมีเจาหนาทีก่ารเงินทํางานทัง้หมด  2  คน 

รอเจาหนาที่การเงินวาง 
 

1. ตรวจสอบใบสั่งจาย 

2. พิมพใบรับเงิน 

เฉลี่ย  2.3  นาที 
สงใบรับเงินให

ผูประกันตนลงนาม 

 
รูปที่  5.18  การทํางานของเจาหนาที่การเงนิ 

 
เมื่อพิจารณาถงึขั้นตอนการทํางานของเจาหนาที่การเงนิก็พบวา  ขัน้ตอนการทํางานตาง ๆ 

ของเจาหนาทีก่ารเงินก็เปนขัน้ตอนที่ตองกระทํา  และไมสามารถเปลี่ยนแปลงได  ทําใหปจจัยเร่ือง
ขั้นตอนการทาํงานของเจาหนาที่การเงินไมถูกนํามาพิจารณาในเรื่องผลกระทบตอระยะเวลารอคอย
ทั้งนี้การพิจารณาถึงผลกระทบของจํานวนเจาหนาที่การเงินที่มีตอระยะเวลารอคอยก็จะทําการ
พิจารณาโดยการเขียนแบบจาํลองซึ่งรายละเอียดจะอยูในหัวขอ  5.3 
 
5.3  แบบจําลองระบบการใหบริการโดยรวม 

ในหวัขอ  5.2  เปนการวเิคราะหการใหบริการโดยแยกเปนการใหบริการในแตละ
ขั้นตอน  แตทั้งนี้การพิจารณาระบบโดยการแยกพจิารณาในแตละขั้นตอนก็ไมสามารถหา



 94 

ความสัมพันธของระบบงานในแตละขั้นตอนได  กลาวคือ  การพิจารณาในขั้นตอนนีต้องการทราบ
ความสัมพันธของจํานวนเจาหนาที่ในขั้นตอนตาง ๆ กับระยะเวลาเวลาที่ผูประกันตนใชในระบบ  
ซ่ึงในระบบการใหบริการของจริงนั้น  จํานวนเจาหนาที่ทีท่ํางานในขั้นตอนของการวินจิฉัย  ขั้นตอน
ของการอนุมัติจากหวัหนางาน  และขั้นตอนของการจายเงิน  จะไมไดมคีาคงที่ตลอดทั้งวัน  
เนื่องจากบางครั้งเจาหนาทีก่ต็องลุกไปเขาหองน้ํา  ลางานระหวางวนั  หรือลาหยุดทําใหจํานวน
เจาหนาที่ที่ทํางานในขั้นตอนนั้น ๆ ลดลง  ซ่ึงการที่จํานวนเจาหนาที่ลดลงก็จะสงผลถึงระยะเวลาที่
ผูประกันตนใชในระบบ 

การหาความสมัพันธของจํานวนเจาหนาทีใ่นขั้นตอนตาง ๆ และระยะเวลาที่
ผูประกันตนใชในระบบนั้นจะหาโดยการเขียนแบบจําลองการทํางาน  โดยในแบบจาํลองจะมีการ
เปลี่ยนแปลงจาํนวนเจาหนาที่ที่ทํางานในขั้นตอนตาง ๆ เพื่อดูถึงความสัมพันธดังกลาว 

     
รูปแบบของแบบจําลองที่  5.1 

1. ผูประกันตนเขามาในระบบ  การกระจายของเวลาที่ผูประกันตนเขามาในระบบจะใชขอมูล
ของวันที่มีผูมาใชบริการมากที่สุด  คือรวมทั้งวันมีผูมาใชบริการทั้ง  5  กระบวนงานจํานวน  
44  รายในวันที่  31  สิงหาคม  2549  เมื่อนําขอมูลเวลาที่ผูประกันตนเขามาในระบบมา
คํานวณหา  การกระจายของระยะเวลาของการเขามาในระบบ ( Inter arrival Time ) ของ
ผูประกันตนแตละรายจะพบวาเมื่อใชโปรแกรม  Statfit  คํานวณลกัษณะการกระจายของ
ขอมูลพบวาระยะเวลาของการเขามาในระบบจะมีลักษณะการกระจายแบบ  เอกโปเนน
เชียล ( Exponential ) และมคีา beta ของระยะเวลาการเขาสูระบบเทากับ  8.37  นาที   

 
รูปที่  5.19  ลักษณะการกระจายของขอมลูระยะเวลาการเขามาในระบบของผูประกันตน 
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สาเหตุที่เลือกใชระยะเวลาการเขาสูระบบของผูประกันตนในวันที่มีผูใชบริการมากที่สุด
เนื่องจาก  เปาหมายของงานวิจัย  คือ  ตองการเพิ่มคาความพึงพอใจของผูประกันตนทีม่าใช
บริการในวนัที่มีผูมาใชบริการมากที่สุด  ดังนั้นจึงนําคาระยะเวลาการเขาสูระบบของ
ผูประกันตนในวันดังกลาวมาใชในการจาํลองแบบ  เพือ่ศึกษาถึงระบบการใหบริการใน
วันที่มีผูมาใชบริการมากที่สุด  และนําผลการศึกษาไปหาทางพัฒนาการใหบริการตอไป 

 
2. ผูประกันตนรอในแถวคอยเพื่อรอตรวจเอกสาร  โดยขอกําหนดของแถวคอยจะเปนแบบเขา

กอน – ออกกอน  ซ่ึงในแถวคอยนี้เองผูประกันตนจะถูกจําแนกออกเปน  4  ประเภท  ตาม
กรณีที่เขามาตดิตอ  คือ  กรณีคลอดบุตร  กรณีเจ็บปวย  กรณีชราภาพ  และกรณีทุพพลภาพ  
สวนกรณเีสียชีวิตจะขอตัดออกจากแบบจําลองเนื่องจากไมสามารถคํานวณหาลักษณะการ
กระจายตัวของเวลาที่เจาหนาที่ใชในการทํางานของกรณนีี้ได  เหตุเพราะมีจํานวนขอมูล
นอยเกนิไป 

3. การจําแนกประเภทของผูประกันตนจะจําแนกโดยกําหนดความนาจะเปนของผูประกันตน
ประเภทตาง ๆ โดยอาศัยขอมูลจํานวนผูประกันตนที่เขามาใชบริการ  ทั้งนี้สามารถกําหนด
ความนาจะเปนในการจําแนกผูประกันตนออกเปนประเภทตาง ๆ ตามขอมูลที่ไดเสนอไว
ในบทที่  4  ดังนี้ 
3.1 ผูประกันตนทีม่าใชบริการกรณีคลอดบุตร  มีความนาจะเปนเทากับ  0.6 
3.2 ผูประกันตนทีม่าใชบริการกรณีเจ็บปวย  มคีวามนาจะเปนเทากับ  0.3 
3.3 ผูประกันตนทีม่าใชบริการกรณีชราภาพ  มคีวามนาจะเปนเทากับ  0.06 
3.4 ผูประกันตนทีม่าใชบริการกรณีทุพพลภาพ  มีความนาจะเปนเทากับ  0.04 
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4. ผูประกันตนเขาตรวจเอกสาร  โดยกําหนดใหมีจํานวนเจาหนาที่ตรวจเอกสาร  1  คนและ
ระยะเวลาที่ใชในการตรวจเอกสารในแบบจําลองจะใชขอมูลจากระยะเวลาในการตรวจ
เอกสารที่เก็บขอมูลมาได  นําขอมูลระยะเวลาการตรวจเอกสารทั้งหมดมาหาลักษณะการ
กระจายของขอมูลโดยใชโปรแกรม  Statfit  คํานวณลกัษณะการกระจายของขอมูล  พบวา  
ลักษณะการกระจายของเวลาที่ใชในการตรวจเอกสารจะเปนแบบปกติ ( normal ) มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.63  นาที และมีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ  1.01  นาที   

 
 

รูปที่  5.20  ลักษณะการกระจายของเวลาที่ใชในการตรวจเอกสาร 
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5. หลังจากผูประกันตนรับการตรวจเอกสารเสร็จจะเขาไปคอยอยูในแถวคอยของเจาหนาที่รับ
เอกสาร 

6. ผูประกันตนเขายื่นเอกสารแกเจาหนาที่รับเอกสาร  เจาหนาที่รับเอกสาร  รับ  จําแนก  และ
สงตอเอกสาร  ซ่ึงจากขอมูลเวลาดําเนนิการของเจาหนาทีรั่บเอกสาร  ซ่ึงคํานวณมาจาก
ขอมูลการทํางานของเจาหนาที่รับเอกสารทั้ง  5  กระบวนงานพบวา  เวลาที่เจาหนาที่รับ
เอกสารใชในการทํางานมีรูปแบบการกระจายแบบทวนิาม (binomial) โดยมีคาเวลาที่
เกิดขึ้นได (number of trials) อยู  3  คา  โดยที่มีความนาจะเปนที่จะเกิดคาเวลานั้น ๆ ขึ้น 
(probability of the event occurring) เทากับ  0.503 

 

 
 

 
รูปที่  5.21  รูปแบบการกระจายของเวลาที่เจาหนาที่รับเอกสารใชในการทํางาน 

 



 98 

7. เมื่อเจาหนาที่รับเอกสารดําเนนิการกับเอกสารเสร็จเรียบรอยจะสงเอกสารตอไปยังแถวคอย
ของเจาหนาทีว่ินิจฉยั  เพื่อรอคอยใหเจาหนาที่วินจิฉัยดําเนินการตอไป 

8. กําหนดใหในแบบจําลองมีจาํนวนเจาหนาที่วินิจฉยัอยูทัง้หมด  4  คนเทากับจํานวน
เจาหนาทีว่ินจิฉัยของสํานักงานประกนัสังคม  ในเดือน  สิงหาคม  2549  เมื่อเจาหนาที่
วินิจฉยัคนใดวางก็จะรับเอกสารจากแถวคอยไปดําเนินการ  ทั้งนี้เวลาทีเ่จาหนาทีว่ินจิฉัยใช
ในการดําเนินการแตละกระบวนงานจะมีรูปแบบการกระจายดังนี ้

 
8.1 กรณีคลอดบุตรการกระจายของเวลาที่ใชวนิิจฉัยเมื่อใชโปรแกรม  Statfit  คํานวณ
ลักษณะการกระจายของขอมูลพบวาขอมูลจะมีการกระจายดังนี้  การกระจายของเวลาที่ใช
วินิจฉยัจะเปนแบบ Lognormal  มีคาต่ําสุดเทากับ  4.94  คาเฉลี่ย (mean of the included 
Normal) เทากับ 1.9 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ  0.437  

 

 
รูปที่  5.22  การกระจายของเวลาที่ใชวนิิจฉยักรณีคลอดบตุร 
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8.2 กรณีเจ็บปวยการกระจายของเวลาที่ใชวินิจฉัยจะเปนแบบ  lognormal  มีคาต่ําสุด
เทากับ  2.05  คาเฉลี่ยเทากับ  2.67  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ  0.427   

 

 
 

 
 

รูปที่  5.23  การกระจายของเวลาที่เจาหนาที่วินิจฉยัใชในการทํางานกรณีเจ็บปวย 
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8.3 กรณีทุพพลภาพการกระจายของเวลาที่ใชวนิิจฉัยจะเปนแบบเอกโปเนนเชียล  มี
คาเฉลี่ยของเวลาที่ใชวินิจฉยัเทากับ  4.8  นาที   

 

 
 

 
 

รูปที่  5.24  เวลาที่เจาหนาทีว่ินิจฉยัใชในการทํางานกรณทีุพพลภาพ 
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8.4 กรณีชราภาพการกระจายของเวลาที่ใชวนิิจฉัยจะเปนแบบ  lognormal  มีคาต่ําสุด
เทากับ  9.5  คาเฉลี่ยเทากับ  1.34  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ  1.01  

 

 
 

 
 

รูปที่  5.25  การกระจายของเวลาที่เจาหนาที่วินิจฉยัใชในการทํางานกรณีทุพพลภาพ 
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8.5  กรณีเสียชีวิตการกระจายของเวลาที่ใชวนิิจฉัยไมสามารถนํามาคํานวณเพื่อหารูปแบบ
การกระจายได  เนื่องจากจํานวนขอมูลมีนอยเกินไป  ดังนั้นจึงขอตัดกรณีเสียชีวติออกจาก
แบบจําลอง  

 
9. เมื่อเจาหนาที่วนิิจฉัยดําเนินการวินิจฉยัประโยชนทดแทนเรียบรอยแลว  จะสงเอกสาร

ตอไปยังแถวคอยของหัวหนางานเพื่อรอใหหวัหนางานตรวจสอบ  และอนุมัติตอไป 
10. ในแบบจําลองกําหนดใหมีหวัหนางาน  2  คน  เมื่อหัวหนางานวางก็จะรับงานมาดําเนินการ

ตอ  โดยระยะเวลาที่หัวหนางานใชในการปฏิบัติงานในแบบจําลองจะคาํนวณมาจาก
ระยะเวลาการทํางานของหัวหนางานทั้งหมดที่ไดเก็บขอมูลมาซึ่งพบวา  การกระจายของ
ขอมูลเวลาที่หัวหนางานใชทาํงานเมื่อใชโปรแกรม  Statfit  คํานวณลกัษณะการกระจายของ
ขอมูลพบวาขอมูลจะมีการกระจายแบบ lognormal  มีคาต่ําสุดเทากับ  0.463  คาเฉลี่ยเทากับ  
1.32  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.372   

 

 
รูปที่  5.26  ลักษณะการกระจายของเวลาที่หัวหนางานใชในการทํางาน 
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11. ในกรณีคลอดบุตร  หัวหนางานจะสงตอเอกสารไปยังแถวคอยของเจาหนาที่การเงนิ  เพื่อรอ
ใหเจาหนาทีก่ารเงินสั่งจายเงนิ  สวนกรณีอ่ืน ๆ หัวหนางานจะสงเอกสารกลับไปยัง
แถวคอยของเจาหนาทีว่ินจิฉัย  เพื่อทําการพิมพใบสั่งจาย 

12. เมื่อเอกสารกลับมายังแถวคอยของเจาหนาที่วินิจฉยั  เจาหนาที่วนิิจฉยัจะตัดสินใจวาจะ
ดําเนินการกับเอกสารเรื่องใดกอน  โดยมีขอกําหนดดังนี ้ คือ  เอกสารที่ถูกสงกลับมาจาก
หัวหนางานจะมีความสําคัญและตองเลือกดําเนินการกอน  เอกสารที่ถูกสงมาจากเจาหนาที่
รับเอกสาร   

13. เมื่อเจาหนาที่วนิิจฉัยรับเอกสารกลับมาจากหัวหนางานจะดําเนินการพิมพใบสั่งจาย  โดย
เวลาที่เจาหนาที่วินิจฉยัใชในการพิมพใบสั่งจายจะคํานวณมาจากขอมูลเวลาที่เจาหนาที่
วินิจฉยัใชในการพิมพใบสั่งจายของทั้ง  5  กระบวนงาน  ซ่ึงเวลาที่ใชจะมีการกระจายแบบ
ทวินาม (binomial) โดยมีคาเวลาที่เกดิขึ้นได (number of trials) อยู  3  คา  และมีความนาจะ
เปนที่จะเกิดคาเวลานั้น ๆ ขึน้ (probability of the event occurring) เทากับ  0.653 
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รูปที่  5.27  เวลาที่เจาหนาทีว่ินิจฉยัใชในการพิมพใบสั่งจาย 
 
14. เอกสารกรณีคลอดบุตรที่สงมาจากหวัหนางาน  และเอกสารนอกเหนือจากกรณีคลอดบุตรที่

เจาหนาทีว่ินจิฉัยไดพิมพใบสั่งจายเรียบรอยแลว  จะถูกสงตอไปยังแถวคอยของเจาหนาที่
การเงิน  เพื่อรอใหเจาหนาทีก่ารเงินนําไปดําเนินการตอไป 

 
15. ในแบบจําลองกําหนดใหมีเจาหนาที่การเงนิ  2  คนตามจาํนวนเจาหนาที่การเงินในเดอืน

สิงหาคม  2549  เมื่อเจาหนาที่การเงินวางจะรับเอกสารจากแถวคอยมาดาํเนินการพิมพใบ
รับเงิน  และจายเงินใหแกผูประกันตนตอไป  โดยระยะเวลาที่เจาหนาทีใ่ชดําเนนิการกับ
เอกสารจะคํานวณมาจากขอมูลระยะเวลาที่เจาหนาทีก่ารเงินใชในการตรวจสอบและพิมพ
ใบรับเงินของกระบวนงานคลอดบุตรทั้งหมด  ซ่ึงจากการประมวลผลโดยใชโปรแกรม  
statfit  พบวาขอมูลดังกลาวมกีารกระจายแบบ  สามเหลี่ยม (triangular)  มีคาต่ําสุดเปน  
1.31  คามากที่สุดเปน  5.70  และมีคามัธยฐานเทากับ  1.87 
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16. เมื่อเจาหนาทีก่ารเงินดําเนินการเสร็จเรียบรอยจะถือวาเอกสารชุดนั้นไดรับการจัดการ

เรียบรอย  และจะออกจากแบบจําลองไป  ดําเนินการจําลองแบบทั้งหมด  8  ช่ัวโมงตาม
ระยะเวลาทํางานใน  1  วันของสํานักงานประกันสังคม  และดําเนนิการจําลองแบบซ้ํา
ทั้งหมด  23  ครั้ง 

 
รูปที่  5.28  ลักษณะการกระจายของเวลาที่เจาหนาทีก่ารเงินใชทํางาน 

 

 

17. เมื่อเสร็จสิ้นกระบวนการจําลองแบบ  จึงเปล่ียนจํานวนของเจาหนาทีใ่นขั้นตอนของการ
วินิจฉยั  ขั้นตอนของหัวหนางาน  และขั้นตอนของเจาหนาที่การเงิน  ใหมีคาแตกตางกันไป  
เพื่อดูถึงความสัมพันธของจํานวนเจาหนาที่และระยะเวลาที่ผูประกันตนใชในระบบ  ทั้งนี้
จํานวนเจาหนาที่จะยดึตามจาํนวนเจาหนาที่ในเดือนสิงหาคม  2549  และปรับลดจาก
จํานวนเจาหนาที่ดังกลาวลงมา  เพื่อพิจารณาถึงผลกระทบของการลางาน  ขาดงานของ
เจาหนาที่ที่มีผลตอระยะเวลารวมที่ผูประกนัตนใชในระบบ
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ตารางที่  5.2  ผลของแบบจําลองที่  5.1   
จํานวนเจาหนาที่ กรณีคลอดบุตร กรณีเจ็บปวย กรณีทุพพลภาพ กรณีชราภาพ 

วินิจฉยั 
หัวหนา
งาน 

การเงิน X
−

 S.D. 
% งานที ่    
> USL X

−

 S.D. 
% งานที ่     
> USL X

−

 S.D. 
% งานที ่     
> USL 

% งานที ่     
> USL X

−

 S.D. 

4 2 2 27.12 1.04 1.56 35.49 3.10 19.03 24.12 11.84 6.7 32.14 9.49 11.87 
4 1 2 29.77 2.14 3.51 36.64 3.03 24.2 28.52 12.74 6.96 35.44 5.89 12.08 
4 2 1 28.15 1.22 2.03 35.47 1.87 20.41 26.70 11.34 7.15 32.71 12.60 15.38 
4 1 1 29.79 1.45 5.5 37.24 2.82 24.65 31.29 12.06 8.08 35.22 10.10 15.98 
3 2 2 29.13 2.24 3.5 37.99 4.41 29.27 33.04 9.67 8.77 35.73 6.05 18.56 
3 1 2 30.93 2.63 4.82 43.04 6.71 31.44 32.20 15.11 14.74 35.26 10.63 20.65 
3 2 1 30.03 3.01 3.96 39.49 5.67 30.96 29.77 13.24 14.74 35.19 10.81 19.63 
3 1 1 29.77 2.22 5.68 39.13 3.99 31.47 31.96 12.72 14.76 37.79 7.48 20.65 
2 2 2 52.58 13.31 36.45 53.23 22.89 44.83 47.55 33.02 29.67 52.19 28.07 50.13 
2 1 2 54.88 15.31 38.56 58.13 11.35 39.86 51.81 21.68 34.14 54.18 25.85 37.65 
2 2 1 56.56 14.28 37.21 58.54 13.22 38.64 49.56 33.01 32.21 53.11 16.31 35.14 
2 1 1 59.04 16.42 39.54 61.45 15.45 89.2 52.94 32.19 75.6 57.73 20.89 67.15 
1 2 2 137.96 21.52 100 139.51 20.11 100 82.51 14.34 100 113.59 20.21 100 
1 2 1 138.72 20.36 100 140.21 21.23 100 84.21 13.21 100 118.24 19.87 100 
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100 
100 
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จํานวนเจาหนาที่  กรณีคลอดบุตร กรณีเจ็บปวย กรณีทุพพลภาพ กรณีชราภาพ 

วินิจฉยั 
หัวหนา
งาน 

การเงิน X
−

 S.D. 
% งานที ่> 

USL X
−

 S.D. 
% งานที ่> 

USL X
−

 S.D. 
% งานที ่> 

USL X
−

 S.D. 
% งานที ่> 

USL 
1 1 2 139.54 21.98 100 141.23 20.19 100 85.95 15.21 100 114.12 20.29 
1 1 1 140.26 20.64 100 143.21 21.78 100 86.01 14.23 100 117.24 19.41 
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จากผลของแบบจําลองที่ไดสามารถนํามาเขียนแผนภูมิเพือ่แสดงผลของจํานวน
เจาหนาทีใ่นขัน้ตอนตาง ๆ ที่มีตอระยะเวลาเฉล่ียที่ผูประกันตนใชในระบบ  โดยแสดงความสัมพนัธ
ดังกลาวในรูป Main effect และ interaction effect plot ไดดังนี ้
Main effect plot 

1. กรณีคลอดบุตร 

 
รูปที่  5.29  ผลของจํานวนเจาหนาทีใ่นขัน้ตอนตาง ๆ ที่มีตอระยะเวลาเฉล่ียที่ผูประกันตนกรณี

คลอดบุตรใชในระบบในรูปแบบ  Main effect plot  
 

2. กรณีเจ็บปวย 

 
รูปที่  5.30  ผลของจํานวนเจาหนาทีใ่นขัน้ตอนตาง ๆ ที่มีตอระยะเวลาเฉล่ียที่ผูประกันตนกรณี

เจ็บปวยใชในระบบในรูปแบบ  Main effect plot  
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3. กรณีชราภาพ 

 
รูปที่  5.31  ผลของจํานวนเจาหนาทีใ่นขัน้ตอนตาง ๆ ที่มีตอระยะเวลาเฉล่ียที่ผูประกันตนกรณีชรา

ภาพใชในระบบในรูปแบบ  Main effect plot  
 

4. กรณีทุพพลภาพ 

 
รูปที่  5.32  ผลของจํานวนเจาหนาทีใ่นขัน้ตอนตาง ๆ ที่มีตอระยะเวลาเฉล่ียที่ผูประกันตนกรณีชรา

ภาพใชในระบบในรูปแบบ  Main effect plot  
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Interaction Effect Plot 
1. กรณีคลอดบุตร 

 
รูปที่  5.33  ผลของจํานวนเจาหนาทีใ่นขัน้ตอนตาง ๆ ที่มีตอระยะเวลาเฉล่ียที่ผูประกันตนกรณี

คลอดบุตรใชในระบบในรูปแบบ  Interaction effect plot  
 

2. กรณีเจ็บปวย 

 
รูปที่  5.34  ผลของจํานวนเจาหนาทีใ่นขัน้ตอนตาง ๆ ที่มีตอระยะเวลาเฉล่ียที่ผูประกันตนกรณี

เจ็บปวยใชในระบบในรูปแบบ  Interaction effect plot  
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3. กรณีชราภาพ 

 
รูปที่  5.35  ผลของจํานวนเจาหนาทีใ่นขัน้ตอนตาง ๆ ที่มีตอระยะเวลาเฉล่ียที่ผูประกันตนกรณีชรา

ภาพใชในระบบในรูปแบบ  Interaction effect plot  
 

4. กรณีทุพพลภาพ 

 
รูปที่  5.36  ผลของจํานวนเจาหนาทีใ่นขัน้ตอนตาง ๆ ที่มีตอระยะเวลาเฉล่ียที่ผูประกันตนกรณ ี

ทุพลลภาพใชในระบบในรปูแบบ  Interaction effect plot  
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ทั้งนี้ผลของแบบจําลองที่ไดไมสามารถนําไปเปรียบเทยีบกับขอมูลจริงที่เก็บรวมรวม
มาได  เนื่องจากขอมูลเวลาที่เก็บรวมรวมมามิไดลงรายละเอียดในสวนของจํานวนเจาหนาที่ใน
ขั้นตอนตาง ๆ ณ. เวลาที่ลงบันทึกเวลา  ทําใหไมสามารถนําผลของแบบจําลองซึ่งจํานวนเจาหนาที่
จะเปนตัวแปรสําคัญไปเปรียบเทียบกับขอมูลจริงได   และสุดทายจากผลของแบบจําลองและ
แผนภูมิความสัมพันธ Main effect และ interaction effect สามารถสรุปไดดังนี ้

 
1. จํานวนของเจาหนาที่วนิิจฉยัมีผลอยางมากตอระยะเวลาที่ผูประกันตนใชในระบบ  

โดยเฉพาะกรณีที่เหลือเจาหนาที่วินจิฉัยในระบบเพยีง  2  คน  หรือ  1  คน  ยกตวัอยางเชน
กรณีเจาหนาทีว่ินิจฉยั  4  คน  หัวหนางาน  2  คน  เจาหนาที่การเงิน  2  คน  ผูประกันตน
กรณีคลอดบุตรจะใชเวลาเฉลี่ยในระบบ  27  นาที  สวนเจาหนาทีว่ินจิฉัย  3  คน  หวัหนา
งาน  2  คน  เจาหนาที่การเงนิ  2  คน  ผูประกันตนกรณีคลอดบุตรจะใชเวลาเฉลี่ยในระบบ  
29  นาที  ตางกันอยู  2  นาท ี แตหาก   เหลือเจาหนาทีว่ินจิฉัย  2  คน  หวัหนางาน  2  คน  
เจาหนาทีก่ารเงิน  2  คน  ผูประกันตนกรณคีลอดบุตรจะใชเวลาในระบบถึง  52  นาที  เพิ่ม
จากกรณีมีเจาหนาที่วนิิจฉยั  4  คนอยูถึง  25  นาที  และเพิ่มจากกรณีมีเจาหนาทีว่ินจิฉัยใน
ระบบ  3  คนถึง  23  นาที             

2. จํานวนหวัหนางาน  และ  จํานวนเจาหนาทีก่ารเงินมีผลเล็กนอยตอระยะเวลาที่ผูประกนัตน
ใชในระบบ  ยกตัวอยางเชนกรณีเจาหนาทีว่ินิจฉยั  4  คน  หัวหนางาน  2  คน  เจาหนาที่
การเงิน  2  คน  ผูประกันตนกรณีคลอดบุตรจะใชเวลาเฉลี่ยในระบบ  27  นาที  สวน
เจาหนาทีว่ินจิฉัย  4  คน  หวัหนางาน  1  คน  เจาหนาที่การเงิน  2  คน  ผูประกันตนกรณี
คลอดบุตรจะใชเวลาเฉลี่ยในระบบ  30  นาที  ตางกันอยู  3  นาที  และ  เจาหนาทีว่ินจิฉัย  4  
คน  หัวหนางาน  1  คน  เจาหนาที่การเงนิ  1  คน  ผูประกันตนกรณีคลอดบุตรจะใชเวลา
เฉล่ียในระบบ  30  นาที  เชนกัน  จะเห็นไดวา  การเปลีย่นแปลงจํานวนหัวหนางาน  และ
เจาหนาทีก่ารเงินมีผลเพียงเลก็นอยตอระยะเวลาที่ผูประกนัตนใชในระบบ 

3. การเพิ่มจํานวนเจาหนาที่ในขั้นตอนตาง ๆ นาจะมีผลทําใหระยะเวลารวมที่ผูประกันตนใช
ในระบบมีคาลดลง  ซ่ึงการพิจารณาการความเปนไปไดในเพิ่มจํานวนเจาหนาที่  และ
จํานวนเจาหนาที่ที่เหมาะสมในขั้นตอนตาง ๆ จะไดนําเสนอไวในบทที่  6 
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5.4 สรุปสาเหตุของปญหา 
 

ตารางที่  5.3  สรุปสาเหตุของปญหา 
ปญหา สาเหตุของปญหา 

1.  ผูประกันตนรอนานกอนที่จะไดรับ
การตรวจเอกสาร 

1.  มีเจาหนาทีต่รวจเอกสารเพียง  1  คน 
2.  เจาหนาที่ตรวจเอกสารตองตอบคําถามของผูประกันตน

ในกรณีที่เจาหนาที่รับเอกสารตอบไมได 

2.  ผูประกันตนรอนานกอนที่จะไดยื่น
เอกสารใหกับเจาหนาที่รับเอกสาร 

1.  มีเครื่องเรียกคิวเพยีงเครื่องเดียว 
2.  เจาหนาที่รับเอกสารตองคอยตอบคําถามของ

ผูประกันตน 

3.  เจาหนาทีว่นิิจฉัยใชเวลานานกวาที่จะ
รับคํารองเรื่องใหมมาวินิจฉยั 

1.  จํานวนเจาหนาที่วนิิจฉยัมีนอย 
2.  มีการลางาน  และขาดงานของเจาหนาที่วินิจฉยั 
3.  เจาหนาทีว่นิิจฉัยตองทําหนาที่เดนิเรื่องเอกสารเอง 
4.  หัวหนางานไมมีเครื่องพมิพเปนของตัวเอง 
5.  เจาหนาทีว่นิิจฉัยไมใสใจในการทํางาน 

4.  หัวหนางานใชเวลานานกอนที่จะ
รับคํารองเรื่องใหมมาอนุมัต ิ

1.  จํานวนหวัหนางานมนีอย 
2.  หัวหนางานขาดงาน  หรือลางาน 

5.  เจาหนาทีก่ารเงินใชเวลานานกอนทีจ่ะ
รับคํารองเรื่องใหมมาทําการสั่งจายเงิน 

1.  จํานวนเจาหนาที่การเงนิมีนอย 
2.  เจาหนาทีก่ารเงินขาดงาน  หรือลางาน 

 



บทที่  6 
การปรับปรุงแกไขปญหา 

 
จากบทที่  5  ปญหาหลักที่เกดิขึ้นกับระบบการใหบริการ  คือ  มีขั้นตอนการใหบริการ

จํานวนมากและระยะเวลารอคอยในแตละขัน้ตอนก็มีคาคอนขางสูง  ซ่ึงในบทนีจ้ะนําสาเหตุตาง ๆ 
ที่เปนผลทําใหเกิดระยะเวลารอคอยที่ยาวนานมาหาทางแกไขตอไป 

ทั้งนี้ปญหาเกีย่วกับการรอคอยในระบบการใหบริการมีทัง้ส้ิน  5  สวนดังนี ้
1. ผูประกันตนรอนานกอนทีจ่ะไดยื่นตรวจแบบคําขอ 
2. ผูประกันตนรอนานกอนทีจ่ะไดยื่นเรื่องกบัเจาหนาที่รับเรื่อง 
3. เจาหนาทีว่ินจิฉัยใชเวลานานกอนที่จะรับคํารองเรื่องใหมมาวินิจฉยั 
4. หัวหนางานใชเวลานานกอนที่จะรับคํารองเรื่องใหมมาอนุมัติ 
5. เจาหนาทีก่ารเงินใชเวลานานกอนที่จะรับคํารองเรื่องใหมมาสั่งจายเงิน 

ซ่ึงในการพิจารณาหาแนวทางแกไขจะพจิารณาจากสาเหตุของปญหาแตละขอ  เพื่อหาแนวทางการ
แกไขที่เหมาะสมตอไป 
 
6.1  การแกไขปญหาของระบบการใหบริการ 

6.1.1  ผูประกันตนรอนานกอนท่ีจะไดยื่นตรวจแบบคําขอ 
ปญหาเรื่องระยะเวลารอคอยกอนที่จะไดยืน่ตรวจแบบคาํขอเปนปญหาในเรื่องจํานวน

ของเจาหนาทีต่รวจแบบคําขอซึ่งมีเพียง  1  คนซึ่งนับวานอยเมื่อเทียบกบัจํานวนผูประกันตนที่เขามา
ใชบริการในแตละวัน  การแกไขปญหาเรื่องนี้มี  2  แนวทาง  คือ 

1. เพิ่มจํานวนเจาหนาที่ตรวจเอกสาร 
2. รวมขั้นตอนการตรวจเอกสารเขากับขั้นตอนอื่น ๆ ของการใหบริการ  เชน  ขั้นตอนการรับ

เอกสาร  หรือ  ขั้นตอนการวนิิจฉัย 
ทั้งนี้เจาหนาทีท่ี่มาทําหนาทีต่รวจเอกสารทางสํานักงานประกันสังคมจะจดัใหเจาหนาที่ตั้งแตระดบั  
5  ( ซี 5 ) ขึ้นไปมาทําหนาทีต่รวจเอกสาร  ซ่ึงเจาหนาที่ระดับ  5  ขึ้นไปในฝายประโยชนทดแทนจะ
มีทั้งหมด  4  คน  ซ่ึงหนาทีก่ารทํางานของเจาหนาทีด่ังกลาวจะมีดังนี ้

1. ตรวจคํารองของผูประกันตน 
2. อนุมัติคํารองของผูประกันตน 
3. ดูแลการทํางานของเจาหนาที่วินิจฉยั  และเจาหนาที่อ่ืน ๆ ในฝายประโยชนทดแทน 
4. ตอบขอซักถามของผูประกันตนในกรณีทีเ่จาหนาที่รับเอกสารไมสามารถตอบได 
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โดยในเดือนสิงหาคม  2549  เจาหนาที่ทั้ง  4  คนดังกลาว  แบงหนาทีก่ารทํางานกันดังนี้ 
1. เจาหนาที่คนที ่ 1  ทําหนาที่ตรวจเอกสาร  และตอบขอซักถามในกรณีทีเ่จาหนาที่รับเอกสาร

ตอบไมได 
2. เจาหนาที่คนที ่ 2  และ  3  ทาํหนาที่อนุมัตคิํารองของผูประกันตน 
3. เจาหนาที่คนที ่ 4  ทําหนาที่ดแูลเรื่องกองทุนเงินทดแทน 

โดยเจาหนาทีท่ั้ง  4  คนสามารถทํางานทดแทนกนัไดหมด  กลาวคือ  ถาเจาหนาที่คนใดคนหนึ่ง  
หรือ  หลายคนจากทั้ง  4  คนนี้ขาดงาน  หรือ  ลางาน  เจาหนาที่ที่เหลือก็สามารถทํางานของ
เจาหนาที่คนทีข่าดหรือลางานไปได 

จากที่กลาวมาทั้งหมดจะเหน็ไดวาเจาหนาที่ระดับ  5  ขึน้ไปของฝายประโยชน
ทดแทนตางกม็ีหนาที่ของแตละคนอยูแลว  การแกไขปญหาเจาหนาทีต่รวจเอกสารไมเพียงพอโดย
การเพิ่มจํานวนเจาหนาที่ตรวจเอกสารจึงแทบจะเปนไปไมได  ทั้งนี้จากการสอบถามหัวหนาฝาย
ประโยชนทดแทนถึงความจาํเปนในการใชเจาหนาที่ระดับ  5  ขึ้นไปมาทําหนาที่ในการตรวจ
เอกสารก็เนื่องมาจาก  เจาหนาที่ระดับ  5  จะมีความรอบคอบในการตรวจเอกสารมากกวาเจาหนาที่
ระดับต่ํากวา  และที่สําคัญ  คือ  ไมมีเจาหนาที่ระดับต่ํากวาระดับ  5  ทีว่างมาทําหนาที่นี้ไดแลว  
เนื่องจากในเดอืนสิงหาคม  2549  เจาหนาที่ในฝายประโยชนทดแทนกไ็มเพียงพอกับจํานวนงาน  
และยังไมมีการอนุมัติกําลังคนเพิ่มเติมจากสํานักงานประกันสังคมกลาง 

ดังนั้นจึงเหลือแนวทางการแกไขปญหาระยะเวลารอคอยในสวนนี้  คือ  การรวม
ขั้นตอนการตรวจเอกสารเขากับขั้นตอนการทํางานในขัน้ตอนอื่น  คือ  ขั้นตอนการรบัเอกสาร  หรือ  
ขั้นตอนการวนิิจฉัย  ซ่ึงจะพิจารณาในหวัขอถัดไป 
 

6.1.2  ผูประกันตนรอนานกอนท่ีจะไดยื่นเอกสารใหเจาหนาท่ีรับเรื่อง 
ปญหาเรื่องนี้กม็ีสาเหตุเชนเดยีวกับปญหาการรอคอยกอนที่จะไดรับการตรวจเอกสาร

กลาวคือ  มีเจาหนาที่รับเรื่องเพียงแคคนเดยีว  ซ่ึงเจาหนาที่รับเรื่องจะมหีนาที่ดังนี ้
1. รับคํารอง  และสงตอคํารองไปใหเจาหนาที่วินิจฉยั 
2. ตอบขอซักถามของผูประกันตน 

โดย  เจาหนาที่ที่มาทําหนาที่รับเรื่องนี้  ทางฝายประโยชนทดแทนไดจัดเจาหนาที่ระดับ  3  มาทํา
หนาที่นี้  สาเหตุที่จัดเจาหนาที่ระดับ  3  มาทําหนาที่รับเรือ่งเนื่องจาก  หนาที่รับเอกสารเปนหนาทีท่ี่
ไมตองรับผิดชอบมากนัก  และเปนงานทีง่าย  ไมสมควรใหเจาหนาทีร่ะดับสูงกวานีม้าดําเนินการ  
และในเดือนสิงหาคม  2549  ฝายประโยชนทดแทนมีเจาหนาที่ระดับ  3  อยู  2  คน  โดยเจาหนาที่
ระดับ  3  อีก  1  คนทําหนาที่ออกเลขคํารอง   
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สาเหตุอีก  1  ประการที่ทําใหทางสํานักงานประกันสังคมจัดใหมีจํานวนเจาหนาที่รับ
เร่ืองเพียง  1  คน  คือ  มีจํานวนเครื่องเรียกคิวประจําอยู  ณ.  จุดของเจาหนาที่รับเรื่องเพียง  1  เครื่อง
เทานั้น  ทําใหหัวหนาฝายประโยชนทดแทนจัดเจาหนาที่รับเรื่องไปประจําจุดรับเรื่องเพียง  1  คน 

แนวทางการแกไขปญหาระยะเวลารอคอยในสวนนี้มี  2  แนวทาง  คือ 
1.  เพิ่มจํานวนเจาหนาที่รับเรือ่งเปน  2  คนโดยจัดใหเจาหนาที่ระดับ  3  อีก  1  คนมาทําหนาที่รับ
เร่ืองรวมกับเจาหนาที่รับเรื่องคนเดิม  ทั้งนีง้านออกเลขคํารองก็ใหมาทาํ  ณ.  จุดรับเรือ่ง  เพราะออก
เลขคํารองนี้ถือไดวาเปนงานฐานขอมูลอยางหนึ่งและ ไมไดมีผลกระทบตองานในขั้นตอนอื่น ๆ 
ของฝายประโยชนทดแทนแตอยางใด   ทั้งนี้ในสวนของเครื่องเรียกคิวซ่ึงมีอยูเพียงเครื่องเดียว  ก็ให
เจาหนาที่รับเรือ่งทั้งสองคนใชรวมกัน  กลาวคือ  เมื่อเจาหนาที่คนใดคนหนึ่งวางก็สามารถกดเรียก
คิวเพื่อใหผูประกันตนเขามายื่นเรื่องไดทนัที 
 
2.  รวมขั้นตอนการรับเรื่องเขากับขั้นตอนการวินจิฉัย  แนวคิดนี้มาจากการวิเคราะหในบทที่  5  ซ่ึง
พบวา  ขั้นตอนการรับเรื่องนี้มีความจําเปนอันเนื่องมาจากการที่ทางสํานักงานประกนัสังคมจัดเครือ่ง
เรียกคิวใหฝายประโยชนทดแทนเพยีงเครือ่งเดียว  ทําใหตองจัดเจาหนาที่รับเรื่องมาทําหนาที่ในการ
จัดลําดับคํารองใหแกเจาหนาที่วินิจฉยั  ทั้งนี้หากสํานกังานประกันสังคมจัดซื้อเครื่องเรียกคิว
เพิ่มเติมและใหเจาหนาที่วนิจิฉัยเปนผูรับคาํรองดวยตนเอง  ขั้นตอนการรับเรื่องของเจาหนาที่รับ
เร่ืองนี้ก็จะไมจําเปนอีกตอไป  และตัวของเจาหนาที่ระดบั  3  ก็สามารถโยกยายไปชวยงานในสวน
ของกองทุนเงนิทดแทนได  เพราะงานของกองทุนเงินทดแทนกย็ังขาดเจาหนาที่ทีจ่ะทําระบบ
ฐานขอมูลอยู 

 
จากหวัขอ  6.1  ซ่ึงมีแนวคิดที่จะรวมขัน้ตอนการตรวจเอกสารเขากับขั้นตอนการรบั

เร่ืองนั้น  จากการสอบถามหัวหนาฝายประโยชนทดแทน  และตวัของเจาหนาที่ระดับ  5  ทั้ง  4  คน
ก็ไดความวา  ถาจะรวมทั้งสองขั้นตอนนี้กส็ามารถกระทําได  เพยีงแตตองอาศัยระยะเวลาในการฝก
ใหเจาหนาที่ระดับ  3  ทั้งสองคนมีความรูในการตรวจสอบเอกสารและการใหคําแนะนําผูประกันตน
ในการกรอกเอกสารเสียกอน  ซ่ึงการเรียนรูดังกลาวก็นาจะใชเวลาไมนานนัก  และตัวของเจาหนาที่
ระดับ  5  ทั้ง  4  คนก็เหน็ดวยในการรวมขัน้ตอนทั้งสองเขาดวยกัน  ซ่ึงการรวมขั้นตอนการตรวจ
เอกสารและขัน้ตอนการรับเอกสารก็จะไปเชื่อมโยงกับแนวทางการแกไขปญหาของเจาหนาที่รับ
เร่ืองกลาวคือ 

1. หากยังคงขัน้ตอนการรับเรื่องไว  แลวใชการเพิ่มจํานวนเจาหนาที่รับเรือ่ง  ก็สามารถนํา
เจาหนาทีต่รวจเอกสารเขาไปเพิ่มจํานวนเจาหนาที่รับเรือ่งได  โดยการรวมขั้นตอนการ
ตรวจเอกสารเขากับขั้นตอนการรบัเรื่อง  ทําใหมีจํานวนเจาหนาที่รับเรือ่งเพิ่มเปน  3  คน 
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2. หากตัดขัน้ตอนการรับคํารองออกไป  โดยการรวมขั้นตอนการรับคํารองเขากับขั้นตอนการ
วินิจฉยั  โดยการจัดซื้อเครื่องเรียกคิวเพิ่มเตมิ  และใหเจาหนาที่วนิิจฉยัออกมารับคํารองดวย
ตนเอง  ขั้นตอนการตรวจเอกสารก็สามารถนํามารวมกับขั้นตอนการวนิิจฉัยได  กลาวคือ  
เจาหนาทีว่ินจิฉัยจะทําหนาที่ทั้งรับคํารอง  ตรวจสอบคํารอง  และวินจิฉัยคํารอง  ใน
ขั้นตอนเดยีว  โดยในสวนของเจาหนาที่รับเรื่องเดิมก็สามารถโยกยายไปทํางานอยางอื่นได
ดังที่ไดกลาวไปแลว  สวนเจาหนาที่ตรวจเอกสารซึ่งเปนเจาหนาที่ระดบั  5  ก็สามารถยาย
ไปทําหนาที่อนุมัติคํารอง  ทําใหเจาหนาทีอ่นุมัติคํารองเพิ่มจากเดิม  2  คนเปน  3  คน 

 
ทั้งนี้การพิจารณาแนวทางที่เหมาะสมจะอาศัยการสรางแบบจําลอง  เพื่อทําการ

วิเคราะหหาระยะเวลาทั้งหมดที่ผูประกันตนใชในระบบของแนวทางการแกไขในแตละแบบซึ่งจะ
นําเสนอแบบจําลองในหวัขอถัด  6.6 
 

6.1.3  เจาหนาท่ีวินิจฉัยใชเวลานานกอนท่ีรับคํารองเรื่องใหมมาทําการวินิจฉัย 
สาเหตุที่เจาหนาที่วินจิฉัยใชเวลานานกอนที่รับคํารองเรื่องใหมมาทําการวินจิฉัยมีอยู

ดวยกัน  5  สาเหตุ  คือ 
1.  จํานวนเจาหนาที่วนิิจฉยัมีนอย 
2.  มีการลางาน  และขาดงานของเจาหนาที่วินิจฉยั 
3.  เจาหนาทีว่นิิจฉัยตองทําหนาที่เดนิเรื่องเอกสารเอง 
4.  หัวหนางานไมมีเครื่องพมิพเปนของตัวเอง 
5.  เจาหนาทีว่นิิจฉัยไมใสใจในการทํางาน 

ทั้งนี้ในเดือนสิงหาคม  2549  มีจํานวนเจาหนาที่วนิิจฉยัทั้งหมด  4  คน  โดยเจาหนาที่ทั้ง  4  คน
สามารถวินิจฉัยไดทกุกระบวนงาน  อีกทั้งยงัมีเจาหนาที่อีก  4  คนซึ่งมีหนาที่หลักเกีย่วกับกองทนุ
เงินทดแทนซึ่งสามารถทําหนาที่วินิจฉยัเร่ืองกองทุนประกันสังคมไดในกรณีทีจ่ําเปน   

แนวทางการแกไขปญหาแตละสาเหตุมีดังนี้ 
1. จํานวนเจาหนาที่วินิจฉยัมีนอย  มีแนวทางการแกไข  คือ  การขออัตรากําลังไปยังสํานกังาน

ประกันสังคมกลาง  ซ่ึงทางสํานักงานประกันสังคมเขต  6  ไดยื่นเรื่องไปเรียบรอยแลว  แต
ยังไมมีคําตอบวาจะไดรับอัตราเมื่อใด  ดังนัน้การแกไขจึงตองอาศัยการหมุนเวียนเจาหนาที่
ในฝายประโยชนทดแทนซึ่งทําหนาที่หลักในสวนของกองทุนเงินทดแทนใหมาชวยงาน
สวนของงานวนิิจฉัย  ซ่ึงเจาหนาที่ดังกลาวนั้นสามารถทําหนาที่วนิิจฉยัไดเชนกัน  แตจะ
กระทําเชนนนีไ้ดก็ตอเมื่อมีผูมาใชบริการในสวนของกองทุนเงินทดแทนนอย  เมื่อเทียบกับ
ผูมาใชบริการในสวนของกองทุนประกันสังคมเทานั้น 
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2. เจาหนาทีว่ินจิฉัย  ลางาน  หรือขาดงานทําใหมีจํานวนเจาหนาที่วนิิจฉยัไมครบ  4  คน  ซ่ึง
จากบทที่  5  หากมีจํานวนเจาหนาทีว่ินจิฉัยนอยกวา  3  คนจะทําใหผูประกันตนใชเวลาใน
ระบบนานขึ้นมาก  ซ่ึงแนวทางการแกไขจะเปนแนวทางเดียวกับหัวขอที่แลว  คือ  การ
หมุนเวียนเจาหนาที่ของกองทุนเงินทดแทนใหมาชวยงานของกองทนุประกันสังคม 

3. เจาหนาทีว่ินจิฉัยตองเดินเรื่องเอกสารเอง  กลาวคือ  เจาหนาที่วินจิฉัยจะทําหนาทีน่ําเอกสาร
ไปสงใหหวัหนางาน  และเจาหนาที่การเงนิดวยตนเอง  จากการที่ระยะหางระหวางโตะของ
เจาหนาทีว่ินจิฉัย  หัวหนางาน  และเจาหนาที่การเงินมีระยะคอนขางมาก  ทําใหเจาหนาที่
วินิจฉยัเสียเวลาในการเดินทาง  ดังนั้นแนวทางในการแกไขปญหาเรื่องนี้  คือ  การจัดที่นั่ง
ทํางานของเจาหนาที่วนิิจฉยั  หัวหนางาน  และเจาหนาทีก่ารเงินเสียใหม  โดยจัดใหทีน่ั่ง
ของเจาหนาดงักลาวอยูใกลเคียงกัน 

4. หัวหนางานไมมีเครื่องพิมพเปนของตนเอง  สาเหตุดังกลาวทําใหเกิดการยอนกลับไป  
กลับมาของเอกสาร  เนื่องจากเมื่อหวัหนางานอนุมัติคํารองเรียบรอยแลว จะตองทําการพิมพ
จดหมายแจงผล  และใบสั่งจาย  แตในเดือนสิงหาคม  2549  หัวหนางานกลับไมมี
เครื่องพิมพเปนของตัวเอง  ดังนั้นจึงตองสงเรื่องกลับไปใหเจาหนาทีว่ินิจฉยัทําการพิมพ
เอกสารดังกลาว  แนวทางการแกไขปญหาในเรื่องนี้  คือ  การจัดหาเครื่องพิมพมาให
หัวหนางาน  ซ่ึงการจัดหาเครื่องพิมพดังกลาวจากการสอบถามผูอํานวยการเขต  และ
หัวหนาฝายประโยชนทดแทนก็พบวา  สามารถจัดหาเครื่องพิมพมาไดจํานวน  2  เครื่องโดย
ไมตองซื้อเพิ่มเติม  จากการโอนมาจากฝายขางเคียงซ่ึงมีจาํนวนเครื่องพิมพอยูมากกวา
จํานวนเจาหนาที่ปฏิบัติงาน 

5. เจาหนาทีว่ินจิฉัยไมใสใจในการทํางาน  เนือ่งจากเจาหนาที่วินิจฉยัจะนัง่ทํางานอยูภายใน
ฝายประโยชนทดแทน  ดังทีไ่ดเสนอไวแลวในบทที่  5  ซ่ึงตําแหนงดังกลาวผูประกนัตนจะ
ไมสามารถเห็นไดเลยวาเจาหนาที่วนิิจฉยักําลังทําอะไรอยู  จากการสังเกตการณทํางานของ
เจาหนาทีว่ินจิฉัยพบวา  ในบางครั้งเจาหนาที่วินจิฉัยนัน้กําลังคุยเลนกับเจาหนาที่ดวยกันเอง
อยู  โดยที่ไมสนใจรับคํารองเรื่องใหมขึ้นมาทําการวินจิฉัย  เปนผลใหผูประกันตนตองรอ
นานกวาที่คํารองจะไดรับการวินิจฉัย  ทัง้นีใ้นฝายวินิจฉยัจะมีหวัหนางานซึ่งเปนเจาหนาที่
ระดับ  5  ขึ้นไปคอยดูแลการทํางานของเจาหนาที่อยู  แตในบางครั้งเมื่อหัวหนางานตดิงาน
หรือไมไดเดินดูแลการทํางาน  เจาหนาที่วนิิจฉัยก็จะไมใสใจในการทํางาน  แนวทางการ
แกไขปญหาในขอนี้  คือ   
1.  การปรับใหเจาหนาที่วนิิจฉยัไปทําหนาทีรั่บคํารองดวยตนเอง  ทั้งนี้เพื่อให
ผูประกันตนสามารถมองเห็นไดวา  เจาหนาที่วินจิฉัยกําลังทําอะไรอยูในขณะนัน้  เพื่อเปน
การกระตุนใหเจาหนาทีว่ินจิฉัยเอาใจใสกบัการทํางาน   
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2. การปรับที่นั่งของหัวหนางานใหอยูในบริเวณที่สามารถเห็นการทํางานของเจาหนาที่
วินิจฉยัไดงายโดยไมตองลุกขึ้นมาเดินสอดสองดูการทํางานของเจาหนาที่วินิจฉยั  และการ
ปรับที่นั่งในลกัษณะนีก้็จะทาํใหลดระยะการเดินสงเอกสารของเจาหนาที่วินิจฉยัไปดวย 

 
ซ่ึงแนวทางการแกไขทั้งหมดจะทําการทดสอบโดยการเขียนแบบจําลองการทํางาน

รูปแบบใหม  ซ่ึงแนวทางการเขียนแบบจําลองจะไดนาํเสนอใหหวัขอ  6.6 
 

6.1.4  หัวหนางานใชเวลานานกอนท่ีจะรับคํารองเรื่องใหมมาอนุมัต ิ
สาเหตุของปญหาเรื่องนี้  คือ  มีจํานวนหวัหนางานนอยเกินไป  และหวัหนางานขาด

งาน  หรือลางาน  ทั้งนี้แนวทางการแกไขปญหาในเรื่องนี้  คือ  การเพิม่จํานวนหวัหนางาน  การเพิม่
จํานวนหวัหนางานจะไปมีผลกับการทํางานของเจาหนาที่ตรวจเอกสาร  เนื่องจากหวัหนางานและ
เจาหนาทีต่รวจเอกสารตางกเ็ปนเจาหนาทีร่ะดับ  5  ขึ้นไปเชนเดยีวกัน  ดังที่ไดกลาวไวแลวในหัวขอ  
6.1  ซ่ึงการเพิ่มจํานวนหวัหนางานจาก  2  คนเปน  3  คนนั้นจะเปนการตัดขั้นตอนการตรวจเอกสาร
โดยเจาหนาทีต่รวจเอกสารไปโดยปริยาย  ดังนั้นแนวทางการเพิ่มจํานวนหวัหนางานนั้นจะตองทาํ
ไปพรอมกับการรวมขั้นตอนการตรวจเอกสารเขากับขั้นตอนการทํางานขั้นตอนอื่น ๆ นั่นเอง 

ทั้งนี้การเลือกวาจะเพิ่มจํานวนหวัหนางานหรือไม  จะตัดสินจากการเขียนแบบจําลอง  
และนําผลของแบบจําลองที่ไดไปปรึกษากบัผูอํานวยการเขต  และหวัหนาฝายประโยชนทดแทน  
ทั้งนี้แบบจําลองที่เขียนขึ้นจะนาํเสนอในหวัขอ  6.6 

 
6.1.5  เจาหนาท่ีการเงินใชเวลานานกอนท่ีจะรับคํารองเรื่องใหมมาสั่งจายเงิน 

สาเหตุของปญหาในเรื่องนี ้ คือ  การมีจํานวนเจาหนาทีก่ารเงินนอย  และมีการขา
งาน  หรือขาดงานของเจาหนาที่การเงิน  ซ่ึงแนวทางการแกไขปญหาเรื่องนี้  คือ  การเพิ่มจํานวน
เจาหนาทีก่ารเงิน  และหมุนเวียนเจาหนาทีค่นอื่น ๆ ในฝายการเงินขึน้มาทําหนาที่ส่ังจายเงิน 

การเพิ่มจํานวนเจาหนาที่การเงินนั้นสามารถทําไดโดยการขอเพิ่มอัตราเจาหนาทีไ่ป
ยังสํานักงานประกันสังคมกลาง  ซ่ึงในเดือนสิงหาคม  2549  ทางสํานักงานประกนัสังคมเขต  6  ก็
ไดทําเรื่องขอไปแลว  แตก็ยังไมไดรับคําตอบวาจะไดอัตราเจาหนาที่มาเมื่อใด  สวนการเพิ่มจํานวน
เจาหนาทกีารเงินโดยอาศยักาํลังเจาหนาทีก่ารเงินในฝายการเงินนั่นไมสามารถกระทําได  เนื่องจาก
เจาหนาที่ทกุคนในฝายการเงนิตางก็มีหนาที่ประจําของตนเองอยูแลว  การปรับไปทําหนาที่ส่ัง
จายเงินจะกระทบกับหนาทีป่จจุบันซึ่งเจาหนาที่ดังกลาวกระทําอยู 

ทั้งนี้การหมุนเวียนเจาหนาทีใ่นฝายการเงนิไปทําหนาที่ส่ังจายเงินในกรณีที่เจาหนาที่
การเงินลางาน  หรือขาดงานนั้นสามารถกระทําได  เนื่องจากเปนการหมุนเวยีนขึ้นไปทําหนาที่ส่ัง



จายเงินเพียงชัว่คราว  หากจะมีผลกระทบตอหนาที่ปจจบุันที่เจาหนาทีค่นดังกลาวกระทําอยูกเ็ปน
ชวงเวลาอันสัน้เทานั้น  และจากการสอบถามหัวหนาฝายการเงินถึงแนวทางในการหมุนเวยีน
เจาหนาทีก่ารเงิน  หัวหนาฝายการเงินก็เหน็ดวยกับการกระทําดังกลาว 
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6.2  แบบจําลองเพื่อใชในการปรับปรงุระบบการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม 

จากหวัขอ  6.1 – 6.5  สามารถสรุปแนวทางการปรับปรุงระบบการใหบริการไดดังนี ้
1. เพื่อเปนการลดคอขวดและระยะทางการเดนิเอกสารจึงจดัใหเจาหนาทีว่ินิจฉยัทั้งหมดขึ้นไป

รับเอกสารดวยตนเอง  ทําใหสามารถรับเรื่องไดครั้งละ  4  เร่ือง  อีกทั้งยังเปนการกระตุนให
เจาหนาทีว่ินจิฉัยใสใจกับการทํางาน  

2. เพื่อใหลดภาระในการเดินทางของเอกสารจึงจัดใหเจาหนาที่ที่ตองทํางานตอเนื่องกนัมาอยู
ในบริเวณเดียวกัน  คือ  จดัใหเจาหนาที่วนิจิฉัยและหวัหนางานมาอยูในบริเวณเดยีวกัน 

3.  เพื่อลดจํานวนครั้งของการสงเอกสารระหวางเจาหนาที่วินิจฉยัและหัวหนางาน  จงึจัด
เครื่องพิมพจํานวน  2  เครื่องมาใหหวัหนางาน  ทั้งนี้เพื่อใหหวัหนางานสามารถพิมพ
เอกสารไดที่โตะของตัวเอง  ไมตองสงกลับไปใหเจาหนาที่วินิจฉยัพิมพให  โดยเครือ่งพิมพ
นี้ก็นํามาจากแผนกอื่นที่ไมไดใชงาน 

4. เร่ืองการตรวจเอกสารมีแนวคิดที่จะใหเจาหนาที่วนิจิฉยัเปนผูตรวจสอบเอกสารเองทั้งหมด  
แตก็มีขอโตแยงจากหัวหนางาน  และเจาหนาที่วินจิฉัยวาจะเปนการเพิม่ภาระงาน  และทํา
ใหเวลาในการประมวลผลชาลงไป  เนื่องจากผูประกันตนที่มาใชบริการสวนมากจะไมมี
ความรูในการกรอกเอกสาร  ตองมีเจาหนาที่คอยแนะนําในการกรอกเอกสาร  และบางรายก็
นําเอกสารมาไมครบ  หากวาใหผูประกนัตนเขามายื่นเอกสารกับเจาหนาที่วินิจฉยัเลยอาจจะ
ทําใหงานลาชาได  ดังนัน้จึงทดลองเขียนแบบจําลองขึ้นมา  2  แบบจําลอง  กลาวคือ  

 
4.1  แบบจําลองที่  6.1  คงขั้นตอนการตรวจและรับเอกสารไว  โดยรวมทั้ง  2  ขั้นตอนนี้เขา

ดวยกัน  และเพิ่มจํานวนเจาหนาที่รับเอกสารอีก  1  คน  ทําใหจดุรับและตรวจเอกสารมี
เจาหนาที่ทั้งหมด  3  คน  โดยข้ันตอนการทํางานของเจาหนาที่จะเปนดังนี้     

 
 
 
 

 

เจาหนาทีว่ินจิฉัย หัวหนางาน 

เจาหนาทีก่ารเงิน 

เจาหนาที่รับและตรวจ
เอกสาร 

รูปที่  6.1  ขั้นตอนการทํางานของเจาหนาที่ในแบบจําลองที่  6.1

 



 

 121

รูปที่  6.2  แผนผังที่นั่งของระบบการใหบริการของแบบจําลองที่  6.1
 

 

เจาหนาที่
ประชาสัม
พันธ 

เจาหนาที่ตรวจ
เอกสาร  1 - 3 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

หัวหนา
งาน 

หัวหนา
งาน 

เจาหนาที่
การเงิน 1 - 2 

 

บริเวณทีน่ั่งรอของผูประกันตน 

ฝายประโยชนทดแทน ฝายการเงิน 

121
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รูปแบบของแบบจําลองที่ 6.1 
 

1. ผูประกันตนเขามาในระบบ  การกระจายของเวลาที่ผูประกันตนเขามาในระบบ
จะใชขอมูลของวันที่มีผูมาใชบริการมากที่สุด  คือ  44  รายในวนัที่  31  สิงหาคม  
2549  เมื่อนําขอมูลเวลาที่ผูประกันตนเขามาในระบบมาคาํนวณหา  การกระจาย
ของระยะเวลาของการเขามาในระบบ ( Inter arrival Time ) ของผูประกันตนแต
ละรายจะพบวาเมื่อใชโปรแกรม  Statfit  คํานวณลักษณะการกระจายของขอมูล
พบวาระยะเวลาของการเขามาในระบบจะมีลักษณะการกระจายแบบ  เอกโปเนน
เชียล ( Exponential ) และมคีา beta ของระยะเวลาการเขาสูระบบเทากับ  8.37  
นาที  เชนเดียวกับแบบจําลองในบทที่  5 

2.  ผูประกันตนรอในแถวคอยเพื่อรอตรวจเอกสาร  โดยขอกําหนดของแถวคอยจะ
เปนแบบเขากอน – ออกกอน  ซ่ึงในแถวคอยนี้เองผูประกันตนจะถูกจาํแนก
ออกเปน  4  ประเภท  ตามกรณีที่เขามาติดตอ  คือ  กรณคีลอดบุตร  กรณีเจ็บปวย  
กรณีชราภาพ  และกรณีทุพพลภาพ  สวนกรณีเสียชีวติจะขอตัดออกจาก
แบบจําลองเนือ่งจากไมสามารถคํานวณหาลักษณะการกระจายตวัของเวลาที่
เจาหนาทีใ่ชในการทํางานของกรณีนี้ได  เหตุเพราะมจีํานวนขอมูลนอยเกินไป 

3. การจําแนกประเภทของผูประกันตนจะจําแนกโดยกําหนดความนาจะเปนของ
ผูประกันตนประเภทตาง ๆ โดยอาศัยขอมูลจํานวนผูประกันตนที่เขามาใชบริการ  
ทั้งนี้สามารถกําหนดความนาจะเปนในการจําแนกผูประกนัตนออกเปนประเภท
ตาง ๆ ตามขอมูลที่ไดกลาวไวในบทที่  4  ดังนี ้
o ผูประกันตนทีม่าใชบริการกรณีคลอดบุตร  มีความนาจะเปนเทากับ  0.6 
o ผูประกันตนทีม่าใชบริการกรณีเจ็บปวย  มคีวามนาจะเปนเทากับ  0.3 
o ผูประกันตนทีม่าใชบริการกรณีชราภาพ  มคีวามนาจะเปนเทากับ  0.06 
o ผูประกันตนทีม่าใชบริการกรณีทุพพลภาพ  มีความนาจะเปนเทากับ  0.04 

 
4. ผูประกันตนเขาตรวจเอกสาร  โดยกําหนดใหมีจํานวนเจาหนาที่ตรวจเอกสาร  3  

คนและระยะเวลาที่ใชในการตรวจเอกสารในแบบจําลองจะใหมีลักษณะการ
กระจายของเวลาที่ใชในการตรวจเอกสารจะเปนแบบ  ปกติ  ( normal ) มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.63  นาที และมีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ normal เทากับ  1.01  นาที  
ดังที่ไดกลาวไวไวในบทที่  5   
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5. เมื่อผูประกันตนไดรับการตรวจเอกสารเรยีบรอยแลวจะเขาไปอยูในแถวคอยของ
เจาหนาทีว่ินจิฉัย 

6. กําหนดใหในแบบจําลองมีจาํนวนเจาหนาที่วินิจฉยัอยูทัง้หมด  4  คนเทากับ
จํานวนเจาหนาที่วินิจฉยัของสํานักงานประกันสังคม  ในเดือน  สิงหาคม  2549  
เมื่อเจาหนาที่วนิิจฉัยคนใดวางก็จะรับเอกสารจากแถวคอยไปดําเนินการ  ทั้งนี้
เวลาที่เจาหนาที่วินิจฉยัใชในการดําเนินการแตละกระบวนงานจะมีรูปแบบการ
กระจายดังที่ไดกลาวไวในบทที่  5  ดังนี ้

• กรณีคลอดบุตรการกระจายของเวลาที่ใชวนิิจฉัยจะเปนแบบปกติเบขวา  มีคา
ต่ําสุดเทากับ  4.94  คาเฉลี่ย (mean of the included Normal) เทากับ 1.9 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ  0.437  

• กรณีเจ็บปวยการกระจายของเวลาที่ใชวินิจฉัยจะเปนแบบปกติเบขวา  มีคา
ต่ําสุดเทากับ  2.05  คาเฉลี่ยเทากับ  2.67  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ  
0.427   

• กรณีทุพพลภาพการกระจายของเวลาที่ใชวนิิจฉัยจะเปนแบบเอกโปเนนเชียล  
มีคาเฉลี่ยของเวลาที่ใชวนิิจฉยัเทากับ  4.8  นาที   

• กรณีชราภาพการกระจายของเวลาที่ใชวนิิจฉัยจะเปนแบบปกติเบขวา  มีคา
ต่ําสุดเทากับ  9.5  คาเฉลี่ยเทากับ  1.34  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั  1.01  

• กรณีเสียชีวิตการกระจายของเวลาที่ใชวินิจฉัยไมสามารถนํามาคํานวณเพื่อหา
รูปแบบการกระจายได  เนื่องจากจํานวนขอมูลมีนอยเกินไป  ดังนั้นจึงขอตัด
กรณีเสียชีวิตออกจากแบบจําลอง  

 
7. เมื่อเจาหนาที่วนิิจฉัยดําเนินการวินิจฉยัประโยชนทดแทนเรียบรอยแลว  จะสง

เอกสารตอไปยังแถวคอยของหัวหนางานเพื่อรอใหหวัหนางานตรวจสอบ  และ
อนุมัติตอไป 

8. ในแบบจําลองกําหนดใหมีหวัหนางาน  2  คน  เมื่อหัวหนางานวางก็จะรับงานมา
ดําเนินการตอ  โดยระยะเวลาที่หัวหนางานใชในการปฏิบัติงานในแบบจําลองจะ
มีการกระจายแบบปกติเบขวา  มีคาต่ําสุดเทากับ  0.463  คาเฉลี่ยเทากับ  1.32  
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.372  ดังที่ไดกลาวไวไวในบทที่  5   

9. เมื่อหัวหนางานดําเนนิการกบัคําขอเรียบรอยแลวจะสงคาํขอไปยังแถวคอยของ
เจาหนาทีก่ารเงิน  เพื่อรอใหเจาหนาทีก่ารเงนิดําเนนิการกบัคําขอตอไป 
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10. ในแบบจําลองกําหนดใหมีเจาหนาที่การเงนิ  2  คนตามจาํนวนเจาหนาที่การเงิน
ในเดือนสิงหาคม  2549  เมื่อเจาหนาทีก่ารเงินวางจะรับเอกสารจากแถวคอยมา
ดําเนินการพิมพใบรับเงิน  และจายเงนิใหแกผูประกันตนตอไป  โดยระยะเวลาที่
เจาหนาทีใ่ชดาํเนินการกับเอกสารจะมีการกระจายแบบ  สามเหลี่ยม (triangular)  
มีคาต่ําสุดเปน  1.31  คามากที่สุดเปน  5.70  และมีคามัธยฐานเทากับ  1.87  ดังที่
ไดกลาวไวไวในบทที่  5   

11. เมื่อเจาหนาทีก่ารเงินดําเนินการเสร็จเรียบรอยจะถือวาเอกสารชุดนั้นไดรับการ
จัดการเรียบรอย  และจะออกจากแบบจําลองไป  ดําเนนิการจําลองแบบทั้งหมด  8  
ช่ัวโมงตามระยะเวลาทํางานใน  1  วนัของสํานักงานประกันสังคม  และ
ดําเนินการจําลองแบบซ้ําทั้งหมด  23  คร้ัง 

 
4.2  แบบจําลองที่  6.2  รวมขั้นตอนการตรวจและรับเอกสารเขากับขั้นตอนของการวินิจฉัย  

โดยเจาหนาทีว่ินิจฉยัจะเปนผูรับคํารอง  ตรวจคํารอง  และวินจิฉัยคํารอง  โดยเจาหนาที่
ตรวจเอกสารเดิมก็ใหไปทําหนาที่อนุมัติคาํรอง  หรือเปนหัวหนางานนั่นเองทําให
จํานวนหวัหนางานเพิ่มเปน  3  คน  และเจาหนาที่รับเอกสารเดิมก็ใหไปชวยงานใน
เร่ืองของกองทุนเงินทดแทนซึ่งกําลังขาดกําลังคนอยู  ทัง้นี้ลําดับการทาํงานของ
เจาหนาทีจ่ะเปนดังนี ้

 
 หัวหนางาน เจาหนาทีก่ารเงิน เจาหนาทีว่ินจิฉัย 

 
และแผนผังทีน่ั่งจะเปนดังนี ้

รูปที่  6.3  ลําดับการทํางานของเจาหนาทีใ่นแบบจําลองที่  6.2 
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รูปที่  6.4  แผนผังที่นั่งของเจาหนาทีใ่นแบบจําลองที่  6.2 

 

เจาหนาที่
ประชาสัม
พันธ 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

หัวหนา
งาน 

หัวหนา
งาน 

เจาหนาที่
การเงิน 1 - 2 

 

บริเวณทีน่ั่งรอของผูประกันตน 

ฝายประโยชนทดแทน ฝายการเงิน 

หัวหนา
งาน 
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รูปแบบของแบบจําลองที่  6.2 
 

1. ผูประกันตนเขามาในระบบ  การกระจายของเวลาที่ผูประกันตนเขามาในระบบ
จะใชขอมูลของวันที่มีผูมาใชบริการมากที่สุด  คือ  44  รายในวนัที่  31  สิงหาคม  
2549  เมื่อนําขอมูลเวลาที่ผูประกันตนเขามาในระบบมาคาํนวณหา  การกระจาย
ของระยะเวลาของการเขามาในระบบ ( Inter arrival Time ) ของผูประกันตนแต
ละรายจะพบวาเมื่อใชโปรแกรม  Statfit  คํานวณลักษณะการกระจายของขอมูล
พบวาระยะเวลาของการเขามาในระบบจะมีลักษณะการกระจายแบบ  เอกโปเนน
เชียล ( Exponential ) และมคีาเฉลี่ยของระยะเวลาการเขาสูระบบเทากับ  8.37  
นาที  เชนเดียวกับแบบจําลองในบทที่  5 

2. ผูประกันตนรอในแถวคอยเพื่อยื่นคําขอแกเจาหนาที่วนิจิฉัย  โดยขอกาํหนดของ
แถวคอยจะเปนแบบเขากอน – ออกกอน  ซ่ึงในแถวคอยนี้เองผูประกันตนจะถูก
จําแนกออกเปน  4  ประเภท  ตามกรณีที่เขามาติดตอ  คือ  กรณีคลอดบตุร  กรณี
เจ็บปวย  กรณชีราภาพ  และกรณีทุพพลภาพ  สวนกรณีเสียชีวิตจะขอตัดออกจาก
แบบจําลองเนือ่งจากไมสามารถคํานวณหาลักษณะการกระจายตวัของเวลาที่
เจาหนาทีใ่ชในการทํางานของกรณีนี้ได  เหตเุพราะมจีํานวนขอมูลนอยเกินไป 

3. การจําแนกประเภทของผูประกันตนจะจําแนกโดยกําหนดความนาจะเปนของ
ผูประกันตนประเภทตาง ๆ โดยอาศัยขอมูลจํานวนผูประกันตนที่เขามาใชบริการ  
ทั้งนี้สามารถกําหนดความนาจะเปนในการจําแนกผูประกนัตนออกเปนประเภท
ตาง ๆ ตามขอมูลที่ไดกลาวไวมาดังนี ้
o ผูประกันตนทีม่าใชบริการกรณีคลอดบุตร  มีความนาจะเปนเทากับ  0.6 
o ผูประกันตนทีม่าใชบริการกรณีเจ็บปวย  มคีวามนาจะเปนเทากับ  0.3 
o ผูประกันตนทีม่าใชบริการกรณีชราภาพ  มคีวามนาจะเปนเทากับ  0.06 
o ผูประกันตนทีม่าใชบริการกรณีทุพพลภาพ  มีความนาจะเปนเทากับ  0.04 

 
4. กําหนดใหในแบบจําลองมีจาํนวนเจาหนาที่วินิจฉยัอยูทัง้หมด  4  คนเทากับ

จํานวนเจาหนาที่วินิจฉยัของสํานักงานประกันสังคม  ในเดือน  สิงหาคม  2549  
เมื่อเจาหนาที่วนิิจฉัยคนใดวางก็จะรับเอกสารจากแถวคอยไปดําเนินการ  ทั้งนี้
เวลาที่เจาหนาที่วินิจฉยัใชในการดําเนินการแตละกระบวนงานจะมีรูปแบบการ
กระจายดังที่ไดกลาวไวไวในบทที่  5  ดังนี้ 
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• กรณีคลอดบุตรการกระจายของเวลาที่ใชวนิิจฉัยจะเปนแบบปกติเบขวา  มีคา
ต่ําสุดเทากับ  4.94  คาเฉลี่ย (mean of the included Normal) เทากับ 1.9 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ  0.437  

• กรณีเจ็บปวยการกระจายของเวลาที่ใชวินิจฉัยจะเปนแบบปกติเบขวา  มีคา
ต่ําสุดเทากับ  2.05  คาเฉลี่ยเทากับ  2.67  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ  
0.427   

• กรณีทุพพลภาพการกระจายของเวลาที่ใชวนิิจฉัยจะเปนแบบเอกโปเนนเชียล  
มีคาเฉลี่ยของเวลาที่ใชวนิิจฉยัเทากับ  4.8  นาที   

• กรณีชราภาพการกระจายของเวลาที่ใชวนิิจฉัยจะเปนแบบปกติเบขวา  มีคา
ต่ําสุดเทากับ  9.5  คาเฉลี่ยเทากับ  1.34  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั  1.01  

• กรณีเสียชีวิตการกระจายของเวลาที่ใชวินิจฉัยไมสามารถนํามาคํานวณเพื่อหา
รูปแบบการกระจายได  เนื่องจากจํานวนขอมูลมีนอยเกินไป  ดังนั้นจึงขอตัด
กรณีเสียชีวิตออกจากแบบจําลอง  

 
เนื่องจากในแบบจําลองนี้ไดรวมเอาขั้นตอนการตรวจเอกสารเขากับขั้นตอนการ
วินิจฉยัดังนัน้เวลาที่เจาหนาที่วินิจฉยัใชในการดําเนินการจึงตองรวมเวลาที่ใชใน
การตรวจเอกสารเขาไปดวย  ดังนั้นในขั้นตอนของเจาหนาที่วินจิฉัยจึงมีการ
ทํางาน  2  คร้ัง  คือ  การตรวจเอกสาร  และการวนิิจฉัย  ซ่ึงเวลาที่เจาหนาที่
วินิจฉยัใชในการตรวจเอกสารจะกําหนดใหมีลักษณะการกระจายเปนแบบ  ปกติ  
( normal ) มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63  นาที และมีสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของ normal 
เทากับ  1.01  นาที  ดังที่ไดกลาวไวไวในบทที่  5   
 

5. เมื่อเจาหนาที่วนิิจฉัยดําเนินการตรวจเอกสารและวินจิฉัยประโยชนทดแทน
เรียบรอยแลว  จะสงเอกสารตอไปยังแถวคอยของหัวหนางานเพื่อรอใหหวัหนา
งานตรวจสอบ  และอนุมัติตอไป 

6. ในแบบจําลองกําหนดใหมีหวัหนางาน  3  คน  เมื่อหัวหนางานวางก็จะรับงานมา
ดําเนินการตอ  โดยระยะเวลาที่หัวหนางานใชในการปฏิบัติงานในแบบจําลองจะ
มีการกระจายแบบปกติเบขวา  มีคาต่ําสุดเทากับ  0.463  คาเฉลี่ยเทากับ  1.32  
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.372  ดังที่ไดกลาวไวไวในบทที่  5   
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7. เมื่อหัวหนางานดําเนนิการกบัคําขอเรียบรอยแลวจะสงคาํขอไปยังแถวคอยของ
เจาหนาทีก่ารเงิน  เพื่อรอใหเจาหนาทีก่ารเงนิดําเนนิการกบัคําขอตอไป 

8. ในแบบจําลองกําหนดใหมีเจาหนาที่การเงนิ  2  คนตามจาํนวนเจาหนาที่การเงิน
ในเดือนสิงหาคม  2549  เมื่อเจาหนาทีก่ารเงินวางจะรับเอกสารจากแถวคอยมา
ดําเนินการพิมพใบรับเงิน  และจายเงนิใหแกผูประกันตนตอไป  โดยระยะเวลาที่
เจาหนาทีใ่ชดาํเนินการกับเอกสารจะมีการกระจายแบบ  สามเหลี่ยม (triangular)  
มีคาต่ําสุดเปน  1.31  คามากที่สุดเปน  5.70  และมีคามัธยฐานเทากับ  1.87  ดังที่
ไดกลาวไวไวในบทที่  5   

9. เมื่อเจาหนาทีก่ารเงินดําเนินการเสร็จเรียบรอยจะถือวาเอกสารชุดนั้นไดรับการ
จัดการเรียบรอย  และจะออกจากแบบจําลองไป  ดําเนนิการจําลองแบบทั้งหมด  8  
ช่ัวโมงตามระยะเวลาทํางานใน  1  วนัของสํานักงานประกันสังคม  และ
ดําเนินการจําลองแบบซ้ําทั้งหมด  23  คร้ัง
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ผลของแบบจําลอง 
 

ตารางที่  6.1  ผลของแบบจําลองที่  6.1  และ  6.2 
 

กรณีคลอดบุตร กรณีเจ็บปวย กรณีทุพพลภาพ กรณีชราภาพ 
แบบจําลองที ่

X
−

 S.D % งานที ่> USL X
−

 S.D % งานที ่> USL X
−

 S.D % งานที ่> USL X
−

 S.D % งานที ่> USL 
6.1 24.58 1.12 0 29.94 1.69 7.04 23.80 8.15 1.07 26.12 4.19 5.11 
6.2 24.85 1.23 0.5 30.71 2.37 8.81 21.79 10.99 0 27.95 4.53 7.71 

129
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เพื่อเปนการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเวลาที่ผูประกันตนใชในระบบที่ไดจาก
แบบจําลองทั้งสองแบบจําลองจึงไดทําการทดสอบทางสถิติโดยใชการทดสอบความแตกตาง
ระหวางคาเฉลี่ยสองประชากร (t-test)  ซ่ึงผลการทดสอบเปนดังนี ้

 
-  กรณีคลอดบตุร 

 
 

- กรณีเจ็บปวย 

 
 

- กรณีทุพพลภาพ 
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- กรณีชราภาพ 

 
 
ผลจากการทดสอบทางสถิติพบวาไมมีมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญระหวางคาเฉลี่ย

เวลาที่ไดจากแบบจําลองทั้งสอง  และเมื่อพิจารณาผลของแบบจําลองทั้งสองแบบจําลองก็พบวา  
แบบจําลองทั้งสองแบบจําลองตางก็ใหผลของระยะเวลารวมที่ผูประกนัตนใชในระบบเทา ๆ กัน  
ดังนั้นจึงสรุปไดวา  แบบจําลองทั้งสองแบบจําลองใหผลเทากัน 
 
6.3  การนําแบบจําลองที่สรางขึ้นไปใชปรับปรุงระบบการใหบริการ 

เมื่อนําผลของแบบจําลองทั้งสองแบบจําลองไปเสนอกับผูอํานวยการสํานักงาน
ประกันสังคมเขตและหวัหนาฝายประโยชนทดแทนเพื่อหาขอสรุปในการนําแบบจําลองมาปรับปรุง
ระบบการใหบริการก็ไดขอสรุปใหใชแบบจําลองที่  6.1  ในการปรับปรุงการทํางานของระบบการ
ใหบริการเนื่องจาก 

1. ผูอํานวยการเขตยังไมมั่นใจใหเจาหนาที่วนิจิฉัยทําการตรวจเอกสารดวยตนเอง  เนื่องจาก
เจาหนาทีว่ินจิฉัยยังไมเคยทําหนาที่ตรวจเอกสารพรอมกับทําการวินจิฉัยไปพรอมกนัมา
กอน  แตทั้งนีท้างเขตก็สามารถใหการอบรมการตรวจเอกสารแกเจาหนาที่วินจิฉัยได  
เพื่อใหเจาหนาที่วินิจฉยัสามารถทําการตรวจเอกสารไปพรอมกับการวนิิจฉัยประโยชน
ทดแทนได   

2. ผูประกันตนอาจจะเกิดความสับสนในการเขามายื่นเอกสารกับเจาหนาที่วินิจฉยั  เนื่องจาก
ทางฝายประโยชนทดแทนยงัไมมีความพรอมในเรื่องของระบบคิว  ทั้งนี้เพราะใน
แบบจําลองกําหนดใหเจาหนาที่วินิจฉยัทุกคนสามารถเรียกคิวไดดวยตนเอง  แตในเดอืน
กันยนยน  2549  ซ่ึงเปนเดือนที่เขาไปทําการปรับปรุงทางฝายประโยชนทดแทนไดจดั
เครื่องเรียกควิใหแกเจาหนาที่วินิจฉยัเพยีง  1  เครื่องเทานั้น  ดังนั้นจึงมีเจาหนาทีว่ินจิฉัย
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เพียง  1  คนเทานั้นที่สามารถเรียกกดเรียกควิได  จึงตองอาศัยเจาหนาทีต่รวจเอกสารคอย
อํานวยความสะดวกและประชาสัมพันธแกผูประกันตนเกีย่วกับการยืน่คาํขอ 

จากที่กลาวมาทั้งหมดจึงสรปุไดวาจะใชแบบจําลองที่  6.1  เปนแมแบบในการปรับปรุงระบบการ
ใหบริการดังมรีายละเอียดดังนี้ 

1. จัดผังที่นั่งของเจาหนาทีใ่หมตามที่ไดออกแบบไวในแบบจําลองที่  6.1 
2. ขั้นตอนของการตรวจเอกสารจะใชการทํางานรูปแบบเดมิ  กลาวคือ  จะมกีระบะรับคําขอ

วางไวที่โตะของเจาหนาที่ตรวจเอกสาร  เมื่อผูประกันตนกรอกแบบคาํขอเรียบรอย  จะตอง
นําแบบคําขอมาวางไวในกระบะรับคําขอเพื่อรอเจาหนาที่ตรวจเอกสาร  เมื่อเจาหนาที่ตรวจ
เอกสารเรียบรอยแลวจะเรยีกใหผูประกนัตนมารับคําขอคืน 

3. จัดเครื่องเรียกคิวไวที่ตาํแหนงของเจาหนาที่วินิจฉยั   
4. จัดหาเครื่องพมิพใหแกหัวหนางานทั้งสองคน  คนละ  1  เครื่องเพื่อใหหัวหนางานสามารถ

พิมพจดหมายแจงผลและใบสั่งจายไดที่โตะของตนเอง  โดยมิตองสงกลับมาพิมพยังโตะ
ของเจาหนาทีว่ินิจฉยัดังเชนรูปแบบการทํางานกอนการปรับปรุง  ซ่ึงการจัดหาเครื่องพิมพ
ใหแกหวัหนางานนี้ทําใหตัดปญหาระยะเวลารอคอยกอนที่เจาหนาทีว่ินจิฉัยจะวางครัง้ที่  2  
ไปได 

5. ในสวนการทํางานของเจาหนาที่การเงินจะคงรูปแบบการทํางานเดิมกอนการปรับปรุงไว  
คงจะเปลี่ยนแปลงแคระยะการเดินทางของเอกสาร  กลาวคือ  การจัดที่นัง่รูปแบบใหมที่จัด
ใหโตะของหัวหนางานอยูติดกับโตะของเจาหนาที่การเงนิทําใหการสงเอกสารจากหวัหนา
งานมาสูเจาหนาที่การเงินทาํไดโดยสะดวก 

6. กระบวนงานทั้ง  5  กระบวนงานจะใชขั้นตอนการทํางานรวมเหมือนกันทั้งหมด  รวมถึง
เจาหนาที่รวมถึงเจาหนาทีก่ใ็ชเจาหนาที่ชุดเดียวกนั 

 
จากที่กลาวมาทั้งหมดสามารถแสดงขั้นตอนการทํางานรปูแบบใหมภายหลังการปรับปรุง

ไดโดยอาศยัแผนภูมิกระบวนการทํางานไดดังนี ้
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ตารางที่  6.2  ขั้นตอนการทาํงานภายหลังการปรับปรุงในเดือนกันยายน 
กิจกรรม รวม แผนภูมิกระบวนการ  :  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณี

คลอดบุตร  เจ็บปวย  ทุพพลภาพ  ชราภาพ  และเสียชีวิต 
 
 
 
สถานที่  : สํานักงานประกันสังคมเขตพื้นที่  6 

ดําเนินการ 
เคลื่อนยาย 
ลาชา             D 
ตรวจสอบ 
เก็บรักษา 

10 
2 
4 
4 

สัญลักษณ 
รายละเอียดกิจกรรม   D   หมายเหตุ 

1.     ผูประกันรอยื่นแบบคําขอ       

2. เจาหนาที่รับแบบคําขอจากผูประกันตน       

3. เจาหนาที่ตรวจสอบความครบถวนและถูกตองของ
แบบคําขอและเอกสารประกอบการยื่นคําขอ 

      

4. ผูประกันตนรับคําขอคืน       
5. ผูประกันตนไปขอหมายเลขคิวจากเจาหนาที่

ประชาสัมพันธ 
      

6. รอเจาหนาที่วินิจฉัยวาง       
7. เจาหนาที่วินิจฉัยรับเอกสาร       
8. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบขอมูลและเอกสารที่

เกี่ยวของ 
      

9. เจาหนาที่วินิจฉัยพิจารณาวินิจฉัยประโยชน
ทดแทน 

      

10. เจาหนาที่วินิจฉัยบันทึกคําขอในระบบ
คอมพิวเตอร 

      

11. เจาหนาที่วินิจฉัยสงเรื่องตอไปยังหัวหนางาน       
12. รอหัวหนางานวาง       
13. หัวหนางานตรวจสอบความถูกตอง       
12. หัวหนางานอนุมัติคําขอ       
13. หัวหนางานพิมพจดหมายแจงผลและใบสั่งจาย       
14. หัวหนางานนําจดหมายแจงผลและใบสั่งจายไปสง

ใหฝายการเงิน 
      

15. รอฝายการเงินวาง       
16. ฝายการเงินตรวจสอบใบสั่งจาย       
 



 134 

สัญลักษณ 
รายละเอียดกิจกรรม   D   หมายเหตุ 

17. ฝายการเงินพิมพใบรับเงิน       
18. ฝายการเงินใหผูประกันตนลงชื่อรับเงิน       
 

การปรับปรุงระบบการใหบริการตามที่ไดกลาวไวในหัวขอ 6.3 ไดเร่ิมในวนัที่  22  
กันยายน  2549  ซ่ึงจากการนํารูปแบบการทํางานดังกลาวมาใชงานไดประสบปญหาดังนี ้
1.  ปญหาอันเนื่องมาจากการมีเคร่ืองเรียกคิวไมเพียงพอกับจํานวนเจาหนาท่ีวินิจฉัย   

ในเดือนกันยายน  2549  ซ่ึงเปนเดือนที่เขาไปทําการปรับปรุงผังที่นั่งของเจาหนาทีน่ั้น  
ทางฝายประโยชนทดแทนมเีครื่องเรียกคิวอยูเพียงเครื่องเดียว  ซ่ึงทางสาํนักงานประกนัสังคมเขต  6  
มีแผนในการจดัซื้อคร่ืองเรียกคิวเพิ่มเติม  แตตองรอการเบิกจายงบประมาณ  ทําใหตองรอจนถึง
เดือนมกราคม  2550  จึงจะสามารถติดตั้งเครื่องเรียกคิวได  ซ่ึงสาเหตุดังกลาวกอใหเกดิปญหาดังนี ้

- เกิดความไมสะดวกในการกดใชเครื่องเรียกคิว  เนื่องจากมีเจาหนาที่วนิิจฉัยทั้งหมด  4  
คนแตมีเครื่องเรียกคิวเพียงเคร่ืองเดียว  อีกทั้งสายสัญญาณของเครื่องเรียกคิวก็ส้ัน  ทาํให
ตองวางเครื่องเรียกคิวไว  ณ.  ตําแหนงของเจาหนาทีว่ินจิฉัยคนที่  1  ซ่ึงการจัดวางเครื่อง
เรียกคิวในลักษณะนี้ทําใหเจาหนาที่วนิิจฉยัอีก   3  คนที่เหลือไมสะดวกในการกดใชเครื่อง
เรียกคิว 

- เนื่องจากมเีครื่องเรียกคิวเพียงเร่ืองเดียว  แตมีเจาหนาที่วนิิจฉัยทั้งหมด  4  คนจึงกอใหเกิด
ปญหาในเรื่องการจัดใหผูประกันตนเขายืน่คําขอแกเจาหนาที่วินจิฉัย  เพราะเครื่องเรยีกคิว
บอกไดเพยีงแตวาถึงเวลาที่จะยื่นเอกสารแกเจาหนาที่วนิจิฉัยแลวแตไมสามารถกําหนดไป
ไดวาตองตดิตอกับเจาหนาทีว่ินิจฉยัหมายเลขใด    
 
การแกไขปญหาเครื่องเรียกคิวไมเพยีงพอ

1. ทางผูวิจัยไดแกไขปญหาเฉพาะหนาโดยจดัทําสัญญาณไฟ  เพื่อแจกจายใหแกเจาหนาที่
วินิจฉยัทุก ๆ คน  โดยสัญญาณไฟดังกลาวจะมีประโยชนในการใชบงบอกวาเจาหนาที่
วินิจฉยัวาง  กลาวคือ  เมื่อเจาหนาที่วนิิจฉยัวางและพรอมที่จะรับคําขอเรื่องถัดไปมา
ดําเนินการ  จะตองกดสัญญาณไฟเพื่อเปนการบงบอกวาเจาหนาทีว่ินจิฉัยคนดังกลาว
สามารถรับดําเนินการคําขอได  เจาหนาที่วนิิจฉัยคนที่  1  เมื่อเห็นวาสัญญาณไฟปรากฏขึ้น
จะการกดเรียกคิวเพื่อใหผูประกันตนเขายืน่คําขอ 

2. ทําการประชาสัมพันธวิธีการเขายื่นเอกสารกับเจาหนาทีว่ินิจฉยัใหแกผูประกันตนทกุ ๆ ราย
ที่เขามาใชบริการ  ซ่ึงวิธีการในการยืน่เอกสารแกเจาหนาที่วินจิฉัยจะเปนดังนี ้
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- เมื่อถึงคิวของผูประกันตนทีจ่ะตองเขายื่นเอกสารใหแกเจาหนาทีว่ินจิฉัย  ผูประกันตน
จะตองยืน่เอกสารใหแกเจาหนาที่วนิิจฉยั  ณ.  เคานเตอรของเจาหนาทีว่ินิจฉยัซ่ึงมีสัญญาณ
ไฟติดขึ้นเทานัน้  โดยมาเจาะจงวาเคานเตอรที่มีสัญญาณไฟนัน้จะเปนเคานเตอรของ
เจาหนาทีว่ินจิฉัยหมายเลขใด 

- ในกรณีที่เจาหนาที่วินจิฉัยวางพรอมกนัหมายคน  ซ่ึงหมายถึง  มีสัญญาณไฟตดิขึ้นที่เคาน
เตอรของเจาหนาที่วินจิฉัยมากกวา  1  คน  ผูประกันตนสามารถเลือกไดดวยตนเองวาจะเขา
ไปยื่นเอกสารกับเจาหนาที่วนิิจฉัยหมายเลขใด 

3. เจาหนาทีต่รวจเอกสารจะตองเปนผูกําชับวิธีการยื่นเอกสารใหแกเจาหนาที่วนิิจฉยักับ
ผูประกันตนทกุ ๆ รายที่เขามาตรวจเอกสาร 

 
2.  ปญหาเจาหนาท่ีตรวจเอกสาร  เจาหนาท่ีวินิจฉัย  หัวหนางาน  และเจาหนาท่ีการเงิน  ขาดงาน
หรือลางาน  

การขาดงาน  หรือลางานของเจาหนาทีใ่นขั้นตอนตาง ๆ ของระบบการใหบริการนัน้
เปนปญหาที่ทาํใหระยะเวลารอคอยในระบบมีคามากขึ้นกวาการที่มเีจาหนาที่มาทํางานเต็มอัตรา  ซ่ึง
จากการสังเกตการณทํางานของเจาหนาทีใ่นขั้นตอนตาง ๆ ก็พบวา  เจาหนาที่วนิิจฉยั  มักจะมา
ทํางานกันไมครบตามอัตราที่กําหนดไว  คือ  มาทํางานกันไมครบ  4  คน  และเมื่อนําปญหานี้ไป
ปรึกษากับผูอํานวยการเขต  และหวัหนาฝายประโยชนทดแทนก็ไดแนวคิดในการแกปญหา  คือ  
การหมุนเวียนเจาหนาทีใ่นฝายประโยชนทดแทนขึ้นไปทาํหนาที่แทนเจาหนาที่วนิิจฉยัในกรณีที่
เจาหนาทีว่ินจิฉัยขาดงาน  หรือลางาน 

การหมุนเวียนเจาหนาทีใ่นฝายประโยชนทดแทนขึ้นไปทาํหนาที่แทนเจาหนาที่
วินิจฉยันั้นสามารถกระทําได  เนื่องจากในฝายประโยชนทดแทนมีเจาหนาที่ที่มีระดบั ( ซี ) เทากับ
เจาหนาทีว่ินจิฉัยอยูอีก  3  คน  โดยที่งานประจําของทั้ง  3  คนนี้  คือ  งานการจัดการกองทุนเงิน
ทดแทน  ซ่ึงสวนมากจะเปนงานเกีย่วกับฐานขอมูล  และไมไดมีความเรงดวนเทากับงานของกองทนุ
ประกันสังคมซึ่งเปนงานของเจาหนาทีว่ินจิฉัย  ดังนัน้เมือ่เจาหนาทีว่ินจิฉัยขาดงาน  หรือลางานก็
สามารถหมุนเวียนเจาหนาที่เหลานี้ขึ้นไปทาํหนาที่แทนได  โดยมหีลักการหมุนเวียนดังนี ้
-  เจาหนาที่จากกองทุนเงนิทดแทนจะขึ้นไปทําหนาที่แทนเจาหนาที่วนิจิฉัยคร้ังละ  1  คนเทานั้นไม
วาเจาหนาทีว่นิิจฉัยจะขาดงานกี่คนกต็าม  เพื่อมิใหกระทบกับงานของกองทุนเงินทดแทนมาก
จนเกนิไป 
-  เจาหนาที่จากกองทุนเงนิทดแทนจะผลัดกันขึ้นไปทํางานแทนเจาหนาที่วินิจฉยัคนละ  2  ช่ัวโมง
และเมื่อครบ  2  ช่ัวโมงเจาหนาที่คนถัดไปก็จะตองขึน้มาทําหนาทีว่ินิจฉัยแทน  โดยผลัดเปลี่ยน
หนาที่กนัทั้ง  3  คน 
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จากที่กลาวมาทั้งหมด  ปญหาที่เกิดขึ้นกับระบบการใหบริการภายหลังปรับปรุงก็
ไดรับการแกไขโดยใชมาตรการดังที่ไดกลาวไปขางตน  ซ่ึงก็สามารถบรรเทาปญหาที่เกิดขึ้นไปได
บางสวน  แตทั้งนี้ในชวงเดอืนธันวาคม  2549  ถึงเดือนมกราคม  2550  ก็ไดเกิดปญหากับระบบการ
ใหบริการขึ้นอีกครั้งกลาวคอื  หัวหนางานที่ทําหนาที่ควบคุมการตรวจเอกสารจะลาคลอดไปจนถึง
เดือนมิถุนายน  2550  และเจาหนาที่ตรวจเอกสาร  1  ทานก็จะลาออกทําใหเกิดปญหาอัตรากําลังคน
ขึ้นกับระบบการใหบริการจงึจําเปนตองปรับปรุงระบบการใหบริการเพิ่มเติมดังที่จะเสนอในหวัขอ
ถัดไป 
 
6.4  การปรับปรุงระบบการใหบริการเพิ่มเติม 

จากที่ไดกลาวไปแลววาระบบการใหบริการจะเกดิปญหาขาดกําลังคนขึน้  กลาวคือ  
จะขาดหัวหนางานซึ่งควบคุมการตรวจเอกสารและเจาหนาที่ตรวจเอกสารไปอยางละ  1  คน  ทําให
ระบบการใหบริการที่ไดทําการปรับปรุงไวในเดือนกันยายน  2549  อาจจะไมเหมาะสมในการใช
งาน  ซ่ึงการขาดหัวหนางานและเจาหนาทีต่รวจเอกสารไปก็กระทบตอการจัดกําลังเจาหนาที่ในการ
ตรวจเอกสาร  ซ่ึงจากการหารือกับผูอํานวยการเขตและหวัหนาฝายประโยชนทดแทนเกี่ยวกับปญหา
ขอนี้ก็ไดแนวคิดที่จะนําแบบจําลองที่  6.2  ซ่ึงเปนแบบจาํลองที่รวมขั้นตอนการตรวจเอกสารเขากับ
ขั้นตอนการวนิิจฉัยกลับมาใชงานเนื่องจาก 

1. ในเดือนมกราคม  2550  ทางฝายประโยชนทดแทนจะไดรับเครื่องเรียกคิวจํานวน  3  เครื่อง
ซ่ึงจะทําใหมีจาํนวนเครื่องเรียกคิวในฝายประโยชนทดแทนรวมทั้งหมด  4  เครื่องครบตาม
จํานวนเจาหนาที่วินิจฉยั  ทําใหปญหาในการเรียกคิวของผูประกันตนหมดไป 

2. ตั้งแตเดือนกันยายน  2549  ถึงเดือนมกราคม  2550  เจาหนาที่วินจิฉัยไดรับการฝกใหการ
ตรวจเอกสาร  จนมีขีดความสามารถในการตรวจเอกสารพรอมกับการวินิจฉยัไดเปนอยางด ี

 
ดังนั้นในปลายเดือนมกราคม  2550  จึงไดจัดการปรับปรงุระบบการใหบริการอีกครั้ง

หนึ่ง  โดยการปรับปรุงระบบการใหบริการในครั้งนี้จะยดึรูปแบบหลัก ๆ มาจากแบบจําลองที่  6.2  
แตจะมีการปรบัปรุงเพิ่มเติมในสวนของเจาหนาที่การเงนิ  กลาวคือ  จะปรับที่นั่งของเจาหนาที่
การเงินใหมานั่งรวมกับเจาหนาที่วนิิจฉยั  และหวัหนางาน  โดยมีรูปแบบของผังที่นั่งดังนี ้
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เจาหนาที่
ประชาสัม
พันธ 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

หัวหนา
งาน 

หัวหนา
งาน 

เจาหนาที่
การเงิน 

เจาหนาที่
การเงิน 

1 หนวย 

รูปที่  6.5  แผนผังที่นั่งของเจาหนาทีใ่นการปรับปรุงเดือนมกราคม 
 

ทั้งนี้จัดผังที่นัง่รูปแบบนี้สามารถจัดการไหลของเอกสารใหอยูในการใหบริการแบบ
หนวย (cell) การใหบริการได  โดยจดัการไหลของเอกสารดังนี ้

1. เจาหนาทีว่ินจิฉัย  4  คนจะถกูแบงออกเปน  2  ชุด  ชุดละ  2  คน  โดยเจาหนาที่วนิิจฉยัแต
ละชุดจะทํางานรวมกับหัวหนางาน  1  คนและเจาหนาทีก่ารเงิน  1  คน 

2. งานจากเจาหนาที่วินิจฉยัทั้งสองคนจะถูกสงตอใหกับหวัหนางานในหนวยของตนเอง  และ
งานจากหัวหนางานกจ็ะถูกสงตอใหกับเจาหนาที่การเงนิในหนวยเดียวกันตอไป 

แตทั้งนี้เพื่อเปรียบเทียบความสามารถของระบบหนวยการใหบริการ  กับ  ระบบการใหบริการแบบ
ปกติจึงทําการสรางแบบจําลองของระบบหนวยการใหบริการขึ้นโดยกําหนดใหเปนแบบจําลองที่  
6.3  เพื่อที่จะนาํผลของแบบจําลองการใหบริการแบบหนวยการใหบริการมาเปรียบเทยีบกับผลของ
แบบจําลองที่  6.2  ซ่ึงเปนระบบการใหบริการแบบปกติ  โดยรายละเอยีดของแบบจําลองที่สรางขึ้น
มีดังนี ้
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รายละเอียดของแบบจําลองที ่ 6.3
1. ผูประกันตนเขามาในระบบ  การกระจายของเวลาที่ผูประกันตนเขามาในระบบจะใชขอมูล

ของวันที่มีผูมาใชบริการมากที่สุด  คือ  44  รายในวันที่  31  สิงหาคม  2549  เมื่อนําขอมูล
เวลาที่ผูประกนัตนเขามาในระบบมาคํานวณหา  การกระจายของระยะเวลาของการเขามา
ในระบบ ( Inter arrival Time ) ของผูประกันตนแตละรายจะพบวาเมือ่ใชโปรแกรม  Statfit  
คํานวณลกัษณะการกระจายของขอมูลพบวาระยะเวลาของการเขามาในระบบจะมีลักษณะ
การกระจายแบบ  เอกโปเนนเชียล ( Exponential ) และมีคาเฉลี่ยของระยะเวลาการเขาสู
ระบบเทากับ  8.37  นาที  เชนเดียวกับแบบจําลองในบทที่  5 

2. ผูประกันตนรอในแถวคอยเพื่อยื่นคําขอแกเจาหนาที่วนิจิฉัย  โดยขอกาํหนดของแถวคอยจะ
เปนแบบเขากอน – ออกกอน  ซ่ึงในแถวคอยนี้เองผูประกันตนจะถูกจาํแนกออกเปน  4  
ประเภท  ตามกรณีที่เขามาตดิตอ  คือ  กรณีคลอดบุตร  กรณีเจ็บปวย  กรณีชราภาพ  และ
กรณีทุพพลภาพ  สวนกรณีเสียชีวิตจะขอตัดออกจากแบบจําลองเนื่องจากไมสามารถ
คํานวณหาลักษณะการกระจายตัวของเวลาที่เจาหนาทีใ่ชในการทํางานของกรณีนี้ได  เหตุ
เพราะมีจํานวนขอมูลนอยเกนิไป 

3. การจําแนกประเภทของผูประกันตนจะจําแนกโดยกําหนดความนาจะเปนของผูประกันตน
ประเภทตาง ๆ โดยอาศัยขอมูลจํานวนผูประกันตนที่เขามาใชบริการ  ทั้งนี้สามารถกําหนด
ความนาจะเปนในการจําแนกผูประกันตนออกเปนประเภทตาง ๆ ตามขอมูลที่ไดกลาวไวมา
ดังนี ้
o ผูประกันตนทีม่าใชบริการกรณีคลอดบุตร  มีความนาจะเปนเทากับ  0.6 
o ผูประกันตนทีม่าใชบริการกรณีเจ็บปวย  มคีวามนาจะเปนเทากบั  0.3 
o ผูประกันตนทีม่าใชบริการกรณีชราภาพ  มคีวามนาจะเปนเทากับ  0.06 
o ผูประกันตนทีม่าใชบริการกรณีทุพพลภาพ  มีความนาจะเปนเทากับ  0.04 

 
4. กําหนดใหในแบบจําลองมีจาํนวนเจาหนาที่วินิจฉยัอยูทัง้หมด  4  คนเทากับจํานวน

เจาหนาทีว่ินจิฉัยของสํานักงานประกนัสังคม  ในเดือน  สิงหาคม  2549  โดยเจาหนาที่
วินิจฉยัทั้ง  4  คนจะถูกแบงออกเปน  2  กลุม  กลุมละ  2  คน  เมื่อเจาหนาที่วินจิฉัยกลุมใด
วางก็จะรับเอกสารจากแถวคอยไปดําเนินการ  ทั้งนี้เวลาทีเ่จาหนาทีว่ินจิฉัยใชในการ
ดําเนินการแตละกระบวนงานจะมีรูปแบบการกระจายดังที่ไดกลาวไวไวในบทที่  5  ดังนี ้

• กรณีคลอดบุตรการกระจายของเวลาที่ใชวนิิจฉัยจะเปนแบบปกติเบขวา  มีคาต่ําสุด
เทากับ  4.94  คาเฉลี่ย (mean of the included Normal) เทากับ 1.9 และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐานเทากับ  0.437  
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• กรณีเจ็บปวยการกระจายของเวลาที่ใชวินิจฉัยจะเปนแบบปกติเบขวา  มีคาต่ําสุด
เทากับ  2.05  คาเฉลี่ยเทากับ  2.67  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ  0.427   

• กรณีทุพพลภาพการกระจายของเวลาที่ใชวนิิจฉัยจะเปนแบบเอกโปเนนเชียล  มี
คาเฉลี่ยของเวลาที่ใชวินิจฉยัเทากับ  4.8  นาที   

• กรณีชราภาพการกระจายของเวลาที่ใชวนิิจฉัยจะเปนแบบปกติเบขวา  มีคาต่ําสุด
เทากับ  9.5  คาเฉลี่ยเทากับ  1.34  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ  1.01  

• กรณีเสียชีวิตการกระจายของเวลาที่ใชวินิจฉัยไมสามารถนํามาคํานวณเพื่อหารูปแบบ
การกระจายได  เนื่องจากจํานวนขอมูลมีนอยเกินไป  ดังนั้นจึงขอตัดกรณีเสียชีวติออก
จากแบบจําลอง  

 
เนื่องจากในแบบจําลองนี้ไดรวมเอาขั้นตอนการตรวจเอกสารเขากับขั้นตอนการ

วินิจฉยัดังนัน้เวลาที่เจาหนาที่วินิจฉยัใชในการดําเนินการจึงตองรวมเวลาที่ใชในการตรวจ
เอกสารเขาไปดวย  ดังนัน้ในขั้นตอนของเจาหนาที่วนิิจฉยัจงึมีการทํางาน  2  ครั้ง  คือ  การ
ตรวจเอกสาร  และการวินิจฉยั  ซ่ึงเวลาที่เจาหนาที่วนิิจฉยัใชในการตรวจเอกสารจะ
กําหนดใหมีลักษณะการกระจายเปนแบบ  ปกติ  ( normal ) มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63  นาที และ
มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ normal เทากบั  1.01  นาที  ดังที่ไดกลาวไวไวในบทที่  5   

 
5. เมื่อเจาหนาที่วนิิจฉัยดําเนินการตรวจเอกสารและวินจิฉัยประโยชนทดแทนเรียบรอยแลว  

จะสงเอกสารตอไปยังแถวคอยของหวัหนางานภายในกลุมเดียวกันเพือ่รอใหหวัหนางาน
ตรวจสอบ  และอนุมัติตอไป 

6. ในแบบจําลองกําหนดใหมีหวัหนางาน  2  คน  โดยแตละคนจะสังกดัอยูคนละกลุม  เมื่อ
หัวหนางานวางก็จะรับงานมาดําเนินการตอ  โดยระยะเวลาที่หัวหนางานใชในการ
ปฏิบัติงานในแบบจําลองจะมีการกระจายแบบปกติเบขวา  มีคาต่ําสุดเทากับ  0.463  คาเฉลี่ย
เทากับ  1.32  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.372  ดังที่ไดกลาวไวไวในบทที่  5   

7. เมื่อหัวหนางานดําเนนิการกบัคําขอเรียบรอยแลวจะสงคาํขอไปยังแถวคอยของเจาหนาที่
การเงินในกลุมเดียวกัน  เพือ่รอใหเจาหนาที่การเงินดําเนินการกับคําขอตอไป 

8. ในแบบจําลองกําหนดใหมีเจาหนาที่การเงนิ  2  คนตามจาํนวนเจาหนาที่การเงินในเดอืน
มกราคม  2550  เมื่อเจาหนาที่การเงินวางจะรับเอกสารจากแถวคอยมาดาํเนินการพิมพใบรับ
เงิน  และจายเงินใหแกผูประกันตนตอไป  โดยระยะเวลาที่เจาหนาทีใ่ชดําเนินการกบั
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เอกสารจะมีการกระจายแบบ  สามเหลี่ยม (triangular)  มีคาต่ําสุดเปน  1.31  คามากที่สุด
เปน  5.70  และมีคามัธยฐานเทากับ  1.87  ดังที่ไดกลาวไวไวในบทที่  5   

9. เมื่อเจาหนาทีก่ารเงินดําเนินการเสร็จเรียบรอยจะถือวาเอกสารชุดนั้นไดรับการจัดการ
เรียบรอย  และจะออกจากแบบจําลองไป  ดําเนินการจําลองแบบทั้งหมด  8  ช่ัวโมงตาม
ระยะเวลาทํางานใน  1  วันของสํานักงานประกันสังคม  และดําเนนิการจําลองแบบซ้ํา
ทั้งหมด  23  ครั้ง 

 
เพื่อจะทําการเปรียบเทียบผลของแบบจําลองที่  6.2  และ  6.3  โดยใชจํานวนเจาหนาที่

ในเดือนมกราคม  2550  เปนที่ตั้งจึงตองนําแบบจําลองที่  6.2  มาปรับปรุงอีกครั้งโดยทําการ
ปรับเปลี่ยนจํานวนหัวหนางานในแบบจําลองที่  6.2  จาก  3  คนเหลือ  2  คน  แตรูปแบบการทํางาน
ของแบบจําลองยังคงเดิม   

ทั้งนี้ผลของแบบจําลองที่  6.2  เทียบกับแบบจําลองที่  6.3  จะเปนดังนี้
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ตารางที่  6.3  ผลของแบบจําลองที่  6.2  เทียบกับแบบจําลองที่  6.3   
  

กรณีคลอดบุตร กรณีเจ็บปวย กรณีทุพพลภาพ กรณีชราภาพ 
แบบจําลองที ่

X
−

 S.D % งานที ่> USL X
−

 S.D % งานที ่> USL X
−

 S.D % งานที ่> USL X
−

 S.D % งานที ่> USL 
6.2 24.85 1.23 0.5 30.71 2.37 8.81 21.79 10.99 0 27.95 4.53 7.71 
6.3 26.27 2.99 2.94 28.46 3.65 5.19 23.73 12.16 3.84 30.52 9.62 4.07 

141
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และเมื่อทําการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของเวลาที่ผูประกันตนใชในระบบที่ไดจากทั้ง
สองแบบจําลองก็จะไดผลดงันี้ 

- กรณีคลอดบุตร 

 
 

- กรณีเจ็บปวย 

 
 

- กรณีทุพพลภาพ 
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- กรณีชราภาพ 

 
 
จากผลการทดสอบสรุปไดดังนี้ 

1. กรณีคลอดบุตรแบบจําลองที่  6.2  ซ่ึงเปนแบบจําลองของระบบการใหบริการแบบปกติ
ใหผลที่ดีกวาแบบจําลองที่  6.3  ซ่ึงเปนแบบจําลองของระบบการใหบริการแบบเซลล 

2. กรณีเจ็บปวยแบบจําลองที่  6.2  ใหผลที่แยกวาแบบจําลองที่  6.3   
3. กรณีชราภาพและทุพพลภาพทั้งแบบแบบจําลองที่  6.2  และแบบจําลองที่  6.3  ใหผลไม

ตางกัน 
จากผลการทดสอบไมสามารถสรุปไดวาแบบจําลองใดระหวางแบบจําลองที่  6.2  

และแบบจําลองที่  6.3  ใหผลดีกวากัน  ซ่ึงหมายความวาระบบการใหบริการแบบเซลลและระบบ
การใหบริการแบบปกติเมื่อนํามาใชกับระบบงานของฝายประโยชนทดแทนของสํานักงาน
ประกันสังคมเขต  6  ตางก็ใหผลไมแตกตางกัน 

แตทั้งนี้เมื่อพจิารณาถึงจํานวนผูมาใชบริการก็พบวา  กรณีคลอดบุตรมีผูมาใชบริการ
มากที่สุดในแตละวัน  ดังนัน้จึงควรคํานึงถึงกรณีคลอดบุตรมากที่สุดที่  ซ่ึงจากผลของแบบจําลองทั้ง
สองแบบ  ในกรณีคลอดบุตรผลของแบบจําลองที่  6.2  นั้นใหผลดีกวาแบบจําลองที ่ 6.3  จึงสมควร
ที่จะนําแบบจําลองที่  6.2  มาเปนตนแบบในการพัฒนาระบบการใหบริการ  และเมื่อนําขอมูลและ
เหตุผลดังกลาวไปหารือกับผูอํานวยการเขต  และหวัหนาฝายประโยชนทดแทน  ก็ไดขอสรุปตรงกัน
วาใหใชแบบจาํลองที่  6.2  มาเปนตนแบบในการพัฒนาระบบการใหบริการ 
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6.5  การนําผลของแบบจําลองมาปรบัปรงุระบบการใหบริการเพิ่มเติม 
หลังจากไดขอสรุปใหใชแบบจําลองที่  6.2  มาเปนตนแบบในการปรับปรุงระบบการ

ใหบริการแลว  จึงไดนําแบบจําลองที่  6.2  มาปรับปรุงระบบการใหบริการเพิ่มเติมดังนี้ 
1. รวมขั้นตอนการตรวจเอกสารเขากับขั้นตอนการวนิิจฉัย  โดยเจาหนาทีว่ินิจฉยัจะทําหนาที่

ทั้งตรวจเอกสารและวินจิฉัยประโยชนทดแทนในคราเดยีวกัน 
2. จัดเครื่องเรียกคิวใหแกเจาหนาที่วินจิฉยัทกุ ๆ คน   
3. จัดที่นั่งของเจาหนาที่การเงนิใหมานั่งรวมกับเจาหนาที่วนิิจฉัยและหวัหนางานเพื่อความ

สะดวกในการสงตอเอกสาร 
ทั้งนี้ขั้นตอนการทํางานภายหลังการปรับปรุงระบบการใหบริการในเดือนมกราคมจะสามารถแสดง
ไดดังนี ้

 
ตารางที่  6.4  ขั้นตอนการทาํงานภายหลังการปรับปรุงระบบการใหบริการในเดือนมกราคม 

กิจกรรม รวม แผนภูมิกระบวนการ  :  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณี
คลอดบุตร  เจ็บปวย  ทุพพลภาพ  ชราภาพ  และเสียชีวิต 
 
 
 
สถานที่  : สํานักงานประกันสังคมเขตพื้นที่  6 

ดําเนินการ 
เคลื่อนยาย 
ลาชา             D 
ตรวจสอบ 
เก็บรักษา 

8 
2 
3 
4 

สัญลักษณ 
รายละเอียดกิจกรรม   D   หมายเหตุ 

1.  ผูประกันตนขอเลขคิวจากเจาหนาที่ประชาสัมพันธ       

2.   ผูประกันรอยื่นแบบคําขอ       

3. เจาหนาที่วินิจฉัยรับแบบคําขอจากผูประกันตน       

4. เจาหนาที่ตรวจสอบความครบถวนและถูกตองของ
แบบคําขอและเอกสารประกอบการยื่นคําขอ 

      

5. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบขอมูลและเอกสารที่
เกี่ยวของ 

      

6. เจาหนาที่วินิจฉัยพิจารณาวินิจฉัยประโยชนทดแทน       
7. เจาหนาที่วินิจฉัยบันทึกคําขอในระบบคอมพิวเตอร       
8. เจาหนาที่วินิจฉัยสงเรื่องตอไปยังหัวหนางาน       
9. รอหัวหนางานวาง       
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สัญลักษณ 
รายละเอียดกิจกรรม   D   หมายเหตุ 

10. หัวหนางานตรวจสอบความถูกตอง       
11. หัวหนางานอนุมัติคําขอ       
12. หัวหนางานพิมพจดหมายแจงผลและใบสั่งจาย       
13. หัวหนางานนําจดหมายแจงผลและใบสั่งจายไปสง

ใหฝายการเงิน 
      

14. รอฝายการเงินวาง       
15. ฝายการเงินตรวจสอบใบสั่งจาย       
16. ฝายการเงินพิมพใบรับเงิน       
17. ฝายการเงินใหผูประกันตนลงชื่อรับเงิน       

 
และแผนผังทีน่ั่งของเจาหนาที่จะเปนดังนี ้
 

 

เจาหนาที่
ประชาสัม
พันธ 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

หัวหนา
งาน 

หัวหนา
งาน 

เจาหนาที่
การเงิน 

เจาหนาที่
การเงิน 

รูปที่  6.6  แผนผังที่นั่งของเจาหนาทีภ่ายหลังการปรับปรุงในเดือนมกราคม  2550 
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แตทั้งนีภ้ายหลังการปรับปรุงก็ไดเกิดปญหาขึ้นกับระบบการใหบริการอีกครั้ง  
กลาวคือ   

กเดิมเจาหนาที่ตรวจเอกสารจะเปนผูตอบแบบขอซักถามของผูประกันตน  แตภายหลัง

2. ามาติดตอ

น

 
ารแกไขปญหาที่เกิดขึน้กบัระบบการใหบริการภายหลังการปรับปรุง

1. จา
การปรับปรุงไดตัดขั้นตอนของเจาหนาที่ตรวจเอกสารออกไป  ทําใหผูประกันตนตองมา
ซักถามขอสงสัยกับเจาหนาที่วินิจฉยั  ทําใหผูประกันตนรายอื่น ๆ ที่ตองการยื่นคําขอกับ
เจาหนาทีว่ินจิฉัยตองรอจนกวาผูประกันตนรายนั้น ๆ จะซักถามขอสงสัยเสร็จ  ทําให
ผูประกันตนทีเ่ขามายื่นคําขอกับเจาหนาที่วนิิจฉัยตองใชเวลาอยูในระบบนาน 
เกิดปญหากับฝายกองทุนเงนิทดแทน  เนือ่งจากไมมีชองทางที่ผูประกนัตนจะเข
กับทางกองทนุเงินทดแทน  ซ่ึงแตเดิมหนาที่ในการนําเอกสารจากผูประกันตนมาสงตอ
ใหกับเจาหนาที่ของกองทุนเงินทดแทนเปนของเจาหนาที่ตรวจเอกสาร  แตเมื่อตัดขัน้ตอ
ของเจาหนาทีต่รวจเอกสารออกไปทําใหเจาหนาทีว่ินจิฉัยตองเปนผูนาํเอกสารไปสงใหกับ
เจาหนาที่ของกองทุนเงินนทดแทนดวยตนเอง  ทําใหเสียเวลาในการวนิิจฉัย 

ก
แนวทางการแกไขปญหาดังกลาวมีดังนี ้

1. เพิ่มช ฉพาะ  โดยใหเจาหนาที่ของกองทุนเงิน

2. ประกันตน  ทางหวัหนาฝายประโยชนทดแทนกไ็ดจัด

ย

  
ะเมื่อใชแนวทางในการแกไขปญหาดังกลาวจึงตองมกีารจัดสรรที่นัง่ใหแกเจาหนาที่ของกองทุน

องติดตอสําหรับกองทุนเงินทดแทนโดยเ
ทดแทนขึ้นมานั่งรับเรื่องดวยตนเอง 
ในสวนของการตอบขอซักถามของผู
ใหเปนหนาทีข่องเจาหนาทีข่องกองทุนเงนิทดแทนคนดังกลาวเปนผูตอบขอซักถาม  และ
ในกรณีที่เจาหนาที่ไมสามารถตอบขอซักถามไดก็จะขอใหหวัหนางานมาเปนผูตอบแทน  
เนื่องจากในแตละวันผูประกันตนที่เขามาติดตอในเรื่องเกี่ยวกับกองทนุเงินทดแทนจะมีนอ
เมื่อเทียบกับงานในสวนของกองทุนประกันสังคม  ดังนั้นหนาที่ในการรับเรื่องกองทุนเงิน
ทดแทนจึงเปนหนาที่ที่ไมหนักมาก  และสามารถรับหนาที่ในการตอบขอซักถามได 

แล
เงินทดแทนซึ่งสามารถแสดงผังที่นั่งใหมไดดังนี ้
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เจาหนาที่
ประชาสัม
พันธ 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

หัวหนา
งาน 

หัวหนา
งาน 

เจาหนาที่
การเงิน 

เจาหนาที่
การเงิน 

เจาหนาที่
กองทุน
เงิน

ทดแทน

 

 
รูปที่  6.7  แผนผังที่นั่งของเจาหนาที่เมื่อรวมเจาหนาที่จากกองทุนเงนิทดแทนเขาไปดวย 

 
6.6  ผลของการปรับปรงุระบบการใหบริการ 

เมื่อดําเนินการปรับปรุงระบบการใหบริการไปในปลายเดือนมกราคม  2550  จึงได
ดําเนินการเก็บขอมูลของระยะเวลาทีใ่ชในการใหบริการในแตละกระบวนงาน  โดยกรรมวิธีที่ใชใน
การเก็บขอมูลก็ใชกรรมวิธีเดียวกับที่ใชในบทที่  4  โดยระยะเวลาที่ใชเก็บผลการบันทึกเวลาจะใช
เวลาตั้งแต  วนัจันทรที่  5  กุมภาพนัธ  ถึง  วันพุธที่  28  กุมภาพนัธ  2550  รวมระยะเวลาการทํางาน
ทั้งหมด  18  วนั  ซ่ึงผลจากการเก็บขอมูลพบวาจํานวนผูมาใชบริการในแตละกระบวนงานจะเปน
ดังนี ้

1. ผูมาใชบริการกระบวนงาน  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคม  กรณคีลอด
บุตรมีจํานวน  280  คน 

2. ผูมาใชบริการกระบวนงาน  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคม  กรณี
เจ็บปวยมีจํานวน  102  คน 

3. ผูมาใชบริการกระบวนงาน  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคม  กรณทุีพพล
ภาพมีจํานวน  11  คน 

4. ผูมาใชบริการกระบวนงาน  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคม  กรณชีรา
ภาพมีจํานวน  42  คน 
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5. ผูมาใชบริการกระบวนงาน  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกนัสังคม  กรณี
เสียชีวิตมีจาํนวน  9  คน 

โดยวนัที่มีผูมาใชบริการมากที่สุด  คือ  วนัศุกรที่  16  กมุภาพันธ  มีผูมาใชบริการจาํนวน  42  ราย 
6.6.1  ผลการบันทึกระยะเวลาในการใหบริการสามารถ 

ตารางที่  6.5  ระยะเวลาที่ใชในการใหบริการกรณีคลอดบุตร 
กิจกรรม รวม แผนภูมิกระบวนการ  :  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณี

คลอดบุตร   
 
 
สถานที่  : สํานักงานประกันสังคมเขตพื้นที่  6 

ดําเนินการ 
เคลื่อนยาย 
ลาชา             D 
ตรวจสอบ 
เก็บรักษา 

8 
2 
3 
4 

สัญลักษณ ระยะเวลาที่ใช 
รายละเอียดกิจกรรม   D   X

−

 S.D. 

1.  ผูประกันตนขอเลขคิวจากเจาหนาที่ประชาสัมพันธ      - - 

2.   ผูประกันรอยื่นแบบคําขอ      3.21 1.29 

3. เจาหนาที่วินิจฉัยรับแบบคําขอจากผูประกันตน      

4. เจาหนาที่ตรวจสอบความครบถวนและถูกตองของ
แบบคําขอและเอกสารประกอบการยื่นคําขอ 

     

5. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบขอมูลและเอกสารที่
เกี่ยวของ 

     

6. เจาหนาที่วินิจฉัยพิจารณาวินิจฉัยประโยชนทดแทน      
7. เจาหนาที่วินิจฉัยบันทึกคําขอในระบบคอมพิวเตอร      

14.01 2.54 

8. เจาหนาที่วินิจฉัยสงเรื่องตอไปยังหัวหนางาน      
9. รอหัวหนางานวาง      

2.58 1.94 

10. หัวหนางานตรวจสอบความถูกตอง      
11. หัวหนางานอนุมัติคําขอ      
12. หัวหนางานพิมพจดหมายแจงผลและใบสั่งจาย      

5.89 1.63 

13. หัวหนางานนําจดหมายแจงผลและใบสั่งจายไปสง
ใหฝายการเงิน 

     

14. รอฝายการเงินวาง      
2.76 0.87 

15. ฝายการเงินตรวจสอบใบสั่งจาย      
16. ฝายการเงินพิมพใบรับเงิน      
17. ฝายการเงินใหผูประกันตนลงชื่อรับเงิน      

2.49 1.31 
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ตารางที่  6.6  ระยะเวลาที่ใชในการใหบริการกรณีเจ็บปวย 
กิจกรรม รวม แผนภูมิกระบวนการ  :  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณี

เจ็บปวย 
 
 
สถานที่  : สํานักงานประกันสังคมเขตพื้นที่  6 

ดําเนินการ 
เคลื่อนยาย 
ลาชา             D 
ตรวจสอบ 
เก็บรักษา 

8 
2 
3 
4 

สัญลักษณ ระยะเวลาที่ใช 
รายละเอียดกิจกรรม   D   X

−

 S.D. 

1.  ผูประกันตนขอเลขคิวจากเจาหนาที่ประชาสัมพันธ      - - 

2.   ผูประกันรอยื่นแบบคําขอ      3.19 1.58 

3. เจาหนาที่วินิจฉัยรับแบบคําขอจากผูประกันตน      

4. เจาหนาที่ตรวจสอบความครบถวนและถูกตองของ
แบบคําขอและเอกสารประกอบการยื่นคําขอ 

     

5. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบขอมูลและเอกสารที่
เกี่ยวของ 

     

6. เจาหนาที่วินิจฉัยพิจารณาวินิจฉัยประโยชนทดแทน      
7. เจาหนาที่วินิจฉัยบันทึกคําขอในระบบคอมพิวเตอร      

18.52 5.23 

8. เจาหนาที่วินิจฉัยสงเรื่องตอไปยังหัวหนางาน      
9. รอหัวหนางานวาง      

2.41 1.45 

10. หัวหนางานตรวจสอบความถูกตอง      
11. หัวหนางานอนุมัติคําขอ      
12. หัวหนางานพิมพจดหมายแจงผลและใบสั่งจาย      

5.61 2.13 

13. หัวหนางานนําจดหมายแจงผลและใบสั่งจายไปสง
ใหฝายการเงิน 

     

14. รอฝายการเงินวาง      
2.61 1.34 

15. ฝายการเงินตรวจสอบใบสั่งจาย      
16. ฝายการเงินพิมพใบรับเงิน      
17. ฝายการเงินใหผูประกันตนลงชื่อรับเงิน      

2.34 1.32 
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ตารางที่  6.7  ระยะเวลาที่ใชในการใหบริการกรณีชราภาพ 
กิจกรรม รวม แผนภูมิกระบวนการ  :  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณี

ชราภาพ 
 
 
สถานที่  : สํานักงานประกันสังคมเขตพื้นที่  6 

ดําเนินการ 
เคลื่อนยาย 
ลาชา             D 
ตรวจสอบ 
เก็บรักษา 

8 
2 
3 
4 

สัญลักษณ ระยะเวลาที่ใช 
รายละเอียดกิจกรรม   D   X

−

 S.D. 

1.  ผูประกันตนขอเลขคิวจากเจาหนาที่ประชาสัมพันธ      - - 

2.   ผูประกันรอยื่นแบบคําขอ      3.25 1.64 

3. เจาหนาที่วินิจฉัยรับแบบคําขอจากผูประกันตน      

4. เจาหนาที่ตรวจสอบความครบถวนและถูกตองของ
แบบคําขอและเอกสารประกอบการยื่นคําขอ 

     

5. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบขอมูลและเอกสารที่
เกี่ยวของ 

     

6. เจาหนาที่วินิจฉัยพิจารณาวินิจฉัยประโยชนทดแทน      
7. เจาหนาที่วินิจฉัยบันทึกคําขอในระบบคอมพิวเตอร      

16.48 4.92 

8. เจาหนาที่วินิจฉัยสงเรื่องตอไปยังหัวหนางาน      
9. รอหัวหนางานวาง      

2.78 1.24 

10. หัวหนางานตรวจสอบความถูกตอง      
11. หัวหนางานอนุมัติคําขอ      
12. หัวหนางานพิมพจดหมายแจงผลและใบสั่งจาย      

5.68 2.11 

13. หัวหนางานนําจดหมายแจงผลและใบสั่งจายไปสง
ใหฝายการเงิน 

     

14. รอฝายการเงินวาง      
2.41 1.32 

15. ฝายการเงินตรวจสอบใบสั่งจาย      
16. ฝายการเงินพิมพใบรับเงิน      
17. ฝายการเงินใหผูประกันตนลงชื่อรับเงิน      

2.51 1.34 
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ตารางที่  6.8  ระยะเวลาที่ใชในการใหบริการกรณีทุพพลภาพ 
กิจกรรม รวม แผนภูมิกระบวนการ  :  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณี

ทุพพลภาพ 
 
 
สถานที่  : สํานักงานประกันสังคมเขตพื้นที่  6 

ดําเนินการ 
เคลื่อนยาย 
ลาชา             D 
ตรวจสอบ 
เก็บรักษา 

8 
2 
3 
4 

สัญลักษณ ระยะเวลาที่ใช 
รายละเอียดกิจกรรม   D   X

−

 S.D. 

1.  ผูประกันตนขอเลขคิวจากเจาหนาที่ประชาสัมพันธ      - - 

2.   ผูประกันรอยื่นแบบคําขอ      3.09 1.64 

3. เจาหนาที่วินิจฉัยรับแบบคําขอจากผูประกันตน      

4. เจาหนาที่ตรวจสอบความครบถวนและถูกตองของ
แบบคําขอและเอกสารประกอบการยื่นคําขอ 

     

5. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบขอมูลและเอกสารที่
เกี่ยวของ 

     

6. เจาหนาที่วินิจฉัยพิจารณาวินิจฉัยประโยชนทดแทน      
7. เจาหนาที่วินิจฉัยบันทึกคําขอในระบบคอมพิวเตอร      

15.02 4.52 

8. เจาหนาที่วินิจฉัยสงเรื่องตอไปยังหัวหนางาน      
9. รอหัวหนางานวาง      

2.49 1.64 

10. หัวหนางานตรวจสอบความถูกตอง      
11. หัวหนางานอนุมัติคําขอ      
12. หัวหนางานพิมพจดหมายแจงผลและใบสั่งจาย      

5.36 2.04 

13. หัวหนางานนําจดหมายแจงผลและใบสั่งจายไปสง
ใหฝายการเงิน 

     

14. รอฝายการเงินวาง      
2.74 1.95 

15. ฝายการเงินตรวจสอบใบสั่งจาย      
16. ฝายการเงินพิมพใบรับเงิน      
17. ฝายการเงินใหผูประกันตนลงชื่อรับเงิน      

2.26 1.46 
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ตารางที่  6.9  ระยะเวลาที่ใชในการใหบริการกรณีเสียชีวติ 
กิจกรรม รวม แผนภูมิกระบวนการ  :  ขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณี

เสียชีวิต 
 
 
สถานที่  : สํานักงานประกันสังคมเขตพื้นที่  6 

ดําเนินการ 
เคลื่อนยาย 
ลาชา             D 
ตรวจสอบ 
เก็บรักษา 

8 
2 
3 
4 

สัญลักษณ ระยะเวลาที่ใช 
รายละเอียดกิจกรรม   D   X

−

 S.D. 

1.  ผูประกันตนขอเลขคิวจากเจาหนาที่ประชาสัมพันธ      - - 

2.   ผูประกันรอยื่นแบบคําขอ      3.35 2.01 

3. เจาหนาที่วินิจฉัยรับแบบคําขอจากผูประกันตน      

4. เจาหนาที่ตรวจสอบความครบถวนและถูกตองของ
แบบคําขอและเอกสารประกอบการยื่นคําขอ 

     

5. เจาหนาที่วินิจฉัยตรวจสอบขอมูลและเอกสารที่
เกี่ยวของ 

     

6. เจาหนาที่วินิจฉัยพิจารณาวินิจฉัยประโยชนทดแทน      
7. เจาหนาที่วินิจฉัยบันทึกคําขอในระบบคอมพิวเตอร      

18.46 5.23 

8. เจาหนาที่วินิจฉัยสงเรื่องตอไปยังหัวหนางาน      
9. รอหัวหนางานวาง      

2.51 1.94 

10. หัวหนางานตรวจสอบความถูกตอง      
11. หัวหนางานอนุมัติคําขอ      
12. หัวหนางานพิมพจดหมายแจงผลและใบสั่งจาย      

5.49 2.13 

13. หัวหนางานนําจดหมายแจงผลและใบสั่งจายไปสง
ใหฝายการเงิน 

     

14. รอฝายการเงินวาง      
2.65 1.28 

15. ฝายการเงินตรวจสอบใบสั่งจาย      
16. ฝายการเงินพิมพใบรับเงิน      
17. ฝายการเงินใหผูประกันตนลงชื่อรับเงิน      

2.73 1.35 

 
เพื่อเปนการแสดงใหเห็นความสามารถของระบบการใหบริการภายหลังการปรับปรุง

เทียบกับเปาหมายจึงทําการวเิคราะหความสามารถของระบบการใหบริการของแตละกระบวนงาน
โดยใชโปรแกรม  MINITAB  13  ซ่ึงปรากฏผลดังนี้ 
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1. กระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีคลอดบุตร 

 
รูปที่  6.8  ความสามารถของระบบการใหบริการ  กรณีคลอดบุตร 

 
2. กระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีเจ็บปวย 

 
รูปที่  6.9  ความสามารถของระบบการใหบริการ  กรณีเจ็บปวย 
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3. กระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีชราภาพ 

 
รูปที่  6.10  ความสามารถของระบบการใหบริการ  กรณีชราภาพ 

 
4. กระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีทุพพลภาพ 

 
รูปที่  6.11  ความสามารถของระบบการใหบริการ  กรณทีุพพลภาพ 
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5. กระบวนงานการขอรับประโยชนทดแทนจากกองทุนประกันสังคม  กรณีเสียชีวติ 

 
รูปที่  6.11  ความสามารถของระบบการใหบริการ  กรณีเสียชีวิต 

 
จากผลของการหาความสามารถของกระบวนการสามารถสรุปเปรียบเทียบกับผลกอนการปรับปรุง
ไดดังนี ้
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ตารางที่  6.10  ความสามารถของระบบการใหบริการภายหลังการปรับปรุงเทียบกับผลกอนการปรับปรุง 
 

ระยะเวลารวมในการ
ดําเนินการเฉลี่ย 

(นาท)ี 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

Cp Cpk

เปอรเซนตจํานวนงานที่ใช
เวลามากกวาขดีจํากดั

ขอกําหนดบน กระบวนงาน 
กอนการ
ปรับปรุง 

หลังการ
ปรับปรุง 

กอนการ
ปรับปรุง 

หลังการ
ปรับปรุง 

กอนการ
ปรับปรุง 

หลังการ
ปรับปรุง 

กอนการ
ปรับปรุง 

หลังการ
ปรับปรุง 

กอนการ
ปรับปรุง 

หลังการ
ปรับปรุง 

1.  ขอรับประโยชนทดแทน  กรณีคลอด
บุตร 

35.36 30.96 6.45 4.19 1.18 1.66 0.27 1.55 17.93 0.71 

2.  ขอรับประโยชนทดแทน  กรณีเจ็บปวย 44.79 34.66 8.49 4.42 0.88 1.59 -0.21 1.03 69.82 4.9 
3.  ขอรับประโยชนทดแทน  กรณีชราภาพ 41.14 33.14 7.86 3.69 0.97 1.89 -0.61 0.65 52.38 4.76 
4.  ขอรับประโยชนทดแทน  กรณีทุพพล

ภาพ 
42.91 30.90 7.17 4.3 0.92 1.27 -0.13 0.58 67.65 0 

0 90.00 5.  ขอรับประโยชนทดแทน  กรณีเสียชีวิต 45.1 35.11 6.74 3.10 0.81 2.02 -0.21 0.49 
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การทดสอบทางสถิต ิ
เพื่อเปนการยนืยันถึงผลการปรับปรุงระบบการใหบริการที่ดีขึ้นจึงทําการทดสอบทาง

สถิติเพื่อทดสอบความแตกตางระหวางผลของระยะเวลาทั้งหมดที่ผูประกันตนใชในระบบ  โดยการ
ทดสอบมีดังนี ้

 
- การทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียระยะเวลาที่ผูประกันตนใชในระบบกรณีคลอดบุตร 

 
ผลการทดสอบพบวาคาเฉลีย่หลังทําการปรับปรุงมีคาลดลง  3  นาทีอยางมีนัยสําคัญ 
 

- การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระยะเวลาที่ผูประกันตนใชในระบบกรณเีจ็บปวย 

 
ผลการทดสอบพบวาคาเฉลีย่หลังทําการปรับปรุงมีคาลดลง  8  นาทีอยางมีนัยสําคัญ 
 

- การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระยะเวลาที่ผูประกันตนใชในระบบกรณีชราภาพ 

 
ผลการทดสอบพบวาคาเฉลีย่หลังทําการปรับปรุงมีคาลดลง  7  นาทีอยางมีนัยสําคัญ 
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- การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระยะเวลาที่ผูประกันตนใชในระบบกรณีทพุพลภาพ 

 
ผลการทดสอบพบวาคาเฉลีย่หลังทําการปรับปรุงมีคาลดลง  7  นาทีอยางมีนัยสําคัญ 
 

- การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระยะเวลาที่ผูประกันตนใชในระบบกรณเีสียชีวิต 

 
ผลการทดสอบพบวาคาเฉลีย่หลังทําการปรับปรุงมีคาลดลง  5  นาทีอยางมีนัยสําคัญ 
 

จากที่กลาวมาทั้งหมดสามารถกลาวไดวา  การปรับปรุงระบบการใหบริการใหผล
ออกมาคอนขางดี  กลาวคือ  เมื่อพิจารณาในสวนของคาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ผูประกนัตนใชใน
ระบบก็พบวาคาเฉลี่ยดังกลาวมีคาลดลงมากในทกุ ๆ กระบวนงานเมื่อเทียบกับผลกอนการปรับปรุง  
ถึงแมวาคาเฉลี่ยดังกลาวจะไมเปนไปตามเปาหมายที่ไดตั้งไว  คือ  มีคาเฉลี่ยเทากับ  30  นาทีในทกุ 
ๆ กระบวนงาน  อยางไรกด็ีเมื่อนําผลการปรับปรุงดังกลาวไปหารือกับผูอํานวยการเขตก็ไดขอสรุป
วา  คาเฉลี่ยดังกลาวอยูในเกณฑที่ยอมรับได  และเมื่อพจิารณาในสวนของจํานวนงานที่ใชเวลา
มากกวาคาขดีจํากัดขอกําหนดบนก็พบวา  ทุก ๆ กระบวนงานมีเปอรเซ็นตจํานวนงานที่ใชเวลา
มากกวาคาขดีจํากัดขอกําหนดบนลดลงอยางมาก  แตกย็ังมีอยู  3  กระบวนงาน  คือ  กระบวนงาน
ขอรับประโยชนทดแทนกรณีคลอดบุตร  กรณีเจ็บปวย  และกรณีชราภาพ  ที่ยังมจีํานวนงานที่ใช
เวลามากกวาคาขีดจํากัดขอกาํหนดอยู  แตเมื่อคิดเปนเปอรเซ็นตแลวก็มคีาไมเกิน  5  เปอรเซ็นตใน
ทุก ๆ กระบวนงาน  ทั้งนี้สาเหตุสําคัญที่ทําใหการปรับปรุงระบบการใหบริการประสบความสําเร็จ  
คือ  การที่สามารถลดขั้นตอนและระยะเวลาลาชาลงไปไดมาก  โดยระบบการใหบริการภายหลังการ
ปรับปรุงนั้นถือไดวามแีตการทํางานที่จําเปน  ซ่ึงสวนทีไ่มกอใหเกิดคณุคาในการทํางานไดถูกขจดั
ออกไปจนเกือบหมดสิ้น 



 159 

สุดทายการที่ผลของการปรับปรุงไมเปนไปตามเปาหมายที่ตั้งไวกเ็นื่องจากขอจํากดั
ในเรื่องจํานวนเจาหนาที่  โดยในหวัขอ  6.7  ไดเสนอแนวทางในการเพิ่มจํานวนเจาหนาที่โดยอาศยั
ผลจากการเขียนแบบจําลองซึ่งจะใชผลดังกลาวมาประกอบการพิจารณาในการเพิ่มจํานวนเจาหนาที่   

 
 6.6.2  ความพงึพอใจของผูประกันตนภายหลังการปรับปรุงระบบการใหบริการ 

 
เพื่อเปนการวดัความพึงพอใจของผูประกนัที่มีตอระบบการใหบริการภายหลังการ

ปรับปรุง  จึงไดใชแบบสอบถามซึ่งไดจัดทาํขึ้นในชวงแรกของการวิจยั ( รายละเอยีดของ
แบบสอบถามไดเสนอไวในบทที่ 3 ) ไปใชสอบถามความเห็นของผูประกันตนที่มีตอการใหบริการ
ของสํานักงานประกันสังคม  โดยจะเขาไปทําการสอบถามทุก ๆ วันจนัทร  ถึง  วันศุกร  ทั้งเวลาเชา  
และเวลาบาย  โดยระยะเวลาที่เขาไปสอบถาม  คือ  ตั้งแตวันที่  6  กุมภาพันธ  ถึง  วันที่  20 
กุมภาพนัธ  2550  ทั้งนี้ขนาดตัวอยางทีใ่ชสอบถามจะใชเทากับ  140  คนเทากับการสอบถามในครั้ง
แรก  หลังจากทําการใชแบบสอบถามจนไดขนาดตวัอยางซึ่งสามารถนํามาประมวลผลไดครบ  140  
แบบสอบถามแลวจึงนําแบบสอบถามทั้งหมดมาประมวลผล  ซ่ึงผลที่ไดจากแบบสอบถามเปนดังนี้ 
 

ตารางที่  6.11  ผลของแบบสอบถาม 
 ความคาดหวัง การรับรู ( ความพึงพอใจ ) 

1. เครื่องมือของสํานักงานประกันสังคม 4.00 3.77 
2. การตกแตงสถานที่ของสํานักงานประกันสังคม 3.67 3.62 
3. การแตงตวัของเจาหนาที ่ 4.15 3.92 
4. การจัดสถานทีใ่หเหมาะกับการบริการประชาชน 4.08 3.77 
5. ความรวดเร็วในการจัดการธุรกรรมของ

ประชาชน 4.05 3.64 
6. เจาหนาทีย่อมรับฟงปญหาและขอจํากัดของ

ผูประกันตน 4.17 3.79 
7. เจาหนาที่บนัทกึขอมูลของผูประกันตนอยาง

ถูกตอง  รวดเรว็ 4.21 4.14 
8. เจาหนาทีใ่หบริการอยางรวดเร็ว 3.33 2.97 
9.    เจาหนาทีบ่อกขอมูลและวิธีการดําเนนิธุรกรรม

ของผูประกันตน 3.52 3.08 
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 ความคาดหวัง การรับรู ( ความพึงพอใจ ) 
10.  ประชาชนไดรับบริการที่รวดเร็วในวนัที่มีผูมาใช

บริการมาก 2.52 2.68 
11.  เจาหนาทีพ่รอมใหบริการประชาชน 3.03 2.92 
12.  เจาหนาทีเ่ชื่อถือไดในเรือ่งการเงิน 4.15 3.65 
13.  เจาหนาทีสุ่ภาพกับประชาชน 4.11 3.67 
14.  ผูประกันตนเชื่อมั่นในตัวเจาหนาที ่ 3.62 3.85 
15.  เจาหนาทีต่อบคําถามที่ผูประกันตนอยากทราบ

ได 4.15 4.11 
16.  เจาหนาทีเ่อาใจใสกับผูประกันตน 3.20 3.21 
17.  เจาหนาทีอํ่านวยความสะดวกแกผูประกันตน 3.21 3.29 
 

เพื่อเปนการยนืยันผลของตวัเลขที่ไดจากแบบสอบถาม  จึงตองการการวิเคราะหทางสถิติ
วา  มีความแตกตางกันระหวางคะแนนความคาดหวังกับคะแนนการรบัรูหรือไม  โดยใชการทดสอบ
เครื่องหมาย (Sign Test) ทดสอบความแตกตางของคะแนนทั้งสองกลุม   
 
สมมุติฐานที่ใชเปนดังนี ้
H0    คือ  ไมมีความแตกตางระหวางคามัธยฐานระดับของความคาดหวงั  และ  การรบัรู  ( MD = 0 ) 
H1    คือ  มีความแตกตางระหวางคามัธยฐานของความคาดหวัง  และ  การรับรู  ( )0DM ≠    หรือ   

  ( ) ( )P P+ ≠ −

         
เมื่อ  MD  คือ  Median  ของคาแตกตาง Di 

 
กําหนดคาระดบันัยสําคัญ ( α ) เทากับ 0.05 
สถิติทดสอบ   :         min( , )r r r+ −=

เขตปฏิเสธสมมุติฐานหลัก  :  จะปฏิเสธสมมุติฐานหลักเมือ่ ( , .5)P X r n p α≤ = ≤ / 2  
 
จากการทดสอบไดผลดังนี ้
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ตารางที่  6.12  ผลการทดสอบความแตก างระหวางคาความคาดหวังและการรับรู ต
ความคาดหวัง ระดับที่รูสึกวาไดรับ ความแตกตาง 

 
คาเฉลี่ย 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

คาเฉลี่ย 
ผลการทดสอบทาง

สถิติ 
1. เครื่องมือของสํานักงานประกันสังคม 4.00 0.88 3.77 0.74 -0.23 แตกตาง 
2. การตกแตงสถานที่ของสํานักงานประกันสังคม 3.67 0.75 3.62 0.84 -0.05 ไมแตกตาง 
3. การแตงตวัของเจาหนาที ่ 4.15 0.68 3.92 0.81 -0.23 ไมแตกตาง 
4. การจัดสถานทีใ่หเหมาะกับการบริการประชาชน 4.08 0.86 3.77 0.84 -0.30 แตกตาง 
5. ความรวดเร็วในการจัดการธุรกรรมของประชาชน 4.05 0.87 3.64 0.95 -0.41 แตกตาง 
6. เจาหนาทีย่อมรับฟงปญหาและขอจํากัดของ

ผูประกันตน 
4.17 0.81 3.79 0.85 -0.38 แตกตาง 

7. เจาหนาที่บนัทกึขอมูลของผูประกันตนอยางถูกตอง  
รวดเร็ว 

4.21 0.85 4.14 0.80 -0.08 ไมแตกตาง 

8. เจาหนาทีใ่หบริการอยางรวดเร็ว 3.33 1.21 2.97 0.88 -0.36 แตกตาง 
9.    เจาหนาทีบ่อกขอมูลและวิธีการดําเนนิธุรกรรมของ

ผูประกันตน 
3.52 1.04 3.08 0.86 -0.44 แตกตาง 

0.17 ไมแตกตาง 1.01 2.68 0.90 
10.  ประชาชนไดรับบริการที่รวดเร็วในวนัที่มีผูมาใช

บริการมาก 
2.52 
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ทั้งนี้เมื่อนําผลของแบบสอบถามที่ไดไปเทยีบกับผลของแบบสอบถามซึ่งใชทําการสอบถามผูประกันตนในชวงกอนการปรับปรุงระบบการใหบริการ  โดยทําการ
เปรียบเทียบทัง้ในสวนของความคาดหวัง  และการรับรู  โดยใชการทดสอบของแมน-วิทนยี  ทดสอบความแตกตางระหวางคามัธยฐาน 
สมมุติฐานที่ใชเปนดังนี ้

H0 : คามัธยฐานของแบบสอบถามทั้งสองชุดไมแตกตางกัน ( 1 2M M=
∼ ∼

) 

H1  :  คามัธยฐานของประชากรที่  1  ไมเทากับคามัธยฐานของประชากรที่  2  ( 1 2M M≠
∼ ∼

) 
กําหนดคาระดบันัยสําคัญเทากับ  0.05  ทําการทดสอบโดยใชโปรแกรม MINITAB  13  และไดผลการทดสอบดังนี้ 

ความคาดหวัง ระดับที่รูสึกวาไดรับ ความแตกตาง 
 

คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

คาเฉลี่ย 
ผลการทดสอบทาง

สถิติ 
11.  เจาหนาทีพ่รอมใหบริการประชาชน 3.03 0.99 2.92 0.81 -0.11 ไมแตกตาง 
12.  เจาหนาทีเ่ชื่อถือไดในเรือ่งการเงิน 4.15 0.92 3.65 0.73 -0.50 แตกตาง 
13.  เจาหนาทีสุ่ภาพกับประชาชน 4.11 0.95 3.67 0.73 -0.44 แตกตาง 
14.  ผูประกันตนเชื่อมั่นในตัวเจาหนาที ่ 3.62 0.80 3.85 0.75 0.23 ไมแตกตาง 
15.  เจาหนาทีต่อบคําถามที่ผูประกันตนอยากทราบ

ได 4.15 0.81 4.11 0.91 -0.05 
ไมแตกตาง 

16.  เจาหนาทีเ่อาใจใสกับผูประกันตน 3.20 1.14 3.21 0.89 0.02 ไมแตกตาง 
0.08 ไมแตกตาง 0.89 3.29 1.14 17.  เจาหนาทีอ่ํานวยความสะดวกแกผูประกันตน 3.21 
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ตารางที่  6.13  ผลการทดสอบความแตกตางระหวางแบบสอบถามกอนและหลังการปรับปรุง 
ความคาดหวังเฉลี่ย การรับรู  

กอน
ปรับปรุง 

หลัง
ปรับปรุง 

แตกตาง 
ผลการทดสอบ

ทางสถิติ 
กอน

ปรับปรุง 
หลัง

ปรับปรุง 
แตกตาง 

ผลการทดสอบ
ทางสถิติ 

1. เครื่องมือของสํานักงานประกันสังคม 4.05 4.00 -0.05 ไมแตกตาง 4.08 3.77 -0.31 ไมแตกตาง 
2. การตกแตงสถานที่ของสํานักงาน

ประกันสังคม 
3.68 3.67 -0.01 ไมแตกตาง 3.57 3.62 0.05 ไมแตกตาง 

3. การแตงตวัของเจาหนาที ่ 4.16 4.15 -0.01 ไมแตกตาง 3.97 3.92 -0.05 ไมแตกตาง 
4. การจัดสถานทีใ่หเหมาะกับการบริการ

ประชาชน 
4.03 4.08 0.05 ไมแตกตาง 4.00 3.77 -0.23 ไมแตกตาง 

5. ความรวดเร็วในการจัดการธุรกรรมของ
ประชาชน 

4.27 4.05 -0.22 ไมแตกตาง 3.68 3.64 -0.04 ไมแตกตาง 

6. เจาหนาทีย่อมรับฟงปญหาและขอจํากัด
ของผูประกันตน 

4.30 4.17 -0.13 ไมแตกตาง 3.73 3.79 0.06 ไมแตกตาง 

7. เจาหนาที่บนัทกึขอมูลของผูประกันตน
อยางถูกตอง  รวดเร็ว 

4.49 4.21 -0.28 ไมแตกตาง 4.05 4.14 0.09 ไมแตกตาง 

8. เจาหนาทีใ่หบริการอยางรวดเร็ว 3.03 3.33 0.3 ไมแตกตาง 2.92 2.97 0.05 ไมแตกตาง 
9.  เจาหนาที่บอกขอมูลและวิธีการดําเนนิ

ธุรกรรมของผูประกันตน 
3.16 3.52 0.36 ไมแตกตาง 2.81 3.08 0.27 

ไมแตกตาง 
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ความคาดหวังเฉลี่ย การรับรู 

 กอน
ปรับปรุง 

หลัง
ปรับปรุง 

แตกตาง 
ผลการทดสอบ

ทางสถิติ 
กอน

ปรับปรุง 
หลัง

ปรับปรุง 
แตกตาง 

ผลการทดสอบ
ทางสถิติ 

10.  ประชาชนไดรับบริการที่รวดเร็วใน
วันที่มีผูมาใชบริการมาก 

2.30 2.52 0.22 ไมแตกตาง 2.41 2.68 0.27 แตกตาง 

11.  เจาหนาทีพ่รอมใหบริการประชาชน 3.11 3.03 -0.08 ไมแตกตาง 2.84 2.92 0.08 ไมแตกตาง 
12.  เจาหนาทีเ่ชื่อถือไดในเรือ่งการเงิน 3.62 4.15 0.53 ไมแตกตาง 3.70 3.65 -0.05 ไมแตกตาง 
13.  เจาหนาทีสุ่ภาพกับประชาชน 4.54 4.11 -0.43 แตกตาง 3.59 3.67 0.08 ไมแตกตาง 
14.  ผูประกันตนเชื่อมั่นในตัวเจาหนาที ่ 4.41 3.62 -0.79 ไมแตกตาง 4.05 3.85 -0.2 ไมแตกตาง 
15.  เจาหนาทีต่อบคําถามที่ผูประกันตน

อยากทราบได 
4.43 4.15 -0.28 แตกตาง 4.11 4.11 0 ไมแตกตาง 

16.  เจาหนาทีเ่อาใจใสกับผูประกันตน 3.41 3.20 -0.21 ไมแตกตาง 3.05 3.21 0.16 แตกตาง 
17.  เจาหนาทีอ่ํานวยความสะดวกแก

ผูประกันตน 
3.19 3.21 0.02 ไมแตกตาง 3.22 3.29 0.07 ไมแตกตาง 
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จากผลการทดสอบทางสถิติสรุปไดวาเรื่องที่ผูประกันตนคิดวาทางสํานกังาน
ประกันสังคมยังใหบริการไดไมตรงตามความตองการ  โดยเรียงลําดับตามเรื่องที่มีความแตกตาง
ระหวางคาความคาดหวัง  และความรูสึกทีไ่ดรับ  คือ 

 
1. หัวขอ  12) เจาหนาที่เชื่อถือไดในเรื่องการเงิน 
2. หัวขอ  13) ความสุภาพของเจาหนาที่ตอประชาชน 
3. หัวขอ  9) เจาหนาที่บอกขอมูลและวิธีการดําเนินธุรกรรมของผูประกันตน  
4. หัวขอ  5) ความรวดเร็วในการจัดการธุรกรรมของประชาชน 
5. หัวขอ  6) เจาหนาที่ยอมรับฟงปญหาและขอจํากัดของผูประกันตน 
6. หัวขอ  8) เจาหนาที่ใหบริการอยางรวดเรว็ 
7. หัวขอ  4) การจัดสถานที่ใหเหมาะกับการบริการประชาชน 
8. หัวขอ  1) เครื่องมือของสํานักงานประกันสังคม 

 
ซ่ึงเมื่อเปรียบเทียบกับผลของแบบสอบถามกอนการปรบัปรุงซ่ึงมีประเด็นปญหาเรยีงตามลําดับ
ความแตกตางของระดับความคาดหวังและระดับที่รูสึกวาไดรับ  ดังนี ้
 

1. หัวขอ 13) ความสุภาพของเจาหนาที่ตอประชาชน 
2. หัวขอ 5) ความรวดเร็วในการจัดการธุรกรรมของประชาชน      
3. หัวขอ 6) การยอมรับฟงปญหาและขอจํากดัของผูประกนัตนของเจาหนาที่  
4. หัวขอ 14) ความเชื่อมั่นของผูประกันตนในตัวเจาหนาที ่

 
จะเห็นไดวาภายหลังการปรบัปรุงมีประเดน็ที่ผูประกันตนคิดวาตองไดรับการแกไขเพิ่มขึ้น  โดย
ประเด็นปญหาที่เกิดขึ้นจะเกีย่วกับตัวเจาหนาที่ที่ใหบริการ  ทั้งนี้ก็เนื่องจากภายหลังการปรับปรุง
ผูประกันตนจะตองติดตอกบัเจาหนาทีว่ินจิฉัยซ่ึงเปนผูดาํเนินเรื่องคําขอของผูประกันตนโดยตรง  
ซ่ึงเดิมเจาหนาที่วินิจฉยันั้นจะทํางานอยูดานในฝายประโยชนทดแทน  และไมตองมาพบกับ
ผูประกันตน  ทําใหตวัเจาหนาที่อาจจะขาดทักษะในการติดตอส่ือสารกับผูประกันตน  ทําให
ผูประกันตนมคีวามเหน็ไปในทางที่ไมดีตอตัวเจาหนาทีว่ินิจฉยั   

แตทั้งนีภ้ายหลังการปรับปรุงระบบการใหบริการ  จนทําใหระยะเวลาเฉลี่ยที่
ผูประกันตนใชในระบบมีคาลดลงมากเมื่อเทียบกับระบบกอนการปรบัปรุง  ผูประกันตนไดก็ให
ความสําคัญลดลงกับเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการ  ดังนั้นจึงถือไดวาผูประกนัตนนาจะมีความ
พึงพอใจเพิ่มขึน้เกี่ยวกับระยะเวลาในการใหบริการ 
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สุดทายประเดน็ปญหาที่ผูอํานวยการเขตและหัวหนาฝายประโยชนทดแทนยังมีขอ
สงสัยอยู  คือ  ประเด็นในเรือ่งการจัดสถานที่และเครื่องมือของสํานักงานประกนัสังคม  ซ่ึง
ผูประกันตนใหความเห็นวาทั้งสองเรื่องนี้ยังเปนปญหาอยู  ซ่ึงเปนเรื่องที่นาแปลกใจ  เพราะภายหลัง
การปรับปรุง  ระบบการใหบริการก็กลายเปนระบบการใหบริการแบบ  one stop service กลาวคือ  
ผูประกันตนเพียงแคมายืนคาํขอกับเจาหนาที่วินิจฉยัแลวก็ไปรอรับเงินไดทันท ี โดยไมตองผาน
เจาหนาทีห่ลาย ๆ ขั้นตอน  ดังเชน  ระบบการใหบริการกอนการปรับปรุง  ซ่ึงขอสงสัยเกี่ยวกับ
ประเด็นดังกลาว  คือ  ในเมือ่สํานักงานประกันสังคมไดจัดระบบการใหบริการจนมรูีปแบบ  one 
stop service แลวเหตุใดผูประกันตนจึงยังมคีวามเหน็วา  การจัดสถานทีแ่ละเครื่องมือของสํานักงาน
ประกันสังคมยังเปนปญหาอยู   

ในประเด็นปญหาสองเรื่องนี้ผูวิจยัมีความเห็นวา  การทีผู่ประกันตนมคีวามเหน็วายงั
มีปญหาในเรื่องการจัดสถานที่และเครื่องมอืของสํานักงานประกันสังคม  ก็เนื่องมาจากภายหลังการ
ปรับปรุงระบบการใหบริการจนกลายเปนระบบ  one stop service เมื่อผูประกันตนยืน่คําขอกับ
เจาหนาทีว่ินจิฉัยเสร็จเรียบรอยก็ตองรอใหเจาหนาทีเ่รียกคิวเพื่อทําการรับเงิน  ซ่ึงชวงเวลาในการรอ
รับเงินนั้นเปนชวงเวลาวางของผูประกันตนแตทางสํานกังานประกันสังคมกลับไมมีส่ิงอํานวยความ
สะดวก  หรือส่ือเพื่อความบนัเทิงใหแกผูประกันตนเลย  ซ่ึงอาจจะทําใหผูประกันตนมีความเหน็วา
สํานักงานประกันสังคมนั้นจดัสถานที่ไมเหมาะสมกับการใหบริการและ  และไมมีเครือ่งมือในการ
อํานวยความสะดวกใหแกผูประกันตนก็เปนได 

ทั้งนี้ภายหลังจากการหารือกบัผูอํานวยการเขต  และหวัหนาฝายประโยชนทดแทน
เกี่ยวกับปญหาดังกลาว  กไ็ดมีแนวทางในการแกไขปญหาในเบื้องตนดงันี้ 

 
1. ปญหาเกี่ยวกับอัธยาศัยของเจาหนาที่วนิิจฉยั  ทางสํานักงานประกนัสังคมเขต  6  ไดจัดการ

ประชุมเจาหนาที่วินิจฉยัขึ้นเพื่อแจงเกี่ยวกบัความคิดเหน็ของผูประกันตนใหเจาหนาที่
วินิจฉยัไดทราบ  และทางหวัหนาฝายไดขอความรวมมือเจาหนาทีว่ินจิฉัยใหแสดงอธัยาศัย
ที่ดีตอผูประกนัตน  อีกทั้งยงัใหหวัหนางานคอยดแูลการทํางานของเจาหนาที่วนิิจฉยัอยู
เสมอ  เพื่อปองกันปญหาการแสดงกิริยาทีไ่มสุภาพตอผูประกันตน 

2. ปญหาการจัดสถานที่และเครื่องมือในการอํานวยความสะดวก  ทางสํานักงานประกนัสังคม
ไดจัดโทรทัศน  หนังสือพิมพ  และนิตยสารไวในบริเวณที่นั่งรอของผูประกันตนเพื่อให
ผูประกันตนไดใชประโยชนระหวางรอคอยรับเงิน 

 
   
 



การวิเคราะหระบบการใหบริการเพิ่มเติมนั้นจะอาศัยการเขียนแบบจําลองเพื่อหา
จํานวนเจาหนาที่ที่ในขั้นตอนตาง ๆ ของระบบการใหบริการที่เหมาะสม  ทั้งนี้แบบจําลองที่จะใชจะ
นําแบบจําลองที่  6.2  มาทําการปรับปรุง  โดยเปลี่ยนแปลงจํานวนเจาหนาที่ในขั้นตอนตาง ๆ ของ
แบบจําลอง  เพื่อดูผลระยะเวลาที่ผูประกนัตนใชในระบบ  การเปลี่ยนแปลงจํานวนเจาหนาที่ใน
แบบจําลองจะเปลี่ยนแปลงทัง้จํานวนเจาหนาที่วินจิฉัย  หัวหนางาน  และเจาหนาที่การเงิน  และเพือ่
ดูผลของการขาดงาน  หรือลางานของเจาหนาที่  การเปลี่ยนแปลงจํานวนเจาหนาที่ในแบบจาํลองจึง
ไดรวมการลดจํานวนเจาหนาที่ไวดวย   

ทั้งนี้เพื่อจํากัดผลของแบบจําลองมิใหมีมากเกินไป  จึงขอจํากัดการเปลี่ยนแปลง
จํานวนเจาหนาที่ดังนี ้

6.7  การวิเคราะหระบบการใหบริการเพิ่มเติม 
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ทางสํานักงานประกันสังคมเขต  6  ไดมีการขอกําลังคนเพิ่มเติมไปยังสํานักงาน
ประกันสังคมกลางเพื่อทดแทนจํานวนเจาหนาที่ที่ไดลาออกหรือยายเขตการทํางาน  ดังนั้นในสวนนี้
จึงจะเสนอการวิเคราะหระบบการใหบริการ  เพื่อหาจํานวนเจาหนาทีท่ี่เหมาะสมในแตละขั้นตอน
การใหบริการของฝายประโยชนทดแทน  เพื่อเปนแนวทางในการจดักําลังคนของทางสํานักงาน
ประกันสังคมตอไป 

 
ซ่ึงผลของการเปลี่ยนแปลงจาํนวนเจาหนาที่สามารถแสดงไดดังนี้

1. เจาหนาทีว่ินจิฉัยจะใหมจีํานวน  1  -  6  คน 
2. หัวหนางานจะใหมีจํานวน  1 – 3  คน 
3. เจาหนาทีก่ารเงินจะใหมจีํานวน  1 – 3  คน 
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ตารางที่  6.14  ผลของการเปลี่ยนแปลงจํานวนเจาหนาที ่
จํานวนเจาหนาที่ กรณีคลอดบุตร กรณีเจ็บปวย กรณีทุพพลภาพ กรณีชราภาพ 

หัวหนา
งาน 

% งานที ่> 
USL 

% งานที ่> 
USL 

% งานที ่> 
USL 

% งานที ่> 
USL 

วินิจฉยั การเงิน S.D. S.D. S.D. S.D. 
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X
−

 X
−

 X
−

 X
−

 

1 1 1 135.35 27.52 100 143.45 30.42 100 69.38 82.04 100 103.47 78.64 100 
1 2 1 135.35 27.52 100 143.45 30.42 100 69.38 82.04 100 103.47 78.64 100 
1 1 2 135.35 27.52 100 143.45 30.42 100 69.38 82.04 100 103.47 78.64 100 
1 2 2 135.35 27.52 100 143.45 30.42 100 69.38 82.04 100 103.47 78.64 100 
1 1 3 135.35 27.52 100 143.45 30.42 100 69.38 82.04 100 103.47 78.64 100 
1 3 1 135.35 27.52 100 143.45 30.42 100 69.38 82.04 100 103.47 78.64 100 
1 2 3 135.35 27.52 100 143.45 30.42 100 69.38 82.04 100 103.47 78.64 100 
1 3 2 135.35 27.52 100 143.45 30.42 100 69.38 82.04 100 103.47 78.64 100 
1 3 3 135.35 27.52 100 143.45 30.42 100 69.38 82.04 100 103.47 78.64 100 
2 1 1 55.22 20.14 32.41 57.29 18.52 46.41 51.83 33.10 30.62 55.04 27.08 29.86 
2 2 1 55.08 21.43 34.94 58.56 20.90 39.80 53.55 32.60 21.17 51.87 35.62 32.09 
2 1 2 49.11 14.96 32.32 54.43 16.39 44.15 52.34 26.99 19.52 52.38 17.58 32.92 
2 2 2 54.68 15.61 34.41 59.62 20.75 34.95 39.90 31.39 20.32 56.29 24.56 30.57 
2 1 3 49.11 14.96 32.32 54.43 16.39 44.15 52.34 26.99 20.32 52.38 17.58 32.92 
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จํานวนเจาหนาที่ กรณีคลอดบุตร กรณีเจ็บปวย กรณีทุพพลภาพ กรณีชราภาพ 
หัวหนา
งาน 

% งานที ่> 
USL 

% งานที ่> 
USL 

% งานที ่> 
USL 

% งานที ่> 
USL 

การเงิน วินิจฉยั S.D. S.D. S.D. S.D. 
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X
−

 X
−

 X
−

 X
−

 

2 3 1 55.08 21.43 34.94 58.56 20.90 39.80 53.55 32.60 21.17 51.87 35.62 32.09 
2 2 3 54.68 15.61 34.41 59.62 20.75 34.95 39.90 31.39 20.32 56.29 24.56 30.57 
2 3 2 54.68 15.61 34.41 59.62 20.75 34.95 39.90 31.39 20.32 56.29 24.56 30.57 
2 3 3 54.68 15.61 34.41 59.62 20.75 34.95 39.90 31.39 20.32 56.29 24.56 30.57 
3 1 1 29.15 3.23 5.84 34.06 3.32 13.95 26.32 11.93 3.06 29.27 10.63 12.47 
3 2 1 28.34 3.26 5.12 32.25 2.98 10.44 29.31 14.10 5.86 31.11 9.94 19.72 
3 1 2 29.51 6.25 6.46 33.85 7.14 11.42 24.38 16.31 2.92 32.98 11.38 14.48 
3 2 2 28.00 3.68 5.73 31.83 4.00 12.10 25.99 11.43 4.76 32.11 8.60 11.65 
3 1 3 29.51 6.25 6.46 33.85 7.14 11.42 24.38 16.31 2.29 32.98 11.38 14.48 
3 3 1 27.86 2.17 6.86 31.78 2.26 10.53 30.00 4.61 9.53 31.07 6.65 4.71 
3 2 3 27.99 3.69 5.73 31.83 4.00 12.10 25.99 11.43 4.76 32.11 8.60 11.65 
3 3 2 30.60 5.92 8.36 34.97 6.62 16.45 31.99 8.83 11.54 34.07 6.40 14.61 
3 3 3 28.66 3.64 6.48 32.54 4.04 15.59 30.20 6.51 9.14 29.84 8.59 13.12 
4 1 1 26.53 2.01 3.21 31.65 3.64 14.34 24.62 9.04 4.25 28.65 10.82 4.04 
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จํานวนเจาหนาที่ กรณีคลอดบุตร กรณีเจ็บปวย กรณีทุพพลภาพ กรณีชราภาพ 
หัวหนา
งาน 

% งานที ่> 
USL 

% งานที ่> 
USL 

% งานที ่> 
USL 

% งานที ่> 
USL 

การเงิน วินิจฉยั S.D. S.D. S.D. S.D. 
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X
−

 X
−

 X
−

 X
−

 

4 2 1 25.47 1.31 0.55 30.10 2.18 5.64 21.90 12.70 0.58 27.24 3.45 5.17 
4 1 2 27.01 2.24 4.36 31.80 3.25 11.74 24.76 8.59 0 30.40 4.10 9.54 
4 2 2 24.85 1.23 0.5 30.71 2.37 8.81 21.79 10.99 0 27.95 4.53 7.71 
4 1 3 27.01 2.24 4.36 31.80 3.25 11.74 24.76 8.59 0 30.40 4.10 9.54 
4 3 1 25.63 1.27 1.07 30.56 2.49 9.70 23.80 8.38 2.15 28.28 8.16 6.71 
4 2 3 24.98 1.47 0.56 30.27 2.61 6.88 22.61 10.97 1.31 27.08 4.10 4.90 
4 3 2 24.76 1.03 0.13 28.98 2.21 4.67 22.70 8.02 4.18 29.35 4.49 6.36 
4 3 3 24.42 1.03 0.23 29.62 1.72 7.20 23.63 10.36 2.18 26.97 7.24 2.37 
5 1 1 26.50 1.32 1.11 31.11 2.68 8.38 23.50 12.28 5.85 29.35 4.91 6.08 
5 2 1 24.70 0.81 0.22 28.97 2.33 6.85 23.50 8.47 2.67 28.74 5.49 8.27 
5 1 2 26.29 1.22 1.67 30.71 2.80 9.79 26.62 9.81 7.61 29.04 7.44 6.09 
5 2 2 24.09 0.98 0 28.89 2.16 4.37 22.46 7.65 0 26.65 7.63 4.81 
5 1 3 26.29 1.22 1.67 30.71 2.80 9.79 26.62 9.81 7.61 29.04 7.44 6.09 
5 3 1 24.69 0.88 0.07 28.97 2.20 6.21 21.27 10.30 0 26.35 6.67 3.07 
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จํานวนเจาหนาที่ กรณีคลอดบุตร กรณีเจ็บปวย กรณีทุพพลภาพ กรณีชราภาพ 

วินิจฉยั 
หัวหนา
งาน 

การเงิน X
−

 S.D. 
% งานที ่> 

USL X
−

 S.D. 
% งานที ่> 

USL X
−

 S.D. 
% งานที ่> 

USL X
−

 S.D. 
% งานที ่> 

USL 
5 2 3 24.04 0.84 0 28.74 1.32 3.8 25.67 4.69 2.36 26.65 7.59 6.8 
5 3 2 24.08 0.84 0.49 29.10 2.14 4.48 26.42 7.59 2.77 26.22 3.56 4.34 
5 3 3 23.91 0.86 0 28.52 1.41 4.5 22.30 9.34 1.19 25.32 6.25 2.45 
6 1 1 26.22 1.56 1.18 30.54 2.33 7.17 19.91 13.04 2.65 28.40 8.19 5.24 
6 2 1 24.59 0.84 0 29.57 2.02 7.99 22.60 9.30 0 27.19 9.08 7.42 
6 1 2 26.01 1.53 1.17 30.77 1.96 12.65 25.33 9.21 2.29 28.47 3.71 2.6 
6 2 2 23.88 0.79 0.29 29.08 1.93 8.37 20.62 8.43 0 25.16 7.36 3.27 
6 1 3 26.01 1.53 1.17 30.77 1.96 12.65 25.33 9.21 2.29 28.47 3.71 2.6 
6 3 1 24.18 0.80 0 29.18 2.38 7.39 22.67 9.42 0.22 26.90 7.19 5.38 

3.87 6 2 3 23.89 0.79 0 29.71 1.80 8.33 24.56 4.69 3.09 27.56 7.79 
1.67 6 3 2 23.91 0.83 0 28.66 1.80 3.62 22.76 7.72 0 26.62 7.37 
1.75 5.25 26.12 2.72 8.90 24.11 5.75 1.39 28.67 0 6 3 3 24.16 0.62 
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จากผลของแบบจําลองที่ไดสามารถนํามาเขียนแผนภูมิเพือ่แสดงผลของจํานวน
เจาหนาทีใ่นขัน้ตอนตาง ๆ ที่มีตอระยะเวลาเฉลี่ยที่ผูประกันตนใชในระบบ  โดยแสดงความสัมพนัธ
ดังกลาวในรูป Main effect และ interaction effect plot ไดดังนี ้
Main effect plot 

1. กรณีคลอดบุตร 

 
รูปที่  6.12  ผลของจํานวนเจาหนาทีใ่นขัน้ตอนตาง ๆ ที่มีตอระยะเวลาเฉลี่ยที่ผูประกันตนกรณี

คลอดบุตรใชในระบบในรูปแบบ  Main effect plot  
 

2. กรณีเจ็บปวย 

 
รูปที่  6.13  ผลของจํานวนเจาหนาทีใ่นขัน้ตอนตาง ๆ ที่มีตอระยะเวลาเฉลี่ยที่ผูประกันตนกรณี

เจ็บปวยใชในระบบในรูปแบบ  Main effect plot  
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3. กรณีชราภาพ 

 
รูปที่  6.14  ผลของจํานวนเจาหนาทีใ่นขัน้ตอนตาง ๆ ที่มีตอระยะเวลาเฉลี่ยที่ผูประกันตนกรณีชรา

ภาพใชในระบบในรูปแบบ  Main effect plot  
 

4. กรณีทุพพลภาพ 

 
รูปที่  6.15  ผลของจํานวนเจาหนาทีใ่นขัน้ตอนตาง ๆ ที่มีตอระยะเวลาเฉลี่ยที่ผูประกันตนกรณีชรา

ภาพใชในระบบในรูปแบบ  Main effect plot  
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Interaction Effect Plot 
1. กรณีคลอดบุตร 

 
รูปที่  6.16  ผลของจํานวนเจาหนาทีใ่นขัน้ตอนตาง ๆ ที่มีตอระยะเวลาเฉลี่ยที่ผูประกันตนกรณี

คลอดบุตรใชในระบบในรูปแบบ  Interaction effect plot  
 

2. กรณีเจ็บปวย 

 
รูปที่  6.17  ผลของจํานวนเจาหนาทีใ่นขัน้ตอนตาง ๆ ที่มีตอระยะเวลาเฉลี่ยที่ผูประกันตนกรณี

เจ็บปวยใชในระบบในรูปแบบ  Interaction effect plot  
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3. กรณีชราภาพ 

 
รูปที่  6.18  ผลของจํานวนเจาหนาทีใ่นขัน้ตอนตาง ๆ ที่มีตอระยะเวลาเฉลี่ยที่ผูประกันตนกรณีชรา

ภาพใชในระบบในรูปแบบ  Interaction effect plot  
 

4. กรณีทุพพลภาพ 

 
รูปที่  6.19  ผลของจํานวนเจาหนาทีใ่นขัน้ตอนตาง ๆ ที่มีตอระยะเวลาเฉลี่ยที่ผูประกันตนกรณ ี

ทุพลลภาพใชในระบบในรปูแบบ  Interaction effect plot  
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จากผลของแบบจําลองทั้งหมดสรุปไดวา  จํานวนเจาหนาที่ที่เหมาะสม  คือ 
1. เจาหนาทีว่ินจิฉัย  4  คน 
2. หัวหนางาน  2  คน 
3. เจาหนาทีก่ารเงิน  2  คน 

 
การที่ใชจํานวนดังกลาวเปนจํานวนเจาหนาที่ที่เหมาะสมเนื่องจาก  เปนจํานวนเจาหนาที่ที่นอยที่สุด
ซ่ึงสามารถดําเนินงานไดอยางรวดเร็วที่สุด  ทั้งนี้จากตารางจะเห็นไดวาตัวแปรสําคัญที่สงผลตอ
ระยะเวลาที่ผูบริการใชในระบบ  คือ  จํานวนเจาหนาทีว่นิิจฉัย  ซ่ึงเมื่อพิจารณาเฉพาะจํานวน
เจาหนาทีว่ินจิฉัยโดยคงที่จํานวนเจาหนาทีก่ารเงินและหวัหนางานที่  2  คน  จํานวนเจาหนาที่
วินิจฉยัที่สงผลตอระยะเวลาเฉลี่ยที่ผูประกนัตนใชในระบบ  โดยยกตัวอยางจากกรณคีลอดบุตรจะ
เปนดังนี ้

1. เจาหนาทีว่ินจิฉัย  1  คน  ผูประกันตนใชเวลาในระบบเฉลี่ย  135.35  นาที 
2. เจาหนาทีว่ินจิฉัย  2  คน  ผูประกันตนใชเวลาในระบบ  54.68  นาที 
3. เจาหนาทีว่ินจิฉัย  3  คน  ผูประกันตนใชเวลาในระบบ  28  นาที 
4. เจาหนาทีว่ินจิฉัย  4  คน  ผูประกันตนใชเวลาในระบบ  24.85  นาที   
5. เจาหนาทีว่ินจิฉัย  5  คน  ผูประกันตนใชเวลาในระบบ  24.09  นาที 
6. เจาหนาทีว่ินจิฉัย  6  คน  ผูประกันตนใชเวลาในระบบ  23.88  นาที 

 
จากตัวอยางขางตนการเพิ่มจาํนวนเจาหนาที่วินิจฉยัจะสงผลดังนี้ 

- การเพิ่มจํานวนเจาหนาที่วนิจิฉัยจาก  1  คนเปน  2  คนสามารถลดระยะเวลาเฉลี่ยที่
ผูประกันตนใชในระบบได  80.67  นาที 

- การเพิ่มจํานวนเจาหนาที่วนิจิฉัยจาก  2  คนเปน  3  คนสามารถลดระยะเวลาเฉลี่ยที่
ผูประกันตนใชในระบบได  26.68  นาที 

- การเพิ่มจํานวนเจาหนาที่วนิจิฉัยจาก  3  คนเปน  4  คนสามารถลดระยะเวลาเฉลี่ยที่
ผูประกนัตนใชในระบบได  3.15  นาที 

- การเพิ่มจํานวนเจาหนาที่วนิจิฉัยจาก  4  คนเปน  5  คนสามารถลดระยะเวลาเฉลี่ยที่
ผูประกันตนใชในระบบได  0.76  นาที 

- การเพิ่มจํานวนเจาหนาที่วนิจิฉัยจาก  5  คนเปน  6  คนสามารถลดระยะเวลาเฉลี่ยที่
ผูประกันตนใชในระบบได  0.21  นาที 

จากที่กลาวมาทั้งหมดจะเหน็ไดวา  การเพิม่จํานวนเจาหนาที่วินจิฉัยจะเริ่มสงผลนอยลงตอระยะเวลา
เฉล่ียที่ผูประกนัตนใชในระบบเมื่อจํานวนเจาหนาทีว่ินจิฉัยอยูที่  3  คน  แตทั้งนี้การเลือกจํานวน
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เจาหนาทีว่ินจิฉัยที่เหมาะสมใหเทากับ  4  คนก็เนื่องมาจาก  ในระบบการใหบริการตองมีการเผื่อไว
ในกรณีที่เจาหนาที่วินจิฉัย  ขาดงานหรือลางาน  ซ่ึงเจาหนาที่วินจิฉัย  4  คนสามารถรองรับการขาด
งานหรือลางานได  2  คนกลาวคือ  หากเจาหนาที่งานขาดไป  1  คนกส็ามารถนําเจาหนาที่จาก
กองทุนเงินทดแทนเขามาเสรมิได  ซ่ึงจะทําใหจํานวนเจาหนาที่วนิิจฉยัมีคาเทากับ  4  คนตามเดิม  
แตหากเจาหนาที่ขาดงาน  2  คนก็สามารถนําเจาหนาที่จากกองทุนเงนิทดแทนเขามาเสริมได  แตก็
จํากัดจาํนวนเจาหนาทีด่ังกลาวอยูที่  1  คน  ทําใหจํานวนเจาหนาทีว่ินจิฉัยมีคาเทากับ  3  คน  ซ่ึง
เจาหนาทีว่ินจิฉัยจํานวน  3  คนก็สามารถดําเนินงานไดโดยที่ไมกอใหเกิดความลาชาในระบบมาก
นัก  แตทั้งนี้หากมีเหตุสุดวิสัยซ่ึงทําใหเจาหนาที่วนิิจฉยัขาดงานเกนิ  2  คนก็จะกอใหเกิดความลาชา
ขึ้นอยางมากในระบบได 

ในสวนของจํานวนหัวหนางาน  และเจาหนาที่การเงิน  การเปลี่ยนแปลงจํานวน
เจาหนาทีด่ังกลาวจะสงผลเพียงเล็กนอยตอระยะเวลาเฉลี่ยที่ผูประกันตนใชในระบบ  แตทั้งนี้จํานวน
หัวหนางานและเจาหนาที่การเงินที่เหมาะสมก็อยู  2  คน  ซ่ึงเปนการรองรับการขาดงาน  หรือลางาน
ของเจาหนาที ่

ทั้งนี้เมื่อนําขอมูลทั้งหมดและผลสรุปเกี่ยวกับผลของจํานวนเจาหนาทีท่ี่มีตอ
ระยะเวลาเฉลีย่ที่ผูประกันตนใชในระบบไปเสนอตอผูอํานวยการเขตเพื่อขอความเหน็เกี่ยวกับ
จํานวนเจาหนาที่ที่เหมาะสมก็ไดขอสรุปวา 

1. จํานวนเจาหนาที่วินิจฉยัที่เหมาะสม  คือ  4  คนเนื่องจากผูอํานวยการเขตคิดวาไมคุมคาที่จะ
เพิ่มจํานวนเจาหนาที่วนิิจฉยัเปน  5  คนแลวสงผลใหผูประกันตนใชเวลาในระบบลดลง
เพียงแค  1  นาที  อีกทั้งเจาหนาที่วินจิฉัย  4  คนรวมกบัการหมุนเวยีนเจาหนาที่คนอื่น ๆ ใน
ฝายมาทดแทนเจาหนาที่วนิจิฉัยก็สามารถรองรับการขาดงานของเจาหนาที่วนิิจฉยัไดแลว 

2. จํานวนหวัหนางานที่เหมาะสม  คือ  3  คนเนื่องจากผูอํานวยการเขตมแีนวคดิวาจะเพิ่ม
จํานวนหวัหนางานเพื่อใหการดูแลการทํางานของเจาหนาที่ในฝายประโยชนทดแทนทั่วถึง
ยิ่งขึ้น  อีกทั้งหัวหนางาน 3 คนจะสามารถรองรับการขาดงานไดดีกวา  ซ่ึงผูอํานวยการเขต
คิดวาคุมคาที่จะเพิ่มจํานวนหวัหนางานเปน  3  คน 

3. จํานวนเจาหนาที่การเงินที่เหมาะสม  คือ  2  คน  ทั้งนี้ผูอํานวยการเขตคดิวาไมคุมคาทีจ่ะ
เพิ่มจํานวนเจาหนาที่การเงนิเปน  3  คนเนื่องจากมีระบบการหมุนเวยีนเจาหนาที่การเงนิมา
รองรับการขาดงานของเจาหนาที่การเงนิอยูแลว 

 
 

 
 



บทที่  7 
การควบคุมและการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

 
  ส่ิงที่สําคัญหลังจากการปรับปรุงแกไขระบบการใหบริการ  คือ  การคงรักษาสถานะ

ที่ดีของระบบการใหบริการนั้นเอาไวและทําการปรับปรุงระบบอยางตอเนื่อง   ซ่ึงในบทนี้จะ
กลาวถึงการควบคุมตัววัด  ทั้งตัววดัสถานะของผลการดําเนินงาน  และตัวบงชี้ปญหาของระบบการ
ใหบริการ  ซ่ึงการติดตามสถานะของผลการดําเนินงานจะทําใหทราบไดทันทีหากสถานะของผล
การดําเนนิงานเปลี่ยนแปลงไป  และตวับงชี้ปญหาจะทําใหทราบถึงปญหาที่เกิดขึน้กับระบบการ
ใหบริการ  ซ่ึงการตรวจวัดดงักลาวจะทําใหเกิดการปรับปรุงระบบการใหบริการอยางตอเนื่องเพื่อผล
การใหบริการที่มีประสิทธิภาพ  
 
7.1 ตัววัดสถานะของระบบการใหบริการ 

ตัววดัสถานะของผลการดําเนินงาน  คือ  ตวัวดัที่ใชตรวจติดตามความเปลี่ยนแปลง
ของการดําเนนิงาน  ซ่ึงตัววดัดังกลาวสามารถชี้ใหเห็นถึงความสามารถในการดําเนนิงานนั้น  ใน
การกําหนดตวัวัดสถานะผลการดําเนนิงานจะตองมกีารกําหนดความถี่ในการวดัดวย  ทั้งนี้การ
กําหนดความถี่ในการวดัจะพิจารณาจากความจําเปนในการตรวจวัด  เปรียบเทียบกบัความสามารถ
ขององคกร  หรือผูรับผิดชอบในการวัดสถานะผลการดําเนินงานนัน้  อีกประเดน็หนึ่งที่ตองพิจารณา
คือ  วิธีการวัดซ่ึงในการสรางตัววดัตองมีการพิจารณาความยากงายของการเก็บขอมูลเปรียบเทียบกบั
ความสามารถในการเปนตัวแทนของผลการดําเนินงาน   

เนื่องจากระบบการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจะเนนในเรือ่งการ
ใหบริการที่รวดเร็ว  ดังนั้นตวัวดัสถานะของผลการดําเนนิงานที่เหมาะสม  คือ  ระยะเวลาในการ
ใหบริการผูประกันตนแตละราย  ซ่ึงวิธีการวัดระยะเวลาการดังกลาวนัน้ไดเสนอไวแลวในบทที่  4  
แตเพื่อความสะดวกของเจาหนาที่ของสํานักงานประกนัสังคมจึงไดทําการตัดลดการบันทึกขอมูลลง  
กลาวคือ  จากเดิมซ่ึงเจาหนาที่ทุกคนที่มีหนาที่ดําเนนิการกับคําขอจะตองบันทึกเวลาการทํางานทั้ง
ตอนที่รับคําขอเขามาดําเนินการ  และตอนที่ดําเนินการกบัคําขอนั้นเสร็จเรียบรอย  กต็ัดทอน
ขั้นตอนดังกลาวลง  คงเหลือแคใหเจาหนาที่การเงินการบันทึกเวลาที่ผูประกันตนรับเงินเทานั้น  ซ่ึง
การบันทึกขอมูลดังกลาวเมือ่นํามาประมวลผลรวมกับเวลาที่ผูประกันตนเขามาในระบบซึ่งจะถูก
บันทึกอยูบนบัตรคิวของผูประกันตน  จะไดผลเปนระยะเวลาทั้งหมดที่ผูประกันตนใชในระบบ  
หรือ  จะกลาวไดวา 
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ระยะเวลาที่ผูประกันตนใชในระบบ 
            =    เวลาที่ผูประกันตนรับเงิน – เวลาที่ผูประกันตนเขามาในระบบ 

 
ทั้งนี้จากการหารือกับผูอํานวยการเขต  และหัวหนาฝายประโยชนทดแทนก็ได

ขอสรุปเชนเดิมกับบทที่  4  วาการพิจารณาระยะเวลาที่ผูประกันตนใชในระบบควรจะแบงออกเปน  
2  สวนคือ  คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ผูประกันตนใชในระบบ  และเปอรเซ็นตของผูประกันตนที่ใช
เวลาในระบบมากกวา  40  นาที  ทั้งนี้สามารถสรุปการวัดสถานะของระบบการใหบริการไดดังนี ้

 
ตารางที่  6.1   สรุปวิธีการวัดสถานะของระบบการใหบริการ 

ประเด็นที่ทําการวัด 
ระดับ

เปาหมาย 
ความถี่ในการ

พิจารณาเปาหมาย 
วิธีการในการ

วัด 
ความถี่ใน
การวัด 

1.  คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่
ผูประกันตนใชในระบบ 

< 35  นาที  ทุก ๆ เดือน 
การใชแบบ
บันทึกเวลา 

ทุก ๆ ราย 

2.  รอยละของผูประกันตนทีใ่ช
เวลาในระบบมากกวา  40  นาที 

< รอยละ 5  ทุก ๆ เดือน 
การใชแบบ
บันทึกเวลา 

ทุก ๆ ราย 

 
จากตารางจะเห็นไดวา  คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ผูประกนัตนใชในระบบมีเปาหมาย  

คือ  ต่ํากวา  35  นาที  ซ่ึงมากกวาเปาหมายในเบื้องตนของงานวิจยั  อันเนื่องมาจากผลของงานวิจยั
ซ่ึงไดเสนอไวในบทที่  6  ซ่ึงคาเฉลี่ยของทุก ๆ กระบวนงานตางก็มากกวา  30  นาทีแตทั้งนี้คาเฉลี่ย
ดังกลาวก็อยูในระดับที่ผูอํานวยการเขตยอมรับได  ซ่ึงผูอํานวยการเขตตองการที่จะรกัษาระดับการ
ทํางานใหอยูในระดับนีต้อไป  หรือถาเปนไปไดกพ็ยายามที่จะลดคาเฉลี่ยดังกลาวลง  ดังนั้นจึงตั้ง
ระดับเปาหมายของคาเฉลี่ยระยะเวลาที่ผูประกันตนใชในระบบไวที่ระดับดังกลาว 

ในสวนระดับเปาหมายของรอยละของผูประกันตนที่ใชเวลาในระบบมากกวา  40  
นาที  ซ่ึงเปนระดับขีดจํากัดขอกําหนดบนของงานวิจยั  การที่ตั้งเปาหมายไวที่ระดับนอยกวา  รอยละ
5  เนื่องจากผลของงานวิจยัปรากฏวาในบางกระบวนงานมีรอยละของผูประกันตนที่ใชเวลาใน
ระบบมากกวา  40  นาทีอยูทีร่ะดับ  รอยละ  5  แตผูอํานวยการเขตกพ็อใจในผลการทํางานระดับนี้  
และก็ตองการควบคุมการทํางานใหมีผลการทํางานอยูในระดับเชนนี้โดยตลอด  ดังนัน้จึงตั้งระดับ
เปาหมายของ  รอยละของผูประกันตนที่ใชเวลาในระบบมากกวา  40  นาที  ไวที่ระดับต่ํากวา  รอย
ละ  5 
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ทั้งนี้หากผลของการดําเนินงานออกมาไมไดตามเปาหมาย  กลาวคือ  คาเฉลี่ยของ
ระยะเวลาทั้งหมดที่ผูประกันตนใชในระบบมีคามากกวา  35  นาที  และรอยละของผูประกันตนที่ใช
เวลาในระบบมากกวา  40  นาทีมีมากกวา  5  เปอรเซ็นต  ทางสํานักงานประกันสังคมจะตองทําการ
สืบหาวาขั้นตอนใดของระบบการใหบริการที่กอใหเกิดความลาชา  โดยการวดัระยะเวลาการ
ใหบริการในแตละขั้นตอน  ซ่ึงวีธีการวัดจะใชวิธีการเดยีวกันกับวิธีการวัดสภาพของระบบการ
ใหบริการที่ไดเสนอไวแลวในบทที่  4  ทั้งนี้เพื่อที่ผูบริหารจะไดทราบวาขั้นตอนใดของระบบการ
ใหบริการกอใหเกิดความลาชา  และจะไดวิเคราะหืถึงสาเหตุที่กอใหเกดิความลาชาขึน้กับขั้นตอน
นั้น ๆ ตอไป 

 
7.2 ตัวบงชี้ปญหาของระบบการใหบริการ 
 

การดําเนนิงานวิจยัในขั้นตอนการนิยามปญหาของระบบการใหบริการซึ่งไดกลาวไว
ในบทที่  3  ไดมีการสรางแบบสอบถามเพื่อบงชี้สภาพปญหาเพื่อเปรยีบเทียบผลกอนและหลังการ
ดําเนินการปรับปรุง  ซ่ึงแบบสอบถามที่ใชมีการนําเอาแนวความคดิเรือ่ง  SERVQUAL  ซ่ึงคือ  
การศึกษาชองวางระหวางระดับบริการที่ลูกคาคาดหวังกบัระดับบริการที่ลูกคาไดรับมาใช   เพื่อระบุ
วาสวนประกอบใดของระบบการใหบริการยังมีความแตกตางระหวางระดับบริการทีผู่ประกันตน
คาดหวังกับระดับบริการที่ผูประกันตนไดรับ  จึงจะนําสวนประกอบนัน้ ๆ มาแกไข  ซ่ึงประโยชน
ของการวัดแบบเปรียบเทียบนี้  คือ  สามารถบงชี้ถึงที่มาของการนําประเด็นปญหาใดๆ มาทําการ
แกไขไดอยางเปนระบบทางสถิติ  ที่การวัดผลเพียงระดับความพึงพอใจเพียงมิติเดียวนัน้ไมสามารถ
ทําได  เพราะโดยมากแลวการวัดผลเพียงระดับความพึงพอใจจะตองกาํหนดขอบเขตที่จะนําเอา
ปญหาใดๆ มาพิจารณาเอง  เชน  กําหนดวาจะพจิารณาแกไขปญหาถาระดับความพึงพอใจต่ํากวา
ระดับหนึ่งๆ  

อยางไรก็ดกีารวัดแบบเปรียบเทียบระดับบริการที่ลูกคาคาดหวังกับระดับบริการที่
ลูกคาไดรับก็มคีวามยุงยาก  ซ่ึงผูวิจัยเห็นวาไมเหมาะสมหากจะตองทําการวัดบอย ๆ หรือในการวัด
เพื่อตรวจตดิตาม  เนื่องจากคาที่ไดจากการวัดจะตองทําการแปรผลทางสถิติซ่ึงสรางความยากลําบาก
ใหกับผูวัด  ซ่ึงก็คือ  เจาหนาที่ของทางสํานักงานประกนัสังคม 

ดังนั้น ผูวจิัยจงึทําการปรับปรุงแบบสอบถาม  เพื่อใหเกิดความเหมาะสมกับแกการ
นําไปใชโดยเจาหนาที่  โดยในแบบสอบถามจะระบุสวนประกอบตาง ๆ ของระบบการใหบริการที่
ตองการสอบถาม  โดยที่สวนประกอบดังกลาวจะเปนสวนประกอบเดียวกันกับแบบสอบถามชุด
แรกที่ใชในงานวิจยั  และในแบบสอบถามมีชองใหผูประกันตนทําเครือ่งหมายเพื่อระบุเพยีง  
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“พอใจ”  หรือ  “ไมพอใจ”  แลวนําผลจากแบบสอบถามมาคํานวณเพื่อหารอยละของผูประกันตนที่
ไมพึงพอใจในแตละสวนประกอบของระบบการใหบริการ  ทั้งนี้แบบสอบถามที่ใชจะมีรูปแบบดังนี ้
 
 
ขอใหผูประกนัตนแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของทางสํานักงานประกนัสังคมโดยทาํ
เครื่องหมายกากบาท ( x ) ลงในชองพอใจ  หรือ  ไมพอใจ  ในชองวางตามความคิดเหน็ของ
ผูประกันตน 
 

 พอใจ ไมพึงพอใจ 
1. อุปกรณในการทํางานของสํานักงานประกนัสังคม   
2. การตกแตงสถานที่ของสํานักงานประกันสังคม   
3. การแตงตวัของเจาหนาที ่   
4. การจัดสถานทีใ่หเหมาะกับการบริการประชาชน   
5. ความรวดเร็วในการจัดการธุรกรรมของประชาชน   
6. การยอมรับฟงปญหาและขอจํากัดของผูประกันตน   
7. การบันทึกขอมูลของผูประกันตน   
8. ความรวดเร็วใหบริการ   
9.    การแจงขอมูลและวิธีการดําเนินธุรกรรม   
10.  การใหบริการในวันที่มผูีมาใชบริการมาก   
11.  ความพรอมใหบริการประชาชน   
12.  ความเชื่อถือไดในเรื่องการเงิน   
13.  ความสุภาพกับประชาชน   
14.  ความเชื่อถือไดของตัวเจาหนาที ่   
15.  การตอบคําถามของเจาหนาที่   
16.  ความเอาใจใสของเจาหนาที่   
17.  การอํานวยความสะดวกแกผูประกนัตน   
 
ทั้งนี้จากการหารือกับผูอํานวยการเขตขอสรุปในการใชแบบสอบถามดังกลาวดังนี ้
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ตารางที่  6.1   สรุปวีธีการบงชี้ปญหาของระบบการใหบริการ 
 

ประเด็นที่ทําการวัด 
ระดับ

เปาหมาย 

ความถี่ในการ
พิจารณา
เปาหมาย 

วิธีการในการ
วัด 

ความถี่ในการวัด 

1.  รอยละของ
ผูประกันตนทีไ่มพอใจ
ในการใหบริการ 

< รอยละ  
20 

ทุก ๆ เดือน 
การใช

แบบสอบถาม 
ทุก ๆ วัน  วันละ  10  

แบบสอบถาม 

 
6.3 รูปแบบการติดตามผลและการปรับปรงุอยางตอเนื่อง 
  

เมื่อทําการเก็บขอมูลตางๆแลวก็จําเปนตองมีการรายงานผลของตัววัดตอผูบริหารและ
ผูที่เกี่ยวของซึง่ในที่นี้  คือ  ผูอํานวยการเขต  และหวัหนาฝายประโยชนทดแทน  โดยการประชุมจะ
อยูในรูปของการประชุมฝายซ่ึงมีความถี่ในการประชุม  คือ  ทุก ๆ 1เดือน  โดยผูเขารวมประชุมจะ
ประกอบดวยผูอํานวยการเขตหัวหนาฝายประโยชนทดแทน  และเจาหนาที่ทั้งหมดในฝายประโยชน
ทดแทน  ทั้งนีใ้นที่ประชุมจะนําผลของตัววัดสถานะและตัวบงชี้ปญหาของระบบการใหบริการมา
แสดงแกผูเขารวมประชุมทัง้หมด  เพื่อสรุปผลการทํางานและปญหาทีเ่กิดขึ้นกับระบบการใหบริการ
ในเดือนนั้น ๆ ทั้งนี้จะไดหาแนวทางการแกไขและปรับปรุงปญหาที่เกิดขึ้นกับระบบการใหบริการ
ตอไป   



บทที่  8 
สรุปผลการปรับปรุง  และขอเสนอแนะ 

 
8.1 สรุปผลการวิจัย 

 
วัตถุประสงคของงานวิจยัคร้ังนี้  คือ  หาแนวทางลดเวลาระยะเวลารวมที่ผูประกันตนใช

ในระบบใหบริการของสํานักงานประกันสังคม  โดยสถานที่ที่ใชศึกษา  คือ  สํานักงานประกนัสังคม
เขต  6  แนวคิดและวิธีการหลักที่นํามาใชในงานวจิัย  คือ  แนวคดิลีน  ซิกซ  ซิกมา  ซ่ึงเปนการรวม
แนวคดิลีน  ซ่ึงมีวัตถุประสงคเพื่อใหเกิดการทํางานที่รวดเร็วโดยการกาํจัดความสูญเสียใน
กระบวนการ  เขากับแนวคิดและวิธีการซิกซ  ซิกมา  ซ่ึงเปนวิธีการซึ่งใชปรับปรุง  และควบคุม
คุณภาพอยางเปนระบบโดยอาศัยหลักการทางสถิติเขามาวิเคราะหและควบคุม  

ขั้นตอนในการดําเนินงานวจิัย และผลการดําเนินงานในแตละขั้นตอน มีรายละเอียดดังนี ้
1. ระยะศกึษาขอมูล   

1.1. สํารวจทฤษฎแีละงานวิจยัทีเ่กี่ยวของ  เพื่อหาปจจยัที่มีผลตอระยะเวลาในการใหบริการ
และแนวทางในการแกไขปญหาของระบบการใหบริการ 

 
2. ระยะการนยิามปญหา  

2.1. ศึกษาสภาพทัว่ไปของระบบการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม  และสรางแผนภูมิ
กระบวนการใหบริการ 

2.2. ออกแบบแบบสอบถาม  เพื่อใชในการเลือกประเดน็ปญหาที่จะนํามาปรับปรุง  โดยใช
แนวคดิการวัดระดับการใหบริการที่คาดหวงั และระดับการใหบริการทีไ่ดรับในแตละ
ประเด็นปญหา 

2.3. คํานวณขนาดตัวอยางทีจ่ะตองสุมเพื่อสอบถามความคิดเห็นซึ่งจากการคํานวณพบวาตอง
ใชขนาดตวัอยางเทากับ  120  ขนาดตัวอยาง  และนําแบบสอบถามที่ไดไปใชสอบถาม
ความคิดเหน็ของผูประกันตนที่เขามาใชบริการ 

2.4. ทําการสรุปประเด็นปญหาทีไ่ดจากแบบสอบถาม  ซ่ึงประเด็นปญหาทีอั่นดับ  1  และ  2  
ตามลําดับ  คือ  ความสุภาพของเจาหนาที่  และความรวดเร็วในการใหบริการ 

2.5. หลังจากการหารือกับผูอํานวยการเขตพบวา  จะทําการแกไขปญหาความรวดเร็วในการ
ใหบริการเปนสําคัญ 
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3. ระยะการวดัและเก็บขอมูลเกี่ยวกับสภาพปญหา 
3.1. สรางเครื่องมือเพื่อวัดและเกบ็ขอมูลเกี่ยวกบัสภาพของปญหา  โดยสรางแบบบันทึกเวลา 

เพื่อใชในการศึกษาเวลาที่ใชในการรับบรกิารแตละขั้นตอน  และเวลาที่ใชในการรับ
บริการทั้งระบบ  

3.2. ทําการเก็บขอมูลเปนระยะเวลา  1  เดือน  นําผลที่ไดมาวเิคราะห  
3.3. สรุปสภาพปญหาเกีย่วกับระบบการใหบริการ  คือ  มีจํานวนขัน้ตอนและระยะเวลารอคอย

ในระบบมากเกินความจําเปน  ทําใหระยะเวลาที่ผูประกนัตนใชในระบบมีคามาก  ซ่ึงผล
จากการหารือกับผูอํานวยการเขตไดกําหนดเปาหมายของการทํางาน  คือ  การทําให
ระยะเวลาเฉลีย่ที่ผูประกันตนใชในระบบมีคาเทากับ  30  นาที  และตัง้ขีดจํากัดขอกาํหนด
บนของระยะเวลาที่ผูประกนัตนใชในระบบที่  40  นาที 

 
4. ระยะการวิเคราะหหาสาเหตขุองปญหา  

4.1. ทําการวิเคราะหถึงสาเหตุที่ทาํใหเกิดระยะเวลารอคอยในขั้นตอนตาง ๆ ของระบบการ
ใหบริการ  โดยการรวบรวมขอมูลสาเหตุของแตละประเด็นปญหาจากการระดมสมองกับ
เจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน  และทาํการรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของมาทําการตรวจสอบ  เพื่อสรุป
เปนสาเหตุทีแ่ทจริงของแตละปญหา 

4.2. ทําการวิเคราะหระบบการใหบริการเดิมทีสํ่านักงานประกันสังคมใชโดยทําการเขยีน
แบบจําลอง  เพื่อศึกษาเกี่ยวกับการจัดกําลังเจาหนาทีใ่นขั้นตอนตาง ๆ ของระบบการ
ใหบริการ 

4.3. สรุปสาเหตุตาง ๆ ที่ทําใหเกดิระยะเวลารอคอยไดดังตารางที่  8.2   
 
5. ระยะการปรับปรุงแกไขปญหา  

5.1. ทําการรวบรวมแนวทางการปรับปรุงแกไขจากการระดมสมอง  และรวบรวมแนวทางการ
ปรับปรุงแกไขจากการศึกษาทฤษฎีและงานวิจยัที่เกีย่วของ  เพื่อสรุปแนวทางการแกไขใน
แตละปญหา  (แสดงแนวทางในการแกปญหาตามสาเหตุ ในตารางที่  8.2) 

5.2. นําแนวทางการแกไขตาง ๆ มาเขียนแบบจาํลองหาแนวทางในการปรับปรุงระบบการ
ใหบริการที่ดีขึน้  โดยมิตองเพิ่มจํานวนเจาหนาที ่

5.3. เสนอแนวทางแกไขแกผูอํานวยการเขตเพื่อทําการปรึกษาถึงความเปนไปไดในการนํา
แนวทางปรับปรุงแกไขตางๆ มาทดลองใช  

5.4. ดําเนินการทดลองใชแนวทางการแกไขที่สามารถทําไดทันที 
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6. ระยะตรวจตดิตามควบคุม และปรับปรุงอยางตอเนื่อง  

5.5. ศึกษาสภาพปญหาที่เกิดขึน้หลังจากนําแนวทางการแกไขในเบื้องตนไปใช  พบวาจะเกิด
ปญหาในเรื่องจํานวนเจาหนาที่เนื่องจากจะมีการลาออกของเจาหนาที่  ภายหลังการ
ปรับปรุงระบบการใหบริการ 

5.6. เขียนแบบจําลองเพิ่มเติมเพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงระบบการใหบริการ  ซ่ึงใชจํานวน
เจาหนาทีใ่หนอยที่สุด  แตยังคงผลลัพธในการใหบริการเชนเดิม (สรุปแบบจําลองทั้งหมด
ในตารางที่  8.1) 

5.7. นําแนวทางการแกไขเพิ่มเตมิไปหารือกับผูอํานวยการเขต  เพื่อหาแนวทางในการไปใชงาน  
ซ่ึงไดขอสรุปวาใหนําแนวทางการแกไขเพิม่เติมไปใชงานไดทันท ี

5.8. ทําการวัดผลการปรับปรุงแกไข  (แสดงผลการปรับปรุงแกไขปญหา ในตารางที่  8.3) 
5.9. ศึกษาถึงความเปนไปไดและแนวทางในการเพิ่มจํานวนเจาหนาที่  โดยการเขียน

แบบจําลองเพือ่ศึกษาถึงผลของการเพิ่มจํานวนเจาหนาทีท่ี่มีตอระยะเวลารวมที่
ผูประกันตนใชในระบบ 

6.1 พิจารณาตวัวดัที่ตองคอยตรวจติดตาม ในการควบคมุเพื่อรักษาสภาพหลังการปรับปรุง  
หรือหลังการนําแนวทางไปใช  กําหนดระดับเปาหมาย และวิธีการตรวจติดตามตวัวดั
ดังกลาว  (แสดงตัววัดสถานะการดําเนินงาน และระดับเปาหมายในตารางที่ 8.4) 
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ตารางที่  8.1  สรุปรายละเอียดของแบบจําลอง 
จํานวนเจาหนาที ่ ผลของแบบจําลอง 

แบบจําลอง
ที่ 

ขั้นตอนของแบบจําลอง 
เจาหนาที่
ตรวจ
เอกสาร 

เจาหนาที่
รับคําขอ 

เจาหนาที่
วินิจฉัย 

หัวหนา
งาน 

เจาหนาที่
การเงิน 

อุปกรณชวยใน
การบริการ 

แนวคิดลีนที่ใช 
คาเฉลี่ยเวลาที่
ผูประกันตนใช

ในระบบ 

รอยละของ
ผูประกันตนที่ใช
เวลา> USL 

แบบจําลอง
ระบบการ

ใหบริการกอน
การปรับปรุง 

5.1 

 

1 1 4 2 2 

1. เครื่องเรียก
คิว 1 เครื่อง 
2. เครื่อง พิมพ 
6  เครื่อง 

- 35 – 45 นาท ี 18 – 90  

6.1 
 

3 - 4 2 2 

1. เครื่องเรียก
คิว 4 เครื่อง 
2. เครื่อง พิมพ 
8  เครื่อง 

1. รวมและลดขั้นตอนการ
ทํางาน 

2. จัดผังที่ทํางานใหม  โดยใหจัด
ที่นั่งของเจาหนาที่ทํางาน
ตอเนื่องกันใหอยูใกลเคียงกัน 

23 – 30 นาท ี 0 – 7  

6.2 

 

- - 4 2 2 

1. เครื่องเรียก
คิว 4 เครื่อง 
2. เครื่อง พิมพ 
8  เครื่อง 

1. รวมและลดขั้นตอนการ
ทํางาน 

2. ปรับปรุงผังที่นัง่จาก
แบบจําลอง 6.1 โดยจัด
เจาหนาที่การเงนิมานั่งรวมกับ
เจาหนาที่วินิจฉัย 

3. จัดใหเจาหนาที่มีทักษะการ
ทํางานหลากหลาย 

22 – 31  นาท ี 0 - 8 แบบจําลองการ
ปรับปรุงระบบ
การใหบริการ 

3 - 5 24 – 30  นาท ี6.3 

 

- - 4 2 2 

1. เครื่องเรียก
คิว 4 เครื่อง 
2. เครื่อง พิมพ 
8  เครื่อง 

1. รวมและลดขั้นตอนการ
ทํางาน 

2. จัดผังที่นั่งใหมโดยจัดใหเปน
ระบบการใหบริการแบบ
เซลล 

3. จัดใหเจาหนาที่มีทักษะการ
ทํางานหลากหลาย 
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สุดทายแบบจาํลองที่ไดรับเลือกใหเปนตนแบบในการปรับปรุงระบบการใหบริการ  
คือ  แบบจําลองที่  6.2  โดยมกีารปรับปรุงระบบดังนี ้

1. รวมขั้นตอนการตรวจเอกสารเขากับขั้นตอนการวนิิจฉัย  โดยเจาหนาทีว่ินิจฉยัจะทําหนาที่
ทั้งตรวจเอกสารและวินจิฉัยประโยชนทดแทนในคราวเดียวกัน 

2. จัดเครื่องเรียกคิวใหแกเจาหนาที่วินจิฉัยทกุ ๆ คน   
3. จัดเครื่องพิมพจํานวน  2  เคร่ืองใหแกหวัหนางาน 
4. จัดที่นั่งของเจาหนาที่การเงนิใหมานั่งรวมกับเจาหนาที่วนิิจฉัยและหวัหนางานเพื่อความ

สะดวกในการสงตอเอกสาร 
ซ่ึงการจัดเครื่องเรียกคิวใหแกเจาหนาที่วนิจิฉัยทุก ๆ คน  ทําใหทางสํานักงานประกนัสังคมตอง
จัดซื้อเครื่องเรียกคิวจํานวน  3  เครื่อง  โดยมีราคาเครื่องเรียกคิวเครื่องละ  5,600  บาท  รวมคาใชจาย
ที่เกิดขึ้นเทากบั  16,800  บาท  ในสวนของการจัดเครื่องพิมพจํานวน  2  เครื่องใหแกหัวหนางานทาง
สํานักงานประกันสังคมไมตองเสียคาใชจายแตอยางใด  เนื่องจากเครื่องพิมพจํานวนดงักลาวทาง
สํานักงานประกันสังคมไดจดัสรรมาจากเครื่องพิมพซ่ึงฝายการเงินไมไดใชงาน   

เมื่อใหผูอํานวยการเขตพจิารณาถึงความคุมคาในการลงทนุซื้อเครื่องเรียกคิวมูลคา  
16,800  บาท  พบวา  ผูอํานวยการเขตมีความเห็นวาการลงทุนซื้อเครื่องเรียกคิวดังกลาวมีความคุมคา  
เนื่องจาก  การจัดเครื่องเรียกคิวใหแกเจาหนาที่วินจิฉัยทกุ ๆ คนทําใหปญหาคอขวดในการรับคํารอง
ลดลง  อีกทั้งยงัทําใหสามารถรวมขั้นตอนการรับคํารอง  ตรวจเอกสาร  และวนิิจฉัยเขาดวยกันได  
สงผลใหลดขั้นตอนการรอคอย  และลดระยะเวลาที่ผูประกันตนใชในระบบ 

  
ทั้งนี้สามารถสรุปแนวทางการแกไขปญหา  คาใชจายและประโยชนที่เกดิขึ้นไดดังนี ้
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ตารางที่ 8.2 สาเหตุ  และแนวทางแกไขปญหาของระบบการใหบริการ 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข คาใชจาย ประโยชนที่เกิดขึ้น 

มีเจาหนาที่ตรวจเอกสารเพียง  1  คน รวมขั้นตอนการตรวจเอกสารเขากับขั้นตอนการวินิจฉัย - ลดขั้นตอนและเวลาในการทํางาน 
ผูประกันตนรอ

นานกอนที่จะไดรับ
การตรวจเอกสาร 

เจาหนาที่ตรวจเอกสารตองตอบคําถามของ
ผูประกันตนในกรณีที่เจาหนาที่รับเอกสาร

ตอบไมได 
จัดชองทางการสอบถามไวโดยเฉพาะ - 

ลดภาระการทํางานของเจาหนาที่ที่
ใหบริการในกิจกรรมหลัก 

มีเครื่องเรียกคิวเพียงเครื่องเดียว 
จัดหาเครื่องเรียกคิวอีก  3  เครื่อง  และรวมขั้นตอนการ

รับเอกสารเขากับขั้นตอนการวินิจฉัย 
16,800  บาท 

ลดปญหาคอขวดในการรับคําขอ
และลดขั้นตอนและเวลาในการ

ทํางาน 

ผูประกันตนรอ
นานกอนที่จะไดยื่น

เอกสารใหกับ
เจาหนาที่รับ
เอกสาร 

เจาหนาที่รับเอกสารตองคอยตอบคําถาม
ของผูประกันตน 

จัดชองทางการสอบถามไวโดยเฉพาะ - ลดภาระการทํางานของเจาหนาที่ 

จํานวนเจาหนาที่วินิจฉัยมีนอย จัดทําแผนการเพิ่มจํานวนเจาหนาที่วินิจฉัย - *  ลดปญหาเจาหนาที่ไมเพียงพอ 

มีการลางาน  และขาดงานของเจาหนาที่
วินิจฉัย 

จัดการหมุนเวียนเจาหนาที่จากกองทุนเงินทดแทนขึ้น
ไปทําหนาที่แทนเจาหนาที่วินิจฉัย 

ลดระยะเวลารอคอยกอนที่
เจาหนาที่วินิจฉัยจะวาง 

- 

เจาหนาที่วินิจฉัยตองทําหนาที่เดินเรื่อง
เอกสารเอง 

จัดที่นั่งในระบบการใหบริการใหม   - 
ลดระยะการเดินทางของเจาหนาที่

วินิจฉัย 

หัวหนางานไมมีเครื่องพิมพเปนของตัวเอง จัดหาเครื่องพิมพใหหัวหนางาน - 
แกปญหาการสงคําขอกลับไปยัง

เจาหนาที่วินิจฉัย 

เจาหนาที่วินิจฉัยใช
เวลานานกวาที่จะ
รับคํารองเรื่องใหม

มาวินิจฉัย 

แกปญหาคอขวดในการรับคําขอ  
และเพิ่มความตั้งใจในการทํางาน

ของเจาหนาที่วินิจฉัย 

จัดระบบใหเจาหนาที่วินิจฉัยเปนผูติดตอกับ
ผูประกันตนดวยตนเอง 

เจาหนาที่วินิจฉัยไมใสใจในการทํางาน - 
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ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข คาใชจาย ประโยชนที่เกิดขึ้น 

*  1. ลดปญหาเจาหนาที่ไม
เพียงพอ 1. จัดทําแผนการเพิ่มจํานวนหัวหนางาน 

จํานวนหัวหนางานมีนอย 
2.  จัดระบบการไหลของเอกสารใหม 

- 
2.  แกปญหาการไหลกลับ
ของเอกสาร 

หัวหนางานใชเวลานาน
กอนที่จะรับคํารองเรื่อง

ใหมมาอนุมัติ 
หัวหนางานขาดงาน  หรือลางาน - - - 

*  1.  ลดปญหาเจาหนาที่ไม
เพียงพอ 

จํานวนเจาหนาที่การเงินมีนอย 
1.  จัดทําแผนการเพิ่มจํานวนเจาหนาที่การเงิน   
2.  จัดที่นั่งของเจาหนาที่การเงินใหม 

- 
2.  ลดระยะเวลาในการสง
เอกสาร 

เจาหนาที่การเงินใช
เวลานานกอนที่จะรับคํา
รองเรื่องใหมมาทําการสั่ง

จายเงิน 
เจาหนาที่การเงินขาดงาน  หรือลางาน จัดแผนการหมุนเวียนเจาหนาที่การเงิน - 

ลดระยะเวลารอคอยกอนที่
เจาหนาที่การเงินจะวาง 

 
หมายเหตุ  :  *  หมายถึง  จะมีผลภายหลังจากไดเพิ่มจํานวนเจาหนาทีใ่หเปนตามแผนที่วางไวเรียบรอยแลว 
ทั้งนี้ผลของการปรับปรุงระบบการใหบริการสามารถแสดงไดในตารางที่  8.3 
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ตารางที่  8.3  ผลการปรับปรุงแกไขปญหา 
ระยะเวลารวมในการ
ดําเนินการเฉลี่ย 

(นาท)ี 

คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

Cp Cpk

รอยละของงานที่ใชเวลา
มากกวาขดีจํากัดขอกําหนด

บน กระบวนงาน 
กอนการ
ปรับปรุง 

หลังการ
ปรับปรุง 

กอนการ
ปรับปรุง 

หลังการ
ปรับปรุง 

กอนการ
ปรับปรุง 

หลังการ
ปรับปรุง 

กอนการ
ปรับปรุง 

หลังการ
ปรับปรุง 

กอนการ
ปรับปรุง 

หลังการ
ปรับปรุง 

1.  ขอรับประโยชนทดแทน  กรณีคลอด
บุตร 

35.36 30.96 6.45 4.19 1.18 1.66 0.27 1.55 17.93 

2.  ขอรับประโยชนทดแทน  กรณีเจ็บปวย 44.79 34.66 8.49 4.42 0.88 1.59 -0.21 1.03 69.82 
3.  ขอรับประโยชนทดแทน  กรณีชราภาพ 41.14 33.14 7.86 3.69 0.97 1.89 -0.61 0.65 52.38 
4.  ขอรับประโยชนทดแทน  กรณีทุพพล

ภาพ 
42.91 30.90 7.17 4.3 0.92 1.27 -0.13 0.58 67.65 0 

5.  ขอรับประโยชนทดแทน  กรณีเสียชีวิต 45.1 35.11 6.74 3.10 0.81 2.02 -0.21 0.49 90.00 
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จากตารางที่  8.3  จะเห็นไดวาภายหลังจากการปรับปรุงระบบการใหบริการ  คาเฉลี่ย  
คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของระยะเวลารวมในการดําเนนิงาน  และรอยละของงานที่ใชเวลามากกวา
ขีดจํากัดขอกําหนดบน  ตางมีคาลดลงเมื่อเทียบกับระบบการใหบริการกอนการปรับปรุง  อีกทั้งคา
Cp , Cpk ภายหลังการการปรับปรุงมีคามากขึ้น  อยางไรกด็ีเมื่อพิจารณาถึงคา  Cpk  ของทั้ง  5  
กระบวนงานภายหลังการปรบัปรุงพบวามอียู  3  กระบวนงานที่มีคา  Cpk  ต่ํากวา  1  กลาวคือ 

1. กระบวนงานขอรับประโยชนทดแทน  กรณีชราภาพมีคา  Cpk  เทากับ  0.65 
2. กระบวนงานขอรับประโยชนทดแทน  กรณีทุพลภาพมีคา  Cpk  เทากับ  0.58  
3. กระบวนงานขอรับประโยชนทดแทน  กรณีเสียชีวิตมีคา  Cpk  เทากับ  0.49 

ทั้งนี้เนื่องจากทั้งสามกระบวนงานมีคาความแปรปรวนของระยะเวลาทีผู่ประกันตนใชในระบบอยู
คอนขางสูง 

เมื่อนําผลของการปรับปรุงระบบการใหบริการไปเปรียบเทียบกับผลของโครงการ
ซิกซ  ซิกมาอื่น ๆ โดยเฉพาะโครงการ ซิกซ  ซิกมาในภาคอุตสาหกรรมการผลิต  เชน  อุตสาหกรรม
การผลิตช้ินสวนอิเล็กทรอนกิสจะพบวา  การปรับปรุงระบบการใหบริการใหผลที่ดอยกวาโดยเมื่อ
พิจารณาในสวนของคา Cpk  ซ่ึงโดยปกติแลวภายหลังการปรับปรุงควรจะมีคามากกวา  1.33  แตผล
ของการปรับปรุงระบบการใหบริการมีเพยีงกระบวนงานขอรับประโยชนทดแทนกรณีคลอดบุตร
เพียงกระบวนงานเดียวที่มีคา  Cpk  มากกวา  1.33  และเมือ่พิจารณาในเรื่องของงานที่ใชเวลาในการ
ดําเนินการมากกวาขดีจํากดัขอกําหนดบน  ซ่ึงเมื่อเทียบกับภาคอุตสาหกรรมอาจจะกลาวไดวา  งาน
ดังกลาวเปนของเสีย  และวดัคาในหนวยหนึ่งในลานสวน (ppm) แตผลของการปรับปรุงมีถึง  3  
กระบวนงานที่ยังมีงานบางสวนที่ใชเวลาในการดําเนินการมากกวาขดีจํากดัขอกําหนดบน  ซ่ึงวดัคา
ออกมาไดเปนหนวยรอยละ  ทั้งนี้เมื่อเทียบกับภาค อุตสาหกรรมการผลิตที่มีความผันแปรต่ําจะถือ
ไดวาภายหลังการปรับปรุงระบบการใหบริการยังมีงานที่นับเปนของเสียอยูเปนจํานวนมาก  สาเหตุ
ที่ทําใหผลของการปรับปรุงระบบการใหบริการออกมาไดดอยกวาผลของโครงการซิกซ  ซิกมาใน
ภาคอุตสาหกรรม  เนื่องจากในภาคการบริการจะเกดิความไมแนนอนขึ้นกับระบบมากกวาใน
ภาคอุตสาหกรรม  โดยปจจยัที่สงผลตอระบบการใหบริการ  เชน  จํานวนผูเขามาใชบริการในแตละ
วัน  รายละเอียดของเรื่องที่เขามาติดตอ  จํานวนเจาหนาที ่ณ. เวลาทีใ่ชบริการ  สภาพอารมณของ
เจาหนาที่ ฯลฯ ซ่ึงปจจัยตาง ๆ เหลานี้ลวนกอใหเกิดความไมแนนอนขึน้กับระบบการใหบริการ  
ถึงแมวาจะมีแผนในการควบคุมการทํางานอยู  แตก็ไมสามารถควบคุมปจจัยตาง ๆ ที่กลาวมาได
ทั้งหมด 

อยางไรก็ดกีารนําโครงการซิกซ  ซิกมา  มาใชกับภาคการใหบริการถือไดวาประสบ
ความสําเร็จเนือ่งจากภายหลงัการปรับปรุงระบบการใหบริการมีการพฒันาขึ้นอยางมากทั้งในเรื่อง
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คาเฉลี่ย  ความผันแปร  และคา Cpk ของระยะเวลารวมในการดําเนนิการ  รวมถึงรอยละของงานที่ใช
เวลามากกวาขดีจํากดัขอกําหนดบนมีคาลดลงอยางมาก 

 
ตารางที่  8.4  ตัววดัสถานะการดําเนนิงาน  ความถี่และวิธีการในการวัด  และระดับเปาหมาย 

ประเด็นที่ทําการวัด 
ระดับ

เปาหมาย 

ความถี่ในการพิจารณา
ความสามารถของ

กระบวนการเทียบกับ
เปาหมาย 

วิธีการในการ
วัด 

ความถี่ในการวัด 

1.  คาเฉลี่ยของ
ระยะเวลาที่
ผูประกันตนใชใน
ระบบ 

< 35  
นาที  

ทุก ๆ เดือน 
การใชแบบ
บันทึกเวลา 

ทุก ๆ ราย 

2.  รอยละของ
ผูประกันตนทีใ่ชเวลา
ในระบบมากกวา  40  
นาที 

< รอยละ 
5  

ทุก ๆ เดือน 
การใชแบบ
บันทึกเวลา 

ทุก ๆ ราย 

3.  รอยละของ
ผูประกันตนทีไ่ม
พอใจในการ
ใหบริการ 

< รอยละ  
20 

ทุก ๆ เดือน 
การใช

แบบสอบถาม 
ทุก ๆ วัน  วันละ  

10  แบบสอบถาม 

 
8.2 ปญหาและขอจํากัดในการดาํเนินงานวิจัย 

1.  เนื่องจากการเก็บขอมูลเวลาที่ใชในการทํางานแตละขัน้ตอนทําการเก็บโดยตวัของเจาหนาที่
ที่ปฏิบัติหนาทีใ่นขั้นตอนนั้น ๆ เปนผูเก็บขอมูลเอง  ซ่ึงเจาหนาที่ไดเก็บเวลาที่ใชทํางานใน
หนวยนาทเีทานั้น  มิไดลงลึกไปถึงหนวยวินาที  ดังนั้นจึงอาจจะทําใหเวลาที่จากการเก็บ
ขอมูลไมละเอียดมาก  เมื่อนาํขอมูลเวลาดังกลาวมาหาลักษณะการกระจายของขอมูลอาจจะ
สงผลใหลักษณะการกระจายของขอมูลที่ไดไมเปนไปตามลักษณะขอมูลจริง 

2.  อุปสรรคในการวจิัย  คือ  ผูประกันตนไมคอยใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม  ทํา
ใหใชระยะเวลานานในการเก็บแบบสอบถาม  อีกทั้ง  ยังมีปญหาในเรื่องการจัดซื้อเครื่องเรียก
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คิวของสํานักงานประกนัสังคมซึ่งใชเวลานาน  ทําใหการปรับปรุงระบบการใหบริการไม
สามารถดําเนินไปตามแผนที่วางไวได 

 
8.3 ขอเสนอแนะ 

1. ปจจุบันการดําเนินงานพัฒนาระบบการใหบริการอยางตอเนื่องเปนไปไดยากเนื่องจากไมมี
ผูรับผิดชอบที่เฉพาะเจาะจง  ดังนั้นผูบริหารควรพิจารณาสรรหา  และคัดเลือกผูรับผิดชอบ
ในการดําเนินงานพัฒนาระบบอยางจริงจงั  เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปอยางมีระบบ  และ
สามารถรายงานผลที่เกิดขึ้นจากความผิดพลาดไดทันท ี

2. ในแนวทางทีไ่ดมีการปฏิบัติแลว  ตองมีการควบคุมและปรับปรุงอยางตอเนื่อง  โดยกําหนด
ผูรับผิดชอบในการติดตามผล และนําแนวทางการติดตามควบคุมไปใชในการดําเนนิงานจริง 
เพื่อใหการแกปญหามีประสิทธิผล 

3. ในการควบคุมและปรับปรุงอยางตอเนื่อง  ซ่ึงไดมีการสรางตัววดัสถานะการดําเนินงาน และ
ตัววดัปจจยันําเขาไว ในการดําเนินงานในระยะตอไป  ควรมีการกําหนดผูรับผิดชอบในการ
ติดตามตัววัด  และแผนในการเก็บขอมูลเพื่อตรวจติดตามตัววดั เพื่อใหการตรวจตดิตามตัว
วัดเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถเปนตัวแทนในการแสดงสถานะการดําเนนิงาน
ได 
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