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งานวจิยันี* เป็นการศึกษาระบบการใหบ้ริการของหน่วยงานหนงัสือคํ*าประกนั ธนาคารกสิกรไทย โดย

หน่วยงานหนงัสือคํ*าประกนัมีขั*นตอนการใหบ้ริการทั*งหมด 7 ขั*นตอน และจาํนวนพนกังานใหบ้ริการรวม 32 
คน ซึ!งพบวา่มี 2 ส่วนสาํคญัของกระบวนการที!ส่งผลตอ่ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ คือ ความลา่ชา้ในการ
ใหบ้ริการหรือมีเวลารอคอยการใหบ้ริการที!มากกวา่ 60 วนิาที และการสูญเสียทรัพยากรโดยไมจ่าํเป็นหรือมีการ
วา่งงานในจุดใหบ้ริการมากกวา่ร้อยละ 70 ดว้ยเหตุดงักลา่ว ผูว้จิยัไดน้าํเทคนิคการจาํลองแบบมาใชใ้นการจาํลอง
ระบบการใหบ้ริการเพื!อเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบ้ริการของระบบปัจจุบนั และระบบจาํลองที!สร้างขึ*น 3 
ระบบ ดงันี*  ระบบจาํลองที! 1 เพิ!มจาํนวนพนกังานในขั*นตอนกาํหนดรูปแบบหนงัสือคํ*าประกนั และลดจาํนวน
พนกังานงานในขั*นตอนอนุมติัหนงัสือคํ*าประกนั ขั*นตอนละ 1 คน ระบบจาํลองที! 2 เพิ!มจาํนวนพนกังานใน
ขั*นตอนออกเลขที!หนงัสือคํ*าประกนั และลดจาํนวนพนกังานในขั*นตอนอนุมติัหนงัสือคํ*าประกนั ขั*นตอนละ 1 
คน และระบบจาํลองที! 3 เพิ!มจาํนวนพนกังานในขั*นตอนกาํหนดรูปแบบหนงัสือคํ*าประกนั และขั*นตอนออก
เลขที!หนงัสือคํ*าประกนั ขั*นตอนละ 1 คน และลดจาํนวนพนกังานในขั*นตอนอนุมติัหนงัสือคํ*าประกนั จาํนวน 2 
คน และทดสอบประสิทธิภาพของระบบจาํลอง 

 
จากการศึกษาพบวา่ ระบบจาํลองที! 3 สามารถลดเวลารอคอยการใหบ้ริการไดสู้งสุด สามารถใหบ้ริการ

ไดร้วดเร็วขึ*น โดยมีเวลาการใหบ้ริการเฉลี!ยลดลงจากระบบปัจจุบนั 10.02% ในขณะที!ระบบจาํลองที! 1 และ 2 มี
เวลารอคอยการใหบ้ริการเฉลี!ยลดลงจากระบบปัจจุบนั 0.45% และ 7.98% ตามลาํดบั และระบบจาํลองที! 3 
สามารถลดการวา่งงานของพนกังานในขั*นตอนอนุมติัหนงัสือคํ*าประกนั ไดน้อ้ยกวา่ร้อยละ 70  ตามสมมติฐาน
ที!ตั*งไว ้โดยในระบบจาํลองที! 1 และ 2 ลดลงไดเ้พียงร้อยละ 78.00 และร้อยละ 78.60 ตามลาํดบั 
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