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บริการใหม่และการเปลี่ยนแปลงแบบก้าวกระโดด 
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Recently, the insurance industry has been progressing and becoming more 
competitive. A high increasing number of both policy premiums and claim transactions 
flow into insurance company. There are various involved parties in claim supply chain 
process. However, claim payment process which is the last crucial functional perform 
to all partners cannot serve within timeframe (achieved 67% of total claim transactions 
in 2014). Therefore, the service management is the key strategy to develop and 
improve the process and systems. For that reason, process innovation is the answer. 
Process innovation would assist in constructing new services and dealing with unique 
challenges. This paper presents a conceptual framework based on 4D’s Model. Define 
phase is the first phase which opens opportunities and finds problems. It is analyzed 
by using interview, observation and flowchart. Second phase, discover phase identifies 
all possible problems by using blueprint, cause & effect diagram, and walk-through 
audit.  Next, demonstrate phase is to generate all possible solutions and inputs 
innovative solutions by using Affinity diagram, Tree concepts and Morphological matrix. 
Then, develop phase is the phase that solve the target problem and review the results 
by using Arena simulation to simulate results before development process. As the 
result of Arena simulation, process timeframe will decrease by  86 % (from 150 
minutes to 21 minutes). 

Now, we implemented the system for two rounds (within 2 months and about 
500 claims per day) and found the average time is 18.7 minutes (88% performance 
increase). Consequently, motor claim payment capability will achieve higher efficiency 
approximately 180,000 claim transactions per year from 140,000 claim transactions per 
year. 
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บทที่ 1 บทน า 

โลกมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา รวมทั้งการด ารงชีวิตของคนก็เปลี่ยนแปลงตามไปด้วย ความ
เสี่ยงด้านต่างๆเกิดขึ้นมากมาย เช่น ด้านการเงิน ด้านการเดินทาง ด้านสุขภาพ เป็นต้น การหา

ทางเลือกในการลดความเสี่ยงเหล่านี้ คือ การมีประกันไว้ครอบครอง ท าให้ธุรกิจประกันเติบโตขึ้น
อย่างรวดเร็ว 

ธุรกิจประกันภัยเป็นธุรกิจที่สร้างขึ้นเพ่ือลดความเสี่ยงด้านความเสียหาย โดยผู้เอาประกันจะ
ได้รับความคุ้มครองจากบริษัทประกัน ไม่ว่าจะเกิดกับชีวิตหรือทรัพย์สิน ซึ่งแบ่งออกเป็น 1.การ
ประกันชีวิต (Life Insurance) และ 2. การประกันวินาศภัย (Non-Life Insurance) โดยธุรกิจ
ประกันภัยที่ก าลังเติบโตเป็นอย่างมากตั้งแต่ปีที่ผ่านมา คือ ธุรกิจการประกันวินาศภัยที่ เกี่ยวกับ
รถยนต์ เนื่องจากรัฐบาลมีโครงการ “รถยนต์คันแรก” ท าให้จ านวนรถยนต์เพ่ิมสูงขึ้น ท าให้ธุรกิจ
ประกันภัยเติบโตตามไปด้วย ประเภทของประกันภัยรถยนต์ประกอบด้วย  2 ประเภท คือ 1. 
ประกันภัยภาคบังคับ เป็นประกันภัยประเภท พ.ร.บ. โดยรัฐบาลบังคับให้ผู้ครอบครองรถยนต์ทุกคัน
ต้องท าประกันภาคบังคับเป็นประกันพ้ืนฐาน และ 2. ประกันประเภทภาคสมัครใจ ในประเทศไทยมี
การก าหนดประเภทประกันภัยรถยนต์แบบสากล ที่นิยมใช้บริการมีสองประเภทคือ ประกันภัยชั้น 1 
และประกันภัยชั้น 3 ซึ่งเป็นประกันภัยพ้ืนฐานที่มีความคุ้มครองคู่กรณีในวงเงินจ ากัด ประกันภัยทั้ง
สองประเภทนี้สามารถเรียกร้องค่าสินไหมกับทางบริษัทโดยตรง ดังนั้นความส าคัญที่ธุรกิจประกันภัย
จะดึงดูดผู้เอาประกันได้ดีที่สุด คือ ความรวดเร็วในการให้บริการ เนื่องจากเมื่อเกิดความเสียหายขึ้นผู้
เอาประกันทุกคนต่างต้องการได้ความช่วยเหลืออย่างรวดเร็วที่สุด ปัจจัยดังกล่าวจึงส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้าในการได้รับบริการจากบริษัทประกันภัย 

ในปีที่ผ่านมาอัตราการเติบโตของธุรกิจประกันภัยสูงขึ้นอย่างมาก ส านักงานคณะกรรมการก ากับ
และส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) ได้ท าการเก็บสถิติจ านวนกรมธรรม์ของธุรกิจ
ประกันวินาศภัยในปี 2555-2556  
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ตารางที่ 1 1 เปรียบเทียบจ านวนกรมธรรม์ของธุรกิจประกันวินาศภยั 

ประจ าเดือนมกราคม - เดือนมิถุนายน ปี 2556 

 

 

 

จากตารางที่ 1.1 พบว่า ประกันวินาศภัยรถยนต์มีจ านวนกรมธรรม์เพ่ิมข้ึนจาก 15,303,822 เป็น 
18,300,656 ซึ่งคิดเป็น 20% เมื่อเทียบกับปริมาณหลักสิบล้าน และบริษัทในธุรกิจประกันภัยได้
เล็งเห็นถึงการเติบโตของธุรกิจนี้ มีการเพ่ิมช่องทางการจัดจ าหน่ายจากเดิมที่ขายประกันผ่านทาง
ตัวแทน (Agent), นายหน้า (Broker), ธนาคาร (Bank assurance), ไปรษณีย์ (Direct Mail) และทาง
โทรศัพท์ (Tele Marketing) ไปเป็นลูกค้าติดต่อโดยตรงกับบริษัท (Walk in), ผ่านองค์กร (Worksite), 
ขายผ่านอินเตอร์เน็ต (Internet) และช่องทางอ่ืน (Others) ซึ่งตอบโจทย์ได้ว่า ลูกค้าได้ให้ความส าคัญ
กับการท าประกันภัยเพิ่มมากขึ้น 

 

2556 2555 เปอรเ์ซน็ %

2257801 1366112 65%

418748 402752 4%

2676 2412 11%

416072 400340 4%

18300656 15303822 20%

14250118 11813609 21%

4050538 3490213 16%

6323790 5880722 8%

139306 90549 54%

     ความรับผดิชอบตอ่บคุคบภายนอก 14951 13048 15%

12241 10348 18%

231 139 66%

4612870 4406849 5%

433412 431320 0%

95 55 73%

1110684 928414 20%

     อากาศยาน

     วศิวกรรม

     อบุตัเิหตสุว่นบคุคล

     สขุภาพ

     พชืผล

     อืน่ๆ

    สนิคา้

ภัยรถ

    โดยขอ้บงัคบัแหง่กฎหมาย

    โดยความสมัครใจ

ภัยเบ็ดเตล็ด

     ความเสีย่งภัยทรัพยส์นิ

จ านวนกรมธรรม์
ประเภทการรับประกันภัย

อัคคภัีย

ภัยทางทะเลและขนสง่

    ตวัเรอื
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รูปที่ 1 1 จ ำนวนรถจดทะเบียนใหม่ในปี 2550 – 2555 
 

 จากรูปที่ 1.1 แสดงว่าอัตราการซื้อรถยนต์มีจ านวนที่เพ่ิมสูงขึ้นตั้งแต่ปี 2550 ถึง 2555 ซึ่งใน
ปี 2555 เป็นปีที่มีอัตราการจดทะเบียนรถใหม่สูงที่สุด ทั้งในกรุงเทพฯในจ านวน 1,072,040 คันและ
ทั้งประเทศไทยในจ านวน 3,723,339 คัน ซึ่งอัตราการจดทะเบียนรถใหม่เพ่ิมสูงขึ้นย่อมบ่งบอกถึง
อัตราการซื้อรถยนต์ที่เพ่ิมสูงขึ้นตามไปด้วยและที่ส าคัญอัตราการซื้อประกันภัยรถยนต์ก็ต้องมีอัตราที่
สูงขึ้นด้วยเช่นกัน 

  

1.1 ข้อมูลทั่วไปของบริษัทกรณีศึกษา  

 

บริษัทกรณีศึกษาแต่เดิมเป็นบริษัทที่ด าเนินธุรกิจประกันชีวิตและประกันภัยควบคู่กัน แต่
เนื่องจากได้มีการประกาศใช้กฎหมายประกันภัยพุทธศักราช 2535 ให้บริษัทประกันภัยและประกัน
ชีวิตจะต้องแยกการด าเนินการออกอย่างชัดเจน ทั้งนี้ธุรกิจประกันภัยจึงได้แยกเป็นบริษัทเพ่ือ
ประกอบกิจการที่ด าเนินการด้านประกันภัยและธุรกิจประกันชีวิตก็แยกไปเป็นบริษัทที่ประกอบ
กิจการเพียงด้านการประกันชีวิตเท่านั้น บริษัทกรณีศึกษามีส านักงานสาขา , ส านักงานตัวแทนกว่า 
350 สาขาทั่วประเทศและมีอู่ให้บริการซ่อม ศูนย์ซ่อม ร้านอะไหล่ในสัญญาและนอกสัญญากว่า  500 
สาขา บริษัทกรณีศึกษาเล็งเห็นถึงการเติบโตของธุรกิจประกันภัยจึงมีการก าหนดเป้าหมายในกา
พัฒนาองค์กรและน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามาเสริมศักยภาพให้กับระบบ ท าให้บริษัทมีประสิทธิภาพ
การท างานมากยิ่งขึ้น  
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 บริษัทกรณีศึกษาได้ด าเนินการพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่ตอบโจทย์ลูกค้าในทุกๆด้านและทันสมัย มี
การเพ่ิมช่องทางการจัดจ าหน่ายหลายช่องทาง เพ่ือสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างทั่วถึง บริษัท
กรณีศึกษาเน้นการพัฒนาบุคลากรให้มีประสิทธิภาพการท างานและมีการจัดรูปแบบองค์กรที่ชัดเจน 

นอกจากนี้บริษัทกรณีศึกษายังได้รับรางวัลต่างๆมากมายอาทิ เช่น รางวัลทางด้านธุรกิจประกันภัย
ประจ าปี 2554-2555 และรางวัลองค์กรที่มีนวัตกรรมยอดเยี่ยมจากมหาวิทยาลัยชั้นน า ซึ่งเป็นการ
รับรองถึงความมีคุณภาพ ความน่าเชื่อถือและบ่งบอกถึงบริษัทได้ให้ความใส่ใจในความต้องการของ
ลูกค้า ทั้งนี้บริษัทกรณีศึกษายังมีความรับผิดชอบต่อสังคม และมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ในการเสนอ
สินค้าหรือบรกิารใหม่ๆ สู่ตลาดเสมอ มีความมุ่งมั่นที่จะพัฒนาศักยภาพทั้งทางด้านการด าเนินงานและ
การบริการ พร้อมการมีส่วนรวมช่วยเหลือสังคมให้มีคุณภาพดีขึ้น เพ่ือก้าวไปสู่ความเป็นบริษัทประกัน
ที่มั่นคงสืบต่อไป 

 บริษัทกรณีศึกษาได้ท าการส ารวจทางสถิติจ านวนเคลมที่เกิดขึ้นภายใน 9 เดือนในปี2554 
พบว่า จ านวนเคลมมีแนวโน้มสูงขึ้นทุกเดือนเป็นจ านวนเฉลี่ย 2,633 เคลมต่อเดือน ดังแสดงในตาราง
ที่ 1.2  

 

ตารางที่ 1 2 จ านวนเคลมทีส่ามารถให้บริการได้ (ตั้งแตร่ับเรื่อง - ส่งรถเข้าซ่อม)  

ระหว่างเดือนเมษายน พ.ศ.2554 – เดือนธันวาคม พ.ศ.2554 

 
เดือน จ ำนวนเคลม/เดือน (เคลม) 

เมษายน(2011) 2,185 
พฤษภาคม(2011) 3,049 
มิถุนายน(2011) 2,925 
กรกฎาคม(2011) 2,784 
สิงหาคม(2011) 2,968 
กันยายน(2011) 2,863 
ตุลาคม(2011) 2,312 
พฤศจิกายน(2011) 2,072 
ธันวาคม(2011) 2,555 
มกราคม(2012) 2,786 
กุมภาพันธ์(2012) 3,130 
มีนาคม(2012) 1,970 
รวม 31,599 
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รูปที่ 1 2 จ ำนวนเคลมที่สำมำรถบริกำรได้ต่อเดือน (ตั้งแต่รับเรื่องจนส่งรถเข้ำซ่อม)ระหว่ำงเดือน
เมษำยน พ.ศ.2555 - เดือนมีนำคม พ.ศ.2556 

 

 จากรูปที่ 1.2 แสดงจ านวนเคลมที่สามารถให้บริการได้ต่อเดือนซึ่งพบว่า ค่าเฉลี่ยที่สามารถ
ให้บริการได้เป็นจ านวนเฉลี่ย 2,633 เคลมต่อเดือน ซึ่งมีค่าต่ ากว่าเป้าหมายที่ทางบริษัทก าหนดไว้ที่ 
3,600 เคลม  

 

1.1.1 กระบวนการท างาน 

 องค์กรเกี่ยวกับสายงานปฏิบัติการธุรกิจรถยนต์ ประกอบด้วย  

 1. ฝ่ายรับประกันภัยรถยนต์ แบ่งเป็น 

  1.1 ส่วนพิจารณารับประกันภัยรถยนต์ 

  1.2 ส่วนวิเคราะห์ข้อมูลการรับประกันภัยและบริการช่องทางขาย 

  1.3 ส่วนธุรการประกันภัยรถยนต์ 

  1.4 ส่วนรับประกันภัยตัวแทนและนายหน้า 

  1.5 ส่วนรับประกันภัยสถาบันการเงิน 

 2.  ฝ่ายสินไหมประกันภัยรถยนต์ 

  2.1 ส่วนพ.ร.บ.และทรัพย์สิน 
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  2.2 ส่วนซ่อมศูนย์ 

  2.3 ส่วนซ่อมอู่สัญญา 

  2.4 ส่วนซ่อมอู่นอกสัญญา 

  2.6 ส่วนซ่อมทั่วไป 

  2.7 ส่วนซ่อมรถหนัก  

  2.8 ส่วนบริการงานซ่อม 

  2.9 ส่วนบริหารจัดการสินไหม 

 3. ฝ่ายส ารวจภัยรถยนต์ 

  3.1 ส่วนส ารวจภัยรถยนต์ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร 

  3.2 ส่วนส ารวจภัยรถยนต์ต่างจังหวัด 

 4. ฝ่ายสนับสนุนสินไหมประกันภัยรถยนต์ 

  4.1 ส่วนลงทะเบียนสินไหมรถยนต์ 

  4.2 ส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ 

  4.3 ส่วนจัดเก็บเอกสาร 

  4.4 ส่วนสืบสวนรถหาย 

ซึ่งภาพรวมของกระบวนการท างานทั้งหมด  แบ่งเป็น 2 ส่วนคือ  

 1. กระบวนการภายนอกองค์กร ประกอบด้วย ฝ่ายส ารวจภัยรถยนต์ ฝ่ายสนับสนุนสินไหม
รถยนต์ประกันภัยรถยนต์และฝ่ายสินไหมประกันภัยรถยนต์ ซึ่งมีขั้นตอนการท างานดังรูปที่ 1.3 
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รูปท่ี 1 3 กระบวนการท างานภายนอก 

 
 2. กระบวนการภายในองค์กร ประกอบด้วย ฝ่ายส ารวจภัยรถยนต์ ฝ่ายสนับสนุนสินไหม
รถยนต์ประกันภัยรถยนต์และฝ่ายสินไหมประกันภัยรถยนต์ ซึ่งกระบวนการภายในองค์กรมีการใช้
ระบบข้อมูลทั้งหมด 4 ระบบคือ ระบบเป็นระบบฐานข้อมูลทั้งหมดหรือเรียกว่า ระบบหลัก ระบบ1
เป็นระบบส าหรับฝ่ายส ารวจภัยรถยนต์ ระบบ2เป็นระบบส าหรับอู่ท่ีที่มีการท าสัญญากับบริษัท
กรณีศึกษา และระบบ3เป็นระบบส าหรับอู่นอกสัญญาและศูนย์   
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รูปที่ 1 4 ระบบกระบวนกำรภำยใน 
 

  2.1 ฝ่ายสนับสนุนงานสินไหมประกันภัยรถยนต์ เป็นฝ่ายที่ประกอบด้วย ส่วนจ่าย
สินไหมรถยนต์ ส่วนจัดเก็บเอกสารและส่วนสืบสวนรถหาย ซึ่งในแต่และส่วนก็จะมีข้ันตอนการท างาน
แตกต่างกันไปและการท างานมีความเก่ียวข้องกับฝ่ายและส่วนอื่นๆ 

 

 

รูปที่ 1 5 ส่วนงำนของฝ่ำยสนับสนุนงำนสินไหมประกันภัย 
 

  2.2 ส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ เป็นขั้นตอนปลายทางท่ีงานของทุกๆฝ่ายมารวมไว้ที่
ส่วนนี้ มี 6 หนว่ยงาน ดังนี้ ส่วนซ่อมอู่สัญญาและนอกสัญญา ศูนย์ พนักงานส ารวจภัย พ.ร.บ.และ
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ทรัพย์สิน ส่วนร้านอะไหล่และร้านกระจก ทั้งในกรุงเทพมหานครและต่างจังหวัด ซึ่งมีขั้นตอนการ
ท างานดังนี้ 

 

 

รูปที่ 1 6 ขั้นตอนกำรท ำงำนของส่วนจ่ำยสินไหมรถยนต์ขั้นตอนที่ 1 
 

 จากรูปที่ 1.6 แสดงขั้นตอนการท างานของส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ขั้นตอนที่ 1 ส่วนใหญ่จะ
เป็นอู่ท่ีมีการท าสัญญากับบริษัทหรือเรียกว่า อู่ในเครือ จะมีการวางบิลด้วยระบบ 2 ส่วนอู่นอกสัญญา
หรืออู่นอกเครือและศูนย์จะวางบิลเอกสารตัวจริงเข้ามาและฝ่ายสนับสนุนงานสินไหมประกันภัย
รถยนต์จะท าการคีย์เข้าระบบ 3 และท ากระบวนการถัดไปดังรูปด้านบน 
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รูปที่ 1 7 ขั้นตอนการท างานของส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ขั้นตอนที่ 2 
 

 จากรูปที่ 1.7 แสดงขั้นตอนการวางบิลของ  6 หน่วยงาน โดยส่งเอกสารตัวจริงเข้ามาทาง
ส านักงานใหญ่ ฝ่ายสนับสนุนงานสินไหมประกันภัยรถยนต์จะท าการตรวจเอกสารและท าจ่ายส่งเรื่อง
เข้าฝ่ายบัญชีและการเงิน 

 

1.2 ที่มำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

 

เนื่องด้วยปัจจุบันบริษัทกรณีศึกษามีลักษณะการจ าหน่ายสินค้าประกันภัยหลายช่องทาง ซึ่ง
สะดวกต่อการให้บริการลูกค้า ท าให้จ านวนการขายประกันภัยมีปริมาณสูงขึ้นเรื่อยๆ และเนื่องด้วย
คนในปัจจุบันได้เล็งเห็นถึงความจ าเป็นในการท าประกันภัย เพราะมีความเสี่ยงเกิดขึ้นได้รอบตัว ท าให้
กระบวนการให้บริการทั้งลูกค้าผู้ เอาประกันและลูกค้าที่เป็นอู่หรือศูนย์มีผลกระทบต่อความ
เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น เนื่องจากอาจเกิดความล่าช้าจากการท างานและการให้บริการ เพราะปริมาณ
ลูกค้าผู้เอาประกันและลูกค้าที่เป็นอู่หรือศูนย์มีจ านวนเพ่ิมขึ้นตามล าดับ ท าให้ผู้ศึกษาหันมาให้ความ
สนใจและตระหนักในการบริหารจัดการเรื่องของกระบวนการท างานภายในบริษัท โดยเล็งเห็นถึงการ
เปลี่ยนแปลงของกระบวนการทั้งหมดให้เป็นกระบวนการท างานรูปแบบใหม่มากกว่าการปรับปรุง
กระบวนการเดิมๆ ซึ่งจะช่วยลดความสูญเสียได้เพียงบางส่วนเท่านั้น เนื่องจากกระบวนการท างาน
เดิมๆมีผลท าให้ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ทันเวลา 

กระบวนการท างานภายในองค์กรหลายๆส่วนเกิดจากกระบวนการต้นทางและจบด้วย
กระบวนการปลายทาง ถ้ากระบวนการต้นทางเกิดข้อผิดพลาดย่อมส่งผลให้กระบวนการท างาน
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ปลายทางเกิดปัญหาอย่างหนักหน่วง เนื่องจากงานทุกอย่างก็จะสะสมความล่าช้าไว้ที่ปลายทาง
สุดท้าย ผลที่ตามมาคือ ท าให้ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าภายในเวลาที่ได้ก าหนดไว้ 
กระบวนการปลายทางดังกล่าว คือ ส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ เนื่องจากปัจจุบันตั้งแต่เดือนมกราคมถึง
สิงหาคม 2556 มีงานที่ค้างอยู่ในระบบถึง 63.62% เทียบกับงานทั้งหมดที่เข้ามา ซึ่งท าให้ลูกค้าอู่ 
ศูนย์และร้านอะไหล่ เกิดความไม่พึงพอใจ เนื่องจากส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ได้ก าหนดการจ่าย เงินไม่
เกิน 15 วันท าการ แต่ ณ ปัจจุบันเกินเวลาที่ได้ก าหนดไว้ประมาณ 1-2 เดือน ทางส่วนจ่ายสินไหม
รถยนต์จึงได้มีการปรับก าหนดการจ่ายเงินใหม่เป็นไม่เกิน 1 เดือน แต่งานที่ค้างไว้ก็คงยังเพ่ิมข้ึนเรื่อยๆ  

จากสาเหตุดังกล่าว จึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่ต้องมีการจัดรูปแบบกระบวนการท างานใหม่ เพ่ือช่วย
ให้กระบวนการปลายทางมีศักยภาพเพ่ิมขึ้นและสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้
ทันเวลา 

 

 

รูปที่ 1 8 จ านวนเคลมที่เข้าสู่ขั้นตอนการเบิกจ่าย 
ระหว่ำงเดือนมกรำคม พ.ศ.2556 - เดือนสิงหำคม พ.ศ.2556 

 

ปัญหาดังกล่าว เมื่อท าการวิเคราะห์ท าให้ทราบว่าเกิดมาจากขั้นตอนการท างานที่มีความ
ซับซ้อน มีหลายหน่วยงานเข้ามาเกี่ยวข้อง เกิดจากการใช้เทคโนโลยีที่ล้าสมัยและเกิดจากความ
ช านาญงานของพนักงาน จ านวนพนักงาน ซึ่งไม่เหมาะสมกับจ านวนงานที่เข้ามามากขึ้นเรื่อยๆ  
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รูปที่ 1 9 เทคโนโลยีที่ใช้ในการท างานของพนักงาน 
 

 

รูปท่ี 1 10จ านวนเคลมที่ท าได้ในต าแหน่งงานท้ัง 6 ต าแหน่งโดยพนักงานท้ัง 7 คน ในเดือนกันยายน 2556  

 
 จากรูปที่ 1.10 แสดงจ านวนเคลมที่พนักงานท าได้ในแต่ละต าแหน่งในขั้นตอนการเบิกจ่าย 

ซึ่งเมื่อคิดต่อเดือนแล้ว พนักงานทั้ง 7 คนสามารถท าได้ 27,300 เคลมในเดือนกันยายน 2556 แต่เมื่อ
สังเกตจากรูปที่ 1.8 พบว่า จ านวนเคลมที่ท าได้โดยประมาณ 20,000 เคลมในเดือนมกราคม-สิงหาคม 
หมายความว่า อัตราการท างานของพนักงานในปัจจุบันสูงกว่าในเดือนที่ผ่านๆมา แต่ก็ยังมีงานที่ค้าง
อยู่เพ่ิมขึ้นเรื่อยๆ ถือเป็นปัญหาที่ควรจะก าจัดทิ้ง เพราะถ้าก าจัดทิ้งได้จะท าให้กระบวนการไหลของ
งานเข้าและออกอยู่ในอัตราท่ีพอดีกัน 
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1.3 วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 

จดุประสงค์หลกัในการออกแบบวิธีการท างานแบบใหมใ่นกระบวนการจา่ยสนิไหมรถยนต์ เพื่อลดเวลา

ขัน้ตอนการท างาน ซึง่จะท าให้ประสทิธิภาพในการท าจา่ยจ านวนเคลมได้ในปริมาณทีเ่พิ่มสงูขึน้และทนัก าหนด 

สง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าในระดบัท่ีสงูขึน้  

 

1.4 ผลที่คำดว่ำจะได้รับ 
ผลที่คาดว่าจะได้รับ มีดังนี้ 

1. เวลาในขั้นตอนการท างานของส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ลดลง 

2. พนักงานท างานได้ทันก าหนดวันนัดรับเงิน 

 3. ได้วิธีการปฏิบตังิานท่ีเหมาะสมส าหรับพนกังานในขัน้ตอนการท างาน 

 

1.5 ขอบเขตกำรศึกษำ 

ขอบเขตการศึกษา มีดังนี้ 

1. วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ศึกษาเฉพาะขั้นตอนจ่ายสินไหมรถยนต์เท่านั้น ในฝ่ายสนับสนุน
สินไหมรถยนต์ 

 

                     
รูปที่ 1 11 ขอบเขตของการศึกษา 
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2.  ศึกษาเฉพาะกระบวนการท างานของอู่ในเครือเท่านั้น  
3.  ศึกษาข้อมูลโมเดลนวัตกรรมกระบวนการท างานและศึกษาเครื่องมือนวัตกรรม  

 
 

1.6 ขั้นตอนกำรศึกษำ 

 ขั้นตอนการศึกษาตามหลักกระบวนการนวัตกรรม 4 ขั้นตอน (4D’s Model) คือ  
1. การศึกษาและค้นหาปัญหา (Define) ศึกษาและเรียนรู้ล าดับกระบวนการท างาน

ของบริษัททั้งหมด ได้แก่ ขั้นตอนของศูนย์ให้บริการ (Call center) ขั้นตอนของ
พนักงานส ารวจภัย (Surveyor) ขั้นตอนของสินไหมรถยนต์ ซึ่งแบ่งเป็น การเปิดเค
ลม การสั่งอะไหล่ การติดต่ออู่ในสัญญา อู่นอกสัญญา ศูนย์ สินไหมจ่ายและการเก็บ
เอกสาร โดยใช้การสัมภาษณ์ การสังเกตและแผนภาพ 

2. การวิเคราะห์ปัญหา (Discover)เก็บรวบรวมข้อมูลของล าดับกระบวนการท างาน
ทั้งหมด วิเคราะห์เลือกขั้นตอนที่มีปัญหาและให้ความสนใจมากที่สุด และ
ท าการศึกษาขั้นตอนนั้นอย่างละเอียด โดยใช้แผนภาพจ าลอง แผนภาพก้างปลาและ
แบบสอบถามมาช่วยในการวิเคราะห์หาปัจจัยที่เกี่ยวข้อง 

3. การออกแบบการแก้ปัญหา (Develop) สร้างแนวความคิดในการเปลี่ยนรูปแบบการ
ท างานอย่างน้อย 5 แนวทาง โดยใช้ผังความคิด ผังต้นไม้ Morphological matrix 
และตารางจัดล าดับความส าคัญช่วยในการเลือก 1 แนวทางที่ดีที่สุด 

4. น าแนวทางท่ีเลือกท่ีดีที่สุด มาเพ่ิมรายละเอียดให้สมบูรณ์  
5. การน าเสนอและการตอบรับ (Demonstrate) จ าลองสถานการณ์แนวทางที่เลือกมา

เปรียบเทียบกับกระบวนการเดิม ว่าแตกต่างกันอย่างไรโดยใช้โปรแกรมอารีนาช่วย
ในการจ าลองสถานการณ์ก่อนน ามาท าจริง 

6. น าแนวคิดท่ีได้รับการประเมินผ่านแล้วมาท าจริงและทดสอบผลการน าไปใช้ 
7. ปรับปรุงแนวคิดส่วนนั้นใหม่และประเมินการท างานอีกครั้ง จนเหมาะสมกับการ

น ามาใช้จริงและน าแนวความคิดนี้มาปรับใช้กับขั้นตอนการท างานในแผนกอ่ืนๆ 
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1.7 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

 

1.  โมเดลนวัตกรรมสามารถถูกน ามาใช้ได้จริงและการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการท างานเป็น
นวัตกรรมแบบก้าวกระโดด 

2.   โมเดลนวัตกรรมสามารถน ามาประยุกต์ใช้ได้กับข้ันตอนการท างานอ่ืนๆ 

3.   พนักงานในองค์กรได้รับการส่งเสริมแนวคิดนวัตกรรมและเกิดความช านาญในการคิด
สร้างสรรค์ เพ่ือช่วยให้องค์กรมีทรัพยากรบุคคลที่มีศักยภาพในการท างาน 
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กำรวัดระดับ
คุณภำพ 

บทท่ี 2  ทฤษฎีและงานศึกษาท่ีเกี่ยวข้อง 

บทนี้จะเป็นบทบรรยายทฤษฏีและบทความวิจัยต่างๆที่ได้น ามาประยุกต์ใช้กับวิทยานิพนธ์
เล่มนี้ โดยสามารถแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังรูปที่ 2.1 ได้แก่  

2.1. นวัตกรรม (Innovation) ซึ่งประกอบไปด้วย ค านิยาม รูปแบบและประเภทของ
นวัตกรรม กระบวนการพัฒนานวัตกรรมและเครื่องมือนวัตกรรม   

2.2. แนวคิดแบบลีน ซิกซ์ ซิกม่า ซึ่งประกอบไปด้วย ค านิยาม กระบวนการพัฒนาคุณภาพ
และเครื่องมือทางคุณภาพท่ีใช้ในกระบวนการพัฒนาคุณภาพ  

2.3. การเปรียบเทียบแนวคิดนวัตกรรมและแนวคิดแบบลีน ซิกซ์ ซิกม่า  

2.4. การวัดระดับคุณภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
            รูปที่ 2 1แนวคิดและทฤษฏีที่น ามาประยุกต์ใช้ในงานวิจัย 

 

2.1. นวัตกรรม (Innovation) 
แนวคิดทางด้านนวัตกรรมมีวิวัฒนาการมายาวนาน แต่ในประเทศไทยค่อนข้างจะเป็นแนวคิด

ใหม่ที่เพ่ิงเริ่มคุ้นหูกัน ค าว่านวัตกรรมมาจากภาษาอังกฤษว่า Innovation ซึ่งมาจากค ากริยาว่า 

นวัตกรรม 

แนวคิด 

แบบลีน ซิกซ ์ 

ซิกม่ำ 

   กำรเปรียบเทยีบ 

นวัตกรรมและ 

แนวคดิแบบ 

ลีน ซิกซ์ ซิกม่ำ 

งำนวิจัย 
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innovate แปลว่า ท าใหม่ คิดใหม่ เปลี่ยนแปลงให้เกิดสิ่งใหม่ๆ ส าหรับผู้ที่น าความเปลี่ยนแปลงใหม่ 
ๆ มาใช้ เรียกว่า “นวัตกร” (Innovator) 

 

ตารางที ่2 1 รายละเอียดของค านิยามนวัตกรรม 
ผู้ให้ค านิยาม รายละเอียด 

Peter Drucker (1985) เป็นเครื่องมือเฉพาะส าหรับผู้ประกอบการในการแสวงหา
ผลประโยชน์และโอกาสจากการเปลี่ยนแปลงต่างๆ เพ่ือสร้างธุรกิจ
และบริการที่แตกต่างจากคู่แข่ง 

Hughes (1987) การน าเอาวิธีการใหม่ๆมาใช้ หลังจากท่ีได้ผ่านการทดลองหรือการ
พัฒนามาเป็นล าดับ โดยเริ่มตั้งแต่การคิดค้นและพัฒนา ซึ่งอาจมีการ
ทดลองปฏิบัติก่อนแล้วจึงน าไปปฏิบัติจริง ซึ่งแตกต่างไปจากวิธีเดิมที่
เคยปฏิบัติมา 

พจนานุกรมฉบับ
ราชบัณฑิตยสถาน (2542) 

สิ่งที่ท าข้ึนใหม่หรือแปลกจากเดิม ซึ่งอาจจะเป็นความคิด วิธีการ หรือ
อุปกรณ์ เป็นต้น 

ส านักงานนวัตกรรม
แห่งชาติ (2546) 

สิ่งใหม่ที่เกิดจากการใช้ความรู้และความคิดสร้างสรรค์ที่มีประโยชน์
ต่อเศรษฐกิจและสังคม 

 

จากตารางที่ 2.1 นั้นสามารถสรุปได้ว่า นวัตกรรม หมายถึง สิ่งใหม่ท่ีเกิดจากการคิด การเอา
วิธีการใหม่ๆ มาใช้ในการคิดค้นและพัฒนา ซึ่งมีประโยชน์ต่อเศรษฐกิจและสังคม 

 

2.1.1 รูปแบบและประเภทของนวัตกรรม 

 รูปแบบของนวัตกรรม สามารถแบ่งเป็น 3 รูปแบบ คือ  

  1. นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation) เป็นนวัตกรรมในรูปของสินค้า เช่น 
สินค้าอุปโภคบริโภค ซึ่งเป็นสินค้าท่ีมีรูปแบบแตกต่าง โดดเด่นไม่เคยมีในตลาดมาก่อน 

  2. นวัตกรรมบริการ (Service Innovation) เป็นนวัตกรรมที่ไม่สามารถมองเห็นได้
อย่างชัดเจน มักอยู่ในรูปวิธีการใหม่ในการให้บริการ เช่น การขายสินค้าออนไลน์ทางเว็บไซต์ เป็นต้น 

  3. นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) เป็นเป็นนวัตกรรมที่ไม่สามารถ
มองเห็นได้อย่างชัดเจน มักปรับเปลี่ยนกระบวนการ วิธีการในรูปแบบใหม่ที่แตกต่างไปจากเดิม เช่น 
ระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างธุรกิจ (B2B e-commerce) 

 ประเภทนวัตกรรม แบ่งได้ 2 ประเภท คือ  



 

 

18 

  1. นวัตกรรมค่อยเป็นค่อยไป (Incremental Innovation) เป็นการปรับปรุงสิ่งที่มี
อยู่ให้มีคุณภาพที่ดีข้ึน โดยปรับปรุงให้ดีขึ้นเรื่อยๆ 

  2. นวัตกรรมแบบก้าวกระโดด (Radical Innovation) เป็นการเปลี่ยนแปลงระบบ
การท างานแบบใหม่ซึ่งแตกต่างจากเดิมอย่างชัดเจน พัฒนาทั้งองค์ประกอบและระบบการท างาน
ทั้งหมด 

2.1.2 กระบวนการพัฒนานวัตกรรม 

 กระบวนการนวัตกรรมเป็นกระบวนการที่ช่วยในการวิจัยให้มีการวิเคราะห์เป็นล าดับขั้นตอน 
ซึ่งในแต่ละขั้นตอนก็จะมีเครื่องมือนวัตกรรมช่วยในการวิเคราะห์ได้อย่างลึกซึ้ง ซึ่งกระบวนการ
นวัตกรรมมีผู้คิดค้นหลายรูปแบบ ซึ่งมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องและน ามาประยุกต์ใช้ในธุ รกิจ
หลากหลายประเภท ตัวอย่างเช่ 

 

ตารางที ่2 2 กระบวนการนวัตกรรม(1) 
ผู้คิดค้นกระบวนการ ขั้นตอนกระบวนการ 

กระบวนกำรพัฒนำนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ 
หลักการ BMGI’s D4  1. การหาโอกาส (Define)  

2. การค้นพบ (Discovery) 
3. การพัฒนา (Develop)  
4. การสาธิต (Demonstrate) 

Ulrich & Eppinger (2008) 1. การวางแผน (Planning) 
2. การพัฒนาแนวความคิด (Concept Development) 
3. ออกแบบระบบ (System-Level Design) 
4. ออกแบบรายละเอียด (Detail Design) 
5. การทดสอบ (Testing and Refinement) 
6. การผลิต (Production Ramp-up) 
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ตารางที ่2 3 กระบวนการนวัตกรรม(2) 
ผู้คิดค้นกระบวนการ ขั้นตอนกระบวนการ 

BAH (1992)  1. กลยุทธ์ผลิตภัณฑ์ใหม่ (New Product Strategy) 
2. การเสนอแนวความคิด (Idea generation) 
3. การวิเคราะห์แนวความคิด (Idea Screening) 
4. การพัฒนาแนวความคิด (Concept Development) 
5. การวิเคราะห์เชิงธุรกิจ (Business Analysis) 
6. การผลิต (Manufacturing) 
7. การจ าหน่ายสู่ตลาด (Market Launch) 

Philips Domestic 
Appliances & Personal 
Care (DAP) 
Singapore,2001  

1. เส้นทางเทคโนโลยี (Technology Roadmapping) 
2. กระบวนการสร้างนวัตกรรม (Innovation Creation 
Process) 
3. โครงสร้างผลิตภัณฑ์ (Product Architecture) 
4. กระบวนการสร้างผลิตภัณฑ์ (Product Creation Process) 
5. การแนะน าผลิตภัณฑ์และการออกสู่ตลาด (Product 
Introduction plan) 

กระบวนกำรพัฒนำนวัตกรรมกระบวนกำร 
D.Mann (2007) 1. การหาโอกาส (Define) 

2. การเลือกเครื่องมือ (Select Tool) 
3. การหาค าตอบ (Generate Solution) 
4. การประเมิน (Evaluate) 

Brandenburg (2002) 1. การตั้งเป้าหมาย (Goal setting) 
2. การวิเคราะห์อนาคต (Future analysis) 
3. การเสนอแนวความคิด (Idea generation) 
4. การประเมินแนวความคิด (Idea evaluation) 
5. รายละเอียดแนวความคิด (Idea detailing) 
6. การประเมินแนวความคิด Concept evaluation) 
7. การวางแผนเพ่ิมเติม (Implementation planning) 

Roper(2008)  
 

1. การค้นคว้า (Knowledge Sourcing) 
2. การแปลงข้อมูล (Transformation) 
3. การน าไปใช้ประโยชน์ (Exploitation) 

 

จากตารางที่ 2.2 สรุปได้ว่า กระบวนการนวัตกรรมส่วนใหญ่เป็นขั้นตอนของนวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์  เนื่องจากสามารถเห็นได้ชัดเจนถึงความเปลี่ยนแปลงเมื่อได้น ากระบวนการเหล่านี้ไปใช้ใน
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องค์กร แต่ก็มีนวัตกรรมกระบวนการ ส่วนใหญ่น ามาใช้ในงานบริการเพื่อน าไปใช้พัฒนาองค์กร ซึ่ง
รูปแบบกระบวนการนวัตกรรมนั้นมีผู้คิดค้นและปรับปรุงอยู่เรื่อยๆตามลักษณะขององค์กรที่น าไปใช้ 

 

2.1.3 เครื่องมือนวัตกรรม 

 เป็นเครื่องมือที่น ามาใช้เพ่ือช่วยในการตัดสินใจในกระบวนการนวัตกรรมในขั้นตอน
ต่างๆ ซึ่งเทียบเครื่องมือนวัตกรรมตามหลักการ BMGI’s D4  ตัวอย่างเช่น 

 1. Flowchart คือแผนภาพหรือผังงานที่ใช้ในขั้นตอนการศึกษาและค้นหาปัญหา 
(Define) ซึ่งจะแสดงขั้นตอนการท างาน ถ่ายถอดความเข้าใจที่ได้จากการวิเคราะห์งานให้อยู่ใน
รูปภาพและสัญลักษณ์ จะมีจุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของการท างาน มีลูกศรแสดงทิศทางการท างานและ
ก าหนดค่าข้อมูลแต่ละข้ันตอน  

 

 

 

รูปที่ 2 2 เครื่องมือนวัตกรรม Flowchart 
 

แผนภาพหรือผังงานจะใช้สัญลักษณ์ในกระบวนการต่างๆ (กิตติศักดิ์ พลอยพานิช
เจริญ, 2550) ดังตารางด้านล่างนี้ 
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ตารางที ่2 4 สัญลักษณ์กิจกรรมในแผนภาพหรือผังงาน 
 

กิจกรรม ควำมหมำย สัญลักษณ์ 
1. กิจกรรมที่ท า (Process) กิจกรรมที่เกิดมูลค่าเพ่ิม  

 
2. การตัดสินใจ (Decision) การตัดสินใจที่จะยอมรับ

หรือปฏิเสธภายใต้กฎเกณฑ์ 
 

3. เส้นทางการไหล 
(Direction) 

แสดงเส้นทางการไหลของ
กิจกรรมต่างๆ 

 

4. จุดเริ่มต้นและจุดสิ้นสุด 
(Start/Stop) 

แสดงจุดเริ่มต้นและสิ้นสุด
ของกิจกรรม 

 

5. การเชื่อมต่อ 
(Connector) 

แสดงความต่อเนื่องของการ
ไหลของกิจกรรม 

 

  

 2. Blueprint คือ แผนภาพจ าลองการให้บริการทั้งหมดที่ใช้ในขั้นตอนวิเคราะห์ปัญหา 
(Discover)  แสดงขั้นตอนแต่ละขั้นและระบุว่าเราและลูกค้าท ากิจกรรมร่วมกันที่จุดใด ระบบใดเข้า
มาเกี่ยวข้อง เป็นเครื่องมือที่ช่วยบอกจุดวิกฤติว่าอยู่ตรงไหนวิเคราะห์ความคาดหวังของลูกค้า เพ่ือ
ปรับปรุงการท างานและสร้างมาตรฐานการท างาน  

 

 

รูปที่ 2 3 เครือ่งมือนวัตกรรม Blueprint 
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 3. Cause & Effect Diagram คือแผนภาพก้างปลาที่ใช้ในขั้นตอนวิเคราะห์ปัญหา 
(Discover) แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างปัญหากับสาเหตุทั้งหมดท่ีเป็นไปได้ เป็นแนวทางในการ
ระดมสมอง จะให้ความสนใจในปัญหาไว้ที่หัวปลาและรวมกลุ่มสาเหตุไว้ที่ก้างปลา โดยแบ่งกลุ่ม
ปัจจัยตามหลักการ 4M คือ Man (พนักงาน), Machine (เครื่องจักร), Method (กระบวนการ
ท างาน), Material (วัสดุหรืออุปกรณ์) หรืออาจจะก าหนดตามความเหมาะสมของปัญหาก็ได้
เช่นกัน  

 

 

รูปที่ 2 4 เครื่องมือนวัตกรรม Cause & Effect Diagram 
 

 4. Affinity Diagram คือผังความคิดที่ใช้ในขั้นตอนการออกแบบการแก้ปัญหา 
(Develop) 

 เป็นเครื่องมือที่ช่วยก่อให้เกิดความคิดของแต่ละคนแบบไม่จ ากัดภายในเวลาอันสั้น อาจ
ก่อให้เกิดความคิดท่ีแปลกใหม่และแหวกแนวได้ โดยรวบรวมความคิดแยกเป็นหมวดหมู่ ท าให้
มองเห็นภาพรวมและความคิดได้อย่างชัดเจน ที่ส าคัญเป็นการกระตุ้นการรับรู้ของทุกคนและให้
ช่วยกันลงมือท า  
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รูปที่ 2 5เครื่องมือนวัตกรรม Affinity Diagram 
 

 5. Walk-through audit คือแบบสอบถามที่ใช้ในขั้นตอนการออกแบบการแก้ปัญหา 
(Develop) ใช้ส าหรับถามข้อมูลความคาดหวังและความเป็นจริงภายในองค์กรและลูกค้า เพื่อหา
ความต้องการและน าไปปรับปรุงระบบการท างานได้อย่างถูกต้อง 

 

  

รูปที่ 2 6 เครื่องมือ Walk-through audit 
 

 6. Concept Tree เป็นเครื่องมือนวัตกรรมที่ใช้ในขั้นตอนการออกแบบการแก้ปัญหา 
(Develop) ช่วยในการกระจายความคิดและกรองความคิดที่เป็นไปได้มาวิเคราะห์ สุดท้ายจะได้
แนวคิดท่ีดีที่สุดออกมา 
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รูปที่ 2 7 เครื่องมือนวัตกรรม Concept Tree 
 

 7. Morphological Matrix เป็นเครื่องมือนวัตกรรมที่ใช้ในขั้นตอนการออกแบบการ
แก้ปัญหา (Develop) ช่วยในการออกแบบและสร้างสรรค์แนวความคิด โดยระดมแนวความคิด
ทั้งหมดใส่ลงตารางและเลือกแนวความคิดแต่ละอันรวมเป็น 1 แนวคิด  

 

 

รูปที่ 2 8เครื่องมือนวัตกรรม Morphological Matrix 
 

 8. Pugh matrix คือตารางจัดล าดับความส าคัญ เป็นเครื่องมือนวัตกรรมที่ใช้ในขั้นตอน
การออกแบบการแก้ปัญหา (Develop) เป็นวิธีการเพ่ือจัดล าดับความส าคัญและเลือกทางเลือกต่างๆ
โดยใช้ตาราง Matrix เพ่ือให้คะแนนในการเลือกแนวคิดท่ีดีและเหมาะสมที่สุด 
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รูปที่ 2 9เครื่องมือนวัตกรรม Pugh matrix 
 

 9. Simulation คือการจ าลองสถานการณ์ เป็นเครื่องมือนวัตกรรมที่ใช้ในขั้นตอนการ
น าเสนอและการตอบรับ (Demonstrate) เป็นการจ าลองแนวคิดท่ีเลือกมา ลองรันในโปรแกรม 
Arena เพ่ือดูผลลัพธ์ก่อนน ามาปรับปรุงจริงและเป็นการเพ่ิมความเชื่อมั่นต่อแนวคิดท่ีเลือกมา 

 10. Flow process chart คือตารางแสดงผลลัพธ์เป็นเครื่องมือนวัตกรรมที่ใช้ใน
ขั้นตอนการน าเสนอและการตอบรับ (Demonstrate) ช่วยให้ความมั่นใจกับแนวคิดใหม่ที่น ามาปรับ
ใช้ในองค์กร โดยการเปรียบเทียบแนวคิดใหม่และแนวคิดเดิมวัดผลออกมาในรูปตัวเลข 

 

2.2. แนวคิดแบบลีนและซิกซ์ ซิกม่ำ 
  

 แนวคิดแบบลีน (Lean) เป็นวิธีการก าจัดหรือลดความสูญเปล่า (Wastes) เพ่ือให้
กระบวนการนั้นไม่มีความสูญเปล่าและมีกิจกรรมที่มีคุณค่า โดยมีกิจกรรมในการผลิตซึ่งแบ่งออกได้
เป็น 2 ประเภท คือ 

 1. กิจกรรมที่เพ่ิมคุณค่า (Value-Added Activities หรือ VA) คือ กิจกรรมที่ท าให้เกิด
การเปลี่ยนแปลงรูปร่างของวัตถุดิบ โดยตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 

 2. กิจกรรมที่ไม่เพ่ิมคุณค่า (Non-Value Added Activities หรือ NVA) คือกิจกรรมที่มี
การใช้ทรัพยากร เช่น เครื่องจักร เวลา พนักงาน แต่ไม่ได้มีส่วนในการตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้า เป็นกิจกรรมที่ไม่จ าเป็นต้องท า 

 แนวคิดแบบซิกซ์ ซิกม่า เน้นการลดของเสียหรือลดข้อบกพร่องที่เกิดข้ึนในกระบวนการ 
ให้ความสนใจในเรื่องของการวิจัยและพัฒนา โดยมีการน าหลักทางสถิติเข้ามาควบคุม  

 

http://www.logisticafe.com/tag/wastes/
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2.2.1 กระบวนการพัฒนาคุณภาพ 

กระบวนการพัฒนาคุณภาพ เป็นกระบวนการที่ช่วยในการล าดับความคิดและการวิเคราะห์
งานวิจัยในแต่ละขั้น ซึ่งจะมีการใช้เครื่องมือคุณภาพช่วยในการวิเคราะห์ในแต่ละขั้นตอนอีกด้วย 
กระบวนการพัฒนาคุณภาพเป็นที่นิยมใช้ทั้งในโรงงานอุตสาหกรรมและในปัจจุบันงานบริการก็นิยมใช้
กันมากข้ึน ตังอย่างเช่น 

ตารางที ่2 5 กระบวนการพัฒนาคุณภาพ 
ผู้คิดค้นกระบวนการ ขั้นตอนกระบวนการ 

วอลเตอร์ ชีวาร์ท (1930) 
(Walter Shewhart) 
ดับเบิลยู.เอ็ดเวิร์ด เดมม่ิง 
(W.Edwards Demming) 

กระบวนการ PDCA 
1. การวางแผน (Plan)  
2. การลงมือปฎิบัติ (Do) 
3. การตรวจสอบ (Check)  
4. การปรับปรุงแก้ไข (Adjust) 

 หลักการ DMAIC กระบวนการ DMAIC  

 1. กระบวนการก าหนดและนิยามปัญหา (Define Phase  
2. การวัดผล (Measure Phase)  
3. การวิเคราะห์ (Analyze Phase)  
4. การปรับปรุง (Improve Phase)  
5. การควบคุม (Control Phase)  

 

จากตารางที่ 2.4 สรุปได้ว่า กระบวนการพัฒนาคุณภาพ ส่วนใหญ่นิยมใช้กระบวนการเพียง 
2 รูปแบบ ซึ่งกระบวนการ DMAIC เป็นกระบวนการที่ถูกปรับปรุงมาจากกระบวนการ PDCA เพ่ือ
น าไปใช้พัฒนาองค์กรได้ละเอียดและเข้าใจได้มากขึ้น 

  

2.2.2 เครื่องมือทางคุณภาพท่ีใช้ในกระบวนการพัฒนาคุณภาพ 

  

 เครื่องมือทางคุณภาพช่วยในการค้นหาข้อเท็จจริงในการเก็บข้อมูล ค้นหาแนวคิด วิเคราะห์
ความสัมพันธ์และการแก้ไขปรับปรุงงาน ที่นิยมใช้กันอย่างมาก คือ เครื่องมือ 7 อย่าง (7 QC Tools) 
ซึ่งมีลักษณะดังนี้ 

 1. ผังพาเรโต (Pareto Diagrams) คือผังหรือแผนภูมิหรือกราฟแท่งที่จ าแนกประเภทข้อมูล 
โดยเรียงล าดับข้อมูลตามความส าคัญ  
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รูปที่ 2 10เครื่องมือทางคุณภาพ Pareto Diagrams 
 

2. ผังก้างปลา (Cause and Effect Diagrams) คือผังหรือแผนภูมิที่ประกอบด้วยเส้นตรง
หลายเส้นที่ประกอบเป็นรูปร่างคล้ายก้างปลา เพื่อระบุเหตุและผลของปัญหา ซึ่งเครื่องมือนวัตกรรมก็
น าผังก้างปลามาใช้ดังรูปที่ 2.4  

 

 

รูปที่ 2 11เครื่องมือทางคุณภาพ Cause and Effect Diagrams 
 

3. กราฟและรูปผังต่างๆ (Graph and Charts) เป็นรูปภาพ ผังหรือกราฟ เพ่ือแสดงข้อมูล
ต่างๆและความเปลี่ยนแปลงหรือความสัมพันธ์ต่างๆที่เกิดขึ้น  
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รูปที่ 2 12เครื่องมือทางคุณภาพ Graph and Charts 
 

4. แผ่นตรวจสอบ (Check-Sheets) เป็นตารางหรือแบบฟอร์ม ที่ออกแบบเพ่ือใช้เก็บข้อมูล 
โดยการกาเครื่องหมายในช่องที่ให้ไว้  

 

 

รูปที่ 2 13เครื่องมือทางคุณภาพ Check-Sheets 
 

5. ฮิสโตแกรม (Histograms) คือกราฟแท่งท่ีแสดงข้อมูลจากการตรวจวัดหรือบันทึกค่า โดย
ความสูงของกราฟแสดงความถี่หรือจ านวนข้อมูลที่มีอยู่ในแต่ละช่วงของข้อมูลนั้นๆ  
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รูปที่ 2 14 เครื่องมือทางคุณภาพ Histograms 
 

6. ผังการกระจาย (Scatter Diagrams) คือ กราฟ 2 แกนที่แทนค่าวัดหรือคุณสมบัติของค่า
วัด2 อย่าง เพื่อค้นหาความสัมพันธ์ระหว่าง 2 ค่านั้น 

 

 

รูปที่ 2 15เครื่องมือทางคุณภาพ Scatter Diagrams 
 

7. แผนภูมิควบคุม (Control Charts) คือ กราฟเส้นที่มีแกนนอนเป็นค่าหน่วยเวลาและแกน
ตั้งคือค่าที่ต้องการควบคุม เพื่อตรวจจับข้อบกพร่องหรือสิ่งผิดปกติ ณ เวลาใดๆ 
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รูปที่ 2 16เครื่องมือทางคุณภาพ Control Charts 
 

 2.3. การเปรียบเทียบแนวคิดนวัตกรรมและแนวคิดแบบลีน ซิกซ์ ซิกม่า 

 

 จากที่ได้อธิบายค านิยามของนวัตกรรมและค านิยามของลีน ซิกซ์ ซิกม่า ซึ่งจะพบว่า มี
ความแตกต่างกันทั้งส่วนค านิยาม โอกาสที่จะน าไปใช้อย่างเหมาะสมและวิธีการน าไปใช้ ดังนี้ 
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ตารางที ่2 6 การเปรียบระหว่างแนวคิดนวัตกรรมและแนวคิดลีนและซิกซ์ ซิกม่า (1) 
เรื่อง นวัตกรรม ลีนและซิกซ์ ซิกม่า ค าส าคัญ 

1. ค านิยาม เป็นเครื่องมือเฉพาะ
ส าหรับผู้ประกอบการใน
การแสวงหาผลประโยชน์
และโอกาสจากการ
เปลี่ยนแปลงต่างๆ เพ่ือ
สร้างธุรกิจและบริการที่
แตกต่างจากคู่แข่ง (Peter 
Drucker, 1985) 

ลีนเป็นแนวคิดท่ีใช้
ก าจัดหรือลดความสูญ
เปล่า (Wastes) เพ่ือให้
กระบวนการนั้นไม่มี
ความสูญเปล่าและมีแต่
กิจกรรมที่มีคุณค่า 

นวัตกรรม : การ
เปลี่ยนแปลง, สิ่งใหม่, 
ความแตกต่าง, ความคิด
สร้างสรรค์, การแข่งขัน
และมีประโยชน์ต่อ
เศรษฐกิจและสังคม 

สิ่งใหม่ที่เกิดจากการใช้
ความรู้และความคิด
สร้างสรรค์ท่ีมีประโยชน์
ต่อเศรษฐกิจและสังคม 
(ส านักงานนวัตกรรม
แห่งชาติ, 2546) 

ซิกซ์ ซิกม่าเน้นการลด
ของเสียหรือลด
ข้อบกพร่องที่เกิดข้ึนใน
กระบวนการ ให้ความ
สนใจในเรื่องของการ
วิจัยและพัฒนา โดยมี
การน าหลักทางสถิติ
เข้ามาควบคุม 

ลีนและซิกซ์ ซิกม่า : 
วิธีการก าจัด, ลดความ
สูญเปล่าและ
เปลี่ยนแปลงทีละเล็กที
ละน้อย 

2. โอกาสที่จะ
น าไปใช้ 

- ใช้ในระบบที่มีการ
เปลี่ยนแปลงบ่อย 
(Dynamic Process) 
กระบวนการที่ไม่
เหมือนเดิม 
- ระบบมีความซับซ้อน 
(Complex) 
- ระบบที่มีกิจกรรมการ
ท างานของคน
ค่อนข้างมาก  
(Adding activities) 
- การผลิตในปริมาณ
ค่อนข้างต่ า (Low-
volume production) 

- ใช้ในระบบที่เกิดซ้ าๆ
เป็นประจ า ไม่ค่อยมี
การเปลี่ยนแปลง 
(Stable Process) 
-  ระบบที่สามารถ
เข้าใจได้ง่าย ไม่
ซับซ้อน 
- ระบบที่มีกิจกรรม
การท างานของคน
ค่อนข้างต่ า  (Doing 
less) 
- การผลิตในปริมาณสูง 
(High- volume 
production) 
- ลดความสูญเปล่า 
(Reducing waste) 

นวัตกรรม : ระบบที
เปลี่ยนแปลงบ่อย, ซับ
ซ้อน,การผลิตต่ า 
คนท างานเป็นส่วนใหญ่ 
ซึ่งคล้ายระบบงาน
บริการ (Service) 
ลีนและซิกซ์ ซิกม่า : 
ระบบที่เกิดซ้ าๆ วิธีการ
เดิมๆ, การผลิตสูง 
เครื่องจักรท างานป็น
ส่วนใหญ่ ซึ่งคล้ายระบบ
การผลิตในโรงงาน 

 

http://www.logisticafe.com/tag/wastes/
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ตารางที ่2 7 การเปรียบระหว่างแนวคิดนวัตกรรมและแนวคิดลีนและซิกซ์ ซิกม่า (2) 
เรื่อง นวัตกรรม ลีนและซิกซ์ ซิกม่า ค าส าคัญ 

3. วิธีการ
น าไปใช้ 

- เพ่ิมทักษะความคิด
สร้างสรรค์ให้กับพนักงาน 
(Learning curve 
disruption) 
- ให้พนักงานทุกคนมี
ส่วนรวมต่อนวัตกรรม 
เนื่องจากนวัตกรรมเกิด
จากความรู้หลายศาสตร์ 
ความคิดของคนหลาย
แผนก 

- เพ่ิมความรู้ลีนและ
ซิกซ์ ซิกม่า (Tradition 
learning curve) 
- ให้พนักงานเห็น
คุณค่าการท างานที่ไม่
เกิดความสูญเสียทั้ง 
เวลา ของเสียและอ่ืนๆ 

นวัตกรรม : พนักงาน
ต้องมีทักษะการคิด
สร้างสรรค์ อาจต้องใช้
ระยะเวลาในการเพ่ิม
ทักษะ 
ลีนและซิกซ์ ซิกม่า : 
พนักงานต้องมีความรู้
และน าความรู้ไปใช้ ซึ่ง
วิธีการแต่ละงานวิจัยจะ
คล้ายๆกัน สามารถเอา
มาปรับปรุงในในโรงงาน 
บริษัทได้ง่าย 

 

จากตารางที่ 2.5 ท าให้ทราบว่า การท านวัตกรรมช่วยสร้างสิ่งใหม่ๆที่แตกต่างจากของเดิม
และมีประโยชน์ทางเศรษฐกิจ แต่การท าลีนและซิกซ์ ซิกม่าช่วยท าให้กิจกรรมในระบบเดิมมีคุณค่า
มากขึ้น ลดความสูญเปล่าของระบบ 

แนวคิดนวัตกรรมและแนวคิดแบบลีน ซิกซ์ ซิกม่าในความเป็นจริงแล้วเป็นแนวคิด
กระบวนการเดียวกัน เกิดจากมุมมองการมองของแต่ละคนที่อยากจะพัฒนาจุดไหน ซึ่งแนวคิดแบบ
นวัตกรรม คือ ส่วนแรก เป็นสิ่งที่เกิดใหม่ ระบบใหม่ที่ไม่เคยมีมาก่อน ช่วงตอนเริ่มตั้งโรงงานหรือ
บริษัท (Front end innovation) ส่วนแนวคิดลีนและซิกซ์ ซิกม่าเป็นแนวคิดส่วนท้าย ที่เกิดจากการ
มองระบบแล้วควรจะมีการปรับปรุงระบบเดิมให้ดียิ่งขึ้น โดยยังยึดระบบเก่าท่ีถูกสร้างจากส่วนแรก 
(Back end exploitation) จะแสดงได้ดังรูป 

 

 

รูปที่ 2 17ระบบการท างานของแนวคิดนวัตกรรมและแนวคิดแบบลีน ซิกซ ์ซิกม่า 
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 จากรูปจะแสดงส่วนแรก คือ แนวคิดนวัตกรรม ซึ่งมองจากซ้ายไปขวา มีกระบวนการท างาน
ตามหลักการ 4D คือ 1. การหาโอกาส (Define) เป็นการศึกษาภาพรวมธุรกิจและหาจุดที่เป็นปัญหา 
จุดที่ควรมีการพัฒนา 

2. การค้นพบ (Discovery) ขั้นตอนนี้เป็นการค้นหาสาเหตุของปัญหา 

3. การพัฒนา (Develop) เป็นการรวมความคิดหลายๆอย่างรวมเป็นแนวคิดท่ีดี
ที่สุดและเหมาะสมที่สุดและน ามาใช้ในกระบวนการท างาน 

  4. การสาธิต (Demonstrate) เป็นการแสดงผลลัพธ์และการตอบรับของการน า
แนวคิดท่ีเลือกมาใช้ 

 ส่วนที่ 2 คือ การพัฒนา (Discover), การขาย (Commercialize) และการปรับปรุง 
(Improve) ถ้ามองย้อนกลับแนวคิดส่วนที่สอง คือส่วนของการปรับปรุงการท างานที่หลายๆองค์กร 
พยายามน าหลักการส่วนที่ 2 มาใช้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน แต่ผลลัพธ์ของการปรับปรุง
อาจจะมีผลการเปลี่ยนแปลงที่น้อยกว่าการท านวัตกรรม ตามหลักคือ องค์กรควรน าทั้งสองส่วนนี้ไป
ใช้ในการเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานมากกว่าการน าส่วนใดส่วนหนึ่งมาประยุกต์ใช้ 

 งานวิจัยนี้จะน าส่วนที่ 1 แนวคิดนวัตกรรมมาประยุกต์ใช้ควบคู่กับการน าเครื่องมือ
นวัตกรรมมาใช้ในแต่ละข้ันตอนตามหลัก 4D ซึ่งรายละเอียดการใช้เครื่องมือนวัตกรรมมีดังตารางที่ 
2.5 

 

ตารางที่ 2 8 การประยุกต์ใช้เครื่องมือในแต่ละขั้นตอนตามหลัก 4D 

 

 

กระบวนการนวัตกรรม เครือ่งมือหรอืเทคนิค การน าไปใช้

ขัน้ตอนท่ี 1 การศึกษาและค้นหาปัญหา (Define) การสัมภาษณ์ เกบ็ข้อมลูและหาปัญหาด้วยการถามจากพนักงาน

การสังเกต เกบ็ข้อมลูและหาปัญหาจากการสังเกตด้วยสายตา

แผนภาพ ระบุขัน้ตอนการท างานกอ่นการปรับปรุง

ขัน้ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ปัญหา (Discover) แผนภาพจ าลอง อธิบายขัน้ตอนและความสัมพนัธ์ของงานบริการ

แผนภาพกา้งปลา ระบุจุดท่ีเป็นสาเหตุของการเกดิปัญหาจากพนักงาน เคร่ืองจักร วัสดุ วิธีการและการวัด

แบบสอบถาม สัมภาษณ์พนักงานและอูใ่นเครือด้วยการท าแบบสอบถาม

ขัน้ตอนท่ี 3 การออกแบบการแกป้ัญหา (Develop) ผังความคิด ระดมความคิดใหมเ่พือ่หาวิธีการแกป้ัญหา

ผังต้นไม้ ระดมความคิดใหมเ่ป็นหมวดหมู่

Morphological matrix จัดกลุ่มความคิดให้เป็นหลายๆแนวทาง

ตารางจัดล าดับความส าคัญ เลือกแนวทางที่ดีท่ีสุดโดยการให้คะแนน

ขัน้ตอนท่ี 4 การน าเสนอและการตอบรับ (Demonstrate) การจ าลองสถานการณ์ จ าลองสถานการณ์แนวทางท่ีเลือกไว้

ตารางแสดงผลลัพธ์ ระบุขัน้ตอนการท างานหลังการปรับปรุง
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2.4. การวัดระดับคุณภาพ (Service Quality) 

 

 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ศึกษาการประเมินคุณภาพของการ
บริการตามการได้รับของผู้บริโภค ซึ่งบ่งชี้ว่าคุณภาพของการบริการคือการให้บริการที่เป็นไปตามหรือ
มากกว่าความคาดหวังของผู้บริโภค โดยทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
คือ ความแตกต่างกันระหว่างระดับความคาดหวังต่อการบริการ (Expectation Service) กับระดับ
บริการที่ได้รับ (Perception Service) ดังนี้ 

 

ก าหนดคะแนนแบ่งเป็น 5 ระดับ คือ 

 ระดับ        ค่ำควำมส ำคัญ 

 มากที่สุด   ให้ค่าคะแนนเท่ากับ          5 

 มาก    ให้ค่าคะแนนเท่ากับ          4  

 ปานกลาง   ให้ค่าคะแนนเท่ากับ          3 

 น้อย    ให้ค่าคะแนนเท่ากับ         2 

 น้อยที่สุด   ให้ค่าคะแนนเท่ากับ          1 

เกณฑ์ในการประเมินและวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการ มีดังนี้ 

 ผลต่างของค่าเฉลี่ยคะแนนการให้บริการที่อู่ในเครือได้รับหรือท่ีพนักงานได้ให้บริการ มีค่า 
มากกว่า (+) ถือว่าการบริการมีคุณภาพเป็นเลิศ 

 ผลต่างของค่าเฉลี่ยคะแนนการให้บริการที่อู่ในเครือได้รับหรือท่ีพนักงานได้ให้บริการ มีค่า
เท่ากับ (=) ถือว่าอู่ได้รับความพึงพอใจต่อการบริการที่จัดให้ 

 ผลต่างของค่าเฉลี่ยคะแนนการให้บริการที่อู่ในเครือได้รับหรือท่ีพนักงานได้ให้บริการ มีค่า 
น้อยกว่า (-) ถือว่า การบริการยังไม่มีคุณภาพ ต้องได้รับการปรับปรุง 

 

 

คุณภำพของกำรบริกำร  =  ค่ำเฉลี่ยระดับบริกำรที่ได้รับ  –  ค่ำเฉลี่ยระดับควำมคำดหวังต่อกำรบริกำร 

Service Quality        =  Pi – Ei  ;  i = factors 
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ล าดับความส าคัญ (Customer Importance) 

ก าหนดล าดับความส าคัญแบ่งเป็น 5 ระดับ คือ 

 ระดับ        ค่ำควำมส ำคัญ 

 ส าคัญมากที่สุด ให้ค่าความส าคัญเท่ากับ          5 

 ค่อนข้างส าคัญ ให้ค่าความส าคัญเท่ากับ          4  

 ส าคัญ    ให้ค่าความส าคัญเท่ากับ          3 

 ไม่ค่อยส าคัญ  ให้ค่าความส าคัญเท่ากับ          2 

 ไม่ส าคัญ   ให้ค่าความส าคัญเท่ากับ          1 

เป็นการก าหนดล าดับความส าคัญของปัจจัยที่เกี่ยวข้อง โดยท าการประเมินจากค่าคุณภาพของการ
บริการ (Service Quality) ที่ได้และระดมความคิดเพ่ือระบุค่าความส าคัญของแต่ละปัจจัยที่เก่ียวข้อง 
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การทบทวนวรรณกรรม 

 

แนวคิดที่ใช้ในการลดความสูญเสียหรือที่เรียกว่า Lean เป็นที่แพร่หลายในการน ามาใช้ทั้งใน
ระบบโรงงานอุตสาหกรรมและปัจจุบันเริ่มเข้ามาปรับใช้ในระบบงานบริการ แนวคิดนี้ได้มีการวิจัยว่า 
มีความเหมาะสมกับกระบวนการที่นิ่งหรือ Stable process และเป็นวงจร แนวคิดนี้ช่วยลดความ
สูญเสียและช่วยเพ่ิมปริมาณการผลิตได้มากขึ้น แต่ในความเป็นจริงกระบวนการมีความซับซ้อนและ
ยากต่อการปรับกระบวนการให้นิ่งได้ตลอดเวลา จึงเกิดกระบวนการที่มีการเคลื่อนไหวหรือ Dynamic 
process เนื่องจากการน าแนวคิดที่จะลดความสูญเสียหรือ Lean มาปรับใช้กับกระบวนการที่มีการ
เคลื่อนไหวตลอดนั้นท าได้ยาก จึงเกิดการท านวัตกรรมหรือที่เรียกว่า Innovation ขึ้น ซึ่งใช้กับ
กระบวนการที่มีการเคลื่อนไหวตลอดเวลา เปลี่ยนแปลงบ่อย มีความใหม่และมีความซับซ้อน ซึ่งเป็น
การท ากิจกรรมเพ่ิมเติม เน้นที่การเพ่ิมคุณค่า แต่ลดปริมาณการผลิตลง (Browning and Sanders, 
2011) ในแต่ละองค์กรมีการน ามาปรับใช้แตกต่างกัน เนื่องจากความสามารถของระบบนิ่งหรือ Static 
capability สร้างจากการเพ่ิมความสามารถในการคิดสร้างสรรค์ของตัวบุคคลในระยะเวลาสั้นๆ ส่วน
ความสามารถของระบบที่มีการเคลื่อนไหวหรือ Dynamic capability สร้างจากการเรียนรู้และการ
ฝึกฝนต่อเนื่อง เพ่ือให้ความคิดสร้างสรรค์เกิดเป็นพรสวรรค์ของตัวบุคคล (Azadegan and Dooley, 
2008) 

 แนวคิดการบริหารการใช้คุณภาพเป็นหลักหรือที่เรียกว่า TQM ได้น านวัตกรรมมาปรับใช้ด้วย
เช่นกัน โดยท าการวิจัยความสัมพันธ์ระหว่าง TQM และนวัตกรรม ผลลัพธ์ที่ได้คือ นวัตกรรมส่งเสริม
ให้ TQM มีประสิทธิภาพที่ดีขึ้นในด้านความเป็นผู้น าและการจัดการมนุษย์หรือ Leadership and 
people management ซึ่งเกี่ยวข้องกับผู้บริหารระดับสูงและพนักงาน ด้านการจัดการกระบวนการ
และกลยุทธ์หรือ Process and strategic management และด้านการเปิดกว้างขององค์กรหรือ 
Open organization (Hoang and Laosirihongthong, 2006) 

 การจัดการนวัตกรรมหรือ Innovation management สามารถจัดการได้โดยมองหาความ
ต้องการหรือ Need seeker มองหาตลาดหรือ Market readers และมองหาเทคโนโลยีหรือ 
Technology drivers การเกิดนวัตกรรมนั้น ผู้น าองค์กรต้องมั่นใจว่า ผลิตภัณฑ์ที่ผลิตออกมาถูกใจ
ลูกค้ าและถูก เวลา ซึ่ งมี ง านวิ จั ยกล่ าว ไว้ ว่ า  “Here’s the problem. We want to solve.” 
(Jaruzelski and Dehoff, 2010) นี้คือปัญหา เราต้องการแก้ปัญหานั้น องค์กรที่มุ่งมั่นในการท า
นวัตกรรมจะเห็นจุดนี้ว่ามีความส าคัญมากในการเกิดผลิตภัณฑ์ใหม่ๆหรือระบบใหม่ๆขึ้น  การจัดการ
นวัตกรรมที่มีประสิทธิภาพจ าเป็นต้องมีแนวคิดและเครื่องมือมาช่วยในการท างาน อาจจะใช้ SIP หรือ 
Systematic innovation process ซึ่ งประกอบด้วย 5 ขั้นตอน คือ การมองหาโอกาสหรือ 
Opportunity, การพบปัญหาหรือ Problem, การแก้ปัญหาหรือ Solution, การบริการจัดการหรือ 
Execution และการประยุกต์ใช้หรือ Application exploration ในงานวิจัยมีการใช้เครื่องมือ TRIZ 
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และ Non-TRIZ มาใช้ในกระบวนการ มีการกล่าวไว้ว่า การคิดแบบระดมความคิดหรือ Brainstorm 
นั้นผลลัพธ์ที่ได้ขึ้นกับความโชคดีหรือเป็นการลองผิดลองถูก ส่วนการคิดแบบ SIP เป็นการคิดที่มี
ระบบ ผลลัพธ์ที่ได้ขึ้นกับความเป็นระบบ (Sheu and Lee, 2011) องค์กรอาจน าแนวคิด NPDD 
process หรือ New product design and development มาใช้ในการจัดการนวัตกรรมอีกแนวคิด
หนึ่งได้อีกด้วย ซึ่งประกอบด้วย 3 ขั้นตอน คือ ช่วงก่อนการออกแบบและพัฒนาหรือ Pre-design or 
development ซึ่งช่วงนี้ก่อให้เกิดความคิดใหม่ๆขึ้น, ช่วงการออกแบบและการพัฒนากระบวนการ
หรือ Design and development process ช่วงนี้ก่อให้เกิดแนวคิด การออกแบบและการประเมิน
ก่อนการผลิตและช่วงหลังจากการพัฒนาหรือ Post-design development เป็นช่วงการผลิตและ
การขาย (Peters, Rooney, Rogerson, McQuater, Spring, and Dale, 1999) เมื่ อมีการผลิ ต
ผลิตภัณฑ์ใหม่ๆและระบบใหม่ๆขึ้นย่อมต้องท าการศึกษาหาข้อมูลในด้านลูกค้า คู่แข่งและเทคโนโลยี 
ซึ่งจ าเป็นต้องอาศัยเครื่องมือมาช่วยในการศึกษาข้อมูล Prasad (1998) เสนอเครื่องมือ QFD หรือ 
Quality function deployment เป็นเครื่องมือหนึ่งที่องค์กรนิยมใช้ในการจัดการนวัตกรรม โดยหา
ความต้องการลูกค้าหรือ Voice of customers, ข้อมูลของผลิตภัณฑ์หรือ Product data, การ
วิเคราะห์ตลาดหรือ Market analysis และการรับรองหรือ Warranty or field data แต่ในปัจจุบัน
องค์กรส่วนใหญ่เน้นการเพ่ิมกิจกรรมนวัตกรรมในองค์กร โดยไม่เน้นในการน าเครื่องมือการจัดกา ร
นวัตกรรมมาปรับใช้ จึงมีงานวิจัยที่ท าการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของการน าเครื่องมือการจัดการ
นวัตกรรมและการท ากิจกรรมนวัตกรรมว่าสิ่งไหนมีความส าคัญมากกว่ากัน โดยประยุกต์ใช้การ
วิเคราะห์ทางสถิติRegressionและใช้ Scatter matrix ซึ่งพบว่าการน าเครื่องมือการจัดการนวัตกรรม
มาใช้ส่งผลให้องค์กรมีการพัฒนากระบวนการนวัตกรรมได้มากกว่า(D'Alvano and Hidalgo, 2012) 

 นวัตกรรมจึงมีความส าคัญกับองค์กรต่างๆเป็นอย่างมากในการพัฒนาองค์กรและเป็นผู้น า
ทางการตลาด ในปัจจุบันมีงานวิจัยระบุว่า  ระบบ SMEs หรือ Small and medium-sized 
enterprises ได้มีการน านวัตกรรมมาประยุกต์ใช้ในองค์กรอีกเช่นกัน โดยเน้นการจัดการนวัตกรรม
ภายในองค์กรและสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรม ซึ่งส่งผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพและความเข้มแข็งของ
องค์กร(Rosenbusch, Brinckmann, and Bausch, 2011) และในด้านเทคโนโลยีชีวภาพหรือ 
Biotechnology ก็มีการน าแนวคิดนวัตกรรมมาประยุกต์ใช้ในกระบวนการผลิต ซึ่งสามารถแบ่งได้
เป็น 5 ขั้นตอนคือ การวิจัยพ้ืนฐานหรือ Basic research, การเกิดนวัตกรรมและการประดิษฐ์หรือ 
Innovation and invention, การพัฒนาเทคโนโลยีหรือ Early-stage technology development, 
การพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือ Product development และการผลิตและการตลาดหรือ Production 
and marketing (Khilji, Mroczkowski, and Bernstein, 2006) จากการศึกษางานวิจัยทั้งหมด
พบว่า นวัตกรรมมีความส าคัญต่อองค์กรทั้งขนาดเล็ก ขนาดกลางและขนาดใหญ่ การจะก้าวไปสู่
ความส าเร็จได้นั้นนอกจากการใช้แนวคิดแบบ Lean, Six Sigma แล้วการน านวัตกรรมมาปรับใช้จะ
ช่วยให้องค์กรมุ่งไปสู่ทางท่ีถูกต้องและประสบความส าเร็จได้อีกทางหนึ่ง 
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งานวิจัยในประเทศไทยและต่างประเทศท่ีเกี่ยวข้อง 

 ในวิทยานิพนธ์เล่มนี้มีการศึกษางานวิจัย ซึ่งแบ่งรายละเอียดของงานวิจัยออกเป็น 2 ส่วนคือ  

1. งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับแนวคิดนวัตกรรม 

2. แนวคิดแบบลีน ซิกซ์ ซิกม่า ซึ่งสามารถสรุปได้ดังนี้  

 

 

 

 

 



 

 

ตารางที่ 2 9 ตารางสรุปรายละเอียดของงานวิจัยในประเทศไทยที่เกี่ยวข้อง(1) 
 

ผู้แต่ง รายละเอียด ผลลัพธ์ที่ได้ การน าไป
ประยุกต์ใช้ 

1. แสงทอง แก้ว
ล้อมทรัพย์ 
(2551) 

เ ริ่ มจากการท าการศึกษาและ
พิจารณาหาปัจจัยในการตัดสินใจ
ในการท าประกันภัยรถยนต์ โดย
การศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 
400 คน โดยน าเครื่องมือทางสถิติ
มาช่วยในการวิเคราะห์ ซึ่งจะท า
การวิเคราะห์ค่าต่างๆ อาทิเช่น 
ค่ า เฉลี่ ย  ,ค่ าร้อยละ และส่ วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน รวมไปถึงการ
หาระดับความสัมพันธ์ด้วยวิธีแครม
เมอร์ วี  

ปั จ จั ย ใ น ก า ร
ตัดสินใจในการท า
ประกันภัยรถยนต์ 
คือปัจจัยด้านการ
บริการ รองลงมา
คือ ปัจจัยด้านความ
คุ้มครอง และปัจจัย
ด้ านราคาค่ า เบี้ ย
ประกันภัย โดยเพศ
ช า ย นั้ น จ ะ มี
แ น ว โ น้ ม ใ น ก า ร
ตัดสินใจสูงกว่าฝ่าย
หญิง 

ไ ด้ รั บ ค ว า ม รู้
เ กี่ ย ว กั บ
ก ร ะ บ ว น ก า ร
ประกันภัยรถยนต์
เบื้องต้น รวมไป
ถึ ง รู้ ถึ ง
ข้อบกพร่องต่างๆ
ของกระบวนการ
ให้บริการ 

2. มาเยือน สุข
สุวรรณ 
(2552) 

ได้มีการวิจัยในเรื่องเกี่ยวกับการ
น าเอาเทคนิค ECRS มาใช้ในการ
ลดเวลาในการรับค าสั่งของแพทย์ 
โดยมีกลุ่มตัวอย่างคือ พยาบาล
วิชาชีพของหอผู้ป่วย ศัลยกรรม
ชาย รพ.พุทธชินราช จ านวน 11 
คน  ซึ่ ง วิ ธี ก า ร วิ จั ย จะ เ ริ่ ม จาก
ท าการศึกษาเวลาในการรับค าสั่ง 
และท าการปรับปรุงโดยใช้เทคนิค 
ECRS จากนั้นก็ท าการเปรียบเทียบ
เวลาก่อนและหลังการปรับปรุงโดย
ใช้ เทคนิค ECRS โดยจะท าการ
วิเคราะห์ค่าทางสถิติต่างๆ 

เวลามาตรฐานใน
การรับค าสั่ งของ
แ พ ท ย์ จ า ก เ ดิ ม 
6.03 น า ที ล ด ล ง
เ หลื อ  4.37 นาที  
คิดเป็น 27.46 % 

น า เ อ า ค ว า ม รู้
เกี่ ยวกับการน า
เทคนิค ECRS มา
ใช้ในการปรับปรุง
ก ร ะ บ ว น ก า ร
ให้บริการ 
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ตารางที่ 2 10 ตารางสรุปรายละเอียดของงานวิจัยในประเทศไทยที่เก่ียวข้อง (2) 
 

ผู้แต่ง รายละเอียด ผลลัพธ์ที่ได้ การน าไป
ประยุกต์ใช้ 

3. ชชล สมบัติชัย
ศักดิ์ (2554) 

ได้มีการวิจัยในเรื่องเกี่ยวกับการ
น าเอาวิธีการลีน ซิกซ์ ซิกม่า มา
ใช้ในการปรับปรุงกระบวนการ
ท างาน ของส านักงานบริหาร
วิ ช า ก า ร  จุ ฬ า ล ง ก ร ณ์
มหาวิทยาลัย โดยมีส ารวจความ
พึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ
จากการประยุกต์แบบสอบถาม 
ประกอบกับเทคนิคต่างๆอาทิเช่น 
เทคนิค ECRS ,การใช้แผนผังสาย
ธารคุณค่า และแผนภูมิการไหล
เป็นต้น และท าการวิเคราะห์ผล 
แล ะท า ก า ร ก า ห นดรู ป แ บ บ
กระบวนการท างานใหม่เพ่ือให้
ระยะเวลาการท างานลดลง  

วิธีการปรับปรุงที่ได้
เ ส น อ มี ร อ บ
ระยะเวลาจากเดิม 
163.11 วั น เ ห ลื อ 
111.01 วัน คิด เป็น 
31.95 % 

น าเอาความรู้
เกี่ ยวกับการ
น าวิธีการลีน 
ซิกซ์ ซิกม่าไป
ใ ช้ ใ น
กระบวนการ
ข อ ง
อุตสาหกรรม
ประเภทงาน
บริการ 

4. สนั่น เถาชารี และ 
ระพีพันธ์ ปิตาคะโส 
(2555) 

เริ่มจากการท าการศึกษาและ
พิจารณาหาความสูญเปล่าใน
ระบบการขนส่งและโซ่อุปทาน
ข้าวของภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
โดยได้ท าการเลือกใช้เครื่องมือ
ต่างๆ อาทิเช่น แผนผังกิจกรรม
กระบวนการ ,แผนผังสายธาร
คุณค่า เป็นต้น ซึ่งจะท าการใส่
ข้อมูลต่างๆลงไปเพ่ือท าการ
วิเคราะห์หาความสูญเปล่า และ
ท าการเสนอวิธีการแก้ไข 

เมื่อท าการวิเคราะห์
แก้ไขปัญหาความสูญ
เปล่าแล้วจะพบว่าจะ
ช่วยลดต้นทุนในด้าน
การขนส่งลง ท าให้
ช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพโดยรวม
ของระบบการขนส่ง
ข้าวของภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ
อีกด้วย  

ไ ด้ ท ร า บ ถึ ง
วิ ธี ก า ร
ออกแบบและ
ข้ อ ดี ข อ ง
วิ ธี ก า ร
อ อ ก แ บ บ
แ ผ น ผั ง ส า ย
ธ า ร คุ ณ ค่ า 
รวมไปถึงการ
วิ เ ค ร า ะ ห์
ความสูญเปล่า
ของกิจกรรม 
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ตารางที่ 2 11 ตารางสรุปรายละเอียดของงานวิจัยในประเทศไทยที่เก่ียวข้อง (3) 
 

ผู้แต่ง รายละเอียด ผลลัพธ์ที่ได้ การน าไป
ประยุกต์ใช้ 

5. นัทยาพร ค าเภา 
(2553) 

มีการวิจัยในเรื่องเกี่ยวกับการ
น าเทคนิคการวิเคราะห์อาการ
ขั ด ข้ อ ง แ ล ะ ผ ล ก ร ะ ท บ
(FMEA)มาประยุกต์ใช้ในการลด
ของเสียที่เกิดข้ึนในกระบวนการ
ผลิตเครื่องเป่าผม จะเริ่มต้น
จากการศึกษาสภาพปัจจุบัน
ของกระบวนการผลิตเครื่องเป่า
ผม ,ท าการระบุปัญหา ,ค้นหา
สาเหตุของปัญหา ,วิเคราะห์หา
สา เหตุ ของปัญหา โดย กา ร
ประเมินค่า S O D และท าการ
ค านวณค่า RPN พร้อมกับท า
การเรียงล าดับเ พ่ือคัด เลือก
ปัญหาที่ส าคัญและมีผลกระทบ
มากออกมาท าการแก้ไขก่อน ,
ด าเนินการในการแก้ไขปัญหา
พร้อมกับสรุปผล โดยแนวโน้ม
ของสาเหตุของการเกิดของเสีย
ที่พบมีทั้งสิ้น 81 สาเหตุ และ
หลังจากใช้เทคนิค FMEA เข้า
มาช่วยในการคัดเลือกนั้นท าให้
เหลือสาเหตุที่ต้องแก้ไขทั้งสิ้น 
14 สาเหตุ และได้เสนอแนวทาง
ในการแก้ไขปัญหาดังกล่าว 

จ านวนข้ อบกพร่ อ ง
ลดลงจากเดิม 14,203 
เหลือเพียง 5,568 คิด
เป็น 60.80 เปอร์เซ็นต์
ของจ านวนข้อบกพร่อง
เดิม 
 

ไ ด้ ท ร า บ ถึ ง
ขั้นตอนในการ
น าเทคนิคการ
วิ เ ค ร า ะ ห์
อาการขัดข้อง 
แ ล ะ
ผ ล ก ร ะ ท บ
(FMEA) ไ ป
ประยุกต์ใช้ 
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จากตารางที่ ก ผู้วิจัยได้ศึกษาเกี่ยวกับกระบวนการให้บริการประกันภัยรถยนต์ ,เทคนิคการ
ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ ECRS ,การเขียนและวิเคราะห์แผนผังสายธารคุณค่า และการน าเอา
วิธีการลีน ซิกซ์ ซิกม่าไปใช้ในธุรกิจการบริการ เป็นต้น ผู้วิจัยจึงได้จัดสินใจเลือกวิธีลีน ซิกซ์ ซิกม่า มา
ใช้ในการปรับปรุงกระบวนการให้บริการประกันภัยรถยนต์ โดยมีการใช้เทคนิค ECRS และเขียนและ
วิเคราะห์แผนผังสายธารคุณค่ามาเป็นส่วนประกอบ และมีการใช้เทคนิคการวิเคราะห์อาการขัดข้อง
และผลกระทบ(FMEA) มาใช้ในการควบคุมเพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดความสูญเปล่าขึ้นในกระบวนการ
ให้บริการ และการจ าลองสถานการณ์ซึ่งจะมีขั้นตอนการด าเนินการ คือ ท าการศึกษากระบวนการ
ให้บริการอย่างละเอียด ,เก็บข้อมูลและสรุปสภาพปัญหาที่เกิดขึ้น ,ท าการวิเคราะห์และค้นหาสาเหตุ
ของกิจกรรมที่ไม่เกิดคุณค่า ,จัดท าแผนภาพสายธารคุณค่า ,ท าการปรับปรุงแก้ไขกระบวนการ และ
ท าการวิเคราะห์และสรุปผล เป็นต้น 
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ตารางที่ 2 12 ตารางสรุปรายละเอียดของงานวิจัยในต่างประเทศที่เก่ียวข้อง(1) 
 

ผู้แต่ง รายละเอียด ผลลัพธ์ที่ได้ การน าไป
ประยุกต์ใช้ 

6. 
Browning 
and 
Sanders, 
2011 

แนวคิดแบบลีนและแนวคิดแบบนวัตกรรมมี
ความแตกต่างกัน โดยลีนต้องใช้ในระบบที่
เสถียร มีการเปลี่ยนแปลงน้อย ใช้ในระบบ
โรงงาน ส่วนแนวคิดนวัตกรรมเหมาะกับระบบ
ที่มีการเปลี่ยนแปลงบ่อย มีความซับซ้อน ใช้ใน
ระบบงานบริการ 

ทราบความ
แตกต่าง

ระหว่างแนวคิด
แบบลีนและ
นวัตกรรม 

 

7. 
Azadegan, 
Bush and 
Dooley, 
2008 

การออกแบบความคิดสร้างสรรค์ สามารถแบ่ง
ได้เป็น 
1. ความสามารถที่ใช้กับกระบวนการที่นิ่ง ซึ่ง
จะเกิดจากความคิดสร้างสรรค์ของแต่ละบุคคล
ในระยะเวลาสั้นๆ  
2. ความสามารถของกระบวนการที่ ระบบ
เคลื่อนไหวตลอดเวลา จะเกิดจากการพัฒนา
ความคิด การฝึกฝนและการเรียนรู้ ซึ่งจะใช้
ร ะ ย ะ เ ว ล า ที่ ม า ก ก ว่ า ก า ร น า ไ ป ใ ช้ ใ น
กระบวนการที่นิ่ง 

  

8. Hoang, 
Igel and 
Laosirihon
gthong, 
2006  

TQM หรือ Total quality management เป็น
แนวคิดท่ีสนับสนุนการเกิดนวัตกรรม โดยเน้นที่
เรื่อง 
1. การเป็นผู้น าและการจัดการคน  
2. กระบวนการและการจัดการกลยุทธ์ 
3. การเปิดองค์กร 
สามส่วนนี้จะช่วยในการเปิดระดับความใหม่ 
จ านวนผลิตภัณฑ์ใหม่ให้กับองค์กรที่เริ่มน า
แนวคิดนวัตกรรมไปใช้ 

ท าให้ทราบ 3 
เรื่องหลักๆที่
ช่วยให้องค์กร
เริ่มน า
นวัตกรรมไปใช้ 
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ตารางที่ 2 13 ตารางสรุปรายละเอียดของงานวิจัยในต่างประเทศที่เก่ียวข้อง (2) 
 

ผู้แต่ง รายละเอียด ผลลัพธ์ที่ได้ การน าไป
ประยุกต์ใช้ 

9. Sheu and 
Lee, 2011 

กา รคิ ด แบบช่ ว ยกั น คิ ดห รื อที่ เ รี ย ก ว่ า  
Brainstorm หรือ Trial and error คือการคิด
แบบกระจัดกระจาย ลองผิดลองถูก ซึ่งจะ
พบว่า สิ่งนี้ใช่อยู่ที่ความโชคดี แต่การคิดแบบ 
Systematic Innovation เป็นการคิดอย่างมี
ระบบ รู้ว่าทีละขั้นตอนต้องท าอะไรและใช้
เ ค รื่ อ งมื ออะ ไ รมาช่ ว ย  ท า ให้ ท ร าบว่ า
ปลายทางจะได้สิ่งมี่ใช่ โดยไม่ได้ขึ้นอยู่กับ
โชคชะตา ซึ่งประกอบด้วย 5 ขั้นตอน คือ การ
มองหาโอกาส ปัญหาที่พบ การแก้ปัญหา การ
บริหารและการประยุกต์ใช้ 

ท าให้ทราบ
ตัวอย่าง

กระบวนการ
นวัตกรรม 

 

10. Jaruzelski 
and Dehoff, 
2010 

นวัตกรรม เกิดจาก 3 ส่วน คือ  
1. การมองหาความต้องการของลูกค้า 
2. การขับเคลื่อนด้วยเทคโนโลยี 
3. การมองหาตลาดที่เหมาะสม 
ซึ่งสามส่วนนี้เป็นวิธีการค้นหานวัตกรรมใหม่ๆ 
โดยความสามารถของนวัตกรรมนั้นเกิดจาก
การพยากรณ์และการวางแผนที่ดี มองหา
ความคิดใหม่ การเลือกโครงการ การพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และการตลาด ซึ่งเป็นกุญแจส าคัญ
ในการคิดค้นนวัตกรรม  

ทราบปัจจัยที่
ก่อให้เกิด
นวัตกรรม 

 

11. Peters, 
Rooney, 
Rogerson, 
McQuater, 
Spring and 
Dale, 1999 

NPDD ห รื อ  New Product Design and 
Development เป็นกระบวนการที่ใช้ในการ
สร้างนวัตกรรม ซึ่งประกอบด้วย  
1. การเริ่มออกแบบและการพัฒนา เป็น
ขั้นตอนที่ช่วยให้เกิดความคิดสร้างสรรค์ 
2. การออกแบบและการพัฒนา เป็นขั้นตอน
การสร้างแนวความคิด การออกแบบและการ
ประเมิน 
3. การพัฒนา เป็นการกระจายสินค้าและการ
ตอบรับจากลูกค้า 

ท าให้ทราบ
ตัวอย่าง

กระบวนการ
นวัตกรรม 
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ตารางที่ 2 14 ตารางสรุปรายละเอียดของงานวิจัยในต่างประเทศที่เก่ียวข้อง (3) 
 

ผู้แต่ง รายละเอียด ผลลัพธ์ที่
ได้ 

การน าไป
ประยุกต์ใช้ 

12. Prasad, 
1998 

QFD หรือ Quality function deployment เป็น
เครื่องมือที่ใช้ในการค้นหาความต้องการของลูกค้า
ทั้งภายในองค์กรและนอกองค์กร ท าให้ทราบข้อมูล
ของผลิตภัณฑ์ ที่ควรจะเป็น ช่วยในการวิเคราะห์
การตลาดและการรับประกันที่ลูกค้าต้องการ 

รู้จัก
วิธีการใช้
เครื่องมือ 

QFD 

 

13. D'Alvano 
and Hidalgo, 
2012 

งานวิจัยนี้ได้หาความสัมพันธ์ว่าเครื่องมือนวัตกรรม
มีผลต่อการพัฒนากระบวนการนวัตกรรมหรือไม่ 
ซึ่ งพบว่ า  มีความสัมพันธ์กัน  และให้แนวคิด 
TEMAGUIDE เป็นกระบวนการที่ช่วยในการสร้าง
นวัตกรรมในงานบริการ ซึ่งประกอบด้วย 5 เฟส 
คือ การค้นคว้า การสนใจ ทรัพยากร การเพ่ิมเติม
และการเรียนรู้  

ท าให้
ทราบ

ตัวอย่าง
กระบวนก

าร
นวัตกรรม 

 

14. 
Rosenbusch, 
Brinckmann 
and Bausch, 
2011 

งานวิจัยนี้ท าการสังเคราะห์งานวิจัยต่างๆ ใช้วิธีการ
ทางสถิ ติ มาวิ เ คราะห์  เ พ่ื อหาข้ อสรุ ป  โดย
ตั้งสมมติฐานของแต่ละปัญหา พบว่า นวัตกรรมจะ
เกิดขึ้นได้นั้นต้องเกิดจากความเข้มแข็งขององค์กร
ภายใน โดยการพัฒนาภายในองค์กรให้มีความรู้
ทางด้านวัตกรรม นวัตกรรมเหมาะกับบริษัทที่เพ่ิง
เริ่ม ระดับความซับซ้อนน้อย นวัตกรรมจะเป็นตัว
ช่วยในการแข่งขันด้านความแตกต่าง 

ท าให้
ทราบว่า
องค์กร

จ าเป็นต้อง
น า

นวัตกรรม
มาใช้ 

 

15. Khilji, 
Mroczkowski 
and 
Bernstein, 
2006 

กระบวนการนวั ตกร รมส่ วน ใหญ่  โ ร ง ง าน
อุตสาหกรรมจะน าไปใช้ แต่ในยุคนี้งานบริการเริ่มมี
บทบาทมากขึ้น งานวิจัยนี้จึงได้น าไปใช้ในส่วนของ
เทคโนโลยีชีวภาพ ได้แสดงกระบวนการนวัตกรรม
ที่ได้น าไปปรับใช้ คือ  
1. การวิจัยพื้นฐาน  
2. การประดิษฐ์และนวัตกรรม 
3. การพัฒนาในขั้นเริ่มต้น 
4. การพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
5. การผลิตและการตลาด 

ท าให้
ทราบ

ตัวอย่าง
กระบวนก

าร
นวัตกรรม 

 

 

http://eprints.qut.edu.au/view/person/Bernstein,_Boaz.html
http://eprints.qut.edu.au/view/person/Bernstein,_Boaz.html
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ตารางที่ 2 15 ตารางสรุปรายละเอียดของงานวิจัยในต่างประเทศที่เก่ียวข้อง (4) 
 

ผู้แต่ง รายละเอียด ผลลัพธ์ที่ได้ การน าไป
ประยุกต์ใช้ 

16. Bashkite, 
Karaulova 
and 
Starodubtse
va, 2014 

ก า ร วิ จั ย ก า ร ท า แ บ บ ฟอร์ ม ก า รน า
นวัตกรรมมาใช้ในการปรับปรุงองค์กร โดย
การน า เครื่ อ งมื อ  TRIZ มาใช้ ในการ
แก้ปัญหา แบ่งขั้นตอนการท าเป็น 4 ขั้น 
คือ 1. การค านวณ เก็บข้อมูล (Calculate)  
     2. การวิเคราะห์ข้อมูล (Analyze) 
     3. การจ าลองสถานการณ์ (Simulate) 
     4. การน านวัตกรรมมาใช้แก้ปัญหา 
(Innovate) 
ใ ช้ ก า ร วั ด  OEE (Overall Equipment 
Effectiveness) วั ด เ พ่ื อ ท า ก า ร ส ร้ า ง
นวัตกรรมโดยเครื่องมือ TRIZ 

บางองค์กรมักน า
ขั้นตอนที่ค่อนข้าง
ซับซ้อนมาใช้ในการ
แก้ปัญหา แต่
งานวิจัยนี้ แสดงถึง
การใช้ขั้นตอนที่ง่าย
และไม่ซับซ้อนทั้ง 4 
ขั้นตอนและการน า 
TRIZ มาใช้ในการ
แก้ปัญหาได้เช่นกัน  

เ รี ย น รู้
เ ค รื่ อ ง มื อ
น วั ต ก ร ร ม 
TRIZ ในการ
ใ ช้ ท า ง า น
วิจัย 

17.Bettenco
urt, Brown 
and Sirianni, 
2013 

การวิจัยการท านวัตกรรมในงานบริการสิ่ง
ส าคัญคือการตอบความต้องการของลูกค้า
ได้ถูกจุด มากกว่าการตั้งค าถามว่า “ลูกค้า
พอใจในงานบริการของเราหรือไม่” “งาน
บริการมีคุณภาพอย่างไร” “อะไรที่เป็น
ประสบการณ์ที่ลุกค้าจะชอบ” งานวิจัย
บอกถึงการตั้งค าถามใหม่ 4 ค าถามคือ 

1. งานที่ลูกค้าพยายามท า คืองานอะไร 
2. ง า น ข อ ง ลู ก ค้ า คื อ ส่ ว น ที่ มี

ความส าคัญในกระบวนการหรือไม่ 
3. โอกาสอะไรที่จะท าให้งานนั้นเสร็จ

ได ้
4. ทรัพยากรอะไรที่จะต้องถูกน ามา

ลงทุนในการสร้างสรรค์งาน 
หลั ง จ ากนั้ น น า ค า ถ ามทั้ ง   4 มาล ง
รายละเอียดงานว่าจะต้องท ายังไงบ้างถึง
จะตอบโจทย์ลูกค้าได้ 

เป็นการให้แนว
ทางการตั้งค าถามท่ี
เข้าถึงลูกค้าและตอบ
ความต้องการลูกค้า
ได้มากข้ึน ซึ่ง
สามารถเพ่ิม
ความสามารถของ
องค์กรในการน า
นวัตกรรมมาใช้ใน
งานบริการ 

น าค าถามไป
ใช้ในการท า
แบบสอบถา
ม เ พ่ื อ ห า
ค ว า ม
ต้องการของ
อู่ ใ น เ ค รื อ
แ ล ะ
พนักงาน 
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ตารางที่ 2 16 ตารางสรุปรายละเอียดของงานวิจัยในต่างประเทศที่เก่ียวข้อง (5) 
 

ผู้แต่ง รายละเอียด ผลลัพธ์ที่ได้ การน าไป
ประยุกต์ใช้ 

18. Chen 
and Tsou, 
2012 
 

งานวิจัยตรวจสอบสมมติฐานเกี่ยวกับ
ปัจจัยที่ผลต่อประสิทธิภาพการท างาน 
3 ปัจจัย คือ ความสามารถทางด้าน IT, 
กระบวนการนวัตกรรมบริการและ
บทบาทการบริการลูกค้า โดยเก็บ
ข้ อ มู ล จ า ก  174 บ ริ ษั ท ข อ ง
อุตสาหกรรมไต้หวัน 

ผลจากการท า 
Hypothesis พบว่า ต้อง
พัฒนาความสามารถ 
ด้าน IT เป็นอันดับแรก
จึงจะส่งผลต่อการเพิ่ม
ระดับกระบวนการ
นวัตกรรมการบริการ
และบทบาทการบริการ
ลูกค้าท่ีดีขึ้น 

น า IT มาใช้
ใ น ก า ร
ป รั บ ป รุ ง
กระบวนการ
ท างาน 

19. Kozioł, 
Kozioł, 
Wojtowicz 
and Pyrek, 
2014 
 

งานวิจัยนี้แสดงการค้นคว้าและการให้
ความส าคัญของ เครื่ อ งมื อที่ ช่ ว ย
สนับสนุนกระบวนการนวัตกรรม โดย
ท าการเก็บข้อมูลจากแหล่งข้อมูลต่างๆ
และการท าแบบสอบถาม 

พบว่า เครื่องมือที่ช่วย
สนับสนุนการท า
นวัตกรรมคือ 
อินเทอร์เน็ตซึ่งมีบทบาท
ส าคัญในการพัฒนาและ
การพัฒนากระบวนการ
นวัตกรรม สิ่งส าคัญอยู่
บนพื้นฐานของการ
พัฒนาด้าน IT 

น า IT มาใช้
ใ น ก า ร
ป รั บ ป รุ ง
กระบวนการ
ท างาน 

20.Lineberg
er, Levitt, 
Smith, Van 
Nguyen and 
Peter, 2014 
 

งานวิจัยนี้ท าการประเมินเปรียบเทียบ
ระบบกับความสามารถของเครื่องมือ 
โดยใช้ เครื่ องมือนวัตกรรม Pugh 
matrix และหลักการวิเคราะห์แบบ 
Analytical Hierarchy Process มาใช้
เ ลื อ ก ร ะ บ บ ที่ ส อ ด ค ล้ อ ง กั บ
ความสามารถได้เหมาะสมและดีที่สุด 

เลือกระบบที่เหมาะสม
และดีท่ีสุดจากการ
ค านวณคะแนนที่ได้มาก
ที่สุด 

น าวิธีการใช้ 
Pugh 
matrix ม า
ใ ช้ ใ น
งานวิจัยนี้ 
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ตารางที่ 2 17 ตารางสรุปรายละเอียดของงานวิจัยในต่างประเทศที่เก่ียวข้อง (6) 
 

ผู้แต่ง รายละเอียด ผลลัพธ์ที่ได้ การน าไป
ประยุกต์ใช้ 

21. Nagano, 
Stefanovitz 
and Vick, 
2014 

 

งานวิจัยนี้น าแบบฟอร์มกระบวนการ
นวัตกรรมมาใช้ โดยใช้ Integrated 
model of innovation 
management ซึ่งแบ่งเป็น 6 ขั้นตอน 
คือ  

1. การตรวจสอบ (Prospective) 
2. การสร้างไอเดีย (Ideation) 
3. การพัฒนากลยุทธ์ (Strategy 

development) 
4. ทรัพยากร (Resource 

mobilisation) 
5. การพัฒนา (Implementation) 
6. การประเมิน (Evaluation) 

โดยน าแบบฟอร์มนี้ไปใช้ทดลองใน 4 
บริษัทและท าการประเมินผล 

ทั้ง 4 บริษัทที่น า
แบบฟอร์มไปใช้ มี
ผลลัพธ์ในการพัฒนาที่ดี
ขึ้น 

เ รี ย น รู้
แบบฟอร์ ม
กระบวนการ
นวัตกรรม 

 

จากตาราง ข ผู้วิจัยได้ศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวกับแนวคิดนวัตกรรมและแนวคิดแบบลีน ซิกซ์ 
ซิกม่า ซึ่งมีข้อมูลสนับสนุนในการท ากระบวนการนวัตกรรมในงานบริการ เนื่องจากแนวคิดแบบลีน 
ซิกซ์ ซิกม่า เหมาะกับการน าไปใช้ในโรงงานอุตสาหกรรมมากกว่าน ามาใช้ในงานบริการ ผู้วิจัยจึงได้
ตัดสินใจเลือกแนวคิดนวัตกรรมและน ากระบวนการนวัตกรรมมาใช้ในการเปลี่ยนแปลงขั้นตอน
กระบวนการให้บริการในบริษัทกรณีศึกษา ซึ่งจะน าความใหม่และความคิดสร้างสรรค์มาใช้ใน
กระบวนการท างาน 
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บทที่ 3 กำรก ำหนดปัญหำ 

 

ท าการศึกษากระบวนการให้บริการในส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์และกระบวนการนวัตกรรมจาก
แหล่งข้อมูลต่างๆ โดยมีการประยุกต์ใช้วิธีการด าเนินงานตามหลักกระบวนการนวัตกรรม 4 ขั้นตอน 
(4D’s Model) คือ การศึกษาและค้นหาปัญหา (Define), การวิเคราะห์ปัญหา (Discover), การ
ออกแบบการแก้ปัญหา (Develop) และการน าเสนอและการตอบรับ (Demonstrate)ดังต่อไปนี้ 

 

 
รูปที่ 3 1รายละเอียดกระบวนการนวัตกรรม 4 ขั้นตอน 

  
 จากรายละเอียดกระบวนการนวัตกรรมทั้ง 4 ขั้นตอน ในขั้นตอนที่ 1 การศึกษาและค้นหา
ปัญหา (Define) เป็นขั้นตอนแรกในการทราบข้อมูลพ้ืนฐาน ขั้นตอนการท างานและปริมาณงานก่อน
หน้าการปรับปรุง ในระหว่างนั้นท าการศึกษาเครื่องมือนวัตกรรมที่จะน ามาใช้ในขั้นตอนทั้ง 4 ขั้น 
ขั้นตอนที่ 2 การวิเคราะห์ปัญหา (Discover) เป็นขั้นตอนพิจารณาปัญหาที่เกิดขึ้นและเลือกปัญหาที่
จะน ามาแก้ไขโดยใช้เครื่องมือนวัตกรรมในการวิเคราะห์  ขั้นตอนที่ 3 การออกแบบการแก้ปัญหา 
(Develop) เป็นการเก็บข้อมูลเพื่อหาแนวทางใหม่จากทุกฝ่าย ซึ่งเป็นขั้นตอนส าคัญท่ีจะเกิดนวัตกรรม
ใหม่ขึ้น หลังจากนั้นท าการเลือกการแก้ปัญหาที่เหมาะสมและดีที่สุด ขั้นตอนที่  5 การน าเสนอและ
การตอบรับ (Demonstrate) เป็นการประเมินผลแนวทางที่เลือกไว้ว่าสามารถช่วยแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น
ได้มากน้อยเพียงใดและท าการประเมินผลระยะยาวว่า แนวทางใหม่ที่เกิดขึ้นสามารถน าไปใช้ได้จริง 
ซึ่งในแต่ละขั้นตอนจะมีการน าเครื่องมือนวัตกรรมมาใช้ในการวิจัยนี้ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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รูปที่ 3 2 รายละเอียดเครื่องมือนวัตกรรมที่ใช้ในกระบวนการนวัตกรรม 4 ขั้นตอน 
 

ขั้นตอนที่ 1 การศึกษาและค้นหาปัญหา (Define) จะท าการสังเกตและสัมภาษณ์พนักงาน 
เพ่ือได้ข้อมูลพ้ืนฐาน แสดงรายละเอียดเป็นแผนภาพ (Flowchart) และกราฟปริมาณงานที่เกิดขึ้น
ของปี 2557  

ขั้นตอนที่ 2 การวิเคราะห์ปัญหา (Discover) ใช้แผนภาพจ าลอง (Blueprint) แสดงจุดที่
สามารถผิดพลาดได้ในระหว่างการท างาน แผนภาพก้างปลา (Cause & Effect Diagram) แสดง
สาเหตุและผลลัพธ์ที่เกี่ยวข้องกับปัญหาที่เกิดขึ้น สุดท้ายใช้แบบสอบถาม (Walk-through audit) 
เก็บข้อมูลความคาดหวังและการท างานจริงจากอู่ในเครือและพนักงาน 

ขั้นตอนที่ 3 การออกแบบการแก้ปัญหา (Develop) ท าการส ารวจแนวทางใหม่โดยใช้ผัง
ความคิด (Affinity Diagram) เก็บข้อมูลแนวทางใหม่จากพนักงาน สรุปแนวทางใหม่ทั้งหมดลงบนผัง
ต้นไม้ (Tree concept) และท าการจัดกลุ่มข้อมูลเป็นแนวคิด 5 แบบโดยใช้ Morphological Matrix 
สุดท้ายใช้เครื่องมือตารางจัดล าดับความส าคัญ (Pugh matrix) มาใช้เลือกแนวคิดที่เหมาะสมและดี
ที่สุดมาใช้ในการแก้ปัญหา 

ขั้นตอนที่ 4 การน าเสนอและการตอบรับ (Demonstrate) ประเมินผลลัพธ์แนวทางใหม่ที่
เลือกโดยใช้การจ าลองสถานการณ์ (Simulation) เพ่ือตรวจสอบความเป็นไปได้ของแนวคิดที่ เลือก
และใช้ตารางแสดงผลลัพธ์ (Flow process chart) วิเคราะห์ผลเปรียบเทียบกระบวนการท างานก่อน
และหลัง 

 
3.1 การศึกษาและค้นหาปัญหา (Define) 

 ผู้วิจัยได้ท าการศึกษากระบวนการให้บริการในส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ก่อนการน า
นวัตกรรมมาใช้ในบริษัทกรณีศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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3.1.1 ข้อมูลปริมาณเคลมในปี 2014 

จากยอดขายประกันภัยที่คนเล็งเห็นความส าคัญมากข้ึน ท าให้ปริมาณเคลมในปี2014 มี
ปริมาณเคลมจ านวนสูงขึ้น ส่งผลต่อจ านวนเคลมที่ค้างในแต่ละเดือนสูงขึ้นตามไปด้วย ท าให้พนักงาน
ท างานไม่ทันเวลาที่ก าหนดไว้ แสดงจากกราฟด้านล่างดังนี้ 
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จากกราฟแสดงปริมาณงานที่ค้าง งานรวม (งานค้างรวมกับงานท่ีเข้ามาเพ่ิมในแต่ละวัน) และ
งานที่ท าจ่ายในปี 2014 จะสังเกตว่ากราฟงานที่ท าจ่ายออกไปอยู่ในปริมาณที่ค่อนข้างคงที่เฉลี่ย 
1,256 เคลมต่อวัน ซึ่งเป็นการท าจ่ายโดยพนักงานและระบบท าจ่าย กราฟงานรวมคือ งานที่ค้างรวม
กับงานที่เข้ามาเพ่ิมมีปริมาณสูงขึ้นในช่วงเดือนเมษายนและเดือนพฤษภาคม หลังจากนั้นแนวโน้ม
สูงขึ้นอีกช่วงเดือนพฤศจิกายนและเดือนธันวาคม จากการสอบถามข้อมูลพนักงานช่วงเดือนดังกล่าว
เป็นเดือนที่มีวันหยุดเยอะ อู่และศูนย์จะส่งงานมาในช่วงนี้เป็นส่วนใหญ่ เนื่องจากเร่งปิดงานให้ทัน
ก าหนด ท าให้ปริมาณงานสูง ส่งผลต่อพนักงานท างานไม่ทันก าหนดและเกิดจ านวนงานค้างเป็น
จ านวนมาก จากการท างานไม่ทันก าหนด ท าให้อู่และศูนย์เกิดความพึงพอใจในบริษัทกรณีศึกษา
น้อยลง 

           งานส่วนท าจ่ายแบ่งพนักงานท างานเป็น 6 ส่วน คือ 
1. ท าจ่ายอู่กทม.และปริมณฑล  
2. ท าจ่ายอู่ต่างจังหวัด 
3. ท าจ่ายศูนย์ 
4. ท าจ่ายบุคคลและพรบ. 
5. ท าจ่ายนักส ารวจภัย 
6. ท าจ่ายร้านกระจกและร้านอะไหล่ 

ซึ่งงานท าจ่ายอู่กทม.และปริมณฑล,อู่ต่างจังหวัดและศูนย์ จ านวนงานในปี 2014 คิดเป็น 
45% จากจ านวนเคลมทั้งหมด เป็นส่วนที่ถ้าได้รับการปรับปรุงและเพ่ิมนวัตกรรมจะมีผลกระทบกับ
จ านวนงานที่ค้าง การท างานไม่ทันก าหนดและความพึงพอใจสูงที่สุด ดังกราฟด้านล่างนี้ 

 

 
รูปที่ 3 4ปริมาณงานขาเข้าเฉลี่ยต่อเดือนทุกส่วนในปี 2014 
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ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเลือกศึกษาในส่วนงานให้บริการของอู่เท่านั้น โดยเลือกศึกษาเฉพาะอู่ในเครือ 
ซึ่งคิดเป็น 90% จากจ านวนอู่ทั้งหมด เนื่องจากการปรับปรุงในส่วนนี้จะเป็นส่วนที่ได้รับความร่วมมือ
ได้ดีที่สุด 

 

 
รูปที่ 3 5 จ านวนอู่ท้ังหมด ซึ่งแบ่งเป็นอู่ในเครือและอู่นอกเครือ ข้อมูลปี 2014 

 

 3.1.2 ข้อมูลกระบวนการให้บริการอู่ในเครือของส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ 

กระบวนการให้บริการอู่ในเครือจะเริ่มจากเมื่อรถลูกค้าซ่อมเสร็จ อู่จะท าการวางบิลเอกสาร
ต่างๆเข้ามายังระบบ ส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์จะท าการตรวจเอกสารจากระบบและท าการส่งผลตอบ
รับไปยังอู่ เพ่ือให้อู่ส่งเอกสารตัวจริงมายังส านักงานใหญ่ หลังจากนั้นทางส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ก็จะ
ท าการเรียงเอกสารและท าการตรวจสอบเอกสารอีกครั้ง เมื่อข้อมูลถูกต้องจะท าการตรวจการจ่ายซ้ า
และเริ่มการท าจ่ายในระบบ ท าการก าหนดวันนัดรับเงินในระบบ หลังจากนั้นจะส่งข้อมูลและเอกสาร
บางส่วนไปยังส่วนบัญชีต่อไป ซึ่งข้ันตอนการท างานทั้งหมดมี 25 ขั้นตอน แบ่งเป็นขั้นตอนการท างาน 
20 ขั้นตอนและข้ันตอนการตัดสินใจ 5 ขั้นตอน โดยแต่ละข้ันตอนผ่าน 4 ระบบดังนี้  

1. ระบบ E-Billing เป็นการน าระบบและพนักงานมาท างานร่วมกัน โดยระบบนี้ใช้ส าหรับ
การวางบิลเอกสารและข้อมูลเข้ามายังบริษัทกรณีศึกษา โดยบริษัทกรณีศึกษาจะท าการตรวจสอบ
ข้อมูลผ่านระบบนี้เป็นระบบแรก อู่จะทราบข้อมูลการตรวจสอบและวันนัดรับเงินจากระบบนี้  

2. การท า Manual พนักงานจะเป็นผู้ท าข้ันตอนต่างๆ โดยไม่มีระบบมาเก่ียวข้อง 
3. ระบบหลัก (Core system) เป็นระบบฐานข้อมูลของบริษัทกรณีศึกษา 
4. โปรแกรมท าจ่าย (Requisition program) เป็นระบบที่ใช้ส าหรับการกรอกข้อมูลและ

ค านวณการท าจ่าย โดยโปรแกรมและพนักงานจะท างานร่วมกัน ซึ่งจะแสดงรายละเอียดในแผนภาพ
กระบวนการให้บริการด้านล่างนี้ 
  

730

81

จ ำนวนอู่ 811 อู่

ในเครือ

นอกเครือ
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รูปที่ 3 6 แผนภาพกระบวนการให้บริการอู่ในเครือ 

 

จากภาพรวมกระบวนการท างานดังกล่าว จะแสดงรายละเอียดย่อยในภาพด้านล่างนี้ เริ่มจาก
การวางบิลเข้ามาในระบบ หลังจากนั้นส่วนจ่ายสินไหมจะท าการตรวจสอบเอกสารเมื่อเอกสารตัวจริง
ส่งเข้ามายังส านักงานใหญ่ โดยจะตรวจชื่ออู่และรูปก่อนซ่อม ระหว่างซ่อม จนกระทั่งรูปซ่อมเสร็จ 
หลังจากนั้นบันทึกในระบบ โดยพนักงานจะกดขอวางบิล แสดงเคลมที่ถูกตรวจสอบ ใส่วันก าหนดนัด
รับเงินเบื้องต้นและเลือกเคลมที่ท าการตรวจสอบแล้ว เริ่มการท าจ่ายต่อไป 
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รูปที่ 3 7แผนภาพกระบวนการให้บริการอู่ในเครือรายละเอียดย่อย 1 
 

ในระหว่างที่ท าการตรวจสอบเอกสารที่วางมาในระบบ จะท าการตรวจสอบเอกสารตัวจริง
ควบคู่ไปด้วย โดยเรียงเอกสารจาก 1. ใบก ากับภาษีหรือใบแจ้งหนี้ 

2. ส าเนาใบก ากับภาษี 

3. ใบอนุมัติซ่อม 

4. ใบรับรถ 

 และท าการตรวจสอบเอกสารตัวจริง ดังนี้ 

1. วันที่ออกบิล 

2. ที่อยู่บริษัทประกันภัย 

3. จ านวนเงินก่อน Vat, จ านวน Vatและเงินคงเหลือ 

4.  ลายเซ็นผู้รับผิดชอบ  
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ถ้าเอกสารถูกต้องครบถ้วนจะท าการตรวจการจ่ายซ้ าต่อไป แต่ถ้าเอกสารยังไม่ครบและไม่
ถูกต้องจะท าการส่งเอกสารคืนไปยังอู่ โดยการโทรแจ้งให้อู่ท าเอกสารมาส่งให้ใหม่อีกครั้ง 

 

 

รูปที่ 3 8 แผนภาพกระบวนการให้บริการอู่ในเครือรายละเอียดย่อย 2 
 

ถ้าเอกสารถูกต้องครบถ้วนจะเริ่มท าการตรวจการจ่ายซ้ าจากระบบ โดยจะเริ่มตรวจที่เลข
กรมธรรม์, เลขที่เคลม, หมายเลขรับแจ้ง, ทะเบียนรถยนต์, เลขตัวถังและเลขที่เครื่อง หลังจากนั้นจะ
ตรวจว่าเป็นเคลม Recovery หรือไม่ ซึ่งเป็นเคลมที่มีคู่กรณียังไม่สามารถปิดเคลมได้ ต้องท าการแยก
เอกสารไปยังฝ่ายเรียกร้อง ถัดจากนั้นตรวจรายการเคลมว่ามีการค้างจ่ายรายการอื่นๆอีกหรือไม่ โดย
จะมีเงื่อนไขในการตัดสินใจปิดเคลม 
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รูปที่ 3 9แผนภาพกระบวนการให้บริการอู่ในเครือรายละเอียดย่อย 3 
 

หลังจากนั้นเมื่อไม่พบการจ่ายซ้ า ก็ท าการคีย์ข้อมูลสร้างเลข Requisition โดยการหาเลข 
Client อู่, กรอกเลขเคลม,จ านวนเงิน,วันวางบิล,กรอกประเภทการเคลม,ค านวณภาษีและยอดรวม 
สุดท้ายจะได้เลข Requisition ท าการกรอกเลข Requisition, ผู้จ่ายและจ านวนเงินในแบบฟอร์ม 
เพ่ือส่งต่อให้ส่วนบัญชีถัดไปพร้อมเอกสารตัวจริงที่แยกให้ฝ่ายบัญชี 
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รูปที่ 3 10 แผนภาพกระบวนการให้บริการอู่ในเครือรายละเอียดย่อย 4 
 

3.2 รูปแบบระบบที่ใช้ในขั้นตอนการท าจ่าย 

 จากแผนภาพขั้นตอนการท างานมีระบบท่ีเกี่ยวข้องทั้งหมด 4 ระบบ คือ  

1. ระบบ E-billing เป็นระบบที่ใช้ร่วมกันระหว่างบริษัทกรณีศึกษาและอู่ในเครือ โดยอู่ใน
เครือจะท าการวางบิลเอกสาร โดยการสแกนเอกสารและรูปถ่ายที่เกี่ยวข้องเข้ามายังบริษัทกรณีศึกษา 
ทางบริษัทจะท าการตรวจสอบข้อมูลและส่งผลกลับไปยังอู่ในเครือ ทางอู่จะเห็นสถานะการท างานอีก
ครั้ง คือการก าหนดวันนัดรับเงิน โดยระบบนี้จะเป็นการสื่อสารระหว่างอู่ในเครือและบริษัทกรณีศึกษา
ระหว่างการท างาน 
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รูปท่ี 3 11 หน้าจอระบบ E-billing (1) 
 

 
รูปที่ 3 12หน้าจอระบบ E-billing (2) 

 

 จากรูปที่ 3.9 จะแสดงข้อมูลเคลมที่ขอวางบิลจากอู่ในเครือและเคลมที่ถูกตรวจสอบแล้วจาก
บริษัทกรณีศึกษา โดยเลือกอู่ที่ต้องการตรวจสอบการวางบิลจากในรูปที่ 3.10 
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รูปที่ 3 13หน้าจอระบบ E-billing (3) 

 
 จากรูปที่ 3.11 แสดงข้อมูลการวางบิลของอู่ในเครือ โดยท าการกรอกรายละเอียดและส่งเข้า
มายังบริษัทกรณีศึกษา 
 

 
รูปที่ 3 14หน้าจอระบบ E-billing (4) 
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รูปที่ 3 15หน้าจอระบบ E-billing (4) 

 

หลังจากพนักงานตรวจสอบข้อมูลของอู่แล้วจะท าการตรวจสอบรูปถ่ายก่อนซ่อม ระหว่าง
ซ่อมและซ่อมเสร็จ โดยจะแสดงทะเบียนรถทุกภาพ ภาพที่ถูกถ่ายมีอย่างน้อย 10 ภาพในการ
ตรวจสอบและเม่ือตรวจสอบเสร็จเรียบร้อย เคลมนี้จะแสดงไปยังหน้าจอแรกของระบบ E-billing ดัง
รูปที่ 3.13 พนักงานจะก าหนดวันนัดรับเงินล่วงหน้าเลย ดังรูปที่ 3.14 

 

 

รูปที่ 3 16หน้าจอระบบ E-billing (4) 
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รูปที่ 3 17 หน้าจอระบบ E-billing (4) 

 

2. ระบบ Manual เป็นระบบที่พนักงานท าด้วยกายภาพ โดยไม่มีโปรแกรมใดมาช่วยท า 
เช่นขั้นตอนการจัดเรียงเอกสารตัวจริง การเย็บแม็คเอกสาร การส่งเอกสารตัวจริงไปยังส่วยต่างๆ เป็น
ต้น 

3. ระบบหลักหรือ Core system คือระบบกลางที่เก็บข้อมูลทุกอย่างลงในระบบนี้ จะใช้
ระบบนี้ในการตรวจสอบข้อมูลและการกรอกข้อมูลเข้าระบบโดยตรง จะมีหน้าจอสีด าเป็นฐานข้อมูล 
ไม่ว่าจะกรอกข้อมูลผ่านโปรแกรมใด จะแสดงลงในระบบหลักเสมอ 
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รปูที่ 3 18 หน้าจอระบบหลักหรือ Core system 

 

4. ระบบการท าจ่ายหรือ Requisition program เป็นระบบที่ใช้ส าหรับกรอกรข้อมูลจ านวน
เงินที่จะท าจ่าย จ านวนภาษี รายละเอียดของใบก ากับภาษี ประเภทการท าจ่าย เป็นต้น ซึ่งพนักงาน
จะเป็นผู้กรอกรายละเอียดลงบนโปรแกรมในรูปที่ 3.16 แล้วโปรแกรมจะช่วยค านวณจ านวนเงินในรูป
ที่ 3.17 และออกเลขท าจ่ายหรือเลข Requisition ที่ฝ่ายบัญชีจะน าไปใช้ต่อในรูปที่ 3.18 

 
 

  

 
รูปที่ 3 19หน้าจอระบบการท าจ่ายหรือ Requisition program (1) 
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รูปที่ 3 20 หน้าจอระบบการท าจ่ายหรือ Requisition program (2) 

 

 
รูปที่ 3 21 หน้าจอระบบการท าจ่ายหรือ Requisition program (3) 
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3.3 สรุปผลขั้นตอนการก าหนดปัญหา 

 
ผู้วิจัยเลือกท าการศึกษาขั้นตอนการท าจ่ายของฝ่ายสินไหมรถยนต์ เนื่องจากเป็นขั้นตอน

สุดท้ายของกระบวนการท างาน(Supply chain) ของบริษัทกรณีศึกษาที่ได้รับผลกระทบจากการ
ท างานล่าช้าจากฝ่ายต่างๆมากที่สุด โดยขั้นตอนการศึกษาและค้นหาปัญหา (Define) พบว่า ผู้วิจัย
เลือกศึกษาเฉพาะอู่ในเครือ เนื่องจากจ านวนงานที่เข้ามาคิดเป็น 45% จากงานทั้งหมดและเป็นส่วนที่
ทางบริษัทกรณีศึกษาสามารถเข้าไปท าการปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงได้ดีที่สุด โดยขั้นตอนการท างาน
มีทั้งหมด 25 ขั้นตอนและแต่ละขั้นตอนผ่าน 4 ระบบการท างาน 
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บทที่ 4 การวิเคราะห์ปัญหา 

ในบทนี้ผู้วิจัยจะท าการวิเคราะห์ปัญหา (Discover) กระบวนการให้บริการในส่วนจ่ายสินไหม
รถยนต์อู่ในเครือ จากบทที่แล้วที่พบปัญหาการท างานไม่ทันก าหนดและความพึงพอใจของอู่ในเครือ
ลดลง ผู้วิจัยจึงน าเครื่องมือนวัตกรรมแผนภาพจ าลอง (Blueprint) และแผนภาพก้างปลา (Cause & 
Effect Diagram) มาใช้ในการวิเคราะห์ในบทนี้ 

4.1 การวิเคราะห์ปัญหา (Discover)  

เริ่มต้นการวิเคราะห์ปัญหาจากการน าแผนภาพจ าลอง (Blueprint) มาใช้ในการวิเคราะห์
เริ่มต้น กระบวนการให้บริการของอู่ในเครือ โดยแบ่งตามการติดต่ออู่โดยตรง, การท างานเบื้องหลัง
และกระบวนการสนับสนุน 

 

 
รูปที่ 4 1 แผนภาพจ าลอง (Blueprint) กระบวนการให้บริการของอู่ในเครือ 

  

พบว่าจุดที่อาจจะมีปัญหาในกระบวนการท างาน คือ จุดที่ 1 ตรวจสอบเอกสารและเรียง
เอกสาร เนื่องจากจุดนี้เป็นจุดที่ใช้ระยะเวลานานในการตรวจสอบเอกสารแต่ละชุด และต้องรอคอย
เวลาที่อู่จะส่งเอกสารเข้ามายังบริษัทกรณีศึกษา จึงอาจจะเป็นจุดที่เป็นคอขวดของกระบวนการ
ท างานทั้งหมด, จุดที่ 2 ตรวจการจ่ายซ้ า, จุดที่ 3 คีย์ข้อมูลสร้างเลข Requisition เนื่องจาก 2 จุดนี้ 
เป็นจุดที่บริษัทกรณีศึกษาไม่ต้องมีการติดต่อกับอู่ จึงอาจจะเป็นจุดที่สามารถน ามาปรับปรุงและ
พัฒนา เพ่ือลดเวลาในกระบวนการท างานได้และ จุดที่ 4 คือ ก าหนดวันนัดรับเงิน เป็นจุดที่อู่สามารถ
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ทราบสถานะของการท าจ่ายของบริษัทกรณีศึกษา  เนื่องจากถ้ากระบวนการเริ่มต้นช้า จะส่งผลต่อ
การก าหนดวันนัดรับเงินของอู่ล่าช้าตามไปด้วย จึงเป็นจุดสุดท้ายที่ต้องให้ความส าคัญเป็นพิเศษ 

หลังจากนั้นท าการวิเคราะห์ปัญหาอย่างละเอียดด้วยแผนภาพก้างปลา (Cause & Effect 
Diagram) โดยการเก็บข้อมูลสาเหตุต่างๆที่เกิดขึ้นและระดมความคิดจากพนักงานและหัวหน้างาน
ทั้งหมด 30 คนช่วยกันออกความเห็นสาเหตุหลักและสาเหตุย่อยของการท างานไม่ทัน, ลูกค้าได้รับเงิน
ช้ากว่าที่ก าหนดไว้และความพึงพอใจของลูกค้าลดลง และจัดกลุ่มสาเหตุหลัก ดังนี้ 

 

 

 

รูปที่ 4 2 แผนภำพก้ำงปลำ (Cause & Effect Diagram) แสดงสำเหตุและผลของกระบวนกำร
ท ำงำนให้บริกำรของอู่ในเครือ 
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ตารางที่ 4 1 ข้อมูลจากแผนภาพก้างปลา (Cause & Effect Diagram) 
 

 

 

จากข้ันตอนการท างาน (Method) พบสาเหตุคือ 

 มีหลายขั้นตอนการท างาน เนื่องจากเอกสารที่อู่ส่งเข้ามายังบริษัทกรณีศึกษามีทั้ง
การส่งเข้าระบบและการส่งเอกสารตัวจริง ซึ่งข้ันตอนในการท างานมีถึง 25 
ขั้นตอนและระบบที่ใช้ถึง 4 ระบบ 

 ท าข้ันตอนเดิมซ้ าหลายครั้ง เนื่องจากเอกสารเข้ามาเป็นจ านวนมาก จึงท าการ
ตรวจสอบเอกสารทั้งหมด 5 ครั้งจากเอกสาร 1 ชุดและข้ันตอนอื่นๆอีกเป็นจ านวน
หลายครั้ง เช่น การแยกเอกสารและการเรียงเอกสาร เป็นต้น 

 มีหลายเงื่อนไขในการตัดสินใจปิดเคลม เนื่องจากการท าจ่ายของแต่ละเคลม มี
ค่าใช้จ่ายหลายประเภท จึงต้องท าการตรวจสอบและมีเงื่อนไขก่อนการปิดเคลม 

แหล่งก าเนิด

ขั้นตอนการท างาน (Method) 1. มีหลายขั้นตอน

2. ท าขั้นตอนเดิมซ้ าหลายๆคร้ัง

3. มีหลายเง่ือนไขในการตัดสินใจปดิเคลม

พนกังาน (Man) 1. คนไม่พอ

2. การประสานงานของแต่ละฝ่าย

3. ความอ่อนล้าของพนกังาน

4. ไม่มีความรู้ทางด้านบญัชี

5. ความช านาญของพนกังาน

ระบบการท างาน IT (Machine) 1. ระบบช้า

2. ระบบซับซ้อน มีหลายโปรแกรม

3. ระบบไม่ได้ช่วยลดงาน

4. ระบบค้าง

5. ช่องทางการเข้าของเอกสารหลายทาง

6. โปรแกรมซับซ้อน

ส่ิงอ านวยความสะดวก 1. เคร่ืองสแกนรุ่นเก่า ความละเอียดนอ้ย

ในการท างาน (Material) 2. เคร่ืองปร้ินมีจ านวนนอ้ย

3. คอมพิวเตอร์รุ่นเก่า

4. สัญญาณอินเตอร์เนต็ช้า

ปริมาณงาน (Measurement) 1. ยอดขายเพิ่มขึ้น

2. จ านวนเอกสารทีส่่งเข้ามาค่อนข้างเยอะ

3. ปริมาณงานเคลมเพิ่มขึ้น

สาเหตุ
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พนักงาน พบสาเหตุคือ  

 คนไม่พอ เนื่องจากจ านวนเคลมเข้ามาเป็นจ านวนมาก พนักงานในการท างานมี
จ านวนเท่าเดิม อาจส่งผลต่อการท างานที่ล่าช้า 

 การประสานงานของแต่ละฝ่าย เนื่องจากขั้นตอนการท าจ่ายเป็นขั้นตอนสุดท้ายของ
การท างาน ดังนั้น การติดต่อประสานงานกับฝ่ายอ่ืนๆจึงมีความส าคัญเป็นอย่างมาก 

 ความอ่อนล้าของพนักงาน เนื่องจากเข้ามามีปริมาณมาก มีผลต่อการท างานของ
พนักงานที่หนักขึ้น 

 ไม่มีความรู้ทางด้านบัญชี เนื่องจากพนักงานท าจ่ายไม่ได้จบทางด้านบัญชีโดยตรง 
ข้อมูลบางส่วนที่ตรวจสอบ ฝ่ายบัญชีจึงต้องตรวจสอบอีกครั้ง 

 ความช านาญของพนักงาน พนักงานได้รับการเทรนนิ่งน้อย 

ระบบการท างาน IT (Machine) พบสาเหตุคือ 

 ระบบช้า เนื่องจากงานที่เข้ามาค่อนข้างเยอะ ระบบการท างานจึงเกิดความ
ผิดพลาด 

 ระบบซับซ้อน มีหลายโปรแกรมในการท างาน ท าให้พนักงานมีความสับสนและอาจ
เกิดความผิดพลาด 

 ระบบไม่ได้ช่วยลดงาน เนื่องจากระบบที่น ามาใช้มีหลายระบบ บางระบบน ามาใช้
ท าให้พนักงานเกิดความสับสนและเพ่ิมข้ันตอนการท างาน 

 ระบบค้าง เนื่องจากปริมาณงานที่เข้ามามีค่อนข้างเยอะ อาจเกิดความผิดพลาด
และท าให้ระบบค้าง 

 ช่องทางการเข้าของเอกสารหลายทาง คือ ส่งเข้าระบบและเอกสารตัวจริงเข้า
บริษัทกรณีศึกษา 

 โปรแกรมซับซ้อน เนื่องจากบางโปรแกรมมีหลายขั้นตอนการท างาน อาจเกิดความ
สับสนและเกิดความซับซ้อนในการท างาน 

สิ่งอ านวยความสะดวกในการท างาน (Material) พบสาเหตุคือ 

 เครื่องสแกนรุ่นเก่า ความละเอียดน้อย 

 เครื่องปริ้นมจี านวนน้อย 

 คอมพิวเตอร์รุ่นเก่า 

 สัญญาณอินเตอร์เน็ตช้า 
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ปริมาณงาน (Measurement) พบสาเหตุคือ 

 ยอดขายเพ่ิมขึ้น 

 จ านวนเอกสารที่ส่งเข้ามาค่อนข้างเยอะ ท าให้พนักงานท าไม่ทันก าหนด 

 ปริมาณงานเคลมเพ่ิมข้ึน 

 จากการวิเคราะห์แผนภาพก้างปลา พบว่า การระบุสาเหตุย่อยของสาเหตุที่ 2 พนักงาน 
(Man) และสาเหตุที่ 3 ระบบการท างาน IT (Machine) มีจ านวนสาเหตุย่อยที่รวบรวมออกมาเป็น
จ านวนมาก ดังนี้ 

สาเหตุที่ 2 พนักงาน (Man)  เกิดจาก  1. คนไม่พอ 

       2. การประสานงานของแต่ละฝ่าย 

               3. ความอ่อนล้า 

     4. มีหลายเงื่อนไขในการตัดสินปิดเคลม 

     5. ความช านาญของพนักงาน 

สาเหตุที่ 3 ระบบการท างาน IT (Machine) เกิดจาก  1. ระบบช้า 

       2. ระบบซับซ้อน, มีหลายโปรแกรม 

       3. โปรแกรมซับซ้อน 

       4. ระบบไม่ได้ช่วยลดงาน 

       5.ช่องทางการเข้าของเอกสารหลายทาง 

       6. ระบบค้าง 

เมื่อท าการวิเคราะห์ต่อและลงความเห็นกันจากสาเหตุดังกล่าว พบว่าเกิดจากการที่ทาง
บริษัทกรณีศึกษายังมีระบบการท างานด้าน IT ที่ยังไม่สมบูรณ์และมีความซับซ้อน ระบบที่มีใช้อยู่
บางอย่างก็ยังไม่สามารถลดการท างานให้พนักงานลง ดังนั้น ผู้วิจัยจึงให้ความส าคัญที่จะพัฒนา
ทางด้านระบบให้ดีขึ้น หลังจากนั้นน าสาเหตุดังกล่าวน ามาจัดหมวดหมู่ เพ่ือเก็บข้อมูลจากอู่ในเครือ
และพนักงานด้วยแบบสอบถาม 

 

 



 

 

71 

4.2 การประเมินปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการจากอู่ในเครือและพนักงาน 

 
ผู้วิจัยท าการส่งแบบสอบถามปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการในส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ของ

บริษัทกรณีศกึษาให้กับอู่ในเครือประเมินจ านวน 30 อู่ และพนักงานจ านวน 30 คน โดยแบบสอบถาม
อู่ในเครือประกอบด้วยค าถาม 10 ข้อแบ่งเป็น 3 ด้าน คือ ด้านกายภาพ (Physical description), 
ด้ านกระบวนการ (Process) และด้านบุคลากร (Personnel) ส่วนแบบสอบถามพนักงาน 
ประกอบด้วยค าถาม 16 ข้อแบ่งเป็น 3 ด้านเช่นเดียวกับแบบสอบถามอู่ในเครือ ทั้งสองแบบสอบถาม
ประกอบด้วย 2 ส่วนคือ ส่วนที่ 1 ปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการและส่วนที่ 2 ข้อมูลทั่วไป โดยตัวอย่าง
แบบสอบถามทั้ง 2 แบบแนบอยู่ในภาคผนวก โดยปัจจัยที่ถูกก าหนดขึ้น เกิดจากการวิเคราะห์
แผนภาพก้างปลาเบื้องต้น โดยเน้นสาเหตุที่เกิดจากพนักงานและระบบการท างาน IT และท าการเพ่ิม
ปัจจัยที่มีความเกี่ยวข้องของอู่ในเครือและพนักงาน จะแสดงในตารางที่ 4.2 และ 4.3 ซึ่งการท า
แบบสอบถามนี้จะน าทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ (Service Quality) คือ ความแตกต่างกัน
ระหว่างระดับความคาดหวังต่อการบริการ (Expectation Service) กับระดับบริการที่ ได้รับ 
(Perception Service) อ้างอิงจากบทท่ี 2 ดังนี้ 

 
คุณภำพของกำรบริกำร  =   ค่ำเฉลี่ยระดับบริกำรที่ได้รับ (Pi) –  ค่ำเฉลี่ยระดับควำมคำดหวังต่อ
กำรบริกำร (Ei) ;  i = factors 

(Service Quality)         

 

ก าหนดคะแนนแบ่งเป็น 5 ระดับ คือ 

 ระดับ        ค่ำควำมส ำคัญ 

 มากที่สุด   ให้ค่าคะแนนเท่ากับ          5 

 มาก    ให้ค่าคะแนนเท่ากับ          4  

 ปานกลาง   ให้ค่าคะแนนเท่ากับ          3 

 น้อย    ให้ค่าคะแนนเท่ากับ          2 

 น้อยที่สุด   ให้ค่าคะแนนเท่ากับ          1 
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เกณฑ์ในการประเมินและวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการ มีดังนี้ 

 ผลต่างของค่าเฉลี่ยคะแนนการให้บริการที่อู่ในเครือได้รับหรือท่ีพนักงานได้ให้บริการ มีค่า 
มากกว่า (+) ถือว่าการบริการมีคุณภาพเป็นเลิศ 

 ผลต่างของค่าเฉลี่ยคะแนนการให้บริการที่อู่ในเครือได้รับหรือท่ีพนักงานได้ให้บริการ มีค่า
เท่ากับ (=) ถือว่าอู่ได้รับความพึงพอใจต่อการบริการที่จัดให้ 

 ผลต่างของค่าเฉลี่ยคะแนนการให้บริการที่อู่ในเครือได้รับหรือท่ีพนักงานได้ให้บริการ มีค่า 
น้อยกว่า  (-) ถือว่า การบริการยังไม่มีคุณภาพ ต้องได้รับการปรับปรุง 
 
หลังจากนั้นจัดล าดับความส าคัญของปัจจัย (Customer Importance) ที่มีผลต่อการ

ให้บริการ น าผลมาประเมินหาความคาดหวังของพนักงานและการบริการที่ได้รับและน าผลต่างจาก 2 
ค่ามาจัดล าดับความส าคัญ (Customer Importance) โดยก าหนดความส าคัญของความต้องการของ
ลูกค้าจากความส าคัญแบบสมบูรณ์ (Absolute Importance) 5 ล าดับดังนี้ 

 1 = ไม่ส าคัญ   
 2 = ส าคัญเล็กน้อย   
 3 = ส าคัญปานกลาง   
 4 = ส าคัญค่อนข้างมาก    
 5 = ส าคัญมากที่สุด 

ปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการ เกิดจากการวิเคราะห์แผนภาพจ าลอง(Blueprint) และ
แผนภาพก้างปลา (Cause & Effect Diagram) น าสาเหตุที่ค้นพบมารวมเป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องทั้งหมด 
โดยสามารถแยกออกเป็น 3 ด้านดังนี้ คือ ด้านกายภาพ, ด้านกระบวนการและด้านบุคลากร ส าหรับอู่
ในเครือมีปัจจัยดังนี้ 

 
ด้านที่ 1 ด้านกายภาพ ประกอบด้วยปัจจัย ดังนี้ 

1. ระบบการท างานสะดวก ง่าย ไม่ซับซ้อน  
2. ช่องทางในการส่งข้อมูลง่ายและสะดวก  
3. ระบบให้บริการทันสมัยและสามารถให้บริการรวดเร็ว  

ด้านที่ 2 ด้านกระบวนการ ประกอบด้วยปัจจัย ดังนี้ 

1. ได้รับเงินรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย า  
2. ทราบสถานะการท างานของบริษัทประกัน  
3. การประสานงานแต่ละฝ่ายได้ง่าย  
4. ขั้นตอนการท างานน้อยลง   

 



 

 

73 

ด้านที่ 3 ด้านบุคลากร ประกอบด้วยปัจจัย ดังนี้ 

1. มีความรู้ เข้าใจในระบบการท างานเป็นอย่างดี  
2. อ านวยความสะดวกในการให้ค าปรึกษาและแก้ไขปัญหาอย่างดี  
3. มีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธ์ดี  

ผลที่ได้ แสดงดังตารางด้านล่างนี้
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จากตารางแสดงล าดับความส าคัญของปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการโดยการประเมินของอู่ให้
ความส าคัญมากที่สุด คือ 5 ได้แก่ ด้านกระบวนการ ปัจจัยคือ ได้รับเงินรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย าและ
ทราบสถานะการท างานของบริษัทกรณีศึกษา   ล าดับรองลงมาความส าคัญค่อนข้างมาก  คือ 4  
ได้แก่  ด้านกายภาพ  ปัจจัยคือ ระบบการท างานสะดวก ง่าย ไม่ซับซ้อน, ช่องทางในการส่งข้อมูลง่าย
และสะดวกและระบบให้บริการทันสมัยและสามารถให้บริการรวดเร็ว ด้านบุคลากร ปัจจัยคือ อ านวย
ความสะดวกในการให้ค าปรึกษาและแก้ไขปัญหาอย่างดี ล าดับสุดท้ายมีความส าคัญปานกลาง คือ 3 
ได้แก่  ด้านกระบวนการ ปัจจัย คือ การประสานงานแต่ละฝ่ายได้ง่ายและขั้นตอนการท างานน้อยลง 
ด้านบุคลากร ปัจจัย คือ มีความรู้ เข้าใจในระบบการท างานเป็นอย่างดีและมีบุคลิกภาพและมนุษย
สัมพันธ์ดี  

ส าหรับการประเมินของพนักงานมีปัจจัยดังนี้ 
 

ด้านที่ 1 ด้านกายภาพ ประกอบด้วยปัจจัย ดังนี้ 
1.  ระบบการท างานสะดวก ง่าย ไม่ซับซ้อน  
2. ระบบรองรับในการให้บริการความต้องการของลูกค้าที่เพ่ิมขึ้น  
3. ช่องทางในการรับข้อมูลง่ายและสะดวก  
4. ระบบให้บริการทันสมัยและสามารถให้บริการรวดเร็ว  
5. ระบบง่ายต่อการพัฒนา  
6. มีระบบรองรับเมื่อเกิดเหตุผิดพลาด  

ด้านที่ 2 ด้านกระบวนการ ประกอบด้วยปัจจัย ดังนี้ 

1. พบการตรวจจ่ายซ้ าน้อยลง 
2. ขั้นตอนการตรวจเอกสารน้อยลง  
3. ใช้เวลาในการท าจ่ายมีประสิทธิภาพมากขึ้น  
4. การประสานงานแต่ละฝ่ายได้ง่ายขึ้น  
5. ขั้นตอนการท างานน้อยลง  
6. ท าจ่ายให้อู่ทันก าหนดวันนัดรับเงิน  

ด้านที่ 3 ด้านบุคลากร ประกอบด้วยปัจจัย ดังนี้ 
1. ได้เรียนรู้การท างานใหม่ๆตลอดเวลา  
2. มีความเข้าใจและเชี่ยวชาญในงานที่ท า  
3. ได้รับการอบรมในการท างาน  
4. งานที่ได้รับหมายเหมาะกับความสามารถของพนักงาน  

ผลที่ได้ แสดงดังตารางด้านล่างนี้
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จากตารางแสดงล าดับความส าคัญของปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการโดยการประเมินของ
พนักงาน พบว่า ค่าการกระจายตัวของข้อมูลความคาดหวังและการบริการที่ได้รับค่อนข้างสูง ซึ่งจะมี
ผลต่อการน าค่าเฉลี่ยของแต่ละปัจจัยมาใช้ โดยท าการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ิมเติม และตัดข้อมูลที่เป็น 
Outlier ออก โดยปัจจัยที่ 1-16 จะมีจ านวนข้อมูลไม่เท่ากันทั้งข้อมูลความคาดหวังและการบริการที่
ได้รับ พบว่าการกระจายตัวของข้อมูลทั้ง 2 ส่วนลดลง จะได้ตารางจัดล าดับความส าคัญใหม่ ดังนี้ 
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เมื่อเกิดเหตุผิดพลาด ด้านกระบวนการ ปัจจัยคือ ขั้นตอนการท างานน้อยลงและท าจ่ายให้อู่
ทันก าหนดวันนัดรับเงิน ล าดับรองลงมาความส าคัญค่อนข้างมาก  คือ 4  ได้แก่  ด้านกายภาพ  ปัจจัย
คือ ระบบให้บริการทันสมัยและสามารถให้บริการรวดเร็วและระบบง่ายต่อการพัฒนา ด้าน
กระบวนการ ปัจจัยคือ ขั้นตอนการตรวจเอกสารน้อยลงด้านบุคลากร ปัจจัยคือ ได้รับการอบรมใน
การท างาน ล าดับความส าคัญปานกลาง คือ 3 ได้แก่  ด้านกายภาพ ปัจจัย คือ ระบบการท างาน
สะดวก ง่าย ไม่ซับซ้อน,ระบบรองรับในการให้บริการความต้องการของลูกค้าที่เพ่ิมข้ึนและช่องทางใน
การรับข้อมูลง่ายและสะดวก ด้านกระบวนการ ปัจจัย คือ พบการตรวจจ่ายซ้ าน้อยลง,ใช้เวลาในการ
ท าจ่ายมีประสิทธิภาพมากขึ้นและการประสานงานแต่ละฝ่ายได้ง่ายขึ้น ด้านบุคลากร ปัจจัย คือ ได้
เรียนรู้การท างานใหม่ๆตลอดเวลา ล าดับสุดท้ายล าดับความส าคัญเล็กน้อย คือ 2 ได้แก่ ด้านบุคลากร 
ปัจจัยคือ มีความเข้าใจและเชี่ยวชาญในงานที่ท าและงานที่ได้รับหมายเหมาะกับความสามารถของ
พนักงาน 

  

4.3 สรุปผลขั้นตอนการวิเคราะห์ปัญหา  

จากการวิเคราะห์ปัญหาด้วยแผนภาพก้างปลา (Cause & Effect Diagram) พบสาเหตุที่ท าให้ท างาน
ไม่ทันและความพึงพอใจของลูกค้าลดลง สาเหตุเกิดจากพนักงาน (Man) และสาเหตุจากระบบการ
ท างาน IT (Machine) หลังจากนั้นระดมความคิดและก าหนดปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการแบ่งเป็น 3 
ปัจจัย คือ ด้านกายภาพ ด้านกระบวนการและด้านบุคลากร โดยเก็บข้อมูลทั้งอู่ในเครือและพนักงาน 
ในส่วนของอู่ในเครือแสดงล าดับความส าคัญมากที่สุด คือ ด้านกระบวนการ ปัจจัยคือ ได้รับเงิน
รวดเร็ว ถูกต้องแม่นย าและทราบสถานการณ์ท างานของบริษัทกรณีศึกษา ส่วนพนักงานล าดับ
ความส าคัญมากท่ีสุด คือ ด้านกายภาพ ปัจจัยคือ มีระบบรองรับเมื่อเกิดเหตุผิดพลาดและด้าน
กระบวนการ ปัจจัยคือ ขั้นตอนการท างานน้อยลงและท าจ่ายให้อู่ทันก าหนดวันนัดรับเงิน   
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บทที่ 5 กำรออกแบบและเลือกกำรแก้ปัญหำ 

 

ในบทนี้ผู้วิจัยจะท าการออกแบบและเลือกการแก้ปัญหา (Develop) เริ่มต้นจากการ
ออกแบบปัญหา โดยจะใช้ผังความคิด (Affinity Diagram) และผังต้นไม้ (Tree concept) มาใช้ใน
การให้ไอเดียใหม่ๆจากพนักงาน เพ่ือน าไปจัดกลุ่มแนวคิดและออกแบบแนวคิดออกมา 5 แนวทาง 
โดยใช้ Morphological Matrix ช่วยในการจัดกลุ่ม สุดท้ายจะท าการเลือกแนวคิดที่ดีที่สุดและ
เหมาะสมที่สุดจากการใช้ตารางจัดล าดับความส าคัญ (Pugh matrix) มาช่วยในการเลือก 

5.1 การออกแบบปัญหา (Develop) 

 
ผู้วิจัยเริ่มต้นเก็บข้อมูล โดยการใช้ Voice of customer มาใช้ด้วยวิธีการพูดคุยกับอู่ในเครือ

และพนักงาน การท าแบบสอบถามจัดล าดับความส าคัญของปัจจัยที่เกี่ยวข้อง หลังจากนั้นท าการจัด
กลุ่มโดยใช้ผังความคิด (Affinity Diagram) และผังต้นไม้ (Tree concept) มาใช้ในการคิดไอเดีย และ
แนวทางใหม่ๆ ในการปรับปรุงและเปลี่ยนแปลง โดยเริ่มจากการน าผังความคิด (Affinity Diagram) 
เป็นจุดเริ่มต้นของการหาไอเดียใหม่ ระดมความคิดจากพนักงาน โดยเริ่มตั้งค าถามว่า “ส่วนเบิกจ่าย
ให้ท างานทันก าหนด (อู่ในเครือ) ต้องปรับปรุงหรือเพ่ิมเติมอะไรบ้าง” มีไอเดียดังรูปด้านล่าง 

 

 
รูปที่ 5 1 ไอเดียและแนวคิดใหม่ของพนักงานโดยใช้ผังความคิด(Affinity Diagram) 
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 หลังจากนั้นท าการวิเคราะห์โดยใช้ผังต้นไม้ (Tree concept) มาช่วยในการหาไอเดียและ
แนวคิดใหม่อีกครั้ง โดยการจัดกลุ่มแนวคิดที่ได้จากผังความคิด (Affinity diagram) ครั้งที่ 1 สามารถ
จัดกลุ่มได้ 3 แนวทางคือ ก าจัดเวลาสูญเปล่า, เพิ่มจ านวนคนท างานและเพ่ิมสาขาในการท าจ่าย ดัง
รูปด้านล่างนี้ 
 

 
รูปที่ 5 2 ไอเดียและแนวคิดใหม่ของพนักงานโดยใช้ผังต้นไม้ (Tree concept) ครั้งที ่1 

 

เมื่อท าผังต้นไม้ (Tree concept) ครั้งที่ 1 พบว่าไอเดียและแนวคิดท่ีได้ยังกระจัดกระจาย จึง
น ามาท าผังต้นไม้ (Tree concept) ครั้งที ่2 เพ่ือจัดกลุ่มตามข้ันตอนกระบวนการท างาน 6 ขั้นตอน 
คือ  

1. วางบิล 
2. ตรวจเอกสาร 
3. ตรวจการจ่ายซ้ า 
4. ท าจ่าย 
5. Approve 
6. ก าหนดวันนัดรับเงิน  ดังรูปด้านล่างนี้ 
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รูปที่ 5 3ไอเดียและแนวคิดใหม่ของพนักงานโดยใช้ผังต้นไม้ (Tree concept) ครั้งที ่2 

 

 จากการระดมความคิดในครั้งที่ 2 ท าให้ได้ไอเดียใหม่ๆเพ่ิมขึ้นอีก มุมมองในการพัฒนาเริ่ม
กว้างขึ้น พนักงานเริ่มมีความคิดใหม่ๆและออกจากกรอบเดิม จึงน าผังต้นไม้ (Tree concept) ครั้งที่ 
2 ให้พนักงานเลือกทางเลือกที่น่าจะเป็นไปได้จากผังต้นไม้ออกมา ซึ่งได้มาทั้งหมด 11 ทางแล้วใส่ลง
ตามข้ันตอนการท างานใน Morphological Matrix ได้แนวทางท้ังหมด 11 x 7 x 6 x 3 x 3 x 7 = 
29,106 แนวทาง หลังจากนั้นระดมความคิดกับพนักงานและผู้บริหารระดับสูงท าการเลือกแนวคิด 
โดยเลือกแนวคิดจากเง่ือนไขความเป็นไปได้ คือ 1. ความสะดวกรวดเร็วในการใช้งาน 2. ความเป็นไป
ได้ตามกฎหมาย ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้ออกมา 5 แนวทาง ดังนี้ 
 

 
 



 

 

83 

 
 
 

 
 

 

 

  ผู้ว
ิจัย

ได
้น า

ไอ
เด

ียจ
าก

ผัง
ต้น

ไม
้ (T

re
e 

co
nc

ep
t) 

คร
ั้งท

ี่ 2
 ม

าใ
ส่ใ

นต
าร

าง
เม

ตร
ิกซ

์นี้แ
สด

งเป
็นร

าย
กา

รท
าง

เล
ือก

 (O
pt

ion
s) 

แล
ะแ

สด
งต

าม
ขั้น

ตอ
นก

ระ
บว

นก
าร

ท า
งา

นเ
พื่อ

ให
้พน

ักง
าน

แล
ะก

ลุ่ม
ผู้ว

ิจัย
ช่ว

ยก
ันเ

ลือ
กแ

นว
คิด

ที่น
่าส

นใ
จอ

อก
มา

 5
 แ

นว
ทา

ง โ
ดย

จะ
คง

กร
ะบ

วน
กา

รท
 าง

าน
เด

ิมใ
นแ

นว
ทา

งที่
 1

 ด
ังน

ี้ 
 

ตา
รา

งท
ี่ 5

 1
 แ

สด
งก

าร
เล

ือก
แน

วค
ิด 

5 
แน

วท
าง

โด
ยก

าร
ใช

้ M
or

ph
ol

og
ica

l M
at

rix
 

 



 

 

84 

 

 

 

จา
กต

าร
าง

แส
ดง

แน
วค

ิด 
6 

แน
วท

าง
 โด

ยแ
นว

ทา
งท

ี่ 1 
คือ

กร
ะบ

วน
กา

รท
 าง

าน
ใน

ปัจ
จุบ

ัน 
ส่ว

นแ
นว

ทา
งท

ี่ 2-
6 

เป
็นแ

นว
ทา

งท
ี่ถูก

เล
ือก

จา
กเ

คร
ื่อง

มือ
 M

or
ph

ol
og

ica
l 

Ma
tri

x โ
ดย

รา
ยล

ะเ
อยี

ดข
อง

แต
่ละ

แน
วท

าง
จะ

แส
ดง

ใน
รูป

ดัง
ต่อ

ไป
นี ้

ตา
รา

งท
ี่ 5

 2
 แ

นว
คิด

 6
 แ

นว
ทา

งที่
จะ

น า
มา

เล
ือก

แน
วท

าง
ที่ด

ีแล
ะเ

หม
าะ

สม
ที่ส

ุด 
 



 

 
 

85 

5.1.1 แนวทางท่ี 1  

 

รูปที่ 5 4 รายละเอียดขั้นตอนการท างานแนวทางท่ี 1 
 

รำยละเอียดขั้นตอนกำรท ำงำนก่อนปรับปรุง 

1. กล่องที่  1 วางบิล : อู่วางบิลผ่านระบบ E-Billing หลังจากท าการซ่อมรถให้ลูกค้าเสร็จเรียบร้อย 
โดยถา่ยรูปและสแกนเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จตัวจริง, ใบรับรถ, รูปภาพประกอบ (ก่อนซ่อม, 
ระหว่างซ่อม, หลังซ่อม) และใบอนุมัติซ่อม  

2. กล่องที่ 2 ตรวจสอบเอกสาร : ส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ตรวจสอบการวางบิลของอู่ผ่านระบบ E-
Billing ว่ามีเอกสารครบถ้วนหรือไม่ โดยตรวจสอบชื่ออู่และรูปภาพประกอบ (ก่อนซ่อม, ระหว่างซ่อม
, หลังซ่อม) 

3. กล่องที่ 3 ถูกต้อง+ครบถ้วน ? : หากตรวจสอบแล้วพบว่าอู่ส่งเอกสารมาไม่ครบหรือไม่ได้ท าการส่ง
เอกสาร จะท าการแจ้งกลับทางอู่ให้แก้ไข เพิ่มเติม โดยการพิมพ์ข้อความแจ้งผ่านทาง E-Billing หาก
ตรวจสอบเอกสารถูกต้อง ครบถ้วน รอเอกสารตัวจริงเพื่อท าการออกเลข Requisition ต่อไป 
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4. กล่องที่ 4 บันทึกในระบบ : หากตรวจสอบเอกสารแล้วไม่ผ่าน เช่น ไม่ถูกต้องหรือไม่ครบถ้วน ส่วน
จ่ายสินไหมรถยนต์ท าการแจ้งกลับทางอู่ เพื่อยกเลิกหรือแก้ไขและส่งใหม่ผ่านทางระบบ E-billing อีก
ครั้ง 

5. กล่องที่ 5 รับทราบผล : อู่รับทราบผลการตรวจเอกสารและท าการแก้ไขหรือยกเลิกรายการนั้น 

6. กล่องที่ 6 เอกสารตัวจริง : อู่ส่งเอกสารตัวจริง โดยแมสเซนเจอร์หรือไปรษณีย์เข้ามาทางส่วนจ่าย
สินไหมรถยนต์  โดยเป็นชุดเดียวกับรายการที่ส่งเข้ามาทางระบบ E-Billing ดังนี้ 

 - ใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จตัวจริง พร้อมส าเนา 

 - ใบรับรถ 

 - ใบอนุมัติซ่อม 

 - ส าเนากรมธรรม์ 

 - ส าเนาทะเบียนรถคันที่ขอวางบิล 

 - ส าเนาใบขับขี่เจ้าของรถ 

 - เคลมฟอร์ม 

7. กล่องที่ 7 เรียงเอกสาร + ปั๊มวันที่ : ส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ ปั๊มวันที่รับเอกสารและเรียงเอกสาร
ตามล าดับที่ต้องส่งส่วนบัญชี ดังนี้ 

1. ใบก ากับภาษีหรือใบแจ้งหนี้ 

2. ส าเนาใบก ากับภาษี 

3. ใบอนุมัติซ่อม 

4. ใบรับรถ 

8. กล่องที่ 8 ตรวจสอบเอกสาร : ตรวจสอบความถูกต้องของเอกสารตัวจริง โดยตรวจ 

1. เล่มที่/เลขที่ ครบในเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จรับเงิน 

2. ต้องมีวันที่ในเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จไม่เกิน 6 เดือน 

3. ชื่อและท่ีอยู่ของบริษัทประกันต้องถูกต้อง 

4. ยอดเงินสุทธิ ยอดก่อน Vat และยอด Vat ในใบก ากับภาษีต้องตรงกับใบอนุมัติซ่อมทั้งตัว
เลขและตัวหนังสือ 
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5. ต้องมีลายเซ็นผู้รับเงินเหมือนกันทุกฉบับ 

6. กรณีอู่มีการเขียนเลขเคลม เลขทะเบียนหรือเลขตัวถังลงในใบก ากับภาษีหรือ
ใบเสร็จรับเงินต้องตรงกับใบอนุมัติซ่อม 

9. กล่องที่ 9 ถูกต้อง+ครบถ้วน ? : เมื่อตรวจสอบเอกสารแล้วครบถ้วน ท าการตรวจการจ่ายซ้ าต่อไป 
แต่ถ้าเอกสารไม่ถูกต้องหรือไม่ครบ คืนเอกสารเอกสารจริงกลับไปยังอู่ 

10. กล่องที่ 11 ตรวจการจ่ายซ้ า : โดยตรวจผ่านระบบ Core system ถ้าพบว่าเป็นการวางบิลซ้ า จะ
ท าการแจ้งยกเลิกกับทางอู่ผ่านทางระบบ E-Billing โดยการบันทึกข้อความ ถ้าไม่ซ้ าสามารถท าการ
วางบิลได้ จะท าการตรวจสอบการเปิด ปิดเคลม โดยมีเงื่อนไข ดังตารางด้านล่าง ส่วนเคลมที่มีสถานะ
เรียกร้อง (Recovery) ต้องแยกออกก่อน เพ่ือท าการส าเนาเอกสารและปั๊มตราเอกสา
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10.1 อู่จัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 3 เงื่อนไขอู่จัดอะไหล่ (1) 

    

      เนื่องจากเหลือค่าสินไหมของประกัน
เพียงอย่างเดียวที่จะต้องท าจ่าย สามารถปิดเค
ลมได้เลย 

ตารางที ่5 4 เงื่อนไขอู่จัดอะไหล่ (2) 

     เนื่องจากมีค่าอ่ืนนอกจากค่าสินไหม
ประกัน ที่จะต้องท าจ่าย จึงยังไม่สามารถ
ปิดเคลมได้ 

 

10.2 ประกันจัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 5 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่(1) 

 

เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ค่าสินไหม
ประกันจะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายค่าอะไหล่
และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 1จึงยังไม่
สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย ปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย เปิดเค
ลม 

ค่าสินไหม
คู่กรณี 

20,000 

ค่ายกลาก ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายใน

การปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 1 

เปิด 
เคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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ตารางที ่5 6 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่ (2) 

   

   เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ค่าสินไหม
ประกันจะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายาอะไหล่
และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 2 สามารถปิดเค
ลมได้เลย 

ตารางที ่5 7 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่ (3) 
    

      เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ท าจ่ายครั้งที่ 
2 และมีค่าใช้จ่ายในการปฏิบัติงานพนักงาน  

ที่จะต้องท าจ่าย จึงไม่สามารถปิดเคลมได้ 

 

10.3 ประกันและอู่จัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 8 เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่
(1) 

      

     เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ ค่า
สินไหมประกัน จะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายค่า
อะไหล่และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 1จึงยังไม่
สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 2 

ปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 2 

เปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

150 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 1 

เปิด 
เคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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ตารางที ่5 9 เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่ 
(2) 

 

 

    เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ เหลือท า
จ่ายครั้งที่ 2 เพียงอย่างเดียว สามารถปิดเคลม
ได้เลย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที่ 5 10 เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่ 
(3) 

 

 

เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ ท าจ่ายครั้งที่ 
2 และมีค่าพรบ. ที่จะต้องท าจ่าย จึงไม่
สามารถปิดเคลมได้ 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 2 

ปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่ายครั้ง
ที่ 2 

เปิด 
เคลม 

ค่าสินไหม
คู่กรณี 

ค่าว่าง 

ค่ายกลาก ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายในการ

ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. 20,000 
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11. กลอ่งทื่ 13 คีย์ข้อมูลสร้างเลข Requisition : ตรวจสอบแล้วไม่ซ้ า ท าการสร้างเลข Requisition 
ใน Requisition program  โดยหาเลข Client อู่,กรอกเลขเคลม,กรอกจ านวนเงิน,วันวางบิล,กรอก
ประเภทการเคลม,ค านวณภาษีและยอดรวมและเขียนในแบบฟอร์มเลข Requisition, ผูจ้่าย,วันที่ท า
จ่ายและจ านวนเงินเพื่อส่งบัญชี 

12. กล่องที่ 15 ส่งเคลมตามวงเงิน : เมื่อท าจ่ายเสร็จแล้ว พนักงานแต่ละคนจะมีวงเงินในการอนุมัติ
ในแต่ละ Requisition ไม่เท่ากัน ถ้าวงเงินที่สูง พนักงานจะเดินส่งเคลมให้พนักงานระดับสูงอนุมัติ
และ Approve เคลม 

13. กล่องที่ 17 ก าหนดวันรับเงิน : ท าการก าหนดวันนัดรับเงินตามรอบที่บัญชีก าหนดในระบบ E-
Billing อู่ทราบวันนัดรับเงินจากระบบ E-Billing 

14. กล่องที่ 19 แยกชุดเอกสาร : ท าการแยกชุดเอกสารเพ่ือส่งเข้าบัญชี คือใบปะหน้า ใบก ากับภาษี
หรือใบเสร็จรับเงิน และเอกสารที่เหลือส่งเข้าส่วนสารบัญ เพ่ือเก็บเข้าไฟล์ 

15. กล่องที่ 20 ตรวจสอบเอกสาร : ทางบัญชีตรวจสอบเอกสารพร้อมใบปะหน้าที่ส่งมาจากส่วนจ่าย
สินไหมรถยนต์ 

16. กล่องที่ 21 ถูกต้อง+ครบถ้วน ? : ทางบัญชีตรวจสอบเอกสารว่า เอกสารครบถ้วนหรือถูกต้องไม่ 
รายละเอียดที่ต้องตรวจสอบก่อน Authorize มีดังนี้ 

1. เล่มที่/เลขท่ี ครบในเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จรับเงิน 

2. ต้องมีวันที่ในเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จไม่เกิน 6 เดือน 

3. ชื่อและท่ีอยู่ของบริษัทประกันต้องถูกต้อง 

4. ยอดเงินสุทธิ ยอดก่อน Vat และยอด Vat ในใบก ากับภาษีต้องตรงกับใบอนุมัติซ่อมทั้งตัว
เลขและตัวหนังสือ 

5. ต้องมีลายเซ็นผู้รับเงินเหมือนกันทุกฉบับ 

หากไม่ถูกต้องหรือครบถ้วน ทางส่วนบัญชีส่งเอกสารกลับยังส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์พร้อมเขียนเหตุผล
ก ากับทางส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ด าเนินการแจ้งอู่ เพ่ือแก้ไขเอกสาร 

17.  กล่องที่ 22 ตรวจการจ่ายซ้ าจากใบปะหน้า : ทางส่วนบัญชีตรวจการจ่ายเงินซ้ า ในส่วนรายการที่
ผ่านการ Approved แล้ว โดยดูจากเอกสารใบปะหน้า ซึ่งมีรายละเอียดที่ต้องการตรวจสอบ 

18. กล่องที่ 24 รายงานแสดงยอด Authorize : จะแสดงจ านวนงานที่ Authorize ทั้งหมด ทั้งท่ี
สามารถ Authorize ได้และไม่สามารถ Authorize  

19. กล่องที่ 25 ท าจ่าย : ทางส่วนบัญชีท าจ่ายเช็คให้กับทางอู่ ส าหรับรายการที่ Authorize แล้ว  
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5.1.2 แนวทางท่ี 2 

 

 

รูปที่ 5 5 รายละเอียดขั้นตอนการท างานแนวทางท่ี 2 
 

รำยละเอียดขั้นตอนกำรท ำงำนของแนวทำงที่ 2 

1. กล่องที่  1 วางบิลเอกสารตัวจริง : อู่ส่งเอกสารตัวจริง โดยแมสเซนเจอร์หรือไปรษณีย์เข้ามาทาง
ส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ดังนี้ 

 - ใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จตัวจริง พร้อมส าเนา 

 - ใบรับรถ 

 - ใบอนุมัติซ่อม 

 - ส าเนากรมธรรม์ 

 - ส าเนาทะเบียนรถคันที่ขอวางบิล 
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 - ส าเนาใบขับขี่เจ้าของรถ 

 - เคลมฟอร์ม 

2. กล่องที่ 2 เรียงเอกสาร + ปัม๊วันที่ : ส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ ปั๊มวันที่รับเอกสารและเรียงเอกสาร
ตามล าดับที่ต้องส่งส่วนบัญชี ดังนี้ 

1. ใบก ากับภาษีหรือใบแจ้งหนี้ 

2. ส าเนาใบก ากับภาษี 

3. ใบอนุมัติซ่อม 

4. ใบรับรถ 

3. กล่องที่ 3 ตรวจสอบเอกสาร : ตรวจสอบความถูกต้องของเอกสารตัวจริง โดยตรวจ 

1. เล่มที่/เลขที่ ครบในเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จรับเงิน 

2. ต้องมีวันที่ในเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จไม่เกิน 6 เดือน 

3. ชื่อและท่ีอยู่ของบริษัทประกันต้องถูกต้อง 

4. ยอดเงินสุทธิ ยอดก่อน Vat และยอด Vat ในใบก ากับภาษีต้องตรงกับใบอนุมัติซ่อมทั้งตัว
เลขและตัวหนังสือ 

5. ต้องมีลายเซ็นผู้รับเงินเหมือนกันทุกฉบับ 

6. กรณีอู่มีการเขียนเลขเคลม เลขทะเบียนหรือเลขตัวถังลงในใบก ากับภาษีหรือ
ใบเสร็จรับเงินต้องตรงกับใบอนุมัติซ่อม 

4. กล่องที่ 4 ถูกต้อง+ครบถ้วน ? : เมื่อตรวจสอบเอกสารแล้วครบถ้วน ท าการตรวจการจ่ายซ้ าต่อไป 
แต่ถ้าเอกสารไม่ถูกต้องหรือไม่ครบ คืนเอกสารเอกสารจริงกลับไปยังอู่ 

5. กล่องที่ 6 ตรวจการจ่ายซ้ า : โดยตรวจผ่านระบบ Core system ถ้าพบว่าเป็นการวางบิลซ้ า จะท า
การแจ้งยกเลิกกับทางอู่ผ่านทาง E-mail  ถ้าไม่ซ้ าสามารถท าการวางบิลได้ จะท าการตรวจสอบการ
เปิด ปิดเคลม โดยมีเงื่อนไข ดังตารางด้านล่าง ส่วนเคลมที่มีสถานะเรียกร้อง (Recovery) ต้องแยก
ออกก่อน เพ่ือท าการส าเนาเอกสารและปั๊มตราเอกสาร 
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5.1 อู่จัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 11 เงื่อนไขอู่จัดอะไหล่ (1) 

 

เนื่องจากเหลือค่าสินไหมของประกัน
เพียงอย่างเดียวที่จะต้องท าจ่าย สามารถปิดเค
ลมได้เลย 

ตารางที ่5 12 เงื่อนไขอู่จัดอะไหล่ (2) 

       เนื่องจากมีค่าอ่ืนนอกจากค่าสินไหม
ประกัน ที่จะต้องท าจ่าย จึงยังไม่สามารถ
ปิดเคลมได้ 

 

5.2 ประกันจัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 13 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่ (1) 

   

    เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ค่าสินไหม
ประกันจะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายค่าอะไหล่
และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 1จึงยังไม่
สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย ปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย เปิด 
เคลม 

ค่าสินไหม
คู่กรณี 

20,000 

ค่ายกลาก ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายใน

การปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 1 

เปิด 
เคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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ตารางที ่5 14 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่ (2) 

   

    เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ค่าสินไหม
ประกันจะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายาอะไหล่
และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 2 สามารถปิดเค
ลมได้เลย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่5 15 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่ (3) 

 

  เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ท าจ่ายครั้งที่ 2 
และมีค่าใช้จ่ายในการปฏิบัติงานพนักงาน ที่
จะต้องท าจ่าย จึงไม่สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 2 

ปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 2 

เปิด 
เคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

150 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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5.3 ประกันและอู่จัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 16 เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่ 
(1) 

   

    เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ ค่า
สินไหมประกัน จะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายค่า
อะไหล่และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 1จึงยังไม่
สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่5 17 เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่ 
(2) 

 

    เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ เหลือท า
จ่ายครั้งที่ 2 เพียงอย่างเดียว สามารถปิดเคลม
ได้เลย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 1 

เปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 2 

ปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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ตารางที ่5 18 เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่ 
(3) 

    

  เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ ท าจ่ายครั้ง
ที่ 2 และมีค่าพรบ. ที่จะต้องท าจ่าย จึงไม่
สามารถปิดเคลมได้

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่ายครั้ง
ที่ 2 

เปิดเคลม 

ค่าสินไหม
คู่กรณี 

ค่าว่าง 

ค่ายกลาก ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายในการ

ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. 20,000 
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6. กล่องทื่ 9 คีย์ข้อมูลสร้างเลข Requisition : ตรวจสอบแล้วไม่ซ้ า ท าการสร้างเลข Requisition ใน 
Requisition program  โดยหาเลข Client อู่,กรอกเลขเคลม,กรอกจ านวนเงิน,วันวางบิล,กรอก
ประเภทการเคลม,ค านวณภาษีและยอดรวมและเขียนในแบบฟอร์มเลข Requisition, ผูจ้่าย,วันที่ท า
จ่ายและจ านวนเงินเพื่อส่งบัญชี 

7. กล่องที่ 11 ส่งเคลมตามวงเงิน : เมื่อท าจ่ายเสร็จแล้ว พนักงานแต่ละคนจะมีวงเงินในการอนุมัติใน
แต่ละ Requisition ไม่เท่ากัน ถ้าวงเงินที่สูง พนักงานส่งเคลมให้พนักงานระดับสูงอนุมัติผ่านทาง E-
mailและ Approve เคลม 

8. กล่องที่ 14 ทราบวันนัดรับเงิน : ท าการก าหนดวันนัดรับเงินตามรอบที่บัญชีก าหนด อู่ทราบวันนัด
รับเงินจาก E-mail 

9. กล่องที่ 15 แยกชุดเอกสาร : ท าการแยกชุดเอกสารเพื่อส่งเข้าบัญชี คือใบปะหน้า ใบก ากับภาษี
หรือใบเสร็จรับเงิน และเอกสารที่เหลือส่งเข้าส่วนสารบัญ เพ่ือเก็บเข้าไฟล์ 

10. กล่องที่ 16 ตรวจสอบเอกสาร : ทางบัญชีตรวจสอบเอกสารพร้อมใบปะหน้าที่ส่งมาจากส่วนจ่าย
สินไหมรถยนต์ 

11. กล่องที่ 17 ถูกต้อง+ครบถ้วน ? : ทางบัญชีตรวจสอบเอกสารว่า เอกสารครบถ้วนหรือถูกต้องไม่ 
รายละเอียดที่ต้องตรวจสอบก่อน Authorize มีดังนี้ 

1. เล่มที่/เลขที่ ครบในเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จรับเงิน 

2. ต้องมีวันที่ในเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จไม่เกิน 6 เดือน 

3. ชื่อและท่ีอยู่ของบริษัทประกันต้องถูกต้อง 

4. ยอดเงินสุทธิ ยอดก่อน Vat และยอด Vat ในใบก ากับภาษีต้องตรงกับใบอนุมัติซ่อมทั้งตัว
เลขและตัวหนังสือ 

5. ต้องมีลายเซ็นผู้รับเงินเหมือนกันทุกฉบับ 

หากไม่ถูกต้องหรือครบถ้วน ทางส่วนบัญชีส่งเอกสารกลับยังส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์พร้อมเขียนเหตุผล
ก ากับทางส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ด าเนินการแจ้งอู่ เพ่ือแก้ไขเอกสาร 

12.  กล่องที่ 18 ตรวจการจ่ายซ้ าจากใบปะหน้า : ทางส่วนบัญชีตรวจการจ่ายเงินซ้ า ในส่วนรายการที่
ผ่านการ Approved แล้ว โดยดูจากเอกสารใบปะหน้า ซึ่งมีรายละเอียดที่ต้องการตรวจสอบ 

13. กล่องที่ 20 รายงานแสดงยอด Authorize : จะแสดงจ านวนงานที่ Authorize ทั้งหมด ทั้งท่ี
สามารถ Authorize ได้และไม่สามารถ Authorize  

14. กล่องที่ 21 ท าจ่าย : ทางส่วนบัญชีท าจ่ายเช็คให้กับทางอู่ ส าหรับรายการที่ Authorize แล้ว 
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5.1.3 แนวทางท่ี 3  

 

 

รูปที่ 5 6 รายละเอียดขั้นตอนการท างานแนวทางท่ี 3 
  

รำยละเอียดขั้นตอนกำรท ำงำนของแนวทำงที่ 3 

1. กล่องที่  1 วางบิล : อู่วางบิลผ่านระบบ E-Billing หลังจากท าการซ่อมรถให้ลูกค้าเสร็จเรียบร้อย 
โดยถ่ายรูปและสแกนเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จตัวจริง, ใบรับรถ, รูปภาพประกอบ (ก่อนซ่อม, 
ระหว่างซ่อม, หลังซ่อม) ,ใบอนุมัติซ่อม,ส าเนากรมธรรม์, ส าเนาทะเบียนรถคันที่ขอวางบิล, ส าเนา
ใบขับข่ีเจ้าของรถและเคลมฟอร์ม 

2. กล่องที่ 2 ตรวจสอบเอกสาร : ส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ตรวจสอบการวางบิลของอู่ผ่าน *Program 
scan โดยอ่านตัวอักษรจากใบอนุมัติซ่อมและใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จรับเงิน แล้วน าข้อมูลไปเก็บไว้
ในฟิลด์ฐานข้อมูลและจับคู่ข้อมูลเทียบ Core system และข้อมูลใบก ากับภาษีเทียบกับใบอนุมัติซ่อม 
ถ้าตรงกันทั้งหมด ถือว่าเอกสารถูกต้องและครบถ้วน ข้อมูลที่จ าเป็นต้องตรวจสอบคือ  

1. เล่มที่/เลขที่ ครบในเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จรับเงิน 
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2. ต้องมีวันที่ในเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จไม่เกิน 6 เดือน 

3. ชื่อและท่ีอยู่ของบริษัทประกันต้องถูกต้อง 

4. ยอดเงินสุทธิ ยอดก่อน Vat และยอด Vat ในใบก ากับภาษีต้องตรงกับใบอนุมัติซ่อมทั้งตัว
เลขและตัวหนังสือ 

5. ต้องมีลายเซ็นผู้รับเงินเหมือนกันทุกฉบับ 

6. กรณีอู่มีการเขียนเลขเคลม เลขทะเบียนหรือเลขตัวถังลงในใบก ากับภาษีหรือ
ใบเสร็จรับเงินต้องตรงกับใบอนุมัติซ่อม 

*หมายเหตุ โปรแกรมสแกน คือ โปรแกรม OCR เป็นเครื่องมือในการแปลงไฟล์รูปภาพจาก
ไฟล์ JPEG มาเป็นตัวอักษร โดยที่เราไม่จ าเป็นต้องพิมพ์เองทั้งหมด ซึ่งจะลดระยะเวลาในการท างาน
ได้รวดเร็วขึ้น โดยหลักการจะแกะข้อความและตัวอักษรออกมาหมดทั้งหน้า ส าหรับคุณภาพในการ
อ่านตัวอักษรขึ้นอยู่กับคุณภาพและความคมชัด ใช้ได้กับเครื่องสแกนทุกรุ่น โดยสามารถแปลงเข้าสู่ 
โปรแกรม Microsoft Word 

 

 

รูปที่ 5 7 โปรแกรมสแกน OCR 
 

3. กล่องที่ 3 ถูกต้อง+ครบถ้วน ? : หากตรวจสอบแล้วพบว่าอู่ส่งเอกสารมาไม่ครบหรือไม่ได้ท าการส่ง
เอกสาร จะท าการแจ้งกลับทางอู่ให้แก้ไข เพิ่มเติม โดยการพิมพ์ข้อความแจ้งผ่านทาง E-Billing หาก
ตรวจสอบเอกสารถูกต้อง ครบถ้วน รอเอกสารตัวจริงเพื่อท าการออกเลข Requisition ต่อไป 

4. กล่องที่ 4 บันทึกในระบบ : หากตรวจสอบเอกสารแล้วไม่ผ่าน เช่น ไม่ถูกต้องหรือไม่ครบถ้วน ส่วน
จ่ายสินไหมรถยนต์ท าการแจ้งกลับทางอู่ เพื่อยกเลิกหรือแก้ไขและส่งใหม่ผ่านทางระบบ E-billing อีก
ครั้ง 



 

 
 

101 

5. กล่องที่ 5 รับทราบผล : อู่รับทราบผลการตรวจเอกสารและท าการแก้ไขหรือยกเลิกรายการนั้น 

6. กล่องที่ 6 ตรวจการจ่ายซ้ า : โดยตรวจผ่านโปรแกรม QR code ใช้เทคนิคสแกนข้อมูลตรววจสอบ 

- เลขที่เคลม 

- หมายเลขกรมธรรม์ 

- ทะเบียนรถ (คู่กรณี/รถประกัน) 

- เลขรับแจ้ง 

- รถประกัน/คู่กรณี 

- ชื่ออู่ 

- เลข Client อู่ 

- ยอดเงินสุทธิ 

- ยอดเงินก่อน Vat  

- ยอดเงิน Vat 

- การเรียกร้อง (Recovery) 

- ตั้งราคาประมาณ 

-  สถานะของงาน เปิด/ปิด เคลม 

ถ้าพบว่าเป็นการวางบิลซ้ า จะท าการแจ้งยกเลิกกับทางอู่ผ่านทางระบบ E-Billing โดยการบันทึก
ข้อความ ถ้าไม่ซ้ าสามารถท าการวางบิลได้ จะท าการตรวจสอบการเปิด ปิดเคลม โดยมีเงื่อนไข ดัง
ตารางด้านล่าง ส่วนเคลมที่มีสถานะเรียกร้อง (Recovery) ต้องแยกออกก่อน เพ่ือท าการส าเนา
เอกสารและปั๊มตราเอกสาร  
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6.1 อู่จัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 19 เงื่อนไขอู่จัดอะไหล่ (1) 

     

      เนื่องจากเหลือค่าสินไหมของประกัน
เพียงอย่างเดียวที่จะต้องท าจ่าย สามารถปิดเค
ลมได้เลย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่5 20 เงื่อนไขอู่จัดอะไหล่(2) 

 

  เนื่องจากมีค่าอ่ืนนอกจากค่าสินไหมประกัน 
ที่จะต้องท าจ่าย จึงยังไม่สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย ปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย เปิด 
เคลม 

ค่าสินไหม
คู่กรณี 

20,000 

ค่ายกลาก ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายใน

การปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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6.2 ประกันจัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 21 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่ (1) 

   

   

    เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ค่าสินไหม
ประกันจะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายค่าอะไหล่
และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 1จึงยังไม่
สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่5 22 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่ (2) 

    

     เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ค่าสินไหม
ประกันจะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายาอะไหล่
และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 2 สามารถปิดเค
ลมได้เลย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 1 

เปิด 
เคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหมประกัน ท าจ่าย

ครั้งที่ 2 
ปิด    

เคลม 
ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 

ค่ายกลาก ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายในการ

ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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ตารางที ่5 23 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่ (3) 

 

   เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ท าจ่ายครั้งที่ 2 
และมีค่าใช้จ่ายในการปฏิบัติงานพนักงาน ที่
จะต้องท าจ่าย จึงไม่สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6.3 ประกันและอู่จัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 24 เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่ 
(1) 

   

     เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ ค่า
สินไหมประกัน จะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายค่า
อะไหล่และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 1จึงยังไม่
สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหมประกัน ท าจ่าย

ครั้งที่ 2 
เปิด 
เคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงานพนักงาน 

150 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหมประกัน ท าจ่าย

ครั้งที่ 1 
เปิด   
เคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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ตารางที ่5 25 เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่ 
(2) 

 

 

       เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ เหลือ
ท าจ่ายครั้งที่ 2 เพียงอย่างเดียว สามารถปิดเค
ลมได้เลย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่5 26 เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่ 
(3) 

    

  เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ ท าจ่ายครั้ง
ที่ 2 และมีค่าพรบ. ที่จะต้องท าจ่าย จึงไม่
สามารถปิดเคลมได้

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหมประกัน ท าจ่ายครั้ง

ที่ 2 
ปิด   

เคลม 
ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 

ค่ายกลาก ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายในการ

ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่ายครั้ง
ที่ 2 

เปิด 
เคลม 

ค่าสินไหม
คู่กรณี 

ค่าว่าง 

ค่ายกลาก ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายในการ

ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. 20,000 
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7.กล่องที่  7 ซ้ าหรือไม่ ? : โปรแกรมคล้าย Anti-Kobpae  ท าการตรวจสอบเงื่อนไข โดยเทียบ
ระหว่าง Program scan และ Core system จะแสดงว่ารายการไหนผ่านและไม่ผ่าน โดยโปรแกรม
ยังไม่ออกเลข Requisition ในขั้นตอนนี้ รายการที่ไม่ผ่าน ระบบจะแสดงให้เห็นว่าไม่ผ่านเพราะอะไร 
แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ 

1. รายการวางบิลซ้ า จะท าการแจ้งยกเลิกกับทางอู่ผ่านทางระบบ E-Billing โดยการบันทึก
ข้อความ 

2. รายการที่สามารถจ่ายได้ หลังท าแก้ไข พบว่าเป็นรายการที่ไม่ซ้ า สามารถวางบิลได้ เช่น 
เคลมที่มีสถานะปิด พนักงานท าการเปลี่ยนสถานะเป็น Active ด้วยระบบ Manual หรือติดสถานะเค
ลมที่มีการเรียกร้อง (Recovery) ที่ต้องการแยกออกก่อน เพ่ือท าส าเนาเอกสารและปั๊มตราเอกสาร 

8. กล่องทื่ 8 สร้างเลข Requisition : ตรวจสอบแล้วไม่ซ้ า ท าการกดปุ่มสร้างเลข Requisition โดย 
Auto program  โดยระบบจะดึงข้อมูลจาก Core system และใน Program scan มาใส่ใน Auto 
program แทนพนักงานส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ทั้งหมดและท าการออกเลข Requisition ให้ เมื่อท า
จ่ายเสร็จแล้ว พนักงานท าการกดปุ่มอนุมัติวงเงิน  ถ้าวงเงินที่สูง จะสามารถรันเข้าสู่พนักงานระดับสูง
อนุมัติและ Approve เคลมอัตโนมัติ 

9. กล่องที่ 10 ทราบวันนัดรับเงิน : ท าการก าหนดวันนัดรับเงินตามรอบที่บัญชีก าหนดในระบบ E-
Billing อู่ทราบวันนัดรับเงินจากระบบ E-Billing 

10. กล่องที่ 11 รายงานแสดงยอด Authorize : จะแสดงจ านวนงานที่ Authorize ทั้งหมด ทั้งท่ี
สามารถ Authorize ได้และไม่สามารถ Authorize  

11. กล่องที่ 12 ท าจ่าย : ทางส่วนบัญชีท าจ่ายเช็คให้กับทางอู่ ส าหรับรายการที่ Authorize แล้ว  
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5.1.4 แนวทางท่ี 4 

 

 

รูปที่ 5 8 รายละเอียดขั้นตอนการท างานแนวทางท่ี 4 
  

รำยละเอียดขั้นตอนกำรท ำงำนของแนวทำงที่ 4 

1. กลอ่งที่  1 วางบิล : อู่วางบิลผ่าน *Express Invoice program หลังจากท าการซ่อมรถให้ลูกค้า
เสร็จเรียบร้อย โดยถ่ายรูปและสแกนเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จตัวจริง, ใบรับรถ, รูปภาพ
ประกอบ (ก่อนซ่อม, ระหว่างซ่อม, หลังซ่อม) ,ใบอนุมัติซ่อม,ส าเนากรมธรรม์, ส าเนาทะเบียนรถคันที่
ขอวางบิล, ส าเนาใบขับขี่เจ้าของรถและเคลมฟอร์ม 

*หมายเหตุ Express Invoice program เป็นโปรแกรมจัดการเอกสาร ออกใบเสร็จ ส าหรับการ
จัดการบิลต่างๆ ไม่ว่าเป็นการออกใบเสร็จรับเงิน ใบก ากับภาษี สามารถส่งไฟล์เอกสารไปยังเครื่อง
แฟกซ์ (Fax) หรืออีเมล์ (E-mail) สามารถตัง้เวลาในการส่งบิลเรียกเก็บเงินแบบอัตโนมัติได้ ปรับแต่ง
การตั้งค่าให้มีความปลอดภัยด้วยการเข้ารหัสได้อีกด้วย 
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2. กล่องที่ 2 ตรวจสอบเอกสาร : ส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ตรวจสอบการวางบิลของอู่ผ่านโปรแกรม 
QR code ว่ามีเอกสารครบถ้วนหรือไม่ โดยตรวจสอบชื่ออู่, รูปภาพประกอบ (ก่อนซ่อม, ระหว่างซ่อม
, หลังซ่อม) ,ใบอนุมัติซ่อม,ส าเนากรมธรรม์, ส าเนาทะเบียนรถคันท่ีขอวางบิล, ส าเนาใบขับขี่เจ้าของ
รถและเคลมฟอร์ม ซึ่งโปรแกรมจะท าการแกะตัวอักษร เก็บไว้ในฐานข้อมูลและจับคู่ข้อมูลใน Core 
system ถ้าตรงกันทั้งหมด ถือว่าเอกสารถูกต้องและครบถ้วน ข้อมูลที่จ าเป็นต้องตรวจสอบคือ  

1. เล่มที่/เลขที่ ครบในเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จรับเงิน 

2. ต้องมีวันที่ในเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จไม่เกิน 6 เดือน 

3. ชื่อและท่ีอยู่ของบริษัทประกันต้องถูกต้อง 

4. ยอดเงินสุทธิ ยอดก่อน Vat และยอด Vat ในใบก ากับภาษีต้องตรงกับใบอนุมัติซ่อมทั้งตัว
เลขและตัวหนังสือ 

5. ต้องมีลายเซ็นผู้รับเงินเหมือนกันทุกฉบับ 

6. กรณีอู่มีการเขียนเลขเคลม เลขทะเบียนหรือเลขตัวถังลงในใบก ากับภาษีหรือ
ใบเสร็จรับเงินต้องตรงกับใบอนุมัติซ่อม 

3. กล่องที่ 3 ถูกต้อง+ครบถ้วน ? : หากตรวจสอบแล้วพบว่าอู่ส่งเอกสารมาไม่ครบหรือไม่ได้ท าการส่ง
เอกสาร จะท าการแจ้งกลับทางอู่ให้แก้ไข เพิ่มเติม โดยการพิมพ์ข้อความแจ้งผ่านทาง Express 
Invoice program  หากตรวจสอบเอกสารถูกต้อง ครบถ้วน รอเอกสารตัวจริงเพ่ือท าการออกเลข 
Requisition ต่อไป 

4. กล่องที่ 4 บันทึกในระบบ : หากตรวจสอบเอกสารแล้วไม่ผ่าน เช่น ไม่ถูกต้องหรือไม่ครบถ้วน ส่วน
จ่ายสินไหมรถยนต์ท าการแจ้งกลับทางอู่ เพื่อยกเลิกหรือแก้ไขและส่งใหม่ผ่านทางระบบ Express 
Invoice program อีกครั้ง 

5. กล่องที่ 5 รับทราบผล : อู่รับทราบผลการตรวจเอกสารและท าการแก้ไขหรือยกเลิกรายการนั้น 

6. กล่องที่ 6 ตรวจการจ่ายซ้ า : โดยตรวจผ่านโปรแกรม QR code ใช้เทคนิคสแกนตัวอักษร
ตรววจสอบ 

- เลขที่เคลม 

- หมายเลขกรมธรรม์ 

- ทะเบียนรถ (คู่กรณี/รถประกัน) 

- เลขรับแจ้ง 
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- รถประกัน/คู่กรณี 

- ชื่ออู่ 

- เลข Client อู่ 

- ยอดเงินสุทธิ 

- ยอดเงินก่อน Vat  

- ยอดเงิน Vat 

- การเรียกร้อง (Recovery) 

- ตั้งราคาประมาณ 

-  สถานะของงาน เปิด/ปิด เคลม 

ถ้าพบว่าเป็นการวางบิลซ้ า จะท าการแจ้งยกเลิกกับทางอู่ผ่านทางระบบ Express Invoice program 
โดยการบันทึกข้อความ ถ้าไม่ซ้ าสามารถท าการวางบิลได้ จะท าการตรวจสอบการเปิด ปิดเคลม โดยมี
เงื่อนไข ดังตารางด้านล่าง ส่วนเคลมที่มีสถานะเรียกร้อง (Recovery) ต้องแยกออกก่อน เพ่ือท าการ
ส าเนาเอกสารและปั๊มตราเอกสาร  
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6.1 อู่จัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 27 แสดงเงื่อนไขอู่จัดอะไหล่ (1) 

    

   เนื่องจากเหลือค่าสินไหมของประกันเพียง
อย่างเดียวที่จะต้องท าจ่าย สามารถปิดเคลมได้
เลย 

ตารางที ่5 28 เงื่อนไขอู่จัดอะไหล่(2) 
 

    

    เนื่องจากมีค่าอ่ืนนอกจากค่าสินไหม
ประกัน ที่จะต้องท าจ่าย จึงยังไม่สามารถ
ปิดเคลมได้ 

 

6.2 ประกันจัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 29 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่ (1) 

 

เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ค่าสินไหม
ประกันจะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายค่าอะไหล่
และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 1จึงยังไม่
สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย ปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย เปิดเค
ลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี 20,000 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหมประกัน ท าจ่าย

ครั้งที่ 1 
เปิด    
เคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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ตารางที ่5 30 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่ (2) 

   

   

      เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ค่าสินไหม
ประกันจะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายาอะไหล่
และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 2 สามารถปิดเค
ลมได้เลย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่5 31 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่ (3) 
   

 

เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ท าจ่ายครั้งที่ 2 
และมีค่าใช้จ่ายในการปฏิบัติงานพนักงาน ที่
จะต้องท าจ่าย จึงไม่สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 2 

ปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

 
ค่าใช้จ่ายในการ

ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหมประกัน ท าจ่าย

ครั้งที่ 2 
เปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

150 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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6.3 ประกันและอู่จัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 32 เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่ 
(1) 

   

     เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ ค่า
สินไหมประกัน จะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายค่า
อะไหล่และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 1จึงยังไม่
สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่5 33 เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่ 
(2) 

    

   เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ เหลือท า
จ่ายครั้งที่ 2 เพียงอย่างเดียว สามารถปิดเคลม
ได้เลย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 1 

เปิด 
เคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหมประกัน ท าจ่าย

ครั้งที่ 2 
ปิด    

เคลม 
ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 

ค่ายกลาก ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายในการ

ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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ตารางที ่5 34 เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่ 
(3) 

    

  เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ ท าจ่ายครั้ง
ที่ 2 และมีค่าพรบ. ที่จะต้องท าจ่าย จึงไม่
สามารถปิดเคลมได้

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่ายครั้ง
ที่ 2 

เปิด 
เคลม 

ค่าสินไหม
คู่กรณี 

ค่าว่าง 

ค่ายกลาก ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายในการ

ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. 20,000 
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7.กล่องที่  7 ซ้ าหรือไม่ ? : โปรแกรม QR code ท าการตรวจสอบเงื่อนไข โดยเทียบระหว่างโปรแกรม
และ Core system จะแสดงว่ารายการไหนผ่านและไม่ผ่าน โดยโปรแกรมยังไม่ออกเลข Requisition 
ในขั้นตอนนี้ รายการที่ไม่ผ่าน ระบบจะแสดงให้เห็นว่าไม่ผ่านเพราะอะไร แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ 

1. รายการวางบิลซ้ า จะท าการแจ้งยกเลิกกับทางอู่ผ่านทาง Express Invoice program 
โดยการบันทึกข้อความ 

2. รายการที่สามารถจ่ายได้ หลังท าแก้ไข พบว่าเป็นรายการที่ไม่ซ้ า สามารถวางบิลได้ เช่น 
เคลมที่มีสถานะปิด พนักงานท าการเปลี่ยนสถานะเป็น Active ด้วยระบบ Manual หรือติดสถานะเค
ลมที่มีการเรียกร้อง (Recovery) ที่ต้องการแยกออกก่อน เพ่ือท าส าเนาเอกสารและปั๊มตราเอกสาร 

8. กล่องทื่ 8 สร้างเลข Requisition : ตรวจสอบแล้วไม่ซ้ า ท าการกดปุ่มสร้างเลข Requisition โดย 
Auto program  โดยระบบจะดึงข้อมูลจาก Core system และในโปรแกรม QR code  มาใส่ใน 
Auto program แทนพนักงานส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ทั้งหมดและท าการออกเลข Requisition ให้ 
เมื่อท าจ่ายเสร็จแล้ว พนักงานท าการกดปุ่มอนุมัติวงเงิน  ถ้าวงเงินที่สูง จะสามารถรันเข้าสู่พนักงาน
ระดับสูงอนุมัติและ Approve เคลมอัตโนมัติ 

9. กล่องที่ 10 ทราบวันนัดรับเงิน : ท าการก าหนดวันนัดรับเงินตามรอบที่บัญชีก าหนดใน Express 
Invoice program อู่ทราบวันนัดรับเงินจาก Express Invoice program 

10. กล่องที่ 11 รายงานแสดงยอด Authorize : จะแสดงจ านวนงานที่ Authorize ทั้งหมด ทั้งท่ี
สามารถ Authorize ได้และไม่สามารถ Authorize  

11. กล่องที่ 12 ท าจ่าย : ทางส่วนบัญชีท าจ่ายเช็คให้กับทางอู่ ส าหรับรายการที่ Authorize แล้ว  
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5.1.5 แนวทางท่ี 5 

 

  

รูปที่ 5 9 รายละเอียดขั้นตอนการท างานแนวทางท่ี 5 
 

รำยละเอียดขั้นตอนกำรท ำงำนของแนวทำงที่ 5 

1. กล่องที่  1 วางบิล : อู่วางบิลผ่านระบบ Personal program หลังจากท าการซ่อมรถให้ลูกค้าเสร็จ
เรียบร้อย โดยถ่ายรูปและสแกนเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จตัวจริง, ใบรับรถ, รูปภาพประกอบ 
(ก่อนซ่อม, ระหว่างซ่อม, หลังซ่อม) ,ใบอนุมัติซ่อม,ส าเนากรมธรรม์, ส าเนาทะเบียนรถคันที่ขอวางบิล, 
ส าเนาใบขับขี่เจ้าของรถและเคลมฟอร์ม 

2. กล่องที่ 2 ตรวจสอบเอกสาร : ส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์กดปุ่มตรวจสอบการวางบิลของอู่ผ่าน 
Personal program ว่ามีเอกสารครบถ้วนหรือไม่ โดยตรวจสอบชื่ออู่, รูปภาพประกอบ (ก่อนซ่อม, 
ระหว่างซ่อม, หลังซ่อม) ,ใบอนุมัติซ่อม,ส าเนากรมธรรม์, ส าเนาทะเบียนรถคันที่ขอวางบิล, ส าเนา
ใบขับข่ีเจ้าของรถและเคลมฟอร์ม โดยใช้เทคนิค Sliding Window จะท าการจับคู่ข้อมูลใน Core 



 

 
 

116 

systemกับ Personal program ถ้าตรงกันทั้งหมด ถือว่าเอกสารถูกต้องและครบถ้วน ข้อมูลที่
จ าเป็นต้องตรวจสอบคือ  

1. เล่มที่/เลขที่ ครบในเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จรับเงิน 

2. ต้องมีวันที่ในเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จไม่เกิน 6 เดือน 

3. ชื่อและท่ีอยู่ของบริษัทประกันต้องถูกต้อง 

4. ยอดเงินสุทธิ ยอดก่อน Vat และยอด Vat ในใบก ากบัภาษีต้องตรงกับใบอนุมัติซ่อมทั้งตัว
เลขและตัวหนังสือ 

5. ต้องมีลายเซ็นผู้รับเงินเหมือนกันทุกฉบับ 

6. กรณีอู่มีการเขียนเลขเคลม เลขทะเบียนหรือเลขตัวถังลงในใบก ากับภาษีหรือ
ใบเสร็จรับเงินต้องตรงกับใบอนุมัติซ่อม 

3. กล่องที่ 3 ถูกต้อง+ครบถ้วน ? : พนักงานดูการรันตรวจสอบของโปรแกรมพบว่าอู่ส่งเอกสารมาไม่
ครบหรือไม่ได้ท าการส่งเอกสาร จะท าการแจ้งกลับทางอู่ให้แก้ไข เพิ่มเติม โดยกดแจ้งผ่านทาง 
Personal program  หากตรวจสอบเอกสารถูกต้อง ครบถ้วน รอเอกสารตัวจริงเพ่ือท าการออกเลข 
Requisition ต่อไป 

4. กล่องที่ 4 บันทึกในระบบ : พนักงานกดบันทึกใน Personal program หากตรวจสอบเอกสารแล้ว
ไม่ผ่าน เช่น ไม่ถูกต้องหรือไม่ครบถ้วน ส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ท าการแจ้งกลับทางอู่ เพ่ือยกเลิกหรือ
แก้ไขและส่งใหม่ผ่านทางอีกครั้ง 

5. กล่องที่ 5 รับทราบผล : อู่รับทราบผลการตรวจเอกสารและท าการแก้ไขหรือยกเลิกรายการนั้น 

6. กล่องที่ 6 ตรวจการจ่ายซ้ า : Personal program ท าการตรวจซ้ าโดยใช้เทคนิค Sliding Window 
ตรววจสอบ 

- เลขที่เคลม 

- หมายเลขกรมธรรม์ 

- ทะเบียนรถ (คู่กรณี/รถประกัน) 

- เลขรับแจ้ง 

- รถประกัน/คู่กรณี 

- ชื่ออู่ 

- เลข Client อู่ 
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- ยอดเงินสุทธิ 

- ยอดเงินก่อน Vat  

- ยอดเงิน Vat 

- การเรียกร้อง (Recovery) 

- ตั้งราคาประมาณ 

-  สถานะของงาน เปิด/ปิด เคลม 

ถ้าพบว่าเป็นการวางบิลซ้ า พนักงานกดปุ่มส่งแจ้งยกเลิกอู่ผ่านทาง Personal program ถ้าไม่ซ้ า
สามารถท าการวางบิลได้ จะท าการตรวจสอบการเปิด ปิดเคลม โดยมีเงื่อนไข ดังตารางด้านล่าง 
ส่วนเคลมที่มีสถานะเรียกร้อง (Recovery) ต้องแยกออกก่อน เพ่ือท าการส าเนาเอกสารและปั๊มตรา
เอกสาร 
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6.1 อู่จัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 35 เงื่อนไขอู่จัดอะไหล่ (1) 

 

         เนื่องจากเหลือค่าสินไหมของประกัน
เพียงอย่างเดียวที่จะต้องท าจ่าย สามารถปิด 
เคลมได้เลย 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่5 36 เงื่อนไขอู่จัดอะไหล่ (2) 
 

    เนื่องจากมีค่าอ่ืนนอกจากค่าสินไหม
ประกัน ที่จะต้องท าจ่าย จึงยังไม่สามารถ
ปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย ปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย เปิด    
เคลม 

ค่าสินไหม
คู่กรณี 

20,000 

ค่ายกลาก ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายใน

การปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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6.2 ประกันจัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 37 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่ (1) 

 

    เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ค่าสินไหม
ประกันจะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายค่าอะไหล่
และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 1จึงยังไม่
สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่5 38 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่ (2) 

   

    เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ค่าสินไหม
ประกันจะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายาอะไหล่
และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 2 สามารถปิด   
เคลมได้เลย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 1 

เปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 2 

ปิด    
เคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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ตารางที ่5 39 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่ (3) 

   

   เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ท าจ่ายครั้งที่ 2 
และมีค่าใช้จ่ายในการปฏิบัติงานพนักงาน ที่
จะต้องท าจ่าย จึงไม่สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6.3 ประกันและอู่จัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 40เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่ 
(1) 

    

     เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ ค่า
สินไหมประกัน จะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายค่า
อะไหล่และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 1จึงยังไม่
สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 2 

เปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

150 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 1 

เปิด 
เคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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ตารางที ่5 41 เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่ 
(2) 

 

   

    เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ เหลือท า
จ่ายครั้งที่ 2 เพียงอย่างเดียว สามารถปิดเคลม
ได้เลย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที่ 5 42 เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่ 
(3) 

   

    เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ ท าจ่าย
ครั้งที่ 2 และมีค่าพรบ. ที่จะต้องท าจ่าย จึงไม่
สามารถปิดเคลมได้

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่ายครั้ง
ที่ 2 

เปิด 
เคลม 

ค่าสินไหม
คู่กรณี 

ค่าว่าง 

ค่ายกลาก ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายในการ

ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. 20,000 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 2 

ปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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7.กล่องที่  7 ซ้ าหรือไม่ ? : Personal program  ท าการตรวจสอบเงื่อนไข โดยเทียบข้อมูลกับ Core 
system จะแสดงว่ารายการไหนผ่านและไม่ผ่าน โดยโปรแกรมยังไม่ออกเลข Requisition ในขั้นตอน
นี้ รายการที่ไม่ผ่าน ระบบจะแสดงให้เห็นว่าไม่ผ่านเพราะอะไร แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ 

1. รายการวางบิลซ้ า พนักงานจะท าการกดปุ่มแจ้งยกเลิกกับทางอู่ผ่านทางPersonal 
program  

2. รายการที่สามารถจ่ายได้ หลังท าแก้ไข พบว่าเป็นรายการที่ไม่ซ้ า สามารถวางบิลได้ เช่น 
เคลมที่มีสถานะปิด พนักงานท าการเปลี่ยนสถานะเป็น Active ด้วยระบบ Manual หรือติดสถานะเค
ลมที่มีการเรียกร้อง (Recovery) ที่ต้องการแยกออกก่อน เพ่ือท าส าเนาเอกสารและปั๊มตราเอกสาร 

8. กล่องทื่ 8 สร้างเลข Requisition : ตรวจสอบแล้วไม่ซ้ า ท าการกดปุ่มสร้างเลข Requisition ผ่าน
ทาง Personal program โดยระบบจะดึงข้อมูลจาก Core system ใส่ใน Personal program แทน
พนักงานส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ทั้งหมดและท าการออกเลข Requisition ให้ เมื่อท าจ่ายเสร็จแล้ว 
พนักงานท าการกดปุ่มอนุมัติวงเงิน  ถ้าวงเงินที่สูง จะสามารถรันเข้าสู่พนักงานระดับสูงอนุมัติและ 
Approve เคลมอัตโนมัติ 

9. กล่องที่ 10 ทราบวันนัดรับเงิน : พนักงานกด Personal program ก าหนดวันนัดรับเงินตามรอบที่
บัญชีก าหนดใน อู่ทราบวันนัดรับเงินจาก Personal program 

10. กล่องที่ 11 รายงานแสดงยอด Authorize : จะแสดงจ านวนงานที่ Authorize ทั้งหมด ทั้งท่ี
สามารถ Authorize ได้และไม่สามารถ Authorize  

11. กล่องที่ 12 ท าจ่าย : ทางส่วนบัญชีท าจ่ายเช็คให้กับทางอู่ ส าหรับรายการที่ Authorize แล้ว  
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5.1.6 แนวทางท่ี 6 

 

  

รูปที่ 5 10 รายละเอียดขั้นตอนการท างานแนวทางท่ี 6 
 

รำยละเอียดขั้นตอนกำรท ำงำนของแนวทำงที่ 6 

1. กล่องที่  1 วางบิล : อู่วางบิลผ่านระบบ E-Billing หลังจากท าการซ่อมรถให้ลูกค้าเสร็จเรียบร้อย 
โดยถ่ายรูปและสแกนเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จตัวจริง, ใบรับรถ, รูปภาพประกอบ (ก่อนซ่อม, 
ระหว่างซ่อม, หลังซ่อม) ,ใบอนุมัติซ่อม,ส าเนากรมธรรม์, ส าเนาทะเบียนรถคันที่ขอวางบิล, ส าเนา
ใบขับข่ีเจ้าของรถและเคลมฟอร์ม 

2. กล่องที่ 2 ตรวจรูปภาพ : ส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ท าการตรวจสอบรูปภาพประกอบ (ก่อนซ่อม, 
ระหว่างซ่อม, หลังซ่อม) และบันทึกผลในระบบ 

3. กล่องที่ 3 ตรวจสอบเอกสาร : ส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ตรวจสอบการวางบิลของอู่ผ่าน *Program 
scan โดยอ่านตัวอักษรจากใบอนุมัติซ่อมและใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จรับเงิน แล้วน าข้อมูลไปเก็บไว้
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ในฟิลด์ฐานข้อมูลและจับคู่ข้อมูลเทียบ Core system และข้อมูลใบก ากับภาษีเทียบกับใบอนุมัติซ่อม 
ถ้าตรงกันทั้งหมด ถือว่าเอกสารถูกต้องและครบถ้วน ข้อมูลที่จ าเป็นต้องตรวจสอบคือ  

1. เล่มที่/เลขที่ ครบในเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จรับเงิน 

2. ต้องมีวันที่ในเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จไม่เกิน 6 เดือน 

3. ชื่อและท่ีอยู่ของบริษัทประกันต้องถูกต้อง 

4. ยอดเงินสุทธิ ยอดก่อน Vat และยอด Vat ในใบก ากับภาษีต้องตรงกับใบอนุมัติซ่อมทั้งตัว
เลขและตัวหนังสือ 

5. ต้องมีลายเซ็นผู้รับเงินเหมือนกันทุกฉบับ 

6. กรณีอู่มีการเขียนเลขเคลม เลขทะเบียนหรือเลขตัวถังลงในใบก ากับภาษีหรือ
ใบเสร็จรับเงินต้องตรงกับใบอนุมัติซ่อม 

*หมายเหตุ โปรแกรมสแกน คือ โปรแกรม OCR เป็นเครื่องมือในการแปลงไฟล์รูปภาพจาก
ไฟล์ JPEG มาเป็นตัวอักษร โดยที่เราไม่จ าเป็นต้องพิมพ์เองทั้งหมด ซึ่งจะลดระยะเวลาในการท างาน
ได้รวดเร็วขึ้น โดยหลักการจะแกะข้อความและตัวอักษรออกมาหมดทั้งหน้า ส าหรับคุณภาพในการ
อ่านตัวอักษรขึ้นอยู่กับคุณภาพและความคมชัด ใช้ได้กับเครื่องสแกนทุกรุ่น โดยสามารถแปลงเข้าสู่ 
โปรแกรม Microsoft Word 

 

 

รูปที่ 5 11 โปรแกรมสแกน OCR 
 

4. กล่องที่ 4 ถูกต้อง+ครบถ้วน ? : หากตรวจสอบแล้วพบว่าอู่ส่งเอกสารมาไม่ครบหรือไม่ได้ท าการส่ง
เอกสาร จะท าการแจ้งกลับทางอู่ให้แก้ไข เพิ่มเติม โดยการพิมพ์ข้อความแจ้งผ่านทาง E-Billing หาก
ตรวจสอบเอกสารถูกต้อง ครบถ้วน รอเอกสารตัวจริงเพื่อท าการออกเลข Requisition ต่อไป 
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5. กล่องที่ 5 บันทึกในระบบ : หากตรวจสอบเอกสารแล้วไม่ผ่าน เช่น ไม่ถูกต้องหรือไม่ครบถ้วน ส่วน
จ่ายสินไหมรถยนต์ท าการแจ้งกลับทางอู่ เพื่อยกเลิกหรือแก้ไขและส่งใหม่ผ่านทางระบบ E-billing อีก
ครั้ง 

6. กล่องที่ 6 รับทราบผล : อู่รับทราบผลการตรวจเอกสารและท าการแก้ไขหรือยกเลิกรายการนั้น 

7. กล่องที่ 7 ตรวจการจ่ายซ้ า : ทางส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ เข้าหน้าโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติ 
โดยแบ่ง User ที่  Login ซ่ึงจะมีรายการเลือกเอกสารผ่านจากระบบ E-Billing แสดงอยู่ พนักงานกด
เลือกรายการที่ต้องการจะออกเลข Requisition เป็นชุดเดียวกันและกดปุ่มตรวจการจ่ายซ้ า จากนั้น
ระบบจะท าการตรวจสอบการจ่ายซ้ า สถานะเคลมและเคลมที่มีการเรียกร้องใน Core system 
เงื่อนไขท่ีระบบน ามาใช้ในการตรวจสอบมีดังนี้ 

- เลขที่เคลม 

- หมายเลขกรมธรรม์ 

- ทะเบียนรถ (คู่กรณี/รถประกัน) 

- เลขรับแจ้ง 

- รถประกัน/คู่กรณี 

- ชื่ออู่ 

- เลข Client อู่ 

- ยอดเงินสุทธิ 

- ยอดเงินก่อน Vat  

- ยอดเงิน Vat 

- การเรียกร้อง (Recovery) 

- ตั้งราคาประมาณ 

-  สถานะของงาน เปิด/ปิด เคลม โดยสถานะของเคลมมีเง่ือนไขตามตารางด้านล่างนี้ 
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7.1 อู่จัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 43 เงื่อนไขอู่จัดอะไหล่ (1) 

    

   เนื่องจากเหลือค่าสินไหมของประกันเพียง
อย่างเดียวที่จะต้องท าจ่าย สามารถปิดเคลมได้
เลย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่5 44 เงื่อนไขอู่จัดอะไหล่ (2) 

   

   เนื่องจากมีค่าอ่ืนนอกจากค่าสินไหมประกัน 
ที่จะต้องท าจ่าย จึงยังไม่สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย ปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย เปิด 
เคลม 

ค่าสินไหม
คู่กรณี 

20,000 

ค่ายกลาก ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายใน

การปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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7.2 ประกันจัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 45 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่ (1) 

 

    เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ค่าสินไหม
ประกันจะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายค่าอะไหล่
และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 1จึงยังไม่
สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่5 46 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่ (2) 

 

   

   เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ค่าสินไหม
ประกันจะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายาอะไหล่
และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 2 สามารถปิดเค
ลมได้เลย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 2 

ปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหมประกัน ท าจ่าย

ครั้งที่ 2 
เปิดเค
ลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงานพนักงาน 

150 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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ตารางที ่5 47 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่ (3) 
 

  

  เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ท าจ่ายครั้งที่ 2 
และมีค่าใช้จ่ายในการปฏิบัติงานพนักงาน ที่
จะต้องท าจ่าย จึงไม่สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

7.3 ประกันและอู่จัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 48 เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่ 
(1) 

 

     เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ ค่า
สินไหมประกัน จะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายค่า
อะไหล่และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 1จึงยังไม่
สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 1 

เปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 1 

เปิด 
เคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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ตารางที ่5 49 เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่ 
(2) 

    

    เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ เหลือท า
จ่ายครั้งที่ 2 เพียงอย่างเดียว สามารถปิดเคลม
ได้เลย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่5 50 เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่ 
(3) 

     

เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ ท า
จ่ายครั้งที่ 2 และมีค่าพรบ. ที่จะต้องท าจ่าย 
จึงไม่สามารถปิดเคลมได้ 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่ายครั้ง
ที่ 2 

เปิดเคลม 

ค่าสินไหม
คู่กรณี 

ค่าว่าง 

ค่ายกลาก ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายในการ

ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. 20,000 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 2 

ปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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8.กล่องที่  8 ซ้ าหรือไม่ ? : ระบบการจัดการอัตโนมัติ ท าการตรวจสอบเงื่อนไข โดยเทียบระหว่าง E-
Billing และ Core system จะแสดงว่ารายการไหนผ่านและไม่ผ่าน โดยโปรแกรมยังไม่ออกเลข 
Requisition ในขั้นตอนนี้ รายการที่ไม่ผ่าน ระบบจะแสดงให้เห็นว่าไม่ผ่านเพราะอะไร แบ่งเป็น 2 
ประเภท คือ 

1. รายการวางบิลซ้ า จะท าการแจ้งยกเลิกกับทางอู่ผ่านทางระบบ E-Billing โดยการบันทึก
ข้อความ 

2. รายการที่สามารถจ่ายได้ หลังท าแก้ไข พบว่าเป็นรายการที่ไม่ซ้ า สามารถวางบิลได้ เช่น 
เคลมที่มีสถานะปิด พนักงานท าการเปลี่ยนสถานะเป็น Active ด้วยระบบ Manual หรือติดสถานะเค
ลมที่มีการเรียกร้อง (Recovery) ที่ต้องการแยกออกก่อน เพ่ือท าส าเนาเอกสารและปั๊มตราเอกสาร 

9. กล่องทื่ 9 สร้างเลข Requisition : ตรวจสอบแล้วไม่ซ้ า ท าการกดปุ่มสร้างเลข Requisition โดย
ระบบจะดึงข้อมูลจาก Core system และใน E-Billing มาใส่ในระบบการจัดการอัตโนมัติแทน
พนักงานส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ทั้งหมดและท าการออกเลข Requisition ให้ เมื่อท าจ่ายเสร็จแล้ว 
พนักงานท าการกดปุ่มอนุมัติวงเงิน  ถ้าวงเงินที่สูง จะสามารถรันเข้าสู่พนักงานระดับสูงอนุมัติและ 
Approve เคลมอัตโนมัติ 

10. กล่องที ่11 ทราบวันนัดรับเงิน : ท าการก าหนดวันนัดรับเงินตามรอบที่บัญชีก าหนดในระบบ E-
Billing อู่ทราบวันนัดรับเงินจากระบบ E-Billing 

11. กล่องที่ 12 รายงานแสดงยอด Authorize : จะแสดงจ านวนงานที่ Authorize ทั้งหมด ทั้งท่ี
สามารถ Authorize ได้และไม่สามารถ Authorize  

12. กลอ่งที่ 13 ท าจ่าย : ทางส่วนบัญชีท าจ่ายเช็คให้กับทางอู่ ส าหรับรายการที่ Authorize แล้ว  

 

5.2 การเลือกการแก้ปัญหา (Develop)  

หลังจากลงรายละเอียดแนวคิดทั้งหมด จะท าการเลือกการแก้ปัญหาโดยใช้เครื่องมือจัดล าดับ
ความส าคัญ (Pugh matrix) มาช่วยในการเลือก โดยจะเอาล าดับความส าคัญ (Customer 
Importance) ที่ได้มาจากแบบสอบถามมาใช้ในการให้ความส าคัญกับปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการ 
ซึ่งจะแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ อู่ในเครือและพนักงาน 

ตารางจัดล าดับความส าคัญ (Pugh matrix) จะให้คะแนนตามตารางด้านล่างนี้ เพ่ือท าการ
เลือกแนวทางออกมา 2-3 แนวทาง 
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ตารางที ่5 51 คะแนนความส าคัญ 
คะแนนควำมส ำคัญ 

สัญลักษณ์ คะแนน ควำมหมำย 

+++ 3 Very Much Better 

++ 2 Much Better  

+ 1 Better  

S 0 Same  

- -1 Worse  

-- -2 Much Worse  

--- -3 Very Much Worse 

 

 แสดงตารางจัดล าดับความส าคัญดังภาพด้านล่างนี้
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จากตารางจัดล าดับความส าคัญ น าแนวทางที่ 1 เทียบกับแนวที่ 2-6 ผลลัพธ์ที่ได้ ล าดับ
ความส าคัญที่มากท่ีสุดคือ แนวทางท่ี 5 มีคะแนนเท่ากับ 67 รองลงมาคือ แนวทางท่ี 4 และแนวทางท่ี 
6 มีคะแนนเท่ากับ 45 ซึ่งจะน าแนวทางที่ 5 มาใช้ โดยท าตารางจัดล าดับความส าคัญอีกครั้ง ซึ่งเมื่อ
พิจารณาแล้ว พบว่า แนวทางที่สามารถน ามาเพ่ิมได้อีกคือ แนวทางที่ 2 แนวทางที่ 5 และแนวทางที่ 
6 ที่จะเอากระบวนการมารวมกันเป็นอีก 1 แนวทาง ดังตารางที่ 2.62 ตารางจัดล าดับความส าคัญครั้ง
ที่ 2 โดยแนวทาง 256 มีรายละเอียดกระบวนการท างาน ดังนี้ 

 

5.2.1 แนวทางท่ี 256 

 

 

รูปที่ 5 12 รายละเอียดขั้นตอนการท างานแนวทางท่ี 256 
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รำยละเอียดขั้นตอนกำรท ำงำนของแนวทำงที่ 256 

1. กล่องที่  1 วางบิล : อู่วางบิลผ่านระบบ E-Billing หลังจากท าการซ่อมรถให้ลูกค้าเสร็จเรียบร้อย 
โดยถ่ายรูปและสแกนเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จตัวจริง, ใบรับรถ, รูปภาพประกอบ (ก่อนซ่อม, 
ระหว่างซ่อม, หลังซ่อม) ,ใบอนุมัติซ่อม,ส าเนากรมธรรม์, ส าเนาทะเบียนรถคันที่ขอวางบิล, ส าเนา
ใบขับข่ีเจ้าของรถและเคลมฟอร์ม 

2. กล่องที่ 2 ตรวจรูปภาพ : ส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ท าการตรวจสอบรูปภาพประกอบ (ก่อน
ซ่อม, ระหว่างซ่อม, หลังซ่อม) และเอกสารบางส่วน คือ 

 1. วันที่ในเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จไม่เกิน 6 เดือน 

 2. ชื่อและที่อยู่ของบริษัทประกันและของอู่ถูกต้อง 

 3. ต้องมีลายเซ็นผู้รับเงินเหมือนกันทุกฉบับ 

 4. เลขเคลม เลขทะเบียนหรือเลขตัวถังลงในใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จรับเงินต้องตรงกับใบ
อนุมัติซ่อมและบันทึกผลในระบบ 

3. กล่องที่ 3 ตรวจสอบเอกสาร : ส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ตรวจสอบการวางบิลของอู่ผ่าน *Program 
scan โดยอ่านตัวอักษรจากใบอนุมัติซ่อมและใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จรับเงิน แล้วน าข้อมูลไปเก็บไว้
ในฟิลด์ฐานข้อมูลและจับคู่ข้อมูลเทียบ Core system และข้อมูลใบก ากับภาษีเทียบกับใบอนุมัติซ่อม 
ถ้าตรงกันทั้งหมด ถือว่าเอกสารถูกต้องและครบถ้วน ข้อมูลที่จ าเป็นต้องตรวจสอบคือ  

1. เล่มที่/เลขที่ ครบในเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จรับเงิน 

2. ยอดเงินสุทธิ ยอดก่อน Vat และยอด Vat ในใบก ากับภาษีต้องตรงกับใบอนุมัติซ่อมทั้งตัว
เลขและตัวหนังสือ 

3. เลขประจ าตัวผู้เสียภาษีอากรอู่ 

*หมายเหตุ โปรแกรมสแกน คือ โปรแกรม OCR เป็นเครื่องมือในการแปลงไฟล์รูปภาพจาก
ไฟล์ JPEG มาเป็นตัวอักษร โดยที่เราไม่จ าเป็นต้องพิมพ์เองทั้งหมด ซึ่งจะลดระยะเวลาในการท างาน
ไดร้วดเร็วขึ้น โดยหลักการจะแกะข้อความและตัวอักษรออกมาหมดทั้งหน้า ส าหรับคุณภาพในการ
อ่านตัวอักษรขึ้นอยู่กับคุณภาพและความคมชัด ใช้ได้กับเครื่องสแกนทุกรุ่น โดยสามารถแปลงเข้าสู่ 
โปรแกรม Microsoft Word 
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รูปที่ 5 13 โปรแกรมสแกน OCR 
 

เมือ่เอกสารใบก ากับภาษีและใบเสร็จรับเงินตัวจริงมาถึงส านักงานใหญ่ ตรวจเอกสารอีกครั้ง ถ้าไม่
ถูกต้อง ครบถ้วน คืนเอกสารกลับไปยังอู่ เพื่อให้อู่ส่งเอกสารมาอีกครั้ง 

4. กล่องที่ 4 ถูกต้อง+ครบถ้วน ? : หากตรวจสอบแล้วพบว่าอู่ส่งเอกสารมาไม่ครบหรือไม่ได้ท าการส่ง
เอกสาร จะท าการแจ้งกลับทางอู่ให้แก้ไข เพิ่มเติม โดยการพิมพ์ข้อความแจ้งผ่านทาง E-Billing หาก
ตรวจสอบเอกสารถูกต้อง ครบถ้วน รอเอกสารตัวจริงเพื่อท าการออกเลข Requisition ต่อไป 

5. กล่องที่ 5 บันทึกในระบบ : หากตรวจสอบเอกสารแล้วไม่ผ่าน เช่น ไม่ถูกต้องหรือไม่ครบถ้วน ส่วน
จ่ายสินไหมรถยนต์ท าการแจ้งกลับทางอู่ เพื่อยกเลิกหรือแก้ไขและส่งใหม่ผ่านทางระบบ E-billing อีก
ครั้ง 

6. กล่องที่ 6 รับทราบผล : อู่รับทราบผลการตรวจเอกสารและท าการแก้ไขหรือยกเลิกรายการนั้น 

7. กล่องที่  7 วางบิลเอกสารตัวจริง : อู่ส่งเอกสารตัวจริงเฉพาะใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จตัวจริง 
พร้อมส าเนา โดยแมสเซนเจอร์หรือไปรษณีย์เข้ามาทางส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์  

8. กล่องที่ 8 เรียงเอกสาร + ปั๊มวันที่ : ส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ ปั๊มวันที่รับเอกสารและเรียงเอกสาร
ตามล าดับที่ต้องส่งส่วนบัญชี  

9. กล่องที่ 10 ตรวจการจ่ายซ้ า : ทางส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ เข้าหน้าโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติ 
โดยแบ่ง User ที่  Login ซึ่งจะมีรายการเลือกเอกสารผ่านจากระบบ E-Billing แสดงอยู่ พนักงานกด
เลือกรายการที่ต้องการจะออกเลข Requisition เป็นชุดเดียวกันและกดปุ่มตรวจการจ่ายซ้ า จากนั้น
ระบบจะท าการตรวจสอบการจ่ายซ้ า สถานะเคลมและเคลมที่มีการเรียกร้องใน Core system 
เงื่อนไขท่ีระบบน ามาใช้ในการตรวจสอบมีดังนี้ 
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- เลขที่เคลม 

- หมายเลขกรมธรรม์ 

- ทะเบียนรถ (คู่กรณี/รถประกัน) 

- เลขรับแจ้ง 

- รถประกัน/คู่กรณี 

- ชื่ออู่ 

- เลข Client อู่ 

- ยอดเงินสุทธิ 

- ยอดเงินก่อน Vat  

- ยอดเงิน Vat 

- การเรียกร้อง (Recovery) 

- ตั้งราคาประมาณ 

-  สถานะของงาน เปิด/ปิด เคลม โดยสถานะของเคลมมีเง่ือนไขตามตารางด้านล่างนี้
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9.1 อู่จัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 53  เงื่อนไขอู่จัดอะไหล่ (1) 

 

   

   เนื่องจากเหลือค่าสินไหมของประกันเพียง
อย่างเดียวที่จะต้องท าจ่าย สามารถปิดเคลมได้
เลย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่5 54 เงื่อนไขอู่จัดอะไหล่ (2) 

 

     เนื่องจากมีค่าอ่ืนนอกจากค่าสินไหม
ประกัน ที่จะต้องท าจ่าย จึงยังไม่สามารถ
ปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย ปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหมประกัน ท าจ่าย เปิด   

เคลม ค่าสินไหมคู่กรณี 20,000 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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9.2 ประกันจัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 55 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่ (1) 

   

    เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ค่าสินไหม
ประกันจะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายค่าอะไหล่
และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 1จึงยังไม่
สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่5 56 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่ (2) 

 

    เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ค่าสินไหม
ประกันจะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายาอะไหล่
และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 2 สามารถปิดเค
ลมได้เลย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 1 

เปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหมประกัน ท าจ่าย

ครั้งที่ 2 
ปิด   

เคลม 
ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 

ค่ายกลาก ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายในการ

ปฏิบัติงานพนักงาน 
ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 



 

 
 

139 

ตารางที ่5 57 เงื่อนไขประกันจัดอะไหล่ (3) 

 

   

   เนื่องจากประกันจัดอะไหล่ ท าจ่ายครั้งที่ 2 
และมีค่าใช้จ่ายในการปฏิบัติงานพนักงาน ที่
จะต้องท าจ่าย จึงไม่สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

9.3 ประกันและอู่จัดอะไหล่ 

ตารางที ่5 58 เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่ 
(1) 

   

    เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ ค่า
สินไหมประกัน จะต้องจ่าย 2 ครั้ง คือ จ่ายค่า
อะไหล่และค่าซ่อมให้อู่ท าจ่ายครั้งที่ 1จงึยังไม่
สามารถปิดเคลมได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหมประกัน ท าจ่าย

ครั้งที่ 2 
เปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

150 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 1 

เปิด 
เคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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ตารางที ่5 59 เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่ 
(2) 

 

 

 

     เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ เหลือท า
จ่ายครั้งที่ 2 เพียงอย่างเดียว สามารถปิดเคลม
ได้เลย 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่5 60 เงื่อนไขประกันและอู่จัดอะไหล่ 
(3) 

 

    เนื่องจากประกันและอู่จัดอะไหล่ ท าจ่าย
ครั้งที่ 2 และมีค่าพรบ. ที่จะต้องท าจ่าย จึงไม่
สามารถปิดเคลมได้

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่ายครั้ง
ที่ 2 

เปิด 
เคลม 

ค่าสินไหม
คู่กรณี 

ค่าว่าง 

ค่ายกลาก ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายในการ

ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. 20,000 

เงื่อนไข ท ำจ่ำย สถำนะ 
ค่าสินไหม
ประกัน 

ท าจ่าย
ครั้งที่ 2 

ปิดเคลม 

ค่าสินไหมคู่กรณี ค่าว่าง 
ค่ายกลาก ค่าว่าง 

ค่าใช้จ่ายในการ
ปฏิบัติงาน
พนักงาน 

ค่าว่าง 

ค่าตรวจสอบ ค่าว่าง 
ค่าใช้จ่ายอื่นๆ ค่าว่าง 
ค่ารับคืนซาก ค่าว่าง 

ค่าพรบ. ค่าว่าง 
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10.กล่องที่  11 ซ้ าหรือไม่ ? : ระบบการจัดการอัตโนมัติ ท าการตรวจสอบเงื่อนไข โดยเทียบระหว่าง 
E-Billing และ Core system จะแสดงว่ารายการไหนผ่านและไม่ผ่าน โดยโปรแกรมยังไม่ออกเลข 
Requisition ในขั้นตอนนี้ รายการที่ไม่ผ่าน ระบบจะแสดงให้เห็นว่าไม่ผ่านเพราะอะไร แบ่งเป็น 2 
ประเภท คือ 

1. รายการวางบิลซ้ า จะท าการแจ้งยกเลิกกับทางอู่ผ่านทางระบบ E-Billing โดยการบันทึก
ข้อความ 

2. รายการที่สามารถจ่ายได้ หลังท าแก้ไข พบว่าเป็นรายการที่ไม่ซ้ า สามารถวางบิลได้ เช่น 
เคลมที่มีสถานะปิด พนักงานท าการเปลี่ยนสถานะเป็น Active ด้วยระบบ Manual หรือติดสถานะเค
ลมที่มีการเรียกร้อง (Recovery) ที่ต้องการแยกออกก่อน เพ่ือท าส าเนาเอกสารและปั๊มตราเอกสาร 

11. กล่องทื่ 12 สร้างเลข Requisition : ตรวจสอบแล้วไม่ซ้ า ท าการกดปุ่มสร้างเลข Requisition 
โดยระบบจะดึงข้อมูลจาก Core system และใน Program scan มาใส่ในระบบการจัดการอัตโนมัติ
แทนพนักงานส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ทั้งหมดและท าการออกเลข Requisition ให้ เมื่อท าจ่ายเสร็จ
แล้ว พนักงานท าการกดปุ่มอนุมัติวงเงิน  ถ้าวงเงินที่สูง จะสามารถรันเข้าสู่พนักงานระดับสูงอนุมัติ
และ Approve เคลมอัตโนมัติ 

12. กล่องที่ 14 ทราบวันนัดรับเงิน : ท าการก าหนดวันนัดรับเงินตามรอบที่บัญชีก าหนดในระบบ E-
Billing อู่ทราบวันนัดรับเงินจากระบบ E-Billing 

13. กล่องที่ 15 แยกชุดเอกสาร : ท าการแยกชุดเอกสารเพ่ือส่งเข้าบัญชี คือใบปะหน้า ใบก ากับภาษี
หรือใบเสร็จรับเงิน  

14. กล่องที่ 16 รายงานแสดงยอด Authorize : จะแสดงจ านวนงานที่ Authorize ทั้งหมด ทั้งท่ี
สามารถ Authorize ได้และไม่สามารถ Authorize  

15. กล่องที่ 17 ท าจ่าย : ทางส่วนบัญชีท าจ่ายเช็คให้กับทางอู่ ส าหรับรายการที่ Authorize แล้ว  

 น าแนวทางท่ี 26 มาเปรียบเทียบกับแนวทางที่ถูกเลือกมาก่อนหน้านี้ แสดงดังตารางจัดล าดับ
ความส าคัญด้านล่างนี้ 
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ตารางที่ 5 63 ตารางจัดล าดับความส าคัญ (Pugh matrix) โดยพนักงานครั้งที่ 2 

 

 

จากตารางจัดล าดับความส าคัญครั้งท่ี 2 น าแนวทางท่ี 5 และแนวทางท่ี 256  มาเปรียบเทียบ
กัน ผลลัพธ์ที่ได้ ล าดับความส าคัญที่มากที่สุดคือ แนวทางที่ 256 มีคะแนนเท่ากับ 165  จากการท า
ตารางจัดล าดับความส าคัญทั้งอู่ในเครือและพนักงาน แนวทางที่ 256 มีคะแนนสูงที่สุดทั้งสองส่วน 
ส่วนของพนักงานเพ่ิมปัจจัยด้านการลงทุนเข้ามา ซึ่งแนวทางที่ 256 เป็นแนวทางที่ยังคงรูปแบบการ
ส่งเอกสารตัวจริงเข้ามาและผ่านเข้ามาทางระบบ E-Billing จากการระดมความคิด เมื่อพิจาณาด้าน
การลงทุนและกฎหมาย พบว่า ทางกรมสรรพากรมีการยื่นเอกสารเป็นเอกสารอิเล็กทรอนิกส์บางแล้ว 
แต่บริษัทประกันภัยส่วนใหญ่ยังคงส่งเอกสารตัวจริงของใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จรับเงินไปยัง
กรมสรรพากร เนื่องจากถ้าเกิดการเรียกร้องต้องขึ้นศาล ทางศาลยังคงต้องใช้เอกสารตัวจริงในการ

Part : พนักงาน
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พิจารณาคดี ดังนั้น ทางกลุ่มผู้วิจัยและพนักงานจึงเลือกแนวทางที่ 256 มาใช้ในการเปลี่ยนแปลงและ
ปรับปรุงการท างานของบริษัทกรณีศึกษา 

 

เปรียบเทียบแนวทางที่ 1 ถึงแนวทางท่ี 256 ว่ามีจุดเด่นและจุดด้อยอะไรบ้าง แสดงดังตาราง
ด้านล่างนี้ 

 
ตารางที่ 5 64 จุดเด่นและจุดด้อยของแนวทางที่ 1 ถึงแนวทางท่ี 256 

 

 

 ตารางด้านบนแสดงจุดเด่นและจุดด้อยของแนวทางที่ 1 ถึงแนวทางท่ี 256 พบว่าจากการท า
ตารางจัดล าดับความส าคัญแนวทางท่ี 5 เป็นแนวทางท่ีน่าจะมีแนวโน้มที่จะลดเวลาขั้นตอนการท างาน
ได้มากท่ีสุด แต่เนื่องจากในทางกฎหมายยังต้องส่งเอกสารตัวจริง ดังนั้นจึงเป็นแนวทางในอนาคตท่ี
ทางบริษัทกรณีศึกษาจะน ามาใช้ต่อได้ และจากการท าตารางจัดล าดับความส าคัญรอบท่ี 2 แนวทางท่ี 
256 จึงเป็นแนวทางที่เหมาะสมที่สุด เป็นไปตามกฎหมายและเพ่ิมโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติเข้า
มาใช้ในขั้นตอนที่ต้องใช้เวลามากในการท างาน สามารถลดการท างานของพนักงานลง แต่เพ่ิมการ
ท างานของระบบอัตโนมัติขึ้น

แนวทางที่ จุดเดน่ จุดดอ้ย ขอ้เสนอแนะ
1 แนวทางเดิมทีใ่ช้ 1. มีหลายขั้นตอนการท างาน 

2. มีหลายเง่ือนไขในการตัดสินใจปดิเคลม 
3. ระบบซับซ้อน มีหลายโปรแกรมในการท างาน 
4. ช่องทางการเข้าของเอกสารหลายทาง 
5. ใช้เวลาในการตรวจเอกสารตัวจริง
6. ใช้เวลาคีย์ข้อมูลเข้าระบบท าจ่าย

2 1. ส่งเอกสารตัวจริงเข้ามาอย่างเดียว 1. ใช้เวลาในการตรวจเอกสารตัวจริง
2. ส่งเคลมทีผ่่านแล้วไปยังอีเมล์ 2. ใช้เวลาคีย์ข้อมูลเข้าระบบท าจ่าย
3. แจ้งวันนดัรับเงินผ่านอีเมล์

3 1. ส่งเอกสารมาทาง E-billing ช่องทางเดียว 1. เอกสารทางอิเล็กทรอนกิส์ ทางกฏหมายยังต้องใช้เอกสารตัวจริง
2. สแกนข้อมูลทีส่่งเข้าระบบได้บางส่วน
3. ตรวจโดยใช้ QR code เวลาในการตรวจเร็วขึ้น
4. ท าจ่ายโดยใช้โปรแกรม พนกังานเพียงแค่กดในแต่ละขั้นตอน
5. ก าหนดวันนดัรับเงินผ่าน E-billing

4 1. ใช้โปรแกรม Express Invoice 1. เอกสารทางอิเล็กทรอนกิส์ ทางกฏหมายยังต้องใช้เอกสารตัวจริง
2. ตรวจโดยใช้ QR code เวลาในการตรวจเร็วขึ้น 2.ต้องมีการลงทนุเพื่อซ้ือโปรแกรม Express Invoice 
3. ท าจ่ายโดยใช้โปรแกรม พนกังานเพียงแค่กดในแต่ละขั้นตอน

5 1. ใช้ระบบอัตโนมัติทกุขั้นตอนการท างาน 1. เอกสารทางอิเล็กทรอนกิส์ ทางกฏหมายยังต้องใช้เอกสารตัวจริง เปน็แนวทางทีน่า่น าไปใช้ เพราะจะช่วยลดเวลาการท างานอย่างมาก
2. ขั้นตอนการท างานลดลง เวลาเร็วขึ้น 2.ต้องมีการลงทนุเพื่อท าโปรแกรมระบบอัตโนมัติ แต่ติดทีเ่ร่ืองกฎหมาย

6 1. ส่งเอกสารมาทาง E-billing ช่องทางเดียว 1. เอกสารทางอิเล็กทรอนกิส์ ทางกฏหมายยังต้องใช้เอกสารตัวจริง
2. สแกนข้อมูลทีส่่งเข้าระบบได้บางส่วน 2.ต้องมีการลงทนุเพื่อท าโปรแกรมระบบอัตโนมัติ 
3. ตรวจเอกสารด้วยโปรแกรมอัตโนมัติ
4. ท าจ่ายโดยใช้โปรแกรม พนกังานเพียงแค่กดในแต่ละขั้นตอน

256 1. ส่งเอกสารตัวจริงและส่งเอกสารเข้ามายัง E-billing 1.ต้องมีการลงทนุเพื่อท าโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติ เปน็แนวทางทีเ่ปน็ไปตามกฎหมาย
2. ตรวจเอกสารด้วยพนกังานและโปรแกรมอัตโนมัติบางส่วน
3. ท าจ่ายและอนมุัติเคลมด้วยโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติ
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5.3 รายละเอียดการท างานของแนวทาง 256 ด้วย 4 ระบบ 

 
ระบบที่ 1 คือระบบ E-billing เป็นระบบที่อู่ใช้วางบิลในปัจจุบัน โดยสแกนเอกสารใบก ากับ

ภาษีหรือใบเสร็จตัวจริง, ใบรับรถ, รูปภาพประกอบ (ก่อนซ่อม, ระหว่างซ่อม, หลังซ่อม) ,ใบอนุมัติ
ซ่อม,ส าเนากรมธรรม์, ส าเนาทะเบียนรถคันที่ขอวางบิล, ส าเนาใบขับขี่เจ้าของรถและเคลมฟอร์ม 
และกดวางบิลเข้ามายังส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ 

 

 

รูปที่ 5 14 ขั้นตอนการวางบิล 
 

ระบบที่ 2 คือ โปรแกรมสแกน เป็นระบบที่ใช้สแกนเอกสารที่อู่น ามาวางบิล โดยสแกนข้อมูล 
3 ส่วน คือ  

1. เล่มที/่เลขท่ี ครบในเอกสารใบก ากับภาษีหรือใบเสร็จรับเงิน 

2. ยอดเงินสุทธิ ยอดก่อน Vat และยอด Vat ในใบก ากับภาษีต้องตรงกับใบอนุมัติซ่อมทั้งตัว
เลขและตัวหนังสือ 

3. เลขประจ าตัวผู้เสียภาษีอากรอู่ 

ส่วนข้อมูลที่เหลือจะท าการตรวจด้วยพนักงาน ข้อมูลที่ถูกสแกนจะถูกน ามาเก็บไว้ในฟิลด์ข้อมูลใน
ระบบฐานข้อมูลเพื่อท าการจับคู่ข้อมูลที่มีอยู่ว่าตรงกันหรือไม่ ถ้าถูกต้องจะน าไปใช้ใส่วางในโปรแกรม
ถัดไป ท าให้พนักงานไม่ต้องท าการกรอกข้อมูลอีก 
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รูปที่ 5 15 ขั้นตอนการสแกนเอกสารที่ถูกส่งมายัง E-Billing 
 

ระบบที่ 3 คือ โปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติ จะท าการเข้าโปรแกรมโดยผู้ใช้จะ Login เข้า
สู่โปรแกรม  ซึ่งจะมีรายการเลือกเอกสารผ่านจากระบบ E-Billing แสดงอยู่ พนักงานกดเลือกรายการ
ที่ต้องการจะออกเลข Requisition เป็นชุดเดียวกันและกดปุ่มตรวจการจ่ายซ้ า โดยโปรแกรมจะท า
การตรวจเอกสารดังนี้   

- เลขที่เคลม, หมายเลขกรมธรรม์, ทะเบียนรถ (คู่กรณี/รถประกัน), เลขรับแจ้ง 

- ชื่ออู่, เลข Client อู่ 

- ยอดเงินสุทธิ, ยอดเงินก่อน Vat, ยอดเงิน Vat 

- การเรียกร้อง (Recovery) 

- ตั้งราคาประมาณ 

- สถานะของงาน เปิด/ปิด โดยตรวจสอบเงื่อนไข 3 แบบ คือ  

1. อู่จัดอะไหล่ 
2. ประกันจัดอะไหล่ 
3. ประกันและอู่จัดอะไหล่ 

หลังจากนั้นโปรแกรมจะท าการเปรียบเทียบระหว่างข้อมูลที่อ่านได้กับ Core system เพ่ือท าการ
ตรวจการจ่ายซ้ า 
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รูปที่ 5 16 ขั้นตอนการตรวจการจ่ายซ้ าด้วยโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติ (1) 
 

 เมื่อท าการตรวจการจ่ายซ้ าเรียบร้อยแล้ว โปรแกรมจะแสดงสถานะของเคลมว่าผ่านหรือไม่
ผ่าน ถ้าไม่ผ่านจะแสดงให้เห็นว่าไม่ผ่าน พนักงานน าเคลมนั้นไปแก้ไข ส่วนเคลมที่ผ่านจะถูกน าไปออก
เลข Requisition โดยพนักงานจะท าการกดเลือกเคลมที่ผ่าน เพ่ือออกเลข Requisition เมื่อออกเลข 
Requisition เสร็จแล้วพนักงานจะท าการกดเพ่ืออนุมัติตามวงเงิน ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ระดับ คือ 
พนักงานมีวงเงินที่อนุมัติได้ 150,000 บาท ระดับหัวหน้ามีวงเงินอนุมัติได้ 500,000บาทและระดับ
หัวหน้าส่วนงานสินไหมมีวงเงินอนุมัติได้ 10,000,000บาท หลังจากนั้นใครอนุมัติก็ Approve และ
ก าหนดวันนัดรับเงินแจ้งไปยังอู่โดยอัตโนมัติในระบบ E-Billing 

 

 

รูปที่ 5 17 ขั้นตอนการตรวจการจ่ายซ้ าด้วยโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติ (2) 
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 จากรูปที่ 5.18 แสดงขั้นตอนของระบบทั้ง 4 ที่ถูกน ามาใช้ในกระบวนการท างาน โดยแสดง
ภาพรวมทั้งหมดของระบบที่เอามาใช้ และรูปที่ 5.19 แสดงขั้นตอนทั้งหมดของแนวทางท่ี 256 ทั้ง
ระบบที่น ามาใช้และระบบที่พนักงานท างาน ดังนี้ 
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5.4 สรุปผลขั้นตอนการออกแบบและเลือกการแก้ปัญหา 

จากการเริ่มต้นใช้ผังความคิด (Affinity Diagram) เพ่ือสร้างไอเดียใหม่ในมุมมองกว้างๆและ
น าผังต้นไม้ (Tree concept) มาช่วยสร้างไอเดียเพ่ิมเติมตามขั้นตอนการท างาน กลุ่มผู้วิจัยได้น า
ไอเดียทั้งหมดไปจัดกลุ่มแนวคิดและใช้ Morphological Matrix ช่วยในการจัดกลุ่ม ได้แนวทาง
ทั้งหมด 7 แนวทาง โดยแนวทางที่ 7 เกิดจากการน าแนวทางที่ 2 แนวทางที่ 5 และแนวทางที่ 6 มา
รวมกันท าการจัดล าดับความส าคัญและให้คะแนนในตาราง จัดล าดับความส าคัญ (Pugh matrix) ผล
สุดท้ายคะแนนสูงสุดที่กลุ่มผู้วิจัยเลือกคือ แนวที่ 7 หรือแนวทางที่ 256 และท าการประเมินโดยสร้าง
แบบจ าลองสถานการณ์โดยใช้โปรแกรมอารีนามาช่วยในการประเมินเบื้องต้น 
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บทที่ 6  กำรควบคุมและน ำเสนอวิธีแก้ปัญหำ 

 

ในบทนี้ผู้วิจัยจะท าการควบคุมและน าเสนอวิธีแก้ปัญหา (Demonstrate) โดยใช้การจ าลอง
สถานการณ์โดยใช้โปรแกรมอารีนา (Arena simulation) มาช่วยในการประเมินผลก่อนการน าไป
ประยุกต์ใช้จริง หลังจากการน าไปประยุกต์ใช้จริง จะแสดงผลลัพธ์โดยใช้ตารางแสดงขั้นตอนการ
ท างานก่อนการปรับปรุง ผลการใช้โปรแกรมจ าลองสถานการณ์และการน าไปประยุกต์ใช้จริง 

6.1 การจ าลองสถานการณ์โดยใช้โปรแกรมอารีนา (Arena simulation) 

 

 

รูปที่ 6 1 ขั้นตอนการปรับปรุงโดยใช้โปรแกรมอารีนา 
 

สมมติฐำนของกำรใช้โปรแกรมอำรีนำในกำรจ ำลองสถำนกำรณ์ ดังนี้ 

1. จ านวนเคลมที่อู่ในเครือส่งเข้ามาคิดเป็นจ านวนกลุ่มเคลม เฉลี่ยอู่ละ 10 เคลมต่อวัน 

2. คอมพิวเตอร์ท างานอย่างไม่จ ากัด 

3. จ านวนกลุ่มเคลมและจ านวนเงินแต่ละเคลมที่ใช้ตั้งแต่การวางบิลมาจากการเก็บข้อมูลส่วนสุดท้าย
ที่ท าจ่ายได้ในแต่ละวัน ดังนั้นการตัดสินใจในส่วนของการตรวจสอบเอกสาร, การตรวจสอบเอกสาร
ตัวจริงและการตรวจการจ่ายซ้ า จึงไม่มีในการจ าลองสถานการณ์นี้ 

4. ไม่มีเหตุการณ์อ่ืนมาท าให้ขั้นตอนในการจ าลองสถานการณ์ขัดข้อง เช่น คอมพิวเตอร์เกิดความ
ผิดพลาด, อินเตอร์เน็ตล่าช้า เป็นต้น  
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ข้อมูลของข้ันตอนกำรปรับปรุง 

1. เริ่มต้นด้วยการวางบิล (Inputbill)เข้าโปรแกรม E-Billing และส่งเอกสารตัวจริงเข้าส านักงานใหญ่ 
ค่าของข้อมูลคือ Norm(20,5.9) ค่าเฉลี่ยที่อู่ในเครือวางบิลเข้ามาเท่ากับ 20 นาทีต่ออู่และการ
กระจายตัวของข้อมูลมีค่าเป็น 5.9 นาท ี

 

 

รูปที่ 6 2ขั้นตอนการวางบิล (Inputbill) 
 

2. จ านวนเงิน (Money) ที่เข้ามาต่อชุดคิดเป็น TRIA(1000,41000,500000) และจ านวนบิลที่อู่ส่งเข้า
มาเป็น UNIF(1,15)  

 

รูปที่ 6 3 จ านวนเงินที่เข้ามาต่อชุด (Money) 
 

3. หลังจากนั้นเริ่มต้นตรวจสอบรูปภาพและข้อมูลบางส่วน (Review pic) ด้วยพนักงาน คิดเป็น
Norm(12.23,5.3) 
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รูปที่ 6 4 ขั้นตอนการตรวจสอบรูปภาพ (Review pic) 
 

4. เมื่อตรวจสอบเสร็จ พนักงานจะคลิกเพ่ือท าขั้นตอนถัดไปด้วยค่าคงที่ 0.1 วินาที (Click1) 

 

รูปที่ 6 5ขั้นตอนการคลิก (Click1) 
 

5. ตรวจสอบข้อมูลบางส่วน (Review data) ด้วยโปรแกรมสแกน คิดเป็น Norm(2.5,1.44) 
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รูปที่ 6 6 ขั้นตอนการตรวจสอบข้อมูล (Review data) 
 

6. หลังจากนั้นพนักงานคลิกเพ่ือท าข้ันตอนถัดไปด้วยค่าคงที่ 0.1 วินาที (Click2) 

 

รูปที่ 6 7 ขั้นตอนการคลิก (Click2) 
 

7. ตรวจสอบการจ่ายซ้ าด้วยโปรแกรมอัตโนมัติคิดเป็น Norm(2.41,0.51) 
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รูปที่ 6 8 ขั้นตอนการตรวจการจ่ายซ้ า (RepeatTest) 
 

8. หลังจากนั้นพนักงานคลิกเพ่ือท าข้ันตอนถัดไปด้วยค่าคงที่ 0.1 วินาที (Click3) 

 

รูปที่ 6 9 ขั้นตอนการคลิก (Click3) 
 

9. สร้าง Requisition ท าจ่ายด้วยโปรแกรมอัตโนมัติคิดเป็น Norm(2.5,1.6) รวมถึงขั้นตอนระบุวัน
นัดรับเงินเพื่อให้อู่ในเครือทราบวันนัดรับเงิน (Requisition) 
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รูปที่ 6 10 ขั้นตอนการท าจ่าย (Requisition) 
 

10. โปรแกรมส่งข้อมูลไปยังผู้มีอ านาจในการท าจ่ายตามวงเงินของแต่ละคน (Decide3) 

 เงื่อนไข คือ 1. ถ้าจ านวนเงินทั้งหมดมีค่าน้อยกว่าเท่ากับ 150,000 บาท พนักงานสามารถ
อนุมัติจ่ายได้เลย 

      2. ถ้าจ านวนเงินทั้งหมดมีค่าน้อยกว่าเท่ากับ 500,000 บาท หัวหน้าพนักงาน
สามารถอนุมัติท าจ่ายได้ 

     3. ถ้าจ านวนเงินทั้งหมดมีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับ 1,000,000 บาท ผู้บริหาร
สามารถอนุมัติท าจ่าย  

 

รูปที่ 6 11 ขั้นตอนการตัดสินใจ (Decide3) 
 

11. หลังจากนั้นแต่ละคนที่ท าการอนุมัติท าการตอบรับงาน (Approve1,2,3) คิดเป็น 
Norm(0.51,0.25) 
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รูปที่ 6 12 ขั้นตอนการตอบรับงาน (Approve1,2,3) 
 

ผลลัพธ์จำกกำรใช้โปรแกรมอำรีนำจ ำลองสถำนกำรณ์ 

ตารางที่ 6 1 ผลลัพธ์จากการใช้โปรแกรมอารีนาในการจ าลองสถานการณ์ 
ผลลัพธ์จากการปรับปรุง ค่าเฉลี่ย/วัน 

เวลารอคอยเฉลี่ย 3.5 นาที 

เวลารวมเฉลี่ย 20.2 นาที 

เวลารอคอยในการคลิก1 0.95 นาที 

เวลารอคอยในการคลิก2 1.77 นาที 

เวลารอคอยตรวจสอบรูปภาพ 12.37 นาที 

เวลาในการตรวจซ้ า 0.039 นาที 

เวลาในการท าจ่าย 2.59 นาที 

เวลาในการตรวจสอบข้อมูล 2.51 นาที 

งานขาเข้า 24 ชุด 

งานขาออก 23 ชุด 
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 พบว่า เวลารวมเฉลี่ยจากเดิมใช้เวลา 150 นาที ผลลัพธ์จากโปรแกรมใช้เวลา 20.2 นาที ซึ่ง
ลดลงจากเดมิคิดเป็น 86.5% 

 

6.2 รูปแบบโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติ 

 จากผลการจ าลองสถานการณ์การใช้โปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติ พบว่าเวลาที่ใช้ลดลงถึง 
86.5% ดังนั้น บริษัทกรณีศึกษาจึงได้ท าการสร้างโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติขึ้นมา โดยการ
ประสานงานกับส่วนงานด้าน IT ของบริษัทกรณีศึกษา โดยเริ่มต้นพนักงานท าการเปิดโปรแกรมและ
จะท าการ Log in เข้ามายังระบบในหน้าจอแรกของโปรแกรมดังรูปด้านล่างนี้ 

 

 

รูปที่ 6 13 หน้าจอโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติ 
 

 หน้าจอโปรแกรมจะแสดงรายการการค้นหาข้อมูลอู่ สถานะของงานที่พนักงานสามารถเลือก
ดูรายละเอียดได้ตามรูปที่ 6.14 และรูปที่ 6.15 
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รูปที่ 6 14 หน้าจอโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติรายการค้นหาข้อมูลอู่ 
 

 

รูปที่ 6 15 หน้าจอโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติรายการสถานะงาน 
 

หลังจากนั้นในรูปที่ 6.16 พนักงานเข้าสู่ระบบเรียบร้อยแล้ว จะท าการเลือกเคลมที่ต้องการ
จะท าจ่าย ตามรูปด้านล่างเมื่อติ๊กเลือกเคลมจะแสดงเลขเคลมในกรอบด้านซ้ายมือ 
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รูปที่ 6 16 การเลือกเคลมที่ต้องการท าจ่าย 
 

 เมื่อเลือกเคลมแล้วเริ่มขั้นตอนที่ 3 คือขั้นตอนการตรวจสอบข้อมูล โดยกดแท็บท่ีมีชื่อ
รายการว่า  2.ตรวจสอบข้อมูลจะแสดงดังรูปที่ 6.17  

 

 

รูปที่ 6 17 แท็บผลจากการตรวจสอบข้อมูล 
 

 ผลการตรวจสอบข้อมูลแสดงในรูปที่ 6.18 จะแสดงข้อมูลเคลมที่มีสถานะเปิดหรือปิดเคลม 
โดย P แสดงสถานะเปิดเคลมและ F แสดงสถานะปิดเคลมได้ และแสดงผลเคลม ซึ่งจะท าการ
ตรวจสอบการจ่ายซ้ าในขั้นตอนที่ 12 ด้วย 
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รูปที่ 6 18 ผลการตรวจสอบข้อมูล 
 

 เมื่อผลการตรวจสอบข้อมูลของเคลมผ่าน จะท ากาสร้างเลขการท าจ่ายขึ้นหรือที่เรียกว่า การ
สร้างเลข Requisition โดยการติ๊กเลือกด้านหน้าเคลม แสดงดังรูปที่ 6.19 และผลที่ได้คือในรูปที่ 
6.21 แต่ถ้าผลตรวจสอบแล้วไม่ผ่าน โปรแกรมจะให้เลือกท าเป็นManual แทนในรูปที่ 6.20 

 

 

รูปที่ 6 19 การเลือกข้อมูลที่จะสร้างการท าจ่าย (Requisition) 
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รูปที่ 6 20 ผลการตรวจสอบเคลมที่ไม่ผ่านและเปลี่ยนรายการเป็น Manual 
 

  

รูปที่ 6 21 แท็บผลการสร้างการท าจ่าย (Requisition) 
 

ผลการสร้างเลข Requisition จากแท็บในรูปที่ 6.21 คือ R0621457 ซึ่งจะน าเลขดังกล่าวไป
ใช้ในส่วนของแผนกบัญชีและจากรูปที่ 6.22 แสดงรายละเอียดของเคลม คือ ยอดเงินก่อน Vat เป็น
ข้อมูลที่ส่วนบัญชีต้องใช้ในการท าจ่าย หลังจากนั้นพนักงานจะท าการอนุมัติ (Approved) งานไปตาม
วงเงินผู้ที่รับผิดชอบ ถ้าจ านวนเงินขั้นต่ า 150,000 บาท พนักงานท าการอนุมัติได้เลย ถ้าจ านวนเงิน
ขั้นต่ า 500,000 บาท หัวหน้าพนักงานท าการอนุมัติและถ้าวงเงินขั้นต่ า 10,000,000 บาท ผู้จัดการ
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ฝ่ายเป็นคนอนุมัติ ขั้นต่อไปคือการก าหนดวันนัดรับเงินในขั้นตอนที่ 16 เพ่ือแสดงไปยัง E-billing ให้
ทางส่วนของอู่เห็นวันนัดรับเงินแสดงในรูปที่ 6.23 

 

 

รูปที่ 6 22 รายละเอียดของเคลมในเลข R0621457 
 

 

รูปที่ 6 23 ขั้นตอนก าหนดวันนัดรับเงิน 
 

6.3 ผลการปรับปรุง 

 จากผลการใช้โปรแกรมอารีนาจ าลองสถานการณ์ ท าให้บริษัทกรณีศึกษาน าแนวคิด 256 ไป
ใช้ในการท าโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติ เมื่อท าการรันโปรแกรม 2 ครั้ง ได้ผลดังตารางด้านล่างนี้ 
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ตารางที ่6 3 ผลการปรับปรุง 
ขั้นตอนการท างาน( Operation)  จาก 25 ขั้นตอนเป็น 19 ขั้นตอน 

เวลาในการท างาน  จาก 150 นาที เป็น 18.7 นาที คิดเป็น  88% 

พนักงานท างาน จาก 24 ขั้นตอนเป็น 18 ขั้นตอน 

ระบบท างาน จาก 13 ขั้นตอนเป็น 6 ขั้นตอน 

ระบบอัตโนมัติท างาน จาก 0 ขั้นตอนเป็น 7 ขั้นตอน  

 

จากตารางที่ 6.2 แสดงผลการประเมินก่อนการปรับปรุงและหลังการปรับปรุง โดยหลังการ
ปรับปรุงแสดงผลลัพธ์จากการใช้โปรแกรมอารีนาในการจ าลองสถานการณ์ ซึ่งผลลัพธ์ออกมาท าให้
เวลารวมเฉลี่ย 20.2 นาที ผู้วิจัยจึงท าการเสนอบริษัทกรณีศึกษาถึงความเป็นไปได้ของการปรับปรุง 
หลังจากนั้นทางบริษัทกรณีศึกษาท าการปรับปรุงและทดสอบระบบ 2 รอบในช่วง 2 เดือนที่น า
โปรแกรมมาใช้ โดยรันจ านวนเคลมประมาณ 500 เคลมต่อเดือน รอบที่ 1 เวลารวมทั้งหมดเฉลี่ยเป็น 
20 นาทีและรอบที่ 2 เวลารวมทั้งหมดเฉลี่ยเป็น 17.4 นาที เฉลี่ย 2 รอบ คิดเป็น 18.7 นาที ซึ่งลดลง
จากเดิมเป็น 88%  จากเวลาเดิม150 นาที  

ขั้นตอนการท างานเดิมจาก 25 ขั้นตอนลดลงเป็น 19 ขั้นตอน การท างานโดยพนักงานจาก
เดิม 24 ขั้นตอนลดลงเป็น 18 ขั้นตอน ส่วนการท างานโดยระบบจากเดิม 13 ขั้นตอนลดลงเป็น 6 
ขั้นตอนและได้น าการท างานโดยอัตโนมัติเข้ามาใช้ในกระบวนการเพ่ิมเป็น 7 ขั้นตอน 

การจัดท าโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติ มีต้นทุนในการจัดท าในส่วนของค่าแรงของ
พนักงานซึ่งแบ่งเป็น  2 ส่วนคือ พนักงาน IT มีค่าแรง 5,000 บาทต่อวันและพนักงานระดับอาวุโสมี
ค่าแรง 7,000 บาทต่อวัน จากระยะเวลาในการจัดท าโปรแกรมเป็นเวลา 2 เดือนและระยะเวลาในการ
แก้ไขโปรแกรมอีก 1 เดือน พนักงาน IT ที่ใช้ จ านวน 1 คนและพนักงานระดับอาวุโสจ านวน 1  คน 
รวมต้นทุนค่าแรงในการจัดท าโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติ คิด 20 วันท างาน เป็นจ านวนเงิน 
720,000 บาท 

 

 

 

 



 

 
 

168 

6.4 สรุปผลขั้นตอนการควบคุมและน าเสนอวิธีการแก้ปัญหา 

ผลจากการใช้โปรแกรมอารีนาจ าลองสถานการณ์พบว่า เวลาที่ใช้ในขั้นตอนการท างานลดลง
ถึง 86.5% ทางบริษัทกรณีศึกษาจึงได้น าแนวทาง 256 ไปใช้จริงในการสร้างโปรแกรมระบบจัดการ
อัตโนมัติขึ้น เมื่อสร้างโปรแกรมเสร็จก็น ามาตรวจสอบโปรแกรมโดยให้พนักงานลองใช้โปรแกรม 
ค้นหาข้อผิดพลาดที่จะต้องแก้ไขเพ่ิมเติม จนในที่สุดก็ได้โปรแกรมที่เสร็จสมบูรณ์พร้อมที่จะน ามาใช้
จริง โดยท าการจับเวลาการท างาน 2 ครั้ง ผลลัพธ์ที่ได้ คือ เวลาในขั้นตอนการท างานลดลงกว่าผลที่
ได้จากโปรแกรมอารีนาและขั้นตอนการท างานลดลงจากเดิม แต่เพ่ิมการท างานอัตโนมัติเข้ามาใน
ขั้นตอนการท างาน 
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บทที่ 7 สรุปผลกำรศึกษำและข้อเสนอแนะ 

 

จากการด าเนินงานวิจัยทั้งหมดตั้งแต่บทที่ 1 ถึงบทที่ 6 สามารถสรุปผลการวิจัยและแสดง
รายละเอียดทั้งหมดได้ ดังนี้ 

 

7.1 สรุปผลการวิจัย 

งานวิจัยนี้มีจุดมุ่งหมายในการลดเวลาขั้นตอนการท าจ่ายสินไหมรถยนต์ ซึ่งเวลาก่อนการ
ปรับปรุง ใช้เวลาในการท างานเป็นเวลา 150 นาที หลังจากนั้นน าแนวคิด 256 ไปค านวณเวลาหลัง
ปรับปรุงโดยใช้การจ าลองสถานการณ์ด้วยโปรแกรมอารีนา ผลลัพธ์ที่ได้เป็น 20.2 นาที บริษัท
กรณีศึกษาจึงน าแนวคิด 256 ไปใช้สร้างโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติและท าการทดสอบ 2 รอบ 
ผลรอบแรกใช้เวลา 20 นาทีและรอบที่ 2 ใช้เวลา 17.4 นาที โดยคิดเฉลี่ยเป็น 18.7 นาที ดังกราฟ
ด้านล่าง 

 

 

รูปที่ 7 1 เวลาก่อนการปรับปรุงและหลังการปรับปรุงขั้นตอนการท างาน 
 

ในขั้นตอนการท างานได้น ากระบวนการนวัตกรรม (4D’s Model) มาช่วยในการปรับปรุง
ตามขั้นตอนต่างๆที่ก าหนดไว้ในบทที่ 3 ถึงบทที่ 6 ซึ่งแบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอน คือ การศึกษาและ
ค้นหาปัญหา (Define), การวิเคราะห์ปัญหา (Discover), การออกแบบการแก้ปัญหา (Develop) และ
การน าเสนอและการตอบรับ (Demonstrate)  

ซึ่งสามารถสรุปผลการด าเนินการในแต่ละขั้นตอนและการประยุกต์ใช้เครื่องมือนวัตกรรม 
ดังนี้ 

ก่อนกำรปรับปรุง 

หลังกำรปรบัปรุง 
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 1. สรุปผลในขั้นตอนการศึกษาและค้นหาปัญหา (Define) 

จากการศึกษาขั้นตอนการท างานของฝ่ายสินไหมรถยนต์ในส่วนต่างๆ พบว่าส่วนท าจ่าย
สินไหมรถยนต์ได้รับผลกระทบจากการท างานล่าช้าจากฝ่ายต่างๆมากที่สุด เนื่องจากเป็นขั้นตอน
สุดท้ายของกระบวนการท างาน โดยขั้นตอนการศึกษาและค้นหาปัญหา (Define) ผู้วิจัยเลือกศึกษา
เฉพาะอู่ในเครือคิดเป็น 45% จากงานทั้งหมดที่เข้ามาและเป็นส่วนที่สามารถเข้าไปท าการปรับปรุง
และเปลี่ยนแปลงได้ดีที่สุด ขั้นตอนการท างานของส่วนจ่ายมีทั้งหมด 25 ขั้นตอน ซึ่งการท างาน
ประกอบด้วยการท างานของพนักงาน ระบบและการท างานอัตโนมัติ โดยเวลาที่ใช้ในการท างานรวม 
150 นาทีต่อชุด ดังแสดงในตารางที่ 7.1 

 
ตารางที่ 7 1 ขั้นตอนการท างานก่อนการปรับปรุง 
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ข ัน้ตอนกระบวนกำรท ำงำน

กอ่นกำรปรบัปรุง

ข ัน้ตอน
กำรท ำงำน
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2. สรุปผลในขัน้ตอนการวิเคราะห์ปัญหา (Discover) 

จากการวิเคราะห์ปัญหาด้วยแผนภาพก้างปลา (Cause & Effect Diagram) พบสาเหตุที่ท า
ให้ท างานไม่ทันและความพึงพอใจของลูกค้าลดลงเกิดจากพนักงาน (Man) และระบบการท างาน IT 
(Machine) ได้ก าหนดปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการแบ่งเป็น 3 ปัจจัย คือ ด้านกายภาพ ด้าน
กระบวนการและด้านบุคลากร โดยเก็บข้อมูลปัจจัยที่มีความเก่ียวข้องทั้งอู่ในเครือและพนักงาน ปัจจัย
ที่มีความส าคัญมากที่สุดส าหรับอู่ในเครือ คือ ด้านกระบวนการคือ การได้รับเงินรวดเร็ว  ถูกต้อง
แม่นย าและทราบสถานการณ์ท างานของบริษัทกรณีศึกษา ส่วนปัจจัยที่มีความส าคัญมากที่สุดส าหรับ
พนักงาน คือ ด้านกายภาพ คือ การมีระบบรองรับเมื่อเกิดเหตุผิดพลาดและด้านกระบวนการ คือ 
ขั้นตอนการท างานน้อยลงและท าจ่ายให้อู่ทันก าหนดวันนัดรับเงิน 

 
ตารางที่ 7 2 ปัจจัยความต้องการของอู่ในเครือและพนักงาน 

 

 

 3. สรุปผลในขั้นตอนการออกแบบการแก้ปัญหา (Develop) 

ในขั้นตอนนี้ได้น าผังความคิด (Affinity Diagram) มาใช้เพ่ือสร้างไอเดียใหม่ในมุมมองกว้างๆ
และน าผังต้นไม้ (Tree concept) มาช่วยสร้างไอเดียเพ่ิมเติมจ านวน 2 ครั้งตามขั้นตอนการท างาน 
และท าการจัดกลุ่มแนวคิดโดยใช้ Morphological Matrix ช่วยในการจัดกลุ่ม ได้แนวทางทั้งหมด 7 
แนวทาง โดยแนวทางที่ 1 คือ ขั้นตอนการท างานก่อนการปรับปรุง ส่วนแนวทางที่ 7 เกิดจากการน า
แนวทางที่ 2 แนวทางที่ 5 และแนวทางที่ 6 มารวมกัน ให้คะแนนลงในตารางจัดล าดับความส าคัญ 

ควำมตอ้งกำรของพนกังำน

งานทีไ่ดรั้บหมายเหมาะกับความสามารถของพนักงาน

จ านวนเงนิทีต่อ้งลงทนุ

ระยะเวลาในการน าแนวทางมาพัฒนา

กฎหมายรองรับเอกสารด
ำ้
น
ก
ำ
ร
ล
ง
ท
นุ

ด
ำ้
น
ก
ำ
ย
ภ
ำ
พ

ด
ำ้
น
ก
ร
ะ
บ
ว
น
ก
ำ
ร

ด
ำ้
น
บ
ุค
ล
ำ
ก
ร
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ขัน้ตอนการท างานนอ้ยลง

ท าจา่ยใหอู้่ทันก าหนดวนันัดรับเงนิ

ไดเ้รยีนรูก้ารท างานใหม่ๆตลอดเวลา

มคีวามเขา้ใจและเชีย่วชาญในงานทีท่ า

ไดรั้บการอบรมในการท างาน

ไดเ้รยีนรูก้ารท างานใหม่ๆตลอดเวลา

มคีวามเขา้ใจและเชีย่วชาญในงานทีท่ า

ไดรั้บการอบรมในการท างาน

งานทีไ่ดรั้บหมายเหมาะกับความสามารถของพนักงาน

ระบบการท างานสะดวก งา่ย ไม่ซับซอ้น

ระบบรองรับในการใหบ้รกิารความตอ้งการของลกูคา้ทีเ่พิม่ข ึน้

ชอ่งทางในการรับขอ้มูลงา่ยและสะดวก

ระบบใหบ้รกิารทันสมัยและสามารถใหบ้รกิารรวดเร็ว

พบการตรวจจา่ยซ ้านอ้ยลง

ขัน้ตอนการตรวจเอกสารนอ้ยลง

ใชเ้วลาในการท าจา่ยมปีระสทิธภิาพมากขึน้

การประสานงานแตล่ะฝ่ายไดง้า่ยขึน้

ขัน้ตอนการท างานนอ้ยลง

ท าจา่ยใหอู้่ทันก าหนดวนันัดรับเงนิ

พบการตรวจจา่ยซ ้านอ้ยลง

ขัน้ตอนการตรวจเอกสารนอ้ยลง

ใชเ้วลาในการท าจา่ยมปีระสทิธภิาพมากขึน้

ระบบการท างานสะดวก งา่ย ไม่ซับซอ้น

ระบบรองรับในการใหบ้รกิารความตอ้งการของลกูคา้ทีเ่พิม่ข ึน้

ชอ่งทางในการรับขอ้มูลงา่ยและสะดวก

ระบบใหบ้รกิารทันสมัยและสามารถใหบ้รกิารรวดเร็ว

ระบบงา่ยตอ่การพัฒนา

มรีะบบรองรับเมือ่เกดิเหตผุดิพลาด

ระบบงา่ยตอ่การพัฒนา

มรีะบบรองรับเมือ่เกดิเหตผุดิพลาด

มคีวามรู ้เขา้ใจในระบบการท างานเป็นอยา่งดี

อ านวยความสะดวกในการใหค้ าปรกึษาและแกไ้ขปัญหาอยา่งดี

มบีคุลกิภาพและมนุษยสัมพันธด์ี

ควำมตอ้งกำรของอู่ในเครอื
ระบบการท างานสะดวก งา่ย ไม่ซับซอ้น

ชอ่งทางในการสง่ขอ้มูลงา่ยและสะดวก

ระบบใหบ้รกิารทันสมัยและสามารถใหบ้รกิารรวดเร็ว

ไดรั้บเงนิรวดเร็ว ถกูตอ้งแม่นย า

ทราบสถานะการท างานของบรษัิทประกัน

การประสานงานแตล่ะฝ่ายไดง้า่ย

ขัน้ตอนการท างานนอ้ยลง
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(Pugh matrix) ผลสุดท้ายคะแนนสูงสุดที่กลุ่มผู้วิจัยเลือกคือ แนวทางที่ 7 หรือแนวทาง 256 เป็น
แนวทางท่ีเหมาะสมที่สุดที่จะน ามาใช้พัฒนาขั้นตอนกระบวนการท างาน  

 

 4. สรุปผลในขั้นตอนการน าเสนอและการตอบรับ (Demonstrate) 

น าแนวทางที่ 7 หรือแนวทาง 256 มาประเมินผลโดยใช้โปรแกรมอารีนาจ าลองสถานการณ์
พบว่า เวลาที่ใช้ในขั้นตอนการท างานลดลงถึง 86.5% ทางบริษัทกรณีศึกษาจึงได้น าแนวทาง 256 ไป
ใช้จริงโดยสร้างโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติขึ้นมา และท าการจับเวลาการท างานของการใช้
โปรแกรมร่วมกับขั้นตอนเดิม 2 ครั้ง ผลลัพธ์ที่ได้ คือ เวลาในขั้นตอนการท างานลดลงถึง 88% และ
เพ่ิมการท างานอัตโนมัติเข้ามาในขั้นตอนการท างาน 

 
ตารางที่ 7 3 การเปรียบเทียบขั้นตอนของแนวทางท่ี 1 กับแนวทางท่ี 256 

 

 

จากตารางที่ 7.3 จะเห็นว่าแนวทางที่ 256 เมื่อน าโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติมาใช้ใน
ขั้นตอนตรวจเอกสาร ตรวจการจ่ายซ้ า การท าจ่ายและการอนุมัติเคลม (Approve) ท าให้ขั้นตอนการ
ท างานเร็วขึ้น ซึ่งข้อดีของโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติ คือ ใช้เวลาในการท างานเร็วขึ้น ความ
ซับซ้อนน้อยและง่ายต่อการใช้งาน ผู้วิจัยจึงท าการประเมินโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติในตารางที่ 
7.4  

 

 

 

 

 

แนวทาง วางบลิ ตรวจเอกสาร ตรวจจา่ยซ ้า ท าจา่ย Approve ก าหนดวนันัดรับเงนิ

แนวทางที ่1 1.แมสเซนเจอสง่เอกสาร  ตรวจเอกสารตวัจรงิ ตรวจจากระบบหลกั คยีข์อ้มลูเขา้ระบบท าจา่ย เดนิสง่เคลมตามวงเงนิ แจง้ผา่น E-billing

ตวัจรงิเขา้ส านักงานใหญ่

แนวทางที ่256 2.เอกสารสง่ผา่นระบบ E-billing Approve เขา้ระบบ Core system

วางบลิ 1.แมสเซนเจอสง่เอกสาร

ตวัจรงิเขา้ส านักงานใหญ่ ปกติ - - - - -

2.เอกสารสง่ผา่นระบบ E-billing

ตรวจเอกสาร ตรวจเอกสารดว้ย Manual

ตรวจผา่นโปรแกรมสแกน - เร็วขึน้ - - - -

(โปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัต)ิ

ตรวจจา่ยซ ้า (โปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัต)ิ - - เร็วขึน้ - - -

ท าจา่ย (โปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัต)ิ - - - เร็วขึน้ - -

Approve (โปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัต)ิ - - - - เร็วขึน้ -

ก าหนดวนันัดรับเงนิ แจง้ผา่น E-billing - - - - - ปกติ
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ตารางที ่7 4 การประเมินโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติ 

หัวข้อ โปรแกรมระบบจัดกำรอัตโนมัติ 

ต้นทุน / เวลา น้อย 

ความซับซ้อน น้อย 

ขอบเขต 
ใช้ในขั้นตอนตรวจเอกสาร ตรวจการจ่ายซ้ า การท า

จ่ายและการอนุมัติเคลม (Approve) 

ความยากและง่ายดายใน
การด าเนินการ 

ง่าย เพราะพนักงานเพียงแค่กดปุ่ม เพื่อท าข้ันตอน
ถัดไป 

ข้อเสีย 

บางทีข้อมูลอาจเกิดความผิดพลาดได้ เนื่องจาก
ระบบดึงมาไม่ถูกต้องหรือเป็นเคลมที่ถูกปิดไปก่อน
หน้าแล้วจะน ามาท าจ่ายใหม่ จึงต้องน าออกมาท า

เป็น Manual แทน 

ผู้ใช้งาน พนักงาน 

 

 

โดยผลลัพธ์ที่ได้จากทั้ง 4 ขั้นตอนได้น ามาแสดงลงในตารางที่ 7.1 ดังนี้
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7.2 การวิเคราะห์ผลสรุปงานวิจัย 

 จากการน ากระบวนการนวัตกรรม 4 ขั้นตอน (4D’s Model) มาช่วยในการสร้าง
แนวทางใหม่จนได้แนวทางที่ 256 และน าแนวทางที่ 256 มาประยุกต์ใช้ในส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ 
โดยสร้างโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติมาใช้ ส่งผลให้ขั้นตอนการท างานเร็วขึ้น ซึ่งงานวิจัยนี้ได้น าทั้ง
กระบวนการนวัตกรรมและเครื่องมือนวัตกรรมมาใช้ในการสร้างแนวทางใหม่ภายในบริษัทกรณีศึกษา 
ผู้วิจัยจึงได้ท าการประเมินผลของการปฏิบัติงานในรายละเอียดดังนี้ 

 1. ความยากและง่ายในการน ากระบวนการนวัตกรรมและเครื่องมือนวัตกรรมไปใช้ 

 2. ความเหมาะสมของการน ากระบวนการนวัตกรรมและเครื่องมือนวัตกรรมไปใช้ 

 3. ผลที่ได้รับจากการปฏิบัติ 

 4. การประยุกต์ใช้ต่อหลังสิ้นสุดงานวิจัย  

 
ตารางที ่7 6 การประเมินผลของการปฏิบัติงาน (1) 

เครื่องมือ / 
เทคนิคที่ใช้ 

ควำมยำกและง่ำยใน
กำรน ำไปปฏิบัติ 

ควำมเหมำะสมใน
กำรน ำไปใช ้

ผลที่ได้รับจำก
กำรปฏิบัติ 

กำรประยุกต์ใช้
ต่อหลังสิ้นสุด

งำนวิจัย 

กระบวนการ
นวัตกรรม 

4 ขั้นตอน 

 (4D’s Model) 

มีความง่ายในการ
ปฏิบ้ติ 

มีความเหมาะสม 
ได้แนวทาง
ใหม่ในการ
ประยุกต์ใช้ 

สามารถท าได้ 

การสัมภาษณ์ 
(Interview) 

มีความง่ายในการ
ปฏิบ้ติ 

มีความเหมาะสม 
ได้รับข้อมูล
และปัญหา
เบื้องต้น 

สามารถท าได้ 

การสังเกต 
(Observation) 

มีความง่ายในการ
ปฏิบ้ติ 

มีความเหมาะสม 
ได้รับข้อมูล
และปัญหา
เบื้องต้น 

สามารถท าได้ 

แผนภาพ 
(Flowchart) 

มีความง่ายในการ
ปฏิบ้ติ 

มีความเหมาะสม 
รู้กระบวนการ

ท างาน 
สามารถท าได้ 
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ตารางที ่7 7 การประเมินผลของการปฏิบัติงาน (2) 

เครื่องมือ / 
เทคนิคที่ใช้ 

ควำมยำกและง่ำยใน
กำรน ำไปปฏิบัติ 

ควำมเหมำะสมใน
กำรน ำไปใช ้

ผลที่ได้รับจำก
กำรปฏิบัติ 

กำรประยุกต์ใช้
ต่อหลังสิ้นสุด

งำนวิจัย 

แผนภาพจ าลอง 
(Blueprint) 

มีความง่ายในการ
ปฏิบ้ติ 

มีความเหมาะสม 
รู้ปัญหาที่
แท้จริง 

สามารถท าได้ 

แผนภาพก้างปลา 

(Cause & Effect 
Diagram) 

มีความง่ายในการ
ปฏิบ้ติ 

มีความเหมาะสม 
รู้ปัญหาที่
แท้จริง 

สามารถท าได้ 

แบบสอบถาม             
(Walk-through 

audit) มีความง่ายในการ
ปฏิบ้ติ 

มีความเหมาะสม 

เปรียบเทียบ
ความพึงพอใจ

ของลูกค้า
เทียบกับระดับ
การให้บริการ 

สามารถท าได้ 

ผังความคิด 

(Affinity 
Diagram) 

มีความง่ายในการ
ปฏิบ้ติ 

มีความเหมาะสม 
สร้างไอเดีย

ใหม่ๆ 

สามารถท าได้ 

ผังต้นไม้ (Tree 
concept) 

มีความง่ายในการ
ปฏิบ้ติ 

มีความเหมาะสม 
สร้างไอเดีย

ใหม่ๆ 
สามารถท าได้ 

Morphological 
Matrix 

ระดับปานกลาง มีความเหมาะสม จัดกลุ่มแนวคิด 
สามารถท าได้ 

ตารางจัดล าดับ
ความส าคัญ 

(Pugh matrix) ระดับค่อนข้างยาก มีความเหมาะสม 

ใช้ในการเลือก
แนวทางท่ี

เหมาะสมที่สุด 
โดยการให้
คะแนน 

สามารถท าได้ 
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ตารางที ่7 8 การประเมินผลของการปฏิบัติงาน (3) 

เครื่องมือ / 
เทคนิคที่ใช้ 

ควำมยำกและง่ำยใน
กำรน ำไปปฏิบัติ 

ควำมเหมำะสมใน
กำรน ำไปใช ้

ผลที่ได้รับจำก
กำรปฏิบัติ 

กำรประยุกต์ใช้
ต่อหลังสิ้นสุด

งำนวิจัย 

การจ าลอง
สถานการณ์

(Simulation) ระดับค่อนข้างยาก มีความเหมาะสม 

ทดสอบ
แนวทางท่ี

เหมาะสมด้วย
โปรแกรมก่อน
การปรับปรุง 

สามารถท าได้ 

ตารางแสดง
ผลลัพธ์ 

(Flow process 
chart) 

มีความง่ายในการ
ปฏิบ้ติ 

มีความเหมาะสม 
รู้ข้อแตกต่าง
ก่อนและหลัง
การปรับปรุง 

สามารถท าได้ 

 

7.3 ข้อจ ากัดของงานวิจัย 

  เนื่องจากงานวิจัยนี้ได้ท าการศึกษาในระยะเวลาที่จ ากัด ซึ่งการพัฒนาและปรับปรุง
จ าเป็นต้องใช้เวลา ดังนั้นจึงมุ่งท าการศึกษา โดยมีข้อจ ากัดดังนี้ 

  1. ศึกษาเฉพาะส่วนท าจ่ายของอู่ในเครือเท่านั้น 

  2. ใช้โมเดล 4 D ในกระบวนการปรับปรุงขั้นตอนการท างาน 

  3. จ านวนครั้งในการทดสอบโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติมีจ ากัด เนื่องจากเวลา
ในการพัฒนาโปรแกรมอาจจะต้องใช้เวลานานกว่าระบบจะคงท่ี 

 

 7.4 ปัญหาและอุปสรรคในการวิจัย 

  1. ในขั้นตอนการออกแบบและเลือกการแก้ปัญหา ต้องใช้การระดมความคิดจากท้ัง
พนักงานและอู่ในเครือ จึงต้องมีการประสานงานกันอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากเวลาในการประสานงาน
ไม่ค่อยตรงกัน จึงท าให้ใช้เวลาในการเก็บข้อมูลส่วนนี้เป็นเวลานาน 
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  2. ในช่วงการพัฒนา ปริมาณงานที่เข้ามายังบริษัทกรณีศึกษาเป็นจ านวนมาก ท าให้
พนักงานต้องใช้เวลาในการท างานเป็นส่วนใหญ่ การพัฒนาจึงเกิดความล่าช้า 

  3. การท าโปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติต้องใช้เวลาในการพัฒนาระบบและการ
ประสานงานของหลายๆฝ่าย บางทีอาจเกิดความไม่เข้าใจกันและความล่าช้าในการพัฒนา เนื่องจาก
ต้องมีการสอบถามความต้องการและการแก้ไขโปรแกรมอยู่เรื่อยๆจนกว่าโปรแกรมจะคงที่ 

  4. การปรับเปลี่ยนบางเรื่องอาจส่งผลกระทบต่อหลายๆปัจจัย ทั้งด้านการลงทุน 
การท างานในระยะยาว บางสาเหตุจึงยังไม่ได้มีการปรับเปลี่ยนและยังไม่สามารถด าเนินการปรับปรุง
ได้ 

 

 7.5 ข้อเสนอแนะ 

  จากการด าเนินการวิจัย ผู้วิจัยเห็นว่าทางบริษัทกรณีศึกษาควรมีการพัฒนาและ
ปรับปรุงเพิ่มเติมนอกเหนือจากการวิจัย ดังนี้ 

  1. บริษัทกรณีศึกษาควรสร้างแรงจูงใจให้พนักงานมีความรักในงานที่ท าและช่วยกัน
แก้ไขปัญหาข้อบกพร่อง ที่จะท าให้การท างานมีประสิทธิภาพมากข้ึนและรองรับความต้องการของ
ลูกค้าได้ทันที ไม่เว้นแม้แต่ผู้บริหาร ควรให้ความเอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหาและการปรับปรุงการ
ให้บริการ โดยการหมั่นเดิน พูดคุยปัญหาในการท างานกับพนักงานระดับล่าง 

  2. ในการประชุมเพ่ือแก้ไขปัญหาการท างาน ควรมีองค์ประกอบการประชุมให้ครบ
ตั้งแต่ผู้บริหารระดับสูงและระดับล่าง เพื่อให้เห็นมุมมองในหลายๆด้านและช่วยกันแสดงความคิดเห็น 
ผลลัพธ์ที่ได้จะเข้าสู่สาเหตุที่แท้จริงมากที่สุด 

  3. พนักงานควรได้รับการอบรมและการเทรนนิ่งในแต่ละเดือนอย่างน้อย 2 ครั้งต่อ
เดือน เพ่ือการท างานที่มีประสิทธิภาพ 

  4. บริษัทกรณีศึกษาควรมีผู้มีความรู้ทางสถิติและการปรับปรุงคุณภาพงานบริการใน
ทุกส่วนการท างาน เพื่อให้สามารถน าข้อมูลที่จัดเก็บไปใช้ให้เกิดประโยชน์และการพัฒนาต่อไป 

  5. โปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติอาจจะน าไปใช้ในส่วนอื่นๆของงานสินไหมรถยนต์ 
เช่น ศูนย์ ร้านกระจก พรบ. เป็นต้น 

  6. โปรแกรมระบบจัดการอัตโนมัติและการปรับปรุงครั้งนี้ อาจจะน าไปใช้ในการ
พัฒนางานประกันภัยอ่ืนๆนอกจากงานประกันภัยรถยนต์
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อู ่

จจัยที่มีผลต่อการให้บริการในส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ของบริษัทกรณีศึกษา 
 
ส่วนที่ 1: ปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการ  
จากตารางแสดงตัวเลข 1 ถึง 5 ให้วงกลมตัวเลขที่ท่านคิดว่าถูกต้องลงในตารางด้านล่างนี้ ข้อมูลนี้เก็บ
ไว้เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของบริษัท โปรดตอบด้วยความเป็นจริง  
ระดับตัวเลข 
น้อยมำก                 น้อย            ปำนกลำง                สูง                    สูงมำก 
       1                     2                    3                    4                     5  
ปัจจัยท่ีมีผลต่อกำรให้บริกำร  ระดับควำม

คำดหวัง 
Degree of 
Expectation 

ระดับกำรได้รับ
บริกำรจริง 
Degree of 
Perception 

ด้ำนกำยภำพ (Physical description) 
PH1  ระบบการท างานสะดวก ง่าย ไม่ซับซ้อน 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
PH2  ช่องทางในการส่งข้อมูลง่ายและสะดวก 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
PH3 ระบบให้บริการทันสมัยและสามารถให้บริการ

รวดเร็ว 
1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  

ด้ำนกระบวนกำร(Process) 
PR4  ได้รับเงินรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย า 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
PR5  ทราบสถานะการท างานของบริษัทประกัน 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
PR6 การประสานงานแต่ละฝ่ายได้ง่าย 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
PR7 ขั้นตอนการท างานน้อยลง 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
ด้ำนบุคลำกร (Personnel) 
PE8  มีความรู้ เข้าใจในระบบการท างานเป็นอย่างดี 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
PE9 อ านวยความสะดวกในการให้ค าปรึกษาและ

แก้ไขปัญหาอย่างดี 
1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  

PE10 มีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธ์ดี 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
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ส่วนที่ 2 : ข้อมูลทั่วไป  
  1. หน่วย
ให้บริการ     อู่          

           2. ระยะเวลา
ที่ร่วมงาน     1-2 ปี   3-4 ปี   5-6 ปี   6 ปีขึ้นไป 

           3. ปริมาณงาน
ต่อเดือนที่ได้รับ     1-10 เคลม   

11-50 เค
ลม   

51-100 
เคลม   100 เคลมข้ึนไป 

 

สิ่งท่ีท่ำนประทับใจ
................................................................................................................................................................  
สิ่งท่ีควรปรับปรุง
..................................................................................................................... ........................................... 
ค ำแนะน ำ  
............................................................................................................................. ...................................
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ...................................
............................................................................................................................. ...................................
................................... 

ขอบคุณส ำหรับควำมร่วมมือคะ 
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พนกังาน 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อการให้บริการในส่วนจ่ายสินไหมรถยนต์ของบริษัทกรณีศึกษา 
 
ส่วนที่ 1: ปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการ   
จากตารางแสดงตัวเลข 1 ถึง 5 ให้วงกลมตัวเลขที่ท่านคิดว่าถูกต้องลงในตารางด้านล่างนี้ ข้อมูลนี้เก็บ
ไว้เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของบริษัท โปรดตอบด้วยความเป็นจริง  
ระดับตัวเลข 
น้อยมำก                 น้อย            ปำนกลำง                สูง                    สูงมำก 
       1                     2                    3                    4                     5  
ปัจจัยท่ีมีผลต่อกำรให้บริกำร ระดับควำมคำดหวัง 

Degree of 
Expectation 

ระดับกำรได้รับ
บริกำรจริง 
Degree of 
Perception 

ด้ำนกำยภำพ (Physical description) 
PH1  ระบบการท างานสะดวก ง่าย ไม่ซับซ้อน 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
PH2  ระบบรองรับในการให้บริการความต้องการ

ของลูกค้าท่ีเพ่ิมขึ้น 
1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  

PH3  ช่องทางในการรับข้อมูลง่ายและสะดวก 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
PH4 ระบบให้บริการทันสมัยและสามารถ

ให้บริการรวดเร็ว 
1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  

PH5 ระบบง่ายต่อการพัฒนา 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
PH6 มีระบบรองรับเมื่อเกิดเหตุผิดพลาด 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
ด้ำนกระบวนกำร(Process) 
PR7 พบการตรวจจ่ายซ้ าน้อยลง 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
PR8  ขั้นตอนการตรวจเอกสารน้อยลง 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
PR9 ใช้เวลาในการท าจ่ายมีประสิทธิภาพมากขึ้น 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
PR10 การประสานงานแต่ละฝ่ายได้ง่ายขึ้น 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
PR11 ขั้นตอนการท างานน้อยลง 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
PR12 ท าจ่ายให้อู่ทันก าหนดวันนัดรับเงิน 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
ด้ำนบุคลำกร (Personnel) 
PE13 ได้เรียนรู้การท างานใหม่ๆตลอดเวลา 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
PE14 มีความเข้าใจและเชี่ยวชาญในงานที่ท า 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
PE15 ได้รับการอบรมในการท างาน 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  
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PE16 งานที่ได้รับหมายเหมาะกับความสามารถ
ของพนักงาน 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  

 
ส่วนที่ 2 : ข้อมูลทั่วไป  
1. ผู้ให้บริการ   พนักงาน         

         
2. ระยะเวลาที่
ร่วมงาน   1-2 ปี   3-4 ปี   5-6 ปี   6 ปีขึน้ไป 

         
 

 

สิ่งท่ีท่ำนประทับใจ
............................................................................................................................. ................................... 
สิ่งท่ีควรปรับปรุง
................................................................................................................................................................  
ค ำแนะน ำ ............................................................................................................................. .................
............................................................................................................................. ...................................
................................................................................ ................................... 

ขอบคุณส ำหรับควำมร่วมมือคะ 
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