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แนวทางการปรับปรุงการด�ำเนินงาน บริษัท ประกันภัยแห่งหนึ่ง
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

Operations Development Guidelines for an Insurance Company 
Located in The Northeast of Thailand 

นวพร  สีดาค�ำ (Nawaporn Seedarkam)*  ดร.ธีระ ฤทธิรอด (Dr.Theera  Rittirod)1**

บทคัดย่อ
	 เนื่องจากเบี้ยประกันภัยรถยนต์รับตรงของบริษัทประกันภัยแห่งหน่ึงในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

ต�่ำเป็นล�ำดับรองสุดท้ายของทั้งประเทศ การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผู้จัดการสาขา 

และพนักงานต่อการด�ำเนินงาน ตลอดจนปัญหา   อุปสรรคของ บริษัทดังกล่าว และเพื่อเสนอแนวทางในการ

ปรับปรุงการด�ำเนินงานอย่างเป็นรูปธรรม โดยท�ำการวิจัยเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (in depth  

interview) เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นพนักงานทุกระดับในสาขาที่อยู่ในพื้นที่ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

จ�ำนวน 12 คน ผลการศึกษาพบว่า 1) ด้านการวางแผน  แผนงานยังไม่ชัดเจน อีกทั้งพนักงานมีส่วนร่วมน้อย   

2) ด้านการจัดการองค์กร การกระจายอ�ำนาจในการบริหารยังมีน้อย การแบ่งสายงานภายในสาขายังไม่เหมาะสม 

3) ด้านการคัดเลือกบุคลากร มีการรับพนักงานที่คุณสมบัติไม่ตรงกับงาน 4) ด้านการอ�ำนวยการ การประเมินผล

งานยังมีตัวชี้วัดที่ไม่ชัดเจน 5) ด้านการประสานงาน มีความล่าช้าในการแจ้งข่าวสาร 6) ด้านระบบการรายงาน 

การรายงานผลปฏิบัติงานยังมีความไม่ชัดเจน 7) ด้านการงบประมาณ   การรับรู้ต่อแผนงบประมาณของสาขา 

มีความไม่ชัดเจน จากการศึกษาความคิดเห็นของพนักงานและผู้จัดการสาขา จึงได้เสนอโครงการเพื่อปรับปรุง 

การด�ำเนินงานดังนี้ 1) โครงการเพิ่มศักยภาพและพัฒนาคุณภาพของพนักงานในพื้นที่ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  

2) โครงการส� ำรวจความพึงพอใจของลูกค ้ าที่มาใช ้บริการกับบริษัทประกันภัยแห ่งหนึ่ งในเขต 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยคาดว่า เมื่อด�ำเนินงานโครงการดังกล่าว จะสามารถเพิ่มยอดเบี้ยประกันภัย 

ได้ตามเป้าหมาย

ABSTRACT
	 Because the income of car insurance in the northeast was very low when compare 

to those of other regions in Thailand. This study aimed to investigate the opinions of staffs  

and branch managers to operation process including problems of  Insurance Company 

in the Northeast, and to propose operation development guidelines. The present study,  

qualitative research method as in-depth interview was used to collect the data from  
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12 northeastern employees. The results showed that 1) operation plans was not clear and 

staff’s participation was low. 2) organizing, less of authority decentralizing and unsuitable 

field division. 3) staffing, recruiting employees which are not match in their job requirements.  

4) directing, key performance indicators (KPIs) for staffs evaluation was not cleared.  

5) coordinating, late of communication. 6) reporting, document report was not found.  

7) budgeting, fiscal year budget was not earlier confirmed.  Then 2 projects were proposed as follow  

1) Project for increasing Employees’ efficiency and effectiveness in Northeast area. 2) setting 

the project for indicating customer satisfaction for an Insurance Company Located in The 

Northeast. After 2 projects were implemented, increasing of income which reach to target are 

expected.

ค�ำส�ำคัญ :  การด�ำเนินงาน  การเพิ่มประสิทธิภาพ  ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

Key Words :  Operations,  Increase  efficiency,  The  Northeast  

บทน�ำ
	 ปัจจบุนัธรุกจิประกนัวนิาศภยัในประเทศไทย 

มบีรษิทัประกนัวนิาศภยัจ�ำนวน 67 บรษิทั เมือ่พจิารณา

ถึงภาพรวมการประกันภัยทุกประเภท บริษัทยังคง 

เป ็นผู ้น�ำในธุรกิจประกันวินาศภัย ที่มีส ่วนแบ่ง

รายได้เบี้ยประกันภัยรับรวมโดยตรงอยู ่ประมาณ  

23,617,950 บาท 

	 บริษัทท่ีเป็นกรณีศึกษาในคร้ังนี้ ก่อตั้งเมื่อ

วันที่ 9 พฤศจิกายน พ.ศ.2494 ด้วยทุนจดทะเบียน 

2,000,000 บาท มีกระทรวงการคลังเป็นผู้ถือหุ้น

ใหญ่ โดยเบี้ยประกันภัยที่บริษัทได้รับส่วนใหญ่มา

จากกลุ่มหน่วยงานราชการและรัฐวิสาหกิจ ต่อมาเมื่อ

วันที่ 18 ตุลาคม พ.ศ.2538 บริษัทได้จดทะเบียนใน

ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย เป็นบริษัทมหาชน

ทะเบยีนเลขที ่7 (พ.ศ. 2535–พ.ศ.2539) เพือ่เป็นการ

ขยายธุรกิจประกันวินาศภัยให้เกิดการแข่งขันในภาค

เอกชนมากขึ้น ตลอดจนเพ่ือเป็นการเตรียมความ

พร้อมรับมือการเปิดเสรีประกันภัยโดยมีภาครัฐเป็น 

ผู้ถือหุ้นใหญ่ 

	 บริษัทได้เปล่ียนแปลงโครงสร้างการท�ำงาน

และการบริหารจัดการในหลายๆ ด้านอยู่ตลอดเวลา  

เพื่อให้สอดคล้องกับการเปล่ียนแปลงองค์กรและ

สภาวะการแข่งขันของธุรกิจประกันภัยในปัจจุบัน ซึ่ง

มีบริษัทประกันภัยเกิดขึ้นมากมาย   เพื่อให้สามารถ

แข่งขันในธุรกิจได้ [1] ซึ่งในปี 2556 บริษัทมีเบี้ย

ประกันภัยรถยนต์รับตรงอยู่ที่ 698,861,830.76 บาท 

โดยแบ่งเป็น 5 ภมูภิาค (ตารางที ่1) ซึง่จะเหน็ได้ว่าเบีย้

รับประกันภัยรถยนต์รับตรงของภาคตะวันออกเฉียง

เหนือเมื่อเทียบกับภาคอื่นแล้วยังอยู่ล�ำดับที่ 4 ยังไม่

เป็นตามเป้าหมายที่ก�ำหนดไว้ (1 ใน 3 ของประเทศ) 

ในฐานะบุคลากรของบริษัทกรณีตัวอย่างจึงได้ศึกษา

ถึงการด�ำเนินงานภายในสาขาของบริษัทในภาคตะวัน

ออกเฉียงเหนือ เพื่อทราบถึงปัญหา อุปสรรคและ 

ข้อเสนอแนะ ของบุคลากรระดับสาขาที่มีส่วนส�ำคัญ

อย่างยิ่งต ่อการบริหารงานของบริษัท ซึ่งจะเป็น 

แนวทางในการปรบัปรงุ แก้ไขและพฒันากระบวนการ

บริหารของบริษัท ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น [2] 

วัตถุประสงค์
	 1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผู้จัดการสาขา

และพนักงาน ต่อการด�ำเนินงาน ตลอดจนปัญหา 

อุปสรรคและข้อเสนอแนะ บริษัทที่เป็นกรณีศึกษา 

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

	 2. เพือ่เสนอแนวทางในการเพิม่ประสทิธภิาพ

ในการด�ำเนินงาน บริษัทที่เป็นกรณีศึกษาในภาค 

ตะวันออกเฉียงเหนือ อย่างเป็นรูปธรรม
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ขอบเขตการวิจัย
	 1.	ขอบเขตด้านเนื้อหา ศึกษารูปแบบการ

ด�ำเนินงาน บริษัทที่เป็นกรณีศึกษาในภาคตะวันออก

เฉียงเหนือ ที่ครอบคลุมเนื้อหาด้าน ความคิดเห็นของ

พนักงานและผู้จัดการสาขา ตลอดจนปัญหา อุปสรรค

และข้อเสนอแนะต่อการด�ำเนินงานของบริษัทที่เป็น

กรณีศึกษาในภาคตะวันออกเฉียงเหนือและเสนอ

แนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพในการด�ำเนินงาน 

บริษัทที่เป็นกรณีศึกษาในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

	 2.	ขอบเขตด้านพืน้ที่ สถานทีใ่ช้ในการศกึษา

วิจัยครั้งนี้ คือ บริษัทที่เป็นกรณีศึกษา สาขาขอนแก่น 

สาขานครราชสีมา สาขาอุดรธานี สาขาอุบลราชธานี 

สาขาร้อยเอ็ด และสาขามุกดาหาร	

	 3.	ขอบเขตด้านกลุ่มเป้าหมาย ประชากร 

ที่ใช้ในการศึกษา เป็นพนักงานทุกระดับของสาขา 

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 6 สาขา จ�ำนวน 12 คน 

ได้แก่ ผู้จัดการสาขา จ�ำนวน 2 คน สมุห์บัญชี  จ�ำนวน 

2 คน หัวหน้าสินไหม จ�ำนวน 1  คน หัวหน้ารับประกัน

ภัย จ�ำนวน 1 คน เจ้าหน้าที่สินไหม จ�ำนวน 1 คน  

เจ้าหน้าที่รับประกันภัย จ�ำนวน 1 คน เจ้าหน้าที่การ

เงินจ�ำนวน 1 คน เจ้าหน้าที่การตลาด จ�ำนวน 2 คน  

และเจ้าหน้าท่ีประสานงาน จ�ำนวน 1 คน ขนาดกลุ่ม

ตัวอย่างได้อ้างอิงถึงตารางส�ำหรับพิจารณาขนาด

กลุ่มตัวอย่างของ Krejcie and Morgan (1970)  

โดยเลือกระดับความเชื่อมั่นที่ 95 % เมื่อได้ขนาด

กลุ่มตัวอย่างแล้ว จะเลือกตัวอย่างโดยแบ่งประชากร 

ทีจ่ะศกึษาเป็นกลุม่เพ่ือเกบ็รวบรวมข้อมลู (ตารางที ่2)

	 4.	ขอบเขตระยะเวลา ท�ำการศึกษาวิจัย

ระหว่างเดือนธันวาคม 2556 – มกราคม 2557 ท�ำการ

เก็บรวบรวมข้อมูลเดือนกุมภาพันธ์ 2557

 	  

วิธีการศึกษา
	 1. เป็นการวจิยัเชงิคณุภาพ โดยการเกบ็ข้อมูล

ด้วยแบบสอบถามประกอบกับการสัมภาษณ์ที่ผู้ศึกษา

เป็นผู้จัดท�ำขึ้น โดยใช้แบบสอบถามซึ่งแบ่งออกเป็น 

3 ส่วน ดังนี้

	 	 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบ

สัมภาษณ์ ได้แก่ เพศ อายุ วุฒิการศึกษา อายุงานใน

บริษัท แผนกงาน ต�ำแหน่ง อัตราเงินเดือนในปัจจุบัน

	 	 ส่วนที่  2  ข้อมูลความคิดความคิดเห็น

ของพนักงานและของผู้จัดการสาขา บริษัทที่เป็นกรณี

ศึกษาในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ   โดยข้อค�ำถาม

มีลักษณะปลายเปิด (Open-Ended Question) 

ประกอบด้วยข้อค�ำถาม 7 ด้าน จ�ำนวน 36  ข้อ โดย

แบ่งเป็น  ด้านการวางแผน (Planning) จ�ำนวน 4  ข้อ 

ด้านการจัดองค์กร (Organizing) จ�ำนวน 4 ข้อ ด้าน

การคดัเลอืกหรอืสรรหาบคุคลากร (Staffing) จ�ำนวน 

6  ข้อ ด้านการอ�ำนวยการ (Directing) จ�ำนวน 4  ข้อ 

ด้านการประสานงาน (Coordinating) จ�ำนวน 6  ข้อ 

ด้านระบบการรายงาน (Reporting) จ�ำนวน 7 ข้อ  

และด้านการงบประมาณ (Budgeting) จ�ำนวน 5 ข้อ

	 	 ส่วนที่ 3 ข้อมูลปัญหา อุปสรรค และข้อ

เสนอแนะ ในการด�ำเนินงาน เป็นค�ำถามแบบปลายเปิด 

(Open-Ended Question)

 	 2. น�ำข ้อมูลที่ เก็บรวบรวมได้จากแบบ

สมัภาษณ์และจากการสมัภาษณ์เชงิลกึมาวเิคราะห์ตาม

ลกัษณะของข้อมลูดงันีค้อื ส่วนที ่1  วเิคราะห์ด้วยสถติิ

พรรณนา (Descriptive   Statistics) คือ ค่าร้อย

ละ(percentage) และค่าความถีส่ะสม (frequency)  

ส่วนที่ 2 และส่วนที่ 3 ใช้วิธีวิเคราะห์โดยการสรุป

ตีความและการบรรยายเชิงวิเคราะห์	

	 3.  กรอบแนวคดิการศกึษา  ผูศ้กึษาได้น�ำเอา

แนวความคิดของ  Gulick  and  Urwick (1937)  

ซึ่งกล่าวถึง การบริหารตามหลัก POSDCORB   ซึ่ง

เป็นทฤษฎีที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายเกี่ยวกับการ

บริหารองค์กรของภาครัฐและเอกชนมาประกอบ

การสร้างกรอบแนวคิดการวิจัย   เพื่อส�ำรวจกับกลุ่ม

ตัวอย่างได้ตรงประเด็นและครอบคลุมองค์ประกอบ

ในการระบุปัญหาและอุปสรรคในการพิจารณาและ

ปรับปรุงองค์กร เฉพาะอย่างยิ่งการปรับปรุงการ

ด�ำเนินงาน บริษัท ทิพยประกันภัย จ�ำกัด (มหาชน) 

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ซึ่งหลัก POSDCORB  

ประกอบด้วย การวางแผน (Planning) การจดัองค์กร  
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(Organizing) การคัดเลือกหรือสรรหาบุคลากร 

(Staffing) การอ� ำนวยการ  (Direct ing)  

การประสานงาน (Coordinating) การรายงาน  

(Reporting) การงบประมาณ (Budgeting) [3, 4]

ผลการศึกษา
	 1. ความคดิเหน็ของพนกังานต่อการด�ำเนนิ

งานของบริษัทที่เป็นกรณีศึกษาในภาคตะวันออก

เฉียงเหนือ สามารถสรุปได้ว่า

		  1.1	ด้านการวางแผน ด้านความชดัเจน

ของนโยบายด้านการปฏิบัติงาน ด้านการพัฒนา

บคุลากร การประเมนิผลการท�ำงานยงัไม่เหมาะสมเท่า

ที่ควร  การรับบุคลากรเข้าท�ำงานยังไม่ตรงกับลักษณะ

งาน การพัฒนาบุคลากรยังมีน้อยเฉล่ียแล้ว 3 ครั้ง 

ต่อปี ควรจะมีการจัดอบรมให้มากกว่านี้   ด้านความ

รัดกุมและความโปร่งใสของการวางแผนงบประมาณ 

พบว่า ในปัจจุบัน การวางแผนเรื่องงบประมาณ 

มีความไม่สอดคล้องกับเร่ืองค่าใช้จ่ายและรายได้

ประจ�ำปีของบริษัท ด้านการมีส่วนร่วมในการวางแผน

ควรให้พนักงานมีส่วนร่วมในการวางแผนมากกว่านี้ 

		  1.2	ด้านการจัดองค์กร ด้านความ

ชดัเจนในการแบ่งสายการบงัคบับญัชาและการก�ำหนด

ลักษณะของงาน  พบว่า  การกระจายอ�ำนาจยังมีน้อย

และในการแบ่งสายงานภายในองค์กรมีความซับซ้อน

มากเกินไป ด้านความคล่องตัวในการประสานงาน

ต่างๆ ระหวา่งแผนก  จากทีภ่ายในสาขามกีารแบ่งสาย

งานออกเป็นหลายฝ่าย ท�ำให้เกิดปัญหาการประสาน

งานในแต่ละฝ่าย เนื่องจากสายงานแต่ละสายงานแบ่ง

หน้าที่ไม่ชัดเจน   

		  1.3	ด ้านการคัดเลือกหรือสรรหา 

บุคคลากร ด้านการก�ำหนดคุณสมบัติของพนักงาน

แต่ละต�ำแหน่ง   มีการรับพนักงานที่จบการศึกษาไม่

ตรงตามลกัษณะของงาน ด้านความเหมาะสมในการจดั 

บคุลากรให้เข้ากบังาน มกีารรบัพนกังานทีไ่ม่เหมาะสม

กบังานเพราะผูบ้รหิารรบัพนกังานมาไม่ตรงกบัลกัษณะ

งานตั้งแต่แรก ด้านความสม�่ำเสมอในการฝึกอบรม 

ยังมีน้อย ด้านการจัดสรรบุคลากรให้รับภาระงาน 

ตามความสามารถและความถนัด มีการรับพนักงาน

ที่ไม่ตรงตามคุณสมบัติ ด้านกิจกรรมที่ส่งเสริมให้

บุคลากรมีทัศนคติที่ดีต่อองค์กรยังมีการจัดกิจกรรม

ที่น้อยเกินไป 	

		  1.4	ด้านการอ�ำนวยการ ด้านความ

ชัดเจนในการมอบหมายหน้าที่และอ�ำนาจ ควรจะแบ่ง

หน้าทีใ่ห้ชดัเจนมากกว่าน้ี   ด้านการน�ำผลส�ำรวจความ

คิดเห็นของลูกค้ามาพัฒนาระบบงานอย่างต่อเน่ือง 

ยังมีน้อยมาก  ด้านการใช้แรงจูงใจที่เหมาะสมในการ 

กระตุ้นให้ปฏิบัติงานมีน้อย เมื่อเทียบกับปริมาณงาน 

ที่มีมากขึ้น แต่บางครั้งรายได้หรือผลตอบแทนที่ 

ได้รับก็ยังเท่าเดิม และแรงจูงใจที่ท�ำให้พนักงาน 

อยากท�ำงานยังมีน้อย ด้านความเหมาะสมในการ

ประเมินผลงาน พบว่า ผู ้ประเมินไม่ค่อยมีความรู้ 

ความเข้าใจเพียงพอในการประเมินผลการปฏิบัติ

งานของพนักงานเท่าที่ควรประเมินตามความรู ้สึก  

มากกว่าเกณฑ์มาตรฐาน 

		  1.5	ด้านการประสานงาน ด้านความ

รวดเร็วในการแจ้งข้อมูลข่าวสาร มีการแจ้งข้อมูล 

ที่ล ่าช้ามาก และหากมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง

ผลิตภัณฑ์ต ่างๆ ของบริษัทยังมีการแจ ้งข ้อมูล 

ที่น้อย ด้านความถูกต้องในการแจ้งข้อมูลข่าวสาร  

ไม่มีการ Update ข้อมูลให้ทันสมัย ท�ำให้ได้รับข้อมูล 

ที่ไม่ถูกต้องเท่าที่ควร ความสามารถในการท�ำงาน 

เป็นทีม ผู ้จัดการสาขาควรจะคอยให้ค�ำปรึกษา 

หรือค�ำแนะน�ำในการท�ำงานอยู่อย่างสม�่ำเสมอ 

		  1.6	ด้านระบบการรายงาน ด้านความ

ชัดเจนในการจัดระบบรายงานผลการปฏิบัติงาน  

ความชัดเจนในการจัดระบบติดตามการปฏิบัติงาน 

ของพนักงาน ยังไม ่มี ตัวช้ีวัดที่แน ่นอน ควรจะ

ก�ำหนดออกมาเป็นนโยบายที่ ด้านความสม�่ำเสมอ

ในการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน มีการ 

ประเมินผลงานประเมินปีละ 1 ครั้ง ด้านการให้ 

ความส�ำคัญต่อผลการส�ำรวจความคิดเห็นลูกค้า  

พบว่ายังมีน ้อยมาก ด้านความสม�่ำเสมอในการ 

รายงานผลงานของสาขา มกีารจดัท�ำรายงานทกุๆ เดือน 
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		  1.7	ด้านการงบประมาณ มีการใช้

ระบบควบคุมโดยการใช้โปรแกรมบัญชีส�ำเร็จรูป  

ซึ่งมีความแม่นย�ำและให้ข้อมูลชัดเจน ความชัดเจน 

ของการด�ำเนินการตรวจสอบบัญชีภายใน ทางบริษัท

ได้จดัให้มฝ่ีายตรวจสอบบญัชภีายในบรษิทัโดยเฉพาะ  

ความโปร่งใสในการสรุปผลการใช้จ่ายงบประมาณ  

มีการท�ำสรปุรายงานการใช้จ่ายงบประมาณทกุๆ เดอืน 

ความถูกต้องในการใช้จ่ายงบประมาณ มีเอกสาร 

หลักฐานแสดงที่ถูกต้อง ชัดเจน ถึงจะจ่ายงบประมาณ

ดังกล่าวได้

	 2. ความคิดเห็นของผู้จัดการสาขาต่อการ

ด�ำเนินงานของบริษัทที่เป็นกรณีศึกษาในภาคตะวัน

ออกเฉียงเหนือ ระบุได้ว่า

		  2.1	ด้านการวางแผน ด้านความชดัเจน

ของนโยบายด้านการปฏิบัติงาน ด้านการพัฒนา

บุคลากร การประเมินผลการท�ำงานมีนโยบายที่ไม่

ชัดเจน   ด้านความรัดกุมและความโปร่งใสของการ

วางแผนงบประมาณ ไม่ได้วางแผนจากงบประมาณที่ 

ใช้จริงของปีที่ผ่านมาและไม่ได้วางแผนจากการขยาย

งานที่เพิ่มขึ้น ท�ำให้บางครั้งงบประมาณไม่เพียงพอ 

ด้านการมีส่วนร่วมในการวางแผน ผูจ้ดัการสาขาจะเป็น

คนก�ำหนดแผนงานให้กับพนักงานในสาขาปฏิบตัิและ

แจ้งให้พนักงานทุกคนรับทราบทุกครั้ง 

		  2.2	ด้านการจัดองค์กร ด้านความ

ชดัเจนในการแบ่งสายการบงัคบับญัชาและการก�ำหนด

ลักษณะของงาน  มีการระบุชัดเจนว่า หน่วยงานแต่ละ

หน่วยงานขึ้นตรงกับสังกัดใด   ใครเป็นผู้บังคับบัญชา  

ความคล่องตวัในการประสานงานต่างๆ ระหว่างแผนก

มกีารประสานงานทีร่วดเรว็  ในการบรหิารของผูจ้ดัการ

สาขามีอิสระ ไม่ถูกควบคุม 

		  2.3  ด้านการคัดเลือกหรือสรรหา 

บุคคลากร   ด้านการก�ำหนดคุณสมบัติของพนักงาน

แต่ละต�ำแหน่ง  พนักงานมีความเหมาะสมกับงานที่ท�ำ 

และท�ำงานที่ได้รับมอบหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

ด้านความโปร่งใสในการคัดเลือกพนักงานแต่ละ

ต�ำแหน่ง ควรจะให้ผู้จัดการสาขามีส่วนร่วมในการ

พิจารณารับพนักงานที่จะมาปฏิบัติงานที่สาขามากกว่า

น้ี ด้านความสม�ำ่เสมอในการฝึกอบรม ควรจะจดัอบรม

ให้มากกว่านี้หากเทียบกับนโยบายที่เปลี่ยนแปลง 

อยู่ตลอดเวลา  

		  2.4	ด้านการอ�ำนวยการ ด้านความ

ชัดเจนในการมอบหมายหน้าที่และอ�ำนาจ ควรจะมี

การแบ่งอ�ำนาจหรือกระจายอ�ำนาจมายังสาขามากกว่า

นี้ ด้านการน�ำผลความส�ำรวจความคิดเห็นของลูกค้า 

มาพัฒนาระบบงานอย่าง ควรจะให้ความส�ำคัญใน 

เรือ่งนีใ้ห้มากกว่านี ้ ด้านความเหมาะสมในการประเมนิ

ผลงาน ควรจะก�ำหนดมาตรฐานการประเมินหรือ 

ตัวชี้วัดให้ชัดเจน

		  2.5	ด้านการประสานงาน ด้านความ

รวดเร็วในการแจ้งข้อมูลข่าวสาร   ได้รับข้อมูลทันที 

เมื่อมีการเปลี่ยนแปลง ด้านความถูกต้องในการแจ้ง

ข้อมูลข่าวสาร เหมาะสมดี ถูกต้อง แม่นย�ำ  ชัดเจน 

ด้านความร่วมมือในการประสานงานของแต่ละแผนก  

มีการประสานงานที่ดีมาก 

		  2.6	ด้านระบบการรายงาน ด้านความ

ชัดเจนในการจัดระบบการติดตามการปฏิบัติงานของ

พนักงาน ยังมีนโยบายที่ไม่ชัดเจน ความชัดเจนในการ

ตรวจสอบการปฏิบัติงานของพนักงาน จะวัดจากผล

ของงานที่ได้รับ  	

		  2.7	ด้านการงบประมาณ ด้านการรับ

รู้ต่อแผนงบประมาณของสาขามีนโยบายที่ไม่ชัดเจน  

ด้านความรัดกุมของระบบบัญชีในการควบคุมงบ

ประมาณ ข้อมูลชัดเจนถูกต้อง ความชัดเจนของการ

ด�ำเนนิการตรวจสอบบญัชภีายใน มกีารตรวจสอบบญัชี

ภายในบริษัททุกๆ ปี   

	 3. ปัญหา อุปสรรคและข้อเสนอแนะของ

ผู้จัดการสาขาและพนักงานต่อการด�ำเนินงานของ

ที่เป็นกรณีศึกษาในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

		  3.1	ปัญหาและอุปสรรค ในการด�ำเนิน

การของสาขา

	 	 จากการที่ได้สัมภาษณ์กลุ ่มเป้าหมาย

เกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรค ในการด�ำเนินการของ

สาขา พบว่า การติดต่อประสานงานระหว่างสาขาและ

ส�ำนักงานใหญ่มีความยุ่งยากและซับซ้อน การใช้จ่าย
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งบประมาณมีไม่เพียงพอ พนักงานยังมีไม่เพียงพอ

ต่อพื้นที่บริการและพนักงานควรได้รับการปลูกฝัง

ให้รักในบริการให้มากกว่านี้ ในการออกกรมธรรม์ที่

ผ่านทางส�ำนักงานใหญ่มีความล่าช้าและยุ่งยาก และ

ทางบริษัทมีอัตราค่าเบ้ียประกันภัยบางชนิดมีอัตราที่

สูงกว่าคู่แข่งขัน ปริมาณงานสูงกว่าปริมาณพนักงาน 

ท�ำให้การด�ำเนนิงานไม่มปีระสทิธภิาพตามทีก่�ำหนดไว้  

ในการประเมินผลการปฏิบัติงานยังมีตัวชี้วัดที่ไม่

แน่นอนท�ำให้พนักงานปฏิบัติตัวไม่ถูกต้อง ในการ

แจ้งข้อมูลข่าวสารภายในบรษิทัไม่ทนัสมยัมคีวามล่าช้า 

อ�ำนาจต่างๆ ภายในสาขายังมีน้อย ท�ำให้ท�ำงานได้ไม่

คล่องตัว และในการตั้งงบประมาณ ไม่สอดคล้องกับ

นโยบาย   พนักงานยังมีความรู้และความสามารถไม่

เพียงพอกับงานท่ีท�ำ  เนื่องจากว่าคุณสมบัติไม่ตรงกับ

ต�ำแหน่งที่ท�ำ  และระบบรายงานของบริษัทยังมีข้อมูล

ไม่เพียงพอต่อการท�ำงาน 

		  3.2	ข้อเสนอแนะในการด�ำเนินงาน

	  	 บรษิทัควรจะปรบัปรงุในแจ้งข่าวสารหรอื

ข้อมลูภายในบรษิทัให้มคีวามทนัสมยัหรอืเป็นปัจจบุนั

อยู ่ตลอด ซึ่งอาจจะใช้เทคโนโลยีเข้ามาเกี่ยวข้อง 

ปรับปรุงเรื่องระบบรายงานต่างๆ   ในมีเพียงพอต่อ

ความต้องการของผู้ใช้งานหรือให้มีความครอบคลุม

มากกว่านี้ ในส่วนของการจัดสรรพนักงานควรจัดสรร

ให้มีเพียงพอกับปริมาณงาน ควรมีการจัดอบรมให้

ความรู้แก่พนักงานอย่างสม�่ำเสมอ ในส่วนของการก

ระจายอ�ำนาจต่างๆภายในสาขาควรมีมากกว่านี้การ

วางแผนงบประมาณของสาขาควรจะวางแผนให้

สอดคล้องกับค่าใช้จ่าย   และบริษัทควรจะน�ำความ 

พึงพอใจของลูกค ้ามาร ่วมเป ็นตัวก�ำหนดแผน 

ของบริษัท

	 4. แนวทางในการเพิม่ประสทิธภิาพในการ

ด�ำเนนิงาน บรษิทัทีเ่ป็นกรณศีกึษาในเขตภาคตะวนั

ออกเฉียงเหนือ 

	 จากผลการศึกษาป ัญหา อุปสรรคและ 

ข้อเสนอแนะต่อการด�ำเนินงาน บริษัทที่เป็นกรณ ี

ศึกษาในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ส่ิงที่ในระดับภาค

สามารถด�ำเนินการได้จะมีเพียงการเพิ่มความรู้และ

ฝึกฝนให้พนักงานมีความช�ำนาญในต�ำแหน่งงาน

ให้มากยิ่งขึ้นและการน�ำความคิดเห็นของลูกค้ามา 

พัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ตรงตามความต้องการของลูกค้า

ให้มากที่สุด ส�ำหรับปัญหา อุปสรรคและข้อเสนอแนะ

ในส่วนที่เหลือ จะต้องส่งต่อให้ทางส�ำนักงานใหญ ่

เป็นผู้ด�ำเนินการในการจัดท�ำแนวทางปรับปรุงการ

ด�ำเนินงานต่อไป   ดังนั้นในระดับภาคจะด�ำเนินการ

แก้ไขเพียง 2 ประเด็นที่กล่าวมาเท่านั้น โดยการ 

จัดท�ำโครงการ 2 โครงการ ดังนี้

	 4.1 โครงการเพิ่มศักยภาพและพัฒนา

คุณภาพของพนักงานบริษัทท่ีเป็นกรณีศึกษาในเขต

ภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื การเพิม่และพฒันาคณุภาพ

ของพนกังานนัน้ ถอืได้ว่าเป็นเรือ่งทีส่�ำคญัมากอกีอย่าง

หน่ึงของการท�ำธรุกิจ โดยเป็นการสร้างความน่าเชือ่ถือ 

เป็นการสร้างคณุภาพ เป็นการสร้างภาพลกัษณ์ทีดี่ของ

องค์กรไม่ว่าจะเป็นในเรื่องของสินค้าและการบริการ

ต่างๆ น้ันลูกค้าควรได้รับความพึงพอใจอย่างสูงสุด

ในการเข้ารับบริการในแต่ละครั้ง และจะต้องได้รับ

ความร่วมมือจากทุกคนทุกฝ่าย ในการปฏิบัติหน้าที่

ตามแผนที่ได้มีการวางเอาไว้ เพื่อสร้างความพึงพอใจ

ให้แก่ลูกค้า สร้างความจงรักภักดีและยังเป็นการสร้าง

ฐานลูกค้าที่ดีด้วย	

	 4.2 โครงการส�ำรวจความพึงพอใจของ

ลูกค้าที่มาใช้บริการกับบริษัทที่เป็นกรณีศึกษาใน

เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ การน�ำความคิดเห็น

ความพงึพอใจของลกูค้ามาร่วมเป็นตวัก�ำหนดแผนของ

บริษัท จะช่วยให้เราเข้าถึงความต้องการของลูกค้าได้

มากขึน้ ซึง่จะน�ำมาใช้ปรบัปรงุการให้บรกิารของเราให้

ดียิ่งขึ้น รวมถึงการพัฒนาผลิตภัณฑ์ต่างๆ ของบริษัท

ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าอีกด้วย
  

การอภิปรายผลการศึกษา
	 ผลความคิดเห็นของพนักงานต่อการด�ำเนิน

งานของ บริษัทที่เป็นกรณีศึกษาในภาคตะวันออก

เฉียงเหนือ พบว่า  การวางแผน ยังมีนโยบายด้านการ

ปฏบิตังิานทีไ่ม่ชดัเจน ในการรบัพนกังานทีม่คีณุสมบตัิ

ไม่ตรงกับลักษณะงานท�ำให้พนักงานท�ำงานได้ไม่มี
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ประสิทธิภาพเท่าที่ควร การจัดการองค์กร มีการแบ่ง

สายงานภายในองค์กรที่ซับซ้อนเกินไป   ท�ำให้เกิด

ความล�ำบากในการประสานงาน   การคัดเลือกหรือ

สรรหาบุคลากร การก�ำหนดคุณสมบัติของพนักงาน

แต่ละต�ำแหน่งยังไม่เหมาะสม การมอบหมายหน้าที่

ยังมีความไม่ชัดเจน การน�ำผลส�ำรวจความคิดเห็น

ของลกูค้ามาพฒันาระบบงานยงัมน้ีอย ในส่วนของการ

ประเมินผลงานพนักงานมีความคิดเห็นว่า ผู้บริหาร 

จะประเมินผลงานตามความรู ้ สึกมากกว่าเกณฑ์

มาตรฐาน และยังไม่มีตัวชี้วัดหรือข้อปฏิบัติที่แน่นอน

ที่ใช้ในการ ด้านระบบรายงาน พบว่า  ในการจัดระบบ

ผลการปฏิบตังิาน  ความชดัเจนในการจดัระบบตดิตาม

การปฏิบัติงานและความชัดเจนในการตรวจสอบ

การปฏิบัติงานของพนักงานยังไม่มีตัวชี้วัดที่แน่นอน  

ด้านการประเมินผลงาน มีการประเมินผลงานปีละ

ครัง้ ด้านการให้ความส�ำคญัต่อผลส�ำรวจความคดิเหน็

ของลูกค้า  ทางสาขายังไม่ให้ความส�ำคัญกับเรื่องนี้ ซึ่ง

สอดคล้องกับผลการศึกษาของนัครินทร์ [5] ที่พบว่า 

การแก้ไขปัญหาด้วยวิธี PDCA ได้มาซึ่งแนวทาง 

การแก้ไขปัญหาด้วยวิธี จัดท�ำใบพรรณนา ตาราง 

ปฏิบัติงาน การประยุกต์ใช้ KPIs เพื่อประเมินผลงาน

	 ผลความคิดเห็นของผู ้จัดการสาขาต ่อ

การด�ำเนินงานของ บริษัทที่เป็นกรณีศึกษาในภาค 

ตะวันออกเฉียงเหนือ มีดังนี้คือ ด้านการวางแผน 

นโยบายบางอย่างไม่ชัดเจนและเปลี่ยนแปลงตลอด

เวลา มีการจัดอบรมให้ความรู ้พนักงานน้อยมาก   

การวางแผนงบประมาณยังไม่เหมาะสม ผู้จัดการ

สาขามีการบริหารงานที่เป็นอิสระ ด้านการคัดเลือก

หรือสรรหาบุคลากรมีความเหมาะสมกับงานที่ท�ำ 

และท�ำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ในการคัดเลือก

พนักงานงานแต่ละต�ำแหน่ง ควรจะให้ผู้จัดการสาขา

มีส่วนร่วมในการพิจารณารับพนักงานที่จะมาปฏิบัติ

งานที่สาขา และควรจะมีการแบ่งอ�ำนาจหรือกระจาย

อ�ำนาจมายังสาขาให้มากกว่านี้และให้ความส�ำคัญ

ในการน�ำผลความส�ำรวจความคิดเห็นของลูกค้ามา

พัฒนาระบบ ด้านความเหมาะสมในการประเมิน

ผลงาน ควรจะก�ำหนดมาตรฐานการประเมินหรือ 

ตัวชี้วัดให้ชัดเจน ด้านการประสานงาน พบว่า ความ

รวดเร็วในการแจ้งข้อมูลข่าวสารมีความเหมาะสม  

มีความถูกต้องในการแจ้งข้อมูลข่าวสาร ด้านความ

สามารถในการท�ำงานเป็นทีม ผลงานที่ได้รับตรง 

ตามเป้าหมายที่ก�ำหนด ด้านระบบการรายงาน  

ความชดัเจนในการจดัระบบรายงานผลการปฏบิตังิาน

มีนโยบายที่ไม่ชัดเจน ด้านความชัดเจนในการตรวจ

สอบการปฏิบัติงานของพนักงานจะวัดจากผลของงาน

ที่ได้รับ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของสยมพร [5] 

ที่พบว่า การท�ำงานของผู้บริหารส่วนใหญ่ยังมีลักษณะ

เดิมๆ ยังขาดวิสัยทัศน์ ขาดการบริหารที่เป็นระบบ 

นโยบายยังมีความไม่ชัดเจน และไม่สอดคล้องกัน 

มีแผนงานที่ไม่ชัดเจน ท�ำให้พนักงานปฏิบัติงาน 

ไม่มีทิศทางและเกิดความรับผิดชอบ การรับพนักงาน

เข้ามาปฏิบัติงานยังใช้ระบบลูกหลานอยู่ ซึ่งผู้บริหาร

ยังคงต้องได้รับการให้ความรู ้และการอบรมเพิ่ม 

ในอีกหลายด้าน 

	 ป ัญหา อุปสรรคและข ้อเสนอแนะต ่อ

การด�ำเนินงานของ บริษัทที่เป็นกรณีศึกษาในภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ มีดังนี้ การติดต่อประสานงาน

ระหว่างสาขาและส�ำนักงานใหญ่มีความยุ่งยากและ 

ซับซ้อน สบืเน่ืองมาจากการแบ่งสายงานทีไ่ม่เหมาะสม   

งบประมาณยังมีไม่เพียงพอและพนักงานยังมีไม่

เพียงพอกับปริมาณงานและพื้นที่บริการ ในการออก

กรมธรรม์บางประเภทที่จะต้องด�ำเนินการที่ส�ำนักงาน

ใหญ่มีความล่าช้าและยุ่งยากมาก อัตราเบี้ยประกันภัย 

บางประเภทก็สูงกว่าคู่แข่งขัน   การประเมินผลงาน

ยังไม่เหมาะสมไม่มีตัวชี้วัดที่แน่นอนประเมินผล 

ตามความพึงพอใจของผู ้บริหาร ท�ำให้พนักงาน 

บางคนไม่ได้รับความยุติธรรม ในการแจ้งข้อมูล 

ข่าวสารการเปลี่ยนแปลงของผลิตภัณฑ์ต่างๆ ของ

บริษัท  มีความล่าช้ามาก ไม่ทันสมัย ในส่วนของระบบ

รายงานบางตัวยังมีไม่เพียงพอต่อการใช้งาน การ

อบรมให้ความรู้กับพนักงานยังมีน้อยมากเมื่อเทียบ

กบัผลติภณัฑ์ต่างๆ ทีม่อียูภ่ายในบรษิทั  และแรงจงูใจ 

ในการท�ำงานมีน้อยมาก ซ่ึงสอดคล้องกับผลการ

ศึกษาของชุรีพร [6] ที่พบว่า บริษัท มีข้อด้อยในการ 
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บริหารในด ้ านต ่ างๆ ดั งนี้  ด ้ านการวางแผน  

(Planning) พบว่า การวางแผนงานต่างๆ ไม่สามารถ

บรรลุถึงจุดมุ ่งหมายและวัตถุประสงค์ของบริษัท  

ด ้านการจัดองค ์กร (Organization) พบว ่า  

ขาดระบบการจัดองค ์กรที่มีประสิทธิภาพการ 

ส่งเสริมทักษะและพัฒนาบุคลากรให้กับพนักงาน 

รวมทั้งขาดการประสานงานในการท�ำงานที่ชัดเจน

ในแต่ละแผนก ในด้านภาวะผู้น�ำ  (Leadership)  

ผู้บริหารขาดการประสานงานในการท�ำงานที่ชัดเจน

ในแต่ละแผนก 

ข้อเสนอแนะ  
	 จากผลการศึกษาเกี่ยวกับความคิดเห็นของ

พนกังานและผูจ้ดัการสาขาต่อการด�ำเนนิงานตลอดจน

ปัญหาและอปุสรรคของบรษิทัทีเ่ป็นกรณศีกึษาในภาค

ตะวนัออกเฉยีงเหนอื  มปีระเดน็ทีผู่ศ้กึษาขอเสนอแนะ

ไว้ดังนี้ 

	 1. ข้อเสนอแนะในการน�ำผลวิจัยไปใช้

	 	 1.1	 ด้านการวางแผนของสาขา จาก

จุดอ่อนของบริษัทในเรื่องการวางแผนที่พนักงานมี

ส่วนร่วมในการวางแผนงานของบริษัทน้อย บริษัทจึง

ควรน�ำหลักการบริหารแบบ ส่วนร่วมมาใช้ให้มากขึ้น 

เนือ่งจากทรพัยากรมนษุย์เป็นทรพัยากรหลกัทีส่ามารถ

ก�ำหนดการพัฒนา ในด้านต่าง ๆ ขององค์กรได้ ดัง

นัน้ ในกระบวนการบรหิารทกุด้านควรให้พนกังานของ

บริษัท มีส่วนร่วมด้วย เช่น การวางแผน และการจัด

องค์กร

	 	 1.2	 ด ้ านการคัด เ ลือกหรื อสรรหา

บุคลากรของสาขา จากการศึกษาได้พบจุดอ่อนของ

บรษัิทในด้านน้ี โดยบรษิทัขาดการพัฒนาศกัยภาพของ

บุคลากรอย่างต่อเนื่อง บริษัทจึงควรน�ำ จุดอ่อนในข้อ

นี้มาพิจารณาและแก้ไขปัญหาในส่วนของการวางแผน

งานด้านทรัพยากรบุคคลของบริษัท ให้มีการพัฒนา

บคุลากรของบรษิทัในด้านต่างๆ ให้สามารถปฏบิตังิาน

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ

	 	 1.3	 ด ้ านการอ� ำนวยการของสาขา  

ในด้านนี้บริษัทยังมีจุดอ่อน คือ ขาดการน�ำผลส�ำรวจ

ความคิดเห็นของถูกค้ามาพัฒนาระบบงานอย่างต่อ

เนื่อง บริษัทจึงควรใช้หลักการให้บริการแบบยืด 

ลูกค้าเป็นศูนย์กลางมาใช้ในการแก้ปัญหา ในการ

ด�ำเนินธุรกิจด้านการบริการ ทุกประเภท “ความพึง

พอใจของลูกค้า” เป็นดัชนีชี้วัดความส�ำเร็จที่ส�ำคัญ 

ของธุรกิจอย่างหนึ่ง ดังนั้น บริษัทจึงต ้องมีการ

ส� ำรวจความต ้องการของลูกค ้ า เพื่อน� ำมาเป ็น 

แนวทางการวางแผนงาน ของบริษัท เพื่อให้บริษัท

สามารถพัฒนาศักยภาพด้านการแข่งขันในตลาดได้

อย่างมีประสิทธิภาพ

	 	 1.4	 ด ้านการประสานงานของสาขา  

ในด้านนี้พบจุดอ่อน คือ การประสานงาน จากสาขา 

ถึงส�ำนักงานใหญ่มีความยุ่งยากซับซ้อน กล่าวได้ว่า 

การสื่อสารและประสานงานทั้งภายในและภายนอก

องค์กรเป็นหนึ่งในกระบวนการที่มีผลต่อต้นทุน 

การผลิตของธุรกิจ เพราะ หากการประสานงาน

ขององค์กรมีความยุ่งยากซับซ้อน จะท�ำให้องค์กร 

ต้องเสียเวลาของพนักงาน ที่ปฏิบัติหน้าที่ด้านการ

ประสานงาน รวมถึงเสียทรัพยากรต่าง ๆ ที่พนักงาน

ต้องใช ้ไปกับขั้นตอน มากมายของการประสาน

งาน ซึ่งทุกอย่างเป็นต้นทุนทางธุรกิจที่จะทวีมากขึ้น 

ตามความซับซ้อน ดังกล่าว บริษัทจึงควรหาวิธีการ 

ลดขั้นตอนการประสานงานต่าง ๆ ให้ง่ายขึ้นเพื่อ 

ลดต้นทุนการ ผลิตของบริษัท และลดระยะเวลา 

ที่ลูกค้าจะต้องเสียเวลาในการรอ

	 2. ข้อเสนอแนะในการศึกษาค้นคว้าครั้ง 

ต่อไป

	 	 หากมีการศึกษาในโอกาสต่อไป ควร

ท�ำการศึกษาถึงแนวทางการปรับปรุงการด�ำเนินงาน 

บรษิทัทีเ่ป็นกรณศึีกษาในระดับสาขา  เพือ่ศึกษาต่อไป

ว่าลกัษณะการด�ำเนนิงานของบรษิทัทีเ่ป็นอยูใ่นปัจจบุนั

นี้ บริษัทจะสามารถพัฒนากระบวนการบริหารอย่างไร

บ้าง เพื่อให้เป็นองค์กรที่เข้มแข็งมีประสิทธิภาพ 

และพัฒนาสู่การเป็นบริษัทประกันภัยที่เป็นที่ยอมรับ

ทั้งระดับประเทศและระดับสากลต่อไป
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ตารางที่ 1  เบี้ยประกันภัยรถยนต์รับตรง ประจ�ำปี 2556  เรียงจากมากไปหาน้อย ของบริษัทที่เป็นกรณีศึกษา	
	

	 เบี้ยประกันภัยรับตรง (บาท)

ภาคกลางและตะวันออก	 207,546,662.15

กรุงเทพและปริมณฑล	 190,969,138.44

ภาคใต้	 122,726,835.35

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ	 91,362,862.61

ภาคเหนือ	 76,163,894.40

		

ตารางที ่2 ขนาดประชากรและขนาดกลุม่ตวัอย่าง โดยใช้ความน่าจะเป็น ในสาขาท่ีอยูใ่นพืน้ท่ีภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื 

	 ล�ำดับ	 รายชื่อสาขา	 จ�ำนวนประชากร (คน)

	 1.	 ขอนแก่น	 2

	 2.	 นครราชสีมา	 2

	 3.	 อุบลราชธานี	 2

	 4.	 อุดรธานี	 2

	 5.	 มุกดาหาร	 2

	 6.	 ร้อยเอ็ด	 2
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