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บทคัดย่อ
การศึกษาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการติดตามเงินเรียกคืนกรณี

สงเคราะห์บุตรโดยกระบวนการสุนทรียสาธก กรณีศึกษาส�ำนักงานประกันสังคม

จงัหวดัขอนแก่น เกดิขึน้จากปัญหาการจ่ายเงนิเกนิสทิธจิ�ำนวนมาก ส่งผลกระทบ	

ต่อเสถียรภาพกองทุนประกันสังคม ถ้าน�ำเงินในส่วนที่จ่ายเกินนี้กลับคืนเข้า

กองทุนได้ ก็จะสามารถน�ำไปพัฒนาสิทธิประโยชน์กรณีอื่นหรือน�ำไปบริหาร	

การลงทุนได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ ดังนั้นการศึกษาครั้งนี้จึงมีวัตถุประสงค	์

เพื่อค้นหาประสบการณ์ด้านบวกของผู้ประกันตนที่รับเงินสงเคราะห์บุตรเกินสิทธ	ิ

แล้วน�ำเงนิมาคนื  เพือ่น�ำผลของประสบการณ์ด้านบวกมาใช้ในการเพิม่ประสทิธภิาพ

ในการติดตามเงินเรียกคืนกรณีดังกล่าวโดยใช้กระบวนการสุนทรียสาธกเป็น	

เครือ่งมอืในการศกึษาเพือ่ค้นหาจดุร่วม จดุโดดเด่นโดยการสมัภาษณ์ผูป้ระกนัตน

ที่น�ำเงินมาคืนจ�ำนวน 50 ราย ด้วยค�ำถามแบบเปิด 5 ข้อมาวิเคราะห์ ได้จุดร่วม 	

3 ข้อ คอื  1) ท�ำหนงัสอืแจ้งเตอืนบ่อยๆ และต่อเนือ่ง  2) โทรศพัท์ตดิตามหลงัจาก
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ส่งหนังสือ  3) ประชาสัมพันธ์ผ่านเอกสารและสื่อสาธารณะ และได้จุดโดดเด่น 8 ข้อ 

คือ  1) ผ่อนผันโดยช�ำระเป็นงวดๆ  2) ส่งข้อความผ่านโทรศัพท์มือถือ  3) ติดต่อ

ผ่านฝ่ายบคุคลของสถานทีท่�ำงานใหม่  4) เพิม่ช่องทางการช�ำระเงนิคนื  5) บอกต่อ	

เพื่อนให้น�ำมาคืน  6) ตรวจสอบสิทธิประโยชน์อื่นของคนที่ยังไม่คืนเพื่อหักล้างกัน 	

7) ติดต่อแจ้งเตือนทางอินเตอร์เน็ต เช่น อีเมล ์ เฟสบุ๊ค ไลน ์  8) ด�ำเนินคดีตาม

กฎหมาย จากความคาดหวังขององค์กรร่วมกับข้อมูลที่ได้จากการค้นหา เกิดเป็น

โครงการทีน่�ำเสนอเป็นแนวทางในการเพิม่ประสทิธภิาพในการตดิตามเงนิเรยีกคนื

กรณีสงเคราะห์บุตร 3 โครงการคือ  1) โครงการท�ำหนังสือแจ้งเตือน  2) โครงการ

ตดิตามผลและแจ้งเตอืนทางโทรศพัท์  3) โครงการประชาสมัพนัธ์ผ่านเอกสารและ	

สื่อสาธารณะ หลังจากได้น�ำโครงการที่ 1 และ 2 ไปทดสอบเก็บข้อมูลภายใน	

ระยะเวลา 1 เดือน พบว่าผู้ประกันตนน�ำเงินมาคืนทั้งหมด 43 ราย ซึ่งเป็นจ�ำนวน

ที่มากกว่าค่าเฉลี่ย 5 เดือน ซึ่งมีเพียง 13 รายต่อเดือนหรือสูงกว่าถึง 3.3 เท่า 	

จากข้อมูลดังกล่าวแสดงให้เห็นว่า โครงการที่น�ำเสนอ น่าจะเป็นแนวทาง	

ที่เหมาะสมในการเพิ่มประสิทธิภาพในการติดตามเงินเรียกคืนกรณีสงเคราะห์

บุตร ของส�ำนักงานประกันสังคมจังหวัดขอนแก่น เพื่อให้เห็นผลส�ำเร็จที่แท้จริง 

โครงการเหล่านีจ้ะต้องมกีารน�ำเสนอในระดบันโยบายและบรรจใุนแผนปฏบิตังิาน

ของส�ำนักงานประกันสังคมต่อไป

ค�ำส�ำคัญ: สุนทรียสาธก ประสิทธิภาพ การประกันสังคม  

ABSTRACT
	 This independent study was an attempt to find ways to increase 

the efficiency of recalling the overpaid child allowance from the insurers. 	

The problem arose as the insurers were paid more than they should get for 

the child allowance, which was seriously affected the stability of the Social 

Security Fund.  If this amount of overpaid child allowance could be recalled 

to its full capacity, there would have enough money left to help others in need 

with other purposes. Therefore, the purpose of this case study was to find out 
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certain incentives which might encourage the insurers to return the overpaid 

child allowance to the Social Security Office. The data were collected by using 

the Appreciative Inquiry approach with 5 open-ended questions. The interviews 

of 50 insurers were conducted.  The results of the data analysis revealed that 

there were three main shared points: 1) sending notification letter continually, 	

2) following-up by telephone call after the letter, 3) publicizing the 	

information through different media.  Moreover there were eight specific 

points: 1) paying by  installments available, 2) sending  a message via mobile 

phone, 3) contacting the human resources department of the new workplace of 	

insurers,  4) providing more reimbursement channels, 5) telling friends to 

return it, 6) checking the other benefits of insurers who had  not yet paid to 

balance, 7) contacting and noticing the insurers via the internet services such 

as e-mail, facebook, Line, and 8) litigation. These results and the outcomes 

expected by the organization   led to the development of three programs: 	

1) reminding the insurers to return the overpaid child allowance to the Office 

using the official letter of warning, 2) following-up the process by telephone, 

and 3) publicizing the news using various sources of media. It was found that 

after the first two programs were implemented only in one month, 43 insurers 

returned the overpaid child allowance to the Office. This was 3.3 times higher 

than the number of insurers found in the last 5 months (only 13 insurers per 

month). The results of the study tended to reveal the promising effective 	

approach in recalling the overpaid child allowance of Khon Kaen Social Security 

Office. In order to run more effectively for these programs, it was believed that 

the programs should be officially supported at the policy level so that the action 

plan could be further implemented.

Keyword: Appreciative Inquiry, Efficiency, Social Insurance



การเพิ่มประสิทธิภาพในการติดตามเงินเรียกคืนกรณีสงเคราะห์บุตร 
โดยกระบวนการสุนทรียสาธก กรณีศึกษาส�ำนักงานประกันสังคมจังหวัดขอนแก่น18

บทน�ำ
การประกันสังคม (Social Insurance) เป็นรูปแบบหนึ่งของระบบ	

ความมั่นคงทางสังคม (Social Security System) ในการสร้างหลักประกันรายได้ 

และความมั่นคงทางสังคมแก่ประชาชนให้ได้รับความช่วยเหลือ สามารถบรรเทา

ความเดือดร้อนจากการประสบปัญหาในการด�ำรงชีวิต และเสริมสร้างสังคม 

ประเทศชาติให้มีเสถียรภาพเป็นปึกแผ่น ซึ่งประเทศไทยได้ด�ำเนินการประกัน	

สังคมตามพระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. 2533 เริ่มมีผลบังคับใช้ตั้งแต่	

วันที่ 2 กันยายน 2533 พระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. 2533 ได้บัญญัติให้

จัดตั้งกองทุนประกันสังคมขึ้นในส�ำนักงานประกันสังคม เพื่อเป็นทุนใช้จ่ายให้

กับผู้ประกันตน และผู้มีสิทธิได้รับประโยชน์ทดแทนต่างๆ ซึ่งในปัจจุบันได้ให	้

หลักประกันความมั่นคงในชีวิตแก่ผู้ประกันตนและผู้มีสิทธิ 7 กรณี (ส�ำนักงาน

ประกันสังคม, 2548) คือ  1) ประโยชน์ทดแทนในกรณีประสบอันตรายหรือเจ็บป่วย

อันไม่เนื่องจากการท�ำงาน  2) ประโยชน์ทดแทนในกรณีคลอดบุตร  3) ประโยชน์

ทดแทนในกรณีทุพพลภาพอันไม่เนื่องจากการท�ำงาน   4) ประโยชน์ทดแทนใน

กรณีตายอันไม่เนื่องจากการท�ำงาน  5) ประโยชน์ทดแทนในกรณีสงเคราะห์บุตร 

6) ประโยชน์ทดแทนในกรณีชราภาพ และ  7) ประโยชน์ทดแทนในกรณีว่างงาน 

ส�ำนักงานประกันสังคมมีภารกิจในการจ่ายประโยชน์ทดแทนให้แก่	

ผู้ประกันตนและผู้มีสิทธิทั้ง 7 กรณีดังกล่าวเป็นจ�ำนวนมากในแต่ละปี โดยเฉพาะ

การจ่ายประโยชน์ทดแทนในกรณสีงเคราะห์บตุร ซึง่ได้เริม่ให้ความคุม้ครองตัง้แต่

วันที่ 31 ธันวาคม 2541 เป็นต้นมา  การจ่ายประโยชน์ทดแทนในกรณีสงเคราะห์

บตุรเป็นการจ่ายต่อเนือ่งตัง้แต่บตุรเกดิจนถงึบตุรอายุ 6 ปีบรบิรูณ์ โดยทีผู่ป้ระกนั

ตนจะต้องยื่นแบบค�ำขอรับประโยชน์ทดแทนกรณีสงเคราะห์บุตรต่อส�ำนักงาน

ประกันสังคม จากนั้นข้อมูลของผู้ประกันตนจะถูกตรวจสอบเงื่อนไขการเกิดสิทธิ

จากฐานข้อมลูการน�ำส่งเงนิสมทบแก่ส�ำนกังานประกนัสงัคมว่ามกีารส่งเงนิสมทบ

ครบอย่างน้อย 12 เดอืนภายใน 36 เดอืนก่อนการเกดิสทิธหิรอืไม่ เป็นผูป้ระกนัตน	

ตามมาตรา 33 หรือมาตรา 39 ในเดือนนั้นหรือไม่ ตลอดจนบุตรต้องมีอายุ	

ไม่เกิน 6 ปีบริบูรณ์ในเดือนนั้นด้วย หากครบเงื่อนไขตามที่กฎหมายก�ำหนดแล้ว 	

ระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ของส�ำนักงานประกันสังคม จะประมวลผลเพื่อจะให้	

ผู้ประกันตนได้รับเงินประโยชน์ทดแทนกรณีสงเคราะห์บุตร โดยได้รับคราวละ	
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ไม่เกิน 2 คน การจ่ายเงินสงเคราะห์บุตรให้แก่ผู้ประกันตนนั้นส�ำนักงานประกัน

สังคมจะจ่ายเงินโดยการโอนผ่านบัญชีธนาคารที่อยู่ในความตกลงกับส�ำนักงาน

ประกันสังคมแบบอัตโนมัติเป็นรายเดือน เดือนละ 400 บาท แต่ในปัจจุบันได้

เกิดปัญหาการจ่ายเงินประโยชน์ทดแทนกรณีสงเคราะห์บุตรเกินสิทธิที่จะได้รับ

ให้แก่ผู้ประกันตนเป็นจ�ำนวนมาก โดยมีสาเหตุหลักจากการที่ไม่มีการบันทึก	

การเปลี่ยนแปลงข้อมูลเกี่ยวกับผู้ประกันตนเข้าสู่ระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ 	

ส่งผลให้เงินยังถูกโอนเข้าบัญชีของผู้ประกันตนโดยอัตโนมัติทุกสิ้นเดือน  ต้นเหตุ	

ของปัญหาดังกล่าว ได้แก่ การที่นายจ้างแจ้งข้อมูลการลาออกของผู้ประกันตน

ล่าช้า ไม่เป็นไปตามที่กฎหมายก�ำหนด และอีกสาเหตุหนึ่งคือ ผู้ประกันตนโดย

สมัครใจตามมาตรา 39 ที่ต้องส่งเงินสมทบเอง หลังจากได้รับสิทธิ กฎหมาย

อนุญาตให้ค้างส่งเงินสบทบได้ไม่เกิน 3 เดือน ถ้าผู้ประกันตนขาดส่งเงินสมทบ

เกิน 3 เดือนติดต่อกัน หรือไม่มีการส่งเงินสมทบครบ 9 เดือน ภายในระยะเวลา 

12 เดือน ส�ำนักงานประกันสังคมจึงจะตัดสิ้นสภาพการเป็นผู้ประกันตนตั้งแต่

เดือนแรกของการค้างส่งเงินสมทบ ซึ่งใน 2 เดือนก่อนการตัดสิทธินั้นผู้ประกันตน

ยงัได้รบัเงนิสงเคราะห์บตุรตามปกตเิป็นเหตใุห้ส�ำนกังานประกนัสงัคมจ่ายเงนิเกนิ

สทิธใิห้แก่ผูป้ระกนัตนโดยสมคัรใจตามมาตรา 39 เป็นจ�ำนวนมาก และเงนิทีจ่่าย

เกินสิทธินี้มีแนวโน้มเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ ตัวอย่าง กรณีส�ำนักงานประกันสังคมจังหวัด

ขอนแก่นมกีารจ่ายเงนิเกนิสทิธสิะสมถงึปี พ.ศ. 2552 จ�ำนวน 1,581,350.00 บาท  	

ปีพ.ศ. 2553 จ�ำนวน 1,793,550.00 บาท และปี พ.ศ. 2554 จ�ำนวน 1,966,700.00 

บาท (ฝ่ายสิทธิประโยชน์ ส�ำนักงานประกันสังคมจังหวัดขอนแก่น, 2552-2554)

ปัญหาการจ่ายเงินเกินสิทธิจ�ำนวนมาก ส่งผลกระทบต่อเสถียรภาพ

ของกองทุนประกันสังคมเพราะท�ำให้เงินกองทุนประกันสังคมส่วนที่จะน�ำไป

พฒันาสทิธปิระโยชน์กรณอีืน่หรอืน�ำไปบรหิารการลงทนุไม่สามารถด�ำเนนิการได้	

อย่างเต็มประสิทธิภาพและไม่เป็นธรรมกับผู้ประกันตนรายอื่นๆ ที่ได้รับสิทธิ

ประโยชน์ถูกต้องตามที่กฎหมายก�ำหนด ดังนั้นผู้ศึกษาจึงสนใจที่จะท�ำการศึกษา

หาวิธีการและแนวทางใหม่ๆ ในการเพิ่มประสิทธิภาพในการติดตามเงินเรียกคืน

กรณสีงเคราะห์บตุร โดยน�ำเอากระบวนการสนุทรยีสาธก (Appreciative Inquiry: 

AI) มาใช้ในการศึกษา



การเพิ่มประสิทธิภาพในการติดตามเงินเรียกคืนกรณีสงเคราะห์บุตร 
โดยกระบวนการสุนทรียสาธก กรณีศึกษาส�ำนักงานประกันสังคมจังหวัดขอนแก่น20

วัตถุประสงค์ของการศึกษา
1.	 เพื่อค้นหาประสบการณ์ด้านบวก ของผู ้ประกันตนที่รับเงิน

สงเคราะห์บุตรเกินสิทธิ แล้วน�ำมาคืนส�ำนักงานประกันสังคมจังหวัดขอนแก่น

2.	 เพื่อน�ำผลของประสบการณ์ด้านบวกของผู้ประกันตน มาใช้ในการ

เพิ่มประสิทธิภาพในการติดตามเงินเรียกคืนกรณีสงเคราะห์บุตรของส�ำนักงาน

ประกันสังคมจังหวัดขอนแก่น

วิธีด�ำเนินการศึกษา
การศกึษาครัง้นีเ้ป็นการศกึษาถงึการเพิม่ประสทิธภิาพในการตดิตามเงนิ

เรยีกคนืกรณสีงเคราะห์บตุรโดยกระบวนการสนุทรยีสาธก (Appreciative Inquiry) 

กรณีศึกษาส�ำนักงานประกันสังคมจังหวัดขอนแก่น วิธีด�ำเนินการศึกษาแต่ละ	

ขัน้ตอนใช้กระบวนการสนุทรยีสาธกร่วมกบัแนวคดิทีเ่กีย่วข้องกบัการประกนัสงัคม

และทฤษฎีต่างๆ โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้

1.	 ระเบียบวิธีการศึกษา

การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงคุณภาพ โดยการวิเคราะห์สออ่าร์ 	

(SOAR Analysis) ซึ่งท�ำให้ทราบจุดแข็ง โอกาส สิ่งที่เราต้องการให้องค์กรเป็น 

และผลลัพธ์ที่เราต้องการจะเห็นขององค์กร (อัจฉริยะ อุปการกุล, 2553) จากนั้น

น�ำกระบวนการสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry) เป็นเครื่องมือในการค้นหา

ประสบการณ์ด้านบวกที่ดีที่สุดของผู้ประกันตนที่รับเงินสงเคราะห์บุตรเกินสิทธิ 

แล้วน�ำมาคืนส�ำนักงานประกันสังคมจังหวัดขอนแก่น โดยมีขั้นตอนด�ำเนินการ	

ตามล�ำดับดังนี้คือ การค้นหาประสบการณ์ด้านบวก (Discovery) ผลจากการ	

ค้นหานี้จะน�ำมาพิจารณาร่วมกบัจุดแข็งขององค์กร เพื่อวาดฝัน (Dream) ถึงสิง่ที่

อยากเป็นหรอือยากจะได้ คอืการท�ำให้ผูป้ระกนัตนทีไ่ด้รบัเงนิเกนิสทิธเิหล่านัน้น�ำ

เงินมาคืน จากนั้นท�ำการออกแบบ (Design) แผนหรือแนวทางต่างๆ ที่เป็นไปได้	

ในการเพิ่มประสิทธิภาพในการติดตามเงินเรียกคืนกรณีสงเคราะห์บุตรโดยอาศัย

จดุร่วมและจดุโดดเด่นจากขัน้ตอนการค้นหาประสบการณ์ด้านบวก ท�ำการก�ำหนด

รายละเอียดของแผนให้มีความชัดเจนและสอดคล้องกับเป้าประสงค์ขององค์กร 

จากนั้นน�ำแผนปฏิบัติการที่สร้างขึ้นนี้ไปด�ำเนินการ (Destiny) ผลการด�ำเนิน
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การเบื้องต้นที่ได้นี้สามารถค้นหาประสบการณ์ด้านบวก วาดฝัน ออกแบบ และ	

ด�ำเนินการต่อไปได้อีก (ภิญโญ รัตนาพันธุ์, 2553) น�ำเอาผลการด�ำเนินการที่ได้

มาวเิคราะห์อย่างเป็นระบบ เพือ่วางแผนเป็นแนวทางการเพิม่ประสทิธภิาพในการ

ติดตามเงินเรียกคืนกรณีสงเคราะห์บุตรต่อไป

2.	 ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษา

ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ท�ำการรวบรวมจาก 2 แหล่ง คือข้อมูล	

ปฐมภูมิ และข้อมูลทุติยภูมิ มีรายละเอียดดังต่อไปนี้

	 2.1 	ข้อมูลปฐมภูมิ ได้จากการสัมภาษณ์ผู้ประกันตน เกี่ยวกับ	

ประสบการณ์ด้านบวกที่ดีที่สุดของผู้ประกันตนที่รับเงินสงเคราะห์บุตรเกินสิทธิ 	

แล้วน�ำมาคืนส�ำนักงานประกันสังคมจังหวัดขอนแก่น จ�ำนวนทั้งหมด 50 ราย 

ณ ส�ำนักงานประกันสังคมจังหวัดขอนแก่น โดยใช้รูปแบบค�ำถามที่มีในใจ	

อยู่แล้ว และค�ำถามที่ไม่มีอยู่ในใจ อีกทั้งใช้วิธีสังเกตการณ์จากพฤติกรรมของ	

ผู้ถูกสัมภาษณ์ร่วมด้วย

	 2.2 	ข้อมลูทตุยิภมู ิได้จากการค้นคว้าจากหนงัสอื เอกสาร รายงาน

ของส�ำนกังานประกนัสงัคม โดยได้มกีารรวบรวมวเิคราะห์ให้สอดคล้องกบัแนวคดิ

และทฤษฎีต่างๆ ทางวิชาการที่น�ำมาประยุกต์ใช้

3.	 กลุ่มตัวอย่าง

ผูป้ระกนัตนของส�ำนกังานประกนัสงัคมจงัหวดัขอนแก่น จ�ำนวน 50 ราย

ที่น�ำเงินมาคืน เกณฑ์ในการเลือกผู้ถูกสัมภาษณ์จะคัดเลือกแบบสุ่มเลือก

4.	 การออกแบบค�ำถาม

การออกแบบค�ำถามที่ใช ้ในการสัมภาษณ์ จะใช ้หลักการของ	

สนุทรยีสาธกในการตัง้ค�ำถาม  เป็นค�ำถามกึง่โครงสร้าง  ทีจ่ะท�ำให้ผูถ้กูสมัภาษณ์

บอกเล่าเรื่องราว ประสบการณ์ด้านบวก ความรู้สึกที่ประทับใจ ว่าคืออะไร 	

เป็นอย่างไร เพราะอะไร เพื่อให้ได้ข้อมูลในการน�ำมาใช้เป็นแนวทางในการ	

เพิ่มประสิทธิภาพการติดตามเงินเรียกคืนกรณีสงเคราะห์บุตรต่อไป 

	 ตัวอย่างค�ำถาม

	 Q1: 	คุณคิดอย่างไรถึงได้น�ำเงินสงเคราะห์บุตรที่จ่ายให้เกินมาคืน

	 Q2: 	คณุคดิว่าอะไรคอืสาเหตทุีท่�ำให้คนทีร่บัเงนิเกนิไม่น�ำเงนิมาคนื



การเพิ่มประสิทธิภาพในการติดตามเงินเรียกคืนกรณีสงเคราะห์บุตร 
โดยกระบวนการสุนทรียสาธก กรณีศึกษาส�ำนักงานประกันสังคมจังหวัดขอนแก่น22

	 Q3: 	คณุคดิอย่างไรกบัวธิกีารตดิตามเงนิเรยีกคนืทีส่�ำนกังานปฏบิตัิ 

เช่น จดหมายเตือน โทรศัพท์ติดตาม

	 Q4: 	คุณคิดว่าต้องท�ำอย่างไรถึงจะจูงใจให้คนที่เหลือน�ำเงินมาคืน

	 Q5: 	คุณมีข ้อเสนอแนะเกี่ยวกับการติดตามเงินเรียกคืนของ

ส�ำนักงานประกันสังคมอย่างไร

5.	 การด�ำเนินการตามกระบวนการสุนทรียสาธก 

	 5.1 	การค้นหาความประทับใจ 

     	ท�ำการสัมภาษณ์ผู้ประกันตนที่รับเงินเกินสิทธิ ที่ส�ำนักงานประกัน

สังคมจังหวัดขอนแก่น ฝ่ายการเงินและบัญชีซึ่งเป็นฝ่ายที่ไม่ได้มีส่วนเกี่ยวข้อง

ในการติดตามเงินเรียกคืน เพื่อเป็นการสร้างบรรยากาศความเป็นส่วนตัวและ	

เป็นกันเองกับผู้ถูกสัมภาษณ์ ลักษณะการสัมภาษณ์จะเป็นการสนทนา พูดคุย 	

ถามค�ำถาม ซึ่งจะท�ำให้ได้ข้อมูลที่แท้จริงและน่าเชื่อถือยิ่งขึ้น เริ่มจากการตั้ง

ค�ำถามเกีย่วกบัประสบการณ์ทีป่ระทบัใจทีส่ดุ ผูศ้กึษาได้ด�ำเนนิการตามขัน้ตอนใน

การค้นหาประสบการณ์ด้านบวกจากกลุ่มตัวอย่าง เพื่อหาจุดร่วมและจุดโดดเด่น 

	 5.2 	การวาดฝัน 

     	 น�ำจดุร่วมและจดุเด่นแล้ว น�ำมาวาดฝัน ก�ำหนดเป้าหมายถงึวธิกีาร

ที่จะท�ำให้ผู้ประกันตนที่รับเงินเกินสิทธิน�ำเงินมาคืน

	 5.3 	การออกแบบ 

    	 น�ำจุดร่วมและจุดโดดเด่น เฉพาะที่สอดคล้องกับปัจจัยแห่ง	

ความส�ำเร็จที่ค้นพบ มาเป็นแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพในการติดตามเงิน

เรียกคืนกรณีสงเคราะห์บุตร ซึ่งเน้นที่สามารถน�ำไปปฏิบัติจริงได้ และสามารถ

ขยายผลได้ในทิศทางบวก

	 5.4 	การด�ำเนินการ

    	 ด�ำเนินการตามแนวทางที่ออกแบบไว้ คอยสังเกต เก็บรวบรวม

ผลจากการด�ำเนินการ หากการด�ำเนินการที่ได้ออกแบบไว้ สามารถใช้ได้ผลจริง 	

นั่นคือการค้นพบแนวทางแห่งความส�ำเร็จใหม่ สามารถท�ำซ�้ำได้อีก และ	

เกิดการเรียนรู้ใหม่ๆ ขึ้น
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6.	 สรุปผลการศึกษา

รวบรวมผลจากการน�ำแผนการด�ำเนินการต่างๆ ไปทดสอบปฏิบัติจริง 

ท�ำการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ จากนั้นสรุปเป็นแนวปฏิบัติในการเพิ่มประสิทธิภาพ

ในการติดตามเงินเรียกคืนกรณีสงเคราะห์บุตรของส�ำนักงานประกันสังคม	

 จังหวัดขอนแก่นต่อไป

ผลการศึกษา
การศึกษาเพื่อหาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพในการติดตามเงินเรียก

คนืกรณสีงเคราะห์บตุรโดยกระบวนการสนุทรยีสาธก กรณศีกึษาส�ำนกังานประกนั

สงัคมจงัหวดัขอนแก่น เบือ้งต้นจะท�ำการวเิคราะห์สภาพแวดล้อมโดยการวเิคราะห์

สออ่าร์ของฝ่ายสทิธปิระโยชน์ งานประโยชน์ทดแทนกรณสีงเคราะห์บตุร ส�ำนกังาน

ประกันสังคมจังหวัดขอนแก่น ซึ่งมีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงในการติดตาม	

เรียกเงินคืนกรณีสงเคราะห์บุตร เพื่อให้ทราบจุดแข็ง โอกาส และความต้องการ	

ขององค์กรหรอืฝ่ายทีร่บัผดิชอบ จากนัน้จะท�ำการค้นหาประสบการณ์ด้านบวกของ

ผู้ประกันตนโดยการสัมภาษณ์เพื่อให้พบจุดร่วมและจุดโดดเด่นด้วยกระบวนการ

สุนทรียสาธกแล้วน�ำผลการสัมภาษณ์นั้นมาใช้ในการวางแผนการด�ำเนินการ	

ต่อไป 

1.	 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมโดยการวิเคราะห์สออ่าร์ 

การวเิคราะห์สภาพแวดล้อมโดยการวเิคราะห์สออ่าร์ของฝ่ายสทิธปิระโยชน์ 	

งานประโยชน์ทดแทนกรณีสงเคราะห์บุตร ในช่วงเดือน ธันวาคม 2555 ถึง

พฤษภาคม 2556 ท�ำให้ทราบ จุดแข็ง, โอกาส, สิ่งที่เราต้องการจะเป็น และ

ผลลพัธ์ทีเ่ราต้องการจะเหน็ของหน่วยงานและฝ่ายปฏบิตังิานทีเ่กีย่วข้อง ดงัแสดง	

ใน (ตารางที่ 1)

2.	 การวเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์โดยใช้กระบวนการสนุทรยีสาธก

เมือ่ทราบจดุแขง็ โอกาสในการพฒันา สิง่ทีเ่ราอยากจะเป็นและผลลพัธ์ที่

เราอยากจะเหน็ของฝ่ายสทิธปิระโยชน์ จากการวเิคราะห์สออ่าร์ของงานประโยชน์

ทดแทนกรณีสงเคราะห์บุตรแล้ว   จะท�ำการค้นหาประสบการณ์ด้านบวกของ

ผู้ประกันตนโดยการสัมภาษณ์ผู้ประกันที่น�ำเงินมาคืน จ�ำนวน 50 ราย ด้วย



การเพิ่มประสิทธิภาพในการติดตามเงินเรียกคืนกรณีสงเคราะห์บุตร 
โดยกระบวนการสุนทรียสาธก กรณีศึกษาส�ำนักงานประกันสังคมจังหวัดขอนแก่น24

กระบวนการสุนทรียสาธกเพื่อน�ำผลการสัมภาษณ์มาใช้ในการวางแผน เพื่อเพิ่ม

ประสทิธภิาพในการตดิตามเงนิเรยีกคนืกรณสีงเคราะห์บตุรของส�ำนกังานประกนั

สังคมจังหวัดขอนแก่น ได้แบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอนและได้ผลการศึกษาดังต่อไปนี้

	 2.1 	ขั้นตอนที่ 1 ค้นหา

	 การสัมภาษณ์เชิงบวกของผู้ประกันตนที่น�ำเงินกรณีสงเคราะห์	

บุตรมาคืน ณ ส�ำนักงานประกันสังคมจังหวัดขอนแก่น จ�ำนวน 50 ราย  โดยผ่าน

ค�ำถามแบบเปิด 5 ค�ำถาม ได้ผลการสัมภาษณ์ สรุปได้ดัง (ตารางที่ 2)

	 จากตารางที่  2 สามารถสรุปความคิดเห็น ได ้ เป ็นจุดร ่วม  

ซึ่งมีความถี่ในการแสดงความคิดเห็นร่วมกันมาก 3 จุดคือท�ำหนังสือแจ้งเตือน

บ่อยๆ และต่อเนื่อง โทรศัพท์ติดตามหลังจากส่งหนังสือ ประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อ

ต่างๆ และจุดโดดเด่น จ�ำนวน 8 จุดคือ ผ่อนผันโดยช�ำระเป็นงวดๆ ส่งข้อความ

ผ่านโทรศัพท์มือ ติดต่อผ่านฝ่ายบุคคลของสถานที่ท�ำงานใหม่ของผู้ประกันตน 	

เพิ่มช่องทางการรับช�ำระเงินคืน บอกต่อเพื่อนให้น�ำมาคืน ตรวจสอบสิทธิประโยชน์

อื่นของคนที่ยังไม่คืนเพื่อหักล้างกัน ติดต่อแจ้งเตือนทางอินเตอร์เน็ต เช่น อีเมล์ 	

เฟสบุ๊คไลน์ และด�ำเนินคดีตามกฎหมาย

	 2.2 	ขั้นตอนที่  2 วาดฝัน

	 การสร้างภาพเชิงบวก เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการติดตามเงิน

เรียกคืนกรณีสงเคราะห์บุตร ซึ่งผู้ศึกษามีความคาดหวังว่าผู้ประกันตนจะน�ำ

เงินมาคืนเร็วขึ้นและมีจ�ำนวนผู ้น�ำมาคืนต่อเดือนเพิ่มขึ้นจากการสัมภาษณ์	

ในขัน้ตอนการค้นหา ท�ำให้พบจดุร่วมและจดุโดดเด่นทีส่�ำคญัหลายข้อ ซึง่จดุร่วม

และจุดโดดเด่นเหล่านี้จะถูกน�ำไปไปออกแบบ วิธีการปฏิบัติตามหลักการของ

กระบวนการสนุทรยีสาธก เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพในการตดิตามเงนิรอเรยีกคนืกรณี

สงเคราะห์บุตรต่อไป

	 2.3 	ขั้นตอนที่ 3 การออกแบบ

      	น�ำจุดร่วมและจุดโดดเด่น และการวาดฝันจากขั้นตอนที่  2 	

มาท�ำการวิเคราะห์เพื่อออกแบบแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพในการติดตาม

เงินรอเรียกคืนกรณีสงเคราะห์บุตร โดยคัดเลือกจุดร่วมและจุดโดดเด่นที่ส�ำคัญ 

ที่มีความถี่สูงและมีความเป็นไปได้ มาท�ำเป็นโครงการต่างๆ ของส�ำนักงาน

ประกนัสงัคม จงัหวดัขอนแก่น เพือ่ขยายผลแนวทางปฏบิตั ิให้สามารถบรรลตุาม	
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สิ่งที่วาดฝันไว้ ซึ่งโครงการต่างๆ ที่เสนอมีดังต่อไปนี้   1) โครงการท�ำหนังสือ

แจ้งเตือน  2) โครงการติดตามผลและแจ้งเตือนทางโทรศัพท์ และ  3) โครงการ

ประชาสัมพันธ์ผ่านเอกสารและสื่อสาธารณะ

	 2.4 	ขั้นตอนที่ 4 การด�ำเนินการ

    	 ทัง้ 3 โครงการทีเ่กดิขึน้จากขัน้ตอนการออกแบบจะถกูน�ำมาก�ำหนด

รายละเอียดให้มีความชัดเจนเช่น ผู้รับผิดชอบโครงการ ที่มาและความส�ำคัญ	

ของแต่ละโครงการที่จะด�ำเนินการ  วัตถุประสงค์ของโครงการ  งบประมาณที่ใช้  

สถานทีใ่นการด�ำเนนิโครงการ และผลทีค่าดว่าจะได้รบั  จากนัน้น�ำแต่ละโครงการ

ไปด�ำเนินการเพื่อให้เกิดผลส�ำเร็จ ในการติดตามเงินเรียกคืนกรณีสงเคราะห์บุตร

ของส�ำนักงานประกันสังคมจังหวัดขอนแก่น 

	 2.5 	สรุปผลการด�ำเนินงาน

      	จากทั้งหมด 3 โครงการที่เสนอในขั้นตอนการออกแบบ เพื่อ

เป็นแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพการติดตามเงินเรียกคืนกรณีสงเคราะห์

บุตรโดยกระบวนการสุนทรียสาธกกรณีศึกษาส� ำนักงานประกันสังคม

จังหวัดขอนแก่น เนื่องจากระยะเวลาในการศึกษาต้องเสร็จสิ้นภายในเดือน

พฤษภาคม 2556 และงบประมาณในการด�ำเนินโครงการซึ่งต้องเสนอต่อ	

ผู้บังคับบัญชาเพื่ออนุมัติจึงไม่สามารถด�ำเนินโครงการที่ 3 ได้ คือ โครงการ

ประชาสัมพันธ์ผ่านเอกสารและสื่อสาธารณะ จึงมีเพียง 2 โครงการ คือ  	

1) โครงการท�ำหนังสือแจ้งเตือนและ   2) โครงการติดตามผลและแจ้งเตือน

ทางโทรศัพท์ ที่มีโอกาสน�ำไปทดลองปฏิบัติจริง โดยเริ่มท�ำโครงการที่ 1 เมื่อ

วันที่ 1 เดือนพฤษภาคม และถัดจากนั้น 1 สัปดาห์ได้เริ่มท�ำโครงการที่ 2   โดย

ทั้ง 2 โครงการจะเสร็จสิ้นในเดือนพฤษภาคม 2556 ระหว่างทดลองปฏิบัติจริงนี	้

ได้ท�ำการเก็บข้อมูลของผู ้ประกันตนที่น�ำเงินกรณีสงเคราะห์บุตรมาคืนโดย	

จะท�ำการสัมภาษณ์ สอบถามถึงสาเหตุที่น�ำเงินมาคืน รวมทั้งผลของโครงการ	

ทั้ง 2 พบว่าจากผู้ประกันตนที่น�ำเงินมาคืนในเดือนพฤษภาคมทั้งหมด 43 คน 

โดยร้อยละ 86 (37 คน) ของผู้น�ำเงินมาคืนนี้เป็นผลจากโครงการที่ 1  ในจ�ำนวน

ผู้ประกันตน 37 คน ที่น�ำเงินมาคืนบอกว่าถูกติดตามด้วยโครงการที่ 2 ด้วย	

คิดเป็นร้อยละ 62 (23 คนใน 37 คนที่เอาเงินมาคืน)  ถ้านับเฉพาะผู้ประกันตน

ที่ถูกติดตามด้วยโครงการที่ 2 จ�ำนวน 25 คนแล้วมาจ่ายเงินคืน 23 คน ซึ่งเป็น
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จ�ำนวนมากถึงร้อยละ 92 และเมื่อเปรียบเทียบกับข้อมูลการน�ำเงินมาคืนของ	

ผูป้ระกนัตนกรณรีบัเงนิสงเคราะห์บตุรเกนิช่วงเดอืน ธนัวาคม 2555 - เมษายน 2556 	

(5 เดือน) ซึ่งมีเพียง 67 คน เฉลี่ยเดือนละประมาณ 13.4 (13 คน) ในขณะที่

ช่วงเดือนพฤษภาคม 2556 (ช่วงด�ำเนินโครงการ) เดือนเดียวมีผู้ประกันตนกรณ	ี

ดังกล่าวน�ำเงินมาคืนมากถึง 43 คน สูงกว่าค่าเฉลี่ยต่อเดือนในช่วงปกติที่ไม่ได้

ท�ำโครงการ 

สรุปผลการศึกษา
การศึกษาเพื่อหาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพในการติดตามเงินเรียก

คนืกรณสีงเคราะห์บตุรโดยกระบวนการสนุทรยีสาธก กรณศีกึษาส�ำนกังานประกนั

สังคมจังหวัดขอนแก่น ด้วยการสัมภาษณ์ผู้ประกันที่น�ำเงินมาคืน จ�ำนวน 50 ราย 

เพื่อศึกษาและค้นหาประสบการณ์ด้านบวก และเพื่อน�ำผลของประสบการณ	์

ด้านบวกของผู้ประกันตนมาใช้ในการวางแผน เพิ่มประสิทธิภาพในการติดตาม

เงินเรียกคืนกรณีสงเคราะห์บุตรของส�ำนักงานประกันสังคมจังหวัดขอนแก่น 	

ได้ค้นพบวธิกีารด�ำเนนิงานจ�ำนวน 3 โครงการคอื  1) โครงการท�ำหนงัสอืแจ้งเตอืน  

2) โครงการตดิตามผลและแจ้งเตอืนทางโทรศพัท์และ  3) โครงการประชาสมัพนัธ์

ผ่านเอกสารและสื่อสาธารณะ ที่อาจจะเป็นแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพการ

ตดิตามเงนิเรยีกคนืกรณสีงเคราะห์บตุร กรณศีกึษาส�ำนกังานประกนัสงัคมจงัหวดั

ขอนแก่น   เนื่องจากข้อจ�ำกัดด้านเวลาและงบประมาณในการด�ำเนินงาน จึงไม่

สามารถด�ำเนนิโครงการที ่3 ได้ มเีพยีง 2 โครงการ คอืโครงการท�ำหนงัสอืแจ้งเตอืน

และโครงการติดตามผลและแจ้งเตือนทางโทรศัพท ์ที่ได้น�ำไปทดลองปฏิบัติจริง 	

ในช่วงปลายเดือนเมษายนถึงสิ้นเดือนพฤษภาคม 2556 รวมระยะด�ำเนินการ	

ทัง้สิน้ 1 เดอืน พบว่าผูป้ระกนัตนน�ำเงนิมาคนืในช่วงด�ำเนนิโครงการทัง้หมด 43 คน

สงูกว่าค่าเฉลีย่ 5 เดอืน (ธนัวาคม 2555-เมษายน 2556) ซึง่มเีพยีง 13 คนต่อเดอืน 

(67 คนใน 5 เดือน) ที่ใช้วิธีการติดตามเรียกเงินคืนฯแบบเดิม  ถ้าเปรียบเทียบค่า

เฉลีย่ต่อเดอืนของผูป้ระกนัตนทีน่�ำเงนิมาคนืในช่วงท�ำโครงการและช่วงทีย่งัไม่ท�ำ

โครงการจะสงูกว่าถงึ 3.3 เท่า จากข้อมลูดงักล่าวแสดงให้เหน็ว่าโครงการที ่1 และ

โครงการที่ 2  น่าจะเป็นแนวทางที่เหมาะสมในการเพิ่มประสิทธิภาพการติดตาม

เงินเรียกคืนกรณีสงเคราะห์บุตรของส�ำนักงานประกันสังคมจังหวัดขอนแก่น 	
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ซึ่งจะต้องมีการเสนอให้เกิดโครงการนี้ในระดับนโยบายและแผนปฏิบัติงาน	

ประจ�ำปี ของส�ำนักงานประกันสังคมจังหวัดขอนแก่นต่อไป

ข้อเสนอแนะ
ผลการศึกษาท�ำให้พบโครงการและแผนการด�ำเนินงานที่อาจสามารถ

เพิ่มประสิทธิภาพการติดตามเงินเรียกคืนกรณีสงเคราะห์บุตร ของส�ำนักงาน

ประกันสังคมจังหวัดขอนแก่น จะมีแนวปฏิบัติใหม่ๆเพิ่มขึ้น อาจท�ำให้เจ้าหน้าที่

ผู ้รับผิดชอบโครงการมีภาระงานมากขึ้น   เพื่อความส�ำเร็จในกรณีดังกล่าวนี้ 

ส�ำนักงานประกันสังคมจังหวัดขอนแก่น ควรบรรจุให้โครงการที่น�ำเสนอเหล่านี	้

อยู ่ในแผนการปฏิบัติงานประจ�ำปี ของส�ำนักงานประกันสังคม นอกจากนี้

ต้องเพิ่มอัตราก�ำลังของเจ้าหน้าที่ในการติดตามเงินเรียกคืน และแจ้งเตือนแก	่

นายจ้างให้ข้อมูลการจ้างที่เป็นปัจจุบัน และในระยะยาวควรมีการเสนอให้แก้ไข

ระเบียบ กฎหมาย ที่เกี่ยวข้องกับการส่งเงินสมทบของผู้ประกันตนโดยสมัครใจ 
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การเพิ่มประสิทธิภาพในการติดตามเงินเรียกคืนกรณีสงเคราะห์บุตร 
โดยกระบวนการสุนทรียสาธก กรณีศึกษาส�ำนักงานประกันสังคมจังหวัดขอนแก่น28

ตารางที่ 1 	ผลการวิเคราะห์สออ่าร์ (SOAR Analysis)

กลยุทธการ
ค้นหา  

(Strategic
Inquiry)

จุดแข็ง (Strengths)
1) มีผู้ปฏิบัติงานหรือผู้รับผิดชอบ
งานสงเคราะห์บุตรโดยตรง

2) เจ้าหน้าที่ มีความรู้ความ
เชี่ยวชาญ

3) มีการติดตามงานสม�่ำเสมอ
4) มีเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานเพิ่ม
จ�ำนวนมากขึ้น 

โอกาส (Opportunities)
1) ผู้บังคับบัญชามีนโยบาย
สนับสนุนเรื่องการติดตามเงิน
เรียกคืนกรณีสงเคราะห์บุตร

เจตนาชื่นชม
ในสิ่งที่ดี  

(Appreciative
Intent)

สิ่งที่เราต้องการจะเป็น  
(Aspirations)

1) ผู้ประกันตนน�ำเงินมาคืน	
ร้อยละ 90 

2) ผู้ประกันตนและเจ้าหน้าที่มี
ความสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน 

ผลลัพธ์ที่เราต้องการจะเห็น 
(Results)

1) จ�ำนวนผู้ประกันตนน�ำเงินมาคืน
เพิ่มขึ้น

2) นายจ้างแจ้งการเปลี่ยนแปลง
ข้อมูลของลูกจ้างภายในก�ำหนด 

3) ผู้ประกันตนที่รับเงินเกินสิทธิน�ำ
เงินมาคืนโดยไม่ต้องติดตาม

ตารางที่ 2 	ความถี่ของการแสดงความคิดเห็นจากการสัมภาษณ์เชิงบวกของ	

ผู้ประกันตนที่น�ำเงินมาคืน
ล�ำดับ ความคิดเห็น ความถี่

1 ท�ำหนังสือแจ้งเตือนบ่อยๆ และต่อเนื่อง 50

2 โทรศัพท์ติดตามหลังจากส่งหนังสือ 25

3 ประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ 20

4 ผ่อนผันโดยช�ำระเป็นงวดๆ 9

5 ส่งข้อความผ่านโทรศัพท์มือ 7

6 ติดต่อผ่านฝ่ายบุคคลของสถานที่ท�ำงานใหม่ของผู้ประกันตน 6

7 เพิ่มช่องทางการรับช�ำระเงินคืน 4

8 บอกต่อเพื่อนให้น�ำมาคืน 3

9 ตรวจสอบสิทธิประโยชน์อื่นของคนที่ยังไม่คืนเพื่อหักล้างกัน 2

10 ติดต่อแจ้งเตือนทางอินเตอร์เน็ต เช่น อีเมล์ เฟสบุ๊ค ไลน์ 2

11 ด�ำเนินคดีตามกฎหมาย 1


