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บทคดัย่อ 

การศกึษานี้มวีตัถุประสงค์ (1) ศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อความสูญเปล่าทีเ่กดิจากความล่าชา้ในกระบวนการบรกิาร
ดจิทิลั (2) เสนอแนวทางการลดความสูญเปล่าที่เกดิจากความล่าชา้ในกระบวนการบรกิารดจิทิลัในธุรกจิประกนัชวีติ
ด้วยการประยุกต์ใช้แนวคดิลไีจล์ ผูว้จิยัได้ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผู้บรหิารหน่วยตวัแทนประกนัชวีติในสงักดั
บรษิทั เอไอเอ จ ากดั โดยวเิคราะห์ขอ้มูล การทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง และแบบสอบถามปัจจยัที่
ส่งผลให้เกดิความล่าช้าในการให้บรกิารทางดจิทิลัในธุรกจิประกนัชวีติ  จากผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 85 คน ใช้
โปรแกรมการค านวณทางสถติ ิSPSS for Windows เพื่อการวเิคราะห ์ผลการศกึษาพบว่า ขอ้มูลทีม่มีากเกนิไป การ
ตดิต่อสื่อสาร การรอคอย เป็นความสญูเปล่าทีเ่กดิจากความล่าชา้ในกระบวนการดจิทิลั โดยการเกดิคอขวดในการไหล
ของขอ้มูล ระยะเวลาในการด าเนินการกระบวนการต่างๆ และการสื่อสารทีผ่ดิพลาดระหว่างลูกคา้และบุคลากรในทมี 
เป็นปัจจยัทีส่่งผลต่อความสูญเปล่าทีเ่กดิจากความล่าชา้ในกระบวนการบรกิารดจิิทลั จงึเสนอการลดความสญูเปล่าที่
เกดิจากความล่าชา้ในกระบวนการดจิทิลั ดว้ยการประยุกตใ์ชแ้นวคดิลไีจล ์พบว่า สามารถลดความล่าชา้ไดจ้าก 18 วนั 
เป็น 15 วนั จงึเสนอแนะใหผู้บ้รหิารธุรกจิประกนัชวีติ สรา้งช่องทางสื่อสารกลาง การสรา้งและปรบัปรุงระบบฐานขอ้มลู 
ปรบัใชร้ะบบตัว๋งาน และการประชุมประจ าวนัและการประชุมแบบสะทอ้นผลงาน 
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Abstract 

The objectives of this study are: (1) to study the factors that cause waste due to delays in digital service 
processes and (2) to propose solutions that apply the leagile concept to reduce waste caused by delays in 
digital service processes in the insurance industry. The researcher collected data from agent managers in 
Khon Kaen and analyzed it through literature review and a questionnaire. The study included 85 respondents 
and utilized the statistical program SPSS for Windows. The study found that data ove rflow, communication 
issues, and waiting time are wastes caused by delays in digital service processes. Additionally, bottlenecks in 
data flows, processing time, and miscommunication were identified as factors that cause delays in digital 
service processes in the insurance industry. The researcher proposed solutions that apply the leagile concept 
to reduce waste caused by delays. These solutions include creating a central communication system, 
implementing a database system, adopting a ticket system, conduc ting daily meetings, and holding 
retrospective meetings. It was found that these measures can reduce the delay from 18 days to 15 days in 
digital service processes. 
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1. บทน า 
1.1 ความส าคญัและท่ีมาของปัญหาการวิจยั 

ในปัจจุบนัธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทยมีบริษัทที่ได้ขึ้นทะเบียนเป็นสมาชิกของสมาคมประกันชีวิตไทย 
ทัง้หมด 22 บรษิทั มกีารเตบิโตอย่างคงทีต่่อเนื่องในทุกๆ ปี ดงัจะเหน็ไดจ้ากรายไดห้ลงัหกัคา่ใชจ้่ายรวมของธุรกจิในปี         
พ.ศ. 2563 เป็นจ านวนเงนิ 18,267,219.19 บาท และในปี พ.ศ. 2564 เป็นจ านวนเงนิ 18,739,397.32 บาท ซึง่เพิม่ขึน้ 
472,178.13 บาท คดิเป็นร้อยละ 2.58 มรีายงานก าไรของธุรกจิในปี พ.ศ. 2564 มกี าไรสุทธทิี่ 44,066 ล้านบาท มี
จ านวนเบี้ยประกนัชวีติในประเทศไทยทัง้หมด 600,206 ล้านบาทในปี พ.ศ. 2563 และ 614,116 ล้านบาทในปี พ.ศ. 
2564 ซึ่งเพิม่ขึน้ 13,910 ล้านบาท คดิเป็นรอ้ยละ 2.3 และสมาคมประกนัชวีติแห่งประเทศไทยยงัไดก้ล่าวเพิม่อกีว่า 
ประชากรในประเทศไทยนัน้มคีวามตระหนักรู้ถงึความส าคญัของประกนัชวีติเพิม่มากขึน้และมคีวามสนใจที่ต้องการ
ศกึษาหาขอ้มลูในการท าประกนัชวีติเพิม่มากขึน้หากยอ้นหลงักลบัไปเมือ่ 20 ปีใหห้ลงั (สมาคมประกนัชวีติไทย, 2564)  

บรษิทั เอไอเอ จ ากดั (มหาชน) เป็นบรษิทัทีใ่หบ้รกิารรบัการประกนัชวีติ เป็นหนึ่งในสมาชกิของสมาคมประกนั
ชวีติไทยซึง่มสี่วนแบ่งการตลาดสงูทีสุ่ดในบรรดาสมาชกิทัง้หมด คดิเป็นรอ้ยละ 25.64 ในปี พ.ศ. 2564 (สมาคมประกนั
ชวีติไทย, 2564) บรษิทั เอไอเอ จ ากดั (มหาชน) ไดด้ าเนินธุรกจิประกนัชวีติในประเทศไทยมาเป็นระยะเวลามากกว่า 
84 ปี มจี านวนตวัแทนประกนัชวีติภายใตส้งักดับรษิทัมากกวา่ 50,000 คน โดยภายในจงัหวดัขอนแก่นมจี านวนตวัแทน
ประกนัชวีติในสงักดับรษิทัประมาณ 1,000 คน เนื่องจากบรษิทั เอไอเอ จ ากดั (มหาชน) ไดด้ าเนินธุรกจิในประเทศไทย
มาเป็นระยะเวลายาวนาน เกดิการเปลี่ยนแปลงมากมายตลอดการด าเนินธุรกจิ ตัง้แต่การเก็บเอกสารเป็นกระดาษ
จนกระทัง่ยุคดจิทิลั ทีด่ าเนินการต่างๆ ผ่านทางออนไลน์ ซึง่ท าใหเ้กดิความสะดวกสบายในการใหบ้รกิารและรบับรกิาร
มากขึน้ แต่อย่างไรกด็ ีผูบ้รหิารหน่วยตวัแทนประกนัชวีติไดเ้ผชญิกบัปัญหาความล่าชา้ในกระบวนการการใหบ้รกิาร
ทางดจิทิลั โดยใชเ้วลาในการด าเนินการมากถงึ 30 วนั ส่งผลกระทบใหสู้ญเสยีรายได ้ดงัจะเหน็ไดจ้ากการลดลงของ
จ านวนกรมธรรม์ประกนัชวีติ โดยในปี พ.ศ. 2563 มจี านวนกรมธรรม์ประกนัชวีติ 28,645,656 ฉบบั และในปี พ.ศ. 
2564 มจี านวน 26,185,428 ฉบบั ซึง่ลดลง 2,460,228 ฉบบั คดิเป็นรอ้ยละ 8.58 (สมาคมประกนัชวีติไทย, 2564) 

จากการศกึษาที่ผ่านมา พบว่าส่วนใหญ่ได้ศกึษาการลดความล่าช้า ตัง้แต่การน าเอาแนวคดิการใช้หลกัการลนี 
ร่วมกบัแผนผงัสายธารคุณค่า (Value Stream Mapping หรอื VSM) และเครื่องมอืการวเิคราะหแ์ผนผงัสายธารคุณค่า 
(Value Stream Mapping Analysis Tools หรอื VALSAT) เพื่อใหท้ราบถงึสาเหตุทีท่ าให้เกดิความล่าชา้ (Suparno et 
al., 2021) ร่วมกบักรอบแนวคดิลนีอื่นๆ เช่น การลดความสญูเปล่าและความล่าชา้ทีเ่กดิขึน้ในการใหบ้รกิารของธุรกจิ
รา้นอาหารดว้ยการใชก้รอบแนวคดิลนี (Gładysz et al., 2020) การใชแ้นวคดิการผลติแบบลนีและแนวคดิ ECRS เพื่อ
ลดเวลาในการผลติและลดของเสยีทีเ่กดิขึน้ในกระบวนการผลติ (Suhardi et al., 2019) และการประยุกตใ์ชง้านแนวคดิ
ลนีเพือ่ลดความสญูเปล่าในกระบวนการการใหบ้รกิารในงานธุรการเพื่อปรบัปรุงกระบวนการ (Wijnhoven et al., 2016) 
ในขณะเดยีวกนั ยงัมงีานศกึษาส่วนน้อยที่ศกึษาเกี่ยวกบัการลดความสูญเปล่าที่ เกดิจากความล่าช้าในกระบวนการ
บรกิารดจิทิลั ดว้ยการประยุกต์ใชแ้นวคดิลไีจล์ เป็นแนวคดิทีเ่กดิขึน้จากการรวมจุดแขง็ของแนวคดิลนีและแนวคดิอะ
ไจล์แล้วน ามาปรบัใช้ร่วมกนัเพื่อสร้างเป็นแนวทางใหม่ในการปรบัปรุงกระบวนการ เพื่อสร้างความได้เปรยีบในการ
แข่งขนัในตลาด ลดตน้ทุนในการด าเนินการ และตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็ (Naylor et al., 
1999) ซึง่แนวคดิลไีจลเ์ป็นแนวคดิทีส่ามารถระบุและก าจดัความสญูเปล่า รวมถงึสรา้งกระบวนการใหมท่ีม่ปีระสทิธภิาพ
มากกวา่ และเพิม่คุณภาพทัง้การผลติและการใหบ้รกิาร (Bhamra et al., 2021) โดยเฉพาะการประยกุตใ์ชแ้นวคดิลไีจล์
ในกระบวนการบรกิาร ซึง่ยงัมกีารศกึษาทีเ่กีย่วขอ้งน้อยในปัจจุบนั 

ดว้ยเหตุผลดงักล่าวขา้งต้นนี้ ผูว้จิยัจงึมตี้องการทีจ่ะศกึษาถงึการลดความสูญเปล่าทีเ่กดิจากความล่าช้าใน
กระบวนการให้บรกิารทางดจิทิลัด้วยการประยุกต์ใช้แนวคดิลไีจล์  โดยศกึษาจากธุรกิจประกนัชวีติ บรษิัท เอไอเอ 
จ ากดั ในจงัหวดัขอนแก่น เป็นกรณีศกึษา ผลการศกึษาครัง้นี้จะเป็นประโยชน์กบัการพฒันากระบวนการใหบ้รกิารทาง
ดจิทิลัของธุรกจิประกนัชวีติและธุรกจิอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้งต่อไป 
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1.2 วตัถปุระสงค ์
 งานวจิยันี้มวีตัถุประสงค ์ดงันี้ 

1.2.1 เพือ่ศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อความสญูเปล่าทีเ่กดิจากความล่าชา้ในกระบวนการบรกิารดจิทิลัในธุรกจิ   
ประกนัชวีติ  

1.2.2 เพือ่เสนอแนวทางการลดความสญูเปล่าทีเ่กดิจากความล่าชา้ในกระบวนการบรกิารดจิทิลัในธุรกจิประกนั
ชวีติดว้ยการประยกุตใ์ชแ้นวคดิลไีจล์ 

 
2. ทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
2.1 ความสญูเปล่าท่ีเกิดจากความล่าช้า 

Heizer and Render (2013) ได้ให้ค านิยามของความสูญเปล่าในการบรกิารไว้ว่า สิง่ใดหรอืกจิกรรมใดก็ตามที่
ไมไ่ดเ้พิม่คุณคา่ เชน่ สนิคา้คงคลงั สนิคา้ทีเ่ขา้การตรวจสอบ สนิคา้ล่าชา้ และสนิคา้ทีผ่ดิพลาด ในท านองเดยีวกบัธุรกจิ
บรกิาร สิง่ทีไ่ม่ไดต้อบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้และผูบ้รโิภคจะถอืได้ว่าเป็นความสญูเปล่าเช่นกนั แนวคดิของ
ระบบทนัเวลาพอด ี(Just-In-Time System) คอืแนวคดิการลดความสญูเปล่า ซึ่งในความสญูเปล่าทีเ่กดิขึน้นัน้มกัจะมี
ตวัแปรที่เกิดขึ้นท าให้ไม่สามารถผลิตหรอืให้บรกิารได้ทนัตามก าหนดเวลา โดยตวัแปรที่กล่าวไว้ได้แก่ พนักงาน 
เครื่องจกัร หรอืวตัถุดบิในการผลติ ไม่สามารถท าตามมาตรฐาน ล่าชา้ หรอืคุณภาพไม่ได้ตามทีก่ าหนดไว้ในแผนงาน
หรอืรายละเอยีดของงานไม่ชดัเจนและมคีวามคลาดเคลื่อน เกดิการผลติหรอืการบรกิารขึน้ก่อนการจดัท าแผนงานหรอื
รายละเอยีดของงานจะเสรจ็สมบูรณ์ และอุปสงคข์องลูกคา้ทีไ่ม่สามารถรบัรูล้่วงหน้าได้ นอกจากนี้ วฒ ีพพิฒัน์ไชยศริ ิ
และ ปณัทพร เรอืงเชงิชุม (2563) สุภทัรพงษ์ สนอุทา (2563) โสรยา เดชะวงศ์สุวรรณ และ วรรณรพ ีบานชื่นวจิติร 
(2563) และ Jiju and Alexander (2015) ไดท้ าการวจิยัเกีย่วกบัความสญูเปล่าทีเ่กดิจากความล่าชา้ พบว่า ปัจจยัของ
ความล่าชา้ทีเ่กดิขึน้ในกระบวนการ ไดแ้ก่  ระยะเวลาในการด าเนินกระบวนการต่างๆ การเกดิคอขวดในการไหลของ
ขอ้มลูและวตัถุดบิ และการสือ่สารทีผ่ดิพลาดระหวา่งลูกคา้และบุคลากรในองคก์ร 
2.2 แนวคิดลีไจล ์

Naylor, Naim, and Berry (1999) ท าการศกึษาเกีย่วกบัการประยุกตใ์ชแ้นวคดิลนีและแนวคดิแบบอะไจล์ร่วมกนั
เพื่อสรา้งกระบวนการใหม่ที่สามารถตอบโจทย์ความต้องการของตลาดด้วยการใชค้วามรู้ทางการตลาดและต าแหน่ง
ทางการตลาด โดยจุดแยกอสิระต่อกนั (Decoupling point) ทีเ่ป็นขอ้ดขีองแนวคดิการผลติแบบอะไจลเ์หมาะสมกบัการ
ตอบสนองอุปสงค์ที่มคีวามผนัผวนและไม่แน่นอน ส่วนแนวคดิลนีมขีอ้ดคีอืการมกีระบวนการท างานที่มลี าดบัและ
ขัน้ตอนชดัเจน ทัง้สองแนวคดินี้มมีุมมองที่แตกต่างและเหมอืน ซึ่ง Naylor et al. (1999) ได้มขีอ้คดิเห็นว่าทัง้สอง
แนวคดินี้ไมค่วรแยกกนัใชเ้พยีงแนวคดิใดแนวคดิหนึ่งเท่านัน้  ไมม่แีนวคดิใดทีด่หีรอืไมด่มีากกวา่อกีแนวคดิหนึ่ง แต่ทัง้
สองแนวคดิควรจะน ามาใชร้่วมกนัเพื่อเสรมิจุดดจีุดดอ้ยของกนัและกนัเพื่อท าใหก้ลยุทธข์องห่วงโซ่อุปทานดยีิง่ขึน้ และ
ท าการอธบิายจุดแยกอสิระรว่มกบัขอ้ดขีองแนวคดิลนี แนวคดิอะไจล ์และแนวคดิลไีจล์ตามภาพที ่1 
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ภาพที ่1 ลกัษณะของแนวคดิลไีจล ์(Leagile characteristic) 

ทีม่า : ดดัแปลงจาก Naylor et al. (1999) 
 

Krishnamurthy and Yauch (2007) ได้น าเสนอทฤษฎีและรูปแบบของแนวคดิการผลิตแบบลีไจล์ (Leagile 
manufacturing) โดยแนวคดิการผลติแบบลไีจล์นัน้จะเป็นการน าเอาเอกลกัษณ์และจุดเด่นของแนวคดิระบบลนีและ
แนวคดิระบบอะไจลม์าปรบัและประยกุตใ์ชร้ว่มกนัเพือ่สรา้งระบบใหม่ทีจ่ะสามารถสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการตลาดใน
การเป็นผูน้ าดา้นการลดต้นทุนค่าใชจ้่าย (Cost efficient) โดยแนวคดิลนีและแนวคดิอะไจล์จะถูกน าไปใชใ้นส่วนของ
การผลติทีเ่หมาะสมภายในหว่งโซ่อุปทาน ซึง่ปัจจยัส าคญัของรปูแบบแนวคดิการผลติแบบลไีจลค์อื จุดแยกอสิระต่อกนั 
(Decoupling point) ซึ่งจะมกีารแยกกนัระหว่างกระบวนการการผลติแบบลนีและกระบวนการการผลติแบบอะไจลจ์าก
กนัอย่างชดัเจนภายในห่วงโซ่อุปทาน โดยกระบวนการการผลติแบบลนีจะอยู่ในช่วงตน้น ้า (Upstream side) ของห่วง
โซ่อุปทาน และกระบวนการการผลติแบบอะไจล์นัน้จะอยู่ในช่วงปลายน ้า (Downstream side) ของห่วงโซ่อุปทาน ซึ่ง
ผลของการศึกษานี้บ่งชี้ว่าแนวคดิการผลิตแบบลีไจล์สามารถน าไปประยุกต์ใช้ในหลากหลายรูปแบบธุรกิจ ไม่ใช่
เพยีงแตธุ่รกจิการผลติเท่านัน้ แต่สามารถน าไปใชก้บัธุรกจิการบรกิาร ธุรกจิการขนส่งสนิคา้ และสามารถใชไ้ดท้ัง้หน่วย
ธุ ร กิจ ขนาดย่ อมที่ ไ ม่ มีค ว ามซับซ้ อนจนถึ ง ธุ ร กิ จ ขนาด ให ญ่ที่ มี ห ล ากหลายห น่วย งาน  นอกจากนี้                          
Chaouch et al. (2019), Lemieux et al. (2015) และ Majeed (2012) พบว่า การประยกุตใ์ชแ้นวคดิลไีจลก์บัการพฒันา
ผลติภณัฑ์นัน้สามารถเป็นแนวทางที่ดสี าหรบัการพฒันาผลติภณัฑ์ให้ไปในทศิทางที่ดขีึ้น เพิม่ประสทิธภิาพในการ
ด าเนินกระบวนการ โดยมแีผนกงานที่มผีลการด าเนินงานท าให้ผลติภาพแรงงานเพิม่ขึ้น สามารถปรบัตวัและปรบั
กระบวนการด าเนินงาน ให้สอดคล้องกบัความเสี่ยงและความไม่แน่นอนที่เกิดขึ้น สามารถลดและหลีกเลี่ยงความ
เสยีหายทีเ่กดิขึน้ได ้และธุรกจิสามารถด าเนินต่อไดอ้ยา่งปกต ิ
 
3. กรอบแนวคิดการวิจยัและสมมติฐานการวิจยั 

จากการทบทวนทฤษฏแีละงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง ผูว้จิยัไดก้ าหนดใหก้ารศกึษาครัง้นี้เป็นการวจิยัแบบผสม (Mixed 
Research) ผูว้จิยัได้น ามาก าหนดตวัแปรที่ส าคญัในการศกึษา ได้แก่ ความสูญเปล่าที่เกดิขึน้ในกระบวนการบรกิาร
ดจิทิลั อา้งองิจาก Heizer and Render (2013) Wijnhoven et al. (2016) และ สุภทัรพงษ์ สนอุทา (2563) ปัจจยัของ
ความล่าชา้ทีเ่กดิขึน้ในกระบวนการบรกิารดจิทิลั โดยมตีวัแปรต้น ไดแ้ก่   ระยะเวลาในการด าเนินกระบวนการต่างๆ 
การเกดิคอขวดในไหลของขอ้มลู และการสือ่สารทีผ่ดิพลาดระหวา่งลูกคา้และบุคลากรในองคก์ร อา้งองิจาก Wijnhoven 
et al. (2016) Suparno et al. (2021) สุภัทรพงษ์ สนอุทา (2563) Jiju and Alexander (2015) และ เสกสรร          
สวสัดริกัษา และ วรีวรรณ ธานี (2565) และ แนวทางการลดความสญูเปล่าทีเ่กดิจากความล่าชา้ในกระบวนการบรกิาร
ดจิทิลัในธุรกจิประกนัชวีติดว้ยการประยุกต์ใชแ้นวคดิลไีจล์ อา้งองิ Lemieux et al. (2015) รุ่งนภา แสงระว ีและคณะ 
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(2563) Naylor et al. (1999) Krishnamurthy and Yauch (2007) Bhamra et al. (2021) และ Lemieux et al. (2015) 
ดงัภาพที ่2 

 

 
ภาพที ่2 กรอบแนวคดิของงานวจิยั 

 
โดยสมมตฐิานของการศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อความสญูเปล่าในกระบวนการบรกิารดจิทิลัในธุรกจิประกนัชวีติ มดีงันี้ 

 
H1: การเกดิคอขวดในการไหลของขอ้มลู (𝑥1) มผีลต่อความสญูเปล่าทีเ่กดิจากความล่าชา้ใน

กระบวนการบรกิารดจิทิลั (𝑦̂) ในธุรกจิประกนัชวีติ 
H2: ระยะเวลาในการด าเนินงาน (𝑥2) มผีลต่อความสญูเปล่าทีเ่กดิจากความล่าชา้ในกระบวนการ

บรกิารดจิทิลั (𝑦̂) ในธุรกจิประกนัชวีติ 
H3: การสือ่สารทีผ่ดิพลาดระหวา่งลูกคา้และบุคลากร (𝑥3) มผีลต่อความสญูเปล่าทีเ่กดิจากความ

ล่าชา้ในกระบวนการบรกิารดจิทิลั (𝑦̂) ในธุรกจิประกนัชวีติ 
 
4. วิธีการวิจยั 
4.1 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การด าเนินการวจิยัในครัง้นี้ ใชร้ะบยีบวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative research) โดยมหีน่วยวเิคราะห์ขอ้มลู (Unit 
of analysis) ทีต่อ้งศกึษาเป็นระดบัปัจเจกบุคคล (Individual unit) คอื ผูบ้รหิารหน่วยและหวัหน้าหน่วยตวัแทนประกนั
ชวีติที่บรหิารหน่วยตวัแทนประกนัชวีติในสงักดับรษิัท เอไอเอ จ ากดั (มหาชน) และด าเนินการในจงัหวดัขอนแก่น  
จ านวน 85 คน เกบ็รวบรวมขอ้มลูดว้ยแบบสอบถามปัจจยัทีส่่งผลต่อความสญูเปล่าทีเ่กดิจากความล่าชา้ในกระบวนการ
บรกิารดจิทิลัภายในธุรกจิประกนัชวีติ ซึง่อา้งองิจากแบบสอบถามเพื่อสบืหาปัจจยัของ Lim et al. (2006) ประกอบดว้ย 
2 ส่วน  

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูท้ าแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ และระยะเวลาในการท างาน และส่วนที่ 2 
ปัจจยัที่ท าให้เกดิความสูญเปล่าที่เกดิจากความล่าชา้ในการให้บรกิารทางดจิทิลัของธุรกจิประกนัชวีติ ประกอบด้วย
ค าถาม 9 ขอ้ ซึง่เป็นค าถามทีส่รา้งโดยใชอ้งคป์ระกอบปัจจยัตามตวัแปรต้นและตวัแปรตามทีไ่ดก้ าหนดไว ้ไดแ้ก่ ความ
ล่าชา้และความผดิพลาดในกระบวนการใหบ้รกิาร ระยะเวลาในการด าเนินกระบวนการต่างๆ  การเกดิคอขวดในการ
ไหลของขอ้มูล และ การสื่อสารทีผ่ดิพลาดระหว่างลูกคา้และบุคลากรในองค์กร เพื่อวดัระดบัความคดิเหน็ต่อประเดน็
ต่างๆ ทีเ่ป็นปัจจยัท าใหเ้กดิความล่าชา้ วดัระดบัดว้ย Likert Scale 4 ระดบั โดยมกีารก าหนดคะแนนดงันี้ ไม่เหน็ดว้ย
เป็นอยา่งยิง่ (1) ไมเ่หน็ดว้ย (2) เหน็ดว้ย (3) และ เหน็ดว้ยเป็นอยา่งยิง่ (4) 
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4.2 การวิเคราะหข้์อมลู 
ผูว้จิยัไดว้เิคราะหข์อ้มลูทีจ่ดัเกบ็ดว้ยสถติเิชงิพรรณา ไดแ้ก่ คา่ความถี ่(Frequency) คา่รอ้ยละ (Percentage) และ

ค่าเฉลีย่ (Mean) ศกึษาความเกีย่วขอ้งของปัจจยัดว้ยการใชส้ถติกิารถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis 
หรอื MRA) โดยอา้งองิจาก Mark and Goldberg (1988) และ Halinski and Feldt (1970) โดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูป
ทางสถติ ิSPSS for Windows เวอรช์นั 28.0.1.0 (ลขิสทิธิข์องมหาวทิยาลยัขอนแก่น)  

วเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis หรอื MRA) ตวัแปรตน้ ประกอบดว้ย การเกดิคอขวด
ในการไหลของขอ้มลู ระยะเวลาในการด าเนินกระบวนการต่างๆ และ การสือ่สารทีผ่ดิพลาดระหวา่งลูกคา้และบุคลากร
ในทมี ตวัแปรตามคอืความล่าชา้ในการใหบ้รกิาร ศกึษาความสมัพนัธข์องตวัแปร ศกึษาความสมัพนัธข์องกลุ่มตวัแปร 
ระดบัความแมน่ย าในการพยากรณ์ และสมการการถดถอย 
4.3 การทดสอบความเช่ือมัน่ของข้อมลู 

ผู้วิจยัได้ทดสอบความเชื่อมัน่ (Reliability) ของเครื่องมือท าการวิเคราะห์หาค่าสมัประสิทธิค์รอนบาคอลัฟา 
(Cronbach's α-Coefficient) โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows เวอร์ชนั 28.0.1.0 (ลิขสิทธิข์อง
มหาวทิยาลยัขอนแก่น) การก าหนดเกณฑส์มัประสทิธิแ์อลฟา (Alpha Coefficient) ถา้ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามมี
ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาน้อยกว่า 0.6 ถอืว่า ใชไ้ม่ได ้(Poor) 0.7 ยอมรบัได ้(Acceptable) และมากกว่า 0.8 ด ี(Good) 
โดยจากการทดสอบค่าความเชื่อมัน่ด้วยค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา พบว่าค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของแบบทดสอบนี้มคี่า 
0.874 ถอืวา่อยูใ่นระดบัด ีสามารถน าไปใชง้านได ้
 
5. ผลการวิจยั 
5.1 ผลการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความสญูเปล่าท่ีเกิดจากความล่าช้าในกระบวนการบริการดิจิทลั 

ผูว้จิยัท าการศกึษาดว้ยการก าหนดปัจจยัไวใ้นการวดั ดงันี้ การเกดิคอขวดในการไหลของขอ้มูล ระยะเวลาในการ
ด าเนินกระบวนการต่างๆ และการสื่อสารที่ผดิพลาดระหว่างลูกค้าและบุคลากรในทีม  ค าถามในชุดแบบสอบถาม
ประกอบดว้ยค าถาม 9 ขอ้ และวดัระดบัดว้ย Likert Scale ตัง้แต่ไมเ่หน็ดว้ยเป็นอยา่งมาก (1 คะแนน) ถงึ เหน็ดว้ยเป็น
อยา่งมาก (4 คะแนน) สถติเิชงิพรรณนาของชุดค าถาม ผลทีไ่ดเ้ป็นดงัตารางที ่1 
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ตารางที ่1 สถติเิชงิพรรณนาชุดค าถามปัจจยัทีส่่งผลต่อความสญูเปล่าทีเ่กดิจากความล่าชา้ใน 
กระบวนการบรกิารดจิทิลั 

ค าถาม ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 1. เกดิความล่าชา้ในการใหบ้รกิารลกูคา้ของท่านผา่นชอ่งทางดจิทิลั 3.04 .680 
2. เกดิความผดิพลาดระหวา่งการใหบ้รกิารลกูคา้ผา่นทางชอ่งทางดจิทิลั 2.89 .787 
3. ลูกคา้ตดิต่อท่านผา่นทางชอ่งทางสว่นตวั (เชน่ ไลน์ส่วนตวั 
โทรศพัทม์อืถอืส่วนตวั) เพือ่ขอความชว่ยเหลอืและส่งเอกสาร 

3.20 .814 

4. ผูด้แูลหรอืเลขาของท่านจ าเป็นตอ้งรอขอ้มลูการตดิต่อของลูกคา้เพือ่
ด าเนินงาน 

2.93 .870 

 5. จดัเกบ็เอกสารและขอ้มลู ของลูกคา้ในรปูแบบกระดาษภายในหน่วย 2.86 .861 
 6. ใชเ้วลามากในการคน้หาขอ้มลูของลกูคา้เพื่อใหบ้รกิาร 2.96 .879 
 7. ใชเ้วลามากในการจดัเตรยีมเอกสารเพือ่ส่งไปยงัส านกังานใหญ่ 2.88 .865 
8. มกีารตดิต่อสื่อสาร การตดิตามงานทีค่ลาดเคลื่อนกนัในบางครัง้ 3.02 .771 
 9. ผูด้แูลหน่วยและตวัแทนในหน่วยมกีารสือ่สารและตดิตามงานที่
คลาดเคลื่อนกนัในบางครัง้ 

2.93 .720 

 
จากการทบทวนวรรณกรรม จะไดว้่าตวัแปรมดีงันี้ ความล่าชา้ในการบรกิารและการเกดิขอ้ผดิพลาดในการบรกิาร 

การเกดิคอขวดในไหลของขอ้มูล ระยะเวลาในการด าเนินกระบวนการต่างๆ และการสื่อสารทีผ่ดิพลาดระหว่างลูกค้า
และบุคลากรในทมี โดยในตารางที ่1 เป็นชุดค าถามทัง้หมด 9 ขอ้ทีส่ามารถน ามาจดักลุ่มเขา้กบัตวัแปรทีไ่ดร้ะบุไว ้ดงันี้ 

• ความล่าชา้ในการบรกิารและการเกดิขอ้ผดิพลาดในการบรกิาร รวมเป็นตวัแปรดว้ยค าถามขอ้ 1 และ 2  
• การเกดิคอขวดในการไหลของขอ้มลู รวมเป็นตวัแปรดว้ยค าถามขอ้ 3, 4 และ 5  
• ระยะเวลาในการด าเนินกระบวนการต่างๆ รวมเป็นตวัแปรดว้ยค าถามขอ้ 6 และ 7  
• การสือ่สารทีผ่ดิพลาดระหวา่งลูกคา้และบุคลากรในทมี รวมเป็นตวัแปรดว้ยค าถามขอ้ 8 และ 9 

 
ซึ่งทุกตวัแปรนัน้มคีวามสมัพนัธ์กนั จากนัน้ก าหนดการแทนค่าตวัแปรของการค านวณดงันี้ โดยให้ความล่าชา้ในการ
บรกิารและการเกดิขอ้ผดิพลาดในการบรกิาร (𝑦̂) เป็นตวัแปรตาม และ การเกดิคอขวดในการไหลของขอ้มูล (𝑥1), 
ระยะเวลาในการด าเนินกระบวนการต่างๆ (𝑥2) และการสื่อสารทีผ่ดิพลาดระหว่างลูกคา้และบุคลากรในทมี (𝑥3) เป็น
ตวัแปรตน้ โดยสถติเิชงิพรรณาของตวัแปรเป็นไปดงัตารางที ่2 
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ตารางที ่2 สถติเิชงิพรรณนาปัจจยัทีส่่งผลต่อความสญูเปล่าทีเ่กดิจากความล่าชา้ในกระบวนการบรกิาร 

ปัจจยั ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ความล่าชา้ในการบรกิารและการเกดิขอ้ผดิพลาดใน
การบรกิาร (𝑦̂) 

2.9647 .64912 

การเกดิคอขวดในการไหลของขอ้มลู (𝑥1) 3.0647 .71042 

ระยะเวลาในการด าเนินกระบวนการต่างๆ (𝑥2) 2.9118 .69512 
การสือ่สารทีผ่ดิพลาดระหวา่งลูกคา้และบุคลากรในทมี 
(𝑥3) 

2.9765 .69396 

 
โดยการค านวณการถดถอยพหุคูณในตารางที่ 3 พบว่า มคี่าความสมัพนัธ์ของกลุ่มตวัแปรที่ก าหนด (R) อยู่ที่ 

0.592 มคี่าระดบัความแม่นย าในการพยากรณ์ (R Square) ซึ่งสามารถใชใ้นการอธบิายอทิธพิลของตวัแปรตน้ทีส่่งผล
ต่อตวัแปรตาม คอืรอ้ยละ 35.1 ค่ามาตรฐานของ Durbin-Watson มคี่าอยู่ที ่1.933 ซึง่มคี่าไม่เกนิ 2.0 สามารถตคีวาม
ไดว้่าตวัแปรตน้อย่างน้อย 1 ตวัมคีวามสมัพนัธ์ในทางบวกกบัตวัแปรตาม จากการพจิารณาค่าในตารางที ่3 ถอืว่าการ
ค านวณผา่นเกณฑแ์ละมคีวามน่าเชือ่ถอืได ้ตวัแปรตน้อยา่งน้อย 1 ตวัมคีวามสมัพนัธร์ะหวา่งกนั  
 

ตารางที ่3 การสรุปแบบโครงสรา้งการถดถอยพหุคณู 

 
 
จากตารางที ่4 จะสามารถสรา้งสมการถดถอยไดด้งันี้ 

 
𝑦̂ = 1.094 +  0.225(𝑥1) + 0.322(𝑥2) + 0.082(𝑥3) 

 
เนื่องจากการสื่อสารทีผ่ดิพลาดระหว่างลูกคา้และบุคลากรในทมี นัน้มคี่านัยส าคญั (Significant) มากกว่าทีก่ าหนด 

คอื 0.507 ดงันัน้ ตวัแปรนี้จงึไม่มผีลเกีย่วขอ้งกบัตวัแปรตามในทางสถติิ ค่าสภาพทีเ่กดิสหสมัพนัธ ์(Collinearity) ของ
แต่ละตวัแปรตน้ไม่มคีวามสมัพนัธก์นัสงู โดยตามขอ้ตกลงคอื Tolerance มคี่ามากกว่า 0.1 และ VIF มคี่าน้อยกว่า 10 
(ฉตัรศริ ิปิยะพมิลสทิธิ,์ 2559) จากโมเดลการค านวณนัน้ ค่า Tolerance ของ การเกดิคอขวดในการไหลของขอ้มลู คอื 
0.515 ระยะเวลาในการด าเนินกระบวนการต่างๆ คอื 0.566 และ การสื่อสารทีผ่ดิพลาดระหว่างลูกคา้และบุคคลากรใน
ทมี คอื 0.467 ค่า VIF ของ การเกดิคอขวดในการไหลของขอ้มลู คอื 1.941 ระยะเวลาในการด าเนินกระบวนการต่างๆ 
คอื 1.767 และ การสื่อสารที่ผดิพลาดระหว่างลูกค้าและบุคคลากรในทมี คอื 2.142 ท าให้สรุปได้ว่า ค่าสภาพที่เกิด
สหสมัพนัธข์องแต่ละตวัแปรตน้นัน้ไมม่คีวามสมัพนัธก์นัสงู 
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ตารางที ่4 การพยากรณ์การถดถอยพหุคณู 

ปัจจยั 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Tolerance VIF 

B Std. Error Beta 
 ความล่าชา้ในการบรกิาร
และการเกดิขอ้ผดิพลาดใน
การบรกิาร (𝑦̂) 

1.094 .292 
 

3.740 <.001   

การเกดิคอขวดในการไหล
ของขอ้มลู (𝑥1) 

.225 .114 .246 1.975 .05 .515 1.941 

ระยะเวลาในการด าเนิน
กระบวนการต่างๆ (𝑥2) 

.322 .111 .345 2.899 .005 .566 1.767 

การสือ่สารทีผ่ดิพลาด
ระหวา่งลูกคา้และบุคลากร
ในทมี (𝑥3) 

.082 .123 .087 .666 .507 .467 2.142 

 
จากสมมตฐิานของการศกึษา และผลทางสถติดิว้ยการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ ในตารางที ่4 จะไดส้มมตฐิาน 

H1 การเกดิคอขวดในการไหลของขอ้มลู (𝑥1) มผีลต่อความสญูเปล่าทีเ่กดิจากความล่าชา้ในกระบวนการบรกิารดจิทิลั 
(𝑦̂) ในธุรกจิประกนัชวีติ และ H2 ระยะเวลาในการด าเนินงาน (𝑥2) มผีลต่อความสูญเปล่าที่เกดิจากความล่าช้าใน
กระบวนการบรกิารดจิทิลั (𝑦̂) ในธุรกิจประกนัชวีติ นัน่เป็นความจรงิ ในทางกลบักนั สมมติฐาน H3 การสื่อสารที่
ผดิพลาดระหว่างลูกคา้และบุคลากร (𝑥3) มผีลต่อความสญูเปล่าทีเ่กดิจากความล่าชา้ในกระบวนการบรกิารดจิทิลั (𝑦̂) 
ในธุรกจิประกนัชวีติ มคี่านัยส าคญัสงูมากกว่ามาตรฐานทีก่ าหนดไว ้จงึสามารถสรุปไดว้่า สมมตฐิาน H3 ไม่เป็นความ
จรงิในทางสถติ ิ
 
5.2 ผลการน าเสนอแนวทางการลดความสญูเปล่าท่ีเกิดจากความล่าช้าในกระบวนการบริการดิจิทลัด้วยการ

ประยกุตใ์ช้แนวคิดลีไจล ์
ปัจจยัของความล่าช้าที่เกิดขึ้นในกระบวนการให้บรกิารทางดิจิทลัที่ได้จากสถิติและการทบทวนวรรณกรรมมี

ความสมัพนัธก์นั โดย การเกดิคอขวดในการไหลของขอ้มลู และ ระยะเวลาในการด าเนินงาน เป็นปัจจยัของความล่าชา้
ทีเ่กดิขึน้จากการทบทวนวรรณกรรมและทางสถติิในตารางที ่4  และ การสื่อสารทีผ่ดิพลาดระหว่างลูกคา้และบุคลากร 
เป็นปัจจยัของความล่าชา้ทีเ่กดิขึน้จากการทบทวบวรรณกรรม โดยปัจจยันี้ไม่มคีวามสมัพนัธ์กนักบัความล่าชา้ในการ
ใหบ้รกิารในทางสถิติใินตารางที ่4 ดงันัน้จากการน าแนวคดิลไีจล์มาเพื่อประยุกต์ใชใ้นการท าใหก้ารบรกิารทางดจิทิลั
เรว็ขึน้และมปีระสทิธภิาพมากขึน้ ประกอบดว้ย 

5.2.1 Line official account (Line OA) 
การสรา้งช่องทางตดิต่อสื่อสารกลางเพื่อให้ลูกคา้สามารถตดิต่อกบัหน่วยตวัแทนประกนัชวีติ เลขา ผูดู้แลหน่วย 

และตวัแทนประกนัชวีติไดร้บัสารจากลูกคา้ในรปูแบบเดยีวกนั ผ่านทางช่องทาง Line Official Account โดยลูกคา้ทีจ่ะ
เขา้มารบับรกิาร จะตอ้งท าการลงทะเบยีนผ่านเวบ็แอปพลเิคชนัไลน์ (Line Web Application) ลูกคา้จะตอ้งยนิยอมให้
ท าการเกบ็ขอ้มลู เพื่อน าไปใชใ้นการบรกิาร โดยขอ้มลูเหล่านี้จะถูกน าไปเกบ็และเปรยีบเทยีบกบัขอ้มลูทีม่อียู่แลว้ หรอื
สรา้งขอ้มลูใหม่ภายในฐานขอ้มูล ของหน่วยตวัแทนประกนัชวีติ สรา้งความสะดวกสบายใหก้บัลูกคา้ไม่จ าเป็นตอ้งแจง้
ขอ้มูลทุกครัง้ทีจ่ะรบับรกิาร ส่วนบุคลากรในหน่วยตวัแทนประกนัชวีติสามารถลดขัน้ตอนในการคน้หาขอ้มลูของลูกคา้  
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กระบวนการนี้พฒันาขึน้เพื่อตอบสนองปัจจยัการเกดิคอขวดในการไหลของขอ้มูลและการสื่อสารที่ผดิพลาดระหว่าง
ลูกคา้และบุคลากร โดยอา้งองิจาก รุง่นภา แสงระว ีและคณะ (2563) 

5.2.2 ระบบตัว๋งาน (Ticket) ท่ีประยกุตจ์ากแนวคิดคนับนั 
การประยุกต์น าแนวคิดสร้างตัว๋งาน (Ticket) ที่เกิดขึ้นมาจากการประยุกต์ใช้แนวคิดคนับัน ที่กล่าวถึงการ

ด าเนินการแบบทนัท่วงท ี(Just-In-Time) เพื่อใหเ้กดิประสทิธภิาพสงูสุดและเพิม่ความโปร่งใสกบับุคลากร อา้งองิจาก 
Heizer and Render (2013) ในตัว๋งานนัน้มขีอ้มูลรายละเอยีดงาน สามารถติดตามสถานะของตัว๋งานนัน้ๆ ว่างาน
ด าเนินไปถงึขัน้ตอนใดแลว้ มกีารเปลีย่นแปลงและความคบืหน้าอะไรเกดิขึน้ใน กจิกรรม ใครเป็นผูร้บัผดิชอบงานนัน้ๆ 
ผ่านการใชเ้วบ็แอปพลเิคชนัโปรแกรม Trello โดยสถานะของตัว๋งาน ไดแ้ก่ ตัว๋งานคา้ง (Backlog Tickets) ตัว๋งานที่
ต้องท า (To Do Tickets) ตัว๋งานที่ก าลังท า (Doing Tickets) ตัว๋งานที่มปัีญหา (Blocked Tickets) ตัว๋งานที่ส่งไป
ส านักงานใหญ่ (Pending Tickets) ตรวจสอบตัว๋งาน (Ticket Review) และ ตัว๋งานที่เสร็จแล้ว (Done Ticket) 
กระบวนการนี้พฒันาขึน้เพื่อตอบสนองปัจจยัการเกดิคอขวดในการไหลของขอ้มลูและระยะเวลาในการด า เนินงาน โดย
อา้งองิจาก Parsons et al. (2018) 

5.2.3 ระบบฐานข้อมูลของลกูค้า 
การสร้างระบบฐานข้อมูลของลูกค้า ซึ่งแหล่งที่มาของข้อมูลในฐานข้อมูลของลูกค้าคือข้อมูลที่ลูกค้าท าการ

ลงทะเบยีนผ่าน Line Official Account และขอ้มูลจากไฟล์เอกสาร ท าใหล้ดการคน้หาขอ้มูลของหน่วยและลดขัน้ตอน
การท างาน ลดการเก็บขอ้มูลในรูปแบบกระดาษและลดเวลาในการค้นหาขอ้มูล สามารถท าได้ด้วยการน าไปปรบั ใช้
พฒันาเป็นส่วนต่อประสานโปรแกรมประยุกต์ หรอื API (Application Programming Interface) ที่สามารถให้ Line 
Official Account ทีใ่ชต้ดิต่อกบัลูกคา้สามารถน าไปเรยีกใชง้านไดอ้กี โดยมกีารจดักลุ่มและออกแบบความสมัพนัธ์ของ
กลุ่มขอ้มูล หรอื ER Diagram กระบวนการนี้พฒันาขึ้นเพื่อตอบสนองปัจจยัการเกดิคอขวดในการไหลของขอ้มูล โดย
อา้งองิจาก Lanza-León et al. (2021) 

5.2.4 ประชุมประจ าวนั หรือ Daily meeting  
ด าเนินการจดัประชุมประจ าวนั หรอื Daily meeting ทีม่รีะยะเวลาไมเ่กนิ 15 นาท ีจุดประสงคค์อืเพือ่ใหบุ้คลากรใน

ทมีประชุมถงึงานที่จะท าในวนันี้ สิง่ที่ขดัขวางการท างาน กจิกรรมที่จะเกดิขึน้ที่มโีอกาสท าให้การท างานล่าช้า และ
ร่วมกนัหาทางแก้ไขภายในทมี ทัง้นี้บุคลากรทุกคนจะต้องมสี่วนร่วมในกจิกรรม ซึ่งจะไม่ใช่การนัง่ฟังประชุม แต่เป็น
การที่ทุกคนได้พูดได้แสดงออก ซึ่งเป็นหนึ่งในกิจกรรมในกระบวนการสครมั (Scrum) กระบวนการนี้พฒันาขึน้เพื่อ
ตอบสนองปัจจยัการเกดิคอขวดในการไหลของขอ้มูล ระยะเวลาในการด าเนินงาน และการสื่อสารทีผ่ดิพลาดระหว่าง
ลูกคา้และบุคลากร อา้งองิจาก Schwaber and Sutherland (2020) 

5.2.5 ประชุมสะท้อนผล หรือ Retrospective 
ด าเนินการจดัประชุมสะท้อนผล หรอื Retrospective ในทุกๆ 2 สปัดาห์เพื่อสะท้อนผลการท างานที่ผ่านมาใน

ช่วงเวลาดงักล่าว สะท้อนถึงกิจกรรมที่ได้ท าผ่านมาในช่วงสปัดาห์ที่ผ่านมา สิ่งที่บุคลากรได้พบเจอระหว่างการ
ด าเนินงาน ทัง้ดา้นดแีละดา้นไม่ดทีีเ่กดิขึน้ และเสนอแนวทางการพฒันาใหก้ารด าเนินงานดขีึน้และเป็นระบบมากขึน้ 
ซึ่งเป็นหนึ่งในกิจกรรมในกระบวนการสครมั (Scrum) กระบวนการนี้พฒันาขึ้นเพื่อตอบสนองปัจจยัการสื่อสารที่
ผดิพลาดระหวา่งลูกคา้และบุคลากร อา้งองิจาก Schwaber and Sutherland (2020) 

 
ผูว้จิยัไดท้ าการน าแนวทางทีเ่สนอนี้ไปทดลองใชง้านจรงิทีห่น่วยตวัแทนประกนัชวีติในสงักดับรษิทั เอไอเอ จ ากดั 

ทีป่ฏบิตังิานในจงัหวดัขอนแก่นเป็นเวลา 2 สปัดาห ์ท าการบนัทกึผลเปรยีบเทยีบเวลาในการด าเนินการทัง้ก่อนและหลงั
การปรบัใชแ้นวทาง มผีลเวลาของกระบวนการก่อนและหลงัการปรบัใชก้ระบวนการเป็นดงัตารางที ่5 
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ตารางที ่5 ผลการปรบัใชง้านแนวคดิลไีจลใ์นกระบวนการใหบ้รกิารส่งยื่นเคลมตามสญัญาประกนัชวีติของลูกคา้ 
ก่อนและหลงัการปรบัใช ้

กระบวนการส่งยื่นเคลมตามสญัญา
ประกนัชีวิตของลกูค้า 

ระยะเวลารวม (ชัว่โมง) ระยะเวลารวม (วนั) 

ก่อนการปรบัใชแ้นวทาง 448.68 18.69 
หลงัการปรบัใชแ้นวทาง 369.64 15.40 

 
6. สรปุผลการวิจยัและข้อเสนอแนะ 
6.1 สรปุผลการวิจยั 

จากการศกึษาการทบทวนวรรณกรรม และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง พบว่าปัจจยัของความล่าช้าที่เกิดขึ้นนัน้ ได้แก่ 
ความล่าชา้ในการบรกิารและการเกดิขอ้ผดิพลาดในการบรกิาร การเกดิคอขวดในการไหลของขอ้มลู ระยะเวลาในการ
ด าเนินกระบวนการต่างๆ และการสื่อสารทีผ่ดิพลาดระหว่างลูกคา้และบุคลากรในทมี สอดคลอ้งกบั Wijnhoven et al.  
(2016) ทีไ่ดเ้สนอปัจจยัทีท่ าใหเ้กดิความล่าชา้ในการใหบ้รกิารในงานธุรการ Jiju and Alexander (2015) ทีพ่บว่าปัจจยั
ของความล่าชา้ คอื การเคลื่อนไหวทีม่ากเกนิไปท าใหร้ะยะเวลาในการด าเนินกระบวนการมากเกนิไป ขอ้มลูทีจ่ดัเกบ็มี
จ านวนมากเกนิไป และ การสื่อสารระหว่างแผนก เป็นไปได้ไม่ราบรื่น และ โสรยา เดชะวงศ์สุวรรณ และ วรรณรพ ี
บานชืน่วจิติร (2563) ทีพ่บว่าปัจจยัในความล่าชา้ คอืการไหลของขอ้มลู และการจดัเกบ็ขอ้มลูทีไ่มเ่ป็นระเบยีบ  

ผูว้จิยัจงึสรา้งชุดค าถามในแบบสอบถาม มคี าถามทัง้หมด 9 ขอ้ เพื่อหาความสมัพนัธแ์ละผลกระทบ พบว่า ปัจจยั
ของความล่าชา้ทีเ่กดิขึน้ในกระบวนการบรกิารทางดจิทิลัที่ผูว้จิยัไดก้ าหนดไวใ้นก่อนการตอบแบบสอบถามของผูท้ า
แบบสอบถาม มคีวามสมัพนัธ์กนั เมื่อน าไปท าการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู พบว่า ตวัแปรตน้มคีวามสอดคลอ้งกบั
ตวัแปรตาม ซึง่สามารถสรุปไดว้่า ปัจจยัการเกดิคอขวดในการไหลของขอ้มูล และระยะเวลาในการด าเนินกระบวนการ
ต่างๆ ทีผู่ว้จิยัไดท้ าการเสนอนัน้ ส่งผลต่อความสญูเปล่าทีเ่กดิจากความล่าชา้ในการใหบ้รกิารทางดจิทิลัในทางสถติ ิแต่
ปัจจยัการสื่อสารทีผ่ดิพลาดระหว่างลูกคา้และบุคลากรในทมีนัน่ ไม่ส่งผลต่อความสญูเปล่าทีเ่กดิจากความล่าชา้ในการ
ให้บรกิารทางดิจทิลัในทางสถิติ ทัง้นี้ เนื่องจากการสื่อสารที่ผดิพลาดนัน้ เป็นจุดเริม่ต้นของการเกิดความล่าช้าใน
กระบวนการด าเนินงาน จากการทบทวนวรรณกรรม จงึสง่ผลใหผู้ว้จิยัไดท้ าการเสนอแนวทางโดยมปัีจจยันี้รว่มดว้ย 

ผูว้จิยัจงึไดม้าซึ่งแนวคดิและกระบวนการในการประยุกต์ใชแ้นวคดิลไีจล์ เพื่อน ามาปรบัใชใ้นกระบวนการบรกิาร
ดจิทิลัของธุรกจิประกนัชวีติ  แนวคดิลไีจลไ์ดร้บัการยนืยนัโดย Naylor et al. (1999) และ Krishnamurthy and Yauch 
(2007) ว่าเป็นแนวคดิที่เป็นการร่วมระหว่างแนวคดิลนี และแนวคดิอะไจล์ ที่มปีระสทิธภิาพและมคีวามยดืหยุ่นสูง 
สามารถลดต้นทุน ลดความสูญเปล่าที่เกดิขึ้น และสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าและตลาดได้อย่าง
รวดเรว็และเป็นปัจจุบนั โดยวธิกีารและอุปกรณ์ที่ผูว้จิยัไดน้ ามาปรบัใช ้มดีงันี้ การสรา้งช่องทางตดิต่อสื่อสารกลางผา่น 
Line official account การประยุกต์น าแนวคดิคนับนัเพื่อสรา้งระบบตัว๋งาน (Ticket) การสรา้งและจดัระบบฐานขอ้มูล
ลูกค้า การจดัประชุมประจ าวนั และการประชุมสะท้อนผล หรือ Retrospective โดยกระบวนการเหล่านี้ มีความ
สอดคล้องกบั Schwaber and Sutherland (2020) ที่กล่าวถึงการท างานร่วมกนัเป็นกลุ่ม เพื่อตอบโจทย์ปัญหาที่
ซบัซ้อน ด้วยการเพิม่การสื่อสาร และการจดัการอย่างเป็นระบบ เพื่อเพิม่ความโปร่งใส การตรวจสอบได้ และการ
ปรบัตวั เสกสรร สวสัดริกัษา และ วรีวรรณ ธานี (2565) ทีไ่ดท้ าการปรบัใชเ้ทคโนโลยใีนการใหบ้รกิารทางธุรการ ดว้ย
โปรแกรมคอมพวิเตอรแ์ละการจดัการระบบฐานขอ้มูล พบว่าท าใหเ้กดิความล่าชา้น้อยลง และประหยดัทรพัยากร  จาก
การน าไปปรบัใช้และทดลอง พบว่า กิจกรรมต่างๆ ในกระบวนการบรกิารดจิทิลั มรีะยะเวลาเฉลี่ยที่ลดลง มคีวาม
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วฒ ีพพิฒัน์ไชยศริ ิและ ปณทัพร เรอืงเชงิชุม (2563) และ Lanza-León et al. (2021) ผูว้จิยั
ไดน้ าแนวทางทีเ่สนอไปทดลองในการด าเนินงานจรงิ ผลเปรยีบเทยีบระยะเวลาในการด าเนินการทัง้ก่อนและหลงัการ
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ปรบัใช้แนวทาง คอื ก่อนปรบัใช้แนวทางมรีะยะเวลา 18.69 วนั และหลงัการปรบัใช้แนวทางคอื 15.40 วนั ดงันัน้ 
แนวทางทีผู่ว้จิยัเสนอนัน้สามารถน าไปใชใ้นการลดความล่าชา้ทีเ่กดิขึน้ในกระบวนการใหบ้รกิารทางดจิทิลัไดจ้รงิ 
6.2 ข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบติั 

การจดัท าฐานขอ้มลูและการจดัเกบ็ขอ้มลูในฐานขอ้มลู เนื่องจากขอ้มลูมคีวามกระจดักระจาย และเกบ็ขอ้มลูไม่เป็น
ระเบยีบ มทีัง้ขอ้มลูทีอ่ยู่ในรปูแบบกระดาษ และขอ้มลูทีอ่ยู่ในรปูแบบไฟล ์ท าใหก้่อนการจดัท าฐานขอ้มลูนัน้ จะตอ้งท า
การจดัระเบยีบเอกสารและขอ้มูลทัง้หมดก่อน ส าหรับการศกึษาครัง้นี้ผูว้จิยัไดเ้ป็นผูจ้ดัระเบยีบเอกสาร รวมถงึจดัท า
ระบบฐานข้อมูลด้วยตนเอง ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า หากจะต้องท าการจัดท าฐานข้อมูล จ าเป็นจะต้องมีเวลาใน
การศกึษามากกว่านี้ และควรจะมผีูเ้ชี่ยวชาญที่เกี่ยวขอ้งกบัการจดัระบบฐานขอ้มูล เพื่อช่วยให้ระบบฐานขอ้มูลนัน้
สามารถน าไปใชไ้ดจ้รงิและมคีวามเป็นปัจจุบนัมากทีสุ่ด 

ระยะเวลาในการทดลองกระบวนการและวธิกีารทีป่ระยกุตใ์ชแ้นวคดิลไีจลท์ี่ผูว้จิยัไดเ้สนอนัน้ค่อนขา้งสัน้ เนื่องจาก
เป็นระยะเวลาที่จ ากดั ผูว้จิยัมคีวามเหน็ว่า หากเป็นไปได้ ควรจะทดลองกระบวนการ อย่างน้อย 3 เดอืนเป็นต้นไป 
เพือ่ใหเ้กดิผลลพัธท์ีส่งูสดุ 
6.3 ข้อเสนอแนะส าหรบังานวิจยัต่อเน่ือง 

การประยุกต์ใช้แอปพลเิคชนัไลน์ มาใช้ในการเพิม่ประสทิธภิาพการบรกิารทางดจิทิลั นัน้มผีลตอบรบัที่ด ี การ
บรกิารลูกค้าสามารถด าเนินไปได้อย่างรวดเรว็ และการบรกิารผ่านทางแอปพลเิคชนัไลน์ จะเป็นไปได้อย่างรวดเรว็
ยิง่ขึน้ หากมกีารน าแชทบอท (Chatbot) และการประมวลภาษาธรรมชาต ิ(Natural Language Processing) ซึง่จะเป็น
การสรา้งระบบถามตอบอตัโนมตั ิโดยทีลู่กคา้ไมจ่ าเป็นทีจ่ะตอ้งรอใหผู้ด้แูลท าการตอบค าถามของลกูคา้ มาใชร้ว่มกนั 

ผูว้จิยัพบว่ามกีรอบแนวคดิ ทีป่ระยุกต์มาจากแนวคดิลนีและแนวคดิอะไจล์ ทีม่คีวามน่าสนใจและ สามารถน ามา
ปรบัใช้ กบัการศกึษาได้ เช่นคนับนั (Kanban) สครมั (Scrum) กระบวนการพฒันาระบบอย่างยดืหยุ่น (Dynamic 
Systems Development Method หรอื DSDM) เป็นตน้ เหตุผลทีผู่ว้จิยัไม่ไดน้ ากรอบแนวคดิเหล่านี้มาประยุกตใ์ชง้าน 
เนื่องจากกรอบแนวคดิเหล่านี้มุ่งเน้นพฒันากระบวนการการพฒันาซอฟต์แวร์เป็นหลกั จ านวนของบุคลากรในทมีมี
ความซบัซ้อน และ ความสามารถและอ านาจของบุคลากรในทมีทุกคนจะต้องเท่ากนั ซึ่งยงัไม่เหมาะกบัรูปแบบธุรกจิ
การบรกิาร และธุรกจิประกนัชวีติ 

ในการน าแนวคดิลไีจลไ์ปปรบัใชง้านในธุรกจิทีม่จี านวนบุคลากรมากและมโีครงสรา้งขององคก์รทีซ่บัซอ้น มากกวา่
ทีผู่ว้จิยัไดท้ าการเสนอในการศกึษาครัง้นี้ จ าเป็นทีจ่ะตอ้งอาศยัผูเ้ชีย่วชาญในแนวคดิลนีและอะไจล ์ (Agile Coach) ใน
การจดัการ ซึ่งเป็นผูว้างแผน ผูบ้งัคบัใช ้แนวคดิ วธิกีาร และเป็นผูม้คีวามน่าเชื่อถอื ในเรื่องของการน าแนวคดิเหล่านี้
ไปใช ้เพือ่ใหอ้งคก์รสามารถใชแ้นวทางนี้ ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพสงูสดุ 
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