
การคดั เลอืกป จัจยัคณุ ภ าพ ท ีม่ คีวาม ส ำคญั ตอ่องคก์รกรณ สี กืษ า

ห ล ัง จ า ก ท ี่ไ ด ้ส ร ้า ง แ บ บ จ ำ ล อ ง ข อ ง ป ัจ จ ัย ค ุณ ภ า พ ท ี่เ ห ม า ะ ล ม ก ับ ธ ุร ก ิจ ใ น ล ัก ษ ณ ะ  

เด ีย ว ก ับ อ ง ค ์ก ร ก ร ณ ีค ิก ษ า  ล ร ้า ง แ น ว ท า ง ใ น ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ค ุณ ภ า พ ข อ ง ป ัจ จ ัย ค ุณ ภ า พ ด ัง ก ล ่า ว  แ ล ะ  

ว ิธ ีก า ร ใ น ก า ร ด ัด เ ล ือ ก ป ัจ จ ัย ค ุณ ภ า พ ท ี่ม า ด ำ เ น ิน ก า ร แ ก ้ไ ข แ ล ้ว  ใ น บ ท ท ี่ 3

ใ น บ ท น ี้ จ ึง ไ ด ้น ำ แ บ บ จ ำ ล อ ง ท ี่ไ ด ้จ า ก บ ท ท ี่ 3  ม า เป ็น ห ัว ข ้อ ใ น ก า ร จ ัด ท ำ

แ บ บ ล อ บ ถ า ม  โ ด ย แ บ บ ล อ บ ถ า ม น ี้จ ะ ใ ช ้ใ น ก า ร เ ก ็บ ข ้อ ม ูล ค ว า ม ค ิด เ ห ็น ข อ ง ล ูก ค ้า ท ี่ม ีต ่อ ส ห ก ร ณ ์

อ อ ม ท ร ัพ ย ์ จ ุฬ า ฯ  ใ น ด ้า น ต ่า ง ๆ  น อ ก จ า ก น ี้ย ัง ท ำ ก า ร เก ็บ ข ้อ ม ูล ค ว า ม ค ิด เห ็น ข อ ง พ น ัก ง า น ท ี่

ป ฏ ิบ ัต ิ' ง า น อ ย ู่ โ ด ย ใ ช ้ว ิธ ีก า ร ส ัม ภ า ษ ณ ์ ห ล ัง จ า ก น ั้น จ ึง ท ำ ก า ร ร ว บ ร ว ม ข ้อ ม ูล เพ ื่อ ท ำ ก า ร ค ัด เล ือ ก  

ป ัจ จ ัย ค ุณ ภ า พ ท ี่ม ีค ว า ม สำคัญต ่อ อ ง ค ์ก ร ก ร ณ ีค ิก ษ า  โ ด ย ใ ช ้ว ิธ ีก า ร ด ัด เล ือ ก ท ี่ก ล ่า ว ไ ว ้แ ล ้ว ใ น บ ท ท ี่ 3

4.1 สำรวจความพึงพอใจและความคิดเห็นของผู้ใช ้บริการต่อปัจจัยทางด้าน  
คุณภาพบริการ

4.1.1 'ออกแบบสอบถามเพี่อสำรวจความพึงพอใจและเพี่อสำรวจความคิดเห็น
ของผู้ใซ้บริการต่อ'ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ

หลังจากได้กำหนดปัจจัยหลักและปัจจัยย่อยทางด้านคุณภาพบริการที่จะใช้ใน 
การพิจารณาแล้ว จึงได้ทำการออกแบบสอบถามเพื่อสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสหกรณ์ 
ออมทรัพย์ จุฬาฯ ตามปัจจัยหลักและปัจจัยย่อยที่กล่าวมาแล้วในหัวข้อ 3.2 และเพื่อสำรวจความ 
คิดเห็นของผู้ใช้บริการว่าผู้ใช้บริการเห็นว่าปัจจัยใดมีความสำคัญมากน้อยอย่างไร สาเหตุท่ีใช้ 2 
เร่ืองน้ี เพราะว่ามีความสัมพันธ์กันโดยตรง ดังนั้นในการดัดเลือกจึงต้องพิจารณาทั้ง 2 เร่ืองควบคู่ 
กันไป คือ ความพึงพอใจ (ลภาพที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน) และลิ่งที่ลูกค้าเห็น1ว่าส ำ ค ัญ ต่อคุณภาพ 
บริการ ดังนั้นแบบลอบถามที่จะใช้ในการสำรวจความค ิด เห็นในด้านต่างๆ ของผู้ใช้บริการ จ ึง  

แบ่งเป็น 2 ชุดด้วยกัน คือ
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า .  แ บ บ ส อ บ ถ า ม ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ข อ ง ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร ส ห ก ร ณ ์อ อ ม ท ร ัพ ย ์ จ ุฬ าฯ  (แ ส ด ง  

ใ น ภ า ค ผ น ว ก  ข . 1)

2 .  แ บ บ ล อ บ ถ า ม เพ ื่อ จ ัด ล ำ ด ับ ค ว า ม ส ำ ค ัญ ข อ ง ป ัจ จ ัย ท า ง ด ้า น ค ุณ ภ า พ ข อ ง  

ส ห ก ร ณ ์อ อ ม ท ร ัพ ย ์จ ุฬ า ฯ  ( แ ส ด ง ใ น ภ า ค ผ น ว ก  ข .3 )

4.1 .1 .1  ก าร เก ็บ แ บ บ ส อ บ ถ าม ต า ม

ใ น ก า ร ส ุ่ม เ ก ็บ แ บ บ ล อ บ ถ า ม น ั้น  ไ ด ้ก ำ ห น ด ใ ว ้ว ่า  ผ ล ล ัพ ธ ์ท ี่ไ ด ้จ ะ ต ้อ ง ม ีค ว า ม

เช ื่อ ม ั่น  95 %  แ ล ะ ร ะ ด ับ น ัย ส ำ ค ัญ ท ี่ 5 %  ซ ึ่ง ห ม า ย ค ว า ม ว ่า  ใ น ก า ร ส ุ่ม เ ก ็บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม  1 0 0  ค ร ั้ง  

จ ะ ได้ผ ล ท ี่ต ร ง ก ัน  95 ค ร ั้ง  ด ัง น ั้น เพ ื่อ ใ ห ไ้ด้ร ะ ด ับ ค ว า ม เช ื่อ ม ั่น  แ ล ะ ร ะ ด ับ น ัย ส ำ ค ัญ ต า ม ท ี่ต ้อ ง ก า ร  

จ า ก ต า ร า ง ข อ ง  Malhotra 1 Naresh K. ( ด ัง แ ส ด ง ใ น ภ า ค ผ น ว ก  ก )  พ บ ว ่า ข น า ด ต ัว อ ย ่า ง ท ี่จ ะ ต ้อ ง  

เ ก ็บ เ ท ่า ก ับ  3 7 0  ต ัว อ ย ่า ง

โ ด ย ก ่อ น ท ี่จ ะ ท ำ ก า ร ส ุ่ม เ ก ็บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม จ ร ิง ๆ  น ั้น  ไ ด ้ด ำ เ น ิน ก า ร ท ด ล อ ง ใ ช ้

แ บ บ ส อ บ ถ า ม ใ น แ ต ่ล ะ ส า ข า ก ่อ น  เ พ ื่อ ห า ข ้อ บ ก พ ร ่อ ง ข อ ง ก า ร ใ ช ้ง า น แ บ บ ล อ บ ถ า ม  โ ด ย ไ ด ้ท ำ ก า ร  

ท ด ล อ ง เบ ื้อ ง ต ้น ก ับ ล ูก ค ้า ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร ส ห ก ร ณ ์อ อ ม ท ร ัพ ย ์จ ุฬ า ฯ  เป ็น จ ำ น ว น  2 0  ค น  ซ ึ่ง ห ล ัง จ า ก  

ท ด ล อ ง ใ ช ้แ บ บ ล อ บ ถ า ม ใ น เบ ื้อ ง ต ้น แ ล ้ว พ บ ว ่า  ว ิธ ีก า ร ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม ม ีค ว า ม ย า ก เ ก ิน ไ ป  แ ล ะ  

ผ ู้ต อ บ ม ัก จ ะ ไ ม ่เ ช ้า ใ จ ใ น ก า ร ค ำ ถ า ม ท ี่ถ า ม  ด ัง น ั้น จ ึง ไ ด ้ท ำ ก า ร ป ร ับ ป ร ุง แ บ บ ส อ บ ถ า ม ใ ห ม ่ใ ห ้ล า ม า ร ถ  

ก ร อ ก ข ้อ ม ูล ไ ด ้ง ่า ย ข ึ้น  โ ด ย ใ น ก า ร ป ร ับ ป ร ุง แ บ บ ส อ บ ถ า ม น ั้น ไ ด ้ร ับ ค ำ แ น ะ น ำ จ า ก ผ ู้เ ช ี่ย ว ช า ญ

ท า ง ด ้า น จ ิต ว ิท ย า ใ น ก า ร ป ร ับ แ ก ้ แ ส ด ง ต ัว อ ย ่า ง แ บ บ ส อ บ ถ า ม ท ี่ใ ช ้ใ น ก า ร เ ก ็บ ข ้อ ม ูล เบ ื้อ ง ต ้น  ด ัง  

ภ า ค ผ น ว ก  ข

หลังจากทำการปรับแก้แบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว จึงได้ทำการสุ่มเก็บ
แบบลอบถาม ตามจำนวนที่ได้กำหนดไว้ช้างต้น คือ 370 ตัวอย่าง (แสดงในภาคผนวก ก) ซ่ึงใน 
การสุ่มเก็บแบบลอบถามนั้น ได้สุ่มสำรวจไปท้ัง 6 สาขา (4 สาขา 2 สำนัก) โดยทำการสุ่มสาขาละ 
8 ชุดต่อวัน จำนวน 10 วัน รวมท้ังส้ิน 480 ชุด และเพ่ือให้ได้ตัวแทนประชากรท่ีครอบคลุมทุกกลุ่ม 
จึงได้ทำการสุ่มพิจารณาวันที่จะสุ่มให้อยู่ในช่วงต่างๆ ของเดือน ซ่ึงได้แก่วันท่ี 7 , 1 1  1 16 1 18 1 
21 1 22 1 31 ก.ค. และ 1 , 4 , 5  ล.ค. 46 โดยผลจากการส่งแบบสอบถามออกไปจำนวน 480 
ชุดน้ัน ได้รับการส่งคืนท้ังส้ิน 405 ชุด คิดเป็น 84.375 เปอร์เซ็นต์
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ห ล ัง จ า ก ท ี่ไ ด ้ร ับ แ บ บ ส อ บ ถ า ม ค ืน แ ล ้ว  ไ ด ้ด ำ เน ิน ก า ร ส ร ุป ผ ล ท ี่ไ ด ้จ า ก แ บ บ ส อ บ ท า ม  

ท ี่ต อ บ ก ล ับ ม า  ด ัง แ ส ด ง ต า ม ต า ร า ง ท ี่ 4 .1

ต า ร า ง ท ี่ 4 .1  แ ส ด ง ค ะ แ น น ค ว า ม ส ำ ค ัญ แ ล ะ ร ะ ด ับ ค ว า ม พ ึง พ อ ไ จ ฃ อ ง ผ ู้ไ ซ ้บ ร ิก า ร ต ่อ ห ัว ข ้อ ต ่า ง ๆ

หัวข้อ คะแนนความ 
ส์าค้ญ'ของ 

ผู้ใช้'บริการ (X)

ระดับความ 
พึงพอใจของ 

ผู้ใช้'บริการ (Y)
1. Accuracy
1.1 เจ้าหน้าท่ีลามารถให้ข้อมูลเก่ียวก้บการบริการได้อย่างถูกต้อง 3 . 9 3 . 6 7

1.2 เจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความถูกต้องแม่นยำ 3 . 9 5 3 . 9 5

2. Responsiveness
2.1 ความสะดวกและรวดเร็วในการปฏิบัติงาน 3 . 8 9 3 .4

2.2 ความลามารถในการรับคำร้อง ความต้องการ และแก้ปัญหา 3 . 7 8 3 . 4 2

2.3 เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมอยู่เสมอในงานบริการ 3 . 7 2 3 . 6 3

3. Empathy
3.1 เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติต่อสมาชิกด้วยความเอาใจใส่ 3 . 9 3 3 . 6 5

3.2 เจ้าหน้าท่ีมีความสุภาพ อัธยาศัยดี และให้เกียรติสมาชิก 3 . 9 3 . 5 6

3.3 เจ้าหน้าท่ีล่ือสารได ้อย่างมีประสิทธิภาพ 3 . 8 3 3 . 5 8

4. Tangibles
4.1 วันและเวลาทำการมีความเหมาะสม 3 . 9 4 3 . 6 4

4.2 ข้อมูลข่าวสารมีความชัดเจน เข้าถึงได้โดยง่าย 4 . 0 2 3 . 4 4

4.3 การจัดวางอุปกรณ์พร้อมเสมอ 3 . 8 4 3 . 3 6

4.4 การจัดระบบคิวมีความสะดวก 4 . 1 9 3 . 7 3

4.5 บรรยากาศและความสะอาด เรียบร้อยภายในสหกรณ์ 4 . 1 2 3 .4 1

4.6อุปกรณ์ เคร่ืองมีอมีความทันสมัยน่าใช้บริการ ไม่เสีย 3 . 8 4 3 . 5 4

4.7 แบบฟอร์มชัดเจนเข้าใจง่าย 3 . 9 6 3 . 8 5

4.8 บุคลิกภาพและการแต่งกายของเจ้าหน้าท่ี 4 . 0 5 3 . 8 5

4.9 แผนผังแสดงข้ันตอนการให้บริการ 4 . 0 4 3 . 2 8
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4 . 1 . 1 .2 .1  ค ัด เล ือ ก ป ัญ ห า โ ด ย ใ ช ้ว ิธ ีก า ร ก ำ ห น ด น ั้า ห น ัก ข อ ง เ ก ณ ฑ ์

วิธีนี้เป็นการคัดเลือกปัญหาโดยใช้การกำหนดนํ้าหนักของเกณฑ์ ซ่ึงได้จาก
คณะกรรมการ(เจ้าหน้าที่ระดับสูง และระดับกลาง) จากนั้นจึงนำมาพิจารณาร่วมกับความยาก 
ง่ายในการแก้ไข (ระยะเวลาในการดำเนินการแก้ไข) มีรายละเอียดการทำด ัง น้ี ในการพิจารณา 
เกณฑ์ใน'ข้อท่ี 1 และ1ข้อท่ี 2 น้ัน เนื่องจากเกณฑ์ทั้งสองเป็น Function ท่ีสวนทางกัน จึงต้องแปลง 
ให้เป็นไปในทางเดียวกัน โดยทดลองใช้วิธีการแปลง 2 วิธี เพ่ือท่ีจะดูว่าวิธีไหนเป็นดัวแทนข้อมูลท่ี 
ดีกว่า

ว ิธ ีท ี่ 1 ใ ช ้ก า ร ล บ จ า ก ค ะ แ น น เต ็ม  ค ือ  เ อ า ค ่า ค ะ แ น น เ ต ็ม ข อ ง เ ก ณ ฑ ์

ค ว า ม ส ำ ค ัญ ล บ อ อ ก จ า ก ค ะ แ น น ข อ ง เ ก ณ ฑ ์ค ว า ม ส ำ ค ัญ ข อ ง แ ต  ่

ล ะ ป ัญ ห า ท ี่เ ก ็บ ไ ด ้ ซ ึ่ง ไ ด ้ผ ล ด ัง ต า ร า ง ท ี่ 4 . 2  

ว ิธ ีท ี่ 2  ใ ช ้ค ะ แ น น เต ็ม ไ ป ห า ร  ค ือ  เ อ า ค ่า ค ะ แ น น เ ต ็ม ข อ ง เ ก ณ ฑ ์

ค ว า ม ส ำ ค ัญ ไ ป ห า ร จ า ก ค ะ แ น น ข อ ง เก ณ ฑ ์ค ว า ม ส ำ ค ัญ ข อ ง แ ต ่ 

ล ะ ป ัญ ห า ท ี่เ ก ็บ ไ ด ้ ซ ึ่ง ไ ด ้ผ ล ด ัง ต า ร า ง ท ี่ 4 . 2
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ตารางที่ 4 .2  แสดงการ Transform  Function ของคะแนนความสำค ัญผใช ้บร ิการต ่อห ัวข ้อต ่างๆ
ค ะ แ น น เต ็ม  5 ว ิธ ีท ี่ 1 ว ิธ ีท ี่ 2

หัวข้อ

1. Accuracy

คะแนนความ 
สำคัญของ 

ผู้ใช้'บริการ (X)

Transform
Function

5-X

Transform
Function

5/X

1.1 เจ้าหน้าท่ีสามารถให้ข้อมูลเก่ียวกับการบริการได้อย่าง 
ถูกตอง 3 . 9 1.1 1 . 2 8

1 .2  เจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความถูกต้องแม่นยำ 3 . 9 5 1 . 0 5 1 . 2 7

2. Responsiveness
2.1 ความสะดวกและรวดเร็วในการปฏิบัติงาน 3 . 8 9 1.11 1 . 2 9

2.2 ความลามารถในการรับคำร้อง ความต้องการ และแก้ปัญหา 3 . 7 8 1.22 1 .3 2

2.3 เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมอยู่เสมอในงานบริการ 3 . 7 2 1 . 2 8 1 .3 4

3. Empathy
3.1 เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติต่อสมาชิกด้วยความเอาใจใส่ 3 . 9 3 1 . 0 7 1 . 2 7

3.2 เจ้าหน้าท่ีมีความสุภาพ อัธยาศัยดี และให้เกียรติสมาชิก 3 . 9 1.1 1 .2 8

3.3 เจ้าหน้าท่ีส่ือสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ 3 . 8 3 1 . 1 7 1 .3 1

4. Tangibles
4.1 วันและเวลาทำการมีความเหมาะสม 3 . 9 4 1 . 0 6 1 .2 7

4.2 ข้อมูลข่าวสารมีความชัดเจน เข้าถึงได้โดยง่าย 4 . 0 2 0 . 9 8 1 .2 4

4.3 การจัดวางอุปกรณ์พร้อมเสมอ 3 . 8 4 1 . 1 6 1 .3 0

4.4 การจัดระบบคิวมีความสะดวก 4 . 1 9 0 .8 1 1 .1 9

4.5 บรรยากาศและความสะอาด เรียบร้อยภายในสหกรณ์ 4 . 1 2 0 . 8 8 1.21
4.6 อุปกรณ์ เคร่ืองมือมีความทันสมัยน่า'ใช้’บริการ ไม่เสีย 3 . 8 4 1 . 1 6 1 . 3 0

4.7 แบบฟอร์มชัดเจนเข้าใจง่าย 3 . 9 6 1 .0 4 1 . 2 6

4.8 บุคลิกภาพและการแต่งกายของเจ้าหน้าท่ี 4 . 0 5 0 . 9 5 1 . 2 3

4.9 แผนผังแสดงข้ันตอนการให้บริการ 4 . 0 4 0 . 9 6 1 . 2 4

Mean 3 . 9 3 5 3  1 . 0 6 4 7  1 . 2 7 1 7

Variance of data 0.0147 0.0147 0 . 0 0 1 5
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ผ ล จ า ก ก า ร แ ป ล ง ข ้อ ม ูล พ บ ว ่า ว ิธ ีท ี่ 1 เป ็น ต ัว แ ท น ข ้อ ม ูล ท ี่ด ีก ว ่า  เน ื่อ ง จ า ก ค ่า  

V a r i a n c e  เ ท ่า ก ับ ช ุด ข ้อ ม ูล เ ด ิม  ต ัง น ั้น จ ึง ใ ข ้ว ิธ ีท ี่ 1 ใ น ก า ร แ ป ล ง ข ้อ ม ูล เก ณ ฑ ์ค ว า ม ส ำ ค ัญ

ห ล ัง จ า ก แ ป ล ง ข ้อ ม ูล แ ล ้ว  ใ ห ้แ ป ล ง ค ่า ข อ ง ข ้อ ม ูล ท ั้ง ส อ ง ใ ห ้เป ็น ค ะ แ น น  ส า เห ต ุท ี ่

ต ้อ ง แ ป ล ง ข ้อ ม ูล ท ั้ง ส อ ง เป ็น ค ะ แ น น  เป ็น เพ ร า ะ ข ้อ ม ูล ท ั้ง ล อ ง  ม ีค ว า ม ส ำ ค ัญ ไ ม ่เ ท ่า ก ัน  ต ัง น ั้น จ ึง ใ ช  ้

ค ะ แ น น  W e i g h t  ม า ค ูณ เพ ื่อ ป ร ับ ค ่า ใ ห ้ล า ม า ร ถ ร ว ม ข ้อ ม ูล ท ั้ง ส อ ง เป ็น ค ะ แ น น ร ว ม ท ั้ง ห ม ด ไ ด ้ แ ล ้ว จ ึง  

น ำ ค ะ แ น น ร ว ม ม า จ ัด อ ัน ด ับ ห า ป ัญ ห า ท ี่ค ว ร ไ ด ้ร ับ ค ัด เล ือ ก ม า แ ก ้ไ ข  ( โ ด ย ท ี่ ค ่า พ e i g h t  จ ะ ไ ด ้จ า ก ก า ร  

ป ร ะ ช ุม ร ่ว ม ก ัน ข อ ง ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร  ค ่า ท ี่ไ ด ้จ ะ เป ็น ค ่า เฉ ล ี่ย ข อ ง ก ล ุ่ม  ( A c c u r a c y  1 R e s p o n s i v e n e s s  

1 E m p a t h y  แ ล ะ  T a n g i b l e )  เม ื่อ ไ ด ้ค ่า  W e ig h t  จ ึง น ำ ค ่า ม า ใ ส ่ใ น  F u n c t io n  เพ ื่อ แ ป ล ง เป ็น ค ะ แ น น  

แ ล ้ว จ ึง ค ำ น ว ณ ห า ค ะ แ น น ร ว ม  เพ ื่อ ใ ช ้ค ัด เ ล ือ ก ป ัญ ห า  น อ ก จ า ก น ี้ย ัง ใ ช ้เ ก ณ ฑ ์ค ว า ม ย า ก ง ่า ย ใ น ก า ร  

แ ก ้ป ัญ ห า ม า ร ่ว ม ใ น ก า ร พ ิจ า ร ณ า ด ้ว ย  ต ัง น ั้น ใ น ก า ร ค ัด เ ล ือ ก ป ัญ ห า จ ะ แ บ ่ง เ ป ็น  2  ส ่ว น

1 . ค ะ แ น น จ า ก  F u n c t io n  ( ผ ล ร ว ม ข อ ง ค ะ แ น น ท ั้ง ห ม ด )

2 .  ค ว า ม ย า ก ง ่า ย ใ น ก า ร แ ก ้ป ัญ ห า  ใ น เ ก ณ ฑ ์น ี้จ ะ แ บ ่ง เ ป ็น ค ะ แ น น แ ล ะ เ ก ณ ฑ  ์

โ ด ย ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร ร ่ว ม ก ัน ก ำ ห น ด เก ณ ฑ ํฃ ึ้น ต า ม ร ะ ย ะ เว ล า ท ี่ใ ช ้ใ น ก า ร แ ก ้ไ ข

โ ด ย ค ะ แ น น  w e i g h t i n g  ( r a t in g )  จ า ก ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร  ม ีต ัง น ี้

แ บ บ ผ ล ร ว ม  3  ป ัจ จ ัย  R 1 + R 2 + R 3  =  1 0 0

R1 =  R a t in g  ค ะ แ น น ค ว า ม ส ำ ค ัญ ใ น ป ัญ ห า น ั้น ๆ ข อ ง ผ ูใ ช ้บ ร ิก า ร

R  2  =  R a t in g  ร ะ ด ับ ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ใ น ป ัญ ห า น ั้น ๆ ข อ ง ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร

R 3  =  R a t in g  ร ะ ย ะ เว ล า ใ น ก า ร แ ก ้ไ ข ป ัญ ห า  ( ค ว า ม ย ุ่ง ย า ก ซ ับ ช ้อ น ข อ ง ป ัญ ห า )
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ต า ร า ง ท ี่ 4 . 3  แ ส ด ง ว ิธ ีก า ร ห า ค ่า  W e ig h t  จ า ก เจ ้า ห น ้า ท ี่ร ะ ด ับ ส ูง ข อ ง ส อ .จ ุฬ า ฯ

ตำแหน่ง คะ แนน Rating
R1 R2 R3

ผ ู้จ ัด ก า ร 2 0 3 0 5 0

ร อ ง ผ ู้จ ัด ก า ร 3 0 4 0 3 0

ห ัว ห น ้า ฝ ่า ย เง ิน ก ู้ 2 0 5 0 3 0

ห ัว ห น ้า ฝ ่า ย บ ัญ ช ี 4 0 3 0 3 0

ห ัว ห น ้า ฝ ่า ย ส ิน เช ื่อ 4 0 3 0 3 0

ห ัว ห น ้า ฝ ่า ย ก า ร เง ิน 3 0 6 0 1 0

ห ัว ห น ้า ฝ ่า ย ส ำ น ัก ง า น 3 0 3 0 4 0

ห ัว ห น ้า ฝ ่า ย ข ้อ ม ูล ส ม า ช ิก 3 0 5 0 2 0

ห ัว ห น ้า ฝ ่า ย ป ร ะ ช า ส ัม พ ัน ธ ์ 3 0 3 0 4 0

ค่าเฉลี่ย 3 0 3 8 . 8 9 3 1 .1 1

ส้ดส่วน 0 . 3 0 . 3 8 8 9 0 . 3 1 1 1

Normalized 0.4355 0.5645

ค ่า  W e ig h t  ต อ น แ ร ก เ ก ิด จ า ก ก า ร  W e ig h t  ท ั้ง  3  ป ัจ จ ัย  แ ต ่เน ื่อ ง จ า ก ว ิธ ีก า ร  

ค ัด เ ล ือ ก ป ัญ ห า ท ี่ใ ช ้เ ก ณ ฑ ์ท ั้ง ส า ม  พ บ ว ่า เ ก ณ ฑ ์ท ั้ง ล า ม ม ีร ะ ด ับ ค ะ แ น น เ ต ็ม ไ ม ่เ ท ่า ก ัน  อ ีก ท ั้ง เก ณ ฑ ์ท ี ่

3  ย ัง ต ้อ ง อ า ศ ัย ก า ร ป ร ะ เ ม ิน ร ะ ย ะ เ ว ล า  ซ ึ่ง ม ีค ว า ม ย า ก ท ี่ป ร ะ เม ิน แ ล ะ แ ป ล ง เป ็น ค ะ แ น น  ด ัง น ั้น จ ึง ใ ช  ้

ว ิธ ีก า ร  N o r m a l i z e d  ใ ห ้เห ล ือ เพ ีย ง  2  เ ก ณ ฑ ์แ ท น  จ ึง ไ ต ้ค ่า  R1 1 R 2

R1 =  R a t in g  ค ะ แ น น ค ว า ม ส ำ ค ัญ ใ น ป ัจ จ ัย น ั้น ๆ ข อ ง ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร  =  0 . 4 3 3 5  

R 2  =  R a t in g  ร ะ ด ับ ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ข อ ง ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร ใ น ป ัจ จ ัย น ั้น ๆ  ะ= 0 . 5 6 4 5

ห ล ัง จ า ก ไ ด ้ค ะ แ น น ร ว ม  R1 1 R 2  แ ล ้ว  ป ัจ จ ัย ท ี่ 3  จ ึง จ ะ ถ ูก น ำ ม า พ ิจ า ร ณ า  โ ด ย  

ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร จ ะ ต ้อ ง ป ร ะ เม ิน ว ่า  ห ัว ฃ ้อ ท ี่ก ล ่า ว ม า  ใ ช ้ร ะ ย ะ เ ว ล า เ ท ่า ไ ร  ( แ ป ล ง ม า เป ็น ค ะ แ น น ต า ม  

เก ณ ฑ ์ท ี่ไ ด ้ต ัง ไ ว ้)  โ ด ย เก ณ ฑ ์ท ี่ 3  จ ะ ใ ช ้เพ ื่อ ใ ช ้พ ิจ า ร ณ า ว ่า ล า ม า ร ถ แ ก ้ไ ข ไ ด ้ภ า ย ใ น ร ะ ย ะ เ ว ล า ท ี ่

ก ำ ห น ด ไ ว ้ห ร ือ ไ ม ่



ตารางท ี่ 4 .4  แสดงว ิธ ีการคำนวณ และลำด ับคะแนนเพ ื่อใช ้ในการค ัดเล ือกห ัวข ้อต ่างๆของผ ู้ใช ้บร ิการมาแก ้ใข

ค ะ แ น น เ ต ็ม  5 ค ะ แ น น เ ต ็ม  5

หัวข้อ คะแนนความ ระดับความ R1*(5-X) R2*(Y) คะแนน = ลำดับ
สำคัญที่ถ ูก พึงพอใจของ = 0.4355*(5-X) = 0.5645*(Y) ((5-X)*R1) คะแนน

ปรับแก้แล้วของ ผู้ใช ้,บริการ (Y) + (Y*R2)
ผู้ใช้'บริการ (5-X)

1. Accuracy
1 .1 เ จ ้า ห น ้า ท ี่ล า ม า ร ถ ใ ห ้ข ้อ ม ูล เ ก ี่ย ว ก ับ ก า ร บ ร ิก า ร ไ ด ้

อ ย ่า ง ถ ูก ต ้อ ง 1 .1 3 . 6 7 0 . 4 7 9 1 2 . 0 7 1 7 2 . 5 5 0 8 1 3

1 .2 เจ ้า ห น ้า ท ี่บ ร ิก า ร ด ้ว ย ค ว า ม ถ ูก ต ้อ ง แ ม ่น ย ำ 1 . 0 5 3 . 9 5 0 . 4 5 7 3 2 . 2 2 9 8 2 . 6 8 7 1 1 7

2. Responsiveness
2 .1 ค ว า ม ส ะ ด ว ก แ ล ะ ร ว ด เ ร ็ว ใ น ก า ร ป ฏ ิบ ัต ิง า น 1 .1 1 3 . 4 0 0 . 4 8 3 4 1 . 9 1 9 3 2 . 4 0 2 7 5
2 .2 ค ว า ม ล า ม า ร ถ ใ น ก า ร ร ับ ค ำ ร ้อ ง  ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร  แ ล ะ

แ ก ้ป ัญ ห า 1 . 2 2 3 . 4 2 0 . 5 3 1 3 1 . 9 3 0 6 2 . 4 6 1 9 7

2 . 3 เ จ ้า ห น ้า ท ี่ม ีค ว า ม พ ร ้อ ม อ ย ู่เส ม อ ใ น ง า น บ ร ิก า ร 1 . 2 8 3 . 6 3 0 . 5 5 7 4 2 .0 4 9 1 2 . 6 0 6 6 1 5



ค ะ แ น น เ ต ็ม  5 ค ะ แ น น เ ต ็ม  5

หัวข้อ คะแนนความ 
สำดัญที่ถ ูก 

ปรับแก้แล้วของ 
ผูใข้บริการ (5-X)

ระดับความ 
พึงพอใจของ 

ผู้ใข ้บริการ (Y)

R1*(5-X)
= 0.4355*(5-X)

R2*(Y)
= 0.5645*(Y)

คะแนน = 
((5-X)*R1) 
+ (Y*R2)

สำดับ 
คะแนน

3. Empathy
3 .1  เ จ ้า ห น ้า ท ี่ป ฏ ิบ ัต ิต ่อ ส ม า ช ิก ด ้ว ย ค ว า ม เ อ า ใ จ ใ ส ่ 1 . 0 7 3 . 6 5 0 . 4 6 6 0 2 . 0 6 0 4 2 . 5 2 6 4 11

3 . 2  เ จ ้า ห น ้า ท ี่ม ีค ว า ม ส ุภ า พ  อ ธ ย า ด ัย ด ี แ ล ะ ใ ห ้เ ก ีย ร ต ิ 

ส ม า ช ิก 1 .1 3 . 5 6 0 . 4 7 9 1 2 . 0 0 9 6 2 . 4 8 8 7 8

3 . 3  เจ ้า ห น ้า ท ี่ส ื่อ ส า ร ไ ด ้อ ย ่า ง ม ีป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ 1 . 1 7 3 . 5 8 0 . 5 0 9 5 2 . 0 2 0 9 2 . 5 3 0 4 1 2

4. Tangibles
4 .1  ว ัน แ ล ะ เ ว ล า ท ำ ก า ร ม ีค ว า ม เ ห ม า ะ ส ม 1 . 0 6 3 . 6 4 0 . 4 6 1 6 2 . 0 5 4 8 2 . 5 1 6 4 1 0

4 . 2  ข ้อ ม ูล ข ่า ว ส า ร ม ีค ว า ม ช ัด เจ น  เข ้า ถ ึง ไ ด ้โ ด ย ง ่า ย 0 . 9 8 3 . 4 4 0 . 4 2 6 8 1 . 9 4 1 9 2 . 3 6 8 7 3
4 . 3  ก า ร จ ัด ว า ง อ ุป ก ร ณ ์พ ร ้อ ม เส ม อ 1 . 1 6 3 . 3 6 0 . 5 0 5 2 1 . 8 9 6 7 2 . 4 0 1 9 4

4 . 4  ก า ร จ ัด ร ะ บ บ ค ิว ม ีค ว า ม ส ะ ด ว ก 0 .8 1 3 . 7 3 0 . 3 5 2 8 2 . 1 0 5 6 2 . 4 5 8 3 6



ค ะ แ น น เ ต ็ม  5 ค ะ แ น น เ ต ็ม  5

หัวข้อ คะแนนความ ระดับความ R1*(5-X) R2*(Y) คะแนน = สำดับ
สำดัญทื่ถ ูก พึงพอใจของ = 0.4355*(5-X) = 0.5645*(Y) ((5-X)*R1) คะแนน

ปรับแก้แล้วของ ผู้ใช้'บริการ (Y) + (Y*R2)
ผู้ใช ้บริการ (5-X)

4 . 5  บ ร ร ย า ก า ศ แ ล ะ ค ว า ม ล ะ อ า ด  เ ร ีย บ ร ้อ ย ภ า ย ใ น

ส ห ก ร ณ ์ 0 . 8 8 3 .4 1 0 . 3 8 3 2 1 . 9 2 4 9 2 . 3 0 8 2 2
4 . 6  อ ุป ก ร ณ ์ เค ร ื่อ ง ม ือ ม ีค ว า ม ท ัน ส ม ัย น ่า ใช ้บ ร ิก า ร ไ ม ่

เล ีย 1 . 1 6 3 . 5 4 0 . 5 0 5 2 1 . 9 9 8 3 2 . 5 0 3 5 9

4 . 7  แ บ บ ฟ อ ร ์ม ช ัด เจ น เ ข ้า ใ จ ง ่า ย 1 . 0 4 3 . 8 5 0 . 4 5 2 9 2 . 1 7 3 3 2 . 6 2 6 2 1 6

4 . 8  บ ุค ล ิก ภ า พ แ ล ะ ก า ร แ ต ่ง ก า ย ข อ ง เ จ ้า ห น ้า ท ี่ 0 . 9 5 3 . 8 5 0 . 4 1 3 7 2 . 1 7 3 3 2 .5 8 7 1 1 4

4 . 9  แ ผ น ผ ัง แ ส ด ง ข ั้น ต อ น ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร 0 . 9 6 3 . 2 8 0 .4 1 8 1 1 . 8 5 1 6 2 . 2 6 9 6 1

-vjM
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แ ก ้ป ัญ ห า

4 . 1 . 1 . 2 . 2  ก า ร พ ิจ า ร ณ า ข ้อ ม ูล โ ด ย ใ ช ้เ ก ณ ฑ ์ค ว า ม ย า ก ง ่า ย ใ น ก า ร

เกณฑ์ความยากง่าย (ระยะเวลา) ในการแก ้ป ัญ หา

ต า ร า ง ท ี่ 4 . 5  แ ล ด ง ค ำ อ ธ ิบ า ย ข อ ง เ ก ณ ฑ ์ค ว า ม ย า ก ง ่า ย ใ น ก า ร แ ก ้ป ัญ ห า

ระดับคะแนน คำ,อธิบาย ระยะเวลาทื่ใชโดยปริมาณ
1 ล า ม า ร ถ แ ก ้ป ัญ ห า ไ ด ้ท ัน ท ี น ้อ ย ก ว ่า  1 เด ือ น

2 ล า ม า ร ถ ท ำ ไ ด ้โ ด ย ต ้อ ง ร อ ก า ร ป ร ะ ช ุม 1 - 3  เด ือ น

3 ล า ม า ร ถ ท ำ ไ ด ้โ ด ย เ ส น อ ใ ห ้พ ิจ า ร ณ า  

อ น ุม ิต ิม ีร า ย ล ะ เ อ ีย ด ป ร ะ ก อ บ ม า ก

3 - 6  เด ือ น

4 ล า ม า ร ถ ท ำ ไ ด ้ย า ก เ พ ร า ะ เ ก ี่ย ว ช ้อ ง ก ับ  

ร ะ เบ ีย บ ข ้อ บ ัง ค ับ

6 - 1 2  เ ด ื อ น

5 ส า ม า ร ถ ท ำ ไ ด ้ย า ก ม า ก เ ป ็น ป ัญ ห า ท ี ่

เก ี่ย ว ก ับ ห ล า ย ฝ ่า ย  ต ้อ ง ร อ ม ต ิท ี่ป ร ะ ช ุม  

ใ ห ญ ่

ม า ก ก ว ่า  1 2  เด ือ น

ใ น ต า ร า ง  4 . 6  ผ ล ท ี่ไ ด ้ค ือ ล ำ ด ับ ใ น ก า ร แ ก ้ป ัญ ห า  โ ด ย จ ะ ไ ด ้จ า ก ก า ร พ ิจ า ร ณ า ล ำ ด ับ  

ค ะ แ น น  แ ล ะ ค ะ แ น น ค ว า ม ย า ก ง ่า ย ค ว บ ค ู่ก ัน  ซ ึ่ง ค ะ แ น น ค ว า ม ย า ก ง ่า ย  ไ ด ้จ า ก เก ณ ฑ ์ป ร ะ เม ิน ข อ ง  

เจ ้า ห น ้า ท ี่ร ะ ด ับ ส ูง  แ ล ะ ร ะ ด ับ ก ล า ง ข อ ง ส อ .จ ุฬ า ฯ

ด ัง น ั้น ก า ร ด ัด เ ล ือ ก ป ัญ ห า ด ้ว ย ว ิธ ีน ี้จ ึง ม ีค ว า ม น ่า เช ื่อ ถ ือ ม า ก  เพ ร า ะ  ค ะ แ น น ท ี่ไ ด  ้

เก ิด จ า ก ก า ร น ำ น ํ้า ห น ัก ข อ ง แ ต ่ล ะ เก ณ ฑ ์ท ี่ไ ด ้ก า ร ถ ่ว ง น ํ้า ห น ัก ค ว า ม ส ำ ค ัญ ข อ ง เ ก ณ ฑ ์จ า ก เ จ ้า ห น ้า ท ี ่

ร ะ ด ับ ส ูง แ ล ะ ร ะ ด ับ ก ล า ง ข อ ง ส อ .จ ุฬ า ฯ  ค ูณ ก ับ  ค ะ แ น น ท ี่ไ ด ้จ า ก ก า ร ป ร ะ เม ิน ข อ ง ส ม า ช ิก  จ า ก น ั้น ท ำ  

ก า ร จ ัด ล ำ ด ับ ค ะ แ น น  แ ล ะ น ำ ม า พ ิจ า ร ณ า ร ่ว ม ก ับ ค ะ แ น น ค ว า ม ย า ก ง ่า ย  ( ร ะ ย ะ เว ล า ท ี่ใ ช ้)  ใ น ก า ร  

แ ก ้ไ ข ป ัญ ห า  จ ึง จ ะ ไ ด ้ล ำ ด ับ ก า ร แ ก ้ป ัญ ห า ใ น ท ี่ส ุด

ว ิธ ีก า ร พ ิจ า ร ณ า  ม ีด ัง น ี้ เ ล ือ ก ท ำ ก า ร แ ก ้ไ ข ใ น ป ัจ จ ัย ท ี่ม ีค ะ แ น น ค ว า ม ย า ก ง ่า ย ต ํ่า ไ ป  

ก ่อ น  ค ือ  ค ะ แ น น ค ว า ม ย า ก ง ่า ย  1 ม ีท ั้ง ส ิ้น  1 5  ป ัจ จ ัย  แ ต ่เ น ื่อ ง จ า ก ค ว า ม ไ ม ่พ ร ้อ ม ข อ ง เ จ ้า ห น ้า ท ี่แ ล ะ  

ท ร ัพ ย า ก ร ท ี่ใ ช ้ม ีอ ย ู่อ ย ่า ง จ ำ ก ัด  จ ึง เ ล ือ ก ท ำ ก า ร แ ก ้ป ัญ ห า ใ น ปัจจัยท ี่ม ีร ะ ด ับ ค ะ แ น น ต ํ่า ท ี่ส ุด  5  ปัจจัย 
แ ร ก ก ่อ น
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ต า ร า ง ท ี่ 4 . 6  แ ส ด ง ล ำ ด ับ ค ะ แ น น ร ว ม  แ ล ะ ค ะ แ น น ค ว า ม ย า ก - ง ่า ย ใ น ก า ร แ ก ้ไ ข ป ัญ ห า

ป ร ะ เม ิน จ าก  
เก ณ ฑ ์ท ี่ 
จ ัด ท ำข ึ้น

หัวข้อ คะแนน = ลำดับ คะแนน
((5- ความยาก

X)*R1) คะแนน ง่าย
+ (Y*R2) ในการแก้ไข

1. Accuracy
1.1 เจ้าหน้าท่ีสามารถให้ข้อมูลเก่ียวกับการบริการได้อย่าง

ถูกตอง 2.5508 13 1
1.2 เจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความถูกต้องแม่นยำ 2.6871 17 1
2. Responsiveness
2.1 ความสะดวกและรวดเร็วในการปฏิบัติงาน 2.4027 5 1
2.2 ความลามารถในการรับคำร้อง ความต้องการ และ

แก้ปัญหา 2.4619 7 1
2.3 เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมอยู่เสมอในงานบริการ 2.6066 15 1
3. Empathy
3.1 เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติต่อสมาชิกด้วยความเอาใจใส่ 2.5264 11 1
3.2 เจ้าหน้าท่ีมีความสุภาพ อัธยาศัยดี และให้เกียรติ

สมาชิก 2.4887 8 1
3.3 เจ้าหน้าท่ีสือสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ 2.5304 12 1
4. Tangibles
4.1 วันและเวลาทำการมีความเหมาะลม 2.5164 10 1
4.2 ข้อมูลข่าวสารมีความชัดเจน เข้าถึงได้โดยง่าย 2.3687 3 1
4.3 การจัดวางอุปกรณ์พร้อมเสมอ 2.4019 4 1
4.4 การจัดระบบคิวมีความสะดวก 2.4583 6 2
4.5 บรรยากาศและความละอาด เรียบร้อยภายในสหกรณ์ 2.3082 2 1
4.6อุปกรณ์ เคร่ืองมือมีความทันสมัยน่าใช้บริการไม่เสีย 2.5035 9 1
4.7 แบบฟอร์มชัดเจนเข้าใจง่าย 2.6262 16 2
4.8 บุคลิกภาพและการแต่งกายของเจ้าหน้าท่ี 2 .5 8 7 1 14 1
4.9 แผนผังแสดงข้ันตอนการให้บริการ 2 .2 6 9 6 1 1
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ใ น ก า ร ค ัด เ ล ือ ก ป ัญ ห า  ค ะ แ น น ข อ ง ท ั้ง ส อ ง ส ่ว น จ ะ ต ้อ ง ล อ ด ค ล ้อ ง ไ ป ใ น ท ิศ ท า ง

เ ด ีย ว ค ัน  ป ัญ ห า น ั้น จ ึง ค ว ร จ ะ ถ ูก เ ล ือ ก ม า ห า แ น ว ท า ง ก า ร แ ก ้ไ ข โ ด ย ล ะ เ อ ีย ด  ซ ึ่ง จ า ก ต า ร า ง ท ี่ 4 . 6  

พ บ ว ่า  5  ป ัญ ห า แ ร ก ท ี่ไ ด ้ร ับ พ ิจ า ร ณ า ค ัด เล ือ ก ค ว ร น ำ ม า แ ก ้ไ ข ป ร ับ ป ร ุง  ไ ด ้แ ก ่

1. แ ผ น ผ ัง ข ั้น ต อ น ต อ น ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร  ( 4 .9 )

2 . บ ร ร ย า ก า ศ แ ล ะ ค ว า ม ส ะ อ า ด  เร ีย บ ร ้อ ย ภ า ย ใ น ส ห ก ร ณ ์ ( 4 .5 )

3 . ก า ร จ ัด ว า ง อ ุป ก ร ณ ์พ ร ้อ ม เส ม อ  ( 4 .3 )

4 .  ข ้อ ม ูล ข ่า ว ส า ร ม ีค ว า ม ช ัด เจ น  เ ข ้า ถ ึง ไ ด ้โ ด ย ง ่า ย  ( 4 .2 )

5 . ค ว า ม ส ะ ด ว ก แ ล ะ ร ว ด เร ็ว ใ น ก า ร ป ฏ ิบ ัต ิง า น  ( 2 .1 )

ส า เ ห ต ุท ี่ใ ช ้ใ น ก า ร เ ล ือ ก  5  ป ัญ ห า ด ัง ก ล ่า ว  เป ็น เพ ร า ะ  ค ว า ม เ ห ม า ะ ล ม ด ้า น  

ร ะ ย ะ เว ล า  ข ้อ จ ำ ค ัด ด ้า น ท ร ัพ ย า ก ร  ด ัง น ั้น เ จ ้า ห น ้า ท ี่จ ึง พ ิจ า ร ณ า ค ัด เล ือ ก เ ฉ พ า ะ  5  ป ัญ ห า แ ร ก  เพ ื่อ  

น ำ ไ ป ว ิเค ร า ะ ห ์ห า ส า เห ต ุแ ล ะ แ น ว ท า ง ก า ร แ ก ้ไ ข ต ่อ ไ ป ใ น บ ท ถ ัด ไ ป  แ ล ะ ล ำ ห ร ับ ข ้อ ท ี่เห ล ือ ก ็จ ะ

ร ว บ ร ว ม เส น อ แ น ว ท า ง ก า ร แ ก ้ไ ข ใ น บ ท ถ ัด ไ ป เช ่น ค ัน
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