
บทที่ 6

การประเม ินผลการปรับปร ุงและแนวทางท ี่ไ ด ้จัดทำข ึ้น

จากการออกแบบแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ 
กรณีสืกษา เพื่อให้เห็นถึงผลการปรับปรุงจึงไดจ้ัดทำแบบประเมินขึ้นมา 2 ชุด ดังน้ี

แบบประเมิน ชุดท่ี 1 ใช้สำหรับ ประเมินผลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อใน 
การปรับปรุง โดยจะสำรวจผลของการปรับปรุงใน 4 ปัจจัย ซ่ึงได้นำไปปฏิบัติจนเห็นรูปธรรม ซ่ึง 
เนื้อหาของแบบประเมินชุดนี้จัดทำขึ้นเพื่อประเมินสิ่งที่ได้จัดทำไปว่าตรงกับความต้องการของ 
สมาชิกหรือไม่ ดังแสดงในภาคผนวก ฏใ

แบบประเมิน ชุดท่ี 2 ใช้สำหรับประเมินแนวทางท่ีได้จัดทำขึ้น โดยลอบถามกับ 
เจ้าหน้าที่ระดับสูง และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง ซ่ึงแบบประเมินชุดน้ีจัดทำข้ึนเพ่ือสำรวจ 
ความคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ระดับสูง และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับแนวทางการปรับปรุง 
คุณภาพแต่ละหัวช้อที่ได้จัดทำขึ้น โดยหัวข้อในการสำรวจ ได้แก่ ความยาก-ง่ายของวิธีการที่นำไป 
ปฏิบัติ ประโยชน์ของแนวทางต่อการปรับปรุงคุณภาพของสอ.จุฬาฯ ระยะเวลาในการนำแนวทางที่ 
จัดทำขึนไปปฏิบัติ และความคุ้มค่าในการลงทุนเพื่อปรับปรุง อีกท้ังได้มีหัวข้อเปิดเพ่ือรับ
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากเจ้าหน้าที่ทุกระดับด้วย ดังแสดงในภาคผนวก ฏ3

6.1 ผลจากการเก็บแบบสอบถาม ชุดที่ 1

ชุดที่ 1 สำหรับประเมินความพึงพอใจของผู้ใช ้บริการในการปรับปรุง ใน 4 ป ัจจ ัย 
ท ี่ได ้ทำการสำรวจสมาช ิกผ ู้ใช ้บริการของสหกรณ ์ได ้ผลด ังน ี้
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ตารางที่ 6.1 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจของสมาชิกในแนวทางที่ปรับปรุงและความพึงพอใจ 
โดยรวม

ความพึงพอใจต่อการปรับปรุงในด้าน
สมาชิกท้ังหมด สมาชิกที่เคย 

กรอก
ลมาชิกที่ไม่เคย 

กรอก
จำนวน % จำนวน % จำนวน %

1. แผนฝังแสดงข้ันตอน ดีข้ึน (1) 277 72.89 152 100 125 54.82
การบรการ ไม่เปลี่ยนแปลง (2) 66 17.37 0 0 66 28.95

ควรปรับปรุง (3) 37 9.74 0 0 37 16.23
รวม 380 100 152 100 228 100

2. การจัดวางเครื่องเขียน ดีข้ึน (1) 227 59.74 110 72.37 117 51.32
แบบฟอร์ม ไม่เปลี่ยนแปลง (2) 112 29.47 25 16.45 87 38.16

ควรปรับปรุง (3) 41 10.79 17 11.18 24 10.53
รวม 380 100 152 100 228 100

3. บอร์ดประกาศข้อมูล ดีข้ึน (1) 264 69.47 110 72.37 154 67.54
ข่าวสาร ไม่เปลี่ยนแปลง (2) 79 20.79 17 11.18 62 27.19

ควรปรับปรุง (3) 37 9.74 25 16.45 12 5.26
รวม 380 100 152 100 228 100

4. บรรยากาศความละอาด ดีข้ึน (1) 260 68.42 127 83.55 133 58.33
ไม่เปลี่ยนแปลง (2) 74 19.47 17 11.18 57 25.00

ควรปรับปรุง (3) 46 12.11 8 5.26 38 16.67
รวม 380 100 152 100 228 100

5. ความพึงพอใจโดยรวม ดีข้ึน (1) 269 70.79 118 77.63 151 66.23
ไม่เปลี่ยนแปลง (2) 74 19.47 25 16.45 49 21.49

ควรปรับปรุง (3) 37 9.74 9 5.92 28 12.28
รวม 380 100 152 100 228 100
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พิจารณาจากช่องสมาชิกทั้งหมด ได้ผลดังน้ี
1. ผลของแบบสอบถามจากผู้ใช้บริการในสาขาสำนักงานมหาวิทยาลัยสูงสุด 

82 % รองลงมาเป็นสาขาสำนักกีฬา 6 %
2. ความถี่ในการใช้บริการต่อเดือน เป็นดังน้ี 0 -  3 คร้ัง เป็นจำนวน 48 % 1 4-7 

ครั้งเป็นจำนวน28% , 8- 11 ครั้งเป็นจำนวน11 %และมากกว่า 12 คร้ังเป็น 
จำนวน13 %

3. ประ๓ ทผู้ใช้,บริการ ฝาก-ถอนเป็นอันดับ 1 เป็นจำนวนถึง 92 % และกู้ยืม 
จำนวน 8 %

4. จำนวนผู้เคยทำแบบลอบถามชุดเก่าของสอ.จุฬาฯมีเพียง 37.89 % ท่ีเหลือ 
อีก 62.11 %ไม่เคยทำมาก่อน

5. มีความพึงพอใจต่อการปรับปรุงของแผนผังข้ันตอนบริการ ดีข้ึน 73 % ไม่ 
เปลี่ยนแปลงเป็นจำนวน 17 % ควรปรับปรุงเป็นจำนวน 10 %

6. มีความพึงพอใจต่อการปรับปรุงการจัดวางเครื่องเขียนแบบฟอร์ม ดีข้ึน 60 % 
ไม่เปลี่ยนแปลงเป็นจำนวน29% ควรปรับปรุงเป็นจำนวน 11 %

7. มีความพึงพอใจต่อการปรับปรุงบอร์ดประกาศข้อมูล ดีข้ึน 70 % ไม่
เปล่ียนแปลงเป็นจำนวน 21 % ควรปรับปรุงเป็นจำนวน 9 %

8. มีความพึงพอใจต่อการปรับปรุงของบรรยากาศ ความละอาด ดีข้ึน 68 % ไม่ 
เปลี่ยนแปลงเป็นจำนวน 20 % ควรปรับปรุงเป็นจำนวน 12 %

9. มีความพึงพอใจต่อการปรับปรุงโดยรวมของสหกรณ์ ดีข้ึน 71 % ไม่
เปล่ียนแปลงเป็นจำนวน 20 % ควรปรับปรุงเป็นจำนวน 9 %

จากผู้กรอกแบบลอบถามจำนวน 380 คน มีจำนวนลมาซิกที่เคยกรอกทั้งหมด 
152 คนคิดเป็น 40 % โดยในกลุ่มสมาชิกที่เคยกรอกแบบสอบถามชุดเก่ามีความคิดเห็นต่อการ 
ปรับปรุงดังต่อไปน้ี

1. แผนผังขันตอนการให้บริการ ดีข้ึน 100 % เพราะว่าจากเดิมไม่มีแผนผังติด 
ประกาศแสดงให้เห็น

2. การจัดวางเคร่ืองเขียนแบบฟอร์ม ดีข้ึน 72 % .ไม่เปลี่ยนแปลง 17 % 1 ควร 
ปรับปรุง 11 %

3. บอร์ดประกาศข้อมูล ข่าวลาร ดีข้ึน 72 % ไม่เปลี่ยนแปลง 11 % 1 ควร 
ปรับปรุง 17%
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4. บรรยากาศและความละอาด ดีข้ึน 83 % 1ไม่เปลี่ยนแปลง 11 % , ควร 

ปรับปรุง 6%
5. ความพึงพอใจโดยรวม ดีข้ึน 78 % 1'โม่เปลี่ยนแปลง 17 % 1 ควรปรับปรุง 6%

ซึ่งคะแนนที่ได้จากกลุ่มผู้เคยกรอกแบบลอบถามชุดเดิมจะมีคะแนนสูงกว่าจาก 
ผู้ใช้บริการที่ลุ่มกรอกโดยรวมในทุกๆปัจจัยแสดงให้เห็นว่าการปรับปรุงของสหกรณ์ที่ได้กระทำไป 
แล้ว มีผลทำให้ผู้ใช้บริการโดยรวมมีความพึงพอใจในการปรับปรุงอย่างมาก แต่ก็ส่วนน้อยท่ีเห็นว่า 
ไม่เปลี่ยนแปลงและควรปรับปรุง และจากแบบประเมินผลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการยังพบว่า 
ผู้ใช้บริการได้บอกกล่าวเกี่ยวกับปัญหาต่างๆที่ประสบและข้อเสนอแนะในการปรับปรุงบริการของ 
สหกรณ์ซ่ึงลามารถรวบรวมและสรุปได้เป็นหัวข้อหลักดังน้ี

1. การบริการด้านข้อมูล ได้แก่

■  ควรมีเจ้าหน้าที่สำหรับตอบคำถามสมาชิกแยกจากเจ้าหน้าที่ทำงาน 
ปกติ

■  เม่ือมีการปรับปรุงอะไรใหม่ๆเกี่ยวกับสหกรณ์ควรประซาลัมพันธให้ 
สมาชิกทราบอย่างมาก

■  ควรเพิ่มการติดประกาศในหัวข้ออื่นตามความต้องการสมาชิก และส่ิงท่ี 
สมาชิกมักลอบถามอยู่เสมอ(FAQ) เซ่น รายละเอียดการกู้ สวัสดิการ 
การออกเช็ค เป็นต้น

2. การบริการด้านธุรกรรมการเงิน

■  ควรมีเพ่ิมซ่องบริการ ในช่วงเวลาที่มีคนมาใช้บริก^รมากๆ เซ่น วันส้ิน 
เดือน วันท่ี 1-3 ของเดือน และ ก่อนวันวันหยุดยาว

■  ควรมีสมุดบัญชีเหมือนธนาคารพาณิชย์

■  ช่วงเท่ียง สาขาสำนักงานมหาวิทยาลัย ควรมีเจ้าหน้าที่บริการมากกว่า 
1 คน

■  สาขาย่อยไม่ควรปิดบริการในช่วงเที่ยงของวันที่มีผู้ใช้บริการ เซ่น วันส้ิน 
เดือน อาจใช้การเพิ่มเจ้าหน้าที่เป็น 3 คน แล้วใช้การสลับกันไปพัก
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3. การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่

■  เจ้าหน้าที่หน้างอในบางครั้งของการให้บริการ ควรปรับปรุงบุคลิกภาพ 
ให้มีความยิ้มแย้มแจ่มใสในการบริการสมาชิก

■  เจ้าหน้าที่บางคนควรปรับปรุงอัธยาคัย มารยาทในการให้บริการสมาชิก

■  เจ้าหน้าที่บางท่านยังขาดทักษะการใช้งานคอมพิวเตอร์ เซ่น การคืน 
เงินกู้

4. สถานที่และเครองมืออุปกรณ์

■  สถานที่ให้บริการคับแคบ ควรปรับปรุงขยับขยายให้มีขนาดใหญ่ขึ้น

■  สาขาสำนักงานมหาวิทยาลัย มีที่นั่งรอให้ห้องปรับอากาศน้อย

■  บอร์ดประกาศบางสาขามีพื้นที่ในการติดน้อย ทำให้ต้องติดประกาศ 
ซ้อนทับไม่น่าอ่าน

5. นวัตกรรมและอ่ืนๆ

■  ควรมีการพัฒนาด้านการให้บริการต่างๆของสหกรณ์ให้มีความทันสมัย 
น่าใช้งานอยู่เสมอ

■  ควรมีการสำรวจความพิงพอใจและสิ่งที่สมาชิกต้องการอย่างต่อเนื่อง 
เพื่อมาใช้ปรับปรุงพัฒนาสหกรณ์

■  ควรมีการอัดทำตู้ ATM และบัตร Smart Card ในการตรวจลอบสถานะ 
ต่างๆทาง เคร่ืองอัตโนมัติได้ทันที

ซึ่งข้อเสนอแนะที่สมาชิกเสนอส่วนมากได้อัดทำเป็นแนวทางในการแก้ปัญหาด้าน 
อื่นๆแล้ว เพียงแต่ยังไม่ได้ปฏิบัติใช้งานจริง ดังนั้นอาจถือได้ว่าแนวทางที่อัดทำนั้นสามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของสมาชิกได้อย่างแท้จริง ส่วนแนวทางนอกเหนือจากที่ได้อัดทำทาง 
สหกรณ์ก็ยินดีรับไว้พิจารณาเพื่อการปรับปรุงของสหกรณ์ให้ดียิ่งๆขึ้นไป
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6.2 ผลจ า ก ก า ร เก็บแบบสอบถาม  ชุดท่ี 2

ชุดท่ี 2 สำหรับประเมินแนวทางท่ีได้จัดทำข้ึน โดยทำการสอบถามกับเจ้าหน้าที่ 
ระดับสูง เจ้าหน้าที่ระดับกลาง และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง

แบบประเมินชุดนี้จัดทำขึ้นเพื่อสำรวจความคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ทุกระดับและทุก 
ฝ่ายที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับแนวทางการปรับปรุงคุณภาพแต่ละหัวข้อที่ได้จัดทำขึ้น โดยหัวข้อในการ
สำรวจ ได้แก่ ความยาก-ง่ายของวิธีการที่นำไปปฏิบัติ ประโยชน์ของแนวทางต่อการปรับปรุง 
คุณภาพของสอ.จุฬาฯ ระยะเวลาในการนำแนวทางที่จัดทำขึ้นไปปฏิบัติใช้จริง และความคุ้มค่าใน 
การลงทุนเพ่ือปรับปรุง และได้มีหัวข้อเปิดเพื่อรับข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากเจ้าหน้าที่ทุกระดับด้วย 
แบ่งเป็น 2 ส่วนหลัก คือ

6.2.1 ทำหรับประเมินแนวทางที่มิการจัดทำ และปรับปรุงใช้งานแล้ว

มีรายละเอียดของการปรับปรุงโดยสรุปดังนี้

1. แผนผังขนตอนการบริการ (4.9) :

จัดทำแผนผังขั้นตอนฝาก - ถอน ประจำ ออมทรัพย์ 1 กู้ฉุกเฉิน 1 ขอ Statement
เป็นต้น



ตารางที่ 6.2 แลดงผลการประเมินแนวทางด้านแผนผังขั้นตอนการให้บริการ

A  Q 11 pni PLIภ ' า K n n ç จำนวน (คน) %

ผจก. หน. จนท. รวม ผจก. หน. จนท. รวม
ง่าย (1) 1 2 11 14 50.00% 28.57% 32.35% 32.56%

ข้อ 1 ความ 
ยากง่าย

ปานกลาง (2) 
ยาก (3)

1 5 23 29

0

50.00%

0.00%

71.43%

0.00%

67.65%

0.00%

67.44%

0.00%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

มีมาก (1) 2 2 20 24 100.00% 28.57% 58.82% 55.81%

ข้อ 2 ม ี(2) 0 5 14 19 0.00% 71.43% 41.18% 44.19%
ประโยชน์ ไม่มี (3) 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

ข้อ 3 ปฏิบัติได้ทันที (1) 1 5 17 23 50.00% 71.43% 50.00% 53.49%
ระยะเวลา ใช้เวลา (2) 1 2 17 20 50.00% 28.57% 50.00% 46.51%

นำไปปฏิบัติ รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

คุ้มค่ามาก (1) 1 1 8 10 50.00% 14.29% 23.53% 23.26%
ข้อ 4 ความ

คุ้มค่า (2) 1 6 24 31 50.00% 85.71% 70.59% 72.09%
คุ้มค่าการ

ไม่คุ้มค่า (3)ลงทน 0 0 2 2 0.00% 0.00% 5.88% 4.65%
จ

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

แผนผังข้ันตอนการบริการ (4.9) ในหัวฃ้อน้ีเจ้าหน้าท่ีต่างเห็นตรงกันว่ามีความ 
ง่ายระดับปานกลาง 67 .44  % ง่ายระดับมาก 32.56  % ด้านความมีประโยชน์มีมากถึง 55.81 % 
มีประโยชน์ 4 4 .1 9  % ด้านระยะเวลา สามารถปฏิบัติ1ใต้โดยหันที 53.49  % ใช้ระยะเวลาพอสมควร 
46.51 % และด้านความคุ้มค่าในการลงทุน คุ้มค่าในการลงทุนเพ่ือปรับปรุง 72.05  % คุ้มค่ามาก 
23 .26  % จากผลที่กล่าวมาข้างต้นจึงสามารถสรุปได้ว่าแนวทางดังกล่าวที่จัดทำนี้มีความง่ายใน 
การปฏิบัติในระดับปานกลางถึงมาก มีประโยชน์ถึงมีมาก คุ้มค่าถึงคุ้มค่ามาก และสามารถนำไป 
ปฏิบัติได้ในทันที จึงเห็นควรนำไปปฏิบัติอย่างยิ่งเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการในด้านดังกล่าว
นอกจากนี้แบบประเมินของเจ้าหน้าที่ยังได้ร้องเรียนถึงปัญหา และข้อเสนอแนะซ่ึงสามารถรวบรวม 
สรุป ได้ดังน้ี
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ป้ญหๆท่ีพบ
1. สถานท่ีไม่อำนวย (ควรพิจารณาด้านสถานที่)
2. ผู้ไซ้บริการบางท่านเมื่อเข้ามาใช้บริการของสหกรณ์มักจะไม่ได้ดูแผนผัง 

อาจจะใช้วิธีสอบถามเจ้าหน้าที่
3. ผู้ใช้บริการคุ้นเคยกับวิธีเดิมๆ
4. สมาชิกบางคนไม่ปฏิบัติตามขั้นตอน เช่นกดบัตรคิวก่อนกรอกแบบฟอร์ม 

ทำให้เกิดความล่าช้าของคิว
5. การฃอรtatementtiสาขาไม่สะดวกใช้ระยะเวลานาน จนไม่สามารถทำ

รายการให้สมาชิกท่านอื่น เนื่องการล่งผ่านข้อมูลล่าช้า
6. สมาชิกไม่ค่อยดูประกาศ ชอบซักถามเจ้าหน้าที่มากกว่า 
ข้อเสนอแนะ
1. ควรประชุมผู้ปฏิบัติงานสร้างความเข้าใจให้ตรงกัน
2. ควรวางแผนการปฏิบัติงานอย่างชัดเจน
3. ควรประชาสัมพันธํให้สมาชิกทราบและเข้าใจข้ันตอน
4. ควรใช้ภาพประกอบเพื่อให้เข้าใจง่ายขึ้น
5. ควรเปล่ียนท่ีติด เพ่ือไม่ให้กีดขวางการเขียนแบบฟอร์ม
6. ควรลงทุนระบบคอมพิวเตอร์ให้มีความรวดเร็วข้ึน ท้ังน้ีต้องได้รับการอนุมัติ

จากคณะกรรมการ



2. บรรยากาศและความสะอาดเรียบร้อยภายในสหกรณ์ (4.5) :

อบรมและจ ัดทำมาตรฐาน รส ในการปรับปร ุงลภาพแวดล ้อมในการทำงานให ้ม  ี
ความเป ็นระเบ ียบ น ่าปฏ ิบ ัต ิงาน จากน ั้นทำการตรวจประเม ินผลการปรับปรุงอย ู่เสมอ

ตารางท ี่ 6 .3  แสดงผลการประเม ินแนวทางด ้านบรรยากาศและความสะอาดเร ียบร ้อยภายใน
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สหกรณ ์

ข้อ 4.5 บรรยากาศ จำนวน (คน) %
ผจก. หน. จนท. รวม ผจก. หน. จนท. รวม

ง่าย (1) 0 1 4 5 0 .00% 14.29% 11.76% 11.63%
ข้อ 1 ความ ปานกลาง (2) 1 6 22 29 50.00% 85.71% 64.71% 67.44%

ยากง่าย ยาก (3) 1 0 8 9 50.00% 0 .00% 23.53% 20.93%
รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
มีมาก (1) 0 2 21 23 0 .00% 28.57% 61.76% 53.49%

ข้อ 2 ม ี(2) 2 5 12 19 100.00% 71.43% 35.29% 44.19%
ประโยชน์ ไม่มี (3) 0 0 1 1 0 .00% 0 .00% 2.94% 2.33%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ปฏิบัติได้ทันที

ข้อ 3 (1) 0 0 6 6 0 .00% 0 .00% 17.65% 13.95%ระยะเวลา ใช้เวลา (2)นำไปปฏิบัติ 2 7 28 37 100.00% 100.00% 82.35% 86.05%
รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
คุ้มค่ามาก (1) 0 2 11 13 0 .00% 28.57% 32.35% 30.23%

ข้อ 4 ความ
คุ้มค่าการ คุ้มค่า (2) 2 5 21 28 100.00% 71.43% 61.76% 65.12%

ไม่ค้มค่า (3) 0 0 2 2 0 .00% 0 .00% 5.88% 4.65%ลงทนจ
รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

บรรยากาศและความละอาดเรียบร้อยภายในสหกรณ์ (4.5) ในหัวฃ้อน้ีเจ้าหน้าท่ี 
ต่างเห็นตรงกันว่ามีความง่ายระดับปานกลาง 67.44 % ระดับง่ายมาก 11.63%  แ ต ่ก็มีระดับความ 
ยาก 20.93 % ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากความคับแคบของสถานที่จึงยากในการที่จะปรับปรุงแก้ไข 
ด้านความมีประโยชน์มีมากถึง 53.49 % มีประโยชน์ 44.19 % ด้านระยะเวลา ต้องใช้ระยะเวลา
86.05 % สามารถปฏิบัติได้โดยทันที 13.95 % และด้านความคุ้มค่าในการลงทุน คุ้มค่าในการ



ลงทุนเพ่ือปรับปรุง 65.12 % คุ้มค่ามาก 30.23 % จากผลที่กล่าวมาข้างต้นจึงสามารถสรุปได้ว่า 
แนวทางดังกล่าวทีจ่ัดทำนี้มีความง่ายในการปฏิบัติในระดับปานกลางถึงมาก แต่ก็มีความยากสูง 
เช่นกัน เนื่องมาจากว่า ความดับแคบของสถานที่จึงยากในการที่จะปรับปรุง โดยการปรับปรุงท่ีด ี
ท่ีลุด คือ การขยับขยายพื้นที่ซึ่งก็ต้องอาศัยทั้งงบประมาณและระยะเวลา ซึ่งก็ตรงกับผลที่ออกมา 
คือต้องใช้ระยะเวลาในการนำไปปฏิบัติพอสมควร อย่างไรก็ตามแนวทางดังกล่าวก็ยังมีประโยชน ์
ถึงมีมาก และสุดท้ายก็มีคุ้มค่าที่จะลงทุนปรับปรุงด้วย จึงเห็นควรนำไปปฏิบัติเพ่ือปรับปรุง
คุณภาพบริการในด้านดังกล่าว นอกจากนี้แบบประเมินของเจ้าหน้าที่ยังได้ร้องเรียนถึงปัญหา
และข้อเสนอแนะซ่ึงลามารถรวบรวมสรุป ได้ดังน้ี

ปัญหาที่พบ

1. สถานที่ไม่เอื้ออำนวย พื้นที่ดับแคบ

2. หากไม่มีการเข้มงวด ละเลย ก็จะกลับไปเป็นเหมือนแต่ก่อน ต้องมีการตรวจ 
มาตรฐานอยู่เสมอ

ข้อเสนอแนะ

1. ควรปฏิบัติอย่างต่อเนื่อง

2. ต้องปลูกจิตสำนึกคนในองค์กรก่อนทำ

3. การจัดวางที่เป็นระเบียบจะง่ายต่อการค้นหาเอกสาร

4. ควรมีการขยับขยายพื้นที่ เช่นฝ่ายประชาสัมพันธ์ควรมีที่เก็บโสตมากกว่านี ้
เพื่อความสะดวกในการใช้งาน

5. การปรับปรุงไม่จำเป็นต้องซื้ออุปกรณ์ใหม่ ใช้ของเก่ามาปรับเปลี่ยนได้

6. ใช้เวลานานเพราะว่าการปรับปรุงต้องอาศัยระยะเวลาในการอบรมและต้อง 
กวดขันตรวจตราอยู่อย่างลมํ่าเสมอ
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3. การจดการ,อุปกรณ์พร้อมเสมอ (4.3) :

กำหนดการจัดวางแบบฟอร์มใหม่ ให้มี ขีดบอกระดับ และกำหนดเจ้าหน้าที่ 
รับผิดชอบ เพื่อละดวกในการมาเติมได้ก่อนจะหมด และสะดวกต่อสมาชิกในการเขียนแบบฟอร์ม 
ของสมาชิก ดังน้ันจึงได้ แสดงตัวอย่างวิธีการกรอกติดไว้ ด้วยบรรยากาศและความละอาด 
เรียบร้อย

ตารางที่ 6.4 แสดงผลการประเมินแนวทางด้านการจัดวางอุปกรณ์พร้อมเสมอ
ข้อ 4.3 การจัดการ จำนวน (คน) %

อุปกรณ์ ผจก. หน. จนท. รวม ผจก. หน. จนท. รวม
ง ่าย (1) 1 5 16 22 50.00% 71.43% 47.06% 51.16%

ข้อ 1 ความ ปานกลาง (2) 1 2 16 19 50.00% 28.57% 47.06% 44.19%
ยากง ่าย ยาก (3) 0 0 2 2 0.00% 0.00% 5.88% 4.65%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
มีมาก (1) 1 2 19 22 50.00% 28.57% 55.88% 51.16%

ข้อ 2 ม ี(2) 1 5 15 21 50.00% 71.43% 44.12% 48.84%
ประโยชน์ ไม่มี (3) 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ปฏิบัติได้ทันที

ข้อ 3
(1) 2 5 23 30 100.00% 71.43% 67.65% 69.77%

ระยะเวลา
ใช้เวลา (2)

นำไปปฏิบัติ
0 2 11 13 0.00% 28.57% 32.35% 30.23%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
คุ้มค ่ามาก (1) 1 1 12 14 50.00% 14.29% 35.29% 32.56%

ข้อ 4 ความ
คุ้มค ่าการ

คุ้มค่า (2) 1 6 21 28 50.00% 85.71% 61.76% 65.12%
ไม่คุ้มค่า (3) 0 0 1 1 0.00% 0.00% 2.94% 2.33%ลงทน9
รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

ด้านการจัดวางอุปกรณ์พร้อมเสมอ (4.3) ในหัวฃ้อน้ีเจ้าหน้าท่ีต่างเห็นตรงกันว่ามี 
ความง่ายมาก 51.16 % ระดับปานกลาง 44.19 % ด้านความมีประโยชน์มีมากถึง 51.16 % มี 
ประโยชน์ 48.84 % ด้านระยะเวลา ลามารถปฏิบัติได้โดยทันทีสูงถึง 69.77 % ใช้ระยะเวลา 
พอลมควร 30.23 % และด้านความคุ้มค่าในการลงทุน คุ้มค่าในการลงทุนเพ่ือปรับปรุง 65.12 %



คุ้มค่ามาก 32.56 % จากผลที่กล่าวมาข้างต้นจึงสามารถสรุปได้ว่าแนวทางดังกล่าวที่จัดทำน้ีมี 
ความง่ายในการปฏิบัติในระดับปานกลางถึงมาก มีประโยชน์ถึงมีมาก คุ้มค่าถึงคุ้มค่ามาก และ 
สามารถนำไปปฏิบัติไดในทันที จึงเห็นควรนำไปปฏิบัติอย่างยิ่งเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการในด้าน 
ดังกล่าวนอกจากนี้แบบประเมินของเจ้าหน้าที่ยังได้ร้องเรียนถึงปัญหา และข้อเสนอแนะซ่ึง
สามารถรวบรวมสรุป ได้ดังน้ี

ปัญหาที่พบ
1. สถานที่ไม่เอ้ืออำนวย
2. ต้องใช้พื้นที่ในการจัดวางและอีกทั้งต้องลงทุนซ้ือตู้ หรือช้ันวาง เพ่ือความเป็น 

ระเบียบผู้ใช้บริการคุ้นเคยกับวิธีเดิมๆ
ข้อเสนอแนะ
1. กำหนดผู้รับผิดชอบจัดเตรียมอุปกรณ์ให้พร้อมเสมอ
2. ให้เจ้าหน้าที่ดูแลอยู่เสมอ
3. ควรวางในปริมาณที่พอเหมาะและเขียนประกาศให้หยิบในปริมาณเท่าที่ใช้ 

เท่าน้ัน อย่าหยิบเผื่อ
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4. ข ้อม ูลข ่าวสารม ีความซัดเจน เข้าถ ึงได ้โดยง่าย (4.2) :

1. จัดบอร์ดประกาศโดยแบ่งกลุ่มข่าวให้ซัดเจน สะดวกต่อการอ่าน เพ่ิมความ 
น่าลนใจโดยการใช้สีสันและรูปแบบที่ทันสมัย

2. จัดทำ proposal และ sitemap ในการปรับปรุง website สหกรณ์ใหม่ 
เพื่อให้เช้าถึงข้อมูลได้ง่าย สะดวกในการอ่านและค้นหาข้อมูล

3. กำหนดคุณลมบเติผู้เข้าอบรมโดยระเอียด และแผนการอบรมต้องมีการวัดผล 
สัมฤทธทุกคร้ัง

4. ระเบียนการอบรมเลนอให้ทำในรูปแบบทะเบียนการอบรม แยกเป็นร ส่วน 
ทะเบียนหลักสูตร ทะเบียนประวัติการอบรมของสมาชิก ทะเบียนวิทยากร 
ลามารถค้นหาแยกเป็นประ๓ ทการอบรมและตรวจลอบสถานะการอบรมได้ 
โดยง่าย

ตารางที่ 6.5 แสดงผลการประเมินแนวทางด้านข้อมูลข่าวลารมีความซัดเจน เข้าถึงได้โดยง่าย
ข้อ 4.2 ข ้อม ูลข ่าวสาร จำนวน (คน) %

ซัดเจน ผจก. หน. จนท. รวม ผจก. หน. จนท. รวม
ง ่าย (1) 0 2 13 15 0.00% 28.57% 38.24% 34.88%

ข้อ 1 ความ ปานกลาง (2) 2 5 21 28 100.00% 71.43% 61.76% 65.12%
ยากง ่าย ยาก (3) 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
มีมาก (1) 0 3 17 20 0.00% 42.86% 50.00% 46.51%

ข้อ 2 ม ี(2) 2 4 16 22 100.00% 57.14% 47.06% 51.16%
ประโยชน์ ไม่มี (3) 0 0 1 1 0.00% 0.00% 2.94% 2.33%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ปฏิบัติได้ทันที

ข้อ 3
(1) 0 1 15 16 0.00% 14.29% 44.12% 37.21%

ระยะเวลา
ใช้เวลา (2) 2 6 19 27 100.00% 85.71% 55.88% 62.79%

นำไปปฏิบัติ
รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
คุ้มค ่ามาก (1) 1 2 12 15 50.00% 28.57% 35.29% 34.88%

ข้อ 4 ความ
คุ้มค่า (2) 1 5 21 27 50.00% 71.43% 61.76% 62 .79%

คุ้มค่าการ
ไม่คุ้มค่า (3) 0 0 1 1 0.00% 0.00% 2.94% 2.33%

ลงทุน
รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
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ข้อมูลข่าวสารมีความชัดเจน เข้าถึงไดโดยง่าย (4.2) ในหัวข้อนี้เจ้าหน้าที่ต่างเห็น 
ตรงกันว่ามีความง่ายระดับปานกลาง 61.76 % ง่ายมาก 38.24 % ด้านความมีประโยชน์มีมากถึง
51.16 % มีประโยชน์ 46.51 % ด้านระยะเวลา ใช้ระยะเวลาพอสมควร 62.79 % สามารถปฏิบ้ติ 
ได้โดยทันที 37.21 % และด้านความคุ้มค่าในการลงทุน คุ้มค่าในการลงทุนเพ่ือปรับปรุง 62.79 % 
คุ้มค่ามาก 34.88 % จากผลที่กล่าวมาข้างต้นจึงลามารถสรุปได้ว่าแนวทางดังกล่าวทีจ่ัดทำน้ีมี 
ความง่ายในการปฏิบัติในระดับปานกลางถึงมาก มีประโยชน์ถึงมีมาก คุ้มค่าถึงคุ้มค่ามาก และใช ้
ระยะเวลาในการปฏิบัติพอลมควร เพราะว่าแนวทางที่จัดทำขึ้นบางแนวทางต้องอาดัยการดึกษา 
ข้อมูลเพ่ือจัดทำ เช่น เว็ปไซต์ และทดลองใช้แล้วปรับให้อยู่ในรูปใช้งานง่าย เซ่น การใช้งาน 
ทะเบียนการอบรม เป็นต้น จึงเห็นควรนำไปปฏิบัติอย่างยิ่งเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการในด้าน 
ดังกล่าวนอกจากนี้แบบประเมินของเจ้าหน้าที่ยังได้ร้องเรียนถึงปัญหา และข้อเสนอแนะซ่ึง
สามารถรวบรวมสรุป ได้ดังน้ี

ปัญหาที่พบ

1. ผู้ใช้บริการไม่ค่อยจะอ่านบอร์ดเท่าที่ควร ดังนั้นการใช้สีสันก็ไม่ได้มีผลมาก 
ต่อผู้อ่าน

2. หากไม่มีการเข้มงวด ละเลย ก็จะกลับไปเป็นเหมือนแต่ก่อน ต้องมีการตรวจ 
มาตรฐานและปรับปรุงให้ดีขึ้นอยู่เสมอ

ข้อเสนอแนะ

1. ควรให้เวลาในการตรวจเช็คข้อมูล ตรวจสอบให้ถูกต้อง และนำเสนอ

2. ควรพิจารณาโครงสร้างองค์กร และขั้นตอนในการอนุมัติ

3. ควรมีการพัฒนารูปแบบให้ทันสมัย โดดเด่น แล้วควรจะมีการดึงประกาศที่ 
หมดอายุแล้วออกด้วย

4. เจ้าหน้าที่ที่ไปอบรมควรมีการเสนอแผนงานในการนำวิชาที,อบรมมาพัฒนา 
สหกรณ์

5. ต้องใช้เวลาในการดึกษาอบรมและพัฒนาความรู้ใหม่ๆ
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6.2.2 สำหรับประเมินแนวทางท่ีเสนอ เพ่ีอนำไปปรับปรุงต่อไป

มีรายละเอียดของการปรับปรุงโดยสรุปดังน้ี

1. เจ้าหน้าท่ีสามารถให้ข้อมูลเท่ียวก้บการบริกา?ไต้อย่างถูกต้อง (1.1) :

รวบรวมคำถามจากทั้งสมาชิกและเจ้าหน้าที่เกี่ยวกับคำถามที่สมาชิกมักจะ 
สอบถามอยู่ลมํ่าเสมอ โดยนำมาจัดในรูปแบบเอกสารเพื่อแจกให้กับเจ้าหน้าที่ทุกๆคนเพื่อให้มี
ความรู้ที่เท่าเทียมกันเพื่อให้ตอบคำถามสมาซิกได้อย่างถูกต้อง เป็นมาตรฐานเดียวกัน

ตารางที่ 6.6 แสดงผลการประเมินแนวทางด้านเจ้าหน้าที่ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการได้อย่าง
ถูกตอง

ข้อ 1.1 จนท.ให ้ข ้อม ูล จำนวน (คน) %
ถูกต้อง ผจก. หน. จนท. รวม ผจก. หน. จนท. รวม

ง ่าย (1) 0 1 10 11 0.00% 14.29% 29.41% 25.58%
ข้อ 1 ความ ปานกลาง (2) 2 6 23 31 100.00% 85.71% 67.65% 72.09%

ยากง ่าย ยาก (3) 0 0 1 1 0.00% 0.00% 2.94% 2.33%
รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
มีมาก (1) 0 3 21 24 0.00% 42.86% 61.76% 55.81%

ข้อ 2 ม ี(2) 2 4 13 19 100.00% 57.14% 38.24% 44.19%
ประโยชน์ ไม่มี (3) 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ปฏิบ้ติได้ทันที

ข้อ 3
(1) 0 2 15 17 0.00% 28.57% 44.12% 39.53%

ระยะเวลา
ใช้เวลา (2)

นำไปปฏิบัติ
2 5 19 26 100.00% 71.43% 55.88% 60.47%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
คุ้มค ่ามาก (1) 0 3 11 14 0.00% 42.86% 32.35% 32.56%

ข้อ 4 ความ
คุ้มค ่าการ

คุ้มค่า (2) 2 4 22 28 100.00% 57.14% 64.71% 65.12%
ไม่ค้มค่า (3) 0 0 1 1 0.00% 0.00% 2.94% 2.33%ลงทุน จ
รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
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เจ้าหน้าที่ลามารถให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการได้อย่างถูกต้อง (1.1) ในหัวข้อน้ี 
เจ้าหน้าที่ต่างเห็นตรงกันว่ามีความง่ายระดับปานกลาง 72.09 % ง่ายมาก 25.58 % ด้านความม ี
ประโยซน์มีมากถึง 55.81 % มีประโยชน์ 44.19 % ด้านระยะเวลา ใช้ระยะเวลาพอลมควร 60.47 
% สามารถปฏิบัติได้โดยทันที 39.53 % และด้านความคุ้มค่าในการลงทุน คุ้มค่าในการลงทุนเพื่อ 
ปรับปรุง 65.12 % คุ้มค่ามาก 32.56 % จากผลที่กล่าวมาข้างต้นจึงสามารถสรุปได้ว่าแนวทาง 
ดังกล่าวที่จัดทำนี้มีความง่ายในการปฏิปติในระดับปานกลางถึงมาก มีประโยชน์ถึงมีมาก ใช้
ระยะเวลาในการปฏิบัติพอสมควร เพราะว่าแนวทางที่จัดทำขึ้นต้องอาดัยอบรมและทำความเข้าใจ 
เกี่ยวกับรายละเอียดวิธีการใช้งาน FAQ ปรับปรุงพัฒนาให้อยู่ในรูปง่ายต่อการให้ข้อมูลสมาชิกได้ 
อย่างถ ูกต้องแม่นยำและรวดเร็ว แต่อย่างไรก็ตามก็มีความคุ้มค่าที่จะนำแนวทางนี้ไปปฏิบัติ จึง 
เห็นควรนำไปปฏิบัติอย่างยิ่งเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการในด้านดังกล่าวนอกจากนี้แบบประเมิน 
ของเจ้าหน้าที่ยังได้ร้องเรียนถึงปัญหา และข้อเสนอแนะซ่ึงสามารถรวบรวมสรุป ได้ดังน้ี

ปัญหาที่พบ

1. ต้องใช้เวลาพอลมควรในการรวบรวมคำถามจากสมาชิก

2. ทำได้ค่อนข้างยากเนื่องจากโครงสร้างองค์กรมีการแบ่งงานกันทำ

3. ในการปฏิปติงาน-ระเบียบ-ข้อบังคับของสหกรณ์มีการปรับปรุงตลอด ใครจะ 
เป็นผู้ติดตามและปรับปรุงเงื่อน'โขที่เกิดขึ้นใหม่ๆ

ข้อเสนอแนะ

1. ควรมีการอบรม โดยให้แต่ละฝ่ายเสนองานในฝ่ายให้เจ้าหน้าที่ฝ่ายอื่นๆ

เข้าใจในชั้นตอนวิธีการปฏิบัติต่างๆ และมีการสอบถามปัญหาข้อสงสัยใน

การปฏิบัติงานใด้ทันที เพื่อให้เข้าใจถูกต้องตรงกัน

2. แนวคิดที่ว่าควรจะมีการใช้สื่อกลางเป็นเอกสารในการเผยแพร่ความรู้ให้ทุก 
คนได้รับความรู้เท่ากันเป็นสิ่งที่ดีน่าสนับสนุน

3. ต้องอบรมหรือสัมมนาให้ผู้ใซ้บริการเกิดความชำนาญ และพัฒนาความรู้ชอง 
ผู้ให้บริการ

4. ควรมีการติดตามผลตอบรับจากสมาชิกและเจ้าหน้าที่
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2. เจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความถูกต้องแม่นยำ (1.2) :

วิเคราะห์จุดบกพร่องของงานที่ปฏิบัติแบ่งเป็นประ๓ ทงาน ว่ามีแนวทางในการ
ป้องกันไม่ให้เกิดเหตุผิดพลาดเหล่านั้นได้อย่างไร และจัดทำไนรูปแบบ S.Q.S.(Service Quality 
Analysis)

ตารางที่ 6.7 แสดงผลการประเมินแนวทางด้านเจ้าหน้าที่บริการด้วยความถูกต้องแม่นยำ
O'ขอ 1.2 จนท.บรการ จ่านวน (คน) %

ถูกต้อง ผจก. หน. จนท. รวม ผจก. หน. จนท. รวม
ง่าย (1) 0 1 7 8 0 .00% 14,29% 20.59% 18.60%

ข้อ 1 ความ ปานกลาง (2) 2 5 25 32 100.00% 71.43% 73.53% 74.42%
ยากง่าย ยาก (3) 0 1 2 3 0 .00% 14.29% 5.88% 6.98%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
มีมาก (1) 1 5 15 21 50.00% 71.43% 44.12% 48.84%

ข้อ 2 ม ี(2) 1 2 18 21 50.00% 28.57% 52.94% 48.84%
ประโยชน์ ไม่มี (3) 0 0 1 1 0.00% 0 .00% 2.94% 2.33%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ปฏิบัติได้ทันที

ข้อ 3 (1) 0 1 9 10 0 .00% 14.29% 26.47% 23.26%ระยะเวลา ใช้เวลา (2)นำไปปฏิบัติ 2 6 25 33 100.00% 85.71% 73.53% 76.74%
รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
คุ้มค่ามาก (1) 0 8 11 19 0 .00% 61.54% 32.35% 38.78%

ข้อ 4 ความ
คุ้มค่าการ คุ้มค่า (2) 2 5 21 28 100.00% 38.46% 61.76% 57.14%

ไม่คุ้มค่า (3) 0 0 2 2 0 .00% 0 .00% 5.88% 4.08%ลงทุน
รวม 2 13 34 49 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

เจ้าหน้าที่บริการด้วยความถูกต้องแม่นยำ (1.2) ในหัวฃ้อน้ีเจ้าหน้าท่ีต่างเห็น
ตรงกันว่ามีความง่ายระดับปานกลาง 74.42 % ง่ายมาก 18.60 % ด้านความมีประโยซน์มีมากถึง
48.84 % มีประโยชน์ 48.84 % ด้านระยะเวลา ใช้ระยะเวลาพอสมควร 76.74 % ลามารถปฏิบัติ
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ไดโดยทันที 23.36 % และด้านความคุ้มค่าในการลงทุน คุ้มค่าในการลงทุนเพื่อปรับปรุง 57.14 % 
คุ้มค่ามาก 38.78 % จากผลที่กล่าวมาข้างต้นจึงสามารถสรุปได้ว่าแนวทางดังกล่าวที่จัดทำนี้ม ี
ความง่ายในการปฏิบัติในระดับปานกลางถึงมาก มีประโยชน์ถึงมีมาก ใช้ระยะเวลาในการปฏิบ้ติ 
พอสมควร เพราะว่าแนวทางที่จัดทำขึ้นต้องอาดัยความร่วมมือของเจ้าหน้าที่แต่ละฝ่ายใน

การดีกษารายละเอียดของงาน จัดทำและนำไปใช้จริง แต่ก็มีความคุ้มในการปรับปรุง จึงเห็นควร 
นำไปปฏิบัติอย่างยิ่งเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการในด้านดังกล่าวนอกจากนี้แบบประเมินของ 
เจ้าหน้าที่ยังได้ร้องเรียนถึงปัญหา และข้อเสนอแนะซึ่งสามารถรวบรวมสรุป ได้ดังนี้

ปัญหาที่พบ
1. ข้อกำหนดบางประการที่ใช้กับลูกค้า บางครั้งมีการอนุโลม ทำให้เจ้าหน้าที่ 

ผู้ปฏิบัติงานอาจจะตอบไปตามข้อกำหนดเดิม
2. ต้องใช้ระยะเวลาในการค้นหาสาเหตุความผิดพลาด และหาแนวทางป้องกัน 

ไม่ให้เกิดความผิดพลาด
3. ในการปฏิบัติงาน-ระเบียบ-ข้อบังคับของสหกรณ์มีการปรับปรุงตลอด ใครจะ 

เป็นผู้ติดตามและปรับปรุงเง่ือนไขท่ีเกิดข้ึนใหม่ๆ
ข้อเสนอแนะ
1. ควรมีการประชุมใหญ่แลกเปลี่ยนความคิดเห็นแต่ละฝ่าย
การทำวิธีการที่เสนอดังกล่าวจะทำให้เกิดความน่าเชื่อถือในสายตาสมาซิก

3. ความสะดวกรวดเร็วในการปฏิป้ดงาน (2.1) :

ลดระยะเวลาส่งเอกสารของผู้ประเมินให้น้อยลง 1 เล่ือนโดยการรวมวันประชุม 
อนุกรรมการเงินกู้และวันประชุมดำเนินการเฉพาะของเงินกู้ไห้เป็นวันเดียวกัน โดยในวันดำเนินการ 
สัปดาห์กัดไปให้แจ้งให้ทราบเท่าน้ัน 1 ทำนิติกรรมในช่วงก่อนปลายเดือนได้ เพราะร่นระยะเวลา 
ขึ้นมา 1 ย่ืนเร่ืองหลังวันท่ี 5 ก็ได้แต่ฝ่ายเงินกู้จะจัดไปประเมินราคาในเดือนนั้นได้เฉพาะกรณีที่มี 
จำนวนผู้ยื่นมากกว่า 9-10 รายในเขตพื้นที่เดียวกัน
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ตารางท ี่ 6 .8  แลดงผลการประเม ินแนวทางด ้านความสะดวกรวดเร ็วในการปฏิบ ัต ิงาน
ข้อ 2.1 ความสะดวก จำนวน (คน) %

รวดเร็ว ผจก. หน. จนท. รวม ผจก. หน. จนท. รวม
ง่าย (1) 0 1 5 6 0 .00% 14.29% 14.71% 13.95%

ข้อ 1 ความ ปานกลาง (2) 1 4 25 30 50.00% 57.14% 73.53% 69.77%
ยากง่าย ยาก (3) 1 2 4 7 50.00% 28.57% 11.76% 16.28%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
มีมาก (1) 0 1 16 17 0.00% 14.29% 47.06% 39.53%

ข้อ 2 ม ี(2) 2 5 18 25 100.00% 71.43% 52.94% 58.14%
ประโยชน์ ไม่มี (3) 0 1 0 1 0 .00% 14.29% 0 .00% 2.33%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ปฏิบัติได้ทันที

ข้อ 3 (1) 0 2 6 8 0 .00% 28.57% 17.65% 18.60%ระยะเวลา ใช้เวลา (2)นำไปปฏิบัติ 2 5 28 35 100.00% 71.43% 82.35% 81.40%
รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
คุ้มค่ามาก (1) 0 2 8 10 0 .00% 28.57% 23.53% 23.26%

ข้อ 4 ความ คุ้มค่า (2) 2 4 26 32 100.00% 57.14% 76.47% 74.42%คุ้มค่าการ 
ลงทุน ไม่คุ้มค่า (3) 0 1 0 1 0 .00% 14.29% 0 .00% 2.33%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

ความสะดวกรวดเร็วในการปฏิบัติงาน (2.า) ในหัวฃ้อนีเ้จ้าหน้าที่ต่างเห็นตรงกัน 
ว่ามีความง่ายระดับปานกลาง 69.77 % ระดับง่ายมาก 13.95 แต่ก็มีระดับความยาก 16.28 % 
ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากความร่วมมือจากคณะกรรมการ และระยะเวลาในการแก็ใขระเบียบปฏิบัติ
ด้านความมีประโยชน์มีประโยชน์ 58.14 % มีมาก 39.53 % ด้านระยะเวลา ต้องใช้ระยะเวลา 
81.40 % สามารถปฏิบัติได้โดยทันที 18.60 % และด้านความคุ้มค่าในการลงทุน คุ้มค่าในการ 
ลงทุนเพ่ือปรับปรุง 65.12 % คุ้มค่ามาก 30.23 % จากผลที่กล่าวมาช้างต้นจึงสามารถสรุปได้ว่า 
แนวทางดังกล่าวที่จัดทำนี้มีความง่ายในการปฏิบัติในระดับปานกลางถึงมาก แต่ก็มีความยากสูง 
เช่นกัน เนื่องมาจากว่า ต้องอาศัยการขอความร่วมมือจากคณะกรรมการในการปฏิบัติตาม
แนวทางที่วางไว้ ความยากในการปรับระเบียบข้อบังศับที่ใช้กันมานาน และต้องอาศัยระยะเวลา 
อย่างมากในการแก้ไขระเบียบปฏิบัติซึ่งก็ตรงกับผลที่ออกมาคือต้องใช้ระยะเวลาในการนำไป
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ปฏิบัติพอสมควร อย่างไรก็ตามแนวทางดังกล่าวก็ยังมีประโยชน์ถึงมีมาก และสุดท้ายก็มีคุ้มค่าที่ 
จะลงทุนปรับปรุงด้วย จึงเห็นควรนำไปปฏิบัติเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการในด้านดังกล่าว

นอกจากนี้แบบประเมินของเจ้าหน้าที่ยังได้ร้องเรียนถึงปัญหา และข้อเสนอแนะซึ่งสามารถรวบรวม 
สรุป ได้ดังนี้

ปัญหาที่พบ
1. โอกาสเป็นไปได้น้อย เพราะโครงสร้างองค์กรแบ่งการทำงานเป็นชุดๆ ถึงแม้ 

คณะอนุกรรมการประเมินหลักทรัพย์กับคณะกรรมการดำเนินการจะเป็น 
กลุ่มคนเดียวกันก็ตาม

2. การเลื่อนประชุมมาเป็นการประชุมกันเดียวกันทำได้ยาก เน่ืองจากโครงสร้าง
องค์กรมีการแบ่งงานกันทำเป็นชุดๆ ถ้ายังมีอนุกรรมประเมินราคาหลักทรัพย์ 
อยู่แล้วไม่ประชุมนำเข้าดำเนินการเลย จะผิดหลักการ แต่หากยกเลิก
อนุกรรมประเมินหลักทรัพย์แล้วนำเรองเข้าประชุมดำเนินการเลย คงต้องใช้ 
เวลาในการประชุมนานมาก และไม่แน่ว่าจะพิจารณาได้ครบถ้วนสมบูรณ์
หรือเปล่า เพราะบางรายหาประชุมอนุกรรมแล้วยังขาดเอกสารหรือมีประเด็น 
ที่จะต้องหารืออีกก็สามารถนำเข้าประชุมดำเนินการได้

3. ถ้าจะแก้ไขหลักการเกี่ยวกับอำนาจของอนุกรรมการประเมินหลักทรัพย์ไห้ 
อนุมิติได้ทันที ส่วยกันดำเนินการให้นำมตินี้แจ้งเพื่อทราบ อาจต้องใช้เวลาใน 
พิจารณาปรับระเบียบ

ข้อเสนอแนะ
1. ต้องขอความร่วมมือกับผู้บริหาร
2. การทำวิธีการที่เสนอดังกล่าวจะทำให้เกิดความพึงพอใจมากขึ้นในสายตา 

สมาชิก
3. การให้ประเมินท่ีดิน จะต้องมีแบบฟอร์มที่ง่าย ให้กรรมการกรอกประเมิน 

ราคาหลักทรัพย์ไห้ชัดเจน
4. ควรขั้นตอนต่างๆโดยละเอียดเพื่อนำเสนอคณะกรรมการดำเนินการ เพื่อจะ  

ได้นำไปปฏิบัติต่อไป
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4. ความสามารถในการรับคำร'อง ความต้องการและแท้ปัญหา (2.2) :

สืกษารายละเอียดของขั้นตอนจากฝ่ายประชาสัมพันธ์และสำนักงาน โดยเสนอให้ 
มีขั้นตอนที่รับประกันได้ว่าคำร้องเรียนของสมาชิกได้ถูกนำไปพิจารณาอย่างแน่นอน เพราะมีการ 
แจ้งผล มติท่ีประชุมให้สมาชิกท่านน้ันรับทราบ

ตารางที่ 6.9 แสดงผลการประเมินแนวทางด้านความสามารถในการรับคำร้อง ความต้องการ
และแก้ปัญหา

ร แ O  o ก ก ç ç q  I Q O C O I
จำนวน(คน) %

ผจก. หน. จนท. รวม ผจก. หน. จนท. รวม
ง่าย (1) 1 1 10 12 50.00% 14.29% 29.41% 27.91%

ข้อ 1 ความ ปานกลาง (2) 1 5 22 28 50.00% 71.43% 64.71% 65.12%
ยากง่าย ยาก (3) 0 1 2 3 0 .00% 14.29% 5.88% 6.98%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
มีมาก (1) 0 1 17 18 0 .00% 14.29% 50.00% 41.86%

ข้อ 2 ม ี(2) 2 6 17 25 100.00% 85.71% 50.00% 58.14%
ประโยชน์ ไม่มี (3) 0 0 0 0 0 .00% 0 .00% 0 .00% 0 .00%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ปฏิบัติได้ทันทีข้อ 3 (1) 1 4 15 20 50.00% 57.14% 44.12% 46.51%ระยะเวลา ใช้เวลา (2)นำไปปฏิบัติ 1 3 19 23 50.00% 42.86% 55.88% 53.49%
รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
คุ้มค่ามาก (1) 0 1 12 13 0 .00% 14.29% 35.29% 30.23%

ข้อ 4 ความ คุ้มค่า (2)คุ้มค่าการ 2 6 21 29 100.00% 85.71% 61.76% 67.44%
ไม่ค้มค่า (3) 0 0 1 1 0 .00% 0 .00% 2.94% 2.33%ลงทุน
รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

ความสามารถในการรับคำร้อง ความต้องการและแก้ปัญหา (2.2) ในหัวช้อน้ี 
เจ้าหน้าที่ต่างเห็นตรงกันว่ามีความง่ายระดับปานกลาง 65.12 % ง่ายมาก 27.91 % ด้านความมี 
ประโยซนั58.14 % มีประโยชน์มาก 41.86 % ด้านระยะเวลา ใช้ระยะเวลาพอลมควร 53.49 %
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ลามารถปฏิบัติได้โดยทันที 46.51 % และด้านความคุ้มค่าในการลงทุน คุ้มค่าในการลงทุนเพื่อ 
ปรับปรุง 67.44 % คุ้มค่ามาก 30.23 % จากผลที่กล่าวมาข้างต้นจึงสามารถสรุปได้ว่าแนวทาง 
ดังกล่าวที่จัดทำนี้มีความง่ายในการปฏิบัติในระดับปานกลางถึงมาก มีประโยชน์ถึงมีมาก ใช้
ระยะเวลาในการปฏิบัติพอสมควร เพราะว่าแนวทางที่จัดทำขึ้นต้องอาศัยความร่วมมีอฃอง
เจ้าหน้าที่ในการปฏิบัติตามและแกความชำนาญในการทำงานบางขั้นตอนที่เพิ่มขึ้น แต่ก็มีค'วาม 
คุ้มในการปรับปรุง จึงเห็นควรนำไปปฏิบัติอย่างยิ่งเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการในด้านดังกล่าว
นอกจากนี้แบบประเมินของเจ้าหน้าที่ยังได้ร้องเรียนถึงปัญหา และข้อเสนอแนะซ่ึงสามารถรวบรวม 
สรุป ได้ดังน้ี

ปัญหาที่พบ
1. ยังขาดการรับคำร้องเรียนที่เป็นระบบ บางปัญหาที่สมาชิกมาร้องเรียน

โดยตรง ไม่มีการจัดการด้านหน้าสำนักงานที่ดี สมาชิกมาโวยวาย ทำให้ 
สมาชิกท่านอื่นเกิดอาการตื่นตระหนกได้ 

ข้อเสนอแนะ
1. ควรมีกระบวนการรับคำร้องท่ีเป็นระบบดังท่ีได้เสนอไป เพ่ือให้สมาชิกม่ันใจ 

ว่าปัญหาได้รับการแก้ไขการทำวิธีการที่เสนอดังกล่าวจะทำให้เกิดความ 
น่าเชื่อถือในสายตาสมาชิก

5. เจ้าหน้าที่มีความพร้อมอยู่เสมอในงานบริการ (2.3) :

ใช้ระบบการตอกบัตรก่อนเช้าทำงาน เพื่อตรวจความพร้อมของเจ้าหน้าที่ในการ 
ทำงาน และเสนอให้มีการ rotate (on the job training) งาน เพื่อให้เจ้าหน้าที่ทุกๆฝ่ายสามารถ 
ทำงานแทนกันได้ในช่วงจำเป็น



184

ตารางท ี่ 6 .10  แสดงผลการประเม ินแนวทางด ้านเจ ้าหน ้าท ี่ม ีความพร้อมอย ู่เสมอในงานบริการ
ข้อ 2.3 จนท.พร้อม จำนวน (คน) %

บริการ ผจก. หน. จนท. รวม ผจก. หน. จนท. รวม
ง่าย (1) 0 1 15 16 0.00% 14.29% 44.12% 37.21%

ข้อ 1 ความ ปานกลาง (2) 2 5 14 21 100.00% 71.43% 41.18% 48.84%
ยากง่าย ยาก (3) 0 1 5 6 0.00% 14.29% 14.71% 13.95%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

มีมาก (1) 1 2 19 22 50.00% 28.57% 55.88% 51.16%

ข้อ 2 ม ี(2) 1 5 15 21 50.00% 71.43% 44.12% 48.84%
ประโยชน์ ไม่มี (3) 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ปฏิบัติได้ทันที

ข้อ 3
(1) 1 1 17 19 50.00% 14.29% 50.00% 44.19%

ระยะเวลา
ใช้เวลา (2)

นำไปปฎิบ้ต
1 6 17 24 50.00% 85.71% 50.00% 55.81%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

คุ้มค่ามาก (1) 0 3 15 18 0.00% 42.86% 44.12% 41.86%
ข้อ 4 ความ

คุ้มค่า (2) 2 4 19 25 100.00% 57.14% 55.88% 58.14%
คุ้มค่าการ 

ลงทุน 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%ไม่คุ้มค่า (3)

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

เจ ้าหน้าท ี่ม ีความพร้อมอยู่เสมอในงานบริการ (2.3) ในหัวข ้อน ี้เจ ้าหน้าท ี่ต ่างเห ็น 
ตรงก ันว ่าม ีความง่ายระดับปานกลาง 48 .84  % ระดับง่ายมาก 37.21 แต่ก ็ม ีระด ับความยาก 
13.95  % ท ั้งน ี้อาจเน ื่องมาต ้องอาศ ัยการแกท ักษะความชำนาญในการปฏิบ ัต ิงานด้านอื่นๆท ี่ไม่ใช่ 
งานประจำที่ตนทำ ด ้านความมีประโยชน์ม ีประโยชน์มาก 5 1 .1 6  % ม ีประโยชน ์ 48 .84  % ด้าน 
ระยะเวลา ต ้องใช้ระยะเวลา 55.81 % ลามารถปฏิบ ัต ิได้โดยทันท ี 44 .19  % และด ้านความค ุ้ม ค่า 
ในการลงท ุน ค ุ้มค ่าในการลงทุน เพื่อปรับปรุง 58 .14  % คุ้มค่ามาก 41 .86  % จากผลที่กล่าวมา 
ข ้างต ้นจ ึงสามารถสรุปได ้ว ่าแนวทางด ังกล ่าวท ี่จ ัดทำน ี้ม ีความง่ายในการปฏ ิบ ัต ิในระด ับปานกลาง 
ถ ึงมาก แต ่ก ็ม ีความยากสูงเช ่นก ัน เน ื่องมาจากว่า ต ้องอาศ ัยการแกทักษะความชำนาญในการ 
ปฏบิตังิานด ้าน อ่ืนๆท่ีไม ่ใช ่งานประจำท ี่ตนทำ งานท ี่เก ี่ยวข ้องก ับเง ินความรับผดิชอบจะสูงการนำ 
ฝ่ายอืน่เข้าไปทำอาจเก ิดการผดิพลาดได้ง่าย และต้องอาศ ัยระยะเวลาอย่างมากในการอบรม



วิธีการทำงานให้เจ้าหน้าท่ีต่างฝ่ายในการเรียนรู้และ!เกความชำนาญก่อนนำไปปฏิบัติจริงซ่ึงก็ตรง 
กับผลท่ีออกมาคือต้องใช้ระยะเวลาในการนำไปปฏิบัติพอลมควร อย่างไรก็ตามแนวทางดังกล่าวก็ 
ยังมีประโยชน์ถึงมีมาก และส ุดท้ายก็มีคุ้มค่าท่ีจะลงทุนปรับปรุงด้วย จึงเห็นควรนำไปปฏิบัติเพ่ือ 
ปรับปรุงคุณภาพบริการในด้านดังกล่าว นอกจากน้ีแบบประเมินของเจ้าหน้าท่ียังได้ร้องเรียนถึง
ปัญหา และข้อเสนอแนะซ่ึงลามารถรวบรวมสรุป ได้ดังน้ี

ปัญหาที่พบ
1. ต ้องลอบถามความพร้อมและความสมัครใจของเจ ้าหน ้าท ี่แต ่ละคนที่จะ

ลับเปลี่ยนงานกัน นอกจากนี้ย ังม ีผ ู้ท ี่เก ี่ยวข้องอ ีก เซ่น ห ัวหน้าฝ ่ายแต ่ละฝ่าย
2. ในโปรแกรมการทำงานของแต ่ละฝ ่ายจะม ีรห ัสการเข ้าโปรแกรมแตกต ่างก ัน

แล ้วแต ่ล ักษณะงาน แต่หากเป ็นฝ ่ายท ี่ทำด้านการเงินเหม ือนกันก ็คงจะ
ทำงานแทนกันได ้

3. ในการปฎิป๋ติงานมีบางฝ่ายไม่สามารถไปทดแทนงานได้ เน่ืองจากใช้ความรู้ 
ความชำนาญเฉพาะด้านมากเป็นพิเศษ เซ่น บัญชี

ข้อเสนอแนะ
1. การทดแทนเจ ้าหน ้าท ี่เม ื่อขาดเป ็นส ิ่งท ี่ด ีทำให ้ระบบการทำงานม ี 

ประส ิทธ ิภาพสนองตอบความต้องการของสมาชิก
2. ศ ึกษาข้อม ูลโดยละเอ ียดว่าม ีความเป ็นไปได ้ คุ้มหรือไม่
3. อาจม ีการทดลองใข ้ในสาขาใดสาขาหนึ่งโดยไม ่ต ้องแจ ้งให ้สมาชิกทราบเพ ื่อ 

ด ูผลตอบรับว่าด ีเพ ียงไร

6. เจ้าหน้าท่ีปฏิบ้ติต่อสมาข็}กด้วยความเอาใจใส่ (3.1) :

รวบรวมข้อม ูลจากหนังส ือและ Best Practices จากองค์กรบริการชั้นนำ เพื่อ 
ลร้างเทคนิคการต ้อนรับ ให ้บริการสมาช ิกท ี่เป ็นม ิตร และอบรมเทคนิคการต ้อนรับอย่างจริงจ ัง 
สร ้างสำน ึกการบริการท ี่ด ีให ้ก ับเจ ้าหน ้าท ี่ ว ัดผลและตรวจสอบอยู่เสมอ

185



186

ตารางท ี่ 6.11 แสดงผลการประเม ินแนวทางด ้านเจ ้าหน ้าท ี่ปฏ ิบ ัต ิต ่อสมาช ิกด ้วยความเอาใจใส ่
ขอ 3.1 จนท.เอาใจใส่ จำนวน (คน) %

สมาชิก ผจก. หน. จนท. รวม ผจก. หน. จนท. รวม
ง่าย (1) 0 3 14 17 0.00% 42.86% 41.18% 39.53%

ข้อ 1 ความ ปานกลาง (2) 2 4 17 23 100.00% 57.14% 50.00% 53.49%
ยากง่าย ยาก (3) 0 0 3 3 0.00% 0.00% 8.82% 6.98%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

มีมาก (1) 1 2 16 19 50.00% 28.57% 47.06% 44.19%

ข้อ 2 ม ี(2) 1 5 18 24 50.00% 71.43% 52.94% 55.81%
ประโยชน์ ไม่มี (3) 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ปฏิบัติได้ทันที

ข้อ 3
(1) 0 2 16 18 0.00% 28.57% 47.06% 41.86%

ระยะเวลา
ใช้เวลา (2)

นำไปปฎิบ้ติ
2 5 18 25 100.00% 71.43% 52.94% 58.14%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

คุ้มค่ามาก (1) 1 2 16 19 50.00% 28.57% 47.06% 44.19%
ข้อ 4 ความ
คุ้มค่าการ

คุ้มค่า (2) 1 5 18 24 50.00% 71.43% 52.94% 55.81%

ไม่คุ้มค่า (3) 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%ลงทน9

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

เจ ้าหน้าท ี่ปฏ ิบ ัต ิต ่อสมาชิกด ้วยความเอาใจใส ่ (3.1) ในห ัวฃ ้อน ี้เจ ้าหน้าท ี่ต ่างเห ็น 
ตรงก ันว ่าม ีความง่ายระดับปานกลาง 53.49  % ง่ายมาก 39.53  % ด ้านความมีประโยชน ์ 55.81 % 
มีประโยชน ์มาก 4 4 .1 9  % ด้านระยะเวลา ใช ้ระยะเวลาพอสมควร 58.14  % สามารถปฏิบ ัต ิได ้โดย 
ทันที 4 1 .8 6  % และด้านความคุ้มค ่าในการลงทุน ค ุ้มค ่าในการลงทุนเพ ื่อปรับปรุง 55.81 % คุ้มค่า 
มาก 4 4 .1 9  % จากผลที่กล ่าวมาข ้างต ้นจ ึงสามารถสรุปได้ว ่าแนวทางดังกล่าวที่จ ัดทำนี้ม ีความง่าย 
ในการปฏ ิบ ัต ิในระด ับปานกลางถ ึงมาก ม ีประโยชน์ถ ึงม ีมาก ใช ้ระยะเวลาในการปฏ ิบ ัต ิพอสมควร 
เพราะว่าแนวทางท ี่จ ัดทำขึ้นต ้องอาศ ัยความร่วมม ือของเจ ้าหน ้าท ี่ในการปฏ ิบ ัต ิตามและระยะเวลา 
ในการปรับต ัวให ้จนลามารถปฏ ิบ ัต ิตามเทคน ิคท ี่จ ัดทำได ้อย ่างชำนาญ แต ่ก ็ม ีความคุ้มในการ
ปรับปรุง จึงเห ็นควรนำไปปฏิบ ัต ิอย ่างยิ่งเพ ื่อปรับปรุงคุณภาพบรการในด ้านดังกล่าว



7. เจ้าหน้าท่ีมีความสภาพ อัธยาศัยดี และให้เกียรติสมาชิก (3.2) :

รวบรวมข้อม ูลจากหนังส ือและ Best Practices จากองค์กรบริการชั้นนำ เพื่อ 
สร้างเทคน ิคการต ้อนรับ ให ้บริการสมาซิกท ี่เป ็นม ิตร และอบรมเทคนิคการต ้อนรับอย่างจริงจ ัง 
สร้างสำน ึกการบริการท ี่ด ีให ้ก ับเจ ้าหน ้าท ี่ ว ัดผลและตรวจลอบอยู่เสมอ
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ตารางที่ 6.12 แสดงผลการประเม ินแนวทางด้านเจ ้าหน ้าท ี่ม ีความลุภาพ อัธยาศัยดี และให้ 
เก ียรต ิสมาชิก

ข้อ 3.2 จนท.ส ุภาพ ใ ห ้ จำนวน (คน) %
เก ียรต ิ ผจก. หน. จนท. รวม ผจก. หน. จนท. รวม I

ง่าย (1) 0 3 16 19 0.00% 42.86% 47.06% 44.19%

ข้อ 1 ความ ปานกลาง (2) 2 4 16 22 100.00% 57.14% 47.06% 51.16%
ยากง่าย ยาก (3) 0 0 2 2 0.00% 0.00% 5.88% 4.65%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

มีมาก (1) 1 4 20 25 50.00% 57.14% 58.82% 58.14%

ข้อ 2 ม ี(2) 1 3 14 18 50.00% 42.86% 41.18% 41.86%
ประโยชน์ ไม่มี (3) 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ปฏิบัตได้ทันที

ข้อ 3 การ (1) 0 3 20 23 0.00% 42.86% 58.82% 53.49%

นำไปปฏิบัติ ใช้เวลา (2) 2 4 14 20 100.00% 57.14% 41.18% 46.51%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

คุ้มค่ามาก (1) 1 4 18 23 50.00% 57.14% 52.94% 53.49%
ข้อ 4 ความ

คุ้มค่า (2) 1 3 16 20 50.00% 42.86% 47.06% 46.51%
คุ้มค่าการ

ลงทุน ไม่คุ้มค่า (3) 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

เจ ้าหน้าท ี่ม ีความสุภาพ อัธยาศัยดี และให ้เก ียรต ิสมาชิก (3.2) ในห ัวข ้อน ี้ 
เจ ้าหน ้าท ี่ต ่างเห ็นตรงก ันว ่าม ีความง่ายระด ับปานกลาง 51.16 % ง่ายมาก 44.19 % ด้านความมี 
ประโยชน ์มาก 58.14 % ม ีป ระโย ชน ์41.86 % ด้านระยะเวลา ลามารถปฏ ิบ ัต ิได ้โดยท ันท ี 53.49 
% ใช ้ระยะเวลาพอลมควร 46.51 % และด้านความคุ้มค ่าในการลงทุน ค ุ้มค ่ามากในการลงทุนเพ ื่อ



188
ปรับปรุง 53.49 % คุ้มค่า 46.51 % จากผลที่กล ่าวมาข ้างต ้นจ ึงสามารถสรุปได ้ว ่าแนวทางด ังกล่าว 
ท ี่จ ัดทำน ี้ม ีความง่ายในการปฏ ิบ ัต ิในระด ับปานกลางถ ึงมาก ม ีประโยชน์ถ ึงม ีมาก ใช ้ระยะเวลาใน 
การปฏ ิบ ัต ิพอลมควร เพราะว่าแนวทางท ี่จ ัดทำขึ้นต ้องอาศ ัยความร่วมม ือของเจ ้าหน ้าท ี่ในการ
ปฏ ิบ ัต ิตามและระยะเวลาในการปรับต ัวให ้จนลามารถปฏ ิบ ัต ิตามเทคนิคท ี่จ ัดทำได ้อย ่างชำนาญ 
แต ่ก ็ม ีความค ุ้ม1ในการปรับปรุง จ ึงเห ็นควรนำไปปฏ ิบ ัต ิอย ่างย ิ่งเพ ื่อปรับปรุงค ุณภาพบริการในด้าน 
ดังกล่าว

8. เจ้าหน้าท่ีสิอสารได้อย่างมึประสิทธิภาพ (3.3) :
รวบรวมข้อม ูลจากหนังส ือและ Best Practices จากองค์กรบริการชั้นนำ เพื่อ 

สร้างเทคนิคการต ้อนรับ ให ้บริการสมาชิกท ี่เป ็นม ิตร และอบรมเทคนิคการต ้อนรับอย่างจริงจ ัง 
สร ้างสำน ึกการบริการท ี่ด ีให ้ก ับเจ ้าหน ้าท ี่ ว ัดผลและตรวจสอบอยู่เสมอ

ตารางที่ 6.13 แสดงผลการประเม ินแนวทางด้านเจ ้าหน ้าท ี่ส ื่อสารได ้อย ่างม ีประส ิทธิภาพ
ข้อ 3.3 จนท.ส ิอสาร จำนวน (คน) %

มีปสภ. ผจก. หน. จนท. รวม ผจก. หน. จนท. รวม
ง่าย (า) 0 2 12 14 0.00% 28.57% 35.29% 32.56%

ข้อ 1 ความ ปานกลาง (2) 2 5 21 28 100.00% 71.43% 61.76% 65.12%
ยากง่าย ยาก (3) 0 0 1 1 0.00% 0.00% 2.94% 2.33%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

มีมาก (1) 1 4 19 24 50.00% 57.14% 55.88% 55.81%

ข้อ 2 ม ี(2) 1 3 15 19 50.00% 42.86% 44.12% 44.19%
ประโยชน์ ไม่มี (3) 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ปฏิบัติได้ทันที

ข้อ 3
(1) 0 14 3 17 0.00% 41.18% 42.86% 39.53%

ระยะเวลา
นำไปปฏิบัติ

ใช้เวลา (2) 2 20 4 26 100.00% 58.82% 57.14% 60.47%

รวม 2 34 7 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

คุ้มค่ามาก (1) 1 4 17 22 50.00% 57.14% 50.00% 51.16%
ข้อ 4 ความ

คุ้มค่า (2) 1 3 17 21 50.00% 42.86% 50.00% 48.84%
คุ้มค่าการ

ไม่ค้มค่า (3) 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%ลงทุน
รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
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เจ ้าหน้าท ี่ส ื่อสารได ้อย ่างม ีประสิทธ ิภาพ (3.3) ในห ัวฃ ้อน ี้เจ ้าหน ้าท ี่ต ่างเห ็น
ตรงก ันว ่าม ีความง่ายระดับปานกลาง 65.12  % ง่ายมาก 32 .56  % ด้านความมีประโยชน์มาก 
55.81 % ม ีประโยชน ์ 44 .19  % ด้านระยะเวลา ใช ้ระยะเวลาพอสมควร 60 .47  % ลามารถปฏิบัต ิ 
ได ้โดยห ันท ี 3 9 .5 3  % และด้านความคุ้มค ่าในการลงท ุน ค ุ้มค ่ามากในการลงทุนเพ ื่อปรับปรุง
5 1 .16  % คุ้มค่า 48 .84  % จากผลที่กล ่าวมาข ้างต ้นจ ึงลามารถสรุปได้ว่าแนวทางดังกล ่าวท ี่จ ัดทำน ี้ 
ม ีความง่ายในการปฏ ิบ ัต ิในระด ับปานกลางถ ึงมาก ม ีประโยชน์ถ ึงม ีมาก ใช ้ระยะเวลาในการปฏิบ ัต ิ 
พอสมควร เพราะว่าแนวทางท ี่จ ัดทำขึ้นต ้องอาศ ัยความร่วมม ือของเจ ้าหน ้าท ี่ในการปฏิบ ัต ิตาม
และระยะเวลาในการปรับต ัวให ้จนสามารถปฏ ิบ ัต ิตามเทคนิคท ี่จ ัดทำได ้อย ่างชำนาญแต่ก ็ม ีความ 
ค ุ้มในการปรับปรุง จ ึงเห ็นควรนำไปปฏ ิบ ัต ิอย ่างย ิ่งเพ ื่อปรับปรุงค ุณภาพบริการในด้านดังกล ่าว
นอกจากนี้แบบประเม ินของเจ ้าหน ้าท ี่ย ังได ้ร ้องเร ียนถ ึงป ัญหา และข้อเสนอแนะซึ่งสามารถรวบรวม 
สรุป ได ้ด ังน ี้

ปัญหาท่ีพบ
1. สมาชิกมาใช้บริการบางท่าน อารมณ์เสีย โวยวายใส่เจ้าหน้าท่ี ทำให้บริการ 

บางคร้ังด้วยความไม่เต็มใจ 
ข้อเสนอแนะ
1. บริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม ใจเย็น ไม่โต้ตอบส่ิงไม่ดีต่อสมาชิก
2. สร้างความคุ้นเคยของเจ้าหน้าท่ีกับสมาชิก โดยมีการลอบถามทุกข์สุข หรือ 

อวยพรในวาระพิเศษ
3. อบรมเก่ียวกับเทคนิคการให้บริการให้ปฏิบัติตามอย่างเคร่งครัด
4. มีการให้รางวัลแก่ผู้ปฏิบัติงานดีเป็นแบบอย่าง
5. มีระบบลอบถามความพึงพอใจของสมาชิกอย่างต่อเน่ือง

9. วันเวลาทำการมีความเหมาะสม (4.1) :

เสนอให้มีการเปิดบริการในช่วงเท่ียงถึงบ่ายโมงด้วย ใช้การสลับไปพัก หรืออาจมี 
การเพ่ิมเจ้าหน้าท่ีประจำสาขาให้เป็น 3 คน โดยอาจใช้การสลับมาช่วยของเจ้าหน้าท่ีฝ่ายอ่ืนท่ีมี 
ความรูและมีเวลาในช่วงน้ัน เพ่ิมเจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัยประจำสาขาย่อยด้วย
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ตารางท ี่ 6 .14  แสดงผลการประเม ินแนวทางด ้านว ันเวลาทำการม ีความเหมาะสม
ร-' CLS Oข อ  4.1 ว น เว ล า ท า ก าร จาน'วน (คน) %

เห ม าะส ม ผจก. หน. จนท. รวม ผจก. หน. จนท. รวม
ง ่าย (1) 0 2 9 11 0.00% 28.57% 26.47% 25.58%

ข้อ 1 ความ ปานกลาง (2) 0 1 19 20 0.00% 14.29% 55.88% 46.51%
ยากง ่าย ยาก (3) 2 4 6 12 100.00% 57.14% 17.65% 27.91%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
มีมาก (1) 0 3 17 20 0.00% 42.86% 50.00% 46.51%

ข้อ 2 ม ี(2) 2 3 17 22 100.00% 42.86% 50.00% 51.16%
ประโยชน์ ไม่มี (3) 0 1 0 1 0.00% 14.29% 0.00% 2.33%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ปฏิบัติได้ทันที

ข้อ 3
(1) 0 3 11 14 0.00% 42.86% 32.35% 32.56%

ระยะเวลา
ใช้เวลา (2)

นำไปปฏิบัติ
2 4 23 29 100.00% 57.14% 67.65% 67.44%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
คุ้มค ่ามาก (1) 1 2 16 19 50.00% 28.57% 47.06% 44.19%

ข้อ 4 ความ
คุ้มค่าการ

คุ้มค่า (2) 1 2 16 19 50.00% 28.57% 47.06% 44.19%

ไม่คุ้มค่า (3) 0 3 2 5 0.00% 42.86% 5.88% 11.63%ลงทนI **
รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

วันเวลาทำการมีความเหมาะสม (4.1) ในหัวข้อน้ีเจ้าหน้าท่ีต่างเห็นตรงกันว่ามี 
ความง่ายระดับปานกลาง 46.51 % ระดับง่ายมาก 25.58 % แต่ก็มีระดับความยาก 27.91 % ด้าน 
ความมีประโยชน์มีประโยชน์51.16 % มีมาก 46.51 % ด้านระยะเวลา ต้องใช้ระยะเวลา 67.44 
% ลามารถปฎิปัติได้โดยทันที 32.56 % และด้านความคุ้มค่าในการลงทุน คุ้มค่าในการลงทุนเพ่ือ 
ปรับปรุง 44.19 % คุ้มค่ามาก 44.19 % จากผลท่ีกล่าวมาช้างต้นจึงลามารถสรุปใต้ว่าแนวทาง 
ดังกล่าวท่ีจัดทำน้ีมีความง่ายในการปฏิบัติในระดับปานกลางถึงมาก แต่ก็มีความยากสูงเซ่นกัน
เน่ืองมาจากว่า ท้ังน้ีอาจเน่ืองมาจากความไม่สะดวกด้านลถานท่ีท่ีไม่ลามารถให้เจ้าหน้าท่ีทำงาน 
ได้ 3 คน ถ้าจะทำจะต้องขยับขยายซ่ึงจะใช้ต้นทุนสูง อีกท้ังแนวความคิดเร่ืองการจ้างท่ีต้องใช้ 
ค่าใช้จ่ายทางสอ.จุฬาฯไม่มีนโยบายเพ่ิมเจ้าหน้าท่ี ก็ไม่คุ้มค่าเพราะผู้ใช้บริการมากจะมีเพียงไม่ก่ี 
วันใน 1 เดือน การทดแทนของเจ้าหน้าท่ีฝ่ายอ่ืนมาทำการเงินก็ยุ่ง เพราะงานการเงินต้อง
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รับผิดซอบลูง ถ้าเกิดเงินหายไปจะต้องรับผิดชอบการกระทำดังกล่าวด้วย ซ่ึงก็ตรงกับผลท่ีออกมา 
คือต้องใช้ระยะเวลาในการนำไปปฏิบัติพอสมควร อย่างไรก็ตามแนวทางดังกล่าวก็ยังมีประโยชน์ 
ถึงมีมาก และสุดท้ายก็มีคุ้มค่าท่ีจะลงทุนปรับปรุงด้วย จึงเห็นควรนำไปปฏิบัติเพ่ือปรับปรุง
คุณภาพบริการในด้านดังกล่าว นอกจากน้ีแบบประเมินของเจ้าหน้าท่ียังได้ร้องเรียนถึงปัญหา
และข้อเสนอแนะซ่ึงสามารถรวบรวมสรุป ได้ดังน้ี

ปัญหาท่ีพบ
1. สถานท่ีไม่เอ้ืออำนวย
2. ต้องเพ่ิมคน แต่อาจจะไม่คุ้มค่าเม่ือเทียบกับผู้ใซ้บริการ
3. ในการปฏิบัติดังกล่าวอาจเส่ียงกับการให้เจ้าหน้าท่ีประจำการอยู่เพียงคน 

เดียว
4. ปรับปรุงการจัดวางคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ใช้ต้นทุนสูง 
ข้อเสนอแนะ
1. การเพ่ิมจำนวนคนอย่างอาจเป็นไปไดีไม่ได้ แต่อาจใช้การrotate คนมาช่วย 

ได้ เพ่ือความรวดเร็วในวันท่ีมีผูใช้บริการมาก และเพ่ือความปลอดภัยของ 
เจ้าหน้าท่ีในการสลับไปพัก

2. ควรจัดเป็นบางช่วงเวลา และบางสาขาเท่าน้ันท่ีมีผูใช้บริการมากคือ สาขา 
สำนักงานมหาวิทยาลัย และสาขาตึกจุลจักรพงษ์

3. อาจมีการทดลองใช้ในสาขาใดสาขาหน่ึงโดยไม่ต้องแจ้งให้สมาชิกทราบเพ่ือ 
ดูผลตอบรับว่าดีเพียงไร 10

10. ระบบคิวมีความเหมาะสม (4.4) :

เสนอให้มีการจัดคิวทุกช่องแบบ one stop service ทุกช่องใช้บริการเหมือนกันได้ 
ส่วนเร่ืองระบบคิวแบ่งเป็น 2 แบบ ดังน้ี แบบท่ีไ สำหรับวันปกติท่ีจำนวนคิวไม่มาก แบบใช้แบบท่ี 
ปฏิบัติกันอยู่(รรายการต่อ1บัตรคิว) 1 แบบท่ี 2 ลำหรับวันท่ีมีจำนวนคิวมากเป็นพิเศษ วันส้ินเดือน 
วันก่อนหยุดยาว จะใช้แบบ 2 คิว ดังน้ี คือ แบบท่ีใช้ปฏิบัติอยู่ แบบน้ีจะต้องมีความชำนาญเป็น 
พิเศษ และมีการจัดกลุ่มงานเพ่ือให้งานแล้วเสร็จเร็วท่ีสุดและอีกคิวสำหรับผู้ท่ีมีรายการไม่เกินสอง 
รายการทำให้ไม่ต้องรอเป็นเวลานาน
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ตารางที่ 6 .15  แสดงผลการประเม ินแนวทางด ้านระบบค ิวม ีความเหมาะสม
ข้อ 4.4 ระบบคิว จำนวน (คน) %

เหมาะสม ผจก. หน. จนท. รวม ผจก. หน. จนท. รวม
ง ่าย (1) 1 5 13 19 50.00% 71.43% 38.24% 44.19%

ข้อ 1 ความ ปานกลาง (2) 1 2 18 21 50.00% 28.57% 52.94% 48.84%
ยากง ่าย ยาก (3) 0 0 3 3 0.00% 0.00% 8.82% 6.98%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
มีมาก (1) 1 3 17 21 50.00% 42.86% 50.00% 48.84%

ข้อ 2 ม ี(2) 1 4 17 22 50.00% 57.14% 50.00% 51.16%
ประโยชน์ ไม่มี (3) 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ปฏิบัติได้ทันที

ข้อ 3
(1) 1 5 15 21 50.00% 71 43% 44.12% 48.84%

ระยะเวลา
ใช้เวลา (2)

นำไปปฏิบ้ติ
1 2 19 22 50.00% 28.57% 55.88% 51.16%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
คุ้มค ่ามาก (1) 1 4 14 19 50.00% 57.14% 41.18% 44.19%

ข้อ 4 ความ
คุ้มค ่าการ

คุ้มค่า (2) 1 3 17 21 50.00% 42.86% 50.00% 48.84%
ไม่ค้มค่า (3) 0 0 3 3 0.00% 0.00% 8.82% 6.98%ลงทุน q
รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

ระบบคิวมีความเหมาะลม (4.4) ในหัวข้อน้ีเจ้าหน้าท่ีต่างเห็นตรงกันว่ามีความ 
ง่ายระดับปานกลาง 48.84 % ง่ายมาก44.19% ด้านความมีประโยชน์มาก 51.16% มีประโยชน์
48.84 % ด้านระยะเวลา ใช้ระยะเวลาพอสมควร 51.16 % ลามารถปฏิปติได้โดยทันที 48.84 % 
และด้านความคุ้มค่าในการลงทุน คุ้มค่าในการลงทุนเพ่ือปรับปรุง 48.84 % คุ้มค่ามาก 44.19 % 
จากผลท่ีกล่าวมาข้างต้นจึงสามารถสรุปได้ว่าแนวทางดังกล่าวท่ีจัดทำน้ีมีความง่ายในการปฏิบัติ 
ในระดับปานกลางถึงมาก มีประโยชน์ถึงมีมาก ใช้ระยะเวลาในการปฏิบัติพอลมควร เพราะว่า 
แนวทางท่ีจัดทำข้ึนต้องอาศัยระยะเวลาในการทดลองใช้ในลาขาตัวอย่าง เพ่ือหาจุดบกพร่องก่อน 
นำมาใช้งานจรง และนำผลมาพิจารณาว่าลามารถเพ่ิมความรวดเร็วของคิวบริการได้จริงมากน้อย 
เพียงไร แต่อย่างไรก็ตามแนวทางการปรับปรุงดังกล่าว จึงเห็นควรนำไปปฏิบัติอย่างย่ิงเพ่ือ
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ปรับปรุงคุณภาพบริการในด้านดังกล่าว นอกจากน้ีแบบประเมินของเจ้าหน้าท่ียังได้ร้องเรียนถึง
ปัญหา และข้อเสนอแนะซ่ึงสามารถรวบรวมสรุป ได้ดังน้ี

ปัญหาท่ีพบ
1. เคร่ืองจัดคิวมีราคาแพงมาก แต่การท่ีลงทุนช้ือเคร่ืองมาใช้ แต่มีเฉพาะ'วันส้ิน 

เดือนเท่าน้ันท่ีมีผู้ใช้บริการมาก
2. ควรแก้ปัญหาการฝากกันหน้าเคาน์เตอร์
3. เคร่ืองกดบัตรคิวอัตโนมัติ มีปัญหาเสียบ่อย 
ข้อเสนอแนะ
1. สมาชิกอาจสับสนในระบบท่ีเสนอมา ช่วงแรกต้องอาศัยเจ้าหน้าท่ีคอย 

ควบคุมดูแล ให้คำช้ืแนะท่ีเคร่ืองกดบัตรคิวอัตโนมัติ
2. มีการปรับระบบท่ีดี คิดว่าน่าจะรองรับบริการช่วงท่ีผู้ใช้บริการมากได้
3. ช่องบริการท่ีมีจำนวนรายการไม่เกิน 2 รายการต้องมีคิวมากดังน้ันจึงต้องมี 

การปฏิบัติงานอย่างรวดเร็วและเคร่งครัดด้วย 11

11. อุปกรณ์เครื่องมีอมีความทันสมัยน่าใช้ บริการไม่เสิย (4.6) :
แบ่งประเภทการดูแลอุปกรณ์ท่ีชัดเจนมากข้ึน และมีแบบฟอร์มในการยืมคืน ส่ง 

ซ่อมครุภัณฑ์ท่ีเป็นระบบ รวดเร็ว 1 จัดทำตู้ ATM เช่ือมกับธนาคารอ่ืน  ๆ .บัตร Smart Card 
ลามารถตรวจสอบรายละเอียดเก่ียวกับตัวยู้ถือได้ทุกอย่าง เช่น ภาระหน้ี ภาระค้ําประกัน เงินฝาก
และอนๆ
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ตารางท ี่ 6 .16  แลดงผลการประเม ินแนวทางด ้านอ ุปกรณ ์เคร ื่องม ือม ีความท ันสม ัยน ่าใช ้ บริการ
ไม่เลีย

ข้อ 4.6 อุปกรณ์ทันสมัย จำนวน (คน) %
ผจก. หน. จนท. รวม ผจก. หน. จนท. รวม

ง่าย (1) 0 1 4 5 0.00% 14.29% 11.76% 11.63%
ข้อ า ความ ปานกลาง (2) 2 3 20 25 100.00% 42.86% 58.82% 58.14%

ยากง่าย ยาก (3) 0 3 10 13 0.00% 42.86% 29.41% 30.23%
รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
มีมาก (1) 0 3 17 20 0.00% 42.86% 50.00% 46.51%

ข้อ 2 มี (2) 2 4 17 23 100.00% 57.14% 50.00% 53.49%
ประโยชน์ ไม่มี (3) 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ปฏิบัติได้ทันที

ข้อ 3 (1) 0 3 6 9 0.00% 42.86% 17.65% 20.93%ระยะเวลา
นำไปปฏิบัติ ใช้เวลา (2) 2 4 28 34 100.00% 57.14% 82.35% 79.07%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
คุ้มค่ามาก (1) 1 4 15 20 50.00% 57.14% 44.12% 46.51%

ข้อ 4 ความ คุ้มค่า (2) 1 2 17 20 50.00% 28.57% 50.00% 46.51%คุ้มค่าการ
ลงทุน ไม่คุ้มค่า (3) 0 1 2 3 0.00% 14.29% 5.88% 6.98%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

อุปกรณ์เคร่ืองมือมืความทันสมัยน่าใช้ บริการไม่เลีย (4.6) ในหัวข้อน้ีเจ้าหน้าท่ี 
ต่างเห็นตรงกันว่ามืความง่ายระดับปานกลาง58.14%ระดับง่ายมาก 11.63%แต่ก็มีระดับความ 
ยาก 30.23 % ด้านความมีประโยชน์มีประโยชน์ 53.49 % มีมาก 46.51 % ด้านระยะเวลา ต้องใช้ 
ระยะเวลา 79.07 % สามารถปฏิบัติได้โดยทันที 20.93 % และด้านความคุ้มค่าในการลงทุน คุ้มค่า 
ในการลงทุนเพ่ือปรับปรุง 46.51 % คุ้มค่ามาก 46.51 % จากผลท่ีกล่าวมาข้างต้นจึงลามารถสรุป 
ได้ว่าแนวทางดังกล่าวท่ีจัดทำน้ีมีความง่ายในการปฏิบัติในระดับปานกลางถึงมาก แต่ก็มีความ
ยากสูงเช่นกัน อาจเน่ืองมาจากว่า ต้องใช้ระยะเวลาในการศึกษาก่อนดำเนินการทำจริง อีกท้ังการ 
วางระบบต่างๆไม่ว่าจะเป็น ATM และ SMART CARD แล้วแต่ต้องมีการจัดทำด้วยความละเอียด 
เพราะเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกับเงินและความลับเฉพาะบุคคลซ่ึงอาจล่งผลต่อความม่ันคงขององค์กรได้
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วิธีในการศึกษาจึงค่อนข้างยุ่งยาก ซ่ึงก็ตรงกับผลท่ีออกมาคือต้องใช้ระยะเวลาในการนำไปปฏิบัติ 
พอลมควร อย่างไรก็ตามแนวทางดังกล่าวก็ยังมีประโยชน์ถึงมีมาก และสุดท้ายก็มีคุ้มค่าท่ีจะ 
ลงทุนปรับปรุงด้วย จึงเห็นควรนำไปปฏิบัติเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการในด้านดังกล่าว นอกจากน้ี 
แบบประเมินของเจ้าหน้าท่ียังได้ร้องเรียนถึงปัญหา และข้อเลนอแนะซ่ึงลามารถรวบรวมสรุป ได้ 
ดังธ้

ปัญหาท่ีพบ
1. ใช้เงินลงทุนค่อนข้างสูง ซ่ึงหากเทียบกับธนาคารแล้วจะไม่คุ้มค่า เพราะ

ลูกค้าธนาคารเยอะมาก และนอกจากน้ีลูกค้าของธนาคารอ่ืนยังมาใช้ ATM
ของเราได้อีกด้วย

2. ติดต่อบริษัทแล้ว แต่บริษัทไม่ยอมมาซ่อมให้ 
ข้อเสนอแนะ
า. สมาชิกอาจลับสนในระบบท่ีเสนอมา ช่วงแรกต้องอาศัยเจ้าหน้าท่ีคอย

ควบคุมดูแล ให้คำช้ีแนะอย่างใกล้ชิด
2. เคร่ือง ATM ต้องติดต้ังในท่ีท่ีมีผูใช้บริการมาก และต้องให้ความรู้เก่ียวกับการ 

ใช้โดยละเอียดแก่สมาชิก นำเสนอในรูปแบบท่ีเข้าใจง่าย รวมท้ังวิธีการใช้ 
บัตร SMART CARD ด้วย

3. ควรยกเลิกการซ้ือครุภัณฑ์กับบริษัทท่ีมีปัญหา และเข้มงวดกับบริษัทท่ี 
ปฏิบัติงานไม่ดี ควรมีบทลงโทษ

12. แบบฟอร์มข้ดเจนเข้าใจง่าย (4.7) :

วิเคราะห์ความยากของแบบฟอร์มท่ีใช้ โดยปรึกษานิติกรเก่ียวกับการปรับปรุงว่า 
มีผลทางกฎหมายหรีอไม่ เพ่ือความสมบูรณ์ควรมีรายละเอียดของเอกสารที'ต้องใช้ไว้ครบในทุก
แบบฟอร์ม



196

ตารางท ี่ 6 .17  แลดงผลการประเม ินแนวทางด ้านแบบฟอร์มม ีความซ ัดเจนเข ้าใจง่าย
ข้อ 4.7 แบบฟอร์ม จำนวน (คน) %

ข้ดเจน ผจก. หน. จนท. รวม ผจก. หน. จนท. รวม
ง่าย (1) 0 2 11 13 0.00% 23.57% 32.35% 30.23%

ข้อ 1 ความ ปานกลาง (2) 2 5 20 27 100.00% 71.43% 58.82% 62.79%
ยากง่าย ยาก (3) 0 0 3 3 0.00% 0.00% 8.82% 6.98%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
มีมาก (1) 0 4 12 16 0.00% 57.14% 35.29% 37.21%

ข้อ 2 มี (2) 2 3 22 27 100.00% 42.86% 64.71% 62.79%
ประโยชน์ ไม่มี (3) 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ปฏิบัติได้ทันที

ข้อ 3 (1) 0 3 14 17 0.00% 42.86% 41.18% 39.53%ระยะเวลา ใช้เวลา (2)นำไปปฏิบัติ 2 4 20 26 100.00% 57.14% 58.82% 60.47%
รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
คุ้มค่ามาก (1) 0 2 14 16 0.00% 28.57% 41.18% 37.21%

ข้อ 4 ความ คุ้มค่า (2)คุ้มค่าการ 2 5 20 27 100.00% 71.43% 58.82% 62.79%
ไม่คุ้มค่า (3) 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%ลงทุน
รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

แบบฟอร์มซัดเจนเข้าใจง่าย (4.7) ในหัวข้อน้ีเจ้าหน้าท่ีต่างเห็นตรงกันว่ามีความ 
ง่ายระดับปานกลาง 62.79 % ง่ายมาก 30.23 % ด้านความมีประโยชน์มีประโยชน์ 62.79 % มี 
ประโยชน์มาก 37.21 % ด้านระยะเวลา ใช้ระยะเวลาพอสมควร 60.47 % ลามารถปฏิบัติได้โดย 
ทันที 39.53 % และด้านความคุ้มค่าในการลงทุน คุ้มค่าในการลงทุนเพ่ือปรับปรุง 62.79 % คุ้มค่า 
มาก 37.21 % จากผลท่ีกล่าวมาข้างต้นจึงสามารถลรุปได้ว่าแนวทางดังกล่าวท่ีจัดทำน้ีมีความง่าย 
ในการปฏิบัติในระดับปานกลางถึงมาก มีประโยชน์ถึงมีมาก ใช้ระยะเวลาในการปฏิบัติพอสมควร 
เป็นเพราะว่าต้องอาศัยการสืกษาความยุ่งยากในการใช้แบบฟอร์ม และนำมาออกแบบใหม่ให้ใช้ 
งานง่ายฃึน จากน้ันก็ต้องอาศัยระยะเวลาการประเมินผลของแบบฟอร์มเพ่ือให้ได้แบบฟอร์มท่ีใช้ 
งานได้ง่ายท่ีสุด ซ่ึงในแต่ละข้ันต่างก็ต้องใช้ระยะเวลาพอลมควร อย่างไรก็ตามแนวทางการ
ปรับปรุงดังกล่าวก็มีความคุ้มค่าในระดับมีถึงมีมาก จึงเห็นควรนำไปปฏิบัติอย่างย่ิงเพ่ือปรับปรุง
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คุณภาพบริการในด้านดังกล่าว นอกจากนี้แบบประเมินของเจ้าหน้าที่ยังได้ร้องเรียนถึงปัญหา และ 
ข้อเสนอแนะซ่ึงลามารถรวบรวมสรุป ได้ดังน้ี

ปัญหาที่พบ
1. แบบฟอร์มมีมากรวมกันได้หรีอเปล่า เซ่นแบบฟอร์มสวัสดิการต่างๆ 
ข้อเสนอแนะ
1. ก่อนการออกแบบฟอร์มหรือแก้ไขต้องปรึกษานิติกรทุกครั้งเพื่อความถูกต้อง 

ด้านกฎหมาย และสะดวกต่อการใช้งานเป็นส่ิงที่ดีและถูกต้อง

13. บ ุคลิกภาพและการแต่งกายของเจ ้าหน้าท ี่ (4.8) :

กำหนดมาตรฐานการแต่งกายของเจ้าหน้าที่ทั้งชายและหญิงเพื่อให้มีความเป็น 
ระเบียบในสหกรณ์ รวมทั้งให้มีการ์ฝืกอบรมบุคลิกภาพจากหน่วยงานเอกซนอย่างจริงจัง พร้อม 
ทังมีการวัดผลและตรวจลอบอยู่ลมํ่าเสมอ
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ตารางที่ 6.18 แลดงผลการประเมินแนวทางด้านบุคลิกภาพและการแต่งกายของเจ้าหน้าที่

ข้อ 4.8 บ ุคลิกภาพ จนท. จำนวน (คน) %

ผจก. หน. จนท. รวม ผจก. หน. จนท. รวม
ง ่าย  (1) 0 5 21 26 0.00% 71.43% 61.76% 60.47%

ข้อ 1 ความ ปานกลาง (2) 2 2 13 17 100.00% 28.57% 38.24% 39.53%
ยากง ่าย ยาก (3) 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
มีมาก (1) 0 4 15 19 0.00% 57.14% 44.12% 44.19%

ข้อ 2 มี (2) 2 3 19 24 100.00% 42.86% 55.88% 55.81%
ประโยชน์ ไม่มี (3) 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ปฏิบัติได้ทันที

ข้อ 3
(1) 0 4 24 28 0.00% 57.14% 70.59% 65.12%

ระยะเวลา
ใช้เวลา (2)

นำไปปฏิบัติ
2 3 10 15 100.00% 42.86% 29.41% 34.88%

รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
คุ้มค ่ามาก (1) 0 4 16 20 0.00% 57.14% 47.06% 46.51%

ข้อ 4 ความ
คุ้มค่า (2) 2 3 16 21 100.00% 42.86% 47.06% 48.84%

คุ้มค่าการ
ไม่คุ้มค่า (3) 0 0 2 2 0.00% 0.00% 5.88% 4.65%ลงทุน
รวม 2 7 34 43 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

บุคลิกภาพและการแต่งกายของเจ้าหน้าที่ (4.8) ในหัวฃ้อน้ีเจ้าหน้าท่ีต่างเห็น 
ตรงกันว่ามีความง่ายมาก 60.47 % ระดับปานกลาง 39.53 % ด้านความมีประโยชน์มีประโยชน์ 
55.81 % มีประโยชน์มาก 44.19 % ด้านระยะเวลา ลามารถปฏิบัติได้โดยทันที 65.12 % ใช้ 
ระยะเวลาพอลมควร 34.88 % และด้านความคุ้มค่าในการลงทุน คุ้มค่าในการลงทุนเพ่ือปรับปรุง
48.84 % คุ้มค่ามาก 46.51 % จากผลที่กล่าวมาช้างต้นจึงสามารถลรุปได้ว่าแนวทางดังกล่าวที่ 
จัดทำนีมีความง่ายในการปฏิบัติ,ในระดับปานกลางค่อนไปทางมาก มีประโยชน์ถึงมีมาก สามารถ 
ปฏิบัติได้ทันที และแนวทางการปรับปรุงดังกล่าวก็มีความคุ้มค่าถึงคุ้มค่ามากในการนำไปปฏิบัติ 
จึงเห็นควรนำไปปฏิบัติอย่างยิ่งเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการในด้านดังกล่าว นอกจากนี้แบบ
ประเมินของเจ้าหน้าท ี่ย ังได ร้้องเริยนถ ึงปัญหา และข้อเสนอแนะซึ่งลามารถรวบรวมสรุป ได้ดังน้ี
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ป้ญหาท่ีพบ
1. เจ้าหน้าท่ีบางท่านแต่งกายผิดระเบียบบ่อยครัง
2. หัวหน้าฝ่ายบางฝ่ายไม่เข้มงวดในการตรวจตราบุคลิกภาพและการแต่งกาย 

ของลมาชิก
ข้อเสนอแนะ
1. ต้องมีบทลงโทษ ถึงจะปฏิiTติกันอย่างจริงจัง
2. ต้องมีมาตรการท่ีเข้มงวดเหมือนกันในทุกฝ่าย
3. ควรนำไปผึเกอบรม และต้องมีการประเมินผลการปฏิบัติอยู่อย่างลม่ําเสมอ
4. ไม่จำเป็นต้องอบรมกันมาก แค่มีจิตใจรักในการบริการก็เพียงพอแล้ว

สรุป

จากแบบประเมินแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการที่ได้จัดทำขึ้นโดย 
เจ้าหน้าที่ท้ังระดับสูง ระดับกลาง และระดับปฏิบัติการ พบว่า

1. แนวทางที่จัดทำขึ้นส่วนมากประมาณร้อยละ 82.35 ที่เห็นว่ามีระดับความ 
ง่ายถึงง่ายมาก(ผลรวม % คะแนนความง่ายปานกลางกับง่ายมากรวมกัน 
มากกว่า 80 %)

2. ทุกๆแนวทางล้วนมีประโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพสอ.จุฬาฯ(ผลรวม % 
ความมีประโยชน์มากและมีประโยชน์รวมกันมากกว่า 80 %)

3. แนวทางโดยรวมส่วนมากร้อยละ 76.47 ต้องอาศัยระยะเวลาในการ
ดำเนินการปฏิบัติพอสมควร(พิจารณาจากจำนวนแนวทางที่มี % การใช้ 
เวลามากกว่า %ท่ีลามารถปฏิบัติได้ทันทีหารด้วยจำนวนแนวทางทั้งหมด)

4. ทุกๆแนวทางที่จัดทำขึ้นล้วนมีความคุ้มค่าอยู่ในระดับคุ้มค่าถึงคุ้มค่ามาก 
(ผลรวม % ความคุ้มค่ามากกับคุ้มค่ารวมกันมากกว่า 80 %)

ดังบันลามารถประเมินแนวทางที่ออกแนบมาได้ว่ามีสามารถนำมาใช้เพื่อการ 
ปรับปรุงคุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์จุฬาฯได้


	บทที่ 6 การประเมินผลการปรับปรุงและแนวทางที่ได้จัดทำขึ้น
	6.1 ผลจากการเก็บแบบสอบถาม ชุดที่ 1
	6.2 ผลจากการเก็บแบบสอบถาม ชุดที่ 2


