
กระบวนการสรางแนวทางปรับปรุงและคัดเลือกปัญหา

ในบทน้ี จะทำการกำหนดปัจจัยคุณภาพที่เหมาะลมกับธรกิจในลักษณะของ
องค์กรกรณีศึกษ'า เพื่อที่นำมาเป็นแนวทางในการสร้างแบบจำลองของปัจจัยคุณภาพที่เหมาะ
ลำหรับธุรกิจในลักษณะขององค์กรกรณีศึกษา และเนื่องจากปัจจัยคุณภาพที่เหมาะลมลำหรับ
ธุรกิจในลักษณะขององค์กรกรณีศึกษา มีด้วยกันหลายปัจจัย จึงต้องมีวิธีในการคัดเลือกปัจจัย 
คุณภาพที่ลำคัญที่ควรจะต้องมีการแกํใขอย่างเร่งด่วน ดังนั้นจึงได้ทำการลร้างแนวทางในการ
คัดเลือกดังกล่าวไว้ในบทนี้ด้วย

3.1 ปจัจยัคณุภาพทีเ่หมาะสมกบัธรุกจิในลกัษณะขององคก์รกรณศีกึษา

ServQual ของ A.Parasuraman (ทีแสดงไว้ในบทที 2) ใต้จัดปัจจัยทีมีผลต่อ 
คุณภาพบริการเป็น 5 มิติดังน้ี

1. Reliability คือ ความลามารถที่จะปฏิบัติตามคำสัญญาและความถูกต้อง 
ทางด้านบริการ

2. Responsiveness คือ ความสามารถที่จะช่วยหรือจัดหาบริการให ้ลูกค้ามี 
ความพร้อมอยู่เลมอ

3. Assurance คือ ความรู้และความสุภาพของผู้ให้บริการ ซ่ึงสามารถท่ีจะทำ 
ให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจและเชื่อมั่นได้

4. Empathy คือ การเอาใจใส่ ในลูกค้าแต่ละคนที่เข้ามาติดต่อในหน่วยงาน
5. Tangibles คือ สิ่งที่ปรากฏให้เห็นได้ทางกายภาพ เช่น สิ่งอำนวยความ 

สะดวก อุปกรณ์บุคคล และวัตถุที่ใข้ในการสื่อสาร เป็นต้น

ซึ่งจากการทำการศึกษาสภาพเบื้องต้นของประ๓ ทธุรกิจว่าให้ความสำคัญกับ 
ด้านใดบ้าง พบว่า Reliability และ Assurance มีความซํ้าร้อนกัน เพราะต่างมุ่งให้ลูกค้ามีความ 
เชื่อมั่นและไว้วางใจในบริการ ดังน้ันจึงได้ทำการรวบ 2 มิติน้ันไว้ในข้อเดียวกัน คือ Accuracy คือ
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ความถูกต้องแม่นยำของผู้ให้บริการในการปฏิบัติงาน ซึ่งจะส่งผลให้เกิดความเชื่อมั่นในบริการ
เช่นเดียวกัน ดังน้ันในงานวิจัยฉบับน้ี ปัจจัยคุณภาพที่จะนำมาพิจารณามีทั้งหมด 4 มิติ คือ

1. Accuracy หมายถึง ความถูกต้องแม่นยำในการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการที ่
จะทำให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือ ไว้วางใจในบริการ

2. Responsiveness หมายถึง การตอบลนองต่อความต้องการของลูกค้า เต็ม 
ใจที่จะช่วยหริอจัดหาบริการที่ดีให้ลูกค้า

3. Empathy หมายถึง การเอาใจใส่ ความสุภาพ อัธยาศัยของผู้ให้บริการใน 
หน่วยงานที่ปรับให้เหมาะกับลูกค้าที่เข้ามารับบริการ

4. Tangibles หมายถึง ความพร้อมของส่ิงท่ีปรากฏให้เห็น เช่น สิ่งอำนวยความ 
สะดวก เคร่ืองมือ บุคคล และสิ่งที่ใช้ในการติดต่อสื่อลาร เป็นต้น

3.2 แบบจำลองข'องปจัจยัคณุภาพทีเ่หมาะสมกบัธรุกจิในจกัษณะเดยีวกบั 
องคก์รกรณศีกึษา

เมื่อได้ปัจจัยคุณภาพที่จะทำการพิจารณาทั้ง 4 แล้ว ต่อมาจึงทำการวิเคราะห์เพื่อ 
ค้นหาองค์ประกอบที่เหมาะลมกับสหกรณ์ออมทรัพย์ และทำการขจัดความชํ้าซ้อนของปัจจัย
ย่อยๆ ใหม่ เพ่ือไม่ให้เกิดความซํ้าซ้อนกัน โดยการจัดปัจจัยย่อยเข้าสู่ปัจจัยหลักนั้น จะคำนึงถึง 
ความชัดเจน และสอดคล้องของปัจจัยย่อยต่อปัจจัยหลักเป็นสำคัญ ซ่ึงได้ผลการปรับ ดังน้ี

1. Accuracy หมายถึง ความถูกต้องแม่นยำในการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการที ่
จะทำให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือ ไว้วางใจในบริการ

1.1 ผู้ให้บริการลามารถให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการได้อย่างถูกต้อง
ผู้ให้บริการต้องให้ข้อมูลที่มีความถูกต้อง ชัดเจน เข้าใจง่าย ทันเวลา 
ลูกค้าลามารถนำไปปฏิบัติตามไต้ทันที

1.2 ผู้ให้บริการบริการด้วยความถูกต้องแม่นยำ
ผู้ให้บริการต้องบริการลูกค้าด้วยความถูกต้อง เพื่อลร้างให้เกิดความ 
น่าเชื่อถือในลายตาลูกค้า

2. Responsiveness หมายถึง การตอบลนองต่อความต้องการของลูกค้า เต็ม 
ใจที่จะช่วยหรือจัดหาบริการที่ดีให้ลูกค้า

2.1 ความสะดวกรวดเร็วในการปฏิปติงาน
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การบริการที่เสนอให้จะต้องมีความสะดวกรวดเร็ว ไม่มีการรอคอย ไม่ 
มีข้ันตอนซ้ําซ้อน โดยขั้นตอนต้องมีประสิทธิภาพสูงท่ีสุด

2.2 ความสามารถในการรับคำร้อง ความต้องการ และแก้ปัญหา
ความต้องการและแก้ปัญหา ต้องมีการนำเสนอรูปแบบการรับคำร้องท่ี 
เป็นระบบ สามารถประกันได้ว่า คำร้องได้รับการพิจารณา และแก้ไขได้ 
ในระยะเวลาอันรวดเร็ว

2.3 ผู้ให้บริการมีความพร้อมอยู่เสมอในงานบริการ
ผู้ให้บริการต้องมีความพร้อมเพริยงอยู่เสมอเพื่อที่จะให้บริการลูกค้า

3. Empathy หมายถึง การเอาใจใส่ ความสุภาพ อัธยาศัยของผู้ให้บริการใน 
หน่วยงานที่ปรับให้เหมาะกับลูกค้าที่เข้ามารับบริการ

3.1 ผู้ให้บริการปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความเอาใจใส่
ผู้ให้บริการมีการปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความเอาใจใส่ เสนอบริการตาม 
ความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง

3.2 ผู้ให้บริการมีความสุภาพ อัธยาศัยดีและให้เกียรติลูกค้า
ผู้ให้บริการให้บริการด้วยความสุภาพ พูดจาด้วยอัธยาศัยดี มีกิริยาท่ี 
ให้เกียรติลูกค้าอยู่เสมอ

3.3 ผู้ให้บริการลื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ผู้ให้บริการลามารถทำการลื่อสารในการให้บริการกับลูกค้าได้อย่างม ี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล

4. Tangibles หมายถึง ความพร้อมของลื่งที่ปรากฏให้เห็น เซ่น ส่ิงอำนวย 
ความสะดวก เคร่ืองมือ บุคคล และสิ่งที่ใซ้ในการติดต่อลื่อสาร เป็นต้น

4.1 วันและเวลาทำการมีความเหมาะลม
องค์กรต้องมีการเปิดทำการตามวันและเวลาที่เหมาะสม ตรงกับกลุ่ม 
ลูกค้า โดยคำนึงถึงความพึงพอใจของลูกค้าเป็นสำคัญ

4.2 ข้อมูลข่าวสารมีความซัดเจน เข้าถึงได้โดยง่าย
ข่าวสาร ประกาศ ประชาอัมพันธ์ที่เผยแพร่ผ่านสื่อต่างๆ ต้องเอ้ือ 
ประโยชน์แก่ลูกค้า มีความซัดเจน เข้าถึงได้โดยง่าย

4.3 การจัดวางอุปกรณ์พร้อมเสมอ
อุปกรณ์ แบบฟอร์ม และสิ่งอำนวยความสะดวกต่างของหน่วยงานถูก 
จัดวาง และบำรุงรักษาให้อยู่รูปแบบที่พร้อมเสมอ
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4 . 4  ก า ร จ ัด ร ะ บ บ ค ิว ม ีค ว า ม ส ะ ด ว ก

ร ะ บ บ ค ิว ท ี่ร อ ง ร ับ บ ร ิก า ร ล ูก ค ้า  ต ้อ ง ค ัด ส ร ร ใ ห ้เห ม า ะ ล ม ก ับ ล ภ า พ ก า ร  

ท ำ ง า น ใ ห ้ม า ก ท ี่ส ุด  โ ด ย ม ีเ ป ้า ห ม า ย  ค ือ  ใ ห ้ม ีร ะ ย ะ เว ล า ใ น ก า ร ร อ ง ร ับ  

บ ร ิก า ร น ้อ ย  จ ำ น ว น ค ิว ท ี่ร อ ง ร ับ บ ร ิก า ร ส ั้น ล ง

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 ์

ส ภ า พ แ ว ด ล ้อ ม ใ น ท ี่ท ำ ง า น  ร ว ม ถ ึง ค ว า ม ส ะ อ า ด จ ะ ส ่ง ผ ล ต ่อ ก า ร ท ำ ง า น  

ข อ ง ผ ู้ใ ห ้บ ร ิก า ร แ ล ะ ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ข อ ง ล ูก ค ้า  ต ้อ ง ร ัก ษ า ค ว า ม ล ะ อ า ด

4 . 6  อ ุป ก ร ณ ์ เ ค ร ื่อ ง ม ือ ม ีค ว า ม ท ัน ส ม ัย น ่า ใ ช ้บ ร ิก า ร ไ ม ่เล ีย

เค ร ื่อ ง ม ือ  อ ุป ก ร ณ ์ ต ้อ ง ม ีค ว า ม ท ัน ส ม ัย  พ ร ้อ ม ใ ช ้อ ย ู่เส ม อ  โ ด ย ม ีร ะ บ บ  

แ บ บ ฟ อ ร ์ม ก า ร ย ืม  ค ืน  ส ่ง ซ ่อ ม แ ย ก ต า ม ค ว า ม ร ับ ผ ิด ช อ บ ข อ ง แ ต ่ล ะ ฝ ่า ย

4 . 7  แ บ บ ฟ อ ร ์ม ช ัด เจ น เข ้า ใ จ ง ่า ย

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

ง า น ผ ิด พ ล า ด น ้อ ย

4 . 8  บ ุค ล ิก ภ า พ แ ล ะ ก า ร แ ต ่ง ก า ย ข อ ง ผ ู้ใ ห ้บ ร ิก า ร

บ ุค ล ิก ภ า พ ข อ ง ผ ู้ใ ห ้บ ร ิก า ร ต ้อ ง ด ูด ี ก า ร แ ต ่ง ก า ย ข อ ง ผ ู้ใ ห ้บ ร ิก า ร ก ็ต ้อ ง ม  ี

ม า ต ร ฐ า น เด ีย ว ก ัน ท ุก ค น  ท ำ ใ ห ้น ่า ม อ ง  เก ิด ค ว า ม ป ร ะ ท ับ ใ จ ม า ก ท ี่ส ุด

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

แ ผ น ผ ัง ช ัน ต อ น ค ว ร ต ิด ป ร ะ ก า ศ อ ย ่า ง เป ็น ร ะ เบ ีย บ เพ ื่อ ใ ห ้ล ูก ค ้า ท ร า บ  

ข ั้น ต อ น ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ข อ ง ผ ู้ใ ห ้บ ร ิก า ร จ น เก ิด ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ส ูง ส ุด
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3.3 การสรา้งแนวทางในการปรบัปรงุคณุภาพในงานบรกิาร

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

ง า น บ ร ก า ร  โ ด ย แ น ว ท า ง ใ น ก า ร แ ก ้ไ ข ป ัญ ห า จ ะ ไ ด ้จ า ก  3  ท า ง ด ้ว ย ก ัน ค ือ

1 . ป ร ะ ย ุก ต ์ค ว า ม ร ู้ท ี่' ใ ต ้'จ า ก ก า ร ค ืก ษ 'า ว ร ร ณ ก ร ร ม  ท ฤ ษ ฎ ี

2 .  ก า ร ส ัม ภ า ษ ณ ์ผ ู้ป ฏ ิบ ัต ิง า น จ ร ิง ใ น อ ง ค ์ก ร ก ร ณ ีค ืก ษ า

3 .  พ ิจ า ร ณ า จ า ก  B e s t  P r a c t i c e s  ข อ ง อ ง ค ์ก ร ท ี่อ ื่น ๆ

ซ ึ่ง ล า ม า ร ถ ร ว บ ร ว ม ผ ล ข อ ง ท ั้ง  3  ท า ง จ น ไ ด ้แ น ว ท า ง ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ค ุณ ภ า พ ใ น ง า น  

บ ร ิก า ร แ ส ด ง ด ัง ต า ร า ง ท ี่ 3 .1

ต า ร า ง ท ี่ 3 .1  แ ส ด ง แ น ว ท า ง  เท ค น ิค  ว ิธ ีก า ร ท ี่ใ ช ้โ น ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ค ุณ ภ า พ ใ น ง า น บ ร ิก า ร

ปัจจัย เทคนิค ว ิธ ีการท ี่จะใช ้ แหล่งที่มา
1. Accuracy
1 .1  ผ ู้ใ ห ้บ ร ิก า ร 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

ม า ต ร ฐ า น ก า ร ต อ บ ค ำ ถ า ม ข อ ง  

ล ูก ค ้า  F A Q

ค ุณ ภ า พ ใ น ง า น บ ร ิก า ร ( ว ีร พ ง ษ  ์

เฉ ล ิม จ ิร ะ ร ัต น ์,2 5 4 3 )  1 ส อ .ก า ร บ ิน  

ไ ท ย  .ส ัม ภ า ษ ณ ์ผ ู้ป ฏ ิบ ัต ิง า น ส อ .  

จ ุฬ า ฯ

1 . 2  ผ ู้ใ ห ้บ ร ิก า ร บ ร ิก า ร ด ้ว ย ค ว า ม  

ถ ูก 'ต ้อ ง แ ม ่น ย ำ

ม า ต ร ฐ า น ก า ร ป ้อ ง ก ัน ค ว า ม  

ผ ิด พ ล า ด  S .Q .S .

ค ุณ ภ า พ ใ น ง า น บ ร ิก า ร ( ว ีร พ ง ษ  ์

เฉ ล ิม จ ิร ะ ร ัต น ์,2 5 4 3 )

2. Responsiveness
2 .1  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

F lo w  P r o c e s s  C h a r t  1 W h y - w h y  

a n a l y s i s  1E C R S

ค ว า ม เ ห ม า ะ ส ม ข อ ง ก า ร ใ ช ้ 

ส ัม ภ า ษ ณ ์เจ ้า ห น ้า ท ี่ป ฏ ิบ ัต ิง า น
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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

ม า ต ร ฐ า น ก า ร ร ับ ค ำ ร ้อ ง แ ล ะ  

แ บ บ ฟ อ ร ์ม ก า ร ก ร อ ก

ก ร ณ ีส ืก ษ า  B e s t  P r a c t i c e s  ก า ร  

ส ร ้า ง ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ แ ล ะ  

ค ว า ม ล ัม พ ัน ธ ์ก ับ ล ูก ค ้า  , ส ร ้า ง  

บ ร ิก า ร ใ ห ้ใ ห ้เป ็น เล ิศ  ส ัม ภ า ษ ณ ์ 

เจ ้า ห น ้า ท ี่

2 . 3  ผู้!ห ้บ ร ิก า ร ม ีค ว า ม พ ร ้อ ม  

อ ย ู่เ ส ม อ ใ น ง า น บ ร ก า ร

1 . ใ ช ้ว ิธ ีก า ร ต ร ว จ ส อ บ โ ด ย ใ ช ้ก า ร  

ต อ ก บ ัต ร

2 .  ก า ร อ บ ร ม ง า น เพ ื่อ ก า ร ส ล ับ  

ห น ้า ท ี ( R o t a t e  1 O n  t h e  j o b  

t r a in in g )

ส ัม ภ า ษ ณ ์เจ ้า ห น ้า ท ี่ป ฏ ิบ ัต ิง า น  

ก ร ณ ีส ืก ษ า  B e s t  P r a c t i c e s  ก า ร  

ส ร ้า ง ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ แ ล ะ  

ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ล ูก ค ้า

3. Empathy
3 .1  ผู้ใ ห ้บ ร ิก า ร ป ฏ ิบ ัต ิต ่อ ล ูก ค ้า  

ด ้ว ย ค ว า ม เ อ า ใ จ ใ ส ่

ม า ต ร ฐ า น / เท ค น ิค  ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร  

ล ูก ค ้า

ก ร ณ ีส ืก ษ า  B e s t  P r a c t i c e s  ก า ร  

ส ร ้า ง ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ แ ล ะ  

ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ล ูก ค ้า  

ส ัม ภ า ษ ณ ์ผู้จ ัด ก า ร ส อ .จ ุฬ า ฯ  ร อ ง  

ผู้จ ัด ก า ร ส อ .ก า ร บ ิน ไ ท ย

3 . 2  ผ ู้ใ ห ้บ ร ิก า ร มคี ว า ม ส ุภ า พ  

อ ัธ ย า ศ ัย ดี แ ล ะ ใ ห ้เก ีย ร ต  ิ

ล ูก ค ้า

ม า ต ร ฐ า น / เท ค น ิค  ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร  

ล ูก ค า

ก ร ณ ีส ืก ษ า  B e s t  P r a c t i c e s  ก า ร  

ส ร ้า ง ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ แ ล ะ  

ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ล ูก ค ้า  

ส ัม ภ า ษ ณ ์ผู้จ ัด ก า ร ส อ .จ ุฬ า ฯ  ร อ ง  

ผ ู้จ ัด ก า ร ส อ .ก า ร บ ิน ไ ท ย

3 . 3  ผู้ให้บ ร ิก า ร ล ื่อ ส า ร ไ ด ้อ ย ่า ง  

ม ีป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ

ม า ต ร ฐ า น / เท ค น ิค  ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร  

ล ูก ค า

ก ร ณ ีส ืก ษ า  B e s t  P r a c t i c e s  ก า ร  

ส ร ้า ง ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ แ ล ะ  

ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ล ูก ค ้า  

ส ัม ภ า ษ ณ ์ผ ู้จ ัด ก า ร ส อ .จ ุฬ า ฯ  ร อ ง  

ผ ู้จ ัด ก า ร ส อ .ก า ร บ ิน ไ ท ย
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4. Tangibles
4 .1  ว ัน แ ล ะ เ ว ล า ท ำ ก า ร ม ีค ว า ม  

เห ม า ะ ส ม

จ ัด จ ำ น ว น ผ ู้ใ ห ้บ ร ิก า ร ใ ห  ้

เห ม า ะ ส ม ใ น แ ต ่ล ะ ช ่ว ง เ ว ล า  โ ด ย  

พ ิจ า ร ณ า ก า ร ใ ช ้บ ร ิก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า

อ ง ค ์ก ร บ ร ิก า ร ช ั้น น ำ  เช ่น ธ น า ค า ร  

ก ส ิก ร ไ ท ย  ธ น า ค า ร ก ร ุง เท พ  เป ็น  

ต ้น

4 . 2  ข ้อ ม ูล ข ่า ว ส า ร ม ีค ว า ม  

ซ ัด เจ น  เ ข ้า ถ ึง ไ ด ้โ ด ย ง ่า ย

อ อ ก แ บ บ ล ื่อ ใ ห ้น ่า ส น ใ จ  ซ ัด เจ น  

เข ้า ถ ึง ไ ด ้ง ่า ย

ส ร ้า ง ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ร ะ ห ว ่า ง ล ูก ค ้า  

ก ับ อ ง ค ์ก ร

ส อ .ช ั้น น ำ เช ่น  ส อ .ก า ร ป ิโ ต ร เล ีย ม  

แ ห ่ง ป ร ะ เท ศ ไ ท ย  ส อ .ก า ร บ ิน ไ ท ย  

ส อ .ก า ร ไ ฟ ฟ ้า ฝ ่า ย ผ ล ิต  ส อ . ก า ร  

ป ร ะ ป า น ค ร ห ล ว ง  แ ล ะ ส ัม ภ า ษ ณ ์ 

เจ ้า ห น ้า ท ี่ส อ .จ ุฬ า ฯ

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

เส ม อ

5  ส ห น ่ว ย ง า น ต ่า ง ๆ  เช ่น  ส ำ น ัก  

ท ะ เบ ีย น แ ล ะ ป ร ะ ม ว ล ผ ล  ส ำ น ัก  

แ ผ น แ ล ะ ค ล ัง  จ ุฬ า ล ง ก ร ณ  ์

ม ห า ว ิท ย า ล ัย  ก า ร ฟ ้า ฝ ่า ย ผ ล ิต

4 . 4  ก า ร จัดร ะ บ บ ค ิว ม ีค ว า ม  

ส ะ ด ว ก

1. ก ำ ห น ด จ ำ น ว น ร า ย ก า ร ต ่อ ค ิว

2 . ก ำ ห น ด ร ะ บ บ ค ิว แ บ บ ใ ห ม ่ท่ี 
เห ม า ะ ก ับ อ ง ค ์ก ร

3. one stop service

อ ง ค ์ก ร บ ร ิก ร ช ั้น นำ เซ ่น  ธ น า ค า ร  

ก ส ิก ร ไ ท ย  ธ น า ค า ร ก ร ุง เท พ  แ ล ะ  

ส ัม ภ า ษ ณ ์ผู้จ ัด ก า ร  เจ ้า ห น ้า ท ี่ส อ .  

จ ุฬ าฯ

4 . 5  บ ร ร ย า ก า ศ แ ล ะ ค ว า ม  

ล ะ อ า ด  เร ีย บ ร ้อ ย ภ า ย ใ น  

ส ห ก ร ณ ์

5  ส ห น ่ว ย ง า น ต ่า ง ๆ  เซ ่น  ส ำ น ัก  

ท ะ เบ ีย น แ ล ะ ป ร ะ ม ว ล ผ ล  ส ำ น ัก  

แ ผ น แ ล ะ ค ล ัง  จ ุฬ า ล ง ก ร ณ ์ 

ม ห า ว ิท ย า ล ัย  ก า ร ฟ ้า ฝ ่า ย ผ ล ิต

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 ใ ซ ้บ ร ีก า ร  ไ ม ่ 

เล ีย

ก ำ ห น ด ห น ้า ท ี่ข อ ง แ ต ่ล ะ ฝ ่า ย ใ น  

ก า ร ด ูแ ล  โ ด ย ม ีแ บ บ ฟ อ ร ์ม ค ว บ ค ุม  

ก า ร ย ืม  ค ืน  ส ่ง ซ ่อ ม

ส อ .ช ั้น น ำ เช ่น  ส อ .ก า ร ไ ฟ ฟ ้า ฝ ่า ย  

ผ ล ิต  ส อ . ก า ร บ ิน ไ ท ย  ส อ .ก า ร  

ป ิโ ต ร เล ีย ม แ ห ่ง ป ร ะ เท ศ ไ ท ย  

ส ัม ภ า ษ ณ ์เจ ้า ห น ้า ท ี่ข อ ง ส อ .จ ุฬ า ฯ

4 . 7  แ บ บ ฟ อ ร ์ม ซ ัด เจ น เข ้า ใ จ  

ง ่า ย

ส ำ ร ว จ ค ว า ม ค ิด เห ็น แ ล ะ ข ้อ  

ร ้อ ง เร ีย น จ า ก ล ูก ค ้า  เพ ื่อ ว ิเค ร า ะ ห  ์

ค ว า ม ง ่า ย ข อ ง ก า ร ใ ช ้

อ ง ค ์ก ร ช ั้น น ำ  เซ ่น  ส อ .ก า ร ไ ฟ ฟ ้า  

ฝ ่า ย ผ ล ิต  ส อ .ก า ร ป ิโ ต ร เล ีย ม แ ห ่ง  

ป ร ะ เท ศ ไ ท ย  แ ล ะ ส ัม ภ า ษ ณ ์ 

เจ ้า ห น ้า ท ี่ส อ .จ ุฬ า



58
ปัจจัย เทคนิค ว ิธ ีการท ี่จะใช ้ แหล่งที่มา

4.8 บุคลิกภาพและการแต่ง 
กายของเจ้าหน้าท่ี

1. จัดทำมาตรฐานระเบียบการ 
แต่งกาย

2. อบรมบุคลิกภาพของผู้ 
ให้บรการ

องค์กรข้ันนำ เซ่น สอ.การไฟฟ้า 
ฝ่ายผลิต สอ.การปิโตรเลียมแห่ง 
ประเทศไทย และสัมภาษณ์ 
เจ้าหน้าท่ีสอ.จุฬา

4.9 แผนผังแสดงข้ันตอนการ 
ให้บรการ

ระดมสมองเพ่ือปรับปรุงและ 
คัดเลือกข้ันตอนท่ีจัดทำ

องค์กรข้ันนำ เซ่น สอ.การไฟฟ้า 
ฝ่ายผลิต สอ.การปิโตรเลียมแห่ง 
ประเทศไทย และสัมภาษณ์ 
เจ้าหน้าท่ีสอ.จุฬา

3.4 วธิกืารคดัเลอืกปจัจยัคณุภาพเพือ่มาดำเนนิการแกโ้ข

ห ล ัง จ า ก ไ ด ้ท ร า บ เก ี่ย ว ก ับ แ น ว ท า ง ใ น ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ค ุณ ภ า พ ใ น แ ต ่ล ะ ป ัจ จ ัย ค ุณ ภ า พ  

แ ล ้ว  ใ น ห ัว ข ้อ น ี้จ ะ น ำ เ ส น อ ร า ย ล ะ เอ ีย ด เ ก ี่ย ว กับว ิธ ีก า ร ค ัด เ ล ือ ก ป ัจ จ ัย ค ุณ ภ า พ ท ี่เ ป ็น ป ัญ ห า ม า

ดำเนินการแกไข ซ ึ่ง ม ี 2  ว ิธ ีด ัง น ี้

3.4.1 การค ัดเล ือกป ัญหาโดยใช ้เกณฑ ์ Scatter Plot

ว ิธ ีน ี้จ ะ ใ ช ้เ ก ณ ฑ ์ใ น ก า ร ค ัด เ ล ือ ก ป ัญ ห า  ค ือ  ร ะ ค ับ ค ะ แ น น ค ว า ม ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ แ ล ะ  

ร ะ ค ับ ค ะ แ น น ค ว า ม ส ำ ค ัญ  จ า ก น ั้น ใ ห ้ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร ก ำ ห น ด เก ณ ฑ ์ร ะ ค ับ ค ะ แ น น เ พ ื่อ ใ ช ้ค ัด เ ล ือ ก

ป ัญ ห า  แ ล ้ว น ำ ป ัญ ห า ท ี่ผ ่า น เ ก ณ ฑ ์ท ั้ง ส อ ง ม า ค ัด เ ล ือ ก โ ด ย เ ก ณ ฑ ์ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร แ ก ้ไ ข  ซ ึ่ง ไ ด ้จ า ก  

ก า ร ป ร ะ เ ม ิน ข อ ง ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร โ ด ย ม ีร า ย ล ะ เ อ ีย ด ด ัง ต ่อ ไ ป น ี้

3.4 .1 .1  ข ั้น ต อ น ก าร ค ัด เล ือ ก ป ัญ ห า

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

ด ัง ต ่อ ไ ป น ี้

1 . ก ำ ห น ด เ ก ณ ฑ ์ร ะ ค ับ ค ะ แ น น ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ แ ล ะ ค ะ แ น น ค ว า ม ส ำ ค ัญ ท ี่ใ ช ้ใ น  

ก า ร ค ัด เ ล ือ ก ป ัญ ห า จ า ก ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร  ด ัง น ี้
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1.1 การพิจารณาให้คะแนนความพึงพอใจของปัจจัยคุณภาพ (ย่ิงมาก ย่ิง

ด ี แ ต ่ท ำ ก า ร ค ัด เล ือ ก ป ัจ จ ัย ค ุณ ภ า พ ท ี่ม ีร ะ ด ับ ค ะ แ น น ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ  

น ้อ ย ๆ ม า แ ก ้ไ ข ก ่อ น ม า แ ก ! ข ก ่อ น )

■  ร ะ ด ับ ค ะ แ น น  1 - 5

ค ะ แ น น  1 ห ม า ย ถ ึง ม ีค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ น ้อ ย ท ี่ส ุด

ค ะ แ น น  2 ห ม า ย ถ ึง ม ีค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ น ้อ ย

ค ะ แ น น  3 ห ม า ย ถ ึง ม ีค ว า ม ร ู้ส ึก เฉ ย ๆ

ค ะ แ น น  4 ห ม า ย ถ ึง ม ีค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ม า ก

ค ะ แ น น  5 ห ม า ย ถ ึง ม ีค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ม า ก ท ี่ล ุด

ก า ร พ ิจ า ร ณ า ใ ห ้ค ะ แ น น ค ว า ม สำคัญข อ ง ป ัจ จ ัย ค ุณ ภ า พ  ( ย ิ่ง ม า ก ย ิ่ง ด  ี

แ ล ะ ,ท ำ ก า ร ค ัด เ ล ือ ก ป ัจ จ ัย ค ุณ ภ า พ ท ี่ม ีร ะ ด ับ ค ะ แ น น ค ว า ม สำคัญส ูง ๆ  

ม า แ ก ้ไ ข ก ่อ น  ท ำ ก า ร ค ัด เ ล ือ ก ป ัจ จ ัย ท ี่ม ีอ ย ู่ต ํ่า ก ว ่า เล ็น ม า ป ร ะ เม ิน  

ร ะ ย ะ เว ล า )

■  ร ะ ด ับ ค ะ แ น น  1 - 5

ค ะ แ น น  1 ห ม า ย ถ ึง ไ ม ่จ ำ เป ็น

ค ะ แ น น  2 ห ม า ย ถ ึง ค ่อ น ข ้า ง ไ ม ่จ ำ เป ็น

ค ะ แ น น  3 ห ม า ย ถ ึง ม ีค ว า ม จ ำ เป ็น

ค ะ แ น น  4 ห ม า ย ถ ึง ม ีค ว า ม จ ำ เ ป ็น อ ย ่า ง ม า ก

ค ะ แ น น  5 ห ม า ย ถ ึง ม ีค ว า ม จ ำ เป ็น อ ย ่า ง ม า ก ท ี่ส ุด

2. ทำการพล็อตข้อมูล คะแนนความพึงพอใจและคะแนนความสำคัญในรูปคู 
อันดับ (X.Y) ตามลำดับจนครบทุกปัจจัย

3. ลากขอบเขตการคัดเลือกตามเกณฑ์ท่ีระบุจากคณะกรรมการ
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4. ระบุปัญหาท่ีผ่านการคัดเลือก (ปัจจัยคุณภาพท่ีอยู่ต่ํากว่าเสํนขอบเขต)

5. กำหนดระยะเวลาท่ีใช้!นการแก้ปัญหาจากคณะกรรมการ โดยประเมิน
ระยะเวลาในการแก้ไขแต่ละปัญหาท่ีผ่านการคัดเลือก ปัญหาใดแก้ได้ใน
ระยะเวลาท่ีกำหนด จึงนำมาดำเนินการแก้ไข

S c a t t e r  P l o t  ร ะ ห ว ่า ง ? ะ $ ๒ ค ว า ม ฟ ัง พ อ โ จ น » ะ ค ะ แ น น ค ว า ม ส ำ ฟ ้ญ

♦ 1.1 
• 1.2

2.1
2.2 *2.3 

• 3.1 ะ3.2 -33 •4.14.24.34.4 4 5 
46 
4.7 
48-4.9

ดะนนนความสำรญ

ร ูป ท ี่ 3 .1  แ ล ด ง ร ูป ก า ร ค ัด เล ือ ก ป ัญ ห า โ ด ย ใ ช ้ S c a t t e r  P lo t

ว ิธ ีน ี้จ ะ ม ีค ว า ม แ ม ่น ย ำ ไ ม ่ม า ก น ัก  เ พ ร า ะ ไ ม ่ไ ด ้ก ำ ห น ด น ํ้า ห น ัก ( ค ว า ม ส ำ ค ัญ ) ข อ ง  

เ ก ณ ฑ ์ท ั้ง ล อ ง ว ่า เ ก ณ ฑ ์ใ ด ม า ก ก ว ่า ก ัน  แ ล ะ  ป ัญ ห า ท ี่ไ ม ่ผ ่า น ก า ร พ ิจ า ร ณ า ใ น ข ั้น แ ร ก แ ต ่ส า ม า ร ถ แ ก ้ 

ไ ด ้ใ น ร ะ ย ะ เ ว ล า ท ี่เ ห ล ือ ก ็ไ ม ่ถ ูก น ำ ม า แ ก ้ไ ข ด ้ว ย

3.4.2 ใช ้การกำหนดนํ้าหนักของเกณฑ์

ว ิธ ีน ี้จ ะ ใ ช ้เ ก ณ ฑ ์ใ น ก า ร ค ัด เ ล ือ ก ป ัญ ห า  ค ือ  ก ำ ห น ด น ํ้า ห น ัก ข อ ง เก ณ ฑ ์( ค ะ แ น น  

ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ แ ล ะ ค ะ แ น น ค ว า ม ส ำ ค ัญ )  ซ ึ่ง ไ ด ้จ า ก ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร  จ า ก น ั้น จ ึง น ำ ม า พ ิจ า ร ณ า ร ่ว ม ก ับ  

ค ว า ม ย า ก ง ่า ย ใ น ก า ร แ ก ้ไ ข ( ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร ด ำ เน ิน ก า ร แ ก ้ไ ข )  ซ ึ่ง ไ ด ้จ า ก ก ำ ห น ด เ ก ณ ฑ ์ใ น ก า ร

ป ร ะ เม ิน ข อ ง ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร  ล า ม า ร ถ ใ ช ้แ ก ้จ ุด บ ก พ ร ่อ ง ข อ ง ว ิธ ี S c a t t e r  p lo t  ไ ด ้ โ ด ย ม ีร า ย ล ะ เ อ ีย ด  

ข อ ง ข ัน ต อ น ก า ร ค ัด เ ล ือ ก ป ัญ ห า  ค ัง น ี้



3.4 .2 .1  ข ั้น ต อ น ก าร ค ัด เล ีอ ก ป ัญ ห า

ห ล ัง จ า ก เ ก ็บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม  .จ ึง ท ำ ก า ร ส ร ุป ผ ล แ ล ะ ด ำ เ น ิน ก า ร ค ัด เ ล ือ ก ป ัญ ห า

ด ัง ต ่อ ไ ป น ี้

1 . น ำ ข ้อ ม ูล ม า  T r a n s fo r m  ใ น ป ัจ จ ัย ค ะ แ น น ค ว า ม ส ำ ค ัญ  เน ื่อ ง จ า ก ข ้อ ม ูล ร ะ ด ับ  

ค ะ แ น น ค ว า ม ส ำ ค ัญ แ ล ะ ร ะ ด ับ ค ะ แ น น ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ เ ป ็น ค น ล ะ ท ิศ ก ัน  ด ัง น ั้น  

ต ้อ ง ม ีก า ร  T r a n s f o r m  เ พ ื่อ ใ ห ้ไ ป ใ น ท ิศ ท า ง เด ีย ว ก ัน  จ ึง ส า ม า ร ถ ท ำ ก า ร ร ว ม  

ค ะ แ น น ก ัน ไ ด ้

โ ด ย ม ีว ิธ ีก า ร  t r a n s f o r m  ส ำ ห ร ับ ง า น ว ิจ ัย น ี้ม ี 2  ว ิธ ี ด ัง น ี ้

ว ิธ ีท่ี 1

ค่า transform ของปัจจัยที่ ท = คะแนนเต็ม -  คะแนนความสำคัญของปัจจัยที่ ท

วิธีท่ี 2

ค่า transform ของปัจจัยที่ ท = คะแนนเต็ม / คะแนนความสำจัญฃองปัจจัยที่ ท

เ ป ร ีย บ เท ีย บ ค ่า  v a r i a n c e  ข อ ง ท ั้ง  2  ว ิธ ีก ับ  v a r i a n c e  ข ้อ ม ูล ช ุด เด ิม  แ ล ะ  

เล ือ ก ใ ช ้ว ิธ ีท ีค ่า  v a r i a n c e  ใ ก ล ้เ ค ีย ง ก ับ v a r i a n c e f อ ง ข ้อ ม ูล เด ิม
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2. หาค่า weight จากกรรมการสำหรับเกณฑ์คะแนนความสำคัญและคะแนน 
ความพึงพอใจ

3. นำค่า weight ท่ีได้คูณกับคะแนนความสำคัญท่ีผ่านการ transform และ 
คะแนนพึงพอใจ เพ่ือหาคะแนนรวม แล้วทำการจัดลำดับแก้ไขในหัวข้อท่ีมี 
คะแนนน้อย ก่ๆอน แสดงการหาคะแนนรวม ดังน้ี

คะแนนรวม = (คะแนน Weight เกณฑ์คะแนนความสำคัญ
* คะแนนความสำคัญที่ Transform)

+ (คะแนน Weight ของเกณฑ์คะแนนความพึงพอใจ
* คะแนนความพึงพอใจ)

4. ทำการกำหนดเกณฑ์ความยากง่าย (ระยะเวลา) ท่ีใช้ในการแก้ใขจาก
คณะกรรมการและดำเนินการประเมิน
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5 .  พ ิจ า ร ณ า ค ัด เล ือ ก ป ัจ จ ัย ค ุณ ภ า พ ม า ด ำ เ น ิน ก า ร แ ก ้ไ ข  ด ัง น ี้

5 .1  พ ิจ า ร ณ า ค ะ แ น น ร ว ม โ ด ย น ำ ม า ท ำ ก า ร จ ัด ล ำ ด ับ ท ั้ง ห ม ด

5 . 2  พ ิจ า ร ณ า ค ัด เ ล ือ ก ป ัจ จ ัย ค ุณ ภ า พ ท ี่เ ป ็น ป ัญ ห า ป ัญ ห า ม า เ ฉ พ า ะ ท ี่ 

ส า ม า ร ถ ท ำ ไ ด ํใ น ร ะ ย ะ เ ว ล า ท ี่ก ำ ห น ด

5 . 3  พ ิจ า ร ณ า ค ว า ม พ ร ้อ ม ร อ ง ท ร ัพ ย า ก ร ข อ ง ห น ่ว ย ง า น ใ น ก า ร ค ัด เล ือ ก  

ป ัญ ห า ด ้ว ย  เซ ่น  ค ว า ม ร ู้ ค ว า ม ล า ม า ร ถ ข อ ง บ ุค ล า ก ร  เง ิน ท ุน  

ว ัฒ น ธ ร ร ม อ ง ค ์ก ร เป ็น ต ้น

5 . 4  เล ือ ก ป ัญ ห า ท ี่ม ีล ำ ด ับ ค ะ แ น น ต ้น ๆ ท ี่ผ ่า น ก า ร พ ิจ า ร ณ า ใ น ข ้อ ท ี่ผ ่า น ม า
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