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                การวิจัยเรื่อง การปรับปรุงกระบวนการบริการของสหกรณออมทรัพยสํานักงาน

คณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ จํากัด มีวัตถุประสงค 2 ประการ ไดแก  

1)  เพื่อปรับปรุงกระบวนการบริการของสหกรณออมทรัพย สศช.จํากัด ตามแนวคิดมาตรฐาน 

P.S.O. 1107 2) เพื่อประเมินผลสัมฤทธิ์ของการปรับปรุงกระบวนการบริการของสหกรณออมทรัพย 

สศช.จํากัด 

 ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ประกอบดวย เจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน ณ สหกรณ 

ออมทรัพย สศช. จํากัด จํานวน 4 คน คณะกรรมการดําเนินการสหกรณออมทรัพย สศช. จํากัด 

จํานวน 15 คน และสมาชิกสหกรณออมทรัพย สศช.จํากัด จํานวน 823 คน เครื่องมือที่ใชในการ

สํารวจปญหาและหาสาเหตุของปญหา ไดแก 1) แบบบันทึกความถี่ 2) การประชุมระดมสมอง   

3) ผังแสดงเหตุและผล เครื่องมือการเก็บขอมูล ไดแก 1) แบบสอบถามความพึงพอใจ 2) ตัวชี้วัด

ผลการปฏิบัติงาน 3) แบบบันทึกผลการปฏิบัติงาน 4) วิธีการทางคุณภาพเพื่อการยกระดับ และ  

เครื่องมือที่ใชในการพัฒนาระบบ P.S.O. ไดแก 1) แบบบันทึกการประชุม 2) ตารางบันทึกการ

ปรับปรุงกระบวนการ คือ 2.1) ตารางกําหนดภารกิจและเปาหมาย 2.2) ตารางแยกแยะภารกิจ 

2.3) ตารางกําหนดตัวถวงน้ําหนักของเกณฑมาตรฐาน 2.4) ตารางกําหนดตัวชี้วัดของแตละเกณฑ

และการประมาณคา 2.5) ตารางประเมินสภาพปจจุบัน และ 2.6) ตารางวางแผนยกระดับ  

 สหกรณออมทรัพย สศช.จํากัด มีหนาที่หลักในดานการใหบริการไดแก บริการรับฝากเงิน 

บริการใหกูยืมเงิน บริการประชาสัมพันธ จากการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการกอนการ

ปรับปรุงกระบวนการบริการ ความพึงพอใจของผูใชบริการอยูในระดับนอย เมื่อนําระบบ 

P.S.O.1107 เขามาใชปรับปรุง มีการประเมินสภาพปจจุบันของหนวยงาน พบวา หนวยงานมี

ความสามารถในการดําเนินงานตามเกณฑมาตรฐาน อยูในระดับรอยละ 75.53 ซึ่งอยูในระดับดี 



 ง 

แตมีเกณฑมาตรฐานบางตัวที่มีคาคะแนนการประมาณคาอยูในระดับ 1 และ 2 ที่หนวยงาน 

ตองไดรับการปรับปรุงใหอยูในระดับที่สูงกวาที่เปนอยูในปจจุบัน จํานวน 4 เกณฑ ประกอบดวย  

1) ดานประสิทธิภาพ 2) ดานคุณภาพ 3) ดานความเสมอภาค และ 4) ดานความทั่วถึง ผลการวิจัย

ปรากฏ ดังนี้ 

 1. ผลการปรับปรุงกระบวนการบริการสหกรณออมทรัพย สศช.จํากัด บริการรับฝากเงิน 

เดิมมี 4 ข้ันตอน 17 กระบวนการ ปรับเหลือเพียง 3 ข้ันตอน 14 กระบวนการ บริการใหกูยืมเงิน 

เดิมมี 4 ข้ันตอน 15 กระบวนการ ปรับปรุงแลวขั้นตอนยังคงเดิม คือ 4 ข้ันตอน กระบวนการลดลง

เหลือ 14 กระบวนการ การปรับปรุงกระบวนการดังกลาว โดยการลดขั้นตอน และกระบวนการ

ปฏิบัติงานใหอยูในขั้นตอนเดียวกัน สามารถลดระยะเวลาในการดําเนินงาน และสามารถ 

ลดความผิดพลาดในการปฏิบัติงานลงได เนื่องจากมีการกําหนดผูรับผิดชอบที่ชัดเจน มีดัชนี 

วัดคุณภาพกระบวนการปฏิบัติงาน สามารถนําไปปฏิบัติไดจริง อีกทั้งเปนการสรางขวัญกําลังใจ 

แกผูปฏิบัติงานดวยการเปดโอกาสใหทุกคนมีสวนรวมในการปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงาน 

ดวยตนเอง  

 2. ผลการยกระดับสรุปไดวา การยกระดับเกณฑมาตรฐานการบริการของสหกรณ 

ออมทรัพย  สศช .  จํากัด  ในดานบริการงานรับฝากและใหกูยืมเงิน  สามารถยกระดับได 

ตามเปาหมาย คือ ระดับ 3 ซึ่งจากเดิมประมาณคาอยูในระดับ 1 ไดแก 1) ดานประสิทธิภาพ  

2) ดานคุณภาพ 3) ดานความเสมอภาค และ 4) ดานความทั่วถึง และบริการดานประชาสัมพันธ 

สามารถยกระดับไดตามเปาหมาย คือ ระดับ 3 ซึ่งจากเดิมประมาณคาอยูในระดับ 1 ไดแก 

1) ดานประสิทธิภาพ 2) ดานคุณภาพ และ 3) ดานความทั่วถึง หลังการยกระดับ พบวา  

ความพึงพอใจของผูใชบริการมีแนวโนมเพิ่มมากขึ้น 


