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บทคัดย่อ
การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาสัดส่วนเวลาการท�ำงานของ

พนักงานธนาคารกรุงเทพ จ�ำกัด (มหาชน) สาขาร้อยเอ็ด ด้วยวิธีการสุ่มงานใน

ลักษณะหลายมิติ จ�ำนวน 2 มิติการท�ำงาน ได้แก่ มิติการท�ำอะไร และมิติกระท�ำ

กบัใคร ระยะเวลาเกบ็ข้อมลู เดอืน มนีาคม ถงึ เดอืน พฤษภาคม พ.ศ. 2557 ท�ำการ

บันทึกข้อมูลจากวีดีโอบันทึกภาพการท�ำงาน แบบสุ่มบันทึกข้อมูลของพนักงาน 

11 คน ทุกๆ 10 นาที ในช่วงเวลาการท�ำงานตั้งแต่ เวลา 8.00 - 17.00 น. (ยกเว้น

ช่วงเวลาพักรับประทานอาหาร เวลา 11.00 - 13.00 น.) วิเคราะห์ข้อมูลสัดส่วน

เวลาในแต่ละกิจกรรมด้วยความถี่และร้อยละของสัดส่วนเวลา จากการศึกษา

เหตุการณ์การท�ำงานทั้งหมด จ�ำนวน 8,190 ครั้ง ในมิติการท�ำอะไร มีสัดส่วน 

เวลาการท�ำงานในกิจกรรมด้านงานปฏิบัติการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 43.89  

รองลงมาเป็นกจิกรรมการประชมุภายในธนาคาร การไม่อยูใ่นงาน กจิกรรมส่วนตวั 
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การรอคอยการท�ำงาน และการว่างงาน คิดเป็นร้อยละ 33.35 และกิจกรรมด้าน

งานบริการลูกค้า คิดเป็นร้อยละ 22.76 ทั้งนี้ เมื่อน�ำมาแบ่งตามการเกิดผลงาน 

พบว่า กิจกรรมที่ก่อให้เกิดผลงาน คิดเป็นร้อยละ 74.38 และกิจกรรมที่ไม่ก่อให้

เกิดผลงาน คิดเป็นร้อยละ 25.62 ส�ำหรับมิติการกระท�ำกับใคร พบว่า การปฏิบัติ

งานกระท�ำกับตนเองมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 45.40 รองลงมาคือ ลูกค้า คิดเป็น

ร้อยละ 23.39 ทมีงาน คดิเป็นร้อยละ 16.74 และอืน่ๆ คอื การไม่ทราบว่าพนกังาน

ติดต่ออยู่กับใคร เนื่องจากพนักงานไม่อยู่ในงาน คิดเป็นร้อยละ 14.47 ดังนั้น  

จึงควรปรับปรุงและพัฒนาการท�ำงานโดยการเพิ่มสัดส่วนเวลาการท�ำงานพบ

ลกูค้าและบรกิารลกูค้าให้มากขึน้ ในขณะเดยีวกนักค็วรลดสดัส่วนเวลาในกจิกรรม

ที่ไม่ก่อให้เกิดผลงาน เช่น กิจกรรมส่วนตัวและการขาดงาน เป็นต้น 

ค�ำส�ำคัญ: สัดส่วนเวลาการท�ำงาน  การสุ่มงานในลักษณะหลายมิต ิ

ABSTRACT
	 This study aimed to determine the ratio of time that bank staffs spent 

in Bangkok Bank Public Company Limited, Roi Et branch, using 	

multidimensional work sampling on two dimensions i.e. activity and contact. 

Eleven bank staffs were observed every 10 minutes during the working time 

(7 hours for 8.00 – 11.00 and 13.00 – 17.00). The data were collected 

from video-record over three month starting from March to May 2014. 

Analysis of element ratio was performed by frequency and percentage of time. 

A total of 8,190 observations the activity dimension, staffs spent most of their 

time on operating activities (43.89% of working time). They spent 33.35% 

of working time on internal meeting, absent, personal activity, waiting and 

workless. Customer service took 22.76% of their working time. When 	

grouping into productive and non-productive activities, they spent 74.38% of 

their time on productive activities, and 25.62% on non-productive ones. 	

For the contact dimension, almost half of their working time (45.40%) 	
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spent with themselves. They spent 23.39% of working time with customers, 

16.74% with their team, and 14.47% with unknown since the staffs were 

absent. To be more effective, time used for customers service should be 	

increased while the time spent on non-productivity activities, for example 

personal time and absent should be decreased. 

Keywords: Element ratio, Multidimensional work sampling

บทน�ำ
อุตสาหกรรมธนาคารพาณิชย์มีการแข่งขันสูง โดยภาพรวมแต่ละ

ธนาคารต่างมีการปรับตัวในประเด็นต่างๆ ที่คล้ายคลึงกัน คือ ด้านโครงสร้าง

องค์กร มกีารปรบัขนาดองค์กรให้มปีระสทิธภิาพมากขึน้ โดยมเีป้าหมายให้ลกูค้า

ได้รบับรกิารทีร่วดเรว็ มรีะบบการท�ำงานและการตดิตามทีเ่ป็นมาตรฐาน ด้วยการ

ใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย ในด้านผลิตภัณฑ์ ต่างมุ่งพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้สอดคล้อง

กับกลุ่มตลาดลูกค้า พร้อมทั้งเสนอช่องทางบริการที่ใช้อิเล็กทรอนิกส์มากขึ้น  

ด ้านสถานที่ท�ำการ มีการขยายเครือข ่ายให ้ครอบคลุมทุกพื้นที่มากขึ้น  

(ธนาคารกรุงเทพ จ�ำกัด (มหาชน), 2556)

ธนาคารกรงุเทพ จ�ำกดั (มหาชน) สาขาร้อยเอด็ เป็นสาขามาตรฐานทีใ่ห้

บริการเกี่ยวกับธุรกรรมทางการเงินต่างๆ เช่น ให้บริการรับฝาก - ถอนเงิน โอนเงิน  

ช�ำระค่าสินค้าและบริการต่างๆ ซื้อขายแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ เปิด

บัญชีใหม่ สินเชื่อส่วนบุคคล และยังเป็นที่ปรึกษาทางการเงิน เป็นต้น ซึ่งที่ผ่าน

มาธนาคารได้ให้ความส�ำคัญกับขีดความสามารถในการแข่งขัน ด้วยการพัฒนา

ปรับปรุงระบบการท�ำงานของสาขาให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้น อีกทั้งธนาคารยังให้

ความส�ำคัญในการเตรียมความพร้อมด้านทักษะของบุคลากร สร้างจิตส�ำนึกใน

การให้บริการและก�ำหนดมาตรฐานการให้บริการ เนื่องจากคนในองค์กรถือเป็น

ทรัพยากรที่ส�ำคัญมากในธุรกิจบริการ 

การสุ่มงานเป็นวิธีการศึกษางานที่ใช้หลักการทางสถิติ เพื่อตรวจสอบ

หาค่าสัดส่วนของเวลาในการท�ำงานของผู้ปฏิบัติงานเพื่อน�ำไปสู่การพัฒนา
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ประสิทธิภาพการท�ำงานของผู้ปฏิบัติงาน ซึ่งการประยุกต์หลักการสุ่มงานใน

ลักษณะหลายมิติ (Multidimensional work sampling) จ�ำนวน 2 มิติการท�ำงาน 

ได้แก่ มติกิารท�ำอะไร (Activities) ท�ำให้ทราบสดัส่วนเวลาการท�ำงานของพนกังาน

ว่าอยู่ในกิจกรรมอะไร และมิติกระท�ำกับใคร (Contact) ท�ำให้ทราบสัดส่วนเวลา

การท�ำงานของพนักงานว่าติดต่อสื่อสารอยู่กับใคร หรือก�ำลังให้บริการอยู่กับใคร 

เช่น ลกูค้า ทมีงาน ตวัเอง และอืน่ๆ เพือ่น�ำไปสูก่ารพฒันาและปรบัปรงุการท�ำงาน

อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป (วิจิตร ตัณฑสุทธิ์, 2550) 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา
เพื่อศึกษาสัดส่วนเวลาการท�ำงานของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จ�ำกัด 

(มหาชน) สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด ด้วยวิธีการสุ่มงานในลักษณะหลายมิติ 

จ�ำนวน 2 มิติการท�ำงาน ได้แก่ มิติการท�ำอะไร และมิติกระท�ำกับใคร  

นิยามศัพท์เฉพาะ
	 อัตราส่วนขององค์ประกอบ หมายถึง อัตราส่วนของเวลาที่ใช้ในการ

ท�ำงานแต่ละขั้นตอนของการท�ำงาน เทียบกับเวลาที่ใช้ในการท�ำงานทั้งหมด

การสุม่งานในลกัษณะหลายมติ ิ(Multidimensional work sampling) 

หมายถึง การสุ่มงานแบบหลายมิติงานและการกระท�ำ ได้แก่ มิติการท�ำอะไร 

(Activities) และมิติกระท�ำกับใคร (Contact) 

มิติการท�ำอะไร หมายถึง การท�ำงานกิจกรรมต่างๆ ในขั้นตอนการ

ท�ำงานของพนักงานธนาคาร ได้แก่ กิจกรรมด้านงานบริการลูกค้า กิจกรรมด้าน

งานปฏิบัติการ และกิจกรรมอื่นๆ

มิติกระท�ำกับใคร หมายถึง การท�ำงานติดต่อสื่อสารอยู่กับใคร หรือ

ก�ำลังให้บริการอยู่กับใคร ได้แก่ ลูกค้า ทีมงาน ตนเอง และอื่นๆ คือ การไม่ทราบ

ว่าพนักงานติดต่ออยู่กับใคร เนื่องจากพนักงานไม่อยู่ในงาน 
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กิจกรรมที่ก่อให้เกิดผลงาน (Productive Activities) คือ กิจกรรมที่

ผู้ปฏิบัติงานกระท�ำไปโดยก่อให้เกิดผลงาน ได้แก่ กิจกรรมด้านงานบริการลูกค้า 

กิจกรรมด้านงานปฏิบัติการ การประชุมภายในธนาคาร และการไปพบลูกค้าเพื่อ

น�ำเสนอผลิตภัณฑ์/บริการต่างๆ สร้างความสัมพันธ์ การน�ำเงินไปบรรจุใส่ตู้ ATM 

หรือน�ำเงินออกจากตู้ ATM, CDM การไปส�ำนักหักบัญชี Clearing เช็ค และการ

ไปจัดส่งเอกสารอื่นๆ 

กิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดผลงาน (Non-productive Activities) คือ 

กิจกรรมที่ผู้ปฏิบัติงานกระท�ำไปโดยไม่ก่อให้เกิดผลงาน ได้แก่ การไม่อยู่ในงาน 

เนือ่งจากลางาน ขาดงาน มาสาย/กลบัก่อน และการไม่อยูใ่นงานด้วยสาเหตอุืน่ๆ 

กิจกรรมส่วนตัว การรอคอยการท�ำงาน และการว่างงาน 

วิธีด�ำเนินการศึกษา

	 1. 	ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง การศึกษานี้ท�ำการศึกษาพนักงาน

ทั้งหมดจ�ำนวน 11 คน ได้แก่ เจ้าหน้าที่อ�ำนวยบริการ จ�ำนวน 5 คน เจ้าหน้าที่

อ�ำนวยบริการอาวุโส จ�ำนวน 1 คน เจ้าหน้าที่การตลาด จ�ำนวน 2 คน เจ้าหน้าที่

การตลาดอาวุโส จ�ำนวน 1 คน พนักงานโอนเงินต่างประเทศ จ�ำนวน 1 คน และ

พนักงานทั่วไป จ�ำนวน 1 คน โดยศึกษาสัดส่วนเวลาที่ผู้ปฏิบัติงานจ�ำนวน 2 มิติ

การท�ำงาน ได้แก่ มติกิารท�ำอะไรและมติกิระท�ำกบัใคร โดยมตีวัแปรในการศกึษา

ครั้งนี้ คือ กิจกรรมในแต่ละมิติการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคาร

2.	 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา บันทึกข้อมูลการสุ่มงานในลักษณะ

หลายมติจิากวดีโีอบนัทกึภาพการท�ำงานของพนกังาน และแบบบนัทกึข้อมลูการ

สุ่มงานในลักษณะหลายมิติ

3. 	 การเก็บรวบรวมข้อมูล โดยเก็บรวบรวมข้อมูลได้จากการสังเกต

กิจกรรมของพนักงานจากวีดีโอบันทึกภาพการท�ำงาน แบบสุ่มบันทึกข้อมูล  

ทกุๆ 10 นาท ีท�ำการเกบ็รวบรวมข้อมลู ระหว่าง เดอืนมนีาคม พ.ศ. 2557 ถงึ เดอืน 

พฤษภาคม พ.ศ. 2557 ซึ่งตัวผู้ศึกษาเป็นผู้เก็บรวบรวมเอง
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4. 	 ขั้นตอนการศึกษา

	 4.1 	ก�ำหนดวัตถุประสงค์ของการศึกษาการท�ำงานโดยวิธีการสุ่ม

งานในลกัษณะหลายมติ ิผูศ้กึษาก�ำหนดและท�ำความเข้าใจเกีย่วกบัวตัถปุระสงค์

ของการศึกษา ในครั้งนี้เพื่อศึกษาสัดส่วนการปฏิบัติงานในแต่ละกิจกรรมของ 

การท�ำงาน

	 4.2 	ก�ำหนดขอบเขตในการศึกษา โดยท�ำการศึกษาพนักงาน

จ�ำนวน 11 คน และสถานที ่ได้แก่ ธนาคารกรงุเทพ จ�ำกดั (มหาชน) สาขาร้อยเอด็  

จังหวัดร้อยเอ็ด

	 4.3 	ก�ำหนดช่วงเวลาที่จะศึกษา โดยท�ำการศึกษาเก็บข้อมูล 

ระหว่าง เดือน มีนาคม พ.ศ. 2557 ถึง เดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2557

	 4.4 	ก�ำหนดลักษณะของกิจกรรมและขั้นตอนของงานที่ศึกษา  

โดยด�ำเนนิการก�ำหนดค�ำจ�ำกดัความของกจิกรรมทีเ่ป็นตวัแทนกจิกรรมการศกึษา 

ซึ่งมีลักษณะกิจกรรมที่บันทึกเป็น 2 มิติการท�ำงาน 

	 4.5 	ก�ำหนดจ�ำนวนครั้งของการสังเกตในการศึกษา ซึ่งมีความ

ส�ำคญัต่อความถกูต้องของการศกึษาทีร่ะดบัความเชือ่มัน่ทีก่�ำหนด โดยตามหลกั

สถิติสามารถค�ำนวณจ�ำนวนครั้งของการสังเกต ดังนี้ (มนตรี สังข์ทอง, 2557)

		  n   =     Z²α/2pq		   	

		               			      e²

	 เมื่อ	n	 = จ�ำนวนครั้งของการสังเกตที่ควรจะเป็น

		  Zα/2	 = ค่าปกตมิาตรฐานทีไ่ด้จากการแจกแจงแบบปกตทิีร่ะดบั

ความเชื่อมั่น 95% ซึ่งมีค่า 1.96

		  p	 = สัดส่วนของเวลาที่ใช้ไปกับขั้นตอนการท�ำงานที่สนใจ

		  q	 = สดัส่วนของเวลาทีใ่ช้ไปกบัขัน้ตอนการท�ำงานทีน่อกเหนอื

จากขั้นตอนการท�ำงานที่สนใจ (1-P) 

		  e	 = ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้จากการศึกษาครั้งนี้ 

ซึ่งมีค่าเท่ากับ 0.05

	 4.6 	ก�ำหนดตารางปฏิทินการสังเกตกิจกรรม โดยท�ำการศึกษา

เก็บข้อมูลในช่วงเวลาการท�ำงานปกติ เวลา 8.00 - 17.00 น. (ยกเว้นช่วงเวลาพัก 

รับประทานอาหาร เวลา 11.00 - 13.00 น.)
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	 4.7 	ชี้แจงให้ผู้ที่เกี่ยวข้องกับการศึกษา ซึ่งได้แก่ ผู้จัดการสาขา 

และพนักงานสาขาทุกท่าน ได้รับข้อมูลเข้าใจในวัตถุประสงค์ และวิธีการศึกษา 

เพือ่ป้องกนัความผดิพลาดของข้อมลู เนือ่งจากไม่ได้รบัความร่วมมอื หรอืจากการ

เข้าใจผดิ และเพือ่ท�ำให้เกดิการยอมรบัในการน�ำข้อมลูทีไ่ด้จากการศกึษาไปใช้ใน

การพัฒนาปรับปรุงการท�ำงาน

	 4.8 	เก็บบันทึกข้อมูล ผู้ศึกษาท�ำการเก็บรวบรวมข้อมูลได้จากการ

สังเกตกิจกรรมของพนักงานจากวีดีโอบันทึกภาพการท�ำงานของพนักงาน โดยใช้

แบบบนัทกึข้อมลูการสุม่งานในลกัษณะหลายมติกิารท�ำงาน ตามแผนการด�ำเนนิ

งาน 

	 4.9 	สรุปผลการศึกษา หาสัดส่วนของเวลาในแต่ละกิจกรรม 

โดยใช้ค่าสถิติร้อยละในมิติการท�ำงานต่างๆ และวิเคราะห์อภิปรายผลพร้อม 

ข้อเสนอแนะ

ผลการศึกษา
จากการศึกษาเหตุการณ์ทั้งหมด จ�ำนวน 8,190 ครั้ง หลังจากการเก็บ

บันทึกข้อมูลตามช่วงเวลาที่ก�ำหนด โดยน�ำข้อมูลสัดส่วนเวลาการท�ำงานของ

พนักงาน 11 คนในมิติต่างๆ มาค�ำนวณตามสูตรในวิธีการด�ำเนินการศึกษาหา

จ�ำนวนครั้งของการสังเกตที่ควรจะเป็นตามหลักสถิติ เพื่อให้ขนาดตัวอย่างมาก

เพยีงพอทีค่วามคลาดเคลือ่นทีย่อมรบัได้ไม่เกนิร้อยละ 5 พบว่า จ�ำนวนตวัอย่างที่

เกบ็บนัทกึเหตกุารณ์การปฏบิตังิานของพนกังานธนาคารมขีนาดตวัอย่างมากกว่า

จ�ำนวนตัวอย่างจากการค�ำนวณในทุกมิติการท�ำงาน (ตารางที่ 1 และตาราง

ที่ 2) ทั้งนี้น�ำข้อมูลมาวิเคราะห์หาสัดส่วนเวลาการท�ำงานของพนักงานธนาคาร  

ตามมิติการท�ำงานต่างๆ ดังนี้

1. 	 สัดส่วนเวลาการท�ำงานในมิติการท�ำอะไร สัดส่วนเวลา

การท�ำงานของพนักงานธนาคาร ส�ำหรับมิติการท�ำอะไร ซึ่งเป็นการท�ำงาน

กิจกรรมต่างๆ ในขั้นตอนการให้บริการลูกค้าและการปฏิบัติงานของพนักงาน  

พบว่า สดัส่วนเวลาการท�ำงานของพนกังานธนาคารในกจิกรรมด้านงานปฏบิตักิาร 

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 43.89 รองลงมา คือ กิจกรรมอื่นๆ ได้แก่ การประชุม
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ภายในธนาคาร การไม่อยู่ในงาน กิจกรรมส่วนตัว การรอคอยการท�ำงาน และ 

การว่างงาน คิดเป็นร้อยละ 33.35 และกิจกรรมด้านงานบริการลูกค้า คิดเป็น 

ร้อยละ 22.76 (ตารางที่ 3)

2. 	 สัดส่วนเวลาการท�ำงานในกิจกรรมที่ก่อให้เกิดผลงานกับ

ไม่ก่อให้เกิดผลงาน สัดส่วนเวลาการท�ำงานของพนักงานธนาคาร ส�ำหรับ

มิติการท�ำอะไร เมื่อน�ำมาแบ่งตามการเกิดผลงาน พบว่า พนักงานปฏิบัติงาน

ในกิจกรรมที่ก่อให้เกิดผลงาน เช่น กิจกรรมด้านงานบริการลูกค้า กิจกรรม

ด้านงานปฏิบัติการ และกิจกรรมอื่นๆ ได้แก่ การประชุมภายในธนาคาร การ

ไม่อยู่ในงาน เนื่องจากไปพบลูกค้า การน�ำเงินไปบรรจุใส่ตู้ ATM หรือน�ำเงิน

ออกจากตู้ ATM, CDM ไปส�ำนักหักบัญชี Clearing เช็ค และไปจัดส่งเอกสา

รอื่นๆ คิดเป็นร้อยละ 74.38 ส่วนกิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดผลงาน ได้แก่ การไม่

อยู่ในงาน เนื่องจากลางาน ขาดงาน มาสาย/กลับก่อน และการไม่อยู่ในงาน

ด้วยสาเหตุอื่นๆ กิจกรรมส่วนตัว การรอคอยการท�ำงาน และการว่างงาน คิด

เป็นร้อยละ 25.62 ในการศึกษาครั้งนี้กิจกรรมไม่ก่อให้เกิดผลงานไม่รวมเวลา

หยุดพักรับประทานอาหารกลางวัน ซึ่งเป็น เวลา 11.00 - 13.00 น. (ตารางที่ 4  

และตารางที่ 5)

3. 	 สัดส่วนเวลาการท�ำงานในมิติกระท�ำกับใคร สัดส่วนเวลาการ

ท�ำงานของพนักงานธนาคาร ส�ำหรับมิติกระท�ำกับใคร เป็นการศึกษาการปฏิบัติ

งานของพนกังานธนาคารตดิต่ออยูก่บัใคร หรอืให้บรกิารอยูก่บัใคร พบว่า สดัส่วน

เวลาการท�ำงานของพนักงานธนาคารปฏิบัติงานโดยตนเองไม่ติดต่อสื่อสารให้

บริการกับใครมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 45.40 รองลงมา คือ ลูกค้า คิดเป็นร้อยละ 

23.39 ทีมงาน คิดเป็นร้อยละ 16.74 และอื่นๆ คือ การไม่ทราบว่าพนักงานติดต่อ

อยู่กับใคร เนื่องจากพนักงานไม่อยู่ในงาน คิดเป็นร้อยละ 14.47 (ตารางที่ 6)

สรุป และอภิปรายผลการศึกษา
             จากการศกึษา พบว่า สดัส่วนเวลาในกจิกรรมด้านงานปฏบิตักิารมากทีส่ดุ  

คิดเป็นร้อยละ 43.89 ของเวลาการท�ำงานทั้งหมด โดยท�ำงานเกี่ยวกับธุรกรรม

ทางการเงนิ ซึง่อยูภ่ายใต้ความถกูต้อง แม่นย�ำ และเป็นไปตามระเบยีบค�ำสัง่ของ
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ธนาคาร การปฏบิตังิานจงึต้องมเีอกสารประกอบเพือ่ยนืยนัในการท�ำธรุกรรมต่างๆ 

เพือ่ง่ายต่อการตรวจสอบการท�ำงาน และไม่ให้เกดิการทจุรติ จงึเป็นงานทีเ่กีย่วข้อง

กบัเอกสารค่อนข้างมาก รวมถงึกจิกรรมการจดัเกบ็หรอืค้นหาเอกสาร ถ่ายเอกสาร

และส่ง Fax เอกสาร ส่วนการใช้เวลาในกิจกรรมด้านงานบริการลูกค้ามีเพียง 

ร้อยละ 22.76 ดังนั้น จึงอาจปรับปรุงกระบวนการท�ำงานโดยใช้เทคโนโลยีเข้า

มาช่วยในการท�ำงาน อาทิ ในกิจกรรมการจัดเก็บหรือค้นหาเอกสาร ถ่ายเอกสาร

และส่ง Fax เอกสาร ทั้งนี้ธนาคารถือว่าเป็นธุรกิจบริการเกี่ยวกับธุรกรรมทางการ

เงิน ลูกค้าที่เข้ามารับบริการต้องการที่จะได้รับความสะดวก รวดเร็วในการบริการ  

จงึควรปรบัปรงุและพฒันากระบวนการท�ำงานของพนกังาน โดยเสนอแนวทางใน

การน�ำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการท�ำงาน เช่น การสแกนเอกสารข้อมูลลูกค้าเข้า

ระบบงาน เพื่อสะดวก รวดเร็วในการค้นหาข้อมูลและลดเวลาในการปฏิบัติงาน

มากยิง่ขึน้ ซึง่ปัจจบุนัธนาคารได้น�ำระบบดงักล่าวมาใช้กบับางหน่วยงานแล้ว รวม

ถงึการจดัการประชมุ อบรม ปรบัทศันคตขิองพนกังานให้มจีติส�ำนกึในงานบรกิาร

และท�ำความเข้าใจกบัพนกังานในการปฏบิตังิานโดยเน้นการบรกิารลกูค้าเป็นหลกั 

เช่น ถ้ามลีกูค้าเข้ามารบับรกิารมาก และพนกังานก�ำลงัปฏบิตังิานอืน่ๆ อยูห่ากไม่

เร่งด่วน ควรทีจ่ะออกมาให้บรกิารกบัลกูค้าก่อน นอกจากนีก้ารพฒันาการเปิดช่อง

บริการให้เพียงพอต่อปริมาณลูกค้าที่เข้ามารับบริการหรือถ้าพนักงานต้องปฏิบัติ

งานอยู่กับตนเอง ควรที่จะปฏิบัติงานอยู่ในบริเวณที่ลูกค้าไม่สังเกตเห็น เพราะ

ธนาคารถือเป็นธุรกิจบริการ ถ้าผู้รับบริการหรือลูกค้าเห็นว่าผู้ให้บริการปิดช่อง

บริการ แต่นั่งปฏิบัติงานอยู่ลูกค้าอาจเกิดความไม่พอใจต่อการรับบริการ เป็นต้น 

                การศึกษาสัดส่วนการท�ำงานในมิติการท�ำงานกับใคร ให้ผลการศึกษา

ที่สอดคล้องกัน คือ พนักงานธนาคารกระท�ำกับตนเอง คิดเป็นร้อยละ 45.40 ของ

เวลาการปฏิบัติงานทั้งหมด ซึ่งใช้เวลาในการท�ำงานกับตัวเองเป็นสัดส่วนที่มาก

เมื่อเทียบกับการท�ำงานกับลูกค้าซึ่งมีเพียงร้อยละ 23.39 ซึ่งถ้าธุรกิจธนาคาร

เห็นธุรกิจบริการที่ให้ความส�ำคัญกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (ธีระศักดิ์ ก�ำ

บรรณารักษ์, 2550) ดังนั้น ควรพิจารณาการพัฒนาปรับปรุงการท�ำงานที่มุ่งเน้น

การให้เวลาการท�ำงานกับลูกค้ามากขึ้นและควรลดเวลาการท�ำงานอยู่กับตัวเอง

ให้น้อยลง
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จากการศึกษา พบว่า สัดส่วนเวลาในกิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดผลงาน 

คิดเป็นร้อยละ 25.62 ของเวลาการท�ำงานทั้งหมด ซึ่งนับเป็นเวลาที่เสียไปถึง 

หนึ่งในสี่ ของเวลาการท�ำงานทั้งหมด โดยเฉพาะอย่างยิ่งด้านกิจกรรมส่วนตัว 

ได้แก่ การรับประทานอาหาร การดื่มน�้ำ การแต่งตัว การเข้าห้องน�้ำ การพูดคุย 

คุยโทรศัพท์หรือใช้โทรศัพท์ส่วนตัวที่ไม่เกี่ยวกับงาน เป็นต้น ดังนั้นการพิจารณา

ปรบัปรงุลดสดัส่วนเวลาดงักล่าวลงกจ็ะเป็นการเพิม่ผลผลติการท�ำงานได้มากขึน้ 

ข้อเสนอแนะ
จากการศึกษานี้ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะส�ำหรับผู้ที่สนใจศึกษาต่อ ดังนี้ 

1) 	ส�ำหรับผู้ทีส่นใจศกึษาสดัส่วนเวลาการท�ำงานดว้ยวิธีการสุ่มงานใน

ลักษณะหลายมิติ สามารถน�ำข้อมูลจากการศึกษาในครั้งนี้ไปประกอบหรือน�ำไป

เป็นแนวทางการศึกษางานในหน่วยงานอื่นได้ 

2) 	ควรท�ำการศึกษากับพนักงานสาขาหรือเขตอื่น เพื่อน�ำข้อมูลที่ได้มา

เปรยีบเทยีบการท�ำงานและเกดิประโยชน์ต่อการบรหิารจดัการธรุกจิธนาคารต่อไป 

3) 	การศึกษาสัดส่วนเวลาการท�ำงานด้วยวิธีการสุ่มงาน ควรจะท�ำการ

ศึกษาไปพร้อมกับความพึงพอใจ เพื่อทราบถึงการรับรู้ของผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการของผู้ให้บริการ
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ตารางที่ 1	ผลการตรวจสอบจ�ำนวนขนาดตัวอย่างตามหลักสถิติ ส�ำหรับมิติ 

การท�ำอะไร

กิจกรรม (Activities)
จ�ำนวนตัวอย่าง
จากการค�ำนวณ

(ครั้ง)

จ�ำนวนตัวอย่าง
จากการบันทึกจริง

(ครั้ง)
A. ด้านงานบริการลูกค้า

1. การให้บริการรับฝาก-ถอน โอนเงิน รับช�ำระ
ค่าสินค้าและบริการ

150 899

2. การให้บริการซื้อขายแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ 23 123
3. การให้บริการเปิดบัญชีใหม่ ออกบัตรเดบิต 

และเปลี่ยนสมุด
88 500

4. การให้บริการสินเชื่อส่วนบุคคล 9 49
5. การน�ำเสนอขายผลิตภัณฑ์/ให้ค�ำแนะน�ำ

บริการต่างๆ 
53 293

B. ด้านงานปฏิบัติการ
1. การจัดเตรียมอุปกรณ์ เอกสารการปฏิบัติงาน

และการปฏิบัติงานอื่นๆ
363 3,133

2. การประสานงานกับหน่วยงานต่างๆ ภายใน
ธนาคาร

82 462

C. อื่นๆ
1. การประชุมภายในธนาคาร 41 227
2. การไม่อยู่ในงาน (Absent) 188 1,167
3. เวลาที่ใช้ในกิจกรรมส่วนตัว (Personal Time) 138 816
4. การรอคอยการท�ำงาน (Delay Time) 18 99
5. การว่างงาน (Idle Time) 75 422

รวม 1,228 8,190

ตารางที่ 2 	ผลการตรวจสอบจ�ำนวนขนาดตัวอย่างตามหลักสถิติ ส�ำหรับมิติ

กระท�ำกับใคร
มิติกระท�ำกับใคร 

(Contact)
จ�ำนวนตัวอย่างจากการ

ค�ำนวณ (ครั้ง)
จ�ำนวนตัวอย่างจากการ

บันทึกจริง (ครั้ง)
ตนเอง 381 3,718
ลูกค้า 275 1,916
ทีมงาน 214 1,371
อื่นๆ 190 1,185

รวม 1,061 8,190



การศกึษาสดัส่วนเวลาการท�ำงานของพนกังานธนาคาร ด้วยวธิกีารสุม่งานในลกัษณะหลายมติ:ิ 
กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ จ�ำกัด (มหาชน) สาขาร้อยเอ็ด220

ตารางที่ 3	 สัดส่วนเวลาการท�ำงานของพนักงานธนาคารในมิติการท�ำอะไร  

แบ่งตามกลุ่มกิจกรรมด้านต่างๆ
กิจกรรม (Activities) จ�ำนวนครั้ง ร้อยละ

ด้านงานปฏิบัติการ 3,595 43.89

อื่นๆ 2,731 33.35

ด้านงานบริการลูกค้า 1,864 22.76

รวม 8,190 100.00

ตารางที่ 4 	สัดส่วนเวลาการท�ำงานของพนักงานธนาคารในกิจกรรมที่ก่อให้เกิด

ผลงานกับไม่ก่อให้เกิดผลงาน 
กิจกรรม (Activities) จ�ำนวนครั้ง ร้อยละ

กิจกรรมที่ก่อให้เกิดผลงาน (Productive Activities) 6,092 74.38

กจิกรรมทีไ่ม่ก่อให้เกดิผลงาน (Non-productive Activities) 2,098 25.62

รวม 8,190 100.00

ตารางที่ 5 	สดัส่วนเวลาการท�ำงานของพนกังานธนาคารในกจิกรรมทีไ่ม่ก่อให้เกดิ

ผลงาน
กิจกรรม (Activities) จ�ำนวนครั้ง ร้อยละ

กิจกรรมส่วนตัว (Personal Time) 816 38.89

การไม่อยู่ในงาน (Absent) 761 36.27

การว่างงาน (Idle Time) 422 20.12

การรอคอยการท�ำงาน (Delay Time) 99 4.72

รวม 2,098 100.00

ตารางที่ 6 	สัดส่วนเวลาการท�ำงานของพนักงานธนาคารในมิติกระท�ำกับใคร
กระท�ำกับใคร จ�ำนวนครั้ง ร้อยละ

ตนเอง 3,718 45.40

ลูกค้า 1,916 23.39

ทีมงาน 1,371 16.74

อื่นๆ 1,185 14.47

รวม 8,190 100.00


