
 

บทท่ี 2 
ทฤษฎี แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
 การศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของทีม : กรณีศึกษาเครือขาย

ลูกคาผูประกอบการ 2  ของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย  มีทฤษฎี  แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมท่ี
เกี่ยวของ ดังนี้ 
 
ทฤษฎี และแนวคิด 

แนวคิดเก่ียวกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน   (สมยศ นาวี
การ, 2546:2 ) อางถึงแนวความคิดของบริษัทท่ีปรึกษาชื่อ แมคคินซ่ีย แอนด คอมพานี ไดพัฒนา
แบบจําลอง7-S ข้ึนมา เพื่อการวิเคราะหการบริหาร แบบจําลองดังกลาว ไดรับความนิยมแพรหลาย 
เพราะวาไดกลายเปนรากฐานของการวิจัยของหนังสือขายดีท่ีสุด 2 เลม คือ The Art of Japanese 
Management และ In Search of Excellence ซ่ึงเสนอปจจัย 7 ประการท่ีมีความสัมพันธกัน และมี
อิทธิพลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานขององคการ ซ่ึงประกอบดวย กลยุทธ โครงสราง ระบบ 
แบบ บุคลากร ทักษะ และคานิยม โดยปจจัยดังกลาวไดถูกใชเปนรากฐานของการศึกษาองคการที่มี
ผลการดําเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพสูง ซ่ึงพบวา ความมีประสิทธิภาพขององคการจะเกิดข้ึนจาก
ความเกี่ยวพันระหวางกันของปจจัยท้ังหมด   ดังแสดงในรูปท่ี 1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                         รูปท่ี 1 แบบจําลอง 7-S 
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จากรูปท่ี 1 แบบจําลอง 7-S นี้เ ปนกรอบการพิจารณาและการวางแผนเพื่อการ
กําหนดกลยุทธในองคการโดยการประสานองคประกอบท้ัง 7 ตัวใหสอดคลองประสานกัน ตัวแปร
แตละตัวมีความสําคัญตอการบริหารองคการ เร่ิมต้ังแตการกําหนดกลยุทธองคการเกี่ยวของกับการ
พิจารณาโครงสรางองคการ เปาหมายขององคการ ระบบการดําเนินงาน ทักษะท่ีใชในการทํางาน 
บุคลากร รูปแบบพฤติกรรมของพนักงานและเปาหมายท่ีตองการ ตามรายละเอียดของปจจัยท้ัง 7 
ประการ ดังนี้ 

1. กลยุทธ (Strategy)   
จะหมายถึงการวางแผนการกระทําของบริษัท เพื่อตอบสนองตอความเปล่ียนแปลง

ของสภาพแวดลอมภายนอก ลูกคา คูแขงขัน กลยุทธคือวิธีการท่ีบริษัทใชปรับปรุงฐานะของบริษัท
ใหดีข้ึนโดยใชการแขงขัน เชนการเปนผูนําตนทุนตํ่า การใหคุณคาท่ีดีกวาแกลูกคา และการ
ครอบครองสวนแบงการตลาด เปนตน กลยุทธจะมีความสําคัญอยางเห็นไดชัด เม่ือบริษัทตองการ
เอาชนะการแขงขัน ภายในอุตสาหกรรมท่ีมีการแขงขันสูง ท่ีการแขงขันแพชนะท่ีสวนแบง
การตลาด  

2. โครงสราง (Structure)  
เม่ือพิจารณาถึงการพัฒนาแนวความคิดของโครงสราง โครงสรางจะแบงงาน และ

ประสานงาน ซ่ึงเปนการแลกเปล่ียนระหวางการแบงงานและการประสานงาน การกระจายอํานาจ
ออกไปและการกลับรวมอํานาจเขามา การจัดโครงสรางสมัยกอนจะแบงงานระหวางการผลิตและ
การขาย การมีผูบังคับบัญชาเพียงคนเดียว ขนาดของการควบคุมท่ีจํากัด การรวมกลุมงานท่ีคลายกัน 
และอํานาจหนาท่ีจะตองเทากับความรับผิดชอบ ซ่ึงเปนแนวคิดท่ีมีการใชอยูท่ัวไป ซ่ึงอาจทําใหเกิด
ปญหากับบริษัทท่ีมีขนาดใหญท่ีมีระบบงานซับซอน ทําใหมีแนวคิดโครงสรางใหมข้ึนมา เปนการ
ผสมผสานกันระหวางความซับซอนขององคการและความจําเปนของการควบคุม ซ่ึงรูปแบบ
ดังกลาวมีขอดีในดานการใหความสําคัญกับปญหาท่ีสําคัญของโครงสรางในปจจุบัน เปนการสราง
โครงสรางท่ีมีประสิทธิภาพในอนาคตในลักษณะของความยืดหยุน หรือ ช่ัวคราว มากข้ึน 
 3.ระบบ (System)  

เปนระเบียบวิธีปฏิบัติงานทุกอยาง ท้ังท่ีเปนทางการและไมเปนทางการ ท่ีตองใช
เพื่อการดําเนินงานขององคการ ระบบงบประมาณ ระบบบัญชีตนทุน ระบบการฝกอบรม และ
ระบบผลตอบแทน ฯลฯ การดําเนินงานขององคการ จะตองข้ึนอยูกับระบบเหลานี้ การเปล่ียนแปลง
ขององคการ สวนมากเปนการเปล่ียนแปลงท่ีระบบ การเปล่ียนแปลงองคการโดยการจัดโครงสราง
ใหมจะเกิดข้ึนนอยมาก ลักษณะท่ีนาท่ึงอยางหน่ึงของระบบคือ ระบบจะเปนกระจกสะทอนใหเห็น
ถึงฐานะขององคการ องคการบางแหงใหความสําคัญนอยมากเกี่ยวกับการวางแผนการตลาด สวน
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แบงการตลาด และการวางแผนเพ่ือลูกคา ยังคงแตมุงระบบภายในอยู ซ่ึงหากไมเกิดการ
เปล่ียนแปลงเปาหมายขององคการก็ไมอาจบรรลุได ไมวาจะมีการเปล่ียนแปลงกลยุทธหรือ
โครงสรางมากนอยแคไหน 
 4. รูปแบบ (Styles)  

ลักษณะอยางหน่ึงของรูปแบบการบริหารของผูบริหาร คือการใชเวลาในการ
บริหาร ผูบริหารบางสวนไมไดใชเวลาของเขา เพื่อการวางแผน การจัดองคการ การจูงใจ และการ
ควบคุม  อยางเหมาะสม โดยจะตองทุมเทใหกับส่ิงตาง ๆ อยางไมจบส้ิน ทําใหการบริหารขาด
ประสิทธิภาพ การบริหารเชิงกลยุทธจึงเร่ิมมีการนํามาใชเปนแนวทางในการแกไขปญหาดังกลาว 
แตรูปแบบการบริหารบางคร้ังใชไดดีกับองคการหนึ่ง แตกับอีกองคการหนึ่งกลับประสบความ
ลมเหลว ซ่ึงเกิดจากรูปแบบดังกลาวไมสอดคลองกับวัฒนธรรมขององคการ 
 5. บุคลากร (Staff)  

โดยท่ัวไปองคการจะปฏิบัติกับบุคลากรในสองกรณี กรณีแรกจะกลาวถึงการ
ประเมินผลงาน การฝกอบรม การจายผลตอบแทน และอ่ืน ๆ กรณีท่ีสอง จะกลาวถึงขวัญ ทัศนคติ 
แรงจูงใจ และพฤติกรรม ผูบริหารระดับสูงมักจะไมสนใจในท้ังสองกรณี กรณีแรกดูเหมือนเปน
เร่ืองเล็กนอย และควรปลอยใหเปนหนาท่ีของแผนกบุคคล สวนกรณีท่ีสองจะดูยุงยากเกินไปในการ
สํารวจทัศนคติของบุคลากร  โดยผูบริหารจะมุงประเด็นวา เม่ือมีโครงสรางท่ีเหมาะสม แลวคนจะ
เหมาะสมเอง หรือ  จงมีคนท่ีเหมาะสม แลวโครงสรางจะเหมาะสมเอง 

 6. ทักษะ (Skill) 
โดยสวนใหญ เราจะอธิบายคุณลักษณะขององคการจากส่ิงท่ีองคการนั้นๆ ทําไดดี

ท่ีสุด เชน การบริหารของ ไอบีเอ็ม การวิจัยของดูปองค การบริหารผลิตภัณฑของ พรอคเตอร แอนด 
แกมเบ้ิล การควบคุมทางการเงินของ ไอทีที การคิดคนส่ิงใหม ๆ ของฮิวเลตต-แพคการด คุณสมบัติ
หรือความสามารถเหลานี้ คือส่ิงท่ีเรียกวาทักษะ องคการท่ีเผชิญกับสภาพทางธุรกิจท่ีเลวลง จะตอง
กระทํามากกวาการเปล่ียนกลยุทธ แตจะตองเพ่ิมเพิ่มความสามารถใหม ๆ เขามาดวยทักษะใหม ๆ 
 7. คานิยมรวม (Shared Values)  

คานิยมรวมจะหมายถึงเปาหมายสูงสุด ท่ีมักจะไมกําหนดไวเปนลายลักษณอักษร 
คานิยมรวมจะเปนแนวความคิดรากฐานของการสรางธุรกิจข้ึนมา และเปนทิศทางในอนาคตท่ีทีม
ผูบริหารตองการใหซึมซาบไปท่ัวท้ังองคการ  เม่ือพนักงานท่ีถูกปลูกฝงดวยคานิยมเล่ือนตําแหนง
สูงข้ึนไป พวกเขาจะกลายเปนแบบอยางของพนักงานใหม และกระบวนการจะเปนเชนนี้ ตอไป 
คานิยมรวมจะคลายคลึงกับหลักพื้นฐานภายในระบบคณิตศาสตร มันจะเปนจุดเร่ิมตนของการสราง
กระบวนการข้ึนมาอยางมีเหตุผล แตตัวมันเองแลวไมไดมาอยางมีเหตุผล เพื่อการถายทอดคานิยม
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รวมอยางมีประสิทธิภาพ คานิยมรวมจะตองถูกสรุป โดยปกติมันจะถูกแสดงอยางลอย ๆ และมี
ความหมายนอยมากตอคนภานนอกท่ีไมรูจักองคการ แตจะมีความหมายอยางมากตอคนภายใน 
คานิยมรวมท่ีระบุไวอยางชัดเจนจะใหความหมายตอพวกเขา และการสรางความหมายจะเปนหนาท่ี
สําคัญอยางหนึ่งของการเปนผูนํา 

 
แนวคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพ (ทิพาวดี เมฆสวรรค,  2538 : 2) กลาวถึงประสิทธิภาพ

ไววา มีความหมายรวมถึง ผลิตภาพ และประสิทธิภาพ โดยประสิทธิภาพเปนส่ิงท่ีวัดไดหลายมิติ 
ตามแตวัตถุประสงคท่ีตองการพิจารณาคือ 

1. ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร (Process) ไดแก การทํางานท่ีได
มาตรฐาน รวดเร็ว ถูกตอง และใชเทคนิคท่ีสะดวก 

2.ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ ไดแก การทํางานท่ีมีคุณภาพเกิด
ประโยชนตอสังคม เกิดผลกําไร ทันเวลาผูปฏิบัติงานมีจิตสํานึกท่ีดีตอการทํางานและใหบริการเปน
ท่ีพอใจของลูกคา หรือผูมารับบริการ 

 
 แนวคิดเก่ียวกับการจูงใจตามทฤษฎีแรงจูงใจของ Frederick Herzberg (สมคิด 
บางโม, 2546 : 183 อางอิงจาก Herzberg , 1959) อธิบายวาทฤษฎีนี้ เปนทฤษฎีแรงจูงใจอีกทฤษฎี
หนึ่งท่ีไดรับการยอมรับอยางแพรหลายจากนักบริหาร ทฤษฎีนี้เรียกวา Motivation-Maintenance 
Theory  หรือ ทฤษฎี 2 ปจจัยในการจูงใจ (Two - Factors Theory of Motivation) 

ปจจัยตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับความรูสึกท่ีดีและไมดีของบุคคลผูท่ีทํางาน แบงไดเปน  
2 ประเภท คือ   

1)  ปจจัยเก้ือกูล (Hygiene Factors) หรือสภาพการทํางานภายนอก ( Extrinsic Job 
Conditions) ถาจัดองคประกอบดานนี้เหมาะสม จะเกิดประโยชนชวยลดความไมพอใจในงาน (Job 
Dissatisfaction) ลง แตถึงมีองคประกอบนี้สมบูรณก็ไมไดชวยใหบุคคลรักและพอใจในงานแต
อยางใด เพราะ “การลดความไมพอใจในงาน”  เปนคนละเร่ืองกับ  “ความรักและพอใจในงาน” ตอง
อาศัยองคประกอบดานปจจัยจูงใจเพียงองคประกอบเดียว 

องคประกอบดานปจจัยเกื้อกูล คือ การจัดลักษณะงาน เง่ือนไขในการทํางาน และ
บรรยากาศในการทํางานทางกายภาพ (Physical) และทางสังคม (Social) ใหลดความไมพึงพอใจใน
การทํางาน องคประกอบนี้จะเกี่ยวของกับ 
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 - เงินเดือน รายได 
 - ความม่ันคงในการทํางาน 
 - สถานะ ตําแหนง หนาท่ี 
 - สภาพเง่ือนไข วิธีการทํางาน 
 - ส่ิงแวดลอม เคร่ืองมือเคร่ืองใช 
 - ลักษณะการบังคับบัญชา 
 - คุณภาพของการชวยเหลือแนะนํา (Supervision) 
 - คุณภาพของความสัมพันธระหวางบุคคล เชน ความสัมพันธ กับเพื่อน

รวมงาน และกับผูบังคับบัญชา 
2) ปจจัยจูงใจ (Motivation) หรือสภาพการทํางานภายใน (Intrinsic Job 

Conditions) เปนองคประกอบท่ีชวยสรางความรัก ความพึงพอใจในการทํางาน (Job Satisfaction) 
ซ่ึงจะเปนท่ีมาของการมีขวัญกําลังใจ เต็มใจสรางผลงานท่ีมีคุณภาพใหกับองคการ แตถาขาด
องคประกอบนี้ก็ไมไดทําใหเกิดความไมพึงพอใจในการทํางานแตอยางใด การขาดองคประกอบนี้ 
จะทําใหบุคคลทํางานไดไมเต็มท่ี ไดผลงานตํ่ากวาเปาหมาย การจัดองคประกอบนี้ เนนท่ีลักษณะ
เนื้องานโดยตรง (Content) เชน 

 - งานตรงความถนัด ความสามารถ 
 - ไดงานตรงความสนใจ 
 - งานทาทาย 
 - ตัดสินคุณคาของคนท่ีผลสัมฤทธ์ิของงาน 
 - การไดรับการยอมรับนับถือในหนาท่ีการงาน (Recognition) 
 - การเห็นแนวทางเจริญกาวหนาในหนาท่ีการงาน 
 - มีโอกาสเปนไปไดท่ีจะไดรับการเล่ือนระดับตําแหนงในการทํางาน  
ลักษณะสําคัญของทฤษฎี ของเฮอรซเบอรก เปนแนวคิดท่ีมีประโยชนตอการ

บริหารและการจัดการบุคลากรภายในองคการ ท่ีช้ีนําการจัดบรรยากาศส่ิงแวดลอมใหมีลักษณะ
สุขอนามัยตอการทํางานเพ่ือใหสงวนรักษาคงสภาพผูปฏิบัติงานใหอยูกับองคการไมลาออกหรือ
เปล่ียนงาน เพราะการจัดองคประกอบสุขอนามัย จะชวยกําจัดความรูสึกไมพอใจงานออกไปจาก
บุคลากร 

แต บุคลากรจะมีผลิตผลในการทํางาน  (Productive)  จะตองอาศัยการจัด
องคประกอบ ส่ิงจูงใจในเนื้องานใหเหมาะสม คนจึงจะรัก พอใจงาน เปนท่ีมาของการสรางผลงาน
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ท่ีนาพอใจ ทฤษฎีนี้ มีจุดเดนท่ีแยกส่ิงท่ีทําใหไมพอใจในงานกับส่ิงท่ีทําใหพอใจในงาน ไวเปน 2 
สวน แตกตางกันและไมเกี่ยวของกัน 
  
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
  อรัญญา  เจริญกุล  (2546) ไดเสนอผลการศึกษาเร่ือง “ปจจัยจูงใจในการทํางานของ
พนักงานธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  สาขาในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 150 คน 
จากผลการศึกษาพอจะสรุปไดดังนี้  
 ปจจัยจูงใจท่ีเปนตัวกระตุนในการทํางานโดยภาพรวมมีความสําคัญตอผูตอบ
แบบสอบถามในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอย ไดดังนี้  ดานลักษณะงานท่ี
ปฏิบัติ  ดานความสําเร็จของงาน  ดานความรับผิดชอบ   ดานการไดรับยอมรับนับถือ  และดาน
ความกาวหนาในหนาท่ีการงาน  
 ปจจัยยอยในแตละดานใหความสําคัญในระดับมาก  ดังนี้ ดานลักษณะงานท่ีปฏิบัติ 
ไดแก ลักษณะงานท่ีปฏิบัติ  และความสนใจงานท่ีปฏิบัติ   ดานความสําเร็จของงาน   ไดแก 
ความรูสึกไดเปนสวนหน่ึงของความสําเร็จในงาน   ดานความรับผิดชอบ   ไดแก ปฏิบัติงานท่ี
เหมาะสม และมีโอกาสไดแสดงความสามารถเต็มท่ี   ดานการไดรับยอมรับนับถือ    ไดแก ความมี
เกียรติและศักดิ์ศรีในอาชีพและความสําคัญของผูปฏิบัติงานตอหนวยงาน  ดานความกาวหนาใน
หนาท่ีการงาน   ไดแก  การไดมีโอกาสเรียนรูงานดานตางๆ เพื่อพัฒนาตนเองตลอดเวลา 
 ปจจัยจูงใจท่ีบํารุงรักษาจิตใจ  โดยภาพรวมมีความสําคัญโดยสามารถเรียงลําดับ
คาเฉล่ียจากมากไปนอย ไดดังนี้ ดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน ดานความสัมพันธระหวาง
ผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา ดานความม่ันคงในงาน ดานสภาพการทํางาน ดานเร่ืองสวนตัว 
ดานนโยบายและการบริหารของหนวยงาน และดานคาตอบแทนและสวัสดิการ 
 ปจจัยยอยในแตละดานใหความสําคัญในระดับมาก  ดังนี้ดานนโยบายและการบริหาร
ของหนวยงาน ไดแก การกําหนดตําแหนงหนาที่ความรับผิดชอบในตําแหนงงานท่ีชัดเจน ดาน
ความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา ไดแก การติดตอส่ือสารระหวาง
ผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชา    ดานความม่ันคงในงาน ไดแก ผลประกอบการของธนาคารมี
ความมั่นคงตออาชีพพนักงาน  ดานสภาพการทํางาน ไดแก ความสะอาดของสถานท่ีทํางาน  ดาน
เร่ืองสวนตัว ไดแก ความรักความอบอุนในครอบครัวมีผลทําใหมีความพรอมในการทํางาน 
 ดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน ไดแก การปรึกษาหารือ กันระหวางกันเม่ือประสบปญหาใน
การทํางาน   ดานคาตอบแทนและสวัสดิการ ไดแก เงินเดือนท่ีไดรับ 
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คมชลัฐ  สมบูรณ (2549) ไดศึกษา ปจจัยจงูใจในการทํางานของผูบริหารตัวแทน
ประกันชีวิต  (ข้ันสมบูรณ) บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด     กรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษา
ปจจัยจูงใจท่ีเปนตัวกระตุนในการทํางาน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมาก  เรียงลําดับคือ  ดานลักษณะและขอบเขตของงาน ดานความสําเร็จของงาน ดานความ
รับผิดชอบ  ดานความกาวหนาในหนาท่ีการงาน  ดานโอกาสในการเจริญเติบโต และดานการ
ยอมรับนับถือ 

สําหรับปจจัยยอยของแตละดานผูตอบแบบสอบถามมีความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากสูงสุดลําดับแรก ดังนี้  ดานลักษณะและขอบเขตของงาน ไดแก ลักษณะงานท่ีทําอยูเปน
งานท่ีทาทาย   ดานความสําเร็จของงาน ไดแก  งานท่ีทํา ทําใหเราไดใชความรู ความสามารถท่ีมีอยู   
ดานความรับผิดชอบ  ไดแก  มีอิสระในการทํางานและการตัดสินใจเกี่ยวกับงานในความรับผิดชอบ  
ดานความกาวหนาในหนาท่ีการงาน  ไดแก   สามารถสรางประสบการณ   ดานการยอมรับนับถือ 
ไดแก  มีความภาคภูมิใจในอาชีพ ดานโอกาสในการเจริญเติบโต  ไดแก บริษัทมีการกําหนดข้ันการ
เล่ือนตําแหนงอยางชัดเจน  

ผลการศึกษาปจจัยจูงใจในการทํางานท่ีรักษาสุขภาพจิต  พบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  เรียงลําดับคือ  ดานความม่ันคงในการปฏิบัติงาน ดาน
ความม่ันคงในการทํางาน ดานการบังคับบัญชาของหัวหนา ดานชีวิตสวนตัว ดานความสัมพันธกับ
เพื่อนรวมงาน ดานตําแหนงหนาท่ีท่ีทําอยูในปจจุบัน ดานคาตอบแทน ดานสภาพการทํางาน ดาน
ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา และดานนโยบายและการบริหาร 
 สําหรับปจจัยยอยของแตละดานผูตอบแบบสอบถามมีความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 
ดังนี้  ดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา  ไดแก ความสนิทสนม ความจริงใจและความเปนกันเอง  
ดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน  ไดแก การชวยเหลือกันในการทํางานใหสําเร็จตามเปาหมาย   
ดานการบังคับบัญชาของหัวหนา  ไดแก ความยุติธรรมในการพิจารณาผลงาน และการใหโอกาส
ผูใตบังคับบัญชาพัฒนา     ดานนโยบายและการบริหาร  ไดแก  บริษัท/หัวหนา มีการชี้แจงนโยบาย 
ระบบการทํางานอยางท่ัวถึง และมีการกําหนดหนาท่ี ลักษณะงานท่ีทําใหอยางชัดเจนเขาใจงาย   
ดานความม่ันคงในการปฏิบัติงาน  ไดแก   บริษัทมีความมั่นคง มี   ดานสภาพการทํางาน  ไดแก  
สถานท่ีทํางานในปจจุบันสงเสริมใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางาน  ดานคาตอบแทน  ไดแก  
เงินเดือนและคานายหนาท่ีไดรับเหมาะสมกับงานท่ีปฏิบัติ   ดานความม่ันคงในการทํางาน  ไดแก 
ความม่ันคงของบริษัท ดานชีวิตสวนตัว  ไดแก มีความรูสึกวาเราทํางานเพ่ือประโยชนตอสังคมและ
ครอบครัว  
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 มนตรี  เนียมจีน (2544) ไดศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการใหบริการของสหกรณออม
ทรัพยการเคหะแหงชาติ จํากัด ผลการศึกษาพบวา ระดับประสิทธิภาพ การใหบริการของสหกรณ
ออมทรัพย การเคหะแหงชาติ โดยแบงเปนการศึกษาดานระบบการใหบริการ ดานกระบวนการ
ใหบริการ และดานเจาหนาท่ีใหบริการ โดยแบงระดับประสิทธิภาพของการใหบริการเปน 3 ระดับ
พบวา ประสิทธิภาพในการใหบริการของสหกรณออมทรัพยการเคหะแหงชาติ จํากัด อยูใน
ระดับสูง และเม่ือพิจารณาประสิทธิภาพของการใหบริการเปนรายดานพบวา ดานเจาหนาท่ีท่ี
ใหบริการอยูในระดับสูง รองลงมาดานระบบการใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการอยูใน
ระดับปานกลาง 
 สําหรับรายขอแตละดานพบวา  ดานเจาหนาท่ีท่ีใหบริการของสหกรณออมทรัพยการ
เคหะแหงชาติในภาพรวมมีประสิทธิภาพสูง  ไดแก การติดตอขอกูเงินสามัญ  การติดตอขอกูเงิน
พิเศษ และการติดตอขอกูเงิฉุกเฉิน การติดตอขอรับฝาก-ถอนเงินจะไดรับการยอมรับอยางดี  

ดานระบบการใหบริการของสหกรณออมทรัพยการเคหะแหงชาติในภาพรวม มีระดับ
ประสิทธิภาพสูง ไดแก สมาชิกไดรับการอํานวยความสะดวกในดานการใชบริการเงินฝาก-ถอน
สหกรณออมทรัพยเปนอยางดี สมาชิกไดรับการสะดวกในการติดตอขอกูเงินจาก สหกรณออม
ทรัพย สหกรณใหความรวมมือกับ สมาชิกทุกคน เทาเทียมกันตามระเบียบของสหกรณ  เคร่ืองมือ
เคร่ืองใชของระบบสหกรณ กาวหนาทันสมัยทัดเทียมสถาบันการเงินท่ัวไป 

ดานกระบวนการใหบริการของสหกรณออมทรัพยการเคหะแหงชาติในภาพรวม มี
ระดับประสิทธิภาพปากกลาง ดานกระบวนการใหบริการของสหกรณออมทรัพยการเคหะแหงชาติ
รายขอท่ีมีประสิทธิภาพสูง ไดแกสมาชิกสามารถติดตอขอรับบริการของสหกรณไดทกุเร่ืองโดยไม
ติดขัด การขอยื่นคําขอกูฉุกเฉินจะไดรับเงินภายใน 1 วัน ดานกระบวนการใหบริการของสหกรณ
ออมทรัพยการเคหะแหงชาติรายขอท่ีมีประสิทธิภาพปานกลาง ไดแก ระยะเวลาการพิจารณาคําขอกู
เงิน การยื่นคําขอกูเงินสามัญจะไดรับภายใน 30 วัน  การขอย่ืนคําขอกูพิเศษจะไดรับเงินภายใน 30 
วัน และทุกคร้ังท่ีฝาก-ถอนจะตองใชเวลารอสมุดคร้ังละมากกวา 15 นาที 


