
 

บทท่ี 2 
ทฤษฎี แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
 การศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของทีม : กรณีศึกษาเครือขาย

ลูกคาผูประกอบการ 2  ของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย  มีทฤษฎี  แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมท่ี
เกี่ยวของ ดังนี้ 
 
ทฤษฎี และแนวคิด 

แนวคิดเก่ียวกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน   (สมยศ นาวี
การ, 2546:2 ) อางถึงแนวความคิดของบริษัทท่ีปรึกษาชื่อ แมคคินซ่ีย แอนด คอมพานี ไดพัฒนา
แบบจําลอง7-S ข้ึนมา เพื่อการวิเคราะหการบริหาร แบบจําลองดังกลาว ไดรับความนิยมแพรหลาย 
เพราะวาไดกลายเปนรากฐานของการวิจัยของหนังสือขายดีท่ีสุด 2 เลม คือ The Art of Japanese 
Management และ In Search of Excellence ซ่ึงเสนอปจจัย 7 ประการท่ีมีความสัมพันธกัน และมี
อิทธิพลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานขององคการ ซ่ึงประกอบดวย กลยุทธ โครงสราง ระบบ 
แบบ บุคลากร ทักษะ และคานิยม โดยปจจัยดังกลาวไดถูกใชเปนรากฐานของการศึกษาองคการที่มี
ผลการดําเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพสูง ซ่ึงพบวา ความมีประสิทธิภาพขององคการจะเกิดข้ึนจาก
ความเกี่ยวพันระหวางกันของปจจัยท้ังหมด   ดังแสดงในรูปท่ี 1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                         รูปท่ี 1 แบบจําลอง 7-S 
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จากรูปท่ี 1 แบบจําลอง 7-S นี้เ ปนกรอบการพิจารณาและการวางแผนเพื่อการ
กําหนดกลยุทธในองคการโดยการประสานองคประกอบท้ัง 7 ตัวใหสอดคลองประสานกัน ตัวแปร
แตละตัวมีความสําคัญตอการบริหารองคการ เร่ิมต้ังแตการกําหนดกลยุทธองคการเกี่ยวของกับการ
พิจารณาโครงสรางองคการ เปาหมายขององคการ ระบบการดําเนินงาน ทักษะท่ีใชในการทํางาน 
บุคลากร รูปแบบพฤติกรรมของพนักงานและเปาหมายท่ีตองการ ตามรายละเอียดของปจจัยท้ัง 7 
ประการ ดังนี้ 

1. กลยุทธ (Strategy)   
จะหมายถึงการวางแผนการกระทําของบริษัท เพื่อตอบสนองตอความเปล่ียนแปลง

ของสภาพแวดลอมภายนอก ลูกคา คูแขงขัน กลยุทธคือวิธีการท่ีบริษัทใชปรับปรุงฐานะของบริษัท
ใหดีข้ึนโดยใชการแขงขัน เชนการเปนผูนําตนทุนตํ่า การใหคุณคาท่ีดีกวาแกลูกคา และการ
ครอบครองสวนแบงการตลาด เปนตน กลยุทธจะมีความสําคัญอยางเห็นไดชัด เม่ือบริษัทตองการ
เอาชนะการแขงขัน ภายในอุตสาหกรรมท่ีมีการแขงขันสูง ท่ีการแขงขันแพชนะท่ีสวนแบง
การตลาด  

2. โครงสราง (Structure)  
เม่ือพิจารณาถึงการพัฒนาแนวความคิดของโครงสราง โครงสรางจะแบงงาน และ

ประสานงาน ซ่ึงเปนการแลกเปล่ียนระหวางการแบงงานและการประสานงาน การกระจายอํานาจ
ออกไปและการกลับรวมอํานาจเขามา การจัดโครงสรางสมัยกอนจะแบงงานระหวางการผลิตและ
การขาย การมีผูบังคับบัญชาเพียงคนเดียว ขนาดของการควบคุมท่ีจํากัด การรวมกลุมงานท่ีคลายกัน 
และอํานาจหนาท่ีจะตองเทากับความรับผิดชอบ ซ่ึงเปนแนวคิดท่ีมีการใชอยูท่ัวไป ซ่ึงอาจทําใหเกิด
ปญหากับบริษัทท่ีมีขนาดใหญท่ีมีระบบงานซับซอน ทําใหมีแนวคิดโครงสรางใหมข้ึนมา เปนการ
ผสมผสานกันระหวางความซับซอนขององคการและความจําเปนของการควบคุม ซ่ึงรูปแบบ
ดังกลาวมีขอดีในดานการใหความสําคัญกับปญหาท่ีสําคัญของโครงสรางในปจจุบัน เปนการสราง
โครงสรางท่ีมีประสิทธิภาพในอนาคตในลักษณะของความยืดหยุน หรือ ช่ัวคราว มากข้ึน 
 3.ระบบ (System)  

เปนระเบียบวิธีปฏิบัติงานทุกอยาง ท้ังท่ีเปนทางการและไมเปนทางการ ท่ีตองใช
เพื่อการดําเนินงานขององคการ ระบบงบประมาณ ระบบบัญชีตนทุน ระบบการฝกอบรม และ
ระบบผลตอบแทน ฯลฯ การดําเนินงานขององคการ จะตองข้ึนอยูกับระบบเหลานี้ การเปล่ียนแปลง
ขององคการ สวนมากเปนการเปล่ียนแปลงท่ีระบบ การเปล่ียนแปลงองคการโดยการจัดโครงสราง
ใหมจะเกิดข้ึนนอยมาก ลักษณะท่ีนาท่ึงอยางหน่ึงของระบบคือ ระบบจะเปนกระจกสะทอนใหเห็น
ถึงฐานะขององคการ องคการบางแหงใหความสําคัญนอยมากเกี่ยวกับการวางแผนการตลาด สวน
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แบงการตลาด และการวางแผนเพ่ือลูกคา ยังคงแตมุงระบบภายในอยู ซ่ึงหากไมเกิดการ
เปล่ียนแปลงเปาหมายขององคการก็ไมอาจบรรลุได ไมวาจะมีการเปล่ียนแปลงกลยุทธหรือ
โครงสรางมากนอยแคไหน 
 4. รูปแบบ (Styles)  

ลักษณะอยางหน่ึงของรูปแบบการบริหารของผูบริหาร คือการใชเวลาในการ
บริหาร ผูบริหารบางสวนไมไดใชเวลาของเขา เพื่อการวางแผน การจัดองคการ การจูงใจ และการ
ควบคุม  อยางเหมาะสม โดยจะตองทุมเทใหกับส่ิงตาง ๆ อยางไมจบส้ิน ทําใหการบริหารขาด
ประสิทธิภาพ การบริหารเชิงกลยุทธจึงเร่ิมมีการนํามาใชเปนแนวทางในการแกไขปญหาดังกลาว 
แตรูปแบบการบริหารบางคร้ังใชไดดีกับองคการหนึ่ง แตกับอีกองคการหนึ่งกลับประสบความ
ลมเหลว ซ่ึงเกิดจากรูปแบบดังกลาวไมสอดคลองกับวัฒนธรรมขององคการ 
 5. บุคลากร (Staff)  

โดยท่ัวไปองคการจะปฏิบัติกับบุคลากรในสองกรณี กรณีแรกจะกลาวถึงการ
ประเมินผลงาน การฝกอบรม การจายผลตอบแทน และอ่ืน ๆ กรณีท่ีสอง จะกลาวถึงขวัญ ทัศนคติ 
แรงจูงใจ และพฤติกรรม ผูบริหารระดับสูงมักจะไมสนใจในท้ังสองกรณี กรณีแรกดูเหมือนเปน
เร่ืองเล็กนอย และควรปลอยใหเปนหนาท่ีของแผนกบุคคล สวนกรณีท่ีสองจะดูยุงยากเกินไปในการ
สํารวจทัศนคติของบุคลากร  โดยผูบริหารจะมุงประเด็นวา เม่ือมีโครงสรางท่ีเหมาะสม แลวคนจะ
เหมาะสมเอง หรือ  จงมีคนท่ีเหมาะสม แลวโครงสรางจะเหมาะสมเอง 

 6. ทักษะ (Skill) 
โดยสวนใหญ เราจะอธิบายคุณลักษณะขององคการจากส่ิงท่ีองคการนั้นๆ ทําไดดี

ท่ีสุด เชน การบริหารของ ไอบีเอ็ม การวิจัยของดูปองค การบริหารผลิตภัณฑของ พรอคเตอร แอนด 
แกมเบ้ิล การควบคุมทางการเงินของ ไอทีที การคิดคนส่ิงใหม ๆ ของฮิวเลตต-แพคการด คุณสมบัติ
หรือความสามารถเหลานี้ คือส่ิงท่ีเรียกวาทักษะ องคการท่ีเผชิญกับสภาพทางธุรกิจท่ีเลวลง จะตอง
กระทํามากกวาการเปล่ียนกลยุทธ แตจะตองเพ่ิมเพิ่มความสามารถใหม ๆ เขามาดวยทักษะใหม ๆ 
 7. คานิยมรวม (Shared Values)  

คานิยมรวมจะหมายถึงเปาหมายสูงสุด ท่ีมักจะไมกําหนดไวเปนลายลักษณอักษร 
คานิยมรวมจะเปนแนวความคิดรากฐานของการสรางธุรกิจข้ึนมา และเปนทิศทางในอนาคตท่ีทีม
ผูบริหารตองการใหซึมซาบไปท่ัวท้ังองคการ  เม่ือพนักงานท่ีถูกปลูกฝงดวยคานิยมเล่ือนตําแหนง
สูงข้ึนไป พวกเขาจะกลายเปนแบบอยางของพนักงานใหม และกระบวนการจะเปนเชนนี้ ตอไป 
คานิยมรวมจะคลายคลึงกับหลักพื้นฐานภายในระบบคณิตศาสตร มันจะเปนจุดเร่ิมตนของการสราง
กระบวนการข้ึนมาอยางมีเหตุผล แตตัวมันเองแลวไมไดมาอยางมีเหตุผล เพื่อการถายทอดคานิยม
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รวมอยางมีประสิทธิภาพ คานิยมรวมจะตองถูกสรุป โดยปกติมันจะถูกแสดงอยางลอย ๆ และมี
ความหมายนอยมากตอคนภานนอกท่ีไมรูจักองคการ แตจะมีความหมายอยางมากตอคนภายใน 
คานิยมรวมท่ีระบุไวอยางชัดเจนจะใหความหมายตอพวกเขา และการสรางความหมายจะเปนหนาท่ี
สําคัญอยางหนึ่งของการเปนผูนํา 

 
แนวคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพ (ทิพาวดี เมฆสวรรค,  2538 : 2) กลาวถึงประสิทธิภาพ

ไววา มีความหมายรวมถึง ผลิตภาพ และประสิทธิภาพ โดยประสิทธิภาพเปนส่ิงท่ีวัดไดหลายมิติ 
ตามแตวัตถุประสงคท่ีตองการพิจารณาคือ 

1. ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร (Process) ไดแก การทํางานท่ีได
มาตรฐาน รวดเร็ว ถูกตอง และใชเทคนิคท่ีสะดวก 

2.ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ ไดแก การทํางานท่ีมีคุณภาพเกิด
ประโยชนตอสังคม เกิดผลกําไร ทันเวลาผูปฏิบัติงานมีจิตสํานึกท่ีดีตอการทํางานและใหบริการเปน
ท่ีพอใจของลูกคา หรือผูมารับบริการ 

 
 แนวคิดเก่ียวกับการจูงใจตามทฤษฎีแรงจูงใจของ Frederick Herzberg (สมคิด 
บางโม, 2546 : 183 อางอิงจาก Herzberg , 1959) อธิบายวาทฤษฎีนี้ เปนทฤษฎีแรงจูงใจอีกทฤษฎี
หนึ่งท่ีไดรับการยอมรับอยางแพรหลายจากนักบริหาร ทฤษฎีนี้เรียกวา Motivation-Maintenance 
Theory  หรือ ทฤษฎี 2 ปจจัยในการจูงใจ (Two - Factors Theory of Motivation) 

ปจจัยตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับความรูสึกท่ีดีและไมดีของบุคคลผูท่ีทํางาน แบงไดเปน  
2 ประเภท คือ   

1)  ปจจัยเก้ือกูล (Hygiene Factors) หรือสภาพการทํางานภายนอก ( Extrinsic Job 
Conditions) ถาจัดองคประกอบดานนี้เหมาะสม จะเกิดประโยชนชวยลดความไมพอใจในงาน (Job 
Dissatisfaction) ลง แตถึงมีองคประกอบนี้สมบูรณก็ไมไดชวยใหบุคคลรักและพอใจในงานแต
อยางใด เพราะ “การลดความไมพอใจในงาน”  เปนคนละเร่ืองกับ  “ความรักและพอใจในงาน” ตอง
อาศัยองคประกอบดานปจจัยจูงใจเพียงองคประกอบเดียว 

องคประกอบดานปจจัยเกื้อกูล คือ การจัดลักษณะงาน เง่ือนไขในการทํางาน และ
บรรยากาศในการทํางานทางกายภาพ (Physical) และทางสังคม (Social) ใหลดความไมพึงพอใจใน
การทํางาน องคประกอบนี้จะเกี่ยวของกับ 
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 - เงินเดือน รายได 
 - ความม่ันคงในการทํางาน 
 - สถานะ ตําแหนง หนาท่ี 
 - สภาพเง่ือนไข วิธีการทํางาน 
 - ส่ิงแวดลอม เคร่ืองมือเคร่ืองใช 
 - ลักษณะการบังคับบัญชา 
 - คุณภาพของการชวยเหลือแนะนํา (Supervision) 
 - คุณภาพของความสัมพันธระหวางบุคคล เชน ความสัมพันธ กับเพื่อน

รวมงาน และกับผูบังคับบัญชา 
2) ปจจัยจูงใจ (Motivation) หรือสภาพการทํางานภายใน (Intrinsic Job 

Conditions) เปนองคประกอบท่ีชวยสรางความรัก ความพึงพอใจในการทํางาน (Job Satisfaction) 
ซ่ึงจะเปนท่ีมาของการมีขวัญกําลังใจ เต็มใจสรางผลงานท่ีมีคุณภาพใหกับองคการ แตถาขาด
องคประกอบนี้ก็ไมไดทําใหเกิดความไมพึงพอใจในการทํางานแตอยางใด การขาดองคประกอบนี้ 
จะทําใหบุคคลทํางานไดไมเต็มท่ี ไดผลงานตํ่ากวาเปาหมาย การจัดองคประกอบนี้ เนนท่ีลักษณะ
เนื้องานโดยตรง (Content) เชน 

 - งานตรงความถนัด ความสามารถ 
 - ไดงานตรงความสนใจ 
 - งานทาทาย 
 - ตัดสินคุณคาของคนท่ีผลสัมฤทธ์ิของงาน 
 - การไดรับการยอมรับนับถือในหนาท่ีการงาน (Recognition) 
 - การเห็นแนวทางเจริญกาวหนาในหนาท่ีการงาน 
 - มีโอกาสเปนไปไดท่ีจะไดรับการเล่ือนระดับตําแหนงในการทํางาน  
ลักษณะสําคัญของทฤษฎี ของเฮอรซเบอรก เปนแนวคิดท่ีมีประโยชนตอการ

บริหารและการจัดการบุคลากรภายในองคการ ท่ีช้ีนําการจัดบรรยากาศส่ิงแวดลอมใหมีลักษณะ
สุขอนามัยตอการทํางานเพ่ือใหสงวนรักษาคงสภาพผูปฏิบัติงานใหอยูกับองคการไมลาออกหรือ
เปล่ียนงาน เพราะการจัดองคประกอบสุขอนามัย จะชวยกําจัดความรูสึกไมพอใจงานออกไปจาก
บุคลากร 

แต บุคลากรจะมีผลิตผลในการทํางาน  (Productive)  จะตองอาศัยการจัด
องคประกอบ ส่ิงจูงใจในเนื้องานใหเหมาะสม คนจึงจะรัก พอใจงาน เปนท่ีมาของการสรางผลงาน



 9 

ท่ีนาพอใจ ทฤษฎีนี้ มีจุดเดนท่ีแยกส่ิงท่ีทําใหไมพอใจในงานกับส่ิงท่ีทําใหพอใจในงาน ไวเปน 2 
สวน แตกตางกันและไมเกี่ยวของกัน 
  
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
  อรัญญา  เจริญกุล  (2546) ไดเสนอผลการศึกษาเร่ือง “ปจจัยจูงใจในการทํางานของ
พนักงานธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  สาขาในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 150 คน 
จากผลการศึกษาพอจะสรุปไดดังนี้  
 ปจจัยจูงใจท่ีเปนตัวกระตุนในการทํางานโดยภาพรวมมีความสําคัญตอผูตอบ
แบบสอบถามในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอย ไดดังนี้  ดานลักษณะงานท่ี
ปฏิบัติ  ดานความสําเร็จของงาน  ดานความรับผิดชอบ   ดานการไดรับยอมรับนับถือ  และดาน
ความกาวหนาในหนาท่ีการงาน  
 ปจจัยยอยในแตละดานใหความสําคัญในระดับมาก  ดังนี้ ดานลักษณะงานท่ีปฏิบัติ 
ไดแก ลักษณะงานท่ีปฏิบัติ  และความสนใจงานท่ีปฏิบัติ   ดานความสําเร็จของงาน   ไดแก 
ความรูสึกไดเปนสวนหน่ึงของความสําเร็จในงาน   ดานความรับผิดชอบ   ไดแก ปฏิบัติงานท่ี
เหมาะสม และมีโอกาสไดแสดงความสามารถเต็มท่ี   ดานการไดรับยอมรับนับถือ    ไดแก ความมี
เกียรติและศักดิ์ศรีในอาชีพและความสําคัญของผูปฏิบัติงานตอหนวยงาน  ดานความกาวหนาใน
หนาท่ีการงาน   ไดแก  การไดมีโอกาสเรียนรูงานดานตางๆ เพื่อพัฒนาตนเองตลอดเวลา 
 ปจจัยจูงใจท่ีบํารุงรักษาจิตใจ  โดยภาพรวมมีความสําคัญโดยสามารถเรียงลําดับ
คาเฉล่ียจากมากไปนอย ไดดังนี้ ดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน ดานความสัมพันธระหวาง
ผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา ดานความม่ันคงในงาน ดานสภาพการทํางาน ดานเร่ืองสวนตัว 
ดานนโยบายและการบริหารของหนวยงาน และดานคาตอบแทนและสวัสดิการ 
 ปจจัยยอยในแตละดานใหความสําคัญในระดับมาก  ดังนี้ดานนโยบายและการบริหาร
ของหนวยงาน ไดแก การกําหนดตําแหนงหนาที่ความรับผิดชอบในตําแหนงงานท่ีชัดเจน ดาน
ความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา ไดแก การติดตอส่ือสารระหวาง
ผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชา    ดานความม่ันคงในงาน ไดแก ผลประกอบการของธนาคารมี
ความมั่นคงตออาชีพพนักงาน  ดานสภาพการทํางาน ไดแก ความสะอาดของสถานท่ีทํางาน  ดาน
เร่ืองสวนตัว ไดแก ความรักความอบอุนในครอบครัวมีผลทําใหมีความพรอมในการทํางาน 
 ดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน ไดแก การปรึกษาหารือ กันระหวางกันเม่ือประสบปญหาใน
การทํางาน   ดานคาตอบแทนและสวัสดิการ ไดแก เงินเดือนท่ีไดรับ 
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คมชลัฐ  สมบูรณ (2549) ไดศึกษา ปจจัยจงูใจในการทํางานของผูบริหารตัวแทน
ประกันชีวิต  (ข้ันสมบูรณ) บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด     กรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษา
ปจจัยจูงใจท่ีเปนตัวกระตุนในการทํางาน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมาก  เรียงลําดับคือ  ดานลักษณะและขอบเขตของงาน ดานความสําเร็จของงาน ดานความ
รับผิดชอบ  ดานความกาวหนาในหนาท่ีการงาน  ดานโอกาสในการเจริญเติบโต และดานการ
ยอมรับนับถือ 

สําหรับปจจัยยอยของแตละดานผูตอบแบบสอบถามมีความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากสูงสุดลําดับแรก ดังนี้  ดานลักษณะและขอบเขตของงาน ไดแก ลักษณะงานท่ีทําอยูเปน
งานท่ีทาทาย   ดานความสําเร็จของงาน ไดแก  งานท่ีทํา ทําใหเราไดใชความรู ความสามารถท่ีมีอยู   
ดานความรับผิดชอบ  ไดแก  มีอิสระในการทํางานและการตัดสินใจเกี่ยวกับงานในความรับผิดชอบ  
ดานความกาวหนาในหนาท่ีการงาน  ไดแก   สามารถสรางประสบการณ   ดานการยอมรับนับถือ 
ไดแก  มีความภาคภูมิใจในอาชีพ ดานโอกาสในการเจริญเติบโต  ไดแก บริษัทมีการกําหนดข้ันการ
เล่ือนตําแหนงอยางชัดเจน  

ผลการศึกษาปจจัยจูงใจในการทํางานท่ีรักษาสุขภาพจิต  พบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  เรียงลําดับคือ  ดานความม่ันคงในการปฏิบัติงาน ดาน
ความม่ันคงในการทํางาน ดานการบังคับบัญชาของหัวหนา ดานชีวิตสวนตัว ดานความสัมพันธกับ
เพื่อนรวมงาน ดานตําแหนงหนาท่ีท่ีทําอยูในปจจุบัน ดานคาตอบแทน ดานสภาพการทํางาน ดาน
ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา และดานนโยบายและการบริหาร 
 สําหรับปจจัยยอยของแตละดานผูตอบแบบสอบถามมีความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 
ดังนี้  ดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา  ไดแก ความสนิทสนม ความจริงใจและความเปนกันเอง  
ดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน  ไดแก การชวยเหลือกันในการทํางานใหสําเร็จตามเปาหมาย   
ดานการบังคับบัญชาของหัวหนา  ไดแก ความยุติธรรมในการพิจารณาผลงาน และการใหโอกาส
ผูใตบังคับบัญชาพัฒนา     ดานนโยบายและการบริหาร  ไดแก  บริษัท/หัวหนา มีการชี้แจงนโยบาย 
ระบบการทํางานอยางท่ัวถึง และมีการกําหนดหนาท่ี ลักษณะงานท่ีทําใหอยางชัดเจนเขาใจงาย   
ดานความม่ันคงในการปฏิบัติงาน  ไดแก   บริษัทมีความมั่นคง มี   ดานสภาพการทํางาน  ไดแก  
สถานท่ีทํางานในปจจุบันสงเสริมใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางาน  ดานคาตอบแทน  ไดแก  
เงินเดือนและคานายหนาท่ีไดรับเหมาะสมกับงานท่ีปฏิบัติ   ดานความม่ันคงในการทํางาน  ไดแก 
ความม่ันคงของบริษัท ดานชีวิตสวนตัว  ไดแก มีความรูสึกวาเราทํางานเพ่ือประโยชนตอสังคมและ
ครอบครัว  
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 มนตรี  เนียมจีน (2544) ไดศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการใหบริการของสหกรณออม
ทรัพยการเคหะแหงชาติ จํากัด ผลการศึกษาพบวา ระดับประสิทธิภาพ การใหบริการของสหกรณ
ออมทรัพย การเคหะแหงชาติ โดยแบงเปนการศึกษาดานระบบการใหบริการ ดานกระบวนการ
ใหบริการ และดานเจาหนาท่ีใหบริการ โดยแบงระดับประสิทธิภาพของการใหบริการเปน 3 ระดับ
พบวา ประสิทธิภาพในการใหบริการของสหกรณออมทรัพยการเคหะแหงชาติ จํากัด อยูใน
ระดับสูง และเม่ือพิจารณาประสิทธิภาพของการใหบริการเปนรายดานพบวา ดานเจาหนาท่ีท่ี
ใหบริการอยูในระดับสูง รองลงมาดานระบบการใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการอยูใน
ระดับปานกลาง 
 สําหรับรายขอแตละดานพบวา  ดานเจาหนาท่ีท่ีใหบริการของสหกรณออมทรัพยการ
เคหะแหงชาติในภาพรวมมีประสิทธิภาพสูง  ไดแก การติดตอขอกูเงินสามัญ  การติดตอขอกูเงิน
พิเศษ และการติดตอขอกูเงิฉุกเฉิน การติดตอขอรับฝาก-ถอนเงินจะไดรับการยอมรับอยางดี  

ดานระบบการใหบริการของสหกรณออมทรัพยการเคหะแหงชาติในภาพรวม มีระดับ
ประสิทธิภาพสูง ไดแก สมาชิกไดรับการอํานวยความสะดวกในดานการใชบริการเงินฝาก-ถอน
สหกรณออมทรัพยเปนอยางดี สมาชิกไดรับการสะดวกในการติดตอขอกูเงินจาก สหกรณออม
ทรัพย สหกรณใหความรวมมือกับ สมาชิกทุกคน เทาเทียมกันตามระเบียบของสหกรณ  เคร่ืองมือ
เคร่ืองใชของระบบสหกรณ กาวหนาทันสมัยทัดเทียมสถาบันการเงินท่ัวไป 

ดานกระบวนการใหบริการของสหกรณออมทรัพยการเคหะแหงชาติในภาพรวม มี
ระดับประสิทธิภาพปากกลาง ดานกระบวนการใหบริการของสหกรณออมทรัพยการเคหะแหงชาติ
รายขอท่ีมีประสิทธิภาพสูง ไดแกสมาชิกสามารถติดตอขอรับบริการของสหกรณไดทกุเร่ืองโดยไม
ติดขัด การขอยื่นคําขอกูฉุกเฉินจะไดรับเงินภายใน 1 วัน ดานกระบวนการใหบริการของสหกรณ
ออมทรัพยการเคหะแหงชาติรายขอท่ีมีประสิทธิภาพปานกลาง ไดแก ระยะเวลาการพิจารณาคําขอกู
เงิน การยื่นคําขอกูเงินสามัญจะไดรับภายใน 30 วัน  การขอย่ืนคําขอกูพิเศษจะไดรับเงินภายใน 30 
วัน และทุกคร้ังท่ีฝาก-ถอนจะตองใชเวลารอสมุดคร้ังละมากกวา 15 นาที 


