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บทคัดยอ 

 

การศึกษาแนวทางแก้ไขปัญหาความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเชื่อของพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์     

ฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อรวบรวมปัญหาและหาแนวทางแก้ไข

ปัญหาความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเชื่อของพนักงาน ซึ่งเปน็การวิจัยเชิงคุณภาพจากการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธี

สัมภาษณ์ (Interview) จากพนักงานสินเช่ือ จำนวน 12 คน และเก็บข้อมูลแบบสังเกตการณ์ (Observation) ภายใต้เครื่องมือ

แผนผังก้างปลา (Fish Bone) พบว่า สาเหตุที่แท้จริงคาดว่าจะนำไปสู่ปัญหาความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเชื่อของ

พนักงาน ประกอบด้วย 3 ด้าน ได้แก่ 1. การบริหารจัดการภายในองค์กร 2. ด้านบุคลากร 3. ด้านเครื่องจักรและอุปกรณ์ใน

สำนักงาน ทั้งนี้ผู้วิจัยได้นำสาเหตุของความล่าช้าในการปฏิบัติงานมาวิเคราะห์ในแต่ละทางเลือกกับสถานการณ์ขององค์กร 

และนโยบายการดำเนินงานในปัจจุบ ันพบ 3 แนวทาง ประกอบด้วยแนวทางที่หนึ่งเป ็นการบริหารคุณภาพโดยรวม         

(Total Quality Management) แนวทางที่สองเป็นการวางแผนงานด้านบริหารบุคลากร (Strategic Human Resource 

Planning) และแนวทางสุดท้ายเป็นการวางแผนบริหารจัดการเครื่องจักรและอุปกรณ์อะไหล่ (Strategic Machine and 

Spare Parts Planning) ซึ่งเป็นแนวทางปฏิบัติท่ีเหมาะสมในการนำมาใช้ภายในองค์กร โดยการบริหารจัดการภายในองค์กรท่ี

มีกระบวนการทำงานมีระบบข้ันตอนชัดเจน ทำให้การบริการด้านสินเช่ือมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ส่งผลให้

ลดข้อผิดพลาดในแต่ละข้ันตอนและลดปัญหาความล่าช้าในการปฏิบัติงานของพนักงานด้านสินเช่ือ 

 

คําสําคัญ: ความล่าช้า; การบริหารจัดการ; สินเช่ือ; ธนาคารอาคารสงเคราะห์   
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Abstract 

 
Study of solutions to solve the problem of delays in loan operations of Government Housing Bank 

employees. Bangkok and Metropolitan Branch 1, Bangkok - North area, with the objective of gathering problems. 

and find solutions to solve the problem of delays in employees' credit operations. which is qualitative research 

Data was collected by means of interviews (Interview) from 12 loan officers and observational data were 

collected. (Observation) under the fish bone diagram tool, it was found that the real causes are expected to lead 

to delays in employees' credit operations, consisting of 3 areas: 1. Management within the organization.               

2. Personnel aspect 3. Machinery and office equipment The researcher has taken the causes of operational delays 

and analyzed each option with the organization's situation. And the current operating policy is found in 3 

approaches, consisting of the first approach being total quality management (Total Quality Management), the 

second approach being personnel management work planning (Strategic human resource planning), and the last 

approach being planning the management of machinery and spare parts equipment. (Strategic machine and spare 

parts planning) which is an appropriate practice to use within the organization. By managing within the 

organization with a clear work process and system of procedures. Makes credit services quick and more efficient 

This results in reducing errors in each step and reducing delays in the work of credit employees. 
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1. บทนํา 

1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

แนวโน้มตลาดท่ีอยู่อาศัยสำหรับปี 2566 มีลักษณะท่ีปัจจัยสนับสนุนเร่ิมลดน้อยลง เน่ืองจากธนาคารแห่งประเทศไทย

ตัดสินใจไม่ขยายเวลามาตรการผ่อนคลายอัตราส่วนกู้ยืมต่อมูลค่าหลักประกัน Loan to Value Ratio (LTV) พร้อมกันนี้    

การฟื้นตัวของเศรษฐกิจยังคงมีความไม่แน่นอน หนี้สินครัวเรือนอยู่ในระดับสูง กำลังซื้อยังคงเปราะบาง อัตราดอกเบี้ยมี

แนวโน้มเพิ่มขึ้น และค่าใช้จ่ายในการก่อสร้างก็เพิ่มขึ้น นำไปสู่โอกาสที่ราคาของโครงการที่อยู่อาศัยใหม่ ๆ จะปรับราคา

เพิ่มขึ้น นอกจากนี้การเพิ่มขึ้นของเปอร์เซ็นต์ของสินเชื่อที่ไม่ปฏิบัติตามข้อกำหนดตกลงกันตามสัญญา มีหนี้ที่ค้างชำระเกิน   

90 วัน หรือไม่ได้ชำระคืน Non - performing Loan (NPL) ส่งผลให้ธนาคารเข้มงวดมากขึ้นในการตรวจสอบข้อมูลในการ

ปลอ่ยสินเช่ือใหม่ ด้วยเหตุน้ีมูลค่าท่ีคาดการณ์ไว้สำหรับสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยใหม่ท่ัวประเทศในปี 2566 จึงอยู่ท่ี 650,764 ล้านบาท

ลดลงร้อยละ 6.8 ในขณะทีส่ินเชื่อที่่อยู่อาศัยบุคคลทั่วไปคงค้างทั่วประเทศมีมูลค่า 4,955,985 ล้านบาท เพิ่มขึ้นร้อยละ 4.5 

เมื่อเทียบกับปี 2565 สิ่งนี้ทำให้สถาบันการเงินทุกแห่งมีการแข่งขันที่สูงด้านอัตราดอกเบี้ยและโปรโมชั่นต่าง ๆ เพื่อดึงดูด

ความสนใจและความต้องการในการใช้บริการสินเช่ือบ้านมากข้ึน (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2565) 

เน่ืองจากการแข่งขันทางการตลาดของสถาบันการเงินในการแย่งชิงส่วนแบ่งที่อยู่อาศัยท่ีรุนแรง ทำให้ธนาคารอาคาร

สงเคราะหจ์ำเป็นต้องปรับตัวอย่างมาก นอกจากการแข่งขันในตลาดแล้ว อำนาจการต่อรองของลูกค้ายังมีผลต่อการบรรลุ

เป้าหมายของสินเช่ือใหม่ เน่ืองจากลูกค้าส่วนใหญ่มีปัจจัยพ้ืนฐานสำคัญในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือของธนาคาร เช่น 

การศึกษา รายได้ สถานะทางสังคม และอัตราดอกเบี้ยของสินเช่ือท่ีอยู่อาศัย ประกอบกับสถาบันการเงินทุกแห่ง มีการแข่งขัน

ที่สูงในเรื่องอัตราดอกเบี้ยและโปรโมชั่นต่าง ๆ เพื่อเพิ่มความสนใจและความต้องการในการใช้บริการสินเชื่อบ้านมากขึ้น 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ยังต้องเผชิญกับความกดดันในการแข่งขันที่สูงเช่นกัน เนื่องจากแต่ละฝ่ายงานถูกกำหนดด้วย

เป้าหมายและจำเป็นต้องดำเนินการเพื่อบรรลุเป้าหมายเหล่านั้น ซึ่งสุดท้ายจะส่งผลต่อผลการประเมิน Key Performance 

Indicator (KPI) ของสาขา มีผลต่อการปรับเกรดค่างาน ตำแหน่งงาน การปรับเงินเดือน และโบนัส นอกจากนีป้ัจจัยภาย

นอกจากสภาวะการแข่งขันที่สูงและเป้าหมายที่กำหนดไว้ภายใน ธนาคารอาคารสงเคราะห์ยังเน้นการสร้างกลยุทธ์เพื่อให้

ลูกค้าพึงพอใจและการบริการที่รวดเร็วในทุกการทำธุรกรรมกับธนาคาร การกำหนดเป้าหมายเหล่านี้ทำให้ฝ่ายสาขา

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ ต้องดำเนินการเพ่ือบรรลุเป้าหมาย (ธนาคารอาคารสงเคราะห์, 2566) 

แผนการดำเนินงานของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ประจำปี 2566 เกี่ยวกับการปล่อยสินเช่ือที่อยู่อาศัย มีเป้าหมาย

สำหรับการปล่อยสินเชื่อที่อยู่อาศัยกำหนดไว้ที่ 235,480 ล้านบาท โดยเป้าหมายสำหรับการปล่อยสินเชื่อที่อยู่อาศัยของฝ่าย

สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ กำหนดไว้ที่ 16,954.00 ล้านบาท จากผลการดำเนินงานปัจจุบัน

แสดงให้เห็นว่าการปล่อยสินเชื่อที่อยู่อาศัยของฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ ยังไม่ถึง

เป้าหมายตามที่กำหนดไว้ในแต่ละไตรมาส โดยมีการปล่อยสินเชื่อที่อยู่อาศัยในช่วง 6 เดือนแรกของปี 2566 ได้เพียง 

7,610.34 ล้านบาท คิดเป็น 44.89% ซึ่งไม่ตรงตามเกณฑ์ท่ีกำหนดไว้ในแต่ละไตรมาส (ธนาคารอาคารสงเคราะห์, 2566) 

 
 

แผนภูมิท่ี 1 จำนวนการปล่อยสินเช่ือท่ีอยู่อาศัย ในไตรมาส 2 ของฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ 
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 จากแผนภมูิท่ี 1 จำนวนการปล่อยสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยในไตรมาส 1 และไตรมาส 2 ของฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ ที่แสดงให้เห็นว่าผลการดำเนินงานของการปล่อยสินชื่อที่อยู่อาศัยยังไม่สามารถดำเนินงาน

ตามเกณฑเ์ป้าหมายที่กำหนดไว้ในแต่ละไตรมาสได้ จึงเป็นที่มาของการวิจัยในครั้งนี้ เพื่อวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาที่

แท้จริง ท่ีส่งผลต่อการปฏิบัติงานด้านสินเช่ือและเป็นการเตรียมตัวเพ่ือป้องกันหรือลดความเสี่ยงในการปล่อยสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่

อาศัยไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีกำหนดไว้ 

1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาปัญหาความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเชื่อของพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ฝ่ายสาขา

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ 

2. เพื่อหาแนวทางแก้ไขปัญหาความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเชื่อของพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห ์

ฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน 
 

2. การทบทวนวรรณกรรมและการพัฒนาสมมติฐาน 

2.1 แนวคิดทฤษฎี ความสูญเปลา 7 ประการ (7 Wastes) 

แนวค ิดทฤษฎ ี ความส ูญ เปล ่า 7 ประการ (7 Wastes) เป ็นแนวค ิดหน ึ่งท ี่ค ิดค ้น โดย Mr.Shigeo Shingo  

& Mr.Taiichi Ohno (1989) เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวข้องกับการจัดการคุณภาพและประสิทธิภาพในกระบวนการผลิตและงานบริการ ซ่ึง

เป็นแนวคิดพ้ืนฐานของ Lean Management หรือการบริหารจัดการท่ีเน้นลดการสูญเสียในกระบวนการต่าง ๆ เพ่ือเพิ่มความมี

ประสิทธิภาพและคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือบริการ 7 ขบวนการสูญเสีย (7 Wastes) ได้แก่ 1. ความสูญเสียเน่ืองจากการผลิตมาก

เกินไป (Overproduction) 2. ความสูญเสียเนื่องจากการเก็บวัสดุคงคลัง (Inventory) 3. ความสูญเสียเนื่องจากการขนส่ง 

(Transpiration) 4. ความสูญเสียเนื่องจากการเคลื่อนไหว (Motion) 5. ความสูญเสียเนื่องจากกระบวนการผลิต (Processing) 

6. ความสูญเสียเน่ืองจากการรอคอย (Delay) 7. ความสูญเสียเน่ืองจากการผลิตของเสีย (Defect) (คริส ปิโรจน์, 2561) 

2.2 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM) 

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM) เป็นแนวคิดการบริหาร

คุณภาพโดยรวมที่คิดค้นขึ้นมาโดย W.Edwards Deming ในช่วงปี ค.ศ. 1940 เป็นหลักการบริหารจัดการคุณภาพโดยรวม 

หรือการบริหารจัดการคุณภาพท้ังหมด ซึ่งเน้นการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการท้ังหมด ท่ีจัดหามาเพ่ือตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า และเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในกระบวนการทางธุรกิจต่าง ๆ (คริส ปีโรจน์, 2562) 

2.3 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจของมาสโลว 

ทฤษฎ ีมาสโลว ์ หร ือลำด ับข ั้นความต ้องการ (Maslow’s Hierarchy of Needs) เป ็นทฤษฎ ีจ ิตว ิทยาของ 

อ ับราฮ ัม เอช. มาสโลว์ (Abraham Maslow) ท ี่ค ิดค ้นข ึ้นเม ื่อป ี ค .ศ. 1943 ในเอกสารช ื่อ “A Theory of Human 

Motivation” Maslow ระบุว่า มนุษย์มีความต้องการท้ังหมด 5 ข้ันด้วยกัน ซึ่งเป็นทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความต้องการพ้ืนฐาน

ของมนุษยแ์ละมองความต้องการของมนุษย ์เป็นลักษณะลำดับขั้นจากระดับต่ำสุดไปยังระดับสูงสุด โดยอธิบายได้ว่าเมื่อมนุษย์

ได้รับการตอบสนองความต้องการในระดับหนึ่งแล้ว มนุษย์ก็จะมีความต้องการอ่ืนในระดับที่สูงข้ึนต่อไป ทั้งนี้ความต้องการใน

ลำดับขั้นที่ส ูงถัดไป สามารถเกิดขึ้นได้แม้ว่าความต้องการในลำดับขั้นที่ต ่ำกว่า จะยังไม่ได้ร ับการตอบสนองที่สมบูรณ์ 

(คริส ปิโรจน์, 2562) 

2.4 เคร่ืองมือในการวิเคราะหท่ีเกี่ยวของ  

แผนผังก้างปลา (Fish Bone Diagram) หรือเรียกเป็นทางการว่า แผนผังสาเหตุและผล (Cause and Effect 

Diagram) เป็นเครื่องมือที่ถูกพัฒนาขึ้นโดย Kaoru Ishikawa ซึ่งเป็นนักวิจัยและนักวิชาการด้านคุณภาพจากประเทศญี่ปุ่น 

ซึ่งได้รับการพัฒนาครั้งแรกเมื่อปี ค.ศ. 1943 โดย ศาสตราจารย์คาโอรุ อิชิกาว่า แห่งมหาวิทยาลัยโตเกียว เป็นเครื่องมือใช้ใน

การวิเคราะห์ในรูปแบบแผนผังที่แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างปัญหา (Problem) กับสาเหตุของปัญหาทั้งหมด ซึ่งโดยทั่วไป
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จะรู้จักกันในช่ือ “ผังก้างปลา (Fish Bone Diagram)” หรือ “แผนผังอิชิกาว่า (Ishikawa Diagram)” โดยระบุปัญหาท่ีหัวปลา 

ระบุสาเหตุหลักของปัญหาเป็นลูกศรเข้าสู่กระดูกแกนกลาง และระบุสาเหตุย่อยท่ีเป็นไปได้ท่ีส่งผลกระทบให้เกิดปัญหาน้ันเป็น

ลูกศรเข้าสู่สาเหตุหลัก (กิตติยา ตุมสันเทีย, 2565) 
 

 
ภาพท่ี1 ผังก้างปลา (Fish Bone Diagram) 

 

 จากภาพที่ 1 แสดงถึงผังก้างปลามีลักษณะเป็นแผนภาพที่เลียนแบบกระดูกของปลา โดยเริ่มจากด้านขวา คือ 

หัวของปลาจะแสดงถึงปัญหาและความผิดพลาดหลัก และขยายมาด้านซ้ายที่มีลักษณะของก้างปลาที่แตกแขนงออกมา 

เพื่อแสดงถึงสาเหตุหลักต่าง ๆ ของปัญหา โดยแต่ละชิ้นของก้างปลาจะแตกแขนงย่อยออกไปอีก เพื่อแสดงรายละเอียดของ

สาเหตุของปัญหาน้ัน ๆ 

2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

โสภณ ศรีทอง (2559) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง สาเหตุที่ทำให้เกิดความล่าช้าในโครงการก่อสร้างขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นในเขตอำเภอโกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม จากการวิจัยพบว่า สาเหตุท่ีทำให้โครงการก่อสร้างเกิดความล่าช้ามีหลาย

ประการโดยมีการแบ่งแยกถึงสาเหตุออกเป็น 5 สาเหตุ ดังนี้ สาเหตุจากเจ้าของโครงการ ผู้รับเหมา ช่างควบคุม ผู้ออกแบบ 

และความสัมพันธ์กับหน่วยงานราชกาล  

วัชรียา ชุมอินทอง (2560) ทำการศึกษาเรื่อง การเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการผลิตอิฐบล็อกคอนกรีต กรณีศึกษา

ร้านราวทรัพย์พัฒนา ที่ใช้แนวคิดทฤษฎี TQM และวงจรบริหารงานคุณภาพ ประกอบไปด้วย 4 ขั้นตอน Plan-Do-Check-Act 

(PDCA) มาประยุกต์ใช้แก้ปัญหา ผลการศึกษาพบว่าสาเหตุความล่าช้ามาจากการขาดประสิทธิภาพในการจัดการ วัตถุดิบ 

บุคลากร ส่วนผสม เครื่องจักร กระบวนการทำงาน ซึ่งภายหลังได้นํา TQM มาใช้หนึ่งในผลการศึกษาได้แนะนําให้มีการ

ตรวจสอบเครื่องจักรและบํารุงซ่อมแซมอยู่เสมอ ซึ่งช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ การผลิตและลดความสูญเสียจากกระบวนการผลิต

และลดความล่าช้าในการทำงานได้ 

ฐิติพร มุสิกะนันทน์ (2558) ได้ศึกษาการประยุกต์ใช้การผลิตแบบลีนในการเพิ่มกำลังการผลิตของกระบวนการผลิต

ปลาเส้น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อขจัดความสูญเปล่าจึงใช้หลักการวิเคราะห์ความสูญเปล่าที่เกิดขึ้น 7 ลักษณะในกระบวนการ

ผลิตปลาเส้น จากการศึกษากระบวนการผลิตปลาเส้นพบว่า มีกำลังการผลิตต่ำกว่าความต้องการของลูกค้า ซึ่งกระบวนการ

ผลิตปลาเส้นของโรงงานมีกำลังการผลิต 396.20 กิโลกรัม ขณะที่ความต้องการของลูกค้าเป็น 431 กิโลกรัมต่อวัน และใน

อนาคตทางโรงงานต้องการขยายตลาดของผลิตภัณฑ์ปลาเส้นที่กำลังการผลิตเป้าหมาย 500 กิโลกรัมต่อวัน จึงสร้างแผนภาพ

กระแสคุณค่าแสดงสถานะปัจจุบันของกระบวนการผลิตปลาเส้น 

ปัญญาภา อัคนิบุตร (2565) การศึกษาแรงจูงใจที่มีผลต่อประสิทธิภาพในการทำงานของพนักงาน Generation Y 

บริษัทรัฐวิสาหกิจให้บริการด้านท่าอากาศยาน ภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโควิด-19 เป็นการวิจัย

เชิงปริมาณ (Quantitative Research) ณ ช่วงเวลาใดช่วงเวลาหนึ่ง (Cross-Sectional Study) ผลการศึกษาการวิจัยพบว่า 

นโยบายและความก้าวหนา้และการนิเทศงาน ไม่ส่งผลตอ่ประสิทธิภาพในการทำงานของพนักงาน Generation Y บริษัท

รัฐวิสาหกิจให้บริการด้านท่าอากาศยาน ในขณะที่ความสำเร็จในงานที่ทำของบุคคลและการได้ร ับการยอมรับนับถือ 

ค่าตอบแทนและสภาพแวดล้อมการทำงาน ความรับผิดชอบ และความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการ
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ทำงานของพนักงาน Generation Y บริษัทรัฐวิสาหกิจให้บริการด้านท่าอากาศยาน ดังนั้นองค์กรควรให้ความสำคัญกับ

แรงจูงใจในด้านดังกล่าวข้างต้นเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการทำงานของพนักงานในสถานการณ์ท่ีไม่ปกติเช่นน้ี 

ยลดา สุพร (2559) การศึกษาค้นคว้าอิสระเรื่อง แรงจูงใจในการทำงานของพนักงานบริษัท ส. เฮง เฮง จำกัด 

ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยการจูงใจหรือตัวจูงใจด้านที่ส่งผลต่อแรงจูงใจในการทำงานของพนักงานบริษัท ส. เฮง เฮง จำกัด 

มากท่ีสุดมี 1 ด้าน ได้แก่ ด้านความสำเร็จในการทำงานและด้านท่ีส่งผลรองลงมาต่อแรงจูงใจในการทำงานของพนักงานบริษัท 

ส. เฮง เฮง จำกัด มี 4 ด้าน ได้แก่ การยอมรับนับถือ ลักษณะของงานท่ีปฏิบัติ ความรับผิดชอบ ความก้าวหน้า ปัจจัยการธำรง

รักษาหรือปัจจัยอนามัย ด้านท่ีส่งผลต่อแรงจูงใจในการทำงานของพนักงานบริษัท ส. เฮง เฮง จำกัด มากท่ีสุด มี 6 ด้าน ได้แก่ 

โอกาส ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา ความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน สถานะของอาชีพ นโยบายการบริหารงาน ความมั่นคง

ในงาน และด้านที่ส่งผลรองลงมาต่อแรงจูงใจในการทำงานของพนักงานบริษัท ส. เฮง เฮง จำกัด มี 3 ด้าน ได้แก่ เงินเดือน 

สภาพการทำงาน และวิธีการปกครองบังคับบัญชา 

อรรถพล จิตอารี (2565) การศึกษาปัญหาและแนวทางแก้ไขความล่าช้าในโครงการก่อสร้างอาคารชุดพักอาศัยขนาด

ใหญ  ่ผลการวิจัยพบว่าผู้เกี่ยวข้องให้ความสำคัญกับปัญหาความล่าช้าของโครงการที่เกิดในขั้นตอนการบริหารโครงการ

ตามลำดับจากมากไปน้อย ดังนี้ ขั้นตอนดำเนินการก่อสร้าง ขั้นตอนเตรียมการก่อนส่งมอบงานก่อสร้าง ขั้นตอนส่งมอบงาน

ก่อสร้าง ข้ันตอนเตรียมการก่อนเริ่มการก่อสร้าง ข้ันตอนการออกแบบ และข้ันตอนสุดท้ายข้ันตอนการจัดจ้าง 

พรรษมล เทยีนพ ู(2561) การศึกษาปัจจัยที่ทำให้เกิดความล่าช้าในการดำเนินงานโครงการก่อสร้างอาคาร

ชลประทาน กรณีศึกษา: โครงการก่อสร้างอาคารชลประทานของสำนักงานชลประทานท่ี 9 ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ทำให้

เกิดความล่าช้าในการดำเนินงานโครงการก่อสร้างอาคารชลประทาน ซึ่งดำเนินการโดยวิธีจ้างเหมา ได้แก่ การแข่งขันเรื่อง

ราคาจ้างเหมา ผู้รับจ้างเข้าดำเนินการในพื้นที่ล ่าช้า ระบบสาธารณูปโภคกีดขวางพื้นที่ทำงานการอ่านแบบที่ผ ิดพลาด 

ความผิดพลาดในการสือ่สารระหว่างผู้ควบคุมงานและผู้ปฏิบัติงาน ส่วนการดำเนินการโดยการจัดทำเอง พบว่าความสำคัญ

ของปัจจัยที่ทำให้เกิดความล่าช้าในระดับมาก ได้แก่ เครื่องจักรเครื่องมือขาดการบำรุงรักษาทำให้เส ียบ่อยครั้งระบบ

สาธารณูปโภคกีดขวางพ้ืนท่ีทำงานสภาพดินฟ้าอากาศท่ีไม่เอ้ืออำนวยภัยธรรมชาติ และแบบก่อสร้างไม่มีความชัดเจน 
 

3. วิธีการดําเนินงาน 

  1. การเก็บแบบปฐมภูมิ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากพนักงานท่ีปฏิบัติงานด้านสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

ฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ จำนวน 12 คน โดยการสัมภาษณ์ (Interview) ท่ีมีโครงสร้าง

การกำหนดหัวข้อคำถามไว้ล่วงหน้า และการเก็บข้อมูลแบบสังเกตการณ ์(Observation) 

 2. การเก็บแบบทุติยภูมิ เป็นการเก็บรวบรวมจากเอกสารต่าง ๆ จากธนาคารอาคารสงเคราะห์ ฝ ่ายสาขา

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ โดยทำการศึกษาข้อมูลจากแนวคิดทฤษฎีและค้นคว้า จากผลงานวิจัยท่ี

เก่ียวข้อง เพ่ือนำมาเป็นแนวทางในการออกแบบเครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษางานวิจัยการวิเคราะห์และการสรุปผล 

3.1 จํานวนประชากร และจํานวนกลุมตัวอยาง  

 ประชากรของงานวิจัยนี้ คือ พนักงานด้านสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ จำนวน 70 คน ซึ่งประกอบด้วย 17 สาขา ไดแ้ก่ 1. สาขาดอนเมือง 2. สาขาสุขาภิบาล1 

3. สาขาบางเขน 4. สาขารังสิต 5. สาขาปทุมธานี 6. สาขาลำลูกกา 7. สาขาลาดพร้าว 8. สาขาพหลโยธิน 9. สาขาบิ๊กซีนวนคร 

10. สาขาอาคารชินวัตร3 11. สาขาฟิวเจอร์พาร์ครังสิต 12. สาขาแฟชั่นไอส์แลนด์ 13. สาขาบิ๊กซีรังสิตคลอง6 14. สาขา

เพลินนารี่มอลล์ 15. สาขาอาคารเพิร์ลแบงก์ค็อก 16. สาขาเดอะมอลล์บางกะปิ 17. Virtual Branch (VB) - เหนือ   

กล ุ่มต ัวอย ่างท ี่ใช ้ในการศ ึกษาคร ั้งน ี้ เป ็นพนักงานด ้านส ินเช ื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห ์ ฝ ่ายสาขา

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ จำนวน 12 คน ท่ีมีประสบการณ์การทำงานด้านสินเช่ือโดยตรงไม่น้อย
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กว่า 3 ป ีโดยสุ่มกลุ่มตัวอย่างตามตำแหน่ง ได้แก่ ผู้บริหารสาขา จำนวน 4 คน พนักงานอาวุโส จำนวน 4 คน พนักงานและ

พนักงานสัญญาจ้าง จำนวน 4 คน 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา  

 ผู้วิจัยได้ใช้เครื่องมือในการเก็บข้อมูล ได้แก่ วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In - Depth Interview) พนักงานด้านสินเชื่อ

ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ จำนวน 12 คน ซึ่งมีโครงสร้าง

ท่ีการกำหนดหัวข้อคำถามไว้ล่วงหน้าและวิธีสังเกตการณ์ (Observation) ผู้วิจัยทำการสังเกตการณ์กลุ่มพนักงานด้านสินเชื่อ

ของสาขาในสงักัดธนาคารอาคารสงเคราะห์ ฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ แบบไม่มีส่วน

ร่วม (Non - Participant Observation) เป็นวิธีการในการสำรวจและเก็บข้อมูลที่ผู้วิจัยมองเห็นเหตุการณ์หรือพฤติกรรมที่

เกิดขึ้นกับกลุ่มพนักงานด้านสินเชื่อโดยไม่มีการเข้าร่วมหรือมีส่วนร่วม กล่าวคือ ผู้วิจัยจะเป็นผู้สังเกตโดยจะทำการสังเกต

พฤติกรรมการทำงานของกลุ่มพนักงานทุกขั้นตอน ตั้งแต่เริ่มต้นกระบวนการทำงานถึงสิ้นสุดการทำงานในแต่ละวัน ภายใต้

ทฤษฎีความสูญเสีย 7 ประการ หรือ 7 Wastes ในการตรวจสอบหาความสูญเสียหรือความเสียหายในแต่ละข้ันตอนว่า ส่วนใด

ท่ีทำให้เกิดความล่าช้าในการทำงาน เพ่ือนำมาใช้เป็นแนวทางการสร้างกลยุทธ์การแก้ไขปัญหาที่เกิดข้ึนในขั้นตอนการทำงาน 

โดยไม่มีการมีส่วนร่วมหรือมีการแทรกแซงในสภาพการเกิดเหตุการณ์ ทั้งนี้ผู้วิจัยได้ศึกษาถึงสาเหตุที่คาดว่าจะเป็นสาเหตุ

แท้จริง ที่นำไปสู่ปัญหาความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเชื่อของพนักงานและความเสี่ยงต่อการดำเนินงานโดยได้ใช้

เครื่องมือแผนผังก้างปลา หรือ Fish Bone ซึ่งเป็นกระบวนการทำงานนำมาวิเคราะห์พิจารณาข้อมูล สาเหตุของปัญหาตาม

แผนผังแสดงเหตุและผล (Cause and Effect Diagram)  

3.3 วิธีการวิเคราะหขอมูล 

 งานวิจัยนี้มีการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาความล่าชา้ในการปฏิบัติงานด้านสินเชื่อของพนักงานธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ ฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ ตามข้ันตอนดังน้ี 

1. การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In - Depth Interview) ซึ่งมาจากการรวบรวมข้อมูลของกลุ่มประชากร

ท่ีเป็นพนักงานด้านสินเช่ือธนาคารอาคารสงเคราะห์ ฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ รวม 12 คน 

หลังจากนั้นได้ถอดบทสัมภาษณ์ เพ่ือสรุปใจความสำคัญตามวัตถุประสงค์ที่ผู้วิจัยได้ตั้งไว้ โดยจัดกลุ่มคำตอบแบบบรรยายจัด

หมวดหมู่คำตอบและคำนวณออกมาเป็นร้อยละ เพ่ือนำมาวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาท่ีแท้จริงท่ีทำให้การปฏิบัติงานล่าช้า 

2. การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสังเกตการณ์ (Observation) โดยผู้มีวิจัยได้สังเกตการณ์แล้วนำมาเป็นข้อมูลเพื่อใช้ใน

การวิเคราะห์ข้อมูลและหาสาเหตุความล่าช้า 

3. นำข้อมูลจากการรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ จากการเก็บรวบรวมเอกสารสำคัญจากธนาคารอาคารสงเคราะห ์

ฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรงุเทพ - เหนือ แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาวิเคราะห์เชิง

พรรณนา (Descriptive Method) 

4. หลังจากการวิเคราะห์และนำมาแก้ไขปัญหาความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเชื่อของพนักงานธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ ฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ   
 

4. ผลการศึกษาและการวิเคราะหขอมูล 

4.1 ผลการศึกษาขอมูลแบบปฐมภูม ิ 

 งานวิจัยนี้ได้เก็บรวบรวมข้อมูลและข้อเสนอแนะจากวิธีการวิเคราะห์ข้อมูลพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห ์

ฝ่ายสาขากรงุเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ จำนวน 12 คน พบว่าพนักงานด้านสินเชื่อของธนาคาร

อาคารสงเคราะหส์่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 66.67 และเป็นเพศชาย จำนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 

33.33 ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 25-35 ปี จำนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 41.67 รองลงมาได้แก่ อายุ 36-45 ปี จำนวน 4 คน คิด

เป็นร้อยละ 33.33 และอายุ 46 ปีขึ้นไป จำนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 ระดับการศึกษาส่วนใหญ่ระดับปริญญาตรี 
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จำนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 75.00 และระดับปริญญาโทข้ึนไป จำนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 มีสถานะโสดและสมรส/

สมรสไม่จดทะเบียนเท่ากัน จำนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 50.00 ส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 1 - 5 ปี จำนวน 6 คน 

คิดเป็นร้อยละ 50.00 รองลงมาได้แก่ ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 16 ปีข้ึนไป จำนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 ระยะเวลา

ในการปฏิบัติงาน 10 - 15 ปี จำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 และระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 6 - 10 ปี จำนวน 1 คน 

คิดเป็นร้อยละ 8.33 มีตำแหน่งพนักงานสัญญาจ้าง/พนักงาน เท่ากับ ตำแหน่งพนักงานอาวุโส และเท่ากับ ตำแหน่งหัวหน้า/

ผู้จัดการสาขา จำนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 ส่วนใหญ่มีระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน อยู่ท่ี 15,000 - 25,000 บาท จำนวน 

5 คน คิดเป็นร้อยละ 41.67 รองลงมาได้แก่ ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001 - 35,000 บาท เท่ากับ ระดับรายได้เฉลี่ยต่อ

เดือน 45,001 - 55,000 บาท และเท่ากับ ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 55,001 บาทขึ้นไป จำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 

และระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 35,001 - 45,000 บาทข้ึนไป จำนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 8.33 

ทั้งนี้ ผลการวิจัยจากการใช้แผนผังก้างปลา หรือ Fish Bone ซึ่งเป็นกระบวนการทำงานนํามาวิเคราะห์พิจารณา

ข้อมูลสาเหตุของปัญหาตามแผนผังแสดงเหตุและผล (Cause and Effect Diagram) โดยสอบถามสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง

พนักงานและการสังเกตการณ์ เพื่อหาสาเหตขุองปัญหาความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเชื่อของพนักงานธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ ฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ ซึ่งสามารถสรุปปัญหาหลักได้ ดังน้ี 

1. ดา้นการบริหารจัดการภายในองค์กร พบว่าโครงสร้างองค์กรหลักเกณฑ์ขั้นตอนในการปฏิบัติงานปัจจุบัน 

กระบวนการข้ันตอนของงานในการปฏิบัติ ลักษณะงานที่ต้องทราบและจดจำข้อมูลเป็นจำนวนมาก ทำให้ข้อผิดพลาดเกิดขึ้น

ได้ง่าย มีขั้นตอนการทำงานที่ต้องใช้การมีส่วนร่วมของคนหลายฝ่าย หลายส่วนงาน ต้องตรวจรับเอกสารเป็นจำนวนมาก 

จึงต้องใช้ทักษะและความชำนาญ การติดตามงานที่มีลักษณะใกล้เคียงกัน โดยไม่ทราบผู้รับผิดชอบอย่างชัดเจนทำให้เสียเวลา

รอเนื่องจากภายในองค์กรมีการแบ่งงานลักษณะคล้ายกันโดยใช้ชื่อใกล้เคียงกัน อีกทั้งพนักงานสาขาไม่มีความชำนาญในเรื่อง

รายละเอียดหน้าที่ของแต่ละฝ่าย ทำให้ไม่ทราบว่าส่วนงานไหนเป็นผู้รับผิดชอบ และไม่สามารถติดต่อประสานงานได้ในทันที 

เป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเช่ือของพนักงาน  

2. ด้านบุคลากร จำนวนพนักงาน ทักษะความชำนาญ การขาดงาน ความเครียด บรรยากาศ สภาพแวดล้อมในการ

ทำงาน ความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงานและผู้บังคับบัญชา สวัสดิการจากการทำงานให้เพิ่มจากการทำงานทางกลุม่ประชากร

มองว่า มีส่วนสำคัญต่อการทำงานและมีต่อการลดความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเชื่อของพนักงานได้ โดยสาเหตุที่มี

ผลกระทบต่อความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเช่ือของพนักงานมากท่ีสุด คือ จำนวนพนักงานในแต่ละสาขา รองลงมาได้แก่ 

การขาดทักษะความชำนาญในงาน ความเครียดที่เก ิดจากการทำงาน บรรยากาศ สภาพแวดล้อมในการทำงานและ

ความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงานและผู้บังคับบัญชา 

3. ด้านเครื่องมือและอุปกรณ์ในสำนักงาน ทุกข้อเป็นปัจจัยที่ส ่งผลต่อความล่าช้า ทั้งในเรื่องจำนวนเครื่อง

คอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ภายในสำนักงาน เทคโนโลยีเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ในสำนักงาน ระบบโปรแกรมท่ีใช้ในการ

ทำงาน ระบบโปรแกรมท่ีใช้ในการทำงานมีหลายโปรแกรม และจำนวนมากและหลายหน้าจอ ระบบโปรแกรมการทำงานมีการ

ค้างและไม่สามารถใช้งานได้ และการซ่อมบำรุงรักษาเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์สำนักงานในเชิงป้องกัน เพื่อให้พร้อมใช้

งานอยู่เสมอ เนื่องจากการเพิ่มจำนวนเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ในสำนักงาน การอัพเกรดเทคโนโลยี และการรักษา

ระบบโปรแกรมเป็นสิ่งสำคัญเพ่ือให้การทำงานเป็นไปอย่างราบรื่นและมีประสิทธิภาพสูงสุด 

นอกจากนี้ ผลการวิจัยจากการสังเกตการณ์ตามทฤษฎี 7 Wastes เพื่อกำจัดความสูญเสีย 7 ประการและปรับปรุง

คุณภาพในกระบวนการปฏิบัติงานด้านสินเช่ือของพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์ พบว่าความสูญเสียจากกระบวนการผลิต 

(Processing) เกิดจากกระบวนการทำงานที่ซ้ำ ๆ ในหลายขั้นตอนทำให้เสยีเวลาในการดำเนินงาน ความสูญเสียจากการเก็บ

วัสดุคงคลัง (Inventory) เกิดจากกระบวนการทำงานการบันทึกข้อมูลไม่ถูกต้องหรือไม่ครบถ้วน รองลงมาได้แก่ ความสูญเสีย

เน่ืองจากการเคลื่อนไหว (Motion) เกิดจากการสแกนเอกสารไม่ครบถ้วนทำให้ต้องมีการสแกนเอกสารเพิ่มเติม ทำให้เกิดการ

ทำงานซ้ำ ๆ ถัดมาเป็นความสูญเสียเนื่องจากการรอคอย (Delay) เกิดจากกระบวนการทำงานที่มีหลายสานงานเกี่ยวข้อง 
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เมื่อมีการต้องคืนสายงานกันไปมาทำให้ต้องเกิดการรอคอย ความสูญเสียจากการขนส่ง (Transpiration) เกิดจากกระบวนการ

ทำงานที่มีการบันทึกข้อมูลไม่ถูกต้องหรือไม่ครบถ้วนลงในระบบคอมพิวเตอร์ และเป็นเอกสารข้อมูลท่ีต้องมีการส่งต่อไป - มา

ระหว่างสายงานที่เกี่ยวข้องความสูญเสียจากการผลิตของเสีย (Defect) เกิดจากกระบวนการทำงานที่ผ ิดพลาดในการ

ตรวจสอบเอกสารให้รายละเอียดข้อมูลไม่ครบถ้วน ขณะที่ความสูญเสียจากการการผลิตมากเกินไป (Overproduction)       

ในกระบวนดำเนินการขั้นตอนในการปฏิบัติงานด้านสินเชื่อของพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ฝ่ายสาขากรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ นั้น พบความสูญเสียในพฤติกรรมการทำงานในด้านมีจำนวนลูกค้าที่สนใจ ผลิตภัณฑ์

ของธนาคารจำนวนมาก แต่ธนาคารไม่สามารถตอบสนองความต้องการได้ท้ังหมด เน่ืองจากมีหลักเกณฑ์ข้อบังคับของธนาคาร 

(LTV, อัตราดอกเบ้ีย, หลักเกณฑ์การพิจารณารายได้) 

4.2 ผลการศึกษาขอมูลแบบทุติยภูมิ  

การนำแผนผังก้างปลา (Fish Bone) เพ่ือมาวิเคราะห์ปัญหาท่ีเป็นสาเหตุท่ีแท้จริง มีดังต่อไปน้ี 

1. กระบวนการจัดการ (Method) ได้แก่ กระบวนการทำงาน การจดจำขอ้มูล การตรวจสอบข้อมูลเอกสาร          

การติดตามงาน 

2. บุคลากร (Man) ได้แก่ จำนวนบุคลากรมีสัดส่วนไม่เพียงพอต่อปริมาณงาน บุคลากรขาดทักษะและความชำนาญ

ในงาน การบริหารจัดการ ความเครียด บรรยากาศในท่ีทำงาน 

3. เครื่องจักรหรืออุปกรณ์อำนวยความสะดวก (Machine) ได้แก่ การใช้ระบบคอมพิวเตอร์ การใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศ  
 

 
 

ภาพท่ี 2 สาเหตุของปัญหาความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเช่ือของพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ฝ่ายสาขา

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ ภายใต้แผนผังก้างปลา Fish Bone 
 

จากภาพที่ 2 ผังก้างปลาแสดงการสรุปสาเหตุของความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเชื่อของพนักงานธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ ฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ มีดังต่อไปนี้ ปัญหาหลักคือ ความล่าช้าใน

การปฏิบัต ิงานด้านสินเชื่อของพนักงาน จากนั้นระดมความคิดหาสาเหตุหลักของปัญหา พบว่ามี 3 สาเหตุหลัก ค ือ 

1. กระบวนการจัดการ 2. บุคลากร 3. เครื่องจักรหรืออุปกรณ์อำนวยความสะดวก ซึ่งสาเหตุย่อยของของแต่ละสาเหตุหลักมี

ดังน้ี 

1. กระบวนการทำงาน การจดจำข้อมูล การตรวจสอบข้อมูลเอกสาร การติดตามงาน 

2. บุคลากรไม่เพียงพอ ทักษะความชำนาญ การบริหารจัดการ ความเครียด บรรยากาศในท่ีทำงาน 

3. การใช้ระบบคอมพิวเตอร์ การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  
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4.3 การวิเคราะหสาเหตุของปญหา  

สาเหตขุองปัญหาความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเชื่อของพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ฝ่ายสาขา

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ สรุปดังน้ี 

1. กระบวนการทำงาน เน่ืองจากการบริหารจัดการในข้ันตอน การรับเรื่อง การนำเสนอ การตรวจสอบข้อมูลเอกสาร 

มีความซ้ำซ้อนหลากหลายข้ันตอน และไม่สามารถจบได้ในสายงานเดียว การจดจำข้อมูล เน่ืองจากระเบียบเงื่อนไข ผลิตภัณฑ์ 

วิธีปฏิบัติรายละเอียดค่อนข้างเยอะและจะคล้าย ๆ กัน อาจทำให้เกิดความผิดพลาดในการจดจำได ้การติดตามงานต้องผ่าน

หลายส่วนงานท่ีเก่ียวข้อง จึงเป็นสาเหตุหน่ึงของความล่าช้าในการปฏิบัติงานของพนักงานด้านสินเช่ือ 

2. จำนวนบุคลากรมีสัดส่วนไม่เพียงพอต่อปริมาณงาน โดยเฉพาะบางสาขาเนื่องจากปริมาณงานแต่ละสาขาไม่

เท่ากัน บุคลากรขาดทักษะและความชำนาญในงาน เนื่องจากการปฏิบัติงานด้านสินเช่ือต้องอาศัยประสบการณ์ การวิเคราะห์ 

การเรียนรู้ และภาระหน้าที่กับปริมาณงานไม่สอดคล้องกัน ทำให้การทำงานในแต่ละวันต้องทำงานหนักและต้องจัดการกับ

ปริมาณงานที่มากมาย จึงทำให้พนักงานบางคนรู้สึกเหน่ือยล้าและมีความเครียด ส่งผลให้สุขภาพของพนักงานมีความเสี่ยงต่อ

การเป็นโรค เช่น ภาวะเจ็บป่วยเรื้อรังหรือออฟฟิศซินโดรมและการทำงานในสภาพที่เครียดและมีปริมาณงานมากมาย อาจทำ

ให้เกิดความผิดพลาดในการทำงานได้และบางครั้งพบว่าพนักงานไม่มีความกระตือรือร้นในการมาทำงาน หรือไม่มีความสุขกับ

การต้องมาทำงาน เน่ืองจากบรรยากาศในท่ีทำงานหรือความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงานท่ีไม่ดีในท่ีทำงาน ทำให้พนักงานไม่อยาก

มาทำงาน ทำให้พนักงานสูญเสียความกระตือรือร้นและความสุขในการทำงาน จึงอาจเป็นเหตุให้พนักงานละเลยความ

รับผิดชอบในหน้าท่ีของตนเองและต่อองค์กร 

3. เนื่องจากการที่ธนาคารอาคารสงเคราะหต์้องนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ เพราะการทำงานในปัจจุบันต้องทำ

ผ่านระบบโปรแกรม และระบบโปรแกรมที่ใช้ในการทำงานมีหลายโปรแกรมและจำนวนมากและหลายหน้าจอ ถ้าเกิดระบบ

โปรแกรมค้าง ระบบโปรแกรมใช้งานไม่ได้ก็จะส่งผลกับความคืบหน้าของงาน มีผลกระทบต่อการทำงานต้องหยุดชะงักโดยไม่

จำเป็นทำให้ลูกค้าไม่สามารถทำธุรกรรมหรือให้บริการกับลูกค้าได้ ส่งผลให้ลูกค้าไม่พึงพอใจและเสียความไวว้างใจ และอาจ

ส่งผลต่อภาพลักษณ์และช่ือเสียงของธนาคารเสียหายได้ 

4.4 การสรางทางเลือกสําหรับการแกไขปญหา  

การศึกษาข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างที่เป็นพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

1 เขตกรุงเทพ - เหนือ ทั้งรูปแบบสัมภาษณ์และแบบสังเกตุการณ์ รวมถึงข้อมูลทุติยภูมิจากแผนผังก้างปลา (Fish Bone)   

โดยการวิเคราะห์สาเหตุท่ีแท้จริงของปัญหาความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเช่ือ ตลอดจนการใช้ตารางการตัดสินใจในการ

เลือกแนวทางเพ่ือนำมาสู่การแก้ไขปัญหาน้ัน 

ผู้ศึกษาวิจัย จึงได้เลือกแนวทางทั้ง 3 ทางคือ 1. แนวทางการบริหารจัดการคุณภาพโดยรวม หรือ TQM เป็นการ

มุ่งเน้นบริหารจัดการภายในองค์กรโดยรวม ที่มีการดำเนินงานอย่างเป็นระบบทำให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กรได้อย่างมี

ประสิทธิภาพเพื่อทำให้ลูกค้าเกิดความพึ่งพอใจภายใต้เวลาที่เหมาะสม ที่ประกอบด้วย การมุ่งเน้นให้ความสำคัญกับลูกค้า      

การพัฒนาอย่างต่อเน่ืองและการให้ทุกคนมีส่วนร่วม ภายใต้แนวทางเลือกท่ี 1 นี้ ธนาคารได้มุ่งเน้นแก้ไขปรับปรุงกระบวนการ

ทำงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทำงาน ตั้งแต่การสร้างความชัดเจนในบทบาทหน้าที่ของพนักงาน การทำงานเป็นทีมผ่าน

กระบวนการทำงานเพื่อให้มีขั้นตอนปฏิบัติงานที่ชัดเจนและสามารถมอบรางวัล หรือให้ผลตอบแทนแก่พนักงาน เพื่อสร้าง

แรงจูงใจในการทำงานที่ดี และสุดท้ายก็จะส่งผลดีต่อความพึ่งพอใจของลูกค้า โดยแนวทางเลือกนี้เน้นการบริหารจัดการ       

ในบางกระบวนการท่ีต้องทำอย่างต่อเน่ือง  

นอกจากนี ้ธนาคารยังสามารถเลือกแนวทางเลือกที่ 2. แนวทางการวางแผนงานด้านบริหารบุคลากร (Strategic 

Human Resource Planning) การบริหารโดยการจัดจำนวนพนกังานใหม่ โดยการเพิ่มจำนวนพนักงานสินเชื่อให้กับบาง

สาขาที่ปริมาณงานเยอะกว่า และลดจำนวนพนักงานลงในบางสาขาที่ปริมาณงานน้อยกว่า เพราะเนื่องจากการกำหนด

เป้าหมายของผลการดำเนินงานในการปล่อยยอดสินเชื่อใหม่ในแต่ละสาขาไม่เท่ากัน แต่ในปัจจุบันทุกสาขามีจำนวนพนักงาน
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เท่ากัน และการเพิ่มทักษะความชำนาญใหแ้ก่พนักงานโดยการจัดอบรม และ 3. แนวทางการวางแผนบริหารเครื่องจักรและ

อุปกรณ์ในสำนักงาน ซึ่งถือเป็นอีกปัจจัยสำคัญที่มีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการทำงานของธนาคาร โดยจัดหาหรือนำ

เทคโนโลยีและเครื่องจักรเข้ามา และการเพิ่มอุปกรณ์ให้เพียงพอต่อพนักงานเพื่ออำนวยความสะดวกในการทำงานให้มีความ

รวดเร็วและลดการสูญเสียเวลาจากการรอคอยเครื่องจักร  

การเลือกทางเลือกท้ัง 3 ถือเป็นหลักปฏิบัติท่ีองค์กรสามารถนำมาใช้ในการแก้ไขปัญหาความล่าช้า ในการปฏิบัติงาน

ด้านสินเช่ือของพนักงานได้ 

4.5 ดัชนีชี้วัดความสําเร็จของการแกไขปญหา 

ฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ จะมีการติดตามผลการปฏิบัติงานเป็นระยะทุก       

ไตรมาส เพ่ือเปรียบเทียบผลของการปฏิบัติงานกับวัตถุประสงค์ของแผนและเป็นไปตามข้ันตอนท่ีกำหนดในแผน ท้ังนี้จะทำให้

การปฏิบัติงานเป็นไปตามแผนท่ีกำหนด และสามารถแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหว่างการปฏิบัติงานได้   

การวัดผลการดำเนินงานของธนาคารอาคารสงเคราะห์ จะมีการติดตามผลการดำเนินงานของพนักงานแต่ละสาขา 

โดยมีการกำหนดตามหน้าท่ีความรับผิดชอบตามตำแหน่งงาน เพ่ือให้ผลเป็นไปตามเป้าหมายที่ได้ตั้งไว้ในแต่ละไตรมาส ในแต่

ละปีจึงมีการกำหนด KPI ในการวัดผลงาน ดัชนีตัวช้ีวัดความสำเร็จ (KPI) ในการปฏิบัติงานเพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย จะต้องเป็น

หน่วยวัดท่ีสามารถเก็บข้อมูลได้จริง โดยธนาคารมีการกำหนดดัชนีตัวช้ีวัดความสำเร็จ KPI โดยให้ฝ่ายงานบังคับบัญชาโดยตรง 

เป็นคนกำหนด เนื่องจากมีสาขาที่อยู่ในความดูแลหลายสาขาและแต่ละสาขามีภูมิประเทศ มีสภาพเศรษฐกิจทางกายภาพที่

แตกต่างกัน ซึ่งในส่วนของฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ มีการกำหนดเป้าหมาย ในปี 2566 

ดังนี้ จำนวนสินเชื่อปล่อยใหม่ ทั้งปี จำนวน 16,954 ล้านบาท โดยการแบ่งยอดย่อยดังกล่าวให้กับสาขาต่าง ๆ ที่อยู่ในความ

ดูแลของฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ โดยที่แต่ละสาขาจะต้องทำยอดให้ได้ตามเป้าที่

กำหนดคิดเป็นร้อยละ 100 ภายในระยะเวลาที่กำหนดก็คือ 12 เดือน ผู้บริหารประเมินผลจำนวนยอดสินเชื่อปล่อยใหม่ที่

เพ่ิมข้ึนผ่านระบบ Dashboard ของธนาคารและปรับกลยุทธ์ตามความเหมาะสมต่อไป 
 

5. สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

จากการศึกษาวิจัยเรื่องน้ี การแก้ไขปัญหาปัญหาความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเช่ือของพนักงานธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ ฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัญหาและออกแบบแนว

ทางการแก้ไขปัญหาความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเชื่อของพนักงาน โดยได้ทำการศึกษาข้อมูลแบบปฐมภูมิจากการ

สัมภาษณ์โดยการใช้แผนผังก้างปลา (Fish Bone) และการสังเกตการณ์ด้วยทฤษฎีความสูญเปล่า 7 ประการ (7 Wastes) ซึ่ง

ได้นำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์เพื่อมาสร้างเป็นแนวทางในการแก้ไขปัญหาความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเชื่อของพนักงาน

โดยสามารถสรุปผลการศึกษาได้ ดังน้ี 

ด้านบริหารจัดการภายในองค์กร ที่สรุปได้จากความคิดเห็นและข้อเสนอแนะท่ีได้จากการสัมภาษณ์จากกลุ่มตัวอย่าง 

พบว่า โครงสร้างองค์กรหลักเกณฑ์ข้ันตอนในการปฏิบัติงานปัจจุบัน กระบวนการขั้นตอนของงานในการปฏิบัติ ลักษณะงานที่

ต้องทราบและจดจำข้อมูลเป็นจำนวนมากทำให้เกิดข้อผิดพลาดได้ง่าย ลักษณะงานมีข้ันตอนการทำงานท่ีต้องใช้การมีส่วนร่วม

ของคนหลายฝ่าย หลายส่วนงาน ลักษณะงานต้องตรวจรับเอกสารเป็นจำนวนมาก จึงต้องใช้ความระมัดระวังในการตรวจสอบ

ความถูกต้อง การติดตามงานท่ีมีลักษณะใกล้เคียงกัน โดยไม่ทราบผู้รับผิดชอบอย่างชัดเจนทำให้เสียเวลารอ เป็นปัจจัยท่ีมีผล

ต่อความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเช่ือของพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 

เขตกรงุเทพ - เหนือ แม้ว่าโครงสร้างองค์กรจะมีการแบ่งหน้าที่การทำงานในแต่ละฝ่ายที่ออกมาชัดเจน แต่หากไม่มีระบบที่

ชัดเจนในการทำงานและการแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างฝ่ายต่าง ๆ อาจทำให้เกิดความสับสนและล่าช้าในการปฏิบัติงาน ซึ่ง

สอดคล้องกับงานวิจัยของอรรถพล จิตอารี (2565) การศึกษาปัญหาและแนวทางแก้ไขความล่าช้าในโครงการก่อสร้างอาคาร



วารสารบริหารธุรกิจและนวัตกรรม มทร. พระนคร (JBI) ปีท่ี 3 ฉบับท่ี 1 เดือน มกราคม - มิถุนายน 2567 หน้า 51 

 
ชุดพักอาศัยขนาดใหญ่ ผลการวิจัยพบว่าผู้เกี่ยวข้องให้ความสำคัญกับปัญหาความล่าช้าของโครงการที่เกิดในขั้นตอนการ

บริหารโครงการตามลำดับจากมากไปน้อย ดังน้ี ข้ันตอนดำเนินการก่อสร้าง ข้ันตอนเตรียมการก่อนส่งมอบงานก่อสร้าง ข้ันตอนส่ง

มอบงานก่อสร้าง ข้ันตอนเตรียมการก่อนเร่ิมการก่อสร้าง ข้ันตอนการออกแบบ และข้ันตอนสุดท้ายข้ันตอนการจัดจ้าง  

ด้านบุคลากร สรุปได้ว่าจำนวนพนักงาน ทักษะความชำนาญ การขาดงาน ความเครียด บรรยากาศ สภาพแวดล้อม

ในการทำงาน ความสัมพันธ์ กับเพื่อนร่วมงานและผู้บังคับบัญชา สวัสดิการจากการทำงานให้เพิ่มจากการทำงานทางกลุ่ม

ประชากรมองว่า มีส่วนสำคัญต่อการทำงานและมีผลต่อการลดความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเชื่อของพนักงานได้ โดย

สาเหตุที่มีผลกระทบต่อความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเชื่อของพนักงานมากที่สุด คือ จำนวนพนักงานในแต่ละสาขา 

รองลงมา ได้แก่ การขาดทักษะความชำนาญในงาน ความเครียดท่ีเกิดจากการทำงาน บรรยากาศสภาพแวดล้อมในการทำงาน 

และความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงานและผู้บังคับบัญชา ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของโสภณ ศรีทอง (2559) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง 

สาเหตุที่ทำให้เกิดความล่าช้าในโครงการก่อสร้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตอำเภอโกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม 

จากการวิจัยพบว่า สาเหตุที่ทำให้โครงการก่อสร้างเกิดความล่าช้ามีหลายประการ โดยมีการแบ่งแยกถึงสาเหตุออกเป็น 5 

สาเหตุ ดังน้ี สาเหตุจากเจ้าของโครงการ ผู้รับเหมา ช่างควบคุม ผู้ออกแบบ และความสัมพันธ์กับหน่วยงานราชการ 

ด้านเครื่องจักรและอุปกรณ์อะไหล่ สรุปได้ว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความล่าช้า จำนวนเครื่องคอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์

ภายในสำนักงาน เทคโนโลยีเครื่องคอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์ในสำนักงาน ระบบโปรแกรมท่ีใช้ในการทำงาน ระบบโปรแกรมที่

ใช้ในการทำงานมีหลายโปรแกรมและจำนวนมากและหลายหน้าจอ ระบบโปรแกรมการทำงานมีการค้างและไม่สามารถใช้งาน

ได้และการซ่อมบำรุงรักษาเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์สำนักงานในเชิงป้องกัน เพื่อให้พร้อมใช้งานอยู่เสมอเนื่องจากการ 

การเพ่ิมจำนวนเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ในสำนักงาน การอัพเกรดเทคโนโลยีและการรักษาระบบโปรแกรมเป็นสิ่งสำคัญ

เพื่อให้การทำงานเป็นไปอย่างราบรื่นและมีประสิทธิภาพสูงสุด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของพรรษมล เทียนพ ู(2561) 

การศึกษาปัจจัยที่ทำให้เกิดความล่าช้าในการดำเนินงานโครงการก่อสร้างอาคารชลประทาน กรณีศึกษา: โครงการก่อสร้าง

อาคารชลประทานของสำนกังานชลประทานที่ 9 ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยท่ีทำให้เกิดความล่าช้าในการดำเนินงานโครงการ

ก่อสร้างอาคารชลประทาน ซึ่งดำเนินการโดยวิธีจ้างเหมา ได้แก่ การแข่งขันเรื่องราคาจ้างเหมา ผู้รับจ้างเข้าดำเนินการในพ้ืนที่

ล่าช้า ระบบสาธารณูปโภคกีดขวางพ้ืนท่ีทำงานการอ่านแบบท่ีผิดพลาด ความผิดพลาดในการสื่อสารระหว่างผู้ควบคุมงานและ

ผู้ปฏิบัติงาน ส่วนการดำเนินการโดยการจดัทำเอง พบว่าความสำคัญของปัจจัยที่ทำให้เกิดความล่าช้าในระดับมาก ได้แก่

เครื่องจักรเครื่องมือขาดการบํารุงรักษาทำให้เสียบ่อยครั้งระบบสาธารณูปโภคกีดขวางพื้นที่ทำงานสภาพดินฟ้าอากาศที่ไม่

เอื้ออำนวยภัยธรรมชาติ และแบบก่อสร้างไม่ม ีความชัดเจน และสอดคล้องกับงานวิจัยของวัชรียา ชุมอินทอง (2560) 

ทำการศึกษาเรื่อง การเพ่ิมประสิทธิภาพกระบวนการผลิตอิฐบล็อกคอนกรีต กรณีศึกษาร้านราวทรัพย์พัฒนาท่ีใช้แนวคิดทฤษฎี 

TQM และวงจรบริหารงานคุณภาพ ประกอบไปด้วย 4 ขั้นตอน Plan-Do-Check-Act (PDCA) มาประยุกต์ใช้แก้ปัญหา         

ผลการศึกษาพบว่า สาเหตุความล่าช้ามาจากการขาดประสิทธิภาพในการจัดการ วัตถุดิบ บุคลากร ส่วนผสม เครื่องจักร 

กระบวนการทำงาน ซึ่งภายหลังได้นํา TQM มาใช้หน่ึงในผลการศึกษาได้แนะนําให้มีการตรวจสอบเครื่องจักรและบํารุงซ่อมแซม

อยู่เสมอ ซ่ึงช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการผลิตและลดความสูญเสียจากกระบวนการผลิตและลดความล่าช้าในการทำงานได้ 

ความสูญเสียจากกระบวนการผลิต (Processing) ความสูญเสียเน่ืองจากการรอคอย (Delay) ความสูญเสียเน่ืองจาก

การเคลื่อนไหว (Motion) ซึ่งเกิดจากกระบวนการทำงานที่ซ้ำ ๆ ในหลายขั้นตอน และทำให้เสียเวลาในการดำเนินงาน มี

ด้วยกัน 15 กิจกรรม ที่ส่งผลต่อการความล่าช้าในการปฏิบัติงานด้านสินเชื่อ รองลงมาได้แก่ ความสูญเสียจากการขนส่ง

(Transpiration) จากกระบวนการทำงานที่มีการบันทึกข้อมูลลงในระบบคอมพิวเตอร์และเป็นเอกสาร และต้องมีการส่งต่อ

เอกสารข้อมูลไปมาระหว่างสายงานที่เกี่ยวข้อง มีด้วยกัน 11 กิจกรรม และความสูญเสียจากการเก็บวัสดุคงคลัง (Inventory) 

จากกระบวนการทำงานที่เกิดจากการบันทึกข้อมูลไม่ถูกต้องหรือไม่ครบถ้วน มีด้วยกัน 9 กิจกรรม ความสูญเสียจากการผลิต

ของเสีย (Defect) จากกระบวนการทำงานที่เกิดจากความผิดพลาดในการตรวจสอบเอกสาร ให้รายละเอียดข้อมูลไม่ครบถ้วน  

มีด้วยกัน 9 กิจกรรม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของฐิติพร มุสิกะนันทน์ (2558) ได้ศึกษาการประยุกต์ใช้การผลิตแบบลีนในการ
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เพิ่มกำลังการผลิตของกระบวนการผลิตปลาเส้น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อขจัดความสูญเปล่าจึงใช้หลักการวิเคราะห์ความสูญ

เปล่าที่เกิดขึ้น 7 ลักษณะในกระบวนการผลิตปลาเส้น จากการศึกษากระบวนการผลิตปลาเส้นพบว่า มีกำลังการผลิตต่ำกว่า

ความต้องการของลูกค้า ซึ่งกระบวนการผลิตปลาเส้นของโรงงานมีกำลังการผลิต 396.20 กิโลกรัม ขณะที่ความต้องการของ

ลูกค้าเป็น 431 กิโลกรัมต่อวัน และในอนาคตทางโรงงานต้องการขยายตลาดของผลิตภัณฑ์ปลาเส้นท่ีกำลังการผลิตเป้าหมาย 

500 กิโลกรัมต่อวัน จึงสร้างแผนภาพกระแสคุณค่าแสดงสถานะปัจจุบันของกระบวนการผลิตปลาเส้น 

ดังนั้น ข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ พนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ฝ่ายสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 

เขตกรุงเทพ - เหนือ ภายใตแ้นวคิดใช้เครื่องมือแผนผังกา้งปลา (Fish Bone) และการสังเกตการณด์ว้ยทฤษฎคีวามสูญเปล่า      

7 ประการ (7 Wastes) และทฤษฎีการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) แล้วนำมาวิเคราะห์ในแต่ละทางเลือก พบว่า มีด้วยกัน 

3 แนวทาง ประกอบด้วย การบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) การวางแผนงานด้านบริหารบุคลากร (Strategic Human 

Resource Planning) และการวางแผนบริหารจัดการเครื่องจักรและอุปกรณ์อะไหล่ (Strategic Machine and Spare Parts 

Planning) เป็นแนวทางปฏิบัติที่เหมาะสมในการนำมาใช้ภายในองค์กร โดยจะดำเนินการทั้ง 2 แนวทางเลือกดังกล่าว เพื่อ

แก ้ไขป ัญหาความล ่าช้าในการปฏ ิบ ัต ิงานด ้านส ินเช ื่อของพนักงานพน ักงานธนาคารอาคารสงเคราะห ์ ฝ ่ายสาขา

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 1 เขตกรุงเทพ - เหนือ 

5.2 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังนี้  

ผู้ศึกษาจึงได้ตัดสินใจเลือกท้ัง 3 แนวทาง ดังน้ี 

1. แนวทางการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) ซึ่งเน้นสร้างความชัดเจนในบทบาทหน้าที่ของพนักงานและกระตุ้น

ให้พนักงานภายในองค์กรยึดหลักเกณฑ์ ปฏิบัติตามนโยบายขององค์กรในการปฏิบัติงาน การปรับปรุงกระบวนการทำงาน       

ทำให้เกิดประสิทธิภาพในการให้บริการและปล่อยสินเชื่อใหม่ พร้อมกระตุ้นให้เกิดการประสานงานระหว่างพนักงานเพื่อ

วางแผนงานไปในทศิทางเดียวกัน การปรบัทัศนคติช่วยพนักงานรู้ถึงจุดบอดและข้อผิดพลาดในกระบวนการทำงาน เพื่อเพิ่ม

ความเร็วและความมั่นใจในการทำงานส่งเสริมการทำงานร่วมกัน เพื่อเพิ่มความยืดหยุ่นในการทำงานการปรับทัศนคติช่วย

พนักงาน มีความยืดหยุ่นในการทำงานทำให้สามารถปรับตัวเข้ากับการเปลี่ยนแปลงในสภาพแวดล้อมทำงาน และสร้างทีมท่ีมี

ประสิทธิภาพ เพื่อลดความสูญเสียเวลาจากการอคอย รวมถึงการประชุมหารือกันภายในทีม เพื่อสร้างการมีส่วนร่วมให้แก่

พนักงาน ได้แสดงความคิดเห็นและการนำเสนอแนวทางการแก้ปัญหาความล่าช้าในการปฏิบัติงานในส่วนของงานที่ตนเอง

รับผิดชอบ เพื่อสร้างการมีส่วนร่วมและเห็นเป้าหมายเดียวกันขององค์กรและสามารถนำความชำนาญในงานมาช่วยกัน

พัฒนาการให้บริการในด้านต่าง ๆ เพ่ือสู่เป้าหมายการแก้ไขปัญหาความล่าช้าในการปฏิบัติงาน และเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจของ

พนักงาน การปรับทัศนคติเป็นการได้รับความเข้าใจและการรับรู้ถึงหน้าท่ีบทบาทการทำงานท่ีดี  

ฝึกทบทวนทักษะด้วยการอบรมหรือสัมมนาเฉพาะกลุ่ม เพื่อย้ำเตือนบ่อย ๆ อาจจะจดัเดือนละครั้งหรือไตรมาสละ

ครั้งพร้อมทั้งมีช่องทางเปิดรับฟังความคิดเห็นหรือจัดกิจกรรม SLA (Service Level Agreement) ของแต่ละกระบวนงาน   

(ไม่จำกัดว่าจะต้องเป็นบุคลากรในฝ่ายงานน้ัน) เพ่ือเพิ่มความคล่องตัวและลดปัญหาจากการปฏิบัติงาน ทำให้สามารถปรับกล

ยุทธ์ในการแข่งขันกับสถาบันการเงินคู่แข่งได้อีกด้วย นอกเหนือจากการประกวดโครงการ KM (Knowledge Management) 

ด้านนวัตกรรมรายปีท่ีธนาคารส่งเสริมและจัดข้ึนทุก ๆ ปี 

2. แนวทางการวางแผนงานด้านบริหารบุคลากร (Strategic Human Resource Planning) โดยมุ่งเน้นวางแผนงาน

ด้านบุคลากร เพื่อแก้ไขปัญหาจากแผนงานการเพิ่มบุคลากรภายในบางสาขา โดยการเพิ่มจำนวนพนักงานช่วยให้การทำงาน

รวดเร็วข้ึนและจะช่วยให้ฝ่ายต่าง ๆ ไม่จำเป็นต้องรอคอยงานส่งผลให้การทำงานมีความรวดเร็วข้ึน มีประสิทธิภาพมากข้ึนการ

ประสานงานในแต่ละฝ่ายมีความคล่องตัวมากขึ้น รวมถึงจะช่วยในการวางแผนที่จะมีบุคลากรที่เพียงพอและมีทักษะที่

เหมาะสมช่วยลดความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับการขาดแคลนหรือมี Excess ของบุคลากร จากการคาดการณ์สังคมกำลังก้าวสู่รุ่น

สูงอายุ ซึ่งก็จะส่งผลต่อองค์กรว่าบุคลากรมีการถ่ายโอนข้อมูลหรือบุคลากรท่ีมีองค์ความรู้ขาดช่วง ดังน้ันสิ่งท่ีธนาคารต้องปรับ

กลยุทธ์ คือ หาวิธีท่ีจะถ่ายโอนองค์ความรู้จากผู้มีประสบการณ์ขององค์กร เช่น การทำ Show & Share ของผู้มีประสบการณ์ 
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หรือเพิ่มความรู้ทักษะให้กับบุคลากรรุ่นใหม่ ๆ อย่างต่อเนื่อง ในรูปแบบการอบรมหรืออาจจะทำในรูปแบบประกวดชิงรางวัล

(สร้างแรงจูงใจ) ในรูปแบบโครงการพี่สอนน้องแบ่งทีมเพื่อมา Challenge ให้เกิดปฏิกิริยาลูกโซ่ท่ัวทั้งองค์กร โดยการต่อยอด

การพัฒนาบุคลากร จากโครงการเดิมของธนาคาร เช่น โครงการพัฒนาผู้มีศักยภาพสูง (High Potential Management), 

โครงการการบรหิารผู้มีความสามารถสูง (Talent Management), โครงการพัฒนาผู้มีศักยภาพสูงในรูปแบบ Executive Job 

Shadow อย่างจริงจังและต่อเนื่อง โดยมุ่งเน้นการมอบหมายและให้ปฏิบัติงานจริง เพ่ือจะได้มีประสบการณ์การเรียนรู้ปัญหา

อุปสรรคจากการทำงานแทนการมุ่งเน้นอบรมเชิงวิชาการเพียงอย่างเดียว 

3. แนวทางการวางแผนบริหารจัดการเครื่องจักรและอุปกรณ์อะไหล่ (Strategic Machine and Spare Parts 

Planning) เป็นแนวทางปฏิบัติที่จะดำเนินไปพร้อมกับกทฤษฎกีารบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) เนื่องจากเมื่อพิจารณาถึง

ความเหมาะสมและการแก้ปัญหาในระยะยาว การดำเนินงานภายใต้แนวทางดังกล่าวมีความเป็นไปได้สูง เพื่อลดความสูญเสีย

เวลาในการทำงานโดยไม่จำเป็นและยังช่วยลดความผิดพลาดจากการทำงาน ช่วยลดเวลาการตรวจสอบข้อมูลเอกสารรายได้  

โดยที่ธนาคารทำการสำรวจความต้องการที่แท้จริง เก่ียวกับเครื่องจักรและอุปกรณ์ในสำนักงานในแต่ละกระบวนงาน เพื่อเน้น

ความรวดเร็ว สำหรับแข่งขันด้านบริการกับสถาบันการเงินอื่น รวมถึงต้องมีการเปิดช่องทางหรือรับฟังข้อเท็จจริงของปัญหา

จากการปฏิบัติงานเพื่อจะได้แนวทางหรือกลยุทธ์ใหม่ ๆ ในการเตรียมรับมือกับสถานการณ์ตลาดการแข่งขันที่นับวันจะรุนแรง

มากขึ้น เน้นการสื่อสารระบบสองทาง (Two - way Communication) เป็นการติดต่อสื่อสารที่ผู้รับสารสามารถโต้ตอบ 

ปรึกษาหารือและแลกเปลี่ยนความคิดกันได้ 

ซึ่งจากการศึกษา พิจารณาแนวทางท้ัง 3 ข้อ ผูวิ้จัยมีข้อเสนอเพ่ิมเติมว่าควรมีการทำร่วมกันท้ัง 3 แนวทาง เน่ืองจาก

หน่วยงานเป็นองค์กรขนาดใหญ่ ย่อมมีระเบียบกฎเกณฑ์ค่อนข้างมาก การพิจารณาแก้ไขต้องใช้เวลาพอสมควร อีกทั้งใน

องค์กรส่วนใหญ่จะมีฝ่ายงานที่รับผิดชอบโดยตรงในแต่ละด้าน มีบุคลากรผู้เชี่ยวชาญประจำส่วนงาน ซึ่งอาจมีวิธีแก้ปัญหาใน

เบ้ืองต้นได้เป็นอย่างดี   

5.3 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาในคร้ังตอไป  

1. ควรศึกษาเรื่องอื่น ๆ ได้แก่ ปัจจัยที่ส่งผลกระทบทำให้เกิดความล่าช้า ในขั้นตอนการปฏิบัติงานด้านสินเชื่อของ

พนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์, ปัจจัยที่ส่งผลกระทบทำให้เกิดความล่าช้าในการปล่อยยอดสินเชื่อใหม่ของพนักงาน

ธนาคารอาคารสงเคราะห์, ปัจจัยการเพิ่มความพึงพอใจการให้บริการด้านสินเชื่อของพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์,        

การหาเครื่องมือหรือหาแนวทางที่เหมาะสม เพื่อแก้ไขปัญหาความล่าช้าในการให้บริการด้านสินเชื่อของธนาคารอาคาร

สงเคราะห์, การวางแผนเชิงกลยุทธ์เพ่ือเพ่ิมยอดการอนุมัติสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

2. ควรศึกษาประชากรอื่น ๆ เพิ่มเติม ได้แก่ ลูกค้าธนาคาร ผู้บริหารธนาคาร เจ้าหน้าที่ของธนาคารสายงานที่

เก่ียวข้องกับสินเช่ือ เจ้าหน้าท่ีของภาครัฐ ผู้นำชุมชน เป็นต้น 

3. ควรใช้เครื่องมืออ่ืน ๆ เพ่ิมเติม เช่น แบบสอบถามเชิงปริมาณ เป็นต้น 
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