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บทคดัย่อ 

การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือหาสาเหตุ ปัญหาและแนวทางในการแกไ้ขปัญหาใบสมคัรบตัร
เครดิตและสินเช่ือบตัรเงินสดไม่สมบูรณ์ทาํใหไ้ม่สามารถเขา้กระบวนการวิเคราะห์สินเช่ือได ้โดยรวบรวมขอ้มูลจาก
รายงานประจาํวนั (Daily Report) ตั้งแต่เดือนกรกฎาคม 2562 - ธันวาคม 2562  พบว่าเหตุผลของใบสมคัรท่ีไม่
สมบูรณ์ 3 แรก ไดแ้ก่ 1.หนงัสือใหค้วามยนิยอมไม่ถูกตอ้งตามเกณฑท่ี์ธนาคารกาํหนด 2.ชุดใบสมคัรมีขอ้มูลท่ีกรอก
ไม่ครบถว้น ทาํใหไ้ม่สามารถดาํเนินการสมคัรต่อได ้3.ชุดใบสมคัรมีเอกสารประกอบการสมคัรไม่ครบตามท่ีธนาคาร
กาํหนด  

ผลการศึกษาจากการสัมภาษณ์แลว้นาํมาสรุปขอ้มูลดว้ยแผนภาพกา้งปลาจากปัจจยัในกระบวนการผลิต 4M 
พบว่า 1.ปัจจยัจากคน 2. ปัจจยัจากปริมาณงาน 3.ปัจจยัจากระบบงาน 4.ปัจจยัจากกระบวนการทาํงาน โดยได้
เสนอแนะแนวทางในการแกไ้ขปัญหาโดยการปรับผงักระบวนการทาํงานดว้ยการ เพ่ิมหน่วยงาน Pre-check เพ่ือ
ตรวจสอบใบสมคัรก่อนขั้นตอนปกติ  
คาํสําคญั:  บตัรเครดิต, สินเช่ือบตัรเงินสด, แนวทางการแกปั้ญหา 

 

ABSTRACT 
The objective of study aims to examine the causes of incomplete credit card and revolving credit 

application. Forms which cannot be considered through analysis process. Data was analyzed using the daily report 
from July 2019 - December 2019.Which shown 3 reasons of incomplete documents (1) The consent was not 
correct. (2) The application form was incomplete causing the process to be incomplete. (3) Required documents for 
application was incomplete. 

The result of interview could be analyzed the data by the fishbone diagram. Which was the factors of 
"4M" production that indicated. (1) Human Factors 2.Work load factors. (3) Work system factors. (4) Work 
processes factors. To suggest solutions work processes should be adjusted, added pre check department for 
checking application forms before the standard procedure. 
Keywords: Credit Card, Revolving Credi, Solutions 
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1. บทนํา 
เอกสารใบสมคัรบตัรเครดิตและสินเช่ือบตัรเงินสด จะเร่ิมจากการรวมรวบจากสาขาและตวัแทนขายฯ 

แลว้จึงนาํส่งมาท่ีส่วนตรวจสอบและบนัทึกขอ้มูลบตัรเครดิต โดยส่วนตรวจสอบฯ จะทาํการตรวจสอบชุดใบสมคัร 
(Document Checker) และนาํไปบนัทึกขอ้มูลผูส้มคัรเขา้ระบบ APS (Application Process System ระบบบนัทึกขอ้มูล
ผูส้มคัร และอนุมติัวงเงินบตัรเครดิต) หากใบสมคัรสมบูรณ์จะนาํส่งต่อไปยงัส่วนวิเคราะห์สินเช่ือบุคคลและสินเช่ือ
บตัรเงินสด แต่หากไม่สมบูรณ์จะแยก  ใบสมคัรไปทาํทะเบียนจดัเก็บ ซ่ึงจะพบวา่มีใบสมคัรบตัรเครดิตและสินเช่ือ
บตัรเงินสดท่ีไม่สมบรูณ์  ไม่ครบถว้นหรือไม่ถกูตอ้งตามเกณฑท่ี์ธนาคารกาํหนด แยกเป็น 5 ประเดน็หลกั ไดแ้ก่ 

1. หนงัสือใหค้วามยนิยอมไม่ถกูตอ้งตามเกณฑท่ี์ธนาคารกาํหนด 
2. ชุดใบสมคัรมีเอกสารประกอบการสมคัรไม่ครบตามท่ีธนาคารกาํหนด 
3. ชุดใบสมคัรมีขอ้มูลท่ีกรอกไม่ครบถว้น ทาํใหไ้ม่สามารถดาํเนินการสมคัรต่อได ้
4. คุณสมบติัของผูส้มคัรไม่ตรงตามเกณฑท่ี์ธนาคารกาํหนด 
5. อ่ืนๆ  

ซ่ึงชุดใบสมคัรท่ีอยูใ่นสถานะไม่สมบูรณ์ (Incomplete) จะไม่สามารถเขา้สู่กระบวนการวิเคราะห์สินเช่ือได ้
ทาํให้ชุดใบสมคัรฯ เหล่าน้ีไม่ทราบผลการพิจารณา และหลงัจากท่ีชุดใบสมคัรเขา้สู่สถานะไม่สมบูรณ์ จะถูกบนัทึก
เขา้ทะเบียนจดัเก็บเพ่ือรอเอกสารท่ีถูกตอ้งจากสาขาหรือตวัแทนขายฯส่งมาแกไ้ข ส่งผลให้ธนาคารมีค่าใชจ่้ายและ
ขั้นตอนท่ีเพ่ิมข้ึนจากการท่ีชุดใบสมคัรไม่สามารถเขา้สู่กระบวนการวิเคราะห์ได ้จากการเก็บขอ้มูลรายงานประจาํวนั 
(Daily Report) จากระบบ APS Report Batch System ของธนาคารในปี 2562 ระยะเวลา ตั้งแต่ กรกฎาคม 2562 – 
ธันวาคม 2562 ท่ีผ่านมา มีจาํนวนใบสมคัรเขา้สู่ระบบกว่า 405,847 ชุด แต่มีจาํนวนชุดใบสมคัรท่ีอยู่ในสถานะ 
Incomplete ดว้ยสาเหตุต่างๆ กวา่ 14.15% หรือกวา่ 57,402 ชุด สามารถเขา้สู่กระบวนการสมคัรไดเ้พียง 348,445 ชุด
เท่านั้น นอกจากจะทาํให้ธนาคารเสียค่าใชจ่้ายมากข้ึนในการติดตาม จดัเก็บ และดาํเนินการแลว้ ยงัส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูส้มคัรและภาพลกัษณ์ของธนาคารอีกดว้ย  
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

เพ่ือศึกษาหาสาเหตุของปัญหาและปัจจยัท่ีทาํใหชุ้ดใบสมคัรบตัรเครดิตและสินเช่ือบตัรเงินสด   ไม่สมบูรณ์
ทาํใหไ้ม่สามารถเขา้สู่กระบวนการวเิคราะห์สินเช่ือได ้
 
3. การดาํเนินการวจิัย 
 โดยใชข้อ้มูลอา้งอิงรายงานประจาํวนั (Daily Report) จาก APS Report Batch System  ของฝ่ายวิเคราะห์เส่ียง
สินเช่ือบุคคล ส่วนตรวจสอบและบนัทึกขอ้มูลบัตรเครดิต ตั้งแต่เดือนกรกฎาคม 2562 - ธันวาคม 2562 แบ่งเป็น 
 ขอ้มูลปฐมภูมิ ไดจ้ากการสัมภาษณ์บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการสมคัรบตัรเครดิตและสินเช่ือบตัรเงิน
สด ประกอบดว้ย บุคลากรจากสาขา , บุคลากรจากตวัแทนขายฯ ,บุคลากรจากส่วนตรวจสอบและบนัทึกขอ้มูลบตัรเครดิต
โดยเป็นการสัมภาษณ์ทางโทรศพัท ์และขอ้มูลทุติยภูมิ ใชข้อ้มูลท่ีไดจ้ากรายงานประจาํวนั (Daily Report) ตั้งแต่เดือน
กรกฎาคม 2562 - ธันวาคม 2562 มาแยกตามเหตุผลท่ีใบสมคัรฯไม่สมบูรณ์  โดยนาํขอ้มูลมาออกแบบคาํถามในการ
สัมภาษณ์ 
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สดัสว่นเหตผุลของใบสมคัรท่ีไมส่มบรูณ์

1.หนังสือให้ความยินยอมไม่ถูกต้องตามเกณฑ์ที่ธนาคารกําหนด

2.ชุดใบสมัครมีเอกสารประกอบการสมัครไม่ครบตามที่ธนาคารกําหนด 

3.ชุดใบสมัครมีข้อมูลที่กรอกไม่ครบถ้วน ทําให้ไม่สามารถดําเนินการสมัครต่อได้

4.คุณสมบัติของผู้สมัครไม่ตรงตามเกณฑ์ที่ธนาคารกําหนด

อื่นๆ

 

 
รูปท่ี 1  สัดส่วนเหตุผลของใบสมคัรท่ีไม่สมบูรณ์แต่ละเดือน 

ท่ีมา : APS Report Batch System รายงานประจาํวนั (Daily Report) 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 2 สัดส่วนเหตุผลของใบสมคัรท่ีไม่สมบูรณ์ 
ท่ีมา : APS Report Batch System รายงานประจาํวนั (Daily Report) 

 
ใชเ้ป็นการสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นรายบุคคล ซ่ึงเป็นผูเ้ก่ียวขอ้งโดยตรงกบักระบวนการสมคัรบตัรฯ เพ่ือให้ทราบ

ถึงความคิดเห็นของแต่ละบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัโดยตรงกบัปัญหา โดยสรุปหาเหตุผลหลกั 3 ประการจากรายงานประจาํวนั 
(Daily Report) ตั้งแต่เดือนกรกฎาคม 2562 - ธนัวาคม 2562 มาสร้างเป็นแบบสัมภาษณ์ โดยแบ่งแบบสัมภาษณ์ออกเป็น 3 
ส่วน ดงัน้ี  
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สัดส่วนเหตุผลของใบสมัครที่ ไ ม่สมบูรณ์แต่ละเดือน
1.หนังสือให้ความยินยอมไม่ถูกต้องตามเกณฑ์ที่ธนาคารกําหนด

2.ชุดใบสมัครมีเอกสารประกอบการสมัครไม่ครบตามที่ธนาคารกําหนด 

3.ชุดใบสมัครมีข้อมูลที่กรอกไม่ครบถ้วน ทําให้ไม่สามารถดําเนินการสมัครต่อได้

4.คุณสมบัติของผู้สมัครไม่ตรงตามเกณฑ์ที่ธนาคารกําหนด

อื่นๆ
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ส่วนท่ี 1. ขอ้มูลเก่ียวกบัผูใ้หส้ัมภาษณ์  
ส่วนท่ี 2. คาํถามปลายเปิดเก่ียวกบัเหตุผลของใบสมคัรท่ีไม่สมบูรณ์ 
ส่วนท่ี 3. คาํถามปลายเปิดเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะและความคิดเห็น 
 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยทาํการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งดว้ยการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive 
Random Sampling) เป็นการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบการสุ่มตามวตัถุประสงคก์ารเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

การวเิคราะห์ขม้ลู 
1. หาค่าเฉล่ียจากสัดส่วนจากขอ้มูลในรายงาน Daily Report เพ่ือนาํมาวเิคราะห์และแจกแจงสาเหตุของ

ปัญหากระบวนการวเิคราะห์สินเช่ือ โดยเรียงตามลาํดบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรกเพ่ือนาํมาทาํแบบสัมภาษณ์  
2. นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ทั้งหมดมาสรุปปัญหาและปัจจยัต่างๆ ท่ีเป็นแหล่งท่ีมาของปัญหานั้นตาม

ผงักา้งปลาใหส้อดคลอ้งกบัหลกั 4M เพ่ือท่ีจะวเิคราะห์หาแนวทางการแกปั้ญหา 
 
4. ผลการวจิัย 

จากขอ้มูลขา้งตน้ สรุปไดว้า่ 3 อนัดบัแรกของเหตุผลท่ีใบสมคัรฯไม่สมบูรณ์ไดแ้ก่ 
1.หนงัสือใหค้วามยนิยอมไม่ถกูตอ้งตามเกณฑท่ี์ธนาคารกาํหนด 
2.ชุดใบสมคัรมีขอ้มูลท่ีกรอกไม่ครบถว้น ทาํใหไ้ม่สามารถดาํเนินการสมคัรต่อได ้  
3.ชุดใบสมคัรมีเอกสารประกอบการสมคัรไม่ครบตามท่ีธนาคารกาํหนด  
โดยนาํ 3 เหตุผลน้ีมาสร้างแบบสัมภาษณ์ โดยจะสัมภาษณ์เชิงลึก 3 กลุ่มไดแ้ก่ 
1.บุคลากรจากหน่วยงานสาขาจาํนวน 3 คน 
2.บุคลากรจากตวัแทนขายฯ 3 คน 
3.บุคลากรจากส่วนตรวจสอบและบนัทึกขอ้มูลบตัรเครดิต จาํนวน 3 คน 

 
จากขอ้มูลการสัมภาษณ์สามารถสรุปเป็นผงักา้งปลาไดด้งัน้ี 
 

 
รูปท่ี 3 ผงักา้งปลาเหตุผลหนงัสือใหค้วามยนิยอมไม่ถกูตอ้งตามเกณฑท่ี์ธนาคารกาํหนด 
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การวเิคราะห์ผงักา้งปลาเหตุผลหนงัสือใหค้วามยนิยอมไม่ถกูตอ้งตามเกณฑท่ี์ธนาคารกาํหนด สามารถสรุป
ไดด้งัน้ี 

สาเหตุท่ี 1 พนกังานไม่ทราบถึงความสาํคญัของหนงัสือใหค้วามยนิยอม จึงเกิดการทาํผิดเกณฑท่ี์กาํหนดไว ้
ซ่ึงส่งผลให้หนงัสือให้ความยินยอมไม่สามารถส่งสืบคน้ได ้เท่ากบัไม่สามารถส่งเขา้สู่กระบวนการวิเคราะห์สินเช่ือ
บตัรเครดิตและสินเช่ือบตัรเงินสดได ้เน่ืองจากไม่มีขอ้มูลเครดิต ท่ีเป็นขอ้มูลเก่ียวกบัประวติัการชาํระหน้ีของลูกคา้ 
ซ่ึงบริษทัขอ้มูลเครดิตแห่งชาติ จาํกดั เป็นผูจ้ดัเก็บไวไ้ด ้และขั้นตอนการสืบคน้ต่างๆ รวมไปถึงหนังสือให้ความ
ยนิยอมเปิดเผยขอ้มูลเป็นไปตามขอ้ตกลงระหวา่งธนาคารและบริษทัขอ้มูลเครดิตแห่งชาติ จาํกดั 

สาเหตุท่ี 2 ปริมาณงานท่ีสาขาและตวัแทนขายฯมีจาํนวนมาก ซ่ึงทาํใหก้ารตรวจสอบเอกสารการสมคัรก่อน
จะจดัส่งมายงัส่วนตรวจสอบฯ ใชเ้วลาในการตรวจสอบไดน้อ้ย จึงมีใบสมคัรท่ีไม่ถูกตอ้งผา่นเขา้มาสู่ส่วนตรวจสอบ
ฯเป็นจาํนวนมาก 
 

 
รูปท่ี 4 ผงักา้งปลาเหตุผลชุดใบสมคัรมีขอ้มูลท่ีกรอกไม่ครบถว้น ทาํใหไ้ม่สามารถดาํเนินการสมคัรต่อได ้

 
การวิเคราะห์ผงักา้งปลาเหตุผลชุดใบสมคัรมีขอ้มูลท่ีกรอกไม่ครบถว้น ทาํให้ไม่สามารถดาํเนินการสมคัร

ต่อได ้สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
สาเหตุท่ี 1 พนกังานขาดความชาํนาญเป็นปัญหาหลกั เน่ืองจากในการตรวจสอบเอกสารวา่ขอ้มูลไหนสาํคญั 

หรือ ขอ้มูลไหนไม่กรอกกไ็ด ้ทาํใหชุ้ดใบสมคัรไม่สามารถดาํเนินการสมคัรต่อได ้ 
สาเหตุท่ี 2 ปริมาณงานท่ีมากเกินกาํลงัคน ยงัคงเป็นปัญหาท่ีสร้างปัญหาต่อเน่ืองได ้เพราะเม่ือมีงานจาํนวน

มากรออยู่ การตรวจสอบให้ละเอียดจึงเป็นเร่ืองท่ีทาํได้ยาก เน่ืองจากใช้เวลาต่อใบสมัครมากเกินไป จะทาํให้
ตรวจสอบไดน้ออ้ย 

สาเหตุท่ี 3 กระบวนการสมคัรท่ีมีขอ้มูลให้กรอกมาเกินไปและมีขั้นตอนให้ตรวจสอบก่อนการจดัส่งมาก 
ไม่วา่จะเป็นเลขทะเบียนของลูกคา้ท่ีมีกบัธนาคาร(CIF) ระดบัความเส่ียง การเป็นบุคคลท่ีถูกกาํหนด ซ่ึง ทาํใหเ้กิดการ
หลงลืมข้ึนได ้
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รูปท่ี 5 ผงักา้งปลาเหตุผลชุดใบสมคัรมีเอกสารประกอบการสมคัรไม่ครบตามท่ีธนาคารกาํหนด 
 

การวิเคราะห์ผงักา้งปลาเหตุผลชุดใบสมคัรมีเอกสารประกอบการสมคัรไม่ครบตามท่ีธนาคารกาํหนด 
สามารถสรุปไดด้งัน้ี  

สาเหตุท่ี 1 พนกังานขาดความรู้และความเขา้ใจท่ีถกูตอ้งเก่ียวกบัเอกสารประกอบ ทาํใหเ้ม่ือไดพ้บลูกคา้แลว้
ขอเอกสารการสมคัรมาไม่ครบตามท่ีธนาคารกาํหนด ซ่ึงทาํใหใ้บสมคัรไม่สามารถดาํเนินการต่อไดเ้ช่นกนั 

สาเหตุท่ี 2 ปริมาณงานท่ีมากเกินกาํลงัคน และ การเปล่ียนคาํสั่ง หรือ ซกัซอ้มท่ีใชใ้นการสมคัรบตัรฯมีการ
เปล่ียนแปลง ปรับเปล่ียนบ่อยคร้ัง ทาํใหผู้ป้ฎิบติังานเกิดความสับสน 
 
5. การอภิปรายผล 

อภิปราย โดยสร้างแนวทางในการแกไ้ขปัญหาเป็น 3 ขอ้ ระบุขอ้ดีและขอ้เสียของแต่ละแนวทางเลือก 
รวมถึงงบประมาณท่ีตอ้งใชส้าํหรับแต่ละแนวทางเลือก 
 แนวทางเลือกท่ี 1 การจดัตั้งหน่วยรับสมคัรและตรวจสอบเอกสารประจาํพ้ืนท่ี โดยให้ลูกคา้แจง้ความ
ประสงคท่ี์จะสมคัรบตัรฯมาทางช่องทางต่างๆ ท่ีธนาคารกาํหนด โดยนดัวนั เวลา ให้พนกังานเขา้พบและรับเอกสาร
การสมคัร โดยลูกคา้ไม่ไดต้อ้งไปติดต่อท่ีสาขา เพ่ือเป็นการลดงานของสาขา และเพ่ิมประสิทธิภาพในการรับสมคัร 
ซ่ึงจะเป็นเชิงรุก ในการเขา้พบลกูคา้ถึงท่ีไดเ้ลย 
 แนวทางเลือกท่ี 2 จดัอบรมออนไลน์ ผา่นระบบ Internet ท่ีสามารถเขา้ถึงไดผ้า่นโทรศพัทมื์อถือ เน่ืองจาก
สถานการณ์โรคระบาด การจะรวมตวักนัเป็นจาํนวนมากจึงเป็นเร่ืองท่ีไม่เหมาะสม ซ่ึงบุคลากรขงธนาคารจะสามารถ
เขา้ร่วมฟัง ถามตอบ และบนัทึกไวดู้ยอ้นหลงัได ้ 

แนวทางเลือกท่ี 3 การปรับเปล่ียนผงัการทาํงาน ให้มีการสแกนใบสมคัรเป็นแบบสี เขา้ E-mail เฉพาะท่ีมี
การตั้งไวเ้พ่ือใหมี้การส่งใบสมคัรเขา้มาใหต้รวจสอบเบ้ืองตน้ โดยจะเป็นการตรวจสอบเอกสารการสมคัรเท่านั้น หาก
เอกสารไม่ครบถว้นหรือไม่ถูกตอ้ง จะมีการแกไ้ขไดใ้นขณะท่ีเจา้หนา้ท่ีธนาคารยงัอยูก่บัผูส้มคัร ก่อนจะนาํส่งมายงั
ส่วนตรวจสอบฯ เรียกวา่การ Pre-Check ซ่ึงการตรวจสอบจะใชเ้วลาประมาณไม่เกิน 5 นาทีต่อ หน่ึงชุดใบสมคัร โดย
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มี SLA (Service Level Agreement) หรือมาตรฐานการใหบ้ริการคือ จะไดรั้บคาํตอบไม่เกิน 10 นาที หลงัจากส่ง E-
mail เสร็จสมบูรณ์ 

 
ขอ้ดีและขอ้เสียแต่ละแนวทางเลือก 
แนวทางเลือกท่ี 1    
 ขอ้ดี เป็นการลดงานของสาขา และเพ่ิมประสิทธิภาพของใบสมัครท่ีจะสามารถเขา้สู่กระบวนการ
วเิคราะห์ไดม้ากข้ึน ซ่ึงผูท่ี้ไปพบลกูคา้จะเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์สูง มีโอกาสท่ีชุดใบสมคัรผดิพลาดนอ้ยลง 
  
 ขอ้เสีย ต้องใช้งบประมาณในการจัดจ้างบุคคลภายนอกท่ีมีความเช่ียวชาญทั้ งพ้ืนท่ีและหลักเกณฑ์
ค่อนขา้งสูง และมีโอกาสท่ีจะเกิดการทุจริตได ้
      
แนวทางเลือกท่ี 2    
 ขอ้ดี พนกังานและลูกจา้งสามารถเขา้ถึงไดจ้ากโทรศพัทมื์อถือมีความสะดวกในการเขา้ร่วมรับฟัง เป็น
การเนน้ท่ีบุคลากรของสาขาให้มีความเช่ียวชาญมากข้ึน เพ่ิมความแขม้แขง็ของกระบวนการสมคัรโดยบุคลากรของ
ธนาคารเอง 
 ขอ้เสีย เป็นการส่ือสารและรับรู้ไดใ้นในบางเวลา ถามตอบไดเ้ฉพาะเวลาท่ีมีการอบรมเท่านั้น และอาจ
เกิดการสับสนได ้เน่ืองจากมีรายละเอียดท่ีตอ้งจดจาํและทาํความเขา้ใจค่อนขา้งมาก 
           
แนวทางเลือกท่ี 3    
 ขอ้ดี สามารถลดใบสมคัรท่ีไม่ถกูตอ้งหรือไม่ครบถว้นไดก่้อนจะมีการจดัส่งไปยงัส่วนตรวจสอบฯและ
ลดงานของสาขาลงได ้รวมถึงลดค่าใชจ่้ายในการส่งเอกสารไป-กลบั และลดจาํนวนวนัท่ีตอ้งรอเอกสารท่ีถูกตอ้ง ทาํ
ใหชุ้ดใบสมคัรสามารถเขา้สู่ระบบไดม้ากข้ึนและเร็วข้ึน   
 ขอ้เสีย ตอ้งมีเจา้หนา้ท่ีคอยตอบทาํให้ตอ้งจดัตั้งหน่วยงานเพิ่ม ซ่ึงจะตอ้งคอยตรวจสอบ E-mail ท่ีส่งชุด
ใบสมคัรเขา้มาใหต้รวจสอบตลอด เพ่ือใหท้นัต่อความตอ้งการของสาขาและผูส้มคัร 
 
งบประมาณแต่ละแนวทางเลือก 
 แนวทางเลือกท่ี 1 การจดัจา้งผูเ้ช่ียวชาญในการทาํเชิงรุก เขตละ 1 ทีม จาํนวน 107 เขต โดยมีทีมละ 2 คน 
ค่าจา้งคนละ 15,000 บาท รวมเป็นเงิน 30,000 บาท จะมีค่าใชจ่้ายต่อเดือนประมาณ 3,210,000 บาท หรือ 38,520,000 
บาทต่อปี 
 แนวทางเลือกท่ี 2 ไม่มีค่าใชจ่้ายเพิ่มเติม เน่ืองจากเป็นการใชเ้ครือข่าย Internet เป็นตวักลางในการเช่ือมต่อ
กบัพนกังานและลกูจา้งทุกพ้ืนท่ีทัว่ประเทศ และใชบุ้คลากรของธนาคารในการจดัอบรมและใหค้วามรู้ 
 แนวทางเลือกท่ี 3 ไม่มีค่าใชจ่้ายเพ่ิมเติม เน่ืองจากการจดัตั้งหน่วยงานใหม่ สามารถหมุนเวียนกาํลงัคนได ้
ซ่ึงเป็นขั้นตอนปกติของธนาคาร ท่ีมีการจดัตั้ง ปรับเปล่ียนหน่วยงานใหเ้หมาะสมกบัลกัษณะงานและปริมาณงานของ
แต่ละช่วงเวลา 
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6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
 จากการสรุปและวิเคราะห์แลว้ ผูศึ้กษาเลือกแนวทางท่ี 3 การปรับเปล่ียนผงัการทาํงาน ตามแนวคิดทฤษฎี
หลกั E-C-R-S คือ R:Rearrange การจดัใหม่ โดยมีแผนการปฎิบติัดงัน้ี 
1.การจดัตั้งหน่วยงาน Pre-Check เพ่ือมีหนา้ท่ีตรวจสอบความถูกตอ้งของเอกสารก่อนนาํส่งมายงัฝ่ายวิเคราะห์ความ
เส่ียงสินเช่ือบุคคล โดยสามารถตอบกลบัไปยงัสาขาหรือตวัแทนขายฯไดภ้ายใน 10 นาที 
2.ใหมี้การสแกนใบสมคัรเป็นแบบสี ส่งมายงั E-mail เฉพาะท่ีมีการตั้งไวเ้พ่ือใหมี้การส่งใบสมคัรเขา้มาใหต้รวจสอบ
เบ้ืองตน้ โดยจะเป็นการตรวจสอบเอกสารการสมคัรเท่านั้น หากเอกสารไม่ครบถว้นหรือไม่ถูกตอ้ง จะมีการแกไ้ขได้
ก่อนนาํส่งมายงัฝ่ายวิเคราะห์ความเส่ียงสินเช่ือบุคคล ซ่ึงจะสามารถลดจาํนวนชุดใบสมคัรท่ีไม่สมบูรณ์และเพ่ิม
จาํนวนชุดใบสมคัรเขา้สู่กระบวนการวเิคราะห์สินเช่ือได ้
 จากการศึกษากระบวนการทาํงานของการสมคัรบตัรเครดิตและสินเช่ือบตัรเงินสดมีขอ้เสนอแนะในการ
ปฎิบติังาน ดงัน้ี 

1.ควรมีการหมุนเวยีนตาํแหน่งกนัปีละไม่เกิน 2 คร้ังเท่านั้น เพ่ือป้องกนัการหมุนเวียนตาํแหน่งท่ีบ่อยเกินไป 
ซ่ึงจะทาํให้ไม่มีพนักงานหรือลูกจ้างท่ีเช่ียวชาญในตาํแหน่งหน้าท่ีใด ทาํให้การปฎิบติังานในบางส่วนท่ีตอ้งการ
ผูเ้ช่ียวชาญจะเกิดปัญหาการผดิพลาดท่ีส่งผลกระทบต่อการทาํงานและภาพลกัษณ์ของธนาคารได ้
 โดยมีปัจจยัความสาํเร็จจากแนวทางท่ีเลือกนาํมาใชใ้นการแกไ้ขปัญหานั้น เกิดจากการใหค้วามสาํคญักบัตวั
บุคลากรและวิธีในการปฏิบติังานพนกังานท่ีส่งผลต่อภาพรวมของหน่วยงานในธนาคาร ซ่ึงเน้นการส่ือสารภายใน
องคก์ร ใหมี้การปฎิบติัท่ีเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

1.จาํนวนชุดใบสมคัรสามารถเขา้สู่กระบวนการวเิคราะห์สินเช่ือไดม้ากกวา่ 95% ของใบสมคัรทั้งหมด 
หากเทียบกบัจาํนวนชุดใบสมคัรท่ีเป็นขอ้มูลอา้งอิง คือ ตอ้งมีจาํนวนชุดใบสมคัรสามารถเขา้สู่กระบวนการวเิคราะห์
สินเช่ือไดไ้ม่ตํ่ากวา่ 385,554 ชุด 

2.เม่ือเกิดปัญหาในการดาํเนินงานใหมี้แนวทางในการจดัการแกไ้ขปัญหาอยา่งเป็นระบบ 
3.มีการจดักิจกรรมใหค้วามรู้ผา่นช่องทางต่างๆแก่พนกังานและลกูจา้งอยา่งต่อเน่ือง 
4.มีการประเมินผลความสาํเร็จของงานโดยชุดใบสมคัรตอ้งทราบผลการพิจารณาภายใน15วนั 
 

แผนการปฏิบัติงาน (Action Plan) 



 การประชุมนําเสนอผลงานวิจัยระดบับณัฑติศึกษา 
คร้ังที ่๑๕  ปีการศึกษา ๒๕๖๓ 

 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๓ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๓ หน้า 1571 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

 
ผงัการทาํงานแบบเดิม 

ผงัการทาํงานแบบใหม่ 



 การประชุมนําเสนอผลงานวิจัยระดบับณัฑติศึกษา 
คร้ังที ่๑๕  ปีการศึกษา ๒๕๖๓ 

 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๓ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๓ หน้า 1572 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

และมี แผนฉุกเฉิน (Contingency Plan) ในกรณีท่ีหากการดาํเนินงานไม่เป็นไปตามท่ีไดก้าํหนดไว ้ซ่ึงอาจมี
สาเหตุจากเหตุใดก็ตาม หน่วยงานท่ีเกิดปัญหาจะตอ้งแจง้ให้ผูอ้าํนวยการฝ่ายรับทราบ และจะมีการวางแผนงาน
สาํหรับเหตุการณ์ฉุกเฉินไว ้โดยมีขั้นตอนการดงัน้ี 
 1.ผูอ้าํนวยการฝ่าย จะประชุมเพ่ือรับทราบปัญหาวา่มีสาเหตุมาจากดา้นใด 
 2.จดัตั้งทีมเฉพาะข้ึนเพ่ือแกไ้ขปัญหา โดยมีอาํนาจในการขอกาํลงัพลมาเสริมหน่วยงานใดได ้ในกรณีท่ีเกิด
ปัญหาดา้นกาํลงัพล หรือจาํนวนงานท่ีมีปริมาณมาก  
 3.มีการประเมินประสิทธิภาพของหน่วยงานหลงัเหตุฉุกเฉินคล่ีคลายแลว้ โดยมีการติดตามผลและรายงาน
ใหผู้อ้าํนวยการฝ่ายไดรั้บทราบ 
 
กติติกรรมประกาศ 

ขอขอบคุณธนาคารท่ีสนับสนุนทุนการศึกษาและขอ้มูลอา้งอิงจากฝ่ายวิเคราะห์ความเส่ียงสินเช่ือบุคคล 
รวมถึงบุคลากรท่ีเสียสละเวลาในการใหส้ัมภาษณ์ 
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